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      Introduction to business communicationsمدخل إلى اتصالات الأعمال -1

 

ط أو العلاقة بوصل، يوصل، وصلا، إذ جعل الركلمة مأخوذ من  لغوياالاتصال  

والأفكار، والآراء، ى به انتقال المعلومات، والحقائق، ، فيعناصطلاحيابين شيئين. وأما 

 والمشاعر، من طرف إلى طرف آخر. 

والتي   communicationيرجع أصل كلمة )اتصال( إلى الكلمة الانجليزية

، ويعنى بها: التشارك، والمشاركة، commnicareبدورها أخذت من الكلمة اللاتينية 

الحقائق، والأفكار، والآراء، والمقترحات،  وجعل الأمر مشتركا. وهي عملية تبادل

والخطط، وغيرها بين الأفراد أو المنظمات، من أجل الوصول إلى التفاهم المشترك فيما 

 بينهم.

تبادل المعلومات، والآراء، ل ويمهد الطريق، الاتصال من أساسيات العمل الإداري 

 .المنظمةأقسام  ار، والاقتراحات، والخطط بينوالأفك

  the role of communication in business   لاتصال في الأعمالدور ا

 ترسل وتستقبليستخدم مصطلح اتصالات الأعمال للدلالة على كل الرسائل التي  

 ،الأعمال الإدارية. ويشمل هذا الاتصال التواصل مع الأفرادأغراض  لتحقيقوفي الإدارة 

في تحريك العمل، وفي ل، يتم توظيف الاتصال وعلى سبيل المثاوالمنظمات.  ،والمجتمع

 .من الأمور الإدارية تحتم الاتصال المؤسسة، وغيرهاشؤون إدارة 

 ؛بشكل واسع على الاتصالات الفعالةو، المختلفة بأنواعهاويعتمد نجاح الأعمال  

الهامة خذ الاتصالات مكانتها ة لنوعية الاتصال. ومن هنا تأبناساختيار القنوات المعلى و

وبين مجموعة  ،داخل المنظماتفي وومكان التسويق،  ،في الشركات، وفي التسويق

بين صاحب الشركة والعاملين فيها، وبين البائع والمشتري، وبين ومختلفة من العاملين، 

العميل أو الزبون ومقدم الخدمات، وبين الموظفين في المنظمة والصحافة، وغير ذلك من 

 حياتنا اليومية.  الأمثلة المألوفة في

أو  هاعلى أعمال ثرحتما يؤ، المنظمة وخارجها داخلأن الاتصال في الواضح من و

وترسيخ إذا تم توظيف . وبالمقابل بطريقة مباشرة وغير مباشرة المنظمة أو الشركة نفسها

وفي نوعية معينة من التواصل، وبطريقة  ،بالقنوات الاتصالية الفعاليةالتواصل الفعال، و

بالعكس .وأو المنظمة شركةالفي ترويج وتحقيق أهداف  ، يمكن أن يساعدوسليمة صحيحة

 .بصروة مباشرة على أهدافهايؤثر  قد في ضوء ضعيف ربمايضعها قد  إذا لم يتم ذلك

رض الغحيث ، الإنسانالدم في جسم  دوران ةالاتصال في المنظمات بمثابدور 

الرئيسية في المشاكل . في المنظمة التأثير العمليوإيجاد الرئيسي منه تفعيل التغيير 

المشاكل تنبثق ؛وبسبب ضعف الاتصال إيجاد التواصل الفعالتأتي من نقص  ،المنظمات

ين ما الفهم بسوء نتيجة  تحدثغالبا ما  الإدارية معظم الأخطاءالإدارية المختلفة. كما أن 

وبين ما يفهمه الطرف المرسل إليه. ومن المعلوم أن  المرسل، يريد إرساله الطرف

في الخلفية الثقافية  محدودية خاصة ،ولكل منهماالمتحدث والمستمع هما شخصان مختلفان

 . المقصود تغيير الرسالة ومعانيهافي سبب تمما يوهذا  ؛والعلمية

لعمل اإنجاز في يقومون بذلك و، نهمفيما بيداخل المنظمة تواصل العاملين يتم 

، الهدف المشترك، وقد يكون هذا التواصل رسمي أو غير رسمي أو العمل نحوالجماعي 
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اتصال : ي. ومن أنواع الاتصال الداخلالاتصال الداخليهذا النوع من الاتصال، ويسمى 

فاكس، الودارية، الإوامر الأوتقارير، الوكرات،  مذالوتصال المكتوب، لاوجه لوجه، وا

 فيديو، وغيرها.  ال اتمؤتمرالو، اتجتماعلااو

هذا مع أي أحد خارج المنظمة يسمى  ،أما حينما يتواصل العاملون في منظمة ما

المستهلك،  تمثلخارج المنظمة قد تكون طرفا والجهة التي  الاتصال، الاتصال الخارجي.

 غير ذلك وأعامة الناس، وأة، يالحكوموالمؤسسات أوسائل الإعلام، وأوالعميل، أ

 وبغض النظر عن حجمهاوبقائها؛  هاسر نجاحهو ،الاتصال في منظمة الأعمالإذا 

عبر ذلك ، سواء كان هافي جمع شملالمنظمة يساعد بصفة عامة الاتصال  ،وأهدافها

 ،على مهارة العمل الجماعي انيعتمداللذان ،الداخليالاتصال جي أو رالاتصال الخا

 العملاء والزملاء. كل من مع  ،والتواصل العمودي والأفقي

 

 

 

 

 

 The concept of communication  مفهوم الاتصال

بصفة عامة بأنه تبادل الأفكار، والمعلومات، ....،  يمكن تعريف الاتصالكما سبق، 

 بين شخصين أو أكثر

 
  American Management Association للإدارةالأمريكية  وتعرف الجمعية .1

 ل المفهوم أو المعاني في رسالة معينة.ديؤدي إلى تبابأن الاتصال هو أي سلوك 

المعلومات بين  نقلهو عملية يتم فيها   بأن الاتصال  Peter Littleويعرف . 2 

 تفاهم هو المحصل النهائي من العملية.الأفراد أو المنظمات، ويكون ال

بأن الاتصال هو تبادل الأفكار،   .Newman & Summer Jrويعرف. 3 

 والحقائق، والآراء، والمشاعر، بين شخصين أو أكثر.

تحويل المعلومات من بأن الاتصال هو إجراءات  Keith Davisوحسب . 4

 .و جسر مهم بربط الناس فيما بينهموه ؛والتفاهم فيما بينهملخلق شخص للآخر، 

، ويفعله ،م به شخص ماوقبأن الاتصال هو كل ما ي Louis A.Allenويعرف  . 5

، الإخباروهذا يحتاج إلى توظيف فن  ؛حينما يحاول خلق إطار التفاهم في ذهب الآخرين

 التواصل. فترة والاستماع، والتفاهم المستمر طوال 

ي صل إلى نقطة الرأإذا الغرض الرئيسي من الاتصال هو إبلاغ المعلومات، والتو

 الانتقال إلى العمل المنشود.، أو المشترك

 purposes of comunication أغرض الاتصال

ولما أن  تعطي المعنى للحياة البشرية. التي ةساسيمن العوامل الأالاتصال عامل  

 مناحي الحياة كثيرة جدا، كذلك تتعد أغراض الاتصال معها. 

 ومن الأغراض التي يستخدم فيها الاتصال:
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وتوصيلها إلى يستخدم الاتصال في توجيه الأوامر، :  to give ordersعطا  الأوامرلإ

 في الهرم الإداري.  ، وفي عمل معينالمستوى التالي

يوظف الاتصال في حالة تحتاج إلى الانسجام :  to creat hrmonyلانسجامخلق ال

 والتناغم بين أقسام المنظمة وفي فعالياتها المختلفة.

ى يساعد الاتصال في إصدار الحكم عل:  to conduct an evaluationلتقييمجرا  الإ

في تحديد المساهمين في ذلك، سواء كانت دور المدخلات والمخرجات في نظام معين، و

 إيجابية أو سلبية. النتيجة 

 وسيلة نقل المعلومات  الاتصال:  to transfer information لمعلوماتنقل ال

نقل . مثل: أخرى في الهيكل الإداري إدارة إلى إدارةمن و ،اأو قطري ،اأو أفقي ،اعمودي

 معلومات اللوائح الإدارية.

الاتصال الشفهي والكتابي لغرض تقديم توجيه مشترك،  يجرى:  for directionللتوجيه

حسب الهرم يزل من فوق إلى تحت متسلسل شامل طلب خاص، أو توجيه عرض أو 

 .الإداري

على  والتعليم، فمثلا في الحفاظيوظف الاتصال في التدريب :  for education للتعليم

ة يعلى كيف بالتدريفي الإنتاج، وفي مكان  الأمن الشخصي، وتخفيف الحوادث والمخاطر

 ت العمل. اتسهيل إجراءفي التكلفة، وتخفيض 

تساعد : يتم التأثير والتأثر في عملية الاتصال، وامتلاك قدرة التأثير  to influenceللتأثير

 على قيادة الآخرين في الاتصال.

 : استخدام الوسائل المتاحة في to build a good reputationمعة الجيدةلبنا  الس

في تحقيق و، المتبادلة معة الطيبة، والثقةس، وبناء اللتوطيد العلاقاتالتواصل الخارجي 

بها المنظمات طورات، من الأساليب التي تقوم وتنفيذ العمل، ومواكبة التالأهداف، 

 .للانخراط في المجتمع 

موظف أو عامل جديد  التحاق:  to introduce a new employeeجديد موظفتقديم ل

 لوائحها، وأهدافها، وقوانينها.ووثقافتها، يحتاج إلى تعريفه على المنظمة، ما،  منظمةب

ينبغي تزيد  هذاتتناقل عبر التواصل، وفي  لى معلومات: اتخاذ القرارات يحتاج إللأخرى

 واتخاذ القرار السليم.  كل عامل بمعلومات كافية تساعده على إنجاز العمل

  circulation of communication  دائرة أو إجرا ات الاتصال

ينقل المعلومات التي يود إرسالها طرف يرسل الرسالة أو يتم الاتصال في واقع فيه 

، حيث مستقبل الرسالة قد يقصد إرسالها إليهطرف آخر يستقبل المعلومات التي أو نقلها، و

تغذية المستقبل يعطي الرد أو الو المعلومات المرسلة كاملة أو جزء منها.يفهم الرسالة أو 

 الراجعة )المرتدة( للرسالة بإدراكها تماما. 

