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 ) والكبار

 المقدمة

 

ردة منعـزلاً عـن  يعـيش بمفـإن الإنسان بطبيعته يميل إلى الألفـة والتعـاون ولا يسـتطيع أن
 عليها، ونهاه الدين عـن العزلـة وأمـره بلـزوم الجماعـة، الـلـهمجتمعه، وهذه طبيعة فيه فطره 

أن يـتحلى بـالآداب ًولكن لكى يكون الإنسان محبوبا فى مجتمعه مقبـولاً مـن غـيره يجـب عليـه 
 .والأخلاقيات وأن يعرف فن اتصاله بالناس وتكوين العلاقات مع غيره

ن وجود ولما كانت عقول الناس مختلفة، وأفكارهم متفاوتة، وظروف نشأتهم متباينة، كان م
 يقل هذا الاختلاف فلا بد من الحوار البناء الذى يصـل بالمتحـاورين ولكى.. أمور يختلفون عليها

 .فين إلى الحقيقةوالمختل
 الإنسان عن الحيوان فى بعض النواحى الفسيولوجية والتكوينية ولكـن الأهـم مـن ويختلف

 لما حولـه فى البيئـة فالمقـدرة عـلى الكـلام استجاباتهذلك هو مقدرته على تكوين رموز تعبر عن 
 القـدرة  تعـالى لـهالـلــه اللغة هى خصائص ينفرد بها الإنسان فقط، فالإنسان جعـل واستعمال

على أن يستجيب لخبراته السابقة والتفكير والتخطيط للمسـتقبل والسـبب فى هـذا أن الإنسـان 
ه يمكنه أن يدون هذه الأحداث ويتفاعل معها، وعن طريق اللغة يمكن للإنسان أن ينقل إلى غير

ى ـلويؤدى هذا إ. ب فـى مثل هذه الظروف والسلوك الواجفكرة واضحة عن المواقف السابقة،
 من خبرات الجيل السـابق، ويكـون معـد للتعامـل الاستفادة ثقافة الإنسان، ويتمكن من ازدياد

فالإنسان يتكلم وتنتقـل كلماتـه وجهـا . مع المواقف والأحداث غير العادية والعادية على السواء
 . للاتصالًلوجه أو عن طريق الراديو أو التليفون وهذه جميعا طرق واضحة وعامة 

 ومهارات الاتصال من أهم الأشياء التى نحتاجها الآن حيث أن الحوار به تبنى إن فن الحوار
الــدول والأمــم، ومــن خلالــه نســتطيع أن نتواصــل مــع جميــع الأفــراد مهــما كانــت جنســيتهم 

 .تهم وتقاليدهماوحضارتهم وعاد
ن ًلقد شهد ميدان التواصل طفرة فى التقدم من حيث التنظيم والبحث حتى أصبح هناك عـددا مـ

التخصصات العلمية فى بعض جوانب التواصل والتفاعل الإنسـانى، فـالعلوم الاجتماعيـة تخـتص وتهـتم 
نهــا تواصــل، وعلــماء علــم الــنفس أ يعرفــون الثقافــة عــلى الأنثروبولوجيــابالتواصــل الــبشرى، فعلــماء 

ــالية ــة اتصـ ــا عمليـ ــلى أنهـ ــة عـ ــرد والجماعـ ــاط الفـ ــين نشـ ــات بـ ــددون العلاقـ ــى يحـ  الاجتماعـ
ـما ـم التواصــل، وعلـ ـن علـ ـب مـ ـا جانـ ـوثهم عــلى أنهـ ـة يصــفون بحـ ـذا.... ء اللغـ ـد  .وهكـ  ًونظــرا لتعقـ
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كـان فى تحقيـق التقـدم فى  االمجتمعات المعاصرة فقد أصبح ميدان اللغة والتواصل من الأهميـة بمـ
 .كاديمى والمهنىالعلوم والفنون وأساسى للنجاح الأالآداب و

ساسية التـى يجـب أن يتعلمهـا القـادة والمعلمـون وتعد مهارات الاتصال إحدى المهارات الأ
نصرف عـدد كبـير مـنهم عـن اوأولياء الأمور، فـإذا فشـل المسـتمعون فى فهـم مـا نقـول، أو إذا 

الإنصات لنا نتيجة الإحساس بالملل مما نقـول، حينئـذ نكـون قـد فقـدنا القـدرة عـلى التواصـل 
 .معهم، ومن ثم فشل عملية الاتصال

م وممارسة مهـارات الاتصـال ضرورة للنجـاح بصرف النظـر عـن حجـم وعلى هذا يصبح تعل
العمل الذى نقوم به سواء كان شركة كبيرة أو مؤسسة صـغيرة أو مدرسـة أو منـزل لـلأسرة فقـد 

 وفى حياته الشخصـية مرهـون بقدرتـه عـلى هأشارت نتائج الأبحاث إلى أن نجاح الإنسان فى عمل
من هذا المنطلـق تـأتى أهميـة .. هارات وفنون الاتصال يرجع إلى منجاحهمن % 85الاتصال وأن 

 .دراسة عملية الاتصال ومهاراته
 عـلى ال ومهاراتـه كخطـوةَّومن هنا كان هذا الكتاب عن سيكولوجية الاتصال الإنسانى الفعـ

طريق تحسين التعامل بين الأفراد والابتعاد عن السلوكيات التى تباعد بينهم، ويوضـح للشـخص 
 يفهم نفسـه ويفهـم الآخـرين فيضـع نفسـه فى المكـان الصـحيح بـين النـاس، كيف يستطيع أن

 . واحترامهمويحظى بحبهمال بدرجة تجعله يكسب ودهم َّويساعد على التواصل الحسن والفع
 أن يكون هذا الكتـاب مرجـع علمـى مفيـد فى موضـوع الاتصـال الإنسـانى الـلـهوأرجو من 

ة المعارف والمهارات التى يحتاج إليها الطالب الجامعى ومهاراته، ويساعد فى إعداد وتعلم وتنمي
 .ًفى هذا الموضوع، وأن يكون عونا للباحثين فى هذا المجال

 أن أكـون قـد وفقـت فى العـرض، وأن ينتفـع بـه الطـلاب والبـاحثون المنفعـة الـلــهوأدعو 
 . ولى التوفيقالـلـهو .المرجوة

 سناء محمد سليمان. د.أ

  م2013
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 :مدخل إلى سيكولوجية الاتصال الإنسانى
قد يستطيع الإنسان أن يحيا إلى حد مـا بـدون الشـعور بـالاقتراب مـن الآخـرين والانـدماج 

ى له شكل جميل من الخارج ولكنه فـارغ معهم وبالتالى تصبح حياته مثل التمثال الزجاجى الذ
من الداخل، وبالتالى فإن التواصل فى الحياة وتكوين علاقات ناجحة هو الذى يضـفى عـلى هـذا 

أى أن الإنسان بدون تواصل عبارة عن جسد بلا نبض، أما الإنسان بالتواصل  .التمثال قلب ينبض
 . نبض الحياةلجسدهيعطى 
 بـل أصـبح اكتسـاب هـذا الفـن ضرورة مـن ضرورات هيـة،يعد فن التواصل والحـوار رفالم 
 عـلى متوقفـة كبيرة من فـرص النجـاح ة وإذا تأملنا الحياة من حولنا فسنكتشف أن نسب،الحياة

. . المتـينوأساسـهاإمكانية الإنسان فى الاتصال بمن حوله، كما أن الحوار هو قلب عملية الاتصـال 
 فـإذا انـتصر ،ة، ولكنهـا معركـة فريـدة مـن نوعهـاويرى البعض أن الاتصال عملية تشبه المعركـ

 .ا وإذا انهزما فإنهما ينهزمان معاً ينتصران معالطرفان فإنهما
ويرجع ذلك بالأساس إلى أن الحوار يعنـى أن يتنـاغم الطرفـان وبالتـالى يتكـاملان بـدلاً مـن 

 .سوء التفاهموالانقطاع فى التواصل الذى ينتج عنه عدم الثقة 
ن الإنسان ناجح بقدر ما هو قادر على توصيل رسـالته للآخـرين أء النفس بعض علماويؤكد 

كما يريد لها أن تصل، فالتعبير عن النفس من أهم مقومـات الشخصـية الناجحـة والأقـدر عـلى 
 .التواصل مع المجتمع، وإفادته والاستفادة منه

ًكلون إمـدادا فالإنسان كائن اجتماعى ليس له غنى عن التعامـل مـع النـاس، فـالآخرين يشـ
لوجودنا وتدعيمنا على جانب عظيم من الأهمية للوجود، فنحن نوجـد فى العـالم مـع الآخـرين، 

عترف بوجودى، وكل منا لا يسـعه أن يوجـد بمفـرده عترف بوجود الآخر وهو بدوره يأن أفلا بد 
 .منعزلاً تمام الانعزال عن الآخرين

يس القدرة على فهم أنفسنا وفهم الآخرين ويؤكد العلماء أن الإنسان اجتماعى بطبعه ولتأس
شكل عام ما هى إلا نتيجة مـزيج مـن الخـبرات والتـأثيرات  بد أن ندرك أن الذات الإنسانية بلا

البيئية المجتمعية المحيطة بها مـما ينـتج عنـه الشخصـية الخاصـة بكـل منـا، ولعـل أبـرز هـذه 
 عمليـة التواصـل الإنسـانى، فإتقـان التأثيرات على الفرد هى مسألة الحـوار كمسـألة أساسـية فى

الحوار يرجع إلى عدة عوامل كأسلوب التنشئة الاجتماعيـة فى أول وأهـم مؤسسـاته هـى الأسرة 
ًمرورا بالمدرسة وجماعة الرفاق وهذه الوسائل التربوية هى التى تكسب الفرد الفـرص المناسـبة 

 .لممارسة كثير من الأدوار والمرور فى خبرات متعددة
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رنا إلى اجتماعاتنا نرى الفرق فى أسلوب الحوار من طبقـة إلى أخـرى ومـن شـخص إلى إذا نظ
وكيفية إيصال المعلومات أو التوجيه وما يتبع ذلك مـن التقبـل أو عدمـه بحسـب الأسـلوب آخر، 
 ، فالقاعدة هى أن المقصود من الحوار إظهار خفى أو تفصيل مجمل أو توجيـه لأمـر معـين،المتبع

 التفنن فى إظهار المصـطلحات الدالـة فى غالب نقاشاتنا هو تهميش لرأى الآخر وٍّياالولكن ما نراه ح
 .زدراء رأيهاعلى 

ات الاجتماعية العقيمة، ومن منـا لم ًلقد شعرنا جميعا ورأينا إحساس الإحباط الناتج عن العلاق
ر، ـخـرف الآـاب الطــلى حســ فيهـا أحـد أطرافهـا يكسـب عـيشترك فى محادثات غير مجدية كان

ك لا بد أنك قد أحسست أنه قد تم استغلالك فى بعض هذه العلاقات، وربما كنت أنـت مـن ـوكذل
فالخلافات الأسرية والمشكلات . .يستغل الآخرين، وربما أعطيت قلبك لشخص أخر لم يكن يهتم بك

  المجديـةشأ كلها عن المحـاولات غـيرطة والأحلام التى لم تتحقق تنبالعاطفية والحياة العملية المح
 .للتواصل مع الآخرين

ًا حـديثا ًيعتبر فن الكلام بما يحمله مـن أصـوات وكلـمات وجمـل وحتـى معـانى مختلفـة فنـو
لاتصـال المعقـدة بـل كـان اوالإنسان البدائى لم يكن بحاجة إلى هذه التقنية المتطورة مـن أسـاليب 

 أو كيـف انـتصر عـلى خصـمه يكفيه القيام بحركات تمثيلية أمام جماعته ليعرض عليهم ما يريـده
ًالذى غالبا ما يكون حيوانا مفترسا ً  ، كثـيرةفسـه لم يكـن بحاجـة إلى حركـات صـوتية وفى الوقـت ن،ً

ولتأمين الاتصال بجماعته بسرعة وكفاءة فرضت عليه أن يبحث عن أساليب أخرى متطورة لعملية 
 لإرسـال إشـارات وهـذا لـون الاتصال فكان استخدام الأبواق لإصدار الأصوات كما استخدم الدخان

 .من ألوان الاتصال إلى جانب تطويره المستمر للحوادث والكلمات والجمل
ًزدادت حصـيلته اللغويـة تبعـا اوهكذا أخذ فن الاتصال يتطور بتطور حاجـات الإنسـان وقـد 

 ولقـد خلـف للإنسـان ،لازدياد تلك الحاجات من جهة ولكتابة المزيد من الخبرات من جهة أخـرى
 تحليلية وجديرة بالاهتمام، فى مقدمة ذلك الرسوم على الكهوف والمعابـد والجـدران يم أعمالاًالقد

 .الصخرية
ا ـاع يسمونهــالعديد من علماء الاجتم(ان الأول ـا الإنسـة استشعرهـن حاجـأ عـن الاتصال نشإ

فى عزلـة عـن ا عـاش الإنسـان القـديم منـذ آلاف السـنين ـك عندمــن كذلــا لم تكـ ولكنهيةـاجتماع
 حاجـة اجتماعيـة ت وانتهـت إلى أن تكونـحاجة بـدأت بكـل تأكيـد غريزيـة. ).الآخرين من جنسه

 الحاجة لدى الإنسان ودفـع بـه أيقظمكتسبة واعية هادفة كما أن الصراع من أجل البقاء هو الذى 
جـل التجمـع  إلى الاتصال بأعضـاء جنسـه مـن الآخـرين مـن أٍّيابالغريزة أولاً وبالوعى المكتسب ثان

والتكاتف والتعاون فى السراء والضراء داخل وحدة بشرية بدأت كجماعـة صـغيرة غـير منتظمـة ولا 
ً تكبر مع الزمن لتصبح أكثر تنظيما لتشكيل مجتمعا كبيرا يمتاز بـالتنظيم وأخذتتقسيم للعمل فيها  ً ً

 .الدقيق وبتقسيم متوازن للعمل فيه
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ى التى تحـدد نظـرة النـاس إليـك وهـى الوسـيلة ن طريقة كلامك وحديثك مع الآخرين هإ
العوامل التى يتم تقييمك على أساسها سـواء فى مجـال العمـل أو غـيره، حيـث الأكثر أهمية بين 

نـه إتعد طريقتك فى الكلام هى أساس التواصل الإنسانى بينك وبـين الآخـرين ولـيس كـما يقـال 
الثمار فقد تكـون طريقـة تحـدثك مجرد كلام فمن خلال حديثك تستطيع أن تجنى العديد من 

 .والإقناعللآخرين هى التى تفتح عليك باب الرزق وتكون هى الأداة الأساسية للجاذبية 
 فى حاجـة ملحـة وقويـة للتفكـير والتعبـير عـن الـذات إن الإنسان فى مختلف مراحل عمـره

 ه فى مراحـل عمـرويعتبر اختيار الكلام من أهم المهارات العقلية التى يمكن تنميتها عند الطفـل
المبكرة وذلك لأن طفل اليوم هو رجل الغد وهو رجل بعد الغد وهو صانع لمستقبل بلده وقائد 

.. له ومن هنا كان من الضرورى أن يهتم المجتمع والمؤسسات التعليمية بتنمية تلـك الإمكانـات
ًحتى يصبحوا شبابا قادرا على الحوار الجيد والتواصل الفعال وبذلك يستطيعون  مواجهـة وحـل ً

 .بأكمله وذلك يؤدى إلى تطور وازدهار المجتمع ،مشاكلهم ومشاكل المجتمع بأسره
إذن فإن موضوع الاتصال الإنسانى يعتبر من الموضوعات الهامة التى لا بـد أن نتعلمهـا لـكى 
تساعدنا على التواصل مع الآخرين بشكل عام والتواصل والتفاهم مع أنفسنا بشكل خـاص كـما 

يان السماوية تحثنا على التواصـل وتـدعونا إلى الحـوار والمناقشـة الموضـوعية فقـد حثنـا أن الأد
رسولنا الكريم عليه الصلاة والسلام على ذلك وكان يمثل لنا القـدوة فى هـذا الأمـر فكـان يطبـق 

ْرحمة من الـلـه لنتَ لهم ولو كنُتَ( سبحانه وتعالى الـلـهذلك مع صحابته وقد قال  َ ََ ُ َْ ِ ِ ٍَ ِّ َ فظا غليظ َْ ٍِّ َ َ
واْ من حولك َالقلب لانَفضُّ ِِ ْ َ ْ ِ َ ْ َ ِوشـاورهم في الأمـر( أمر المسلمين بالشورى بينهم فقال تعـالى كما )ْ ْ َ ِ ْ ُ ْ َِ َ( 

ً والخلفاء الراشدين وقياسا على وكان هذا سبب من أسباب النهضة الإسلامية فى عهد الرسول 
رات التواصل الجيـد مـع الآخـرين فى حياتنـا ذلك يجب علينا السير على هذا المنهج وتطبيق مها

 .لكى نتلاقى بعقولنا وأفكارنا وبالتالى تتسع لنا فرصة الإبداع والنجاح
إن مد جسور التواصل أو إيجاد نقاط تقاطع بين الأديان إنما يتم عن طريق الحـوار المعمـق 

ل التواصـل إلى والصريح الذى يؤدى على اكتشاف مناطق مشتركة يمكن البنـاء عليهـا، ومـن أجـ
سلام حقيقى بين الأديان وتجاوز مرحلة الصراعات الطائفيـة والحـروب لا بـد مـن الحـوار عـلى 
النطاق الواسع وليس الضيق من أجل السلام فى العالم، وذلك لأن أدب الحوار ومهارات التواصل 

) ات الأخـرىوفى كثير مـن المجتمعـ(الآن يكاد يكون غير موجود فى مجتمعنا ـ للأسف ـ الفعالة 
مما نرى ونشاهد آثاره السلبية بل والمدمرة على مجتمعنا ـ ولو تعلمنا فنونـه ومهاراتـه ـ يمكـن 

 شمعة فإن تشعل شمعة واحدة خـير لـك ألـف إشعالأن يساهم ولو قليلاً فى زرع المحبة أو فى 
 .مرة من أن تلعن الظلام

 فنحن نريد أن ،غبتنا فى تغير الآخرينإن التحديات والأزمات التى تواجهنا فى الحياة مصدرها ر
 ا يكون الآخرون مثلنا يتفقون معنا فى الرأى، ويسـلكون ويقضـون حيـاتهم وفـق لرغباتنـا وتحقيقًـ
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وحيـنما لا .... لأمالنا ويدخلون داخل إطار التصور الفكرى الأمثل الذى شكلناه لهـم فى أذهـانهم
وينطلق الحوار من تـأثيرات وأحاسـيس  .لبيةيشاركونا وجهات النظر وتوقعاتنا نصاب بمشاعر س

فى النفوس لإظهار مبدأ أو توضيح خطـأ أو نصرة حـق أو غـير ذلـك والحـوار مـن أهـم وسـائل 
 .التفاهم بين الناس وهو من أهم وسائل المعرفة والإمتاع مهما كانت الثقافات والتوجهات

ياتك ويتوقف عليهـا جـزء تعلمها فى حتمهارة من أهم المهارات التى يجب إننا نتحدث من 
 وتـأثيرك ونجاحـك فى الحيـاة إنهـا مهـارة الحـوار والتواصـل مـع الآخـرين، إن َّفعاليتككبير من 

ًالتعامل مع الناس فن من أهم الفنون نظرا لاختلاف طباعهم فليس مـن السـهل أبـدا أن تحـوز  ً
ن الهـدم دائمـًا إ يقـال  وكـما أن تخسر كل ذلكاٍّعلى احترام وتقدير الآخرين فى المقابل سهل جد

أسهل من البناء فإذا استطعت توفير بناء جيد بحسن التعامل فإن هذا سيسعدك أنت فى المقام 
الأول لأنك ستشعر بحب الناس لك وحرصهم على مخالطتك وسيسـعد مـن تخـالط ويشـعرهم 

 . التعامل معكهبمتع
 الاتصال من هاتف وفاكس تلقد نجحت البشرية فى الحقبة الأخيرة من الزمان فى تطوير آلا

نترنت وغيرها حتى سمى عصرنا هـذا الـذى نعـيش فيـه بـعصر الاتصـالات وتطـورت وجوال وإ
ًالحياة البشرية كثيرا بتطـوير وسـائل الاتصـال، وهكـذا سـتتطور حياتنـا كثـيرا إذا طورنـا أدوات  ً ً

 .اتصالنا مع الآخرين
 مفهوم الاتصال والتواصل

 لـذلك يـؤدى هـذا إلى قيـام علاقـات بـين الأفـراد ؛ بنفسـهلا يمكن لفـرد أن يشـبع حاجاتـه
 ،المختلفين، فالعلاقات هى المواقـف التـى يسـعى فيهـا الأفـراد أو الجماعـات إلى تبـادل المنـافع

ومعنى هذا أن كل فرد يحاول أن يشبع حاجاته عن طريق الآخر، وكل منهم يحاول أن يـؤثر فى 
  .الآخر ويعدل فى سلوكه بهدف إشباع حاجاته

والاتصال هو العملية التـى يـتم مـن خلالهـا نقـل وتبـادل المعلومـات والأفكـار والآراء أو ـ 
 الانطباعات بين طرفين أو أكثر سواء بطريقـة مبـاشرة أو غـير مبـاشرة بوسـيلة أو بعـدة وسـائل،

 وعـن طريـق ،عـلام والدعايـة والإيحـاء بأفكـار أو اتجاهـات أو أهـداف معينـةوذلك بهدف الإ
يتم توحيد الفكر والاتفاق على المفهومـات وتسـهيل عمليـة إصـدار القـرارات، ويكـون الاتصال 

 .هناك تفاعل بين الإنسان وغيره
 و صـور أوويعتبر الاتصال أحد السمات الإنسانية البارزة سـواء أكـان ذلـك فى شـكل كلـمات أـ 

 . مع الآخرينو أ غامض، ذاتىو مستتر، واضح أو عشوائى، فعلى أو ضار مقصود أوموسيقى، مفيد أ
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 وًوالاتصال هو العملية التى يتم عن طريقها تكوين العلاقات بـين المجتمـع أكـان صـغيرا أـ 
 .ًكبيرا، وتبادل المعلومات والأفكار والتجارب فيما بينهم

وهناك اتفاق بين العلماء على اعتبار الاتصـال عمليـة أساسـية فى حيـاة المجتمـع، ويـدخل ـ 
ما يتصل بانتقال الأفكار والمعلومات من فرد لآخر أو من جماعة لأخرى ضمن هذه العملية كل 

سواء كانت ذات طبيعة اجتماعية أو ثقافية أو علمية، وسواء كانت تتصـل بالنـاس أنفسـهم أو 
 .بالبيئة التى يعيشون فيها

 وم الاجتماعية وعلم النفس واللغـةـا العلـلوم أهمهـدة عـه من عـد أصولـوعلم الاتصال يمت
نهـا عمليـة نظريـة أبسـط صـورها عـلى ألنظر لعمليـة الاتصـال فى والاقتصاد والسياسة ويمكن ا

 .أساسها الحاجة إلى الكلام أو الكتابة والاستماع والتفاعل مع الآخرين
 :ملاحظة هامة

وقبل أن نبدأ عرض موضـوع الاتصـال والتواصـل يجـب أن نـذكر أن هنـاك بعـض البـاحثين 
 :ين كلمة الاتصال والتواصل وذلك على النحو التالى بممن يفرقونوالعلماء 

 :الفرق بين الاتصال والتواصل
ويقتصر مفهوم الاتصال على وجود إيجابية من طـرف واحـد كالاتصـال بـين : الاتصال -1

 .التليفزيون ومشاهدة البرامج
 فى ا كما هو الحال بين المعلم وطالبـةًا وإيابًفيعنى المشاركة أو الاتصال ذهاب: التواصل -2

 .غرفة الصف
*  :ن يتحـدث عـن المصـطلحين كمـرادفين وذلـك عـلى النحـو التـالىموهناك البعض الآخر م
 :مفهوم الاتصال والتواصل

ومـن ) المرسـل والمسـتقبل(ة بها ـراف المشتركـين الأطـة بـية متبادلـية تفاعلـية اجتماعـعمل
ل الأفكـار والمعلومـات والانطباعـات خلالها يتم التعبير عن الذات والأفكار والمشاعر ونقل وتباد

.. .والخبرات وتؤدى إلى إشاعة الفهم والتعاطف وتطوير العلاقـات وتحقيـق الأهـداف المنشـودة
وسـوف نتحـدث عـن الاتصـال والتواصـل خـلال العـرض لهـذا .. ونحن نميـل إلى التوجـه الأخـير

 .الموضوع على هذا الأساس
 :Communication science  ـتعريف علم الاتصال

 :المفهوم اللغوى للتواصل
من الفعل وصل الشىء بالشىء وصلاً وصله ـ أى » تواصل« المحيط اشتقت كلمة فى القاموس

 » هأوصـل«فى بـاب » تواصـل«بلغة وانتهى إليـه ولم ينقطـع وفى المعجـم الوسـيط جـاءت كلمـة 
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 الصـحاح وردت ختـارمنتهـى إليـه وبلغـه وفى إبلاغه إياه وتوصـل إلى الشىء ا أو إنهائهالشىء ـ 
 .أى بلغة) وصولاً(ووصل إلى الشىء » وصل«مشتقة من الفعل » تواصل«كلمة 

 فالاتصال فى اللغة لا يخرج ،والالتئامنه الاتصال والصلة والترابط أ: ًلغة أيضاويعرف التواصل 
 .عن معنى القرب وبلوغ الغاية

.  بشىء مـما بيـنهما وصـلهتصلبلغ، والوصل ضد الهجران وكل شىء افالوصول هو بلوغ أى 
 .إليه أى نلطف فى الوصول إليه» نوصل«و» وصل«والجمع 

  ومنعـه المواصـلة فى الصـوم بمعنـى المداومـةضد التصادم، وأصله مواصلة ووصالاًوالتواصل 
 .)هذا فى اللغة(

لم ترد على هذا النحو إلا فى آية واحدة فى قوله تعالى فى » اتصال«أما فى القرآن فإن لفظة 
َإلاَّ الذين يصلونَ إلى قوم بينكمُ وبينهم ميثَاق أو جآؤُوكمُ حصرتْ صدورهم أن (سورة النساء  َْ ْ َ ْ َ َُ َُ ْ ُ َُ ُ َ ََ َِ ِ َِ َ ٌِّ َ ُ َّْ ْ ٍ ْ َ ِ ِ

ْيقاتلونكَمُ أو يقاتلواْ قومهم ولو شاء الـلـه لسلطهم عليكُم فلقاتلَوكُم فإنِ اعتزلوكمُ ْ ْ ْ ْ ُ ْ ُُ ُ َ َ َ َّ َ َ ُ َ ُ ََ َ ْ َِ ََ َ ْ َُ َ ُ ُْ َ ْ َْ َ ِ ْ فلم َِ َ َ
َيقاتلوكمُ وألقواْ إليكمُ السلم فما جعلَ الـلـه لكمُ عليهِم سبِيلاً ْ ْ َ ُ ْ ُْ َّ َْ َ َ َ َ ْ ُ ََ ُ َ َ َ َ ِ ْ َ َ  ].90الآية : سورة النساء[)ِ

ُولقد وصلنا لهم القول لعلهم يتذكَّرونَ(» القصص«وقوله تعالى فى سورة  َ َ َ ْ ُُ ُ َ ََّ َ َ َ ْ َ ْ َ ََ ْ َ َّ : سورة القصص[)ْ
ًد منه ـ سبحانه ـ أنه أنزل عليهم القرآن متواصلاً متتابعا يتبع بعضه بعضا فيه تأكي ].51الآية  ً

 .وهذا هو معنى الآية فى ظاهرها
تكشـف عـن » اتصـال«وقد أورد قاموس أكسفورد الصغير سـتة تعريفـات مختلفـة لكلمـة 

 :ًوفيما يلى عرضا لهذه التعريفات .الارتباطات المختلفة لهذا المصطلح

 ة وخاصة الأخبار وكذلك المعرفة نفسها أو المعلومات المنقولةعملية نقل المعرف. 

 لخإ... وسيلة ربط الأماكن ببعضها مثل الباب، الممر، السكة الحديد، الطرق. 

 العلاقات الاجتماعية. 

 وسيلة نقل بين القاعدة والجبهة. 

 نيـة ليكترو وخاصة من خـلال الوسـائل الإٍّياعلم أو علوم نقل المعلومات وممارسته علم
 .والميكانيكية

 البحث الذى يقرأ على مجتمع أكاديمى أو أمام جمعية علمية. 
 :أنهبيمكن تعريف الاتصال ) ويستر(ووفقًا لما ذهب إليه قاموس 

ـ فن التعبير عن الأفكار أو علم نقل المعلومات ولأن هذا التعريف ينظر للاتصال من وجهة 
 .نظر المرسل يتجاهل دور المتلقى

 :قاموس أكسفورد فى تعريفه للاتصال ـ فقد أوضح



 
 

-25 -

لخ وتبادلها عن طريق الكلام والكتابة إ...  والمعرفة والمعلومات وغيرهاأنه عملية نقل الأفكار
والعلامات ويشـير التبـادل فى هـذا التعريـف إلى مفهـوم العمليـة الثنائيـة الاتجـاه بـين المرسـل 

ل يمكـن أن يحـدث دون كلـمات وربمـا كـان  أما مفهوم العلامات فهو يعنى أن الاتصا.والمتلقى
 :التعريف الأفضل للاتصال

 .هو نقل المعرفة أو المعلومات وفهمها بواسطة استخدام الرموز أو العلامات الشائعة
تعنـى تبـادل ) communication(وتعنى كلمة اتصال مدلولات عديدة فهى بمعناها المفرد 

الوسـائل  ىـإلـ) communications(ة الجمـع ـى صيغــير فـالأفكار والرسائل والمعلومات وتش
وبالتالى فإن الاتصال بمعنـاه المفـرد يتضـمن المشـاركة أو التفـاهم التى تحمل مضمون الاتصال، 

 .وك أو فعل ماـاه أو سلـاس أو اتجـحول شىء أو فكرة أو إحس
 يـتم حيث أنه هو القناة التى تربطنا بالإنسانية ويمهد لكل مـا نقـوم بـه مـن أفعـال ولـكى

 أو مؤجلاً على رسالته وأن تسـتمر ٍّياًالاتصال بهذه الطريقة لا بد أن يتلقى الطرف الأول ردا فور
 .ًالردود مع استمرار توجيه الرسائل فإذا انقطعت الردود أصبحت الرسائل بثا أحادى الاتجاه

لاتجاهـات ويتم الاتصال من خلال أو عن طريق انتقـال المعلومـات أو الأفكـار أو الآراء أو ا
من شـخص أو جماعـة إلى أشـخاص أو جماعـات باسـتخدام رمـوز ذات معنـى واحـد ومفهـوم 

 .لدى الطرفيننفسها الدرجة ب
 ):كمفهوم(التعريف الاصطلاحى لعلم الاتصال 

أداة جمع نفسه  هو الأداة الرئيسية للعلاقات، وفى معظم العلاقات يكون فى الوقت التواصل
إن الناس يبـدءون ويعـبرون ينهـون . لتى يستخدمها كل أطراف العلاقةالمعلومات وأداة التأثير ا

علاقتهم مع بعضهم البعض عن طريق اتصـال بعضـهم بـبعض فالاتصـال هـو طـريقهم للتـأثير 
 .ووسيلتهم الآلية للتغيير

أن عملية الاتصـال تحـدث كـافتراض أسـاسى للعمليـة الاجتماعيـة وفى «يقول  ):جورج ميد(
 .» للاتصال الممكنٍّياًلية الاجتماعية افتراضا أساسمقابل ذلك تعد العم

 أو شاركة أو التفـاهم حـول شىء أو فكـرةالاتصال كعملية يتضمن الم ):صلاح الدين جوهر(
 .حساس أو اتجاه أو سلوك أو فعل ماإ

(Bittnet)  الاتصال هو القناة التى تربطنا بالإنسان، وهو الذى يمهد لكـل مـا نقـوم بـه مـن
 .أفعال

اللاتينيـة ) Communis(در ـ المصـق مـنـو مشتــة هــ بدايـcommunication  ـالـتصـوالا
يهدف إلى إيجاد خطوط أو أرضـية عامـة ومشـتركة (وتعنى الشىء العام أو المشترك أى أن الاتصال 

 فالإنســان .. ).لـخإ.... بـين الـبشر بـالرغم مــن اخـتلافهم سـواء فى القـدرات والميــول أو الاتجاهـات
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فعمليـة . ل بـآخر يهـدف للوصـول لوحـدة فكـر أو نتيجـة بصـدد موضـوع الاتصـالعندما يتص
 العمل فى نقل هذه لاستمرارالاتصال تعنى إنتاج وتوفير وتجميع البيانات والمعلومات الضرورية 

 عـلى المفهومـات والاتفاق ويمكن عن طريق الاتصال توحيد الفكر ،المعلومات وتبادلها وإذاعتها
ر القرارات وبذلك تكون هـذه العمليـة ضروريـة طالمـا هنـاك تفاعـل بـين وتسهيل عملية إصدا

 .الإنسان وغيره فى أى منظمة
 يف الاتصال كمفهوم فى بعض العلومتعر

 الاتصال فى علم النفس
هو نقل انطباع أو تأثير من منطقة إلى أخـرى دون النقـل الفعـلى لمـادة » واران «هكما يعرف

 .»ات من البيئة إلى الكائن وبالعكس، أو من فرد إلى أخرنقل انطباع«: وقد تشير إلى، ما
اسية فى علم ويستخدم مفهوم التواصل عادة فى حدود المعنى الأخير للإشارة إلى الظاهرة الأس

 .م وسيلة من وسائل الاتصالمثال إن الكلا: النفس
 يـؤثر بطريقـة أو بـأخرى ٍّياا جماعذلك أن علم النفس يتناول الاتصال بالدراسة بوصفه نسقً

 .فى العلاقات المتبادلة بين أعضاء الجماعة وأرائهم واتجاهاتهم وما إلى ذلك
 :وهناك اتفاق بين بعض العلماء على تعريف الاتصال على أنه

ًهو العملية التى يتم عن طريقها تكوين العلاقات بين أعضاء المجتمع سواء كـان صـغيرا أو «
 .» والأفكار فيما بينهمًكبيرا ويتبادل المعلومات

قـال هو عملية أساسية فى حياة المجتمع، ويدخل ضمن هـذه العمليـة كـل مـا يتعلـق بانت«
خر أو من جماعة لأخرى سواء ذات طبيعة اجتماعية أو ثقافية أو الأفكار والمعلومات من فرد لآ

 .»عكسية
عمليـة «ملية الاتصـال وتعرفها الجمعية الأمريكية للتدريب على الاتصالات التنظيمية بأن ع

 .»تبادل الأفكار والمعلومات من أجل إيجاد فهم مشترك وثقة بين العناصر الإنسانية فى المنظمة
 :تعريف الاتصال من وجهة نظر المدرسة السلوكية

 .»الاتصال هو عملية نقل المعانى عن طريق الرموز«
 يقومـون بعمليـة الاتصـال نهممع بعضهم البعض بواسطة الرموز، فإفعندما يتعامل الأفراد 

ولا يمكن القول بأن عملية الاتصال تمت بـين مرسـل الرمـوز ومسـتقبلها إلا إذا فهـم كـل مـنهما 
 وعـلى ، أو بمعنى آخر حدث تجاوب بينهما أو إدراك المستقبل وجهة نظر المرسـل،موقف الآخر

وهناك أمثلـة .. .تقبلًهذا فلكى يتم الاتصال يجب أن يكون معنى الرمز واحدا عند المرسل والمس
كثــيرة فى الحيــاة العمليــة وفى التــاريخ تبــين إخفــاق الاتصــال بــين الأفــراد والجماعــات والــدول 

ًوخصوصا بين أجناس مختلفة مما يؤدى إلى سوء التفاهم والمنازعات وأيضا الحروب ً. 
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أى ) المرسـل(م إن الاتصال عمليـة يقـوم بموجبهـا شـخص 1948 فلاندهوتعريف كارل  −
بقصـد تعـديل أو تغيـير سـلوك ) عـادة رمـوز لغويـة(بإرسال منبهـات ئم بالاتصال القا

 التعريــف عــلى أن القــائم ينبغــىإذ .. أى مســتقبل الرســالة) المســتقبل(شــخص آخــر 
 .منبهات لإحداث) أى بشكل هادف (اًبالاتصال لا ينقل عمد

تـى يـؤثر أن الاتصـال يمثـل كافـة الأسـاليب والطـرق ال: م1949تعريف شانون وويفـر  −
 .بموجبها عقل فى عقل آخر باستعمال الرموز المختلفة بما فى ذلك الفنون

إن الاتصــال هــو العمليــة التــى مــن خلالهــا نفهــم : م1959تعريــف مــارتين أندرســون  −
الآخرين ويفهمونا والاتصال ديناميكى حيث أن الاستجابة له دائمة التغير حسـبما يمليـه 

 .الوضع العام كله

 الاتصـال عمليـة نقـل المعلومـات والأفكـار والمهـارات: م1964ستايز تعريف برنسون و −
 .الصور والأشكال والرسومات) الكلمات(بواسطة استعمال الرموز 

ويمكن تعريف الاتصال بأنه تبادل المعلومات والأفكار والاتجاهات بين الأفراد فى إطار نفسى 
هم مـن أجـل تحقيـق الأهـداف واجتماعى وثقافى معين مما يسـاعد عـلى تحقيـق التفاعـل بيـن

 .المنشودة
من أن التواصـل نـوع ) م1987(ًوتوجد أيضا تعريفات للتواصل منها ما ذهب إليه الأشول ـ 

 ففـى مثـل هـذا رد ما بمثابـة مثـير لسـلوك فـرد آخـر،من التفاعل المتبادل حيث يكون سلوك ف
 .النظام نجد الرموز تشير إلى محتويات الفكرة

إرسال الانفعالات والاتجاهات والأفكـار والأفعـال : التواصل بأنه) م1990(ويعرف دسوقى ـ 
من شخص إلى آخر وعن طريق التواصل تنقل عادات الفعل والتفكـير والشـعور مـن الكبـار إلى 

 .الصغار
ة بـين شخصـين عـلى ـة متبادلــعمليـ) التخاطـب(ل ـأن التواص) م1996(اوى ـرى الشنـويـ 

والتواصل لا يقصد به الكلام الموجب لشخص آخر والكـلام . تقبلالأقل أحدهما مرسل والثانى مس
مع شخص آخر وإنما هو عملية يجـب أن تسـير فى كـلا الاتجـاهين، وأن الموضـوع الـذى يجـرى 

 .توصيله هو الذى يفهمه المستقبل، أما الذى لم يفهمه فإنه لم يتم توصيله
فكـار والمعلومـات وهـو عمليـة  بأنه عملية تبـادل الأالتواصل ) م1998(ويعرف الخطيب ـ 

نشطة تشتمل على استقبال الرسائل وتفسيرها، وينبغى على كل من المرسل والمستقبل أن ينتبـه 
ها فى ـود منــإلى حاجات الطرف الآخر لكى يتم توصيل الرسائل بفعالية وبالمعنى الحقيقى المقص

لتـى يتفاعـل بهـا المرسـلون يعرفون التواصل بأنه العمليـة ا) م2000(حين أن الرشيدى وآخرون 
 . معينةاجتماعيةوالمستقبلون للرسائل فى سياقات 
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 :وهناك عدة تعريفات للاتصال وردت فى أحد المراجع منها
يقصـد بالاتصـال بأنـه عـنصر أسـاسى فى الحيـاة الاجتماعيـة : Cherry  ـتعريف شيرى -1

 العلاقـات الاجتماعيـة ومشاركة الأفراد فى الرموز والمعنى والإشارة واللغة وكافـة أنـواع
التى تحدث فى الحياة اليومية والاتصال يجعل الأفراد يفهمون بعضهم الآخر ويجعلهم 
فى وحدة واحدة ربما تكون الجماعة أو المجتمع أو الثقافة ككل وفى الحقيقـة نجـد أن 

 فى ٍّياًيؤكد على أهمية الاتصال فى الحياة العصرية واعتبارهـا عـنصرا أساسـ: كولن شيرى
مـا هـو  :هذه الحياة وتشكيلها واسـتمرارها وهـذا مـا طرحـه فى مقالتـه المميـزة عـن

ًحيث يؤكد أيضا على أهميـة دراسـة وتحليـل درجـات ومسـتويات الاتصـال  ؟الاتصال
وطبيعة المشاركة والاتفاق والاسـتمرارية وتطـوير وتحـديث أسـاليب الاتصـال بصـورة 

 .مستمرة
ل بأنه تصرف إقناعى يحث الآخرين على تغيـير حيث أنه يحدد الاتصا: تعريف فيليبو -2

 .الأفكار بالطريقة المقصودة لدى المتحدث الكاتب
 Social Inter  ـهو العملية التى يتم عن طريقها التفاعل الاجتماعى: تعريف ماكويل -3

action وتتمثـل أسـاليب الاتصـال فى  كما أن أى عملية اجتماعيـة مـا هـى إلا اتصـال
 .و اللغة أو الرمز أو الممارسات الاجتماعية والإشارات أالإيحاء

 .هو سلوك شفوى أو رمزى للمرسل وذلك للتأثير على المستقبل: تعريف سكيز -4
ات والأفكـار والاتجاهـات مـن هو العملية التـى يـتم بهـا نقـل المعلومـ: تعريف بيرلو -5

 .خرشخص لآ

إرسـال أى سـلوك يبـدؤه الفـرد الـذى يقـوم ب«ويفضل الـبعض تعريـف الاتصـال بأنـه  −
فراد الآخرين الذين يسـتقبلون هـذه لمعنى الذى يرغب فيه الأالبيانات ينتج عنه نقل ا

البيانات ويتسبب عن ذلك استجابتهم بالسلوك أو الطريقة التـى يرغـب فيهـا ويتضـح 
ًأنه ينبغى أن يكون الاتصال هادفا أى يرمى إلى غرض معين ويكون الغرض منـه إرسـال 

إلى آخر أو إلى مجموعة من الأفراد لتحقيـق التعـاون والعمـل البيانات وفهمها من فرد 
 فى الاتصـال الاجتماعـى نقـل المعـانى بـدون انتظـار اسـتجابة الآخـرين ٍّياوقد يكون كاف
 .بطريقة معينة

 أو بـأى طريقـة عـلى ٍّيا أو كتابٍّياوأن تحقيق هذا الهدف يتطلب أكثر من نقل البيانات شفو
 الأفـراد ينبغـى أن يتضـمن جانـبأن تحقيق الاستجابة المطلوبة من ما ك.. .فراد وإلى الآخرينالأ

 :ثلاث نواحى هامة هى
 .إرسال البيانات بالطريقة المناسبة: أولاً
 .فهم الفرد الذى يستقبل البيانات للمعنى الذى يرغب المرسل لها: ٍّياثان
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 .قبول العقل المستفيد من البيانات التى أرسلت إليه: ًثالثا
لم تتحقق هذه النواحى الثلاثة بالترتيـب لـن يتحقـق الأمـر الرابـع وهـو الهـدف مـن  وإذا 

 .الاتصال إلى العمل أو الاستجابة بالطريقة المرغوبة

ن الاتصال هو نشـاط إنسـانى يـؤدى إلى التواصـل بـين الـبشر الهـدف منـه تبـادل أكما  −
كن إعادته كما لا المعلومات وهو نشاط ذو طبيعة خاصة لأنه متواصل غير منقطع لا يم

 .يمكن محوه أو عكسه
لـذا، .  لنا عبر هذا التعريف أن التواصل هو جوهر العلاقات الإنسانية ومحقق تطورهايتبين

تتمثل فى نقـل الرمـوز الذهنيـة : وظيفة معرفية: فالتواصل له وظيفتان من خلال هذا التعريف
ين العلاقـات تقـوم عـلى تمكـ: يـةفـة تأثيريـة وجدانوتبليغها بوسائل لغويـة وغـير لغويـة، ووظي

 .الإنسانية وتفعيلها على المستوى اللفظى وغير اللفظى

هو العملية التى بها يتفاعل المراسـلون والمسـتقبلون «: وهناك من يعرف التواصل بأنه −
خصـائية العـلاج إوحـول هـذه المعـانى تقـول . »للرسائل فى سـياقات اجتماعيـة معينـة

وتقـول » صال هو عملية أخذ وعطاء للمعـانى بـين شخصـينالات«: الشهيرة فرجينيا ساتر
 .إن الاتصال باختصار هو إقامة علاقة مع الشخص الآخر«: ًأيضا

 وتطور المجتمعـات البشريـة، بوصـفه يحمـل معظـم ٍّيا وحيوٍّياًوالاتصال يشكل محورا أساس
ـانى  ـل الإنسـ ـات التفاعـ ـينو) interaction human(عمليـ ـحسى بـ ـرفى والـ ـل المعـ ـراد التناقـ  الأفـ

والجماعات، فالإنسان كائن اجتماعى فيه نزوع إلى الاتصال بالآخرين، وتأخذ هذه النزعـة صـفة 
 .ملازمة طوال حياته

 :مما سبق يتضح أن

 التواصل عملية تفاعل اجتماعى بين الناس. 

 التواصل نقل معلومات، ومشاعر، وأفكار ومعتقدات بين طرفين. 

 ل ومستقبل وبينهما رسالةمرس: عملية التواصل تتضمن طرفين. 

  لا تتم عملية التواصل ما لم يتم ترجمة رمـوز الرسـالة المنقولـة ترجمـة سـليمة يـدركها
 .المستقبل

  فى حالة عدم قدرة المرسل على التعبير عن رموز الرسالة أو عدم فهـم المسـتقبل لرمـوز
 .الرسالة، هنا لك توجد حالة اضطراب فى التواصل

 صلة أى علاقة بينك وبين من تتصل بهإن الاتصال يحتوى على . 

 إلى الآخرين بصورة صحيحةيدهرصال يقتضى البلاغ وهو توصيل ما تأن الات . 

 أن الاتصال يعنى الاتحاد وهو الاتفاق والانسجام مع الآخرين. 
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إذن فإن التواصل الفعال هو المحدد الأساسى لنجـاح أى علاقـة مـع الآخـرين، فهـو بالنسـبة 
ولو أدرك كل طرفين فى علاقتهما أن التواصل هـو الأسـاس لكانـت .. ة القلب للجسدللعلاقة بمثاب

الأمور الحياتية أفضل، ولقد أكدت الأبحاث التى تمت على شريحة كبيرة من النـاس بـأن عمليـة 
التواصل مهمـة فى الـدقائق الأربعـة الأولى، فالنـاس يحكمـون عـلى الشـخص فى الدقيقـة الأولى 

 .ك الحكم فى الدقائق الثلاث التاليةويحاولون تبرير ذل
 الاتصال فى علم الاجتماع* 
 مجـالاً) فكـرة أو مهـارة أو اتجـاه( عملية تفاعل بين طرفين إلى أن تصير مهـارة معينـة هو«

 .»ا بينهمامشتركً
 يتناول الاتصال بوصفه عمليـة اجتماعيـة، وضرورات اسـتمرار الحيـاة ذلك أن علم الاجتماع

 .، وتخدم فى المحل الأول وظيفة التكامل الاجتماعىالاجتماعية ذاتها
يدل التواصل على عملية نقل الأفكار والتجارب وتبادل المعلومات والأحاسيس بين الأفراد «و

 .»والجماعات وقد يبنى على الموافقة أو على المعارضة والاختلاف
 :الاتصال فى مجال الخدمة الاجتماعية* 

 معنى أو خبرة أو حالة عاطفية من شخص على آخر أو من هو توصيل فكرة أو«يعرف بأنه 
إذا قام الفرد بالاتصال بـأخر فأنـه يحـاول إقامـة ...»جماعة إلى شخص أو من جماعة إلى جماعة

 .عملية مشاركة فى الرأى أو فى التفكير أو فى الخبرة

كـون أى فـرد ينقـل رسـالة مـن أى نـوع وت«ويعتبر الاتصال عملية اجتماعية تتضمن مصدر  −
لفظية أو غير لفظية التى نقلت للمتلقى عبر القناة والمصدر والمتلقـى ربمـا يكـون أكـثر أو أقـل 
براعة فى نقل الرسالة برموز ملائمة سواء رمـزت أو لم ترمـز ولدراسـة أشـكال ومهـارات الاتصـال 

م مهـارات  الاجتماعيون لا بد وأن تتوافر فـيهخصائيونالإأهمية كبرى فى الرعاية الاجتماعية لأن 
ًخصائى الاتصال مع العملاء والنـاس الآخـرين حيـث تتضـمن مقـاييس وإجـراءات يكـون غالبـا إ

 وفشـل لإخفاقًهدفها هو تحسين الاتصال لأن الخدمات الاجتماعية كثيرا ما يوجه إليها الانتقاد 
كـون ً على معلومات من العملاء كما أن فشل الاتصال غالبـا مـا يخصائيونالإالاتصال فى حصول 
 .الخدمات الاجتماعية حيث يعانى العملاء من صعوبات الاتصال بصفة عامةمسئولاً عن فشل 

 :ً يلى عددا من التعريفات للاتصال لبعض العلماء والباحثينوفيما
ذلك الميكانزم الذى من خلالـه توجـد العلاقـات الإنسـانية وتنمـو وتتطـور « :تشار لزكولى* 

 وكـل والإشـاراتشر، وهى تتضمن تعبـيرات الوجـه والإيمـاءات الرموز العقلية بواسطة وسائل ن
 .» بعدى الزمان والمكاندابير تعمل بسرعة وكفاءة على قهرتلك الت
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خر فتحدث فى عقـل المتلقـى خـبرة تصال يحدث حيث يؤثر عقل فى عقل آالا« :ريتشاردز* 
 .» عنهاٍّيامتشابهة لتلك التى حدثت فى عقل المرسل ونتجت جزئ

الاتصال بأنه التفاعل بواسطة الرمـوز والإشـارات التـى تعمـل كمنبـه أو « :ليندبرججورج * 
 .»ًمثير يثير سلوكًا معينا عند المتلقى

إنه حامل العملية الاجتماعية والوسيلة التـى يسـتخدمها الإنسـان لتنظـيم « :إبراهيم إمام* 
إلى جيل عـن طريـق التعبـير لاجتماعية ونقل أشكالها ومعناها من جيل اواستقرار وتغيير حياته 

 .»والتسجيل والتعليم
هو العملية التى يتفاعل بمقتضاها متلقى ومرسل الرسالة إما كائنات حيـة « :جيهان رشتى* 

أو بشر أو آلات فى مضــامين اجتماعيــة معينــة وفى هــذا التفاعــل يــتم نقــل أفكــار ومعلومــات 
 .»اقع معينومنبهات بين الأفراد عن قضية معينة أو معنى مجرد أو و

هو ظاهرة اجتماعية حركية تؤثر وتتأثر بمكونات السلوك الفردى والعوامـل « :ياسين عامر* 
المؤثرة على طرفى عملية الاتصال المشتملة على نقل وتبادل المعلومات والأفكار والمعانى المختلفة 

 .»وفهمها باستخدام لغة مفهومه للطرفين من خلال قنوات معينة
بأنه هو التواصل الحتمى بين المرسل والمستقبل وهـى عمليـة هادفـة «تصال كما يعرف الاـ 

حـداث أثـر معـين  من شخص لآخر وتـؤدى إلى إوالاتجاهاتلنقل المعلومات والأفكار والمهارات 
ال يـتم بـين شخصـين أو أكـثر فى تفسـير المسـتقبل للرسـالة َّعلى متلقى الرسـالة والاتصـال الفعـ

 .»رسلبالطريقة التى أرادها الم
ر ـة فجميـع الظواهــًويؤكد علماء الاجتماع أن أى مجتمع يضم عددا من الـنظم الاجتماعيـ

 التجاريـة الإنتاجيـةال بوجودهـا ولـكى تـتم المشـاركة تقـوم الهيئـات ـن للاتصـة تديـالاجتماعي
تلفة مع الجمهور لتعلن عن كل ما لديها من أفكار، ولهذا نجـد أن  اتصال مخالناجحة بعمليات

 .تصال عملية أساسية فى أى نشاطالا
 وتماسـكهوالاتصال عملية أساسية للنشاط الاجتماعى والتربـوى ولازمـة لوجـود أى مجتمـع 

ًوتقدمه وبدون الاتصال بين أفراد المجتمع يصبحون حشدا لا رابطة ولا علاقة اجتماعيـة بيـنهم، 
 .فراد فى المجتمع تفكك وتحللفالاتصال هو شريان الحياة الاجتماعية إذا توقف الاتصال بين الأ

ى النزاعـات الفرديـة والجماعيـة أو ـروب فـب الحـات وتجنـاوز الخلافـوالاتصال وسيلة لتج
 .فى النزاع بين الأمم والدول والشعوب

هو التفاعل فى العلاقات بين أعضاء المجتمع وتبادل المعلومات والأفكار فيما : كما أن الاتصال
 . يتعامل بها المرسل والمستقبل فى سياقات اجتماعية معينةبينهم وهى العملية التى
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ً مع بعضهم بعضـا بواسـطة وهو عملية نقل المعانى عن طريق الرموز فعندما يتعامل الأفراد
 .نهم يقومون بعملية الاتصالالرموز فإ

والاتصال هو حامل العمليـة الاجتماعيـة وهـو الوسـيلة التـى يسـتخدمها الإنسـان لتنظـيم 
 .ار وتغيير حياته الاجتماعية ونقل أشكالها ومعناها من جيل إلى جيلواستقر

 .وهو ظاهرة اجتماعية وقوة رابطة لها دورها فى تماسك المجتمع وبناء العلاقات الاجتماعية
 .وهو العملية الاجتماعية الأساسية طالما كانت المعانى والأفكار التى تنتقل بواسطته مؤثرة

 :الاتصال فى التربية

 العملية التى يمكن بواسـطتها نقـل التغيـير الـذى «ى ـ كيرت ليفن ـ بأن الاتصال هو ير
 .»يحدث فى إحدى مناطق المجال السلوكى إلى منطقة أخرى

 حـداهما واصـلتان إذا كـان التغـير فى حالـة إويقال عن أى منطقتين فى المجال إنهـما مت
واصـل عـلى درجـة ت اليترتب عليه حدوث تغير فى حالة أخرى ويترتـب عـلى ذلـك يـتم

 .متفاوتة

  والاتصال هو العملية أو الطريقة التى يتم عن طريقها انتقال المعرفة من شخص لآخـر
 وبـذلك ؛ًحتى تصبح مشاعا بينهما وتـؤدى إلى التفـاهم بـين هـذين الشخصـين أو أكـثر

يصبح لهذه العملية عناصر ومكونات ولها اتجاه تسير فيه وهـدف تسـعى إلى تحقيقـه 
فيه ويؤثر فيها، مما يخضـعها للملاحظـة والبحـث والتجريـب والدراسـة تعمل ومجال 

 .»العلمية بوجه عام

  عملية نقـل هادفـة للمعلومـات، مـن شـخص إلى آخـر، «والاتصال الشخصى عبارة عن
 .»بغرض إيجاد نوع من التفاهم المتبادل بينهما

 ومات والأفكار بـين طـرفين ًوالاتصال أيضا هو العملية التى يتم خلالها نقل وتبادل المعل
 .أو أكثر بطريقة مباشرة أو غير مباشرة وباستخدام وسيلة أو عدة وسائل اتصالية

 ى الرسـائل والتـى مـن خلالهـا ـودة فـى الموجـادل المعانـن تبـارة عـًال أيضا عبـوالاتص
تاحـة الفرصـة لتوصـيل إيتفاعل الأفراد من ذوى الثقافـات المختلفـة وذلـك مـن أجـل 

 .ى وفهم الرسالةالمعن

  والاتصال وظيفة رئيسية من مهام القيادات التربوية فهو عملية يـتم مـن خلالهـا نقـل
الفنية إلى المعلـمات أو الأطفـال أو أوليـاء الأمـور،  لمشرفةا :المعلومات والأفكار من مثلاً

حيث تحصل على هذه المعلومات والأفكار من التوجيه الفنى باعتبارها وسيط للإرسال 
لاستقبال فهى تتلقى المعلومة من التوجيه بغرض إيصالها إلى الجهـات المعنيـة سـواء وا

المعلمة أو أولياء الأمور أو إدارة رياض الأطفال كما تتلقى استفساراتهم وتجيـب عليهـا 
 .وتعود باقتراحاتهم إلى التوجيه مرة أخرى
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 ومات المختلفة من شخص ويتم فى عملية الاتصال بوجه عام نقل المعرفة بأنواعها والمعل
ًلآخر أو من نقطة إلى أخرى وتتخذ لها مسارا يبدأ عادة من المصدر الذى تنبع منـه إلى 

ًرتـدادات صـورا مختلفـة وتتخـذ هـذه الا.  يرتـد ثانيـة وهكـذاالجهة التى تستقبلها ثم
تساعد المصدر على معرفة مدى ما تحققه من أهداف فيغير من رسالته ومن محتوياته 

 . تقديمها وعرضها بما يحقق التفاهم المنشودوطريقة

 رسية د الممية تقوم بها المؤسسات الاجتماعيةويرى علماء التربية أن الاتصال عملية تعلي
وغير المدرسية لأنها ليست كالسلع التى يمكن نقلهـا مـن مكـان لآخـر وعنـدما يتحقـق 

 كـما ٍّيـابين الأفـراد نقـلا ماديمكن أن تنقل .. التعليم وتتم المشاركة فى الأفكار والمهارات
 .تنقل الأشياء

بث رسائل واقعية أو خيالية موحدة على أعداد كبـيرة «يعرف بأنه : الاتصال فى مجال الإعلام
 من الناس يختلفـون فـيما بيـنهما مـن النـواحى الاقتصـادية والاجتماعيـة والثقافيـة والسياسـية

 .»وينشرون فى مناطق متفرقة

 خبار والمعلومات والتعميمات التى تدور حولهـا مجموعة الأ: عيةيقصد بالرسائل الواقو
 .الأحداث

 القصص والمسرحيات والأغانى: ويقصد بالرسائل الخيالية. 
 .»هو عملية المشاركة فى المعلومات، تلك المرسلة والمستقبلة«ًوأيضا يعرف بأنه 

اركة بـين المرسـل تحقـق مـن خـلال عمليـة المشـيالمعلومات ينبغـى أن  الخبرة أو بمعنى أن
 .والمستقبل من خلال عملية التغذية العكسية أو الأصداء الراجعة

 هو ذلك الميكانزم الذى من خلالـه توجـد العلاقـات الإنسـانية : الاتصال عند شارلزكولى
وتتطور الرموز العقلية بواسطة وسائل نشر هـذه الرمـوز عـبر المكـان واسـتمرارها عـبر 

 .الزمان

 المعلومات والآراء والاتجاهـات مـن شـخص إلى آخـر وذلـك عـن والاتصال هو فن نقل 
طريق توجيه وسائل الإعلام والاتصال عن طريق الصورة أو الصوت أو الـذوق أو الشـم 

 .أو غيرها من حواس الإنسان

 وهو مرور الأفكار والمعلومات والاتجاهات من شخص إلى آخر. 
 :فى مجال الاعلامالاتصال 

 تنـدرج تحتـه لمصطلح الرئيسى الذى يمثـل النشـاط الأسـاسى الـذىمصطلح الاتصال افيعتبر 
 علامى والـدعائى فهـو العمليـة الرئيسـية التـى يمكـن أن تنطـوى بـداخلها كافة أوجه النشاط الإ
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فـيما ًعمليات فرعية أو أوجه نشاط متنوعة قد تختلف من حيث أهدافها ولكنها تتفق جميعـا 
 :الأنشطة هير ومن هذهتصال بالجمابينها فى أنها عمليات ا

 . ـ الدعاية .ـ المعلومات .ـ الإعلان .ـ الإعلام
حيث تسـتهدف كـل منهـا تحقيـق غايـات وأهـداف معينـة فى مجـالات  :ـ العلاقات العامة

أن المتغـير الـرئيسى الـذى متنوعة قد تختلف عـن غايـات وأهـداف أوجـه النشـاط الأخـرى إلا 
 .ن الاتصال ووسائلها وتقنياته فى تحقيق أهدافهايربطها كونها عمليات اتصال تستخدم فنو

 :الإدارةمجال الاتصال فى * 
يعرف بأنه عملية نقل فكرة معينة أو معنى محدد فى ذهن شخص أخر أو آخرين بالحالـة «

 .»التى هى عليها تلك الفكرة أو هذا المعنى
 لرفـع محاولـة والهدف من وصول الرسالة من المرسل منه ذهن مستقبلها كما هو الحـال فى

 .الروح المعنوية للعاملين، حتى يمكن الارتفاع بمعدلات الأداء
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 الثانىالفصل 

 
 
 

 . الاتصالمنالهدف  −

 .أهمية مهارات الاتصال −

 .الاتصالمهارات طرق  −

 .خصائص الاتصال −

 .ه وعناصرمكونات عملية الاتصال −

 .عناصر الاتصال −

 .نماذج الاتصال −

 أدوات الاتصال −

 .نظريات الاتصال الإنسانى ومنظوراته −
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 الهدف من الاتصال
 

بساطة أن تصل لتحقيق ذاتك وأهدافك بغض النظر عن إن هدفك من إقامة العلاقات هو ب
ل ـل الأمثــإن العلاقة المثلى توفر لك بيئة آمنة لمشاركة كل الأفكار والمشاعر، فالتواص.. .الظروف

ل المتبادلـة، فيجـب احـترام الكرامـة والحقـوق والضـعف ـل الرسائــبل كـمن تقـب أن يتضـيج
عندما تتم المشـاركة فى هـدف مشـترك نسـعى وراء ومصلحة كل الأطراف المعنية فى كل وقت و

راف المعنية تلهم وتعقـل وتشـعر ـل الأطـا ونطبقها وكـاول أن ننقلهـأفضل الطرق لتحقيقه ونح
بأفضل ما عندهم فهنـا يزدهـر التواصـل الأمثـل، ولا بـد مـن توظيـف أفضـل الطـرق لتحقيـق 

ل الأمثل، وعن طريق احترام مشـاعرنا المصلحة العليا لكل الأطراف المعنية ولضمان نجاح التواص
 .ٍّياً ناجحا ومرضٍّياوأفكارنا ودوافعنا نستطيع أن ننشىء تواصلا اجتماع

لتأثير المرسل فى المستقبل ونقل رسـالته إليـه وقـد يكـون الهـدف .. ًكما يهدف الاتصال أيضا
أو إكسابه خـبرات إكساب أو تعديل الاتجاهات الخاصة بالمستقبل أو تغييرها أو نقل فكرة إليه 

 :معينة أو مهارات محددة وتحدد أهداف عملية الاتصال بالآتى
 قديمـة اتجاهـاتأى إكساب المستقبل اتجاهات جديدة أو تعديل :  التوجيهيةالأهداف -1

 .أو تثبيت اتجاهات مرغوب فيها
تتحقق عندما يتجه الاتصال نحو تبصير وتوعيـة المسـتقبلين بـأمور : الأهداف التثقيفية -2

 . أفقهم كما فى وسائل الإعلامتساعاوهم بقصد مساعدتهم وزيادة معارفهم تهم
تتحقق حينما يتجه الاتصال نحو إكساب المستقبل خبرات جديـدة : الأهداف التعليمية -3

 .أو مهارات أو مفاهيم جديدة كما فى إعداد شخص ليمارس مهنة معينة
ال البهجة والسرور والإقنـاع إلى فقد يتجه الاتصال لإدخ): الترويحية(الأهداف الترفيهية  -4

 .نفس المستقبل
تتحقق باتجاه الاتصال نحو تحسين سير العمـل وتوزيـع المسـئوليات : الأهداف الإدارية -5

 .ودعم التفاعل بين العاملين فى المؤسسة أو الهيئة
فينتج الاتصال الفرصة لزيادة احتكاك الجماهـير فتقـوى الصـلات : الأهداف الاجتماعية -6

ـ ـئة الاجتماعيـ ـدث فى التنشـ ـما يحـ ـة أو كـ ـداف الاجتماعيـ ـق الأهـ ـراد وتتحقـ ـين الأفـ ة بـ
 .الاجتماعية
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 :وهناك من حدد أهداف عملية الاتصال على النحو التالى
 .تقوم على أساس توصيل معلومات بين عدد من الأفراد كثر عددهم أو قل: أهداف معرفية

 والانفعاليةريق النواحى العاطفية تقوم على أساس التأثير على الناس عن ط: إقناعيةأهداف 
 .لإقناعهم بوجهة نظر معينة

 .ةئما على أساس الترويح والإقناع والموتقوم: يةأهداف ترويج
 :ا أن الهدف من عملية الاتصاللقد ذكرنا سلفً

هو تحريك سلوك الفرد وفى الاتصال الإذارى والأفقى والرأسى يكون السلوك المسـتهدف هـو 
ًؤدى إلى الأداء الجيد للعمـل ولا يعنـى ذلـك أن يكـون السـلوك ظـاهرا أى ذلك السلوك الذى ي

التـأثير فى » مثـل«يمكن ملاحظته أو مراقبته ولكن يمكن أن يكـون فى صـورة سـلوك غـير ظـاهر 
اتجاهات الفرد أو ميوله أو رغباته وتحريك السلوك الظاهر وغير الظـاهر للمسـتهدفين بعمليـة 

 .ًة غالباالاتصال لا يعطى نتائج فوري
وتهدف مهارات الاتصال إلى إلمام الشخص بالمفاهيم والنظريات فى مجـال الاتصـال الإنسـانى 
وإكسابه المهارات الأساسية فى مجال التواصل مع الذات والآخـرين وتعزيـز ممارسـتها فى حياتـه 

 .لاليومية والعملية باستخدام أساليب جدية تعتمد على التدريب والتقويم المتنوع والفعا
 :الأهداف العامة لمعرفة عملية الاتصال والتواصل

نظرياته وأبعاده ودوره فى نجاح الفرد على المستوى : أن يلم الفرد بمفهوم التواصل الإنسانىـ 
 .الشخصى والاجتماعى والعملى

أن يكتسب الفرد المهارات اللازمة للتواصل الفعال مع ذاته والآخرين فى المحيط الاجتماعى ـ 
 .والعملى

 .أن ينجح الفرد فى تطبيق هذه المهارات فى المواقف الحياتية المختلفةـ 
بـدور الاتصـال ومـا يؤديـه إلى الاهـتمام أول مـن لفـت الأنظـار » هاولد لازويل«كما يعتبر 

ًلمجتمع فأنه أيضا من أهم من فرقوا بـين الأهـداف والوظـائف حيـث حـدد أهـداف بالنسبة ل
 :الاتصال فى

 :Surveillance  ـة مراقبة البيئ-1
ا هـى وسـيلة اقبة ليست غاية فى حد ذاتها، وإنمـ والمرا البيئة وما يجرى فيها وخارجهمراقبة

 .لتوفير المعلومات والبيانات اللازمة التى تساعد المجتمع على اتخاذ القرارات المناسبة
 :Correlation  ـ الترابط-2
 نى للعملية، الاتصالية عنـد لازويـل، وهـذا  الترابط بين أعضاء المجتمع هو الهدف الثاحداثإ
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الترابط يؤدى إلى تحقيق هدف أكبر وهو إيجـاد الـرأى العـام، فبـدون الـترابط لا يتكـون الـرأى 
 .العام خاصة تجاه القضايا المجتمعية الكبرى

 : نقل التراث الاجتماعى من جيل لأخر-3
ر وتطور المجتمع، ونقـل الـتراث وهو من أهم أهداف العملية الاتصالية، وهو أساس استمرا

 .إلى الأجيال القادمة الجديدة يدعم ثقافة المجتمع، ويحفظها أمام تيارات الثقافات الأخرى
 : التنمية-4

ل الإعلام تهدف إلى تهيئة المجـال ـيًرا إلى أن وسائـمش.. رام على هدف التنميةـويؤكد ولبورش
 .هالعملية التنمية، بما تبثة من أفكار جديدة حول

 أهمية مهارات الاتصال
The importance of communication Skills 

ن الاتصال بين البشر عملية ضرورية للتفاهم فيما بينهم فالاتصال وسيلة الفرد لنقل خبراته إ
ووجهات نظره إلى الآخرين وفى الوقت نفسه يعتـبر الاتصـال وسـيلة الآخـرين فى نقـل خـبراتهم 

 هذا الفرد، ولولا التواصل الإنسانى والاتصـال بـين شـعب وآخـر لمـا وآرائهم ووجهات نظرهم إلى
أمكن نقل خبرات وأفكار شعب معين إلى شعب آخر ولأصبحت الدول المختلفة كالجزء منفصلة 

 .ًعن بعضها تماما فى الخبرة والثقافة
 :وفيما يلى بعض جوانب أهمية حسن استخدام الاتصال

 .جموعات التى تشارك فى أى نشاط تنموى المَّإلى فعاليةحسن الاتصال يؤدى  -1
ً تلعـب دورا هامـا فى إحسـاس العـاملين أو المشـاركين فى عمليـة الةَّعملية الاتصال الفع -2 ً

الاتصال بملكيتهم، وذلك يحفزهم على العمل بإخلاص ويخلق لديهم روح الالتزام، وكل 
 . التنموى هى ثقافة السرعة والجودةذلك يجعل ثقافة العمل

 وقت المشاركين فى عملية الاتصال ورفع كفاءة سريان تصال يساعد على تنظيمحسن الا -3
المعلومات، ولا يمكن أن تتم إدارة الوقت فى مناخ يسوده ضوضاء الاتصال، وعليه يجب 

 .والمؤسسيةتنقية قنوات الاتصال مع كل الشوائب الشخصية 
مـل تنمـوى وتطـوير لهـا إدارة أى عالتـى يـتم مـن خلا هو الوسـيلة الوحيـدة الاتصال -4

 .ليته وتحقيق أهدافةاَّعف
 الاتصال هو الوسيلة الوحيدة التى يتم من خلالها الحصول على المعلومـات أو تبادلهـا،  -5
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ًويجب أن يكـون المسـتقبل للمعلومـات مـدربا تـدريبا جيـدا لتحليـل هـذه المعلومـات  ً ً
 .لخإ ...ومعرفة ما إذا كانت تمثل حقائق أو اراء أو مشاعر أو شائعات

رغم أن الاتصال أسلوب أبدى لتفاهم بنى البشر إلا أن أهميـة الاتصـال قـد وصـلت فى  -6
هذا العصر إلى أشدها، وذلك لتنوع مصادر المعلومات ووسائل الحصول عليها وأساليب 

 .تحليلها وأهميتها فى رفع عجلة التنمية
 :الاتصالات بين مجموعات العمل لها هدفان محددان هماإن  -7

 .الحصول على معلومات أو تبادل هذه المعلومات: أولهما
مـو فيـه ا للثقـة تنًهو بناء العلاقات حيث أن حسن الاتصال بين الناس يخلق مناخـ: ثانيهما

 ويؤدى ذلك إلى إيجاد المناخ الذى ينمو فيه رأس المـال الاجتماعـى علاقات العالمين بأى مؤسسة
 .ات الطبيعيةوليتفوق فى أهميته على رأس المال المادى والثر

 .الاتصال الجيد إحدى وسائل تحقيق التنمية الشاملة فى عصر ثورة المعلومات -8
 :ًوتتمثل أهمية الاتصال أيضا فى أنه

 للتخاطب والتفاعل بين الأطراف المختلفةوسيلة . 

  وسيلة هامة للممارسات الإداريـة مـن تخطـيط وتنظـيم وتوجيـه وإشراف ورقابـة عـلى
 .الأداء

 لتعليمية والبحثيةجوهر العملية ا. 

  أداة هامة لتحقيـق التنسـيق بـين الأنشـطة والأعـمال الإداريـة فى المؤسسـات والمـدارس
 .والمصانع والإدارات المختلفة

 وسيلة حتمية لتحقيق الأهداف الشخصية والتنظيمية. 

 أسلوب للتعبير عن الفهم والتعاطف مع الآخرين. 

 عملية تفاعلية بين الأطراف المشتركة. 

  وجدوىَّفعاليةالعلاقة بين الأفراد بحيث تجعلهم يتبادلوا المعلومات بشكل أكثر تقوى . 

 ًنقل رسالة محددة وواضحة وليس حديثا لأجل الحديث. 

 ترتيب وتخطيط ذهنى لما نريد إيصاله من معلومات. 

  ترجع أهمية الاتصال إلى أن المقدرة على المشاركة والتفاعـل مـع الآخـرين وتبـادل الآراء
فكار والمعلومات تزيد فرص الفرد فى البقاء والنجـاح والـتحكم فى الظـروف المختلفـة والأ

ـع الغــير يعــد نقصــا اجتماع ـه، حيــث أن عــدم القــدرة عــلى الاتصــال مـ ـاًالمحيطــة بـ  ٍّيـ
 .ً خطيراٍّياوسيكولوج
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 فهم الإنسان لغيره .الاتصال مفتاح فهم الإنسان لذاته. 

 بحيـث تجعـل سـلوكهم الإيجـابى أكـثر فعاليـةتعلم فنون ومهارات الاتصال للإيجـابيين . 
 .التواصل الإيجابى يثرى العلاقة بين الآباء وأبنائهم

 مهارات التواصل الفعال تجعل العلاقة الزوجية ناجحة وسعيدة. 

 أم بـين . التواصل الفعال يؤدى على نجاح علاقات العمـل سـواء بـين الرؤسـاء والعـاملين
 .العاملين بعضهم البعض

  ستراتيجيات التواصل الفعال تمنع الكثير من الخلافات التى يسـببها سـوء فهـم إأن تعلم
 .وجهات وجبات نظر الآخرين

 مقارنه بمـا يحـدث فى حالـة الاتصـال ٍّيا وفكرٍّياالسيطرة شبه الكاملة على المستمع جسم 
 .عبر الوسائل الجماهيرية فلا يمكن تجنبه أو الانصراف عنه

 ة فى تكييف طريقة العرض بحيث يحقق الأمر المنشودالمرونة الكبيرة والمقصود. 

  الميل الواضح إلى الإقناع بوجهـات النظـر التـى يـتم عرضـه وجهـا لوجـه بواسـطة أنـاس
 .يعرفون ويثقفون بهم

 بعض الناس يفشلوا فى الحصول على وظائف لأنهم يفتقرون لمهارات الاتصال المؤثر. 

 ًخل مؤسستك بل أيضا خارج المؤسسةالتواصل الجيد مهم ليس فقط من الأشخاص دا. 

  الابتسامة الدائمة والنظر مباشرة إلى العينين والمصافحة جميعها مهارات الاتصال التى قد
 .تعطى درجات مرتفعة عند التعامل مع العملاء

  مفتاح النجاح فى الاتصال الناجح هو الاستعداد الجيد والهدف الواضح وتفهم المستمعين
 . للغةوالاستخدام الجيد 

 :أهمية الاتصال فى مجال الإدارة
ًمن الطبيعى أن نتوقع قدرا معينا مـن عـدم الرضـا فى أى جماعـة إنسـانية، والإنسـان يميـل  ً

ار سـن موفى مجـال العمـل أشـياء لا بـد أن تكـو. بطبعه إلى تساقط الهفوات وتسـلط الأخطـاء
فــين كــما أن هنــاك نظــم الشــكوى لــدى العــمال كنــوع العمــل، أو ظروفــه أو الرؤســاء أو المشر

اجتماعية واقتصادية كنظام دفع الأجور من شأنها أن تجعل العامل مستاء لما تقـوم عليـه هـذه 
النظم من مسائل لا ترضـيه وهـذه الظـاهرة ظـاهرة عاديـة ومألوفـة وقـد تكـون دليـل صـحة 

 .وليست بسبب الصراع
 أو الإنصافالعامل بعدم غير أنه إذا كانت هناك ظروف خاصة من العمل من شأنها أن يشعر 

  وقد يسرى هـذا الشـعور إلى إنتاجه وفى سلوكهالتحكم التعسفى وكان هذا الشعور عاملاً فعال فى 
 



 
 

-42 -

ًزملائه فى العمل مما قد يخلق جوا يزخر بقدر كبـير مـن التـوتر لا يتناسـب مـع الأسـباب التـى 
 .عملت من أجله

وهو لا يـزال فى بدايتـه يحـول دون انـدلاع وغنى عن البيان أو العمل على إزالة هذا التوتر 
صراعات أكبر، أن سوء التفاهم بين الإدارة والعمال واقعة حاصلة شائعة فإذا بهؤلاء يتخذون من 

 دون أن تفطن إلى هذا العداء أو إلى أسبابه، لكى تكون العلاقـات الإنسـانية ٍّياالإدارة موقفًا عدائ
أن تعمـل الإدارة والعـمال عـلى أن يفهـم كـل فريـق فى الصناعة مثلاً علاقات منسجمة بحيـث 

م يجـب أن يقـوم نظـام الاتصـال بـين جميـع لفريق الآخـر، ولتحقيـق هـذا التفـاهوجهة نظر ا
ًالأطراف ـ وبهذا يصبح الاتصال موضوعا هاما من الموضوعات التى تهـتم بهـا الإدارات سـواء فى  ً

، والاتصال يفيد فى انتقال المعلومات خرىالقطاع الصناعى أو فى الحكم المحلى أو فى مؤسسات آ
 .والآراء والمشاعر والاتجاهات وتبادلها بين أفراد الجماعة

 الاتصالمهارات طرق 
تلعب دور هام فى طريق التنسيق بين الأجهزة المختلفـة والمشـاركة فى اتخـاذ : المجالس -1

 .القرار
 يوكـل لهـا القيـام اللجنة هى مجموعة الأفراد المتخصصين تكلف بعمـل معـين: اللجان -2

 .بمسئولية محدودة وتمارس نشاطها عادة فى صورة اجتماعات دورية
ويكون أثرها فعال إذا ما أحسن تنظيمها وتوجيهها بحيث تـؤدى الغـرض : الاجتماعات -3

 .الحقيقى
لكى تنجح لا بد أن يكون الهدف واضح قبلها فى ذهن الشخص، مع استخدام : المقابلات -4

ى للمسـتمع ومسـتوى إدراكـه، والإنصـاف والإصـغاء توى التعليمـالمل التى تلاءم المسـ
للشخص الذى تجدى معه المقابلة، عدم المضايفة من تصرفات أو حياة هـذا الشـخص، 

 .الابتعاد عن إصدار الحكم المباشر
ـلام -5 ـائق : الإعـ ـات الصــحيحة والحقـ ـراد بالمعلومـ ـد الأفـ ـاروالأتزويـ ـد خبـ ـادقة بقصـ  الصـ

 . السليم إزاء مشاكل أو مسائل عامةمساعدتهم على تكوين الرأى
قد يكون أخبـار أو معلومـات وترفيـه أو الثلاثـة وتتوقـف رغبـة القـارئ عـلى : الإعلان -6

 . القيمة الترفيهية للإعلان
محاولة مقصودة من أجل تشكيل اتجاهات نحو شىء معين أو موضوع محدد : الدعاية -7

 .أو التحكم فيها وتغييرها
 .لاقات العامة يعد محللاً للرأى العام وداعية فى الوقت ذاتهرجل الع: العلاقات العامة -8
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 Characteristics of communication: خصائص الاتصال
يتميز التواصل بعدة خصائص تمنحه ماهيته الخاصة كما تبرز أهميته وتضىء بعـض أبعـاده 

 .ومن هذه الخصائص
 :Continuity  ـالاستمرارية

فى الصـباح : أولهما أننا نتواصل بصورة مستمرة عبر الـزمن: انوللاستمرارية فى التواصل معني
والظهر والمساء وتنقضى شهور العمر وسنواته ونحـن منخرطـون فى عمليـات التواصـل والمعنـى 
الثانى للاستمرارية هو أن الحادثة التواصلية مرتبطة بما قبلها وما بعدها فعندما يطـرح الطالـب 

ال مرتبط بما يعرفه الطالب ومـا لا يعرفـه أو بمـا قالـه المـدرس  فإن هذا السؤعلى المدرس سؤالاً
قبل قليل كما أنه مرتبط بخبرات الطالب مع هذا المدرس الذى سيجيب بالمثل فى ضـوء خـبرات 

 فحلقات التواصل مستمرة صحيح أننـا فى بعـض الأحيـان نرقمهـا ،ماضية عن الطالب والموضوع
يها فى صيرورتها الحية سنجد أن التواصل الـراهن مـرتبط لكى نفصل مقاطعها ولكننا إذا نظرنا إل

 .ًبما سبقه ممهدا لما سيلحقه
 بدايـة أو للاتصـالا نحو المسـتقبل ولـيس ًا بالحاضر ومتجهًإذن يمتد الاتصال من الماضى مار

نهاية واضحة أو فاصلة فهو جزء من حياة الإنسان يتدفق ويتغير كـما تتغـير بيئتـه وكلـما تغـير 
والحاجـات الاتصـالية للإنسـان ليسـت ثابتـة أو . تغير مـن حولـه ممـن يتفاعـل معهـمالإنسان 

مستقرة، ولذلك فهى تحتاج باستمرار إلى التوافق الذى يقوم عـلى الخـبرات والتجـارب السـابقة 
 .وعلى التوقعات المستقبلية

 :Commonality  ـالشيوع
نا نتواصـل فى ـان إنــط بالمكــمرتبـيوع ـإن الشــان فــة بالزمـة مرتبطـت الاستمراريـإذا كان

لخ والاستمرارية إ.. البيت والشارع والعمل وعيادة الطبيب والصيدلية والسوبر ماركت والسيارة
 .الزمنية والشيوع المكانى هما اللذان يمنحان التواصل هذا التغلغل فى النسيج الاجتماعى للحياة

ث يعـيش النـاس فى  الزمـان والمكـان حيـفىإذن من خصائص الاتصال الإنسانى انتشار الاتصال 
نـه عظرون إلى اتصالهم هذا على أنه منحة مسـتحقة لهـم وشىء ضرورى ولا غنـى عالم اتصالى وين

لذلك فهم يفتقدون الاتصال لو انتشلوا منه فجأة وتعتبر الخاصية الإنسانية الشاملة التى تتمثل فى 
بعض من المجتمعات بينما لا تكون كـذلك فى استخدام الرموز خاصية متطورة إلى أبعد الحدود فى 

مجتمعات أخرى ومع ذلك فإن استخدام الرموز هـو مـا يـرتبط بـين النـاس ويـربطهم بأنشـطتهم 
 دث برمـوز شـفهية ـن نتحــزى فنحــق رمــدام نســلى استخــوينطوى معظم السلوك الإنسانى عـ

 ارات غـير ـن الإشــنسـقًا مـ عـلى أننـا نسـتخدم أو منطوقة ونكتب رموز مدونة أو مكتوبـة فضـلاً
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ال من أجل أن نعبر عما نريد عنه أمام شخص آخر أو مجموعة مـن ـات والأفعـية والحركـاللفظ
ط بـل إنـه يجـده مـن ـ فقـهـيستخدمب ولا ـال فحسـى الاتصـوالإنسان لا يحتاج إل. الأشخاص

لملبس يعتبر جزء مـن حوله فى كل مكان وفى كل لحظة من لحظات حياته اليومية فمثلاً اختيار ا
اتصال الإنسان بغيره من الناس فهو يعلم من خبرته السابقة أن هناك أزياء معينة تعتبر موضـع 

وإذا كان الإنسان . قبول وتفضيل فى مواقف معينة وأزياء أخرى تكون أشد ملائمة لمواقف أخرى
 .ٍّيان الاتصال ليس عشوائأ سلوكه الاتصالى فمعنى ذلك باختياريقوم 

 :Comp lexity  ـتعقيدال
نحن نقول عن عملية ما أنها معقدة إذا كانت تتضـمن أكـثر مـن عـنصر متـداخل يفسرهـا 
ويحـدد نتائجهـا والتواصــل بهـذا المعنــى عمليـة معقـدة لأنــه يتضـمن عنــاصر كثـيرة كأطرافــه 

 .ومكوناته وأشكاله والعوامل المؤثرة فيه
 :Interaxtion  ـالتفاعل
 : نوعين من الاتصال علماء الاتصال بينيميز

Distinguishes two types of communication between the scientists to 
communicate 

 وجه من وجوه التعقيد الأول هو الاتصال الخطى ويتضمن رسالة تتجه مـن مرسـل التفاعل
ال ـو الاتصـفهأما الوجه الثانى . إلى مستقبل دون استجابة فى الاتجاه المعاكس وليس هذا تواصلاً

لـخ إ.. اٍّ تكميليـ وتغذية راجعة وإرسالاًة التواصل إرسالاً واستقبالاًـد حادثـث تنعقـلى حيـالتفاع
نـه إوإذا كان المعنى كما أشرنا سابقًا هو روح التواصل فإن التفاعل هو إيقاع الحياة النشط فيه 

 .هو الذى يدفع التواصل وينميه ويثريه ككل
 :Dynamic  ـالدينامية

عامد فالحدث متغير لا يستقر على حال حسبما يجرى بين أطرافة تتعنى الدينامية التغير وال
ًه أن تواصـل مـا قـد يبـدأ حمـيما ثـم ـة عليـل المختلفـيرات العوامـه وتأثـير أشكالـب تغـوحس
ول ـى بالقبــض وينتهــدأ بالرفــد يبــك قــز بطبيعـة الحـال وكذلــس جائـا والعكرًـى فاتـينته
و يعنى أن أجزاء التواصل تعتمد على بعضها وأن التواصـل ـد فهـز أما التعامـًس أيضا جائـكوالع

ه ـى قـد يؤكـد التواصـل اللفظـى وقـد ينفيــير اللفظــل غــككل يعتمد على أجزائه وأن التواص
ا فى جـزء مـن التواصـل ًل والمعنى يعتمد على الرسالة بل أن تغيرـلى المرسـد عـبل يعتمـوالمستق

ارة غير لائقة أو تدخل عامل ما من العوامل التى تؤثر عـلى ـرة غاضبة أو إشـله وأن نظـه كيغير
 .التواصل يمكن أن يغير التواصل ككل
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 :Synchronization and Succession  ـالتزامن والتعاقب
ً الممكن فى التواصل أن يكون متزامنـا أى أن يبعـث المرسـل رسـالته فيتلقاهـا المسـتقبل من

 تلاحـظ ردود ذ بالرد عليها قبل أن تنتهى فقد تبدأ بالتحدث إلى شخص ما وفى أثنـاء ذلـكويأخ
ً فتأخذ بتعديل رسالتك أو لا تأخذ فى ضوء ذلك ومـن الممكـن أيضـا أن الفعل على ملامح وجهه

 .ًيكون متعاقبا يتوالى فيه الإرسال والاستقبال
 :Inability of the opposite  ـعدم قابلية العكس

مـن المسـتحيل اسـتعادتها أو الرسالة عن الشخص ويتلقاها المرسل حتى يغـدو  أن تصدر ما
فح ن كلمة جارحة تصدر من شخص لأخر لا تمحى ومن الممكن أن يعتذر المرسل ويصمحوها فإ

 نقول فى بعض الأحيان أننا عـلى اسـتعداد للصـفح ولكننـا لسـنا المستقبل ولكن الكلمة تبقى إذ
ان؟ إن إدراك هذه الخاصية مهم حتى نفكر برويـة وتعقـل قبـل إرسـال أى على استعداد للنسي

 .رسالة قد نندم عليها فيما بعد
 :Influence  ـالتأثير

ينبع جزء كبير من أهمية التواصل من إمكانات التـأثير التـى ينطـوى عليهـا فبالتواصـل قـد 
ًواصـل أيضـا قـد  وبالتيجعل البائع زبونه يشترى السلعة وبالتواصل قد يقنع شخص أخر بفكـرة

ًقطوعة إلى مجاريها وكذلك قد نجعل شخصا يصوت لصالحنا أو يقـوم بعمـل تعاد مياه علاقة م
 .ما يحقق أهدافنا والأمثلة كثيرة تبين قوة التواصل المؤتمر

 :College  ـالكلية
ًتصدر كلية التواصل عن كلية الإنسان عموما فالفعل التواصـلى لـيس فعـلا مفـردا معـزولاً ً ..

عـل على سبيل المثال لشخص يتحدث تراه ينطـق بألفـاظ ويشـير بيديـه ووجهـه وجسـمه وينف
إن هذه الكلية تزيد من تعقيـد الفعـل التواصـلى . لخإ.. خليةادوتطرأ عليه تغيرات فسيولوجية 

 .لأنها تجعله يتأثر بجملة عوامل متعددة
 :Moral  ـالأخلاقيـة

تعلم كيفية استخدام مهاراته فى تحقيق أغراضـنا فنتوسـل قد يخيل إلينا أن تعلم التواصل يعنى 
 وقـد يخطـر عـلى بالنـا فى هـذا السـياق ،ًبمعسول الكلام مفردات وتنظيما لإقنـاع الآخـرين بأغراضـنا

البائع الذى يلجأ إلى شتى سبل الإقناع لتصريف بضاعة سيئة بسعر غالى ولـيس هنـاك مـا هـو أبعـد 
صل لا يعنـى تعلـم الكـذب والمراوغـة والتحايـل والخـداع أنـه لا عن الحقيقة من هذا أن تعلم التوا

 ض ـورة مـؤثرة فعالـة وقـد يقـول البعــنى وببساطة قول الحقيقة بصـه يعـق، أنـنى قلب الحقائـيع
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نفضل هنا ما بصورة أخلاقية أو غير أخلاقية إلا أننا إل محايد ونحن الذين نستخدمه، ـن التواصإ
إن الكذب والخداع والمراوغـة والتمويـه ليسـت . ا من الفعل التواصلىًخلاقى جزءجعل البعد الأ

 . تواصلية إلا فى ظاهرها وحسب أما فى حقيقتها فإنها تنتمى إلى عالم الزيف والتضليلأفعالاً
 :المرونــة

 الاتصال الشخصى بدرجة عالية من المرونة ـ ويزداد ذلـك حيـنما يواجـه مقاومـة مـن يتميز
د الفعل بدرجة كبيرة مما قد ينجح الفرد لتجريـب الأفكـار المسـتحدثة بعـد المستقبل لتجنب ر

 .اقتناعهم بها وممارستها
 :التلقائيــة

يتم الاتصال المباشر بشكل عفوى غير مقصود من خلال شبكة من العلاقات الشخصـية غـير 
قـات الرسمية مما جعل بعض العلماء يرى أن عملية الاتصال الشخصى تسرى بـين مختلـف الطب

 .دون التقيد بقواعد وإجراءات مسبقة
 :Componantes Communication  ـ وعناصره مكونات عملية الاتصال

والمقصود بكلمة عملية هى الظاهرة التى تظهر تغييرات مستمرة خلال فترة من الـزمن، أى 
 .أن العلاقة بين الأحداث فى تغيير مستمر

ض وجـود أحـداث ومكونـات منفصـلة ونظرية الاتصال تعكس فكرة العملية حيث ترف −
 مرتبطة ببعضها البعض، ومن خلال المفهـوم فالأحداث.. .عن أحداث أخرى فى الطبيعة

ذلـك لأن جميـع العوامـل ة ونهايـة مطلقـة لعمليـة الاتصـال ولا يمكن أن تحـدد بدايـ
 .تتفاعل، ولا تستطيع أن نفصل بينها لنحدد من أى شىء تتكون

لتى تربط العناصر هى التى تقـوم بتحديـد الشـكل النهـائى وهذه الحركة الديناميكية ا −
 ومن الصعب تحديد جميع العناصر أو المكونات التى تدخل فى عملية ،لعملية الاتصال

 .الاتصال
 : عملية الاتصال من جزأينوتتكون

تبدأ عملية الاتصال بالفكرة التى تولد عند المرسل، ويقـوم بتنظيمهـا : إرسال المعلومات -1
 . حتى يستطيع أن ينقلها للآخرينوترتيبها

بال المعلومـات كمجـرد إسـقاط ـى عملية استقــر إلـ النظنـلا يمك: استقبال المعلومات -2
فاستيعاب الرسالة عملية معقدة لمعالجة المعلومات الواردة، حيث أنـه . ذهنى للرسالة

ليه فـك مـدلول الأصراف والكلـمات والأصـوات والأفعـال فهـى نشـاط ذهنـى آبجانب 
 .ال أو يرسلـى لما يقـور دلالـى بناء تصـى إلـتعددة الأبعاد يسعم
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والذى يحدث هو إعادة تنظيم للمعلومات المستقبلية بهدف تكوين بناء ذهنـى مطـابق أو 
 .مشابه للبناء الذهنى لدى المرسل

) المرسل ـ المسـتقبل ـ مضـمون الرسـالة(ن نجاح الاتصال يعتمد على تكامل عناصر الرسالة إ
 ـ القيم الذاتيـة والمجتمعيـة والثقافيـة ـ والأحاسيسالحقائق ـ المشاعر (ذلك قنوات الاتصال وك

 َّالفعاليةوعناصر الرسالة من الأهمية بمكان حيث إذا تكاملت وروعى فيها بعض عوامل ). الآراء
ووضـوح .. .فإن مضمون الرسالة يؤدى الغرض من الرسالة بسـهولة ويسر فى أقـل وقـت ممكـن

 . بأنواعها وخاصة بين جيل الرواد وجيل الشبابا فى عمليات الاتصالٍّلة مهم جدالرسا
 :بعض العوامل التى يجب مراعاتها حتى تكون الرسالة واضحة

 :يجب على مرسل الرسالة أن يراعى التالى :بالنسبة للمرسل: أولاً
 .أن يحدد بدقة المهتمين بالرسالة -1
 .م بهاأن يحدد أهمية الرسالة ومبعث الاهتما -2
 .أن يحدد ماهية الرسالة -3
 .أن يختار الوقت والمكان المناسبين لإرسال الرسالة -4
 .أن يختار اللغة المناسبة والمفهومة لدى مستقبل الرسالة دون غموض أو لبس -5
 .أن تظل قنوات الإرسال مفتوحة فى المستقبل -6

 :بالنسبة للمستقبل: ٍّياثان
 .ا لتفاصيل الرسالةًيجب أن يكون منتبه -1
 .ب أن يكون استماعه للرسالة من النوع النشطيج -2
 تقبل وإذا شـابها بعـض الغمـوض فعليـهًيجب أن تكـون الرسـالة واضـحة تمامـا للمسـ -3

 .المبادرة بالأسئلة التوضيحية
 .أن يفتح المستقبل قنواته مع المرسل -4

 :بالنسبة لمضمون الرسالة: ًثالثا
ع مسـتقبليها، حيـث أن غمـوض يجب أن تكون الرسالة واضحة وقصيرة ومفهومة لدى جمي

ا مـن ًالرسالة وغياب مناخ التحاور قد يؤدى إلى سوء فهمها واختلاف الآراء حولها مما يخلق جو
وكلهـا . وتكون النتيجة أن يتظاهر مستقبلوا الرسالة بالاقتناع الخـالى مـن الالتـزام. سوء التفاهم

قـود إلى العنـف فى العلاقـات عوامل تساعد على تدنى الثقة وظهور موجات الغضب التـى قـد ت
 .ورغم أن العنف هو أعدى أعداء تواصل الأجيال
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 :المكونات التى من خلالها تتم عملية الاتصال
 ):المتصل( المرسل -1

وهو الشخص المبادر بالاتصال سواء كان شخصية عادية أو اعتبارية بأن يقوم بتوجيه رسالته 
سـالة التـى تخـرج عنـه فى صـورة كلـمات أو إلى شخص أو عدة أشخاص فالمرسل هو مصـدر الر

خرين، وله من وراء ذلـك هـدف يسـعى إليـه، ولا يتحقـق ركات أو إشارات أو صور ينقلها للآح
 .هذا الهدف إلا بالتأثير على الآخرين

 : الرسالـة-2
 بها المعلومات أو الأفكـار أو الاتجاهـات أو المشـاعر التـى يـود نقلهـا إلى الآخـرين، ويقصد
ا كالإشـارات، ومـن هنـا فـإن ٍّا كالكتابة والتصوير، أو حركيـٍّ كالكلام، أو صوريٍّيا صوتكلاًولتأخذ ش

المعـرفى الـذى يـود للمرسـل الرسالة هى ـ بالفعل ـ الناتج المادى والفعلى للمرسـل أو المحتـوى 
 .وهى الهدف من عملية الاتصالتوصيله إلى الآخرين، 

 : المستقبل-3
ًواحـدا أو جماعـة أو ًة أى الفئـة المسـتهدفة سـواء كـان شخصـا ويقصد بها مستقبل الرسـال

 . من الأشخاص هذه الفئة التى تقوم بحل رموز الرسالة وتفسير محتواها وفهم معناهاجمهرة
 : الهــدف-4

م نحو تصـور معـين أو أن ـفكارهأم أو ـه مشاعرهـون توجيـا أن يكـدف إمـة هـولكل رسال
 .و تلقى المعلوماتلب أرسالة تحقيق طيكون هدف ال

 ):الوسيلة( قناة الاتصال -5
 المستخدمة لنقل الرسالة، فأما أن تكون الوسـيلة شـفوية إذا مـا كانـت حالـة الوسيلةوهى 

نترنـت إذا كانـت الكتب والمجلات التليفزيونيـة والإالاتصال الشخصى، أو عن طريق وسيط مثل 
 ).الجماهير( نحو عموم الناس ةموجه
 ):ةالبيئ( الظرف -6

 وهـذه ،ويقصد به الوسط الذى يتم فيه عملية الاتصـال بكـل عناصرهـا التـى تتكـون منهـا
 .البيئة هى التى تحدد الأسلوب الأمثل فى عملية الاتصال وحجمه ونوعه

 : التشويش-7
 .وهو أمر وارد أن يحدث فى ثنايا أى عملية اتصالية، الأمر الذى يؤثر على الرسالة ومتلقيها

 : الاستجابة-8
 .وهو ردة فعل المتلقى للرسالة سواء كانت بالسلب أو الإيجاب
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 : التغذية الراجعة-9
 بالرسـالة من الاتصـال وتـأثره َّفعاليتهوهى المعلومات الراجعة من المتلقى والتى تبين مدى 

 .الأمر الذى يمكن من خلاله تقييم الرسالة ثم تقويمها وتوجيهها وتعديلها نحو المسار الصحيح
 الناجحةعملية الاتصال شروط 

 أن يلم بجميع عناصر الموضـوع المرسـل مـن قبلـه، واسـتيعاب  يجب:من حيث المرسل −
 لكـل موقـف واسـتخدامه لحواسـه الخمـس الأنسـبوسائل الاتصال، ومعرفة الوسيلة 

ًاستخداما ماهرا إذا ما كان الاتصال شخص ً، كما أن عليه أن يكون مقتنعا بالعمل الذى ٍّياً
 . وخصائصهاالمستهدفةً جيدا لنفسية الفئة ًفاهمايقوم به و

تكون على قدر من الدقة لمحتواها العلمى، وأن تصـاغ فى   أنفيجب: من حيث الرسالة −
 مـع المسـتويات المعرفيـة للفئـة  الدقة بعيدة عـن التعقيـد، ومناسـبةصورة ميسرة من

ذب الفئـة المستهدفة وأن تتسم بالتشويق والإثـارة وذلـك لحسـن العـرض مـن أثـر جـ
 .المستهدفة

ًفيجب أن يكون منصتا جيدا وقارئا ماهرا، وفى حالـة مـن الـوعى : أما من حيث المتلقى − ً ً ً
والتركيز التى تمكنه من تبادل الأدوار مع المرسل ويوضح الشـكل التـالى عنـاصر وكيفيـة 
ـاعلى  ـبعض الاتصــال التفـ ـذى يســميه الـ ـا ســبق ذكــره والـ ـة الاتصــال بحســب مـ عمليـ

Interaxtive modelوهـذه هـى طبيعـة َّالفعالـةل اصـ إذ أنه يشمل كـل عنـاصر الات 
 .العلاقات الاجتماعية التى يبنى بعضها على بعض دون انتهاء

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 استجابة قناة الاتصالالهدف

 المستقبل الرسالةالمرسل

 تغذية راجعة

الاتصالبيئة
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 :تصال على النحو التالىالا وهناك بعض المراجع عرضت مكونات عملية
 :أ ـ المصدر أو المرسل

 هـذه َّفعاليـةعمليـة الاتصـالية سـيجد أن بعد أن يحدد المصدر هدفة من الاتصال ويبـدأ ال
 .العملية تتوقف على توافر عدة شروط فى كل عنصر من عناصر عملية الاتصال

 :ويتوقف نجاح الاتصال على توافر أربعة شروط هى
 : مهارات الاتصال عند المصدر-1

 . رمز معبر أو استخدام الكلمات المناسبة المعبرة عن الرسالةاستخدامهعن طريق 
 : اتجاه المصدر نحو نفسه-2

 . تبين أن اتجاه الفرد نحو ذاته يؤثر على الطريقة التى يتصل بهاحيث
ب ـى الغالــون فــة يكـلى المنصـه عـى زملائـث إلـالطالب الذى يخاف أن يوجه حدي: مثل

ل هـذه الفكـرة إلى ـة ينقــى بهـذه الطريقــيدة وبالتالــير جــغـئة أى ـه سيــن نفسـه عـفكرت
 .ٍّياين لا شعورالآخر
 : اتجاه المصدر نحو الموضوع-3

 مرشح معين لشغل وظيفة بـائع مـا لم تتأكـد مـن أنـه تعيين ترفض كثير من الشركات :مثال
يؤمن بالسـلعة التـى يقـوم ببيعهـا وأن اتجاهـه نحوهـا إيجـابى فمـن المعـروف أن أى بـائع لا 

 .يستطيع أن يبيع أى سلعة إلا إذا آمن هو نفسه بها
 :جاه المصدر نحو المتلقى ات-4

نك لا تستطيع أن تقتنع بكلام شخص تشعر فى أعماقك أنه لا يهـتم بـك أو لا يحبـك إًوغالبا 
 .بغض النظر عن صحة أو منطقية المضمون

 :ويتوقف كفاءة عملية الاتصال بين المرسل والمستقبل على الآتى

 بمستوى ثقافة المستقبل وعمره وعلمه وخبرتهالوعى . 

 فى الاتصال حتى لا تفوت فرصة الاستجابة أو يتغير الموقف السرعة. 

 ملائمة الألفاظ والحركات والإشارات للرسالة التى يراد إيصالها. 

 التبسيط والبعد عن التعقيد أو استخدام المصطلحات الفنية. 

 اختيار التوقيت المناسب للاتصال. 
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 التركيز على الهدف من الاتصال. 

