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 المحاضزة الأولى

 مدخل الى الاتصالاث والدزاسلاث 

 في منظماث الأػمال

 الاتصال تعريف -
اهتم الكثٌر من العلماء و الباحثٌن فً العلوم السلوكٌة بموضوع الاتصال وتعددت 

 التعارٌؾ الممدمة له،
 ومن اهم تلن التعارٌؾ ما ٌلً: 

ما ٌإدي إلى نتٌجة معٌنة، الاتصال هو إرسال معلومات من طرؾ لآخر فً المنظمة ب .1
 تؽٌٌر السلون أو تؽٌٌر الممارسات.

 الاتصال هو تبادل الفهم المشترن من خلبل استعمال الرموز. .2

الاتصال هو عملٌة نحاول من خلبلها ارسال / توصٌل أفكارنا، آرابنا، رؼباتنا  .3
 .ومشاعرنا للآخرٌن

الها إلى عمل الطرؾ الاتصال هو فن استخدام المعلومة من لبل المرسل بؽرض إٌص .4
ولد تكون الاتصالات مكتوبة أو لفظٌة أو  الآخر )المستمبل( وإحداث الاستجابة لدٌه.

 ؼٌر ذلن.

 من هنا نستنتج ما ٌلً:

  الاتصالات نشاط اجتماعً وإنسانً تفاعلً؛ 

  الاتصالات موضوع تتماطع فٌه الكثٌر من العلوم؛ 

  إٌصالها لدى المرسل؛ وجوب وضوح الطرؾ المستهدؾ والفكرة المستهدؾ 

   لا ٌجب أن ٌكتفً المرسل بوصول رسالته، وإنما علٌه معرفة ما إذا كانت  مفهومة
 وبالمعنى الممصود؛

  ٌجب أن تكون الرسالة مصاؼة باللؽة والرموز المفهومة لدى المستلم؛ 

  .ٌتم الاتصال عبر لناة مخصصة 

 تؼزيف الاتصال في منظمت الأػمال
عملٌة اجتماعٌة تبادلٌة تتضمن تماسم الفهم ”ظمات الأعمال بؤنه: ٌعرؾ الاتصال فً من

 “.والإدران بٌن طرفً الاتصال والتؤثٌر فً سلون الأفراد بمصد تحمٌك أهداؾ المنظمة

 ٌهدؾ الاتصال فً المنظمة إلى:

 لبول المستمبل للرسالة الموجهة من المرسل. .1

 لٌام المستمبل بالتصرؾ وفك هذه الرسالة. .2
 

 مليت الاتصالػناصز ػ

تبدأ عملٌة الاتصال عندما ٌرؼب شخص ما )المرسل( بنمل فكرة أو أٌة معلومة إلى شخص 
 أو أشخاص آخرٌن )المستمبل(؛ وتتشكل على هذا الأساس عناصر عملٌة الاتصال من:

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

 وهو المستلم أو المستهدؾ من عملٌة الاتصال.المستمبل:  -2
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وهً جوهر عملٌة الاتصال لأنها تمثل المضمون أو المحتوى لعملٌة الاتصال،  الرسالة: -3
ً أنها تتوافك مع لناة الاتصال وتتكامل معها  ولد تكون الرسالة صوتٌة،  علما

 ...الخ.اومكتوبة، او إشارات

وز المستخدمة أساس مهم لتحمٌك الاتصال الفعال، وعدم الانحراؾ بالمعنى، الرمالترمٌز:  -
 ولوصول الأفكار للطرؾ الآخر بشكل صحٌح.

ً بتعددها وتنوعها )تلفاز،  الاتصال:لناة  -5 هً الوسٌلة التً ٌتم عبرها بث الرسالة، علما
 مة.تلٌفون، جرٌدة...الخ(. والاتصال الفعال ٌتطلب اختٌار الوسٌلة الملبب

وهو تعبٌر عن الرموز والعبارات والإشارات المابلة للفهم المشترن ما بٌن  الترمٌز:فن  -6
الطرفٌن المرسل والمستلم، ولا بد أن تتوافك تلن الرموز مع لدرة المستلم 

 على تفسٌرها.

من الطبٌعً أن تتعرض الرسالة  مهما كان شكلها إلى درجة معٌنة من الضوضاء:  -
لتؤثٌر السلبً على المسار المطلوب من عملٌة الاتصال المستهدؾ، التشوٌش، أو ا

وذلن بفعل عوامل عدٌدة كعدم وضوح الصوت فً الوسٌلة مثلبً )عرض الإعلبن 
 مباشرة بعد عرض إعلبن منافس(.

وتسمى أٌضا بالتؽذٌة العكسٌة فهً توفر المعلومات التً تعبر عن  الراجعة:التؽذٌة  -8
م المتحمك من عملٌة الاتصال، كما أنها تمثل ممٌاس لمستوى مستوى التفاعل والفه

 الأداء.

 

 أنىاع الاتصالاث

 

 وتنمسم الى :أولا: التصنٌؾ حسب الموضوع:  

 تتعلك بنشاط المنظمة ومإثرة على نموها وتطورها  وتنمسم الى :: عملٌاتٌةاتصالات  -1

  :ظمة من اجل انجاز تتم بٌن العمال فً المنالاتصالات العملٌاتٌة الداخلٌة
 اعمال المنظمة الداخلٌة.

  : بٌن المنظمة واطراؾ البٌبة الخارجٌة من الاتصالات العملٌاتٌة الخارجٌة
عملبء وموردٌن ومنافسٌن ومإسسات مالٌة، وجهات حكومٌة وؼٌرها بهدؾ 

 إنجاز الاعمال الخارجٌة  للمنظمة.
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هات والعواطؾ بٌن الأفراد، ولا تتعلك تتعلك بتبادل المعلومات والاتجااتصالات شخصٌة:  -2
بؤعمال ونشاطات المنظمة، ولكنها تإثر فً اتجاهات العاملٌن نحو مرإوسٌهم وزملببهم  
وسٌاسات المنظمة  وفلسفتها  وخطها  وؼٌرها، وٌعتمد هذا التؤثٌر على كثافة الاتصالات  

، لذا ٌجب على المدراء  الشخصٌة، كما ٌمكن ان تإثر إٌجابٌا او سلبٌا على أداء المنظمة
عدم منع الاتصالات الشخصٌة  بشكل نهابً، وفً نفس الولت عدم السماج لها  بالهٌمنة 

 والسٌطرة  على الاتصالات العملٌاتٌة.

 وتمسم إلى:: ثانٌا: التصنٌؾ حسب لناة الاتصال

ة التً تتم تتمثل فً مختلؾ الاتصالات العملٌاتٌة الداخلٌة والخارجٌالاتصالات الرسمٌة:  -1
فً جمٌع الاتجاهات والمستوٌات، وتشمل شبكة الاتصالات الرسمٌة على خطوط ومسارات 
الاتصال التً تحددها  وتوضحها سٌاسات المنظمة وخططها وإجراءاتها  وهٌكلها التنظٌمً، 

 وهً تمثل شرٌان الاتصال فً المنظمة، هً التً تتم وفك لنوات الاتصال الرسمٌة. 

هً الاتصالات التً تتم خارج الاطار الرسمً للمنظمة  ؼٌر الرسمٌة:  الاتصالات  -2
 وتستخدم لأؼراض الاتصالات الشخصٌة، بحٌث تتم عبر المنوات الشخصٌة.

 وتمسم إلى:: ثالثا: التصنٌؾ حسب اتجاهات / مسار الاتصالات 

 من الربٌس للمرإوسٌن. اتصالات نازلة:  .1

 .من المرإوسٌن للربٌساتصالات صاعدة:  .2

 بٌن المٌادات والأفراد من نفس المستوى.اتصالات أفمٌة:  .3

بٌن شخصٌن فً مستوى تنظٌمً مختلؾ لا تربطهما علبلة اتصالات لطرٌة أو مابلة:  .4
 ربٌس ومرإوس.

 رابعا: الاتصالات حسب المناة أو نوع الوسٌلة:

لنشرات  ومن أنواعها الرسابل والمذكرات الداخلٌة والتمارٌر  وا: كتابٌةاتصالات  -1
 والكتٌبات  والمطوٌات والملصمات وؼٌرها.

ً لوجه أو بالهاتؾ أو النماشات الاتصالات الشفهٌة:  -2 تشمل الاتصالات المباشرة وجها
 .الجماعٌة أو المإتمرات
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 وسيلت/ قناة الاتصال الدناسبتاختيار  -5

ت الاتصال الناجح فً ٌعد سوء اختٌار أو استخدام الوسٌلة المناسبة للبتصال أحد أهم معولا
 المنظمات، وٌتولؾ إختٌار وسٌلة الاتصال المناسبة  على تفاعل عدة عوامل أهمها:

 الؽرض من الاتصال. .1

 موضوع الاتصال. .2

 طبٌعة مستمبل الرسالة. .3

 الولت المتاح لاستمبال الرسالة  وفهمها  والتصرؾ فً ضوبها. .4

 دة.مدى انتشار مستمبلً الرسالة فً موالع متعددة ومتباع .5

 تكلفة الاتصال. .6

 مما ٌفٌد فً اختٌار الوسٌلة محاولة الإجابة على التساإلات التالٌة:

هل هنان حاجة إلى تؽذٌة راجعة فورٌة من المستمبل؟ او هل من المهم معرفة رد فعل  •
 المستمبل للرسالة؟

 هل هنالن مشكلة بالنسبة لمبول الرسالة من المستمبل؟ •

 ؟هل هنالن حاجة لتوثٌك الاتصال •

 هل هنالن حاجة لتفاصٌل دلٌمة؟ •

 

 بعض الالتراحات لتحسٌت الاصؽاء:

 تولؾ عن الحدٌث مع الاخرٌن اثناء الاصؽاء. .1

 ضع المتحدث فً مولؾ مرٌح  وشجعه على الحدٌث. .2

 اظهر رؼبتن فً الإصؽاء. .3

 تعاطؾ مع المتحدث. .4

 اضبط اعصابن ومزاجن والتزم الهدوء  اثناء المنالشة والجدال. .5

 بر  ولا تماطع المتحدث باستمرار.تحلى بالص .6

 وجه بعض الأسبلة للمتحدث. .7

 ركز انتباهن ودون ملبحظاتن. .8

 اصدر حكمن على المضمون  لا على طرٌمة الحدٌث. .9
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 غير اللفظيتالاتصالاث  -7

هً استجابات إنسانٌة ؼٌر كلبمٌة مثل )حركات الجسم وملبمح الوجه ونبرة الصوت(  •
 التً ٌتم فٌها إرسال الرسابل اللفظٌة وؼٌر اللفظٌة.فً ظل خصابص البٌبة المدركة 

 تسمى لؽة الجسد أو اللؽة الشارحة. •

 تإثر على المستمبل فً حالات التفاعل وجهاً لوجه. •

 تإدي الكثٌر من المعانً بشكل أفضل من الاتصالات الكتابٌة. •

 تتخذ الاتصالات ؼٌر اللفظٌة أشكالا عدٌدة، من أهمها: •

 المساعدة: مثل نبرة الصوت وسرعته.اللؽة  -           

 حركات وإٌماءات جسمانٌة: كتعبٌر الوجه وحركات الأصابع. -           

 والمستمع.المسافة بٌن المتحدث  -           

 الملبمح المادٌة: مثل بنٌة الجسم، الالتزام بالولت... -           

 

 إلتراحات لتحسٌن مهارات الاتصالات ؼٌر اللفظٌة: •

 فظ على التماء العٌنٌن  اثناء الاتصال والاستمرار فً تحرٌكهم.حا .1

 ابتسم وحافظ على ٌمظتن. .2

 تجنب التالً: •

 النظر بعٌدا  او تحرٌن عٌنٌن بعٌدا عن المتحدث. .1

 اؼماض العٌنٌن اثناء الاتصال. .2

 استخدام نبرات صور ؼٌر سارة. .3

 التثاإب المستمر. .4

 الاتصالمؼىقاث  -8

 

فمط بالمرسل أو المستمبل وإنما تتعدى كذلن إلى وسٌلة الاتصال  لا تتعلك هذه المعولات
ومضمون الرسالة والوسابل المستخدمة، ناهٌن عن كون تلن المعولات لؽوٌة، أو 

 مادٌة، أو تمنٌة، أو تنظٌمٌة. 

  المعولات التً تعود للمرسل: 

 عدم وضوح الهدؾ المراد تحمٌمه من الاتصال. .1

 .الاتصالالاختٌار ؼٌر الموفك لمناة  .2

 عدم تمكن المرسل من الترمٌز المناسب.  .3

 التعبٌر)مكتوب أو شفوي( الضعٌؾ وؼٌر المإثر. .4

 .إرسال الرسالة فً ولت ؼٌر مناسب للمستمبل .5

  المعولات التً تعود للمستمبل: 

 عدم الاصؽاء الجٌد. .1

 مٌل المستمبل الى اصدار الاحكام الأولٌة لبل سماع او لراءة او فهم الرسالة. .2

 تمكن المستمبل من فن الترمٌز.عدم  .3

 .الفشل فً فهم وإدران الإشارات ؼٌر اللفظٌة للرسالة .4

 كثافة المعلومات التً تصل المستمبل. .5

  :فً (؛ والازدحام المادٌة أثناء عملٌة الاتصال)المماطعة مثلب الإرباكاتمعولات مادٌة
 .لنوات الاتصال بشكلٍ لا تتحمك معه الفاعلٌة المطلوبة

 عدم توافر او صلبحٌة أجهزة الاتصال.نٌة: معولات تم 

  :بسبب سٌاسات المنظمة وهٌكلها التنظٌمً والثمافة التنظٌمٌة معولات تنظٌمٌة
 السابدة والمناخ التنظٌمً.
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 فاػليت الاتصالتحسين  -9

 

 المرسل:دور  -1

 .وضوح وشمولٌة الرسالة وترابط وصحة معلوماتها •

 الة واضحة سهلة المراءة والفهم والاستٌعاب.ترمٌز وترجمة الفكرة الذهنٌة إلى رس •

 اختٌار وسٌلة الاتصال المناسبة. •

 اختٌار الولت المناسب لإرسال الرسالة. •

 الصدق والنزاهة. •

 ضبط وتنظٌم تدفك وتحوٌل المراسلبت إلى المستمبل بصورة معمولة. •

 المستمبل:دور  -2

 الإنصات التام لمحتوى الرسالة. •

 مشاعر المرسل، وإشعاره بذلن.الإصؽاء والتفهم لمولؾ و •

 تحلٌل وتفسٌر الرسالة بشكل صحٌح وسلٌم.  •

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

 .الامتناع عن إصدار الحكم المسبك عن أٌة رسالة لبل لراءتها أو سماعها

 الإدارة:دور  -3

 لمادٌة التً تسهل عملٌة الاتصال.تهٌبة جمٌع السبل والإمكانات والتسهٌلبت ا -

 إجراء الصٌانة المستمرة لأجهزة ومعدات وتمنٌات الاتصال. -

 المدٌرٌن.تنمٌة مهارات الاتصال لدى المنسوبٌن وبخاصة  -

 العاملٌن.تحسٌن العلبلات بٌن  -

 تشجٌع حل المشكلبت فور ظهورها. -

 ر عملٌة الاتصال.إعادة النظر فً سٌاسات وإجراءات الاتصال فً المنظمة لتٌسٌ -

 إعادة النظر فً الهٌكل التنظٌمً وثمافة المنظمة بما ٌناسب الاتصالات الفاعلة. -

 تطوٌر مناخ تنظٌمً صحً وسلٌم ٌسوده الثمة والصراحة والانفتاح. -
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 المحاضزة الثانيت

 أهميت الاتصالاث والدؼلىماث

 

 تقديم

 كٌان اجتماعً مفتوح. المنظمة 

 ن المعلومات والأفكار والآراء والمشاعر.الأفراد ٌتبادلو 

 الاتصال الفعال هو مفتاح نجاح المنظمات. 

 الاتصالات الخارجٌة الفعالة تسمح للمنظمة بمواكبة التطورات البٌبٌة. 

 العولمة زادت من اهمٌة الاتصالات مع انفتاح الأسواق. 

 التصاد المعرفة ٌموم بالكامل على الاتصالات. 

 الة لفهم ثمافات الآخرٌن وتشكٌل ثمافة المنظمة الداعمة الاتصالات وسٌلة فع
 .لاستراتٌجٌاتها

 من نشاط المنظمة انتاج وتحلٌل المعلومات جزء ربٌس. 

 شفافٌة الاتصالات تدعم التوجه الاخلبلً للمنظمة

 

 أهميت وأغزاض الاتصالاث حسب اتجاهاتها  1-

 وأؼراض الاتصالات النازلة:أهمٌة -1

 الةتوضٌح وشرح الرس.        

 اطلبع العاملٌن على العملٌات الٌومٌة. 

 حل مشكلبت المرإوسٌن.         

 توضٌح مبررات المرارات الادارٌة. 

 اصدار التوجٌهات والارشادات.  

 الاطلبع على نشاط المنظمة وتطورها. 
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 وأؼراض الاتصالات الصاعدة:أهمٌة -2

 التعبٌر عن آراء المرإوسٌن. 

 حسٌن العملتمدٌم الالتراحات لت. 

   المنظمةتاكٌد لبول اهداؾ. 

 تبلٌػ حاجات المرإوسٌن واسبلتهم. 

   المراراتالمشاركة فً صنع. 

 طلب التوجٌه والنصح والارشاد. 

 وأؼراض الاتصالات الأفمٌة:أهمٌة -3

 توثٌك التعاون بٌن الوحدات. 

 تحسٌن نوعٌة وفاعلٌة المرارات. 

   والنشاطاتتنسٌك الأعمال. 

  المشتركة بٌن الوحداتحل المشكلبت. 

 أهمٌة وأؼراض الاتصالات الخارجٌة: -4

  الالناع. 

 زٌادة المبٌعات. 

 بناء صور ذهنٌة اٌجابٌة. 

 الالتزام بالموانٌن والتشرٌعات. 

