


 الخطة الزمنٌة وتوزٌع المحاضرات

 مادة مهاراث الاتصال 

 وآنٍت تنفٍز خطت انًقشس  يادة الاتصال حىليقذّيت  

 الاتصال ين حٍث انًفهىو وانىظائف وانًكىناث

 آداب الاتصال –خطىاث ػًهٍت الاتصال 

 خصائص الاتصال واتجاهاته ووسائهه 

 يؼىقاث الاتصال ويقىياث الاتصال انفؼال

 يهاساث انؼشض وانتقذٌى وفن الإنقاء

 الاتصال انهفظً وانزاتً والاتصال غٍش انهفظً

 يهاساث الاتصال انشخصً وانجًاهٍشي  

 يهاساث الاتصال انفؼال وكفاءة الاتصال  

 يهاساث الانصاث وانحذٌث وانسؤال والإنقاء

 يهاساث انكتابت والاقناع         

 يهاساث يخاطبت انجًهىس ويهاساث انتفاوض 

 المراجعت والاختبار النهائي



 الكتاب المعتمد للمادة

انذكتىس تأنٍف ، الاتصال يهاساث 

 ، تشكستانً ػبذانستاس ػبذانؼضٌض

 يكتبت تىصٌغ ، 2008 الأونى انطبؼت

 .انًتنبً



 مقدمة حول الاتصال

 Definition of Communication: 

 Process of exchanging or 

conveying information 

and messages in an 

attempt to create shared 

understanding.  
 

• This process is achieved 

through special tools & 

mechanism  to facilitate 

reaching the expected 

aim or target.  

الاتصال تعرٌف:   

 معلومات إرسال أو تبادل عملٌة 

 وتحقٌق إٌجاد بهدف ورسائل

   .متبادل تفاهم

 

 

 طرٌق عن التواصل تحقٌق ٌتم•

 تسهل معٌنة وآلٌة خاصة أدوات

   .المطلوب للهدف الوصول



 تعرٌف الاتصال

نقم بها ٌتى انتً انؼًهٍت هى الاتصال 

 شخص ين والأفكاس وانًؼانً انًؼهىياث

 الأهذاف تحقق بصىسة آخشٌن أو آخش إنى

 جًاػت أي فً أو انًنشأة فً انًنشىدة

  اجتًاػً نشاط راث انناط ين



 مكونات عملٌة الاتصال

معلومات أو فكرة نقل هً صورها أبسط فً الاتصال عملٌة 

 عن (مستقبِل) شخص إلى (مرسِل) شخص من (رسالة) ومعان

 . المواقف باختلاف تختلف (اتصال قناة) معٌن طرٌق

  

مفهومة رموز شكل على الاتصال قناة عبر الرسالة وتنتقل 

 فً شائعة رموز أو والمستقبِل المرسِل بٌن علٌها ومتفق

 . تتضمنها التً الحضارة أو المجتمع



 أهداف وأهمٌة الاتصال

1-   تفهم الفرد للعمل المكلف به. 

2-  التعرف على مشكلات ومعوقات العمل. 

3-   تدعٌم مفهوم العلاقات الإنسانٌة. 

4-  تحقٌق التناسق فً الأداء. 

5-  تقلٌل الإشاعات فً التنظٌم. 

6-   تحقٌق الفاعلٌة لعمل الإدارة. 

7-   تدعٌم المركز التنافسً للمنشؤة. 

8-    تدعٌم العلاقة مع المجتمع. 



ًمّة هبّرة ـٌٍ 
 
:للاثصال أ  

ًدأف ألمرؽٍبةوسّلة رئّسة 1.
 
ـرأد أثجاى أل

 
 .لجٍجّي سلٍك أل

 .ٍـر ألبّاهات وألمػلٍمات وثوكلٌا إلَ مرهز أثخاذ ألكرأر2ِ.

هماط ألػمو3ِ. ـنار وألمفاًّم للػاملّن وثٍخد أ 
 
 .كرب بّن أل

ـنار ألػاملّن إلَ مرأهز أثخاذ ألكرأرأت4ِ.
 
