
مهارات الموظف 

المحترف في بيئة 

العمل

دعاء الرفاعي. تقديم دإعداد و

دورة تدريبية

Day 1–اليوم الأول 



Handoutالدليل المرجعي 

Scan QR Code 

لتحميل الدليل المرجعي الكامل 

للدورة والمتابعة أثناء الشرح



:أولا
مقدمة سريعة

الدليل المرجعي للدورة



لماذا ينجح البعض ويتعثر الآخرون 

رغم امتلاكهم نفس المؤهلات؟

لتساؤ



من هو الموظف المحترف؟

تساؤل



2024العمل لهذه المهارات في عام أصحاب بيانات تعكس مدى تقدير *

الوظيفيالتطورعلىالناعمةالمهاراتتأثير

إحصائيات



(Hard Skills)الصلبةالمهارات

عليم هي المهارات التقنية والعملية المكتسبة من خلال الت

.لسوق العمل" تذكرة دخولك"هي . والتدريب

(Soft Skills)الناعمةالمهارات

عامل هي المهارات الشخصية والسلوكية التي تحدد كيف تت

.وتميزك" وقود استمرارك"هي . مع العمل والزملاء

البرمجةلغاتإتقان•

المحاسبيةالبياناتتحليل•

الأنظمةعلىالعملعلىالقدرة•

والمرونةالعاطفيالذكاء

والتعاونالنزاعاتحل

بفاعليةالوقتإدارة

المهارات الصلبة    vs المهارات الناعمة

•

•

•



الذكاء العاطفي

الوعي بالذات وإدارة الانفعالات بذكاء 

.لبناء بيئة عمل إيجابية

مهارات التواصل 
في بيئة العمل

فن الاستماع الفعاّل ونقل الأفكار 

.بوضوح واحترافية

الإتيكيت والبروتوكول 
المهني

لغة الاحترام غير المنطوقة وقواعد 

.الذوق المهني الراسخة

العملبيئةفيالتميزركائز

إدارة الوقت 
وتنظيم المهام

العمل بذكاء وترتيب الأولويات 

.لتحقيق أقصى إنتاجية

التعامل مع 
ضغوط العمل

ر بناء المرونة النفسية وتحويل التوت

.إلى دافع للإنجاز

محاور أساسية5



اليوم الأول

:الذكاء الوجداني وبناء البيئة الإيجابية

اليوم الثاني

:الكفاءة والإنتاجية والمرونة

.العاطفيالذكاء 

.في بيئة العملالتواصلمهارات

.المهنيوالبروتوكولالإتيكيت

.إدارة الوقت وتنظيم المهام

.العملالتعامل مع ضغوط 

.عمل شخصيةخطة 

:خارطة الطريق

ةللدورالزمنيالجدول

المحور الأول



الذكاء العاطفي

المحور الأول

الدليل المرجعي للدورة



(EQ)العاطفيالذكاء:الأولالمحور

لنفسك وللآخرين " لوحة العدادات النفسية"القدرة على قراءة هو 

.لاتخاذ القرارات الصحيحة

بالذاتالوعي

.ومحفزاتكمشاعركفهم

الذاتإدارة

.الانفعالاتفيالتحكم

الاجتماعيالوعي

.الآخرينمشاعرفهم

العلاقاتإدارة

.الثقةجسوربناء

التعريف

الأعمدة الرئيسة للذكاء العاطفي



(الأساسحجر)المفهوم

نقاط"وفهم،بلحظةلحظةمشاعركقراءةعلىالقدرة

ىعلالمزاجيةحالتكتؤثركيفومعرفة،بكالخاصة "الاستفزاز

.حولكمنوعلىقراراتك

؟عملياًأحققهاكيف

أوالقلبضرباتلزيادةانتبه:الجسديةالاستجابةمراقبة

.رةالسيطفقدانقبلمبكرةإنذاركإشارةالعضلاتتوتر

أغضبكموقفاًتذكر،اليومنهايةفي:العكسيالتدوين

