مهارات الاتصال الفعال

تهدف عملية الاتصال إلى :


إنتاج او تزويد او تجميع الأفكار والبيانات والمعلومات الضرورية لاستمرار العمل ونقلها او تبادلها بحيث يتمكن الفرد من إحاطة الآخرين بالمعلومات او التأثير في سلوك الفرد او الجماعة بهدف توجيههم في الاتجاه المطلوب .

مكونات عملية الاتصال :



طبيعة العلاقة بين الراسل والمستقبل :

اتصال في اتجاه واحد :



اتصال في اتجاهين :





مبادئ الاتصال الجيد :

تأكد عند إتمام الاتصال من :

1. انك تتكلم بلغة يفهمها المستقبل .
2. انك تتجنب استخدام بعض المصطلحات التي قد لا يعرفها المستقبل .
3. ان عملية الاتصال تبدأ بالوجه قبل اللسان .
4. ان الهدف النهائي من عملية الاتصال هو الفهم المشترك الصحيح بينك وبين المتصل به.
عند التواصل مع الآخرين راعي النقاط الآتية :

· تفرغ تماماً للمتصل به وركز انتباهك على ما يقوله .
· إعطي محدثك الفرصة لقول كل ما يود التعبير عنه .
· حاول قراءة ما لم يقله الطرف الآخر صراحة .
· تنبه إلى تعبيره غير اللفظي .
· ركز على الأفكار الأساسية .
· تجنب سرعة التعميم .
· تجنب التحيز .
· تجنب تصنيف المتحدث وإطلاق الأحكام القطعية عليه .

وسائل الاتصال :



اذكرها 



اذكرها 




اذكرها 

اختيار وسيلة الاتصال يتوقف على عدة اعتبارات :

· السرعة المطلوبة في التواصل 
· السرية الواجب توافرها 
· التكلفة 
· عدد المطلوب الاتصال بهم 
· نوع الرسالة وأهميتها 
· أضف عناصر أخرى .........
خطوات اتمام عملية الاتصال :








الاتصالات الغير كلامية :
وفيها يستخدم أساليب عديدة غير الكلمات وهذا يمدنا بالمعلومات باستخدام أعضاء الجسم مثل:

أ. العيون : 

النظر لفترات قصيرة ربما يكون جزء من عملية جمع المعلومات  . النظر لفترات طويلة يوحي بالإعجاب بالشخص الآخر وبما يقول .النظر مصحوبا تعبيرات المودة والصداقة يبعث الطمأنينة للمستقبل .

ب. الأيدي : 

استخدام الإشارة بحركة الأيدي أو أجزاء الجسم الأخرى . جلوس الشخص أو وقوفه يعكس للآخرين مشاعره .  أو تغيرات في طريقة جلوس الشخص نتيجة تفاعلات مع الآخرين .

ج.تعبيرات الوجه :- 

يمكن إدراك مشاعر الآخرين عن طريق النظر وملاحظة تعبيرات وجوههم ودرجة الاضطراب العاطفي إما بالمعرفة على الوجه أو اتساع حدقة العين ويتضح ذلك من الاهتمام والتركيز - الصداقة - العدوانية.

د. نغمة الصوت :-

سلوك غير كلامي ينقل بدقة المشاعر الحقيقة لشخص ما . 

حماسة - حزن - عدم الرضا - قلق .وكلها تظهر من تغيير في نبرات الصوت .

 قد يقسم الاتصال  حسب التخاطب:-

يتوقف مدى فاعلية اتصالنا بالآخرين على الطريقة التي نتحدث بها وهي تتفاوت بين أخبارنا للآخر (الطريقة المباشرة)وسؤالنا لهم ( الطريقة الغير مباشرة ).

الاتصال المباشر :

وهذا ما يستخدم في تصوير المعلومات أو التعليمات أو في طلبها حين يتطلب إرجاع الأثر أولا . ويتم من المرسل والمستقبل مباشر من ( أ )إلى المستقبل ( ب ).

الاتصال الغير مباشر :

ويستخدم هذا الأسلوب لدى الأفراد المتعامل معهم لاتخاذ القرارات أو حل المشكلات . ومنها يتم الاتصال بين المرسل والمستقبل عبر العديد من القنوات ومنها يتصل المرسل ( أ ) إلى المستقبل (ج ) ومن (ج) إلى (د) ومن (د) إلى (و) … الخ إلى أن يصل (ب) فنجد أن الاتصال وخاصة في محتوى ومضمون الرسالة فقدت المضمون وهذا ما نطلق عليه الإشاعة .

