
الفػالمٌارات الاثطال
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هي الاثطال غرف•
 
لّة با

آ
 الإهساهّة الػلالات فٌّا ثٍزد الجُ الا

  .الػكو غن ثطدر الجُ الرمٍز  اسجخدام طرِق غن وثومٍ

هي غرف هما•
 
خّر ” با

 
خر غكو غلَ غكو ثا

آ
 غكو فُ فجحدث ا

  .“المرسو غكو فُ حدخت الجُ لجلم مشابٌة خبرة المجلكُ
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و هموبي ثػمو الجُ والاشارات الرمٍز  بٍاسطة الجفاغو•
 
 مدّر ا

هٍاً  ِدّر   .المجلكُ غود سل

 (رسالة) موبي بإرسال (مرسو) شخص بمٍزبٌا ِكٍم غملّة•
و ثػدِو بكطد

 
خر شخص سلٍك ثغّّر ا

آ
.(المسجكبو) ا
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خر غن شخص ِن جسبٌا الجُ الاهطباغات•
آ
  .ا

خرِن هفٌم خلالٌا من الجُ الػملّة•
آ
.وِفٌمٍهوا الا

.الرمٍز  اسجخدام بٍاسطة والمػلٍمات الافنار هكو غملّة•
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أٌميح الاتصاه

.ٌزٌد من قبول وتقدٌر الانسان فً المجتمع  -1•

.ٌزٌد من التقارب النفسً لأبناء المجتمع  -2•

.تزداد الافكار وتنمو وٌتوسع الخٌال -3•

تهًء النفوس لقبول الحق والرجوع عن الخطؤ ومن ثم  -4•

.اتخاذ القرارات من خلبل الحوار والاتصال الجٌد
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أٌميح الاتصاه

اشباع حاجات الانسان ونمو المهارات المتنوعة وازدٌاد •

.الثقافة 

.ٌزٌد من مستوى المفردات لدى الابناء •

البٌت الذي فٌه اتصال فاعل وبناء سٌظهر أثرة واضحاً على •

سٌخرجون الى المجتمع وهم على علم تام بحقوقهم , الابناء 
.و واجباتهم
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أٌميح الاتصاه

أساس حٌاتنا الٌومٌة , حٌث نعتمد علٌه فً نقل الأفكار •

وتبادل المشاعر واستعراض الأخبار وتناقل وجهات النظر 

.وتوفٌر المعلومات والرقابة 

القدرة على إنجاز الأهداؾ , حٌث أوضحت بعض الدراسات •

من النجاح الذي ٌحققه الإنسان فً عمله ٌعتمد %( 85)أن 

فقط تعتمد على %( 15)فٌه على البراعة الاتصالٌة و

. المهارات العملٌة أو المهنٌة المتخصصة 
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الاتصاهأٌميح 

خرِن فإهم ثنٍن بذلم لد لطػت  •
آ
هم لٍ ثػلمت هّفّة الجػامو مع الا

 
من %  85ا

. من طرِق السػادة الشخطّة%  99طرِق الوراح ، و 
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من ولت الّكظة هكغّي فَ الجٍاضو%70هكغَ 

 الن جابة%  9•

 الكراءة% 16•

 الجحدث% 30•

 الاسجماع45%•



منٍهات غملّة الاثطال
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الاتصالعملية مكونات 

المستقبلالمرسل الرسالة

التغذية المرتدة

استجابةقناة الاتصالالهدف

بيئة الاتصال
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ومُرج ديفز

مػوَ الرسالة

الازغاج

مرثدةثغذِة 

المرسو لواةالمسجلم
الجشفّر فم الجشفّر مػوَ
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الاتصالعملية مكونات 

المقصود بو الغرض من الاتصال أو الغرض من نقل الرسالة •
ومصاغا   ا  للمستقبل، ويجب أن يكون الهدف واضح

.بأسلوب يجعل المرسل يوفر كافة الوسائل لتحقيقو
الهدف 

ىو الشخص الذي يحدد الهدف من الاتصال ولو حاجة •
.  للاتصال من أجل التأثير على الآخرين المرسل 
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مهارات يجب أن يتصف بها المرسل

اختيار أسلوب العرض التعبير عن الأىداف بدقةبساطة ووضوح اللغة 
المناسب

التحضير الجيد والإلمام 
بالموضوع 

الانتباه إلى ردود الفعل 
وملاحظة ما يطرأ على 
المستقبل من تغيرات 

إظهار الاىتمام بالمستقبل 
وخلق الثقة ،وتشجيعو 

بالنفس
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الاتصالعملية مكونات 

ىو الشخص الذي يستقبل الرسالة من المرسل • المستقبل 

أن تكون الرسالة بسيطة وواضحة ومختصرة •
لا تحمل أكثر من معنى •
مرتبة ترتيبا  منطقيا  •

ىي الناتج المادي : الرسالة
والفعلي للمرسل، ولضمان 

وصول الرسالة بشكل جيد إلى 
المستقبل يفضل أن تتصف 

:  بالآتي
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الاتصالعملية مكونات 