 ـذية المرتدةالاهتمام المستمر بالتغ  Feedback حيث تبين لك مدى فهـم وتفهـم الآخـر 
 .للرسائل الموجهة إليه

 الاهتمام بقياس الأثر الذى حدث أثناء عملية الاتصال وبعدها. 
 :ب ـ المتلقى أو المستقبل

يشكل المتلقى العنصر الثانى من عناصر عملية الاتصال وينطبق على المتلقى مـا سـبق ذكـره 
تبر المتلقى أهم حلقة فى عمليـة الاتصـال لأنـه إذا لم يصـل المصـدر إلى المتلقـى يع.. .عن المصدر

 .بالرسالة يصبح وكأنه يتحدث إلى نفسه
 .يكون المستمع هو المهم: وحينما تتكلم.. .يكون القارئ هو المهم: فحينما نكتب

 :جـ ـ الرسالة أو المضمون
 .سالةصدر الذى يضع فكرة فى كود الرهو النتاج المادى للم

 .حينما نرسم ـ الصور ـ هى الرسالة.. .حينما نتحدث ـ الحديث ـ هو الرسالة
 .حينما نلوح ـ الحركة ـ هى الرسالة

هى مجموعة الرموز التى إذا وضعت فى ترتيـب معـين يكـون لهـا معنـى : كود الرسالة -1
 .عند المتلقى

 .هدافههو مادة الرسالة التى اختارها المصدر لتعبر عن أ: مضمون الرسالة -2
 .العبارة التى تقال ـ المعلومة التى تقدم: مثال

 :د ـ الوسيلة
 التى تحمل الرسالة إلى المتلقى واستخدام وسـيلتين أفضـل مـن اسـتخدام وسـيلة هى القناة

 .واحدة ويتوقف اختيار الوسيلة على قدرات المصدر
 :هـ ـ التأثير

 .وهو تأثير الرسالة على المستقبل
 :و ـ رجع الصدى

الصدى هو رد المتلقى على رسالة المصدر الـذى قـد يسـتخدمه الآخـر لتعـديل رسـالته رجع 
 . فى الاتصال المباشر عن الاتصال الجماهيرىالية ويحدث رجع الصدى بدرجة أكيدةالت
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 :ـ عناصر الاتصال
 :وتتكون دائرة الاتصال الفعال من عدة عناصر ـ كما ذكر فى بعض المراجع ـ هى

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 تحديد هدف مسبق لعملية الاتصال نفسها، إذ لا بد أن يسأل  به عنىن :Goal  ـهدف ال-1

 .هدفة انتهائه من الاتصال بالفئة المست بعدالمرسل
). فـرد أو أكـثر(ر خـ الطرف الذى يقوم بإرسال رسالة إلى طـرف آوهو :Sender المرسل ـ -2

ًلما، أو مدربا، أو طبيبـا، أو محـاوفى حياتنا العملية نجد أن المرسل من الممكن أن يكون مع ً ضرًا، ً
 ،خر لديه معلومات وخبرات يريد أن ينقلها لفئة أخرى من الناس لتسـتفيد منهـاأو أى شخص آ

تبادلية فعندما يتحدث المستقبل والمرسل لا يظل يرسل طوال الوقت لأن عملية الاتصال عملية 
 . يستجيب ينعكس الوضعأو

مثل فى استخدام رموز أو شـفرات تعـبر عـن المعـانى أو الأفكـار وتت :Encoding  ـ الترميز-3
 .المطلوب إرسالها للطرف الآخر

 الرسالة العقلية التى يتم إرسـالها للطـرف الآخـر، وهـى تتـيح وهى :Message  ـ الرسالة-4
 والرسـالة هـى محـور ،عملية الترميز للتعبير عن الأفكار أو المعانى المرغوب نقلها للطـرف الآخـر

لية الاتصال، وهى التى تتم من أجلها عملية الاتصال بين طرفى الدائرة، فالرسالة من الممكـن عم
أن تكون عبارة عن معلومات متوافرة فى مجال معين لدى شخص معين ويريد أن يفيد بهـا فئـة 
معينة من الناس، أو قد تكون خـبرات فى عمـل أو وظيفـة أو مشـاعر كـالخوف والقلـق وعـدم 

 : يحدث فى حالات تقديم المشورة ويوجد نوعان من الرسائلالمعرفة مثلما
ُما ينطق أو يلفظ من كلمات وألفاظوتشمل كل :  الرسائل اللفظية- ُ. 
وتشمل كل ما هو غير منطوق مثل حركات الجسم وتعبيرات الوجـه :  الرسائل غير اللفظية-

 .والإيماءات وأثاث المكتب والملابس

 الهدف
)1( 

 الأثر
)8( 

 المرسل
)2( 

 المستقبل
)7( 

 الترميز
)3( 

 الرسالة
)4( 

 القناة
)5( 

 فك الرموز

)6( 

 معلومات مرتدة

)9( 
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 الوسـيلة التـى مـن خلالهـا يـتم نقـل الرسـالة إلى وتمثـل :Channel  ـ القناة أو الوسـيلة-5
 ويتوقف نجاح نقل ، وقد تكون شفهية أو كتابية أو إلكترونية،الطرف الآخر أثناء عملية الاتصال

 .الرسالة على مدى مناسبة الوسيلة لتحقيق هدف الاتصال
ستقبل الرسالة وذلك وهى عملية يقوم بها الطرف الآخر الذى ا :Decoding  ـ فك الرموز-6

 .لتفسير ما ورد فى الرسالة ومدى استجابته وفهمه لها
وهو الذى يستقبل الرسالة المرسلة، ويصبح المستقبل مرسـلاً حـين  :Receiver  ـ المستقبل-7

أى أن المرسـل يصـبح مسـتقبلاً والمسـتقبل يصـبح مرسـلاً مـن . يستجيب للرسالة ويتفاعل معها
ًرة والحقيقة أن الاتصال يصبح ناجحا حـين يفهـم المرسـل والمسـتقبل خلال علاقة تبادلية مستم

 .المعلومات نفسها
 به ملاحظة الأثر الذى طرأ على الفئة المسـتهدفة أثنـاء الاتصـال ونعنى :Effect  ـ الأثـــر-8

وبعده، ويقوم به المرسل لكى يتأكد من مدى تحقيق الهدف، حيث لا فائدة من اتصـال لا يغـير 
 .ًو سلوك أو يضيف جديدا لشخصية المستقبلمعلومة أ

وتعكس رد فعل المستقبل واستجابته أو عدم اسـتجابته  :Feedback  ـ المعلومات المرتدة-9
وقـد . لذلك فاتجاه التغذية المرتدة دائماً يكون فى عكـس الاتجـاه المرسـل منـه الرسـالة. للرسالة

ًغذيته بالمعلومات التى تجعله قـادرا عـلى سميت بهذا الاسم لأنها ترتد من المستقبل للمرسل لت
ولما كانـت الرسـائل لفظيـة وغـير لفظيـة، فمـن الممكـن أن تكـون . الاستمرار فى عملية الاتصال

ا لوجـه ًعلومات المرتدة كذلك، والمعلومات المرتدة غير اللفظية لا تتم إلا إذا كان الاتصال وجهالم
 .حيث تتضمن الملاحظة والنظر وتبادل المشاعر والأحاسيس

 :خر لعملية الاتصال وهوآكما يمكن إضافة عنصر 
 :Context  ـالسياق

أى الموقف الذى يتم فيه توصيل الرسالة وقـد يتضـمن البيئـة المحيطـة أو الثقافـة المحليـة 
ًنظـرا لكـثرة المعلومـات التـى تـأتى مـن و. ًالقومية أو العالمية ويعتبر مصدرا للعديد من المشاكل

ً ومعقولاً فى استغلال وقت المستقبل وخصوصا فى مجتمع ٍّياالمرسل فلا بد أن يكون المرسل منطق
ًاليوم المنشغل بالعديد من القضايا الحياتية كـما أن اخـتلاف ثقافـة المسـتهدفين غالبـا مـا يمثـل 

ار ويخضعه للبحث والدراسة سواء فى داخـل مشكلة للمرسل الذى لم يضع هذا العنصر فى الاعتب
 .بلده أو مع أفراد لهم ثقافات متنوعة من الخارج
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 قواعد الرسالة فى عملية الاتصال
 : للرسالةTechnical  ـالقواعد الفنية: أولاً

تعتمد القواعد الفنية للرسالة على الدقة التى يتم بها نقل الرموز مـن المرسـل إلى المسـتقبل 
 .لخإ... قد تكون كلمات مكتوبة أو منطوقة أو صور هذه الرموز 

 :صفات القواعد الفنية
 .التلوين    .الوضوح     .الرشاقة    .الانسيابية       .الانقرائية       

يقصد بها نفاذ كلمات الرسالة إلى عقل المستقبل بسرعة وبسهولة مع القدرة على : الانقرائية
 .تذكر محتواها إذا دعت الضرورة

 :Roudolf flesch» فليش«عوامل هذه الصفة ومن أهم 
 .»الكلمات السهلة الرشيقة«طول الكلمة  -1
 .الإشارات الشخصيةـ 3   .طول الجملة-2

 الكلمة ذات المقطع الواحد فى معظم أجزاء الرسالة والابتعاد عن الجمل استخدامكما يجب 
ء والألقاب والضمائر والكلمات التـى تشـير المركبة، مع الاعتماد على الإشارات الشخصية، كالأسما

 التعجب والأمر والجمل غي صيغة المحادثة وما تتميز به من صإلى القرابة، بالإضافة إلى استخدام
 .»الشرطية«الناقصة 

نسياب طبيعـى فـإن القـارئ لا يسـتطيع أن  تتداعى الأفكار فى الرسالة فى احينما :الانسيابية
ن يشـعر أبيـنما يبتعـد الفـرد عـن الرسـالة بمجـرد . صل إلى نهايتهـان يأيترك الرسالة هذه دون 

 .بفجوة بين أجزائها أو بعدم الترابط
ًالمقصود بها أن يمس المرسل موضوعه مسا مباشرا محـددا ـ وأن يصـل إلى  :»مباشر«الرشاقة  ً ً

 .قصر طريق، فلا غموض ولا معانى مشكوك فى صحتهاأهذه النقاط من 
صفة من الصفات الثلاث السابقة فى إضفاء صفة الوضوح على الرسالة تساهم كل   :الوضوح

 :بد من توافر الصفات التالية وح فلاـقق الوضـكى يتحـا ولـلى فهمهـد عـبما يساع

 .استخدام الكلمات ذات المعنى الواضح المحدد −

تأكيد المعنى بكلمات أخـرى، فـالتكرار هنـا يسـاعد عـلى الوضـوح بالإضـافة إلى تأكيـد  −
 .عنىالم

 .تقديم الأمثلة التى توضح المعنى للمرسل −

 .استخدام المقارنات التى تساعد على الوضوح، فالأشياء تتميز بأضدادها −
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ام بمحتويات الرسـالة، بالإضـافة إلى ط فهذا يساعد على سرعة الفهم والإلمالنقااستخدام  −
 .لى القدرة على تذكر عناصر الرسالةأنه يؤدى إ

جعـل المسـتقبل يـنصرف لى وتيرة واحدة يبعث على المال ويلذى يسير ع االأسلوب  :التلوين
عن متابعتك بينما تضفى الحركة والتنوع الحيوية على الأسـلوب تجعـل المسـتقبل ينجـذب 

 .إليه ويتمثل هذا التنوع فى الجمل الاسمية والفعلية والأسئلة والنداء واستخدام الأمر
 : للرسالةSemantic  ـالقواعد الدلالية: ٍّياثان

 :تؤدى الرسالة الاستجابة التى يهدف إليها المرسل حينما تتوافر فيها العوامل التالية
 .ن تجذب انتباه المستقبلأ -1
 .ًأن تستخدم رموزا تؤدى معنى واحد عند المستقبل -2
 .تثير الرسالة احتياجات محددة عند المستقبل، وتقترح وسائل إشباعها نأ -3
 .ن يكون الوقت مناسب للرسالةأ -4
 :القواعد النفسية للرسالة: ًثالثا

ناها على التحليل النفسى، مما أوجب ابة وأسسها على الجدل والبرهان وبدرس سقراط الخط
 .على المرسل أن يتعرف على نفسية المستقبل لتكون الرسالة مناسبة وملائمة

 :أسس القواعد النفسية
 .الهجوم الجانبى والهجوم المباشر -1
 . والمعارض مع ضرورة الاعتراف بالآراء المعارضة والرد عليهاعرض الجانبين المؤيد -2
 .استخدام استمالات تعتمد على التخويف الشديد أو المعتدل أو البسيط -3
حتـوى عـلى اسـتمالات  تشير بعض الدراسات إلى الرسـائل التـى ت:ةيالاستمالات العاطف -4

 .ية وحدهالية من الرسائل التى تعتمد على الحجج المنطقاَّععاطفية أكثر ف
 :فى هذا الشأنهناك مثل صينى يضرب و
 قرر أن يغير العـالم كلـه خـلال عشريـن سـنة، وبعـد ن هناك شاب فى العشرين من عمرهكا

 وجد صعوبة شديدة فى ذلك، وأنه لم يسـتطع أن وحينما صار فى الأربعين من عمرهعشرين سنة 
ًين عاما وحينما صار فى السـتين مـن ًيغير العالم فقرر أن يغير بلده خلال عشرين عاما، بعد عشر

ًعمره وجد أنه لم يصنع شيئا، فقرر أن يغير من مدينته خلال عشرين عاما، وبعد عشريـن عامـا  ً ً
ًوحينما صار فى الثمانين من عمره، قرر أن يغير من أسرته وبعـد عشريـن عامـا وحيـنما صـار فى 

ًالمائة من عمره، وجد أنه لم يغير شيئا ثم اكتشف أخير  .ا الحقيقة المرةً
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 نماذج الاتصال
 زيـادة فهـم هـىوإليهـا العلـماء فى كـل علـم وتخصـص من الأهداف العامـة التـى يسـعى 

الظواهر التى تحيط بالعلم الدارس والوصول فى تعمـيمات عـن الظـروف المحيطـة بـه تـدعمها 
 .الأدلة العلمية والموضوعية

روف  علماءه استطاعوا أن يسـتغلوا الظـنومع أن علم الاتصال يعتبر من أحدث العلوم إلا أ
تحليـل أسـاليب ووسـائل الاتصـال أتاحتها الحرب العالمية الأولى والثانيـة لتتبـع ودراسـة والتى 

 . بين الدول المعاديةٍّيا أو إعلامٍّياة دعائهجالمت
 :وظائف نماذج الاتصال* 
عه للملاحظـة تساعد النماذج على إعادة تقديم الخصائص الرئيسية للنظام الذى تخضـ -1

عقدة والعلاقات بينهـا وذلـك عـن طريـق تنظـيم كما أنها تساعد على فهم الأحداث الم
 .المعلومات المتوفرة لدى الباحث وهذه الوظيفة تسمى بالوظيفة التنظيمية

تعمل النماذج على تبسيط وتسهيل نظريات الاتصال المعقدة مما يساعد عـلى البحـث  -2
 تساعد الباحـث مـن حيـث توضـيحها للظـاهرة عـلى  كما أن النماذجوتطويرهالعلمى 

  .تأخير ظاهرة الدراسة وقياسها بدقة وبأسلوب علمى
 :بعض النماذج للاتصال* 
 ولعلاقاتـه بالعـالم المحـيط بـه ودعيـه يعنـى إدراك الفـرد لذاتـهو:  نماذج الاتصال الـذاتى-1

فكــار والتجــارب  ومناقشــته للأونقــده وإحساســهبخصــاله وقدراتــه وحــدوده وبجوانــب قوتــه 
نفسـه  أى أن فى الاتصال الذاتى يمثل المرسل ويمثـل المتلقـى فى الوقـت حوله التى من حداثوالأ

 .ًنستعرض نموذجا من نماذج الاتصال الذاتى المتعددةسوف و..
 :أمثلة لبعض النماذج

 :وفيه يقرر الباحثان أن الفرد يتأثر :ماننموذج باركر ووابر* 
 .تبارات سيكولوجية فسيولوجية مثل القلق، الجوعبمنبهات داخلية ذات اع -1
منبهات خارجية موجودة فى الظروف المحيطة قد تكون عملية مثـل رؤيـة إشـارة المـرور  -2

ذه ـرد هــل الفــادة مـا يستقــلى وعــلقية موسيقية لمشهد تمثيخلقية مثل خوقد تكون 
قبال ـ إلى مراكز الاستـلية منها والخارجية على شكل نبضات عصبية تنتقلـات الداخـالمنبه

 ر ـى بمرحلـة التميـز بعضـها ليفكــتى تسمــلة الــذه المرحــى هــار المـخ فــخ ويختـبالم
 ع المنبهـات التـى تـم اختيارهـا فى مرحلـة التمييـز وترتيبهـا ـادة تجميــك إعــفيها يلى ذل
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ال ويعقـب ذلـك مرحلـة التأهـب ـم بالاتصــرد القائـد الفـفى شكل خاص له معنى عن
لظهور ومنها يفك الفرد شفرة المنبهات التى تـم تميزهـا ويحولهـا إلى رمـوز فكريـة أى ل

يحولهــا إلى كلــمات أو حركــات لا معنــى لهــا وفى مرحلــة الإرســال النهائيــة يــتم عــرض 
 الرمزية والحركية التى وضعت فى شفرة فى شكل مادى وملمـوس عـن طريـق الكلمات

 ذلك ثم تتم عملية رجع الصدى التى تظهر فى هث أو الكتابة أو الرقص أو ما شابالتحد
 . شكل استماع الفرد لذاته

يطلق على الاتصال بين فردين الاتصال الشخصى وهـو عمليـة لا  :نماذج الاتصال بين فردين* 
 عندما تتحدث إلى فرد أخر يكون الموقـف عـلى لأنكلذات ًتلف كثيرا عن عملية رد الاتصال لتخ

تتم عمليـة الاتصـال الشخصـية وهـى وخر نظام ذاتى  بذاته والفرد الآ نظام ذاتى قائمأساس أنك
 مثـل ًعملية تنطوى أيضا على خطوات وضع الفكر فى شفرة وفـك الشـفرة ورجـع الصـدى مـثلاً

 .عملية الاتصال الذاتى
 الآلات الاتصـال بعمـل تشبهوهو نموذج يقوم على مفاهيم رياضية  :نموذج شانون وويفر* 

ح ـى توضيـصص فـى متخـوذج هندسـمات، وعلى الرغم من أن النموذج هو نمالتى تنقل المعلو
نه يتسم بالليونة الكافية التى تجعلنا قادرين إلى حد ما على اسـتخدامه فى أل الاتصال إلا ـمشاك

 وذلك بعد إجراء بعض التعديلات الطفيفـة والمصـطلحات المسـتخدمة مجالات الاتصال البشرى
 .منه

 الاحتيـاج للاتصـال الجماهـيرى عنـدما زاد عـدد المتلقـين ازداد :الجماهيرىنماذج الاتصال * 
 .تعددًللرسالة زيادة مفرطة وقد اختير نموذجا من نماذج الاتصال الجماهيرى الم

م 1961م وطوره سـنة 1945قدم ولبى شرام نموذجه عام عام  :Schramm/wنموذج شرام * 
اولـة والنظريـات السـابقة المعروفـة فى ميـدان وقد استعان عنـد تطـويره بـبعض الـنماذج المتد

 :وقد حدد أهداف الفرد من المشاركة فى الاتصال كما يلى.. .الاتصال الجماهيرى
 .فهم ما يحيط به من ظواهر وأحداث -1
 .الاستماع والاسترخاء والهروب من مشاكل الحياة -2
بـول الحصول على معلومات جديدة تساعد على اتخـاذ القـرارات والـتصرف بشـكل مق -3

 .ٍّيااجتماع
 :النموذج السلوكى:  النموذج الأول-

م ويتضـمن مـا 1948 سـنة Lasswell D. Harold  ـوضعه المحلل النفسى الأمريكى لازويـل
ـــــ ) المتلقـى(لمـن؟  ــــ )وسـيط (؟ــــ بأية وسيلة) الرسالة(ـــ يقول ماذا؟ ) المرسل(من؟  :يلى

 ).أثر (؟ولأى تأثير
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 .المرسل ـ الرسالة ـ القناة ـ المتلقى ـ الأثر :لى خمسة عناصر، وهىيرتكز هذا النموذج ع
ًويمكن إدراج هذا النموذج ضمن المنظور السـلوكى الـذى انـتشر كثـيرا فى الولايـات المتحـدة 

ويظهـر هـذا المنظـور عنـدما يركـز لازويـل عـلى . الأمريكية، ويقوم على ثنائية المثير والاستجابة
ًالتأثير على المرسل إليه من أجل تغيير سلوكه إيجابا وسلباالوظيفة التأثيرية، أى  ومـن سـلبيات . ً

 فى استهلاكه، ومنظوره سلطوى فى استعمال وسائل التأثير فى ٍّياهذا النظام أنه يجعل المتلقى سلب
 .لح المرسلجذب المتلقى والتأثير عليه فى صا

رسالة ما يقوله المـدرس مـن معرفـة  هو المرسل، والتلميذ هو المتلقى، والفالمدرس: وللتمثيل
وتجربة، ثم الوسيط الذى يتمثل فى القنوات اللغوية وغير اللغوية، والأثر هو تلك الأهداف التى 

 .ينوى المدرس تحقيقها عبر تأثيره فى التلميذ
 :النموذج الرياضى: النموذج الثانى-2

  ـوف واريـنم والفيلســ1949 سـنة Claude Shannon  ـوضـعه المهنـدس كلــود شـانون
Waren Weaver .ويركز على المكونات التالية: 

 مرسل ـــــــ ترميز ـــــــ رسالة ــــــ فك الترميز ــــــ متلقى
يعتمد هذا النظام التواصـلى عـلى عمليـة الترميـز أوالتشـفير، فالمرسـل هـو الـذى يمكـن أن 

ذات معـايير قياسـية أو يتقمص دوره المدرس حيث يرسل رسالة معرفية وتربوية بلغـة وقواعـد 
فالمـدرس يرسـل . سماعية يتفق عليها المرسل والمرسل إليـه الـذى يتمثـل فى التلميـذ أو الطالـب

الطالـب الـذى يتلقـى / خطابه التربوى عبر قناة لغوية أو شبه لغوية أو غير لغوية نحو التلميذ 
يهـدف هـذا . دهاالرسالة ثم يفك شفرتها لـيفهم رموزهـا عـن طريـق تأويلهـا واستضـمار قواعـ

 بوضوح دقيـق B إلى Aالنموذج إلى فهم الإرسال التلغرافى وذلك بفهم عملية الإرسال من نقطة 
ويتلخص مبـدأ هـذا النظـام بكـل . دون إحداث أى انقطاع أو خلل فى الإرسال بسبب التشويش

ى ومن ثغرات هـذا النظـام الخطـ. »يرسل مرسل شفرته إلى متلق يفك تلك الشفرة«: بساطة فى
ون، وانعـدم الفهـم الاجتماعـى  التواصل، خاصة إذا تعدد المسـتقبلأنه لا يطبق فى كل وضعيات

 فى تسـلمه ٍّيا سـلبالمتلقـىكـما يبقـى . والسيكولوجى أثناء التفاعل التواصلى بين الذوات المفكرة
 .للرسائل المشفرة

 :وذج الاجتماعىمالن:  النموذج الثالث-3
 الذى يعتمـد عـلى فهـم طريقـة انـتماء الأفـراد إلى Riley & Riley  ـ نموذج ريلى وريلىهو

 هم الذين يودعـون فى جماعـات أوليـة اجتماعيـة ونفالمرسل هو المعتمد والمستقبل. الجماعات
 .مثل العائلات والتجمعات والجماعات الصغيرة
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ون وهؤلاء الأفراد يتأثرون ويفكرون ويحكمون ويرون الأشياء بمنظار الجماعـات التـى ينتمـ
 ويلاحظ أن هـذا النمـوذج ،بدورها تتطور فى حضن السياق الاجتماعى الذى أفرزهاإليها والتى 

 الاجتماع ولا سيما إلى علـم الـنفس الاجتماعـى حيـث يرصـد مختلـف العلاقـات ينتمى إلى علم
وهـذا مـا يجعـل هـذا النظـام . اق الاجتماعىـل السيـة والاجتماعية بين المتواصلين داخـالنفسي
 .م فى تأسيس علم تواصل الجماعةيساه

ومن المفاهيم التواصلية المهمة داخل هذا النظام نجد مفهوم السياق الاجتماعـى والانـتماء 
 .إلى الجماعة

 :النموذج اللسانى:  النموذج الرابع-4
م، إذا اعتـبر أن 1964 هذا النموذج سـنة اضع وRoman Jackobsonون يعد رومان جاكبس

المرسل والرسالة والمرسل :  وهىسية هى التواصل، ورأى أن للغة ستة عناصراللغة وظيفتها الأسا
ة، ـة تعبيريــه انفعاليـل وظيفتـفالمرس: ةـ ولكل عنصر وظيفة خاص،ةـليه والقناة والمرجع واللغإ

إسقاط محور الاستبدال على محور التركيب، والمرسل إليـه  للاـن خـوالرسالة وظيفتها جمالية م
ية وانتباهية، والقناة وظيفتها حفاظيـة، والمرجـع وظيفتـه مرجعيـة أو موضـوعية، وظيفته تأثير

 .لغوية أو وصفيةفتها واللغة أو السنن وظي
 :النموذج الإعلامى:  النموذج الخامس-5

 النموذج الإعلامى قائم على توظيف التقنيات الإعلامية الجديدة كالحاسـوب والإنترنـت هذا
 : ومن مرتكزات هذا النموذج،ة فى الحاسوبوالذاكرة المنطقية المركزي

 .خطوة الاتصال وخلق العلاقة الترابطية -1
 .خطوة إرسال الرسائل -2
 .الإغلاقخطوة  -3

 :ًومن النماذج الشهيرة فى عملية الاتصال أيضا ما يلى
 :(Berlo) نموذج بيرلو -1

قـد اعتـبر  و(Linear model)اه ـى أحادى الاتجـا ويسمـاذج وأشهرهـدم النمـن أقـو مـوه
. .بيرلو أن عملية الاتصال تتم من أربعة عناصر رئيسية وهـى المصـدر، الرسـالة، القنـاة، المتلقـى

وهو نموذج للاتصال الشخصى اللفظى الذى يتوقف نجاحه عـلى مهـارة المرسـل وتوجهاتـه مـما 
 .يمكنه من التأثير على الآخرين

تجاهل رجع الصدى ورد الفعل مـن نموذج لا يعكس عملية الاتصال بدقة إذ أنه يهذا الأن 
 .المستقبل تجاه ما يستقبله من الرسائل



 
 

-60 -

 
 

 
 
 
 :Shanon and weaver  ـ نموذج شانون وويفر-2

تبر النمـوذج الأسـاسى لـنماذج تاليـة حاولـت شرح ، ويعةويعتبر من أكثر نماذج الاتصال شهر
وسيلة اتصـال، (، الإشارة  ويتكون من خمسة عناصر رئيسية هى المصدر، المرسلعناصر الاتصال،

 .المستقبل، الهدف) تدخل أو تشويش
 

 
 
 
 
 
 
 

 عـبر جهـاز Massage ينقـل الرسـالة Source  ـر للمعلومـاتدأو بمعنى أخر أن هناك مصـ
ـك Signal (Encoding)) الرمــوز(يحمــل الإشــارة  وTransmitterإرســال  ـاء ذلـ  ويحــدث أثنـ

 ثـم تصـل إلى Decoding جهـاز اسـتقبال  ويسـتقبلها ويسـتقبل هـذه الإشـارةNoiseتشويش 
 .Destinationالهدف 

 :Schramm  ـ نموذج شرام-3
م مـن 1954 وقد نشر شرام نموذجه فى عام Interactive model  ـويسمى النموذج التبادلى

ًخلال موضوعه كيف يحدث فى الاتصال؟ وقد أوضح طبيعة المرسل حيث يمكـن أن يكـون فـردا 
كن أن تكون بشكل مرتب، أو بشكل صـوت إذاعـى، إشـارة باليـد أو أى أو مؤسسة، والرسالة يم

 .إشارة ذات معنى
ًأما المستقبل قد يكون شخصا مستمعا أو مشاهد ًا فى مناقشـة أو جمهـورا ا مشـاركًً أو عضوًاً

ًمتظاهرا أو مشاهدة لمباراة رياضـية وقـد أكـد شرام عـلى أهميـة تبـادل الأدوار بـين المرسـل أو 
 .ث الاتصال عنده دائرة وليس فى اتجاه واحدالمستقبل حي

المصدر المرسل 
 القناة الرسالة المرمز

 )الوسيلة(

 المستقبل
 المتلقى

 محلل الرموز

 هدفمستقبل إشارةمرسل مصدر

 تداخل أو تشويش

 وسيلة الاتصال
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ى يعـبر عـن قيـامهما بـالترميز وفـك ـبل ويرسل بيـنهما سـلوك اتصالــين يستقـن كلا الطرفإ
ك رموزها وهو غير منتبه لها وفى كلا الحالين ـل ويفـر الرسائـد ويفسـد أو دون قصـالرموز بقص

بالها مـما يـؤثر عـلى كفـاءة الاتصـال رحلة إرسـال الرسـالة واسـتقلمنجد أن التشويش مصاحب 
 .َّفعاليتهو

 
 
 
 
 
 

 
 

 :نموذج الاتصال الناجح ما يلى من أهم خصائص :نموذج الاتصال الناجح

  بين المرسل والمستقبل(وجود اتفاق فكرى فى الاتصال.( 

  وجود لغة مشتركة تعاون على سهولة فهم مضمون الرسالة وأبعادها عـلى النحـو الـذى
 .يقصده المرسل

 عملية الاتصال تتوقف على درجة تقبل المسـتقبل مضـمون الرسـالة وفى ضـوء ن نجاحإ 
 .حالته النفسية

  ًأن يكون المرسـل مـدركًا بحقيقـة مـا يريـد أن ينقلـه للغـير وملـما جيـدا بأبعـاد يجب ً
 .الرسالة

  هيبة المصدر ومظهره وأسلوبه يساعد على تشـكيل صـورة طيبـة للمـتكلم ويكـون لهـا
 . على اتجاهات المستمع وسلوكهًتأثيرا أكبر

  حـداث الاتصـال إأن يتم الاتصال فى الوقت المناسب وبالوسيلة المناسبة التى تمكن مـن
 .لأثرة

  أن يكون الاتصال محدود ومباشر والتعبير عن مستوى الفهم وفى إطار مجال من الخبرة
 .المشتركة

 تصالأدوات الا
كـما وردت فى أحـد ( أدوات، هـذه الأدوات نجد أن الإنسان فى عملية الاتصـال يعتمـد عـلى

 :حواس الإنسان ويمكن تقسيمها إلى: هى) المراجع
 . دنياحواس*   . علياحواس* 

 زواضع الرم

 مفسر الرمز

 حال الرمز

 حال الرمز

 مفسر الرمز

 واضع الرمز

تغذية راجعة

 مرسل مستقبلرسالة
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 : علياحواس
وأداتها الاتصالية، أن عضوها المستقبل هو العين التى تتأثر بالموجـات  : إحساسات بصرية-1

 .الضوئية
لأذن التى تتأثر بالموجات ضوها المستقبل هو اوأداتها الاتصالية، أى ع : إحساسات صوتية-2

 .الصوتية
وأداتها الاتصالية، أى عضوها المستقبل هو الأذن الداخلية التى تتـأثر  : إحساسات توازنية-3

 .بحركات الرأس فى مختلف الاتجاهات
وأداتها الاتصالية أى عضوها المستقبل هو كل من الأنـف والفـم أو  :ائيةي إحساسات كيم-4
 .ما، اللذان يتأثران بالمركبات الغازية أو السائلةكلاه

 : دنياحواس
 : يصعب تحديد موضعها أو نوعها إلا بمزيد من الجهد والمشقة ومن أمثلتهاوهذه

وأدواتها الاتصـالية، أى عضـوها المسـتقبل هـو سـطح الجلـد وأداتهـا  : إحساسات اللمس-1
 .الاتصالية الجلد أو بعض أجزاء الجلد

بصـورة . وأداتها الاتصـالية، أى عضـوها المسـتقبل هـو سـطح الجلـد :حرارية إحساسات -2
 .ة الخاصة بهاـراف العصبيـًة، تبعا لتوزيع الأطـات السابقـن الإحساسـتختلف ع

وأداتهـا الاتصــالية هـى التقــدير الـذاتى للإنســان بمعنـى أن الإنســان  : إحساسـات عقليــة-3
يقـف ًلى أسفل يستطيع أن يفتح ساقيه أو يرفع قدما ويستطيع إذا كان واقفًا ـ ودون أن ينظر إ

حـدى رجليـه إلى الخلـف ويمسـكها بذراعـه المقابـل لهـا، وفى كـل حالـة على الأخرى، أو يرفـع إ
 .الارتفاع لحركة السيقان أو الأرجليستطيع أن يحدد الزاوية أو درجة 

ـة-4 ـ : إحساســات داخليـ ـاـوأداتهـ ــ الاتصاليـ ــة قـ ـه، ومــن ـجســدة أو الـون المعـــد تكـ م كلـ
ة إحسـاس بـألم الجـوع أو ـا الشعور بالجوع أو التعب أو الدوخة أو المرض وهى بمثابــمظاهره

ط العضلى أو ارتفاع أو انخفاض درجة الحرارة فى الصيف والشتاء أو الشعور بعدم القـدرة الضغ
 .على الحركة مع آلام شديدة

 الاتصال الإنسانى ومنظوراتهنظريات 
 : الاتصال فىأرسطونظرية 

 للاتصـال، فقـد وضـع أرسـطو أسـس علميـة لا تـزال قائمـة لم يضع أرسطو نظرية مستقبلية
 ) خطبته( يعد المرسل رسالته تقوم على أن) المستقبل(والجمهور ) المرسل(للتفاعل بين الخطيب 
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  شيقة وجذابة ومقنعة، حتى يمكن أن تؤثر فى الجماهير بالصورة المسـتهدفة ذلـك أنـه لابصورة
 ).المستقبلين(قيمة للاتصال ـ من وجهة نظره ـ ما لم يكن مقبول أو مفهوم من الجمهور 

 : مراحل هىثلاثوقد قسم أرسطو الموقف الاتصالى إلى  :الموقف الاتصالى عند أرسطو
 ).الرسالة(ب ـ الخطبة أو   ).الراسل(أ ـ الخطيب أو 

 ).المستقبل(جـ ـ الجمهور أو 
أن يـدرك مـا يعمـل فى نفـوس الجماهـير مـن قـيم ) المرسـل(يب أرسطو على الخطوجب أو

 وسنن اجتماعية، على أساس أن إدراك الجمهـور للرسـالة يتـأثر بتفسـيره لهـذه يرومبادئ ومعاي
الوضع الاجتماعى للجمهـور مـن حيـث تنشـئته الاجتماعيـة،  وهذا التفسير يعتمد على ،الرسالة

 .والإطار أو النسق القيمى الذى يأخذ به
 :ظرية ابن خلدون فى الاتصالن

ًلم يضع ابن خلدون أيضا نظرية فى الاتصال وإنما يمكـن الوقـوف عـلى وجهـة نظـره فى هـذا 
، حيث أوضح القصور بين الماضى والحاضر وارجع هـذا المجال من مناهجه فى البحث الاجتماعى

نـت عـلى حـال إن الـنفس إذا كا«بـرر ذلـك بقولـه ) التشـيعات لـلآراء والمـذاهب(القصور إلى 
 مـن التمحـيص والنظـر، حتـى تتبـين صـدقه مـن كذبـه إذا  خفةأعطتهالاعتدال فى قبول الخبر 

خامرها تشيع لرأى أو تحله قبلت ما يوافقها من الاختبار لأول وهله فكأن ذلك الميل أو التشيع 
ابـن  فتقع فى الكذب ونقلـه ويلاحـظ هنـا أن  أو التمحيص بصيرتها عن الانتقاصغطاء على عين

 .الاتصاليةخلدون يوضح التميز فى تقبل الرسالة 
 أن يضع كـل رسـالة) المستقبل(خر من كما لا يكتفى بن خلدون بذلك بل يطلب فى مكان آ

عـلى مجـرد «تصل إليه فى ضوء طبيعة العمران الإنسانى، حيث يقول وإذا ما اعتمـد فى الأخبـار 
 يؤمن من العثور ومزلة القدم والحيد عن جادة بما لمر.  يحكم طبيعة العمران الإنسانىالنقل ولم
 .»الصواب

لزامة للمستقبل بـرفض قبولـه الرسـالة المنقولـة إليـه، مـا لم يضـعها إوأوضح من قوله هذا، 
 .تحت مرآة الأوضاع الاجتماعية السائدة وبذلك لا يقع فى الخطأ

ن خلدون على النحو يمكن تلخيص الموقف الاتصالى لدى اب :الموقف الاتصالى عند ابن خلدون
 :التالى

لا يعرفـون القصـد مـما عـاينوا أو ) خصـائين فى الاتصـالالإ(النـاقلين فمن رأية أن  :المرسل* 
 .مينهم فيقعون فى الكذب فى كثير من الأحيانسمعوا، وينقلون الخبر على ما فى ظنهم أو تخ
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فاقها مع طبيعة الأمور، التى من الضرورى مناقشتها فى ذاتها للوقوف على مدى ات :الرسالة* 
 ).الرسالة(ومناقشة مادة تلك الرواية ) المرسل(ومع الظروف والملابسات التى يحكيها الراوى 

وصـدقة وسـلامة ) المرسـل(أوجب عليه ابن خلدون أن يتأكد من أمانة الـراوى  :المستقبل* 
 .ذهنه، وطهارة عقيدته، ومتانة خلقه، وقيمته الشخصية

 :ظرية ابن خلدون فى الاتصال يتألف منومن هنا فإن جوهر ن
 .الذكاء الاجتماعى فى المستقبل -3  .الأمانة فى المرسل -2   .الحقيقة فى الرسالة -1

 :نظرية كولن فى الاتصال
تعتبر نظريته من النظريات الحديثة الرائدة فى مجـال الاتصـال والتـى اسـتخدم فيهـا بعـض 

المرسل ـ الرسالة ـ التـدفق ـ : لكترونية مثلية والإعارة من بعض العلوم الكهربالمصطلحات المست
 – Sender – Message – flow – receiver  ـالمسـتقبل ـ رجـع المـدى أو التغذيـة الرجعيـة

feedbadk ..عقل الإنسان باعتباره المركـز الـرئيسى للاتصـال بالنسـبة :  هذه النظرية علىتعتمد
 .للإنسان، سواء فى الإرسال أو الاستقبال

هو الذى يصوغ الرسالة الذى يتولى الجهاز الصـوتى إرسـالها إلى المسـتقبل ) العقل: ( لأنذلك
) العمليات النفسـية(الذى يتولى استيعاب الرسالة بالإضافة إلى ) الإدراك(ًويكمن فى العقل أيضا 

 .مثل الانتباه ـ التذكر ـ التى تساعد على إرسال واستقبال تلك الرسائل
 :على النحو التالى) كولن(يمكن تلخيص الموقف الاتصالى فى نظرية  :د كولنالموقف الاتصالى عن

 فى المرسل إليهيستمد من عقله فى شكل يمكن إدراكهالذى : المرسل . 

 فى المرسل إليهإدراكهالتى يصوغها فى عقله فى شكل يمكن : الرسالة . 

 تـذكر والإدراك الذى يسـتخدم عقلـه وقدراتـه واسـتعداداته النفسـية مثـل ال: المستقبل
 .والانتباه فى استيعاب تلك الرسالة

 تلـك التـى تعـود إلى ) المثـير(هى الاستجابة للرسـالة : التغذية العكسية أو رجع الصدى
 .المرسل وبذلك تكتمل الدورة الاتصالية

ويلاحظ أن تلك النظرية تعتمد كلية على الدراسات النفسية، وتعتبر من النظريات المتكاملة 
 .لى أساس أن الاتصال دورة مستمرةلقيامها ع
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 :فى الاتصال) ستيفنسون(نظرية 
 على أساس أن المستقبل يشعر بالاستغراق والإمتاعبين نظريته فى الاتصال ) ستيفنسون(ربط 

 . فيما يقرأ أو يشاهد لاسيما فى الاتصال الجمعىوالمتعة
 .اء بالأذواق العامة والثقافةكذلك بين الاتصال وتكوين الرأى العام والارتق) ستيفنسون(ربط 

يلاحظ أن الموقف الاتصالى فى هذه النظرية له شروط  :شروط الموقف الاتصالى عند ستيفيسون
 :هى

لزام المرسل بأيدلوجيا المجتمع التى من أهدافها ربـط المـواطنين بمجـتمعهم والارتقـاء إ -1
 .بأذواقهم فى مختلف النواحى الاجتماعية والثقافية

متاع بشكل يجعل المسـتقبل عـلى اتصـال ة فى أسلوب شيق يعتمد على الإرسالصياغة ال -2
 .مستمر بمصادر المعلومات

تاحة الفرصة للمستقبل للدخول فى حوار مع المرسل حتى يؤدى ذلـك إلى تكـوين رأى إ -3
 .عام مستنير يعتمد على الحقائق الواضحة

تــى تعيشــها الجماهــير تلــك النظريــة تقــوم عــلى مراعــاة النــواحى الاجتماعيــة والنفســية ال
الكادحة، والتى من حقهـا أن تشـترك بـالرأى فى أمـور مجتمعهـا مـن خـلال اسـتمرار اتصـالاتها 

ا بـالمواد ًبمصادر المعلومـات فى المجتمـع ذلـك أن الاتصـال الـذى تضـعه تلـك النظريـة ملحوظـ
 .متاعيةالإ

 : فى الاتصالاسفير يوسنظرية 
يه ومـن ثـم تميـزت نظريتـه بـالعمق، والبعـد عـن تناول الاتصال لأول مرة كظاهرة اجتماع

الأساليب الدعائية والإعلامية حيث لم يركز على أجهزة ووسائل الاتصال وإنما ركـز عـلى العمليـة 
الاتصالية كظاهرة اجتماعية تقوم على التفاعل الذى يتحقق فى المجتمـع وعـلى الارتبـاط ببقيـة 

 : بالدرجة الاولىٍّياًال موضوعا إنسانالظواهر الاجتماعية الأخرى وبذلك أعاد الاتص
 :هدف الاتصال فى نظريته

 . اجتماعية متكاملةماسك فى المجتمع وتحويله إلى وحدةهو زيادة الت
تأخذ شكل التعبير الظاهرى أو الأساليب التعبيرية، والمهم هنـا هـو الحقـائق : الوسيلة لذلك

ظـاهرة الاتصـال الجماعـى هـى القـوة الكامنه وراء تلـك الأسـاليب التعبيريـة، عـلى أسـاس أن 
 .الديناميه فى المجتمع، لقيامه على الأخذ والعطاء، والإرسال والاستقبال المتفاعلين
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 :اسفيريوسالموقف الاتصالى عند 
 :ن الموقف الاتصالى فى هذه النظرية يقوم علىوعلى ذلك فإ

 .هو المجتمع: المرسل
 .جماهير وروحها وميولها واتجاهاتهاهى التعبير الموضوعى عن عقلية ال: الرسالة

 .ًهو المجتمع أيضا: المستقبل
مثل الإذاعة، والتليفزيـون والصـحف وهـى المنـابر التـى لا يرتقيهـا القـادة : وسائل الاتصال

وآمالهـا، ولـكى ًالسياسيون فحسب، والتى يجب أن ترتقيها الجماهير أيضا، لكى تعبر عن مطالبها 
 .ًتمع التى ليست حكرا لأحدون المجتشترك بالرأى فى شئ

 :قد ميز بين الاتصال والإعلام على اعتبار ل:علامالتمييز بين الاتصال والإ
 .هو التعبير الموضوعى عن عقلية الجماهير وروحها وميولها واتجاهاتها: جوهر الاتصال
سـاتها ً جيدا للمعلومات والأخبار وردود أفعالها، أى انعكاهو أن يكون موصلاً: جوهر الإعلام

 .بين الجماهير وقيادتها
 :نظريةالانتقالات

نسان الذى يتصـل الآن بـالآخر بكـل سـهولة والـذى يـدرس قواعـد الاتصـال والكتابـة إن الإ
الة حيث أنه فى حين من الدهر لم يكـن لديـه مـن القـدرة عـلى الكـلام أو الكتابـة، َّوالإدارة الفع

ة على الاتصال السليم ونحن هنا نتعـرض فالبشرية مرت بعديد من المراحل حتى تكتسب القدر
للتغيرات الجذرية التى حدثت فى قدرة الإنسان على فهم المعانى وكيفية نقلها للآخرين وهذا مـا 

 :يطلق عليه نظرية الانتقالات وهى النظرية التى تقسم مراحل تطور الاتصال إلى
 ):عصر الإشارات والعلامات: (المرحلة الأولى

لامات كان يتعين عليهم التمسك بأن تكون رسائلهم بسيطة وبأن ينقلـوا عصر الإشارات والع
هذه الرسائل بطريقة بطيئة وسهلة فكلـما كانـت أدوات الإنسـان القـديم بدائيـة كانـت طـرق 
اتصالاتهم غير كافية ومزعجة إذا لم ينظم اللغـة والتخاطـب وكـان لهـذه القـدرة المحـددة عـلى 

مليات التفكير حيث تشـير الـدلائل لاجتماعية وخاصة بالنسبة لعالاتصال تأثير هام على الحياة ا
لى أن الأساليب التى نستخدمها فى الاتصال مع أنفسنا كما أن التفكير شكل داخـلى مـن أشـكال إ

 .اللغة
 ):عصر التخاطب واللغة: (المرحلة الثانية

  ألـف سـنة 40 ـ 35يبدو أن اللغة أو التخاطب قد ظهرت فى وقت ما خـلال الفـترة مـا بـين 
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مضت بين مخلوقات تشبه الجنس الـبشرى الحـالى مـن الناحيـة الجسـمية ويطلـق عليهـا اسـم 
 . الذى عثر على بقاياه فى كهف كرومانيون بفرنسا(Gromagnon)الكرومانيون 

 ):عصر الكتابة: (المرحلة الثالثة
والرسـومات إن قصة الكتابة هى قصة الانتقال مـن الكتابـة التصـويرية عـن طريـق الصـور 

 . الكتابة الرمزية التى تستخدم حروف بسيطة للتعبير عن أصوات محددةإلىالمعبرة 
 ):عصر الطباعة: (المرحلة الرابعة

تعد الطباعة أحد أبرز الابتكارات البشرية فى كل العصور وللنقطة المهمـة فى نشـأة الطباعـة 
 .فى العالم العربى هى أن الورق حل مكان المخطوطات

ن ـن المــيلادى نقــلاً عـــرن الثامـــى خــلال القـــى العــالم الإسلامـــ فــParch Ment )رقوالــ(
ح العـرب للأنـدلس ولم يفقـد رجـال الـدين ـد فتــا بعــى أوروبــر الورق فــين ثم انتشـالصيني

والقادة والعلماء وكتبة المخطوطات احتكارهم للقراءة والكتابة إلا بعد اختراع المطبعة فى القرن 
 .الخامس عشر

 ):عصر الاتصال الجماهيرى: (المرحلة الخامسة
ط الاتصال الـبشرى فى زيـادة مع ظهور ونجاح الصحافة الجماهيرية الآن أصبحت سرعة نشا

 عالم ثورة وسائل الاتصال الجماهيرية التى اكتمل نموها فى النصف 19 فقد شهد القرن مضطردة
 .من القرن العشرينالأول 

 ):صال التفاعلىعصر الات: (المرحلة السادسة
حيث شهد النصف الثانى من القرن العشرين أشكال تكنولوجيا الاتصال الكثيرة مما يتضـاءل 

ى أمامه كل ما تحقق فى عدة قرون سابقة ولعل أبرز مظاهر تلك التكنولوجيا ذلك الاندماج الذ
 .لكترونية وتكنولوجيا الأقمار الصناعيةحدث بين تكنولوجيا الحاسبات الإ

 : الاتصال الإنسانىمنظورات
هناك مجموعة مـؤثرات سـاهمت فى تشـكيل مجـال دراسـة الاتصـال الإنسـانى فى مختلـف 
ـة  ـاضى لنظريـ ـه النمــوذج الريـ ـذى قدمـ ـر والمنظــور الآلى الـ ـتراث الأدبى المبكـ ـذ الـ المراحــل، فمنـ

تصال المعلومات إلى تلك الإسهامات السيكولوجية الاجتماعية، ثم نظرية الاتساق العامة، ظل الا
الإنسانى يجذب اهتمام العديد من البـاحثين والعلـماء، وهـذا يجعلنـا نتحـدث عـن المنظـورات 

 :الأساسية للاتصال الإنسانى وهى
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 :Action Perspective  ـمنظور الفعل: أولاً
فعـل « التراث الأدبى مع نظرية المعلومات فى النظر إلى الاتصال باعتبـاره يتكـون مـن يشترك

، وهو يشبه عملية توجيه السهم إلى الهدف ومن ثم يتركـز نشـاط »One- way actذى اتجاه ـ 
أو » المصـدر«الاتصال برمته حول أداء شخص معين لفعل معين، ولذلك كان الاهتمام يتركز عـلى 

صب على ما ينبغـى أن يفعلـه المـتكلم مزية وكانت التساؤلات الأساسية تنوقدراته الر» المرسل«
خر، أو يعاونه فى حل مشكلة ما أو يغير سلوكه، ويعتمد هذا المنظـور من أجل أن يقنع شخص آ

ًأيضا على معرفة أنه إذا عرف المرسل المعانى الصحيحة للكلمات واستطاع أن يستخدمها بطريقة 
 يحدث أى مظهر من مظاهر سوء الفهم، وعندما لا يكون الاتصـال كـاملا فمعنـاه أن ملائمة لن

 الملائم، بمعنى أنه أخفق فى اختيار الكلمات أو اختار كلـمات خاطئـة المرسل لم يؤديه على النحو
أو لم ينظم رسـالته بالقـدر الكـافى، أو أنـه لا يحظـى بالقـدرة الكلاميـة، أى أنـه لم يـتمكن مـن 

 .التصويب نحو الهدف بطريقة مستقيمة ومباشرة
 :Interaction Perspective  ـمنظور التفاعل: ٍّياثان

 بواسطة مقارنته بأسلوب العطاء والأخذ، فأنت تقـول  للنظر إلى الاتصال طريقة أخرىهناك
 .ًشيئا وأنا أرد عليه، ثم تقول المزيد وأنا أجيب مرة أخرى

أو أننى أسأل وأنت تجيب مرة أخرى، وكلا منا يقوم بـدور المرسـل والمسـتقبل فى آن واحـد 
الاتصـال الإنسـانى لأنـه ينطـوى عـلى والحقيقة أن هذا المنظور يتناول الجوانب المعقدة لعملية 

 الـذى "Linear Feed Back"» التغذية المرتدة الخطبـة«إضافته لمفهوم  ب"Receiver"المستقبل 
يتيح للمرسل ممارسة درجة أعلى من درجـات الضـبط تجـاه اتصـاله ومـع ذلـك فقـد عولجـت 

قـد عولجـت عملية الاتصال، حيث أدركت أعلى من درجات الضبط تجـاه اتصـاله ومـع ذلـك ف
  السـبب والنتيجـة فأنـا أتحـدث وأنـتبين» علاقة خطية«عملية الاتصال، حيث أدركت بصفته 

الطرفين يقـوم أحـدهما بوظيفـة يقسم الاتصال إلى تجيبنى، ولكن أخذ على هذا المنظور لأنه لم 
لين ه، بينما يقوم الآخر بدور الاستجابة أو الفعل ورد الفعـل والواقـع يكشـف عـن أن المرسـالمنب

والمستقبلين لا يتبادلون ببساطة أدوار الإرسال والاسـتقبال ولـذلك فـإن هـذا النمـوذج الخطـى 
البسيط الذى يعبر عن علاقة مبـاشرة بـين السـبب والنتيجـة، لا يلائـم جوانـب عمليـة الاتصـال 

 .المعقدة
 :Transaction Perspective  ـمنظور التحول المتبادل: ًثالثا
ساسية تشير إلى أن الاتصال ليس مجرد تفاعل بسـيط بـين المرسـلين  ينطوى على فكرة أوهو

 ينطـوى عـلى السـببية ذات Transactionalا ٍّوالمستقبلين ولكن هنـاك تعـاملاً متبـادلاً وتحوليـ
 الاعتماد المتبادل بين مكونات النسق، وعلى ذلك فإن الاتصال الإنسانى يشبه أية عمليـة ديناميـة 
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ه بوضوح لو نظرنا إليه على أنه نسق يتحول المرسلون فيه إلى مستقبلين، أخرى فى أنه يمكن فهم
ًفالاتصال من منظور الفعل لا يتضح اعتبارا خاصا لأفعال المرسـل وردود الفعـل الناجمـة عـنهما  ً
من جانب المستقبل، ولذلك فإن قضية مـن الـذى يبـدأ عمليـة الاتصـال، ليسـت واردة فى هـذا 

والحقيقـة أن » بالعمليـات«هناك بدايات محددة أو نهايات لما يسمى المنظور طالما أنه ليست 
نريد أن نعزله فى لحظـة معينـة مـن أجـل أن يقـوم بتحليلـه ودراسـته هـو » سلوك اتصالى«أى 

فقـد وجـد بدايتـه فى عقـل ... سلوك له ماضيه ومستقبله أى أنه سلوك يتميز بالبعـد التـاريخى
عاش هـذان العقـلان فى أمـاكن وأنحـاء كثـيرة ومتفرقـة، المتحدث وارتبط بعقل المستقبل، وقد 

ا أخرى ونحن عندما نقـوم بعـزل ًل، ربما إلى بعضهما أو إلى أطرافوتحدثنا عن أشياء كثيرة من قب
فعل اتصالى معين، فإننا نضع له نقطة بداية افتراضية، وكذلك نضـع لـه نقطـة انتهـاء افتراضـية 

 ذلك لكى نفهم الفعل الاتصـالى ولكـن لا ينبغـى أن يغيـب لعملية غير متناهية، وربما نحتاج إلى
 .عن الذهن ذلك الثراء الذى يتميز به تدفق الاتصال بين الناس
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 الثالثالفصل 

 
 
 وأشكاله.. أنواع الاتصال

 

 .أنواع الاتصال −

 .أشكال الاتصال −
 .الاتصال اللفظى: أولاً
 .الاتصال غير اللفظى: ٍّياثان

 .الاتصال غير المنظور: ًثالثا
 .الاتصال الكتابى: ًرابعا

 .لكترونىالاتصال الإ: ًخامسا

 .العلاقة بين التواصل اللفظى وغير اللفظى −

 :صلطرق التوا −
 لغة العيون: ٍّياثان التواصل الوجهى: أولاً
 الصمت: ًرابعا التواصل اللمسى: ًثالثا

 .اضطرابات التواصل −
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 وأشكاله.. أنواع الاتصال
 

 فى حيـاة الإنسـان بدايـة مـن إشـباع حاجاتـه الطبيعيـة وانتهـاء ٍّياًيؤدى التواصل دورا أساس
من خلال التفاعل مع الآخرين فى الأسرة أو المدرسة بتقدير الذات، إلا أن تقدير الذات لا يتم إلا 

إلخ، وعلى الرغم من أن التواصل موجود فى كل زمان ومكان، إلا أن الإنسـان يمارسـه .. أو العمل
 عرضـه للخطـأ أو يجعلـه باللغة، وهذا ما  أو فطرى، سواء أكان بالإشارة أوفى الأغلب بشكل آلى

 .الصواب فى تحقيق أهدافه

ِفـبِما رحمـة مـن الـلــه ( :يعتنا أهمية التواصل، حيث ورد فى محكم التنزيـلوقد أكدت شر ٍَ ِّ َْ ََ َ

واْ من حولك فاعف عنهم واستغْفر لهم وشـاورهم  ْلنتَ لهم ولو كنُتَ فظا غليظ القلب لانَفضُّ ْ ْ ُْ ْْ َ ُ َ ُ َ ُِ َ َ َ ْ َ ْ َ َْ ِ ِ ِ َِ ْ ْ َ ُ ْ َ ََ ِِ ْ َْ َ ٍَّ

َفي الأمر فإذا عزمتَ فتوكَّلْ على  َ ََ َ َ َْ َْ َ ِ ِ َ َالـلـه إنَّ الـلـه يحب المتوكِّلينِ ِ َِ َ ُ ُّْ ِ ُ َ  ].159: آل عمران[ )ِ

ِادع إلىِ سبِيل ربك بِالحكْمة والموعظة الحسنة وجادلهم بِالتي هي أحسن إنَّ (: ًوقال أيضا ُِ ُ َْ َْ َ ََ َ ِ ِ ِ ِ ِ َِّ ْ ْ ْ ُْ َ َ ََ َ ِ ِْ َ َ َ ِّ ِ َ
ُربك هو أعلم بمن ضَلَّ عن سبِيله وهو أعلم  ُ ََّ َْ َ َْ ََ َُ َُ َِ ِ َ َ ِ َبِالمهتدينَ ِ َ ْ ُ  ].125: النحل[ )ْ

اتقوا النار ولو بشق تمرة، فإن لم يكـن فبكلمـة «:  الـلـهوفى الحديث الشريف قال رسول 
كــما أكــدت هــذه الأهميــة عاداتنــا وتقاليــدنا العربيــة الأصــلية عــلى  ].رواه البخــارى. [»طيبــة

تابات التى تناولت هذا مية والكالمستويين الفردى والجماعى، إلا إننا نلاحظ ندرة الدراسات العل
 .الموضوع الحيوى

لا تكون إلا به، وإذا كانت له هـذه الصـفة وفالاتصال هو هواء الحياة الإنسانية، الاجتماعية 
وتنبثق أهمية التواصل من ارتباطه بالحاجات الإنسانية، فالإنسان ... .فلا بد أن له أهمية قصوى

ه الفسيولوجية مثل الطعـام والشراب وحاجاتـه النفسـية ًكائن يتحرك فى الحياة مدفوعا بحاجات
 .ًوغالبا ما يكون التواصل هو الطريق لإشباع هذه الحاجات. .ًوالاجتماعية أيضا

 أنواع الاتصال
 :هناك ثلاث أنواع للاتصال هى

اتصال من خلال علاقة الحوار وما يستتبع ذلك من رؤيـة متبادلـة بـين : الاتصال المكانى -1
 .ز كل منها بسمات وخصائص تهم الطرف الآخرالأطراف وتمي

 علاقة بالصداقة التى تتطلب ظهور اهتمام متبـادل واتصـال نـفسى له: الاتصال النفسى -2
 .مباشر يقوم على الملاحظة والاهتمام المتبادل المباشر
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 قيمـة مـا ٍّيـاوثان: نسق معين يدخل فى إطاره فردين على الأقل أولاً: الاتصال الاجتماعى -3
 .رتبط بهذه القيمةًس هذا الاتصال، ثالثا تفاعل ما ياهى أس

 :ًكما قسم الاتصال أيضا إلى مباشر وغير مباشرـ 
يتنـاقش : مثـال. ًلان وجهـا لوجـهأن يكون المرسل والمرسل إليـه يتفـاع: الاتصال المباشر -1

 .خصائى الاجتماعى مع العميل أو المدرس مع تلاميذه أو المهندس مع عمالهالإ
 هو الحال عند استخدام المرسـل لأداة التليفـون لنقـل الرسـالة كما: ير المباشرالاتصال غ -2

 .ًإلى المستقبل فتتضمن موضوعا يهم الطرفين
 :ومن أنواع الاتصال من حيث درجة التأثير كما ورد فى أحد المراجع ما يلىـ 
 : الاتصال الشخصى المباشر-1

لومات والأفكار والاتجاهات بـين الأشـخاص ويقصد به العملية التى يتم بمقتضاها تبادل المع
ا لوجــه وفى اتجــاهين دون عوامــل أو قنــوات وســيطة أو وســائل نقــل ًبالطريقــة المبــاشرة وجهــ

ا لوجـه فى مكـان محـدد ًضهما وجهـعصناعية، حيث فيه يصبح المرسل والمستقبل على اتصال بب
 .ويكون فيه التفاعل من الجانبين

 : الاتصال الجماهيرى-2
به الإشارة على نقل رسالة بواسطة وسائل فنية جماهيرية معينة كالصحف والمجلات ويقصد 

ل إلى المسـتقبل أو  من الوصو)ًسواء كان فردا( المصدر يمكنوالأفلام والإذاعية والتليفزيون وهى 
 : ويتميز الاتصال الجماهيرى بالعناصر الآتية. ومشاهدين ومستمعينًالجمهور قراء

 .ر كبير تصل إليه الرسالةإمكانية وجود جمهو −

 .وضوح أسلوب الوساطة أو التوسط فى الاتصال بين المرسل والمستقبل −

 .صعوبة الحصول على معلومات من المستقبلين -  .احتمال تأخر الاستقبال −
 خصائص الاتصال الجماهيرى

 ط النقل سواء كانت ميكانيكيـة أو  الاتصال الجماهيرى على التكنولوجيا أو وسائيعتمد
المتنـاثرة لكترونية، بهدف نشر الرسائل على نطاق واسـع وبسرعـة كبـيرة إلى الجماهـير إ

 . من طبيعة الاتصال إلى حد ماويغير استخدام كل وسيلة

 ة لملايـين الأشـخاص الـذين لا ـى مشتركـم معانـلى تقديـيرى عـال الجماهـل الاتصـيعم
 .ا معرفة شخصيةًيعرفون بعضهم بعض

 عن منظمات رسمية مثل الشـبكات ناتجةتصال الجماهيرى بكونها تتسم المصادر فى الا 
 .والسلاسل
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 من الجماهير ولة ومفهومةتتسم رسائل الاتصال الجماهيرى بالعمومية حتى تكون مقب 
 .المتعددة

 الإعلاميـة البوابةن حراس ـد مـلال العديـال الجماهيرى من خـى الاتصـم فـم التحكـيت 
لذين يتحكمون فى شكل ومحتـوى الرسـائل التـى تنقلهـا وهم مجموعة من الأشخاص ا

 .وسائل الإعلام

 ا فى الاتصال الجماهيرى عن أنواع الاتصال الأخرىًيكون رجع الصدى متأخر.  
 :ًأنماط الاتصال أيضا كما أكد عليها بعض العلماء ما يلىو  أنواعومن

 :ة الاتصال حسب الوسائل المستخدمأنواع: أولاً

 ويسـتخدم فيـه اللفـظ كوسـيلة تمكـن المرسـل مـن نقـل رسـالته إلى :الاتصال اللفظـى 
المـذكرات، الخطابـات، التقـارير، (المستقبل سواء كانت مكتوبـة أو غـير مكتوبـة، مثـل 

 ).لخإ........ الكتب

 هو عبـارة عـن تعبـيرات منظمـة تشـير إلى مجموعـة مـن معـانى : الاتصال غير اللفظى
لغــة الصــمت، والتعبــيرات (كاكــه بــالآخرين، يســتخدمها الأنســان أو يقصــدها فى احت

 )الحسية والفسيولوجية
 :درجة الرسميةأنواع الاتصال من حيث : ٍّياثان

 ى هيئة أو ـة المختلفة فـذى يتم بين المستويات الإداريـال الـهو الاتص: الاتصال الرسمى
عـلى ية المتفـق عليهـا فى نظمهـا وتقليـدها وهـو يعتمـد ـة الرسمـة بالطريقـفى مؤسس

 .التقارير والمذكرات

 هو الاتصـال الـذى يـتم التفاعـل فيـه بطريقـة غـير رسـمية بـين : الاتصال غير الرسمى
العــاملين بتبــادل المعلومــات أو وجهــات النظــر والأفكــار فى الموضــوعات التــى تتصــل 

 .بعملهم وتهمهم أو تبادل المعلومات من خارج منافذ الاتصال الرسمية
 :ما يلى) لنوع الرسمى والنوع غير الرسمىا(ومن وسائل الاتصال ـ 
 .الاجتماعات على مستوى الإدارة أو القسم -2   .المقابلات الخاصة -1
 .المؤتمرات -4   .الاجتماعات العامة -3
 ).التى تصدرها الشركة(المحلات والجرائد الداخلية  -6   .المكالمات التليفونية -5
 .ابات البريدية المباشرةالخط -8  .التقرير السنوى للموظفين -7
 .النشرات الدورية -10  .الملصقات على الحائط -9

 .النشرات الخاصة -11
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ولـذا نجـد أن . .ا الخـاصـا استخدامهــة لهــل السابقــلة من الوسائــل وسيـظ أن كـويلاح
اختيار إحداها تتوقف على عدد مـن الاعتبـارات مثـل نـوع الرسـالة المطلـوب توصـيلها ومـدى 

 ودرجـة السريــة الواجـب توافرهــا وعـدد المطلــوب الاتصـال بهــم، السرعـة اللازمــة فى أهميتهـا
ل أن وعلى ضوء هذه الاعتبارات وغيرهـا يمكـن للمسـئو... .الاتصال، والتكلفة التى يمكن تحولها

 .لية الاتصالّيختار الوسائل التى تحقق فعا
 :صاليةنوع الاتصال من حيث حجم المشاركين فى العملية الات: ًثالثا

 :Interpersonal Communication  ـ الاتصال الداخلى الفردى-1
الـدقيق والمقصود به إدراك الفـرد لذاتـه ولعلاقاتـه بالعـالم المحـيط بـه وتحديـده وإدراكـه 

لجوانب القوة والضعف التى يملكها، بصفة خاصة إدراكه لتلك الأفعال التى تؤدى إلى التطور فى 
 ومعرفـة الشـخص لنفسـه تسـهل لـه رؤيـة ،لتـى تـؤدى إلى التـدهورأدائه، والأعـمال الأخـرى ا

الآخرين، فكلما كانـت معرفـة الفـرد لصـفاته الذاتيـة ضـعيفة ضـعفت قدراتـه فى إدراك صـفة 
 .الآخرين

ين، فعندما فصفات الفرد ذاته تؤثر فى تحديد المعايير التى يستخدمها فى تقييم صفات الآخر
ًنا أكثر لصفة الفرح عند الآخرين، فإن الصـفات الهامـة التـى نه يعطى وزًيكون الإنسان مرحا فإ

ولـيس ... .تميز الفرد هى التى سوف يستخدمها عند تكوين انطباعه عـن الآخـرين أو تقيـيمهم
ًغريبا أن يجد الفرد نفسه محبا للآخرين الذين لديهم صفات مقبولة لديه ويرفض أولئك الذين  ً

 الفرد يميل إلى تفسـير شـعور الآخـرين نحـوه فى ضـوء مـا لهم صفات لا يحبها، ويمكن القول أن
 .يحمله من شعور نحوهم

رد على التمييز بين الفوارق بينهم، والدقة فى تصرفات الآخرين قد تعتمد على مدى قدرة الف
 الأمر الذى  على توظيف إمكانياته توظيفًا كاملاً،ال الفرد مع نفسه يجعله أكثر قدرةوحسن اتص

ويكون وعى الفـرد بمثابـة الضـوء لكافـة ... .ليته فى التفاعل مع الآخرينَّيرة فعايضمن بدرجة كب
أركان الشخصية التى يقود سلوكها الفرد، والوعى هو التعرض للعالم السلوكى الحقيقى والانفتاح 

 .عليه وليس الانحصار فى عالم داخلى من التمثيل
ا مع نفسه بحيث يتمكن مـن إدراكـه ًوعن طريق الوعى يمكن أن يكون الإنسان حاضرا دائمً

ادة ـل وإعــه بــف إدراكـه وسلوكــن تكييــ ويمكـىـ الخارجبالعالم اتصالهالنفسه ويدرك مدى 
ًيل شخصيته أيضا، وهذا التخيل يعطى فرصة للفرد لتعديل مسار نموه وإعادة بناء علاقاته ـتشك

الذى يحرر الفرد من سوء الاتصال مع البيئة واتصالاته بها ويمثل ذلك الوظائف الأساسية للوعى 
 . تحسين الذاتإلى الإنسانية من الأشكال السلوكية الهادفة الامكانيةوالانغلاق، وتعتبر تلك 
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 : الذاتىالاتصالوهناك من أطلق على هذا النوع من الاتصال الإنسانى مصطلح 
مـع نفسـه وهـو تضح سلفًا ما يحدث داخل الفرد، حين يتحدث الفـرد اوالاتصال الذاتى كما 

اتصال يحدث داخل عقل الفرد ويتضمن أفكاره وتجاربـه ومداركاتـه ويتضـمن الاتصـال الـذاتى 
الأنماط التى يطورها الفرد فى عملية الإدراك أى أسلوب الفرد فى إعطـاء معنـى وتقيـيم للأفكـار 

  .والأحداث والتجارب المحيطة به
يح ـ الصحـهـوإدراكـه، ـن نفســه عــتـلى فكرـه أى ذاته يعتمـد عــع نفسـرد مـواتصال الف

ه بأسلوب حياته، ويمثل ذلك ركيزة العلاقـات الاتصـالية الإنسـانية ـه ووعيـه وإمكانياتـلخصائص
 .مع نفسه والآخرين والمجتمع

الاتصـال الشـخصى  (Personal Communication  ـ الاتصال المباشر بين الفرد والآخرين-2
 ):أو المواجهى
 من السلوك تعمل عـلى ترجمـة  أى أنها أساليب مكتسبة خبرات السلوك،هى نتائج :الأدوار

الحاسـم فى ى هـو العمـل ـلم الاجتماعــون التعــك يكــالقيم إلى أنماط من العمل والأداء، ولذل
ويـرتبط ... . مع الفرد بنمو خبراته فى الوسط الاجتماعى الذى يعيش فيـهتعلم الأدوار التى تنمو
لية فى سياق الأدوار التى اصالات بإدراكه للآخرين وبتطور العملية ٍّياًباطا قوإدراك الفرد لنفسه أرت

 وتحدد الأدوار فى ضوء الأفعال التى يمارسها لـكى يـدعم الموقـع الـذى يحتلـه فى ،يقوم بها الفرد
 .نظام العلاقات الاجتماعية والإنتاجية

لائمـًا للفـرد مـن ذى يبـدو مًويتحدد دور الفرد أيضا على أنه نموذج للسـلوك الاجتماعـى الـ
 فى ضـوء مطالـب وتوقعـات الأفـراد فى جماعـة، وهـذه التوقعـات تتوافـق مـع الناحية الموقفية

ًتساعا من الأدوار التى يسـتطيع ممارسـتها لا اوالفرد الذى يتمتع بمدى أكثر  ....توقعات الآخرين
ًنه يكون أيضا واقف فقط ولكن فى عدد كبير من المًيكون قادرا على الاتصال والتفاعل مع الآخري

 .ًقادرا على التعاطف مع الآخرين
ويدل التعاطف على قدرة الفرد على تخيل دور الفرد الآخر وعلى إدراك المواقـف بالطريقـة 
التى يراها الأشخاص الآخرون، وهذه العملية لا تدل على درجة مرتفعة مـن الإدراك الاجتماعـى 

ويستطيع الفـرد أن يحقـق النجـاح .. . من الاتصال بالآخرينًفقط، بل تدل أيضا على قدرة عالية
 .عندما تكون لديه القدرة على رؤية الأمور والأحداث بنظارات الآخرين وليس بنظارته فقط

 شـفهية أو مكتوبـة بحيـث لفـرد والآخـرين يـتم فى صـورة كلاميـةإن الاتصال المباشر بين اـ 
 . حول موضوع معينًيترتب عليها تفاهما

ـما أ ـرادن كـ ـين الأفـ ـالى بـ ـل الاتصـ ـاح التفاعـ ـده  :نجـ ـون عنـ ـذى يكـ ـدر الـ ـلى القـ ـف عـ  يتوقـ
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الأشــخاص المشــتركون فى العمليــة الاتصــالية عــلى وعــى بحاجــات بعضــهم مــن حيــث المشــاعر 
 .والاتجاهات والقيم

 :ويحقق هذا النوع من الاتصال للمرسل

 خرينالاحترام الكافى للآ. 

 حتـى رة وفعالـةـة مؤثـة تنظيميـلق بيئـح بخـسمتوصيل المعلومات بالأسلوب الذى ي ،
 .يمكن الوصول إلى الكفاءة وتطوير الفرد والاستفادة من الاختلافات

 بالإجهـاد ) المرسـل والمسـتقبل( إلى التقليل من شعور الطرفين يؤدى الوضوح والصراحة
ون ً أيضـا التغذيـة العكسـية دحيث يستطيعان أن يعبرا عـن أرائهـما بسـهولة ويتقـبلا

  .صعوبة

  ة ـات الحميمــات والعلاقــ تتكون الصداق)المواجهى(المباشر نتيجة الاتصال كما أن من
ح ـم تصبــة ومـن ثــين الأفراد ويتيح فرصة للتصرف الفورى والمباشر على تأثير الرسالـب

ليـة َّالته وتوجيهها بحيث تصبح أكثر فعاالفرصة أمام القائم بالاتصال سانحة لتعديل رس
 .ناعأو إق

 :Gnter Social Groups  ـ الاتصال بين الجماعات الاجتماعية-3
يعمل الاتصال كأساس للعلاقات الاجتماعية بكل أنواعها، حيث يمثل أداة الـربط بـين النـاس 

وتصــبح الجماعــات الاجتماعيــة أنظمــة اجتماعيــة فعالــة مــن خــلال .. .فى الأنظمــة الاجتماعيــة
 تـؤدى إلى تكـوين الجماعـات التـى توجـد بفضـل التفاعـل الاتصال، كما أن محـاولات الاتصـال

ويتأثر سلوك أعضاء الجماعات بأنماط تلك الجماعات التـى .. .الاتصالى الذى يحدث بين أعضائها
  .ينتمون إليها

 : الكثير من الأنماط ذات التأثير على السلوك الاتصالى وأهمهاوهناك
 :Communication Gn Primary Groups الأوليةأ ـ الاتصال فى الجماعات 

 الجماعات التى يتزايد فيها تأثير الجماعة على الاتجاهات والسـلوك والعلاقـات، وفيهـا وهى
 وتـبرز الخاصـية الرئيسـية ،ًا لوجـه بصـورة متكـررة عـلى نحـو أكـثر تـأثيراًيتحقق الاتصال وجهـ

 .للجماعات الأولية فى تأثيرها على العلاقات الاجتماعية للفرد
سرة وجماعات العمل أو أى جماعـة تـرتبط ببعضـها بشـكل قـوى وعميـق جماعـة وتمثل الأ

 .أولية وتعتبر هذه الجماعة فى الغالب جماعات غير شكلية
 Commucation in Socondary Groups  :ب ـ الاتصال فى الجماعات الثانوية

ة الأولية  تكون العلاقة بين الأعضاء ذات طابع رسمى أو تعاقدى، وتختلف عن الجماعوفيها
فى أن الاتصال فيها يعتمد على تبادل المصالح والخدمات والمعلومـات والمكاسـب الماديـة، بيـنما 

 .يتصف الاتصال فى الجماعات الأولية بالصفة العاطفية
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والجماعات الثانوية كجماعات شكلية تتطلب درجة معقدة من التركيـب لـكى تحـافظ عـلى 
ها ضعيفًا تكون غير مسـتقرة مثـل الجماعـات المؤقتـه أو ن كان تركيبإنفسها وتحقق أهدافها، و

 أى أن تركيــب الجماعــه فى بنــاء متشــابك الأدوار ؛التــى تلتقــى بالصــدفة أو بشــكل غــير دورى
ًوالاتصالات تساعد على جعل الجماعة أكثر اسـتقرارا ويمكنهـا مـن مقاومـة التغـيرات الشـديدة، 

 .ةويؤدى ذلك إلى تمكنها من البقاء لفترات طويل
 Commanication in Exclusive Groups  :ج ـ الاتصال فى الجماعات المنغلقة

 المنغلقة هى التى تقتصر عضويتها على فئات معينة مهنية أو وظيفيـة وتفـرض والجماعات
هذه الجماعات مواصفات واهتمامات خاصة، منها ضرورة تقبل الأهداف والقواعد والتى تـنظم 

لاتصال فى هذه الجماعات يتم فى ضوء المحددات السـابقة ويسـتخدم العلاقة والعمل المشترك وا
ًلتحقيق أهداف هذه الجماعة، وهو غالبا ما يكون مقيدا ً. 

 Communication in Inclusive Groups  :د ـ الاتصال فى الجماعات المفتوحة
وفى الجماعات المفتوحة هى كل الجماعات التى تفتح أبوابها لكل مـن يرغـب فى عضـويتها، 

دد إليها، وهـذه الجماعـات لا تفـرض ـاء جـم أعضـات إلى ضـذه الجماعـى هـأحيان كثيرة تسع
 والقبــول فى هــذه ،عمــول بهــامواصــفات خاصــة للعضــوية، إلا فى اهتماماتهــا وتقبــل الــنظم الم
 .الجماعات غير مقيد حيث يرتبط بتنوع الشخصيات والاهتمامات

 Communication in Groups Communication :هـ ـ الاتصال فى الجماعات المنتمية
 الجماعات المنتمية بإحساس قوى بالتوحد والترابط وعدم القدرة عـلى الابتعـاد عـن تتصف

 من الإخـلاص لاتصال القوى تؤدى إلى مشاعر قويةبعضها، والعضوية فى هذه الجماعات نتيجة ا
 .والتعاطف

ليـة فى المجتمـع وتفـرض هـذه َّقـوة والفعالمنتمية قدر أكـبر مـن الًوغالبا يكون للجماعات ا
 .ًالجماعات قيودا كبيرة للانضمام إليها لضمان الإخلاص والترابط القوى

   Communication in Reference Groups :و ـ الاتصال فى الجماعات المرجعية
إلى  المرجعية هى التى يكون لها تأثير معيارى على سلوكنا، حيث نرجع سلوكنا دائماً ةالجماع

 مـع اتجاهاتنـا فى تقبـل معاييرهـا ةًمعاييرها والعضوية فى هذه الجماعات غالبا ما تكـون متفقـ
 .تجاه تحديد نوع السلوك المناسب

ً المرجعية إحداث التغير فى سلوكيات الأعضاء وغالبا ما يكون الاتصال بـين الجماعةوتستطيع 
 .الاتصال بهم كبيرةة  وتكون ثقه الأعضاء فى عمليٍّياأعضاء هذه الجماعات قو
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 Media Communication:  الاتصال الوسطى-4
ًيسمى هذا النوع بالاتصال الوسطى لأنه يحتل مكانا وسطا بين الاتصال المواجهى والاتصـال  ً

الراديو والأفـلام التليفزيونيـة مـن خـلال بـ ويشتمل الاتصال الوسطى على الاتصـال ،الجماهيرى
 .الدوائر المغلقة
 وفى ث قلـة عـدد المشـاركين فى الاتصـالصال الوسـطى اتصـال المواجهـة مـن حيـويشبه الات

ًالغالب يكون المتلقى شخصا و احدا ـ وكذلك يكونون معروفين للقائم بالاتصال، وتكون الرسـالة  ً
 .ذات طابع خاص فهى محظورة على التعميم

ا يكـون الاتصـال ًوالمشاركون فيه عادة ذو ثقة مشتركة ومرتبطون باتصال شخصى، وغالبـا مـ
 .Unstructured  ـالشخصى غير محكم البناء

ويمتلك الاتصـال الوسـطى بـبعض خصـائص الاتصـال الجماهـيرى إذ يمكـن أن يكـون الفـرد 
ا، حيـث ً عن بعضـهم بعضـٍّياجمهوره غير متجانس، ويمكن أن يكون المشاركين فيه بعيدين مكان

ن الرسالة تنقل بسرعة وتصل الأفـراد فى أن يستقبلون نفس الرسالة فى أماكن متعددة، وكذلك فإ
ا فى مؤسسـة، إلا أنـه يسـتخدم قنـوات اتصـال ً، أو عضـوٍّيـاًواحد، وقد يكون المتصل شخصا عاد

) كما هو الحال فى الاتصـال بشـبكات المعلومـات وعقـد المـؤتمرات عـن بعـد(باهظة التكاليف 
 معدات ميكانيكية أو إلكترونية ويشبه الاتصال الوسطى الاتصال الجماهيرى من حيث استخدام

 .فى نقل الرسالة
 Public Communication:  الاتصال العام-5

ويعنى وجود الفرد مع مجموعة كبيرة من الأفراد كما هـو الحـال فى المحـاضرات والنـدوات 
والأمسيات الثقافية وعروض المسرح ويتميز التفاعل بين أعضـاء هـذا النـوع مـن الاتصـال بأنـه 

 يتميز بوحدة الاهتمام والمصـلحة والالتقـاء حـول الأهـداف العامـة، ويضـم أعضـاء مرتفع، كما
 .ًالجماعة تنظيم داخلى وإن كانت تقام خصيصا لهذه الأغراض

 Mass Communication:  الاتصال الجماهيرى-6
 الحاجــة إلى توســيع دائــرة الاتصــال عنــدما حلــت الهيئــات والتنظــيمات بأنشــطتها ظهــرت

تلفة محل الأفراد فى عملية الاتصال وذلك مـع تطـور المجتمعـات ونموهـا وزيـادة وأهدافها المخ
 .أعداد المستهدفين من الجمهور وظهور وسائل الاتصال الجماهيرى

 :مميزات الاتصال الجماهيرى
 هذاتـالوقـت يتميز الاتصال الجماهيرى بقدرته على الوصول إلى أعداد كبيرة مـن الجمهـور فى 

 خلال ما تقدمه التكنولوجيا الحديثة من اختراعات حتى اسـتطاعت أن تجعـلوبأقل تكاليف، من 
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العالم كله كقرية صغيرة يستطيع أى فرد أن يتعرف على ما يدور فيها من أحـداث وأخبـار فـور 
 .حدوثها

 :معوقات الاتصال الجماهيرى
بصـورة ) رجع الصدى(يواجه الاتصال الجماهيرى صعوبة فى الحصول على التغذية العكسية 

 .فورية إلا فى بعض الأجهزة التى تستخدم عند عقد اللقاءات والندوات من مسافة طويلة
 :تخطى صعوبات التواصل الجماهيرى

اهتم العاملون فى مجال التواصل الجماهيرى بمعالجة معوقات الاتصال الجماهيرى وتوصـلوا 
ى العـام واسـتطلاع أراء إلى أساليب متعددة للحصول على رجع الصـدى مثـل بحـوث قيـام الـرأ

المشاهدين أو المستمعين أو القراء حسـب وسـيلة الاتصـال المسـتخدمه، بجانـب وجـود مراكـز 
راء مــن خــلال التليفونــات والخطابــات والمقــابلات وبــرامج متخصصــة للحصــول عــلى هــذه الآ

 .الشخصية
 :وسائل الاتصال الجماهيرى

 والصورة المقروءة والمطبوعة من خلال تعددت وسائل الاتصال الجماهيرى بداية من الكلمة
ماع بأنواعهـا المختلفـة حتـى الصحف والمجلات إلى الكلمـة المسـموعة مـن خـلال أجهـزة الاسـت

نترنـت ومـا تقدمـه مـن إمكانـات سريعـة شبكات الإلى أجهزة التليفزيون والكمبيوتر ووصلت إ
 .الاتصال بأنواعها المختلفةلنقل الصورة والكلمة بسرعة فائقة عبر الأقمار الصناعية وشبكات 

 :شروط الاتصال الجماهيرى

 وجود قاعدة اقتصادية متينة توفر التمويل اللازم للحصول على تكنولوجيا الاتصال. 

  وجود قاعدة علمية وثقافيـة فى المجتمـع يكـون بإمكانهـا إنتـاج المعلومـات وتوزيعهـا
د المجتمـع فالعلاقـة بـين واستهلاكها، ويدخل فى هـذا المجـال زيـادة التعلـيم بـين أفـرا

 . مع تقدم وسائل الإعلامٍّياالمستوى العلمى والثقافى وزيادة التعليم تتناسب طرد

 ة باهظة ـلام ذات تكلفـوجود قدر من الكثافة السكانية فى المجتمع ذلك أن وسائل الإع
 لية يحتاج إلى كثافـة سـكانية يمكنهـا أن تسـتهلك نتـائجَّل بفعاـذه الوسائـيل هـوتشغ

 .الوسائل الإعلامية

  وجود مناخ ملائم لحرية الرأى والتعبير، فى المجتمعات التى تتيح المجـال لإظهـار الـرأى
 .والرأى الآخر وحرية التعبير

 الــبرق والهــاتف والأقــمار الصــناعية : الإمكانيــات التكنولوجيــة المتاحــة للاتصــال مثــل
 .وسائل الاتصال الجماهيريةوالمطابع الحديثة فإن توافرها سوف يسهم فى دعم وتطور 
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 Forms of communication  ـأشكال الاتصال
 دون آخر ومن بـين هـذه ينصب مفهوم الشكل فى التواصل على الرسالة التى قد تتخذ شكلاً

 :الأشكال ما يأتى
 Self- talk: حديث الذات

 اللغـوى تظهر الذات فى كثير من الأحيان على نحو ثنائى وتتضح هـذه الخاصـية فى الخطـاب
ن هناك اثنان فى داخل الذات واحد يقول والثانى يستمع قلت لنفسى، فكأ: ًول المرء أحياناكأن يق

 عليها إلى أخر هـذه العبـارات التـى أثنيت نفسى أو لمتها أو أقنعتأو يقول سولت لى نفسى أو 
اصـل مـع  وحديث الذات أو التواصـل الـذاتى شـأنه فى ذلـك شـأن التو،تتضح بمثل هذه الثنائية

الآخرين له مظاهرة وآلياته ووظائفه وعواقبه وعوائقه وهو على صلة خاصة مع مفهـوم الـذات 
 .والصحة النفسية للشخص
 Communication between people  ـالتواصل بين الأشخاص

ا لوجه والثنائية لها أولوية فى التواصل ًهو شكل التواصل الرئيسى الذى يتم بين شخصين وجه
 .ًا فغالبا ما يدور الحوار بين اثنينً اجتمع عدة أشخاص معإذ حتى لو

 :التواصل بين الفرد والجماعة
Communication between the individual and the group 

وهو الشكل الذى يتخذه التواصل عندما يكون بين فرد واحد وجماعة كـما فى قاعـة الصـف 
ً محدودا حتـى لا ننتقـل مـن التواصـل إلى أو فى محاضرة عامة شريطة أن يكون عدد الحاضرين

 . كما ذكرنا إلى تواصل لفظى، وتواصل غير لفظى،وينقسم التواصل.. الاتصال
 Verbally:  اللفظىالتواصل

/  الشكل الشائع من التواصل حيث تتخذ اللغة اللفظية وسيلة له سواء كانـت منطوقـةوهو
 .مقروءة/ مسموعة أو مكتوبة

 Non- verbal: التواصل غير اللفظى
لم يحظى التواصل غير اللفظى بما حظى به التواصل اللفظى مـن اهـتمام ربمـا لأنـه يحـدث 
بصورة شبه طبيعية ويبدو فى غالب الأحيـان وكأنـه فى خلفيـة التواصـل ويشـمل التواصـل غـير 
اللفظى كل أشكال التواصل التى لا تستخدم الألفاظ وبهذا المعنى فإن حركات الجسـم والوجـه 

كـان والزمـان والإشـارات الرمزيـة لابس والألوان والموسيقى وإيقاعات الصـوت وطبقاتـه والموالم
شارات المرور والدخان تعتبر كلها أنماط تواصل غير لفظـى وإذا كانـت هـذه الأنمـاط لم تحـظ كإ

وال أنهـا ـن الأحــأى حال مــنى بـبمثل ما حظيت به الأنماط اللفظية من اهتمام فإن هذا لا يع
 .مهمةير ـغ
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قد تكون الرسالة التى يطلقها شـخص مـا مقصـودة أى موجهـة إلى مسـتقبل معـين بغـرض 
تحقيق هدف معين وهذه الرسالة تكون واعية وهادفة بالنسبة للمرسل كما أن الاستقبال يمكن 

 .ًأن يكون مقصودا من خلال الاستماع والانتباه
إن زلة لسـان . قصودة لا تكون واعيةوعلى النقيض من الرسالة المقصودة فإن الرسالة غير الم

ًأو كلمة تطلق فى ثورة غضب أو إشارة عفوية أو تعبيرا لا يكون مبناه ومعناه منسـجمين ـ هـى 
أمثلة عن رسائل غير مقصودة ـ والإرسال والاستقبال يمكن أن يكونا مقصودين أو غير مقصودين 

 التواصـل أو أشـكال واضـحة لقصـديةال المقصود هى وإذا كان الإرسال المقصود وكذلك الاستقب
عـدمها فـإن الاسـتقبال غـير المقصـود هـو الاسـتقبال العـارض كـأن أسـمع كلمـة دون قصـد أو 

 .ًبالمصادفة فتنعقد حادثة تواصل بسيطة جدا غير مقصودة
 .ويوضح الشكل التالى أهم أشكال الاتصال وأنواعه.. هناك عدة أشكال للاتصالو
 
 
 
 
 
 
 
 

 ـ:لهذه الأشكال بشىء من التفصيلـ وفيما يلي عرض 
 الاتصال الشفهى

 :وهناك نوعين من الاتصال الشفهى
% 7ويـؤثر بنسـبة .. عن طريق الكـلام) Verbal Communication(الاتصال اللفظى  -1

 .على الاتصال
ً ويطلـق عليـه أحيانـا اللغـة )nov verbal Communication(الاتصال غـير اللفظـى  -2

 : الاتصال غير اللفظى إلىالصامتة ويقسم بعض العلماء

 على الاتصال% 38تؤثر بنسبة : نبرة الصوت. 

 والتـوازن فى النسـب . على الاتصال% 55وتوثر بنسبة : لغة الجسم والإيماءات الجسدية
 .يخضع لطبيعة الرسالة وطبيعة المستهدفين

 أى من خلال الأشياء(ور والملابس ثاث والديكمن خلال الأ: الاتصال غير المنظور.( 

 اتصالات شخصية شفهية
Interpersonal Communications 

 تصالات مكتوبةا
Written Communications 

 اتصالات من خلال لغة الجسم
Body language Communications 

 اتصالات إلكترونية
Electronic Communications 

أشكال
 الاتصال
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 الاتصال الكتابى. 

 لكترونىالاتصال الإ. 
 :وفيما يلى شرح موجز لهذه الأنواعـ 

 :اللفظى) التواصل(الاتصال : أولاً
ًويهتم أساسا بالكلمات المنطوقة أو المكتوبة حيث تعد اللغـة مـن أهـم وسـائل الاتصـال فى 

ونلاحـظ اخـتلاف المواقف المختلفة سواء كانت تعليميـة أو إداريـة أو مؤسسـية أو جماهيريـة، 
نفسـها الاتصال اللفظى من شخص إلى آخر بمعنى أن كل شخص يستطيع أن يعـبر عـن الفكـرة 

وهـذا هـو الـذى يـؤدى إلى ) شعر، نـثر، زجـل، أو لغـة عاميـة(ولكن باستخدام كلمات مختلفة 
 : ويمكن تقسيم الأفراد بناء على الاتصال اللفظى لثلاث أنماط.التنوع فى عملية الاتصال

 أنـا أرى، مـن وجهـة : وهو الذى يسـتخدم كلـمات مثـل): النمط البصرى(ط الأول النم
 .أى أنه يستخدم العبارات التى تميل إلى النظر.. نظرى

  هـل سـمعت عـما : وهو الـذى يسـتخدم كلـمات مثـل): النمط السمعى(النمط الثانى
 .أى يستخدم عبارات تميل إلى السمع... جرى، دعنا نفكر بصوت عال

 أنـا أشـعر، أنـا لـدى : وهو الذى يستخدم كلـمات مثـل): النمط الحسى(الث النمط الث
 .أى يستخدم عبارات تصف المشاعر والأحاسيس... إحساس بأن

لذا فأول خطوة فى الاتصال الناجح أن يعرف المرسل من أى نوع هو ومن أى نوع المسـتقبل 
 .حتى يستخدم الكلمات المناسبة

اللفظية باستخدام اللغة كنظام من التفاعل بـين شخصـين ويقصد بالتواصل اللفظى الرمزية 
وفى ذلــك تشــمل اللغــة عــدة مكونــات هــى النطــق .. .أو جماعــة مــن النــاس فى ترميــز المعــانى

وبنـاء عـلى ذلـك .. اللغويةودلالات المعـانىوالأصوات الكلامية وقواعد النحو والصرف والتراكيب 
 :فإن للغة عدة وظائف هى

  وسائل التواصل الوجدانى والفكرى بين البشرتعتبر اللغة من أهم. 

 تعتبر اللغة وسيلة التعبير والتفاهم الإنسانى التى يعبر بها عن نفسه. 

 تعتبر اللغة هى أساس مهم للحياة الاجتماعية. 
إن اللغـة وسـيلة الإنسـان للتعبـير عـن حاجتـه ورغباتـه وأحاسيسـه  :للغة وظيفة تعبيريـة

ويرى علماء التحليل النفسى أن التعبـير باللغـة يسـهم .. . وموافقهالداخلية ومشاعره وانفعالاته
ًإسهاما بالغا فى عملية التفريغ النفسى للشحنات النفسية المؤلمة التـى تجعـل الفـرد يـنغمس فى  ً

 .ًالأحلام التى تأخذه بعيدا عن الواقع
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نهـا تسـاهم فى نها تساعد على نقل أفكار الفرد ومشاعره للآخرين فإإ :للغة وظيفة تفسيرية
 فهى تساعد الإنسـان عـلى تفسـير مـا لديـه مـن معلومـات ،نقل هذا العالم إلى الفرد كى يعيشه

 يهـتم بهـا لأنهـا هامـة للسـمع والإدراك وتفسـير معـانى ،وأفكار حتى يتضح له ما يـدور حولـه
 .المنطوقة التى يرسها المرسل لأنه لا بد من تفسير الرسالةالكلمات أو الرسالة 

نه من خلال اللغة يستطيع الفرد أن يهرب من البيئة وكآبة الواقع والهـرب إلى الخيـال كما أ
 :الذى ينقسم بدوره إلى

 . والجنونالذهانيهمن خلال وقوع الفرد فريسة للأمراض العقلية ـ : أ ـ هروب مرضى
مؤسـس مدرسـة التحليـل (من خلال الإبداع والخيال ولـذا فـأن فرويـد : ب ـ هروب صحى

ًيرى أن المجنون أو الأديـب أو المبـدع يشـتركان معـا فى صـفة الهـروب مـن الواقـع إلى ) النفسى
الأحلام والخيال غير أن الفارق الأساسى بينهما أن الأديب أو المبدع يـنجح فى العـودة إلى الواقـع 

 نون يفشل فى العودة إلى الواقـع مـرةجًمرة أخرى وهو أكثر تمتعا بالصحة النفسية فى حين أن الم
أخرى ويظل فى جدل وصراع بين معتقداته وضلالاته المرضية وبالتالى تسـوء العلاقـة بينـه وبـين 

 .بالواقع وقوانينه) مستبصر(الآخرين لأنه غير 
 :Imaginative Function  ـفأن اللغة لها وظيفة تخيليةكذلك 

 ـن اللغة لها وظيفة رمزيةإ  Symbolic Functionإلى ا تشـيرً حيث تمثـل اللغـة رمـوز 
 .الأشياء فى العالم الخارجى مما يجعلها تخدم كوظيفة رمزية

 ـإن اللغة لها وظيفـة تفاعليـة  Interpersonal Function حيـث تسـتخدم اللغـة فى 
التفاعل والتواصل مـع الآخـرين ذلـك لأن الإنسـان كـائن اجتماعـى يتواصـل ويتفاعـل 
والتواصل مع الآخرين ذلك لأن الإنسان كائن اجتماعى يتواصل ويتفاعـل مـع الآخـرين 

أى »  من غير نـاس مـا تنـداسجنة« المثل الشعبى المصرى القائل وصدق. طوال الوقت
نك فإ» الناس الآخرين«و من البشر أو ن تعيش ولو فى قصر كالجنة يخلأنه لو قدر لك أ

أى مكـان » النـار« وتفضل أن تكون فى البديل الآخـر الجنةسوف ترفض البقاء فى هذه 
 .للتواضع وبسيط وسوف تتحملها لأنك فى حضرة الآخرين ومع الناس

 :أهمية التواصل الشفوى
 الإنسـان وأدرك أهميتـه فقد عرفه. صليات التوايعتبر التواصل الشفوى من أقدم وأهم عمل

 :منذ أقدم العصور وبصورة عامة فإن التواصل الشفوى المباشر يتسم بسمات خاصة أهمها
 .ًجهداوأقل الطرق تكلفة *    .يعد أقصر الطرق وأيسرها* 
 .يقوم على أساس الصداقة والوضوح* 
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 .يتم بالود والبعد عن التكلف والشكليات الرسمية* 
 : من الأسبابفى العديد ً ـ أيضا ـوتكمن أهمية التواصل الشفوى

ًع نظـرا لأننـا لا ًتحتل اللغة الشفوية مكان بارزا فى عملية التواصـل الشـفوى فى المجتمـ -1
 بدون تواصل، ولأنه بدون التواصل لا نستطيع أن ننـاقش أو نشرح، نستطيع أن نعيشه

واقف الاجتماعية التى لا تبـاح لنـا فيهـا نفيد ونعلق ونوجه ونقبل ونرفض خاصة فى الم
 .استخدام الورقة والقلم

ولى مــن التعلــيم  الأساســية للتعلــيم فى الســنوات الأإن اللغــة الشــفوية هــى الوســيلة -2
 .بتدائىالا

 .تعد اللغة الشفوية المدخل المنطقى لتعليم اللغة -3
أكـبر مـما تقـرأ ًأكثر أشكال اللغة استخداما هى اللغة الشفوية فيها نسـتمع ونتحـدث  -4

 .ونكتب فهى ضرورة لبناء وتنمية الكفاءة الشخصية والحضارية والوظيفية للإنسان
 .من التواصل اللغوى% 95شيوع اللغة الشفوية حيث أن الجانب الشفوى يمثل  -5
يـف طوفـة والمسـموعة ففـى القـرآن الكـريم والحـديث الشرنعناية الإسلام بالكلمة الم -6

 .  قاطعة على اهتمام الإسلام ببيان مكانة اللغةلةوالسيرة النبوية ما يدل دلا

َوعلم آدم الأسماء كلُها(قال تعالى : القرآنفى  ََّ ََّ ْ َ َ َ َ  ].31: سورة البقرة[)َ

ًوبين الإسلام أيضا خطورة الكلمة إذا استخدمت فى غير موضعها تـؤدى بصـاحبها إلى الهـلاك 

 .» عليم اللسانإن أخوف ما أخاف على أمتى كل منافق«: يقول الرسول 

وهـل يكـب النـاس عـلى «:  الـلــهوفى نهاية حديث رواة معـاذ بـن جبـل يقـول رسـول 
 .»وجوههم فى النار إلا حصائد ألسنتهم

أنه يـوفر الوقـت ويسـمح بالاتصـال الشـخصى،  :وللاتصال الشفهى الشخصى عدة مزايا منها
 .فرصة التغذية المرتدةويخلق روح الصداقة والتعاون ويشجع الأسئلة والإجابات ويتيح 

 مهارات الاتصال الشخصى الشفهى
 :ًوتتحدد تبعا لكل من:  مهارات التحدث-1
 .حدة الصوت*  .مستوى الصوت*  .سرعة الصوت* 
 :يمر الإصغاء بعدة مراحل هى:  مهارات الإصغاء-2
 . التفسير*  . التذكر*  . السماع*
 . الاستجابة*  الاستيعاب*  . التقييم*
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 :ا فحسب عليك بما يلىعًمً جيدا وليس مستٍّياون مصغولكى تك

 .سماع الرسالة وتفسيرها واستيعابها −

للتأكد من فهمك لما قيل لا تتردد أن تطلب إعـادة صـياغة المرسـل مـن الراسـل حيـث  −
 .يعمل هذا على تقريب وجهات النظر

 .لا تقاطع، وانتظر حتى يتوقف -  .ركز انتباهك على حديث المرسل −

 .مضمون الكلمات، فقد تحمل فى طياتها معانى أخرى غير واضحةتعمق فى  −

 ).لخإ.. إشاراته، حركاته، إيماءاته(لاحظ الاتصالات غير اللفظية التى تصدر من المرسل  −

 .توخ المرونة فى الاستجابة للحديث - .اطرح أسئلة مغلقة أو مفتوحة −

 .لا تتسرع فى إصدار الأحكام −
 :فته الأساسية لا بد من مراعاةولكى يؤدى الاتصال اللفظى وظي

 .تحديد الفكر موضوع الحديث - .مستوى المستمعين واهتماماتهم −

 .تنظيم مادة العرض  -   .تحديد الهدف −

 .أن يبرز الفرد مشاعره فى صوته ومدركاته −

 .المرونة وملاحظة تجاوب الآخرين -  .أن يتفاعل مع الجمهور −

 .التغيير حسب مصلحة الجمهور −

 . المشاركة بدلاً من الصيغ الدالة على الذاتالتحكم بصيغ −

 .الرفق والكياسة فالبشر عاطفيون ويزعجهم التوبيخ وغيره −

 .لقابهمأأن يدعو المتحدث الحاضرين بأسمائهم وأحسن  −

 .تشجيع طرح الأسئلة فى مختلف القضايا −

 .الابتعاد عن الحديث عن النواحى الشخصية −

 .ستمع الجيدالصمت فى بعض الأحيان فالمتحدث هو الم −

 .تهيئة جو مريح - .منح كل عضو فرصة للمشاركة −

 .تشجيع الخجولين على الحديث −

 .ضين على إبداء وجهة نظرهمراتشجيع المع −

 .عمل محضر اجتماع وتوزيعه - . عليهالاتفاقتلخيص ما تم  −

 .تقييم الاجتماع ونتائجة -   .متابعة التنفيذ −
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 غير اللفظى) التواصل(الاتصال : ٍّياثان
 تقتصر الطريقة التى نتعامل بها مع الآخر على اللغة بل تتعداها إلى اسـتخدام الإيمـاءات لا

الجسدية والاتصـال الـبصرى ونـبرة الصـوت، ويمكـن للتعبـيرات غـير اللفظيـة أن تكـون وسـيلة 
 .لتوضيح الرسالة اللفظية أو تأكيدها

الاتصـال، وعـلى الـرغم ويشكل عدم تطابق الرسالة اللفظية مع غير اللفظية أحد معوقـات 
 أكـثر قـدرة عـلى توصـيل الاتجاهـات من أهمية الاتصال اللفظى إلا أن التعبيرات غـير اللفظيـة

حيث تسـتخدم فيهـا (ًوالمشاعر بل إنها أكثر ثباتا فى الذاكرة لأنها ترى بالعين أو الحواس الأخرى 
 ).أعضاء الجسم، العين، الأيدى، حركة الأرجل، تعبير الوجه

كـل وقـائع الاتصـال الإنسـانى التـى تتجـاوز الكلـمات  :لتواصـل غـير اللفظـى بأنـهويعرف ا
 .ًالمنطوقة أو المكتوبة وأن كثيرا من السلوكيات غير اللفظية تفسدها الرموز اللفظية

 :أبعاد وأساليب التواصل غير اللفظى
ات ويقصد به حركات الجسـم ويشـمل عـلى الإيمـاء: التواصل البدنى أو التواصل الحركى -1

 :وتغيرات الوجه والنشاط الجسمى المرئى من ذلك ما يلى
 .حركات الفم*   .التواصل بالعيون* 
 .حركات الساقين والقدمين*   . تغيرات الوجه* 
 .حركات الكتفين*   .حركات الرأس* 
 .حركات الجسم كله*  حركات اليدين والذراعين* 
ل غـير اللفظـى المـرتبط باللغـة إلى  التواصـيـرتبط:  باللغةالتواصل غير اللفظى المرتبط -2

 .الأصوات التى يتم إنتاجها عند التحدث من حيث نغمة الصوت ومدى طلاقة الحديث
ة الانفتـاح عنـد ـلى صعوبــدل عــس يــلام الهامــفالكـ : بالنسبة لمستوى الصـوت ونغمتـه

 .ختلفةالتواصل وتغيرات نغمة الصوت تدل على أن موضوعات المناقشة لها معان انفعالية م
إن اللجاجة عند الكلام والتردد وأخطاء اللغة تـدل عـلى حساسـية  :بالنسبة لطلاقة الحديث

 .موضوع المناقشة أو القلق أو التوتر
 :ويعتبر الاتصال الجسدى من أهم عناصر الاتصال غير اللفظى وعليه يجب أن نراعى الآتى

 أن نقوم عادة بتوزيع نظراتنا بين الحضور. 

 لرسائل غير اللفظية من خلال نظراتنا المعبرة للحضورأن نوجه بعض ا. 
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 نفسـه حاول تجنب الوجه الجامد الجليـدى عنـد التحـدث، فى الوقـت : تعبيرات الوجه
 .حاول تجنب الإفراط فى التعبيرات المسرحية

 ينبغى أن يتميز المظهر بالاعتدال والنظافة والتناسق والجاذبية: المظهر. 

