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 العمل الجماعي ومهارات الاتصال الفعال:الفصل الثامن 

 :العمل الجماعي 

  ٌعتمد تطبٌق الجودة الشاملة الفعال فً المنظمات والشركات بكافة أنواعها وأشكالها على العمل

 الجماعً 

  أن العمل الجماعً ٌؤسس لثقافة المشاركة وٌربً الفرد والجماعة على الابتعاد عن الأنا وٌحفز على

 تحقٌق الأهداف المشتركة 

 :تعريف العمل الجماعي 

  كل من عرفه فقد عرفه بحسب ما ٌراه مناسبا للهدف الذي ٌبحث من أجله 

  العمل الجماعً هو مجموعة من الأفراد ٌعملون معا لأجل تحقٌق أهداف محددة ومشتركة 

  انه مجموعة من المهارات المتكاملة التً تتوفر فً مجموعة من الأفراد ٌجمعهم أهداف مشتركة

 وغاٌة واحدة لتحقٌق النجاح الذي ٌنشدونه 

  انه مبدأ إداري وغاٌة نبٌلة تقوم على دمج مجموعة من العاملٌن ذوي المهارات المختلفة معا والعمل

 على ارتباطهم مادٌا ومعنوٌا وصهرهم فً بوتقة واحدة من أجل تحقٌق الأهداف 

 (:FIVE PS )لتشكيل العمل الجماعي يجب توفر خمسة عناصر رئيسية وهي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :فوائد العمل الجماعي 

  تقوٌة مهارات الاتصال بٌن العاملٌن 

  توسٌع أفق الموظف وتنمٌة طرق التفكٌر لدى الموظف وتقوٌم سلوكه وتلاحق الأفكار بٌن العاملٌن 

  إذكاء روح المنافسة بٌن العاملٌن بالطرق الشرٌفة والأخلاق الطٌبة 

  زرع مبادئ الأخوة والمشاعر النبٌلة ووحدة الهدف والمصٌر ونشر روح التعاون 

  تعلم الجدٌد فً كل عمل من الأعمال التً تهم المنشأة 

  ٌحول الأفراد الذٌن تبدو علٌهم بوادر الضعف إلى أشخاص فاعلٌن ومهمٌن 

  تلاشً الأخطاء الفردٌة 

  ٌرسخ الأركان الثلاثة للعمل الناجح وهً الالتزام والولاء وروح الفرٌق الواحد بٌن جمٌع العاملٌن 
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 :مراحل تشكيل فريق العمل الجماعي 

 

