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 الغلبٔ٘ الضعائل : ٗعباؼلاالمحاضضٗ 

 

  ًالعامة والإرشادات فهوملما :أوولا:  

 :السلبٌة الرسالة مفهوم (1

 فعله رد ٌكون أن وٌتوقع للقارئ سارة وؼٌر سٌئة أنباء تحمل داخلٌة مذكرة أو رسالة هً السلبٌة الرسالة

 .السرور وعدم والأسى بالحزن نتٌجتها ٌشعر وأن سلبٌا عنها

 :السلبٌة الرسائل لكتابة عامة إرشادات  (2

 أمر هو سارة، ؼٌر أنباء معه وتحمل الذي الوقت ذات فً الجٌدة العلاقة تحفظ رسالة وكتابة صٌاؼة إن

 .والمهارات والمواهب الخٌال من كبٌرا قدرا ٌتطلب

 :ٌلً ما مراعاة بٌج فإنه ، الفاعلة الرسالة خصائص عن وفضلا وعلٌه

 .اهتمامك محور القارئ جعل -

 ذلك توضٌح بدون الشركة وسٌاسات وقوانٌن أنظمة الى اوشارة تجنب -

 كل لدٌك ,.....أنك نتفهم" مثلا خطئه رؼم الصحٌح الشًء بعمل ٌقوم أن ٌرؼب القارئ أن افترض -

 "....تتوقع أن الحق

- ً  .الجمع صٌؽة استعمل النقد حالة وفً المفرد، استخدم الثناء حالة ف

 

 

  ًالسلبٌة الرسالة تنظٌم :ثانٌالا: 

 .لمنظمتك صدٌقا وٌستمر ومعقوو عادو ٌعتبرك القارئ جعل هو سلبٌة رسالة لكل الرئٌس الهدؾ إن -

 عدة على ٌتوقؾ السلبٌة الرسالة وتنظٌم تخطٌط فً المباشر ؼٌر أو المباشر الأسلوب اختٌار إن -

 من حالة كل تتضمنه وما به وعلاقتك القارئ من المتوقع والرد الرسالة من الؽرض: منها اعتبارات

 .ومعلومات حقائق

 :المباشر ؼٌر الأسلوب (1

 :التالً النحو على المباشر ؼٌر الأسلوب عامة بصورة ٌتبع

 الحاجز -

  وتحلٌلها الظروؾ توضٌح -

 مفٌدة اقتراحات متضمنا ضمنً، او مباشر صرٌح القرار، -

  لطٌفة إٌجابٌة نهاٌة/ خاتمة -

A. الصدمة مخفؾ أو الحاجز (Buffer:)  التالٌة الحواجز بأحد الرسالة بداٌة ٌمكن: 

 .القارئ طلبه ما شًء على وافق: الموافقة -

 .ذلك سبب موضحا للقارئ الشكر وجه: التقدٌر -

 المتوافرة والمعلومات الحقائق جمٌع فً بعناٌة النظر فً الكبٌر اهتمامك للقارئ اكد: التوكٌد -

 .المشكلة عن

 .الماضً سجله او بطلبه تتعلق جٌدة اشٌاء بسبب القارئ امدح: الثناء -

 .مساعدته فً صادقة رؼبة للقارئ اظهر: التعاون -

  ذلك امكن اذا طلبه، من جانبا القارئ منح على موافقتك تبدي: سارة انباء -

 .مشكلته وتتحسس تتقهمه انك للقارئ بٌن: التفهم -

 .منك التزاما تتضمن وو محددا معنى تعطً و بعبارة الرسالة ابدأ: حٌادٌة لباقة -
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B. والتحلٌل التوضٌح: 

 مع ٌتوافق و بما الموضوع معالجة أسباب للقارئ تبٌن ومقنعة صادقة ومبررات اسباب ذكر -

 .روتٌنٌة المسألة كانت إذا التوضٌح تجنب وٌمكن رؼباته

 :مراعاة ٌجب و القرار قبل ما ٌكون التوضٌح هذا -

 مصلحته؛ على بالعمل القارئ إقناع 

 بالموضوع؛ المتعلقة الحقائق ولباقة بلطؾ الشرح 

 البالػ باوهتمام عولج الأمر بأن التوضٌح. 

