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الفصل السادس
التخطيط التربوي وتنمية مهارات الاتصال بين

أفراد العملية التعليمية
أن أقدم معاني الاتصال في تعليم الطفل هو نقل المعلومات والمعارف والآمال والتوقعات والفهم بين باستخدام وسائل الاتصال المختلفة . ويعتبر هذا هو المفهوم القديم للاتصال بين المعلمة والطفل .

 ولكن في تطور هام جداً للاتصال يري علماء الاجتماع أن عملية الاتصال تتضمن التفاعل الانساني بين المعلمة والطفل ، فالاتصال هو العمليات التي تؤثر عن طريقها المعلمة  فيمن حولها من الأطفال  .

 إن عملية الاتصال تعني فهم فى المشاركه الاجتماعيه و التفاعل الانسانى و تلاقى العقول و هذه العمليات الثلاث هى صور من التواصل بين أفراد المجتمع . و بذلك يمكن ان نفسر التواصل بانه المشاركه الاجتماعيه حول الموضوعات التى تهم الطفل في الفصل وتؤدي إلي التفاعل الانسانى فيما بين الأطفال والمعلمة حول الموضوعات و تلاقى العقول الانسانيه و الافكار و التصورات الذهنيه و الفعليه .

و بذلك فان التواصل هى عمليه اجتماعيه حيث يتحقق التواصل من خلال مجموعة الافعال المتعدده التى يقوم بها الافراد ، والتي لا تقف عند حد اللغه المكتوبه . او اللغه المنطقوه و لكى يتم التواصل من خلال مجموعه الافعال المتعدده (الاتصال الحركى) مثل الابتسامات او التهيج او العبوس او الاشارات او حركات الرأس او المصافحه باليد و ما الى ذلك .

و لقد يكون التواصل عن طريق الاشارات و الحركات اقوى انواع التواصل بين البشر حتى يتخطى هذا النواع من التواصل اللغه حيث يمكن ان يتم بين الافراد الذين ليس لهم لغه واحده . فعند اختلاف اللغه بين الافراد تكون لغة الاشارات هى اهم عمليات التواصل بين الافراد . مثل اشارات المرور و اشارات الالعاب الرياضيه الاولومبيه  التى تميز اصحاب المهن المختلفه .

  ان اول وسيله اتصال استخدمها الانسان على الارض و هى اللغه الشنويه و ذلك منذ ان خلق الله سبحانه و تعالى آدم عليه السلام و طلب منه الله سبحانه و تعالى ان ينبأ الملائكه باسمائهم .وكان ذلك اول عملية اتصال بين ادم عليه السلام والملائكه.

ثم تأتى قصة ابنى ادم قابيل وهابيل لتوضيح الحوار الذى كان بنهما وذلك باستخدام اللغه الشفويه.وكذلك كانت مهمه انبياء الله ورسله بعد ذلك كلها تتمثل فى الدعوه الى وحدانيه الله وذلك من خلال الحوار الشفوى الذى تم بين الانبياء وقومهم فى كل الحالات .

ثم  كانت المرحله الثانيه فى الاتصال بين البشر على ظهر الارض عندما اخترع الانسان الكتابة وبدأت تظهر اللغه والتى كان لها الدور الاكبر فى الحفاظ على التراث الانسانى وكانت من اهم عوامل ظهور الحضارات على الارض حيث بدأالانسان يسجل ويكتب كل شىء يخترعة او ينقل اليها عن الاخرين وكان اول من اخترع الكتابة هم الفراعنة فى مصر القديمة عن طريق اللغة الهيروغريفية والسماريون عن طريق اللغة المسمارية وذللك قبل الميلاد. وكانت الكتابة على هذا الوقت تتم بشكل فردى يكتبها فرد واحد تصل الى عدد محدود من الافراد.

ولكن كانت المرحلة المهمة فى تطور الكتابة وذلك عند ختراع الطباعة فى المانيا عام 1400م حيث ساهمت الطباعة بشكل واسع واكثر انتشارابين البشر كما كان لطباعة الكتاب المقدم فى اوروبا عام 1455م دورا كبيرا فى عصر النهضة الاوروبية .

   وفى فترة من الزمن بدأ الانسان التفكير فى  تطوير وسائل الاتصال والتواصل بين البشر وذلك كى يمكن ان تستمر هذه العملية  يتم الاسراع فى عمليات التصال ونشر المعلومات فبدأ الانسان فى اختراع أجهزة التليفون ثم اخترع اللاسلكى ثم اخترع  الراديو ثم اخترع التلفزيون . ولقد ساهمت هذه الاجهزه فى التسريع من عملية الاتصال بين البشر .

ثم كانت المرحلة المهمة فى تطور الاتصال بين البشر بأختراع الحاسب الالى حيث تم من خلالة تخزين المعلومات والمعارف ثم نقلها الى الاخرين . ولقد كان للحاسب الالى دور هام فى تطوير عملية الاتصال وانتشارها بشكل كبير جدا بين افراد المجتمع.

واخيرا كان التطور الكبير فى الاتصال بين البشر بعد اختراع الاقمار الصناعية حيث ساعدت فى نقل الاحدث حال وقوعها من مكان الى مكان اخر فكانت عامل هام جدا من عوامل سرعة الاتصال وتقليل الفترة الزمنية بين وقوع الاحداث ونقلها للاخرين.وساعدت فى الاتصال السريع بين البشر من اى مكان على الارض 

ثم ظهرت شبكة المعلومات الدولية الانترنت التى من خلالها تم التزواج بين الحاسب الالى والاقمار الصناعية وكانت بحق ثورة تكنولوجية هائلة فى عملية الاتصال أدت بالتالى الى حركة سريعة فى التواصل بين البشر من كل مكان واصبح بذلك العالم قرية صغيرة يمكن فيها التواصل بين البشر فى اى مكان فى العالم فى اسرع وقت ممكن .

أهمية التقدم العلمي والتكنولوجي في زيادة فعالية الاتصال في أنماط التعليم المختلفة : مع زيادة التقدم العلمي والتكنولوجي كان لابد من ادراج التكونولوجيا في التعليم في كل العمليات التعليمية وذلك باستخدام اجهزة الكمبيوتر والوسائط المتعددة والداتاشو والفيددكونفرس وهذه الوسائط كان لها الدور الأكبر في زيادة فاعلية الاتصال بين المعلم والمتعلم وزيادة التواصل بين كل أفراد العملية التعليمية 

وأي أن كان نمط التعليم أو نوعه أو مستواه سواء في مراحل التعليم ما قبل الجامعي  أو التعليم الجامعي أو في التعليم النظري المرتبط بالعلوم الانسانية أو التعليم العملي المرتبط بالعلوم التطبيقية تظهر الحاجة القوية إلي استخدام تكنولوجيا التعليم لزيادة الاتصال ةوزيادة فاعلية التواصل بين أطراف العملية التعليمية .

واى اركان نمط التعليم او نوعة او مستواه سواء ، مراحل التعليم ما قبل الجامعى او التعليم الجامعى او فى التعليم النظرى المرتبط بالعلوم الانسانية او التعليم العملى المرتبط بالعلوم التطبيقية تظهر الحاجة القوية الى استخدام تكنولوجيا التعليم لزيادة الاتصال وزيادة فعالية التواصل بين اطراف العملية التعليمية .

· الاتصال التربوى فى الفلسفة المثالية:-

       بدأ الفكر المثالي عملية التواصل الانساني في التعلم عندما رفع سقراط شعار ( أعرف نفسك بنفسك ) والذي يظهر من خلال هذا الشعار مهارة المعلم في القدرة  علي الحوار والمناقشة حيث يرى سقراط أن المعرفة كامنة في العقل البشري وما علي المعلم المحاور إلا أن يساعد تلميذه علي أسترجاع المعلومات أو تذكرها ويقول سقراط في مبدأ تربوي هام " أنني أعرف شئ واحدا ، وهو أنني لا أعرف شيئ " ثم يأخذ بيدي المتعلم خطوة بخطوة حتي يصل بنفسه إلي الحقيقة وفي نهاية المناقشة يقول " أنني لم أقل له شيئا بل هو الذي قال كل شئ ".
وكان أسلوب سقراط يعتمد علي الاتصال المباشر بالناس ف ي الطرقات والشوارع والأسواق العامة يحاورهم ويحاورونه يجادلهم ويناقشونه ، فهل يستطيع المعلم في القرن الواحد والعشرين أي أن كان موقعه التعليمي أن يستخدم أسلوب الاتصال والتواصل مع التعليم بشكل مباشر من خلال الحوار والمناقشة .

ولقد تبني افلاطون أسلوب الحوار و المناقشة وذلك من خلال علم الشك والحقائق الكلية التي لا تدرك إلا بالعقل البشري ولا يتطيع العقل البشري أن يصل إليها ألا من خلال المناقشة والحوار والاتصال العقلي بين المعلم والمتعلم .

ولقد ساد هذا الأسلوب عند أصحاب الاتجة العقلي في العصور الحديثة ، حيث يقول ديكارت أن الحقيقة قائمة في العقل ولا وجود لها خارج الفكر، وهو بذلك يركز علي التأمل . حيث يعتمد علي الحدث العقلي الذي يتعلق بالذهن الصافي اليقظ الذي يستطيع أن يصل إلي الفكرة السليمة البسيطة الواضحة .
· الأتصال التربوي في الفلسفة الواقعية : -   

حيث بدأ اتجاه الواقعية إلي الاهتمام بدراسة الطبيعة وعلم الأشياء ولرفع من شأن العلوم الطبيعيةوالاعلاء من شأن المنهج العلمي الذي وضع أسسه "سحاق نيوتن وفرنسيس بيكوت" . وقد ضم الاتجاه الواقعي في التربية عدة مذاهب فلسفية ومنها المذاهب الانساني الواقعي والذي تبناه "جون ملتون" ، والمذهب الاجتماعي الواقعي والذي يركز علي الاهتمام بتنمية مهارات ومعارف الفرد من خلال الاحتكاك بالشعوب والمناطق المختلفة من العالم . ولا يتم الاحتكاك بالاخرين إلا من خلال عمليات الاتصال بين الشعوب والمناطق المختلفة ، حيث يتوقف نمو مهارات ومعرف الفرد علي مدي قدرته علي الاتصال بالاخرين .

ومن المذاهب الواقعية المذهب الحسي الواقعي . ولقد ذهب زعيمهم " جون لوك " John Locke أي أن العقل يولد صفحة بيضاء والتجربة الحسية هي التي تخط سطورها علي هذه الصفحة البيضاء وأكد بذلك علي التجربة باعتبارها المصدر الاساسي للمعرفة .

وقد أكد "لوك" علي مبدأ التدريب الشكلي الذي يمكن من خلاله تدريب وتهذيب أخلاق التلميذ وممتلاكاته العقلية وقواه الجسمانية وأن يكون ذلك متصلا بحاجات التلميذ كرجل كامل في المستقبل وهذا لا يتم إلا عن طريق اتصال المتعلم بالاخرين .

أما المذهب الواقعي الطبيعي والذي ابتكره " جان جاك روسو " Jean Jacque Rousseau حيث يدعو إلي العودة إلي أحضان الطبيعة والحرية والمساواه بين البشر و الاعلاء من شأن الطبيعة المدية والطبيعية الانسانية حيث يري "روسو" أن حياة الانسان سلسة من المراحل المتتابعة وتتميز كل مرحلة بخصائص معينة . وبذلك يمكن للمعلم اختيار وسائل الاتصال المناسبة لكل مرحلة من هذه المراحل حتي يمكن ان يحقق اتصال فعال مع المتعلمين .

