
مهارات الأتصال الفعال وانواع الشخصيات



فن التواصل هو لغة "
"المعتمدةالقيادة



ونوعيات تعتبر الاتصالات أساس وعماد حياتنا اليومية ؛ فنحن نتبادل كميات
اعر المشضخمة من البيانات والمعلومات، فمن السؤال عن الأحوال إلى تبادل

ن نعتبر الأفكار، واستعراض الأخبار وتناقل وجهات النظر، بشكل يمكن أ ونقل
الإنسان مركز معلومات متنقل مع مراكز أخرى يرسل إليها ويستلم منها ،

.بالآخرين الجسر الذي يصل الإنسانهي" فالاتصالات
ير على وإذا انتقلنا إلى منظمات الأعمال نجد أن نجاح الإدارة يتوقف إلى حد كب

أو هي . رةفالاتصالات هي المفتاح إلى فعالية الإدا. فاعلية الاتصال بالآخرين
ط بنجاح، المركبة التي تسمح للمدير أن ينجز كل مهامه الوظيفية، فلكي يخط
عاملين ولكي يجب أن تتوافر لديه القدرة على توصيل رؤيته بشكل سليم الى ال

العكس، ينظم بنجاح يجب أن يشجع انسياب الاتصالات من أعلى إلى أسفل وب
ب أن يوجه بجانب الاتصالات على نفس المستوى الإداري ، ولكي يقود بنجاح يج
المرؤوسين العاملين إلى الأهداف المطلوبة، ولكي يراقب بنجاح يجب أن يتصل ب

صحيح اللازمالأهداف ويتدخل بالتليتابع التقدم في الأداء مؤكداً على تحقيق

: المقدمة 



:محتويات الدورة

تعريف الأتصال عناصر الأتصال انواع الأتصال 

انماط الاتصال عوائق الأتصال مهارات الأتصال

التواصل الشخصي انواع الشخصيات لغة الجسد



:الفئة المستهدفة

الطلاب والطالبات

الموظفين والموظفات

مدراء الاقسام  والمعلمين 



:الأهداف

1

2

3

لفردأن يلم المشاركين بمفهوم التواصل الإنساني نظرياته وأبعاده ودوره في نجاح ا

ةأن يتعرف المشاركين على خصائص الاتصال و معوقاته و أنواعه المختلف

يدرك اهمية لغة الجسد وترجتمها



وا النتائج نهاية هذا البرنامج التدريبي نتوقع أن المشاركون قد حقق
:الآتية 

التي تنمية وصقل مهارات المشاركين الخاصة بعملية الاتصال و
ة على أساس تمثل الجهاز العصبي و الحسي لكافة التعاملات الحياتي

تغلب من المعرفة بمبادئ الاتصال وعناصره و معوقاته ووسائل ال
كافة مجالات عليها و تزويد المشاركين بسبل بناء نظم الاتصالات في

صال الحياة بما يحقق فعاليتهم وينمي كفاءتهم في مجال الات
.ويسهم في رفع إنتاجيتهم 





الدرس الأول

الأتصال



ء نعيش في عالم حيث يمتلك فيه الكثير منا أصدقا"

