
ما معنى إتيكيت وبروتوكول
العمل؟

مجموعة من القواعد التي تسمح
للموظفين بالتعامل بطريقة

حضارية لائقة

أهمية الإتيكيت وبروتوكول العملأهمية الإتيكيت وبروتوكول العمل

يساعد على عمل انطباع أول جيديساعد على عمل انطباع أول جيد

يدل على احترافية عاليةيدل على احترافية عالية

يجبر على قبول الشخصيجبر على قبول الشخص

يخلق اتجاه قلب سليميخلق اتجاه قلب سليم

يحقق حسن تواصليحقق حسن تواصل

يساعد على التصرف في المحافل
العامة

يساعد على تقديم النفس بشكل
لائق ومحترف

يساعد على تقديم النفس بشكل
لائق ومحترف

يعطي كفاءة في الأحاديث
Small talk القصيرة

يعطي كفاءة في الأحاديث
Small talk القصيرة

كيفية عمل انطباع أول جيدكيفية عمل انطباع أول جيد

في ظرف 30 ثانية يقدر المتحدث
معك أو المستمع اليك تحديد:

في ظرف 30 ثانية يقدر المتحدث
معك أو المستمع اليك تحديد:

مستواك الماديمستواك المادي

مستوى تعليمكمستوى تعليمك

مركزك الاجتماعيمركزك الاجتماعي

مدى اهتمامك بالتفاصيلمدى اهتمامك بالتفاصيل

مستوى نجاحكمستوى نجاحك

في ظرف 3 دقائق يقدر المستمع
إليك أو المتحدث معك أن يحدد:
في ظرف 3 دقائق يقدر المستمع
إليك أو المتحدث معك أن يحدد:

هل أنت واثق فى نفسك و أهل
للثقة؟

هل أنت رحيم ؟هل أنت رحيم ؟

هل لديك شغف معين؟هل لديك شغف معين؟

هل يمكن الاعتماد عليك؟هل يمكن الاعتماد عليك؟

ما هي إمكانياتك؟ما هي إمكانياتك؟

هل يمكن تكوين صداقة معك؟هل يمكن تكوين صداقة معك؟
حسن المظهرحسن المظهر

الابتسامةالابتسامة

الدراية بكل ما يدور حولك في
الوسط

الثقةالثقة

لغة العيون والرسائل الخارجة منهالغة العيون والرسائل الخارجة منها

التحية المحترفةالتحية المحترفة

الهندام العامالهندام العام

شعر مقصوص جيداً وبعناية ومرتبشعر مقصوص جيداً وبعناية ومرتب

برفان خفيف مقبولبرفان خفيف مقبول

أظافر مقصوصة ونظيفةأظافر مقصوصة ونظيفة

حذاء متلمعحذاء متلمع

شراب سادةشراب سادة

ألوان متناسقةألوان متناسقة

حلي وصيغة قليلةحلي وصيغة قليلة

فنون التواصل – باختصارفنون التواصل – باختصار

قول الشيء الصحيح في الوقت
الصحيح

التغلب على حرارة اللحظة وعدم
Heat of the قول ما لا يليق

moment

حساسية عالية للمواقف والأفرادحساسية عالية للمواقف والأفراد

مستويات الحديث الأربعةمستويات الحديث الأربعة

أحاديث قصيرةأحاديث قصيرة

مجرد تبادل مجاملات سطحيةمجرد تبادل مجاملات سطحية

نتحدث عن مواضيع عامة تناسب
جميع الناس والأمزجة والآراء
نتحدث عن مواضيع عامة تناسب
جميع الناس والأمزجة والآراء

نتحدث عن حالة الطقس والمكان
ً الذي نتواجد فيه حاليا

نتحدث عن حالة الطقس والمكان
ً الذي نتواجد فيه حاليا

هذه المرحلة هي مرحلة تأسيس
العلاقة، وأن يشعر الشخص بأنه

على راحته معك

مرحلة تحدد فيها ما إذا كنت تريد
أن تستثمر وقتاً في هذا الحديث
وهذه العلاقة أم لا تستحق

مرحلة تحدد فيها ما إذا كنت تريد
أن تستثمر وقتاً في هذا الحديث
وهذه العلاقة أم لا تستحق