 فكار المرسل إلى المستقبلدائرة الاتصال من انتقال أ تتكامل

د المرسل إرسال الحقائق، والأفكار، والآراء، . وتبدأ علمية الاتصال حينما يري

  إرسالها المرسل لها معنى. والمعلومات إلى المستقبل. وهذه الأشياء التي يود

  elements of communication  عناصير الاتصال

تأتي من الدائرة المتكاملة في عملية التواصل بين المرسل عناصر الاتصال 

 والمستقبل، وتحتوي على ما يلي:
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 المرسل يرسل الرسالة، وبهذا يغير سلوك المستقبل. :Senderالمرسل أو الناشر  -1

 وحقائق، وآراء، ومقترحات، في ذهن وهي عبارة عن فكرة، :Messageالرسالة -2

 المرسل. 

تحويل الرسالة إلى كلمات وعلامات يقتنع بها المرسل في  :Codingالرسالة  ترميز -3

 . للرسالة المطلوبالمعنى توصيل 

بالمرسل وهي الوسائل التي تمر بها الرسالة، وتربط المرسل  :Channelقناة الاتصال -4

 إليه. 

عملية الوهو الطرف الذي يستقبل الرسالة، الذي بدونه لا تتم : Receiverالمستقبل -5

 الاتصالية.

وهي عملية تحويل وترجمة الرسالة المرمزة إلى معاني  :Decodingفك الرموز  -6

 مفهومة.

أو الجواب من قبل وهو التفاعل  :Feedbackأو المعكوسة التغذية الراجعة أو المرتدة -7

 . للمعلومات المستقبل في إجراءات التبادل

انقطاع دائة وهي حالة  :Brain drain(mis understanding)سو  الفهم  -8

الخطأ في اختبار القناة نتيجة  ،بسبب سوء الفهم الذي يمكن حصولهالاتصال في مرحلة ما، 

 من قبل المرسل، أو بسبب عدم الترميز الصحيح للرسالة. 

 Communication and administrative structure الاتصال والهيكل الإداري -2

 

 

 

 

 أنواع الاتصال 

  .الاتصالات الخارجيةالداخلية والاتصالات  إلىسبق تقسيم الاتصالات 

الأخرى خارج المنظمة.  الجهاتهي الاتصالات التي تتم مع  خارجيةفالاتصالات ال

أو المؤسسات الحكومية، أو ، الأخرى  أو المنظمات ،تصالات مع الشركاتلاا :مثل

 غيرها.  وأالناس عامة المستهلك، أو 

 داخل المنظمةفي الاتصالات التي تحصل نوع من هي  الداخليةالاتصالات  وأما

 ،الرسمية أو الإداريةالاتصالات بدورها تنقسم إلى قسمين: و. الاتصالات الداخلية نفسها

 غير الرسمية أو الأخرى. الاتصالات و

  formal communication الاتصال الرسمي

رسميا،  الاتصال الرسمي يتم داخل المنظمة بطريقة قانونية ومعروفة لدى الجميع 

 the positive and negative :الاتصال الرسمي نوع من الاتصال ايجابيات وسلبياتولهذا ال

sides of formal communication  
   the positive sides of formal communication :الايجابياتومن  

الاتصال ، وبهذا يحقق في المنظمة يمر الاتصال الرسمي عن طريق جهة معنية -1

 المكلف في التنفيذ. والمسئولالمسؤولية الرسمي تحديد 
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في  المباشر والتابعيين له المسئولبين  الاتصال الرسمي في توطيد العلاقاتيساعد  -2

 الهيكل الإداري.

 فاظ على اتساق المعلومات.الحالاتصال الرسمييصون   -3

 وتكون جديرة بالثقة. ،بطريقة منتظمةفي الاتصال الرسمي  تنتقل المعلومات -4

يخلق التناغم بين ، وهذا في الاتصال الرسمييمكن معرفة مصدر المعلومات و  -5

 .بمستوى ونمط متقارب جدافي قبولها وتنفيذها الموظفين

 

 

 

 

 

   the negative sides of formal communication الاتصال الرسمي: سلبياتوأما 

لأن الاتصال  ،لفةتبمستوياتهم المخوعبء العمل على المدراء الاتصال الرسمي يزيد   -1

 .الرسمي يتم عن طريق مسئولي الأقسام

الذي وبين العاملين  المسئولينالاتصال بين  ثغرةحدوث إلى الاتصال الرسمي يؤدي  -2

 . مثلا الإنتاجييعملون في المستوى التنفيذي أو 

الإدارة، مما يؤدي إلى هدر الوقت وضياع رمي في الرسمي المدرج الهيتبع الاتصال   -3

 الزمن.

 عديدة، ومنها:وللاتصال الرسمي أشكال 

تنتقل المعلومات في هذا النوع :Downward Communicationاتصال عمودي نازل

من الاتصال الرسمي، من المستوى الأعلى إلى المستوى الأدنى في الهرم الإداري. مثل: 

ومن فوائد هذا النوع من الاتصال: يساعد  ات، ومادة اللوائح.الأوامر، طلبات الأفراد، دوري

الإجراءات، وأساليب العمل، والمتطلبات في تنفيذ في توضيح خطط المنظمة، والبرامج، و

متوقعات الإدارية من المرؤوسين، كما يساعد في متابعة سير الفيه  كذلك تتحددوعمل ما. 

وأما النقائص التي تصاحب  .المناسبة للقائمين بهاغذية الرجعية، وتقديم الدوافع العمل بالت

هذا النوع من الاتصال: أحيانا قد تتحرف المعلومات أثناء تنقل من مستوى معين إلى آخر، 

مباشر عن الموضوع يؤجل نقل المعلومات مما يؤخر الرسالة، وفي التوزيع غياب مسئول

لى عدم الرضا بسبب زيادة العمل غير العادل في العمل، قد يزيد هذا النوع من الاتصال إ

المدراء  ، ينبغي إبلاغولتجاوز هذه القصورعلى البعض والتخفيف عند الآخرين. 

تفيض بعض كذلك بمعلومات كافية، وأن يكونوا واضحين في تقدير الاتصال، و

الخط التواصل، وتحويل المعلومات المطلوبة إلى الشخص الصحيح الأعمالتقصير

 ها. والمناسب لإفادته ب

وهو نوع من أشكال الاتصالات  :Upward Communicationطالع ياتصال عمود

سفل إلى الأعلى في الهرم الإداري، من المرؤوسين الرسمية، وتنتقل فيه المعلومات من الأ

إلى الرئيس، وبعكس الاتصال العمودي النازل. ومن فوائد هذا النوع من الاتصال: يساعد 

وسين. ومن قصور للمسئولين، يخلق التناغم بين الرئيس والمرؤ في تقديم التغذية الرجعية

قد يعتبر الموظفون النقد المباشر كإشارة إلى ضعفهم الشخصي، قد هذا النوع من الاتصال: 
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حتمالية يعتبر بعض المدراء تجاوز الصالحية في العلاقة بين الرئيس والمرؤوسين، وهناك ا

إيجاد حل لمشكلة الاتصالات العمودية الطالعة: كبيرة في تحريف الرسالة. ومن أساليب 

المرؤوسين بالحوار، حل الشكوى عبر صندوق الاقتراحات، لقاء رؤساء الأقسام 

والمرؤوسين في مناسبات خارج مكان العمل حيث يمكنهم من التعبير عن مشاعرهم 

اء في ة. ومن أساليب تقليل قصور هذا النوع من الاتصال: مبادرة المدرورغباهم بحري

التقارب مع المرؤوسين، تقصير خط التواصل بقدر ما أمكن، تعويض مظلمة الموظف في 

 الحين. 

وهذا النوع من أشكال :Horizontal or Lateral Communicationالاتصال الأفقي

لذين هم في نفس بين الأشخاص أو أقسام المنظمة، االاتصال فيه الاتصال الرسمي يتم 

الموظفين في نفس الثقة المتبادلة بين حفظ الأمانة والمستوى الإداري. ومن فوائده: ينمي 

المستوى في الأقسام المختلفة، إيجاد التناسق بين الأقسام ضمن المنظمة. ومن سلبياته: 

ذب أحيانا يخلق التنافس بين الموظفين العاملين في أقسام مختلفة، وقد يشير إلى التجا

الانحياز بسبب الدين، والطبقة والتباعد بين العاملين في أقسام مختلة، وأيضا قد يشير إلى 

 الاجتماعية، وغيرها.

التي يمكن فيها تقليل سوء الفهم  مناقشة وجه لوجهومن أنواع الاتصالات الأفقية: 

 وتفعيل الاتصال بالتغذية الرجعية المباشرة.

 الانشغال بالعمل أو التباعد للمناقشة وجها لوجه.حالة في  هاتفيةالتصالات الا

التي يجتمع فيها كل الأعضاء أسبوعيا أو شهريا أو سنويا لمناقشة  دوريةالجتماعات لاا

تنتقل التي نوع من أشكال الاتصالات الرسمية، ، وهي المذكراتقضية محددة مسبقا. 

