
 

عداد الأس تاذة: بن ساحة ربيعة                                                       : الأمانةلاختصاص  من ا 

 اتصال شفهي                                                                                        الدرس الأول المادة:

 مفهوم ال تصالالموضوع: 

 

يب مس تقبل او تبادل يجب ان يس تج  ولكي يكون أأكثرشخصين او  والأفكار بينعبارة عن تبادل المعلومات  هو التصال: مفهوم-1
ليست  فهي اته ذ. فادا كان الفرد يخاطب ولاس تقباللارسال  اتجاهين هماات ذ ديناميكيةمتلقى المعلومات بطريقة ما وهو عملية 

 بعملية اتصال.

 عناصر التصال- 2

 :وهيمن عملية التصال خمسة عناصر تتض

 مرسل الرسالة وهو الشخص المرسل: -1

 المس تقبل: وهو الشخص مس تلم الرسالة -2

 الدى يريد المتصل ارساله الى المس تقبل وهي الموضوع الرسالة: -3

 التي يتم بواسطتها ارسال الرسالة وهي الوس يلةالقناة:  -4

ذاو المرتدة وهي أأ  ية الرجعية:ذالتغ -5 علاملم يفهم المس تقبل يقوم  ا   ديد.جالمرسل ليعيد ارسال الرسالة من  ب 

          
 مخطط يوضح عملية التصال                                

 
 المرسل                 القناة             الرسالة            القناة              المس تقبل

 

 التغذية الراجعة                                            

 هداف التصال:أأ أأغراض و  -3

 ميةوالمساهمين وام٬تمع والموردين والعملاء وال دارات الحكو من وجهة نظر مدير المؤسسة دو المسؤوليات المتعددة تجاه العاملين 
يبحث  حيث يجب على المدير ان التأأثير والتحري لاخبار: لاس تلام وهيفان الأهداف الأساس ية للاتصال ثلاثية لابعاد 

والتصرف  تجاهاتويدعم لا)اخبار(  وتنمية وتوس يع الفهمبلمعلومات  وتزويد لاخرينالمعلومات لازمة )لاس تعلام(  ويحصل على
هي الأهداف الأساس ية  هذوه كتابياو  شفوي ( وأأيا كان الفرد يعمل داخل التنظيم فقد يكون التصال رسميا او غير رسم التأأثير)

ه تمكن بنجاح من تكوين فانه س يكتشف ان والثالث التصال الثانيللاتصال. وفمٯ يتعلق بلتصال بلمسؤولين الدى ينجز الهدف 
 )فريق عمل(. اجಉاع يساوى العمل  التأأثير + فريق العمل حيث ان لاعلام او لاخبار
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عداد                                                        الأمانة :لاختصاص  بن ساحة ربيعة الأس تاذة:من ا 

 شفهي                                                                                        الدرس الثاني اتصال المادة:

 التصالمعوقات  الموضوع:

 

  التصال:/ معوقات في بيئة 1

 وهي:ثلاثة أأنواع من العقبات  التصالقد يحد من فاعلية 

 المادية:/ العقبات 1-

التداخل أأي دخول متحدث أأخر على خط الهاتف مثلا مما يحول دون تحقيق  الضوضاء، بلمسافة،هي مؤثرات بيئية متعلقة 
 لأغراضه.التصال 

  الشخصية:/ العقبات 2-

 طباعه، والعاطفية،ية وحالته النفس   الأش ياء،ة للفرد والقائمة على مدى حكمه الصائب على هي تتصل بلنواحي النفس ية ولاجم౑عي
 لك من جوانب خاصة بقين الفرد.ذنزعته وما شابه 

