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 �ولىاالمحاضرة

  منظمات ا�عمال يمدخل إلى ا�تصا�ت والمراس�ت ف
  :عناصر المحاضرة

  تعريف ا�تصال •
  عملية ا�تصال وعناصرھا •
  أنواع ا�تصا�ت •
  ا&صغاء  •
  اختيار وسيلة ا�تصال المناسبة •
  وسبل تحسين فاعليته معوقات ا�تصال •

 
  :تعريف ا�تصال  •
  :ا�تصال ھو  •
ت من طرف 2خر فى المنظمة بما يؤدى إلى نتيجة معينة ، ھى تغيير للسلوك أو إرسال معلوما -     

  تغيير للممارسات 
  تبادل الفھم المشترك من خ�ل إستعمال الرموز -     
  وعملية نحاول من خ�لھا توصيل أفكارنا ، آرائنا ، رغباتنا ومشاعرنا ل9خرين ا&تصاله -     
وإحداث ) المستقبل(بل المرسل بغرض إيصالھا إلى عقل الطرف ا2خرفن إرسال المعلومة من ق -     

  .وقد تكون ا&تصا�ت مكتوبة أو غير ذلك .ا&ستجابة لديه 
  

  ا�عمال منظمة في ا�تصال تعريف •

 طرفEي بEين وا&دراك الفھEم تقاسEم تتضEمن تبادليEة اجتماعيEة عمليEة ھEو ا�عمEال منظمات في ا�تصال
  .المنظمة أھداف تحقيق بقصد ا�فراد لوكس في والتأثير ا�تصال

 :عملية ا&تصال  •

ينقل فكرة أو أي معلومة إلى شخص أو أشEخاص " المرسل"ما أ عملية ا&تصال عندما يرغب أحدھتبد
  :وتتشكل على ھذا ا�ساس عناصر عملية ا&تصال من" المستقبل"آخرين 

مEEة أو منEEتج مEEا إلEEى جمھEEور يتمثEEل فEEي الجھEEة التEEي تسEEتھدف إيصEEال فكEEرة أو معلو :المرسEEل •
 .مستھدف في السوق

 .من عملية ا&تصال ھو المستلم أو المستھدف: المستقبل •

علمEاً ، وھي جوھر عملية ا&تصال �نھا تمثل المضمون أو المحتوى لعملية ا&تصال :الرسالة •
، إشEEارات، رسEEالة مكتوبEEة، رسEEالة صEEوتية"أنھEEا تتوافEEق مEEع قنEEاة ا&تصEEال وتتكامEEل معھEEا 

 ....."ألخ

الرمEEوز المسEEتخدمة أسEEاس مھEEم لتحقيEEق ا&تصEEال الفعEEال وعEEدم ا&نحEEراف بEEالمعنى  :الترميEEز •
 .ولوصول ا�فكار للطرف ا2خر بشكل صحيح

، تلفزيEون"ھEي الوسEيلة التEي يEتم عبرھEا بEث الرسEالة علمEاً بتعEددھا وتنوعھEا  :قناة ا&تصال •
 .تيار الوسيلة الم�ئمةوا&تصال الفعال يتطلب إخ، ...."ألخ، جريدة، تليفون
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ھEEو تعبيEEر عEEن الرمEEوز والعبEEارات وا&شEEارات القابلEEة للفھEEم المشEEترك مEEا بEEين 
 .والمستلم وأن تتوافق تلك الرموز مع قدرة المستلم على تفسيرھا

رسEEEالة مھمEEEا كEEEان شEEEكلھا إلEEEى درجEEEة معينEEEة مEEEن 
أو التEEأثير السEEلبي علEEى المسEEار المطلEEوب مEEن عمليEEة ا&تصEEال المسEEتھدف بفعEEل 

عEرض ا&ع�Eن مباشEرة بعEد : "

فھي توفر المعلومEات التEي تعبEر 
كمEا أنھEا تمثEل مقيEاس لمسEتوى 

  

ھEEو تعبيEEر عEEن الرمEEوز والعبEEارات وا&شEEارات القابلEEة للفھEEم المشEEترك مEEا بEEين  :فEEك التشEEفير
والمستلم وأن تتوافق تلك الرموز مع قدرة المستلم على تفسيرھاالطرفين المرسل 

رسEEEالة مھمEEEا كEEEان شEEEكلھا إلEEEى درجEEEة معينEEEة مEEEن مEEEن الطبيعEEEي ان تتعEEEرض ال :الضوضEEEاء
أو التEEأثير السEEلبي علEEى المسEEار المطلEEوب مEEن عمليEEة ا&تصEEال المسEEتھدف بفعEEل ، التشEEويش

: "مثEال، كعدم وضوح الصوت فEي الوسEيلة مEث�ً ، عوامل عديدة
 ".عرض إع�ن منافس

فھي توفر المعلومEات التEي تعبEر ، تسمى أيضاً بالتغذية العكسية أو المرتجعة :التغذية الراجعة
كمEا أنھEا تمثEل مقيEاس لمسEتوى ، سEتوى التفاعEل والفھEم المتحقEق مEن عمليEة ا&تصEال

  :تقسم انواع ا�تصا#ت وفقاً للتقسيم التالى   
  شخصية -ب  عملياتية -أ        :حسب الموضوع 

  غير رسمية -ب   رسمية  -أ    : حسب قناة ا&تصال 
  أفُقية  -صاعدة     ج -نازلة     ب -أ:  حسب إتجاھات المسار

  شفاھية -كتابية       ج - لفظية    ب -أ          :حسب الوسيلة 

شموع العسيري
 

فEEك التشEEفير •
الطرفين المرسل 

 

الضوضEEEاء •
التشEEويش

عوامل عديدة
عرض إع�ن منافس

التغذية الراجعة •
سEتوى التفاعEل والفھEم المتحقEق مEن عمليEة ا&تصEالعن م
 .ا2داء

  

  : أنواع ا&تصا�ت
حسب الموضوع  -١   
حسب قناة ا&تصال  -٢   
حسب إتجاھات المسار -٣   
حسب الوسيلة  -٤   
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  :توجد العديد من المعوقات التى يمكن أن تحد من عملية ا&تصال وھى 

  ترميز وترجمة الفكرة الذھنية الى رسالة واضحة سھلة الفھم وا�ستيعاب

 .ا�نتباه والحساسية تجاه ا�شارات غير اللفظية التي تبدو من المرسل

 .بق عن أي رسالة قبل قراءتھا أو سماعھا

 

 

  :إختيار وسيلة ا&تصال المناسبة
  : على يتوقف إختيار وسيلة ا&تصال

  .الغرض من ا�تصال 
  .موضوع ا�تصال 

  .الرسالة 
  الوقت المتاح �ستقبال الرسالة
  مدى انتشار مستقبلى الرسالة

  
توجد العديد من المعوقات التى يمكن أن تحد من عملية ا&تصال وھى  

  معوقات تعود الى المرسل والمستقبل
  معوقات تعود إلى وسيلة ا�تصال

  إلى مضمون الرسالة
  معوقات تعود إلى الوسيلة المستخدمة

  :تحسين فاعلية ا&تصال

  :دور المرسل
  وضوح وشمولية الرسالة وترابط معلوماتھا

ترميز وترجمة الفكرة الذھنية الى رسالة واضحة سھلة الفھم وا�ستيعاب
  إختيار وسيلة ا�تصال المناسبة

  رسال الرسالةإختيار الوقت المناسب �
  الصدق والنزاھة دور المستقبل 

 :دور المستقبل

 .ا�نصات التام لمحتوى الرسالة

 .ا�صغاء وا�نتباه لمشاعر مرسلھا

 .ا�ستجابة لھذه المشاعر وإشعار المرسل بذلك

ا�نتباه والحساسية تجاه ا�شارات غير اللفظية التي تبدو من المرسل
بق عن أي رسالة قبل قراءتھا أو سماعھاا�متناع عن إصدار حكم مس

شموع العسيري
 

إختيار وسيلة ا&تصال المناسبة  
يتوقف إختيار وسيلة ا&تصال

الغرض من ا�تصال  -١
موضوع ا�تصال  -٢
الرسالة  طبيعة مستقبل -٣
الوقت المتاح �ستقبال الرسالة -٤
مدى انتشار مستقبلى الرسالة -٥
  تكلفة ا�تصال -٦

 :معوقات ا&تصال 
معوقات تعود الى المرسل والمستقبل -١
معوقات تعود إلى وسيلة ا�تصال -٢
إلى مضمون الرسالةمعوقات تعود  -٣
معوقات تعود إلى الوسيلة المستخدمة -٤

تحسين فاعلية ا&تصال

دور المرسل •
وضوح وشمولية الرسالة وترابط معلوماتھا -١
ترميز وترجمة الفكرة الذھنية الى رسالة واضحة سھلة الفھم وا�ستيعاب -٢
إختيار وسيلة ا�تصال المناسبة -٣
إختيار الوقت المناسب �-٤
الصدق والنزاھة دور المستقبل  -٥

دور المستقبل •

ا�نصات التام لمحتوى الرسالة .١
ا�صغاء وا�نتباه لمشاعر مرسلھا .٢
ا�ستجابة لھذه المشاعر وإشعار المرسل بذلك .٣
ا�نتباه والحساسية تجاه ا�شارات غير اللفظية التي تبدو من المرسل .٤
ا�متناع عن إصدار حكم مس .٥
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  المحاضرة الثانية
  اسس كتابة الرسائل الناجحة

 :  عناصر المحاضرة

  

  .خصائص الرسائل الفعالة •

  .اختيار الكلمات بحكمة ودقة •

  .تسھيل وصول وقراءة الرسالة •

  .اIسلوب سھل القراءة •

  :مقدمة  •
. لناجحة، قصد تحقيق ا�ھداف المرجوةيناقش ھذا الفصل أسس ومبادئ كتابة رسائل ا�عمال ا •

 :وتركز ھذه المبادئ وا�سس على ث�ثة مجا�ت رئيسة، ھي

  خصائص الرسالة الناجحة؛/ مقومات •

  اختيار الكلمات بحكمة ودقة لجعل الرسالة سھلة الفھم؛ •

  .استخدام اIسلوب سھل القراءة •

 خصائص الرسالة الفعالة/ مقومات •

  :التالية بر مراعاة ا�مورويمكن بلوغ ذلك ع :الوضوح -1

  .ودقيقة مألوفة استخدام كلمات بسيطة و •
  .جمل وفقرات قصيرة استخدام •

  :من خMل وذلك: الرسالةوترابط تماسك  -٢
  البنية اللغوية المتوازنة

  .للربط بين اIفكار والجمل بصورة سليمة استخدام كلمات الوصل •
• Nفكار الرئيسةاستخدام عناوين ل.  
  .Iفكار الھامةبايضة إعداد خطوط عر •

الذي يشير إلى تحويل الفكرة الذھنية إلى رسالة بأقل عدد من الكلمات دون :يجازا& -3
 : ولبلوغ ذلك ينبغي مراعاة ا�مور التاليةالتناقض مع وجوب الكمال، 

  .ذكر الحقائق الھامة فقط •
  .المباشرة في الطرح •
  .غير الضروري التكرارتجنب  •

فالرسالة يجب أن تكون واقعية ومحسوسة على مستويين، : لحواسمخاطبة ا/ الواقعية -4
  :ھما

، بشكل مباشرالمعلومات عرض ( : التي تتضمنھا الرسالة مستوى المعلوماتعلى  •
  .)ولبق،وصريح ،ومحدد

، اتجراءإفعال دالةعلى أسماء ملموسة، استخدام أاستخدام : مستوى ا�سلوبعلى  •
  ...المكملة الظروف/ فة النعوتضاوإاستخدام صيغة المبني للمعلوم، 

   :من خ�ل الوسائل التالية: بناء السمعة الحسنة -٥
  :)القارئ(الكتابة من وجھة نظر المرسل إليه ٥-١

 :لتحقيق اللباقة والكياسة يجب مراعاة ا&شادات التالية •
  .أكُتب بأسلوب ودي، واستخدم أسلوب المحادثة .١
  ...)ك، لو سمحت، شكراً، من فضل(استخدم عبارات المودة والمجاملة  .٢
 عبّر عن اھتمامك واحترامك للقار .٣
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  .كتب بشكل مباشر للقارئ المعني بحسب كل حالة .٤
  .تجنب إظھار الغضب .٥
 .يجب أن تُقنع القارئ بأنك تعني ما تقول، وأن وراء ھذه اللباقة والكياسة نوايا حسنة. كن صادقاً  .٦

 :ا�سترشاد با�مور التالية التقدير في الرسالة يراعى/ ولتحقيق خاصية ا�عتبار
  .قم بالرد على أي رسالة فوراً دون تأخير .١
  .اقنع القارئ بأنك حقاً مھتم به وبمصالحه .٢
  .عامل  الذكور وا�ناث سواسية، واستخدم ضمائر الجمع التي تشير إلى الجنسين .٣
  .استخدم كلمات حيادية تنطبق على الرجال والنساء .٤
  .يكتبهاكتب اسم الشخص بصورة صحيحة كما  .٥
  .استخدم اIلقاب العلمية والوظيفية الصحيحة للمرسل إليھم .٦

من خMل إظھار الثقة فيما تتضمنه الرسالة، وتوقع النجاح بد#ً من  :التأكيد على ا&يجابيات٥-٣
 .ا�خفاق

  : ومن الطرق المستخدمة في التأكيد على معلومة معينة •
  .لرسالةالتأكيد بواسطة موقع الكلمات في بداية ونھاية ا •
  .المساحة اIكبر للموضوع المرغوب التأكيد عليه •
  .استخدام بُنية قصيرة وبسيطة للجمل •
استخدام الوسائل الفنية للتأكيد على معلومة معينة، مثل وضع خط تحتھا، استخدام لون مغاير،  •

...  
، من خMل إيصال معلومات صحيحة، وتجنب المبالغة والمغا#ة والتعميم: الصحة/ الدقة -٦

  ).ا#تقان التام في كتابة الرسالة( ناھيك عن اللغة السليمة المناسبة للرسالة
  :وذلك في حالة استيفاء المتطلبات التالية: الشمول/ الكمال-٧