كما يري أنه ينبغي أن ننظر إلي الأطفال باعتبارهم أطفالا قبل أن يكونوا رجالا ، فالطفل كائن له سبيل النمو لذلك كيف يتغير اسلوب الاتصال مع العمليه التعليميه بتغير اعمارهم و بتغير انماط تعليمهم 
· الاتصال التربوى فى الفلسفة التقدميه : -

يؤكد جون ديوى John Dewey  على ان الاتصال هو عمليه مشاركة فى الخبره بين شخصين او اكثر حتى تعم الخبره و تصبح شائعا بينهم ، و يترتب عليه حتما اعادة تشكيل و تعديل المفاهيم و التصورات السابقه لكل طرف من الاطراف المشتركه فى هذه العمليه .
و يؤكد جون ديوى فى الاتصال على محورين هما : -

       أ – الخبره                            ب- المشاركه فى الحصول على الخبره .

حيث يعتبر ان عملية التعليم هى عملية لقاء جزئيه حول موضوع الدرس و هما خبرة المعلم و خبرة المتعلم .

· الاتصال التربوى فى الفلسفة النقدية :-

 تركز هذه الفلسفة على تحليل نوعية العلاقه بين النظام التعليمي و بين القوى الاجتماعيه او جماعات المصالح داخل المجتمع بذلك لابد من وجود اتصال فعال بين النظام التعليمي بكل مكوناته و بين القوى الاجتماعيه فى المجتمع حتى يحقق التعليم اهدافه الاجتماعيه .

و من المدارس النقديه فى القرن العشرين مدرسة الهثر ، حيث يرى باولو فيريري   أن الوسيلة  الأساسية  التي تعتمد عليها الطبقات القاهره فى تحقيق اهدافها هى التعليم البنكى Banking Education  حيث نجد ان المعلم هو الذى يقوم بكل شئ ، فهو يعلم و الطلاب يعلقون و هو يعرف كل شئ و الطلاب لا يعرفون و هو يفكر و الطلاب لا يفكرون و هو يتكام و هم يستمعون و هو قوام العمليه التعليميه و الطلاب نتيجتها . ان العلاقه بين المعلم و الطلاب 

و هذا النظام يؤدى الى تقليل القدره الابداعيه عند الطلاب و بذلك يطرح باولو فريرى فلسفه بديله من اجل التحرر او تعلم التحرر و هذا يركز على التفكير الجماعى ، فبدلا من مقولة "انا افكر" يطرح مقولة "نحن نفكر" حيث لا يوجد انفصال بين المعلم و المتعلمين و بين المعرفه و العمل ، فليس هناك مكان للفصل بين الذين يعرفون و الذين يعملون ، حيث تظهر العلاقه القويه بين المعلم و المتعلم و ذلك من خلال حوار المعلم مع الطلاب و الذي قوامه الحب و ليس السيطره .

و ذلك من خلال التعاون و الحوار و الوحده و التنظيم و التآلف الثقافى و هذا كله يؤدى الى زيادة الاتصال الفعال بين كل من المعلم و المتعلم بما يسهم فى تحقيق اهداف العمليه التعليميه .

يتضح من العرض السابق ان اغلب الفلسفات التربويه اعتبارا من سقراط الى بولو فريرى قد اهتمت بالاتصال بين المعلم و المتعلم و الاهتمام باهمية وجود قنوات فعالة للاتصال بين اطراف العمليه التعليميه حتى يمكن تحقيق اهداف العملية التعليمية .

يعتبر موضوع جودة التعليم العالي من أبرز تحديات العصر الذى نعيش فيه، وقد وأصبح موضوع الجودة يشكل تحدياً يواجه مسئولي مؤسسات التعليم العالي ، ولما كان التعليم الجامعي غير قادر على مواجهة التحديات التي تواجهه بمعزل عن أعضاء هيئة التدريس والقيادات لذا بات من الضروري السعي باتجاه تنمية مهاراتهم على النحو الذي يمكنهم من الاضطلاع بأدوارهم المنسجمة مع متطلبات العصر ، إضافة لتعزيز دورهم الفاعل في تحقيق جودة التعليم .

و نظراً للانفجار المعرفي و تطور تقنيات الاتصال و بروز ظاهرة العولمة و التوجه نحو الإصلاح التعليمي وتطور الدراسات والأبحاث في الحقل التربوي ، فقد بات من الضروري تنمية مهارات أعضاء هيئة التدريس والقيادات في مهارة الاتصال الفعال واستخدام الطرق المختلفة للاتصال بالاخرين.
   (وتتجسد أهمية الاتصالات في مرحلة رياض الأطفال  فيما يلي 

1 – هي وسيلة التخاطب و التفاعل بين الأطراف المختلفة سواء كانوا أعضاء هيئة تدريس أو معاونين أو عاملين أو طلاب . 

2 – هي وسيلة هامة للممارسة الإدارية من تخطيط وتنظيم وتوجيه ورقابة على الأداء  . 

3 – هي أداة هامة لتحقيق التفاعل بين المنظمة  وبين البيئة المحيطة ، ومن ثم إحداث التكيف مع المتغيرات البيئية المختلفة (اقتصادية – سياسية – اجتماعية ـ تكنولوجية .......... الخ ) 

4 -  هي أداة هامة لتحقيق التنسيق بين الأنشطة والأعمال الإدارية .

5 – هي وسيلة حتمية للأفراد لتحقيق أهدافهم الشخصية و التنظيمية .

( متغيرات ثورة المعلومات وتأثيرها على الاتصالات الادارية :
1- تضخم حجم المعلومات وتعدد مصادرها يمثل مشكلة أمام متخذ القرار فى استنتاج وتحديد المعلومات الصحيحة والدقيقة.

2- السرعة فى توصيل المعلومات أدى إلى انسيابها بشكل متسارع مما يمثل تحدياً أمام متخذ القرارات فى استخدام معلومات حديثة غير متقادمة .
3- الشفافية والوضوح فى عرض المعلومات وإمكانية الحصول عليها من قبل منظمات منافسة يمثل تحدياً أمام المنظمة فيما يتصل بضمان أمن المعلومات وعدم تسربها.
4- تعدد إمكانية توليد وجمع وعرض المعلومات وتفسيرها وتحليلها والاستفادة منها أصبح يمثل فرصة استراتيجية أمام متخذ القرار فى المنظمة فى الاستخدام الأمثل والفعال لهذه الإمكانيات وتوظيفها لصالح تميز الأداء فى المنظمة .

     يمكن توصيل فكرة أو رسالة من شخص إلي آخر في أبسط صورها إذا تمكن كل منهما من فهم وترجمة المعلومات المتبادلة بينهما سواء كانت بالكلمات أو الرموز أو في أي شكل آخر.

   وهناك جوانب كثيرة تلعب دوراً مهماً في عملية الاتصال بين الأفراد حتى يحدث أفضل تواصل بينهم، ومن أهمها : -

· الجوانب المعرفية للأفراد المتصلين .

· الجوانب المهارية للأفراد المتصلين .
· الجوانب الوجدانية والإنسانية للأفراد المتصلين .
· الجوانب الخاصة ببيئة ووسائل الاتصال .
عناصر الاتصال الفعال

       هناك  عناصر متنوعة تؤثر في عملية التواصل الفعال بين الأفراد المتصلين ، وقد لا تتم هذه العملية في حالة عدم وجود بعض من هذه العناصر ،  ومن أهمها :

1-  المرسـل ( المصدر ):                  (Source) Sender 
2-  المستقبـــــل:                       Receiver            

3-  الرسالـة (الموضوع) :
      (Subject)          Message 

4-  القنــــاة ( الوسيلة )   :          Channel (Aid)        

5-  تأثيــر الاتصـــــال: Communication Effects      

6-  التغذيــة المرتــدة:                           Feedback

أولاً : المرسـل (المصدر)   (Source) Sender  

     يتضمن أي اتصال إنساني عدة مصادر لنقل المعلومات و الأفكار، والتي يمكن أن تترجم إلي لغات لفظية أو غير لفظية بالإشارات والإيماءات أو غيرها ، وذلك بما يحقق أهداف هذا الاتصال .

     ومما يساعد علي تحقيق هذه الأهداف توافر بعض الجوانب المعرفية والمهارية والوجدانية والبيئية لدي أطراف الاتصال ، مثل  

· مستوي المعلومات: Knowledge Level                             

· مستوي الاتجاهات:Attitude Level                                    

· المستوي الثقافي: Cultural Level                                     

· المستوي الاجتماعي:Social Level                                    

وهناك نقاط يجب أن ينتبه إليها المرسل هي : -

· البنود التي يتم تحديدها تتفق مع رغبات المستقبل .

· إعطاء مختصر عام قبل الدخول في تفاصيل البنود .

· الإكثار من الوسائل البصرية .

· التحدث عن احتياجات المستقبل .

ثانياً : المستقبل Receiver 
     يعد المستقبل الهدف الرئيسي لعملية الاتصال، لذا يجب أن يكون إيجابياً وله القدرة علي ترجمة المعلومات المتبادلة مع المصدر ، فالمستقبل هو أهم عنصر في عملية الاتصال .

     ولكي يتم الاتصال التفاعلي  Interaction Communication بين المرسل والمستقبل لابد من وجود روابط قوية بينهما وبين الرسالة أو الموضوع مجال الاتصال فالمستقبل هو الذي يقوم بتحليل الرسائل وتفسيرها وترجمتها إلي معاني .

     كما أن التأثير الإنساني Human Effective الاجتماعي والثقافي و البيئي و غيره أثناء عملية الاتصال يلعب دوراً هاماً في تحقيق الرسالة الموجهة من المرسل للمستقبل وحدوث التواصل الفعال بينهم ، فهدف الاتصال الفعال هو المستقبل ، ويجب التركيز عليه جيداً إذا أردنا الحصول علي استجابة إيجابية بشرط أن يمتلك المستقبل الخبرة والمفاهيم والمعاني لتلقي مضمون الرسالة .

ثالثاً : الرسالـة (الموضوع)  (Subject) Message

     تمثل الرسالة ترجمة للأفكار والمصطلحات والمفاهيم والرموز المتبادلة بين المرسل والمستقبل حيث يتوقف ذلك علي صياغة الرسالةوتنظيم محتوياتها وطريقة معالجتها للرموز.

     و مما يساعد علي نجاح وصول الرسالة لدي كل من المرسل والمستقبل وجود بعض الخبرات السابقة والأطر المرجعية لموضوع الرسالة ، والطريقة التي تبني بها الرموز ، والمحتوي واختيار الادوات للتعبير عن الهدف ، إلي جانب الطريقة التي تقدم بها الرسالة .

رابعاً : القنــــاة ( الوسيلة ) Channel (Aid)  
     تعد قناة الاتصال Communication Channel وسيطاً بين المرسل والمستقبل لوصول الرسالة، لذا يجب أن تكون:
· قناة مناسبة Channel Credibility لخبرة المتصلين سواء أكانت مسموعة أو مكتوبة أو مرئية أو بأي أسلوب مناسب يدعم عملية التواصل.

·   قناة تسمح بالتغذية المرتدة Feedback لتساعد المرسل علي التعرف عن مدي وصول وتأثير الرسالة علي المستقبل.
· قناة شاملة Involvement Channel، أي أنها يمكن أن تقدم جميع المتطلبات الخاصة باستقبال الرسالة للحصول علي أفضل تواصل ممكن.
قناة متاحة Channel Availability، من حيث إمكانية الاستعانة بها واستخدامها في المكان المناسب، وكذلك التمكن من تشغيلها في الوقت المناسب لعرضها وفي المساحة المطلوب تغطيتها .

خامساً : تأثير الاتصال Communication Effects  

     يظهر تأثير الاتصال من خلال التغيرات المطلوبة التي تحدث في سلوك المستقبل كنتيجة لوصول الرسالة وتقبلها وفهمها من المرسل، مع الانتباه الإرادي للمستقبل لتلقي الرسالة.

