مهارات الاتصال   عبدالعزيز الخالدي 2011

· الاتصال مشتق من كلمة Communicate التي تعني يشيع عن طريق المشاركة.
· كلمة الاتصال ترجع أيضا إلى الكلمة اللاتنية communism وتعني common أي مشترك او عام
· تعاريف الاتصال:
· إرسال معلومات من طرف لآخر في المنظمة بما يؤدي الى نتيجة معينة، تغيير السلوك او تغيير الممارسات.
· تبادل الفهم المشترك من خلال استعمال الرموز
· الاتصال هو عملية نحاول من خلالها ارسال / توصيل افكارنا، آرائنا، رغباتنا ومشاعرنا للآخرين.
خصائص الاتصال :
1. الاتصال موضوع تتقاطع فيه الكثير من العلوم
2. الاتصال نشاط اجتماع
3. الاتصال يوظف عناصر كثيرة
الاتصال في منظمات الأعمال هو عملية اجتماعية تبادلية تتضمن تقاسم الفهم والإدراك بين طرفي الاتصال والتأثير في سلوك الأفراد بقصد تحقيق أهداف المنظمة.
الاتصال في المنظمة يهدف إلى:
1- قبول المستقبل للرسالة الموجهة من المرسل 
2- قيام المستقبل بالتصرف وفق هذه الرسالة 
عملية الاتصال : المرسل – فكرة - ترميز الفكرة - رسالة  - اختيار القناة - إرسال الرسالة  (تلقي المستقبل 
تفسير الرسالة - فك الترميز(تكوين معنى )- قبول او رفض الرسالة -التغذية الراجعة
الاتصال الكتابية والشفهية في المنظمة :
الاتصالات الكتابية: تشمل الرسائل المذكرات، التقارير، النشرات... و تتميز ب:
· تمثل مستندات دائمة
· أداة للتوثيق
· تتضمن كم غزير من المعلومات
· تسمح بالقراءة في الوقت المناسب
· اقل تكلفة
تمنح الوقت لتخطيط الرسالة وتنظيمها جيدا
الاتصالات الشفهية:
تشمل الاتصالات المباشرة وجها لوجه او بالهاتف او النقاشات الجماعية او المؤتمرات... تتميز ب:
· تتيح التعبير عن المشاعر اكثر 
· تسمح باستخدام الاتصال غير اللفظي
· تسمح بالاستفسار الفوري
· تتيح التعرف على رف الفعل فورا
· هي الأفضل في حالات ضرورة التفاعل
· الوسيلة الوحيدة التي يمكن استخدامها مع الاميين 
· تكون الافضل في حالة المعلومات السرية
اختيار وسيلة الاتصال المناسبة : يتوقف اختيار الوسيلة على:
· الغرض من الاتصال
· موضوع الاتصال
· طبيعة مستقبل الرسالة
· الوقت المتاح
· مدى انتشار مستقبلي الرسالة
· تكلفة الاتصال 
عناصر الاصغاء : السماع – تركيز الانتباه - التذكير
فوائد الإصغاء والإنصات  : يشجع على تبادلية الإصغاء - الحصول على كامل المعلومات - تحسين العلاقات 
حل المشكلات  - فهم الآخرين بشكل أفضل 
تتخذ الاتصالات غير اللفظية أشكالا عديدة:
· اللغة المساعدة - حركات وإيماءات جسمانية - المسافة بين المتحدث والمستمع- الملامح المادية 
( تعابير الوجة – حركات والتقاء العينين – الاشارات باليد او الاصابع اوالتكاء الى الامام او الخلف 
او هز الراس الى الاعلى اواسفل )
اهمية الاتصالات 
· المنظمة كيان اجتماعي مفتوح.
· الأفراد يتبادلون المعلومات والأفكار والآراء والمشاعر.
· الاتصال الفعال هو مفتاح نجاح المنظمات
· الاتصالات الخارجية الفعالية تسمح للمنظمة بمواكبة التطورات البيئية
· العولمة زادت من اهمية الاتصالات مع انفتاح الأسواق
· اقتصاد المعرفة يقوم بالكامل على الاتصالات
· الاتصالات وسيلة الفعالة لفهم ثقافات الآخرين وتشكيل ثقافة المنظمة الداعمة لاستراتيجياتها
· انتاج وتحليل المعلومات جزءا رئيسا من نشاط المنظمة
· شفافية الاتصالات تدعم التوجه الاخلاقي للمنظمة
عوامل فعالية الاتصالات : التاثير على سلوك الأفراد – تشكيل ثقافة المنظمة - متابعة التطورات الخارجية
بناء المنظمة الاخلاقية - ارساء اقتصاد المعرفة
أغراض الاتصالات حسب اتجاهاتها :
1- النازلة ( من الرئيس للمرؤوسين )  : - توضيح وشرح الرسالة   - اطلاع العاملين على العمليات اليومية
- حل مشكلات المرؤوسين  - توضيح مبررات القرارات الادارية
- اصدار التوجيهات والارشادات  - الاطلاع على نشأط المنظمة وتطورها
2- الصاعدة  ( من الرؤوسين للرئيس ): التعبير عن آراء المرؤوسين     - تقديم الاقتراحات لتحسين العمل
 تاكيد قبول اهداف المنظمة       - تبليغ حاجات المرؤوسين واسئلتهم
 المشاركة في صنع القرارات    - طلب التوجيه والنصح والارشاد 
3- الأفقية  ( من نفس المستوى ): توثيق التعاون بين الوحدات     - تحسين نوعية وفاعلية القرارات
 تنسيق الأعمال والنشاطات      - حل المشكلات المشتركة بين الوحدات 
4- الخارجية  ( بين المنظمة والجهات الاخرى ): الاقناع   - زيادة المبيعات
     بناء صور ذهنية ايجابية         - الالتزام بالقوانين والتشريعات
نيل ثقة الجمهور وقبوله         - مواكبة التطورات والتغيرات 
معوقات الاتصال : 1 – معوقات مصدرها المرسل: عدم وضوح الهدف المراد تحقيقه
· ضعف ترميز الرسالة - عدم اختيار الرسالة المناسبة -  ارسال الرسالة في وقت غير مناسب - مصداقية المرسل
2- معوقات مصدرها المستقبل:
عدم التمكن من تفسير الرسالة - عدم الاصغاء الجيد - الميل الى اصدار الأحكام - غزارة وكثافة المعلومات
عدم التمكن من تفسير الرسالة
3– الاختلاف في المركز بين المرسل والمستقبل:  اختلاف المكانة مع المرسل
معوقات لغوية - معوقات مادية تتعلق ببيئة الاتصال - معوقات فنية – معوقات تنظيمية
· تحسين فعالية الاتصال : 1 – دور المرسل: - وضوح الترميز والتعبير 
· مراعاة شمولية الرسالة - اختيار الوسيلة المناسبة - اختير الوقت المناسب - الصدق والنزاهة
· ضبط وتنظيم تدفق وتحويل المراسلات 

