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��تمهید�:

مــن�الأمــور�المهمــة�لفهــم�الاتصــال�أنــه�عملیــة�مســتمرة،�فالنــاس�لا�یفكــرون�فیمــا�كــانوا�یتصــلون�������

بشــأنه�بعــد�انتهائــه�فحســب،�بــل�إنهــم�یفكــرون�حــال�القیــام�بالاتصــال�كــذلك.�فهنــاك�الكلمــات�والملابــس�

قبل.�كما�أن�والبیئة�(المكان�والجو�النفسي�)�الذي�یتم�فیه�الاتصال،�وهذه�مهمة�بالنسبة�للمرسل�والمست

عملیة�الاتصال�تتطور�وتتغیر�بشكل�لا�یمكن�أن�تتوقع�معه�ما�سیحدث�في�الخطوة�التالیة.�فالاتصال�

��إذن�عملیة�دینامیكیة�(نشطة�ومتحركة)�.

�تشتمل�مكونات�الاتصال�على�العنصر�التالیة:مكونات�الاتصال�:��-1

��):�Senderالمرسل�(��-1-1

بصیاغة�الرسالة�على�شكل�أهـداف�سـلوكیة�محـددة،�كمعلومـات��هو�المنشئ�و�المصدر�الذي�یقوم����

ومعان،��ومفاهیم،�أو�مهارات�أو�اتجاهات�لیرسلها�إلى�المستقبل�قد�یكون�شخصا�واحدا�أو�أكثر�ممـن�

یقــوم�بهــذا�الأمــر�فــي�الوقــت�نفســه،�أو�قــد�یكــون�آلــة�تعلیمیــة�كمــا�هــو�الحــال�فــي�الحواســب�الالكترونیــة�

ا�لیســتقبلها�المســتقبل�كمــا�أن�المرســل�قــد�یتحــول�إلــى�مســتقبل�والعكــس�كمــا�التــي�تبــرمج�الرســالة�مقــدم

یحصل�في�حالة�التقاء�الطالب�مع�الأستاذ.�قد�یبدأ�الأستاذ�بإرسال�رسـالة�كإلقـاء�السـلام�علـى�الطالـب�

ولكــن�ســرعان�مــا�یتحــول�الطالــب�إلــى�مرســل�فیــرد�علــى�الرســالة�لفظیــا�أو�بإشــارة�منــه.�(�و�بهــذا�یقــوم�

قمص�أربعة�أدوار�في�عملیة�الاتصال:�یقرر�المعنى�الذي�یرید�إیصـاله�إلـى�الطـرف�الآخـر،�المرسل�بت

ویرمَـــز�المعنـــى�فـــي�رســـالة�(یضـــع�فـــي�كلمـــات�أو�إشـــارات�تســـمى�رمـــوزا)،�ویرســـل�الرســـالة،�ویتصـــور�

��ویتفاعل�مع�استجابة�المستقبل�لهذه�الرسالة�).

راتهم�الاتصـالیة�ومعـرفتهم�ومـواقفهم�وخلفیـاتهم�وبطبیعة�الحال�فإن�القائمین�بالاتصال�یوظفـون�مهـا����

الاجتماعیــة�والثقافیــة�التــي�تمیــزهم�عــن�غیــرهم.�ولهــذا�تختلــف�قــدرات�كــل�متصــل�فــي�اســتخدام�الرمــوز�

��(اللغة�اللفظیة�وغیر�اللفظیة)�عن�المتصلین�الآخرین.

أمـر،�أو�إبـراز�حینما�یقرر�المرسل�ما�یرید�من�رسالته�كمجرد�نقـل�خبـر�أو�):��Encodingالترمیز�(�

تـــأثره�بهـــذا�الخبـــر�أو�نحـــو�ذلـــك�فـــإن�علیـــه�أن�یضـــع�المعنـــى�المـــراد�فـــي�شـــكل�رمـــوز�(فیتـــرجم�المعنـــى�

بكلمـــات�وأفكـــار�وآراء�وأصـــوات�وتعبیـــرات�جســـدیة)�تؤلـــف�جمیعهـــا�الرســـالة�التـــي�یرســـلها�إلـــى�الطـــرف�

��الآخر.
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��)�:�Messageالرسالة�(��-1-2

ــة��هــــي���� ـــد�اللغویــ ـــاهر�للمتصــــل،�وحركــــات�الجســــم�مجمــــوع�الكلمــــات�والقواعـ والأفكــــار،�والشــــكل�الظـ

ــیة�التـــي�تبـــرز�للطـــرف�الآخـــر،�كمـــا�أنهـــا�تشـــمل�الانطبـــاع�والـــذي�یعطیـــه� والصـــوت،�وجوانـــب�الشخصـ

��الإنسان�عن�نفسه�(�واثق،�خائف،�متردد،�...�الخ)�وأسلوبه�في�التعبیر�.

جابة�معینـة�بنـاء�علـى�طبیعـة�وتشكل�الرسالة�في�مجملها�دافعا�یرسل�للطرف�الآخـر�لیسـتثیر�عنـده�اسـت

��الرسالة�وكیفیة�استقبالها�.

��)�:�Noise�or�Interferenceالتشویش�على�الرسالة�(��-1-3

كل�ما�یغیر�المعنى�المراد�من�أي�رسالة�یسمى�تشویشا�علیها.�وقد�یكون�مصدر�التشویش�خارجیا�����

المصــدر�موجــود�بدرجــة�مــا�فــي�كــل�مادیــا�كأصــوات�أبــواق�الســیارات�أو�صــوت�المــذیاع�المرتفــع.�وهــذا�

بیئة�اتصالیة،�فرائحة�المكان�غیر�المریحة،�أو�درجة�حرارة�الجو،�أو�رائحة�العطـر�الفواحـة،�أو�الأمـور�

الملفتــة�للنظــر�فــي�المتحــدث�كرائحــة�إبطیــه�أو�تعثــر�كلماتــه�أو�درجــة�ســرعة�حدیثــة،�أو�ملابســه�الأنیقــة�

��شویش�على�الرسالة.جدا،�أو�شكله�الخارجي�كلها�مصادر�خارجیة�للت

كمــا�أن�هنـــاك�مصـــدرا�آخــر�للتشـــویش�هـــو�المصــدر�الـــداخلي�والنفســـي،�فالأفكــار�التـــي�تـــدور�فـــي�رأس�

المتحدث�تؤثر�بلا�شـك�فـي�اسـتقبال�أو�إرسـال�الرسـالة،�وكـذلك�فـإن�التحـدث�بصـوت�مـنخفض�جـدا�أو�

علـى�مجـرد�التشـویش،��مرتفع�جدا�قد�یحدث��تشویشا�نفسیا�بالغا�على�المستمع.��والأمر�قـد�لا�یقتصـر

وبذلك�فإن�التشویش�هـو�كـل�مـا�یشـوش�أو�یشـوه�وضـوح�،�ي�إلى�تشویه�الرسالة�وسوء�فهمهابل�قد�یؤد

��)38،ص2014:محمد�صاحب�سلطانالرسالة�ودقتها�ومعناها�وفهمها�وتذكرها.�(

��)�:��Channel�or�Mediumقناة�الاتصال�أو�القناة�الحاملة�للرسالة�(��-1-4

لطریق�الذي�تمر�من�خلاله�الرسـالة�بـین�المرسـل�والمسـتقبل.�والقنـوات�الطبیعیـة�لنقـل�الوسیلة�هي�ا����

ولكـن�هنـاك�وسـائل��الرسائل�هي�موجات�الضـوء�والصـوت�التـي�تمكننـا�مـن�رؤیـة�الآخـرین�وسـماعهم.�

عدة�یستخدمها�الناس�في�نقل�رسائلهم�كالكتب�والصحف�والمجـلات�والأفـلام�والبـث�الإذاعـي�والتلفـازي�

��رطة�السمعیة�والبصریة�والصور�والهواتف�والحواسیب�الآلیة�وغیرها.والأش

ویمكننـا�نقــل�رســائلنا�واســتقبالها�مــن�خــلال�الشــم�واللمــس�والــذوق.�وقــد�نأخــذ�الحــواس�الخمــس�علــى�أنهــا�

مســلمات�متاحــة�لكــل�منــا.�ولكــن�یمكننــا�تخیــل�وضــعنا�لــو�كنــا�لا�نســتطیع�شــم�رائحــة�العــود�الزكیــة�ولا�
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ذي�یقـــدم�لنـــا،�أو�لا�نســـتطیع�الإحســـاس�بمـــا�یـــوفره�لنـــا�لمـــس�الأشـــیاء�ومعرفـــة�درجـــة�الطعـــام�الشـــهي�الـــ

��نعومتها�أو�حرارتها�...�إلخ.��

وهناك�مجموعة�من�الاعتبارات�یتم�مراعاتها�عند�اختیـار�قنـوات�الاتصـال،�منهـا�مراعـاة�السـهولة�������

ـــاء�الاجتمـــاعي،�والا ــة�فـــي�اســـتخدامها,�ومراعـــاة�المنـــاخ،�والبن ــدیني،�والفاعلیـ ــي،�والـ قتصـــادي،�والسیاسـ

��والثقافي�الذي�تتم�فیه�عملیة�الاتصال،�وانعكاس�هذا�المناخ�والبناء�على�الفئة�المستهدفة.�

وتشـــیر�قنـــوات�الاتصـــال�إلـــى�ثلاثـــة�جوانـــب:�الجانـــب�الأول�یتعلـــق�بالوســـط�الـــذي�یحمـــل�الرســـالة�بـــین�

عبـره�الرسـالة�إلـى�المسـتقبل،�ویتضـمن�المرسل�والمستقبل،�والجانب�الثاني�یتعلـق�بـالطریق�الـذي�تـدخل�

هــذا�الجانـــب�الحـــواس�المجــردة�لـــدى�المســـتقبل�إذا�كــان�إنســـانا،�ومفـــاتیح�الاســتعداد�للاســـتقبال�إذا�كـــان�

المستقبل�آلة،�أما�الجانـب�الثالـث�فیتعلـق�بـالأجهزة�والأدوات�والمـواد�التـي�تهیـئ�قنـاة�الاتصـال�للإرسـال�

��بل�القیام�بدوریهما.�والاستقبال�وتیسر�على�المرسل�والمستق

ویمكن�أن�یتم�الاتصال�عبر�أكثر�من�قناة�في�نفس�الوقت،�ویمكن�للمستقبل�أن�یـرد�علـى�رسـالة������

��المرسل�عبر�قنوات�أخرى�غیر�التي�تلقي�منها�الرسالة.

��)458-457هـ،�ص1416(العدیلي�ناصر:��������������������������������������������������

��)�:�Receiverالمستقبل�(��-1-5

یقوم�المستقبل�بتحلیل�الرسائل�وتفسیرها�وذلك�بترجمتها�إلى�معان�معینة.�وقد�یكون�المستقبل�فـردا�����

قـد�یتحـول�إلـى�مرسـل�ومسـتقبل��-كمـا�سـبق�التوضـیح��-أو�جماعة�أو�حتى�منظمة�كبرى.�والمستقبل�

أمــور:�اسـتقبال�الرســالة،�وفـك�رمــوز�الرســالة�فـي�آن�واحــد؛�ذلـك�أن�مهمــة�المسـتقبل�تــتلخص�فــي�ثلاثـة�

وتحویلهـا�إلـى�معـان�والاسـتجابة�للرسـالة.�وهنـا�لا�بـد�مـن�شـرح�معنـى�فـك�الرمـوز�فـي�الرسـائل�مـن�قبـل�

��المستقبلین�لها.�

ســبقت�الإشــارة�إلــى�أن�الرســالة�تتضــمن�رمــوزا�لفظیــة�أو�غیــر�لفظیــة��)�:�Decodingفــك�الترمیــز�(�

ــة�واحــــدة�لــــدى�كــــل�لاســـتثارة�معینــــة�لــــدى�المســـتق بل،�وبمــــا�أن�الرســــائل�لا�یمكـــن�تفســــیرها�دائمــــا�بطریقـ

المســـتقبلین�فـــإن�كـــل�مســـتقبل�ســـیقوم�بمعالجـــة�الرســـالة�فـــي�ذهنـــه�ویقارنهـــا�بالرســـائل�والتجـــارب�الســـابقة�

لیكتشــف�مــاذا�تعنــى�لــه.�وتبعــا�لخلفیــة�المســتقبل�وتجاربــه�فــإن�تلــك�الرمــوز�إذا�لــم�یصــاحبها�توافــق�مــع�

��و�صاحبه�التحیز�فإن�تفسیر�الرسالة�قد�یأتي�بغیر�النتائج�المرغوبة.خبرات�المرسل�أ

��
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��)�:��Feedbackرجع�الصدى�أو�التغذیة�الراجعة�(��-1-6

رجـــع�الصـــدى�هـــو�عنصـــر�آخـــر�مهـــم�مـــن�عناصـــر�الاتصـــال�ویتمثـــل�فـــي�الاســـتجابة�التـــي�یرســـلها����

المستقبل�إلى�المصدر.�وتتأكد�أهمیة�رجع�الصدى�في�إفادة�المرسل�عما�إذا�كانت�الرسـالة�قـد�وصـلت�

وفهمت�كما�أرادها�هو.�ولإعطـاء�المعـاني�الصـحیحة�بدقـة�فـإن�علـى�المرسـل�أن�یصـحح�الرسـائل�غیـر�

��ة�وسوء�الفهم�لدى�المستقبل�وأن�یعید�إرسال�ما�لم�یصل�من�الرسائل�إلیه.�المناسب

��)123،ص2000:�محمد�محمود�(ملحم�������������������������������������������������������

إن�رجــع�الصــدى�عملیــة�آنیــة�تــتم�مــن�خــلال�إرســال�المســتقبل�اســتجابات�(رجــع�صــدى)�لجعــل�������

ومدى�وصول�المعنى�المطلوب�منها�إلى�المسـتقبل.�وهـذا�یعطینـا�قـدرة�علـى�المرسل�یعرف�أثر�رسالته�

ــى�أنفســنا�أكثــر�حینمــا�نرســل�رســائل�إلــى�الآخــرین�ممــا�یجعــل� التكیــف�مــع�بیئــة�الاتصــال�والتعــرف�عل

الاتصـــال�بحـــق�عملیـــة�مشـــتركة�بـــین�المرســـل�والمســـتقبل.�وكلمـــا�زادت�الاســـتجابات�(رجـــع�الصـــدى�أو�

���.دعى�لتعزیز�المعلومات�في�الرسالةك�أالتغذیة�الراجعة)�كان�ذل

��)����������85،86هـ،�ص1420هشام�بكر�:�(�حریري�������������������������������������������������

��وهناك�بعض�الشروط�الواجب�توافرها�في�التغذیة�الراجعة�ومنها:����

��أن�تكون�وصفیة�ولیست�تقویمیة.��-����������1

��أن�تكون�محددة�و�لیس�عامة,�أي�أن�ترتبط�بموضوع�محدد.-����������2

��أن�تأخذ�بعین�الاعتبار�حاجات�المرسل�و�خصائصه�الوصفیة�التي�یتم�فیها�الاتصال.-�����������3

��یجب�أن�تتركز�على�ما�یمكن�تطویره�من�أسالیب�السلوك�أو�العمل.�-���������4

حیث�اختیار�اللحظة�المناسبة�التي�یكون�فیها�الطـرف�الآخـر�یجب�أن�یحسن�توقیتها�من�-���������5

��مستعدا�لتلقیها�و�قبولها.�

��:�بیئة�الاتصال�والسیاق�الذي�یتم�فیه�-1-7

یعنــى�هــذا�الجــو�العــام�المتمثــل�فــي�المحــیط�النفســي�والمــادي�الــذي�یحــدث�فیــه�الاتصــال.�وتشــمل�����

لمتصـلین�وكـذلك�خصـائص�المكـان�مثـل�سـعته،�البیئة�المواقـف�والمشـاعر�والتصـورات�والعلاقـات�بـین�ا

��وألوانه،�وترتیبه،�ودرجة�الحرارة�فیه.
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ولا�شك�في�أن�بیئة�الاتصال�تؤثر�على�طبیعة�الاتصال�ومدى�جودته.�فمثلاً�یحتاج�إلقاء�درس�علمي�

��إلى�بیئة�هادئة�مناسبة�ولیس�إلى�بیئة�صاخبة�مزعجة.