 واحدة.المنظمة الالمعلومات بها من إدارة إلى إدارة أخرى ضمن أقسام 

خطوة من وهي نوع من أشكال الاتصالات الرسمية، وتعتبر  :Consensusالاتفاقيات

مشاكل الإدارية. مثل: أن تبرم الاتفاقية بين عدد من العاملين غير راضين عن الحل خطوات

أخذ الاتفاقيات تشمل المشاورة، المدير التنفيذ مثلا ي .بالعمل حالة العمل وبين الإدارة المعنية

المشكلة بالاعتبار ويحللها للفهم، يجمع المعلومات والحقائق الإضافية، يحاول إيجاد حلول 

وبدائل متنوعة، يلتقي بالأفراد ويدعو للاجتماع، يستمع إلى آراء كل الأعضاء، ويوضح 

ثم يصل بهم إلى الحل. ومن فوائدها: تتم المناقشة بعد التشاور بين الأعضاء لهم المشكلة 

عة بتسهيل الأمور، يخلق التناغم بين الأعضاء وفي حالة الاختلاف تتم المناقشة بحذر والقنا

للوصول إلى الحل. ومن قصورها: قد يجبر العضو لقبول رأي ليس من توجهه، أحيانا قد 

 تنشأ تصور عدم اهتمام المدراء بمشكلة العمال. 

  informal comunication الاتصال غير الرسمي

إلى الوقائع التي ترتبط بالموظفين، رسمية اليرجع أسباب اتصالات غير 

بسبب الظروف التي تمر بها المنظمة التي يعملون الوقوع في الشك من قبل الموظفين مثل:

الذي يؤدي إلى فجوة التحكم في المعلومات وتطويعها، بأنفسهم عدم ثقة الموظفين ، وبها

الاتصال  شعور التهميش.بينهمبلموظفين ويشيعون بعض المسئولين الذين يتربصون باو

 غير الرسمي تنتقل فيه المعلومات والرسائل بالأنماط التالية:

هذا النوع من التسلسل في نقل  فيو: Single Chainالآحادي أو المنفرد التسلسل

المعلومات أو الرسائل، يخبر شخص )أ( شيئا ما لـشخص )ب( وشخص )ب( بدوره يخبر 
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يستمر التسلسل. وتنتقل المعلومات من فرد إلى فرد بالتسلسل الآحادي، لشخص )ج( وهكذا 

 ة.م تناقلها بالسرية التامتوفي هذا النوع من الاتصال تبقى الرسالة سرية وهكذا ي

وفي هذا النوع من التسلسل في تناقل المعلومات، شخص : Star Chainالتسلسل النجمي

يتحدث ويخبر أي أحد وعدد من الناس عن المعلومات التي تحصل عليها. وهذا التسلسل ما 

في إبلاغ الرسالة أو المعلومات يستخدم في تناقل المعلومات الجذابة غير مرتبطة بالعمل، 

 "قيل وقال" أو إشاعات.وأحيانا تسمى 

شيئا ما لعدد محدد وفي هذا النوع يخبر شخص )أ( :Cluster Chainالعنقودي التسلسل

من الأشخاص الذين بدوره ينقلون الرسالة إلى عدد من الأشخاص المحدودين، وهكذا 

 يستمر الحال بدور هؤلاء أيضا.

تناقل الرسالة أو لفي التسلسل الاحتمالي و:Probability Chainالتسلسل الاحتمالي

تتم إجراءات التناقل عشوائيا وفق قوانين الاحتمالية في نقل المعلومات أو عدم  المعلومات،

 .أو المعلومات نقلها، وهكذا يستمر الدور في المراحل بعد المرحلة الأولى في إبلاغ الخبر
 
 

 the positive sides of informal رسمية:الالاتصالات غير  تإيجابياومن 

comunication  

في الاتصالات غير الرسمية تنتقل المعلومات بصورة أسرع بكثير من الأشكال   -1

الشخصية في  هاالرسمية، والسبب أن المجموعة التي تنقل المعلومات تعتمد على قرارات

 .القبول والرفض أو النقل وعدم النقل

 الرسمية. قنوات الاتصالتصال غير الرسمي الايساعد   -2

 .غير الرسمي التغذية الراجعة سرعان ما تظهر في هذا النوع من الاتصال  -3

 لق التناغم والسرية بين أعضاء المجموعة الناقلة للمعلومات.رسمي يخالالاتصال غير   -4

الخاص بحرية،  رسمي يعطي العاملين فرصة التعبير عن شعورهمالغير الاتصال  -5

 .قبلالمسئولين منوبدون خوف العواقب 
  sides of informal communication :الاتصالات غير الرسمية  سلبياتوأما 

the negative 

 .هناك احتمالات كبيرة في إمكانية تحريف المعلومات  -1

 وهذا أحيانا يجعل المعلومات غير مكتملة.   -2

 

  Verbal Communicationفيمكن تقسم الاتصال إلى الاتصال اللفظي،

 .Non-verbal Communicationوالاتصال غير اللفظي

حالة استخدام التعبيرات اللفظية في إرسال  هفيالذي  الاتصالهو ، الاتصال اللفظي

هذين النوعين المعلومات إلى المستقبل. والاتصال اللفظي يكون على نوعين، ولكل من 

 مزايا وعيوب:

وهو الاتصال الذي يتم فيه تبادل الرسائل والمعلومات بالكلمات  الاتصال الشفوي:

لوجه أو عبر الوسائل  هالمنطوقة. والاتصال الشفوي يحدث حينما يمكن الاتصال وج

 الاتصالية.
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عبر النصوص المكتوبة، وهو نوع من الاتصال الذي يتم : وهو الاتصال الاتصال المكتوب

والبريد تنتقل الرسائل أو المعلومات بالعبارات والكلمات المكتوبة، والفاكس، والتلغراف، 

 . وغيرهاالإلكتروني 

على عملية  عادة طلقويالاتصالات غير اللفظية  ،الاتصال غير اللفظيوأما 

يتم  يمكن أنستخدام العبارات بالكلمات، بل تتم فيها إرسال المعلومات بدون االاتصال التي 

ولغة الجسد، وعبارات الوجه، ولغة الاتصال في هذا النوع من التواصل بالإيماءات، 

كلام، والنغم، والنبر، ال العيون، والملبس، والرموز، ونقاء الصوت، والشعور، وأسلوب 

 .والإيقاع الصوتي

  barriers of communication حواجز الاتصال

هناك مجموعة من الحواجز التي تعيق عملية الاتصال بطريقة طبيعية وفعالة، ومن  

 هذه الحواجز:

.ومن المعلوم أن لكل  the wrong choice of means الخطأ في اختيار الوسائل -1

من تعتبر نوع من أنواع التواصل هناك وسائل تناسبه؛ وعدم استخدام الوسائل المناسبة 

 أكبر الحواجز للاتصال. 

ومن الحواجز المادية التي تعيق التواصل:  . material barriersالحواجز المادية -2

وعدم أو السماعة،  الهاتفتأثر على  التي الإلكترونيةالموجات والتشويش، والضوضاء، 

بين والمسافة  قت الاتصالو ،، وسوء التصوير للملفاتللنص المكتوب وضوح الخط

 . المرسل والمستقبل

الترادف والمفردات، معاني ويشمل هذا الحاجز  :meaning Barrierنىحاجز المع -3

، ، ومعاني الصريحة والضمنية، أوامر غير واضحةوالمشترك اللفظي، ودلالة الألفاظ

 وغيرها من يتسبب لتعدد المعاني واحتمالية الكل وبدون تحديد المعنى المقصود.

يتأثر هذه الحواجز في و:  Socio-Psychologicalالاجتماعيحواجز النفسي  -4

مصدر بوبحساسية الانتماء، عدم المرونة، وب، والمشاعر، وبالآراء، والاتجاهاتالاتصال 

 قدرة التذكر وغيرها.بالأخطاء في نقل المعلومات، ووبومكانتها؛  المعلومات

  principles of effective communicationمبادئ الاتصال الفعال

ولكن يمكن صعب، يكون من الالمقترحات الشاملة لمبادئ الاتصال الفعال وضع 

 الاتصال الفعال:التوجيهات التالية لتحقيق  إتباع

 Clarity of messageوضوح الرسالة  -1

 Speedالسرعة -2

 بالتغذية المرتدة  Two-way processثنائية الاتجاهتحقق  -3

 المصدر Reliability مصداقية -4

 تمنع التخمين Completenessالرسالة الكاملة -5

 مقنعة للمستقبل Contentأن تحتوى الرسالة على محتوى -6

 في اختيار الوسائل Accuracyالدقة -7

 المستقبل capacityتقدير حالة وقدرة -8

 Secrecyالاحتفاظ على السرية -9
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لا ينبغي أن يكون ذلك في الاتصال بقدر ما أمكن، ولكن  Economyالاقتصادية -10

 .على حساب الاتصال الفعال

  the frame of effective communication إطار الاتصال الفعال

المدراء، وفيما  امن أهم ما يقوم بههي ، الإدارةصيانة وتطوير نظام الاتصال في  

 :الاتصال الفعالنظام يلي صفة تميز 

 الاتصال الفعال ذو اتجاه ثنائي  -1

 كذلك تكون مفهومة عند المستقبلأن وضوح الرسالة في ذهن المرسل قبل إرسالها، و -2

 بين المرسل والمستقبل Mutual trustالثقة المتبادلة  -3

 ومات القديمة أحسن من عدمها كليا، المعلTimelyإرسال الرسالة في وقتها  -4

 الإدارية مع القوانين واللوائح Consistencyثبات الرسالة واتساقها  -5

 بين المرسل والمستقل Good relationالعلاقة الجيدة  -6

 Feedbackالتغذية الرجعية  -7

 مع المتغيراتلتكيف لمع قليل من المقاومة Flexibilityالمرونة   -8
  seven advices in written communication سبع نصائح في الاتصالات المكتوبة

ط الأمور، ييشمل وضوح الفكرة، والعبارات المستخدمة، وتبس: Clarityالوضوح  -1

 وإزالة الغموض

تحتوى على وذلك بالإجابة على الأسئلة التي Completenessكاملة الرسالة  -2

 التساؤلات: من، و ماذا، ومتى، وأين، ولماذا؟ 

بحصر الحقائق ذات الصلة فقط، وعدم التكرار، وذلك  concisenessالإيجاز  -3

 الرسالة.وتنظيم 

 الطرف الآخر في اختيار العبارات Considerationمراعاة شعور  -4

مباشرة، الرد على الرسائل ، والمتبادل، والمجاملة، واللطف Courtesyالاحترام  -5

 والشكر، وعدم استخدام العبارات توحي بالغضب

 من حيث الحقائق والزمن والأسلوبCorrectnessالصحة   -6

خدام الحقائق والأرقام المحددة، وعدم المبالغة في كل واقعية الرسالة، وينبغي است -7

 يرد في الرسالة. شيء

 seven advices in oral communication للاتصالات الشفويةسبع نصائح 

 ومن النصائح التي تقدم لمن يقوم بالاتصال الملفوظ ما يلي: 

 في الرسالة التي يود المرسل إيصالها إلى المستقبل Clearالوضوح -1

إلى الملل، وبدون يدعو وإطالة  ،بدون إخلال في المعنىذلك و Conciseالإيجاز -2

 في المعلومات. تكرار

بالإجابة على التساؤلات المألوفة: للرسالة، ويمكن ذلك Completenessكماليةال -3

 من، وماذا؟ ومتى، ...

