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لتعزيزًرؤيةًالسعوديةًوالوصولًًمعا ً
..    همـةًللقمـــة–يزـللعالميةًبجودةًوتم
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حياكم الله مرحبا و أ هلا وسهلا و 

لجـميع الحاضرين ال فاضل الكرام 
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-:قالًاللهًتعالىًفيًكتابهًالعزيزً

ي أُسْ  ولي اللََّّ ْ فِي رَسم َّقَدْ كََنَ لكَُم نةٌَ وَةٌ ل َ وَاليَْوْمَ كََنَ يرَْجم ل يمَن حَس َ رَ و اللََّّ الْآخي

َ كَثييًرا،،، وَذَكَرَ  اللََّّ

-:حديثًرسولًاللهًصلىًاللهًعليهًوسلم

(هقنًَأنًيتُإنًّاللهًيحُبًّإذاًعَملًأحدُكمًعمل ً) 
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وورشة العملالدورة التدريـبـيــة

دارة المكاتب والسكرتارية التنفيذية ا 
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CUSTOMER LOGO

لعملالدورة التدريبية وورشة ا

إدارةًالمكاتبًوالسكرتاريةً

التنفيذية



نظامًإدارةًالجودة



الجودة واجب ديني ومطلب وطني•

الجودة والإتقان مبدأ إسلامي ومطلب شرعي•

الجودةًمنًمنظورًإسلمي



8

الموردين

 &

المتبرعين

&

الداعمين

العملاء

&

ين المستفيد

&

الداعمين

ةمن البداية إلى النهايالجودة تطبيق 

التركيز والإهتمام 

بالعملاء
التحسين والتخطيطإدارة العمليات

التطوير

المشاركات الشاملة

(فريق العمل)

اتالخدموطخط–الجمعية -المنشأة 
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الجمعية السعودية 

للجودة

هيئة المواصفات والمقاييسهيئة الغذاء والدواء

الزكاة والدخل 

ومصلحة الجمارك

-خط الخدمة –الجمعية -المنشأة 

خطوط الإنتاج

ةوزارة الشؤون البلدي

والقروية

وزارة الداخلية

الدفاع المدني/ 
–وزارة الموارد البشرية 
مكتب العمل والعمال

وزارة التجارة

وزارة الصناعة 

والثروة المعدنية

المظلات الرقابية المحلية

وزارة الصحـة

ات الهيئة السعودية للتخصص

الصحية

هيئة تقويم التعليم والتدريب

ت المركز السعودي لاعتماد المنشآ

الصحية

الهيئة العامة للطيران المدنيهيئة التقيـيــس

ة المركز الوطني لتنمي

القطاع غير الربحي

هيئة الرقابة ومكافحة

النزاهة-الفساد 
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هيئة المواصفات هيئة الغذاء والدواء

والمقاييس -خط الخدمة –الجمعية -المنشأة 

خطوط الإنتاج

المظلات الرقابية الدولية

ات الهيئة السعودية للتخصص

الصحية

هيئة تقويم التعليم 

والتدريب

ت المركز السعودي لاعتماد المنشآ

الصحية

هيئة التقيـيــس

الهيئة العامة للطيران المدني
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المهاراتًاللزمـةًوالمطلوبة

-مهارة حل المشاكل والمعوقات-

-Solving Problems Skills

مهارات كيفية إتخاذ القرارات-

-Decisions Making Skills

مهارة القيادة والإشراف الفعال-

-Active Leadership Skills

Planning Skillsمهارة التخطيـط--



المهاراتًاللزمـةًوالمطلوبة

مهارة التواصل الفعال-

-Interaction Skills

Time Mangmtمهارة إدارة الوقت - Skills

Priorities Mgmtمهارة إدارة الأولويات- Skills

Risk Mgmtمهارة إدارة المخاطر-- Skills 

Cost Mgmtمهارة إدارة التكاليف- Skills 



المهاراتًاللزمـةًوالمطلوبة

مهارة إدارة الأزمات--

-Crisis Management Skills

مهارة خدمة العملاء وإدارة الشكاوي-

-Customers Services & 

-Complains Management



أهميةًأنظمةًالجودة

ومخاطرًالإخللًبها



؟الأيــزو-الجودة ماهي مخاطر الإخلال بمعايـير وشروط 

.عدمًكفاءةًالمخرجاتًالنهائية-.ظهورًإنحرافاتًفيًمساراتًالعملياتًوالأنشطة•

.تفككًفرقًالعمل-.ظهورًالمخاطرًوالمعوقاتًالغيرًمرغوبة•

.ضعفًفيًروحًالفريقًالواحد-.قصورًفيًالحماسًوالفعاليةًفيًالعمل•

.ضعفًفيًالإنتــاجية-.ظهورًإنحرافاتًفيًالتطبيقًوالتنفيذًلمتطلباتًالمعاييرًالدولية•

سحبًأوًإلغاءًشهادةًالأيزوًالدولية-.ظهورًالفسادًالإداريًوالشخصي•

.صعوبةًتحقيقًأهدافًالمنظمة-.قصورًفيًالحرصًوالإهتمامًباللوائحًوالأنظمة•
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CUSTOMER LOGO

لعملالدورة التدريبية وورشة ا

إدارةًالمكاتبًوالسكرتاريةً

التنفيذية



ذيةإدارةًالمكاتبًوالسكرتاريةًالتنفي



تعريفًالسكرتاريةً

 )يًكلمةًسككرتاريةًمشكتقةًمكنًالأصكلًاللتينك

Secret )ًومعناهككاًسككرًلتككدلًعلككىًمككاتنطوي

،ًسككريةًوأهميككةًعليككهًأعمككالًالسكككرتاريةًمككنً

الفكنًالعلمًوكماًيمكنًتعريفًالسكرتاريةًبأنهاً

الككذيًيبحككثًفككيًتبصككيرًكككلًموظككفًإداريًأو

لوةًكتابيًبمهامًوظيفتهً،ًويحددًسكلطاتهً،ًعك

ريفكهًوتعكفاءتكه،ًعلىًاستمرارًتدريبكهًلزيكادةً

هًالقيكامًالتيًتكفلًلكبالأسسًوالوسائلًالحديثةً

.وجهعلىًأفضلًبمهامًوظيفتهً



ليزيكةًتعريفًللكلمةًالإنج( سكرتارية)مصطلحً

Secretًأمانةًالأسرارًأوًحفظهاومعناها،

ثككككمًفالكلمككككةًالعربيككككةًالفصككككحىًلكلمككككةًومككككنً

،(أمينًأسرار)هيً( سكرتير)

رارًككاتمًأسكالحياةًالعسككريةًيطلكقًعليكهًوفيً

والاسكككتخدامًالكككدار ًلهكككذاًالتقسكككيمًالتنظيمكككي

الأمانكةً)أوً( السككرتارية)داخلًالمنظمكاتًهكيً

(.العامة

مفهومًالسكرتارية



كلمةًالسكرتاريةًتستخدمًللتعبيرًعنً

مجيال التقسيمات الإدارية المعاونة للإدارات الرئيسة فيي•

مات الخييد" الأعمييال المكتبييية ويطلييا عليهييا  الييبع  اسيي  

". المكتبية 

نسخها الموظفين العاملين في مجال تحرير المراسلات و•

ومعالجييييية المعلومييييات  وتييييداولها وحفوهييييا واسيييييترجا  

والاسييييتعلان وتنوييييي  الاجتماعيييياتالهاتفييييية  المكالمييييات 

. الرؤساءومقابلات 

يسية  الرئأحد المجالات التي تمارس فيها الإدارة وظائفها •

خييياذ واتوالتنسييييا  التخطييييط   والتنويييي    والرقابييية   ) 

بهيييدف إنجييياز الأعميييال المكتبيييية واسيييتخدان ( القيييرارات 

.المطلوبةالأجهزة الحديثة بالسرعة والكفاءة 



أهميةًالسكرتاريةً

داراتًتنبككأًأهميككةًالسكككرتاريةًفككيًأنهككاًتعفككيًالمككديرينًوالإ

الرئيسكككةًمكككنًشكككغلًأوقكككاتهمًبكككالتفكيرًفكككيًهكككذ ًالأعمكككالً

لوظككائفهمًالروتينيككة،ً  ً مككنًسككة،ًالرئيبحيككثًيتفرغككونًكليككا

وتمكككدهمًبالبيانكككاتًوالمعلومكككاتورقابكككة،ًتخطكككيتًوتنظكككيمً

.  القراراتاللزمةًلاتخاذً

مكالًرأسوالعاملونًفيًمجالًالسككرتاريةًيعتبكرونًبمثابكةً

نًعككنهمًبككأيًحككالًمككالاسككتغناءًولاًيمكككنً،ًللمنظمككةبالنسككبةً

الأحككوال،ًإذًلاًيمكككنًتصككورًمككاًيككمولًإليككهًعمككلًالمككديرًأوً

مًحتمكاًأنهالسكرتاريين،ًالإداراتًالرئيسةًبالجهةًفيًغيابً

ككونًسيقضونًوقتاًطويلًفيًأداءًأعمالًروتينيكةًدونًأنًي

.الرئيسيةلديهمًالوقتًالكافيًلأداءًالمهامًوالأعمالً



دارات السكرتارية بما تقدمه من خدمات مكتبيية إليي الميديرين والإان 

مسيياعدة الرئيسييية فييي الشييركات والم،سسييات   تعتبيير ميين الوحييدات ال

-:ويمكن تقسيمها على مستوى المنومة إلى ثلاثة أنوا 

أنوا  السكرتارية 

السكرتاريةًالعامة: أولاً

يمًهككيًالإدارةًأوًالتقسككيماتًالإداريككةًالتككيًتخككت ًبتقككد

الخكككدماتًالمكتبيكككةًالتكككيًتتطلبهكككاًإداراتًالمنظمكككاتًبصكككفةًعامكككة

فظهكاً،ًوبصورةًمستمرةًمثلًتنظيمًتداولًالاتصكالاتًالكتابيكة،ًوح

يكة،ًالهاتفومعالجكةًالمكالمكاتًوالنسك،،ًوالتصكوير،ً‘ واسترجاعها

.  والندواتوتنظيمًالاجتماعاتًللجهة،ًواستقبالًالزائرينً

السكرتارية العامة أو الأمانة العامة فهي تختص بجميعأي هي 

.الخدمات الإدارية وبشئون العاملين بالمنشأة



بهلللا تتمثلللل فلللي الوحلللدات الإداريلللة التلللي تقلللدم الخلللدمات التلللي يتطل

صصلية المديرون في المجالات التي تحتاج إلى تحليل ودراسلات تخ

تكون وهذه الخدماتالهندسية، والطبية، والقانونية، معينة كالنواحي 

قتلرا  يلتم وتقدم في شكل رأي أو توجيه أو اطبيعتها، استشارية في 

. وتحليلالوصول إليه بعد دراسة 

المتخصصة السكرتارية : ثانيا 

ر الفني هو والسكرتيالمتخصصة، بالموضوعات الفنية تقوم / السكرتارية المتخصصة 

-حفي صسكرتير -سكرتير تحقيقات )  شخص متخصص في إحدى مجالات العمل مثل 

(.وغيرها .... سكرتير اجتماعات 



الخاصة السكرتارية : ثالثا 

لمكتبيية وتتمثل في العاملين الذين يقيدمون الخيدمات ا

ت  المراسييلالييرئيم معييين فييي مجييال تحرييير ونسيي  

ة  وتصييييدير المعيييياملات الخاصيييية بمكتبييييواسييييتقبال 

وتنوييييييي  أوراة مكتبيييييية وملفاتييييييه  واسييييييترجاعها  

لمكتييب واسييتقبال المكالمييات الهاتفييية التييي تييرد إلييى ا

ه  ومعالجتهييييا  وتنوييييي  مقييييابلات واسييييتقبال زائرييييي

يص وتلخييللسييفريات  وتنويي  الاجتماعييات والإعييداد 

دته المقالات التي تعير  علييه  وذليه بهيدف مسياع

.ويسرعلى تأدية مهامه بكفاءة 

ئيس سكرتارية ر-سكرتارية الوزير ) السكرتارية الخاصة تخدم رئيس المنشأة 

.الإدارةسكرتارية رئيس مجلس -سكرتارية رئيس المصلحة -الهيئة 

-ر سكرتير خاص الوزي-و العاملون في هذا النوع من السكرتارية يطلق عليهم 

.وهكذا.... سكرتير خاص رئيس مجلس إدارة الشركة 



تعريف وظيفة مدير المكتب 

ي يعينله تستخدم كلمة مدير المكتب  لتدل على الشخص الذ

الللللرئيس ليكللللون أمينللللا  علللللى أسللللراره ويقللللوم بالأعمللللال 

ق عللى للذا يطللبله، والخدمات الكتابية والروتينية الخاصلة 

الأحيانمدير المكتب  في كثير من 

،(السرأمين ) 

ذي تسللتخدم كلمللة مللدير المكتللب لتللدل علللى الشللخص اللل-

ت الجمعية يتولى القيام بالأعمال المكتبية الخاصة باجتماعا

الح ويساعد في الأشراف عللى المصلللمساهمين، العمومية 

.للشركةالقانونية 



ومدير المكتب أهمية السكرتير 

سللواء كللان خاصللة أو عامللة أو فنيللة هللي الحفللاظ علللى أسللرار العملللالرئيسللي السللكرتارية عملهللا 

.والعاملين 

رار فالسللكرتير الخللاص الللذي فللي خدمللة رئلليس الهيئللة أو الشللركة يطللل  أخطللر وأد  المهللام والأسلل

.العملسواء كانت تتعلق بمشاكل العاملين أو بأسرار 

وعات التلي أما السكرتير الفني كسكرتير الاجتماعات فإنله يطلل  بطبيعلة الأحلوال عللى أهلم المو ل

التسلويق تتناولها المناقشة بتلك الاجتماعات كسياسات العملل وخططله وأنشلطة الإنتلاج والخلدمات و

