
نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 
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نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ة الأولى المحاضز



:تعريف الاتصال

.خرآوالاستقبال من شخص إلى الإرسالالحقائق أو الأفكار أو الآراء أو المشاعر من خلال عمليات تبادل 

:الاتصالأنواع 

.              الاتصال الكتاب   •

.             الاتصال الشفوي•

  غي  الاتصال •
.      اللفظز

الاتصال

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



أنواع الاتصال

  الاتصال الكتاب   
الاتصال الشفويالاتصال اللفظز

 لياتو ؤ المسلتحديد هإليالرجوع يسهل.
 منهاللاستفادةيوثق المعلومات  

فز
.المستقبل

 ه جوبوالأ يضمن نقل بعض المعلومات
ز لعدد كبي  من  .العاملي 

 العكسيةردود الفعل يوضح.
 الروح المعنوية  

ز مؤثر فز يث أن ح،للموظفي 
.اتالكلمالأفعال تتحدث بصوت أعلى من 

ز ذوي الك فاءات له أثره البالغ لدى الموظفي 
.والثقافة العالية

 والصداقةروح التعاون يقوي.
 مايزيل التوتر والضغوط نتيجة إخراج  

فز
.الصدور

 فهو فلذلك ة،سئلالأ يشجع على تبادل  
عال فز

.المفاهيمتقريب 
 و والمعلوماتالأفكار يسرع عملية تبادل

.والجهدفهو يوفر الوقت ،الآراء 

:مثل
 ،المذكراتالتقارير.
 ،ىالشكاو المنشورات.
 البيانيةاللوحات.
 البصريةوسائل الإيضاح.
 الحائطيةالجرائد.

:مثل
الإيماءات.
 الوجهحركات.
 ،الانفعالالسكوت، الغضب.
 باليدالسلام.
الابتسامة.

:مثل
 الشخصيةالمقابلات.
 التلفونيةالمكالمات.
والاجتماعاتاللجان

.والمؤتمرات
ات .المحاضز
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:أهمية الاتصال

.الاتصالات الأهداف تتوقف على كفاءة نجاز إعلى القدرة 1.

 من أعمال المدير الاتصالات 2.
ً
ا  كبي 

ً
.اليوميةتمثل جزءا

ورة 3.   توجيه وتغيي  السلوك الفردي ضز
والجماع  للجمهورأساسية فز

  
ز فز .المنظمةوالعاملي 

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

الاتصال



ات الاتصال المكتوب ز :ممي 

ز •   الاتصال بكونها تتمي 
والمستقبلكلا من المرسل مج  دتهذه الطريقة فز

  مكتوببإطار مرجع  
  أي وقتإليه ، يمكن الرجوع وقانوبز

.فز

على عدد كبي  المكتوبةطريقه منخفضة التكاليف، حيث يمكن توزي    ع الرسالة تعتي  •

ز  .من المستقبلي 

  المقام الأول على قدرة المرسل فعالية •
صياغة الأفكارعلىالرسالة المكتوبة تعتمد فز

.بطريقه فعالةوتوضيحها 

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

الاتصال



التقريرتعريف 

، وعادة يهتم بتوضيح الإ   
يجابيات هو تصور لموقف اجتماع  أو اقتصادي أو ثقافز

والسلبيات المتعلقة بالموقف، وهو مجال من مجالات التفكي  لعرض وجهة 

..نظرك وأفكارك للآخرين

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

التقارير



:فوائد استعمال التقارير

  تحققها المؤسسات ة يالرئيسالعديد من الفوائد هناك 
:للتقارير منهااستعمالها ء جرا الت 

  الإجراءات إجراء 1)
ات معظم ن إحيث،فلسفه المؤسسةو والسياساتتغيي  فز احات نتيجةه  التغي  اقي 

ز قدمت    تقرير معي 
.فز

ها للمنظمة: بالحاجاتالتبوء 2) .حيث أن هناك تقارير تشي  إلى وجود حاجات معينة يجب توفي 