· 2– دور المستقبل: تحليل وتفسير الرسالة - الاصغاء الجيد - تفهم موقف المرسل ومشاعره
· الامتناع عن الأحكام المسبقة 
· 3 – دور الادارة : تهيئة جميع السبل والامكانات والتسهيلات المادية - تحسين العلاقات بين العاملين
· اجراء الصيانة المستمرة لأجهزة ومعدات الاتصال - اعادة النظر في سياسات واجراءات الاتصال
· تشجيع حل المشكلات حين ظهورها - تطوير المناخ التنظيمي السليم الذي تسوده الثقة
· دور المدير في تحسين فعالية الاتصال بالمنظمة : النظرة الشاملة الى المنظمة كنظام مفتوح
· حسن النظرة الى الآخرين – عدم الحرص على المعنى الجاف للسلطة

· عدم اغفال دور التنظيم غير الرسمي في الاتصال - التمسك بالمعنى الأفضل لمفهوم الاتصال

· القدرة على الاصغاء واتباع قواعد الاستماع الجيد - حسن استخدام الالفاظ والمصطلحات في مجال العمل 
· تجنب المناقشات الحادة والانفعال العاطفي مع المرؤوسين

خصائص الرسالة الفعالة : 1 – الوضوح:  - استخدام الكلمات البسيطة والمالوفة والدقيقة

- استخدام الجمل والفقرات القصيرة
2- ترابط وتماسك الرسالة من خلال: - البنية اللغوية المتوازنة - - استخدام كلمات الوصل - استخدام العناوين للافكار الرئيسية - إعداد الخطوط العريضة للافكار الهامة
3- الكمال والشمول 4- الدقة
5 - الايجاز: ذكر الحقائق الهامة فقط - المباشرة في الطرح - عدم التكرار
6 - الواقعية ومخاطبة الحواس : على مستوى المعلومات التي تتضمنها الرسالة (عرض بشكل مباشر ومحدد وصريح ) - على مستوى الأسلوب: استخدام الاسماء الملموسة، استخدام الافعال الدالة على الاجراء، استخدام صيغة المبني للمعلوم، اضافة النعوت المكملة 
7 - بناء السمعة الحسنة من خلال: الكتابة من وجهة نظر المرسل - الكتابة من وجهة نظر المرسل 
اللباقة والاعتبار - التأكيد على الايجابيات - الفائدة للقارئ
اختيار الكلمات بحكمة ودقة : مبدأ التكييف (اي اختيار الكلمات الملائمة للقارئ)
· توضيح اهداف الرسالة - نوعية الكلمات - التوفيق بين المبني للمعلوم والمجهول
· الميل نحو الاثبات اكثر من النفي - الموازنة بين الاسهاب والايجاز - تفضيل الكلمات المالوفة 
تسهيل قراءة الرسالة: 1 - الموضوع: صياغته بشكل واضح ومشوق
2 - بداية الرسالة: واضحة ومباشرة
3 - وضع الاستنتاجات في البداية او النهاية حسب اهتمامات وموقف القارئ، مصداقية المرسل، 
4 - نهاية الرسالة: يجب ان تكون ذات اثر قوي: - تكرار النقاط الرئيسية - - ذكر النتائج المرغوبة