إعادة الصياغة :

وتعني إعادة ترديد ما قاله الشخص الآخر ولكن بأسلوبك الخاص . 

                                              الرسالة الأصلية 











      إعادة الصياغة 


إن عملية إعادة الصياغة تشبه إلى حد كبير عملية الإمساك بكرة وقذفها إلى شخص ثم يقوم هذا الشخص بردها إليك ولكن في هذه المرة تكون الرمية رميته هو ولكن في كلتا الحالتين الكرة هي الكرة ,ويمكنك أن تفيد أفكار الآخرين عن طريق البدء بجمل كالآتية :-

* أنت قلت …………
* بمعنى آخر فأنت تقصد …………….

* أنا فهمت أنك تريد ……………..

* إذا كنت فهمت قصدك فأنت تقول ……………..

إن أحسن طريقة لعملية إعادة الصياغة هي الاستماع جيدا لما يقول الآخرون. إذا حدث أثناء كلام المتحدث أننا كنا قلقين بشأن ما سيقوله بعد ذلك  أو انشغلنا بتقييم أفكاره أو لمحاولة إعداد تعليقات على ما يقوله . فنحن من المحتمل ألا نتمكن من الاستماع الجيد إلى الرسالة وبالتالي يمكن إعادة صياغتها بالضبط .


فمن المفيد في إعادة الصياغة أن تتم بغير تكلف ولذلك فيجب عليك أن تنمي هذه العادة لديك وحتى لو قاطعك المتكلم فالناس عموما لا تكترث للمقاطعة التي تؤدي إلى الفهم ويمكنك أن تفعل ذلك مثلا . آسف لمقاطعتي لك ولكن دعني أرى إذا كنت فهمت حديثك فأنت تقول……..

التلخيص:-  والهدف منه :

* أن يجمع الأفكار والحقائق أو البيانات معا .

* تكوين أساس لمناقشة ما سوف يتم .

* مراجعة ما تم. 

فبواسطة التلخيص أثناء المحادثات يمكن أن تشجع الناس فإنهم يكونوا أكثر معرفة بما حدث بالضبط وذلك كنتيجة لاستماعهم لما حدث بالضبط.



ان للاستماع الفعال عدة فوائد :

1. يحقق لنا علاقة افضل مع الآخرين 
2. يساعدنا على تفهم الآخرين 
3. يزودنا بمعلومات هامة 
4. يساعدنا على تنمية الأفكار الجديدة 
5. يعمل على تحفيز من تستمع إليهم 
أنواع الاستماع :

· الاستماع للاستماع 

· الاستماع المتفهم 
· الإنصات 

لماذا لا نستمع جيداً :

· معدل الاستيعاب 
· المنافسة 
· الوقت 
· نقص التدريب على الاستماع
· التكيف الاختياري 
· الاتجاهات السلبية 
· الانفعالات 

العوامل المساعدة على الاستماع الجيد :

· استمع من وجهة نظر المتحدث 
· راقب الإيماءات 
· استمع إلى معاني الكلمات 
· استمع إلى ما لا يقال 
· استمع في الوقت المناسب 
· استمع بموضوعية 

معوقات الاتصال :


هناك العديد من العوامل التي تؤثر على فعالية التواصل مع الآخرين منها الشخصية ومنها ما هو متعلق بالبيئة التنظيمية للمنظمة ،  نذكر منها الآتي :  


راسل





مضمون الرسالة 





قناة الاتصال 





مستقبل 





راسل





مستقبل 





مستقبل 





راسل








ارجاع الاثر 





شفهية





كتابية 





سمعية وبصرية وآلية





الخطوة الاولى : تحديد المشكلة





الخطوة الثانية:  تحديد الهدف الاساس من الاتصال وتحديد المستقبل





الخطوة الثالثة: إعداد صيغة الرسالة 





الخطوة الرابعة: ملائمة الرسالة للمستقبل 





الخطوة الخامسة: اختيار الوسيلة المناسبة 





الخطوة السادسة: إتمام عملية الاتصال 





اختلاف الادراك 


اختلاف اللغة 


التشويش 


ردود الفعل الانفعالية 


انعدام الثقة بين الراسل والمستقبل 


طول قنوات الاتصال 


عدم توفر وسائل اتصال مناسبة 


عدم المام المرسل بكيفية اعداد الوسيلة 


عدم التخطيط المسبق للاتصال 


الميل الى التقييم المسبق





اخرى .... اذكرها 


 


 











مهارات الاستماع














الخطوة السابعة: قياس نتائج الاتصال 





المرسـل 





المستقبــل
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