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Résumé : 
La communication dans 
l’entreprise est non seulement 
d'envoyer des informations d'une 
partie à une autre, elle est un 
processus social d’échange qui 
implique le partage de la 
compréhension et de la 
perception entre les individus, et 
d'influencer les comportements 
pour atteindre les objectifs de 
l’entreprise, et cela ne se réalise 
que les individus possèdent les 

compétences de communication. 

Cette étude vise à étudier les 
compétences de communication 
chez les gestionnaires des 
entreprises et cela par la 
définition des concepts ayant 
rapport avec celle-ci dans 
l’entreprise. et également de la 
connaissance de ces 
compétences et l'importance de 
la maitrise de celles-ci en vue 
d'améliorer l'action de 
communication et par 

 : الملخص

لا یقتصر الاتصال في      

المؤسسة على ارسال المعلومات من 

طرف لآخر، بل هو عملیة اجتماعیة 

تبادلیة تتضمن تقاسم الفهم والادراك 

بین طرفي الاتصال، والتأثیر في 

السلوك لتحقیق أهداف المؤسسة، ولا 

یتحقق ذلك الا بامتلاك مهارات 

 تصال.الا

تهدف هذه الورقة الى دراسة  

مهارات الاتصال لدى المسیرین في 

المؤسسة وذلك بالتطرق الى ادبیات 

ومفاهیم نظریة حول الاتصال في 

المؤسسة، وكذا التعرف على هذه 

المهارات وأهمیة التحكم فیها لتحسین 

عملیة الاتصال وبالتالي تحسین الأداء 

 والتمیز.

الاتصال، كلمات مفتاحیة: 

 الاتصال الفعال، مهارات الاتصال.
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  مقدمة 

یعد الاتصال المحرك الاساسي للظواهر التي یعیشها عالم الیوم، فلا اقتصاد ولا سیاسة، ولا ثقافة،    

ولا علاقات بدون اتصال فهو الجهاز العصبي الذي یعمل على تماسك أجزاء النظام. ووسیلة هامة 

لا بد لها أن  لحل المشاكل واتخاذ القرارات الرشیدة التي تخدم اهداف المؤسسة، والمؤسسة كنظام

تتصل لتحیا، تستمر وتنافس، كما لا یمكن لها القیام بوظائفها من تموین، إنتاج، تسویق وغیرها دون 

اتصال، ولا یمكن للمسیر القیام بوظائفه من تخطیط توجیه ورقابة وتنسیق وغیرها... دون عملیة 

  اتصال. 

الاتصال هو شبكة العمل التي یمكن من خلالها جمع المعلومات، والاتصال في المؤسسة سواء   

كان مكتوباً أو شفویًا، رسمیاً أو غیر رسمیا، یكون متوجها نحو تحقیق هدف من الأهداف الرئیسة 

التي تدخل ضمن أولویات عمل المؤسسة وضمان نجاحها. وبصورة عامة یقصد منه ضمان تحقیق 

داء على المستویات كافة وبأعلى معاییر الجودة، بحیث ینتج عنه تنفیذ القرارات وتحقیق للأهداف الأ

التنظیمیة الأخرى، و یتطلب نجاح هذه العملیة حسن استخدام و تطویر قدرات الافراد و كذا فهم 

د لا یقومون أفكار المرسل و المستقبل، وقد أظهرت البحوث أن من بین أهم العوامل التي تجعل الأفرا

بأعمالهم المتوقعة منهم هو عدم فهمهم الواضح والدقیق لما هو متوقع منهم وهذا سببه نقص مهارات 

  الاتصال.  

تعد مهارات الاتصال إحدى المهارات الأساسیة التي یجب أن یتعلمها المسیرون والقادة، فإذا فشل   

ن الإنصات نتیجة الإحساس بالملل او الافراد في فهم ما یقال، أو إذا انصرف عدد كبیر منهم ع

  لسبب ما، فستفقد القدرة على التواصل معهم، ومن ثم فشل عملیة الاتصال. 

وعلى هذا یصبح تعلم وممارسة مهارات الاتصال ضرورة للنجاح بصرف النظر عن حجم العمل     

ته الشخصیة داخل المؤسسة، وقد أشارت نتائج الأبحاث إلى أن نجاح الفرد في عمله وفى حیا

  % من نجاحه یعزى إلى مهارات الاتصال. 85مرهون بقدرته على الاتصال وأن 

ویبدو لكثیر منا أن الاتصال عملیة غایة في البساطة لأنه جزء من حیاتنا، ولأننا أمضینا في 

ممارسته فترة طویلة، إلا أن ممارسة الاتصال لفترة طویلة تختلف عن ممارسته بشكل فعال. 

عملیة معقدة ورمزیة ومجردة في معظمها وتكون في بعض الأحیان مصحوبة بعدد غیر فالاتصال 

محدود من العوامل التي یمكن أن تتجه بها اتجاها خاطئا قد یؤدى إلى سوء الفهم، ومن ثم فقدان 

  الهدف من الاتصال. 

تصال؟ كیف من هذا المنطلق تأتي أهمیة دراسة مهارات الاتصال، فما هو الإطار المفاهیمي للا 

یمكن التغلب على معوقاته؟ ماهي مهارات الاتصال لدى المسیر في المؤسسة؟ وكیف یكون 

 الاتصال فعالا؟ ومن خلال هذه الورقة البحثیة سنحاول الاجابة على هذه التساؤلات عبر النقاط 
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  التالیة:

  اساسیات حول الاتصال.  •

  مهارات الاتصال الاساسیة للمسیر.  •

  : اساسیات حول الاتصالالمحور الأول  

تعد الاتصالات أحد الجوانب الحیویة لإدارة منظمات الأعمال، إذ تمثل الوسیلة الفاعلة التي     

یمكن من خلالها التأثیر في سلوك الآخرین وتوجیههم باتجاه تحقیق الأهداف ویرتبط مفهوم الاتصال 

وتبادل الافكار مهما كان نوعها وشكلها بشكل عام بالعملیة التي یمكن من خلالها ایصال المعلومات 

  "كتابة، صوت، صورة" من طرف مرسل الى مستقبل. 