 .وكو أ

ِربع بّن مرأهز وطع ألسّاسات وألًدأف وألكرأرأت وـرِق ألػمو مما ِدكق ألهدماج 5.
 .وألمصارهة



 أهمٌة الاتصال بالنسبة للعاملٌن

ألماطُ ألكرن  من ألدلاخوّات لبو ألدأرة مجال ـُ ألباخدّن أًجمام هان 
 وألججماغّة ألهساهّة ألغجبارأت مرأغاة دون ألهجاجّة ألػملّة ثرضّد ًٍ
 . ألدأرة ـُ

وألداجات ألدوأـع وثدلّو ألبصري  ألسلٍك لدرأسة ذلم بػد ثدٍل خم 
 بدورى ألذي ألٍظّفُ ألرطا لجدكّق ألػاملة للكٍى وألججماغّة ألهساهّة

 . ألهجاج وزِادة ألهجاجّة ألػملّات ثرضّد مكٍمات أًم ِػد



 أهمٌة الاتصال بالنسبة للعاملٌن

خر
 
 : رئّسّن بػاملّن ألدأء مسجٍى ِجا

   ألدأء غلَ ألكدرة -1

 . للػمو وألسجػدأد وألرؽبة ألدأـع مسجٍى -2

ما خّح من وخّكا أرثباغا ألػاملان ًذأن وِرثبع خّرً
 
 ألدأء مسجٍى غلَ ثا

 . وألهجاج

 ألدأـع ×ألكدرة = ألفرد أدأء مسجٍى



بٌئة الاتصالعناصر   

 تتكون عملٌة الاتصال من العناصر التالٌة: 

1 .ر  المُرسِل أو المُصدِّ

2 . ترجمة وتسجٌل الرسالة فً شكل مفهوم 

3 .الرسالة موضوع الاتصال 

4 .وسٌلة الاتصال 

5 . تفهم الرسالة بواسطة الشخص الذي ٌستقبلها 

6 .استرجاع المعلومات . 



