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p3i



الصفحة عالموضـو

7مقدمة الناشر  

11 

11أ هم خصائص الأعمال المكتبية 
12م فهوم السكرتير 
12  »الكاتب«فرق بين السكرتير والطابعال

13صفات الواجب توافرها فيمن يقوم بأعمال السكرتاريةال  
16نواع السكرتاريةأ  

 29 

30فيما يخص استخدام التليفون: ولاأ  
30سلوب التحدث إلى الهاتف  أ1-    
30تسجيل الرسائل الهاتفية والنماذج المستعملة  2-    
31الاتصال الهاتفي بالآخرين  3-    
33أنظمة وإجراءات البريد الوارد والصادر :نياثا  
35فظ والفهرسةأعمال الح: الثاث  
43السكرتير وترتيبات السفر والحجز: ابعار  

EBSCO Publishing : eBook Arabic Collection Trial - printed on 5/10/2020 1:17 AM via MINISTÈRE DE L'EDUCATION NATIONALE, DE LA
FORMATION PROFESSIONNELLE
AN: 801412 ;   .;      
Account: ns063387

Co
py
ri
gh
t 
©
 2
01
2.
  
  

. 
Al
l 
ri
gh
ts
 r
es
er
ve
d.
 M
ay
 n
ot
 b
e 
re
pr
od
uc
ed
 i
n 
an
y 
fo
rm
 w
it
ho
ut
 p
er
mi
ss
io
n 
fr
om
 t
he
 p
ub
li
sh
er
, 
ex
ce
pt
 f
ai
r 
us
es
 p
er
mi
tt
ed
 u
nd
er
 U
.S
. 
or
 a
pp
li
ca
bl
e 
co
py
ri
gh
t 
la
w.



54  
55ور وأبعاد دراستهأهمية تحديد الجمه  

55علاقة الجمهور بالمرسل  
56علاقة الجمهور بالرسالة  

56الجمهورأنواع  
58القواعد العشر للتعامل مع الجمهور  
59خطوات ذكية للتعامل مع الرؤساء  



تكاملة في السكرتارية وإدارة المكاتبالمهارات الم

p4i 

 47 
47أ نواع التخطيط 
49سكرتارية والعلاقات الاجتماعية و الإنسانيةال  

50المظهر في العمل :ولاًأ    
ًثا   51قواعد التصرف المثالية الأساسية والسلوك في المكتب :نيا  
51: الثاث   علاقات السكرتير العامة والإنسانية 

مفهوم الجمهور

 63 
63عريف الاجتماعاتت  
64أ هداف الاجتماعات 
64أ نواع الاجتماعات 
65  »الاجتماعات«ظائف السكرتيرو

65وظائف السكرتير قبل ميعاد الاجتماع  1-    
6وظائف السكرتير أثناء الاجتماع  2-    6

67  عظائف السكرتير بعد انتهاء الاجتماو  3-  
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المهارات المتكاملة في السكرتارية وإدارة المكاتب

p5i 

70 الناجحة العامة لعقد الاجتماعاتالمبادئ  
71القدرات والمهارات اللازمة لتنظيم الاجتماعات  

72اجتماعات فعالةللوصول إلىطريقةعشرون  

 
 75 
75 ركز على أهدافك-أولاً  
ً 77 حدد أولوياتك-ثانيا  
ً 79 نظم وقتك-ثالثا  
ً 80 استخدام منظمات الوقت-رابعا  
ً 81نب عوامل إضاعة الوقت تج-خامسا  

82كيف تتصارع مع الوقت وتكسب  
82دقق في استخدامك لوقتك  
83أسباب مضيعات الوقت  

86فوائد تنظيم الوقت  
87سلوكيات و معتقدات تؤدي إلى توفير الوقت  

91أ م تكرهها ؟هل تحب وظيفتكاستقصاء  
95هل تحب وظيفتك أم تكرهها ؟نتائج استقصاء  

96ضغوط العمل وعلاقتها بتخطيط الوقت  
98كيف يمكن إدارة وقتك بصورة فعالة في ظل ضغوط العمل؟  

 101 
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المشترك مع عملائنا في رفع وتطوير الكفاءات البشرية مرتكزين بذلك
إدارةلتنفيذ وؤهلينمن الخبراء والمتخصصين والاستشاريين المعلى قاعدة بيانات
كما يتضمن نشاطوعمليا بما يتواكب مع طبيعة عمل المنظمات،كافة البرامج علميا
 القيام بجميع أنواع الاستشارات في كافةوالنشرللتدريبالمجموعة العربية
 تفعيل نشاط البرامج التدريبية في المجموعةإلىظهرت الحاجةالتخصصات وقد

 لتخاطب احتياجات محددة للشركات والجهاتللتدريب والنشرالعربية
الاحتياجات التدريبية للشركاتبدراسة وتحديدالمختلفة من خلال القيام

وذلك لرفع معدلات أداء العاملينوتصميم برامج خاصة تفي بهذه الاحتياجات
 .وتنمية مهاراتهم المختلفة

 

 هقطاعات المختلفة ونذكر من هذ تحتاجها الالتيتغطى كافة التخصصات  
 :البرامج على سبيل المثال

p7i

  مقدمة الناشر

بتناولنحن نعنى في المجموعة العربية للتدريب والنشر على نحو خاص  
ا والمتغيرات المتلاحقة ومتطلبات الإصلاح الإداري والاقتصاديكافة القضاي

إلىوالتعرف أيضا على التجارب العالمية الناجحة للوصولما يهم المنظماتوكل
الهدف

 . المختلفةالإدارية الأعمال للمستوياتإدارةووالإشرافيةالإداريةالمهارات  =
 .المهارات السلوكية والقيادية  =
 .المحاسبة بجميع فروعها وتخصصاتها  =
 . المالية والاستثماردارةوالإالتمويل  =
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تكاملة في السكرتارية وإدارة المكاتبالمهارات الم

p8i 

: 

 علىه يعتمد بدورالذيالتقليدي التدريب على الأسلوبفيلا نعتمد  
 ولكن نرى أن التدريب بمفهومه الحديث يجب أن، المحاضراتوإعطاءالتلقين

عدة المتدرب على طرح ومسا..يعتمد على الحوار والنقاش وتبادل الخبرات
 تحقيقإلى عمله ووضع تصوراته للحلول بما يؤدىفي قد تواجههالتيالمشكلات
 التدريب على العديد منفي ونعتمد. من حضور البرنامجالمرجوةالاستفادة

 :الأساليب مثل
 .دراسة ومناقشة الحالات العملية  =
 .الاستقصاءات وتبادل الآراء والمقترحات  =
 التدريبيةالأفلام  =
 .تمثيل الأدوار  =

 بأحدثإعدادها تمالتيكذلك لدينا مجموعة متميزة من قاعات التدريب
 تقديم خدمة تدريبية على أعلى مستوىإلىالوسائل السمعية والبصرية بما يؤدى

من الجودة
: 

هناك نوعان من البرامج  

 

 نقوموالتي ة بتواريخ وأماكن محددالسنويةالخطةفيلمدرجةاوهى البرامج  
 ،العربي أنحاء العالمفي بداية كل عام للمؤسسات والهيئات والجهاتفيبإرسالها

 . على تلك البرامجةلترشيحات من الجهات المختلفاوبعد ذلك نتلقى
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تدريبي

المهارات المتكاملة في السكرتارية وإدارة المكاتب

p9i 

 

 البرامج في المجالات على جميعالسنويةنظرا لصعوبة احتواء خطة البرامج  
بالخطةالمدرجة وكذلك مواعيد وأماكن البرامجالمختلفةوالأنشطةوالقطاعات
 لبعض الجهات أو المؤسسات أو قد تطلب جهة ما تنفيذملائمةقد تكون غير

 بالتحديد لذلكالجهة متخصص يتماشى مع طبيعة عمل تلكتفصيليبرنامج
 بشكلالطالبةالجهةها لتلبية احتياجاتيتم تنفيذ برامج تعاقديه يتم تصميم

 . المكان والزمان المناسب لهافيخاص
 

 للمؤسسات والهيئاتقصيرة وتنفيذ برامج تدريبيهوإعدادتم تصميم  
 وهناك..لى أربعة أسابيعإ) خمسة أيام عمل (تتراوح مدتها من أسبوع

وتتراوح مدتها من ثمانية أسابيع) دبلومات ( وهى ما يطلق عليهاتأهيليةبرامج
 .الطالبةالجهةن أسبوعا تدريبيا وحسب ظروفي وعشرة أربعإلى
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p11i







العنصروهىاقتصادينظامأيفيالأنشطةبرزأمندارةالإتعتبر  
القوميةأهدافهاتحقيقسبيلفيالمجتمعات هعليتعتمدالذيلجوهريا

ومنالإنتاجيةالكفايةتنميةإلىالمكتبيةالإدارةوتهدفتقدمهاسبيلوفى
لتنميةبتوفيرهاوالعنايةدراستهاينبغيمعينةعناصرهناكأن هعليالمتفق
منأخرىتالامجأيأوالمكتبأوالمصنعفيسواءالإنتاجيةالكفاية
 .الإدارةمجالات

:

ًتمثل• ًدائماًنشاطا .المنظمةعنهتستغني لاومستمرا

.الأشكالمتعددمساعدمعلوماتنظامتعتبر•

.مصادرهامنللمنظمةاللازمةالمعلوماتبتجميعتختص•

. شاملةفنيةبطريقةالمعلوماتتلكبتنظيمتقوم•
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تكاملة في السكرتارية وإدارة المكاتبالمهارات الم

p12i 

.اللازمةبالمعلوماتخارجهاأوالمنظمةداخلمندينالمستفيتمد•

.المعلوماتسريةعلىتحافظ•

 :  

وترتيبأسرارهحفظفيرئيسهبمساعدةيقومالذيالموظفهو  
حيثويسر،بسهولةدقيقبشكلوقتهوتنظيممعلوماتهوتسجيلأعماله
 :تيبالآيقوم
 .والواردالصادرالبريدمعالجة•

 .الزواراستقبال•

 .الهاتفعلىالرد•

 .الطباعةأعمال•

 .والتصنيفالحفظ•

 .وغيرها  ......المعلوماتتجميع•

:

جزءفهيبالطباعةيقومالسكرتيرأنحيثوأوسعأشملالسكرتير  
يطبع امبجميعتتمثلالطباعةأعمالأنحيثيمارسها،التيالأعمالمن
 .الخ ..والمذكراتوالرسائلالكاتبةالآلةعلى

Co
py
ri
gh
t 
©
 2
01
2.
  
  

. 
Al
l 
ri
gh
ts
 r
es
er
ve
d.
 M
ay
 n
ot
 b
e 
re
pr
od
uc
ed
 i
n 
an
y 
fo
rm
 w
it
ho
ut
 p
er
mi
ss
io
n 
fr
om
 t
he
 p
ub
li
sh
er
, 
ex
ce
pt
 f
ai
r 
us
es
 p
er
mi
tt
ed
 u
nd
er
 U
.S
. 
or
 a
pp
li
ca
bl
e 
co
py
ri
gh
t 
la
w.

EBSCO Publishing : eBook Arabic Collection Trial - printed on 5/10/2020 1:05 AM via MINISTÈRE DE L'EDUCATION NATIONALE, DE LA
FORMATION PROFESSIONNELLE
AN: 801412 ;   .;      
Account: ns063387

Co
py

ri
gh
t 
©
 2
01
2.
  