 مصدر المعلومات من حيث الحقائق والوقت والأسلوب والCorrectnessصحة -4

في المعلومات والحقائق في الرسالة المرسلة، وهذا  Concretenessالواقعية  -5

على الأفراد، والمجتمع، تأثير في المعلومات وبدو  بدون مبالغةينبغي أن يكون 

 والثقافة بإثارة غير محمودة.
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والاعتذار،  ،الكلمات، وتقديم الشكرفي استخدام المتبادل Courtesyالاحترام   -6

 لتعبيرات التي توحي بالتهميش الإثني والقبلي وغيرهاوعدم استخدام ا

 في الرسالة المرسلة. بقدر ما أمكن وعدم التمييز والانفتاحية Candidالصراحة  -7
 communication or recruitment employment  الاتصال التوظيفي أو التعييني -3

   job request letter رسالة طلب الوظيفة

عادة إلى مكاتب الحكومية ومؤسسات الأعمال، بغية الحصول تقدم رسالة طلب الوظيفة 

 .من المناصب أو عمل من الأعمال في مكان شاغر تم الإعلان عنه بنصعلى م

رسائل الطلب إما تكون رسالة تقدم بعد إعلان المكان الشاغر على وسائل الإعلام، أو قد 

إلى رسالة الطلب كن تقسم ومن هنا يمبدون إعلان مسبق. وتكون بمبادرة من مقدم الطلب 

 . التماسونوع ليس فيها التماس نوع فيه  نوعين:

 the structure of the job application letterهيكل رسالة طلب الوظيفة

 بصفة عامة على الأشياء التالية: تحتوي رسالة طلب الوظيفة 
 Date of submission and address of applicant t تاريخ التقديم وعنوان المقدم  -1

 The full name and address of the agency التوظيف.العنوان الكامل للجهة المعنية بالاسم و  -2

concerned with employment 
 Salutation (greeting) التحية  -3

 Contents of the application محتويات الطلب:  -4

 فقرة المدخل أو المقدمة 

 تينتفاصيل الطلب المقدم في فقرة أو فقر 

 للطلب الفقرة الختامية 

  closing phrase عبارة الختام -5

   توقيع مقدم الطلب -5

6-  Signature of the applicant 

 

 Contents of the job application letter محتويات رسالة طلب الوظيفة

 لطلب ينبغي أن يكون جاذبا للقارئ، أو مدخل ا الفقرة الأولى 

وما بعدها، يقدم فيها صاحب الطلب شرح تفاصيل النقاط المهمة التي  الفقرة الثانية 

أشار إليها في الفقرة الأولى. وتحتوي هذه الفقرة على بيانات المقدم، مثل: المؤهلة العلمية، 

والخبرات العملية، والعمر، والحالة الاجتماعية، واللغات التي يعرفها، أسماء وعناوين 

ه الفقرة لا تكتب أشياء غير مهمة، مثل: مشاكل الأسرية، . وفي هذالأشخاص المرجعية

وخاصة إذا كان  ؛والتكاليف الشهرية، وأشياء مناوئة للجهة التي يعمل فيها المقدم حاليا

 هناك احتمالية الحصول على العمل الجديد عالية جدا.

التي قدم في حالة التحاقه بالمنظمة المقدم بأنه  ، ينبغي أن يشيروفي الفقرة الأخيرة

 بواجباته إلى أبعد ما يتوقع منه. سيقوم، كما إليها الطلب، سيقدم أفضل الخدمات

 General hints for writing a letter تلميحات عامة في كتابة الرسالة

 يكتب مقدم الطلب عنوانه ورقم تلفونه فوق الصفحة بالركن اليميني للرسالة -
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ين مهم جدا، مثل: ضبط الهوامش، وتوحيد الفقرات واستخدام نمط معتوحيد مظهر  -

 نمط الفراغ. 

 إذا طلب ذلك في الإعلان  –يكتب مقدم الطلب رسالته بخط اليد  -

تفتتح الرسالة بتحديد الجهة المعنية التي يقدم إليها الطلب وفق الإعلان، وإذا كان  -

الطلب يقدم للشركة، تستخدم عبارة "السادة"، وإذا كان الطلب يقدم للأفراد تستخدم 

 عبارة " السيد"، كما تختتم الرسالة بعبارة مكملة، مثل: المخلص/ ... 

ق مع الطلب، وإنما النسخة المصورة منها تقدم الوثائق والشهادات الأصلية لا تلح -

 في البداية، ثم تحضر النسخة الأصلية في يوم المقابلة. 

 

 Biography  السيرة الذاتية

السيرة الذاتية عبارة عن تقديم ملخص عن الخلفية الشخصية، والخبرة العملية، 

 .المطلوبةلمية، وخطة تصورية عن كيفية القيام بالأعمال والمؤهلة الع

 

  purposes of biograpgy أغراض السيرة الذاتية

 عنه مسبقا تحديد المرشحين في مكان شاغر تم الاعلانتستخدم السيرة الذاتية ل 

  إتاحة فرصة التواصل بين أصحاب العمل وطالب العمل، حيث يكتب التلفون

 فيها وعنوان التواصل

 

 

 محتويات السيرة الذاتية

التي يود المعلومات تقديم المعلومات المطلوبة، أو لالسيرة الذاتية تستهدف  

في كيفية إعداد السيرة  . ولهذا ليس هناك نمط أو شكل محدد متفق عليهالمقدم إعطائها

 أن تحتوي على ما يلي:. ومهما كان شكل السيرة الذاتية ونمطها، فينبغي الذاتية

كتروني، ورقم الفاكس وغير ذلك مما الإل عنوان، ورقم التلفون، والبريدالاسم، وال  -1

 الطلب. cمع مقدملتواصل يسهل التواصل عند الحاجة 

 ف عامة وأهداف العمل المطلوب بصفة خاصة.الموظ   إلى أهداف الإشارة -2

من حيث الجامعة أو المعهد الذي يوضح مقدم السيرة الذاتية مؤهلته العلمية   -3

العاصمة التي توجد فيها الجامعة، مستوى الشهادة لولاية والمدينة أو تخرج منها، ا

  ها)بكالوريوس/ دبلوم( التي نال

المهمة التي قام بها، العلم والمهارات التي مسؤوليات ال السيرة الذاتيةيشرح مقدم  -4

 .كان يتطلبه الأعمال التي قام بها مسبقا
أو رغبة ذات  رغبة خاصةاضحة، سواء كانت الشخصية بطريقة والتعبير عن الرغبة   -5

 الصلة بعمل معين.

وتشمل على الاسم، واسم ، أو المرشح مقدم السيرة الذاتيةعن تفاصيل الشخصية يقدم   -6

لعنوان. إذا كان هناك عنوانين: ، والجنسية، والحالة الاجتماعية، واالأم، وتاريخ ولادته
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ي أعلى السيرة عنوان الثابت، فعنوان التواصل ينبغي الإشارة إليه فالعنوان التواصل و

 تفاصيل الشخصية.يذكر ضمن الالذاتية، وأما العنوان الثابت 

حقيقة وصحيحة،  هابأن كل ورد في الاثبات، ويؤكد المرشح أم مقدم السيرة الذاتية -7

مع كتابة يتم توقيعه في نهاية الطلب، كما وسيكون هو مسؤولا عن أي خطأ فيها، 

 التاريخ والمكان. 

أسماء وعناوين الأشخاص  أو مقدم السيرة الذاتية، يسرد المرشح، شخصيات المرجعية -8

 الذين يتخذهم كمرجع، وخاصة إذا طلب ذلك، ويقدم ذلك ضمن السيرة الذاتية.

 

 نصائح إعداد السيرة الذاتية المؤثرة

ضمن كل الأشياء حسب الأهمية دائما ضع أولا الأشياء المهمة، ورتب المعلومات  -1

 .اللازمة للجهة التي تقوم إليها ، مع إعطاء الاعتبارفي السيرة الذاتية الواردة

 ئولية التي قام بها المقدمومستوى المس ،والانجازات ،إبراز المهارات  -2

د المعلومات ترتيب الأشياء الواردة في السيرة الذاتية معكوسة، بمعنى حينما تسر  -3

 تلي التي بعدها في الحصول.ثم هكذا ، أحدث الأمور تذكر أولا حسب التاريخ

 ينبغي أن تكون محتوى السيرة الذاتية فيها الدقة المتناهية والمصداقية.  -4

 تهرفع قيميساعده ذلك في ، وفي نفس الوقت المقدمالإشارة إلى أي شيء متميز يملكه   -5

 .التي يقدم إليها السيرة الذاتيةالجهة لدى 

ولا ينبغي أن يكون حجم الخط  ؛مقروءاستخدام الخط الواضح مع الحجم أو النبط ال  -6

 .12صغيرا أو كبيرا أكثر من اللازم، ويمكن أن يكون البنط الافتراضي 

افتراضيا لا ينبغي أن تتجاوز السيرة الذاتية صفحتان أو ثلاث صفحات، وغالبا ما   -7

 تخرج من الجامعة قريبا.تكون قصيرة، وخاصة إذا كان المقدم 

 صرات من السيرة الذاتيةإزالة المختإبعاد وينبغي   -8

 ، إذا طلب ذلك.شخصيات المرجعيةسرد   -9

: الاسم، تحتوى علىالتي الملخصة السيرة الذاتية وبتوضيح ملخص يمكن تقديم 

مارسها المقدم في الإدارة، ، والمهارة الأساسية ص الخبراتخلوالعنوان، والهدف، وم

، والتعليم التي أقامها أو شارك فيها ، والدوراتوالتخصص، والمشاريع التي قام بهاالمؤهلة 

، والبحوث المنشورة، والرسائل الأخرى العام، ومهارة الحاسب الآلي، والمحصلات

 المقدمة، والسمنارات، والمؤتمرات، وغيرها.

