مشروع بحث في تحسين مهارات الاتصال لدى الطلاب في جامعة بوليتكنيك
( بحث إجرائي )

أثر ادراج  مساق مهارات الاتصال كمتطلب جامعة في تحسين مهارات الاتصال للطلاب 
م.هبه سليميه 
م.نور ابوعياش

المقدمة

في محيط تعدد المناهج الحديثة في سبيل تحقيق الإدارة الناجحة للمؤسسات المختلفة اتخذت المؤسسات لنفسها الأسلوب المناسب الذي تراه وتستطيع من خلاله أن تحقق أهدافها المنشودة ويعد منهج الاتصال الفعال هو الأبرز والأنجح لتحقيق نجاح المؤسسات للوصول إلى أهدافها وبأعلى مستويات جودة المنتج وبما أن المخرجات الأساسية للمؤسسة تعتمد على الأفراد العاملون والمنتجون لذا كان إتقان الاتصال الفعال للهيئة الإدارية وعلى رأسهم مدير المؤسسة يشكل حجر الزاوية لتحقيق أجود مخرج إلى المجتمع . وهكذا التعامل مع الأطراف الأخرى ذات العلاقة المباشرة والغير مباشرة والتي تؤثر في نجاح وصول المؤسسة لتحقيق أهدافها لذا كان لزاماً على الهيئة الإدارية أن تعي أهمية الاتصال الفعال بكل الأطراف المؤثرة والمتأثرة بخدمات المؤسسة ومن ثم الإلمام بأنواع الاتصال الناجح لاستخدامه حسب متطلبات الموقف والجهة المتعامل معها وكذلك تلمس المعوقات في سبيل التغلب عليها وإيجاد بيئة ناجحة لاتصالها مع الطرف الآخر .
وتتضح أهمية الاتصال الفعال من منطلق أن الاتصال هو شبكة العمل التي يمكن من خلالها جمع المعلومات وهي عملية ضرورية لصنع القرار الفعال ، فهو الوسيلة التي تنتقل عبرها المعلومات المتعلقة بالقرارات وهو أساسي لتنفيذ القرارات ، والاتصال في المنظمات الإدارية سواء كان مكتوباً أو شفويًا ، رسمياً أو غير رسمي ، يكون متوجها نحو تحقيق هدف من الأهداف الرئيسة التي تدخل ضمن أولويات عمل المؤسسة وضمان نجاحها . وبصورة عامة يقصد منه ضمان تحقيق الأداء على المستويات كافة وبأعلى معايير الجودة، بحيث ينتج عنه تنفيذ القرارات وتحقيق للأهداف التنظيمية الأخرى.
مشكلة البحث
ضعف طلاب الجامعه في مهارات الاتصال ,ظهرت هذه المشكلة اثناء تقديم الطلاب المشاريع المطلوبة ضمن المساقات التي تم تدريسها وذلك اثناء الالقاء الشفوي وطريقة كتابة المشروع ترتيبه للأفكار واستماعه للأسئلة بعد تقديم المشروع . مثال اخر:  ومن خلال التعامل مع المحاضر حيث يبدا بالكلام دون ان يعرف بنفسه عند التحدث سواء بشكل مباشر او عبر وسائل التواصل عبر الانترنت او عبر الهاتف والاخلال بالمواعيد عند التسليم او اللقاءات دراسية .
الهدف : الإلمام بأنواع الاتصال الناجح لاستخدامه حسب متطلبات الموقف والجهة المتعامل معها وكذلك تلمس المعوقات في سبيل التغلب عليها وإيجاد بيئة ناجحة لاتصالها مع الطرف الآخر .

خطة العمل: 

طرح مساق مهارات الاتصال كمتطلب جامعي.

مرفق  " محتوى المساق" من صفحة 2-63  كماي يلي : 

تعريف الاتصال

الاتصال هو العملية التي يتم بها نقل المعلومات والمعاني والأفكار من شخص إلى آخر أو آخرين بصورة تحقق الأهداف المنشودة في المنشأة أو في أي جماعة من الناس ذات نشاط اجتماعي . إذن هي كأنها خطوط تربط بين أوصال البناء أو الهيكل التنظيمي لأي منشأة. فليس من الممكن أن يكون هناك جماعة أيا كان نشاطها دون أن نتصور في نفس الوقت عملية الاتصال التي تحدث بين أقسامها وبين أفرادها وتجعل منهما وحدة واحدة  لها درجة من التكامل تسمح بالقيام بالأنشطة المختلفة .

الاتصال في أي منشأة أو منظمة يحدث وفق التنظيم الرسمي وأيضا في التنظيم غير الرسمي الذي قد يحس به المسئولون في المنشأة أو يحسون بجزء منه أو لا يحسون ولكنه على أية حال ذات أثر قد يفوق في شدته الاتصال عن طريق التنظيم الرسمي .

انواع الاتصال :

 الاتصال المباشر بين المرسل والمرسل إليه (وجها لوجه)

• الاتصال بواسطة التليفون .

• الاتصالات غير الرسمية (خارج نطاق الأداء التنظيمي)

• الاتصال من خلال الاجتماعات

• الاتصال عن طريق الوسائل المكتوبة

• تبادل الكلمات والعبارات عن طريق بعض الأشخاص بين المرسل والمرسل إليه .

                                                           
                                           Feed back  

 

نموذج لعملية الاتصال

 

عملية الاتصال في أبسط صورها هي نقل فكرة أو معلومات ومعان (رسالة) من شخص (مرسِل) إلى شخص (مستقبِل) عن طريق معين (قناة اتصال) تختلف باختلاف المواقف . وتنتقل الرسالة عبر قناة الاتصال على شكل رموز مفهومة ومتفق عليها بين المرسِل والمستقبِل أو رموز شائعة في المجتمع أو الحضارة التي تتضمنها .

وقد تصل الرسالة سليمة ويفهمها المستقبل فهما صحيحا ويتقبلها ويتصرف حيالها حسب ما يتوقعه المرسِل . وتعتبر عملية الاتصال في هذه الحالة ناجحة .

وقد تصل الرسالة إلى المستقبل ولكنه لا يفهمها أو لا يتقبلها ومن ثم لا يتصرف بالنسبة لها كما يرجو المرسِل وفي هذه الحالة فآن عملية الاتصال تعتبر غير ناجحة ، وربما لا تصل الرسالة على الإطلاق لسبب أو لآخر أو قد تصل ناقصة أو مشوشة . وهذه الاحتمالات موجودة دائما ويرجع فضل عملية الاتصال إلى عنصر أو أكثر من عناصر عملية الاتصال . ولكن من الممكن أن يتحقق المرسل من نتيجة رسالته عن طريق (إرجاع الأثر) أو ما يسمى أحيانا (التغذية المرتدة ) feed back   والمقصود بذلك أن يتم إعلام المرسِل بما يترتب على رسالته من آثار لدى المستقبِل أو إذا ما ضلت سبيلها لسبب ما ولم تصل إليه أو وصلته ناقصة أو مشوشة أو مخوخة . ويكون مسار إرجاع الأثر عكس مسار عملية الاتصال الأصلية أي تكون من المستقبِل إلى المرسِل ووظيفتها تصحيح المفاهيم عند المستقبِل أو إقناعه بها .

 

مكونات عملية الاتصال

 


 
            المرسل
 

 

 

	Feed

Back



	


           الرسالة
 
 

 
   قناة الاتصال

 

 

 

            المستقبل

 

 

 

عناصر عملية الاتصال

 

تتكون عملية الاتصال من العناصر التالية :

1. المُرسِل  

2. ترجمة وتسجيل الرسالة في صورة مفهومة

3. الرسالة وهى موضوع الاتصال

4. وسيلة الاتصال المستخدمة

5. فهم الشخص المستقبل للرسالة .

6. استرجاع المعلومات

 

المرسِل أو المصدر :

يتحدد مصدر الاتصال أو مرسِل المعلومات في الهيكل التنظيمي بعضو من الأعضاء العاملين في التنظيم . وسوف يكون لدى العضو في هذه الحالة بعض الأفكار والنوايا والمعلومات فضلا عن أهداف محددة من قيامه بعملية الاتصال .


ترجمة وتسجيل الرسالة في شكل مفهوم :

يهدف المرسل لأي رسالة إلى تحقيق نوع من الاشتراك والعمومية بينه وبين مستقبل الرسالة لتحقيق هدف محدد . وبالتالي فهناك ضرورة لترجمة أفكار ونوايا ومعلومات العضو المرسل إلى شكر منظم . ويعني ذلك ضرورة التعبير عما يقصده المرسل في شكل رموز أو لغة مفهومة . ويشير ذلك إلى ترجمة ما يقصده المرسل إلى رسالة يمكن للشخص الذي يستقبلها أن يتفهم الغرض منها .

 

الرسالة :

الرسالة هي الناتج الحقيقي لما أمكن ترجمته من أفكار ومعلومات خاصة بمصدر معين في شكل لغة يمكن تفهمها . والرسالة في هذه الحالة هي الهدف الحقيقي لمرسلها والدي يتبلور أساسا في تحقيق الاتصال الفعال بجهات أو أفراد محددين في الهيكل التنظيمي .