  
. 
Al
l 
ri
gh
ts
 r
es
er
ve
d.
 M
ay
 n
ot
 b
e 
re
pr
od
uc
ed
 i
n 
an
y 
fo
rm
 w
it
ho
ut
 p
er
mi
ss
io
n 
fr
om
 t
he
 p
ub
li
sh
er
, 
ex
ce
pt

 f
ai
r 
us
es
 p
er
mi
tt
ed
 u
nd
er
 U
.S
. 
or
 a
pp
li
ca
bl
e 
co
py
ri
gh
t 
la
w.



المهارات المتكاملة في السكرتارية وإدارة المكاتب

p13i 

حتىالسكرتيربأعمالإلماملديهليسالطابعأنذلكإلىأضيف  
علىوالردوالاجتماعاتالمواعيدتنظيمفيتتمثلوالتيمنهاالأساسية
هذهإتقانهإلىبالإضافةالسكرتيربعكسالخ...الهاتفيةالمكالمات
لذلكونتيجةالكاتبة،الآلةعلىالضربيتقنأنيهعلفإنالأعمال
طابعكلوليسطابعسكرتيركلأن: وهيعامةقاعدةوضعبإمكاننا
 .سكرتير
: 

 .الشخصيةالصفات :أولا
 .العلميةالصفات: ثانيا
 .العمليةالصفات: ثالثا

 : :

ًيكونأن• ًصادقا المؤسسة. أسراريحفظأمينا
التصرفوحسنباللباقةيتميزأن•
الذاكرةوقوةبالذكاءيتصفأن•
الاستماعوحسنالتعبيرفيبالطلاقةيتصفأن•
بالنفسالثقةقوييكونأن•
العملفيوالانتظامالحسنبالمظهريهتمأن•
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تكاملة في السكرتارية وإدارة المكاتبالمهارات الم
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 :  

السكرتارية. لأعمالتؤهلهشهادةعلىحاصلاًكونيأن•
. عملهمجالفييجدماعلىالاطلاعواسعيكونأن•

المؤسسةفيالمرعيةوالقوانينبالأنظمةملماًيكونأن•
ًيكونأن• الانجليزية. اللغةإلىبالإضافةصحيحةبلغةالتعبيرعلىقادرا

 : : 

 :يلي مابملماًيكونأن
 .الطباعة•

.الإملاء•

والتصويرالنسخ•
الهاتفاستعمال•
المعلوماتمعالجة•
....وغيرها.....الاتصالاتمهارة•
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

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

  

  

  

  

 
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: 
 .خاصة  1-
.متخصصة  2-
 .عامة  3-

 :  

ضمنعملاللتنظيمالسكرتاريةجهازمنرئيسهيختارهموظفهو  
ًمعينةمواصفات .العملفيولكفاءتهبهرئيسهلثقةنظرا

:

 .محددجدولوفقالزوار لاستقبا•

 .الآخرينمعالرئيسمكالماتوتسهيل ،الهاتفيةالمكالماتعلىالرد•
 .ةالمؤسسخارجالرئيسوقتتنظيم•

 .محددةملفاتفيبالرئيسالخاصةالوثائقحفظ•

.بالرئيسالخاصةالكتابيةبالأعماليامالق•

.السفرترتيباتفيالرئيسمساعدة•

والحفلاتالاجتماعاتعقدفيالرئيسمساعدة•
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 :  

،السكرتاريةأعمالمنمعينبعمليقومالذيهوالمتخصصالسكرتير  
-لصحفيا–القانوني-المكتبمدير: وهيعدةفروعإلىويتفرع
 .الإحصائي–التعليمي -الفني–الطبي
 

تقريرتقديممعالخاصمجالهفيرئيسهقبلمنلهيقدممادراسة•
.موجزفني

المعلوماتلتقديمالفنيةالاجتماعاتحضورفيالرئيسملازمة•
. لهاللازمة

والتقاريرالأبحاثمنتخصصهمجالهفييستجدماعلىالاطلاع•
.للرئيسوتقديمهاالعلمية

خاصةملفاتفيالفنيةوالأوراقالوثائقوتصنيفوترتيبحفظ•
 .اإليهالوصولليسهل

 

 .وتنفيذهاالرئيسمنالتعليماتتلقي•
الرئيسعلىمنهاالمهموعرضالواردةالرسائلفيالبحث•
إلاالرئيسمكتبعنالصادرةالرسائلعلىيعالتوقبحقالتمتع•

 .عليهاالاطلاعبوجوبالرئيسمنأمرموجبهايصدرالذي
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













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 .الرئيسمعالاجتماعاتحضور•

 .الصحفيةالمؤتمراتحضور•

ذلكمنهطلبإذاعملهورحلاتزيارتهفيالرئيسمرافقة•


 .المؤسساتأوالأفرادمنالمؤسسةضدالمرفوعةالقضايافحص•

 .إصدارهاقبلالقانونيةالناحيةمنالإداريةالقراراتصياغة•
والمؤسساتالأفرادمنالواردةوالتظلماتالشكاويعلىالرد•

 .ىالأخر

 .القانونيةالناحيةمنبهللاستعانةالرئيسمعالجلساتحضور•

علاواتوالوالترقيةالنقلحالاتدراسة•


وإلصاقهبالمؤسسةالخاصالجزءواقتطاعالصحفجميععلىالاطلاع•
عليهللردالمختصةالجهةإلىوإرساله ،الغرضلهذاصصخورقعلى
 .للنشرالصحفإلىيرسلهثمالرئيسعلىيعرضهالردتلقيوبعد

 .بمنشأتهعلاقةلهاالتيعالميةوالالمحليةالأشياءبجميعالرئيسيزود•

يوجهالذيوهوالرئيسيعقدهاالتيالصحفيةالمؤتمراتيحضر•
 .الصحافةلرجالالدعوة
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 

.عائلتهوأفرادالمريضاستقبال•

.المريضسجلاتحفظ•

.والصادرالواردالبريدمعالجة•

 .هاعليوالردالهاتفيةالمكالماتاستقبال•

.الكاتبةالآلةعلىوالبحوثوالتقاريرالرسائلكتابة•

الضرورية. بالمستلزماتالمستشفىأوالعيادةتزويد•
،

 .القسمعلىالمترددينالأشخاصاستقبال•

 .الهاتفيةالمكالماتاستقبال•

 .يالشاحفلاتبعضإعداد•

 .اتوالمستندالأوراقحفظ•

سالتدريهيئةأعضاءمساعدة•
،

 .الرئيسمنتطلبالتيوالأبحاثبالدراساتيقوم•

الاجتماعاتأثناءتخصصهبطبيعةالمتعلقةوالمعلوماتالبياناتتقديم•
 .الرئيسيعقدهاالتي
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معوالأبحاثوالتقاريرالمعلوماتأحدثالرئيسعلىيعرض•
 .عليهاليقالتع



المحليةمصادرهامنالإحصائيةالبياناتبجمعيقومالذيوهو  
البياناتبهذهويحتفظالمصادرهذهمعوثيقاتصالعلىويكونوالأجنبية
الحاجة. عندإليهاللرجوعومنظممنسقبشكل
 

 

 .ومتابعتهاوالواردالصادرالبريدبمتطلباتتقوم•

والسلكي. والبرقيالعاديالاتصاليتطلبهبماتلتزم•
 .وصيانةحركةمنالنقلوسائطتنظيم•



 .الاستعلاماتوحدة•

 .الطباعةوحدة•

 .الصيانةوحدة•

 .التعقبوحدة•
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






























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 .الحركةوحدة•

 .المبنىماتخدوحدة•

 .المحفوظاتوحدة•

الاتصالوحدة•
الدواممراقبةوحدة•

ًأخرىإلىمؤسسةمنالعامةالسكرتاريةتقسيميختلف   :ملاحظة تبعا
يتمأنهإلابهاالموجودةللمؤسسةالإداريالتنظيملاختلاف
 .السابقةالوحداتإلىالعامةالسكرتاريةتقسيمإعادة

  

 .منهموالتحقق ،باستقبالهمالمنشأةعلىالمتردديندخولتنظيم•

 .المراجعيناستفساراتعلىالرد•
 .الرسميةالعملأوقاتغير فيالواردةوالبرقياتالواردالبريداستلام•

  

 .المنظمةأقسامداخلالتليفوناتورفعونقلتركيب•

الجهاتإلىوإرسالهاوالواردةالصادرةالهاتفيةتالإرشاداتلقي•
 .المختصة
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 .وتعليمهاوصيانتهاالتليفونيةاللوحاتتشغيل•

  

الخ ...فرز،استلام ،استقبالهامنالواردالبريدأعمالكافة•
الخ ...،استقبالمنالصادرالبريدأعمالكافة•
 .واستعادتهاالملفاتتداولعلىالإشراف•

الحفظغرفةوإدارةتنظيمعلىالإشراف•
 

 .وجدإنالمركزيالنسخقسمعلىالإشراف•

 .الورقبأصولوالاحتفاظالطباعةأعمالبجميعالقيام•

إجراءاتواتخاذالطباعةوآلاتالكاتبةالآلاتصيانةبأعمالالقيام•
ًمنهايعطلللذيإصلاح فورا
 

والأثاثوالشبابيكالأبوابوإصلاحصيانة•
 .المكتبيةالآلاتوإصلاحصيانة•

 .لهاللازمةالدهاناتوعملالمبنىصيانة•
 .الحريقأخطارمنالمبنىوقاية•
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 .كةالسباأعمالكافة•

 .الكهرباءأعمالكافة•

 .والمصاعدالتكيفأجهزةوإصلاحصيانة•

:

الخاصةالنقلوسائللاستخدامللسائقينالحركةأوامرإعطاء•
 .بالمؤسسة

.سنوياالسياراتعلىالتأمينوتجديدالمنتهيةالسياراترخصتجديد•

 .السائقينبينالعملنوباتترتيب•

النقلوسائلصيانةعلىالإشراف•
المصلحية. الأعمالفياستهلاكهمنوالتأكدالوقوداستهلاكمراقبة•

 

عليهم. الأعمالوتوزيعوالسعاةالنظافةعمالوردياتترتيب•
. وجهأكملعلىلأعمالهمالعمالوأداءالمبنىنظافةمراقبة•

. الأمريهمهمنعلىتوزيعهاومراقبةوالمجلاتالصحف فيالاشتراك•

توالمجلاالصحففيالإعلانإجراءاتاتخاذ•
للعمل. الضروريةوالملحقاتالمبنىتأجيرعلىالتعاقد•
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" 

 .المتعاقدينبسجلاتالاحتفاظ•

 .وبأسرهمبهمالخاصةالإقامةاستخراج•

 .لهماللازمةالتأشيراتعلىالحصول•

لهمالخاصةالسفرتذاكراستخراج•
 

الرسمية. العملمواعيدفيالعاملينوانصرافحضورمراقبة•
 .والغيابالتأخيربحالاتالموظفينشؤونخطارإ•
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
       



 





 







 

 

 

 


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

















 


 


 


 


 

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 

-1 

 ،المؤسسةواقععنايجابياأوسلبياانطباعايعطيالتحدثأسلوبنإ  
:بالهاتفالتحدثعندالتاليةالأمورالاعتباربعينيأخذأنالسكرتيرعلىلذا

وواضح.. هادئبأسلوبالتكلم•
ً .. كانإذاباسمهالشخصمخاطبةيستحسن• معروفا
بالشركة.. والتعريفالهاتفعلىوالردبالإجابةالسرعة•
الاتصال.. سريةعلىالحفاظ•
ًمعدخاصدفترفيكاملةالمتصلمعلوماتتدوين• .. مسبقا

الحديث.. فيالمقاطعةوعدمالإصغاء•
الشخصيةلأغراضهالهاتفاستخدامعدم•
 .. لهامستقبلاًهوكانإذاالمكالمةإنهاءعدمالسكرتيرعلى•