ً لو تمت هذه المرحلة بسلاسة غالبا
ستنتقل إلى المستوى الثاني

ً لو تمت هذه المرحلة بسلاسة غالبا
ستنتقل إلى المستوى الثاني

كشف الحقائقكشف الحقائق

يتم الحديث على بعض الحقائق
عن نفسك التي يسهل الإفصاح

عنها

تسمى مرحلة بداية التعارف
والمعرفة، وتفيد في اكتشاف
الاهتمامات المشتركة

تعطي إحساساً بأنك مستعد
للانفتاح بعض الشيء، لكنك ما
زلت في منطقة الأشياء العامة �
المحايدة وليست الخاصة

لو تمت هذه المرحلة بنجاح وراحة
غالباً ستنتقل إلى المستوى الثالث
لو تمت هذه المرحلة بنجاح وراحة
غالباً ستنتقل إلى المستوى الثالث

وجهات النظروجهات النظر

تبدأ في عرض وجهة نظرك فى
موضوع معين و كيف تفكر فيه
تبدأ في عرض وجهة نظرك فى
موضوع معين و كيف تفكر فيه

احترس لأن وجهات النظر قابلة
للاعتراض وعدم الموافقة من

الطرف الآخر

تأكد أنك مستعد لذلكتأكد أنك مستعد لذلك

مشاعر شخصيةمشاعر شخصية

يبدأ الشخص في التعبير والإفصاح
والاعتراف بالمشاعر الشخصية
تجاه الأشياء والأشخاص

يبدأ الشخص في التعبير والإفصاح
والاعتراف بالمشاعر الشخصية
تجاه الأشياء والأشخاص

ستتكلم عن الأسرة وأمور شخصية
وآراء صريحة

ستتكلم عن الأسرة وأمور شخصية
وآراء صريحة

و اعتماداً على مستوى عمق
الصداقة وسياق الموضوع يمكن
الإفصاح عن المشاعر بشكل
أعمق �وأوضح ولمواضيع أكثر

خصوصية

هذا المستوى يحتاج إلى ثقة
متبادلة وعلاقة سليمة وصحية
لضمان رد الفعل لمثل هذه

الخصوصيات

لكل شخص مستوى معين من
الراحة في الدخول إلى هذا

المستوى

بعض الحيل لتذكر الأسماءبعض الحيل لتذكر الأسماء

كرر الاسم في سرك فور سماعهكرر الاسم في سرك فور سماعه

حاول تستخدم الاسم أثناء الحديثحاول تستخدم الاسم أثناء الحديث

يمكن أن تقوم بكتابة الاسم في أي
شيء فيسهل الرجوع إليه، والكتابة

عامة تزيد فرصة التذكر

يمكن أن تقوم بكتابة الاسم في أي
شيء فيسهل الرجوع إليه، والكتابة

عامة تزيد فرصة التذكر

حاول أن تربط الاسم والشخص
وشكله بشيء معين

حاول أن تربط الاسم والشخص
وشكله بشيء معين

استخدام بطاقات العمل بشكل
فعال

القانون الأول: إياك أن تكون بلا
بطاقة عمل وأنت تقدم نفسك

للآخرين

لا تتبرع بإعطاء بطاقة العمل لمن
هو أعلى منك في الهيكلة الوظيفية

ما لم يطلبها هو

اختار توقيت مناسباختار توقيت مناسب

بطاقة عملك قيمة فقدمها بفخر
وشياكة واحترام

بطاقة عملك قيمة فقدمها بفخر
وشياكة واحترام

عندما تستلم بطاقة عمل من
شخص اقرأها فوراً أمام الشخص،
ً ولو هناك مدح أو ثناء قم بذلك فورا

عندما تستلم بطاقة عمل من
شخص اقرأها فوراً أمام الشخص،
ً ولو هناك مدح أو ثناء قم بذلك فورا