     ويختلف تأثير الرسالة علي المستقبلين طبقاً لعوامل عديدة منها إمكانية فهم واستيعاب مضمون الرسالة، ومهارة المرسل في توصيل الرسالة بدرجة مناسبة من البساطة والبعد عن الغموض والتعقيد ، إلي جانب الاهتمام  Attention  ، وإثبات الذات Inner Confirmation  ، والرغبة في تغيير الذات Inner Change من جانب المستقبل .
سادساً : التغذية المرتدة Feedback 

     تساعد التغذية المرتدة في التعرف علي مدي استجابة المستقبل لرسالة المصدر ودرجة تأثيرها عليه، وهناك أنواع مختلفة من التغذية المرتدة مثل :

· التغذية المرتدة الموجبة Positive Feedback، والتي من خلالها يتمكن المرسل من التعرف علي وصول الرسالة للمستقبل بالصورة المناسبة وفي الاتجاه المرغوب.

· التغذية المرتدة السالبة Negative Feedback، والتي من خلالها يتمكن المرسل من التعرف علي أن الرسالة لم تصل للمستقبل وليس لها تأثير عليه.
· كما أن هناك أنواع أخري عديدة للتغذية المرتدة مثل : 
التغذية المرتدة : الإعلامية ، والتصحيحية ، والتفسيرية ، المباشرة  والمرجأة ، وغيرها .

وبناءً عليه فأن عملية الاتصالات الفعالة تتضمن إضفاء معاني ودلالات للرسائل اللفظية وغير اللفظية التي يتم استقبالها ، إلي جلب التحقق من دقة المعاني ، وتركيز الانتباه وإظهار الاهتمام والاستيعاب والتحليل من خليل استخدام كلمات قصيرة ولتوظيف الجيد للغة الجسم ، وإعادة صياغة المعاني والاستجابة الجيدة في الوقت المناسب .

مبادئ الاتصال الفعال والتعامل مع الآخر : -

إن الاتصال الفعال هو العملية التي يقوم بموجبها طرف ( مرسل ) بنقل رسالة لفظية أو غير لفظية لطرف آخر ( مستقبل ) بوسيلة ما لتحقيق هدف معين : -   

( ومن ثم فإن الاتصال الفعال يجب أن يستند إلى المبادئ الأساسية التالية :-

 (لماذا ؟ .... وتعني ضرورة تحديد الهدف من الاتصال : لماذا يقوم طرف بإرسال رسالة ؟ .

( من ؟ ...... وتعني تحديد الشخص المستهدف من الاتصال ومعرفة خصائصه : من هو الطرف الآخر ( فرد أو أكثر ) ؟ .

 (ماذا ؟ ..... وتعني ضرورة تحديد مضمون الرسالة ، أو ماذا سنقول للطرف الآخر ، ماهي الافكار المطلوب ارسالها للطرف الاخر ؟ .

 (كيف ؟ ..... وتشير إلى الوسيلة المناسبة التي سوف تستخدم في الاتصال : ما هى القناة أو الوسيلة الاتصالية التي من خلالها يتم نقل الرسالة إلي الطرف الآخر؟ .

( أين ؟ ....... وتشير إلى المكان المناسب الذي سيتم فيه الاتصال بالطرف الآخر .

( متى ؟ ...... وتشير إلى الوقت المناسب للاتصال بالطرف الآخر.

ويعتبر ما يتحقق من هذه المباديء الأساسية الستة ( لماذا – من – ماذا – كيف – أين ) مؤشراً لدرجة نجاح عملية الاتصال الفعال والتعامل مع الآخر .
أنواع الاتصالات في أنماط التعليم المختلفة .

     أولاً : الاتصالات الرسمية  :

تتمثل الاتصالات الرسمية فى كافة أنواع الاتصالات الشفهية والمكتوبة والإلكترونية حيث تتم بصفة رسمية داخل مكان العمل في انماط التعليم المختلفة ويتعلق هذا النوع الرسمي من  الاتصالات بالعمل والأداء ويتم من خلال قنوات رسمية وفقاً لأساليب غير شخصية داخل وخارج الهيكل التنظيمى لنمط التعليم ، وأهم أنواع الاتصالات الرسمية هي : - 

(1) الاتصالات الرأسية:

الاتصالات الرأسية هى تلك النوعية من الاتصالات الرسمية التى تتدفق من أعلى إلى أسفل أو العكس فى الهيكل التنظيمى وذلك من خلال خطوط العلاقات الرسمية ، وبلغة أخرى فإنها تلك الاتصالات التى تتم بشكل رسمى بين المدير ومرءوسيه أو العكس . وتشتمل هذه الاتصالات على نوعين هما الاتصالات الصاعدة والاتصالات الهابطة .

1​/1-  الاتصالات الصاعدة  :

تتمثل فى الاتصالات الرسمية الصادرة من المعاونين والمرؤوسين إلى رؤسائهم المباشرين والذين قد يمررونها بدورهم إلى المستويات الإدارية الأعلى فالأعلى فى التنظيم . وتتخذ هذه الاتصالات الأشكال التالية:

· تقارير الأداء الشفهية أو المكتوبة 
· مذكرات متابعة العمل أو طلب الاحتياجات .
· الشكاوى والمقترحات 
· تقارير الكفاية الإنتاجية .
( وتبرز أهمية الاتصالات الصاعدة فى الجوانب التالية :

· تزويد المديرين بمعلومات مرتدة وردود أفعال نحو الخطط والسياسات والقرارات والمشكلات التنظيمية في أي نمط تعليمي 
· مصدر معلومات عن ردود الأفعـــال تجـــــاه الاتصالات الهابطة
     ( أوامر / تعليمات ) .
· مصدر معلومات هام للمتابعة وتقييم الأداء في أنماط التعليم المختلفة .
· تساهم فى تحقيق المشاركة فى الإدارة من خلال المعلومات التى تقدمها المستويات الإدارية الأقل والعاملين .
1/2-  الإتصالات الهابطة:

هى تلك النوعية من الاتصالات الرسمية التى تتدفق من أعلى إلى أسفل عبر المستويات التنظيمية المختلفة . وتأخذ هذه الاتصالات فى التطبيق العملي الأشكال التالية :

· الخطط والسياسات والقرارات .
· الأوامر والإرشادات الخاصة بالعمل .
· تعليمات جداول الدراسة والامتحانات ولجان الكنترولات  
· قرارات عقد الاجتماعات / الندوات / السيمنارات .
 (2) الاتصالات الأفقية:

      وتتمثل فى الاتصالات الرسمية التى تتدفق بين المديرين والوحدات التنظيمية على نفس المستوى التنظيمى ( أى بين الأقسام العلمية ، أو بين الإدارات المختلفة ، أو بين وكلاء الكلية .. الخ ) ويحقق هذا النوع  من الاتصالات الفوائد التالية للإدارة في أي نمط تعليمي : -

· تسهيل التنسيق بين الوحدات التنظيمية المختلفة .

· تحقيق ما يعرف بالعلاقات التبادلية بين الوحدات التنظيمية المختلفة 

· المساعدة فى حل المشكلات واتخاذ القرارات         

(3) الاتصالات القطرية ( المائلة ):

     وتستخدم هذه النوعية من الاتصالات بين المديرين أو الوحدات التنظيمية ولكن ليس من خلال الاتجاهات الرأسية أو الأفقية ، وذلك وفقاً لمقتضيات العمل فى أنماط التعليم المختلفة . 

( 4) الاتصالات الداخلة والخارجة:

يوجد نوع آخر من الاتصالات الرسمية التنظيمية والذى يتمثل فى كافة أشكال الاتصال من الكلية مثلاً إلى الجامعة أو إلى  أطراف أخرى فى المجتمع ذات العلاقة ، وكذلك من الجامعة أو من هذه الأطراف إلى داخل الكلية. 

 ثانياً : الاتصالات غير الرسمية  :

تتمثل الاتصالات غير الرسمية فى الاتصالات التى تتم بعيداً عن محيط العمل الرسمي ، ولا تتبع خطوط العلاقات الرسمية فى الهيكل التنظيمى . وتتم هذه الاتصالات غير الرسمية بين الأفراد أو الجماعات فى صورة ثنائيات غير رسمية . ويلاحظ أن الاتصالات غير الرسمية لا تقل أهمية عن الاتصالات الرسمية للإدارة . فالمدير 
الناجح هو الذى يهتم بالاتصالات غير الرسمية ويتفهم المعلومات التى تنطوي عليها ، ويحسن توظيفها لصالح العمل والأداء وتحقيق أهداف المنظمة .

(  وتحقق الاتصالات غير الرسمية الفوائد التالية لأنماط التعليم المختلفة : -

· إشباع الحاجات الاجتماعية والنفسية لدى الأفراد.
· تحقيق التفاعل الاجتماعي بين الأفراد والجماعات ، والتعبير عن الآراء وردود الأفعال بشكل غير رسمى. 
أشكــــــــال الاتصـــال

هناك أشكال مختلفة للاتصال والتي يتم من خلالها التواصل بين المرسل والمستقبل وفهم مضمون الرسالة، ومن هذه الأشكال للاتصال في أنماط التعليم المختلفة : -

أولاً : الاتصال اللفظي Verbal Communication  :

     ويتضمن هذا النوع من الاتصال ما يلي :

· الاتصال الشفوي Communication   Oral، مثل الحديث أو المناقشة بين الأفراد أثناء الجتماعات أو المكالمات بأنواعها.
· الاتصال المكتوب Written Communication، مثل التقارير والمراسلات المكتوبة والخطابات بأنواعها ، ومحاضر الجلسات ، والالتماسات والشكاوي وغيرها .

· الاتصال المرئي Visual Communication، مثل الرسوم والأشكال التوضيحية بأنواعها ، والفديو كونفرس وغيرها .
· الاتصال الالكتروني Electronic Communication، مثل البريد الالكتروني والفاكس والدمج البريدي ، والهاتف المحمول ، وغيرها .
ثانياً : الاتصال غير اللفظيVerbal Communication  Non 
     يتم عن طريق الاتصال الشخصي Communication  Personal  ، حيث يكون التفاعل بين فردين أو أكثر لتبادل المعلومات والأفكار بالأساليب والطرق المناسبة التي يمكن أن تؤدي إلي التواصل بينهم .

       ويتم الاتصال غير اللفظي  بين الأفراد باستخدام الحواس الخمسة ، حيث تدعم عملية التواصل من خلال تعبيرات الوجهFacial Expression ، أو لغة التواصل بالعيون Language of Eye Contact ، أو بتنوع درجات الصوت بما يعرف باللغـة الصوتيـة Voice Language of، أو باستخدام لغة الجسم Language of Body بصفة عامة سواء بالوقوف أو الجلوس أو بالتحركات الهادفة أو الإشارات أو الإيماءات أو غيرها بما يحقق أفضل تواصل بين الأفراد .

ومن ثم فإن الاتصال غير اللفظي هو اتصال يحدث بدون كلمات ، وتوجد مداخل متعددة تستخدم في هذا النمط من الاتصالات منها : -

1 – اتصال العيون ( Eyes Contact  ) ، حيث تتضمن عدة دلالات منها : -

  يتفادي النظر إلي عينك                                      يحاول إخفاء شيء

  يتخطاك ببصره ويحدق في الغرفة                           يشعر بالضجر

  نظرة حادة في عينك                                          غاضب أو يشعر بالتعالي 

  يميل برأسه كما لو كان يحاول أن يسمعك أحسن           يقيم ما تقوله 

يوميء برأسه أثناء كلامك                                   يتفق مع ما تقول

2 – تعبيرات الوجه ( Face Expressions  ) ، حيث تتضمن عدة ملامح منها : -

· الابتسامة                                              الارتياح أو الرضا أو الموافقة

· رفع الحواجب                                          المفاجأة وعدم التصديق 

· رفع الحواجب مع تحريك الشفاه                        التعجب والاندهاش

· تضييق حدقة العين                                     عدم الموافقة أو الشعور السلبي 
· تركيز العين في عين الآخر                             الأنصات أو تركيز الانتباه
· تجنب تلاقي الاعين                                    البرودة أو التجنب أو اللامبالاة أو العصبية
3 – لغة الجسم Body Language  ، حيث تتضمن عدة ملامح منها : -

· الوضع / الوقفهPosture                                والثقة بالنفس .