 تكون معبرة دون مغالاة ولا توحى بقيم سلبيةينبغى أن : إشارات اليد. 

 الانتقال من مكان لآخر بتلقائية ونشاط وثقة من أهم عناصر لغة الجسـم، ولا : الوقت
 .يفضل وضع اليدين بالجنب أو تشبيك الذراعين أو الإفراط بالنظر لأسفل أو لأعلى

 Nonverbal Communication  ــالاتصال غير اللفظى
 كل أنواع الاتصال التى تعتمد على اللغـة غـير اللفظيـة، ويطلـق عليـه إذن يدخل ضمن** 

يقسم بعض العلماء الاتصال غير اللفظـى إلى ثـلاث  وSilent Language  ـًأحيانا اللغة الصامتة
 :لغات هى

 تتكـون مـن الإشـارات البسـيطة أو المعقـدة التـى  وهىSilent Language: أ ـ لغة الإشارة
 . الاتصال بغيرهستخدمها الإنسان فىي

تتضـمن جميـع الحركـات التـى يأتيهـا  وAction Language: الأفعـالب ـ لغـة الحركـة أو 
 . ما يريد من معان أو مشاعرلينقل لغيرهالإنسان 

 ويقصد بها ما يستخدمه مصدر الاتصـال غـير الإشـارة ObJect Language: ج ـ لغة الأشياء
يس يريد نقلها للمتلقى، فالملابس والأدوات والأدوات والحركة للتعبير عن معان أو أحاس

 بـالجو الإحسـاس يقصد مـن اسـتعمالها نقـل الفرعونية التى تستخدم على المسرح مثلاً
والزمان الفرعونى إلى المشاهدين لكى يعيشوا فيها طوال عرض المسرحيـة، وارتـداء اللـون 

ى يعـيش فيـه مـن الأسود فى كثير من المجتمعات يقصد به إشعار الآخرين بـالحزن الـذ
 .يرتدى ملابس سوداء

 إلى أن الاتصال غير اللفظـى يمتـد ليشـمل Randall Harrison  ـويذهب راندال هاريسون
ويقســم . . والرمــوز والــرقص والبروتوكــولات الدبلوماســيةوالأزيــاءتعبــيرات الوجــه والإيـمـاءات 

 :سون أنواع الإشارات غير اللفظية إلى أربعة هىيهار
مثــل تعبــيرات الوجــه ..  وتشــمل حركــات الجســدPerformance Code: ءأ ـ رمــوز الأدا

نوعيـة الصـوت، .. مثـل» شـبه اللغـة«وحركات العيون والإيماءات وكذلك ما أطلق عليه 
 . الكحة،الضحك

نوع الملابس، وأدوات التجميل، والأثاث والمعمار والرموز المعـبرة : مثل: ب ـ رموز اصطناعية
 .عن مكانة الإنسان
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نتيجـة الاختبـارات والترتيـب والابتكـارات مـن خـلال اسـتخدام وسـائل : رموز إعلاميـةج ـ 
الخط ونـوع الصـورة والألـوان والظـلال ونـوع » البنط«حجم : الاتصال الجماهيرية مثل

بعيدة أو متوسطة أو مقربة وكـذلك أسـلوب اسـتخدام الموسـيقى .. اللقطة التليفزيونية
 .والمؤثرات الصوتية

وتنبع من استخدامنا للوقت والمكان ومن خلال ترتيـب المتصـلين والأشـياء : يةد ـ رموز ظرف
حولهم مثل ترتيب جلوس الزوار حسب أهميتهم الاجتماعية أو تجاهـل شـخص تعرفـه 

 .بطريقة متعمدة
 :وضع الجسم والعلاقات المكانية عند التواصل

يـة التواصـل والتقـارب أو وتشير تلك النقطة إلى المسـافة بـين المرسـل والمسـتقبل أثنـاء عمل
 .الابتعاد بينهما

 Body Language: لغة الجسم
 :فيما يلى بعض الدلالات للسلوك غير اللفظى وهى تعتمد على الملاحظات

 الدلالات العلمية التصرف غير اللفظى

 الابتسامة.  الارتياح أو الرضا أو الموافقة. 

 قضم الشفاه.  العصبية أو الغضب أو الضيق. 

 واجبرفع الح.  المفاجأة أو عدم التصديق أو الدهشة. 

  ـفاه أو ـك الشـ ـع تحريـ ـب مـ ـع الحواجـ رفـ

 .الكتف

 التعجب أو الاندهاش. 

 رفع الحواجب مع ابتسامة مصطنعة.  التهكم أو السخرية. 

 تضييق العين.  عدم الموافقة أو الشعور السلبى. 

 الإيماءات لأعلى ولأسفل.  المتابعة والإنصات أو التأثير. 

 حناء للأمامالان.  الاهتمام أو العناية. 

 الحركة الكثيرة فى الجلسة على الكرسى.  القلق والسأم أو التعب. 

 الاستقامة والاعتدال فى الجلسة.  الثقة بالنفس. 

 الاسترخاء على الكرسى.  السأم واللامبالاة. 
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 الدلالات العلمية التصرف غير اللفظى

 تركيز العين فى عين الطرف الآخر.  الإنصات أو تركيز الانتباه. 

 لأعينتجنب تلاقى ا.  البرود أو الهروب أو اللامبالاة أو العصبية. 

 التثاؤب.  الملل والضجر. 

 التربيت على الكتف.   ــجيع أو ــة أو التشـ ــة أو الطمأنينـ الموافقـ

 .الصداقة

وقد ذكر بعض العلماء أن هناك ثلاث جوانب أخرى هامة للاتصال غير اللفظى مـن جانـب 
 .التزامنالحساسية والتطابق : المرشد وهى

أن المرشد الماهر بوسعه فى أثناء المقابلات أن يرسل رسـائل غـير  Sensitivity: الحساسية) أ(
) الإرسال(أكثر من المرشد غير الفعال، وهذه العملية تمضى بين الترميز ) للمسترشد(الة َّلفظية فع

encodingعملية فك الشفرة أو فك الرموز  وdecoding) لى وتدل نتائج البحوث عـ) الاستقبال
أن الإناث فى مختلف الثقافات أكثر مهارة من الـذكور فى عمليـة فـك الرمـوز بمعنـى أنهـن أكـثر 

 .حساسية للإشارات غير اللفظية الصادرة عن الآخرين
ن العلاقـات الإنسـانية بـين سـلوكيات المرشـد غـير إ Congruence) الأصالة: (التطابق) ب(

 لها نتائج على العلاقات الإرشـادية، بصـفة خاصـة )رسائله اللفظية(اللفظية وسلوكياته اللفظية 
فالرسـائل المختلطـة تصـبح مشوشـة وغـير . عندما تكون هذه الرسائل مختلطة أو غير متطابقة

 . مفهومة بالنسبة للمرشد
 أن هناك رسالتان أحداهما لفظيـة والأخـرى gazada et al) م1977(وفى رأى جازدا وزملائه 

 كما لو وجـد ، لتصديق الرسالة غير اللفظيةكون فى الغالب أكثر ميلاًفإن المسترشد ي. .غير لفظية
فـإن العلاقـة بـين ) الجوانب غير اللفظيـة(المسترشد التطابق بين أقوال المرشد وأفعاله وتصرفاته 
 .المرشد والمسترشد تمضى فى طريق ميسر وتزداد قوتها

السلوك غير اللفظى بين الرشـد  يقصد بالتزامن درجة التناغم بين Synchrony: التزامن) ج(
 ولكى نساعد المسترشد فى تفاعلاته فى الجلسات الإرشادية وبصفة خاصـة الأولى منهـا ؛والمسترشد

قد يكون من الضرورى أن تضاهى السلوكيات غير اللفظية للمسترشد، وهذا من شـأنه أن يبنـى 
 .ن المسترشدالألفة والمشاركة ولا يعنى ذلك أن يقلد المرشد، كل حركة تصدر ع

 ن يميـل ًرشد والمسترشـد أوضـاعا متنـافرة كـأويحدث عدم التناغم أو التوافق عندما يأخذ الم
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 وكذلك ام فى انتباه عندما يبدو على وجههالمسترشد للخلف فى استرخاء بينما يثنى المرشد إلى الأم
 بشـكل عندما يتحدث المسترشد فى صوت خافـت ضـعيف بيـنما يعمـد المرشـد إلى رفـع صـوته

 .ملحوظ
التعرف على الجوانب غير اللفظية لدى المسترشد واكتشافها من الأمور الهامة فى عملية  إن -

 :الإرشاد لعدة أسباب منها

 نفعالاتهمادرة عن المسترشدين تعتبر أدلة لاأن السلوكيات غير اللفظية الص. 

  عن أنفسهمًأن هذه السلوكيات غير اللفظية تعتبر جانبا من تعبير المسترشدين. 
 بسثاث والديكور والملا الاتصال غير المنظور من خلال الأ:ًثالثا

أيمكـن . لاحظ الطريقة التى يستخدمها الـبعض فى تـزيين مكـاتبهم وترتيبهـا: ديكور المكتب
 ًلهذا الأمر أن يقول شيئا عن شاغلى هذه المكاتب؟ أيمكن أن يحقق اتصالاً فعالاً؟

مستواها يمكنه أن يرسل رسالة من مرتديها إلى مسـتقبلها عـن كذلك نوع الملابس و: الملابس
 .مكانة المرسل أو وظيفته أو مستواه الاجتماعى

 الاتصال الكتابى: ًرابعا
 الواضحة البسـيطة وحتـى تصـل إلى القـارئ يجـب أن قواعدهإن الاتصال الكتابى الفعال له 

 :تضع النقاط التالية فى الاعتبار
لا بد أن تصل إلى الموضوع بسرعـة ومنـذ البدايـة فإنـه مـن  :رحهوع الذى تطاعرف الموضـ 

 . من أول فقرة أو على الأكثر الفقرة الثانيةفضل أن يعرف القارئ ما تريد طرحهالأ
بالطبع أنت تعرف القارئ المستهدف وأنت تكتب الرسالة، فمسـتوى ثقافـة  :عرف القارئاـ 

هـا أفكـارك، ونـوع الحـوار الـذى تختـاره قرائك يجعلك تحدد لغتـك، والطريقـة التـى تعـرض ب
 .والنقاط التى تركز عليها

افتتاحية، مقدمـة، عـرض الموضـوع الـرئيسى، : أى رسالة لا بد أن تنظم كالآتى :نظم أفكاركـ 
 .مع تضمين توصياتك ثم الخاتمة

 :وتتعدد أنواع الاتصال الكتابى ونذكر منها الآتى
 :كن أن تقوم بالآتىولكى ينجح الاجتماع يم :اجتماعات العمل

 .ادع فقط أهم الأفراد*    .ً جدول الأعمال مقدماشارك الآخرين فى* 
 . اختر المكان المناسب*  .تجنب ازدحام الجدول بالعديد من الموضوعات* 
 . ّدون ملاحظات ووزعها بعد الاجتماع*       .راع الراحة والإضاءة للحاضرين* 



 
 

-93 -

 :العرض
 .قًادرس الموضوع ونظمه مسبا* 
 .عرف ما يمكنك معرفته عن مستمعيك قدر الإمكانا* 
 .استخدم الفيديو أو الوسائل السمعية لكى تزيد من الفهم وتجذب الانتباه* 
 .قم بإعداد مذكرة صغيرة ولكن لا تقرأ منها* 
 .قم بعمل بروفة على العرض وخاصة للمحتوى الجديد* 
 .توقع أسئلة معينة وحاول تجهيز إجابة لها* 
 :لخطاباتا

 .اكتب مسودة أولى*    .نظم أفكارك قبل أن تبدأ* 
 .صحح الأخطاء اللغوية*      .راجع بدقة* 
 .اكتب المسودة النهائية*     .نظم الخطاب* 

 :التعميمات
 .يجب أن يتم شرح النقاط بوضوح*   .ًا ومباشراًيجب أن يكون التعميم مهذب* 
 .نظم محتوى التعميم* 

 :التقارير
 .م هدفك قبل كتابة المسودة فالمضمون له أهمية كبيرة حتى يكون سهل القراءةافه* 
 .ضع جدولاً للمحتوى*   . وعناوين جانبيةٍّياًضع عنوانا رئيس* 
 . ًضع ملخصا للتقرير*      .ضع مقدمة* 

فى كل الأعمال الكتابية المراجعة أكثر من مرة، ويمكن الاستعانة بشـخص آخـر فى ويستحسن 
 .عة لزيادة المصداقيةالمراج

 :إعداد المذكرات وكتابتها
 :يراعى عند كتابة المذكرة ما يلى

 . تحديد موضوع المذكرة*   . من كتابة المذكرةتحديد الهدف* 
 .تحديد الشخص أو الجهة التى توجه إليها المذكرة* 
 .اختيار المفردات والعبارات الواضحة التى تعبر بدقة عن موضوع المذكرة* 
 .أو أخطاء لغوية» حشو«ابة المذكرة بإيجاز ودون كت* 
 .مراجعة المذكرة وإخراجها بشكل نهائى* 
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 : الاتصال الإلكترونى: ًخامسا
ويتمثل فى الإنترنت، الفاكس، التلكس، الفيـديو كـونفرانس، وغيرهـا مـن وسـائل الاتصـالات 

 .الحديثة التى ساهمت فى جعل العالم يبدو كقرية صغيرة
 : التواصل اللفظى والتواصل غير اللفظىالعلاقة بين

هى بمثابة علاقة تبادلية، ربمـا يؤكـد : أن العلاقة بين التواصل اللفظى، والتواصل غير اللفظى
بعضها البعض، أو يحل بعضها مكان الآخر، ويكمل بعضها البعض الآخر وقد يتعارض مع بعضها 

 :وذلك على النحو التالى. .البعض
» جلـس فى المقعـداتفضـل « وقيـل لشـخص لفظيـهما تكون الرسالة  عندفمثلاً: التكرار -1

ًويشير المتحدث إلى داخل الغرفة وإلى المقعد ـ فهذه الإشارة تعتبر تكرارا غير لفظى لمـا 
 .قاله

ولكن نبرات الصـوت فى صـورة فظـة غاضـبة ـ » إنى أحبك« قلت لشخص فإذا: التعرض -2
حداهما لفظية فإننا نميل إ: لتين متعارضتينندما نستقبل رساع: فإن الدلائل تشير إلى أنه

 .إلى تصديق الرسالة غير اللفظية
 فى كثير من الأحيـان نسـتخدم الرسـالة غـير اللفظيـة مكـان الرسـالة: حلال أو البديلالإ -3

نـك قـد تتلقـى منـه ابتسـامة، وهـذه ً فحين تسأل شخصا ما كيـف حالـك؟ فإاللفظية،
 . بخيرأنا: الابتسامة تحل محل الجواب اللفظى

 لرسـالة لفظيـة عـن طريـق التكملـةيمكن أن تقوم الرسالة غير اللفظية بدور : التكملة -4
ح وكانـت تعديلها أو تقويمها فإذا كان شخص ما يتحـدث عـن الإحسـاس بعـدم الارتيـا

خطاء فى النطق، فإن هذه الرسالة غـير اللفظيـة تضـيف إلى كلماته متسارعة ويشوبها أ
 .لارتياحالتعبير اللفظى حالة عدم ا

ًن الرسائل غير اللفظية يمكن أن تؤكد الرسائل اللفظية ـ وهى غالبـا تؤيـد مـن  إ:الخبرة -5
تأثيرها فإذا كانت تنقل انشغالك أو اهتمامك عن طريق الكلمات فإن رسالتك يمكن أن 
تكون أقوى عن طريق تلميحات غير لفظية أقوى مثـل تقطيـب الجبـين والحـاجبين أو 

هذا النوع من العاطفة الـذى ينقلـه الفـرد يظهـر أكـثر بتعبـيرات العبوس أو الدموع و
 .الوجه وينقل البدن وصفًا أفضل لشدة الانفعال

نسياب المحادثة فمعظمنا يلاحظ أنه د التواصل غير اللفظى على تنظيم ايساع: التنظيم -6
ن يتحدث فـإن هـذا الشـخص يميـل إلى الاسـتمرار فى أعندما يومئ برأسه لشخص بعد 

 ا أو غيرنـا فى وضـع الجلسـة، فـإن الشـخص قـد ًشحنا بوجهنا بعيدأ، ولكن إذا الحديث
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ًيتوقف عن الحديث ولو مؤقتا، إننا كثيرا ما نعتمد على الإشارات كـردود فعـل لبـدء أو  ً
 . لناٍّياإيقاف محادثة وللدلالة على ما إذا كان الشخص الأخر مصغ

 Modes of communication  ـطرق التواصل
 :حد المراجع على النحو التالىم عرض طرق التواصل فى ألقد ت

 Facial communication  ـواصل الوجهىتال: أولاً
ًخلال تفاعلاتنا التواصلية تنقل وجوهنا رسائل خصوصا رسائل عن انفعالاتنا مثـل انفعـالات 

 .التصميمالسعادة والدهشة والخوف والغضب والحزن والاشمئزاز والاحتقار والاهتمام والحيرة و
يدرس الباحثون هذه التعبيرات وتشابهها واختلافهـا بـين النـاس بتقسـيم الوجـه إلى ثـلاث و

الجبهة والحاجبان، العيون والجفون والمنطقة السفلى من الوجـه :  الانفعالى وهىمناطق للتعبير
ًا مــن قنطــرة الأنــف إلى الــذقن وبعــض التعبــيرات أكــثر وضــوحا مــن غيرهــا فقــد تعــرض ًبــدء
والدهشـة % 100-% 5 بعض الدراسات على تعبيرات السعادة بدقة تـتراوح بـين فىحوصون المف

وتظهر دراسات فى هـذا المجـال أن النسـاء والبنـات % 88 -% 19والحزن من % 86 -% 38من 
 .أكثر دقة فى الحكم على معنى التعبيرات الوجهية من الرجال والأولاد

وفقًا للسياق الذى تتم فيه فعنـدما قـدم وجـه  التعبيرات الوجهية على نحو مختلف وتدرك
مبتسم ينظر إلى وجه كئيب قدر المشاهد الذى قدم له الوجه أنه لئيم وساخر أمـا عنـدما قـدم 

 .الوجه ذاته وهو ينظر إلى وجه مقطب فقد حكم عليه بأنه مسالم وودى
ا وتلـك التـى لا ًلنـ الاستجابات التى تسمح ثقافة ما بإظهارها عً أيضاالوجهيةتميز التعبيرات 

 يصور عملية جراحيـة ًحدى الدراسات شاهد تلاميذ أمريكيون ويابانيون فيلما ففى إ.تسمح بها
كـذلك لتعبـيرات الطـلاب الوجهيـة أثنـاء مشـاهدتهم للقـيم لوحـدهم وو يوسجلت أشرطة فيد

عنـدما ظهر الطلاب الأمريكيون واليابانيون استجابات متماثلـة عندما شاهدوه مع آخرين وقد أ
 أما عندما كان هناك آخرون فقد أظهر الطلاب الأمريكيون تعبيرات وجهية تشعر بمفردهمكانوا 

 .بعدم المتعة فى حين أن الطلاب اليابانيين لم يظهروا أى انفعالات عميقة
 The eye Language: لغة العيون: ٍّياثان

ثر للحركة أو النشاط باستثناء  وخاليتين من أى أ تقبع الأذنان خاملتين على طرفى الوجهبينما
شاشـتان ملونتـان : ًاحمرارهما أحيانا فإن العينين تحتلان مكانة بـارزة فى أعـلى منتصـف الوجـه

 تغمضان وتفتحان بدرجات متفاوتة وتتحركان يمنة ويسرة ويتفاوت حجمهما وشكلهما ولـونهما 
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سية للمرء لقد شكلت صحية والنفعند الناس بصورة لافتة بالإضافة إلى أنهما تعكسان الأحوال ال
ثيرة للشعراء والكتاب فالعيون أداة تواصل حيـة ك وقدرتهما التعبيرية موضوعات جمالية العيون

 .وفعالة
وقد حدد الباحثون فى مجال التواصل غير اللفظى عدة وظـائف مهمـة تؤديهـا نظـرة العـين 

 :منها
 Jobs eye look: أ ـ وظائف نظرة العين

 A feedback control: غذية الراجعةب ـ مراقبة الت
نت تنظر إلى الشخص وكأنك تسأله عما يفكـر فيـه أو كأنـك عندما تتحدث مع شخص ما فأ

 وقـد ، كما أنك تنظر إلى المتكلم حتى تشعره بأنك تسـتمع إليـه،تحثه على أن يستجيب لما قلته
لى المستمع وتتراوح النسـبة لوحظ أن المستمعين ينظرون إلى المتكلم بأكثر مما ينظر المتكلمون إ

% 38أما فى أثناء الحديث فتكون بين % 75 -% 62المئوية للتفاعل البصرى فى أثناء الاستماع من 
 .فإذا انعكس الوضع فإن التواصل يضطرب% 41 -

 Maintain interest and attention  :ب ـ المحافظة على الاهتمام والانتباه
 تحافظ على التواصل البصرى حتى تضـمن انتبـاه فأنتتتحدث مع شخصين أو ثلاثة عندما 

 أن تزيد من تواصلك البصرى معـه المحتملالمستمعين واهتمامهم وعندما لا ينتبه أحد لك فمن 
ًعلى أمل أن يزيد هذا من اهتمامه وعندما تحاول أن تقول شـيئا مهـما  تنظـر بتركيـز إلى فأنـت ً

 .هم من الانتباه إلى أى شىء أخرًية مانعا إياًضربا من السلطة البصرمستمعيك وكأنك تمارس 
 :يذان بتبادل الدور فى الحديثج ـ الإ

Authorize the exchange of the role in the interview: 
 الطرف الآخر فى الحديث بأن قناة التواصل مفتوحة أخباريمكن للتواصل البصرى أن يفيد فى 

 ثم ينظـر إلى طالـب معـين فـإن هـذا علم سؤالاًوأن فى وسعه أن يتحدث الآن فعندما يطرح الم
يشير دون أى رسالة لفظية إلى أن هذا الطالب هو الذى سيجيب ويفترض عـادة أن مـن تنتهـى 

 .النظرة عنده هو الذى سيرد
 The nature of the relationship :د ـ توضيح طبيعة العلاقة

 شخصين سـلبية أو إيجابيـة فعنـدما يساعد التواصل البصرى على بيان ما إذا كانت العلاقة بين
 يتجـاوز ويـرى أحـد البـاحثين أنـه عنـدما ،ًتحب شخصا ما فأنت تزيد من تواصلك الـبصرى معـه

 من تفاعل ما فإن الناس فى هذه الحالة يكونون مهتمين ببعضـهم أكـثر مـن % 60التواصل البصرى 
 



 
 

-97 -

كشـف عـن نزعـة سـلطوية أن يهتمامهم بالرسائل اللفظية المتبادلة ويمكن للتواصـل الـبصرى ا
 . ينظر عندما يسمع أكثر مما يفعل ذلك عندما يتكلمفالشخص العادى

 Avoidance of visual functions:  وظائف التجنب البصرى-2
ن تنظر فى اتجاه شخص بعينة فهذا له أكثر من مغزى وأن تشيح بنظرك عن شـخص بعينـه إ

 :ًفهذا له أيضا أكثر من مغزى منها ما يلى
 :والإشاحةـ المحافظة على توازن النظر أ 

To maintain a balance of view and Bridling 
ن هنـاك طوال فترة التواصـل دون انقطـاع فكـأ المرسل والمستقبل إلى بعضهما عادة لا ينظر

 .فواصل راحة لا بد منها وتتفاوت مدة هذه التواصل وفقًا لاعتبارات مختلفة
 Ease Critical: ب ـ تخفيف الحرج 

أو الـذنب يصعب على شخص مذنب أن ينظر مباشرة إلى عينى شخص له علاقة بهذا الحرج 
على والـده أو الموظـف الـذى أهمـل فى  التلميذ الذى ضبط وهو يغش أو الابن الذى كذب فإن

ن هذه الإشـاحة  إ. أو الأب أو المدير على التوالىدرسوجه المداء واجبه يصعب عليهم النظر فى أ
نهم يتعمـدون لاء إنكـار مـا فعلـوه فـإدم لاقترافه أما إذا قرر هؤن الاعتراف بالذنب والنتعبير ع

 .عدم الإشاحة بنظرهم مبالغة منهم فى تأكيد براءتهم
 :ج ـ الالتزام بالقيم الدينية والاجتماعية والثقافية

Commitment to religious values, social and cultural rights 
 عن امرأة وكـذلك المحافظـة عـلى واعد لإشاحة النظر كغض الرجل طرفه هذه القيم قتحدد

بـبصرى عـنهما ًخصوصية الناس عموما فإذا رأيت شخصين يتجادلان بشىء من الحدة فقد أشيح 
 .ًى لا يبدو نظرى إليهما اختراقا لخصوصية موقفهماحت

 :د ـ الانسجام مع السلوك الإنسانى العام
Harmony with human behavior- General 

ً نقوم بهذا بصورة تكاد تكون طبيعيـة فالنـاس عمومـا لا يحملقـون فى وجـوه بعضـهم نحن
خـر دون أن يحـس آحدنا يحملق فى شخص أًخصوصا إذا كانوا لا يعرفون بعضهم وحتى لو كان 

فإنه سرعان ما يتظاهر بأنه لم يكن ينظر إليه إذا أحس به أن العيـون أدوات قـارة فى محاجرهـا 
نطبـاع المـزعج  باختراق حدود الآخرين ولنتجنب إعطـاء مثـل هـذا الاٍّياًا تعطى انطباعا قولكنه

 .بصارنا عنهمللناس فإننا نشيح بأ
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 :هـ ـ التعبير عن اللامبالاة وعدم الاهتمام
Expression of indifference and lack lack of interest 

ًيه وإذا كنت مهتما به ولا أريد إظهار هـذا نظر إلًكن مهتما بشىء أو بشخص فإنى لا أ لم أذاإ
 ًالاهتمام فإنى أشيح ببصرى أيضا

 And the expression of anger: و ـ التعبير عن الغضب
ثنـان صـم اا منهم لسبب ما وحتـى عنـدما يتخًالناس تعبيرا عن استيائنا ونشيح بأبصارنا عن

شاحة ًما بعضا، وهكذا فإن النظر أو الإويلتقيان بالصدفة فى مكان ما فإنهما لا ينظران إلى بعضه
لقلـق ولا بـد مـن دوات تعبيريـة ومخفضـات للحـرج واأيحملان رسائل تواصـلية ذات مغـزى و

 .ًداتين المهمتين على نحو مدروس ضمانا لتحقيق أهدافنا التواصليةاستخدام هاتين الأ
 Tactile communication: التواصل اللمسى: ًثالثا

وب التعبير التواصلى فالأم تحتضن ابنها والمدرس يربت على كتف اللمس ضرب قوى من ضر
ات لمسية تشى بمعان تواصـلية يا وغير ذلك من سلوكًتلميذه والناس يتصافحون مع بعضهم بعض

 : هىويمكن للمس أن يوصل معان رئيسية
 Positive emotions: المشاعر الإيجابية

ًا خصوصا بين الناس الذين تربطهم علاقـات ٍّسيكالدعم والتقدير والحب ويتم التعبير عنها لم
 .حميمة

 Settings: الضبط
خر واللمس بهـذا المعنـى يـوحى بالسـلطة فيبـدأ آا  نحث على سلوك ما أو نوقف سلوكًكأن

وبالمقابـل ) كان يضـع يـده عـلى كتـف صـاحب السـلطة الأدنى(صاحب السلطة الأعلى باللمس 
 .سلطة الأدنى بمثل هذا السلوكسيكون من عدم اللياقة أن يبدأ صاحب ال

 Silenca: الصمت: ًرابعا
ً وبليغـا أنـه قـد يعـبر عـن الـرضى أو الـرفض أو الصمت أداة اتصال فهو يمكن أن يكون دالاً

 :والصمت يؤدى عدة وظائف منها. لخإ.. لاحتجاج أو الخوف أو الحزنا
 .ستقبل للاستماعأ ـ إتاحة الوقت للتفكير وتهيئة المرسل للإرسال وكذلك تهيئة الم

 .ج ـ استجابة للقلق أو الخجل أو التهديد .ب ـ العقاب أو إظهار اللامبالاة
 .هـ ـ توصيل المشاعر  .د ـ تفادى التواصل لمنع نتائج سلبية

 .و ـ الإشعار بعدم وجود شىء يقال
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 اضطرابات التواصل
واصـل مـع الآخـرين، قصور فى قدرة الفـرد عـلى التفاعـل والت: يعرف اضطراب التواصل بأنه

التعبير عنها، وبالتـالى يكـون فى حالـة تبعيـة دائمـة وًونتيجة لذلك يكون عاجزا عن تلبية رغباته 
لغيره بحيث يحتاج إلى مساعدة الغـير، ويـنعكس هـذا العجـز فى كـل جوانـب حياتـه النفسـية 

 .والاجتماعية
 : ما يلىوبذلك يقصد باضطرابات التواصل

 ):اضطرابات اللغة والكلام(ظى  اضطراب التواصل اللف-1
 النطق والكلام وهى اضطرابات تتعلق بمجرى ويقصد بها الاضطرابات التى تحدث فى عملية

الكلام أو الحديث ومحتواه ومدلوله أو معناه وشكله وسياقه وترابط الأفكار والأهـداف ومـدى 
 .فهمه من الآخرين، وأسلوب الحديث، والألفاظ المستخدمة، وسرعة الكلام

 ):قصور المهارات الاجتماعية( اضطراب التواصل غير اللفظى -2
الاضطراب الذى يحدث لكل وقائع الاتصال الإنسـانى : يقصد باضطراب التواصل غير اللفظى

التى تتجاوز الكلمات المنطوقة أو المكتوبة، ويمكن أن نطلق عليهـا المهـارات الاجتماعيـة والتـى 
لى سـوء التوافـق الاجتماعـى للفـرد، واضـطراب مهـارات يحدث بها نقص أو اضطراب وتـؤدى إ

عـدم القـدرة عـلى التعبـير الانفعـالى : عديـدة منهـا) المهارات الاجتماعيـة(السلوك غير اللفظى 
 نقـص مهـارة التفاعـل ص الحساسـية الانفعاليـة،قـنفعالات، نالسليم، عدم القدرة على ضبط الا

على فهم الإشارات والإيماءات والحركات المصـاحبة ثناء عملية التواصل، عدم القدرة الاجتماعى أ
والنقص فى المهارات الاجتماعية الذى يحدث . وغيرها من الاضطرابات.. للكلام أو كيفية توظيفها

العضوية والوظيفية والنفسية والبيئية، والتى بـدورها تـؤدى : للطفل نتيجة أسباب عديدة منها
 سوء التوافـق الاجتماعـى خاصـة لـدى الأطفـال ذوى إلى عرقلة عملية التواصل الاجتماعى وإلى

 .الاحتياجات الخاصة
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 .الاتصال الاجتماعى −

 .والاختلاف.. التواصل −

 .والكفاية.. التواصل −

 .والمؤسسة التعليمية.. الاتصال −

 .والأصدقاء.. التواصل −

 .والمخ.. الاتصال الإنسانى −

 .والبرمجة اللغوية العصبية.. الاتصال الإنسانى −
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 جتماعىالاتصال الا

 
... .ىسـوف نتحـدث بإيجـاز عـن الـذكاء الاجتماعـ.. قبل أن نتحدث عن الاتصال الاجتماعى

هو القدرة على إدراك العلاقات الاجتماعية، وفهم النـاس والتفاعـل معهـم، «والذكاء الاجتماعى 
 .»وحسن التصرف فى المواقف الاجتماعية ونجاح الفرد فى حياته الاجتماعية

ف ـى المواقــرف فــتصـن الـحسـ أنـه :ٍّيـاالـذكاء الاجتماعـى إجرائ» حامـد زهـران«ويعرف 
لى الحالة النفسـية للمـتكلم، والقـدرة عـلى تـذكر الأسـماء ـلى التعرف عـدرة عـة، القـالاجتماعي

 .والوجوه وسلامة الحكم على السلوك الإنسانى

 مظاهر الذكاء الاجتماعى

 :هناك مظاهر عامة ومظاهر خاصة للذكاء الاجتماعى هى

 :المظاهر العامة: أولاً

 يتضمن السعادة مع الآخرين والالتزام بأخلاقيات المجتمع: ماعىالتوافق الاجت. 

 يتضمن النجاح فى معاملة الآخرين والاتصال الاجتماعى بهم: النجاح الاجتماعى. 

 بذل كل جهد لتحقيق الرضا فى العلاقات الاجتماعيةيتضمن: ةالكفاءة الاجتماعي . 

 أصـول المعاملـة والتعامـل السـليم  وٍّياتباع السلوك المرغوب اجتماع يتضمن ا:تيكيتالإ
 .مع الآخرين

 :المظاهر الخاصة: ٍّياثان

 .التعرف على الحالة النفسية للآخرين −

 .صرف فى المواقف الاجتماعيةتحسن ال −

 .سلامة الحكم على السلوك الإنسانى −

 .روح الدعابة والمرح والاشتراك مع الآخرين فى مرحهم −
 جالات العلاقات الاجتماعيةم

الاجتماعيـة، ففيهـا يحـادث أبويـه  الأسرة أول مجال يظهر فيه الفرد مهاراته إن: الأسرة -1
 والمناقشـات ،خوته ويشترك معهم فى الأنشطة المختلفة، مثل العمل المنزلى والنزهاتوإ
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وغيرها من الأنشطة التى تؤثر على إكساب الفرد القدرة على الحديث والتحاور فيجب 
درب نفسه على التعاطف والرحمة والمودة فى أسما على الفرد أن يشارك فى ذلك حتى ي

 .معانيها

 علاقات القرابة هى أهم علاقات داخل المنزل وتأتى أهمية هذه العلاقـة فى نإ: الأقارب -2
ن الأقارب مستعدون لتقديم العون عند الحاجة ومعـدل التواصـل معهـم يعتـبر كبـير أ

مكانيات الفـرد الاجتماعيـة فيجب على الفرد أن يندمج معهم فهم أول من يكتشفون إ
 .بعد الأسرة

ًا خصوصا لأفـراد الأسر الـذين يقضـون معظـم أوقـاتهم فى ٍّالجيران مهمون جد: الجيران -3
المنزل، وذلك بحكم القرب المكانى، فعلى الفرد الخروج معهم وعـرض مسـاعدته علـيهم 

هـارات كتسـاب الملحديقة ورى النبـات فهـى طريقـة لاومشاركتهم فى تنظيم الشارع وا
 .الاجتماعية والتواصل الجيد

ن تكوين عدد كبير من الأصدقاء يساعد فى قضاء وقت أطـول بيـنهم وذلـك إ: الأصدقاء -4
 معهم ومشاركتهم فى الأنشطة الاجتماعية كالحفلات والمناسبات يؤدى إلى انخراط الفرد

 .والمجاملات

 معهـم بكفـاءة إنك تقضى مـع زمـلاء العمـل وقـت كبـير فـإذا تواصـلت: زملاء العمل  -5
 عن طريق البشاشة والقبول والمناقشات المتزنة والتعاون والحميمة وهنا تكون َّفعاليةو

 .فرصة الفرد كبيرة فى النجاح الاجتماعى بشكل عام

 لا نعرفهم، كمن نشاهدهم فى جهاز التلفزيون أو نراهم لأول مـرة وهم الذين: الغرباء -6
أن المشـاعر التـى تـداهمنا إزائهـم هـى  ولا شـك فى الطريق، أو نتحدث معهم صـدفة

ًخصوصا فى هذا الزمن الذى ضـعفت !! التوجس والريب، فيرد الآخر بفتور أو بستغراب
فيه أواصر العلاقات الاجتماعية الطيبة وبطبيعة الحـال لا يشـغل بالنـا الغريـب إلا إذا 

 .احتجنا إلى مساعدته

  وخصائصهصال الاجتماعىأهمية الات

 نفسية واجتماعية أساسية لا غنى عنها للإنسان، إنها تبـدأ منـذ اللحظـات إن الاتصال حاجة
 :ويمكن تلخيص أهمية الاتصال الاجتماعى فيما يلى. الأولى فى حياته وتستمر مع استمرار الحياة

ن نشر إيعمل الاتصال عـلى نشر المعرفـة الإنسـانية الهادفـة وتعميمهـا، ذلـك : التعليم -1
د مهارات الإنسـان وزيـادة قدراتـه عـبر صية ويساعد فى رصيثرى العقل والشخالمعرفة 

 .مراحل نموه ويمكنه من مواجهة المشاكل المستجدة والتغلب عليها
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 الاتصال على نشر الإبداع الفنى والثقافى وحفـظ الـتراث وتطـويره مـما يعمل: التثقيف -2
ع ونقل خبرات  توسيع آفاق الفرد المعرفية وإيقاظ الخيالات والمواهب والإبدايؤدى إلى

 .آخر ومن جيل لآخر ومن جماعة لآخرىوأفكار ومبتكرات شعب معين لشعب 

يتيح الاتصال الفرصة للإنسان كى يتزود بأنبـاء الآخـرين فى محيطـة : التقارب الاجتماعى -3
الاجتماعى والإنسانى، وهذا يزيد مـن فـرص التعـارف الاجتماعـى، والتقـارب والتفـاهم 

 .شعور معهملظروف وأحوال الآخرين وال

تعـرف التنشـئة الاجتماعيـة بأنهـا عمليـة مسـتمرة مـدى الحيـاة، : التنشئة الاجتماعية -4
 .ٍّياجتماعيير والقيم والسلوكيات المقبولة ايكتسب المرء من خلالها المعا

ويتم تحقيق الذات مـن خـلال تـأثر الفـرد بـالآخرين وتـأثيره : الحاجة إلى تأكيد الذات -5
 يؤثر فى غيره وأن يحقق النجاح، وأن يعبر عما فى صدره، وأن فيهم فالإنسان بحاجة لأن

شـاركة فى المسـائل  وبالاتصال ندفع الآخرين للم،لا يبقى مجالاً للتأثير فى الآخرين فقط
 .تأثر بهم كما يتأثرون بنا وبأفكارناالتى تشغلها، فن

  تسليط الضـوءبما يوفر الاتصال من أسباب المناقشة الشريفة الهادفة، من خلال: الحفز -6
نجازات المتفوقـة وبيـان العوامـل والأسـاليب التـى على القوى التى حققت النجاح والإ
 . وطموحاتهم لمحاكات هؤلاءأمالهمأدت إلى ذلك وحفز الأفراد وإثارة 

ث ـيعمل الاتصال على تخفيض المعاناة والتوتر الذى يستشعره الإنسـان الحديـ: الترفيه -7
ون الـرقص ـات والتمثيليـات وفنــم المسرحيــق تقديــيـن طرـوط الحياة عـنتيجة ضغ

رغبـة  فتسـتغل  وتزيد الفائدة إذا اتجه الترفيه نحو البناء،والموسيقى والرياضةاء ـوالغن
الأفراد فى الاستماع بالمواد المعروضة، وفى الوقت ذاته الـذى نـتعلم فيـه أشـياء جديـدة 

 .تساعد فى تثبيت قيم موجودة أو تعديلها

تصــال فى المــنظمات الإداريــة إلى مســاعدة الأفــراد عــلى فهــم أغــراض وواجبــات ويهــدف الا
 والاتصـال عمليـة حيويـة لا ،ً ولمساعدتهم أيضا على التعاون فيما بينهم بطريقـة بنـاءه،المنظمة

 فحسـب، بـل حيويـة كـذلك لعمليـة اتخـاذ لمساعدة الأفراد على فهم أغراض وواجبات المنظمة
ل الإرشـادات والتوجيهـات إلى ط والتوجيـه والتنسـيق والتقـويم وتوصـيالقرار فى عملية التخطي

 .وسين من قبل الرؤساءالمرء

 مراحل عملية الاتصال الاجتماعى

ًوفى هذه المرحلـة يتخـذ المنشـئ أو المرسـل فـردا أو جماعـة قـرارا : مرحلة اتخاذ القرار -1 ً
 .معينةًبضرورة إجراء عملية الاتصال، وذلك استنادا إلى عوامل وأهداف 
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وفيها ينشئ المرسل مضمون الاتصال فيحول مضمون الرسالة إلى لغز أو : مرحلة الإنشاء -2
 .رموز منسبة ليرسلها

فى هذه المرحلـة يقـوم المرسـل باختيـار الطريقـة والإدارة التـى : مرحلة اختيار الوسيلة -3
 نشـاط أو ًلما أويً وقد تكون وسيلة الاتصال كتابا أو محاضرة أو فـ،يرغب فى استخدامها

ـن إ... مشروع ـبة يمكـ ـيلة مناسـ ـون الوسـ ـة الاتصــال أن تكـ ـاح عمليـ ـب نجـ ـخ ويتطلـ لـ
 .استخدامها، وبسيطة وواضحة للطرف الآخر وغير معقدة

فى هذه المرحلة يتلقى المستقبل، فرد أو جماعة مضمون الاتصال : مرحلة تلقى الاتصال -4
جـاد تفـاهم مشـترك بـين وتصبح لديه خلفية عن الاتصال ويفترض أن يمهد هـذا إلى إي

 .طرفى الاتصال حول القضية

ًفى هذه المرحلة يتقبل المستقبل فردا أو جماعة مضمون : »الاستجابة«مرحلة رد الفعل  -5
الرسالة أو يرفضه ويعتمد ذلك على خلفية المسـتقبل الثقافيـة والاجتماعيـة والنفسـية، 

وعـلى عوامـل أخـرى وعلى طريقة توصيل مضمون الرسـالة، وعـلى الخـبرات السـابقة، 
 .متعددة تكشف عنها التغذية الراجعة

فى هـذه المرحلـة يكـون هنـاك اتصـال اجتماعـى بـين الطـرفين : مرحلة تبادل الاتصـال -6
سواء كان قبول متبادل أو رفض، وقد يتفقان على إعـادة الاتصـال » المرسل والمستقبل«

 .أو تأجيله

 بالنفس إلى تمنح الشخص الثقة مهارات التواصل الاجتماعى

 من منا لا يحتاج إلى مهارات التواصل الاجتماعى؟

بغض النظر عن المستوى التعليمى أو مستوى الدخل أو المهنـة أو .. بالطبع جميعنا يحتاجها
السن؛ نحن نحتاج إلى المهارات التى تمنحنـا الثقـة بـالنفس والقـدرة عـلى التخفيـف مـن قلـق 

ر تلك التوجيهـات التـى كنـا نتلقاهـا فى طفولتنـا،  نذككلنا. الآخرين عند التعرض لمواقف حرجة
 :مثل

، والتى قد تشكل عنـدنا فى فـترة لاحقـة »السلامة خير من الندامة«و» لا تتكلم مع الغرباء«
ور دإن الانتقـال إلى .. ّحواجز من شأنها أن تحد من مهاراتنا الاجتماعية فى التواصل مع الآخرين

فس، وتعريـف الآخـرين خـرين بـالنيـة؛ مـن تعريـف الآلعلاقـات الاجتماعقيادى على مستوى ا
، قـد يحمـل )»الجـو العـامكسر جمود «ببساطة (درة فى فتح الحوار فى جلسة ما ابببعضهم، والم

ًورغم أن الالتقاء بأناس جدد يسـبب لمعظمنـا شـعورا بـالحرج، إلا أنـه .  من المجازفةًمعه جانبا
 :المهارات التالية من خلال تطوير باستطاعتنا تجاوز ذلك بسهولة

أول خطوة فى الوصول إلى الثقة بالنفس تكمن فى قدرتك على تقديم : التعريف بالنفس -1
 .. والمسـألة غايـة فى البسـاطة. أو تعريف الآخرين بنفسك عند لقائك بهم للمـرة الأولى
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ومـن يتبـع ذلـك . »)فلان(ًمرحبا، أنا «: ً باتجاه أحدهم مبتسما وانظر إليه، ثم قلتمشى
ًواء فى مناسبات رسمية أو غير رسـمية، وبغـض النظـر أكـان شـابا أم كبـيرا فى السـن، س ً

وبـالطبع .. مـد يـدك واظهـر مودتـك. ًسيكون قادرا على تشكيل صداقات بشكل سريع
هذا لا يعنى مطلقًأ أنه يمكنك تجاوز حدود اللياقة وإبداء الكثير من الحميميـة؛ فمـن 

ًومن الضرورى أيضـا أن تكـون واثقًـا .  فى لمح البصرشأن هذا أن يثير اللغط والشائعات
 .من رغبتك فى لقاء الطرف الآخر

 عليك تقـديم صـديقك بعدما تنتهى من التعريف بنفسك، سيكون: التعريف بالآخرين -2
 :وهنا، لا بد من مراعاة القواعد الآتية.. خرينالجديد إلى الآ

ص الأهـم أولاً؛ أى ذكـر اسـم عند التعريف بشخصين يجب الانتباه إلى ذكر اسم الشـخ −
 .الشخص الذى يفترض أن يلقى الاهتمام الأكبر من المجموعة

ًيتم تقديم الشخص الأصغر سنا إلى الأشخاص الأكبر منه سنا − ً. 

 .يتم تقديم الموظفين إلى المديرين - .يتم تقديم الرجال إلى النساء −

 :الخوف من الاتصال الاجتماعى وكيفية التخلص منه

لقد أشارت بعض الأبحـاث إلى أن . الناس من الخوف من الاتصال الاجتماعى  منيشكو كثير
% 90وإن . من الناس ذكروا بأنهم يشعرون بالخوف من الاتصال بالآخرين بين وقت وآخر% 60

يمكننا أن نجزم . أشاروا إلى أنهم شعروا بالخوف فعلاً عند الاتصال بفرد أو بجماعة خلال حياتهم
ولى من إلقاء محـاضرة أو كلمـة تباك أمام الجمهور فى الدقائق الأيشعرون بالاربأن جميع الناس 

وقـد سـبق أن .  النفسـية آنـذاك على الموقف وحالة الفـردالارتباك ويعتمد طول فترة ،أو خطبة
كانت الإجابـة . ً استفسارا بهذا الخصوص من أساتذة الجامعة الذين يشتركون فى المؤتمراتأجرى

ويلعـب التـدريب . ٍّياون لمثل ذلك الشعور ولكن لفترة قصيرة ثم يزول تـدريجبنعم أنهم يتعرض
ًدورا مهما فى التقليل من مثل هذا الارتباك ً. 

هناك جوانب مهمة تتعلـق بمضـمون الموضـوع المطـروح الـذى يسـاعد عـلى سـير الاتصـال 
لتفكـير الإيجـابى الاجتماعى بشكل إيجابى، منها معرفة الحقائق التى يرغب الفرد أن يطرحها، وا

بها والسيطرة على النفس وعلى الصراع الذاتى الذى يعانى منه الفرد، والتحكم بالشعور بالخجـل 
وعلى الصراعات والمشاحنات الزوجية التى تساهم فى إرباك الفـرد، وتصـحيح إدراك واتجاهـات 

 ..الفرد السلبية نحو الذات

ًئنـان والإدراك والـدوافع دورا مهـما التعزيز والاطم: كما تلعب المظاهر المختلفة مثل فى نمـو ً
يتعلم الفـرد تلـك المظـاهر خـلال التنشـئة الاجتماعيـة، عـن طريـق العائلـة والأصـدقاء . الذات

 .والمعلمين ورجال الدين
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هناك مظاهر أخرى متعددة تعمل على إعاقة الاتصال الاجتماعى، منها القلق والخجل الذى 
ًيؤثر تأثيرا مباشرا على عملي ة الاتصال بين الأفراد من حيث إرسال واستلام المعلومات التى تتعلق ً

ًكما يعيق الخوف والجزع والانزعـاج والاضـطراب جميعـا مسـيرة ذلـك الاتصـال . بذلك الاتصال
يتجنب الأفراد المواقف التى يتوقعون منها المردود السلبى، ويحاولون الإكثار مـن و. .الاجتماعى

 .ٍّياًلتى يتوقعون منها مردودا إيجابالانضمام إلى المواقف ا

هناك بعض الحالات التى يعانى منها الفرد العيوب اللغوية، أو ضعف فى المفردات اللغوية ـ 
قد يحدث ذلك نتيجة اختلاف أفكـار الفـرد عـن أفكـار الآخـرين، أو . عند التحدث بلغة أجنبية

د ـتلاف العقائــف فى العقيـدة كاخـلاـة، أو هنـاك اختــة السياسيـعدم انتمائه على تلك الجماع
 .الدينية

قد تعمل السلطة العائلية والمدرسـية عـلى زرع الخـوف والخجـل مـن الاتصـال فى نفـوس ـ 
ًالأطفال أحيانا، وذلك من خلال عدم إعطاء الأطفال الفرصة للتعبير عن النفس، أو طرح الأسئلة 

لقرارات التـى تخـص العائلـة أو التعبـير  فى إعطاء بعض امن قبلهم أو الاشتراك مع أفراد العائلة
 .عن الانفعالات

 :ويؤدى الخوف من الاتصال الاجتماعى إلى نتائج سلبية عديدة منها يأتى

من الصعب على الفرد الخـائف مـن الاتصـال الاجتماعـى أن يكـون صـداقات حميمـة  -1
ير وذلك نتيجة لعدم جرأته على النظر فى عيون الذين يتعامل معهم، ويوصـف بأنـه غـ

 .ودود، وغير آمن ومنعزل

يكون الفرد الذى يتجنب الاتصال الاجتماعـى غـير نـافع لأفـراد المجتمـع وغـير منتفـع  -2
 .يؤثر هذا على مستوى كلامه ويكون ذلك المستوى منخفضكما . منهم

يمكن أن يؤدى خجل الفرد من الاتصال الاجتماعى بالغرباء إلى فوبيا المواقف الجديدة،  -3
 . عندما يتصل بالآخرين، وعندها يحاول الابتعاد عنهم والانزواء بمفردهكما يتغير سلوكه

 .يؤدى الخجل إلى صعوبة التحدث مع الأشخاص الجدد والحرمان من التعرف بهم -4

يؤدى هذا النوع من الخوف إلى صعوبة فى الإجادة فى الكلام بحيـث لا يسـتطيع الفـرد  -5
 .التعبير عن ملاحظاته وقيمه

ة ويشـك مـن أفـراد المجتمـع بـأنهم ينظـرون إليـه بتمعـين وانتقـاد يشعر الفرد بالكآب -6
 .ويراقبون حركاته وسكناته

 إظهار الحقيقة مع الآخرين، كـما  فيشاركةالمتكون قدرة الخائف ضعيفة عندما يحاول  -7
 .لا يستطيع أن يتحكم بعالمه ومواقفه بسبب تجنبه للآخرين
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والتى تفيد فى الـتخلص مـن مشـكلة الخـوف تباعها  بعض التوصيات التى ينبغى اوفيما يلى
 :من التواصل والاتصال الاجتماعى

على الفرد أن يناقش الموضوع مع نفسه ويضع إصبعه على السبب الأساسى لتلك الحالة  -1
ًوتساعد معرفة السبب على العلاج، ولا ننسى أن كثيرا من الناس إنما يعـالجون أنفسـهم 

الحالة التى أصبحوا مشاهير العالم بعد التخلص من والأمثلة كثيرة على الذين . بأنفسهم
 .يعانون منها بأنفسهم

ينبغـى و  من خلال المواقف التى يتعرض لهـا، ليس بمرض وإنما يتعلمه الفردإن الخجل -2
 .على الفرد أن لا يدع لنفسه فرصة لتعلم ذلك الخوف من الاتصال

مـن الخـوف الـذى يحـول على الفرد التدريب على الاتصال الاجتماعى وذلك بالتخلص  -3
 الـذين ليسـت لـديهم خـبرات كافيـة فى الأفرادًكثيرا ما يسيطر الخوف على . دون ذلك

أما الأفراد الذين يعرفون الموضوع ولـديهم خـبرة فيـه . المواقف، ولم يكونوا قد جربوها
 .ًأو يحاولون كشف سره يكونون أقل خوفا من أولئك الذين ليست لديهم تلك الخبرة

فعليـة .  المشاكل لا تنحل بالهروب منها وإنما بمواجهتهـا بعزيمـة وإرادة قويـةلنعلم أن -4
ينبغى علينا أن نمارس مهارة التدريب على الاتصال، وذلك بالسيطرة عـلى الفكـرة التـى 
نرغب فى طرحهـا عـلى الآخـرين بخلـق ظـروف مماثلـة للموقـف الـذى سـنتعرض لـه 

ن المقربين لنـا أن يسـتمعوا ونحـن نلقـى كالوقوف أمام المرآة للتحدث لها أو الطلب م
 .ًعليهم كلماتنا، بحيث يكون الوضع بعيدا عن التهكم والانتقاد

 مـن نعـانىفـإن كنـا .  السيطرة على اللغة التى نتعامل بها مع الأفراد والجماعـاتعلينا -5
.  القصص التى تزودنا بثروة لغويـة واسـعةةضعف فى هذا المجال علينا الإكثار من قراء

 .قراءة القرآن الكريم بصوت عال ففيها اطمئنان للنفس والتعود على اللفظ الجيدأما 

على الفرد أن يحاول أن يتكلم أمام الجمهور، وأن يناقش معهم الأفكـار التـى يريـد أن  -6
عندما ينوى التكلم مع الآخرين أو يحـاول قـراءة شىء . يطرحها أو التى طرحها بالفعل
 .ل فكرة بما يفكرون به نحوهأمام الجمهور عليه أن لا يشغ

 التـى يعتقـد بأنهـا تنسـجم مـع أهدافـه واتجاهاتـه على الفرد أن ينتمى إلى الجماعـه -7
ودوافعه، ويصبح عضوا فعالاً فى هذه الجماعة ذلك لأن الانتماء إلى جماعة معينـة إنمـا 

 .تقوى الثقة بالنفس

 . ذلك الاتصال الاجتماعىعلينا أن نتعرف على المواقف والأهداف التى نبتغيها من وراء -8

أن يهتم الفرد بتقوية الذات ويتعلم مهارة الاتصال مع الآخرين وذلك بجعـل المناقشـة  -9
 .نشطة بينه وبين الآخرين بعيدة عن الانفعالات والتوترات



 
 

-110 -

أن نتخلص من التوتر ونتعـود عـلى الاسـترخاء بمختلـف الطـرق ويعتمـد الموقـف عـلى  -10
 سـبحانه وتعـالى، عـلى الـلــهات والصلاة والتفكير بقدرة تفضيل الفرد لأى منها كالعباد

 قـد أعطانـا القـدرة والقابليـة الـلــهسبيل المثال نسترخى فى مكان هـادئ ونفكـر بـأن 
 .الراحه والثقة بالنفس وغيرهاوالذكاء مما يساعدنا على 

 فـالفرد .ً صحيحا بتحديد جوانبه الإيجابية والسـلبيةٍّيا علمينبغى تحليل الموقف تحليلاً -11
يـل الذى يفكر بنواحى المواقف السلبية فقط إنمـا يواجـه صـعوبات شـتى، وعليـه تحو

فالشـخص الـذى يفكـر بأنـه سـيقع فى خطـأ عنـد . جابيةذلك التفكير على النواحى الإي
 .قراءة جملة معينة عليه أن يحول تفكيره بأنه سيقول الصحيح والمنطقى

ة، وأن يغير اتجاهه السلبى نحو نفسـه أن يتجنب الفرد من وصف نفسه بكلمات سلبي -12
 .كما عليه أن يقوى إرادته بشتى الطرق. إلى اتجاه إيجابى

يسهل التفاعل الاجتماعى الإيجابى عملية الاتصال ويساعد على تخفيـف الخـوف منهـا،  -13
 .ً كلما كان الخوف من الاتصال منخفضاٍّياأى كلما كان التفاعل الاجتاعى قو

زأ به أو يحـط مـن قدراتـه عليـه أن ـاول أن يستهـا يحدًـناك أحـرد بأن هـر الفـإن شع -14
 .يحاول أن يبتعد عنه أو يحد من سلوكياته نحوه

 :العوامل التى تساعد فى إنجاح أساليب الاتصال الاجتماعى
ً من التجارب أن الرسالة الواحدة يكون لها تأثيرا أكبر على اتجاهـات تؤكد: هيبة المصدر -1

 .» هيبته كانت آتية من مصدر لهوسلوكه، إذاالمستمع 

فالخطاب عندما يلقيه مجموعة مـن المتكلمـين، يكـون لكـل مـنهما تـأثير مختلـف وتـزداد 
ًالتأثيرات إذا كان المتحدث خبيرا، أو مخلصا، أو ذا سمعة طيبة وليس من الضرورى  دائمـًا أن ً

لى تشـكيل صـورة ومـما يسـاعد عـ. يتصور المستمع هذا«ًيكون المتكلم خبيرا، بل يكفى أن 
وقـد يسـاعد المظهـر والأسـلوب الجـذاب .  ماضـيه الصـادق غـير الزائـف عنطيبة للمتكلم

كـذلك الطريقـة التـى يقدمـه بهـا . كما فى حالة القادة الدينيين الناجحين: للمصدر على هذا
 .، أو الرئيس للمستمع)فى التجارب المعملية(المجرب 

ًخطيرا فى حالة وجود اتصال مباشر بالمسـتمع، ً هذا العامل دورا يلعب: شخصية المتكلم -2
المـتكلم الاجتماعيـة فى الحكـم عـلى مهـارة : ًولعل مـن أهـم جوانـب الشخصـية تـأثيرا

استجابة المستمع، وقدرته على ضبط الحالة المزاجية لمستمعيه، وقدرتـه بشـكل خـاص 
لـدور شـخص ولا يسـتطيع القيـام بهـذا ا. على استثارة درجة ما مـن الإثـارة الانفعاليـة

ة متوهجـة، فعـادة مـا يكـون المتحـدث النـاجح ذا شخصـي. هادئ خجول انطوائى قلق
ً، يجـب أن يكـون الشـخص قـادرا أيضـا عـلى إشـاعة السـحر واثقة بـالنفس، منبسـطة ً

 .أن يقدم المتكلم الدليل دائماً على إخلاصه، وإيمانهو. والجاذبية من حوله
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وقـد قامـت بضـعة تجـارب بدراسـة . أثير أكبرويؤدى هذا العامل إلى ت: استثارة الدافع -3
وتبين تلك الدراسـات أن التغـير فى السـلوك أو الاتجاهـات يحـدث . تأثير استثارة القلق
ًذا زادت اسـتثارة القلـق كثـيرا قـل وإ. طاء الرسالة المقنعة لا بعـدهاتأثير القلق قبل إع

لمـرتفعين فى القلـق لأنهـم ًالتأثير، ويختفى التأثير تماما إذا كان الأشخاص أنفسـهم مـن ا
ًبعيدا عن بؤرة تفكيرهم بسبب عـدم قـدرتهم عـلى » المزعجة«ببساطة ينحون الرسالة 

التحكم فى قلقهم، وهم فى ذلك أشبه بالشخص الذى قرأ عن مضار التدخين فى الإصـابة 
 وتقـوم الجمعيـات الدينيـة فى اجتماعاتهـا ،بسرطان الرئة فتوقـف عـن قـراءة الجرائـد

 قلق الموت، والجحيم ثم تبين للحاضرين طريق الخلاص ويمكن اسـتثارة بعـض باستثارة
 .الحالات الدافعية الأخرى بطريقة مماثلة

 :طبيعة العلاقات وأنواع الاتصال بين الأفراد

 :طبيعة العلاقات وأنواع الاتصال بين الأفراد متمثله فى

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :الاتصال بين الزملاء: أولاً

تتم الحوارات الرسمية فى العمل بأشـكال مختلفـة، تتنـوع : فى العمل الزملاء الاتصال بينأ ـ 
ـزملاء، وبــين  ـة بــين الـ ـاك الحــوارات الفرديـ  وســيهم الرؤســاء ومرءبحســب أطــراف الحــوار فهنـ

 عـلى الأغلـب صـورة حـوارات غـير حول مواضيع مختلفة مواضيع العمل وهـى حـوارات تأخـذ
وهناك .  وذلك عندما تصبح حوارات كتابيةٍّيا رسمن لها شكلاًرسمية، إلا أنها فى حالات كثيرة يكو

 مواضـيعها تتمحـور حوارات جماعية منها حوارات المجالس واللجان والاجتماعات والمـؤتمرات، و
 

 طبيعة العلاقات

 فى العمل

والمرءوسينما بين الرؤساء 

 بين

 الأصدقاء

 المدير

 والموظف

 الأستاذ

 والتلميذ

 بينما 

 الزملاء
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حول المنشأة وأسلوب عملهـا، وأهـدافها، وكيفيـة تحقيقهـا، والظـروف المحيطـة بهـا، والخطـط 
 .والبرامج والميزانيات

 الأسـس ًإيجابية غالبا ما تـؤدى إلى نتـائج تفيـد فى تحديـد الأهـداف، ووضـعوهى حوارات 
أمـا فى . والقواعد الملائمة لتحقيقها، وتنسيق المواقف والأفعال، وتحسين وسائل وظـروف العمـل

علاقات زملاء العمل يشتغل العـاملون فى محـيط عملهـم كـل بـدوره وذلـك ليحققـوا أهـداف 
 .لةَّيعكسوا بيئة المنظمة الفعانتظم، فالمنظمة بشكل منسق وم

ً العمل يتم تقسيم العمل على العاملين مما يوفر نوعا فى محيط :أهمية علاقات زملاء العمل
من العدل والموازنة بين العاملين، فكل يؤدى عمله المنوط به، ثم تأتى مرحلة إعادة تجميع هـذا 

لاء العمل، ولضمان تنـاغم وانسـجام العمل المقسم وهو الذى نقصد به العلاقة والتعامل بين زم
هذه العلاقة وتجنب الازدواجية يجب أن يكـون رئـيس العمـل عـلى درجـة عاليـة مـن المهـارة 

 . بنشر الوعى والشفافية بين العاملينٍّيا أو رأسٍّيا الفعال سواء كان أفقالانسجاموالخبرة لتحقيق 

 :كيفية بناء علاقات إيجابية بين زملاء العمل

يجب التعامـل مـع زمـلاء العمـل باعتبـارهم أنـاس  :تياجات الآخرين فى الاعتباروضع اح** 
ًيمتلكون أحاسـيس وأفكـارا وطرقـا مختلفـة عـن بعضـهم الـبعض، ولنتعامـل بمبـدأ  مـا تزرعـه (ً

ًفإذا زرعت وردا جنيـت وردا وإذا زرعـت شـوكًا فلـك أن تتحمـل مـا يأتيـك مـن الألم ) تحصده ً
 !!والمصاعب

وهو القدرة على أن (امل لبناء العلاقات الإيجابية مع الزملاء هو التعاطف إن أحد أهم العو
ًمن خـلال فهـم نفسـياتهم ومعايشـتهم مـما يوجـد نوعـا مـن ) تشعر بما يشعر به موظف آخر

 .الوفاق والألفة مما يزيد مساحة الأرض المشتركة بين زملاء العمل

ات عمل تنعدم فيها وجـود أرضـية قد يصعب حل المشاكل فى بيئ :تطوير أرضية مشتركة** 
مشتركة بين زملاء العمل؛ لذا من المهم المساهمة فى تكـوين أرضـية مشـتركة بـين زمـلاء العمـل 

 :وذلك من خلال ما يلى

 مجموعـة مـن النـاس تعمـل داخـل وخـارج المجموعـة لزيـادة التوافـق وهى: الشبكة −
ومسـاندة كـل نفسـها هداف القيم والأبًوالملاءمة بين المجموعة، وهم جميعا يشتركون 

منهم الآخر مساندة قيمة، وربما تكون هذه المجموعات غير رسـمية ويكـون لهـا تـأثير 
 .قوى سواء فى البناء أو الهدم لبيئة العمل

 بترتيب لقاءات غير رسمية واستثمرها فـيما ولذلك:ًكن متيقظا للحاجة إلى تكوين تكتل −
 :يلى
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 .قيقنصت واستمع لكل الأخبار بشكل داأ ـ 
 .انتبه للإشارات غير المنطوقة من الناسب ـ 
 .تحدث عن الأهداف المشتركة فى الاجتماعات الرسمية وغير الرسميةجـ ـ 
 . تجنب الجدال ووجه المجموعة بهدوءد ـ 

) المرونة(من الأشياء الأساسية التى يعتمد عليها فى بناء علاقات إيجابية هى : الاستشارة −
راء والأفكـار بشـكل مفتـوح والتعامـل مـع المواقـف والأشـخاص مما يتيح المشاركة بالآ

 .بشكل مرن، ونجد أن ذا وذاك يصب فى تعزيز العلاقات التعاونية بين زملاء العمل
 :تجنب التصرفات التى تثير غضب زملائك** 

فى فرق العمل يندر أن تكون هناك نزاعات أو خلافات شخصية، ولكنها ربما تتعلق بأسـباب 
 :اأخرى منه

وقد يكون هذا فى عدم التوافق الزمنـى أو الاهـتمام أو ربمـا الجهـد مـما : عدم التوافق −
يجعل بعض الموظفين يشعر بالظلم أو ازدحام الأعمال لافتقار الآخرين الالتزام والجدية 

 .فى أدائهم

 بالسـلطة غـير المناسـبة التمسـكإن محاولة أحـد المـوظفين : تولى السلطة غير المناسبة −
 سوف تسبب استياء من قبل زملائه فى العمل، وربما رفضوا كل م بإصدار الأوامروالتحك

 .ةأفكاره حتى ولو كانت صحيح

بطريقة التكبر والغطرسة تجعل زملاء العمل يبحثون عن إن التصرف : سةوالغطرالتكبر  −
الطرق التى يرفضـون بهـا مـا يقترحـه زمـيلهم صـاحب الكـبر والغطرسـة والتعـالى، وفى 

 المتضرر الوحيد مـن هـذا السـلوك لـيس صـاحب السـلوك فحسـب؛ بـل المهـام النهاية
 .والأعمال المكلف بها

إن الإذعان المفرط من قبل المسئول لآراء الزملاء فى كل صغيرة : الإذعان الشديد لزملائك −
 العمل بالإحباط واهتزاز ثقتهم بـذلك المسـئول؛ لـذا انتبـه مـن زملاءوكبيرة قد يصيب 

 . الإذعان المفرطالوقوع فى شرك
 :)بين الأصدقاء(الاتصال ب ـ 

 :ا، منهاٍّيتم الحوار بين الأصدقاء بأشكال وظروف مختلفة جد

ًوهو حوار يغلب على حوارات الأصدقاء، فهم غالبـا لا يتطرقـون : الحوار من أجل التسلية −
ـنهم ـات بيـ ـيات والخلافـ ـير الحساسـ ـائل تثـ ـادل . إلى مسـ ـلى تبـ ـب عـ ـم ينصـ ـد كلامهـ  فتجـ

ـات، والدراســة، والعمــل، المجــ ـدعايات، والأحاديــث العامــة، والهوايـ  املات، والنكــات والـ
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 .والطقس، والمناسبات العامة، والرياضة، والأفلام، والمسلسلات، ومواضيع لا حصر لها

 والانـتماءات المواضيع ذات الحساسية الخاصة كالدين والقوميـة فى(: الحوارات الأخرى −
بين بعض الأصدقاء، وعلى مستويات ها حوارات وفى ظروف فقد يحدث حول. )السياسية

ً وغالبا ما تحدث مثل هذه الحوارات بين بعض المنتمين إلى تيارات معينة، ومـن ،معينة
ًمـا دفاعـا عـن  نظـرهم، وإةبوجهـ رينالآخـ إقنـاعمـا بهـدف ا، إًإناس متعصبين نوعا م

لافات وتشنجات، إلا إذا  خوفى كثير من هذه الأحوال تحصل. تيارهم الذى ينتمون إليه
اورين على جانب من الثقة بالنفس ومن ذوى الثقافـة العاليـة والقـدرة عـلى كان المتح

 .الاتصال الجيد

 ٍّياكيف وتوافق التلاميذ توافقًا سوتيمكن للمدرسة أن تعمل على : العلاقات بين التلاميذ −
 للمدرسة، ولكى نتماءبالامع بعضهم البعض وذلك بأشباع حاجاتهم، وتقبلهم وشعورهم 

 مـن الأنشـطة والإكثـار الـرأى لإبـداءتصل المدرسة لذلك يمكن أن تكثر من المناقشـات 
التجانس بينهم  أساس ميول التلاميذ والعمل على توزيع التلاميذ فى الفصول على لإشباع

 .ومعالجة المتأخرين منهم

 :وسينكيفية الاتصال بين الرؤساء والمرء ٍّياثان

 :ة بين المدير والموظفأ ـ العلاق

سـيه، ولكـن وثر بها الفـرد بسـلوكيات رئيسـه ومرءيعتبر مجال العمل من المجالات التى يتأ
 : فى هذا المجال ينبغى أن تكتسب عدة سمات أهمهاٍّيايجابإتؤثر 

 متانة الخلق. 

 أن تكون واثق من نفسك ولديك القدرة على اتخاذ القرار. 

 لتهورم اأن تتسم شخصيتك بالحكمة وعد. 

 ًأن تكون شجاعا وقادرا على التصرف والمواجهة ً. 

 نجاز وإدارة العمل بنجاحأن تكون لديك القدرة على الإ. 
 :ب ـ العلاقة بين المعلمين والتلاميذ

ولذا كان مـن الضرورى . يجب أن يسود هذا النوع من العلاقات التعاطف والاحترام المتبادل
يقة القيادة السليمة بأن يعـين التلاميـذ عـلى الوصـول أن يعرف المدرس دورة كقائد ويعرف طر

إلى أهداف واضحة محددة مقبولة ويعطيهم فرصة الإسهام فى العمل وتقديرهم بالمـدح نتيجـة 
تبـاع سياسـة موحـدة فى أسلوب المناقشة فى المـدارس واالأداء الحسن وزيادة الاندماج وتشجيع 

 .معالجة التلاميذ
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لأهـدافها ووصـول ً والتلاميـذ دورا طيبـا فى تحقيـق المدرسـة وتلعب العلاقـة بـين المدرسـين
 والتعاون بينهما، ويأتى ذلـك كلـه بوضـوح السياسـة والانسجامالمدرسة لذلك يعتمد على الألفة 

فى وضـعها عـلى أخـذ رأى المدرسـين التى تضعها المدرسة فى أذهان المدرسين ولا بد من الاعتماد 
 .أنفسهم وتبادل أرائهم حولها

 تواصل الفسيولوجىال
التواصل الفسيولوجى يعتبر مصطلح غريب لكن لو أمعنا النظر فيه نجد إن الجسم البشرى 

ن يتحـد الحيـوان أهو عبارة عن حالة من التواصل المعقد المسـتمر طـوال حيـاة الإنسـان منـذ 
يث ولقد ضرب لنا رسـولنا الكـريم حـد... .تى أن تخرج الروح من الجسدحالمنوى مع البويضة و

يدل على ذلك، بالرغم من أنه يعطى فيه مثالاً على التواصل الفسيولوجى ويحث فيه المسلم أن 
 .تكون علاقته بأخاه المسلم مثل علاقة الجسد ببعضه البعض

مثـل المـؤمنين فى تـوادهم وتـراحمهم «:  الـلـهقال رسول : ، قالعن النعمان بن بشير 
رواه » ضـو تـداعى لـه سـائر الجسـد بالسـهر والحمـىوتعاطفهم، مثل الجسد إذا اشتكى منه ع

إن الجسد عنـدما :  يوضح لنافى النصف الثانى من الحديث نلاحظ أن سيدنا محمد ... .مسلم
 يتعرض لمرض ما فى إحدى الأعضاء نجد أن هذا المرض يؤثر على بقية الأعضـاء ويحـدث اخـتلالاً

 .ا ماًمن نوع

 .Malnutrition: سوء التغذية ونقص الفيتامينات: مثال

  ـمــرض البلاجــرا:  المركــب يســببBنقــص حمــض النيكــوتين وهــو أحــد مركبــات فيتــامين 
Pellagraوهذا المرض يسبب : 

 .مخاطية الفم -2  .التهاب على الجلد فوق منطقة العظام البارزة -1

 .التهاب الأعصاب الطرفية -4     .القىء والإسهال -3

 .اضطراب التفكير وتغيم الوعى -5

ل الـرحم أو البروسـتاتا أو كاستئصـا .Surgical operations: العمليات الجراحية: مثال آخر
 :ًيمكن أن ينتج عنها أحيانا. طراف والعمليات التى تجرى على العينبتر الأ

 .الحقد على الآخرين       *  .الشك فى الآخرين*  .نوبات من الاكتئاب* 

 .Organic brain diseases: أمراض المخ العضوية: مثال آخر

فتسبب زيادة الضغط داخـل : أورام المخ تضغط بنموها الطبيعى على الأنسجة المجاورة لها
 :الرأس، فينتج عن ذلك

 .تأثر العصب البصرى*    .الصداع* 
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 اضطراب الذاكرة وتغيرات سلوكية. 

 : يسببEncephalitis  ـالتهاب المخ

 .التخلف العقلى*     .الأرق* 

 . الشخصية واضطراب السلوك الاجتماعىتغيرات فى* 

 نمو التواصل لدى الطفل

من الأهداف العامة والرئيسية التى تحققها اللغة للفـرد هـى نقـل أفكـاره للآخـرين وذلـك 
بغرض تحقيق قدر معقول من التواصل والتفاعل الاجتماعى بينه وبين المحيطين به ولكى يـتعلم 

واصل الجيد أى معرفة القواعد التـى تحـدد لـه اسـتخدام الطفل اللغة عليه أن يتعلم قواعد الت
... صحيح فى السياقات الاجتماعيـة المختلفـة فعـلى الطفـل أن يـتعلم متـى يقـول ومـاذا ولمـن؟

بعض الشروط اللازم توافرها لتحقيق هذا النوع من التواصـل ومـن هـذه الشروط مـثلاً وتوجد 
سـياق الاجتماعـى الـذى يحـدث فيـه معرفة خصـائص المسـتمع مـاذا يريـد أن يسـمع، فهـم ال

 .التواصل

 مهـارات ولقد كشفت الدراسات الارتقائية عن حدوث درجة عالية من النمـو والارتقـاء فىـ 
ثم تسجيل مظـاهر التواصـل التـى تحـدث . طفال فى الثانية من العمرالتواصل المختلفة لدى الأ

النتـائج المثـيرة التـى كشـفت عنهـا ومن . يول أثناء اللعب باستخدام جهاز فيدبين هؤلاء الأطفا
 بينهم لتوضيح مـا يريـدون  إشارة استخدامها الأطفال فيما300كن تسجيل هذه الدراسة أنه أم

ً كذلك كشفت دراسات أخرى عن أن الأطفال فى عمر مبكـرة غالبـا ...ئهم أثناء اللعبقوله لزملا
 مـع العمـر ويـتعلم أخـذ ٍّيايجما يطلبون توضيح ما يريده المتكلم وأن هذه المهـارة تنمـو تـدر

الأدوار عند المحادثة وتقصد بهـا معرفـة الطفـل متـى يبـدأ الكـلام ومتـى يتوقـف ليسـتمع إلى 
 سـنوات يسـتطيعون تعـديل 3-2طفال فى عمر  كذلك كشفت دراسة أخرى من أن الأ....محدثه

مختلفـة عـن طريقة كلامهم طبقًا لعمر المتحدث معهم، فيتحدثون مع الأطفال الرضع بطريقة 
 . نفسهالطريقة التى يتحدثون بها مع الأم أو مع أخواتهم من السن

وتؤكد مثل هذه النتائج بعض الانتقـادات التـى وجهـت مـن قبـل بـاحثين آخـرين لنظريـة 
ً متمركزا حول نفسه حيث يكون غير قـادر عـلى تبنـى وجهـة نظـر بياجيه والتى ترى أن الطفل

فل ولم يتحدث معه حيث لا يبالى بما يشعر به الآخـر أو مـا الآخرين والذى ينعكس فى كلام الط
 .يريد أن يسمعه من الآخر

 فجوة الاتصال عند الأطفال

يتم الاتصال بين الأشخاص عنـدما يـفسر المسـتقبل  :تعريف فجوة الاتصال بين الأشخاص
  رســالة المرســل بالطريقــة التــى يريــدها المرســل، وتحــدث الفجــوة فى الاتصــال بــين الأفــراد
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ن معظـم إعندما يتم تفسير معنى الرسالة والرد بطريقة مختلفة عما هو مقصود بالفعل حيث 
 .السلوكيات يعبر عنها الشخص بسلوك لفظى مثل وضع الجسم ونبرة الصوت وملامح الوجه

 :فجوة الاتصال عند الأطفال

 إلى  المشكلات السلوكية للأطفال وما يأتون بـه مـن سـلوكيات مضـادة للمجتمـعتؤدى -1
 .ًنبذهم من جانب أقرانهم وبالتالى شعورهم بالوحدة والعزلة وهو ما يؤثر عليهم سلبا

ا للسـلوك ًانعكاسـ» كـاذرين« المشكلات السـلوكية كـما يـرى تمثل: المشكلات السلوكية -2
ًالمضاد للمجتمع الذى يمثل أو يعكس بدورة خرقا لقاعدة اجتماعية ما أو لأفعال معينة 

ويتحـول ذلـك . اًلحاق الأذى بهم أو يعكـس الأمـرين معـإ سبيل توجه ضد الآخرين فى
السلوك إلى اضطراب عندما يصل مستوى مرتفـع أو حـاد مـن اخـتلال الأداء الـوظيفى 

ويتم الحكم على ذلك السـلوك بأنـه لا يقبـل  . اليومى للطفل سواء فى المنزل أو المدرسة
 .للطفلالترويض وذلك من قبل الآخرين ذوى الأهمية بالنسبة 

يعتمـد الكـائن الـبشرى غـير الناضـج عـلى سـد حاجاتـه  لماذا يكون الاتصال الفورى معهم؟
ن لقـد أكـد بعـض علـماء الـنفس أ. الأساسية من المحيطين به البالغين لمدة أطول من أى حيوان

بأطفـالهم  بسهولة وبعمق ارتبطوا حينما يكونوا قد  أطفالهمولادةالآباء يمرون بفترة حرجة بعد 
عندما تثبت هذه الأحاسيس الأساسية فإن الآباء يكونوا ميـالين للكـلام مـع أطفـالهم وحملهـم و

الرعاية كـما أن  نالتنبيه الاجتماعى يزيد مولا شك أن . ومرجحتهم وتلبية حاجاتهم بمثابرة أكثر
وبنـاء عليـه .  والأطفال بقوة أكثرالآباءالثرثرة والابتسام للصغار والإيماءات تزيد من الارتباط بين 

فإن الارتبـاط المبكـر يمكـن أن يـدعم مـن البدايـة وخـلال مرحلـة الرعايـة الطفوليـة والخدمـة 
والحماية أكثر، ومع ذلك فإن معظم الأمهات يقررون الإحساس بالارتباط القوى تجـاه أطفـالهن 

 .سواء فى حالة الاتصال الفورى أو عدمه

 تواصل الأم مع الجنين
اس ترى أن الجنين ليس له إحساس وأنه غير واعى بما يـدور حولـه، الغالبية العظمى من الن

 وهنا سـوف نفـرض قع ولا يوجد علاقة بينه وبين أمه،وأنه فى بطن أمه ليس له علاقة بأرض الوا
 .أن هناك علاقة بين الأم والجنين حتى قبل أن يتكون

) تومـاس فـيرنى ( الأمـراض النفسـية والعصـبيةيقول طبيـب :نظرة الطب النفسى إلى الجنين
يولد المولود ويأتى إلى هذه الحياة لا يبدأ بالتعرف على عالم كان يجهله، وإنما هو يتابع خبراتـه «

 .التى تكونت عنده وأمتلكها من بطن أمه

 م بباريس الهـدف والأهميـة1980فى عام ) برنار ناهيس(يلخص  :أهمية التواصل مع الجنين
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إنـه يمكـن الحصـول عـلى أطفـال منتبهـين ويقظـين منـذ « :ولمن تقوية الاتصال مع الجنين يق
... .» أفضل مع تحمل المرض ومقاومـة للأوبئـة والتعـبوصحةولادتهم، ويتميزون بإدراك أقوى 

 عاطفى بين الأم الحامل والجنين الذى تحمله وأطلق عليه اسـم اتصالكشف العلماء عن وجود 
 ).Bonding  ـالرباط(

تواصـل مسـتمر وكثيـف فى العواطـف «عرف العلم الربـاط بأنـه  ؟فما هو الرباط وما شأنه
 .»والانفعالات بين الأم والجنين قبل الولادة فى رباط أول وبعد الولادة فى رباط ثان

 ):التواصل قبل الولادة(الرباط الأول 
يبدأ هذا التواصـل قبـل حـدوث الحمـل منـذ أن تصـمم الأم  :الطريقة الأولى لنمو التواصل

ل أو ـم الحمــين يتــحـ... .على حصول الحمل وتعقد العزم عليه، إذ تتهيأ لملاقاة المواليـدا ٍّنفسي
ا ـود واغتباطهــلم بالمولــى الأم والحــو الرباط عن طريـق رضــة ينمـح البويضـم تلقيـين يتـح

ل ـرح والمـودة والتقبــا الفــرة، قوامهــات من العواطف الغامــل له دفعـيق بأنظاره فترسـالعم
لمستمر فيستيقظ شعوره ويبادل أمه الابتهاج ويعـبر عـن ابتهاجـه بحركـات فى بطنهـا وصـفت ا

 . وفى منتهى العذوبة على مشاعر أمهبأنها لطيفه ساحرة

: على أهمية التواصل مع الجنـين فيقـول) توماس فيرنى(يؤكد  :الطريقة الثانية لنمو التواصل
وينصـح الـدكتور ... .أن تهتمـى بسـخرية أحـديتها الأم غنى لولدك بـل وتحـدثى معـه وإيـاك أ«
 :الأم) تاهيس(

 أن تتمدد وهى مستلقية. 

 إلىأن تبدأ بالاسترخاء حتى تشعر بالراحة الكاملة لعضلات بطنها وذلـك حتـى تتوصـل  
 .ًارتخاء تام بالجدار العضلى الذى يشكل حاجزا بينها وبين جنينها

 مع ولـدها، ولتأخـذ التسليةدأ برنامج منذ أن تغدو بطنها فى ليونه تامة تستطيع أن تب 
 .بطنها بين يديها بشكل محكم وكامل

 تحافظ على هذا الوضع بعض الوقت حتى يكون لديها إحساس بالضغط على بطنها. 

  تبدأ فى الغناء بصوت خافت وتكون أغنية هادئـة أو تتحـدث إليـه وتحـكى لـه قصـص
 .قصيرة

 :ًأيضا الأم) تاهيس(كما ينصح 

 الشهر الثامن بانتظام لمقطوعة موسـيقية خفيفـة وخافتـه أو تسـجيل  الطفل فىإسماع 
 .صوت الأب وجعل التسجيل قريب من بطن الأم

 .ببعض الحركات الخفيفةللمقطوعة الموسيقية أو صوت الأب أن الطفل يستجيب : النتيجة
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 ):التواصل بعد الولادة(الرباط الثانى 

 الولادة من خلاليقوم التواصل بين الأم والأب والجنين بعد : 

 :عة الموسيقية ذاتها أو صوت الأب بعد الولادة ونجد النتيجة لهذه الإعـادة إلىإعادة المقطو
ذلـك لأن هـذه ...  . ثم تعلـو الابتسـامة شـفتيه ويشرق وجهـهتوقف الطفل عن الحركات برهة

فتبعث البهجـة المقطوعة التى يسمعها تعيد إليه وتذكرة بالطمأنينة التى كانت تغمره عذوبتها 
 .فى نفسه من جديد

 فإذا بالمولود يخلد إلى الهدوء ويتوقف كمن يستعيد ذكريات السكينة السابقة. 

ًوهنــا الربــاط الثــانى يعــزز ـ بعــد الــولادة ـ الربــاط الأول ويزيــده قــوة ووضــوحا ويحــول 
العاطفـة الاستعدادات النفسية التى تكونت فى الجنين إلى قدرات ومهارات وإمكانيـات تتجـاوز 

إلى الوعى كما تتجاوز العاطفة والوعى إلى تكوين اتجاه نـفسى قـوى، يهيـئ المولـود إلى حسـن 
ويسهم فى تنشئة الإنسان وضـمان مسـتقبله المشرق وشخصـيته . وفى الخارجالتكيف فى الداخل 

 .المتألقة

 عـالم إذا تركنـا تجمعـات الـحشرات والطيـور والثـدييات إلى :بداية الاتصال فى عـالم الطفـل
 الاتصـالية التـى تمتـاز بهـا الطبيعـة ل البشرى منـذ مـيلاده يتميـز بخصـوبتهالإنسان نجد الطف

البشرية، ولأن كانت مظاهر هذه الخصوبة لا تبلغ قيمتها إلا فى نهاية السنة الثالثة مـن العمـر، 
ابـع  حركـات وجـه الأم فى الأسـبوع الثالـث مـن عمـره، وفى الأسـبوع الرفالطفل الـبشرى يتـابع

يستطيع تحريك رأسه قليلاً مما يتيح له فرصة متابعة المرئيات فى أفـق أوسـع، بـل إن النظـرات 
لبضعة ثـوانى ـ ردا » ابتسامة مستقره قليلاً«المائعة التى لا هدف لها تختفى، كما يميل للابتسام 

ل يظهـر إلى أن الطفـل فى نهايـة الشـهر الأو» هوير«ويذهب . على المداعبة بالحركات والأصوت
بداخلة السرور استجابة للمناغاة، وخاصـة إذا كانـت مصـحوبة بـبعض التربيـت، عـلى حـين إن 

يؤكد أنه يستجيب بالتوقف عن البكاء إذا سمع صوت أحد مـن البـالغين، وتأيـد هـذا » لويس«
 طفـلاً 126عـلى » هـنرى وتيودورهـات«ملاحظـات على طفليه، و«بول جيوم » الرأى بملاحظات

 أواصر  فى نهايـة الشـهر الأول تبـدأأنهوانتهى إلى . هم بين يوم واحد وخمسة شهورتتراوح أعمار
 .اً بين الطفل والآخرين بينما تتدعم وحدته الداخلية وتزداد تغايرتنعقد» الصلة«

غير أن الارتباط من طرف واحد، يعتمد على البكاء والابتسام من ناحيـة الطفـل والاسـتجابة 
ولا يستمر هذا الوضع طـويلاً، . ، ومعنى ذلك أنها صلة من طرف واحدالتفسيرية من ناحية الأم

حيث يبدأ الطفل فى الاستجابة لأصـوات البـالغين بإصـدار صـوت هـو الآخـر فى نهايـة الأسـبوع 
حدوث ذلك فى نهاية الأسبوع التاسع ومن هنا تـبرز أهميـة » شترون«ولاحظ . السابع من عمره

ًعلى طريقة استخدامه له، فبعد أن كان يستخدمه مرتبطا الصوت بشكل واضح، ويدخل التغاير 
 أخرى وبعد إن كانبالتعبير عن الألم والجوع فحسب، أصبح يستخدم للتعبير عن حالة وجدانية 
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 أو يستخدم دون اعتبار إلا لطرف واحد فحسب هو الطفل، أصبح يستخدمه على سبيل التبادل،
 .من ذلك بوادر الشعور بالآخر والاعتراف الضمنى بهو. على الأقل بدأت تباشر هذا الاستخدام

 ثـم بقيـة أفـراد الأسرة وعـلى ذلـك هولا تنتهى السنة الأولى إلا وتبدأ المناغاة بين الطفل وأم
 فإن الاتصال الاجتماعى بصورته الفعلية يتحقق فى حياة الإنسـان منـذ نهايـة السـنة الأولى مـن

والـدادة » مامـا«والأم » بابـا« فى المنـاداة إلى الأب متمـثلاً قليـلعمره أو قبلها قليلاً أو بعـدها ب
 .لخإ.... »دادة«

 :مثال على التواصل بين الأم والجنين

أنـه كـان فى عطلـة نهايـة الأسـبوع وذهـب مـع مجموعـة مـن ) توماس فيرنى(يحكى دكتور 
 لفتـوا الأصدقاء إلى منتجع صيفى ونزلوا فى منزل كانت صـاحبته حامـل فى الشـهر السـابع وقـد

نظارهم خلال ذلك ما كانوا يسمعوه منها فى نهاية السهرة مـن دندنـة تصـدر عـن السـيدة فى اأ
غرفتها الخاصة قبل النوم كما لو كانت تغنى أو تدندن لطفـل تريـده أن ينـام وعنـد سـؤالها فى 

تضمن ظننا أن الأمر ي. أغنى للجنين لكى ينام ويهدأ ويمضى ليله هادئة«: الصباح لمن تغنى قالت
 .ًنوعا من المزاح

 هل ترين فائدة حقيقية من الغناء؟) توماس(فسأل دكتور 

 .تعالو بعد شهرين لترون بأنفسكم بعض الفوائد: فأجابت

 :يقول الطبيب فيرنى

 ذهب بعد الولادة ليرى ما الفائدة من الغناء؟

 سترى كل شىء بعينيك؟: قالت الأم

تقـدمت . سريـر تـدير وجههـا صـوب النافـذة فى ال وكانت ممـددةالطفلةدخل الغرفة على 
 .ًتلك التى سمعها مرارا من قبل... السيدة من ابنتها من الخلف، شرعت الأم تدندن بالأغنية

 لة تلفتت صوب صوت أمها، وقد أشرق وجهها بابتسـامة عريضـة وعذبـةأن الطف: والمفاجأة
أن يقوم بها طفل عـادى إلا بعـد هذه الابتسامة لا يستطيع . وكأنها تقول أنا أتذكر هذه الأغنية

 . الشهر الثالث أو الرابع من عمرهأن يصبح فى

 :فوائد الاتصال الفعال بين الأم والجنين

 .يكون أقوى وأقرب إلى التفاهم*    .انتظام النوم* 

مينوسى الـذى يغلفـه أو يحـيط بـه داخـل  من الغذاء المتوفر فى السائل الأالتهام قدر أكبر* 
 .بطن أمه

فر شروط أكبر وأفضل فى التـنفس ومجـالات للنمـو فى كافـة أشـكاله وصـوره العاطفيـة تو* 
 .والحركية والعقلية
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 . ولسوف يألفك ويألف الناس ويؤلف منهمأليفهالتأهيل لحياة راضية * 

 .يندمج فى الحياة الاجتماعية فى وقت مبكر* 

  .والتفاهم مع الحياةيكون منه إنسان فز نشيط أدنى إلى السواء وأقرب إلى التكيف * 

 أيـام تمكنــوا مـن الجلــوس 7شــوهد مواليـد لا تزيــد أعمارهـم عــن  :مثـال حـى عــلى ذلـك
 أمهـاتهم طريقـة باسـتخداموذلك بفضل النمـو الـذى تحقـق قبـل الـولادة . وظهورهم مسنده

و الأطفال العاديين يتطلب منهم القيام بذلك بعد بلوغ ثلاثـة شـهور أ: إذ أن... .التحدث والغناء
 .أربعة

 :أسبابه :سوء التواصل بين الأم والجنين

 .موقف الأم من الجنين وعدم تقبلها أياه -1

 .ثمأو شعور بالإالحمل بطريقة غير شرعيه فيصبح تورط  -2

 .حجم الأسرة وعدد أطفالهم وأعمارهم -3

 .انعكاس هذا الحمل على مهنة الأم وأوضاعها الاقتصادية والاجتماعية -4

نهـا تمنـع ب الأم بالحمل فيتم بغير رضاها فإحين لا ترغ :م والجنينآثار عدم التواصل على الأ
 ..ويترتب على ذلك.. تكون الرباط، فيحيا الجنين على الرغم من أمه

 انكماش ويقع فى سلوك بلبله أول الأمر أو عدم التوازنحاله . 

 -:ويكون نتيجة ذلك ما يلي

 . بقدميهـ المشاكسة والاكتئاب ويعبر عنها بضربات أو ركلاتأ 

 .ًب ـ فى حالات كثيرة يصبح سقطا فى ولادة غير ناضجة

 .جـ ـ إذا لم يسقط يكبت العدوان فى نفسه

 :د ـ يعانى من التناقض العاطفى أو ما يمكن تسميته تولد الصراع عنده بين أمرين

 . رغبته هذه وعدم تقبلها إياه تجاهل أمه*  . رغبته الذاتية بالبقاء* 

 .»وهذا أول الانحراف عن السواء«: هيأ لسلوك الرفضويصبح بهذا كله م

 :هناك حالات أخرى ينزعج منها الجنين

  ر النيكوتين الـذى فى السـجائحين تقوم الأم بالتدخين فيؤذى الجنين أذى كبير إذ يعرقل
 .إمكانية اتحاد الأوكسجين بدم الجنين

  ًوعيـه وكثـيرا مـا يتعـرض استماع الأم إلى الموسيقى الصاخبة فتجعل الجنين وكأنه يفقد
 . الحامل التى تشترك فيها الأمالحفلاتللسقوط أو الولادة المبكرة بسبب 
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 ):تجربة(مثال على عدم التواصل 

إثر ولادتها أن تتناول اللبن مـن ثـدى أمهـا وأصرت عـلى هـذا الـرفض ) كرستينا(لقد رفضت 
 إلى أمهـا وأعيـدتهـا عدة أيام، ولكنهـا قبلـت أن ترضـع مـن مرضـع أخـر، وهنـا أغمضـت عين

ًوعند سؤال الأم كشفت أنها لم تكـن ترغـب أبـدا . معصوبة العينين، فرفضت الرضاعة من جديد
 .لزمها به لأنه يحب الأولادأفى الحمل ولكن زوجها 

أن الطفلة كانت مرفوضة ومحاطة بجو الرفض فى بطن أمها، وحرمت مـن : النتيجة المنطقية
ليها الإنسان عامة والجنـين بوجـه خـاص، مـما أدى بهـا إلى عـدم الروابط العاطفية التى يتوق إ

 . هو سلوك الرفضا مماثلاًتقبل والدتها وإلى أن تسلك إزائها سلوكً

 :نتائج الرفض وسوء التوافق بين الأم والجنين

  إثبات نتائج عن رؤية جذور جديدة للسلوك المنحرف ومن مختلـف النـواحى العقليـة
 .والمزاجية والاجتماعية

 الاستعداد للوسواس والهستريا والجنوح والجريمة والاكتئاب وعشرات الظواهر المرضية. 

 الاتصال الأسرى

مـا لتنميـة إسرى هو أهم أشكال الاتصال فى الحيـاة الاجتماعيـة فهـو البدايـة ُن الاتصال الأإ
 .التواصل أو لفقده بين أفراد المجتمع وبعضهم

أو عـدة ) الـزوجين(لاتصال الذى يكـون بـين طـرفين ويمكن تعريف التواصل الأسرى بكونه ا
والذى يتخذ عدة أشكال تواصلية، كالحوار والتشـاور ) بناء ـ الأبناء  والأوالأبناءالوالدين (أطراف 

 .والتفاهم والإقناع والتوافق والاتفاق والتعاون والتوجيه والمساعدة

كثـير مـن حاجـات أفـراد الأسرة يرى أحدا الخبراء أن  : بين التوهج والضعف الأسرىالتواصل
تتحقق من خلال ما يسود بينهما من تواصل شامل وعميق يجمع بين القـول والفعـل والشـعور 
ويتدخل فيه الروح والجسم فيتقوى كل طرف منهما بالطرف الآخر ويتبادل معه التأثير، مضـيفًا 

سرة واسـتمرار التواصـل بـين  لا يزيلها إلا الانغماس فى أجواء الأالبشريةأنه ثمة وحشه فى النفس 
فعندما يغيب الفرد عن الأسرة يرتفع شوقه إليها وتشتاق إليه إلى درجة افتقاد القـدرة . أعضائها

على احتمال معاناة الغربة والفراق لكن هذا يحصل على قدر بلوغ التواصل مسـتوى جيـد مـن 
 .القوة والسواء
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 :يةيمكننا تقسيم الاتصال الأسرى إلى عناصره الأساسو

 .ب ـ الاتصال بين الأزواج والأبناء   .أ ـ الاتصال بين الأزواج

 .اء والأبناءنبلأج ـ الاتصال بين ا

 -:وفيما يلى عرض مختصر لكل عنصر من هذه العناصر

 :الاتصال بين الأزواج

والقلبـى والفكـرى وتتـأثر هـذه  اللفظىوالعلاقة بين الأزواج تمثل صورة للتواصل الجسمى 
 .ل تراجع يطرأ على أى تواصل من هذه الأنواع التى لا ينفك عن باقيهاالعلاقة بك

 :أنواع الاتصال بين الأزواج

 .تواصل قلبى  *  .تواصل قولى*   .تواصل جسمى* 

هذه الأنواع من التواصلات ليست كلها على مستوى واحد فى كل وقت ومرحلة وإنما تنتابها 
سات مبـاشرة عـلى التواصـلات الأخـرى، أظهرهـا حالات من الضعف والوهن فتكون لذلك انعكا

 .القلبى الذى قد ينشط أى تواصل آخر أو يعرقله ويجعله يتدنى إلى الأسفل

فقد أعطى ما هو قلبى وفكـرى واعتقـادى الأولويـة عـلى  :وقد أعطى الإسلام ترتيب للأنواع

َومن آياته أنْ خل( : القرآن الكريمىغيره من الجوانب الأخرى فف َ َ ِ ِ َِ ْ ًق لكُـم مـن أنفسـكمُ أزواجـا َ َِّ ْ َ َْ ِ ُ َْ َ

ُلتسكنُوا إليها وجعلَ بينكمُ مودة ورحمة إنَّ في ذلك لآيات لقوم يتفكَّرونَ َ َ ِّ َ َِّ ََ َ ِ ٍَ ْ ٍَ َ َ ِ َ ِ ًِ َ ْ َّ َ ََ َ َ ًَ َّ َ ُْ ْ  ].21: سورة الروم[ )ْ

تنكح المرأة لأربع لمالها ولحسـبها ولجمالهـا ولـدينها فـاظفر بـذات «: وفى الحديث الشريف
» لا يفرك مؤمن مؤمنه إن كره منها خلقًا رضى منها آخر«: ًوأيضا) الشيخان(» دين تربت يداكال
 ).مسلم(

 والصـلاح الاعتقـادى ً ومؤسسـا عـلى العقيـدة والإيمـانٍّيـافعندما يكون الارتبـاط القلبـى قو
 نمسـئولافالزوجـان .... نه يقلل من قيمة أى نقص فى الجوانـب الأخـرىوالتعبدى والأخلاقى، فإ

عن تحسين ودوام التواصل بينهما حتى يتمكنـا مـن تعـرف كـل مـنهما عـلى مشـاعر ومطالـب 
ا، ـن أثارهــ مـويقللا ـطهب معها بما يخفف من ضغومعاناة صاحبه، فيتحول على عجل للتجاو

ل الأمر الذى من نتائجه أن يفتح الباب على كثير مـن ـاع التواصـلاف وانقطـام الخـل استحكـقب
 .جفاء والتنافرالتوتر وال

هناك العديد من الأسباب التى تعـوق عمليـة التواصـل  :واصل بين الزوجينأسباب غياب الت
 :بين الزوجين وهى
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 :الأسباب التربوية

 .الأسرةوأ  ـ غياب التربية فى تعليم مهارات التواصل وقيم الحوار بين الجنسين فى المدرسة 

 .ى تفرق وتميز بين الجنسينب ـ سيادة بعض القيم التربوية السلبية الت

 :الأسباب الاجتماعية

، حيـث يتـدخل أكـثر مـن طـرف فى لأسرتيهماغوط وللتبعية السلبية ضأ ـ خضوع الزوجين لل
 الزوجين هى المحـاور بـدل التواصـل المبـاشر للـزوجين فى شئون الداخلية للأسرة، وتصبح أسرةال

 .أمورهما الخاصة وأمور أسرتهما

 إلى ٍّياجتماعالزوجين المنتمين اًات وضروريات الأسرة، وخصوصا لدى ب ـ ضغوطات ومسئولي
 .، حيث يزداد العنف واللا مبالاة فى العلاقة مع الطرف الآخرٍّياالفئات الفقيرة والمتدنية ثقاف

 ـ التنشئة الاجتماعية السلبية التى خضع لها الـزوجين، والتـى لا تؤكـد القـيم والعلاقـات جـ
الاجتماعية التى تشجع على ثقافة التواصل مع الآخـر، وعـلى الـروح الجماعيـة فى تـدبير الحيـاة 

: خـر مثـلال مـع الطـرف الآَّصل الإيجابى والفعالجماعية المشتركة، وعلى التشبع بأخلاقيات التوا
 ).الأخلاقيات الدينية للحياة الزوجية(

يكمن فى توجيه كـل طـرف الاتهـام : ويرصد أحد العلماء خطأ شائع فى التواصل بين الزوجين
 كـما أنـه كلـما تراجـع ....إلى الطرف الآخر على أنه هو المسـئول عـن تعطيـل التواصـل وتدينـة

ًيقـاف التفـاهم تمامـا أو وء الظـن ليأخـذ مكانـه والعمـل عـلى إالتواصل بين الزوجين تقـدم سـ
 .تدهوره

 :ومن أجل تواصل فعال بين الزوجين يجب مراعاة ما يلى

تهام كل طرف لنفسـه عـما يطـرأ فى الحيـاة لتواصل لا يكون الاباالبلسم الشافى لإعادة ا -1
 .الزوجية من فتور أو سوء فهم

ه دون أى تقديم ما يلزم من تضحيات وتنازلات لاستمرار التواصل واستئنافه فـور توقفـ -2
 .ًتراخ قد يحوله إلى واقعا يشق تجاوزه

مواجهة المشاكل البسيطة فى العلاقة الزوجية وعدم كبتها فإن التواصل الطبيعـى كفـيلاً  -3
 للتفـاهم  قـاتلاًٍّيـابإرجاعها إلى حجمها الحقيقى، وعدم السماح لها بأن تنمو نموا سرطان

 .ًوالوئام ومدمرا لكيان الحياة الزوجية

طيبة وتوفير بعض الوقت للحوار والنقاش بين الزوجين وحتى يخرج كل منهما الكلمة ال -4
 .ما لديه من مشاعر فياضة أو مشاعر سلبية

 من ولعل الدين الإسلامى قدم لنا أسس التواصل بين الأزواج عن طريق حقوق وواجبات كلاً
 :ًالزوج والزوجة وأيضا الأحاديث الشريفة ومنها
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لَ الـلـه بعضَهم على بعض وبمـا أنفقـواْ ِّالر(:  تعالىالـلـهقال  ُجال قوامونَ على النساء بما فضَّ َ َ َ َُ َ َِ ُ َِ ٍُ ْ ْ ُ ََ ْ ََ ََ َ ِّ َّ َ

ُمن أموالهِم فالصالحاتُ قانتاتٌ حافظاتٌ لـلغَيب بما حفظ الـلـه َِ َِ ِ ِ ِ ِ َِ َ َ َْ ِ ْ ْ ِّ َ َ َّ َْ َ َ  ].34: سورة النساء [)ْ

مسـئول عـن رعيتـه، والأمـير راع، كلكـم راع، وكلكـم «:  قـالالنبى   عنعن ابن عمر 
والرجل راع على أهل بيته، والمرأة راعية على بيت زوجها وولده، فكلكم راع كلكم مسـئول عـن 

 .»رعيته

َومن آياته أنْ خلق لكمُ من أنفسكمُ أزواجا لتسكُنوا إليها وجعلَ بيـنكمُ (:  تعالىالـلـهقال  ُْ ْ َْ ْ ََ َ ً َِّ َ َ ََ ِّ ُ َ َِ َ ْ ََ َ َِ ِ ِ ِْ َْ

ًمودة َّ َ ً ورحمةَّ َ ْ َ  ].21: سورة الروم[)َ

ًيا أيها الذين آمنوا قوا أنفسكمُ وأهليكمُ ناَرا(:  تعالىالـلـهقال  َ َْ ْ ُّ َِ ِْ ََ َ ََ ُ َُّ ُ  ].6: سورة التحريم[)َ

َّهن لباس لكمُ وأنتم لباس لهن(:  تعالىالـلـهقال  َّ ُُ ََّ ٌَّ ٌَ َِ ِْ ُْ  ].187: سورة البقرة[ )َ

ُوعاشروه(:  تعالىالـلـهقال  ُ ِ َ َن بِالمعروف فإن كَرهتموهن فعسى أن تكَْرهـواْ شـيئا ويجعـلَ َ ْ َ َْ َ ً ُْ َ ُ َّ ُ ْ ََّ َُ َ َ َُ َِ ِ ِ ْ

ًالـلـه فيه خيرا كثَيرا ًِ ِ ِْ َ  ].18: سورة النساء[)ُ

ويعتقد علماء علم النفس أن عدم الاسـتماع أو الاسـتماع بشـكل غـير كـاف هـو أحـد أهـم 
سـواء فى أحـد فضـعف الاسـتماع . قـة الزوجيـةالأسباب التى تؤدى إلى التوتر والمشـاكل فى العلا

 نسـبة الاسـتماع الجيـد  فشل هذا الـزواج، بيـنما كلـما زادتًعد مؤشرا علىالأطراف أو كلاهما ي
والفهم بين الزوجين كلما ارتفعت احتمالات نجاح الزواج، ويشعر الطرف الآخر بأنك تستمع إلى 

حيـث . زيـد، وإبـداء الاهـتمام بمـا تقولـه لـهما يقوله، ويعزز هذا الشعور، رغبته فى معرفـة الم
يشعره الاهتمام بأنه موضوع احترام وبأنك موجود لمساعدته على التحـدث عـن المشـاكل التـى 

 لذلك تعتبر مهارات فن التواصل والاتصال بين الزوجين أهم المهارات التى يجـب. تدور فى ذهنه
بعهـا أو أن زوجـى لا يتـدخل فى أمـور ن زوجتـى هادئـة بطإ ًأن يشجعها الطرفان، ولا تقل ابدا

دار الطـرف الآخـر ًاتخذ كل طـرف جانبـا فى العلاقـة وأالمنزل، فهذه سلبية سيئة فى العلاقة، فلو 
مجمل العلاقة بالقوانين، والتصرفات، والمسئوليات فليست معادلة صعبة ولن تؤدى للدور الذى 

لنصائح تفيد فى هذا الشأن ـ فما الفارق ولتعزيز العلاقة فهناك بعض ا... .أسسه زوجان متحابان
َّلو كنت صديقًا رائعا ومستمعا خارج المنزل وعضو غير فع ً  :عليك مراعاة التالى. .ال داخلهً

 اترك الطرف المتكلم دون انتقاده المباشر. 