 نٌل ثمة الجمهور ولبوله. 

 مواكبة التطورات والتؽٌرات. 

 تمنٌة المعلومات والاتصالات  2-

 جعل العالم بؤجمعه لرٌة كونٌة رلمٌة صؽٌرة. أسهمت تمنٌة المعلومات والاتصالات فً

انعكست التطورات التمنٌة على التوجهات الإدارٌة، فالإدارة الناجحة هً التً تستطٌع تطوٌع 

تمنٌة المعلومات والاتصالات وزٌادة فعالٌة أدابها من خلبل توفٌر المرونة الكافٌة والتؤمٌن 

ٌمكّنها من الاستثمار الكؾء لموارد المنظمة المناسب لتمنٌات معلوماتها واتصالاتها بما 

 وتحمٌك مستوٌات مرتفعة من الإنتاجٌة

 مفهوم تمنٌة المعلومات والاتصالات -1

  « نظم تشؽٌل وتمنٌات اتصال وبرمجٌات متطورة تعتمد على العلم والخبرة والمعرفة
 فً تشؽٌل التطبٌمات البرمجٌة لتحوٌل، وتخزٌن، وحماٌة، ومعالجة، وإرسال،

 «.واسترجاع الأمن للمعلومات فً ألصر ولت وبؤلل جهد وتكلفة

 « أوعٌة اتصال تموم بنمل وتبادل المعلومات والأفكار والمعانً، وتسهم فً توحٌد
الفهم واتفاق المفاهٌم من خلبل التبادل المباشر للرسابل والمشاعر والأفكار بدلة 

 «.تساعد على توفٌر الولت والجهد

 معلومات:خصابص تمنٌة ال -2

 :تمتاز تمنٌة المعلومات بجملة من الخصابص، من بٌنها

 وسابل لنمل المعلومات والأفكار والرسابل عبر لنوات تبادل المعلومات. .1

 وسابل هادفة. .2

 هدفها الربٌس هو تحمٌك التفاهم بٌن الأطراؾ. .3

 عملٌة دٌنامٌكٌة متواصلة. .4
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 دور الدديز في تحسين فؼاليت الاتصال بالدنظمت 3-

 

 .النظرة الشاملة الى المنظمة كنظام مفتوح .1

 .تفعٌل المعلومات والإفادة من تمنٌة المعلومات .2

 .حسن النظرة الى الآخرٌن .3

 .عدم الحرص على المعنى الجاؾ للسلطة .4

 .التمسن بالمعنى الأفضل لمفهوم الاتصال .5

 .عدم اؼفال دور التنظٌم ؼٌر الرسمً فً الاتصال .6

 .عد الاستماع الجٌدالمدرة على الاصؽاء واتباع لوا .7

 .تجنب المنالشات الحادة والانفعال العاطفً مع المرإوسٌن .8

 .حسن استخدام الالفاظ والمصطلحات فً مجال العمل .9

 

 المحاضره الثالثه

 اسس كتابة المراسلبت الناجحه
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 المحاضزة الزابؼت

 ػمليت كتابت رسائل الاػمال

 تقديم

 

 ت الأعمال من أكثر الطرق شٌوعا للبحتكان والاتصال بمنظمات الأعمال تعد مراسلب
من لبل فبات مختلفة من الناس)عملبء، موردون، مساهمون، اتحادات نمابٌة، هٌبات 

 حكومٌة مختلفة...(.

  وكلما استجابت الرسالة للمعاٌٌر المطلوبة كلما أدت مهمتها بنجاح وإلا كانت لها
 الجهد والولت والتكلفة والسمعة الطٌبة.انعكاساتها السلبٌة على 

  علما أن كتابة رسابل الأعمال الناجحة لٌست بالشؤن السهل وإنما وجب الالتزام فٌها
 بجملة من المعاٌٌر موضوع هذه المحاضرة.

 

 تخطيط الزسالت -1

 

 أولى خطوات كتابة الرسالة( والتً تسمى أٌضا مرحلة ما لبل  تتضمن هذه المرحلة(
 :ٌد جملة جوانب هًالكتابة، تحد

)لماذا سنرسل الرسالة، ماذا نرٌد من المارئ، ماذا نامل  :تحدٌد الهدؾ من الرسالة .1
إلناع المارئ بشراء سلعة ما أو لبول سٌاسة ما كهدؾ ربٌس دون مثلب  ؟...تحمٌمه

 إهمال الهدؾ الثانوي المتمثل فً بناء سمعة المنظمة؛

من هو بالتحدٌد؟ ما هً خلبل الأسبلة التالٌة:وفما لمبدأ التكٌٌؾ، من  تحلٌل المارئ: .2
 ؛خلفٌته؟ معرفته بموضوع الرسالة، تولع رد فعله، تولعاته،...

)أي العوامل  الاعتبارات المولفٌة التً تإثر على رد فعل المارئتحلٌل المولؾ:  .3
 الظرفٌة كالظروؾ الالتصادٌة فً البلبد، تولٌت الرسالة، ...؛

 استنادا لذلن. تً تتضمنها الرسالةال :الافكاروتمرٌرتحدٌد  .4

 

 جمغ الدؼلىماث -2

 

 إما بالتالً:جمع ما ٌلزم من حمابك وارلام واثباتات وادلة بالاستعانة 

 ممثلة مثلب فً: المصادر الثانوٌة: 

  .المراسلبت السابمة -

 .العمود والاتفالٌات -

 .الكتٌبات والنشرات -

 ...؛التمارٌر -

او الممابلبت ان )استطلبع مٌدانً لاتجاهات السوق مثلب( اجراء الاستبٌانات : المصادر الأولٌة

 لزم الامر
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 تحليل وتنظيم الدؼلىماث -3

 ٌتطلب تنظٌم المعلومات:

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

  تتضمنهامعرفة الاثباتات والأدلة التً  .2

 تحدٌد الأفكار المحورٌة والمساندة .3

)  الأسلوب المباشر والأسلوب ؼٌر ،علما أن هنان أسلوبان لذلن ا المنطمً تحدٌد ترتٌبه .4
 المباشر(.

الهدؾ  بموجبه تنظم المعلومات بشكل مباشر حٌث تبدأ الرسالة بذكر الأسلوب المباشر:-ا
  التفاصٌلومن ثم تتناول والموضوع الأساسً، 

 ت: ٌستخدم فً حالا(، وأي الدخول فً الموضوع رأسا من البداٌة)

 الاخبار السارة. 

 ًتولع رد فعل إٌجاب. 

 كون الرسالة محاٌدة. 

  من أمثلة استخدام هذا الأسلوب: رسابل الاستفسار، أوامر الشراء، الموافمة على
 طلب من المستمبل.

تمهٌدٌة أو تعلٌك محاٌد أو عبارة  ٌبدأ الرسالة بممدمة: /الاستمرابًالأسلوب ؼٌر المباشر-ب
 والتفصٌلبت لٌلً ذلن ذكر هدؾ الرسالة. التوضٌحاتتعرض ثم  لتتضمن فابدة للمستمب

 فً حالات: هذا الأسلوب ٌستخدم 

 .الأخبار السٌبة •

 .تولع رد فعل سلبً من المستمبل •

 التً تود إلناع المستمبل مثلب بشراء سلعة أو لبول سٌاسة معٌنة. لناعٌةلاالرسابل ا •

 ٌة خاصة لبداٌة ونهاٌة الرسالة، حٌث ملبحظة: فً كلب الأسلوبٌن لا بد من إعطاء أهم
 «نتذكر بشكل افضل ما نمرأه او نسمعه اخٌرا» ، « الانطباع الأول دابم»أنه كما ٌمال:

 الفمرة الختامٌة: ٌجب ان تكون لوٌة، واضحة ومإدبة، تترن انطباعا جٌدا:

 ؛ان ٌكون الاجراء المطلوب من المارئ واضحا وكاملب -

 ؛اٌجابٌة تضمٌن الفمرة الختامٌة فكرة -

 ؛تكون موجزة وسلٌمة لؽوٌا -

 .الاشارة الى ما ٌمكن تحمٌمه من اٌجابٌات -

  الرسالة الجٌدة تبدأ بفمرة افتتاحٌة أو ممدمة ثم الفمرة أو الفمرات الوسطى المتضمنة
للتفاصٌل والتوضٌحات والاثباتات وؼٌرها وأخٌر الفمرة الختامٌة أو الخلبصة، على 

 وترتٌب وترابط أن تنساب الأفكار بسلبسة 

 لزسالتل الأوليت صياغتال -4

 



 sose11اعداد  :                                                                                          ملتمى طلبب وطالبات جامعة الملن فٌصل وجامعة الدمام      

15 

 sose11عداد  : ا                                              ملتمى طلبب وطالبات جامعة الملن فٌصل وجامعة الدمام                          
 

 مزاجؼت الزسالت -5

ضمانا لفاعلٌة الرسالة وبلوغ أهدافها على النحو المرؼوب وجب مراجعتها والتؤكد من 
 :مضمونها وجوانبها الشكلٌة المختلفة وفما للجوانب التالٌة

 المضمون والوضوح:من حٌث -1

 هل الأهداؾ واضحة؟ -

 شاملة لجمٌع المعلومات؟هل الرسالة  -

 هل الجمل واضحة؟ -

 هل الكلمات مناسبة؟ -

 هل تم لول الممصود بالضبط؟ -

 ألا تحتمل الرسالة تؤوٌلبت أخرى؟ -

 هل الممدمة ممنعة؟ -

 التنظٌم والتنسٌك:من حٌث -2

 هل تم اختٌار خطة فاعلة؟ -

 هل صممت الرسالة على نحو ٌسهل لراءتها؟ -

 ى النماط الأساسٌة؟هل التصمٌم ركز عل -

 هل تم وضع النماط الاٌجابٌة والسلبٌة فً مكانها؟ -

 الأسلوب ونبرة الكتابة:من حٌث -3

 هل الرسالة سهلة المراءة؟ -

 هل الرسالة ودٌة لبمة ومإدبة؟ -

 هل تم استخدام صٌؽة المخاطب بشكل فعال؟ -

 ؟هو شعورن كمارئ للرسالة ماالرأ رسالتن كما لو كنت المستمبل.  -

 تحزيز الزسالتدقيق ت -6

  بعد المراجعة والتعدٌل ٌجب إعادة الصٌاؼة وكتابة الرسالة النهابٌة ومن ثم المٌام
 بتدلٌك تحرٌر الرسالة لؽوٌا وكذا تدلٌك الأسماء والعناوٌن والتوارٌخ والأرلام...

  وبصورة عامة ٌجب التؤكد من أن الصٌاؼة النهابٌة للرسالة ناجحة وفاعلة ومتكاملة
 ٌع الجوانب.من جم

 بؼد التسليم  تقييم الاستجابت -7
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 الخامستالمحاضزة 

 بنيت الزسالت وتصميمها

 بنيت الزسالت -1

ٌمصد ببنٌة الرسالة أو هٌكلتها، مكونات أو أجزاء الرسالة التً تشتمل على جمٌع المعلومات 
 مجموعتٌن:وتصنؾ هذه الأجزاء عموما إلى  ،التً تحتوٌها الرسالة

وهً التً ٌعتبر كل جزء من أجزابها العشرة ربٌسٌا الربٌسٌة أو المعٌارٌة:  الأجزاء .1
 .ٌجب أن تتضمنه كل رسالة

وهً التً لا تشكل جزءا أساسٌا من الرسالة بحٌث الأجزاء الإضافٌة أو الثانوٌة:  .2
 فً بعض الرسابل، وتلعب دورا مساندا. ٌمكن الاستؽناء عن بعضها أو حتى عن كلها

 

 زئيسيت:الأجزاء ال

هً أول جزء فً الرسالة، ٌستهدؾ تعرٌؾ المارئ بمصدرها (: Heading) التروٌسة -1

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

 .اسم المرسل، عنوانه، هاتفه 

  ارهاأو ٌس التروٌسةأو رمزها ٌمٌن  شعار المنظمةلد ٌتضمن. 

  ورلم السجل التجاري الشكل المانونً للمنظمةالبعض الملٌل ٌضمنها. 

  مبلػ رأس المالهنان أٌضا من ٌضع. 

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

 رسل الٌه.ماسم ال 

  ٌح(.)ٌكتب اللمب الوظٌفً بشكل صحالوظٌفة 

 .المنظمة 

 .العنوان 
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ٌؤتً هذا الجزء مباشرة بعد عنوان المرسل إلٌه بمسافتٌن مشٌرا  (:Referenceالمرجع) -3

  المرجعٌة. رلم الرسالةإلى 

 والفهرسة والتصنٌؾ كل منظمة لها طرٌمة معٌنة للترلٌم 

 وسهولة الرجوع للمصادر. الترلٌم ٌساعد على الارشفة 

الٌوم والشهر والسنة(، وٌفٌد فً الحفظ حسب ) املبٌكتب ك(: Dateالتارٌخ ) -4

الترتٌب الزمنً، وفً التذكٌر بالموالؾ وهو مهم جدا من حٌث ارتباطه بالالتزامات 
 المادٌة والأدبٌة.

المارئ، نختار  بهارلٌمة نحًٌ  عبارة ترحٌبٌة(: Salutationالتحٌة الافتتاحٌة) -5

 به، فكلما كانت المعرفة بهمدى معرفة المرسل إلٌه و العبارة التً تناسب مكانة المرسل
 وثٌمة كلما كانت العبارة ألل رسمٌة.

 وٌتضمن مؽزى الرسالة. فً وسط الصفحة عادة ٌطبعالموضوع:  -6

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

ة...، ٌتفاوت الطول ٌشمل المعلومات، البٌانات، التحلٌل، المنالشة، الادلالمتن:  -7
 على: ولٌس دابما، . وتشتمل الرسالة فً مجال الأعمال عموما،حسب الموضوع

  :تمثل خلفٌة الرسالة وتمدم ؼرضها وموضوعها بشكل مناسب ممدمةالفمرة الأولى. 

  :الحمابك والمعلومات والحجج...()  صلب الموضوعالفمرة الثانٌة. 

 :مع  ٌات والالتراحات والخطوات الممبلةملخص الرسالة والتوص الفمرة الثالثة
 الحرص على ترن الانطباع الجٌد لدى المارئ.

تكون بعد آخر سطر من المتن بمسافتٌن،  ،عبارة رلٌمة نختم بها الرسالةالتحٌة الختامٌة:  -8
العبارة ٌتم اختٌارها حسب مكانة المرسل الٌه والعلبلة بٌنه وبٌن المرسل حسب مستوى 

 الرسمٌة.

 الختامٌة،ٌؤتً بعد التحٌة  ،الأجزاء الربٌسٌة فً الرسالةمن هو آخر جزء تولٌع: ال -9
 م شخص آخر بالتولٌع نضع كلمةاٌشمل تولٌع المرسل الاسم والمسمى الوظٌفً، وإذا لو
 )/( مابل خطلبل اسم المعنً متبوعة ب «عن»

عن/عمٌد التعلٌم 
 الالكترونً

 محمد أحمد محمود د.

 :الإضافيتالأجزاء *

فً حالة كون الشخص الذي ٌؤتً هذا الجزء مباشرة بعد عنوان المرسل إلٌه العناٌة:  .1
، بوضع مثلب:                                   ٌمرا الرسالة ؼٌر المرسل الٌه المذكور

 عناٌة: السٌد أحمد محمود     أو عناٌة: ربٌس لسم التؤمٌنات الاجتماعٌة.

الحرؾ الأول من اسم الشخص والجرؾ الأول من اسم  :الاستهلبلٌة الحروؾ الأولى .2
 العابلة لكاتب او طابع الرسالة.

بحٌث لو تعددت مثل الكتٌبات، الكتالوجات، عرض الأسعار، تمارٌر...، : المرفمات .3
 أشٌر لها أسل الصفحة ضمن المرفمات.

ا فً حالة توجٌه نسخ  من الرسالة الى جهات ؼٌر المرسل الٌه: النسخ الكربونٌة .4
 ٌذكر فً اسفل الصفحة: صورة الى:..............

 ٌتضمن هذا الجزء فً اسفل الصفحة معلومات اضافٌة: حاشٌة الرسالة .5

اعلى  منتصؾ فًهذا الجزء فً حالة تعدد الصفحات ٌطبع : تروٌسة الصفحة الثانٌة .6
 الصفحات ابتداء من الثانٌة: المرسل الٌه، تارٌخ الرسالة...
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 تصميم الزسالت -2

 وترتٌب الأجزاء والكلمات. وكٌفٌة وضع ٌمصد بالتصمٌم المظهر المادي للرسالة

ومن الجوانب الواجب مراعاته فً  ،معا الشكل والمحتوى تتعلك بنجاحالرسالة الناجحة 
 التصمٌم:

 والهامش هو عبارة عن فراغ أو مسافة بٌضاء تترن على الجوانب الأربعة : الهوامش
 للرسالة.

  ؼالبا مسافتان للؤجزاء وواحدة ) عب دورا هاما فً التنسٌك والتصمٌموتل:المسافات

 بٌن الأسطر( مع مراعاة التوازن فً الرسالة التً ٌجب أن تتوسط الصفحة.

 لخلك الانطباع الجٌد ومراعاة للفظ الطوٌل، مع انتماء الحجم الورق المستخدم(  :
 المناسب واللون(؛

 نتباه وإثارة الاهتمام من خلبل أدوات : بؽرض جذب الا تؤكٌد أجزاء الرسالة
 مخصوصة كتعمٌك الخط وتسطٌر الكلمة ونحوهما؛

 مراعاة الجاذبٌة ولفت الانتباه(.تصمٌم التروٌسة( : 

 :ٌؤخذ التصمٌم أحد الأشكال التالٌة •

 توضع بموجبه كل أجزاء الرسالة، باستثناء التروٌسة، على ٌمٌن : عمودي تماما
وهو سهل الاستعمال عٌر أنه ٌنتج عنه عدم  ،عمودٌا الصفحة متوالٌة تحت بعضها

  توازن المظهر.