تعریف الاتصال: یعد الاتصال الركیزة الأساسیة  التي تعتمد علیها المؤسسة،  حیث یهتم   -1

ونیة بإیصال المعلومات والبیانات والقرارات لجمیع أفرادها، باستخدام وسائل كتابیة أو شفهیة أو الكتر 

وكذا متابعة وتقیید المعلومات داخل المؤسسة او التي تأتي من خارجها. وكلمة اتصال 

)communication  مشتقة من الكلمة اللاتینیة)communis و تعني المشاركة في الراي أو )   (

الحدیث أو المشورة أو اتخاذ القرار"  .واتصال من الناحیة اللغویة مشتق من المصدر وصل بمعنى 

بط أو أوجد علاقة بین طرفین من اجل تحقیق هدف ما. وعموما یمكن تعریف الاتصال على أنه: ر 

"عملیة تفاعل تتم بین طرفین یتم من خلالها نقل معلومات أو مهارات أو اتجاهات، أو آراء، او 

مشاعر من المرسل (فرد او مجموعة) إلى المستقبل (فرد أو مجموعة) بأسالیب مختلفة، وبوسائل 

  تنوعة لتحقیق هدف ما".م

عناصر عملیة الاتصال: تتعدد انواع الاتصال سواء كان رسمي (صاعد، نازل، افقي، - 2   

محوري) او غیر رسمي وكذا تتنوع وسائله تبعا لأنواعه، وفي كل الاحوال تكاد تتفق هذه الانواع في 

  عناصر هذه العملیة التي ندرجها على شكل اجابة على اسئلة في الشكل التالي: 

  ضرورة تحدید الهدف من الاتصال. لماذا؟ وتعنى 

  ماذا؟ وتعنى ضرورة تحدید مضمون الرسالة أو ماذا نقول. 

  من؟ وتعنى ضرورة تحدید الشخص المرسل.  

  كیف؟ وتشیر إلى الوسیلة المناسبة التي تستخدم في الاتصال.  

  لمن؟ وتعني ضرورة تحدید الشخص المستهدف من الاتصال ومعرفة خصائصه.        

  ؟ وتشیر إلى الوقت المناسب للاتصال.متى 

  أین؟ وتشیر إلى المكان او البیئة الذي سیتم فیه الاتصال بالطرف الأخر.  

و رغم توافر هذه العناصر الا ان الامر لا یخلو من وجود عوائق تحد من نجاح عمایة     

  الاتصال.
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  معوقات عملیة الاتصال-3

من یشخص عوائق الاتصال من خلال عناصر هذه تتعدد وتتنوع معوقات الاتصال فهناك     

العملیة أي المرسل، المستقبل، الرسالة، طبیعة الوسیلة، والتغذیة العكسیة وغیرها، وهناك من یربطها 

بمعوقات مرتبطة بالنموذج ككل، وهذا من خلال التفاعلات والعلاقات التشابكیة بین عناصر نموذج 

  ات التالیة:عملیة الاتصال . ویمكن اضافة المعوق

حجم المؤسسة الذي یعد أحد العوامل المؤثرة على عملیة الاتصال إذ كلما كبر حجم   -

المؤسسة تعقدت عملیة الاتصال، وتناقص نصیب كل فرد من الاتصال بالرؤساء وبالإدارة لكثرة عدد 

، وتطلب ذلك أعضائها، وكلما زاد عدد أفراد المؤسسة زادت الحاجة إلى إضافة أقسام جدیدة لوظائفها

نظاما خاصا للاتصال ووسائل تلائم هذا الحجم، والعدد الكبیر للأفراد ینتج عنه اختلاف العوامل 

  النفسیة والاجتماعیة بینهم، ویؤدي إلى ضعف الإدارة في التقریب منهم.

  عدم التطابق بین التنظیم المخطط مع النظام الهیكلي المطبق؛-

ل الأعمال الموكلة إلیهم، وهذا لنقص في كفاءة الاتصال، مما جهل اغلب العمال بتفاصی-        

  یسبب الأداء غیر الجید وینتج هذا عن جهل أهمیة الأعمال المرتبطة بهم؛

توجه الأفراد إلى سلطات أعلى من السلطات المباشرة لهم، مما یضیف أعباء على السلطات -

  الأعلى؛

الكمیة وإغفال المعلومات النوعیة حول العلاقات بین الطابع الرسمي یركز على المعلومات التقنیة، -

  الأفراد؛

  عدم وجود قنوات اتصال واضحة تسیر من خلالها المعلومات في جمیع الاتجاهات؛-

  ضعف الثقة في علاقات العمل بین الرؤساء والمرؤوسین أو بین أفراد المنظمة ككل؛-

  الكافي لمعالجتها مما قد یسبب تحریفها، كثافة المعلومات وغموضها، وعدم توفر الوقت -        

افتقار المسیر لمهارات التفاوض وعدم القدرة على الاقناع وتوجیه الافراد نحو أهدافه والتي  -        

  تعد اهداف المؤسسة؛

التشویش ویشمل كل ما یؤثر على وصول الرسالة بشكل جید إلى المستقبل وإدراكها، وقد    -     

  قناة الاتصال، أو المستقبل، وكذا من المحیط. یشمل هذا المرسل،

  كذلك من المعوقات النفسیة والاجتماعیة لعملیة الاتصال داخل المؤسسة هناك:

تدخل الجماعات غیر الرسمیة في إعداد الوثائق، والتقاریر الرسمیة الصاعدة لتزییف المعلومات  -

  ارة العلیا.لأهداف إخفاء النقص في الأداء أو إظهار ضعف اطلاع الإد

 عدم المعرفة بعملیات نقل الرسالة مثل البرید الالكتروني أو الفاكس ... - 

 تمیز بعض القادة بصفات شخصیة غیر ملائمة لأداء الدور الاتصالي على أكمل وجه، وافتقار  -
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تبطة القائد للتطویر المستمر في المهارة والمعرفة، حیث یؤدي افتقاره إلى المهارات الإنسانیة المر 

بالجانب الإنساني من حیث الاتصال والتفاعل والتكامل إلى خلق الكثیر من المعوقات، كما أن عدم 

  اهتمامه بقدرة العامل الإبداعیة یعوق عملیة الاتصال.