.والتخزين والتوزي  والترقيات والعلاوات وغيرها 

مانللة أملا السللكرتير العللام أو الأملين العللام فهللو بطبيعلة و للعه علللى رأس السلكرتارية العامللة أو الأ

دهم من العامة بالمنشأة يتا  له الإطلاع على كافة ملفات العاملين وأسرارهم وما يصدر عنهم أو  

.تصرفات تؤثر في حياتهم الوظيفية

ي  ً أوًعامككا  ً أوًفنيككا  ً خاصككا تككدر ًفككيًفالسكككرتيرًبصككفةًعامككةًسككواءًكككانًسكككرتيراً 

.مكتبالمناصبًحتىًيصلًإلىًسكرتيرًعامًًأوًمديرً



السكرتارية والعمل المكتبي

:مثلةالمكتبيالإداريةالمجالاتمنالعديديشملمكتبيعملهيالسكرتارية

.والصادرالواردقيد-1•

.والمستنداتالبياناتاستيفاء-2•

.العاملينوملفاتبسجلتالقيد-3•

.الإلكترونيةوالطباعةالنس،أعمال-4•

.الحديثةالإلكترونيةالأجهزةعلىالبياناتإدخال-5•

.العمليتطلباالتيالمستنداتلكافةالتصويرأعمال-6•

جاعهااستريمكنبحيثوتسجيلهاتصنيفهابعدللأوراقالحفظأعمال-7•

.المناسبالوقتفيلهاالإدارةطلبعند



السكرتارية والعمل المكتبي

:مثلجداهامةمجالاتفيالإدارةلمعاونةمكتبيعملهيالسكرتارية

عليهاالردوالتليفونيةالمكالماتوتلقيالزوارواستقبالالشفويةالاتصالات-1

.عليهملعرضهاتسجيلهاأوللمختصينتوجيههاأو

اريروتقخطاباتمنأنواعهابكافةالمراسلتكإعدادالتحريريةوالاتصالات-2

.المسئولينعلىعرضهاقبلسلمتهامنوالتأكدومراجعتهاومذكرات

ابعتهومتوتوزيعهوتوجيههوتسجيلهوفتحهوفرز الواردالبريدوتلقي-3

.المختصةالإدارةعلىوعرضهوتصنيفه

تنداتوالمسللوثائقالوصوليسهلبحيثوالأرشيفالحفظأعمالوتنفيذ-4

.القراراتاتخاذفيالإدارةلخدمةالمناسبالتوقيتفيالمطلوبة



السكرتارية والعمل المكتبي

المكتبيةالأعمالمفهوم
وتشغيلوحفظوتحليلبجمأالخاصةالعملياتالمكتبيةالأعمالتشمل

اتالمستويفيالعمللإدارةاللزمةالمعلوماتبهذ الإدارةوتزويدالمعلومات،

راراتالقتتخذحتىالمباشرةللإدارةأوالوسطىأوالعليا:المختلفةالإدارية

.منهاالمطلوبةالأهدافلتحقيقوفعاليةبكفاءةالإدارية

!!!!ناجحســـــكرتيرناجـــــحمــديــركلوراء

.المديرلعملحقيقيامتدادهوالسكرتيرعمللأن

.الرئيسأوللمديرالأيمنالساعدهوالسكرتيرلأن

الدقيقةالمعلوماتمصدرهوالسكرتيرلأن

والملفاتللمعاملتالأمينوالحافظ

.ماتوالتعليالأوامرلتنفيذالجيدوالمتابأ



والمراسلاتبالاتصالاتالمرتبطةالمهامأداءفيللإدارةمعاونمكتبيعملهيالسكرتارية•

.المعلوماتوإدارةوالفهرسةوالحفظوالبريدوالتقارير

فالسكرتير 

ين يهتم بتنظيم عملية الاتصال ب

الأطراف المرتبطة بعمل 

ائل المدير باختيار أف ل الوس

.المتاحة لذلك 

بريد عادي

الهاتف

بريد إلكتروني 

الفاكس

المقابلات

الاجتماعات

السكرتير ومدير المكتب



!!مقومات السكرتير الناجح ومدير المكتب الفعال 

مقومات فطرية

.بالهدوءالاحتفاظ •

.والتجديدالابتكار •

. التعامل مع الآخرين•

.الحد من الغضب والتوتر•

.المواقفالتكيف مع •

مقومات مكتسبة 

.السركتمان •

.التصرفالتميز وحسن •

.العملالتفاني في •

.العامالمظهر •

السكرتير ومدير المكتب



أهم مسئوليات السكرتير ومدير المكتب 

.المكتبيالتنظيم *

.والانتظامالمواظبة * 

.الزائريناستقبال * 

.والاختزالالتسجيل * 

.البريدمعالجة * 

السكرتير ومدير المكتب



التنظيم المكتبي -1

.الرئيسهو تصميم وتنسيق وترتيب مكان العمل باعتباره واجهة مكتب •

.المكتبيةيتوقف عليه فاعلية وكفاءة أداء الأعمال •

.لمستخدمةايشمل تهيئة المكان لاستقبال الزائرين والمراجعين وترتيب الأثاث والمكاتب والأدوات •

. العامالمحافظة على الهدوء والنظافة والذو  •

السكرتير ومدير المكتب



والانتظام المواظبة -2

.الح ور مبكرا  قبل ح ور الرئيس أو المدير•

.الرئيسالانصراف متأخرا  بعد مغادرة •

.الرئيسترتيب أجازاتك بالاتفا  م  •

.الآخرينعلم الرئيس بكافة تحركاتك وتصرفاتك م  •

.مكتبكتوفير دليل إجرائي منظم ووا ح لسير العمل داخل •

.احرص دائما  على تهيئة البديل الذي يحل مكانك في حالة غيابك أو تأخرك لأسباب قاهرة•

السكرتير ومدير المكتب



استقبال الزائرين  -3

-:نظرا  لحساسية هذا العمل يجب على السكرتير 

ء الأعصابأن تكون لديه القدرة على اللباقة ومعاملة مختلف أنماط الشخصية بالإ افة إلى البشاشة وهدو•

.الرئيسإدارة وقت الزيارات بكفاءة وبمهارة لأنه يؤثر بشدة على وقت يجب •

.الرئيس رورة إعداد سجل الزيارات قبل موعدها بوقت كافي وعر ها على •

.عند حجز موعد الزيارة يجب تسجيل بيانات ورغبات الزائر •

.للرئيسكل زيارة يجب أن تكون بموعد سابق ومعلوم •

.موافقتهعدم السما  للزائرين بدخول مكتب الرئيس  إلا بعد •

.المناسبةاستقبال كل الزائرين بطريقة لائقة وتقديم التحية •

السكرتير ومدير المكتب



التسجيل والاختزال -4

.تستقبلهاالتيللرسالةالسريعةالكتابةعلىالقدرةهوالاختزال•

.(التسجيلجهاز–الأقلام–الأورا )يدكمتناولفيللاختزالالأساسيةالأدواتوجودمنتأكد•

.بدقةتكتبهحتىعليكيمُلىلماوالفهماليقظة•

.للتعديلصفحةكلنهايةفيومسافةللإ افةالأسطربينمسافةاترك•

رقمبالمختزلةالرسالةوأحفظالمعاملةلإنهاءاللازمةالأورا كلومعكإلاالرئيسمكتبتغادرلا•

.وتاريخ

السكرتير ومدير المكتب



معالجة البريد -5

(.القيد –المراجعة ) استلام البريد بطريقة منظمة وموثقة •

....(.طرود –برقيات –بريد شخصي –بريد عاجل –بريد سري ) التصنيف والفرز •

.فتحهاالمحافظة على محتويات الرسائل واستخدام الأدوات الحديثة في •

.والمطلوبالتأكد من التاريخ والمرفقات •

.الخطأالمعالجة السريعة للبريد الوارد بطريق •

.الرئيساستخدام الوسائل والأدوات الحديثة لعرض البريد على •

السكرتير ومدير المكتب



المكاتب بمدراء / بالسكرتارية المعارف العلمية الواجب توافرها 

. أصولًالسكرتارية•

. المديرمواعيدًتنظيمً•

.الرئيستنظيمًرحلتًوسفرياتًكيفيةً•

.التقاريرأصولًكتابةًالمراسلتًوإعدادً•

الكتابيةًإجراءاتًتداولًوسائلًالاتصالاتً•

.والهاتفية

.غيرالقواعدًتنظيمًأوقاتًالرئيسًومقابلتهمًمأً•

.الاجتماعاتأساليبًتنظيمً•

بالحاسبًالآليًوأنظمةًالأرشفةًمعرفةً•

.  الالكترونية

.  الإنجليزيةاللغةًيجيدً•



المكتبًمديرً/ السكرتيرًالمهاراتًالواجبًتوافرهاًفيً

.النس على استخدان أجهزة القدرة •

.عهاواسترجاالقدرة على حفظ الأوراة في الملفات •

القيييدرة عليييى اسيييتخدان الأجهيييزة الحديثييية فيييي مجيييال •

.المكتبيةالأعمال 

القيييدرة عليييي اسيييتخدان البيييرام  الحديثييية فيييي أعميييال•

. السكرتارية

.المقالاتالقدرة على تلخيص •

.الضرورةالقدرة على الكتابة باختزال عند •

. والايميلالقدرة علي استخدان الانترنت •



المكتبمدير / السكرتير الصفات الشخصية التي يتمت  بها 

.والإخلاصالولاء •

.التصرفحسن •

.للآخرينالاحتران •

.العملالدقة في أداء •

.العملالالتزان بمواعيد •

.الآخرينمع التعاون •

.العملالرغبة في •

الانتباه وسرعة البديهة والقدرة على•

.التركيز

.والتنوي الترتيب •

.النفمضبط •

.المناسبالموهر •

.والحيويةالنشاط •



المكاتب في أداء أعمالهم مدراء / السكرتارية الأسس العامة لنجا  

.الغرباءمأالعملشئونتبحثولاالعملبأداءمخلصا ًكن•

دقائقأاقتطبلالأخطاء،بارتكابولاتغامرالغامضة،النقاطفيرئيسكاستشر•

مأاليوملعملوالتخطيتالتداولفيلتمضيهايومكلصباحوقتكمنقليلة

.اكالارتبويبعدالوقتيوفرفهوفعاليةأكثرتكونفبالتخطيترئيسك،

.رىالأخبالجهاتوعلقتكفيها،تعملالتيالمنظمةبسياسةتامعلمعلىكن•

.للمنظمةالداخليةواللوائحبالنظمعلمعلىكن•

.ملكبعنجاحكفيجوهرياأساسايعتبرذلكأنإذتكلف،دونالمظهرحسنكن•

.عملكبحكمعليهاتطلأالتيللأسراركتوما ًكن•

والمفكراتالأجنداتعلىاعتمادكرغممنك،يطلبماجميأعلىذاكرتكدرب•

.عملكأداءعلىتساعدكالقويةفالذاكرة



.(الأمورتعقدتمهما)متزنا ًهادئاكن•

.تعالدونبكرامتكمعتزا ًغطرسة،دونالشخصيةقويكن•

.دائماالأمورمجرياتعلىواطلأواقرأباستمرار،نفسكثقف•

غيرتالمعلوماعلىللحصولاليهااللجوءيمكنالتيبالجهاتبينةعلىكن•

.والقواميسوالأدلةالمعارف،كدوائرلديك،المتوفرة

يرغفتصبحالأعمالعليكتتراكملاحتىله،المحددالوقتفيعملكلأد•

.سكلنفلاترضا موقففيرئيسكأماميضعكالذيالأمرإنجازها،علىقادر

.تشغلهالذيللمركزأهلتكونحتىقدراتكونمعلميانفسكدرب•

المكاتب في أداء أعمالهم مدراء / السكرتارية الأسس العامة لنجا  



ورشـةًعـملً



أنتًمُطـوّرً-أنتًمُحللًّ–أنتًمُقيـمًّ–نتًمُحكّمًأ•

كيفًتتصرف؟...الحالة/ ضأًنفسكًفيًالموقف•

حلـّل–اجمأً–استنتجً–استشفً–استخل ً–استنبتً•

طـــوّرً–حسّــنً–قيـمًّ•

استخدمًجميأًالمهاراتًاللزمةًفيًحلًالمواقف: المطلــــــوبً•

.والحالاتًبخلفيةًعلميةًمثالية

مجهودًفردي



المواقف / المواضيع 

(أنت في موقف موظف السكرتير أو مدير المكتب)

.تعطل جهاز الحاسب الآلي-1

.هتكليف بتغطية مدير مكتب رئيس مجلس الإدارة في غياب-2

.ه غداحل  / تعطل فتح البريد الألكتروني وفي انتظار صيانته-3

.نقل من إدارة المستفيدين إلى إدارة خطوط إنتاج السلال-4

.لم يتم تدوين مكالمة عاجلة-5

.دقائق بالمنشأة10تنبيه بإنقطاع الكهرباء بعد -6

.صعوبة فهم الزائر بلغة أجنبية-7

.الملابس/ إنسكاب عصير التوت على جزء كبير من الثوب-8
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لعملالدورة التدريبية وورشة ا