   تبمى بموجبه جمٌع الأجزاء عمودٌة على ٌمٌن الصفحة عدا التارٌخ : شبه عمودي
وٌعطً ذلن شكلب حسنا  ،والتحٌة الختامٌة والتولٌع حٌث تكتب فً منتصؾ الصفحة

 وأكثر توازنا.

   هذا عن سابمه بداٌة الفمرات االتً نبتعد  وٌمٌز: شبه عمودي ذي فمرات متدرجة
 ( عن الهامش الأٌمن لتعود بمٌة الأسطر من الهامش.7-5بها مسافات)
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 : الدغلفاث3

، وٌراعً فً استعمال ترسل أٌة رسالة عادة دخل مؽلؾ، ضمانا للسرٌة وعدم الضٌاع
 المؽلفات:

 استعمال مؽلؾ جدٌد. 

 طباعة اسم المرسل وعنوانه كاملب. 

 عمل الصمػ والمواد اللبصمة لإؼلبق المؽلؾلا نست. 

 لد تكون :مؽلفات الرسابل الخارجٌة 

 والعنوانٌطبع علٌها الاسم  لفات العادٌةؽم. 

 لا نحتاج معها لطباعة الاسم والعنوان، وتفٌد فً عدم  ن الشفاؾامؽلفات ذات الشب
 وضع رسابل الؽٌر بالظرؾ.

 

 المحاضزة السادست

 سائل الحياديتالزسائل الايجابيت والز

 مقدمت

 ؛المراسلبت الادارٌة متنوعة 

 ؛العرؾ الاداري اسس لتصنٌفات عدٌدة من انواع الرسابل 

  موضوعهالطبٌعتها و تبعا الفعالٌة الاتصالٌة تمتضً ان تكتب كل رسالة. 

 أولا: الزسائل الإيجابيت

 :مفهوم الرسابل الإٌجابٌة-1

   ؛اخبارا سارة للمارئ التً تحمل معلومات اٌجابٌة اوهً الرسالة 

  ًٌترتب عنها تولع رد فعل اٌجابً من الممارئهً الرسالة الت. 

 :الرسابل الإٌجابٌة خطة تنظٌم -2

ٌمكن  والحٌادٌة بالنظر لطبٌعة ما تحمله من أخبار، الرسابل الاٌجابٌة ٌسهل عادة كتابة

تكون الاخبار سارة استخدام ما ٌعرؾ بخطة التنظٌم المباشرة أو الأسلوب المباشر حٌنما 

وإٌجابٌة؛ كما ٌمكن استخدام الأسلوب المباشر أٌضا إذا كانت الرسالة تتضمن أساسا أخبارا 

 إٌجابٌة مع تضمنها فً ذات الولت لأخبار سٌبة. وٌؤخذ هذا الأسلوب الشكل التالً:
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فضلة لدى تتضمن موضوع الرسالة، هدؾ الرسالة، الفكرة الربٌسٌة او المعلومات الم البداٌة:
 .المارئ

: ٌشتمل على التوضٌحات التً تناسب الحالة مثل: تفاصٌل ضرورٌة، معلومات تعلٌمٌة الوسط
 ارشادٌة، معلومات تكرار البٌع والتروٌج للرسالة.

 .الجزء الوسط فً الرسابل الاٌجابٌة والرسابل الحٌادٌة هو الجزء الربٌس

حة عن الاجراء المرؼوب من المستمبل : تكون اٌجابٌة ودٌة متضمنة عبارة واضالنهاٌة
 .وتحفٌزه على العمل

 ثانيا: انىاع الزسائل الإيجابيت

 رسابل الاستفسار: -1

بؽرض الاعتماد علٌها  تطلب فٌها معلومات من زبون لمورد مثلب، هً رسالة مفهومها: - أ
 : ما، ومن امثلة المعلومات المطلوبةفً لرار 

؛ الكتالوجات؛  لابمة الاسعار؛ التامٌنمنتج؛   موصفات ال ؛  العٌنات؛   عرض الأسعار        
 .شروط الدفع؛  والخصم؛ لضمان والكفالةمنتج؛  اتوفر ال

 هٌكلة رسالة الاستفسار -ب

 الكتابة تتولؾ على تولعن لرد فعل المرسل الٌه، تكتب الرسالة باتباع: 

 البداٌة مباشرة بصٌؽة السإال المباشر. – 1

 ة بصٌؽة الأسبلة ٌفضل :إذا كتبت الرسال 

 ترلٌم الأسبلة. 

 ان نفرد لكل سإال سطر. 

 استخدام صٌؽة السإال المباشر. 

  عم او لانتجنب الأسبلة التً تكون اجابتها. 

فً حالة الكتابة لأول مرة نمدم نبذة عن المنظمة ونشاطاتها ذكر المعلومات التوضٌحٌة:  – 2
 والسلع التً تتاجر بها، 

 طلب الاسبلة، اسباب اختٌار المرسل الٌه...توضٌح مبررات  -3

 .الاشارة الى مدة تولع الرد - 4

 .اختتام الرسالة بعبارة ودٌة - 5
..................... 

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

 1432شوال  5التارٌخ: 

 الموضوع: طلب معلومات عن منتجاتكم البلبستٌكٌة                          

 تحٌة طٌبة وبعد: 

 ل ٌمكن ان تزودنا بتفاصٌل عن منتجاتكم البلبستٌكٌة من لنوات وانابٌب؟ه

 ما هً الاحجام المتوافرة لدٌكم؟  -1

 هل تستطٌعون تزوٌدنا بؤحدث لابمة للؤسعار؟ -2

 ما هً الخصومات التً تمدمونها؟ -3

 أٌمكنن ارسال عٌنات من مختلؾ المواد الخام التً تستعملونها؟ -4

منتجاتكم البلبستٌكٌة من انابٌب وخزانات مابٌة  التً عرضتموها أثناء "معرض المنتجات البلبستٌكٌة" الذي ألٌم  لمد أبهرتنا بشدة

 فً الرٌاض فً شهر حزٌران الماضً.

 ان شركة "الوفاء" فً المملكة العربٌة السعودٌة من الشركات الكبٌرة التً تتعامل بالمنتجات البلبستٌكٌة  وهنالن سوق واعدة فً 

 المملكة للمنتوجات البلبستٌكٌة اذا ما كانت أسعارها معتدلة.

 نثمن لكم ردكم فً ألرب ولت ممكن 

 وتفضلوا بمبول فابك التمدٌر والاحترام                                 

                                                                       ....................... 
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 :الرسابل الجوابٌة  -2

 تعرٌؾ الرسابل الجوابٌة: -ا

الرسالة الجوابٌة هً رسالة ٌرد بها المارئ أو المرسل إلٌه على رسالة الاستفسار التً كان 
لد تسلمها من المرسل. وٌنبؽً أن ٌكون هدفها تزوٌد المستفسر)الذي ٌجب النظر إلٌه كعمٌل 

 مل ودلٌك ومهذب.محتمل( حالا بما طلبه من معلومات بشكل كا

 Reply Lettersالرسابل الجوابٌة 

 

 :عناصر رسالة الجواب-ب

فً حل تولع رد الفعل الإٌجابً أو المحدد ٌستخدم الأسلوب المباشر وفً حالة العكس  
 ٌمترح:

  .اشكر مرسل الرسالة الاستفسارٌة .1

  .أذكر بوضوح موضوع الرسالة، وأنن تستجٌب للطلب .2

 .ة الاستفسار التً تجٌب علٌهاأشر الى المراسلة/ رسال .3

 واصل تمدٌم اجاباتن عن الاسبلة الواردة فً رسالة الاستفسار وحسب ترتٌبها .4

 ، بدل التركٌز على الانباء السلبٌة ؼٌر السارة.ركز على الاجابات الاٌجابٌة السارة .5

 .لدم معلومات توضٌحٌة واضافٌة للمستفسر لتثٌر رؼبته فً السلعة/الخدمة .6

 .طلبه ٌل المستفسر الى جهة أخرى اذا لم ٌكن باستطاعتن تلبٌةٌمكنن ان تح .7

مساعدة   .عن الاستعداد لتمدٌم  اختم رسالتن بصورة لطٌفة تناسب المولؾ كالتعبٌر .8
 اخرى او التعبٌر عن الامل فً علبلات عمل ودٌة ومثمرة ودابمة.

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

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

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

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

 1432  رجب 15التارٌخ: 

 الموضوع: استفساركم عن منتوجاتنا البلبستٌكٌة                         

 نمدر لكم اهتمامكم بمنتوجاتنا البلبستٌكٌة

 1432 شوال 5تجدون أدناه المعلوات التً طلبتموها عن منتوجاتنا برسالتكم بتارٌخ 

 مفرد، مزدوج.....الخ. -جدا وسط والكبٌر والكبٌر ٌتوفر لدٌنا الحجم الصؽٌر، المت -1

 ابٌض، اسود رمادي...الخأي لون ترؼبه:  -2

 الاسعارنرفك لكم لابمة أحددث  -3

 أفً طرد منفصل مجموعة كبٌرة من العٌنات.نرفك لكم  -4

وسوؾ تحصلون على  لدى مطالعتكم لابمة الاسعار، ستجدون أن أسعارنا منافسة جدا وأن منتجاتنا ذات جودة ممتازة.

 ( وحدة كل بند/صنؾ 1111من السعر الصافً اذا ما زادت مشترٌاتكم بانتظام على ) %5خصم كمٌة ممداره 

 نتطلع الى تسلم اول طلب منكم لرٌبا. ونإكد لكم أننا سنولً أي طلب كل اهتمامنا وسننفذه حالا.

 ..........................وتفضلوا
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 :رسابل طلب البضابع -3

 مفهومها:-ا

   /البابع تزوٌده بسلع الزبون من /ٌطلب المرسل وبموجبها  هً اكثر الرسابل انتشارا 

تستخدم فٌها نماذج مخصوصة أو تتم عبر مندوبً المبٌعات أو ولد  خدمات أو كلٌهما.
  بالهاتؾ تبعا لطبٌعة اطلب.

 بًٌجب الأخذ فً الاعتبار ما تتضمنه هذه الرسالة من التزام مالً وأد

 تنظٌم رسالة الطلب: -ب

 ”ابدأ فورا بتفوٌض المارئ/ البابع، مثلب: "أرجو أن ترسلوا لنا... •

 أذكر بوضوح ودلة جمٌع التفاصٌل الضرورٌة عن السلع المطلوبة  •

علك بالدفع، التسلٌم والكفالة والتؤمٌن والشحن تأذكر أٌة معلومات ضرورٌة فٌما ٌ •
 .خاصة متطلبات أو شروط أخرى ةوالتؽلٌؾ وأٌ

 .ة تناسب المولؾماختم الرسالة بصورة ودٌة لب •
.............................. 

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

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

 رلم طلب البضاعة:........................                                                          

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

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

  2118نٌسان  21التارٌخ 

 طٌبة وبعدتحٌة          

 نرجو أن تزودنا بالكتب الاتٌة:

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

 (11نسخ من كتاب "مهارات ك ) ،( 25سعر النسخة ) 2117تابة الرسابل الناجحة" للكاتب حلمً مراد

 دولار

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

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

 دولار   711مة                                                                    مجموع المٌ    

ً حال زٌادة الاسعار و/ ف، و2118( دولار وفك لابمة الاسعار الصادرة منكم عام 711بمٌمة ) شٌكا نرفك  

إذا ما  فع لكم عند التسلٌمفاتورة بالمبلػ المطلوب  أو سندإرسال نرجو أومصارٌؾ شحن أو ضرٌبة مبٌعات وؼٌرها، 

 تنفٌذ هذا الطلب بسرعة.لسوؾ نكون ممتنٌن لكم فضلتم ذلن. 

                                      

 وتفضلوا بمبول فابك  الاحترام                                               

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

                                                 .......................... 
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 ثالثا: الزسائل الحياديت

 مفهوم الرسالة الحٌادٌة:-1

تلن الرسالة التً تتضمن أنباء او معلومات لا تعتبر سارة ولا ؼٌر سارة بالنسبة للمارئ.  هً
لبن عن تؽٌٌر عنوان الجهة المرسلة أو الاعلبن عن سٌاسات أو ومن أنواعها رسابل الإع

 إجراءات أو ترلٌات معٌنة فً الشركة المرسلة.

 المحاضزة السابؼت

 الزسائل السلبيت

 أولا: المفهوم والإرشادات العامة 

 مفهوم الرسالة السلبٌة:-1

ة للمارئ وٌتولع أن الرسالة السلبٌة هً رسالة أو مذكرة داخلٌة تحمل أنباء سٌبة وؼٌر سار
 وأن ٌشعر نتٌجتها بالحزن والأسى وعدم السرور. اسلبٌ عنهاٌكون رد فعله 

 

 

 إرشادات عامة لكتابة الرسابل السلبٌة: -2

تحمل معه أنباء ؼٌر والعلبلة الجٌدة فً ذات الولت الذي  تحفظإن صٌاؼة وكتابة رسالة 
 ب والمهارات.سارة، هو أمر ٌتطلب لدرا كبٌرا من الخٌال والمواه

 :فإنه ٌجب مراعاة ما ٌلًوفضلب عن خصابص الرسالة الفاعلة ،  وعلٌه

 جعل المارئ محور اهتمامن؛ 

 تجنب الاشارة الى أنظمة ولوانٌن وسٌاسات الشركة بدون توضٌح ذلن؛ 

  افترض أن المارئ ٌرؼب أن ٌموم بعمل الشًء الصحٌح رؼم خطبه مثلب )نتفهم
 تتولع....(؛  .....؛ لدٌن كل الحك أنأنن

  مفرد، وفً حالة النمد استعمل صٌؽة الجمع.استخدم الفً حالة الثناء 

 لرسالة السلبٌةا ثانٌا: تنظٌم

  إن الهدؾ الربٌس لكل رسالة سلبٌة هو جعل المارئ ٌعتبرن عادلا ومعمولا وٌستمر
 صدٌما لمنظمتن؛

  نظٌم الرسالة فً تخطٌط وتالأسلوب ؼٌر المباشر أو الأسلوب المباشر إن اختٌار
 السلبٌة ٌتولؾ على عدة اعتبارات منها: 

  الؽرض من الرسالة. 

  .الرد المتولع من المارئ 

  علبلتن به. 

 .ما تتضمنه كل حالة من حمابك ومعلومات 

 الأسلوب ؼٌر المباشر:-1

 ٌتبع بصورة عامة الأسلوب ؼٌر المباشر على النحو التالً:

 .الحاجز 

  .توضٌح الظروؾ وتحلٌلها 

 متضمنا التراحات مفٌدة. صرٌح مباشر او ضمنً، رار،الم 

  .خاتمة/ نهاٌة إٌجابٌة لطٌفة 
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 ٌمكن بداٌة الرسالة بؤحد الحواجز التالٌة:  (:Bufferالحاجز أو مخفؾ الصدمة )-ا

  :؛وافك على شًء ما طلبه المارئالموافمة 

  :؛وجه الشكر للمارئ موضحا سبب ذلنالتمدٌر 

  :مامن الكبٌر فً النظر بعناٌة فً جمٌع الحمابك والمعلومات اكد للمارئ اهتالتوكٌد
 ؛المتوافرة عن المشكلة

  :؛امدح المارئ بسبب اشٌاء جٌدة تتعلك بطلبه او سجله الماضًالثناء 

  :؛اظهر للمارئ رؼبة صادلة فً مساعدتهالتعاون 

  :تبدي موافمتن على منح المارئ جانبا من طلبه، اذا امكن ذلن انباء سارة 

 ؛وتتحسس مشكلتهه بٌن للمارئ انن تتمهمتفهم: ال 

 :ابدأ الرسالة بعبارة لا تعطً معنى محددا ولا تتضمن التزاما منن لبالة حٌادٌة. 

 التوضٌح والتحلٌل -ب

  تبٌن للمارئ أسباب معالجة الموضوع بما لا ذكر اسباب ومبررات صادلة وممنعة

 .لمسؤلة روتٌنٌةٌمكن تجنب التوضٌح إذا كانت اٌتوافك مع رؼباته و

 :هذا التوضٌح ٌكون ما لبل المرار و ٌجب مراعاة 

 ؛إلناع المارئ بالعمل على مصلحته 

 ؛الشرح بلطؾ ولبالة الحمابك المتعلمة بالموضوع 

 التوضٌح بؤن الأمر عولج بالاهتمام البالػ. 

 ؟ضمنً مصرٌح ا ، هل هوالمرار -ج

 نتبنى المرار الصرٌح او الضمنً حسب الحالات:

  ًحالة وضوح المبررات وامكانٌة استنتاجها من لبل المارئ ٌذكر المرار ضمناف. 

 إذا كان المارئ لد ٌسًء فهم المرار الضمنً ٌذكر المرار بوضوح فً نهاٌة التوضٌح. 

  وفً ذلن إشارة واضحة إلى ما ٌمكن عمله دون  او مخالؾ بناء  تمدٌم التراح بدٌل
 الحاجة إلى استخدام عبارة سلبٌة.

 :خاتمة ودٌة اٌجابٌة للرسالة -د

  ًاكد للمارئ بؤنن تمدره مثل اي زبون اخر او مستفسر ٌتولع ان ٌكون زبونا ف
 المستمبل؛

  شجع المارئ ان ٌكون احد زبابن المنظمة فً المستمبل أو على الألل  الاستمرار لو
 كان كذلن؛

 وضح للمارئ ما العمل الذي ٌطلب منه المٌام به؛ 

 تمرار اهتمامن بمصلحة المارئ وخدمتهعبر بوضوح عن اس. 