المبادئ والقيم وأهميتها في العملالمبادئ والقيم وأهميتها في العمل

ما هي المبادئ؟ما هي المبادئ؟

قوانين ثابتة لا تتغير بتغير الشخص
أو المكان أو الزمان

قوانين ثابتة لا تتغير بتغير الشخص
أو المكان أو الزمان

الاحترام – الإخلاص – بر الوالدينالاحترام – الإخلاص – بر الوالدين

ما هي القيم؟ما هي القيم؟

مبدأ لاحظت أنك لا يمكن الحفاظ
عليه في كل المناسبات أو مع كل

الأفراد

الشفافية – التضحية – التنازلالشفافية – التضحية – التنازل

لماذا يجب أن يكون لدي مبادئ في
الحياة؟

لكي يكون لديك شيء للعيش من
Living for a cause أجله

لكي يكون لديك شيء للعيش من
Living for a cause أجله

لكي يكون لديك ثقافة حضارية
Civilized culture للعيش فيها

لكي يكون لديك ثقافة حضارية
Civilized culture للعيش فيها

لكي تتعود على اتباع قواعد
السلوك السليم

لكي نعيش بنزاهةلكي نعيش بنزاهة

لكي يكون لديك احترام من الناس
من حولك

ً ًلكي تكون محترفا لكي تكون محترفا

أنواع الموظفينأنواع الموظفين

Engaged  مندمج أو غير مندمج
or Unengaged

Engaged  مندمج أو غير مندمج
or Unengaged

Positive or  إيجابي أو سلبي
negative

Positive or  إيجابي أو سلبي
negative

Busy or مشغول أو يشعر بالملل
bored

Busy or مشغول أو يشعر بالملل
bored

ً يعد أصلاً يضاف للمؤسسة، لا ثقلا
Asset or burden  عليها ً أو عبأ
ً يعد أصلاً يضاف للمؤسسة، لا ثقلا
Asset or burden  عليها ً أو عبأ

يضيف قيمة أو مجرد عدد من
Adding value or  الموجودين

just there

ماذا نفعل عندما نصاب بالملل لأي
سبب ونحن في العمل؟

ماذا نفعل عندما نصاب بالملل لأي
سبب ونحن في العمل؟

سوشيال ميدياسوشيال ميديا

تليفونات شخصيةتليفونات شخصية

زيارات مكتبية للأصدقاء والزملاءزيارات مكتبية للأصدقاء والزملاء

تبادل الأحاديث في أي مكان وكل
مكان

راحات غداء طويلةراحات غداء طويلة

إطلاق الإشاعاتإطلاق الإشاعات

العمل الجماعي والاحترافية في
العمل

Iceberg  نظرية جبل الثلج
theory ما يراه الآخرون مجرد نتيجة العمل

مع بعض سنوات طويلة
ما يراه الآخرون مجرد نتيجة العمل

مع بعض سنوات طويلة

Harmony الانسجام في الأداءHarmony الانسجام في الأداء نتيجة العمل معاً لمدة طويلة يبدو
للعميل أن هناك انسجام عالٍ بين

العاملين

Synchronization المزامنةSynchronization المزامنة كل شيء يحدث في وقته، ويكمل
باقي الأشياء

كل شيء يحدث في وقته، ويكمل
باقي الأشياء

ديناميكية العمل الجماعيديناميكية العمل الجماعي
كيفية أدائنا للعملكيفية أدائنا للعمل

حكم العميل وتقييمهحكم العميل وتقييمه نظرية (كله تمام وحلو) أو (كله
All or (مش تمام وغير مرضي

none theory

محاذير الغضبمحاذير الغضب

ممنوع اللمسممنوع اللمس

ممنوع رفع صوتكممنوع رفع صوتك

ممنوع التنمر أو التحرشممنوع التنمر أو التحرش

ممنوع استخدام كلمات نابية أو
السب

ممنوع استخدام السلطةممنوع استخدام السلطة

التوتر في مكان العملالتوتر في مكان العمل

التوتر في المقابلات الشخصية
للقبول في الوظيفة

التوتر في المقابلات الشخصية
للقبول في الوظيفة

لإزالة توتر الانترفيو:لإزالة توتر الانترفيو:

اعتبر أن الانترفيو دائماً لصالحك

ادرس الشركة – ارتدي ملابس
مريحة – قم بالوصول مبكراً –

ً ابتسم – كن مستعدا

قف بثقة وتكلم بثقة – لا تكذب –
ثق في قدراتك التي تناسب

الوظيفة

التوتر من أول يوم عملالتوتر من أول يوم عمل

ً ًقم بالوصول مبكرا قم بالوصول مبكرا

ارتدي ملابس مريحة ومناسبةارتدي ملابس مريحة ومناسبة

Dress code اسأل في البداية عنDress code اسأل في البداية عن

كن لطيفاً مع الجميعكن لطيفاً مع الجميع

اعرف من سيقوم بمقابلتك
Orientationوعمل

اعرف من سيقوم بمقابلتك
Orientationوعمل

لا تخجل من السؤال عن ما لا
تعرفه �(الأفضل أن يكون السؤال
غير منطقي أكثر من أن يكون

التصرف غير منطقي)

