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 (التجارية)رسائل الأعمال - المبحث الثالث

تختمف رسائل الأعمال عن الأنواع الأخرى من الرسائل، في أنيا رسائل تستخدم لغة تيدف إلى 
دامة علاقات دافئة ودائمة بين أطراف عممية الاتصال لخدمة مصالحيا المشتركة  .بناء وا 

 ليس كل فرد داخل المؤسسة لديو القدرة والمعرفة التي تمكنو من كتابة رسالة :مؤهلات كاتب الرسالة- 1
 :ومن المؤىلات الواجب توفرىا في كاتب الرسالة. أعمال ناجحة

 .إجادة المغة من حيث القواعد وتركيب الجمل وتسمسل الأفكار، وعدم ارتكاب الأخطاء -
خاصة مع نقص الخبرة . المعرفة بموضوع الرسالة وىي مشكمة يواجييا معظم الموظفين الجدد -

في موضوع المراسلات بين المؤسسة وغيرىا من المؤسسات التي ترتبط معيا بعلاقات تبادل 
 . تجاري أو مصالح مشتركة

الخبرة العممية في التعامل التجاري ومعرفة وفيم المصطمحات التجارية المستخدمة في مجالات  -
 .الأعمال المختمفة

 .القدرة عمى تكييف الرسالة بما يتناسب مع طبيعة المرسل إليو -
من الضروري أن تتضمن الرسالة العديد من : الاعتبارات الواجب مراعاتها في كتابة رسائل الأعمال- 2

مثل استخدام الكممات والعبارات القوية والفعالة . عناصر الذب التي تثير انتباه القارئ واىتمامو والتأثير فيو
والايجابية التي تمبي توقعات العميل المستيدف وتتبنى حاجاتو، وتعزز مصداقية المرسل، وتسيم في بناء 

من . السمعة الجدية لممؤسسة، وتحقق وظيفة العلاقات العامة من خلال تعزيز العلاقة مع المجتمع
 :1الاعتبارات الواجب مراعاتو في كتابة مضمون الرسالة ما يمي

ىل من منفعة لي في ىذه : " بوعي أو من دونو، مستمم الرسالة يسأل نفسو: التوجه نحو القارئ- 1.2
فمستمم الرسالة ليس مستعد أن يضيع . فإذا كان الجواب بالنفي، فمن يبذل أي جيد لقراءتيا" الرسالة أم لا

ومع ذلك، يجب الاعتراف أن توجيو مضمون الرسالة لتمبية . وقتو في قراءة رسالة لا تحقق لو أي فائدة
خاصة في الحالات التي يريد فييا المرسل إحداث تغيير في موقف أو اعتقاد . حاجات القارئ ليس سيلاً 

لكي يتم تكيف الرسالة لتمبي حاجات القارئ، يجب مراعاة . قارئ الرسالة، أو في حالة إبلاغ أخبار سيئة
 :ما يمي
 استخدام الكممات والعبارات التي تظير الاىتمام :  ويتم ذلك من خلال:الإحساس لحاجات القارئ

 . برغباتو وحاجاتو واىتماماتو وتوقعاتو
  مراعاة معايير التعامل الجديد(Etiquette :) عندما يتم مراعاة المباقة في عبارات الرسالة

تجنب : مثال. ومفرداتيا، فيذا مؤشر عمى الاحترام مما يعزز فرص النجاح لعممية الاتصال
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تحكيم العواطف واستخدام مصطمحات حادة وغير لبقة في حالات عدم الرضا أو الإحباط، قد 
 .يفاقم الأمور نحو الأسوأ، لذا، فان الدبموماسية وضبط النفس سيعطي نتائج أفضل

 توجد الكثير من المواقف التي تفرض توصيل أخبار سيئة :التأكيد عمى الجوانب الايجابية 
لذا، . في الواقع، يتردد البعض في توصيل الأخبار السيئة إلى مرؤوسييم أو رؤسائيم. للآخرين

أن يدرك ىذه الحقيقة، وأن تتوفر لديو الميارة التي تمكنو من نقل " محرر الرسالة"عمى المتصل 
الخبر بشكل ايجابي، وبالتالي، تخفيف درجة تأثير الخبر السيء عمى القارئ، ويجعمو أكثر قبولًا 

كما قد يواجو بعض المدراء موقف تستدعي انتقاد . دون أن يفسد العلاقة بينو وبين الآخرين
في ىذه الحالة يجب عدم التركيز . مرؤوسييم من اجل تصحيح الأخطاء التي يرتكبونيا في العمل

عمى الأخطاء فقط ولوميم عمى ذلك، بل ضرورة التركيز عمى مساعدتيم في ماذا يمكن ليم أن 
 .يعمموه لتحسين أدائيم