  التصال:/ معوقات في عناصر عملية 3-

 والمس تقبل والقناة  الرسالة،ومعوقات في  المرسل،توجد معوقات في 

تي تحصر الأخطاء التي يقع فيها المرسل في عدم التبصير بلعوامل الفردية أأو النفس ية التي تعمل بداخله وال المرسل:على مس توى أأ/
لى المس تقبل ومن ه  ال دراك، الفهم، ،التعلم الخبرة، العوامل:ه ذتؤثر في مشكل وحجم الأفكار والمعلومات التي يود أأن ينقلها ا 

  فهي :أأما أأهم الأخطاء التي يقع فيها المرسل العمليات الوجدانية والعقلية  الشخصية،

ن دوافع المرسل تؤثر في طبيعة وحجم المعلومات التي يقوم  - لى المس تقبل.ب  ا   رسالها ا 
دراك المرسل وفهمه للمعلومات التي  - دراك وفهم الأخرين  يرسلها،سوء ا   لها.واختلاف ا 
رسالها.الحالة لانفعالية للمرسل تؤثر في شكل المعلومات التي تقوم  -  ب 
 قيم ومعتقدات المرسل وميوله واتجاهاته النفس ية تؤثر في شكل المعلومات التي لديه -

تشابه الأخطاء التي يقع و  المرسل،يقع المس تقبل في الخطاء عند اس تقباله للمعلومات التي يرسلها  المس تقبل:على مس توى  –ب 
 فيها المس تقبل مع تلك الأخطاء التي يقع فيها المرسل.

ليه في فشل التصال في كثير من  :القناةعلى مس توى  -ج تتسبب عدم مناس بة القناة م٭توى الرسالة ولطبيعة الشخص المرسل ا 
ومن أأهم المعوقات  تصال،الالأحيان وعليه يجب أأن يقوم المرسل بنتقاء القناة الشفوية أأو المكتوبة المناس بة حتى يزيد من فاعلية 

  لقناة:االتي يمكن أأن توجد في 
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 الموضوع.اختيار وس يلة التصال التي ل تتناسب مع  -

 للاتصال.عدم ملائمة وس يلة التصال للوقت المتاح  -

 اختيار وس يلة التصال التي ل تتناسب مع الموضوع. -

شكل وحجم و  ات التي تغير أأو تسيء ا لى طبيعةثر تتعرض المعلومات أأثناء وضعها في رسالة لبعض المؤ  الرسالة:على مس توى -د
ومعني المعلومات والأفكار ويحدث الخطاء في الرسالة أأثناء صياغة المعلومات أأو ترميزها أأو تحويلها ا لى كلمات وأأرقام وأأشكال 

 وحركات وجمل وغيرها.
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عداد                                                        : الأمانةلاختصاص  الأس تاذة: بن ساحة ربيعةمن ا 

 ثالثاتصال شفهي                                                                                        الدرس ال  المادة:

 غير الرسمية( والتصالتأأنواع ال تصال )التصالت الرسمية الموضوع: 

 

نه أأ ل ا  لى التصالت في النظرة انس تخدمه  يالذيرجع بطبيعة الحال الى المعيار  تقس يم التصالت الى أأنواع مختلفة نا   تمهيد: -
 ن التصالت في محيط العمل تنقسم:ا  جمال ا  يمكن القول 

جراءات محالقواعد  وتجرى وفقالتي تتم وفق خطوط السلطة الرسمية  وهي التصالت الرسمية:التصالت  -1 )انظر  رسميا ددةوا 
 التالية:الرسمية لاتجاهات  التصالت وتأأخذ( 1الشكل 

 أأوو قرارات أأ  تعلمٯت أأو توجيهات وتأأخذ شكلالتصالت التي تكون من الرئيس الى المرؤوسين  وهي :النازلة أأ( التصالت
 أأوامر.

