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جدول المحتويات:

 ؟الفعال ل تصااالامفهوم ما

 ؟ماهي خاائص الاتصاال وطبيعته

؟( عناصر عملية الاتصاال)ما مكونات الاتصاال الفعال

ما مستويات واتصجاهات الاتصاال ؟

 مبادئ الاتصاال الفعال ؟ما

 الفعال ؟ل لاتصاااكيف تصحسن من مهارات الاستماع لتحال على

 ؟الاتصاال الفعال لتحقيق حسن من مهارات الملاحظة تصكيف

كيف تصحسن من مهارات التحدث لتحال على الاتصاال الفعال ؟

 الفعال في بيئة العمل ؟ل تصااالاما استراتصيجيات



، (الرسمياوغيرعلى المستوى الرسمي )في قلب كل ش يء نقوم به في عالم الأعمال ل تصااالايقع 
:وبناءً على هذا

ال في الكثير من فإن الاتصاال الرديء يعد مشكلة ضخمة بالنسبة للمؤسسات وللأفراد، حيث يتسبب الاتصاال غير الفع
سسة ، لذلك المشاكل وسوء الفهم بين أعضاء فريق العمل، بالإضافة إلى قلة الإنتاجية، وبالتالي خسائر مادية للمؤ 

.ومةمن اجل تصحقيق اهدافها المرسأفرادهاتعزيز مهارات الاتصاال الفعال بين على كل الحرص تصحرص المؤسسات 

تصمهيد



ما مفهوم الاتصاال الفعال ؟

نة، وفهمها فهمًا ، بهدف إياال رسالة معيشخاين أو أكثربأنه عميلة اتصاال بين : الفعّالالاتصاال يمكن تعريف 

صحيحًا وبنجاح ، 

بل يشمل ،فقطوبالتالي يتعدى مفهوم الاتصاال الفعال مجرد تصبادل المعلومات بين الأشخاص ونقل الرسائل 

.التواصل الفعال فهم مشاعر الآخرين وفهم نواياهم الكامنة

 ليكون نركز على الاتصاال بكامل تصفاصيله فمن المهم أن عملالالنجاح في مجال أردنا ما إذا و 
ً
من هو، و فعّالا

.البديهيات، ولكن أغلبنا يكتفون بأن يفتحوا أفواههم ويتحدثوا دون تصفكير مسبق بما يقولون 



؟الاتصاال وطبيعته ما خاائص 

:  يتميّز الاتصاال بخاائص عديدة تصبيّن طبيعته، منها ما يأتي

 ويُعرف يتم . 1
ً
رسلالاتصاال بين شخاين على الأقل أحدهما يُرسل رسالة

ُ
تقبل ويُعرف بالمسالرسالة والآخر يستلم ، بالم

2 . 
ً
(.  الزراعي مع المزارعين او احد افراد اسرهم وبالعكسكلقاء المرشد )باتصجاهين يُعد الاتصاال عملية

 إلى التفاهم بين المرسل والمستقبل، وعليه يجب أن يستجيب المستقبل للرسالة الارشادية. 3
ً
يهدف الاتصاال أساسا

4 . 
ً
(.كزيارة المزارع الى المرشد في مكتبه)أو غير مقاود ( من المرشد الزراعي) قد يكون الاتصاال مقاودا

لّ العلاقات . 5
ُ
وهو موجود في جميع المستويات الإدارية الرسميّة على مستوى المؤسسة وغير الإنسانيّة يشمل ك

.الرسميّة 

 يُعدّ . 6
ً
، أي أنّه قابل للتطوّر والنموالاتصاال عملية

ً
.  ديناميكية

 موجهة نحو هدف للتعبير عن وجهة نظر . 7
ً
.مُعيّنةيُعتبر عملية



؟ ( عناصر عملية الاتصاال)ما مكونات عملية الاتصاال الفعال 

قناة

مرسل

رسالة

متلقي

استجابة

قناة هدف

البيئة

البيئة



،    المقاود به الغرض من الاتصاال أو الغرض من نقل الرسالة للمستقبل:الهدف.1
 بأسلوب يجعل المرسل يوفر كافة الوسائل لتحقيقهويجب -

ً
. أن يكون الهدف واضح ومااغا

 بأسلوب واضح يتناسب مع قدرات المستقبل يكون الهدف الضروري أن ومن -
ً
 ومُااغا

ً
من الاتصاال محددا

.   احتياجاتصهويلبي 
الآخرين ، ويحدد الهدف منه من أجل التأثير على وهو الشخص القائم بعملية الاتصاال : المرسل. 2