- اقتراح ما يجب فعله - اقتراح الخطوات التالية


5 – العناوين: توضح العلاقة بين الافكار، المعنى والدلالة، توازي العناوين
6 – الوسائل الفنية


· الاسلوب سهل القراءة : استخدام المسافات البيضاء - الجمل والفقرات القصيرة - التفاصيل غير الضرورية
· كل جملة تتضمن فكرة واحدة - الحرص على ترابط الافكار - استخدام النبرة واللهجة غير الرسمية وغير الجافة - تنويع الكلمات - اللغة السليمة (احترام قواعد اللغة) 
· تخطيط الرسالة : تحديد الهدف من الرسالة - تحليل القارئ - تحليل الموقف - تحديد الافكار التي تتضمنها الرسالة 
· جمع المعلومات : جمع ما يلزم من حقائق وارقام واثباتات وادلة بالاستعانة بالمصادر الاولية والثانوية:
· المراسلات السابقة، العقود والاتفقيات، الكتيبات والنشرات , التقارير , الاستشارات, اجراء الاستبيانات او المقابلات ان لزم الامر
· يتطلب تنظيم المعلومات: دراستها بشكل جيد لمعرفة مضامينها - معرفة الاثباتات والأدلة التي تطلبها
تحديد الأفكار المحورية والمساندة - تحديد ترتيبها المنطقي
· الأسلوب المباشر: الهدف والموضوع الأساسي، التفاصيل 
يستخدم في حالات: الاخبار السارة - توقع رد فعل ايجابي - كون الرسالة محايدة

الأسلوب غير المباشر: يبدأ الرسالة بمقدمة ثم التوضيحات

·  يستخدم في حالات: الأخبار السيئة - توقع رد فعل سلبي من المستقبل - الرسائل الاقنــــاعية
· بنية الرسالة :  1- الأجزاء الرئيسية  : الترويسة : (اعلى اليسار او وسط الصفحة)
اسم المرسل، عنوانه، هاتفه - شعار المنظمة - الشكل القانوني للمنظمة - مبلغ رأس المال
ارقام الهواتف والفاكس والعناوين الأخرى قد تكون في أسفل الصفحة
المرسل اليه: (يمين الصفحة) - اسم الرسل اليه – الوظيفة – المنظمة - العنوان
المرجع: رقم الرسالة - كل منظمة لها طريقة معينة للترقيم - الترقيم يساعد على الارشفة

التاريخ: يكتب كاملا
- التحية الافتتاحية: عبارة ترحيبية رقيقة نحيي بها القارئ. نختار العبارة التي تناسب مكانة المرسل
- الموضوع: يطبع في وسط الصفحة
- المتن: يشمل المعلومات، البيانات، التحليل، المناقشة، الادلة...، يتفاوت الطول حسب الموضوع
الفقرة الأولى: مقدمة الفقرة الثانية: صلب الموضوع  
الفقرة الثالثة:ملخص الرسالة والتوصيات والاقتراحات والخطوات المقبلة

التحية الختامية: عبارة رقيقة نختم بها الرسالة ، العبارة يتم اختبيارها حسب مكانة المرسل اليه والعلاقة بينه وبين المرسل ، حسب مستوى الرسمية
- التوقيع: هو آخر جزء في الرسالة (الأجزاء الرئيسية) ياتي بعد التحية الختامية ، يشمل توقيع المرسل الاسم والمسمى الوظيفي ، إذا قم شخص آخر بالتوقيع نضع كلمة قبل اسم المعني متبوعة بشلطة مائلة

· الأجزاء الاضافية   :   العناية: في حالة كون الشخص الذي يقرا الرسالة غير المرسل اليه المذكور 
· الحروف الأولى: الحرف الأول من اسم الشخص والجرف الأول من اسم العائلة لكاتب او طابع الرسالة
· المرفقات: مثل الكتيبات، الكتالوجات، عرض الأسعار، تقارير
· النسخ الكربونية: في حالة توجيه نسخ  من الرسالة الى جهات غير المرسل اليهيذكر في اسفل الصفحة: صورة الى
· حاشية الرسالة: يتضمن هذا الجزء في اسفل الصفحة معلومات اضافية
ترويسة الصفحة الثانية: في حالة تعدد الصفحات يطبع في اعلى الصفحات ابتداء من الثانية: المرسل اليه، تاريخ الرسالة