و أأ  يرتقار  وأأ و اقتراحات أأ اء أ ر  وتأأخذ شكلالى الرئيس  المرؤوسينالتي تكون من  هي التصالتوالصاعدة: ب( التصالت 
 و شكاوى.أأ بحوث 

التشاور  شكل وتأأخذالواحد  ال داريالتي تتم بين ال دارات امٮتلفة في المس توى  هي التصالتلافقية: والتصالت  -ج( 
 .والخبرات وتنس يق العمل وتبادل ال راء

 

لى أأعلى                                                           ال تصال الصاعد: لى أأسفلال تصال الهابطمن أأسفل ا   : من أأعلى ا 

 تعلمٯت -أ راء         اقتراحات                                    ال دارة                                    قرارات          أأوامر
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خارجة عن  في مختلف لاتجاهات بطريقة التنظيم و هي تلك التصالت التي تتم داخل البناء  التصالت غير الرسمية: -2
العلاقات الشخصية و لاجم౑عية دورا كبيرا في تحقيق اهداف التصال الرسم  و يتوقف حجم القنوات الرسمية حيث تلعب 

 منها حجم المنظمة و طبيعة اعمالها و أأهدافها...........الخ .ش بكة التصالت غير الرسمية على عدة عوامل 

 علما أأنه:كما يمكن ان ينظر الى التصال وفقا لمعيار مصدر التصال 

و الغير أأ ى فيه سواء كان في الشكل الرسم  ر خأأجزاء أأ الى  التنظيم يتم من داخل أأجزاء الجهاز  يلذوهو ا داخلي:ا( اتصال 
 رسم .

 رسميا كان او غير رسم . التنظيم الجهاز  والى خارج: وهو التصال الدى يكون من خارجياتصال  –ب( 

 النظرة التي ننظر بها الى التصال بنفسه. وتقس مٯته تحكمهأأنواع التصال  نأأ ونجد  وهكذا ننظر
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عداد الأس تاذة: بن ساحة ربيعة                                                       : الأمانةلاختصاص  من ا 

 اتصال شفهي                                                                                        الدرس الرابع المادة:

 أأساليب التصالالموضوع: 

 

 

 تعريف أأسلوب التصال: -1-

جمال تلك الأساليب فمٯأأ أأسلوب التصال يعنى الكيفية    يلي. و الطريقة التي يتم بواسطتها التصال ويمكن ا 

 أأساليب التصال: -2-

يجابية ويعتقد الباحثون  أأسلوب التصال الشفوي: (1- ا النوع من التصال ذن هأأ وهو أأكثر أأنواع التصال ش يوعا وأأكثر فعالية وا 
 سلوبين هما.. من جموع التصالت اليومية ويتم التصال الشفوي بأأحد الأ \ 09ى  55تتراوح نسبته بين 

أأداة من الأدوات التي س تعانة بفراد دون لاى يتم مباشرة بين الأ و يقصد به التصال الذ و وجها لوجه :أأ ا(التصال الشفوي المباشر 
تقبل كما يساهم فرصة كبيرة لتبادل المعلومات بين المرسل و المس   ا الشكل من التصالذتسهل عملية التصال مثل التلفون و يتيح ه

عملون ه يعمل على شعور العاملين بلنم౑ء للمنظمة ) المؤسسة ( التي يأأنو سوء الفهم في الحال كما أأ بدور فعال في حل الخلافات 
ؤمن الكثير من ومات و الأفكار بسرعة  و يسر مما يا النوع يتم تبادل المعلذفيها و يؤدى الى تعزيز العلاقات ال نسانية بها و في ه

 الوقت و الجهد و المال و من صور التصال الشفوي المباشر ما يلى :

 اصدار لا وامر والتعلمٯت.-

 المقابلات -

 جم౑عاتلا-

 البرامج التدريبية-

ف  كثير من المساعدة في عملية التصال في يس تعين فيه المرسل ببعض الوسائل وهو الذ :المباشرب( التصال الشفوي غير  
و أأ لهاتف ي يتطلب لاس تعانة بوس يلة اتصال كار التصال المباشر وجها لوجها بين المرسل والمس تقبل الأمر الذذالأحيان يتع

 و ال ذاعة الداخلية للمنظمة وغيرها لتحقيق غاية التصال.أأ الفا كس( )و الناسوخ أأ لي التلفزيون او الحاسب ال  

: هو التصال الدى يعتمد فيه كل من المرسل او المرسل اليه على الورقة والقلم بنوعها التقليدي او أأسلوب التصال الكتابي -2-
ال لكتروني حيث ان هدا النوع من التصال هو ما نقصده بلمرسلات الكتابية وسوف نتطرق اليه لحقا في مادة التحرير والمراسلات 

 ال دارية.