 Referencesالمرجعيةشخصيات 

، ة  أو متخصصة، أو مشهورةشخصيات بارزعبارة عن مرجعية، الشخصيات ال

. الشخص الذي يتخذهم مرجعا في تعريفهعن اللازمة لإعطاء المعلومات  استعداديةلها 

وفي عملية توظيف أو تعيين موظف جديد في منظمة ما، الاختبار والمقابلة تساعد الجهة 

الموظفة في تحديد المرشح المناسب للعمل، ولكن قبل ما يتم التعيين وترسل الأوامر 

الرسمية للتوظيف، قد تحتاج الجهة الموظفة إلى المعلومات عن المرشح من حيث 

أن المرشح تثبت ة في المنصب المطلوب، والحقائق الأخرى المصداقية، والأمانة، والفطن

يطالبون بأسماء ةما عام أو العمل يفةو طلبات الوظمناسبللمكان الشاغر.ولهذا مقدم
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وحينما يتم التواصل  الأشخاص الذين يرغبون تحمل المسئولية في إعطاء المعلومات عنهم،

 ية ينبغي تذكر النقاط التالية:عرجمع شخصيات م

 معهم دام العبارات المهذبةاستخ -1

طلب المعلومات في شيء معين عن مقدم فيها  مالتي ترسل إليهينبغي أن تكون الرسالة   -2

 .لتعيين الطلب 

، كما ينبغي الإشارة معلومات التي يعطيها الشخص المرجعيرية الالاحتفاظ على س  -3

 إلى ذلك في التواصل معه.

في إعطاء  ،ذلك رجعية، إن وجدالشخصية الممن قبل استخدم الغلاف الخاص   -4

 على مصداقية المعلومات. احافظالمعلومات عن المرشح، 

سيتم التعامل معها عن المرشح التي قدمها التأكيد للشخص المرجعيأن المعلومات ينبغي  -5

 سريا.

 

 group discussions مناقشات الجماعيةال

 .المناقشة أحد الأساليب العلمية التي تنمي الإبداع

 The pillars of the group discussion include المناقشة الجماعية تشمل:أركان 

الجماعية التفاعل الذي يتم بين  ومن أساسيات المناقش :Interactionالتفاعل -1

مع  البعضبعضهم يتواصلون شفويا، ويناقشون  ، حيثالمناقشة (members)أعضاء

 الاهتمام والاحترام.

المناقشة الجماعية تكون فعالة حينما تتكون :  Group Membersأعضا  المجموعة -2

من القائد والتابعين له )أعضاء(. يقوم القائد أو رئيس الجلسة بتلخيص الحقائق 

إلى المجموعة الأفكار، ويوجه طرح ، وينسق الجلسة، ويثير الواردة والمعلومات

ور كل ديرتبطون بعضهم البعض لأهمية أعضاء المناقشة والتوافق في حل المشكلة. 

 . في المناقشة واحد منهم

التي يعتمد نجاح وفعالية المناقشة على المشاركة الفعالة : Involvementالمشاركة -3

 . يقوم بها كل عضو مشارك في المناقشة.

: ومن الأشياء التي تتصف Interpersonal desirabilityالرغبة البينية أو التجاذب -4

ومع  ؛تعرف الأعضاء على بعضهم البعضالتي المناقشة التجاذب والسلوكيات  بها

 تتطور العلاقة ويتم الانسجام ، والحلولوالمشاكل ، والأفكار،استمرار تبادل الآراء

 .بينهم

: وفي المناقشة الجماعية هناك دوافع الإتباع والتمسك بالقوانين التمسك بالقوانين -5

عرف ناك ما يكون هوالعرف السائد، وتتبع المقاييس المعتادة في المناقشة، وغالبا 

 الضغط لإتباعها.

: الاختلاف والصدام الفكري، وعدم الاتفاق، سمات تتصف بها أي مناقشة الاختلافات -6

أعضاء المناقشة في إيجاد أفكار وهذا مما يثير  .ماعية جادة في العطاء والأخذ الفكريج

 الحلول المناسبة للمشاكل المختلفة. 

 

 اعتبارات المناقشة الجماعية
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Considerations for group discussion 

 ومن اعتبارات المناقشة الجماعية ما يلي: 

الأخذ قدرة ، إثبات الشخصيةأهداف المناقشة الجماعية )تقييم سلوكيات الأعضاء،  -1

 (...، الفطنة، ومهارة القيادة، والعطاء الفكري

 )، ..المشاكل، اتخاذ القراراعي، التفكير المشترك، حل مأغراض المناقشة )التعليم الج  -2

 (الأغلبية، ...(، مشاركة 9-5عدد المشاركين في المناقشة ) مناسبة العدد للمناقشة )  -3

ية الأعضاء بعضهم لبعض، إعلان الموضوع مسبقا، ؤالمناقشة )بيئة مناسبة، ر قاعة  -4

 دقائق لفهم موضوع المناقشة( 10أو إعطاء 

 ة، ملاحظة سلوكيات الأعضاء(ه ) متابعة سير المناقشروالمراقب ود  -5

 

 

 

 

 Discussion skills مهارات المناقشة

 المشاركة الفعالة في المناقشة الجماعية تحتاج إلى مهارة الكلام والاستماع. ومن 

 skills of the speaker  :مهارات المتكلم

والاستنباط،  ،من التوضيحالكافية عن موضوع المناقشة الذي يمكن  امتلاك الخلفية -1

 والتلخيص وغيرها. ،والتصور ،والشرح ،والمقارنة

 ذب المستمعين إلى متابعة المتكلمالصوت الذي يج  -2

 اع الصوتي والتنغيم والنبر يراعي المتحدث الإيق  -3

  .الهدوء والتوازن في طرح الرأي واستقبال أفكار الآخرين  -4

 أو إظهار القلق والتوترالجسدية  استخدام لغة الجسد المتوازنة وعدم كثرة الحركات -5

 اوالخجل والحرج، وغيره

  Listener skills :مهارات المستمع

 المناقشة الفعالة تحتاج إلى المتابعة الصادقة أو الاستماع الجيد -1

 .التركيز على الموضوع  -2

الآراء هذه المتوقعة، وينبغي ترجمة للتوجهات والآراء المناقشة الفعالة تعطي الاعتبار  -3

 والاتجاهات بطريقة عقلانية وموضوعية

، وهذا قد يتم فصيل ومعرفة التعميم والتفسير فيهابالت الواردة ينبغي تحليل الأمور  -4

 حديثة والقديمةبالمقارنة بين المعلومات ال

  .المستمع الجيد يحافظ على كيفية استخدام لغة الجسد  -5

 Interviewالمقابلة
لحصول على الهدف من اللقاء هو اوجها لوجه، والمقابلة يعني بها لقاء شخصين 

اتصال ثنائي الاتجاه التي يتم فيها التفاعل المقابلة وه أو آراء أو أفكار بعضهم البعض. توج

 :أنواع المقابلةومن  .Intervieweeوالمقابلَ Interviewerاب لبين المق

  Promotionية مقابلة التعريف -1

  Assessmentمقابلة التقييم -2
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  Exitالمغادرةمقابلة  -3

 Problemمقابلة حل المشكلة -4

 Stressفيها ضغطمقابلة  -5

 Selectionختيارمقابلة الا -6

 تجهيزات المقابل

ولا يكتفي بالمعلومات والعلم  ،المقابل يتجهز للمقابلة بكل ما يتعلق بشخصيته

 فقط، بل يجهز نفسه من حيث المظهر الخارجي والاستعداد النفسي والعقلي. عنه المطلوب

 استعداد المظهر الخارجيومن 

، ويرتب شعره، البذلة(اللبس الملائم ) المقابل بالمظهر الخارجي حيث يلبييتجهز  -1

 اويلبس حذاء مناسب

الطريقة التي يقف أو يمشي أو يجلس بها المقابل تعطي إشارات كافية  و الحالة والشكل -2

 عن صاحبه 

التحية المناسبة لذلك اليوم المحدد إلقاء المقابل أسلوب  معرفةومن مبادئ المقابلة  -3

 للمقابلة.