 شكل عناصر بٌئة الاتصال



 :  المرسِل 

 تحدٌده خلال من بالاتصال ٌتحكم الذي الشخص وهو   

 ، منه والغرض والمكان والزمان الاتصال هذا لهدف

 ، وفعالٌته الاتصال نجاح قٌاس فً الأهم العنصر وهو

 على الاولى بالدرجة ٌكون الاتصال اعتماد أن حٌث

 .المرسل



عناصر عملٌة الاتصالتابع   

 : الرسالة 

أفكار من ترجمته أمكن لما الحقٌقً الناتج هً الرسالة 

 . تفهمها ٌمكن لغة شكل فً معٌن بمصدر خاصة ومعلومات

 يوالذ لمرسلها الحقٌقً الهدف هً الحالة هذه فً والرسالة

 أفراد أو بجهات الفعال الاتصال تحقٌق فً أساسا ٌتبلور

 . التنظٌمً الهٌكل فً محددٌن



عناصر عملٌة الاتصالتابع   

 : الاتصال وسٌلة 

المستخدمة الوسٌلة مع الاتصال موضوع الرسالة ترتبط 

 محتوٌات بتحدٌد الخاص القرار فإن ولذلك . نقلها فً

 الخاص القرار عن فصله ٌمكن لا الاتصالٌة الرسالة

 من الرسالة هذه سٌحمل الذي المنفذ أو الوسٌلة باختٌار

 . المستقبل إلى المرسل



عناصر عملٌة الاتصالتابع   

 : الرسالة تفهم 

مدى على منها الغاٌة وتحقٌق الاتصال عملٌة كمال ٌتوقف 

 وٌإثر. إلٌه المرسل باهتمامات الرسالة محتوٌات ارتباط

 بها ٌنظر أن الرسالة لمستقبل ٌمكن التً الطرٌقة فً ذلك

 وبخبرته لها تفهمه طرٌقة وبالتالً محتوٌاتها مدلولات إلى

 .مرسلها عن الحالً انطباعه عن فضلا التنظٌم فً السابقة



عناصر عملٌة الاتصالتابع   

 المعلومات استرجاع 

ةمعرف فً الأساسً الدورو الأثر الاسترجاع عملٌة تلعب 

 ومدى مستقبلها لدى عنها نتج الذي للأثر الرسالة مرسل

 حدده الذي الهدف مع ذلك اتفاق ومدى لها استجابته

 . أصلا المرسل



 ألومٍذج ألبسّع  للاثصال

 المستقبل قنوات المرسل
جهاز 
 الإرسال

جهاز 

 الاستقبال

 تشوٌش

 :فٌما ٌلً بعض الأمثلة على نموذج الاتصال ذي الاتجاه الواحد

 .الرسائل البرٌدٌة

 .الفاكسات

 .البرٌد الإلكترونً

 .التقارٌر المكتوبة

 .البروشورات والنشرات

عناصر عملٌة الاتصالتابع   



 ألومٍذج ألبسّع  للاثصال

وٌقصد بمصادر التشوٌش أو الضوضاء هو ما تتعرض له الرسالة من حذف 
 .أو إضافة غٌر مقصودة أو متعمدة

وٌرى البعض أن نموذج الاتصال البسٌط ذا الاتجاه الواحد ٌتكون من ست 
 :خطوات هً

 .تكوٌن الفكرة لدى المرسل 1.

 .تحوٌل الفكرة إلى رموز2.

 .نقل الرسالة خلال قناة اتصال3.

 .استلام الرسالة4.

 .تفسٌر الرموز وتحوٌلها إلى رسالة مرة أخرى5.

 (.السلوك)القٌام بعمل أو تصرف ما6.



 ألومٍذج ألمرهب لػملّة ألثصال

 ألمسجكبو لوٍأت ألمرسو
 جٌاز ألإرسال

 

 ألسجكبالجٌاز 

 ثصٍِش

و  و إجابة غلَ ثساؤلت هما ًٍ ألدال ـُ ألمدادخات ألصفٍِة أ  طّؿ إلّي رد ـػو أ  وألومٍذج ألبسّع إذأ أ 
 (.همٍذج ألثصال ألمزدوج)ألجلّفٍهّة ـإهوا هنٍن بصدد 



• Means & Types: 

Physical: body-language, 

eye-contact, touch, etc.  

 Through instruments such 

as phones, fax, email, etc. 

Verbal communication is 

fast & emotional but 

subject to loss  

Written communication is 

time consuming to 

prepare, but has more 

credibility  

  

  

التواصل وأنواع وسائل:  

ًالعٌن، قراءة الجسد، لغة :فٌزٌائ 

   .إلخ اللمس،

الهاتف، مثل آلات طرٌق عن 

 .إلخ الالكترونً، البرٌد الفاكس،
 

وعاطفً سرٌع :الشفوي التواصل 

 .والنسٌان للضٌاع معرض ولكن
 

وقت ٌستغرق :الكتابً التواصل 

  .أكبر مصداقٌة ذو ولكن للتحضٌر



• Levels of Communication: 

 Family 

 Social 

 Business & Professional 
 
 

 Each level has specific 

requirements, purposes, 

objectives, skills & 

mechanism that achieve 

successful process.  

 

 :التواصل عملٌة مستوٌات•

   عائلً 

   اجتماعً 

 ومهنً عملً 

 

 هذه من مستوى كل لدى 

 وغاٌات، متطلبات،  المستوٌات

 التً  وآلٌات ومهارات، وأهداف،

   .ناجحة تواصل عملٌة تحرز



• Communication within 

family & social circles is 

based on emotions & 

forgiveness, has deep 

impact, pressure & control 

over personal life & 

community. Frequently 

practiced via physical & 

verbal methods, leading  

to serenity, stability, 

happiness & strong ties 

 

 

   

 

 الصعٌدٌن على التواصل ٌستند•

 العاطفة على والاجتماعً العائلً

 عىلى عمٌق تؤثٌر له والتسامح،

 معٌن بضغط وٌتسم الفرد حٌاة

 الفرد حٌاة على ٌسٌطر

 هذا ماٌتم وغالبا .والمجموعة

 وبطرق فٌزٌائً بشكل التواصل

 السكٌنة الحٌاة ٌحقق كما شفوٌة،

 والسعادة والمتزنة والمستقرة

   .القوٌة والروابط



• Professional Business 

Communication is based 

on objectivity, respect,  

flexibility, adaptability to 

change and diversity. It 

requires special skills, 

and experience,  practiced 

by both verbal and 

written methods. Its main 

purpose is to achieve 

success & corporate 

objectives. 