بيئة الاتصال 
الذي يتم فيو حدوث الوسط •

  ةبكل عناصره المختلفالاتصال 

قناة الاتصال 
ىي حلقة الوصل بين المرسل •

والمستقبل والتي ترسل عبرىا 
يجب أن تكون قناة  والرسالة، 

الاتصال خالية من التشويش ومناسبة 
لطرفي الاتصال
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الاتصالعمليةمكونات 

المرتدةالتغذية 
من  المرتدةىي المعلومات 

المستقبل والتي تسمح للمرسل 
بتكوين حكم نوعي حول 

فاعلية الاتصال

الاستجابة 
ىو ما يقرر أن يفعلو المستقبل تجاه 

الرسالة إما سلبا  أو إيجابا ، الحد 
الأعلى للاستجابة ىو أن يقوم 

المرسل،  إليو المستقبل بما ىدف 
كما أن الحد الأدنى للاستجابة ىو 

بتجاىل الرسالة ا  قرار 



همٍذج الاثطال الاهساهَ



 الكّم والمػجكدات
 اللغة
 الذاهرة

 الجرمّز الزموُ
البرامذ الػكلّة

الجمدّو الداخلُ

الحالة

فسٍّلٍزُ
السلٍك

مرشحات

 حذف
 ثػمّم
ثشٍِي

حدث خارزُ
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 الكّم

 الاغجكادات

 الجرارب الشخطّة

 المؤخرات الخارزّة

 البرمرة السابكة

 الكّم

 الاغجكادات

 الجرارب الشخطّة

 المؤخرات الخارزّة

 البرمرة السابكة

الرســـالة

ردة الفعل

المعنى   الأحاسٌس   الحكم المعنى   الأحاسٌس   الحكم



THE ICEBERG

SEA LEVEL

السلوك

القٌم والمعتقدات

غٌر معروف للآخرٌن

معروف للآخرٌن



:المسجٍِات الدلاخة للبرمرة اللغٍِة الػطبّة 

مسجٍى السلٍك الخارز1ُ.

مسجٍى الجفنّر الداخل2ُ.

مسجٍى الشػٍر الداخل3ُ.
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

خر•
آ
 .هافة المسجٍِات الدلاث مرثبطة ببػغٌا البػظ و ِؤخر هو مسجٍى غلَ الا

ي مسجٍي ِؤخر فَ باق المسجٍِات•
 
ي ثغّّر فَ ا

 
 .ا

خرى •
 
هبر من المسجٍِات الا

 
حد ًذى المسجٍِات ا

 
خّر غلَ ا

 
 .هو إهسان لي ثا

.هو إهسان لدِي الكدرة غلَ السّطرة غلَ هافة المسجٍِات•

(همٍذج مرسّدس)المسجٍِات الدلاث لل برمرة  



الذات 

المرالب 

خر 
آ
الا

 :الاولالمٍلع 

(  الذات) 
مرزػّة هاملة 

 للذات
من وزٌة هظرك 

هت
 
ا

غّر ( المرالب: ) المٍلع الدالح 
ِوظر للمٍلف ( محاِد)موحاز 

خر 
آ
والػلالة بّن الذات والا

وِكدر الاخوّن

خر: )المٍلع الداهُ 
آ
وزٌة هظر ( الا

خر  
آ
خر مرزػّة هاملة للا

آ
الشخص الا

Perceptual Positionsمٍالع الإدراك   
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أوُاع اىشخصياخ

كن واضحا  

كن محددا  

اختصر

مقدمات لا تحتاج

لا تتحاٌل علٌه

تكلم فى حدود العمل
لا تأمره أو توجهه

المسٌطرون
مباشر

الكلام قلٌل

حاسم

هجومى

قرارات سرٌعة

غٌر صبور
ٌعتز بذاته

كن جاهزا  

مباشرا   كن

ناقش العمل فقط

قدم له الكثٌر من الأدلة

كن منظما  

لا تسرع فى الشرح

المحللون
دقٌق

التفاصٌل ٌحب

ٌتبع الإجراءات

ٌبحث عن الحقٌقة

حساس

معاٌٌر إنتاج عالٌة

إبدأ بالأمور الشخصٌة

لا تستعجله

لا تسٌطرعلٌه فى الحوار

لا تكن غامضا  

كن صبورا  
تضغط علٌه لا

المحبوبون
مخلص

منصت

على رضاء الآخرٌن ٌحافظ

ٌثق فى الناس

لطٌف

ٌتقهم الآخرٌن

ٌمكن التنبؤ برد فعله

تحدث معه عن أموره

إسأله عن رأٌه

لا تخوض معه فى 

التفاصٌل

قدم له أفكار جدٌدة

لا تسٌطر علٌه

المعبرون
الخاصة له شعبٌته

إجتماعى

محبوب

انفجارى

عاطفى

ثرثار



غواضر الاثطال
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عىاصش الاتصاه اىفعاه 

ٌجب أن تؤخذ فى اعتبارك أن الاتصال عبارة عن علبقة •

.تبادلٌة إنسانٌة , أى هى تؤثٌر الناس على الناس 

حدد أهدافك من الاتصال مع مراعاة الكٌفٌة التى ٌمكن أن •

ٌفسر بها الطرؾ الآخر هذه الأهداؾ وٌتجاوب معها , وكما 

أن علٌك أن تتفهم أهدافه التى تتعارض أو تختلؾ مع أهدافك 

 .