 

 

 

 

وسيلة الاتصال :

ترتبط الرسالة موضوع الاتصال مع الوسيلة المستخدمة في نقلها . ولذلك فإن القرار الخاص بتحديد محتويات الرسالة الاتصالية لا يمكن فصله عن القرار الخاص باختيار الوسيلة أو المنفذ الذي سيحمل هذه الرسالة من المرسل إلى المستقبل .

وهناك أشكال مختلفة لوسيلة الاتصال منها :

• الاتصال المباشر بين المرسل والمرسل إليه (وجها لوجه)

• الاتصال بواسطة التليفون .

• الاتصالات غير الرسمية (خارج نطاق الأداء التنظيمي)

• الاتصال من خلال الاجتماعات

• الاتصال عن طريق الوسائل المكتوبة

• تبادل الكلمات والعبارات عن طريق بعض الأشخاص بين المرسل والمرسل إليه .


تفهم الرسالة :

يتوقف كمال عملية الاتصال وتحقيق الغاية منها على مدى ارتباط محتويات الرسالة باهتمامات المرسل إليه .ويؤثر ذلك في الطريقة التي يمكن لمستقبل الرسالة أن ينظر بها إلى مدلولات محتوياتها وبالتالي طريقة تفهمه لها وبخبرته السابقة في التنظيم فضلا عن انطباعه الحالي عن مرسلها .


وكلما كان تفهم المرسل إليه لمحتويات الرسالة موافقا لنوايا وأهداف المرسل ، كلما انعكس ذلك على نجاح عملية الاتصال وإتمامها بدرجة مناسبة من الفاعلية .

 

استرجاع المعلومات

تلعب عملية استرجاع الأثر الدور الأساسي في معرف مرسل الرسالة الأثر الذي نتج عنها لدى مستقبلها ومدى استجابته لها ومدى اتفاق ذلك مع الهدف الذي حدده المرسل أصلا .

وتتم عملية استرجاع المعلومات في المنظمة باستخدام الطرق التالية :
1. الاسترجاع المباشر للمعلومات من خلال الاتصال المباشر (وجها لوجه) الذي يتم بين المدير والأطراف الأخرى في التنظيم . وعادة يتم ذلك عن طريق التبادل الشفوي للمعلومات بين مرسل الرسالة ومستقبلها .

 

وقد يتمكن المرسل من استرجاع المعلومات من خلال مظاهر معينة لمستقبل الرسالة مثل التعبير عن عدم الرضا العام من محتويات الرسالة أو يلمس سوء فهم الرسالة من المرؤوس .


2. استرجاع غير مباشر للمعلومات ومن أمثلة الوسائل غير المباشرة أن يلاحظ المدير الظواهر التي توضح له عدم فاعلية عملية الاتصال مثل :

• الانخفاض الملحوظ في الكفاية الإنتاجية.

• الزيادة المطردة في معدلات غياب العاملين.

• الزيادة الملحوظة في معدلات دوران العمل .

• التنسيق الضعيف بين الوحدات التنظيمية التي يشرف عليها المدير.


وعموماً فإن المدير الناجح والفعال هو الذي يحاول بشكل مستمر أن يعي مستوى كفايته وفاعليته في أداء عملية الاتصال في التنظيم ، فضلا عن اقتناعه التام بأهمية عملية الاتصال في تحقيق أهداف التنظيم .

 

أهمية الاتصال الفعال فى العمل :-
مما سبق يتضح لنا أهمية الاتصال فى العمل وأهمية أن يكون هذا الاتصال فعالا وإلا سوف تكون النتيجة سيئة وفيما يلي بعض الأمثلة للاتصال السيئ :-
 

· أرسلت شركة التأمين رسائل لعدد كبير من العملاء واكتشفت بعد فترة أن هؤلاء العملاء قد توفوا مما سبب موقفا مزعجا لذويهم.

 

·  قامت إحدى الشركات المتخصصة فى مجال مستحضرات التجميل  بعمل إعلانات لها فى التوقيتات الحرجة مثمابين الشوطين فى المباريات أو قبل إذاعة بعض المسلسلات الشهيرة ولاحظت انها بعد فترة لم يحدث اى تغير بالزيادة فى مبيعاتها .

 

 

 

وسائل الاتصال
 

    توجد عده وسائل أو أساليب للاتصال منها :

1-  الوسائل الشفهية :
 وهي الوسائل التي يتم بواسطتها تبادل المعلومات بين المتصل والمتصل به شفاهه عن طريق الكلمة المنطوقة لا المكتوبة مثل (المقابلات الشخصية ، والمكالمات الهاتفية ، والندوات والاجتماعات ، المؤتمرات) ، ويعتبر هذا الأسلوب أقصر الطرق لتبادل المعلومات والأفكار وأكثرها سهوله ويسراً وصراحة ، إلا أنه يعاب أنه يعرض المعلومات للتحريف وسوء الفهم .

2-  الوسائل الكتابية :
        وهي الوسائل التي يتم بواسطتها تبادل المعلومات بين المتصل والمتصل به عن طريق الكلمة المكتوبة مثل ( الأنظمة والمنشورات والتقارير والمذكرات والمقترحات والشكاوى ...إلخ) .

   وتتميز الوسائل الكتابية بمزايا أهمها :
· إمكانية الاحتفاظ بها والرجوع لها عند الحاجة

·  وحماية المعلومات من التحريف

·  وقلة التكلفة

 أما أهم عيوبها فهي : البطء في إيصال المعلومات .

 

تمرين عملي
 

انظر إلى النموذجين التاليين لمذكرة أرسلها محمود على إلى صلاح صادق وهو مدير بقسم آخر كان قد حدثه مرة تليفونيا ، حدد أي منهما أفضل من الأخرى مع ذكر أسبابك.

النموذج الأول:-
من : على

إلى : صادق

شكرا لك على الملف والمعلومات  سأقضى السهرة عليه وأبلغك بالأرقام النهائية غدا . اتفقنا ؟

النموذج الثاني:-
من : محمود على - محاسب

الى : صلاح صادق- مدير تسويق

التاريخ : 15/8/2008

الموضوع : ملف أرقام المبيعات

شكرا لإرسالك الملف والمعلومات الإضافية ، سأدرسه الليلة وسأبلغك بالنتائج بشكل محدد غدا بإذن الله الساعة 10.30 صباحا ، إذا كنت تريد أن تبلغني اى معلومات إضافية اتصل بي على الرقم الداخلي 109 قبل الساعة الرابعة من مساء اليوم.

 

..................................................................................

..................................................................................

..................................................................................

..................................................................................

 

1. الوسائل غير اللفظية  :
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      وهي الوسائل التي يتم بواسطتها تبادل المعلومات بين المتصل والمتصل به عن طريق الإشارات أو الإيماءات والسلوك (تعبيرات الوجه وحركة العينين واليدين وطريقة الجلوس ...الخ ) ، وهو ما يسمى لغة الجسمbody language    ، وقد تكون هذه التلميحات مقصودة (إرادية) أو غير مقصودة (لا إرادية) من مصدر الاتصال ، ويختلف فهم الرسائل غير اللفظية بسبب اختلاف الثقافات داخل المنظمة وداخل المجتمع أيضاً .
 

 

ويعتقد علماء النفس بأن 60 % من حالات التخاطب والتواصل بين الناس تتم بصورة غير لفظية أي عن طريق الإيماءات والإيحاءات والرموز ، لا عن طريق الكلام واللسان ( ويقال إن هذه الطريقة ذات تأثير قوى ، أقوى بخمس مرات من ذلك التأثير الذي تتركه الكلمات ) ،،ومن الأخطاء الجسيمة التي نقع فيها جميعاَ هي تجاهلنا للغة الجسد والإيماءات في محاولتنا فهم ما يقوله لنا أحدهم أو إحداهم أو إحداهن وقراءة أفكاره أو أفكارها بل إننا نمضي ساعات في تحليل الكلمات التي قيلت لنا من دون أن ندرك مغزاها لأننا لا نحسب بالشكل الكافي لغة الإيماءات.

  
ومن المتعارف عليه أنه يمكن التعرف على ما إذا كان الطرف الآخر مرتاح لنا بالاعتماد على إيماءاته وإيحاءاته ورموزه لا على كلامه، فالإيماءات جديرة بأن تقول ذلك ببلاغة أشد من الكلام وهذه بعض الإيماءات والإيحاءات التي تحدث في حياتنا اليومية وقد لا نكون مدركين للمغزى أو التأثير النفسي المسبب لها .



فمثلا ً:

· مس اليد للوجه أثناء الحديث أمر مرتبط بالكذب وكذلك الحال عند لمس الأنف أثناء الكلام.
· وقد يلجأ البعض إلى لمس الأذن عند التشكيك بكلام يقال أمامهم .