  .أن تتضمن الرسالة جميع الحقائق والمعلومات التي يحتاجھا القارئ •
  . قارئتقديم أي معلومات إضافية يمكن أن يكون لھا تأثير إيجابي على ال •
  .أن تتضمن الرسالة جميع الحقائق والمعلومات التي يحتاجھا القارئ •
  . تقديم أي معلومات إضافية يمكن أن يكون لھا تأثير إيجابي على القارئ •
  .تضمن الرسالة أجوبة لجميع التساؤ#ت التي قد تتبادر إلى ذھن القارئ •
  .لدى القارئ أن تتضمن الرسالة أي معلومات تسھم في بناء السمعة الحسنة •
تحقق النتائج المرغوبة دون تحمل تكاليف إضافية #ستكمال النقص في : (الرسالة الكاملة •

حسن لدى القارئ حول مصدر الرسالة، توفير نفقات كثيرة إذا  انطباع رسائل #حقة، بناء
 ).علومةما قام المستلم بعمل خاطئ نتيجة النقص في الم

المرغوبة دون تحمل تكاليف إضافية #ستكمال النقص في رسائل #حقة، تحقق النتائج : (الرسالة الكاملة
بناء انطباع حسن لدى القارئ حول مصدر الرسالة، توفير نفقات كثيرة إذا ما قام المستلم بعمل خاطئ 

  ...).نتيجة النقص في المعلومة، 

  :اختيار الكلمات بحكمة ودقة •
نفسھا، وإنما في عقل الكاتب، ولتحقيق ا#تصال الناجح، إن المعنى الحقيقي لما نكتبه ليس في الكلمات 

يجب أن تمثل كلمات الرسالة نفس الشيء والمعنى في عقل كل من المرسل والمستقبل، وھي مھمة 
  اختيار الكلمات بحكمة ودقة .صعبة لتفاوت ا�دراك بين اIفراد
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ل، وجب ا�خذ في ا�عتبار جملة و�جل تقليص احتما�ت سوء ا�تصال، فيما يتعلق بكتابة الرسائ
  :من أھمھاجوانب، 

  ؛...وفقاً لشخصيته وخلفيته العلمية  ي اختيار الكلمات المMئمة للقارئأ:مبدأ التكييف •
 الثانوي، والھدف )عMم، شرح، تغييرإ(للرسالة  الرئيسالھدف  :ھداف الرسالةمراعاةأ •

، بمعنى أن نبرة الرسالة صادقة )لحسنةالسمعة الجيدة، والنية ا(المتعلق بالعMقات العامة 
  وواقعية ولبقة لتنال ثقة القارئ؛

  :اختيار الكلمات بحكمة ودقة
واقعية، محددة، بسيطة، مبنية للمعلوم، ايجابية، قصيرة، محادثة،  :المختارة نوعية الكلمات •

  ...)لوفة، مباشرةأم
  .المبني للمعلوم والمجھول صيغة التوفيق بين •
  ).إخبار القارئ ما نستطيع فعله، # ما # نستطيع فعله( :كثر من النفيأات ثبالميل نحو ا& •
  .يجازسھاب وا&الموازنة بين ا& •
 .لمألوفةتفضيل الكلمات ا •

 :قراءة الرسالةوصول و تسھيل
  .ومشوقوذا معنى صياغته بشكل واضح : الرسالة موضوع •
  .ض، تحدد الموضوع والغرومباشرة وھادفة واضحة: بداية الرسالة •
 ه منحسب اھتمامات القارئ، وموقف:نھايتھا و الرسالةأ وضع ا�ستنتاجات في بداية •

  .مصداقية المرسل
ومع إكمال الرسالة ينبغي أن تكون قد . وھي # تقل أھمية عن بداية الرسالة: نھاية الرسالة •

اً عنك وعن أكملت الموضوع الذي تناولته الرسالة، وأن تترك لدى القارئ انطباعاً إيجابياً قوي
  :ويمكنك إنھاء الرسالة بأي مما يأتيمنظمتك، 

  .في الرسالة تكرار النقاط الرئيسة •
  .ذكر النتائج المرغوبة •
  .اقتراح ما يجب فعله •
  .اقتراح الخطوات التالية •

  :ة ا�سلوب سھل القراء 
ة التنظيم والترتيب، وبنية الجملة وطولھا، وبنية الفقر: يشمل أسلوب الكتابة عدة عناصر •

  وطولھا، واختيار الكلمات؛
  يشير اIسلوب إلى الطريقة التي يعرض من خMلھا الكاتب أفكاره؛ •
اIسلوب سھل القراءة يساعد القارئ على فھم ما كتب من خMل قراءة الرسالة مرة واحدة  •

  بتمعّن، ولكن بسرعة؛
وليس على يجب مراعاة أن رسائل اIعمال تستھدف الحصول على رد فعل واستجابة القارئ  •

  إعجابه بأسلوب القراءة؛
  :وحتى تكون الرسالة فعالة وناجحة، يجب أن تتMئم مع: ة سھل القراء ا�سلوب

  ؛الموقفيةالھدف من الرسالة والعوامل  •
 .طبيعة المستقبل •

  
   



 7صفحة  شموع العسيري

 

  الثالثةالمحاضرة 
  

  عملية كتابة رسائل ا�عمال

 مقدمة •

   تخطيط الرسالة •

   جمع المعلومات •

  لوماتتحليل وتنظيم المع •

  صياغة مسودة الرسالة •

  الرسالة وتنقيحھا مراجعة •

   تدقيق تحرير الرسالة •

 التغذية الراجعة/ قييم ا�ستجابةت •

 :مقدمة •
تعد مراسMت اIعمال من أكثر الطرق شيوعاً لMحتكاك وا#تصال بمنظمات اIعمال من 

يئات حكومية عمMء، موردون، مساھمون، اتحادات نقابية، ھ(قبل فئات مختلفة من الناس 
 ...).مختلفة

وكلما استجابت الرسالة للمعايير المطلوبة كلما أدت مھمتھا بنجاح، وإ# كانت لھا انعكاساتھا 
  .السلبية على الجھد والوقت والتكلفة والسمعة الطيبة

علماً أن كتابة رسائل اIعمال الناجحة ليست بالشأن السھل، وإنما وجب ا#لتزام فيھا بخطوات 
   .حددةعملية م

 أيضEEا تسEEمى والتEEي "الرسEEالة كتابEEة خطEEوات أولEEى" المرحلEEة ھEEذه تتضEEمن :تخطEEيط الرسEEالة -١
  :ھي جوانب جملة تحديد الكتابة، قبل ما مرحلة

  "تحقيقه؟ نامل ماذا القارئ، من نريد ماذا الرسالة، سنرسل لماذا" الرسالة من الھدف تحديد •
 الھEEدف إھمEEال دون رئEEيس كھEEدف مEEا سياسEEة قبEEول أو مEEا سEEلعة بشEEراء القEEارئ إقنEEاع : مEEث�ً 

  .المنظمة سمعة بناء في المتمثل الثانوي
  :التالية ا�سئلة خ�ل من التكييف، لمبدأ وفقا :القارئ تحليل •

 .توقعاته فعله، رد توقع الرسالة، بموضوع معرفته خلفيته؟ ھي ما بالتحديد؟ ھو من

أي العوامEEEل الظرفيEEEة ( رد فعEEEل القEEEارئ ا�عتبEEEارات الموقفيEEEة التEEEي تEEEؤثر علEEEى :تحليEEEل الموقEEEف •
  ؛...كالظروف ا�قتصادية في الب�د، توقيت الرسالة، 

  .استنادا لذلك التي تتضمنھا الرسالة فكارا�وتقرير تحديد  •
  :جمع المعلومات -٢

  :إما با�ستعانة وادلة واثباتات وارقام حقائق من يلزم ما جمع

  :في مث�ً ،  الثانوية بالمصادر •
  .السابقة �تالمراس •
   .وا�تفقيات العقود •
  .والنشرات الكتيبات •
   .التقارير •
 او" مEث�ً  السEوق �تجاھEات ميEداني اسEتط�ع" ا�ستبيانات اجراء :ا�ولية بالمصادر •

  .ا�مر لزم ان المقاب�ت
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  "حيادية

 مضمونھا من والتأكد مراجعتھا

 

:تحليل وتنظيم المعلومات

  :المعلومات تنظيم
حيادية سلبية، ية،إيجاب" مضامينھا لمعرفة جيد بشكل

  .تتضمنھا التي وا�دلة ا�ثباتات
  .والمساندة المحورية ا�فكار

:هالمسودةلرسالل ا�ولية

  :مراجعة الرسالة وتنقيحھا
مراجعتھا وجب المرغوب النحو على أھدافھا وبلوغ الرسالة

  :التالية للجوانب وفقا المختلفة 
  والوضوح المضمون

  والتنسيق التنظيم
  الكتابة ونبرة ا�سلوب

  :والوضوح المضمون
  واضحة؟ ا�ھداف
  المعلومات؟ لجميع شاملة الرسالة
  واضحة؟ الجمل

  مناسبة؟ الكلمات
  بالضبط؟ المقصود قول
  أخرى؟ تأوي�ت الرسالة 

 مقنعة؟ المقدمة

  :والتنسيق التنظيم
  فاعلة؟ خطة اختيار

  قراءتھا؟ يسھل نحو على الرسالة صممت
  ا�ساسية؟ النقاط على ركز التصميم
 مكانھا؟ في والسلبية ا�يجابية النقاط وضع

  :الكتابة ونبرة ا�سلوب
  القراءة؟ سھلة الرسالة
  ومؤدبة؟ لبقة ودية الرسالة

  فعال؟ بشكل المخاطب صيغة استخدام

شموع العسيري
 

 

تحليل وتنظيم المعلومات -٣  

تنظيم يتطلب •
بشكل دراستھا •
ا�ثباتات معرفة •
ا�فكار تحديد •

ا�ولية صياغةال -٤  

  

مراجعة الرسالة وتنقيحھا •
الرسالة لفاعلية ضماناً 

 ةالشكلي وجوانبھا
المضمون حيث من •
التنظيم حيث من •
ا�سلوب حيث من •
المضمون حيث من •
ا�ھداف ھل •
الرسالة ھل •
الجمل ھل •
الكلمات ھل •
قول تم ھل •
 تحتمل أ� •
المقدمة ھل •
التنظيم حيث من •
اختيار تم ھل •
صممت ھل •
التصميم ھل •
وضع تم ھل •
ا�سلوب حيث من •
الرسالة ھل •
الرسالة ھل •
استخدام تم ھل •
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 للرسالة؟

 بتدقيق القيام ثم ومن النھائية
  .وا�رقام

 من ومتكاملة وفاعلة ناجحة

 

للرسالة؟ كقارئ شعورك ھو ما. المستقبل كنت لو كما

 :الرسالة

النھائية الرسالة وكتابة الصياغة إعادة يجب والتعديل المراجعة
وا�رقام والتواريخ والعناوين ا�سماء تدقيق وكذا لغويا الرسالة
ناجحة للرسالة النھائية الصياغة أن من التأكد يجب عامة
 .الجوانب

 : التسليم بعد ا�ستجابة

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

شموع العسيري
 

كما رسالتك اقرأ •

الرسالة تحرير تدقيق •

المراجعة بعد •
الرسالة تحرير

عامة وبصورة •
الجوانب جميع

ا�ستجابة تقييم •

 

 

  



 10صفحة  شموع العسيري

 

  المحاضرة الرابعة
  عملية كتابة رسائل ا�عمال

  : محاضرة عناصر ال
 تخطيط الرسالة •
  جمع المعلومات •
  تحليل وتنظيم المعلومات •
  صياغة مسودة الرسالة •
  المراجعة •
 تقييم ا#ستجابة •

 : تتضمن ھذه المرحلة:تخطيط الرسالة 
لماذا سنرسل الرسالة، ماذا نريد من القارئ، ماذا نامل ( :ة تحديد الھدف من الرسال •

  ...تحقيقه؟
رسالة، توقع رد فعله، د؟ ما ھي خلفيته؟ معرفته بموضوع المن ھو بالتحدي:تحليل القارئ •

  .توقعاته
  .ا#عتبارات الموقفية التي تؤثر على رد فعل القارئ :تحليل الموقف •
  .ا�فكار التي تتضمنھا الرسالة  تحديد •

  :جمع المعلومات 
 : نويةجمع ما يلزم من حقائق وارقام واثباتات وادلة با#ستعانة بالمصادر ا#ولية والثا 

   .المراسMت السابقة •
   .وا#تفاقياتالعقود  •
  .الكتيبات والنشرات •
  .التقارير •
  .ا#ستشارات •
 .اجراء ا#ستبيانات او المقابMت ان لزم ا#مر •

  :يتطلب تنظيم المعلومات :تحليل وتنظيم المعلومات 
  .دراستھا بشكل جيد لمعرفة مضامينھا •
  .معرفة ا#ثباتات واIدلة التي تطلبھا •
  .يد اIفكار المحورية والمساندةتحد •
 .تحديد ترتيبھا المنطقي  •

  
  

  : حا#ت يستخدم في... الھدف والموضوع اIساسي، التفاصيل: ا�سلوب المباشر -
  ا#خبار السارة -
  توقع رد فعل ايجابي -
  كون الرسالة محايدة -
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  :يستخدم في حا#ت... يبدأ الرسالة بمقدمة ثم التوضيحات: ا�سلوب غير المباشر
  اIخبار السيئة •
  توقع رد فعل سلبي من المستقبل •
 الرسائل ا#قناعية •

  )ا�نطباع ا�ول دائم، نتذكر بشكل افضل ما نقرأه او نسمعه اخيرا
  :ايجب ان تكون قوية، واضحة ومؤدبة، تترك انطباعا جيد: الفقرة الختامية

• Mان يكون ا#جراء المطلوب من القارئ واضحا وكام  
  تامية فكرة ايجابيةتضمين الفقرة الخ •
  تكون موجزة وسليمة لغويا •
  ا#شارة الى ما يمكن تحقيقه من ايجابيات •
  :صياغة الرسالة  •

 

  :مراجعة الرسالة

  ا�سلوب ونبرة الكتابة  التنظيم والتنسيق  المضمون والوضوح التام
 ھل اIھداف واضحة؟ -
لجميع ھل الرسالة شاملة -

  المعلومات؟
  ھل الجمل واضحة؟ -
  الكلمات مناسبة؟ھل  -
  ھل تم قول المقصود بالضبط؟ -
أ# تحتمل الرسالة تأويMت  -