 :الأسلوب المباشر -2

 :ٌمكنن استعمال الاسلوب المباشر فً الحالات الأتٌة

 اذا كانت الرسالة روتٌنٌة ؛ 

 اذا كنت تعرؾ جٌدا ان المارئ ٌحب الاسلوب المباشر؛ 

 . اذا كانت الرسالة ملحة عاجلة 
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 لرسابل السلبٌةا ثالثا: نماذج عن

 :عتراؾ بتسلم رسابل طلب بضاعة لا ٌمكن تنفٌذهارسابل الا-1

 عبر عن تمدٌرن، واشكر الزبون على اهتمامه بالسلعة وطلبها؛ 

  مبررات عدم تمكنن من تلبٌة طلب ب متنعٌالزبون تجعل اذكر بوضوح وبطرٌمة ٌفهمها
 الزبون؛

  عبر عن اسفن واعتذارن عن عدم استطاعتن تلبٌة طلب الزبون؛ 

 ح كٌؾ ٌمكنه الحصول على البضاعة المطلوبة ؛اشرح للزبون بوضو 

 .اختم رسالتن بان تتاح لن فرصة اخرى تستطٌع فٌها تمدٌم افضل خدمة 

 الرسابل الجوابٌة السلبٌة:-

مثل هذه الرسابل لا تتعلك برد على استفسار حول السلع أو الخدمات وإنما هً رد على  
لاستفسار تزوٌده استفسار عن  شخص او جهة معٌنة، كان ٌطلب مرسل ا

بمعلومات/توضٌحٌة عن شخص)لؽرض التعٌٌن أو فتح ابتمان أو الالتحاق بجمعٌة أو  
 نحوها(، فنموم بإرسال رسالة توصٌة سلبٌة عنه للجهات المعنٌة. 

 الشكاوى: /رسابل المطالبات -3

  من أجل كتابة رسابل مطالبات ناجحة، ٌجب استخدام الاسلوب المباشر وهوما ٌعزز
 البة وتكرٌسا لمبدأ إرضاء الزبون، مع مراعاة التوجٌهات الآتٌة: المط

 تحمك جٌدا أن هنان حاجة حمٌمة للرسالة لبل الابلبغ عن المطالبة؛ 

 اكتب الرسالة او ارسلها حالا فور تؤكدن من الخطؤ؛ 

 ومن مصلحته فعل ذلن. -افترض أن البابع ٌرؼب فً تصحٌح المولؾ 

 ع دابما؛لا تفترض أنه ٌجب لوم الباب 

  احصر المطالبة فً سرد الحمابك، ولا تتطرق الى شرح كٌؾ ٌمكن أن ٌكون لد حصل
 هذا الخطؤ؛

  استعمل صٌؽة المبنً المجهول حتى لا ٌعتمد المارئ أنه سبب الخطؤ وهو من ٌجب أن
 ٌلبم؛

 .أكتب بلبالة وأدب، ولا تكن فظا 

 خطة كتابة رسالة المطالبة

 ضوع" فً الرسالة.عرؾ الحالة، ضمن الجزء "المو 

  ابدأ المطالبة بعبارة مباشرة توضح المشكلة، اشرح بوضوح ما هو الخطؤ الذي حصل
 للبضاعة؛

  ٌمكنن توضٌح الضرر والخسارة التً سببها الخطؤ لمنظمتن )الازعاج، فمدان زبابن
 (؛وماشابه

 ضبة لدم ما أمكنن من الحمابك التً تعزز وتدعم المطالبة، وتجنب استعمال كلمات ؼا
 عبارات تتضمن الاتهام أو عدم الثمة؛ /أو كلمات

 سمعة البابع لتشجٌعه على ان ٌعالج الأمر فورا.و ٌمكنن أن تهٌب بنزاهة 

 أذكر بوضوح ما الذي ٌجب عمله؛ 

 .أختم رسالتن باتجاه لبك وودي، ٌمكنن أن تعبر عن تمدٌرن لما ٌجب أن ٌتم عمله 

 

 

 

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

 السادة....................

 تحٌة طٌبة        

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

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

 .2111 مارس 15

( ؼسالة، لد لحك بها أضرار بالؽة وحٌن تسلمنا البضاعة كان 25ؼسالات من بٌن ال)نؤسؾ لابلبؼكم بان خمس 

واضحا أن الصنادٌك التً احتوت الؽسالات بدت بحالة جٌدة لذلن لمت بتسلم الؽسالات شخصٌا وبعناٌة فابمة، وأستطٌع 

 أن افترض أن الضرر لد حصل فً مرحلة من التؽلٌؾ.

طوبة، وسؤكون سعٌدا اذا ما استبدلتم الخمسة كاملة فً ألرب ولت ممكن.وفً هذه أرفك لكم لابمة بالؽسالات المع

 الاثناء احتفظت بالؽسالات جانبا وسؤتخذ ترتٌبات اعادة شحنها الٌكم.

 وتفضلوا........................    ........................                                             

 منح تسوٌة لرسابل المطالبات:رسابل رفض  -4

 :الخطوات الآتٌة فً كتابة رسالة الرفضنتبع  

 .عرؾ الحالة/ الموضوع باستخدام عبارة حٌادٌة للموضوع 

  حزٌران 15مثال: الموضوع: رسالتكم حول أجهزة الحواسٌب بتارٌخ  

 ٌمكنن، أن تعبر عن شكرن/ تمدٌرن للزبون لأنه لفت انتباهن للموضوع 

 ة أو تعلٌك حٌادي)لا ٌتضمن الموافمة أو الرفض( حول المسؤلة ابدأ بملبحظ 

 اعرض التوضٌحات التً تدعم وتعزز رفض منح التسوٌة. 

  أذكر الرفض بشكل منطمً، ومنظم وواضح، مستخدما كلمات/ عبارات اٌجابٌة
 وصٌؽة المبنً للمجهول، لا تإكد كثٌرا على الرفض

 .لدم بدٌلب، اذا كان ذلن ممكنا 

 لتن بتعلٌك/ ملبحظة لبمة بعٌدا عن موضوع الرفضاختم رسا 
 ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ

 ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ

 رساالة تسوٌة رفض

 ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ

 ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ  

 تحٌة طٌبة وبعد                      

    

 %51مواسم التنزٌلبت ٌعنً الشٌا الكثٌر، لمد وفرت بصفتن متسوق ذكً، ٌاسٌد .........، تعرؾ جٌدا أن استؽلبل 

من ثمن المعطؾ الذي اشترٌته من معرضنا فً دبً فً تنزٌلبت نهاٌة الموسم الأخٌر. وتصمٌمن على السفر من أبو 

 ظبً الى دبً للشراء من معرض "الزٌن وشركاه" ٌدل بوضوح على اهتمامن بالجودة والنوعٌة أٌضا.

ستفٌدون من تنزٌلبتنا فً آخر الموسم من عدة جوانب: لٌس فمط تحمٌك توفٌر كبٌر، وإنما كذلن ان الزبابن أمثالن، ٌ

التمتع بفرصة الاختٌار من بٌن أحدث المودٌلبت. ان مبٌعاتنا فً تنزٌلبت نهاٌة الموسم  تتٌح لنا تؽٌٌر المخزون من 

 البضاعة بصورة متكررة ومتابعة أحدث المودٌلبت.

هً جدٌدة وأنن أول من ٌستعملها. ونحن نشعر أننا مدٌنون الأنالة والفخار" »ملبوسات تشترٌها من كن متؤكدا بؤن أي 

 بذلن لزبابننا.

 عه، اذا ما كان فً السلعة عٌب ما.فوبالرؼم أن البضاعة المباعة لا ترد، فاننا نموم بتعوٌض الزبون السعر الذي د

 لولاء.نمدر لكم ولاءكم، ونؤمل ان نستمر فً كسب هذا ا 

 وتفضلواـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ

 ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ 
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...................... 

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

 رسالة رفض منح ابتمان

 السٌد:...................... 

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

 تحٌة طٌبة:                         

 ا طلب الشراء وطلب منح ابتمان الموجه الٌنا، وٌسعدنا دابما أن ننتهز كل فرصة لتمدٌم الخدمة الأفضل لكم نمدر عالٌ

ان تمدٌم خدماتنا الٌكم ٌعنً الشٌا الكثٌر لنا، ومن بٌن ذلن، أن ننظر الى مصلحتكم ومصلحة جمٌع زبابننا بكل اهتمام 

نا الى منح الابتمان لأولبن الأشخاص الذٌن بوسعهم الاستفادة من وحرص، وان الاهتمام بمصالح عملببنا ٌدفعنا وٌشجع

ذلن )الابتمان(. وبالنسبة لحالتن، وفً ضوء المعلومات التً تسلمناها من المعرفٌن الذٌن الترحتهم علٌنا، فاننا نشعر 

 وبكل صدق بؤن لٌامن بالشراء نمدا هو الأفضل لمصلحتن، فً هذا الولت.

ب فً الحصول على البضاعة وهً جاهزة للشحن لكم بمجرد اعلبمنا بذلن. تجدون مؽلفا برٌدٌا ولأننا نعلم بؤنن ترؼ

 معنونا الٌنا لارسال الشٌن/ الحوالة لنا.

 وسنعمل على شحن البضاعة الٌكم فور تسلمنا طلب الشراء.

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

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

 

 المحاضزة الثامنت

 الاقناػيت ورسائل البيغ الزسائل

 أولا: الرسابل الالناعٌة

من المتولع جدا أن تموم أثناء عملن بكتابة رسابل ومذكرات داخلٌة عدٌدة تطلب فٌها من 
 المارئ المٌام بعمل ما: 

  ،اتخاذ اجراء ما 

  ،لبول وجهة نظر 

  ،أداء خدمة معٌنة 

  ،تحمٌك رؼبتن 

  بضاعة، طلب ابتمان، طلب لرض، طلب التؽٌٌر وما شابه ذلن، )طلب تسوٌة، طلب
 تحصٌل/ دفع دٌن مستحك، طلب ترلٌة، طلب عمل...الخ(. 

 

 كتابة الرسابل الالناعٌة:خطة  -1

تتنوع الرسابل الالناعٌة بشكل ٌمكن معه استخدام خطة تنظٌم الرسابل الإٌجابٌة 
 ٌر المباشر(.والحٌادٌة)الأسلوب المباشر(، أو خطة تنظٌم الرسابل السلبٌة )الاسلوب ؼ

 : خطة تنظٌم الطلب المباشر-ا

 ٌستخدم فً حالات:

  اذا كان الطلب بسٌطا روتٌنٌا وشخصٌا؛ 

 .تعتمد أن المارئ سوؾ ٌستجٌب لطلبن دونما تردد؛ 

 ٌتكون الأسلوب المباشر من:

 اذكر الطلب والسبب؛  -الفكرة الربٌسٌة، الؽرض من الرسالة، الموضوع 

  اللبزمة حتى ٌستطٌع المارئ أن ٌستجٌب بدلة؛ التوضٌح: الحجج والتفاصٌل 

  أطلب بلبالة الاجراء الذي ترؼبه.–نهاٌة لبمة مهذبة 
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 :ؼٌر المباشرخطة الطلب  -ب

 :تستخدم فً الموالؾ والحالات

 الصعبة المعمدة والحساسة؛ 

  واذا كان الطلب ؼٌر روتٌنً ومن المتولع ان ٌرفضه المارئ أو ٌتردد فً الاستجابة
 ب؛كما ترؼ

 .او أن الاستجابة تتطلب منه تضحٌة شخصٌة 

 :تتكون خطة رسالة الالناع من أربعة اجزاء

 جذب انتباه المارئ؛ .1

 عرض الحمابك والحجج بشكل ممنع والكتابة من وجهة نظر المارئ؛  .2

 ذكر الطلب بوضوح وبدون ذكر أي سلبٌات؛ .3

 ختم الرسالة بصورة اٌجابٌة. .4
.......................... 

 ة طلب رسال 

 السٌد/.....................

 تحٌة طٌبة وبعد                  

 الموضوع:                                      

لم ٌصل الى دابرة المبٌعات لدٌنا اي انباء/رسابل منكم منذ فترة، الامر الذي ٌملمنا كثٌرا،وإننا نعلم ان كتٌبات 

كما تعلم فمد كنت احد الزبابن المفضلٌن لدٌنا خلبل السنوات الثمانٌة وكاتالوجات عدٌدة اخرى تصلن، ولكنن 

 الماضٌة، وإننا نمدر لن عالٌا الثمة التً منحتها لنا.

 ونود ان تعلمنا ان كان هنان اي شًء  ؼٌر راض عنه بالنسبة لسلعنا/خدماتنا. 

واعلمنا كٌؾ  -لمرفك مع الكاتالوجوٌمكنن الكتابة مباشرة على نموذج الطلب ا -نرجو ان ترسل لنا ملبحظاتن

 نستطٌع ان نمدم لن افضل خدمة.

 ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ

 ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ  

 نماذج عن رسابل الطلب الالناعٌة-2

 رسالة طلب ابتمان-ا

 :تخطط رسالة طلب ابتمان على النحو الآتً

 شرة بالموضوع، حدد نوع الابتمان الذي تحتاجه، وكٌؾ ومتى سوؾ تموم ابدا مبا
 بتسدٌده.

  .لدم توضٌحا مبٌنا الهدؾ والاسباب وراء طلب هذا الابتمان 

 .اذكر علبلتن ومعاملبتن السابمة مع المورد/البابع وسمعتن 

 .اظهر استعداداتن لتمدٌم اي معلومات اضافٌة /أو تمدٌم اسماء معرفٌن 
 ب تمدٌد ابتمانرسالة طل

 تحٌة طٌبة،

 دولار امرٌكً.1511نؤسؾ لابلبؼكم اننا لن نستطٌع تسدٌد لسط شهر اٌلول البالػ        

لمد كنا ننوي ان ندفع المسط كالمعتاد، ولكنن ربما لرأت فً التمارٌر الصحفٌة حول الحرٌك الذي اندلع فً مخازننا فً 

ا، ولم تمم شركة التامٌن بالتعوٌض الكامل، حٌث وعدتنا بدفع كامل آب. ولد سبب هذا الحرٌك خسارة فادحة لن 11

 التعوٌض خلبل الاسابٌع الملٌلة المادمة.

 هل ٌمكنكم ان تمددوا الابتمان لمدة شهرٌن، ونامل ان نكون لادرٌن على تسدٌد كامل المبلػ فً منتصؾ تشرٌن اول.

الظروؾ استثنابٌة، ولد كنا دوما نسدد التزاماتنا فً  لٌس هنان من ضرورة تستدعً الاشارة الى ان هذه        

 مواعدها المحددة كما ٌتضح من سجلنا الطوٌل معكم.

 ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ

 ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ
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 رسابل التحصٌل:-ب

 ٌجب ان تسعى رسالة التحصٌل لتحمٌك هدفٌن هما:

 ناع المشتري/ الزبون بتسدٌد مبلػ استحك تسدٌده منذ حٌن.ال .1

 الابماء على العلبلة الحسنة والتعاون المثمر المتبادل مع الزبون. .2

 ثلبث مراحل:حملبت التحصٌل تتضمن عادة 

 .التذكٌر فً المرحلة الاولى/المبكرة  .1

 الالناع فً المرحلة المتوسطة )طلب لوي(. .2

 .الالحاح فً المرحلة الاخٌرة  .3
 ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ

 رسالة تحصٌل تذكٌرٌة

 السٌد ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ

 ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ

 تحٌة طٌبة وبعد،

 الموضوع:                      

المبلػ حتى الان. وفً ضوء لمد مضى اكثر من شهر على موعد استحماق لسط شهر نٌسان ولم ٌصلنا هذا 

سجلن الجٌد معنا خلبل السنوات الخمس الماضٌة، فإننا نثك جٌدا بانن ترؼب فعلب بتسوٌة حسابن بارسال 

 شٌن بالمبلػ حالا.

 ولاجل راحتكم نرفك لكم مؽلفا ٌشتمل عنوان الرد او الطابع البرٌدي.

 وما لخدمتكم.نمدر لكم عالٌا معاملبتكم الجٌدة السابمة معنا، ونتطلع د 

 وتفضلواـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ

 ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ

 : رسابل البٌعثانٌا

 ماهٌة وأهمٌة رسالة البٌع:-1

 ماهٌة رسالة البٌع:-ا

  رسالة البٌع هً رسالة من البابع/المورد الى المارئ/الزبون ٌبدي )البابع( فٌها
 استعداده ورؼبته فً تزوٌد المارئ/ الزبون بسلعة او خدمة او كلٌهما.

 على طلب مسبك. لد تكون رسالة البٌع بناءا 

 أهمٌة رسالة البٌع:-ب

 .تعتبر رسابل البٌع ألل تكلفة من الوسابل الأخرى 

 ابل البٌع أكثر دلة لأنه ٌمكن اعدادها وتكٌٌفها لتناسب فبة معٌنة بدلا من تعتبر رس
 الجمهور عامة.

  الضوابط والتشرٌعات الحكومٌة التً تنظم وتضبط وترالب رسابل البٌع الل بكثٌر عما
 هً علٌه بالنسبة لوسابل الدعاٌة الأخرى.

 الاعداد لرسالة البٌع:عملٌة -2

 دراسة وتحلٌل السلعة:-ا

 هً استعمالات السلعة واستخداماتها؟ كٌؾ ٌمكن ان تفٌد المارئ؟  ما 

 كٌؾ تم تصنٌعها وانتاجها؟ ما هً المواد التً تدخل فً انتاجها؟ 

  ما هً المزاٌا والمنافع التً توفرها السلعة ممارنة بالمنتجات المماثلة؟ 

 ما هو سعر السلعة للزبون/ العمٌل؟ 

 كٌؾ تعمل؟ وكٌؾ تستعمل؟ 

 ولة/ صعوبة صٌانتها وتصلٌحها؟ما مدى سه 

 ما هو الضمان/ الكفالة ومدتها الممدمة مع السلعة؟ 

 ما ممدار المال والجهد والولت الذي ٌمكن أن توفره السلعة للزبون/ العمٌل؟ 
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 دراسة وتحلٌل المارئ:-ب

 ما هو مستواه التعلٌمً؟ ما هو مستوى دخله؟ 

 أٌن ٌسكن او ٌعٌش؟ فً المدٌنة أم الرٌؾ؟ 

 عمره؟ صؽٌر السن أم كبٌر السن؟ ما هو 

 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؟ ٌنفك كثٌرا حتى على الكمالٌات أم عكس ذلن 

 علك بالمارئ ولها صلة بموضوع الرسالة.أي خصابص أو جوانب أو أمور تت 

 تمرٌر استراتٌجٌة وجاذبٌة البٌع:-ج

 وتفعٌل دوافع الشراء )الكامنة( داخل المارئ/ المستفٌد ستثارةإ 

 عاطفٌةال الاؼراءات البٌعٌة 

 العملبنٌة الاؼراءات البٌعٌة 

 إعداد لابمة المستفٌدٌن المستهدفٌن:-د

 دٌد من ستوجه لهم الرسابل التروٌجٌة العلبلة وهنا وجب الأخذ فً الاعتبار عند تح
بٌن التكلفة والمنفعة أو المردودٌة وبالتالً سوؾ لن توجه الرسابل للمجموع وإنما 

 لفبات مستهدفة.