· قضم الشفاه                                              والعصبية والغضب والضيق .

· الاسترخاء علي الكرسي                                  السأم واللامبالاة .

· الرتب علي الكتف                                        الطمأنينة والتشجيع والصداقة .

وتؤثر في لغة الجسم أيضاً الملابس وألوانها سواءً أكانت هادئة تشجع علي التأمل والتفكير ، أم صاخبة ، وسواء أكانت ملابس عمل  أم ملابس رسمية .

معوقات الاتصالات في أنماط التعليم المختلفة

نظراً لأهمية الاتصالات التنظيمية وتأثيرها على مستوى جودة الأداء في أنماط التعليم المختلفة فإنه تم تخصيص هذا الجزء لمناقشة أهم المعوقات التى تحول دون فعالية هذا النوع من الاتصالات في أنماط التعليم  .
1. اختلاف الإطار المرجعى: 
يمكن للأفراد تفسير نفس الكلمات أو الإشارات موضع الاتصال بطريقة مختلفة فى ضوء خبراتهم وثقافتهم ومكانتهم التنظيمية . مثال ذلك هناك مشكلة فى نتائج امتحانات الطلاب والتى قد يختلف تفسيرها بالنسبة للطلاب  بالمقارنة بوكيل الكلية لشئون التعليم والطلاب ، وبعميد الكلية ، وبعضو هيئة التدريس  .

2. التنقية أو " الغربلة " :  

وتحدث عادة بالنسبة للاتصالات الصاعدة فى الهيكل التنظيمى ، حيث يتم استبعاد أو تعديل بعض المعلومات موضع الرسالة لتحقيق إيجابيتها أو زيادة قيمتها من منظور المستقبل . كما قد يقوم المرؤوس بإخفاء أو تعديل المعلومات فى الرسائل الموجهة إلى الرؤساء .

3. ضغوط الوقــت : 
إن الضغوط الخاضعة بالوقت تمثل أحد العوائق الرئيسية خاصة بالنسبة للمديرين والقياديين لتحقيق الاتصال الفعال من حيث عدم الإعداد الجيد للرسائل المطلوب إرسالها، وعدم الإنصات الجيد للرسائل الموجهة إليهم ، أو عدم الإطلاع على الرسائل المكتوبة لهم من ناحية أخرى .

4. العبء الزائــد للإتصال: 
نظراً لكثرة الأعباء الإدارية على بعض المديرين أو الأفراد فإنه غالباً ما يكون هناك إفراط فى الاتصالات الشفهية والمكتوبة ، الأمر الذى يؤثر أحياناً سلباً على كفاءة عملية الاتصال .

5. إختلاف المستوى الوظيفي : 
يؤثر المستوى الوظيفي على عملية الاتصال وتحول أحياناً دون فعاليته فالعامل قد يخشى أن يعبر عن عدم رضاءه لمدير الإدارة . كما أن المكانة الوظيفية تفرض قيود عند التخاطب الشفهي والاتصال المكتوب باستخدام كلمات محددة مثل " سيادتك أو حضرتك " .

6. إستخدام اللغة الفنية : 
من معوقات الاتصال الشفهي والمكتوب الإفراط فى استخدام الكلمات والعبارات الفنية لغير المتخصصين .

7. عدم مصداقية المصدر : 
ويقصد بها عدم الثقة الذى يحمله المتلقي للرسالة نحو المرسل والذى يؤثر بالطبع سلباً على فعالية الاتصال . وتزاد أهمية هذا المعوق وضرورة التغلب عليه عندما ينظر إلى المرسل على إنه مصدر غير موثوق به للمعلومات  .

8. الإنصات الإنتقائى : 
أى إن المستقبل ينتقى ما يرغب الإنصات إليه من رسائل موجهة إليه ويعرض عن الباقى . وغالباً فإن الفرد يعرض عن تلك الرسائل التى لا تتفق مع معتقداته وقيمه ، أو تلك التى لا تتفق وتوقعاته ، أو تلك التى لا تمثل معلومات جديدة  .

9. إدراكات القيمة : 
يتم عادة تقييم المنفعة أو العائـد من عملية الاتصال بواسطة المستقبل . ويتضمن ذلك بصفة رئيسية تصور قيمة كلية للرسالة قبل استقبالها. ويتوقف الحكم على قيمة محتوى الرسالة على تقييم المستقبل للمتصل من ناحية، وخبراته السابقة معه من ناحية أخرى، بالإضافة إلى المعنى المتوقع للرسالة.

10.   الاتصال من خلال إتجاه واحد :  

وأخيراً فإن من معوقات الاتصال الفعال هو التركيز على الاتصال فى اتجاه واحد . أى يميل المرسل إلى الاتصال المنفرد دون السماح للطرف الآخر بأن يرسل هو أيضاً . ولعل هذا المعوق هو أحد الأسباب الرئيسية لفشل العديد من الاجتماعات لأن نمط القيادة فى هذه الحالة يمثل النمط الديكتاتوري المتسلط  .

  ولكي يتم التواصل الفعال بين الأفراد لابد أن يكون لدي أطراف الاتصال بعض المهارات التي تسمح لهم بعملية التواصل ، وقد يكون ذلك بتنظيم الأفكار الخاصة بمجال الاتصال ، و وجود الدافعية والرغبة المتبادلة بين الأفراد لتقبل عملية التواصل ، وقد يتم ذلك عن طريق :
أولاً : تهيئة التواصل :
هي العملية التي تستخدم لوضع الأفراد المتصلين في حالة انفعالية تسمح لهم بالتواصل الفعال سواء الفكري أو الذهني أو في أي مجال آخر.


وتهدف التهيئة إلي خلق إطار مرجعي لتنظيم الأفكار والمعلومات التي سوف يتضمنها موضوع الاتصال، وتساعد التهيئة علي توفير الاستمرارية عن طريق ربط موضوع الاتصال بما سبق من خبرات، كما تساعد علي تركيز الانتباه وتقديم معني واضح يدعم عملية التواصل. 


ويتم الاحتياج إلي هذه التهيئة عند بداية كل نشاط جديد أو فكرة جديدة حتى يمكن تحقيق الهدف ونجاح عملية الاتصال.

ثانياً : استخدام السلوك المدعم لعملية التواصل :


يحدث الاتصال في حالة وجود مرسل ومستقبل ورسالة وقناة اتصال مدعمين بالمثير والاستجابة.


ولحدوث التواصل الفعال لابد من تنوع أشكال السلوك المناسب بين الأفراد مجال الاتصال وذلك بتبادل دوري المرسل والمستقبل واستخدام السلوك اللفظي وغير اللفظي للاحتفاظ بانتباه وتركيز المتصلين وجعلهم أكثر ايجابية .


و من الأنماط الشائعة لهذا السلوك :

أ ) تركيز الانتباه : عن طريق :


1- التحركات : وذلك لتوجيه انتباه الأفراد مجال الاتصال لفكرة معينة بحركات هادفة غير مبالغ فيها . 


2- تنوع الصوت : ويتم من خلالها تغيير درجات الصوت بصورة مناسبة تبعاً لأهمية الجزء المطروح في موضوع الاتصال ، مما يساعد علي جذب انتباه أفراد الاتصال .


3- سرعة الحديث: ويتم التواصل بين الأفراد طبقاً لقدراتهم في متابعة وفهم موضوع الاتصال، وقد يستلزم ذلك تعديل سرعة أو بطء الحديث المتبادل بين الأفراد المتصلين.

4- المشاركة: ويتم من خلاله تشجيع تبادل الآراء والأفكار بين مجموعة المتصلين حتى لا يكون الاتصال من جهة واحدة ولا يحدث نوع من التواصل.

5- التعبيرات اللفظية وغير اللفظية : تستخدم بعض التعبيرات اللفظية وغير اللفظية أو مزيج منهما لجذب انتباه المتصلين والاحتفاظ بانتباههم والفهم المتبادل بينهم لتحقيق أفضل نوع من التواصل .
ب ) الصمت:

-  لكي يتم التواصل الفعال بين الأفراد لابد من استخدام فترات صمت مناسبة لتجزئة الأفكار المتبادلة بما يتيح استيعابها وفهمها .

- كما أن فترات الصمت تستخدم عند إظهار عدم الموافقة علي سلوك معين يعرقل عملية التواصل فيتم التوقف عن الحديث قليلاً حتى يتم تعديل هذا السلوك.

- ولابد من استخدام فترات صمت مناسبة لإتاحة الفرصة للأفراد المتصلين للاستماع إلي وجهة نظرهم في موضوع الاتصال حتى يحدث التواصل بصورة فعالة.

ج ) تحويل التفاعل:

- قد يتطلب التواصل بين الأفراد التنقل بين ألوان متنوعة من الاتصال منها بين ( فرد ومجموعة – فرد وفرد – مجموعة ومجموعة ) ، وذلك بما يدعم عملية التواصل .

- ويعتمد نجاح التواصل علي مهارة أفراد الاتصال في استخدام التوقيت المناسب للتنقل بين الأنماط المختلفة للتفاعل بما يسمح للمشاركين من طرح أفكارهم وآرائهم التي تثري عملية التواصل.

د ) التعزيز والتلميح: 


- استخدام أسلوب التعزيز المناسب يزيد من عملية التواصل بين الأفراد، وخاصة عندما يبدي أحد المتصلين السلوك المميز في مجال الاتصال.


- ويستخدم أسلوب التلميح لإظهار أفكار إضافية مساعدة لتقريب الفكرة الرئيسية موضوع الاتصال إلي أذهان الأفراد المتصلين بما يحقق أفضل تواصل بينهم.


- ويستخدم الأسلوبان بصفة عامة عند التعقيب علي الآراء الصحيحة أو الخطأ ليتمكن المتصلون من متابعة المراحل التالية لموضوع الاتصال بدرجة عالية من النجاح.


- تبادل كلمات التشجيع أو بعض أساليب التعزيز المختلفة بين الأفراد عند ظهور السلوك المرغوب فيه الذي يظهر من أفراد الاتصال.

هـ ) استخدام الأمثلة:


- يمكن استخدام أمثلة مناسبة تغطي موضوع الاتصال بهدف تقريب الأفكار المطروحة وتحقيق أفضل تواصل بين الأفراد المتصلين.


- يجب البعد عن الأمثلة المربكة والمتداخلة باستخدام عبارات مفهومة وألفاظ واضحة بصورة مناسبة لمستوي تفكير وثقافة الأفراد المتصلون.


- يفضل استخدام أمثلة من البيئة الواقعية والمحلية التي يعيش فيها أفراد الاتصال .


- عدم استخدام الأمثلة كهدف في حد ذاته بل يتم الاستخدام في حالة الضرورة لتوضيح الأفكار التي تدعم عملية التواصل الفعال بين الأفراد.

ثالثاً : إنهاء التواصل :


- الوصول إلي نهاية عملية التواصل بطريقة واضحة ومتوقعة ومفهومة لأطراف الاتصال.


- الربط بين عناصر موضوع الاتصال في شكل متكامل لتحقيق الأهداف المتوقعة من البداية حتى يحدث أفضل تواصل بين الأفراد.


-  الوصول إلي أفكار ومقترحات تسمح بالتواصل عند الدخول في موضوعات أخري مشابهة ، مع إمكانية توظيف ما تم التوصل إليه من قبل  في البيئة الواقعية .


