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العـمــلــيـــات

ــر ســاعات  ــا عب ـ ــق سويــً ــث نحل ــة« حي ــات البريدي ــا فــي برنامــج »العملي ا لوجــودك معن شــكرً
تدريبيــة مملــوءة بالعلــم والمعرفــة والمهــارة والمتعــة، ســائلين الله – عــز وجــل – أن يكــون 
ــا نحــو  ـ هــذا الوقــت نقطــة تحــول كبــرى فــي أدائــك الشــخصي والمهنــي، حيــث نرتقــي جميعـً

أفق طموحنا المشترك لنعانق تطلعاتنا نحو الأفضل، فهــــيـــا بـــــــنـــا نـــبـــــــــــــدأ... 

ـا بك أخي المتدرب الكريم: مرحـبـــً

اخوانكم

فــريـــق مـــؤثــــــرون
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تنطلق سُــبل اليوم كمؤسســة وطنية رائدة وكمشــارك رئيس في رحلة التحول الاســتراتيجي 
التــي تعيشــها المملكــة العربيــة الســعودية فــي منظومــة فكريــة جديــدة وثقافــة عمــل قائمة 
علــى أســس تجاريــة، تنافــس وفــق المعاييــر العالميــة فــي هــذا القطــاع مــن الأعمــال، فهــي 
مؤسســة حكوميــة بأســس تجاريــة ترتكــز فــي جوهــر تكوينهــا علــى خدمــة العميــل متجاوبــة 

مــع ملحوظاتــه ومعــززة للشــفافية وداعمــة لقنــوات التواصــل.

فلقــد تطــور فــي “سُــبل” مفهــوم خدمــة العمــاء وطــرق وأســاليب التعامــل معهــم، الأمــر 
ــا أحــد مكوناتــه هــذه الحقيبــة التدريبيــة المقدمــة للجنــود العامليــن خلــف  ـ الــذي أحــدث حراكــً
الكواليــس المجهوليــن بعيديــن عــن الأضــواء إلا أن أضــواء نجاحهــم تشــرق علــى كل شــاردة 
ــا للتغييــر  ـ أو واردة فــي سُــبل، وإليــك أنــت أخــي المتــدرب نقــدم هــذه الحقيبــة لتكــون منطلقــً
ـــا للمواكبــة، فإلــى  أفــق التغييــر ندعــوك، ابــذل وســعك واســتثمر  ا للتقــدم وداعمـــً ومحفــزً

جهــدك لعــل إلهامــك يتفتــق وإبداعــك يتدفــق.

ا ـا بإذن الله مستمرً ـا ونجاحـً ـا ممتعـً نتمنى لكم تدريبـً

المقدمة:

إدارة تطوير المواهب
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الهدف العام 
للبرنامج

يهــدف البرنامــج إلــى تمكيــن المتدربيــن مــن المهــارات والمفاهيــم الأساســية فــي العمليــات 
البريدية.

الأهداف التفصيليةالهدف العامالوحدة

الوحدة الأولى

مدخل 
العمليات 

البريدية

ف المتدرب  تعرّ أن يَ
على مفاهيم 

العمليات البريدية 
ومراكزها وأساسياتها

د المتدرب طبيعة العلاقة مع شركاء سُبل.	  ــحـدّ أن يُ
ف المتدرب على أهم وأبرز شركاء سُبل المحليين والعالميين.	  تعرّ أن يَ
ــقـــارن المتدرب بين طبيعة العمل الحكومي والعمل الخاص.	  أن يُ
ــفـــرق المتدرب بين الميل الأول والأوسط والأخير.	  أن يُ
ــلـــم المتدرب بأبرز العمليات البريدية الرئيسية.	  أن يُ

س
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أن يكتسب المتدرب ال

القدرة على مواكبة 
واستيعاب التغييرات 
ويواجهها بساسة 

ومرونة

ــا.	  ف المتدرب على طبيعة التغيرات التي تحدث في سُبل حاليـــً تعرّ أن يَ
ل المتدرب اسلوبه في الاستجابة للتغيير.	  حلّ أن يُ
ق المتدرب بين عقلية الجمود والعلقية المرنة.	  فرّ أن يُ
كتب المتدرب بعض التحديات التي تواجهه وتحتاج إلى تغيير.	  أن يَ
خرج المتدرب نفسه من منطقة الراحة.	  أن يُ

ي
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مكين المتدرب من  تَ
الأفكار والسلوكيات 

المعمقة لحس 
المسؤولية لديه

ق المتدرب بين مستويات المبادرة.	  فرّ أن يُ
ف المتدرب المسؤولية.	  عرّ أن يُ
ــا تجاه المسؤولية.	  ــا إيجابيـــــً ــتــبــنــى المتدرب توجهـــً أن يَ
ف المتدرب على مستواه في المسؤولية من واقع مؤشراتها الرئيسية.	  تعرّ أن يَ
رك المتدرب آثار أعماله اليومية على المنظمة بشكل عام.	  ـــدّ أن يُ
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ـز 
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تقن المتدرب  أن يُ
أدوات التحفيز الذاتي

ا.	  ق المتدرب بين الأوقات التي هو متحفز فيها والأوقات الأقل تحفزً فرّ أن يُ
هتم المتدرب بتحفيز نفسه نحو أنشطة العمل.	  أن يَ
ف المتدرب على كيفية إدارته لمشاعره.	  تعرّ أن يَ
أن يختبر المتدرب طريقته في تحفيزه لنفسه.	 
ق المتدرب بين توجهات العمل الثلاثة )الرسالة؛ المهنة؛ الوظيفة(.	  فرّ أن يُ
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جـــ
لـــ
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حافظ  أن يمتلك ويُ
المتدرب على 

مستويات عالية من 
الجودة في أداءه 
ويحسنها باستمرار

أن ينفتح عقل المتدرب على المنتجات ذات الجودة العالية.	 
ف المتدرب الجودة.	  عرّ أن يُ
أن يتحفز المتدرب لبذل الجهد في تجويد أداءه.	 
مارس المتدرب مهارة تطوير عمليات العمل وإجراءاته.	  أن يُ
ل المتدرب إجراءات أدائه.	  حلّ أن يُ
أن يعزم المتدرب على سلوك طريق التعلم.	 

ي
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أن يكتسب المتدرب 
أبرز المهارات 

المهنية والاجتماعية 
وتطبيقاتها في بيئة 

العمل

ف المتدرب الأخلاق والمفاهيم المرتبطة بها.	  عرّ أن يَ
ف المتدرب السلوك، والعمل والمهنة، والأخلاق.	  عرّ أن يَ
ستشّعر المتدرب أهمية الأخلاق.	  أن يَ
ق المتدرب بين الأخلاق العامة والأخلاق المهنية.	  فرّ أن يُ
ف المتدرب على مفاهيم “العدل - والأمانة - والصدق”.	  تعرّ أن يَ
ق المتدرب بين التوجهات السلبية والإيجابية في بيئة العمل.	  فرّ أن يُ
ي المتدرب التوجيهات الإيجابية في العلاقة المهنية.	  بنّ أن يَ
تعامل المتدرب من واقع القيم الاجتماعية.	  أن يَ
مارس المتدرب المهارات الاجتماعية.	  أن يُ

الأهداف العامة والتفصيلية:
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أهم الموضوعات:

الموضوعاتالوحدة

الوحدة الأولى

مدخل العمليات البريدية

حدد موقعك - شركاء سُبل - التفرقة بين الميل الأول والأوسط والأخير - مراكز 
العمليات البريدية - عمليات الميل الأخير 

س
سي

تأ
 ال

ة:
ني

ثا
 ال

دة
وح

ال

الموضوع الأول 
المرونة والتغيير

مقارنة أسلوب الحياة - مُحرك التغيير - مرونة التغيير - مؤشر قياس مدى التوجه نحو 
التغيير - أنت بين المرونة والجمود - مقاومة التغيير - منطقة الراحة - دوافع الخروج 

من منطقة الراحة - تحديات الحياة والتغيير - كيف تعرف أنك بحاجة إلى التغيير 

الموضوع الثاني
حس المسؤولية

حالة دراسية - تعريفك للمسؤولية - منافع المسؤولية ومضار الاتكالية - حس المسؤولية - تعريف حس 
المسؤولية - مؤشر قياس حس المسؤولية - أركان حس المسؤولية - فهم المسؤوليات - مؤشر فهم 

المسؤولية - القيام بالمسؤولية - تحمل المسؤولية - أنواع النتائج

الموضوع الثالث
التـحـفــيــز الـذاتــــي

ميزان الإقبال على العمل - لماذا نحتاج لتحفيز أنفسنا - تأثير إدارة علاقات العملاء - إدارة المشاعر 
)تعاملك مع نفسك( - الأسئلة الذكية - مستويات التوجه نحو العمل - مؤشر قياس تحفيز الذات

اء
لأد

: ا
ثة

ثال
 ال

دة
وح

الموضوع الأولال
الـــجـــــودة

انطباع وملامح - ما هي الجودة والتحسين المستمر - لماذا نحتاج الجودة والتحسين المستمر - مفهوم 
الجودة - تطوير العمليات والإجراءات - حلل إجراء عمليات سُبل - دراسة حالة - جودة الأداء - التعلم 

المستمر طريقك إلى الجودة - الخطوات الرئيسية للتعلم - أنواع المهارات - العمليات البريدية - تحليل 
مراحل العمليات البريدية - إدارة وتنظيم الوقت - كيف تقضي وقتك

الموضوع الثاني
المــهــنـــيــــة

المهنية في المنظمة - أهمية المهنية - السلوك المهني - مؤشر قياس المهنية -- مفهوم الأخلاق المهنية 
- مفهوم العدل - مفهوم الأمانة - مفهوم الصدق - جوانب المهنية وتفاصيلها السلوكية - العلاقة المهنية 

- أساسيات العلاقة المهنية
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مفاتيح المادة التدريبية:

الأهــــــــداف

يـبــيــــة لتدر ا
هــي عبــارة تصــف بدقــة مــا يجــب علــى المتــدرب أن يعرفــه أو يفعلــه أو يشــعر 

بــه حتــى يصــل التدريــب إلــى النتيجــة المنشــودة.

ـــر فــكــّ
هــي مرحلــة أوليــة مــن تدريــب أي فكــرة تهــدف إلــى ربــط معلومــات المتــدرب 

الســابقة بالخبــرة الجديــدة التــي يتعلمهــا الآن.

هي دعوة للتفكير في معلومة حول السياق التدريبي المطروح.تــأمـــل

ـز تـحــفـّ
هــي مرحلــة مــن التدريــب تهــدف إلــى اســتثارة دافعيــة المتــدرب وإبقــاء شــعلة 

حماســه نحــو المفهــوم أو المهــارة المطروحــة.

ــــم تـعــلّ
المقدمــة  المهــارة  أو  للفكــرة  المعرفــي  الإطــار  إلــى  الكلمــة  هــذه  ترمــز 

المختلفــة. التعلــم  لأنمــاط  تبعــاً  معروضــة 

ـــق طـبــّ
تعميــق  أو  المهــارة  إلــى ممارســة  )طبــق(  فــي  التدريبيــة  الأنشــطة  تتوجــه 

التدريبيــة. التماريــن  عبــر  المفهــوم 

إثـــــــــراء
هــي بعــض المعلومــات الهامــة المرتبطــة بالمــادة والتــي يمكــن للمتــدرب 

ثــري معلوماتــه الإضافيــة. الإطــلاع عليهــا لكــي يُ

تطبـيــق إثـرائـــي
ــدرب  ــي يمكــن للمت ــة الت مجموعــة مــن الأنشــطة والتطبيقــات التدريبي

ــة. ــه المعرفي ــراء لمهارات أن يقــوم بهــا بنفســه كإث
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الـبــريـــديـــــة
العـمــلــيـــات

الوقت: 10 دقائقنشاط استفتاحي:
نوع النشاط: فردي

نشاط : 1

التعرف على الزماء المتدربين وكسر الحواجز الجليدية:
الهدف من النشاط:

تنفيذ النشاط:

أخي المتدرب: تكرم علينا باسمك وطبيعة عملك وأجب على التساؤل التالي:
»مــاذا لــو لــم أكــن فــي قاعــة التدريــب الآن! !... مــا الأعمــال التــي كان مــن المفتــرض أن أقــوم 

ـــا؟« ـــا أو اجتماعيـــً بهــا فــي هــذه اللحظــة عمليـــً

............................................................................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................................