إدارةًالمكاتبًوالسكرتاريةً

التنفيذية



المواعيدًوالمقابلتتنظيمًوترتيبً



مفهوم ترتيب المواعيد 

ر في ترتيب المواعيد هو عملية تنظيم وقت المدي

ة المنشأة وذلك لأداء النشاطات والأعمال اليومي

ات، المتمثلة في استقبال الزائرين، الاجتماع

.....والسفرياتالمقابلات بصفة عامة 



أهمية ترتيب المواعيد علي وقت المدير 

.استغلال الوقت المتا  للمدير بفاعلية-

.أداء مزيد من النشاطات للمنظمة الإدارية-

.التخطيط لأعمال المنظمة بكفاءة-

.التنظيم لنشاطات المنظمة بكفاءة-

.اتخاذ القرارات السليمة-

.الانطباع الحسن عن الإدارة وعلاقاتها م  المستفيدين منها-

.العوامل التي يجب مراعاتها عند ترتيب المواعيد

:الزائرين وهي على النحو التاليمواعيد 

.المتا  للمديرالوقت -

.اليوميةحجم النشاطات -

.الوقت المناسب للزيارة-

.مدة الزيارة-

.تسجيل كافة المواعيد لدى السكرتير-

.تحديث البيانات والمعلومات م  المدير-

.أخرىإبلاغ صاحب الموعد بالزيارة أو  بأي مستجدات -



طر  ترتيب المواعيد 

رهم بح لوإملا عن طريلق علدة طلر  للزائرين، يتم ترتيب مواعيد 

صلالهم أو عن طر  اتعنهم، شخصيا  إلى مدير السكرتير أو مندوب 

نسليانها ول لمان تحديلد تللك المواعيلد بدقلة وعلدم.  هاتفيا أو كتابيلا

فكلرات يجب على مدير المكتب أن يقيد تللك المواعيلد ويلدونها فلي م

:وهي على أنواع عدة منهاخاصة بها معدة لهذا الغرض 

.المفكرة اليومية-

.المفكرة الأسبوعية-

.المفكرة الشهرية-

.المفكرة السنوية-

ات يجبب أن يراعبى الأوقبالزائرين، وعند ترتيب مواعيد 

ارة المناسبة للزيارة بحسبب وقبت المبدير المتباق ووقبت طالبب الزيب

حبدد حيث يبتم بالتنسبيق مبع المبدير قببل  الموعبد المالزيارة، ومدة 

فببي تبباريد محببدد وفببي يببوم محببدد ويببتم إبببلا  صبباحب العلاقببة بببه

.الزيارةوالتأكيد عليه قبل حلول موعد 



كيفية إتمام مقابلات الزائرين

البياناتتجهيزبللمقابلةنفسهالمكتبمدير/السكرتيريعد:للمقابلةالإعداد-

مديرالنشاطاتبحسببالزيارةالمديروبتذكيرالمطلوبةوالمعلومات

.اليومية

يعكسرحاببتالمديرإلىدخولهقبلالزائراستقباليتم:الزائراستقبال-

حسنااانطباعيخلقأنيمكنحتىالمنظمة،إلىوبزيارتهبهالاهتماممدى

.معهمطيبةعلاقاتوتكوينالزائرينلدى

ويقدمهسالرئيالمديرغرفةإلىالزائرالسكرتيريصطحب:الزائرتقديم-

.المديرإلى

بتدوينوذلكمنها،الانتهاءبعدالزيارةوقائ تسجيليتم:الزيارةتسجيل-

وقتليهاإللرجوعوذلكالمقابلةفيإليهاالتوصلتمالتيللمعلوماتملخص

.الزياراتلوقائ خصيصايعدنموذجفيذلكويكونالحاجة،



مفهوم استقبال الزائرين

يبلة استقبال الزائلرين هلو بنلاء علاقلات حسلنة وط

هلم م  الزائرين وإظهار الاهتمام بهلم والترحيلب ب

نشلطة يعد استقبال الزائلرين أي لا ملن الأ. بحفاوة

، المكاتلللبية وإدارة رتارالأساسلللية لأعملللال السلللك

امهم ويعللول عليلله كثيللرا فللي نجللا  المللديرين وقيلل

ال إلا أن الاسللتقبومرتللب، بأعمللالهم بشللكل مللنظم 

يت للللمن إظهللللار جانللللب مللللن العلاقللللة الوطيللللدة 

.مدير المكتب/ السكرتيروالاهتمام من 



العوامل التي يجب مراعاتها عند استقبال الزائرين

.الترحيب بهم-

.الحفاوة بهمإظهار -

.الاهتمام بمصالحهم-

.بهم حتى انتهاء الزيارةالعناية -

.الخوض معهم في أحاديث جانبيةعدم -

.بعةتوفير متطلبات الزيارة حسب التعليمات المت-

ةالإعداد والتح ير المناسب للزيارة بحسب نوعي-

.الزائرين

.الإنصات وحسن الاستماع لهم-

.اللباقة والدبلوماسية في التعامل معهم-



أنواعًالزائرينًوكيفيةًالتعاملًمعهمً



أنواع الزائرين وكيفية التعامل معهم 

:المديرمنمرتبةأعلىزائر-

مركزهوبالزائرالمديربإبلاغوذلكعاجلة،بصورةالزيارةهذهالسكرتيريتمم

.لذلكمجالهناككانإذاالوظيفي

:للمديرقريبأوصديقزائر-

بينفاهمتهناكيكونأنويجبوالشخصي،الاجتماعيبالطاب الزيارةهذهتتميز

يتب لمكتبامديرفانوبالتاليالزيارات،هذهمثلتنفيذعلىالمكتبومديرالمدير

.الزيارةهذهلتنفيذلهالمعطاةالإرشاداتكافة

:الجهةفيالموظفينمنزائر-

المكتبرمديأوالسكرتيرعلىويجبوظيفي،طاب ذاتبأنهاالزيارةهذهتتميز-

فيجبملحةبالتاليكانتوإذاالموظف،لهذاالزيارةم مونمنيتحققأن

يفوالمساعدةالعونتقديميستطي آخرشخصهناككانوانبسرعةإتمامها

.الموظفإليهيحالأنيمكنالزيارةم مونمعالجة



:موعدبدونزائر-

منقيتحقأنالسكرتيرأوالمكتبمديرعلىيجب

أوالزيارةإتمامفيمكنملحةكانتفإذاالزيارة،م مون

يارةالزكانتوإذاإفادته،يمكنمختصأيإلىالزائرتحويل

مكتباللمديريمكنالمقابلة،يطلبالزائرولازالملحة،غير

.مديرالمقابلةيتمخلالهمنوموعدزيارةبطاقةللزائريعدأن

:مقابلتهفيمرغوبغيرزائر-

هذام اقةبلبيتصرفأنالسكرتيرأوالمكتبمديرعلىيجب

ضبعروذلكمقابلته،فيالرغبةبعدمإشعارهدونالزائر

حلمحاولةأوالمديرجدولبازدحامالمبرراتبعض

.بالمنظمةأخرىجهةإلىإحالتهأومو وعه،

أنواع الزائرين وكيفية التعامل معهم 



أنواع الزائرين وكيفية التعامل معهم 

:سابقبموعدزائر-

فاوةبحالزوارجمي يستقبلأنالسكرتيرأوالمكتبمديرعلىيجب

الترحيبوباستقبالهيقومحيثسابق،موعدلحجزنظرا  الزائرهذاومنهموتكريم،

لمديرامكتبإلىمعهالدخولثمومنبوصوله،خبرالمديربإعطاءمنهوالاستئذان

.المديرإلىالزائروتقديم

:موجودغيروالمديرسابقبموعدزائر

أنائرالزهذاوصولقبلمسبقا  يحاولأنالسكرتيرأوالمكتبمديرعلىيجب

عندوآخر،موعدإلىالموعدتأجيلعليهوالاقترا المدير،وجودبعدممنهيعتذر

تقبالهباسالمكتبمدير/السكرتيريقومالمكتب،إلىالزائرووصولتمكنهعدم

عدمتاستدعالتيالمديرظروفبلباقةلهيشر ثممنه،بحفاوةبهوالترحيب

أويتمكنلموإذاأمكن،ماالمنظمةداخلمهمتهبتسهيلالاقترا لهويقدموجوده،

مناسبا  ا  موعديقتر أنالزائرمنفيطلبنفسه،المديرمقابلةالزائريطلبمازال

.المديرلمقابلةآخر



..حتىًلاًتفقدًزمامًالمبادرة

تعرفًعلىًأنماطًالزائرين



أنماط الزائرين

الزائر الصديق•

الزائر الصامت•

الزائر الثرثار•

الزائر المتشكك•

الزائر الخشن المعاملة•

الزائر المتردد•

الزائر العملي الإيجابي•

الزائر المغرور•

الغ بانالزائر•



الزائر الصديق

الحديثحلو •

مـــر •

المقابلةسهل •

نصيحة مقدم الخدمةيتقبل •

الكلامكثير •

منظمغير •

بالأمانيشعر •

شتى الأمورالحديث فييجاذب •

المؤسسة ملكا لهيعتبر •

إلى الأبد إذا كذبت عليهيتركك •

ةفيك أكثر من اللازم في أداء خدمة إ افييتعشم •



كيفية التعامل معه

.الحديثدفةتوجيهفيوالبراعةاللباقة•

العملأثناءالخاصةللمو وعاتالتطر عدممحاولة•

يفقليلايسايرهأنبعدالمقابلةمو وعإلىردهومحاولة

.العامةالأمور

.(لاأوبنعم)بالإجابةتجبرهعليهأسئلةطر •

نشغالبالابالتظاهربلباقةالحديثإنهاءومحاولةالثقةمنحه•

.بالعملخاصة روريةأمورفي

منبرتعتالتيالأمورإلىالحديثفيتتطر أنتحاوللا•

.الرئيسأوالمديرأوبالمؤسسةالخاصةسواءالعملأسرار



الزائر الصامت 

.معرفة ما بداخلهيصعب •

.من نفسهواثق •

.خجــول•

.يحب الاختلاط بالناسلا •

.يف ي إليك بأي شيء عن العمل أو خارجهلا •

.الطباعهادئ •

.طباعاتنتظهر عليه الا •

.التفاهم معهصعب •

.إجابة أسئلتكيتجنب •

.يظهر اعترا اته أو ر اهلا •



التعامل معهكيفية 

.وعدم الانفعالالهدوء •

.هابدء النقاش معه بالأشياء التي يرغب التحدث فيمحاولة •

على امتن  عن الحديث أوجد له بعض الأسئلة التي تشجعهإذا •

.الحديث

.على الأمور التي أجاد فيها أثناء التحدثركز •

نبك الصمت من جاواستخدام مفتوحة،أن توجه إليه أسئلة حاول •

.لت طره للاستجابة

.ودودا معه وحاول أن تكسب ثقتهكن •

له أنك موجود لخدمته وعليه ألا يتردد في التصريحأظهر •

.بمشاكله



الزائر الثرثار

.لا ثمن له لديهالكلام •

.الغير في حديث يخص العمليشرك •

.منطقي في الرد أو الحديثغير •

.أهمية للوقت لديهلا •

.عكس العميل الصامت تمامايتصرف •

.كثيرا عن مو وعات غير مو وعات العمليتحدث •



كيفية التعامل معه

.إليه بعناية دون التمادي في ذلكالاستماع •

.التدخل أثناء حديثه للوصول لنتيجة محددةمحاولة •

.كأن تسيطر على دفة الحديث واجذبه للإنصات إليحاول •

.له الأدلة والبراهين للتدليل على صد  ما تقولقدم •

أن ألا تخلللرج علللن المو لللوع اللللذي يريلللد مناقشلللته حلللاول •

.للوصول للقرار

.في أقصر وقت ممكنالمقابلة لجعل بلباقة تصرف •



الزائر المتشكك

.بلا مناسبةينتقدك •

.يأخذ أقوالك ق ية مسلما بهالا •

.لبقغير •

.يثق بك أو بمؤسستكلا •

كيف تتعامل معه؟•
.على هدوئك وأنصت لهحافظ •

.تنفعل وكن صبورالا •

.شخصيامسك تُ تأخذ الأمور على أنها لا •

ك وأن تزيلل أن تتعرف على الأسباب التي جعلته يتشلكك فيلك وفلي مؤسسلتحاول •

.ما لديه من معلومات خاطئة م  تقديم الأدلة والبراهين على صدقك

(.ولكن... نعم )معه أسلوب استخدم •

.عن ذكر التفاصيل وركز على هدفكابتعد •



الزائر الخشن المعاملة

.متمسك بآرائه-مندفـــ   -بسرعة يغ ب •

.متصلب الرأي-عدواني -الأعصاب  متوتر •

.لا يهتم بك أو بمؤسستك-أن يترك انطباعا بأهميتهيريد •

.لديه غرور في نفسه-أسلوب التجريح  يستخدم •

كيف تتعامل معه؟•

.بالسلوك الهادئ والرزين وتجنب الانفعالالتميز •

.تمنحه وقتا كافيا للتفكير وإبداء آرائه بحريةأن •

.استدراجه في الحديث عندما يظهر اهتماما بما تقولحاول •

. له أهميته واهتمامك به شخصياأظهر •

.ةعن مناقشة الأمور الشخصية والدخول للمو وع مباشردأن تبتعحاول •

.استمالة هذا النوع من الزائرين بالإطراء دون مبالغة أو تملقيجب •

(.ولكن.. نعم )معه أسلوب استخدام •

.تحاول الدخول في مناقشة وحاول إنهاء المقابلة بأسرع ما يمكنلا •



الزائر المتردد

.أن تفكر لهيحتاج •

.قرارا بصعوبةيتخذ •

.إلى الثقةيفتقر •

.إلى قدر كبير من المعلوماتيحتاج •

.مرتــاب•

.القلقشديد •

.خجـــول•

كيف تتعامل معه؟•

.كسب ثقته في البداية بالترحاب به بشكل واحدمحاولة •

.بأنك هنا لخدمته ومساعدته في حل ما لديه من مشكلاتأشعره •

.هأن تدله على الطريق الصحيح بشكل غير مباشر حتى لا تجر  كبرياءحاول •

.معه بصبر وودالتعامل •

.بالقدر المناسب من المعلومات الذي يجعله حاسما وغير مترددتزويده •

.بعض الأسئلة التي تجعله يتشج  على الكلام ويتخلى عن خجلهطر  •



الزائر العملي الايجابي

.للأمورمعالجتهفيحاسم-الجدإلىيميل•

.كللدونمتحمس-باستمراراقتراحاتيقدم•

.باهتماميصغي-الأسئلةكثير-صريــح•

.الذهنمتوقد-فعالمفاوض•

معه؟تتعاملكيف

.فعالامنصتاكونتأن•

.محدثهمنسمعهتبماالإعجابظهرتأن•

نهمتتزودأنكوإظهارالحديثفيالاسترسالعلىتشجيعه•

.بالمعرفة

.ومو وعيةبدقةأسئلتهعلىتجيبأنحاول•

امبأقصىمنهاالاستفادةومحاولةمقترحاتهإلىالإنصات•

.يمكن

.ممكنحدأقصىإلىمعهوودوداصبوراكن•



الزائر المغرور

.الرأيمتصلب-ورأيهبنفسهمعجب•

.برأيهيعتز-لأوامرهمنفذايعتبرك•

.تجاههمشاعركيتجاهل•

.متميزةخدمةيتوق •

.الخاصةلخدمتهوجودكيعتبر•

.الغ بسري -ثريايكونقد•

معه؟تتعاملكيف

.الاسترسالعلىوشجعهيقولماإلىبالاستماعالإعجابإبداء•

.وبغرورهبذاتهأشعره•

.شخصيةبصفةلهمساعدةأقصىبذلتحاولانكأشعره•

اصالخرأيهفيهاجدليةأمورفيمعهبالدخولتثيرهأنتحاوللا•

.عنهيتنازللاالذي
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:تنظيم زيارة ال يوف والوفود القادمين من الخارج