 منح الآخر الاهتمام أثناء الحديثا. 

 دون أن تأخذ موقف الحكماستمع لمشاعره . 

  مشاعرهالحديث عن ً ابدا عند تقاطعهلا. 
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 :الاتصال بين الأزواج والأبناء

مـا هـو معـرفى ى يتفاعل فيه ما هو نـفسى عـاطفى ويؤكد العلماء أن الأسرة كوسط اجتماع
 الشخصى والنفسى وتكيفه الاجتماعـى مـن خـلال إشـباع ربوى، فهى التى تؤمن للطفل توافقهت

فى كنفهـا يـتعلم الطفـل قواعـد الحـوار رغباته البيولوجية والعاطفيـة والاجتماعيـة والثقافيـة و
 .وآداب التواصل، وفى ظلها يدرك حريته ويميز بين حقوقه وواجباته

 :بناءل غياب التواصل بين الوالدين والأعوام

ً، وغالبا ما يكون الكلام تقريعا أو تأديبا زواج أنهم لا يتحدثون مع أبنائهمقد يحدث للأ -1 ًً
 متوترة ومشحونة، قـد يكفـى تصرف صـغير ليفجـر أو أوامر مما يجعل الأجواء الأسرية

 التواصل ومزاياه وعدم إدراك أهميـة بقواعدالوضع داخل الأسرة بسبب الجهل الكامل 
 .الحوار بين الوالدين وأبنائهم

 قيم سلبية اتجاه الأطفال من طرف الراشـدين، كضرورة انصـياع الأبنـاء لرغبـات سيادة -2
 . ذلكوقرارات الوالدين دون مناقشتهما فى

سوء التعامل مع التليفزيون الذى يستحوذ عـلى وقـت اجـتماع الأسرة القصـير ويوجـه  -3
 .اهتمامها إلى برامجه الجذابة

ن ـر مــى وقـت متأخــنزل فــى المــودة إلـم والعـوم بأعمالهـيلة اليـاء طـانشغال الآب -4
 .يلـالل

الأبناء من تجارب أبـائهم  والوقار فهو يحرم امة حواجز بين الآباء والأبناء باسم الحياءإق -5
 لما فى الحياة وتوجيهاتهم، مثلما يفوت على الآباء فرصة تتبع أبنائهم ومساعدتهم تذليلاً

 .قد يعترضهم من صعوبات ومشكلات
 حيـث أبنـائهم ـ يتخذونهم أخـوه ـ مـع ليتآخواوما أجمل التوجيه النبوى لما دعا الآباء  -6

 .»اًوأخيه سبع«: يقول 

 رى أو غيابه ـل الأسـف التواصـة ضعـا نتيجـاء بهـى الآبـياب وعـى غـد خطرها فـويشت
 .ًفى فترات حرجه جدا من حياة الأطفال والشباب

  لجوء الأبناء لتعويض التواصل الأسرى المفقود بتواصل مع زملائهـم فى المدرسـة أو أبنـاء
حو قد يتعارض الجيران، فيصبح لهم التأثير المباشر فى تشكيل تصوراتهم وأخلاقهم على ن

ًتماما والتنشئة السوية ولا يرضى الوالدين إطلاقا فقد يصبحون ً: 

 عازفين عن المذاكرة والتحصيل. 

 مدمنين للمخدرات. 

 مرتكبين لبعض الجرائم والفواحش والعادات المفسدة للأمزجة والأبدان. 
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 ة ومن جهة أخرى فـإن ضـعف التواصـل بـين الأولاد والوالـدين يفقـد العلاقـة الحميمـ
 :بينهما متانتها فى نفوس الأبناء فينعكس ذلك على العلاقة بينهم ويؤدى إلى

  الوالدينعقوق. 

 لما يتمناه الآباءًاتخاذهم طرقا معاكسة . 

 ).رواه ابن ماجه(» لزموا أولادكم وأحسنوا أدبهمأ «ًوأيضا قوله  -7
 ).رأسماء بنت أبى بك( :وخير مثال على تربية الأبناء وعظمة التواصل بينهم

 بن الزبير قبل استشهادة فى معركته مع الحجاج وقد جاء يستشـيرها الـلـهلابنها عبد : قالت
ن كنت تعلم أنك على حق فما ينبغى أن ترجع عنه وإن كنت عـلى إيابنى «: فى مواصلة المعركة

 .»حق وتبين لى خلافه فبئس المرء أنت، أهلكت نفسك، وأهلكت قومك

 .ميه بعد الموتأل بى صبيان بنى أخشى أن يمث: ولما قال لها

 .يا بنى إن الشاه المذبوحة لا تتألم من السلخ: فقالت له

ِواعبدواْ الـلـه ولاَ تشرُْكُواْ بِه شيئا وبِالوالدين إحساناً وبِذي (:  سبحانه وتعالىالـلـهوقد قال  ِ َِ َ َ ََ ْ ُْ ِ ِ ْ َ َ َُ ْ ً َ ِ ْ
َالقربى واليتامى والمساكين والجارِ َْ ْ ْ ُ َْ َ َِ ِ َ ََ َ َ ِ ذي القربى والجارِ الجنب والصاحب بِالجنـب وابـن السـبِيل ْ َّ ِ ْ ََّ َ َِ ِ َِ ُ َِ ُ ْ ْ ُ َْ ْ ِ

ًوما ملكَتْ أيمانكُمُ إنَّ الـلـه لاَ يحب من كاَنَ مختالاً فخورا َُ َْ َ ُ َ َ َُّ ِ ُ َْ ِ َ ْ َ  ].36: سورة النساء[)َ

بيـنهما وينشـأ الآباء والأبناء مـن شـأنه أن يعـزز أى علاقـة إنسـانية  ن التفاهم المشترك بينإ
الخلاف بين الآباء والأبناء بسبب عدم فهـم وجهـات النظـر المتباينـة فالحـديث المشـترك بيـنهما 
ًوالاتصال غير اللفظى أو تعبيرات الوجه أحيانا تعـبر عـن كثـير مـن مظـاهر السـلوك مـن تقبـل 

م م أن عـد1965 بحثـه  فىSchmuch» سـمك«ورفض للآراء التى يبديها كل طرف للآخر ويشير 
اء لما يود أن يقوله الأبناء جاء على رأس المشـكلات لمجموعـة مـن المـراهقين فكانـت إنصات الآب

 .رغبة هؤلاء المراهقين أن ينصت الآباء إليهم

طالـب جـامعى ممـن يعـانون ) 100(م بدراسة أجراها عـلى Dubb 1956» دوب«وقد قام 
 الجــنس كانـت فى مقدمــة مصـاعب فى الاتصــال بالآبـاء فأوضــح هـؤلاء الطــلاب أن موضـوعات

 وإن الإنـاث يجـدن ،الموضوعات التى يصعب على الأبناء والبنات مناقشتها مع الآبـاء والأمهـات
صعوبة فى التحدث مع الأمهات حول أمور الـزواج وسـوء السـلوك، فى حـين أن الـذكور يجـدون 

» سـمك« يـرى  ولهذا،صعوبة فى التحدث مع الآباء عن الفشل والإخفاق والهزائم وسوء السلوك
ق فالآبـاء الـذين يحـاولون تـقصى وتتبـع أحـوال هـن احترام السرية من الأمور الهامة لدى المراأ

أبنائهم بفضول شديد يعرضون أبنائهم للحرج الشديد وجرح الكبرياء لأن هذا يتعـارض مـع مـا 
ستقصـاء ينشدونه من سرية وخصوصية لذلك نجد أن المراهقين يعترضون دائماً على ميل الآباء لا

 .الأخبار عنهم من أصدقائهم أو التصنت على محادثاتهم التليفونية
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فاع مسـتوى سـلامة الاتصـال بـين م أن ارتFarber & Jenne 1963) فاربروجين(وقد أوضح 
إذ . ب والمراهق يوجد فى الأسر التى يحظى الزوج أو الزوجة فيها باتصـال طيـب فـيما بيـنهمالأ

يم العائلية التى تتحدد على أساسها الأدوار المتوقعة لكـل مـنهما يكون الزوجان متفقين على الق
ولا شك أنه إذا توافرت أواصر الصلة ووجود الثقة بين الآبـاء والأبنـاء يسـتطيع أن ... .تجاه الآخر

بائهم ويشركونهم فى شئونهم ومشكلاتهم ويلتمسون منهم المشورة والإرشـاد آيتحدث الأبناء إلى 
 .بات ومشكلاتفيما يصادفهم من عق

ًنستخلص مما سبق أنه إذا كان الحوار بين الزوجين ضرورى وملحا، فإنـه بـين الآبـاء والأبنـاء 
 :ا لأنهًأكثر إلحاح

 .يؤسس الثقة بينهما -1

 .يساعد على تداول كل القضايا مهما كانت حساسة -2

ًتبادل للرأى أو بحثا عن حلول لما يستجد فى حياة الأبناء، عوضا عن أن يتكتم ـ  -3 لا سيما ً
 .البنات ـ عن همومهم فتتفاقم وتتطور إلى حالات انحراف

 :وسائل إرساء التواصل الأسرى

استشعار أهمية التواصل من جهة سده لحاجات حقيقية لجميع أفـراد الأسرة ويـدخل  -1
 .فى التنشئة الاجتماعية

 على حسن العشرة بالمعروف وكف الأذى حتى يشعر الجميع بفائـدة ملموسـة الحرص -2
 .واصلللت

 .الحرص على أداء الواجبات قبل المطالبة بالحقوق -3

العناية بإقامة الدين فى الأسرة وصرح الأخلاق والحياة الجادة المنتجـة لجميـع أفرادهـا  -4
 :ومنها

 .ب ـ مرافقة الأبناء إلى المسجد تواصل  .أ ـ التذكير بالصلوات الخمس تواصل

 . ـ تحفيظ القرآن للأبناء تواصلد  . الآدابوغيره منجـ ـ بذل النصح فى اللباس 

 . الطيبة وتزين الوجه بالابتسام واعتماد الهدايا ولو كانت رمزيةالكلمة -5

 الحـوار فى لغـرس سـلوكناقش شـؤون الأسرة مهـما بـدت بسـيطة عقد مجلس أسرى ي -6
 .نفوس الأبناء

علمــوا أنفســكم «:  الـلـــهقــال رســول . .المشــاركة الوجدانيــة فى الأوقــات العصــيبة -7
 ).د الرزاق وسعيد بن منصور وغيرهمأخرجه عب(» ليكم الخير وأدبوهموأه
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 :وينصح بعض علماء النفس كل زوج وزوجة بالآتى

حافظ على أن تبقى خطوط الاتصال مع شريكة الحياة مفتوحة، حافظ على الحـديث عـن ـ 
ين يـوم لا تتوقع الكـمال كـما لا تتوقـع تحـول مفـاجئ بـًكن صبورا و. قتك الوحيدة بشريكةعلا

 وهذا يعنـى أن . اجعل شريكة حياتك أفضل صديق ولكن لا تجعلها صورة بالكربون منك.وليلة
 .ك فى أشياء كثيرة حسنة أو سيئة أكثر من أى شخص آخرتتشارك زوج

ًولا شك أنه إذا تحدث الزوجين معا فيما يتعرضهم من مشـكلات فـإنهم لا يسـتطيعون أن ـ 
 القدرة على أن يرى كـل شكلات وفى نفس الوقت يصبح لديهملميأتوا بأفكار عديدة لحل هذه ا

 ولكن قلة الحديث مع بعضهما البعض يجعل . وأن كل منهما بالفعل يعتنى بالآخر،منهما الآخر
 وإذا اسـتمر هـذا النـوع مـن عـدم الاتصـال ،حل المشكلة أو التعبير عن حـبهما أمـر مسـتحيل

ومـاذا   فى علاقتـك؟يع أن تفعل لتكـون إيجابيـااذا تستط م.فسوف تكبر مشاكلهما ويقل حبهما
 تستطيع أن تفعل لتقلل من عدد الاتصالات السلبية؟

 مـن م سلسلة كاملة1996 وتلاميذه عام John Gottwan» جون جوتمان«درس عالم النفس 
هـذه الحيـل بأنهـا مخططـة تصالاتهم مع بعضهم البعض وتبـدو الحيل ليتبعها الناس لتحسين ا

 بسرعـة وستصـبح استعمالهادوء وعن قصد فإنه سيتعرف على هستعملها الشخص بوصلبة فإذا ا
طبيعية ومن هذه الحيل مثلا محاولة عقد جلسة للتحدث عـن بعـض المشـاكل فـبعض النـاس 

 ولذلك فإن جلسة المحادثات ضرورية لحل الكثـير مـن المشـاكل التـى .يشعرون برفض محبيهم
 يطلب من الشخص أن يسأل ماذا نسـتطيع أن الأخرىل  وفى إحدى الحي.تعترض الحياة الزوجية

ً والرعاية والمحبة وتدرب على أن تكون مسـتمعا أكـثر الإخلاصمنح إنفعل لتكون الأمور أفضل؟ 
 .ًمن كونك متكلما

 الاختــلافو.. التواصــل
 ـ عـز وجـل ـ فى خلقـه، فهـم الـلـهلم به فى دنيا البشر، وهو سنة إن وقوع الخلاف أمر مس

لفون فى ألوانهم وأجناسهم وألسنتهم وطباعهم ومداركهم ومعـارفهم وعقـولهم وأشـكالهم، مخت

َولو شاء ربك لجعلَ الناس أمة واحدة ولاَ يزالونَ مختلفين (  تعالىالـلـهقال  ِ ِ َ ْ ُ َّ َ َُ َ ََ ََّ َُّ َ َ ًَ َ ِ ً ُ َ َ َ َإلاَّ مـن } 11/118{ْ ِ

ْرحم ربك ولـذلك خلقهـم ُّ َُ َ َ ََّ َ َ َ َِ َِ وينشـأ الاخـتلاف الفكـرى مـن اخـتلاف ] 119ــ  118: سـورة هـود[)ِ

ًالطبائع والعقول البشرية، فهو من طبيعة البشر، كم يتعب فى حياته من ينتظر أن يجد له نظيرا 
 ـ عز وجـل ـ جعـل مـن الـبشر الـلـهيصاحبه بحيث يطابقه فى كل الميول والطباع والأفكار؛ لأن 

وجعل هذا التنوع صورة من صـور قدرتـه ـ صفحات متنوعة تتفق فى أشياء وتختلف فى غيرها، 
 فيما بينهم ولـيس بسـبب التقاربعز وجل ـ وإنما يتقارب الناس ويتجاذبون بسبب تعدد صور 

 .والبيئهالتطابق، فكل مخلوق كيان قائم بذاته، أثر فيه عوامل كثيرة من الوراثة 
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  : وأنواعهمعنى الاختلاف
دم الاتفاق على مسألة ما يقول الفيروز أبـادى فى الخلاف والاختلاف بمعنى واحد يشير إلى ع

 .أن يأخذ كل واحد طريقًا غير طريق الآخر فى حالة أو فعلة: تعريف الاختلاف

 :يمكن أن نقسم الخلاف إلى ثلاثة أنواع :أنواع الخلاف

 .خلاف سائغ 3 .خلاف محمود  -2 .خلاف مذموم -1

ًفإن له صورا كثيرا بعضها أ: أما الخلاف المذموم اخـتلاف الـبشر إلى : ًشد ذما من بعـض، منهـاً
مؤمن وكافر وهذا الخلاف منشؤه الهوى والتقليد الأعمـى للموروثـات الفاسـدة، ومنهـا خـلاف 
أهل الأهواء والبدع كخلاف الخوارج وأشباههم مما دعاهم إلى الخـروج عـلى جماعـة المسـلمين 

 المؤمنين رفعـه والابتعـاد عنـه واستحلالهم دمائهم وهذا النوع من الخلاف هو الذى يطلب من
 ومن هذا الخلاف خلاف الجاهـل للعـالم، أو بالجملـة .وما يمكن أن نسميه بالخلاف غير السائغ
 .خلاف من لا يملك أهلية الاجتهاد والنظر

فهو خلاف أملاه الحق، ودفـع إليـه العلـم، واقتضـاه العقـل، وفرضـه : وأما الخلاف المحمود
يمـان لأهـل الكفـر والشرك والنفـاق خـلاف واجـب لا يمكـن لمـؤمن أن الإيمان، فمخالفة أهل الإ

ومنه خلاف المسلم مع أهل . يتخلى عنه أو يدعو لإزالته؛ لأنه خلاف سداه الإيمان ولحمته الحق
 .العقائد والأفكار المنحرفة

 وفيـه. فهو اختلاف المجتهدين من فقهاء ومفتين فى المسائل الاجتهادية: وأما الخلاف السائغ
إن الاختلاف بين أهل الحق سائغ وواقع، وما دام فى حدود الشريعة وضـوابطها فإنـه لا يكـون «

ً ومصـدرا مـن مصـادر الإثـراء الفكـرى ووسـيلة للوصـول إلى القـرار ًمحمـوداًمذموما بل يكـون 
ْوشـاورهم (ً إلا تشريعا لهذا الاخـتلاف الحميـد الصائب، وما مبدأ الشورى الذى قرره الإسلام ُ ْ َِ فيِ َ

ِالأمر ْ  . ولا رفعه بل ولم تكلف الأمة بذلك وحصوله يكون لأسبابوهو الذى لا يمكن دفعه. )َ

 :أسباب الاختلاف

 .تفاوت العلم؛ فهذا عالم، وهذا أقل*  .المداركواختلاف العقول * 

 .الهوى والتعصب لقول، أو مذهب، أو رأى، أو شيخ*    .عدم بلوغ الدليل* 

 :آداب الاختلاف

ًق ليس حكرا على أحد، والخلاف فى الرأى لا يجوز أن يكون مصدر لجاجة أو غضـب، إن الح
إن من شأن المجتهدين أن يختلفوا ونتائج هذا الاختلاف مقبولة من غير تشنج ولا تعصب، ومن 

ومـن المؤسـف أن يتحـول الخـلاف فى . غير أن ينبنى على هذا شقاق، أو تتنـامى بسـببه أحقـاد
 .عداءأو د شخصى وانتصار ذاتى وجهات النظر إلى عنا
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 : الخلافعند حدوثلذا فهذه بعض القواعد والآداب التى يجب أن تراعى 

 من صاحب الرأى نفسـه، أو وذلك بالطرق الممكنة، كالسماع: التثبت من قول المخالف -1
 .تناقله الناساءة ما ينقل عنه من كتبه لا مما يقر

بين المختلفين ويستمر النقاش والردود وهـم  ما يقع الخلاف ًكثيرا: تحديد محل الخلاف -2
لا يعرفون على التحديد ما نقـاط الخـلاف بيـنهم، ولـذلك يجـب أولاً قبـل الـدخول فى 

ً مواطن الخلاف تحديدا واضحا حتـى يتبـين أسـاس الخـلاف، ولا ش أو جدال تحدىنقا ً
 المختلفـين ًيتجادلان فى شىء قد يكونان هما متفقان عليه، وكثيرا ما يكون الخـلاف بـين

و استبدل أحد المختلفين لفظة بلفظة أخرى ـط، فلـى الألفاظ فقـليس فى المعانى وإنما ف
 .لزال الإشكال بينهم

ق فى نظرك فإياك أن تتهم نيته وناظره ـك مخالفًا للحـان مخالفـمهما ك: هم النياتتلا ت -3
 .در نحوهـن سليم الصـاس، وكـعلى هذا الأس

 سـبحانه الـلــه الوصول إلى الحـق وإرضـاء يتك فى المناظرة هى أجعل ن:أخلص النية لله -4
 .وتعالى

 .وفى نيتك أن تتبع الحق وإن كان مع خصمك: دخل إلى المناظرةا -5

 .مصطلحات مخالفكًحدد مصطلحاتك واعرف جيدا  -6

 .التزام الحوار بالتى هى أحسن -7

 .التفريق بين مواضع الإجماع ومواضع الخلاف -8

 .ًقلاً دقيقًا أمينا من مصادره بلا زيادة ولا نقصاننقل أقوال الطرف الآخر ن -9

 .ا دقيقًاًتحديد محل النزاع تحديد -10

 .ينبغى ترك بعض المستحبات المختلف فيها تأليفًا للقلوب -11

 :فوائد الاختلاف

 : كان له بعض الإيجابيات منها تحلى بالآداب والتزم الناس حدودهإن الخلاف إذا

رف على جميع الاحتمالات التى يمكن أن يكـون الـدليل أنه يتيح إذا صدقت النوايا التع −
 .رمى إليها بوجه من وجوه الأدلة

ـان،  − ـة للأذهـ ـه رياضـ ـي الأراءأن فيـ ـائر تلاقـ ـول إلى سـ ـير للوصـ ـالات التفكـ ـتح مجـ ، وفـ
 .الافتراضات التى تستطيع العقول المختلفة الوصول إليها

سب للوضع الذى هـو فيـه، تعدد الحلول أمام صاحب كل واقعة ليهتدى إلى الحل المنا −
 .وغيرها من الإيجابيات
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 :مسالك الناس فى حل الخلاف

وحينما يختلف الناس ـ سواء كانت اختلافاتهم كلية أو جزئية ـ فـإنهم يسـلكون فى معالجـة 
 :الخلاف مسالك شتى منها ما يلىهذا 

ت ًفالحرب تكـون ـ أحيانـا ـ وسـيلة لحـل الخـلاف، وإنهـاء الخصـومات، وإثبـا: الحرب −
ًالحجة، إلا أنها لا تصلح أن تكون الحل الأول فى ذلك؛ إذ إننا نجد أن كثيرا مـن المبـادئ 

كما يقال ـ سرعـان مـا تهـاوت  والنظريات التى قامت على القوة، وعلى الحديد والنار ـ
 .وسقطت

ً إن الحوار يكون ـ أحيانا ـ أقوى من الأسلحة العسكرية كلها؛ لأنـه يعتمـد عـلى :الحوار −
  .اعات الداخلية الذاتية؛ بل ربما أفلح الحوار فيما لا تفلح فيه الحروب الطاحنةالقن

 :الخلاصــة

ختلاف أو تعارض فى المصالح ونرغب فى التوصل إلى حل مقنـع فـإن الطريـق عندما يحصل ا
ًومن أجل أن يكون الحديث بناء لا بد لنا من أن نتواصل مع الطرف الآخر .. .الأفضل هو الحوار

إن الكل منا يمتلك قدرات فردية ومهارات أخلاقية .. ٍّيا ونتفاهم معه بشكل واضح ومثمر ثانأولاً
إلا أن فى . .يدير بها علاقاته مع الآخرين ويستخدمها فى العديد من مواقف المسـاومة والتفـاوض

نـنسى ًمواقف الاختلاف أو النزاع التى فى الغالب تثير شحنة قوية مـن الانفعـالات فإننـا أحيانـا 
 .القواعد الأساسية للتواصل والحوار الهادئ

لأنـه .. فاستخدام قواعد التفاهم البناء يسهل علينا التفاهم فى كل مراحل الحـوار أو أكثرهـا
وتوفر لنا مجالات جيدة للتعبير الواضـح عـن رغباتنـا . والالتقاء.. يمهد ويسهل الطريق للتواصل

نقترب معها أكثر فأكثر نحو التفـاهم وًة قوة وتماسكا،  ويزيد جسور الثق،واحتياجاتنا وطموحاتنا
 . وجهات النظر بشكل حقيقى وصادقوالتعاون وتبادل

 Enough  ــ والكفاية.. التواصل

كفايـة لغويـة وأخـرى تواصـلية، وعنـدما نتحـدث عـن الكفايـة : نوعانالكفاية فى التواصل 
سل والمستقبل ـ باللغة التى يتواصـلان بهـا أى المتواصلين ـ المر اللغوية فإننا نشير أولاً إلى معرفة

 وتركيبـات ،ب الأصوات الفردية لتشكل كلمات ذات معانيمعرفة نظام اللغة الصوتى وكيف ترك
ا كى تشـكل جمـلاً ج الكلـمات المختلفـة مـع بعضـها بعضـنحوية أساسية معروفـة وكيـف تنسـ

ًن الكفايـة اللغويـة أيضـا وعبارات وأسئلة تستخدم بدورها لتشكيل نصوص معقدة ومركبة ومـ
وأن كانت تعتمد إلى حـد كبـير عـلى (. أما الكفاية التواصلية فتتضمن. غياب النطق أو الاستماع

 والقدرة عـلى اسـتخدام هـذه ،صلى ـ معرفة بالقواعد التى تحكم التفاعل التوا)الكفاية اللغوية
 .اعد على نحو ملائم وفعالالقو
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ة  الدور الذى تلعبه المكانة فى تحديـد كيفيـعضا ومراعاة إن معرفة كيفية مخاطبة بعضنا بـ
 الزميل، والتعامل مع الغضب الشـخصى وغضـب الآخـرين، مخاطبة رئيس العمل أو الصديق أو

والتغلب على الخوف من التواصل هى التى تشـكل مضـمون الكفايـة التواصـلية التـى تتضـمن 
ئمة اللمسة وحجم الصوت واعتبارات معرفة التفاعل غير اللفظى، ومتى نتحدث أو نصمت وملا

 ونحن نتعلم الكفاية التواصلية كما نتعلم المهارات الآخرى بالملاحظة والتقليـد ....المكان والزمان
 والبعض يتعلم مهـارات هـذه الكفايـة ...الخ.. والتعليم المباشر والتعليم الذاتى والمحاولة والخطأ

ضـل إذ يبـدو أنهـم يعرفـون مـا يفعلـون وكيـف ًأكثر من غيرة فنجد التواصل معهـم عمومـا أف
 . يفعلونه

إن أحد الأهداف الرئيسية لدراسة التواصل هو تحسين مهارات الدارسين التواصـلية، وكلـما ـ 
تحسنت كفاية الشخص التواصلية كلما زاد عدد اختياراتـه فى هـذا المجـال، وهـذا يشـبه تعلـم 

 لقـد كشـفت البحـوث .... للتعبير عن ذاتـكالمفردات فكلما زادت مفرداتك كلما ازدادت فرصك
ً ومعنى ذلك أن جزءا كبيرا .الحديثة عن علاقة موجبة بين الكفاية التواصلية والنجاح فى الجامعة ً

. من نجاح الطالب يعتمد على الأسئلة والمشاركة والمناقشة وهى أمـور تتطلـب كفايـة تواصـلية
اصلية المرتفعة يعانون على نحو أقـل مـن لقد وجدت بحوث أخرى أن الناس ذوى المهارات التو

أولئك الذين لا يتمتعون بمثل هذه المهـارات مـن القلـق والاكتئـاب والوحـدة ذلـك أن الكفايـة 
 .التواصلية تمكننا من تنمية علاقات مشبعة فى حياتنا تخفف من تلك الأعراض النفسية السلبية

 والمؤسسة التعليمية.. الاتصال 
 :الاتصال التربوى

بر التواصل مهمة أساسية للعاملين فى المجال التربـوى والاتصـال عمليـة ضروريـة وهامـة يعت
لكل عمليات التوافق والفهم التى يتوجب على التربويين القيام بها بهدف الوصول إلى الأهـداف 

ً كبـيرا فى ً تقوم وتعتمـد اعـتماداَّفعاليةعية توالاتصال عملية اجتما. المنشودة للمؤسسة التربوية
حدوثها على المشاركة فى المعانى بين المرسل والمستقبل والاتصال التربوى هو عملية نقـل الأفكـار 
والمعلومات التربوية من مدير المدرسة إلى المعلمين أو بالعكس أو من مجموعة من المعلمين إلى 

لكتابى مجموعة أخرى أو من المدرسة إلى الإدارة التعليمية وبالعكس وذلك عن طريق الأسلوب ا
 .ة من أجل تحقيق رسالتهاأو الشفهى مما يؤدى إلى وحدة الجهود لتحقيق أهداف المدرس

 :أهداف الاتصالات التربوية

نقل التعليمات والتوجيهات ووجهات النظر من مدير المدرسة إلى المعلمـين مـن أجـل  -1
 .القيام بوظائفهم الأساسية



 
 

-134 -

 .طة مختلفةإطلاع المعلمين على ما يجرى فى المدرسة من أنش -2

تزويد المعلمين بالأخبار المختلفة وخاصة الاجتماعية منها لدعم الروابط الإنسـانية بـين  -3
 .العاملين

 .خلق درجة من الرضا الوظيفى والانسجام والتخلص من الضغوط المختلفة -4

تحسين سير العمل الإدارى من أجل التفاعل بين العاملين وتوجيه الجهود تجاه الهدف  -5
 .المنشود

اد المدير والمشرف بالمعلومـات والبيانـات الصـحيحة مـما يسـاعد فى اتخـاذ القـرار إمد -6
 .السليم

والقيـام بعملـه مـن ) العـاملين(وسـين  يمكن المدير مـن التـأثير فى المرءالاتصال الفعال -7
 .ث التوجيه والإشراف على أكمل وجههحي

 :المؤسسة التعليميةالاتصال المباشر فى 

اتصال تحدث بين فرد وآخـر أو بـين فـرد ومجموعـة أخـرى عـلى ية الاتصال المباشر هو عمل
أساس المواجهة والاحتكاك المباشر وجها لوجه أو هو عملية تبادل المعلومات والأفكـار والأخبـار 

 .التى تتم بين الأشخاص دون عوامل أو قنوات وسيطة

درس فى قاعـة الدراسـة والاتصال المباشر فى المؤسسة التعليمية هو ما تقوم به المدرسة أو الم
 مبـاشر يتميـز اتصـالبهدف إقناع التلاميذ وإعلامهم وتعليمهم وتنميـة مـداركم المختلفـة فهـو 

ً مباشرا لأنه بين شخص المعلـم وبـين ٍّيابالشكل التعليمى فى المقام الأول وقد يسمى اتصالا جماع
 ).الطلاب(أو جماعة معينة عدة أشخاص 

 :ؤسسة التعليمية فى المعناصر الاتصال المباشر

وهو هنا المدرس أو المدرسة وهو العـنصر الأسـاسى الأول مـن عنـاصر الاتصـال : المرسل: أولاً
لأنه يملك المعلومات والحقائق والقدرات والاتجاهات والأسس التى ينبغـى تعليمهـا للمسـتقبل 

قـد يكـون هـذا والمرسل فى الاتصال المباشر هو المعلم الذى يقوم بشرح فكرة مـا للتلاميـذ كـما 
 .المرسل هو التلميذ عندما يستأذن ويقوم بتوجيه سؤال أو مجموعة أسئلة إلى المدرس

هو الشخص أو المجموعة التى يوجه إليها المرسل رسالته المرغوبه وهم مـن : المستقبل: ٍّياثان
فى الصف الدراسى أى التلاميذ الذين يجلسون وينصتون لشرح مدرسـيهم ولا بـد للمسـتقبل أن 

 عـما فهمـه ٍّيايكون له القدرة على فك رموز الرسالة الموجهة إليه ويفسر معناهـا أى يعـبر شـكل
 .ويستجيب لهذه الرسالة

وتعــد المدرســة المؤسســة التربويــة الأولى التــى تســهم مــع الأسرة فى بنــاء الأفــراد وتــربيتهم 
يـة التربويـة والتعليميـة  إدارة المدرسة والمعلمين للحوار التربـوى فى العملوباستخداموتعليمهم 
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 المنشودة التربويةتسهم فى ترسيخ آداب الحوار فى نفوس الطلاب، وتحقيق العديد من الأهداف 
إذ تعتبر الطريقة الحوارية إحدى أهـم طـرق التـدريس بهـدف الوصـول إلى حقـائق ومفـاهيم 

 :العديد من الفوائد منها ومعلومات جيدة ولذا فإن للحوار التربوى

 .لاب على المشاركة الفعالة والإيجابيةتشجيع الط −

تنمية الأفكار لدى الطلاب لأنهم بأنفسهم يتوصلون إلى معلومات بدلاً من أن يدلى بهـا  −
 . إليهم المعلم

 :علاقات توحى بفن الاتصال فى المدرسة

 ٍّيايمكن للمدرسة أن تعمل على تكيف وتوافق التلاميذ توافقًـا سـو: أ ـ العلاقات بين التلاميذ
 .مع بعضهم البعض وذلك بإشباع حاجاتهم، وتقبلهم وشعورهم بالانتماء للمدرسة

. ترام المتبـادلـيجب أن يسـود علاقـات التعـاطف والاحـ: ب ـ العلاقة بين التلاميذ والمعلمين
درس دوره كقائد ويعرف طريقـة القيـادة السـليمة بـأن ـرف المـرورى أن يعـن الضـولذا كان م

الوصول إلى أهداف واضـحة محـددة مقبولـة ويعطـيهم فرصـة الإسـهام فى  التلاميذ على يساعد
العمل وتقديرهم بالمدح نتيجة الأداء الحسـن وزيـادة الانـدماج وتشـجيع أسـلوب المناقشـة فى 

 .المدارس وإتباع سياسة موحده فى معالجة التلاميذ
ًرا طيبا فى تحقيـق تلعب العلاقة بين المدرسين بعضهم وبعض دو: جـ ـ العلاقات بين المعلمين ً

المدرسة لأهدافها، ووصول المدرسة لذلك يعتمد على الألفة والانسـجام بـين المدرسـيين أنفسـهم 
 .وتبادل أرائهم حولها

 :الاتصال بين المعلم والتلاميذ من خلال المناقشة

يقصد بالمناقشة أن يتبادل المعلم والتلاميذ فيما بيـنهم طـرح الأسـئلة والأجوبـة فى الموقـف 
 ولتبادل وجهات النظر فى قضية مـن القضـايا أو والاستماعبالحديث : التعليمى من خلال الحوار

 الاخـتلافتبادل إبداء المقترحات الخاصة بحل مشكلة من المشكلات وذلك لبيان نقاط ومواطن 
 .والاتفاق فيما بينهم من أجل الوصول إلى قرار

ار عـلى السـواء وإذا أضـفنا إلى ذلـك مـا فالمناقشة من أهم مجالات التعلـيم للكبـار والصـغ
تقتضيه الحياة الحديثة من اهتمام بالمناقشة والإقناع وجدنا أنها يجب أن تحظى بمكانـه كبـيرة 
فى المدرسة والبيت فحياتنا بما فيها من تخطـيط ومشـاورات وانتخابـات ونقابـات ومـا إلى ذلـك 

 أن يؤدى واجبه كإنسان فى مجتمع كبير ًتقتضى أن يكون كل فرد قادرا على المناقشة كى يستطيع
 .أو صغير على أساس من الحرية والعدالة الاجتماعية

ومن مزايا المناقشة أنه من خلالها يتعلم الشخص كيفية إقامة حوار وإدارتـه مـع غـيره فيـتعلم 
 متى يستمع ومتى ينصت ومتى يتحدث إلى أن يكتسب آداب النقاش القائمة عـلى النظـام واحـترام
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ولتنمية مهارات الاتصال للتلاميذ منخفضى الذكاء والتحصـيل يجـب عـلى المعلـم تنميـة .. .لآراءا
 .رفع مستوى تحصيله الدراسىمن مهارات الإصغاء ـ التعبير الشفوى ـ 

 :الجماعات المدرسية ودورها فى التواصل مع الآخر

 مصـغر مجتمـعا هـى  إنم فقطالمدرسة ليست مجرد مكان يتم فيه تعلم المهارات الأكاديمية
ماعة المدرسية يـتعلم كيـف يوفـق جيتفاعل فيه الأعضاء ويؤثر بعضهم على الآخر والطفل فى ال

شـارك غـيره فى الأنشـطة يًبين رغباته ورغبات الغير ويتعلم أيضا كيف يتخلى عن رغباته وكيـف 
ون الصـداقات ؛ وفى المدرسـة تتكـسة لا تقل أهمية عن جماعـة الأسرة وجماعة المدر.الاجتماعية

 الأنشـطة  طريقبين التلاميذ بعضهم البعض من خلال عملية التفاعل الاجتماعى التى تتولد عن
مًـا فى تنميـة ًويلعب التفاعل الاجتماعى الدراسى الناتج عن نشـاط الجماعـة دورا ها.. .المدرسية

 .ليوميةقدرته على حل المشكلات والصعوبات التى تعترضه فى حياته اتفكير التلميذ وفى 

إن التلميذ يشعر مـن خـلال مشـاركته فى النشـاط المـدرسى بتحمـل المسـئولية وقيامـه بهـا 
ماعة الفصل يتعلم التلميذ الكثـير عـن نفسـه وعـن زملائـه جوبتحقيقه لمكانته الاجتماعية وفى 

 .متمثلاً ذلك فى القيم والمعايير الاجتماعية كما تتبلور آراؤه الخاصة بها

 رئيسية تقوم بها الجماعة فى الفصل المدرسى لتحقيق التفاعل بين الفرد  أربعة وظائفكاهن
 :والجماعة هى

جماعة الفصل تستطيع أن تعمل على تنمية حاجـة الفـرد للـتعلم وفى جماعـة الصـف  -1
 الفرد وحده أن يقدم يتعرض التلاميذ للكثير من المشكلات الاجتماعية التى لا يستطيع

 مـما يسـاعد عـلى التواصـل والحـوار ٍّياتتطلب حلاً جماعل هذه المشكلات حلاً لها ومث
وطبيعى أن مثل هذا الأمر لا يفوت على المعلم فهو يساعد التلميذ عـلى التفاعـل مـع 

 .زملائه فى المواقف المختلفة ليكتسب مهارة التعاون مع زملائه

 وهـى فى الفصل يستطيع التلميذ أن يجد ذاته وكافة الأنشطة التى يشـترك فى إنجازهـا -2
 تتطلب تفاعلـه مـع زملائـه عـلى كافـة المسـتويات العقليـة والانفعاليـة وإذا سـاعدته

 . يحقق ذاته ويبدعالمدرسة على ذلك فأنه يستطيع أن

 الفصل الدراسى بمثابة معمل تجريبى للتلميذ فمـن خلالـه يجـد التلميـذ فرصـة يعتبر -3
 .الآخرينلاختيار مفاهيمه عن الحياة وتصرفاته الاجتماعية وعلاقته ب

ًتلعب خصائص الجماعة دورا مهما فى التأثير عـلى طبيعـة التفاعـل الاجتماعـى والجـو  -4 ً
الاجتماعى ومن هذه الخصائص جو الجماعة حيـث يـرى أحـد العلـماء أن الجماعـات 
ًالصغيرة تيسر فرصا أكبر للتفاعل بين الأشخاص والمشاركة الفرديـة مـما يسـهل حـدوث 

 .جو اجتماعى أكثر ملاءمة
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 والأصدقاء.. لتواصل ا
 هـذه الفضـيلة فـتتناالصداقة علاقة قائمة بين شخصين أو أكـثر، قائمـه عـلى الصـدق فـإذا 

 .بشكل أو بأخر فأننا لا نكون أمام حالة يصدق عليها هذا الوصف

 :تنمية التواصل فى الصداقة

 : وذلك فى ضوء توافر بعض المقومات هىةقدايساعد التواصل على وجود الص

 لميول النفسية والوجدانية وتماثل المهنة أو الحرفةتشابه ا. 

 وحدة مكان العمل. 

  التقارب فى الشريحة العمرية ووحدة الجنس ووحدة المذهب أو الـدين أو القوميـة أو
 .الأزمةالاغتراب أو وحدة المحنة أو 

 :بمعنى أهم عنصر لتنمية الصداقة عن طريق الإخلاص والإيثار التواصل هوز

ًيقين يخلـص للآخـر إخلاصـا لا شـائبة فيـه، ويـؤثره أحيانـا عـلى نفسـه وعـنصر أن كلا الصد ً
الإخلاص، وكذلك عنصر الإيثار فى علاقة الصداقة لا بد من وجودهما فى علاقة الحب فـإذا مـرت 

ه  فى هـذالأيام والشهور والإخلاص قائم، ومن ثم مرت السـنون والإيثـار متبـادل فـإن التقدميـة
ي قبلها التواصـل مـن خـلال المحـن والأزمـات التـى يتعـرض لهـا ًستداما ويرالعلاقة تنمو نموا م

 .الأصدقاء

وإذا كانت النوايا لا تشوبها أدنى شائبة، والنفوس مرتبطة ببعضـها ارتبـاط الكـف بالسـاعد، 
ائهـا بـالمروؤه تكـون  هذه العلاقة وإثرائها بالمودة وإغتنوالعقول حريصة كل الحرص على تطور

دقة انتصرت على العراقيل والمشكلات، وشـعر كـل صـديق بـدفئ إنسـانى ينالـه أمام صداقه صا
 .بشكل مستدام من الآخر

التى تجمع بين إنسانين دون ثالث لهـما تجعـل عـواطفهما تنسـكب فى مجـرى إن الظروف 
واحد فيندمج الصديق بصديقه ويشعر أنه الصديق الوفى الذى لا يرى فى الـدنيا غـيره، فتتغـانم 

 .تتجانس الأفكار ويجد كل صديق راحته فى الآخرالمشاعر و

 معوقات التواصل بين الأصدقاء

مـا برز عاملين جوهريان يضـيفان إلى إعاقتهـا أالصداقة كائن حى يولد وينمو ويموت ولعل 
 :يلى

 فإذا خان صديق صديقه لم تكن الصداقة قائمة وقد تـفضى إلى عـداوة لا سـيما : الخيانة
 . إليه ببيان عيوبهوالإساءةأسرار صاحبه حدهما بإفشاء إذا بدأ أ
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 ولكن تبقى الذكريات ٍّيا إذا توفى أحد الصديقين فالصداقة تنحل تلقائأما: وفاة أحدهما 
 . الطيبة والوفاء للصديق وقد ينسحب إلى أولاده فيرعى الصديق أولاد الفقيد

 بالصـديق لأنـه بـذى لقــ الـر ـا أبو بكــ وسيدنا محمد ـين سيدنـة بـالصداق: الـمث

بشـأن أى شىء وكـما قلنـا أن  فى كل ما يقوله ولم يكن يكذب عليه كان يصدق سيدنا محمد 
 . علاقة قائمة على الصدقالصداقة

 والمخ.. الاتصال الإنسانى 

ً مركزا مستقلاً للاتصالات، فلديه جهاز عصبى يتكـون مـن ملايـين الخيـوط ديمثل كل فر −
 . فرعية تنقل الرسائل من المخ وإليهالتى تتألف منها أسلاك وشبكات

ويتكون المخ من بلايين الوحدات العصبية التى تتولى تجهيـز وإعـداد الرسـائل، وتقـوم  −
الحواس الخمسة بتلقى الرسائل وتنظيمها وتنقلها بصفه مستمرة بصورة شعورية وغير 

 .شعورية

كن أن نوقـف عمليـة وحياة الإنسان مليئة بالرسائل التى يبعث بها أو يستقبلها، ولا يم −
الاتصال حتى لو كانت لدينا الرغبة، فكل صـوت أو حركـة مقصـودة أو غـير مقصـودة 

 .حتى أثناء النوم تؤدى وظيفة الاتصال

ة، لأن  لا تستطيع أن ترسل كل ما يجول فى خاطرك بصـورة كاملـبالاتصالوعندما تقوم  −
ها وتكون ذاتـك، ولا راءك هى من خصائصك التى تنفرد بأفكارك ومشاعرك وخبراتك وآ

 .ًيستطيع غيرك أن يشاركك فيها بصورة متشابهه تماما

وتشبه الرسالة قصة تحاول بها أن تصنع فكرة فى عقل الآخرين ولكن كيـف تضـمن أن  −
الطرف الآخر قد أدرك الهدف من القصـة، عليـك أن تـدبر فكرتهـا بنفسـك بدايـة مـن 

هـذه العنــاصر فســوف ترتجــل تجميـع عناصرهــا وإعــدادها فـإذا لم تســتطيع تحديــد 
 .تصرفاتك

ولا تصلح لك أن تستعير خبرات الآخرين من حيث الفكرة والأسلوب حيث يجب عليك  −
أن تضيف أو تحذف كلمات وتصرفات معينة حتى تضـمن أن الرسـالة تسـير فى أفضـل 

 .الطرق محققة الهدف منها

 )البرمجة اللغوية العصبية(و.. نىالاتصال الإنسا
هى ملتقى العديد من طرق وإدراك الاتصال والتغير، كما أنها ) للغوية العصبيةالبرمجة ا(أن 

ستراتيجيات هـذه البرمجـة إأساليب وكما أن ... .تشق طريقها إلى كافة مجالات الحياة الإنسانية
 .مستخدمة فى العلاج والإدارة والتربية والصحة والمبيعات وخلافة
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البيئة الملائمة لمساعدة الناس على ) جة اللغوية العصبيةالبرم(أوجدت .. ولكن فى المقام الأول
تحســين الاتصــال بأنفســهم والــتخلص مــن المخــاوف المرضــية والــتحكم فى الانفعــالات الســلبية 

 .والقلق

 شـخص  مصدر إقامة العلاقة الطيبة مـع أىهى حقًا) البرمجة اللغوية العصبية(ولذلك فأن 
واسـعة ) البرمجـة اللغويـة العصـبية(تكنولوجيـا ًحتى مع أصـعب النـاس طباعـا لقـد سـاعدت 

ليل القـاطع ونجاح الآخرين هو الد. .الانتشار ملايين الناس على التمتع بحياة أكثر سعادة وهناء
 .المؤيد لذلك، حيث أنهم استطاعوا عيش حياة متزنة خالية من التحديات والمشاعر السلبية

 ؟)البرمجة اللغوية العصبية(ماذا تعنى 

مـارلين )..  الحكمة عليه أن يلاحـظولاكتسابالمرء أن يدرس،   المعرفة علىلاكتساب( ـ يقول
 .فوسافانت

.  الناس البرمجة اللغوية العصبية بطرق مختلفـة، ويسـتفيدون منهـا فى أشـياء متباينـةيدرك
فهـى فضـول، وهـى دليـل اسـتخدام العقـل، أو .. لذا، فأن تعريفها يتم بصور عديـدة ومتنوعـة

مؤلفـة ) كـارول هـارس(على حد قول ) برامج تشغيل العقل(جريب الموضوعى، وهى دراسة الت
 ).عناصر البرمجة اللغوية العصبية(كتاب 

عصــبية هــى التكنولوجيــا البرمجــة اللغويــة ال(مؤلــف كتــاب ) نــدرياسســتيف إ(ويضــيف 
لقدرة عـلى وهى ا.. البرمجة اللغوية العصبية هى دراسة التفوق الإنسانى: (أن) نجازالجديدة للإ

.. ير الشخصى الطريقة الجبارة والعملية التى تؤدى إلى التغوهى.. بذل قصارى جهدك أكثر فأكثر
 ).نجاز الجديدةوهى تكنولوجيا الإ

كـثر دقـة وصـحة مـن الناحيـة أًكل هذه التفسيرات صـحيحة للغايـة، إلا أن هنـاك تفسـيرا 
 :ً، وهو أكثر تثقيفًا وتنويراالعلمية، وضعه مؤسسوا البرمجة اللغوية العصبية أنفسهم

حيث أنه من الممكـن اسـتبدال الـبرامج .. تشير إلى أفكارنا ومشاعرنا وتصرفاتنا: البرمجة −
 .المألوفة بأخرى جديدة وإيجابية

المقدرة الطبيعية على اسـتخدام اللغـة الملفوظـة أو غـير الملفوظـة والملفوظـة : اللغوية −
وغـير .. عات من الكلمات لكلماتنا الذهنيـةتشير إلى كيفية عكس كلمات معينة ومجمو

لغة الوضعيات والحركـات والعـادات التـى تكشـف ). الصمت بلغة(الملفوظة لها صلة 
 .ومعتقداتناعن أساليبنا الفكرية 

تشير إلى جهازنا العصبى وهو سبيل حواسـنا الخمـس التـى مـن خلالهـا نـرى : العصبية −
 .ونسمع ونشعر ونتذوق ونشم
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 :بقة فى البرمجة اللغوية العصبيةالافتراضات المس

 .احترام رؤية الشخص الآخر للعالم -1

 .الخريطة ليس المنطقة -2

 .توجد نية إيجابية وراء كل سلوك -3

 .يبذل الناس أقصى ما فى استطاعتهم بالمصادر المتوفرة لديهم -4

 .ال مستبدون برأيهمشخاص مقاومين، إنما هناك رجال اتصلا وجود لأ -5

 .لاستجابة التى تحصل عليهايكمن معنى الاتصال فى ا -6

 .الشخص الأكثر مرونة هو الذى يسيطر على الموقف -7

 .لا وجود للفشل إنما هناك رأى محدد عن تجربة -8

 .ة معهاـيرت التجربـة غـإذا غيرت الشكليـف).. يةـشكل(لكل تجربة  -9

 .الواعى واللا واعى: يتم الاتصال الإنسانى على مستويين -10

هم المـاضى كافـة المصـادر التـى يحتاجونهـا لأحـداث تجد عند جميـع الـبشر فى تـاريخ -11
 .تغييرات إيجابية فى حياتهم

 .أن الجسم والعقل يؤثر كل منهما على الآخر -12

 ممكنا لشخص ما، فمن الممكن لأى شخص أن يـتعلم كيـف يعمـل ً هناك شيئاإذا كان -13
 .الشىء ذاته

 .ول عن النتائج التى أصل إليهاإننى مسئول عن ذهنى، لذا فأنا مسئ -14

 :بعض التوجيهات لتمكين الناس من تطبيق فن وعلم البرمجة اللغوية العصبية

 الافتراضات المسبقة بمجموعة من التوجيهات لتمكـين النـاس مـن تطبيـق فـن وعلـم توصى
 :البرمجة اللغوية العصبية وتحقيق نتائج هامة منها ما يلى

 : احترام رؤية الشخص الآخر للعالم-1

آخر وكأنه تحد لك، إذا صممت على تغيره للشـكل الـذى تريـده قد يبدو لك سلوك شخص 
أنت، أو ما هو أسوأ من ذلك بكثير، قد ينتهى بك الآمر إلى أن تصدم بثبات وعدم تزحزح الناس 

حـداث تغيـير طفيـف، قـد يرجـع ذلـك إلى الخـوف فـإذا نجحـت فى إ. قيمهم ومعتقداتهمعن 
مـا كـان عليـه باسـترجاع الشـخص لسـلوكه ويكون بدون جدوى، وسرعـان مـا يعـود الحـال إلى 

 .القديم

ر ـته أن تحضــان يطلب باستمرار من زوجـلة، كـرة السـين بكـن المولعـق مـلى صدي.. مثلاـ 
ًبـدا فى أـن يكتــ ولم يكـلاق،ـلى الإطــا عــن تجذبهــة لم تكــات، إلا أن تلك اللعبــه المباريـمع
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ومـن الصـعب التصـديق أن هـذا . يه لهذه اللعبةن الاهتمام الذى كانت تولـدر البسيط مـبالق
وبعـد فـترة ... .لا وهو التفكير فى الطـلاقأ.. اتسع وتضخم إلى شىء غير متوقعالاختلاف البسيط 

ًقصيرة من هذا الحدث، اتفقنا نحـن الثلاثـة عـلى أن نجتمـع، وفـورا بـدأ صـديقى فى مهاجمـة 
مـع أنـه كـان مـن المفـروض عليـه أن يعـى .. زوجته متهما أياها بعدم اهتمامها المطلق بحياته

 .ًنهما فردين متميزين ومختلفين تماما، يحبان أشياء مختلفةلا وهى أ وجوهرية أأساسيةحقيقة 

 هو أن أصبح كل ما يريده: (فانفعلت زوجته وبكت قائلة. وكان هو يشعر أنها لم تعد تحبه
) خطـيرة فى ذلـك؟ المشـكلة اليـنماذا لـو لم أحـب مشـاهدة التلفـاز؟ أصورة طبق الأصل منه ـ 

 .لا تتواجد أى مشكلة خطيرةوالمفروض بالفعل أ

فكـرا فى هـذا لمـدة : (وبعـدها أضـفت) نتما متزوجان؟ا أاذلم: (التالى وفجأة طرحت السؤال
لأننـا نحـب بعضـنا وكنـا نرغـب فى : (فتطلع كل مـنهما إلى الآخـر، وقالـت هـى). دقيقة واحدة

 .وبامتنان وافق هو الأخر على هذه النقطة).  حياة سعيدةا ونؤسس أسرة ونعيشًالعيش مع

ًلم يتطرق تفكير الزوج إلى شىء واضح وجلى كان غـافلا عنـه تمامـا، أقصـد بـذلك .. ومع ذلك
ًالشىء أن كلا منا مختلف تماما عـن الآخـر، وكـان هـذا الموقـف يـترك الزوجـة وأطفالهـا الثلاثـة 

رغم هذا كله، أمامنا هدف رئيسى واحد إلا وهـو  (:عاجزين وضعفاء ـ فقالت معبرة عن شكرها
 ).الحب والأسرة ـ لو لم يكن يبالغ ويغالى فى كل شىء لما واجهتنا المشاكل التى تواجهنا الآن

لـذا »ن الحياة هى الهبة الأولى، والحب هو الثانية، والتفاهم الثالثـةإ«): مرج بيرس(قالت ـ 
 .حبه وتفهم الآخرين وسوف تعيش حياة أسعدقدم على مفاجعل من ذلك قاعدة لحياتك، ا

 : الخريطة ليس المنطقة-2

الفـرد «طلق العـالم الريـاضى البولنـدى أ.. »ن الخريطة هى إدراك بينما المنطقة هى حياةإ«
طرق كـور زبسـكى إلى بذلك ت. هذا التعبير لوضع التأكيد على أن الإدراك غير الواقع» كورزبسكى

يواجـه جميـع ... . لموقف ما، فإن حياتـك تتغـير معـهكبتغيير إدراكلا وهى أنه نقطة أساسية، أ
فى . والإحباطًوكثيرا ما تكون النتيجة التحسر على النفس والشك فى الذات . البشر تحديات صعبة

أوقات كهذه، قد يؤدى بنا الحزن والأسى إلى الشعور بأن حياتنا قد انتهت فعلا ولكن مـع مـرور 
التى نالت منا وحطمتنا فى فترة من الفترات بدت لنا وكأنهـا بركـة فى الوقت نكتشف أن المأساة 

 .مرحلة لاحقه من عمرنا

 :نيه إيجابية وراء كل سلوك توجد -3

 الكثير منا عن التحدث مع صديق مخلص وحميم، بسبب ظرف سلبى واحد ـ وبدلا من امتنع
 حـاول أن نـترك النيـة التـى أن نتعامل مع هذا السلوك السلبى على أنه حـادث فريـد ومعـزول، ون
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. يقجمالى الوحيـد لهـذا الصـد الإبررت هذا السلوك بالذات دون عن غيره وندعه يشكل إدراكنا
 ليسوا أنماط سلوكهم، وفصـلنا سـلوكهم عـن نيـتهم، نكـون قـد وفرنـا عـلى الناس إذا سلمنا بأن

 .أنفسنا خيبات عديدة للأمل

. يقول لك إنه لجأ إلى السرقـة لـكى يطعـم عائلتـها عن سبب سرقته، قد ًإذا سألت لص.. مثلا
ربما قد تجد أوجه تشابه أخرى ـ .  القلبًية تصرفه سوف تلاحظ قدرا من طيبةوبلا تركيز على ن

إذا عنـدما . بصرامـة ولـو وانتقـاده هو قاعدة الحكم عليه سلوكهولكن فى الإدراك العقلى، يظل 
سـوف تقـع فى شرك لوكهم ونوايـاهم، وإلا تتعامل مع النـاس، مـن الضرورى أن تفصـل بـين سـ

ًا واحدا لإنسان يصبح إدراكك الكلى لـه، لأننـا نحـن فى الحقيقـة ًلا تدع تصرفتذكر أ. التعميمات
: وفى النهاية من الأفضل التمسك بالاعتقاد أن وراء كل سلوك نيه إيجابيـة. أكثر من تصرف واحد

، هـو مواظبـة تساؤل، وكـذلك كـل نشـاط عتقد أن الهدف من وراء كل علم وكلأ«: قال أرسطو
 .»قصد الخير

 : يبذل الناس أقصى استطاعتهم بالمصادر المتوفرة لديهم-4

حمقًـا لأننـى كـم كنـت أ«: ًهل استرجعت ما ضايقك وتذكرت شيئا فعلته، ثم قلت لنفسك 
 التـى والمؤسـفةكلنا نشـعر بالنـدم والـحسرة بشـأن القـرارات الخاطئـة » !تصرفت بهذا الشكل

ولكن إذا فكرت فى الأمر، قد تجد أن مصادرك ومعارفك كانت كـل مـا . أنفسناتخذناها فى حق ا
، والواقـع المؤكـد كليـا سـيئةذاك وهى التى جعلتك تتخذ هذه القرارات مهما كانت  حينتمتلكه

بهم المتراكمـة حتـى  وتجـارومعتقـداتهمهو أن ما يفعله الناس هو محصله أو نتيجـة لقـيمهم 
حـاول أن تسـاعدهم عـلى أن . كما أن تلك المعرفة هى أسـاس سـلوكهم.  أعمارهمتاريخ ما من

يتفهموا بشكل أفضل أوضاعهم وأحوالهم، بهذا الشكل، لـن تسـاعد الآخـرين عـلى أن يصـبحوا 
ًأفضل ما يمكنهم فحسب، أنما سوف تضع نفسك على الطريق الصحيح لكى تصبح أستاذا فى فـن 

 .الاتصال

 :اومين إنما هناك رجال اتصال مستبدون برأيهم لا وجود لأشخاص مق-5

أنـه لا تعنى مقاومة الشـخص للاتصـال أنـه قـاس وعنيـد بصـورة مسـتديمة، لكـن ببسـاطة 
 أو حادثة بالذات، ذلك لا يعنى أنه كذلك دائماً ولا يمكن زحزحتهم متصلب تجاه واقعه محددة

ولم » غرور وتكـبر«شخص فى حالة عن آرائهم وتمكينهم من فهم الرأى الآخر، فحتى لو التقيت ب
يتزحزح عن آرائه الشخصية، فى هذه الحالة اختر للتواصل معه والوصول لتحقيق تفهمـه للـرأى 

، وفيه تقوم بشرح وجهة نظرك بصراحـة وتسـأل الشـخص »مفهوم المشاركة«المخالف ما يعرف 
تكون قد سـاعدته عـلى ، هكذا رأيهالآخر إذا أدركها وفهمها كما تعنيها أنت، ثم ببساطة أطلب 

التكبر والغرور وإبداء مزيد من المرونة والتفتح؛ فالاتصال الإيجابى من منطلق الخروج من حالة 
 .نجازه عن الحرص على تحقيقهان الأكيد بالقدرة على إالإيم



 
 

-143 -

 :ن معنى الاتصال فى الاستجابة التى تحصل عليهامك ي-6

. ا مع نـوع الاسـتجابة التـى تنتظرهـا منـهن يتناسب شخص والتقرب منه يجب أاهتمامثارة إ
 فى  فيـه، حيـنما نرغـبأنفسـناوعلى سبيل المثال، دعنا نتخيل الموقف الحساس الذى قـد نجـد 

تـذكر أن . فسر ما تقوله وتأكد أن زوجتك فهمت ما تقصده. التفاهم مع زوجة قلقة ومضطربة
المحـاولات ونـوع طريقـة واصـل .. طريقة تبليغ أفكارك سوف تحدد نـوع الإجابـة التـى تصـلك

 . الفكرة إلى أن تصل إلى تفاهم متبادلإيصال

 : هو الذى يسيطر على الموقفمرونة الشخص الأكثر -7

فاسـتعمل الفـأر حاسـة . الجـبن  الباحثون فارا فى متاهة وفى نهايتها وضعوا قطعة مـنوضع
 لمـدة أسـبوع، وفى الشم للتحرك فى المتاهة حتى وصل إلى الجبن وكـرر البـاحثون هـذه التجربـة

 للحصـول عـلى الجـبن، اعتـادهوكان الفار يتجه إلى المكان الذى . نهايته قاموا بتغيير مكان الجبن
لفـأر مـع الموقـف ، تـأقلم ات بالفشـلً يجد شيئا وبعد محاولات عديدة بـألكن فى هذه المرة لم

حتى وفـق فى النهايـة ث بدلاً من التوجه إلى المكان القديم ونشط فى البحث الجديد وبدأ بالبح
 .ونال مكافأته

ج لهذين المثالين متغيرات خاصة، إلا أنهما يسلطان الضوء عـلى إمكانيـة الحصـول عـلى نتـائ
، كما أنهما يوضحان كيف أن للمرونه أو عدمهما تأثير عـلى حـدوث نتيجـة أفضل بإبداء المرونة

 . هى القوةة فى كل شىء تفعله، حيث أن المرونًلا تنسى أن تظل مرنا. معينة

 :ً محددا عن تجربةٍّيا لا وجود للفشل إنما هناك رأ-8

 التـى مضـت فى حيـاتهم، ففـى المؤسـفة ميالون إلى الالتفات بأفكارهم إلى الأشياء ن الناسإ
ً ـ يجرب شخص أسلوبا جريئا لزيادة رقـم مبيعاتـه ثـم يحصـل فقـط عـلى مجال الأعمال ـ مثلاً ً

 أو محاولــة جديــدة فى المســتقبل، وفى مجــال العلاقــات ، فيتجنــب أيــة مخــاطرضــعيفةنتــائج 
 زوجها قد تعتقد فى النهاية أن جميع الرجال غـير أوفيـاء، خيانةالإنسانية، فالمرأة التى تكتشف 

 .ولاحقًا قد تتجنب كافة الرجال بدون تفريق ولا تميز

) جون جرينـدر(ن ماضيك لهو حقًا كنز من التجارب القيمة المتوفرة لديك كى تستفيد منها إ
لا أهمية لعدد المرات التى تكون قـد ... ).الماضى لا يضاهى المستقبل: ( على حق حينما قالفعلاً

: كـما يقـول الصـينيون. فشلت فيها فى الماضى، كل ما يهم هو كيف تستفيد من هـذه التجـارب
 للأمـور، والتقـدير يأتى النجاح من القرارات الصائبة، والقرارات الصائبة تأتى من التقدير السليم(

 ).السليم يأتى من التجارب، والتجارب تأتى من التقدير الخاطئ للأمور

وقم بتهيئة واستخدام تجاربك الماضية ومعرفتك حتى تنجح فى .. قيم الأمور.. خاطر.. انطلق
 .لأنه رغم كل شىء، لا يوجد فشل وإنما رأى محدد عن تجربة مضت.. المستقبل
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فكـر فى شىء لا : جرب ما يـأتى. منا مرآة لأفكارنا، والعكس صحيحجساإن وجوهنا وحركات أ
عبـيرات وجهـك أثنـاء التفكـير فيـه، لاحـظ بدقـة ت. تحبه ـ فكر فيه كما لو كان هنا أمامك الآن

عمل عكس ذلك ـ فكر فى شىء تحبه كما لو كان هنا أمامك الآن، ومرة وحركات جسمك، والأن ا
 .أخرى سجل بعناية تعبيرات جسمك

أشـعر أننـى فى حالـة (ًهبط كتفيك، ونكس رأسـك، وتـنفس جيـدا وقـل ا: جرب مايلىالآن و
ًرب شيئا آخـراج. ًمع أنك غالبا لا تشعر بهذا الشعور) رائعة ض واسـتقم، ادفـع كتفيـك إلى نهـا: ً

هـذا . ًعتقد أن ذلك لن ينجح أيضاأ) إننى فى حالة برس: (س بعمق وقلرفع رأسك، تنفالخلف ا
وقـل . اٍّالمتبادل للجسم والعقل على بعضـهما ـ كلاهـما مـرتبط بـالآخر داخليـتأثير  بالنقصدهما 

وسـوف تكـون عـلى الطريـق الصـحيح للسـيطرة ) أنا قادر على معالجة هـذا الموقـف: (لنفسك
 .الفعلية والكاملة على عقلك
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 الخامسالفصل 

 
 
 

 .وظائف الاتصال −

 .اتجاهات الاتصال −

 .معوقات الاتصال −

 .أخطاء الاتصال −

 .ثمار التواصل −

 .شروط الاتصال −

 .أساليب الاتصال الإنسانى −

 .مستويات عملية الاتصال −

 .مبادئ الاتصال الفعال −

 .الاتصال فى  الرسالات السماوية −
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 منها عصر الاتصال، وأصبح العالم الآن يعـيش  الكثير من المسميات، الحالىيطلق على العصر

 التى تبلورت معالمها واتضـحت التكنولوجيةثورة حقيقية فى مجال الاتصالات، مهدت لها الثورة 

ويمثل الاتصال لب العلاقات الاجتماعيـة، وبقـدر نجـاح الفـرد فى ... .فى منتصف القرن العشرين

 الجسمية والنفسـيةث ينعكس ذلك على صحته الاتصال مع الآخرين بقدر نجاحه فى الحياة، حي

بقدر نجاحه فى الحياة، وبقدر نجاح الأمم فى تواصلها  مع ماضـيها بتراثـه وثقافتـه وفى الاتصـال 

 .مع الأمم الأخرى، بقدر نجاحهما فى البقاء والاستمرارية والتطور

لنهوض بالمرحلـة  مراحل مترتبة على بعضها، ونجاح الفرد فى اجتياز مرحلة يؤهله لوللاتصال

 الاتصال وهـى الاتصـال الجماهـيرى، وحتـى يكـون التالية لها، حتى يصل الفرد إلى أعلى مراتب

ً قادرا على الاتصال مع شخص أخر لا بد أن يكون قادرا أولاً على الاتصال مع ذاته فالاتصال الفرد ً
 .خصائصه النفسية الأخرىالذاتى أولى مراحل الاتصال، ويرتبط بالبناء المعرفى والإدراك للفرد و

فالاتصال عملية أساسية لأن المجتمع يقوم على مقدرة الإنسـان عـلى نقـل نوايـاه ومشـاعره 

ومعلوماته وخبراته من فرد إلى فرد، وأهمية الاتصال تظهر فى المقدرة على الاتصال مع الآخـرين 

ً تعتـبر نقصـا خطـيرا فى مما يزيد من فرص الفرد فى البقاء، فى حين أن عدم القدرة عـلى الاتصـال ً
 .التفكير أو فى المشاعر

 الاتصــال يســتطيع الإنســان أن يشــبع حاجاتــه المختلفــة الجســمية والنفســية وعــن طريــق

 هـذه الأرض وهـو لىوالاجتماعية، ولذلك فالاتصال قديم قدم الإنسان، فمنذ وجود الإنسـان عـ

ا تقـدمت ـه، فكلمــاحتياجاتـه وـيستخدم الاتصال بـالمفهوم والكيفيـة التـى تتناسـب وحضارتـ

تحـدد بدرجـة و... .الحضارة، كلما ازدادت احتياجات  الإنسان، وكلـما ازداد اسـتخدامه للاتصـال

كبيرة فرص التقارب فيما بين أفراد المجتمع وفرص اندماجهم فيه، كما تقدر إمكانيـة الحـد مـن 

 .التوتر أو حل النزاعات أينما ظهرت

 Jobs Communication  ـالاتصال وظائف 

 أغراض أو وظائف متنوعة وترتبط هـذه الوظـائف عـلى نحـو وثيـق بحاجـات الاتصاليحقق 

ين ا بـً وسيطالاتصالالإنسان الفسيولوجية والنفسية وتحقيق أهدافه المختلفة فى الحياة لذلك كان 

 اته من جهة أخرى، ومهما تنوعت صور الوظـائف التـى يسـعى الإنسان من جهة وبين إشباع حاج
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مــن أهــم الوظــائف والإنســان إلى تحقيقهــا فإنهــا ترتــد إلى الحاجــات الفســيولوجية والنفســية 
 :الرئيسية للتواصل ما يلى

 ومن خلال هذا التواصل مع أنفسـنا ، يزودنا بفرصة للتعلم عن أنفسناالتواصل: التعلم -1
 .ب ذلكومع الآخرين نتعلم كيف نبدو لهؤلاء الذين يحبوننا أو الذين لا يحبوننا وأسبا

فى تخفيف الوحدة والاكتئاب كما تمكننا من الاشـتراك  تساعد العلاقات: إقامة العلاقات -2
 .فى المتع وزيادتها، بالإضافة إلى أنها تجعلنا نشعر بأنفسنا على نحو أكثر إيجابية

ًنحن غالبا ما نحاول التأثير فى اتجاهات الآخـرين وسـلوكهم مـن خـلال تواصـلنا : التأثير -3
ًونحـن نـقضى مقـدارا كبـيرا مـن وقتنـا . نرغب مـنهم أن يصـوتوا لصـالحنافقد . معهم ً

 .منخرطين فى عمليات إقناع كهذه
هو كل نشاط حر ومنها سرد القصـص والنكـات وهـى فعاليـات تنـدرج ضـمن : اللعب -4

 ٍّيـاًإطار التواصل اللاعب ومثل هـذه الفعاليـات مهمـة لأنهـا تمـنح حياتنـا توازنـا ضرور
 .ًأحيانا من ثقل الجدية التى تحيط بنانحتاجه حتى نتحقق 

يقوم المعالجون النفسيون بمساعدة  عملائهم عن طريق إرشادهم من خلال : المساعدة -5
إلا أن هذا الأمـر لا يـتقصر عـلى المعـالجين النفسـيين وحسـب فـنحن نـواسى . التواصل

ح هـذه ًأصدقائنا ونرشدهم ونقدم النصح لهم تماما كما يمكن أن يفعلوا هم ذلك ونجـا
 . مهارات التواصلالتدريب على  غيره يعتمد على همة سواء أقام بها معالج نفسى أوالم

 :ولقد ذكر بعض الباحثين وظائف عملية الاتصال على النحو التالى

 . الرسالة إلى الطرف الآخر أو استقبالها منهنقل −

 .استقبال المعلومات والاحتفاظ بها −

ن خلالها إعادة بناء الأحـداث ـج يمكـاق نتائـة واشتقتحليل البيانات والمعلومات المتاح −
 .وزيادة القدرة على التوقع والتنبؤ بالمستقبل

 .التأثير فى العمليات الفسيولوجية داخل الجسم وتعديلها −

 .التأثير فى الأشخاص الآخرين وتوجيههم −

 .وسيلة للجماعات الاجتماعية - .الاتصال وسيلة للثقافة والتعليم والتعلم −

 .لة لنجاح وتطوير الإدارة فى الهيئات والمؤسسات والشركات المختلفةوسي −

 .وسيلة للعلاقة بين المجتمعات −
 :ويرى البعض أن للتواصل وظيفتان هما

 .تتمثل فى نقل الرموز الذهنية وتبليغها بوسائل لغوية وغير لغوية :أ ـ وظيفة معرفية
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ت الإنسـانية وتفعيلهـا عـلى المسـتوى تقوم على تمتـين العلاقـا : وجدانيةب ـ وظيفة تأثرية
 .اللفظى وغير اللفظى

 : وظائف بارزة يمكن إجمالها فىعدةويؤكد البعض الآخر من العلماء أن للتواصل 
 .والتأثير، التبليغالتبادل،  -1
رؤيـة مؤداهـا أن النـاس لا ) كـاتزوبلومر(يطـرح : الإشباع النفسى والمعنى والاجتماعـى -2

 بشــكل ســلبى وإنـمـا يتعــاملون معهــا لإشــباع حاجــات يتعــاملون مــع وســائل الاتصــال
 .وتوقعات معينة لديهم

ملية الاتصالية وتسهم  من الوظائف التى يحققها الفرد من العوهى: التعليم والتثقيف -3
مية سواء بطريقة مباشرة عن طريق البرامج التعليميـة يل فى العملية التعلاصوسائل الات

 مـن درامـا ريقة غير مباشرة عن طريـق مـا تقدمـهبطوالدوائر التليفزيونية المغلقة أو 
 .مية والثقافيةيتجذب إليها الجماهير على اختلاف مستوياتهم التعل

 والتسـلية، لوسائل الاتصال يكون بهدف الترفيـه كبير من تعرضنا جزء: التسلية والترفيه -4
 ٍّيـاًيئا ثانو ليس شسسة الاتصالية والجمهور، والترفيهوهى من الأهداف المشتركة بين المؤ

 .، خاصة فى العصر الحالى الذى يتسم بالقلق والتوترٍّيافى حياة الأفراد وإنما أصبح ضرور
 الوظـائف التـى تحققهـا العمليـة الاتصـالية للفـرد هـى مـن: اكتساب مهارات جديدة -5

اكتسابه مهارات جيدة تزيد من خبراته فى الحيـاة، أو تنميـة المهـارات الموجـودة لديـه 
 .بالفعل

تلك المعلومات التى تساعد الفرد على فهم مـا يحـيط : لحصول على معلومات جديدةا -6
به من ظواهر وإحداث، لكى يستطيع التعامـل معهـا، والتـى تتـيح لـه إضـافة حقـائق 
جديدة إلى حصيلته المعرفية، وتساعده على اتخـاذ القـرارات والـتصرف بشـكل مقبـول 

 .ٍّيااجتماع
 اتجاهات الاتصال

م من عناصر أبعاد عملية الاتصال وهو اتجاه الاتصال أى أن الاتصال  إما أن هناك عنصر ها
يكون فى اتجاه واحد أو فى اتجاهين ويـؤثر هـذا العـنصر فى عمليـة الاتصـال بصرف النظـر عـن 

ًحيث إن الاتصال فى اتجاه واحد قد لا يصـبح اتصـالاً بـالمرة بـل حـديثا فى الهـواء ولا .. المضمون
 . اتصالاً إلا إذا فهمه شخص آخريصبح هذا الحديث

 :وفيما يلى عرض لاتجاهات الاتصال
 كأن يشاهد الأخصائى الاجتماعى وأعضـاء الجماعـة التـى يقـوم: الاتصال فى اتجاه واحد -1
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 دون أن تتـاح لهـم فرصـة المناقشـة ويعيـب هـذا النـوع مـن ٍّياًبريادتها فـيلما سـينمائ
 .التفاعل بين طرفى التفاعلالاتصالات أنه لا يعطى الفرصة لاكتمال 

 التى تتم حين يبحث الاخصائى حالـة فرديـة مـن خـلال المناقشات: الاتصال فى اتجاهين -2
 وتتم من خلالها الحصول على بيانـات شخصـية ودراسـية هامـة ٍّيامقابلة تجمعهما سو

 .من خلال المناقشات والأخذ والعطاء

 فى اتجاهين والقائم على أسـاس حسى ويرى رجال العلوم الاجتماعية أن الاتصال المباشر 
 .يعتبر من أهم العوامل لنجاح عملية التوجيه والاتصال
 الاتصالويوضح الشكل التالى اتجاهات عملية 
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 :وفيما يلى عرض موجز لهذه الاتجاهات
 هذا النوع من الاتصال فى المجـال الصـناعى والتجـارى وهـو مـن يعتبر: الاتصال الرأسى -1

ًتصـال وأكثرهـا انتشـارا وتنقـل عـن طريقـة البيانـات مـن الأفـراد الـذين أهم أنواع الا
يشغلون المناصب الإدارية العليـا وبدونـه لا يمكـن إعطـاء التعلـيمات لتنفيـذ الخطـط 

 .الموضوعة لتحقيق هذه المنشأة أو نقل البيانات
وأن كان  هذا النوع من الاتصال عن الاتصال الرأسى فى الأهمية لا يقل: الاتصال الصاعد -2

ًأقل منه انتشارا وحدوثا وخاصة فى المنشأة التى تتبع المركزية فى السلطة لدرجـة كبـيرة  ً
ولقد تبين أهمية هذا النوع مـن الاتصـال بنتيجـة الاقتراحـات المقيـدة التـى تصـل إلى 

 .الإدارة
فـراد الـذين تقبال البيانـات بـين الإدارات والايعنـى بـذلك إرسـال واسـ: الاتصال الأفقى -3

غلون مستويات متساوية فى التنظيم الرسمى للمنشـأة ولـذلك فـإن البيانـات تأخـذ يش
 لنجـاح ٍّيااتجاهات أفقية أى إلى أعلى وأسفل ويعتبر هذا الاتجاه فى نقل البيانات ضرور

 .المنشأة إذن بدونه لا يمكن تنسيق وجوه النشاط المختلفة التى تقوم بها

 اسـع أصـبح ضرورة حتميـة فى الوقـت الحـاضر وتبادل الاتصالات الأفقية على نطاق و
رى أن الاتصــال الأفقــى ضرو. ًنظــرا لاتســاع نطــاق المنشــأت وتزايــد تقســيم العمــل

 .المستويات المنخفضة من الإدارةفراد القريبين من ومناسب وبصفة خاصة فى حالة الأ

 تجـارب متعـددة للمفاضـلة بـين الاتصـال فى اتجـاه واحـد والاتصـال فى وقد أجريت 
 :جاهين وأكدت النتائج ما يلىات

 الاتصال فى اتجاه واحد أسرع من الاتصال فى اتجاهين. 

  يتميز الاتصال فى الاتجاهين بالدقة إذا كان أكثر الأفـراد يفهمـون البيانـات التـى تنقـل
 . دقيقًاإليهم فهما

  ًيكـون المسـتقبلون للبيانــات فى حالـة الاتصــال فى الاتجـاهين أكـثر تأكــدا مـن فهمهــم
يانــات كــما يســتطيعون الوصــول إلى الأحكــام الصــحيحة بخصــوص صــحة أو خطــأ الب

 .أعمالهم

  ًيجعل المرسل بأنه من الناحية الدقيقة مهاجما من مستقبل البيانات فى حالة الاتصـال
وضـوحها لـه كـما قـد توجـه لـه بعـض هين إذا أن جهوده يلتقط أخطـاؤه ويفى الاتجا

ارة وإذا زادت مـدة المنافسـة عنـد اشـتراك الملاحظات الجاريـة الخاصـة كانـت أو مهـ
 . عنهمضب منه يبعد غضبهالأفراد الآخرين فى المناقشات بطريقة جدية بدون الغ

  ًيكون الاتصال فى اتجـاهين أكـثر ضوضـاء وأقـل نظامـا عـن الاتجـاه الواحـد إذا قـاطع
  .المستمعون المرسل
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  السابقة وأن الظروف هـى وتبدو من هذه النتائج مزايا ومشكلات كل نوع من الأنواع
 .استخدامهالتى تحدد النوع الذى يفضل 

 Communication Barriers معوقات الاتصال
ًقدرة الإنسان على الاتصال ارتباطا مباشراترتبط  ًوهذه الحالة تتعلق أساسـا .  بحالته المزاجيةً

كـما ). ة محـددةتنتج عنها حالات اختمار دماغى وبالتالى حالات عقليـ(بدورة بيولوجية معقدة 
وهكـذا فـإن . تتعلق الحالة المزاجية بظروف الشخص الموضوعية وبقدراته الإدراكية بشكل عـام

ولا فى نفـس مسـتوى الكفـاءة . الشخص لا يكون دائماً على نفس القدر من الاسـتعداد للاتصـال
 :ويمكننا تقسيم معوقات الاتصال كما يلى. لتحقيق هذا الاتصال

ومنهـا مـا هـو . ًأكثر المعوقات أثرا على الاتصـالوهى من  :ة ـ الجسديةأ ـ المعوقات النفسي
كمثــل معانــاة الشــخص مــن اضــطراب الحــواس أو مــن الاضــطرابات الإدراكيــة «ثابــت ودائــم 

كمثـل الاضـطرابات «بمعنى مرور الشخص بحالـة نفسـية عـابرة . ومنها ما هو متغير» المستقرة
بحيث تؤثر هذه الحالـة عـلى . الخ... عال والقلق العابرةالمصاحبة للعادة الشهرية وحالات الانف

 .الاتصال بشكل مؤقت
ًكثيرا ما تتركـز الصـعوبات التـى يواجههـا المرسـل، فى  : معوقات الاتصال من قبل المرسل ـب

 :إيصال رسالته للمستقبل، حول الأسباب التالية
 .عجز المرسل عن صياغة رسالة واضحة -1
 .تهتركيز تفكير المرسل حول ذا -2
 ).غير ثابت(التشويش الذاتى  -3
 .تكوين المرسل لأفكار وأحكام مسبقة تتعلق بالمستقبل -4
 .الموقف العدائى من الطرف الآخر -5
بمعنى أنه يقـوم المرسـل بإسـقاط دوافعـه وحاجاتـه . تدخل اللاوعى فى عملية الاتصال -6

) يتوحـد (أو أن. أو أن يقوم المرسل بكبـت أجـزاء مـن رسـالته. اللاواعية على المستقبل
الخ وهذه التدخلات من شأنها أن تشوه الرسالة الأصـلية وأن ... المرسل بشخصية أخرى

 .تعيق عملية التفاعل مع المرسل
 .قصور التخطيط لعملية الاتصال -7
 .خلل فى قدرة المرسل على تقييم درجة تفاعل المستقبل مع الاتصال -8

. ات مشترك بين المرسل والمستقبل هذه المعوقبعض :ج ـ معوقات الاتصال من قبل المستقبل
 :ويمكننا تلخيص المعوقات الخاصة بالمستقبل بالنقاط التالية
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الذى قد ينجم عن التسرع فى تفسير الرسـالة أو عـن قصـور حسى : سوء التقاط الرسالة -1
 .كما أن عوامل التشويش الذاتى تؤثر على حسن التقاط الرسالة. أو إدراكى فى التقاطها

ًبحيـث يركـز المسـتقبل عـلى أجـزاء الرسـالة ويعطيهـا تفسـيرا : تقائى المفرطالإدراك الان -2
 .يتعارض مع تفسيرها الحقيقى

ويتجلى بعدم إعطاء ردود الفعل الدالة على حسن اسـتقباله للرسـالة : سوء إرجاع الأثر -3
 .وتفاعله معها مما يؤدى إلى إرباك عملية الاتصال برمتها

 : وردت فى أحد المراجع ما يلىًومن معوقات الاتصال أيضا ـ كما
ً لوصــف أى شىء يتــداخل فى أمانــة النقــل للرســالة ويعنــى أيضــا يســتخدم: التشــويش -1

 :منها ما يأتى... التلوث الذى يطرأ على الرسالة بسبب دخول أشياء إضافية
أ ـ استعمال مفردات غير مألوفة يصعب على المستقبل فهمها بسهولة مثل تقـديم مواضـيع 

 .ومستوى الجمهورلا تتوافق 
 .ٍّياًب ـ عدم وضوح قصد المرسل فى رسالته وضوحا كاف

 .جـ ـ الفهم الخاطئ للمعانى بسبب التفاوت فى الثقافة بين المرسل والمستقبل
ويعنى ذلك عدم الرغبة فى التفاعل مع الرسالة ويحدث : الشرود الذهنى وعدم الانتباه -2

 .رجيةلتصارع المنبهات والاهتمامات والضغوط الخا
ـتوى والإدراك -3 ـاين فى المسـ ـة : التبـ ـة والمعرفـ ـتويات الثقافـ ـاين مسـ ـك إلى تبـ ـع ذلـ ويرجـ

 .والإدراك
فيختار ما يتفـق مـع الميـول الشخصـية والاتجـاه الفكـرى والعقيـدة : النزعة الانتقائية -4

 .الدينية
 .إغلاق قنوات الاتصال بين الأطراف المشاركة فى العملية الاتصالية -5
 .ف لعملية الاتصال من حيث تحديد الغرض منه وتوفيقهعدم وجود تخطيط كا -6
 .وجود آراء وفرضيات غير واضحة -7
الرقابة على الاتصال وحذف بعض أجزاء من الرسالة تؤدى إلى صعوبة فهمهم المقصـود  -8

 .أو الغرض من عملية الاتصال
 .عدم القدرة على فهم الطرف الآخر خلال عملية الاتصال -9

فقد تظهـر . تم الاتصال فى أية مؤسسة بدون مشاكل أو معوقاتويرى بعض العلماء أنه لا ي
بعض مصادر الشوشرة أو عدم انتظام تدفق الرسالة بالشـكل المطلـوب نتيجـة لعوامـل عديـدة 

 .ومن أهم هذه العوامل التى تقلل من الولاء والإيمان بالرسالة بين العاملين بالمنشأة ما يلى

 ياتهاعدم انتباه مستقبل الرسالة إلى محتو. 
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 عدم وجود فهم دقيق للمقصود من الرسالة سواء بواسطة المرسل إليه أو المصدر. 

 استخدام كلمات فى الرسالة لها دلالات ومعان مختلفة لأشخاص مختلفين. 

 ضغط الوقت لكل من المرسل أو المرسل إليه. 

 تأثير الحكم الشخصى لمستقبل الرسالة على نجاح عملية الاتصال. 
 :تأثير هذه الصعاب فى عملية الاتصال يجب مراعاة الآتىوللتغلب على 

لى المعلومـات أو  بشكل يتفق ورغبات الشـخص، فالشـخص يقبـل عـتقديم المعلومات -1
 لما إذا كانت تتفق مع احتياجاته أم لا، وهذا يدعو إدارة المؤسسة إلى يعرض عنها، طبقًا

 . لهاًتفهم تلك الحاجات والرغبات وتصميم وسائل الاتصال تبعا
 .تقديم المعلومات فى وحدات صغيرة -2
 الفرصة للشخص المرسل إليه المعلومات لأن يشرح وجهة نظره فى المعلومات ورد إتاحة -3

الفعل نفسه ـ وذلك يهيئ لمرسل المعلومات الفرصـة لـكى يتأكـد مـن أن المعنـى الـذى 
 . هو بذاته المعنى الذى فهمه المرسل إليهيقصده

أكبر كمية من المعلومات الدقيقة والصحيحة إلى العاملين دون وثر والهدف كله هو إيصال أك
نتشار الشـائعات وقيـام جهـاز الاتصـالات غـير الرسـمى بـين العـاملين لاًتأخير أو تشويش تجنبا 

ًبالمنظمة والذى قد يؤثر تأثيرا ضارا فى الروح المعنوية والكفاءة الإنتاجية ً. 
 :ًومن معوقات الاتصال أيضا ما يلى

يعتبر من معوقـات الاتصـال الفعـال فعنـدما يـدخل بعـض الأفـراد فى : عصب للرأىالت -1
 .رائهم والتعصب لها أو حل مشكلة يحاولون الانتصار لآمناقشة

ً فى الحكم عـلى المواقـف وعـلى الأشـخاص كثـيرا مـا يعطـل والتسرع: التسرع فى الحكم -2
لة التى يستخدمها كثـير حدوث الاتصال بين مختلف الأفراد والاتصال من الكلمات القلي

 .من الناس بطرق ذات معان عديدة
 للمسـتقبل يتمنـى أن تصـل  رسـالةويؤكد بعض العلماء أنه حيـنما يبـدأ المرسـل فى إرسـال

الرسالة وتفهم ويستجيب المستقبل لها حتى تتم عملية الاتصال، لكن فى بعـض الأحيـان لا تـتم 
وذلك لأنه قد تصدر منا أقوال أو أفعال تؤدى عملية الاتصال بالشكل الذى يحقق الهدف منها، 

ننـا أى أ.  فى الحـديثٍّيـاإلى عزوف الطرف الآخر عن الاتصـال أو تـردده أو اتخـاذه موقفًـا دفاع
 . عملية الاتصالَّفعاليةنواجه بعقبات أو معوقات تحد من 

ا أو  مـن معوقـات الاتصـال هـذه، إلا إن التقليـل منهـٍّيـاوبالرغم من صـعوبة الـتخلص نهائ
 .ليتهاال وزيادة فعااستبعادها إلى حد ما أمر مرغوب فيه لتسير عملية الاتص
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ًوتحقيقًا لهذا الهدف فإننا نستعرض فيما يلى أشد هذه المعوقات ضررا وأكثرهـا حـدوثا * *   ً
 :فى الحياة العملية

 :أولاً من جانب المرسل
 .لتقريرية والتخصصيةاستخدام العبارات ا*   .التسرع فى التقييم أو التعليق* 
 .الغضب عند المقاطعة أو الاستفهام*    .مقاطعة الآخرين* 
 .أسئلة الاستدراج*    .الاستئثار بالحديث* 
 .المجادلة*  .التركيز على الأخطاء*    .التهكم والسخرية* 

 :وفيما يلى شرح موجز لهذه العناصر
ع فى التقيـيم وإبـداء الملاحظـات ًكثـيرا مـا يكـون الـتسر: التسرع فى التقييم أو التعليق -1

بأكبر قدر حكام قبل الإلمام ن التسرع فى الاستنتاج وإصدار الأمسار شكوى الكثيرين إذ أ
من المعلومات يؤديان إلى إصدار التعليمات غير المفيدة، والأحكام غير الناضجة، ولعلنـا 

 .ًنحسن صنعا إذا تجنبنا عدم التسرع فى الرد والتقييم
 نستخدم العبارات التقريريـة أى تلـك عندما: بارات التقريرية والتخصصيةاستخدام الع -2

التى تعيد التقرير والحسم أو العبارات التخصصية تلـك التـى تفيـد التخصـيص فأنـت 
تدفع الآخرين إلى اتخاذ جانب الدفاع والمقاومـة، فلـو أنـك اسـتخدمت إحـدى هـاتين 

لم يحدث أن جئتنى بعمليـة «أو » ً متأخرادائماً تأتى «:العبارتين مع أحد المتعاملين معك
فأنت تلقى بقفازك فى وجهه مـما يضـطره إلى الـدفاع عـن نفسـه، » خالية من المشاكل

 معك فإنه يجتهد فى البحث عن أحد المواقف التى تثبت ٍّياًوبدلاً من أن يبدأ حديثا عاد
ة التـى تـود خطأ ما قلت أو عكس ما قلت، وعندما يحدث هذا تضيع الرسالة الأساسـي

ًتوصيلها فى معركة التفاصيل إذ تبدأ درجة الاسـتماع فى الانخفـاض رويـدا رويـدا حتـى  ً
 .تتلاشى وينسى كل منكما المشكلة الحقيقية والحل المطلوب لها

لا شك أن مقاطعة الآخرين هى أخطر ما يهدد استرسال الآخـرين فى : مقاطعة الآخرين -3
الآخرين تشـل تفكـيرهم وتسـبب لهـم الارتبـاك الحديث والمناقشة المجدية، فمقاطعة 

إن أكـثر ... .ًوبالطبع النتيجة الحتمية لذلك قليلاً مـن المعلومـات وكثـيرا مـن الضوضـاء
الأضرار التى تنجم عن المقاطعة ذلك الأثر الـنفسى الـذى ينتـاب الآخـرين فهـى تعنـى 

ع بهـم إلى بالنسبة لهـم عـدم الاكـتراث بهـم وعـدم الاهـتمام بأفكـارهم مـما قـد يـدف
 .الانسحاب والاختصار فى الحديث

  بالغضـب أن يصـدر منـك أقـوال أو أفعـال يقصـد: الغضب عند المقاطعة والاستفسـار -4
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عند المقاطعة أو الاستفسار تؤدى إلى اتخاذ مواقف دفاعيـة أو رد فعـل سـلبى ويـنجم 
الحـديث تحتـاج ولا شك أن المقاطعة أو الاستفسار أثناء ... .عنها تقليل فعالية الاتصال

 أننـا امنك إلى نوع خاص من المعاملة إذ من الطبيعى أن نغضب إذا ما قوطعنـا أو بـد
 .غير مفهومين للآخرين

رصـة للمتعامـل معـك فرصـة الحـديث، فلـو أنـك  تـرك فمن المهم: الاستئثار بالحديث -5
 ًأمطرته بوابل من العبارات المتتالية، فإنـك تسـلبه حـق الكلمـة، وتشـعره أيضـا بعـدم

إن عـدم مشـاركة الآخـرين فى الحـديث لمـدة طويلـة يفقـدهم . اهتمامك بمـا سـيقول
الاهتمام، فالمشاركة تثرى المناقشة والحوار، كما يجب عليـك ألا تـنسى أنـك بحاجـة إلى 

 .أفكار الغير ومعلوماتهم حتى يمكنك اتخاذ القرارات الصائبة
ًمـا الـذى يحـدث غالبـا؟ فى ًتخيل أنك جلست مستمعا لمدة طويلة ثـم سـئلت عـن رأيـك، 

لقـد » هـذا صـحيح»«نعـم«أو » لا أعـرف«معظم الأحيان تكون الإجابة قصيرة لا تزيد عن 
أدلى المتحدث بالعديد من النقاط وطرق الكثير من المسائل والموضوعات حتى أنـك لم تعـد 

تريـد  منها، وفى أحسن الأحوال نقطة أو نقطتـين، تـذكر هـذا الموقـف عنـدما لا ًتتذكر شيئا
 .ًثق أنك تحدثت كثيرا إلى الناس وليس معهم» لا«أو » نعم«الإجابة التى تتلقاها عن 

 الاستدراجية هى تلك الأسئلة التى تخلق المواقف الاضـطرارية الأسئلة: أسئلة الاستدراج -6
 لم تترك له فرصـة أسئلتكالتى تشعر مستقبلها بالتآمر والغضب، فهو يشعر بتآمرك لأن 

لإجابة، كما أنه سوف ينتبه للمصيدة التى تنصبها له فـلا تتـوهم أنـك أذكى الاختيار فى ا
إن مثل هذه الأسئلة تؤدى بك إلى فقدان ثقة الآخرين وعدم اتفاقهم معك فيما ... .منه

 :تبديه من آراء وحلول ولو كانت صائبة، ومن أمثلة تلك الأسئلة
 .التى واجهتكم فى تخطيط الوقتلا توافقنى أن ضياع هذه الفرصة يرجع إلى الصعوبة أ* 
 .لقد كانت غلطتك أليس كذلك*   .أعتقد أنك لا تظن بى ذلك* 

 بعـض النـاس إلى الـتهكم والسـخرية فى اتصـالاتهم بـالآخرين يلجـأ: كم والسـخريةالته -7
ـائهم  فيصــدرون التعليقــات التــى تحمــل فى مضــمونها الاســتهزاء بأفكــار الغــير أو ذكـ

أنهـا تمـر فى موجـة ولا خطأ ينجم عن تعليقاتهم هذا طالما ويعتقدون خطأ أنه لا غبار 
 ولقـد أثبتـت بعـض البحـوث المبدئيـة أنـه كلـما زادت درجـة ....من موجات الضـحك

ق والغضب لدى الغير حتى إن لم ها التعليق الساخر زادت درجة الحنالضحك التى يثير
 ترجاع كرامتـه ولا يعنـىًيظهر ذلك علانية ويظل متحفزا إلى أنه تأتيه الفرصة للرد واسـ

 التزام التزمت فى الاتصال بالآخرين وارتداء حلـة رسـمية كاملـة، بـل مـن المفضـل ذلك
 .ًأحيانا التباسط فى الحديث بما يزيد الفهم المتبادل
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عندما يرتكـب النـاس خطـأ أو يسـيئون الحكـم فى أحـد المواقـف : التركيز على الأخطاء -8
 فى طريقـة أفضـل لمعالجـة الأمـور فى المسـتقبل، فإنهم عادة ما يدركون ذلك ويفكرون

ولذلك فالإطالة فى مناقشة أخطائهم والتركيز والإصرار على إظهـار حماقـاتهم يـؤدى إلى 
ًمضايقتهم، ومن الأفضل أن تجعل تحسـين العلاقـة فى المسـتقبل هـدفا لـك، فـلا يفيـد 

 . بمعالجة الموقفالمتعامل معك فى شىء أن يركز على أخطائه بقدر ما يفيده اهتمامك
أنت عـلى «تأتى المجادلة بنتائج بناءة، فالمناقشات التى تنتهى دائماً بـ يندر أن : المجادلة -9

ًتفسد العلاقات الطيبة وتترك انطباعـا بعـدم السـعادة للالتقـاء، » حق وأنت على باطل
عقـد المقـابلات، فمـن خصـائص المجادلـة أنهـا تقلـل درجـة كما أنها تقلل من احتمال 

 .رأيه وتصلبه فى موقفه: تفاهم عند كلا الطرفين وتزيد من تماسك كل منهماال
 :من جانب المستقبل: ٍّياثان

ًكثيرا ما يصدر عنا بعض الأفعال أو الحركات أثناء الاستماع دون أن نـدرى، والواقـع أن مثـل 
لحديث إذا ًهذه الحركات تخلق شعورا من الضيق لدى المتحدث وتجعله يتردد فى الاستمرار فى ا

كنا على وعى بهذه الحركات أو غـير واعـين بهـا فإننـا لا نسـتطيع أن نقـدم مـدى تأثيرهـا عـلى 
ومـن ... .الطرف الآخر وتحديد ما يغضبه وما لا يغضبه منها لاختلاف إدراك كل منـا عـن الآخـر

 :أمثلة هذه الأفعال ما يلى

 م أهمية حديثةالإفراط فى طلب المكالمات الهاتفية مما يشعر المتحدث بعد. 

  السماح بدخول الآخرين بصورة متكررة يفقد الحديث خصوصيته مما يجعل المتحدث
 .يتردد فى الاستمرار

 محاولة ترتيب الأوراق والملفات التى على المكتب. 

 ًتحويل النظر بعيدا عن المتحدث. 

 الانشغال برسم الخطوط والأشكال العشوائية. 

  لخإ/.... الأقلام/ بيسالدبا(العبث بشىء ما على المكتب.( 

  التجهم أو الابتسام طوال فترة الحديث(البلاهة فى تعبيرات الوجه.( 

  وخاصة إذا لم تطلعه على سبب ذلك(كتابة بعض ما يقوله المتحدث.( 

 فل لآخر أو من الأمام إلى الخبنالتأرجح بالمقعد من جا( بالمقعد التأرجح.( 

 تكرار النظر إلى ساعة اليد أو الحائط. 

 تكرار مرات الخروج والاستئذان. 
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 :وهناك معوقات أخرى للاتصال تتمثل فى* * 
 : عوائق تنظيمية-1

 وما يتبعه مـن تغـيرات وتـداخلات فى خطـوط السـلطة، وعـدم : عدم استقرار التنظيم
 .استقرار قنوات الاتصال

 قنـوات الاتصـال بـين الرؤسـاء حيـث يـؤدى إلى اخـتلاف : اختلاف المستوى التنظيمـى
 .لخإ... ل الخوف من الرئيس والكراهيةوسين نتيجة لعوامالمرءو

 :وهى عوائق تتصل بـ:  عوائق نفسية-2

 ما فى داخل الفرد من عادات وقيم وتقاليد وما يحيط به من هذه الأمور. 

 قى ــون تلـم يرفضـذى يجعلهــر الــض الأمـاب البعـذى ينتـة الـالعظمبور ــك الشعـكذل
م ـم وأفعالهــم وأفكارهــن ومعلوماتهــتراف بالآخريــدم الاعــا وعــــلهات وتقبــالمعلوم
 .وأرائهم

 وس إلى حجب المعلومات خشـية علومات غير السارة حيث يميل المرءالتردد فى تقبل الم
 .مضايقة رئيسه أو من معه

من معوقات الاتصال داخل المنظمة افتقارها إلى أفراد متخصصين  : نقص الخبرة والكفاءة-3
 .وضع نظام سليم للاتصال يتناسب مع ظروفهال

 فنية وعلمية يصعب على مصطلحاتقد يستخدم المتخصصون فى مجال معين  : التخصص-4
 .المرسل فهمها وهذا يؤدى إلى صراعات بينهم وبين غير المتخصصين

و آخر من عناصر عمليـة الاتصـال أتنشأ هذه المعوقات نتيجة قصور عنصر  : عوائق فنية-5
 :أمثلة هذه المعوقاتومن 

 عدم قدرة المرسل على تحديد هدف واضح لعملية الاتصال. 

 عدم قدرة المرسل على نقل موضوع الاتصال إلى المرسل إليه. 

 عدم قدرة المرسل على اختيار وسيلة الاتصال المناسبة. 