  أخرى؟
  ھل المقدمة مقنعة؟ -

 ھل تم اختيار خطة فاعلة؟ -
ھل صممت الرسالة على نحو  -

  يسھل قراءتھا؟
ھل التصميم ركزعلٮالنقاط  -

  اIساسية؟
ھل تم وضع النقاط ا#يجابية  -

  والسلبية في مكانھا؟

 رسالة سھلة القراءة؟ھل ال -
ھل الرسالة ودية لبقة  -

  ومؤدبة؟
ھل تم استخدام صيغة  -

  المخاطب بشكل فعال؟
  ماھو شعورك كقارئ للرسالة -
  

  
  
  

  
  
 
  

  
 



 12صفحة  شموع العسيري

 

  :تقييم ا�ستجابة 

  
  
  

  
   



 13صفحة  شموع العسيري

 

  المحاضرةالخامسة
  بنية الرسالة وتصميمھا

  :ة عناصر المحاضر
  :مقدمة

  ھيكلة الرسالة
  تصميم الرسالة

  الغMف
  :ة الرسال بنية 

  ا�جزاء الثانوية            ا�جزاء الرئيسية
 الترويسة -
  العنوان -
    عنوان المرسل اليه -
  ا#شارة/المرجع -
    التاريخ -
  التحية ا#فتتاحية -
  الموضوع -
  المتن -
  التحية الختامية -
  التوقيع -

العناية او  -
 ا#ھتمام

  ف اIولىروالح -
  المرفقات -
  النسخ الكربونية -
        حاشية الرسالة - -

 ترويسة الصفحة
  الثانية    

  )اعلى اليسار او وسط الصفحة( :الترويسة -١
  اسم المرسل، عنوانه، ھاتفه

  شعار المنظمة
  الشكل القانوني للمنظمة

  مبلغ رأس المال
  ارقام الھواتف والفاكس والعناوين اIخرى قد تكون في أسفل الصفحة

  )ةيمين الصفح( :المرسل اليه -٢
  اسم الرسل اليه

  )يكتب اللقب الوظيفي بشكل صحيح(الوظيفة 
  المنظمة
  العنوان

  رقم الرسالة:المرجع -٣
  كل منظمة لھا طريقة معينة للترقيم

  الترقيم يساعد على ا#رشفة
  يكتب كامM :التاريخ -٤
  ناسب مكانة المرسلنختار العبارة التي ت. عبارة ترحيبية رقيقة نحيي بھا القارئ :التحية ا�فتتاحية -٥
  يطبع في وسط الصفحة: الموضوع -٦
  ، يتفاوت الطول حسب الموضوع...يشمل المعلومات، البيانات، التحليل، المناقشة، ا#دلة :المتن -٧
  مقدمة: الفقرة اIولى -
  صلب الموضوع: الفقرة الثانية -
  ملخص الرسالة والتوصيات وا#قتراحات والخطوات المقبلة:الفقرة الثالثة -
  .عبارة رقيقة نختم بھا الرسالة:التحية الختامية -٨

  .حسب مستوى الرسمية العبارة يتم اختيارھا حسب مكانة المرسل اليه والعMقة بينه وبين المرسل
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  )اIجزاء الرئيسية(ھو آخر جزء في الرسالة :التوقيع -٩

    :ا�جزاء ا&ضافية •
  ة غير المرسل اليه المذكورفي حالة كون الشخص الذي يقرا الرسال :العناية -١
الحرف اIول من اسم الشخص والجرف اIول من اسم العائلة لكاتب او طابع  :الحروف ا�ولى -٢

  الرسالة
  ...مثل الكتيبات، الكتالوجات، عرض اIسعار، تقارير:المرفقات -٣
في اسفل رفي حالة توجيه نسخ  من الرسالة الى جھات غير المرسل اليھيذك :النسخ الكربونية-٤

  : .... الىصورة: الصفحة
  يتضمن ھذا الجزء في اسفل الصفحة معلومات اضافية :حاشية الرسالة-٥

: في حالة تعدد الصفحات يطبع في اعلى الصفحات ابتداء من الثانية :ترويسة الصفحة الثانية-٦
  ...المرسل اليه، تاريخ الرسالة

  
  لرسالةيقصد بالتصميم المظھر المادي ل:ة تصميم الرسال

  الرسالة الناحجة تشمل الشكل والمحتوى
  الھوامش •
  المسافات الفقرات •
  الورق المستخدم •
  تأكيد أجزاء الرسالة •
  تصميم الترويسة •

  :التصميم قد يكون
  شبه عمودي ذي فقرات متدرجة -  شبه عمودي -   عمودي تماما-

  :يراعي في استعمال المغلفات:ت المغلفا
  استعمال مغلف جديد •
  لمرسل وعنوانه كامMطباعة اسم ا •
  # نستعمل الصمغ والمواد الMصقة �غMق المغلف •

  :قد تكون المغلفات
  لفات العاديةغالم •
  المغلفات ذات الشبك الشفاف •

  
  

   



 15صفحة  شموع العسيري

 

  المحاضرةالسادسة
  الرسائل ا�يجابية والرسائل الحيادية

  :عناصر المحاضرة
  مقدمة •
  الرسائل ا#يجابية •
  الرسائل الجوابية •
  الرسائل الحيادية •

  :مقدمة 
  المراسMت ا#دارية متنوعة •
  الفعالية ا#تصالية تقتضي ان تكتب كل رسالة حسب موضوعھا •
  العرف ا#داري اسس لتصنيفات عديدة من انواع الرسائل •
 :الرسائل ا#يجابية ھي •

  .التي تحمل معلومات ايجابية او اخبارا سارة للقارئ �
 .يترتب عنھا توقع رد فعل ايجابي من المقارئ �

  
  تكتب الرسائل ا#يجابية با#سلوب المباشر:التنظيم خطة •
تتضمن موضوع الرسالة، ھدف الرسالة، الفكرة الرئيسية او المعلومات المفضلة لدى : البداية •

  القارئ
تفاصيل ضرورية، معلومات تعليمية : مثل يشتمل على التوضيحات التي تناسب الحالة :الوسط •

الجزء الوسط في الرسائل ا#يجابية .يج للرسالةارشادية، معلومات تكرار البيع والترو
  الجزء الرئيس والرسائل الحيادية ھو

تكون ايجابية ودية متضمنة عبارة واضحة عن ا#جراء المرغوب من المستقبل : النھاية •
  وتحفيزه على العمل

  :أنواع الرسائل ا�يجابية •
  : ھي رسالة تطلب فيھا معلومات كـ: رسائل ا�ستفسار

  الكتالوجات -  ارعرض اIسع -
  توفر السلعة -  العينات -
  الضمان والكفالة -  موصفات السلعة -
  الخصم -  التامين -
  شروط الدفع -  قائمة ا#سعار -

  : الكتابة تتوقف على توقعك لرد فعل المرسل اليه، تكتب الرسالة باتباع: رھيكلة رسالة ا�ستفسا
  .البداية مباشرة بصيغة السؤال المباشر  -١

  :غة ا�سئلة يفضل إذا كتبت الرسالة بصي
  ترقيم اIسئلة •
  ان نفرد لكل سؤال سطر •
  استخدام صيغة السؤال المباشر •
  عم او #نتجنب اIسئلة التي تكون اجابتھا  •

في حالة الكتابة Iول مرة نقدم نبذة عن المنظمة ونشاطاتھا والسلع : ذكر المعلومات التوضيحية -٢
  التي تتاجر بھا، 

  ...باب اختيار المرسل اليهتوضيح مبررات طلب ا�سئلة، اس  -٣
  ا�شارة الى مدة توقع الرد  -٤



 16صفحة  شموع العسيري

 

  .اختتام الرسالة بعبارة ودية  -٥
 ReplyLettersالرسائل الجوابية 

  
  

  
  :بعناصر رسالة الجوا

  اشكر مرسل الرسالة ا#ستفسارية  -١
  أذكر بوضوح موضوع الرسالة، وأنك تستجيب للطلب  -٢
  ر التي تجيب عليھارسالة ا#ستفسا/ أشر الى المراسلة -٣
  واصل تقديم اجاباتك عن ا#سئلة الواردة في رسالة ا#ستفسار وحسب ترتيبھا -٤
  قلل من تركيزك على ا#نباء غير السارة، ركز على ا#جابات ا#يجابية السارة -٥
  الخدمة/قدم معلومات توضيحية واضافية للمستفسر لتثير رغبته في السلعة -٦
  تفسر الى جھة أخرى اذا لم يكن باستطاعتك تلبية طلبهيمكنك ان تحيل المس -٧
اختم رسالتك بصورة لطيفة تناسب الموقف كالتعبير  عن ا#ستعداد لتقديم   مساعدة اخرى او  -٨

   .التعبير عن ا#مل في عMقات عمل ودية ومثمرة ودائمة
  :ع رسائل طلب البضائ •
  ھي اكثر الرسائل انتشارا -
  . خدمات أو كليھما   /البائع تزويده بسلع ون منالزب /يطلب فيھا المرسل  -
  .كثيرا ما تطلب البضاعة من قبل مندوبي المبيعات أو باستخدام نماذج معينة -

  :تنظيم رسالة الطلب •
  “...أرجو أن ترسلوا لنا: "البائع، مثM/ ابدأ فورا بتفويض القارئ -
  أذكر بوضوح ودقة جميع التفاصيل الضرورية عن السلع المطلوبة  -
علق بالدفع، التسليم والكفالة والتأمين والشحن والتغليف تأذكر أية معلومات ضرورية فيما ي -

  .متطلبات أو شروط أخرى خاصة ةوأي
  ة تناسب الموقفقاختم الرسالة بصورة ودية لب -

تلك الرسالة التي تتضمن أنباء او معلومات # تعتبر سارة و# غير  ھي:ة الحياديالرسائل  •
  .لقارئسارة بالنسبة ل

  ). اIسلوب المباشر(الرسائل ا#يجابية تكتب بمنھجية 
الموضوع اIساسي، يلي ذلك توضيحات محددة ودقيقة و الغرض أو تبدأ الرسالة بالفكرة الرئيسية أ

  الحالة /الغرض، واخيرا تختم الرسالة بصورة ايجابية ودية تناسب الموقف /حول الفكرة الرئيسية

  :مث� ة لكتابة التعليمات للعاملينتستخدم الرسائل الحيادي •
  .أن تكون الجمل والعبارات واضحة جدا لجميع مستويات العاملين -
  لھجات التھديد والوعيد والكبرياء /تجنب نبرات -
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  المحاضرة السابعة
  الرسائل السلبية

  :عناصر المحاضرة
  تعريف الرسالة السلبية •
  تنظيم الرسائل السلبية •
  بيةنماذج عن الرسائل السل •

  
الرسالة السلبية ھي رسالة أو مذكرة داخلية تحمل أنباء سيئة وغير سارة :ة تعريف الرسالة السلبي

  وأن يشعر بالحزن واIسى وعدم السرور اسلبي عنھاللقارئ ويتوقع أن يكون رد فعله 
يال تطلب قدرا كبيرا من الختتحمل أنباء غير سارة، و/ العMقة الجيدة تحفظصياغة وكتابة رسالة 
  .والمواھب والمھارات

  :يجب مراعاة وعليه
  .الرسالةجعل القارئ محور -
  .تجنب ا#شارة الى أنظمة وقوانين وسياسات الشركة بدون توضيح ذلك -
  .الصحيح ءافترض أن القارئ يرغب أن يقوم بعمل الشي -
  .مفرد، وفي حالة النقد استعمل صيغة الجمعاستخدم الفي حالة الثناء  -

  :رسالة السلبيةلا تنظيم •
  :ا�سلوب غير المباشر

  الحاجز -
  توضيح الظروف وتحليلھا -
  و ضمني،متضمنا اقتراحات مفيدةأالقرار،صريح مباشر  -
  جابية لطيفة ينھاية ا/ خاتمة -

  :الحاجز •
  وافق على شيء ما طلبه القارئ :الموافقة -
  وجه الشكر للقارئ موضحا سبب ذلك :التقدير -
قارئ اھتمامك الكبير في النظر بعناية في جميع الحقائق والمعلومات المتوافرة عن كد للأ :التوكيد -

  .المشكلة
  و سجله الماضيأشياء جيدة تتعلق بطلبه أامدح القارئ بسبب  :الثناء -
  اظھر للقارئ رغبة صادقة في مساعدته :التعاون -
  ذلك مكن أذا إتبدي موافقتك على منح القارئ جانبا من طلبه،  :سارة  -
  بين للقارئ انك تتقھم القارئ وتتحسس مشكلته :التفھم -
  ابدأ الرسالة بعبارة # تعطي معنى محددا و# تتضمن التزاما منك :لباقة حيادية -

سباب ومبررات صادقة ومقنعة عن كون النتيجة مختلفة بكل أذكر : ل التوضيح والتحلي •
  ةوضوح يمكن تجنب التوضيح إذا كانت المسألة روتيني

  : ھذا التوضيح يكون ما قبل القرار و يجب مراعاة
  إقناع القارئ بالعمل على مصلحته -
  الشرح بلطف ولباقة الحقائق المتعلقة بالموضوع -
  التوضيح بأن اIمر عولج با#ھتمام البالغ -
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  :نتبنى القرار الصريح او الضمني حسب الحا�ت :ي القرار الصريح او الضمن •
  وامكانية استنتاجھا من قبل القارئ يذكر القرار ضمنافي حالة وضوح المبررات  -
  إذا كان القارئ قد يسيء فھم القرار الضمني يذكر القرار بوضوح في نھاية التوضيح -
  تقديم اقتراح بديل او مخالف  -

  :خاتمة ودية ايجابية للرسالة •
  .ستقبلن يكون زبونا في المأو مستفسر يتوقع أخر آي زبون أاكد للقارئ بأنك تقدره مثل  -
  .ن يكون احد زبائن المنظمة في المستقبلأشجع القارئ  -
  وضح للقارئ ما العمل الذي يطلب منه القايم به -
 عبر بوضوح عن استمرار اھتمامك بمصلحة القارئ وخدمته -

  :يمكنك استعمال ا�سلوب المباشر في الحا�ت ا�تية :شر ا�سلوب المبا •
  .ذا كانت الرسالة روتينية إ -
  .سلوب المباشرن القارئ يحب اIأف جيدا ذا كنت تعرإ -
 .ذا كانت الرسالة ملحة عاجلةإ -