-2 : 

يكونعندمالذلكالمعدالنموذجعلىالهاتفيةالرسائلبتسجيليقوم  
المتصلمنيطلبأنالسكرتيروعلىاجتماعفيأومكتبهخارجالرئيس
وقت–الاتصالسبب–المتصلاسم : مثلضروريةمعلومات
.بهيتصلأنيرغبوقتأيفي -المتصلعنوان–الاتصال
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-3: 

سواءالرئيسطلبحسببالآخرينبالاتصالالسكرتيريقومأن•
خارجي. أوداخليكان

فرصةلإعطاءوالآخرالاتصالبينفراغوقتيتركأنيجب•
. بهللاتصال



الدولجميععلىيحتويدليلأوبسجلالاحتفاظالسكرتيرلىعيجب  
والرقمالبلداسمفيهيدونالرئيسوهذاالرئيسمعهايتعاملالتي

 :كالتالي..بهاالاتصاليرغبالتيوالشركةالمدينةورقملهاالرمزي
 .00 ،للدولةالرمزيالرقم ،للمدينةالرمزيالرقم ،الشركةرقم :مثال
 :

كنت تستخدم اليد اليمنى في التعامل اليومي فضع ورقة وقلماإذا•
إن..ليد اليسرىوعندما ترفع السماعة قم برفعها با،فيمين الهات

أي ملاحظة خلال المكالمة، وكذلكا لتسجيلذلك يجعلك مستعد
.قبللطرحها في المست..تدوين أفكارك

قبل أن تهم برفع سماعة الهاتف لتجري اتصالا قم بكتابة رؤوس•
 الطرف الآخر حتى لا تتوهإلىأن تبلغهاالموضوعات التي تريد

 .منك الأمور أثناء الحديث

Co
py
ri
gh
t 
©
 2
01
2.
  
  

. 
Al
l 
ri
gh
ts
 r
es
er
ve
d.
 M
ay
 n
ot
 b
e 
re
pr
od
uc
ed
 i
n 
an
y 
fo
rm
 w
it
ho
ut
 p
er
mi
ss
io
n 
fr
om
 t
he
 p
ub
li
sh
er
, 
ex
ce
pt
 f
ai
r 
us
es
 p
er
mi
tt
ed
 u
nd
er
 U
.S
. 
or
 a
pp
li
ca
bl
e 
co
py
ri
gh
t 
la
w.

EBSCO Publishing : eBook Arabic Collection Trial - printed on 5/10/2020 1:05 AM via MINISTÈRE DE L'EDUCATION NATIONALE, DE LA
FORMATION PROFESSIONNELLE
AN: 801412 ;   .;      
Account: ns063387

Co
py

ri
gh
t 
©
 2
01
2.
  
  
. 
Al
l 
ri
gh
ts
 r
es
er
ve
d.
 M
ay
 n
ot
 b
e 
re
pr
od
uc
ed
 i
n 
an
y 
fo
rm
 w
it
ho
ut
 p
er
mi
ss
io
n 
fr
om
 t
he
 p
ub
li
sh
er
, 
ex
ce
pt

 f
ai
r 
us
es
 p
er
mi
tt
ed
 u
nd
er
 U
.S
. 
or
 a
pp
li
ca
bl
e 
co
py
ri
gh
t 
la
w.



تكاملة في السكرتارية وإدارة المكاتبالمهارات الم

p32i 

و لا تقل..عندما يرد عليك الهاتف المقابل قم بتقديم نفسك فورا•
وذلك..فكثير من الناس متشابهون في أصواتهم؛إنه يعرف صوتي

 .حتى لا يقع متلقي رسالتك في حرج

 تمضغ اللبان وتخلص مما في فمكأولا تأكل أثناء الحديث في الهاتف•
 . حتى الرد عليهاأوأن تقوم بطلب المكالمةقبل

إذا كنت في ظروف عادية حاول أن تكون مبتسما ولو كان المحاور•
اتا على نبرن عضلات الوجه المنشرح تؤثر عمليإلا يراك؛
.الصوت

•

فركز فيها
لا تنشغل في أعمال جانبية أثناء التركيز في المكالمة؛ فإذا كانت هامة

وإن كانت غير هامة فلا تضيع وقتك، وانهها بكل لباقة.
.ولطف

لا تتحدث بالهمهمات والإشارات؛ بل بالصوت فقط فإن الطرف•
 .الآخر لا يراك عبر الهاتف
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  

وسرعةدقةعلىكبيرحدإلىالمختلفةالأدواتوكفاءةفعاليةتتوقف  
يكونربماالواردالبريدعلىالمحافظةيجبالبريد،لمعالجةالمتبعالنظام
. ابهمرفقةبنكيةأوبريديةماليةحوالاتأوشيكيحمل

 

 .شأةالمنإلىالبريدوصول•
 .البريدفتح•

 .وفرزهاالمرفقاتفتح•

 .المراسلاتوقتتسجيل•

. بشأنهيلزمماواتخاذوقراءتهالبريدفتح•

 .الوارددفترفيالتسجيل•

الاختصاصجهاتعلىالرسائلتوزيع•
 

 يتعطلأنهامنهاالصادرةالرسائلبهذهالاهتمامالمؤسسةعلىيجب  
ومنسقلائقمظهرذاتتكونبحيث ،إليهاالمصدرةللجهاتعنهاانطباعا
. للمؤسسةإعلانإنهااعتبارعلىوالمطبعيةاللغويةالأخطاءمنوخالية
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 :أنحيث

وطباعتهاللسكرتيروإملائهاالكتابةبموضوعالمتعلقةالمعلوماتجمع•
 .ئملاالمبالتنسيق

علىموضوعاتهاملفاتأرقامبوضعوذلك ،الرسائلفهرسة•
 .الصوروكلالأصول

 .الرسائلتوقيع•

 .الصادرالسجلفيالتسجيل•

 .المناسبالغلاففيووضعهاالرسالةطي•

 .الغلافعلىإليهالمرسلعنوانطباعة•
 .عليهالطوابعووضعالغلافتشميع•

 

 .الأختام•
 .المغلفاتفتحآلات•
 .المغلفاتإغلاقآلات•
 .الرسائلطيآلات•
 .العنونةآلات•
 .الطوابعوضعآلات•
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 
إن كلمة المحفوظات بمعناها الكبير تعني تجميع كافة الوثائق التي تحمل  

 .معلومات يمكن الرجوع إليها مستقبلاً
ً:ويقصد بالوثيقة هنا    أي مادة تحمل معلومات سواء كانت ورقة أو شريطا

ً إلى غير ذلك من أنواع ً أو خريطة أو إحصائية أو بيانا ً أو كتابيا مسجلاً أو مصورا
الوثائق التي تحمل معلومات سواء في المنظمات الحكومية أو في المنشآت

 . أو في البنوكالاقتصادية
-1 

هي عبارة عن مجموعة الوثائق التي تنتج عن نشاط أي منظمة أو منشأة  
 .للرجوع إليها عند الحاجة مستقبلاً

وتعتبر عمليات الحفظ من أهم النشاطات المكتبية التي يمارسها السكرتير إذ  
ّ تزويد الإدارة يقع على عاتقه تسهيل وصول المعلومات إلى المختصين وأيضا

.  القرارات على أسس موضوعيةاتخاذيانات والأرقام التي تتيح لهمبالحقائق والب
 .وبالتالي مساعدتها على إنجاز عملها وتحقيق أهداف أجهزتها

-2 

 

وهي الوثائق الحية المتداولة التي ترجع إليها إدارات المنظمة بصفة مستمرة  
أي أنها تحت -ة وحدات المحفوظات في كل إدارلإنجاز الأعمال، وهي تحفظ في

 .أيدي الموظفين حسب أعمالهم وتخصصاتهم
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 

وتتمثل في السجلات والمستندات التي تدعو) المؤقتة(وهي ما يطلق عليها  
الحاجة للرجوع إليها على فترات متباعدة حسب طبيعة العمل في المنظمة ، وهذا

 .ن المحفوظات يحفظ بوحدات الحفظ اللامركزية في الإداراتالنوع م
 

وهي السجلات والأوراق والمستندات التي لا تدعو الحاجة للرجوع إليها  
هذا بعد أن. ربما لإنهاء العمل بها أو لعدم الحاجة إليها ، أو لمرور سنوات عليها

: يتم فرزها وتقسيمها إلى قسمين
لتزامات أو ذات أهمية تاريخيةا أوراق وسجلات تتضمن:ستديمةم  

).تفاقيات مثلاًكالعقود والا(
ً ولا قيمة لهاا أوراق:منتهية    صور زائدة–مسودات(نتهى العمل بها تماما

فيجب)  بطاقات تهنئة بالأعياد مثلاً–جتماعاتا دعوات إلى–من المراسلات
 .النظر في أمر التخلص منها

-3 

بالنسبة للمنظمات الحكومية والمنشآت التجارية) المعلومات(أصبحت  
وهي الأساس في إنجاز الأعمال بأنواعها المختلفة ، لذلك فقد تمخضت عمليات

ضمان وصول المعلومات إلى أيدي(الحفظ عن تحقيق هدف محدد وهو
ذلك أن المحفوظات).المستفيدين منها بأسرع وقت وأقل جهد وبأدنى تكلفة

بالنسبة للمنظمة كالقلب لجسم الإنسان فهي المصدر الذي يضخ المعلومات
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لكل إدارات وأقسام المنظمة لإنجاز أعمالها ومن هنا برزت أهميتها بالنسبة لسائر
 . أنواعهااختلافالأعمال الحكومية والتجارية والبنوك مع

-4 

ستفادة من المعلومات التي تضمها الوثائق ، بمعنى سرعة توصيلتيسير الا•
المعلومات إلى المستفيدين ليستطيع كل مسئول بالمنظمة أداء عمله بكفاءة

 .وفاعلية

ة على وثائق المنظمة من التلف أو الضياع أو الحريق أو إفشاءظالمحاف•
 .المعلومات السرية بها

-5 

 :تمر المحفوظات في أي منظمة بثلاث مراحل رئيسية وهي
2-  .  التصنيف1-   3-  . الترقيم   .إعداد الفهارس 

-1 

وهو تكوين مجموعات متشابهة من الوثائق ذات الصفات أو الخصائص  
ً لدرجة  ، بغرض التعرفاختلافهاالمتجانسة ، وفصل الوثائق غير المتشابهة تبعا

 .ها أي منها بسهولةعلي
 

تصنيف حسب الموضوعات ويتم فتح ملف لكل موضوع(موضوعي-1
).الإنتدابات -التقارير -كالأجازات
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تصنيف حسب المناطق والبلاد أو الفروع الوارد منها أو الصادر(جغرافي-2
).إليها أوراق مثل فرع جدة

ية مثل ميزانيات سنةتصنيف حسب التواريخ سواء سنوية أو شهر(الزمني-3
.....).إيرادات لسنة -..... 