ن قد تتطلب أعمال المنظمة الإدارية وعلاقاتها بمنظمات أخرى زيارة وفبود وضبيوف رخبري

نظبيم قادمين من خارج المدينة أو الدولة، وفي هذه الحالة قد يكون لمدير المكتب دور في ت

تلببا الزيببارة، وإن كببان الأمببر هنبباا يتعلببق بببإدارة العلاقببات العامببة، بإعببداد برنببام  زيببارة 

ية متكامببل للمنظمببة وأقسببامها المختلفببة إضببافة إلببى زيببارة بعببم الأمبباكن والمعببالم السببياح

،والتاريخية في المدينة أو حضور بعم المناسبات الوطنية

لزيارات عن وقد يكون للسكرتير أو مدير المكتب فرصة المشاركة في عضوية تنظيم تلا ا

ل لهبذا ا لغبرم طريق الاشتراا في عدد من اللجان التي تنشئها المنظمات الإداريبة خصيصبا

لات مثببل لجنببة الاسببتقبال والمراسببم، لجنببة العلاقببات، لجنببة الفنببادل، لجنببة النقببل والمواصبب

إذا كبان الد، ويتمثل دور السكرتير أو مدير المكتب بحسب عضويته في هذه اللجنبة، أمبا..

إن دوره الوفد في زيارة خاصة للإدارة أو القسم الذي يعمل به مدير المكتب أو السبكرتير فب

القسبم فبي يتمثل فبي الاسبتقبال والترحيبب بالوفبد والضبيوف، وتقبديم كافبة المعلومبات عبن

.حالة التنسيق المسبق مع العلاقات العامة



ورشـةًعـملً



أنتًمُطـوّرً-أنتًمُحللًّ–أنتًمُقيـمًّ–نتًمُحكّمًأ•

كيفًتتصرف؟...الحالة/ ضأًنفسكًفيًالموقف•

حلـّل–اجمأً–استنتجً–استشفً–استخل ً–استنبتً•

طـــوّرً–حسّــنً–قيـمًّ•

استخدمًجميأًالمهاراتًاللزمةًفيًحلًالمواقف: المطلــــــوبً•

.والحالاتًبخلفيةًعلميةًمثالية

مجهودًفردي



المواقف/ المواضيع 

.قدوم المدير العام وفتح باب المدير المباشر بنفسه-1

.حضور زائر بموعد مبكرا بساعة-2

.تذمر زائر بموعد مؤكد لخروج المدير من مكتبه أمامه مستعجلا-3

.حضور زائرين بموعد مماثل تم تسجيلهما بخطأ ألكتروني-4

.خشنعاجل وبصوت لموعد بنفسه طلب من رئيس تنفيذي -5

.حضور زميل عمل لشرب الشاهي أماما وفي وقت إتصالات مهمة-6
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إدارةًوتنظيمًالاجتماعات



تنظيمًالاجتماعات

:تهدف هذه الوحدة إلى

.تحديد مفهوم الاجتماعات–1•

.تحديد مفهوم المؤتمرات–2•

.بيان أهمية الاجتماعات والمؤتمرات–3•

.التعريف على أنواع الاجتماعات–4•

.تحديد القدرات والمهارات اللازمة لتنظيم الاجتماعات–5•

.تحديد دور المنسق في تنظيم الاجتماعات–6•



مفهومًالاجتماعات
ن هي عبارة عن لقاا  تا ب باتن ين اتن كث كفيار ااي مكاان ثكفاان ك ا  ت•

ثكن ذلك تكفن كن نعرف عنا ر الاج كاع بأنها عبارة عان .  له ف ك   
 جكع لأفير كن يان  ااي مكاان ثكفاان ك ا   كلابقا لكناضيا  كث اثع

.كعتن ثبال الي الث ثل إلى ن ائج كعتن 

ثذلااك لأنهااا إ اا ل ثلااائل الا  ااال الإ ارة، الاج كاعاااح  التااا لااك  ث عاا  •
 ا ب كنها( الاج كاعاح)ثكتمة هذه العكلت  الإ ارت ، ال ي   ب اي الكنظكاح 

.للك ترتناي كثضاح ثكمكن  ك   ة 

ترتن ثتق اي الكا كعتن ، ثذلك به ف  با ل الركي ثالكيثرة اي كثا تع •
 التااا جاال ثضاا هب اااي اج كاعاااح ، ثذلااك لأهكت هااا اااي نيااا اح الكنظكاا  

تا  لا الإ ارت  لأن الك تر   التا نظرا ل  نب ث عق  كني   الكنظكاح الإ ار
تلااا  تع كن تباااح  ااااي ككاااثر ع تااا ة إلا بعااا  كعراااا  ركي ذثي النبااارة 

.ثالان  ا  ثلن ت ب ذلك إلا عن  رتق عق  اج كاعاح  كعتن 



مفهومًالممتمرات

ر يعببرف المببؤتمر بأنببه لقبباء أكببب•

يبببتم ببببين مجموعبببة كبيبببرة مبببن 

، أيببامالنبباس وقببد  يسببتمر لعببدة 

ويتضببببمن بببببرام  عديببببدة تببببتم 

مناقشبببببتها أو الاطبببببلاع عليهبببببا 

وعبادة مبا يبتم مثلا، كالمعارم 

ا فيهبببا بحبببث كثيبببر مبببن القضببباي

التبببي تهبببم شبببريحة كبيبببرة مبببن 

.المجتمع



أهميةًالاجتماعاتًوالممتمرات

.الكي رفتنبتنث با لهالركيعنال عبتر-1•

اتاثالق الكث ثعاحكنفيتر جاهكي رف آرا إلىال ث ل-2•

.الكي رف 

.ع ت ةثكهاراحكعارفالكي رفتنإفلاب-3•

.كث ثعت ضراراحإلىال ث ل-4•

.ارت الإ الكنظكاحبتنالعلاضاحبنا ثلائلكنثلتل  ع بر-5•

لبعضال ف تلت الأكثركنفيترفيفعلى لاع -6•

.ثالق اتاالكث ثعاح



أنوا  الاجتماعات

ثاقالاج كاعاحكنثاع  نثع•

 تثكنلثا ع ة  نتفاح

كفانكثالمكنكثالكث ثع

ض الاج كاعاحث لكانعقا ها،

ن فثثض علنت كثلرت  فثن

ثتكفن،رلكت غتركثرلكت 

تكااالأنثاع لككنبعض   ت 

-:تلي



:الدوريةالاجتماعات-1•

لمناقشةمنتظمةزمنيةفتراتعلىعقدهايتمالتيالاجتماعاتتلاهي
.اللجانأعمالمثلالإدارية،المنظمةمستوىعلىباستمرارتطرقموضوعات

:الطارئةالاجتماعات-2•

وذلاإليها،الملحةالحاجةحالةفيعقدهايتمالتيالاجتماعاتتلاهي
.العملفيطارئةمشكلةلمناقشة

:الدوليةالاجتماعات-3•

تلالممثلينطريقعنالدولمستوىعلىعقدهايتمالتيالاجتماعاتتلاهي
.الدول

:الإقليميةالاجتماعات-4•

عين،مإقليمفيتعيشدولمستوىعلىعقدهايتمالتيالاجتماعاتتلاوهي
.الإقليمبذلاتتعلقموضوعاتلمناقشة



.القدراتًوالمهاراتًاللزمةًلتنظيمًالاجتماعات

.ومتطلباتهاالمعرفة التامة بالاجتماعات وجوانبها الشكلية -1•

.الفهم الدقيق لسلطة عقد الاجتماعات-2•

.القدرة على التنسيق الفعال بين المعنيين لحضور الاجتماع-3•

.اعاتالقدرة على حل المعوقات التي تعترم تنفيذ تنظيم الاجتم-4•

.حسن الإصغاء لتدوين المداولات التي تتم في الاجتماعات-5•

في   القدرة على استخدام بعم التجهيزات المكتبية التي تساعد-6•

.تنظيم الاجتماعات

.القدرة على التعامل مع المدعوين بمختلف مستوياتهم الإدارية-7•

.إتقان التحدث بلغة أجنبية أو أكثر-8•



الشروطًاللزمةًلنجاحًالاجتماعات

.اعأن تتوفر سلطة عقد الاجتماع المتمثلة في رئيس الاجتم–1•

أن يتبببوفر العبببدد القبببانوني لعقبببد الاجتمببباع المتمثبببل فبببي عبببدد –2•
ويمكبن أن يكبون ذلبا. الأعضاء البذي بحضبورهم يبتم عقبد الاجتمباع

عبة العدد نصف عدد الأعضاء أو ثلث عدد الأعضاء وذلا بحسبب طبي
.الاجتماع

.أن يكون للاجتماع رئيس، يختار من قبل الجهة أو الأعضاء–3•

قد أن يتوفر في رئيس الاجتماعات المهارات الإدارية اللازمة لع–4•
.الاجتماع، والمتمثلة في إدارة الاجتماع والحاضرين له بفاعلية

.أن يكون للاجتماع هدف يسعى لتحقيقه–5•

أن تتببببوفر للاجتمبببباع الوسببببائل الماديببببة المناسبببببة مببببن مكببببان –6•
.وتسهيلات مادية تساهم في إنجاق الاجتماع



مبادئًعامةًلعقدًالاجتماع

م لابد للمنسق من معرفة أه•

المببببادل التبببي تلطببببق علبببى

الاجتماعببببات بشببببكل عببببام، 

ومببببن أهببببم هببببذه المبببببادل 

-:مايلي 



سلطة عقد الاجتماع:  أولا  

لابد من وجود سبلطة خاصبة لهبا حبق •

فبببي توجيبببه البببدعوة لعقبببد الاجتمببباع 

ص الرسمي قد تسند هذه السلطة لشخ

أو اكثببببر أو هيئببببة معينببببة تحببببدد فببببي 

فقببد أعطببى للمنظمببة، النظببام الببداخلي 

لببرئيس الجهببة الحببق فببي طلببب عقببد 

لبى اجتماع وقد يعقد الاجتمباع بنباءال ع

طلببب عببدد معببين مببن الأعضبباء الببذين 

.لهم حق الحضور



العدد القانوني:  ثانيا

يعببرف العببدد القببانوني•
بأنبببببببه العبببببببدد ( النصببببببباب ) 

المطلببببببببوب مببببببببن أعضبببببببباء 
ى الاجتماع الحاضرين كحد أدن

فببإذا تببوفر ذلبباعقببده، لصببحة 
العببببببببدد أصبببببببببحت قببببببببرارات 
الاجتمببببباع قانونيبببببة وملزمبببببة 

لببم ويعتبببر الاجتمبباع ببباطلال إذا
يتبببببوفر ذلبببببا العبببببدد وعبببببادة 
مايحبببببببدد النظبببببببام البببببببداخلي 

.القانونيللمنظمة هذا العدد 



رئاسة الاجتماع: ثالثا 

نظامخولهشخصالاجتماعيرأسأنيجب•

ىوعلباطلا،الاجتماعاعتبروإلابذلاالجهة

قانونيةمنيتأكدأنالاجتماعرئيس

كماالسابقةالمبادلومراجعةالاجتماع،

محايدال الاجتماعرئيسيكونأنيجب

أعضاءمعتعاملهفيوعادلاوحازما

النظام،علىيحافظأنوعليهالاجتماع،

.وفعاليةبكفاءةالاجتماعويدير



مشروع القرار:  رابعا 

الأعضاءعلىيطرقالذيالموضوعذلاوهو•

وموضوعية،بدقةوالدراسةللنقاشالمجتمعين

مكتوبايكونأنيجبالقرارمشروعتقديموعند

يه،علللتصويتالمشروعيطرقذلاوبعدبوضوق،

ل يصبحولا أغلبيةبعليهالموافقةتمتإذاإلاقانونيا

النظامالعادةفييحددهاالأغلبيةوهذهالأعضاء،

قدوبالإجماع،القراراتتصدرفقدللمنظمة،الداخلي

يةبأغلبتكونوقدالأعضاء،ثلثيبأغلبيةتصدر

يصوتالذيالرأيترجيحمعالأعضاءنصف

.(الأصواتتعادلحالةفي)جانبهإلــيالرئيس



دورًالمنسقًفيًتنظيمًالاجتماعات



إرلال ال عثة للاج كاع-1

ع يعد المنسبق البدعوة لعقبد الاجتمبا•
ثببببم المببببدير، بنبببباء علببببى تعليمببببات 

يرسبببلها إلبببى المبببدعوين ويجبببب أن 
يببتم إرسببالها قبببل موعببد الاجتمبباع 

مببن بفتببرة كافيببة ليببتمكن كببل عضببو
إعبببداد الترتيببببات اللازمبببة لحضبببور 

.الاجتماع

أن يبببتم التأكبببد مبببن وصبببول ويجبببب •
إضببافة إليببه، الببدعوة إلببى المرسببل 