استجابتك؟كانتوكيفولماذا؟شعرت؟ماذا :واكتب

(Self-Awareness)بالذاتالوعي:الأولالعمود



(الفرملةقوة)المفهوم

الانفعالاتفيالتحكمدوريأتي،بمشاعركوعيتأنبعد

نحواقةالطوتوجيه،العملبيئةتغييراتمعوالتكيف،المندفعة

.الشكوىمنبدلاًالحلول

؟عملياًأحققهاكيف

لنقلالمستفزالردقبلقليلاًانتظر:ثوان6ٍالـقاعدة

.بالدماغالعقلانيالتفكيرمركزإلىالتحكم

فبدلاً؛للموقفنظرتكتغيير:(Reframing)التأطيرإعادة

."قدراتيلاختبارفرصةهذه"قل،"عليّيضغطالمدير"من

(Self-Management)إدارة الذات : العمود الثاني



( ةالغرفقراءة)المفهوم

ياتالديناميكوفهم،اللفظيةغيرالإشاراتالتقاطعلىالقدرة

.ظروفهممعالحقيقيالتعاطفوإظهار،الزملاءبينالخفية

؟عملياًأحققهاكيف

وليس،زميلكرسالةلتفهماستمع:النشطالاستماع

.نفسكعنتدافعأوالردلتجهز

،البصريالتواصل،الصوتنبرةعلىركز:الجسدلغةمراقبة

.الكلماتتقولهلابماتخبركفهي؛الجلوسوطريقة

(Social Awareness)الوعي الاجتماعي : العمود الثالث



(الهرمقمة)المفهوم

إدارة،ةقويثقةجسورلبناءوبالآخرينبنفسكوعيكاستخدام

.الفريقفيالإيجابيوالتأثير،بهدوءالنزاعات

؟عملياًأحققهاكيف

ةنقطبمدحابدأ،النقدأوالتقييمعند:الساندوتشقاعدة

.جيعيةتشبكلمةواختم،المطلوبالتعديلقدمثم،إيجابية

رصيدمنيرفعالواضحالاعتذار:كقوةبالخطأالاعتراف

.منكيقللولاوالزملاءالإدارةلدىومصداقيتكاحترامك

(Relationship Management)إدارة العلاقات : العمود الرابع



.تشجيعيةبكلمةواختمبمهنيةالمطلوبالتعديلثمإيجابيةبنقطةابدأ:التقييمفيالساندوتشقاعدة

ثوان  6ـالقاعدة

ينقلالتأخيرهذا .ثوانٍ 6انتظر،مستفزةرسالةعلىالردقبل

.العقلانيالتفكيرمركزإلىالانفعالاتمركزمنالتحكم

(Reframing)التأطيرإعادة

".المدير يضغط علي بمهام تعجيزية": بدلاً من

".هذه فرصة لاختبار قدرتي على ترتيب الأولويات": قل

العاطفيللذكاءعمليةأدوات



(موقف من بيئة العمل)مثال تطبيقي 

قام مديرك بتوجيه نقد لاذع لعملك أمام بعض : الموقف

؟ستتصرفكيف.الزملاء في اجتماع القسم

(:  ذكاء عاطفي مرتفع )رد الفعل الاحترافي 

نية فصل المشاعر الشخصية عن الرسالة المه: الخطوة الأولى✓

(.هو ينتقد المهمة وليس شخصي)

:  الرد بهدوء واختصار لاحتواء الموقف: الخطوة الثانية✓

".ملاحظات حضرتك محل تقدير"

صيل طلب اجتماع ثنائي لاحقاً لمناقشة تفا: الخطوة الثالثة✓

التعديلات المطلوبة بمهنية تامة

رد الفعل التلقائي 

(عاطفي منخفض ذكاء )

موقف دفاعي هجومي، أو اتخاذ 

اط الصمت التام والشعور بالإحب

.والانسحاب بقية اليوم

المحور الأولتدريب



(Self-Check)تقييم ذاتي سريع 

:  أجب بنعم أو لا، لتعرف أين تقف

المحور الأولتدريب 

(ةهي الأغلبية، فأنت تسير بخطى ثابتة نحو الاحترافية العاطفي" نعم"إذا كانت إجاباتك بـ )