  الرسائل السلبية نماذج •
  :رسائل ا�عتراف بتسلم رسائل طلب بضاعة � يمكن تنفيذھا -
  .عبر عن تقديرك، واشكر الزبون على اھتمامه بالسلعة وطلبھا -
  مكنك من تلبية طلب الزبونمبررات عدم تب قتنعيالزبون تجعل اذكر بوضوح وبطريقة يفھمھا  -
  عبر عن اسفك واعتذارك عن عدم استطاعتك تلبية طلب الزبون  -
  يمكنھا الحصول على البضاعة المطلوبة /اشرح للزبون بوضوح كيف يمكنه -
  فضل خدمةأخرى تستطيع فيھا تقديم آاختم رسالتك بان تتاح لك فرصة  -

استفسار عن  شخص او جھة معينة،  مثل ھذه الرسائل ھي رد على:الرسائل الجوابية السلبية •
  توضيحية عن شخص /كان يطلب مرسل ا#ستفسار تزويده بمعلومات

  : من أجل كتابة رسائل مطالبات ناجحة، تراعى التوجيھات اiتية:ى الشكاو/رسائل المطالبات •
  .تحقق جيدا أن ھناك حاجة حقيقة للرسالة قبل ا#بMغ عن المطالبة -
  .حا# فور تأكدك من الخطأاكتب الرسالة او ارسلھا  -
  .ومن مصلحته فعل ذلك -افترض أن البائع يرغب في تصحيح الموقف -
  .# تفترض أنه يجب لوم البائع دائما -
احصر المطالبة في سرد الحقائق، و# تتطرق الى شرح كيف يمكن أن يكون قد حصل ھذا  -

  .الخطأ
  .الخطأ وھو من يجب أن يMماستعمل صيغة المبني المجھول حتى # يعتقد القارئ أنه سبب  -
  .أكتب بلباقة وأدب، و# تكن فظا -

  :خطة كتابة رسالة المطالبة •
  .في الرسالة" الموضوع"عرف الحالة، ضمن الجزء  -
ابدأ المطالبة بعبارة مباشرة توضح المشكلة، اشرح بوضوح ما ھو الخطأ الذي حصل  -

  .للبضاعة
ا#زعاج، فقدان زبائن (نظمتك يمكنك توضيح الضرر والخسارة التي سببھا الخطأ لم -

  ).وماشابه
قدم ما أمكنك من الحقائق التي تعزز وتدعم المطالبة، وتجنب استعمال كلمات غاضبة أو  -

  . عبارات تتضمن ا#تھام أو عدم الثقة /كلمات
  .سمعة البائع لتشجعه على ان يعالج اIمر فوراو يمكنك أن تھيب بنزاھة -
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  .أذكر بوضوح ما الذي يجب عمله -
  .ختم رسالتك باتجاه لبق وودي، يمكنك أن تعبر عن تقديرك لما يجب أن يتم عملهأ -

  

 

  :الخطوات اiتية في كتابة رسالة الرفضنتبع :ت رسائل رفض منح تسوية لرسائل المطالبا •
  .الموضوع باستخدام عبارة حيادية للموضوع/ عرف الحالة •
  حزيران ١٥رسالتكم حول أجھزة الحواسيب بتاريخ : الموضوع: مثال •
  تقديرك للزبون Iنه لفت انتباھك للموضوع/ يمكنك، أن تعبر عن شكرك •
  حول المسألة ) # يتضمن الموافقة أو الرفض(ابدأ بمMحظة أو تعليق حيادي •
  .اعرض التوضيحات التي تدعم وتعزز رفض منح التسوية •
وصيغة المبني عبارات ايجابية / أذكر الرفض بشكل منطقي، ومنظم وواضح، مستخدما كلمات •

  للمجھول، # تؤكد كثيرا على الرفض
  .قدم بديM، اذا كان ذلك ممكنا •
  مMحظة لبقة بعيدا عن موضوع الرفض/ اختم رسالتك بتعليق •
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 الثامنةالمحاضرة

  الرسائل ا�قناعية ورسائل البيع

  عناصر المحاضرة •
  الرسائل ا#قناعية •
  رسالة طلب ائتمان •
  رسالة طلب ائتمان •
  لتحصيلرسائل ا •
  رسائل البيع •

من المتوقع جدا أن تقوم أثناء عملك بكتابة رسائل ومذكرات داخلية عديدة تطلب : ة الرسائل ا�قناعي
   :فيھا من القارئ القيام بعمل ما

   .اتخاذ اجراء ما •
  .قبول وجھة نظر •
  .أداء خدمة معينة •
  .تحقيق رغبتك •
/ ئتمان، طلب قرض، طلب تحصيلطلب تسوية، طلب بضاعة، طلب ا(التغيير وما شابه ذلك،  •

  ). الخ...دفع دين مستحق، طلب ترقية، طلب عمل

  :اسلوب كتابة الرسائل ا�قناعية •
  : ا�سلوب المباشر •

اذا كان الطلب بسيطا روتينيا وشخصيا تعتقد أن القارئ سوف يستجيب لطلبك :يستخدم في حا�ت
  دونما تردد،

  . اذكر الطلب والسبب -الغرض من الرسالة، الموضوع الفكرة الرئيسية،:يتكون ا�سلوب المباشر من
  . الحجج والتفاصيل الMزمة حتى يستطيع القارئ أن يستجيب بدقة: التوضيح

  .أطلب بلباقة ا#جراء الذي ترغبه–نھاية لبقة مھذبة 
  :ا�سلوب غير المباشر •

  :ت في المواقف والحا�
  .الصعبة المعقدة والحساسة •
  .ينيواذا كان الطلب غير روت •
  .ومن المتوقع ان يرفضه القارئ أو يتردد في ا#ستجابة كما ترغب •
  .او أن ا#ستجابة تتطلب منه تضحية شخصية •

  :تتكون خطة رسالة ا�قناع من أربعة اجزاء
  .اجذب انتباه القارئ •
   .اعرض الحقائق والحجج بشكل مقنع والكتابة من وجھة نظر القارئ •
  .ياتاذكر طلبك بوضوح وبدون ذكر أي سلب •
  .اختم الرسالة بصورة ايجابية •

  :تخطط رسالة طلب ائتمان على النحو ا2تي:ن رسالة طلب ائتما
  ابدا مباشرة بالموضوع، حدد نوع ا#ئتمان الذي تحتاجه، وكيف ومتى سوف تقوم بتسديده •
  قدم توضيحا مبينا الھدف وا#سباب وراء طلب ھذا ا#ئتمان  •
  البائع وسمعتك/المورد اذكر عMقتك ومعامMتك السابقة مع •
  أو تقديم اسماء معرفين/اظھر استعداداتك لتقديم اي معلومات اضافية  •

  :ھما يجب ان تسعى رسالة التحصيل لتحقيق ھدفين: ل رسائل التحصي
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  .الزبون بتسديد مبلغ استحق تسديده منذ حين/ اقناع المشتري •
  .الزبون الحسنة والتعاون المثمر المتبادل مع ا#بقاء على العMقة •

  :ثMث مراحلحمMت التحصيل تتضمن عادة  •
  .المبكرة /التذكير في المرحلة ا#ولى •
  ).طلب قوي(ا#قناع في المرحلة المتوسطة  •
 .ا#لحاح في المرحلة ا#خيرة  •

 

فيھا ) البائع(الزبون يبدي /المورد الى القارئ/رسالة البيع ھي رسالة من البائع: رسائل البيع •
  الزبون بسلعة او خدمة او كليھما/ في تزويد القارئاستعداده ورغبته 

  قد تكون رسالة البيع بناءاعلى طلب مسبق •

  :أھمية رسالة البيع •
  .تعتبر رسائل البيع أقل تكلفة من الوسائل اIخرى •
  .تعتبر رسائل البيع أكثر دقة Iنه يمكن اعدادھا وتكييفھا لتناسب فئة معينة بد# من الجمھور عامة •
تشريعات الحكومية التي تنظم وتضبط وتراقب رسائل البيع اقل بكثير عما ھي عليه الضوابط وال •

  .بالنسبة لوسائل الدعاية اIخرى

  :عملية ا�عداد لرسالة البيع •
  ة دراسة وتحليل السلع •
  ما ھي استعما#ت السلعة واستخداماتھا؟ كيف يمكن ان تفيد القارئ؟  •
  لتي تدخل في انتاجھا؟كيف تم تصنيعھا وانتاجھا؟ ما ھي المواد ا •
  ما ھي المزايا والمنافع التي توفرھا السلعة مقارنة بالمنتجات المماثلة؟  •
  العميل؟/ ما ھو سعر السلعة للزبون •
  كيف تعمل؟ وكيف تستعمل؟ •
  صعوبة صيانتھا وتصليحھا؟/ ما مدى سھولة •
  الكفالة ومدتھا المقدمة مع السلعة؟/ ما ھو الضمان •
  العميل؟/ الوقت الذي يمكن أن توفره السلعة للزبونما مقدار المال والجھد و •

 :جية وجاذبية البيعيتقريرإسترات •

  :المستفيد/  القارئ داخل "الكامنة" الشراء دوافع وتفعيل إستثارة •
  

  عاطفيةال ا#غراءات البيعية •
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  .العقMنية ا#غراءات البيعية •

  .اعداد قائمة المستفيدين المستھدفين •

  .تحديد السعر •

  :ة البيعتنظيم رسال •
  .)ا#نتباه(جذب انتباه القارئ  •
  .استثارة الرغبة لدى القارئ بالسلعة •
  .ايجاد الرغبة لدى القارئ بشراء السلعة •
  .تشجيع القارئ على اتخاذ اجراء معين •

  :المستفيد/ جذب انتباه القارئ •
نك ھو شيئ # يمك" سوناتا"ان أفضل ما تميز به ثMجتنا : "جملة أو سؤال تستفز به القارئ •

  ".مشاھدته
  ".اشتر زوجا من اIحذية واحصل على الثاني مجانا: "قدم عرضا •
# تزال مكيفات جنرال التي تمتلكھا شركة الوفاء للتأمين تعطي أفضل تبريد : "اعرض حقائق •

  .سنة على استعمالھا) ١٥(صيفا وتدفئة شتاء وبھدوء تام كما كانت دائما بالرغم من مرور 
مقابل ........ أ# ترغب في كسب المزيد من "الى ا#جابة بصورة معينة  وجه سؤا# يقود القارئ •

دينار واحد أسبوعيا؟ أ# ترغب في شراء سيارة في المستقبل؟ أ# تخطط لقضاء الصيف الحار في 
  ربوع ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ؟

  .استخدام الصور  والرسومات والوسائل الفنية  •
  .طباعة عبارة معينة أو توضيح معين على مغلف الرسالة •
  .المستفيد/ اسم القارئبتوجيه الرسالة  •

  الحجج والبراھين واIدلة الشائعة استخدام:إثارة اھتمام القارئ •
  .نتائج فحوصات مختبرية تتعلق بالسلعة •
  .مشھورين ممن استعملوا السلعة لفترة طويلة) زبائن(آراء مستفيدين  •
  .ام من تقارير المستفيدين من السلعةحقائق وأرق •
  .)قائمة بالزبائن الذين عبروا عن رضاھم التام عن السلعة(معرفون  •
  .مقارنة السلعة بسلع منافسين آخرين •
  . السلعة) المواد التي تصنع منھا(وصف مكونات  •
  .أن يقوم القارئ بتجريب السلعة مجانا -تقديم عينات مجانية •
  .كفالة السلعة/ ضمان •
  .القارئ لزيارة المصنع لMطMع مباشرة على عمليات التصنيعدعوة  •
  .دعوة القارئ للمعرض لحضور عرض #ستعمال السلعة •

  :ادفع القارئ للقيام بعمل إيجابي/شجع •
  .أخبر القارئ بشكل واضح ما الذي يجب أن يفعله بالتحديد •
  .أخبره كيف يستطيع القيام بذلك •
  .ھولةيكون بوسعه القيام بالعمل بس احرص أن •
  .اجعل سعر السلعة يبدو مناسبا من وجھة نظر القارئ •
قبل أن ينسى اIمر أو يراوده التردد (دفع القارئ وحثه على انجاز ما ھو مطلوب فورا دون إبطاء  •

  .، وتحديد موعد لذلك)في الشراء
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  المحاضرة التاسعة                     
  عملية طلب التوظيف                    

:ء ا�ولالجز  

 عناصر المحاضرة:  

.مقدمة  

.البحث عن الوظيفة  

.طلب الوظيفة  

.بيان السيرة الذاتية  

 

 :مقدمة •

 

 

•  

•  

  
  
 

 :الوظيفة عن البحث :أو�ً  •

  الع�قات من واسعة شبكة بناء •

 للنفس الجيدة المعرفة •

 الوظيفي المسار اختيار •

  :الع�قات من واسعة شبكة بناء )١
  .قبلھا ما او عةالجام في سواء الدراسة زم�ء •
  .الطلبة غير من ا�صدقاء •
  .العائلية واللقاءات الزيارات •
  .وا�جتماعية العائلية ولقاءاتھم زياراتھم في ا�ھل مع المشاركة على باستمرار الحرص •
  .التدريسية الھيئة أعضاء •
 العEام القطEاعين فEي المختلفEة الجھEات فEي عاليEة مناصEب/ وظائف يشغلون الذين المسؤولون •

  .خاصوال
 في العاملة المدنية والھيئات والمنظمات والجمعيات ا�ندية في تشارك ان جادا حاول
  .المجتمع خدمة

  :الشاغرة الوظائف/العمل فرص عن البحث )٢
  . جامعتك في والعمل التوظيف مكتب ذلك في بما والعمل، التوظيف مكاتب •
  .وغيرھا والمذياع والتلفاز والمج�ت الصحف في ا�ع�نات •
  .الشبكة على المنظمات بعض مواقع على ا�ط�ع خ�ل من ترنتا�ن •
  .ويعرفونك تعرفھم ممن وغيرھم وا�قارب با�صدقاء ا�تصال •

  
 النجاح فرص جميع توفير على الحرص

  : الوظيفة على الحصول في

  بعناية الطلب كتابة •

  مقنع ذاتية سيرة بيان إعداد •

 للمقابلة الجيد ا&عداد •

  .جداً  شاقة عملية الوظيفة عن البحث •

 الظروف في صعوبة اكثر تكون •
  .السيئة صاديةا�قت

 العمل سوق الى يتدفقون الخريجون •
  .افواجا سنويا

 .عالمياً  عالية البطالة نسبة •
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 بحاجEة انھEا تEرى قد التي المنظمات/ للمؤسسات بالبريد توظيف طلب رسائل رسالبأ تقوم نأ •
  .تخصصك من خرجين الى

  .شاغرة ظائفو وجود عن وا�ستفسار شخصيا بالمنظمات ا�تصال •
 .المختلفة المنظمات حول اجراؤھا يتم التي المسحية والدراسات الرأي استط�عات •