 : مراحل تشكيل فريق العمل الجماعي 

يشحهت  -1

 انخشكٛم 

يشحهت  -2

 الالخحاو 

يشحهت  -3

 انًؼٛاس 

يشحهت  -4

 الأداء 

يشحهت  -5

 الإغلاق 

حؼذ انًشحهت الأٔنٛت 

ٚخى فٛٓا حؼشٚف 

انفشد بانجًاػت 

ٔاَذياجّ يؼٓى 

ٔٚخى انخساؤل ػٍ 

ياْٛت انًٓاو انخٙ 

 سٛمٕو بٓا ؟

ٔيا َٕع انًساًْت 

انخٙ سٛطهبٓا يُّ 

 انفشٚك ؟

ْٔم  سٛخى ححمٛك 

 سغباحّ انٕظٛفٛت ؟

فٙ ْزِ انًشحهت 

ٚشؼش أػضاء 

انفشٚك بُٕع يٍ 

 انمهك 

ٌكون التوتر واضح 
على أعضاء الفرٌق 
بسبب توزٌع المهام 

وبروز السمات 
الشخصٌة والفروق 
الفردٌة لهم وتعتبر 

مرحلة ذات انفعالٌة 
عالٌة وٌحدث فٌها 

تطور فً تفهم 
 الأعضاء لبعضهم 

ٌبدأ الأعضاء 
بالتنسٌق فٌما بٌنهم 

بوصفهم وحدة عمل 
واحدة مع المٌل 

للعمل بقواعد 
مشتركة للسلوك 
الجماعً وٌظهر 

تعاونهم وٌشعرون 
بأهمٌة القابد لتحقٌق 

الأهداف وٌبدأ 
الانسجام بٌنهم مع 

وجود بعض 
 المنغصات 

ٌكون الأعضاء 
قادرٌن على العمل 
بطرق إبداعٌة مع 

المهام المعقدة 
والعلاقات 

الشخصٌة التً 
تربطهم وٌصبح 

عمل الفرٌق واضح 
المعالم وٌتمتعون 

بالنضج والتنظٌم أما 
التحدي الذي 

ٌواجههم ٌمكن فً 
الاستمرارٌة فً 

تنقٌة أجواء العمل 
والعمل بوصفهم 

 وحدة واحدة 

أخر المراحل وهً 
مرحلة تفكك بعد 

إنجاز الأهداف التً 
تشكل الفرٌق من 
أجل تحقٌقها وهنا 

ٌظهر نوع من 
 العواطف الجٌاشة 

 :خطوات مناقشة العمل الجماعي وحل المشكلات 

 يمر بست خطوات رئيسية تشكل بمجملها مناقشات الأعضاء في الفريق الواحد 

 

 :خصائص العمل الجماعي الفعال 

 يكشف العمل الجماعي العديد من الخصائص التي تؤثر سلبا أو إيجابيا 

تحدٌد 
المشكلة 

جمع 
المعلومات

تحلٌل 
البٌانات 

وتشخٌصها 

بدء خطة 
العمل 

تنفٌذ خطة 
العمل 

التقٌٌم 
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 :انمٛادة -1
بحٛث ٚخًخغ الأػضاء 

بمذس يؼٍٛ يٍ انمٛادة ٔ 

سٔح انًبادسة نخحمٛك 

أْذاف الأفشاد ٔ 

 انًجًٕػاث 

 انثمت  -2
أٌ ٚخًخغ جًٛغ 

الأػضاء بانثمت 

انًُٓٛت انخٙ 

ٚخصفٌٕ بٓا فضلا 

ػٍ حأدٚخٓا ححج 

انظشٔف انحشجت 

 ٔانًخغٛشة 

 الاَضباط -3
لا حخٕفش إلا فٙ 

انًٕظفٍٛ انجادٍٚ فلا 

ٚخٕاَٗ فٙ انبحث ػٍ 

انحمائك انخٙ حساػذ 

فٙ احخار انمشاساث 

 انحاسًت 

 انشغبت -4
أ٘ انشغبت فٙ 

انخحسٍ بصفت 

يسخًشة ٔػذو 

انشكٌٕ إنٗ يا ححمك 

فمظ ٔانشغبت فٙ 

يساػذة اٜخشٍٚ 

ٔحثٓى ػهٗ بزل انؼًم 

 بذلت 

 الاخلاص  -5
ٚجب أٌ ٚخًخغ أػضاء 

انفشٚك بحس الإخلاص 

فٙ انؼًم ٔٚؼًهٕا يا 

بٕسؼٓى ػهٗ ححمٛك 

 الأْذاف ٔسؤٖ انًُشأة 

 الفطنة  -6
ٌجب أن ٌتمتع 
أعضاء الفرٌق 

بالفطنة والنباهة التً 
ستفٌد مخرجات 

 المشروع 

 الوفاء -7
تعتبر من الخصابص 

المؤثرة إٌجابٌا فً 
 العمل الجماعً 

 التطوٌر -8
ٌجب أن ٌكون لدى 

كل عض الرغبة فً 
التطوٌر ومعرفة كٌف 

ٌطوروا بٌباتهم 
الثقافٌة والاجتماعٌة 
والبٌبٌة وكٌف لهذا 
التطوٌر أن ٌنعكس 
إٌجابٌا على أهداف 
 المنشأة ورؤٌتها   

 عوامل الإخلال بالعمل الجماعي 

التً تمخض عنها الاجتماع فهً السبب الربٌسً فً عقد الاجتماعات وتجاهلها  : تجاهل النتائج: أولالاَ 

