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 المحاضرة الأولى

 مدخل إلى الاتصالات والمراسلات فً منظمات الأعمال

 تعرٌف الاتصال:

 اهتم كثٌر من العلماء والباحثٌن فً العلوم السلوكٌة بموضوع الاتصال وتعددت التعارٌؾ المقدمة له،

 ومن أهم تلك التعارٌؾ ما ٌلً:

إدي إلى نتٌجة معٌنة، تؽٌٌر السلوك أو الاتصال هو إرسال معلومات من طرؾ لآخر فً المنظمة بما ٌ-1

 تؽٌٌر الممارسات

الاتصال هو تبادل الفهم المشترك من خلبل استعمال الرموز.-2  

 الاتصال هو عملٌة نحاول من خلبلها إرسال / توصٌل أفكارنا، آرابنا، رؼباتنا ومشاعرنا للآخرٌن.

لها إلى عقل الطرؾ الآخر )المستقبل( الاتصال هو فن استخدام المعلومة من قبل المرسل بؽرض إٌصا-4

 وقد تكون الاتصالات مكتوبة أو لفظٌة أو ؼٌر ذلك.وإحداث الاستجابة لدٌه. 

 من هنا نستنتج ما ٌلً:

 الاتصالات نشاط اجتماعً وإنسانً تفاعلً؛ 
 الاتصالات موضوع تتقاطع فٌه الكثٌر من العلوم؛ 
 الها لدى المرسل؛وجوب وضوح الطرؾ المستهدؾ والفكرة المستهدؾ إٌص 
  لا ٌجب أن ٌكتفً المرسل بوصول رسالته، وإنما علٌه معرفة ما إذا كانت مفهومة وبالمعنى

 المقصود؛
 ٌجب أن تكون الرسالة مصاؼة باللؽة والرموز المفهومة لدى المستلم؛ 
 .ٌتم الاتصال عبر قناة مخصصة 

 تعرٌف الاتصال فً منظمة الأعمال:

عملٌة اجتماعٌة تبادلٌة تتضمن تقاسم الفهم والإدراك بٌن طرفً ’’عمال بؤنه: ٌعرؾ الاتصال فً منظمات الأ

 ‘‘.الاتصال والتؤثٌر فً سلوك الأفراد بقصد تحقٌق أهداؾ المنظمة

 ٌهدف الاتصال فً المنظمة إلى:

 قٌام المستقبل للرسالة الموجهة من المرسل. -1

 قٌام المستقبل بالتصرؾ وفق هذه الرسالة. -2

 لاتصال:عناصر عملٌة ا

تبدأ عملٌة الاتصال عندما ٌرؼب شخص ما )المرسل( بنقل فكرة أو أٌة معلومة إلى شخص أو أشخاص 

 آخرٌن )المستقبل(؛ وتتشكل على هذا الأساس عناصر عملٌة الاتصال من:

وٌتمثل فً الجهة التً تستهدؾ إٌصال فكرة أو معلومة أو منتج ما إلى جمهور مستهدؾ فً المرسل: -1

 السوق.

 وهو المستلم أو المستهدؾ من عملٌة الاتصال. المستقبل:-2

وهً جوهر عملٌة الاتصال لأنها تمثل المضمون أو المحتوى لعملٌة الاتصال، علما أنها تتوافق  الرسالة:-3

 د تكون الرسالة صوتٌة، أو مكتوبة، أو إشارات ... إلخ.مع قناة الاتصال وتتكامل معها وق
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تخدمة أساس مهم لتحقٌق الاتصال الفعال، وعدم الانحراؾ بالمعنى، ولوصول الرموز المس الترمٌز:-4

 الأفكار للطرؾ الآخر بشكل صحٌح.

هً الوسٌلة التً ٌتم عبرها بث الرسالة، علما بتعددها وتنوعها )تلفاز، تلٌفون، جرٌدة ...  قناة الاتصال:-5

 إلخ(. والاتصال الفعال ٌتطلب اختٌار الوسٌلة الملببمة.

: وهو تعبٌر عن الرموز والعبارات والإشارات القابلة للفهم المشترك ما بٌن الطرفٌن المرسل ك الترمٌزف-6

 والمستلم، ولابد أن تتوافق تلك الرموز مع قدرة المستلم على تفسٌرها.

لتؤثٌر من الطبٌعً أن تتعرض الرسالة مهما كان شكلها إلى درجة معٌنة من التشوٌش، أو ا :الضوضاء-7

لبً على المسار المطلوب من عملٌة الاتصال المستهدؾ، وذلك بفعل عوامل عدٌدة كعدم وضوح الصوت الس

 فً الوسٌلة مثلب )عرض الإعلبن مباشرة بعد عرض إعلبن منافس(.

وتسمى أٌضا بالتؽذٌة العكسٌة فهً توفر المعلومات التً تعبر عن مستوى التفاعل والفهم التؽذٌة الراجعة: -8

 ا أنها تمثل مقٌاس لمستوى الأداءعملٌة الاتصال، كم المتحقق من

  خطوات عملٌة الاتصال  1
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 أنواع الاتصالات:

الضوضاء أو 

 التشوٌش

رسلالم  

 ترمٌز الفكرة

 تفسٌر الرسالة

 تكوٌن معنى

 التغذٌة الراجعة

 تلقً المستقبل

 اختٌار القناة

 فكرة

 رسالة

إرسال 

فك  الرسالة

 الترمٌز

قبول أو رفض 

 الرسالة
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 وتنقسم إلى:أولا: التصنٌف حسب الموضوع: 

وتنقسم إلى:تتعلق بنشاط المنظمة ومإثرة على نموها وتطورها أتصالات عملٌاتٌة: -1  

 .الاتصالات العملٌاتٌة الداخلٌة: تتم بٌن العمال فً المنظمة من أجل إنجاز أعمال المنظمة الداخلٌة 

  الاتصالات العملٌاتٌة الخارجٌة: بٌن المنظمة وأطراؾ البٌبة الخارجٌة من عملبء وموردٌن ومنافسٌن

 ومإسسات مالٌة، وؼٌرها بهدؾ إنجاز الأعمال الخارجٌة للمنظمة.

تتعلق بتبادل المعلومات والاتجاهات والعواطؾ بٌن الأفراد، ولا تتعلق بؤعمال  اتصالات شخصٌة:-2

ونشاطات المنظمة، ولكنها تإثر فً اتجاهات العاملٌن نحو مرإوسٌهم وزملببهم وسٌاسات المنظمة وفلسفتها 

ن أن تإثر إٌجابٌا أو سلبٌا وخطها وؼٌرها، وٌعتمد هذا التؤثٌر على كثافة الاتصالات الشخصٌة، كما ٌمك

على أداء المنظمة، لذا ٌجب على المدراء عدم منع الاتصالات الشخصٌة بشكل نهابً، وفى نفس الوقت عدم 

 السماح لها بالهٌمنة والسٌطرة على الاتصالات العملٌاتٌة.

وتقسم إلى:ثانٌا: التصنٌف حسب قناة الاتصال:   

الاتصالات العملٌاتٌة الداخلٌة والخارجٌة التً تتم فً جمٌع تتمثل فً مختلؾ  :الاتصالات الرسمٌة-1

الاتجاهات والمستوٌات، وتشمل شبكة الاتصالات الرسمٌة على خطوط ومسارات الاتصال التً تحددها 

وتوضحها سٌاسات المنظمة وخططها وإجراءاتها وهٌكلها التنظٌمً، وهً تمثل شرٌان الاتصال فً 

 نوات الاتصال الرسمٌة.المنظمة، هً التً تتم وفق ق

هً الاتصالات التً تتم خارج الإطار الرسمً للمنظمة وتستخدم لأؼراض  الاتصالات ؼٌر الرسمٌة:-2

 الاتصالات الشخصٌة، بحٌث تتم عٌر القنوات الشخصٌة.

وتقسم إلى:: ثالثا: التصنٌف حسب اتجاهات / مسار الاتصالات  

من الربٌس للمرإوسٌن. اتصالات نازلة:-1  

من المرإوسٌن للربٌس. اتصالات صاعدة:-2  

بٌن القٌادات والأفراد من نفس المستوى.اتصالات أفقٌة: -3  

 بٌن شخصٌن فً مستوى تنظٌمً مختلؾ لا تربطهما علبقة ربٌس ومرإوس. اتصالات قطرٌة أو مابلة: -4

 رابعا: الاتصالات حسب القناة أو نوع الوسٌلة:

رسابل والمذكرات الداخلٌة والتقارٌر والنشرات والكتٌبات والمطوٌات ومن أنواعها ال: اتصالات كتابٌة-1

 والملصقات وؼٌرها.

تشمل الاتصالات المباشرة وجها لوجه أو بالهاتؾ أو النقاشات الجماعٌة أو  الاتصالات الشفهٌة:-2

 المإتمرات.

 

 

 

 

 

ممٌزات الاتصالات الكتابٌة والاتصالات الشفهٌة -4  
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 اختٌار وسٌلة / قناة الاتصال المناسبة:-5

ٌعد سوء اختٌار أو استخدام الوسٌلة المناسبة للبتصال أحد أهم معوقات الاتصال الناجح فً المنظمات، 

عدة عوامل أهمها: وٌتوقؾ اختٌار وسٌلة الاتصال المناسبة على تفاعل  

 الؽرض من الاتصال. .1

 موضوع الاتصال. .2

 طبٌعة مستقبل الرسالة. .3

 الوقت المتاح لاستقبال الرسالة وفهمها والتصرؾ فً ضوبها. .4

 مدى انتشار مستقبلً الرسالة فً مواقع متعددة ومتباعدة.- .5

 تكلفة الاتصال. .6

 الٌة:مما ٌفٌد فً اختٌار الوسٌلة محاولة الإجابة على التساؤلات الت

  هل هناك حاجة إلى تؽذٌة راجعة فورٌة من المستقبل؟ أو هل من المهم معرفة رد فعل المستقبل

 للرسالة؟

 هل هنالك مشكلة بالنسبة لقبول الرسالة من المستقبل؟ 

 هل هنالك حاجة لتوثٌق الاتصال؟ 

 هل هنالك حاجة لتفاصٌل دقٌقة؟ 

 

 

 

 

 الشفهٌة الاتصالات الاتصالات الكتابٌة

  ات وحلول تتضمن قرارتمثل مستندات دابمة
 .وإجراءات

 ٌمكن الرجوع إلٌها حٌن الحالجة. 
 .تحفظ حقوق ومصالح المنظمة والأفراد 
  توثٌق الأوامر والتعلٌمات والتوجٌهات تحدد

 المسإولٌة والمساءلة.
  تقلل من احتمال نشوء النزاعات والخلبفات

 التنظٌمٌة.
 .أقل تكلفة من الاتصالات الشفهٌة 
 .تتضمن كم ؼزٌر من المعلومات 
 .تسمح بالقراءة فً الوقت المناسب 
 .ًتمنح الوقت لتخطٌط الرسالة وتنظٌمها جٌدا 

 

 .تتٌح التعبٌر عن المشاعر أكثر 
  تسمح باستخدام الاتصال ؼٌر اللفظً كتعابٌر

 الوجه.
 .تسمح بالاستفسار الفوري 
 .ًتتٌح التعرؾ على رد الفعل فورا 
 .هً الأفضل فً حالات ضرورة التفاعل 
 استخدامها مع  ٌدة التً ٌمكنالوسٌلة الوح

 الأمٌٌن.
 .تكون الأفضل فً حالة المعلومات السرٌة 

الإصغاء -6  
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 مبررات/ فوائد الإصغاء الجٌد عناصر الإصغاء

 على تبادلٌة الإصؽاء ٌشجع 

     

  الحصول على كامل المعلومات 

 تحسٌن العلبقات 

 حل المشكلبت 

 فهم الآخرٌن بشكل أفضل 

  

 بعض الاقتراحات لتحسٌن الإصغاء:

 توقؾ عن الحدٌث مع الآخرٌن أثناء الإصؽاء.-1

 ضع المتحدث فً موقؾ مرٌح وشجعه على الحدٌث.-2

 تك فً الإصؽاء.لظهر رؼب-3

 تعاطؾ مع المتحدث.-4

 اضبط أعصابك ومزاجك والتزم الهدوء أثناء المناقشة والجدال.-5

 تحلى بالصبر ولا تقاطع المتحدث باستمرار.-6

 وجه بعض الأسبلة للمتحدث.-7

 ركز انتباهك ودون ملبحظاتك.-8

 أصدر حكمك على المضمون لا على طرٌقة الحدٌث.-9

 فظٌة:الاتصالات غٌر الل-7

  هً استجابات إنسانٌة ؼٌر كلبمٌة مثل )حركات الجسم وملبمح الوجه ونبرة الصوت( فً ظل

 خصابص البٌبة المدركة التً ٌتم فٌها إرسال الرسابل اللفظٌة وؼٌر اللفظٌة.

 .تسمى لؽة الجسد أو اللؽة الشارحة 

 .تإثر على المستقبل فً حالات التفاعل وجها لوجه 

 نً بشكل أفضل من الاتصالات الكتابٌة.تإدي الكثٌر من المعا 

 :تتخذ الاتصالات ؼٌر اللفظٌة أشكالا عدٌدة، من أهمها 
 .اللؽة المساعدة: مثل نبرة الصوت وسرعته 
 .حركات وإٌماءات جسمانٌة: كتعبٌر الوجه وحركات الأصابع 
 .المسافة بٌن المتحدث والمستمع 
 ت.الملبمح المادٌة: مثل بنٌة الجسم، الالتزام بالوق 

 اقتراحات لتحسٌن مهارات الاتصالات غٌر اللفظٌة:

 حافظ على التقاء العٌنٌن أثناء الاتصال والاستمرار فً تحرٌكهم. .1
 ابتسم وحافظ على ٌقظتك. .2

 تجنب التالً:

الإصغاء 

نصاتوالإ  

 السماع

 

 تركٌز الانتباه

 

 التذكر
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 النظر بعٌدا أو تحرٌك عٌنٌك بعٌدا عن المتحدث. .1
 اؼماض العٌنٌن أثناء الاتصال. .2

 استخدام نبرات أثناء الاتصال. .3
 المستمر. التثاإب .4

 معوقات الاتصال:-8

لا تتعلق هذه المعوقات فقط بالمرسل أو المستقبل وإنما تتعدى كذلك إلى وسٌلة الاتصال ومضمون الرسالة 

 والوسابل المستخدمة، ناهٌك عن كون تلك المعوقات لؽوٌة، أو مادٌة، أو تقنٌة، أو تنظٌمٌة.

 :المعوقات التً تعود للمرسل 

 د تحقٌقه من الاتصال.عدم وضوح الهدؾ المرا .1
 الاختٌار ؼٌر الموفق لقناة الاتصال. .2

 عدم تمكن المرسل من الترمٌز المناسب. .3
 التعبٌر )مكتوب أو شفوي( الضعٌؾ وؼٌر المإثر. .4
 إرسال الرسالة فً وقت ؼٌر مناسب للمستقبل. .5

 

 :المعوقات التً تعود للمستقبل 
 عدم الإصؽاء الجٌد. .1

 الأولٌة قبل سماع أو قراءة أو فهم الرسالة. مٌل المستقبل إلى إصدار الأحكام .2
 عدم تمكن المستقبل من فكر الترمٌز. .3

 الفشل فً فهم وإدراك الإشارات ؼٌر اللفظٌة للرسالة. .4
 كثافة المعلومات التً تصل المستقبل. .5
 :الإرباكات المادٌة أثناء عملٌة الاتصال )المقاطعة مثلب(؛ والازدحام فً قنوات  معوقات مادٌة

 ل بشكل لا تتحقق معه الفاعلٌة المطلوبة.الاتصا
 :عدم توافر أو صلبحٌة أجهزة الاتصال. معوقات تقنٌة 
 :بسبب سٌاسات المنظمة وهٌكلها التنظٌمً والثقافة التنظٌمٌة السابدة والمناخ  معوقات تنظٌمٌة

 التنظٌمً.

 تحسٌن فاعلٌة الاتصال:-9

 دور المرسل:-1

 معلوماتها. وضوح وشمولٌة الرسالة وترابط وصحة 

 .ترمٌز وترجمة الفكرة الذهنٌة إلى رسالة واضحة سهلة القراءة والفهم والاستٌعاب 

 .اختٌار وسٌلة الاتصال المناسبة 

 .اختٌار الوقت المناسب لإرسال الرسالة 

 .الصدق والنزاهة 

 .ضبط وتنظٌم تدفق وتحوٌل المراسلبت إلى المستقبل بصورة معقولة 

 دور المستقبل:-2

  التام لمحتوى الرسالة.الإنصات 

 .الإصؽاء والتفهم لموقؾ ومشاعر المرسل، وإشعاره بذلك 



7 
 

 .تحلٌل وتفسٌر الرسالة بشكل صحٌح وسلٌم 

 .الانتباه والحساسٌة تجاه الإشارات ؼٌر اللفظٌة التً تبدو من المرسل 

 .الامتناع عن إصدار الحكم المسبق عن آٌة رسالة قبل قراءتها أو سماعها 

 ة:دور الإدار-3

 .تهٌبة جمٌع السبل والإمكانات والتسهٌلبت المادٌة التً تسهل عملٌة الاتصال 

 .إجراء الصٌانة المستمرة لأجهزة ومعدات وتقنٌات الاتصال 

 .تنمٌة مهارات الاتصال لدى المنسوبٌن وبخاصة المدٌرٌن 

 .تحسٌن العلبقات بٌن العاملٌن 

 .تشجٌع حل المشكلبت فور ظهورها 

 ٌاسات وإجراءات الاتصال فً المنظمة لتٌسٌر عملٌة الاتصال.إعادة النظر فً س 

 .إعادة النظر فً الهٌكل التنظٌمً وثقافة المنظمة بما ٌناسب الاتصالات الفاعلة 

 .تطوٌر مناخ تنظٌمً صحً وسلٌم ٌسوده الثقة والصراحة والانفتاح 

 

 المحاضرة الثانٌة

 أهمٌة الاتصالات والمعلومات
 تقدٌم:

  اجتماعً مفتوح.المنظمة كٌان 
 .الأفراد ٌتبادلون المعلومات والأفكار والآراء والمشاعر 
 .الاتصال الفعال هو مفتاح نجاح المنظمات 
 .الاتصالات الخارجٌة الفعالة تسمح للمنظمة بمواكبة التطورات البٌبٌة 
 .العولمة زادت من أهمٌة الاتصالات مع انفتاح الأسواق 
 الاتصالات. اقتصاد المعرفة ٌقوم بالكامل على 
 .الاتصالات وسٌلة فعالة لفهم ثقافات الآخرٌن وتشكٌل ثقافة المنظمة الداعمة لاستراتٌجٌتها 
 .إنتاج وتحلٌل المعلومات جزء ربٌسً من نشاط المنظمة 
 .شفافٌة الاتصالات تدعم التوجه الأخلبقً للمنظمة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الاتصالات

 جمع المعلومات

المعلومات تحلٌل  

المعلومات تبلٌػ  

 التؤثٌر على سلوك الأفراد

 تشكٌل ثقافة المنظمة

 متابعة التطورات الخارجٌة

 بناء المنظمات الأخلبقٌة

 إرساء اقتصاد المعرفة
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 تها:أهمٌة وأغراض الاتصالات حسب اتجاها -1

 أهمٌة وأغراض الاتصالات النازلة:-1

 .توضٌح وشرح الرسالة 
 .اطلبع العاملٌن على العملٌات الٌومٌة 
 .حل مشكلبت المرإوسٌن 
 .توضٌح مبررات القرارات الإدارٌة 
 .إصدار التوجٌهات والإرشادات 
 .الاطلبع على نشاط المنظمة وتطورها 

 أهمٌة وأغراض الاتصالات الصاعدة:-2

  آراء المرإوسٌن.التعبٌر عن 
 .تقدٌم الاقتراحات لتحسٌن العمل 
 .تؤكٌد قبول أهداؾ المنظمة 
 .تبلٌػ حاجات المرإوسٌن وأسبلتهم 
 .المشاركة فً صنع القرار 
 .طلب التوجٌه والنصح والإرشاد 

 أهمٌة وأغراض الاتصالات الأفقٌة:-3

 .توثٌق التعاون بٌن الوحدات 
 .تحسٌن نوعٌة وفاعلٌة القرارات 
 لأعمال والنشاطات.تنسٌق ا 
 .حل المشكلبت المشتركة بٌن الوحدات 

 أهمٌة وأغراض الاتصالات الخارجٌة:-4

 .الاقناع 
 .زٌادة المبٌعات 
 .بناء صور ذهنٌة إٌجابٌة 
 .الالتزام بالقوانٌن والتشرٌعات 
 .نٌل ثقة الجمهور وقبوله 
 .مواكبة التطورات والتؽٌرات 

 تقنٌة المعلومات والاتصالات:-2

نٌة المعلومات والاتصالات فً جعل العالم أجمعه قرٌة كونٌة رقمٌة صؽٌرة. انعكست التطورات أسهمت تق

التقنٌة على التوجهات الإدارٌة، فالإدارة الناجحة هً التً تستطٌع تطوٌع تقنٌة المعلومات والاتصالات 

معلوماتها واتصالاتها بما  وزٌادة فعالٌة أدابها من خلبل توفٌر المرونة الكافٌة والتؤمٌن المناسب لتقنٌات

 ٌمكنها من الاستثمار الكؾء لموارد المنظمة وتحقٌق مستوٌات مرتفعة من الإنتاجٌة.