  :الشاغرة الوظائف تحليل) ٣

  .الوظيفية وواجبات لياتومسؤ مھام وطبيعة نوع •
  .الوظيفة تتطلبھا التي والخبرات والتدريب العلمية المؤھ�ت •
   .العمل وساعات الوظيفة عمل ظروف •
   .بالعمل قا�لتحا طرق •
  .الخ....وقيم واتجاھات ميول من المطلوبة والخصائص والمھارات القدرات •
 .العمل موقع / مكان •

 والتطور والنمو التقدم فرص •

  طلب التوظيف: ثانيا
 رسالة يكتب من قبل طالب الوظيفة •

  يبدي فيه الرغبة في التوظيف •
  كثيرا ما تطلبه المنظمات بخط اليد •
  رشح خصوصا حينما يكتب فورايعطي انطباع قويا عن المت •

  :يشتمل طلب التوظيف في الغالب على •
  عمل /رسالة طلب وظيفة -
   بيان السيرة الذاتية للمتقدم -

 تفادي تكرار المعلومات بين رسالة الطلب وبيان السيرة الذاتية •

 :تنظيم رسالة طلب وظيفة •

 اعيةتعد رسالة طلب وظيفة بنفس مقومات رسالة البيع او الرسالة ا�قن  •

  التقيد بالشروط الشكلية والشروط الموضوعية •
  :رسالة طلب وظيفة ھي في جوھرھا رسالة إقناعية تتطلب •
  .جذب انتباه صاحب العمل •
  .اثارة ا�ھتمام صاحب العمل •
  .تشجيع صاحب العمل على اتخاذ قرار ايجابي •

 : جذب إنتباه صاحب العمل •

 :ى صاحب العمل ومما يساعد على إثارة ا�ھتمام وتوليد الرغبة لد •

  . الرسالة المعرفة الجيدة بمتطلبات الوظيفةر في اظھ�ا •
  .و التطلعات  طموحاتال ف، وھدال�ذكر بوضوح ال •
   .لتعرف عليك بشكل جيدلصاحب العمل إعطاء الفرصة ل •
مھارات مع متطلبات القدرات والخبرات والمؤھ�ت العلمية والح توافق يتوض •

  . وشروط شغل الوظيفة
  .لطلب بشھادات الخبرة ورسائل التوصيةارفاق ا •

 :اعتبارات ھامة لكتابة رسالة طلب وظيفة •

  .ا�فضل ان يكتب المعني رسالته •

   .ةلمقابللعلى فرصة الحصول الغرض الفوري من الرسالة ھو  •
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إرسالة طلب الوظيفة تمثل المعيار الوحيد الذي يعتمد عليه صاحب العمل في تقييم  •
   .تقييم بصورة عامةالمھارات، والقدرات والمؤھ�ت وال

   .بھافي العمل ة رغبالمؤسسة ال ح مبررات واسباب اختياريوضت •
، ةمختصر ةرسالالولتكن المعلومات والحقائق التي تتضمنھا  اھةنزالصدق وال •

   .واضحة، محددة وملموسة
   .ط الضوء بشكل بارز على مواطن القوة من قدرات ومھاراتيسلت •
   .معرفينالوثائق والمستندات وشھادات ز باليتعزالو ميتدعال •
  .معلومات اضافيةبد صاحب العمل يتزواد بستعدا� •

 :أنواع رسائل طلب التوظيف •

 رسالة توظيف بناء على إع�ن سابق  -

 رسالة توظيف بدون إع�ن  -

  :رسالة توظيف مع مقدمة  -
  ھناك وظيفة شاغرة  •
   تعرف جيدا ماھي متطلبات وشروط شغلھا •
 ن عدد المتقدمين لشغلھا كبير� يحتمل ان يكو •

   

 :تعبئة نموذج طلب وظيفة ••••

 . أحضر ولديك جميع المعلومات التي تحتاجھا •

  .اقرأ واتبع تعليمات تعبئة الطلب  •
   .أكمل تعبئة الطلب بشكل انيق ومرتب •
  . اجعل إجاباتك تتوافق مع الوظيفة التي تسعى للحصول عليھا •
  .� تترك أي بند في الطلب بدون تعبئة  •
   . تعط معلومات سلبية� •
  . البنود بصدق/أجب على جميع ا�سئلة •
  .� تقترح راتبا محددا  •
  .أذكر أسماء معرفين  •
  .احرص أن يتوافق الطلب مع بيان السيرة الذاتية  •
 .دقق الطلب قبل تقديمه  •

  :Curriculum Vitae (C.V)بيان السيرة الذاتية : ثالثا

 الوظيفة،طالب لحقائق تتعلق بالشخص  معرض موجز ومنظبيان السيرة الذاتية ھو  •

  :ويتميز بيان السيرة الذاتية بث�ث خصائص وھي  •

   .ان المعلومات التي تظھرھا حقيقية يمكن التحقق من صحتھا •
  . مھارات، الالمؤھ�ت العلمية، الخبرات مثل إن الحقائق معروضة تحت عناوين •
   .جمل ةيس في صيغلنقاط و واتحت كل عنوان في شكل جدول  الحقائق تعرض •

  .بيان السيرة وسيلة أداة ترويج وتسويق  •
 .اول ما يرسل الى صاحب العملبيان السيرة الذاتية  •

 ؟متى وأين يعد ويكتب بيان السيرة الذاتية •

  ما ھو الوقت ا�فضل لكتابة بيان السيرة الذاتية؟ 
 .منذ التخرج الذاتية معدا وجاھزا ةسيراليجب أن يكون بيان  •

  .السيرة الذاتية دوريا حسب الجديد يحدث بيان •
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  .إعادة النظر في بيان السيرة الذاتية كلما تم التقدم لوظيفة •
  

  ھل يكتب بيان سيرة ذاتية واحدة ويعدل بالجديد فقط؟

  .بيان السيرة الذاتية ھو اداة ترويجية •

 .� يحدث فحسب بل يحدث حسب طبيعة الوظيفة •

  

 :بيان السيرة الذاتية الناجح •

 :يرة الذاتية الناجح يوفر ا�جابة على التساؤ�ت التاليةبيان الس •

   ھل يمتلك مقدم طلب التوظيف المتطلبات ا�ساسية ال�زمة للوظيفة؟؟ •
   ھل يمتلك مقدم طلب التوظيف مؤھ�ت أعلى من المتطلبات ا�ساسية؟؟ •
  ھل يقوم مقدم طلب التوظيف بعمله الحالي بصورة ناجحة وجيدة؟؟ •
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  عاشرةال  المحاضرة
  التوظيفطلب عملية 

  
   

  ....الجزء الثاني

  :عناصر المحاضرة

  )تابع(بيان السيرة الذاتية  •

   مقاب�ت التوظيف •

  رسائل أخرى تتعلق بالتوظيف •

  :عناصر بيان السيرة الذاتية •

  . المسار المھني ھدفتحديد  .٢  -.  ةالمعلومات الشخصي .١

  .اتا�نجاز ةالخبرة العلمي. ٤   -   .التعليم .  ٣

  .مھارات خاصة/ مؤھ�ت.  ٦  -  .ا�نجازات. ٥

   .عضوية الجمعيات المھنية.٨  - .شھادات التقدير والجوائز.٧

  .المعرفون.١٢ -. الرخص والتسجيل.  ١١ –.    ا�ھتمامات.  ١٠   -   .النشاطات.٩

 :توجيھات للكتابة الجيدة للسيرة الذاتية •

 

 ان تكون جذابة للنظر، •

  يض او رمادي فاتح يسھل قراءة معلوماتھاتكتب على ورق اب •
  تفادي استخدام نصف الصفحة أي اجعل الصفحة دائما مملوءة •
  )ا�فضل ان تكون من صفحتين(تجنب السيرة الطويلة  •
  اترك فواصل بين الفقرات والعناوين •
  تجنب الزخرفة وا�كثار من ا�لوان •
  � تستخدم الماسح في التصحيح بل اعد الطباعة •
  الرئيسة تكون بارزة العناوين  •
  تجنب استخدام اختصارات اسماء المؤسسات •

 :توجيھات •

  صلة با�مر/معلومات ليست ذات ع�قة ةد ايااستبع •

   -د عن ا�سھاب المطولابتعا� •
/ ار كلمات توحي بالفعليختعلى احرص التجنب العبارت البراقة، ا�ناقة الب�غية، و •

   ا&جراء والحسم
   ...قواعد وا�م�ءمن حيث التدقيق اللغة  •
  .القارئ /تذكر صاحب العمل •
  . الجوانب وا�مور الرئيسة االتي يبحث عنھا صاحب العملابراز  •
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 :توجيھات •

 .رقم الصفحة في ا�على •

  .� تستخدم اكثر من حجمين من الحروف •
  .وازن بين الخط الداكن والفاتح •
  .تجنب الخطوط تحت الكلمات •
  .احرص على خلو السيرة من ا�خطاء •
  .استخدم عبارات قوية ومؤثرة  •
   .تنقيطاً واضحاً  و  جم�ً قصيرة •

  .اكتب على وجه واحد •
 :مقابلة التوظيف •

  المقابلة مرحلة حاسمة في التوظيف

  غيره ھي ا�متحان الذي الذي يتقرر فيه اختيار المتقدم ام

صفات ا2تية وفي استط�ع مع أصحاب ا�عمال الذين أجروا مقاب�ت التوظيف أشار ھؤ�ء إلى ال
   :مرتبة حسب أھميتھا

  طريقة اللباس ) ٢(      المظھر ) ١( •
   الك�م، الصوت) ٤(      الشخصية) ٣( •
   المھارات) ٦(      ا�خ�ق ) ٥( •

  :أنواع مقاب�ت التوظيف •
  

  
 نوع المقابلة

 نصائح مفيدة الوصف

مقابلة ھاتفية أو 
بواسطة البريد 

 ا&لكتروني

تستخدم عادة بمثابة خطوة 
 تصفية المتقدمينأولية ل

 .تحدث ببطء ووضوح تحقيقا للفھم •

 .تصور انك تجري مقابلة وجھا لوجه •

توقع ا�سئلة التي توجه إليك، وضع امامك رسالة  •
 التوظيف وبيان السيرة الذاتية تحقيقا للتوافق

 لواحد –واحد 
  يكون حديث س

 لشخص - شخص 

  صافح من يقابلك بحرارة •
  حافظ على التقاء العينين •
  ماسك للمنظمة والعملأظھر ح •
 كن ايجابيا اتجاه المنظمات السابقة •

 جماعية
يقابلون المتقدم عدد ممن 

 للوظيفة

  نفس ما جاء في المقابلة السابقة •
بالتقاء العينين مع الشخص الذي يسألك، ثم حرك  أابد •

 .عينيك لتلتقي مع كل شخص في الغرفة
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 نصائح مفيدة الوصف نوع المقابلة

؟ حEEدثنا عEEن نفسEEك  :من ا�سEEئلةقEEد تتضEE تقليدية
  ؟ماھي اھم مواطن قوتك وضعفك

  سنوات؟) ٥(اين ترى نفسك بعد 
 يف يمكن ان يصفك أفضل اصدقائك؟ك

  
راجع قوائم اسئلة المقاب�ت بشكل عام، وتمرن مع 

 ).انظر قائمة ا�سئلة �حقا(صديق أو مرشد مھني 

قد يكون  للفرداستقراء السلوك المستقبلي  سلوكية
مثلEEة محEEددة مEEن خبEEرات سEEؤال بشEEأن أال

 .الخ...وتجارب سابقة في العمل، 

  .سلوكك عن بأمثلة قائمة ضع •
 مواقف او حا�ت على امثلة &عطاء مستعدا كن •

 .له خططت ما غير النتائج كانت

 التوتر
 

فEEEي ھEEEذه المقابلEEEة يكEEEون الشEEEخص الEEEذي 
يجEEEEEري المقابلEEEEEة، غيEEEEEر ودي، عEEEEEدوانيا 

 .فعلك ومتحديا ليرى كيف يكون رد

  
  

 .ا، حافظ على ھدوئك وأجب عن ا�سئلة مھنياً � تكن دفاعيً 

 

    

 :ا�ستعداد للمقابلة ••••

  صاحب العمل ومجال عمله/ ادرس وتعرف جيدا على المنظمة •

   راجع مؤھ�تك وخبراتك •
   توقع ا�سئلة وأعد ا�جابات عنھا •
   تمرن على ا�سئلة وا�جابات •
  .إذا اتيحت الفرصة لصاحب العملتوجھھا التي يمكن ان أعد ا�سئلة  •
  . اعرف جيدا الى اين انت ذاھب •
   .ماذا يجب ان تحضر معك •
 . المظھر ال�ئق •

 :ثناء المقابلةأ •

  المقابلة الناجحة تبدأ دائما بالحضور في الوقت المحدد •

تابع مصافحة باقي ثم ، محاورك صافح بحرارة وأنت تبتسم وتلتقي عيناك بعيني •
  ا�شخاص 

  .  بعد ان ياذن لك بالجلوس� تجلس ا� •

  . واجلس منتصبا دونما وضع رجل على رجل وذراعيك متقاطعتين •

  تحدث بصوت واضح واسترخ، وتحلى بالھدوء والثقة بالنفس،  •

   .واحرص أن تضبط تعابير وجھك وحركات جسمك •

   .يقابلك إلى ا�سئلة التي تظھر مؤھ�تك وقدراتكمن حاول أن توجه  •

  . إنتقادات للمنظمات التي عملت لديھا سابقاامتنع عن توجيه أي  •

   .تذكر أن تطرح ا�سئلة التي كنت قد اعددتھا عن المنظمة •

  . استخدم لغة لطيفة، رقيقة، ودية، ومھذبة •

في ختام المقابلة، اشكر من قابلك على استقبالك ومناقشة فرص العمل لديه، وقم  •
 .بمصافحته

 :بعد المقابلة ••••

 :ساعة لـ ٢٤رك في مقابلتك خ�ل اكتب رسالة شكرلكل من شا
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   .حظيت بهتعبر عن تقديرك وشكرك للضيافة والتكريم الذي  •
   المنظمة أن تعبرعن شعورك ا&يجابي بشأن الوظيفة و •
   تقديم الوثائق والمعلومات ا�ضافية التي طلبت منك •
   .تؤكد على استمرار اھتمامك وحماسك للوظيفة •
  .ن قوتك التي تؤھلك للوظيفةأن تعيد تسليط الضوء على أھم مواط •