C. ،الضمنً؟ ام الصرٌح هو هل القرار 

 :الحاوت حسب الضمنً او الصرٌح القرار نتبنى

- ً لاً  القرار ٌذكر القارئ قبل من استنتاجها وامكانٌة المبررات وضوح حالة ف  .ضمنا

 .التوضٌح نهاٌة فً بوضوح القرار ٌذكر الضمنً القرار فهم ٌسًء قد القارئ كان إذا -

 إلى الحاجة دون عمله ٌمكن ما إلى واضحة إشارة ذلك وفً  مخالؾ او بناء  بدٌل اقتراح تقدٌم -

 .سلبٌة عبارة استخدام

D. للرسالة اٌجابٌة ودٌة خاتمة: 

 المستقبل؛ فً زبونا ٌكون ان ٌتوقع مستفسر او اخر زبون اي مثل تقدره بأنك للقارئ اكد -

 كذلك؛ كان لو اوستمرار على أو المستقبل فً المنظمة زبائن احد ٌكون ان القارئ شجع -

 به؛ القٌام منه ٌطلب الذي العمل ما للقارئ وضح -

 .وخدمته القارئ بمصلحة اهتمامك استمرار عن بوضوح عبر -

 :المباشر الأسلوب (2

 :الأتٌة الحاوت فً المباشر اوسلوب استعمال ٌمكنك

 .روتٌنٌة الرسالة كانت اذا -

 .المباشر اوسلوب ٌحب القارئ ان جٌدا تعرؾ كنت اذا -

 . عاجلة ملحة الرسالة كانت اذا -

 

 

  ًالسلبٌة الرسائل عن نماذج :ثالثالا: 

 :تنفٌذها ٌمكن و بضاعة طلب رسائل بتسلم اوعتراؾ رسائل (1

 .وطلبها بالسلعة اهتمامه على الزبون واشكر تقدٌرك، عن عبر -

 .الزبون طلب تلبٌة من تمكنك عدم بمبررات ٌقتنع الزبون تجعل ٌفهمها وبطرٌقة بوضوح اذكر -

 .الزبون طلب تلبٌة استطاعتك عدم عن واعتذارك اسفك عن عبر -

 .المطلوبة البضاعة على الحصول ٌمكنه كٌؾ بوضوح للزبون اشرح -

 .خدمة افضل تقدٌم فٌها تستطٌع اخرى فرصة لك تتاح أن بتمنً رسالتك اختم -

 :السلبٌة الجوابٌة الرسائل (2

 شخص  عن استفسار على رد هً وإنما الخدمات أو السلع حول استفسار على برد تتعلق و الرسائل هذه مثل

 فتح أو التعٌٌن لؽرض" شخص عن توضٌحٌة/بمعلومات تزوٌده اوستفسار مرسل ٌطلب كان معٌنة، جهة او

 . المعنٌة للجهات عنه سلبٌة توصٌة رسالة بإرسال فنقوم  "نحوها أو بجمعٌة اولتحاق أو ائتمان
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 :الشكاوى | المطالباترسائل  (3

لمبدأ  من أجل كتابة رسائل مطالبات ناجحة، ٌجب استخدام اوسلوب المباشر وهوما ٌعزز المطالبة وتكرٌسالاً  

 : إرضاء الزبون، مع مراعاة التوجٌهات الآتٌة

  .تحقق جٌدا أن هناك حاجة حقٌقة للرسالة قبل اوبلاغ عن المطالبة -

 .اكتب الرسالة او ارسلها حاو فور تأكدك من الخطأ -

  .ومن مصلحته فعل ذلك -افترض أن البائع ٌرؼب فً تصحٌح الموقؾ -

  .و تفترض أنه ٌجب لوم البائع دائما -

  .رح كٌؾ ٌمكن أن ٌكون قد حصل هذا الخطأاحصر المطالبة فً سرد الحقائق، وو تتطرق الى ش -