نساني على الإنترنت، ولكننا في الواقع فقدنا التواصل الإ 

"روبين شارما-. الحقيقي

https://www.hekams.com/?id=31850


طة الأتصال ليس مجال  مستقلا بذاته ، وانما هو نق

التقاء بين معارف متعددة

لمختلف التخصصات، وهذا ما جعل كل المعارف 

الإنسانية تهتم في هذا المجال 

وظهرت العديد من التعريفات من خلال وجهات نظر 

مختلفة 



:يعرف الأتصال

تفاعل الأنسان مع: الأتصال -

يهاالبيئة ، وتأثير سلوكه عل

و المعلومات المبلغة ، ا:  الأتصال -

ار الرسائل الشفوية وتبادل الأفك

الأشارات طريق الكلام او عن والأراء



:يعرف الأتصال

ت تبادل الكلما: الاتصال -

وظهور ردة فعل  سواء 

كانت شفوية ، نصية 

بغرض ايجاد هدف 

مشترك 

عملية نقل " عرف الاتصال الشخصي بأنه -

هادفة للمعلومات، من شخص إلى آخر، بغرض

.  إيجاد نوع من التفاهم المتبادل بينهما



لى ان ومع تعدد التعاريف والمفاهيم، كلها اتفقت ع

ختلفة عملية الأتصال عامل مهم في تفاعل الانماط الم

من الشخصيات مع بعضها من اجلها تحقيق هدف

مشترك ، او تبادل المعلومات والمنافع 



:تمرين نهاية الدرس

- من خلال وجهة نظرك أي من التعاريف 
السابقة تفضلها ولماذا ؟ 

(لمدة دقيقة فكر واكتب الحل في ملاحظاتك)



نهاية الدرس الأول شكرا لكم 





:الدرس الثاني

عناصر الأتصال  



احد من الأذان، وفم واثنينلدينا"

"نتكلمماضعفنستمعلكي



أمر، أو حينما يقرر المرسل ما يريد من رسالته كمجرد نقل خبر أو
نى المراد إبراز تأثره بهذا الخبر أو نحو ذلك فإن عليه أن يضع المع

في شكل رموز 

:عناصر الأتصال

هو منشئ الرسالة، قد 
ثر يكون شخصاً واحداً أو أك
ممن يقوم بهذا الأمر في 

.  الوقت نفسه
مجموع الكلمات والقواعد اللغوية والأفكار، والشكل الظاهر 
تبرز للمتصل، وحركات الجسم والصوت، وجوانب الشخصية التي

للطرف الآخر



:عناصر الأتصال

:القناة الحاملة للرسالة

ه الوسيلة هي الطريق الذي تمر من خلال 
قن وات وال. الرسالة ب   المرس ل والمس تق ل

وء الط يعية لنقل الرسائل هي موجات الض 
والص  وت الت  ي تمكنن  ا م  ن ريي  ة الآخ  رين

. وسماعهم

سيرها وذلك يقوم المستق ل بتحليل الرسائل وتف
ستق ل وقد يكون الم. بترجمتها إلى معان معينة

فرداً أو جماعة 

رجع الصدى هو عنصر آخر مهم من عناصر الاتصال 
.  ل إلى المصدرويتمثل في الاستجابة التي يرسلها المستق 

ذا وتتأكد أهمية رجع الصدى في إفادة المرسل عما إ 
كانت الرسالة قد وصلت وفهمت



:تمرين نهاية الدرس

من خلال عناصر الأتصال السابقة اذكر موقف 
حصل لك قمت بدور المرسل 

واخر بدور المستق ل

(لمدة دقيقة فكر واكتب الحل في ملاحظاتك)



نهاية الدرس الثاني شكرا لكم 





:الدرس الثالث

انواع الأتصال



الادراك، ربما لا يحدث مع أفضل نظم "

الاتصال المكتبية مثلما يحدث وقت شرب 

"القهوة معاً في وقت الاستراحة



الأتصال اللفظي -1

.في هذا الإطار تدل كل أنواع الاتصال التي يستعمل فيها اللفظ، ويكون بمثابة الوسيلة التي تنقل بها الرسالة من المرسل إلى المستقبل



:تمرين نهاية الدرس

من خلال عناصر الأتصال السابقة اذكر موقف 
حصل لك قمت بدور المرسل 

واخر بدور المستقبل

(لمدة دقيقة فكر واكتب الحل في ملاحظاتك)



شكرا لكم الثالث نهاية الدرس 



:الأولالدرس 

الأتصالانماط 



أي مشكلة كبيرة أو صغيرة داخل الاسرة، "

ما لا شخص . تبدأ بمشكلة في التواصل

"يسمع



لالأتصاانماط

كتابي

لةالعجشكلنمط
ة في هذه الشبكة يجلس الشخص الواحد وسط مجموع

رد في شكل العجلة ويكون قادرا على الاتصال مع كل ف
ال إلا من أفراد الجماعة أما الأفراد فلا يستطيعون الاتص