تي يتم نقلها و تبادلها و المعاني الأأ يقصد بلتصال غير اللفظ  كافة الوسائل  و الرمزي( :أأ لتصال غير اللفظ  ) المصور أأسلوب ا -3-
ن يكون لديه أأ ه اللغة بلغة الأهمية و ينبغ  للسكرتير ذة و هتبدون اس تخدام لالفاظ و هو ما يطلق عليه عادة بللغة الصام 
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 نرتدهاا و الأش ياء جسامنا و نظراتنا و الملابس التيأأ غة غير اللفظية .فالطريقة التي نجلس بها و حركات ه اللذالتأأهيل اللازم لفهم ه
هو لك من سلوكياتنا امٮتلفة كلها تحمل العديد من المعاني فالمرسل عندما يقوم بلتصال بغيره ف ذالتي نس تخدمها .......الخ( و غير 

لتعبيرات حداهما لفظية تس تخدم فيها الكلمات و الأخرى غير لفظية تتمثل في اا   دقت الواحمر يرسل رسالتين في الو في حقيقة الأ 
و في أأسلوب الكتابة و عندما يتعارض معنى الرسالة غير اللفظية مع معنى الرسالة اللفظية فعادة ما تكون الرسالة غير أأ الصوتية 

 اللفظية اكثر تعبيرا و صدقا.
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عداد الأس تاذة: بن ساحة ربيعة                                                       : الأمانةلاختصاص  من ا 

 لخامساتصال شفهي                                                                                        الدرس ا المادة:

 التصال الهاتف الموضوع: 

 

 

 الهاتف :مفهوم التصال  -1-

ى الطرف بغرض احداث اس تجابة لد أأكثرو أأ طرفين  وال راء والأفكار والمشاعر بينالتصالت الهاتفية تعنى نقل المعلومات 
مات بمختلف ظأأنواع التصال التي تعتمد عليها المن أأكثرالهاتفية من  الهاتف. وتعد التصالتخر بس تخدام وس يلة )الأطراف( ال  

 .والمالانجاز العمل بتكلفة اقل من الجهد  وقدرته علىلسهولة اس تخدام الهاتف  لك نظراذشكالها وأأنواعها و أأ 

 الهاتف :لاس تخدام الأمثل للاتصال  -2-

  ومنهاا بكفاءة عالية فان هناك عدد من الأمور التي ينبغ  عليه مراعاته الهاتفيةن يتولى مهام التصالت أأ حتى يمكن السكرتير 

صدارتقوم بعض المؤسسات العامة  الأدلة الهاتفية: بأأحدثا( لاحتفاظ  دارتهادلة هاتفية خاصة أأ  والخاصة ب  نسخ  تقوم بتوزيعو  ب 
مهمة البحث  تسهل عليه لكيحدث الأدلة أأ ن يحتفظ بنسخ من أأ السكرتاريا  وعلى مكتبات العلاقة ذمنها على بعض الجهات 

عدادكدلك يس تطيع السكرتير بنفسه بلقيام  المكتب مرتب ترتيبا  معهمل عاميت يالذلمكتبه يتضمن عناوين اجಉهور  هاتف دليل  ب 
 هجائيا حسب لاسم.