· تصميم الرسالة : يقصد بالتصميم المظهر المادي للرسالة
الرسائل الايجابية هي: التي تحمل معلومات ايجابية او اخبارا سارة للقارئ و التي تحمل معلومات ايجابية او اخبارا سارة للقارئ و تكتب الرسائل الايجابية بالاسلوب المباشر و تتوقف على توقعك لرد فعل المرسل اليه

خطة التنظيم الرسائل الايجابية : البداية: تتضمن موضوع الرسالة، هدف الرسالة، الفكرة الرئيسية او المعلومات المفضلة لدى القارئ
الوسط: يشتمل على التوضيحات التي تناسب الحالة مثل: تفاصيل ضرورية، معلومات تعليمية ارشادية، معلومات تكرار البيع والترويج للرسالة. الجزء الوسط في الرسائل الايجابية والرسائل الحيادية هو الجزء الرئيس
النهاية: تكون ايجابية ودية متضمنة عبارة واضحة عن الاجراء المرغوب من المستقبل وتحفيزه على العمل

أنواع الرسائل الايجابية : 1- رسائل الاستفسار: هي رسالة تطلب فيها معلومات 
2- الرسائل الجوابية : اجابة على استفسار معين  - فرصة سانحة للبائع للترويج للشركة - التعامل مع المستفسر كزبون
2- الرسائل الحيادية : هي تلك الرسالة التي تتضمن أنباء او معلومات لا تعتبر سارة ولا غير سارة بالنسبة للقارئ. 
تكتب بمنهجية الرسائل الايجابية (الأسلوب المباشر)  
الرسالة السلبية  : هي رسالة أو مذكرة داخلية تحمل أنباء سيئة وغير سارة للقارئ ويتوقع أن يكون رد فعله عنها سلبيا (الأسلوب غير المباشر ) 
الأسلوب غير المباشر: الحاجز - توضيح الظروف وتحليلها - القرار، صريح مباشر او ضمني، متضمنا اقتراحات مفيدة 

خاتمة/ نهاية اجابية لطيفة 
· القرار الصريح او الضمني : في حالة وضوح المبررات وامكانية استنتاجها من قبل القارئ يذكر القرار ضمنا
يمكنك استعمال الاسلوب المباشر في الحالات الأتية: اذا كانت الرسالة روتينية - اذا كنت تعرف جيدا ان القارئ يحب الاسلوب المباشر - اذا كانت الرسالة ملحة عاجلة 
الرسائل الاقناعية : اتخاذ اجراء ما،  - قبول وجهة نظر - أداء خدمة معينة - تحقيق رغبتك 
(الاسلوب المباشر) : يستخدم في حالات:
اذا كان الطلب بسيطا روتينيا وشخصيا - تعتقد أن القارئ سوف يستجيب لطلبك دونما تردد 
يتكون الأسلوب المباشر من: الفكرة الرئيسية، الغرض من الرسالة، الموضوع- اذكر الطلب والسبب. 
التوضيح: الحجج والتفاصيل اللازمة حتى يستطيع القارئ أن يستجيب بدقة - نهاية لبقة مهذبة –أطلب بلباقة الاجراء الذي ترغبه

الأسلوب غير المباشر : في المواقف والحالات: الصعبة المعقدة والحساسة  - واذا كان الطلب غير روتيني 
ومن المتوقع ان يرفضه القارئ أو يتردد في الاستجابة كما ترغب - او أن الاستجابة تتطلب منه تضحية شخصية 
تتكون خطة رسالة الاقناع من أربعة اجزاء: اجذب انتباه القارئ - اذكر طلبك بوضوح وبدون ذكر أي سلبيات
اعرض الحقائق والحجج بشكل مقنع والكتابة من وجهة نظر القارئ  - اختم الرسالة بصورة ايجابية 

رسائل طلب البضائع : تنظيم رسالة الطلب: ابدأ فورا بتفويض القارئ - أذكر بوضوح ودقة جميع التفاصيل الضرورية عن السلع المطلوبة  - أذكر أية معلومات ضرورية فيما يتعلق بالدفع، التسليم والكفالة والتأمين والشحن والتغليف وأية متطلبات أو شروط أخرى خاصة - اختم الرسالة بصورة ودية لبقة تناسب الموقف 
عناصر رسالة الجواب  : 1- اشكر مرسل الرسالة الاستفسارية 
2- أذكر بوضوح موضوع الرسالة، وأنك تستجيب للطلب 
3- أشر الى المراسلة/ رسالة الاستفسار التي تجيب عليها 

4- واصل تقديم اجاباتك عن الاسئلة الواردة في رسالة الاستفسار وحسب ترتيبها 

5- قلل من تركيزك على الانباء غير ركز على الاجابات الايجابية السارة 

6- قدم معلومات توضيحية واضافية للمستفسر لتثير رغبته في السلعة/الخدمة
7- يمكنك ان تحيل المستفسر الى جهة أخرى اذا لم يكن باستطاعتك تلبية طلبه 