 

 

   

 

  الصعٌد على التواصل ٌستند•

 الموضوعٌة، على المهنً

 المرونة، المتبادل، الاحترام

 ٌتطلب .والتنوع التغٌٌر مع التؤقلم

  عملٌة، وخبرة خاصة مهارات

 شفوي بشكل التواصل هذا وٌتم

  من الرئٌسً الهدف  .وخطً

 تحقٌق هو العمل فً التواصل

   .المنظمة أهداف و النجاح



ثّة
آ
:وِمنن ثصٍر غملّة ألثصال ـُ ألخػٍأت أل  

(.المنبه)التفكٌر من جانب المرسل قبل بدأ الحدٌث وتقدٌم الرسالة 

 تنظٌم الفكرة فً رسالة عبارة عن مجموعة من الرموز التً تأخذ

عادة شكل كلمات مكتوبة أو شفوٌة أو تعبٌرٌة على النحو الذي 

 .سنوضحه فٌما بعد

وهنا ٌجب أن ٌختار المرسل القناة المناسبة . نقل الرموز أو الرسالة

والتوقٌت الجٌد كما ٌجب أن ٌحرر قناة الاتصال من العوائق أو 

 .التداخل حتى ٌتجنب أي تحرٌف أو إنقاص فً الرسالة



استقبال الرموز أو الرسالة من المستقبل. 

وهنا ٌحاول المستقبل تفهم الرموز واستٌعابها وإدراك . فك الرموز

معناها وما تحوٌه من مضامٌن حتى ٌحصل على المعنى الذي قصده 

وٌعتمد الأمر هنا على ما إذا كانت معانً الرموز متفق علٌها . المرسل

من طرفً العلاقة أو متعارف علٌها، إذ إنه غٌر مستبعد عدم تطابق 

 .المعنى لدى طرفً الاتصال

 ًوإذا تفهم المستقبل الرموز وأدرك المعنى ٌأتً دور الاستجابة، والت

 .بدورها تتأثر بمكونات شخصٌة المستقبل كما سنوضحه فٌما بعد

 عملٌة استرجاع المعلومات التً تعنً محاولة المرسل الحصول على

ردود فعل، أو إعادة لمضمون الرسالة من المستقبل حتى ٌتأكد من أن 

 .الرسالة قد وصلته على الوجه الصحٌح

ألخػٍأت -ثابع   



 التغذٌة مرحلة وهً اخرى مرحلة اضافة الاتصال خبراء بعض وٌفضل
  : باختصار وهً الامامٌة

 بموعد اخطاره مثل لاحقة اتصالات  من ات هو بما المستقبل تعرٌف -1
 .التفاصٌل سرد قبل التقرٌر صدر فً موجزه مقدمة اعداد او مسبق

 كان اذا ما لاستكشاف ( النبض لجس)الامامٌة التغذٌة المرسل ٌستخدم -2
 . الرسالة لاستقبال الكاملة القابلٌة لدٌة المستقبل

   الامامٌة للتغذٌة المستقبل استجاب ما اذا الاتصال عملٌة تتم -3

 بٌن العلاقة وتعتبر المرسل بدور المعلومات نقل عند المستقبل ٌقوم -4
 . فعل ورد فعل علاقة الطرفٌن



:ألمدلة غلَ همٍذج ألثصال ألمزدوج  

 الاتصال الهاتفً  -1

 المقابلات الشخصٌة  -2

 المحاضرات  -3

 الاتصال المرئً من خلال الكمبٌوتر -4

 الاتصال الهاتفً من خلال الانترنت -5



 أشكال وسائل الاتصال

 البٌئة فً الاتصال لوسٌلة مختلفة أشكال وهناك

 : منها التنظٌمٌة 

• (لوجه وجها) إلٌه والمرسل المرسل بٌن المباشر الاتصال 

• التلٌفون بواسطة الاتصال . 