 مفهوم تقنٌة المعلومات والاتصالات:-1

 >>  نظم تشؽٌل وتقنٌات اتصال وبرمجٌات متطورة تعتمد على العلم والخبرة والمعرفة فً تشؽٌل

ن، وحماٌة، ومعالجة، وإرسال، واسترجاع، الأمن للمعلومات التطبٌقات البرمجٌة لتحوٌل، وتخزٌ

 .>>فً أقصر وقت وبؤقل جهد وتكلفة 
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 >>  أوعٌة اتصال تقوم بنقل وتبادل المعلومات والأفكار والمعانً، وتسهم فً توحٌد الفهم واتفاق

الوقت والجهد المفاهٌم من خلبل التبادل المباشر للرسابل والمشاعر والأفكار بدقة تساعد على توفٌر 

<<. 

 خصائص تقنٌة المعلومات:-2

 تمتاز تقنٌة المعلومات بجملة من الخصابص، من بٌنها:

 وسابل لنقل المعلومات والأفكار والرسابل عبر فنوات تبادل المعلومات. .1
 وسابل هادفة. .2

 هدفها الربٌسً هو تحقٌق التفاهم بٌن الأطراؾ. .3
 عملٌة دٌنامٌكٌة متواصلة. .4

 تحسٌن فعالٌة الاتصال بالمنظمة:دور المدٌر فً -3

 النظرة الشاملة إلى المنظمة كنظام مفتوح. .1
 تفعٌل المعلومات والإفادة من تقنٌة المعلومات. .2

 حسن النظرة إلى الآخرٌن. .3
 عدم الحرص على المعنى الجاؾ للسلطة. .4

 التمسك بالمعنى الأفضل لمفهوم الاتصال. .5
 .عدم إؼفال دور التنظٌم ؼٌر الرسمً فً الاتصال .6

 القدرة على الاصؽاء واتباع قواعد الاستماع الجٌد. .7
 تجنب المناقشات الحادة والانفعال العاطفً مع المرإوسٌن. .8
 حسن استخدام الألفاظ والمصطلحات فً مجال العمل. .9

 

 المحاضرة الثالثة

 أسس كتابة المراسلات الناجحة

تحقٌق الأهداؾ المسطرة، وتركز هذه ٌناقش هذا الفصل أسس ومبادئ كتابة رسابل الأعمال الناجحة، قصد 

 مجالات ربٌسٌة، هً: ةالمبادئ على ثلبث

 مقومات وخصابص الرسالة الناجحة. .1

 اختٌار الكلمات بحكمة ودقة. .2
 استخدام الأسلوب سهل القراءة. .3

 خصائص الرسالة الفعالة:-1

 الوضوح:-1

 .استخدام الكلمات البسٌطة والمؤلوفة والدقٌقة 
 ات القصٌرة.استخدام الجمل والفقر 

 ترابط وتماسك الرسالة من خلال:-2

 .البنٌة اللؽوٌة المتوازنة 
 .استخدام كلمات الوصل 
 .استخدام العناوٌن للؤفكار الربٌسٌة 
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 .إعداد الخطوط العرٌضة للؤفكار الهامة 

 الإٌجاز:-3

 .ذكر الحقابق الهامة فقط 
 .المباشرة فً الطرح 
 .عدم التكرار 

 الواقعٌة ومخاطبة الحواس:-4

 .)على مستوى المعلومات التً تتضمنها الرسالة )عرض بشكل مباشر ومحدد وصرٌح ولبق 
  على مستوى الأسلوب: استخدام الأسماء الملموسة، استخدام الأفعال الدالة على الأجزاء، استخدام

 صٌؽة المبنً للمعلوم، إضافة النعوت المكملة...

 بناء السمعة الحسنة من خلال:-5

 نظر المرسل. الكتابة من وجهة 
 .اللباقة والاعتبار 
 .التؤكٌد على الإٌجابٌات 
 .الفابدة للقارئ 

 الدقة والمصداقٌة.-6

 الكمال والشمول.-7

 ثانٌا: اختٌار الكلمات بحكمة ودقة:

  إن المعنى الحقٌقً لما نكتبه لٌس فً الكلمات نفسها، وإنما فً عقل الكاتب، ولتحقٌق الاتصال

الرسالة نفس الشًء والمعنى فً عقل كل من المرسل والمستقبل،  الناجح، ٌجب أن تمثل كلمات

 وهً مهمة صعبة لتفاوت الإدراك.
  ولأجل تقلٌص احتمالات سوء الاتصال، فٌما ٌتعلق بكتابة الرسابل، وجب الأخذ فً الاعتبار لجملة

 جوانب من أهمها:

 العلمٌة..؛ أي اختٌار الكلمات الملببمة للقارئ وشخصٌته وخلٌفته مبدأ التكٌٌف: .1
الهدؾ الربٌسً للرسالة )إعلبم، شرح، تؽٌٌر(، والهدؾ الثانوي  مراعاة أهداف الرسالة: .2

 المتعلق بهدؾ العلبقات العامة )السمعة الجٌدة والنٌة الحسنة(، بنبرة ٌجب أن تنال ثقة القارئ.

ة، محادثة، واقعٌة، محددة، بسٌطة، مبنٌة للمعلوم، إٌجابٌة، قصٌر نوعٌة الكلمات المختارة: .3

 مؤلوفة، مباشرة...(
 التوفٌق بٌن المبنً للمعلوم والمجهول. .4

 )إخبار القارئ ما نستطٌع فعله لا ما لا نستطٌع فعله(. :المٌل نحو الإثبات أكثر من النفً .5
 الموازنة بٌن الإسهاب والإٌجاز .6

 تفضٌل الكلمات المألوفة. .7

 تسهٌل توصٌل وقراءة الرسالة:-3

 واضح ومشوق. صٌاؼته بشكل الموضوع: .1
 واضحة ومباشرة تحدد الموضوع والؽرض. الرسالة: بداٌة .2
 فً البداٌة أو النهاٌة حسب اهتمامات القارئ، وموقفه من مصداقٌة المرسل. الاستنتاجات: وضع .3

 ٌجب أن تكون ذات أثر قوي، وٌمكن إنهاإها بالتالً: الرسالة: نهاٌة .4
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 .تكرار النقط الربٌسٌة 
 .ذكر النتابج المرؼوبة 
 .اقتراح ما ٌجب فعله 
 .اقتراح الخطوات التالٌة 

خاصة فً الرسابل الطوٌلة قد تحتوي على ربٌسٌة وفرعٌة وثانوٌة وهً ذات دلالة  العناوٌن: .5

 واضحة على محتوى الرسالة وبالتالً وجب أن تراعً:
 توضٌح العلبقة بٌن الأفكار؛ 
 المعنى والدلالة الواضحة للعناوٌن؛ 
 حجمها وترقٌمها. توازي العناوٌن وتناسب 

من ألوان وسطور ومسافات بٌضاء وتعمٌق للخط وؼٌرها مما ٌلفت انتباه القارئ  الفنٌة: الوسائل .6

 وٌنبهه، ولكن دون مؽالاة تفقد الرسالة أهمٌتها وتربك القارئ بكثرتها.

 الأسلوب سهل القراءة:-4

 ولها وبنٌة الفقرة وطولها ٌشمل أسلوب الكتابة عدة عناصر: التنظٌم والترتٌب وبنٌة الجملة وط

 واختٌار الكلمات؛
 ٌشٌر الأسلوب إلى الطرٌقة التً ٌعرض من خلبلها الكاتب أفكاره؛ 
  الأسلوب سهل القراءة ٌساعد القارئ على فهم ما كتب من خلبل قراءة الرسالة مرة واحدة بتمعن

 ولكن بسرعة.
 جابة القارئ ولٌس على إعجابه ٌجب مراعاة ان رسابل العمال تستهدؾ الحصول على رد فعل واست

 بؤسلوب القراءة؛
 جل أسلوب سهل القراءة ٌتمٌز بالوضوح والفعالٌة، وجب الأخذ فً الاعتبار ما ٌلً:لأ 

 تكٌٌؾ الرسالة لتتلبءم مع القارئ؛ 

 استخدام المسافات البٌضاء؛ 

 جعل الجمل والفقرات قصٌرة وواضحة وبسٌطة؛ 

 تجنب الحشو والتفاصٌل ؼٌر الضرورٌة؛ 

 كل جملة أو فقرة تتضمن فكرة واحدة؛ 

 الحرص على ترابط الأفكار؛ 

 استخدام النبرة واللهجة ؼٌر الرسمٌة وؼٌر الجافة؛ 

 تنوٌع الكلمات لتشوٌق القارئ وإثارة اهتمامه؛ 

 .)اللؽة السلٌمة )احترام قواعد اللؽة 

 

 المحاضرة الرابعة

 عملٌة كتابة رسائل الأعمال
 تقدٌم:

 ل من أكثر الطرق شٌوعا للبحتكاك والاتصال بمنظمات الأعمال من قبل فبات تعد مراسلبت الأعما

 مختلفة من الناس )عملبء، موردون، مساهمون، اتحادات نقابٌة، هٌبات حكومٌة مختلفة...(.
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  وكلما استجاب الرسالة للمعاٌٌر المطلوبة كلما أدت مهمتها بنجاح وإلا كانت لها انعكاساتها السلبٌة

 لوقت والتكلفة والسمعة الطٌبة.على الجهد وا
  علما أن كتابة رسابل الأعمال الناجحة لٌست بالشؤن السهل وإنما وجب الالتزام فٌها بجملة من

 المعاٌٌر موضوع هذه المحاضرة.

 تخطٌط الرسالة:-1

  تتضمن هذه المرحلة )أولى خطوات كتابة الرسالة( والتً تسمى أٌضا مرحلة ما قبل الكتابة، تحدٌد

 جوانب هً: جملة

)لماذا سنرسل الرسالة، ماذا نرٌد من القارئ، ماذا نؤمل تحقٌقه؟  تحدٌد الهدف من الرسالة: -1

... مثلب إقناع القارئ بشراء سلعة ما او قبول سٌاسة ما كهدؾ ربٌسً دون إهمال الهدؾ 

 الثانوي المتمثل فً بناء سمعة المنظمة؛

الأسبلة التالٌة: من هو بالتحدٌد؟ ماهً خلفٌته؟ وفقا لمبدأ التكٌٌؾ، من خلبل  تحلٌل القارئ: -2

 معرفته بموضوع الرسالة، توقع رد فعله، توقعاته، ... ؛

الاعتبارات الموقفٌة التً تإثر على رد فعل القارئ )أي العوامل الظرفٌة  تحلٌل الموقف: -3

 كالظروؾ الاقتصادٌة فً البلبد، توقٌت الرسالة ... ؛

 تتضمنها الرسالة استنادا لذلك. التً تحدٌد وتقرٌر الأفكار: -4

 جمع المعلومات:-2

 جمع ما ٌلزم من حقابق وأرقام وإثباتات وأدلة بالاستعانة إما بالتالً:

  :ممثلة مثلب فً:المصادر الثانوٌة 

 .المراسلبت السابقة 

 .العقود والاتفاقٌات 

 .الكتٌبات والنشرات 

 التقارٌر ....؛ 

 :استطلبع مٌدانً لاتجاهات السوق مثلب( او المقابلبت إن لزم إجراء الاستبٌانات  المصادر الأولٌة(

 الأمر.

 تحلٌل وتنظٌم المعلومات:-3

 ٌتطلب تنظٌم المعلومات:

 دراستها بشكل جٌد لمعرفة مضامٌنها )إٌجابٌة، سلبٌة، حٌادٌة( -1

 معرفة الاثباتات والأدلة التً تتضمنها. -2
 تحدٌد الأفكار المحورٌة والمساندة. -3
 المنطقً، علما أن هناك أسلوبان لذلك )الأسلوب المباشر والأسلوب ؼٌر المباشر(. تحدٌد ترتٌبها -4

بموجبه تنظم المعلومات بشكل مباشر حٌث تبدأ الرسالة بذكر الهدؾ والموضوع  الأسلوب المباشر:-أ

 )أي الدخول فً الموضوع رأسا من البداٌة(، وٌستخدم فً حالات: الأساسً، ومن ثم تتناول التفاصٌل

 لاخبار السارة.ا 

 .ًتوقع رد فعل إٌجاب 

 .كون الرسالة محاٌدة 

 .من أمثلة استخدام هذا الأسلوب: رسابل الاستفسار، أوامر الشراء، الموافقة على طلب من المستقبل 
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ٌبدأ الرسالة بمقدمة تمهٌدٌة أو تعلٌق محاٌد أو عبارة تتضمن فابدة  الأسلوب غٌر المباشر / الاستقرائً:-ب

 م تعرض التوضٌحات والتفصٌلبت لٌلً ذلك ذكر هدؾ الرسالة.للمستقبل ث

 ٌستخدم هذا الأسلوب فً حالات:

 .الأخبار السٌبة 

 .توقع رد فعل سلبً من المستقبل 

 .الرسابل الإقناعٌة التً تود إقناع المستقبل مثلب بشراء سلعة أو قبول سٌاسة معٌنة 
 ة لبداٌة ونهاٌة الرسالة، حٌث أنه كما ٌقال: ملبحظة: فً كلب الأسلوبٌن لابد من إعطاء أهمٌة خاص

 . >>نتذكر بشكل أفضل ما نقرأه أو نسمعه أخٌرا  <<،  >>الانطباع الأول دابم <<

 الفقرة الختامٌة: ٌجب أن تكون قوٌة، واضحة ومإدبة، تترك انطباعا جٌدا:

 أن ٌكون الإجراء المطلوب من القارئ واضحا وكاملب؛ 

  فكرة إٌجابٌة؛تضمٌن الفقرة الختامٌة 

 تكون موجزة وسلٌمة لؽوٌا؛ 

 .الإشارة على ما ٌمكن تحقٌقه من إٌجابٌات 
o  الرسالة الجٌدة تبدأ بفقرة افتتاحٌة أو مقدمة ثم الفقرة أو الفقرات الوسطى المتضمنة للتفاصٌل

والتوضٌحات والإثباتات وؼٌرها وأخٌرا الفقرة الختامٌة أو الخلبصة، على أن تنساب الأفكار 

 لبسة وترتٌب وترابط.بس

 الصٌاغة الأولٌة للرسالة:-4

 

 

 

 

 

 

 

 مراجعة الرسالة:-5

ضمانا لفاعلٌة الرسالة وبلوغ أهدافها على النحو المرؼوب وجب مراجعتها والتؤكد من مضمونها وجوانبها 

 الشكلٌة المختلفة وفقا للجوانب التالٌة:

 من حٌث المضمون والوضوح: -1

 هل الأهداؾ واضحة؟ 

 هل الرسالة شاملة لجمٌع المعلومات؟ 

 هل الجمل واضحة؟ 

 هل الكلمات مناسبة؟ 

 جمع المعلومات تخطٌط الرسالة

كتابة مسودة 

رسالةال  
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 هل تم قول المقصود بالضبط؟ 

 ألا تحتمل الرسالة تؤوٌلبت أخرى؟ 

 هل المقدمة مقنعة؟ 

 من حٌث التنظٌم والتنسٌق: -2

 هل تم اختٌار خطة فاعلة؟ 
 هل صممت الرسالة على نحو ٌسهل قراءتها؟ 
 لنقاط الأساسٌة؟هل التصمٌم ركز على ا 
 هل تم وضع النقاط الإٌجابٌة والسلبٌة فً مكانها؟ 

 من حٌث الأسلوب ونبرة الكتابة: -3

 هل الرسالة سهلة القراءة؟ 
 هل الرسالة ودٌة لبقة ومإدبة؟ 
 هل تم استخدام صٌؽة المخاطب بشكل فعال؟ 
 اقرأ رسالتك كما لو كنت المستقبل. ما هو شعورك كقارئ للرسالة؟ 

 تحرٌر الرسالة:تدقٌق -6

  بعد المراجعة والتعدٌل ٌجب إعادة الصٌاؼة وكتابة الرسالة النهابٌة ومن ثم القٌام بتدقٌق تحرٌر

 الرسالة لؽوٌا وكذا تدقٌق الأسماء والعناوٌن والتوارٌخ والأرقام...
  وبصورة عامة ٌجب التؤكد من أن الصٌاؼة النهابٌة للرسالة ناجحة وفاعلة ومتكاملة من جمٌع

 لجوانب.ا

 تقٌٌم الاستجابة بعد التسلٌم: -7

 

 

 نعم لا 

 

 

 

 

 المحاضرة الخامسة

 بنٌة الرسالة وتصمٌمها
 بنٌة الرسالة:-1

ٌقصد ببنٌة الرسالة أو هٌكلتها، مكونات أو أجزاء الرسالة التً تشتمل على جمٌع المعلومات التً تحتوٌها 

 ٌن:الرسالة، وتصنؾ هذه الأجزاء عموما إلى مجموعت

 ما مدى تحقق الهدؾ فً الوقت المناسب

 عوامل النجاح أسباب الإخفاق
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وهً التً ٌعتبر كل جزء من أجزابها العشرة ربٌسٌا ٌجب أن  الرئٌسٌة أو المعٌارٌة: الأجزاء .1

 تتضمنه كل رسالة.

وهً التً لا تشكل جزءا أساسٌا من الرسالة بحٌث ٌمكن الاستؽناء جزاء الإضافٌة أو الثانوٌة: الأ .2

 عن بعضها أو حتى عن كلها فً بعض الرسابل، وتلعب دورا مساندا.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الأجزاء الرئٌسٌة:

هً أول جزء فً الرسالة، ٌستهدؾ تعرٌؾ القارئ بمصدرها وعنوانه وكذا (: Headingة )التروٌس-1

 إضفاء الصفة الرسمٌة على الرسالة، وٌكون عادة مطبوعا فً منتصؾ أعلى الصفحة وٌشتمل على:

 .اسم المرسل، عنوانه، هاتفه 
 .قد ٌتضمن شعار المنظمة أو رمزها ٌمٌن التروٌسة أو ٌسارها 
 ٌضمنها الشكل القانونً للمنظمة ورقم السجل التجاري. البعض القلٌل 
 .هناك أٌضا من ٌضع مبلػ رأس المال 

)ٌمٌن الصفحة(، ٌجب أن ٌتضمن جمٌع المعلومات التً تضمن تسلٌم الرسالة للجهة  المرسل إلٌه:-2

 المعنٌة، أي:

 .اسم المرسل إلٌه 
 .)الوظٌفة )ٌكتب اللقب الوظٌفً بشكل صحٌح 
 .المنظمة 
 ان.العنو 

 التروٌسة 
 العنوان 
 عنوان المرسل إلٌه 
 المرجع/ الإشارة 
 التارٌخ 
 التحٌة الافتتاحٌة 
 الموضوع 
 المتن 
 التحٌة الختامٌة 
 التوقٌع 

 العناٌة أو الاهتمام 
 الحروؾ الأولى 
 المرفقات 
 النسخ الكربونٌة 
 حاشٌة الرسالة 
 تروٌسة الصفحة الثانٌة 

 بنٌة الرسالة

الثانوٌةالأجزاء  الأجزاء الربٌسٌة  
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ٌؤتً هذا الجزء مباشرة بعد عنوان المرسل إلٌه بمسافتٌن مشٌرا إلى رقم  (:Referenceالمرجع )-3

 الرسالة المرجعٌة.

 .كل منظمة لها طرٌقة معٌنة للترقٌم والفهرسة والتصنٌؾ 
 .الترقٌم ٌساعد على الأرشفة وسهولة الرجوع للمصادر 

السنة(، وٌفٌد فً الحفظ حسب الترتٌب الزمنً، وفى ٌكتب كاملب )الٌوم والشهر و(: Dateالتارٌخ )-4

 التذكٌر بالمواقؾ وهو مهم جدا من حٌث ارتباطه بالالتزامات المادٌة والأدبٌة.