· عندما يعقد اجتماع ما لمؤسسة أو إدارة ويلقي المدير نكتة عرضية نجد أن كلاً من الحاضرين يصطنع ابتسامة مزيفة تظهر بوضوح في عضلات زاويتي فمه التي تُشَدّ وتُرخى في اتجاه الأعلى أما في الابتسامة الحقيقية فإن عضلات أطراف العينين تتقلّص أيضاً .

· وإذا شبكت المرأة يديها بشكل لين فهذا دليل انفتاحها على الجو المحيط بها

· عندما يهز البعض رؤوسهم في إشارة إلى التأييد والاهتمام نجد أن الشخص المتكلم يزيد من سرعة كلامه.

· بينما يشير تشابك الذراعين وتباطؤ رفرفة العينين إلى الملل أو إلى عدم الموافقة ما يحتمل أن يجعل المتكلم يبطئ في كلامه

· أن يكون الإبهامان متلاصقين فهذا يعني أن المتحدث عقلاني وكريم ومثقف ويستطيع التأقلم مع الظروف العامة .

· عندما يجري تعريف بعض الناس إلى بعضهم الآخر يظهر مستوى ما من الاهتمام يُعبّر عنه بازدياد رفرفة أجفان العينين من 18 مرة إلى أكثر من 25 مرة في الدقيقة.

· وضع اليدين على الطاولة باتجاه الشخص المتحدث فهذه بمثابة دعوة لتكوين علاقة حميمة .

· يفضل المرء أن يتوجه بعد دخول السوق أو المحلات التجارية إلى اليمين لأنه سوف يستخدم يده اليمنى الأقوى ويشعر بالانشراح إذا كانت الممرات واسعة بينما يشعر بالضيق إذا كانت هذه الممرات ضيقة ولذا يحاول أصحاب المخازن تنفيذ هذه الرغبات إذ يضعون السلع الغالية الثمن في اتجاه اليمين وفي الممرات الواسعة ويجب أيضاً أن تكون السلع في تناول الزبون لأنه لا يشتري عادة أي سلعة لا يمسها بيده وقلما يشتري أحدنا سلعة كتب عليها "ممنوع اللمس" .

· عندما تكون اليد مفتوحة فهذه الإيماءة تقترن بالصدق والخضوع .

· في حال كون الذراعان متقابلتين فمعنى ذلك أن الشخص بحالة دفاعية سلبية.
· تعمد مطاعم الوجبات السريعة للإكثار من الألوان الفاقعة والحادة مثل الأحمر والأصفر وذلك لكي لا يشعر الزبون بالراحة ويطيل الجلوس في المطعم .

 

وتبين جميع الأبحاث المتوفرة أن لغة الجسد هي الجزء الأهم من أي رسالة تنتقل إلى الشخص الآخر وإن ما بين (50-80%) من المعلومات يمكن أن تنقل بهذه الطريقة وأن الرسالة غير الشفوية المنقولة هي غنية, ومعقدة في طبيعتها, وتحتوي على تعابير الوجه والقرب من الشخص المتكلم, وحركات اليدين والقدمين, وملابس الشخص المتكلم ونظراته, وتوتره, وانفعالاته وما إلى ذلك .

والآن:-
· هل يستطيع جسدك أن يقول ما تريده منه؟

· وهل تستطيع أن تفسر لغة أجساد الآخرين؟


 

 

 

 


إن الكثيرين منا لا يفهمون لغات أجسامنا حيث أن هذا ينطبق على الرجال الذي لا يلاحظون الإشارات التي تنبعث من أجسامهم وأجسام الآخرين ويتجاهلونها حول أشياء مهمة جداً.

وأنه لمن المفيد أن ينضم المرء إلى ورشة علمية تدور حول كيفية تحليل واكتشاف الإشارات المضللة للغة الجسد . .


 

تمرين عملي

ابدأ بالانتباه الواعي للغة أجسام الناس حيث يمكن أن تشاهد التلفزيون لمدة عشر دقائق مع إخفاء الصوت كلياً.
دون بعض الملاحظات عن لغة أجسام الناس المحبوبين والمحترمين والمسموعين:


-كيف يقفون أو يجلسون؟

-ما نوع التعابير التي يملكون؟

-ماذا تفعل أيديهم, وأقدامهم؟

-ما نوع النظرات التي يملكونها؟

-ما هي الوسائل غير الشفوية التي يمتلكونها؟

-هل يتصرفون بعكس لغة أجسادهم الإيجابية وهل هذا يؤثر عليهم؟

 ابدأ بالتصرف بلغة الأجساد الإيجابية لمن تحب, وتحترم, وسيبدأ الناس الآخرون بالنظر إليك بشكل مختلف عن السابق .
 

وفيما يلى بعض الإشارات التي تعطيك فكرة عن لغة الجسد وكيف يمكن استخدامها في إبراز قوة شخصيتك والتعرف على ما يفكر به الآخرون بالرغم من محاولاتهم إخفاء ذلك :

 

1. العين :
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تمنحك واحدا من أكبر مفاتيح الشخصية التي تدلك بشكل حقيقي على ما يدور في عقل من أمامك ، ستعرف من خلال عينيه ما يفكر فيه حقيقة ، فإذا اتسع بؤبؤ العين وبدا للعيان فإن ذلك دليل على أنه سمع منك توا شيئا أسعده ، أما إذا ضاق بؤبؤ العين فالعكس هو الذي حدث ، وإذا ضاقت عيناه ربما يدل على أنك حدثته بشئ لا يصدقه وإذا اتجهت عينه إلى أعلى جهة اليمين فأنه ينشئ صورة خيالية مستقبلية وإذا اتجه بعينه إلى أعلى اليسار فإنه يتذكر شيئا من الماضي له علاقة بالواقع الذي هو فيه وإذا نظر إلى أسفل فإنه يتحدث مع أحاسيسه وذاته حديثا خاصا ويشاور نفسه في موضوع ما .

2. الحواجب :

 


[image: image5]إذا رفع المرء حاجبا واحدا فإن ذلك يدل على أنك قلت له شيئا إما أنه لا يصدقه أو يراه مستحيلا، أما رفع كلا الحاجبين فإن ذلك يدل على المفاجأة . أما إذا قطب بين حاجبيه مع ابتسامة خفيفة فإنه يتعجب منك ولكنه لا يريد أن يكذبك وإذا تكرر تحريك الحواجب فإنه مبهور ومتعجب من الكلام وموجات كلامك تدخل على دماغه بأكثر من شكل


3. الأنف والأذنان :


فإذا حك أنفه أو مرر يديه على أذنيه ساحبا إياهما بينما يقول لك إنه يفهم ما تريده فهذا يعني أنه متحير بخصوص ما تقوله ومن المحتمل انه لا يعلم مطلقا ما تريد منه أن يفعله . ووضع اليد أسف الأنف فوق الشفة العلية دليل أنه يخفي عنك شيئا ويخاف أن يظهر منه.

 

4. جبين الشخص :


فإذا قطب جبينه وطأطأ رأسه للأرض في عبوس فإن ذلك يعني أنه متحير أو مرتبك أو أنه لا يحب سماع ما قلته توا ، أما إذا قطب جبينه ورفعه إلى أعلى فإن ذلك يدل على دهشته لما سمعه منك .

5. الأكتاف :


فعندما يهز الشخص كتفه فيعني انه لا يبالي بما تقول .
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6. الأصابع :


نقر الشخص بأصابعه على ذراع المقعد أو على المكتب يشير إلى العصبية أو عدم الصبر.


7. وعندما يربت الشخص بذراعيه على صدره :


فهذا يعني أن هذا الشخص يحاول عزل نفسه عن الآخرين أو يدل على أنه خائف الفعل منك.
 

لغة الجسد الايجابية:
· تكرار الاتصال المباشر بالعين eye contact :
حيث يمكنك استخدام عينيك في تكوين علاقة ألفة ولإظهار الاهتمام

 

· الوضع المعتدل مع الشعور وبالراحة :
وينطبق ذلك على كل من الوقوف والجلوس ، اذ يمكن الوضع الجيد الشخص من التنفس والتحدث بشكل أكثر سهولة

 

· مجموعة من تعبيرات الوجه :-
حيث تتيح الفرصة لوجهك بان يعبر عن رسالتك ويدعمها وهذا يعنى إبراز المشاعر المختلفة من خلال مظهرك

مثال:
كان احمد واثقا من انه سيحصل على ترقية لمنصب مشرف على القسم ، وعندما تم استدعاؤه لإبلاغه بالأخبار توقع تهنئة المدير له ، ولكن بدلا من ذلك عرف انه تم ترقية شخص آخر اكبر منه سنا في فريق العمل ولديه خبرة اكبر . وحاول أن يخفى احمد الإحباط الذي شعر به وقال " هذا عظيم انه فعلا يستحق الترقية" .