  إدارة معينة
ز فز الصناعيةأو الحاجة إلى تطوير إجراءات السلامة ، مثل الحاجة إلى زيادة عدد العاملي 

.داخل المؤسسة 

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

التقارير



  رقابة : بمعايي  الأداءنجاز مقارنة الإ (3
  الرقابة وخاصة فز

  استعمال التقارير فز
.التكاليفوهذا يعتز

ورة تخفيض : التكاليفتخفيض 4)   التكاليفالمفروض أن تشي  التقارير إلى ضز
المؤسسة فز

  تضمنها حات ي  والمقالتوصياتالوافرات الممكن تحقيقها نتيجة تطبيق تشي  إلى أو
.التقريرالت 

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

التقارير



:خصائص التقرير الجيد

ز بها التقرير الجيد من أهمهاهناك  :عدة خصائص يتمي 

.كل تقرير فعال يجب أن يكون هناك سبب لكتابته: أو غرض التقريرهدف 1)

، وألا يكون ان ككلما كان التقرير موجزا  : الإيجاز2)
ً
ا ، مباشر

ً
الإيجازأفضل، يجب أن يكون مختصرا

.حساب الشمول والكمالعلى

.غامضةغي  وبلغه يجب أن يكون التقرير واضحا ومفهوما : الوضوح3)

 بمعطيات موضوعية،: التوثيق4)
ً
والغرض من التوثيق يجب أن يكون التقرير موثقا قدر الإمكان ومدعما

ز  ز القارئ من اتخاذ قرار غي  متحي  .هو تمكي 

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

التقارير



  يغطيها ن أو للتقرير تاري    خ، نيكو يجب أن : التاري    خ5)
ة الزمنية الت  .التقريرتحدد الفي 

الواردبما يجب عملة كنتيجة معطيات ةتوصييجب أن تتضمن التقارير : الواجب اتخاذهالإجراء 6)

  التقرير
.ذكرها فز

التقرير الذي يتضمن خرائط ن إلذلك ف،«كلمةالصورة أفضل من ألف  »يقال: التوضيحات7)

.أفضل من التقرير الذي يتضمن مجرد كلماتتوضيحية ورسوما بيانية

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

التقارير



: عملية إعداد وكتابة التقارير بخمس مراحلوتمر 

.مرحلة الإعداد.1

.الهيكلى  البناء والتنظيم مرحلة .2

.ةمرحلة الكتاب.3

.مرحلة المراجعة.4

.للتقريرالطباعة، والإخراج العام مرحلة .5

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

إعداد التقارير



 : مرحلة الإعداد: أولا
ً
  هذه المرحلة تحديدا

  ويتم فز
:الآب 

  يغطيها التقرير) الإطار العام للتقرير. 1
.(الموضوع أو المجالات الت 

.معرفة الهدف من كتابة التقرير. 2

الذي أريد تحقيقه من هذا التقرير؟ما . 3

؟ليهإالذي طلب التقرير؟ من الذي يحتاج من . 4

.التقريرالمتوقعة من الاستخدامات . 5

.معلومات التقرير. 6

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

إعداد التقارير



:الهيكلى  مرحلة التنظيم والبناء : ثانيا

  هذه المرحلة تصميم وتحديد مايلى  يتم 
:فز

الرئيسيةووضع العناوين ،التقرير الأفكار الرئيسية وارتباطها بموضوع : العام للتقريرالمنطق 1.

  داخل ،رئيس  لكل عنوان والعناوين الفرعية المناسبة 
،التقرير والتأكد من تسلسلها المنطق 