تصالنا�بـالآخرین�رسـمي�أو�عـادي،�هـل�هـو�ثنـائي�أو�كما�أن�السیاق�الذي�یتم�فیه�الاتصال�(هل�ا����

فـي�مجموعـة�صــغیرة�أو�كبیـرة�...�إلـخ�)�یتطلــب�منـا�تحدیـد�مــا�نقـول�ومـا�نفعــل.�فالحـدیث�مـع�الوالــدین�

��یختلف�عن�الحدیث�والاتصال�مع�الزملاء�أو�مع�الغرباء،�...�وهكذا.

��)145،ص2001:�سامي�محمد�(ملحم�����������������������������������������������������

��مقومات�الاتصال�الفعال�:���-2

تتوقــف�فعالیــة�الاتصــال�علــى�عــدة�عوامــل�أو�مقومــات�أشــار�إلیهــا�الكثیــر�مــن�الكتــاب�والبــاحثین�،�����

��وفیما�یلي�نذكر�أهم�المقومات�التي�أشار�إلیها�كنعان�وتلك�المقومات�هي:�

���الإصغـــاء�(الإنصات)�:�-2-1

ماع�إلــى�الآخــرین�بفهــم�وأدب�واحتــرام�وعــدم�مقــاطعتهم�،�واســتیعاب�الرســائل�التــي�ویقصــد�بــه�الاســت���

��یعبرون�عنها�بطریقة�لفظیة�وغیر�لفظیة�،��

%�من�العلاقات�الإنسانیة�یمكـن�بناؤهـا�عـن�طریـق�مهـارة�الإنصـات�75وتشیر�بعض�الدراسات�أن����

��%�من�قدراتنا�في�الإنصات�.25الجید،�كما�تقول�أننا�نستعمل�فقط�

ویعتبــر�الإصــغاء�مــن�أهــم�مقومــات�الاتصــال�الفعــال�،�إضــافة�إلــى�أن�الإصــغاء�للآخــرین�یضــمن�����

��فعالیة�القرارات�التي�یتخذها�الفرد�لأنها�قد�تبنى�على�معلومات�تنقل�إلیه�من�خلال�الحدیث�الشفوي.�

والتي�ینبغي��ویشیر�كنعان�إلى�أن�الدراسات�توصلت�إلى�أن�من�أهم�العادات�السیئة�في�الإصغاء����

على�القادة�تجنبها:�إشعار�الموظف�المتحدث�بـأن�مـا�یقولـه�لـیس�ذا�أهمیـة�(�كانشـغاله�بمكالمـة�هاتفیـة�

أو��توقیـــع�بعـــض�الخطابـــات�)،�وانتقـــاد�طریقتـــه�فـــي�عـــرض�الموضـــوع،�وإثارتـــه�ومحاولـــة�التهـــرب�مـــن�

ة�ودون�أسـباب،�وعـدم�المشكلة�التي�یعرضـها،�ومقاطعتـه�لیـدلي�بوجهـة�نظـره�هـو،�وتغییـر�الحـدیث�فجـأ

��تهیئة�الفرصة�للجلسات�الهادئة�التي�تسمح�للموظف�بالإفاضة�عما�یجول�في�خاطره.

��)396-395،�ص1982(كنعان�نواف�:�������������������������������������������������

��

��
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ویؤكد�القعید��على�ضرورة�تخلص�المـدیر�مـن�العوائـق�التـي�تـؤثر�فـي�الإنصـات�،�وذلـك�باسـتعمال����

��الأسالیب�التالیة�:�

إعطــاء�المتحــدث�الفســحة�المناســبة�بتــوفیر�الاحتــرام�والاهتمــام�وردود��اســتعمال�سیاســة�الإفســاح�:-أ

ات�ناقصـة�أو�انطباعـات�سـریعة�قبـل�الفعل�المناسبة�وبإزالـة�العوائـق�والحـواجز��وعـدم�القفـز�إلـى�تعمیمـ

��إعطائه�الفرصة�الكاملة�في�الحدیث�واستیعاب�الرسالة�التي�یرغب�في�توصیلها�.�

وذلـك�بالابتسـامة�وبـالنظر�إلـى�عینـي�المتحـدث�وتحریـك�الـرأس��استعماله�لغة�الإشارة�المناسبة�:�-ب