ين إلى أنه يجب التأكيد على المدعو
ه لحضور الاجتماع قبل حلول موعد

.بوقت كاف



شكلًالدعوةًللجتماعً
المدعوونكانإذاداخليةمذكرةشكلعلىتكونقد•

.الإداريةالمنظمةداخلمنللاجتماع

المدعوونكانإذاخارجيةرسالةشكلعلىتكونقد•
.الإداريةالمنظمةخارجمنللاجتماع

إعدادهيتمخاصنموذجشكلعلىالدعوةتكونقد•
.للاجتماعات

.للاجتماعالدعوةوتتضمن•

.الاجتماععقدموعد•

إلىالداعيتوقيعإلىإضافةالاجتماعوموضوعمكانه•
.الوظيفيوموقعهالاجتماع



تتضمنًالدعوةًللجتماع

موعد عقد الاجتماع •

مكانه •

موضوع الاجتماع•

إضافة إلى توقيع الداعي إلى الاجتماع •

وموقعه الوظيفي 



إعداد جدول الأعمال-2

اع، الاج كاهث ضائك  بالكث اثعاح ال اي لا  ب كناضيا ها  انال •

لااك ثتاا ب  ر تااب  الكاا تر، ثتعاا  جاا ثل الأعكااال بال نلااتق كااع 

.   جا ثلالكث ثعاح ب تاث  نااضب ب لاب  ر تبهاا ااي ضائكا  ال

ثتفااثن جاا ثل الأعكااال علااى ياافل جاا ثل كراااق بالاا عثة إلااى 

.النارجت فكا ض  تفثن  كن الرلال  ال انلت  كث الاج كاع، 

-:التالية ويتضمن جدول الأعمال العناصر 

.تلاوة محضر الاجتماع السابق•

.الموضوعات التي ستتم مناقشتها في الاجتماع•

.موعد الاجتماع القادم•

.ما يستجد من أعمال•



إعداد ملف الاجتماع-3

فإنأجلهمنعقدالذيالمنشودالهدفالاجتماعيحققلكي•

حيثبعضولكلملفبتحضيرالقيامالاجتماعالمنسقعلى

المتعلقةوالوثائقالمستنداتكافةعلىالملفيشتمل

هذهترتيبيتمأنعلىمناقشتهاسيتمالتيبالموضوعات

جدولفيالمواضيعتسلسلحسبوالمستنداتالوثائق

،إرشاديفاصلورخرموضوعكلبينيضعبحيثالأعمال،

المعلوماتعنالبحثفيالعضومهمةتسهيلأجلمنوذلا

.يحتاجهاالتي

وجدولالدعوةبطاقةمعالملفهذامننسخةإرسالويتم•

.كافيبوقتالاجتماععقدقبلالأعمال



الإيراف على  جهتم ضاع  الاج كاع-4

هكا  لفي تنجح عق  الاج كااع ااي  تناه االن علاى الكنلاق كن ت اثلى ك
ه ان تاااار القاعااا  الكنالاااب  للإج كااااع ثالإياااراف علاااى  جهتمهاااا بنفلااا
ع ثعلتااه كن ت أفاا  كاان  مثتاا ها بجكتااع الثلااائل اللامكاا  لإ ارة الاج كااا

-:كيل 

.المقاعد الكافية، واللوحات الإرشادية•

.أجهزة الهاتف ورلات تصوير المستندات•

.أجهز التكييف والإضاءة المناسبة•

.أجهزة التسجيل ومكبرات الصوت، والتأكد من صلاحيتها•

.أجهزة عرم الشرائح الشفافة وشاشات العرم•

.شبكة الترجمة الفورية•

.الأورال والأقلام•

.الشرببعم المرطبات ومياه •



قاعة اجتماعات عامة

تناسبببببب هبببببذه •
القاعبببببببببببببببببببببببة 
الاجتماعببببببببببات 
الكبيبببببببببببببببببببببرة 
كالنببببببببببببببببدوات 
واجتماعببببببببببات 
الجمعيبببببببببببببببببببة 

... العموميبببببببة 
الد



الطاولة المستديرة

تناسبببب هبببذه القاعبببة •

الاجتماعببات الصببغيرة

بحيبببببث يكبببببون عبببببدد 

الأعضببببببباء محبببببببدودال 

كأعضبببببببباء اللجببببببببان 

ويكبببببببون ل عضببببببباء 

نفبببببببببببس الحقبببببببببببول 

والواجبببببببببات خببببببببلال 

.الجلسة



طاولة اجتماع على شكل حدوة فرس

وتناسبببببب هبببببذه القاعبببببة •
الاجتماعببببات واللقبببباءات 
القصببببيرة حيببببث يجلببببس 
الأعضبباء حببول الطاولببة 
يحيطبببببببببببون ببببببببببببرئيس 
الاجتمببباع ، كمبببا تصبببلح 
أيضببا لأغببرام التببدريب
هببا التببي يسببتلزم الأمببر في

إجببببراء عببببرم لكيفيببببة 
.استخدام جهاز أو مادة



دور المنسق يوم الاجتماع5-
-ةبمساعدة مبوظفي العلاقبات العامب-استقبال أعضاء الاجتماع –1•

.وإرشادهم الى قاعة الاجتماع والمقاعد المخصصة لكل منهم

تسبببجيل أسبببماء الحضبببور والمعتبببذرين وأسبببماء الغبببائبين عبببن –2•
وعرضبها علبى رئبيس . الاجتماع على نماذج مخصصة لهذا الغبرم

.الاجتماعالاجتماع لتحديد مدى قانونية 

واعتمبببباده مببببن الأعضبببباء السببببابق، تببببلاوة محضببببر الاجتمبببباع –3•
.بالتوقيع

التببببي توصببببل إليهببببا ، والقببببرارات تسببببجيل وقببببائع الاجتمبببباع-4•
الممكبببن ومبببن . المجتمعبببون باختصبببار ومبببن غيبببر إخبببلال ببببالمعنى

اسببببتخدام رلات التسببببجيل أو الاعتمبببباد علببببى طريقببببة الاختببببزال فببببي 
.التسجيل

وع توفير أية وثائق أو معلومات يتطلبها النقاش حبول أي موضب-5•
.من مواضيع الاجتماع يحتاجها الأعضاء المجتمعون



دور المنسق بعد نهاية الاجتماع6-

الإشراف على إعادة قاعة الاجتماع لوضعها الطبيعي بعد انتهاء -1
.الاجتماع

.إعداد محضر الاجتماع ومتابعته-2

ل فببي ذلببا بالملخصبب ات التببي يقببوم المنسببق بكتابببة محضببر الاجتمبباع مسببتعينا
ندونهبا خبلال الاجتمباع أو بالاسبتماع إلبى اشبرط التسبجيل بحيبث يتضبم

إلى ويهدف المحضرالاجتماع، مناقشته أثناء تم محضر الاجتماع جميع ما 
ل إلبى اطلاع المجتمعين عليه وبلورة جميع النقباط التبي تبم تبداولها للوصبو

والمحضببر هببو الاجتمبباع، نتببائ  معينببة مببن خببلال مببا تببم تدوينببه فببي ذلببا 
المدير،ويتم إعداد المحضر وعرضه على نقاشه، حصيلة ما تم 

تمباده الاجتمباع إلبى أن يبتم اعحضر عضوثم يتم تنقيحه وعرضه على كل 
قة حتى والاتفال على ما تم تدوينه فيه ومحضر الإجماع يجب أن يتسم بالد

حا يعد سجلال لكل مبا جبرى فبي الاجتمباع كمبا يجبب أن يكبون مبوجزال وواضب
بحيببث يببتمكن الأشببخاص الببذين لببم يحضببروا الاجتمبباع معرفببة مببا دار فببي

.الاجتماع



:وأهم ما يشتمل عليه محضر الاجتماع مايلي

ثكثعاا  الاج كاااع بااالتثب الاج كاااع، كفااان )عنااثان الك  اار •
(.الاج كاع ثاللاع ، رضب ثال ارتخ 

.الاج كاعكق ك  عن  الاج كاع    كن كلباب عق  •

كلااااكا  ال  ااااثر ثالمتاااااب ثالكع ااااذرتن ثالجهاااااح ال ااااي •
.تكيلثنها

.الب رئتس الاج كاع•

هاا ثكاا  ار  ثلالاج كااع، الكثا تع  ال ي  كح نقايها ااي •
.ثاض را احكن نقاب 

.ن  القراراح •

.عق  الاج كاع القا ب ارتخ •



مرحلةًماًبعدًتدوينًماًجاءًبالاجتماعً

عببرم المسببودة علببى رئببيس الاجتمبباع للاطببلاع والموافقببة علببى •
.نسخه

تجهيبببز عبببدد مبببن النسبببد بعبببدد الأعضببباء المبببدعوين لحضبببور •
.الاجتماع

.إرسال نسخة من المحضر ل عضاء للإطلاع وإبداء ملاحظاتهم•

تجميع رراء وملاحظات الأعضاء على المحضر ثبم عرضبها علبى •
.الرئيس

هيبدال تسجيل المحضر في السجل الرسمي لمحضر الاجتماعبات تم•
.ادمةلاعتماده من الأعضاء بالتوقيع عليه في بداية الجلسة الق

تفباظ إرسال القرارات الخاصة بكل إدارة أو هيئة للتنفيذ  مبع الاح•
.بذلابصورة منها في الملفات الخاصة 



ورشـةًعـملً



أنتًمُطـوّرً-أنتًمُحللًّ–أنتًمُقيـمًّ–نتًمُحكّمًأ•

كيفًتتصرف؟...الحالة/ ضأًنفسكًفيًالموقف•

حلـّل–اجمأً–استنتجً–استشفً–استخل ً–استنبتً•

طـــوّرً–حسّــنً–قيـمًّ•

استخدمًجميأًالمهاراتًاللزمةًفيًحلًالمواقف: المطلــــــوبً•

.والحالاتًبخلفيةًعلميةًمثالية

مجهودًفردي



المواقف/ المواضيع 

.لم يتم تسجيل بعم المكالمات والزيارات في سفر المدير-1

.صعوبة متابعة المهام الموكلة للموظفين بعد سفر المدير-2

.لم يتم إعتماد موافقة بعم الأعضاء لحضور الاجتماع السنوي-3

.صعوبة تحضير أجندة الاجتماع الدوري القادم-4

.جتماعصعوبة متابعة وتسجيل المناقشات لكثرة الإعتراضات والإنتقادات في الإ-5

.عدم استطاعة عمل مسودة لمحضر الاجتماع عند طلب إستعجاله من المدير العام-6

.تأخر إستكمال محضر الإجتماع النهائي لتأخر تقديم الشواهد المطلوبة-7

.ضعف في تذكر أو تسجيل التوصيات لإضافتها في المحضر-8

.اءالتقرير لكثرة تصحيحاته وتعديلاته من بعم الأعض/ تكرار إعادة المحضر-9
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إدارةًالمكاتبًوالسكرتاريةً

التنفيذية



ناجحا ً كيفًتكتبًتقريراً 

المكتبًمديرً/ السكرتيرًالمهاراتًالواجبًتوافرهاًفيً



:مفهوم التقارير 
يات من أهم وسائل الاتصالات  الإدارية التي تستخدم في نقل وتبادل المعلومات داخل منظمات الأعمال لتقديم التوص

.والمقترحات التي تمكن من اتخاذ القرارات الإدارية الفعالة 

:لذلا فإن التقرير  

.من أهم  وسائل الاتصالات الإدارية -1

.يستخدم في نقل المعلومات -2

.يساعد على اتخاذ القرارات الفعالة -3

ل -4 ل أو شفويا . يمكن أن يقدم كتابيا

تعــــريف التقـــــارير  

ناجحا ً كيفًتكتبًتقريراً 



:تتضح أهمية التقارير في 

.المساهمة في أداء الأنشطة الإدارية بفاعلية -1

.التوثيق والتسجيل -2

.تبادل المعلومات -3

ناجحا ًأهمية التقـــــارير   كيفًتكتبًتقريراً 



ناجحا ً كيفًتكتبًتقريراً 



ناجحا ً كيفًتكتبًتقريراً 



أهم أنواع التقارير 
(.تقارير   غير دورية –تقارير دورية ) من ناحية الزمن  : أولال 

ل  .( تقييم الأداء –دراسات –معلومات –متابعة )  من ناحية الهدف : ثانيا

ل  .( راد تقارير الأف–تقارير الأنشطة –تقارير مالية ومحاسبية ) من ناحية المحتوى : ثالثا

ل  .( تقارير سابقة التصميم –تقارير وصفية ) من ناحية الشكل : رابعا

ل  ( .تقارير خارجية –تقارير داخلية ) من ناحية التوجيه : خامسا



ناجحا ً كيفًتكتبًتقريراً 



ناجحا ً كيفًتكتبًتقريراً 



ناجحا ً كيفًتكتبًتقريراً 



ناجحا ً كيفًتكتبًتقريراً 



ناجحا ً كيفًتكتبًتقريراً 



ناجحا ً كيفًتكتبًتقريراً 



مبادل طريقة الكتابة -1

مبادل التنظيم -2

مبادل الإخراج -3

المبادئًالأساسيةًفيًكتابةًالتقاريرً



(النتائ  المثالية ) تجنب استخدام الألفاظ الجازمة -1

(.فشل النظام الحالي للشركة ) تجنب الأحكام القاطعة -2

ل جنونية) تجنب الكلمات المثيرة للمشاعر-3 تمثل كارثة ، أرقاما

.( أنا ) تجنب استخدام الضمير الأول -4

(.مراعاة مستوى التعليم واللغة .) كتابة التقرير بلغة يفهما قارئه -5

.استخدام جمل قصيرة ذات معنى واضح ومحدد -6

.البعد عن الجوانب الفنية المتخصصة -7

.والصفحاتاستخدام علامات الفصل المناسبة بين السطور والفقرات -8

مبادئًطريقةًالكتابةً: أولا



.مستقلةأن يكون كل جزء في صفحة -1

.والفرعيةتمييز العناوين الرئيسية -2

.متداخلأن يكون الترقيم مفهوم وغير -3

.جديدةتمييز بداية كل فقرة -4

.مراعاة دقة صفحة المحتويات -5

.مفيدة ومختصرة عناوين أن يكون للتقرير -6

 ً مبادئًالتنظيمًللتقريرً: ثانيا



.المطبعيةالأخطاءكافةاستبعاد-1

.للتقريرالخارجيالمظهرمراعاة-2

.الحجمكبيركانإذاخاصةالتقريرأجزاءفصل-3

.المناسبةوالإيضاقالشرقوسائلاستخدامضرورة-4

مبادئًإخرا ًالتقريرً: ثالثا ً



مقوماتًالتقـــريرًالجيــــدً

المكتبًمديرً/ السكرتيرًالمهاراتًالواجبًتوافرهاًفيً



الشمول ولارتباط بالموضوع  -2البعد الزمني -1

الدقة وصحة البيانات -3

القدرة على الاقناع -5مناسبة الحجم -4

الموضـــــــــــوعية  -7أسلوب العرم -6

مقوماتًالتقـــريرًالجيــــدً

https://www.google.com/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwjt94bF5avfAhVPCxoKHYIgByMQjRx6BAgBEAU&url=http://www.catholicschoolsjo.org/home/Docx&psig=AOvVaw2-kmPux6YUL-nr7csjk5G8&ust=1545305413559691