 .تعد الموابم بالأسماء والعناوٌن التً تستمى من مصادرها 

 تحدٌد السعر:-هـ

 ة تنافسٌة السعر ومردودٌته.وٌكون ذلن لبل البدء فعلٌا فً إرسال الرسابل مع مراعا 

 تنظٌم رسالة البٌع:-3

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

 جذب انتباه المارئ )الانتباه(؛ .1

 استثارة الرؼبة لدى المارئ بالسلعة؛ .2

 اٌجاد الرؼبة لدى المارئ بشراء السلعة؛ .3

 تشجٌع المارئ على اتخاذ اجراء معٌن. .4

 ارئ/ المستفٌد:جذب انتباه الم-ا

 لا  جملة أو سإال تستثٌر به المارئ: "ان أفضل ما تمٌز به ثلبجتنا "سوناتا" هو شٌا
 ٌمكنن مشاهدته".

 ."لدم عرضا: "اشتر زوجا من الأحذٌة واحصل على الثانً مجانا 

  اعرض حمابك: "لا تزال مكٌفات جنرال التً تمتلكها شركة الوفاء تعطً أفضل تبرٌد
( سنة على 15ء وبهدوء تام كما كانت دابما بالرؼم من مرور )صٌفا وتدفبة شتا

 استعمالها.

  وجه سإالا ٌمود المارئ الى الاجابة بصورة معٌنة :"ألا ترؼب فً كسب المزٌد من
........ ممابل دٌنار واحد أسبوعٌا؟ ألا ترؼب فً شراء سٌارة فً المستمبل؟ ألا 

 ـ ـ ؟ تخطط لمضاء الصٌؾ الحار فً ربوع ـ ـ ـ ـ ـ

 . استخدام الصور  والرسومات والوسابل الفنٌة 

 .طباعة عبارة معٌنة أو توضٌح معٌن على مؽلؾ الرسالة 

 المارئ/ المستفٌد. توجٌه الرسالة ٌاسم 
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  :إثارة اهتمام المارئ-ب

  الحجج والبراهٌن والأدلة الشابعةاستخدام 

 .نتابج فحوصات مختبرٌة تتعلك بالسلعة 

 بن( مشهورٌن ممن استعملوا السلعة لفترة طوٌلة.آراء مستفٌدٌن )زبا 

 .حمابك وأرلام من تمارٌر المستفٌدٌن من السلعة 

 .)معرفون )لابمة بالزبابن الذٌن عبروا عن رضاهم التام عن السلعة 

 .ممارنة السلعة بسلع منافسٌن آخرٌن 

  .وصؾ مكونات )المواد التً تصنع منها( السلعة 

  وم المارئ بتجرٌب السلعة مجانا.أن ٌم -تمدٌم عٌنات مجانٌة 

 .ضمان/ كفالة السلعة 

 .دعوة المارئ لزٌارة المصنع للبطلبع مباشرة على عملٌات التصنٌع 

 .دعوة المارئ للمعرض لحضور عرض لاستعمال السلعة 

 شجع/ادفع المارئ للمٌام بعمل إٌجابً -ج

 .أخبر المارئ بشكل واضح ما الذي ٌجب أن ٌفعله بالتحدٌد 

 ٌؾ ٌستطٌع المٌام بذلن.أخبره ك 

 .احرص أن ٌكون بوسعه المٌام بالعمل بسهولة 

 .اجعل سعر السلعة ٌبدو مناسبا من وجهة نظر المارئ 

دفع المارئ وحثه على انجاز ما هو مطلوب فورا دون إبطاء )لبل أن ٌنسى الأمر أو 
 ٌراوده التردد فً الشراء(، وتحدٌد موعد لذلن

 تحٌة طٌبة وبعد

 الموضوع:                                       

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

بٌنما كنت وأحد الزبابن ننالش التطورات والاكتشافات والاختراعات العلمٌة التً أسهمت           

للبشرٌة،  فً تمدم البشرٌة، لال لً: "إن الاكتشافات والاختراعات العلمٌة الحدٌثة هً لعنة ونممة

وسوؾ تدمرها ٌوما ما..." طبعا لا تتفك مع هذا الرأي، إنها حملة حمماء...وؼٌر صحٌحة أبدا، لأن 

هنالن كثٌر من الاختراعات والاكتشافات العلمٌة لا تضر البشرٌة أبدا، وذات فوابد ومنافع عدٌدة 

 للبنسانٌة.

تراعات العلمٌة المفٌدة جدا والتً لٌس إن جهاز التكٌٌؾ "الكترا" الذي ننتجه هو أحد الاخ        

لها أي ضرر. إنه ٌوفر لن الهواء المنعش اللطٌؾ طٌلة أٌام الصٌؾ الحارة جدا، وٌمنحن الدؾء 

اللبزم  فً أٌام البرد الشدٌد طٌلة أٌام الشتاء ولٌالٌه الطوٌلة. إنه ٌضفً على حٌاتن السعادة 

نشاطن باستمرار وفً ؼاٌة الهدوء ولا تكاد تسمع والسرور والانتعاش والحٌوٌة مما ٌجدد طالتن و

صوت الجهاز وهو ٌعمل. علبوة على ذلن سوؾ تسر كثٌرا حٌنما تتسلم فاتورة الكهرباء وتجد 

 لٌمتها منخفضة جدا رؼم تشؽٌل المكٌؾ ساعات طوٌلة.

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

من ولتن، ولكن سوؾ ٌساعدن ذلن على التخلص من صعوبات ومعاناة الحر صٌفا والبرد شتاء، 

 وٌجعل حٌاتن أكثر بهجة وحٌوٌة ومرٌحة جدا.

 سوؾ ٌنملن باص المإسسة من ............ الساعة..........وكذلن العودة الى نفس المكان.        

لنا لنرٌن ماذا توفر لن أحدث أجهزة توفٌر الراحة  نؤمل أن تتمبل دعوتنا لإتاحة الفرصة        

 والبهجة والحٌوٌة.

                                              .......................... 
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 المحاضزة التاسؼت

 التىظيفطلب ػمليت 

  الجزء الأول

 ممدمة

 وٌمدمها إلى  ٌمصد برسالة طلب الوظٌفة، تلن الرسالة التً ٌعدها وٌكتبها صاحبها
 فٌها تعٌٌنه لدٌها على وظٌفة معٌنة....(، ٌطلب جهة ما)شركة، هٌبة حكومٌة، جمعٌة

  لا شن أن العناٌة المصاحبة لهذه الرسالة، كؤداة اتصال إلناعً، إنما ترتبط ارتباطا
وثٌما بمدى حاجة المعنً للوظٌفة موضوع الطلب من جهة، وللظروؾ البٌبٌة التً 

 واطلب علٌها من جهة اخرى. حكم عرض الوظابؾ

 
 

 وظٌفةالأولا: البحث عن 

  لا ٌخفى على أحد ما للوظٌفة من انعكاس بالػ على مستمبل الفرد وحٌاته بل وآخرته
الاسترشاد  ٌمتضً من الشخص كنمطة بداٌة، البحث الناجح عن الوظٌفةكذلن، و

 :بالخطوات التالٌة

 العلبلات.شبكة واسعة من  بناء .1

 .دة للنفسالمعرفة الجٌ .2

 .اختٌار المسار الوظٌفً .3

 شبكة واسعة من العلبلات بناء -1

 زملبء الدراسة سواء فً الجامعة او ما لبلها. 

 ء من ؼٌر الطلبةصدلاالأ. 

 الزٌارات واللماءات العابلٌة. 

 بلٌةاحرص باستمرار على المشاركة مع الأهل فً زٌاراتهم ولماءاتهم العال 
 والاجتماعٌة.

 تدرٌسٌة.أعضاء الهٌبة ال 

  المسإولون الذٌن ٌشؽلون وظابؾ/ مناصب عالٌة فً الجهات المختلفة فً المطاعٌن
 العام والخاص.

   ًحاول جادا أن تشارن فً الاندٌة والجمعٌات والمنظمات والهٌبات المدنٌة العاملة ف
 خدمة المجتمع.
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 الشاؼرةالبحث عن فرص العمل/ الوظابؾ -2

  وؼٌرهم ممن تعرفهم وٌعرفونن؛الاتصال بالأصدلاء والالارب 

 .مكاتب التوظٌؾ والعمل، بما فً ذلن مكتب التوظٌؾ والعمل فً جامعتن 

 الاعلبنات فً الصحؾ والمجلبت والتلفاز والمذٌاع وؼٌرها؛ 

 .الانترنت من خلبل الاطلبع على موالع بعض المنظمات على الشبكة 

 لمنظمات التً لد ترى انها ان تموم بإرسال رسابل طلب توظٌؾ بالبرٌد للمإسسات/ ا
 بحاجة الى خرجٌن من تخصصن.

 .الاتصال بالمنظمات شخصٌا والاستفسار عن وجود وظابؾ شاؼرة 

 ي والدراسات المسحٌة التً ٌتم اجراإها حول المنظمات المختلفةأاستطلبعات الر

 شاؼرةالوظابؾ التحلٌل  -3

 اتن ولدراتن ورؼباتن، لأجل التعرؾ على الوظابؾ الأنسب التً تتلبءم مع إمكان
 والاختٌار بعد ذلن، وجب التركٌز أثناء عملٌة التحلٌل على:

 نوع وطبٌعة مهام ومسإولٌات وواجبات الوظٌفٌة. .1

 الوظٌفة. المإهلبت العلمٌة والتدرٌب والخبرات التً تتطلبها .2

 ظروؾ عمل الوظٌفة وساعات العمل.  .3

 طرق الالتحاق بالعمل.  .4

 الخ.المطلوبة من مٌول واتجاهات ولٌم.... بصالمدرات والمهارات والخصا .5

 مكان/مولع العمل. .6

 فرص التمدم والنمو والتطور

 وأهدافه التوظٌؾ طلبطبٌعة ثانٌا: 

 طلب التوظٌؾ أهدافه: -1

 .ٌجب ان ٌكون الطلب تنافسٌا 

 .ٌجب إعداد رسالة الطلب بشكل متمٌز ،جذاب ومرتب 

 كثٌرا ما تطلبه المنظمات بخط الٌد. 

 إٌجابً ومإثر ٌمنح صاحبه فرصة المرور لويانطباع  لطلب إعطاءٌستهدؾ ا ،
 للمرحلة اللبحمة)الممابلة(.

 ما ٌشتمل علٌه طلب التوظٌؾ:-2

 ٌشتمل طلب التوظٌؾ فً الؽالب على: 

 رسالة طلب وظٌفة/عمل.  .1

 بٌان السٌرة الذاتٌة للمتمدم. .2

  ذاتٌةالتكرار المعلومات بٌن رسالة الطلب وبٌان السٌرة  يتفادٌجب. 

 تنظٌم رسالة طلب وظٌفة -3

  وظٌفة بنفس ممومات رسالة البٌع او الرسالة الالناعٌةالتعد رسالة طلب. 

 التمٌد بالشروط الشكلٌة والشروط الموضوعٌة. 

 تتطلب: رسالة طلب وظٌفة هً فً جوهرها رسالة إلناعٌة 

 .جذب انتباه صاحب العمل .1

 ل.صاحب العملدى اثارة الاهتمام  .2

 .العمل على اتخاذ لرار اٌجابً تشجٌع صاحب .3
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 :نتباه صاحب العملاجذب  -4

 ومما ٌساعد على إثارة الاهتمام وتولٌد الرؼبة لدى صاحب العمل :

  .المعرفة الجٌدة بمتطلبات الوظٌفةإظهار .1

  .التطلعاتو  طموحاتال ؾ، وهداللبذكر بوضوح ال .2

 لتعرؾ علٌن بشكل جٌد.لصاحب العمل إعطاء الفرصة ل .3

مهارات مع متطلبات وشروط المدرات والخبرات والمإهلبت العلمٌة والح توافك ٌتوض .4
 شؽل الوظٌفة.

 .ارفاق الطلب بشهادات الخبرة ورسابل التوصٌة .5

 اعتبارات هامة لكتابة رسالة طلب وظٌفة -5

 الأفضل ان ٌكتب المعنً رسالته. 

  ةلممابللعلى فرصة الحصول الؽرض الفوري من الرسالة هو. 

  طلب الوظٌفة تمثل المعٌار الوحٌد )الأولً( الذي ٌعتمد علٌه صاحب العمل فً رسالة
 تمٌٌم بصورة عامة.المهارات، والمدرات والمإهلبت والتمٌٌم 

 بهافً العمل ة رؼبالمإسسة ال ح مبررات واسباب اختٌارٌوضت..... 

 ةمختصر ةرسالالولتكن المعلومات والحمابك التً تتضمنها  اهةنزالصدق وال ،
 واضحة، محددة وملموسة.

 ط الضوء بشكل بارز على مواطن الموة من لدرات ومهارات. ٌسلت 

 معرفٌن. الز بالوثابك والمستندات وشهادات ٌتعزالو مٌتدعال 

 معلومات اضافٌةبد صاحب العمل ٌتزواد بستعدالا. 

 أنواع رسابل طلب التوظٌؾ -6

  رسالة توظٌؾ بناء على إعلبن سابك 

 إعلبن  رسالة توظٌؾ بدون 

  رسالة توظٌؾ مع ممدمة )حالة توصٌة من صدٌك أو لرٌب ٌطلب إلٌه إبلبغ من ٌرى

 مناسبا بوجود وظٌفة شاؼرة( ومن مزاٌاها:

 هنان وظٌفة شاؼرة. .1

 تعرؾ جٌدا ماهً متطلبات وشروط شؽلها. .2

 لا ٌحتمل ان ٌكون عدد المتمدمٌن لشؽلها كبٌر. .3
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 تعببة نموذج طلب وظٌفة: -7

  للحصول على معلومات معٌارٌة/نمطٌة تعزز معلومات الطلب والسٌرة الذاتٌة، درجت
الكثٌر من المنظمات على طلب تعببة نموذج الطلب، لدى مكاتبها أو على موالعها 

 على الإنترنت أو عبر البرٌد. وهنا ٌنصح بما ٌلً:

 أحضر ولدٌن جمٌع المعلومات التً تحتاجها. .1

 بة الطلب.الرأ واتبع تعلٌمات تعب .2

 أكمل تعببة الطلب بشكل انٌك ومرتب. .3

 اجعل إجاباتن تتوافك مع الوظٌفة التً تسعى للحصول علٌها. .4

 لا تترن أي بند فً الطلب بدون تعببة.  .5

 لا تعط معلومات سلبٌة. .6

 أجب على جمٌع الاسبلة/البنود بصدق. .7

 لا تمترح راتبا محددا. .8

 أذكر أسماء معرفٌن. .9

 بٌان السٌرة الذاتٌة. احرص أن ٌتوافك الطلب مع .11

 دلك الطلب لبل تمدٌمه. .11

 Curriculum Vitae (C.V)بٌان السٌرة الذاتٌة ثالثا: 
 مفهوم بٌان السٌرة الذاتٌة: -1

  الوظٌفة، طالب بٌان السٌرة الذاتٌة هو عرض موجز ومنظم لحمابك تتعلك بالشخص
 وٌتمٌز بٌان السٌرة الذاتٌة بثلبث خصابص وهً:

 ً تظهرها حمٌمٌة ٌمكن التحمك من صحتها؛ان المعلومات الت .1

 مهارات؛، الالمإهلبت العلمٌة، الخبرات مثل إن الحمابك معروضة تحت عناوٌن .2

 جمل. ةلٌس فً صٌؽنماط و واتحت كل عنوان فً شكل جدول  الحمابك تعرض .3

  .بٌان السٌرة وسٌلة أداة تروٌج وتسوٌك 

 صاحب العمل أماملتمثٌل المعنً اول ما ٌرسل بٌان السٌرة الذاتٌة 

 ؟متى وأٌن ٌعد وٌكتب بٌان السٌرة الذاتٌة -2

  ما هو الولت الأفضل لكتابة بٌان السٌرة الذاتٌة؟ 

 .منذ التخرج الذاتٌة معدا وجاهزا ةسٌرالٌجب أن ٌكون بٌان  .1

 .ٌحدث بٌان السٌرة الذاتٌة دورٌا حسب الجدٌد .2

 .لوظٌفةإعادة النظر فً بٌان السٌرة الذاتٌة كلما تم التمدم  .3

 هل ٌكتب بٌان سٌرة ذاتٌة واحدة وٌعدل بالجدٌد فمط؟ 

 .بٌان السٌرة الذاتٌة هو اداة تروٌجٌة .1

 .بل ٌحدث حسب طبٌعة الوظٌفة، فحسبٌحدث  لٌس المطلوب أن .2

 بٌان السٌرة الذاتٌة الناجح -3

  بٌان السٌرة الذاتٌة فضلب عن الجوانب المتعلمة بالتمدٌم والجاذبٌة والتشوٌك فإن
 التالٌة: التساإلاتالاجابة على  لصاحب العمل ٌوفر ٌجب أن  ناجحال

 هل ٌمتلن ممدم طلب التوظٌؾ المتطلبات الأساسٌة اللبزمة للوظٌفة؟ .1

 هل ٌمتلن ممدم طلب التوظٌؾ مإهلبت أعلى من المتطلبات الأساسٌة؟ .2

 هل ٌموم ممدم طلب التوظٌؾ بعمله الحالً بصورة ناجحة وجٌدة؟ .3
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 شزةالمحاضزة الؼا

 التىظيفطلب ػمليت 

 الثاني الجزء 

 

 : خطة كتابة السٌرة الذاتٌة أولا

 عناصر السٌرة الذاتٌة: -1

 ٌختلؾ مضمون وكٌفٌة ترتٌب وتنظٌم محتوٌات السٌرة الذاتٌة من رسالة لأخرى؛ 

 لا ٌوجد نمط أو نموذج موحد أو طرٌمة مثلى وحٌدة لكتابة السٌرة الذاتٌة؛ 

  أهمٌة الحاجة لإظهار بعض من العناصر ضمن بٌان السٌرة ٌجب الأخذ فً الاعتبار
 الذاتٌة؛

  إن ثمة عناصر عامة تتضمنها عادة مختلؾ بٌانات السٌرة الذاتٌة، ٌجب أن تعرض
 بوضوح وسلبسة وبشكل ٌثٌر اهتمام المارئ)صاحب العمل(.