  :عينة أسئلة مقاب�ت التوظيف •

  ؟)لمنظمتنا(لنا ) تسھم به(ما الذي يمكنك أن تقدمه  •

   ھل انت على استعداد ل�نتقال إلى مكان آخر؟ للسفر؟؟ •
   لماذا تعتقد بأنك ترغب العمل لدينا؟؟ •
   ما الذي تعرفه عن منظمتنا؟؟ •
   ا؟؟ھل تفضل العمل مع ا2خرين أم منفرد •
   كيف ساعد اداؤك في غرفة الصف في إعدادك لھذه الوظيفة؟ •
   ا�قل تفضي�؟ لماذا؟؟. ماھي المواد التي كانت مفضلة لديك •
   لماذا اخترت تخصصك بالتحديد؟؟ •
   ماھي المؤھ�ت لديك التي تعتقد انھا تجعلك تشعر بأنك ستكون ناجحا في مجالك؟ •
   المجال الذي اخترته؟؟ماھي السمات الشخصية ال�زمة لتنجح في  •
  ؟لماذا تعتقد أنك تحب ھذا النوع من العمل •
  خدماتنا؟ /منتجاتنا  في اھتمامك يثير الذي ما •
  سنة؟ ٢٠بعد  سنوات؟ ١٠ بعد سيكون ماذا •
  السنوات؟ تلك في لدخلك بالنسبة اھدافك ماھي •
  سأقابلھم؟ الذين ا2خرين من أفضل أقيمك أن يجب لماذا •
  اتب؟الر عن معلوماتك ماھي •
  ا�سبوع؟ نھاية في لي�ً،العمل العمل اضافي، بعمل قيامك حول تشعر كيف •
  العائدات؟؟ ھذه حققت كيف الدراسة؟ تكاليف حققتھا التي العائدات نسبة ما •
  به؟ اھتماما ا�كثر العمل نوع ماھو •
  ھواياتك؟ ماھي فراغك، أوقات تقضي كيف •
  عملك؟ في كاداؤ عليه سيكون لما جيد مقياس الدراسي سجلك ھل •
    الدراسة؟ اثناء انجازه على قادرا ماكنت أفضل انجزت ھل •
 بھا استمتعت التي تلك ماھي لماذا؟ فيھا؟ شاركت التي الجامعية النشاطات ھي ما •

 كثيرا؟
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   الحادية عشر  المحاضرة                                   
  المذكرات الداخلية            

  

  :عناصر المحاضرة •

 . المذكرات الداخلية •

 . التقارير •

 :المذكرات الداخلية •

 :تعتبر المذكرات

  أحد أنواع ا�تصال الكتابي ا�كثر انتشارا في المنظمة •
  يتم تبادلھا بين العاملين في نفس المنظمة •
  تسمى أحيانا مراس�ت داخلية، مذكرات مكتب •
  تستخدم أكثر كلما توسعت المنظمات وتزايد حجمھا •
  أكثر مع تزايد المشك�ت التنظيمية وا�داريةتظھر اھميتھا  •
 تحقق ا�ربط والتنسيق بين الوحدات وا�قسام والنشاطات المختلفة •

 :خصائص المذكرات •

 :تتدفق المذكرات بصورة دائمة في جميع ا�تجاھات

  من ا�على لuسفل او من الرئيس إلى المرؤوسين،  •
  ومن ا�سفل إلى ا�على، •
  و بين وحدات مختلفةأفقيا في نفس الوحدة أ •
  : المذكرات تخدم أغراضا شتى •
  توصل معلومات واستفسارات •
  تشرح السياسات وا�جراءات والقرارات والتعليمات،  •
  تقدم النصح والمشورة والتوضيح والتوجيه، والدافعية والتدريب والمشورة،  •
  .ا�ب�غ عن مشك�ت العمل والصراعات وغيرھا •
ات في السياسات وا�جراءات وتفاصيل العمليات الداخلية إط�ع العاملين على أي تغيير •

  ....في مختلف النشاطات والوظائف من إنتاج وتسويق 

 :مزايا المذكرات الداخلية ••••

  تمثل المذكرات وثائق و مستندات دائمة  •

تشكل برھان أو إثباتا يمكنه المحافظة على مصالح وحقوق الشركة ويوضح   •
  التزاماتھا 

   ض معلومات معقدة مدعومة با�رقام والرسومأفضل طرقة لعر  •
   ت�ئم وتريح المستقبل أكثر من ا�تصا�ت الشفھية  •
   أقل تكلفة من ا�تصال الھاتفي أو المباشر وجھا لوجه  •
  تتيح للمرسل والمستقبل وقتا أطول لكتابة المذكرة وفھمھا  •
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 :تنسيق المذكرة الداخلية/ تصميم ••••

بطباعة قرطاسية �ستخدامھا مذكرات داخلية، وتوزع في معظم المنظمات الكبيرة تقوم 
في كل . الغالب على المديرين ورؤساء ا�قسام الذين يكتبون مذكرات داخلية بشكل متكرر
يطبع / مرة يريد شخص أن يرسل رسالة مكتوبة داخلية ينزع ورقة من الرزمة ويكتب

 .عليھا الرسالة الداخلية

  :التصميم الشائع للمذكرات ھو

   -عبارة مذكرة داخلية  –لترويسة ا •
   .تأتي بعد الترويسة، تطبع على يمين الصفحة: ” إلى“عبارة  - ٢ •
   .مباشرة وتطبع على يمين الصفحة" إلى"تلي ” من“عبارة  - ٣ •
   .يطبع مباشرة: التاريخ - ٤ •
 ".التاريخ"يطبع مباشرة تحت : الموضوع - ٥ •

 :أسلوب كتابة المذكرات الداخلية •

 

 :لوب المذكرات الداخلية من مذكرة إلى أخرى ويتوقف علىيتفاوت أس

  طبيعة الرسالة،  •
  ظروف كتابة الرسالة،  •
  مركز ومكانة المستقبل وشخصيته،  •
  الع�قة بين المرسل والمستقبل،  •
التوجيھات والتعليمات الصادرة من ا�دارة العليا والموجھة الى جميع العاملين غالبا  •

  . خصيةما تكتب بلغة رسمية وغير ش
  .المذكرات التي يتبادلھا الزم�ء تكتب بأسلوب المحادثة، ولغة شخصية •
  تكون أكثر حذرا  المذكرات من المرؤوسين الى رؤسائھم •

 :المذكرات الداخلية والرسائل •

 ھناك بعض ا�خت�فات بين الرسائل والمذكرات  •

   .إن معظم المذكرات تكتب بصورة مباشرة •
 -اتجاه"إلى الشعور بالقلق والحيرة أو استخدام إن كاتب المذكرة ليس مضطرا  •

   .”أنت
التحية ا�فتتاحية، والتحية الختامية، والتوقيع، نستغني عنھا في : ا�جزاء الث�ثة  •

   .المذكرات، إذ أنه يفترض أن تسود ع�قات المودة والصداقة بين العاملين
  .إن المذكرة تكون قصيرة قدر ا�مكان وتتناول موضوعا محددا •

 :التقارير ••••

 في الدراسة، أو في العمل: التقرير يكتب في حا�ت عديدة ••••

/ التقرير ھو عرض حقائق ومعلومات بصورة منظمة وموضوعية من أجل غرض“  ••••
  ". ھدف معين يتعلق بالعمل

   .يعتمد التقرير بصفة رئيسة على الحقائق ••••
   .يتم عرض الحقائق بتسلسل منطقي وطريقة منظمة  ••••
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   .الحقائق بصورة موضوعية، مجردة، وحياديةيجري عرض وتحليل   ••••
فالوظيفة النھائية للتقرير ھي توفير أساس سليم شامل . التقرير ھو وسيلة وليس غاية  ••••

من طلب التقرير في التوصل إلى / من الحقائق والتحاليل، يعتمد عليه صاحب القرار 
  .قرارات وحلول وإجراءات ناجحة وسليمة

 :أنواع التقارير •

  .تقارير التمويل/ تقارير التسويق/ تقارير الموارد البشرية/ �نتاجتقارير ا •

   .وغير رسمية/ تقارير رسمية  •
   .نھائية/ أولية/ شھرية/ أسبوعية /تقارير يومية   •
   .عاجلة/ خاصة/ تقارير روتينية   •
   .سرية/ تقارير عادية •
   .تحليلية/إحصائية / تقارير وصفية •
 . تقارير داخلية  •

 :غراض التقاريراستخدامات وأ ••••

  .اط�ع المسؤولين على سير العمل وا�نجاز في المنظمة •

   .تقييم مستويات أداء ا�فراد والجماعات وا�دارات والنشاطات المختلفة •
   بحث موضوع معين أو مشكلة معينة تتعلق بالمنظمة/ عرض نتائج دراسة •
   .مشورة للمساعدة في التوصل إلى قرارات/ توصيات / عرض مقترحات  •
تطبيق ممارسات / تغيير اتجاھات وميول وسلوك ا2خرين من خ�ل إقناعھم بتبني  •

   .معينة في العمل
توفير المعلومات والبيانات ال�زمة عن ا�وضاع الحالية والمستقبلية للمساعدة في  •

   .إعداد ا�ستراتيجيات والخطط والسياسات
   .مواكبة التطورات العلميةتقديم ا�قتراحات والتوصيات والمشورة الھادفة إلى  •
  .تحقيق درجة عالية من التعاون والتنسيق والتكامل فيما بين الوحدات •

  :متطلبات التقرير الجيد ••••
  � بد أن يكون التقرير أداة ووسيلة توفر عونا ومساعدة ھامة ل�دارة •

   .أن يكون التقرير موحدا، أي أن يتناول موضوعا واحدا فقط •
   .قرير كام� يتناول الموضوع من مختلف جوانبهأن يكون الت: الشمولية •
   .أن يكون التقرير صحيحا •
   أن يكون التحليل سليما ومنطقيا •
أن يتم عرض الموضوع في التقرير وفق خطة مدروسة تعتمد التحليل المنطقي وتصنيف وتبويب المعلومات  •

   بشكل سليم
  البراھين  الوضوح وا�يجاز، و� سيما التوصيات وا�قتراحات وتعزيزھا •
 .استخدام لغة سھلة، بسيطة ودقيقة، وا�بتعاد تعن المصطلحات المعقدة الغامضة أو المطولة •

 :عملية كتابة التقارير •

  

  :التخطيط -١
  التقرير من الغرض/ الھدف تحديد •
  التقرير إليھم سيرسل الذين ھم/  ھو من تحديد •
   الدراسة ومحددات متطلبات ، المشكلة جوانب/  أبعاد تحديد •
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   المعلومات جمع وأساليب مصادر تحديد •
   التقرير وكتابة �عداد زمنيا جدو� ضع •
  المعلومات جمع-٢
  للتقرير النھائي المخطط ووضع المعلومات تنظيم-٣
  التقرير مسودة كتابة-٤
  والتعديل المراجعة-٥
  والتحرير التدقيق-٦
  التقرير إخراج-٧

 :اتمتبويب وتحليل المعلو ••••

  صلت إليھا الدراسة معقولة ومنطقية؟ھل النتائج التي تو •

   .ھل المعلومات والبيانات التي حصلت عليھا موثوقة وتمثل مشكلة الدراسة •
   .ھل بالغت في تبسيط مشكلة البحث؟ وھل أغفلت بعض الجوانب الھامة •
  ھل من الضروري أن تجري اختبارات إحصائية معينة؟  •
   ھل قمت بدراسة الموضوع بشكل متعمق؟ •
  �جابة عن سؤا�لبحث التي تضمنتھا خطة البحث؟ ھل قمت با •
   ھل قمت بنقل الحقائق كما ھي؟ •

  ھل التحليل والتفسير موضوعي؟ •

 :التقرير ھيكلية •

  
/ ا�ولية ا�جزاء

  التمھيدية
  

  
  التقرير جسم/ المتن 

  
/ المكملة ا�جزاء

  التكميلية

  
  العنوان صفحة •
  التفويض رسالة •
 تسليم رسالة •

  التقرير
  توياتالمح قائمة •
  الجداول قائمة •
 ا�شكال قائمة •

  البيانية والرسوم
  .الملخص •

  

  
  .المقدمة •
  .التقرير جسم •
  .الخ�صة •

  
  الھوامش •
  الم�حق •
/ المراجع قائمة •

  المصادر
  .الفھرس •
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  ر عشالثانية المحاضرة 
 ا�تصا�ت الشفھية الفعالة

  )لغة الجسد/  ا�تصال غير اللفظي (
  :عناصر المحاضرة

 مقدمة •

   �تصال غير اللفظيمفھوم ا •
   أنواع ا�تصال غير اللفظي •
  خصائص ا�تصال غير اللفظي •
   فروع ومفردات ا�تصال غير اللفظي •
  تحسين مھارات ا�تصال غير اللفظي •

 :مفھوم ا�تصال غير اللفظي •

يتمثل ا�تصال غير اللفظي في أية رسالة ترسل وتستقبل مستقلة عن الكلمة المنطوقة او المكتوبة، 
  ...المواقع، المكان ،مظھر، المسافةالمن عوامل أخرى مثل وتتض

  :يسمح ا�تصال غير اللفظي ب
  نعرف متى ننھي المحادثة  •
  نعرف ما إذا كان الشخص ا2خر قد وصله المعنى الذي نتكلم عنه أم �  •
  نحدد مستوى الموافقة التي حصلنا عليھا  •
   .ص الذي نتحدث إليهن�حظ الدرجة التي لمسنا بھا الدافع الحقيقي للشخ •
  . نعرف اللحظة التي حققنا فيھا ا�تصال، والبداية الحقيقية لع�قاتنا •
   .تحديد الوقت الذي نجحنا فيه في تحقيق التقارب مع شخص ما •
  نعرف التغيير الذي حدث في طريقة تفكير شخص ما  •
   .معرفة نوعية النظام التعبيري ا�نسب لكي نوصل فكرة معينة إلى ا2خرين •
  .نتعرف على قدرتنا على تفھم واحترام ثقافة الشخص ا2خر الذي نتعامل معه •

  ا�تصال غير اللفظي خصائص •
 ا�تصال اللفظي يلعب دورا كبيرا في تحقيق ا�ھداف ا�تصالية •

  عدم ا�نسجام بين اللفظي وغير اللفظي يؤدي الى تناقض المعاني •
  خت�ف الثقافاتترجمة ا�تصال غير الفظي احيانا ليست سھلة � •
   Kinescisلغة الجسم يھتم بھا علم يسمى ب  •

  فظي قديم قدم ا�نسان، ا�ھتمام به في الكتابات بدا من النصف الثاني للقرن السابقلا�تصال غير ال •
  ھي لغة الجسم ١اللغة العالمية رقم  •
 النساء اكثر ادراك لمعاني لغة الجسم من الرجال •

 :فظيفروع ومفردات ا�تصال غير الل •

  .مستوى ونغمة الصوت •

   .ا&يماءات وا&شارات •

   وضعية وحركات الجسم •

  المسافات  •

  المظھر •

  ا�بتسامة والضحك •

  التنھدات والتأوھات  •

 تعبيرات الوجه  •

   حركات ا�يدي وا�صابع •

  الد��ت الرمزية للوقت  •

  ا�تصال باللمس •

   ا�تصال البصري •

 حركات الرجلين •
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العينين، اIنف،  الجبھة، الحاجبين، 
 :يعبر الوجه عن ستة انفعا#ت ھي

  :من لغة الوجه. 

