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الوحدة الاولى

مفهوم مهارات الاتصال
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امثلة  6
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توياتهم يعتبر احدى السمات الاساسية التي يجب على الافراد بمختلف مس. ١
تعلمها 

لومات نقل الخبرات الإنسانية عبر الأجيال ووسيلة لتبادل الأفكار و المع. ٢
والاحاسيس باستخدام مختلف اشكال التواصل

ته لمهارات الاتصال دور أساسي في إنجاح العلاقات الإنسانية بما نسب. ٣
تبعا للدراسات المتوفرة% ٨٥
7

جوانب اقتصادية
الحصول على المعلومات -

فهم العالم من حولنا -

الاستجابة للحاجات الأساسية
البقاء على قيد الحياة -

الحاجة الى الأمان -

الحاجة الى الاقناع -

التعبير عن الذات جوانب اجتماعية
التعاون مع الاخرين -

الحفاظ على المؤسسات و المجتمع -

اهداف الاتصال 
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من اشكال الاستجابات عند المستقبل    
الفرح
الغضب
الابتسام

ستفسارالإ
حيرةال

14
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.تصالهو المشوشات التي تتدخل في تعطيل عملية الا

الضجيج الفيزيائي

الضجيج السيكولوجي
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؟»قلة أدب«هل حقا̒ الابتسام دون سبب : اختلاف ثقافات

 مةالابتسا وظيفة إلى النظرة اختلاف بين مقارنة «Nautilus« موقع  عرض

 يرة،كث عوامل عدة بسبب ظهر والذي الأمريكية، المتحدة والولايات روسيا بين

 ىإل أدى ما الشعبين، من لكل والتاريخية الثقافية الطبيعة اختلاف أبرزها

.منهما كل بين ومدلولها الابتسامة معنى اختلاف

26

 ية،شخص مقابلات خلال من وذلك ،»بيكر كاميل« الفرنسية الأمريكية الصحفية المقارنة هذه عقدت

 ية،روس سيدة مع مقابلتها خلال من ذلك لها تسنى إذ .قبلها للباحثين السابقة الجهود واستعراض

.سنوات عشر نحو منذ المتحدة الولايات في مقيمة وهي ،»صوفيا« هو بديلاً  اسمًا أعطتها

 ذلك ثالم .متعبة اليومية الحياة مواقف في المعتادة الأمريكية المجاملات ترى أنها لكاميل صوفيا أكدت

 ثقافةال تختلف إذ .والخدم والبائعين الجيران أمام الوقت طيلة والتبسم ،»حالك؟ كيف« :سؤال تكرار

.يةالأمريك الثقافة في العام والذوق الأدب قواعد من يعد ما إلى منظورها من الصدد، هذا في الروسية،
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 مع جهلو وجهًا اللغة تحدث في صعوبة وجدت فإنها بطلاقة، الإنجليزية تتحدث صوفيا أن من الرغم على

 فترة دايةب في تعرفه تكن لم ما وهو لديهم، عليها المتعارف الوجه تعبيرات اعتيادها عدم ظل في الأمريكيين،

 إذا إلا هإلي للإنسان حاجة لا أنه ترى الحال، عن المتكرر السؤال حتى .الأمريكية المتحدة الولايات في إقامتها

.إليه يتحدث من حال كيف يعرف أن يريد بالفعل كان

 لأفض في« أو ،»بخير« :مثل لإجابات روتينية مقدمة إلا هو ما ،»حالك؟ كيف« :سؤال أن صوفيا ترى

.احةوق ذلك سيعد ذلك فإن ،»مرهق أنا« مثل واقعية، أكثر إجابة على السائل حصل لو أنه حين في .»حال

 إن إذ .بالبنك رافالص وظيفة في عملها من أساسيا̒ جزءً  يحتل الابتسام أن في الأساسية صوفيا مشكلة تكمن

 فسهان قرارة في تشعر يجعلها ما يوميا̒، ساعات ثماني لمدة الابتسام عليها يوجب العملاء مع تعاملها

 التعامل في يضُحِك ما هناك أن أو لعملائها، الابتسام إلى يدعو ما ترى لا فهي التصرف، هذا من بالسخرية

.معهم

28

أنواع الاتصال 
لفي بيئة العم

من حيث 
رالاتصال المباش

اتصال غير 
مباشر اتصال مباشر

من حيث 
الرسمية

الاتصال غير 
الرسمي

الاتصال 
الرسمي
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  من حيث الرسميةالاتصالات أنواع 

على قواعد  هي الاتصالات التي تتم وفق خطوط السلطة الرسمية، وتطُبق بناءً الاتصالات الرسمية .1

:وإجراءات محددة رسمياً، مع العلم أن الاتصالات الرسمية تسلك المسارات التالية

لوب وهي الاتصالات التي تكون من الرئيس إلى المرؤوسين، وتأخذ أس: الاتصالات الهابطة  •

.  التوجيهات أو التعليمات أو القرارات أو الأوامر

ل هي الاتصالات التي تكون من المرؤوسين إلى الرئيس، وتأخذ شك: الاتصالات الصاعدة•

والاقتراحاتالآراء أو التقارير أو البحوث أو الشكاوى 

لإدارية هي الاتصالات التي تتم بين الإدارات المختلفة في المؤسسة ا: الاتصالات الأفقية  •