  تم التوصل إليها بالحقائق 
.المجمعةوارتباط النتائج الت 

:ةأساسيالذي يجب أن يتضمن ثلاثة أجزاء : العام للتقريرالهيكل .2

.بداية التقرير•

.صلب التقرير•

.الخاتمة•

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

إعداد التقارير



:وعند صياغة التقرير يجب مراعاة مايلى  

  دعت إلى  بد لا
ز فيها الكاتب الدوافع الت  والمعلوماتالتقرير ةكتابمن مقدمة يبي 

  اتخاذ 
  استعملها فز

.قراراتهالت 

  توضيح عرض •
  يراها مهمة فز

.رائه ومعلوماتهآمسلسل ومرتب للبيانات الت 

.التقريرحيال موضوع هيأر يوضح فيها كاتب التقرير ةخاتمه موجز •

.اسهو قراءة التقرير قراءة متأنية لاستدراك ما فاته أو تصحيح ما أخطا فيه إعادة •

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

إعداد التقارير



 
ً
:الكتابةمرحلة ثالثا

  الإعداد والبناء الهيكلى  للتقرير
ز لضمانفإعلى الرغم من أهمية مرحلت  نهما غي  كافيتي 

للشكلما يتطلب الأمر من كاتب التقرير كتابة مسودة أو أكير قبل الوصول وغالبا ، جودة التقرير 

  
نه إفذلك على الكاتب ولتسهيل ،الأولىمهمة ه  كتابه المسودة أصعب ولعل،للتقرير النهاب 

  عطاء اهتمام كبي  إبعدم ينصح 
المرجحمن نه إحيث ة،الكتابهذا الوقت بقواعد اللغة أو أسلوب فز

ة .أن تخضع هذه المسودات لتعديلات كثي 

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

إعداد التقارير



  الآعلى الكاتب أن يراع  ويجب 
  مرحلة ب 

:ةالكتابفز

.اودقيقيكون التقرير واضحا وملخصا وكاملا أن .1

ة ويتضمن كل منها موضوعا أن .2 .واحداتكون الفقرات قصي 

.ويسريكون الانتقال من فقره إلى أخرى بسلاسة أن .3

  استخدام .4
.تعرضوسائل الإيضاح المناسبة للمعلومات الت 

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

إعداد التقارير



 المراجعة
ً
: رابعا

.(المقدمة، الخاتمة)ة تطبيق قواعد الكتابو للقارئ، ةيجب التأكد من مناسبة أسلوب الكتاب1.

.وضوح القواعد العامة للكتابة2.

.منطقيه وتنظيم التقرير3.

.صحة هجاء الكلمات ومراعاة قواعد اللغة4.

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

إعداد التقارير



:المعلوماتوعرض مهارات جمع وترتيب 

:والمعلوماتالبيانات 

  تشي  البيانات إلى الحقائق والأرقام والحروف والكلمات والإشارات 
  تعي  الت 

ماعن فكرة أو شر

.موقف محدد كأرقام المبيعات وأرقام الإنتاجأو 

  اتخاذ القراراتأما 
ة فز وتشي  إلى ناتج تشغيل البيانات ،المعلومات فه  حقائق منظمة تفيد مباشر

  تصف 
  المنظمةحداث العملياتأالت 

  تقع فز
  شكل له معتز ،الت 

( الإدارة)للمستفيد وإخراجها فز

. الخ... مثل معدل دوران البضاعة، نسبه السيولة

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

تحليل التقارير



  المعلومات الخصائص التالية
:ولا بد أن تتوفر فز

.الدقة. 1

.المستفيدينباحتياجات ارتباطها . 2

.الشمول. 3

.التوقيت المناسب. 4

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

تحليل التقارير



المعلوماتالبيانات

ة حقائق غي  منظمة لا تفيد مب اشر
  اتخاذ 

.القراراتفز
  

ة فز حقائق منظمه تفيد مباشر
.القراراتصنع 

 نظام  
بمثابة مادة خام فز

.المعلومات
 نظام  

بمثابة المنتج فز
.المعلومات

 المعلوماتمدخلات لنظام. المعلوماتمخرجات لنظام.