 ومن المبادئ المعروفة في المقابلة:

 إلا إذا بادر المقابل عدم المبادرة بمصافحة اليد -

 بإمكان المقابل أن يسأل المقابل للجلوس يتم الإذن، وإذا لم بدون إذنعدم الجلوس  -

وت إصدار ص ، وأن يكون بدونالكرسي للجلوس حينما يسحبينبغي الانتباه  -

 هيئة مناسبة للجلوسبمزعج، كما ينبغي أن يجلس المقابل متمكنا 

ل حقيقة كبيرة، يضع الحقيقة جنب الكرسي الذي يجلس عليه، مإذا كان المقابل يح -

 وأما إذا كانت حقيبة صغيرة، ويمكن أن يضعها على رجليه 

أثناء  على المنضدة، كما ينبغي وضع اليدين بطريقة مناسبة اليدينمرفق  عدم وضع -

 ةالمقابل

 المريح أثناء المقابلة.  الحالة والشكلحافظ على ينبغي ال -

 بالخيروالتمني  شكر المقابلينبغي بعد الانتهاء من المقابلة  -

 الاستعداد العقلي:ومن 

بيانات في المراجعة المعلومات الحديثة في مجال التخصص، وكذلك ينصح  -1

 والخاصةلإعطاء المعلومات اللازمة  الواردة في السيرة الذاتية الشخصية

ولهذا متابعة  ؛في المقابلة يسأل عنهاقد ، والعالممتابعة الأحداث الجارية في البلد و  -2

من الأشياء  الصحف والمذياع والقنوات الفضائية، والمحطات التليفزيونية المحلية،

 .الجانبا من هذا تساعد كثيرالتي 

 :، مثلالتي تجرى له المقابلة المنظمةالكافية عن على معلومات المقابل حصول   -3

منتجات أو وما ، ومن هم اللجنة العمومية ، أو المنظمة من هو صاحب الشركة

خدمات التي تقدمها الشركة، وغير ذلك من المعلومات التي ترتبط بالمنظمة التي 

ول على هذه المعلومات من الانترنت، أو . ويمكن الحصطلبهقدم المرشح إليها 

 التقرير السنوي للمنظمة. 

 psychological readines:الاستعداد النفسيومن 
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عدم الصدق عامة يضع على والصدق والصراحة في الإجابة على أسئلة المقابلة،  -1

 غير جيد، ويفضل قبول عدم القدرة على الجواب بدلا من التخمين. االمقابل تأثير

عن المرشح، ولهذا  ضوع ما قد يضع المقابل بعدم الرضاعدم قدرة مناقشة مو  -2

 قبل المقابلة مع الأصحابينبغي قراءة بعض المعلومات وممارسة ذلك 

الراتب من الأمور التي يتم فيها المناقشة في المقابلة، وللوصول على الاتفاق في  -3

 لا خوف.وبتراجع وعدم الضغط، دون الموضع ينبغي التسامح هذا 

عن طبيعة العمل، وساعات العمل، أن يجد المرشح معلومات كافية ينبغي   -4

مكان وغير ذلك قبل ما يغادر ، والتوقعات المستقبلية، لمخصومات الإداريةوا

 المقابلة.

 ما ينبغي فعله وما لا ينبغي فعله في المقابلة

 افعل

 أكثر توضح الأمرطلب ربما ة الجواب أو يمتابعة مقدمة الأسئلة وتجهيز كيف -

كن واثقا في إظهار الجانب القوي عندك، وبطريقة طبيعية وحقيقية وصادقة، كما  -

 تقدم أمثلة تأكد وتوضح محصلاتك الإيجابية في المجال

اراتك التي كانت لها صلة باختيارك، وإذا كان توقع أن المقابل يسألك عن مه -

 السؤال عن ذلك سيقدم لكالعلم التطبيق أو النظري، فالمنصب يحتاج 

 الجهة التي توظفكلك  هقدمتر يؤكد بأنك راغب في العمل وما سحاول ترك أث -

تغلق دائما بأنك راغب في العمل الذي تجر المقابلة من أجله، ولا  تعوض الإشارة -

 باب الفرصة المتاحة أمامك

 متاحة فرصةكان هناك بوضوح إذا  اسأل -

 انتهز الفرصة المتاحة وأضف شيئا على رغبتك -

 

 لا تفعل

لا تجيب على الأسئلة بنعم أو لا فقط، بل جاوب عليها بطريقة جاذبة مع التوضيح  -

 ومساندة جوابك بالأمثلة ذات الصلة أو الخبرة.

، بل تذكر دائما أنت فقط من تقدم وخجل، لا تجاوب بطريقة فيها غموض، وعمومية -

 نفسك للمقابل حتى يختارك

ابل أسئلة سياسية أو اقتصادية، وفي هذه الحالة د يثير المقعدم الجواب الزائد، وق -

 بإيجاز دون زيادة الاختفاء بالمطلوب وتوضيح ذلكالأفضل هو 

 ايلا تعلق على مكان العمل السابق سلب -

أن ، والفوائد في المقابلة الأولى، ولكن ينبغي لا تتحدث عن الراتب، وأيام الإجازة -

 الراتب المتوقع تعرف سوق العمل، وتحديد

مع تقريب الجواب إلى وعلى الأسئلة المطروحة بشفافية،  الكذب والجواب عدم -

 بقدر ما أمكنالمطلوبة النقطة 

ركز على الايجابيات والنتائج والمخرجات والتعلم عن ولا تركز على السلبيات،  -

 الخبرة.

 :الإخفاق فيهاغالبا ما تؤدي إلى التي العوامل المتكررة أثناء المقابلة ومن 
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 المسؤوليةتحمل القرار في عدم أخذ  -

 والإصرار عدم الرغبة  -

 وأعمالها المقصودة عدم الاستعداد في الحصول على معلومات المنظمة -

 عدم قدرة التعبير الواضح، والأخطاء الإملائية، وعدم الهدوء والتوازن -

 الجهة الموظفة تخطيط وأهدافالحصول على عدم  -

 النضج والاحترامقلة و العلمي عدم التخصص -

 تذار عن النسبة الدراسية الضعيفةتقديم عوامل غير ملائمة مثل الاع -

 والغطرسة والإثارةالغضب  -

 المبالغة في مطالبة المال -

 "ماذا أنا أستفيد"التفكير المبني على  -

 أو طبيعة العمل في السؤال عن المنظمةالفشل  -

 

  communication and technologyالاتصال والتكنولوجيا -4

 networks  الاتصالشبكات 

فيها عدد من الخطوط يوجد فيه تقاطع بشكل متشابك، وكلمة الشبكة تعني أي شيء  

لكمبيوتر فتعني وصل عدد من تتقاطع فيما بينها. وحينما نربط فكرة الشبكة باالمتشابكة التي 

شبكة الحاسب خارجها. مع حواسيب أخرى في  وأداخل منظمة ما في الآلي  الحواسيب

عدد من الحواسيب مع  تشبيك عدد من قنوات الاتصال فيما بينها.لالآلي وهي نقطة التقاء 

لنقل المعلومات ولغرض الأماكن المختلفة، توجد في عدد من الأجهزة الطرفية 

 من مقاييس الأعمال الحديثة.تعتبر المطلوبة،

التشابك بين قنوات مختلفة وبين عدد من الحواسيب، يعرف باتصال الحاسوب  

شبكة الحواسيب توفر عدد من القنوات، ولهذا تمثل نظام التشغيل المتفاعل. المتشابك. 

 ،المختلفة الأماكنالمنظمات الحديثة والمعقدة، تملك مراكز البث المتفاعلة والمتشابكة في 

 . فيها قويةشبكة وجود يمثل يسهل ومما 

   network dimensions benefitsأبعاد وفوائد شبكة

عملية نظام التشبيك يسهل و، الاتصال خارج المنظمةيساعد التشبيك في تأسيس  

 نشر المعلومات بسرعة ودقة

السرعة ومن فوائد الشبكة: تنتقل البيانات بين الحواسيب بسهولة ودقة، السهولة و 

، في الإدارةالعاملة  القوىل تكلفة تقساعد في زيادة الإنتاج، في الحصول على المعلومات ت

ئح توفير التواصل وجه لوجه، تسهل إبلاغ تغيرات القوانين واللوافي الوقت والجهد  إكساب

 .إلى كل موظف في أماكن مختلفة

 

 انترانيت

 ةوالشبك Intranetنجد نوعين من الشبكة بصفة عامة، وهي الشبكة المحلية 

 . Internetالعالمية

شبكة تربط فيما هو داخل المنظمة، وهي نوع من الشبكة المحددة. الشبكة المحلية انترانيت 

المدارة بطريقة سليمة، يتم عبرها نقل المعلومات المطلوبة إلى الأشخاص المعنيين داخل 
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موقع فيها محدودية وخصوصية الاستخدام على حاسوب معين. الشبكة المحلية والمنظمة، 

اليوم كل منظمات تبحث لبيانات المرتبطة بالعمل. وي يستخدم في نشر المعلومات واداخل

استخدام هذا النوع فالعاملين في المنظمة.  الأعمال عن طريق تطوير وتحسين التواصل بين

 من التواصل حل عملي لتوزيع الموارد وتقليل التكلفة المباشرة. 

زيادة الإنتاجية %، 60سبة نلتواصل بض تكلفة ايتخفومن فوائد الشبكة المحلية:  

في أي وقت ومكان، تساعد في  ةتوفر استرجاع المعلومات المطلوبوفعالية الموظفين، 

مما يسهل عملية التواصل الفعال في  ،تحويل الأعمال اليدوية إلى الأعمال الإلكترونية

لتبادل العلم  ،عةتزيل حواجز التواصل بتوفير التواصل الداخلي للأفراد والمجموالأعمال، 

 والمعلومات.

 تيانترن

ويطلق عليها  ،Internetالعالميةة، فهي الشبكة كالشبأنواع وأما النوع الآخر من  

. تيالن الشبكة العالمية للمعلومات، أو البعض اسم الشبكة العنكبوتية، أو الانترنت، أو

الشبكة العالمية عبارة عن عدد من الكمبيوترات المتشابكة مع عدد من الشبكات الصغيرة 

الانترنت نافذة مدخل إلى التواصل حول العالم وفي بقاء مختلفة.منتشرة توجد التي الأخرى 

ولهذا هي نظام الترابط بين مجموعة من الحواسيب،  ؛السريع التي يوفرها الحاسب الآلي

والمبادئ  عالم على شاشة مستخدم الكمبيوتر.ضع الوتيوجد فيها تواصل ثنائي الاتجاه، التي 

والمستقبل في نفس الوقت على خط نظام  سية في الانترنت أن يتواجدا المرسلالأسا

 الانترنت. 