مختلفة تهدف الى تدوين  نماذج: تقوم كثيرا من المنظمات بتصميم وتفعيل اس تخدامها الهاتف  خاصة بلتصال بم٧ذجلاحتفاظ  ب(
و مديرا أأ كرتيرا سواء كان سجل توفير الوقت الخاص بلموظف أأ  وذلك من المكالمات الهاتفيةالمعلومات الخاصة بكل نوع من أأنواع 

 يالذالناجح هو  ليسرىوالسكرتير اهم المعلومات التي يجب عليه تدوينها أأ كيرية للموظف عن ذت ةرأ  ملك بحث تكون بمثابة ذو غير أأ 
 الرئيس. ومختصر يفهمهيس تطيع تدوين معلومات التصال بشكل واضح 

لى الجهة اليسرى ن يكون عأأ التصال يجب  جهاز في الحالت الطبيعية فان وضعية ج( جعل جهاز التصال على جهة يسار المتصل :
ال او القيام بمهمة حظات التصللمتصل حتى يتمكن من مسك السماعة بيده اليسرى و يس تخدم يده اليمنى في تدوين بعض ملا

ذأأخرى و العكس  ثرة التأأكد من وضع السماعة بلشكل السليم : فقد يكون سبب ك –ى في الكتابة على يده اليسر  ا كان يعتمدا 
اد ن سماعة الهاتف لم توضع في مكانها السليم فف  بعض الأحيان قد تستند بعض المو أأ للمنظمة راجع الى  الهاتف انشغال الخط 

و غيرها للسماعة تعيق وضعها بلشكل الصحيح و في بعض الأحيان قد ينسى الموظف السماعة مرفوعة لسبب أأ و الملفات أأ  كالأوراق
 خر.أأ و أأ 
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 والدولية:ه( معرفة كيفية التعامل مع التصالت الداخلية 

يتمكن  وأ خر حتىلد التوقيت بين ب فروقات والدول امٮتلفة وكذلكمفاتيح المدن  بأأرقامملما ن يكون أأ من السكرتير  وهذا يتطلب
 من التصال في وقت مناسب.

هداف شخصية أأ يس تخدم هاتف العمل لتحقيق  لأأ هدا من السكرتير  يقتضي تخصيص اس تخدام هاتف العمل لما يخص العمل:-و( 
تي قد تتحملها الناس المتعاملين مع منظمته ناهيك في التكلفة ال وتعطيل لمصالحلك مضيعة لوقت العمل ذل علاقة لها بلعمل فف  
ذبعدم اس تخدام هاتف العمل  للأخرين لاعتذارمن  جيتحر  أأل وعلى السكرتيرالمنظمة دون وجهة حق  ياته ل ا كانت مقتض ا 

 لك.ذتسمح ب
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عداد الأس تاذة: بن ساحة ربيعة                                                       : الأمانةلاختصاص  من ا 

 اتصال شفهي                                                                                        الدرس السادس المادة:

 التصال الهاتف  معالجة الموضوع:

يجابيا أأو سلبيا عليها، ذلك ال نطباع قد يكون ا   التصالأأن التصال الهاتف  يترك انطباعا عن المتصل لدى الجهة التي تم  لشك  
نه من الأهمية بمكان أأن يكون السكرتير ملما بل داب الخاصة بل تصال الهاتف  سواء كان ذلك عند قيامه هو بل تصال أأو  ولذلك فا 

جر  نجاز مهمة ما أأو عند الرد على أأحد المتصلين ومن أأبرز ما يجب أأن يحرص عليه عندما يكلفه رئيسه ب  اء اتصال معين بغرض ا 
 السكرتير ما يلي:

 معالجة التصالت الصادرة:

ينبغ  أأن يكون السكرتير جاهزا لذلك ال تصال، فتحديد المعلومات التي يريد ال تصال من أأجلها سواء كانت تلك المعلومات -أأ 
يه بلمكتب أأو ينبغ  الحصول عليها وفق تعلمٯت الرئيس، فقد يطلب الرئيس من السكرتير أأن يجري بعض ال تصالت متوفرة لد