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 
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:دورة حياة البيانات

  يتم فيها خلق البيانات ويمكن توليد البيانات بواسطة :توليد البيانات•
الفردوه  المرحلة الت 

.ةلالآخلال الملاحظه أو بواسطة من 

لتشغيلهاالبيانات بعد توليدها يتم إجراء مجموعة من الخطوات اللازمة قخلبمجرد : البياناتتشغيل •

، لاستخداماثم إلى  إلى صور أو وسائل للعرض، النقل من مصادرها إلى التخزين ثم إلى التشغيل التحويل :منها

.(العمليات الحسابية والتسجيل والتجميعجراء إو التصنيف والفرز ) ثانية، التشغيل، فالتخزين 

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

تحليل التقارير



:دورة حياة البيانات

:البياناتاستخدام •

  تم الحصول عليها إلى مراكز اتخاذ القرار حسب احتياجاتها، يتم 
القيمة وترتكز إرجاع المعلومات الت 

دقه : التاليةالمعايي  فائدتها على تعتمد معلومات،يتم تشغيلها وتحويلها إلى عندما للبيانات الفعلية 

مستمرة ةحاجالكنفهتكلفه تخزينها،وعلى ذلك عليها، ، توقيت الحصول عليها درجة الاعتماد المعلومات، 

.لحذف البيانات غي  الهامةالبيانات ملفات محتويات مراجعة إلى 

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

تحليل التقارير



 
ا
:عسرر نصائح ليكون تقريرك فعالا

.وصادقايكون كاملا، دقيقا أن •

 يكون مختصرا بقدر الإمكان أن •
ً
.وبسيطا

 غي  محكوم أن •
ً
.الشخصيةورغباتك وأحكامك رائك آبيكون موضوعيا

.ونهايةبداية ووسط له •

  وتقسيم وترقيم له •
.الأجزاءترتيب وتتابع منطق 

  لغة واضحة ومباشر •
.ةأن يكتب فز

  الوقت المطلوب تقديمه فيه أن •
.(الملائم) يقدم فز

.استخدام الإيضاحات البيانية كلما كان ذلك ممكنا•

.التقريرتكون له خلاصه تعي  عن معطيات أن •

.الأخطاءمن خاليا •

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

كتابة التقارير



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ة الثانية المحاضز



: البيعيةالتقارير

  تسجيل الأداء •
.الفعلى  وه  من أهم وسائل الرقابة والتقييم فز

ز رجل كما • سيسجل كل ما قام به آخر كل يوم، أنه إذا عرف أدائه على تطوير البيع أنها من وسائل تحفي 

.نفسهيدفعه للرقابة على مما 

إجراءات وخطوات الرقابة البيعية 

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



:تقارير رجال البيع-1

ة قادمة : تقرير عن الخطة البيعية• . وهو عبارة عن خطة يرسمها رجل البيع لنفسه لفي 

. والهدف من هذا التقرير أن يرسم رجل البيع خطته بنفسه كما أن الإدارة تستخدمه لتقيم أدائه

  قام بها رجل البيع وماذا حقق خلالها،: يعيةتقرير عن الزيارات الب•
ويتضمن معلومات عن الزيارات الت 

. لخإ.. وما ه  السلع المنافسة الموجودة ووقت الزيارة

  : تقرير عن المصروفات•
دفع رجل التقرير من هذا ضفها، والهدف ضفها، وفيما ما ه  المصروفات الت 

. فيهاالتبذير وعدم لمراقبة مصروفاته البيع 

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

أنواع التقارير البيعية



  زارهم، كم عددهم، ما ه  حجم طلبياتهم،أين أماكن تواجدهم: تقرير عن العملاء الجدد•
. لخإ.. من هم، مت 

. من هم، وكم عددهم، ولماذا فقدتهم المنشأة: تقرير عن العملاء المفقودين•

. الأسبابوما ه  المرتجعات كميةه   وما وكم عددها ، ىالشكاو ما ه  : والمرتجعاتىالشكاو عن تقرير •

مستوى ما هوو ،لكل منطقةوفيها تسجل الحالة الاقتصادية : للسوقتقرير عن الحالة العامة •

.لخإ... الطلب، والمنافسة

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

أنواع التقارير البيعية



: الفروعتقارير مديري -2

  مناطقهم
،أخرىوأي معلوماتيقوم مديرو الفروع بكتابة تقاريرهم عن نشاط فروعهم ونشاط رجال البيع فز