قبل الاتصال علٌك أن تكتشؾ الأشٌاء التى تثٌر اهتمام •

الطرؾ الآخر والأشٌاء التى قد تثٌر شكوكه أو ضٌقه أو 

.  ؼضبه 
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عىاصش الاتصاه اىفعاه 

ٌجب أن تكن رسالتك ذات قٌمة للطرؾ الآخر على حسب •

.مفاهٌمه للؤشٌاء ذات القٌمة 

تذكر أن الاتصال الفعال ٌعتمد على التفسٌر الجدي للرسالة , •

أى شرح المعنى بؤسلوب تحفٌزى ٌتقبله الطرؾ الآخر 

.  وٌفهمه بناء على خبراته ومعلوماته السابقة 

ؼالباً ما تعتبر ( وجهاً لوجه ) تذكر أن فى المقابلة الشخصٌة •

.طرٌقة المخاطبة أهم كثٌراً من المعنى 



28

عىاصش الاتصاه اىفعاه 

: )  تذكر أنك تعبر عما ترٌد أن تقوله بعدة وسائل هى  •

الكلمات ووضع الجسم , وتعبٌرات الوجه , ونبرة الصوت , 

( . والتركٌز على المقاطع 

تذكر أن لؽة المشاعر والاحساسات تكون أؼلب الأحٌان أكثر •

.  إقناعاً من لؽة العقل 

تخٌر الكلمات مع الأخذ فى الاعتبار تؤثٌرها المحتمل على •

العقل والعواطؾ
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عىاصش الاتصاه اىفعاه 

تذكر تماماً أنك مهما كنت حرٌصاً فإنك ؼٌر معصوم من الخطؤ •
وأن من الصعب على الإنسان أن ٌمٌل إلى شخص ٌتعالى علٌه 

.  بمعلوماته 

.علٌك أن تعطى الطرؾ الثانى وقتاً كافٌاً للبشتراك فى الحوار •

.  كن حساساً لوقع الصمت المعبر عن الاتصال •

حول أن تتنبؤ بالاستقبال المحتمل لرسالتك من الطرؾ الآخر •

تعرؾ على مدى احترام الطرؾ الآخر لك , وعلى أسبابه •

لٌكن كلبمك فى حدود العلبقة التى تربطك بالطرؾ الآخر ولا •
.  تتعده هذه الحدود 



لٍاهّن الاثطال
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قُاويه الاتصاه اىفعاه

.معنى الاتصال هو النتٌجة التً تحصل علٌها•

لذلك فإذا لم تحصل على النتٌجة المطلوبة فهذا ٌعنً أنك لم •

.لتك بشكل جٌد اتوصل رس

الخرٌطة  لٌست هً الواقع•
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قُاويه الاتصاه اىفعاه

.احترام وتقبل الآخرٌن كما هم•

.لٌس هناك فشل بل خبرات وتجارب•

.الشخص الاكثر مرونة ٌمكنه التحكم بالامور•

.وراء كل سلوك قصد اٌجابً•
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قُاويه الاتصاه اىفعاه

.العقل والجسم ٌإثر كل منهما على الاخر•

إن الافكار والحالات الذهنٌة التً تمر بها تنعكس على •

تعبٌرات وجهك وكذلك تنعكس على فسٌولوجٌتك وتحركات 

جسمك , فالتمثٌل الداخلً او التحدث مع الذات سٌإثر على 

تعبٌرات وجهك وتحركات جسمك وبالتالً ستإثر على 

شعورك واحاسٌسك  وعلٌه فان فهمك ٌجعلك اكثر تحكما فً 
. حالتك الشعورٌة
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:ما ٌي اىفعاىياخ اىتي يدة تُفشٌا في اىمشسو تداي وفسً 

التحلٌل للذات من وقت لآخر للتعرؾ على النفس •

هل تستطٌع أن تقٌم نفسك على أساس موضوعً•

ماذا ٌكون مصٌر من ٌنقل  ..كٌؾ تتعامل مع الأخبار ؼٌر السارة•
خبرا ؼٌر سار 

هل تتعلم من أخطائك•

هل تجٌد الإصؽاء للآخرٌن وتتعلم منهم ؟•

هل تستطٌع التخلص من المعلومات ؼٌر الضرورٌة•

هل تستطٌع أن توزع أعمالك وتفوض سلطاتك؟•

هل تتخذ القرار بعجلة أم بترو معقول ؟•
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خاطة اىزاخ إيداتيا  

لمخاطبة الذات إٌجابٌات آثارا إٌجابٌة كبٌرة وللمخاطبات السلبٌة •

..  آثارا كبٌرة سلبٌة 

ردد بعض الكلمات المهمة لكً تكتسبها •

فقد وجد . فكر فً الموضوع الذي ترٌد الكلام فٌه قبل التحدث •

بالدراسات أن الموضوعات المجهزة أكثر تأثٌرا من غٌر المجهزة
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خاطة اىزاخ إيداتيا  