- تصنيف حسب أسماء أصحابها سواء موظفين أو جمهور مثل محمد (اسمي-4
.......). شركة-دأحم

ً كالفواتير(شكلي-5 تصنيف الوثائق حسب شكلها مع مراعاة النوع أيضا
 .والقرارات فيتم وضع كل منها في ملف حسب شكله

-2 

ً فتعتبربالاثنينوهو وضع رموز للوثائق سواء رقمية أو بالحروف أو    معا
ً للوثائق وهو المرحلة الوسطى بين التصنيف وإعداد. تلك الرموز أرقاما

ً في فهرسة. الفهارس ً لرموزها التي تعتبر عاملاً أساسيا يتم ترتيب الوثائق تبعا
 .تلك الوثائق

 

إلى مالا نهاية مثل الملفات التي بكتب1-2-3-4دأ منيب(بكرعددي م-1
).5/1/3،3/2/6اعليه

،أ/ن/ل( وصولاً إلى)ي......ث -ت -ب -يبدأ من أ(بهجائي مرك-2
).و/أ/ح

(مزدوج-3
تقتصر على

تدمج الحروف مع الأرقام وذلك لقصور الطريقة الهجائية حيث
).3/ب/ ، أ5/أ/مثل ن - حرف فقط28
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 

ً لمر   ونتها كما أنها الترقيمإن أفضل طريقة هي الطريقة العددية المركبة نظرا
 .المستخدم في التقنيات الحديثة بعد دخول الحاسب في أعمال المكاتب

-3 

ة من مراحل التنظيم الفنيثعملية إعداد الفهارس هي المرحلة الثال  
ويمكن أن،رحلتي التصنيف والترميزللمحفوظات، وهي المرحلة المتممة لم

وصف كامل للوثائق والمعلومات التي تحويها تلك الوثائق(تعرف الفهرسة بأنها
وهناك عدة أشكال).سترجاعها بأسرع وقت وأقل جهدابطريقة تسهل

 :للفهرسة نركز هنا على أهم شكلين وهما
 

جل فيها المسئول عن الحفظ أسماءأوراق سائبة يس -سةكرا -دفتر كبير  
وأرقام الملفات التي لديه ، وأماكن وجودها في أجهزة الحفظ ، من أهم عيوبه

عدم محافظته على -تعرضه للتلف السريع -صعوبة الإضافة له أو الحذف منه
 .سرية المعلومات لأنه مكشوف

 

ب حجم الأدراج التي تحفظ بهاكروت من ورق مقوى مقاساتها مختلفة حس  
 :ولها نوعان

 مستطيلة ولها بروز من الناحية اليمنى من أعلى أو من:بطاقات إرشادية•
أماكن مختلفة من الحافة العلوية للبطاقة ، للدلالة على ما بعدها من بطاقات
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تكاملة في السكرتارية وإدارة المكاتبالمهارات الم

p40i 

الملفاتحيث يكتب على هذا البروز الرقم الخاص بالملفات الإدارية أو
 .سميةالا

ً وتخصص واحدة منها لكل ملف،:ات عاديةبطاق•  مستطيلة الشكل أيضا
سم الملف ورقمه ومكان وجوده في أجهزة الحفظ ، من مزاياهاايسجل عليها

 تحافظ على سرية- تعيش لمدة طويلة–سهولة الإضافة لها أو الحذف منها
 .المعلومات

 
 ترتيب الوثائق المختلفة في أوعية الحفظ المتاحة داخلالحفظ هو عملية  

الأرشيف بنظام محدد يضمن سلامتها ويمكن بموجبه الوصول إلى أي وثيقة
 .منها بسرعة عن الحاجة

ذلك أن الوثائق الخاصة بالمنظمات. وتعتبر عملية الحفظ عملية فنية فعلاً  
شكال متعددة وأن حفظهاوالمنشآت مختلفة ولها أنواع شتى وأحجام مختلفة وأ

ً على السكرتير أو ً بطريقة واحدة لا تناسب طبيعة الوثيقة لذلك كان لزاما جميعا
مسئول الحفظ التعرف على طرق الحفظ والتي يمكن أن تناسب حفظ الوثائق

 .لسنين طويلة إذا ما دعت الحاجة إليه
 :وعند الحفظ يجب على السكرتير مراعاة الأسس والقواعد الآتية

 . إجراءات معالجة موضوع الورقة قبل البدء في حفظهاانتهاءالتأكد من-1
 .التأكد من وجود تأشيرة الموظف المختص بما يفيد الحفظ في مكان يتفق عليه-2
 .حفظ الأوراق المطلوب حفظها بسرعة أولاً بأول ودون تأجيل-3
 .تحديد رقم الملف الذي ستحفظ فيه الورقة بدقة-4
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احد بأرقام مسلسلة حسب تواريخ حفظها ويوضعترقيم أوراق الملف الو-5
 .الرقم سواء باليد أو بالرقامة في الجهة اليسرى العلوية

 .إعداد قائمة بالمحتويات لكل ملف تسجل فيه كافة الأوراق أولاً بأول-6
 

 ويصلح هذا النوع من الحفظ للملفات العادية أو العلاقة:الحفظ الرأسي-1
ً أي ظهره إلى أسفل وفتحته إلىبحيث يكون الملف موضو ع في الدرج رأسيا

وتبرز من كل ملف زائدة بلاستيكية بها ورقة صغيرة ، ويسجل-أعلى
ً ما تعرف ب ) المرشدة(سماعليها رقم الملف وهذه الزائدة البلاستيكية كثيرا

د الإرشادية بطريقة متدرجة في تسلسل ظاهرويفضل أن ترتب تلك الزوائ
 .عة الوصول للملف المطلوبلتساعد على سر

 ويصلح هذا النوع من الحفظ للوثائق كبيرة الحجم كالسجلات:الحفظ الأفقي-2
والمظاريف الكبيرة والخرائط غير الملفوفة والرسوم الهندسية التي تحتفظ

 .ة يمكن التعرف عليهامع تمييزها بورقة صغير -بحالتها دون طي
 من الوثائق مثل الخرائط الملفوفة ويصلح هذا النوع للعديد:الحفظ الواقف-3

ً وعلب المحفوظات الأأ ، والأشرطة المسجلة أو المصورة،سطوانيةسطوانيا
وكذلك الكتب والكتالوجات ، وكلها تحفظ) الكرتو(فرنجيةوالملفات الإ

ً ، ويكتب على ظهر وفي هذا النوع من الح-واقفة فظ توضع الوثائق عموديا
الحصول عليها وتعتبر أفضل الطرق من زاويةالوثيقة ما يميزها ليسهل

ستخدام المعداتاقتصادي الأمثل لمكان الحفظ بشرطستغلال الاالا
 .المناسبة لهذه الطريقة مثل الدواليب ذات الأرفف
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 

 .تجهيز مكان مناسب يصلح لعمليات الحفظ-1
اسبة للوثائق كالدواليب الخشبية أو المعدنيةتزويد المكان بأوعية حفظ من-2

 .ذات الأرفف
). أفقيرأسي–(إتباعه طريقة الحفظ المناسبة لكل وثيقة-3

 

 .ترميم الأوراق الممزقة إن وجدت-1
 .التخريمتخريم الأوراق ، وذلك بطي الورقة من المنتصف تماماً َ لتحديد مكان-2
 .تهذيب الأوراق ، أي طي الزائد منها عن حافة الملف العليا أو السفلى-3
ً لرموزها أو تواريخها، ثم إيداع الأوراق بالملفات-4  .ترتيب الأوراق ، تبعا
امة(ترقيم الأوراق بالرقم التسلسلي-5 ).باليد أو بالرقّ
 . الداخليتثبيت الأوراق في قائمة محتويات الملف والتي تثبت بغلاف الملف-6
 .إجراء المراجعة اللازمة للتأكد من سلامة الحفظ-7
 .حفظ الملفات في الأوعية إن كانت أرفف أو أدراج أو دواليب-8

 

 .ستعمالتحديد أغلفة الملفات التي تتمزق نتيجة لكثرة الا-1
 . جراء التداولإعادة تثبيت الأوراق في الملفات عند تفككها من-2
 .ستعمال الملفاترميم الأوراق التي تتمزق نتيجة سوء-3
 .ية وحشرات وحريقجرخاحماية الملف مما يتعرض له من عوامل-4
 .المحافظة على سرية الملفات والوثائق التي يضر إفشاؤها بالمصلحة العامة-5
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 

عملبزياراتالمؤسساتأووزاراتالفيالمديرأوالرئيسيقوم  
يقومت،ندواأواجتماعاتأومؤتمراتلحضورخارجيةأوداخلية
زيارتهفيالرئيستساعدالتيالضروريةوالترتيباتبالإجراءالسكرتير
………عودتهوحينوأثناءقبلراحةلهوتوفر

 : 

 .ةاللازمالوثائقوفقالسفروزمانمكانتحديد•

السكرتيرمباشرةفيقومالزيارةومكانموعدللسكرتيرالرئيسيحدد•
السفرتذاكرمنالمناسبالوقتفيالزيارةمستلزماتبتحضير
 فيالعملبطبيعةالمتعلقةلضرورية اوالمعلوماتوالوثائقوالملفات

 .المنطقةتلك

•ً السفرموعدوعنالرئيسيريدهاالتيلالنقوسيلةتجهيزأيضا
أماكنعنيستفسروأن»مساء ،صباحا«والساعةوالشهرباليوم
.التوقفأماكنفيالمديرسيجريهاالتيالمقابلاتوعنالتوقف

السكرتيريقوم: ةالإقامومكانالنقلوسيلةحجزإجراءات•
ًإما ،قيامأوتوقفمحطةكلفيبالحجز ًأوهاتفيا بواسطةأوشخصيا

فيالرئيسيرغبالتيالفنادقتحديدكذلك ..السفرلاتاوك
ومركزهالرئيساسمبالفندقبإبلاغالسكرتيريقوم ،بهاالإقامة
 .هوصولوموعد
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أوالدولبعضتشترطوالمغادرةالدخولتصاريحإجراءات•
السفرجوازيكونوأنمسبقةدخولتأشيرةعلىالحصولالمناطق
هذهأسماءيدونأنالسكرتيرفعلىالمفعولساريةلسفراوثيقةأو

 .ةالحاجعندإليهاللرجوعخاصةقائمةفيالأقطار

السفرتأكيديتمأنالشركاتبعضتشترط :السفرموعدأكيدت•
ً فعلىساعةوأربعينثمانيأوساعةوعشرينأربعقبلمسبقا

رئيسهمعذلكيتابعأنالسكرتير
للسكرتيريمكن حيث،اليوميةوالمخصصات ةالعملتحويلإجراء•

–سياحيةشبكاتالطرق: بإحدىللرئيساللازمةالنقوديؤمنأن
–فتح الدائنة. الأرصدةشبكاتاعتماد

:وغيرهاالقيادةورخصة ،الطبيةالشهادةمثلالمطلوبةالوثائقتأمين•

منالمختلفةالأقطارتتطلبهبماعلمعلىيكونأنالسكرتيرفعلى
علىفيعملالسياحةمكاتبخلالمنذلكويتمووثائقشهادات
 .المطلوبةالوثائقهذهمنحاجتهتأمين

بإعدادالسكرتيريقومأنأي: رالسفمواعيديفصلجدولإعداد•
خلاصةالجدولويضموالمقابلاتالسفرمواعيديبينجدول

الخرائطبوتزويدهاللازمةوالملفاتكالمستنداتالأخرىللحاجات
 .يزورهاالتيللأقطار
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التيوالمؤسساتالشخصياتكافةبإبلاغالسكرتيريقومكما•
 .لهاالمسبقةالموافقةلأخذالزيارةبأهدافالرئيسسيزورها

السكرتيريقومأنأي: اللازمةوالكشوفاتالعملأوراقإعداد•
الخاصةوالوثائقوالأوراقوالبياناتالمعلوماتوإعدادبجمع
بترتيبهايقومأنوعليهمهمتهفيالرئيسيحتاجهاقدوالتيبالعمل
. مقابلةلكلالمعدالجدولحسب

 

بذلككلفإذاتتم لمالتيالموضوعاتبإنجازيقوم•
المختصة. الجهاتإلىحلهايستطيع لاالتيالأعمالتحويل•
خاصملففيبشأنهاقرارايتخذ لموالتيالباقيةالأمورتجميع•