عبارة ترحٌبٌة رقٌقة نحًٌ بها القارئ، نختار العبارة التً تناسب  (:Salutationالتحٌة الافتتاحٌة )-5

 ثٌقة كلما كانت العبارة أقل رسمٌة.فكلما كانت المعرفة به و مكانة المرسل إلٌه ومدى معرفة المرسل به،

 ٌطبع عادة فً وسط الصفحة وٌتضمن مؽزى الرسالة. الموضوع:-6

 ٌفٌد فً سرعة المضمون، وٌسهل حفظ الرسالة بما ٌتناسب ومضمونها.

الموضوع. وتشتمل  ٌشمل المعلومات، البٌانات، التحلٌل، المناقشة، الأدلة...، ٌتفاوت الطول حسب المتن:-7

 الرسالة فً مجال الأعمال عموما، ولٌس دابما على:

 .الفقرة الأولى: مقدمة تمثل خلفٌة الرسالة وتقدم ؼرضها وموضوعها بشكل مناسب 
 .)..الفقرة الثانٌة: صلب الموضوع )الحقابق والمعلومات والحجج 
  المقبلة مع الحرص على ترك الفقرة الثالثة: ملخص الرسالة والتوصٌات والاقتراحات والخطوات

 الانطباع الجٌد لدى القارئ.

عبارة رقٌقة نختم بها الرسالة، تكون بعد آخر سطر من المتن بمسافتٌن، العبارة ٌتم  التحٌة الختامٌة:-8

 اختٌارها حسب مكانة المرسل إلٌه والعلبقة بٌنه وبٌن المرسل حسب مستوى الرسمٌة.

ء الربٌسٌة فً الرسالة، ٌؤتً بعد التحٌة الختامٌة، وٌشمل توقٌع المرسل هو آخر جزء من الأجزا التوقٌع:-9

قبل اسم المعنى متبوعة بخط  >>عن  <<الاسم والمسمى الوظٌفً، وإذا قام شخص آخر بالتوقٌع نضع كلمة 

 مابل )/(

 عن/عمٌد             التعلٌم

 الالكترونً                                                          

 د. محمد أحمد محمود

 الأجزاء الإضافٌة:

ٌؤتً هذا الجزء مباشرة بعد عنوان المرسل إلٌه فً حالة كون الشخص الذي ٌقرأ الرسالة  العناٌة: .1

 ؼٌر المرسل إلٌه المذكور، بوضع مثلب:
 عناٌة: السٌد أحمد محمود       أو عناٌة: ربٌس قسم التؤمٌنات الاجتماعٌة.

الحرؾ الأول من اسم الشخص والحرؾ الأول من اسم العابلة لكاتب  ى الاستهلالٌة:الحروف الأول .2

 أو طابع الرسالة.

مثل الكتٌبات، الكتالوجات، عرض الأسعار، تقارٌر...، بحٌث لو تعددت أشٌر لها أسفل  المرفقات: .3

 الصفحة ضمن المرفقات.
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ٌر المرسل إلٌها ٌذكر فً أسفل فً حالة توجٌه نسخ من الرسالة إلى جهات ؼ النسخ الكربونٌة: .4

 الصفحة: صورة إلى: .............

 ٌتضمن هذا الجزء فً أسفل الصفحة معلومات إضافٌة. حاشٌة الرسالة: .5
فً حالة تعدد الصفحات ٌطبع هذا الجزء فً منتصؾ أعلى الصفحات  تروٌسة الصفحة الثانٌة: .6

 ابتداء من الثانٌة: المرسل إلٌه، تارٌخ الرسالة...

 

 تصمٌم الرسالة:-2

 ٌقصد بالتصمٌم المظهر المادي للرسالة وكٌفٌة وضع وترتٌب الأجزاء والكلمات.

 الرسالة الناجحة تتعلق بنجاح الشكل والمحتوى معا، ومن الجوانب الواجب مراعاته فً التصمٌم:

  :والهامش هو عبارة عن فراغ أو مسافة بٌضاء تترك على الجوانب الأربعة للرسالةالهوامش. 
 :وتلعب دورا هاما فً التنسٌق والتصمٌم )ؼالبا مسافتان للؤجزاء وواحدة بٌن الأسطر(  المسافات

 مع مراعاة التوازن فً الرسالة التً ٌجب أن تتوسط الصفحة.
 :لخلق الانطباع الجٌد ومراعاة للفظ الطوٌل، مع انتقاء الحجم المناسب واللون(؛ الورق المستخدم( 
 :بؽرض جذب الانتباه وإثارة الاهتمام من خلبل أدوات مخصوصة كتعمٌق  تأكٌد أجزاء الرسالة

 الخط وتسطٌر الكلمة ونحوهما؛
 :مراعاة الجاذبٌة ولفت الانتباه(. تصمٌم التروٌسة( 

 ٌأخذ التصمٌم أحد الأشكال التالٌة:

 :لٌة توضع بموجبه كل أجزاء الرسالة، باستثناء التروٌسة، على ٌمٌن الصفحة متوا عمودي تماما

 تحت بعضها عمودٌا، وهو سهل الاستعمال ؼٌر أنه ٌنتج عنه عدم توازن المظهر.
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 :تبقى بموجبه جمٌع الأجزاء عمودٌة على ٌمٌن الصفحة عدا التارٌخ والتحٌة الختامٌة  شبه عمودي

 والتوقٌع حٌث تكتب فً منتصؾ الصفحة، وٌعطى ذلك شكلب حسنا وأكثر توازنا.

 ( 7-5وٌمٌز هذا عن سابقه بداٌة الفقرات التً نبتعد بها مسافات ) ة:شبه عمودي ذي فقرات متدرج

 عن الهامش الأٌمن لتعود بقٌة الأسطر من الهامش.

 المغلفات: -3

 ترسل أٌة رسالة عادة داخل مؽلؾ، ضمانا للسرٌة وعدم الضٌاع، وٌراعى فً استعمال المؽلفات:

 .استعمال مؽلؾ جدٌد 
 طباعة اسم المرسل وعنوانه كاملب. 
 .لا نستعمل الصمػ والمواد اللبصقة لإؼلبق المؽلؾ 

 مؽلفات الرسابل الخارجٌة قد تكون:

 .مؽلفات العادٌة ٌطبع علٌها الاسم والعنوان 
  مؽلفات ذات الشباك الشفاؾ لا نحتاج معها لطباعة الاسم والعنوان، وتفٌد فً عدم وضع رسابل

 الؽٌر بالظرؾ.

 

 المحاضرة السادسة

بٌة والرسائل الحٌادٌةالرسائل الإٌجا  
 مقدمة:

 المراسلبت الإدارٌة المتنوعة؛ 
 العرؾ الإداري أسس لتصنٌفات عدٌدة من أنواع الرسابل؛ 
 .الفعالٌة الاتصالٌة تقتضً أن تكتب كل رسالة تبعا لطبٌعتها وموضوعها 

 أولا: الرسائل الإٌجابٌة:

 مفهوم الرسائل الإٌجابٌة:-1

  إٌجابً أو أخبار سارة للقارئ؛هً الرسالة التً تحمل معلومات 
 .هً الرسالة التً ٌترتب عنها توقع رد فعل إٌجابً من القارئ 

 خطة تنظٌم الرسائل الإٌجابٌة:-2

ٌسهل عادة كتابة الرسابل الإٌجابٌة والحٌادٌة بالنظر لطبٌعة ما تحمله من أخبار، ٌمكن استخدام ما ٌعرؾ 

حٌنما تكون الأخبار سارة وإٌجابٌة؛ كما ٌمكن استخدام الأسلوب بخطة التنظٌم المباشرة أو الأسلوب المباشر 

المباشر أٌضا إذا كانت الرسالة تتضمن أساسا أخبارا إٌجابٌة مع تضمنها فً ذات الوقت لأخبار سٌبة. وٌؤخذ 

 هذا الأسلوب الشكل التالً:

 :المفضلة لدى تتضمن موضوع الرسالة، هدؾ الرسالة، الفكرة الربٌسٌة أو المعلومات  البداٌة

 القارئ.
 :ٌشتمل على التوضٌحات التً تناسب الحالة مثل: تفاصٌل ضرورٌة، معلومات تعلٌمٌة  الوسط

إرشادٌة، معلومات تكرار البٌع والتروٌج للرسالة. الجزء الوسط فً الرسابل الإٌجابٌة والرسابل 

 الحٌادٌة هو الجزء الربٌسً.
 :واضحة عن الإجراء المرؼوب من المستقبل وتحفٌزه  تكون إٌجابٌة ودٌة متضمنة عبارة النهاٌة

 على العمل.
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 ثانٌا: أنواع الرسائل الإٌجابٌة:

 رسائل الاستفسار:-1

قرار ما، ومن هً رسالة من زبون لمورد مثلب، تطلب فٌها معلومات بؽرض الاعتماد علٌها فً  مفهومها:-أ

 المعلومات المطلوبة:أمثلة 

ت المنتج؛ التؤمٌن؛ قابمة الأسعار؛ الكتالوجات؛ توفٌر المنتج؛ الضمان عرض الأسعار؛ العٌنات؛ مواصفا

 والكفالة؛ الخصم؛ وشروط الدفع.

 هٌكلة رسائل الاستفسار:-ب

 الكتابة تتوقؾ على توقعك لرد فعل المرسل إلٌه، تكتب الرسالة باتباع:

 البداٌة المباشرة بصٌؽة السإال المباشر.-1

 بلة ٌفضل:إذا كتبت الرسالة بصٌؽة الأس

 .ترقٌم الأسبلة 
 .أن نفرد لكل سإال سطر 
 .استخدام صٌؽة السإال المباشر 
 .تجنب الأسبلة التً تكون إجابتها نعم أو لا 

ذكر المعلومات التوضٌحٌة: فً حالة الكتابة لأول مرة نقدم نبذة عن المنظمة ونشاطاتها والسلع التً -2

 تتاجر بها.

 ب اختٌار المرسل إلٌه.توضٌح مبررات طلب الأسبلة، أسبا-3

 الإشارة إلى مدة توقع الرد.-4

 اختتام الرسالة بعبارة ودٌة.-5

....................... 

................... 

 1432شوال  5التارٌخ: 

 الموضوع: طلب معلومات عن منتجاتكم البلبستٌكٌة

 تحٌة طٌبة وبعد:

 من قنوات وأنابٌب؟ هل ٌمكن أن تزودنا بتفاصٌل عن منتجاتكم البلبستٌكٌة

 ماهً الأحجام المتوفرة لدٌكم؟-1

 هل تستطٌعون تزوٌدنا بؤحدث قابمة الأسعار؟-2

 ماهً الخصومات التً تقدمونها؟-3

 أٌمكنك إرسال عٌنات من مختلؾ المواد الخام التً تستعملونها؟-4

وها أثناء "معرض المنتجات لقد أبهرتنا بشدة منتجاتكم البلبستٌكٌة من أنابٌب وخزانات مابٌة التً عرضتم

 البلبستٌكٌة" الذي أقٌم فً الرٌاض فً شهر حزٌران الماضً.

إن شركة "الوفاء" فً المملكة العربٌة السعودٌة من الشركات الكبٌرة التً تتعامل بالمنتجات البلبستٌكٌة 

 وهنالك سوق واعد فً المملكة للمنتجات البلبستٌكٌة إذا ما كانت أسعارها معتدلة.
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 من لكم ردكم فً أقرب وقت ممكن.نث

 وتفضلوا بقبول فابق التقدٌر والاحترام                       

............................... 

 الرسائل الجوابٌة:-2

 تعرٌف الرسائل الجوابٌة:-أ

تسلمها من الرسالة الجوابٌة هً رسالة ٌرد بها القارئ أو المرسل إلٌه على رسالة الاستفسار التً كان قد 

المرسل. وٌنبؽً أن ٌكون هدفها تزوٌد المستفسر )الذي ٌجب النظر إلٌه كعمٌل محتمل( حالا بما طلبه من 

 معلومات بشكل كامل ودقٌق ومهذب.

 :Reply lettersالرسائل الجوابٌة 

 

 

  

 

 

 عناصر رسالة الجواب:-ب

 وب المباشر وفى حالة العكس ٌقترح:فً حالة توقع رد الفعل الإٌجابً أو المحدد ٌستخدم الأسل

 اشكر مرسل الرسالة الاستفسارٌة. .1
 أذكر بوضوح موضوع الرسالة، وأنك تستجٌب للطلب. .2

 أشر إلى المراسلة / رسالة الاستفسار التً تجٌب علٌها. .3
 واصل تقدٌم إجاباتك عن الأسبلة الواردة فً رسالة الاستفسار وحسب ترتٌبها. .4

 ٌة السارة، بدل التركٌز على الأنباء السلبٌة ؼٌر السارة.ركز على الإجابات الإٌجاب .5
 قدم معلومات توضٌحٌة وإضافٌة للمستفسر لتثٌر رؼبته فً السلعة / الخدمة. .6
 ٌمكنك أن تحٌل المستفسر إلى جهة أخرى إذا لم ٌكن باستطاعتك تلبٌة طلبه. .7

ٌم مساعدة أخرى أو التعبٌر اختم رسالتك بصورة لطٌفة تناسب الموقؾ كالتعبٌر عن الاستعداد لتقد .8

 عن الأمل فً علبقات عمل ودٌة ومثمرة ودابمة.

.............. 

............ 

............ 

 1432رجب  15التارٌخ: 

 الموضوع: استفساركم عن منتجاتنا البلبستٌكٌة

 نقدر لكم اهتمامكم بمنتجاتنا البلبستٌكٌة 

 1432شوال  5تجاتنا برسالتكم تجدون أدناه المعلومات التً طلبتموها عن من

رسالة  الاستفسار

 الجواب

 إجابة على استفسار معٌن

فرصة سانحة للبابع للتروٌج 
 للشركة

 التعامل مع المستفسر كزبون
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 مفرد، مزدوج ... الخ. –ٌتوفر لدٌنا الحجم الصؽٌر، المتوسط والكبٌر والكبٌر جدا -1

 أي لون ترؼبه: أبٌض، أسود، رمادي..... الخ.-2

 نرفق لكم قابمة أحدث الأسعار.-3

 نرفق لكم فً طرد منفصل مجموعة كبٌرة من العٌنات.-4

ر، ستجدون أن أسعارنا منافسة جدا وأن منتجاتنا ذات جودة ممتازة. وسوؾ لدى مطالعتكم قابمة الأسعا

( وحدة كل 1111% من السعر الصافً إذا ما زادت مشترٌاتكم بانتظام على )5تحصلون على خصم مقداره 

 بند / صنؾ نتطلع إلى تسلم أول طلب منكم قرٌبا. ونإكد لكم أننا سنولً أي طلب كل اهتمامنا وسننفذه حالا.

 وتفضلوا.............................

 رسائل طلب البضائع:-3

 مفهومها:-أ

هً أكثر الرسابل انتشارا وبموجبها ٌطلب المرسل / الزبون من البابع تزوٌده بسلع / خدمات أو كلٌهما. وقد 

 تستخدم فٌها نماذج مخصوصة أو تتم عبر مندوبً المبٌعات أو بالهاتؾ تبعا لطبٌعة الطلب.

 خذ فً الاعتبار ما تتضمنه هذه الرسالة من التزام مالً وأدبً.ٌجب الأ

 تنظٌم رسالة الطلب:-ب

 "....ابدأ فورا بتفوٌض القارئ / البابع، مثلب: "أرجو أن ترسلوا لنا 

 .أذكر بوضوح ودقة جمٌع التفاصٌل الضرورٌة عن السلع المطلوبة 

 الكفالة والتؤمٌن والشحن والتؽلٌؾ وأٌة أذكر أٌة معلومات ضرورٌة فٌما ٌتعلق بالدفع، التسلٌم و

 متطلبات أو شروط أخرى خاصة.

 اختم الرسالة بصورة ودٌة لبقة تناسب الموقؾ 

............................... 

............................... 

............................... 

  رقم طلب الضاعة: .......................

...................... 

...................... 

 2118نٌسان  21التارٌخ: 

 تحٌة طٌبة وبعد

 زودنا بالكتب الأتٌة:نرجو أن ت

 (11 ،نسخ من كتاب "أسس الاتصال الناجح" للكاتب عزٌز سلبم )( دولار.21سعر النسخة ) 2117 

 (11 ،نسخ من كتاب "مهارات كتابة الرسابل الناجحة" للكاتب حلمً مراد )سعر النسخة  2117

 ( دولار.25)

 (5 ،نسخ من كتاب "مهارات كتابة التقارٌر" للكاتب فإاد حسن )( دولار.31سعر النسخة ) 2116 

 (5 ،ًنسخ من كتاب "الاتصالات الشفهٌة الفعالة" للكاتب سالم صدق )( 21سعر النسخة ) 2116

 دولار.
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 مجموع القٌمة

، وفى حال زٌادة الأسعار أو 2118ر الصادرة منكم عام ( دولار وفق قابمة الأسعا711نرفق شٌكا بقٌمة )

مصارٌؾ شحن أو ضرٌبة مبٌعات وؼٌرها، نرجو إرسال فاتورة بالمبلػ المطلوب أو سندفع لكم عند التسلٌم 

 إذا ما فضلتم ذلك. سوؾ نكون ممتنٌن لكم لتنفٌذ هذا الطلب بسرعة.

 وتفضلوا بقبول فابق الاحترام

....................... 

....................... 

 ثالثا: الرسائل الحٌادٌة

 مفهوم الرسالة الحٌادٌة:-1

 هً تلك الرسالة التً تتضمن أنباء أو معلومات لا تعتبر سارة ولا ؼٌر سارة بالنسبة للقارئ.

ومن أنواعها رسابل الإعلبن عن تؽٌٌر عنوان الجهة المرسلة أو الإعلبن عن سٌاسات أو إجراءات أو 

 ات معٌنة فً الشركة المرسلة.ترقٌ

 

 المحاضرة السابعة

 الرسائل السلبٌة
 أولا المفهوم والإرشادات العامة

 مفهوم الرسالة السلبٌة:-1

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

 وعدم السرور. عنها سلبٌا وأن ٌشعر نتٌجتها بالحزن والأسى

 إرشادات عامة لكتابة الرسائل السلبٌة:-2

إن صٌاؼة وكتابة رسالة تحفظ العلبقة الجٌدة فً ذات الوقت الذي تحمل معه انباء ؼٌر سارة، هو أمر 

 ٌتطلب قدرا كبٌرا من الخٌال والمواهب والمهارات.