ئمة�التي�تشـعر�المتحـدث�بالراحـة�بالموافقة�،�والتشجیع�على�مواصلة�الحدیث�،�واستعماله�الجلسة�الملا

والهدوء�،�وخفـض�الصـوت�،�وتوجیـه�الأسـئلة�المناسـبة�التـي�تجعـل�المتحـدث�یعبـر�عـن�نفسـه�..�لمـاذا�

��ما�ردود�فعلك�تجاه�؟�..�…�كیف�؟�..�ما�رأیك�؟�…�

وذلـــك�بتـــوفیر�الاحتـــرام�الـــلازم�والإصـــغاء�الجیـــد�والـــردود�اســـتعمال�سیاســـة�اســـتیعاب�الآخـــرین�:��-ج

مة�،�وبذلك�یتمكن�المدیر�من�تشتیت�قدرة�الآخرین�أو�رغبتهم�في�المعارضة�ویجعلهم�في�موقف�الملائ

��أقرب�إلى�الإقناع�بوجه�نظره�والتأثر�بما�یقول�،�أو�على�الأقل�لزوم�جانب�الحیاد�.�

وهـو�یعتبـر�أهـم�واسـطة�للاتصـال�بـالآخرین�والتـأثیر�علـیهم�وقـد���الحدیث�المؤثر�(�الشرح�)�:�-2-2

هو�الواسطة�الوحیدة�لفعل�ذلك�في�أغلب�الأحوال�،�ولكي�یكون�المرسل�مـؤثرا�فـي�الآخـرین�فإنـه�یكون�

لابــد�أن�یصــیغ�رســالته�بلغــة�واضــحة�حتــى�یســهل�علــى�الآخــرین�فهمهــا�،�لأن�الرســالة�إذا�كانــت�غیــر�

�محدد�في�صیاغتها�فمن�الصعب�أن�تفهم�أو�یأخذ�فهمها�جهدا�ووقتا�كبیرین�،�ویتطلـب�ذلـك�أن�یكـون

مضمون�الرسالة�واضحا�في�ذهـن�المـدیر�أو�المرسـل�قبـل�أن�یبـدأ�بعملیـة�الاتصـال�بحیـث�یبـدأ�بتنظـیم�

��أفكاره�وتوضیح�المفهوم�نفسه،�وأن�لا�تكون�أوامره�وتعلیماته�غامضة�أو�متضاربة.

ویقصــد�بهـا�الوســائل�غیــر�اللفظیــة�مثـل�حركــات�الجســم�والإیمــاءات�،�اســتعمال�لغــة�الإشــارة�:��-2-3

كمـا��–العینین�والیدین�،�وطریقة�الجلوس�والمشي�،�وطریقة�اللبس�والابتسامة�وغیرها�،�وهـي��وحركات

مهمـــة�جــدا�فــي�عملیـــة�الاتصــال�،�ویكــون�لهـــا�فــي�بعــض�الأحیـــان�تــأثیر�أقــوى�مـــن��–ســبق�إیضــاحه�

��الرسائل�اللفظیة�حیث�یمیل�الناس�إلى�تصدیقها�عندما�یتعارض�الاثنان�.

��)386:مرجع�سابق�ـ،�ص�ابراهیم�حمد�القعید�(��������������������������������������������

��
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��ولكي�یزید�المرسل�من�فعالیته�في�استخدام�لغة�الإشارة�،�فإنه�ینصح��بما�یلي�:�����

��أن�ینظر�في�استماعه�إلى�عیني�المتحدث�باهتمام�واحترام�.�-1

��غریبة�.�أن�یقف�ویجلس�بطریقة�جیدة�وطبیعیة�غیر�مفتعلة�أو�مرتبكة�أو�-2

أن�یحــافظ�علــى�الهــدوء�والســكینة�عنــد�الاتصــال�بــالآخرین�ویشــعرهم�بالراحــة�والرغبــة�فــي�مواصــلة��-3

��الاتصال�.