- الالتزام بزمن مناسب لإنهاء عملية التواصل طبقاً لأهمية موضوع الاتصال وعدم تكرار ما تم عرضه عدة مرات  دون داعٍ .

وهناك مهارات متنوعة ومتداخلة ، و يمكن أن تؤدي إلي تفعيل عملية التواصل بين الأفراد المتصلين ، كما  يمكن تحقيق التواصل بين الأفراد في أفضل صورة إذا تمتع أفراده ببعض هذه المهارات ،  ومن أمثلتها : -

أولاً : التخطيط لعملية التواصل :

     يمكن أن يتم ذلك عن طريق :

· تحديد أهداف الاتصال بصورة واضحة وواقعية لكل المشاركين في عملية التواصل .   

· مناسبة الأهداف المحددة للتواصل مع الزمن المخصص لعملية الاتصال .
· تصميم خطوات مرتبة ومتسلسلة في الإعداد لموقف التواصل .
· التخطيط لاستخدام أنشطة متنوعة تدعم عملية التواصل وتناسب موضوعات الاتصال.
 ثانياًَ : تنفيذ عملية التواصل :

     يمكن أن تتم عملية التواصل التي خُطط لها، وذلك من خلال:

· ربط موضوع الاتصال بالموضوعات المشابهة والتي سبق التواصل فيها، حتى تكون خبرات متصلة ومترابطة.

· استخدام لغات لفظية وغير لفظية بحيث تكون مبسطة وصحيحة للتعبير عما يراد توصيله من معلومات وأفكار بين أطراف الاتصال.
· الربط بين موضوع الاتصال وتطبيقاته العملية في البيئة الواقعية والمحلية .
· تنوع أساليب الاتصال للتأكد من الفهم المتبادل بين الأفراد موضع الاتصال .
· استخدام وسائل وأنشطة مناسبة لتدعيم عملية التواصل وتحقيق الأهداف المرجوة من موضوع الاتصال .
· الايجابية ومشاركة جميع أطراف الاتصال طبقاً لقدرات وخبرات مجموعة المتصلين .
· المزج بين الخبرتين النظرية والعملية حتى يمكن توظيف الأفكار النظرية والاستفادة منها في تكوين خبرات جديدة.
ثالثاً : كفاءة أفراد الاتصال :

     يمكن أن تتحقق عملية التواصل من خلال كفاءة أفراد الاتصال وخبراتهم في مجال موضوع الاتصال، ومما يدعم ذلك:

· تمكن الأفراد المتصلون من فهم أبعاد موضوع الاتصال من خلال خبراتهم السابقة ومتابعة الجديد في المجال.

· استخدام المتصل مصطلحات صحيحة ومفهومة ومصاغة بأسلوب مبسط يسهل عملية التواصل بين الأفراد.
· مناقشة وتحليل المعلومات والآراء المتبادلة بين الأفراد بما يتفق مع قدرات وإمكانيات حتى تتم عملية التواصل الفعال بينهم. 
رابعاً : العلاقات الإنسانية بين المتصلين :

     يمكن أن تتم عملية التواصل بين الأفراد المتصلين من خلال:

· تكوين علاقات طيبة بين الأفراد المتصلين قائمة علي احترام الآراء والأفكار المتبادلة بينهم.

· الاحتفاظ بقدر مناسب من الاتزان الانفعالي عند ظهور أي مشكلة أثناء عملية التواصل.
· التخاطب بين الأفراد المتصلين باستخدام ألفاظ طيبة تتفق مع القواعد الأخلاقية.
· إتاحة الفرصة أمام الأفراد المتصلون ليعبروا عن آرائهم بحرية حتى إذا كانت مختلفة عن آراء الكثيرين منهم.
· إتاحة الفرصة أمام الأفراد المتصلين للاستفسار والاستيضاح عن الغامض في موضوع الاتصال، مع عدم المساس أو الإقلال من شخصياتهم.
· تمتع أفراد الاتصال بخصائص وجدانية راقية تشجع علي استمرارية عملية التواصل بينهم .
خامساً : تقويم عملية التواصل :

  يمكن التأكد من نجاح عملية التواصل بين الأفراد المتصلين عن طريق :

· تبادل المواقع بين مجموعة المتصلين من حيث الفعل ورد الفعل باستخدام التغذية الراجعة بأنواعها المختلفة الإعلامية والتصحيحية والتفسيرية والفورية والمرجأة وغيرها . 

· تمكن الأفراد المتصلين من تقويم كل جزء من أجزاء عملية التواصل بالأساليب المناسبة.
· التمكن من مواجهة المشكلات التي قد تظهر أثناء عملية التواصل ومعالجتها بصورة مناسبة.
طرق تحسين الاتصالات فى أنماط التعليم المختلفة

هناك عدة طرق لتحسين الاتصالات في أنماط التعليم المختلفة منها : 
(1) المتابعــــة : 
التأكد أى على ليس فقط من وصــول الرسالة إلى الطرف المستهدف بها ، ولكن أيضاً التأكد من وصول المعنى المستهدف فى الرسالة ، ومن ثم ضمان الاستجابة فى اتجاه هذا المعنى .

 (2) تنظيم تدفق المعلومات : 
أى ضرورة وجـــود  حدود قصوى للمعلـومات التى تتدفق للمدير أو الفرد ، ومن ثم التغلب على حاجز الإفراط فى المعلومات  ويمكن ضبط تدفق المعلومات من حيث الكم والنوع أو الاثنين معاً 

(3) التعاطف /التفاعل : 
      ويتطلب ذلك المعرفة بالمستقبل من حيث خصائصه وتوقعاته. كما يجب أن يحقق المتصل ما يعرف بالتفاعل مع المستقبل خاصة فى الاتصالات وجهاً لوجه .

(4) الإستفادة من التغذية المرتدة : 
التغذية المرتدة توضح رد الفعل والاستجابة من جانب الطرف الآخر ، ومن ثم تساعد المرسل على التأكد من أن الرسالة تم استقبالها وتفهمها وأحدثت الاستجابة المرغوبة أم لا . وفى حالات الاتصال وجهاً لوجه فإن التغذية المرتدة تحدث بشكل واضح ، أما فى الاتصالات المكتوبة فإن الأمر لا يتم بنفس الصورة ويصعب أحياناً الحصول على المعلومات المرتدة  .

 (5) التكـــــــــرار  : 
تبرز أهمية التكرار بصفة خاصة فى الرسائل ذات الطبيعة الفنية . مثال ذلك يتم تزويد الطلاب بمعلومات وفيرة وبأساليب مختلفة ومتكررة عند التحاقهم بالجامعة لأول مرة ، للتأكد من تفهمهم لإجراءات التسجيل متطلبات المقررات الدراسية ونظم الاختبارات ... الخ وبأساليب مختلفة مثل الأدلة، والندوات، والاجتماعات، وورش العمل.. الخ.

(6) تشجيع الثقة المتبادلة : 
الحرص على وجود الثقة المتبادلة بين المدير ومرءوسيه ، يؤدى إلى تدفق الاتصالات بسهولة بين هذه الأطراف . لذلك فإنه يجب على المرسل أن يخلق هذه الثقة المتبادلة  .

(7) التوقيت المناسب : 
يرتبط تفاعــل الأفــــراد مع الرسائل إلى حد كبير بتوقيت استقبالها أو تلقيها . لذلك يجب على المدير أن يحدد التوقيت المناسب للاتصال بمرؤوسيه. دعنا نتخيل توقيت عقد اجتماع  بين العميد والإداريين قبل ميعاد مغادرة الأتوبيس المخصص لهم للكلية  بالطبع فإن هذا التوقيت غير مناسب وسيؤدى إلى عدم نجاح هذا الاجتماع .

(8) تبسيط اللغــــة : 
سبق الإشارة إلى أن اللغة المعقدة والفنية تعد من معوقات الاتصال الفعال وأن من بين طرق تحسين الاتصالات ما يتعلق بتبسيط اللغة حتى يسهل فهمها من جانب المتلقي ويتوقف هذا بالطبع على مستوى المتلقي المستهدف من حيث الثقافة والخبرة والتعليم.

(9) الاستماع الفعال  : 
إن مجرد الاستماع للطرف الآخر ليس كافياً ، بل يجب أن نسمع ونفسر ونتفهم ما نستقبله من رسائل أو معلومات من الطرف الآخر .

مهارات القائم بالاتصال في أنماط التعليم المختلفة

 أولاً : السمات الشخصية :

( الموضوعية : 

و هى القدرة على التصرف و التحدث و إصدار أحكام غير متحيزة .

( الوضوح : 

وهى القدرة على التعبير عن الأفكار بوضوح ، وأن تكون اللغة المستخدمة بسيطة و المادة العلمية منتظمة و متسلسلة منطقياً .

 (الصدق​ : 

ويعني أن يعكس حديثه حقيقة مشاعره و أفكاره و آرائه، أي مطابقة الأقوال للأفعال وكذلك الظاهر بالباطن .

( الدقة :

وهى التأكد من أن الكلمات التي تستخدمها تؤدي المعنى الذي تقصده ، وكذلك يعني دقة المعلومات و التأكد من صحتها . 

( القدرة على التذكر: 

و تعني حضور الذهن أثناء الحديث حتى لا يظهر الفتور فيما تقدمه للناس ، بل حاول أن تضيف دائماً معلومات جديدة أثناء الحديث .

( الحماس :

لأنه يجعل المتحدث أكثر حيوية و حرارة و وضوحا مما يجعل حديثه أكثر قابلية للتصديق .

( الاتزان الانفعالي :

ويقصد به أن يظهر المتحدث انفعاله بالقدر الذي يتناسب مع الموقف ، وأن يكون متحكماً في انفعالاته ، والسيطرة على مشاعر العصبية و القلق و التوتر و الخجل .

( المظهر : و يعني المظهر العام مجموعة من الجوانب هي :

النظافة والأناقة الشخصية والملبس و المظهر المناسب للحالة الصحة  سواء النفسية و البدنية .

(البشاشة والود :

وهى تخلق جواً اجتماعياً بين المتحدث و مستمعيه يسوده التعاطف والمشاركة والرضا و الحب والصداقة و الألفة . 

(القدرة على التعبيرات الحركية وتشمل :

المؤثرات الصوتية والسلوكيات الحركية و الأوضاع الجسمية المختلفة ومن أمثلة هذه السلوكيات : طريقة الجلوس ، الإشارة باللسان أو الرأس أو اليد أو الإصبع .

ثانيا : السمات الصوتية والقدرة علي الأنصات الفعال والاقناع : -

النطق بطريقة صحيحة و وضوح الصوت واستخدام الوقفات فى الوقت المناسب ، و القدرة على التحليل         و الابتكار والقدرة على عرض المعلومات والتعبير والقدرة على الضبط الانفعالي و القدرة على تقبل النقد .

إلي جانب امتلاك القدرة علي الإنصات الفعال للطرف الآخر .

(  يعتبر الإنصات الجيد أحد عناصر عملية الاتصال الفعال لأنه :

· يضفي معاني ودلالات للرسائل اللفظية التي يتم استقبالها .
· القدرة على الاستيعاب الجيد والتحليل والربط .
· إظهار الاهتمام للطرف الآخر . 
· يساعد على التحقق من صحة المعاني .
 مظاهر الإنصات :

· تركيز العين .
· الإيماءات

· إعطاء الطرف الآخر فرصة الإرسال والتعبير .
· استخدام كلمات قصيرة بشكل متتالي ( نعم – بالطبع – بالتأكيد .... وغيرها 
( كيف يتحقق الإنصات الجيد :

1 – توقف عن الكلام .

2 – حاول الاستماع للطرف الآخر :

· اهتم بحديثه إليك .
· لا تنشغل عنه بأشياء أخرى .