لفة النظر المختوجهات الواحدة، وتأخذ شكل المشورة، والحوار، وتبادل الآراء، والاستماع إلى 

.لتنسيق العمل

30

أنواع الاتصالات من حيث الرسمية

تلف هي الاتصالات التي تتم داخل البناء التنظيمي في مخ:  الاتصالات غير الرسمية.  ٢

ماعية لها الاتجاهات بطريقة خارجة عن القنوات الرسمية، أي أنَّ العلاقات الشخصية والاجت

أنَّ حجم  دور كبير وفعّال في عملية تحقيق الأهداف الخاصة بالاتصال الرسمي، مع العلم

ة، وطبيعة شبكة الاتصالات غير الرسمية تعتمد بشكلٍ أساسي على حجم المنظمة أو المؤسس

أعمالها وأهدافها
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أنواع الاتصالات من حيث الاتصال المباشر

رة التي يتم الاتصال المباشر الشفهي من خلال المواجهة الشخصية المباش: الاتصال المباشر الشفهي.1

للجدلة والمثيرة تربط بين الأفراد بالمؤسسة أو الدولة، ويعتبر هذا الاتصال مناسباً وضرورياً للمواضيع المعقد

اخل المؤسسة الاتصال غير المباشر هي عملية تتم فيها الاتصالات بين الأشخاص د: غير المباشرالاتصال . ٢

:  هماأو المنظمة أو المنشأة مع العالم الخارجي دون اللقاء الشخصي، ويقسم هذا النوع من الاتصالات إلى فرعين؛ و

. الاتصال بالصوت والصورة أو بأحدهما، والاتصال الكتابي

32
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الآن شرح مهارات الاتصال الشفهي بالتفصيل
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الثانيةالوحدة 
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والأدلة المقنعةالبراهين 

الواقعية الدالة على المودة كالابتسامالتعابير 

القصةاستخدام أسلوب 

التجارب العملية

الامثال
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اطراف 
التفاوض

الموقف 
التفاوضي

اهداف 
التفاوض

القضية 
التفاوضية
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الإدارة

:  بها من وجهة نظر علماء الإدارة الإدارة يقصد 

د والرقابة على المواروتنظيم، وتوجيه وتوظيف، ، تخطيط

. عاليةالبشرية وغيرها، لتحقيق الأهداف التنظيمية بكفاءة وف



١٦/٠٦/١٤٤٢

٢١

وظائف الإدارة الخمسة
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الفرق بين القيادة والإدارة

ملة يخلط الكثيرون بين مصطلحي القيادة والإدارة ويعتبرونهما وجهان لع

أن يكون  فالقائد يمكن. لكن المصطلحين مختلفان تماماً في الحقيقة. واحدة

القيادة  فما هو الفرق بين. ولكن ليس كل مدير يصلح قائداً مديراً أيضاً 

والإدارة؟

الإدارةالقيادة 

رتركز على الإنجاز والأداء في الوقت الحاضتقبلتركز على العلاقات الإنسانية وتهتم بالمس

تحرص على عدم الخوض إلا في المهم من 
الأمور

 تركز على المعايير وحل المشكلات وإتقان
الأداء والاهتمام باللوائح والنظم واستعمال 

السلطة

مارس وتهتم بالرؤية والتوجهات الإستراتيجية وت
.أسلوب القدوة والتدريب

عنا، وما تهتم بالنتائج الآنية مثل كم ربحنا، وكم ب
.إلى ذلك
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كلا الأمرين مهم

جاز فالقيادة بدون إدارة تجعلنا نعيش في عالم التخطيط للمستقبل، مع إهمال الإن •

.الفوري الذي نحتاج إليه كي نصل لأهدافنا المستقبلية

لنا الوقت  والإدارة وحدها تجعلنا لا نرى سوى مشاكلنا اليومية التي تستغرقنا فلا يتاح•

لية وربطها إنها تجعلنا نبتعد عن الأهداف البعيدة والصورة الك. للتفكير والتخطيط للغد

دة أننا وقد ننسى في فورة اهتمامنا الطاغي بالإنتاج والإتقان والجو. بالقيم والمبادئ

واحتياجاتهمنتعامل مع بشر لهم أحاسيسهم وحقوقهم 

الفرق بين القائد والمدير
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الفرق بين القائد والمدير
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نظريات القيادة

نظرية السمات

نظريات سلوك القائد

)الموقفية( النظرية الظرفية 

نظرية السمات

الأفراد يصبحون قادة لانهم ولدوا وهم يحملون صفات القيادة •

بمفهوم هذه النظرية القائد يولد ولا يصنع•

كن أن دراسات عديدة أجريت ولكنها لم تستطع تحديد صفات القيادة والتي يم•

بين القادة وغير القادة التمييزتستخدم في 

من الانتقادات التي وجهت لهذه النظرية هو اهمال دور المرؤوسين في انجاح •

عملية القيادة
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نظريات سلوك القائد