ولكنه في نفس الوقت الذي قال فيه هذه الكلمات :

· أرخى كتفاه

· تبدلت ابتسامته العريضة إلى ابتسامة باهتة

· تجنب النظر الى المدير

خطوات الاتصال الفعال

 

1. تحقق من جدوى الاتصال : أسال نفسك قبل الدخول في أي عملية اتصال : ما الهدف منها ؟ إذا كان هدفها واضحاً ويستحق المتابعة فالاتصال هنا أمر مطلوب وإلا كان تركه أفضل .

2.  وسع دائرة التفكير لديك : تذكر بأن الكلمات عبارة عن رموز وكلما ازدادت معرفتنا ومعلوماتنا عن القضايا التي تتحدث عنها ازدادت قدرتنا على التأثير والإقناع .

3.  استمع بدقة واستيعاب إلى الرسالة التي ينقلها الآخرون إليك : ابحث عن كل ما تحمله من معاني ، ولا تقصر تركيزك على بضع كلمات من الرسالة ، فإن ما تعنيه هذه الكلمات بالنسبة لك قد يختلف عن ما تعنيه لشخص آخر .

4.  ضع مصدر الرسالة في اعتبارك على الدوام : وكلما عرف المتصل بشكل أفضل كنت قادراً على تقييم رسالة والدوافع الكامنة وراء إرسالها بشكل أحسن

5.  صمم رسالتك بما يتناسب مع المستمعين : اختر الكلمات والمفاهيم والأفكار التي تجعلهم يتفاعلون معك بناءً على ما يحملون من خلفية ومعرفة .

6. أعرف ما ستتحدث عنه : حيث أن التأثير في الآخرين وإقناعهم بما تريد لا بد أن يعتمد على معرفة جيدة وتمكن شديد من الموضوع .

7.  كن واضحاً ومحدداً : لا تدور حول الموضوع بالتحدث في العموميات الغامضة ، فإذا تحدثت بحديث عام فليكن لديك شيء محدد يوضح قصدك .

8.  لا تخفف من قول : أنا لا أعرف : فلا يوجد احد يعرف كل شئ عن العالم الذي نعيش فيه والتظاهر بالإجابة أو تلفيقها يضاعف فقط من المشاكل الجهل .

9.  تذكر أن أي شيء يصل للآخرين هو وسيلة اتصال : الطرف المرسل غير مهتم كثيراً بالتفاصيل ، إن الحرص على الشكليات المقبولة وبدون مبالغة ونبرة الصوت وارتفاعه وحدته ، والسكون ، كلها وسائل اتصال يتوجب عليك أن تضعها في الحسبان حتى لا تخاطب من حولك برسائل خاطئة من غير قصد .

10. لا تقاطع الشخص الآخر : فالمقاطعة بمثابة إبلاغ الطرف الآخر بالعبارة التالية "من فضلك اسكت .. فما سأقوله أنا هو الأكثر أهمية " .

 

 

 

معوقات الاتصال
 

لا يتم الاتصال في التنظيم بدون حدوث مشاكل أو معوقات . فقد تظهر بعض مصادر الشوشرة أو الضوضاء أو عدم تدفق الرسالة بالشكل المطلوب نتيجة لعوامل عديدة ومن أهم هذه العوامل ما يلي:

• عدم انتباه مستقبل الرسالة إلى محتوياتها

• عدم وجود فهم دقيق للمقصود من الرسالة من الطرفين (المرسل إليه أو المصدر)

• استخدام كلمات في الرسالة لها دلالات مختلفة لأشخاص مختلفين أو لها أكثر من معنى.

• ضيق الوقت لكل من المرسل أو المرسل إليه

• تأثير الحكم الشخصي لمستقبل الرسالة على نجاح عملية الاتصال .

 

و توجد عدة معوقات للاتصال ذكرها كثير من الكتاب والباحثين ، إلا أنه يمكن تصنيف تلك العوامل إلى مجموعتين هما :
 

  أولاً: تحريف المعلومات :
    تتكون عملية الاتصال – طبقاً لما سبق أن بيناه – من عدة مراحل ، ونظراً للأخطاء أو الهفوات التي يحتمل أن تحدث في كل منها مما يتسبب في نشوء معنى أو معان غير مقصودة من الاتصال ، وتندرج هذه الأخطاء ضمن أربعة معوقات أساسية هي :

1- خصائص المتلقي :-

    يتباين الأشخاص في الاستجابة لنفس الرسالة لأسباب ودوافع شخصية مختلفة منها التعليم والتجارب السابقة ، وبناء على ذلك يختلف رد فعل شخصين من بيئتين مختلفتين حول موضوع واحد، كما تؤثر الدوافع الشخصية في فك رموز الرسالة وتفسيرها فالموظف الذي يتميز بالحاجة القوية للتقدم في المنظمة، ويتصف بالتفاؤل قد يفسر ابتسامة الرئيس المباشر كمؤشر إلى أنه شخص محبوب وعلى المكافأة التي تنتظره ، أما الشخص الذي يتصف بضعف الحاجة للتقدم وينزع للتشاؤم فقد يفسر نفس التعليق من المدير على أنه شيء عارض ولا علاقة له بأي موضوع.

 

2 - الإدراك الانتقائي :
   حيث يتجه الناس إلى سماع جزء من الرسالة وإهمال المعلومات الأخرى لعدة أسباب منها الحاجة إلى تجنب حدة التناقض المعرفي لذلك يتجه الناس إلى غض النظر عن المعلومات التي تتعارض مع المعتقدات التي رسخت فيهم من قبل، ويحدث الإدراك الانتقائي حينما يقوم المتلقي بتقويم طريقة الاتصال بما في ذلك دور وشخصية وقيم ومزاج ودوافع المرسل.

 

3 - المشكلات اللغوية:
        تعتبر اللغة من ابرز المجموعات المستخدمة في الاتصال بيد أن المشكلة هنا تكمن في أن كثير من الكلمات الشائعة الاستخدام في الاتصال تحمل معان مختلفة للأشخاص المختلفين، فقد تكون للكلمة عبارات ومعان متعددة بحيث تحمل تفسيرات مختلفة، أو أن تكون اللغة خاصة لمجموعة فنية معينة من الصعب على من هم من خارج هذه المجموعة فهمها .

 

4 - ضغوط الوقت:
         يشكو المديرون من أن الوقت هو أندر الموارد ، ودائماً يؤدي ضيق الوقت إلى تحريف المعلومات المتبادلة، ويؤدي ضيق الوقت إلى اللجوء إلى تقصير قنوات الاتصال الرسمية كأن يصدر المدير أمراً شفوياً لأحد الموظفين لإنجاز عمل معين و يسجل هذا الأمر في السجلات الرسمية لتحدد من خلاله المسئوليات، إضافة إلى أن الموظف بسبب ضيق الوقت قد ينفذ هذا الأمر بشكل لم يكن أصلاً في ذهن المدير.

 

ثانياً: حجم المعلومات :
   يتمثل ثاني المعوقات الرئيسية للاتصال في الإفراط في مقدار المعلومات، ومن الشكاوى السائدة في أوساط المديرين في المنظمات أنهم غارقون في المعلومات.  فإذا ما تم الاهتمام بكل المعلومات فإن العمل الفعلي للمنظمة لن يؤدى مطلقاً.

 

 

 

 

 

تمرين عملي
 

اكتب قائمة بالمعوقات الأخرى التي يمكن أن تكون عائق من معوقات الاتصال من وجهه نظرك (ناقش مع فريق العمل وحاول التفكير فى خمسة معوقات على الأقل )
............................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................
 

مساعدة : فكر فى معوقات مثل وجود ضوضاء أو شوشرة فى المكان........ الخ
 

وللتغلب على تأثير هذه الصعاب في عملية الاتصال يجب مراعاة الآتي:
1. تقديم المعلومات بشكل يتفق ورغبات الشخص ، فالشخص يقبل على المعلومات أو يعرض عنها ، طبقا لما إذا كانت تتفق مع احتياجاته أم لا ، وهذا يدعو الإدارة إلى تفهم تلك الحاجات والرغبات وتصميم وسائل الاتصال تبعا لها .

2. تقديم المعلومات في وحدات صغيرة

3. إتاحة الفرصة للشخص المرسل إليه المعلومات لأن يشرح وجهة نظره في المعلومات ورد الفعل نفسه-وذلك يهيئ لمرسل المعلومات الفرصة لكي يتأكد من أن المعني الذي يقصده هو بذاته المعنى الذي فهمه المرسل إليه .