 ٌعنً عدم اكتراث الفرٌق بالأفكار والرؤى والخطط التً تمت مناقشتها 

سواء كان من قابد الفرٌق أو الإدارة العلٌا حٌث تجنب مسابلة عضو الفرٌق  : تجنب المسائلة: ثانيا 

لأهم النقاط التً تناولها الاجتماع ورأٌه فً الأفكار والرؤى التً خرج بها الاجتماع وتقدٌم تقرٌر 

تفصٌلً بأهم ما توصل إلٌه المجتمعون ٌؤدي إلى ضعف إحساس العضو بأهمٌة 

 الموضوع الذي تم مناقشته 

وهو لا ٌعنً فقط التزام العضو بحضور جلسات الاجتماعات غياب الالتزام :ثالثالاَ 

بل الالتزام بالحضور الفعال وإبداء الرأي بكل أمانة وحٌادٌة ومناقشة الأفكار 

 .والخطط والحفاظ على السرٌة 

ٌظهر نتٌجة الاختلاف فً أفكار أفراد الفرٌق  :الخوف من الصراعات: رابعا 

ورؤسابهم وٌعتبر اختلاف صحً ومثمر مع احترام كل عضو لأفكار الأعضاء 

 الآخرٌن مع المناقشة بأسلوب علمً بعٌد عن الصراعات والخلافات الشخصٌة 

أي أن لا ٌثق عضو الفرٌق بالأعضاء الآخرٌن لدرجة أنه لا ٌستطٌع مشاركتهم  : غياب الثقة: خامسا

 أفكاره وخططه وتجاربه 

 :تعريف مهارات الاتصال /مهارات الاتصال 

فً صباح ٌوم شتوي دافا ممطر بأحد المدن الأوربٌة الجمٌلة توقف مصمم  :حالة عملية 

الأزٌاء مارك ذو البشرة السمراء والشعر الأبٌض الذي ٌدل عن تجاوزه سن الستٌن ببضع 

سنوات فً سٌارته الحمراء الرٌاضٌة الصغٌرة بإحدى إشارات المرور منتظرا تلون الإشارة 

 باللون الأخضر حتى ٌتسنى له التحرك صوب عمله فً أكبر بٌوت الأزٌاء الأوربٌة 

أثناء انشغاله بتصفح برٌده الالكترونً وقع نظره عل المهندسة الشابة الشقراء لٌندزي التً  

لم ٌلقاها منذ سنوات تقف إلى جواره فً سٌارتها الفارهة السوداء تعمق فً النظر إلٌها حتى 

تأكد انه لم ٌخطأ و أنها لٌندزي التً زاملها فً أحد فصول تعلم الرسم وحاول جذب انتباهها 

 .والتلوٌح إلٌها بٌده إلى أن تنبهت لوجوده وابتسمت له تعبٌرا عن سعادتها بلقابه 

ومع استعدادهم للتحرك وقع حادث تصادم فً الاتجاه المقابل وانتظروا بضع دقابق حتى  

قدوم سٌارات الشرطة وبعد التأكد من عدم وجود إصابات سمح لهم بالتحرك وابتسموا 

 لبعضهما البعض وتحرك كل منهم إلى طرٌقه 
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 : مهارة الاتصال 

  الاتصال هو قدرة الفرد على التواصل مع الآخرٌن بشكل فعال 

  هً مقدرة الفرد على التواصل بشكل فعال مع الزملاء والعملاء والمرؤوسٌن والمشرفٌن بطرٌقة

 مهنٌة 

  هً مجموعة المهارات التً تمكن أي شخص من نقل المعلومات والأفكار بطرٌقة صحٌحة وفعالة

 بعد استلامها وفهمها 

  أنها عملٌة مستمرة تحدث بٌن شخصٌن أو أكثر ٌتم فٌها نقل رسالة وتسلٌمها من طرف لطرف آخر 

  أنها تنسٌق الإجراءات أو الرسابل أو الصور أو الخطط أو أي شكل من أشكال الإشارات والتخاطب

 .التً تهدف إلى إعلام المتلقٌن والتأثٌر علٌهم وتؤدي إلى تحقٌق الأهداف المطلوبة 

  المقدرة التً ٌتمتع بها الإنسان من التواصل الفعال فً كل الأمور الحٌاتٌة سواء كان ذلك فً مجال