3 – حاول أن تربح الطرف الآخر :

· امنحه فرصة لكي يتكلم .
· شجعه للتعبير عن رأيه .
4 – ركز وتتبع بصبر :

· لا تقاطع المتحدث .
· ركز على الأفكار الأساسية . 
· لا تعبر عن السأم أو الضجر .
· تنبه إلى تعبيراته غير اللفظية .
· حاول قراءة ما لم يقله بصراحة .

5 – اسأل في الوقت المناسب :

· الأسئلة قد تشجع الطرف الأخر على الاسترسال .
· الأسئلة دليل على الاستيعاب الناتج عن الإنصات .
· الأسئلة تساعدك على الحصول على معلومات أكثر وضوحاً .

6– لا تشوش على عملية الإنصات :

· تقرأ أوراقك 

· تنقر بأصابعك

· تعبث بأقلامك

7 – ضع نفسك في مكان الطرف الآخر :

· تصور أنك تتكلم بدلاً منه .
· امنحه الوقت الكافي للعرض .
· تجنب سرعة التعميم .

 8 – احتفظ بهدوئك :

· لا تغضب أو تفقد أعصابك .
· الغاضب يركز على المعاني الخطأ أو يسيء تفسير الكلمات .
· الغاضب يفقد القدرة على التركيز و الاستيعاب.
9 - تقبل الانتقادات و الاعتراضات :

· لا تنفعل بمجرد سماع النقد أو الاعتراض.
· لا تجادل ففي الجدل خسارة للطرفين .
· أنصت جيداً للاعتراض أو النقد وحاول تحليله منطقياً.
· اظهر ترحيبك بالاعتراض أو النقد.

10 - تملك مهارات وسمات إقناعية مثل : -

· الحديث والتعبير اللفظي الدقيق .

· التعبير غير اللفظي أو لغة الجسم الإيجابية.
· التفاعل الاجتماعي مع الطرف الآخر .

· الإنصات الجيد.
· اللباقة والتصرف فى المواقف الحرجة / الصعبة 
· التفكير المنطقي والتحليل والاستنتاج.
· الترغيب والإقناع وعدم الانفعال.
· الجرأة وعدم الخجل.
· جذب الانتباه وإثارة الاهتمام .
· التنقل المنطقي فى الحديث  .

ثالثاً : - القراءة السريعة الفعالة : -

· اقرأ ما لم يكتبه الكاتب .
· التناسب بين مستوي تركيزك وصعوبة المادة المقروءة .
· تصفح المادة المقروءة بشكل عام أولاً .
· وسع مدي رؤيتك للكلمات .
· لخص الأفكار الرئيسة .
· لا تستخدم اصبعك في القراءة .
· قلل من تحريك شفتيك اثناء القراءة .
· لا تسمح لعينيك بالرجوع إلي ما تم قراءته .
· تحكم في سرعة القراءة كدالة لصعوبة المادة المقروءة .
· التقط المفردات والافكار المطلوبة .
رابعاً : - تملك مهارات الكتابة الواضحة : -

· قياس مؤشر الوضوح .
· حدد مواصفات قارئك .
· اطرح افكارك في ورقة خارجية أولاً .
· اصنع طقوس شخصية للكتابة .
· لا تستخدم ألفاظاً مزدوجة المعني .
· ابتعد عن ضمير الأنا .
· تجنب الجمل الطويلة .
· ابدأ بالفعل .
· قلل من الجمل الاعتراضية .
· ركز علي الافكار الرئيسية .
· اجتهد في صياغة العنوان .
خامساً : - القدرة علي العرض الفعال للبيانات : -

· اصنع مقدمة وافية .
· اعرض ما تقول بنفس ترتيب حدوثه .
· صف ولا تقيم .
· اجعل حديثك شيقاً .
· عدل من مقولات حديثك في ضوء ردود افعال المستمعين .
· وظف نبرة صوتك لإبراز المعني .
· تجول بعينيك في وجوه المستمعين .
· لا تغير الموضوع بدون مقدمات كافية .
· ارسم صوراً لكلامك .
· استخدم التورية أحياناً .
· ليس من الضروري الاجابة عن كل سؤال .
سادساً : - الجودة في إدارة الحوار : -

· تذكر أن لهذا الحوار هدفاً رئيسياً .
· حدد الزمن التقريبي للحوار .
· عد بالمحاور للهدف الرئيسي إذا فقده .
· طبق مبدأ تكافؤ الفرص الحواري .
· اربط بين أفكار المتحاورين 
· لا تتراجع بالحوار إلي النقاط التي تجاوزها .
· ارفع البطاقة الحمراء في وجه المتجاوزين .
· انهي الحوار بعد انذار كافي .
· لا حوار في ظل انيميا معلوماتية .
· حدد في نهاية الحوار ما تم انجازه .
نماذج في الاتصال الفعال في أنماط التعليم المختلفة

اولاً: -الاجتماعات كنموذج للاتصالات اللفظية المباشرة

أهميــة الاجتماعات

       من النادر أن نجد أحداً منا  لم يحضـر اجتماعا أو أكثر فى الكلية أو الجامعة. بل أكثر من ذلك فإن جزء كبيراً من وقت المديرين ينفق فى الاجتماعات. وتبدو أهمية الاجتماعات من خلال الجوانب التالية :

· الاجتماعات وسيلة للاتصال فى المنظمة :

· الاجتماعات وسيلة لمعالجة وحل المشكلات واتخاذ القرارات من خلال المشاركة .

· الاجتماعات وسيلة للحصول على المعلـومات من خلال المناقشة وتبادل الخبرات .

· الاجتماعات وسيلة للتفاعل الاجتماعي والتعارف .

· الاجتماعات أداة هامة للمتابعة وتقييم الأداء .

وتكون الاجتماعات فعالة عندما :

· يكون الغرض منها محدد بوضوح مسبقاً.
· يتم توجيه الدعوة قبل الميعاد بوقت كافي .
· يتم الإعداد الجيد لها .
· يحسن اختيار الأعضاء للحضور .
· يتم عقدها فى مواعيدها المحددة .
· يتم إدارة جلسة الاجتماع بنجاح .
· تكون المناقشة بناءة وهادفة .
· تؤدى إلى اتخاذ قرارات مستهدفة أو إلى توصيات محددة .
وتكون الاجتماعات غير فعالة عندما:

· يبدو أن الغرض للاجتماع غير محدد.
· تصبح المسائل الواضحة أكثر تعقيداً.
· تصبح الاجتماعات مضيعة للوقت .
· تعطى الفرصة للثرثرة من جانب البعض .
· تؤدى إلى حدوث صراعات ونزاعات .
· تؤدى إلى تأجيل اتخاذ القرارات أو التوصيات الهامة .
مراحل الاجتماع

 (1) مرحلة الإعداد الجيد للاجتماع :

1/1- تحديد الهدف  من الاجتماع :

· وضع سياسات واتخاذ قرارات بخصوص …..
·  حـــل مشكلة معينة تتعلق بــ ...........
1/2- تحديد قضية أو موضوع الاجتماع :

· جداول الامتحانات / مواعيد الامتحانات .
·  تعيينات .
· المشاركة فى مؤتمرات / ندوات .
1/3- تحديد أعضــاء الاجتماع :

· تحديد الأفراد المستهدفين فى الاجتماع .
· مراعاة التمثيل القانوني للأعضاء .
· تحديد أمين الجلسة .
1/4- تحديد الأدوار فى  الاجتماع :

· تحديد دور رئيس الاجتماع .
· تحديد دور كل عضو .
· تحديد دور منسق الاجتماع (سكرتارية):
· تخصيص ملف للاجتماع.
· إعداد ملف للاجتماع.
· إعداد جدول أعمال الاجتماع.
· إعداد وإرسال الدعوة.
· تحديد قاعة الاجتماعات. 
1/5- توقيت الاجتماع واعداد الجدول الزمنى  :

· ميعاد الاجتماع ( الشهر/الأسبوع / اليوم / الساعة ) 
· مــدة الاجتماع.
· الجدول الزمنى للاجتماع المطول .
1/6- إعداد جدول أعمال الاجتماع:

· موضوعات محددة .
· ما يستجد من أعمال .
1/7- إعداد ملف الاجتماع.

1/8- إعداد مكان الاجتماع:

· اختيار المكان / التجهيزات / الإضاءة / التسهيلات.
1/9- إعداد وسائل العرض:

· خرائط / جداول / رسوم بيانية /   Data Show ، حاسب آلى .. الخ .
1/10- إعداد ميزانية الاجتماع.

 (2) مرحلة إدارة جلسة الاجتماع:

2/1- حصر الحضور والتحقق من العدد القانوني .

2/2- الترحيب والافتتاحية.

2/3- تقديم الموضوع للمناقشة .

2/4- البدء فى المناقشــة .

2/5- عرض الإحصائيات والحقائق .

2/6- توجيه المناقشــة:

·  جعلها بناءة / إشراك الجميع /  عدم السيطرة على المناقشة/ عدم إحراج الأعضاء أو إثارة غضبهم / عدم الانفعال / عدم التحيز .
2/7- السياسات التى تجعل المناقشة ساخنة :

· إثارة الجدل بين أثنين من الأعضاء.
· مناقشة مشكلات جانبية ذات علاقة ومثيرة.
· التركيز على الآراء المتعارضة .
2/8- السياسات التى تجعل المناقشة هادئة :

· تلخيص وجهات نظر الأعضاء  .
· الانتقال إلى موضوع جديد .
· الرجوع إلى الموضوع الأساسي  .
· التنويه بالوقت الباقى  .
· طلب استراحة والعودة  .
2/9- معالجة الخروج عن الموضوع  :

· إعادة صياغة المشكلة .
· الإشارة إلى قيود الوقت  .
· طلب تأجيل الموضـوع  .
(3) مرحلة تقييم  الاجتماع :

3/1- سرعة صياغة محضر الاجتماع  .

3/2- اتخاذ القرارات التنفيذية المناسبة بخصوص توصيات الاجتماع 

3/3- متابعة تنفيذ قرارات الاجتماع .

3/4- تقييم مراحل الإعداد وإدارة الجلسة وتحديد مجالات الضعف واتخاذ اللازم لمعالجتها وتفاديها فى الاجتماعات القادمة .

3/5- عرض نتائج المتابعة على الاجتماع القادم .

زيادة فاعلية الاجتماعات

(( هناك مجموعة من العوامل الرئيسية لزيادة فاعلية الاجتماعات :

· تحديد الهدف من الاجتماع .
· الإعداد الجيد لأجندة الاجتماع .
· التوقيت المناسب للاجتماع .
· توجيه الدعوة فى الوقت المناسب .
· إعداد ملف الاجتماع.
· إعداد وتنظيم المكان.
· الترحيب والاستقبال وحصر الحضور.
· تقديم الموضوع للمناقشة .
· تهيئة المناخ العام فى الجلسة .
· المناقشة البناءة ( توجيه -  تكتيكات ) .
· عرض الإحصائيات والخرائط .
· معالجة الخروج عن الموضوعات 
·  تنظيم الوقت.
· التعامل مع الأنماط المختلفة للأعضاء .
· الصياغة الجيدة للقـرارات و التوصيـات .
· الإعداد الجيد لمحضر الاجتماع .
· متابعة تنفيذ القرارات و التوصيات.