 .الرئيسمعللمتابعة

اتصلواأوالمكتب ازاروالذينوالمراجعينالزواربأسماءقائمةإعداد•
مللعلالرئيسغيابأثناءبه

الرئيس. غيابأثناءجرتالتيالهامةالأعمالتقاريركتابة•
 .. ابهغيفياتخذتالتيالهامةالأمورعلىالرئيسبإطلاعيقوم•
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



ًأمرالتخطيطيعتبر   ًا رجالأحدقالوقد ..للسكرتيرضروريا
التخطيطلأن،»نفسكنظمالناستنظمأنقبل«: المشهورينالأعمال
واللوازمالقرطاسيةمنالمكتبلحاجاتمسبقتصورإعداديعني
ومنالأهدافتحديدعلىقادراالسكرتيريجعلالتخطيطأنكماالمكتبية
. تحقيقبواسطتهايمكنالتيالوسائلتحديدثم ..الأهداف

 : 
).سنويةخطة (سنويتخطيط  1-
).شهريةخطة (شهريتخطيط  2-
).ةأسبوعيخطة (أسبوعيتخطيط  3-
).يوميةخطة (يوميتخطيط  4-
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


  

  
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 

 .السكرتاريةلأعمالبالنسبةالأجلطويلةخطةهو :السنويطالتخطي•

ًالشهريةالخطةتتضمن:يالشهرالتخطيطو• ًتصورا شهرخلالعاما
. معين

السنويةمزايابينتجمعلأنهاالأجلمتوسطةتعتبر :الأسبوعيالتخطيطو•
،واليومية

لسنويةاالخطةمنأكثرومرنةالأجلقصيرةتعتبر:اليوميالتخطيطو•
الأحداثلمواجهةالخططأفضلهياليوميةفالخطة. والأسبوعيةوالشهرية
 .واحدليوموللأعمالالطارئة

 : 

ًدوراتلعبالطيبةالعلاقاتأنفيجداللا   أينجاحفيأساسيا
ًالعملهذاكانسواءعمل ًأمتجاريا تجاريةمؤسسةأيحفنجا ،حكوميا
منيكسبهماعددعلىكبيرااعتمادايعتمدحكوميمكتبأيأو

منأولهولأنهالعامةالعلاقةهذهواجهةهوالسكرتيرويعتبرء،أصدقا
لذا،والزواروالإعلانالدعايةممثلييقابلمنأولوهو ،العميليقابل
 :التاليمراعاةعليه
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 :   

المراجعينأمامالمكتبسمعةتعكسالتيالصورةالسكرتيريعتبر  
 :هيمواصفاتبمجموعةيتصفأنويجبر،والزوا

سيطرةلاموروثةالجسميةالصفاتغالبيةإن :الجسميةالصفات•
يتمتعأنالسكرتاريةمجالفيسيعملمنكلعلىيجبعليها
. عاديةالغيرالعاهاتمنخاليةعاديةجسميةبصفات

بنظافةالاهتماممعملابسهبنظافةالسكرتيريعتنيأن أيالنظافة: •
 .الحذاءوتلميعونظافتهالشعروتسريحالأظافروتقليمالجسم

جيدةبصحةيتمتعوأنجيدابصحتهيعتنيأنالسكرتيرعلىيجب•
والمكتب. المديرأعمالتعطيلدونالأساسيةواجباتهأداءعلىتساعده

 ،المكتبخارجالشخصملابسعنكثيراتختلفالمكتبملابسإن•
غيربمظهريظهرلاوأنالألوانمتناسقةملابسهتكونأنويجب
..  الزاهيةالملابسباستعماللائق ...الألوان

المهاراتالسكرتيرفيهيمارس ،للعملمكانهو المكتبالتجميل: •
جمهورالسكرتيرفيهبليستقالذيالمكانأنهكما ،منهالمطلوبة
دونلائقبمظهرالسكرتيريظهرأنيجبلذلك ،والمدراءالزملاء
للسيداتبالنسبةالمساحيقاستخدامبكيفيةالاهتماممع ،تكلف

المؤسسةصورةيعكسلأنه ،فيهمبالغمكياجوضععدمأي
 .لائقغيرانطباععنهاويعطي
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 :   

 .الميعادفيالحضور•

•ً  .وقتكلفيبشوشا

•ً  .بالمرحمتصفا

 .تكرارهاإلىحاجةفييكون لاحتىرئيسهلتعليماتباهتمامً منصتا•

 .الأمورفيكتوما•

 .بالمكتبمعتنيا•

).وهادئرقيقبصوتيتحدث ،بهدوءالبابيغلقبمعنى (هادئا•
 .بهاالموثوقاجعالمرمنلمجموعةمقتنيا•

: 

 :الرؤساءمعالتعامل•

 .»يكرهما–يرغبما–نفسيته–شخصيته«لرئيسهمتفهماًيكون•

المستمر. التعاملخلالمنوذلكوميولهالرئيسهواياتيكتشف•
كرتيرالسبهايتمتعالتي ،الكياسة ،الملاطفة ،المجاملةبروحيتحلى•

الرؤساء.. معالإنسانيةالعلاقاتتدعيمعلىتساعد
 .المديرمتطلباتوتلبيةوإتقانبسرعةأعمالهبتأديةالسكرتيرقيام•
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–المستهلكون :مثل ":الأخرىالمؤسساتمنالأفرادمعالتعامل•
 .الصحفيون–البنوك–المنافسةالمؤسسات -الموزعون -المساهمون

هذهمعوالاجتماعيةالإنسانيةعلاقاتهيوطدأنالسكرتيرعلىيجب•
 :التاليبإتباعوذلكالفئات

الجمهوريشعرالذيالأثاثحيثمنالاستقبالبقاعةالاهتمام  -
 .بهمالمؤسسةباهتمام

بسرعة. للمديرودخولهم ،الجمهورمعاملةالسكرتيريحسنأن  -
. ينيةوالدوالقوميةالسنويةالحفلاتعلىيشرفأن  -

الشركةمشاريععنوالنشراتالكتيباتالجمهورعلىيوزع  -
 .المستقبلية

مجالفيالمؤسسةبهتقومالذيالهامالدورللجمهوريظهر  -
 .الوطنيالاقتصادتطويرفيومساهمتهالاجتماعيةاالخدمة  
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 

 

   

 

 

  
 
 

 
  

























 

 


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ر وكيفية التعامل معه وكذلك بعضمفهوم الجمهووفيما يلي سنعرض  
 :ذكية للتعامل مع الرؤساءالطواتالخ

 

الجمهور في المفهوم العام يدل على أية رابطة فضفاضة لأفراد تجمع بينهم  
 وهناك…و قاعدة ثقافية مشتركة ورسائل مختلفة من الاتصالمصالح مشتركة أ

من يعرف الجمهور بأنه مجموعة من الناس يسهل السيطرة عليهم وتوجيهم
وإسقاط المعلومات إليهم بحيث يكون سلوك هذا الجمهور في الاتجاه المرغوب

 .فيه
لاتصالاتأهم متغير في عملية الاتصال، فإذا لم يكن لدى خبير اهوالجمهورو  

فكرة جيدة عن طبيعة الجمهور العقلية والعاطفية وخصائصها الأولية فسوف
يحد ذلك من مقدرته على التأثير والإقناع مهما كانت مقدرته الاتصالية ومهما

 .طريقة التعاملأحسن اختيار
والجوانب المتعلقة بالجمهور،فالجمهور هو الذي يحدد مدى فاعلية الرسالة  
جنسه وسنه وشخصيته وخلفيته…… على فاعلية المضمون عديدةتؤثرالتيو

وتجاربه وعواطفه وتعليمه وثقافته وظروفه النفسية والاجتماعية والحضارية
 .والسياسية
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 

فلا اتصال دون جمهور. يمثل الجمهور أهمية مركزية في عملية الاتصال  
الاتصال يعتمد على كيف يستقبل الجمهور ويدرك ويفسرومصدر نجاح وفاعلية

الرسالة؟ وكيف يتصرف إزاء مصدر الرسائل؟ وهل يتفاعل معه؟ وهل يقبل
على هذا المصدر وحسب؟ وما وسائل الاتصال المناسبة لكل فئة من الجمهور؟

وأي الأوقات أنسب لإتمام هذا الاتصال؟
ا وكيفية تكوين أحكامها من أهمفدراسة الجماهير ومعرفة بواعث سلوكياته  

المسئوليات لخبير الاتصالات حتى يستطيع الوصول إلى فئات الجمهور التي لها
وحتى نتمكن من رسم الخطط العلمية الكفيلة بالإعلام. علاقة بأهداف الاتصال

كما تفيد. والإقناع لإزالة سوء الفهم والتحيز والوصول إلى التوافق الاجتماعي
 لأنها تركز على الهدف،ات في توفير الكثير من الجهد والنفقاتهذه الدراس

  .مباشرة فلا تتفرق الجهود

 

.. تؤثر علاقة كل من المرسل والمستقبل ببعضهما على فاعلية الاتصال  
وعليه أن.. وإنما يتعامل مع جمهور واقعي قائم بالفعل. فالمرسل لا يحتاج جمهوره

يه توقعات حول الجمهور ومدى تقبلهم له وحول شكل استجابةتكون لد
الجمهور لرسائله والعلاقة بين مدى تقبلهم له ومدى تضمن الرسالة لأفكار

 .مقبولة أو غير مقبولة من وجهة نظر الجمهور
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 
وعلى ضوء الفهم للجمهور الوقوف على خصائصه وتوقع ردود أفعاله  
ته لمرسل الاتصال يستطيع المرسل أن يتعرف على مدى إدراك الجمهوروتصورا

ً لخصائص الجمهور كما يفهمها المرسل ويتعلق. لرسالته ويكيف بالتالي الرسالة وفقا
هذا التكييف بجوانب متعددة ترتبط باختيار الموضوع وتحديد الهدف من

 الرسالة كالصورالاتصال واختيار لغة الاتصال واختيار المادة المساعدة في
 .والمؤثرات الصوتية

 
 :توجد معايير عديدة لتصنيف الجمهور ويهمنا هنا المعياران الآتيان  
 

ً للسمات إلى الأنواع الآتية    :ويقسم الجمهور وفقا
ً للسمات الشخصية•  .وفقا
ً للسمات الاجتماعية والفردية•  :وفقا

وتشتمل على التقسيمات الآتية  
ً للاتجاه نحو الموضوع•  .تقسيم وفقا

ً للمعايير الثقافية•  .تقسيم وفقا

ً لدرجة الاستعداد للاقتناع•  .تقسيم وفقا
 .تقسيم وفق لبعض السمات العامة•
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وينقسم الجمهور  وفقا للحجم إلى الأنواع الآتية  
 .مهور الخارجي العامالج•
 .الجمهور الداخلي العام•
 .الجماهير النوعية الداخلية والخارجية•
 .جمهور المنظمات الأخرى•

 

 

 

 

 

 

 

 

 
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 
 .ابتسم عندما تلتقي بالشخص الآخر-1
 .أعمل علي أن يتم الاتصال البصري بينك وبينه-2
 .كن البادئ بالترحيب والمصافحة-3
 .استعمل اسم الشخص لدي مخاطبتك إياه-4
5-ً ً ولا مرتفع جدا  .لا تتكلم بصوت منخفض جدا
 . أظهر ضيافتك بتقديم القهوة أو المرطبات،عندما تكون أنت المضيف-6
 .إذا كنت أنت الضيف فاحصل علي معلومات عن مضيفك وعن الآخرين-7
عناستعد للزيارة بشكل جيد ، احصل علي ما تستطيع من معلومات-8