نقص الفهم لدى أفراد المؤسسة وتأویل القرارات حسب الشخص المستعمل لخصائصه النفسیة  -

تصال اللفظي و غیر اللفظي وذلك باستخدام إشارات أو إیماءات والاجتماعیة. و عدم   تناسق الا

غیر لفظیة التي قد تعطي رسالة مزدوجة.    إن هذه المعوقات وغیرها تتداخل وتتشارك، ومسؤولیة 

حدوثها لا تقع على طرف واحد فقط أو جزء من نظام الاتصال، بل هي مسؤولیة مشتركة. وكي 

  وب منها یجب مراعاة عدة أمور ضروریة منها ما یلي: تحقق عملیة الاتصال الهدف المطل

ان المرسِل موجه بالطرف الآخر أي المستقبل من حیث مستوى إدراكه وثقافته وتعلیمه وسنه     

وخبرته وجنسه ... "خاطبوا الناس على قدر عقولهم". وأن الاتصال الفعال یجب أن یكون ذا اتجاهین 

ل والمستقبل بناء على التغذیة المرتدة، اضافة الى ضرورة الاهتمام حیث یتم تبادل الأدوار بین المرس

بالمعلومات المرتدة وردود الأفعال التي تصدر من الطرف الثاني (المستقبل) للتحقق من فهمه وتفهمه 

للرسالة، أو لمعرفة مدى استجابته. والوعي بعناصر التشویش وأثرها على فعالیة الاتصال، وسواء 

یش على المرسل او على المستقبل فهو في النهایة قد یحول دون وصول الرسالة كان هذا التشو 

بالشكل الذي یحقق الهدف من العملیة. كذلك التركیز على الموقف أو القضیة أو السلوك ولیس 

الشخص. ثم ضرورة كسب ثقة الآخرین وتقدیرهم، واخیرا إیجاد آلیات وأسالیب لتحسین عملیة 

  ارات الاتصال.الاتصال منها توفر مه

  المحور الثاني: مهارات الاتصال الأساسیة للمسیر      

یمتلك الفرد مهارات اتصالیة متنوعة ومتعددة ولدیه القدرات على تطویر أسالیب جدیدة تناسب      

. وتعتبر المهارة بمثابة الالیة التي ظروف تعامله مع الاخرین حسب الموقف الاتصالي الذي یواجهه

یستخدمها الفرد في أي مجال ویتطلب ذلك معرفة وفهم طبیعة هذه الالیة وكیفیة استخدامها.   

ومهارة الاتصال لیست في القدرة على استخدام الاتصال بل في فهم طبیعة هذه العملیة وحسن 

حدیثة اجریت بجامعة بیتسبرج في عدد  توظیفها في المكان والزمان المناسبین. ففي دراسة مسحیة

موظف، اتضح من نتائجها أن مهارات 50000من الشركات الأمریكیة التي یعمل بها أكثر من 

الاتصال كانت العامل الوحید والهام الذي یقرر على أساسه اختیار المدیرین، حیث أشارت النتائج 

تحریري، وكذلك القدرة على العمل مع إلى أن مهارات الاتصال والتي تتضمن الاتصال الشفهي وال

الآخرین هي التي تسهم في نجاح العمل. وعلى الرغم من الاهتمام المتزاید في الآونة الأخیرة 

بمهارات الاتصال، إلا أن بعض الأفراد لایزالون یعانون من عدم القدرة على توصیل أفكارهم سواء 

 د من اسهامهم في التنافس من أجل فرص العمل أو شفهیًا أو كتابیًا، وافتقارهم لهذه المهارة قد یح
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  الترقیة في أماكن عملهم مما یعطل مسیرة تطورهم المهني. 

تعریف المهارة: تعرف المهارة بانها: " أنماط متعلمة من التفاعل الناجح مع البیئة لتحقق الفرد - 1  

سهولة وبدقة. وتعرف بانها القدرة ما یهدف الیه وهي القدرة على القیام بالأعمال المطلوبة من الفرد ب

  على انجاز المهام المطلوبة بإتقان وفي الوقت المحدد مع وجود الرغبة لدى الشخص لتحقیق ذلك" .

تعریف مهارات الاتصال: وتعرف مهارات الاتصال بانها: "مجموعة من السلوكیات والمظاهر - 2  

للفرد ان یتفاعل بكفاءة ویحدث تأثیرا في  والقدرات تتعلق بالاتصال مع الاخرین، حیث تتیح الفرصة

  الآخرین". 

اذن فمهارات الاتصال هي نوع من مشاركة الاخرین في افكارهم ومحاولة التأثیر في سلوكهم    

  والتعرف على رغباتهم وبذلك یمكن دفعهم نحو تحقیق أهدافهم واهداف المؤسسة والمجتمع ككل.

ن رغباتنا ومشاعرنا وأفكارنا وآرائنا بشكل واضح وفعال یمثل انواع مهارات الاتصال: إن التعبیر ع-3

فقط نصف عملیة الاتصال التي نحتاجها لفعالیة العلاقة بین الأفراد، ویتمثل النصف الثاني في 

الإنصات وفهم ما یرید الآخرون إیصاله لنا. فحینما یقرر شخص أن یتصل بآخر فإنه یقوم بهذا لكي 

. وحینما یقرر أن یتصل بالآخر فهو یختار طریقة أو رمزا یعتقد أنه سوف یحقق هدًفا أو یشبع حاجة

یوصل الرسالة بفاعلیة للشخص الآخر، والرمز الذي یستخدمه لإیصال الرسالة قد یكون لفظیًا أو 

  غیر لفظيٍ، وحین یتلقى المستقبل الرسالة فهو یمر بعملیة فك الرموز أو تفسیرها إلى فهم ومعاني. 