  .استعمل صٌؽة المبنً المجهول حتى و ٌعتقد القارئ أنه سبب الخطأ وهو من ٌجب أن ٌلام -

  .أكتب بلباقة وأدب، وو تكن فظا -

 المطالبة رسالة كتابة خطة: 

 .الرسالة فً" الموضوع" الجزء ضمن الحالة، عرؾ -

 .للبضاعة حصل الذي الخطأ هو ما بوضوح اشرح المشكلة، توضح مباشرة بعبارة المطالبة ابدأ -

 ."... زبائن فقدان   -اوزعاج" لمنظمتك الخطأ سببها التً والخسارة الضرر توضٌح ٌمكنك -

/ كلمات أو ؼاضبة كلمات استعمال وتجنب المطالبة، وتدعم تعزز التً الحقائق من أمكنك ما قدم -

 .الثقة عدم أو اوتهام تتضمن عبارات

 .فورا الأمر ٌعالج ان على لتشجٌعه البائع وسمعة بنزاهة تهٌب أن ٌمكنك -

 .عمله ٌجب الذي ما بوضوح أذكر -

 .عمله ٌتم أن ٌجب لما تقدٌرك عن تعبر أن ٌمكنك وودي، لبق باتجاه رسالتك أختم -

  

------------------------------- 
------------------------------- 

 --------------------------الغارٗ
 

 طٔب٘ تحٔ٘        

  -------------------------------:المْضْع                                     
 بتاصٓذ بطاع٘ طلب صعالتيا بمْجب طلبياٍا التي ،817 مْرٓل""  ىْع غغال٘( 25) ؽحً علٙ الؾهض جظٓل ىؾهضنه

. 2011 ماصؼ 15

 ّاضحا ناٌ البطاع٘ تغلنيا ّحين بالػ٘ أضضاص بَا تذل قز غغال٘،( 25)ال بين مً غغالات خمػ باٌ لابلاغهه ىأعف

 أٌ ّأعتطٔع فائك٘، ّبعيآ٘ ؽدصٔا الػغالات بتغله قنت لشلو جٔزٗ بحال٘ بزت الػغالات احتْت التي الصيارٓل أٌ

. التػلٔف مً مضحل٘ في حصل قز الطضص أٌ افترض

 ٍشِ ّفي.ممهً ّقت أقضب في نامل٘ اترنغ٘ اعتبزلته ما اسا ععٔزا ّعأنٌْ المعطْب٘، بالػغالات قائن٘ لهه أصفل

. الٔهه ؽحيَا اعارٗ تضتٔبات ّعأتخش جاىبا بالػغالات احتفظت الاثياء

 -------------------------------ّتفطلْا                                          

----------------------- 
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 :المطالبات لرسائل تسوٌة منح رفض رسائل (4

 :الرفض رسالة كتابة فً الآتٌة الخطوات نتبع

 .للموضوع حٌادٌة عبارة باستخدام الموضوع \ الحالة عرؾ -

 . حزٌران 15 بتارٌخ الحواسٌب أجهزة حول رسالتكم: الموضوع: مثال -

 .للموضوع انتباهك لفت لأنه للزبون تقدٌرك/ شكرك عن تعبر أن ٌمكنك، -

 . المسألة حول " الرفض أو الموافقة ٌتضمن و " حٌادي تعلٌق أو بملاحظة دأاب -

 .التسوٌة منح رفض وتعزز تدعم التً التوضٌحات اعرض -

 المبنً وصٌؽة اٌجابٌة عبارات/ كلمات مستخدما وواضح، ومنظم منطقً، بشكل الرفض أذكر -

 .الرفض على كثٌرا تؤكد و للمجهول،

 .ممكنا ذلك كان اذا بدٌلا، قدم -

 .الرفض موضوع عن بعٌدا لبقة ملاحظة/ بتعلٌق رسالتك اختم -

----------------------- 

----------------------- 

صفض  تغْٓ٘ صعاال٘

----------------------- 

 ّبعز طٔب٘ تحٔ٘                      

 الؾٔئ ٓعني التيظٓلات مْاعه اعتػلال أٌ جٔزا تعضف -------------ٓاعٔز سنٕ، متغْم بصفتو