 العمل أم العلم أم التربٌة أم العلاقات الاجتماعٌة لتحقٌق الأهداف والغاٌات المنشودة 

: صفات مهارة الاتصال 

  أنها عملٌة مستمرة لا تتوقف عند حد معٌن بل تستمر بٌن جمٌع الأفراد داخل وخارج المنظمة 

  أنها عملٌة مهارٌة تفاعلٌة بٌن الناس بعضهم مع بعض وتزداد مع زٌادة فاعلٌتها وتتلاشى مع ضعفها 

 أن لها غرضا ربٌسا وهو نقل الحقابق والأفكار والتفسٌرات و الرغبات والعواطف والرؤى والخطط 

:  العناصر المهمة للاتصال الفعال 

 البراعة - الصبر -  التركيز–الرؤية المشتركة - الحساسية - الإحساس الداخلي 

أي المقدرة على طرح السؤال الصحٌح فً الوقت الصحٌح فً المكان الصحٌح  : الإحساس الداخلي

أي أن تعامل الآخرٌن كما تحب أن ٌعاملوك به   : الحساسية

هً القدرة الكامنة لدى الموظف على التخطٌط الفعال للمستقبل وغالبا تقع على عاتق القابد : الرؤية 

فً المنظمة  

هً القدرة على توقع التغٌٌر الذي سٌحدث للمنظمة أو فً السوق   : البراعة

هو العنصر الذي لا ٌمكن الاستغناء عنه متى ما تم تنفٌذ التغٌٌر فالتغٌٌر بدون التركٌز ٌؤدي  : التركيز

إلى نتابج عكسٌة فً غٌر مصلحة المنظمة  

وٌساعد المنظمة وعملابها على ان تستمر علاقتهما لفترات طوٌلة والمنظمة التً لدٌها هذه : لصبرا

الصفة تستطٌع النجاح والاستمرارٌة  

: أركان الاتصال التفاعلي 

الضجيج  - التغذية الراجعة  – الشفرة – المتلقي – القناة – الترميز – المصدر –الرسالة 

هً المضمون الذي ٌحتوي علٌه الاتصال مع الآخرٌن والأفكار التً ٌتناولها الناس فٌما : الرسالة 

بٌنهم وٌمكن أن تكون لفظٌة كتابٌة الكترونٌة  

الشخص أو المرسل الذي صدرت منه الرسالة فالشخص ٌستطٌع تحدٌد الرسالة ونقل ما : المصدر 

ٌرٌده والتأثٌر على محتوى الرسالة  

عملٌة فٌزٌابٌة تنظم عناصر الرسالة و تساعد فً انتقالها إلى المستلم أو المتلقً الترمٌز فً : الترميز

الاتصال اللفظً بعلو الصوت واستعمال الٌدٌن أثناء الحدٌث والابتسامة   

هم المحددٌن الأساسٌٌن الذٌن خلقت من أجلهم الرسالة وعلى عاتقهم تنفٌذ الرسالة بدقة و  : المتلقي

أمانه وحرص  

بعض المؤثرات ..عملٌة نفسٌة وحسٌة ٌفهمها مستلمو الرسالة بعد قراءتهم واستٌعابهم إٌاها :الشفرة 

على الشفرة كالخلفٌة الثقافٌة القدرة السمعٌة  
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أي تعارض ٌحدث للرسالة أثناء عملٌة الاتصال أو أي جراء ٌتخللها ما ٌضعف نقلها : الضجيج 

وكذلك تشتت الأصوات التً تمنع الناس من السماع أو جعل صوتهم مسموعا كالتشتت النفسً 

العصبٌة التوتر التشتت العاطفً كالسعادة الطاغٌة أو الحزن العمٌق والتعب أو المرض  

أي استجابة المتلقً للرسالة سواء لفظٌة أم غٌر لفظٌة ؛ ومن أشكال التغذٌة الراجعة  : التغذية الراجعة

الرد على المرسل برسالة أو مكالمة هاتفٌة أو عن طرٌق الرسالة الإلكترونٌة أو المحادثات الشخصٌة  