ل الفعال هو غایة كل مؤسسة فهو الذي ینظم العملیة الإداریة ویوحد النشاط تجاه هدف والاتصا   

مخطط له، فنقل المعلومات من فرد إلى فرد یعد من الضروریات الجوهریة، إذ بواسطة هذا النقل 

یمكن تعدیل السلوك وإحداث التغیرات وتحقیق الأهداف وعلى هذا نعرض كیفیة كون الاتصال فعالا 

  بامتلاك المهارات التالیة: وذلك

  مهارات الاستماع-3-1

من العقبات التي تعیق الاتصال المیل الى تقییم المتحدث بدلا من الاستماع الیه، غیر اننا إذا ما    

تعلمنا الاستماع الجید زادت القدرة على الاتصال الفعال تلقائیا، وتتضمن مهارة الاستماع معلومات 

الرسالة أن یستخدمها لیحصل على معلومات عن سلوكهم، وعن اعتقاداتهم من الآخرین یمكن لمرسل 

ومشاعرهم. وتساعد المهارات الوجدانیة في احتواء الأوجه المختلفة لما یقوله الفرد واستیعابها حتى لو 

كان ما یقوله خطیرًا أو مهددًا بالخطر كما یمكن المرسل كذلك من تأجیل اهتماماته حتى یفهم 

  ر، وتحدید أي المعلومات یجب أن تعطى أو تحجب تبعًا للموقف. الطرف الآخ

تعریف مهارة الاستماع: هي مجموعة من المهارات التي تتضمن الوعي، والانتباه   �

للأصوات، والاستجابة إلى أصوات محددة، والتمییز السمعي، والتعرف على الكلمات وتحدیدها 

  وتفسیرها، والاستماع الاختیاري للتعلیمات اللفظیة وغیرها من مهارات. 
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وتعرف مهارة الاستماع بانها:" تلك العملیة الواعیة والمقصودة لكل مل یقوله المرسل لفظا وما لا یقوله باللفظ  

رؤوسین في ترمي الى تحقیق غرض معین یسعى الیه المستمع". وتساعد مهارة الاستماع الرئیس على فهم الم

  مؤسسته وما یقترحونه من أفكار واراء، والاستماع الجید طریقة فعالة لكي یستوعب ما یحیط به.

  معوقات الاستماع الجید: تتنوع عوائق او معوقات الاستماع بین:    �

یجة عوائق ذهنیة: كعدم التركیز والسرحان واستبعاد أجزاء من موضوع الحوار، فقدان الحیویة والتشویق نت -  

  انشغال الفرد بأفكار تعوق قدرته على الاستماع. 

الضجر والملل: اختلاف الامزجة بین الرئیس والمرؤوس مما یؤدي الى العزوف عن الاتصال اللفظي،   - 

  وقد یكون هذا بسبب عدم الرغبة في الكلام او النفور من المتحدث او من طریقته في الكلام.

یئة الاتصال بسبب الضوضاء وعدم الراحة في الجلوس، او عدم القدرة على معوقات بیئیة: كالتشویش في ب-  

  تسجیل وتدوین ما یتم الاستماع الیه.

كذلك محاولة سیطرة المسیر على المرؤوسین ببعض الإیحاءات والایماءات والقدرة على التعبیر ونقص      

فكار، وعدم منح الفرد القدرة على ابداء مهارة التفاوض، واختلاف ثقافات الافراد الذي یؤدي الى تعارض الأ

  الراي ومناقشة الأفكار التي لا یقتنع بها، مما یؤدي الى اللامبالاة بما یسمعه.

وللتغلب على هذه العقبات یجب الانتباه الى ما یتم الاستماع الیه، وتفسیره بشكل سلیم دون مقاطعة ومحاولة 

  الاستماع الجید. فهم هدف المرسل من الرسالة، وامتلاك مهارات

  مهارات الاستماع الجید: تقسم مهارات الاستماع الى:  �

  مهارة الفهم و دقته: و تتكون من: -1

  القدرة على حصر الذهن، وتركیزه فیما یستمع الیه؛ -            

  امتلاك الامكانیة للاستماع بفهم؛ -            

  اته والابتعاد عن الاندفاعیة؛اسأل الآخر عن وجهة نظره أو اقتراح-            

  الاستجابة بطریقة تبین أنك فهمت المشكلة أو القضیة وتهتم بمحدثك واهتماماته؛-            

  إدراك الفكرة العامة والأفكار الأساسیة التي یدور حولها الحدیث؛-            

 دة منها.القدرة على فهم التعلیمات والاشارة غیر الشفویة والمقصو -           

  مهارة الاستیعاب: وتحوي-2     

  القدرة على تلخیص المسموع؛  -

  القدرة على إدراك العلاقات بین الأفكار المعروضة؛  -

  القدرة على تصنیف الأفكار التي تعرض لها المتحدث لتسهیل عملیة تفسیرها.  -

مهارة التذكر: و هي مهارة ترتبط مباشرة بعملیة الاستماع ، فالفرد عن طریق الذاكرة  یختزن قدرا هائلا من -3

المعلومات و یستطیع ان یسترجع أي معلومة یریدها من ذاكرته في ثوان، و تتطلب عملیة الاستماع ان ینظم 

ات بالمعلومات المختزنة في الذاكرة، و هذا ما الفرد ما یقوله للمرسل الیه بطریقة تمكنه من ربط هذه المعلوم

  یجعل مهارتي  الفهم و الاستیعاب مهمتین في تنمیة القدرة على التذكر. 

  مهارة النقد: وتتمثل في:-4
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  القدرة على تمییز مواطن القوة والضعف في الحدیث؛  -

  القدرة على التنبؤ بما سینتهي الیه الحدیث؛  -

  المتحدث عن طریق طرح الأسئلة؛ حسن الاستماع والتفاعل مع  -

  القدرة على مشاركة المتحدث من خلال الانفعالات والملامح.  -

الفرق بین الاستماع و الإنصات: الإنصات یقصد به الاستماع بفهم واحترام وعدم المقاطعة   �

% من قدراتنا  25ومحاولة استیعاب الرسائل التي تصدر بطریقة لفظیة أو غیر لفظیة، ویقال إننا نستخدم فقط 

في الإنصات. في المؤسسة فان إصغاء الرئیس لمرؤوسیه یساعده في التعرف على رغباتهم واحتیاجاتهم كما 

یضمن فعالیة القرارات التي یتخذها، حیث تبنى على معلومات تعبر عن مشاعر المستقبلین للرسالة.كما ینصح 

عدم أهمیة ما یقول وانشغال المرسل بشأن اخر، أو دائمًا في عملیة الاستماع بالبعد عن إشعار المستقبل ب

  انتقاد طریقته في العرض، ومقاطعته أو تغییر الحدیث فجأة.

وتعتبر مهارات الاستماع أكثر صعوبة من مهارات التحدث والسبب الرئیسي في هذا أنها تعتمد على قاعدة   

المستقبل من أجل الفهم لا من أجل الهجوم، من المهارات الوجدانیة أو العاطفیة. والمنصت الجید یستمع إلى 

  أو من أجل إعداد الرد أو الإجابة.