 وعلٌه وفضلب عن خصابص الرسالة الفاعلة، فإنه ٌجب مراعاة ما ٌلً:

 ل القارئ محور اهتمامك؛جع 
 تجنب الإشارة إلى أنظمة وقوانٌن وسٌاسات الشركة بدون توضٌح ذلك؛ 
  افترض ان القارئ ٌرؼب أن ٌقوم بعمل الشًء الصحٌح رؼم خطبه مثلب )نتفهم أنك ...؛ لدٌك كل

 الحق أن تتوقع.....(؛
 .فً حالة الثناء استخدم المفرد، وفى حالة النقد استعمل صٌؽة الجمع 

 انٌا: تنظٌم الرسالة السلبٌة:ث

  إن الهدؾ الربٌسً لكل رسالة سلبٌة هو جعل القارئ ٌعتبرك عادلا ومعقولا وٌستمر صدٌقا

 لمنظمتك؛
  إن اختٌار الأسلوب المباشر أو الأسلوب ؼٌر المباشر فً تخطٌط وتنظٌم الرسالة السلبٌة ٌتوقؾ على

 عدة اعتبارات منها:

 .الؽرض من الرسالة 

 وقع من القارئ.الرد المت 
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 .علبقتك به 

 .ما تتضمنه كل حالة من حقابق ومعلومات 

 الأسلوب غٌر المباشر:-1

 ٌتبع بصورة عامة الأسلوب ؼٌر المباشر على النحو التالً:

 .الحاجز 
 .توضٌح الظروؾ وتحلٌلها 
 .القرار، صرٌح مباشر أو ضمنً، متضمنا اقتراحات مفٌدة 
 .خاتمة / نهاٌة إٌجابٌة لطٌفة 

 ٌمكن بداٌة الرسالة بؤحد الحواجز التالٌة:(: Bufferاجز أو مخفف الصدمة )الح-أ

 الموافقة: وافق على شًء ما طلبه القارئ؛ 
 التقدٌر: وجه الشكر للقارئ موضحا سبب ذلك؛ 
  التوكٌد: أكد للقارئ اهتمامك الكبٌر فً النظر بعناٌة فً جمٌع الحقابق والمعلومات المتوافرة عن

 المشكلة؛
 امدح القارئ بسبب أشٌاء جٌدة تتعلق بطلبه أو سجله الماضً؛الثناء : 
 التعاون: اظهر للقارئ رؼبة صادقة فً مساعدته؛ 
 أنباء سارة: تبدي موافقتك على منح القارئ جانبا من طلبه، إذا أمكن ذلك؛ 
 التفهم: بٌن للقارئ أنك تتفهمه وتتحسس مشكلته؛ 
 معنى محددا ولا تتضمن التزاما منك.لباقة حٌادٌة: ابدا الرسالة بعبارة لا تعط ً 

 التوضٌح والتحلٌل:-ب

  ذكر أسباب ومبررات صادقة ومقنعة تبٌن للقارئ أسباب معالجة الموضوع بما لا ٌتوافق مع رؼباته

 وٌمكن تجنب التوضٌح إذا كانت المسؤلة روتٌنٌة.
 :هذا التوضٌح ٌكون ما قبل القرار وٌجب مراعاة 

 مصلحته؛ قناع القارئ بالعمل علىإ 
 الشرح بلطؾ ولباقة الحقابق المتعلقة بالموضوع؛ 
 .التوضٌح بؤن الأمر عولج بالاهتمام البالػ 

 القرار، هل هو صرٌح أم ضمنً؟-ج

 نتبنى القرار الصرٌح أو الضمنً حسب الحالات:

 .فً حالة وضوح المبررات وإمكانٌة استنتاجها من قبل القارئ ٌذكر القرار ضمنا 
  قد ٌسًء فهم القرار الضمنً ٌذكر القرار بوضوح فً نهاٌة التوضٌح.إذا كان القارئ 
  تقدٌم اقتراح بدٌل بناء أو مخالؾ وفً ذلك إشارة واضحة على ما ٌمكن عمله دون الحاجة إلى

 استخدام عبارة سلبٌة.

 خاتمة ودٌة إٌجابٌة للرسالة:-د

 ون زبونا فً المستقبل؛أكد للقارئ بؤنك تقدره مثل أي زبون آخر أو مستفسر ٌتوقع أن ٌك 
 شجع القارئ أن ٌكون أحد زبابن المنظمة فً المستقبل أو على الأقل الاستمرار لو كان كذلك؛ 
 وضح للقارئ ما العمل الذي ٌطلب منه القٌام به؛ 
 .عٌر بوضوح عن استمرار اهتمامك بمصلحة القارئ وخدمته 
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 الأسلوب المباشر:-2

 لحالات الأتٌة:ٌمكنك استعمال الأسلوب المباشر فً ا

 إذا كانت الرسالة روتٌنٌة؛ 
 إذا كنت تعرؾ جٌدا أن القارئ ٌحب الأسلوب المباشر؛ 
 .إذا كانت الرسالة ملحة عاجلة 

 ثالثا: نماذج عن الرسائل السلبٌة:

 رسائل الاعتراف بتسلم رسائل طلب بضاعة لا ٌمكن تنفٌذها:-1

  وطلبها؛عبر عن تقدٌرك، واشكر الزبون على اهتمامه بالسلعة 
 اذكر بوضوح وبطرٌقة ٌفهمها تجعل الزبون ٌقتنع بمبررات عدم تمكنك من تلبٌة طلب الزبون؛ 
 عبر عن أسفك واعتذارك عن عدم استطاعتك تلبٌة طلب الزبون؛ 
 اشرح للزبون بوضوح كٌؾ ٌمكنه الحصول على البضاعة المطلوبة؛ 
 فضل خدمة.اختم رسالتك بؤن تتاح لك فرصة أخرى تستطٌع فٌها تقدٌم أ 

 الرسائل الجوابٌة السلبٌة:-2

مثل هذه الرسابل لا تتعلق برد على استفسار حول السلع أو الخدمات وإنما هً رد على استفسار عن شخص 

أو جهة معٌنة، كان ٌطلب مرسل الاستفسار تزوٌده بمعلومات توضٌحٌة عن شخص )لؽرض التعٌٌن أو فتج 

 ، فنقوم بإرسال رسالة توصٌة سلبٌة عنه للجهات المعنٌة.ابتمان أو الالتحاق بجمعٌة أو نحوها(

 رسائل المطالبات / الشكاوى:-3

  من أجل كتابة رسابل مطالبات ناجحة، ٌجب استخدام الأسلوب المباشر وهو ما ٌعزز المطالبة

 وتكرٌسا لمبدأ إرضاء الزبون، مع مراعاة التوجٌهات الآتٌة:
 لة قبل الإبلبغ عن المطالبة؛تحقق جٌدا أن هناك حاجة حقٌقٌة للرسا 
 اكتب الرسالة أو أرسلها حالا فور تؤكدك من الخطؤ؛ 
 افترض أن البابع ٌرؼب فً تصحٌح الموقؾ ومن مصلحته فعل ذلك؛ 
 لا تفترض أنه ٌجب لوم البابع دابما؛ 
  احصر المطالة فً سرد الحقابق، ولا تتطرق إلى شرح كٌؾ ٌمكن أن ٌكون قد حصل هذا

 الخطؤ؛
 ل صٌؽة المبنً للمجهول حتى لا ٌعتقد القارئ أنه سبب الخطؤ وهو من ٌجب أن استعما

 ٌلبم؛
 .أكتب بلباقة وأدب، ولا تكن فظا 

 خطة كتابة رسالة المطالبة:

 عرؾ الحالة، ضمن الجزء "الموضوع" فً الرسالة 
 ة؛ابدأ المطالبة بعبارة مباشرة توضح المشكلة، اشرح بوضوح ما هو الخطؤ الذي حصل للبضاع 
 ٌمكنك توضٌح الضرر والخسارة التً سببها الخطؤ لمنظمتك )الازعاج، فقدان وبابن وما شابه(؛ 
  / قدم ما أمكنك من الحقابق التً تعزز وتدعم المطالة، وتجنب استعمال كلمات ؼاضبة أو كلمات

 عبارات تتضمن الاتهام أو عدم الثقة؛
 ن ٌعالج الأمر فورا؛ٌمكنك أن تهٌب بنزاهة وسمعة البابع لتشجٌعه على أ 
 اذكر بوضوح ما الذي ٌجب عمله؛ 
 .اختم رسالتك باتجاه لبق وودي، ٌمكنك أن تعبر عن تقدٌرك لما ٌجب أن ٌتم عمله 
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 السادة..............

 تحٌة طٌبة

 الموضوع:.................                     

التً طلبناها بموجب رسالتنا طلب ، 817( ؼسالة نوع "" مودٌل 25نشكركم جزٌل الشكر على شحن )

 .2111مارس  15بضاعة بتارٌخ 

( ؼسالة، قد لحق بها أضرار بالؽة وحٌن تسلمنا 25نؤسؾ لإبلبؼكم بؤن خمس ؼسالات من بٌن ال )

البضاعة كان واضحا أن الصنادٌق التً احتوت الؽسالات بدت بحالة جٌدة لذلك قمت بتسلم الؽسالات 

 ستطٌع أن أفترض أن الضرر قد حصل فً مرحلة من التؽلٌؾ.شخصٌا وبعناٌة فابقة، وأ

أرفق لكم قابمة بالؽسالات المعطوبة، وسؤكون سعٌدا إذا ما استبدلتم الخمسة كاملة فً أقرب وقت ممكن. 

 الأثناء احتفظت بالؽسالات جانبا وسؤتخذ ترتٌبات إعادة شحنها إلٌكم. وفى هذه

 فضلوا ................وت                                  

 رسائل رفض منح تسوٌة لرسائل المطالبات:-4

 نتبع الخطوات الآتٌة فً كتابة رسالة الرفض:

 .عرؾ الحالة / الموضوع باستخدام عبارة حٌادٌة للموضوع 

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

 نه لفت انتباهك للموضوع.ٌمكنك أن تعبر عن شكرك / تقدٌرك للزبون لأ 
 .ابدأ بملبحظة أو تعلٌق حٌادي )لا ٌتضمن الموافقة أو الرفض( حول المسؤلة 
 .اعرض التوضٌحات التً تدعم وتعزز رفض منح التسوٌة 
  ًأذكر الرفض بشكل منطقً، ومنظم وواضح، مستخدما كلمات / عبارات إٌجابٌة وصٌؽة المبن

 للمجهول، لا تإكد كثٌرا على الرفض.
 .قدم بدٌلب، إذا كان ذلك ممكنا 
 .اختم رسالتك بتعلٌق / ملبحظة لبقة بعٌدا عن موضوع الرفض 

 رسالة تسوٌة رفض

.................... 

.................... 

 تحٌة طٌبة وبعد

د بصفتك متسوق ذكً، ٌا سٌد .............، تعرؾ جٌدا أن استؽلبل مواسم التنزٌلبت ٌعنً الشًء الكثٌر، لق

% من ثمن المعطؾ الذي اشترٌته من معرضنا فً دبً فً تنزٌلبت نهاٌة الموسم الأخٌر. 51وفرت 

وتصمٌمك على السفر من أبو ظبً إلى دبً للشراء من معرض "الزٌن وشركاه" ٌدل بوضوح على اهتمامك 

 بالجودة والنوعٌة أٌضا.

عدة جوانب: لٌس فقط تحقٌق توفٌر كبٌر،  إن الزبابن أمثالك، ٌستفٌدون من تنزٌلبتنا فً آخر الموسم من

وإنما كذلك التمتع بفرصة الاختٌار من بٌن أحدث المودٌلبت. إن مبٌعاتنا فً تنزٌلبت نهاٌة الموسم تتٌح لنا 

 تؽٌٌر المخزون من البضاعة بصورة متكررة ومتابعة أحدث المودٌلبت.
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ً جدٌدة وأنك أول من ٌستعملها. ونحن نشعر كن متؤكدا بؤن أي ملبوسات تشترٌها من "الأناقة والفخار" ه

 أننا مدٌنون بذلك لزبابننا.

وبالرؼم أن البضاعة المباعة لا ترد، فإننا نقوم بتعوٌض الزبون السعر الذي دفعه، إذا ما كان فً السلعة 

 عٌب ما.

 نقدر لكم ولاءكم، ونؤمل أن نستمر فً كسب هذا الولاء.

 وتفضلوا ...................

................................ 
 

................................... 

................................... 

 رسالة رفض منح ابتمان

 السٌد: ................

....................... 

 تحٌة طٌبة:                  

دنا دابما أن ننتهز كل فرصة لتقدٌم الخدمة نقدر عالٌا طلب الشراء وطلب منح ابتمان الموجه إلٌنا، وٌسع

الأفضل لكم إن تقدٌم خدماتنا إلٌكم ٌعنً الشًء الكثٌر لنا، ومن بٌن ذلك، أن ننظر إلى مصلحتكم ومصلحة 

جمٌع زبابننا بكل اهتمام وحرص، وأن الاهتمام بمصالح عملببنا ٌدفعنا وٌشجعنا إلى منح الابتمان لأولبك 

الاستفادة من ذلك )الابتمان(. وبالنسبة لحالتك، وفى ضوء المعلومات التً تسلمناها الأشخاص الذٌن بوسعهم 

من المعرفٌن الذٌن اقترحتهم علٌنا، فإننا نشعر وبكل صدق بؤن قٌامك بالشراء نقدا هو الأفضل لمصلحتك فً 

 هذا الوقت.

إعلبمنا بذلك. تجدون  ولأننا نعلم بؤنك ترؼب فً الحصول على البضاعة وهً جاهزة للشحن لكم بمجرد

 مؽلفا برٌدٌا معنونا إلٌنا لإرسال الشٌك / الحوالة لنا.

 وسنعمل على شحن البضاعة إلٌكم فور تسلمنا طلب الشراء.

........................... 

........................... 

 

 المحاضرة الثامنة

 الرسائل الاقناعٌة ورسائل البٌع
 أولا الرسائل الاقناعٌة

المتوقع جدا أن تقوم أثناء عملك بكتابة رسابل ومذكرات داخلٌة عدٌدة تطلب فٌها من القارئ القٌام بعمل  من

 ما:

 ،اتخاذ إجراء ما 
 ،قبول وجهة نظر 
 ،أداء خدمة معٌنة 
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 ،تحقٌق رؼبة 
  التؽٌٌر وما شابه ذلك، )طلب تسوٌة، طلب بضاعة، طلب ابتمان، طلب قرض، طلب تحصٌل / دفع

 لب ترقٌة، طلب عمل ... الخ(دٌن مستحق، ط

 خطة كتابة الرسائل الاقناعٌة:-1

تتنوع الرسابل الاقناعٌة بشكل ٌمكن معه استخدام خطة تنظٌم الرسابل الإٌجابٌة والحٌادٌة )الأسلوب 

 المباشر(، أو خطة تنظٌم الرسابل السلبٌة )الأسلوب ؼٌر المباشر(.

 خطة تنظٌم الطلب المباشر:-أ

 ٌستخدم فً حالات:

 إذا كان الطلب بسٌطا روتٌنٌا وشخصٌا؛ 
 تعتقد أن القارئ سوؾ ٌستجٌب لطلبك دون تردد؛ 

 ٌتكون الأسلوب المباشر من:

  اذكر الطلب والسبب؛ –الفكرة الربٌسٌة، الؽرض من الرسالة، الموضوع 
 التوضٌح: الحجج والتفاصٌل اللبزمة حتى ٌستطٌع القارئ أن ٌستجٌب بدقة؛ 
  أطلب بلباقة الإجراء الذي ترؼبه. –نهاٌة لبقة مهذبة 

 خطة تنظٌم الطلب غٌر المباشر:-ب

 تستخدم فً المواقؾ والحالات:

 الصعبة المعقدة والحساسة؛ 
 وإذا كان الطلب ؼٌر روتٌنً ومن المتوقع أن ٌرفضه القارئ أو ٌتردد فً الاستجابة كما ترؼب؛ 
 .أو أن الاستجابة تتطلب منه تضحٌة شخصٌة 

 الاقناع من أربعة أجزاء: تتكون خطة رسالة

 جذب انتباه القارئ؛ .1

 عرض الحقابق والحجج بشكل مقنع والكتابة من وجهة نظر القارئ؛ .2
 ذكر الطلب بوضوح وبدون ذكر أي سلبٌات؛ .3

 ختم الرسالة بصورة إٌجابٌة. .4

.......................... 

 رسالة طلب

 السٌد / ....................

 عدتحٌة طٌبة وب            

 الموضوع:                                        

ة المبٌعات لدٌنا أي أنباء /  رسابل منكم منذ فترة، الأمر الذي ٌقلقنا كثٌرا، وإننا نعلم أن رلم ٌصل إلى داب

لدٌنا خلبل السنوات عدٌدة أخرى تصلك، ولكنك كما تعلم فقد كنت أحد الزبابن المفضلٌن  وكتالوجاتكتٌبات 

 مانٌة الماضٌة، وإننا نقدر لك عالٌا الثقة التً منحتها لنا.الث

 ونود أن تعلمنا إن كان هناك أي شًء ؼٌر راض عنه بالنسبة لسلعنا / خدماتنا.
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وإعلبمنا  –وٌمكنك الكتابة مباشرة على نموذج الطلب المرفق مع الكتالوج  –نرجو أن ترسل لنا ملبحظاتك 

 ة.كٌؾ نستطٌع أن نقدم لك أفضل خدم

......................................... 

......................................... 

 نماذج عن رسائل الطلب الاقناعٌة:-2

 رسالة طلب ائتمان:-أ

 تخطط رسالة طلب ابتمان على النحو الآتً:

 ٌده.ابدأ مباشرة بالموضوع، حدد نوع الابتمان الذي تحتاجه، وكٌؾ ومتى سوؾ تقوم بتسد 
 .قدم توضٌحا مبٌنا الهدؾ والأسباب وراء طلب هذا الابتمان 
 .اذكر علبقتك ومعاملبتك السابقة مع المورد / البابع وسمعتك 
 .اظهر استعداداتك لتقدٌم أي معلومات إضافٌة / أو تقدٌم أسماء معرفٌن 

 رسالة طلب تمدٌد ابتمان

 تحٌة طٌبة،

 دولار أمرٌكً. 1511هر أٌلول البالػ نؤسؾ لإبلبؼكم أننا لن نستطٌع تسدٌد قسط ش

لقد كنا ننوي أن ندفع القسط كالمعتاد، ولكنك ربما قرأت فً التقارٌر الصحفٌة حول الحرٌق الذي اندلع فً 

آب. وقد سبب هذا الحرٌق خسارة فادحة لنا، ولم تقم شركة التؤمٌن بالتعوٌض الكامل،  11مخازننا فً 

 لبل الأسابٌع القلٌلة القادمة.وحٌث وعدتنا بدفع كامل التعوٌض خ

هل ٌمكنكم أن تمددوا الابتمان لمدة شهرٌن، ونؤمل أن نكون قادرٌن على تسدٌد كامل المبلػ فً منتصؾ 

 شهر تشرٌن أول.

لٌس هناك من ضرورة تستدعً الإشارة إلى أن هذه الظروؾ استثنابٌة، وقد كنا دوما نسدد التزاماتنا فً 

 ح من سجلنا الطوٌل معكم.مواعٌدها المحددة كما ٌتض

............................ 

........................... 

 رسائل التحصٌل:-ب

 ٌجب أن تسعى رسالة التحصٌل لتحقٌق هدفٌن هما:

 إقناع المشتري / الزبون بتسدٌد مبلػ استحق تسدٌده منذ حٌن. .1
 زبون.الإبقاء على العلبقة الحسنة والتعاون المثمر المتبادل مع ال .2

 تتضمن عادة حملبت التحصٌل ثلبث مراحل:

 التذكٌر فً المرحلة الأولى / المبكرة. .1

 الإقناع فً المرحلة المتوسطة )طلب قوي(. .2
 الإلحاح فً المرحلة الأخٌرة. .3

................................ 

 رسالة تحصٌل تذكٌرٌة

 السٌد ...............
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........................... 

 ٌبة وبعد،تحٌة ط

 الموضوع:                

لقد مضى أكثر من شهر على موعد استحقاق قسط شهر نٌسان ولما ٌصلنا هذا المبلػ حتى الآن، وفى ضوء 

سجلك الجٌد معنا خلبل السنوات الخمس الماضٌة، فإننا نثق جٌدا بؤنك ترؼب فعلب بتسوٌة حسابك بإرسال 

 شٌك بالمبلػ حالا.

 لكم مؽلفا ٌشتمل عنوان الرد أو الطابع البرٌدي.ولأجل راحتكم نرفق 

 نقدر لكم عالٌا معاملبتكم الجٌدة السابقة معنا، ونتطلع دوما لخدمتكم.

 وتفضلوا.......................

 ثانٌا: رسائل البٌع:

 ماهٌة وأهمٌة رسالة البٌع:-1

 ماهٌة رسالة البٌع:-أ

 القارئ / الزبون ٌبدي )البابع( فٌها استعداده ورؼبته  رسالة البٌع هً رسالة من البابع / المورد إلى

 فً تزوٌد القارئ / الزبون بسلعة أو خدمة أو كلٌهما.
 .قد تكون رسالة البٌع بناءا على طلب مسبق 

 أهمٌة رسالة البٌع:-ب

 .تعتبر رسابل البٌع أقل تكلفة من الوسابل الأخرى 
 .تعتبر رسابل البٌع أكثر دقة لأنه ٌمكن إعدادها وتكٌٌفها لتناسب فبة معٌنة بدلا من الجمهور عامة 
  الضوابط والتشرٌعات الحكومٌة التً تنظم وتضبط وتراقب رسابل البٌع أقل بكثٌر عما هً علٌه

 بالنسبة لوسابل الدعاٌة الأخرى.