: أسباب فشل الاتصال الفعال 

غياب – سوء التوقيت – المعلومات ذات النوعية الرديئة – كثرة المعلومات –عدم كفاية المعلومة 

 تحديد الأهداف غير – عدم كفاءة الاتصالات – مشكلات مع قنوات الاتصال –التغذية أو الراجعة 

 الاتصالات المقلقة  –الفعالة 

ٌنتج من عدم توصٌل المعلومة بالقدر الكافً للفرد سواء معلومة منقولة من فرد  : عدم كفاية المعلومة

إلى زمٌل آخر أو من ربٌس لمرؤوسٌه 

عكس السبب الأول فكثرتها ٌؤدي إلى عدم توظٌفها بشكل صحٌح وقد تعٌق الفرٌق  : كثرة المعلومات

عن تحقٌق أهدافه  

فسهولة المعلومة المتوفرة للموظفٌن ٌنتج رداءة بالنوعٌة ما ٌسهم  : المعلومات ذات النوعية الرديئة

فً عدم تجاه الهدف المرغوب تحقٌقه  

فالكمٌة المناسبة من المعلومات بالتوقٌت الخاطا لا تجدي كعدم وصول معلومات  : سوء التوقيت

حول حجم المبٌعات أو قٌاس رضا العملاء أو تقارٌر البٌع أو حجم التسوٌق ٌؤثر فً اتخاذ القرار 

. المناسب من الإدارة العلٌا 

فعدم وصول رسالة من الشخص المرسل له أو تأخرها ٌعتبر فشل  : غياب التغذية الراجعة أو المتابعة

فً الاتصال  

فحمل الرسالة له عدة أشكال كنقلها وجها لوجهه أو رسالة ورقٌة أو  : مشكلات مع قنوات الاتصال

مكالمة هاتفٌة أو رسالة الكترونٌة  

بالنسبة للمنظمات التً لا تلقً بالأهمٌة اقتناء أحدث وسابل الاتصال   : عدم كفاءة الاتصالات

فالأهداف لٌست ذات فاعلٌة أو غٌر مهمة أو لا تخدم مصالح المنظمة  : تحديد الأهداف غير الفعالة

ٌؤدي لفشل الاتصال وعدم أهمٌة الأهداف التً ٌسعون لتحقٌقها  

فقد تسبب لبعض الأفراد الشعور بالقلق والتخوف والارتباك اما لمشكلات نفسٌة  : الاتصالات المقلقة

أو لغٌاب الثقة وهذا ٌؤدي إلى فشل الاتصال  

:  الأسس الناجحة للاتصال الفعال 

  الأخذ بزمام المسؤولٌة 

  النظر العمٌق للحقٌقة 

  تنمٌة مهارة الاستماع 

  ًالمداخلة الجٌدة والسؤال الذك 

  حسن التصرف مع كافة الموظفٌن 

  الاختٌار الصابب للكلمات 

  الحضور الجٌد للوهلة الأولى 

  ًالمقدرة على التغٌر الإٌجاب 

  التخلص من إطلاق العنان للخٌال 

  استمالة الآخرٌن للوثوق بك 

  إظهار الامتنان والتقدٌر 

  إقامة علاقات طٌبة مع الجمٌع 

  تنمٌة التغذٌة الراجعة 

  تنمٌة مهارة الإقناع 

  الوعً التام باختلاف الآخرٌن 
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  التعود على المصافحة بحرارة 

  النظر إلى الأشخاص فً عٌونهم 

  التودد إلى الآخرٌن 

  التفهم الجٌد لقٌم المنظمة 

  الثقة والإلمام بالعمل 

  إبراز الثقافة المناسبة 

  ً(سنحاول  )و(لكن )تجنب استخدام كلمت 

  المساهمة فً إعطاء النصح للآخرٌن 

  التخطٌط والإعداد الجٌدان 

  الإنصات الجٌد للعملاء 

  الاختصار عند الحدٌث والتوضٌح 

  تحكم بعواطفك 

  تخلص من العادات السٌبة 

   تجنب الحكم السلبً على الآخرٌن

 