 إتمام عملية الاتصال فى وقت غير مناسب. 
تلفة تؤدى إلى تشتيت المعلومات أو ضعف وتتعرض كذلك عملية الاتصال لمعوقات مخ*  * 

وتتضمن صـعوبات الاتصـال كافـة الأبعـاد ... القدرة على استيعابها مما يؤثر على كفاءة العملية
 : ـ كما وردت فى أحد المراجع وهى التاليةالاتصالية
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 : المشكلات الذاتية للمرسل والمستقبل وهى-1
رة لأنهـا تفقـد الشـخص إحساسـه بمصـالح فالانشـغالات الخاصـة مـؤث: التمركز حول الذات

 .الآخرين واتصاله يقوم على علاقات مصطنعة
حيث يسعى الأفراد إلى الحصول على الرضا من الآخـرين عـلى حسـاب : المسايرة المبالغ فيها

 .وسين له مع الأشخاص المرءٍّياًالاتجاهات الشخصية وهذا الشخص يكون متسلطا وعدوان
ع الآخــرين عــلى علاقــات مبنيــة عــلى معتقــدات خاطئــة عــن تــتم الاســتجابة مــ: التعصــب

 .المتعصبين ويتصف هؤلاء بالشعور بالنقص والنبذ والعداوة
النزعة إلى التمرد ضد كـل أشـكال السـلطة فيتحـول إلى الهجـوم ضـد كـل عمليـات : التمرد

 . استقلاليتهثباتإالاتصال بالسلطة بهدف 
د على الآخرين مـن أجـل العـون المـادى والسـند حيث يميل إلى الاتكال بشكل متزاي: التوكل
 .العاطفى

يرجع إلى الاختلافات الفردية والبيئية ويـؤدى ذلـك إلى اخـتلاف المعـانى التـى : تباين الإدراك
 .يعطونها للأشياء

يؤدى إلى تحدث الفرد فى كل الموضوعات والتركيز عـلى مـا يقولـه : الشعور بالمعرفة الكاملة
 . التغذية العكسية مع الآخرينويهمل الآخرين وتجاهل

 كـل عنـاصر الموضـوع عنـد الحـديث مـن باستيفاءيقوم الفرد : القصور فى مهارات التحدث
حيث المحتوى ولكنه يفشل فى استخدام حركاته بصـورة تضـمن وصـول الحـديث للمسـتهدفين 

 .وإدراكهم له
وفى الموضـوع الواحـد حيث يقوم الفرد بالاتصال بالآخرين فى كـل شىء : المبالغة فى الحديث

 .عدة مرات مما يفقد عملية الاتصال وأهميتها وتأثيرها
ًحيث يـخشى الفـرد عنـد الحـديث أن تسـبب لـه أضرارا مـما : فرض قيود كبيرة على الرسالة
 .يجعله غير واضح متقطع الأفكار

 : مشكلات معانى اللغة-2
التـى بنفسـها الطريقـة بماتـه يقع الكثير من الأفراد فى خطأ بأن الآخرين يـدركون معـانى كل

دراك معـانى إيدركها هو وتكون هناك درجات مـن الاخـتلاف فى فهـم الآخـرين والاختلافـات فى 
الكلمات ولا يأتى الاختلاف فى المستوى العلمى فقط ولكن بالجماعة والبيئـة التـى ينتمـى إليهـا 

 .انى وشرح الصعب منهاالفرد ولمعالجة هذا يفضل الاعتماد على الكلمات الواضحة سهلة المع
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 :»بيئة العمل« المعوقات التنظيمية -3
ـه  ـه أيعتــبر الهيكــل التنظيمــى مجموعــة العلاقــات بــين مكوناتـ ـع أقســامه وإداراتـ ى جميـ

 وعدم الأخذ بالمبادئ الصحيحة يؤدى إلى ضعف عملية الاتصـال، ومـن أهـم المبـادئ ،ووحداته
 :التنظيمية هى

وتضمن له تحديد المستويات التـى يقـوم  Ynity of Communication: وحدة الاتصالات 
 .ث تضارب وسوء فهم بين أعضاء المنظمةدبإرسال المعلومات واستقبالها حتى لا يح

يــتم تحديــد العــدد المناســب مــن  Span of Control: معوقــات خاصــة بنطــاق الإشراف
لتـزام يـؤدى إلى العاملين ويتوقف تحديد هذا العـدد عـلى تـوفير إمكانيـات الاتصـال وعـدم الا

 وعدم وجود هيكل تنظيمى أو وجود هيكل ضعيف يـؤدى إلى .الفشل فى ضمان كفاءة الاتصال
 الاتصال بصفة عامة، كما أنه يمكن أن يكون نتيجة لعدم  وقصور نظام الاختصاصاتعدم وجود 

عجز القصور فى المعلومات أو عدم وجود مصدر لها فى الأساس إلى وجود سياسة واحدة، ويؤدى 
 قنـوات د والقصـور فى إيجـا، بالعمل على الحصول عـلى البيانـات اللازمـة لأداء أعمالهـمالقائمين

 .لربط المنطقة بالبيئة الخارجية بصورة سريعة ودائمة
 :Mechanical Barriers المعوقات الميكانيكية -4

 والأجهزة لزيادة يستخدم الأفراد فى الحياة الاجتماعية والإدارية العديد من الآلات والمعدات
يرة، وكلـما ـة صغــالم قريــن العـل مـال أن تجعـكفاءة عملية الاتصال، واستطاعت أجهزة الاتص

فـراد عـلى اسـتخدامها، وتمثـل حاجة إلى تدريب الأًازدادت أجهزة الاتصال تعقيدا كلما ظهرت ال
أو الـبرامج مشكلات تشـغيل هـذه الأجهـزة نتيجـة لضـعف الخـبرة فى اسـتخدامها أو صـيانتها (

ً معوقات كبيرة تؤثر فى كفاءة عملية الاتصال وتحقيقهـا لأهـدافها نظـرا )لهايالمستخدمة فى تشغ
 .لما تحتاجه من جهد وتكلفة وبالتالى التقليل فى عملية الاتصال

 : معوقات عند المرسل-5
 المرسـل بالرغم من أن الأفراد يسمح لهم فى طريقة الاتصال ذو الاتجاهين بتوجيه أسـئلة إلى

هم قد نحصل على الإجابـات لا أنه من الملاحظ أن بعض المرسلون لا يقوموا بالاستفسار وبسؤالإ
 :التالية

 .خوفهم من شغل أوقات الجماعة*  .يرجع عدم توجيههم أسئلة إلى المرسل إلى الملل* 
 .عدم رضائهم عن الطريقة التى يتبعها المرسل* 

 : عملية الاتصال المشاكل الحديثة والروتينية فى-6
 إذا كان مضمون الاتصال مادة حديثة فإن طريقة الاتصال ذو الاتجاهين تصبح أفضل أما إذا 
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كان مضمون الاتصال مسائل روتينية فإن طريقة الاتصال فى اتجـاه واحـد تكفـى لإعطـاء نتـائج 
 .مرضية
لمعلومـات  يتجه النـاس إلى سـماع جـزء مـن الرسـالة وإهـمال احيث: الإدراك الانتقائى -7

 الحاجة إلى تجنب حدة التناقض المعرفى لذلك يتجه الناس إلى الأخرى لعدة أسباب منها
غض النظر عن المعلومات التى تتعارض مع المعتقدات التـى رسـخت فـيهم مـن قبـل، 
ويحدث الإدراك الانتقائى حينما يقوم المتلقى بتقويم طريقة الاتصـال بمـا فى ذلـك دور 

 .دوافع المرسلوشخصية وقيم ومزاج و
دائماً يؤدى ضيق الوقت إلى تحريف المعلومات المتبادلة، ويعزى ضـيق : ضغوط الوقت -8

 لأحد ٍّياًالوقت إلى اللجوء إلى تقصير قنوات الاتصال الرسمية كأن يصدر المدير أمرا شفو
الموظفين لإنجاز عمل معين بحجة انتهاء فترة الدوام ومـن ثـم لا يسـجل هـذا الأمـر فى 

ت الرسمية لتحدد من خلاله المسئوليات، إضـافة إلى أن الموظـف بسـبب ضـيق السجلا
 .الوقت قد ينفذ هذا الأمر بشكل لم يكن أصلا فى ذهن المدير

 أخطـاء الاتصــال
يهدف الاتصال إلى أن تصل برسالتك إلى الآخرين بوضوح ودون غمـوض ولـكى يتحقـق هـذا 

سالة ومستقبلها وهى عملية يمكن أن تتعرض الهدف لا بد من بذل الجهد من كل من مرسل الر
ُللأخطاء، فكم من الرسائل يساء فهمها من قبل متلقيها وحينما لا يتم تدارك هذا ورصـده فقـد 

 .يتسبب فى ضياع الهدف من الاتصال وإهدار فرص التواصل مع الآخرين
ا لدينا حريـة وهناك خطئان شائعان بين الناس فى ميدان التواصل فأكثر الناس يعتقدون بأنن

ن حريتنـا فى أن نختـار مك الحقيقة نحن لدينا حرية، ولكن تتشغيل أو إيقاف التواصل ولكن فى
لا : (ة تقـول ولن نستطيع أن نوقف التواصل والقاعـدة الذهبيـ.ًتواصلاً جيدا أو تواصلاً غير جيد

تحـرج أحـد، ولا أن  فالتواصل أمر كائن دائماً، بمعنى أنك تستطيع أن لا )نستطيع إلا أن نتواصل
تقاطع أحد، وأن لا تعمل مع أحد والحقيقة فإنك قـد أوصـلت رسـالة بـذلك للآخـرين بأنـك لا 

 .تريد الاحتكاك بأحد
ننا نبدأ الاتصال مع الناس من خلال صورة مسبقة عنهم وهو ما يشـوش أهو : والخطأ الثانى

ة من الحياد، ونجتهد فى تفسير على الحوار ويجعله غير مثمر، والصحيح أن نبدأ التواصل فى حال
 .ً رد الفعل تبعا لذلكما يرد إلينا من الرسائل على الوجه الصحيح، ثم نرسل

 الوظيفتين الأولى والثانية للتواصل أى التبادل والتبليغ أما بالنسبة للثالثة وهـى هذا فيما يخص
  ،ء التـى تختلـف معـه عليهـاًالتأثير فى الآخرين فعندما تتحاور مع أى أحـد فـلا تبـدأ أبـدا بالأشـيا
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 بالتأكيد بالأشياء التى تتفق معه عليها فإنكما عندئذ تسعيان إلى غرض واحد والفـرق ابدأولكن 
بكل طاقتك أن تجعل الآخر يقـول نعـم فى بـادئ   إذن حاول..فدبينكما هو الوسيلة لا على اله

 .الأمر وداخل بينه وبين قوله ما تريد
يصعب التغلـب » لا«ـ إن كلمة » التأثير فى الطبيعة الإنسانية«تابة أوفر ستريت فى كيقول ـ 

وقد يحس فيما بعـد أن . ًأوجبت عليه كبريائه أن يظل مناصرا لنفسه» لا«عليها فمتى قال أحد 
 موضـع الاعتبـار، وعندئـذ يتعـذر عليـه لم تكن فى موضعها، ولكن كبريائه يكون قـد وضـع» لا«

 اهتمامـك للناحيـة ٍّيـاالحـديث مولً أن يبـدأ شخصـا ن الأدهـىوص على عقبيه، ومن ثم كـاالنك
 . الناحية السلبيةالإيجابية ومتجاهلاً

فالمحاور اللبق، هو الذى يحصل فى البداية على عدد أكبر من الإجابات بنعم، فهو عندئذ قد 
 وقد كانت طريقـة الفيلسـوف ،وجه ذهن الرجل الآخر وجهة إيجابية يصعب عليه التخلى عنها

ليونانى سقراط فى الحوار والإقناع تعتمد على طرح أسئلة محددة لا يملـك الطـرف الآخـر إلا أن ا
يجيب عنها بنعم، ويظل سقراط يكسب الجواب تلو الجواب حتى يجد محـاورة أنـه انتهـى إلى 

 التأثير فيـه فـلا تقـل لـه ًفعندما تحاور شخصا آخر وتريد. مبدأ كان يستنكره منذ دقائق مضت
 . بل أسأله أسئلة تحصل من ورائها على الإجابة بنعمئأنه مخط

 Osmaraltoasl   ــثمار التواصل
 The strengthening of social ties :تقوية الروابط الاجتماعية: أولا

كثير من الروابط الزوجية والأسرية والروابط بين الناس بسبب افتقارهم إلى مهـارات تتفكك 
البعد عـن و للغضب وغياب التعاطف مع الآخر وضعف الاستماع إن الاستسلام. التواصل الفعال

التعبير اللفظى الملائم ـ كل ذلك يمكن أن يضعف العلاقـات والـروابط الاجتماعيـة بـل ويمزقهـا، 
لذلك يساعد التمتع بمهارات تواصلية عالية فرصة واسعة لإقامة العلاقات الاجتماعية والمحافظة 

رجل وامـرأة لكـل مـنهما : ظر على سبيل المثال إلى العلاقات الزوجية لنن....عليها ومعالجة آفاتها
ًتركيبة وراثية مختلفة وتـاريخ خـاص بـه وعاشـا فى بيئـة مختلفـة يتخـذان قـرارا بـالعيش معـ ا ً

تواجـه هـذه . اًا ويربيـان أطفـالهما معـً إنهما سيواجهان الحياة معويفترض أن هذا القرار أبدى
ر طبيعى إلا أن هذه الصعوبات يمكن تجاوزهـا بتواصـل حمـيم العلاقة صعوبات شتى وهذا أم

 وهنا يمكن أن نتساءل كم من الأزواج يجلسون عنـدما تواجـه علاقـتهم صـعوبات؟ ....متعاطف
 ةـا المختلفــرهمــويتحاورون بهدوء ويحاولون النفاذ إلى عواملها المتبادلة والتعاطف مـع مشاع

رارة وربمـا ـى شـجار لـن يـفضى إلا إلى التـوتر والمــ فـورطـكم من الأزواج يفعلون هذا بدل الت
ر؟ كم من الزوجات سقطت بسبب غياب الذكاء العـاطفى والاجتماعـى ـة الأمـالكراهية فى نهاي

 ؟ٍّيا أو لا شعورٍّياا الآخر شعورـتى يصدرهـة للإشارات الـوبسبب ضعف الحساسي
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إن التنشـئة . واصـل عـن العلاقـة الزوجيـةًإن علاقات الأبوين مع أطفالهما لا تقل تأثرا بالتـ 
 أهمية تواصل مثمر مع الأبناء ليلجـأوا بـدل ذلـك إلى الآباءفعل تواصلى إلى حد كبير فقد ينسى 

كم من الآباء يستبد بهم الغضب فينفجرون عـلى . م باسم السلطة الأبويةـلط غاشـة تسـممارس
 فيسـتمعون ؟الآباء مع هؤلاء الأطفال وكم يجلس ، الخوف والإحباط فى نفوس أطفالهمنحو يثير

لهم بصبر ومهارة ويتعاطفون معهم ويحـاوروهم بعقلانيـة وبالمقابـل عنـدما يكـبر الأبنـاء وقـد 
ً نظرا لهذا العجز التواصـلى الآباءفشلوا فى تعلم المهارات التواصلية كم سيتأثرون من مرارة لدى 

 . بين الأجيالالذى يبدو وكأنه سداد دين سلبى أو انتقام لا شعورى
ويمتد أثر التواصل إلى العلاقـات بـين الأصـدقاء والمعـارف بـل إن لحظـة تواصـلية ناجحـة ـ 

ًسريعة يمكن أن تترك أثرا طيبا فى النفس ًإن حـوارا سريعـا مـع بـائع يتسـم بالـذكاء والفكاهـة . ً ً
 .واللطف يثير السرور فى النفس على الرغم من أنه سريع وعابر

  :Cultivate relationships ــعلاقاتثراء الإ: ٍّياثان
ى ـه فـرًا لبراعتـيستطيع الشخص الذى يتمتع بذكاء تواصلى مرتفع توسيع نطاق علاقاته نظ

ًال كـما تمكنـه هـذه البراعـة أيضـا مـن تعميـق هـذه ـل فعــلال تواصــات من خــج العلاقـنس
قية والثقة، وعـلى هـذا النحـو  والمصداالإعجابًالعلاقات مع الآخرين نظرا لأنه يثير فى نفوسهم 

 .تتوسع شبكة علاقاته وتتعمق مع كل النواتج النفسية الإيجابية لمثل هذه العلاقات
 Self-knowledge and discretion: معرفة الذات وحسن تقديرها: ًثالثا

 فنحن نتعرف على نفوسنا فى كثير ،الناس فى واحدة من وظائفهم المهمة بالنسبة للذات مرايا
 هذه الاسـتجابات لفظيـة أم غـير أكانتلأحيان من خلال مراقبة استجابات الناس لنا سواء من ا

 لفظية وامـتلاك مهـارات تواصـلية فعالـة يمكننـا مـن التقـاط هـذه الاسـتجابات بفضـل ذكائنـا
، ثم أن كثرة علاقاتنا يتيح لنا مرايا أكثر تجعلنا نتحقق من صـدق صـورتنا )التواصلى( الاجتماعى

يضـاف إلى ذلـك أن ثقـة النـاس بنـا واقتنـاعهم .  من خلال التركيب بين صور متعـددةعن ذاتنا
التواصلية سوف تجعل الناس أكثر حرية فى التعبير بمصداقيتنا التى اكتسبناها من خلال مهاراتنا 

 .عن وجهات نظرهم بنا دون أن يخشوا ردود فعلنا الغاضبة أو العصبية
 Deepening the sense of democratic :تعميق الحس الديمقراطى: ًرابعا

 كثير من مهارات التواصل فى أصول الديمقراطيـة ـ إن حسـن الاسـتماع واحـترام الـرأى تصب
 والقبول بمبدأ الآخر وفنيات توجيه النقد البناء وتلقيه مهارات ديمقراطيـة ـ بالإضـافة إلى ،الأخر

ًأصـبحت جـزءا مـن العـادات العقليـة أنها مهارات وقيم تواصلية فإذا انتشرت هذه المهـارات و
ٍّوالانفعالية والسلوكية للناس فإن الديمقراطية تتلقى دعما تواصلي ا يسـهم فى بنائهـا كـما تسـهم ً

 .الدعائم الاقتصادية والسياسية والفلسفية الآخرى
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 شروط الاتصال
 :لكى يتحقق التواصل فأنه يجب توافر عدة شروط تتلخص فيما يلى

لية كالكلام والقراءة والكتابة والإنصات والتفكير فهذه المهارات تؤثر وجود مهارات اتصا -1
 .فى مقدرتنا على التعبير عن مقاصدنا

 اتجاهات مواتية فكلما كانت اتجاهات المرسل أو المستقبل متآلفة أدى ذلـك إلى وجود -2
 . الاتصالَّفعاليةزيادة 

وع الاتصـال وهـو الأمـر  معرفـة موضـتوافر مستويات معرفية مناسبة ونقصد بهـا أولاً -3
 معرفـة ٍّيـالهـا وثان) المسـتقبل(وفى فهـم ) المصدر(المؤثر فى نوعية الرسالة الصادرة عن 

 والكيفيـة التـى  وخصائص المستقبلاتجاهات لحقيقة والمصدر لعملية التواصل ذاتها أ
 . كل منهاَّفعاليةيصدر بها الرسالة وقنوات الاتصال و

تصال ونعنى به الدور أو الأدوار التى يقـوم بهـا مصـدر توافر وضع اجتماعى لمصدر الا -4
معين فى المجتمع أو الجماعة التى ينتمى إليها ومجموعـة القـيم والمعتقـدات الثقافيـة 

 .التى تسهم فى تشكيل شخصيته
 :ًومن شروط فعالية الاتصال أيضا ما يلى

صـالها للغـير فالاتصـال الفعـال يبـدأ المعرفة التامة بالمعلومـات والبيانـات المطلـوب إي -1
 .بالفهم العميق لما هو مطلوب تحقيقه

 .مدى الثقة فى مصدر الرسالة -2
أن تكون لغة الرسالة مفهومة بالنسـبة للشـخص الموجـه إليـه الرسـالة ويجـب تجنـب  -3

 .استعمال المصطلحات غير المألوفة بالنسبة لمستقبل الرسالة
 .يجب أن تتضمن الرسالة معلومات محددة -4
 .يستحسن أن تعالج الرسالة موضوع محدد حتى يتم فهم الرسالة -5
 .اختيار الوقت المناسب لتوصيل الرسالة -6
 .الصدق فى محتوى وأسلوب الرسالة مما يجعل المستقبل على استعداد لتلقيها -7
عند إجراء الاتصال يجب التأكيـد عـلى المعنـى والمفـاهيم الـواردة بالرسـالة باسـتخدام  -8

 على ذلك إذا كانـت شـفهية يجـب اسـتخدام الإيمـاءات المصـاحبة ولـو المؤثرات الدالة
 .مكتوبة تقسم لفقرات

 .يجب التدرج فى توصيل المعلومات مع استخدام أسلوب التشويق -9
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 .يمكن زيادة فعالية عملية الاتصال بالرسائل المعاونة سواء بصرية أو سمعية -10
من وصول  من المستقبل ليتأكد يجب على المرسل أن يتابع برد الفعل أو الفعل العسكى -11

 .الرسالة واستيعابه لما جاء بها
 أساليب الاتصال الإنسانى

نفسـه الأسـلوب بالشخص لا يتصرف  ، كما أن نفسهاالطريقةليس هناك شخصان يتصرفان ب
ً الإنسـانى تمثـل طرقـا مميـزة للاتصـال ومع ذلـك فـإن هنـاك ملامـح أساسـية ،فى جميع الأحيان
ً ومع أن كل شخص يعتبر قادرا على التصرف طبقًا لأكـثر ،ف المتبادلة بين الأفرادللتعامل فى المواق

 عنـده من أسلوب من الأساليب، إلا أنه يميل دائمًا إلى تكرار أسلوب معين وبالذات يكون مفضلاً
 : تنطوى ما يلىللاتصالخمسة أساليب ) فيرجنيا ساتير( وقد حددت ،فى كثير من المواقف

يميل الشخص الذى يستخدم هذا الأسلوب إلى أن يتصرف دائماً : لعدوانأسلوب اللوم وا -1
تى تصور أخطاء الآخرين ًمع الآخرين مستخدما لهجة الطلب، وقد يشبه آلة التصوير ال

كـما يتميـز هـؤلاء الأشـخاص . سـةستمرار على نحو يسوده التعـالى والغطروتنقدهم با
 ،يريدون عـلى حسـاب حقـوق الآخـرينستبداد وفرض الآراء على الآخرين وفعل ما بالا

ين، روالهــدف النهــائى لهــذا الشــخص هــو أن يحقــق اللــوم والســيطرة دائمـًـا مــع الآخــ
وخاصـة لـو كـان وقد يكون الرئيس اللوام مهابا . فيدفعهم بالتالى إلى الخسارة والهزيمة

وسية، فيتمكن من دفعهم نحو فعل ما يريـده هـو، ومـع ذلـك يحظى بالقوة على مرء
ًتائج هذا الأسلوب تكون سلبية تماما عـلى المـدى البعيـد، فضـلاً عـن أن اللـوامين فإن ن

أن ًعادة ما يفشلون فى عقد علاقات وثيقة نظرا لأنهم يشعرون دائماً بأنه يتعين علـيهم 
غترابهم عـن النـاس، بالإضـافة إلى إحساسـهم بـأن سوا مـن الآخـرين ويشـعرون بـاترحي

شـعر ذلك عـادة مـا يلا يحظون بقبولهم وحـبهم، ولـالآخرين يسيئون فهمهم، وبأنهم 
ً وليس معنى هذا أن أسلوب اللوم والنقد يعتـبر مرفوضـا أو اللوامون بالوحدة والعزلة،

 .، فهناك مواقف معينة وظروف بالذات ينبغى أن يظهر فيهاٍّياسلب
شــخاص الــذين يتخــذون هــذا الأســلوب  الأيحــاول: أســلوب الاسترضــاء وعــدم الجــزم -2

 ويتحـدثون كـما لـو كـانوا ،ًا ما يرفضون أمراً الآخرين وإنكار ذاتهم وهم نادرستسماحا
 .ًعاجزين عن أن يفعلوا شيئا من أجل أنفسهم ولأنفسهم

الأشخاص الذين يستخدمون هذا الأسلوب يعلقون أهمية قصوى على : الأسلوب العقلى -3
 .حتساب كل ما يفعلونه مع الآخرين ومعالجة عقليةا
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 فى الانـدماجيقوم هذا الأسلوب عـلى أسـاس مـن عـدم : حتكارىوى أو الاالأسلوب الملت -4
»  المهـددة عـن المواقـفبتعـدا«المواقف المتبادلـة مـع الأشـخاص ويشـار إليـه بعبـارة 

 للمحافظـة عـلى والأشخاص أصحاب هذا الأسـلوب يكونـون كـل أنـواع الإسـتراتيجيات
 .تصال غير المريحةا عن أطراف الاًذاتهم بعيد

يتميز أصحاب هذا الأسـلوب بقـدرتهم عـلى الإفصـاح عـن :  الواضح أو المباشرالأسلوب -5
 .حقوقهم والتعبير عن مشاعرهم وحاجاتهم وأفكارهم بطريقة مباشرة وشريفة

 : وهىالاتصالومن هنا نستنتج أن هناك عدة نقاط أساسية تتعلق بأساليب 

 ك سبل مختلفة ومتباينـة  من أساليب الاتصال المتاحة أمام الأشخاص وهناأن هناك كثير
للاستجابة فى المواقف المتبادلة بينهم وأن كل شخص يستخدم هذه الأساليب فى موقـف 

 .أو فى آخر

 ا فى مواقف معينةٍّ كل أسلوب منها يعتبر إيجابيأن. 

  يمكـن أن  المعتاد لأسـلوب واحـد فى المواقـف كلهـا دون تمييـز، هـو الـذى الاستخدامأن
 .يتسبب فى المشكلات

 الاتصالويات عملية مست
 .عائلى ـ اجتماعى ـ عملى ومهنى : هىالاتصالهناك عدة مستويات لعملية 

ولدى كل مستوى من هـذه المسـتويات متطلبـات وغايـات وأهـداف ومهـارات التـى تنـتج 
 .عملية تواصل ناجحة

 لـه تـأثير والتسـامح.... يعتمد التواصل على الصعيد العائلى والاجتماعى عـلى العاطفـة −
 ..ق على حياة الفـرد ويتسـم بضـغط معـين يسـيطر عـلى حيـاة الفـرد والمجموعـةعمي

ا ما يتم هذا التواصل بشكل فيزيائى وبطرق شـفوية كـما يحقـق الحيـاة الهادئـة ًوغالب
 .والمستقرة والمنزهة والسعادة والروابط اللغوية

ة، التأقلم ـلمرونادل، اـيستند التواصل على الصعيد المهنى على الموضوعية والاحترام المتب −
ل ـذا التواصــم هـة ويتـبرة وعمليـة وخـلب مهارات خاصـوع، ويتطـير والتنـع التغيـم

 .ل شفوى وخطىـبشك

 . من التواصل فى العمل هو تحقيق النجاح وأهداف المؤسسة أو المنظمةالهدف الرئيس −
 : العمل ما يأتى مجال أهم مهارات التواصل الفعال فىومن

 .لوظيفىتفهم التوصيف ا -1
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 .تفهم رسالة ورؤية وخطة عمل المنظمة أو المؤسسة -2
 .التجاوب وليس ردود أفعال -3
 .مرونة لتفهم تقدير التنوع واختلاف الثقافات فى جو العمل -4
 .يفضل استعمال التواصل الكتابى -5
 .ى من الرسالةلرسالة ليستطيع تفهم السبب والمغزالدقة والوضوح فى نقل ا -6
 .صية والمهنيةالفصل بين العلاقات الشخ -7
 . عملية التواصللإنجاحالاحترام المتبادل هو المفتاح الأساسى  -8

 مبادئ الاتصال الفعال
 :تتحدد مبادئ الاتصال الفعال فى الإجابة على الأسئلة الآتية

 .لماذا؟ وتعنى ضرورة تحديد الهدف من الاتصال
 ).ماذا نقول(ماذا؟ وتعنى ضرورة تحديد مضمون الرسالة أو 

 .نى ضرورة تحديد الشخص المستهدف من الاتصال ومعرفة خصائصهمن؟ وتع
 .كيف؟ وتشير إلى الوسيلة المناسبة التى تستخدم فى الاتصال

 .متى؟ وتشير إلى الوقت المناسب للاتصال
 .أين؟ وتشير إلى المكان المناسب الذى سيتم فيه الاتصال بالطرف الآخر

د أن نضع فى الاعتبار عـدة أمـور ضروريـة لإتمـام وحين نلتزم بالمبادئ الست السابقة فلا بـ 
 :عملية الاتصال الفعال منها ما يلى

من حيث مسـتوى إدراكـه وثقافتـه ) أى المستقبل(أن المرسل موجه بالطرف الآخر : الأمر الأول
 .»خاطبوا الناس على قدر عقولهم«إلخ ... وتعليمه وسنه وخبرته ونوعه

 يجـب أن يكـون ذا اتجـاهين حيـث يـتم تبـادل الأدوار بـين أن الاتصال الفعـال: الأمر الثانى
على التغذية المرتدة، إلى جانب أن اتجاهاته قد تكون من أسفل إلى أعلى ًالمرسل والمستقبل بناء 

 .أو العكس
ضرورة الاهتمام بالمعلومات المرتـدة وردود الأفعـال التـى تصـدر مـن الطـرف : الأمر الثالث

 .من فهمه وتفهمه للرسالة، أو لمعرفة مدى استجابتهللتحقق ) المستقبل(الثانى 
الوعى بعناصر التشويش وأثرها على فعالية الاتصال، وسواء كان هذا التشويش : الأمر الرابع

على المرسل أم على المستقبل فهو فى النهاية قد يحول دون وصول الرسالة بالشكل الـذى يحقـق 
 .الهدف من الاتصال
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منها ما .. ين أن هناك بعض المبادئ الهامة تساعد على الاتصال الجيدولقد أكد بعض الباحثـ 
 :يلى

يختلـف مـن جهـة اسـتقبالهم  :الاتصال يقوم على فهم الآخرين والتآلف معهم: المبدأ الأول
 : هيللمعلومات والتعبير عن آرائهم، ويقسم الناس إلى ثلاثة أقسام

 : البصرى-1
الصور والرؤية بالعين حتى أنـه عنـد الحـديث عـن هذا الشخص يرى العالم حوله من خلال 

المعانى المجردة يحولها إلى صور مشاهدة فهو يركز أغلـب انتباهـه عـلى صـور وألـوان التجربـة، 
أرى ـ أنظـر ـ : وعندما يصف حادثة معينة يصفها من خـلال الصـور، وتجـد عباراتـه يكـثر فيهـا

هذا ... .نظر ـ ألوان ـ ظلام ـ ظلال ـ شروقيظهر ـ مشهد ـ وضوح ـ لمعان ـ ملاحظة ـ مراقبة ـ م
ًالشخص تجده سريعا فى حركته سريعا فى كلامه فى أكله، حياته عـلى نمـط  سريـع وذلـك بسـبب ً

 .ى القائم على الصور المتلاحقة والضوءروتأثره بالنمط الص
 : السمعى-2

ن حولـه هـو هذا الشخص الحاسة الغالبة عليه فى اسـتقبال المعلومـات وفى رؤيـة العـالم مـ
ًالسمع، هذا الشخص يحب الاستماع كثيرا وله مقدرة فائقة على الاستماع دون مقاطعـة ويهـتم 
ًكثيرا باختيار الألفاظ والعبارات وتجد كلامه بطيئا، ويركز على نبرات صوته عند الكـلام كـما أنـه  ً

ـ انصـت ـ إصـغاء ـ اسـمع : وتجـد عباراتـه يكـثر فيهـا... .ًيميل للمعانى التجريدية النظرية كثـيرا
الشـخص السـمعى ... .زعاج ـ صياح ـ همس ـ ثرثرة ـ سهيل ـ زئير ـ رعـدإصوت ـ رنين ـ لهجة ـ 

يتأنى فى اتخاذ القرار ويجمع أكبر قدر من المعلومات قبل اتخاذه ويقلل إلى أدنى درجة مسـتوى 
المسـتمع الجيـد : ءحـد الحكـماأقال ... : بحذر مثل، فهو رجل قرار حذر أى يتخذ قرارهالمخاطرة

 .خطيب جيد
 : الحسى-3

هذا الشخص ينصب اهتمامه الرئيسى على الشعور والأحاسيس، وإذا حـكى لـك عـن تجربـة 
معينة سيحكيها لك من خلال ما شعر به وما أحس به، ولذلك فإن قراراته مبنيـة عـلى المشـاعر 

ا من سـابقيه ويستشـعر ًطئهذا الشخص تجد كلامه أكثر ب... .والعواطف المستنبطة من التجربة
 .ولية أكثر من غيره ولذلك ينفعل للمبادئ ويندفع للعمل لهاثقل للمسئ

ًوهكذا إذا فهمت شخصية الآخر، وحددت نمط إدراكه، فإن هذا سيساعدك كثيرا فى تحقيـق 
 .التآلف معه

 :ويمكن تلخيص المبدأ الأول فى الخطوات التالية
  سمعى أم حسى؟فهم شخصية الشخص الآخر هل هو بصرى أم -1
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 .حقق التآلف والتأزر من خلال مجاراة سلوك الشخص الآخر -2
بعد الاطمئنان على تحقيق التآلف قم بقيادة الشخص الآخر نحو مـا تريـد وتأكـد مـن  -3

 .ذلك من خلال تغيير سلوكك وملاحظة رد فعل الشخص الآخر
 الآخـرين ويتصـل بهـم يعتقد بعض الناس أنه حتـى يـؤثر عـلى :ثلاثية الاتصال: المبدأ الثانى

ًاتصالاً جيدا فسيركز على الكلمات المؤثرة ويرتبها بنظام معين على حسب شخصية الآخر، وبذلك 
 .فقط من عملية الاتصال% 7قد أتم عملية الاتصال، والواقع أنه بذلك قد حصل 

م حـول تـأثير الكـلام عـلى الآخـرين فوجـدوا 1970فقد أجريت دراسات فى بريطانيا فى عام 
 :سبة التأثير فى الآخرين أتت على الوجه التالىن

 .من التأثير% 38نبرات الصوت  - .من التأثير% 7الكلمات والعبارات  -
من التأثير وعـلى الـرغم مـن % 55سم جسم الأخرى من عيون ووجه وأيدى وجتعبيرات ال -

خـتر لآخر لذلك اعند الشخص ا% 100تبلغ هذه النسبة الضئيلة للكلمات والعبارات إلا أنها قد 
 .كلماتك بعناية

 الاتصال نحتاج إلى أن تكون دقيقًـا فى عملية :أهمية الدقة اللغوية فى الاتصال: المبدأ الثالث
ا فى اللغة التى تستعملها، وعليك أن تركب الجمل بصورة صحيحة محتوية عـلى المعلومـات ٍّجد

 أخرى فإن الآخرين أثنـاء حـديثهم ومن ناحية .المطلوبة من أجل الحصول على الإجابة المتوقعة
ًوبدون أن يشعروا كثيرا ما يرتكبون أخطاء فى التعبير عما بداخلهم، أكـثر الأخطـاء التـى تحـدث 

الحذف والتشويه والإلغاء، لكنك تحتاج أثناء اتصالك بالنـاس إلى اتسـدراك هـذه الأخطـاء : هى
رة صــحيحة وتصــل إليــك مــن خــلال الســؤال والاستفســار والتأكــد حتــى تفهــم الآخــرين بصــو

 .المعلومات المقصودة
 :وفيما يلى شرح موجز للأخطاء الثلاثة الشائعة فى استعمال اللغة

 :الحذف -1
 :قد يخاطب شخص ويحذف وسط الكلام معلومات أنت تحتاجها مثال

ِقتلَ الرجل] 1[  من القاتل؟: نقول له !ُ
 من المقتول؟: نقول له .قتله الأسد] 2[
 مقارنة بمن؟: نقول له !مةأنا أكثر حك] 3[
 : التشويه-2
 ما هو نوع الأذى؟: نقول له .إنه يؤذينى: مثل أن يقول لك] 1[
ًأو يصدر حكما معينا فيقول مثلاً] 2[  .من المؤكد أنك تفهم ما أقول: ً
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 ًمن المؤكد بالنسبة لمن؟ أو ما الذى جعله مؤكدا؟: فنقول
 .لا تتصل بى أنت لا تحبنىأنت : كأن يقول: ًأو يربط سببا بنتيجة] 3[

 كيف أن مجرد عدم الاتصال يعنى عدم المحبة؟: فنقول
 : التعميم-3
 .لم أنجح فى أى شىء فى حياتى: مثل أن يقول] 1[

 هل نجحت فى أى شىء فى حياتك ولو مرة واحدة؟! فى كل حياتك: فنقول له
 .ًكل الرجال صنف خائن لم أقابل رجلاً أمينا: أو نقول] 2[

 لا أحد على الإطلاق؟ ماذا عن والدك؟: لهافنقول 
كل هذه الأخطاء تقتضى منك أن تكون فى تركيز تشديد أثنـاء اتصـالك مـع الآخـرين جـاعلاً 

 .حواسك منتبهة لما يحدث
وقد لا يترتب على هذه الأخطاء ضرر يذكر فى غالب الأحيـان، ولكـن هنـاك أحيـان أخـرى ـ 

 . أمة بأكملهايكلف الخطأ فيها حياة الإنسان بل حياة
 :وقد أكد البعض أن أهم مبادئ الاتصال الجيد ما يلى** 

ًوهذا يعنى أنه يجب عليك أن تكـون حريصـا عـلى قـدرات مـن : تحدث بلغة الآخرين -1
هم أمامك ولا تتحدث إلا بما يفهمون، لذا فإن كنت تتحدث مع طالـب علـم فتحـدث 

 .تحدث معهم بما يفهمونبلغته وإن كنت تتحدث مع رجل من العامة أو الأميين ف
 من المتصل الجيد أن لا يستخدم الألفاظ الصعبة عند يتطلب: استخدام الألفاظ السهلة -2

المقبـول .  لذا فإن خير الكـلام السـهل اللـين؛التحدث مع الآخرين، فهناك من لا يفهمها
 .والمفهوم من الجميع

الآخـرين بطريقـة حتى تستطيع أن تكمـل عمليـة الاتصـال مـع : المقابلة قبل الحديث -3
 .ناجحة وموفقة فيجب عليك أن تتحلى بالبشاشة وسعة الصدر والوجه المبتسم

كما هو معروف فإن الوجه المبتسم دائماً يعطـى الشـخص الآخـر الارتيـاح : ابتسم دائماً -4
 .ُللمقابلة وبالتالى يسهل عليه الاتصال بالآخرين

ة حتـى تشـعره بمكانتـه عنـدك قم بإعطاء من أمامك الأهمي: شعر من أمامك بأهميتها -5
 .وبالتالى سيتمكن من توصيل رسالته إليك بشكل واضح ومفهوم

الوضوح فى الحديث وصراحته له أكبر الأثر فى الاتصال الجيد وفعاليتـه ولـه : ًكُن واضحا -6
 . المتحدث إليه وبالتالى وصول الرسالة بشكل جيد ومفهومارتياحأكبر الأثر فى 
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يجب على المتحدث أن يركز على أهم النقـاط التـى تتخللهـا : سيةركز على الأفكار الأسا -7
رسالتها، حيث أن الانتقال من موضوع لأخر يتشتت ذهن المستمع ويباعد بـين الأفكـار 

 .وبالتالى تصعب عملية الفهم الصحيحة للموضوع
كما أن للمتحدث الحق فى الانتهاء : عط من أمامك الفرصة للتعبير عما يدور فى خاطرةا -8

ًن الموضوع الذى يتحدث عنه فإن للمستمع أيضـا الحـق فى التعبـير عـن أفكـاره ومـا م
يدور فى خاطره لذا فيجب على المتحـدث الجيـد أن يـترك الفرصـة لمـن هـو أمامـه لأن 

 .يعبر عن رأيه
كثير من الناس يستخدم لغة الجسد فى الاتصال والتـى لهـا كثـير مـن : تنبه للغة الجسد -9

 والجـدير بالـذكر فـإن ، المتحدث التنبه لها وفهم مقصد المستمعالمعانى التى يجب على
لها عدة أشـكال، فقـد تكـون ) ًتتحدث أعلى من لغة الجسد أحيانا(للغة الجسم والتى 

 .باستخدام العين أو الوجه أو الإيماءات الرأسية أو حركات اليدين أو الجسد
 الاتصال فى الرسالات السماوية

 والأخـرىعمليـة المشـاركة فى المعلومـات تلـك المرسـلة « الاتصال هـو نإكما ذكرنا ـ سلفًا ـ 
بمعنــى أن الخــبرة أو الفكــرة أو القاعــدة الدينيــة أو المعلومــات أو المهــارات أو ... .»المســتقبلة
 بـين المرسـل Shareness  ـواقتسـامينبغى أن تتحقق من خلال عمليـة المشـاركة .... الاتجاهات

 .التغذية العكسية أو الأصداء الراجعيةوالمستقبل، فى ضوء عملية 
 عز وجل وبين ذوى العقول من خلقه لهدايتهم وتقويم الـلـهوالنبوة ـ كما قيل ـ سفارة بين 

ـ كـما نقـول ـ هـو عمـل نفسـه  سلوكهم، وتوجيههم إلى ما فيه الخير والمصلحة لهم فى الوقـت 
 .تواصلى بالدرجة الأولى
 قيـل إنسـان أوحـى إليـه بشرع ليعمـل بـه وإن لم يـؤمر  ـ هو كـماالـلـهوالنبى منبىء من 

ً جـزءا مـن الرسـالة، إذ لا يتصـور ةوكأن المعنـى مـن النبـو. بتبليغه، فإن أمر بتبليغه كان رسولاً
 .معناها دون الأنباء والأحكام التى يتنزل بها الوحى من السماء

ٍما كاَنَ محمد أبا أحد ( :كما يفهم من قوله تعالى َ َ ُ ََّ ََ ٌ َمن رجـالكُم ولكـن رسـول الـلــه وخـاتمَ َّ َْ َ َّ َ ِِّ ِ َِ َُ َ ِّ
َالنبِيين ِّ  ].40: سورة الأحزاب[ )َّ

 الـلـه وقد زودهم ، لا تنال بالكسب والمجاهده وإعداد النفسولا شك  أن النبوة هبه إلهية
هم  ولا طاقة لهم ـ أو لغـير،بما يدل على أنهم مبلغون عنه، إذ أيدهم بمعجزات لا تصدر إلا منه

كـما . .بها مما يقطع بصدق دعواهم ولا يدع مجال للشك فى نبوتهم ورسالتهم، فتكون طـاعتهم
ْمن(: يقول سبحانه وتعالى َ يطع الرسول فقد أطاع الـلـهَّ َْ َ َ َ ََ ُ َّ ِ  ].80: سورة النساء[ )ُِ
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عـلى وتكون منزلتهم بهذه المثابة الرفعية التى لا يدركها اجتهـاد أو إعـداد، وإن لم يخرجـوا 
َقالتْ(:  كلامهم لا قوامهم بقوله تعالىالـلـها، كما يحكى ًكونهم بشر ٌ لهم رسلهم إن نَّحن إلاَّ بشرَ َ َ ْ ِْ ُِ ْ ُ ُ ُُ َُ

أتيكمُ بِسـلطانٍ إلاَّ بِـإذنِ  ْمثْلكُم ولكن الـلـه يمن على من يشَاء مـن عبـاده ومـا كَـانَ لنـا أن نَّـ ِِ َ ْ َ َ َ ُُ َ َِ ِ ِ ِ ِْ َ َ َ َ َِّ َِ ْ ُّ ََّ َْ ُ َ َ
 ].11: سورة إبراهيم[ )ِالـلـه

ا، ولكنه يمكـن أن يحـدث كـافتراض ٍّومن هنا فإن الاتصال لا يمكن أن يتحقق أو يحدث ذاتي
 للاتصـال، ٍّياا أساسـًتعد العملية الاجتماعيـة افتراضـنفسه أساس للعملية الاجتماعية وفى الوقت 

 .فكذلك يصبح الاتصال من العمليات الاجتماعية المستمرة

 نا الرسالات السماوية والإلهية؟كيف وصلت إلي −

 نبياء فحسب؟دف من هذه الرسالة أن تصل إلى الأهل كان اله −
أم أن المرسل إليه فى الرسالة الإلهية ـ عندما يصدر إليه الأمر الإلهى ـ يتحول إلى مرسل منـه 

 ـ أى الرسول ـ والناس من حوله يتحولون إلى مرسل إليهم؟
 :تى نعرضها كالآة عن هذه الاستفساراتإن الإجاب

يمكن لنا أن نعرض أهم العلاقات الرئيسية على مسـار الاتصـال الإسـلامى، وعـلى ذلـك فـإذا 
 .كانت عملية تنطوى على مرسل ومرسل إليه وأدوات ووسائل اتصال بينهما

 سـبحانه الـلــه فى الرسـائل السـماوية هـو Information source  ـ أن المرسـليتضـح −
ًرسل فى عملية الاتصـال يمكـن أن يـرى شخصـا أو نـرى صـورته، وتعالى وكالعادة فإن الم

  .ولكن المرسل فى الرسائل السماوية تستحيل رؤيته
ٌقلْ هو الـلـه أحد ( :ومن قوله َُ َ َ ُ ُالـلـه الصمد } 112/1{ُ َُ ْلم يلد ولـم يولـد } 112/2{َّ َْ َ َُ ْ َ َْ ِ}112/3 {

ٌولم يكُن له كفُوا أحد  َُ َ ً ُ َّ ََ ْ  ].لإخلاصسورة ا [)}112/4{َ
دوات لتوصـيل رسـالته  فى عملية الاتصال يسـتخدم بعـض الأالمرسل :Devise  ـأداة الاتصال

كانـت أداتـه فى :  سـبحانه وتعـالىالـلـهاللغة ـ الإذاعة ـ التليفزيون ـ الرسول الشخص فإن : مثل

 .) جبريل(توصيل رسالته ملك من ملائكته وهو 
ى أو تعرف إلا بواسـطة النبـى عليـه الصـلاة والسـلام  مثل المرسل منه لم تكن ترهذه الأداة

 ).Distinationالرسالة (وحدة، بواسطة هذه الأداة نقلت 
 ثـم Transmitter  ـالرسالة هى الدين الإسلامى إلى النبـى أو الوسـيلة :Message  ـالرسالة

 .كلف النبى عليه الصلاة والسلام بأن يبلغ الرسالة
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 عـز وجـل بـأن يبلـغ الـلــه النبى عليه الصلاة والسـلام كلفـه هو :Transmitter  ـالوسيلة
ُو الـذي بعـث في الأميـين رسـولا مـنهم يتلـو هُـ(:  كما فى قوله تعالى،الرسالة أو الدين الإسلامى ً ْ َّْ َ ْ ِ َُ َْ ِّ ِّ َُ َ ِّ ُ َ ِ َ

ِعليهِم آياته ويزكِّيهِم ويعلمهم الكتاب والحكْمة وإن كَانوُ َ َ ُ َ ََ َ ُِ ْ ْ ِّ ََ َ ِ ِ ُِ ُ ْ ُ َ َْ َ ْ ٍا من قبلُ لفي ضَـلال مبِـينَ ُّ ٍ َ َِ ِْ سـورة  [)َ
 ].2: الجمعة

َوما( ُ أرسلناك إلا كاَفة للناسِ بشيرا ونذَيرا ولكن أكْثر الناسِ لا يعلمونََ َ َ َ ِّ َّ ْْ َ ََّ َّ ََ َ َ ََّ ِ ِ َِ َ ًْ ً ًَ َّ ِ َ(. 

صـطفى مـن ولـد إبـراهيم ا الـلــهإن « : كما وصف نفسه طبقًـا لروايـة البخـارىوهو ـ 
صـطفى مـن قـريش بنـى اطفى من إسماعيل كنانة، وأصطفى من كنانة قريشًا، وصاإسماعيل، و

 .»صطفانى من بنى هاشم، فأنا خيار من خياراهاشم، و
 . من البشرالـلـه وهم عباد الـلـهذوى العقول من خلق  :Receiner  ـالمرسل إليهم

: الاتصال هو وكان الهدف من هذا وكان الاتصال الشخصى هو الأسلوب الذى سار عليه ـ 
فإذا كسبه تمت مهمته، ثم يبدأ عملـه بعـد ذلـك كمـربى، لا ) المرسل إليه(قلب وعقل الشخص 

 .والتربية الدينية تشمل مختلف جوانب الفرد. كملقن
 والرسـل والبعـث والجـزاء ومـا يتصـل الـلـهففى الناحية الفكرية تعطيه عقيدة راسخة من 

ً، تعطيه إيمانا راسخاكرةتعطيه من هذا عقيدة، لا مجرد فبذلك، و  .إلخ... ً
ولا يمكن أن يتحقق ذلك الإيمان إلا عـن طريـق القـرآن الكـريم والسـنة المطهـرة، ولا سـيما 

 .الآيات التى تدور حول الإلهيات
 :الاتصال الروحانى

 الرسـالة إلى فبعد أن وصل سـيدنا محمـد ... .هو جزء من الاتصال فى الرسالات السماوية
 يشـعر الإنسـان ا بلغهم رسوله بالعقل والقلب، وبدأ وبمالـلـهوأيقنوا بحقيقة وجود  الـلـهعباد 

 . عز وجلالـلـهالمسلم بضرورة الاتصال بصاحب هذا الدين وهو 
الروحانى ظهر من خلال الإحساس الغامر العميق بالحاجـة إلى الاتصـال بهـذه إذن فالاتصال 

لذى يعيش فيه لرغبته فى الاتصال بهـا والتعبـير عـن القوة الخفية المسيطرة التى أبدعت العالم ا
 لـه الطريـق إلى الـلــه ومهـد ،الـلـهومنها فكر الإنسان فى كيفية التواصل مع ... .شعوره تجاهها

ذلك عبر الإيحاء له ببناء المساجد التى يذكر فيها اسمه ومنها يسـتطيع التواصـل معـه، وبالتـالى 
ه للمساجد وهو مكان العبادة الذى بناه وهو مكان يذهب بناء :عبر الإنسان عن هذا من خلال

 . عز وجلالـلـهإليه ويحاول التواصل مع 
ويؤكد ذلك فى القرآن الكريم، إذ يقول سبحانه وتعالى عن البيت العتيق أنه أول بيت وضـع 

َإنَّ أول بيت وضع للناسِ لـلذي بِبكَّة مبار( :للناس فى قوله تعالى ُ ََّ َ ُْ ََ ِ ِ َِّ َ ََّ ٍ َ َ َكاً وهدى لـلعالمين ِ ِ َ ْ َِّ ً ُ ِفيه } 3/96{َ ِ

ًآياتٌ بيناتٌ مقام إبراهيم ومن دخله كاَنَ آمنا ُ َِ ُِ َ ََ َ َ ََّ َ ْ َ ََ ِ  ].97، 96: سورة آل عمران[ )ِّ



 
 

-174 -

ْولولاَ ( َ َدفع الـلـه الناس بعضَهم بِبعض لهدمتْ صوامع وبِيع وصلواتٌ ومساجد يذكرَ فيهـَ َ َ َ ُ ُِ ِ ُِ ْ ُ َُ ِِّ ٍَ َ ََ ٌ ُ َ ْ ْ َُ ََ ََّ َ ََّ ْ ا َ

ِاسم الـلـه ُ  ].40: سورة الحج[ )ْ
 وسيلة أخرى لاتصال عباده به غير المساجد هى الدعوات، والدعاء هو مخ الـلـهوقد أبدع ـ 

ٌوإذا سألك عبادي عني فـإني قريـب (: إذا يقول سبحانه وتعالى... .العبادة، ويؤكد القرآن الكريم ِ َ ِّ َِ َ ِّ َ ِ َ ِ َ َ َ َ ِ َ
َأجيب دعوة الداع إذ ِ ِ َّ َ َ ْ َ ُ ِ َا دعانِ ُ  ].186: سورة البقرة[)َ

َّأمن( َ يجيب المضْطر إذا دعاه ويكْشف السوءَ ُّ ُ َِ َ َُ ُ َ َ ِ َّ َ ُ ُْ  ].62: سورة النمل[ )ِ

َوقال( َ َ ربكمُ ادعوني أستجب لكَُ ْ ِ َ ْ َ ِ ُ ْ ُ ُّ  ].60: سورة غافر[)مَْ

ُادعواْ( َ ربكمُ تضرََعا وخفية إنَّه لاَ يحب المعتدينْ ِ َ ْ ُ ُّْ ِْ ُ ْ َُّ ِ ً َ ُ َ ًَ  ].55: ورة الأعرافس[)ُّ

 .»الدعاء هو العبادة«:  قال، عن النبى وعن النعمان بن بشير 
 سـبحانه وتعـالى وهـو تواصـل روحـانى ونحـن الـلـهقرب وسيلة للاتصال بأالدعاء هو ـ إذن 

 . فى أرواحنا ونتأكد من تواصله معناالـلـهنتصل ب
 :تواصل الأرواح

ل بينهما هو ارتياح هذه الأنفـس لبعضـها أو عـدم النفوس البشرية والتواص: نقصد بالأرواح

 أن  عن أبى هريرة الارتياح بينهم ويمكن اختصار تواصل الأرواح فى حديث رسولنا الكريم 

الناس معادن كمعادن الفضة والذهب، خيارهم من الجاهليـة خيـارهم «:  قالسيدنا محمد 
 .»رف منها ائتلف، وما تنافر منها اختلف، فما تعام إذا فقهوا، والأرواح جنود مجندةفى الإسلا

 أن هناك تواصل قائم بين الأرواح ولكنـه خفـى، نشـعر وهكذا يتبين لنا من كلام الرسول 
اح مـن أو عنـدما نشـعر بعـدم ارتيـ .الارتياح لشخص ما نقابله لأول مرةبه فقط عندما نشعر ب

 .شخص ما حتى لو قابلناه مائة مرة
 :تواصل الأديان

اصل الأديان العلاقة القائمة بـين الأديـان السـماوية التـى جـاءت لتكمـل بعضـها ويقصد بتو
 سـبحانه وتعـالى كـما الـلــهوانتهت بالدين الإسلامى الذى وضع أخر حجر فى بناء التواصل مـع 

 .أحاديثه فى  الـلـهقال رسول 

بنـى مثلى ومثل الأنبيـاء مـن قـبلى، كمثـل رجـل «:  قال عن الرسول فعن أبى هريرة 
ا فأحسنه وأجمله، إلا موضع لبنة من زاوية من زواياه، فجعل الناس يطفون به، ويعجبـون ًبنيان

فكل رسول مـن الرسـل » فأنا اللبنة وأنا خاتم النبيين: هلا وضعت هذه اللبنة؟ قال: له ويقولون

 ). الـلـهمحمد بن عبد (جاء ليكمل رسالة الآخر وانتهت بسيد الخلق 
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 : من الناحية الدينيةب أن تتوافر فى الشخص حتى يكون الاتصال ناجحالصفات التى يج
ونذكر . قبل الالتحاق بأى شركة أو مؤسسة لا بد أن يكون لديك صفات تؤهلك للالتحاق بها

ًلك مجموعة من الصفات تؤهلك لتكون ممتازا فى عملية الاتصال مع الآخـرين، وكلـما تحققـت 
 .لما كنت أنجح فى الاتصال مع الآخرينهذه الصفات فى نفسك بصورة أكبر ك

 :الصدق والأمانة: الصفة الأولى

ً مبلغا فى قومه بالصادق الأمين والصفة الأساسية التى تصف بها أى نبى  الـلـهكان رسول 

يطبع المؤمن على «:  قال الـلـهبل روى الإمام أحمد أن رسول ... .ورسول هى الصدق والأمانة
 .»الخيانة والكذبالخلال كلها إلا على 

: أيكون المؤمن بخـيلاً؟ قـال: نعم، قيل له: ًأيكون المؤمن جبانا؟ قال:  الـلـه  رسول وسئل
 .لا: ًأيكون المؤمن كذابا؟ قال: قيل له. نعم

 لماذا بدأنا أول الصفات المؤهلة بالصدق والأمانة؟ـ 
، الآخـرين بأكملهـا مـع  عليه عملية الاتصـالتؤسسإن الصدق والأمانة بمثابة الأساس الذى 

ًوأن أى شىء ستفعله فى اتصالك مع النـاس عليـك بدايـة أن تكـون صـادقا معهـم أمينـا لهـم ً. ...
ًفحينما نتكلم عن التقدير مثلاً تقديرك للشخص الآخر عليك أن تكون صادقا فى تقديرك لـه وفى 

فاء وتملق ليس لـه الصفات الحميدة فيه، لا كما يظن البعض أن التقدير يعنى عبارات مدح جو
ًوكذلك كن أمينا فى تقديرك تقدر الشخص وتثنى عليه بما ينفعه ويعطيه الثقـة . علاقة بالحقيقة

 .مثلاً فى الثناء والمدح حتى يصاب الشخص بالعجب والغرورفى نفسه، فلا تسرف 
 فما الفرق إذن بين التقدير والتملق؟» ديل كارينجى«يقول 

والآخر يصدر عـن اللسـان، الأول مجـرد مـن الأنانيـة، والثـانى الأمر بسيط الأول نقى خالص 
 .قطعة من الأنانية، الأول مرغوب فيه من الجميع، والآخر مغضوب عليه من الجميع

 :العدل: الصفة الثانية
ِالعدالة وهى إحدى شقى حمل البعير، فالعدالة هى تعادل شـقى حمـل  العدل مأخوذ من

 . القضيةو الذى عدل فى حكمه وسوى بين طرفى لذا فالعادل ه؛البعير وتوازنها

:  قال تعـالى الـلـه وفى أحاديث رسول الـلـهوقد جاء الأمر بالعدل فى آيات كثيرة فى كتاب 

َنَّ الـلـه يأمر بِالعدل والإحسانِ وإيتاء ذي القربىِإ( ْ ُُ ْ ِ ِْ َ ِ َ ََ ْ َ ُِ ْ َْ َ أيهـا َيـا(: وقـال تعـالى] 90: سـورة النحـل[)َ ُّ َ

َالذين آ ِ ْمنواْ كُونوُاْ قوامين بِالقسط شهداء لله ولو على أنفسكُم أو الوالـدين والأقـربِين إن يكُـن َّ َِ ْ ِْ َ ََ ْ ََ َ َ ََ َِ ِ ِ ِ ِ َِ ْ َّْ ُ َ َ ِْ َ َ َ ُ ْ ُ َ
ِغنيا أو فقيرا فالـلـه أولى بِهِما فلاَ تتَبِعواْ الهوى أن تعَدلواْ وإن تلَوواْ أو تعُرضُواْ فإ َ َ َ َِ ْ ْ ُْ َ َ ْ َْ َ َ َُ َْ ُ ْ َ َِ ِ َِّ َ ُ ً ٍّ َنَّ الـلـه كَـانَ َ

ًبما تعَملونَ خبِيرا َ ُ َ ْ َ  ].135: سورة النساء[ )ِ
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 على منابر مـن نـور عـن يمـين الـرحمن عـز الـلـهإن المقسطين عند «:  الـلـهوقال رسول 
 وتفـوز الـلـهتنفذ أمر فحتى .»ولواوجل وكلتا يديه يمين الذين يعدلون فى حكمهم وأهليهم وما 

 . تحقق العدل فى اتصالك مع الناس عليك أن؛بمنابر من نور
وكما ذكرنا فإن العدل موازنة بين طرفين وهكذا فـإن اتصـالك مـع النـاس يجـب أن يكـون ـ 

 دوانيةعطرف ال×    طرف السلبية        :ًمتوازنا بين طرفين وهما
الذى يقسم نفسه على أنها أقل أهميـة مـن الآخـرين ويتنـازلوا عـن : فالشخص السلبى هو

 .رائهم ومشاعرهم دائماً أمام حقوق الآخرينآحقوقهم و
ًفهو على العكس تماما فهو يقـيم نفسـه عـلى أنهـا أكثـير أهميـة مـن : أما الشخص العدوانى

 .الآخرين ودائماً ما يستبد برأيه وحقوقه ومشاعره على حساب حقوق الآخرين
ك ليسـت أقـل رائك ومشاعرآك وـدرك أن احتياجاتك وحقوقـأن ت: ص العادل فهوـأما الشخ

أو أكثر أهمية من تلك التى تخص الآخرين، وأنها تتساوى معهـا فى الأهميـة، ولـذا ففـى ظـلال 
العدل فأنت تطالب بحقوقـك واحتياجاتـك وتعـبر عـن آرائـك ومشـاعرك فى قـوة ووضـوح وفى 

 .الوقت ذاته تحترم وجهة نظر الآخرين وتستمع إليها وتتقبلها
واقف وأنت تشعر بعدم الارتياح مـن نفسـك أو تـترك وهذا يضمن لك أنك لن تخرج من الم

وحتى تحقـق العـدل فى تعاملـك مـع النـاس اتبـع الخطـوات . .الآخرين يشعرون بعدم الارتياح
 :الآتية
 .وضح هذا بصورة واضحة  -2 .قرر ما تريد -1
 .فكر فى أكبر عدد ممكن من طرق التعبير عن قرارك على قدر استطاعتك -3
 .رائهمآرين واحترم نصت إلى الآخا -4
 .تقبل النقد من الآخرين وناقشه، وعند انتقادهم انتقد أعمالهم لا شخصيتهم -5
 .إذا ما احتجت إليها» لا«لا تتردد فى قول  -6

سقط منه درعه فى معركة صفين فبيـنما يمشى فقد  :لعدل يضرب لنا مثالاً لالإمام على وـ 
يعبر عن حقوقـه [ درعى  للبيع فقال لليهودى هذايعرض درعهفى سوق الكوفة يمر أمام يهودى 

فيـذهب ] ًيعـبر عـن حقـه أيضـا[ درعى وأمامك القضـاء فقال اليهودى بل هو] فى قوة ووضوح
 .الإمام على للقاضى شريح ويقف هو واليهودى أمام شريح القاضى

ا وهـذ.  كيـت وكيـتإن الـدرع درعـى وعلامتـه: فقال على. دعىالبينة على من ا: فقال شريح
 فيقول شريـح يـا ] يستخدم أكبر قدر من طرق التعبير عن رأيه[الحسن بن على شاهدى على ذلك 
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أمير المؤمنين إنى أعلم أنك صادق ولكن ليس عندك بينه، وشهادة الحسن لا تنفعـك لأنـه ابنـك 
 نـومـ]. نـر الآخريــدر وجهة نظــد ويقـلى النقـام عـترم الإمـيح[وقد حكمنا بالدرع لليهودى 

ن ـو ديــودى أن هـذا هــلال هذا الموقف الرائع فى العدل وفى الاتصال الصـحيح يـدرك اليهــخ
 إن هذا الدين الذى تحتكمون إليه لهو الحـق النـاموس الـذى أنـزل عـلى الـلـهو: ق فيقولـالح

ا ً وأن محمـدالـلـهن حق إلا أن الدرع درع أمير المؤمنين، وأنى أشهد أن لا إله إلا ـموسى وأنه لدي
 .الـلـهرسول 

 :الرحمة: الصفة الثالثة

َوما أرسـلناك إلا رحمـة لـلعـالمين(: يقول تعالى فى كتابه لنبيه  ِ َ ْ ِّ َّ َْ ْ ًَ َ َ ْ َِ َ َ َ ... ].107: سـورة الأنبيـاء[)َ

» الراحمون يرحمهم الرحمن، ارحموا من فى الأرض يـرحمكم مـن فى السـماء«: ويقول النبى 
 .» من عبادة الرحماءالـلـهإنما يرحم «: مًويقول أيضا عليه الصلاة والسلا

الرحمة هى بلسم العلاقات مـع الآخـرين، وروح الاتصـال الصـحيح وبـدونها تصـبح الحيـاة 
ا فى اتصــالاتك ٍّيمتهــا ولا يصــبح للاتصــال معنــى ولا روح أســاس مهــم جــدا وتفقــد قٍّجافــة جــد

رهم وتـرى أحـوالهم وعلاقاتك الرحمـة، أن تشـعر بـالآخرين وتحـب الخـير لهـم وتقـدر مشـاع
. وظروفهم وبالرحمة يلتف الناس حولك ويحبونك ولا يملون من الجلوس معك والحـديث إليـك

واْ (: قال تعالى فى كتابه الكريم َفبِما رحمة من الـلـه لنتَ لهم ولو كنُتَ فظا غليظ القلب لانَفضُّ ْ َ ْ َ َِ َ ٍِّ ِ ِ ٍَ َ َْ َ ُ َْ َ ِّ َْ َ
َمن حولك فاعف عنهم واست ْ َ ُْ ْ َ ُ ْ َ َ ِ ْ َ ْ ِغْفر لهم وشاورهم في الأمرِ ْ َ ِ ْ ُْ ْ َ ُِ َ َ ْ  ].159: سورة آل عمران[)ِ

 فكـان أرحـم نبـى بأمتـه  الـلــهإلى ذروتهـا فى شـخص رسـول لقد وصلت هذه الصفة ـ 
 .وأرحم أب بأبنائه، وأرحم زوج بأزواجه، وأرحم قائد بجنوده

لب منه أن يأتى  أن ابنها يحتضر وتط الـلـه ترسل إلى رسول ها هى زينب بنت محمد 

... .ن لله ما أعطى ولله ما أخذ وكل شىء عنـده بمقـدارإ أرسل إليها  الـلـهإليها، فيقول رسول 

ه ولنفسه صوت قعقعـة ـ وأخذ الصبى بين يديبى ـى النـى فأتـك أن تأتـفقالت أقسمت علي

ا سـعد هـذه نعـم يـ«: ؟ قـالالـلـهى يا رسول ـال أتبكـد بن معاذ فقـه سعـ ومعفبكى النبى 
 .» فى قلوب عبادةالـلـهرحمة يجعلها 

أنت رحمتى أرحم «:  يقول للجنةالـلـهحتى الجنة يا أخى الجنة رحمة، جاء فى الحديث أن 
 . تعالىالـلـهولا دخول الجنة ولا تنعم إلا برحمة » بك من أشاء من عبادى

انـات ويعـانى إن البشرية اليوم تعيش فى مأساة عظيمة حروب وكوارث ومؤامرات وخي
 ملايين النساء والأطفال والشيوخ والرجال من الظلم والقهـر وقلـة الأمـان والخيانـة والمكـر 

 



 
 

-178 -

ًوالخداع، ولذا فاتصافك بالرحمة ليس مفيدا لك ولا للمحيط الضيق الذى تعـيش فيـه فحسـب 
 .بل هو مفيد للبشرية المنهكة المتعبة

 :التواضع: الصفة الرابعة

ِتلك الدار الآخرة نجَعلها للذين لا يريدونَ علوا في الأرض (: مـة الكريـابى كتـى فـال تعالـق ْْ َ َُ ْ ُ َ َّ ُ ِْ ٍُّ ُ ُ َِّ َ ِ ِ َِ ْ ُ َ ِ َ

َولا فسادا والعاقبة للمتقين ِ ِ َِّ ُ ْ ْ َُ َ ََ َ ًَ ومـا تواضـع أحـد لله إلا رفعـه «: وقـال ... ].83: سورة القصـص[)َ

 .»الـلـه
ن فالشـخص المتكـبر مهـما تعلـم مـن فنـون ا فى اتصالك مع الآخـريٍّالتواضع أساس هام جد

ًالاتصال والتعامل مع الآخرين لن يصل إلى اتصال ناجح حقيقى، وذلك لأن تكبره سيظل حـاجزا 
 .ًمنيعا بينه وبين الناس

إن الكبر بمثابة الجدار العازل يعزل صاحبه عن الاتصـال بالعـالم الخـارجى فهـو يمنعـك مـن 
الكبريـاء ردائى والعظمـة إزارى فمـن نـازعنى «: ديث القـدسى قال تعـالى فى الحـالـلـهالاتصال ب

لا يـدخل الجنـة «: ويمنعك من الاتصال بالجنة ودخولهـا....»ًواحدا منهما ألقيته فى النار ولا أبالى
 وبالجنـة الـلــهويمكن لنا أن نتأمل رجل فقد الاتصـال ب... .»من كان فى قلبه مثقال ذرة من كبر

 .ه ووزنه فى هذه الحياة الدنيا؟ لا شىءوبالناس ماذا ستكون قيمت

 التواضع فقد روى الإمام البخـارى عـن أنـس  يضرب لنا المثل فىومرة أخرى نجد الرسول 

الـلـهإن كانت الأمة من إماء المدينة لتأخذ بيد رسول «:  قال فتنطلق به حيـث شـاءت  «
ًفكن متواضعا محببا سهلاً مع الناس ً. 

 :والأناة والرفقالحلم : الصفة الخامسة
ًتحتاج إلى هذه الصفات كثيرا فى اتصالك مع الناس فإنه من المعلوم بالضرورة أن الكـمال لله 
وحده عز وجل وأن النقص من طبيعة البشر لذا وينبغى أن نتوقع الخطأ والزلـل مـن الآخـرين، 

ًفعليك أن تكون حكيما مع الناس كاظما لغيظك رفيقًا بهم مقـدرا طبيعـة الـنقص ً  فى تكـوينهم، ً
وإن لم تفعل ذلك وسرت وراء غضبك فقد تنصرم أواصر الأخوة والمحبة ويدب الشـقاق والنـزاع 

ْوأطيعواْ الـلـه ورسـوله ولاَ تنَـازعواْ فتفشَـلواْ وتـَذهب رِيحكُـم(: والخلاف، قال تعالى ُ َُ َ ْ َ َ َ َ َُ ْ ََ َ ُ َ َ ُ َُ ِ سـورة  [)َ

 ].46: الأنفال

 الحلـم الـلــهإن فيـك خصـلتين يحبهـا «: بـد القـيسً مخاطبـا أشـج ع الـلــهوقال رسول 

 رفيق يحب الرفق ويعطـى عـلى الرفـق الـلـهإن «: ولم لا تتصف بالرفق وقد قال ... .»والأناة

إن الرفق لا يكون فى شىء إلا «: ًوقال أيضا » ما لا يعطى على العنف وما يعطى على ما سواه
 .»زانه ولا ينزع من شىء إلا شانه
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 :قبول الآخرين على ما هم عليه الآن: سادسةالصفة ال
تقبل الآخرين بكل ما هم فيه الآن بسـلوكهم وصـفاتهم وأخلاقهـم وأفكـارهم ومشـاعرهم، 

نــك توافــق عــلى كــل أفكــارهم أو إتقبــل ذلــك لأن هــذا هــو الواقــع ونحــن لا نعنــى بالتقبــل 
نـاس سـتجد المسـلم اعتقاداتهم أو مشاعرهم، فإنك ستجد فى العالم حولك أصـناف شـتى مـن ال

والكافر والمؤمن والفاسق، والأمين والخائن، والصديق والعدو، والعصـامى والعظـامى، والصـادق 
والكاذب، والمتواضع والمتكبر إلى غير ذلك من المتناقضات، وإنما أقصـد تقبـل كـل هـؤلاء لتقـيم 

 تصـلحه علاقات معهم وتتصل بهم، وتتعامل معهم بأسلوب صحيح فهـذا تسـتفيد منـه، وهـذا
 .وهذا تحجم عن شره وهذا تغيره

عراب كان يتكلم مع كل أعرابى على لهجتـه والمتتبـع للسـنة  مع الأحديث الرسول : مثال

 يقيم علاقات واتصالات مع كل الناس بجميع أصنافهم، فتجـده فى موقـف  الـلـهيجد رسول 
ع أصـحابه يعلمهـم جالس مع كفار قريش يناقشهم ويدعوهم إلى الإسـلام، وفى موقـف آخـر مـ

دينهم، وفى موقف ثالث يزور جاره اليهودى المريض، وفى موقف رابع مدعو إلى طعام من رجـل 
يهودى، وفى موقف خامس مع أزواجه يداعبهم، وفى موقف سادس مـع الجاريـة منطلقـة معـه 

 .حيث شاءت
لعالم بعض الناس وبكل أسف لا يتصل إلا مع من يوافقونه ويعزل نفسه عن مجتمعه وعن ا

ًالذى يعيش فيه، وبعضهم يردد كثيرا أن أغلب الناس لا يعجبونه، وأنهم بحاجة على التغير حتى 
وهذا فهم خطأ، لا تنتظر التغيير من أحـد بـل غـير أنـت مـن نفسـك، أنـت لـديك . .يتصل بهم

القدرة على التعامل والاتصال مع جميـع الـبشر ومـع كـل الـبشر ولكـن إذا غـيرت مـن نفسـك 
ستوى العالى من الاتصال وتذكر دائماً أن التغيير يأتى مـن الـداخل لا مـن الخـارج ا الموصلت لهذ

 . لا يغير ما بقوم حتى يغيروا ما بأنفسهمالـلـهوأن 
 التواصل وعلاقته بالحب والانتماء

  التواصل وعلاقته بالحب
 الحب هو أهم عنصر ومكون من مكونات الاتصال بل هو ركن أساسى فمـن دون الحـب لا

ان فى خر فـما الـذى يجعلـه يتواصـل معهـم، إن الإنسـتواصل، لأن الإنسان لو لم يحب الآيوجد 
 فى الحياة ويتواصـل معـه  وبين المولى عز وجل ثم ينميه فيما بعدالبداية يكون علاقة حب بينه

 .تباع ما أنزل فى القرآن والسنةمن خلال ا

 ً عـز وجـل إذا أحـب عبـدا دعـا لــهالـأن «:  الـلــهقـال رسـول :  قـالعن أبى هريـرة 
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: نعم فيحبه جبريل، ثم ينـادى فى السـماء فيقـول: ا فأحبه، قالًأنى أحب فلان:  فقالجبريل 
ثم يوضـع لـه القبـول فى الأرض، : ً عز وجل يحب فلانا فأحبوه، فيحبه أهل السماء، قالالـلـهإن 

بريل، فيبغضه ج: ا، فابغضه، قالًفلانأنى أبغض : فيقول: ً عبدا، دعا حبريل الـلـهبغض أوإذا 
ا فابغضوه، فيبغضونه، ثم توضـع لـه البغضـاء فى ً يبغض فلانالـلـهإن : ثم ينادى فى أهل السماء

 .»الأرض

أيـن :  عـز وجـل يقـول يـوم القيامـةالـلـهإن «:  الـلـهقال رسول :  قالعن أبى هريرة 
 .»هظل إلا ظلالمتحابون بجلالى؟ اليوم أظلهم فى ظلى فى يوم لا 

 .اتباع سنة الرسول والنهج على هديه ويتواصل معه من خلال  الـلـهثم يحب رسول 

 لـه عـلى الـلــهرصـد  أخا له فى قرية أخرى فأزار رجلا إن«:  عن النبى عن أبى هريرة 
هـل لـك : ا لى من هـذه القريـة، قـالًأريد أخ: ماذا تريد؟ قال: مدرجته ملكا، فلما أتى عليه قال

 إليـك، الـلــهنى رسـول فإ:  عز وجل، قالالـلـه أحببته فى لا، غير أنى:  نعمة تريدها؟ قالليه منع
 .» قد أحبك كما أحببتنى فيهالـلـهأبلغك بأن 

 . ورسولهالـلـه ورسوله فيحب أمتهم ويتواصل معهم من خلال تعليمات الـلـهومن أحب 

ؤمن للمـؤمن كالبنيـان يشـد بعضـه المـ«:  قـال الـلــهقال رسول :  قالعن أبى موسى 
 .»اًبعض

لا تحاسـدوا، ولا تناجشـوا، ولا تباغضـوا، ولا «:  الـلــهقال رسـول :  قالعن أبى هريرة 
 إخوانا، المسلم أخو المسلم لا يظلمه، الـلـهتدبروا، ولا يبيع بعضكم على بيع بعض، وكونوا عباد 

مرئ من الـبشر أن بحسب ا«دره ثلاث مرات، يشير إلى صو» ولا يخذله، ولا يحقره، التقوى ههنا
 .»يحقره أخاه المسلم، كل المسلم على المسلم حرام، دمه وماله وعرضه

َواعتصمواْ بِحبل الـلـه جميعا ولاَ تفَرقواْ واذكُرواْ نعمة الـلـه عليكمُ إذ كنُتم أعـداء فـألف ( ْ َ َّْ َ ََ ََ َ ْ ُْ َْ ِ ْْ ِْ ِ ِ ِ َِ َ ُْ ً َ َُ ََّ َ َُ ِ

َبين قلوبِكمُ ف ْ َُ ُ َ ُأصبحتم بِنعمته إخواناً وكنُتم على شفا حفرة من النارِ فأنقذكمُ منها كَـذلك يبـين ْ ِّ َ َُ َْ ِ ٍ ِ ِ َِ ََ َْ َّ ِّْ ِّ ُ ْ َْ ْ َ ََ ََ َ َ َ َ َ ُ َُ ْ ِ َ
ُالـلـه لكمُ آياته لعلكمُ تهَتدونَ َُ ْ ْ َ َّْ َ ََ ِ  ].103: سورة آل عمران[)ِ

 :التواصل وعلاقته بالانتماء
ر بـالانتماء ن الفرد لو لم يشع مع الآخرين فإال المثمرَّالانتماء هو شرط أساسى للتواصل الفع

 من الناس أو حتى بالانتماء لذاته لم يستطيع القيام بعمليـه التواصـل، وبالتـالى هنـاك لمجموعة
 .علاقة حميمة بين التواصل والانتماء
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ن الشخص فإذا كان دافعنا الأساسى هنا هو معرفة العلاقة بين التواصل والانتماء، فإننا نجد إ
إذن ... . عالمـهن بشكل هائل، ويجعـل الـبشر فى بـؤرةالمنتمى شديد التأثر بالناس ويقدر الآخري

فالذين لديهم درجة عالية من الانتماء يحبـون مشـاهدة النـاس والالتقـاء بهـم، حيـث أنهـم لا 
 العـالم مـن حـولهم، بـل يجـذبون النـاس  بمجـرد الجلـوس عـلى المقهـى ومراقبـةيكتفون فقـط

  .دلونهم الحديثويبا
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 السادسالفصل 
 

 
 .ًأكثر مهارات الاتصال شيوعا

 
 
 

 .مهارة المحادثة: أولاً
 .مهارة الاستماع: ٍّياثان

 .مهارة الإقناع: ًثالثا
 .مهارات الاتصال الفكرى: ًرابعا

 .والرأى العام.. الاتصال

 .والإجابة عليها.. أسئلة هامة حول الاتصال الفعال −
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 ًأكثر مهارات الاتصال شيوعا
 

نى ـية تعــية اجتماعـهى عمل..  كما ذكرنا سلفاCommunication Skills: ارات الاتصالمه
يمكننا القول أنـه هـو الـذى يشـمل العمليـات التـى تـؤثر ثر وـين أو أكـين طرفـاء وتفاعل بـالتق

 . البعضببعضهمالناس 
 Objectives of communication skillsومن أهداف مهارات الاتصال 

 .تجاهات الناس بهدف تغييرهاالتأثير فى ا −

 .ع ماوتغيير المعلومات التى يحملها الآخرون حيال موض −

 .تغيير أفكار الناس ومشاعرهم وسلوكهم −

  ًإن المعاركة والانتصار كثيرا ما يكون هدفا بحد ذاته لدى البعض فإذا كان هـدفك التفـاهم ً
ات التـى تمكنـك مـن إقامـة والتعاون المستمر مع الآخرين فعليك أن تمتلك المهارات والقدر

التواصل الجيد والتقيد بقواعد التفاهم المثمـر وعـدم إظهـار التفـوق والقـوة عـلى الطـرف 
ًفعندما يكون الانطباع الأول سيئا نقرر طبيعة العلاقة من خلال القلق الـذى يتحـول . الآخر

رًا أو يتصـنع  ومتـوتٍّياإلى موقف دفاعى فيلتزم الآخر الحذر والسكوت أو يصبح المرء هجوم
 .إبراز الثقة الزائدة

 نتمكن من تحقيق التواصل الفعـال يجـب أن نعـرف مـا هـى المعاملـة التـى يريـدها ولكى
أن المعاملـة التـى يريـدها الجميع بحق، ومن خلال التجارب التى أجريت واستطلاع الآراء وجد 

 :الجميع تتلخص فى ثلاثة صفات وهى
 .الأمانه*   الاحترام*   العدل* 

وسـوف نسـتعرض خـلال .. ومن أجل تحقق التواصل الفعال يجب اكتساب مهارات الاتصال
 :ًالصفحات التالية أكثر مهارات التواصل شيوعا وهى

 .مهارات الاستماع: ٍّياثان .مهارات المحادثة: أولاً
 .مهارات الاتصال الفكرى: ًرابعا  .مهارة الإقناع: ًثالثا
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 مهارات المحادثة: أولاً
 :Conversation in contactثة فى التواصل المحاد

 هى مناقشة حرة تلقائية تجرى بـين :The process of the conversationعملية المحادثة 
 .فردين حول موضوع معين

حوار مناقشة حرة تلقائية تجرى بين فردين أو أكثر حول موضـوع معـين سـواء : وعرفها أخر
 والمحادثة مـن أهـم . فى جانب آخرواختلفتفى جانب  اتفقت كلها أو اختلفت أو الآراء اتفقت

ًوتعد أيضا من أفضل الوسائل لتدريب الطلبة على عملية . الوان النشاط اللغوى للصغار والكبار
التواصل اللغوى وتطوير قدرات التفاعل الاجتماعى كما أنها تتيح الفرصـة أمـامهم للتعبـير عـن 

 .ض أرائهم وعرواتجاهاتهمأنفسهم وخبراتهم وميولهم 
 :ومن أهم مهارات التواصل الشفوى فى المحادثة

 .الطلاقة فى التعبير  - .الانتباه والتركيز فى الاستماع −

 . التحدث فى نقطة محددة-   .تيب الأفكار وتواصلهارت −

 .الأدلة والأمثلة والشواهد لتأكيد رأى ودعم وجهة نظرحسن اختيار  −
 خطوات مهارات المحادثة

ًحديث من المهارات الهامة بالنسبة للأفراد الذين يتضمن عملهم قـدرا كبـيرا تعتبر مهارات ال ً
من التعامل مع الآخرين سـواء عـلى صـورة مقـابلات أو التحـدث فى الهـاتف، وبـالرغم مـن أن 

 لـدى الغالبيـة العظمـى مـن الـبشر بغـض النظـر عـن السـن أو متـوافرةالقدرة على  الحديث 
 إلا أن هناك فرق بين القدرة على الحـديث ومضـمون واسـتخدام المستوى الثقافى أو الاجتماعى،

الصوت المناسب ومراعاة الفـروق الفرديـة بـين الأفـراد الـذين يتحـدث إلـيهم واختيـار الوقـت 
 .المناسب للحديث معرفة الأثر الذى يتركه الحديث على الآخرين

غذيـة المتقدمـة، الافتتـاح، الت: وتتألف هذه العملية أى مهارة الحديث من خمـس خطـوات
 .العمل، التغذية الراجعة، الختام

 الأولى هى افتتـاح المحادثـة ويكـون ذلـك عـادة الخطوة :Opening ـ الافتتاح:  الأولىالخطوة
بشكل من أشكال التحية وهـى التـى تؤسـس علاقـة بـين شخصـين وتفـتح القنـوات لتفاعـل أكـبر 

مة أو قبلة أو مصافحة ويمكن أن يكـون لهـا والتحية يمكن أن تكون لفظية أو غير ذلك أن أو ابتسا
وفى المحادثـة العاديـة فـإن التحيـة تـرد . » وسـهلاًأهلاً«أو » ًمرحبا«أو » السلام عليكم«نفس دور 

  وعندما لا يحدث هذا أى عندما يشيح الآخر بوجهـه أو ،ه من حيث الرسمية والشدةبتحية مشابه
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 والافتتاحيـة تكـون عـادة . هناك ثمة مشـكلة مـايستجيب ببرود لتحيتك الدافئة فأنت تدرك أن
متسقة مع الجزء الرئيسى من المحادثة فإذا كانت الافتتاحية تتسم بالـدفء والمـرح والـود فلـن 

ً باردا أو حزينايكون ما بعدها فى الغالب ً. 
نحن نعطـى عـادة شـكلاً مـن  :Advanced Nutrition ـ التغذية المتقدمة: الخطوة الثانية

لمتقدمة ومن خلال هذه التغذية نعطى الشخص الآخر فكرة عامة عن جوهر المحادثة التغذية ا
والتغذيـة  «هـل سـمعت مـا جـرى معـه فى الفصـل أمـس؟) فـلان( عـن أحدثكريد أن أ«: مثلاً

أو أنهـا تحـدد » ا وبحاجـة للحـديث معـكأنـا مكتئـب حقًـ» المتقدمة قد تحدد نغمة المحادثة
 .»سأقوله لك أكثر من دقيقةلن يستغرق ما «: الوقت المطلوب

فى الخطوة الثالثة نتحدث عن العمل وهو جوهر أو بـؤرة : Work  ـ العمل: الخطوة الثالثة
يستخدم لتأكيد أن معظم المحادثات لها هدف محدد فقد نتحـادث لنـتعلم »العمل«المحادثة و

تحتـه كـل عـام بحيـث تنطـوى » العمـل«أو نفتح علاقة أو نؤثر أو نلعب أو نساعد ومصـطلح 
ع والتفـاعلات المخـتصرة غـير أنواع التفاعلات فهو يتم من خلال تبـادل لأدوار المـتكلم والمسـتم

ولة تميز معظم المحادثات الحسنة والعمل أطول خطوات المحادثة يتم التحـدث والاسـتماع المط
 .فيه عن الموضوع الرئيسى

غذيـة المتقدمـة وهنـا أنـت وهى عكـس الت: Feedback  ـالتغذية الراجعة: الخطوة الرابعة
تنعطف على المحادثة التى جرت لتشير أنه فيما يتعلق به فإن العمل قد تم وهذا قـد يتضـمن 
ًتعليقًا أو قرارا أو اقتراحا وقد لا يكون العمل قد تم بالنسبة للطـرف الأول فيسـتأنف المحادثـة  ً

 .ًإيضاحا أو تعليقًا أو إضافة
ك ـه ذلــة وداع أو مـا يشبــيتم الاختتـام بكلمـ :Conclusion ـ الاختتام: الخطوة الخامسة

 .لاًـد مثـد جديـرب موعـل لضـتام للمستقبـد الاختـد يمهـعلى نحو يظهر مدى رضى الشخص وق
 Muslims conversation  ــمسلمات المحادثة

  محادثتنا نعمل وفقًا لمبدأ التعاون أى أن المـتكلم والمسـتمع يتفقـان عـلى التعـاون فىخلال
ًعبا للغايـة إن محاولة فهم ما يقوله كل منهما فإذا لم نتفق على التعاون فإن التواصل سيكون ص

صلاً ويتحقق التعاون إلى حد كبير باستخدام أربـع مسـلمات للمحادثـة وهـى لم يكن مستحيلاً أ
مبادئ يتبعها المستمعون والمتحدثون وعـلى الـرغم مـن أن أسـماء هـذه المبـادئ قـد تبـدو لنـا 

 .يدة وفى وسعنا ملاحظتها فى خبراتنا الاجتماعية اليوميةجد
ـع :Muslim quantity ـمســلمة : المســلمة الأولى ـم يتبـ ـم فهـ ـدثون مســلمة الكـ   المتحـ
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يتعاونون بأن يكونوا مزودين بالمعلومات لتوصيل المعنى المقصود وهكـذا فـإن المـتكلم يضـمن 
تباع هذا المبدأ فـإن المـتكلم ا عدا ذلك وباًأكثر وضوحا ويحذف مكلامه معلومات تجعل المعنى 

لا يعطى معلومات مبالغة فى قلتهـا أو كثرتهـا ونحـن نـرى النـاس يخـالفون هـذا المبـدأ عنـدما 
يحاولون وصف حادثة ثم يستطردون لإعطائنا معلومات غير ضرورية فترى المستقبل يطلب من 

ًالمرسل ضمنا أو صراحة أو يسرد ما حدث تماما كـما قـد يحـ ذف المتحـدث معلومـات ضروريـة ً
 .فيضطر المستقبل للتدخل متسائلاً عن تفاصيل مهمة لفهم الحادثة

المتحدثون يتعـاونون بـأن يقولـوا مـا  :Muslim quantity ـ مسلمة الكيف: المسلمة الثانية
يعرفوا أو يفترضوا أنه صحيح وبعدم قول ما يعتقدون أنـه لـيس كـذلك وعنـدما نتحـدث فإننـا 

معلومات المتحدث صحيحة أو أنها كذلك على حد علم المتكلم وعندما نتحـدث مـع نفترض أن 
أشخاص يخرقون هذا المبدأ سواء بالكذب أو المبالغة أو التخفيف من مشـكلات جديـة فإننـا لا 

 .نعود نثق بهم ونتساءل عما هو صحيح فى كلامهم وما هو زائف
اون المرسل والمستقبل بالتحدث عما هو يتع :Muslim link ـ مسلمة الصلة: المسلمة الثالثة
أن المـال :  وقـال مـثلا وهكذا فإذا كان المتكلم يتحـدث عـن إكـرام ويوسـف،ذو صلة بالمحادثة

يسبب مشكلات للعلاقات فإننا نفترض حتـى دون أن نفكـر أن للتعليـق صـلة بـإكرام ويوسـف 
ضـوع الـرئيسى أو يـدخلون ًونرى بعض الناس ممن يخالفون هذا المبدأ فيبتعدون كثيرا عـن المو

 .تعليقات لا صلة لها به
 يتبــع: Muslim or appropriate way  مســلمة الطريقــة أو الملائـمـة: المســلمة الرابعــة

المتحــدثون مبــدأ الملائـمـة عنــدما يتعــاونون عــلى أن يكونــوا واضــحين وكــذلك بتجنــب الإبهــام 
ى وهكذا فإن المتحدث يسـتخدم وبالإيجاز النسبى غير المخل وتنظيم أفكارهم فى تعاقب منطق

مصطلحات يفهمها المستمع ويحذف أو يوضح المصطلحات التـى لا يفهمهـا ونحـن نـرى هـذه 
المسلمة فى التعاون الواضح الذى يـتجلى عنـدما نكيـف كلامنـا وفقًـا للمسـتمع الـذى نتحـدث 

كة أمـا إذا  فعندما نتحدث مثلاً إلى صديق حميم فإننا نشـير إلى أشـخاص وخـبرات مشـتر....إليه
تحدثنا إلى غريب فإننا إما أن نحذف هذه الإشارات أو نوضحها وعندما نتحدث إلى طفـل فإننـا 

 .نبسط مفرداتنا
 :Management of the conversation  ــإدارة المحادثة

ا لجعل المحادثة خبرة فعالة ومرضية ويمكن تحقيق ًعلى المستمعين والمتحدثين أن يعملوا مع
 :هىلمحادثات على أسس معينة ذلك بإدارة ا

 .اختتام المحادثة: ً   ثالثا    .  المحافظة على المحادثة: ًثانيا.         بدء المحادثةأولا 
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 :Start the conversationبدء المحادثة : أولاً
ًتتميز بدء المحادثة بشىء من الصعوبة فغالبا لا نكون متأكدين مـاذا ينبغـى أن نقـول أو لا 

 نفعل ذلك فقد نخاف من عدم تجاوب المستمع أو أن لا يفهـم عـلى النحـو الـذى نقول وكيف
 :نرغبه ويمكن للإرشادات التالية أن تكون ذات فائدة فى تجاوز صعوبة البدء

ًقل شيئا ما عن نفسك كاسمك أو منصبك أو خبرة مـا  :Self-referenceأ ـ المرجعية الذاتية 
 .ذات صلة مررت بها

 .ًقل شيئا ما عن الآخر أو اطرح سؤالاً عليه :Reference otherين ب ـ مرجعية الآخر
 .ًقل شيئا ما عن كليكما :Relational referenceجـ ـ المرجعية العلائقية 

ًقل شيئا ما عن السـياق المـادى أو الـنفسى  :Contextual referenceد ـ المرجعية السياقية 
 قول هذه اللوحة جميلة؟هل لديك وقت؟ أو أن ت: كأن تسأل.. أو الزمنى

ألا :  فى ملاحظتـك الافتتاحيـة، والثانيـةٍّيـاولا تنسى قاعدتين مهمتـين الأولى أن تكـون إيجابـ 
 .تفصح عن نفسك بإفراط فى بداية المحادثة

 :Maintain The conversationالمحافظة على المحادثة : ًثانيا
ادل الأدوار بـين المتحـدث والمسـتمع، تب: ولتحقيق هذا علينا أن نركز على عاملين هامين هما

ونحن نحقق هـذا التبـادل فى الأدوار مـن خـلال . واستخدام الحوار بدلاً من التحدث مع الذات
والانتبـاه لهـذه القـرائن يسـاعدنا عـلى . قرائن لفظية وغير لفظية متنوعة تشعر بهذه التبادليـة

 :واع مختلفة من هذه القرائن منهاوهناك أن.... .وهناك.... المحافظة على تبادلية المحادثة
قـرائن المحافظـة : يوجه المتكلمون حديثهم من خلال نوعين مـن القـرائن: أ ـ قرائن المتكلم

 .على الدور، وقرائن تسليم الدور
 .هى مصممة لتمكين المتحدث من المحافظة على دوره كمتحدث ف:قرائن المحافظةأما ب ـ 

 :وهى:  من هذا النوعوهناك خمس قرائن
 .ًأخذ نفس عميق مسموع للإشعار بأن المتحدث لم ينته بعد وأن لديه ما يقوله أيضا -1
 .متابعة الملامح أو الإشارات التى تفيد أن الفكرة لم تكتمل بعد -2
 .تجنب التواصل البصرى مع المستمع على نحو يوحى له بتسلم دور المتحدث -3
 .ث بقيةالمحافظة على إيقاع الخطاب للإشارة إلى أن هناك للحدي -4
 .لامـن الكـرغ مـد فـدث قـع أن المتحـى للمستمـتجنب أى وقفات صوتية قد توح -5
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وفى معظم الحالات فإننا نتوقع أن يحافظ المتحـدث عـلى وتـيرة تكلـم مخـتصرة، وأن يـترك 
أمـا مـن يسترسـل فى الحـديث .  المسـتمع لرغبتـه بهـذايشيرالدور ـ باختياره ـ للمستمع عندما 

ًالمستمع فى القيام بهذا الدور، فإنه يعتبر متحدثا مملاً متمركزا على ذاتهمتجاهلاً رغبة  ً. 
وهـذه .  التى يتلقاها المسـتمع أو المؤشراتهى تلك القرائنف :قرائن تسليم الدورفى حين أن 

وهكـذا ـ عـلى سـبيل المثـال ـ ففـى نهايـة . القرائن توجه لمستمع محدد كى يتولى دور المتحدث
وهـى إشـارة لأحـد المسـتمعين كى ... .»آه؟«تحدث قرينة لغوية موازية مثل جملة ما يضيف الم

ًيأخذ دور المتكلم، ويمكن أن تحدث أثرا متشابها بتخفيض إيقاع صـوتك، أو بصـمت مطـول، أو  ً
. بالتواصل البصرى مع المسـتمع، أو طـرح سـؤالا عـام، أو بهـز الـرأس فى اتجـاه مسـتمع محـدد

 . الرغبة فى تولى مسئولية مشتركة عن الحديثًويعطون هؤلاء انطباعا بعدم
 :يمكن للمستمع أن يوجه المحادثة باستخدام ثلاثة أنماط من القرائن  :ب ـ قرائن المستمع

وهى القرائن التى تشعر المتحدث برغبتـك فى التحـدث، وتفعـل ذلـك  :قرائن طلب الدور* 
 .ام حركات الوجه والفمًوأيضا يمكن استخد. ًأريد أن أقول شيئا: مباشرة كأن تقول

لا أعرف، أو : وبها تشير إلى ترددك فى التحدث، كأن تقول بصوت متردد :قرائن إنكار الدور* 
وينكر المسـتمع دوره المحتمـل كمتحـدث يتجنـب التواصـل الـبصرى مـع . تتمتم  بصوت مبهم

 .المتحدث الذى يرغب منك أن تأخذ بالتحدث
ذه القرائن لتوصيل أنماط متنوعة من المعلومـات إلى وتستخدم ه :قرائن القنوات الراجعة* 

 .المتحدث دون أن يتبنى المستمع دور المتحدث
ًتستطيع التعبير عن اتفاقك مع المتحدث من خلال الابتسامات أو هزات الرأس بعيدا عـن  -

، أو مجرد إشارات »طبعا«، »صحيح«، »نعم«الموافقة أو من خلال تعليقات بالغة الاختصار مثل 
 .وبالمثل يمكن أن تعبر عن رفضك لما يقوله الشخص بإشارات مماثلة. صوتية

فوضع الانتباه الجسـمى، والانحنـاء . تستطيع إظهار درجة اندماجك أو ملك من المتحدث -
 .سوف يشير إلى مدى اندماجك فى المحادثة. وتركيز التواصل البصرى. للأمام
 تطلب منـه التمهـل فى الحـديث، أو بوضـع تستطيع أن تعطى المتحدث قرائن تهدئة كأن -

أو قرائن تسريع كهز الرأس المتواصل، ويمكن أن تكون هذه . يدك قرب أذنك والانحناء إلى الأمام
 .القرائن لفظية تطلب مباشرة من المتحدث

د ـام قــة للأمــ بسيطـناءهـع انحـًون ممزوجا مـئر وربما يكطلب التوضيح فتعبير وجه حا -
ويمكن طلـب الشىء ذاتـه بطلـب لفظـى مبـاشر فى صـورة . .ث بحاجتك للتوضيحير للمتحدـيش

 .أسئلة
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 :الحوار الخطى والحوار التفاعلى فى المحادثة
ويشـير . تقوم المحادثة الفعالة على التواصل بين شخصين كحوار تفاعلى وليس كحوار خطـى

بينما يصغى الآخرون، الحوار الخطى إلى ذلك الضرب من التواصل الذى يتكلم فيه شخص واحد 
 .ولا يكون هناك تفاعل بين المشاركين

أما الحوار التفـاعلى . والتركيز فى هذا الضرب من الحوار يكون فقط على شخص واحد يتكلم
يتطلــب تفــاعلاً بــين شخصــين، فكــل شــخص يتحــدث ويســتمع، يرســل . فهــو كــما يفيــد اســمه

 .لشخص الآخر وبالعلاقة بين المتحادثينوفى التواصل التفاعلى هناك اهتمام عميق با. ويستقبل
فهناك احترام للشخص الآخر لـيس بسـبب مـا . هو الفهم والتعاطف المتبادلوهدف الحوار 

يستطيع الشخص أن يفعله أو يعطيه ولكن ـ ببساطة ـ لأن هذا الشخص إنسان ومـن ثمـة فهـو 
 .يستحق أن يعامل بصدق وإخلاص

أمـا فى الحــوار . ن أن يحقـق أهـدافك وينفعــكوفى الحـوار الخطـى، أنــت توصـل مـا يمكــ -
التفاعلى، فأنت تحترم الآخر وحريته فى التعبير عن ذاته دون قسر أو خوف من عقاب أو ضعف 

 .اجتماعى
والتواصل التفاعلى يحترم الآخرين وقراراتهم، أنه عـلى حـد تعبـير ـ كـارل روجـرز ـ يحـترم  -

 . اختلفخرين دون شروط، سواء اتفق معهم أوالآ
ؤمنان بهـا والمحـاور الـذكى يو يتفقان عليها ويؤكد العلماء إنه بين كل شخصين نقاط مشتركة

الناجح هو من يجعل موقع الاتفاق منطلقًا للدخول فى صـلب الموضـوع وذلـك لتضـييق فجـوة 
وتوحيـد الـرؤى مـن أجـل بنـاء . .الخلاف بينهما وتقريب وجهات النظر وبناء جسر من التفاهم

لمحبة والآخاء وهذا ليس بالمطلب الجديد إذ أن الاسلام سـعى مـن أجلـه حتـى مجتمع تسوده ا

َقلْ يا أهلَ الكتاب تعَالواْ إلى كلَمة سواء بيننـا وبيـنكمُ ألاَّ نعَبـد ( تعالى الـلـهمع الكفار فيقول  ُ ْ ْْ ََ َْ َ َ ََ َ ََ َ َْ ٍ َِ َ َ َ ِْ ِ َ ْ ُ

ًإلاَّ الـلـه ولاَ نشرُْك بِه شيئا ْ َ ِ َ ِ َ َ ِ(. 

 المحـاور الا ينـاقض ناء التواصل أن نتجنب التناقض، فمـن الواجـب عـلىكذلك علينا أث −

فهـذا » سـاحر مجنـون «ًكلامه بعضه بعضا فمثلاً قول المشركين على رسـولنا الكـريم 
 .الكلام متناقض لأن الساحر يكون من أذكياء الناس

 . بها على الإنسان أثناء التواصل أو الحوار أن يتجنب تذكية النفس والإشادةوكذلك −
 مقومات الحديث المؤثر

التى تتألف من الكلمات هى الوسيلة التى يتفاهم بها البشر والكلـمات ألفـاظ ذات  : اللغة-1
دلالات متفق عليها أنها رموز يستخدمها الإنسان لكى يتواصل مع غيره من الـبشر كـما يسـتخدمها 

 ة العاكسـة للغـة هـى المـرآلاتـه ومـن هنـا كانـت افى الإشارة إلى أفكـاره ووصـف مشـاعره وانفعا
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أسـلوب الكـلام ـ المفـردات (لأفكارنا ومشاعرنا وخبراتنا والمـرآة العاكسـة لشخصـيتنا مـن اللغـة 
 يمكن للمرأ أن يتعرف على شخصـية محدثـه ،لإدارة الحديث والطلاقة والمرونة واللياقة) المنتقاه

ع بها مـن الـذكاء الـذهنى والـذكاء ًويتعرف أيضا على أسلوبه فى التفكير وعلى الدرجة التى يتمت
 .الاجتماعى كما تمكنه التعرف على طابعه الوجدانى ومزاجه الشخصى

 بـه وذلـك لأن النظـام الالتـزاملكـل حـديث مـؤثر نظـام محـدد يجـب  : نظام الحـديث-2
والنظام من شأنه . والترتيب من أهم معالم الشخصية القوية ومن أهم معالم أسلوبها فى الحديث

 .صر الوقت ويجنبك الذلل وهو أسرع الطرق إلى الهدف المطلوب وأقصرهاأن يخت
 :وتنظيم الحديث له عدة مراحل أو خطوات هى

 اختيار مادة الموضوع. 