8- اختم رسالتك بصورة لطيفة تناسب الموقف كالتعبير  عن الاستعداد لتقديم   مساعدة اخرى او التعبير عن الامل في علاقات عمل ودية ومثمرة ودائمة
رسائل التحصيل : يجب ان تسعى رسالة التحصيل لتحقيق هدفين هما:  

· اقناع المشتري/ الزبون بتسديد مبلغ استحق تسديده منذ حين 
· الابقاء على العلاقة الحسنة والتعاون المثمر المتبادل مع الزبون 
تتضمن عادة حملات التحصيل ثلاث مراحل: 

· التذكير في المرحلة الاولى/المبكرة 
· الاقناع في المرحلة المتوسطة (طلب قوي). 
· الالحاح في المرحلة الاخيرة 
رسائل البيع : رسالة البيع هي رسالة من البائع/المورد الى القارئ/الزبون يبدي (البائع) فيها استعداده ورغبته في تزويد القارئ/ الزبون بسلعة او خدمة او كليهما  - قد تكون رسالة البيع بناءا على طلب مسبق 
أهمية رسالة البيع  : أقل تكلفة - أكثر دقة - الضوابط والتشريعات الحكومية التي تنظم وتضبط وتراقب رسائل البيع اقل بكثير عما هي عليه بالنسبة لوسائل الدعاية الأخرى
عملية الاعداد لرسالة البيع : دراسة وتحليل السلعة  - دراسة وتحليل القارئ 
- الاغراءات البيعية العقلانية ) - اعداد قائمة المستفيدين المستهدفين  - تحديد السعر 
تنظيم رسالة البيع : جذب انتباه القارئ (الانتباه) - استثارة الرغبة لدى القارئ بالسلعة  -  ايجاد الرغبة لدى القارئ بشراء السلعة  - تشجيع القارئ على اتخاذ اجراء معين  

جذب انتباه القارئ/ المستفيد : جملة أو سؤال تستفز به القارئ - اعرض حقائق - وجه سؤالا يقود القارئ الى الاجابة بصورة معينة - استخدام الصور  والرسومات والوسائل الفنية  -  طباعة عبارة معينة أو توضيح معين على مغلف الرسالة  - توجيه الرسالة ياسم القارئ/ المستفيد 
إثارة اهتمام القارئ :  استخدام الحجج والبراهين والأدلة الشائعة   - نتائج فحوصات مختبرية تتعلق بالسلعة - آراء مستفيدين (زبائن) مشهورين ممن استعملوا السلعة لفترة طويلة - حقائق وأرقام من تقارير المستفيدين من السلعة - معرفون (قائمة بالزبائن الذين عبروا عن رضاهم التام عن السلعة) - مقارنة السلعة بسلع منافسين آخرين
وصف مكونات (المواد التي تصنع منها) السلعة - تقديم عينات مجانية- أن يقوم القارئ بتجريب السلعة مجانا
ضمان/ كفالة السلعة - دعوة القارئ لزيارة المصنع للاطلاع مباشرة على عمليات التصنيع  - دعوة القارئ للمعرض لحضور عرض لاستعمال السلعة

رسالة طلب ائتمان : تخطط رسالة طلب ائتمان على النحو الآتي:
ابدا مباشرة بالموضوع، حدد نوع الائتمان الذي تحتاجه، وكيف ومتى سوف تقوم بتسديده 1-
2- قدم توضيحا مبينا الهدف والاسباب وراء طلب هذا الائتمان 
3- اذكر علاقتك ومعاملاتك السابقة مع المورد/البائع وسمعتك 

4- اظهر استعداداتك لتقديم اي معلومات اضافية /أو تقديم اسماء معرفين  
تنظيم رسالة طلب وظيفة : تعد رسالة طلب وظيفة بنفس مقومات رسالة البيع او الرسالة الاقناعية    -   التقيد بالشروط الشكلية والشروط الموضوعية    - رسالة طلب وظيفة هي في جوهرها رسالة إقناعية تتطلب (جذب انتباه صاحب العمل   - اثارة الاهتمام صاحب العمل  -  تشجيع صاحب العمل على اتخاذ قرار ايجابي )
جذب إنتباه صاحب العمل  : لاظهرر في الرسالة المعرفة الجيدة بمتطلبات الوظيفة  
الذكر بوضوح للاهداف، و الطموحات و التطلعات  -  إعطاء الفرصة لصاحب العمل للتعرف عليك بشكل جيد 

توضيح توافق المؤهلات العلمية والخبرات والقدرات والمهارات مع متطلبات وشروط شغل الوظيفة 

ارفاق الطلب بشهادات الخبرة ورسائل التوصية 

بيان السيرة الذاتية  : بيان السيرة الذاتية هو عرض موجز ومنظم لحقائق تتعلق بالشخص طالب الوظيفة، ويتميز بيان السيرة الذاتية بثلاث خصائص وهي: 
ان المعلومات التي تظهرها حقيقية يمكن التحقق من صحتها. 