• (التنظٌمً الأداء نطاق خارج) الرسمٌة غٌر الاتصالات 

• المكتوبة الوسائل طرٌق عن الاتصال . 

• المرسل بٌن الأشخاص بعض طرٌق عن والعبارات الكلمات تبادل 

 . إلٌه والمرسل

• الاجتماعات خلال من الاتصال   



 معوقات الاتصال

 

أو مشاكل بدون التنظٌم فً الاتصال ٌتم لا 
 أو التشوٌش مصادر بعض تظهر فقد . معوقات

 نتٌجة المطلوب بالشكل الرسالة تدفق انتظام عدم
 من تقلل التً العوامل هذه أهم ومن عدٌدة لعوامل
 ما بالمنشؤة العاملٌن بٌن بالرسالة والإٌمان الولاء

 :ٌلً

 
 

 



معوقات الاتصالتابع   

. عدم انتباه مستقبل الرسالة إلى محتوٌاتها •      

عدم وجود تفهم دقٌق للمقصود من الرسالة سواء بواسطة •    

. المرسل إلٌه أو المصدر  

استخدام كلمات فً الرسالة لها دلالات ومعان مختلفة لأشخاص •    

  .مختلفٌن 

. ضغط الوقت لكل من المرسل أو المرسل إلٌه•      

تؤثٌر الحكم الشخصً لمستقبل الرسالة على نجاح عملٌة الاتصال•      



 ألثصال ألن جابُ ألثصال أللفظُ  (ألمباضر)ألثصال ألبدهُ 

ٍِطح ردود ألفػو ألػنسّة. 
 مؤخر ـُ ألروح ألمػوٍِة للمٍظفّن

غلَ 
 
ـػال ثجددث بصٍت أ

 
خّح إن أل
 .من ألنلمات

 خرى ألبالؼ لدى ألمٍظفّن ذوي
 
لي أ

 .ألن فاءأت وألدكاـة ألػالّة
 مدو  

ألإِماءأت. 
خرهات ألٍجي. 
ألؾظب وألهفػال -ألسنٍت. 
ألسلام بالّد. 
ألبجسامة. 

ِكٍي روح ألجػاون وألصدألة. 
 ُِزِو ألجٍثر وألظؾٍط هجّجة إخرأج ما ـ

 .ألصدور 
 ٌٍسئلة ولذلم ـ

 
ِصجع غلَ ثبادل أل

 .ـػال ـُ ثكرِب ألمفاًّم
 ـنار وألمػلٍمات

 
ِسرع غملّة ثبادل أل

رأء ـٌٍ ٍِـر ألٍلت وألجٌد
آ
 .وأل

 مدو  

ألمكابلات ألصخصّة. 
ألمنالمات ألجلّفٍهّة. 
أللجان وألججماغات وألمؤثمرأت. 
ألمداطرأت. 

 عٍ إلّي لجددِد ِسٌو ألرج
 .ألمسؤولّات

 ٍُِخق ألمػلٍمات للاسجفادة موٌا ـ
 .ألمسجكبو

 جٍبة
 
ِظمن هكو بػض ألمػلٍمات وأل

 .لػدد هبّر من ألػاملّن
 مدو

ألمذهرأت -ألجكارِر. 
ألصناوى -ألموصٍرأت. 
أللٍخات ألبّاهّة. 
وسائو ألإِظاح ألبصرِة. 
جرِدة ألػمال وألجرأئد ألدائػّة. 

 :الطرق الرئٌسة للاتصال



 

 والأدلة والنشرات والمذكرات الخطابات : مثل متنوعة أشكالا ٌتخذ أن ٌمكن

 الإعلانات لوحات أو والتقارٌر

 :المكتوب الاتصال ممٌزات

 المرسل من كلا تمج بكونها الاتصال فً الطرٌقة هذه تتمٌز1.

 .وقت أي فً إلٌة الرجوع ٌمكن مكتوب، مرجعً بإطار والمستقبل

 المكتوبة الرسالة توزٌع ٌمكن حٌث التكالٌف، منخفضة طرٌقه تعتبر2.