  مهارة التحدث   -3-2

تعتبر مهارة الكلام او التحدث من اهم المهارات اللغویة، واهم واسطة لاتصال المسیر بمرؤوسیه، و       

ثم مضمون الحدیث. كما أن الكلام  التأثیر علیهم لأن الكلام عبارة عن عملیة ادراكیة تتضمن دافعاً للتكلم

یعتبر عملیة انفعالیة اجتماعیة تتم بین طرفین هما المتحدث والمستمع بحیث یتبادلان الادوار من وقت لآخر 

فیصبح المتحدث مستمعا والعكس، والغرض من الكلام نقل المعنى والتأثیر على السلوك. وتشیر هذه المهارة 

علومات او القرارات أو الأفكار إلى الافراد بصورة لغویة سلیمة ومفهومة إلى قدرة المسیر على توصیل الم

  وبنطق واضح وصوت مناسب.

سمات المتحدث الناجح: منها ما یرتبط بالجانب السلوكي للمتحدث او بالجانب الشخصي ومنها ما   �

  یتعلق بالجانب الاقناعي وتتمثل في:

  في مستمعیه؛الصدق: فالمتحدث الصادق هو الأكثر تأثیرا   -

  الموضوعیة: وهي العدالة في الحكم على الأشیاء، والوقوف إلى جانب الحق؛  -

  الوضوح: بأن تكون اللغة بسیطة والمادة منظمة ومتسلسلة منطقیا؛  -

  الدقة: وهو التأكد أن الكلمات التي تستخدمها تؤدي إلى المعنى الذي تقصده بعنایة؛  -

  للحدیث عن موضوعك، فتبدو حیویا نشطا متفاعلا؛الحماس: وهو أن تكون تواقا   -

  القدرة على التذكر: وتعني حضور الذهن أثناء الحدیث؛ -

  الاتزان الانفعالي: أن یكون المتحدث متحكما في انفعالاته؛-

  المظهر : یعكس المظهر مدى رؤیة المتحدث لنفسه والطریقة التي ینظر بها الآخرون إلیه؛ -

  الحركي: وهي التي تسمى لغة الجسد، ولها أثر كبیر جدا في نجاح الحدیث؛ القدرة على التعبیر -

  النطق بطریقة صحیحة للحروف والكلمات؛ -  
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  وضوح الصوت وتنویع سرعة الحدیث؛ -  

  التعبیر عن الأفكار بالقدر المناسب من اللغة والكلمات.-  

لراي، موضوع او وجهة نظر معینة، و ذلك  كذلك نضیف السمات الاقناعیة فالإقناع هو كسب تأیید الافراد 

عن طریق تقدیم الأدلة و البراهین المؤیدة لوجهة نظر معینة بما یحقق الاستجابة لدى الافراد و تتضمن القدرة 

  الاقناعیة مجموعة من المهارات و هي: 

  القدرة على إدراك العلاقات بین العناصر المكونة للفكرة التي سیتم طرحها؛-    

  القدرة على العرض والتعبیر؛  -       

  القدرة على تقبل النقد.-       

امتلاك المسیر لمهارة التحدث یتطلب منه امتلاك مهارة التفاوض باعتبار انهما من مهارات الاتصال    

  اللفظي. 

  مهارة التفاوض  -3-3

التفاوض هو احد الوسائل الأساسیة لحصول الفرد على ما یرید لذلك یتطلب مهارات معینة للإقناع، و    

التفاوض عبارة عن أسلوب اتصال بین طرفین یستخدمان ما لدیهما من مهارات الاتصال الأخرى،  یتبادلان 

  الحوار الاقناعي بینهما لیبلغا حد الاتفاق على تحقیق رؤیة مشتركة"  .

  مبادئ عملیة التفاوض: تحكم عملیة التفاوض مجموعة من المبادئ منها:   �

عملیة التفاوض تتكون من عنصرین اساسین هما القضایا المتنازع عنها والمصالح  المشتركة، بمعنى  -     

وصل انه ان لم تكن هناك قضایا متنازع عنها فلیس هناك شيء للتفاوض بشأنه، و ان لم تتوافر الرغبة في الت

  الى مصالح مشتركة فلن یكون هناك للتفاوض من اجله أیضا؛

 التفاوض الإیجابي ینبني على زیادة الفهم المشترك وتنمیة  أواصر التعاون و تقلیل الفجوة بین -    

مصالح الأطراف المعنیة و یأتي ذلك اذا تبنى كل طرف توجها یقوم على اقتناع بان القرار الذي سیكون نتیجة 

  ض افضل من اتخاذ قرار طرف واحد او محاولة فرض قرار بالقوة على طرف اخر؛للتفاو 

التفاوض عملیة ارادیة اختیاریة ولذلك تكون العملیة التفاوضیة ممكنة فقط عندما تتوفر الرغبة لدى -      

  الأطراف المتصارعة للدخول في مفاوضات؛

الراي في إطار من الحریة والإرادة  و لذلك فهي عملیة التفاوض عملیة اتصال انساني تقوم على تداول  - 

  تستوجب توظیف القدرات و المهارات في اطر محددة لتامین الأهداف المطلوبة؛

  عملیة التفاوض عملیة تعاونیة تقوم على تبادل الراي والحوار الهادف؛  -   

ما المساومة فتهدف الى تعظیم تختلف عملیة التفاوض عن المساومة، التفاوض یقوم على التنافس والتعاون ا -

  مكاسب أحد الأطراف دون وضع اعتبار للخسارة التي یتحملها الطرف الاخر.

خصائص التفاوض الناجح : یجب على الشخص المفاوض ان یتمتع بمجموعة من المهارات التي   �

  تساعده على القیام بالعملیة التفاوضیة بشكل ناجح وفعال ویمكن الإشارة الى ما یلي :

مهارة إدارة الحوار: وهي احدى المهارات المهمة التي یجب على المفاوض ان یمتلكها من خلال مراعاة -1

  الأمور التالیة:
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إدارة وقت الحوار: وذلك بعدم السماح للطرف الاخر بان یدیر او یتحكم بالوقت وبالتالي یشكل   -

  عامل ضغط یؤدي الى تقدیم تنازلات.