ما لتحديد موعد أأو تأأجيله أأو لطلب معلومات عن معاملة ما، وهنا يتوجب على السكرتير أأن يكون على وع  بكل ما يتطلبه  ا 
 ج يدون فيها السكرتير الملاحضات يعد ضروريا.أأمر ذلك ال تصال من اس تعداد كما أأن وجود نماذ

ينبغ  أأن يكون جهاز الهاتف وتوصيلاته امٮتلفة من النوعية الجيدة حتى ل يكون هناك مشاكل في عملية ال تصال سواء في -ب
نقطاع المكالمة أأو تغيير نبرة الصوت أأو حدوث صدى غير مرغوب فيه أأو أأية مشاكل كل يمكن أأن تنتج عن هذا الج  انب.ا 

 التأأكد من صحة الرقم الذي يريد ال تصال به حتى ل يقع هو والمنظمة في حرج مع ال خرين.  -ج

عطاء الجهة التي تم ال تصال عليها الفرصة المناس بة ل مكانية الرد )جعل جرس الهاتف يرن من  -د مرات( وعدم وضع  8غلى  6ا 
 السماعة بطريقة سريعة.

 التعريف بلنفس والجهة التابع لها لأن ذلك يترك أأثرا طيبا في نفس متلق  ال تصال ويشجعه على الحديث. -ه

لى الشخص الذي تم ال تصال عليه والتأأكد من فهمه لها وام٭افظة على وقت الطرفين. -و  ال ختصار غير امٮل في توصيل الرسالة ا 

 ذا تطلب الأمر ذلك.تعزيز ال تصال الهاتف  برساله مكتوبة ا   -ر

نهاء المكالمة بس تخدام كلمات لطيفة ومهذبة مثل قول "مع السلامة". -ز  ا 

 معالجة ال تصالت الواردة:

 يجب الرد فورا بمجرد سماع جرس الهاتف لأن السكرتير يجب أأن يفترض أأن جميع المكالمات الواردة مهمة.-أأ 

بمجرد رفع السماعة يجب المبادرة بلتحية والتعريف بلمنظمة أأو المكتب الذي يعمل فيه مس تقبل ال تـصال، فمثلا يمكنه الرد كما -ب
يلي " أألو مركز التكوين المهني رويج  معمر معكم مرحبا " لأن ذلك يعط  قدرا من ال طمئنان للمتصل كما يحقق للمتصل التأأكد 

 بها. من صحة الجهة التي اتصل

فشاء أأية معلومات قد يكون فيها ضرر على المؤسسة -ج س تفسارات المتصل بكل دقة ووضوح مع عدم ا  على السكرتير ال جابة على ا 
 التي يعمل بها.
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ل-د نهاء المكالمة ا  نهاء ال تصال وأأن ل يشعره بأأنه يريد ا  ذا ا   على متلق  المكالمة ) السكرتير( أأن يجعل المتصل هو الذي يقوم بعملية ا 
 شعر أأن المكالمة اس تغرقت وقتا أأطول مما يجب.

ن الأمر يعتمد على -ه لى الرئيس ينبغ  تحويلها بل ا  على السكرتير أأن يع  أأنه ليست كل المكالمات التي يرغب أأصحابها تحويلهم ا 
ذا كانت هناك جهة أأخ ل عن طريق الرئيس، أأما ا  ذا كان أأمر البث فيه ل يتم ا  صل في رى تس تطيع الفأأهمية الموضوع خاصة ا 

 الموضوع فيجب تحويل المتصل عليها بعد استئذان المتصل بذلك التحويل، مع تزويده أأيضا بسم الشخص ووظيفه.
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عداد الأس تاذة: بن ساحة ربيعة                                                       : الأمانةلاختصاص  من ا 

 السابعاتصال شفهي                                                                                        الدرس  المادة:

 أأنواع أأجهزة الهاتف واس تخداماتهاالموضوع: 

