


المحاضره الاولى : مهارات الاتصال 
· تعريف الاتصال : 
عملية تبادل وارسال المعلومات بهدف ايجاد وتحقيق تفاهم متبادل 
· تعريف الاتصال:
الاتصال هو العملية التي يتم بها نقل المعلومات والمعاني والأفكار من شخص إلى آخر أو آخرين بصورة تحقق الأهداف المنشودة في المنشأة أو في أي جماعة من الناس ذات نشاط اجتماعي.
· مكونات عملية الاتصال : 
1. رساله (موضوع)
2. مرسل (مصدِر)
3. مستقبل (متلقي)
4. قناة اتصال (وسيله)
· اهداف الاتصال :
1) تفهم الفرد العمل المكلف به 
2) التعرف على المشكلات في العمل 
3) تدعيم العلاقات الانسانيه 
4) تحقيق التناسق في الاداء 
5) تقليل الاشاعات في التنظيم 
6) تحقيق الفاعيله في عمل الاداره 
7) تدعيم التنافس في المنشأه 
8) تدعيم العلاقات في المجتمع 
· اهمية الاتصال :
1) توجيه سلوك الافراد  للاهداف المرغوبه 
2) توفر البيانات والمعلومات وتنقلها الى مراكز اتخاذ القرار 
3) تقريب الافكار للعاملين 
4) نقل افكار العاملين الى مراكز اتخاذ القرار 
5) الربط بين مراكز وضع السياسات وفريق العمل مما يحقق الاندماج 
· اهمية الاتصال بالنسبة للعاملين :
· قبل الثلاثينيات من القرن الماضي >> كانوا يهتمون بالعمليه الانتاجيه فقط *
· الوقت الحالي >> اصبحوا يهتمون بدراسة السلوك البشري > لتحقيق الرضا الوظيفي وذلك لزيادة الانتاجيه .
· يتاثر مستوى الاداء بعاملين :
1) القدره على الاداء 
2) الدافع والرغبه والاستعداد للعمل 
                (( مستوى الفرد = القدره x الدافع )) 
· عناصر الاتصال :
1) مرسل او مصدِر 
2) ترجمة الرساله بشكل مفهوم 
3) الرساله 
4) وسيلة الاتصال 
5) تفهم الرساله بواسطة الشخص المستقبل 
6) استرجاع المعلومات 
· المرسل : (( اهم عنصر في قياس نجاح الرساله ))
هو الشخص الذي يتحكم في الاتصال من خلال تحديد الهدف من الاتصال والمكان والزمان والغرض منه 
· الرساله : (( الهدف الحقيقي من الاتصال )) 
هي الناتج الحقيقي لما امكن ترجمته من افكار ومعلومات وافكار 
· وسيلة الاتصال : 
لا يمكن الفصل بين محتويات الرساله والوسيله التي تحمل الرساله من المرسل الى المستقبل 
· تفهم الرساله :
يتوقف كمال عملية الاتصال على مدى ارتباط محتويات الرساله باهتمامات المرسل اليه 
· استرجاع المعلومات :
هو معرفة المرسل الاثر الذي نتج عن ارسال الرساله لدى المستقبل ومدى استجابته لها                                                  
· نموذج اتصال  بسيط :                        تشويش                       

                            
     مرسل           جهاز ارسال             قنوات           جهاز استقبال           مستقبل 
· امثله على نموذج اتصال ذو جهه واحده :
  رسائل البريد / الفاكس / التقارير المكتوبه / النشرات والبروشورات / الايميل 
· نموذج الاتصال البسيط ذو الاتجاه الواحد يتكون من 6 خطوات :
1. الفكره لدى المرسل 
2. تحويل الفكره الى رموز 
3. نقل الرساله 
4. الاستلام 
5. تفسير الرساله وتحويلها الى رساله مره اخرى 
6. القيام بعمل او تصرف ما (السلوك)
· التشويش  :
  هو ما تتعرض له الرساله من حذف او اضافه مقصوده او غير مقصوده .
· نوذج اتصال مركب :          
                                              تشويــش 