ة بالشخص نفسه ويكون هذا الشخص قائدا للمجموع
وصانع القرارات لها، واستخدام هذا الأسلوب يجعل 

.يرسلطة اتخاذ القرار ت تركز في يد الرئيس أو المد

الدائرةشكلنمط
ن كل و هذا النمط يكون فيه كل عضو مرتبط بعضوين أي أ 

خرين ويمكن فرد يستطيع أن يتصل اتصالا مباشرا بشخصين آ 
الذي الاتصال ببقية أعضاء المجموعة بواسطة أحد الأفراد

يتصل بهم اتصالا مباشر



لالأتصاانماط

كتابي

السلسلةشكلنمط
احد و في هذا النمط يكون جميع الأعضاء في خط و 

فرد حيث لا يستطيع أي منهم الاتصال المباشر ب
إلا إذا كان أحد الأفراد الذين ( أو بفردين)آخر 

ع في يمثلون مراكز مهمة، ويلاحظ أن الفرد الذي يق
في منصبه وسط سلسلة يملك النفوذ والتأثير الأكبر

.الوسطي

ة الاتصال في هذا النمط يتاح لكل فرد من أفراد التنظيم أو المنظم
لى كل المباشر بأي فرد فيها، بمعنى آخر أن هذا الاتصال يتجه إ

ملية الاتجاهات غير أن استخدام هذا النمط يؤدي إلى البطء في ع
سليمة توصيل المعلومات وبالتالي يقلل من الوصول إلى قرارات

.وفعالة 



:تمرين نهاية الدرس

اذكر لنا كل ، بناء على انماط الأتصال السابقة 
نمط وماذا يناسبه من اجتماع عمل

(لمدة دقيقة فكر واكتب الحل في ملاحظاتك)



شكرا لكم الأول نهاية الدرس 





:الثاني الدرس 

لالأتصاعوائق



ة الكبيرة الوحيدالمشكلة "
في التواصل هي الوهم بأن

"حدثذلك 



عوائق الأتصال

كتابي

الإفراط في مقدار المعلومات، ومن الشكاوى السائدة في) 

(ماتأوساط المديرين في المنظمات، أنهم غارقون في المعلو 



عوائق الأتصال

كتابي

وتندرج هذه الأخطاء ضمن أربعة معوقات أساسية 

 :هي

المشكلات -الإدراك الانتقائي-خصائص المتلقي)

(ضغوط الوقت-اللغوية



:تمرين نهاية الدرس

هل لديك معوقات اتصال اخرى؟

(لمدة دقيقة فكر واكتب الحل في ملاحظاتك)



شكرا لكم الثاني نهاية الدرس 





:الثالث الدرس 

مهارات الأتصال



هو العلاج الذي يناسب التواصل "
"جميع الناس لكل الامراض



مهارات الأتصال

كتابي



مهارات الأتصال

كتابي



:تمرين نهاية الدرس

بناء على المهارات التي ذكرت في السابق رتب
المهارات من حيث الأكثر اهمية بالنسبة لك ؟

(لمدة دقيقة فكر واكتب الحل في ملاحظاتك)



لكم الدرس  الثالث شكرا نهاية 





:الأولالدرس 

الشخصيالتواصل



الما المنظومة القيادية بخير طتبقى "
ة التواصل قوياً و حياً بين قميظل 

"قاعدتهالهرم و 



التواصل الشخصي 

كتابي

فاعلات على الرغم من أنَّه قد يبدو في بعض الأحيان أن غالبية عمليات التواصل والت
بريد الخاصة بك تأخذ منحى الاجتماعات الافتراضية والمكالمات الهاتفية ورسائل ال

لشائعة الإلكتروني، إلا أنَّ التواصل الشخصي من المرجح أن يكون واحدًا من الأساليب ا
إلا ، أحياناًوبالرغم من كونه غير مريح. الخاصة بك في التواصل مع الآخرين في مكان العمل

لحل أن هنالك حالات يكون فيها التواصل الشخصي مع مديرك أو فريقك أو عميلك هو ا
.الأفضل وقد يكون ضرورة محتمّة