 عملٌة الإعداد لرسالة البٌع:-2

 سلعة:دراسة وتحلٌل ال-أ

 ماهً استعمالات السلعة واستخداماتها؟ كٌؾ ٌمكن أن تفٌد القارئ؟ 
 كٌؾ تم تصنٌعها وإنتاجها؟ ما هً المواد التً تدخل فً إنتاجها؟ 
 ما هً المزاٌا والمنافع التً توفرها السلعة مقارنة بالمنتجات المماثلة؟ 
 ما هو سعر السلعة للزبون / العمٌل؟ 
 كٌؾ تعمل؟ وكٌؾ تستعمل؟ 
  مدى سهولة / صعوبة صٌانتها وتصلٌحها؟ما 
 ما هو الضمان / الكفالة ومدتها المقدمة مع السعلة؟ 
 ما مقدار المال والجهد والوقت الذي ٌمكن أن توفره السلعة للزبون / العمٌل؟ 

 دراسة وتحلٌل القارئ:-ب

 ما هو مستواه العلٌمً؟ ما هو مستوى دخله؟ 
 لرٌؾ؟أٌن ٌسكن أو ٌعٌش؟ فً المدٌنة أم فً ا 
 ما هو عمره؟ صؽٌر السن أم كبٌر السن؟ 
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 ما هً مهنته؟ ما هو عمله؟ 
 ما هً الحالة الاجتماعٌة؟ أعزب أم متزوج أم أرمل؟ 
 ما هو جنسه؟ ذكر أم أنثى؟ 
 ما هو حجم أسرته؟ صؽٌر، متوسط أم كبٌر؟ 
 .ما هو نمط استهلبكه؟ ٌنفق كثٌرا حتى على الكمالٌات أم عكس ذلك 
 أو أمور تتعلق بالقارئ ولها صلة بموضوع الرسالة. اي خصابص أو جوانب 

 تقرٌر استراتٌجٌة وجاذبٌة البٌع:-ج

 .استثارة وتفعٌل دوافع الشراء )الكامنة( داخل القارئ / المستفٌد 
 .الإؼراءات البٌعٌة العاطفٌة 
 .الإؼراءات البٌعٌة العقلبنٌة 

 إعداد قائمة بالمستفٌدٌن المستهدفٌن:-د

 ًالاعتبار عند تحدٌد من ستوجه لهم الرسابل التروٌجٌة العلبقة بٌن التكلفة  وهنا وجب الأخذ ف

 والمنفعة أو المردودٌة وبالتالً سوؾ لن توجه الرسابل للمجموع وإنما لفبات مستهدفة.
 .تعد القوابم بالأسماء والعناوٌن التً تستقى من مصادرها 

 تحدٌد السعر:-ه

 لرسابل مع مراعاة تنافسٌة السعر ومردودٌته.وٌكون ذلك قبل البدء فعلٌا فً إرسال ا 

 تنظٌم رسالة البٌع:-3

 ٌجب اتباع أسلوب مروس وؼٌر مباشر، ٌكون عادة وفق الآتً:

 جذب انتباه القارئ )الانتباه(؛ .1
 استثارة الرؼبة لدى القارئ بالسلعة؛ .2

 إٌجاد الرؼبة لدى القارئ بشراء السلعة؛ .3
 تشجٌع القارئ على اتخاذ إجراء معٌن. .4

 جذب انتباه القارئ / المستفٌد:-أ

  جملة أو سإال تستثٌر به القارئ: " إن أفضل ما تمٌز به ثلبجتنا "سوناتا" هو شًء لا ٌمكنك

 مشاهدته".
 ."قدم عروضا: "اشتر زوجا من الأحذٌة واحصل على الثانً مجانا 
 ٌد صٌفا وتدفبة اعرض حقابق: "لا تزال مكٌفات جنرال التً تمتلكها شركة الوفاء تعطً أفضل تبر

 ( سنة على استعمالها.15شتاء وبهدوء تام كما كانت دابما بالرؼم من مرور )

  ........... وجه سإالا ٌقود القارئ على الإجابة بصورة معٌنة: "ألا ترؼب فً كسب المزٌد من

تخطط لقضاء الصٌؾ مقابل دٌنار واحد أسبوعٌا؟ ألا ترؼب فً شراء سٌارة فً المستقبل؟ ألا 

 حار فً ربوع .......؟ال
 .استخدام الصور والرسومات والوسابل الفنٌة 
 .طباعة عبارة معٌنة أو توضٌح معٌن على مؽلؾ الرسالة 
 .توجٌه الرسالة باسم القارئ / المستفٌد 

 إثارة اهتمام القارئ:-ب
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 .استخدام الحجج والبراهٌن والأدلة الشابعة 
 .نتابج فحوصات مختبرٌة تتعلق بالسلعة 
 ستفٌدٌن )زبابن( مشهورٌن ممن استعملوا السلعة لفترة طوٌلة.آراء م 
 .حقابق وأرقام من تقارٌر المستفٌدٌن من السلعة 
 .)معرفون )قابمة بالزبابن الذٌن عبروا عن رضاهم التام عن السلعة 
 .مقارنة السلعة بسلع منافسٌن آخرٌن 
 .وصؾ مكونات )المواد التً تصنع منها( السلعة 
 أن ٌقوم القارئ بتجرٌب السلعة مجانا. –نٌة تقدٌم عٌنات مجا 
 .ضمان / كفالة السلعة 
 .دعوة القارئ لزٌارة المصنع للبطلبع مباشرة على عملٌات التصنٌع 
 .دعوة القارئ للمعرض لحضور عرض لاستعمال السلعة 

 شجع / ادفع القارئ للقٌام بعمل إٌجابً:-ج

 تحدٌد.أخبر القارئ بشكل واضح ما الذي ٌجب أن ٌفعله بال 
 .أخبره كٌؾ ٌستطٌع القٌام بذلك 
 .احرص أن ٌكون بوسعه القٌام بالعمل بسهولة 
 .اجعل سعر السلعة ٌبدو مناسبا من وجهة نظر القارئ 
  دفع القارئ وحثه على انجاز ما هو مطلوب فورا دون إبطاء )قبل أن ٌنسى الأمر أو ٌراوده التردد

 فً الشراء(، وتحدٌد موعد لذلك

 عدتحٌة طٌبة وب

 الموضوع:

 السٌد / السٌدة / الآنسة........ الفاضلة

بٌنما كنت أنا وأحد الزبابن نناقش التطورات والاكتشافات والاختراعات العلمٌة التً أسهمت فً تقدم 

البشرٌة، قال لً: "إن الاكتشافات والاختراعات العلمٌة الحدٌثة هً لعنة ونقمة للبشرٌة، وسوؾ تدمرها ٌوما 

لا تتفق مع هذا الرأي، إنها حملة حمقاء... وؼٌر صحٌحة أبدا، لأن هنالك كثٌر من الاختراعات  ما..." طبعا

 والاكتشافات العلمٌة التً لا تضر البشرٌة أبدا، وذات فوابد ومنافع عدٌدة للئنسانٌة.

إنه أي ضرر.  ننتجه خو أحد الاختراعات العلمٌة المفٌدة جدا والتً لٌس لها إن جهاز التكٌٌؾ "الكترا" الذي

ٌوفر لك الهواء المنعش اللطٌؾ طٌلة أٌام الصٌؾ الحارة جدا، وٌمنحك الدؾء اللبزم فً أٌام البرد الشدٌد 

طٌلة أٌام الشتاء ولٌالٌه الطوٌلة. إنه ٌضفً على حٌاتك السعادة والسرور والانتعاش والحٌوٌة مما ٌجدد 

سمع صوت الجهاز وهو ٌعمل. علبوة على ذلك سوؾ طاقتك ونشاطك باستمرار وفى ؼاٌة الهدوء ولا تكاد ت

 تسر كثٌرا حٌنما تتسلم فاتورة الكهرباء وتجد قٌمتها منخفضة جدا رؼم تشؽٌل المكٌؾ ساعات طوٌلة.

نرجو أن تتفضل بزٌارة معرضنا لمشاهدة عرض وتجربة الجهاز، ولا ٌستؽرق الأمر سوى دقابق من 

من صعوبات ومعاناة الحر صٌفا والبرد شتاء، وٌجعل حٌاتك وقتك، ولكن سوؾ ٌساعدك ذلك على التخلص 

 أكثر بهجة وحٌوٌة ومرٌحة جدا.

 سوؾ ٌنقلك باص المإسسة من ............. الساعة ............ وكذلك العودة إلى نفس المكان.

 هجة والحٌوٌة.نؤمل أن تتقبل دعوتنا لإتاحة الفرصة لنا لنرٌك ماذا توفر لك أحدث أجهزة توفٌر الراصة والب

.................................... 
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 المحاضرة التاسعة

 عملٌة طلب التوظٌف

 الجزء الأول

 مقدمة

  ٌقصد برسالة طلب التوظٌؾ، تلك التً ٌعدها وٌكتبها صاحبها وٌقدمها إلى جهة ما )شركة، هٌبة

 حكومٌة، جمعٌة..(،ٌطلب فٌها تعٌٌنه لدٌها على وظٌفة معٌنة.
 ن العناٌة المصاحبة لهذه الرسالة، كؤداة اتصال إقناعً، إنما ترتبط ارتباطا وثٌقا بمدى حاجة لا شك أ

المعنً للوظٌفة موضوع الطلب من جهة، وللظروؾ البٌبٌة التً حكم عرض الوظابؾ واطلب علٌها 

 من جهة أخرى.

 

 

 

 

 

 

 

 

 أولا: البحث عن الوظٌفة:

 بالػ على مستقبل الفرد وحٌاته بل وآخرته كذلك، والبحث  لا ٌخفى على أحد ما للوظٌفة من انعكاس

 الناجح عن الوظٌفة كنقطة بداٌة، ٌقتضً من الشخص الاسترشاد بالخطوات التالٌة:

 بناء شبكة واسعة من العلبقات. .1

 المعرفة الجٌدة للنفس. .2

 اختٌار المسار الوظٌفً. .3

 بناء شبكة واسعة من العلاقات:-1

 جامعة أو ما قبلها.زملبء الدراسة سواء فً ال 
 .الأصدقاء من ؼٌر الطلبة 
 .الزٌارات واللقاءات العابلٌة 
 .الحرص باستمرار على المشاركة مع الأهل فً زٌاراتهم ولقاءاتهم العابلٌة والاجتماعٌة 
 .أعضاء الهٌبة التدرٌسٌة 
 والخاص. المسإولون الذٌن ٌشؽلون وظابؾ / مناصب عالٌة فً الجهات المختلفة فً القطاعٌن العام 
 .حاول جادا أن تشارك فً الأندٌة والجمعٌات والمنظمات والهٌبات المدنٌة العاملة فً خدمة المجتمع 

 البحث عن فرص العمل / الوظائف الشاغرة:-2

 الاتصال بالأصدقاء والأقارب وؼٌرهم ممن تعرفهم وٌعرفونك؛ 

 البحث عن الوظٌفة عملٌة

 اقة جداً.ش
 ًتكون أكثر صعوبة ف

الظروؾ الاقتصادٌة 

 السٌبة.
 الخرٌجون ٌتدفقون إلى

 سوق العمل سنوٌا أفواجاً.
 ًنسبة البطالة عالٌة عالمٌا 

 الحرص على توفٌر جمٌع

فرص النجاح فً 

 الحصول على الوظٌفة:
كتابة الطلب بعناٌة 
 إعداد بٌان سٌرة ذاتٌة

 مقنع
الإعداد الجٌد للمقابلبت 
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 تك؛مكاتب التوظٌؾ والعمل، بما فً ذلك مكتب التوظٌؾ والعمل فً جامع 
 الإعلبنات فً الصحؾ والمجلبت والتلفاز والمذٌاع وؼٌرها؛ 
 الانترنت من خلبل الاطلبع على مواقع بعض المنظمات على الشبكة؛ 
  ان تقوم بإرسال رسابل طلب توظٌؾ بالبرٌد للمإسسات / المنظمات التً قد ترى أنها بحاجة إلى

 خرٌجٌن من تخصصك؛
  عن وجود وظابؾ شاؼرة؛الاتصال بالمنظمات شخصٌا والاستفسار 
 .استطلبعات الرأي والدراسات المسحٌة التً ٌتم إجراإها حول المنظمات المختلفة 

 تحلٌل الوظائف الشاغرة:-3

  على الوظابؾ الأنسب التً تتلبءم مع إمكاناتك وقدراتك ورؼباتك، والاختٌار بعد لأجل التعرؾ

 ذلك، وجب التركٌز أثناء عملٌة التحلٌل على:

 عة مهام ومسإولٌات وواجبات الوظٌفة.نوع وطبٌ .1
 المإهلبت العلمٌة والتدرٌب والخبرات التً تتطلبها الوظٌفة. .2

 ظروؾ عمل الوظٌفة وساعات العمل. .3
 طرق الالتحاق بالعمل. .4

 القدرات والمهارات والخصابص المطلوبة من مٌول واتجاهات وقٌم ... الخ. .5
 مكان / موقع العمل. .6

 فرص التقدم والنمو والتطور. .7

 ثانٌا: طبٌعة طلب التوظٌف وأهدافه:

 طلب التوظٌف وأهدافه:-1

 ٌجب أن ٌكون الطلب تنافسٌا؛ 
 ٌجب إعداد رسالة الطلب بشكل متمٌز، جذاب ومرتب؛ 
 كثٌرا ما تطلبه المنظمات بخط الٌد؛ 
 .)ٌستهدؾ الطلب إعطاء انطباع قوي، ومإثر ٌمنح صاحبه فرصة المرور للمرحلة اللبحقة )المقابلة 

 ا ٌشتمل علٌه طلب التوظٌف:م-2

 :ٌشتمل طلب التوظٌؾ فً الؽالب على 

 رسالة طلب وظٌفة / عمل. .1

 بٌان السٌرة الذاتٌة للمتقدم. .2
 .ٌجب تفادي تكرار المعلومات بٌن رسالة الطلب وبٌان السٌرة الذاتٌة 

 تنظٌم رسالة طلب الوظٌفة:-3

 لة الاقناعٌة.تعد رسالة طلب الوظٌفة بنفس مقومات رسالة البٌع أو الرسا 
 .التقٌد بالشروط الشكلٌة والشروط الموضوعٌة 
 :رسالة طلب وظٌفة هً فً جوهرها رسالة اقناعٌة تطلب 

 جذب انتباه صاحب العمل. .1
 إثارة الاهتمام لدى صاحب العمل. .2

 تشجٌع صاحب العمل على اتخاذ قرار إٌجابً. .3

 جذب انتباه صاحب العمل:-4
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 ولٌد الرؼبة لدى صاحب العمل:ومما ٌساعد على إثارة الاهتمام وت

 إظهار المعرفة الجٌدة بمتطلبات الوظٌفة. .1

 الذكر بوضوح للؤهداؾ، والطموحات والتطلعات. .2
 إعطاء الفرصة لصاحب العمل للتعرؾ علٌك بشكل جٌد. .3

توضٌح توافق المإهلبت العلمٌة والخبرات والقدرات والمهارات مع متطلبات وشروط شؽل  .4

 الوظٌفة.

 شهادات الخبرة ورسابل التوصٌة.إرفاق الطلب ب .5

 اعتبارات هامة لكتابة رسالة طلب وظٌفة:-5

 .الأفضل أن ٌكتب المعنى رسالته 
 .الؽرض الفوري من الرسالة هو الحصول على فرصة للمقابلة 
  رسالة طلب الوظٌفة تمثل المعٌار الوحٌد )الأولً( الذي ٌعتمد علٌه صاحب العمل فً تقٌٌم

 لمهارات، والتقٌٌم بصورة عامة.المإهلبت والقدرات وا
 .توضٌح مبررات وأسباب اختٌار المإسسة والرؼبة فً العمل بها 
  الصدق والنزاهة ولتكن المعلومات والحقابق التً تتضمنها الرسالة مختصرة، واضحة، محددة

 وملموسة.
 .تسلٌط الضوء بشكل بارز على مواطن القوة من قدرات ومهارات 
 ابق والمستندات وشهادات المعرفٌن.التدعٌم والتعزٌز بالوث 
 .الاستعداد بتزوٌد صاحب العمل بمعلومات إضافٌة 

 أنواع رسائل طلب التوظٌف:-6

 .رسالة توظٌؾ بناء على إعلبن سابق 
 .رسالة توظٌؾ بدون إعلبن 
  رسالة توظٌؾ مع مقدمة )حالة توصٌة من صدٌق أو قرٌب ٌطلب إلٌه إبلبغ كم ٌرى مناسبا بوجود

 رة( ومن مزاٌاها:وظٌفة شاؼ

 خناك وظٌفة شاؼرة. .1
 تعرؾ جٌدة ما هً متطلبات وشروط شؽلها. .2

 لا ٌحتمل أن ٌكون عدد المتقدمٌن لشؽلها كبٌر. .3

 تعبئة نموذج طلب وظٌفة:-7

  للحصول على معلومات معٌارٌة / نمطٌة تعزز معلومات الطلب والسٌرة الذاتٌة، درجت الكثٌر من

الطلب، لدى مكاتبها أو على مواقعها على الإنترنت أو عبر المنظمات على طلب تعببة نموذج 

 البرٌد. وهنا ٌنصح بما ٌلً:

 أحضر لدٌك جمٌع المعلومات التً تحتاجها. .1
 اقرأ واتبع تعلٌمات تعببة الطلب. .2

 أكمل تعببة الطلب بشكل انٌق ونرتب. .3
 اجعل إجاباتك تتوافق مع الوظٌفة التً تسعى للحصول علٌها. .4

 فً الطلب بدون تعببة.لا تترك أي بند  .5
 لا تعط معلومات سلبٌة. .6
 أجب على جمٌع الأسبلة / البنود بصدق. .7
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 لا تقترح راتبا محددا. .8
 أذكر أسماء معرفٌن. .9

 احرص أن ٌتوافق الطلب مع بٌان السٌرة الذاتٌة.. 11

 دقق الطلب قبل تقدٌمه.. 11         

 :Curriculum Vitae (CV)ثالثا: بٌان السٌرة الذاتٌة 

 مفهوم السٌرة الذاتٌة:-1

  بٌان السٌرة الذاتٌة هو عرض موجز ومنظم لحقابق تتعلق بالشخص طالب الوظٌفة، وٌتمٌز بٌان

 السٌرة الذاتٌة بثلبث خصابص وهً:

 ان المعلومات التً تظهرها حقٌقٌة ٌمكن التحقق من صحتها. .1
 ارات.أن الحقابق معروضة تحت عناوٌن مثل المإهلبت العلمٌة، الخبرات، المه .2
 الحقابق تعرض تحت كل عنوان فً شكل جدول او نقاط ولٌس فً صٌؽة جمل. .3
 .بٌان السٌرة الذاتٌة وسٌلة أداة تروٌج وتسوٌق 
 .بٌان السٌرة الذاتٌة أول ما ٌرسل لتمثٌل المعنى أمام صاحب العمل 

 متى وأٌن ٌعد وٌكتب بٌان السٌرة الذاتٌة:-2

 ة الذاتٌة؟ما هو الوقت الأفضل لكتابة بٌان السٌر 
 ٌجب أن ٌكون بٌان السٌرة الذاتٌة معدا وجاهزا منذ التخرج. .1

 ٌحدث بٌان السٌرة الذاتٌة دورٌا حسب الجدٌد. .2
 إعادة النظر فً بٌان السٌرة الذاتٌة كلما تم التقدم لوظٌفة. .3
 هل ٌكتب بٌان السٌرة الذاتٌة واحدة وٌعدل بالجدٌد فقط؟ 

 .بٌان السٌرة الذاتٌة هو أداة تروٌجٌة .1
 لٌس المطلوب أن ٌحدث فحسب، بل ٌحدث حسب طبٌعة الوظٌفة. .2

 بٌان السٌرة الذاتٌة الناجح:-3

  فضلب عن الجوانب المتعلقة بالتقدم والجاذبٌة والتشوٌق فإن بٌان السٌرة الذاتٌة الناجح ٌجب أن ٌوفر

 لصاحب العمل الإجابة على التساإلات التالٌة:
 ات الأساسٌة اللبزمة للوظٌفة؟هل ٌمتلك مقدم طلب التوظٌؾ المتطلب .1

 هل ٌمتلك مقدم طلب التوظٌؾ مإهلبت أعلى من المتطلبات الأساسٌة؟ .2
 هل ٌقوم مقدم طلب التوظٌؾ بعمله الحالً بصورة ناجحة وجٌدة؟ .3

 

 المحاضرة العاشرة

 عملٌة طلب التوظٌف

 الجزء الثانً
 أولا: خطة كتابة السٌرة الذاتٌة:

 عناصر السٌرة الذاتٌة:-1

 مضمون وكٌفٌة ترتٌب وتنظٌم محتوٌات السٌرة الذاتٌة من رسالة لأخرى؛ ٌختلؾ 
 لا ٌوجد نمط أو نموذج موحد أو طرٌقة مثلى وحٌدة لكتابة السٌرة الذاتٌة؛ 
 ٌجب الأخذ فً الاعتبار أهمٌة الحاجة لإظهار بعض من العناصر ضمن بٌان السٌرة الذاتٌة؛ 
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 ٌانات السٌر الذاتٌة، ٌجب أن تعرض بوضوح وسلبسة إن ثمة عناصر عامة تتضمنها عادة مختلؾ ب

 وبشكل ٌثٌر اهتمام القارئ )صاحب العمل(

 عناصر بٌان السٌرة الذاتٌة:

 التروٌسة )المعلومات الشخصٌة(؛ .1
 تحدٌد هدؾ المسار المهنً؛ .2

 التعلٌم؛ .3
 الخبرة العلمٌة؛ .4
 الإنجازات؛ .5

 مإهلبت / مهارات خاصة؛ .6
 شهادات التقدٌر والجوابز. .7

 جمعٌات المهنٌة.عضوٌة ال .8
 النشاطات. .9

 اهتمامات.. 11

 الرخص والتسجٌل.. 11         

 المعرفون.. 12         

 توجٌهات للكتابة الجٌدة للسٌرة الذاتٌة:-2

 ان تكون جذابة للنظر؛ 
 تكتب على ورق أبٌض أو رمادي فاتح ٌسهل قراءة معلوماتها؛ 
 لوءة؛تفادي استخدام نصؾ الصفحة أي اجعل الصفحة دابما مم 
 اترك فواصل بٌن الفقرات والعناوٌن؛ 
 تجنب الزخرفة والإكثار من الألوان؛ 
 لا تستخدم الماسح فً التصحٌح بل اعد الطباعة؛ 
 العناوٌن الربٌسٌة تكون بارزة؛ 
 تجنب استخدام اختصارات أسماء المإسسات؛ 
 استبعاد آٌة معلومات لٌست ذات علبقة / صلة بالأمر؛ 
 لمطول؛الابتعاد عن الإسهاب ا 
  تجنب العبارات البراقة، الأناقة البلبؼٌة، واحرص على اختٌار كلمات توحً بالفعل / الإجراء

 والحسم؛
 تدقٌق اللؽة من حٌث القواعد والإملبء؛ 
 .إبراز الجوانب والأمور الربٌسٌة التً ٌبحث عنها صاحب العمل 

 ثانٌا: مقابلة التوظٌف:

 ماهٌة وأهمٌة المقابلة:-1

 لة حاسمة فً التوظٌؾ، فهً الامتحان الذي ٌتقرر فٌه اختٌار المتقدم أم ؼٌره.المقابلة مرح

فً استطلبع مع أصحبا الأعمال الذٌن اجروا مقابلبت التوظٌؾ أشار هإلاء إلى الصفات الآتٌة مرتبة حسب 

 أهمٌتها:

 المظهر. .1

 طرٌقة اللباس. .2
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 الشخصٌة. .3
 الكلبم، الصوت. .4

 الأخلبق. .5
 المهارات. .6

 ت التوظٌف:أنواع مقابلا-2

 نصابح مفٌدة الوصؾ نوع المقابلة

مقابلة هاتفٌة أو 
بواسطة البرٌد 

 الإلكترونً

تستخدم عادة بمثابة خطوة 
 أولٌة لتصفٌة المتقدمٌن

 .تحدث ببطء ووضوح تحقٌقا للفهم 
  تصور أنك تجري مقابلة وجهاً لوجه، توقع

الأسبلة التً توجه إلٌك، وضع أمامك رسالة 
 سٌرة الذاتٌة تحقٌقا للتوافقالتوظٌؾ وبٌان ال

 لواحد -واحد
 -سٌكون حدٌث شخص

 لشخص

 صافح من ٌقابلك بحرارة 
 حافظ على التقاء العٌنٌن 
 اظهر حماسك للمنظمة والعمل 
 اٌجابٌا اتجاه المنظمات السابقة كن 

 جماعٌة
المتقدم عدد من ٌقابلون 

 للوظٌفة

 فً المقابلة السابقة نفس ما جاء 
 ٌن مع الشخص الذي ٌسؤلك، ثم بدأ بالتقاء العٌن

 حرك عٌنٌك لتلتقً مع كل شخص فً الؽرفة

 تقلٌدٌة

قد تتضمن الأسبلة: حدثن عن 
نفسك؟ ما هً أهن نواطن 

وضعفك؟ أٌن ترى قوتك 
( سنوات؟ كٌؾ 5نفسك بعد )

ٌمكن أن ٌصفك أفضل 
 أصدقابك؟

  راجع قوابم أسبلة المقابلبت بشكل عام، وتمرن
انظر قابمة الأسبلة مع صدٌق أو مرشد مهنً )

 لاحقاً(.

 سلوكٌة

تقبلً ساستقراء السلوك الم
قد ٌكون السإال بشؤن  للفرد

أمثلة محددة من خبرات 
وتجارب سابقة فً العمل،... 

 الخ

 ضع قابمة بؤمثلة على سلوكك 
  كن مستعداً لإعطاء أمثلة على حالات أو

 مواقؾ كانت النتابج ؼٌر ما خططت له

 التوتر

لة ٌكون الشخص فً هذه المقاب
الذي ٌجري المقابلة ؼٌر 

ودي، عدوانٌا ومتحدٌا لٌرى 
 كٌؾ ٌكون رد فعلك

  دفاعٌاً، حافظ على هدوبك وأجب عن لا تكن
 الأسبلة مهنٌاً 
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 الاستعداد للمقابلة:-3

 ادرس وتعرؾ جٌدا على المنظمة / صاحب العمل ومجال عمله؛ 
 راجع مإهلبتك وخبراتك؛ 
 بات عنها؛توقع الأسبلة وأعد الإجا 
 تمرن على الأسبلة والإجابات؛ 
 أعد الأسبلة التً ٌمكن أن توجهها لصاحب العكل إذا أتٌحت الفرصة؛ 
 اعرؾ جٌدا إلى أٌن أنت ذاهب؛ 
 ماذا ٌجب أن تحضر معك رسالة الطلب، بٌان السٌرة، أسماء المعرفٌن؛ 
 .المظهر اللببق 

 أثناء المقابلة:-4

 ضور فً الموعد المحدد؛المقابلة الناجحة تبدأ دابما بالح 
 صافح بحرارة وأنت تبتسم وتلتقً عٌناك بعٌنً محاورك، ثم تابع مصافحة باقً الأشخاص؛ 
 لا تجلس إلا بعد أن ٌإذن لك بالجلوس؛ 
 اجلس منتصبا دونما وضع رجل على رجل وحاول اختٌار كرسً مقابل لمحاورك؛ 
 مسموع؛استرخ، وتحل بالهدوء والثقة بالنفس، وتحدث بصوت واضح و 
 واحرص أن تضبط تعابٌر وجهك وحركات جسمك؛ 
 حاول أن توجه من ٌقابلك إلى الأسبلة التً تظهر مإهلبتك وقدراتك؛ 
 امتنع عن توجٌه أي انتقادات للمنظمات التً عملت لدٌها سابقا؛ 
 تذكر ان تطرح الأسبلة التً كنت قد أعددتها عن المنظمة؛ 
 ؛استخدم لؽة لطٌفة، رقٌقة، ودٌة ومهذبة 
 .فً ختام المقابلة، اشكر من قابلك على استقبالك ومناقشة فرص العمل لدٌه، وقم بمصافحته 

 بعد المقابلة:-5

ساعة ٌفضل أن تكون مطبوعة، تستهدؾ من  48-24اكتب رسالة شكر لكل من شارك فً مقابلتك خلبل 

 خلبلها:

 التعبٌر عن تقدٌرك وشكرك للضٌافة والتكرٌم الذي حظٌت به؛ 
 عن شعورك الإٌجابً بشؤن الوظٌفة والمنظمة؛ التعبٌر 
 تقدٌم الوثابق والمعلومات الإضافٌة التً طلبت منك؛ 
 التؤكٌد على استمرار اهتمامك وحماسك للوظٌفة؛ 
 .إعادة تسلٌط الضوء على أهم مواطن قوتك التً تإهلك للوظٌفة 

 عٌنة أسئلة مقابلات التوظٌف:

 لمنظمتنا(؟ ما الذي ٌمكنك أن تقدمه )تسهم به( لنا( 
 هل أنت على استعداد للبنتقال إلى مكان آخر؟ للسفر؟ 
 لماذا تعتقد بؤنك ترؼب فً العمل لدٌنا؟ 
 ما الذي تعرفه عن منظمتنا؟ 
 هل تفضل العمل مع الآخرٌن أم منفردا؟ 
 كٌؾ ساعد أداإك فً ؼرفة الصؾ فً إعدادك لهذه الوظٌفة؟ 
 فضٌلب؟ ولماذا؟ما هً المواد التً كانت مفضلة لدٌك والأقل ت 
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 لماذا اخترت تخصصك بالتحدٌد؟ 
 ما هً المإهلبت لدٌك التً تعتقد أنها تجعلك تشعر بؤنك ستكون ناجحا فً مجالك؟ 
 ما هً السمات الشخصٌة اللبزمة لتنجح فً المجال الذي اخترته؟ 
 لماذا تعتقد هذا النوع من العمل؟ 
 ما الذي ٌثٌر اهتمامك فً منتجاتنا / خدماتنا؟ 

  سنة؟ 21سنوات؟ بعد  11سٌكون بعد ماذا 

 ما هً أهدافك بالنسبة لدخلك فً تلك السنوات؟ 
 لماذا ٌجب أن أقٌمك أفضل من الآخرٌن الذٌن سؤقابلهم؟ 
 ما هً معلوماتك عن الراتب؟ 
 كٌؾ تشعر حول قٌامك بعمل إضافً، العمل لٌلب، العمل فً نهاٌة الأسبوع؟ 
 لدراسة؟ كٌؾ حققت هذه العابدات؟ما نسبة العابدات التً حققتها تكالٌؾ ا 
 ما هو نوع العمل الأكثر اهتماما به؟ 
 كٌؾ تقضً أوقات فراؼكن ما هً هواٌاتك؟ 
 هل سجلك الدراسً مقٌاس جٌد لما سٌكون علٌه أداإك فً عملك؟ 
 هل أنجزت أفضل ما كنت قادرا على إنجازه أثناء الدراسة؟ 
 ذا؟ ما هً تلك التً استمتعت بها كثٌرا؟ما هً النشاطات الجامعٌة التً شاركت فٌها؟ لما 

 ثالثا: رسائل أخرى تتعلق بالتوظٌف:

 رسالة قبول عرض عمل:-1

 وهً رسالة قصٌرة تكتب بالأسلوب المباشر، وقد تتضمن:

 التعبٌر عن شكرك وتقدٌرك لصاحب العمل على العرض؛ 
  ،الراتب، المزاٌا، وتارٌخ التؤكٌد على تفاصٌل هذا العرض كما وردت فٌه، بما فً ذلك نوع العمل

 بدء العمل؛
 تستطٌع أن تضؾ تعلٌقا إٌجابٌا عن المنظمة والمقابلة؛ 
 .اختم رسالتك بؤنك سوؾ تبذل كل جهد مستطاع لأداء العمل بؤفضل صورة ممكنة 

 رسالة رفض عرض وظٌفة:-2

ودٌة الرسالة  فً حالة قررت رفض الوظٌفة ٌجب الرد كتابة باللجوء للؤسلوب ؼٌر المباشر مع مراعاة

 ورقتها، لذا ٌنصح بالآتً:

 ابدأ بالتعبٌر عن تقدٌرك وشكرك لصاحب العمل على العرض؛ 
 امدح من قابلك على هذا العرض؛ 
 اشرح ووضح الأسالٌب والمبررات التً تدعوك للرفض؛ 
 قدم مبررات وأسباب تقنع صاحب العمل؛ 
 اعتذر عن قبول الوظٌفة بلهجة إٌجابٌة لبقة؛ 
 ة بعبارة مهذبة، ولطٌفة ثم كرر تقدٌرك للعرض مع التطلع فً المستقبل لفرصة أخرى.اختم الرسال  

 

 المحاضرة الحادٌة عشر

 المذكرات الداخلٌة والتقارٌر
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 أولا المذكرات الداخلٌة:

 مفهوم المذكرات الداخلٌة:-1

 تعتبر المذكرات:

 أحد أنواع الاتصال الكتابً الأكثر انتشارا فً المنظمة؛ 
 لها بٌن العاملٌن فً نفس المنظمة؛ٌتم تباد 
 تسمى أحٌانا مراسلبت داخلٌة، مذكرات مكتب؛ 
 تستخدم أكثر كلما توسعت المنظمات وتزاٌد حجمها؛ 
 تظهر أهمٌتها أكثر مع تزاٌد المشكلبت التنظٌمٌة والإدارٌة؛ 
 .تحقق الارتباط والتنسٌق بٌن الوحدات والأقسام والنشاطات المختلفة 

 ت:خصائص المذكرا-2

 تتدفق المذكرات بصورة دابمة فً جمٌع الاتجاهات:

 من الأعلى للؤسفل أو من الربٌس على المرإوسٌن؛ 
 ومن الأسفل إلى الأعلى؛ 
 أفقٌا فً نفس الوحدة أو بٌن وحدات مختلفة؛ 
 :المذكرات تخدم أؼراضا شتى 

 توصل المعلومات والاستفسارات؛ 
 ات؛تشرح السٌاسات والإجراءات والقرارات والتعلٌم 
 تقدم النصح والمشورة والتوضٌح والتوجٌه، والدافعٌة والتدرٌب والمشورة؛ 
 الإبلبغ عن مشكلبت العمل والصراعات وؼٌرها؛ 
  إطلبع العاملٌن على أي تؽٌٌرات فً السٌاسات والإجراءات وتفاصٌل العملٌات الداخلٌة فً مختلؾ

 النشاطات والوظابؾ من إنتاج وتسوٌق.

 داخلٌة:مزاٌا المذكرات ال-3

 تمثل المذكرات وثابق ومستندات دابمة؛ 
 تشكل برهانا أو إثباتا ٌمكنه المحافظة على مصالح وحقوق الشركة وٌوضح التزاماتها؛ 
 أفضل طرٌقة لعرض معلومات معقدة مدعومة بالأرقام والرسوم؛ 
 تلببم وترٌح المستقل أكثر من الاتصالات الشفهٌة؛ 
  المباشر وجها لوجه؛أقل تكلفة من الاتصال الهاتفً أو 
 .تتٌح للمرسل والمستقبل وقتا أطول لكتابة المذكرة وفهمها 

 تصمٌم / تنسٌق المذكرة الداخلٌة:-4

معظم المنظمات الكبٌرة تقوم بطباعة قرطاسٌة لاستخدامها مذكرات داخلٌة، وتوزع فً الؽالب على 

ر. فً كل مرة ٌرٌد شخص أن ٌرسل المدٌرٌن ورإساء الأقسام الذٌن ٌكتبون مذكرات داخلٌة بشكل متكر

 رسالة مكتوبة داخلٌة ٌنزع ورقة من الرزمة وٌكتب / ٌطبع علٌها الرسالة الداخلة.

 التصمٌم الشابع للمذكرات هو:

  –عبارة مذكرة داخلٌة  –التروٌسة  .1
 تؤتً بعد التروٌسة، تطبع على ٌمٌن الصفحة.‘‘: إلى’’ عبارة  .2
 طبع على ٌمٌن الصفحة.تلً "إلى" مباشرة وت‘‘ من’’عبارة  .3

 التارٌخ: ٌطبع مباشرة. .4
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 الموضوع: ٌطبع مباشرة تحت "التارٌخ". .5

 مذكرة داخلٌة

 مذكرة داخلٌة                 

 إلى: جمٌع مدٌري الإدارات

 من: أحمد محمود الحمدان، مدٌر إدارة الموارد البشرٌة.

 2118نٌسان  21التارٌخ: 

 لجددالموضوع: برنامج التعرٌؾ للمعٌنٌن ا

حزٌران، ٌومٌا  4-1أرفق لكم مسودة البرنامج المقترح. تلبحظون أن البرنامج سوؾ ٌعقد فً الترة ما بٌن 

 مساء 7-4من الساعة 

 أرجو موافاتً بموافقتكم وأي ملبحظات قبل ذلك التارٌخ.

 أسلوب كتابة المذكرات الداخلٌة:-5

 خرى وٌتوقؾ على:ٌتفاوت أسلوب كتابة المذكرات الداخلٌة من مذكرة إلى أ

 طبٌعة السالة؛ 
 ظروؾ كتابة الرسالة؛ 
 مركز ومكان المستقبل وشخصٌته؛ 
 العلبقة بٌن المرسل والمستقبل؛ 
  التوجٌهات والتعلٌمات الصادرة من الإدارة العلٌا والموجهة إلى جمٌع العاملٌن ؼالبا ما تكتب بلؽة

 رسمٌة وؼٌر شخصٌة؛
  بؤسلوب المحادثة، ولؽة شخصٌة؛المذكرات التً ٌتبادلها الزملبء تكتب 
 .المذكرات من المرإوسٌن إلى رإسابهم تكون أكثر حذرا 

 المذكرات الداخلٌة والرسائل:-6

 هناك بعض الاختلبؾ بٌن الرسابل والمذكرات:

 إن معظم المذكرات تكتب بصورة مباشرة؛ 
  أنت"؛ –إن كاتب المذكرة لٌس مضطرا إلى الشعور بالقلق والحٌرة أو استخدام "اتجاه 
 التحٌة الافتتاحٌة، والتحٌة الختامٌة، والتوقٌع، نستؽنً عنها فً المذكرات، إذ أنه  جزاء الثلبثة:الأ

 ٌفترض أن تسود علبقات المودة والصداقة بٌن العاملٌن؛
 .إن المذكرة تكون قصٌرة قدر الإمكان وتتناول موضوعا محددا 

 إلى: جمٌع مدٌري الوحدات

 من: المدٌر العام

 2117تشرٌن الثانً  15رٌخ: التا

 الموضوع: إعداد الموازنة السنوٌة

 2118تتبع التوجٌهات والإرشادات الآتٌة فً إعداد الموازنة السنوٌة للعام 
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 عدم استحداث أي وظابؾ جدٌدة مهما كانت الأسباب. .1
 إٌقاؾ جمٌع الترقٌات والزٌادات السنوٌة والعلبوات والمكافآت. .2

 رجٌة.إٌقاؾ جمٌع المهمات الخا .3
 عدم تجدٌد أي أثاث مكتبً. .4
 إٌقاؾ جمٌع الاحتفالات والمعارض والنشاطات التً تترتب علٌها أي التزامات مالٌة. .5

 2118تلؽً جمٌع الخطط والبرامج التدرٌبٌة المقترح تنفٌذها خلبل السنة المالٌة  .6

 ٌمنع شراء أي أجهزة حاسوب، برمجٌات حاسوبٌة، كتب ومراجع. .7

 .2118ٌر بهذه التوجٌهات فً إعداد موازنة إدارته / وحدته للعام القادم ٌتقٌد وٌلتزم كل مد .8

 سوؾ نصدر تعلٌمات تفصٌلٌة بهذا الشؤن لاحقا.

 ثانٌا: التقارٌر:

 مفهوم التقرٌر:-1

 التقرٌر ٌكتب فً حالات عدٌدة: فً الدراسة، أو فً العمل

ؼرض / هدؾ معٌن ٌتعلق  "التقرٌر هو عرض حقابق ومعلومات بصورة منظمة وموضوعٌة من أجل

 بالعمل".

 ٌعتمد التقرٌر بصفة ربٌسٌة على الحقابق؛ 

 ٌتم عرض الحقابق بتسلسل منطقً وطرٌقة منظمة؛ 

 ٌجرى عرض وتحلٌل الحقابق بصورة موضوعٌة، مجردة، وحٌادٌة؛ 

  اساس سلٌم شامل من \التقرٌر هو وسٌلة ولٌس ؼاٌة. فالوظٌفة النهابٌة للتقرٌر هً توفٌر

ق والتحالٌل، ٌعتمد علٌه صاحب القرار / من طلب التقرٌر، فً التوصل إلى قرارات الحقاب

 وحلول وإجراءات ناجحة وسلٌمة.