 .الشخص وعن شركته
 .التزم بالأصول وقواعد اللباقة-9

10-ً ً أكثر منك متكلما  .كن مستمعا

 

 

 

 

 
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 

-1 

ً ما يكون لديهم أكثر من   . مرؤوسإن المدراء أناس كثيري المشاغل وغالبا
 كل مذكرةأبدأ ،كل تطور في نطاق عملك ل تتوقع من رئيسك أن يكون متابعالاف

إن آخر موعد لي لتحضير خطة لتدريب القسم"مهمة بتوضيح شبيه بالتالي
 ولقد طلبت مني في الأسبوع الماضي أن أقوم بمراجعة،الفلاني هو يوم الخميس

القسم الخاص بمهارات الاتصال لزيادة التركيز علي مهارات التعامل مع
 .توصلت إليه" وإليك ما،الآخرين

-2 

استعمل لغة واضحة. إن المدراء لا يريدون أن يلعبوا معك لعبة التخمين  
ً وتخلص من العبارات الزائدة اجعل ما تكتبه م،واقتصد في استعمال الكلمات  .نظما

ً ً وأيضا  .الشفتينلا تكن مغلق.. ولكن حين تتكلم عليك ألا تكون متسرعا

-3 

 وإذا،فضل شرح موجز لموضوع ما هو الذي يجيب علي معظم الأسئلةأإن  
كنت قد قمت بدراسة مديرك فإنك ستعرف المنحني الذي ستأخذه الأسئلة التي

 .ظره في نماي للإجابات وستبدو عظوجهها إليك ، كن مستعدايس
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-4 

ً عندما تكتب( أسلوبهتتبعحاول أن   أو عندما تتصرف نيابة) وخصوصا
عنه  وخلال فترة وجيزة سيقوم رئيسك بالتوقيع علي الرسائل التي تكتبها دون

 .أن يقرأها

-5 

ً بل   ً دفاعيا إذا.  اظهر رغبتك في الاستعداد لتحسين كفاءتكلا تأخذ موقفا
كانت ردة فعلك سلبية تجاه النقد فقد لا يوجه إليك النقد ثانية إلا بعد فوات

 .الأوان، وبعد أن يكون النقد قد تراكم ضدك حتى أصبح كالإعصار

-6 

ً عن التتتقبل المديح الذي استحقق   واضع الزائف أو إنكار للمنحةه بعيدا
 إن المطلوب منك كلمة بسيطة في مثل هذه،التي يهبك إياها من قام بمدحك

ً: إنها كلمة.. الموقف  .شكرا

-7 

ً بخصوص: " لا تقل له،لا تتحد أو تهدد ولا تنتقد    عندما"..كنت مخطئا
 بإمكاننا أن نلقي نظرة أخريأني أتساءل إن كان": يكون باستطاعتك أن تقول

") ..لا تقل قراراك( علي قرار
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-8 

إن الرؤساء بحاجة إلي من يربت علي كتفهم بين الحين والآخر وإذا قام  
ً"المدير بأداء عمل ناجح فلا تتردد في أن تقول له إن قرارك بتعيين مديرا

ً هام ً في تحسين علاقتنا بالصحافةللعلاقات العامة كان أمرا  ولكن تجنب أن"ا
أن فكرتك في تعيين مدير للعلاقات العامة يعطيني المزيد من"لاذتكون مبت
 ." علي أحقيتك في أن تكون المديرالأدلة

-9 

زة تكون أقويإضافة إلي ذلك فإن الأعمال الممي. إن الوعد دعوة للإخفاق  
 .عندما لا تكون ناتجة عن وعود سابقة
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



أدىفقدالمشروعاتحجموازديادالحديثةالإداراتلتطورنظرا  
طرحمنبدلاوأصبحالفرديالقراراتخاذعلىالاعتمادعدمإلىذلك

الآراءإلىوالاستماعالمسئولينوكافةالمختصينيديبينالمواضيع
علىالمبنيالمناسبالقراراتخاذثمومنالجميعقبلمنوالاقتراحات
 .والاختصاصالخبرةذويأراءواتخاذالتشاور
 

الحاضرينبينوطرحهمعينموضوعلمناقشةالهامةالوسائلإحدىهي  
التوصلبهدف. ً جيداومناقشتها ،ختلفةالمالنظروجهاتإلىوالاستماع

وإخلاصبوفاءتنفيذهالمسئولينيستطيع ،وصائب ،حكيمقرارإلى
 .القرارصنعوراءبأنهممنهمإيمانا ،كاملين

 
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

بحثفيالتنفيذيةوالإداراتالعلياالإدارةبينالكاملالتعاون•
 .المستمرطويروالتالنموإحداثبهدفالعملمسائل

بالتفاصيلوالإلمام ،المطروحةللموضوعاتالتفصيليةالدراسة•
المختلفةالنظرلوجهاتوالاستماعالحاليةللمشاكلالضرورية

منهمكلنظروجهةإلىبالاستماع ،المختصينبخبرةالاستفادة•
 .المطروحةلموضوعاتاأحدفي ،والعلميةالفنية

المشاركة ،التنفيذعلىللقائمينيتيحاطيديمقربأسلوبالقراراتخاذ•
 .الاقتناعويتحققأدائهفيالجادة

لتحملمستقبلاًوإعدادهاالصغيرةللقياداتالتدريبإتاحة•
 .القراراتخاذفيالمشاركةمسئولية

الأهداففيهاللمسئولينيحققبما ،للمؤسسةالجماعيةالقيادةتحقيق•
 .أجلهامنيعملونالتيالعليا



 .دوريةاجتماعات1-
 .ةطارئاجتماعات2-
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«بصفةتنفيذهايتمالتيهيو: الدوريةالاجتماعات   كلمرةدورية
 :إلىالدوريةالاجتماعاتوتهدف ،»أشهرثلاثةكلأوشهرينأوشهر
التقاريرلبحثالمؤسسةوإداراتأقسامفيالعملأداءمتابعة•

والخططالأهدافبتنفيذالالتزامومدى ،جهةكلمنالمقدمة
 .هاوضعالسابق

الإدارةاولةومح .المطروحةالمشاكلفيالنظروجهاتإلىالاستماع•
مستمرةبصفةوقيادتهاوالأقسامالإداراتيميتقالعليا

 ،حجمهاازديادقبل،التنفيذفيالانحرافاتعلىالسيطرةمحاولة•
تلكفيتسببتالتيمشاكلللالضروريةالحلولبإيجادوذلك

. الانحرافات

 : 
 .الاجتماعميعادقبلوظائف  1-
 .الاجتماعأثناءوظائف  2-
 .الاجتماعانتهاءبعدوظائف  3-

-1 : 

الأقسامورؤساءالمديرينمنوالاقتراحاتالطلباتاستقبال•
يرغبونالتيالموضوعاتوتتضمنالاجتماعحضورهمرالمقر

إعدادعليهويتعين،القادمللاجتماعالأعمالجدولفيإدراجها
.حضورهمالمقررللمسئولينوإرسالها ،لذلكالمخصصةالرسالة
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 .»الحاضرينعدد«أساسعلىالاجتماعمكانتجهيزعلىالإشراف•

ًالاجتماعموعدعلىالتأكيد•  .واحدبيومالاجتماعتاريخقبلهاتفيا

الاجتماعاتطاولةعلىتواجدهااللازمالضروريةالمستنداتإعداد•
 .إليهاللرجوع

-2

اللازمةالمستنداتكافةمعالحاضرينعلىوالأقلامالمفكراتتوزيع•
 .الأعمالبجدولالمقررةللموضوعاتوالمؤيدة

الجلسةوقائعتسجيلمنمنهيتمكن ،مناسبكانمفيالجلوس•
«كانسواءعليهاالمتعارفالتسجيلطرقبإحدى ًذلك -يدويا
 .»الصوتمسجل -الاختزال

االلهبسم«الاجتماعافتتاحية: كذلويشملالاجتماعتسجيلبدء•
بدءتسجيل -عالاجتمابدءويوموتاريخساعة -»الرحيمالرحمن
الغائبينوأسماءوالمعتذرينالحاضرينوأسماء....) (برئاسةالجلسة

مختصرةبطريقةموضوعكلحولأثيرتالتيوالمناقشاتالآراء -
اتخذالذيالقرار -ةمختصربطريقةمنهاوالهامالضروريبتسجيل
نظرووجهةوالمعارضين ،الموافقينأصواتوعدد ،موضوعكلفي
فيلتسجيلها ،الجلسةرئيس ايبديهالتيالملاحظات  -منهمكل

 -الاجتماعانتهاءساعة -القادمالاجتماعميعاد -عالاجتمامحضر
).الجلسةرئيسمنللأعضاءوالشكرالتحية (وتشملالاجتماعخاتمة
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أقصىبذلذلكويشملالاجتماعإنجاحعلىجانبهمنالعمل•
لهم ةالضيافوسائلوتقديمالحاضرينراحةلاستمرارالجهود
 .الجلسةرئيسبموافقة

إبداءوعدمالاجتماعأثناءتتمالتيالمناقشاتفينهائياالتدخلعدم•
 .اختصاصهمنذلكيعد لاحيثالجلسةسيرفيمعينةنظروجهة

حيث ،الجلسةفيتتخذالتيالقراراتعلىبالتصويتاشتراكهعدم•
بلالمطروحةالموضوعاتفيبالرأيالمشاركةالسكرتيروظيفةأن

 .الاجتماعإنجاحفيالمعاونة
إلاالأعضاءأحدأوالرئيسمعالمستمرالجانبيالحديثعدم•

 .للضرورة
للاجتماع ... تجهيزهاتمالتيالأشياءترتيبعلىالكاملالإشراف•
-3 

 )الصوتمسجل (التسجيلبآلةتسجيلهتمقدالاجتماعكانذاإ•
 ،ورقيةمسوداتعلىالاجتماعهذاكتابةإعادةالسكرتيرعلىيتعين
ً  .لطباعتهتمهيدا

ً ،الرئيسعلىمسوداتهفيالاجتماعمحضرعرض• للموافقةتمهيدا
 .الكمبيوترعلىطبعهعلى
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ً ،منسقبشكلالاجتماعمحضركتابة• كتابةفيالمتبعةالأصولمراعيا
..لاجتماعات امحاضر

كافيةنسخعمليتموطباعتهالاجتماعلمحضرالنهائيةالصياغةبعد•
فيمنهالنسخببعضوالاحتفاظالحاضرينالأعضاءعلىلتوزيعها
لذلكمخصصةملفات

كلفياتخاذهاسبقالتيالسابقةالقراراتتنفيذلمدىالمتابعةيتولى•
الاجتماعاتجلساتمنجلسة

الجلسةرئيسعلىمستمروبشكلدورياتردالتيالتقاريرعرض•
ًاتخذتالتيالقراراتمنتنفيذهتمما لىعوالوقوفلمتابعتها  .سابقا

بالرجوعقرارفيهايتخذالتيبالمشاكلتتعلق ،بيانيةنماذجإعداد•
عرضهاوإعادة ،فيهاأرائهملسماع ،المنشأةفيالعاملينبعضإلى
...المناسبالقرارتخاذواالنظروجهاتلمناقشةالمسئولينعلى
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














 


 
 
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 
أن تتوفر سلطة عقد الاجتماع المتمثلة في رئيس الاجتماع بصرف النظر عن•

 .مستواه الوظيفي

أن يتوفر العدد القانوني لعقد الاجتماع المتمثل في عدد الأعضاء أو ثلث عدد•
 . طبيعة نظام المنشأة فيما يتعلق بهذا الخصوصالأعضاء وذلك بحسب

أن يكون للاجتماع رئيس، يختار من قبل السلطة العليا في المنشأة أو يتم•
 .انتخابه من بين الأعضاء