التواصل الشخصي 

كتابي

ن المفيد حتى لو لم يكن هناك حاجة واضحة لإجراء لقاء شخصي، فإنَّه قد يكون م
 مكتبٍ القيام بذلك، وخاصةً إذا كنت تعمل كجزء من فريق لا يتواجد أعضاؤه في

أو بلدٍ واحد من خلال اجتماع الفريق وجهًا لوجه في بعض  الأحيان 

ء بشكل وأخيراً، قد يساعدك الاجتماع الشخصي على التواصل مع العملاء أو الزملا 
خص ما، فعندما تجري اجتماعًا شخصيًا مع ش. أكثر فعالية من التواصل عن بعد

ل لدى الآخر، كما  يتيح فرصة فسيتعلم كلاكما الكثير عن أسلوب التواصل المفضَّ
خدام هذه بعد إجراء اجتماع مع شخص ما، يمكنك است. التعرُّف على شخصية الآخر

قليل أو حتى المعرفة للتواصل مع ذلك الشخص عن بعد في المستقبل، وبالتالي ت
القضاء على أي سوء فهم محتمل



:تمرين نهاية الدرس

ما هو تأثير التواصل الشخصي لديك ؟

ماهي مدى اهمية التواصل الشخصي في مجالات 
العمل ؟

(لمدة دقيقة فكر واكتب الحل في ملاحظاتك)



لكم الدرس  الأول شكرا نهاية 





:الثاني الدرس 

تالشخصياانواع



التواصل مع الناس مهم، اعلم هذا، "
لكن معرفة نفسي والتواصل معها 

."أهم في الوقت الحاضر



:الشخصية المترددة

كتابي

ذ الشخص المتردد هو شخص   غير صارم في اتخا
قرارته بشكل عام، فهو لا يعرف ما الذي يريده

ن الشخص  المتردد قد يقوم بالسؤال ع. تحديدا  
ير من نفس السلعة او المنتج او الموضوع في الكث
خد القرار الأماكن وفي النهاية لا يشتري أساسا  ولا يت

يته ، ليس لوجود عيب في السلعة ولكن لأن شخص
ة أو الفوريالقرارتالمترددة لا تسمح له بإتخاذ 

.السريعة

:الشخصية المترددةطريقة التعامل مع 
لك الشخص المتردد يحتاج أن تظُهر له أهمية وقتك، لأن ذ•