لتكنولوجي في ايقتضي الأمر أأن يكون السكرتير على علم ودراية ببعض أأجهزة ال تصال واس تخداماتها امٮتلفة والحقيقة أأن التطور 
 جانب ال تصالت قد أأوجد للمس تخدم العديد من تلك الأنواع امٮتلفة ذات الأغراض المتعددة ومنها:

 :أأنواع أأجهزة الهاتف واس تخدامها

التي عرفها ال نسان وعلى الرغم من بدائية ذلك الجهاز الذي كان يس تخدم بواسطة  ويعد من أأقدم أأجهزة ال تصال الهاتف اليدوي:-1
لى مقسم )س نترال( الهاتف الذي يقوم بدوره بل تصال  شارة ا  رسال ا  تحريك ذراع ذلك الجهاز بلشكل الدائري ثم يقوم الجهاز ب 

ل أأنه ساهم في ال كتشافات الحديثة والتطور السريع   لوسائل ال تصال الهاتف .بلرقم المطلوب، ا 

ل أأن ال تصال به يكون مباشرا على الرقم المطلوب هاتف القرص الدوار-2 : حيث يعتبر هاتف القرص الدوار تطويرا للنوع السابق ا 
دون طلب ذلك من الس نترال، ويعاب على هذا النوع من لاجهزة أأن القرص عند دورانه لرقم واحد يحتاج ا لى وقت معين حتى 

 لى وضعه لضرب )تدوير( الرقم الثاني.يعود ا  

: تس تخدم معظم المنظمات هذا النوع من الأجهزة فهي  عبارة عن جهاز يحتوي على لوحة تظم جموعتين من المفاتيح هاتف الأزرار-3
اهو وتعدد أأغراضها فمنها م ( وتسخدم لأغراض ال تصال أأما ام٬موعة الأخرى فهي  مفاتيح الوضائف0-9الأولى تضم الأرقام من )

عادة الرقم السابق ومنها ماهو خاص  عادة الرقم تلقائيا أأو عند الحاجة ومنها ماهو خاص ب  خاص بتخزين الأرقام ومنها ماهو خاص ب 
يقافها وغير ذلك من الوضائف المتعددة.  بعملية تحويل المكالمة أأو انتظارها أأو ا 

رسال و اس تقبال الرسائل الهاتفية عند عدم تواجد الشخص في مكان : وهو عبارة عن جهجهاز الرد التلقائي-4 از هاتف  يمكنه ا 
الهاتف، ومن ضمن ما يتكون منه هذا الجهاز وجود عبارات مسجلة بلجهاز ترشد المتصل أأو تطلب منه رقم معين أأو معاودة 

 ال تصال لحقا أأو لاعتذار لعدم وجود الشخص...الخ.

: وهو عبارة عن جهاز قد يكون حمول من قبل الفرد أأو مثبتا بلس يارة ويتكون هذا الجهاز من شريحة ذات جهاز الهاتف المتنقل-5
 رقم خاص مرتبطة بش بكة ال تصالت وفق برمجية معينة ويمتاز هذا النوع من الأجهزة بصغر حجمه وتعدد أأشكاله وخدماته.

بعض خطوط ش بكة ال تصال العادية وعادة ما تس تخدم مثل هذه الأجهزة : وهو عبارة عن أأجهزة مرتبطة ب أأجهزة النداء الداخلي-6
 في المطارات والمستشفيات وحتى في مكاتب المنظمات امٮتلفة.