:  اهمهامهارات وخاائص يجب أن يتاف بها المرسل وهناك 
عن أهداف الاتصاال بدقة ووضوح ، التعبير -
اكثر معرفة بجمهور المسترشدين من حيث حاجاتهم ومشكلاتهم ،يكون ان -
تصكون لديه المهارة في اختيار الرسالة الارشادية واسلوب العرض المناسب للرسالة التي يريد نقلها من حيث ان -

ووضوح اللغة التي يستخدمها والقناة الاتصاالية المناسبة ،بساطة 
خطة وبرنامج للاتصاال والمواد والادوات باعدادوالتحضير الجيد لموضوع الرسالة من حيث القيام الإلمام -

.  لذلكاللازمة 
الجيدة ولانتباه إلى ردود أفعال المتلقين وملاحظة ما يطرأ عليهم من تغيرات، الملاحظة -
.الاهتمام بالمتلقين وما ينفعهم وتشجيعهم وخلق الثقة بالنفس لديهمإظهار -



.  هو الشخص الذي يستقبل الرسالة من المرسل: المستقبل. 3

الرسالةولضمان وصول . تصوصيلها للجمهور وهي مجموعة الأفكار والمعلومات التي يرغب المتال في :الرسالة. 4
 قبل 

ً
:ضل أن تصتاف الرسالة بالآتي، ويفعرضهابشكل جيد إلى المتلقين يجب أن يتم إعدادها ومراجعتها مسبقا

، د-ج. لا تصحمل أكثر من معنى-أن تصكون بسيطة وواضحة ومختارة، ب-أ
ً
 منطقيا

ً
مناسبةتصكون . مرتصبة تصرتصيبا

.للقدرات الذهنية للزراع وحاجاتهم واهتماماتهم 

ن ، لذا يجب أن تصكون قناة الاتصاال خالية مالى المستقبلالمرسل من وهي الطريقة التي تصتم بها تصوصيل الرسالة :القناة. 5
ويجب على المتال أن يراعي الفروق الفردية بين المتلقين وذلك عند اختياره. ومناسبة لطرفي الاتصاالالتشويش 

.الاتصاال في نقل محتوى الرسالة المحددةقناة 
و تساؤله أوتعبر عن مدى استيعابه للرسالةسل تلقي إلى المر هي المعلومات الراجعة من المو:الراجعة التغذية . 6

.  عن أي عنار من عناصرهاواستفساره 

وهي الوسط الذي يتم فيه حدوث الاتصاال بمختلف عناصره، وتصتضمن كل المؤثرات المحيطة بمكان الاتصاال :البيئة . 7

.المرتصبطين به كالضجيج والأجهزة والمعدات وحالة الجو والخدمات والتسهيلات المتوفرةوالأفراد 



اتصجاهات الاتصاال مستویاتما  ؟و

:الااعدالاتصاال . أ

:بینهاهذا الاتصاال عددا من المعوقات من یواجه
المعلومات أثناء نقلها إلى الأعلى تشویهأو تصحریف. 2،  الدنیاالتنظیمیةوالمستویاتالعلیاالإدارة بينبعد المسافة . 1
من الرأساء او المرؤوسينانتشار ظاهرة الخوف لدى . 4،  المرؤوسيننحو والمشرفينالرؤساء وتصقییماتصجاهات . 3

.عزلة الرؤساء وابتعادهم عن السماع للمرؤوسين . 5،   العليا الادارة 

:الهابطالاتصاال النازل أو . ب
بينالبعد الجغرافي . 2،  التي تصمر بها الرسالة الإداریةالمستویاتكثرة . 1: معوقات الاتصاال النازل ومن 

( .المرؤوس)و المستقبل ( الرئیس) المرسلبينالدافعیةالفروق في . 3،  أحیاناوالمستقبل المرسل 

:  الاتصاال الأفقي. ج
الاقتاادیةأو السیاسیةأو الاجتماعیةأو الإداریةالمستویاتبينهذا النوع من الاتصاال ویكون 

وحل المشكلات وتصبادل الأخبار والتنسیقهذا النوع من الاتصاال إلى التعاون ويهدفتصقع في نفس المستوى ، التي 
أو الوظیفةأفراد أو زملاء من نفس المستوى الإداري أو بينووجهات النظر والمعلومات والخبرات والأفكار 

.المختلفة أثناء العملوالسلوكیاتعادة من خلال اللقاءات وتصبادل الزيارات والاجتماعات واللجان ویتمالمهنة 