التقـــريرًالجيــــدًمواصفاتً

https://www.google.com/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwjt94bF5avfAhVPCxoKHYIgByMQjRx6BAgBEAU&url=http://www.catholicschoolsjo.org/home/Docx&psig=AOvVaw2-kmPux6YUL-nr7csjk5G8&ust=1545305413559691


الإعــــــــــداد  -1

التنظيــــــم  -2

الكتابــــــة  -3

المراجـــــعة  -4

مراحلًإعدادًالتقاريرً

https://www.google.com/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwjt94bF5avfAhVPCxoKHYIgByMQjRx6BAgBEAU&url=http://www.catholicschoolsjo.org/home/Docx&psig=AOvVaw2-kmPux6YUL-nr7csjk5G8&ust=1545305413559691






ناجحا ً كيفًتكتبًتقريراً 



ناجحا ً كيفًتكتبًتقريراً 



ناجحا ً كيفًتكتبًتقريراً 



ناجحا ً كيفًتكتبًتقريراً 



ناجحا ً كيفًتكتبًتقريراً 



ناجحا ً كيفًتكتبًتقريراً 

هـــامًجـــدا



ناجحا ً كيفًتكتبًتقريراً 



ناجحا ً كيفًتكتبًتقريراً 



ناجحا ً كيفًتكتبًتقريراً 



ورشـةًعـملً



أنتًمُطـوّرً-أنتًمُحللًّ–أنتًمُقيـمًّ–نتًمُحكّمًأ•

التكاليف/ أنتًمكلفًبمهمـةًعاليةًالخطورة–أنتًقائــدًفريقًعملً•

(؟كيف تتصرف...الحالة/ نفسا في الموقفضع )فيًفريقًعملًواحد

طبقًونفذ–أوجدًالحلولً–خطتً–حلـّلً•

طـــوّرً–حسّــنً–قيـمًّ•

نتائجًومخرجاتًمثالية: المطلــــــوبً•

مجهودًجماعي



المواقف/ المواضيع 

(.مسودة بخط اليد)عمل تقرير هام وعاجل بدون طباعة -1

.ملخص تقرير عن أداء مجموعة شفوي-2

.رسالة رد إيجابي على طلب موافقة انتداب موظف بالإدارة-3

.إرسال التقرير الأولي وعدم ذكر الإقتراحات-4

.استخدام بنط الخط الأندلسي في ملخص محضر الإجتماع-5

.تم تكرار توصيات متشابهة من بعم الأعضاء في الإجتماع-6
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فيالمهاراتًالواجبًتوافرهاً

المكتبمديرً/ السكرتيرً

(8)



تنظيمًرحلتًالمديرً



الحالات التي تستدعي سفر  المدير 

.المنظمةأحدًفروعًزيارةً•

بيانككاتًومعلومككاتًتخكك ًدراسككةًمككاًخاصككةًبالمنظمككةًجمككأً•

قًمثككلًالسككفرًلمقابلككةًأشككخاصًأوًالسككفرًللإطككلعًعلككىًوثككائ

.الدراسةوسجلتًتاريخيةًتخ ً

.المشاركةًفيًممتمراتًولقاءاتًعلميةًتهمًالمنظمة•

.فقاتإجراءًمقابلتًشخصيةًلعقدًصفقاتًتجاريةًعقدًالص•

.زيارةًالمعارض•

.حضورًالاجتماعاتًالمحليةًوالإقليميةًوالدولية•

رفًفح ًبعك ًالمكوادًالأساسكيةًوالأجهكزةًومعاينتهكاًللتعك•

.وملءمتهاًللمنظمةعلىًمدىًصلحيتهاً



كيفية الإعداد لسفر المدير 

السفرتذاكرً•

تأكيدًالحجوزاتًوالفنادق•

البديلةمعلوماتًحولًوسائلًالسفرً•

جدولًسيرًالرحلةًوالبطاقاتًاليومية•

تًخطابككاسككياحية،ًشككيكاتًمصككرفية،ًشككيكاتً) الأمككوالًاللزمككةً•

...(  اعتماد،ًنقدي

بأرقامًالشيكاتًوقيمتهاًخصوصاًالسياحيةًمنهاقائمةً•

(جوازًالسفرًوعليهًالتأشيراتًاللزمةً) وثائقًالسفرً•

الشهاداتًالصحيةًالساريةًالمفعول•

خرائتًالطرقًوالأدلةًالسياحيةًًال،•

أقلمً،ًمسطرةً،ًأوراقً،ً) أدواتًمكتبةً( كتباً،ًمجلةً،ً) موادً•

(......مظاريفً،ًملفً



المهام التي يقوم بها مدير المكتب قبل سفر المدير 

(.قرارًالانتدابً) إعدادًالإجراءاتًالإداريةًاللزمةًلسفرًالمديرً

.إعدادًقرارًتفوي ًصلحياتًالمديرًلشخ ًالذيًسيتولىًمهامًالمديرًأثناءًغيابه-

.إعدادًجدولًبمقابلتًالمدير-

.إعدادًملفًالرحلةًللمديرًويتضمنًجميأًالأوراقًاللزمةًالتيًيحتاجهاًالمديرًأثناءًالسفر-

.واضحةًمنًالمديرًًبماًيتبأًأثناءًالسفرتعليماتًالحصولًعلىً-

إذاًكانتً-  ً .طويلةةًلمدالرحلةًإشعارًالموظفينًالذينًقدًيحتاجونًمقابلةًالمديرًلإنجازًبع ًالأعمالًًخصوصا

أًبع ًالرحلةًكتوقيبدءًمراجعةًالأمورًالتيًلاًتحتملًالتأجيلًإلىًحينًعودةًالمديرًوالعملًعلىًإنجازهاًقبلً-

.الهامةالمعاملتً

.إبلغًالأشخاصًالذينًسيقابلهمًالمديرًأثناءًسفر -

.إعدادًمستنداتًالسفرًاللزمة-

.الحصولًعلىًتأشيراتًالدخولًللدولًالتيًستتمًزيارتها-

.اختيارًوسيلةًالسفرًالمناسبة-

.تحويلًالأموالًاللزمة-

.المختلفةإعدادًقائمةًبالشيكاتًالسياحيةًبفئاتهاً-

.إعدادًختًسيرًالرحلةًللمدير-

.الاحتفاظًبصورةًمنًملفًالرحلة-

.  المطارإعدادًالترتيباتًاللزمةًلسفرًالمديرًمنًوسيلةًالنقلًمنًواليً-



مهام وواجبات مدير المكتب أثناء السفر 

علككىًالمكالمككاتًالهاتفيككةًالككواردةًلمكتككبًالمككدير،ًوتسككجيلًالمهككمًمنهككاًفككيالككردً•

.عودتهنماذ ًخاصةًلعرضهاًعلىًالمديرًبعدً

تًتسككجلًمعلومككاتًوافيككةًعككنًالزيككاراتًلمكتككبًالمككديرًكاسككمًالزائككرًوتككاري،ًووقكك•

.منهاالزيارةًوالغرضً

.بع ًالمعاملتًللمختصينًبإنجازهاًبحسبًتعليماتًالمديرإحالةً•

.ببع ًالمعاملتًالهامةًلحينًعودةًالمديرالاحتفاظً•

.النشاطاتًالمهمةًللإدارةًأثناءًغيابًالمديرتدوينً•

.هاتفياًبالمديرًمنًوقتًإلىًآخرالاتصالً•

.تقريرًعنًنشاطاتًالجهةًأثناءًغيابًالمديرإعدادً•

وعكدًترتيبًكافةًالمواعيكدًالجديكدةًوالممجلكةًللأيكامًالتاليكةًلعكودةًالمكديرًحسكبًم•

.المحددالعودةً



مهام وواجبات مدير المكتب بعد عودة المدير من السفر 

.لاستقبال المديرالإعداد •

.تقدي  التقرير المعد عن نشاطات وأعمال الإدارة•

.المديرتقدي  المعاملات التي ت  الاحتفاظ بها لحين عودة •

.المدير في إعداد تقرير عن الرحلةمساعدة •

.ملفاتهاالوثائا ألتى أخذها الرئيم معه خلال الرحلة إلى إعادة •

حضرها على تصنيف وفهرسة وحفظ التقارير والوثائا ألتي أالعمل •

.معهالرئيم 

الأمور تزويد الإدارات المعنية في المنومة بمقترحات المدير في بع •

.الرحلةالناتجة عن 

.ةإعداد رسائل الشكر والتقدير لمن تعاون مع المدير أثناء الزيار•
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الإتصالًالفعال

المكتبًمديرً/ السكرتيرًالمهاراتًالواجبًتوافرهاًفيً



الفعالالاتصالمفهوم

افالأهدتحقيقمنيمكنالذيبالشكلبالعملالمرتبطةالأطرافجميأبينللمعلوماتونقلتبادلعمليةهو-1

.قبلمنلهامخطتهولماوفقا ًالمطلوبة

رعبالرسالةنقلويتموواضح،محددوهدفومضمونمعنىلهارسالةخللمنللمعلوماتالتبادلعمليةوتتم-2

.بهاالمعمولوالأنظمةاللوائحتحدد لماوفقاالمحددةالاتصالقناة

،للتفاهمخلقا ًيعنيوإنماالمعلوماتلنقلالماديةالوسائلمجرديعنيلاللتصالالحديثوالمفهوم

أوبطريقةهميسمنهافكلالبدني،بالإيحاءأوالصوتبنغمةأوبالوجهبالتعبيرأوبالعملأوبالكلمةذلكيكونوقد-3

.مطلوبهومافهمفيبأخرى

.(المرتدةالمعلومات–المستقبل–الوسيلة–الرسالة–المرسل)الاتصالعمليةعناصروتشمل-4

الإتصالًالفعـــال



.اتصال العين1.

.والحركة الوضع . 2

.وتعابير الوجهملامح . 3

.والمظهراللبس . 4

.الصوتيالتنوع . 5

.المستمعاشراا . 6

.غير المنطوقةاللغة . 7

.المرقاستخدام . 8



دـــسـغة الجــل
تعابير الوجه•

الاتصال البصري•

الايماءات•

حركات الجسد•

الفتح والإغلال•

اللمس•

الحيز الشخصي•

ليس الكلماتكثيرا ما تقول لغة الجسد غير ما يقوله الفم، والمستقبل يستقبل لغة الجسد و



السمع

الرؤية

الشم

اللمس
التذول

الاتصال سلسلة من الخبرات الحسية والمعالجة

المعرفية الانفعالية



هوًنشاطًإنسانيًالغرضًمنهًتبادل

المعلوماتًوالأفكارًبينًكلًمنً

.المرسلًوالمستقبل

الاتصالًسلسلةًمنًالخبراتًالحسيةًوالمعالجة

المعرفيةًالانفعالية



كد من ولا تتردد في السؤال لتتأمرتدةطلب التغذية الأ

فهم الرسالة



أنــــواعًالاتصالاتً

الاتصالًمنًأعلىًإلىًأسفل-1

الإدارةجالروبينببينهمثمالوسطى،الإدارةوأعضاءالمنظمةفيالعلياالإدارةبينيتمالذيالاتصالذلكوهو

ختمأتفقا ًمالاتصالهذايتموبذلكالتنفيذ،مستوىفيالعاملينإلىيصلحتىالمشرفينأوالمباشرة

وجيهوتتنظيمبهدفوالتوجيهاتوالأوامرللتعليماتشكلأسفلإلىأعلىمنالاتصالويأخذ.السلطة

.بالمنظمةالأعمال

الاتصالًمنًأسفلًإلىًأعلى-2

رفعهايتموبياناتكمعلوماتأسفلإلىأعلىمنتمالذيللتصالفعلكردوذلكالعليابالإدارةالاتصالويعني

علىلينالعامفعلوردومشكلتهاالأعمالنتائجوتقييمالنشاطأوجهعلىالرقابةلأغراضالعلياللإدارة

.الإداريةوالقراراتوالسياساتوالخطتوالآراءالتعليمات

(:العرضي)الاتصالًالأفقيً-3

لىعإبقائهمبهدفالمنظمةداخلالمستوىنفسفيوالأقسامالإداراتأعضاءبينمجرا الاتصالهذاويأخذ

.أمورمنيجريبماعلم

الإتصالًالفعـــال



هلًالاتصالًغايةًأمًوسيلةً؟

ليةًمنظمةًلاًيعتبرًالاتصالًمجردًغايةًبلًهوًوسيلةًفعالةًلتحقيقًالأهدافًالمطلوبةًبفاعليةًمنًخللًعم

ودقيقةًلتبادلًونقلًالمعلوماتًبينًأجزاءًالتنظيمًالإداريًبمستوياتهًالإداريةً

.وفيًكلًالاتجاهاتًالمختلفةً

حتا ًهذاًلاًيتوقفًنجاحًهذ ًالعمليةًعلىًتوفيرًالأجهزةًوالمعداتًوالكفاءاتًالبشريةًاللزمةًفحسبًبلًي

منظمةًفإذاًفقدتًالالاتصال،ًًالنجاحًعلىًمدًجسورًالتعاونًوالاحترامًالمتبادلًبينًكافةًأطرافًعمليةً

عنصرًالتعاونًوالاحترامًالمتبادلًأساءًالأفرادًفهمًبعضهمًالبع ًوتفشلً

.الاتصالًفيًتحقيقًالنجاحعمليةً

الإتصالًالفعـــال



الأهدافًالعشرًللتصالًالإداريً

EXPOSITIONالمعلوماتعرض-1 INFORMATION.