 لنجاح عممية الاتصال في تحقيق الأىداف، يفترض :تجنب المغة التي تظهر معاني التحيز 
بالمتصل تجنب استخدام لغة يفيم من خلاليا التقميل من شأن المرسل إليو، أو التسبب في 

لذا، يجب مراعاة عدم تضمين الرسالة كممات أو عبارات تصنف الناس وتصفيم بصفات . إيذائو
معينة بشكل غير عادل أو غير أخلاقي بناء عمى الجنس أو الأصول أو العمر أو الإعاقات أو 

لما تسببو من أذى نفسي يؤدي إلى الرفض وعدم الرغبة في التعاون، وما يترتب عمى . غير ذلك
وىكذا، فان إقامة علاقات دائمة . ذلك من نتائج سمبية في تجفيف العلاقات واحتمالات الصراع

 .مع الآخرين، يتطمب التعامل معيم من مسافة واحدة ومعاممتيم بعدالة
إن التركيز عمى حاجات ورغبات الجميور ىو أمر : بناء علاقات قوية مع الجمهور المستهدف- 2.2

لكن كيف يمكن . ومع ذلك، فان لممرسل أىداف يريد أن يحققيا من خلال الرسالة. حيوي للاتصال الفعال
لممرسل أن يحقق أىدافو وفي نفس الوقت يحافظ عمى علاقات جيدة مع الجميور المستيدف؟  إن تحقيق 

 : ذلك، يعتمد عمى قدرة المتصل في بناء جسور الثقة والاحترام المتبادل بينو وبين جميوره من خلال
 .المصداقية في القول والفعل -
 .الموضوعية في تقييم الأشياء بعيداً عم العواطف والميول الشخصي -
 .الوعي الكافي والاىتمام بضرورة تمبية حاجات الجميور -
ظيار لمجميور القدرة عمى الوفاء بالوعود -  .الثقة بالنفس وا 
دعم ما يتم توصيمو لمجميور بالأدلة والبراىين بعيداً عن التيويل والتضخيم في استخدام  -

نحن في شركة السنابل لدينا خبرات ىائمة، وأجيزة غاية "مثل . (الفضفاضة'المصطمحات الرنانة 
 ".في الدقة

 . عدم المبالغة في المجاممة والتقدير والاحترام -
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 من الأشياء الواجب مراعاتيا في كتابة الرسائل الفعالة، اختيار الكممات :اختيار الكممات المناسبة- 3.2
 :بعناية من حيث

 .استخدام الكممات في أماكنيا الصحيحة -
 .اختيار الكممات الأكثر ملائمة لإعطاء المعنى المستيدف في الرسالة -
 .استخدام كممات قوية تعكس أفكار المرسل بوضوح -
اختيار الكممات الأكثر شيوعاً، مع ملاحظة أن الكممات الأكثر شيوعاً لممرسل قد لا تكون كذلك  -

 .بالنسبة لمقارئ
 من أجل جذب انتباه القارئ إلى المواضيع :التأكيد عمى المواضيع والنقاط الهامة في الكتابة- 4.2

 :الأكثر أىمية في الرسالة، يستطيع الكاتب استخدام الأساليب التالية
 .الإشارة إلى المواضيع اليامة في الجممة الأولى أو الأخيرة -
 .استخدام المسافات، مما يساعد القارئ في الانتقال بين الفقرات بسيولة -
وضع خط تحت العبارة، أو استخدام الحروف المائمة، أو : مثل. استخدام الأساليب الميكانيكية -

 .تضخيم الأحرف، أو الألوان
 في كتابة الرسائل، يستطيع المحرر المفاضمة بين أسموبين :اختيار المدخل المناسب في الكتابة- 5.2

إن اختيار أي واحد من ىذه المداخل وتفضيمو عمى . المدخل المباشر، والمدخل غير المباشر: من الكتابة
 :الآخر يعتمد عمى مجموعة من المعايير منيا

 تتضمن بعض رسائل الأعمال أخباراً سارة أحياناً، وأخباراً سيئة أحيان أخرى:مضمون الرسالة  .
وفي الحالة الثانية تسمى الرسائل " الرسائل الايجابية أو العادية"وتسمى الرسائل في الحالة الأولى 

 ".السمبية"
في الرسائل الايجابية عادة ما يختار المرسل الأسموب المباشر في الكتابة، حيث يبدأ مباشرة في 

إعلان الخبر دون مقدمات، كون ىذا الخبر إما أنو عادي لعدم وجود أي تأثير سمبي عمى 
القارئ، أنو خبر سار يشعره بالفرح، لذلك لا يحتاج إلى مقدمات من قبل المرسل لجعمو يتقبل 

 .مضمون الرسالة
أما الرسائل السمبية، عادة تحمل أخباراً غير سارة لمقارئ تشعره بعدم الرضا والحزن، وقد يرافقيا 