ابحث عن شخص سهل التعامل
معه والثقة فيه

ابحث عن شخص سهل التعامل
معه والثقة فيه

اظهر استعدادك للتعلم
وللمساعدة

التوتر عند تفويض مسؤولية معينةالتوتر عند تفويض مسؤولية معينة

تأكد أنك تستطيع تنفيذ المهمةتأكد أنك تستطيع تنفيذ المهمة

اطلب التدريب أو المساعدة فور
معرفة المهمة المطلوبة

اطلب التدريب أو المساعدة فور
معرفة المهمة المطلوبة

اسأل أسئلة كثيرةاسأل أسئلة كثيرة

استفسر عن الوقت المحدد
والحدود والصلاحيات والمسؤوليات
استفسر عن الوقت المحدد

والحدود والصلاحيات والمسؤوليات

استفسر إذا قام أحد بها من قبل،
وكيف كانت التجربة

استفسر إذا قام أحد بها من قبل،
وكيف كانت التجربة

اكتب كل المطلوب منكاكتب كل المطلوب منك

قم بعمل جدول زمني للتنفيذقم بعمل جدول زمني للتنفيذ

التوتر عند المساءلةالتوتر عند المساءلة

ليس هناك ما يخجل من التجربة

والفشل

كن قدر المسؤوليةكن قدر المسؤولية

تحمل العواقب بصدر رحبتحمل العواقب بصدر رحب

طالما قمت بالتخطيط لا تخف،
احترس فقط!

التوتر في العلاقات مع الرؤساء
والمديرين وأصحاب المال

التوتر في العلاقات مع الرؤساء
والمديرين وأصحاب المال أفكار مغلوطة وأكاذيب:أفكار مغلوطة وأكاذيب:

لا يمكن مواجهة مدير أو صاحب
مال

المدير دائماً على حقالمدير دائماً على حق

لن أحصل على حقي مع الكبيرلن أحصل على حقي مع الكبير

عملي على المحك نتيجة مناقشاتي
أو آرائي المختلفة أو اعتراضي

عملي على المحك نتيجة مناقشاتي
أو آرائي المختلفة أو اعتراضي

خبرتي القليلة تمنعني من الثقة في
نفسي

أكل عيشي مرتبط بعلاقاتيأكل عيشي مرتبط بعلاقاتي

الأقدم مني خطر عليّالأقدم مني خطر عليّ

الأجدد مني والأصغر في السن
خطر على منصبي

الأجدد مني والأصغر في السن
خطر على منصبي

التوتر عند الفشلالتوتر عند الفشل

التواصل المهني المحترفالتواصل المهني المحترف

تواصل بصريتواصل بصري

ابتسامة دائمةابتسامة دائمة

لا تهمل أو تتغاضى عن شخصلا تهمل أو تتغاضى عن شخص

بعض الأحيان قد تحتاج لأخد وكتابة
ملحوظات

بعض الأحيان قد تحتاج لأخد وكتابة
ملحوظات

الإيماءاتالإيماءات

الكف خارج الجيوبالكف خارج الجيوب

لا تكتف يديكلا تكتف يديك

لا تنقر باليد على المكتب، أو
بالرجل على الأرض

لا تنقر باليد على المكتب، أو
بالرجل على الأرض

لا تقرض أظافركلا تقرض أظافرك

أصول السلام الصحيح والمصافحةأصول السلام الصحيح والمصافحة

راعي المسافة بينكمراعي المسافة بينكم

نظرة العيوننظرة العيون

مستوى الأيديمستوى الأيدي

الابتسامةالابتسامة

المصافحة بالأيدي السليمةالمصافحة بالأيدي السليمة

القبض على يد الآخر بدون عنفالقبض على يد الآخر بدون عنف

لمدة 3 ثوانلمدة 3 ثوان

هزة واحدة فقط أو اثنين على
الأكثر

ترك اليد فور السلامترك اليد فور السلام

اتصال بصري بابتسامةاتصال بصري بابتسامة

تأكد أن كفك ليس ساخناً جداً أو
بارداً جداً من المشروب في يدك
تأكد أن كفك ليس ساخناً جداً أو
بارداً جداً من المشروب في يدك

آداب الاجتماعاتآداب الاجتماعات

قبل الاجتماعقبل الاجتماع

تحضر قبل الجميع لتتأكد أن كل
الترتيبات مظبوطة

تحضر قبل الجميع لتتأكد أن كل
الترتيبات مظبوطة

ضع الأجندات والأقلام على
المنضدة

جهز المشروبات والسناكجهز المشروبات والسناك

قف بجوار الباب للترحيبقف بجوار الباب للترحيب

اسأل لو هناك احتياجات خاصة �
موعد دواء – صلاة – نوع أكل معين
اسأل لو هناك احتياجات خاصة �
موعد دواء – صلاة – نوع أكل معين