.القراراتمتخذيأمامالدقيقةوالبياناتالمعلوماتكافةوضأ-2

.المنشأةفيالفئاتمختلفبينالمشتركالفهممنقدرتحقيق-3

.وإدارتهاوأقسامهاالمنشأةفيالعاملينجهودبينالتنسيق-4

.العاملةالقاعدةإلىنظرهمووجهاتوآرائهمقراراتهمتوصيلمنالمنشأةقيادةتمكين-5

والإرشادالتوجيهتوصيلمنتمكنالجيدةفالاتصالاتالعاملين،الأفرادومهاراتوخبراتقدراتتنمية-6

.للعاملينالمناسب

.نشأةالممأالمتعاملةالخارجيةالأطرافومختلفالعاملينجموعبينالثقةوخلقالإيجابيةالاتجاهاتتكوين-7

.أهدافهالخدمةوقدراتهممهاراتهملتوظيفللمنظمةالمنتمينالعملقوةأفرادتشجيأ-8

.المنظمةوإدارةالعاملينبينالانتماءوتقويةالارتباطتدعيم-9

.أعمالمنتمعماQUESTIONINGوالمساءلةالمحاسبةإمكانية-10

الإتصالًالفعـــال



وسائلًالاتصالاتًالإداريةًًالعشر

الخطــابــــــــــــاتً-1

عندمافةالمختلبالقطاعاتالاتصالفيالمنشآتتستخدمهاالتيالأولىالوسيلةهيالخطاباتتعتبر

.مكانيا ًمتباعدينيكونون

:فمنهاأنواعهاتختلفالمنظمةتستخدمهاالتيوالخطابات

.العاديةالخطابات

.المسجلةالخطابات

.الوصولبعلمالمسجلةالخطابات

.وغيرهاالبريديةالبطاقات

الشكلفيهروعيإذاعنهاالصادروالخطابالمنظمةمرآةهوالمنظمةعنيصدرالذيوالخطاب

.الخطاباتلهذ المتلقيةالأطرافعندحسنا ًأثرا ًيتركماوعادةالجيدوالمضمون

الإتصالًالفعـــال



الشروطًالواجبًتوفرهاًفيًالخطاباتً

بقدرًالإمكانًبمعنىًًأنًيستخدمًفيًالخطابًالقدرًالمناسبًمنوهذاً: الاختصارً-1 الكلماتًيعنيًأنًيكونًالخطابًمختصراً 

.التيًتمكنًكاتبهًمنًتوصيلًماًيريدًًدونًًتطويلًمملًًأوًًتقصيرًمخلًبالمعنى

لاًلبسًفيهًولاًغموضًحتىًلاًيتركًلقارئهًالفرصةًللتساؤلمنً: الوضوحً-2  ً عماًالضروريًأنًيكونًالخطابًواضحا

.يقصد ًكاتبًالخطاب

عنًالمعنمنً: السهولةً-3 .ىًالمقصوداللزمًاختيارًالكلماتًالبسيطةًالسهلةًوالجملًالقصيرةًغيرًالمعقدةًوالتيًتعبرًتماماً 

...المبدأًيجبًمراعاتهًفيًالخطاباتوهذاً: الذوقًواللباقةً-4

.أنًيكونًالخطابًجيدًالإخرا ًوًالكتابةًوأنًيوضأًفيًمظروفًمناسبًلحجمهيجبً: الإخرا ًالجيدً-5

البريدًيجبًأنًترسلًبالهامةاللزمًاختيارًنوعًالخطابًالمناسبًلكلًموقفًفالخطاباتًمنً: اختيارًنوعًالخطابًالمناسب-6

..يمكنًأنًترسلًبخطابًعاديذاتًالأهميةًالمحدودةوالخطاباتً.  المسجلًبعلمًالوصول

الإتصالًالفعـــال



الإذاعــــــــــــــــــة-2

جًقدًتستخدمًالإذاعةًفيًعمليةًالاتصالًالإداريًًخاصةًعندماًيكونًالاتصالًبالأطرافًالخارجيةًالمرتبطةًبعملًومنت

قدًفيمكنًتوصيلًرسالةًإعلنيةًأوًتزويدًمندوبيًالإذاعةًبالمعلوماتًوالأخبارًالخاصةًبالمنظمةًوالتيالمنظمة،ً

.تفيدهاًوتدعمًموقفهاًوصورتهاًفيًأعينًالجمهور

لهاًومجالًاستخدماًالمنظماتًللإذاعةًللتصالًبالجمهورًالخارجيًمحدودًفيًبلدناًالعربيةًولوًأنًالإذاعةًكوسيلةًاتصال

تنقلًعنًوبالتاليًفإنًًالرسالةًالتيالتعليمية،ًتأثيرًكبيرًعلىًالجمهورًمنًخللًرسالةًتناسبًجميأًالمستوياتً

.طريقًالإذاعةًيمكنًأنًتصلًإلىًالأفرادًالأميينًأوًالذينًلاًيتقنونًالقراءةًوالكتابة

الدوائـــرًالتليفزيونيةً-3

عنًطريقًالدوائرًالتلفزيونًالقيامًبعمليةًالاتصالًالإداريًداخلً البثًكماًيمكنًاستخدامًقنواتالمنظمة،ًويمكنًأيضاً 

شأة،ًولاشكًأنًالتليفزيونيًللتصالًبعملءًالمنشأةًوالمستهلكينًلمنتجاتهاًأوًالمنتفعينًبالخدماتًالتيًتقدمهاًالمن

جي،ًيحرمًالاستخدامًالمحدودًللتليفزيونًمنًجانبًالمنظماتًفيًبلدناًالعربيةًكوسيلةًاتصالًبجمهورًالمنشأةًالخار

.لمرتفعةالمنظماتًمنًاستخدامًوسيلةًفعالةًللتصال،ًولكنًيعابًعلىًاستخدامًالتليفزيونًفيًهذاًالمجالًالتكلفةًا

الإتصالًالفعـــال



مجلـــةًالمنشأة-4

لمنشأةًلبع ًالمنشآتًالكبرىًمجلةًتصدرهاًبصفةًدورية،ًويمكنًأنًتستخدمًهذ ًالمجلةًفيًتوصيلًأخبارًا

.ونشاطهاًإلىًعملءًالمنظمةًالكبارًوكذلكًلمورديهاًووكلءًالبيأً

المقابــــــــلت-5

هذ ًيتمًقدرًكبيرًمنًالاتصالاتًالإداريةًبينًمختلفًالأطرافًداخلًوخار ًالمنظمةًعنًطريقًالمقابلتًوفي

.المقابلتًعادةًماًيتمًتبادلًالآراءًوالأفكارًوالمعلوماتًوالأخبار

اقشةًوحلًفقدًيكونًهدفًالمقابلةًمن: وهناكًأنواعًكثيرةًمنًالمقابلتًتختلفًباختلفًالأهدافًالمرادًتحقيقهاً

.للمبيعاتمشكلةًمعينةًأوًتوصيلًمعلوماتًأوًالحصولًعلىًمعلوماتًأوًالترويجً

ومنًالمهمًأنًنزيدًمنًفاعليةًالأفرادًالعاملينًفيًالمنظماتًعلىًإدارةًهذ ًالمقابلت،ًوأنًنزودهمًبالجوانب

التدريبيةالفنيةًالمتصلةًبإدارةًكلًنوعًمنًهذ ًالمقابلتًوذلكًمنًخللًبع ًالبرامجً

.التيًتعقدًلهذاًالغرض

الإتصالًالفعـــال



الاجــــــتــمـاعــــــات-6

وسيلةًمنًالوسائلًالتيًتلجأًإليهاًالمنظمةًللتصالًالإداريًبمختلفMEETINGSوتعتبرًالاجتماعاتً

وًمثلماًيحدثًعندماًتعقدًاجتماعاتًداخلًالمنظمةًلكبارًعملءًالمنظمةًأوالخارجية،ًالأطرافًالداخليةً

اجتماعاتالموردينًأوًلوكلءًالبيأًأوًعقدًاجتماعاتًللإدارةًالعلياًبالمنظمةًأوًعقدً

.فيًقسمًمأًرئيسهمًللعاملينً

وانًتدارًبأسلوبًديمقراطيًًمأًتوفيرًالمعلوماتًلكيًتقومًالمناقش  ً علىًتًاويجبًأنًيعدًللجتماعاتًمقدما

.أساسًعلميًوًتتوصلًإلىًقراراتًسليمةًبالنسبةًللموضوعاتًوالمسائلًالتيًتناقشًفيها

الحــــفــــــــــــــــــلتً-7

بدعوةًاعتادتًبع ًالمنظماتًالكبيرةًعلىًإقامةًحفلتًفيًمختلفًالمناسبات،ًوالكثيرًمنًالمنشآتًتقوم

يًكبارًالعملءًوالموردينًووكلءًالبيأًوبع ًرجالًالأعلمًلحضورًهذ ًالاحتفالات،ًمماًيدعمًوينم

.العلقةًبينهمًوبينًالمنشأةًوقيادتها،ًومماًيزيدًمنًاتجاهاتهمًنحوها

.اًومنًالمهمًالتخطيتًوالإعدادًوالتنفيذًًلهذ ًالاحتفالاتًحتىًتتركًالأثرًالمناسبًعلىًمنًشاركًفيه

الإتصالًالفعـــال



الزيــــــــــــاراتً-8

منًالمهمًأنًتشجأًإدارةًالمنظمةًزياراتًالأطرافًالخارجيةًشريطةًحسنًاستقبالًالجمهورًالذينًيفدونً

مأًوضأًبع ًالقيودًحتىًلاًتمديًهذ ًالزياراتًإلىًتعطيلًًالإنتا ًوتنفيذًعليها،ً

.العملًفيًالمنظمةبرامجً

الاستقصــــــاءات-9

عنمنظرهووجهاتالجمهورأفرادآراءعلىللتعرفالاستقصاءاتاستخدامإلىالكبرىالمنشآتبع تلجأ

.بالمنظمةالعملورؤسائهمنحوالعامليناتجاهاتعلىللتعرفأوتقدمهالذيالمنتج

الهداياًالتذكاريةً-10

منًأهمًوسائلًاتصالًالمنظمةًبالجماهيرًالخارجيةًإرسالًبع ًالهداياًالرمزيةًوالتذكاريةًلهمًفيًمختلف

طي  ً نفسيا عندًالمتلقيًالمناسبات،ًوهذ ًالأشياءًوإنًكانتًقيمتهاًالماديةًليستًكبيرةًإلاًأنهاًتتركًأثراً  باً 

.الأطرافلهاًويسهلًاتصالًالمنظمةًبمختلفً

الإتصالًالفعـــال



عـوائـقًالاتصـالًالفعــالً

المكتبًمديرً/ السكرتيرًالمهاراتًالواجبًتوافرهاًفيً



عــــــوائـــــــــــقًالاتصــــــــالًالفعـــــــــــــــالًً

(الإنصاتً) عائقًالإصغاءً-1

كبير،ابينهمفالفارقبذلك،التسليموالخطأالخطرمنأنهغيرمترادفان،والإصغاءالاستماعأنالبع يرىقد

.عقولنافياجميعهتنطبألاولكنلناتقالكلمةكلنسمأأنالممكنومنبعقولنا،ونصغيبآذاننانسمأفنحن

ينًكلمةًفيًالدقيقة،ًبينماًيستطيأًأنًيستمأًإلىًماًيتراوحًب125وإذاًعلمناًأنًالشخ ًيمكنًلهًأنًيتحدثًبمعدلً

ركهًكليةًكلمةًفيًالدقيقة،ًوهذ ًالقدرةًالزائدةًفيًالاستماعًتعطيناًالوقتًلنسبقًالمحدثًأوًأنًنت400ً،600

إ  ً ذاًلمًنتأكدًمنًليتحدثًونشغلًعقولناًبموضوعاتًأخرى،ًولذلكًفإنًفرصةًخلقًالتفاهمًالحقيقيًتضيأًتماما

.أنًالفردًيصغيًلناًفعل ً

تهًعنًتنميةًوتقأًمسئوليةًالتحكمًفيًهذ ًالعمليةًعلىًقيامًكلًمنًالمرسلًوالمستقبلًوالمشرفًفيًتحملًمسموليا

.الإنصاتالقدرةًعلىً

الإتصالًالفعـــال



عائقًالألفــــــــــــــــاظ-2

فيًاتصالاتناًتنتقلًبصورةًمعينةًفيًعق  ً لاختلفًالناسًفقدًنختارًألفاظا ولناًومفاهيمنا،ًغيرًأنهاًتختلفًالألفاظًتبعاً 

 ً .قدًتنقلًإلىًعقلًالمستمأًبصورةًمختلفةًتماما

،ًوأنًنويمكنًالتغلبًعلىًعائقًالألفاظًمنًخللًأنًنحاولًاستخدامًنفسًألفاظًالمستمأًفيًاتصالاتناًمعهًماًأمك

.نقرًبعدمًفهمًاللفظًًحينماًلاًنفهمًعباراتًمعينةًاستمعناًإليهاًفيًاتصالناًمأًالطرفًالأخر