فكر فً . إذا جاءك وقت فارغ راجع الأعمال التً ٌنبؽً علٌك فعلها •

عندما لا تجد شٌئا ... بعض الأعمال التً تحتاج إلى معالجة بالتفكٌر 

..  اذكر الله تعالى 

حاسب نفسك المحاسبة التً تزٌد من عملك لا المحاسبة التً تلوم •

..  نفسك فٌها بلب آثار إٌجابٌة 

لا تعود نفسك على السرحان وأحلبم الٌقظة فهً من معوقات الاتصال •

مرة  14إذا ضحكت ٌزٌد استٌعابك •

استخدم الٌد الٌمنى للفهم •

لما لهما علبقة فً تكوٌن الدماغ .. استخدم الٌد الٌسرى للئبداع  •
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إدساك اىفشد ىلأشياء عمييح اختياسيح 

لا ٌستطٌع الفرد أن ٌرى كل شًء •

لكنه فً بعض الأحٌان ٌتجاهل بعض الأمور فلب ٌراها أو لا •

ٌسمعها

وفً بعض الأحٌان ٌنشؽل بؽٌرها فلب ٌراها •

. أو ٌتعود علٌها فلب تلفت نظره •

لذا ٌنبؽً علٌنا أن نتؤكد أن المستقبل ٌلتقط الرسالة •
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مٍاساخ اىتىثيً

هناك من له رؼبة فً الملبحظة فلب تحتاج إلى التنبٌه وٌنبؽً •

على الملقً أن ٌدخل فً الموضوع المرؼوب لدى 

. المستمعٌن 

• 

هنالك من لا ٌعرؾ أهمٌة الموضوع بالنسبة إلٌه ولٌس هناك •

رؼبة فٌه فٌنبه إلى أهمٌته بالنسبة للفرد لتزداد الرؼبة فً 

. الموضوع , فهذا بحد ذاته وسٌلة كبٌرة للتنبٌه 
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مٍاساخ اىتىثيً

المقدمة المنبهة وهو وضع منبه قبل البداٌة •

وضع منبهات فً الرسالة للتركٌز الذهنً والشعوري كشدة •

الصوت ورفعه تارة , وإلقاء بعض الكلمات المنبهة تارة 

أو شدة الضوء أو ؼٌرها من ...( كقوله هناك أمر عظٌم)

.. الوسائل الجاذبة للبنتباه 

.. التربٌة الشعورٌة بؤهمٌة موضوع ٌزداد أهمٌته مع الزمن •
كاهتمام الناس بالكرة 
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مٍاساخ اىتىثيً

الحجم : و من العوامل المإثرة فً زٌادة المنبه فً الرسائل •

والحركة وارتفاع الصوت وشدة الضوء والألوان وقوة 

الرائحة ودرجة الابتكار والتباٌن فً أجزائها والشكل وسهولة 
.رإٌتها وفهمها وقدرتها على اجتذاب أكبر عدد من الحواس 

اهتمامه : و من العوامل المإثرة فً زٌادة المنبه فً المستقبل •

بالشًء وتوافق مع آرائه خاصة مع ما ٌهتم به , والحاجة 

إلٌها والقدرة على التركٌز والمستوى التعلٌمً وسلبمة أجهزة 

. الإحساس لدٌه 



خطٍات غملّة الاثطال 
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حذد اىمشنيح..اىخطُج الأَىى 

؟؟ ( تتكلم ) ما هى الظروؾ التى أوجدت لدٌك تلك الحاجة الملحة إلى أن •

ما هى الحاجات التى ٌنبؽى الوفاء بها ؟ •

من هم المستقبلون ؟ وما عددهم ؟ هل هم متجانسون فى مصالحهم واهتماماتهم ؟ أم •
متنوعوا المصالح والاهتمامات ؟

هل لدٌهم معرفة بها طٌبة وصحٌحة بالمشكلة أم لدٌهم معرفة بها ولكنها ناقصة أو خاطئة •
أو مضللة ؟

هل هم معادون أم منصفون أم ؼٌر بالؽٌن بالمشكلة على الإطلبق ؟•

هل هم ٌتصرفون على نحو خاطئ أم هم لا ٌقومون بؤى تصرؾ على الإطلبق ؟ •

ما هى طبٌعة العلبقة بٌن المرسل والمستقبل ؟ •

وما مدى قدرة المرسل على أن ٌطلب من المستقبلٌن تخصٌص بعض وقتهم له ؟ •

إن التوصل إلى إجابات دقٌقة لتلك الأسئلة المترابطة سوف ٌحدد إلى مدى بعٌد 
.  الشكل النهائى لمجهود الاتصال ومدى كفاءته وفاعلٌته 
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حذد اىٍذف مه الاتصاه .. اىخطُج اىثاويح  

هل هو مجرد توصٌل معلومة ؟ أم تحفٌز وتنبٌه الفكر ؟ •

هل ٌسعى المرسل إلى إقناع المستقبل أو المستقبلٌن بعقٌدة •

معٌنة ؟ أم أنه ٌحاول أن ٌقنع المستقبل أو المستقبلٌن 

بالتصرؾ على نحو ما بواسطة الأمر المباشر ؟ أم بالإقناع ؟ 

إذا كان المرسل ٌستخدم الإقناع فإن الاتصال ٌصبح جزءاً ) 