 أنواع التقارٌر:-2

 تقارٌر الإنتاج / تقارٌر الموارد البشرٌة / تقارٌر التسوٌق / تقارٌر التموٌل 
 تقارٌر رسمٌة / أو ؼٌر رسمٌة 
 / أولٌة / نهابٌة تقارٌر ٌومٌة / أسبوعٌة / شهرٌة 
 تقارٌر روتٌنٌة / خاصة / عاجلة 
 تقارٌر عادٌة / سرٌة 
 تقارٌر وصفٌة / إحصابٌة / تحلٌلٌة 
 .تقارٌر داخلٌة 

 استخدامات وأغراض التقارٌر:-3

 اطلبع المسإولٌن على سٌر العمل والانجاز فً المنظمة؛ 
 لفة؛تقٌٌم مستوٌات أداء الأفراد والجماعات والإدارات والنشاطات المخت 
 عرض نتابج دراسة / بحث موضوع معٌن أو مشكلة معٌنة تتعلق بالمنظمة؛ 
 عرض مقترحات / توصٌات / مشورة للمساعدة فً التوصل إلى قرارات؛ 
 تؽٌٌر اتجاهات ومٌول وسلوك الآخرٌن من خلبل إقناعهم بتبنً / تطبٌق ممارسات معٌنة فً العمل؛ 
 وضاع الحالٌة والمستقبلٌة للمساعدة فً إعداد توفٌر المعلومات والبٌانات اللبزمة عن الأ

 الاستراتٌجٌات والخطط والسٌاسات؛
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 تقدٌم الاقتراحات والتوصٌات والمشورة الهادفة إلى مواكبة التطورات العلمٌة؛ 
 .تحقٌق درجة عالٌة من التعاون والتنسٌق والتكامل فٌما بٌن الوحدات 

 متطلبات التقرٌر الجٌد:-4

 رٌر أداة ووسٌلة توفر عونا ومساعدة هامة للئدارة؛لا بد أن ٌكون التق 
 ان ٌكون التقرٌر موحدا، أي ٌتناول موضوعا واحدا فقط؛ 
 الشمولٌة: ان ٌكون التقرٌر كاملب ٌتناول الموضوع من مختلؾ جوانبه؛ 
 أن ٌكون التقرٌر صحٌحا؛ 
 أن ٌكون التحلٌل سلٌما ومنطقٌا؛ 
 دروسة تعتمد على التحلٌل المنطقً وتصنٌؾ أن ٌتم عرض الموضوع فً التقرٌر وفق خطة م

 وتبوٌب المعلومات بشكل سلٌم؛
 الوضوح والإٌجاز، ولاسٌما التوصٌات والاقتراحات وتعزٌزها بالبراهٌن؛ 
 .استخدام لؽة سهلة، بسٌطة ودقٌقة، والابتعاد عن المصطلحات المعقدة الؽامضة أو المطولة 

 عملٌة كتابة التقارٌر:-5

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 وٌب وتحلٌل المعلومات:تب-6

  التً توصلت إلٌها الدراسة معقولة ومنطقٌة؟هل النتابج 

 .هل المعلومات والبٌانات التً حصلت علٌها موثوقة وتمثل مشكلة الدراسة 

 هل بالؽت فً تبسٌط مشكلة البحث؟ وهل أؼفلت بعض الجوانب الهامة؟ 

 هل من الضروري ان تجري اختبارات إحصابٌة معٌنة؟ 

 دراسة الموضوع بشكل متعمق؟هل قمت ب 

 هل قمت بالإجابة عن أسبلة البحث التً تضمنتها خطة البحث؟ 

 هل قمت بنقل الحقابق كما هً؟ 

 هل التحلٌل والتفسٌر موضوعً؟ 

 التخطٌط: -ا

 تحدٌد الهدؾ/ الؽرض من
 التقرٌر

 تحدٌد من هو/ هم الذٌن
 سٌرسل إلٌهم التقرٌر

مشكلة، تحدٌد ابعاد/ جوانب ال
 متطلبات ومحددات الدراسة

 تحدٌد مصادر واسالٌب جمع
 المعلومات

 ضع جدولا زمنٌا لإعداد
 وكتابة التقرٌر

 جمع المعلومات؛ -ب

تنظٌم المعلومات ووضع  -ج
 المخطط النهابً للتقرٌر؛

 كتابة مسودة التقرٌر؛ -د

 المراجعة والتعدٌل؛ -هـ

 التدقٌق والتحرٌر؛ -و

 إخراج التقرٌر -ز
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 هٌكلة التقرٌر:-7

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الأجزاء الأولٌة/ التمهٌدٌة

 صفحة العنوان؛ 
 رسالة التفوٌض؛ 
 رسالة تسلٌم التقرٌر؛ 
 قابمة المحتوٌات؛ 
 جداول؛قابمة ال 
  قابمة الأشكال والرسوم

 البٌانٌة؛
 .الملخص 

 المتن/ جسم التقرٌر

 المقدمة؛ 
 جسم التقرٌر؛ 
 .الخلبصة 

 
 
 
  

 الأجزاء المكملة/ التكمٌلٌة:

 الهوامش؛ 
 الملبحق؛ 
 .قابمة المراجع/ المصادر 
 الفهرس 

 تقرٌر مبٌعات

 إلى: السٌد زٌاد علٌان، مدٌر المبٌعات

 من: خالد بركات، مسإول مبٌعات منطقة الرٌاض

 2118آذار،21التارٌخ: 

 اط(ات )شهر شبعالموضوع: التقرٌر الشهري للمبٌ

 المبٌعات )بالريال( الفرع
الزٌادة/ النقص عن الشهر 

 السابق
 11.111 31.111 الفٌحاء

 15.111 25.111 السلٌمانٌة
 21.111 45.111 الملز

 11.111 61.111 وسط المدٌنة
 5.111 15.111 جرٌر

 8.111 21.111 الاستقلال
 5.111 35.111 الكرامة
 15.111 65.111 الدرعٌة

 295.111 62.111 
 

( ريال. لقد زادت 62.111تلبحظون أن مبٌعات شهر شباط قد زادت عن مبٌعات شهر كانون الثانً بمقدار )

ا بعض الوقت من أجل بعض ممبٌعات كل الفروع باستثناء فرعً جرٌر والاستقلبل، وذلك نظرا لإؼلبقه

 الشهرٌن القادمٌن ًف أعمال التحدٌث والدٌكور والتكٌٌؾ، ومن المإمل أن ٌتم تعوٌض هذا النقص
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 المحاضرة الثانٌة عشر

(1الشفهٌة الفعالة ) الاتصالات  

 أولا: الإصغاء:

 متطلبات التواصل الجٌد:-1

 الاستماع بجلبء؛ 

 الحدٌث بوضوح؛ 

 التساإل الذكً؛ 

 القراءة السرٌعة الواعٌة؛ 

 .الكتابة الجٌدة 

 مإسسة الوفاء للتكٌٌؾ

 دبً 1115ص.ب

 دولة الإمارات العربٌة المتحدة

 5643218ت

 2118شباط  15التارٌخ: 

 سعادة السٌد / محمد الأحمد المحترم

 مدٌر عام مإسسة النهضة التجارٌة

 أبو ظبً، 1418ص.ب 

 الموضوع: تركٌب وتشؽٌل نظام تكٌٌؾ مركزي لمإسستكم       

شباط، لقد قام المهندس عزٌز علً، مهندس التكٌٌؾ والتبرٌد  5بتارٌخ  4/79بالإشارة إلى رسالتكم رقم ن ت/ف

لدى مإسستنا، بزٌارة مكاتب مإسستكم، وناقش مع المسإولٌن جمٌع متطلباتكم واحتٌاجاتكم فٌما ٌتعلق بنظام 

تركٌب وتمدٌد وتشؽٌل وؼٌرها. وفى التكٌٌؾ المركزي، وما ٌتطلب ذلك من أجهزة ومعدات ولوازم وأجور 

 ( درهم.751.111ضوء ذلك توصل المهندس إلى تقدٌر تكالٌؾ هذه الأعمال شاملة الأجور مبلػ )

نرفق لكم كتٌبا عن مإسستنا وإنجازاتها، ونسخا من بعض كتب رسابل التقدٌر والشكر من الجهات التً قمنا 

جودة وإتقان جمٌع أعمالنا،  ًدى رضاها وتقدٌرها للتمٌز فعن م بتركٌب نظام تكٌٌؾ مركزي لها، وفٌما تعبر

بالإضافة إلى تعامل موظفٌنا مع موظفً تلك الجهات بمنتهى الكٌاسة واللباقة. ونود أن نإكد لسعادتكم حرصنا 

والتزامنا لتقدٌم أفضل خدماتنا لتلبٌة متطلبات وحاجات مإسستكم، وسوؾ نعطً الأولوٌة لإنجاز العمل لدٌكم 

 رع وقت ممكن، مإكدٌن التزام موظفٌنا بالتعامل بكل مودة وكٌاسة واحترام مع موظفٌكم.بؤس

 وتفضلوا بقبول فابق الاحترام                                                     

  خلدون دعٌبس                                             

 المدٌر العام                                              
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  تشٌر الأبحاث فى مجال الاقتصاد أن الفرد أثناء العمل ٌقضً وقتا فى الإصؽاء أطول من أي شًء

 ة، والتحدٌث.القراءة، والكتاب –آخر 
  وٌعتبر الإصؽاء الوٌسلة الربٌسٌة التً نتعلم ونتعرؾ من خلبلها على الحقابق ولاناس والأحداث

 والمشكلبت.

 أهمٌة الاستماع:-2

 الاستماع هو أصدق أنواع المجاملة؛ 
 مهارة الاستماع هً الوجه الآخر لمهارة الحدٌث؛ 
 لخارجٌة وترجع أهمٌة الاستماع إلى:ٌمثل الاستماع وسٌلة أساسٌة للحصول على المنبهات ا 

 .السمع أسبق حواس العقل إلى وصل الإنسان بالكون 
 .ٌتسم السمع بالقدرة على الشمول والإحادة 
 .تلم حسن الاستماع كً تتكلم حسن الكلبم 

 طبٌعة الإصغاء:-3

 تتضمن عملٌة الإصؽاء العناصر الآتٌة:

 السماع؛ 
 تركٌز الانتباه؛ 
 تفسٌر رموز الاتصال؛ 
 لتذكر؛ا 
 .التقٌٌم 

 أسباب ودوافع تحسٌن الاصغاء:

 الحصول على كامل المعلومات؛ 
 تحسٌن العلبقات؛ 
 حل المشكلبت؛ 
 .فهم الناس بصورة أفضل 

 شروط الإصغاء الفعال:-4

 توقؾ عن التحدث )مع زمٌلك / زملببك(؛ .1
 اصػ للمعنى الكلً وأحكم على المعنى لا على طرٌقة التحدث؛ .2

 / موقؾ مرٌج دونما ـً مضاٌقة أو إزعاج له؛اجعل المتحدث فى وضع  .3
 ركز انتباهك؛ .4
 ـظهر للمتحدث أنك ترٌد أن تصؽى وأنك مهتم بذلك؛ .5

 أزل كل ضوضاء / تشوٌش / قاوم كل تشوٌش؛ .6
 تعاطؾ مع المتحدث )تصور نفسك مكانه(؛ .7

 كن صبورا لٌكون رد فعلك منصفا ومعقولا؛ .8
 ا؛اضبط مزاجك ولا تحكم على الأمور قبل فهمها جٌد .9

 أعرض حكمك وتقٌٌمك ونقدك بكل دوء؛. 11
 اطرح الأسبلة، وقدم تؽذٌة راجعة مناسبة وفى الوقت المناسب؛. 11    
 سجل الملبحظات إن كان ضرورٌا.. 12    
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 معوقات الاستماع:-5

 فقدان الهدؾ؛ 
 تفاهة الحدٌث؛ 
 المٌل للبنتقاد؛ 
 التشوٌش؛ 
 عدم الصبر؛ 
 انشؽال البال؛ 
 ابة؛الشعور الملح بالإج 
 الحكم المسبق على الكلبم الصادر عن المتكلم؛ 
 أن تسمع وأنت فى عجلة من أمرك؛ 
 أن تسمع ما ترٌد سماعه فقط؛ 
 أن ٌكون لدٌك ما تود قوله وٌلح علٌك؛ 
 أن ترى أن محدثك بعٌد عنك؛ 
 .أن تكون محملقا فى محدثك دون متابعة وتركٌز 

 تنمٌة مهارة الاستماع:-6

 الابتعاد عن المقاطعة؛ .1
 الحذر من سرعة الجواب؛ .2

 عدم مقاطعة فترات الصمت؛ .3
 عدم شرود الذهن؛  .4

 فهم وتحلٌل أفكار الآخرٌن؛ .5
 تقبل آراء الآخرٌن واحترامها بلب انفعال أو عصبٌة؛ .6
 إظهار التؽذٌة الراجعة؛ .7

 التلخٌص؛ .8
 أن تنصت للؤفكار لا للجل؛ .9

 تجنب الأحكام المتعجلة؛. 11    

 ستمر حتى النهاٌة.ذهنك أن الحدٌث م . ضع ف11ً    

 ثانٌا: المقابلات:

 مفهوم المقابلات:-1

 .هى نقاش منظم ومخطط ٌتحدث وٌصؽً خلبله كل من طرفً النقاش 
 هى نوع من الاتصال الشخصً باتجاهٌن. 
  المقابلة الناجحة والفعالة، تقتضً التخطٌط لها بعناٌة وبصورة منتظمة وأن تكون أهدافها واضحة

 طة.ونشاطاتها محكمة ومنضب
 :الهدؾ الربٌسً للمقابلة هو 

 .تبادل المعلومات بؽرض تقٌٌم موقؾ أو سلوك شخص معٌن والعلبقة فٌما بٌنهما 
  لتحقٌق ذلك من الضروري أن تتوافر جمٌع الحقابق والمعلومات والأدلة ذات العلبقة لجمٌع

 الأشخاص المشاركٌن فى المقابلة.

 إرشادات للمقابلة:-2
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 المعلومات ونوع وقابمة الأسبلة التً ستطرحها؛ تخطٌط المقابلة وتحدٌد 
 تبلٌػ الشخص المعنً بمكان وموعد المقابلة؛ 
 ضع من تقابله فى وضع مرٌح؛ 
 وجه مسار المقابلة؛ 
 الإصؽاء؛ 
 التلخٌص؛ 
 التوثٌق؛ 
 .اختتام المقابلة 

 إرشادات للشخص الذي تتم مقابلته:-3

 حضر واستعد للمقابلة؛ 
 اجعل مظهرك مناسبا؛ 
 هتمام؛أظهر الا 
 أجب عن الأسبلة بشكل صحٌح وكامل؛ 
 .كن لبقا 

 ثالثا: الاجتماعات:

 ماهٌة الاجتماعات:-1

 .الاجتماع هو عبارة عن لقاء ٌضم شخصٌن فؤكثر حٌث ٌجري هإلاء حدٌثا ونقاشا هادفا 

  شخصا أو أكثر. 15-3ٌتراوح عدد أفراد الجماعة ما بٌن 

 .وقد تكون هذه الجماعة رسمٌة أو ؼٌر رسمٌة 
 :الأوصاؾ السلبٌة على الاجتماعات واللجان 

 >> الاجتماعات واللجان تحتفظ بالمحاضر / الوقابع وتهدر الساعات <<    

 >>الاجتماعات تزرع ولا تحصد / لا تجنً  <<    

 >>إذا أردت أن تدفن موضوعا حوله إلى لجنة لدراسته  <<    

 دور رئٌس الاجتماع / الجلسة:-2

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 التخطٌط قبل الاجتماع: -ا

تحدٌد الهدؾ من الاجتماع؛ 
تحدٌد المشاركٌن؛ 
 تحدٌد مكان وتارٌخ ووقت

 الاجتماع؛
تحدٌد جدول الأعمال؛ 
 توزٌع دعوات الاجتماع على

المشاركٌن متضمنة جدول 
 الأعمال؛

 فحص الترتٌبات المالٌة
 للبجتماع.

 أثناء الاجتماع: -ب
اح الاجتماع؛افتت 
 ،التقٌد بجدول أعمال الاجتماع

 بندا بندا؛
ترٌك النقاش قدما إلى الأمام؛ 
 تحفٌز وتشجٌع النقاش مع

 ضبط من تكلم كثٌرا؛
تشجٌع كل فرد على المشاركة؛ 
تفهم أدوار المشاركٌن؛ 
ضبط الوقت؛ 
تلخٌص ما هو ضروري؛ 
 ذكر الاستنتاجات الربٌسٌة

 وخطة العمل.
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 دور المشاركٌن فى الاجتماع:-3

  الإعداد والتحضٌر الشخصً: أنجز واجباتك، إجمع المعلومات، دقق بٌاناتك، أكد على استنتاجاتك

 .... الخ؛
 التزام جدول الأعمال؛ 
 شارك بهدؾ تقدٌم مساهمة؛ 
 لا تتحدث كثٌرا؛ 

 دون المشاركة.الاجتماع والنقاش، أن ثمة آخرٌن ٌحضرون الاجتماع وٌرٌ ًتذكر وأنت تشارك ف

 

عشر الثالثةالمحاضرة   

(2الفعالة ) الشفهٌةالاتصالات   

 بالاتصالات الهاتفٌة وإلقاء الخط

 أولا: إلقاء الخطب:

 ،ٌعتبر إلقاء خطاب أمام عدد كبٌر من الناس من أكثر أنواع الاتصال الشفهً صعوبة، وأقلها انتشارا 
 ،معظمنا ٌتخوؾ من إلقاء خطاب عام 
 ،لا نشعر بالارتٌاح للتحدث أمام الآخرٌن 
 ،مثل هذا التردد والتخوؾ ٌمكن التؽلب علٌهما 
 تعلم وتطبٌق نهج منظم فى عملٌة الخطابات العامة.تحسٌن مهاراتنا الخطابٌة ٌتم ب 

 الوصؾ الدور

 المنظم
ٌعطً اقتراحات بشؤن إجراءات الاجتماع، وٌعٌد التوجٌه نحو القضاٌا الربٌسٌة 

 الجوهرٌة.

 تحدٌد نقاط سوء الفهمن محاولة توضٌح تعابٌر ؼٌر واضحة وأفكار ؼامضة. الموضح

 ٌرؼب فً ملء فجوات معرفٌه لدٌه أو لدى آخرٌن. المستفسر

 إضافة معلومات قٌمة وصحٌحة وموثقة للنقاش. مقدم حقابق

 السعً لإبقاء الحماس والاهتمام والدافعٌة لدى الأفراد المشاركٌن، لمواصلة النقاش. منشط

 تقدٌم أفكار جدٌدة ؼٌر مؤلوفة وإبداعٌة. المفكر

 الناقد
ٌتحدى الأفكار والمساهمات المقدمة من حٌث صحتها وواقعٌتها، ولكن بطرٌقة 

 ولبقة. بارعة

 الموفق
ٌسعى للتوصل إلى حل وسط، إٌجاد تسوٌة/ مقاٌضة حٌنما تصل الأمور إلى نهاٌة 

 مسدودة.