ـــر فــكــّ
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الـبــريـــديـــــة
العـمــلــيـــات

الـوحــدة  الأولــى

مـدخـل العمـلـيــات البــريــديــــة
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الـبــريـــديـــــة
العـمــلــيـــات

الهدف العام:

ف المتدرب على مفاهيم العمليات البريدية ومراكزها وأساسياتها. تعرّ أن يَ

الأهداف التفصيلية:
ــحـدّد المتدرب طبيعة العلاقة مع شركاء سُبل.	  أن يُ

ف المتدرب على أهم وأبرز شركاء سُبل المحليين والعالميين.	  تعرّ أن يَ

ــقـــارن المتدرب بين طبيعة العمل الحكومي والعمل الخاص.	  أن يُ

ــفـــرق المتدرب بين الميل الأول والأوسط والأخير.	  أن يُ

ــلـــم المتدرب بأبرز العمليات البريدية الرئيسية.	  أن يُ

الوحدة الأولى: مدخل العمليات البريدية
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الـبــريـــديـــــة
العـمــلــيـــات

ــد  ــل، وربمــا يكــون مــن الجي أخــي المتــدرب: فيمــا يلــي الشــركاء العالمييــن والمحلييــن لـسُـبــ
الحــوار مــع زملائــك فــي المجموعــة عــن طبيعــة العلاقــة مــع كل شــريك مــن هــؤلاء الشــركاء:

حدد موقعك:

ـــر فــكــّ

الشركاء 
العالميين

الشركاء 
المحليين

UPU

ICAO

IATA

 China
Post

iHerb

 Ali
baba واصل 

عالمي
منظمة 

الجمارك 
العالمية

الجمارك

العقود 
التجارية

قطاع 
التجزئة

إدارة 
تقنية 

المعلومات 

قطاع 
الميل 
الأخير

إدارة 
التسويق

المطارات شركات 
النقل 

GACA

CITC
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الـبــريـــديـــــة
العـمــلــيـــات

شركاء سُبل:

ــــم تـعــلّ

ــد الســعودي )ســبل(  ــى البري ــرة بشــكل مباشــر عل ــات والمنظمــات والجهــات المؤث هــم الهيئ
وتقديــم خدماتــه ســواء مــن جهــات تشــريعية أو تنظيميــة بالمملكــة على ســبيل المثــال: )الهيئة 
العامــة للطيــران المدنــي - هيئــة الاتصــالات وتقنيــة المعلومــات( أو مــن القطاعــات والإدارات 

المختلفــة داخــل ســبل، كمــا يشــمل الشــركاء المحلييــن العقــود التجاريــة.

هــم الهيئــات والمنظمــات والجهــات التشــريعية والتنظيميــة لخدمــات البريــد علــى مســتوى 
العالــم علــى ســبيل المثــال: )اتحــاد البريــد العالمــي UPU - الاتحــاد الدولــي للنقــل الجــوي - البريــد 

الصينــي( .

الشركاء المحليين:

الشركاء العالميين:
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الـبــريـــديـــــة
العـمــلــيـــات

شركاء سُبل:

ــــم تـعــلّ

ســت فــي 4 أبريــل 1947، هــي  سِّ منظمــة الطيــران المدنــى الدولــى )إيــكاو - ICAO(، أُ
إحــدى منظمــات الأمــم المتحــدة، يقــع مقــر المنظمــة الرئيســي فــي القســم الدولــي 
فــي مدينــة مونتريــال الكنديــة. مهمتهــا هــي تطويــر أســس أو تقنيــات الملاحــة 
الجويــة والتخطيــط لهــا. والعمــل علــى تطويــر صناعــة النقــل الجــوي لضمــان 

أمنهــا وســلامتها ونموهــا.
حــروف  أربعــة  مــن  ويتكــون  العالــم  حــول  المطــارات  لجميــع  رمــز  هــو   ICAO
 International Civil( ــي ــي الدول ــران المدن ــة، الرمــز اختصــار لـــ منظمــة الطي إنجليزي
Aviation Organization(. تقــوم المنظمــة بتنظيــم عمليــات الملاحــة بيــن الــدول 
ــي تعــرف وتضــع  ــع المخالفــات وهــي الت ــور الحــدود وتســهيلها ومن ــات عب وعملي

أنظمــة التحقيــق فــي الحــوادث الجويــة.

هــي هيئــة حكوميــة ســعودية تتمتــع بشــخصية اعتباريــة واســتقلالية مالية، أنشــئت 
بموجــب قــرار مجلــس الــوزراء رقــم 74 وتاريــخ 5/3/1422هـــ. تعنــى بتنظيــم قطــاع 

الاتصــالات وتقنيــة المعلومــات وقطــاع البريــد فــي المملكــة العربيــة الســعودية.

الهيئــة العامــة للطيــران المدنــي، تــم إنشــائها عــام 1354هـــ الموافــق 1934م وهــي 
مســؤولة عــن أجــواء المملكــة بالترتيــب والتنســيق بيــن الطائــرات التجاريــة، صــدر 
أول نظــام للطيــران المدنــي فــي عــام 1372هـــ الموافــق 1953م، وفــي عــام 1397هـــ 
الموافــق 1977م تــم تعديــل مســمى مصلحــة الطيــران المدنــي إلــى الهيئــة العامــة 
للطيــران المدنــي، تتمثــل المهــام التنظيميــة للهيئــة فــي إصــدار وتطبيــق الأنظمــة 
واللوائــح الدوليــة والمحليــة المنظمــة لقطــاع الطيــران المدنــي وصناعــة النقــل 
الجــوي فــي المملكــة، فيمــا تتمثــل المهــام التشــغيلية لهــا فــي إنشــاء وإدارة 
وتشــغيل وصيانــة وتطويــر المطــارات المدنيــة، ودعمهــا بالتجهيــزات الأساســية، 
والإشــراف علــى العامليــن فــي المطــارات أمــا المهــام الخدماتيــة فتشــمل إنشــاء 
الحركــة  وتنظيــم  وتطويرهــا  الجويــة  الملاحــة  نظــم  وصيانــة  وتشــغيل  وإدارة 
فــي  والتدقيــق  والتفتيــش  والمراقبــة  والهبــوط  العبــور  تصاريــح  ومنــح  الجويــة 
مجــال اختصاصاتهــا علــى عمليــات وشــركات الطيــران والنقــل الجــوي الوطنيــة 

والأجنبيــة العالميــة فــي المملكــة.
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الـبــريـــديـــــة
العـمــلــيـــات

شركاء سُبل:

ــــم تـعــلّ

الاتحــاد البريــدي العالمــي )بالإنجليزيــة: Universal Postal Union(  ويعــرف اختصــاراً 
)UPU( أنشــأ فــي 9 تشــرين الأول/ أكتوبــر 1874م، فــي العاصمــة بــرن السويســرية. 
يعــد ثانــي أقــدم منظمــة دوليــة فــي العالــم. يضــم 192 دولــة. وهو المحفل الرئيســي 
البريــدي  الاتحــاد  أصبــح  البريــدي.  القطــاع  فــي  الفاعلــة  الجهــات  بيــن  للتعــاون 
العالمــي منظمــة متخصصــة تابعــة للأمــم المتحــدة )UN( فــي 1 تموز/يوليــو 1948، 
وعلــى هــذا النحــو، يســاهم الاتحــاد البريــدي العالمــي فــي وضع سياســات وأنشــطة 

الأمــم المتحــدة بهــدف تعزيــز التنميــة الاجتماعيــة والاقتصاديــة.

 International Air Transport :الاتحــاد الدولــي للنقــل الجــوي )الإياتــا( )بالإنجليزيــة
Association(  تأســس فــي 19 أبريــل 1945 لمواجهــة المشــاكل التــي قــد تنجــم عــن 
التوســع الســريع لخدمــات الطيــران المدنــي فــي أعقــاب الحــرب العالميــة الثانيــة. 
ولــم يكــن تأسيســه ســابقة فريــدة فـــي عالــم الطيــران، إذ ســبقه اتحــاد مماثــل فــي 
28 أغســطس 1919، وهــو »الاتحــاد الدولــي للحركــة الجويــة«. وكان مهمتــه تنحصــر 
أساســاً داخــل قــارة أوروبــا. ومــن ثــم فقــد انتهــى الأمــر، عقــب توســع أعمالــه، عــام 
1939, والمكتــب الرئيســي للإتحــاد بمدينــة مونتريــال، ومكتــب تنفيــذي رئيســي فــي 
جنيــف، ومكاتــب إقليميــة فــي: عمــان، وبروكســل، ودكار، ولنــدن، وريــو دي جانيــرو، 

وســنغافورة، وواشــنطن.

بروكســل،  فــي  مقرهــا  دوليــة  حكوميــة  منظمــة  العالميــة  الجمــارك  منظمــة 
تضــم  واليــوم  الجمركــي”.  التعــاون  “مجلــس  بإســم  1952م  عــام  وتأسســت 

العالــم. حــول  الجمــارك  إدارات  مــن  عضــواً   178 المنظمــة 
المنظمــة العالميــة للجمــارك منظمــة دوليــة تعنــى بــكل مــا يتعلــق بالتشــريعات 
والمســاطر الجمركيــة التــي تنظــم التجــارة بيــن البلــدان، وتهــدف إلــى رفــع فعاليــة 
ــد خدماتهــا وتمكينهــا مــن أداء وظائفهــا  ــم وتجوي ــر العال ــة عب ــح الجمركي المصال

فــي مــا يخــص تيســير التجــارة وتأميــن المبــادلات التجاريــة.
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العـمــلــيـــات

التفرقة بين الميل الأول والأوسط والأخير:
ا بالميــل  أخــي المتــدرب: بيــن يديــك عمليــات سُــبل الرئيســة ابتــداء مــن الميــل الأول مــرورً
ــــا فاصــلاً يفــرق  الأوســط وانتهــاءً بالميــل الأخيــر، بالتعــاون مــع أفــراد مجموعتــك ضــع خطــً
ــــا آخــر يفــرق الميــل الأوســط عــن الأخيــر، ثــم تأمــل فــي أبــرز  الميــل الأول عــن الأوســط ثــم خطـــً
: ــا مجمــلاً يعبــر عــن مجمــوع أنشــطة كل قطــاع مســتقلاً ــ أنشــطة كل قطــاع وضــع تعريفـــً

الميل الأول
هو عملية التقاط واستلام 
الشحنات من العميل إلى 

المستودعات أو مركز العمليات

الميل الأوسط
هو عملية نقل الشحنات بين 
مراكز العمليات أو المدن من 

خلال خطوط النقل

الميل الأخير
هو عملية تسليم الشحنات 

إلى العميل النهائي

جودة 
ط ال

ضب
ت و

عمليا
مركز ال

ي
سم

البريد الر
ي

البريد المركز

إلتقاط الميل 
الأول

فرز ومعالجة 
قطاع العمليات - مركز 

المعالجة

7 نقاط رئيسية 
للتوزيع الرياض

مراكز عمليات 
رئيسية في المناطق 

والمحافظات

نقاط التوزيع

العميل

هذه الإجراءآت خاضعة للتغير 
والتحسين حسب استراتيجية 

مؤسسة البريد )سبل(

معنون

غير معنون

النقاط الميل 
الأول

البريد الرسمي

جهات حكومية

وثائق حكومية

الأدوية

شركات

متاجر الكترونية

تسليم العميل عبر 
مكاتب التجزئة 

فرز 
ومعالجة

البريد 
المركزي

واصل العالمي

بريد ممتاز

ارساليات

بريد خارج 
المملكة

بريد داخل 
المملكة

هل العميل مشترك 
بخدمة التوصيل؟

لا

نعم

طرود

بريد مسجل

ــــم تـعــلّ
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الـبــريـــديـــــة
العـمــلــيـــات

مراكز العمليات البريدية:

ــــم تـعــلّ

المرحلة الأولى
المرحلة الثانية

الرياض

قيد التشغيل

قيد التجهيز

المدينة المنورة

جازان

أبها

نجران

حائل

تبوك

جدة

الجوف

القصيم

عرعر

الدمام

الباحة



الـبــريـــديـــــة
العـمــلــيـــات

20

الـبــريـــديـــــة
العـمــلــيـــات

العمليات البريدية الرئيسية:

ــــم تـعــلّ

فتح الشحنة

قيد وارد

الفرز الأولي

الفرز الثانوي

الفرز النهائي

قيد صادر

 26
محافظة 
في الرياض

تصحيح 
الرياضالعناوين

منطقة 
الرياض

مراكز توزيع 
الرياض

المناطق 
الدوليالأخرى

هل الشحنة 
دولية ؟

لا

فحص أمني أولي نعم
داخل مركز العمليات

ترحيل

قيد وارد

الفرز

قيد صادر
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الـبــريـــديـــــة
العـمــلــيـــات
الـبــريـــديـــــة
العـمــلــيـــات



22

الـبــريـــديـــــة
العـمــلــيـــات

الـوحــدة  الــثـــانـــيـــة

الـتــأســيـــس
الموضوع الأول: المــرونــة للتـغـيـــيــــر.. 	

الموضوع الـثــانـــــي: المــســؤولــيــــة.. 2

الموضوع الثالث: التـحـفــيــز الـذاتــــي.. 3
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الـبــريـــديـــــة
العـمــلــيـــات

  

الـوحــدة الــثـــانـــيـــة: الـتــأســيـــس

الهدف العام:

أن يكتسب المتدرب القدرة على مواكبة واستيعاب التغييرات ويواجهها بسلاسة ومرونة.