(( من أسباب فشل الاجتماعات

· سوء الإعداد والتخطيط للاجتماع  .
· سيطرة بعض الأعضاء على المناقشة فى الاجتماع .
· سيطرة وتسلط رئيس الاجتماع .
·  عدم الإنصات للآخرين واحترام آرائهم  .
· عدم قدرة رئيس الاجتماع على إدارة الجلسة بفعالية .
· عدم التزام الأعضاء بقواعد السلوك والتفاعل مع الآخرين .
· الغياب أو التأخير فى الحضور لبعض الأعضاء .
· السعي إلى الرأى الوسط فى بعض القضايا الهامة والحساسة .
· ضغوط الوقت وعدم المناقشة الكافية .
ثانياً : - التقارير كنموذج للأتصالات اللفظية 
غير المباشرة

      تتمثل الوظيفة الأساسية للتقارير فى تزويد الإدارة بالحقائق والمعلومات عن موقف أو مشكلة معينة بما يساعد على التخطيط ورسم السياسات واتخاذ القرارات والمتابعة والرقابة على الأداء. كما تساعد التقارير على التنسيق وتحقيق العلاقات المتبادلة بين الوحدات التنظيمية . وأخيراً تستخدم التقارير فى التوثيق للأحداث والوقائع .
مراحل  إعداد التقرير الجيد

مرحلة التحضير والإعداد.

مرحلة التنظيم والتنسيق.

مرحلة الكتابة.

                  مرحلة المراجعة والإخراج النهائى .
                    مرحلة العرض الشفهي للتقرير .
أولاً : مرحلة التحضير والإعداد 

( أ ) التحضـــير   

· فكــر فى الهدف من التقرير ( لماذا ؟ ) .

· الجهة أو الشخص الذى سيوجه إليه التقرير ( لمن ؟ ) .

· موضوع التقرير ( ماذا ؟ ) .
· الفترة المحددة لتقديم التقرير ( متى ؟ ) .
· الطريقة التى سيتم بها عرض التقرير ( كيف ؟ ) .
· حجم التقرير ( كم ؟ ) .

· نوع ومصادر البيانات التى سوف يحتاجها التقرير .
· الأفراد الذين سوف يشتركون فى إعداد وكتابة التقرير .
· عنوان التقـــرير .
( ب ) الإعـــداد   

 ( تنطوي هذه المرحلة على مجموعة من الخطوات كما يلي :

 (1) جمع البيانات لمعرفة من الذى سيوجه إليه التقرير  :

حيث أن نجاح التقرير فى النهاية يتوقف على مدى قدرته على مقابلة احتياجات مستخدم التقرير من معلومات لازمة لاتخاذ القرارات الإدارية . ولذلك فإنه من الضرورى أن تتوفر لدى كاتب التقرير البيانات الكافية عن الذى سوف يرفع له التقرير .

 (2) إعداد الهدف من التقرير  :

        وفى هذه الخطوة يقوم مسئول التقرير بالإعـــداد الجيـد للهدف ( للأهداف ) من التقرير ، مع مراعاة التحديد الدقيق والواضح لهذا الهدف . مثال ذلك :

· تشخيص الأوضاع الحالية.
· تقديم التوصيات بخصوص مشكلة معنية  .
· عرض نتائج محددة عن سير العمل .
 (3) إعداد الإطار العام للتقرير :

ويشمل تحديد الموضوع أو المشكلة التى سوف يغطيها التقرير . كما يجب أن يحدد كاتب التقـــرير العناصر التى يشتمل عليها موضـوع أو مشكلة التقرير ، وكذلك المتغيرات التى يتضمنها كل عنصر . ويراعى فى هذه الخطوة ارتباط موضوع التقرير باهتمامات  المستفيد من التقرير والوضوح فى عرض الموضوع أو المشكلة   والتسلسل المنطقي لعناصر ومتغيرات الموضوع أو المشكلة.
(4) تجهيز البيانات اللازمة للتقرير :كل تقرير ناجح يحتاج إلى بيانات تتعلق بموضوعه وتساعد على تحقيق الهدف منه . ولا يمكن أن نتخيل أن هناك تقرير بدون بيانات، وإلا أصبح نوعاً من المذكرات أو القصص أو الأفكار الشخصية. كما يتم فى هذه الخطوة الإعداد للطريقة التى سوف يتم من خلالها جمع وتوفير هذه البيانات ، ومن بين هذه الطرق ما يلى:

· التحليل الوثائقي للملفات والمستندات والتقارير السابقة .
· الملاحظة الشخصية أو الآلية.

· المقابلات الفردية أو الجماعية.

· الاستبيان.

(5) إعداد الأفراد الذين سوف يشتركون فى إعداد وكتابة التقرير  :


        وتتطلب هذه الخطوة تجهيز الأفراد اللازمين للمشاركة فى كتابة وعرض التقرير . فقد يكون التقرير من الأنواع الكبيرة التى تحتاج إلى التخصصات البشرية اللازمة لجمع البيانات ، وتحليلها وتفسيرها ، وكتابة وإخراج التقرير.

 (6) اختيار العنوان المقترح للتقرير .

(7) تحديد مبدئي لحجم التقرير من حيث عدد الصفحات .

(8) تحديد نوع وحجم الورق الذى سوف يكتب عليه التقرير .

(9) تحديد الحاجة إلى ملاحق ، وتحديد نوعية محتويات هذه الملاحق ، ومدى أهميتها عند قراءة التقرير أو الاحتفاظ به .

(10) تحديد عدد الصور المطلوبة من التقرير فى حالة تقديمه إلى أكثر من  جهة معنية .

ثانياً : مرحلة التنظيم والتنسيق 

 (ويتم فى  هذه المرحلة من مراحل التقرير القيام بالتالي  :

 (1) المنطق العام للتقرير : فى ظل هذه الخطوة يتم تنظيم وتنسيق الأفكار الرئيسية للتقرير من حيث ارتباطها بموضوع أو مشكلة التقرير ، والتأكد من التسلسل المنطقي داخل التقــرير حتى يمكن الوصــــول إلى النتائج أو المقترحات فى نهاية التقرير . كما يتم فى هذه الخطوة وضع الخطوط العريضة لبنود هيكل التقرير .

 (2) تنظيم وتنسيق الهيكل العام للتقرير :

2/1 -  مقدمة التقرير :   وتشتمل على ما يلــى :

· صفحة الغلاف بمحتوياتها من عنوان التقرير ، والجهة المقدمة إليه ، والجهة التى أعدت التقرير ، والتاريخ . ويراعى هنا التنسيق من حيث موقع كل بند وحجم البنط .
· صفحة المحتويات والتى تشتمل على فهرس محتويات التقرير 
· مقدمة عامة تلخص الهدف من التقرير وأهميته ومبرراته وموضوعه ومشكلاته.
· ملخص تنفيذي بالنتائج والمقترحات .
2/2 -  صلب  التقرير :   ويشتمل على ما يلــى :

· المشكلة أو الموضوع الرئيسي للتقرير.
· أهداف التقـــــرير .
· أهمية القيام بإعداد التقرير .
· نوع البيانات المستخدمة ومصادرها وطريقة الحصول عليها 
· الجهات أو الأطراف المشتركة فى التقرير .
· نتائج تحليــل البيانات وطــرق عرضها من خلال الجداول أو الأشكال البيانية.
· تفسير النتائج.
2/3 -  خاتمة التقرير :   وتتضمن  ما يلــى :

· النتائج العامة التى تم التوصل إليها  .
· المقترحات والتوصيات.
2/4 -  ملاحق التقرير :   و تتضمن  :

· نماذج أو مستندات.
· قوائم استقصاء أو ملاحظة.
· جداول إحصائية لم يتم وضعها فى صلب التقرير .
(3) تنظيم وتنسيق طريقة كتابة التقرير :

(ويقصد بهذه الخطوة تنظيم طريقة الطباعــة للتقرير من حيث ما يلى :

· حجم البنط الذى سوف يستخدم للعناوين الرئيسية والفرعية ونص التقرير .
· الهوامش الجانبية فى صفحة التقرير .
· الهوامش الرأسية فى صفحة التقرير .
· مكان وضع الجداول أو الخرائط أو الرسومات .
· الطريقة التى سـوف تستخدم فى تسلسل محتويات التقـرير ( أولاً .. ثانياً ... ثالثاً ، أم 1 ، 2 ، 3 ، 4 ، أم أ ، ب ، ج ، د ... الخ ) .
ثالثـاً : مرحلة الكتابة ولغة التقرير

     قد تكون اللغة المستخدمة وطريقة الكتابة من أصعب المراحل الخاصة بالتقارير، ومن ثم فإنها تحتاج إلى تنمية للمهارات اللازمة لها . وتتمثل أهم المهارات المطلوبة للغة وكتابة التقارير ما يلى :

· مهارات الاتصال الفعال .

· مهارات الكتابة بطريقة واضحة والتعبير اللغوي الدقيق .

· مهارات استخدام قواعد اللغة العربية.

(1) قواعد عامة عند الكتابة واستخدام اللغة  :
· استخدام المسودات فى الكتابة للمراجعة والتصحيح قبل الكتابة النهائية .
· استخدام الفقرات والجمل القصيرة.
· الانتقال من فقرة لأخرى بسلاسة ويسر .
· استخدام الكلمات المناسبة لمستوى قارئ التقرير .
· البعد عن الغموض واللبس .
· استخدام وسائل الإيضاح من رسوم وجداول وأشكال بيانية 
· عدم وجود أخطاء لغوية من حيث القواعد.
· تجنب التكرار والإنشاء .
(2) لغـــــــة التقــــرير   :

( لكى تكون لغة التقرير سليمة ، لا بد من توافر العناصر التالية :

· الخط أو البنط المناسب والجذاب.
· الالتزام بقواعد علم النحو .
· تحاشى الأخطاء الإملائية .
· الابتعاد عن الألفاظ الصعبة أو غير الشائعة عند كتابة التقرير 
· تجنب تكرار بعض الكلمات دون داع وخاصة فى أول الفقرات الجديدة التى يتضمنها التقرير . 

رابعاً : مرحلة المراجعة ومراعاة   مواصفات التقـــــرير الجيد

     من الإرشادات الممكن إتباعها فى هذه المرحلة ضرورة القيام بالمراجعة فى المراحل التالية  :

 (1) المسودة الأولـي  :     حيث يجب التأكد من الآتى :

· احتواء التقرير على كل ما سبق تقريره من محتويات تسلسل ترقيم الصفحات .
· ملائمة أسلوب الكتابة.
· عدم وجود أخطاء لغوية أو مطبعية.
· التنظيم والترتيب والتنسيق الداخلى .
· درجة وضوح الطباعة.
· سهولة العبارات والجمل.
· عدم وجود تكرار .
· تناسب حجم بنط الكتابة .
  ( وبعد هذه المراجعــة يتم إجـــراء التعــديلات المناسبة على المســودة الأولى .

(2) قبل طباعة المسودة الأخيرة :    حيث يجب التأكد من :

· وضوح العناوين الرئيسية والفرعية.
· صحة ترقيم الصفحات .
· صحة استخدامات العلامات ( الفصلة ، النقطة ، علامة التعجب ، علامة الاستفهام .. الخ ) .
· صحة صفحة المحتويات .
· وجود عناوين الأشكال والرسومات والجداول .
· الإشارات المرجعية الداخلية .
(3) قبل توزيع التقرير :    يجب التأكد من : حالات ومواقف إدارية
· جودة الإخراج والشكل العام للتقرير .
· اكتمال النسخ واحتوائها على الملاحق .
· إرفاق خطاب أو مذكرة داخلية مع كل نسخة يحدد بها بوضوح المطلوب من القارئ حسب موضوع التقرير .
ثالثاً : - نماذج أخري للأتصال الفعال في أنماط التعليم .

   توجد نماذج آخري للأتصال بين الأفراد لتبادل الأفكار والآراء والخبرات بينهم بصور متنوعة ، منها :

1. القراءة:Reading               
2. الكتابة: Writing                

3. الاستماع:        Listening

4. المناقشة:       Discussing

5. التمثيــل:  Representing

     ويمكن توضيح هذه النماذج والأشكال كما يلي :

1 - القراءة  Reading   :


تساعد القراءة علي فهم مضمون الأفكار المطروحة وما تحويه من مفاهيم ومصطلحات مرتبطة بموضوع الاتصال.