اسكت محمولك أو حسب الاتفاقاسكت محمولك أو حسب الاتفاق

كن مستعداً بقلم ونوتة وأجندة
المواعيد

لا تتكلم عن مواضيع شخصيةلا تتكلم عن مواضيع شخصية

لا تهاجم مهما حدثلا تهاجم مهما حدث

التزم بالوقتالتزم بالوقت

لا تتبوق الأماكن المهمة من تلقاء
نفسك

أثناء الاجتماعأثناء الاجتماع

ابدأ في الموعدابدأ في الموعد

الأفراد غير المعروفة تقوم بتقديم
نفسها

الأفراد القديمة تقدم نفسها بالاسم
والرتبة الوظيفية

الأفراد القديمة تقدم نفسها بالاسم
والرتبة الوظيفية

مراجعة أجندة الاجتماع ومدتهمراجعة أجندة الاجتماع ومدته

سؤال الحاضرين لو هناك من يريد
ً أن يضيف شيئا

سؤال الحاضرين لو هناك من يريد
ً أن يضيف شيئا

قم بالانتهاء في الموعد المتفق
عليه

عند انتهاء الاجتماععند انتهاء الاجتماع

قم بتلخيص المضمون والقراراتقم بتلخيص المضمون والقرارات

قم بتوزيع المسؤولياتقم بتوزيع المسؤوليات

MOM  احتفظ بمدونة الجلسة
((minutes of meeting

MOM  احتفظ بمدونة الجلسة
((minutes of meeting

اشكر الجميع من أجل وقتهم
ومساهماتهم

تأكد من أن كل النقاط تم
مناقشتها

وجبات العملوجبات العمل

إفطار عملإفطار عمل
ً ًللعملاء المشغولين جدا للعملاء المشغولين جدا

غداء عملغداء عمل
لنوع معين من العملاء أو

الموظفين

ً ًيفضل أن يكون الأكل خفيفا يفضل أن يكون الأكل خفيفا

لتمضية وقت أطول، وبطريقةعشاء عملعشاء عمل
أبسط، وليس رسمياً للغاية
لتمضية وقت أطول، وبطريقة
أبسط، وليس رسمياً للغاية

إذا كنت المضيف:إذا كنت المضيف:

قم بدعوة من له علاقة بالموضوع
فقط

عند إرسال الدعوة لا بد أن تخبره
بأن يعلمك بقبول الدعوة لتحديد

العدد

رتب الجلوس بطريقة ذكية وفعالةرتب الجلوس بطريقة ذكية وفعالة

ً قم بالحضور إلى مكان الوليمة مبكرا
للتأكد من الترتيبات

ً قم بالحضور إلى مكان الوليمة مبكرا
للتأكد من الترتيبات

كن جاهزاً لاستقبال وتحية الضيوفكن جاهزاً لاستقبال وتحية الضيوف

إذا كنت ستدفع بالكارت؛ اتركه مع
المكان قبل وصول الضيوف

إذا كنت ستدفع بالكارت؛ اتركه مع
المكان قبل وصول الضيوف

إذا كانت المصاريف محددة لا بد
من ذكر الاختيارات للضيوف أو

ً عدم الاختيار أصلا

إذا كان الأكل المقدم لم يكن
حسب التوقع؛ قم بالاعتذار

للضيوف

إذا كنت الضيف:إذا كنت الضيف:

رد على الدعوة فوراً بالقبول أو
بالرفض

قم بمعرفة المكان مبكراً، وهل
هناك Dress code  معين أم لا
قم بمعرفة المكان مبكراً، وهل
هناك Dress code  معين أم لا

حاول الوصول إلى المكان قبل
الموعد بخمس دقائق فقط (وليس

قبله بربع الساعة)