جك أو سيساعده في تحديد ما إذا كان بالفعل يهتم لأجل منت

.لا

حاول أن تعرف اهتماماته من البداية، وذلك من خلال طرح•

.أسئلة مباشرة غير معقدة

قم بعرض الخيارت المتاحة أمامه، وأظهر قيمة سلعتك •

الفائدة والفرق بينها وبين مثيلاتها الموجودة في الأسواق، و 

.التي سوف تعود عليه من خلال شراءها

يار قم بعرض خيارات واضحة ومباشرة له، وساعده في الاخت•

.عند الحاجة



كتابي

:الشخصية الواثقة 

هذا الشخص  يعرف جيدا  ماذا 

يريد، وهو يتواصل معك أو يدخل

.  شراءمتجرك ولديه نية حقيقية لل

تي وفي حالة توافر المواصفات ال

الشراء يحتاجها في منتجك سيقوم ب

.مباشرة

:طريقة التعامل مع العميل الواثق

قدم قم بإجابة أسئلته بشكل مباشر وواضح، و •

.له ما يريد من معلومات في حالة طلب ذلك

حاول في أسرع وقت التوصل للنموذج الذي•

تلك هذا الشخص في الغالب يم. يريده وقدمه له

الكثير من المعلومات حول ما يريد تحديدا  



كتابي

:الشخصية الصامتة 

العميل الصامت عميل لا يتكلم

ك لا كثيرا  ولا يسأل كثيرا ، وكذل

يظُهر أي نوع من الانطباعات 

لك أنك السلبية أو الإيجابية  فيبدو

.عهلا تستطيع فهمه أو التعامل م

:طريقة التعامل مع العميل الصامت
لا طرح الأسئلة التي تدور حول الرأي والفكر، التي•

يمكن الإجابة عليها بنعم أو لا

لنسبة أعطه الفرصة لعرض رأيه وأبرز له أن رأيه هاما  با•

إليك، وسوف تأخذه بعين الاعتبار 

، بل لا تزعجه بسيل من الأسئلة لإجباره على الحديث•

دأ احترم خصوصيته وامنحه المساحة لجعل الحوار يب

.بشكل تدريجي



كتابي

:إسأل أسئله مغلقه•

لمه بل إجابات قصيره وأحيانا ك، و هى الأسئله التى لا تحتاج ردا مطولا 

.لا تلجأ للأسئله المفتوحه إلا إذا كنت تحتاج تفاصيل أكثر. واحده

:إعطى أسئله مختصره•

. لسيحاول شدك لحديث خارج العم. لا تشجع الحديث الذى ليس له معنى

الحال عد لتمنع ذلك أجب على كلامه بأقل عدد من الكلمات و فى 

.و أعطيه المعلومات اللازمه فى الحال، للموضوع الأساسى 

ف عن الشخص كثير الحديث أو الثرثار، لا يك

تك، الحديث وليس فقط الحديث بشأن سلع

.بل إنه قد يتحدث خارج الموضوع

ث هذا النوع لا ولن يعُطيك الفرصة للحدي

عن تفاصيل خدمتك، أو محاولة تقديم 

ذ المساعدة بأي شكل من الأشكال، فهو يتخ

.هالأخرين لإنتباهمن الكلام وسيلة لجذب 

:طريقة التعامل مع الشخصية الثرثارة 



:تمرين نهاية الدرس

اذكر موقف حصل لك مع احدى هذه 
الشخصيات وكيف التعامل معها ؟

من تلك الشخصيات اذكر لنا شخصية تشبهك ؟

(لمدة دقيقة فكر واكتب الحل في ملاحظاتك)



لكم الدرس الثاني شكرا نهاية 





:الثالث الدرس 

لغة الجسد



ماما تستطيع مستخدماً كل افعل "
"كنتأينما تملك 



لغة الجسد

نظرة الآخرين لغة الجسد هي أساس التواصل غير اللفظي، ولها تأثيٌر كبيٌر على
قدرة على فهم الرسائل التي تقوم بإرسالها للآخرين وال. لك وفهمهم لرسائلك

ساعدك تفسير الرسائل التي يرسلها لك الآخرون من خلال لغة الجسد سوف ي
.على أن تصبح أكثر وضوحًا ومحاورًا أكثر فعالية

ك تجنبها إليك فيما يلي الأمور التي يجب عليك القيام بها والأمور التي علي
قوم بإرسالها لمساعدتك على أن تصبح أكثر وعيًا بلغة الجسد والرسائل التي ت

من خلالها



التواصل البصري
النظرفي عيون من تعمل 
معهم ومن تحدثهم دون 

تحدي 

تجنب تكتيف اليدين

هذه الحركة تعطي شعور 
بالإنغلاق تجاه الآخرين 

لاتنظر الى الساعة
فهذا يترجم على أنك في عجلة 
من أمرك أو لديك الرغبة في 
/المغادرة وبالتالي يخلق توتر

انزعاج للطرف الآخر

التنهد والتثاؤب

/  يعطي شعوراً بعدم الاكتراث 
الملل من الحديث/ عدم الانتباه 

مالإشارة بالإصبع إلى الأما

ه تجنب هذه الحركة لما تسبب
من إزعاج للطرف الأخر 

وشعور بالاتهام باللوم

ضعف قبضة المصافحة
ودلالتها في لغة الجسد أنك غير

.  واثق وغير مهتم بمن تصافح
وينصح الخبراء بقبضة متزنة في 

المصافحة

دالأمور الأساسية التي يجب الإلمام بها بخصوص لغة الجس



بعض الممارسات الصحيحة والخاطئة للغة الجسد



:تمرين نهاية الدرس

اذكر لنا موقف فسر عن طريق الخطأ بسبب 
لغة الجسد؟

(لمدة دقيقة فكر واكتب الحل في ملاحظاتك)



لكم الدرس الثالث شكرا نهاية 