ساطة، فهي مثل نظام التلفون الذي يستخدم حول العالم ولتوضيح دور الانترنت بب 

هو قةطريبنفس التشغيل التواصل. والانترنت أيضا ات مختلفة تخدم عبر برمجي، للتواصل

الجودة فنجاح المنتجات في السوق تعتمد على ة. التواصل بين عدد من الحواسيب المتشابك

إلى إفادة الأمر يحتاج ؛ وفي الدخول إلى السوق، وقدرة المنافسة والمبيعات في سوق العالم

العملاء أو الزبائن توفر المنتجات المعينة، وبتحديد المواصفات، والسعر، والخدمات، 

 مما يفرض استخدام الانترنت حتما.وهذا وغيرها 

ومن فوائد الانترنت: إرسال واستقبال الرسائل عبر الإنترنت في كل أنحاء العالم،  

ند الحاجة، قراءة الصحف والمجلات، الاطلاع على المعلومات المخزونة على الكمبيوتر ع

زيل المقالات والأشياء الأخرى نميل إليها في توجهاتنا، استخدام نوالدوريات؛ إمكانية ت

تحديث فرض إدارة الوقت باستخدام الانترنت في البيع والشراء، البنك الإلكتروني، 

 الشركات بالتكنولوجيات المتطورة.

 E-mailالبريد الالكتروني

تخدم الذي هو نظام إلكتروني فيه التواصل بين المس E-mailلإلكترونيالبريد ا 

المستقل الذي يستقبل الرسالة عبر شبكة الحاسب الآلي وروابط يرسل الرسالة وبين 

الاتصالات الأخرى. والرسالة قد تحتوى على التحية، أو نصوص مكتوبة، أو الرسم، أو 

حيث  ،البريد الإلكتروني مثل البريد العادي. يالصورة، أو تسجيل فيديو، أو تسجيل صوت

، بمعنى يمكن إرسال الإيميل الة غياب الطرف المستقبل للرسالةتواصل الناس حتى في حي

في أي وقت وإلى أي مكان، وكذلك المستقل للرسالة يمكن أن يقرئها متى شاء، وبدون 

 انتظار كل منهما للآخر. 
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 هرسال واستقبال الرسائل من طرف عنديمكن إومن فوائد البريد الإلكتروني:  

لا عنوان البريد الإلكتروني، يتم في إيميل إرسال الرسائل فورا والسرعة تكون عالية جدا، 

صل عبر البريد الإلكتروني تواجد طرف المستقل للرسالة ويمكنه الاطلاع ايحتاج التو

قصود الشخص الم عليها في قائمة الواردات متى شاء، تصل الرسائل مباشرة إلى إيميل

رخيص التكلفة عبر الإيميل تواصل وفي قائمة الواردات، ونسبا السرية عالية للرسائل، ال

بل الرسائل بغض من الطباعة والمذكرات، ويمكن إرسال واستقبه  كما يمكن الاستغناء

يمكن إرسال رسالة معينة لعدد من الأشخاص وفي النظر عن اختلافالأوقات حول العالم، 

 وقت.نفس ال

 

 

  rules and ethics for using e-mail  آداب وقواعد استخدام البريد الإلكتروني

 الرد على الرسائل مباشرة -1

 تقسم المعلومات في سطور وفي كل سطر موضوع معينمع استخدام عبارات واضحة  -2

 استخدام فقرة قصيرة تجذب القارئ -3

 التشتيتالإيجاز وكمالية الرسالة والابتعاد عن  -4

 تجنب استخدام اللغات غير مناسبة وغير مسرة -5

 تفادي إضافة عدد من الملحقات مع الرسالة الواحدة -6

ل يسمح ذلك، لأن هذا الاسم يعرفك على إذا كان نظام الايمياكتب دائما الاسم الشخصي  -7

 الإلكترونيالآخرين أكثر من اسمك في البريد 

 الإرسالقراءة وتصحيح الرسالة قبل  -8

 تأكد من صحة الإملاء وخلو الرسالة من الأخطاء اللغويةال -9

 Short Message Service (SMS) خدمة الرسائل القصيرة

ي خدمة إرسال ه Short Message Service (SMS)خدمة الرسائل القصيرة  

 .اتف الجوالة أو الهواتف من وإلى الهو واستقبال رسالة نصية

 مؤتمر هاتف

اتصال إلكتروني بين شخصين أو أكثر من هو Teleconferencingمؤتمر هاتف  

موقعين مختلفين أو أكثر. وبتعريف بسيط أنه اتصال هاتفي صار مألوفا منذ سنوات، حيث 

توجد سماعات عند كل طرفي الاتصال، كما يمكن زيادة عدد المتواصلين. وفي حالة 

وأما  ث كل مشارك مع المشاركين الآخرين.يتحد استخدام التواصل ثنائي الاتجاه، يمكن أن

 في حالة الاتجاه الآحادي، الرسالة اللفظية ترسل إلى عدد من الأطراف وفي نفس الوقت. 

يمكن توفيره ببساطة، ومن السهل ومن فوائد مؤتمر هاتف: سهولة الاستخدام،  

يكسب يأخذ زمنا قصيرا،  تجهيز قاعة مؤتمر هاتفركة من أي خط تلفوني في العالم، المشا

يستطيع أن أنه لا  عبر الهاتف في مؤتمر ةالجهد والوقت والزمن. وأما القصور الواضح

بمعنى أنه لا يستطيع أن يخدم يغني عن التفاعل بين الناس وجها لوجه، حيث يفضلون ذلك، 

 كما ينبغي.مثل اللقاء الطبيعي الهدف الحقيقي المطلوب 

 مؤتمر فيديو
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موقعين أو  أو أكثر وبين شخصينيعقد بين Videoconferencingفيديومؤتمر 

م بعضا هالمستخدمون بعضويستمع وفي مؤتمر فيديو يمكن أن يرى أكثر في آن واحد، 

ل اللقاء مثالانسجام تقريبا ستخدمين يتم وفي التفاعل الكامل بين طرفي الموفي نفس الوقت. 

ربط موقعين  يمكنالتكنولوجيا المستخدمة،  بناء على مستوىوجها لوجه في الاجتماع. 

التي يمكن منها الاتصال مواقع كثيرة  إلىبتفاعل كامل، أو بث الفيديو عبر قنوات البث 

وأدوات ملازمة، يمكن ربط موقعين يسمع ومع توفر نظام مناسب . بالعكس بر الهاتفع

 وينظر المستخدمون بعضهم بعضا، مثل الاجتماعات العادية.

الاتصال فيه آني، يتجاوز ا لوجه، لقاء وجهاليخدم دور ومن فوئد مؤتمر فيديو:  

يسهل نقل حواجز المسافة والمكان، يكسب تكلفة السفر، يكسب وقت عقد الاجتماع، 

مختلفة. ومن السلبيات: الشخص الذي يريد المشاركة في مؤتمر الكن امالأالمعرفة بين 

ولما أن الكمبيوتر ليس مثل الهاتف المتنقل، . برمجياتحتاج إلى كمبيوتر ومعدات وفيديو ي

سرية مؤتمر فيديو غالبا ليست ن المؤتمر من مكان إلى مكان آخر. نقل مكا يؤثر على

 مضمونة.

 

 oral communication شفويالاتصال ال -5
الاتصال الشفوي هو الاتصال الذي يكون فيه تبادل المعلومات أو الرسالة باستخدام 

لملفوظة. وقد يتم هذا النوع من التواصل وجها لوجه أو عبر الأجهزة الميكانيكية. العبارات ا

وحتما أن هاذين النوعين من الاتصال مهمان في المنظمة، حيث تعقد القمة والمناقشة 

الجماعية، والمقابلة الشخصية، وتجري السمنارات، عبر اللقاء المباشر وجها لوجه. ومن 

انيكية، تلعب دورا مهما في اتصالات الأعمال الحديثة، مثل: جانب آخر، الأجهزة الميك

 التلفون، والموبايل، والبريد الإلكتروني.

وللاتصال الشفوي فوائد ومحددات، ومن فوائده: السرعة في نقل المعلومات، حيث 

لا يستغرق وقت كثير بين الإرسال والاستقبال؛وإمكانية الاهتمام بالمستقبل من قبل 

وبدل لا مثيل له من كتابة مسودة أو رسالة ربما قد لا يطلع عليها المستقبل. المرسل، 

ويساعد في كسب الوقت في حالة تحتاج إلى اتخاذ قرار مباشر وآني. ويمكن التواصل مع 

عدد من الأشخاص في آن واحد وفي نفس الوقت بدلا من الاتصال المكتوب مما يخفض 

ة الرجعية الآنية، في الإجابة على الأسئلة أو في تصحيح التكلفة ويكسب المال. ويوفر التغذي

الأخطاء الشفهية تشكل عدم الفهم لدى المتلقي. وإمكانية استخدام الإشاراتوالإيماءات غير 

اللفظية التي تساعد في فهم الرسالة. ويكون أكثر فعالية في الاتصال الجماعي في اللقاءات 

 والاجتماعات وغيرها.

كثرة للاتصال الشفوي، فهناك محددات أو سلبيات في الاتصال ورغم الفوائد ال

الشفوي. ومنها: الاتصال الشفوي مؤقت وينعدم فيه التوثيق والتأكد منه، إذا لم يتم التسجيل. 

وبسبب محدودية قوة الذاكرة عند الإنسان، لا يناسب الاتصال الشفوي للرسائل الطويلة. 