 عناصره(عداد للحديث وترتيب خطوطه العريضة الإ.( 

 التدريب على ممارسة الحديث عن موضوع بالكيفية المناسبة. 
الأسلوب هنا ليس فقط الأسـلوب اللغـوى البلاغـى بـل أن المعنى ب : طلاقة وقوة الأسلوب-3

الحـديث ـ التفسـير ـ الملامـح ـ : كلمة الأسلوب يتسع نطاقها حتى تشمل الأسـلوب فى كـل شىء
النظرات ـ الحركات ـ السكتات ـ المظهر العام حتـى فى الملـبس فالأسـلوب وسـيلة مـن الوسـائل 

لكى تنتقل هذه القوة وتفعل فعلها المطلوب بالكامـل  و،التى تنقل بها قوتنا المؤثرة إلى الآخرين
يجب أن يتكامل الأسلوب لدينا أى يجب أن يتسم ويتكامل أسلوب الحديث مـع أداء الحـديث 

 فكل ما يصـدر عنـا مـن حركـات وتعبـيرات ،بالحركة والتعبير مع المظهر العام لحركتنا وملابسنا
 وكل لـون مـن ملابسـنا لكـل ذلـك شىء مـما وإشارات وكل ما يرسم على ملامحنا أثناء الحديث

 وهـو يـترك ،نحن عليه من حاله وجدانية ويحدد ملامحنا الشخصية بدقـة متناهيـة لـدى الغـير
أكبر الأثر فى نفسية المستمع وأفضل شىء يمكنـه أن يحقـق لنـا المظهـر المـؤثر فى الأسـلوب هـو 

فى الحركـة والتعبـير الإشـارى والإنفعـالى اتزان  اتزان فى اختيار ألوان الملابس، .الاتزان فى كل شىء
 .اتزان فى استخدام طبقات الصوت والنبرات وتنويعها لإحداث الأثر فى المستمع،  ..أثناء الحديث

 الهدوء اللازم لجمع النفس والسيطرة عـلى انفعالاتهـا يكسبناأنه  ←  الاتزانأهميةمن و -
 ،هة مجموعـة كبـيرة مـن الأفـرادصة مواج فإن مخاوف المواجهة خا.ومخاوفها من مواجهة الغير

ذهب ببعض ثقته بنفسه وهذا يؤثر فى قوة الحـديث فـلا يمكـن أن يحقـق وقد يذهب المرء وي
 .الإنسان هدفه إلا إذا كان واثقًا من نفسه

 أو منفعلاً إلى حد العصبية فعلى ٍّيافأنت لا يمكن أن تؤثر فى المستمع إن كنت عصب : العصبية-4
  كانـت وهـى أسـباب خارجيـة أو داخليـة فالخارجيـة منهـا يتعلـق ٍّيـاتجنب العصبية أالإنسان أن ي
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بالبيئة أو المستمع نفسه والداخلية منها مـا يتعلـق بـك أنـت نفسـك وبمـدى حياتـك الصـحية 
 فالإرهاق والقلق والتوتر من العوامل التى تجعل الشخص أكثر انفعالاً لمجرد التعرض ،والذهنية

 . فعلى الإنسان أن يهيئ نفسه قبل الحديث مع الآخرينلأتفه المثيرات
من مفسدات الحديث المـؤثر الصـوت الجهـورى أو الصـوت الهـامس لأن قـوة  : الصـوت-5

مكانات والوسائل التى تؤثر بها ومنها الصوت اتزانها واعتدالها فى استخدام الإالشخصية تظهر فى 
لى حـد الجهـر المثـير ولا يـنخفض إلى حـد لذا يجب أن نتحدث بصوت معتدل متزن لا يرتفـع إ

ًوالصوت يجب أن يتدرج فى طبقاته معبرا عـن انفعالاتـه الصـادقة . الهمس الذى ينبىء بالجمل
فى الحدود المرسومة سلفًا فلا نسرف فى ارتفاع الصوت ولا نسرف فى خفـض الصـوت إلى الدرجـة 

 .التى لا يسمعنا فيها من نتحدث معه
ولكـن دون .. ل وسـائل قيـاده الحـديث خاصـة فى المواقـف الحرجـههو من أفض : المـرح-6

 .مبالغة ولا زيادة عن الحد المعقول
هو الحديث المباشر عن أهدافك النهائية والذى لم يؤتى بثمار مؤكـدة والأفضـل  : الإيحـاء-7

لال فيه أن توحى بما تريده عن الحوار منذ البدء وتمهد قليلاً لقضيتك مستخدما الإيحاء ومن خـ
 .اهتمامك وقبول محدثك أولاً

المستمع هو الهدف الأول والأخير وعندما نتوجـه إليـه بالحـديث لتحقيـق  : رأى المستمع-8
أهداف بعينها فى أى ما نقوله بالغ الأهميـة ويجـب أن نحـرص دائمـًا عـلى كسـب المسـتمع إلى 

 .جانبنا
واصفات والهـدف مـن الإقنـاع الإقناع شأنه شأن الحديث المؤثر له شروط وم : فن الإقناع-9

 .هو كسب تأييد ممكن لقضية أو موقف أو رأى
ـ ولا بـد أن يكـون الجـدل وسيلة من وسائل المناقشة وإدارة الحوار والإقنـاع  : الجــدل-10

ًحددا ومثيراًمقيدا وم ً. 
هو عدم إحراج الطرف الآخر فإن تفاجئه مثلاً بقولنا هـذا الموضـوع قـديم لا  : المرونــة-11

جديــد فيــه أو هــذا الكــلام ســخيف أو أى رأى هــو الأصــوب بكــل تأكيــد ويجــب أن تســتخدم 
 .العبارات المرنة والموحية غير مباشرة حتى لا ينقطع حبل الحديث ولكى لا تخسر من تحادثهم

 خطوات إعداد الحديث
 :لإعداد الحديث ست خطوات

 .وعاختيار الموض -2 .معرفة صفات أو نوعية الجمهور المستمع -1
 .جمع المعلومات -4 .تحديد الغرض منه -3
 .طريقة تقديم الحديث -6 .تنظيم محتوى الحديث -5
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 ...وفيما يلى عرض موجز لهذه الخطوات
يجب أن تكون لديك فكره عامة عن خصائص مـن يسـتمعون  : صفات الجمهور المستمع-1
حـديث، وحجـم هـذا متوسط أعمارهم، ومستوى تعليمهم، واتجاهـاتهم نحـو موضـوع ال: إليك

 .الجمهور
ًتختلف قدرة الناس على الفهم تبعا لحصيلتهم اللغوية فى مراحل  :العمر ومستوى التعليم* 

 الثامنـةًعمرهم، وتبعا لمستوى تعليمهم، فحديثك عن موضوع مثلاً لمجموعة من الأطفـال دون 
يـة، والاخـتلاف يجب أن يختلف عن حديثك عن نفس الموضوع لطلاب فى نهايـة المرحلـة الثانو

 .يكون عادة فى المفردات والتراكيب وأنواع الوقائع والمعلومات التى تقدمها
إذا كنت ستتحدث فى موضوع جدلى، فعليك أن تعرف اتجاه جمهورك  :اتجاهات المستمع* 
هل معظمهم موافقون عن وجهة نظرك أم أنهم لا يبـالون؟ فـإذا كـان اتجـاههم مخالفًـا : نحوه

 .ا كانوا غير مبالين فأنت مطالب بجمع كثير من الحقائق والمعلومات لاقتناعهملاتجاهك، أو إذ
ًتتطلب المجموعة كثيرة العدد حديثا أكـثر رسـمية مـن المجموعـة قليلـة  :عدد المستمعين* 

العدد، والحديث لمجموعة كبـيرة قـد يكـون مـن منـبر أو منصـه، بيـنما يمكـن أن تتحـدث مـع 
مقعدك، هذا بالإضافة إلى أثر حجم الجمهور فى الأسلوب العام مجموعة صغيره وأنت جالس فى 

 .لإلقائه
 :عند اختيار الموضوع يجب مراعاة ما يلى : اختيار الموضوع-2

ًاختر موضوعا يهمك أو تعرف عنه كثيرا، ففى هذا عون لـك عـلى أن تكـون اسـتجابات : أولاً ً
 .جمهورك طيبه

 .، وحدث الناس عن ما يهمهم ويشغلهمضع فى اعتبارك اهتمامات الجمهور: ٍّياثان
أجعل نبرات صوتك ملائمة لمقام الحـديث، فالحـديث عـن موضـوع فى المؤسسـة التـى : ًثالثا

 . رياضىىتعمل بها يختلف عن إلقاء موضوع الحديث ذاته فى ناد
ًحدد الموضوع بدقه، واجمع معلومات عنه، وحدد زمن الحـديث، حتـى تكـون قـادرا : ًرابعا

 . كل جوانبهعلى تغطية
 لتحقيق واحد أو أكـثر مـن الأغـراض ًتقدم الأحاديث ـ غالبا : تحديد الغرض من الحديث-3

 :الرئيسية التالية

 ويكون بتقديم حقائق ومعلومات بطريقه مباشرة: الأخبار. 

 وذلك حين تحاول إقناع الجمهور بضرورة فعل ما، أو تبنى فكره معينه ويعتمد : الإقناع
 .قائع ـ على مخاطبة عواطف الجمهورفيه ـ بجانب الو
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 ويكون بتقديم خبرات تشعر جمهورك بـالسرور والبهجـة، ويكـون ـ عـادة ـ ذا : الإمتاع
 .طابع أقل فى رسميته من النوعين السابقين

إذا لم تكن لديك معلومات عن موضوع الحديث، أو كانـت معلوماتـك  : جمع المعلومات-4
 :قليلة فأتبع ما يلى

 ع على الطبيعة، فإذا كان حديثك عن إعادة تـدوير ورق الصـحف فأنـت شاهد الموضو
 .بحاجه لزيارة مصنع يقوم بهذه العملية

 مقتنيــات المكتبــة، فالكتــب والمجــلات والصــحف والأفــلام والخــرائط وغيرهــا اســتخدم 
 .تحتوى على ثروة هائلة من المعلومات

 بـات الرقميـة والإلكترونيـة أو استخدم مصادر المعلومات الإلكترونية الموجـودة فى المكت
، المرنـةالاتصال المبـاشر، والأقـراص : باستخدام حاسبك الشخصى، ومن بين هذه المصادر
، والإنترنـت، والوسـائط )CD-ROM(والاسطوانات المدمجـة، وأقـراص الليـزر المتراصـة 

 .المتعددة، والدوريات الالكترونية، وأقراص الدى فى دى الرقمية

 ت مع ذوى الخبرة والمعرفة بموضوعك فإن كان حديثك عن أثر حجـم قم بإجراء مقابلا
، فأنت بحاجة إلى إجـراء مقـابلات مـع عـدد مـن معلمـى المدرسةميزانية التعليم على 

دليــل مهــارات البحــث لمعرفــة كيفيــة إجــراء : أنظــر«.. المــدارس فى المنطقــة أو الحــى
 .»البحث

ـ شـأن التقريـر المكتـوب ـ عنايـة يتطلـب الحـديث النـاجح  : تنظـيم محتـوى الحـديث-5
 :تنظيمية فى

 .خاتمة*   .متن*   .مقدمة* 
أجعل مقدمـة حـديثك جذابـه، تشـد انتبـاه الجمهـور، وتخـبره بموضـوع الحـديث بصـورة 

وإنمـا افتـتح حـديثك بنـادره .. حديثى ينصب على: تستميل الجمهور ولا تنفره، فلا تبدأ بالقول
 .شخصية أو عبارات مؤثره

الحــديث وهــو صــلبه، فقــدم فيــه نقاطــه الرئيســية، ودعــم كــلا منهــا بالشــواهد أمــا مــتن 
والتفاصيل، وقدم النقاط الرئيسية بعدة وجوه، فقد ترتب حسـب الأهميـة، الأهـم أولاً ثـم مـا 
يليه، وقد ترتب زمنيا حسب تسلسل حدوثها، وإذا عرضـت نقطـه تظـن أن اسـتيعابها صـعب، 

 .متدرجة، أو إلى ما يعرفه الجمهور عنهافحاول أن تبسطها إلى وقائع بسيطة 
ًوخاتمة الحديث خلاصته وهى أخر فرصه متاحة لك لتحدث انطباعـا عميقًـا فى المسـتمعين، 

م حديثك بأمور تدعو المسـتمعين إلى التفكـير، وقـد يفيـد فى الخاتمـة الاستشـهاد تفحاول أن تخ
 .باقتباسات من مصادر مهمة أو بأقوال شخصيات مرموقة
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وثمــة ...  للحديــثإلقائـكة ـة طريقــى البدايـ أن تقرر فعليك :يقة تقديم الحديث طر-6
 :ق طرثلاث

 . الحديثارتجالجـ ـ   .ب ـ استظهار الحديث  .أ ـ قراءة الحديث
تبدو عملية سـهله، ومـن مزاياهـا تضـمن عـدم نسـيان نقـاط معينـة فى  :أ ـ قراءة الحديث

 القراءة، منها أنك قد تستغرق فى  لك، ولكن لها مساوئالحديث، وملائمة الحديث للوقت المتاح
ولا تواجه الجمهور، وقد تقرأ برتابة تفقـده الاهـتمام كـما أنـه يصـعب عليـك تعـديل مـا تقـرأ 

، وعليك إذ اخترت قراءة حديثك أن تكتبه بعناية ودقـة، وبعـض  مع ردود فعل الجمهورليتلاءم
وتر وجهاز عـرض، ي أو صفحات على جهاز كمبقلةمستالمتحدثين يكتبون أحاديثهم على بطاقات 

 .تسمح لهم بمتابعه رد فعل الجمهور عند نهاية كل بطاقة أو صفحة
سـاعات أو والمراد به حفظ الحديث، وهو عمليـة صـعبه، تسـتغرق  :ب ـ استظهار الحديث

ة، كما أنها ـماط مهـ نقاءـالإلقى عند ـد تنسـك قـا أنـن عيوبهـث، ومـول الحديـ لطاًـا، تبعًـأيام
 إلقائهث يجب عند ـفظ الحديـررت حـور، إذا قـ الجمهليلاءملات فى الحديث ـح بتعديـلا تسم

 .ٍّياًأن تكون هادئا وطبيع
يندر استخدامه فى الأحاديث الرسمية، ويستخدم فى اجتماعات اللجان  :جـ ـ ارتجال الحديث

: ً ـ غالبا ـ مزاج الجمهور، ومـن عيوبـهويلاءم، ٍّيا وحيوٍّيا وفرق العمل، ويمتاز بكونه عفووالأندية
 ـ يؤدى إلى إهمال بعض النقاط، ولذا فإنه يحسن قبل الارتجـال أن إلقائهأنه ـ إذا لم ينظم قبل 

 .تنظم أفكارك، وأن تسجل الرئيسى منها فى كلمات على ورقة صغيره
 : كيفية الحفاظ على اهتمام الآخرين بحديثى

 :تجعل الآخرين على اهتمام بحديثك نوجزها فيما يلىهناك بعض النقاط التى 

 ماذا يشغل وقتهم؟ مـا الشىء المسـتحوذ عـلى اهـتمامهم فى : اعرف اهتمامات المشاهد
 .هذه الحياة فأن أكثر الموضوعات إقناعا فى العالم تلك التى تتحدث عن أنفسنا

 وع الثانى ما يشغل الناس هذا الأسبوع قد لا يشغلهم الأسبفإن: واكب التيار. 

 فأن أفضل طريقة للتعامـل مـع الآخـرين هـى التقـرب مـنهم عـن : تعامل مع المشاعر
طريق مشاعرهم، بماذا يشعرون فالقلب والعقل لا ينفصلان والقلب دائماً أفضل موصل 

 .للعقل

 ر فعـلى أن أسـأل ـى أخــص إلــام يختلف مـن شخــأن الاهتم: امـمام العـرف الاهتـأع
ذا الجمهور وأحاول مراعاة هـذه الخصـائص أثنـاء ـل هـلعامة لكص اـنفسى ما الخصائ

 .تواصلى وحديثى إليهم
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 بموضـوع ٍّيا كلالناس يهتمونوبعض . إن الاهتمامات والمستويات متفاوتة: ظأصبح وأيق 
م المحاضرة أو الموضوع ـك أن تصمـنا عليـوه. هـتراث بـن أى اكـد آخريـقد لا يلقى عن

 . المهتمين، ويوقظ اهتمام الأقل انشغالا بالموضوعبشكل يوضح حماس أولئك

 بالتركيز على نوعية الجمهور ومراعـاة الاهـتمام العـام يمكنـك أن : حدد هدف المشاهد
 .تستقطب اهتمام أى فرد بسهوله

 اختتام المحادثة: ًثالثا
ًإن اختتام المحادثة صعب تقريبـا كافتتاحهـا، وغالبـا مـا يكـون جـزءا مزعجـا مـن التفا ً ً عـل ً

 .وهذه بعض الاقتراحات التى يمكن أن تخفف من هذا الانزعاج. التواصلى
: قـل مـثلاً. ًتأمل فى المحادثة التى كنت منخرطا فيها ولخصها باختصار على نحـو يقفلهـا أ ـ 

 ـ الـلــهوأنا سعيد أنى التقيتك وعرفت ما الذى جرى فى الاجتماع، وسوف أراك ـ بـإذن 
 .فى الاجتماعات المقبلة

قل ـ عـلى سـبيل المثـال ـ .  ـ عبر مباشرة عن الرغبة فى إنهاء المحادثة للقيام بأشياء أخرىب
 .ًأنى أحب مواصلة الحديث معك ولكن على أن أنطلق مسرعا، سوف أراك فيما بعد

لماذا لا نجتمع الأسـبوع المقبـل ونواصـل : قل على سبيل المثال: جـ ـ أشر إلى تواصلات مقبلة
 .الحديث

 هل استطعت أن أوضح النقاط التى طلبتها منى؟: أسأل المستمع مثلا: قفالب الإد ـ أطل
 .لقد استمتعت حقًا بالحديث معك:  استمتاعك بالتفاعل، قل مثلاً عنهـ ـ عبر

وقد تضطر لاستخدام أساليب أكثر مباشرة مع من لا يمتلكون حساسية كافية للأسـاليب غـير 
 .المباشرة التى اشرنا إليها

 الاستماع مهارة: اٍّيثان
 يتم إطلاق صفة متحـدث جيـد عـلى أحـد الأشـخاص فهـذا يعنـى أن هـذا الشـخص عندما

مستمع جيد فعند الاستماع يجب أن تتبع قواعد لغة الجسم كـالنظر إلى المتحـدث ثـم الاتجـاه 
/ نعـم(ببطء وتحريك الرأس قليلا وذكر بعض التعبيرات التى توضـح إنـك مسـتقبل جيـد مثـل 

 . التركيز فى عينيهأو) أسمعك
هو وسيلة للفهم والتفكير وكذلك وسـيلة اتصـال بـين المتحـدث والسـامع : تعريف الاستماع

 .وهى مهارة تستخدم فى الحياة اليومية
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 طبيعة الاستماع
 والاستماع هـو القـراءة بـالأذن تصـاحبها العمليـات ،الاستماع مثل القراءة التى تؤدى للفهم

 تتميز بالتوسع فى فهم الأفكار والمصطلحات والأحداث وهو الأساس فى  والاستماع مهارة،الفكرية
والاسـتماع الجيـد يعتمـد عـلى فهـم وإدراك الموضـوع ... .كثير من المواقف التى تتطلب الإنتباه

 .بصورة عامة وإعادة تخزينه
 والمتحـدث يجـب أن يكـون ،ويستخدم الاستماع فى تكوين علاقات اجتماعيـة مـع التخـزين

ً بسامعيه ومدركًا لميولهم وحاجاتهم ورغباتهم وأن يقدم انتباها جادا أو مركزا للمتحدثاٍّيواع ً ً. 
 عناصر الاستماع

 .إدراك معانى الكلمات *  .تحدثإدراك هدف الم* 
 .اختيار المعلومات ذات الأهمية *   .فهم الأفكار* 
 .تقويم وجهات نظر المتحدث* 
 .رؤية فكرية تدل على الانتباه واليقظةتلخيص الطالب لما سمعه فى وضوح و* 

 أهمية الاستماع
ًيؤكد العلماء أنه كما ترغب فى أن تكون متحدثا جيدا عليك بالمقابل أن تجيد فن الإصـغاء .. ً

وبالتالى تجعلـه يشـعر .. فمقاطعتك له تضيع أفكاره وتفقده السيطرة على حديثه.. لمن يحدثك
 الثقـة بينما إصغاؤك إليـه يعطيـه.. تجنب الاختلاط بكبالحرج منك ويستصغر نفسه، وبالتالى ي
 .ويحسسه بأهميته وأهمية حديثة عندك

ًولا يوجد أسهل مجهودا، ولا أفضل تأثيرا فى تملك قلوب الناس من   إلـيهم، فعنـدما الإنصـاتً
، الإنصـاتًتشعر بالضيق من أمر ما، أو تكاد تطير فرحا إلى من تتجه؟ بالتأكيـد إلى مـن يحسـن 

هل تذكر إنـك اسـتغرقت وقتـا .. ً ستفضله على غيره، تذكر أن تجربة أليمة أو سعيدة جدافأنك
طويلاً لمعرفة من تقولها له، بالتأكيـد لا فاسـمه يأتيـك بسرعـة وبنظـرة فاحصـة عـلى أصـدقائنا 

 . إلينا، ولذلك نحبهمالإنصاتنجد أنهم يشتركون فى صفة ) نحبهم(الذين 
 :نقاط الآتيةوترجع أهمية الاستماع إلى ال

 فهو السبيل الأساسى للتعلم فى بدايـة . الاستماع هو أسبق الحواس وأساس النمو اللغوى
 .المراحل التعليمية وفى سنوات الأطفال الأساسية

 المدخل الحقيقى لإكساب اللغة وتحصيل أشكال المعارف والمعلوم وهـو أيضـا أهـم أنه ً
 .مهارات الاستقبال المعروفة
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 بـل إن القـرآن قـد . تدعوا إليها كافة الحضارات الحديثة. مة حضاريةحسن الاستماع س

ُوإذا قـرىء القـرآنُ فاسـتمعواْ لـه وأنصـتواْ (سبق فى هذا الشأن بمدة طويلة قال تعالى  َِ َِ َ َُ َ ُ ُْ ْ َ ْ َ ِ ُ َ ِ

ُلعلكمُ ترُحمونَ َ َْ ْ َّ  ].204: سورة الأعراف [)َ

 قـال الرسـول . ةًوتحثنا أيضا السنة النبوية على الصمت فى حـالات كثـير :» مـن كـان
 .»ً واليوم الآخر فليقل خيرا أو ليصمتالـلـهيؤمن ب

 أظهرت أن الإنسـان ًن أكثر أساليب التواصل شيوعا إذ الدراسات إلى أن الاستماع متشير 
 .منها فى الاستماع% 45يقضى 

 ن هذا يعتبر الاستماع وسيلة ضرورية أو من العوامل الرئيسية المطلوبة لفهم الآخرين لأ
 .الفهم يعتبر ضرورة للتواصل والتعامل مع الآخرين

 الاستماع النشط يساعد المتحدث على قول ما يدور فى ذهنه. 

 الاستماع الجيد أساس إبداء الرأى الموضوعى الصحيح. 

  الاستماع ضرورى لتحقيق الاستجابة الصادرة من المستمع إذا ما أحسن فهم مـا اسـتمع
 .ساسى للاستماعإليه والفهم هو الهدف الأ

 :مصطلحات أساسية فى مجال الاستماع
 )السمع ـ السماع ـ الإنصات ـ الإصغاء ـ الاستماع(
. ًهو حاسة من حواس الإنسـان وآلتـه الأذن ويولـد الإنسـان مـزودا بهـا :Audingالسمع -1

 منهـا وقد ذكر السمع قبل الإبصار لعدة اعتبارات... .فهى الحاسة الأولى التى تتضح لدى الطفل
نسـان بصرة فمن الممكن إذا فقد الإ. أن السمع أهم من البصر فى عملية الإدراك الحسى والتعلم

ولكن إذا فقد سمعه تعذر علية تعلـيم اللغـة وتحصـيل . حصل العلوميوفمن الممكن أن يتعلم 
 .ًالعلوم إلا فى مدارس خاصة وطرق خاصة أيضا

وهذا يعنى أن . ت صوتية دون انتباه مقصودهو استقبال الأذن لذبذبا :Hearingالسماع -2
 . مع ما يسمعهٍّياالإنسان فى هذه الحالة لا يتفاعل إيجاب

اختلـف العديـد حـول تعريـف الاسـتماع فمـنهم مـن عرفـه وفقًـا  :Listening الاستماع -3
 .للمنبهات الصوتية أو طبقًا للغة المنطوقة أو الإشارات المصاحبة

.  على تركيز انتباهه على ما يسمع من أجل تحقيق هدف محددهو قدرة الفرد : الإنصات-4
 .والفرق بين الاستماع والإنصات فرق فى الدرجة وليس فى النوع

استماع مستمر غير متقطع مع شدة الانتباه والتركيز لكل ما يسـمع ويمكـن هو  : الإصغاء-5
ًالقول أن كل إنصات يتضمن استماعا وليس كل استماع يتضمن إنصاتا ً. 
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ومن خلال ذلك فإن الاستماع والإنصات والإصغاء عبارة عن نشـاط عقـلى يهـدف إلى إدراك 
وهذه العمليـة العقليـة . وفهم الرسالة الشفهية وغير الشفهية المصاحبة لها فى الموقف التواصلى

 .لا تتم من طرف واحد
ون عـلى تعلـم فـن ًنـا جميعـا قـادرنًعلما بأنه لا يتساوى الأفراد فى القدرة على الاسـتماع لك

 : الآتىكون مستمعين ناجحين علينا أنوحتى ن. ٍّياًالاستماع، إذا لم نبذل جهدا واع
 .ب ـ نمنع عقولنا أو أفكارنا عن الشرود   .أ ـ نتعمد الاستماع

 .خر نقاوم انصراف انتباهنا إلى شىء آد ـ   .ج ـ نركز على ما يقال
 .هـ ـ نجلس فى المقدمة وندون ملاحظات

فينا وألا نفكر فقط فيما نريد أن نقول وحيـنما يسـعى المتحـدث فى » الأنا«نا أن نكبح وعلي
حديثة يجب علينا أن ننصت للأفكار وأن نحكم على الرسالة بناء على مزايا مضمونها وليس على 

لا  الإنصـات إلى المتحـدث بانتبـاه وأأساس طريقته كـما يجـب أن يكـون لـدينا الصـبر الكـافى فى
 .وتتم ممارسة كل ذلك بوعى وصبر.  الشخص الآخريقولهعلينا أن نفهم بجديه ما و. نقاطعه

 :شروط إنجاح التواصل أثناء الاستماع
وهو السكوت من أجل الاستماع ولا يعنى ذلك الامتناع عن الكـلام فقـط بـل : الإنصات -1

 .الصمت الداخلى بالابتعاد عن الأفكار التى تشغلنا
 . مكان المتكلم والشعور بشعوره نضع أنفسنا فىبأن: التعاطف -2
وهو عمق وشمولية كل الرسائل اللفظية وغـير اللفظيـة الصـادرة عـن : الانتباه والتركيز -3

 .المرسل وهذا له علاقة باندفاع المستمع
 .التواصل البصرى عبر العين -4
 .عدم المقاطعة غير الضرورية لأنها تشتت المتحدث وتساعد على قطع التواصل -5
 .ات من أجل الحصول على الفهماستكمال المعلوم -6

 :مبادئ الاستماع الجيد
كـما أكـد عليـه .. ومن أهم قواعد الاستماع الجيد التى تؤدى إلى التفاعل الجيد مع الآخرين

 :بعض العلماء ما يلى
 : أثناء الاستماع تفرغ لمحدثك تماما-1

نـا عـلى الاسـتيعاب فعلينا أن نحارب غرورنا الذاتى الذى يجعلنا نعتقد بارتفـاع درجـة براعت
 خـلال ًفرغ نفسـك تمامـا لكـل مهمـة عـلى حـدهوهكذا فاحدى قواعد تنمية المهارات هو أن ت

 .عملية الاتصال
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 : اللفظىغير أنصت إلى التعبير -2
لا بد من التفرغ التام لمن يحدثنا ولقد أصبح معروفا فى علم الاتصـال والعلاقـات الإنسـانية 

 .ا أن ينقله إلينا يمر من خلال اللغة غير اللفظيةًعموما أن أهم ما يحاول محدثن
 : التركيز على الأفكار الأساسية ولا تغرق فى التفاصيل-3

المعلومات التى ترد إلينا تكون محملة بكثير من التفاصيل ومن أحدى مهارات الاستماع تلك 
ئـه أهميـة ثانويـة القدرة على فرز هذه المعلومات وانتقاء الأساسى منها وإهمال الباقى أو إعطا

 .وهذه القدرة تساعد المستمع على متابعة تسلسل الأفكار الرئيسية
 : تجنب سرعة الاستنتاج-4

 فى عملية الاتصال هو الذى يعطى محدثـه الفرصـة كى يعـرض كـل المعلومـات التـى فالفائز
 .لديه ويعطى لنفسه الفرصة كى يستوعب كل المعطيات التى تحملها الرسالة

 :يف المتحدث وإطلاق الأحكام القطعية عليه تجنب تصن-5
ليس التسرع فقط فى التعميم والقفز إلى الاستنتاجات هو مدعاة للتـورط فى سـوء التفـاهم 
بل الميل المصاحب له لسرعة تكوين الأحكام القطعية على المتحدث وينتج عن ذلك الصراع بـين 

 .الأطراف ويؤثر بذلك على عملية الاتصال
 : إرجاع الأثر-6

من أبرز مهارات فن الاستماع معرفة الأسلوب الناجح لفن الأثر الـذى يوثـق الصـلة ويغنـى 
 : ما يلىشروط إرجاع الأثرومن ... .الاتصال ويرقى به

 أن يكون وصفيا وليس تقويميا. 

 أن يكون محدد وليس عام. 

 أن يأخذ بعين الاعتبار حاجات المرسل وقدرة احتمال الصراحة. 

 ًبا وليس مفروضايجب أن يكون مطلو. 

 يجب أن يركز على ما يمكن تطويره من أساليب السلوك. 

  يجب أن يحسن توقيته واختيار اللحظة المناسبة التى يكون فيها الطرف الآخر مستعدا
 .لتلقيته وقبوله

وهناك بعض النقاط التى يمكن من خلالها أن يصبح الشخص مستمع جيد وأن يفيـده ذلـك 
 :فى علاقات التواصل
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 .خفة الظل*   .خبار الآخرينحب الاستطلاع ومعرفة أ* 
 .اللغة الجيدة التى تساعد على الحديث بالتزام*   .الرغبة فى إسعاد الآخرين* 
التجارب الشخصية وتوجيه الاهـتمام إلى الحـديث مـع والرغبة فى الحديث عن الانجازات * 

 .الآخرين
 : التغذية الراجعة-7

سـتقبل اسـتجابة لرسـائل المرسـل وقـد تأخـذ أشـكال سـمعية وهى الرسائل التى يبعثهـا الم
وهذا يدل على المتابعـة ويشـجع عـلى ) ابتسامة/ هزة الرأس(وبصرية ) قبول/ استنكار/ جواب(

 .مواصلة حديثه
 هل القدرة على التواصل الفعال صفة فطرية أم مهارة يمكن اكتسابها؟

كاء التواصلى إلا أنه لا يمكـن تجاهـل على الرغم من عدم وجود أصول وراثية لما يسمى بالذ
ًدور البيئة فى تشكيل هذا الذكاء لذلك فالتربية والتعلـيم يمكـن أن تلعـب دورا هامـا فى تنميـة  ً

 .وتعلم مهارات التواصل وتطويرها
دة وبالرغم من أنه ليس هناك اهتمام يـذكر لتـدريس مـادة الإنصـات فى دول عديـدة، كـما

ة والكتابة والتحدث، إلا إننا نحظى بعدد لا بأس به مـن المنصـتين اءأساسية للتعلم مقارنة بالقر
 .لاء بمحبتنا لهمالكرة الأرضية الجميلة، ويشترك هؤفى هذه 

جـأ إليـه لماذا يحب الناس الشخص المنصت؟ يحب الناس المنصت، لأنه المغنـاطيس الـذى يل
فى كنفـه بالاحتضـان زانهم وحتـى أفـراحهم فهـو الـذى يشـعرهم الناس، لتفريغ همومهم وأحـ

ص يكـاد يضـيع بالغضـب أو الحـزن دير، فما أجمل أن ترى أذنا صاغية بهدوء ووقار، لشخوالتق
 .ذرعا إنها خدمة جليلة يقدمها إلينا من دون مقابل مادى

ويرى المنصت لقلة أخطاء لسانه، فمقارنة بعشاق التحدث، فإنه أقـل عرضـة لزلـة اللسـان، 
، المنصـت يفضـل حـبس  النقاشـات أو المشـدات الكلاميـة وغيرهـاًوأقل تصادما معهم، سواء فى

 .ذنيه إلى عالم المتحدثين الصاخبلسانه، ويرسل أ
المنصت لا يعرف من بين الحضور، إلا عندما تكتشفه أعين المتحدثين، وهو منـزوع فى هـدوء 

صـية لا وترقب فتتابعه بحرص، علما بأنه لم ينطق ببنت شفة، وذلك دليل عـلى أن المنصـت شخ
 .تقل أهمية فى المجالس، عن كثيرى الأسئلة والمتحدثين، فإنصاته يعرهم بالقبول والمتابعة

 لسا تتحدث فيه ولا أحد ينصت إليك؟كيف ترى مج
 حاجـة زادتيزود الإنصات المنصت بمعلومات كثـيرة فكلـما زاد إنصـاته زادت معلوماتـه،  -

 .الناس إليه والأنس بوجوده
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ًابه دخول المنصت إلى مجلس ما، بالاشمئزاز أو التأفف، فهو يحمل رصـيدا كما يندر أن يج -
وصـدق .. لقلـة حديثـة فى المجالس التى يذهب إليها الأحقاد من الصدمات أو ٍّيايكاد يكون خال

 ).وأن خنته خانك... أن صنته صانك..  حصانكلسانك: (القائل
معروف بإنصاته لكـل مـا تـأتى بـه والمنصت ليس كما يتصوره البعض قليل الأصحاب، فهو  -

 .ًألسنه جلساته ويكفيه ذلك فخرا
 :عدم الإنصات والمشاكل

 أهم أسباب مشاكل الناس، هى عدم إحسان الإنصات إليهم، فكـم مـن موضـوع اسـيئ من
وأدى إلى قطعـه أو خـلاف بـدا  .إلـخ... ، زملائنـا فى العمـلأصـدقائنا، أسرنافهمه، سواء كان مع 

 .ً كبيراًصغيرا، ثم انتهى
ًكيف تكون منصتا جيدا؟ ً 

 ًتكون منصـتا جيـدا، لـيس معنـاه أن تنصـت بإذنيـك فقـط، وإنمـا أن  !الإنصات بالعينين ً
 عـين دراسات عديدة أن تتبـع المنصـتين لأهذه ليست دعابة، فقط أثبتت ! ًبعينيك أيضا

 الحـديث وفى ًالمتحدثين، يزيد الفئة الأولى تركيـزا ومتابعـة، ويزيـد الثانيـة راحـة أكـثر فى
ًمجتمعاتنا الشرقية نعود أطفالنا على عدم النظر إلى عينى الكبار، حيـث يعتبرونهـا نوعـا 

 .من أنواع عدم الاحترام، وفى الحقيقة هى نظرية ليست صحيحة

 أبدا، بل انتظر لحين انتهاء محدثيك، فذلك من شأنه تعويـدهم عـلى لا تقاطع :المقاطعة ً
 . فى ارتياحهم عند التحدث إليكًأسلوبك، والذى سيكون سببا

 ًتفاعل مع ما يقال بصدق ومن دون التمثيـل، وتـذكر أن هنـاك إناسـا  :التفاعل والتمثيل
كثيرون لديهم من الفطنة والبداهة، ما قد يفوق توقعاتك مرة أخرى، لا تتصـنع المتابعـة 

 .كفرائحتها يسهل على أى شخص التعرف عليها، مما قد يفسد عليك جميع محاولات

 ن اختيار الوقت والمكان هما فى غاية الأهمية، فكيف يراد من شخص ما إ :الوقت والمكان
ًأن ينصت وهو مستغرق فى متابعة برنامج تليفزيونى محبب لديـه أو مسـتغرقا فى عمـل 
يدوى ما أو أن يكون على وشك الخروج من منزله أو مكتبه، فمـن يريـد إنصـاتا يرضـيه، 

 .)لمناسبينفليختر الوقت والمكان ا
 إلى مـا يقولـه القائـل، ٍّياأن يكـون مصـغ: (يقول أبو حامد الغزالى فى صفات المنصتين الجيـدين

ًحاضر القلب، قليل الالتفات إلى الجوانب متحزرا عن النظر إلى وجوه المستمعين وما يظهر علـيهم 
  لـه مـن رحمتـه فى  تعـالىالـلــهمن أحوال الوجد، مشتغلا بنفسه ومراعاة قلبه، ومراقبة ما يفـتح 
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بـل يكـون هـادئ ومـتحفظ، رافـع الـرأس فى ... ًسره، متحفظا عن حركـة تشـوش عـلى أصـحابه
 .جلوسه

 د لـه الكثـير مـن المرادفـات فكل مصـطلح تجـ.. حاول أن تنتقى كلماتك :انتقاء الكلمات
اس وأن تبتعد عما ينفـر النـ.. ًكما عليك أن تختار موضوعا محببا للحديث.. جملهافاختر أ

كما ينصح دائماً فى عملية الإصغاء بالبعـد عـن ... .فحديثك دليل شخصيتك.. من المواضيع
أو انتقاد طريقته ) مثلاً انشغال المرسل بشأن آخر(إشعار المستقبل بعدم أهمية ما يقول 

 .فى العرض، ومقاطعته أو تغيير الحديث فجأة
 :ولذلك يجب أن يراعى المرسل الآتى

 لاهتمام بردود الأفعالتوفير الاحترام وا. 

  الابتسامة، الإيماءة(استخدام لغة الإشارة الإيجابية.( 

 الإصغاء الجيد وعدم المقاطعة، ومشاركة المستمعين فى الرأى. 
 مهارات الإنصات أكثر صعوبة من مهـارات التحـدث والسـبب الـرئيسى فى هـذا أنهـا وتعتبر

والمنصت الجيد يسـتمع إلى المسـتقبل ... .فيةتعتمد على قاعدة من المهارات الوجدانية أو العاط
 .من أجل الفهم لا من أجل الهجوم، أو من أجل إعداد الرد أو الإجابة

. والسبب الآخر فى صعوبة مهارة الإنصات أنها تتكون من عناصر أكـثر مـن عنـاصر التحـدث
 :فبعد أن تعطى الشخص انتباهك فمازال عليك أن تقوم بعمل أربعة أشياء هى

 . استقص-4  ابحث وافحص-3  . اعترف-2 تمع اس-1
 :وفيما يلى شرح موجز لهذه النقاط

ه، ـبة لــة بالنســة المشكلـك لفهم ما هيـى محاولتـصى فـأعط الآخر انتباهك الشخ :استمع
 .يراتك اللفظية وغير اللفظية لإظهار الاهتمامـدم تعبـك استخـك، كذلـك وعينيـاستمع بأذني

ًنك فهمت ما يريد، وحاول أن تعرض تفسيرك موضحا أن هـذا التفسـير عرف الآخر أ :اعترف
 .من وجهة نظرك

 .ًتأكد أنك فهمت الرسالة مشجعا المستقبل على أن يضيف أو يعدل فى فهمك :افحص
أسأل عدة أسـئلة تسـاعد الشـخص الآخـر فى أن يغـير إجابتـه الأولى أو يعـدلها إلى  :استقص

، أو عن شىء يريدك أن تفعله أو تقولـه بـدلاً مـن أن تكـون إجابة تعطى معلومة معينة ذكرتها
حسـن مـن الاعـتراف بأنـك فهمـت مـا يريـد فهـو يوأهم عنصر من هذه العنـاصر هـو . ٍّيادفاع

 .استخدامك للعناصر الأخرى
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 :لتحسين مهاراتك فى الاستماع عليك بإتباع ما يلىو

 لمتحـدث أكـثر مـما راقب أسلوب المتحدث عن طريق سؤال نفسـك مـا الـذى يعرفـه ا
 .تعرفه أنت

  قم بتنحية شخصيتك جانبك وذلك حتى تقلل من تأثيرك العـاطفى تجـاه مـا تـم قولـه
 .ولكى تكون أكثر قدرة على سماع الرسالة كلها

  استمع إلى كل من الأفكار والحقـائق وتعـرف عـلى الفـرق بـين الحقيقـة والمبـدأ وبـين
 .الفكرة المثال وبين الأدلة النقاش

 سأل بعض الأسئلة التى تساعدك على الفهماًذهنك حاضرا واحتفظ ب. 

 دون بعض الملاحظات المختصرة والمركزة. 

  ابتعد عن التشتت فى الفكر وإغلاق الأبواب والراديو والتليفزيـون والاقـتراب أكـثر مـن
 .المتحدث

  قم بمتابعة المتحدث عن طريق محاولة توقع ما سوف يتم قولـه وعـن طريـق التفكـير
 .تم قوله فعلاًفيما ت

 استخدم المهارات التعبيرية لمساعدتك على التركيز مثل النظرات والإشارات. 

 م بتقييم ونقد محتوى الرسالة وليس المتحدثق. 

 قم بزيادة مهاراتك فى الاستماع عن طريق سماع المحاضرات أو ما شابه ذلك. 
 مهارة الإقناع: ًثالثا

 :تعريف الإقناع
 . ما يلىهاللإقناع عدة تعريفات من

استخدام المتحدث أو الكاتب للألفاظ والإشارات التى يمكن أن تـؤثر فى تغيـير الاتجاهـات  -
 .والميول والسلوكيات

عمليات فكرية وشكلية يحاول فيها أحد الطرفين التـأثير عـلى الآخـر وإخضـاعه لفكـرة أو  -
 .رأى

 من خـلال عـرض الحقـائق بأدلـة اٍّي أو جزئٍّياتأثير سليم ومقبول على القناعات لتغييرها كل -
 .مقبولة وواضحة

، ويشـكل ًوهو أيضا عملية التأثير على قيم الشـخص الآخـر ومعتقداتـه ومواقفـه وسـلوكه -
ب تساوى بين عمليـة الإقنـاع والقـوة، ولكـن مفهوم التأثير مفتاح فهم عملية الإقناع، ففى الغال

 ). أو التحكم بالآخر تشير إلى السيطرةفالقوة(الإقناع بالضرورة القوة 
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 من التعريفات السابقة أن الإقناع مهارة من مهارات الاتصال والتمكن من فنون ٍّياويظهر جل
وتتداخل بعض الكلمات فى المعنى مع الإقناع مع وجود فوارق قـد تكـون دقيقـة . الحوار وآدابه

فبعضـها . التفـاوضالخـداع، الإغـراء، : إلى درجة خفائها عن البعض؛ ومن أمثـال هـذه الكلـمات
 .تهييج للغرائز وبعضها تزييف للحقائق وبعضها مجرد حل وسط واتفاق دون اقتناع وهكذا

 قناعأدوات نجاح فن الإ

 .بإتقانالقدرة على نقل المبادئ والعلوم والأفكار  −

 .معرفة أحوال المخاطبين وقيمهم −

 الثقافـة الواسـعة ـ حسـن الخلـق ـ أناقـة المظهـر ـ: الجاذبية الشخصية بأركانها الثلاثة −
 .التفاعل الإيجابى مع الشخص الآخر

 فنـون وإجـادةارات الإقناع واللياقة من خلال امـتلاك مهـارات الاتصـال مهالتمكن من  −
 .بآدابه الالتزامالحوار مع 

  مهارة الإقناععناصر
 :ويجب أن تتوافر فيه صفات منها:  المصدر-1

 إلى مدى اهتمامه بمصالح الآخرين عليها من تأريخ المصدر إضافةويحصل: الثقة . 

 فى الوعود والآخبار والتقييم: المصداقية. 

 كلمة، مقالة، منطق، عاطفة: القدرة على استخدام عدة أساليب للإقناع. 

 المستوى العلمى والثقافى والمعرفى. 

 الالتزام بالمبادئ والقناعات التى يريد إقناع الآخرين بها. 
 :لا بد أن تكون:  الرسالة-2

 ًًواضحة لا غموض فيها بحيث يستطيع جمهور المخاطبين فهمها فهما متماثلا. 

 بروز الهدف منها دون حاجة لعناء البحث عنه. 

 مع التأكيد على الأدلة والبراهينٍّياًمرتبة ترتيبا منطق . 

 ًمناسبة العبارات والجمل حتى لا تسبب إشكالاً أو حرجا ولكل مقام مقال. 

 اء الآخرين؛ لأن المحاصر أو المعادى سيقاوم دون شكبعيدة عن الجدل واستعد. 
 :ينبغى مراعاة ما يلى:  المستقبل-3

 الفروق العمرية والبيئية. 



 
 

-207 -

 الاختلافات الثقافية والمذهبية. 

 المكانة العلمية والمالية والاجتماعية. 

 مستوى الثقة بالنفس. 

 الانفتاح الذهنى. 
 : ما يلىويعتمد نجاح الإقناع على

 لى نقل المبادئ والعلوم والأفكار بإتقانالقدرة ع. 

 معرفة أحوال المخاطبين وقيمهم وترتيبها. 

 حسن الخلق، أناقة المظهر، الثقافة الواسعة: الجاذبية الشخصية بأركانها الثلاثة. 

 التفاعل الإيجابى الصادق مع الطرف الآخر. 

 ال وإجـادة فنـون التمكن من مهارات الإقناع وآلياتـه مـن خـلال إمـتلاك مهـارات الاتصـ
 .الحوار مع الالتزام بآدابه

  ودعائه مع حسن الظن به سبحانهالـلـهالتوكل على . 
 : ما يجب عليك فعله فيما يتعلق بموضوع الاقناع-

 :الإقناعقبل : أولاً

 الإعداد الكامل فعدم الاهتمام بإعداد الموضوع فيه إتلاف للجهد ومضيعة للأوقات. 

  طغيان ما لا يهم على المهمالبدء بالأهم أولاً خشية. 

 اختيار التوقيت المناسب لك وللطرف الآخر. 
 :فى أثناء الإقناع: ًثانيا

 توضيح الفكرة بالقدر الذى يزيل اللبس عنها. 

 المنطقية والتدرج. 

 العناية بحاجات الطرف الآخر. 

 تفعيل آثر المشاعر. 
 : بعد الإقناع:ًثالثا

 دحض الشبهات والرد على الاعتراضات. 

 مـن خـلال إخبـار الطـرف الآخـر أو مشـاركته فى الجـواب عـن الاقتنـاعلتأكد من درجة ا 
 .الاعتراضات أو حماسته للعمل المبنى على إقتناعه

 التفعيل السلوكى المباشر. 
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 ناعق مهارة الإقواعد
هناك بعض قواعد لفن الإقناع إذا اتبعها الشخص باهتمام ودقة سوف يكون من أكثر الناس 

 :ومن أهم هذه القواعد ما يلى..  من الآخرينًحبا وقبولاً

 ًأن يكون القيام بعملية الإقناع خالصا لله سبحانه وتعالى. 

 الالتجاء لله بطلب العون والتوفيق ووضوح الحق. 

 وجود متطلبات الإقناع الرئيسة وهى: 

 .القدرة على إيضاحها - . بالفكرة ووضوحهاالاقتناع −

 .ر الخصال الضرورية فى مصدر الإقناعتواف  -  .القوة فى طرح الفكرة −

  معرفة شخصية المتلقى وقيمة واحتياجاته مع تحديد ترتيبها، وقد ينبغـى عليـك تقمـص
عيبه حتى لا تقع ألاشخصيته للتعرف على دوافعه ووجهة نظره، كما يجب معرفة حيله و

 .فى شراكها

  أو المتوهمة وتحليـل حصر مميزات الفكرة التى تدعو إليها مع معرفة مآخذها الحقيقية
 .المعارضة السلبية المحتملة وإعداد الجواب الشافى عنها

 وأعلم أن أسلم طريقة للتغلب على الاعتراض أن تجعله من ضمن حديثك. 

  يـين الفرصـة ع؛ مـع تزمانيه ومكانيـه ونفسـيه وجسـديه: الأحوال المناسبة للإقناعاختيار
 .المناسبة لتحقيق ذلك

 :يمكن تحليل مهارة الإقناع إلى:  الإقناع مهارةتحليل

 مقدمات متفق عليها كالحقائق والمسلمات. 

 نتائج منطقية مبنية على المقدمات. 

  ًالابتعاد عن الجدل والتحدى واتهام النوايا، لأن جعل الطرف الآخر متهما يلزمـه بالـدفاع
 .وربما المكابرة والعناد

 ن ذلك المحيط قبل البدء بنشرهافروج لها عند أركا: إذا كنت ستطرح فكرة فى محيط ما. 

 تعلم أن تقارن بين حالين ومسلكين لتعزيز فكرتك. 

 حدد مسبقًا متى وكيف تنهى حديثك. 

 ث المتشعبـة الحديـى متاهـيع فـتى لا تضـية حـلخص الأفكار الأساس. 

 اضبط نفسك حتى لا يستثيرك أحد؛ وراقب لغة جسدك حتى لا تخونك. 
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 ربط بداية حديثك بنهاية حديثه ما أمكن :مامك من خلالأشعر الطرف المقابل باهت. 

 .أشعره بمحبتك وعذرك إياه - .تعزيز جوانب الاتفاق −
  مهارة الإقنــاععوائق

 :من عوائق الإقناع التى لا بد على الفرد أن يتجنبها ما يلى

 لأن موافقة الطرف الآخر شكلية تزول بزوال الاستبداد: الاستبداد والتسلط. 

 فيصعب إقناع المعتد برأيه وتتعاظم الصـعوبة إذا كـان المعتمـد : لشخص المقابلطبيعة ا
 .ًبنفسه جاهلاً جهلاً مركبا

 كثرة الأفكار مما يربك الذهن. 

 تذبذب مستوى القناعة أو ضعف أداء الرسالة من قبل المصدر. 

 د الاعتقاد الخاطئ بصعوبة التغيير أو استحالته وهذه نتيجة مبكرة تـقضى عـلى كـل جهـ
 .قبل تمامه

 اختفاء ثقافة الإشادة بحق من قبل المصدر تجاه المستقبل. 
 الاتصال الإقناعى

 إلى علـم التفـاعلات بـين Persuassive communicationيشير مفهـوم الاتصـال الإقنـاعى 
 .الأفراد التى هى شأنها أن تحدث أثارا سلوكية

 عـلى تلـك  ينطوىPlanned communicationقناعى، اتصال مخطط ثم فالاتصال الإومن 
التدخلات المقصودة التى تستهدف تحقيق تغيرات محـددة سـلفًا فى السـلوك العلنـى والمسـتتر 

 الاتصال، لتوظيـف مبادئـه العامـة، أبحاثوالخفى للمستقبل المستهدف، ويفيد هذا العلم من 
 .كإطار مرجعى فى اتخاذ القرارات المتعلقة بالاتصال الإقناعى والمخطط

 الوحيد للاتصال إلا أن الكثير مـن البـاحثين Effect الأثر هو ليس الإقناعلرغم من أن وعلى ا
يذهبون إلى أن الرسالة المقنعة والفعالة هى تلك التى تتميز بخصائص جديرة بتحويل الوظيفـة 

، ومفرداتـه الإقنـاعالسيكولوجية للفرد على النحو الذى يجعلـه يسـتجيب علنـا تجـاه موضـوع 
 . أو التى يوحى بهاCommunicatorالتى يريدها القائم بالاتصال  وبالأساليب

ـك  ـى ذلـ ـاء «ومعنـ ـديل البنـ ـن فى تعـ ـا تمكـ ـاع إنـم ـير إلى أن أداة الإقنـ ـا يشـ ـاك افتراضـ ًأن هنـ
ين مـن الـدواء ـوع معــاه نــلوجى الداخلى للفرد، كمحاولـة تعزيـز الموقـف الشرائى تجـوالسيك
وهذا هو النمـوذج السـيكولوجى ). عملية سيكولوجية(وف فى نفوس الناس ـارة الخـة إثـبواسط

 .لعملية الإقناع
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 : والاتصال التعبيرىالاتصال الإقناعى
) قناعيـةالإ( التعبيرى، والإعـلام، لغايتـه والاتصال الإقناعى يوظف فى فنونه، أساليب الاتصال

تعبــيرى والاعلامــى فالأســلوب فى الاتصــال ال. ًعــن طريــق تحريــك الأفكــار وإثــارة المشــاعر معــا
دون إسفاف وفى الاتصال الإقناعى يستعين المرسل . والخطابى يعتمد على اللغة الواضحة الدقيقة

بحيث تبـدو كأنهـا » تمثيل المنظر أمام العيون«، والانفعالاتبأساليب الاتصال التعبيرى فى إثارة 
ومن الواضح أنه فى مثل . صالفالرؤيا هى أحد أشكال الات. درامية فى تقديمها، من أن يرى زملاءه

بهـا الموظـف فليسـت هنـاك وسـيلة يـدرك . هذه الظروف لا يستطيع المدير أن يقود موظفيـه
 فلـيس فى مقـدوره إثـارة دوافـع يع المدير أن يصدر توجهات لمرؤسيهيستطرغبات المدير، كما لا

 .الموظفين حيث أنه لا يدرك حاجاتهم أو رغباتهم
ال لوجود جدار الصمت فإنـه يسـتحيل الحصـول عـلى الجهـود وعندما يتعذر حدوث الاتص

ًالجماعية ويتمثل فى أذهان العاملين مما يجعل الاتصال متعذرا أو صعبا لتعذر الرؤيا، وغالبا مـا  ً ً
نجد أن هذه الحواجز البشرية كورقة الترشيح حيث تسمح بمرور بعض الاتصال وتحجز الـبعض 

والنتيجة الحتمية لذلك هو سوء الفهم وعدم القدرة على . الآخر مما يجعل الاتصال غير متكافئ
 .اتخاذ قرارات سليمة

وإذا ما أزيل حواجز الصمت بين المدير وموظفيه بحيث يستطيعون التواصل بيـنهم فـإنهم 
 .ٍّيايتمكنوا من التفاعل والعمل سو
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لى المعلومـات ويتضح من الشكل السابق إن أهداف الاتصـال تكمـن فى تيسـير الحصـول عـ
فعندما يستطيع الناس الاتصـال بعضـهم بـالبعض الآخـر فـأنهم ... .والفهم اللازم لعمل الجماعة

 ولكن هل من الضرورى أن تعمـل الجماعـة متكاملـة فى هـذه ٍّيابالتالى يتمكنون من العمل سو
ذا أن ويستنتج من هـ.  نحو التعاون إن هذا يتوقف على معنويات الجماعة واتجاهاتهم؟الحالة

 .حقيق الإشباع المهنىتمن أهداف الاتصال تنمية الاتجاهات اللازمة لإثارة الواقعية والتعاون و
وتساعد عملية الاتصال على تحقيق الأهداف التى ينشدها المدير سواء فيما يتعلق بالانتـاج 

 الجهود والتوزيع أو الخدمة أو أى هدف آخر فعملية الاتصال هى بمثابة الوصلة التى تربط بين
الذهنية والجسمية للأفراد وتخلق منهم فريق منتج على مستوى المسؤولية تتـوافر لديـه رغبـة 

 .أكيدة فى إنجاز ما يكلف به من عمل
 الإقناع وأنماط الاتصال

بالجماهير يشتمل يتضح لنا مما سبق أن الاتصال يتضمن الإعلام والإقناع، والتعبير، والاتصال 
 :على هذه الأنماط الاتصالية وذلك كما هو موضح فى الشكل التالى

 
 
 
 
 
 
 
 

ويبين الشكل السابق أن هذه الأنماط الاتصالية، ليست مستقلة عن بعضـها الـبعض ولكنهـا 
متداخلة فى بعضها البعض، على طول السلم الاتصالى، ولكن هذا التصنيف يقصد به التأكيد على 

ل فن من فنون الاتصال، وفى إطار المفهوم الذى يذهب على أن الاتصال بـالجماهير هـو كيفية ك
بث رسائل واقعية أو خيالية موحدة على أعداد كبـيرة مـن النـاس يختلفـون فـيما بيـنهم مـن «

 .النواحى الاقتصادية والاجتماعية والثقافية والسياسية وينتشرون فى مناطق متفرقة
 هــذا الســياق تشــير إلى الاتصــال الإعلامــى، الــذى يتضــمن الأخبــار والرســائل الواقعيــة فى -

والمعلومات والتعليمات التى تدور حول الأحداث، وتنشرها الصحف وتذيعها الإذاعة المسـموعة 
 .والمرئية

 أمــا الرســائل الخياليــة، فتشــير إلى الاتصــال التعبــيرى الــذى يشــمل القصــص والتمثيليــات  -
 

 الاتصال الإعلامى الاتصال التعبيرى

 الاتصال الإقناعى



 
 

-212 -

 الإبداع الفنى، التى قد ترتكز عـلى الواقـع، لكنهـا تنسـج ألوانيرها من والروايات والموسيقى وغ
منه صورة فنية، أو قد تكون من نسج الخيال، ولكنها من حيث التعبـير الاتصـالى تـرتبط بواقـع 
المجتمع وما فيه مـن اتجاهـات ومبـادئ ومعتقـدات وقـيم وفى الاتصـال الجماهـيرى الحـديث 

ث السـن أو الحالـة الاقتصـادية، أو المكانـة الاجتماعيـة أو تتعرض الجماهـير المختلفـة مـن حيـ
الثقافية، لـنفس المـؤثرات الناتجـة عـن الاتصـال الإعلامـى، والتعبـيرى، مهـما تباعـدت منـاطق 

 .إقامتهم
أشكال الدعاية، والإعلان، والتعلـيم والعلاقـات العامـة وغيرهـا : ويتضمن الاتصال الإقناعى -

 أغراضـها الإقناعيـة وكـما تبـين فى لأداءلفنون، والاتصـال التعبـيرى من الأشكال التى قد تتصل با
الإعلامى، والتعبيرى، ذلـك إنـه : الشكل السابق، فإن الاتصال الإقناعى يتداخل مع نمطى الاتصال

يتوصل بنفس الوسائل الاتصالية، ويفيد من فنية الإعلام، والفنون، لتوكيد هدفه الإقنـاعى، لـكى 
ًتجابة، عبر الدائرة الاتصالية العامة، التى تشترك فيها أنماط الاتصال جميعـا  الاسيغير من مظاهر

 :الأمر الذى يمكن توضحيه من خلال عناصره الأساسية، وهى
وهو فى الاتصـال الإقنـاعى، الشـخص الـذى يقـوم بالاتصـال بعـد أن : المرسل أو المصدر: أولاً

تجابة المرتبطة بموقـف معـين والمعـبرة عنـه، توافرت لديه النية فى العمل على تغيير مظاهر الاس
منطق مملكة الشخص الذى توجه إليه، ومنطق آخـر : ين يفترض الاتصال الإقناعى فى منطقوهنا

ين ينتهـى إلى تغليـب صراع بين هذين المنطقـ«اعى وهناك يملكه المرسل أو القائم بالاتصال الإقن
 .»ًلدعائى ـ مثلاً ـ ناجحامنطق المرسل على منطق المستقبل لكى يعتبر العمل ا

 وأفكاره التى مفاهيمهالتى يستخدمها المرسل للتعبير عن : الرموز المكتوبة أو المنطوقة: ٍّياثان
تقوم بعملية التأثير والإيحاء أو الاضطراب والتمويه، وهى تعتبر ـ كـما هـو الحـال فى الدعايـة ـ 

سـير منطـق التفكـير السرى فى ؤدى إلى ًعناصر تخلق نوعا من الصدمات الفكرية التى تـ«بمثابة 
 .غير طريقة الطبيعى

التى تربط المرسل بالمستقبل، وتتحرك فنون الاتصال الإقناعى من خلالها، : قناة الاتصال: ًثالثا
مـن المصــدر إلى المصــب، مرســله بوســائل الاتصــال، مــن صــحافة، وإذاعــة وتليفزيــون، وســينما 

فنية، وهى نفس الوسائل التـى يرسـل بهـا الاتصـال ومسرح، واسطوانات، ومنشورات، ومعارض 
ًالإعلامى والتعبيرى، على النحو الذى يجعل التمييـز بـين أنمـاط الاتصـال فى هـذه القنـوات أمـرا 

 .ٍّياضرور
وهو المستهدف فى عملية الاتصال الإقناعى ولذلك تلجأ الدعاية : الجمهور أو المستقبل: ًرابعا

 مواقف قدوة للآخرين، اتخاذقناع لأن ذلك من شأنه أن يؤدى إلى فى عملية الإ» قادة الرأى«إلى 
 . والمحاكاةللانتشارتتسم بالتأثير والقابلية 

 . الإقناعيـةالإسـتراتيجيةوهـو الـذى يسـمح بالتجـانس فى عنـاصر : المنطق الإقنـاعى: ًخامسا
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ت هنـاك حاجـة لما كانًصادقا فى جميع عناصره، وإلا «فالدعاية مثلاً، لا يمكن أن يكون جوهرها 
ًإلى الدعاية، كذلك لا يجوز أن يكون منطقها كاذبا فى جميع عناصره،  وإلا فالدعاية مقضى عليها 
بالفشل ـ ولذلك يتمثل المنطق الدعائى فى تحقيق أكبر قسط ممكن من الإقنـاع ولـو كـان ذلـك 

 .على حساب الحقيقة
 مهارات الاتصال الفكرى: ًرابعا

ونستخدم مهارات الاتصال حينما نتصـل . .تصال فى نقل الأفكار للآخرينم مهارات الاتستخد
وقد يمضى الناس معظـم أوقـاتهم فى ... .بأشخاص آخرين ونتعامل معهم وجها لوجه أو غير ذلك

 .محاولة لإيصال أفكارهم للآخرين ولكن للأسف تواجههم مشكلات متعددة
 الذى يزداد فيه شعور الشخص بأنـك ومن أغرب أشكال الاتصال هو الاتصال الفكرى وهو -

وهنـاك ... .تتحدث إليه وحده وكلما حدث ذلك كلما تعاظم تأثير تواصلك معه وزادت ثقته بك
 فالثقـة )إن إيمانك بكلام شخص ما نابع من الثقـة المتبادلـة بيـنكما: (مبدأ قديم وصحيح يقول

ًأساس تقويمك فى أذهان الآخرين وتقويمهم فى ذهنك أيضا وأيض أمـر حاسـم لأنهـا تحـدد ا وإنها ً
موقفهم تجاهك وتجاه رسالتك ولهذا فعليك أن تبذل كل ما بوسعك لتدفع من مكانتـك بيـنهم 

 .ق ممكن من قبل كل من تتعامل معهمولتحظى بأكبر تصدي
وكلما توحدت عناصر الموضوع فى وحدة واحدة كان الاتصال الفكـرى أعظـم ولكـن يحـدث 

ه العناصر إلى قوة المعنـى وذلـك عـن طريـق وضـعه مـع بقيـة ذلك سيحتاج كل عنصر من هذ
 .العناصر بشكل متماسك ومتجانس

 النجاح فى الاتصال الفكرى
تعتبر درجة التغير أهم مقياس للنجاح، فباستطاعتك نقل المستمع من حالة إلى حالة أخـرى 

 أو الجسدية أو الثلاثة تريد الوصول إليها، وقد يتناول هذا التغير النواحى العاطفية أو التعليمية
ًمعا، وبناء عليه يجب أن تحاول النجاح فى محاولتك هذه وإلا ستصبح محاولاتـك كالـذى يـنفخ  ً

ًهواء ساخنا فى ليلة عاصفة ً. 
 خطوات نجاح الاتصال الفكرى

 بأمانـة الأفكـار بصـورة صـحيحة ومفهومـة  يترجمإن اختلاف اللغة يستوجب وجود مترجم
 .للمستمع

تجمع هذه العملية كل وسائل الاتصال الفكـرى، فالشـخص الـذى ): التأويل(ير عملية التفس
 يريد نقل أفكاره لشخص آخر أو المترجم يتلقى تلك الأفكار والكلـمات ويصـبها فى قالـب واحـد
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مناسب، لكى يساعد المستمع على فهـم مـا يفعلـه، وهـذا مـا يـتم فى جميـع عمليـات الاتصـال 
لا يعنى فقط ترجمته من لغـة إلى لغـة الحـوار، وهنـاك نـواحى ثلاثـة ونقل الأفكار ... .الفكرى

 :يجب إتباعها أثناء التحدث للآخرين، والتعبير عن الأفكار، وهى

 هضم واستيعاب الأفكار المراد إيصالها للآخرين. 

 صياغة هذه الأفكار بكلمات بسيطة، وتعتبر هذه العملية عملية عقلية. 

 شكل شيقإيصال هذه الأفكار للمستمع ب. 
 :ًومن أهم خطوات النجاح للاتصال الفكرى أيضا ما يلى

فالشخص يريد نقل أفكاره لشخص أخر يتلقـى تلـك الأفكـار ): التأويل(عملية التفسير  -1
 .والكلمات ويضعها فى قالب مناسب يساعد المستمع على الفهم

مشترك وهو إن الجميع فى الاتصالات الفكرية لهم هدف : الفشل فى الاتصالات الفكرية -2
إغراء المستمع وإنك تريد إقناع الناس بشراء أشياء لا يحتاجونها كالدعايـة، أو بموضـوع 

 .معين
تعتبر درجة التغير أهـم مقيـاس النجـاح فاسـتطاعتك نقـل : النجاح فى الاتصال الفكرى -3

 .المستمع من حالة إلى حالة أخرى تريد الوصول إليها
 الفشل فى الاتصالات الفكرية

تصالات الفكرية لها هدف مشترك وهو تغير المستمع أو التأثير عليه، وكمثـال عـلى جميع الا
، أو جعلهـم يؤمنـون )كالـدعايات مـثلاً(ذلك أنك تريد إقناع النـاس بشراء أشـياء لا يحتاجونهـا 

ًبفكرة بعيدة كل البعد عن أفكارهم، أو أن تفهمهم شيئا لم يسـبق لهـم معرفتـه، أو أن يقومـوا 
لم يسبق لهم ممارسته من قبل، وأظن أنـه لـيس هنـاك أى سـبب حقيقـى لهـذا بفعل عمل ما 

الاتصال، إذ لم يتوفر هدف واحد من الأهداف التى سبقت، وإلا فستكون كمن يتكلم مع نفسه 
 .وإليها
يمضى الناس معظم أوقاتهم فى محاولة لإيصال أفكارهم للآخرين، ولكن للأسـف تـواجههم  -

 :حياتنا العملية أمثلة كثيرة منهاونجد فى . مشكلات متعددة

 فى التدريس فاشلة، إذ لا يستطيع إيصال ما يدور بذهنـه » أوليفر« جهود الأستاذ كانت
 .من أفكار إلى طلابه، ولا يحسن التعبير، حتى لقب بالغبى

ً أكبر خطأ يقع فيه الناس أنهم حـين يتعـاملون مـع بعضـهم بعضـا، فـإنهم يفترضـون أن إن
ولكن ولكى يتم الاتصال الفكرى النـاجح يجـب أن يكـون المعنـى . ً قد فهم تماماالمعنى المقصود

 .منقولاً بصورة سهلة سلسة تساعد على الفهم
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 تمية بين الضجيج والاتصال الفكرى؟هناك علاقة حهل 
 ًهناك علاقة حتمية بين الضجيج والاتصال الفكرى ويكون سببا لعـدم وجـود جـو الانسـجام

بكــاء الأطفــال، الكــلام، صــوت  (ٍّياث والمســتمع والضــجيج قــد يكــون حســالفكــرى بــين المتحــد
ولكن لينجح الاتصال الفكرى عليـك أن تتغلـب عـلى مثـل هـذه الصـعوبات ... ).إلخ... الشخير،

 :ويمكننا حصر هذه العقبات ضمن أنواع منها
ًيمكن أن تكون العقبة الأولى صوتك المرتفع جدا أو المنخفض جدا -1 ً. 
ًمك للغة غير واضحة للمستمع أو أخطاءا نحوية أو تعبـيرا بالإضـافة إلى الأخطـاء استخدا -2 ً

 .الطباعية
 .شعور المخاطب بالنعاس بعد الغداء  -4 .مكان الاجتماع -3
 .ارتفاع درجة الحرارة  -6 .صوت عاصفة هوجاء فى الخارج -5
 .صوت طنين دبور أو حشرة -8 .صوت سحب الكراسى والمقاعد -7
 . المخاطب بالموضوع المطروحجهل -9

 :وهناك مثال يوضح لنا الطريقة أو الفكرة لتحسين أى تواصل فكرى
عانى أحد مديرى شركة صنع الألواح الخشبية من نزاع مستمر بين المـوظفين والعـمال، فكـل 

ًفريق منهم يعد نفسه الأهم للعمل، وأخيرا قرر هذا المدير أن يعقد اجتماعـا لحـل المشـكلة ً. ...
 لها عجلتين فإذا كانت إحداهما أصـغر مـن الثانيـة الدراجةأخبرهم فى الاجتماع أن شركتنا مثل و

وهكـذا فهـم الجميـع . ولكن إن كانتا فى توازن فسـتعمل بسـهولة. أو تعطلت فتتعطل الدراجة
والصـورة .  الفكـرة معهـم لأنـه اسـتخدم صـورة قويـة لأذهـانهمإيصـال فالمدير نجح فى الفكرة

 . فى حل مشكلات التواصل الفكرىلمساعدتنائدة عظيمة الفا
 طريقة الصحيحة لجذب انتباه الناسال

ومن هذا المنطلق كـان . لكل شخص يتلقى المعلومات من احتواء معنى معين فى ذهنهلا بد 
الهدف الأساسى للمتحدث إيصال ما يريده بالمعنى الدقيق؛ عن طريق جذب المستمع بشدة إلى 

 الأساسية؛ ولهذا فعلى المتحدث لتحقيق ذلك أن يعرف كيـف يـربط بـين المتحدث وهو الخطوة
 .ما يقوله وبين ما يتلقاه المستمع وعليه أن يصوغ أفكاره بأسلوب بسـيط وقريـب مـن السـامع

 :والاتصال الفكرى له ثلاث أهداف رئيسية، وهى
 .جعل المستمعين تحت تأثير فكره معينه يستمعون إليها -1
 . إحساسهم بعقدة المسألة أو صعوبة الموضوع للمساعدة فى حلهاإجبار المستمعين على -2
 .جعلهم يقومون بعمل معين -3
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ًتصبح طريقة المتكلم حافزا عظـيما لجعـل السـامع يفكـر كثـيرا، وعـن طريـق هـذا وبذلك  ً ً
التفكير سيطبق المرء ما يسمعه ومع أن التفكير والشعور والفعل أمور داخليه غـير مرئيـه، فـإن 

 :أمثلة على ذلك.... ً يكون إلا بطرق خارجيه مؤثره جداتحقيقها لا

  أضطر المجتمع الأمريكى المبتلى بسرطـان التـدخين إدخـال دعايـات تلفزيونيـه تطالـب
 إلى بالإضافةبإيقاف التدخين وقد أظهرت هذه الدعايات أطفالاً يرتدون ملابس آبائهم، 

، لآبائهم إظهار تقليد الأطفال  تبغ فى طبق رماد لفائف التبغ، وكان هدفهملفافةصورة 
 يشـعر بخطـورة تدخينـه فى دفـع وكانت هذه الصورة كافية لجعـل الشـخص المـدخن

 .أطفاله إلى هذه العادة السيئة

   الناس لموضوعك ليس بالأمر السهل لأنه يجب عليك أن تعرف مـا أهـم انتباهإن لفت 
ة معرفتك مـا يحـب ويكـره هذا بالإضافة إلى ضرور. شىء للقارئ أو السامع أو المشاهد

 .وما أهدافه ومعتقداته ومخاوفه

  كلما ازداد شعور كل واحد من جمهورك كأنك تتحدث إليه وحدة تعاظم تأثير تواصلك
 فى جلسـه ٍّيا بأنك تتحـدث معـه شخصـ إحساسمعه لذلك أعطى كل فرد من الجمهور

 .ة إيجابيه، ويهتم بك وبموضوعك بدرجة كبيرباستجابةسيقابلك و. خاصة
 كيف تستحوذ على ثقة الآخرين؟

 فالثقـة )أن إيمانك بكلام شخص ما نابع من ثقتـك بـه(هناك مثل قديم وصحيح يقول  −
إنها أمر حاسـم لأنـه يحـدد موقـف الجمهـور تجاهـك . أساس تقويمك فى إذهان الناس

لترفع مكانتك بينهم، ولتحظـى بـأكبر . ولهذا فعليك أن تبذل ما بوسعك. وتجاه رسالتك
 :مثلا على الثقة ..ق ممكن من قبل الناستصدي

 قصـة عـن رجـل تقـدم مـن بيكاسـو فى مقهـى، وقـال الرجـل هناك: من حياة بيكاسو −
ًولار ثمنـا دخـذ هـذا الشـيك الموقـع بـعشرة آلاف  عن أعمال بيكاسـو الرائعـة بإعجاب

لبعض أعمالك الأدبيـة فنزعـه بيكاسـو منـه مجيبـا عنـدما سـأصرف الشـيك، ستسـتلم 
والسؤال هو ما الذى جعل هـذا الرجـل . وشكره بامتنانً فابتهج الرجل كثيرا .الرسومات

 ًيدفع عشرة آلاف دولار ثمنا لرسومات عابثة؟
 عض فوائد الحوار والاتصال الفكرىب

وار ـم فالحــع بعضهــون مــلفاس يتآـل النـم يجعـكسب حب الأخرين والتواصل معه −
طيبه وقويه مع كل المحيطين بـه فى المنـزل  وتكون العلاقات ،فـلم أدوات التآـن أهـم

 .والمدرسة والعمل
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لاتصـال المبـاشر المتبـادل الحوار من أهم وسـائل الاتصـال والتـأثير فى الآخـرين حيـث ا −
ة التفاهم ويضمن توصيل القيم والحقائق أكثر وأفضـل وأسرع مـن وسـائل يحقق سرع

 .الاتصال

الحـب والـود بمـا يحقـق قـوة المجتمـع إشـاعه روح والحوار وسيلة الإصلاح بين الناس  −
والتفـاهم . وتماسكه ويضمن السلام والأمن الاجتماعى من خلال تقريب وجهات النظـر

 ٍّيــا عقلاقتنـاعهموالتنسـيق والحـوار وســيلة لتغيـير اتجاهــات الآخـرين وميـولهم بعــد 
 . بمفاهيم ومعان جديدةٍّياووجدان

 .الحوار وسيلة للرد على الشبهات بأسلوب حضارى −

عن طريق الحوار يمكن الحفـاظ عـلى الحقـوق والمصـالح حيـث أن الحـوار هـم الأداة  −
 .الرئيسية فى التفاوض فى جميع المجالات

 فى اسـتخدام أسـلوب بالآداب الرفيعـه تعالى والاهتداء الـلـهالحوار وسيلة لكسب رضا  −
 .الحوار

 والرأى العام.. الاتصال
 :العامتعريف معجم المصطلحات الإعلامية للرأى 

وجهة نظر أغلبية الجماعة الذى لا يفوقه رأى آخر وذلـك فى وقـت معـين وإزاء مسـألة هو 
 .تعنى الجماعة وتدور حوله المناقشة صراحة أو ضمنا فى إطار هذه الجماعة

  عبارة نستعمل عادة للدلالة على تكامل إزاء الناس وليس مجرد التقاء آرائهم أو تجمعهـا
سائل تعنى المجتمع الذى لا يتحوى هؤلاء الناس على نحو مـن أو ذلك بشأن مسألة أو م

 .الأنحاء وعلى ذلك الأساس يمكن أن يعتبر الرأى العام صورة من صور السلوك الاجتماعى
 ر وسائل الإعلام على الرأى العامأث

قام برناد بيراسون بدراسة عن تـأثير وسـائل الإعـلام ) الاتصال والرأى العام( بعنوان فى مقالة
بعـض أنـواع الاتصـال بتجـذب . على الرأى العام ويقترح المعادلة التالية لمناقشة هذه التـأثيرات

انتباة بعض الناس لبعض أنواع القضايا تحت بعض أنواع من الظروف ويكون لها بعـض الأنـواع 
خمس مجموعـات مـن العوامـل المرتبطـة بعمليـات ( تظهر هناكويرى بيرلسون أن . من التأثير

 :والتى تؤثر على الرأى العام منها. )الاتصال

 وهو يـرى بأنـه كلـما تـزداد الطبيعـة الشخصـية لوسـائل الاتصـال تـزداد : أنواع الاتصال 
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 فمعظم حجم الشخصانية فى العمـل الاتصـالى مـن المفـترض أن .فاعليتها فى تحويل الآراء
 الراديـو أكـثر مـن اليةَّفعويرى بيرسلون أنه بناء على هذا التصور فإن .  أكثرَّفعاليةيحقق 

 وتـأثير .الجريدة لأنه أكثر شخصـانية فـالراديو يتحـدث إليـك أكـثر مـما تفعـل الجريـدة
 .ًالوسيلة الاتصالية المتخصصة أكثر تأثيرا فى تغيير الرأى من الوسيلة غير المتخصصة العامة

م أكـثر وفيما يتعلق بمضمون وسائل الإعلام وكذلك فإن المضمون العاطفى لوسـائل الإعـلا
 . فى تغيير الآراء من المضمون العقلانىَّفعالية

 الإعلام فى تأثيره على َّفعاليةن نوعية القضايا عامل من العوامل المؤقتة فى إ :أنواع القضايا 
ختلاف ت فى التـأثير عـلى الـرأى تختلـف بـا الاتصالاَّفعالية ويرى بيرلسون أن ،الرأى العام

 القضايا جديدة وغير ًتأثيرا فى الرأى العام إذا كانتأكثر  ويكون مضمون الاتصال ،القضايا
 القضـايا الهامشـية مـن سرعـة  فىَّفعاليـةمعادة وكذلك يكون تأثيره فى الرأى العـام أكـثر 

 . فى القضايا الحيويةتأثيره

 إذ أن ،يختلف تأثير وسائل الإعلام على الرأى العام باختلاف نوعيـات النـاس :أنواع الناس 
لمباشر لوسائل الإعلام عليه يمكن ممارسـته عـلى جـزء فقـط مـن الجمهـور الـذى التأثير ا

ً بقضية ما يصـبح صـعبا ٍّيا وأنه كلما كان اقتناع الناس قو،يتعرض لوسائل الإعلام المختلفة
معرفة بالموضوع كلما كانت الفرصة  وكلما كان الناس أقل ،على وسائل الإعلام تغيير الآراء

 .ئل الإعلام بالتأثير لتغير الآراءأكبر فى أن تقوم وسا

 الاتصال فى التأثير فى الرأى العام َّفعاليةيرى بيرلسون أن  :أنواع الظروف المحيطة بالاتصال 
 فتأثير الاتصال فى تغير الرأى العام فى ظـرف ، طبيعة الظروف المحيطة بهاباختلافتتنوع 

كـذلك فـأن مـا . س الاتصـاليكون فيه احتكار الاتصال أعظم من تـأثيره فى ظـروف تنـاف
يعرف بالتوازن من خلال منافسة وسائل الإعـلام يعنـى نسـبة توزيـع المضـمون لوسـائل 

 أو يشاهدوا أو يسمعوا وجهات نظر يقرءواالإعلام المتنوع ما يمكن المتابعين لقضية ما أن 
 .مختلفة بقدر متساوى ومعقول

 الرأى العام وفى هـذا الإطـار لا بـد مـن هناك عدة أنواع من التأثيرات فى  :أنواع التأثيرات
التفريق بين تأثير وسائل الإعلام على اعتنـاق بعـض الآراء أكـثر مـن غيرهـا وتأثيرهـا عـلى 

ون لها تـأثير كبـير فى الاهـتمام بالشـئاعتناق الآراء السياسية بشكل شامل فوسائل الإعلام 
 .العامة التى تهم الجمهور

 العناصر الأساسية للخطاب الناجح
هـو ذكـرى مـوت ... فى كتابه فن الخطابة إن الخامس من كانون الثانى) ويل كارينجى(ذكر 

 .لاكتشـاف المحـيط الهـادئ» كوسـت « فى سفينةبحارهإإرنست شاكلتون الذى توفى أثناء السيد 
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هـى هـذه الأسـطر المحفـورة عـلى وعـاء مـن ... أول ما يلفت الانتباه لدى المرور بهذه السفينة
 :النحاس

 .ًإذا أمكنك أن تحلم من غير أن تجعل حلمك سيدا عليك -
 .ًوإذا استطعت أن تفكر من دون أن تكون الأفكار هدفا لك -
 .وإذا أمكنك مواجهة النصر والهزيمة بروح متساوية -
 .وإذا استطعت أن تلزم قلبك وأعصابك وأوتارك لخدمتك بعد إهترائها -
 .»تماسكوا«ًك شيئا إلا الإرادة التى تقول لهم وإذا أمكنك أن تتماسك حين لا يبقى من -
 .يابنى... ستكون رجلاً.. فإنك ستمتلك الأرض وكل ما فيها والأكثر من ذلك -
وهى الروح الملائمة التى يجـب عـلى » روح سفينة كوست«لقد دعا شاكلتون هذه المقاطع «

 .»أى إنسان البدء لكسب الثقة فى فن الخطابة
...  فى مكـان واحـد اسـتوطنوه وتفـاهموا بلسـان واحـدسا اجتماع النـيؤكد العلماء أنه منذ

ومـن الطبيعـى أن يتنافسـوا ... لأنه من الطبيعى أن يختلفوا فى رأى أو عقيـدة... عرفوا الخطابة
.. وأن يقـنعهم.. فيحاول المتفوق أن يستميل إليـه مـن يخـالفون.. على غنيمة أو متاع أو سلطة

ومـن دون أن يعـرف .. ويكتشـف فجـأة... .فهو خطيب وقوله خطبةفإذا ما اقتنعوا واستمالهم 
ًأنه حقق تقدما عظيما.. كيف ولماذا حدث ذلك فيرتفع من المنبسط كالطـائرة فيحصـل فجـأة .. ً

 .على الموهبة وعلى القوة الطبيعية والثقة بقدرته الخطابية
 فى الدقائق الأولى التـى ربما ينتابك دائماً خوف عارم أو نوع من الصدمة أو التوتر العصبى -

فإنك ستتجاوز كل شىء ما عدا هذا الخوف الأولى الذى هـو .. لكنك إذا ثابرت. تواجه بها الناس
تسـتطيع أن تسـيطر عـلى نفسـك .. ة الاولىلـفبعد الجمـل القلي. لا أكثر.. ٍّياًليس سوى خوفا أول

 .تحدث بارتياحنوس
 قرار النجاح

إلى إبراهـام لنكـولن يطلـب نصـيحته فأجـاب .. قـانونكتب شاب ينوى دراسة ال.. ذات يوم
تذكر دائماً أن قرارك الـذاتى .. تكون قد أنجزت نصف العمل.. ٍّيالنكولن إذا قررت أن تصبح محام

 .للنجاح هو أهم بكثير من سائر الأشياء
.. وعنـدما يعـود إلى منزلـه.. خطيـبكان يسير عشرين أو ثلاثين ميلاً من أجل الاسـتماع إلى 

أمـام الجماهـير المحتشـدة فى مخـزن جـونز .. فى الحقول والغابـات. رس الخطابة فى كل مكانايم
 .للبقالة فى غنتريفيل

 وحـين .. ًففى حضـور النسـاء يجلـس دائمـًا خجـولاً صـامتا. كان يرهقه دائماً الشعور بالنقص
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 يستمع إليها وهـى ..ًوقف فى الرواق صامتا وغير قادر على إيجاد الكلمات.. تودد إلى يودى تود 
ًكان الرجـل الـذى يجعـل مـن نفسـه خطيبـا يتنـاقش مـع الخطيـب .. تدير الحديث ومع ذلك

وهـذا هـو الرجـل . ة والدراسة فى البيتـلال الممارسـوذلك من خ.. لاسـور دوجـير السيناتـالشه
ان فـلا ـ الإنسإلى أعلى منزلة يصبو إليها.. الذى أن يرتفع فى غبتسبرغ وفى خطابه الافتتاحى الثانى

تكـون قـد .. ٍّياًإذا كنت مصمما أن تصبح محام :أن يكتب.. مـه وكفاحه المؤلـإزاء عاهات.. بـعج
 .أنجزت نصف العمل

ًإذا شعرت بالخيبة والاستسلام فى أن تصبح خطيبا تتناول ورقة الخمس دولارات التى تحمل 
أنت تعلم ما الذى يمكـن .. ثلةرسم لنكولن وتتساءل ماذا يمكن أن يفعله لو واجهته ظروف مما

..  دوجلاس فى مجلس الشيوخ الأميركى.فبعد أن هزمة ستيفن أ. وتعرف ما الذى فعله.. أن تفعله
 .حث اتباعه على عدم الاستسلام بعد هزيمة واحدة ولا حتى بعد مائة هزيمة

 حتمية المكافأة
 تابعـت الدراسـة قـول أنـه إذايمكـن ال.. واستنادا إلى ما قالـه البروفيسـور جـايمس... والآن -

وثـابرت عـلى التـدريب الـذكى يمكنـك أن تتأمـل بـأن .. الذاتية لفن الخطابـة بـإخلاص وحـماس
تستيقظ ذات صباح وتجد نفسك أحد الخطباء فى مـدينتك وتتوقـف مسـألة نجاحـك كخطيـب 

 .وعمق وقوة رغباتك.. مقدرتك الذاتية: على أمرين
صـل إلى ًفـإذا كنـت تهـتم جـدا للتو.. وضـوعتك نحو المتنقذك عاطف.. ًفى أى موضوع تقريبا

 وإذا كنـت ٍّيافستصبح غن.. ٍّياإذا كنت ترغب فى أن تصبح غن.. فإنك ستصل إليها بالتأكيد.. نتيجة
سـتكون كـذلك مـا عليـك إلا أن .. ًإن رغبـت فى أن تكـون صـالحاو ،فستتعلم.. ترغب فى التعلم

 .قيق تلك الأشياءوبعد ذلك ستنشأ لديك رغبة فى تح.. تقرر
فإنـك ستصـبح .. ًإذا أردت أن تكون خطيبا واثقًا من نفسك... ويضيف البروفيسور جايمس -

 .ًخطيبا واثقًا من نفسك لكن يجب أن ترغب فى ذلك
 آلاف الرجال والنساء الذين حاولوا كسب الثقة بالنفس والقدرة باهتماملقد عرفت وراقبت 

هـل هـم مـن الـذين يتمتعـون .. وعددهم قليل.. ح منهمومن نج. على الحديث أمام الجمهور
بذكاء غير عادى؟ إن معظمهم من الأشخاص العـاديين الـذين تجـدهم فى بلـدتك لكـنهم ثـابروا 

فـلا .. ًإذ ينهمكـون جـدا فى كسـب المـال.. يصابون بالخيبة فى بعض الأحيان.. والناس الأكثر ذكاء
ًيحققون نجاحا باهرا فى ميدان آخـر كاء ووحـدة ذفـراد العـاديين الـذين يتمتعـون بالـلكـن الأ.. ً

 .يصبحون فى آخر المطاف فى القمة.. الهدف
 لقـد قـال أحـد . إن هذا شأن إنسانى وطبيعى يحدث دائماً فى الصناعة والتخصصات الأخـرى
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 .ًوهو أيضا العنصر الأول للنجاح هنا.. )أن العنصر الأول للنجاح فى العمل هو الصبر(العلماء 
 :كر بالهزيمةلا تف

.. إن أثمن ما يكسبه المرء من خلال التدريب على فن الخطابة هـو الثقـة المتزايـدة بـالنفس
ما هو الشىء الأكثر أهمية لنجـاح المـرء فى يقرر .. وبعد ذلك.. وزيادة الثقة بالقدرة على الإنجاز

 .أى موضوع ينوى تحقيقه
 والإجابة عليها.. الاتصال الفعالأسئلة هامة حول 

 .والإجابة عليها.. يما يلى بعض الأسئلة حول موضوع التواصل الفعالف
أم مهارة يمكـن اكتسـابها » الـلـههبة من « هل القدرة على التواصل الفعال صفة فطرية -1

 وتعلمها؟
على الرغم من عدم استبعاد وجود أصول وراثية لما يسمى بالذكاء التواصلى إلا أنـه لا يمكـن 

 فى ٍّيـاً تشكيل هذا الذكاء، لذلك فالتربية والتعليم يمكن أن تلعب دورا حيوتجاهل دور البيئة فى
 :تنمية مهارات التواصل وتطويرها، حيث يتأثر الطفل خلال مراحل نموه بجملة عوامل أهمها

  عن طريق الملاحظة والتقليـد لسـلوكيات المحيطـين بـه أمامهالنماذج الإنسانية المتاحة 
، فإذا كان الأبوان مثلاً يتمتعان بذكاء تواصلى ويمارسان مهـارات )رالآباء، الأقارب، الزوا(

التواصل بكفاءة فإن الطفل سيبدأ بتعلم أول دروسه فى التواصـل الحسـن منـذ نعومـة 
 .أظفاره

  ـلام ـوب وأفـ ـاب الحاسـ ـال والعـ ـب الأطفـ ـراه فى كتـ ـا يـ ـأثر بـم ـة أى التـ ـنماذج التخيليـ الـ
 .التليفزيون

 ل التعلم بالملاحظة إلى قوة هائلـة عنـدما يتضـافر حـب التوحد أو التقمص حيث يتحو
الطفل لأبيه وإعجابه به وإدراكه التشابه بينهما عندها يتوحد الطفل بأبيه ويفعل كـل 

لذلك تقع على عاتق الأبوين مسؤولية كبـيرة فى تـوفير منـاخ تواصـلى ... .ما يفعله الأب
 .صحى جديد كى يقلده الأطفال

 ـأة ـلوكيات التوامكافـ ـبصر  السـ ـلانى المتـ ـاب العقـ ـخ والعقـ ـى ترسـ ـة حتـ ـلية الإيجابيـ صـ
 .للسلوكيات التواصلية السلبية

  إشباع الحاجة الجسمية والنفسية للطفل كالحاجة إلى الحب والانـتماء وتقـدير الـذات
واللعب فإشباع الحاجة يوفر له الصحة النفسية والجسدية التى تجعله أكثر قدرة عـلى 

ادئ وودود لأن انعدام هذه الصـحة قـد يصـيب الطفـل التواصل مع الآخرين بشكل ه
 .بالإحباط والعدوان والهياج وكلها تؤدى إلى تمزيق التواصل
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  متى تؤثر أساليب الاتصال فى السلوك؟-2
أثبتت التجارب أن الأشخاص المرتفعين فى الإحساس بالنقص، وعدم الثقـة  : شخصية المتقبل-

كذلك تبين أن الأشخاص التسلطيين يقتنعـون بسـهولة . همفى النفس يزيد ميلهم للإقناع عن غير
 .بما يصدر إليهم من الأشخاص المرتفعين فى القوة أو المراكز فى مواقف المواجهة

نتـائج مختلفـة بـين نفسـه يـترك المصـدر  : طبيعة الاتجاه أو السلوك نحو موضـوع التـأثير-
ذا الاخـتلاف عـلى نـوع الاتجـاه أو الأشخاص المتماثلين فى درجـة قـابليتهم للإقنـاع ويتوقـف هـ

فمن الصعب تغيير الاتجاهات العميقـة فى الشخصـية، أى الاتجاهـات . السلوك المطلوب تغييره
أما الاتجاهـات الوقتيـة المصـطنعة بسـبب الضـغوط الاجتماعيـة فمـن . التى ترضى دوافع قوية

 عميقة الجذور، فـإن مـن السهل تعديلها، وعلى سبيل المثال فإن الاتجاهات العنصرية إذا كانت
الصعب التأثير فيها ولو بالعلاج النفسى كذلك من الصعب تغير الاتجاهـات أو جوانـب السـلوك 

 .ًالتى تعتبر جزءا من نظام متسق من الاتجاهات من الناحية الوجدانية والمنطقية
كون وهى تساعد على مقاومة تأثير أجهـزة الأعـلام، لأن الأشـخاص يتمسـ : معايير الجماعة-

بمعايير جماعتهم، وهذا يجعل اتجاهاتهم صعبة التعديل، وتبين التجارب أن موضوعات الاتصال 
ًإذا كانت تختلف عن معايير الجماعة، فإن الأشخاص الذين يقـدرون جماعـتهم نـادرا مـا يتغـير 

كـذلك إذا كـان غالبيـة . اتجاههم، بل ويزداد تمسكهم بالاتجاهات المعارضة لموضوعات الاتصال
 .عضاء الجماعة معارضين لموضوع الاتصالأ

  كيف نؤسس علاقاتنا؟-3
العمليـة «يمكن تعريف الاتصال البينشـخصى بأنـه  :التطور والتأسيس للاتصال بين الأشخاص

الاتصالية التى يتبادل خلالها الأفراد رسائل شفهية وجسدية تساهم فى استحداث وبناء علاقـات 
 .»ًفيما بينهم سلبا أو إيجابيا

عد هذه العملية البينشخصية عملية معقدة بسبب الاختلافات والتفاوت فى توقعـات ت −
 .واحتياجات أطراف العملية نفسها

ًرة كـان نتاجـا للتقـدم البـارع فى ـة المعاصـة الاتصاليـب النظريـذى صاحـور الـأن التط −
م  والكمبيـوتر والـذى أسـهم بـدوره فى بلـورة مفهـووالهندسـةعلوم النفس والاجـتماع 

 .التبادلية الاتصالية
 : وممارسات الاتصال البينشخصىطبيعة

أن مفهومنا للاتصال البينشخصى يرتكز بشكل خاص عـلى العمليـة الاتصـالية وتتميـز هـذه 
 ن الاتصـال إ. اجات وخـبرات الأفـراد المتفاوتـة حيث أنها تتأثر بتوقعات واحتي،العملية بالتعقيد
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ن علاقاتنـا المشـتركة مـع إ. مؤسسـةتم فى إطـار علاقـات البينشخصى هو ذلك الاتصـال الـذى يـ
الآخرين تعد بمثابة الإطار الذى يهيء لنا الاتصال بشكل عام وتؤثر فى الوقت نفسه على نوعيـة 
وعمق هذا الاتصال وعلاقة الزوج بزوجتـه والمـدرس بطلابـه مـا هـى إلا علاقـات تشـكل إطـار 

 .بينشخصياًمحدودا يحتوى ما يمكن لنا اعتباره اتصالا 
 :تباع الخطوات التاليةن أن تؤسس علاقاتنا مع الآخرين باويمك

 والصحة والجمال والملابس والذكاء والموهبة تسـاعدك عـلى فحص المؤثرات كالشخصية 
 .تقرير ما إذا كنت ستواصل العلاقة بعد اللقاء الأول أم لا

 استعداد الطرف الآخر للقاء. 

 مام الطرفين كالهوايات والاهتماماتافتتاح المقابلة بموضوع يثير اهت. 

 ترك انطباع حسن يدعو للتواصل ويثير الاهتمام. 

 التواصل البصرى. 

 الابتسامة اللطيفة. 

 اتخاذ وضع جسمى متقابل مع الآخر أثناء الحديث. 

 تعزيز سلوكيات الآخر الإيجابية. 

 تبادل عبارات المجاملة. 

 حرجهتفادى الأسئلة التى ايجابتها لا والأسئلة الم. 