                                                  
   مرسل              جهاز ارسال            قنوات            جهاز استقبال             مستقبل 
· وسائل وانواع التواصل :
1. فيزيائي : لغة الجسد / قراءة العين / اللمس 
2. الالات : الهاتف / الفاكس 
3. شفوي : سريع وعاطفي < معرض للنسيان 
4. كتابي : يستغرق وقت للتحضير , ولكن له مصداقيه اكبر 
· مستويات عملية التواصل :
1. عائلي : عاطفه وتسامح 
2. اجتماعي  : عاطفه وتسامح 
3. عملي ومهني :الموضوعيه / الاحترام / المرونه >> بين الاشخاص في المنظمه بهدف تحقيق اهداف المنظمه .
· خصائص الاتصال : 
1. قديم قدم النسان 
2. له اطراف ومكونات متعدده 
3. نظام يتضمن نظم فرعيه 
4. عمليه تفاعليه 
5. الاعلام : وهو نقل الواقع بالموضوعيه والحياد والصدق الى الجماهير 
· ويمكن تصور عملية الاتصال في الخطوات الآتية:
1. التفكير من جانب المرسل قبل بدأ الحديث وتقديم الرسالة(المنبه).
2. تنظيم الفكرة في رسالة عبارة عن مجموعة من الرموز التي تأخذ عادة شكل كلمات مكتوبة أو شفوية أو تعبيرية على النحو الذي سنوضحه فيما بعد. 
3. نقل الرموز أو الرسالة. وهنا يجب أن يختار المرسل القناة المناسبة والتوقيت الجيد كما يجب أن يحرر قناة الاتصال من العوائق أو التداخل حتى يتجنب أي تحريف أو إنقاص في الرسالة
4. استقبال الرموز أو الرسالة من المستقبل. 
5. فك الرموز. وهنا يحاول المستقبل تفهم الرموز واستيعابها وإدراك معناها وما تحويه من مضامين حتى يحصل على المعنى الذي قصده المرسل. ويعتمد الأمر هنا على ما إذا كانت معاني الرموز متفق عليها من طرفي العلاقة أو متعارف عليها، إذ إنه غير مستبعد عدم تطابق المعنى لدى طرفي الاتصال.
6. وإذا تفهم المستقبل الرموز وأدرك المعنى يأتي دور الاستجابة، والتي بدورها تتأثر بمكونات شخصية المستقبل كما سنوضحه فيما بعد. 
7. عملية استرجاع المعلومات التي تعني محاولة المرسل الحصول على ردود فعل، أو إعادة لمضمون الرسالة من المستقبل حتى يتأكد من أن الرسالة قد وصلته على الوجه الصحيح
· ويفضل بعض خبراء الاتصال اضافة مرحلة اخرى وهي مرحلة التغذية الامامية وهي باختصار :
1. تعريف المستقبل بما هو ات من اتصالات لاحقة مثل اخطاره بموعد مسبق او اعداد مقدمة موجزه في صدر التقرير قبل سرد التفاصيل. 
2.  يستخدم المرسل التغذية الامامية(لجس النبض ) لاستكشاف ما اذا كان المستقبل لدية القابلية الكاملة لاستقبال الرسالة
3.  تتم عملية الاتصال اذا ما استجاب المستقبل للتغذية الامامية 
4.  يقوم المستقبل عند نقل المعلومات بدور المرسل وتعتبر العلاقة بين الطرفين علاقة فعل ورد فعل
· الاتصال المزدوج :
1. الاتصال الهاتفي 
2. المقابلات الشخصيه 
3. المحاضرات 
4. الاتصال المرئي بالكمبيوتر 
5. الاتصال الهاتفي من خلال النت 
·  (( لايفصل بين الاتصال والمجتمع , والمعلومات , والتعليم , والسياسه , والاقتصاد , والثقافه ))
· اشكال الاتصال في البيئه التنظيميه :
1. مباشر << وجها لوجه 
2. التلفون 
3. غير الرسميه << خارج نطاق الاداء التنظيمي 
4. الوسائل المكتوبه 
5. الاجتماعات 
· معوقات الاتصال :
1. التشويش 
2. عدم انتظام تدفق الرساله بالشكل المطلوب 
· اهم العوامل التي تقلل من الولاء والايمان بالرساله بين العاملين بالمنشأه :
1. عدم انتباه المستقبل لمحتويات الرساله
2. انعدام الفهم الدقيق للمقصود من الرساله 
3. استخدام كلمات لها دلالات مختلفه لدى الاشخاص الاخرين 
4. ضغط الوقت لكل من المرسل والمرسل اليه 
5. تأثير الحكم الشخصي لمستقبل الرساله على نجاح عملية الاتصال 
· اهداف الاتصال الرئيسيه :
1. الاخبار
2. الاقناع 
3. التسويق ))  المنتج / السعر / المكان / آالية التسويق )) 
· الطرق الرئيسيه للاتصال :
· الاتصال البدني (المباشر(:
 - يوضح الروح المعنوية للموظفين حيث ان الافعال تتحدث بصوت اعلى من الكلمات
 - يوضح ردود الفعل العكسية
 - له اثر بالغ لدى الموظفين ذو الكفاءات والثقافة العالية
 # مثال : الايماءات ’حركة الوجة’السكوت’ الغضبوالانفعال ’ السلام باليد’ الابتسامة
· الاتصال اللفظي:
 - يقوي روح التعاون والصداقة 
 - يزيل التوتر والضغوط نتيجة إخراج مافي الصدور
 - يشجع على تبادل الاسئلة ولذلك فهو فعال في تقريب المفاهيم 
 - يسرع عملية تبادل الافكار والمعلومات والاراء فهو يوفر الوقت والجهد
 # مثال : المقابلات الشخصية , المكالمات الهاتفية , اللجان والاجتماعات, والمؤتمرات والمحاضرات.