لذا، من أجل تخفيف . سموكات سمبية تعتمد في شدتيا عمى درجة تأثير الخبر السيء عمى القارئ
تأثير الخبر السيء عمى القارئ، وجعل مضمون الرسالة أكثر قبولًا لمقارئ، يفضل استخدام 

 .الأسموب غير المباشر في تحرير الرسالة
 تمعب نوع ودرجة العلاقة مع القارئ دوراً ميماً في اختيار الأسموب المناسب :العلاقة مع القارئ 

فإذا كان المرسل يرتبط بعلاقة قوية مع المرسل إليو، فغالباً ما يستخدم الأسموب غير . في الكتابة
 . المباشر في توصيل الأخبار السيئة، وقد يسبقو تمميحات شفوية قبل البدء في الكتابة
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 تؤثر شخصية قارئ الرسالة وردود فعمو في اختيار أسموب الكتابة المناسب:مستقبل الرسالة  .
فالشخصية الانفعالية غالباً ما تتصف ردود فعميا للؤخبار السيئة بالتسرع مما يدفعيم لسموكيات 

ىذا النوع من الشخصيات يتطمب استخدام الأسموب غير المباشر . وأفعال غير مدروسة العواقب
 . في توصيل الأخبار السمبية كوسيمة مثمى لمتعامل مع مثل ىذه الحالات

مما سبق أن المدخل غير المباشر ىو الأكثر استخداماً والأكثر فاعمية في كتابة الرسائل السمبية، 
عمى الرغم من أن سياسات وثقافات بعض المؤسسات تستخدم المدخل المباشر بغض النظر عن النتائج 

 :ويظير ىذين المدخمين. المحتممة من استخدام ىذا المدخل
 يتكون ىيكل الرسالة بناء عمى ىذا المدخل (:the Direct Approach)المدخل المباشر - 1.5.2

 :من ثلاث مراحل
 البدء بإعلان الخبر السيئ بوضوح؛  -
 بيان الأسباب والمعمومات الإضافية؛ -
 .الإغلاق الايجابي -

يجعل الرسالة قصيرة نسبياً مقارنة بالأسموب غير  (1): من مزايا ىذا الأسموب في الكتابة
 .تمكن القارئ من الوصول لمفكرة الرئيسية لمرسالة بوقت قصير (2). المباشر
 يستخدم ىذا الأسموب من أجل (:the Indirect Approach)المدخل غير المباشر - 2.5.2

ويتكون ىيكل . توصيل الخبر السمبي تدريجياً إلى القارئ مما يساعد في قبولو واستيعابو بشكل أفضل
 :الرسالة بناء عمى ىذا المدخل من أربع مراحل

 وىو فقرة محايدة أو ملائمة يبدأ بيا الكاتب الرسالة من أجل التمييد لمخبر :التمهيد لمخبر السيء 
 . السمبي

 إن اليدف من ىذه المرحمة، ىو إقناع القارئ بأن القرار :بيان الأسباب وأي معمومات إضافية 
ذا ما تم صياغة الأسباب بطريقة جيدة، فسيقود القارئ إلى . المتخذ عادل ومنطقي ولو ما يبرره وا 

ما تريد توصيمو قبل أن يقراه لذا يجب أن تكتب الأسباب بشكل مفصل، ودبموماسي وموضوعي 
 . مع مراعاة عدم الاعتذار

 بعد التمييد وبيان الأسباب يكون القارئ قد تييأ لمخبر السيء، حيث يتم في ىذه :إعلان الخبر 
 . المرحمة عرض الخبر السيء بوضوح واحترام

 :ومن الاعتبارات الواجب مراعاتيا في تقديم الخبر السيء
 .عدم التركيز عمى الخبر السيء أو إعطاءه مساحة كبيرة من الرسالة -
 .وضع الخبر السيء في منتصف الفقرة أو في نيايتيا -
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 وعمى .  يعد الإغلاق الايجابي عمى درجة كبيرة من الأىمية لممؤسسة ولمقارئ:الإغلاق الايجابي
المرسل أن يضع في ذىنو أن خاتمة الرسالة ىو ما سيبقى في ذىن القارئ لمدة زمنية طويمة، 

 :ومن الاعتبارات الواجب مراعاتيا في إغلاق الرسالة. حتى لو كان محبطا من القرار
 .إظيار الاحترام والتمنيات لمقارئ -
 .تقديم بدائل إذا كانت متوفرة -
 .عدم الاعتذار عن القرار المتخذ -
إلا إذا كان . التقميل من أي احتمال لمزيد من الاتصال أو المراسلات حول الموضوع مستقبلاً  -

   .ىناك احتمال مراجعة القرار مستقبلاً 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 