والهدف كله هو إيصال أكبر كمية من المعلومات الدقيقة والصحيحة إلى العاملين دون تأخير أو تشويش الذي قد يدعو إلى انتشار الشائعات وقيام جهاز الاتصالات غير الرسمي بين العاملين بالمنظمة والذي قد يؤثر تأثيرا ضارا في الروح المعنوية والكفاءة الإنتاجية .
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شبكات الاتصال :
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ينظر إلى التنظيم الإداري على أنه شبكة معقدة من العلاقات المتداخلة بين الأفراد . وتنعكس تلك العلاقات على وجود شبكات متعددة أو طرق كثيرة للاتصال بين أعضاء التنظيم . ومن هذه الطرق ما يلي :
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	4. الاتصال المتشابك : في هذا النمط يتاح لكل أفراد التنظيم الاتصال المباشر بأي فرد فيها، بمعنى آخر إن الاتصال هنا يتجه إلى كل الاتجاهات ، غير أن استخدام هذا النمط يؤدي إلى البطء في عملية توصيل المعلومات، وإلى إمكانية حدوث التحريف فيها، وبالتالي يقلل من الوصول إلى قرارات سليمة وفعالة.
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وتتوقف طريقة الاتصال المناسبة على ظروف التنظيم نفسه والخصائص المميزة لسلوك أعضائه وذلك يتطلب التفهم للنواحي التالية :
 

1. إن طريقة الاتصال المتبعة في نقل الرسائل تؤثر بشكل واضح في دقة المعلومات التي تحتويها تلك الرسائل .


2. تنعكس طريقة الاتصال المطبقة بالتنظيم على طريقة ومستوى أداء الفرد لواجباتهم


3. تؤثر طريقة الاتصال على مستوى رضا الأفراد ومجموعات الأفراد عن وظائفهم .


وبذلك يمكن القول أن هيكل الاتصال الذي يتم اختياره وتطبيقه سوف يلعب دورا هاما في تحديد أنماط التفاعل بين الأفراد داخل التنظيم .

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الوحــدة الثــانية
العوامل التي تؤثر في فاعلية الاتصال
 

هناك العديد من العوامل التنظيمية التي لها تأثير أساسي على فاعلية الاتصال ومن هذه العوامل ما يلي :


1. مركز الفرد في التنظيم الهرمي:
مما لا شك فيه أن مركز الفرد في التنظيم الرسمي له صلة كبير بعملية الاتصال التي تتم داخل هدا التنظيم .

وهناك ثلاثة أبعاد لعملية الاتصال التنظيمي:

• تدفق الاتصالات بشكل رأسي (من أعلى إلى أسفل ، و من أسفل إلى أعلى)

• تدفق الاتصالات بشكل أفقي في المستويات التنظيمية المختلفة .


وقد نتج عن النظرة الضيقة للمديرين فى الأوساط الإدارية قلة الاهتمام بالاتصالات الأفقية والاتصالات التي تتدفق من أسفل إلى أعلى. حيث ينظر الى عملية الاتصالات على أنها عبارة عن أوامر وتعليمات وسياسات صادرة من الإدارة العليا إلى مستوى تنظيمي أقل ، كما ارتبطت هذه النظرة بالمعلومات والتقارير التي تعد من مستوى الإدارة المباشرة ويتم إرسالها إلى الإدارة في المستويات التنظيمية العليا


2. زيادة فهم العاملين بحقيقة الاتصال وأهميته:

ويتحقق ذلك بتوعية العاملين بأهميته عن طريق البرامج التدريبية ويرتفع مستوى التدريب كلما ارتفع المستوى الوظيفي لأن العائد له تأثير على تيسير وتنشيط الاتصالات داخل المنشأة .

 

1. إعادة تنظيم المنشأة:

 بما يكفل تيسير وتنشيط الاتصالات من أهداف عملية تيسير الاتصالات وتبسيطها وتقصير قنواتها ما يلي :

1. اختصار الوقت والجهد

2.  زيادة عدد المراكز التي تتخذ القرارات.

1.  وتبادل المعلومات.

1.  وتقصير خطوط الاتصال.

هـ. تضييق نطاق الإشراف بإلغاء بعض المستويات الإدارية التي لا يحتاج إليها العمل.

 

4. تطوير مهارات الاتصال وهذه المهارات هي :

 

1. مهارات التحدث: وهو الاهتمام بمحتوى الحديث ومضمونه ومراعاة الفروق الفردية بين الأفراد واختيار الوقت المناسب للحديث ومعرفة أثره على الآخرين

2.  مهارات الكتابة: وهي تدريب العاملين على الكتابة الإدارية الموضوعية الدقيقة وتجنب الأخطاء الهجائية والإملائية، وهذا يتطلب تطوير التفكير وزيادة حصيلة معلومات العاملين اللغوية وترقيه أسلوبهم في الكتابة .

3.  مهارة القراءة : وهي زيادة سرعة الفرد في القراءة وفهمه لما يقرأ.

4.  مهارة الاستماع : اختيار العامل ما يهمه من معلومات وبيانات مما يصل إلى سمعه.

حيث :-
. الاستماع أهم مهارات الاتصال وأكثرها إهمالا من جانبنا .

. مهارة الاستماع الجيد تساعد في إقناع بوجهات النظر .

. الاتصال يساعد الإنسان حول التمركز الواعي حول الذات .

. من خلال الاتصال الجيد تعرف الناس بوضوح ودقة .

. الاستماع الجيد يوحي للمتحدث بذكاء وفطنة المستمع . 

وتبرز الحاجة لتعلم مهارات الاستماع الجيد عند معرفة أن : -

-  المستمع يفهم بمعدل 50% مما سمعه بعد الحديث مباشرة .

-  خلال 48 ساعة ينخفض مستوى الفهم إلى 25% أو أقل .

 

1. مهارة التفكير : وهي سابقة أو ملازمة أو لاحقة لعملية الاتصال زيادة مهارة العاملين في استخدام وسائل الاتصال.

 

1.  تطوير نظم حفظ المعلومات : يجب أن يتوافر في أي نظام لحفظ المعلومات والبيانات السهولة والبساطة والوفر في المال والجهد والاقتصاد في المساحة المطلوبة لعملية الحفظ وتحقيق أمن وأمان المستندات والأوراق والأشرطة المتضمنة لهذه المعلومات والبيانات .

 

1. الاتجاه نحو ديموقراطية القيادة : هي تعني شورى ومشاركة من جانب العاملين وتعرف على أفكارهم وآرائهم . وهي تعني أيضا اتصالات أنشط وأصدق ,ايسر وانخفاضا في الإشاعات .

 

1.  تدعيم الثقة بين العاملين في المنشأة : وذلك يؤدي إلى تيسير الاتصالات وتقليل وقت الاتصالات . وفي ظل انعدام الثقة بين العاملين بعضهم ببعض وبين العاملين وأفراد الجمهور يكون هناك دائما اتصال مكتوب بمستند لإثبات أن هناك اتصالا قد تم ولإثبات موضوع الاتصال .

 

1.  تخلي العاملين عن الاتجاهات السالبة : إذا سادت الاتجاهات الموجبة المنشأة سادت الاتجاهات الموجبة نحو المعاملة مع الجمهور ومع العاملين بعضهم بعضا .

 توعية العاملين بالفروق الفردية بين الأفراد تخليص العاملين من الفقد والمشكلات النفسية حتى لا تكون معوقا للاتصال الجيد .

 تدعيم شبكة الاتصالات غير الرسمية بأكبر قدر من الحقائق والمعلومات وذلك لتقليل الشائعات التي تزدهر في ظل نقص المعلومات .

 

 تنشيط الاتصالات الأفقية وذلك حتى يتمكن العاملون في مستوى إداري معين الاتصال ببعضهم البعض في مختلف الإدارات فهو يقلل من المشكلات التي يسببها مركزية التنظيم للاتصال من حيث الزيادة في الوقت والجهد وكذلك لضمان التعاون بين إدارات المنشأة ومعرفة العاملين بالمنشأة بالعمل الذي يقوم به زملائهم في الإدارات الأخرى ولكن ينبغي للمرؤوس أن يحصل على إذن رئيسه قبل الاتصال بالإدارات الأخرى كما يجب أن يخطره بنتائج هذه الاتصالات الأفقية التي هو طرفا فيها .

 

 تقييم نتائج الاتصال : وذلك للتأكد من تحقيق أهداف الاتصال  وهذا التقويم هو المدخل لتطوير وتحسين الاتصالات مستقبلا .

 

 

تمرين عملي
 

 

تخيل نفسك مدير لأحد المؤسسات وتقوم بناء على مركزك بالعديد من الأنشطة بشكل دوري تقريبا ومن هذه الأنشطة التي يمكن أن تكون تقوم بها فى عملك ما يلي :
 

	المهمة
	التحدث
	الاستماع
	الكتابة
	السلوك

	تكوين علاقات عمل جيدة بينك وبين الموظفين
	 
	 
	 
	 

	إعطاء تعليمات لفريق العمل
	 
	 
	 
	 

	تلقى مقترحات وتقارير من فريق العمل
	 
	 
	 
	 

	تدريب مجموعة من الموظفين الجدد
	 
	 
	 
	 

	التعامل مع بعض المشكلات فى العمل
	 
	 
	 
	 

	ملء سجلات خاصة بالعمل
	 
	 
	 
	 


 
 
قم بوضع علامة أمام المهارة التي ترى انك ستستخدمها عند تنفيذ للمهمة ويمكن استخدام مهارة أو أكثر أو استخدام جميع المهارات لنفس المهمة .
 