حاول أن تكتشف ما هو المناسب
لتطلبه (من المضيف)�ماذا تقترح

عليّ أن أطلبه؟

قدم الشكر للمضيف أمام الحضورقدم الشكر للمضيف أمام الحضور

لا تتسرع في الأكللا تتسرع في الأكل

قم بمراعاة إتيكيت الأكل والسفرةقم بمراعاة إتيكيت الأكل والسفرة

لا تقم بطلب أشياء باهظة الثمن
إذا كان الاختيار لك

لا تقم بطلب أشياء باهظة الثمن
إذا كان الاختيار لك

كيفية

التعبير عن
نفسك

كيفية

التعبير عن
نفسك

التوجه أو الموقف العام لكالتوجه أو الموقف العام لك

توجهك وموقفك العام من الأشياء
عبارة عن 10% ما يحدث لك و

90% رد فعلك

توجهك وموقفك يعبر عن معتقدات
ومشاعر وتصرفات تابعة

توجهك وموقفك يعبر عن معتقدات
ومشاعر وتصرفات تابعة

كيفية الحصول على موقف إيجابيكيفية الحصول على موقف إيجابي

كن مقدراً لكل شيءكن مقدراً لكل شيء

قم بإعادة شحن نفسكقم بإعادة شحن نفسك

حاوط نفسك بناس إيجابيةحاوط نفسك بناس إيجابية

اعمل أعمالاً خيريةاعمل أعمالاً خيرية

احلم لبكرةاحلم لبكرة

احلم لغيركاحلم لغيرك

5Cقانون الـ 
في أي مخاطبات رسمية

5Cقانون الـ 
في أي مخاطبات رسمية

Clear  واضحClear  واضح

Concise موجزConcise موجز

Complete كاملComplete كامل

Complete كاملComplete كامل

Correct  صحيحCorrect  صحيح

Courteous  مهذبCourteous  مهذب

الصيغة الإيجابية والسلبيةالصيغة الإيجابية والسلبية

الصيغة الإيجابيةالصيغة الإيجابية
الفعل يعود على الشخص المتكلمالفعل يعود على الشخص المتكلم

I did أنا قمت بتقفيل الميزانية
the balance sheet

I did أنا قمت بتقفيل الميزانية
the balance sheet

الصيغة السلبيةالصيغة السلبية

الفعل يعود على المبني للمجهولالفعل يعود على المبني للمجهول

The balance  تم تقفيل الميزانية
sheet was done and

submitted

The balance  تم تقفيل الميزانية
sheet was done and

submitted

إيتيكيت وبروتوكول المراسلاتإيتيكيت وبروتوكول المراسلات

عند استلام دعوة معينة؛ فكر لمدة
يوم ثم اتخذ القرار

عند استلام دعوة معينة؛ فكر لمدة
يوم ثم اتخذ القرار

راعِ موعد الشيء المدعو إليه، وقم
بالرد في وقت مناسب

راعِ موعد الشيء المدعو إليه، وقم
بالرد في وقت مناسب

يتم الرد على كل الدعوات ما عدا
من يسأل عن تبرع

يتم الرد على كل الدعوات ما عدا
من يسأل عن تبرع

الدعوة دائماً واضحة، هل يمكن
اصطحاب أصدقاء، زوجات ،

أطفال؟

على كل الأحوال لا بد من إرسال
خطاب أو رسالة شكر من نفس
نوع الدعوة�بريد إلكتروني، أو

شات، أو غيره

إيتيكيت البريد الإلكترونيإيتيكيت البريد الإلكتروني

يتم الإرسال للأشخاص المعنيين
فقط

يتم الرد فوراً كأنه تليفونيتم الرد فوراً كأنه تليفون

Spellقم بمراجعة الكتابة الصحيحة
check

Spellقم بمراجعة الكتابة الصحيحة
check

في مجال العمل قم باستخدام
البريد الإلكتروني فقط للعمل
في مجال العمل قم باستخدام
البريد الإلكتروني فقط للعمل

ضع رقم تليفونك لسهولة التواصل
معك

تأكد من اسم وعنوان من تريد
مراسلته في حالة وجود تشابه

أسماء

ً ًكن مختصراً ومحدداً وواضحا كن مختصراً ومحدداً وواضحا

الطول المناسب للرسالة هو طول
(no scroll)  الصفحة على الأكثر
الطول المناسب للرسالة هو طول
(no scroll)  الصفحة على الأكثر