 المْعه ىَآ٘ تيظٓلات في ربٕ في معضضيا مً اؽترٓتُ الشٖ المعطف ثمً مً% 50 ّفضت لكز الهجير،

 علٙ بْضْح ٓزل" ّؽضناِ الظًٓ" معضض مً للؾضاء ربٕ الى ظبي أبْ مً الغفض علٙ ّتصنٔنو. الأخير

. أٓطا ّاليْعٔ٘ باتدْرٗ اٍتنامو

 تْفير تحكٔل فكط لٔػ: جْاىب عزٗ مً المْعه آخض في تيظٓلاتيا مً ٓغتفٔزٌّ أمجالو، الظبائً اٌ

 ىَآ٘ تيظٓلات في مبٔعاتيا اٌ. المْرٓلات أحزث بين مً الاختٔاص بفضص٘ التنتع نشلو ّإنما نبير،

. المْرٓلات أحزث ّمتابع٘ متهضصٗ بصْصٗ البطاع٘ مً المدظٌّ تػٔير ليا تتٔح  المْعه

 ّنحً. ٓغتعنلَا مً أّل ّأىو جزٓزٗ ٍٕ" ّالفداص الأىاق٘» مً تؾترَٓا ملبْعات أٖ بأٌ متأنزا نً

. لظبائييا بشلو مزٓيٌْ أىيا ىؾعض

 الغلع٘ في ناٌ ما اسا رفعُ، الشٖ الغعض الظبٌْ بتعْٓض ىكْو فاىيا تضر، لا المباع٘ البطاع٘ أٌ ّبالضغه

. ما عٔب

. الْلاء ٍشا نغب في ىغتنض اٌ ّىأمل ّلاءنه، لهه ىكزص 

 -------------------------------ّتفطلْا

----------------------- 
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 ----------------------- 
----------------------- 

 ائتناٌ ميح صفض صعال٘

  -----------------------:الغٔز 

----------------------- 
                          

: طٔب٘ تحٔ٘

 لتكزٓه فضص٘ نل ىيتَظ أٌ رائنا ّٓغعزىا الٔيا، المْجُ ائتناٌ ميح ّطلب الؾضاء طلب عالٔا ىكزص

  لهه الأفطل اترزم٘

 ّمصلح٘ مصلحتهه الى ىيظض أٌ سلو، بين ّمً ليا، الهجير الؾٔئ ٓعني الٔهه خزماتيا تكزٓه اٌ

 الائتناٌ ميح الى ّٓؾحعيا ٓزفعيا ىاعنلائ بمصالح الاٍتناو ّاٌ ّحضص، اٍتناو بهل طبائييا جمٔع

 التي المعلْمات ضْء ّفي تذالتو، ّباليغب٘(. الائتناٌ) سلو مً الاعتفارٗ بْععَه الشًٓ الأؽداص لأّلئو

 ٍْ ىكزا بالؾضاء قٔامو بأٌ صزم ّبهل ىؾعض فاىيا علٔيا، اقترحتَه الشًٓ المعضفين مً تغلنياٍا

. الْقت ٍشا في لمصلحتو، الأفطل

. بشلو اعلاميا بمحضر لهه للؾحً جاٍظٗ ٍّٕ البطاع٘ علٙ اتذصْل في تضغب بأىو ىعله ّلأىيا

. ليا اتذْال٘/ الؾٔو لاصعال الٔيا معيْىا بضٓزٓا مػلفا تجزٌّ

. الؾضاء طلب تغلنيا فْص الٔهه البطاع٘ ؽحً علٙ ّعيعنل

----------------------- 

----------------------- 

 