 

 

 

 

 

 

 

المبادئ الأساسية للاتصال
 

عندما ترغب فى تطوير المهارات هناك بعض  المبادئ البسيطة التي يمكن تطبيقها وينطبق ذلك على مهارات الاتصال أيضا ، وهناك طريقتان لعمل ذلك :

الطريقة الأولى : ABC of communication  

اى اتصال لابد أن يكون :
· الدقة Accuracy
مثال الدقة فى إعطاء المعلومات للعملاء مثل مواعيد التسليم

· الاختصار Brevity
فلا داعي أن نعطى المعلومات غير الضرورية أو ليس لها صلة بالموضوع  

· الوضوح Clarity
أن تكون المعلومات واضحة ولا تحتمل أكثر من معنى أو يمكن تفسيرها بأكثر من طريقة

مثال : موعد التسليم يوم الخميس القادم (لم يذكر الوقت أو التاريخ بشكل محدد)

 

الطريقة الثانية : the 5 C's  of communication  

اى اتصال لابد أن يكون :
· واضحا  Clear
أن تكون المعلومات واضحة ولا تحتمل أكثر من معنى أو يمكن تفسيرها بأكثر من طريقة

· كاملا Complete
فلا داعي أن نعطى المعلومات ناقصة مثل إعطاء يوم التسليم بدون وقت محدد مثال التسليم يوم الأحد الموافق 1 مارس 2006 (لم نعطى العميل الساعة التي سيكون فيها التسليم) 

· موجزا Concise  

وهو لا يعنى  أن يكون الاتصال مختصرا لان الاختصار الشديد فى كمية المعلومات سوف يعتبر اتصال غير جيد ، إما الإيجاز هنا فيقصد به عدم إعطاء معلومات زائدة ليست لها الصلة بالموضوع.

 

· صحيحا Correct
فمن اللازم والضروري أن تكون المعلومات المقدمة صحيحة وليس بها اى أخطاء

 

· مهذبا Courteous
السلوك الذي تلكه مع فريق العمل أو مع اى شخص توصل له الرسالة يؤثر بالسلب أو بالإيجاب على طريقة وصول الرسالة إليه فقد تكون قد اتبعت سلوكا غير لائق من وجهة نظر هذا الشخص وبالتالي لا يستجيب لرسالتك

 

تمرين عملي
 

فيما يلي عدد من المواقف العملية وعليك أن تحدد الحل الصحيح لمشكلات الاتصال الذي ترى أنت وأعضاء فريقك انه مناسب لها:-
 

	الحالة العملية
	رأيك

	1- لديك فريق عمل تحت اشرافك وتحتاج أن تطلع أعضاء الفريق على بعض المشكلات التي حدثت مؤخرا فى العمل
	 

	2- طلب منك رئيس مجلس الإدارة إمداده بأرقام المبيعات المتوقعة والفعلية عن العام الماضي
	 

	3- تقوم بإعداد دليل سنوي عن انجازات العام الماضي ويرغب المدير فى التخلص من أوراق الأعوام السابقة
	 


 
 
 

 

 

 

 

حالة عملية
 

قامت إحدى المشرفات على قسم السكرتارية بالشركة بإعطاء تعليمات لإحدى الموظفات الجدد وكان ذلك فى آخر لحظة قبل بدء العمل فقالت لها " لابد أن تبدين مناسبة look good
 

اكتب رأيك فى هذه الرسالة بناء على أسس الاتصال الجيد
 (ABC OF COMMUNICATION)
هل هى جيدة أم لا ؟؟ ثم وضح ذلك بناء على الأسس التالية :
· الدقة Accuracy
..........................................................................................................................................................................................................................................

 

· الاختصار Brevity
..........................................................................................................................................................................................................................................

 

· الوضوح Clarity
..........................................................................................................................................................................................................................................

 

 

 

 

 

 

 

تخطيط عملية الاتصال
 

يمكن القول ان نصف النجاح فى عملية الاتصال يرجع الى التخطيط له.

فهناك بعض المبادئ التى يجب عليك مراعاتها للتخطيط لعملية الاتصال وهذه المبادئ تتلخص فيما يلي  :-

لماذا ؟        ما ؟        من؟      متى ؟       كيف؟        أين ؟  

 

· 
[image: image16]لماذا تجري عملية الاتصال ؟ : يجب ان يكون الغرض من الاتصال واضحا فى ذهنك

 

 

· 
[image: image17]مع من تجري عملية الاتصال ؟ : يجب ان يكون لديك تصور عن الشخص الذي ستجرى معه الاتصال من حيث حجم معرفته ومهاراته وخبراته وعلاقاته السابقة بك

 

· 
[image: image18]ما الذي تريد ان توصله : حيث يجب ان يكون لديك تصور واضح لجوهر المعلومات التى تريد ان توصلها فى رسالتك.

 


[image: image19]
· كيف ستجرى عملية الاتصال : حيث تحتاج ان تحدد انسب طريقة للاتصال وكيفية تقديم المعلومات .

 


[image: image20]
· متى ستجرى الاتصال : حيث يجب ان تحدد أفضل او انسب وقت لتقديم المعلومات

 

 

 

 

بعض الإرشادات لنجاح الاتصال:-
 

· جمع الأفكار والمعلومات قبل أن تبدأ عملية الاتصال ، لأن الفشل في هذه النقطة يعكس انطباع صفة عدم التنظيم على شخصيتك ، أوصفه عدم القدرة على الإعداد الجيد مما يؤدي إلى ضعف الإنصات لعرضك للموضوع بشعور أنه لا يستحق الاستماع إلى ما تقول.

· لا تناقش أي موضوع وأنت في حالة غضب، فالغضب قد يجعلك تقول أشياء لا تعنيها أو تفعل أشياء، قد تكلفك الكثير فيما بعد، خذ وقتك حتى تهدأ تماماً وخطط أن تكون منطقياً في مدخلك الاتصالي مع الناس، وقد ورد في الأثر الصالح أنه إذا كنت واقفا تجلس أي تغير وضعك أثناء الموقف الغاضب إلى وضع آخر أو أن تتوضأ فالوضوء يطفأ الغضب كما يطفئ الماء النار المشتعلة ثم بادر باتخاذ خطواتك الضرورية نحو الموضوع مثار النقاش.

· كن مستعدا لإعطاء تغذية راجعة فورية ومحددة وصريحة في أي تفاعل اتصالي بينك وبين الآخرين. فإذا لم تخبرهم عن مشاعرك تجاههم بصورة واضحة وجلية ، فإنهم سيضطرون للجوء إلى التخمين والتفسير الشخصي ، مما يؤدي ذلك إلى وقوعهم في الارتباك والاستياء والفشل والذي بدوره سيمتد إليك أنت بصورة أو بأخرى .

· إدراك أن الرسالة إذا كانت ضرورية بما فيه الكفاية لشخص ما ليستجيب لها ويحولها إلى فعل،فأنها ستكون مهمه له حتى لو أخبرك احدهم بأنها مشكلة بسيطة فأنه يجب عليك أن تضع لها حلاً حتى تمنع زيادتها حدتها وتفاقمها .

· خذ وقتك في إرسال رسالتك بحرص ودقة لتجنب سوء التغير وافهم المقولة المشهورة جيدا ( العجلة قد تكون سببا في الهدر ) فعدم الدقة في استخدام رسائل الاتصال المناسبة قد تؤدي إلى تفسيرات خاطئة ومشاكل لا حصر لها تتطلب أوقات إضافية لحلها.

· تجنب محاولة إكراه الآخرين على القيام بعمل ما، أو حتى الضغط عليه لأن ذلك سيؤدي إلى الاستياء والإحباط وإفساد العلاقة وسد طرق الاتصال الناجح.

· حاول أن تكون متسقاً في تعاملك مع الآخرين، فبهذه الطريقة تنجح في تخفيف ضغوط العمل على العاملين حولك فمعاملتهم بعدل ومساواة يكون بمثابة رسالة ناجحة تؤدي إلى كسبك ثقتهم ويعزز شعورهم باهتمامك بهم وتقديرك لنشاطهم.

· اعترف بأخطائك، واجعل من نفسك أعلام بالأخطاء، تقليلاً لمرات الاحتكاك بالآخرين، في مواقف اتصال من أجل النقاش أو صراع على شيئاً ما.

· كن مستعداً لمساعدة الآخرين، فمساعدة الآخرين تعزز فرصة كسب حبهم وتزيد أعداد المؤيدين المحيطين بك.

· امدح الآخرين إذا ما قاموا بعمل ناجح، فمعظم الناس يرغبون بل هم بحاجة ماسة إلى التقدير وذلك يشعرهم أنك مؤيدا وداعماً لهم.

· لا تنقد أبداً شخصا أمام الآخرين واحرص على تنفيذ المقولة (امدح علنية، وانتقد سرا) ، والفشل في تحقيق ذلك ستكون نتائجه وخيمة وعديدة

· احترم المعلومات السرية التي يشاركك فيها آخرين، فلا تعطيها لأحد فإذا فعلت فربما تكون في آخر معلومات تحصل عليها من ذلك الشخص، وسوف تعرض سمعتك في مجال أمانة المعلومة إلى عدم الثقة.