الأهداف التفصيلية:
ــا.	  ف المتدرب على طبيعة التغيرات التي تحدث في سُبل حاليـــً تعرّ أن يَ

ل المتدرب أسلوبه في الاستجابة للتغيير.	  حلّ أن يُ

ق المتدرب بين عقلية الجمود والعلقية المرنة.	  فرّ أن يُ

كتب المتدرب بعض التحديات التي تواجهه وتحتاج إلى تغيير.	  أن يَ

خرج المتدرب نفسه من منطقة الراحة.	  أن يُ

الموضوع الأول: المــرونــة للتـغـيـــيــــر
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الـبــريـــديـــــة
العـمــلــيـــات

ـــا  أخــي المتــدرب: بالتعــاون مــع أفــراد مجموعتــك قــارن بيــن حيــاة الأجــداد والتــي أصبحــت تاريخــً
ــاء التــي هــي الآن واقــع حيــاة، والأبنــاء والتــي ســتحدث - بــإذن الله - فــي المســتقبل  وحيــاة الأب

واجعــل مقارنتــك ضمــن المحــاور التاليــة:

مقارنة أسلوب الحياة:

ـــر فــكــّ

)أسلوب المعيشة اليومية - أسلوب أداء الأعمال - أسلوب قضاء وقت الفرغ(

الأبـــنـــاءالآبـــــاءالأجــــدادالأسلوبم
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الـبــريـــديـــــة
العـمــلــيـــات

أخــي المتــدرب: بالتعــاون مــع أفــراد مجموعتــك وضــح كيفيــة حــدوث التغييــر ضمــن الدوائــر 
الخمــس التاليــة؟ ومــا الــذي يؤثــر فــي الآخــر؟ وأيهــم الســابق وأيهــم اللاحــق؟ ثــم أســقط عليهــا 

نوعيــة التغييــر الــذي تعيشــه سُــبل ومجتمعهــا التنظيمــي:

مُحرك التغيير:

العالم

الــفـــرد

الأسرة

المجتمع

الوطن

ـز تـحــفـّ
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الـبــريـــديـــــة
العـمــلــيـــات

مرونة التغيير:

ــــم تـعــلّ

مفهومها:
تعديل طريقة التفكير والتصرف لتواكب الأنسب والأفضل.

تــــأمــــل:
العالم من حولنا يتغير .. ونحن يجب أن نتغير.	 

خرج حلولاً أقوى وتضعف  يُ

قدرة بعض الحلول وتتاشي 

قدرة بعض الطرق، وبعض 

طرق التفكير تصبح غير مناسبة 

وهناك خطط عمل تسقط

ــحــدث التــغـيــيـــر# يُ

شخصي

أسري

تنظيمي

مجتمعي

وطني

عالمي

يـستـجـيـب
»مـــــرن«

يغير طريقة التفكير، ويغير 

طريقة العمل، فيدخل طرق 

عمل جديدة، ويغير في مواقفه، 

ــا أخرى ويجري أساليبـــً

لا يـستـجـيـب
»غـيـر مـــــرن«

يحافظ على طريقة تفكيره 

ويستمر في استخدام نفس 

أساليبه ويرفض التجديد، ويفقد 

تركيزه على هدفه، تضعف 

جدارته بالثقة.
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الـبــريـــديـــــة
العـمــلــيـــات

مؤشر مدى التوجه نحو التغيير:
ــى مســاندتك فــي تشــخيص مــدى  ــي تســعى إل ــارة الت ــي مجموعــة مــن العب ــدرب: فيمــا يل أخــي المت
ـــــا ثــم ضــع إشــارة  ا مــدى انطباقهــا عليــك شخصيــً توجهــك نحــو التغييــر اقــرأ  كل عبــارة بعنايــة مقــررً

حــول الموقــف الــذي يمثلــك تجــاه العبــارة:

العبارةم
أوافق بشدةبــيــن - بــيــنلا أوافق

1234567

أراجع مواقفي وسلوكياتي من وقت لآخر من أجل التصحيح.1

اقــرأ وأبحــث وأســأل باســتمرار حــول مــا أواجهــه مــن مشــاكل 2
أو عقبــات.

أطبق وألتزم بما أتعلمه حتى أكون أفضل.3

أسعى بجدية للتخلص من العادات السلبية المزعجة.4

أتحرك للمزيد من التقدم حتى لو كنت غير متأكد.5

ــا أو فرصــة 6 ــ ــي عندمــا أجــد مكانــً ــا مســتعد للانتقــال مــن عمل أن
أفضــل.

ــدة بمجــرد 7 أحــب التعــرف علــى المفاهيــم والمصطلحــات الجدي
الســماع عنهــا.

أجرب أن أغير في هيئتي الشخصية وهندامي.8

ــا.9 ــا صعبـــً أشعر بالإحباط حينما أواجه موقفـــً

لديّ سلوكيات خاطئة لا يهمني أن أتخلص منها.10

أفضل معاودة التجارب السابقة.11

أعاود السفر إلى نفس المكان الذي سبقت لي تجربته.12

يريحني أن أحافظ على عاداتي بطريقة روتينية ثابتة.13

أخاف من دخول التجارب الجديدة.14

أتردد في الاستجابة للدخول في الأعمال الجديدة.15

مفاتيح التقييم: إذا كان مجموع درجتك:
)1 – 21( فإن مؤشر قياس توجهك نحو التغيير مستواه ضعـيــف.

)22 – 42( فإن مؤشر قياس توجهك نحو التغيير مستواه مقـبــــول.
)43 – 63( فإن مؤشر قياس توجهك نحو التغيير مستواه جــيـــــــد.

ا. )64 – 84( فإن مؤشر قياس توجهك نحو التغيير مستواه جــيـــــــد جــدًّ
)85 – 105( فإن مؤشر قياس توجهك نحو التغيير مستواه متـمــيـــــز. 

ـز تـحــفـّ
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العـمــلــيـــات

أنت بين المرونة والجمود:

الجمود
)عقلية التصلب(

تصلب على المواقف ورفض للتغيير 
عند مواجهة التحديات

المرونة
)عقلية النمو(

قدرة على التكيف والاستجابة 
للتحديات

ــــم تـعــلّ

مؤشر مدى التوجه نحو التغيير:
أخــي المتــدرب: فيمــا يلــي مجموعــة مــن العبــارة التــي تعبــر عــن عقليــة المرونــة وعقليــة الجمــود، 

اجتهــد فــي تصنيــف كل نــوع علــى حــدة:

ـــق طـبــّ
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ــــم تـعــلّ

مقاومة التغيير:
ــر  ــال إلــى إحــداث التغيي ــاع ورفــض الأفــراد الامتث ــر بأنهــا امتن ــا أن نعــرف مقاومــة التغيي يمكنن

ــر. ــاع بفكــرة التغيي ــة فــي المحافظــة علــى وضعيتهــم و وظائفهــم لعــدم الاقتن رغب

ومــن المعلــوم بــأن إي عمليــة تغييــر تتوقــف علــى قبــول الأفــراد لهــا والتعــاون والمشــاركة فــي 
إنجاحهــا، والأفــراد لا يقبلــون التغييــرات الغيــر مبــررة.

تشير الدراسات أن حوالي 39 % من محاولات التغيير تفشل و السبب 
الرئيسي في فشلها مقاومة التغيير من قبل الموظفين

أسباب مقاومة التغيير:
أنَّ الناس يخافون من المجهول.	 
الخوف من فقدان المصالح الشخصية.	 
سوء الفهم وانعدام الثقة.	 
عدم القدرة على تحمل التغيرات.	 

تــــأمــــل:
ــا للتلاشي.	  المرونة للتغيير هي القوة وليست علامة للضعف أو طريقــــً
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العـمــلــيـــات

منطقة الراحة:
مصطلــح مجــازي يســتخدم للدلالــة علــى المنطقــة الوهميــة التــي يعيــش فيهــا الفــرد فــي حالــة 

نفســية تشــعرهم بالراحــة والهــدوء والطمأنينــة والرضــا الكثيــر عمــا يعيشــونه:

أبرز سماتها:
ــا.	  الثبات والجمود لفترة زمنية طويلة نسبيــــً

التعود على ما فيها من أحداث حتى لو لم تكن إيجابية.	 

الشعور بالطمأنينة في تلك المنطقة والخوف من مغادرتها.	 

الميل إلى عدم إحداث أي تغيير  ومقاومته إن حصل.	 

خالية من التحديات.	 

قد يوجد فيها صعوبات أو مشاكل تكيف معها الشخص ولديه استعداد لتحملها.	 

إيجاد هدف 
للحياة

تحقيق 
الأحلام

منطقة 
التطوير

وضع أهداف 
جديدة

التغلب على 
الصعوبات

توسيع منطقة 
الراحة الخاصة بك

اكتساب مهارات 
جديدة

منطقة 
التعليم

التعامل مع 
التحديات 
والمشاكل

عدم الثقة 
في النفس

منطقة 
الخوف

التأثر بأراء 
الناس

خلق 
الأعذار

الشعور بالأمان 
والتحكم

منطقة 
الراحة  منطقة الراحة

ــــم تـعــلّ
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دوافع الخروج من منطقة الراحة:
ينقلــك التغييــر مــن منطقــة الراحــة إلــى مناطــق أخــرى، تــرى مــا الــذي يمكــن أن يدفعــك للانتقــال مــن 

منطقــة الراحــة إلــى منطقــة الخطــر؟ تــرى مــاذا بعــد تجــاوز منطقــة الخطــر؟

منطقة الراحة
الشعور بالأمان والتحكم 

والسيطرة والثقة

منطقة التحدي
ضعف الثقة بالنفس واختلاق 
الأعذار والتأثر السريع بالآخرين

منطقة الخطر
التعامل مع التحديات والصعوبات 

واكتساب مهارات جديدة

منطقة التطور والنمو
تحديد الأهداف وتحقيق 

الإنجازات والغايات الكبرى

منطقة الخطر 

منطقة التطور والنمو 

منطقة التحدي 

منطقة الراحة 

ــــم تـعــلّ
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تحديات الحياة والتغيير:
ـــــد فيمــا يلــي بعــض التحديــات التــي تواجهــك فــي هــذه المرحلــة مــن حياتــك  أخــي المتــدرب: قَــيِّ
والتعلــم الــذي تحتاجــه لتجــاوز هــذا التحــدي ســواء كان مهــارات عقليــة أو عاطفيــة أو ســلوكية، 

أو كان معلومــات فــي اتجــاه معيــن أوتصــورات، أونظــرات، أوتوجهــات جديــدة:

نوع التعلم المفقودالتحدي
عائق يقف بين الفرد وبين تحقيقه لأهدافه أو 

إشباعه لاحتياجاته.
تعلم لو حصلت عليه لاستطعت أن تتجاوز هذا 

التحدي.

ـــق طـبــّ
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العـمــلــيـــات

كيف تعرف أنك بحاجة إلى التغيير:
1- اكتشاف ووعي القيم الشخصية )القيم أهم ما يوجه السلوك(:

السؤال: يا ترى ما هي قيمي الشخصية والتي تدفعني لإحداث التغيير؟
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4- المشاعر السلبية: )غضب، ملل، إحباط، حزن، خوف(:
السؤال: ما سبب هذه المشاعر عندي وما الذي الذي أحتاج أن أغيره حتى تتحرر هذه المشاعر؟
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3- المقارنة مع الأقران )الأقران هم الأشخاص الذين يعيشون معك في ظروف متشابه(:
السؤال: أين أنا بالمقارنة مع أقراني؟
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2- المقارنة مع التاريخ السابق:
السؤال: أين كنت في هذا المجال وأين أنا الآن؟
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ـــق طـبــّ
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كيف تعرف أنك بحاجة إلى التغيير:
5- مواكبة مستحداث العصر:

السؤال: ما هي التغيرات الفردية والجماعية والتنظيمية المتعلقة بأسلوب العيش والتي أحتاج أن أواكبها؟
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8- المستشارون والمتخصصون:
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7- عدم تحقيق الأهداف المخطط لها:
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6- النقد الخارجي )المرأة الاجتماعية(:
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العـمــلــيـــات
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الـبــريـــديـــــة
العـمــلــيـــات

الـوحــدة  الــثـــانـــيـــة

الـتــأســيـــس
الموضوع الأول: المــرونــة للتـغـيـــيــــر.. 1

الموضوع الـثــانـــــي: حــــس المــســؤولــيــــة.. 	