عائقًالمصلحةًالذاتية-3

ولناًعماًلاًتعدًالمصلحةًالشخصيةًمنًالعوائقًالهامةًفيًعمليةًالاتصالًفنحنًنصغيًإلىًماًنريدًسماعهًونغلقًعق

للمصلحةًالذاتيةًبماًيسهمًفيًالنهايةًفيًخلقًجوًمنًسوءًالفهمًوالتقديرًبي  ً نًالأفرادًوبينًنريدًسماعهًوفقا

.الإداراتًوالأقسامًالمختلفةًأيضا ً

.لذلكًيجبًتفضيلًالصالحًالعامًعلىًالصالحًالشخصيًوتنميةًالوازعًالدينيً

الإتصالًالفعـــال



عوائقًلغــــــــــويــةً-4

دقيقًفيًتحدثًهذ ًالمشكلتًنتيجةًأنًمعانيًالكلماتًالتيًنستخدمهاًقدًتختلفًبينًالأشخاصًفالبع 

ونهًعباراته،ًحري ًعلىًكلماته،ًوالبع ًالآخرًليسًكذلكًوهناكًمنًيطيلًومنًيختصرًومنًيخ

.بلًعلما ًالتعبير،ًوقدًتتعقدًالمشكلةًأكثرًإذاًاستخدمًالمرسلًمصطلحاتًقدًلاًيحيتًبهاًالمستق

عوائقًثقافيةًواجتماعيةً-5

الاجتماعيةتظهرًهذ ًالمشكلتًنتيجةًاختلفًالثقافةًبينًالأطرافًإلىًجانبًتأثيرًالعاداتً

.الاتصالاتعلىً

عوائقًنفسيةًوإنسانية-6

القدرةًعلىًالإصغاء،عدمً: وتتدخلًفيهاًعواملًالإدراكًوالعواطفًوالاختيارًومنًأهمها

.والقدرةًعلىًالاستنتا المسبقة،ًوالانطباعاتًالنفسية،ًوالحالةً

الإتصالًالفعـــال



مهاراتًالاتصـالًالفعــالً

المكتبًمديرً/ السكرتيرًالمهاراتًالواجبًتوافرهاًفيً



مهـــــــاراتًالاتصــــــــالًالفعـــــــال

مهارةًالتحـــــــدثً-1

منًالت كبيراً  حدثًمأًالعملءًوتعتبرًهذ ًالمهارةًفيًمنتهىًالأهميةًبالنسبةًللأفرادًالذينًيتضمنًعملهمًقدراً 

بماًيتضمنهًمنًضرورةًالاهتمامًبمحتوىًالحديثًومضمونهًواستخدامًالصوتًالمناسبًومراعاةً

ثرًالذيًالفروقًالفرديةًبينًالأفرادًالذينًنتحدثًإليهمًواختيارًالوقتًالمناسبًللحديثًومعرفةًالأ

.يتركهًعلىًالآخرين

مهارةًالكتــــــابة-2

الكتابةًكلًوتعتبرًهذ ًالمهارةًفيًمنتهىًالأهميةًبالنسبةًللأفرادًالذينًيتضمنًعملهمًالقيامًبقدرًكبيرًمن

بًالأخطاءًيوم،ًويقصدًبمهارةًالكتابةًتدريبًالعاملينًعلىًالكتابةًالإداريةًالموضوعيةًالدقيقةًوتجن

وعلموالإملء،ًالفاحشةًفيًالنحوًوالهجاءً ومنظماً  مرتباً  وقراءةًوالكتابةًالجيدةًتتطلبًتفكيراً   ً يا

.مأسلوبهوإطلعًمستمرًمنًجانبًالعاملينًلزيادةًحصيلتهمًاللغويةًوتنميةًمعلوماتهمًوترقيةً

الإتصالًالفعـــال



مهارةًالقــــــــراءة-3

بالنسبةًللكثيرًمنًالعاملينًالمكتبيينًالذينًعليهمًكلًيومًقراء  ً ةًعشراتًهذ ًالمهارةًهامةًأيضا

.وغيرهاالخطاباتًوالمذكراتًوالتقاريرًوالنماذ ًوالنشراتً

مًقدراً ومنًالأمورًالهامةًأنًتتأكدًالمنشآتًعندًاختيارهاًللعاملينًالمكتبيينًالذينًيتضمنًعمله

منًالقراءةًمنًأنهمًيقرؤونًويفهمونًبسرعةًماًيقرؤون .كبيراً 

مهارةًالإنصــــــات-4

ستيعابًماًالإنصاتًعلىًعكسًماًيعتقدًالفردًليسًعمليةًسلبيةًفهوًجهدًإيجابيًيقومًبهًالفردًلا

وماتًيستمأًإليه،ًكماًأنًعمليةًالإنصاتًانتقائيةًحيثًيختارًالفردًًمنًبينًكميةًالمعل

.غيرهاماًيهمهًأوًيتصلًبحاجاتهًفيركزًعليهاًدونسمعهًوالبياناتًوالكلماتًالتيًتصلًإلىً

الإتصالًالفعـــال
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التعاملًمأًالرؤساءًوالزملءًوالزوارً

المكتبًمديرً/ السكرتيرًالمهاراتًالواجبًتوافرهاًفيً



التعاملًمأًالرؤساء: أولاًً

هًأوًمكدير ًإنًإتباعًالسكرتيرًللسلوكًالقويمًوالإيجابيًمأًذاته،ًيمديًدونًشكًإلىًسلوكًسليمًمأًرئيسك

:وعليهًأنًيراعيًفيًسلوكهًمأًالرئيسًماًيلي

يستندًإلىًالحبًوالتقدير–  ً .احترامًالرئيسًاحتراما

حيثًيجد ًرئيسه– .الانتظامًوالالتزامًبمواعيدًالعمل،ًوأنًيضأًنفسهًدائماً 

.تنفيذًالمهامًالتيًيوكلهاًإليهًالرئيسًفيًالوقتًالمناسبًأوًالمطلوب–

.الصدقًوالإخلصًوالأمانةًفيًالعمل–

.التحدثًإلىًالرئيسًبأدبًواحترام–

.حسنًالاستماعًإلىًالرئيسًدونًمقاطعة–

.الإلمامًالكاملًبكلًماًيلقىًعليهًمنًأوامرًوتعليماتًوتوجيهات–

.حلًمشاكلًالعملًالتيًيمكنًلهًحلهاًدونًتحويلهاًإلىًالرئيس–

.عدمًإساءةًاستخدامًالسلطةًالتيًقدًيفوضهاًلهًالرئيسًلأداءًأوًإنجازًبع ًالأعمال–

التعاملًمأًالرؤساءًوالزملءًوالزوارً



التعاملًمأًالزملء: ثانياًً

لىعوالإداراتوالهيئاتالمنظماتجميأفيالإداريةوالقياداتالعلياالإدارةتحرص

:السكرتيرعلىفيجبموظفيهامأالمفتوحالبابسياسةتتبأأن

.شخصيةأوسريةكانتإذاالمقابلةمنالغرضعنالاستفهاميتحاشىأن(1)

.واحترامبتفضلالهيئةفيوالمستخدمينالموظفينمأيتعاملأن(2)

.ومتطلباتهمحوائجهمقضاءفيالزملءمعاونة(3)

.الرؤساءمأوعملهمنصبهخللمنلزملئهالإساءةعدم(4)

.وتعليماتوتعميماتقراراتمنيهمهممابكلزملئهوإعلنإعلم(5)

التعاملًمأًالرؤساءًوالزملءًوالزوارً



 ً التعاملًمأًالزائرينً: ثالثا

يًهذاًالشأنًعلىًيعتبرًالسكرتيرًبلًريبًهمزةًالوصلًبينًرئيسهًوالراغبينًفيًمقابلته،ًويتوقفًنجاحًالسكرتيرًف

لتعاملًمأًيجبًعلىًالسكرتيرًأنًيكونًممنًيجيدونًا،ًلذاًًاستعداداتهًوصفاتهًالشخصيةًوخبراتهًالمكتسبة

متواضعا ً  ً هادئًالأعصابًيمكنهً،ًوأنًمختلفًالشخصيات،ًوأنًيكونًلبقا  ً يكونًبشوشا

.الأمورًبحكمةًوكياسةمعالجةً

-:ويجبًعلىًالسكرتيرًالقيامًبماًيليًبدقةًوبمهارةًوبسرعةً

.أنًيردًالتحيةًللزائرًالذيًيدخلًعليهًمكتبهًبأحسنًمنها-

.أنًيضأًنفسهًفيًخدمتهًفيًالحال-

دًدقيقكةًإنًكانًفيًيد ًعملًيشغلهًعنًالتحدثًمعهًفعليهًأنًيدعيهًللجلوسًوإخبار ًبأنهًسيكونًطوعًأمر ًبعك-

.أوًدقيقتين

.يًالمرتبةتسجيلًبياناتًعنًكلًزائرًلترتيبًالزوارًوتقريرًمنًمنهمًيجبًأنًيقابلًالرئيسًومنًمنهمًيليهًف-

.وسببًالزيارةوعمله،ًويجبًكتابةًبياناتًعنًكلًزائرًتشملًاسمهً،ً-

التعاملًمأًالرؤساءًوالزملءًوالزوارً



ورشـةًعـملً



أنتًمُطـوّرً-أنتًمُحللًّ–أنتًمُقيـمًّ–نتًمُحكّمًأ•

كيفًتتصرف؟...الحالة/ ضأًنفسكًفيًالموقف•

حلـّل–اجمأً–استنتجً–استشفً–استخل ً–استنبتً•

طـــوّرً–حسّــنً–قيـمًّ•

استخدمًجميأًالمهاراتًاللزمةًفيًحلًالمواقف: المطلــــــوبً•

.والحالاتًبخلفيةًعلميةًمثالية

مجهودًفردي



ورشةًعمل
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حالاتًعمليةًوتطبيقيةً

الإتصال/ المفاوضةمنًالممكنًأنًتسيرًتلكًكيفًوحللًفكرً

-:الحالةًالأولىً-

( :عنًالترقية)بينًموظفًومدير ًالمباشرً

هلًيمكننيًأنًأتحدثًإليكًللحظةًياًسعادةًالمدير؟: الموظفً

-:الحالةًالثانيةً-

هاتًتكليفًسكرتيرًإدارةًتنميةًالمواردًالماليةًلحضوراجتماعًمأًمشرفينًمنًإداراتًج

:ربحيةًمعروفةً

:  إنتقادًمشرفًشركةًمعروفةًومنًالمتبرعينًالدائمينً

..  اأعتقدًانكًنسيتًذكرًقائمةًالتبرعاتًوالمساعداتًالمتكررةًمنًقبلن
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حالاتًعمليةًوتطبيقيةً

الإتصال/ المفاوضةمنًالممكنًأنًتسيرًتلكًكيفًوحللفكرً

-:ثالثةالحالةًال-

:بينًرجلًوحيدًأمهًالمعاقةًطالبًلزوا ًًوعائلةًالمرأةً

هلًممكنًأنًنعرفًسببًحضوركًلوحدك؟: أخًالمرأةً

-:ةًرابعالحالةًال-

وتاجرًمتخفيًيتظاهرًمن( تنميةًالمواردًالمالية)بينًمندوبًتسويقًلتبرعاتً

:الخدمات/ المستحقينًللتبرعات

لمًأستفدًمنًأيًخدماتًتقدمونهاًبالرغمًمنًتسجيليًلديكم؟ً: التاجرً



أنتًمُطـوّرً-أنتًمُحللًّ–أنتًمُقيـمًّ–نتًمُحكّمًأ•

التكاليف/ أنتًمكلفًبمهمـةًعاليةًالخطورة–أنتًقائــدًفريقًعملً•

(؟كيف تتصرف...الحالة/ نفسا في الموقفضع )فيًفريقًعملًواحد

طبقًونفذ–أوجدًالحلولً–خطتً–حلـّلً•

طـــوّرً–حسّــنً–قيـمًّ•

نتائجًومخرجاتًمثالية: المطلــــــوبً•

مجهودًجماعي



المواقف/ المواضيع 

.قدوم عضو لجنة وطلب مقابلة المدير المباشر بنفسه-1

.يافةبساعة وليس هناا ضمبكرا لحضوره زائر بموعد كيفية إخبار -2

ن كيفية إقناع وتوضيح لتذمر زائر بموعد مؤكد لخروج المدير م-3

.مكتبه أمامه مستعجلا

ما حضور زائرين بموعد مماثل تم تسجيلهما بخطأ ألكتروني احده-4

.صديق مقرب للمدير المباشر

.جلصعوبة إقناع رئيس تنفيذي لشركة ما لرفم طلبه لموعد عا-5

.عوائق شخصية من قبل مدير إدارة لتقبل أي متابعة عمل-6
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إدارةًالـــــــذاتًوإدارةًالوقــــــت

المكتبًمديرً/ السكرتيرًالمهاراتًالواجبًتوافرهاًفيً



التعاملًمأًضغوطًالعملً

المكتبًمديرً/ السكرتيرًالمهاراتًالواجبًتوافرهاًفيً



يأساليبًمعالجةًالعملًبالتفكيرًالإبداع

المكتبًمديرً/ السكرتيرًالمهاراتًالواجبًتوافرهاًفيً



خطواتًذكيةًللتعاملًمأًالمشكلتً

المكتبًمديرً/ السكرتيرًالمهاراتًالواجبًتوافرهاًفيً



سلوكياتًاستخدامًالهاتفً

المكتبًمديرً/ السكرتيرًالمهاراتًالواجبًتوافرهاًفيً



تنظيمًبريدًالرئيس

المكتبًمديرً/ السكرتيرًالمهاراتًالواجبًتوافرهاًفيً
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عـملورشـةً

تطـبـيقاتًعمليـةً



ورشةًعمل



ورشةًعمل



ورشةًعمل



ورشةًعمل



ورشةًعمل



ورشةًعمل



ورشةًعمل
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