ي الاتصال، أو بينهم مسافة طويلة. ولا يناسب في مكلف ومضيع للوقت في حالة تباعد طرف

الأمور التي فيها الخلاف أو الجدل. لا يمكن الإرسال المستمر بسبب الانتظار لرد المستقبل 

للرسالة. الاتصال الشفوي معرض لتشويش والضجة وغيرها من الأمر التي تتدخل بين 

 ونية إلا إذا تم تسجيلها وحفظها.المرسل والمستقبل. الرسائل الشفهية ليست جديرة بالقان
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المرسل والمستقبل دور كبير في نجاح عملية الاتصال بينهما، ، ولطرفي الاتصال

فهناك أساليب مختلفة يقوم بها المرسل لنجاح الاتصال، كما أن المستقبل يحتاج إلى تقييم 

م على الرسالة وإعطاء التعلق الايجابي، وملاحظات التحسين، ونقد بناء دون الهجو

شخصية المرسل. وفي الاتصال الشفوي يمكن اقتراح الآتي للمستقبلي الرسالة لتقديم 

 الرجعية المرتدة كتابة أو شفويا:

 توضيح الأمور بدل الحكم  -
 إعطاء معلومات كافية ومحدودة للمتكلم -
الايجابية في طرح الرأي، البدء بمقترح إيجابي ثم التدرج في تقديم الرأي، وإنهاء  -

 في فكرة إيجابية. الطرح
 التشجيع وتقديم اقتراح محدد لتحسينه بدلا من إخبار الخطأ والزلة. -
 الإحساس أو الشعور بالآخرين، واستخدم عبارات إيجابية  -
 الواقعية في إخبار المتكلم عن الأمور التي يمكن تغييرها -

 
 

 principles of effective oral communication مبادئ الاتصال الشفوي الفعال

ولفعالية الاتصال الشفوي، ينبغي أن يراعي المتكلم لغة الجسد، والإيماءات،  

وأسلوب التقديم، والزمن، والمكان، وغيرها. والمستمع كذلك فعليه بذل الجهد والاهتمام 

برسالة المتكلم ليفهما. وفي مهارة الاتصال الاستماع مهم جدا، وكل ما ارتفع منصب في 

 تزيد مسؤولية الاستماع. الهيكل الإداري كلما

الاستماع قدرة الفهم وإعطاء الرد الفعال في الاتصال الشفوي، واستماع عملية  

يمكن القيام بها أو عدمها قصدا أو بدون قصد، ويبدأ باستعداديه المستقبل والاهتمام بما 

 سيقول المتكلم. وللاستماع إجراءات وخطوات يمر بها. وهي:

 تسعد فيها المستمع لما سيقوله المتكلم، بحيث يستطيع ترديد ما قاله.الخطوة الأولى: مرحلة ي

الخطوة الثانية: مرحلة تعتمد على الخلفية اللغوية، والعلم، والخبرة  للمستمع، وإذا لم يستطع 

 المستمع ترجمة الكلمات بالمعنى الصحيح والرسالة تفهم بالخطأ. 

ا يفعل من المعلومات المستقبلة، والحكم الذي الخطوة الثالثة: مرحلة يقرر فيه المتكلم ماذ

 يتخذه المستقبل في تقييم ما يستمعه مهمة في إجراءات الاستماع.

الخطوة الرابعة: رد المستقبل للرسالة قد يكون بالعبارات أو بلغة الجسد، وهذا الرجد يساعد 

 المتكلم في معرفة فهم الرسالة لدى المستقبل.

 guidance for effective listeningتوجيهات للاستماع الفعال:

ينبغي النظر إلى عين المتكلم، وإذا كان المستمع لا ينظر إلى المتكلم فيعني ذلك أنه لا  -1

 يستمع إليه.

أن يظهر المستمع عرض جسدي تؤكد رغبته في الاستماع بالإشارات غير اللفظية،  -2

 جاوب مع المتكلم وغيرها.مثل: تحريك الرأس لنعم، وتعبيرات الوجه المناسبة، الت

الابتعاد عن إيماءات توحي بعدم الاستماع، مثل: النظر إلى ساعة أحد ما، أو ترتيب  -3

 الأوراق، أو التلاعب بالقلم، أو قراءة الجرائد.
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المستمع الفعال دائما يسأل سؤال، ويطلب توضيح الأمور، وهذا يؤكد للمتكلم متابعة  -4

 المستمع.

نفسه في مكان المتكلم، حيث لا يتظاهر بالاستماع وإنما يستمع  أن يضع المستمع -5

 بالفعل، وبهذا يسهل على المتكلم إرسال الرسالة.

 المستمع الجيد يتدخل في حديث المتكلم بعد ما انتهائه منه، كما لا يطالبه بشروط  -6

 عالاستماع بصبر وحتى إذا كان أسلوب المتكلم غير جاذب، لأنه ينبغي أن يسم -7

 عدم الانحياز الشخصي تجاه المتكلم، أو التحامل عليه بسبب رأيه أو اتجاهه. -8

ملاحظة الإيماءات غير اللفظية، مثل: نبرة الصوت، إيماءات الجسد، حيث هذه الأشياء  -9

 تعبر عن صدق ورأي المتكلم.

من الابتعاد عن الاستماع الكاذب، حيث معظم المستمعين يميلون إلى هذا النوع  -11

الاستماع. وهؤلاء يحاولون أن يبدوا مستمعين جيدين في النظر إلى المتكلم، وهم ليسوا 

 كذلك، وبهذا تفوتهم معلومات ونقاط مهمة.

 الاتصال غير اللفظي

الاتصال اللفظي يتم بمساعدة العبارات، وأما الاتصال غير اللفظي يدل على  

ظي يعتمد على قدرة الملاحظة، مستقبل الاتصال غير لفظي في الاتصال. الاتصال غير اللف

الاتصال ينبغي أن يكون في حالة يرى، ويسمع، وحتى يحس المتصل. ويكون أيضا في 

حالة يرى وجه المتصل بوضوح، وإيماءاته، ولبسه، وشكله، وكذلك يسمع صوته جيدا. 

ولما أن الاتصال غير اللفظي يكون بالملاحظات، وقد يكون مقصودا أو غير مقصود، 

وحينما يحاول المتصل إرسال رسالة لمجموعة معينة عبر إيماءة، إشارة أو غير ذلك من 

لغة الجسد. وأما الاتصال غير اللفظي غير مقصود، حينما تترجم الإيماءات، والإشارات، 

بالمستقبل، ورغم أن ذلك لا يحصل عن قصد. الجسم الرقيق، واللبس قد يكون له ترجمة 

 هتمام، رغم أن المتصل جاد في ذلك.معينة تدل على عدم الا

ومن فوائد الاتصال غير اللفظي، توضيح أفكار مرتبطة بالجغرافية، والخرائط، والرسم، 

وغيرها حيث المستقبل يفهم الأمور بصفة عامة وكمية من البيانات. وفي إشارات المرور 

ون للألوان الاتصال غير اللفظي مهم جدا. وطبيعيا أن البشر عادة سرعان ما يستجيب

 والصورة والصوت ثم أي نوع من اللغة. يساعد في التعليم باستخدام الرموز غير اللفظية.

 لغة الجسد 

لغة الجسد معناه التغيرات التي تحصل على حالة الجسد وتحركاته، التي تعبر عن إحساس 

ة أو فكرة صاحبها. ومعظمها اللاإرادية وغير طوعيه وكثير من الناس لا يحذر عن لغ

الجسد، ولكن لها تأثر قوي على الآخرين. ولغة الجسد تقسم إلى لغة الجسد فيها وعي ولغة 

 التي ليس فيها وعي. 

أ/ لغة الجسد غير مقيدة بوعي صاحبها، مثل: الوراثة البيولوجية، العادة المكتسبة، العادات 

التي تجعل الشخص الثقافية. والوراثة البيولوجية كشكل البدن، ولون الجلد، وبعد الأمور 

يكون بإيماءات وتعبيرات وشكل معين. وبالإضافة نحاول تطويع جسمنا مع البيئة التي 

نعيش فيها إذا لم نجد ذلك مناسبا لها. السلوك المعتاد: بعد الحركات والعبارات تكتسب 

كعادة، في عملية التكيف مع البيئة، وقد تنشأ من المنصب الذي يحتاج إلى حركات 

وطريقة كلام، وغيرها من عادات المنص. العادات الثقافية مثل: عدم الجلوس  وتصرفات،
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أمام الكبار بربط الرجلين، وعدم النظر إلى من هو أكبر منا عينا لعين، من محددات الثقافية 

المحددة. عادة استقبال الضيوف، وتعريفهم على الآخرين، والسلوك الاجتماعي بعض من 

 هذه التصرفات. 

ات فيها وعي، والشكل، ونغم الصوت، تستخدم تعمدا، وخاصة الممثلين أو ب/ الحرك

المسرحين يدربون عليها، المتصل الماهر، يكون مقدما جيدا يوظف استخدام لغة الجسد 

 الواعية.

لا أحد يستطيع التحكم كليا على لغة الجسد، ولكن يمكن زيادة الوعي في تحسن التصرف 

ت. وإذا زاد إحساسنا تجاه لغة جسدنا، فتزيد قدرتنا في وتطويع الشكل والحركات والصو

 قراءة لغة الجسد عند الآخرين. ومنها:

 مظهر خارجي:

همان في االهيئة العامة الخارجية تعتمد على عدة أمور، ومن العاملين المهمين اللذان يس

عن ر، تعبر المظهر الخارجي، النظافة والهندام. الاهتمام بالبدن، والظفر، والرجلين، والشع

 يترك أثر غير جيد، حتما الشخص الذي لا يبالي في هذه الأشياء والمتفق عليه. القياسية 
 
 
 

  لأن الهيئة لها دور كبير لخلق التأثر الأول.

 تعبيرات الوجه:

 لغة العيون:

 الابتسام:

 هيئة الوقوف:

 إيماءات:

 اللبس والحلية:

 طاقة الجسم:

 الوقت المحدد:

 المسافة البينية:

، Paragraph Languageالجانب غير اللفظي في الاتصال اللفظي يسمى لغة الإيماءات 

وتشمل وضوح الصوت، أساليب توظيف الصوت، الأصوات التي نطلقها بدون كلمة، 

 وغيرها، وينبغي استخدامها بطريقة سليمة والاهتمام بصوت ونبرات المتكلم.

الحاد والضعيف، السرعة، النطق ففي الصوت هناك نقاء، الارتفاع والانخفاض،  

السليم والصحيح، اللهجة، النبر، التنغيم، وغيرها من طبيعة الصوت تأثر على التواصل 

الشفوي. ومن جانب غير اللفظي في التواصل الشفوي اللون، والصورة، والرسم، 

 والخريطة، وإشارات، وعلامات، وغيرها.
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