وبالتالى ما هو الفعل أو التصرؾ (من عملٌة البٌع  

المرؼوب ؟ 
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أعذاد اىصيغح اىىٍائيح ىيشساىح..اىخطُج اىثاىثح

.  اجمع المعلومات المتصلة بالموضوع •

.  ضع الأفكار العامة للمشروع •

.  قم بإعداد مسودة الرسالة •

هل هى خالٌة من الثؽرات ؟•

هل تساعد حقاً على حل المشكلة ؟•

وهذه المسودة ٌجب أن تكون بنّاءة قائمة على بحث ودراسة الحقائق 
وظروؾ الموقؾ والاعتبارات الأساسٌة فى الحالة والشرح 

والإٌضاحات المرتبطة بالموضوع , وإذا كانت الرسالة تدعو إلى اتخاذ 
. إجراء ما فإن المسودة ٌجب أن توضح أسلوب الاستجابة للرسالة 
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تىاء اىشساىح تصُسج أَىيح

ماذا ؟•

لماذا؟•

متى؟•

كٌؾ؟•

أٌن؟•

من؟•
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اخعو اىشساىح ملائمح ىيمستقثو:اىخطُج اىشاتعح

ستجد الرسالة طرٌقها للتنفٌذ إذا وضع المرسل هذه الاعتبارات •
:  بٌن عٌنٌه 

.  من هم المستقبلون –

ما هى طبٌعة اهتماماتهم ؟ –

هل هم جمٌعاً مهتمون بالأمر بنفس الدرجة ؟ –

هل من الضرورى تؽلٌؾ الرسالة بمظهر جذاب أو مقبول ؟ –

إذا كانت الرسالة تتطلب استجابة من نوع ما , فما هى أسهل وسٌلة –
ٌستجب بها المستقبل ؟ 

بناء على الإجابات التى تحد لها لتلك الأسئلة قد ٌتضح أنه ٌوجد فى 
الواقع مجموعات متعددة من المستقبلٌن وقد ٌقتضى الأمر دراسة 

.كل منهما على حده 
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أقم اىعلاقح ََطذٌا:اىخطُج اىخامسح

انتق الوسٌلة أو وسائل الاتصال الأكثر ملبئمة للهدؾ من بٌن •

. وسائل الاتصال المتاحة 

.  ضع الرسالة فى الصورة الأكثر ملبئمة •

ٌجب ألا ٌؽٌب عن أذهاننا , أن وسائل الاتصال وأسالٌبها الفنٌة 

ما هى إلا أدوات ٌستعان بها لتوصٌل الرسالة وبالتالى ٌجب ألا 

تستحوذ تلك الأسالٌب على اهتمامنا إلا بالقدر الذى ٌتناسب مع 

. دورها هذا 
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قائمح مشاخعح الأعماه اىمساعذج 

مكان تسلٌم الرسالة•

المعدات والأدوات اللبزمة لتوصٌل الرسالة•

التوقٌت المناسب لتبلٌػ الرسالة•

الأعمال الورقٌة والوثائق المتعلقة بالموضوع•

انت ذاتك هل قمت بمراجعة مواردك•
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قم تقياس اىىتائح:اىخطُج اىسادسح 

هل الرسالة وصلت , وفهمت ؟ •

هل أحدثت الأثر المطلوب ؟ •

وعند تقدٌرنا لنتائج الاتصالات , من الضرورى أن نفرق بٌن 
فالإعجاب … رد الفعل تجاه رسالة وتجاه الفعل اتجاه علبقة 

للكتٌب أو التصفٌق للمحاضرة لا ٌعنى بالضرورة أن الرسالة قد 

. فهمت وأن النتائج المرؼوبة قد تحققت 



50

ىتحذد َسييح الاتصاه عييل تأن تسأه وفسل

هل أنا فى حاجة لتسجٌل ما حدث ؟•

هل حجم المعلومة وصعوبتها كبٌر لدرجة أن مستقبلها لن ٌستطٌع فهمها كلها •
مرة واحدة ؟

هل أنا فى حاجة لأن ٌستطٌع مستقبل الرسالة الرد على رسالتى فورا؟ً•

هل أنا فى حاجة لأن أكون قادراً على التفكٌر فى الرسالة والرد فى وقت آخر؟•

كم فرداً أرٌدهم ان ٌتلقو رسالتى ؟ وهل نفس الرسالة لهم جمٌعا؟ً•

هل أنا فى حاجة لأن أكون قادراً على التؽٌٌر أو إضافة الجزئٌاتالدقٌقة أثناء •
إرسالها ؟

هل عى رسمٌة أم ؼٌر رسمٌة ؟•

هل أنا ؼٌر قادر على الاتصال بالمرسل إلٌه شفهٌا أم أنه من الصعب جداً فعل •
ذلك؟

هل توجد عوائق جؽرافٌة أو طبٌعٌة للوسٌلة التى ٌمكننى استخدامها ؟•



هٍاع ومٌارات الاثطال
 
ا
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ثلاثيح الاتصاه

الرسملغة ; 55%
الطٍتهبرة ; 38%

%7 ;النلمات
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(مهارات الحديث) الاتصال اللفظي