: وهو جهاز يتم توصيله بهاتف المكتب عن طريق برمجة معينة بحيث يمكن بعد ذلك التنقل بلجهاز ا لى جهاز الهاتف اللاسلكي-5
ل أأن الم  سافات التي عادة ما يغطيها هذا النوع من الهاتف تكون محدودة مقارنة بلهاتف المتنقل ويس تدم هذا النوع أأماكن مختلفة، ا 
 المكاتب السكرتارية والمنازل. واسع فيمن الأجهزة على نطاق 

رقي عبر خط و  وهو عبارة عن جهاز هاتف  مزود بنظام يمكنه من نقل صورة مطابقة من مستند جهاز الناسوخ )أأو الفاكسميلي(:-8
 الهاتف بواسطة ذلك الجهاز.
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عداد الأس تاذة: بن ساحة ربيعة                                                       : الأمانةلاختصاص  من ا 

 ثامناتصال شفهي                                                                                        الدرس ال  المادة:

 اس تقبال الزوارالموضوع: 

 أأهمية العلاقات العامة للمكتب: -1-

 فرص جيدة لدى اجಉهور المتعاملين وفى حال نجاحها فان انطباعاتوالدائمة لخلق  يرتكز دور العلاقات العامة على ام٭اولة الجادة
 العلاقات العامة مع جميع المتعاملين مع المؤسسة تلجا كثير من المؤسسات الى انشاء ولأهميةالتعامل مع المنظمة سوف تكون جيدة 

دارة  ن السكرتير لأ  تعاملين ونظرالم  يديرها موظفون مؤهلون يتولون مهمة ام٭افظة على صورة المؤسسات لدى جمهورا متخصصةا 
د من اهم لاعمال خربن يعالتعامل مع ال   لأساليبمع الكثير من الناس فان معرفته واتقانه  يتعامل لأنهاحد واجهات المؤسسات 

 على خلق انطباع حسن وجيد لدى جميع المتعاملين الدين يقصدون مكتب المدير. التي يجب ان يتقنها ليكون قادرا

 زوار:أأنواع ال-2-

 اع:توجيهات المدير في كيفية التعامل معهم وفمٯ يلى بعض من هده الأنو  أأخذ هناك أأنواع مختلفة للزوار ويجب على السكرتير

 زائر بدون موعد سابق-

 زائر من المؤسسة-

 زائر اعلى مرتبة من المدير-

 زائر صديق او قريب المدير-

علاميزائر - يقتضي الأمر أأن يكون السكرتير على علم ودراية ببعض أأجهزة ال تصال واس تخداماتها امٮتلفة والحقيقة أأن التطور  ا 
 التكنولوجي في جانب ال تصالت قد أأوجد للمس تخدم العديد من تلك الأنواع امٮتلفة ذات الأغراض المتعددة ومنها:

 زائر غير مرغوب في اس تقباله-

 وار:مبادئ اس تقبال الز -3

 ان تكون المقابلات بمواعيد محددة مس بقا-1

 في تحديد المقابلات الذاكرةعلى  وعدم لاعم౑د ال ليالحاسب  علىلك ذامٮصصة او على برنامج خاص ب الم٧ذجتدوين المواعيد في -2

بلاغه ب-3  لكذعدم السماح للزائر بلدخول على المدير قبل ا 

 بمواعيد المقابلات تذكيره ل مكانيةمعرفة أأماكن تواجد المدير -4

 الجرائد وام٬لات لانتظار وبعضالعناية بنظافة وترتيب المكتب وتوفير مقاعد -5

 ان تتم مع المدير الأوامرالضرورية التي يلزم  عدم السماح لا بلمقابلات-6
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 اس تقبال الزوار-4

 وعند دخولاجاتهم ح ويوجهونهم حسبفي المؤسسات الكبيرة يوجد موظفو اس تقبال في المدخل يتولون عملية اس تقبال الزوار 
لا اخر كما من غير المناسب ان تترك شخصا ينتظر وانت تنجز عم ولاهم౑م لنه وبسرعة لانتباهالضيف الى المكتب يجب اعطاءه 

الكثير  ولاحترام للضيف ولن دكر اسم الشخص يعنى بعض التقدير يضف شكل مهدب ان الترحيب بلضيف مع دكر اسمه ب 
 بعد التعرف على الزائر  يظهر انهم معروفون. لأنه أأنفسهمللأشخاص 
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