الموضوع الثالث: التـحـفــيــز الـذاتــــي.. 3
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الـبــريـــديـــــة
العـمــلــيـــات

  

الـوحــدة الــثـــانـــيـــة: الـتــأســيـــس

الهدف العام:

مكين المتدرب من الأفكار والسلوكيات المعمقة لحس المسؤولية لديه. تَ

الأهداف التفصيلية:
ق المتدرب بين مستويات المبادرة.	  فرّ أن يُ

ف المتدرب المسؤولية.	  عرّ أن يُ

ــا تجاه المسؤولية.	  ــا إيجابيـــــً ــتــبــنــى المتدرب توجهـــً أن يَ

ف المتدرب على مستواه في المسؤولية من واقع مؤشراتها الرئيسية.	  تعرّ أن يَ

ـــدّرك المتدرب آثار أعماله اليومية على المنظمة بشكل عام.	  أن يُ

الموضوع الـثــانـــــي: حــــس المــســؤولــيــــة
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الـبــريـــديـــــة
العـمــلــيـــات

حتمل  حتمــل أن تكون مــواد بريدية ويُ كام مــن الأوراق، يُ أخــي المتــدرب: فــي زاويــة صالــة الفــرز رُ
أن تكــون أوراق لا قيمــة لهــا، ومــا يحتاجــه الموظــف هــو التخلــص منهــا فقــط، كانــت هنــاك 
ــــا ضمــن  ســت ردات فعــل مختلفــة مــن ســتة موظفيــن مختلفيــن، أعــط لــكل ردة فعــل ترتيبـــً
تسلســل مــن )1 - 6( بحيــث يكــون )1( أفضــل ردة فعــل و)6( أســوأ ردة فعــل مــع اســتعدادك 

ســأل عنــه: لتبريــر ترتيبــك عندمــا تُ

حالة دراسية:

ـــر فــكــّ

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

ســالــم: كلمه المشرف عن هذه الأوراق وتململ وتضايق وقال: »الزماء 
موجودون ولم يختر إلا أنا !«.

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
منير: ذهب إليها وفرزها ثم ذهب يخبر المشرف بما أنجزه مباشرة.

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

إلى  حاجة  الأوراق وهل هناك  المشرف وسأله عن هذه  إلى  أحمد: ذهب 
فرزها.

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

المشرف  طلب  مع  وتفاعل  الأورافق  هذه  عن  المشرف  كلمه  سعيد: 
وقال: »سم وأبشر ثم ذهب إليها وفرزها«.

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
طارق: ذهب إليها وفرزها، وكتب هذه المهمة ضمن تقريره الأسبوعي.

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
ا لا المشرف ولا الزماء. خبر أحدً وليد: ذهب إليها وفرزها ولم يُ
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الـبــريـــديـــــة
العـمــلــيـــات

أخــي المتــدرب: مــن خــلال خبرتــك الســابقة فــرق مــن الكلمــات التاليــة ومــن واقــع تفريقــك 
اكتــب تعريفــك للمســؤولية:

تعريفك للمسؤولية:

ـــر فــكــّ

تعريفي للمسؤولية:
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
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ســــــأل

مـسـاءلــة

يــســــــــأل

ســائــل

ســــــؤال

مـســؤولــيـــة

مــســـؤول

مـسـؤولـيــات
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منافع المسؤولية ومضار الاتكالية:

ـز تـحــفـّ

المسؤول

نشط.	 

عقله ينمو لأنه يمارس ويتعلم تنفتح 	 

له الفرص.

عضو ناجح في الفرق لأنه يقوم بدوره.	 

لديه ثقة في نفسه ويمنح الثقة للآخرين.	 

متحفز ومتحمس.	 

قليل التذمر	 

كسول.	 

عقله يتبلد لأنه يفقد فرصة التعلم.	 

لا يستطيع رؤية فرصه لضعف مبادرته.	 

مقصر 	  لأنه  الفريق  في  مزعج  عضو 

في أدواره.

ضعيف من الداخل ويأخذ ثقته من الآخرين.	 

ملول ومتمرد وكثير التذمر.	 

الاتكالي

المسؤولية × الاتكالية

تــــأمــــل:
تمكيــن عمــال موقــع الفــرز مــن أعمــال ليســت مــن أعمالهــم .. صــورة مــن صــور 	 

الاتكاليــة.
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تــــأمــــل:
مــن المهــم لــك أخــي الموظــف اســتيعاب أركان حــس المســؤولية الثلاثــة وارتبــاط 	 

كل منهمــا بالآخــر ثــم ارتبــاط الجميــع بــسُــــبل وتحقيقهــا لأهدافها.

حس المسؤولية:

فهم المسؤوليات المطلوبة منه.	 
الإحساس بأهمية هذه المسؤوليات.	 
الاهتمام بأدائها وتحمل أي تقصير في أدائها.	 

تحمل المسؤولياتالقيام بالمسؤولياتفهم المسؤوليات

حس المسؤولية يتضمن:

اعرف ما هو مطلوب منك
مطلــوب  هــو  بمــا  قــم 

إليــه ولاحــظ هــل وصلــت 

ا لتحمــل نتائج  كــن مســتعدً

قيامــك  عــدم  أو  قيامــك 

ل حتــى  ر وعَـــدَّ بالعمــل غَـــيَّ

المطلوبــة للنتائــج  تصــــل 

تعريف حس المسؤولية: 
ــام بهــذه المســؤوليات  ــزام الموظــف بالقي )فهــم المســؤوليات المطلوبــة مــن الوظيفــة والت
والإحســاس بأهميتهــا والتعامــل مــع مــا يترتــب علــى القيــام بهــا أو تركهــا مــن جــزاء ســواء أكان 

ا(.  ــا أو عقابـً ثوابـً

حس المسؤولية يتضمن:

ــــم تـعــلّ
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العـمــلــيـــات

ــــم تـعــلّ

مؤشر قياس حس المسؤولية:
ــة علــى كشــف موقعــك مــن )حــس المســؤولية(  ــدرب: ســوف تســاعدك الاســتبانة التالي أخــي المت

ــم نفســك: ــي لتقـيـيـ وتنفيــذك المهــام المطلوبــة منــك، أعــط نفســك درجــة مــن الترتيــب التالـ

العبارةم
أوافق بشدةبــيــن - بــيــنلا أوافق

1234567

قبل اتخاذ أي قرار أنا أبذل الجهد في جمع المعلومات وتحليلها.1

أنا أفهم كل الأدوار الواجب عليَّ تحملها داخل سُبل.2

استثمر موارد سُبل بالشكل الأمثل.3

أتحمل النتائج إذا لم أقم بأدواري المهنية.4

أبذل كل ما في وسعي لإتقان العمل.5

أتحمل نتائج مخرجات العمل الذي أقوم به.6

أمارس الانضباط والالتزام الذاتي أثناء تأدية المهام.7

أشعر بأهمية مواكبة التغييرات من حولي.8

أقوم بالأعمال والواجبات اليومية الروتينية بكل التزام.9

أعالج المشاكل التي تطرأ أثناء العمل.10

أنجز الأعمال في أوقاتها المحددة.11

ا قبل القيام بأي عمل.12 ا وخارجيً أهيئ نفسي داخليً

أجهز ما أحتاجه من أدوات للقيام بالأعمال المطلوبة.13

أنفذ الخطوة الأولى من العمل في وقتها.14

أهتم بعلاقتي مع نفسي وزملائي ورئيسي والمتعاملين مع سُبل. 15

مفاتيح التقييم: إذا كان مجموع درجتك:
)1 – 21( فإن مؤشر قياس المسؤولية لديك مستواه ضعـيــف.

)22 – 42( فإن مؤشر قياس المسؤولية لديك مستواه مقـبــــول.
)43 – 63( فإن مؤشر قياس المسؤولية لديك مستواه جــيـــــــد.

ا. )64 – 84( فإن مؤشر قياس المسؤولية لديك مستواه جــيـــــــد جــدًّ
)85 – 105( فإن مؤشر قياس المسؤولية لديك مستواه متـمــيـــــز. 
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العـمــلــيـــات

ــــم تـعــلّ

أركان حس المسؤولية:
يمكننــا مــن خــلال فهمنــا لتعريــف حــس المســؤولية أن نســتخرج الأركان الأساســية للإحســاس 

بالمســؤولية لــدى الموظــف وهــي كمــا بالشــكل التالــي:

ت
لـيـا

فهم المسؤو

يـات
ولـ

سؤ
لم

ل ا
حم

ت
ت

سؤولـيـا

القيام بالم

العــمـــلمــهــــام
عــلاقــات

العــمــل

ارد
ـــو

م
مــل

عــ
ال

تخطيط

 خطوات العمل

كـشــف

غـيــيـر
التـ

المتابعة 
والاستمرار

تحقيق الهدف النـتـيـجـةتـقـيـيـم 

ي تنفيذ وإتمام الدور
البدء ف

ت العمل
خطوا

ع 
تبا

وا
ار 

صد
إ

ت 
ها

جي
تو

ال
ت

ما
لي

ع
الت

و

أركــان حـس
المـسؤولـيـة
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أركان حس المسؤولية:

ــدور  ــات أداء ال ــذي يكــون علــى أساســه الحســاب والمنبثقــة عــن متطلب وهــي موضــوع المســاءلة ال
ويمكــن  الموظــف  عليهــا  يحاســب  التــي  المســؤوليات  وتتعــدد  بالموظــف.  الخــاص  الوظيفــي 

تقســيمها إلــى 3 مجــالات رئيســية مــن بــاب التوضيــح والتصنيــف فقــط وهــــــي:
 مسؤوليات تتعلق بالمهام 	 
مسؤوليات تتعلق بالعلاقات 	 
مسؤوليات تتعلق بالموارد	 

الركن الأول: فهم المسؤوليات:

ف
1- الأهـدا

والنـتائـج

والأعـمـال3- الواجبـات

4- الصلاحيات

5- المواصفات 

عايـيـر
والم

6- الأنظمة 

جراءات
والإ

2- الطرق 

والاستراتيجيات

1- الـوقـت

2- الـمــال

والمجتمع6- علاقته بالإعلام 

5- علاقته 
بالقـيـادة العليـا

4- علاقته 

بالعملاء

ه 
قت

لا
 ع

-3

ن
سي

ؤو
مر

بال

ه 
قت

لا
 ع

-2
شر

با
لم

س ا
ئي

لر
با

ته
ذا

ه ب
قت

 علا
-1

- الـمــكـان 
3

ة العمل
وبيئ

صر 
عن

 ال
-4

شري
الب

يا
وج

ول
كن

لت
- ا

5

ت
وا

لأد
- ا

6

علاقـات العـمـل

ـمـل
لع

م ا
هــا

مـــ
مــــوارد العـمـل

فـهــم
المسؤوليات

ــــم تـعــلّ
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م

وب
سل

الأ

المسؤولية
درجة تأكدي من فهم المسؤوليات:

1234567

1

ل
عم

 ال
ام

ه
 م

:
ً

ولا
أ

الأهداف والنتائج. 

الطرق والاستراتيجيات.2

الواجبات والأعمال.3

الصلاحيات.4

المواصفات والمعايير.5

الأنظمة والإجراءات.6

1

ل
عم

 ال
ت

قا
لا

 ع
ـا:

ـيــً
انـ

علاقتي بذاتي.ثـ

علاقتي بالرئيس المباشر.2

علاقتي بالمرؤوسين3

علاقتي بالعملاء.4

علاقتي بالقيادة  العيا.5

علاقتي بالإعلام والمجتمع.6

1

ل
عم

 ال
رد

وا
 م

ـا:
ـثــً
الـ

الوقت.ثـ

المال.2

المكان وبيئة العمل.3

العنصر البشري.4

التكنولوجيا.5

الأدوات.6
 

مؤشر فهم المسؤولية:
أخــي المتــدرب: بيــن يديــك الاســتبيانة التاليــة التــي تســاعدك علــى تحليــل درجــة فهمــك لمســؤولياتك 
برجــاء تحديــد درجــة فهمــك ثــم وضــع دائــرة علــى العناصــر المؤثــرة بشــكل كبيــر فــي التنفيــذ اليومــي 

للعمليــات البريديــة  بأبعادهــا الثلاثــة:

ـــق طـبــّ
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ماهية القيام بالمسؤولية:
بعــد فهــم المســؤولية ومعرفــة مــا هــو دورك الوظيفــي ومــا هــي المســؤوليات التــي ينبغــي عليــك القيــام بهــا 

وفهــم مــا هــو مطلــوب منــك مــن أهــداف وظيفيــة بالتحديــد وبشــكل واضــح وعلاقتــه بأهــداف إدارتــك ينبغــي 

عليــك الآن القيــام بالمســؤولية المطلوبــة منــك وفــق الخطــوات والإجــراءات المحــددة.

تعريف القيام بالمسؤولية:
ــا مــن مســؤوليات وإنجــازات وفــق سلســلة مــن  ــوب من ــذ مــا هــو مطل ــم وتنفي ــى تخطيــط وتنظي )القــدرة عل

الخطــوات والإجــراءات والتوجيهــات العمليــة المحــددة(.