ىو الاتصال الذي يتم عبر الكلمات والألفاظ، بحيث يتم 

نقل الرسالة الصوتية من فم المرسل إلى أذن المستقبل 
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طشق تحسيه مٍاساخ الاتصاه عىذ اىحذيث

استخدام النؽمة السهلة وأن ٌكون إٌقاع اللفظ سهل وؼٌر •

رسمى وٌمكنك استخدام اسم الشخص فى المخاطبة حسب 

. نوعٌة العلبقة 

استخدام المعلومات المؤلوفة ولا تجهد المستمع بالمعلومات •

.  الفنٌة 

كن صرٌحاً عندما ٌوجه الآخرون سإال معٌن , مع إعطاء •

. أكبر قدر من المعلومات 
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طشق تحسيه مٍاساخ الاتصاه عىذ اىحذيث

أحسن استخدام الدعابة لتخفٌؾ حالة القلق ولا تسرؾ فى •

. استخدامها 

. تلبشى الحكم السرٌع على المواقؾ والأحداث والأشخاص •

. تحكم فى حركات شفتٌك وحواجبك •

راعى عامل السرعة فى الحدٌث فلب تبطئ ولا تسرع بل •

.  اعتدل فى السرعة  فى الكلبم 

.  ابتعد عن التهدٌد فى المناقشة •
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مقومات الاتصال اللفظى
وضوح الصوت •

التكرار •

المجاملة والتشجٌع والتجاوب •

التؽذٌة المرتدة•
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الاتصال غير اللفظى
ىو الاتصال الذي لا تستخدم فيو الألفاظ أو الكلمات، ويتم نقل الرسالة غير اللفظية 

:  عبر نوعين من الاتصال ىما
:  لغة الجسد•

تعبيرات الوجو –
حركة العينين والحاجبين–
اتجاه وطريقة النظر–
حركة ووضع اليدين والكفين–
حركة ووضع الرأس–
حركة ووضع الأرجل–
حركة ووضع الشفاه والفم واللسان–
إلخ... وضع الجسم–
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الاتصال غير اللفظى
:الاتصال الرمزي•

:  لتوصٌل القٌم والأحاسٌس للمتلقً مثال على ذلك–

اللحٌة, الشارب, الحلبقة, التسرٌحة : الشعر–

وؼٌره ... مثل الوشم: العلبمات–

الجواهر والحلً –

نوع وألوان الملببس –

نوع ومودٌل السٌارة –

نوع المنزل وموقعه –

...(  هاتؾ محمول, بٌجر, الخ)المقتنٌات –

مكان الجلوس –

المسافة بٌنك وبٌن الآخرٌن –

إلخ ... مستحضرات التجمٌل–
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مقومات الاتصال غير اللفظى
تواصل العٌنٌن •

الابتسام •

إظهار الاهتمام •

الاسترخاء •

التجاوب •



60

اىمٍاساخ اىنتاتيح

هناك عدد من العوامل التى ٌجب مراعاتها لزٌادة مهارة الكتابة 

: وهذه العوامل هى 

ٌجب مراعاة عناصر التكالٌؾ المرتبطة بالكتابة وبالتالى  •

فٌجب أن نسؤل أنفسنا فى كل مرة نعد فٌا خطاباً أو أوامر 

الخ …………

هل هذا الخطاب ضرورى حقٌقة ؟ –

هل هذا الخطاب كافى ؟ –

هل هذا الخطاب فعال ؟ –

هل ٌوجد بدٌل آخر للبتصال دون استخدام هذا الخطاب ؟ –
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اىمٍاساخ اىنتاتيح

ٌتعٌن عند الكتابة تقسٌم الرسالة أو الخطاب إلى فقرات من •

.  حٌث المقدمة والمحتوى والنهاٌة 

اجعل مقدمة الخطاب بسٌطة ؟  •

. استخدم الكلمات البسٌطة وتجنب الكلمات الثقٌلة عند الكتابة •

.تجنب التكرار •

لا تستخدم الكتابة فى الرسائل والاتصالات التى ٌكون فٌها •

. نقل المشاعر مهمة 

. أحسن تقدٌم الرسالة مع استخدام اللؽة الاقتصادٌة •
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اىمٍاساخ اىنتاتيح

.حدد الؽرض الرئٌسى من كل خطاب •

: قسم الخطابات والرسائل إلى أربع مجموعات •

.  مجموعة خاصة بالمعلومات الروتٌنٌة أو رسائل الأخبار –

.  رسائل الرفض أو الإخبار السٌئة –

.رسائل الإقناع والتحرٌر –

.  رسائل خاصة بالمشاركة فى ممارسة أعمال معٌنة –

.احضر العوامل التى تساعد على تحسٌن الخطابات المنظمة •

.  نظم دورات تدرٌبٌة إذا لزم الأمر لتحسٌن مهارات الكتابة •



63

الاوصاخ

وظيفة فسيولوجية تقوم بها الأذن :السمع•

وظيفة نفسيةيقوم بها العقل  :الإستماع•
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Ignoring Not really listening at all