اته دراسات ركزت على تحليل سلوك القائد من خلال قيامه بواجب•

الإدارية

 العلاقة بين الإدارة العليا(ركزت على مستوى الإدارة العليا •

)والمنظمة ككل

اريةالشبكة الاديوجد نظريتين هما نظرية ذات البعدين ونظرية •

نظريات سلوك القائد

.Iنظرية البعدين

المبادرة لتحديد العمل وتنظيمه•

الأهداف ويؤسس قنوات اتصال واضحة بينه وبين  لانجازيحدد الأدوار •

مرؤوسيه

تفهم واعتبار مشاعر الاخرين•

ينُمي جو من الصداقة والثقة بينه وبين مرؤوسيه •

 القائد الذي عنده درجة عالية علي كلا البعدين يحقق الرضا والانجاز الجماعي•

لمرؤسيه
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نظريات سلوك القائد

النظرية الظرفية
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الوحدة الثالثة

)الزبائن(أنواع العملاء 

وطرق التعامل معهم 

العملاء
ساس يعرف العميل بأنه الشخص الذي تخدمه المؤسسة، لذلك يعتبر حجر الأ 

لها، والمسؤول الأول عن نجاحها أو فشلها، لذلك تسعى المؤسسات أثناء 

ة مع طبيعة العميل، وطبيعيتلاءم إنشائها لتحديد أهدافها، وخدماتها بما 

 يتطلبالخدمات التي يطلبها، علماً أن هناك أنواع كثيرة من العملاء، مما 

ء على أنواع العملاالوحدة سنتعرف اكتساب مهارة التعامل مع كل نوع، وفي 

.وكيفية التعامل معهم
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٢

أنواع 
العملاء

السلبي

المتشكك

الثرثار

المغرور

المتردد

الغاضب

المشاهد

المتروي

العنيد

المفكر 
الصامت
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العميل السلبي
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٤

العميل المتشكك
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العميل الثرثار
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العميل المغرور
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العميل المتردد
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العميل الغاضب
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العميل المشاهد
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المترويالعميل 
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العميل العنيد
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العميل المفكر الصامت
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١

الوحدة الرابعة

مهارة الالقاء
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٢

أهمية الالقاء

يساعد في 
النجاح 
الاكاديمي

زيادة 
المعارف

فوائد على 
المجتمع

بناء الثقة 
بالنفس
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١

الوحدة الخامسة

مهارات المقابلة الشخصية 
والمهارات الكتابية
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٤
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٦

اين عملت 
قبل الان؟

لماذا ترغب 
بالعمل هنا؟

كم الراتب 
؟الذي تتوقعه

حدثني عن 
نفسك

ما الذي يجعل 
الموظف ناجحا؟

:من الأسئلة التي قد تطرح

جدول في 
مع  الدوسية

اجابات
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تم جزء السيرة الذاتية
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اجزاء 
رالتقري

المقدمة

الخاتمةلالتفاصي
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الغلاف صفحة 
العنوان

ملخص 
التقرير

جدول 
المحتويات

قائمة 
الاشكال 
والجداول

المقدمة متن 
التقرير

ات الاستنتاج
والتوصيات المراجع الملاحق
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١

الوحدة السادسة
الاتصال في فريق العمل
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الثامنةالوحدة 

الاتصال الالكتروني
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الإجتماعيتعريف مواقع التواصل 

هـــي

 وإتاحة ،العامة حياتهم عن لمحة بتقديم للأفراد تسمح الإنترنت، خلال من تتشكل مواقع

 من اتالمجموع أو الأفراد نظر وجهة عن والتعبير ،المسجلين بقائمة للاتصال الفرصة

.لآخر موقع من التواصل طبيعة وتختلف الاتصال، عملية خلال
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٦

الإجتماعيأشهر أنواع شبكات التواصل 

الإجتماعيتعريف مواقع التواصل 

موقع أول كونرادز راندي صمم , م١٩٩٥ عام في الوسائل لهذه ظهور أول كان

Classmates.comالدراسة جمعتهم الذين والزملاء الأصدقاء مساعدة منه الهدف وكان 

.متباعدة أماكن في العملية الحياة ظروف وفرقتهم معينة حياتية مراحل في
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الإجتماعيوسائل التواصل استخدامات 

الشخصية الاتصال استخدامات.1

ةيالتعليم لاستخداماتا.2

)الراجعة التغذية – التكلفة قلة – الإجراءات نشر( الحكومية الاستخدامات.3

الإخبارية لاستخداماتا.4

الدعوية الاستخدامات.5

الدعائية الاستخدامات.6

الإجتماعيكيف تستخدم شبكات التواصل 

.آمنة سر كلمات استخدام على دائمًا احرص)1

.أصدقائك اختيار في حذرًا كن)2

.الخاص على الشخصي ملفك ضبط من تأكد)3

.صورك أو تعليقاتك تنشر أن قبل فكر)4

والنشر الطبع حقوق احترام تذكر)5

.والآخرين أصدقائك احترم)6
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احصائيات

احصائيات
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احصائيات

احصائيات
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