فكر مرتين وراجع 3 مرات قبل
الإرسال

كن هادئاً قبل الردكن هادئاً قبل الرد

ابدأ دائماً بالتحية وانتهي بالشكرابدأ دائماً بالتحية وانتهي بالشكر

اذكر الموضوع قبل البداية في
السرد

ً ًاستخدم خطاً رسميا استخدم خطاً رسميا

لو هناك مرفقات اذكر ذلك في
الموضوع

اذكر اسم الملف المرفقاذكر اسم الملف المرفق

إذا وجدت مشكلة في التفاهم؛
اترك مكتبك واذهب للشخص إذا

كان في نفس المبنى

Email bounce twice onlyEmail bounce twice only

لا تصعد الأمور بدون داعيلا تصعد الأمور بدون داعي

لا ترسل بريد إليكتروني مهم
ويحتاج رد أو فعل قبل انتهاء العمل

بـ 10 دقائق

لا ترسل بريد إليكتروني مشتعللا ترسل بريد إليكتروني مشتعل

ToTo
للشخص المعني الذي سيأخذ

الفعل

للشخص المعني الذي سيأخذ
الفعل

CC  (carbon copy)CC  (carbon copy)لشخص ما لإعلامه فقط، وليس
مطلوباً منه الرد أو التدخل الفعلي،
ويتم وضع الأشخاص المعنية فقط

CCفي

لشخص ما لإعلامه فقط، وليس
مطلوباً منه الرد أو التدخل الفعلي،
ويتم وضع الأشخاص المعنية فقط

CCفي

BCC  (Blind CC)BCC  (Blind CC)،لأفراد كثيرة بدون علمهم ببعض
All احترس وإياك أن ترد بـ

لأفراد كثيرة بدون علمهم ببعض،
All احترس وإياك أن ترد بـ

كتابة البريد الإلكترونيكتابة البريد الإلكتروني

الافتتاحية:الافتتاحية:

مرحبا (بشكل يتم اختيارة)مرحبا (بشكل يتم اختيارة)

اذكر لماذا ترسل هذا الميلاذكر لماذا ترسل هذا الميل

الموضوع:الموضوع:
اذكر تفاصيل الموضوعاذكر تفاصيل الموضوع

المطلوب:المطلوب:
اذكر بوضوع ماذا تريد أن يتماذكر بوضوع ماذا تريد أن يتم

الخاتمة:الخاتمة:
شكر وتذكيرشكر وتذكير

Email address احترس منEmail address احترس من
Sweetgirl@auc.com مثلSweetgirl@auc.com مثل

إتيكيت الخطاباتإتيكيت الخطابات

المراسلات والخطابات المرسلة
بشكل غير احترافي تعبر عن

صاحبها أو كاتبها

تعطي انطباعاً أولياً غير جيدتعطي انطباعاً أولياً غير جيد

يعتبرها بعض الناس وكأنها
مصافحة، ولا بد أن تكون جيدة
يعتبرها بعض الناس وكأنها

مصافحة، ولا بد أن تكون جيدة

شروط الخطابات الرسمية:شروط الخطابات الرسمية:

1. لا بد أن تكون على ورق الشركة
Letterhead الرسمي

1. لا بد أن تكون على ورق الشركة
Letterhead ويشمل الاسم والعنوان وكيفيةالرسمي

التواصل مع الشركة إذا لزم الأمر
ويشمل الاسم والعنوان وكيفية
التواصل مع الشركة إذا لزم الأمر

Formatting 2. التنسيق للخطابFormatting استخدم خطاً عادياً ومقبولاً للعين2. التنسيق للخطاب
وسهل القراءة

استخدم خطاً عادياً ومقبولاً للعين
وسهل القراءة

3. البدايات والعنوان3. البدايات والعنوان

4. التحية:4. التحية:

5. محتوى الخطاب:5. محتوى الخطاب:

6. الخاتمة6. الخاتمة

7. الإمضاء7. الإمضاء

8. الملاحظات8. الملاحظات

9. المراجعة9. المراجعة

10. الطي والمظروف10. الطي والمظروف

11. المظروف11. المظروف

إتيكيت التقاريرإتيكيت التقارير

عنوان التقريرعنوان التقرير

التاريخالتاريخ

اسم مقدم التقريراسم مقدم التقرير

اسم من سيستلم التقريراسم من سيستلم التقرير

رقم مرجعي للحفظرقم مرجعي للحفظ

الهدف من التقريرالهدف من التقرير

المحتوىالمحتوى

المقدمة والخلفيةالمقدمة والخلفية

التقرير نفسهالتقرير نفسه

الملخص والتوصياتالملخص والتوصيات

التقاريرالتقارير

يظهر ويوضح لماذا تم عمل التقريرالهدف من التقريرالهدف من التقرير
(يكتب في النهاية، لكن يوضع أول

شيء)