أركان حس المسؤولية:
الركن الثاني: القيام بالمسؤوليات:

ــــم تـعــلّ

القيام بالمسؤوليات:

عقد النية

تحديد العمل

جراء
تحديد الإ

لأولى
ة ا

طو
الخ

يذ
نف

الت

ل
قا

نت
الا

ية
تال

 ال
وة

ط
لخ

ل

حدد العمل 

وإجراءاته

بالإجراء الحاليلاحظ القيام 

اصدر أو اتبع 
التوجيهات

لاحظ أثر 

التوجيهات

جراء 
ل للإ

انتق

لتالي
ا

حدد الإجراء 
الحالي

والاستعدادالتهيئة 
الترتيب 

والتنظيم

قة 
طري

ع ال
تبا

ا
حة

حي
ص

ال

ل
عم

ت ال
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العـمــلــيـــات

أركان حس المسؤولية:
الركن الثالث: تحمل المسؤوليات:

ــــم تـعــلّ

كيفية تحمل المسؤولية؟
ويمكننا إظهار كيفية تحمل المسؤولية من خلال ما يلي: 

: كشف التغيرات.	  أولاً

ـا: المتابعة والاستمرار في العمل	  ثانيــً

ـا: تقييم النتائج.	  ثالثــً

ـا: تحقيق الأهداف وإتمام الدور.	  رابعــً

تعريف تحمّل المسؤولية:
)القــدرة العاليــة علــى رصــد واستشــعار التغييــرات الحاصلــة فــي الــدور الوظيفــي والأهــداف الوظيفيــة 

وكشــفها وتقييمهــا والتجــاوب والتعامــل الصحيــح معهــا ومــع نتائجهــا(.

كـشــف التـغـيـرات

تـقـيــيـم الـنـتـائــج

عـة
المـتــابــ

ف
هد

 ال
ق

قي
ح

وت
ور 

لد
م ا

ما
إت

تـحــمــل
المسـؤولـيـات
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الـبــريـــديـــــة
العـمــلــيـــات

أنواع النتائج:
أخــي المتــدرب: بيــن يديــك أنــواع النتائــج فــي علاقهامــع الزمــن، مــع  مثــال علــى النتائــج الإيجابيــة 

ومطلــوب منــك تحديــد مثــال إضافــي علــى نتيجــة ســلبية:

ـــق طـبــّ

1- مباشرة وفورية:

كل المواد البريدية موزعة في أكياس المناطق.+

ــــــ
.............................................................................................................................

.............................................................................................................................

مُــخـــرجــــــات:#

2- تغيرات قريبة المدى:

البريد وصل للمستهدفين.+

ــــــ
.............................................................................................................................

.............................................................................................................................

حــصـــائــــــل:#

3- تغيرات بعيدة المدى:

حصلت سُبل على المزيد من العقود.+

ــــــ
.............................................................................................................................

.............................................................................................................................

آثــــــــــــــــــار:#

تــــأمــــل:
تدني مستوى الخدمة قد يضطر عملاء سُبل إلى إنهاء التعاقد.	 
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الـبــريـــديـــــة
العـمــلــيـــات

الـوحــدة  الــثـــانـــيـــة

الـتــأســيـــس
الموضوع الأول: المــرونــة للتـغـيـــيــــر.. 1

الموضوع الـثــانـــــي: حــــس المــســؤولــيــــة.. 2

الموضوع الثالث: التـحـفــيــز الـذاتــــي.. 	
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الـبــريـــديـــــة
العـمــلــيـــات

  

الـوحــدة الــثـــانـــيـــة: الـتــأســيـــس

الهدف العام:

تقن المتدرب أدوات التحفيز الذاتي. أن يُ

الأهداف التفصيلية:
ا.	  ق المتدرب بين الأوقات التي هو متحفز فيها والأوقات الأقل تحفزً فرّ أن يُ

هتم المتدرب بتحفيز نفسه نحو أنشطة العمل.	  أن يَ

ف المتدرب على كيفية إدارته لمشاعره.	  تعرّ أن يَ

أن يختبر المتدرب طريقته في تحفيزه لنفسه.	 

ق المتدرب بين توجهات العمل الثلاثة )الرسالة؛ المهنة؛ الوظيفة(.	  فرّ أن يُ

الموضوع الأول: التـحـفــيــز الـذاتــــي
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الـبــريـــديـــــة
العـمــلــيـــات

ميزان الإقبال على العمل:

ـــر فــكــّ

أخــي المتــدرب: مــن واقــع تأملــك فــي ذاتــك ووعيــك بدوافعــك الداخليــة ودرجــة إقبالــك علــى 
ــــا بــك يتكــون من ثلاثة مســتويات في  ــــا خاصــً أنشــطة العمــل وإنجازاتــه ونجاحاتــه، صــف ميزانـــً
المســتوى الأول تكــون فــي قمــة حماســك وتفاعلــك وإقبالــك علــى العمــل ثــم فــي المســتوى 
الــذي يليــه يكــون إقبالــك أقــل وفــي المســتوى الثالث تصل إلى أقل مســتوى لطاقتــك الداخلية:

الآن أخــي المتــدرب: مــن واقــع توصيفــك لمســتويات تحفــزك حــدد مــدى حافزيتــك علــى بعــد 
زمنــي عبــارة عــن أســبوعين:

Aا متحفز جدًّ
......................................................................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................................................................

B
حافزية 

متوسطة
......................................................................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................................................................

C
حافزية 

منخفضة
......................................................................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................................................................

A

B

C

خميسأربعاءثلاثاءاثنينأحدخميسأربعاءثلاثاءاثنينأحد
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العـمــلــيـــات

لماذا نحتاج لتحفيز أنفسنا:

ـز تـحــفـّ

لماذا نحتاج 

لتحفيز أنفسنا

لأن طاقتنا النفسية 
متذبذبة ومتأثرة

لكي نوجه عواطفنا في 

خدمة أهدافنا

لأننا في حاجة للمزيد من 

النجاح والتقدم

لأننا قادرين على 
أن تؤثر على الآخر 

ــا إيجابـيـــــً

لأننا لا نضمن وجود 

تحفيز الآخرين أو 

النية المحفزة

لأن نقصان الحافز يؤثر في 
نشاطنا البدني وتحقيقنا 

لأهداف العمل

نــجــــــاح

حــكــمـــة

نــشـــــاط

قــــدوةحــقــيــقــة

مسوؤلية
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العـمــلــيـــات

أبعاد تحفيز الذات:

ــــم تـعــلّ

أبعــاد تحفــيــز الــذات#

عد إدارة المشاعر بُ

كيف أعي مشاعري؟

وأديرها بشكل صحيح؟

عد إدارة التوجهات بُ

كيف أنظر نحو وظيفتي؟

وماذا تعني لي؟
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العـمــلــيـــات

إدارة المشاعر »تعاملك مع نفسك«:

ــــم تـعــلّ

1- القدرة على قراءة العواطف المختلفة:

2- معرفة تأثير العواطف على الأفكار والأقوال والتصرفات.

3- تحييد التأثير السلبي إما بتغيير العاطفة أو تحييد الأثر السلبي لها.

حــمـــــاس

إحــبـــــاط

إهــتــمــــام

مـــــلــل

بـهــجــــة

خــــوف

غـــضــــب

حـــــزن

امــتـــنــــان

فــضــــول

أمـــــــــان

تــفـــــاؤل

وحــــــــدة
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الأسئلة الذكية:

ــــم تـعــلّ

ن
الآ

ى 
 إل

رة
ظ

ن

1- ما هو الشعور التي أشعر به الآن؟

2- لماذا لدي هذا الشعور؟

3- منذ متى لدي هذا الشعور؟

4- كيف سيحد هذا الشعور من إمكانياتي؟

5- من السبب في وجود هذا الشعور؟

6- كيف يحول هذا الشعور بيني وبين تحقيق ما أرغب فيه؟

ل
قب

ست
لم

ى ا
 إل

رة
ظ

ن

7- ماذا أريد الآن؟

8- إذا حصلت على ما أريد ما الذي سيتحسن في حياتي؟

9- ما هي الموارد التي لدي ويمكن أن تساعدني للحصول على ما أريد؟

10- كيف استخدم إمكانياتي ومواردي أحسن استخدام؟

11- ما هي التحديات التي يمكن أن تواجهني؟

12- ما الذي يجب القيام به الآن للحصول على ما أريد؟
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حــول الوظيفــة إلــى مهنــة، والمهنــة إلــى رســالة مــن خــلال تعميــق المعنــى الداخلــي تجــاه مــا 
تعمــل بالنيــة الواعيــة المقدســة الموصولــة باللــه - عــز وجــل - والتــي هــي فــي رضــاه ومــن أجلــه، 
ــــا ذا قيمــة عاليــة تشــعر بالتحفــز  وإذا ارتبطــت هــذه النيــة بالعمــل اليومــي فســوف يصبــح مهمــً

العالــي وأنــت تمارســه.

ــــم تـعــلّ

مستويات التوجه نحو العمل:

الرسالة

المهنة

الوظيفة
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الـبــريـــديـــــة
العـمــلــيـــات

مؤشر قياس تحفيز الذات:

ـــق طـبــّ

أخــي المتــدرب: فيمــا يلــي مجموعــة مــن العبــارات التــي تكشــف لــك إلــى أي مــدى أنــت قــادر 
ا مــدى انطباقهــا عليــك ثــم ضــع إشــارة حــول  علــى تحفيــز ذاتــك، اقــرأ كل عبــارة بعنايــة مقــررً

الموقــف الــذي يمثلهــا مقابــل العبــارة:

العبارةم
تنطبق بشدةبــيــن - بــيــنلا تنطبق

1234567

لدي أهداف واضحة أسعى لتحقيقها.1

أنا متطلع للمستقبل.2

أســتطيع تأجيــل بعــض المتــع الآنيــة فــي ســبيل أهــداف 3
أكبــر فــي المســتقبل.

أنا صبور.4

عندمــا أقتنــع بشــيء لا يهمنــي مــا أبذلــه مــن وقــت وجهــد 5
ومــال لتحقيقه.

أنا متفائل بقدرتي على تحقيق ما أصبو إليه.6

أستطيع أن أجد الحلول للمشاكل التي تعترضني.7

لا أستسلم بسهولة للظروف المعاكسة.8

أرى التحديات فرصة يمكن التعلم منها.9

أشــعر بالراحــة واللــذة عندمــا أفكــر فــي نتائــج جهــدي فــي 10
المســتقبل.

أملك نفسًا طويلاً في أدائي للمهام.11

فــي 12 فإننــي  مــا  شــيء  علــى  للحصــول  أصمــم  عندمــا 
عليــه. أحصــل  الغالــب 

لقد حققت أشياء كثيرة في حياتي هي موضوع فخر لي.13

أشــعر بثقــة عميقــة فــي أنّ الله ســوف يســاعدني فــي 14
الوصــول لمــا أريــد.

استشعر قدرة الله على تدبير الأمور لصالحي.15
أشعر بأهمية تفردي وحريص على أن أضع بصمتي الخاصة.16
أجمع المعلومات وأبحث عنها بنفسي.17

إذا تعــذر علــيَّ الوصــول لهدفــي فإننــي أحــاول إيجــاد طــرق 18
بديلــة وزيــادة مجهــودي لتحقيقه.

عندمــا يعتــرض طريقــي تحــدٍ أشــعر بأنــه أكبــر منــي أردد لا حــول 19
ولا قــوة إلا باللــه.

ــا.20 أحرص دائمًا على أن أبدأ الآن وليس لاحقــــً
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الـبــريـــديـــــة
العـمــلــيـــات

الـوحــدة  الــثـــالـــثـــة

الأداء
الموضوع الأول: الـــجـــــودة.. 	

الموضوع الـثــانـــــي: المــهــنـــيــــة.. 2
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الـوحــدة الــثـــالـــثـــة: الأداء

الهدف العام:

حافظ المتدرب على مستويات عالية من الجودة في أداءه ويحسنها باستمرار. أن يمتلك ويُ

الأهداف التفصيلية:
أن ينفتح عقل المتدرب على المنتجات ذات الجودة العالية.	 

ف المتدرب الجودة.	  عرّ أن يُ

أن يتحفز المتدرب لبذل الجهد في تجويد أداءه.	 

مارس المتدرب مهارة تطوير عمليات العمل وإجراءاته.	  أن يُ

ل المتدرب إجراءات أدائه.	  حلّ أن يُ

أن يعزم المتدرب على سلوك طريق التعلم.	 

الموضوع الأول: الـــجـــــودة
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أخــي المتــدرب: تأمــل فــي الصــور التاليــة للمنتجــات والخدمــات، ثــم صــف انطباعــك تجاههــا، ثــم 
اكتــب الملامــح العامــة للعامليــن خلفهــا مــن أفــراد أو منظمــات:

انطباع وملامح:
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ـــر فــكــّ
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ـــر فــكــّ

ــون مــن الكلمــات التاليــة جمــلاً تصــف فيهــا الجــودة والتحســين المســتمر مــع  أخــي المتــدرب: كَّ
إمكانيــة إضافــة بعــض الكلمــات لربــط المعانــي ببعضهــا البعض:

ما هي الجودة والتحسين المستمر؟

متطلبات العمليات متــقــن

الـخــدمــات

ضــبــط الالتزام العميلاحتياجات النوعية

رضــــا تجويد
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تعريفي للجودة والتحسين المستمر هو:
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لماذا نحتاج الجودة والتحسين المستمر؟

ثمار تطبيق 
الجودة والتحسين 

المستمر

القيادة

العملياتالعاملين

العملاء

المنتجات 
والخدمات

بيئة اجتماعية متظورة 
باستمرار

قرارات مبنية على 
الحقائق لا المشاعر

تحسين نوعية 
المخرجات

تقليل المهام 
والأنشطة والوقت 

والعمليات

تمحور حول العميل 
واحتياجاته ومدى رضاه

ــــم تـعــلّ
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الـبــريـــديـــــة
العـمــلــيـــات

مفهوم الجودة:

ــــم تـعــلّ

هـــي: بلوغ الشيء لدرجة عالية من النوعية الجيدة التي ينتج عنها قيمة كبيرة.