الصوت ھو عبارة عن ذبذبات مسموعة يطلقھا ا�نسان والكائنات الحية اIخرى، 
 وحتى اIشياء تحدث أصواتا عندما تكون في حالة حركة 

 : ر اللفظيةأشكال ا�تصا�ت غي /أنواع

 :لغة الوجه

الجبھة، الحاجبين، : الوجه عبارة عن نظام متكامل يتفاعل فيه
يعبر الوجه عن ستة انفعا#ت ھي. اIذنين، الشفتين، الذقن، وتوجدبينھما تفاعMت

. ا�شمئزاز، الدھشة، الخوف، الغضب، الحزن، السرور

   جبھة والحاجبينتعبيرات الوجه وال

   ا#تصال البصري

  التعبير باIنف 

   حركة الشفاه والفم

   

   ا#بتسامة

  . الضحك

 :لغة الصوت

الصوت ھو عبارة عن ذبذبات مسموعة يطلقھا ا�نسان والكائنات الحية اIخرى، 
وحتى اIشياء تحدث أصواتا عندما تكون في حالة حركة 

   :والصوت ينقل حا�ت
  
  

   عدم الرغبة في الحديث مع اiخرين
 عدم ا#ستعداد لmنصات لlخرين

شموع العسيري
 

• 

لغة الوجه •

الوجه عبارة عن نظام متكامل يتفاعل فيه •
اIذنين، الشفتين، الذقن، وتوجدبينھما تفاعMت

السرور

تعبيرات الوجه وال •

ا#تصال البصري •

التعبير باIنف  •

حركة الشفاه والفم •

 التقبيل •

ا#بتسامة •

الضحك •

لغة الصوت •

الصوت ھو عبارة عن ذبذبات مسموعة يطلقھا ا�نسان والكائنات الحية اIخرى، 
وحتى اIشياء تحدث أصواتا عندما تكون في حالة حركة 

والصوت ينقل حا�ت •
   الغضب •
   حباطا� •
   التوتر •
   الحزن •
عدم الرغبة في الحديث مع اiخرين •
عدم ا#ستعداد لmنصات لlخرين •
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 :لغة اليدين •

 :نستخدم اليدين �غراض اتصالية كثيرة

  للمساعدة على الك�م  •
  اكمال المعاني •
  ا�شارة الى ا�تجاھات •
  س�م، رضا، رفض: تعبير موقف •
  المصافحة والتحية •
 يد اليسرى تستخدم &رسال مشاعر اضافيةعند المصافحة مث�، ال •

  تخفيف حدة ما يعانيه الشخص من توتر: تحريك اليد على الرأس •
  وضع اليدين متقاطعين على الصدر يدل على الوضع الدفاعي •
  تغطية الوجه تعبيرا على الخوف •
 ديث يعبر عن الغرور والتكبرحوضع اليد على الخصر او في الجيب عند ال •

 :لغة اللمس •

 لمس تبدا قبل و�دة ا�نسان أي لما يكون جنينا في بطن امهلغة ال •

  الم�مسة لھا د��ت رمزية عند الشعوب •
  عند اللمس  يستقبل ا�نسان المشاعر •
  اللمس جزء من مھام الع�ج الطبيعي والتمريض •
  اللمس يسمح لنا بتلقي المعلومات ا�ولية المتعلقة بالعالم المحيط بنا •
 مناطق الجسماللمس يكون من مختلف  •

 :مفردات رديئة في لغة الجسد •

 العينان التي تتجنبان النظر للمتحدث •

 مصافحة اIخررين بكف لينة •

 الحركات العصبية •

 الجلسة المسترخية •

 الجلسة المتكاسلة •

 الوقف السلب •

 يعض الشفاه •

 قضم اIضافر •

 النقر باIصابع •

  العب بالخاتم في ا�صبع •
  اللعب بالقلم اوفتحه •
  حاللعب بالمفاتي •
  اللعب بالنقود المعدنية  •
  طقطقة مفاصل اليد •
 تا#ستخدام المستمر لبعض اIصوا •

 ثل النحنحة والھمھمةم •

 :تحسين مھارات ا�تصال غير اللفظي •
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احرص على استمرار التقاء العينين مع من تتحدث إليه أو تصغي إليه، وواصل  •
  .تحريك العينين

   .ھز رأسك من حين iخر �عطاء الموافقة -  •
   .ابتسم وحافظ على حيويتك وتأھبك -  •
   .الميل إلى اIمام نحو المتحدث -  •
   :تجنب ا2تي لكن   •
   .النظر بعيدا، أو تحريك العينين بعيدا عن المتحدث -  •
   .إغماض العينين -  •
   .استخدام نبرة صوت غير سارة -  •
  . التثاؤب باستمرار -  •

 

  الثالثة عشر  المحاضرة

 لةا�تصا�ت الشفھية الفعا

  )لغة الجسد/  ا�تصال غير اللفظي (

  :عناصر المحاضرة
 مقدمة •

   مفھوم ا�تصال غير اللفظي •
   أنواع ا�تصال غير اللفظي •
  خصائص ا�تصال غير اللفظي •
  يفروع ومفردات ا�تصال غير اللفظ •
 تحسين مھارات ا�تصال غير اللفظي •

  :مقدمة
  .من ا#تصال يتكون من لغة الجسم %٥٥

   .لھجة الصوت فقط/ التعبير عنه بواسطة نبرة يتم %٣٨ -    

   .يتم التعبير عنه بالكلمات  %٧-    

  . من مشاعرنا وعواطفنا ھي غير لفظية %٩٣إذا  -   

 :مفھوم ا�تصال غير اللفظي •

يتمثل ا�تصال غير اللفظي في أية رسالة ترسل وتستقبل مستقلة عن الكلمة 
 ،مظھر، المسافةالأخرى مثل المنطوقة او المكتوبة، وتتضمن عوامل 

  ...المواقع، المكان

  :يسمح ا�تصال غير اللفظي ب
  نعرف متى ننھي المحادثة  •
  نعرف ما إذا كان الشخص ا2خر قد وصله المعنى الذي نتكلم عنه أم �  •
  نحدد مستوى الموافقة التي حصلنا عليھا  •
   .حدث إليهن�حظ الدرجة التي لمسنا بھا الدافع الحقيقي للشخص الذي نت •
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  . نعرف اللحظة التي حققنا فيھا ا�تصال، والبداية الحقيقية لع�قاتنا
   .تحديد الوقت الذي نجحنا فيه في تحقيق التقارب مع شخص ما

   .معرفة نوعية النظام التعبيري ا�نسب لكي نوصل فكرة معينة إلى ا2خرين
  ى قدرتنا على تفھم واحترام ثقافة الشخص ا2خر الذي نتعامل معه

 ا�تصال اللفظي يلعب دورا كبيرا في تحقيق ا�ھداف ا�تصالية

  عدم ا�نسجام بين اللفظي وغير اللفظي يؤدي الى تناقض المعاني
  فاتترجمة ا�تصال غير الفظي احيانا ليست سھلة �خت�ف الثقا

فظي قديم قدم ا�نسان، ا�ھتمام به في الكتابات بدا من النصف الثاني 

  

نعرف اللحظة التي حققنا فيھا ا�تصال، والبداية الحقيقية لع�قاتنا
تحديد الوقت الذي نجحنا فيه في تحقيق التقارب مع شخص ما

  نعرف التغيير الذي حدث في طريقة تفكير شخص ما 
معرفة نوعية النظام التعبيري ا�نسب لكي نوصل فكرة معينة إلى ا2خرين

ى قدرتنا على تفھم واحترام ثقافة الشخص ا2خر الذي نتعامل معهنتعرف عل

  ا�تصال غير اللفظي خصائص
ا�تصال اللفظي يلعب دورا كبيرا في تحقيق ا�ھداف ا�تصالية

عدم ا�نسجام بين اللفظي وغير اللفظي يؤدي الى تناقض المعاني
ترجمة ا�تصال غير الفظي احيانا ليست سھلة �خت�ف الثقا

   Kinescisلغة الجسم يھتم بھا علم يسمى ب 

فظي قديم قدم ا�نسان، ا�ھتمام به في الكتابات بدا من النصف الثاني لا�تصال غير ال
  للقرن السابق

  ھي لغة الجسم ١اللغة العالمية رقم 
 النساء اكثر ادراك لمعاني لغة الجسم من الرجال

  :ا�تصا�ت غير اللفظية أشكال /أنواع

 :فروع ومفردات ا�تصال غير اللفظي

  .مستوى ونغمة الصوت

   .ا&يماءات وا&شارات

شموع العسيري
 

نعرف اللحظة التي حققنا فيھا ا�تصال، والبداية الحقيقية لع�قاتنا •
تحديد الوقت الذي نجحنا فيه في تحقيق التقارب مع شخص ما •
نعرف التغيير الذي حدث في طريقة تفكير شخص ما  •
معرفة نوعية النظام التعبيري ا�نسب لكي نوصل فكرة معينة إلى ا2خرين •

نتعرف عل

خصائص •
ا�تصال اللفظي يلعب دورا كبيرا في تحقيق ا�ھداف ا�تصالية •
عدم ا�نسجام بين اللفظي وغير اللفظي يؤدي الى تناقض المعاني •
ترجمة ا�تصال غير الفظي احيانا ليست سھلة �خت�ف الثقا •
لغة الجسم يھتم بھا علم يسمى ب  •

ا�تصال غير ال •
للقرن السابق

اللغة العالمية رقم  •
النساء اكثر ادراك لمعاني لغة الجسم من الرجال •

  

  

  
  

• 

  

  

• 

• 

• 
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   وضعية وحركات الجسم •

  المسافات  •

  المظھر •

  ا�بتسامة والضحك •

  التنھدات والتأوھات  •

 تعبيرات الوجه  •

   حركات ا�يدي وا�صابع •

  الد��ت الرمزية للوقت  •

  ا�تصال باللمس •

   ا�تصال البصري •

 رجلينحركات ال •

    
                                                                               فى حالة الشغف وا�ثارة  

                                                              تجد ان حدقة العين مفتوحة

القلم استعمال وسيلة ا�يضاح تشد انتباه  الطرف ا2خر او استعمال  
وا�شارة به اثناء الشرح القلم لتشير به على الك�م المكتوب ثم ترفعه بين عينيك و عينيه مع ابراز كف اليد 

 ا�خرى 

  بذلك تحظى بتركيزه كليًا
  
 

  الحك با�صبع تحت العين  
 يستخدمھا الشخص المتحدث بالكذب حتى �ينظر في عين الشخص الذي أمامه 

  سط اليد بھذة الطريقةب                      
    يدل على أن المتكلم يتكلم بوضوح و صدق وبأمانة 

  عندما تقابل شخص        
  وتسلم عليه وكفك إلي أسفل يدل ذلك أنك أنت المسيطر علي ا�حداث القادمة 
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المصافحة المزدوجة بكلتا اليدين الھدف منھا ھو ا�ع�ن عن ما فى داخل ا�نسان من  
أستخدام المصافح لليد اليسري للتعبير عن : وفى ذلك عاملين أساسيين ا�ول. تقرب و طمأنينةحب وصدق و 

 .شعوره وحسب عمق ھذا الشعور يكون مكان وضع اليد اليسرى 

  . ا�مساك بالكوع اعمق فى التعبير من ا�مساك بالمعصم ، وا�مساك بالكتف أعمق من ا�مساك بالساعد
   .2خر له معنى آخرالتقرب من منطقة الطرف ا

عند وضع ا�صابع في الفم يدل ذلك على أن ھذا الشخص تحت ضغط نفسي كبير ويحتاج الى  
المساندة فھو بھذا التصرف يرجع لحالة الطفولة ويضع أبھامه في فمه كالطفل الذي يحتاج أن يشعر بوجود 

 أمه بجواره 

 :لغة الوجه •

العينين، اIنف،  الجبھة، الحاجبين، : الوجه عبارة عن نظام متكامل يتفاعل فيه •
 :يعبر الوجه عن ستة انفعا#ت ھي. اIذنين، الشفتين، الذقن، وتوجدبينھما تفاعMت

  :من لغة الوجه. ا�شمئزاز، الدھشة، الخوف، الغضب، الحزن، السرور

   تعبيرات الوجه والجبھة والحاجبين •

   ا#تصال البصري •

  التعبير باIنف  •

   محركة الشفاه والف •

   التقبيل •

 ا#بتسامة •

   الضحك •
  
 

 :لغة الصوت •

الصوت ھو عبارة عن ذبذبات مسموعة يطلقھا ا�نسان والكائنات الحية اIخرى، 
 وحتى اIشياء تحدث أصواتا عندما تكون في حالة حركة 

   :والصوت ينقل حا�ت •
   الغضب •
   ا�حباط •
   التوتر •
   الحزن •
   عدم الرغبة في الحديث مع اiخرين •

 عداد لmنصات لlخرينعدم ا#ست •

 :لغة اليدين •

 :نستخدم اليدين �غراض اتصالية كثيرة

  للمساعدة على الك�م  •
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  اكمال المعاني •
  ا�شارة الى ا�تجاھات •
  س�م، رضا، رفض: تعبير موقف •
  المصافحة والتحية •
 عند المصافحة مث�، اليد اليسرى تستخدم &رسال مشاعر اضافية •

  حدة ما يعانيه الشخص من توترتخفيف : تحريك اليد على الرأس •
  وضع اليدين متقاطعين على الصدر يدل على الوضع الدفاعي •
  تغطية الوجه تعبيرا على الخوف •
  ديث يعبر عن الغرور والتكبرحوضع اليد على الخصر او في الجيب عند ال •