من الممكن تقديم جداول ورسومالاكتشافاتالاكتشافات
بيانية للتوضيح والإثبات

من الممكن تقديم جداول ورسوم
بيانية للتوضيح والإثبات

الملخص أو المجملالملخص أو المجمل
يتم ذكر نتائج الملاحظاتيتم ذكر نتائج الملاحظات

إتيكيت التقارير -كيف أبدأ؟
Report Etiquette- How to

?start

خطط التقريرخطط التقرير

من سيقرأ التقرير؟من سيقرأ التقرير؟

مدى معرفتهم المسبقة بالموضوعمدى معرفتهم المسبقة بالموضوع

كيف سيستخدمون التقرير؟كيف سيستخدمون التقرير؟

مدى اهتمامهم بالموضوعمدى اهتمامهم بالموضوع اعمل مسودةاعمل مسودة

راجعراجع

آداب الهاتفآداب الهاتف

أهم شيء قم بالرد على الهاتفأهم شيء قم بالرد على الهاتف

عندما تجيب على هاتف مكتبك لا
بد من ذكر اسمك والقسم والتحية

بشكل واضح

إذا كنت ستطلب شخصاً في
العمل؛ قم بذكر اسمك وعملك

واسم شركتك

تكلم ببطء نسبي ووضوح كاملتكلم ببطء نسبي ووضوح كامل

اذكر سبب المكالمةاذكر سبب المكالمة

لا تضع الطرف الآخر على مكبر
الصوت إلا بعد إخباره واستئذانه
لا تضع الطرف الآخر على مكبر
الصوت إلا بعد إخباره واستئذانه

ابتسم وأنت تتحدثابتسم وأنت تتحدث

لو لم تجب على الهاتف لأي سبب؛
عد واتصل بالمتحدث

لو لم تجب على الهاتف لأي سبب؛
عد واتصل بالمتحدث

ً استخدم (لو سمحت) و (شكرا
ً )كثيرا

لا تنظر في شاشة غيركلا تنظر في شاشة غيرك

لا تجعله على مكبر الصوتلا تجعله على مكبر الصوت

لا تجعله مسموعاً للغير بدون إذن
الطرف الآخر

لا تجعله مسموعاً للغير بدون إذن
الطرف الآخر

لا تطل المكالمةلا تطل المكالمة

لا تتفاخر بهاتفكلا تتفاخر بهاتفك

يستحسن عدم الهمسيستحسن عدم الهمس

لا ترد على هاتف غيركلا ترد على هاتف غيرك

لا تسأل شخصاً عن رقمه السريلا تسأل شخصاً عن رقمه السري

إذا استعرت الهاتف من أحد اختصر
جداً - لا تكمل المكالمة، بل اتصل

للاعتذار فقط

من هو الموظف المحترفمن هو الموظف المحترف

مدربمدرب

مستعدمستعد

متاحمتاح

مساعدمساعد

يعرف القواعد المهنية والمؤسسيةيعرف القواعد المهنية والمؤسسية

يعرف الحدوديعرف الحدود

لديه خليط جيد من العقل والقلبلديه خليط جيد من العقل والقلب

السلوكيات المتوقعةالسلوكيات المتوقعة

ً ًكن مستمعاً جيدا كن مستمعاً جيدا

تفهم الأوضاعتفهم الأوضاع

تفاعلتفاعل

افعلافعل

قم بحل المشاكلقم بحل المشاكل

ً ًاعط حلولا اعط حلولا

اتخذ قراراتاتخذ قرارات

ابحث عن بدائلابحث عن بدائل

لا تستسلملا تستسلم

إتيكيت العمل الدولي
International business

etiquette

تقديم نفسك والآخرين له أهمية
قصوى

بطاقة العمل لها احترام يفوق
التخيل

المحافظة على المواعيد تعتبر
حياة أو موت

لا ترحل مبكراً، بقاؤك يدل على
اهتمامك

في بعض الثقافات الهدايا في غاية
الأهمية

تفاعل وانخرط بين المدعويين،
وعلاقاتك تحدد مستقبل أعمالك

الديانات والمحاذيرالديانات والمحاذير

المظهر واللبسالمظهر واللبس

السلامات والتحياتالسلامات والتحيات

التلميحات والفكاهةالتلميحات والفكاهة

التصرفات السليمة للثقافةالتصرفات السليمة للثقافة

عادات الأكلعادات الأكل

عادات الخروجاتعادات الخروجات

التعامل مع الجنس المختلفالتعامل مع الجنس المختلف

الخمورالخمور

الخلط بين العمل والمتعةالخلط بين العمل والمتعة