تــــأمــــل:
الجودة معيار لتمييز نتيجة أو إنجاز عن النتائج والإنجازات الأخرى.	 

جودة الأداءجودة الإجراء

ركني الجودة

التسلسل المنظم 
لطريقة إنجاز الأعمال

التقيد بالإجراء من قبل 
موظف قادر وراغب

انخفاض الأخطاء 
والعيوب

انخفاض 
في التالف 
والمفقود

قلة في 
شكاوى 
العماء

انخفاض في 
الحاجة إلى 
المراجعة

نتائج الجودة
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: تطوير العمليات والإجراءات: أولاً

ــــم تـعــلّ

تطوير 
العمليات 
والإجراءات

تحديد خطوات العملية 
الإنتاجية

1

تحديد احتياجات 
المستفيدين من 

المنتجات أو الخدمات
3

5وضع آلية للقياس

7اتخاذ الإجراء الصحيح

2
تحديد المستفيد من 

الخدمة

4
تحديد العمليات 

والإجراءات المراد 
تحسينها

تحديد طرق المراقبة6

8
تطوير نوعية المنتجات 

بما يتوافق مع الاحتياجات
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الـبــريـــديـــــة
العـمــلــيـــات

ــا: جودة الأداء: ثانيــً

ــــم تـعــلّ

جودة الأداء

تحديد

خطوات العمل

تنظيم 
العمل

مراجعة 

معيار الجودة

البدء 
بالتنفيذ

اتباع 
التوجيهات

تقييم 
النتائج

تحقيق 
الهدف

الخطأ في العنوان: مثل كرة الثلج التي تؤثر على جميع العمليات التي بعدها، 

سبب تجربة سلبية للعميل. والنتيجة تأخر الشحنة وبالتالي يُ

لذلك: يجب على الموظف أخذ العنوان للمُرسَل إليه باتباع جودة الأداء.
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العـمــلــيـــات

خطوات جودة الأداء:

ــــم تـعــلّ

3- اتباع الطرق الصحيحة )مراجعة معايير الجودة(:
هل طريقة العمل واضحة؟	 
هل طريقة العمل محددة ومتفق عليها؟	 
هل طريقة العمل متسلسلة من البداية إلى النهاية؟	 
هل طريقة العمل مكتوبة؟	 
هل هناك أسلوب لتحديث المعلومات التي تحتاج إلى تحديث؟	 

4- البدء في التنفيذ:
ا للخطوة الأولى فهي التي ستقود لباقي الخطوات.	  اتجه فورً
طابق أدائك بمعيار الجودة وهل هناك أخطاء في الأداء أو تحسينا يمكن إجراؤها؟	 
انتقل للخطوة الثانية واجعلها خطوة أولى بالنسبة لك.	 
المتابعة والاستمرار.	 

5- اتبع التوجيهات:
ــا ومنفتح العقل لاتباع توجيهات المشرفين والزملاء الأكثر خبرة.	  كن مرنـــً

1- تحديد خطوات العمل:
الاستعداد النفسي:

ما هي نيتي خلف عملي؟	 
ــا ثم على سُبل ثم على المجتمع بشكل عام؟	  ما هو تأثير عملي عليَّ شخصيـــً

2- تنظيم العمل:
1. ضع قائمة الأعمال:

مهمة روتينية.	 
استكمال مهمة سابقة.	 
مهام جديدة مجدولة.	 
مهام وتكاليف طارئة.	 

2. حدد الأعمال ذات الأولوية.
3. رتب الأولويات.

4. حدد الخطوات الأولى.
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الـبــريـــديـــــة
العـمــلــيـــات

جلسة جودة الأداء:

ــــم تـعــلّ

6- قيم النتائج التي تحصل:
راجع أدائك السابق.	 
تأكد من تحقيق ما هو مطلوب من إنجازات ومخرجات.	 
اقترح حلول وتطويرات وتحسينات.	 

7- حقق الهدف وأتم دورك:
التأكد من الحصول على الأهداف المطلوبة من خلال الأدلة المادية والمخرجات الواضحة التي يمكن 	 

إثباتها.
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العـمــلــيـــات

العمليات البريدية الرئيسية:

ــــم تـعــلّ

فتح الشحنة

قيد وارد

الفرز الأولي

الفرز الثانوي

الفرز النهائي

قيد صادر

 26
محافظة 
في الرياض

تصحيح 
الرياضالعناوين

منطقة 
الرياض

مراكز توزيع 
الرياض

المناطق 
الدوليالأخرى

هل الشحنة 
دولية ؟

لا

فحص أمني أولي نعم
داخل مركز العمليات

ترحيل

قيد وارد

الفرز

قيد صادر

منتجات سبل والنطاقات الزمنية

النقل السريع

التجارة الالكترونية	 
الوثائق الحكومية	 
البريد الممتاز	 
ــا 	  أي خدمة تضاف لاحقـــً

كسريع  

مسجل	 
برايم	 
البريد العادي	 
الطرود الإقتصادية	 

الخدمات البريدية

جة
عال

ت الم
طاقا

ن
ت

ساعا
 4

ت
ساعا

 4
ت

ساعا
 4

جة
عال

ت الم
طاقا

ن
ن

ساعتا
ن

ساعتا
ن

ساعتا
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الـبــريـــديـــــة
العـمــلــيـــات

تحليل مراحل العمليات البريدية:

ـــق طـبــّ

أخــي المتــدرب: مــن واقــع إجــراءات العمليــات البريديــة نرجــو منــك تحديــد أبــرز تحديــات كل 
مرحلــة التــي تقــف أمــام تحقيــق العمــل فــي النطــاق الأخضــر:

فتح الشحنة

قيد وارد

الفرز الأولي

الفرز الثانوي

الفرز النهائي

قيد صادر

 26
محافظة 
في الرياض

تصحيح 
الرياضالعناوين

منطقة 
الرياض

مراكز توزيع 
الرياض

المناطق 
الدوليالأخرى

هل الشحنة 
دولية ؟

لا

فحص أمني أولي نعم
داخل مركز العمليات

ترحيل

قيد وارد

الفرز

قيد صادر
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إدارة وتنظيم الوقت:
معالجــة الأولويــات المتغيــرة عــن طريــق الموازنــة بيــن الأمــور طويلــة الأجــل، والأمــور قصيــرة 

الأجــل، ويتــم توضيــح ذلــك عبــر مصفوفــة إدارة الوقــت التاليــة:

عـــاجـــل

ام
ـــــ

هــ
ام

ـــــ
هــ

ـر 
غـيـ

غـيــر عـــاجـــل

أزمات طارئة - مشكلات ضاغطة - 
مواعيد تسليم مشروعات - اجتماعات 

مفاجئة - طلبات غير متوقعة

تخطيط - استعداد - وقاية - تكوين 
علاقات - توضيح القيم - تمكين - ترويح 

عن النفس إنجاز أولاً بأول

كتابة تقارير لا داعي لها - مقاطعات 
ومكالمات هاتفية - حوارات اجتماعية 

ليست ذات فائدة - اجتماعات غير 
هامة - مسائل هامشية

بريد عشوائي - مكالمات عابرة - وسائل 
إضاعة الوقت - الإسراف بالراحة

ما هو الأمر الهام؟
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ما هو الأمر العاجل؟
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كيف تقضي وقتك؟

أخــي المتــدرب: نرجــو منــك توضيــح كيــف تقضــي وقتــك؟ وكيــف يمكنــك معالجــة الأمــور غيــر 
المتوقعــة ومعالجــة الأولويــات المتغيــرة والموازنــة بيــن الأمــور طويلــة الأجــل وقصيرة الأجل؟
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المربع الرابعالمربع الثالث
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حلل إجراء عمليات سُبل:
أخــي المتــدرب: بالتعــاون مــع أفــراد مجموعتــك حلــل إجــراء عمليــات سُــبل التالــي، وحــدد معيــار 
الجــودة الــذي تــم الإخــلال بــه حتــى حــدث هــذا الخطــأ، واقتــرح تطويــرات لمعالجــة الحــالات 

التاليــة:

ـــق طـبــّ

بدون قيد التوجيه 
الخاطئ العنوان المفتوح

الخاطئ المبلل
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العـمــلــيـــات

دراسة حالة:

ـــق طـبــّ

أخــي المتــدرب: فيمــا يلــي بعــض الحــالات نأمــل دراســتها وتحليلهــا وكتابــة مقترحــات وحلــول 
للتحســين والتطويــر وطــرق التعامــل معهــا:

التعامل معها / التحسين والتطويرتحليلهاالحالةم
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التعلم المستمر طريقك إلى الجودة:
ما هو التعلم:

عمليــة اكتســاب المعرفــة والمهــارة والســلوك الناتــج عنــه تغيــر فــي الســلوك وإنجــاز للمهــام حســب 
المســتوى المطلــوب.

حول معنى التعريف:
عملية: مجموعة من المراحل والخطوات.

اكتساب: مسؤولية ذاتية بحافز وحكم وتقييم ذاتي.
تغير في السلوك: ظهور لأثر التعلم.

إنجاز المهام: معيار تحقق هدف التعلم.
حسب المستوى: تفريق بين المستويات وتحديد للمستوى المطلوب ووعي بالمستوى الحالي.

ــــم تـعــلّ
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الـبــريـــديـــــة
العـمــلــيـــات

الخطوات الرئيسية للتعلم:

ــــم تـعــلّ

تحفيز الشغف
اكتشــاف القــوى الفطريــة والمواهــب الدفينــة وتحويلهــا إلــى جوانــب قــوة مــن 

خــلال تطويرهــا واســتثمارها.

الواقــع  فــي  تطبــق  وهــي  تشــاهدها  بحيــث  المســتهدفة  المهــارة  ملاحظــة 
فيهــا. الناجحــون  يفعــل  وكيــف 

تحليل المهارة

وجــود الموجــه يختصــر الوقــت والجهــد ويحــدد النقــاط التــي يجــب التركيــز عليهــا 
ويعطيــك نصائــح مصممــة علــى ظروفــك.

البحث عن 
موجه

تحديد القدرات الحالية والقدرات المستهدفة بتطوير واقعي ومقبول. تحديد مستوى 
الأداء

كل الأفــكار التــي تخبرنــا أننــا غيــر قادريــن علــى التعلــم أو التطــور أو بــذل الجهــد 
أو الالتــزام وتحتــاج إلــى كســرها وتجاوزهــا فهــي أفــكار غيــر مفيــدة.

كسر العوائق

تحديد الوقت والبداية في بذل الجهد. الممارسة

ــا أو مشارك في واحد لكي تثبت قدرتك. أطلق مشروعـــً تنفيذ مشروع
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الـبــريـــديـــــة
العـمــلــيـــات

ــــــعـــدم ـعد عاطفيشـــــــــرح الــبـُ ـعد عقليبـُ ـعد جسديبـُ بـُ

عاطفية.1

إدارة الغضب.2

عقلية.3

قيادة السيارة.4

تصميم الفوتوشوب.5

إدارة الانتباه والتركيز.6

لعبة الكراتية.7

التنفس.8

فن الرسم أو النحت.9

إدارة الحسابات والأرقام.10

جسدية.11

كتابة التقارير.12

أنواع المهارات:

جسديةعقليةعاطفية

أنـــواع المـــهـــارات

تعتمد على استخدام 

العاطفة وإدارتها

تعتمد على استخدام 

العقل والذكاء

تعتمد على استخدام 

الجــســــد

ــــم تـعــلّ
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الـوحــدة  الــثـــالـــثـــة

الأداء
الموضوع الأول: الـــجـــــودة.. 1

الموضوع الـثــانـــــي: المــهــنـــيــــة.. 	
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الـوحــدة الــثـــالـــثـــة: الأداء

الهدف العام:

أن يكتسب المتدرب أبرز مهارات المهنية الاجتماعية والأخلاقية.