 عناصر بٌان السٌرة الذاتٌة

 (؛المعلومات الشخصٌةالتروٌسة ) .1

 المهنًالمسار  هدؾتحدٌد  .2

 التعلٌم  .3

 الخبرة العلمٌة .4

 الانجازات .5

 مإهلبت/ مهارات خاصة  .6

 شهادات التمدٌر والجوابز .7

 عضوٌة الجمعٌات المهنٌة .8

 النشاطات .9

 الاهتمامات .11

 الرخص والتسجٌل  .11

 المعرفون .12

 

 الذاتٌةتوجٌهات للكتابة الجٌدة للسٌرة  -2
 ان تكون جذابة للنظر؛ 

 اءة معلوماتها؛تكتب على ورق ابٌض او رمادي فاتح ٌسهل لر 

 تفادي استخدام نصؾ الصفحة أي اجعل الصفحة دابما مملوءة؛ 

 تجنب السٌرة الطوٌلة )الأفضل ان تكون من صفحتٌن(؛ 

 اترن فواصل بٌن الفمرات والعناوٌن؛ 

 تجنب الزخرفة والاكثار من الألوان؛ 

 لا تستخدم الماسح فً التصحٌح بل اعد الطباعة؛ 

 ؛ العناوٌن الربٌسة تكون بارزة 

 تجنب استخدام اختصارات اسماء المإسسات. 

 معلومات لٌست ذات علبلة/صلة بالأمر؛ ةد اٌااستبع 

 د عن الاسهاب المطول؛ابتعالا 

 ار كلمات توحً بالفعل/ الإجراء والحسمٌختعلى احرص اتجنب العبارات البرالة، الانالة البلبؼٌة، و 

  من حٌث المواعد والاملبء...؛تدلٌك اللؽة 

  جوانب والأمور الربٌسة التً ٌبحث عنها صاحب العمل؛الابراز 
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 ممابلة التوظٌؾ ثانٌا:

 ماهٌة وأهمٌة الممابلة: -1

 .هً الامتحان الذي ٌتمرر فٌه اختٌار المتمدم ام ؼٌره، فالممابلة مرحلة حاسمة فً التوظٌؾ

لصفات فً استطلبع مع أصحاب الأعمال الذٌن أجروا ممابلبت التوظٌؾ أشار هإلاء إلى ا
 الآتٌة مرتبة حسب أهمٌتها:

 ( طرٌمة اللباس 2)   ( المظهر 1)

 ( الكلبم، الصوت4)   ( الشخصٌة3)

 ( المهارات6)   ( الاخلبق 5)

 أنواع ممابلبت التوظٌؾ -2

 

 

 نصابح مفٌدة الوصؾ نوع الممابلة

ممابلة هاتفٌة 

أو بواسطة 

البرٌد 

 الإلكترونً 

تستخدم عادة بمثابة 

صفٌة خطوة أولٌة لت

 المتمدمٌن

 ووضوح تحمٌما للفهم.*تحدث ببطء 

 *تصور انن تجري ممابلة وجها لوجه، 

تولع الاسبلة التً توجه إلٌن، وضع امامن رسالة 

 التوظٌؾ وبٌان السٌرة الذاتٌة تحمٌما للتوافك

ٌكون حدٌث س لواحد –واحد 

 لشخص -شخص 

 *صافح من ٌمابلن بحرارة

 *حافظ على التماء العٌنٌن

 هر حماسن للمنظمة والعمل *أظ

 *كن اٌجابٌا اتجاه المنظمات السابمة

ٌمابلون  عدد ممن جماعٌة

 المتمدم للوظٌفة

 *نفس ما جاء فً الممابلة السابمة

*ابدا بالتماء العٌنٌن مع الشخص الذي ٌسؤلن، ثم حرن 

 عٌنٌن لتلتمً مع كل شخص فً الؽرفة.

نوع 

 الممابلة

 نصابح مفٌدة الوصؾ

حدثنا عن نفسن  :لد تتضمن الاسبلة ة تملٌدٌ

 ؟ماهً اهم مواطن لوتن وضعفن؟ 

( سنوات؟كٌؾ 5اٌن ترى نفسن بعد )

 ٌمكن ان ٌصفن أفضل اصدلابن؟

راجع لوابم اسبلة الممابلبت  •

بشكل عام، وتمرن مع 

صدٌك أو مرشد مهنً 

 )انظر لابمة الأسبلة لاحما(.

 للفرداستمراء السلون المستمبلً * سلوكٌة

مثلة محددة ٌكون السإال بشؤن أ لد

من خبرات وتجارب سابمة فً العمل، 

 ..الخ.

  ضع لابمة بؤمثلة عن

 سلوكن

  كن مستعدا لإعطاء امثلة

على حالات او موالؾ كانت 

 النتابج ؼٌر ما خططت له 

فً هذه الممابلة ٌكون الشخص الذي  التوتر

ٌجري الممابلة، ؼٌر ودي، عدوانٌا 

 ون رد فعلنومتحدٌا لٌرى كٌؾ ٌك

  لا تكن دفاعٌا، حافظ على

هدوبن وأجب عن الاسبلة 

 مهنٌا 
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 الاستعداد للممابلة -3

 ادرس وتعرؾ جٌدا على المنظمة/ صاحب العمل ومجال عمله؛ 

 راجع مإهلبتن وخبراتن؛ 

 تولع الاسبلة وأعد الاجابات عنها؛ 

 تمرن على الاسبلة والاجابات؛ 

  ؛الفرصة اتٌحتإذا  صاحب العملتوجهها لالتً ٌمكن ان أعد الاسبلة 

 اعرؾ جٌدا الى اٌن انت ذاهب؛ 

 ماذا ٌجب ان تحضر معن رسالة الطلب، بٌان السٌرة، أسماء معرفٌن..(؛ 

 .المظهر اللببك 

 أثناء الممابلة -4

 الممابلة الناجحة تبدأ دابما بالحضور فً الولت المحدد؛ 

 ًتابع مصافحة بالً ثم  ،محاورن صافح بحرارة وأنت تبتسم وتلتمً عٌنان بعٌن
 الاشخاص؛ 

  لا تجلس الا بعد ان بإذن لن بالجلوس؛ 

 اجلس منتصبا دونما وضع رجل على رجل وحاول اختٌر كرسً ممابل لحاورن 

  ،تحدث بصوت واضح ومسموع؛واسترخ، وتحل  بالهدوء والثمة بالنفس 

 واحرص أن تضبط تعابٌر وجهن وحركات جسمن؛ 

  ى الأسبلة التً تظهر مإهلبتن ولدراتن؛ٌمابلن إلمن حاول أن توجه 

 امتنع عن توجٌه أي انتمادات للمنظمات التً عملت لدٌها سابما؛ 

 تذكر أن تطرح الأسبلة التً كنت لد اعددتها عن المنظمة؛ 

 استخدم لؽة لطٌفة، رلٌمة، ودٌة، ومهذبة؛ 

 ،ولم  فً ختام الممابلة، اشكر من لابلن على استمبالن ومنالشة فرص العمل لدٌه
 بمصافحته.

 الممابلةبعد  -5

ٌفضل أن تكون مطبوعة،  ساعة 48-24اكتب رسالة شكر لكل من شارن فً ممابلتن خلبل 
 : تستهدؾ من خلبلها

  ؛حظٌت بهالتعبٌر عن تمدٌرن وشكرن للضٌافة والتكرٌم الذي 

 المنظمة؛ شعورن الإٌجابً بشؤن الوظٌفة و التعبٌر عن 

 ؛لاضافٌة التً طلبت مننتمدٌم الوثابك والمعلومات ا 

 التؤكٌد على استمرار اهتمامن وحماسن للوظٌفة؛ 

 .إعادة تسلٌط الضوء على أهم مواطن لوتن التً تإهلن للوظٌفة 

 عٌنة أسبلة ممابلبت التوظٌؾ

 ما الذي ٌمكنن أن تمدمه )تسهم به( لنا )لمنظمتنا(؟ 

 هل انت على استعداد للبنتمال إلى مكان آخر؟ للسفر؟ 

 عتمد بؤنن ترؼب العمل لدٌنا؟لماذا ت 

 ما الذي تعرفه عن منظمتنا؟ 

 هل تفضل العمل مع الآخرٌن أم منفردا؟ 

 كٌؾ ساعد اداإن فً ؼرفة الصؾ فً إعدادن لهذه الوظٌفة؟ 

 ماهً المواد التً كانت مفضلة لدٌن والألل تفضٌلب؟ ولماذا؟ 

 لماذا اخترت تخصصن بالتحدٌد؟ 

  انها تجعلن تشعر بؤنن ستكون ناجحا فً مجالن؟ماهً المإهلبت لدٌن التً تعتمد 

 ماهً السمات الشخصٌة اللبزمة لتنجح فً المجال الذي اخترته؟ 

 لماذا تعتمد هذا النوع من العمل؟ 
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 ما الذي ٌثٌر اهتمامن فً منتجاتنا/خدماتنا؟ 

  سنة؟ 21سنوات؟ بعد 11ماذا سٌكون بعد 

 ماهً اهدافن بالنسبة لدخلن فً تلن السنوات؟ 

 ا ٌجب أن ألٌمن أفضل من الآخرٌن الذٌن سؤلابلهم؟لماذ 

 ماهً معلوماتن عن الراتب؟ 

 كٌؾ تشعر حول لٌامن بعمل اضافً، العمل لٌلب، العمل فً نهاٌة الأسبوع؟ 

 ما نسبة العابدات التً حممتها تكالٌؾ الدراسة؟ كٌؾ حممت هذه العابدات؟؟ 

 ما هو نوع العمل الاكثر اهتماما به؟ 

 ت فراؼن، ماهً هواٌاتن؟كٌؾ تمضً أولا 

 هل سجلن الدراسً ممٌاس جٌد لما سٌكون علٌه اداإن فً عملن؟ 

   هل انجزت أفضل ماكنت لادرا على انجازه اثناء الدراسة؟ 

  ما هً النشاطات الجامعٌة التً شاركت فٌها؟ لماذا؟ ماهً تلن التً استمتعت بها
 كثٌرا؟

 رسابل أخرى تتعلك بالتوظٌؾ: ثالثا
 لبول عرض عمل:رسالة  -1

 :سلوب المباشر، ولد تتضمنوهً رسالة لصٌرة تكتب بالأ

 التعبٌر عن شكرن وتمدٌرن لصاحب العمل على العرض؛ 

 ٌبما فً ذلن نوع العمل، والراتب، هالتؤكٌد على تفاصٌل هذا العرض كما وردت ف ،
 ؛..والمزاٌا، وتارٌخ بدء العمل

  والممابلة؛تستطٌع أن تضٌؾ تعلٌما إٌجابٌا عن المنظمة 

 .اختم رسالتن بؤنن سوؾ تبذل كل جهد مستطاع لأداء العمل بؤفضل صورة ممكنة 

 وظٌفةرسالة رفض عرض  -2

فً حالة لررت رفض الوظٌفة ٌجب الرد كتابة باللجوء للؤسلوب ؼٌر المباشر مع 
 مراعاة ودٌة الرسالة ورلتها، لذا ٌنصح بالآتً:

  العمل على العرض؛ ابدأ بالتعبٌر عن تمدٌرن وشكرن لصاحب 

 امدح من لابلن على هذا العرض؛ 

 اشرح ووضح الأسالٌب والمبررات التً تدعون للرفض ؛ 

  مبررات وأسباب تمنع صاحب العمل؛ لدم 

 اعتذر عن لبول الوظٌفة بلهجة اٌجابٌة لبمة؛ 

كرر تمدٌرن للعرض مع التطلع فً المستمبل لفرصة ثم اختم الرسالة بعبارة مهذبة، ولطٌفة 
 خرىا
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 المحاضزة الحاديت ػشز

 الدذكزاث الداخليت والتقاريز

 المذكرات الداخلٌة: أولا

 مفهوم المذكرات الداخلٌة:-1

 تعتبر المذكرات:

 ؛أحد أنواع الاتصال الكتابً الأكثر انتشارا فً المنظمة 

 ؛ٌتم تبادلها بٌن العاملٌن فً نفس المنظمة 

 ؛رات مكتبتسمى أحٌانا مراسلبت داخلٌة، مذك 

 ؛تستخدم أكثر كلما توسعت المنظمات وتزاٌد حجمها 

 ؛تظهر اهمٌتها أكثر مع تزاٌد المشكلبت التنظٌمٌة والادارٌة 

 ط والتنسٌك بٌن الوحدات والألسام والنشاطات المختلفةتباتحمك الارب. 

 خصابص المذكرات -2

 تتدفك المذكرات بصورة دابمة فً جمٌع الاتجاهات:

 ؛فل او من الربٌس إلى المرإوسٌنمن الأعلى للؤس  

 ؛ومن الأسفل إلى الاعلى 

 أفمٌا فً نفس الوحدة أو بٌن وحدات مختلفة. 

  :المذكرات تخدم أؼراضا شتى 

 ؛توصل معلومات واستفسارات 

 ؛تشرح السٌاسات والاجراءات والمرارات والتعلٌمات  

 ؛لمشورةتمدم النصح والمشورة والتوضٌح والتوجٌه، والدافعٌة والتدرٌب وا  

 ؛الابلبغ عن مشكلبت العمل والصراعات وؼٌرها 

إطلبع العاملٌن على أي تؽٌٌرات فً السٌاسات والاجراءات وتفاصٌل العملٌات الداخلٌة فً 
 مختلؾ النشاطات والوظابؾ من إنتاج وتسوٌك ...

 :مزاٌا المذكرات الداخلٌة-3

 ؛تمثل المذكرات وثابك و مستندات دابمة 

  إثباتا ٌمكنه المحافظة على مصالح وحموق الشركة وٌوضح  أو اتشكل برهان
  ؛التزاماتها

  ؛لعرض معلومات معمدة مدعومة بالأرلام والرسوم مةرٌأفضل ط 

  ؛تلببم وترٌح المستمبل أكثر من الاتصالات الشفهٌة 

  ؛ألل تكلفة من الاتصال الهاتفً أو المباشر وجها لوجه 

  كتابة المذكرة وفهمهاتتٌح للمرسل والمستمبل ولتا أطول ل. 

 :تصمٌم/ تنسٌك المذكرة الداخلٌة-4

معظم المنظمات الكبٌرة تموم بطباعة لرطاسٌة لاستخدامها مذكرات داخلٌة، وتوزع فً الؽالب 
على المدٌرٌن ورإساء الألسام الذٌن ٌكتبون مذكرات داخلٌة بشكل متكرر. فً كل مرة ٌرٌد 

ع ورلة من الرزمة وٌكتب/ ٌطبع علٌها الرسالة شخص أن ٌرسل رسالة مكتوبة داخلٌة ٌنز
 الداخلٌة.

 التصمٌم الشابع للمذكرات هو:

 -عبارة مذكرة داخلٌة  –التروٌسة  -1

 تؤتً بعد التروٌسة، تطبع على ٌمٌن الصفحة.“ : إلى”عبارة  - 2

 تلً "إلى" مباشرة وتطبع على ٌمٌن الصفحة.“ من”عبارة  - 3

 التارٌخ: ٌطبع مباشرة. - 4

 الموضوع: ٌطبع مباشرة تحت "التارٌخ". - 5
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 مذكرة داخلٌة
 مذكرة داخلٌة

 إلى: جمٌع مدٌري الإدارات

 ، مدٌر إدارة الموارد البشرٌة.أحمد محمود الحمدانمن: 

 2118نٌسان  21التارٌخ: 

 الموضوع: برنامج التعرٌؾ للمعٌنٌن الجدد

ن أن البرنامج سوؾ ٌعمد فً الفترة ما أرفك لكم مسودة البرنامج الممترح. تلبحظو            

 مساء  7 – 4حزٌران، ٌومٌا من الساعة  4-1بٌن 

 .التارٌخأرجو موافاتً بموافمتكم  وأي ملبحظات لبل ذلن          

 أسلوب كتابة المذكرات الداخلٌة:-5

 ٌتفاوت أسلوب المذكرات الداخلٌة من مذكرة إلى أخرى وٌتولؾ على:

 ؛طبٌعة الرسالة  

 ؛كتابة الرسالة ظروؾ  

 ؛مركز ومكانة المستمبل وشخصٌته  

 ؛العلبلة بٌن المرسل والمستمبل  

  التوجٌهات والتعلٌمات الصادرة من الادارة العلٌا والموجهة الى جمٌع العاملٌن ؼالبا
  ؛ما تكتب بلؽة رسمٌة وؼٌر شخصٌة

 ؛المذكرات التً ٌتبادلها الزملبء تكتب بؤسلوب المحادثة، ولؽة شخصٌة 

 المذكرات من المرإوسٌن الى رإسابهم تكون أكثر حذرا. 