· احكم على الناس من خلال الأشياء التي يستطيعون السيطرة عليها وليس بسبب أشياء لا يستطيعون التحكم فيها (مثل السن، الجنس، العدالة)

· ولضمان سلاسة الاتصال وسلاسة انتقال الرسائل من المرسل للمستقبل لابد من التأكد من أن قنوات الاتصال مفتوحة وبإيجابية تصاعدياً وتنازلياً بين الإدارة والموظفون.
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قيم زميلك في فريق العمل
 

اسم الشخص المراد تقييمه       : ............................................
اسم القائم بالتقييم                : ............................................
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	ماهو تقييمك للمتحدث من حيث وضوح الألفاظ ؟
	 
	 
	 
	 

	1.  
	ماهو تقييمك للمتحدث من حيث متابعته لوجوه المستمعين؟
	 
	 
	 
	 

	1.  
	ماهو تقييمك للمتحدث من حيث التركيز على العناصر الهامة فى الموضوع ؟
	 
	 
	 
	 

	1.  
	ماهو تقييمك للمتحدث من حيث اختيار اللفظ المناسب فى الوقت المناسب ؟
	 
	 
	 
	 

	1.  
	ماهو تقييمك للمتحدث من حيث يقظته لردود أفعال المستمعين ؟
	 
	 
	 
	 

	1.  
	ماهو تقييمك للمتحدث من حيث حركات اليدين ومدى توظيف  ذلك فى الإلقاء ؟
	 
	 
	 
	 

	1.  
	ماهو تقييمك للمتحدث من حيث حركات الوجه ؟
	 
	 
	 
	 

	1.  
	ماهو تقييمك للمتحدث من حيث هدوء أعصابه إثناء الإلقاء؟
	 
	 
	 
	 

	1.  
	ماهو تقييمك للمتحدث من حيث تكراره لبعض النقاط ؟
	 
	 
	 
	 


 
 
 

 

 

الوحــدة الثــالثة
الاتصال مع المجموعات
 

تلعب الاجتماعات دورا هاما فى إدارة معظم المؤسسات وذلك من منطلق أن تنفيذ الأعمال المختلفة يتطلب كثيرا تعاون بين مجموعة من الأفراد ذوي تجارب ومهارات مختلفة ، و تعقد الاجتماعات فى أماكن العمل المختلفة سواء كان فى الشركات الصغيرة أو الكبيرة الحجم على حد سواء ، مع اختلاف الغرض من عقد هذه الاجتماعات فى كل منهما ، وقد تكون هذه الاجتماعات أحيانا مصدرا للإزعاج أو تكون مصدرا للمتعة !! وذلك حسب الظروف ، كذلك لابد أن نعلم جميعا أن هناك ردود أفعال تنتج من هذه الاجتماعات وهذه الأفعال إما أن تكون ايجابية أو أحيانا قد تكون سلبية .

 

الغرض من الاجتماعات :-
فى الشركات الصغيرة قد تكون الاجتماعات قليلة وعلى فترات متباعدة وهى تكون بين حين وآخر مع الموردين مثلا ، أما فى الشركات الكبيرة فان الاجتماعات تتكرر بشكل دوري فى إدارة الشركة .

تمرين عملي
 

من الاجتماعات الرسمية التي يمكن ان تكون شاركت فيها أو تعلم أنها تنظم فى إدارة الشركات :-
..........................................................................

..........................................................................

..........................................................................

..........................................................................

..........................................................................

 

· اجتماع شهري لمجلس الإدارة

· اجتماع شهري لكل إدارة (مدير الإدارة مع الموظفين فى إدارته)

· اجتماع اسبوعى لطاقم الموظفين

· اجتماع شهري لمناقشة أرقام المبيعات المخططة والفعلية

 

أسباب عقد الاجتماعات فى المؤسسات المختلفة :-
 

فى الشركات الصغيرة الحجم غالبا ما يكون الجميع يعرفون بعضهم البعض وعلى علم بكل ما يجرى فى العمل دون الحاجة إلى تنظيم اجتماعات رسمية ليحدث اتصال بينهم ، على العكس فى الشركات الكبيرة الحجم ومن هنا كان احد أسباب عقد الاجتماعات حيث ان الأشخاص يعملون فى إدارات وأقسام مختلفة ولابد من وجود نظام رسمي للاتصال فيما بينهم بدلا من القنوات غير الرسمية للاتصال التي تكون موجودة فى الشركات لنقل الشائعات وللثرثرة .

 

ويمكن ان نحدد سببان أساسيان لعقد الاجتماعات الرسمية المنتظمة :-

 

· من اجل تحقيق مستوى أفضل للاتصال (توصيل المعلومات)

حيث تعقد الاجتماعات من الناحية العملية بهدف :

1. التزويد بالمعلومات Provide Information
2. الحصول على المعلومات Get Information
تبادل المعلومات Exchange Information
 

· من اجل تحقيق مستوى أفضل فى المراقبة والمتابعة

حيث ان الشركات تكون لها أهداف وخطط لتحقيق هذه الأهداف وتكون اجتماعات المراجعة هنا ذات فائدة وأهمية كبيرة لمراقبة ومراجعة وتعديل العمليات والأنشطة المختلفة التي تتم فى الشركة من اجل تحقيق الأهداف .

 

ويمكن تلخيص فوائد الاجتماعات فيما يلي :-

· الاجتماعات تعد وسيلة هامة من وسائل توصيل المعلومات

· تعتبر وسيلة ملائمة وعملية لتحقيق الأهداف .

 

 

 

 

المشكلات المرتبطة بالاجتماعات :
توجد مشكلتان رئيسيتان :

1. الاجتماعات تستهلك موارد Resources  وخاصة الوقت (وقت الموظفين الرئيسيين)

2. قد تدار بشكل سيئ مما يؤدي إلى ضياع الموارد

 

أمثلة لبعض الاجتماعات السيئة:-
1. تناول موضوعات تافهة

2. حضور اجتماع طويل وليس لك علاقة بمحتواه إلا بالقليل منه

3. عدم وجود محتوى أو جدول محدد للاجتماع

 

تنظيم الاجتماعات Organize Meetings
 

هناك عدة أسباب تؤدي إلى فشل الاجتماع :-

1. عدم إخطار المشاركين في الاجتماع مسبقا

2. عدم وجود جدول أعمال محدد أو اجندة للاجتماع

3. عدم وجود رئيس للاجتماع

4. وجود ضغوط دفينة فى نفوس المشاركين فى الاجتماع مما يؤدي إلى الشعور بعدم الراحة فى التعبير عن الرأي

 

ولتجنب ذلك لابد ان تتم عمليات إعداد للاجتماع كما يلي :-
1. ما هو  الهدف من الاجتماع ؟

2. من هم الأشخاص الذين لابد ان يشاركوا فى الاجتماع ؟

3.  متى وأين سيعقد الاجتماع ؟

4. كيف سيتم أخطار المشاركين ؟

5. ما هو الوقت اللازم لتغطية موضوعات الاجتماع ؟

 

 

 

يجب عليك عدم الدعوة لعقد اجتماع إذا :-
· لم يكن هناك هدف محدد

· لم يكن هناك حاجة لجمع معلومات من المجموعة

· كانت هناك طرق أفضل لتحقيق نفس النتائج

· كانت تكلفة الاجتماع أعلى من الفائدة المتوقعة منه

 

تمرين عملي
 

كلفت بتنظيم  اجتماع بخصوص التحسينات فى أساليب تقديم الخدمة للعملاء . كيف يمكنك الإعداد لهذا الاجتماع ؟؟؟
 
................................................................................................

................................................................................................

................................................................................................

................................................................................................

................................................................................................

................................................................................................

................................................................................................

 

جدول الأعمال :-
جدول الأعمال هو برنامج لما سيحدث فى الاجتماع ، ويحدد فيه النقاط الرئيسية التي ستتم مناقشتها بالإضافة إلى بعض التفاصيل الأخرى .

ويتضمن جدول الأعمال عادة النقاط التالية :-

· الموضوعات الرئيسية التي سيتم مناقشتها

· مكان ووقت الاجتماع

· اسم رئيس الاجتماع

· أسماء المتحدثين والوقت المخصص لكل منهم

· اسم مقرر الاجتماع

· تعليمات خاصة بالاجتماع

 

 

التعامل مع المواقف في الاجتماعات
 

ان قدرة رئيس الاجتماع على التعامل مع مختلف المواقف لها تأثير كبير على فعالية ونجاح الاجتماع ، حيث ان هناك الكثير من المواقف التي يحتاج فيها الرئيس إلى استخدام أساليب التشجيع على المشاركة ، منع الخلافات المتوقعة ، التحكم في الأعضاء الذين يريدون فرض سيطرتهم على الاجتماع ..... الخ

 

وفيما يلي بعض الأساليب المقترحة :-
 

· توقع الأسئلة أو النقاشات المحتملة :-
إذا لم تكن لديك إجابات عن الموضوعات التي تكون أنت مسئولا عنها ، اخبرهم بالحقيقة وقم بكتابة هذه الأسئلة وابحث عن إجاباتها وقدم النتائج في وقت لاحق .