· الاتصال الكتابي :
 - يسهل الرجوع الية لتحديد المسؤوليات
 - يضمن نقل بعض المعلومات والاجوبة لعدد كبير من العاملين
# مثال : التقارير- المذكرات –المنشورات- الشكاوي- اللوحات البيانية –وسائل الايضاح البحرية –جريدة العمال –جريدة الحائطية 
· الاتصال المكتوب :
يمكن أن يتخذ أشكالا متنوعة يوثق المعلومات للاستفاده منها في المستقبل
· امثله : 
الخطابات / المذكرات / النشرات / الادله / التقارير 
· مميزاته :
1. منخفضة التكاليف 
2. تعتمد على المرسل وقدرته في صياغة الافكار 
3. تمد المرسل والمستقبل بإطار مرجعي يمكن الرجوع له في أي وقت 
4. مرجع قانوني للجهات المعنيه 
· المآخذ عليه :
1. لايمد المرسل بالتغذيه الراجعه 
2. قد يمر وقت طويل حتى يتم معرفة ردة فعل المستقبل 
3. امكانية تفسير الرساله على غير محملها او معناها المقصود 
4. لايفيد في تنمية العلاقات الانسانيه بالمقارنه مع الاتصال الشفهي 
· الاتصال الشفهي : (( 70% من المعلومات تتدفق من الاتصال الشفهي ))
· امثله :
1. الحوار 
2. الاتصال التلفزيوني 
3. المقابلات الشخصيه 
· مميزاته :
1. تفاعل سريع بين المرسل والمستقبل 
2. تنمية العلاقات الانسانيه 
3. يعطي التغذيه الراجعه مباشره 
· المآخذ عليه :
1. مكلفه نسبيا من حيث الوقت 
2. يمكن ان تؤدي الى نفور المستقبل من بعض التصرفات والسلوكيات للمرسل 
· الاتصال غير اللفظي :
· امثله :
1. حركات الوجه والجسم 
· مميزاته :
1. طريقه مهمه لجميع الناس 
2. يتم اللجوء اليها عند اختلاف الثقافات واللغات 
3. تعطي صوره واضحه عن انماط الاشخاص الذين نتعامل معهم 
· المآخذ عليه :
1. يكشف انماط وعيوب الاشخاص 
2. عدم وصول الرساله المراد توصيلها 
3. يعدد تغيرات السلوك التي تصدر منه 


· العوامل المؤثره  في اختيار اسلوب او طريقة الاتصال :
1. الهدف من الاتصال 
2. الوقت المتاح للاتصال 
3. نوعية المعلومات واهميتها 
4. التكلفه 
5. عدد الاشخلص الامطلوب ابلاغهم بالرساله 
6. المستوى الثقافي والوظيفي للمستقبلين 
· عوامل تزيد من فاعيلة الرساله :
1. الثقه في المصدر 
2. المعرفه والوعي لقيمة المصدر 
3. اختيار لغة مفهومه 
4. اختيار الوقت المناسب 
5. استدام مؤثرات داله مثل (( نبرات الصوت / حركات الوجه )) 
6. جذب الانتباه 
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