 :المذكرات الداخلٌة والرسابل-6

 :هنان بعض الاختلبفات بٌن الرسابل والمذكرات 

 ؛إن معظم المذكرات تكتب بصورة مباشرة 

 ؛“أنت -إن كاتب المذكرة لٌس مضطرا إلى الشعور بالملك والحٌرة أو استخدام "اتجاه 

 تحٌة الافتتاحٌة، والتحٌة الختامٌة، والتولٌع، نستؽنً عنها فً الأجزاء الثلبثة: ال
 ؛المذكرات، إذ أنه ٌفترض أن تسود علبلات المودة والصدالة بٌن العاملٌن

  .إن المذكرة تكون لصٌرة لدر الامكان وتتناول موضوعا محددا 
 إلى: جمٌع مدٌري الوحدات

 من: المدٌر العام

 2117تشرٌن الثانً  15التارٌخ: 

 الموضوع: إعداد الموازنة السنوٌة

 2118تتبع التوجٌهات والإرشادات الآتٌة فً إعداد الموازنة السنوٌة للعام   

 عدم استحداث أي وظابؾ جدٌدة مهما كانت الأسباب. -1

 إٌماؾ جمٌع الترلٌات والزٌادات السنوٌة والعلبوات والمكافآت. -2

 إٌماؾ جمٌع المهمات الخارجٌة. -3

 دٌد أي أثاث مكتبً.عدم تج -4

 التً تترتب علٌها أي التزامات مالٌة.إٌماؾ جمٌع الاحتفالات والمعارض والنشاطات  -5

 .2118تلؽى جمٌع الخطط والبرامج التدرٌبٌة الممترح تنفٌذها خلبل السنة المالٌة  -6

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

 .2118دٌر بهذه التوجٌهات فً إعداد موازنة إدار ته/ وحدته للعام المادم ٌتمٌد وٌلتزم كل م -8

 سوؾ تصدر نعلٌمات تفصٌلٌة بهذا الشؤن لاحما. 
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 ثانٌا: التمارٌر

 مفهوم التمرٌر:-1

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

أجل ؼرض/ هدؾ  التمرٌر هو عرض حمابك ومعلومات بصورة منظمة وموضوعٌة من” 
 معٌن ٌتعلك بالعمل". 

  ؛ٌعتمد التمرٌر بصفة ربٌسة على الحمابك 

  ؛ٌتم عرض الحمابك بتسلسل منطمً وطرٌمة منظمة 

  ؛ٌجري عرض وتحلٌل الحمابك بصورة موضوعٌة، مجردة، وحٌادٌة 

  التمرٌر هو وسٌلة ولٌس ؼاٌة. فالوظٌفة النهابٌة للتمرٌر هً توفٌر أساس سلٌم
فً  ،/ من طلب التمرٌر رلحمابك والتحالٌل، ٌعتمد علٌه صاحب المراشامل من ا

 .وسلٌمةالتوصل إلى لرارات وحلول وإجراءات ناجحة 
 

 :أنواع التمارٌر-

 .تمارٌر الانتاج/ تمارٌر الموارد البشرٌة/ تمارٌر التسوٌك/ تمارٌر التموٌل 

 .تمارٌر رسمٌة / وؼٌر رسمٌة 

 /أولٌة/ نهابٌة. تمارٌر ٌومٌة /أسبوعٌة / شهرٌة 

 .تمارٌر روتٌنٌة / خاصة/ عاجلة 

 .تمارٌر عادٌة/ سرٌة 

 .تمارٌر وصفٌة/ إحصابٌة /تحلٌلٌة 

  .تمارٌر داخلٌة 

 :استخدامات وأؼراض التمارٌر-3

 ؛اطلبع المسإولٌن على سٌر العمل والانجاز فً المنظمة 

 ؛لفةتمٌٌم مستوٌات أداء الأفراد والجماعات والادارات والنشاطات المخت 

 ؛عرض نتابج دراسة/ بحث موضوع معٌن أو مشكلة معٌنة تتعلك بالمنظمة 

 ؛عرض ممترحات / توصٌات / مشورة للمساعدة فً التوصل إلى لرارات 

  تؽٌٌر اتجاهات ومٌول وسلون الآخرٌن من خلبل إلناعهم بتبنً / تطبٌك ممارسات
 ؛معٌنة فً العمل

 وضاع الحالٌة والمستمبلٌة للمساعدة فً توفٌر المعلومات والبٌانات اللبزمة عن الأ
 ؛إعداد الاستراتٌجٌات والخطط والسٌاسات

 ؛تمدٌم الالتراحات والتوصٌات والمشورة الهادفة إلى مواكبة التطورات العلمٌة 

 .تحمٌك درجة عالٌة من التعاون والتنسٌك والتكامل فٌما بٌن الوحدات 

 -متطلبات التمرٌر الجٌد: 

 ٌ؛ر أداة ووسٌلة توفر عونا ومساعدة هامة للئدارةلا بد أن ٌكون التمر 

 ؛ أن ٌكون التمرٌر موحدا، أي أن ٌتناول موضوعا واحدا فمط 

 ؛الشمولٌة: أن ٌكون التمرٌر كاملب ٌتناول الموضوع من مختلؾ جوانبه 

 ؛أن ٌكون التمرٌر صحٌحا 

 ؛أن ٌكون التحلٌل سلٌما ومنطمٌا 

 مدروسة تعتمد التحلٌل المنطمً  أن ٌتم عرض الموضوع فً التمرٌر وفك خطة
 ؛وتصنٌؾ وتبوٌب المعلومات بشكل سلٌم

 ؛الوضوح والاٌجاز، ولا سٌما التوصٌات والالتراحات وتعزٌزها البراهٌن  

  استخدام لؽة سهلة، بسٌطة ودلٌمة، والابتعاد عن المصطلحات المعمدة الؽامضة أو
 المطولة.
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 :عملٌة كتابة التمارٌر-5

 
 

 :ٌل المعلوماتتبوٌب وتحل-6

 هل النتابج التً توصلت إلٌها الدراسة معمولة ومنطمٌة؟ •

 هل المعلومات والبٌانات التً حصلت علٌها موثولة وتمثل مشكلة الدراسة. •

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

 هل من الضروري أن تجري اختبارات إحصابٌة معٌنة؟  •

 لموضوع بشكل متعمك؟هل لمت بدراسة ا •

 لبحث التً تضمنتها خطة البحث؟ أسبلة اهل لمت بالاجابة عن  •

 هل لمت بنمل الحمابك كما هً؟ •

 هل التحلٌل والتفسٌر موضوعً؟ •

 :هٌكلٌة التمرٌر-7
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 المحاضزة الثانيت ػشز

 (1) الاتصالاث الشفهيت الفؼالت

 الإصؽاء: أولا

 :متطلبات التواصل الجٌد -1

 ؛ لاستماع بجلبءا -

 ؛ الحدٌث بوضوح -

 ؛ التساإل الذكً -

  المراءة السرٌعة الواعٌة؛ -

 الكتابة الجٌدة. -

  تشٌر الأبحاث فً مجال الالتصاد أن الفرد أثناء العمل ٌمضً ولتا فً الإصؽاء أطول
 المراءة، والكتابة، والتحدث......  –من أي شًء أخر 

 لتً نتعلم ونتعرؾ من خلبلها على الحمابك والناس وٌعتبر الإصؽاء الوسٌلة الربٌسة ا
 والأحداث والمشكلبت.

 أهمٌة الاستماع-2

 الاستماع هو أصدق أنواع المجاملة؛ 

 مهارة الاستماع هً الوجه الآخر لمهارة الحدٌث ؛ 

  ٌمثل الاستماع وسٌلة أساسٌة للحصول على المنبهات الخارجٌة وترجع أهمٌة
 الاستماع إلً:

 ن واس العمل إلً وصل الإنسان بالكوالسمع أسبك ح  

 ٌتسم السمع بالمدرة على الشمول والإحاطة  

 تعلم حسن الاستماع كً تتكلم حسن الكلبم 

 طبٌعة الإصؽاء -3

 تتضمن عملٌة الإصؽاء العناصر الآتٌة:

 السماع؛ 

 تركٌز الانتباه ؛ 

 تفسٌر رموز الاتصال ؛ 

 ؛التذكر 

 التمٌٌم. 

 أسباب ودوافع تحسٌن الاصؽاء

 ؛الحصول على كامل المعلومات 

 ؛تحسٌن العلبلات  

  ؛حل المشكلبت 

 فهم الناس بصورة أفضل. 
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 :شروط الإصؽاء الفعال-4

 ؛تولؾ عن التحدث )مع زمٌلن/ زملببن( .1

 ؛الكلً وأحكم على المعنى لا على طرٌمة التحدث ىاصػ للمعن .2

 ؛هاجعل المتحدث فً وضع/ مولؾ مرٌح دونما أي مضاٌمة أو إزعاج ل .3

 ؛ركز انتباهن .4

 ؛أظهر للمتحدث أنن ترٌد أن تصؽً وأنن مهتم بذلن .5

 ؛أزل كل ضوضاء / تشوٌش / لاوم كل تشوٌش .6

 ؛تعاطؾ مع المتحدث )تصور نفسن مكانه( .7

 ؛ن رد فعلن منصفا ومعمولا وكن صبورا لٌك .8

 ؛اضبط مزاجن ولا تحكم على الأمور لبل فهمها جٌدا .9

 ؛أعرض حكمن وتمٌٌمن ونمدن بكل هدوء .11

 ؛اطرح الأسبلة، ولدم تؽذٌة راجعة مناسبة وفً الولت المناسب .11

 .سجل الملبحظات إن كان ضرورٌا .12

  معولات الاستماع: -5

  فمدان الهدؾ؛ 

 ؛ تفاهة الحدٌث 

 ؛ المٌل للبنتماد 

 ؛ التشوٌش 

 عدم الصبر؛  

  ؛انشؽال البال 

 الشعور الملح بالإجابة؛ 

 الحكم المسبك على الكلبم الصادر عن المتكلم؛ 

 ان تسمع وانت فً عجلة من امرن؛ 

 ان تسمع ما ترٌد سماعه فمط؛ 

 ان ٌكون لدٌن ما تود لوله وٌلح علٌن؛ 

 ان ترى ان محدثن بعٌد عنن؛ 

 فً محدثن دون متابعة وتركٌز ان تكون محملما

  مهارة الاستماع:تنمٌة -6

 الابتعاد عن المماطعة ؛ .1

 الحذر من سرعة الجواب ؛ .2

 عدم مماطعة فترات الصمت ؛ .3

 عدم شرود الذهن؛  .4

 فهم وتحلٌل افكار المتكلم ؛ .5

 تمبل آراء الآخرٌن واحترامها بلب انفعال او عصبٌة؛ .6

 اظهار التؽذٌة الراجعة؛ .7

  التلخٌص؛ .8

 ان تنصت للؤفكار لا للجمل؛ .9

 تجنب الأحكام المتعجلة؛ .11

 ضع فً ذهنن ان الحدٌث مستمر حتى النهاٌة. .11
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 الممابلبتثانٌا: 

 مفهوم الممابلبت: -1

 نماش منظم ومخطط ٌتحدث وٌصؽً خلبله كل من طرفً النماش.ه ً 

  .هً نوع من الاتصال الشخصً باتجاهٌن 

  الممابلة الناجحة والفعالة، تمتضً التخطٌط لها بعناٌة وبصورة منتظمة وأن تكون
 أهدافها واضحة ونشاطاتها محكمة ومنضبطة.

 :الهدؾ الربٌس للممابلة هو 

 ٌٌم مولؾ أو سلون شخص معٌن والعلبلة فٌما بٌنهما.تبادل المعلومات بؽرض تم 

  لتحمٌك ذلن من الضروري أن تتوافر جمٌع الحمابك والمعلومات والأدلة ذات العلبلة
 لجمٌع الأشخاص المشاركٌن فً الممابلة.

 :إرشادات للممابل -2

 ؛تخطٌط الممابلة و تحدٌد المعلومات ونوع ولابمة الاسبلة التً ستطرحها 

 ؛ص المعنً بمكان  وموعد الممابلةتبلٌػ الشخ 

 ؛ضع من تمابله فً وضع مرٌح  

  ؛وجه مسار الممابلة 

 ؛الإصؽاء 

 ؛التلخٌص 

 ؛التوثٌك 

 اختتام الممابلة. 

  :إرشادات للشخص الذي تتم ممابلته-3

 ؛حضر واستعد للممابلة 

 ؛اجعل مظهرن مناسبا 

 ؛أظهر الاهتمام 

 ؛أجب عن الأسبلة بشكل صحٌح وكامل 

 كن لبما

 الاجتماعاتثا: ثال
 ماهٌة الاجتماعات:-1

  الاجتماع هو عبارة عن لماء ٌضم شخصٌن فؤكثر حٌث ٌجري هإلاء حدٌثا ونماشا
 هادفا. 

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

 .ولد تكون هذه الجماعة رسمٌة أو ؼٌر رسمٌة 

 :الأوصاؾ السلبٌة على الاجتماعات واللجان 

 «.واللجان تحتفظ بالمحاضر/ الولابع وتهدر الساعاتالاجتماعات »

 «.تجنًلازرع ولا تحصد/ تالاجتماعات »

 «.إذا أردت أن تدفن موضوعا حوله إلى لجنة لدراسته»
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 :دور ربٌس الاجتماع / الجلسة-2

 
 

 :دور المشاركٌن فً الاجتماع-3

 دلك بٌاناتن، أكد على المعلومات الإعداد والتحضٌر الشخصً: أنجز واجباتن، إجمع ،
 ؛استنتاجاتن...الخ

 ؛التزام جدول الأعمال 

 ؛شارن بهدؾ تمدٌم مساهمة 

 ؛لا تتحدث كثٌرا  

آخرٌن ٌحضرون الاجتماع وٌرٌدون  ثمةتذكر وأنت تشارن فً الاجتماع والنماش، أن 
 المشاركة

 

 

 

 

 الوصؾ  الدور

وٌعٌد التوجٌه نحو ٌعطً التراحات بشؤن إجراءات الاجتماع،  - المنظم -

 المضاٌا الربٌسة الجوهرٌة.

تحدٌد نماط سوء الفهم، محاولة توضٌح تعابٌرؼٌر واضحة وأفكار  - الموضح -

 ؼامضة.

 .الآخرٌن أولدى هلدٌرفٌة ٌرؼب فً ملء فجوات مع - المستفسر

 إضافة معلومات لٌمة وصحٌحة وموثولة للنماش. - حمابكممدم  -

 ،الأفراد المشاركٌنلدى الحماس والاهتمام والدافعٌة السعً لإبماء  - منشط -

 لمواصلة النماش.

 تمدٌم أفكار جدٌدة ؼٌر مؤلوفة وإبداعٌة. - المفكر -

مات الممدمة من حٌث صحتها ووالعٌتها، ٌتحدى الأفكار والمساه - النالد -

  .ولبمةولكن بطرٌمة بارعة 

ٌسعى للتوصل إلى حل وسط، إٌجاد تسوٌة/ مماٌضة حٌنما تصل  - الموفك -

 .مسدودةالأمور إلى نهاٌة 

ٌشجع وٌدعو المشاركٌن الصامتٌن للبنضمام إلى الجماعة  - الآخرٌنمساعدة  -

 .والمشاركة
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 المحاضزة الثالثت ػشز

 (2) الاتصالاث الشفهيت الفؼالت

 الاتصالاث الذاتفيت والقاء الخطب

 أولا: إلماء الخطب

 من أكثر أنواع الاتصال الشفهً صعوبة،  كبٌر من الناس ٌعتبر إلماء خطاب أمام عدد
 وأللها انتشارا، 

  ،معظمنا ٌتخوؾ من الماء خطاب عام 

 ،لا نشعر بالارتٌاح للتحدث أمام الآخرٌن 

   ،مثل هذا التردد والتخوؾ ٌمكن التؽلب علٌهما 

  امة.تعلم وتطبٌك نهج منظم فً عملٌة الخطابات العب ٌتمتحسٌن مهاراتنا الخطابٌة 

 

 الخطاب وحالاته المختلفة:-1

 ي مؤتمر عام أو في هو الموقف الذي يتحدث فيه الشخص مع مجموعة من الأفراد ف
في محاضرة او درس او خطبة اوفي ورشة، أوفي مناسبات اجتماعية مختمفة، أو 

 خطاب سياسي أو في كممات مجاممة؛

 من ،  أو أعمـى رجة العمميةأقل منك في الد أو لا تعرفهم، تعرفهم :تتكمم أمام أناس
 او يختمفون... نفس جنسك

 المهم في ذلك أن الحضور .... سيكون هو من يقيّمك في نهاية الأمر 

 اسباب رفض الحدٌث امام الجمهور-2
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 التخطٌط والإعداد-3

 وهنا ٌجب الأخذ فً الاعتبار جملة العوامل التالٌة:: اختٌار الموضوع-ا

 من مجالات التخصص مع خلفٌة علمٌة وخبرة حول الموضوع؛أن ٌكون الموضوع ض 

 تفهم وتمدٌر جمهور المستمعٌن للموضوع؛ 

 .توافك مناسبة إلماء الخطاب مع الموضوع 

أي تحدٌد الأؼراض العامة والخاصة )الإعلبم، الإلناع ، : حدد الؽرض/ الهدؾ من الخطاب -ب

 ...(؛الترفٌه

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

 .البحث حول الموضوع -د

 تنظٌم الخطاب/ العرض -4

 ٌتكون الخطاب عادة من ممدمة فجسم فخاتمة؛ 

 تركز الممدمة على إعداد وتهٌبة المستمعٌن لاستمبال الرسالة وإثارة اهتمامهم؛ 

 جسم الخطاب ٌمكن تنظٌمه بنفس طرٌمة تنظٌم التمارٌر؛ 

 من الخاتمة عادة ثلبثة عناصر هً:تتض 

 بٌان بشؤن الفكرة المركزٌة للخطاب؛ 

 ملخص للنماط المحورٌة المعروضة؛ 

 .)الخاتمة)الرسالة الربٌسة 
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 :التمدٌم /لرر طرٌمة العرض -5