إن الحقائق معروضة تحت عناورين مثل المؤهلات العلمية، الخبرات، المهارات 

الحقائق تعرض تحت كل عنوان في شكل جدول او نقاط وليس في صيغة جمل 
بيان السيرة وسيلة أداة ترويج وتسويق 
بيان السيرة الذاتية اول ما يرسل الى صاحب العمل
Curriculum Vitae (C.V)

ما هو الوقت الأفضل لكتابة بيان السيرة الذاتية؟ 
يجب أن يكون بيان السيرة الذاتية معدا وجاهزا منذ التخرج
يحدث بيان السيرة الذاتية دوريا حسب الجديد
إعادة النظر في بيان السيرة الذاتية كلما تم التقدم لوظيفة
عناصر بيان السيرة الذاتية : تبدا الترويسة  واتنهي بي المعرفون
المعرفون 
توجيهات للكتابة الجيدة للسيرة الذاتية : ان تكون جذابة للنظر - العناوين الرئيسة تكون بارزة - تكتب على ورق ابيض او رمادي فاتح يسهل قراءة معلوماتها - تجنب استخدام اختصارات اسماء المؤسسات - تذكر صاحب العمل/القارئ - الابتعاد عن الاسهاب المطول -  تجنب الزخرفة والاكثار من الألوان - اترك فواصل بين الفقرات والعناوين - تفادي استخدام نصف الصفحة أي اجعل الصفحة دائما مملوءة - تجنب السيرة الطويلة (الأفضل ان تكون من صفحتين) - لا تستخدم الماسح في التصحيح بل اعد الطباعة - استبعاد اية معلومات ليست ذات علاقة/صلة بالامر  - ابراز الجوانب والأمور الرئيسة االتي يبحث عنها صاحب العمل - تدقيق اللغة من حيث القواعد والاملاء - تجنب العبارت البراقة، الاناقة البلاغية، والحرص على اختيار كلمات توحي بالفعل/ الإجراء والحسم  - رقم الصفحة في الأعلى - لا تستخدم اكثر من حجمين من الحروف - وازن بين الخط الداكن والفاتح - تجنب الخطوط تحت الكلمات - احرص على خلو السيرة من الأخطاء - استخدم عبارات قوية ومؤثرة - جملاً قصيرة و  تنقيطاً واضحاً - اكتب على وجه واحد
وفي استطلاع مع أصحاب الأعمال الذين أجروا مقابلات التوظيف أشار هؤلاء إلى الصفات الآتية مرتبة حسب أهميتها: 
(1) المظهر 


(2) طريقة اللباس 
(3) الشخصية


(4) الكلام، الصوت 
(5) الاخلاق 


(6) المهارات 
الاستعداد للمقابلة : ادرس وتعرف جيدا على المنظمة/ صاحب العمل ومجال عمله  - راجع مؤهلاتك وخبراتك - توقع الاسئلة وأعد الاجابات عنها  - تمرن على الاسئلة والاجابات - أعد الاسئلة التي يمكن ان توجهها لصاحب العمل إذا اتيحت الفرصة - اعرف جيدا الى اين انت ذاهب  - ماذا يجب ان تحضر معك - المظهر اللائق
أثناء المقابلة : المقابلة الناجحة تبدأ دائما بالحضور في الوقت المحدد 
صافح بحرارة وأنت تبتسم وتلتقي عيناك بعيني محاورك، ثم تابع مصافحة باقي الاشخاص 
لا تجلس الا بعد ان ياذن لك بالجلوس  

 استخدم لغة لطيفة، رقيقة، ودية، ومهذبة 
واجلس منتصبا دونما وضع رجل على رجل وذراعيك متقاطعتين. 
استرخ، وتحلى بالهدوء والثقة بالنفس، وتحدث بصوت واضح 
واحرص أن تضبط تعابير وجهك وحركات جسمك - تذكر أن تطرح الأسئلة التي كنت قد اعددتها عن المنظمة
حاول أن توجه من يقابلك إلى الأسئلة التي تظهر مؤهلاتك وقدراتك. 
امتنع عن توجيه أي إنتقادات للمنظمات التي عملت لديها سابقا 
في ختام المقابلة، اشكر من قابلك على استقبالك ومناقشة فرص العمل لديه، وقم بمصافحته 
بعد المقابلة : اكتب رسالة شكرلكل من شارك في مقابلتك خلال 24 ساعة لـ:
1 - المذكرات الداخلية : تعتبر المذكرات أحد أنواع الاتصال الكتابي الأكثر انتشارا في المنظمة
اغراض المذكرات : توصل معلومات واستفسارات - تشرح السياسات والاجراءات والقرارات والتعليمات _ تقدم النصح والمشورة والتوضيح والتوجيه، والدافعية والتدريب والمشورة  - الابلاغ عن مشكلات العمل والصراعات  - إطلاع العاملين على أي تغييرات في السياسات والاجراءات وتفاصيل العمليات الداخلية في مختلف النشاطات والوظائف من إنتاج وتسويق
مزايا المذكرات الداخلية : 1 - تمثل المذكرات وثائق و مستندات دائمة 