��أن�یكون�لبسه�دائما�نظیف�ومرتب�وغیر�غریب�بحیث�یفرض�الاحترام�والتقدیر.�-4

��أن�لا�یتشاغل�بأي�أعمال�عندما�یتحدث�أو�یستمع�للآخرین�.�-5

��ید�والجسم�وملامح�الوجه�الملائمة�للرسالة.أن�یستعمل�حركات�ال�-6

��أن�یحافظ�دائما�على�إشراك�المستمع�معه�في�الحدیث�.�-7

��أن�یستعمل�نبرات�صوته�بشكل�وواضح�وواثق�وبعیدا�عن�العدائیة.�-8

��أن�یحتفظ�دائما�بالبشاشة�والابتسامة.�-9

��أن�یستعمل�المسافة�بفعالیة�،�فیعرف�متى�أقترب�ومتى�أبتعد.�-10

یشیر�كنعان�نواف��إلى�أن�المتصل�قبل�أن�یبدأ�بعملیة�الاتصال�یجب��السؤال�والمناقشة:���-�2-4

أن�یســأل�نفســه�عــن�الهــدف�الــذي�یریــد�تحقیقــه�مــن�الاتصــال�وعلــى�ضــوء�هــذا�الهــدف�یمكــن�أن�یختــار�

��)397كلماته�ولهجته�في�مخاطبته�للموظف.�(كنعان�نواف�:مرجع�سابق،ص

المرســل�لاتصــالاته�یفیــد�كأســلوب�رقابــة�وأســلوب�تحفیــز�إذ�أنــه�یســاعد�علــى�إن�تقــویم�التقــویم�:��2-5

الأداء�ویعمل�على�تحسینه�.�فالمرسل�الفعال�هو�الذي�یقف�على�رد�فعل�رسالته�من�جانب�مسـتقبلها،�

ویمكنه�أن�یعتمد�فـي�تقـویم�اتصـالاته�علـى�المعلومـات�المرتـدة�مـن�المرسـل�إلیـه�وذلـك�مـن�خـلال�ردود�

یظهرونهــا�تجــاه�المعلومــات�التــي�یرســلها،�والتــي�تكــون�فــي�صــورة�أســئلة�واستفســارات�أو�الافعــال�التــي�

��انتقادات�أو�اقتراحات،�وهذه�تفید�في�تعدیل�ما�قاله�أو�ما�سیقوله�في�المستقبل�.

وتعني�ملاحظة�المرسل�لمتطلبـات�الموقـف�فـي�كلماتـه�وقراراتـه�ورسـائله�وتصـرفاته��الاستجابة�:�-3-6

رســمیة�،�بحیــث�یغتــنم�الفرصــة�عنــدما�تلــوح�لكــي�ینقــل�كــل�مــا�هــو�مفیــد�أو�ذو�قیمــة�أو�الرســمیة�وغیــر�ال

یساعد�على�فهم�المعلومات�،�ویراعي�المعوقات�النفسیة�والتنظیمیة�التي�قد�تعطـل�الاتصـالات�،�ویـتفهم�

��الظروف�المحیطة�بالموقف�بما�في�ذلك�شخصیات�واتجاهات�من�یتصل�بهم�،�ومدى�فهمهم�لكلامه�.

��
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��:�عوقات�عملیة�الاتصالم�-3

هناك�مجموعة�من�العوامل�التي�تعمل�كمعوقـات�للاتصـال،�وتـؤدي�هـذه�المعوقـات�إلـى�التشـویش������

على�عملیة�الاتصال،�ویتم�هذا�التشویش�في�أي�خطوة�من�خطوات�الاتصال،�أي�أن�أي�عنصر�مـن�

مـــن�فعالیـــة��عناصـــر�الاتصـــال�یمكـــن�أن�یتضـــمن�أو�یتعـــرض�لمجموعـــة�مـــن�المعوقـــات�التـــي�تخفـــض

الاتصال،�ولهذا�فإننا�سنقوم�بتقسیم�معوقات�الاتصال�إلى�معوقات�في�المرسل،�ومعوقات�في�الرسالة،�

��ومعوقات�في�قناة�الاتصال،�ومعوقات�في�المستقبل،�ومعوقات�في�بیئة�الاتصال.