 ؛الارتجال •

 ؛الاستظهار •

 .المراءة •

 :والتمرن على الإلماء الاستعانة بالوسابل المربٌة-6

  استخدامها من صور وجداول ورسومات وأشكال؛تتعدد الوسابل الممكن 

 اسؤل نفسن ما ٌؤتً:أثناء التمرٌن/ التدرٌب  و 

 .)هل ٌستطٌع الناس سماع ما ألول؟ )جهارة الصوت 

 .)هل ألوم بتعدٌل/ تؽٌٌر مستوى صوتً وأنا أتحدث؟ )نؽمة/ طبمة الصوت 

 .) هل أنطك/ ألول الكلمات بشكل صحٌح؟ )طرٌمة التلفظ 

 مستمعون فهم كلماتً؟ )النطك(هل ٌستطٌع ال 

 هل استخدم المواعد الصحٌحة؟ 

 هل استعمل عادات خطابٌة مزعجة؟ 

 الالماءاخطاء -7

   عدم وضوح الهدؾ ؛          

 السكون؛ 

              الاسهاب  ؛           

 ؼٌاب المشولات؛ 

 الموضوع ؼٌر المناسب            

 الزى ؼٌر المناسب؛ 

      انعدام التنظٌم ؛             

 .اؼماض العٌنٌن أو تسكٌنهم 

 الالماء؛ الفتور فى 

 :إرشادات إلماء الخطاب-8

 .أظهر الصدق فٌما تمول والحماس واحتفظ بحٌوٌتن 

 .كن واثما بنفسن، كما تثك فً جمهور المستمعٌن 

 .نظم الخطاب بما ٌمود أفكار المستمعٌن بشكل منطمً نحو الخاتمة 

 لاستجابة التً ترؼبها بدلا من التركٌز على نفسن.ركز أفكارن على الرسالة وا 

 .استخدم لؽة تتناسب وتتوافك مع الجمهور المستمع 

 تحدث بشكل صحٌح، وواضح مستخدما الأصول والمعاٌٌر المواعدٌة والترلٌم 

 .أعرض فكرة واحدة فً الولت الواحد أحصل على تؽذٌة راجعة بشؤن كل فكرة 

 لمنافع.استخدم لؽة الجسم لتحمٌك أفضل ا 

 .كن هادبا وطبٌعٌا 

 (إرشادات إلماء الخطاب )تابع

 نوع فً نبرات/ طبمات الصوت، وسرعة الإلماء، وبدل فً جهارة صوتن 

 .انظر إلى المستمعٌن )التماء العٌنٌن( وتحدث مباشرة إلٌهم 

 .التزم الثبات، وتجنب المؽالاة فً الحركة ومإشرات العصبٌة 

 ا جزءا من الخطاب.أعرض الوسابل المربٌة باعتباره 

 .حافظ على مزاجن وهدوبن، حتى لو واجهت أسبلة أو ملبحظات عدابٌة 

 .حافظ على ولفة/ جلسة مناسبة 

 حلل ردود أفعال المستمعٌن أثناء الخطاب 

 استمتع: تمدٌم الأفكار للآخرٌن ٌمكن أن ٌكون متعة وتجربة. 
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 الاتصالات الهاتفٌةثانٌا:

 

 ن الاتصال الهاتفً أصبحت ضرورٌة لرجال الأعمال إن استعمال الهاتؾ وإتمان فنو
 لسببٌن ربٌسٌٌن وهما:

 ،الولت الذي ٌهدر وٌضٌع فً المكالمات الهاتفٌة هو ؼال جدا 

 .أن الهاتؾ ٌمكن أن ٌحمل، وٌوصل انطباعا وصورة ذهنٌة سلبٌة عن المنظمة 

 مشكلبت الهاتؾ-1

 ؛محاولة الحصول على خط 

 ؛إبماإن / تركن على الخط 

 ؛ص الذي ترٌده ؼٌر موجودالشخ 

 ؛أو من دابرة للؤخرى تحوٌلن من شخص لآخر 

 ؛الرلم خطؤ أو الرلم مشؽول 

 ؛الشخص الذي طلبن لدٌه ولت للدردشة بٌنما أنت مشؽول 

 (؛أخذ انطباع خاطا عن المنظمة من خلبل المتصل معه )الانطباع الأول مهم 

 ؛سماع خاطا للكلمات 

 صورة خاطبة.عدم فهم الرسالة، فهم الرسالة ب 

 نوعٌة سارة من الصوت / الفاظ منتماة-2

 .تحدث وكؤنن تحدث الشخص الآخر وجها لوجه 

 .أظهر الدؾء، المودة والسرور، اجعل صوتن مبتسما 

 .اصمل نبرة ولهجة طبٌعٌة من خلبل الابتسامة والإٌماءة 

 .بٌن أنن متؤهب وٌمظ ومهتم 

 فت جدا، أو بصوت عال جدا. ل صوتن معتدلا وعادٌا وتجنب التحدث بصوت خاعاج 

 .ؼٌر/ عدل فً طبمات الصوت بشكل جٌد 

 .الفظ الكلمة جٌدا 

 لا تتمتم اجعل كلماتن وعباراتن واضحة تماما ،انطك الكلمات بصورة واضحة تماما 

 .اجعل سرعة التحدث مناسبة جدا، وتجنب الكلبم بسرعة 

 رات العامٌة، والفنٌة استخدم الكلمات والعبارات المناسبة، وتجنب الكلمات والعبا
 ،المعمدة

 فنون اللبالة والكٌاسةتطوٌر -3

 حٌنما تتصل هاتفٌا، عرؾ عن نفسن وحدد الشخص المطلوب و اشرح هدفن 

 المساعدة حٌنما تستمبل مكالمة هاتفٌة، عرؾ عن منظمتن، ومن ثم أعرض. 

 .اعتبر كل مكالمة هاتفٌة مكالمة هامة و أجب فورا 

 كن ودودا، مبتهجا، وتحترم الشخص المتحدث أظهر الاهتمام واللبالة : 

 .أكمل المكالمة فورا ومن ؼٌر اللببك أن تبمً المتحدث ٌنتظر على الهاتؾ 

  إنه/ اختم المكالمة بإٌجابٌة وبشكل مناسب: "أشكرن على مكالمتن" " أرجو الاتصال
 مرة أخرى إن احتجت لمعلومات إضافٌة عن منتجاتنا/ خدماتنا".

  من الضروري إبماء المتحدث ٌنتظر على الهاتؾ لبعض الولت، اسؤله أنه إذا وجدت
 .ذلن إن كان لا ٌمانع 

 .دع الشخص الذي طلبن هاتفٌا أن ٌؽلك الهاؾ أولا 
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 إجراء مكالمة هاتفٌة-4

 .حدد الؽرض من المكالمة الهاتفٌة بشكل واضح 

 تود الاستٌضاح  الربٌسة التً سبلةدون مسبما الملبحظات حول الحمابك، والنماط والأ
 عنها

 ضع الملبحظات بتتابع منطمً سلٌم 

 أن تحتاجها أثناء الحدٌث الهاتفً... ٌمكن جهز وأعد أي ملفات ومراسلبت وعمود 

  لا تضٌع ولتن وولت المستمبل. –كن واعٌا للتكالٌؾ 

 .اختر الولت المناسب والألل تكلفة لإجراء مكالمتن الهاتفٌة 

  ووظٌفة الشخص الذي ترؼب التحدث معه.لٌكن لدٌن رلم الهاتؾ، واسم 

 الضروري منها أثناء المكالمة. جهز ملبحظاتن، ولٌكن بجانبن دفتر ملبحظاتن لتدوبن 

 .تذكر النماط الآتٌة أثناء إجراء المكالمة 

 تكلم بوضوح وعرؾ عن نفسن ومنظمتن. 

 استمبال مكالمة هاتفٌة-5

  بدلٌل هواتؾ داخلً بجانب الهاتؾاحتفظ دابما بدفتر ملبحظات وللم بجانب الهاتؾ و 
 .لؽرض إمكانٌة التحوٌل

 .إن كنت تعمل فً مكان مفتوح، اطلب من الآخرٌن التزام الهدوء 

 .عرؾ عن نفسن ووظٌفتن ودابرتن و رحب بالمتحدث 

 خاصة الأسماء أصػ جٌدا ودلك أي حمابك وأرلام والإملبء حٌثما كان ضرورٌا(
 والعناوٌن(.

 .سجل الملبحظات 

 م من العبارات ما ٌإكد للمتحدث أنن على الخط، مثل "نعم" "صحٌحاستخد...” 

 تسمح لنفسن بالشرود. لا 

  لا تترن المتحدث معلما ٌنتظر لولت طوٌل. –كن واعٌا للتكالٌؾ 

 دابما دلك الأرلام، الأفكار، والتوارٌخ وأكد على أي إجراء تم الاتفاق علٌه. 

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

 تسجٌل المكالمات الهاتفٌة-6

 اسم الشخص الذي وجهت إلٌه الرسالة.▪ 

 تارٌخ المكالمة وولتها بمنتهى الدلة.▪       

 اسم الشخص/ الجهة المرسلة )التً اتصلت هاتفٌا(.▪       

 مرسل.اسم الشركة، المنظمة او الجماعة التً ٌنتسب إلٌها ال▪       

 رلم هاتؾ الشخص المرسل ورلمه الفرعً.▪       

 طلب المرسل الاتصال معه.▪       

 الرسالة التً أبلؽها المرسل.▪       

 ( الشخص الذي استلم الرسالةإسماسم )الأحرؾ الأولى من ▪       
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 المحاضزة الزابؼت ػشز

 )الاتصال غير اللفظي /  لغت الجسد(

 ممدمة:

 بد من توافك الحركات والإٌماءات )العلبلة( مع الكلمات المنطولة )المضمون ابتداء لا
 او المحتوى(؛

  من ساعات العمل ٌمضٌها 75كما أنه إذا كان من  الدراسات ما  ٌشٌر إلى أن %
 الأفراد فً الاتصالات، فلو تحدثنا على مستوى المشاعر فإننا نعبر عنها كما ٌلً:

 55% ؽة الجسم.من الاتصال ٌتكون من ل 

 38% .ٌتم التعبٌر عنه بواسطة نبرة/ لهجة الصوت فمط 

 7%  .ٌتم التعبٌر عنه بالكلمات 

  من مشاعرنا وعواطفنا هً ؼٌر لفظٌة.  %93إذا 

 :مفهوم الاتصال ؼٌر اللفظً-1

  ٌتمثل الاتصال ؼٌر اللفظً فً أٌة رسالة ترسل وتستمبل مستملة عن الكلمة المنطولة
  الموالع، المكان... ،مظهر، المسافةالعوامل أخرى مثل  او المكتوبة، وتتضمن

  ؤنالاتصال ؼٌر اللفظً بلنا ٌسمح: 

  نعرؾ متى ننهً المحادثة 

  نعرؾ ما إذا كان الشخص الآخر لد وصله المعنى الذي نتكلم عنه أم لا 

  نحدد مستوى الموافمة التً حصلنا علٌها 

  ًللشخص الذي نتحدث إلٌه.نلبحظ الدرجة التً لمسنا بها الدافع الحمٌم 

  .نعرؾ اللحظة التً حممنا فٌها الاتصال، والبداٌة الحمٌمٌة لعلبلاتنا 

 .تحدٌد الولت الذي نجحنا فٌه فً تحمٌك التمارب مع شخص ما 

  نعرؾ التؽٌٌر الذي حدث فً طرٌمة تفكٌر شخص ما 

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

 .نتعرؾ على لدرتنا على تفهم واحترام ثمافة الشخص الآخر الذي نتعامل معه 

  الاتصال ؼٌر اللفظً خصابص-2

 .الاتصال اللفظً ٌلعب دورا كبٌرا فً تحمٌك الاهداؾ الاتصالٌة 

 .ًعدم الانسجام بٌن اللفظً وؼٌر اللفظً ٌإدي الى تنالض المعان 

 ة لاختلبؾ الثمافات.ترجمة الاتصال ؼٌر الفظً احٌانا لٌست سهل 

 لؽة الجسم ٌهتم بها علم الكٌنٌسٌكز (Kinesics)   

 فظً لدٌم لدم الانسان، الاهتمام به فً الكتابات بدا من النصؾ الثانً لالاتصال ؼٌر ال
 للمرن السابك

  هً لؽة الجسم 1اللؽة العالمٌة رلم 

 .النساء اكثر ادران لمعانً لؽة الجسم من الرجال 
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 ع /أشكال الاتصالات ؼٌر اللفظٌة:أنوا-3

 

 
 اللؽة المساعدة:-ا

  ونعنً بها كٌفٌة نطك الرسالة اللفظٌة ولٌس بما ننطمه فعلٌا والذي هو من اختصاص
اللؽة المنطولة، علما أن اللؽة المساعدة من شؤنها أن تدعم أو تشوه الرسالة 

 المنطولة.

 عدل، الفوة، النبرة، .اللهجة، وتتعلك اللؽة المساعدة بخصابص وصفات الصوت: الم
 الرنٌن، وؼٌرها

 الجسمانٌة:الحركات -ب     

  وتعنً الاتصال بواسطة حركة الجسم، ومن أهم حركات الجسم الأكثر تعبٌرا الوجه
 والعٌنان.

 المسافة:-ج

  وتعنً المسافة الشخصٌة، وتشٌر إلى المسافة التً تمؾ فٌها بعٌدا عن الشخص
دلالتها تبعا لتنوع الثمافات فمد تعكس لدى البعض الجاذبٌة المتحدث إلٌه، وتتباٌن 

 ولدى آخرٌن المكانة وهكذا...
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 فروع ومفردات الاتصال ؼٌر اللفظً:-4

 

 
 ؼٌر اللفظً:دلالات مختلفة للبتصال -5

 الوجه -ا

  ،العٌنٌن، الأنؾ،  الوجه عبارة عن نظام متكامل ٌتفاعل فٌه: الجبهة، الحاجبٌن
 .ذنٌن، الشفتٌن، الذلن، وتوجد بٌنهما تفاعلبتالأ

  :ًالدهشة، الخوؾ، الؽضب، الحزن، السرور ٌعبر الوجه عن جملة انفعالات ه ،
 :من لؽة الوجهالاشمبزاز. 

 تعبٌرات الوجه والجبهة والحاجبٌن 

 الاتصال البصري 

  التعبٌر بالأنؾ 

 حركة الشفاه والفم 

 الابتسامة 

  .الضحن 

 الصوت-ب

 بارة عن ذبذبات مسموعة ٌصدرها الإنسان والكابنات الحٌة الأخرى، الصوت هو ع
 وحتى الأشٌاء تحدث أصواتا عندما تكون فً حالة حركة. 

 :والصوت ٌنمل حالات مختلفة منها 

 الؽضب 

 الإحباط 

 التوتر 

 الحزن 

 عدم الرؼبة فً الحدٌث مع الآخرٌن 

 عدم الاستعداد للئنصات للآخرٌن 
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 لؽة الٌدٌن-ج

 الٌدٌن لأؼراض اتصالٌة كثٌرة: نستخدم

  للمساعدة على الكلبم 

 ًاكمال المعان 

 الاشارة الى الاتجاهات 

 تعبٌر مولؾ: سلبم، رضا، رفض 

 المصافحة والتحٌة 

 عند المصافحة مثلب، الٌد الٌسرى تستخدم لإرسال مشاعر اضافٌة 

 تحرٌن الٌد على الرأس: تخفٌؾ حدة ما ٌعانٌه الشخص من توتر 

  متماطعٌن على الصدر ٌدل على الوضع الدفاعًوضع الٌدٌن 

 تؽطٌة الوجه تعبٌرا على الخوؾ 

 ٌعبر عن الؽرور والتكبر دٌثحوضع الٌد على الخصر او فً الجٌب عند ال 

 والمشاعرالمصافحة -6

 مسافة كافٌة  مثلب: الشخص العدوانً ٌصافح وٌده وذراعه متخشبة والهدؾ هو أبماء
 . تجعله خارج نطاق الشخص الآخر

 وعندما ٌجذب الشخص المصافح الذى نصافحه الى نطاله فهذا ٌدل على أنه ٌطمبن له 

 داخل الأنسان من  فىعن ما  المصافحة المزدوجة بكلتا الٌدٌن الهدؾ منها هو الأعلبن
 حب وصدق و تمرب و طمؤنٌنة. 

 للتعبٌر عن شعوره وحسب عمك هذا الشعور ٌكون  استخدام المصافح للٌد الٌسري
 وضع الٌد الٌسرى . مكان

 التعبٌر من الإمسان بالمعصم ، والإمسان بالكتؾ أعمك من  الامسان بالكوع اعمك فى
 الإمسان بالساعد. 

 التمرب من منطمة الطرؾ الآخر له معنى آخر 

 ردٌبة فً لؽة الجسدمفردات -7

 العٌنان التً تتجنبان النظر للمتحدث 

 مصافحة الأخرٌن بكؾ لٌنة 

 الحركات العصبٌة 

 الجلسة المسترخٌة 

 الجلسة المتكاسلة 

 عض الشفاه 

 لضم الأظافر 

 النمر بالأصابع 

 اللعب بالخاتم فً الإصبع 

 اللعب بالملم او فتحه 

 اللعب بالمفاتٌح 

 اللعب بالنمود المعدنٌة 

 طمطمة مفاصل الٌد 

 الاستخدام المستمر لبعض الأصوات مثل النحنحة والهمهمة 
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 اللفظًتحسٌن مهارات الاتصال ؼٌر -8

  احرص على استمرار التماء العٌنٌن مع من تتحدث إلٌه أو تصؽً إلٌه، وواصل
 تحرٌن العٌنٌن.

  .هز رأسن من حٌن لآخر لإعطاء الموافمة 

  .ابتسم وحافظ على حٌوٌتن وتؤهبن 

  .المٌل إلى الأمام نحو المتحدث 

 تجنب الآتً: لكن

  - ث.النظر بعٌدا، أو تحرٌن العٌنٌن بعٌدا عن المتحد 

  - .إؼماض العٌنٌن 

  - .استخدام نبرة صوت ؼٌر سارة 

  -  .التثاإب باستمرار 
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