أن تتوفر في رئيس الاجتماع المهارات الإدارية لعقد الاجتماعات، والقدرة على•
 .إدارة الحاضرين له بفاعلية

 .ه يسعى لتحقيقأن يكون للاجتماع هدف•

أن تتوفر للاجتماع الوسائل المادية المناسبة من مكان وتسهيلات مادية تساهم•
 .في إنجاحه

 .أن يتم الاستعداد المسبق للاجتماع وبالتنسيق مع جميع الأطراف المعنية به•
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
 .ية ومتطلباتها المختلفةالمعرفة التامة بالاجتماعات وجوانبها الشكل•

 .الفهم الدقيق لسلطة عقد الاجتماعات•

 .القدرة على التنسيق الفعال بين المعنيين لحضور الاجتماع•

 .حسن الإصغاء، لتدوين المداولات التي تتم في الاجتماعات•

القدرة على استخدام بعض التجهيزات المكتبية التي تساعد في تنظيم•
 .الاجتماعات

 .عامل مع المدعوين بمختلف مستوياتهم الإداريةالقدرة على الت•

 .إتقان التحدث بلغة أجنبية أو أكثر•
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 
. في نفسك هدفا أو أهدافا للاجتماعضع-1

. الأفراد الذين ينبغي حضورهم للوصول إلى أهداف الاجتماعحدد-2

.عدد المجتمعين إن أمكنقلل-3

. داية الاجتماع والتاريخ بدقةمكان ووقت بحدد-4

. وقت النهاية أيضاحدد-5

لا-6
للاجتماع ولا تضعه بعيدا جدا مما يجعله في طي النسيان

تضع وقت الاجتماع قريبا جدا مما يسبب ارتباكا في المواعيد لدى المدعوين
 .

. الأفكار التي تريد وصولها إلى المدعوين للاجتماع مرتبة في ورقةضع-7

وإبلاغهم بأفكار الاجتماع إن..فراد بإبلاغ الجميع للحضورأحد الأكلف-8
.أمكن

.من كلفته للتأكد من وصول الرسالة لجميع المدعوينتابع-9

. ابدأ مع بداية الوقت فإن تأخير البدء يضعف من عزيمة المنضبطين-10

وضع القسم الأول لمناقشة بعض الأمور..م وقت الاجتماع إلى أقسامقس-11
سيشعرولكن بعض المتأخرين..تي لا تحتاج حضور الجميعالاستشارية ال
. بفقد شيء ما بسبب تأخره عن البدءبالتقصير أو

12-

الخلاف

التذكير بالإخلاص الله عز وجل والبذل الله والدعوة إليه والاهتمام بالمصالح
العامة والتحذير من المزالق الشيطانية في تقديم المصالح الخاصة وذم

. 
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 في المناقشة والحزم في تنظيم ذلك من أدوار مدير الاجتماعاتتوزيع الأدوار-13
الناجح. 

التعرف على طبائع الأفراد والاستفادة من كل شخص بالطريقة التي تخدم-14
 .العامةالمصلحة

. لتوزيع الأعمال المطلوبة خلال الاجتماع وتحديد وقت النهائي لتسليم كل عم-15
وبعض الموضوعات..والنهايةالبدءحدد في بداية الاجتماع تقسيم الوقت و-16

 .. التي ينبغي النقاش فيها

شخصا متخصصا للكتابة وتدوين وتلخيص الأفكار المطروحة ويمكنضع-17
للاجتماع. تسميته سكرتيرا

الانتهاء من الاجتماع على مدير الاجتماع تحديد موعد ومكان الاجتماعقبل-18
. متابعتها في المرة القادمةتها أومع طرح الأفكار التي ينبغي مناقش .. القادم

والتفكير في الوسائل..أصحاب الهمم العالية وتعزيز جهودهمشكر-19
لرفع همم المقصرين والبحث عن أسباب التقصير والتفكيرالعملية النافعة

.العقبات الظاهرةوالتعاون معهم على تجاوز

طلوب متابعتها منذبداية الاجتماع التالي يتم التذكير بأهم الأمور المفي-20
.الماضيالاجتماع
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p75i



 
 

لذلك يجب) تقطعه قطعكن لمإالوقت كالسيف(تقول الحكمة العربية  
الوقت، فنحن نعيش فيعلينا التركيز على أهدافنا، ومعرفة الأولويات، وتنظيم

وللوصول إلى حياة مثاليةعة الذي لا يرحم المتباطئين والاتكاليين،عصر السر
الخطوات التي وضعهاعملية، علينا تنظيم شؤون حياتنا، من خلال هذه

: يباحثون مهرة، وخبراء اختصاصيون ألا وه

 
  

والطموحات والواضحة عن طريق ما يلي

ً ً في تصرفاتك، وأن تكون قديرا فيحيث يتوجب عليك أن تكون إيجابيا
أدائك، فتفعل الشيء على صورته الصحيحة، والحرص على تبني الأهداف

:

.ملموسةاشترك مع رئيسك في تحديد أكثر المجالات التي تتطلب تحقيق نتائج  -أ  

ً معينة ترغب في تحقيقها سواء على المدى القريب أو البعيد -ب .حدد أهدافا

.ير مناسبة لتتبع مستوى أدائكاستخدم معاي -ج
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   -د
، وأنها تعكس احتياجات العملاء ً بالمؤسسة عموما

تأكد من أن أهدافك وطموحاتك تتفق مع الأهداف الخاصة بإدارتك أو
.

.حدد مواعيد لمراجعة الأداء على مدار السنة   -و

   -ه
تعمل معهم إذا لزم الأمر

وازن بين الأولويات والأهداف، واستشر رئيسك وعملاءك والموردين الذين
.

.راجع مستوى تقدمك ونجاحك بصفة منتظمة   -ز
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كي تستطيع إنجاز الأعمال المطلوب منك تنفيذها بالسرعة القصوى،  
  :ذلك بواسطة الإرشادات التاليةو
ً لأهميته، والسرعة المطلوبة لإنجازه  -أ .حدد أولوية الشيء تبعا

، ثم الأقل أهمية وهكذا خطط لإنج-ب .از الأعمال الهامة والعاجلة أولاً

ً لمبدأ باريتو، فإن نحو  -ج % 20من نشاطاتك تتوزع على نحو% 80طبقا

الضائع

من
وقتك، لذا حاول أن تركز على الوقت القصير المنتج بدلاً من الوقت الطويل

.

لوياتك التيأعد باستمرار تقييم نشاطاتك في ضوء أهدافك الشخصية وأو  - ه
.تسعى لتحقيقها، ورتب نفسك على هذا الأساس
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 

 

 

 
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التخطيط عامل حيوي من عوامل النجاح لذلك عليك أن تتحكم بوقتك  
 ولتحقيق ذلك بكفاءةوتنظمه وتذكر أن الفشل في التخطيط هو تخطيط للفشل

 :ة فإنه يجب عليك القيام بما يليوفعالي
خذ•

بكفاءة
 استراحة في الأوقات التي تشعر فيها بأنك لا تستطيع أن تعمل أو تفكر

.

.أنجز المهام التي تحتاج إلى تفكير عميق حين تكون في أفضل حالاتك•

•

أهمية لمجرد شغل وقت الفراغ
احرص على أن تشغل يومك بأعمال ذات قيمة، ولا تقم بأي عمل غير ذي

.

. فيها عمل شيءقم بمهمة واحدة في كل مرة تنوي•

•

وإطالة فترة نشاطك، ويخلصك من الإحساس بالخمول
ً للاسترخاء والراحة، كي يساعدك على استعادة قوة التركيز خصص وقتا

.

 
 
 
 
 
 
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عدة طرق من منظمات الوقت التي ستساعدك على تنظيم الوقت فيماوهناك  
ن هذه المنظمات المفكرة الشخصية،واستغلاله على أحسن صورة وملا يفيد

المخطط الأسبوعي، الشهري، لوحات الحائط، لوحات المحادثة، ،المخطط اليومي
.والبريد الإلكترونيالبريد الصوتي

: بعد أن تحدد منظمات الوقت المناسبة لك اتبع ما يليو

.جهز نفسك بالأدوات اللازمة  -أ  

 من وقتك، لكن لاا كبيرالأولى جزءالتجربة، وقد تستهلك محاولتك ابقم -ب
.تقلق، فبمرور الوقت ستزيد سرعة أدائك

 -ج
وكيف، وما هي العوامل التي أعاقتك

في نهاية كل شهر راجع كيف سارت الأمور، وما هي العوامل التي ساعدتك
.

.عدل أسلوبك وجربه مرة أخرى في الشهر التالي   -د

.تتوصل إلى أنسب الطرقداوم على المحاولة والمراجعة حتى  - ه
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بعض النصائح العملية كي تتجنب إضاعته فيما لا يفيد

من السهل أن تضيع وقتك إذا لم تكن حريصا في استغلاله ولذلك نقدم لك
:

ً ولكن يستحق العناء،   -أ   المداومة على تدوين الوقت وهو أمر قد يبدو عسيرا
ً إلا إذا وضعت يدك على المشكلةفل .ن تتحسن أبدا

.حدد الأسباب الأساسية لإضاعة الوقت -ب

.تجنب إيقاع اللوم على الآخرين في إضاعة وقتك، حمل نفسك المسؤولية -ج

إذا لم تتمكن من التخلص من أسباب إضاعة الوقت، فحدد الوسائل التي  -د
ًعلى الأقل أن تخفف من حدة أثرها السيمكنك لبي وفي النهاية كن قاسيا

ً على الناسعلى الوقت .لطيفا
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 

إن الوقت سلعة فريدة أعطيت بالتساوي لكل فرد بغض النظر عن العمر  
ً بسرعة محددة وثابتة ، لذا يجب  عليك إدارة وقتك والموقع ، ويسير الوقت دائما

 .بكفاءة وفعالية

 

 تستخدم بها وقتك ، وذلك بأن تحتفظ بمذكرات أويدقق في الطريقة الت  
 .ستطيع تحديد أين وكيف أمضيت وقتكيوميات مبسطة لمدة أسبوعين ، بعدها ت

. ستكشف دراسة متابعة الوقت أن المهام والأنشطة تتطلب معظم وقتك  
ً وجود نمط معين في جد ل عملك ، كماووسيكشف تحليل هذا التدقيق أيضا

 تضيع وقتك ، وتقترح لنفسك إمكانات الانضباط ،يستكشف العوامل الت
 .وتعطيك رؤية جديدة لعاداتك وطرقك في العمل

Co
py
ri
gh
t 
©
 2
01
2.
  
  

. 
Al
l 
ri
gh
ts
 r
es
er
ve
d.
 M
ay
 n
ot
 b
e 
re
pr
od
uc
ed
 i
n 
an
y 
fo
rm
 w
it
ho
ut
 p
er
mi
ss
io
n 
fr
om
 t
he
 p
ub
li
sh
er
, 
ex
ce
pt
 f
ai
r 
us
es
 p
er
mi
tt
ed
 u
nd
er
 U
.S
. 
or
 a
pp
li
ca
bl
e 
co
py
ri
gh
t 
la
w.

EBSCO Publishing : eBook Arabic Collection Trial - printed on 5/10/2020 1:05 AM via MINISTÈRE DE L'EDUCATION NATIONALE, DE LA
FORMATION PROFESSIONNELLE
AN: 801412 ;   .;      
Account: ns063387

Co
py

ri
gh
t 
©
 2
01
2.
  