Pretending Yeah! Huh.. Right

Selective

Listening
Hearing certain parts of the 

conversation

Attentive

Listening
Paying attention on 

the words said

Empathic

Listening

The Intent to 

understand

التجاىل
التظاىر

الإنتقاء
التركيز

الإنصات
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مٍاساخ الاوصاخ

:  بعض الإرشادات المفٌدة عند التخاطب وجهاً لوجه 

.  قؾ عن الكلبم فلب تستطٌع الانصات وأنت تتكلم •

ضع المتكلم فى وضع مرٌح وطبٌعى وبالتالى ٌمكن مساعدة •

.المتحدث على الكلبم بحرٌة 

أشعر المتكلم برؼبتك فى السماع وذلك من خلبل المتابعة •

.  باهتمام ومحاولة التفهم بدلاً من المعارضة 

تحرر من الذهول والارتباك وذلك بضبط تصرفاتك وعدم •

.  الانصراؾ إلى أشٌاء أخرى 
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مٍاساخ الإوصاخ

.  شارك وجدان المتكلم •

كن صبوراً ٌلزم السماع لأكبر وقت مع عدم مقاطعة •

.  المتحدث 

اضبط أعصابك حٌث أن الشخص الؽضبان ٌستقبل المعنى •

. بقصد خطؤ 

كن سهلبً فى مناقشتك فلب تضع الناس فى موقؾ دفاعى قد •

.  ٌصل إلى حد الؽضب 

اطرح بعض الأسئلة وذلك ٌشٌر إلى إصؽائك ومن الأفضل •

. أن تقدم أشٌاء موضوعٌة 
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مٍاساخ الإوصاخ

قؾ عن الكلبم هذا هو الإرشاد الأول والأخٌر نظراً لتوقؾ •

: الإرشادات الأخرى علٌها حٌث أنه 

قد أنعم الله علٌنا بؤذنٌن ولسان واحد ومن هنا ٌجب * 

. الإنصات أكثر من الكلبم 

ٌتطلب الإنصات أذنٌن أحدهما لفهم القصد والأخرى *

.  للئحساس 

متخذى القرار الذٌن لا ٌصؽون توجد لدٌهم معلومات أقل * 

.  لاتخاذ قرار سلٌم 



مػٍلات الاثطال
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هافذة زٍ ًاري 
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معوقات الاتصال
الاضطراب والسرعة فً العرض •

عدم الاهتمام بردود فعل الآخرٌن •

التعالً والفوقٌة •

التناقض بٌن الاتصالٌن اللفظً وؼٌر اللفظً •

التقدٌم الخاطئ•

.  التسرع فى التقٌٌم أو التعلٌق •

.  استخدام العبارات التقرٌرٌة والتخصصٌة •

. مقاطعة الآخرٌن •
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معُقاخ الاتصاه 

.الؽضب عند المقاطعة أو الاستفهام •

.  الاستئثار بالحدٌث •

.أسئلة الاستدراج •

.التهكم والسخرٌة •

. التركٌز على الأخطاء •

. المجادلة •

.   ممارسة بعض العادات المعوقة •
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َسائو اىتغية عيى اىمعُقاخ 

.التؤكٌد على أن الاتصال دائما ٌكون ذا اتجاهٌن1.

.اختٌار قناة الاتصال الملبئمة2.

.التؤكٌد على أن المعلومة التً أعطٌت للمستقبل واضح3.

الاستٌعاب الجٌد لكً ٌتم استٌعاب معظم الأشٌاء الواردة من 4.
.المرسل

.كسب ثقة الآخرٌن5.

.الاعداد الجٌد لعملٌة الاتصال6.

.اختٌار الجو المناسب لعملٌة الاتصال7.

الاستفادة من المعلومات المرتدة من المستمع لإعطاء الفرصة 8.
.للمرسل بؤن ٌستمر فً حدٌثه أو رسالته
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عشرون قاعدة فى فن الاتصال

الشخصقدر / القاعدة الأولى•

ا حقٌقٌا / القاعدة الثانٌة• بالشخصاظهر اهتمام 

..  أظهار الحب/ القاعدة الثالثة •

حدث الآخرٌن بمجال اهتمامهم / القاعدة الرابعة •

أحسن لمن تتعامل معهم تأسر عواطفهم / القاعدة الخامسة •

-:السادسة استخدم أسلوب المدح  القاعدة •

تجنب تصٌد عٌوب الآخرٌن وانشغل : السابعة القاعدة •
..بإصلاح عٌوبك
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عشرون قاعدة فى فن الاتصال

..تواضع فالناس تنفر ممن ٌستعلً علٌهم: القاعدة الثامنة •

تعلم فن الإنصات فالناس تحب من ٌصغً : القاعدة التاسعة 
..لها 

وسع دائرة معارفك واكسب فً كل ٌوم : القاعدة العاشرة •

..صدٌقا

اسعى لتنوٌع تخصصاتك واهتماماتك : القاعدة الحادي عشر •
..تتسع دائرة معارفك وتتنوع صداقاتك 
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عشرون قاعدة فى فن الاتصال