اختیار مكان مناسب للقیام بالعملیة التفاوضیة مهم جدا، فكثیرا ما یؤدي  اختیار مكان التفاوض: ان  -

فتح الحوار في مكان غیر مناسب الى فشل هذه العملیة، إضافة الى إمكانیة معرفة اشخاص اخرین للمشكلة 

  كان من الأفضل عدم معرفتهم.

ات في أوقات تكون فیها التوقف والاستراحة: حیث یجب ان تكون متوقفة على التوقفات والاستراح  -

الأمور معقدة بعض الشي، كما انها تمنح لأطراف التفاوض فرصة التفكیر، وهو ما قد یؤدي الى الوصول الى 

  تفاهم الطرفین.

مهارة استعمال لغة الجسد: المعروف ان لغة الجسد من الصعب ان تكذب وهي تعبر عن حقیقة ما نشعر -2

بحاث العلمیة بان العلامات والحركات غیر اللفظیة لها تأثیر یتجاوز تأثیر به ولیس  ما نقوله، و قد أكدت الأ

الكلمة بخمسة اضعاف، حیث ان المفاوض الجید هو الذي یبحث في التناقض بین الكلام و الفعل لان الكلام 

  یخبرنا عما یدور في عقل الطرف الاخر اما الإشارة فتخبرنا عما یدور في قلبه.

لة: احدى المهارات التي تجعل المفاوض یقود الحوار و یوجهه و احدى الحقائق المهمة مهارة طرح الأسئ -3

في عملیة التفاوض ان الطرف الذي یقوم بطرح الأسئلة یتمتع بالسیطرة على التفاوض، و هذا ما یفرض على 

علیها  عادة  المفاوض الناجح ان یحرص على طرح العدید من الأسئلة حتى یصبح طرح الأسئلة و انتظار الرد

لدیه، بدل الوقوع في خطا الحدیث طوال الوقت، و الذي من مساوئه فقدان التركیز على قضیة التفاوض، و 

اصابة الطرف الاخر بالملل، إضافة الى إمكانیة الإفصاح عن معلومات قد یستغلها الطرف الاخر ضده، و 

یات مفتوحة، حیث یتیح هذا النوع من الأسئلة من مهارات طرح الأسئلة یمكن الإشارة الى طرح أسئلة ذات نها

  إمكانیة استنتاج الدوافع الحقیقیة و الأهداف و المصالح  من وراء النزاع.

  إضافة الى مهارة التفاوض ودورها في اقناع الافراد، هناك أیضا مهارة القراءة.

  مهارة القراءة -3-4

رد في استقبال أفكار الاخرین، وأداة مهمة في اكتساب تعد هذه المهارة احدى المهارات التي یستخدمها الف    

المعرفة والثقافة في أي مجتمع متحضر فتقدم له كل ما یریده من معلومات وأفكار لذلك وجب الاهتمام بها 

وتنمیة المهارة فیها. كذلك تعد بمثابة مهارة الوصول إلى المعنى بسرعة وسهولة، فالفرد الذي یقرأ ویفهم ما یقرأ 

  ما یسهل علیه الوصول الى المعنى الحقیقي للرسالة. عادة

و تعرف القراءة بانها" عملیة التعرف على الرموز المطبوعة و نطقها نطقا صحیحا و فهمها و بذلك فهي تشمل 

التعرف بمعنى الاستجابة البشریة لما هو مكتوب، و النطق و هو تحویل الرموز المطبوعة التي تمت رؤیتها 

معنى، و الفهم أي ترجمة الرموز المدركة و إعطائها معاني"  .  ویمكن  تفسیر ذلك كما  الى أصوات ذات

  یلي:

مهارة التعرف: وتعني إدراك الرموز ومعرفة المعنى الذي توصله في السیاق الذي تظهر فیه من   -1

یث یسهل حیث الضبط التام والصحیح بالشكل، إضافة الى وضع الكلمة في سیاق الكلام الذي یتضمنها ح

  استیعابها واستعمال القاموس للكشف عن معاني الكلمات التي لم یمكن التوصل الیها.
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مهارة الفهم: وتعني الربط الصحیح بین الرمز والمعنى وإیجاد المعنى من السیاق على ان یتسم فهم   -2

روءة وتذكرها واستخدامها المعنى بالموضوعیة، لا ان نفهمه كما نرید نحن فهمه، إضافة الى تنظیم الأفكار المق

فیما بعد في الأنشطة الحاضرة والمستقبلیة ویستطیع القارئ فهم الكلمات كأجزاء للجمل، والجمل كأجزاء للفقرات 

  والفقرات كأجزاء للموضوع كله.

مهارة النطق: و المقصود بها سلامة اخراج الحروف من مخارجها، و عدم التلعثم في نطقها حیث   -3

الذین یعانون مشكلة في النطق ینزعجون عندما یطلب منهم قراءة شيء ما بطریقة جهریة نظرا  كثیرا ما نجد

  لحساسیتهم نحو ما یرتكبون من أخطاء في النطق و كراهیتهم لإظهار ذلك في القراءة.

  أسالیب تنمیة مهارة القراءة: یمكن للمسیر في المؤسسة ان یحسن مهارته في القراءة باتباع ما یلي:   �

  الاهتمام بالقراءة الصامتة حیث ان القراءة الصامتة تنمح له قدرة أكبر على تنمیة الفهم؛  -

  تعود النفس وتدریبها على مراعاة الشكل الصحیح للكلمات وعدم التهاون في ذلك؛  -

  معالجة الكلمات والمعاني حسب سیاقها في النص؛  -

  محاولة التخلص من مشاكل النطق؛  -

  الحالیة بما یخزن في الذاكرة لزیادة الفهم؛ربط الأفكار   -

  التعود على المطالعة لتنمیة مهارات القراءة؛  -

  اكتساب القدرة على تحدید الكلمات المفتاحیة في أي نص یقرأه.  -

  مهارة الكتابة -3-5

كان.  جاءت الحاجة للكتابة بفعل حاجات الحیاة والتواصل مع اشخاص اخرین لا یجمع معهم الزمان و الم   

والكتابة مفهوم لغوي واسع مرتبط بالتفكیر، وهي بمثابة المخبر الذي یتفاعل في كل ما لدى الفرد من خبرات 

لغویة ومعارف، ومهارات عقلیة، وأدائیة وفنیة مكتسبة. وهي في الوقت ذاته المرآة التي تعكس شخصیة الفرد 

  في مواقف الكتابة. 