 :لغة اللمس •

 لغة اللمس تبدا قبل و�دة ا�نسان أي لما يكون جنينا في بطن امه •

  لھا د��ت رمزية عند الشعوبالم�مسة  •
  عند اللمس  يستقبل ا�نسان المشاعر •
  اللمس جزء من مھام الع�ج الطبيعي والتمريض •
  اللمس يسمح لنا بتلقي المعلومات ا�ولية المتعلقة بالعالم المحيط بنا •

  تلف مناطق الجسممخاللمس يكون من 

  :اللمس والمشاعر •
  

اعه متخشبة والھدف ھو الشخص العدواني يصافح ويده وذر: مث�
 . أبقاء مسافة كافية تجعله خارج نطاق الشخص ا2خر

مصافحة شخص وا�مساك بأصابعه يعاني من صغر النفس و الھدف من الس�م بھذة 
  . الطريقة ھو ترك مسافةكافية لuطمئنان 

و عندما يجذب الشخص المصافح الذى نيصافحه الى نطاقه فھذا يدل على أنه يطمئن 
  له

 :رديئة في لغة الجسد •

 العينان التي تتجنبان النظر للمتحدث •

 مصافحة اIخررين بكف لينة •

 الحركات العصبية •

 الجلسة المسترخية •

 الجلسة المتكاسلة •

 الوقف السلب •

 يعض الشفاه •

 قضم اIضافر •

 النقر باIصابع •

  العب بالخاتم في ا�صبع •
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  اللعب بالقلم اوفتحه •
  اللعب بالمفاتيح •
  المعدنية اللعب بالنقود  •
  طقطقة مفاصل اليد •
 تا#ستخدام المستمر لبعض اIصوا •

 ثل النحنحة والھمھمةم •

 :تحسين مھارات ا�تصال غير اللفظي •

  .احرص على استمرار التقاء العينين مع من تتحدث إليه أو تصغي إليه، وواصل تحريك العينين •

   .ھز رأسك من حين iخر �عطاء الموافقة -  •
   .حيويتك وتأھبك ابتسم وحافظ على -  •
   .الميل إلى اIمام نحو المتحدث -  •
   :تجنب ا2تي لكن   •
   .النظر بعيدا، أو تحريك العينين بعيدا عن المتحدث -  •
   .إغماض العينين -  •
   .استخدام نبرة صوت غير سارة -  •
 . التثاؤب باستمرار -  •
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  الرابعة عشر  المحاضرة
 :ا�تصا�ت الشفھية الفعالة

   الھاتفية والقاء الخطابا�تصا�ت 

 عناصر المحاضرة •

 مقدمة •

   القاء الخطب •

 ا�تصا�ت الھاتفية •

 مقدمة •

 وأقلھEا صEعوبة، الشEفھي ا�تصEال أنواع أكثر من الناس من كبير عدد أمام خطاب إلقاء يعتبر •
   انتشارا

  عام خطاب القاء من يتخوف معظمنا •
  ا2خرين أمام للتحدث با�رتياح نشعر � •
   عليھما التغلب يمكن والتخوف ددالتر ھذا مثل •
  العامة الخطابات عملية في منظم نھج وتطبيق تعلم بواسطة الخطابية مھاراتنا تحسين •

 :تعريف •

 :ھو الموقف الذي يتحدث فيه الشخص مع مجموعة من ا�فراد •

   ....في مؤتمر عام أو في ورشة، أو •

   ....في مناسبات اجتماعية مختلفة، أو  •

  ....و خطبة اوفي محاضرة او درس ا •

  في خطاب سياسي، في كلمات مجاملة •

من نفس  أو أعلـى أقل منك في الدرجة العلمية أو � تعرفھم، تعرفھم :تتكلم أمام أناس •
  ...او يختلفون جنسك

  سيكون ھو من يقيّمك في نھاية ا�مر.... المھم في ذلك أن الحضور  •

 اسباب رفض الحديث امام الجمھور •

  

 

  
    

  
  
  
  
  
  

   

  أرتجف و� أستطيع الك�م  سوف أصبح أضحوكة

  سوف أنسى ما أريد ان أقول  لم أحضر لھذا الموضوع

  ضاعت مني الورقة  أنا خجول و� أستطيع الك�م

يمكنني لدي لھجة غريبة و�  
 التحدث أمام الناس

  يأخاف من تقييم الناس ل

 

  فشل أن أخاف 

 

 الجمھور مثقف و� يمكنني
   الوقوف متحدثاً أمامھم
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 :التخطيط وا&عداد •

 اختيار الموضوع •

  العرض/ الھدف من الخطاب/ حدد الغرض •

  تحليل جمھور المستمعبن •

 البحث حول الموضوع •

 :العرض/ الخطابتنظيم  •

  :التقديم/قرر طريقة العرض

   ا#رتجال •
   ا#ستظھار •
  القراءة •

   :التدريب اسأل نفسك ما يأتي/ أثناء التمرين :ا�ستعانة بالوسائل المرئية
   ).جھارة الصوت(ھل يستطيع الناس سماع ما أقول؟  •
   ).طبقة الصوت/ نغمة(تغيير مستوى صوتي وأنا أتحدث؟ / ھل أقوم بتعديل •
   ).طريقة التلفظ (أقول الكلمات بشكل صحيح؟ / ھل أنطق •
   ز)النطق(ھل يستطيع المستمعون فھم كلماتي؟  •
   ھل استخدم القواعد الصحيحة؟ •
  ھل استعمل عادات خطابية مزعجة؟  •

  :ا�لقاء اخطاء •
  الھدف وضوح عدم •
  السكون •
  ا�سھاب •
  المشوقات غياب •
  المناسب غير الموضوع •
  المناسب غير الزى •
   التنظيم انعدام •
  .تسكينھم أو العينين اغماض •
 ا�لقاء في الفتور •

  :الخطاب إلقاء إرشادات •
  .بحيويتك واحتفظ والحماس تقول فيما الصدق أظھر •
  .المستمعين جمھور في تثق كما بنفسك، واثقا كن •

ا�تصال أھمية 
  الجماھيري

 سمعة المتحدث

مصير اشخاص 
 معينين

 مصير المتحدث

تترتب عنه 
 قرارات ھامة

يرھن حاضر 
   المنظمة ومستقبل

صناعة الرأي 
 العام
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  .الخاتمة نحو منطقي بشكل المستمعين أفكار يقود بما الخطاب نظم •
  .نفسك على التركيز من بد� ھا ترغب التي وا�ستجابة الرسالة على أفكارك ركز •
  .المستمع الجمھور مع وتتوافق تتناسب لغة استخدم •
  والترقيم القواعدية والمعايير ا�صول مستخدما وسلس وواضح صحيح، بشكل تحدث •
  .فكرة كل بشأن راجعة تغذية على أحصل الواحد الوقت في واحدة فكرة أعرض •
  .المنافع أفضل لتحقيق الجسم لغة استخدم •
 .وطبيعيا ھادئا كن •

  صوتك جھارة في وبدل ا&لقاء، وسرعة الصوت، طبقات/ نبرات في نوع •
  .إليھم مباشرة وتحدث) العينين التقاء( المستمعين إلى انظر •
  .العصبية ومؤشرات الحركة في المغا�ة وتجنب الثبات، التزم •
  .الخطاب من جزءا باعتبارھا المرئية الوسائل أعرض •
  .عدائية م�حظات أو أسئلة واجھت لو حتى وھدوئك، مزاجك على حافظ •
  .مناسبة جلسة/ وقفة على حافظ •
  الخطاب أثناء المستمعين أفعال ردود حلل •
  دينام وتجربة متعة يكون أن يمكن ل9خرين ا�فكار متقدي: استمتع •

 كسر الحاجز النفسي •

    
  

  
 

 

  
  

  

  

 :ا&تصا�ت الھاتفية :ثانياً  •

 رئيسيين لسببين ا�عمال لرجال ضرورية أصبحت الھاتفي ا�تصال فنون وإتقان الھاتف استعمال إن
  :وھما

  جدا غال ھو الھاتفية المكالمات في ويضيع يھدر الذي الوقت •

  .المنظمة عن سلبية ذھنية وصورة انطباعا ويوصل يحمل، أن يمكن الھاتف نأ •
  

  :الھاتف مشك�ت •
  خط على الحصول محاولة •
  الخط على تركك/  إبقاؤك •
  موجود غير تريده الذي الشخص •
  �خرى دائرة من 2خرأو شخص من تحويلك •
  مشغول الرقم أو خطأ الرقم •
  مشغول تأن بينما للدردشة وقت لديه طلبك الذي الشخص •
  )مھم ا�ول ا�نطباع(معه المتصل خ�ل من المنظمة عن خاطئ انطباع أخذ •

 النفسيالحجز 

  وإحصائياتأرقام 

  قصة مفرحة  حتياجاتا�حدد 

  حزينةقصة 

 الدورةقواعد 

 غير مباشرسؤال 

 زميلكعرف 

 شخصيةتجربة 

 خفيفةطرفة 
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  للكلمات خاطئ سماع •
 .خاطئة بصورة الرسالة فھم الرسالة، فھم عدم •

  تقاةنم الفاظ/  الصوت من سارة نوعية •
  .لوجه وجھا ا2خر الشخص تحدث وكأنك تحدث •
  .مامبتس صوتك اجعل والسرور، المودة الدفء، أظھر •
  .وا&يماءة ا�بتسامة خ�ل من طبيعية ولھجة نبرة اصقل •
  .ومھتم ويقظ متأھب أنك بين •
  . جدا عال بصوت أو جدا، خافت بصوت التحدث وتجنب وعاديا معتد� صوتك اجعل •
  .جيد بشكل الصوت طبقات في عدل/ غير •
  .جيدا الكلمة الفظ •
  .تماما واضحة وعباراتك ككلمات اجعل: تتمتم �. تماما واضحة بصورة الكلمات انطق •
  .بسرعة الك�م وتجنب جدا، مناسبة التحدث سرعة اجعل •
  المعقدة والفنية العامية، والعبارات الكلمات وتجنب المناسبة، والعبارات الكلمات استخدم •

  والكياسة اللباقة فنون تطوير •
  ھدفك اشرح و المطلوب الشخص وحدد نفسك عن عرف ھاتفيا، تتصل حينما •
  .المساعدة أعرض ثم ومن منظمتك، عن عرف ھاتفية، مكالمة ستقبلت حينما •
  .فورا أجب و ھامة مكالمة ھاتفية مكالمة كل اعتبر •
   المتحدث الشخص وتحترم مبتھجا، ودودا، كن: واللباقة ا�ھتمام أظھر •
  .الھاتف على ينتظر المتحدث تبقي أن ال�ئق غير ومن فورا المكالمة أكمل •
 مرة ا�تصال أرجو" " مكالمتك على أشكرك: "مناسب وبشكل بإيجابية المكالمة اختم/ إنه •

  ".خدماتنا/ منتجاتنا عن إضافية لمعلومات احتجت إن أخرى
 الوقت، لبعض الھاتف على ينتظر المتحدث المتحدث إبقاء الضروري من أنه وجدت إذا •

  . يمانع � كان إن ذلك اسأله
 أو� الھاف يغلق أن ھاتفيا طلبك الذي الشخص دع •

  ھاتفية مكالمة إجراء •
  .واضح بشكل الھاتفية المكالمة من الغرض حدد •
  عنھا ا�ستيضاح تود التي الرئيسة وا�سئلة والنقاط الحقائق، حول الم�حظات مسبقا دون •
  سليم منطقي بتتابع الم�حظات ضع •
  .تفيالھا الحديث أثناء تحتاجھا أن يمكن الخ...وعقود ومراس�ت ملفات أي وأعد جھز •
  .المستقبل ووقت وقتك تضيع � – للتكاليف واعيا كن •
  .الھاتفية مكالمتك &جراء تكلفة وا�قل المناسب الوقت اختر •
  .معه التحدث ترغب الذي الشخص ووظيفة واسم الھاتف، رقم لديك ليكن •
  .المكالمة أثناء منھا الضروري لتدوبن م�حظاتك دفتر بجانبك وليكن م�حظاتك، جھز •
  ومنظمتك نفسك عن وعرف ضوحبو تكلم •

  ھاتفية مكالمة استقبال •
 الھاتف بجانب داخلي ھواتف بدليل و الھاتف بجانب وقلم م�حظات بدفتر دائما احتفظ •

  .التحويل إمكانية لغرض
  .الھدوء التزام ا2خرين من اطلب مفتوح، مكان في تعمل كنت إن •
  .بالمتحدث رحب و ودائرتك ووظيفتك نفسك عن عرف •
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 ا�سماء خاصة"ضرورياً  كان حيثما وا&م�ء وأرقام حقائق أي ودقق جيدا أصغ •
  ."والعناوين

  .الم�حظات سجل •
  ".صحيح" "نعم" مثل الخط، على أنك للمتحدث يؤكد ما العبارات من استخدم •
  .بالشرود لنفسك �تسمح •
  .طويل لوقت ينتظر معلقا المتحدث تترك � - للتكاليف واعيا كن •
  .عليه ا�تفاق تم إجراء أي على وأكد والتواريخ ا�فكار، رقام،ا� دقق دائما •
  .ضروري إجراء أي وتتخذ وتسجل تراجع أن الضروري من المكالمة من ا�نتھاء وبعد •

  

  الھاتفية المكالمات تسجيل •
  .الرسالة إليه وجھت الذي الشخص اسم •
  .الدقة بمنتھى ووقتھا المكالمة تاريخ •
  ."ھاتفيا اتصلت التي" المرسلة الجھة/ الشخص اسم •
  .المرسل إليھا ينتسب التي الجماعة او المنظمة الشركة، اسم •
  .الفرعي ورقمه المرسل الشخص ھاتف رقم •
  .معه ا�تصال المرسل طلب •
  .المرسل أبلغھا التي الرسالة •
 الرسالة استلم الذي الشخص "إسم من ا�ولى ا�حرف" اسم •
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  لشيطانوا 

  

  

  

    

  إمتحاناتكم في والنجاح التوفيق جميعاً  لكم

 نفسي فمن اخطات وان o فمن اصبت فان
  
  

...........  
  ...........العسيري

شموع العسيري
 

  

  

  

  

  

  

  

لكم o من أطلب

............أختكم
العسيريشموع 

  

  