:التقاريرتتضمن هذه كما ،الرئيس  إلى المركز ورفعها 

  ما يتقي•
.المنطقةشاملا لرجال البيع فز

  حت   عن حجم المبيعات المحققة معلومات •
.المنطقةكتابة التقرير فز

ز معلومات • .وسلعهمعن أنشطة المنافسي 

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

أنواع التقارير البيعية



:التقارير اليومية

ائب والرسوم -المبيعات بشيك -المبيعات الآجلة -المبيعات الفعلية النقدية  جاعات –الصرز   –الاسي 
الصافز

  الأ –النقدي 
ها من البياناتالصافز .جل وغي 

ه يتم تقييم ئضو وعلى،صنفحت  يتم معرفة مدى نجاح كل ةحدعمل تفصيل لمبيعات كل صنف على مع 

.و تلك الخدمةأذلك المنتج 

:التقارير الأسبوعية

.سبوع كاملاجمالية لل إعلى نفس التفاصيل السابقة ولكن بصورة سبوع  الأ التقرير توي حي

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

  
أنواع التقارير البيعية على المدى الزمتز



:التقارير الشهرية

  مع وجود مقارنة لنفس الشهر سبوع  الأ التقرير تفاصيل التقرير الشهري يحتوي 
ومقارنة ،السنة السابقةفز

.والنقصانالزيادة سباب أوتحليل والنقصان النسبة بالزيادةتبيانمع ،لذلك الشهر المرصود مع الهدف 

:التقارير الفصلية

.ربعة فصولأتحوي فالسنة،فصلا تعتي  شهرأالتقرير الفصلى  يحوي نفس بيانات التقرير الشهري ولكن لثلاثة 

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

  
أنواع التقارير البيعية على المدى الزمتز



:التقارير النصف سنوية

  المبيعاتمثل التقرير الفصلى  ولكن فيه بدائل وحلول لغرض زيادة سنوي التقرير النصف 
  النصف فز

الثابز

.من السنة

:السنويةالتقارير 

  التحليل كير أ التقرير السنوي مثل النصف سنوي مع وجود تفاصيل 
شاملة خرى أتقارير وهناك .للتقريرفز

ة مقارنةجمالى  المحققنما الإ إ،المبيعاتفيها تفاصيل عن نوعية يوجد لا بالهدف ومقارنة سابقة بفي 

.وتوصياتثم يرفق به تقرير تحليلى  المرصود 

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

  
أنواع التقارير البيعية على المدى الزمتز



: الأداءتقييم : ثالثا

  
الخطوات من أصعب تعتي  وهذه الخطوة المحددة، هذه الخطوة يتم مقارنة الأداء الفعلى  بالمعايي  وفز

تب على هذه الخطوة ،وأهمها  تغيي  الخطة الموضوعة، مهمة مثل قرارات اتخاذ وترجع أهميتها إلى أنه يي 

  زيادة الإنفاق أو ، تخفيض الأسعار و زيادة الحوافز، و 
يمكن القول أن نجاح أو المجالات، ولذلك بعض فز

ة على هذه يتوقف الإدارة أو المنشأة فشل  .الخطوةبدرجة كبي 

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

إجراءات وخطوات الرقابة البيعية 



: التصحيحيةاتخاذ الإجراءات : رابعا

ز المقارنة إن  ز الأداءإلغاء الفروق أو تقليص أو الأداء الفعلى  والمعيار تنتج عنه إجراءات تهدف إلى تعديل بي  بي 

  أحد عموما والتصحيح يكون (. إن وجدت)والمعيار 
ز فز : اتجاهي 

. الموضوعةالأداء الفعلى  وتصحيحه ليتماشر مع المعايي  عديل ت1.

 مع الأداء الفعلى  ( الخطة)المعايي  الموضوعة تعديل 2.
  لتتماشر

كشفحال  فز

(. الهدف)تحقيق المعيار إمكانية عملية التقييم عن عدم 

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

إجراءات وخطوات الرقابة البيعية 



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

 لكم 
ً
شكرا