مراحل یستخدم فیها الكاتب اللغة كأداة لاكتشاف المعنى وتوضیحه عن  و الكتابة عملیة معقدة تتم وفق     

طریق الاسقاطات، ثم یعید صیاغة الموضوع والمعلومات و الحجج، وطریقة تنظیم الأفكار حتى تصل الى 

  مرحلة یشعر معها أن ما كتب ینقل الى القارئ المعنى الذي یریده بوضوح. 

وي و الرمزي الذي یعطي دلالات متعددة تراعى فیه القواعد اللغویة الكتابیة، و تعني الكتابة:"ذلك الاداء اللغ  

  یعبر عن فكر الانسان و مشاعره و یكون دلیلا على وجهة نظره و سببا في الحكم علیه"  . 

  اهمیة الكتابة: تتمیز الكتابة بأهمیة بالغة نوجزها في النقاط التالیة:   �

  حالة تعذر عملیة التخاطب معهم؛التواصل مع الاخرین في  -       

  تعزیز و تأكید الاتصالات الشفهیة التي حدثت، و توثیق ما اتفق علیه بین اطراف الاتصال؛ -       

  تعطي الكتابة فرصة للتفكیر والدراسة وتحري  الدقة في التعبیر و اتخاذ القرار؛ -       

لحاجة الیها، و كذا توصیل جمیع المعلومات المراد تسمح الكتابة بالرجوع الى المعلومات و قت ا -       

ایصالها سواء كانت تعلیمات ، اوامر، بیانات او احصاءات و تقدیمها بصورة تفصیلیة واضحة الى الجمهور 

  المقصود .
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تحسین مهارة الكتابة: تساعد  مهارة الكتابة الفرد او المسیر على توصیل القرارات والتعلیمات إلى   �

طریقة مقروءة واضحة ومفهومة بواسطة التقاریر الرسمیة، و المذكرات و محاضر الاجتماعات، الموظفین ب

والتعلیمات المكتوبة. ورسائل البرید الإلكتروني، الملصقات والاعلانات المكتوبة وغیرها، لذلك و جب مراعاة و 

  لاهتمام و منها ما یلي: التحكم في المهارات التالیة و ذلك حتى یحظى ما یكتبه المسؤول بالقبول و ا

تحدید الهدف من الكتابة ومدى توافقها وتلبیتها لحاجات الافراد و موافقتها لعاداتهم، و الارتباط   -

  بالموضوع، والوضوح؛

  الاختصار بدون اخلال وتجنب التكرار والموضوعیة؛  -

  استخدام الجمل القصیرة والبسیطة، وتجنب الاخطاء اللغویة والمطبعیة؛  -

  تناسق والترتیب السلیم والتتابع المنطقي وتقسیم وترقیم الاجزاء.ال  -

  كذلك یمكن اضافة: 

مهارة اختیار فكرة الموضوع: لا یعد اختیار الفكرة في مجالات الاتصال الاداري مشكلة فمتطلبات العمل -1

  ومستلزماته، ومشكلاته ووقائعه هي التي ستمدنا بأفكار حول المواضیع التي نود طرحها.

مهارة تحدید الاسلوب الامثل للكتابة: وهي الطریقة التي تستخدم بها الرموز اللغویة في التعبیر وطریقة -2

ترتیب الافكار والاتجاهات والآراء الى مادة واضحة دقیقة ومفهومة، ومن العناصر التي تشد انتباه القارئ نحو 

  النص الكتابي، وتزید  من قوة التأثیر فیه نجد:

  فكرة؛وضوح ال  -

  استخدام الالفاظ الدقیقة، والمصطلحات المتخصصة؛  -

  الاستعانة بالأدلة الواقعیة كالإحصائیات وغیرها؛  -

  ان تكون اتجاهات صاحب النص ایجابیة نحو الموضوع الذي یقدمه حتى یقنع یه الاخرین؛  -

  ه برسالته؛ان یكون صاحب النص موضع ثقة واحترام وتقدیر من طرف الجمهور الذي یتوجه الی  -

  تنظیم دورات تدریبیة إذا لزم الامر لتحسین مهارة الكتابة.   -

  مهارة الاتصال غیر اللفظي -3-6

یعد الاتصال غیر اللفظي عملیة جوهریة یتم من خلالها نقل المعلومات والمعاني والافكار من شخص      

الى آخر بصورة تحقق الأهداف المنشودة في المؤسسة أو بین مجموعة من العاملین یكون نشاطهم اجتماعیا، 

اً دینامیكیاً وتجعل التخطیط فعالاً فهي بمثابة خطوط تربط أوصال البناء او الهیكل التنظیمي لأیة مؤسسة ربط

والتنظیم ملائماً ، ومن خلالها یستطیع الافراد العاملون تحدید النمط السلوكي للقیادة المشرفة على اداء أعمالهم 

  داخل التنظیمات الرسمیة. 

ة وأنها و یعرف الاتصال غیر اللفظي بأنه:" رسالة ترسل وتستقبل مستقلة عن الكلمة المكتوبة أو المقروء 

تتضمن عوامل مثل استخدام الوقت، والمكان والمسافة بین الاشخاص عند المحادثة، واستخدام اللون ، 

واللباس، وسلوك المشي، والوقوف وترتیب الجلوس وموقع المكتب" . اذن فالاتصال غیر اللفظي عبارة عن 

  بین المرسل والمستقبل. مجموعة الإشارات والحركات التي یتم من خلالها نقل الرسائل والمعاني
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ان مهارة الاتصال غیر اللفظي تأتي من خلال الاحتكاك بالآخرین وخبرات الحیاة، وحضور البرامج     

التدریبیة المتعلقة بمهارات الاتصال الفعال ودراسة وفهم الاتصال غیر اللفظي او لغة الجسم، واستخدام مهارة 

ت الافراد، وانفعالاتهم كالفرح والغضب والخوف والحزن وتتطلب الملاحظة التي تفید في التعرف على سلوكیا

  هذه المهارة الانتباه والتركیز وسلامة حاسة البصر.