الاستماع جيدا :-

استمع إلى أسئلة المجموعة ، اشكر صاحب السؤال بعد عرضه لسؤاله ، اجب على السؤال إجابة مختصرة ومحددة وفى صلب الموضوع وحاول ان تنظر إلى المجموعة أثناء الإجابة لتتأكد من انهم قد فهموا الموضوع جيدا .

الإجابة على الأسئلة المعقدة :-

تأكد انك تجيب على السؤال خطوة خطوة وابدأ دائما بأكثر الموضوعات التي تحس انك واثق منه وحاول بلباقة ان تتجاهل الموضوعات الأقل أهمية .

مواقف أخرى :-

اعط إشارات تتعلق بالوقت

تقييد المشاركين المسيطرين

التعامل مع الشائعات

إعلان خبر سيئ

 

 

 

 

نموذج جدول أعمال الاجتماع الشهري لفريق المبيعات

 

	قسم المبيعات

جدول أعمال الاجتماع الشهري

يناير 2008

الموضوع : تقديم معلومات عن انجازات ديسمبر 2007

التاريخ : 5 يناير 2008

الوقت : من 11 : 1

رئيس الاجتماع :  محمد على على (مدير المبيعات)

المشاركين : ........... ، ............. ، .................... الخ

 


 
 
	رقم البند
	الموضوعات
	الوقت المخصص
	المتحدث
	ملاحظات

	 
	استعراض جدول الأعمال
	10 ق
	مدير المبيعات
	 

	 
	المهام المخطط لها في ديسمبر 2005
	20 ق
	مشرف المبيعات
	 

	 
	ما تم تحقيقه (تقرير المبيعات ديسمبر 2005)
	30 ق
	مشرف المبيعات
	تسليم تقرير إلى المقرر

	 
	السلبيات والايجابيات
	30
	مدير المبيعات
	 

	 
	90 دقيقة
	 
	 


 
 
 

 

 

 

 

 

تقديم عروض ناجحة

Making Successful Presentations
 

أهداف الدرس : تتلخص أهداف هذه الدرس في ان تكون قادرا على أن :

تشرح أسباب القلق الذي تشعر بع عند تقديم العروض

تصف أساليب زيادة الثقة بالنفس لتقديم العروض

تذكر الخطوات اللازمة للاستعداد لتقديم العرض

تصف طرق التدريب على تقديم العروض

 

أسباب القلق الذي تشعر بع عند تقديم العروض:-

تضعنا عملية إلقاء الخطب فى موقف المتحدث الوحيد بمعنى ان عملية الاتصال تكون فى اتجاه واحد فتكون النتيجة اننا نشعر بالقلق لأننا لا نعرف طبيعة موقف الآخرين تجاه الحديث الذي نلقيه وما سيكون رد فعل منهم وماذا سيفكرون ........ الخ وكل ذلك يجعلك تشعر بالقلق والعصبية .

 

ويشعر جميع الأشخاص بالعصبية عند تقديم العروض على الملاء مثل :

تقديم العروض أمام زملائك أو لمديرك عن مشروع تعمل به

تقدم عرض أمام العملاء عن منتج جديد

تلقى خطبة فى المناسبات المختلفة أمام عدد من الناس

 

ويمكنك التحكم في القلق بالممارسة والتمرين :

تعلم كيف تتحكم فى ردود أفعالك الجسدية

تدرك ان التهديد ليس خطيرا وتحاول ان تكون اقل حساسية تجاهه

تحسن أسلوبك فى التحدث

كن واثقا من نفسك

كن مستعدا بشكل جيد

نل قسطا من الراحة

حفز نفسك و تأنق فى مظهرك

كون علاقة ألفة بينك وبين الحضور

 

تمرين عملي

 

تخيل انك ستقوم بعمل عرض أمام مديريك عن أرقام المبيعات التي تم تحقيقها فى العام الماضي

اكتب عن استعداداتك ليظهر العرض  بشكل جيد

........................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................

 

ملاحظات :

حدد باختصار النقاط التي ستقولها فى مقدمة العرض

 

	مقدمة
مساء الخير ............ الخ

اسمي ..................................

وأنا اعمل .............................

الترحيب بالحاضرين

العرض بخصوص موضوع ............................................

أرجو ان تستوقفوني إذا كان هناك أي استفسار

سأجيب عن أسئلتكم فى نهاية العرض


	


 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
حدد النقاط الرئيسية التي ستتحدث عنها فى العرض (تجنب كتابة الخطبة بشكل محدد)
حدد الملخص والخاتمة للموضوع

يمكنك الاستعانة بوسائل الإيضاح البصرية

لماذا نستخدم وسائل الإيضاح البصرية (استخدام الشرائح – الصور – عروض الفيديو – عروض تقديمية على شاشة عرض) عند تقديم العروض ؟؟

يرجع ذلك إلى 3 أسباب هامة :

لان هناك بعض الأمور التي يمكن توصيلها بشكل مرئي أسهل من توصيلها بمجرد التحدث

لأنها تساعد المستمعين على تذكر النقاط

لان العرض البصري يكون أكثر تأثيرا وأكثر إقناعا للحاضرين

 

أمثلة :

عرض أمثلة واقعية ونماذج للمنتجات الجديدة

عرض رسوم بيانية عن التطور فى أرقام المبيعات

عرض هيكل تنظيمي مقترح أو حالي للشركة

فيلم تسجيلي عن سير العمل فى إحدى المواقع البعيدة عن المركز الرئيسي للشركة

 

إرشادات هامة عن إعداد العروض البصرية:

لا تضع أكثر من 5 : 7 نقاط فى الشريحة الواحدة .

استخدم النقاط الرئيسية ولا تستخدم الكلام الحرفي

استخدم الألوان والصور ولا تبالغ في ذلك

استخدم الحركة فى الصور والكلام ولا تبالغ فيها أيضا

إضافة أي رسوم بيانية أو ملفات فيديو أو ملفات صوتية تفيد العرض ....... الخ

اعمل بروفة للعرض قبل عرضه على الحاضرين

 

ماذا تفعل إذا حدث خطا أثناء العرض؟

لا تظهر للحاضرين انك ارتبكت

توقف لدقائق لتعيد ترتيب نفسك

لا تقدم أعذارا إلا إذا كان الخطأ من جانبك

احسن التصرف واظهر انك تتحكم فى الموقف بشكل جيد لان هذا ما يتوقعه الجمهور منك .

التخطيط والاستعداد للعرض (أو الخطبة)

 

فيما يلي مراحل إعداد العرض أو الخطبة :-

المرحلة (1 ) تحديد الأهداف Establish the Objectives  

فكر في النقاط التالية

لماذا تقدم العرض (ما الذي أريد ان أحققه من خلال العرض؟ )

المستمعين (ما هي اهتماماتهم –  ما هي وجهات نظرهم - هل سيستفيدون من العرض ؟ )

 أين سيجرى العرض (المكان ) هل الأجهزة الضرورية متاحة ؟ - ترتيب المقاعد ....الخ

 

المرحلة (2 ) حدد المحتوى Decide the content
حدد النقاط التي تريد توصيلها للمستمعين لكي تحقق الهدف من العرض 

 

المرحلة (3 ) ضع هيكلا للعرض Create a structure    

         ضع هيكل للعرض مكون من النقاط التي ستعرضها (مقدمة – وسط – خاتمة)

 

المرحلة (4 ) إعداد الملاحظات Prepare notes
         ضع مجموعة من الملاحظات حتى تكون دليلا لك في استيفاء كل النقاط وعدم إغفال أى منها مثل الأرقام والبيانات ....... الخ

 

المرحلة (5 ) إعداد وسائل الإيضاح البصرية Prepare visual aids     

الرسوم التخطيطية – الشرائح – النماذج والأجهزة التي ستساعدك على توصيل رسالتك إلى المستمعين

المرحلة (6 ) التدريب

تمرن على العرض وجرب الوقت اللازم له والسرعة ........... الخ .

كيف سأجمع بيانات إذا نجحت استراتيجياتي؟ أي، كيف سأعرف ما يتعلمه الطالب؟ أعمال الطالب التي تلي اخذه للمساق تقيم نجاح الحل الذي تم وضعه .
جمع / عمل بيانات
تبين من خلال البحث ان الجامعات التي تدرس مساق مهارات الاتصال بمعدل ساعتين معتمدتين مثل جامعه مؤته في الاردن وجامعة بير زيت في فلسطين تقدم طلاب قادرين على تسويق انفسهم في سوق العمل بعد التخرج دليل على اكتسابهم مهارات التواصل الكافية .

الخطوات من "ماذا تعلم طالبي؟ كيف اعرف ذلك؟ الى نهاية البحث الاجرائي "

الفكرة مطروحة وسوف يتم اكمال البحث الاجرائي والخطوات المقبلة عند قبول طرح المساق . 
كل الاحترام .......
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