2- تشكل برهان أو إثباتا يمكنه المحافظة على مصالح وحقوق الشركة ويوضح التزاماتها 
3- أفضل طرقة لعرض معلومات معقدة مدعومة بالأرقام والرسوم 

4- تلائم وتريح المستقبل أكثر من الاتصالات الشفهية 

5- أقل تكلفة من الاتصال الهاتفي أو المباشر وجها لوجه 

6- تتيح للمرسل والمستقبل وقتا أطول لكتابة المذكرة وفهمها
التصميم الشائع للمذكرات هو:
1- الترويسة – عبارة مذكرة داخلية - 2 - عبارة ”إلى“ : تأتي بعد الترويسة، تطبع على يمين الصفحة                     3 - عبارة ”من“ تلي "إلى" مباشرة وتطبع على يمين الصفحة - 4 - التاريخ: يطبع مباشرة                 5 - الموضوع: يطبع مباشرة تحت "التاريخ

أسلوب المذكرات الداخلية من مذكرة إلى أخرى ويتوقف على:
استخدامات وأغراض التقارير : 1- اطلاع المسؤولين على سير العمل والانجاز في المنظمة. 

2- تقييم مستويات أداء الأفراد والجماعات والادارات والنشاطات المختلفة.
3- عرض نتائج دراسة/ بحث موضوع معين أو مشكلة معينة تتعلق بالمنظمة
4-عرض مقترحات / توصيات / مشورة للمساعدة في التوصل إلى قرارات.
5- تغيير اتجاهات وميول وسلوك الآخرين من خلال إقناعهم بتبني / تطبيق ممارسات معينة في العمل.
6- توفير المعلومات والبيانات اللازمة عن الأوضاع الحالية والمستقبلية للمساعدة في إعداد الاستراتيجيات والخطط والسياسات.
7- تقديم الاقتراحات والتوصيات والمشورة الهادفة إلى مواكبة التطورات العلمية.
8- تحقيق درجة عالية من التعاون والتنسيق والتكامل فيما بين الوحدات
عملية كتابة التقارير : 1- التخطيط 6- إخراج التقرير
· متطلبات التقرير الجيد : لا بد أن يكون التقرير أداة ووسيلة توفر عونا ومساعدة هامة للادارة 

· أن يكون التقرير موحدا، أي أن يتناول موضوعا واحدا فقط. 

· الشمولية: أن يكون التقرير كاملا يتناول الموضوع من مختلف جوانبه. 

· أن يكون التقرير صحيحا. 

· أن يكون التحليل سليما ومنطقيا 

· أن يتم عرض الموضوع في التقرير وفق خطة مدروسة تعتمد التحليل المنطقي وتصنيف وتبويب المعلومات بشكل سليم 

· الوضوح والايجاز، ولا سيما التوصيات والاقتراحات وتعزيزها البراهين 
· استخدام لغة سهلة، بسيطة ودقيقة، والابتعاد تعن المصطلحات المعقدة الغامضة أو المطولة. 
الإصغاء : التواصل الجيد يقتضي: (الاستماع بجلاء  -  الحديث بوضوح - التساؤل الذكي - القراءة السريعة الواعية - الكتابة الجيدة )
تتضمن عملية الإصغاء العناصر الآتية: السماع : تركيز الإنتباه ــ تفسير رموز الاتصال ــ التذكر ــ التقييم
أسباب ودوافع تحسين الاصغاء : الحصول على كامل المعلومات ــ تحسين العلاقات ــ حل المشكلات ــ فهم الناس بصورة أفضل 

مفهوم الاتصال غير اللفظي: يتمثل الاتصال غير اللفظي في أية رسالة ترسل وتستقبل مستقلة عن الكلمة المنطوقة او المكتوبة، وتتضمن عوامل أخرى مثل المظهر، المسافة، المواقع، المكان... 

أنواع /أشكال الاتصالات غير اللفظية : اللغة المساعدة - الحركات الجسمية - المسافة الشخصية
فروع ومفردات الاتصال غير اللفظي :
	مستوى ونغمة الصوت. 

الإيماءات والإشارات. 