�معوقات�في�المرسل:�-�4�-1

علــى�هــذه�الأخطــاء�عــدم��یقــع�المرســل�فــي�أخطــاء�عنــد�اعتزامــه�الاتصــال�بــالآخرین،�ومــن�الأمثلــة����

التبصیر�بالعوامل�الفردیة�أو�النفسیة�الموجودة�بداخله،�والتي�یمكنها�أن�تـؤثر�فـي�شـكل�وحجـم�الأفكـار�

ـــتعلم،�والفهـــم� ـــرة�وال ـــدافع،�والخب ــل:�ال ـــى�المســـتقبل�ومـــن�هـــذه�العوامـ ـــود�أن�ینقلهـــا�إل ـــي�ی والمعلومـــات�الت

��والإدراك�والشخصیة،�والعملیات�الوجدانیة�والعقلیة.

���معوقات�في�الرسالة:-�4-2

تتعــرض�المعلومـــات�أثنـــاء�وضـــعها�فـــي�الرســـالة�لـــبعض�المـــؤثرات�التـــي�تغیـــر�مـــن�أو�تســـيء�إلـــى������

طبیعة�وشكل�وحجم�ومعنى�المعلومات�والأفكـار،�إن�الخطـأ�فـي�الرسـالة�یحـدث�عنـد�القیـام�بالصـیاغة،�

��ات،�وجمل�وغیرها.أو�ترمیز�المعلومات،�وتحویلها�إلى�الكلمات،�وأرقام�وأشكال�وحرك

���معوقات�في�قناة�الاتصال:�-�4�-2

إن�عدم�مناسبة�قناة�الاتصال�لمحتوى�الرسالة�ولطبیعة�الشخص�المرسل�إلیه�تسبب�في�كثیـر�مـن������

الأحیـــان�فشـــل�الاتصـــال،�وعلیـــه�یجـــب�أن�یقـــوم�المرســـل�بانتقـــاء�وســـیلة�الاتصـــال�الشـــفویة�أو�المكتوبـــة�

��تصال.المناسبة،�وذلك�حتى�یزید�من�فعالیة�الا

��معوقات�في�المستقبل:�-4-4

یقــع�المســتقبل�أو�المرســل�إلیــه�فــي�أخطــاء�عنــد�اســتقباله�للمعلومــات�التــي�یرســلها�المرســل،�وتتشــابه����

��الأخطاء�التي�یقع�فیها�المستقبل�مع�المرسل.
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��مكونات�عملیات�الاتصال�ومقوماته���������������������������������������المحاضرة�الثانیة��:�
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��معوقات�في�بیئة�الاتصال:�-4-5

یئة�المحیطة�بهم�وبعملیة�الاتصال،�یقع�أطراف�الاتصال�في�أخطاء�عدیدة�عندما�یتغافلون�تأثیر�الب���

وعــدم�الأخــذ�بعناصــر�البیئــة�وتأثیرهــا�علــى�الاتصــال�یجعــل�هــذا�الاتصــال�أمــا�غیــر�كامــل�أو�مشوشــا،�

��وسنعرض�فیما�یلي�لعناصر�بیئة�الاتصال،�والأخطاء�الخاصة�بها:

��أحد�أطراف�الاتصال�أو�كلاهما�على�غیر�علم�أو�لا�یفهم�الأهداف�المشتركة�بینهما.�-1

��أحد�أطراف�الاتصال�تتعارض�أهدافه�مع�أهداف�الطرف�الآخر�في�الاتصال.-2

��أحد�أطراف�الاتصال�أو�كلاهما�لا�یفهم�وظیفته�أو�وظیفة�الآخر�على�خیر�وجه.�-3

��أحد�أطراف�الاتصال�أو�كلاهما�لا�یفهم�الفوائد�التي�ستعود�علیه�من�جراء�الاتصال.-4

��العواقب�السیئة�التي�ستصیبه�من�جراء�سوء�الاتصال.أحد�الأطراف�أو�كلاهما�لا�یفهم�-5

��عدم�اتسام�البیئة�بالابتكار�والمبادرة�والتعزیز�یحبط�عملیات�الاتصال.-6

��عدم�اتسام�البیئة�بالعدالة�والثقة�یحبط�عملیات�الاتصال.-7

���عدم�توفر�التغذیة�الراجعة�عن�مدى�التقدم�في�الاتصال�یحبطها.-8
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