 التأكيد على الإيجابيات وتفادى السلبيات والتأكيد على الأمور المشتركة. 
  ضرورة أم ترف؟ةتنمية المهارات الشخصيهل  -4

إن التعلم من عالم أو مفكر أو زميل أمر ممكن ومتحقق، أن أسـعى لتنميـة مـداركى وتوسـعة 
 الأجمل من هـذا وذاك أن أجـد الدائرة التى احتضنتنى واحتضنتها لسنوات أمر أدمنت عليه، لكن

بإحدى الجامعـات السـعودية طرحـت عـلى طالبـاتى فكـرة نفسى أتعلم من طالباتى، تقول أستاذه 
وصلتنى مـن أحـد أبنائنـا المبتعثـين فى الخـارج، وهـى متعلقـة بمـادة تـدرس عـادة فى الجامعـات 

، وتعالج هذه المادة ياالأوروبية، وبشكل خاص للطلبة القادمين من الشرق الأوسط وبعض دول آس
ارات الشخصية والاجتماعية، وما إن أنهيت حديثى حتى بادرت أحدى الطالبـات طالبـة تنمية المه

 الخاصة والتى تدرس هـذه  الثانويةفى كلية الطب بالإشارة إلى تجربتها الخاصة، من خلال مدرستها
ى متخرجـة مـن نفـس المهارات، تحرص لتطبقها على أرض الواقع، وهنـا بينـت طالبـة أخـرى وهـ

 ولأنى كنـت قـد. المدرسة أهميـة هـذه المهـارات فى تنميـة قـدرات الطالبـة الفكريـة والاجتماعيـة
 النظـام( بيت النية على دمج هذه المهارات ببعض مفردات المـادة التـى كلفـت بتدريسـها وهـى 
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حـدث عـن  لـذلك طلبـت فى محـاضرة سـابقة مـن الطالبـه الت)السياسى والاجتماعى فى الإسـلام
تجربتها الخاصة فى هذا المجال، على أن تبين فكـرة سريعـة عـن آداب الحـوار، كـاحترام الوقـت 
وعدم المقاطعة وأهمية الإنصات وغيرها من المهارات الضرورية لتفعيل النقاش بشـكل إيجـابى، 
 وما إن وقفت الطالبة على المنصة حتى تحولت من طالبة فى السنة الثانية طب إلى معلمـة مـن

الدرجة الأولى، فمن خلال دقائق معدودة استطاعت توضيح الفكرة بكل جوانبها، وبدلا مـن أن 
أهــتم بشــكرها صــوبت اهتمامــى لمعرفــة جــدولها الــدراسى، ومعرفــة إمكانيــة استضــافتها فى 
محاضرات أخرى، لعلها تكرر عرض الفكرة على بقية طالباتى فى الأقسام الأخرى، إلا أنى ـ هنا ـ لم 

حظوظة بشكل كاف، فقد اعتذرت بـأدب جـم مبينـة أن جـدولها الـدراسى لا يفسـح لهـا أكن م
المجال لقبول دعوتى، إلا أنها وافقت هى وزميلتها على إعداد ورقة تحمل مـا تـم عرضـة لغـرض 

 بهما، ومع نهاية تلك المحـاضرة، وبعـد أن بـدأت طالبـاتى الـلـهتوزيعه على بقية الأقسام، بارك 
، وبعد أن كدت أنهى استقبال استفسارات بعضهن، لمحت الطالبـة تنتظـر إنهـاء بمغادرة القاعة
من الطالبات، ثم تقدمت بثبات لتقدم لى نسخة مصورة من كتاب، موضـحة أنـه حديث غيرها 

 خاص بمادة تدرس هذا العـام لطلبـة الثانويـة المطـورة، ومـا إن تصـفحته حتـى وجدتـه يعـالج
إدارة الصراع، العمل ضمن فريق، التواصل مع الآخر، كما (: مثلالمهارات الشخصية والاجتماعية، 

يعالج مهارات تدعيم الاستقرار الأسرى وتفعيل الأدوار والمسؤوليات، مثل بناء العلاقات الأسريـة 
وصــلة الــرحم، تفهــم الأدوار داخــل الأسرة، إدارة شــؤون الأسرة، كــما يتطــرق لمعالجــة مهــارات 

القرار، حـل وإدارة المشـكلات، تحديـد الأهـداف الشخصـية، التفكـير مهارة اتخاذ : التفكير، مثل
التعامـل مـع وقـت الفـراغ، وحتـى الاسـتمتاع : الناقد، كما اهتم بمهارات استثمار الوقـت، مثـل

تطبيـق : والـولاء الـوطنى، مثـلبالإجازات وتنظيم الرحلات، ومهارات تنمى الـوعى الاجتماعـى 
 كـما اسـتند )، التطوعالمسئولعام، الوطنية والمواطنة، السلوك والمحافظة عليه، الذوق الالنظام، 

الكتاب على الاستدلال بأدلة من الكتاب والسنة والتراث الإسلامى، وهذا الاستدلال يدعم حقيقة 
. دعوة الدين الإسلامى للتفاعل الإيجابى فى كافة جوانب الحيـاة الأسريـة والاجتماعيـة والوطنيـة

ً الأستاذة بالشكر إلى الطالبـة التـى اسـتفادت كثـيرا مـن عرضـها وفى وفى نهاية الحديث توجهت
 الـلـهالوقت نفسه استمتعت به، كما شكرت زميلتها على عظيم اهتمامها وحرصها الشديد، كثر 

سبحانه من أمثالهما، كما تقدمت بالشكر لوزارة التربية والتعليم التـى حرصـت عـلى الاسـتفادة 
صصين لإعداد هذا الكتاب، وتمنت لـو تـم تـدريس هـذا الكتـاب من مجموعة متميزة من المتخ

 َّفعاليـة ـ مـن الـلــهلكافة الطلبة والطالبات فى المرحلة الثانوية والجامعة فهـو سـيزيد ـ بعـون 
 .الطلبة وينمى قدراتهم الاجتماعية وانتماءهم الوطنى

 ً هل النقد والتقييم للآخرين ليس دائماً صحيحا؟-5
 لمحادثات إلى التعبير عن المواقف تجاه القضايا المختلفة وهذا أمر طبيعى، ولكـن  ما تصل اًغالبا
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فإن هذا من شـأنه ... ّالأمر الذى ينبغى تجنبه دائماً هو أن نعبر عن رأينا بصيغة التقييم والحكم
أن يثير غضب الطرف الآخر ويجرح مشاعره وربما يحسسه بانتهاك الكرامة الأمـر الـذى يدفعـه 

 .ه رد فعل معاكس وربما عنيف يحول دون مواصلة الحوارباتجا
 : تجاه مستمعه إذ قال لهٍّياًذات مرة أطلق أحد المحاورين حكما تقييم -

إنك جديد فى تجاربك ولم تتضح بعد وهذا أمر ينقصك فينبغى عليك أن تتعلم أولاً ثم تـأتى 
 !!للحوار معى

 عنـد المسـتمع مشـاعر الغضـب وتـوقظ وواضح أن مثل هذه الطريقة فى المحادثات تحفّـز
 بمـا أننـا بشر حيـثما ٍّيـاوهو رد فعل قـد يكـون طبيع.. عنده الشعور بضرورة رد الفعل الدفاعى

 .نشعر بانتهاك كرامتنا
ًصحيح أننا أحيانا نصادف محاورين لهم من المرونة وسعة الصدر والمهارة ما يعينهم عـلى  -

ّ لا يملكون هذه السماحة والصبر فيثورون ضدنا وبالتـالى تجاوز مثل هذه المواقف إلا أن الأغلب
وليس هذا فقط بل سـينعكس ... سيكون إمكان التفاهم فضلاً عن التعاون والتنسيق غير ممكن

الأمر على الموضوع الأصلى للمحادثات وربما يتحول مجرى الحديث إلى صراع شـخصى وينحـرف 
ذا بالتأكيد لـيس الهـدف الـذى دخلنـا مـن أجلـه  وهٍّياالكلام حتى يصبح موضوع الاجتماع ثانو

 .للاجتماع
ًمن هنا يتضح أن النقد والتقييم للآرين ليس دائماً صحيحا بل وفى الكثير من الأحيـان يضر  -

ًولا يفيد لأنـه يقلـب الـود إلى تـوتر والتفـاهم إلى عـراك وربمـا يجـدد جروحـا جئنـا مـن أجـل  ّ
 بتغذيـة معلوماتيـة تتضـمن شرح آراءنـا ومشـاعرنا لذا يقـترح أن نسـتبدل التقيـيم.. تضميدها

لا شك أن مجال عملك : وطموحاتنا وتوقعاتنا إزاء سلوك الطرف الآخر فمثلاً يمكن التعبير هكذا
.. .. أن يساعدك على التوفيـق فيـهالـلـهيحتاج إلى المزيد من الخبرة وطول النفس والصبر وأرجو 

ا فى عملك إلا أن هناك العديد من المجالات بحاجة إلى بالرغم من النجاحات الكثيرة التى حققته
ّمن الطبيعى أنك ملتفت إلى إننا كبشر نخطئ ونحتاج إلى المزيد مـن .. مواصلة وتجارب جديدة

 .وهكذا... التعلم والصبر
ً هل حقًا أن المسنين أكثر تصلبا وتمسكا بالرأى؟-6 ً 

رائهم وأفكـارهم كلـما تقـدم بهـم يردد الكثيرون عن كبار السن أنهـم يتمسـكون بشـدة بـآ
 مـع عـدد مـن البـاحثين Penny Visserولكن هناك دراسة حديثة أجراها بينـى فيشـير . العمر

ذ تبين عـلى العكـس أن ائج مختلفة عما يشيع عن المسنين إبجامعة برنستون الأمريكية بينت نت
م الفكريـة بالمقارنـة الراشدين فى مرحلـة العمـر المتوسـط كـانوا أكـثر مقاومـة لتغـير اتجاهـاته

 .بالمسنين
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ولكى يتحقق الباحثون من ذلك قـاموا بتطبيـق مقـاييس نفسـية للتعـرف عـلى الاتجاهـات 
الاجتماعية والسياسية التى يحملها الآلاف من الأفراد تجـاه حيـاتهم، ثـم حـاول البـاحثون بعـد 

معتقــداتهم ذلــك بتقــدير مــدى اقتنــاعهم وقبــولهم بــآراء معارضــة وتنــاقض مــع اتجاهــاتهم و
ولقد أظهرت النتائج على غير ما هو متوقع أن الأفـراد الراشـدين فى المراحـل المبكـرة ... .السابقة

من منتصف العمر أظهروا مقاومة أشـد لـلآراء الجديـدة، وأصروا عـلى التمسـك بـآرائهم بقـوة 
لقـد ... .ارضـةمقارنة بكبار السن، الذين كانوا أكثر مرونة فى تقبل وجهات النظـر المختلفـة والمع

ًكان واضحا أن المسـنين يتقبلـون الأفكـار الجديـدة أكـثر مـن غـيرهم، أى أنهـم كـانوا أقـرب إلى 
 .التسامح والتقبل للآراء المختلفة عن آرائهم

 ؟ٍّيا مرضً ناجحاٍّيا كيف ننشئ تواصلاً اجتماع-7
ً ناجحـا ٍّيـاععن طريق احترام مشاعرنا وأفكارنـا ودوافعنـا نسـتطيع أن ننشـئ تواصـلاً اجتما

 :وذلك عن طريق مراعاة الأمور التالية... ٍّياومرض
عندما نتعامل مع الآخـرين هـل نوظـف مهـارات التواصـل الأمثـل؟  :طرح أربعة أسئلةا -1

وخذ بضع دقائق لتجيب عـن الأسـئلة وأيـة ... تخيل نفسك تتحدث مع شخص مهم بالنسبة له
 معلومات مرتبطة بها؟

إن إعطاءك انتباهـك الكامـل لشـخص مـا يـدل عـلى مـدى  كامل؟هل أعطى انتباهى ال) أ 
 .احترامك له

بمجـرد » ويليام جيمس«لاحظ عالم النفس  هل أبدى اهتمامى بالكامل للشخص الآخر؟) ب
 . يصبح أهم شىء بالنسبة لك فى الحياةٍّياًأن يصبح أى شىء بالنسبة لك أمرا شخص

لتبادل يتطلب صراحة كاملة فى التعبـير فقـد إن التفاهم وا هل أسعى للتفاهم المتبادل؟) ج
سمعت بالمقولة التى تقول لا تحكم على الآخرين حتى تكون مكانهم فبغض النظـر عـن مـدى 

ًعليـك أيضـا أن . الألم الذى ستسببه لك رسالة عليك أن تقبل حق الآخرين فى نقل حقيقتهم لـك
 ، وتركز على ما يجمعكم،شتركة وتبحث عن أرضية م،تعى الغرض الأساسى لتواصلك مع الآخرين

عليك أن تكتشف ما هو أهـم بالنسـبة . وترحب بالغموض كدليل على محاولة الوصول للأمثلية
 .فكر وتحدث بما يفيد مصلحتك العليا. للآخرين وما يدفعهم أن يقدموا أفضل ما عندهم

أقصى استفادة شجع الآخرين على أن يحققوا  هل ألهم الآخرين بالعمل أو القرار الأمثل؟) د
من نقاط قوتهم وحدد خطوات العمل الأمثل الضرورية للحصول على أفضل نتيجة وتأكـد مـن 

 .طرحك أفضل الأسئلة والاستماع لأفضل الإجابات
ـيلاً صــوتكأعــط«يقــول شكســبير  : اســتمع للتواصــل الأمثــل-2  »  الكــل إنســان إذنــك وقلـ

 لبـك فأنـت تظهـر للآخـرين أنـه  فحسب ولكـن بعينـك وقفعندما تستمع فليس بأذنك وعقلك
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هـل تعلـم أن الشـخص ... .فهم يستحقون أن تعيرهم انتباهك الكامل. بغض النظر عن رسالتهم
 كلمة فى الدقيقـة؟ وأنـت فى الغالـب تفكـر بسرعـة 125ًالعادى يتحدث بسرعة تصل تقريبا إلى 

 . كلمة فى الدقيقة600 إلى 400تراوح من 
 : نستعرضها فيما يلىد فى هذا الشأنتفيقد هناك بعض الاقتراحات و
للآخرين منحه اهتمامـك دون قيـد ًإن من أكثر السلوكيات احتراما  :عط انتباهك الكاملا) أ 

ومن الأفضل أن تميل .  من مصادر التشتت أو حاول تقليلها للحد الأدنىٍّياًاصنع جوا خال. أو شرط
ابتسم وهز رأسـك عنـد الحاجـة . تمرللأمام وتواجه الشخص وتنظر إلى عينه بشكل مباشر ومس

ًوامتنع عن إصدار الأحكام ولكن صريحا وواضحا اظهر اهتمامك للآخرين عن طريق التأكد من . ً
ك ـى آرائــك فــون معــا يختلفــة عندمــن وخاصــر الآخريــترم آراء ومشاعــاح... .أنك تفهمه

 .ركـومشاع
ر عـلى أن يخـرج مـا بداخلـه بـأن يمكنك أن تساعد الآخـ :توافق مع احتياجات الآخرين) ب
 .»يبدو أنك قلق بشأن شىء ما ما الذى يضايقك«تسأله 

 .ة التى تكون إجابتها بنعم أو لافالأسئلة المفتوحة تشجع الآخر على البوح وتجنب الأسئل
 .تعطى الفرصة لتواصل مفتوح...) من ـ ما ـ ماذا ـ متى ـ أين ـ كيف(فالأسئلة التى نبدأ بـ 

لتستوعب وجهة نظر الآخر توحى للمتحدث معـك أنـك تسـتمع لـه وتشـجعه عند توقفك 
على التعبير عن رغباته مما يمكنك من اكتشافه ويمكنك أن تشجع المزيد من التعبير عـن طريـق 

والأهم . »...استمر«إحك لى عن هذا الموضوع » عقلك يما الذى يدور «استخدامك تعليقات مثل
 .من كل هذا ألا تقاطع المتحدث

عندما توظف أو تستخدم انعكاس المشـاعر فأنـت تعيـد  :استجب بالانعكاس من الأمثل) ج
. تقرير الشعور أو معنى التواصل أو كليهما بطريقة تظهر تفهمـك وعـدم إصـدارك لأيـة أحكـام

 :باستخدام أسئلة مثليمكنك أن تشجع الآخرين على اكتشاف أفضل الحلول 
 .»ما أفضل خيار متاح لك؟«. .»مر؟ما أفضل ما يمكنك عمله حيال هذا الأ«
ًإن عملية عكس المشاعر تلك تحقق أعظم منافعهـا عنـدما تكـون غاضـبا وفى حاجـة لـكى  -

 من الأفضل أن تفكـر فى معنـى الرسـالة التـى تتلقاهـا ومـن ًيفهم الآخرون مشاعرك كثيرا يكون
 .قة صحيحةالضرورى تلخيص الأجزاء الهامة لمحادثة طويلة لضمان فهمك للآخر بطري

 من ترافة الحياة أنـك إذا رفضـت أن إنه« :قلل السلوكيات غير المرغوب فيها للحد الأدنى) د
وكيف ... .دبليوسومرست موم. »تقبل أى شىء سوى الأفضل إنك فى أحوال كثيرة قد تحصل عليه

 !يكون رد فعلك عندما تشعر أنك مهدد؟
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رد المناسب على انتهاك تلك الحدود لهـو إن وضع حدود توفر الأمان الذى نحتاجه وكذلك ال
 مـن ًتخدام التوكيـد الأمثـل سـيوجد نوعـاشىء ضرورى لسعادتك ومصلحتك فنقل رد فعلك باس

 .الفهم عندما تشعر بالتهديد
 ما هى فلسفة وسيكولوجيا الاتصال؟ -8

 ًتقوم فلسفة الاتصال على مبدأ التفاعل بـين الأفـراد والجماعـات معـا بغـرض بنـاء وتقـديم
ً يكون بناءا هادفـا للتعبـير نحـو الأفضـل مهـما حديثة ـ والاتصال الإنسانى يجب أناجتماعاتها ال ً

ل تفاعـ/ ًالاتصال الإنسانى هو أيضا موقف تعاملو ..ً محدودا مثل الترويح المفيد للودٍّياكان نفس
تبـارات عمليات والمخرجـات المحكومـة باع من المدخلات والاجتماعى مدنى يقوم على نظام واع

 أو رسميا بالإجماع أو الاتفاق العام وإذا لم يقوم الاتصال الإنسانى عـلى ٍّياخلقية متفق عليها ثقاف
ذلك يظهر لنا الضغط والمضـايقات النفسـية والمعيشـية والوظيفيـة أو العنـف والارهـاب التـى 

 .يمارسها فرد على آخر
  ما هى شخصيتك؟-9

هـذان أمـران يـؤثران فى نظـرة النـاس ) صرفاتكت(وماذا تفعل ) شخصيتك(أى شخصية أنت 
كـما أن شخصـيتك تـؤثر فى نـوع العلاقـات التـى تقيمهـا مـع النـاس فى . إليك وتفكـيرهم فيـك

 .ظة كيف يتصرف الناس اتجاهكتعرف نفسك وشخصيتك من خلال ملاحيمكن أن و ....المجتمع
يـير تلـك النـواحى فى فإذا كان الناس يتجنبوك بصفه عامة، حاول معرفة ذلك، ثـم حـاول تغ

 .شخصيتك التى تزعج المحيطين بك
  ما هو السر فى التعامل مع الناس؟-10

دافـع الجـنس : (قال سيجموند فرويد فى القرن العشرين أن كل ما تقوم به ينبع من دافعين
 ، مـن أهـم مكونـات الشخصـيةبالأهميـةكما قال أن الشـعور ) والرغبة فى أن تكون من العظام

ص يصبحون معاقين لكى يحصـلوا عـلى تعـاطف وأهـتمام الآخـرين، وتبـين بعـض وبعض الأشخا
 فى دنيــا أحــلام الجنــون ا يصــبحون مجــانين بالفعــل كى يجــدوبـمـدر أن بعــض الأشــخاص رالمصــا

قع القاسى حيث قال أن الطريقة الوحيدة للتـأثير اوالتعلم يجدوه فى عالم الو. والشعور بالأهمية
دث عما يريده هو، وتبين له كيف يحصل عليه وتذكر ذلك حـين على الشخص الآخر هى أن تتح

 .ًتحاول أن تستميل شخصا ما للقيام بشىء
أن كـان هنـاك سر للنجـاح فـإن : وقدم فورد أفضل نصيحة فى فن العلاقات الإنسانية وهـى

 الأشياء من وجهـة نظـرك هذا السر يكمن فى القدرة على معرفة وجه نظر الشخص الآخر ورؤية
 .هة نظر الشخص الآخر معاومن وج
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  ما هو فن التعامل مع الآخرين؟-11
قامة علاقة طيبة مـع الـذين ًلآخرين ناجحا وفعالاً لا بد من إلكى يكون أسلوب تعاملك مع ا

وهنـاك كثـير مـن النـاس .  وأن تتجنـب المحابـاة والتحييـز، وأن تتواصل بوضـوح،تتعامل معهم
 والأطبـاء وغـيرهم وهـذا يتطلـب إقامـة علاقـات عملهم هو مساعدة الآخـرين مثـل المدرسـين

ًوأيضا من فن التعامل إذا علمت أن الشخص الآخر مخطئ وأخبرته بـذلك بلفظـه فـإن ... .طيبه
ذلك ينقلب بطريقة عكسية وقليل من الناس هـم منطقيـون فمعظمنـا متحـازون ومتحـاملون 

لغـرور ومعظـم النـاس لا ومعظمنا مصابون بأراء مشبعة بالحسـد والشـك والخـوف والغـيرة وا
كنـت تميـل يرغبون فى تغير أرائهم بشأن دينهم أو طريقة لبسهم أو حلاقة شعرهم وهكـذا، إذا 

 .طأ فيجب أن يكون ذلك بحذر وهدوء ولباقةلأخبار الناس أنهم على خ
  كيف تقيم علاقات طيبة مع الناس؟-12
لـك ولا بـد أن يكـون بإمكـانهم  تقيم علاقات طيبة لا بد أن يراك الناس أثناء قيامك بعمكى

مشاهدتك ـ ولا بد من قيامك بأعمال يحس الناس بقيمتها وفائـدتها ويجـب أن تصـغى إلـيهم 
 .ًأظهر لهم اهتمامك بمشاكلهم وحاجاتهم ولا بد أن تكون موجودا حين يحتاجون إليك. ًأيضا

  ما هو مفتاحك إلى النجاح والسعادة؟-13
كلنا نختلف عن بعضـنا لـبعض، وقـد ) النجاح والسعادة( إن كل ما تريده من الحياة شيئين

ً إلا أن هنـاك عـاملاً كبـيرا واحـدا يتعـين علينـا ،عن النجاح مختلفة عن فكرتى أنـاتكون فكرتك  ً
وتؤكـد الدراسـات أنـك لـو . ًجميعا أن نتعلم كيفية التعامل معه إن كان لنا أن ننجح أو نسـعد

من طريق النجـاح فى أى % 85 تكون بذلك قد قطعت تعلمت كيفية التعامل مع الآخرين فإنك
 .من طريق السعادة الشخصية% 99من الأعمال أو الوظائف أو المهن و

  هل وجدت الناس لتبقى؟-14
نـاه ـ نحـن لا نسـتطيع حبب وهذه هى الحقيقـة، كرهنـا ذلـك أم أدت الناس لتبقىنعم وج

ن أن نضع الناس الآخرين فى حسابنا ببساطة أن نحقق أى نجاح أو سعادة فى عالمنا الحديث دو
 موهبـة فمـن أتقـن امـرأة وفى أى فرع وستجد أن هناك رجل أو اتجاهأبحث عن النجاح فى أى 

 .ًالتعامل مع الناس سنجده شخصا يتمتع بطريقة جيدة للتواصل مع الآخرين
  كيف يمكنك خلق الانطباع الأول الجيد؟-15

تصرفاتك ومواقف الآخرين، وهـى أن تتـذكر أن هناك طريقة أخرى للتحكم والسيطرة على 
الانطباع الأول الذى تتركه يميل إلى أن يكون نفس الانطباع الأخير الذى يأخذونه عنا، وأن اللقـاء 
 الأول هو ما يشـكل النغمـة الأساسـية، وبدونـه يصـبح مـن الصـعوبة دفـع الشـخص الآخـر إلى 
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كـما يحكـم النـاس ... .ًسيئا عنهم بـلا قصـد مـنهمً وقد يترك الكثيرون انطباعا ،تغيير فكرته عنك
ًعليك ليس فقط بالقيمة التى تحددها لنفسك، بل بالقيمة التـى تضـعها للأشـياء الآخـرى أيضـا 

 .مثل وظيفتك وعملك وحتى تنافسك مع الآخرين
ذلك أنـه فى كـل » لا تحكم على الآخرين حتى لا يحكم الآخرون عليك«وهناك حكمة تقول 

ا على أحد الأشياء نعطى الآخرين الإشارة للحكم علينا والصداقة لا تتم من تلقـاء مرة نحكم فيه
 لهـم عـلى ء كنا واعين أو غير واعين، ويتم اختيارناأصدقائنا، وسوا» باختيار«نفسها، فنحن نقوم 

 .أساس الحاجة والجوع
  ما هى الطريقة المفيدة لاجتذاب الناس؟-16

) أسـلوب ثلاثيـة اكتسـاب الأصـدقاء( طريقـة تسـمى لكى نجتذب الناس يمكن أن نسـتخدم
 :وهى
ًفى حد ذاته أننا جميعا نشـعر بالحاجـة إلى تقبلنـا » فيتامين«تقبل الآخرين للمرء  :التقبل) أ

فى وجوده، ذلـك » نسترخى«إننا نريد ذلك الشخص الذى يمكننا من أن . من الآخرين على حالتنا
أحـذيتنا هو عليه دون تمشيط وأن نتحرر مـن وجـود الذى تستطيع معه أن نترك شعرنا على ما 

ًإن القليلين جدا منا من يمتلكون شجاعة أن يكونوا أنفسهم بالكامل وبصورة طبيعية . فى أقدامنا
عند تعاملهم مع العالم الخارجى بصفة عامة، لكننا نحب أن يكـون لـدينا ذلـك الشـخص الـذى 

وذلك إننا مع مثله يمكن تقبلنا عـلى مـا نحـن نستطيع فيه أن تكون أنفسنا على طبيعتها معه، 
 .عليه

ومن المطلوب منك ألا تضيع معايير شخصية صارمة للطريقة التى تعتقـد عـلى الآخـرين أن 
يتصرفوا بها، فعليك أن تعطى الطرف الآخر حق أن يكون نفسه، فلـيس عليـك أن تصر عـلى أن 

يتمتـع بالاسـترخاء عنـدما يكـون يفعل ما تفعل أنت وأن يحب كل شىء تحبه أو تهـواه ودعـه 
 .معك

والغرابه الشديدة هى أن أولئك الذين يتقبلون ويحبون الناس على ما هـم عليـه يتمتعـون 
ليس بمقدور أحد أن يقـوى «كما قال أحد العلماء . بأكبر تأثير فى تغير سلوك الأخرين إلى الأفضل

 تسـتطيع أن تمنحـه القـوة ويغـير إنسان أخر، ولكن بحبك لهذا الإنسان الآخر على ما هو عليه،
 .»نفسه
ىء ـون ذلك الشـد يكـك قـن ويحظى بقبولـى الآخريـ عن شىء يتوفر فأبحث :القــبول) ب

ى عنـه، وعنـدما ـىء وترضــذا الشــه هــل فيــة بأنك تقبــن عرفـًبسيطا أو بلا قيمه كبيرة، لك
ى التغيـير فى سـلوكه ـدء فــل عـلى البــوف يعمـاك سـيشعر الطرف الآخر بقبولك العادل ورض

 .حتى يتسنى له أن يحظى بقبول تلك الأشياء الإضافية التى زادت والرضا عنه
 الشخص يعنى أن ترفـع مـن قيمتـه، والعكـس هـو الحـط مـن القيمـة أن تقدر :التقدير) جـ

 ويجب أن يعرف الآخرين عنك أنك تقدرهم وتقدر قيمتهم، وعاملهم على أساس أن لهـم قـدرهم 
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 وتعامـل مـع النـاس بطريقـة متميـزة خاصـة ، ووجـه إليـه الشـكر،لا تتركهم فى انتظارك. لديك
 .ومتفردة تختصهم وحدهم

 ً كيف لا تكن ملحا؟-17
ًنعرف جميعا أن هناك من الناس من يلح فى السعى لكسب قبول الآخرين ورضـائهم، وهـو 

ًذبا ولطيفًـا، بـل ذلك الصنف من الناس الذى يبذل كل جهـد يسـتطيعه مـن أجـل أن يبـدو جـ
والذى لا يتورع من أمتهان نفسه من أجل استثارة مشاعر المـودة فى نفـوس الآخـرين، غـير أننـا 

ًنعرف أيضا أن هذا النوع من الناس بالذات نادرا ًبـل أبـدا مـا يسـتطيع أن يحظـى بالحـب أو . ً
 .القبول
 ً هل الخوف من الناس يدفعهم بعيدا عنك؟-18

عوقات فى عملية التعرف بالناس بسرعة والتعامل على أسـاس مـن يشكل الخوف من أكبر الم
الود، فإنك لو تخشى ألا يحبك الطرف الآخر فإنك تكمن داخـل قوقعتـك ولـن تسـتطيع النـاس 
الاقتراب منك ذلك لأنك بعيد عنهم، ولأن مواقفنا معديه لبعض الأمـراض، وأن لهـا تأثيرهـا عـلى 

 .ًنهم أيضان الانسحاب عالطرف الآخر، فإنهم يبدؤ
وينصح العلماء بإنه يجب أن تتغلب على خشيتك من أن يقـوم الطـرف الآخـر بصـدك، قـم 

إنك لن تفوز فى كل مره، إلا أن الأمور تميـل . ًبالمخاطرة وراهن على أنه سوف يكون ودودا معك
وعليك أن تتذكر أن معظم الناس يتشوقون إلى الصـداقة كـما . ًجميعا إلى أن تكون على صالحك

إنها تشوق عالمى، وقد تكون أنت السبب فى أن الطرف الآخر لا يظهـر دائمـًا .  أنت إليهاتشوقت
لـتكن المبـادرة مـن . مودته ووده وقد يرجع ذلك إلى خشيته مـن أن تقـوم بـرده وصـده عنـك

ًجانبك ولا تنتظر قليلاً على الصداقة من الطرف الآخر أبدا بالتحرك الأول والنتيجة أنك ستراه قد 
 .أ فى التعامل والاهتمامبد

  كيف أصنع المعجزات بابتسامه؟-19
رف ـل التعــن السهــــن مـاس الذيـص المبتسم أو ذلك النوع من النـرك الشخـإذا مر بخاط

لا أسـتثاء، مـن كبـار المبتسـمين إن الابتسـامة ـم، وبــوف نجد أنهــل، فسـم بالفعـم وتعرفهـبه
 خلق شعور المودة فى نفوس الآخـرين فى لحظتهـا عـلى وم مقام السحر فىـالحقيقية المخلصة تق

إن الابتسامة الطيبة الخالصة تقول أشياء عديدة للطرف الآخر أن ما تقوله ليس مجـرد ... .الفور
 .»ًأننى أحبك وستحبنى أيضا«ًولكنها تقول أيضا » إننى أحبك وأنى إليك كصديق«

 كيفية تجنبها؟ ما هى الغلطة الكبرى فى العلاقات الإنسانية و-20
ً مخلوقات أنانية، وأن ما يهتمون به أولاً وأخيرا ودائمـًا هـو عليك أن تتذكر أن البشر فى داخلهم

 الأصـلية، إلى أقطـارهمأنفسهم وأمورهم من وظائفهم إلى عائلاتهم إلى مسقط رؤوسـهم ومـدنهم 
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وبالتـالى لا يكشـف سـوى عـن اهتمامـك بالشـخص الآخـر » من أين جئت«وحتى السؤال مثل 
ًتدفعه إلى الاهتمام بك وتذكر أنك كـائن بشرى أيضـا وأن الطبيعـى لـك أن تقـع أسر الإغـراء فى 
البدء مباشرة بالتحدث مع نفسك، إنك تريد أن تلمح، وتريد أن تؤثر فى الشخص الآخر، لكـن فى 

إنـه . لـكالحقيقة ستحظى بتقدير أكبر لدى الطرف الآخر، وإن حولت المحادثة إليه ولم تحولها 
 .سيزرع فى نفسه فكرة أرقى عنك وسوف يعدك من الأشخاص الذين يتمتعون بذكاء كبير

  كيف تدفع الآخرين لمساندة أرائك؟-21
 شـخص أخـر لـكى يـتم الأخـذ بـرأى لنـا موافقةأو ) أوكى(أو ) نعم(ًغالبا ما تحتاج إلى كلمة 

خر هى أن تقوم بإشراكـه فى رأيـك وتنبيه، وأفضل طريقه فى العالم للحصول على تأييد الطرف الآ
حـاول أن » أود أن يكـون قـرارك فى صـفى«أو » أود أن توافق على هـذا«وبدلاً من أن تقول له 

 .تقول لو كنت مكانى كيف يمكنك أن تعرض هذا الرأى وتحظى بالموافقة عليه
  كيف يمكن للشكر والثناء أن يطلق الطاقة؟-22

ًناء والمدح نوعا من القوة التى تعمل على المعجـزة وقـد  الناس على مر العصور أن للثيعتقد
إن كلمات الثناء والامتنان والتعبير عن الشكر تقوم بكل الطرق بالإشـعاع » شارلز فيلمور«كتب 

ًإن بوسعك أن تمـدح جسـدا ضـعيفًا ليتحـول إلى قـوة، وأن تمـدح قلبـا يملـؤه . بالطاقة واطلاقها ً
 والأعصاب المحطمـة إلى ثبـات وقـوة، والمشروع الفاشـل إلى الخوف ليتحول إلى السكينة والثقة،

على أنه يبـدو أن الكثـير لا يعـرف كيـف ... .نجاح وازدهار، والنقص والحاجة إلى الكفاية والرضا
 .يمكن للثناء أن يطلق الطاقة لكن الحقيقة إن هذا الأمر يحدث بالفعل

  كيف تنتقد الآخرين دون أن تسبب لهم الحرج؟-23
فإننـا لا » إننى أقول لك ذلك من أجل مصـلحتك« من الحالات التى تردد فيها للغير %95فى 

نقصد ذلك أن تصدقنا القول إننا نقول لك ذلك من أجـل ذاتنـا وتـدعيمها عـن طريـق تصـيدنا 
ًإن أكثر الأمور الفاشلة شيوعا فى العلاقات الإنسانية هى الطريقة التى نحاول . لأحد الأخطاء فيه

ًى تتم أحيانا بطريقة لا واعية منا والتى تزيد من إحساسنا بالاعتزاز بذاتنا عـن طريـق بها أو الت
وإن القيـام بتصـيد أخطـاء الغـير، . التقليل من شأن واعتزاز الطرف الآخـر بذاتـه واحترامـه لهـا

يسـت كلهـا إلا أعـراض للاعتـزاز ، والتنكيد عليهم، وتعرية ظهورهم لالآخرينوالتقليل من شأن 
على أن هناك تلك الأوقـات التـى يتعـين عـلى ... . بالنفس أو الاحترام منخفض الدرجة لهاطبااله

القائد الناجح أن يوضح فيها الأخطاء، وأن يصحح فيها الأمور لمن يعملون معه، وهو مـا يشـكل 
 .بالفعل وهو الفن الذى يحرص على إتقانه معظم الذين يصبحون قادة فى يوم من الأيام» ًفنـا«
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 ما هو الموقف الإيجابى الذى يجلب النجاح معه؟ -24
 أن نقول أولاً إن الكثير يتوقف على السبب فى رغبتك فى الانسجام مع الآخرين بصـورة علينا

المتاعـب أو ) لتفـادى(فإذا كنت ترغب فى تعليم بعض الأساليب على أنها مجـرد وسـيله . أفضل
 تنظر إلى العلاقـات الإنسـانية مـن خـلال من الاحتكاك مع الآخرين، فمعنى ذلك أنك) التهرب(

وجهة نظر سلبيه وإنك بذلك لا ينبغى الاعتماد فقط على الأفكار الملحـة التـى تـدور فى ذهنـك 
 مع النـاس ومسـايرتهم الانسجام بصعوبةعن المتاعب والاحتكاكات، مما يعمق لديك الإحساس 

لى تجريـدك مـن كـل حـماس أو ًويتولد معك أيضا أن الموقف السلبى من جانبك إنما يعمـل عـ
إذا كنـت تشـعر أن العلاقـات الإنسـانية . رغبة فى التحدى من أجل تحسـين علاقاتـك الإنسـانية
دائم حتى لا تترك للآخرين فرصـة » كبح«ليست سوى وسيله للاحتفاظ برغباتك وذاتك فى حاله 

عنى الوضوح مع كـل  الآخرين يالقيام بالاعتراض أو التصدى، أو إن كنت تعتقد أن الانسجام مع
اء بالطريقـة التـى يشـاؤها ـ إن ـل مـا يشــم أن يفعــد فيهــمن هب ودب، والسماح لكل واح

 كلاً من النجـاح والسـعادة، وعليـك أن تنظـر إليهـا إليكلب ـة أن تجـات الإنسانيـع العلاقـبوس
نسـانية على أنها مهـارة، وأنـك بصـدد القيـام باكتسـابها وتعلمهـا ويمكنـك تحسـين علاقاتـك الإ

 لـدافع للوصـول إلى أهـدافك المحـددةإن مثل هذه النظرة الإيجابية تقدم لـك ا... .والارتقاء بها
 .وتحقيق النجاح

  كيف يحقق الاتصال الهدف منه؟-25
 الاتصال فعالاً عندما يحقق الهدف منه فعندما تقوم بالاتصال ينبغى أن يكون هدفك يكون

ًواضحا ومحددا حتى تستطيع التأثير .  فى المرسل إليه على اتخاذ قرار معين أو القيام بـتصرف مـاً
  :وهذه هى بعض النصائح التى تجعل عملية الاتصال التى تقوم بها تحقق الهدف منها

  ًليكن هدفك من الاتصال محددا وهذا يعنى أن تحدد للمرسل إليه ما ينبغى أن يفعله
 .وما مقدار الجهد الذى ينبغى عليه أن يبذله

 بمعنـى أنـه لا ينبغـى أن يتعـارض الهـدف مـع قـيم . دفك من الاتصال مقبـولاًليكن ه
 كلما كان الاتصال أكثر ٍّياومعتقدات المرسل إليه فكلما كان قبول المرسل إليه للهدف عال

 .كفاءة

  ًأجعل هدفك ذو نفع وفائدة للفرد، فكلما كان هدفك يحقق نفعا وفائدة للمرسل إليه
، وتكـون الأهـداف ذات نفـع وفائـدة للفـرد عنـدما تمـده كلما كان تفاعله معـك أكـثر

 .بمعلومات يكون فى حاجة إليها أو تحقق له نفع مادى أو معنوى أو أدبى

  إن أردت أن (ًلا تجعل أهدافك من الاتصال صعبة ولكن أجعل فيها شيئا مـن التحـدى
 ).تطاع فأمر بما يستطاع
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  به الذى ينبغى أن يعمل الأسلوبحدد للمرسل إليه. 

 شجع المرسل إليه على توجيه الأسئلة والأستفسار عما قد يكون غير واضح لديه. 

 تأكد أن المرسل إليه أستوعب وفهم الهدف من الرسالة. 

 ًأعمل على تنمية الثقة بينك وبين المرسل إليه وكن متعاونا معه. 

 الاسـتماع إن الاستماع الجيد يقتضى التوقف عن الكلام وإراحة الآخر وإظهار إنك تريـد 
 .وهناك مشاعر من التعاطف معه

  ومن مميزات الاتصال الحفاظ على سمة الثقـة بـالنفس فى التعامـل مـع الآخـرين مـن
 .خلال احترام الذات وتقديرها

 مـن خـلال التواصـل مـع ) كسر الجليـد(تبـاع إسـتراتيجية من مزايا الاتصـال النـاجح او
 .الآخرين والترحيب بالآخر والسؤال بطريقة لبقة

  الجيد أيضا عدم الـدخول فى الأسـئلة الشخصـية الفضـولية والاتصالومن آداب الحوار ً
 . حياته الشخصيةاقتحاملأنه لا بد أن يكون هناك مسافة بين الآخرين وعدم 
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 مهارات وفنون الاتصال الفعال والناجح
 

 تجاههم، وبالتالى نتواصل معهـم ً لنحب أشخاصا يشبهوننا، ونشعر بالراحةٍّيا تلقائنتوجهإننا 
من جانبهم وعلى ذلك فإن التواصل الفعـال يشـمل نفسه بشكل أفضل، ومن ثم يحدث الشىء 

نتهاج تصرفـات متشـابهة ر لديهم هذه القدرات يميلون إلى اعلى التوافق والتواؤم وكل من يتواف
 .فى كثير من المواقف

 عوامل نجاح أو فشل التواصـل، التـى تنطـوى  أن تعرف أولاًولتحقيق الفائدة المرجوة علينا
  أو الطرف الآخر؟تجاه أنفسنا» الحساسية«على المهارة على قدر من الوعى أو 

، رات تبدو فى ظاهرها مواهب فطريـةويعتمد مجال التواصل الإنسانى بشكل خاص على مها
الأخرى التى تظهـر ويمكنك أن تلاحظ ذلك فى مجالات البيع والتفاوض والاستشارات أو المهارات 

خلال عملية الاتصال، غير أن اكتساب هذه المهـارات يبـدو عمـلاً بـالغ الصـعوبة، إلا أن المهـارة 
تـأتى بالممارسـة، ومـن ثـم فـإن تحقيـق ) قيـادة السـيارة مـثلاً(ثل أى مهارة أخرى اللاشعورية م

 .اصل الناجحالتواصل المستمر عن طريق ممارسة المعرفة الواعية هى امتلاك مهارات التو
ن المعرفة الواعية مع امتلاك مهارات التواصل الناجح توفر لك فرص اختيار أفضـل جوانـب إ

السلوك، سواء من حيث الحساسية أو العاطفة تجاه الآخـرين، والتـى تسـلكها حـين تتواجـد فى 
يتاح لها ً من ترك الأمور للصدفة اعتمادا على المهارات اللاشعورية التى قد موقف ما، وذلك بدلاً

أو لا يتاح لها الظهور، والتى قد لا تكـون مناسـبة للموقـف وتنطـوى عـلى قـدر مـن الـوعى أو 
تبـاع  يحـدث فى قيـادة السـيارات يمكنـك ا نفسـك أو الطـرف الآخـر، ومـثلماتجاه» الحساسية«

ة لتحل محل العادات السيئة، وقد تتصور للحظة أنـك سـتفقد مهـارات معينـة العادات السليم
 . أكبرَّفعاليةستواك، ولكن على المدى الطويل سيتميز أداؤك بوسيقل م

 مقومات الاتصال الفعال
لا يتحقق نجـاح الاتصـال بمجـرد وضـوح الهـدف مـن الاتصـالات وتـوفر الطـرق والوسـائل 

ولكن هناك بعـض المقومـات التـى تسـاعد عـلى نجاحـه .. المختلفة لإرسال واستقبال المعلومات
 :نوجز أهمها فيما يلى

 كتسـاب المهـارات اللازمـة لتحقيـق االاتصـال عمليـة تحتـاج إلى : وفر مهارات الاتصالت -1
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 والعمل على تنمية هذه المهارات بحيث يستطيع المشارك ، والنجاح للقائمين بهَّفعاليةال
فى عملية الاتصال من التعبـير الواضـح والـدقيق عـن مشـاعره أو اسـتيعاب مـا يقولـه 

 .الآخرين
 عملية الاتصال عندما يكون الأفراد المشاركون َّفعالية تتحقق: ق المعرفىالوضوح والتناس -2

 .فيها على درجة عالية من الوعى بمكوناتها ومقوماتها وأهدافها
تمثـل القـدرة الداخليـة للأفـراد فى : ةومـة المـؤثرات الخارجيـة والذاتيـقدرة عـلى مقاال -3

 الاتصـال فالاسـتجابة َّفعاليـةمقاومة الاسـتجابة للمـؤثرات الخارجيـة أهميـة كبـيرة فى 
 .للمؤثرات الخارجية يعنى استسلام الفرد لهذه المؤثرات

الاتصال ظاهرة اجتماعية ونفسية، ويقف وراء الاتصـال قـوى : تنشيط السلوك الاتصالى -4
 .محركة وموجهة لتنشيط عمليات التبادل المعرفى بين طرفى عملية الاتصال

والاجتماعى الذى يسود بين الأطراف التـى يـتم بينهـا يؤثر المناخ النفسى : بيئة الاتصال -5
 .الاتصال على مدى دقة إدراكهم للمعارف والاتجاهات

ًوعملية الاتصال يمكن أن تكون سببا ونتيجة للمناخ الاجتماعى، فالجماعة تمثل بيئة اتصالية 
ويكـون اجتماعية، يتلوث مناخها بعوامل نفسية مثل الشعور بالخوف وعدم الأمـان والتعصـب 

 .ًذلك سببا فى سوء عملية الاتصال
 مهارات الاتصال وخطواته

عض بالمشاركة فى المعرفة ونقلهـا وقـد يشـارك الشـخص بـ ا أن الاتصال هو عمليةذكرنا سلفً
 وتـتم المشـاركة بـين النـاس الـذين يسـتخدمون رمـوز وعلامـات ،المعلومات أو الأفكار والمشاعر
تبر اللغة من أهم الرموز المتفق عليها فى الاتصـال وبالإضـافة  وتع.معينة متفق عليها فيما بينهم

إلى اللغة فهناك العديد من الوسائل الأخرى التى ترمز للاتصال مثـل الأرقـام، الجـداول، الرسـوم 
والموسـيقى الهادفـة . وإشـارات الـدخان) المصافحة والإيماءات(البيانية والهندسية ولغة الجسم 

 وقد تتعلق حالة الاتصال بأشياء يتخيلها الإنسان ويرغب فى أن ،الطرقالمعبرة وعلامات الرموز و
يشارك الآخرين فيها، فالإجابة عن سؤال معين قد تعطى الكثير مـن الظـروف والملابسـات التـى 
يتم فيها الاتصال وفيما يـلى بعـض الأمثلـة للمهـارات التـى يحتاجهـا المسـئول عـن الاتصـال فى 

 .اتصالاته اليومية
 :ارة فى استخدام الكلمات والتخاطب وتشمل المه-1

 .التحديد الشفهى لحقائق الموقف بوضوح ودون غموض −

 . بطريقة غير رسميةٍّياتقديم المشورة والتوجيه للآخرين شفه −



 
 

-239 -

 .المناقشة الهادئة الهادفة للمشكلات مع الآخرين −
 : وتشملٍّيا المهارة فى تقديم المعلومات كتاب-2

 .وضوعإعداد مسودة بعناصر الم −

 .عرض الموضوع بطريقة منظمة متكاملة −

 .عرض الرسوم التوضيحية والإحصاءات المتعلقة بالموضوع بدقة −
 : المهارة فى استقبال المعلومات من مصادرها العديدة وتشمل-3

 .التعرف على الأجزاء المترابطة ذات الصلة الوثيقة من خلال المادة المكتوبة −

 .ات باستخدام الوسائل المعنية بذلكقياس مدى دقة الأرقام والإحصاء −

 .الإشارة بدقة إلى المعلومات المقنعة وعرضها فى شكل جداول أو رسم بيانى −

مـن يقـول؟ ومـاذا يقـول؟ وفى أى «كما يمكن تلخيص خطوات عملية الاتصـال فى الآتى  −
 .»طريق يسلك؟ وإلى من؟ وبأى أثر؟

 يرســلون ويســتقبلون، والوســيلة النــاس الــذين: والعنــاصر الأساســية فى هــذه العمليــة هــى
... .المستخدمة والرسالة المنقولة، والتأثير متضمن فى هذه العناصر الثلاثة ويمثـل هـدف الاتصـال

كـما وردت فى فإن عملية الاتصال تتضـمن سـت خطـوات » ب«بالفرد » أ«وعندما يتصل الفرد 
 :أحد المراجع هى

 ).الاستجابة(ال ـ التفسير ـ الفعل التمثيل العقلى ـ الترميز ـ الانتقال ـ الاستقب
 :Ideation  ـ التمثيل العقلى-1

يختـار حقيقـة معينـة كأسـاس رسـل، ليبتكـر فكـرة أو أول الخطوات التى يقوم بها المهذه 
 وهذا هو محتوى الاتصـال وأسـاس الرسـالة التـى يتضـمنها، إذ يجـب أن يكـون لـدى للاتصال،

يتقـرر التمثيـل العقـلى مـن خـلال الخـبرات السـابقة و. المرسل فكرة معينة يـود أن يعـبر عنهـا
لا تبدأ الحـديث حتـى «للمرسل وقدراته وأهدافه التى يرغب التعبير عنها وشعار هذه الخطوة 

 .»تسبقه بالتفكير
 :Encoding  ــ الترميز-2

ويقصد به تنظيم الأفكار على هيئة سلسلة من الرموز التى يشـعر المرسـل بضرورة الاتصـال 
صال حتى يختـار الرمـز  وفى هذه المرحلة ينتقى المرسل الوسيلة الملائمة للات،ا بالمستقبلبواسطته

 فالبرقية أو التلكس مـثلاً تختلـف فى أسـلوبها عـن الـنشرة المكتوبـة، كـما يختلـف المناسب لها،
 .كلاهما عن المناقشة أو المحادثة الشفهية
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 :Transmission  ـ الانتقال-3
ً معينا لنقل رسالته إلى المستقبل مستخدميختار المرسل طريقًا ا الوسيلة الملائمة، مع التحديد ً

وعنـد اسـتخدام . بحيـث تسـترعى الرسـالة اهـتمام المسـتقبل. الدقيق للوقت المناسب للإرسال
 .المقابلة الشخصية يراعى الابتعاد عن كل ما يشتت التفكير

 :Receiving  ـ الاستقبال-4
وإذا . المستقبل حيث يتلقاها فى الوقت والمكـان والظـروف الملائمـةيوجه المرسل الرسالة إلى 

ًكانت الرسالة شفهية فينبغى أن يكون المسـتقبل منصـتا جيـدا وإلا ضـاعت الرسـالة ولا تـؤدى  ً
 .غرضها
 :Decoding ـ) فك الرموز( التفسير -5

ً ومتعاونـا ٍّيـاك وإذا كـان المسـتقبل ذ،يستجلى المستقبل رموز الرسالة التى تلقاها ويتفهمهـا
ى الحالات، لا يسـتطيع أ وعلى ،فإنه يحاول أن يستخلص من الرسالة المعانى التى قصدها المرسل

 ولـن ،أن مرسل أن يدخل فى قرارة نفس المستقبل، وعلى ذلك فإن مدركات كلـيهما قـد تختلـف
لا عنـد ا إًسالة مع مـا يقصـده المرسـل تمامـيتطابق المعنى الذى استخلص المستقبل من هذه الر

 .المواجهة الفعلية بين الاثنين
 :Action/ Response  ـالاستجابة/  الفعل-6

. الخطوة الأخيرة هى الفعل أو الاستجابة التى يقوم بها المستقبل نحو الرسـالة التـى تلقاهـا
أو . فقد يخزن المعلومات فى ذاكرته، أو يسجلها فى الملفات، أو يسأل عن المزيـد مـن المعلومـات

ًأو قد يرفض الرسالة أو يتركها جانبا، وطالما أن المسـتقبل قـد فسر .  بتنفيذ إجراءات معينةيقوم
وكلما تيسر فمن الأفضل أن يقوم . رموز الرسالة فإنه سيقوم بنوع معين من الاستجابة دون شك

وبانتهـاء هـذه الخطـوة . بنوع من التفاعل مع المرسـل، كى يحـدث نـوع مـن الاتصـال المـزدوج
 . حلقات عملية الاتصالتستكمل

 :وهناك من قسم مهارات الاتصال الأساسية وخطواته كما يلى -
 :تحديد الهدف من الاتصال: أولاً

على الرغم من أن هذه المهارة من أهم مهارات الاتصال إلا أنها لا تلقى الاهتمام اللازم فمن 
عـدم  ما يريد أن يقوله أن يكتبه، و يعرفٍّيا أو كتابٍّياالواضح أن القائم بالاتصال سواء أكان شفه

القدرة على الاتصال تظهر فى شكل الاختيار السىء للكلمات التى تعبر عـن الرسـالة، وهنـا تبـدو 
 المشكلة فى أن الشخص لم يكون فكرة واضحة فى ذهنه عن قصده ونواياه مما يريد أن يقـول أو 
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أى أن يسأل الشخص نفسـه . لشخصىأن توضيح هذه المقاصد والنوايا تتضمن التساؤل ا. يكتب
 : أهمها ما يلىما الذى أريد تحقيقه أو الوصول إليه من خلال الاتصال ويشمل أسئلة أخرى

 :هل ترغب فى توصيل معلومات؟ وإن كان الأمر كذلك فعليك أن تقرر -1

مية المعلومات والقدر الـلازم ما الذى تشير إليه المعلومات بدقة ـ نوعية المعلومات ـ ك −
 .المعلوماتمن 

 :هل تريد من شخص ما أن يقوم بعمل معين؟ وإذا كان هذا ما تريد فعليك أن تقرر -2

 .ما العمل أو الفعل الذى أريده؟ الطريقة التى يؤدى بها ذلك −

 :وقد يكون الفعل معقد أى يتضمن حلقات متتالية من الأفعال وفى هذه الحالة −

 تسلسـل الأفعـال بالطريقـة راجعـة م-طريقة التى يتم بها إجراء كـل فعـل  المراجعة( −
 .)الجيدة

 الموضـوع، عـن طريـق ترغب فى التأثير على رأى الطـرف الآخـر ووجهـة نظـره فىهل  -3
 :قناع؟ إذا كان الأمر كذلك؟ فعليك القيام بالآتىالمناقشة والإ

 .إعداد قائمة بالمناقشات التى تؤيد وجهة نظرك فى الموضوع −

 .ع أن تواجهها بخصوص الموضوعإعداد قائمة بالاعتراضات التى تتوق −

ضع فى اعتبارك الشخص الذى سيستقبل الرسـالة ثـم قـرر أى المناقشـات والاعتراضـات  −
 .ًسيكون أكثر تأثيرا عليه

 هل ترغب فى التأثير على مشاعر الآخرين؟ -4
ال أن يحـدد الهـدف مـن ـية الاتصــم بعملــلى القائــب عــوة إذ يجـذه أول خطـد هـوتع

قد يكون الهدف توضيح وتفسير حقائق للناس أو تحسين معلومات أو خـبرات ف. عملية الاتصال
 وترجـع أهميـة هـذه ....ةـادات مرغوبـة عـة أو تنميـات فكريـسبق اكتسابها، أو تكوين اتجاه

 :الخطوة فى الآتى

 المطلـوب تحديد الهدف من الاتصال يساعد عـلى تحديـد نوعيـة الأفـراد أو الجماهـير −
 نوع المعلومات والمهارات التى يمكن تزويدهم بهـا وكـذلك ك تحدىالاتصال بهم، وكذل

 .تحديد اختيار الوسيلة المناسبة لتحقيق هذا الهدف

إذ أن عمليـة التقيـيم هـى عمليـات . تحديد الهدف يساعد فى تقيـيم عمليـة الاتصـال −
مقارنة بين الأهداف المتوقعة والأهـداف الفعليـة التـى تـم تحقـيقهم وفى غيبـة هـذه 

 .هداف يصعب تقييم عملية الاتصالالأ
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 :التعرف على هوية الشخص الذى يستقبل الرسالة: ٍّياثان
والهدف من مناقشة هـذه . ).المستقبل(أى تحديد الأفراد والجماعات المطلوب الاتصال بهم 

فمن خلال حياتك العمليـة قـد . المهارة هو تنمية قدرتك للتعرف على شخصية مستقبل رسالتك
لـو . ير من المواقف التى تعرفت فيها على خواص مستمعيك لما يـؤثر عـلى رسـالتكمارست الكث

ووالـدك وأحـد الأصـدقاء فالموضـوع الـذى . تصورنا أنك واجهت مواقف مع طفـل فى السادسـة
 ولكـن هـل الرسـالة التـى تنقلهـا إلى كـل مـنهم ا لا يختلف فى كل الحـالات،ًتتحدث عنه واحد

. ومات تتغـير والكلـمات المسـتخدمة تختلـف مـن مسـتمع لآخـرواحدة فى كل الحالات؟ فالمعل
فالموقف يتحكم فيه عوامل السن، التعلم، الخبرة، المعرفة، المركز الـوظيفى، المكانـة الاجتماعيـة 

هذه كلها عوامل توضع فى الاعتبار قبل توجيه الرسالة لشخص ما بالإضافة إلى مدى ... للمستمع
 .اته لكاهتمام الشخص بالرسالة واستجاب

 :تقديم الرسالة بطريقة منظمة: ًثالثا
ا ولكـن الكثـير مـن الأشـياء التـى نريـد قولهـا ٍّقد تكون هناك رسالة بسـيطة أو قصـيرة جـد

 أو بشـأن المعلومـات ،ًوتنشأ المشكلة عادة عن كيفية تسلسل الأفكار استعدادا لتقديمها. معقدة
 : متعددةالتى تلبى حاجات الآخرين ويمكن القيام بذلك بطرق

أن تقـديم المعلومـات وفقًـا لتسلسـل الأحـداث لـه ): الأحـداث(وفقًا لتسلسل الأفكار  -1
تباع خطوات محـددة وهـذا مـا يحـدث عنـد إجـراء اأهمية عندما تعتمد النتائج على 

 .التجارب أو إجراء اختبار معين
رجحـة ًيحـدث أحيانـا أن تقـدم الأسـباب الم: بترتيب تصاعدى أو تنازلى لدرجة الأهمية -2

ًللقيام بعمل واجب معين مرتبا حسب تأثيرها على أداء هذا الواجب وتقدم عادة أقوى 
 .سباب فى البداية أو قد تعكس الآية وتقدم الأسباب قليلة الأهمية فى البدايةلأ

 ):المستقبل(تحديد الأفراد والجماعات المطلوب الاتصال بهم : ًرابعا
ديـد المسـتقبلين المطلـوب الاتصـال بهـم ودراسـة ذ تتضـمن تحإ الخطوة لها أهميتها وهذه

خصائصهم، حيث أن عملية الاتصـال تبـدأ مـن حيـث المسـتوى الـذى يكـون عليـه المسـتقبلين 
 .للرسالة كما أن فهم المستقبلين وخصائصهم يساعد على الاختيار للوسيلة المناسبة للاتصال بهم

 :الاختيار للوسيلة المناسبة: ًخامسا
وسيلة مع المستقبلين من حيث خبراتهم السابقة عن الموضوع ومحتويات ويجب أن تتفق ال

الرسالة التى تحملها الوسيلة وارتباطها بمستوى المستقبلين فالوسيلة التى تتناسب مع المتعلمـين 
  لذلك فإن .قد لا تتناسب مع الأميين كما أن الوسيلة التى تناسب الأفراد قد لا تناسب الجماعات
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تواهم التعليمى وحجمهم كما يجـب عنـد اختيـار يلة يرتبط بنسب المستقبلين ومسلوساختيار ا
الوسيلة أن تكـون متاحـة ومتـوفرة وأن تكـون فى ضـوء المـوارد والإمكانـات المتاحـة وأن يتـوفر 

 .الخبرات والفنيين القادرين على استخدام  هذه الوسيلة
 :تنفيذ عملية الاتصال: ًسادسا

اختيارهـا فى رسل بالاتصال بالمستقبلين باستخدام الوسيلة التى يـتم فى هذه الخطوة يقوم الم
 ويبدأ المرسل اتصاله بالمستقبلين بإثارة ،التوقيت الزمنى الذى تم تحديده لإجراء عملية الاتصال

اهتمامهم وتشويقهم إلى موضوع الاتصال ثـم التـدرج معهـم بحسـب قـدرتهم عـلى اسـتيعاب 
على ربط الأفكار والمعلومات أو الخبرات مع بعضها البعض على أن الرسالة ومساعدة المستقبلين 

يتم الاتصال من عنصر إلى عنصر بطريقة تدريجية وبشكل مترابط مع بلورة الموضـوع فى نهايـة 
 .ًالاتصال ضمانا لاستمرار ربط الأفكار بعضها ببعض

 :المتابعة والتقويم: ًسابعا
 عملية الاتصال تسـير وفـق الخطـوات التـى تـم  المتابعة يمكن التأكد من أن خطةمن خلال

تحديدها سلفًا والتغلب على الصعوبات التى تقابـل عمليـة التعقيـب وأن يعقـب ذلـك تقيـيم 
 .عملية الاتصال لقياس مدى نجاح عملية الاتصال نحو تحقيق الهدف

 التواصل الوجدانى
ر منطقية أو أفكار جديدة  إذا كان لديك أفكان الوصول إلى عقول الناس أمر قد يبدو سهلاًإ

ومواجهة الناس قد تبدو سهلة إذا كنت صاحب حق وفى الحقيقة الأمر ... .تعود بالفائدة عليهم
 .ليس سهلاً

 وجدانيـةن الصلة الإنسانية لا تعتمد على المنطق أو على الحسابات الذهنية بل هى صـلة إ
يـل أو يبتعـد قبـل أن يستكشـف  هكذا الإنسان يجب أن يكره قبل أن يفكـر بم.بالدرجة الأولى

 ولذا إذا أردت أن تتواصـل ، هكذا الإنسان فى علاقته بالإنسان الآخر أما أن يتقبله أو لا.الحقائق
 مع الناس عليك أن تجد طريقًا إلى وجدانهم والطريق إلى وجدان الناس سهل إذا كنـت َّفعاليةب

 . إلى الأذهانتملك هذه الموهبة أى موهبة اقتحام القلوب والوصول منها
إن موهبة النقر الرقيق إلى الأبواب تتفتح أمامك على مصراعيها للنجاح مع الناس وهذا مـن 

ع ـلى أربــوم عــى يقــل الوجدانــال أو التواصــذا الاتصــوه... .خلال التواصل الوجدانى معهم
 :اورـمح

ن تفهم مشـاعر ر التواصل الوجدانى أـمن أهم عناص: لوجدان الغير وتقدير لرؤيتهمتفهم  -1
ـ ــالآخريـ ــن وأن تحــس بهـ ــم وأن تقـ ــع نفســـه وأن تضـــف عــلى انفعالـ  ه وأن ـك مكانـ
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رى من زاويته وبدون ذلك لن تسـتطيع الوصـول إلى عقلـه والتفـاوض معـه والتـأثير ـت
 .عليه

 الصحيح الفعـال هـو عطـاء والإنصات.  فعل إيجابى ومؤثرالإنصات: والإنصات التفاعل -2
والإنصـات ... . بد أن يصاحبه انفعال أى أن ما أسمعه منك يحركنـى والإنصات لا،كامل

ا أو على الأقل يهمنى أمرك فالاهتمام هـو الـذى يخلـق ٍّالصحيح معناه أنك تهمنى جد
 الإيجابى الواعى المخلـص الإنصاتمعنى لتواصلنا والاهتمام يكون فى البداية عن طريق 

 ينقل معنى مـثلما فالإنصات بإخلاص صتنا ٍّياثم عن طريق الفعل لكى تتواصل وجدان
 .تفعل الكلمات

قمة ارتباط إنسان بإنسان تتحقق إذا كـان هنـاك مشـاركة : تعاطف ومشاركة وجدانية -3
عـاطف درجـة والمشـاركة الوجدانيـة درجـة ت وال،وجدانية أى زوال الحـدود والفواصـل

عب ومجهـد ولكنـه أمر صـ: المشاركةأما . .معناه أنى أشعر من أجلك: التعاطف... .أعلى
 .والأقرباءمقصور على من تحب 

 الأذلى نحن هنا لا نتحدث عن الأخذ والعطـاء ذلـك القـانون: كياسة فى استجابات الغير -4
لهـا  ولكن نتحدث عن نوعية خاصة من البشر لديها شعور يسمح ،والقديم قدم الحياة

بـادر بتقـديم اجات الطرف الآخر ونحـن نريـدك أن تبالإحساس الدقيق والسريع لاحتي
المساعدة من باب الواجب، والحب مـن بـاب إنسـانيتك ومـن بـاب مشـاركتك للنـاس 

 أن ذلك يساعد على خلق رابطة متينـة بينـك وبـين النـاس ويجعلـك ..وتعاطفك معهم
 . ا للثقةًا للسرور ومصدرًمصدر

كـبر  أَّفعاليـةوعن طريق الإنصات والتفكير وصياغة أفكارك قبل التحدث يمكنـك أن تحقـق 
 :من خلال القيام بدورك كمتحدث لبق وذلك على النحو التالى

 .حدد رسالتك -  .فكر قبل أن تتكلم −

ادخل فى صلب الموضوع مباشرة عندئذ سيكون من السهل على المسـتمع أن يتـذكر مـا  −
 .قلته

 .  كف عن الكلام واستمع-  .حدد النتائج التى تهدف إليها من حديثك −

 معظم ما تقوله يعد محاولة لإقناع الطرف الآخر بتقبل وجهـة التحلى بقوة الإقناع فإن −
 .نظرنا

 .لتكن لديك خلفية مسبوقة عن شخصية من ستتحدث معهم −

 .خطط مسبقًا لما تريد قوله وتحقيقه لتكوين شبكة تواصل ناجحة −
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يجب أن يكون الحديث مثل مباراة التنس حيـث يكـون لكـل شـخص دور فى الإرسـال  −
وذلـك مـن .. اً الحديث الحقيقى يتمثل فى الحـديث والإنصـات معـفنوالاستقبال لذا ف

 :خلال الآتى
 .دع للطرف الآخر فى المحادثة فرصة التحدث -1
 .م وجهة نظر من تحدثهاحتر -2
نتج عنـه  الفعـلى سـي مـن الإنصـات بـدلاًسـتقولهركز على المحادثة فإن التفكـير فـيما  -3

 .إغفالك لبعض المعلومات المهمة
ل مشكلاتهم بأن تتحلى بالصبر على الإنصات عليهم ولا تـنسى أن ساعد الآخرين على ح -4

 .لديهم القدرة على حل مشكلاتهم بأنفسهم

 .فكر قبل أن تتكلم −

 وفى ،إذا ركزت انتباهك فيما ستقوله فتزداد فرصتك لإقناع الشخص الآخر بوجهة نطـرك −
 .ستتقلص فرص الوقوع فى الأخطاءنفسه الوقت 

 .يما تريد قوله وفكر وتأمل فتوقف قليلاً −

 .ختر الكلمات المناسبة التى تعبر عن رسالتك بوضوحا −

 .حدد النبرة التى تريد التحدث بها −

 .حدد النتيجة التى ترغب فى تحقيقها من تجاذب أطراف الحديث مع الآخرين −

 .مستمعيك إذ أمكن، وجهة نظرهم ومستوى تفهمهم لمحور النقاشتعرف على طبيعة  −

 . فهمهضع رسالتك بأسلوب يسهل −
 مهارات الاتصال الشخصى

سـوف نسـتعرض أهمهـا .. ًورد فى أحد المراجع أن هناك عددا من مهارات الاتصال الشخصى
 :خلال العرض التالى

 : اتصال العين:الأولىالمهارات 
 :الهدف السلوكى

ندقية معبأة ومصوبة أو يمكن بالعين يمكن أن تهدد كما تهدد ب/ يموسونإ والدو يقول رالف
نه يمكنها بشـعاع رقتهـا وعطفهـا  إذا كانت نظرتها حانية ولطيفة فإأما. هين كالركل والرفسأن ت

 .أن تجعل القلب ينبض بكل بهجة
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ًاتصال العين هو المهارة الأكثر تـأثيرا بـين تأثيراتـك الشخصـية  كيف تحسن اتصالك بالعين؟ -
ذى يـرتبط بالشـخص الآخـر المتعددة، عيونك هى الجزء الوحيد من جهازك العصبى المركـزى الـ

 ).المشاركة، التخويف، الألفة (:بشكل مباشر، وللاتصال بالعين آثار ثلاثة
 .الألفة أو التخويف تنتجان عن النظر إلى الشخص الآخر لمدة من عشر ثوانى إلى دقيقة

من اتصالنا الشـخصى خاصـة فى مجـال العمـل % 90أما المشاركة وهى التى تشكل أكثر من 
عى أن تنظر إلى الشخص الذى تتحدث معه من خمـس إلى عشر ثـوانى قبـل تحويـل فإنها تستد

ولكـن ... .لف شخصأالنظر عنه إلى مكان آخر وهذا هو الطبيعى إن كنت تتكلم مع شخص أو 
 :حذر منا

أن تنظر إلى أى شخص وفى كل جانب إلا مستمعك فإن ذلك يضيع مصداقيتك ويبعث  -1
 .على التوتر وعدم الطمأنينه

غمض عينك لمدة ثانيتين أو أكثر فإنك بهذا الفعل تقول لا أريد أن أكون هنـا أو لا إن ت -2
أريد أن أسمع هذا وهذا الشعور سينتقل إلى مستمعيك ويشاطرونك عـدم رغبـتهم فى 

 .الاستماع إليك
ن تركز نظرك على شخص أو اتجاه معـين عنـدما تخاطـب مجموعـة كبـيرة بـل تنقـل أ -3

 .مس ثوانى مثلاً من التركيز فى كل اتجاهعط خاعينك إلى كل اتجاه و
 : مهارة الوضع والحركة:الثانيةالمهارة 

ا عـلى تصـحيح ًيجـب أن تكـون قـادر. ًتعلم أن تقف منتصبا وتتحرك بصورة طبيعية وسهلة
فعنـد قيامـك بعمليـة الاتصـال يكـون . رتخى فيه الجزء الأعلى من الجسـمالاتجاه العام الذى ي

ًدما تكون مرنا، لا أن تكون مغلقًا فى وضعية متوترة هذا ينطبق عـلى كـل الوضع أكثر فعالية عن
 الملامح والحركات وينطبق أكثر على الساق والقدم؟

 .الثقة تظهر عادة من خلال الوضعية الممتازة −

 ٍّيـا يمكن أن تعكـس كيـف تظهـر نفسـك عقلٍّيا الطريقة التى تظهر بها نفسك جسمأن −
 .نفسك هى عادة الانطباع الذى يكونه عنك الآخرونوالطريقة التى تنظر بها إلى 

مظهر الجزء العلوى من جسمك يـدل عـلى رأيـك فى نفسـك هـذا الحكـم : ًقف منتصبا −
ليس فى كل الأحوال لكن على الأقل هـذا هـو رأى الآخـرين فيـك حتـى تتكـون لـديهم 

 .معلومات أخرى كافية لتغير هذا الرأى

 تحـدث إلى الآخـرين فقـد تقلـل مـن تـأثيرك عنـدما ت. راقب الجزء الأسفل من جسمك −
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ً وقد تحول طاقة اتصالك الشخصى بعيدا عن مستمعيك ،بسبب الطريقة التى تقف بها
 .من خلال لغة الجسم غير الملائمة

 :ومن أكثر الأنماط الشائعة للوضعية الخاطئة هى −
 .التراجع إلى الخف -1
 .إلى الرجل الآخرىالميل من جنب إلى جنب أو الاعتماد على رجل والتحول  -2
عندما تتحدث إلى الآخرين، تحرك فى أرجاء المكان ـ أخرج مـن خلـف طاولـة الحـديث أو  -

رك يـديك المناقشة حتى لو كنت فى وضع رسمى ـ هذا سيزيل الحواجز بينك وبـين الآخـرين حـ
 . ـ لا تبالغ فى ذلك بل تحرك ضمن مستوى طاقتك الطبيعيةوذراعيك وتحرك يمنة ويسرة

يست هناك طريقة صحيحة أو طريقة خاطئة للوقوف أو التحرك لكـن هنـاك مفـاهيم ل و-
 .مفيدة تنفع فى هذا السياق ومن هذه المفاهيم مفهومان هما

 .الميل بوزنك إلى الإمام*    .ًالوقوف منتصبا* 
 :ملامح وتعابير الوجه: المهارة الثالثة

ا لا ًننـا أحيانـإا نـتكلم ـبيعيين عندمـين وطـون مستريحـلم أن نكـأن تتع/ ىـدف السلوكـاله
ن النظر ـع ونمعـل متقطـم بشكـا نراقبهـك تجدنـنعرف عن قياداتنا الكثير أو من أساتذتنا ولذل

ات ـض الانطباعـن بعض الإشارات وردود الأفعال بعـج مـم لنستنتـير وجوههـح وتعابـى ملامـف
ن نعتمد على حدسـنا ـإذا فنح. تاذ أو ذاكـسذا الأـلى شخصية هـًا حكما عـنى عليهـة ونبـالأولي

 .ترمهاـتى تعجبنا ونحـات الـى قليل من الوقت على عرض الصفـم فـلى مقدرتهـوع
 :لكى تكون فعالاً فى الاتصال الشخصىو
 .يجب أن تكون يداك وذراعيك مستريحة وطبيعية بجانبك -1
 .ًيجب أن تكون حركاتك وإيماءاتك طبيعية عندما تكون نشيطا -2
التـى تكـون فيهـا نفسـها الطريقـة لم أن تبتسم تحت الضغوط النفسية بب أن تتعيج -3

 . ابتسامتك طبيعية فى الظروف العادية
 :وهناك عدة طرق يمكن من خلالها أن تضمن ملامح وجه أفضل

 عندما تكـون تحـت ضـغوط واجعـل هـذا فى مسـتوى الآخريناكتشف كيف تنظر إلى  -1
 .الفرق بينهماوى والشىء غير الطبيعى الوعى لديك وأن تعرف الشىء الطبيع

نـدما نـتكلم لواحد منا يذهب بيديه هنـا وهنـاك عتجعل ا) إشارات عصبية(كلنا لديه  -2
 .وليس أمامنا أو بجانبنا أى شىء نمسك به
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 .ًوأن تكون مبتهجا فى وجهك وإيماءاتك.. ابتسم بغض النظر عن الفئة التى أنت فيها -3
 :الناس ثلاثة أصناف -

 .عها منفتحة ومبتسمةوجوه بطب −

 .ادةـارة وحـرة حـى نظـ إلةـن ابتسامـول مـن أن تتحكوجوه محايدة يم −

 .وجوه جادة وحارة سواء اعتقدوا بأنهم يبتسمون أو لا يبتسمون −
 أكتشف من أى هذه الأنواع أنت؟

 .ًفإن كنت من الصنف الأول فأنك ستكون متميزا فى اتصالك من الآخرين −

هولة من وجه مبتسم إلى وجه جـدى انى وتستطيع أن تتغير بسإذا كنت من الصنف الث −
 .نك تتمتع بمرونة جيدةفإ

وإذا كنت مـن الصـنف الثالـث فيجـب أن تهـتم بـالأمر وتعمـل بجـد فى هـذا المجـال  −
لتحسين قدرتك على الاتصال فمن المحتمل أن تبتسم من الداخل ولكن وجهك يعكـس 

فى الاتصـال بـالآخرين، إن مـا يدركـه كآبة مـن الخـارج ـ وهـذه الكآبـة هـى طريقتـك 
 .الآخرين فى الظاهر هو الحقيقة بالنسبة لهم

 .ًإن إشاراتك خصوصا تعابير وجهك ستظهر إنك متفتح أو قريب أو منغلقة: الخلاصة
ًكتب أنماطا ثلاثـة مـن أنماطـك المألوفـة بخصـوص اسـتعمالك اوللتدريب على هذه المهارة ـ 

ثـم حـاول تغييرهـا أو ..  تريد تعديلها أو تعزيزها أو التخلص منهـاللإشارات وتعابير الوجه التى
 .تعزيزها مع الوقت

 :اللبس والمظهر: المهارة الرابعة
 . أن تلبس وتتزين وتظهر بمظهر لائق لنفسك وللبيئة التى أنت فيهاالهدف السلوكى

كـراره حيـث يجب أن تعلم إن الانطباع الذى تتركه لدى الآخـرين فى أول مقابلـة لا يمكـن ت
 .تتكون لدينا انطباعات أنية واضحة عن الناس خلال الثوانى الخمس الأولى التى تراهم فيها

السـلبى (يؤكد الخبراء إننا نأخذ خمس دقائق أخرى لنضيف خمسين فى المائة من انطباعنا و
ة مــن وبـمـا أن تســعين بالمائــ. إلى الانطبــاع الــذى تكــون فى الثــوانى الخمــس الأولى) أو الإيجــابى

شخصيتنا يتم تغطيتها باللباس، لذلك من الضرورى أن نكـون مـدركين للرسـائل الاتصـالية التـى 
 إن العشر بالمائة غير المغطاة من جسمنا هى فى العادة وجوهنـا وأحيانـا غطـاء تحملها ملابسنا

ر إليهـا الرأس وهذه العشر بالمائة الأكثر أهمية من كل الجسم لأنها المكان أو المنطقة التى ينظـ
ًولا شك أن الانطباع الذى يستقبله الآخرون يتأثر كثيرا بأسـلوب الزينـة الـذى نـزين بـه . .الناس

 .أنفسنا
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 :الصوت والتنوع الصوتى: المهارة الخامسة
 .أن تتعلم كيف تستعمل صوتك بطريقة ثرية ومثيرة: الهدف السلوكى

 :مهارة تحسين صوتك والتنوع الصوتى
حيـث أن صـوتك .. رئيسية التى تحمل رسالتك إنه مثل وسـيلة النقـلهو الوسيلة ال: صوتك

أغلبنـا . يجب أن ينقل صوتك بشكل الإثارة والحماس اللتان تشعر بهما. .رسول الحيوية والطاقة
بيـنما فى الحقيقـة .. ًيصبح بشكل سريع حبيسا لأنماط عاداته الصوتية التى من الصعب تغييرهـا

مـن % 84متـك الصـوتية ونوعيتهـا تشـكل نغ. تعلم عادات جديـدةير عاداتنا ونأنه يمكن أن نغ
بمعنى آخر إن نغمة حبالك الصوتية والرنين  ....رسالتك كما أشار إلى ذلك أحد العلماء فى دراسته

من المصداقية التى تكون لديك عندما لا يستطيع الناس رؤيتك كأن تكـون % 84والإلقاء تشكل 
 .تتحدث على الهاتف مثلاً

ويمكننـا أن نقـرأ .  نعتقـدماًالخصائص الدقيقة للصوت أكبر أثـرا مـ :الكلمة الواحدةأصوات 
الكثير من أمزجة الناس وحالاتهم النفسية من النغمة الصوتية على الهاتف خـلال الثـوانى الأولى 

 .القليلة
 : التى تكون تعبيرك الصوتى هىالأربعالمكونات  :سمات الصوت الأربع

 . تأكيد المقاطع-4 الإلقاء     -3     .طريقة التنفس -2 الاسترخاء     -1
 .وكل مكون من هذه المكونات يمكن تعديله من خلال التدريبات لتوسيع تأثيرك الصوتى

 :استعمل التنوع الصوتى
 .التنوع الصوتى وسيلة عظيمة تجعل الناس مهتمين بما يسمعون ومنشغلين به

، سجل بصوت مرتفع وآخر منخفض وحاول لة تسجيلحاول التدريب على تسجيل صوتك بآ
 .أن تنوع فى الحديث

 .هذا التدريب سيجعلك تدرك رتابة الصوت ويساعدك على تطوير عادة التنوع فى صوتك
 ):وقفات، كلمات(اللغة غير المنطوقة : المهارة السادسة

ًاستعمال لغة واضحة وملائمة مع مستمعيك بوقفـات مخطـط لهـا مبتعـدا : الهدف السلوكى
 .عن الأساليب المفرغة من معناها أو الأصوات التى لا معنى لها

 .خلص من الأصوات التى لا معنى لهاإضافة الوقفات المناسبة والت: تحسين استعمال اللغة
 تتكون اللغة من الكلمات المفهومة والأصوات غير المفهومـة، ويكـون تواصـل النـاس أفضـل 

  ويتطلـب ذلـك اسـتخدام مفـردات غنيـة ملائمـة ،عند قدرتهم على اختيار الكلـمات الصـحيحة
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 ولا ينبغى أن يتحدث أحدنا إلى طفل بنفس الطريقة إلى يتحدث بها إلى مجموعة مـن ،للسياق
الوقفـات و ، مثلاً الكلمات غير المفهومة حواجز تقف فى وجـه الاتصـال الفعـال الواضـح،العلماء

 ؟عنصر مكمل للغة، فكيف يتم توظيفها التوظيف الجيد
 ًالخطبـاء البـارزون يتوقفـون أحيانـاالمتحدث البارع يستعمل وقفات طبيعية بين الجمـل، و

 .ويختارون أماكن الوقفات بعناية للتأثير فى مستمعيهم
 لمدة تمتد من ثلاث إلى أربع ثـوانى حتـى ٍّيا تستطيع أن تتوقف طبيعنعم :الوقفة أداة مهمة

 معتادين عليها وعندما نقوم بها فإن الوقفة التـى فى منتصف الجملة، لكن المشكلة هى أننا غير
 .تكون من ثلاث أو أربع ثوانى تبدو مثل عشرين ثانية فى عقولنا

ًإذا حاولت أن تمارس وقفات طبيعية ثم فكرت فى نتيجة هذه الوقفات، حاول المبالغـة فى  -
 .طبيعيةالوقفات فى التمرين وستجد أنك ستوظف الوقفات بشكل أفضل فى محادثاتك ال

 .تخلص من الأساليب والأصوات التى لا معنى لها أو غير مفهومة وأبدلها بالوقفات -
 .بقى لنا أن نتخلص من الأساليب غير المرغوبة والزائدة عن الحاجة والتى تمثل حواجز -

 فنون ومهارات التواصل الفعال
كى ينـتج عنـه تواصـل أن التواصل الفعال يتكون من عدة مهارات يجب أن تتوافر فى الفرد ل

فعال مع الآخرين فعليه أن يحاول دائماً أن يعمل فى الإطار العام لنتائجه المستهدفه من اتصـاله 
) وما يريد بالتحديد من هذا الموقف أو المقابلة أو اللقاء أو المحاضرة أو أى تفاعل إنسانى آخـر(

تـائج، وهـذا يتضـمن الحـرص تماشى أهدافه مع العناصر لإعـداد النيجب أن تنفسه وفى الوقت 
 .على تحقيق مصالحة

 كبيرة فى نجاح الفرد وفى عملـه وتخصصـه بـل يسـهم فى إن التواصل الفعال يسهم بصورة -
سـيتمكن مـن تحسـين صـياغة يتعلمهـا تطور شخصيته وباختيـاره وممارسـاته للمهـارات التـى 

 .فة وزيادة فرص نجاحاته فى المجالات المختلالمستهدفةوتحديد نتائجه 
إن المعرفة الواعية مع امتلاك مهارات التواصل الناجح توفر فـرص اختيـار أفضـل جوانـب  -

السلوك، سواء من حيث الحساسية أو العاطفة تجاه الآخرين والتى يسلكها الفرد حـين يتواجـد 
 ً وذلك بدلاً من ترك الأمور للصدفة اعتمادا على المهارات اللاشعورية التى قد يتـاح،فى موقف ما

لها أو لا يتاح لها الظهور، والتى قد لا تكون مناسبه للموقف وتنطوى على قـدر مـن الـوعى أو 
تجاه الفرد أو الطرف الآخر، وقد يتصور الفـرد للحظـه أنـه سـوف يفقـد مهـارات » الحساسية«

 . أكبراليةَّع بفأداؤهمعينة وسيقل مستواه ولكن على المدى البعيد سوف يتميز 
 ًفرد بمهارة التواصل البناء سوف يفيد الفرد كثيرا ليس فقط فى مجال عمله ولا شك أن تمتع ال
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ًوإنما أيضا فى تأثر رؤيته للأهداف التى يختارها وخاصـة تلـك التـى تتعلـق بـالآخرين، والفائـدة 
والتواصـل النـاجح مـن والمـودة، التى سوف تعود عليه هى أن يسود بينه وبين الآخرين الحـب 

 :جام والتوائم فى مجالات عديدة ومن ذلكخلال تحقيق الانس
 .الناحية الفسيولوجية ـ من خلال القوام والحركة -1
 .الصوت ودرجته وسرعة الكلام وخصائصه الأخرى -2
 .أسلوب اللغة والتفكير مثل اختيار الكلام وعرض الأفكار -3
 .المعتقدات والقيم وما يرى الآخرون أنه هام وحقيقى -4
 .شتركة فى الأنشطة والمصالحالخبرات والبحث عن اهتمامات م -5

 :وهناك أربعة طرق لكيفية إنشاء وتطوير التواصل
 : إقامة علاقات جديدة جيدة-1

 للطـرفين والهـدف هنـا لـيس يهم القـدرة عـلى إقامـة صـداقة مرضـية لـدأنـاسابحث عن 
 أن تجعل منهم أفضل الأصدقاء وإنما أن تجد لهم مساحة فى حياتك لعلاقات ومعـارف بالضرورة

 .جابية فإذا نمت علاقة أوثق، فاعتبرها عندئذ فائدة زائدةإي
ًاتصال دائم وبعضهم سيشعرون بـذلك أيضـا وسـيرغبون بوبعض من تقابلهم ستشعر معهم 

توافقـوا فربمـا إذا لم ت لن يكونا كذلك فلا تشعر أنك ملـوم آخرين ولكن ،أصدقائكفى أن يكونوا 
ومـع ذلـك فمعظـم النـاس يكونـون مسروريـن . ...سـباب مختلفـة لا علاقـة لهـا بـككان لهذا أ
 فستجد من الصعب أن تبـدأ مثـل هـذه مهتزةأن ثقتك إذا كانت .  الحب لهملإظهاركوممتنين 

 .الصداقات ولعلك قد قابلت بالفعل قليلا من فيهم الصفات المناسبة
 : الأخلاق لها سحرها-2
لك عـن طريـق معاملـة الأفـراد  على تقوية التفاعل بين الناس وذللهدوء والاحترام سحرةن إ

يمـتهم وتقـديرهم لـذاتهم وخاصـة إذا كـان طبـاع وسـلوك متفـردة لهـم قعلى أنهم شخصيات 
أطراف الاتصال مختلفة، كما ينصح البعض من التقليل من وسـائل الاتصـال غـير اللفظيـة مثـل 

والتعاون فى  المتكررة ذلك حتى لا يحدث تشويش على الطرف الآخر، أن تنميتنا للحب الإيماءات
  .أنفسنا وتقويتهم يؤدى إلى تيسير عملية التواصل ويجعلها أكثر تفاعلاً

 : الأحاسيس الداخلية-3
قد يتكون لديك إحساس بـأن التواصـل قـد تـم مـع الشـخص الآخـر وقـد يعتمـد ذلـك عـلى 

ت ً الداخلية وهذا يتطلب شيئا من المخاطرة حيث يكون رد فعل هذا النوع مـن المهـاراالأحاسيس
 ن الأحاسيس تكمن فى النصـف الأيمـن مـن المـخ أو مـا تسـمى  للمنطق فى بعض الأحيان، إٍّيامجاف

 



 
 

-252 -

، لذلك عليك بموقـف تكـون درجـة واضحةبكمياء التواصل وقد لا تنجح فى نقل حالة ما بصوره 
 .، لتجربة هذه المهارةمحدودةالخطورة فيه 

 : التغير فى لون البشرة-4
ة الطرف الآخر، وهو تغير طبيعى يحدث فى تلك المواقـف المختلفـة لاحظ التغير فى لون بشر

مثلها مثل كل التغيرات الفسيولوجية التى نعرفها، فعلى سبيل المثال يمكنك تحقيق التواصـل إذا 
ًتواءمت مع الحالة المزاجية للطرف الآخر ـ سواء كان منفعلاً أو فى حالة من النشاط أو جـادا أو 

ومـن الـدلائل الأخـرى . ع التغيرات الفسيولوجية التى تلاحظها عـلى وجهـهًسعيدا أو تواءمت م
المشابهة سرعة التنفس وحركة الشفاتين واتساع حدقة العين، وحركة عضلات الوجـه وكـل هـذه 

 .الإشارات البسيطة التى تستلزم قوة ملاحظتك
لاعتبـار وحتى نتمكن من تواصل فعال مع الآخرين يجـب أن نضـع قاعـدتين أساسـيتين فى ا

 :هما
 .ليس كل ما نقوله يسمعه الآخرون -1
 .عادة يعتبرون ما يسمعونه أكثر أهمية مما تقوله -2

 : عوامل نتحكم بها فى طريقة التواصل هىثلاثةوهناك 
 . رد فعل الآخرين-3 أسلوب المحادثة          -2          الموضوع -1

 أهمية العامل الثالـث بصـورة وفى بعض الأحيان خاصة عند مقابلة الشخص لأول مرة تتضح
مـن كيفيـة اسـتقبال % 55 الدراسات أن وأثبتتواضحة لما له من تأثير قوى فى عملية المحادثة 

تعتمـد عـلى % 7ًالآخرين لما تقوله يعتمد اعتمادا كليا على ما يصدر منا من أفعال أو كلام وأن 
 .تعتمد على أسلوبنا فى المحادثة% 38الموضوع الذى نطرحه وأن 

والاتصـال وبأدائـك جسـد اسـتخدام حركـات الجسـد للتعبـير، وتعنى لغة ال: لغة الجسم -5
لبعض الحركات الجسدية لإصدار ولاستقبال بعض الرسائل وربما يؤدى ذلـك إلى تنميـة رسـائلك 

.. وهناك بعض التلميحات للتأكد من نجاح استقبال الآخرين للغة الجسـد... .اللفظية أو إعاقتها
 :لىأهمها ما ي

يمكن تنمية التواصل مع الآخرين عن طريق عـدم التقيـد بـالمظهر فتشـابك : أ ـ عدم التقيد
ًالايدى يقيد من حركة الجسم ويقيم حاجزا بينك وبين الشخص الـذى تحـاول الاتصـال 

 .به وتميل النساء إلى تشابك الأيدى بصورة ملحوظة أكثر من الرجال
عطى الجلوس والمشى دون مرونـة العديـد مـن  حيث ي:ب ـ أهمية وضع الجسم والإشارات

 .المدلولات السلبية
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ن المسافة بين الشخص والطرف الآخر الذى يتحدث معه عنصر حاسم وغاية إ: ج ـ المسافات
فى الأهمية لأنه يساهم فى نجاح عملية المحادثة وبصفة عامة يترك الأمريكيـون مسـافة 

 .... والشخص الآخر الذى يتلقى الحـديثًيبلغ طولها ذراع تقريبا بين الشخص المتحدث
وفى حالة تراجع الشخص الذى تتحدث معـه لا يجـب الاقـتراب منـه بـل يجـب منحـه 

 .حرية تحديد المساحة التى تناسبه ويرتاح إليها
 .د ـ إبداء وجهات النظر المعارضة بكياسة

 : ـ كما وردت فى أحد المراجعًومن أهم مهارات التواصل الفعال أيضا ما يلى

  تتضمن مهارات الاتصال قدرة المصدر على التفكير والتعليل وترميز الرسائل وقد تكـون
 ويستلزم التفكير بعـض الوحـدات ،شفهية أو كتابية بالإضافة إلى بعض المهارات الأخرى
 وعنــدما تمتــد عمليــة التفكــير إلى ،العقليــة وتــرتبط هــذه الوحــدات بخبراتنــا الســابقة

شرة على طريقة التفكير وتبدو الوحدات الأساسـية فى التفكـير الاتصال تؤثر بطريقة مبا
سـم لـه يمتلـك غة فمن الصعب التفكـير فى شىء لا اهى ذاتها الوحدات الأساسية فى الل

 .المصدر اتجاهات معينة تؤثر عليه من حيث الطريقة التى يتصل بها

 خص الآخـر  الاتجاه عندما يتولد لدى الشخص شعور معين نحو نفسه ونحو الشويظهر
 وقد تكون الاتجاهات سلبية أو ،المتضمن فى موقف الاتصال أو نحو مادة الاتصال ذاتها

إيجابية، وهى توجد بدرجـة معينـة لـدى الشـخص، حيـث يتعـذر أن يكـون الشـخص 
ًمحايدا تماما أو موضوع ًونجـد كثـيرا مـن الأشـخاص لـديهم .  فيما يختص بهذه الأشياءٍّياً

ًضوعات التى يناقشونها، وغالبا ما يصاحب هذه الاتجاهـات اتجاهات محددة نحو المو
 ومـا أشـبه ويتعـذر عـلى ضـوعات معينـة مثـل المعـايير الأخلاقيـةو قوى نحـو مشعور

وللإتجاهات نحـو . الشخص أن يخفى اتجاهه نحو موضوع معين أثناء الموقف الاتصالى
غى أن يؤمن بسياسـة مواضيع معينة لها أهميتها فى مواقف معينة مثل المدير الذى ينب

شركته حتى يستطيع إقناع العاملين بها وهكذا يسـتطيع مسـتقبل الرسـالة أن يكشـف 
ًالاتجاه الحقيقى للمصدر نحو موضوع الرسالة وغالبا ما تكذب الكلمات المشاعر ولكن 
ًيستطيع مستقبل الرسالة أن يفسر الرسالة تفسيرا صحيحا عـلى الـرغم مـن أن كلـمات  ً

 .ير فى الاتجاه المضاد ومن المتعذر إخفاء نواحى التحيز والتحاملالرسالة قد تس

  ويعتبر مستوى المعرفة عنصر آخـر لتقريـر مـدى نقـاء الاتصـال فالمصـدر يتـأثر بمسـتوى
 ٍّيـاًمعرفته لعدد من الأشياء وتستلزم عملية الاتصال ذاتها أن يكون المصدر ملما إلماما كاف

 لة حتى تكون نقية لا تشوبها شائبة وهذه المعرفـةبجوانب الموضوع الذى تتضمنه الرسا
 ولا يسـتطيع الشـخص أن يتصـل .  ضرورية لإتمام عمليـة الاتصـال عـلى الوجـه الصـحيح
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 كما إن معرفة الآخرين لها أهميتها الحيويـة حتـى يمكـن ،ًحول شىء لا يعرف عنه شيئا
 .إدراك الطريقة التى يستجيب بها مستقبلو الرسائل

 صرى هو تلك النظرة الجامدة المحفوفة بالانتباه وتصـدر مـن المرشـد لتعـبر الاتصال الب
وقد . عن الاهتمام بالكلام والإنصات الجيد وتصدر عن المسترشد لتعبر عن الثقة بالمرشد

أثبتت الدراسات أن النظرات المتبادلة الفعالة تحدث بدرجة أكبر حينما تكون المسـافة 
 .سترشدالفيزيقية أكبر بين المرشد والم

 أن وضع الجسم وتوجهه يمكن أن يشجع أو يثبط التفاعلات بـين شخصـية : لغة الجسم
وحركة الجسـم القليلـة إلى الأمـام مـع الاتصـال الـبصرى تسـتقبل مـن قبـل المسترشـد 

 .بإيجابية لأنها توصل له رسالة تتضمن اهتمام المرشد به

 اظ بهـا وهـذه المسـافة هناك منطقـة ارتيـاح قصـوى يمكـن الاحتفـ: المسافة الشخصية
محكومة إلى حد ما ـ مثل الاتصال الـبصرى ـ بالاعتبـارات الثقافيـة وبالنسـبة للموقـف 
الإرشادى ينبغى أن يكون المرشد واعيـا بمسـتوى الارتيـاح الـذى يخـبره المسترشـد فـيما 
 يتعلق بالمسافة بينهما، ويعمل على توفير المسافة المثلى ويترك هذا الأمر لخـبرة المرشـد

ودقة ملاحظة المسترشـد، وتشـير بعـض الدراسـات أن اللمـس يجعـل المسترشـد يشـعر 
 والمشاركة، ولكـن مبالغـة المرشـد فى لمـس المسترشـد يجعـل الأخـير الانفتاحبالرغبة فى 

 .يعتقد أن مرشده أقل جدارة ومهارة

 وهى جانب آخر من الجوانب المعبرة عن الاهتمام والتواصـل، فنغمـة: النغمة الصوتية 
الصوت الدافئة السارة التى تعكس روح الدعابة تدل بوضوح على الاهتمام والرغبـة فى 
الاستماع، وكذلك طبقة الصوت وحجمه ومعدل الحديث فالصـوت العـالى الجـاف مـع 

 .الإيقاع السريع ينقل ثقة بالنفس تؤثر فى إدراكات المسترشد للمرشد

 لمسترشد بحديث طويـل لا علاقـة يحدث فى بعض الحالات أن ينشغل ا: المسلك اللفظى
له بموضوع المقابلـة أو بأسـئلة المرشـد، ويجـب عـلى المرشـد فى هـذه الحالـة أن يظـل 
ًمستمعا دون ملل حتى يستفيد منه لأن له دلالة فى فهم المسترشد وسلوك المرشـد هنـا 

 .يسمى بالانتباه الانتقائى

 وظيفتـه حيـث يمكـن ويعكس الاهتمام رغم التنـاقض الظـاهرى بـين مظهـره : الصمت
للمرشد أن يستثمره على نحو جيد فى ضمة لأهداف المقابلة الإرشادية، وعلى المرشد أن 
يقرأ صمت المسترشد فقد يدل على عدم التعـاون أو عـدم الثقـة أو الإرهـاق أو جهـل 

 والصمت مطلوب أثناء الحديث من كل من المرشد والمسترشد ولكنـه لـيس  ....بالأسئلة
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ى يقطع الاتصال بينما الصمت الذى يصل ما بـين جـزء مـن حـديث وجـزء الصمت الذ
 .آخر

 ل ـعمل فعال يعكس تجاوبا مـع الطـرف الآخـر الـذى يتحـدث بـل إنـه ينقـ: الإنصات
ع اهتمام من المرشـد، ويفيـد الإنصـات المرشـد فى ـه موضـة بأن حديثـد رسالـللمسترش

الفنيات لا يمكن الاستفادة منهـا ة فى حديث المسترشد ومثل معظم ـاط معينـه نقـفهم
 .ًجيدا إلا على قاعدة من التواصل الحميم بين المرشد والمسترشد

إن التواصل الفعال يسهم بصورة كبيرة فى نجاحك فى عملك وتخصصك بل يسهم فى تطـور  -
شخصيتك، وباختيارك وممارستك للمهارات التى تتعلمها ستتمكن من تحسـين صـياغة وتحديـد 

 .ستهدفة وزيادة فرص نجاحاتك فى المجالات المختلفةنتائجك الم
بيريـة، مهـارات الاسـتماع المهـارات التع: ويمكن تقسيم مهـارات الاتصـال الفعـال إلى نـوعين

 . ويتطلب كل نوع قاعدة من المهارات العاطفية أو الوجدانيةوالإنصات،
 : المهارات التعبيرية-1

خـرين؛ فـيمكن ا نريـد مـن المعلومـات إلى الآنقـل مـونحتاج هذا النوع من المهارات لـكى ن
اســتخدام هــذه المهــارات فى إعطــاء الأفــراد المعلومــات التــى تخــص ســلوكهم أن التــى تتعلــق 
بمعتقدات المرسل ومشاعره وتساعدنا المهارات الوجدانية فى قول الأشياء التى نريد قولها ولكننـا 

 .نعانى صعوبة ما فى قولها
 :صات مهارات الاستماع والإن-2

وتتضمن معلومات من الآخرين يمكن لمرسل الرسالة أن يستخدمها ليحصـل عـلى معلومـات 
وتسـاعد المهـارات الوجدانيـة فى احتـواء . عن سـلوكه وعـن اعتقـاداتهم ومشـاعرهم وقصـدهم

ًالأوجه المختلفة لما يقوله الشخص الآخر واستيعابها حتـى لـو كـان مـا يقولـه خطـيرا أو مهـددا  ً
كنان المرسل كذلك من تأجيل اهتماماته حتى يفهم الشـخص الآخـر، وتحديـد أى بالخطر كما يم

 .ًالمعلومات يجب أن تعطى أو تحجب تبعا للموقف
ويشير كيفين إكينبرى إلى بعض النصائح التى تجعـل مـن عمليـة الاتصـال عمليـة ممتعـة  -

ل والنقـاط ومفيدة حيث ذكر أن الاتصال الفعـال يعتمـد بشـكل أسـاسى عـلى مصـداقية المرسـ
 :ًالتالية تساعد كثيرا على بناء الثقة والمصداقية

 .إذا أردت أن يصدقك الناس فلا بد أن تقول الحقيقة -1
 .يجب أن تكون متسقًا مع نفسك فى أقوالك وأفعالك -2
 .استخدم الفكاهة فى الوقت المناسب -3
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عـرف عطه معلومات عن ما يحدث وكيف ولمـاذا؟ فحيـنما ياشترك المتلقى فيما يدور، ا -4
 .الناس معلومات أكثر عما يحدث يحسون بالطمأنينة ولا يسيئون الفهم

 ).من منا لا يخطأ(اعترف بالخطأ إذا حدث  -5
 .كن دائماً على استعداد أن تقول لا أعرف إذا كنت فعلاً لا تعرف -6
 .ونختم كما بدأنا، قل الحقيقة إذا أردت أن يصدقك الناس -7

 :الَّريق للاتصال الفعوفيما يلى بعض المهارات التى تيسر الط

  ًوالذى يجب أن يكون جيدا ومؤثرا فعملية الاتصال تؤسس على (تكوين الانطباع الأول ً
 ).القبول

  التعبير اللفظـى الـدقيق والحـديث السـلس فالمتحـدث الـواعى يسـعى لإجـادة اللغـة
 .والاستشهاد بالأدلة كما يتدرب على الإلقاء الجيد والحديث المنطقى

 لجسم الإيجابيةاستخدام لغة ا. 

 فعمليــة المشــاركة والمناقشــة وتبــادل الأدوار والعمــل فى . التفاعــل مــع الطــرف الآخــر
ًمجموعات والتقييم الجماعى تبعث جـوا مـن المـودة والطمأنينـة وتشـجع عـلى تقبـل 

 .الآراء وتبادلها

 ضبط النفس وعدم الانفعال بل الاعتماد على قوة الإقناع وبشتى الوسائل. 

 دم الخجل ما دام أن لديك ما تقوله وما دمت تعرف كيف توصلهالإقدام وع. 