  
. 
Al
l 
ri
gh
ts
 r
es
er
ve
d.
 M
ay
 n
ot
 b
e 
re
pr
od
uc
ed
 i
n 
an
y 
fo
rm
 w
it
ho
ut
 p
er
mi
ss
io
n 
fr
om
 t
he
 p
ub
li
sh
er
, 
ex
ce
pt

 f
ai
r 
us
es
 p
er
mi
tt
ed
 u
nd
er
 U
.S
. 
or
 a
pp
li
ca
bl
e 
co
py
ri
gh
t 
la
w.



المهارات المتكاملة في السكرتارية وإدارة المكاتب

p83i 

 

 

 .تخطيط/ أولويات/ عدم وجود أهداف•
 .محاولة القيام بأمور كثيرة في وقت واحد•
 .عدم الصبر•



 .عدم التنظيم الشخصي•

 .خلط المسؤولية والسلطة•

 .تعدد الرؤساء•



 .موظفون غير مدربين•

 .الزيادة أو النقص في عدد الموظفين•

 .الاستقالات/ التأخر/ التغيب•



 .التفويض غير الفعال•

 .اللامبالاة/ نقص الدافع•
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 .وفي العمل/ قص في التنسيقن•



 .المقاطعات الهاتفية•

 .الزائرون المفاجئون•

).لا( عدم القدرة على قول•
 .نقص الانضباط الذاتي•



 .التردد/ التأجيل•

 .طلب الحصول على كل المعلومات•

 .قرارات سريعة•
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 
 

 
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 
 .تحقيق نتائج أفضل في العمل•

 .تحسين نوعية العمل•

 .زيادة سرعة العمل•

 .التخفيف من ضغط العمل•

 .تقليل عدد الأخطاء الممكن ارتكابها•

 .زيادة المرتب•

 .تعزيز الراحة في العمل•

 .تحسين نوعية الحياة غير العملية•

86400



 
أقوى سبيل لضغط الوقت هو أن نتعلم من خلال تجارب الآخرين، إذ إننا  

تي الأولية الإستراتيجيتنالا نستطيع في الواقع أن نتحكم في الوقت ما دامت
 إن الاقتداء بأولئك،نتبعها للتعلم والتحكم في عالمنا مبنية على التجربة والخطأ

ً في حياتهم يمكنه أن يجنبنا سنوات من الألمالناس الذين حق  .قوا نجاحا
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 
. احتفظ دائما بقائمة المهام-1
. التحضير للغد-2
. استخدام أدوات تنظيم الوقت-3
. يةاستخدم التليفون بفاعل-4
اعرف نفسك ودورات أدائك اليومي ذهنيا و بدنيا-5
. الوقتانشر ثقافة إدارة-6
) . تقسيم المهام إلي مهام فرعية( عدم الاحتفاظ بمهام معقدة-7
).انته منها فورا(لا تحتفظ بالمهام الثقيلة علي نفسك-8
. لا تكن مثاليا-9
. رتب أغراضك-10
).التأكد من وصول الرسالة كما تعنيها( ل الفعالالاتصا-11
. لا تتأخر في الوصول لمكان العمل-12
 . CheckListلمتكررةالتحضير للمهام ا-13
. تجميع المهام المتشابهة-14
. راقب الوقت في أي مهمة تقوم بها-15
) .للانتهاء من أي مهمةحدد لنفسك تاريخا أو زمنا(تأريخ المهام-16
. المساومة في تحديد المواعيد-17
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) .انته من كل مهمة بدأتها( لا تحتفظ بمهام ناقصة-18
19-" . شكرا"لا تهمل كلمة
. مات لا تجيدهالا تقدم خد-20
. تعلم القراءة السريعة-21
22-– .  السفر- الانتقالاستغلال وقت السيارة
. لا تحتفظ بمقاعد مريحة في مكتبك-23
. علق لافتة مشغول إنهاء المهام المحتاجة للتركيز-24
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 

ًالبيان م ًأحيانا ًدائما أبدا
ف؟أسرع في الإجابة على الهات1
ً أكثر من اللازم على الهاتف ؟2 أقضي وقتا
؟3 ً ً الاتصال لأنني أنسى أن أقول شيئا أعيد غالبا
أقطع اجتماعاتي بسبب الاتصالات؟4
أطلب الأرقام ثم أنسى من طلبت؟5
أتوقف عن عملي لأنني تذكرت فجأة أنه على إجراء6

مكالمة ما ؟
تصالات رغم وجود من يستطيعأجيب على كل الا7

القيام بذلك عني ؟
 من ثلاثين ثانية مع البائعين غير المرغوبأكثرأمضي8

فيهم ؟
أنهى المكالمة دون الحديث عن كل المواضيع التي9

أردت طرحها ؟
ً خلال النهار ؟10 أبعثر اتصالاتي عشوائيا
 أمامي؟اكتب الملاحظات على أقرب قطعة ورق11
أنسى أن اخبر الآخرين عن الاتصالات التي12

وصلت إليهم ؟
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 

                                                                                                                                                                                      

 

ًلكل جواب"   "– علامة واحدة"أحيانا ً ثلاث علامات لكل  ولا–"دائما
"ءشي ًلكل هذا يعني أننا منإذا وصل المجموع إلى الستة عشر أو أكثر ف ."أبدا

الذين ينفقون الكثير من وقتهم على الاتصالات غير المفيدة وأنه علينا أن نعيد
 .النظر في تصرفاتنا حيال الهاتف
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 
 

في كثير من الأحيان يستغرقنا العمل لدرجة لا نعرف فيها ما إذا كنا نحب  
ونقدم لك هذا الاختبار البسيط لتعرف ما. م نكرههاالوظيفة التي نقوم بها أ

مدى محبتك لوظيفتك، ضع دائرة حول إجابتك عن هذه الأسئلة، ونود الإشارة
 :إلى أن بعض الإجابات قد وضعت على سبيل الفكاهة



 

.    سخية للغاية  -أ
.      عادلة ومتوسطة-ب
!.هي كل ما أستطيع تهريبه من المكتب دون علم حرس الشركة -ج

 

 .العمل الشاق والتضحية   -أ  
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.    الإخلاص والحماس -ب
ً كبش فداء -ج  .أن أحرص أن يكون لدى دائما

       

 

ً عن روتين العمل   -أ  .فرصة ممتعة بعيدا
ً للمرح أقضيه مع زملائي  -ب  وقتا
 .التطفل على حقائب طعام الموظفين -ج

 

 .إنذار زملائي في العمل وأعضاء الإدارة   -أ  
 .أحمل من الملفات والوثائق المهمةع أن أحمل معي خارج المبنى كل ما أستطي-ب
 !فرصة لطهي بعض المشاوي -ج

 

 .أتأكد أن جميع الأعمال الموكلة إلى قد تم إنجازها   -أ  
أقوم بتعديل رسالة الترحيب المسجلة على البريد الصوتي في مكتبي حتى -ب

 .يعلم من يتصل بي متى سأعود
 .ابلات التوظيف مع الشركات الأخرىقوم بتحديد أكبر عدد ممكن من مقأ -ج
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 

 .أعلم المسؤول عني مباشرة بذلك   -أ  
 .أتصل بالخبير الفني لإصلاحها -ب
 .أعلن عطلة رسمية -ج

 

 .أعلم المسؤول عني مباشرة   -أ  
 . أحدد مصدر الخطأ-ب
 .أحول الأموال الزائدة إلى رصيدي الشخصي -ج

 

 .أفضل شخص مقدر عملت معه   -أ
 . شخص متفهم ومقتدر-ب
 .شخص لا يفهم كيف يعامل مرءوسيه -ج

 

 .أعرض عليه مساعدته في التنقل من وإلي العمل   -أ  
 .أعطيه أسم ورقم هاتف شركة تأجير سيارات جيدة -ب
 .أنصحه في البقاء في المنزل إلى حين إصلاح السيارة  -ج
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 

 .الرقص من الفرحة   -أ  
 .أبتسم -ب
 .عياءالامتعاض والإ  -ج
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 
 



 

 . فهذا يعني أن تعمل في وظيفة مثالية1-10ما بين•

فتك ويلحونفهذا يعني أن أصدقائك يغبطونك على وظي11-19ما بين•
 .عليك أن تساعدهم في الحصول على وظيفة في الشركة التي تعمل فيها

 فهذا يعني إنك مستعد لاستبدال وظيفتك بوظيفة مسلك20-30ما بين•
.    المجارى وبأجر أقل وتعتبرها مع ذلك خطوة نحو الأمام
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 
 ضغوط يومية لا مفر من مواجهتها ، الأمر لعدةالسكرتير الخاصيتعرض  
التعامل معها بالرغم من المشكلات الصحية والنفسية يتطلب ضرورةيالذ

فأمراض القلب وارتفاع ضغط الدم والأرق والاكتئابالمصاحبة لهذه الضغوط
 .الخ، كل هذه علامات أو أعراض الضغوط..... والحقد واللامبالاة

 ، نلاحظ عدةالإنسان عامةعمل وأثرها علىوإذا تحدثنا عن ضغوط ال
: عوامل لهذه الضغوط لها أثر كبير على أداء الأعمال مثل

الانفعال . •
النسيان. •
. عدم القدرة على التركيز•

التوتر•
. اتخاذ قرارات خاطئة•

اللامبالاة. •
. الحقد•

. الاكتئاب النفسي•

تقل هذه الأعراض ويقلولاشك أن إدارة هذه الضغوط ، أمر هام بحيث     
السكرتير. أثرها على أداء
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          

 : 

. ةالأعمال الروتيني•
. تعدم القدرة على تحديد الأولويا•
. يالتفكير الخاطئ غير المنطق•
. ةالنظرة السلبية للحيا•
. ثمواجهة التغيير والتحدي•
. مكثر من اللازأليف بأعمالالتك•
. التكليف بأعمال أقل من اللازم•

 .تالتكليف بأعمال تتحدى القدرا•

 .ةالتكليف بأعمال متعارض•

 .لالخوف من المستقب•

. ز إلى التمييالسع•
 .هالمضايقات سواء من الغير أو من مناخ العمل وطبيعت•
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 
في وسيلة لإدارة الأعمالأفضلأسلوب مواجهة ضغوط العمل لمنعها هوإن     

 من إدارة وقته بصورةالموظفهذه الضغوط وهذه المواجهة تمكنظل وجود
ً لعدم ضياع الوقت نتيجة أعراض هذه الضغوط من توتر وقلقفعالة نظرا

ا يساهم لمواجهتهالسعيفيه أن التعرض للضغوط وعدمواكتئاب فمما لاشك
 :ن أمريفيمساهمة فعالة

 .الوقتعدم القدرة على تخطيط•

 عدمالقدرة على تخطيط الوقت ، ولكن فشل العمليات التنفيذية له وبالتالي•
 . من هذا التخطيطةالاستفاد

لذا وجب مواجهة هذه الضغوط للقضاء عليها أو التعايش معها ومن  
: لعمل ما يلي مجال التخلص من ضغوط االأساليب المتبعة في
 

 .تحديد الأولويات•

. تنظيم الوقت•

 . التعامل مع الغيرفيالمرونة•

. ضرورة مواجهة المشاكل•

. وضع برامج زمنية لحل المشكلات•

.  تتطلب ذلكي بعض الأحوال التالقدرة على الرفض في•

).الكمال الله وحده(  إلى الاجتهاد وليس الكماليالسع•
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

 .الرياضة البدنية•

. تمرين التنفس•

 .الاسترخاء والاستجمام•

. ممارسة هواية رياضية بانتظام•



 .الصلاة•

 .القراءة•

. مشاهدة التليفزيون•

. لإذابة الضغوط) الموسيقية( الاستعانة بالأقلام الطبية•

. تفريغ الهموم أولاً بأول والتحدث مع الغير بشأنها•
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