 .المستقبلٌن من كبٌر عدد على

 المرسل قدرة على الأول المقام فً تعتمد المكتوبة الرسالة فعالٌة3.

 .فعالة بطرٌقه وتوضٌحها الأفكار صٌاغة على

 أو مشكلات أٌة حدوث حالة فً المعنٌة للجهات قانونٌا   مرجعا   تعتبر4.

 الاتصال عملٌة تحتوٌه ما حول خلافات

 الاتصال المكتوب



 المآخذ على الاتصال المكتوب

 

 

 

 .لا تمد المرسل بالتغذٌة الراجعة المباشرة والحالٌة -1

 .قد ٌمر وقت طوٌل قبل معرفة رد الفعل لدى المستقبل -2

 .إمكانٌة تفسٌر الرسالة على غٌر محملها ومعناها المقصود -3

الاتصال المكتوب لا ٌفٌد كثٌرا فً تنمٌة العلاقات الإنسانٌة  -4

 .بالمقارنة مع الاتصال الشفهً 



 

 الشخصٌة والمقابلات التلفزٌونً والاتصال الحوار شكل النوع هذا ٌؤخذ

 من تتدفق المعلومات من %70  حوالً أن الحدٌثة الدراسات وتإكد........

 .الشفوي الاتصال خلال

 : الشفوي الاتصال مٌزات

 .والمستقبل المرسل بٌن سرٌع تفاعل ٌنمً انه -1

 .والتفاعل الإنسانٌة العلاقات من كبٌرا قدرا تنمً -2

 .المباشرة الراجعة التغذٌة ٌعطً -3

 

 : الشفوي الاتصال على المآخذ

 . الوقت حٌث من نسبٌا مكلفة الطرٌقة هذه -1

 .للمرسل والسلوكٌات التصرفات بعض من المستقبل نفور إلى ٌؤدي أن ٌمكن -2

 

 الاتصال الشفوي



 

 الاتصال غٌر اللفظً

 

 الفعل مثل والشفهً الكتابً الاتصال عن مختلفة اتصال طرٌقة

 اعلى بصوت تتحدث الأفعال أحٌانا انه أي والجسم الوجه وحركات

 . الكلمات من

 

 : اللفظً غٌر الاتصال مٌزات

 . وثقافاتهم مستوٌاتهم بمختلف الناس لجمٌع مهمة طرٌقة تعتبر -1

 .مختلفة ولغات ثقافات وجود عند إلٌها اللجوء ٌتم -2

 .معهم تتعامل الذٌن الأشخاص أنماط عن واضحة صورة تعطً -3



 :الاتصال غٌر اللفظً

 

 

 

 : اللفظً رالمآخذ على الاتصال غٌ

 .ٌكشف أنماط الأشخاص الذٌن ٌقفون أمامنا وعٌوبهم -1

 .ٌعدد تفسٌرات السلوكٌات التً تصدر منه-2

 .عدم وصول الرسالة المراد توصٌلها -3



 

 الاتصال الأسلوب أو طرٌقةثرة فً اختٌار إالعوامل الم

 

 

 .الهدف من الاتصال  -1

 .الوقت المتاح للاتصال -2

 .نوعٌة المعلومات وأهمٌتها وسرٌتها -3

 .عدد الأشخاص المطلوب إبلاغهم بالرسالة -4

 .التكلفة  -5

 .المستوى الثقافً والوظٌفً للمستقبلٌن  -6



 عوامل تزٌد من فاعلٌة الاتصالات

 

 

 .الرسالة مصدر فً الثقة -1

 .والبٌانات المعلومات لقٌمة الكامل والوعً المعرفة -2

 .الواضحة العبارات وانتقاء مفهومة لغة -3

 المعلومات تكون لا حتى الرسالة لتوجٌه المناسب الوقت اختٌار -4

 .الفائدة عدٌمة

 والمفهوم المعنى حقٌقة تعكس التً الدالة المإثرات استخدام -5

 .(الوجه حركات الكلمات، اختٌار الصوت، نبرات)المطلوب

 .الكامل الانتباه جذب -6

 