أهمیة الاتصال غیر اللفظي: یكتسي الاتصال غیر اللفظي أهمیة بالغة بالنسبة للفرد والمنظمة   �

  ویمكن ابراز أهمها فیما یأتي : 

تتوقف على كفاءة الاتصال غیر اللفظي التي یبرزها المسیر في عمله، حیث ان القدرة على إنجاز الأهداف -1

%منه على البراعة الاتصالیة  85أوضحت الدراسات الى أن النجاح الذي یحققه الفرد في عمله یعتمد في  

  % فقط تعتمد على المهارات العملیة أو المهنیة المتخصصة .15و

را من أعمال المسیر الیومیة ، ویقدر بعض الخبراء أنه یستهلك ما أن الاتصال غیر اللفظي یمثل جزءا كبی-2

  % من وقته. 95% و 85بین 

تستخدم لغة الجسد في توجیه السلوك الفردي والجماعي للعاملین في المنظمة وتغییره، وهو ما تسعى  -3

  وتدور حوله الجهود كافة داخل المنظمة .

الاتصال غیر اللفظي یسهم في خلق التماسك بین مكونات المنظمة، وتوحید جهودها بما یمكنها من  إن-4

  تحقیق أهدافها.

  یعد الاتصال غیر اللفظي وسیلة هادفة لضمان التفاعل والتبادل المشترك للأنشطة المختلفة للمنظمة.-5

  مطلوبة منهم.یعتبر وسیلة لتحفیز العاملین في المنظمة للقیام بالأدوار ال-6

مصادر الاتصال غیر اللفظي: تتخذ عملیة الاتصال غیر اللفظي أشكالاً عدیدة منها ما یتعلق   �

بحركات الجسم والیدین والرأس، ومنها ما یتعلق بتعابیر الوجه، وحركات العینین، والإیماءات المختلفة، وقد 

  صنفت مصادر الاتصال غیر اللفظي إلى  مایلي: 

: مثل الملامح الجسمانیة للفرد ،الحجم ،والوزن، والطول ، ولون البشرة ، والملابس، وغیرها  ملامح مادیة -1

  وهذه تلعب دورا هاما في الاتصال .

 حركات وایماءات جسمانیة: مثل الاتكاء للأمام او الخلف ، والایماءات مثل الإشارات بالیدین أو  -2

  ل .الأصابع وغیرها وهذه توحي بمعنى معین للمستقب

اللمس : یعد اللمس أیضا من الاتصالات غیر اللفظیة، وفي بعض الثقافات یعد اللمس او الرتابة على -3

  الظهر دلالة على العاطفة والدفء والجاذبیة والصداقة ، و الافراد یمیلون الى لمس الآخرین الذین یحبونهم.

تشیر الى الدفء والسعادة والصداقة، بینما تعابیر الوجه: وهذه تحمل معاني عدیدة، منها الابتسامة التي -4

  العبوس وتقطیب الحاجبین یشیر الى الغضب وعدم الرضا، كما ان لحركات الشفاه دلالاتها.

حركات العینین والتقاؤها: وهذه تؤدي عدة وظائف في الاتصال ، تنظیم تدفق المعلومات، بدء المحادثة  -5

تغذیة العكسیة لأنها تعكس الانتباه والاهتمام ، تحمل عواطف وانتهائها، التحدیق یسهل ویراقب عملیة ال

  ومشاعر، حیث یتجنب الأفراد النظر إلى بعضهم البعض حین مناقشة انباء غیر سارة أو تقدیم تغذیة سلبیة .
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نبرات الصوت ونغمته: وهذه تحمل معاني عدیدة في الاتصال متمثلة بالغضب عندما یرفع الشخص صوته -6

  وعدم الرضا. وكذلك الخوف

  تحسین مهارات الاتصال غیر اللفظي: لتحسین مهارات الاتصال غیر اللفظي یجب القیام بمایلي:   �

  الحرص على استمرار العینین مع من تتحدث الیه او تصغي الیه؛  -

  هز الراس من حین لآخر لإعطاء الموافقة؛  -

  الابتسام والمحافظة على الحیویة؛  -

  وتجنب ما یلي:

  بعیدا او تحریك العینین بعیدا عن المتحدث؛النظر   -

  اغماض العینین واستخدام نبرة صوت غیر سارة، او التثاؤب باستمرار.  -

خاتمة: إن عالم الیوم لا یترك مكانا لمن لا یحسن مهارات الاتصال، بل إن الذین یملكون القوة أولئك الذین 

في عصرنا الحاضر لم یعد سببها بعد المسافات  یملكون المعلومات ومهارات الاتصال الفعال.إن الحواجز

المكانیة، وإنما هي حواجز اجتماعیة ونفسیة، وبالتالي أصبح من المهم التفكیر في إكساب الأفراد مهارات 

الاتصال الفعال التي تساعد على التقارب وإزالة كل أنواع الحواجز، ولكي یحسن الاتصال في المؤسسة لابد 

  تصال وتحسین هذه المهارات یكون بما یلي:من إتقان مهارات الا

اشراك المتلقي فیما یدور، واعطائه معلومات عن ما یحدث وكیف ولماذا؟ فحینما یعرف الافراد   -

  معلومات أكثر عما یحدث یحسون بالطمأنینة ولا یسیئون الفهم.

  اللفظي الدقیق والحدیث السلس فالمسیر الواعي یسعى لإجادة اللغة والاستشهاد بالأدلة  التعبیر-    

  كما یتدرب على الإلقاء الجید والحدیث المنطقي. واستخدام لغة الجسم الإیجابیة.

ي التفاعل مع الطرف الآخر، فعملیة المشاركة والمناقشة وتبادل الأدوار والعمل في مجموعات والتقییم الجماع-

  تبعث جوا من المودة والطمأنینة وتشجع على تقبل الآراء وتبادلها.

  الإنصات الجید وضبط النفس وعدم الانفعال والاعتماد على قوة الإقناع وبشتى الوسائل.-

  التدرب على كتابة التقاریر ومحاضر الاجتماعات والخطابات الرسمیة فهذا یسهل عملیة اتخاذ القرارات.-

  تلقي عن طریق الاهتمام به وإثارة رغبته في المعرفة باستخدام الوسائل المناسبة.جذب انتباه الم -

  ملائمة الألفاظ والحركات والإشارات للرسالة التي یراد إیصالها.-

  اختیار التوقیت المناسب للاتصال والتركیز على الهدف من الاتصال.-
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