وضعية وحركات الجسم 

المسافات 
المظهر
الابتسامة والضحك
التنهدات والتأوهات
	تعبيرات الوجه 
حركات الأيدي والأصابع 

الدلالات الرمزية للوقت 
الاتصال باللمس
الاتصال البصري 

حركات الرجلين


ملاحظات  : 1-  فى حالة الشغف والأثارة تجد ان حدقة العين مفتوحة  2- الحك بالأصبع تحت العين يستخدمها الشخص المتحدث بالكذب   3- بسط اليد  يدل على أن المتكلم يتكلم بوضوح و صدق وبأمانة  4- عندما تقابل شخص وتسلم عليه وكفك إلي أسفل يدل ذلك أنك أنت المسيطر علي الأحداث القادمة 5- عند وضع الأصابع في الفم يدل ذلك على أن هذا الشخص تحت ضغط نفسي كبير ويحتاج الى المساندة                                                                                                                6- المصافحة المزدوجة بكلتا اليدين الهدف منها هو الأعلان عن ما فى داخل الأنسان من حب وصدق و تقرب و طمأنينة. وفى ذلك عاملين أساسيين الأول: أستخدام المصافح لليد اليسري للتعبير عن شعوره وحسب عمق هذا الشعور يكون مكان وضع اليد اليسرى . الامساك بالكوع اعمق فى التعبير من الأمساك بالمعصم ، والأمساك بالكتف أعمق من  الأمساك بالساعد التقرب من منطقة الطرف الآخر له معنى آخر. 
لغة الصوت : عبارة عن ذبذبات مسموعة يطلقها الإنسان والكائنات الحية الأخرى، وحتى الأشياء تحدث أصواتا عندما تكون في حالة حركة
الصوت ينقل حالات:الغضب – الإحباط – التوتر – الحزن - عدم الرغبة في الحديث مع الآخرين 

- عدم الاستعداد للإنصات للآخرين

· ملاحظات : 1- عند المصافحة مثلا، اليد اليسرى تستخدم لإرسال مشاعر اضافية                  2- تحريك اليد على الرأس: تخفيف حدة ما يعانيه الشخص من توتر                                 3- وضع اليدين متقاطعين على الصدر يدل على الوضع الدفاعي                                     4- تغطية الوجه تعبيرا على الخوف                                                                     5- وضع اليد على الخصر او في الجيب يعبر عن الغرور والتكبر 
مفردات رديئة في لغة الجسد :
	العينان التي تتجنبان النظر للمتحدث
مصافحة الأخررين بكف لينة
الحركات العصبية
الجلسة المسترخية
الجلسة المتكاسلة
الوقف السلبي
عض الشفاه
قضم الأضافر 

	النقر بالأصابع
العب بالخاتم في الإصبع
اللعب بالقلم اوفتحه
اللعب بالمفاتيح
اللعب بالنقود المعدنية 
طقطقة مفاصل اليد
الاستخدام المستمر لبعض الأصوات مثل النحنحة والهمهمة 



تحسين مهارات الاتصال غير اللفظي : احرص على استمرار التقاء العينين مع من تتحدث إليه أو تصغي إليه، وواصل تحريك العينين    -   الميل إلى الأمام نحو المتحدث
 - هز رأسك من حين لآخر لإعطاء الموافقة -  ابتسم وحافظ على حيويتك وتأهبك 
  لكن تجنب الآتي:  النظر بعيدا، أو تحريك العينين بعيدا عن المتحدث  -   إغماض العينين - استخدام نبرة صوت غير سارة  -  التثاؤب باستمرار 
· تطوير فنون اللباقة والكياسة : حينما تتصل هاتفيا، عرف عن نفسك وحدد الشخص المطلوب و اشرح هدفك 
· حينما تستقبل مكالمة هاتفية، عرف عن منظمتك، ومن ثم أعرض المساعدة. 
· اعتبر كل مكالمة هاتفية مكالمة هامة و أجب فورا. 
· أظهر الاهتمام واللباقة: كن ودودا، مبتهجا، وتحترم الشخص المتحدث 
· أكمل المكالمة فورا ومن غير اللائق أن تبقي المتحدث ينتظر على الهاتف. 
· إنه/ اختم المكالمة بإيجابية وبشكل مناسب: "أشكرك على مكالمتك" " أرجو الاتصال مرة أخرى إن احتجت لمعلومات إضافية عن منتجاتنا/ خدماتنا". 
· إذا وجدت من الضروري إبقاء المتحدث المتحدث ينتظر على الهاتف لبعض الوقت، اسأله ذلك إن كان لا يمانع 
· دع الشخص الذي طلبك هاتفيا أن يغلق الهاف أولا. 
الواجب : 1- يتميز الاتصال بأنه : نشاط اجتماعي
2- لتحسين فعالية الاتصال تقع مسؤولية وضوح التعبير و الترميز على : المرسل
3- يستخدم الأسلوب غير المباشر في الرسائل في حالات توقع : رد فعل سلبي من المرسل اليه
4- تكتب الرسائل السلبية بالأسلوب: غير مباشر 
5- يفضل في الرسائل السلبية أن تكون الخاتمة: ايجابية ودية
6- تعتبر المذكرات أحد أنواع الاتصال : كتابية
7- تتدفق المذكرات الداخلية في المنظمة بصورة دائمة في: في جميع الاتجاهات
8- مهارة الاستماع هي الوجه الآخر لمهارة: الحديث
9- من بين ما يتضمنه التخطيط للاجتماعات: تحديد جدول الاعمال