  ُاللباقة والتصرف فى المواقف الحرجة وأمثلة هذه المواقـف كثـيرة مثـل أن يوجـه إليـك
إلخ وكلها مواقف تحتاج لـتصرف ... سؤال لا تعرف إجابته أو أن تنسى بعض المعلومات

 .سريع حتى لا يتعقد الموقف

 قارير ومحاضر الاجتماعات والخطابات الرسمية فكل أمر من ذلك التدرب على كتابة الت
 .له أصوله

 جذب انتباه المتلقى عن طريق الاهتمام به وإثارة رغبته فى المعرفة باستخدام الوسائل ا
 .المناسبة لذلك

  الاتصال الفعالإستراتيجيات
معينـة تـتلخص تبـاع إسـتراتيجية  الاتصـال الفعـال لـكى يـتم يسـتلزم اأكد أحـد العلـماء أن

 :خطواتها فى الآتى
 .ركز على القضية وليس على الشخص -2   .ركز على ما تعرف -1
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 .عمل مع الناس أكثر من ابتعادك عنهما -4  .ًكن أصيلاً ولا تكن ممسوخا -3
 .ًقدر نفسك وخبراتك أى أعرف قدر نفسك جيدا -6  .كن مرنا مع الآخرين -5
 .ست أعلى منهمقدم نفسك على أنك مساو لهم ول -7
 .ظهر استجابات مشجعةا -8
 .يجب أن يكون سلوكك متسقًا ما بين التلميحات اللفظية والإيحاءات غير اللفظية -9

 :ًومن فنـون ومهـارات التواصل أيضا ـ والـتى وردت فـى أحد المراجـع ما يلى
 : الطريقة الأفضل حتى لا يصبح لك أعداء-1

يكـون قـد حقـق أقصى مـا % 75تمكن أن يكون على حـق روزفلت أنه لو » ثيودور«اعترف 
 . يأمله

 باسـتطاعتك أن تخـبر ؟هذه النسبة هى أقصى ما يأمله رجال هذا القرن فكيـف الحـال الآن
ن كـان وجهـك إالشخص الآخر أنه مخطأ من خلال نظرة أو حركة بالضبط من خلال الكلمات و

بة مباشرة إلى ذكائه وحكمتـه وغـرورة لن يوافقك فى الرأى لأنك وجهت ضر. فى وجهه أنه مخطأ
أن تغـير رأيـة لأنـك واعتداده بنفسه وسيضطر إلى إعادة الضربة والتمسـك برأيـه ولا تسـتطيع 

 .جرحت مشاعره
هذا أسلوب خاطئ لأنـك بـذلك تقـول لـه ) سأبرهن كذا كذا لك(لا تبدأ القول مع الأخر بـ 

داء ويدفع الشخص الآخـر إلى الكـلام قبـل بـدء فيثير الع) رهان(ًأنك أكثر ذكائا منه وهذا يعتبر 
ن أردت أن تـبرهن شىء لا أمر صعب حتى فى الظـروف العاديـة وإالحديث فتغير رأى الآخرين 

مـثلما ) يجب أن تعلم الناس وكأنك لـن تعلمهـم(تجعل أحد يشعر بك فيكون فى ذكاء وصمت 
وإذا .  لكـن لا تخـبرهم بـذلككون أكثر حكمة بين سائر الناس إذا استطعت(» لور تشاستر«قال 

حسـنا، انظـر (قال إنسان عبارة تعتقد أنها خطأ وتعلم أنها خطأ فمن الأفضل أن تبدأ قولك بــ 
فهذه الكلمات لها ) الآن، فكرة أخرى، ربما أكون مخطأ، أريد أن أصحح خطئ، فالنتحرى الوقائع

ربما ( تحت الأرض سيعارض قولك ًسحر إيجابى، ليس أحدا فى السماء أو على الأرض أو فى الماء أو
 ).كنت مخطأ فلنتحرى الوقائع

لن تقع فى مشاكل إذا ما اعترفت أنك مخطأ لأن ذلك سـيوقف النقـاش ويـوحى للشـخص  -
 .الآخر أنك لطيف ومنفتح ورحب الصدر وربما تجعل من أمامك يشعر أنه مخطأ

اب بآراء مليئة بالحـدة الأكثر متخيرون متحملون ومعظمنا مصوقليل من الناس منطقيون  -
 .والشك والخوف والغيرة والغرور والبعض لا يرغب فى تغير أرائه

  أنفسنا ولكن إذا عملنا بلطف وكياسـة ربمـا قرارهحين نكون مخطئين ربما نعترف بذلك فى  -
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 يختلـف حـين يحـاول نعترف بالخطأ إمام الآخرين ونفتخر بصراحتنا ورحابة صدرنا، ولكن الأمر
 . انتزاع الحقيقة مناالآخرين

ن أتحمل كل انتقاد كدت أتواجه به نحو الآخرين اتخذت لى قاعدة وهى أ) فرانكلين (قال -
وتوجيه الثناء المخلص بدلاً من ويجب منع النفس مـن اسـتخدام أيـة كلمـة أو تعبـير فى اللغـة 

 .لخ إ»بالتأكيد، من دون شك«يوحى برأى محدد مثل 
وتأجيـل ) لى فى الوقـت الحـالى ريبدوا الأم »أتصور» افترض«اعتقد (ونعرض عنهم بكلمات  -

الانتقاد السريع وإظهار الخطأ فى المقترحـات فربمـا يصـح الـرأى لكـن الأمـر يختلـف فى الوضـع 
 .الحالى

وجد فيه صعوبة بالغة فى بداية إتباعه بسـبب الميـول » فرانكلين«هذا الأسلوب الذى أتبعة 
هـذه يعية وبعد ذلك أصبح أمر سـهل للغايـة وسر نجاحـة مـع الجماهـير يكمـن فى تبنـى الطب

 .اتفق مع مناوئك بسرعة» قال المسيح«ًا تقريبا ًالقاعدة منذ تسع عشر قرن
بمعنى آخر لا تناقش زبونك أو زوجك أو مناوئك لا تخبره أنه مخطـئ ولا تثـير غضـبه لكـن 

ن ا فـإٍّكن دبلوملوسـي» توىاخ«قال الملك » الميلادقبل 2200«استخدم القليل من اللياقة والذكاء 
 .ذلك سيساعدك فى وجهة نظرك

 ).ً احترامك لأراء الآخرين ـ ولا تخبر إنسانا أنه مخطئابد( :هذه القاعدة هامة
 : الطريق إلى تفكير الناس-2

  وهل الشـخصين ستجد الوقت مناسب لتفريغ غيظك،إذا آثار غضبك ونطقت بكلمة أو اثن
ن اختلفـت آراؤنـا دعنا نجلس ونتحـدث وإ(حد وقلت له إذا ذهبت لأ الآخر سيشاركك الراحة؟

والنقاط التى لا نتفق عليها سـتكون ) ًلنتفهم أسباب الخلاف عندئذ نكتشف إننا لا نختلف كثيرا
 .قليلة والنقاط المتفق عليها كثيرة وأن كان لدنيا الصبر والنية على الاتفاق فإننا سنتفق

بدأ بالتأكيد على  الأشياء التى تختلفان حولها بل ااء التحدث إلى شخص ما لا تبدأ بمناقشةثنأ
إذا كنتم تسعيان إلى النتيجة ذاتها وأن الفرق الوحيد بيـنكما يكمـن . الأشياء التى تتفقان حولها

 إن )تـأثير السـلوك الإنسـانى(فى كتابـة » وفرسـتريتأ«يلة وليس الهدف يقول البروفسور فى الوس
 .الجواب السلبى هو أصعب معضلة يمكن التغلب عليها

إن المتحدث البارع هو من يحصل منذ البداية على عدد من الأجوبة الإيجابية فهـو بـذلك  -
يحرك العمليـات النفسـية فى المسـتمع إلى الناحيـة الإيجابيـة هـذه العمليـة تشـبه حركـة كـره 

 .بتعاد عنهالبلياردو حين تصوبها إلى جهة ما تكسب قوة للا
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ًفتى لامع لقد فعل شيئا لم تستطيع حفنة من رجال التـاريخ أن ) موقظ أثينا(كان سقراط  -
ً بعد ثلاثة وعشرين قرنا من وفاته نحتفـل بـذكراه لأنـه والآنتفعله، غير مجرى تفكير الإنسانية 

 . المقنعين الذين استطاعوا التأثير بهذا العالم المتشابكأعقل
ا ليفعـل ذلـك ٍّكان لا يخبر الناس أنهم مخطئون لقد كان عـاقلاً جـد راط؟ما هى طريقة سق

فكـان يسـأل محـاوره أسـئلة » نعـم«فكانت طريقته تقوم على استدراج الشخص الآخـر لقـول 
 .تجعله يتفق معه فى الرأى فكان يكسب الموافقة حتى يحصل على ملىء ذراع من أجوبه نعم

الذكاء ونريد أن نختبر الشـخص الآخـر عـلى أنـه خطـأ المرة القادمة حيث نريد أن نتظاهر ب
 .»بنعم«نتذكر سقراط نسأل أسئلة تستدعى الإجابة 

هذه الحكمة خرجوا بها بعد دراسـة » من يخطو بلطف يسر طويلاً«لدى الصينيين حكمة  -
 .خمس آلاف سنة فى الطبيعة الإنسانية

 :التاليةإذا أردت أن تجذب الناس إلى تفكيرك فاستخدم القاعدة  -
 .فى الحال» نعم«استدرج الشخص الآخر لقول 

 : فرض الآراء على الآخرين-3
 أنـه ..لا بد أن تؤمن بأن الأفكار التى تكتشفها أكثر من تلك التى تقدم على طبق مـن فضـة

 .بأنفسهمنفسها  يفكرون فى النتائج  وهممن المزعج أن تفرض آراءك على الآخرين
 : الاعتراف بالأخطاء-4

 المتحدث بالاعتراف بتواضـع أنـه لـيس  أن نستمع إلى ذكر أخطائك إذا بدأ من الصعبليس
 .والمعرفة لا تأتى إلا من خلال التجربة» لا«معصوما من الخطأ فأنت لم تولد بالمعرفة 

يجب على الشخص قبل أن يشرع فى انتقاد أحد لا بد أن يمدحه ويرفع قـدرة لأن هـذا  −
 .حرالمدح يفعل مثل ما يفعل الس

إذا كانت بعض الجمل من التواضع وامتداح الشخص الآخر يمكن أن تغيره من الشخص  −
 الشـخص الآخـر يمكـن أن تخيل ما تفعلـه الإهانـه والامتـداح. المهان إلى صديق حميم

تخيل مـا تفعلـه الإهانـه والامتـداح لنـا فى . تغيره من الشخص المهان إلى صديق حميم
فإنها ستفعل فعـل السـحر . ذه الطريقة بشكل صحيحعلاقتنا اليومية إذا استخدمت ه

 .فى العلاقات الإنسانية

 :لكى تغير الناس من دون التسبب بالإساءة أو الإثارة إليك هذه القاعدة −
 .)تحدث عن أخطائك قبل انتقاد الشخص الآخر(
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 : لا لإلقاء أوامر مباشرة-5
يقل مثلاً م مقترحات ليس أوامر لاحد بل يقدلا أحد فى حياتنا يجب عليه أن يلقى بأمر إلى أ

يمكنـك أن تغـير ذلـك، هـل تعتقـد أن ذلـك (بل يقول ) أفعل هذا أو أفعل ذاك، لا تفعل هذا(
 القيام بالأشياء بنفسه فلا يطلـب مـن معاونيـه كان الكاتب يعطى الشخص الآخر فرصةف) يفيد

 أخطـاءهم إن مثـل هـذه القيام بالأشياء بل يدعهم يقومون بها بأنفسهم ويتركهم يتعلمون من
ًالطريقة تسهل على الشخص الآخر تصحيح أخطاؤه كما أنها أيضا تنقذ كبريـاء الإنسـان وتمنحـه 
شعور بالأهمية وتجعله راغب فى التعاون بدلاً من الثورة لكى تغير الناس دون التسبب بالإسـاءة 

 .الإثارةأو 
 ). من إلقاء أوامر مباشرةسأل أسئلة بدلاًا(القاعدة 

 : دع من حولك ينقذ ماء وجهة-6
كم هذا مهم؟ عدد قليل منا من يتوقـف ليفكـر بالشـخص . اترك من حولك ينقذ ماء وجهه

الآخر الذى يتحاور معه فنحن ندوس بقـوة عـلى مشـاعر الآخـرين ونحـاول اكتشـاف الأخطـاء 
توجهـه ونصدر التهديدات فننتقد الطفل أو الموظف أمام الآخرين دون أن نعتبر بـالأذى الـذى 

فمثلا كلمة لطيفة أو كلمتـان وتفهـم عميـق لتصرفـات الآخـرين يمكـن أن تبعـد ... .إلى كبرياءه
 .لا بد أن تقرر إن تتعامل مع من حولك بأسلوب أكثر لباقة ولطفا. .الأذى والألم عنه

يمتلك مقدرة فذة لمصالحة متخاصمين يكونان عـلى وشـك الإمسـاك »دويت مورو«كان  −
كيف؟ كان يبحث عن الجانب الصحيح العادل فى كـلا الشخصـين . بعنق أحدهما الآخر

ومهما يكن نوع الخلاف لم يكن ليضع أى فـرد فى الجانـب . ويمدحه ويؤكد عليه ويبرزه
 .المخطئ

ـار جــد − ـم كبـ ـون هـ ـاراتهم ٍّإن العظــماء الحقيقيـ ـع إلى انتصـ ـت فى التطلـ ـوا الوقـ ا لينفقـ
دع الرجـل الآخـر ينقـذ مـاء « :نهـاالشخصية وهذه القاعدة المهمة يجـب الاسـتفادة م

 .»وجهه
 : نتحدث عما يريده الآخر-7
نتحدث عما يريـده هـو وتبـين لـه «ن الطريقة الوحيدة للتأثير على الشخص الآخر هى إن إ

 .»ام بشىءًحين تحاول إن تستميل شخصا ما للقي«كيف يحصل عليه 
يده هو لكن أوضـح لـه إن إذا لم ترغب إن ولدك يدخن فلا تعظه ولا تتحدث عما ير: فمثلا

التدخين يمكنه أن يوفره فى لعب الجرى ولا بد أن تتذكر هذه الطريقة عند التعامل مع الأطفال 
 .أو الجياد أو القرود
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ينبـع العمـل مـما «التأثير بالتصرف الإنسانى «فى كتابة الشهير » هارى«يقول البروفسور  −
اول الإقناع فى العمـل أو البيـت ترغب به أساسا وأفضل نصيحة يمكن أن تعطى لمن يح

 :أو المدرسة أو فى السياسة ما يلى

 جامحـة فمـن يسـتطيع ذلـك، يمتلـك العـالم ومـن لم  ولد فى الشخص الآخـر رغبـة:أولاً −
 .ًيستطيع يسير فى الدنيا وحيدا

تعلم فى بدء حياتـك إن الطريقـة الوحيـدة للتـأثير بالنـاس هـى التحـدث عـما يريـده  −
 توقـف قبل أن تـتكلم. ا ما للقيام بشىءً ترغب فى أن تقنع شخصالشخص الآخر، حينما

 .وأسأل

جعله يرغب فى ذلك؟ هذا السؤال سيمنعنا من الاندفاع لرؤية الناس كيف أستطيع أن أ −
 والمساوئ التى ستعود  بعناية الميزاتبالتحدث إليهم عن رغباتنا يجب عليك أن تدرس

 .من القرار الذى ستتخذه
 : فعالاً يجب أن تراعى ما يلىولكى تجعل اتصالك

يجب أن تأخذ فى اعتبارك أن الاتصال عبارة عن علاقة تبادليـة إنسـانية، أى هـى تـأثير  -1
 .الناس على الناس

حدد أهدافك من الاتصال مع مراعاة الكيفية التى يمكـن أن يـفسر بهـا الطـرف الآخـر  -2
ى تتعـارض أو هذه الأهـداف ويتجـاوب معهـا، وكـما أن عليـك أن تـتفهم أهدافـه التـ

 .تختلف مع أهدافك
قبل الاتصال عليك أن تكتشف الأشياء التى تثير اهتمام الطرف الآخر والأشياء التى قـد  -3

 .تثير شكوكه أو ضيقه أو غضبه
 للأشـياء ذات مفاهيمـهيجب أن تكن رسالتك ذات قيمـة للطـرف الآخـر عـلى حسـب  -4

 .القيمة
دى للرسالة، أى شرح المعنـى بأسـلوب تذكر أن الاتصال الفعال يعتمد على التفسير الج -5

 .تحفيزى يتقبله الطرف الآخر ويفهمه بناء على خبراته ومعلوماته السابقة
ًغالبا ما تعتبر طريقة المخاطبـة أهـم كثـيرأ ) ًوجها لوجه(قابلة الشخصية تذكر أن فى الم -6 ً

 .من المعنى
الجسـم، الكلـمات ووضـع : (ر أنـك تعـبر عـما تريـد أن تقولـه بعـدة وسـائل هـىتذك -7

 ).وتعبيرات الوجه، ونبرة الصوت، والتركيز على المقاطع
 .ًتذكر أن لغة المشاعر والإحساسات تكون أغلب الأحيان أكثر إقناعا من لغة العقل -8
 .تخير الكلمات مع الآخذ فى الاعتبار تأثيرها المحتمل على العقل والعواطف -9
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ًتذكر تماما أنك مهما كنت حريصا فإنك غير معصوم من ا -10 لخطـأ وأن مـن الصـعب عـلى ً
 .الإنسان أن يميل إلى شخص يتعالى عليه بمعلوماته

 . للاشتراك فى الحوارٍّياًعليك أن تعطى الطرف الثانى وقتا كاف -11
 .ًكن حساسا لوقع الصمت المعبر عن الاتصال -12
 .حاول أن تتنبأ بالاستقبال المحتمل لرسالتك من الطرف الآخر -13
 .ر لك، وعلى أسبابهتعرف على مدى احترام الطرف الآخ -14
 .ليكن كلامك فى حدود العلاقة التى تربطك بالطرف الآخر ولا تتعدى هذه الحدود -15

 ما هى أهم آداب التعامل مع الآخرين؟
 :ًهناك آداب عامة يجب أن تتوافر فينا جميعا وخاصة الشباب وهى

لوب، فأول مـا  لأن التجهم غير مطمة الغالبة والمطلوبة فى التعامل،وهى الس : خفة الظل-1
ًيجذبنا للتعامل مع إنسان هو ابتسامته وروحه الخفيفـة التـى تضـفى جـوا مـن البهجـة أثنـاء 

 .الحوار
ً لألفاظك هام جدا، فالكلمة الطيبة صـدقة، ويجـب أن تأخـذ فى اختيارك : اختيار الألفاظ-2

مـن  لـك فرصـة للقـاء أحـد الأشـخاص صـدفة ف آداب الحديث والمعاملـة فـإذا سـنحتاعتبارك
إيه يا عم «الواجب عليك إلقاء السلام والسؤال عن حاله، وليس كما يقول كثير من الشباب الآن 

 .ن كنت تطلقها على شاب فى مثل عمركإ، حتى و»ه عايشسأنت ل
 :التحكم فى اللسان* 

الحكيم من حكم لسانه إذا تكلم، وسيطر على قلمه إذا كتـب، فـالكلام هـو مـرآة للمشـاعر 
وهو إفصاح عقله من أفكار ومشاعر، ومن اتجاهات وقيم أخلاقية، ولب الشخص الموجودة فى ق

ًعن الكرامات النفسية التى قام اللاشعور باختزانها بعيدا عن نطاق الشعور، فلا ينطق بها المـرء 
 .ةإلا كفلتات لسان غير مقصود

لكثير مما يقال ن اكان، وبتعبير أخر فإن سياسة اللسان ليست من السهولة بمإ: ولنا أن نقول
يكشف النقاب عن أعماق الشخصية التى يصعب ألجامها وتسييسها وحتى الصوت الـذى يعـبر 
به المرء عما يرغب فى الإفصاح عنه، يتلبس فى بعض الأحيان والمواقف بما لا يكون له وقع حسن 

مقت ونبـذ فى الأذان، أو أنه يشير من طرف خفى إلى المشاعر التى فى قلب المتكلم من كراهية و
 .تجاه من يوجه إليه الكلام

 :تنقية القلب قبل تنقية اللسان* 
 أول خطوة يجب أن تتخذ بإزاء سياسة اللسان هى تنقية النفس من رواسب عكرة ومن ميـول 
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 فصـفاء القلـب ،نحو الكراهية ومن رغبة فى النيل من الناس المحيطين بالمرء أو المتعـاملين معـه
ًا خالصا من كل مـا يعكـر صـفو مـن ٍّم حتى يخرج الكلام الذى يقوله نقيونقاؤه هو الشرط اللاز

ن يرة ولا يشوب نفسيته أى اعوجاج فإوبتعبير آخر فكلما كان المتكلم نقى السر. يتحدث معهم
كلامه لا يخرج من اللسان ويتوقف عند حدود الأذان بل يخـرج مـن اللسـان ويصـافح القلـوب 

 .التى تستقبله بسرور وابتهاج
 :هم المهارات التى تساعد الشباب على التواصل الجيد والتعامل مع الآخرينأ

 .الناس يحبون من يناديهم بأحب الأسماء إليهم −

من أسهل الطرق المضمونة لاكتساب قلوب النـاس تـذكر أسـمائهم وجعلهـم يشـعرون  −
 .بأهميتهم

تهـى حفظ الاسم وكرر استخدامه أثنـاء الحـديث وسـوف يعاملـك الشـخص الآخـر بمنا −
 .المودة

 .ًكن صادقا فى كلامك مع الآخرين −

 .ظهر على الأقل أنك لم تنساهشخص تعرفه ولكنك لا تتذكر اسمه فاقترب منك اإذا  −

 .المصافحة والسلام تزيد فى المودة −

 .بدأ مع الآخرين بالسلام والتحية مع ابتسامة لطيفةا −

 .ًبذل للناس معروفا وأقضى حوائجهما −

 .آرائهم واحترام أهداف الآخرين −

كيف تلوم الناس على أخطاء يمكن أن تقع أنت فيها، فالناس لهم مشاعر وأحاسيس لذا  −
 .فلا توجه إليهم اللوم

ر اهتمامـك ـ، وأظهـه طـوال حياتـكـى بــان تلتقـل إنسـى كـبة فـات الطيـر الصفـذكا −
 .ولكـبمن ح

 . نحنا فى مدحك واحترامك للناس فسوف يذكرونها حتى بعد أن ننساهاًكن كريم −

 .ابتسم ثم ابتسم ثم ابتسم - .لا تتكلم للناس عما تحب بل كلمهم عما يحبون −

ًلكى تصبح محادثا بارعا كن مستمعا جيدا وشجع محدثك على الكلام نفسه − ً ً ً. 
 يتكيت التعامل مع الآخرينإ

مصطلح مشهور يعنى الظهور فى أجمل صورة، ولا بد أن تـتحلى بـبعض الصـفات : يتكيتالإ
 . من التعامل مع أى شخص وفى أى مكانلكى تتمكن
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 : صفات يجب أن تتحلى بها عند التعامل بعضوها هى
ويقصد بها أن تنتقد نفسك قبـل نقـدك للآخـرين بالإضـافة إلى تقبـل نقـد : الموضوعية -1

 .ليس القائم على المصالح الشخصية» النقد الإيجابى«الآخرين لك، ويقصد هنا 
 الانحيـاز تظهـر فى تعاملاتنـا وعلاقاتنـا فى محـيط الأسرة المرونة والحياد وعـدم: المرونة -2

والعمل، وقد يكون الانحياز مطلوبا وحاجة ملحقة فى المطالبة بـالحق وإنجـاز الأعـمال 
 .وأدائها

 وتـتهجم عـلى مـن هـم حولـك، ود قدراتك وإمكانياتك، لا تتعامـلعرف حدا: التواضع -3
الذى تستخدم مصطلحاته فى حوارك وأجعل الكلمة الطيبة دائماً ضمن قاموسك اللغوى 

 .مع الآخرين
إذا كان هناك أشخاص يحاصرونـك بالمضـايقات عليـك بـالتحلى بالصـبر : الصبر والمثابرة -4

والمثابرة والمحاولة فى كل مرة تفشل فيها عند التعامـل معهـم حتـى يتغـيروا وتكفـيهم 
 .حسبما تريد لكى تصل إلى نتيجة ترضيك

 أثناء الحوار وتقبل الجدل والنقاش دون تعصـب بـل كـن لا تتشبث برأيك: سعة الأفق -5
 .على استعداد لتغيير رأيك أو التخلى عنه إذا اقتنعت بذلك

عدم الخضوع للمشاعر الذاتيـة، فـلا بـد أن تكـون هنـاك تفسـيرات وأعـذار : العقلانية -6
 .مقبولة لكل فعل يقوم به الإنسان تجاه غيره

 :لتعامل مع الآخرينقواعد وأساليب عملية فى فن الاتصال وا
 . بالشخصٍّياًإظهار اهتماما حقيق -2   .قدر الشخص -1
 .حدث الآخرين بمجال اهتمامهم -4   .إظهار الحب -3
 .استخدم أسلوب المدح -6  .أحسن لمن تتعامل معهم تأسر عواطفهم -5
 .تجنب تصيد عيوب الآخرين وانشغل بإصلاح عيوبك -7
 .لى عليهمتواضع فالناس تنفر ممن يستع -8
 .تعلم فن الإنصات فالناس تحب من يصغى لها -9

 .وسع دائرة معارفك واكسب فى كل يوم صديقًا -10
 .أسعى لتنويع تخصصاتك واهتماماتك تتسع دائرة معارفك وتتنوع صداقاتك -11
للناس أفراح وأحزان فشاركهم وجدانيا وللمشاركة فى المناسبات المختلفة لها مكانتهـا فى  -12

 .س الناسنفو



 
 

-265 -

فمهـما .. وابتعد عن التلون والظهور بأكثر من وجـه..  فى تعاملكًحاول أن تكون واضحا -13
ًوتصبح حينئذ كمـن يبنـى بيتـا يعلـم .. بلغ نجاحك فسيأتى عليك يوم وتتكشف أقنعتك

 .أنه سيهدم
سـيكون مـن احترامـك .. فاحترامك لها معهـم.. حافظ على مواعيدك مع الناس واحترمها -14

 .وبالتالى سيبادلونك الاحترام ذاته.. همل
 رينفن التعامل والتواصل الجيد مع الآخ

 :التعامل مع الجار: أولاً
مـا زال جبريـل « إليه حتى قال النبـى الإحسانفقد وصى جبريل الرسول الكريم بصلة الجار 

 .»يوصنى بالجار حتى ظننت أنه سيورثنى
 :صل مع الجارفمن الوصايا العملية التى ترتبط بالتوا* 
 . عدم النظر إلى زوجته-   . التعرف على الجيران-
 . مشاركته والوقوف معه فى الأفراح والأحزان-  .أمام بابه عدم إلقاء القمامة -
 . التبسم عند مقابلته على السلم أو فى الطريق-  . تهنئته فى المواسم والمناسبات-
 .أذاه كف الأذى عنه وتحمل -   . عدم إفشاء أسراره-
 . عدم إزعاجه باللعب أو برفع صوت المذياع-  .ً مساعدته إن كان محتاجا-

 :التعامل مع الكبير: ٍّياثان
ًفالتعامل مع الكبير فن من فنون التواصل والتعامل مع الآخرين فعلينـا أحـترام الكبـير سـنا 

ًوما أكرم شابا شيخا لسنه إلا فـيض «... .ونوقره ونرحم صغيرنا ن يكرمـه عنـد كـبره  لـه مـالـلــهً
 .»وشيخوخته

 :التعامل مع المدرس: ًثالثا
ل مـع تلاميـذه وأوليـاء التعليم من أشرف المهن إلا أن المدرس ينبغـى أن يـتعلم فـن التعامـ

دارة المدرسة وزملائه ليكون على قدر المسـئولية المسـنودة إليـه ويؤديهـا خـير أداء أمورهم ثم إ
 وليكن تهذيبه يسيرنه قبل تهـذيب لسـانه ومعلـم نفسـه وعليه تعليم نفسه قبل أن يعلم غيره

 .ومهذبها أحق بالأجلال من معلم الناس ومهذبهم
 :التعامل مع الموظف: ًرابعا

  أو المؤسسة أو الشركة فى وظيفة مـا لقضـاء مصـالح النـاس الدولةذلك الشخص الذى عينته 
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 حسـب نـوع ٍّيـامـن النـاس يومف ًوأداء مهمة محددة وهو غالبا ما يتعامل مع المئات بـل الآلا
وظيفته ولا شك أن التعامل مع الجمهور مهمة صعبه وشـاقه تحتـاج مـن صـاحبها إلى قـدرات 
خاصة ونفسيه مهيئة لذلك فعلينا أن نلمس له العذر وأن نحسن معاملته حتى يتسنى له قضاء 

 .مصالحنا بسهوله ويسر
كى يكون تواصله مع الناس ويتعامل وهناك بعض الوصايا التى يجب أن يعمل بها الموظف ل

 :معهم حتى تتحسن صورته فى أذهان الناس منها ما يأتى

 .  لا تتكبر على صاحب المصالح-  .بتسم دائماً لمن تتعامل معهما −

 .ساعد الناس ويسر لهم قضاء مصالحهم وإياك من فوت علينا بكره −

 . من أحد مهما كانتلا تقبل رشة −

 . قضاء مصلحته من أحد مقابللا تقبل خدمة −

 .عامل الناس وزملائك ورؤسائك باحترام بلا تكبر وعظم −

 .ًعدل بين أصحاب المصالح وأن كان أحدهم قريبا لكا −

 .ًعط مزيدا من الاهتمام لكبار السن وأصحاب الحاجاتا −

 .حاول إنهاء مصالح الناس بأقل وقت ممكن خاصة عند الزحام −

 .راءة القرآنـان قـو كـل ولـير العمـل بغـاء العمـك أثنـل نفسـلا تشغ −

 .إنذاره وإعلامه بما ستفعلهوًلا تكتب تقريرا فى أحد تؤذيه به إلا بعد النصيحة  −
 :كيفية التواصل مع المراهق

 .معامل المراهق باحترام -2  .تفهم مشاعر المراهق وتفهم مشاعرنا نحوه -1
 . أن يكون بالإقناع والقدوة الحسنةونه يجبالتدخل فى شئ -3
 .أخذ رأى المراهق فيما يخصه -5   .احتواء المراهق -4
 .العمل على إدخال البهجة عليه -6

 :كيفية التواصل مع ذوى الاحتياجات الخاصة
 .تجنب سياسة عدم الثبات أو الخشونة أو السلبية الزائدة أو الليونة -1
مساعدة الطفل المعاق على وجود مخـارج لانفعـالات غضـبه الداخليـة بطـرق مقبولـة  -2

 .اجتماعيا
 .تجنب المواقف التى ثبت بالتجربة أنها تثير غضب الطفل المعاق -3
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 .تجنب اختلاف وجهات النظر فى طرق معاملته -4
 .تجنب العنف والحماية الزائدة -5

 : تواصل الطبيب مع المريضيةكيف
 .المقدرة على التعرف على أعراض ومشكلة المريض بشكل محدد ودقيق -1
لومات تتعلق بمرضه وكيفيـة تصـحيح بعـض المفـاهيم تحديد ما يعرفه المريض من مع -2

 .بشكل مبسط
مناقشة خيارات العـلاج أو الفحوصـات مـع المـريض وإعطـائهم الفرصـة للمشـاركة فى  -3

 .القرار
يجب أن يشعر المريض أن الدكتور يحس ويقدر مدى معاناتـه وأن الـدكتور متعـاطف  -4

 .(*) أخرىمع المريض فى مواجهة مشاكله سواء الصحيحة أو أى مشاكل
 هارات الوصول إلى الاتصال الناجحم

نجاح الاتصال يتوقف على قابليتك على التعرف عـلى احتياجـات الآخـرين لمسـاعدتهم عـلى 
مواجهة هذه الاحتياجات وتعتبر مهارة الاسـتماع أهـم المهـارات التـى يجـب اكتسـابها لتطـوير 

 .الشخصية
 : الاستماع-1

 كنـت تبحـث حقيقـة عـن الفهـم نحـن لا نطلـب مـنكم مجـرد ً وثالثا إذاٍّياأولاً وثاناستمع 
 :استقبال الموجات الصوتية ولكننا نعنى الوصول إلى المهارات التالية

 الرغبة الحقيقية فى الاستماع. 

 تركيز الانتباه. 

 ًاستقبال الكلمات بالكامل وفهمها جيدا قبل اتخاذ القرار. 

 لا تقاطع المتحدث. 

 واستمع بصبرمنح المتحدث الوقت الكافى ا. 

 تأكد من الفهم الصحيح لمدلول الكلمات. 

 استرجع الكلمات واستوعب المشاعر المصاحبة لكلمات المتحدث. 

                                                           
قافـة سـيكولوجية مـن سلسـلة ث) 26(لمزيد من المعلومات عن كيفية التعامل يمكن الرجـوع إلى الإصـدار (*) 

م ـ عـالم الكتـب ـ 2011ليمان ـ سناء محمد سـ) آداب السلوك والمعاملة الراقية(تيكيت للجميع ـ فنون الإ
 .القاهرة
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 استمع بأذنيك وليس بأذن واحدة. 
 : الاستماع الجيد-2

 إسـتراتيجيةيعنى احترام المتحدث كما يساعد على جسور قوية للاتصال ولا يمكن لأى مهارة 
 .أخرى تماثلها فى القوة وأنه إعلان صريح لاحترامك للمتحدثأخرى أن تقيم جسور 

 شركائنا وزملائنا ولأصدقائنا وبخاصة لأطفالنايجب أن تستمع ل. 

 يجب أن تعطى مهارة حسن الاستماع حقها من الاهتمام. 
 .»وعندما أتكلم لا أتعلم............... ستمع فأنا أتعلمأنا أ«

 : شارك بالمعلومات-3

 ستمرة افتراضاتكراجع بصفة م. 

 علن عن كل ما لديك من معلوماتاعمل فى النور وأ. 

 خبارك أول بأول بما يحدث ولماذا؟ًه الأساسيات ستدفع الناس أيضا لإهذ 

 للغاية فيجب أن تتقاسم المعلومـات ٍّيان التزود بالمعلومات ليس فقط هام بل وضرورإ 
 .جاتهممع الذين يحتاجون لاستخدامها فى إنجاز وتلبية احتيا

 : وجه أسئلة-4
احتياجـاتهم ...  وجهـات نظـرهم المختلفـةكم يبدو جميلاً أن تستخرج مـن أفـواه الآخـرين

ذنيك، وجـه ة يدعم الحوار يسمح لك باستخدام أورغباتهم، لا شك أن توجيه الأسئل... بواعثهمو
 الأسـئلة أسئلة مفتوحة بمعنى أدق لا يمكن للمتحدث أن يجيب بكلمة واحدة أو كلمتان وهذه

 :مثل

 »؟......ما شعورك عن«. 

 »؟.....ما هى وجهة نظرك فى موضوع«. 

 »؟........أخبرنى عن«. 
 فى تحقيق اتصال فعال مع الآخـرين عـلى قـدراتنا فى التعـرف عـلى ً أيضاويعتمد نجاحنا** 

 .:وذلك من خلال ما يلى.. احتياجاتهم وقدرتنا على إشباع هذه الاحتياجات
 : الاعتناق-1

التقمص العاطفى وهو يعنى الرغبة فى رؤية العـالم مـن خـلال وجهـة نظـر الآخـرين، تقـع هو 
 غريزة استقرار الحالة النفسية فى المرتبة التالية لغريزة حب البقاء حيث تزداد رغبة الإنسان فى تفهم 
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ن الآخرين له تأكيد ذاته واحترام النفس والشرعية، يجـب أن تبـذل المحاولـة لرؤيـة الموقـف مـ
 وأن نكتسـب احـترامهم ، أن يتعامل معنـا النـاس بمحبـة إذا كنا نريد فعلاً.خلال عيون الآخرين

عندئــذ نبــذل المحاولــة لاكتســاب الــتقمص العــاطفى بصرف النظــر عــن مظهــرهم الخــارجى، 
دى ـن مــر عــرف النظــة، بصــم الدينيــم، معتقداتهــهم، ثرواتهــشى، وظائفـم المعيـمستواه

هـو المفتـاح لحقيقـى لـتفهم وجهـات نظـر الآخـرين  فالبحـث ا.مـزازك منهـك لهم واشـمئـحب
 .الحقيقى لتحقيق الاتصال الفعال

 : الاستقامة-2
هى القدرة على توصيل اسـتقامتك الشخصـية إلى المحـيط الخـارجى فهـى العامـل الحاسـم 

احترام  وقول الحق يبنى الثقة وهذا يعنى أن تكون صادق مع نفسـك إذا كنـت تتمتـع بـ.الثانى
كاذيبـك ولكنـك عنـدما تكـذب فأنـك فى الواقـع  تعتقد أن أحد لا يستطيع اكتشاف أ قد.الذات

 ، وبالتزامك بمبادئ الاستقامة تكتسب شخصـية إيجابيـة وقويـة،تقتطع جزء من احترامك لذاتك
 . تكتسب قدرات هائلة لتحقيق اتصال فعال مع الآخرينهفى الوقت ذات

 : الإخلاص-3
ًوعود فكن دقيقًا وحريصا وأن تضع نصـب عينيـك فحـص التفاصـيل الدقيقـة نجاز اليعنى إ

 .لأى موضوع
 : تعامل مع الناس بعقلية متفتحة-4

ًكن دائماً مستعدا لتشجيع فتح باب الحوار للمناقشة الصحيحة والمفاوضات البناءه، اعلم أن 
 .واب المغلقةفتح باب الحوار والتعامل مع الناس بعقلية متفتحة يسمح لك بفتح الأب

 : الحنــان-5
إذا عرف الناس أنك تتعامل معهم بحنان فأنهم سيقبلون عليـك ويجـدون سـعادة بالغـة فى 

ًلأنهم غالبا ما يقابلون بالصد من نفسها ًالاتصال بك، كن حنونا مع الآخرين سيبادلونك المشاعر 
وأنا دائماً على اسـتعداد تحدثوا معى كيفما شئتم «الآخرين، انتهز أنت هذه الفرصة وأعلن لهم 

 .»تام للترحيب بكم
 .»؟.......ماذا تعتقد«*     .»؟......ماذا تظن«* 
ن هذه الأسئلة تمنح للمتحدث الفرصـة للحـديث المسـتفيض الأمـر الـذى يسـمح لـك بـأن إ

 .تسمع أكثر وتعرف أكثر
 : عبر عن نفسك بوضوح-6

 وح عـن أرائـك الشخصـية،  سـهلة بسـيطة تعـبر بوضـكلـماتعندما نتحدث يجـب اختيـار 
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أحاسيسك واحتياجاتك تجنـب التحـدث بلغـة غـير مفهومـة أو الأكثـار مـن الكلـمات الأجنبيـة 
 .المعقدة واستعن بالأمثلة التصويرية للتوضيح وجهة نظرك وتكون أمثلة بسيطة

 : تواصل وعش أطول -7
 يجعلـك دائمـًا كفـذلعندما تقوم بعمل صداقات فى عالمك الداخلى وفى داخل عقلك وفكرك 

ليزا بيركما من كلية هارفـارد لعلـوم الصـحة بمسـاعدة فريقهـا .  وقامت د.يقظ الفكر والوجدان
 حالة وأثبتت الدراسـة أن الـذين يفتقـرون إلى الـروابط الاجتماعيـة يكونـون أكـثر 7000ببحث 
جتماعيـة  مرات للإصابة بالأمراض والموت عن أولئك الـذين يتمتعـون بالعلاقـات الاثلاثعرضة 

 .الواسعة
 : حظ بالتعاونتواصل وا -8

 كان ٍّيايعمل الناس فى كثير من الأحيان على مساعدتك فى تلبية احتياجاتك وتحقيق رغباتك أ
ما تبتغيه من الحياة ـ سواء كان الحب أو الوظيفة الرفيعة المستوى أو حتى الذهاب إلى عـرض 

الوصــول إلى هــدفك فــإذا أحبــك النــاس ًمسرحــى فــلا بــد أنــك تحتــاج إلى أحــدا ليســاعدك فى 
 وعـلى قـدر قـوة العلاقـة بينـك ، الوقت والجهد من أجلـكفسيكونون على أتم الاستعداد لبذل

 .وبينهم يكون مقدار البذل والنصيحة من ناحيتك
 عادات التى تقوى الاتصال الفعالبعض ال

تصال بـالآخرين مـن هناك عادات مطلوبة لا بد من اكتسابها عند التواصل مع الآخرين، والا
  الفرد يحدد مدى اجتماعية ٍّياً يعتبر أمرا جوهر الذىخلال الحديث الجذاب

 . ما يلىًوهناك إرشادات مهمة تجعل تفاعلك مؤثرا منها -
 : نطق الألفاظ بعناية-1

بـدو للآخـرين أقـل  مبالاة والإهمال حتى لا تحاول أن تتجنب عادات النطق التى تتسم بالا
، وحاول الاستماع إلى نفسك لأن لكل واحد لهجاته ومفرداته الخاصة به، فعليـك ٍّعياذكاء وأقل و

 .ًالتأكد من أن ما تستخدمه من كلمات وألفاظ يفهمها الآخرون جيدا
 :للوقفات...  الصمت-2
 عند الحديث يعطى الفرصـة للمسـتمع أن يفهـم لتزام الصمت للحظات أو ثوان قصيرةن اإ

تات ًنحـك أنـت أيضـا الفرصـة كى تجمـع شـب الفكـرة التـى طرحتهـا وتمما تعنيه أو أن يستوع
أفكارك ولكن حذار من فترات الصمت الطويلة التى قـد تصـيب المسـتمع بتضـاجر وتـؤدى إلى 

 .تشتت الأفكار
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 : الحماس-3
ًا أو جافـا بـل لا بـد أن ًلا تنتظر من الآخرين أن يرحبوا بالحديث معك إذا كان حديثك فاتر

ًا أو شغفًا عند التعبير عن أفكارك أو استقبال أفكارهم، فهـذا يجعلـك تبـدو صـادقا ًتبدى حماس
 . نفسه فى الوقتٍّيا وتلقائٍّياًومخلصا وإيجاب

 : كن لبقا-4
اللباقة هى أن تقول الشىء المناسب فى الوقت المناسب، فـإذا وجـدت نفسـك غـير قـادر ن إ

 كما يمكنـك اسـتخدام بعـض المـأثورات التـى ًعلى التفوه بشىء حسن فلا تقل شيئا على الإطلاق
 .ًتناسب المواقف المختلفة والتى تجذب سمع المستمع ولكن دون أن تبدو ثرثارا

 :ً كن محددا-5
ً لا تعبر عنها بوضوح والطريقة المثلى كى تبدو محددا هى ًكثيرا من الأحاديث تكون فوضوية

 ا حقيقة؟أن تعرف بالضبط ما الأفكار التى تريد أن تتحدث عنه
لا بد أن تتعلم كيف تختار وتستعمل الكلمات التى تعبر بالضبط عما ترغب فى قوله، ولا بد 

ًأن يكون أسلوبك واضـحا ومـؤثرا  وتـذكر أن لغتنـا تتغـير باسـتمرار ومـن ثـم عليـك اسـتخدام ،ً
  الأولى التى تطرأ على ذهنك هـىالكلمة وتكون ،الكلمات إلى توضح بجلاء المعنى الذى تقصده

 .ًالأكثر قربا من المعنى الصحيح
 : استخدام الجمل الجميلة-6
تتفـاوت فى ، وهـى الأشـياء التـى ولباقـة خدام الجمل الجيـدة هـى مسـألة شخصـيةن استإ

  عـن طريـقالمـؤثرةولكـن يمكـن تـدريب أنفسـنا عـلى اسـتخدام الجمـل . .وجودها بين النـاس
ذكر أن تحدد ما ترغب فى قوله يساعدك وت. استخدام الجمل القريبة السهلة من قلوب الآخرين

 .على اختيار الجمل التى تعبر عنها
 : الابتســام-7

ين  إلى إزالـة الحـواجز بينـك وبـعادة ما يـؤدى الحفـاظ عـلى الابتسـامة التـى تضىء الوجـه
 .ى تشعر به خاصة عند مقابلتك لأناس لأول مرةالآخرين، بل وإذابة الجليد الذ

رط أن تكون ابتسـامة حقيقيـة ـن بشـخريد الآـيل عنـاع جمـنطبترك اـة لـة ضروريـامـوالابتس
 . أو بطريقة يكرهها الناس فهم يشعرون أنها لا تصدر من قلب محبغير مزيفة

 :الـل الاتصـن تفاعـة التى تزيد مـارات الاجتماعيـض الأساليب والمهـبع
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 : التعبير عن المشاعر-1
مات منطوقـة حتـى تشـجع الآخـرين عـلى تكـون عبر عن مشاعرك عن عمد بتلقائية وبكلـ

 .علاقات مريحة معك
 : التأكيد السلبى-2

ويعنى الاعتراف بالخطأ عندما تقوم بفعل يستحق اللـوم، وذلـك عنـدما تحـس أنـك قمـت 
نـك تريـد أن تطـوى صـفحة سـلبية النقد وهذا يجعل الآخرين يصدقون أبخطأ يستحق اللوم و
 .وتبدأ صفحة إيجابية

 :السلبى التساؤل -3
 الآخرين بالسؤال عـن مزيـد مـن الانتقـادات والأخطـاء مـع إبـداء ويعنى الاستجابة لانتقاد

 .الاستعداد للتغير، وذلك مع الأصدقاء والأشخاص الأعزاء والمقربين
 : التعمية والإرباك-4

ويعنى التظاهر بالموافقة على ما يوجهه إليـك بطريقـة تعـبر عـن عـدم اسـتعدادك لتبـادل 
فى أمور تخصك وحدك، وذلـك إذا كـان الطـرف الآخـر لحوحـا أو غـير مسـتعد للتفـاهم الحوار 

 .والتراجع
 : تهدئة انفعالات الآخرين-5

نهـا ا للدخول فى معركة خاسرة، وكما أًويعنى تجاهل السلوك الغاضب للمتحدث وذلك تجنب
 .طريقة للتعامل مع الانفعاليين والمتهجمين

 : التلون الانفعالى-6
الهجـوم وتقبـل المـدح والنقـد : لتدريب على الانفعالات المختلفـة والمتعارضـة مثـلويعنى ا

 .وإظهار الود وغيرها
 :ما يمكن تجنبه لإنجاح التواصل مع الآخرين -
 .تشابك الأيدى أو تحريكها بالقرب من الوجه والشعر -1
لتـى الاهتمام الزائد بالنفس ويحدث ذلك عندما تركز بشدة على مظهرك والانطباعات ا -2

 .تريد أن يأخذها الآخرين عنك
 .ًدث سريعا من أجل ذكر جميع المعلومات التى تمتلكهاحالت -3
 .التحدث ببط فهذا يعطى انطباع بأنك ممل -4
 .مراقبة الأشياء التى لا تتعلق بموضوع المحادثة -5



 
 

-273 -

 ).اعرف أنك لن تتذكرنى(بدء المحادثة ببعض الجمل السلبية مثل  -6
كـما ب مراعاتها أثناء الحديث ليسهل التواصل مـع الآخـرين وهناك بعض النقاط التى يج -

 -:ذكرها بعض الباحثين ـ منها ما يلى

 ًإن الوقوف أفضل وضعا من الجلوس فى معظم الأحيان. 

 يجب ضبط اللغة لتتناسب مع مستوى الجماهير. 

 يجب تجنب الثرثرة المفرطة وكذلك الكلام ببطء. 

 الأحاديث على الملأ تجنب طرح أكثر من نقطتين من القواعد الهامة عند إلقاء الخطب و
 .للمناقشة فى عشرين دقيقة

 حدد الغرض من الحديث قبل أن تفعل أى شىء آخر. 

 ًخصص وقتا كافا لتحضر كلمتك وبذلك تصبح مؤثرة ً. 

 حاول أن تجذب انتباه الجمهور من البداية لينصتوا لباقى حديثك. 

 داية، ووسط، ونهاية الحديثكرر على المستمعين سبب حديثك إليهم فى ب. 

 ـتغلب على الخوف من خشبة المسرح  Stage Fright واستفد مـن هـذا الخـوف بـأن ،
 .تجعله فى صالحك

 قيم كل حديث تلقيه وبالتالى تستطيع أن تحسن مهاراتك باستمرار. 

 لا تتوقف عن التدريب مطلقًا. 
مـما % 20تذكر الجمهـور ساعة من إلقاء الخطـاب سـي) 72(أثبتت الدراسات أن بعد لقد و

 .ذكرته أثنائها ولذلك يجب التركيز على النقاط المهمة التى تريد أن يتذكرها الجمهور فى البداية

  دقائق7تبلغ فترة انتباه معظم الأشخاص البالغين حوالى . 

  سـتطيع أن نسـتوعب  كلمـة فى الدقيقـة ولكننـا ن160يتحدث الشخص العادى بمعدل
ًإلا أنه استنادا إلى إحدى الدراسـات نحـن ننصـت . ذا المعدلعاف همعلومات ثلاثة أض

مما يقال وهذا يسبب العديد من حالات الفهم الخاطئ فى العمـل، وفى % 25فقط إلى 
 .....،.... البيت،

 كيف تتجنب صنع العداوات؟
أولاً لكى نعرف كيف نتجنب صنع العداوات لا بد أن نعرف ما هى الأشـياء التـى تـؤدى إلى 

 :لعداواتصنع ا
ـة مضــمونة لتكــوين العــداواتا -1 ـام الآخــرين بالخطــأ طريقـ ـن أن لا: تهـ  ً جــدوى إذا مـ
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نتهم أى شخص بأنه مخطئ فعندما نفعل ذلك سنوجه النقد له والتقدير السىء ووضع 

ًالعدوان أيضا أن معظم الناس لا يطيقون أن يقول لهم أحد أن ساعتهم خطأ فما بالـك 

 .ية من الساعةبتوجيه النقد فى أكثر أهم

إنـك عنـدما تسـخر مـن أى : سخر من أى شخص وسوف تكسب عداواته مدى الحياةا -2

أن السـخرية تشـوه نفسـيته . فرد تقلل من ذاته وستدمر إحساسه بالكبريـاء والأهميـة

إن الإنسان يمكن أن يتحمل أى إهانة أو هزيمة أو ... .ًوكثيرا ما يستمر التشويه إلى الأبد

م عن طيب خاطر بل إنه قد يتحمل قدر كبير من إساءاتك وبعـدها جرح ويتقبل بما يت

 .يتوقف عن معاملتك كإنسان متحضر

 العادات التى تدمر عملية التواصلبعض 

 :هناك بعض العادات التى يجب على الفرد تجنبها خلال عملية التواصل هى

 .الجلوس مع أحد ورجلك على الأخرى*   .التحدث مع أحد ويدك فى جيبك* 

 .ًحك الرأس والجسد كثيرا*   .التدخين فى حضور من لا يدخن *

 .والبصاق والتمطى والتثاؤب والتنحنح الكثير أو بصوت عالى) التكرع(التجشؤ * 

 .فرقعة الأصابع*   .ًوضع اليد فى الأنف والفم كثيرا* 

 . أو تمثيللتلويح باليد من غير ضرورة كخطابةا* 

 .الشرب بصوت مرتفع*   .رش الماء من الفم فى وجه أحد* 

 .وضع القدم فى وجه أحد*    .ترويع أحد فى الظلام* 

 .النظر فى الساعة عند حديث أحد*    .غلق الباب فى وجه أحد* 

 .النظر فى الساعة فى حضور ضيف* 

 .وما لا يقوله خلال عملية التواصل.. ويوضح الجدول التالى ما يجب على الفرد أن يقوله

 لـــلا تق لــــق

 عيل صغير

 أية نعم

 رأى غيرى خطأ رأى صواب يتحمل الخطأ
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 لـــلا تق لــــق

 .الجواب بأين من عنوانه الـلـهًخيرا إن شاء 

 ليس فى الإمكان أبدع مما كان هل من رأى آخر

 .أنت تفعل كذا وكذا بعض الناس يفعلون كذا وكذا

 أنا نحن

 اكتب هذا ؟ما رأيك      ؟ما رأيك لو كتبت هذا

 هذا رأى وأنا مصمم عليه  ما رأيكفى كذاا رأيك حسنا ولكن م

 هذا خطأ يفضل عكس ذلك

 ممنوع التدخين رجاء عدم التدخين

 لا نعم ولكن

 أنت حضرتك

 لن أفعل هذا لن استطيع للأسف أن أفعل هذا

 هذا خطأ هذا غير صحيح

 اًهو لا يصلح لشىء أبد هو يصلح لشىء آخر غير هذا

 غير موافق دعنى أفكر

 :ويؤكد بعض العلماء على أنه لكى تكتسب مهارات الاتصال بالآخرين يجب أن تتقن ما يلى

 وا عـلى ـل أنسـب الأوقـات عنـدما يكونــم ولعــأن تعرف الوقت الأنسب للتـأثير فيهـ
داد للتأثير فيجب اغتنام اللحظة المناسـبة عنـدما تسـنح لـك وتتقـرب لهـم قبـل ـاستع

 .انقضائها

 ًمن قريب أو بعيد فكما تحب ذاتك كن محبا لذات الآخرين ذات الآخرين ألا تمس. 

  الإنصــات والاســتماع إلــيهم فمعظــم النــاس يســتجيبون لمــن ينصــت إلــيهم ويفضــلون
 .الحديث مع المنصتين لهم

 وابتعـد عـن الكلـمات ٍّيـا والمشحونة عاطفٍّياًاستخدم قاموسا من الكلمات المؤثرة إيجاب 
 .ى لها أكثر من معنىالسطحية للتأثير أو الكلمات الت

  الفهم الصحيح للأمور يجعلـك عـلى صـداقة دائمـًا مـع الآخـرين فتسـير غـور أفكـارهم 
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أنـت لا تسـتطيع ونفوسهم لكى يتاح لك أن تلاءم بين وجهـة نظـرك ووجهـة نظـرهم، ف
 أو تغيرهم إنما عملك هو أن تتوجه إلى جانب الحسـن والبنـاء صنع الآخرين من جدى

 .فيهم

 ًستخدام كلمة لا وليكن أسلوبك فى معالجة الأمور الرفقة واللين متجنبا تماما متنع عن اا ً
 .الغضب والعنف

 ًاقتنع تماما بالفكرة التى تريد أن توصلها للآخرين وتحمس لتنفيذها. 

 ًن تتحكم تماما بأعصابك وبقدر هذا التحكم يكون النجاح حليفكأ. 

 وذلـك عـن طريـق تهـذيب العقـل السلوك الراقى يؤثر فى الذين حولك فحـافظ عليـه 
 .اًوالقلب مع

  الاتصال عملية تبادلية مستمرة بين طرفين لهـما هـدف ويجـب أن يكـون لهـا أثـر وإلا
 .كانت عملية الاتصال فاشلة

 ق ـلى عاتــع عــذا الفشـل يقــباب هــن أســير مــزء كبــإن جـال فـية الاتصـلت عملـإذا فش
 .لـالمرس

 لاهما هام ولا تسـتطيع فصـلهما عـن بعضـهما لأن كـلا الاتصال اللفظى وغير اللفظى ك
 . الآخرَّفعاليةمنهما يزيد من 

  إذا شعرت بأن اتصالك لم ينجح ، فعليك مراجعة عنـاصر دائـرة الاتصـال لتجـد مـا هـو
 .السبب، وأين كانت المشكلة لتستطيع معالجتها فى المرات القادمة

 خفاء المعلومات لأن ذلك يساعد عـلى حاول الاتصال بالناس بسهولة وبكثرة ولا تحاول إ
 .نشر الإشاعات وإساءة الفهم

 ًكن عطوفا وحساسا بصفة دائمة ً. 

 تعلم حسن الاستماع حتى تتمكن من التعرف على احتياجات ورغبات الآخرين. 

  انظر إلى نفسك بعيون الآخرين تخيل نفسك فى مكان الشريك فى الحياة كيف تبـدو فى
 .نظر الآخرين

 لصدق وتكلم الصدق فقطاستمع إلى ا. 

 احرص على تعلم وكسب المزيد من العلم لتدخل فى زمرة الحكماء. 

  راجع الجوانب الإيجابية والسلبية فى كل موضـوع بدقـة ثـم تـابع العمـل فى الجوانـب
 .الإيجابية فقط
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 وفوائد. ..نصائح

 أنـت ا عـنهم فى خيالـكًلا تضع بينك وبين الآخرين حواجز لا وجود لها، أو تضع تصـور −
 .ليهم مباشرةفقط، اتجه إ

نشر الفرحة فيمن من حولك ولا تجعل من نفسـك مصـدر إزعـاج للآخـرين فى آرائـك ا −
 .وملاحظاتك

ًكن صريحا ومباشرا فى قلمك، لأن التحوير والتلميح يوقد الظنون السيئة ويشعل الفتن − ً. 

ى ينبغـى أن فكر مرة ومرتين وثلاث عند كتابة موضوع، أهميته، فائدته والأسـلوب الـذ −
 .ًتكتب به، حاول الإلمام بجميع النقاط الضرورية وراجعها جيدا

حذر الإطالة فهى تبعد القارئين واختصر فى الكـلام ًأجعل أسلوبك أثناء القراءة مشوقا وأ −
 .بحث عن ما هو مفيدوا

حاول الاجتهاد قدر المستطاع فى إبراز موهبتك وسعة صدرك وتحملك النقـد حيـث أن  −
ًلوب، فـلا تغضـب فـور رؤيتـك نقـدا لا يعجبـك، بـل عـلى العكـس، المـع ذلك أمر مط

بأخلاقك وأرقى بأهدافك فوق كل تصرفات طائشـة، وأجعـل مـن ردودك نمـوذج أعـلى 
 وأوصـل حجتـك بـأرق ، ونـاقش النقـد بصـدر رحـب،لشخصك، وكن واثقًا مـن كلامـك

لمولى عز وجـل  وا.الكلمات وأعطرها حتى تؤثر فى نفوس الآخرين وتحركهم نحو فكرتك
 .أوصى نبيه الكريم من الخطأ الذى يقع فيه الكثيرون من الاعتقاد بعد أهميتهم

 الحقيقى فى الحياة هـو أن تغـير نفسـك سوف تجد أن التحدى. ًرت جيدا حولكإن نظ −
  وتستغل طاقتك الكاملة وتعيش حياة أسعد حياةوتصبح الشخص الذى تريد أن تكونه

لا «: »طـومس كيمبلـيس«كـما قـال . يـود والمشـاعر السـلبية والقالتعجيزاتخالية من 
 لا تستطيع جعل الآخرين مثلما تـود أن يكونـوا، طالمـا عجـزت أنـت عـن لأنكتغضب 

ين نمـط ـلى تحســك عــدلا من ذلك، حاول أن تركز طاقتـب«ون ـيق ما تريد أن تكـتحق
يجابية داخلك واسـتغل من مخزون القدرات الإة ـة اللازمـدًا واستمد الطاقـك، وأبـحيات

 . لتصبح الإنسان الذى أردت أن تكونالكامنةطاقتك 

ًوهكذا أبدأ رحلتك نحو حياة أكثر توفيقًا ونجاحا، وكـون لنفسـك فيهـا عـدد أكـبر مـن  −
ًالأصدقاء، وحقق تفاهما أوسع لوجهات نظر الآخرين، واحتراما سابقًا لقيم ومع تقـدات ً

زن فى حكمك على الغير، وإدراكك الصـحيح إلى أن  التواوسوف يؤدى التحكم أو. الناس
 .ًتلك مهارات الاتصال بارعا فى هذا المجالتصبح شخص تم
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تعلم من أخطاء الآخرين حيث أنك لن تعش ما يكفيك من العمـر «: قال أحد الحكماء −
 . اليوم واستغل هذه المعرفة لصالحكٍّياًاتخذ قرارا واع» كى ترتكبها كلها بنفسك

 :تكتسبه اليوم سوف تجده يساعدك علىوما سوف 

 تنمية وتوثيق الصلة بينك وبين نفسك. 

 استغلال القدرة على الإحساس بالذات. 

 التحكم فى إدراكك والحكم على الناس. 

  توليد سلوك جديد لكى تتحـول إلى رجـل تمتلـك مهـارات الاتصـال ومتفـوق فى حياتـك
 .بصفة عامة

 ك بالآخرينتحسين اتصالاتك بالغير وترقية علاقات. 

 التحكم والتركيز لكى يعمل الآخرون لمصلحتك لا ضدك. 

 ًتعلم كيفية إقامة علاقة ممتازة مع أى شخص مهما كان أصعب الناس طباعا. 

 تبتسم لك الحياة حتىتعلم مهارات التحكم فى الانفعالات . 
جيـال صـالحة وأتمنى أن نكون قد تعلمنا كيفية التواصل وأهميته فى حياتنا اليومية وتربية أ

فى المؤسسات التعليمية المختلفة تتسم بالمهارة اللغوية أى ارتفاع مستوى القـدرة عـلى التعامـل 
بالألفاظ والكلمات والجمل واستخدامها بكفاءة وطلاقة للتعبير عن المعانى والأفكـار التـى يريـد 

تى تكمن وراء الألفاظ ًالفرد أن يوصلها على غيره وأيضا ارتفاع مستوى قدرته على فهم المعانى ال
 من عيوب النطـق المختلفـة واتصـاف سمعها أو يقرءوها وخلو حديثهوالكلمات والجمل التى ي

مخارج حروفه بالوضوح والتميز إذ أن كل هذا يساعده على إيضاح ما يريد شرحـه لطلابـه ومـا 
 .ينبغى إيصاله إليهم من أفكار ومعلومات

باء وأن التواصل الجيـد  بين الأزواج والأبناء والآ الجيدأوضحنا فيما سبق أهمية التواصل −
يؤدى إلى حياة أفضل لكليهما والتواصل مع الأطفال له طرقـه وأسـاليبه لأن ذلـك يـؤثر 

 ومن هنا يجب علينا نحن الكبار أن نفهـم أسـس وطـرق ،على قدرته العقلية والنفسية
ت الاجتماعيـة حيـث التواصل الجيد مع الأبنـاء والآخـرين لأنـه يقـرب ويوطـد العلاقـا

حسن الإصغاء والتحدث بأسلوب راقى يهدف إلى تحقيق حياة أفضل للأفراد والتواصـل 
 ،الجيد مع الآخرين يساعد على توسيع إدراكنا وفهمنا للآخرين ومجاراتهم فى أحاديثهم

 لـذلك يجـب أن نحـترم مفاهيمهـا ونتعلمهـا ،وأن الحوار هى لغة الحياة التى نعيشـها
 .ن نعلمها لأطفالناحتى نستطيع أ
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ا لانتشـار السـلام فالغضـب والعنـف ٍّكما أن آداب الحوار ومهارات التواصـل هـام جـد −
 الحـوار فـآداب .والهمجية فى التعامل يؤدى إلى انتشار العـدوان والمشـكلات والجـرائم

يكسب الإنسان احترام الآخرين له ومعاملته معاملة إنسانية كفرد فى المجتمع يؤثر فيه 
 والتواصـل بـين ،ر به ويشغل حيز من المجتمع ويكـون لـه دور فعـال فى المجتمـعويتأث

 وأنـه ،الناس ينمى العلاقات الاجتماعية ويزيد التعاون والحب والتفاهم بين الجماعات
 وبدون التحكم فى النفس يختفى الحـب وينـتشر ،بدون ذلك لا يوجد احترام بين الناس

 .الفزع والحروب والعنف
 ن الذهب عن التواصلكلام أغلى م

  ـى ـالحجر ويلقـ ـى بـ ـجر يرمـ ـوا كالشـ ُكونـ
 .بالثمر

  فيهالـلـه فيك فأطع الـلـهمن عصا . 

 المؤمن يستر وينصح والفاجر يهتك ويعير.  طوبى لمن شغلته عيوبه عن عيوب الناس. 

 كل معصية عيرت بها أخاك فهى إليك.  كما تدين تدان. 

 إذا عز أخوك فلا تهن.  خرين أخطاءلك أخطاء كما للآ. 

 التمس الأعذار.  لا تغضب. 

 ًكن خدوما.  تجنب إحراج الآخرين. 

 الوحدة خير من جليس السوء.  فكر قبل أن تتكلم. 

 اكسب الآخر قبل أن تكسب منه.  ضع نفسك مكان الآخرين. 

 ًلا تؤذ أحدا.  

 :الخلاصـــة
تتدفق فيـه المعلومـات  تعتبر ضرورة ملحة فى هذا العصر الذى إن إتقانك لمهارات لاتصال -

وتتربص به السماوات المفتوحة وتتفتح فيه المجتمعات على بعضها الـبعض، فلـم تعـد الحـدود 
الجغرافية كما درسناها من قبل، بل أصبح هناك احتياج للثقافات ورغبة مقصودة فى توحيـدها 

 .ى تعقبها للأجيال الحالية والتٍّياليتحول سكان الأرض إلى عشيرة عالمية مما يمثل تحد
ًإن عالم اليوم لا يفسح مكانا لمن لا يحسـن مهـارات الاتصـال والتحـدى القـادم هـو تحـد  -

 .اتصالى؛ فالعالم يحتاج أن يعمل بانسجام وسلام
 إن نجاح التطوير فى المجالات الاقتصادية والاجتماعية والتربوية والإدارية والسياسية لا بد أن 
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فى مجـال تطـوير مهـارات الاتصـال لـديهم فى كافـة القطاعـات يواكبه استثمار لطاقـات الـبشر 
الإدارية والإنتاجية والتعليمية، فبدون أن نتعلم ونعلم كيـف نتواصـل، سـيكون إثبـات الوجـود 

ًعلما بأنه فى المستقبل القريب سيحتاج الجميع إلى مخاطبة بعضهم الـبعض، ... .ًأمرا بعيد المنال
 أكثر إلى علم الاتصال وفنون التفاوض، مع الأبنـاء والأزواج واحترام بعضهم البعض، وسيحتاجون

والزملاء والرؤساء حيث لا يندفع التعصب، ورفع الصوت فقد ثبت عـدم جـدواهما وتعارضـهما 
 .مع التحضر

ولكى نتواصل مع الآخرين لا بـد لنـا مـن إتقـان مهـارات الاتصـال وتحسـين هـذه المهـارات 
 .اقيةباستمرار لكسب الثقة وبناء المصد
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 الخاتمــــة
 

إن الحوار والتواصل بنية نفسـية واجتماعيـة وسياسـية وثقافيـة إنسـانية منطلقهـا الإنسـان 
الفرد وهدفها مصلحة الإنسان بصفة خاصة والإنسانية بصفة عامة والقدرة عـلى إقامـة الحـوار 

رد ضروريـة وبناء علاقة تواصل مع الآخر موهبة فرديـة وقيمـة إنسـانية وإذا كانـت حاجـة الفـ
ً قدرته على الحوار والتواصل مع الآخر سواء كان فردا داخل عائلته أو مواطنلاستخدام ا يشـاركه ً

 فـإن حاجـة المجتمعـات ،الانتماء ًن إنسانا يشاركه أو كا،فى المجال الجغرافى والثقافى والاقتصادى
نغلاق الفرد وتصلبه مهـما  اانعكاسات لأن ا؛ًوالدول والثقافات لإقامة حوار مع غيرها أكثر إلحاح

أمـا انعكاسـات انغـلاق المجتمعـات . اتسعت لا يمكن أن تغفل من هم خـارج محيطـه الضـيق
 الحـروب والصـدامات اندلاعوالثقافات وتصلب العقليات فتنتشر بسرعة ويتسع تأثيرها إلى حد 

 . والدوليةالعرقيةوالنزاعات القبلية و
حيطنا القريب عبر الحوار المباشر و المفتوح ولنشغل فلنبدأ بأنفسنا ونفتح باب الحوار مع م

مواهبنا وقدراتنا على الحوار لنفتح أبواب التواصل مـع الآخـر البعيـد مـن خـلال كـل الوسـائل 
ـار والآراء ـادل الأفكـ ـم مشــتركة وتبـ ـاد قواسـ ـا لإيجـ ـاور معـ ـا ونتحـ ـة لنـ ـال ... .ًالمتاحـ إذن فالاتصـ

لفرد داخل المجتمع فمن دون الاتصـال الاجتماعـى الاجتماعى ضرورة اجتماعية ونفسية لحياة ا
لا توجد حياة اجتماعية ولا علاقات اجتماعية متفاعلة بين الأفراد لذا يلعـب الاتصـال دور مهـم 
فى بناء المجتمع وتقوية العلاقات الاجتماعية بـين الأفـراد والجماعـات المختلفـة وتوطيـد أسـس 

 فلذلك فإن دراسة وتعلم مهارات ، أو المجتمع ككلالنسيج الاجتماعى سواء بين أفراد الجماعات

دع «.  الـلــهالاتصال وفن الحوار ضرورة هامة كما يجب علينـا أن تتـذكر دائمـًا قـول رسـول 
 .»الجدال ولو كنت محقًا

إن الاتصال الاجتماعى الناجح أمر فى غاية السهولة وكذلك فن الحوار ولكن الأمر يحتـاج إلى 
 وإذا تصرفنا ببسـاطة دون تكلـف ،لتفكير واللباقة فى التصرف وعدم الجمودقدر من المرونة فى ا

وتقبل كل منا رأى الطرف الآخر بفائق الاحـترام وجـدنا الأمـر طبيعـى حيـث أن الموضـوع كلـه 
 فـإذا أجـدنا الـتحكم والضـبط والحكمـة وصـلنا إلى حـوار هـادف ،ينحصر بين مرسل ومستقبل

 كون غايتنا من أى حوار هى الوصول إلى الصواب والحقيقـة  فيجب علينا أن ت،وناجح وذو قيمة
 



 
 

-282 -

ل من أجل الجدل أو الجدل من أجل إثبات صـحة رأى ومـن ثـم نصـل إلى الاتصـال دوليس الج
 . الاجتماعى الناجح

 .»المؤمن هين لين سهل « الـلـهوكما قال رسول 
الـذين يملكـون القـوة فى إن عالم اليوم لا يترك مجال لمن لا يحسن مهـارات الاتصـال بـل إن 

ال َّالقرن القادم سيكونون بالضرورة أولئك الذين يملكون ناصية المعلومات وملكة الاتصـال الفعـ
فمن الناحيـة ... . المذهل والمتسارع على التقدم فى مجال الاتصالولقد ساعد التقدم التكنولوجى

رسـال مـا نريـد مـن معلومـات ا تطويع أجهزة الكمبيوتر والآلات الأخرى لإًالعملية أصبح ممكن
 ولم تعد اتساع الأرض عاملاً يحد من الاتصال ولكن التكنولوجيـا ،بسرعة وبدقة عبر أرجاء الكون

 .لا تصنع الاتصال ولا تصنع الأفكار والأحاسيس وإنما البشر هم القادرون على ذلك
بسـبب حـواجز إن الحواجز فى عصرنا الحاضر لم تعد بسـبب بعـد المسـافات المكانيـة وإنمـا 

نفسية واجتماعية وعاطفية وبالتالى أصبح من المهم التفكير أكـثر بالرسـالة نفسـها ولـيس فقـط 
وفى السنين القادمة ستصبح مهارات الاتصال أكـثر مـن مجـرد صـفات ... .بأدوات توصيل الرسالة

غنـى  والموظفـون وإنمـا ستصـبح أساسـية لايفضل أن يمتلكها الطلاب والمعلمون ورجال الأعـمال
 فـلا ينفـع أن يكـون ،علام وعلى كل صعيد فى حياتنا المال، والأعمال، والسياسة والإعنها فى مجال

ًلشركة ما إنتاجا جيدا  وإنما ستحتاج الشركات الصانعة والمصـدرة لمهـارات الاتصـال لـدى جميـع ً
 .أفرادها من أجل التسويق والإعلان ومن ثم النجاح والإبداع

قول أن أبسط الطرق للتـأثير فى الآخـرين هـو أن تحـبهم وتهـتم بهـم وفى النهاية نستطيع ال
فيحبونك ويهتمون بك، لأن العلاقات الاجتماعية هى مصدر سـعادة الإنسـان كـما أنهـا مصـدر 

 .هناك علاقات ناجحةًتعاسته أيضا إذا لم تكن 
إن ذلـك ًولأن الحياة العصرية تزداد تعقيـدأ فيتزايـد شـعور الإنسـان بالوحـدة والاغـتراب فـ

فمنـا مـن يسـتطيع التواصـل ... .يدعونا إلى أن نتمسك بالتواصل مع الناس والمعارف والأصـدقاء
 وهنـاك مـن لا يـتقن ،بسـبب موهبتـه أو نشـأته الاجتماعيـة أو طبيعـة شخصـيتهبشكل جيد 

ً فمن أجل هؤلاء أقدم هذا المرجع حيث أن التواصـل مـع النـاس يبنـى جسرا ..مهارات التواصل
 المتبادلة وأن اللباقة تضيف حلاوة لحب الناس لـك وحبـك لهـم فكـن عـلى طبيعتـك من الثقة

 .ًودون تكلف واثقًا من نفسك رقيقًا ومهذبا ولبقًا وبشوشًا
 .]ًيبة والضحكة الصافية وكلمة الثناء تخلق عالما أسعدالطالكلمة [ :ًوأخيرا
نصـت لهـم ت العلـماء فاإذا جالست الجهال فانصت لهم وإذا جالسـ :لماء العأحدقال وقد 

 .فإن فى إنصاتك للجهال زيادة فى الحلم، وإن فى إنصاتك للعلماء زيادة فى العلم
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 قائمة المراجع
 

 :المراجع العربية: أولاً
الاتصـال الإنسـانى ودوره فى التفاعـل الاجتماعـى ـ مكتبـة .)م2001: (إبراهيم أبو عرقـوب -1

 .جزيرة الورد ـ المنصورة
ــ ) بيرناشو(البرمجة اللغوية العصبية وفن الاتصال اللا محدود ـ .)م2001: (إبراهيم الفقى -2

 .العصبية ـ منار للنشر والتوزيع ـ دمشق ـ سورياالمركز الكندى للبرمجة اللغوية 
 . خطوة لتزيد ثقتك بنفسك ـ الحرية ـ القاهرة260.)م2008: (ـــــــــــــ -3
) التجربة الغربية(دراسة السلوك الاتصالى الإنسانى .)م2005: (إبراهيم محمد عبد اللطيف -4

 .القاهرةنجلو المصرية ـ تصال الشخصى والجماعى ـ مكتبة الأ ـ الا1ـ جـ 
 .تبة العلوم والحكمة ـ السعوديةكهذا الحبيب ـ م.)م2002: (أبو بكر جابر الجزائرى -5
 .حوار لا مواجهة ـ دار الشروق ـ القاهرة.)م2002: (أحمد كمال أبو المجد -6
 . ـ الدار الجامعية ـ القاهرة؟كيف ترفع مهارات الإدارة فى الاتصال.)م2000: (أحمد ماهر -7
التواصـل والحـوار وأهميتـه فى تنشـئة أطفالنـا .)م2006: (عبد الكافىإسماعيل عبد الفتاح  -8

 .وشبابنا ـ وزارة الإعلام ـ الهيئة العامة للكتاب ـ القاهرة
: معجـم علـم الـنفس المعـاصر ـ ترجمـة.)م1996: (ياروشفسـكى. ج. بتروفسـكى، م. ف. أ  -9

 .حمدى عبد الجواد، عبد السلام رضوان ـ دار العالم الجديد ـ القاهرة
لقاء الجماهير ـ برنامج الحديث الاقناعى وفن توصـيل المعلومـات ـ .)م2001: (أكرم رضا -10

 .دار التوزيع والنشر الإسلامية ـ القاهرة
 ـ مكتبـة ؟كيف تتغلب على الخجل وتكسب مودة الناس.)م2000: (أمل خليل السعدانى -11

 .ابن سينا للنشر ـ القاهرة
 .بوى ـ الدار العالمية ـ القاهرةالاتصال التر.)م2006: ( على محمدأميرة -12
لاجتماعية ـ المكتـب الجـامعى ـ الاتصال والخدمة ا.)م1999: (أميرة منصور يوسف فعلى -13

 .سكندريةالإ
 ـ مكتبـة ابـن سـينا ـ ؟ًكيف تكون محدثا لبقًا وتؤثر فى الناس.)م1996: (أيمن أبو الروس -14

 .القاهرة
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 إلى تنميـة وتطـوير الشخصـية ـ هـلا الدليل.)م2002: (جريفاس ـ ترجمة أيمن الشربينى -15
 .للنشر والتوزيع ـ الجيزة

ً لامعـا ـ دار الأسرة للـنشر والتوزيـع ـ ٍّياًكيف تكون نجما اجتماع.)م2006: (أيمن العريمى -16
 .عمان ـ الأردن

 .ًكن متحدثا لبقًا ـ الحرية ـ القاهرة.)م2008: (أيمن محمد عبد الواحد -17
طريقـة فوريـة لتنميـة مهـارات التخاطـب ـ ) 101(.)م2004: (بينى بـوف، جوكونـدريل -18

 .مكتبة جرير ـ الرياض
المجتمـع الـعصرى ووسـائل الاتصـال بـالجماهير ـ دار الـنشر .)م1995: (يثودور بيترسون -19

 .للاستعلامات العامة
الدليل للنجاح مع الناس ـ حلول فورية لأصعب المشـكلات ـ .)م2000: (جيمس فان فيلد -20

 .دار المعارف ـ القاهرة
 .علم النفس الاجتماعى ـ عالم الكتب ـ القاهرة: (        )امد عبد السلام زهرانح -21
الاتصـال ونظرياتـه المعـاصرة ـ الـدار .)م1998: (حسن عماد مكاوى، ليلى حسـين السـيد -22

 .المصرية اللبنانية ـ القاهرة
سـيكولوجية مـنخفض الـذكاء ـ الـدار العربيـة للعلـوم ـ .)م2006: (حسين نورى الياسرى -23

 .يروتب
 ـ دار 3 والمراهقـة ـ طسـيكولوجية النمـو والطفولـة.)م1994: (خليل ميخائيـل معـوض -24

 .الفكر العربى ـ الاسكندرية
الاتصال ووسائله فى المجتمع الحديث ـ المكتب الجامعى .)م1997: (خيرى خليل الجميلى -25

 .الحديث
 .فن الخطابة ـ كنوز للنشر والتوزيع ـ القاهرة.)م2009: (ديل كارينجى -26
كيف نتعامل مع الناس ـ دار الهلال للطباعة والنشر ـ بيروت ـ .)م1990: (دايل كارينجى -27

 .لبنان
 .الأعمال الكاملة ـ دار مكتبة الهلال ـ بيروت ـ لبنان.)م1999: (ـــــــــــــــ -28
التحـدث (تنميـة مهـارات التواصـل الشـفوى .)م2005: (راشد محمد عطية أبو صواوين -29

 .تراك للنشر والتوزيع ـ القاهرةي ـ إ2 ـ ط)والاستماع
موضوعات (عى علم النفس الاجتما.)م2003: (رشدى فام منصور، أحمد حسين الشافعى -30

 .نجلو المصرية ـ القاهرةـ مكتبة الأ) مختارة



 
 

-285 -

كيف نتعامل مع الآباء والأمهات ـ دار الفاروق للترجمة والنشر ـ .)م2001: (روزى بستال -31
 .القاهرة

 ـ ترجمـة ؟التفكير الأمثل ـ كيف تحقـق أفضـل مـا فى ذاتـك.)م2008: (روزالين جليكمان -32
 .عواطف علاء الدين ـ نهضة مصر للطباعة والنشر ـ مصر

 .مهارات الاتصال ـ ترجمة نانس سمير ـ نهضة مصر.)م2006: (ريتشارد وورث -33
وسائل وأساليب الاتصال فى المجالات الاجتماعيـة والإداريـة .)م1979: (زيدان عبد الباقى -34

 . ـ مكتبة النهضة المصرية ـ القاهرة2الإعلامية ـ ط و
علم النفس الاجتماعى ـ أسسه وتطبيقاتـه ـ دار الفكـر .)م1999: (زين العابدين درويش -35

 .العربى ـ القاهرة
الاتصــال الجماهــيرى والمجتمــع .)م1998: (ســامية محمــد جــابر، محمــد عــاطف غيــث -36

 .امعية ـ مصرـ دار المعرفة الج) النظرية والتطبيق(المعاصر 
ــ مركـز التميـز » َّالفعالةالاتصالات «سلسلة التميز الإدارى .)م2000: (سعيد ياسين عامر -37

 .ة والحاسب ـ القاهرةلعلوم الإدار
 .بىدالحوار وبناء شخصية الطفل ـ مكتبة العبيكان ـ .)م1998: (الـلـهسليمان خلف  -38
 ـ دار ؟فضـل مـا لـديهمكيف تحفز الآخـرين وتحصـل عـلى أ.)م2007: (سليمان الدروبى -39

 .الأسرة للنشر والتوزيع ـ عمان ـ الأردن
 .الآخر ـ الحوار ـ المواطنة ـ دار الكتب ـ القاهرة.)م2006: (سمير مرقص -40
 . ـ عالم الكتب ـ القاهرة2العلاقات العامة ـ ط .)م1995: (سمير محمد حسين -41
 وتنمية مهاراتـه ـ عـالم تعليم.. أساسياته وأنواعه(التفكير .)م2011: (سناء محمد سليمان -42

 .الكتب ـ القاهرة
ــ سلسـلة ) والمعاملـة الراقيـة.. وآداب السلوك(تيكيت فنون الإ.)م2011: (ـــــــــــــــــ -43

 .ـ عالم الكتب ـ القاهرة) 26(ثقافة سيكولوجية للجميع ـ الإصدار 
 .كتب ـ القاهرة ـ عالم ال3محاضرات فى سيكولوجية التعلم ـ ط .)م2008(: ـــــــــــــــــ -44
قناعى ـ الهيئة المصرية العامـة للكتـاب ـ وسائل الإعلام والاتصال الإ.)م2003: (سمير جاد -45

 .القاهرة
التشخيص ـ الأسباب ـ العـلاج ـ (اضطرابات التواصل .)م2008: (سمير محمد سلامة شاش -46

 .مكتبة زهراء الشرق ـ القاهرة
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بة ـ ـبة وهــ ـ مكتـ2ة ـ ط ـنسانيـات الإـالعلاقـ.)م1986: (ىـسـيد عبـد الحميـد مرسـ -47
 .رةـالقاه

 .مهارات الاتصال ـ دار يافا للنشر ـ عمان ـ الأردن.)م2006: (شريف الحموى -48
مقدمة فى علم النفس الارتقائى ـ مكتبة الـدار العربيـة للكتـاب ـ .)م2003: ( علوانفادية -49

 .القاهرة
 والمنـاظرة ـ دار الأفـاق منـاهج البحـث وآداب الحـوار.)م2004: ( عبد البـارىالـلـهفرج  -50

 .العربية ـ القاهرة
 فى عصر تكنولوجيـا الاتصـال ـ عـالم الاتصال الشخصى.)م2002: (فؤاد عبد المنعم البكرى -51

 .الكتب ـ القاهرة
 والجنائيـة ـ ـ المركز القومى للبحـوث الاجتماعـىمهارات الاتصال .)م2007: (كمال كامل -52

 .القاهرة
 .خرين ـ دار الرشيد ـ بيروت ـ لبنان نقل الأفكار إلى الآالمهارة فى.)م2002: (كيرت هاتكز -53
نجلـو المصريـة ـ  علم الـنفس الاجتماعـى ـ مكتبـة الأالمدخل إلى.)م1995: (لطفى فطيم -54

 .القاهرة
 ـ دار المعـارف ـ 3 ـ ط؟كيفيـة تنميـة الثقـة والقـوة مـع النـاس.)م1998: (ليبس جـبلن -55

 .القاهرة
 . ـ مؤسسة المريس للنشر والتوزيع ـ الرياض؟اوركيف تح.)م2000: (طارق على الحبيب -56
المهارات الاجتماعية والاتصالية ـ دراسـات وبحـوث .)م2002: (طريف شوقى محمد فرج -57

 .نفسية ـ دار غريب للطباعة والنشر ـ القاهرة
 ـ عـالم الثقافـة للـنشر والتوزيـع ـ ؟كيف تحلل شخصـية جليسـك.)م2005: (طه الدروبى -58

 .عمان ـ الأردن
 . ـ دار الوثائق القومية للنشر ـ القاهرة؟ًكيف تصبح عظيما.)م2001: (صادقعادل  -59
 ـ دار الفكـر 3مدخل إلى الاتصال والـرأى العـام ـ ط .)م1999: (عاطف عدلى العبد عبيد -60

 .العربى ـ القاهرة
دراسات فى إدارة الأفراد والعلاقات الإنسانية ـ مكتبة .)م1983: (عبد الرحمن عبد الباقى -61

 . ـ القاهرةعين شمس
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 . الأردن ـأخلاقيات الحوار ـ دار الشروق ـ عمان.)م1993: (عبد القادر الشخيلى -62
كيف تغـير مـن حياتـك وتحقـق مـا تريـد ـ دار الأسرة للـنشر .)م2006: (ـــــــــــــــــــ -63

 .والتوزيع ـ عمان ـ الأردن
رآنى ـ مكتبـة الحوار ورسـم الشخصـية فى القصـص القـ.)م1997: (عبد المرضى زكريا خالد -64

 .زهران الشرق ـ القاهرة
 .الصحة النفسية للجنين ـ دار الفكر ـ دمشق.)م1997: (عدنان السبيعى -65
 . ـ مكتبة العبيكان ـ الرياض2علم الاتصال المعاصر ـ ط .)م1997: ( الطويرقىالـلـهعبد  -66
ئة المصريـة مشروع التواصل والانتماء ـ الهي/ الحوار الثقافى.)م2006: ( التطاوىالـلـهعبد  -67

 .العامة للكتاب ـ القاهرة
سوسـيولوجيا الاتصـال والأحـلام ـ دار المعرفـة .)م2000: ( محمد عبد الـرحمنالـلـهعبد  -68

 .الجامعية ـ الإسكندرية
المنظـور النسـقى الاتصـالى ـ (الإرشاد والعلاج النفس الأسرى .)م1999: (علاء الدين كفافى -69

 .)دار الفكر العربى ـ القاهرة
علـم اجـتماع الاتصـال والإعـلام ـ دار المعرفـة الجامعيـة ـ .)م1996: ( أحمـدغريب سيد -70

 .الإسكندرية
علم اجتماع الاتصال والإعـلام ـ دار المعرفـة الجامعيـة ـ .)م1991: (محمد أحمد النابلسى -71

 .الإسكندرية
مقدمة فى مهـارات التواصـل الإنسـانى ـ مكتبـة : أنت وأنا.)م2002: (محمد بلال الجيوس -72

 .ة العربى لدول الخليج ـ الرياضالتربي
 .الأنجلو المصرية ـ القاهرةفن قراءة لغة الجسد ـ مكتبة .)م2008: (محمد حسن غانم -73
 ـ المؤسســة الجامعيــة 3الحــوار فى القــرآن ـ ط .)م1985: (الـلـــهمحمــد حســين فضــل  -74

 .للدراسات والنشر والتوزيع ـ بيروت ـ لبنان
 التأثير وتواصل الأجيال من وحى نصر أكتـوبر هندسة.)م1998: (محمد رجائى الطحلاوى -75

 .ـ مطابع روزاليوسف الجديدة ـ القاهرة
السـلوك الإنسـانى فى مـنظمات العمـل ـ دار الإسـلام للطباعـة .)م1997: (محمـد رفـاعى -76

 .والنشر ـ المنصورة
 .أدب الحوار فى الإسلام ـ دار نهضة مصر ـ القاهرة.)م2002: (محمد سيد طنطاوى -77
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الإنسان والمجتمع ـ مقدمة فى السلوك الإنسانى ومهارات القيادة .)م1997 (:محمد شفيق -78
 .والاتصال ـ المكتب الجامعى الحديث ـ الإسكندرية

أســاليب الاتصــال الاجتماعــى ـ المكتــب العلمــى .)م2000: (محمــد صــبرى فــؤاد النمــر -79
 .للكمبيوتر والنشر والتوزيع ـ الإسكندرية

يـتراك للـنشر تنميـة مهـارات التواصـل الشـفوى ـ إ.)م2005: (محمد عطية أبو حـواوين -80
 .والتوزيع ـ القاهرة

الاتصال من منظـور الخدمـة الاجتماعيـة المعـاصرة ـ .)م2001: (محمد محمود مصطفى -81
 .دار الكتب ـ القاهرة

ث ـ مهـارات الاتصـال وفـن الاسـتماع والحـدي.)م1999: (محمد عبد الغنى حسن هـلال -82
 .هرةنجلو المصرية ـ القامكتبة الأ

الحوار لغة الضعفاء أم الأقوياء؟ ـ دار الراتـب الجامعيـة ـ .)م1999: (محمد على جعلوك -83
 .بيروت ـ لبنان

ة ـ ـات العامــال العلاقــى مجــية فـة الاجتماعـالخدم.)م1998: (محمد مصطفى أحمد -84
 .ة الجامعيةـدار المعرف

ين والدعاة ـ دار الفجـر مهارات الاتصال للإعلاميين والتربوي.)م2001: (محمد منير حجاب -85
 .للنشر والتوزيع ـ مصر

ــبس -86 ــراهيم دعـ ــد يسرى إبـ ــانى .)م1999: (محمـ ــلوك الإنسـ ــال والسـ ــة فى (الاتصـ رؤيـ
 .ـ البيطاش سنتر للتوزيع ـ الإسكندرية) أنثروبيولوجيا الاتصال

للطباعـة لمجتمع المدنى ـ دار نور إدارة الاتصال فى ا.)م2000: (محمود حمدى عبد الغنى -87
 . والتوزيع ـ بيروتوالنشر

التقنيات الحديثة فى الاتصـال والتعلـيم ـ مكتبـة .)م2001: (مصطفى محمد عيسى فلاته -88
 .العبيكان ـ الرياض

الحوار والتواصل منهج إنسـانى ـ وزارة الإعـلام ـ .)م2006: (منصور الرفاعى عبيد وآخرون -89
 .الهيئة العامة للاستعلامات ـ القاهرة

العلاقـات العامـة والإنسـانية ـ مطـابع الجامعـة .)م1997: (نبيـل عبـد الحميـد عشـوش -90
 .العمالية ـ القاهرة

 ـ مكتبـة 4 دقيقة أو أقل ـ ط 90كيف تجعل الناس تحبك فى .)م1993: (نيكولاس بوثمان -91
 .جرير ـ الرياض
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 ـ دار 4فـن التحـدث والإقنـاع ـ ترجمـة وفيـق مـازن ـ ط .)م2005: (ولـيم ج مـاكولاف -92
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 .والتوزيع ـ القاهرة
 :المراجع الأجنبية: ٍّياثان

1- Alan barker (2010): Improve Your Communication Skills (Sunday Times 
Creating Success), 2th edition, kogan page, London. 

2- Alexandev, J.F: (1973): Defensive and Suppovtive communication in 
Normal and deviat Families. Journal of Counsulting and clinical 
psychology, 40, 2, 223-231. 

3- Barnes, L. & Olson, D.H. (1985): Parent- adolescent Communication and 
circumplex model. Child development, 56, 439-447. 

4- Barnlund,d.c. (2008) Atransactional model of communixation in c.d 
mortenson (eds), co-mmunication theory. New bunswick, new jersey: 
transacition. 

5- Berger, C.R (1982): Uncertainty in Inter personal relations (led.). London, 
Edwrad Arnold Company. 

6- Callan, U.J. & Nlooer, P. (1986): Perce ption of communicative 
relationships in Families with adolescent. Jouvnai of marriage and the 
family, 48, 813-820. 

7- Colleen Mckenna (1998): Powerful communication skills: how to 
communicate with confidence, career press, U.S.A. 

8- Dance, F.E & Larson, x. (1970): The concept of communication. Journal 
of communication, 20, 201-210. 

9- Devito, J.A (1983): the Interpersonal communication book. New york, 
Harpar and Row publishers, 225-228. 

10- Frame, mel: ssa (2000): The relationship between visual impairments and  
 



 
 

-290 -

gestures. Jouranal of visual impairments and blindness. V94 n3- P155-71-
Mar 2000. 

11- Harige, o & Dickon, d (2004). Skilled interpersonal communication: 
research, theoryand practice, London 

12- Harige, o, Dickon,d & Touriche d. (2004): Communication skills for 
effective management. Houndmills: palgrave Macmillan. 

13- Haw Kins, J.L. & Weisberg, C. (1980): Spouses differences in 
communication Style: Pre Ference, Perception, Behavior. Journal of 
Marriage and family, 42, 585-593. 

14- Hear, S.K (1982): Pragmatic of Human communication. Hew. York, 
Nortor, Company. 

15- Herry e Chambers (2001): Effective Communication Skills for Scientific and 
Technical Professionals, perseus publishing, Cambridge, Massachusetts. 

16- Hethergington, E.M & Deur, J.L (1972): The effects of father obsence on 
child development. In Willard w. Hart up (Ed.), The Young child, 2, 303-
319, Washington: NAE yc. 

17- Howarth, E. (1980): Birth- order, family structure and personality Variables. 
Journal of personality assessment, 44, 167-181. 

18- Jack Gordon (2010) the Pfeiffer Book of Successful Communication Skill- 
Building Tools (Essential Tools Resource) ed.6). USA: Pfeiffer. 

19- JC and Jarvis, PE (1968) The Development of Role-taking and 
Communication Skills. 

20- Jeff Conklin (2005) Dialogue Mapping: Building Shared Understanding of 
Wicked Problems. England: Wiley. 

21- Jo Condrill & Bennie Bough (2005): 101 Ways to Improve Your 
Communication Skills Instantly, 4th Edition. 

22- John J Lliptak, Ester Leutenberg (2008): The communication skills Work 
book, whole person associates, Duluth, Minnesota. 

23- Joshua D. Guilar (2001) The Interpersonal Communication Skills Wrkshop: 
A Trainer's Guide (the trainer's Workshop (TM) Series). (ed.l) New York: 
AMACOM. 

24- Kemp, - N.y (1981): Social – Psychological aspects of blindness: review 
current psychological review- Vol. (1) 69- Apr 1981. 



 
 

-291 -

25- King, w. (1979): Studies in Communication. New York, Random House. 
26- Levande, D.I. (1983): Marriage and the family a Boston, Houghtom Mifflin 

company. 
27- Lisa Downs (2008) Listening Skills Training (ASTD Trainer's Workshop). 

USA: ASTD Press. 
28- Lou Pussell (2004) Leadership Training (ASTD Trainer's Workahop Series) 

USA: ASTD Press. 
29- Mandy kotzman, Anne Kotzman (2008) Listen to Me, Listen to You: A Step-

by-Step Guide to Communication Skills Training. Australian Council for 
Educational Research. Australia: ACER Press. 

30- Matreson, R. (1974): Adolescent self- es, Teen, Family communication and 
marital satis faction. Journal of Psychology, 86, 35-47. 

31- Matthew Mckey, Martha davis, & Patrick fanning (2009): The 
Communication Skills Book. New harbinger publication. Canada. 

32- Maureen Orey, Jenni Prisk (2004) Communication Skills Training (ASTD 
Workshop Series). USA: ASTD Press. 

33- Mc Croskey, J. C. (1971): An intro duction to interpersonal Communication. 
New York Jersey, Prentice-Hall inc. 

34- Myers, G. E(1985): The dynamics of Human communication. New york, 
Book Company- Inc. 

35- Niemi, R.G. (1978): How family members Perceive each other. New Haven, 
CT.: Yale University Press. 

36- Noller, P & Bagi,s. (1985): Parant- adole scant Communication- Journal of 
adolescence, 8, 125-144. 

37- Owen Hargie (2006): The hand book of Communication skills, third edition. 
38- P.S. Perkins (2008): The Art and Science of Communication: Tools for 

Effective Communication in the Workplace. Wily. Canada. 
39- Scott, m.s. (2007): Communicate: Improve your relationships with effective 

Communication skills. Elziabeth. 
40- Serorin,c. & Givertz,m. (2003). Methods of social skills training and 

development. 
41- Stephen R. Covey (2004) The 7 Habits of highly Effective People. New York: 

free Press. 



 
 

-292 -

42- Stephen M.R. Covey, Stephen R. Covey, Rebecca R. Merrill (2008) the 
Speed of Trust: The One Thing That Changes Everything. New York: 
Rree Press. 

43- Walters, J & Walters, L.H. (1986): Parent – child relationships: Areview. 
Jouranl of marriage and the family, 42, 807-822 

44- Williamson, J.R & Smith, R. (1977): Interpersena Communication. San 
Francisco, Jossey- Boss. 

45- Yelsma, P. (1984): Marital Communication, adjustment, Perceptual 
differences between happy and consulting couples. Journal of abhormal 
psychology, 19, 215-225. 

 :مواقع عبر الإنترنت: ًثالثا
 .أسماء على أحمد الزهرانى، مخطط مقرر مادة مهارات الاتصال -1

http:// www.alzahraniy.kau.com. 
 . مال، مادة مهارات الاتصالالـلـهأحمد عثمان عبد  -2

http:// www.aomal.kau.edu.com. 
 .جلة التواصلغالية العشا، منار عقاد، م -3

http:// www.mahart.com. 
 .الشيخ سلمان العودة حديث عن الحوار -4

http:// www.islamwbe.net. 
 .، السيطرة على الغضب والانفعالات)م2007(رامز طه،  -5

http:// www.alwhdah.com/view.php? 
 ).م2009(محمد هشام أبو القميز،  -6

http:// forumstop55.com/150339.htm. 
 ).م2007(مل مع المريض فن التعا -7

http:// www.bramjnet.com/vb3/showthread. 
 ).م2003(مجاهد ماسى  -8

 .داب الحوار مع الآخرينإلى كل شخص يفقتد آ
www.yet.Org/vb/showthread-php. 

 .ما الفرق بين الاتصال والتواصل، منتديات طلاب الجامعة العربية -9
www.aoua.com/vb/showthread. php2t=21392. 



 
 

-293 -

 ).م2008 ( التواصل من اللفظ إلى الإيماءةإستراتيجية -10
http:// www.saidbengrade.free.fer. 

 .شبكة الحصن لحياة أفضل/ منتديات الحصن النفسى/ فن الحوار الأسرى -11
www.Google.com. 

 ).دوائر العلاقات ومهارات الاتصال(جتمعية المشاركة الم: من إيجابيون: الحلقة العاشرة -12
www.e.holol.net/index.php?psshow-arch81id=13. 

 .تحت رعاية المجلس القومى للطفولة والأمومة/ بوابة يوم جديد المجتمعية -13
www.gomgedid.kenanaonline.com/ropics/56932/posts/6406. 

 .قصة فى أدب الحوار/ محسن الصفار -14
www.elaphblug.com. 

 . فى الإسلام ـ مكة المكرمةأصول الحوار وأدابه) م2009(ن حمد  بالـلـهصالح بن عبد  -15
http://   alfetn.net/vb3/showthread.php?p=169490. 

 ).م2007( نوح ـ كلية المعلمين ـ جامعة الملك سعود الـلـهمساعد بن عبد  -16
www.drmuiaedmainooh@hotmail. 

 ).م2007(: مهارات العلاقات العامة -17
http:// www.aldawqh.net/dewah/mahart/m26.com. 

 :الاتصال والتواصل -18
www.bbs2.maktoobblog.com. 

 .فن الاتصال والتواصل ـ إبراهيم الفقى -19
Ana-souri.Com/halamna/showthread. 

 .خالد محمد الغماسى أدب الحوار -20
Google. 

 ).م2007 (؟ماذا تعرفين عن آداب الحوار -21
www.forums.graam.com/60396.htm. 

 .، أصول الحوار وآدابه فى الإسلام)2009( بن عبد الحميد الـلـهصالح بن عبد  -22
http:// www.saaid.net/mktarat/m/13.hmt. 



 
 

-294 -

 .مواصفات الحوار الإيجابى -23
www.zain-eldin-yoo7.com. 

 .فن وآداب النقاش والحوار -24
www.safeeralzb.com. 

 .قناعنجاح الحوار والإعوامل  -25
www.lithedu.gov.sa. 

 .صفات المحاور الجيد -26
www.kairicom.com. 

 .صفات المحاور الجيد/ حمزة الشهيد -27
www.forum.ma3ail.net. 

 .صفات المحاور الجيد -28
www.twaif.net. 

 . أصول الحوار مع الآخر،فضل الهادى -29
www.5slammenage.com 

 ).م2008(عقيل عبد الرسول، فن وآداب الحوار  -30
www.almrkaz.org. 

 .جميل حمداوى، مفهوم التواصل، المغرب -31
www.arabicadwah.com. 

 .هشام المصرى، فن الحوار والنقد -32
www.soso.com. 

 .فن وأدب الحوار فى الإسلام -33
www.google.com. 

 .مفهوم أدب الحوار -34
www.google.com. 

 ).فتعلمه.. الحوار الهادف فن(، )م2008(الملتقى  -35
http:// islamway.com. 



 
 

-295 -

 ).الإطارات، الأطر.. فن الحوار(، )م2008(د العزيز الشهرانى عب -36
http://muntada.islamtoday.net. 

 .مهارات التواصل الفعال -37
Google/www.scienceny.com. 

 ).م2007(محمد سعيد عبد المنعم التواصل الاجتماعى  -38
Google/www.ouarsenceny.com. 

 .م2007 محمد يوسف أبو ملوح، التواصل التربوى -39
Google/layoun.jeeran.com. 

 .م2009التواصل وأهم مهاراته وتكنولوجيا المعلومات إعداد هانى عبد المريد  -40
Google/www.kenanaonline.com. 
 



 
 

-296 -



 
 

-297 -

 
 

 الإنتاج العلمى للمؤلفة
 

 الدراسات والبحوث : أولاً
سى وعلاقة ذلك  تقبل الأبناء المتفوقين منهم والمتخلفين لاتجاهات آبائهم نحو تحصيلهم الدرا-1

جامعة عـين شـمس ـ تحـت إشراف /  ـ رسالة ماجستير كلية البناتم1979بمستوى القلق، 
 . رمزية الغريب/ د.أ

 ـ م1984" مراتب الطموح لدى الطالبة الجامعيـة وعلاقتـه بمفهـوم الـذات ومسـتوى الأداء "-2
 .  الغريبرمزية/ د.جامعة عين شمس ـ تحت إشراف أ/ رسالة دكتوراه ـ كلية البنات

 28-25 عادات الاستذكار فى علاقته بـالتفوق الـدراسى ـ المـؤتمر الرابـع لعلـم الـنفس فى مصر -3
 .  ـ الجمعية المصرية للدراسات النفسيةم1988يناير 

الانضباط لدى تلاميـذ المدرسـة الإعداديـة وعلاقتـه بالمسـتوى الاجتماعـى والثقـافى ووجهـة  "-4
أبريـل، مـايو، يونيـو / ـ مجلة علم النفس ـ العـدد السـادسالضبط والاتجاهات الدراسية، 

 . م1988
 العلاقة بين عادات الاستذكار ومهاراته وبعض العوامـل الشخصـية والاجتماعيـة لـدى تلاميـذ -5

ــ دار الكتـاب للطباعـة ) دراسات فى عادات الاستذكار ومهاراتـه(المدرسة الابتدائية، كتاب 
 . ب المصريةـ مودع بدار الكتم 1988والنشر 

ـبعض العوامــل  "-6 ـه بـ ـة فى علاقتـ ـة الإعداديـ ـذ المرحلـ ـه لــدى تلاميـ عــادات الاســتذكار ومهاراتـ
ـــ دار الكتــاب ) دراســات فى عــادات الاســتذكار ومهاراتــه(كتــاب . الشخصــية والاجتماعيــة

 . ـ مودع بدار الكتب المصريةم1988للطباعة والنشر 
. بالاشـتراك مــع د( المصرى ـ دراسة استطلاعية  ظاهرة العنف لدى بعض شرائح من المجتمع-7

 ـ مكتبـة م1989ـ الكتـاب السنـوى فى علم النفس ـ المجلد السادس ) سعيـد محمـد نصـر
 . الأنجلو المصرية

 دراسة لتنمية عادات الاستذكار ومهاراته لدى بعض تلاميـذ المدرسـة الابتدائيـة، مجلـة علـم -8
 .  ـ القاهرةم1989يو، أغسطس، سبتمبر النفس ـ العدد الحادى عشر ـ يول

  أساليب المعاملة الوالدية المرتبطة بالتحصيل فى علاقتهـا بـدافع الإنجـاز والتحصـيل الـدراسى -9
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لدى شرائح اجتماعيـة ثقافيـة مختلفـة من الجنسـين بالمدرسـة الابتدائيـة ـ المـؤتمر الرابـع 
 .  ـ القاهرةم1991 أبريل 30 إلى 27من للطفل المصرى ـ مركز دراسات الطفولة فى الفترة 

 دراسة نفسية تحليلية للمعلم المتميز بالمدرسة الثانوية، بحوث المؤتمر السابع لعلم الـنفس -10
ــ الجمعيـة المصريـة للدراسـات النفسـية بالاشـتراك مـع كليـة ) م1991(فى مصر ـ سبتمبر 

 . جامعة عين شمس ـ القاهرة/ التربية
عض الجوانب الصحية والأسرية والدراسية لدى الطلاب المتفوقين بالمدرسـة  عدم الرضا عن ب-11

 .  ـ القاهرةم 1993 يناير 27/31الثانوية ـ بحوث المؤتمر التاسع لعلم النفس فى مصر ـ 
مجلـة ) دراسـة اسـتطلاعية( رعاية الطلاب المتفوقين بالمدرسة الثانوية ـ بين الواقع والمأمول -12

 .  ـ القاهرةم1993 الثامن والعشرون أكتوبر، نوفمبر، ديسمبر علم النفس ـ العدد
 بناء اختبار لقياس الميول الدراسية والترفيهية والاجتماعية والمهنية لطلاب وطالبات المرحلـة -13

 .  ـ القاهرةم1995الثانوية ـ مجلة المركز القومى للتقويم والامتحانات 
راحل التعليم العام بمدينة الريـاض فى ضـوء بعـض  ظاهرة غياب المعلمات السعوديات فى م-14

ـ المملكـة العربيـة السـعودية ـ ) دراسة ميدانية(المتغيرات الشخصية والاجتماعية والمهنية 
 ـ م1993الرئاسة العامة لتعليم البنات ـ الإدارة العامة للبحوث التربوية إدارة الدراسـات ـ 

 . الرياض
ـ ) دراسة تحليلية تقييمية(بية السعودية بين الواقع والمأمول  رياض الأطفال فى المملكة العر-15

المملكة العربية السعودية ـ الرئاسة العامة لتعليم البنات ـ الإدارة العامة للبحوث التربوية 
 .  ـ الرياضم1994ـ إدارة الدراسات 

بالاشـتراك (ات  ظاهرة الغياب من المدرسة لدى طلبة الثانوية العامة وعلاقتها ببعض المتغـير-16
ــ مركـز الإرشـاد ) م2001( نـوفمبر 6-4ــ المـؤتمر الثـامن فى الفـترة مـن ) سعاد زكى. مع د

 .النفسى ـ جامعة عين شمس ـ القاهرة
محمـد . بالاشـتراك مـع د) (الواقـع والمـأمول( رعاية المسنين فى المملكة من المنظور الشرعى -17

علوم والتقنية ـ الإداره العامة لـبرامج المـنح ـ مدينة الملك عبد العزيز لل). عليشة الأحمدى
 . )الرياض(م، 2009/ هـ 1429

 : الكتب المنشورة: ًثانيا
 .م ـ عالم الكتب ـ القاهرة2013 سيكولوجية الحب والانتماء ـ -1
 . ـ عالم الكتب ـ القاهرة2013ـ ) بين الأصالة والمعاصرة( فن وآدب الحوار -2
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 . ـ عالم الكتب ـ القاهرة3م ـ ط 2012 التعلم ـ  محاضرات فى سيكولوجية -3

 .م ـ عالم الكتب ـ القاهرة2011ـ ) تعليمة وتنميه مهاراته. اساسياته وأنواعه(التفكير  -4

 .م ـ عالـم الكتـب ـ القاهـرة2010 قـراءات فـى عـلم النفـس المدرسـى ـ -5

 . ـ عالم الكتب ـ القاهرة2 ـ ط م2013 أدوات جمع البيانات فى البحوث النفسية والتربوية ـ -6

م ـ عـالم الكتـب ـ 2009 مناهج البحث العلمى ـ فى التربية وعلم النفس ومهاراته الأساسـية ـ -7

 .القاهرة

 . عالم الكتب ـ القاهرة) 2طـ (م 2006:  ســيكولوجية الفــروق الفــردية وقياســها-8

 . رةـتب ـ القاهـم عالم الك2005: هـ تطبيقاته ــه ـ استراتيجياتـأسس: ىـلم التعاونـ التع-9

 ـ مـودع بـدار الكتـب المصريـة م1993): مشـكلاتهم ـ اكتشـافهم ـ رعـايتهم( الموهوبـون -10

 . بالقاهرة

 .  ـ مودع بدار الكتب المصرية بالقاهرةم1990:  عادات الاستذكار ومهارته السليمة-11

 : سلسلة ثقافة سيكولوجية للجميع: ثالثا

) إسـلامى ـ نـفسى ـ اجتماعـى(مـن منظـور .. التوافـق الزوجـى واسـتقرار الأسرة: ار الأولالإصد

 . م ـ عالم الكتب ـ القاهرة2005

 . م ـ عالم الكتب ـ القاهرة2005مشكلة العناد عند الأطفال ـ : الإصدار الثانى

 . م ـ عالم الكتب ـ القاهرة2005مشكلة الخوف عند الأطفال ـ : الإصدار الثالث

 . م ـ عالم الكتب ـ القاهرة2005: مشكلة التأخر الدراسى فى المدرسة والجامعة: الإصدار الرابع

 ـ عـالم الكتـب ـ 2م ـ ط2012: عادات الاستذكار ومهاراته الدراسـية السـليمة: الإصدار الخامس

 . القاهرة

 .  القاهرةم ـ عالم الكتب ـ2005: مشكلة التبول اللاإرادى عند الأطفال: الإصدار السادس

: والنجاح فى شتى مجـالات الحيـاة. تحسين مفهوم الذات ـ تنمية الوعى بالذات: الإصدار السابع

 . م ـ عالم الكتب بالقاهرة2005

م ـ عـالم الكتــب ـ 2005كيف نربى أنفسـنا والأبنـاء مـن أجـل تنميـة الإبـداع؟ : الإصدار الثامن

 . القاهـرة
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 . م ـ عالم الكتب ـ القاهرة2006شكلات الشخصية والأزمات ـ كيفية مواجهة الم: الإصدار التاسع

 م ـ عـالم 2006بـين اليـأس والأمـل ـ .. أزمة منتصف العمر لدى المـرأة والرجـل: الإصدار العاشر

 . الكتب القاهرة

) الأسباب والأضرار ـ الوقاية والعـلاج(مشكلتا مص الأصابع وقضم الأظافر : الإصدار الحادى عشر

 .  عالم الكتب ـ القاهرةم ـ2007ـ 

م ـ 2007كيفية تنظيم الوقت وشغل أوقات الفراغ ـ بين الواقع والواجـب ـ : الإصدار الثانى عشر

 .عالم الكتب ـ القاهرة

م ـ عـالم الكتـب ـ 2007ــ " أسـبابه ـ أضراره ـ الوقايـة ـ العـلاج"الغضـب : الإصدار الثالث عشر

 .القاهرة
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 .عالم الكتب ـ القاهرة
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 .القاهرة

م ـ عـالم 2009) الأطفـال والمـراهقين(ة ومعاملـة الأبنـاء فن وأساليب تربي: الإصدار التاسع عشر

 .الكتب ـ القاهرة
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 .م ـ عالم الكتب ـ القاهرة2011) والشقاق

م ـ عـالم 2011وآداب السلوك والمعاملـة الراقيـة ـ .. فنون الإتيكيت: الإصدار السادس والعشرون
 .الكتب ـ القاهرة

ــ ) وقضـية تسـتحق الاهـتمام.. ظـاهرة لا يمكـن إنكارهـا(العنوسـة : ر السابع والعشرونالإصدا
 .م ـ عالم الكتب ـ القاهرة2011

ــ ) لـدى الصـغار والمـراهقين والكبـار(مشـكلة الخجـل الاجتماعـى : الإصدار الثامن والـعشرون
 .م ـ عالم الكتب ـ القاهرة2012

م ـ عـالم 2012ــ ) والعـداء والأنانيـة.. تفـوق والمنافسـةبين ال(الغيرة : الإصدار التاسع والعشرون
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م ـ 2012ــ ) ونحقق بها التوازن الـنفسى.. تحلو بها الحياة(الصداقة الحقيقية : الإصدار الثلاثون
 .عالم الكتب ـ القاهرة

 ـ عالم الكتـب م2012ـ ) بين الإباحة والصبر، والخطر والغدر(الطلاق : الإصدار الحادى والثلاثون
 .ـ القاهرة

م ـ 2013ــ ) من أجل حياة مشرقة ومسـتقبل أفضـل(والأمل .. التفاؤل: الإصدار الثانى  والثلاثون
 .عالم الكتب ـ القاهرة
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م ـ عـالم الكتـب ـ 2013ــ ) والحماية.. بين الرعاية(أبناؤنا الموهوبون : الإصدار الثالث  والثلاثون
 .القاهرة

م ـ عـالم 2013مشكلة النشاط الزائد وتشتت الانتبـاه لـدى الأطفـال ـ : ثلاثونالإصدار الرابع  وال
 .الكتب ـ القاهرة
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 هذا الكتاب
 

 يميل إلى الألفة والتعاون ولا يستطيع أن يعيش بمفـرده، بطبيعتهإن الإنسان 
ًولــكى يكــون محبوبــا فى مجتمعــه ومقبــول مــن غــيره عليــه أن يــتحلى بــالآداب 

 .ف من اتصاله بالناس وأن يعروالأخلاقيات
ولقد شهد ميدان التواصـل طفـرة فى التقـدم مـن حيـث التنظـيم والبحـث، 

ا فى تحقيـق التقـدم فى الآداب والعلـوم والفنـون ٍّوأصبح ميدان التواصل هام جد
حـدى المهـارات وتعتبر مهـارات الاتصـال إ... لمهنىوأساس فى النجاح الأكاديمى وا

لقادة والمصلحون وأولياء الأمور والشباب، وعلى الأساسية التى يجب أن يتعلمها ا
هذا يصبح تعلم وممارسة مهـارات الاتصـال ضروريـة للنجـاح فى شـتى مجـالات 

والمجتمع المتجـدد العطـاء والمتناسـق البنـاء هـو الـذى يسـتخدم علـم ... الحياة
 .ومدروسًالاتصال وفنونه استخداما 

بين الأفـراد والابتعـاد عـن  لتحسين التعامل من هنا كان هذا الكتاب كخطوة
السلوكيات التى تباعد بيـنهم حتـى يسـتطيع الفـرد أن يفهـم نفسـه والآخـرين 

 .ويكسب ودهم ويحظى بحبهم واحترامهم
 فى موضـوع  أن يكـون هـذا الكتـاب مرجـع علمـى مفيـدالـلــهوأرجو مـن 

 الاتصال الإنسانى ومهاراته، ويسـاعد فى إعـداد وتنميـة المعـارف والمهـارات التـى
 .ا للباحثين فى هذا الموضوعًيحتاج إليها الطالب الجامعى، فى هذا المجال، وعون

ون قد وفقت فى العرض وأن ينتفع به الطـلاب والبـاحثون  أن أكالـلـهوأدعو 
 .المرجوةالمنفعة 

 ،،،ولى التوفيق الـلـهو
 سناء محمد سليمان. د. أ
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