الأهداف التفصيلية:
ف المتدرب الأخلاق والمفاهيم المرتبطة بها.	  عرّ أن يَ

ف المتدرب السلوك، والعمل والمهنة، والأخلاق.	  عرّ أن يَ

ستشّعر المتدرب أهمية الأخلاق.	  أن يَ

ق المتدرب بين الأخلاق العامة والأخلاق المهنية.	  فرّ أن يُ

ف المتدرب على مفاهيم “العدل - والأمانة - والصدق”.	  تعرّ أن يَ

ق المتدرب بين التوجهات السلبية والإيجابية في بيئة العمل.	  فرّ أن يُ

ي المتدرب التوجيهات الإيجابية في العلاقة المهنية.	  بنّ أن يَ

تعامل المتدرب من واقع القيم الاجتماعية.	  أن يَ

مارس المتدرب المهارات الاجتماعية.	  أن يُ

الموضوع الـثــانـــــي: المــهــنـــيــــة
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ا أن تتعــرف علــى المهنيــة فــي أي منظمــة تدخلهــا وتتعامــل معهــا فــإذا كان  مــن الســهل جــدًّ
العاملــون فــي المنظمــة يعملــون بجــد لتحقيــق النتائــج مــع التــزام واســتثمار عــال للوقــت بمــا 
فــي ذلــك وقــت الوصــول والمغــادرة فــي الصبــاح وفتــرات الاســتراحات إذا كان العاملــون فــي 

المنظمــة يتحدثــون مــع الزمــلاء بوضــوح واحتــرام مــع مظهــر ومكتــب نظيــف ومرتــب.
 المهنيــة قــد تختلــف فــي بعــض تفاصيلهــا مــن نشــاط مهنــي إلــى آخــر ولكــن جوهرهــا ولبهــا 
وقواعدهــا الأساســية واضــح، فالشــخص الــذي يعمــل بمهنيــة تجــده يجمــع بيــن التواصــل 
الجيــد والعمــل الجماعــي والتوجــه الإيجابــي والحمــاس والمثابــرة نحــو القيــام بعمــل جيــد يمثــل 
ا ناجحــة وملخــص  المنظمــة ويحقــق لهــا أهدافهــا ويحــل لهــا مشــاكلها ويقــدم آراءً وأفــكارً

الــكلام انــت تعــرف المهنيــة عندمــا تراهــا.

المهنية في المنظمة:

تــــأمــــل:
الموظف الذي يعمل بمهنية مهم للنجاح في سوق الأعمال التنافسية.	 

ـــر فــكــّ
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ــذه لمهامــه وظهــوره بمظهــر  ــي تمكــن الموظــف مــن النجــاح فــي تنفي هــي الممارســات الت
الاحترافيــة فــي الأداء وكونــه عضــوًا فاعــلاً فــي البيئــة الاجتماعيــة.

أهمية قيمة المهنية:
المهنيــة هــي الصــورة التــي تبــرز درجــة الموثوقيــة التــي تكــون عليهــا المنظمــة وشــيوعها يجــب أن يكــون همًــا 
لــدى القــادة مــع علمهــم ووعيهــم أنهــا ليســت ســهلة الاكتســاب لأنهــا نتــاج لمجموعــة مــن  عــادات العمــل 
المنتميــة لقيــم مخلفــة يجــب أن تكــون مغروســة فــي ثقافــة العمــل الاجتماعيــة ولنضــرب المثــال: بمجتمــع 
الفلبيــن واهتمامــه بغــرس ثقافــة المهنيــة لديــه ممــا أدى إلــى أن وجــود العامــل الفلبينــي فــي مــكان العمــل 
يشــعر بالثقــة بغــض النظــر عــن أداء الأفــراد الــذي قــد لا يكــون متوافقًــا مــع الصــورة النمطيــة عــن العمــال 

الفلبينييــن.

المهنية:

ـز تـحــفـّ

: الأخلاق المهنية أولاً
ــا: العلاقات  ثانيــً

المهنية

مكونات المهنية
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العمــل  بيئــة  المناســب فــي  المهنــي  الســلوك  بيــن  أخــي المتــدرب: هنــاك حــدود واضحــة 
ــاه أكتــب بعــض الســلوكيات المناســبة  والســلوك المهنــي غيــر المناســب، فــي المربعيــن أدن

فــي مكانهــا الخــاص، وبعــض الســلوكيات غيــر المناســبة فــي مكانهــا الخــاص:

السلوك المهني:

ـــر فــكــّ

........................................................................................................................

........................................................................................................................

........................................................................................................................

.......................................................................................................................

.......................................................................................................................

........................................................................................................................

........................................................................................................................

........................................................................................................................

........................................................................................................................

........................................................................................................................

سلوك مهني مناسب

........................................................................................................................

........................................................................................................................

........................................................................................................................

.......................................................................................................................

.......................................................................................................................

........................................................................................................................

........................................................................................................................
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........................................................................................................................

........................................................................................................................

سلوك مهني غير مناسب
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مؤشر قياس قيمة المهـنــيـة:
أخــي المتــدرب: ســوف تســاعدك الاســتبانة التاليــة علــى كشــف موقعــك مــن )المـهـنـيـــة( وتنفيــذك 

المهــام المطلوبــة منــك، أعــط نفســك درجــة مــن الترتيــب التالـــي لتقـيـيـــم نفســك:

العبارةم
أوافق بشدةبــيــن - بــيــنلا أوافق

1234567

أظهر الاحترام للجميع في تعاملاتي المهنية.1

ا عن حياتي الشخصية.2 أفرغ وقت العمل للعمل بعيدًّ

أحترم اخلاقيات العمل المهنية والتزم بها.3

أنا أفصل حياتي الشخصية عن حياتي المهنية.4

احترم جميع الثقافات والخلفيات.5

أتجنب نشر الأكاذيب والإشاعات والنميمة والقذف والسباب.6

أرفض انتهاك الحرية والمعلومات الشخصية.7

التــزم بالحــدود القانونيــة فــي جمــع أو اســتخدام أو الافصــاح عــن 8
بيانــات الزمــلاء مــن الموظفيــن.

ــة والممارســات والأعــراف 9 ــم للســلوكيات المحلي مظهــري ملائ
الســائدة.

أنا ملتزم بسياسات سُبل وإجراءاتها.10

أنا أضع مصلحة سُبل فوق كل اعتبار.11

ا فوق المتوقع لتحقيق أهداف العمل.12 أبذل جهدً

أتخذ الإجراءات اللازمة لحل المشكلات.13

أنا ملتزم بنشر السلوكيات الإيجابية.14

أتجنب السلوكيات الانتقامية والتندر والسخرية.15

ـز تـحــفـّ
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مفهوم الأخلاق المهنية:

ــــم تـعــلّ

ـــق لغــة: السجية والطبع. الخُــلُ
ـا: صفات مستقرة في النفس تؤثر في السلوك. ـــق اصطلاحــً الخُــلُ

الأخلاق العامة: معايير يعتمد عليها المجتمع في التمييز بين الخطأ والصواب.
أخلاقيــات العمــل: مجموعــة مــن القواعــد والمعاييــر التــي مــن المتوقــع أن يلتــزم بهــا الموظــف فــي 

عمله.

مثال: 
أخلاقيات مهنة الطب )المحافظة على خصوصية المريض(.

أخلاقيات رجل القانون )الوقوف في صف صاحب الحق(.

ـــق لّ ـلـــق ظـــلال معـنــويـــة للخـَ الخـُ

ـق في السلوك والتصرفات، فما هو السلوك؟ ـق، ولكننا نرى آثار الخُـلُ ـق ولا نرى الخُـلُ نحن نرى الخَـلْ

ــه التــي يمكــن إدراكهــا بالســمع والبصــر والحــس مــن  الســلوك: هــو أفعــال الإنســان وردود أفعال
أقــوال وأفعــال.

السلوك: تصرفات وسلوكيات فيها جميل وقبيح وذلك بسبب أن الأخلاق فيها جميل وقبيح.

ـق ـقالخَـلْ الخُـلُ
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مفهوم العدالة:

ــــم تـعــلّ

تعريف العدل:
العدل لغة: الإنصاف وهو ضد الظم والجور.

ـق سام، يعني عدم التمييز بين المتكافئين وإنصاف كل ذي حق بحقه. حا: خُـلُ العدل اصطلاً

ق العدل: أهمية خُلْ
العدل سر سيادة الأمم.	 
العدل هو هدف الرسالات السماوية.	 
رضي الله.	  بالعدل نُ
حِلُ البركة.	  بالعدل تَ
بالعدل تنمو المجتمعات.	 
بالعدل يتحفز الناس ويجدون ويبذلون.	 
بالعدل نحقق الرضى للزملاء والرؤساء والمرؤوسين والمتعاملين.	 

كيف نحقق العدل:
ـحَـلل حقوق مختلف الأطراف.	  نُ
ـحَـقق التوازن بين الحقوق.	  نُ
ننشر القوانين المنظمة للحقوق.	 
نضع معايير للتقييم واضحة وموضوعية ومعروفة للجميع.	 
ـوازن فلا نطغى  مصلحة على أخرى.	  نُ
نفوض الأعمال للأكفاء.	 
نقدم من تفوق في أدائه.	 
نلتزم مع الناس على حسب عقودهم.	 
نتعاقد ونتراضى قبل العمل.	 
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مفهوم الأمانة:
ــــن أي ســكن قلبــه، قــال ابــن فــارس: )الهمــزة والميــم والنــون( أصــلان  الأمانــة لغــة: مصــدر أمـُ

متقاربــان، أحدهمــا الأمانــة التــي هــي ضــد الخيانــة، معناهــا ســكون القلــب1 .

ـا: الضمير اليقظ المؤدي لصدق الحال والحديث والمعاملة والوعد. الأمانة اصطلاحـً

معنى الأمانة:
ــــا  إذا كان فــي داخــل الشــخص إيمــان فــإن إيمانــه يحيــي ضميــره فيكــون رقيبــه الذاتــي فــي داخلــه يقظــً
ــــا عمــا ليــس لــه  لتصرفاتــه، فينعكــس فــي تصرفاتــه خُــلــــق الصــدق والإخــلاص وبالتالــي يكــون عفيفــً
ــه الآخــرون لأن  ــق في ــوق يث ــن موث ــا« والأمي ـ ــا يســمى »أمينــً ــه وهن ــة علي ــا للحقــوق الواجب ـ بحــق ومؤديـً
ـــا بإيمانهــم  الأمنــاء مســتحقون للثقــة جديــرون بهــا والأمنــاء يأمنــون الآخريــن لأنهــم مطمئنــون داخليــً

وأمانتهــم.

مكانة الأمانة في الإسلام:
الأمانــة صفــة رئيســية مــن صفــات عبــاد الله المؤمنيــن، قــال الله تعالــى فــي وصــف عبــاده المؤمنيــن: 

)وَالَّذِيــنَ هُــمْ لِأمََاناَتِهِــمْ وَعَهْدِهِــمْ رَاعُــونَ(. )ســورة المؤمنــون: 8(.

ــةَ إلى مــن  وقــد أمــر بهــا النبــي )صلــى الله عليــه وســلم، فعــن أبــي هريــرة؛ أن رســول الله صلى الله عليه وسلم قــال: )أدِّ الأمان
ائتمنَــكَ ول تخَُــنْ مَــن خانــكَ(2 .

وعنــد البخــاري أن أبــا ســفيان )رضــي الله عنــه( أخبــر ابــن عبــاس )رضــي الله عنهمــا(: )أنَّ هِرَقْــلَ قــال لــه: 
ــدْقِ، والعَفــافِ، والوَفــاءِ بالعَهْــدِ، وأداءِ الأمانـَـةِ، قــال:  ســألْتُكَ مــاذا يأمُرُكُــم؟ فزعَمــتَ: أنــه أمَرَكُــم بالصــاةِ، والصِّ

.3) ٍّ ي وهــذه صِفَــةُ نـَـىب

ي صلى الله عليه وسلم كمــال الإيمــان عمــن لا أمانــة لــه، فعــن أنــس بــن مالــك )رضــي الله عنــه( قــال: أن  ــىب وقــد نفــى الن
ي صلى الله عليه وسلم قــال: )قلّمــا خطبَنــا رســولُ اللهِ صــى الله عليــه وســلم إل قــال : ل إيمــانَ لمــن ل أمانــةَ لــهُ ، ول ديــنَ لمــنْ  النــىب

ل عهــدَ لــهُ(4 .

1    مقاييس اللغة، لان فارس: )133/1(.
2   أخرجــه أبــو داود فــي ســننه، كتــاب: الإجــازة، بــاب: فــي الرجــل يأخــذ حقــه مــن تحــت يــده، حديــث )3535(، والترمــزي  فــي ســنته، كتــاب: البيــوع، بــاب: 

مــا جــاء فــي النهــي للمســلم أن يدفــع إلــى الذمــي الخمــر يبيعهــا لــه، حديــث )1264(، قــال الترمــزي: هــذا حديــث حســن غريــب.
3   أخرجــه البخــاري فــي صحيحــه، كتــاب: بــدء الوحــي، حديــث )7(، ومســلم فــي صحيحــه، كتــاب: الجهــاد والســير، بــاب: كتــاب النبــي )صلــى الله عليــه 

وســلم( إلــى هرقــل يدعــوه إلــى الإســلام، حديــث )1773(.
4   رواه أنس بن مالك، المحدث: ابن حبان، المصدر: صحيح ابن حبان، الصفحة رقم 194، أخرجه في صحيحه.