 ٌشجع وٌدعو المشاركٌن الصامتٌن للبنضمام إلى الجماعة والمشاركة. مساعدة الآخرٌن



50 
 

 الخطاب وحالاته المختلفة:-1

  ًهو الموقؾ الذي ٌتحدث فٌه الشخص مع مجموعة الأفراد فى مإتمر عام أو فى ورشة، أو ف

مناسبات اجتماعٌة مختلفة، أو فى محاضرة أو درس أو خطبة أو فى خطاب سٌاسً أو فى كلمات 

 مجاملة؛
 ناس: تعرفهم أو لا تعرفهم، أقل منك فى الدرجة العلمٌة أو أعلى، من نفس جنسك أو تتكلم أمام أ

 ٌختلفون.
 .المهم فى ذلك أن الحضور سٌكون هو من ٌقٌمك فى نهاٌة الأمر 

 رفض الحدٌث أمام الجمهور:أسباب -2

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

أهمٌة الاتصال 
 الجماهٌري

تترتب عنه 
 قرارات هامة

سمعة 
 المتحدث

مصٌر 
أشخاص 

 معٌنٌن
مصٌر 
 المتحدث

صناعة الرأي 
 العام

برهان حاضر 
ومستقبل 
 المنظمة

 سوؾ أصبح اضحوكة

 لم أحضر لهذا الموضوع

 أخاؾ أن أفشل

 أخاؾ من تقٌٌم الناس لً

 ضاعت منً الورقة

 سوؾ أنسى ما أرٌد أن أقول

 أرتجؾ ولا أستطٌع الكلبم

 ٌمكننً الوقوف الجمهور مثقف ولا

 متحدثاً أمامهم

 أنا خجول ولا أستطٌع الكلبم

لدي لهجة غرٌبة لا ٌمكننً التحدث 
 أمام الناس



51 
 

 التخطٌط والإعداد:-3

 لاعتبار جملة العوامل التالٌة:وهنا ٌجب الأخذ فى ا اختٌار الموضوع:-أ

 أن ٌكون الموضوع ضمن مجالات التخصص مع خلفٌة علمٌة وخبرة حول الموضوع؛ 
 تفهم وتقدٌر جمهور المستمعٌن للموضوع؛ 
 .توافق مناسبة إلقاء الخطاب مع الموضوع 

 لترفٌه..(؛أي تحدٌد الأؼراض العامة والخاصة )الإعلبم، الإقناع، ا حدد الغرض / الهدف من الخطاب:-ب

 )العمر، الجنس، المستوى، المهن، أسباب الحضور...(؛ تحلٌل جمهور المستمعٌن:-ج

 البحث حول الموضوع.-د

 تنظٌم الخطاب / العرض:-4

 ٌتكون الخطاب عادة من مقدمة فجسم فخاتمة؛ 
 تركز المقدمة على إعداد وتهٌبة المستمعٌن لاستقبال الرسالة وإثارة اهتمامهم؛ 
 ٌ مكن تنظٌمه بنفس طرٌقة تنظٌم التقارٌر؛جسم الخطاب 
 :ًتتضمن الخاتمة عادة ثلبثة عناصر ه 

 بٌان بشؤن الفكرة المركزٌة للخطاب؛ 
 ملحص للنقاط المحورٌة الربٌسٌة؛ 
 .)الخاتمة )الرسالة الربٌسٌة 

 قرر طرٌقة العرض / التقدٌم:-5

 ؛الارتجال 

 ،الاستظهار 

 .القراءة 

 لتمرن على الإلقاء:الاستعانة بالوسائل المرئٌة وا-6

 الوسابل الممكن استخدامها من صور وجداول ورسومات وأشكال؛ تتعدد 
 :ًوأثناء التمرٌن / التدرٌب اسؤل نفسك ما ٌؤت 

 .)هل ٌستطٌع الناس سماع ما أقول؟ )جهارة الصوت 
 .)هل أقوم بتعدٌل/ تؽٌٌر مستوى صوتً وأنا أتحدث؟ )نؽمة/ طبقة الصوت 
 بشكل صحٌح؟ )طرٌقة التلفظ(. هل أنطق / أقول الكلمات 
 .)عل ٌستطٌع المستمعون فهم كلماتً؟ )النطق 
 هل أستخدم القواعد الصحٌحة؟ 
 هل استعمل عادات خطابٌة مزعجة؟ 

 أخطاء الالقاء:-7

 عدم وضوح الهدؾ؛ 
 السكون؛ 
 الإسهاب؛ 
 ؼٌاب المشوقات؛ 
 الموضوع ؼٌر المناسب؛ 
 الزي ؼٌر المناسب؛ 
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 انعدام التنظٌم؛ 
 ٌنٌن أو تسكٌنهم؛إؼماض الع 
 .الفتور فى الالقاء 

 إلقاء الخطاب: إرشادات-8

 .أظهر الصدق فٌما تقول والحماس واحتفظ بحٌوٌتك 
 .كن واثقا بنفسك، كما تثق فى جمهور المستمعٌن 
 .نظم الخطاب بما ٌقود أفكار المستمعٌن بشكل منطقً نحو الخاتمة 
 لا من التركٌز على نفسك.ركز أفكارك على الرسالة والاستجابة التً ترؼبها بد 
 .استخدم لؽة تتناسب وتتوافق مع الجمهور المستمع 
 .تحدث بشكل صحٌح، وواضح مستخدما الأصول والمعاٌٌر القواعدٌة والترقٌم 
 .أعرض فكرة واحدة فى الوقت الواحد أحصل على تؽذٌة راجعة بشؤن كل فكرة 
 .استخدم لؽة الجسم لتحقٌق أفصل المنافع 
 ٌا.كن هادبا وطبٌع 

 الخطاب )تابع(: إلقاءإرشادات 

 3نوع فى نبرات / طبقات الصوت، وسرعة الإلقاء، وبدل فى جهارة صوتك 

 .انظر إلى المستمعٌن )التقاء العٌنٌن( وتحدث مباشرة إلٌهم 
 .التزم الثبات، وتجنب المؽالاة فى الحركة ومإشرات العصبٌة 
 .اعرض الوسابل المربٌة باعتبارها جزءا من الخطاب 
 افظ على مزاجك وهدوبك، حتى لو واجهت أسبلة أو ملبحظات عدابٌة.ح 
 .حافظ على وقفة / جلسة مناسبة 
 .حلل ردود أفعال المستمعٌن أثناء الخطاب 
 .استمتع: تقدٌم الأفكار للآخرٌن ٌمكن أن ٌكون متعة وتجربة 

 الهاتفٌة: الاتصالاتثانٌا: 

 ًأصفحت ضرورٌة لرجال الأعمال لسببٌن  إن استعمال الهاتؾ وإتقان فنون الاتصال الهاتف

 ربٌسٌٌن وهما:
 الوقت الذي ٌهدر وٌضٌع فى المكالمات الهاتفٌة هو ؼال جدا؛ 
 المنظمة. أن الهاتؾ ٌمكن أن ٌحمل، وٌوصل انطباعا وصورة ذهنٌة سلبٌة عن 

 مشكلات الهاتف:-1

 محاولة الحصول على خط؛ 
 إبقاإك / تركك على الخط؛ 
 موجود؛ الشخص الذي ترٌده ؼٌر 
 تحوٌلك من شخص لآخر أو من دابرة لأخرى؛ 
 الرقم خطؤ أو الرقم مشؽول؛ 
 الشحص الذي طلبك لدٌه وقت للدردسة بٌنما أنت مشؽول؛ 
 أخذ انطبا خاطا عن المنظمة من خلبل المتصل معه )الانطباع الأول مهم(؛ 
 ٌماع خاطا للكلمات؛ 
 .عدم فهم الرسالة، فهم الرسالة بصورة خاطبة 
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 من الصوت/ ألفاظ منتقاة: سارةة وعٌن-2

 .تحدث وكؤنك تحدث الشخص الآخر وجها لوجه 
 ،أظهر الدؾء، المودة والسرور، اجعل صوتك مبتسما 
 .أصقل نبرة ولهجة طبٌعٌة من خلبل الابتسامة والإٌماءة 
 .بٌن أنك متؤهب وٌقظ ومهتم 
 جدا، اجعل صوتك معتدل وعادٌا وتجنب التحدث بصوت خافت جدا، أو بصوت عال 
  الصوت بشكل جٌد.ؼٌر / عدل فى طبقات 
 .الفظ الكلمة جٌدا 
 .انطق الكلمات بصورة واضحة تمام، لا تتمتم اجعل كلماتك وعباراتك واضحة تمام 
 .تجعل سرعة التحدث منابسبة جدا، وتجنب الكلبم بسرعة 
 المعقدة. استخدم الكلمات والعبارات المناسبة،وتجنب الكلمات والعبارات العامٌة، والفنٌة 

 تطوٌر فنون اللباقة والكٌاسة:-3

 .حٌنما تتصل هاتفٌا، عرؾ عن نقسك وحدد الشخص المطلوب واشرح هدفك 
 .حٌنما تستقبل مكالمة هاتفٌة، عرؾ عن منظمتك، ومن ثم أعرض المساعدة 
 .اعتبر كل مكالمة هاتفٌة مكالمة هامة وأجب فورت 
  ،وتحترم الشخص المتحدث.اظهر الاهتمام واللباقة: كن ودودا، مبتهجا 
 .أكمل المكالمة فورا ومن ؼٌر اللببق أن تبقً المتحدث ٌنتظر على الهاتؾ 
  إن أخرى الاتصال مرة أرجو" " مكالمتك على أشكرك: "مناسب وبشكل بإٌجٌابٌةٌ إنه / اختم المكالمة 

 ".خدماتنا/ منتجاتنا عن إضافٌةٌ  لمعلومات احتجت
 إن كان لا كله ذلؤت، اسقلبعض الو ؾالمتحدث نٌتظر على الهات اءقإذا وجدت أنه من الضروري إب 

 .انعٌم

 طلبك الذي الشخص دع  ٌ  .أولا الهاتؾ ٌؽلق أن هاتفٌا

 إجراء مكالمة هاتفٌة:-4

 واضح بشكل الهاتفٌةٌ  المكالمة من الؽرض حدد. 

 اح عنها.الاستٌضٌ  تود التً الربٌسٌٌة والأسبلة والقماط الحقابق، حول الملبحظات مسبقا دون 

 سلٌمٌ. منطمقً بتتابع الملبحظات ضع 

 .جهز وأعد أي ملفات ومراسلبت وعقود 

 ٌمكن أن تحتاجها أثناء الحدٌث الهاتفً؛ 

 .اختر الوقت المناسب والأقل تكلفة لإجراء مكالمتك الهاتفٌة 

 .لٌكن لدٌك رقم الهاتؾ، واسم ووظٌفة الشخص الذي ترؼب التحدث معه 

 0المةكمتك لتدوٌن الضروري منها أثناء الانبك دفتر ملبحظاجهز ملبحظاتك، ولٌكن بج 

 .تذكر النقاط الآتٌة أثناء إجراء المكالمة 

 .تكلم بوضوح وعرؾ عن نفسك ومنظمتك 

 استقبال مكالمة هاتفٌة:-5

  احتفظ دابما بدفتر ملبحظات وقلم بجانب الهاتؾ وبدلٌل هواتؾ داخلً بجانب الهاتؾ لؽرض

 إمكانٌة التحوٌل.

 نت تعمل فى مكان مفتوح، تطلب من الآخرٌن التزام الهدوء.إن ك 
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 .عرؾ عن نفسك ووظٌفتك ودابرتك ورحب بالمتحدث 

 .)أصػ جٌدا ودقق أي حقابق وأرقام والإملبء حٌثما كان ضرورٌا )خاصة الأسماء والعناوٌن 

 .سجل الملبحظات 

 ط، مثل "نعم" "صحٌح".استخدم من العبارات ما ٌإكد للمتحدث ما ٌإكد للمتحدث أنك على الخ 

 .لا تسمح لنفسك بالشرود 

  لا تترك المتحدث معلقا ٌنتظر لوقت طوٌل. –كن واعٌا للتكالٌؾ 

 الأفكار، والتوارٌخ، وأكد على أي إجراء تم الاتفاق علٌه.دابما دقق الأرقام ، 

 .وبعد الانتهاء من المكالمة من الضروري أن تراجع وتسجل وتتخذ أي إجراء ضروري 

 ٌل المكالمات الهاتفٌة:تسج-6

 .اسم الشخص الذي وجهت إلٌه الرسالة 

 .تارٌخ المكالمة ووقتها بمنتهى الدقة 

 .)اسم الشخص / الجهة المرسلة )التً اتصلت هاتفٌا 

 .اسم الشركة، المنظمة، أو الجماعة التً ٌنتسب إلٌها المرسل 

 .ًرقم هاتؾ الشخص المرسل ورقمه الفرع 

 .طلب المرسل الاتصال معه 

 .الرسالة التً أبلؽها المرسل 

 .اسم )الأحرؾ الأولى من اسم( الشخص الذي استلم الرسالة 

عشر الرابعةالمحاضرة   

 )الاتصال غٌر اللفظً / لغة الجسد(
 :مقدمة

 ابتداء لابد من توافق الحركات والإٌماءات )العلبقة( مع الكلمات المنطوقة )المضمون أو المحتوى(؛ 

 من ساعات العمل ٌقضٌها الأفراد فى 57دراسات ما ٌشٌر إلى أن كما أنه إذا كان من ال %

 الاتصالات، فلو تحدثنا على مستوى المشاعر فإننا نعبر عنها كما ٌلً:

 77.من الاتصال ٌتكون من لؽة الجسم % 

 83.ٌتم التعبٌر عنه بواسطة نبرة / لهجة الصوت فقط % 

 5.ٌتم التعبٌر عنه بالكلمات % 

  وعواطفنا هً ؼٌر لفظٌة. % من مشاعرنا38إذا 

 غٌر اللفظً: الاتصالمفهوم -1

 ٌتمثل الاتصال ؼٌر اللفظً فى أٌة رسالة ترسل وتستقبل مستقلة عن الكلمة المنطوقة أو المكتوبة ،

 وتتضمن عوامل أخرى مثل المظهر، المسافة، المواقع، المكان...

 :ٌسمح لنا الاتصال ؼٌر اللفظً بؤن 

 .نعرؾ متى ننهً المحادثة 

 .نعرؾ ما إذا كان الشخص الآخر قد وصله المعنى الذي نتكلم عنه أم لا 

 .نحدد مستوى الموافقة التً حصلنا علٌها 

 .نلبحظ الدرجة التً لمسنا بها الدافع الحقٌقً للشخص الذي نتحدث إلٌه 

 .نعرؾ اللحظة التً حققنا فٌها الاتصال، والبداٌة الحقٌقٌة لعلبقتنا 

 ا فٌه فى تحقٌق التقارب مع شخص ما.تحدٌد الوقت الذى نجحن 
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 .نعرؾ التؽٌٌر الذي حدث فى طرٌقة تفكٌر شخص ما 

 .نعرؾ نوعٌة النظام التعبٌري الأنسب لكً نوصل فكرة معٌنة إلى الآخرٌن 

 .نتعرؾ على قدرتنا على تفهم واحترام ثقافة الشخص الآخر الذي نتعامل معه 

 غٌر اللفظً: الاتصالخصائص -2

 ٌلعب دورا كبٌرا فى تحقٌق الأهداؾ الاتصالٌة.الاتصال اللفظ ً 

 .ًعدم الانسجام بٌن اللفظً وؼٌر اللفظً ٌإدي إلى تناقض المان 

 .ترجمة الاتصال ؼٌر اللفظً أحٌانا لٌست سهلة لاختلبؾ الثقافات 

 ( لؽة الجسم ٌهتم بها علم الكٌنٌسٌكزKinesics.) 

 به فى الكتابات بدأ من المنتصؾ الثانً للقرن  الاتصال ؼٌر اللفظً قدٌم قدم الانسان، الاهتمام

 الماضً.

  هً لؽة الجسم. 1اللؽة العالمٌة رقم 

 .النساء أكثر إدراك لمعانً لؽة الجسم من الرجال 

 الاتصالات غٌر اللفظٌة: أشكالـنواع / -3

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 اللغة المساعدة:-أ

 ي هو من اختصاص اللؽة 1فعلٌا وال ونعنً بها كٌفٌة نطق الرسالة اللفظٌة ولٌس بما ننطقه

 المنطوقة، علما بؤن اللؽة المساعدة من شؤنها أن تدعم أو تشوه الرسالة المنطوقة.

 وتتعلق اللؽة المساعدة بخصابص وصفات الصوت: المعدل، الفوة، النبرة، اللهجة، الرنٌن وؼٌرعا 

 الحركات الجسمانٌة:-ب

 0م حركات الجسم الأكثر تعبٌرا الوجه والعٌنانوتعنى الاتصال بواسطة حركة الجسم، ومن أه

 المسافة:-ج

  ،وتعنً المسافة الشخصٌة، وتشٌر إلى المسافة التً تقؾ فٌها بعٌدا عن الشخص المتحدث إلٌه

 وتتباٌن دلالتها تبعا لتنوع الثقافات فقد تعكس لدى البعض الجاذبٌة ولدى آخرٌن المكانة وهكذا......

 غٌر اللفظً: ومفردات الاتصال فروع-4

غٌر اللفظً الاتصال  

ة المساعدة:ؽالل  

Para 

language 

المسافة 

الشخصٌة 

Proxemics 

الحركات 

الجسمٌة: 

Kinesics 
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 دلالات مختلفة للاتصال غٌر اللفظً:-5

 الوجه:-أ

  ،الوجه عبارة عن نظام متكامل ٌتفاعل فٌه: الجبهة، الحاجبٌن، العٌنٌن، الأنؾ، الأذنٌن، الشفتٌن

 الذقن، وتوجد بٌنهما تفاعلبت.

  ،الاشمبزاز. من ٌعبر الوجه عن جمبة اتفعالات هً: السرور ، الحزن،الؽضب، الخوؾ، الدهشة

 لؽة الوجه:

 .تعبٌرات الوجه والجبهة والحاجبٌن 

 .الاتصال البصري 

 .التعبٌر بالأنؾ 

 .حركة الشفاة والفم 

 .الابتسامة 

 .الضحك 

 الصوت:-ب

  الصوت هو عبارة عن ذبذبات مسموعة ٌصدرها الإنسان والكابنات الحٌة الأخرى، وحتى الأشٌاء

 تحدث أصواتا عندما تكون فى حالة حركة.

 :والصوت ٌنقل حالات مختلفة منها 

  الؽضب 

 الإحباط 

 التوتر 

 الحزن 

 عدم الرؼبة فى الحدٌث مع الآخرٌن 

 عدم الاستعداد للئنصات للآخرٌن 

 لغة الٌدٌن:-ج

 نستخدم الٌدٌن لأؼراض اتصالٌة كثٌرة:

 للمساعدة على الكلبم 

 .ًإكمال المعان 

 .الإشارة إلى الاتجاهات 

 نعبٌر موقؾ: سلبم، رضا، رفض. 

 .مستوى ونؽمة الصوت 
.الإٌماءات والإشارات 
جسم.وضعٌة وحركات ال 
.المسافات 
.المظهر 
.الابتسامة والضحك 
.التنهدات والتؤوهات 

تعابٌر الزجه 
حركات الأٌدي والأصابع 
الدلالات الرمزٌة للوقت 
الاتصال باللمس 
الاتصال البصري 
حركت الرجلٌن 
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 .المصافحة والتحٌة 

 .عند المصافحة مثلب، الٌد الٌسرى تستخدم لإرسال مشاعر إضافٌة 

 .تحرٌك الٌد على الرأس: تخفٌؾ حدة ما ٌعانٌه الشخص من توتر 

 ًوضع الٌدٌن متقاطعٌن على الصدر ٌدل على الوضع الدفاع 

 تؽطٌة الوجه نعبٌرا عن الخوؾ 

 ٌث ٌعبر عن الؽرور.وضع الٌد على الخصر أو فى الجٌب عند الحد 

 والمشاعر: المصافحة-6

  مثلب: الشخص العدوانى ٌصافح وٌده وبراعه متخشبة والهدؾ هو إبقاء مسافة كافٌة تجعله خارج

 نطاق الشخص الآخر.

 .وعندما ٌجذب الشخص المصافح الذى تصافحه إلى نطاقه فهذا ٌدل على أنه ٌطمبن به 

 ا هو الإعلبن عن ما فى داخل الإنسان من حب وصدق المصافحة المدوجة بكلتا الٌدٌن الهدؾ منه

 وتقرب وطمؤنٌنة.

  استخدام المصافح للٌد الٌسرى للتعبٌر عن شعوره وحسب عمق هذا الشعور ٌكون مكان وضع الٌدى

 الٌسرى.

  الإمساك بالكوع أعمق فى التعبٌر من الإمساك بالمعصم، والإمساك بالكتؾ أعمق من الإمساك

 بالساعد.

 آخرمنطقة الطرؾ الآخر له معنً   التقرب من 

 فى لغة الجسد: ردٌئةمفردات -7

 .العٌنان التً تتجنبان النظر للمتحدث 

 .مصافحة الآخرٌن بكؾ لٌنة 

 .الحركات العصبٌة 

 الجلسة المسترخٌة 

 الجلسة المتكاسلة 

 عض الشفاه 

  قضم الإظافر 

 النقر بالأصابع 

 اللعب بالخاتم فى الإصبع 

 اللعب بالقلم أو فتحه 

 اللعب بالمفاتٌح 

 طقطقة مفاصل الٌد\اللعب بالنقود المعدنٌة 

 الاستخدام المستمر لبعض الأصوات مثل النحنحة والهمهمة 

 الاتصال غٌر اللفظً: مهاراتتحسٌن -8

 .احرص على استمرار التقاء العٌنٌن مع من تتحدث آلٌه أو تصؽى إلٌه، وواصل تحرٌك العٌنٌن 

 لموافقة.هز رأـسك من حٌن لآخر لإعطاء ا 

 ابتسم وحافظ على حٌوٌتك وتؤهبك 

 المٌل إلى الأمام نحو المتحدث 

 تجنب الآتً: لكن
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 النظر بعٌدا، أو تحرٌك العٌنٌن بعٌدا عن المتحدث؛ 

 إؼماض العٌنٌن؛ 

 .استخدام نبرة صوت ؼٌر سارة 

 التثاإب باستمرار 
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