ويمكن تنمية مهارة القراءة لدي الأفراد باستخدام بعض الأنواع من الأنشطة مثل:   أنشطة تساعد علي فهم المصطلحات والمفردات اللغوية.

· أنشطة تساعد علي مواصلة عملية القراءة بحيث تؤدي إلي متابعة تسلسل الموضوعات المطروحة .
· أنشطة تساعد علي استيعاب ما يتم قراءته وفهم الأفكار الأساسية والفرعية.
ومن المؤشرات الدالة علي نجاح استخدام القراءة في عملية التواصل ما يلي :استيعاب معني المفاهيم والمصطلحات اللازمة لفهم ما يقوم الفرد بقراءته.

· تفسير الأفكار التي يتم قراءتها بصورة صحيحة في ضوء خبرات الفرد .
· تلخيص الأفكار الأساسية للموضوعات المقروءة بما لا يخل بالمعني المقصود منها. 
· فهم العلاقات المتبادلة بين جوانب موضوع الاتصال عن طريق تنظيم هذه العلاقات في صور متتابعة و بشكل منطقي مناسب.
2 -  الكتابة  Writing  :


تعد الكتابة من العناصر المهمة في عملية التواصل، حيث يمكن أن يتم من خلالها التواصل بين الفرد والأفكار والمفاهيم المكتوبة والتي يرغب الفرد التعبير عنها.
وهناك أنواع مختلفة من الكتابة مثل : الكتابة الحرة Free  Writing  ، الكتابة الارتجالية Impromptu Writing ، الكتابة المقالية Journal  Writing ، وغيرها  .

ومن المؤشرات الدالة علي نجاح استخدام الكتابة في عملية التواصل ما يلي 

· استخدام التعبير بالكتابة بصورة توضح فهم الفرد للرسالة اللفظية أو المجردة.

· تقديم ملخص كتابي للعناصر الرئيسية والفرعية في صور متسلسلة ومتتابعة .
· كتابة تقارير عن المواقف الحياتية في شكل مناسب لواقع مجال الاتصال.
· تدعيم موضوع الكتابة بالأدلة والبراهين المناسبة التي يمكن أن تساعد علي فهمه ومتابعة مساره للوصول إلي أفضل صورة لعملية التواصل.
3 -  الاستماع  Listening  :


يعد الاستماع من الأشكال المهمة للتواصل حيث يمكن من خلاله تبادل الأفكار والآراء.

 ويحتاج الاستماع إلي الإنصات الجيد واحترام آراء الآخرين ، مع التركيز علي فهم وتحليل الموضوعات المطروحة ، حيث يساعد هذا علي الاستماع الناقد وتقييم موقف التواصل للتعرف علي ايجابيات وسلبيات الأفكار المطروحة .

ومن المؤشرات الدالة علي نجاح استخدام الاستماع في عملية التواصل ما يلي:  ترجمة الصيغ اللفظية إلي صور متنوعة والتمكن من تفسيرها بصورة صحيحة .

· فهم المصطلحات والمفاهيم بصورة مناسبة طبقاً للبيئة التي يعيش فيها المستمعون .
· استيعاب الأفكار المطروحة في أشكال شفوية ولفظية والتمكن من ترجمتها إلي صور ذهنية أو رمزية.
· استخدام التعبيرات اللغوية المناسبة  لوصف الآراء والأفكار المطروحة بدرجة تسمح بالتواصل الفعال بين الأفراد المتصلين .
4 -  المناقشة  Discussion  :


تفيد المناقشة في التواصل الشفوي بين الأفراد ، حيث يتم المشاركة الايجابية والفعالة بين الأفراد المتصلين كلٍ حسب قدراته و إمكانياته ، وذلك من خلال الحديث المتبادل بينهم أو باستخدام التغذية الراجعة سواء علي مستوي الأفراد أو الجماعات .


وتضم المناقشة في طياتها مهارة الاستماع وفهم مسار الحديث المتبادل بين أطراف المناقشة ، مع تحليل الرأي والرأي الآخر للتعرف خبرات الآخرين والوصول إلي أفضل تواصل بينهم .

ومن المؤشرات الدالة علي نجاح استخدام المناقشة في عملية التواصل ما يلي:

· البدء بتوضيح المصطلحات والمفاهيم الجديدة أو غير المألوفة في مجال المناقشة.

· الفهم المتبادل بين الأفراد المتصلين للمعارف والمعلومات ومناقشتها في صورة مبسطة و واضحة .

· شرح الموضوعات المطروحة في سلسلة من الخطوات المنطقية المدعمة بالأدلة والبراهين.
· الاستعانة بالتغذية الراجعة المناسبة التي توضح مدي استيعاب أطراف المناقشة لمسار الحديث .
· التعرف علي إيجابيات وسلبيات الحديث المتبادل بين الأفراد المتصلين وتحليله للاستفادة منه في عملية التواصل بينهم 

5 -  التمثيل  Representation  :


يشمل التمثيل إعادة عرض الأفكار في صور متنوعة تسهل عملية التواصل وفهم موضوع الاتصال.


ويمكن أن يظهر التمثيل في أشكال متنوعة تساعد علي تقريب الفكرة المطروحة، منها:

· التمثيل بعرض أشكال بيانية .

· التمثيل بعرض جداول إحصائية .
· التمثيل بعرض صور توضيحية .
· التمثيل بعرض رسوم كاريكاتيرية .
وغيرها من الأساليب و الأشكال الأخرى التي تستخدم لتبسيط وفهم ما يطرح من أفكار ومعلومات للوصول إلي نوع من التواصل الفعال.

ومن المؤشرات الدالة علي نجاح استخدام التمثيل في عملية التواصل ما يلي:

· ترجمة الإيماءات ولغة الجسم إلي ما يدل عليها بصورة مفهومة لدي الأفراد المتصلين.

· عرض الأفكار والآراء المتبادلة بين أفراد الاتصال بأشكال وصور متنوعة .
· فهم مضمون الأشياء المجردة في موقف الاتصال وترجمتها إلي صور محسوسة .
بعض مشكلات عدم التواصل الفعال

تتضح بعض المشكلات التي قد تعوق عملية التواصل بين الأفراد المتصلين من خلال:  قصور قناة الاتصال بين المرسل والمستقبل أو المستقبلين علي اتجاه واحد من المرسل فقط.

· فقد التركيز والانتباه أو الملل الذي قد يظهر علي بعض أفراد الاتصال.
· سيطرة بعض الأفراد المتصلين سواء بالحديث أو المناقشة أو غيره مع إهمال باقي الأفراد ، حيث يعتقد المتحدث أنه يتميز عن غيره ويعرف أشياء لا يعرفها الآخرون  .
· شعور أفراد الاتصال بعدم أهمية الموضوع ، مما يشكل ضياع الوقت من وجهة نظرهم .
· عدم التكافؤ بين أفراد الاتصال ونقص خبراتهم في الموضوع المطروح .
· قيام أحد الأفراد بتوجيه الأوامر والتعليمات، وعلي باقي الأفراد موقف الاتصال تنفيذها طبقاً لما يراه الفرد.
· عناصر الأختلاف في الشخصية نتيجة تمايز الامكانيات ، والقدرات ، والتوقعات ، وعوامل المواجهة والدوافع .
مقترحـات لحـل مشكـلات عــدم التواصــل الفعال

يمكن تقديم بعض المقترحات التي قد تساعد في التغلب علي مشكلات التواصل بين الأفراد المتصلين، وذلك من خلال : - 

· اهتمام الأفراد المتصلين بتبادل الآراء والأفكار حول موضوع الاتصال ضوء في خبراتهم، بما يسمح بإيجاد فرص مناسبة للتواصل بينهم .
· تقديم الحجج والبراهين بصورة مقنعة و واقعية للآراء المقترحة حتى تقوي الرغبة في المزيد من التواصل. 
· التحدث باللغة المعتادة التي تسهل الفهم المتبادل بين الأفراد المتصلين والتمكن من استيعاب الأفكار المطروحة .
· تدريب الأفراد المتصلين علي تحليل وتفسير المواقف دون القيام بتبعية أحد الأفراد وتنفيذ أوامره دون تفكير .
· تشجيع أفراد الاتصال علي المشاركة الايجابية ، لعدم سيطرة أحد الأطراف علي موقف الاتصال .
· تشجيع الاعمال الجادة والمتابعة لحل هذه المشكلات وتوفير متطلبات النجاح .
· إمكانية تطبيق وتوظيف المعلومات والأفكار المطروحة في موقف الاتصال بصورة عملية تحقق عملية التواصل بين الأفراد المتصلين.

· استخدام بعض الأمثلة والمواقف الشخصية المناسبة التي تدعم عملية التواصل بين الأفراد مجال الاتصال.
· تقديم أفكار وأساليب بديلة ومبسطة في حالة الشعور بالملل وقطع التواصل بين الأفراد، أو عدم استيعابهم ومتابعتهم لموضوع الاتصال.
· تنويع استخدام المثيرات بالصورة المناسبة التي تدعم وتثري عملية التواصل بين الأفراد المتصلين .
· اختيار الوقت والمكان المناسب لإجراء عملية التواصل والتي يمكن أن تساعد أفراد الاتصال علي الايجابية ونجاح التواصل بينهم .
· تملك مهارات الانصات الجيد وهي : -
· انتبه للمتحدث .
· اهتم به .
· شجعه علي الحديث .
· لا تقارن ما يقول بما حدث لك .
· تقبل أفكاره .
· ساعده علي توضيح ما يقول .
· لا تنحاز لموقفه .
· لا تملي عليه حلولاً .
· اسأله أسئلة مفصلة .
· لخص ما قال .
· احرص علي الفهم وليس النقد .
· تأكد من فكرته الرئيسية .
· تذكر حروف : أنت رأسي !!!!!
أ        أخرج الحروف بمخارجها الصحيحة ( لا تأكل الكلمات ) .

ن       نوع في نبرة وسرعة الصوت والحماس .

ت      تأكد من لفظ الكلمات بالشكل الصحيح ( راجع الكلمات الصعبة ) .

ر       ركز علي الكلمات المهمة والقوية .

أ        أعيد العبارات الهامة بشكل مغاير ( في سرعة ونبرة الصوت ) .

س      سرعة الصوت اجعله متنوعاً ، للفكاهات اجعله سريعاً ، في الأمور الحزينة والهامة جداً اجعله بطيئاً .

ي       يلزم أن اوضح صوتي وأن اجعله أعلي من المعتاد .

· يجب علي المرسل تجنب أن يكون مثل : -
· موظف البنك            يلعب بالعملات المعدنية التي بجيبه .
· المعقم                  يشبك كلتا يديه وكأنه يغسلها !! .
· الجواهرجي             يلعب بالخاتم ، أو الساعة .
· طبيب العيون           يلعب باستمرار بنظارته .. هل هي فوق أم تحت ؟؟ .
· الترزي                 منشغل بملابسه بصورة مزعجة .
· المشاغب               يلعب بالقلم ، أو أي شيء يجده أمامه ... وهذا يزعج الحضور .
· ما يجب أن يفعله المرسل عندما يتكلم : - 
· الحذر من الصوت المرتفع للغاية ، أو المنخفض للغاية ، أو الصاخب للغاية ، أو الحاد للغاية ، فإنها تصرف المستمع عن المرسل .
· الأسراع للفكاهة والمعلومات الحيوية .
· الإبطاء للفكرة المعقدة ، الفكرة الجادة ، نهاية النكتة ، للإثارة ، 
· ما يجب أن يفعله المرسل عند النظر : - 
· النظر إلي الجميع وبشكل دوري ، لا يتم التركيز علي شخص واحد .
· عدم التركيز علي جهة واحدة فقط .
· عدم النظر إلي النافذة ، الحضور سيفعل نفس الشيء .
· النظر إلي الصفوف الخلفية .[image: image1.png]
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