ما مبادئ الاتصاال الفعال ؟

.، ليسهل عليهم فهمها وتصنفيذها وفقًا للمطلوبمُحددةيجب أن تصكون رسالتك : رسالة مُحددةتصوجيه .  1
 بشكل لا ينبغي ان الرسالة واضحة وغير للتأويل : رسالة واضحةتصوجيه .2

ً
لأكثر من وجه، عليك أنْ تصكون واضحا

 للوقت والجهد الذي يطلبه التعديل إنْ لم يُنفذ طلبك حسب رغبتيدع 
ً
.كمجال للشك في مقادك، وذلك تصوفيرا

عليك الاهتمام عند مناقشة فريق عملك بخطة عمل أنْ تصدعم أقوالك ومخططاتصك : مُستندة إلى مراجعبيانات .3
.وبيانات واقعيةبدراسات 

ع  : الالتزام.4
َ
،                دْ بهيُعد الالتزام من أهم مبادئ الاتصاال الفعال في بيئة العمل، إذ عليك الالتزام التام بكل ما تصقوله وت

.تصكسب ثقة فريق عملك وولائهموبذلك 
يجب أنْ تصكون رسالتك متناسقة في جميع أركانها، أيْ على نبرة الاوت أن تصتوافق مع مضمون الرسالة، : التناسق. 5

 الاختاار قدر المستطاع مع استخدام المباشرة في تصوجيه رسالتكوحاول 
ً
.أيضا

النسبة عليك التأكد أن رسالتك وصلت لفريق العمل كاملة، ولا تصتركهم خلفك يتساءلون عن تصفاصيل مُبهمة ب:الاكتمال. 6
 أم لاإليهم

ً
.، ويمكنك بعد الانتهاء من تصوجيه رسالتك سؤالهم، إن كان كل ش يء واضحا

ابتعد عن استخدام الكلمات السلبية والمؤذية للآخرين عند تصواصلك معهم، واحرص على الاحترام المتبادل : التهذيب. 7
.لتحقيق الاتصاال الفعال في بيئة العملدائمًا 



ز . 1
ّ

تحدثلا : المتحدثمع رك
ُ
عط  كامل تصركيزك وانتباهك إلى الم

ُ
. يمكنك التواصل بفاعلية إن لم ت

قاطع لا . 2
ُ
عد : الآخرينتص

ُ
مُقاطعة الآخرين من أسوأ التارفات التي يمكنها تصدمير التواصل الفعال بين الأفراد، إذت

تحدث أنّه بلا قيمة ولا تصود الاستماع إلى حديثه، ما يؤثر سلبًا على علاقتكمابذلك 
ُ
.يشعر الم

أظهر لمن تصتحدث إليه أومئ برأسك ، مسموعيحب أحد أنْ يشعر أنّ كلامه غير مهم وغير لا : أظهر اهتمامًا.3
في الحديث بتشجيع المتحدث على مواصلة حديثه بطرح بعض الاستفسارات فيما يقول والتعليق بـ وتصفاعل 

 ” نعم“
ً

.مُريحةارسم ابتسامة خفيفة على وجهك واحرص أن تصكون لغة جسدك . مثلا
ادر لا . 4

ُ
، عليك الاتصفاق مع جميع الأفكار والمبادئ، المهم التركيز على الاستماع وعدم نقد التارفاتليس : أحكامًاتص

 
ّ

فيما عدا ذلك، من المهم تصجنب سلوك الحكم على . في الإطار المناسب لذلك مثل التقييم أو المراجعةإلا

.، لتحقيق تصواصل فعال معهم يحفظ علاقتك بهمالآخرين
ص .  5

ّ
سيعطي ذلك . عليك تصكرار ما تسمعه حرفيًا، بل أعط  ملخاًا مُختارًا لمفاد الحديثليس : تسمعهما لخ

.، وسيشعر المتحدث أنك حقًا مهتم ومنات لما يقولهجيدًاانطباعًا

ل الفعال ؟لاتصااكيف تصحسن من مهارات الاستماع لتحال على ا



المعرفة والعجلة كأن يقطع المرشد حديث المزارع فجأة ويكمل الحديث بحجة : محاولة إنهاء الحديث تصجنب . 6
فقد يسبب ذلك حرج وغضب المزارع مما يجعله يحجم . أساس معرفته بالموضوع أو لانشغالهعلى 
. الاتصاال بالمرشد في المرات القادمةعن 