ــــم تـعــلّ
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مفهوم الصدق:

ــــم تـعــلّ

تعريف الصدق:
الصــدق لغــة: قــال ابــن فــارس )الصــاد والــدال والقــاف( أصــل يــدل علــى قــوة الشــيء قــولاً وغيــره، 

وهــو ضــد الكــذب.

حا: القول بما يطابق الحقيقة والواقع من غير زيادة ولا نقصان. والصدق اصطلاً
ا على القول، بل قد يكون بالفعل أو بالإشارة باليد ولغة البدن بشكل عام. وليس الإخبار مقصورً

منزلة الصدق وأهميته:
ــا لعظيــم  ــا عــن ضــده، وبيانً ا بــه، ونهيً ق( فــي القــرآن الكريــم فــي )135موضعًــا(: أمــرً ــدْ ورد لفــظ )الصِـ
ا  ــا لمواطــن الصــدق، وتفنيــدً منزلــة أهلــه عنــد الله تعالــى: وبيــان مــا أعــد لهــم مــن الأجــر والكرامــة، وتبيانً

لمزاعــم مدعيــه بغيــر حــق.

وقــد ورد فــي فضــل الصــدق والصادقيــن أدلــة كثيــرة مــن الكتــاب والســنة، مــن ذلــك قولــه ســبحانه: 
ــوْمُ  ــذَا يَ ــهُ هَٰ ــالَ اللَّ قُــونَ( )الزمــر: 33( ، وقولــه تعالــى: )قَ ــكَ هُــمُ الْمُتَّ  أوُلَٰئِ

ج

ــهِ قَ بِ ــدْقِ وَصَــدَّ ــذِي جَــاءَ بِالصِّ )وَالَّ
ــهُ عَنْهُــمْ وَرضَُــوا  َ اللَّ ي ِ  رَّ�ض

ج

ــدًا ــارُ خَالِدِيــنَ فِيهَــا أبََ ــاتٌ تجَْــرِي مِــن تحَْتِهَــا الْأنَهَْ  لَهُــمْ جَنَّ
ج

َ صِدْقُهُــمْ ض ادِقِــ�ي ينَفَــعُ الصَّ

ــوْزُ الْعَظِيــمُ ( )المائــدة: 119(. ــكَ الْفَ لِ  ذَٰ
ج

ــهُ عَنْ

ــر، ويفتــح أبــواب البركــة والــرزق،  وفــي الســنة أحاديــث كثيــرة عــن فضــل الصــدق، وأنــه طريــق لــكل ب
ــى الخــروج مــن كل ضائقــة. ويعيــن عل

 َّ ــرب ِّ . وإنَّ ال ــرب ــدقَ يهــدي إلى ال ــإنَّ الصِّ ــدقِ . ف ــال: )عليكــم بالصِّ ي صلى الله عليه وسلم ق ــىب فعــن عبــد الله بــن مســعود، أن الن
ــا(1 . يقً َّ يكُتــبَ عنــد اللهِ صِدِّ ــدقَ حــىت ــزالُ الرَّجــلُ يصــدُقُ ويتحــرَّى الصِّ ــةِ . ومــا ي يهــدي إلى الجنَّ

وقــد ضمــن الله للصادقيــن الخيــر فــي الدنيــا والآخــرة، فمــن الخيــر: مــا يحصــل للصــادق مــن الطمأنينــة 
والراحــة، وطهــارة القلــب مــن كل دنــس، وصفائــه مــن الأكــدار: )فالصــادق يطبــع علــى كمــال فــي 
ا، ولا نمامًــا، ولا منافقًــا، ولا مخادعًــا، ولا متصفًــا بمــا  ــا، ولا مختلسًــا، ولا مــزورً الخلــق. فــلا يكــون خائنً

ل(. يشــينه بيــن النــاس، وعليــه فالصــدق عــزٌ والباطــل ذُ

1 (  الراوي: عبد الله بن مسعود، المحدث: مسلم، المصدر: صحيح مسلم، الصفحة )2607(، الحكم: صحيح.
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جوانب المهنية وتفاصيلها السلوكية:

ــــم تـعــلّ

1- مُـتحمل المسؤولية:
يقوم بدوره ومنجز مهامه	 

يتخذ الإجراء اللازم لحل المشكلات ويتجاوز العقبات.	 

يركز على هدف الإنجاز والأولوية.	 

2- مُـنـظـم:
يتسم أداؤه بالفاعلية بحيث يفعل الأشياء الصحيحة.	 

يتسم أداؤه بالكفاءة بحيث يفعل الأشياء بشكل صحيح مع استثمار أمثل للموارد.	 

يضع على مكتبه الملفات التي يعمل عليها فقط.	 

يجهز أدوات العمل  التي يحتاجها قبل البدء فيه.	 

يخصص الوقت الكافي لكل مهمة.	 

يتبع آداب الاجتماعات )متابعة صفة الاجتماعات – احترام الرئيس – مراقبة جدول الأعمال -  يتعرف 	 

على كل متحدث وعمله – لا يتحدث نيابة عن غيره(.

ا.	  يترك مكتبه نظيفًا ومرتبً

3- المــظــهـــر:
يمهتم بنظافة البدن ورائحته.	 

مهتم بنظافة وتناسق ملابسه.	 

التوازن بين حرية الملابس ومراعاة القواعد العامة للبس في المنظمة.	 

يتجنب ارتداء الملابس غير المريحة.	 

الحياء والحشمة والستر.	 

4- يـعـمل بنـزاهــة:
اتباع عمل عالي الجودة.	 

يحافظ على العملاء ويعتمد عليهم.	 

يمارس الصواب ويتجنب الخطأ.	 
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جوانب المهنية وتفاصيلها السلوكية:

ــــم تـعــلّ

5- الاســتــعـــداد:
يمتلك المهارة الضرورية للأداء.	 

يمتلك موقف إيجابي تجاه الوظيفة.	 

ا.	  لا يطرح سؤالا عامًا ويقدمه مكتوبً

شخصية قوية – انضباط ذاتي.	 

يبحث عن الحلول التي تنجح عمله.	 

6- التــفـانـــي:
معدل جهده فوق المتواضع.	 

لا يحتاج لمتابعة مستمرة للالتزام بل يحفز نفسه بنفسه.	 

الابلاغ عن الانتهاكات لسياسات المنظمة.	 

يفعل كل ما يجب فعله لضمان الأداء الجيد.	 

غير متحمس للتخلي عن وظيفته.	 

يلهم الزملاء لبذل الجهد.	 

متفهم بشكل كبير وكميات كبيرة بشكل أسرع.	 

جدير بالثقة.	 

حريص على تحقيق الصالح العام.	 

لديه ولاء عالي للمنظمة	 

7- ملــتزم بالـوقــت:
يصل في الوقت المناسب للعمل.	 

ملتزم في أوقات التسليم.	 

يحضر الاجتماعات في الوقت.	 

يفي في مواعيده مع الزملاء والرؤساء والعملاء.	 

8- مُـتـعـاون:
يفهم العمل الجماعي.	 

لا يتصرف من أجل النجاح الشخصي ولكن يجعله في إطار العمل الجماعي.	 

يعمل بتنسيق وتنظيم مع الآخرين.	 
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أخــي المتــدرب: يــا تــرى مــا هــي النظــرات المتبادلــة فــي بيئــة العمــل ســواء كانــت نظــرات ســلبية 
أو نظــرات إيجابية:

العلاقات المهنية:

ـــر فــكــّ

مدير الفترة
المشرف

...........................................................................

...........................................................................
المشرف

...........................................................................

...........................................................................

الموظف
...........................................................................

...........................................................................
الموظف

...........................................................................

...........................................................................

المشرف

مدير 
الفترة

...........................................................................

...........................................................................
مدير 
الفترة

...........................................................................

...........................................................................

الموظف
...........................................................................

...........................................................................
الموظف

...........................................................................

...........................................................................

الموظف

مدير 
الفترة

...........................................................................

...........................................................................
مدير 
الفترة

...........................................................................

...........................................................................

المشرف
...........................................................................

...........................................................................
المشرف

...........................................................................

...........................................................................

+

+

+
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ــــ
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أساسيات العلاقة المهنية:

ــــم تـعــلّ

هـــــي: مجموعــة مــن القيــم والمهــارات الاجتماعيــة التــي تحقــق البنيــة الاجتماعيــة الإيجابيــة 
ا فــي وظيفتــه. والتــي تجعــل الموظــف ســعيدً

1- التوجه الإيجابي:

الحسن فيهم وتوقع  الجانب  الآخرين ورؤية  الحسن في  الظن  تغليب 

الخير منهم.
حُسن الظن:#

ميل القلب وانجذاب النفس نحو الآخرين بدافع القرب أو النفع. الحُــــب:#

التوجه الإيجابي

حُسن الظن

الحُــــب
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أساسيات العلاقة المهنية:

ــــم تـعــلّ

2- التعامل:

الــــعـــــــــدل

الــــرفـــــق

الأدب

الإحسان

التــعـــاون

التعامل

القيام بحقوق الزملاء على الوجه الصحيح والتوقف عن ظلمهم وأذيتهم. الــــعـــــــــدل:#

التعبير بالطرق الحلوة الطيبة من شكر وثناء وتلطف وتشجيع. الأدب:#

اللين واللطف في الأقوال والأفعال بلا عنف ولا غلظة. الــــرفـــــق:#

نفع الآخرين وبذل الخير والإنعام من غير مقابل. الإحسان:#

المشاركة والمساعدة في تحقيق الأهداف. التــعـــاون:#
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أساسيات العلاقة المهنية:

ــــم تـعــلّ

3- المهارات الاجتماعية:

حــضـــــــــــور

تـعـاطـــف

شــجــاعــة

اسـتــمـــاع

والعاطفي  الفعلي  الانتباه  توجيه 

إلى الموقف الاجتماعي.
التعبير عن الأفكار والمشاعر.

والتعرف  الآخر  باحتياجات  التنبؤ 

على رغباته.

التي  والمشاعر  المعاني  إدراك 

يعبر عنها أو يعيشها الآخر.

حــــــوار الأفكار  من  تبادلية  سلسلة 

والمشاعر.

عـــلاقـــــة الرابطة التي تجمع الأفراد.
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جوانب العلاقات المهنية وتفاصيلها السلوكية:

ــــم تـعــلّ

1- يتعامل بإيجابية:
يحافظ على المستوى المقبول من احترام العميل والزميل.	 

يحترم جميع الثقافات والخلفيات سواء من الزملاء أو العملاء.	 

يختلف مع الآخرين بدون أن ينازعهم أو يصارعهم.	 

صادق في تعامله ولا يكذب حتى في الأشياء الصغيرة.	 

يحافظ على موقف احترافي مع العملاء الذين يتصرفون بشكل غير لائق.	 

متواضع ولطيف مع الزملاء.	 

يستقبل النقد والنصيحة دون اظهار الاستكبار والاستعلاء ويفهم الفرق بين النقد البناء والسيطرة 	 

الخفية.

يساعد ويساند الآخرين.	 

2- يتواصل بإيجابية:
يشارك الآخرين من )الزملاء – والرؤساء( المعلومات.	 

يقدم المعلومات مكتوبة بلغة رسمية مهذبة.	 

يحد من القيل والقال ويوقف المعلومات الكاذبة أو المهينة للزملاء.	 

يلتزم بالحوارات الداعمة للعمل ويبتعد عن الاستغراق في الحوارات الشخصية.	 

يتواصل باحترافية مع الهاتف.	 

يظهر المجاملة بالحد المقبول.	 

يترك الأشخاص يكملون حديثهم.	 

ا.	  يستخدم كلمات اللطافة مثل: من فضلك و شكرً
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ــة«  ــات البريدي ــا فــي برنامــج »العملي ــم، ســعدنا بوجــودك معن ــدرب الكري ا: أخــي المت ــرً أخــــيــــ
ا فــي زيــادة الحصــة  ا كبيــرً ا بالــغ الأهميــة لأي منظمــة؛ لأنــه مؤثــرً حيــث يعــد الأداء المتميــز أمــرً
الســوقية للمنظمــة وأرباحهــا، وســتتمكن مــن تحقيــق الأهــداف المرجــوة، ويكــون لهــا الثقــل 
ــا فيمــا يقــدم للمجتمــع  والتواجــد والتأثيــر، وتســتطيع أن تكــون مــن الجهــات التــي تصنــع فرقــــً

مــن خدمــات فــي مجالهــا.

ــك الشــخصي  ــرى فــي أدائ ســائلين الله – عــز وجــل – أن يكــون هــذا الوقــت نقطــة تحــول كب
ـــا لنــا ولإنتمائنــا  والمهنــي، وأن يجعــل مــا تعملنــا ومــا اكتســبنا مــن خبــرات ومهــارات نفعــً

وبيتنــا فــي سُــبل، ولوطننــا الحبيــب العظيــم - المملكــة العربيــة الســعودية.

الخاتمة:

إدارة تطوير المواهب
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