للناس أفراح و أتراح فشاركهم : القاعدة الاثنا عشر •

وجدانٌا و للمشاركة فً المناسبات المختلفة مكانتها فً 
..نفوس الناس 

..حاول أن تكون واضحا  فً تعاملك : الثالثة عشر القاعدة •

حافظ على مواعٌدك مع الناس : القاعدة الرابعة عشر •
..واحترمها

..لا تكن لحوحا  فً طلب حاجتك: القاعدة الخامسة عشر  •

..اختر الأوقات المناسبة للزٌارة: القاعدة السادسة عشر •
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عشرون قاعدة فى فن الاتصال

ابتعد عن التكلف بالكلام : القاعدة الثامنة عشر •

..والتصرفات

.. حاول أن تقلل من المزاح: القاعدة التاسعة عشر •

..حاول أن تنتقً كلماتك: القاعدة العشرون•



خر بكلٍبٌم
 
خرِن وثسجا

آ
هّف ثؤخر فَ الا
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ل يساعدك علىالاتصال الفعا ........تذكر 

تقوية 
العلاقات 

بناء الثقة  علىيساعد 
والتعاون 

ساعد على إزالة ي
اللبس وسوء الفهم 

ويقلل المشاكل 
والخلافات 



79

  لكي تفهم الناس افهم نفسك
ماذا تريد؟•
ك؟ما الذي يغضب -•
بماذا تهتم؟ -•
ما الذي يرضيك؟ -•
متى تقول نعم ومتى  تقول لا؟ -•

وأنت واحد من الناس وما يؤثر فيك يؤثر فيهم 
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ميف تذخو ىقيُب َعقُه اىىاس

الاحترام والتقدير•

نحن نحترم الكبير وصاحب المنصب لأنو مهم•
لكن ىل تعتقد بأنو يوجد شخص في العالم يظن أنو غير مهم•
أتفق مع الشخص الآخر أنو مهم وسوف يتفق معك في كل شيء•
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ميف تذخو ىقيُب َعقُه اىىاس

التسامح والبحث عن العذر•

كٌؾ تلوم الناس على أخطاء ٌمكن أن تقع أنت فٌها•

نحن نرى أخطاءنا صؽٌرة ونجد لها أعذار أما أخطاء  •

الآخرٌن فهً كبٌرة ولا تؽتفر

.اجعل تصحٌح الخطؤ ٌبدو سهلبً وجدد الثقة بالمخطئ •
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ميف تذخو ىقيُب َعقُه اىىاس

افهم وجهة نظر الشخص الآخر•

شخص ٌعتقد دائماً أنه على حق وأن آراءه منطقٌةكل •

حتى لو اختلفت مع الآخر فً الرأي وتؤكدت •

أنه على خطؤ حاول أن تفهم وجهة نظره  •

الاستخفاؾ بآراء الآخرٌن ٌدفعهم إلى المقاومة •
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.أنصت يحبك الناس

يجيدونو لا وكثيرون الإنصات في وقتها من %40 تستغرق الناس•
 نسبتو ما يستغرقون الناس أن الناس بين الاتصال مهارات على علمية دراسة أظهرت•

 بينما ، للتحدث %35و للإنصات %40 ، فقط والتحدث الإنصات في يومهم من 75%
 يحتل الإنصات أن يؤكد ما وىو  .الكتابة في %9 و القراءة في أوقتهم من %16 يقضي

اليومية أنشطتنا من الأسد النصيب
المنصت؟ يُحَب لماذا•

أفراحهم وحتى وأحزانهم ىمومهم لتفريغ الناس إليو يلجأ الذي المغناطيس لأنو -
 تصادما   أقل و اللسان لزلة عرضة أقل فإنو التحدث بعشاق فمقارنة  .لسانو أخطاء لقلة -
  معهم

 وبالتالي معلوماتو زادت إنصاتو زاد فكلما ، كثيرة  بمعلومات المنصت الإنصات ويزود -
بوجوده والأنس إليو الناس حاجة



84

ميف تذخو ىقيُب َعقُه اىىاس

ابحث عن العوامل المشتركة•

 نقاط على تركز ولا منها انطلق الجميع، عليها يتفق نقاط يوجد دائما 
.الاختلاف

 فيو اختلفنا فيما بعضا بعضنا وليعذر عليو اتفقنا في لنعمل
 وتحدث مصلحتك عن تتحدث  
المشتركة المصلحة عن
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ميف تذخو ىقيُب َعقُه اىىاس

ن الاثطال وزٌاً لٍزي ًٍ غملّة مسجمرة •
 
هد ا

 
 :  ثا

ن إرسال •
 
 حّح ثشّر الدراسات إلَ ا

لو ست رسائو مخجلفة عموّة وًُ •
 
ن ًواك غلَ الا

 
 :  رسالة واحدة ِػوُ ا

 .  ما ثػوُ لٍلي 
 .  ما ثكٍلي فػلًا 

خر 
آ
 .  ما ِسمػي الشخص الا

هي ِسمػي  خر ا 
آ
 .  ما ِػجكد الا

خر 
آ
 .  ما ِكٍلي الا

خر ِكٍلي 
آ
ن الشخص الا    .ما ثػجكد ا 