حيث يتوجب على المرشد وضع نفسه موقع المتحدث ويحاول أن يشعر بما يشعر :المتحدثالذات مكان وضع .7
.المتحدثبه 

فقد ينتاب البعض الخجل أو الخوف من الآخرين عند التساؤل :الشرحعدم التردد في طلب الإيضاح أو تصكرار . 8

،والاستفسار

ل الفعال ؟لاتصااكيف تصحسن من مهارات الاستماع لتحال على ا



؟ل الفعال لاتصاالتحال على الملاحظةاكيف تصحسن من مهارات 

وبالتالي يراتصهوتعبعلاقة وثيقة بين السمع والبار فالذي لا نسمعه بشكل واضح قد نستدل على معناه من خلال الوجه هناك 
:الزراعي استخدام وفهم الاتصاال غير اللفظي من خلال ما يليالمرشد المرسل او يتوجب على 

.  على ما وراء الكلمات فلا يكون الاستماع بالأذن فقطالتعرف . 1

حركات وتعبيرات أو ملامح وجه المتحدث يمكن أن نستدل على معاني معينة معروفة لدى أبناء نفس مراقبة .2

. فهناك أشكال وحركات تصحمل معاني دون النطق بها كالملل والتعب واللامبالاة والتهديد والغضبالثقافة 



ة الاداقة لتأدية والتعارف والمعلومات غايتها بناء العلاقة وإزالة الريبة والشك وبناء الثقة وتصقويبمقدمات معروفة كالترحيب البدء . 1

.  المهام المراد تصحقيقها
بة بعدم ، فإذا كان المرشد يميل لامتلاك سدة الحديث وعدم إشراك الآخرين فيه فقد يمتلك المزارعون الرغتسيد المحادثةعدم . 2

.  الاستماع إليه، لذا يقوم الحاضرون بإغلاق أجهزة التلقي لديهم كالأذن والعقل إن لم يكونوا قادرين على إسكات المتحدث
وع مغاير، فقد عند التعرض للمقاطعة أثناء الحديث والمناقشة نتيجة لتدخل أحد الحاضرين بطرح موضتغيير موضوع المحادثة عدم .  3

.يثير ذلك حفيظة المرشد ولكن على المرشد العودة إلى موضوع المحادثة عندما يحين موعد تصحدثه وكلامه
، ففي بعض المناقشات قد يستثير أحد المزارعين غضب أو ملل المرشد الزراعي، والالتزام هدوء الأعاابالتحكم .  4

وء أعاابه يولد لديه الرغبة في إنهاء المحادثة، إلا أن ذلك قد يهدد العلاقة معه بالخطر، لذا يتوجب على المرشد الحفاظ على  هدمما 

.  واستخدام المنطق للدفاع عن وجهة نظره وليس الاوت المرتصفع والعناد
ب على ، وهي من أهم العوامل التي تساعد على وضوح الرسالة والتأكد من وصولها، حيث يتوجأهمية التجاوب في المحادثةإدراك .  5

.المحادثةالمرشد أن يستثير الحاضرين ويجعلهم يشاركوا في 

كيف تصحسن من مهارات التحدث لتحال على الاتصاال الفعال ؟



؟العملالتواصل الفعال في بيئة استراتصيجيات ما 

.واضحًا فيما تصريد قوله لهم، وسهّل عليهم فهمككن . 1
.فريق العملوتصفهّم مشاعر ومواقف تعرّف . 2
ن حازمًا بما لا . 3

ُ
ظهر الحدة عند التعامل مع فريق العمل، بل ك

ُ
.الموقفيتطلبهتص
كسب التالي ب، مؤسسةللسيُعزز ذلك تصرابطهم وشعورهم بالانتماء . موظفيك على إبداء آرائهم وطرح أسئلتهم وأفكارهمشجع .4

.ولائهم
ن  . 6

ْ
ث
َ
.على الأعمال الجيدة التي يقوم بها موظفوكأ
م . 7

ّ
.بعض النشاطات والفعاليات مع موظفيك خارج مكان العملنظ

سْ . 8 .بواسطة مدى تصجاوب الموظفين معكمؤسستكفي ل تصااالامدى فاعلية ق 



فقات مع لا يمكننا تصجاهل أهمية التواصل الفعال بين الأشخاص في مجال الأعمال، سواء من أجل إتصمام الا

الفعال، لذا، يجب الحرص على التطوير من قدرات التواصل. أدائهمالعملاء، أم لإدارة فرق العمل وتصحسين 

.والحاول على حياة مهنية مليئة بالنجاحات

الخلاصة
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