المحور الثاني



مهارات التواصل 

في بيئة العمل

المحور الثاني

الدليل المرجعي للدورة



مهارات التواصل الفعّال: المحور الثاني

دقةعلىيعتمدالمهامنجاح .العمللبيئة (OS) "التشغيلنظام"هوالتواصل

.الرسائلوإرسالاستقبال

لغة الجسد. 2الاستماع النشط. 1

المحادثات الصعبة. 4التواصل الرقمي. 3

التعريف

التواصل الاحترافي يعتمد على أربع ركائز أساسية



، نحن نمتلك أذنين وفماً واحداً"
."ضعف ما نتكلملنستمع 

.اترك الطرف الآخر ينهي فكرته تماماً:تجنب المقاطعة

.لخص ما سمعته لتأكيد الفهم الصحيح:إعادة الصياغة

.مريحهز الرأس والتواصل البصري ال:التفاعل بالجسد

للفهمبوابتك :النشطالاستماع. 1



."تأكد أن جسدك ونبرة صوتك لا تُكذب كلماتك في المواقف الصعبة"

(55-38-7)قاعدة : لغة الجسد. 2



.لا تكتب بريداً أو رسالة وأنت في قمة غضبك؛ اتركها ساعة ثم أعد كتابتها:نصيحة

الإلكترونيالبريد

عنوان مباشر، لغة رسمية، وقاعدة السطر الأول 
.للمطلوب فوراً

النصيةالرسائل

ام احترام أوقات الراحة، عدم الشخصنة، والوضوح الت
.في الطلب

(لالبريد والرسائ)التواصل الرقمي . 3



)تجنب(الاحترافيةغيرالممارسة)افعل(الاحترافيةالممارسةالعنصر

واضحغيرأوفارغبدقةالمحتوىويصف،مختصر،واضحالرسالةعنوان

كثيرةإملائيةأخطاء،جداًمطولإملائيتدقيق،محددةنقاط،مباشرالمحتوى

الإجازاتأيامأومتأخرةأوقاتالرسميةالعملساعاتخلالالوقت

ناقصةمعلوماتأوتوقيعبدونوالاتصالوالمنصبالاسمعلىيحتويالتوقيع

الرقميةالمراسلاتلبروتوكو



"الحل"التركيز على 

لاً ابحث عن المشكلة وكيفية معالجتها مستقب
.بدلاً من الغرق في لوم الشخص على ما فات

إدارة المحادثات الصعبة. 4

"أنت"منبدلاا  "أنا"رسائلاستخدام

!"اأنت تتأخر دائماً في تسليم تقاريرك وتعطلن(: "هجومي)خطأ 

أنا أواجه صعوبة في إنجاز مهامي عندما تتأخر "(: بناء)احترافي 

"التقارير، كيف ننسق بشكل أفضل؟



.يعتبر التواصل الشريان التاجي لأي بيئة عمل ناجحة

:الموظف المحترف يتميز بـ

.الكلماتمنقدربأقلالمعلومةإيصال:الوضوح

.الردقبلالمقصدفهم:النشطالاستماع

.الحضورواحترافيةهدوءعلىالحفاظ:الجسدلغة

.للرسالةالمناسبةالمنصةاختيار:الرقميالذكاء

الفعالالتواصل خلاصة المحور الثاني:



(موقف من بيئة العمل)مثال تطبيقي 

تمرار أنت تعرض تقريراً أو فكرة في اجتماع القسم، وهناك زميل يقاطعك باس: الموقف

؟ستتصرفكيف. قبل أن تكمل جملتك ليطرح رأيه أو يعدل على كلامك

(: تواصل حازم وفعاّل)التصرف الاحترافي 

.الحفاظ على نبرة صوت هادئة جداً وثابتة✓

وح مثل الإشارة بكف اليد المفت)استخدام لغة جسد إيجابية ✓

(.نحوه

دكتور فلان، أنا مقدر جداً ": استخدام رسالة حازمة ومهذبة✓

بس أكمل النقطة دي للآخر تسمحليحماسك وإضافتك، 

لى هنا أنت حافظت ع". )وبعدها نسمع رأي حضرتك بالتفصيل؟

(.حقك في الكلام، ولم تحرجه، وأدرت الحوار باحترافية

تواصل )التصرف الخاطئ 

(:  سلبي أو هجومي

إما الانسحاب والصمت التام 

وترك الساحة له، أو الانفعال 

لو : "ورفع الصوت وقول

م سمحت لا تقاطعني أنا لسه ل

مما يخلق !" من كلاميأنتهي

.توتراً في الغرفة

المحور الثانيتدريب



(Self-Check)تقييم ذاتي سريع 

:أجب بنعم أو لا، لتعرف مدى قوة مهارات تواصلك

.هي الأغلبية، فأنت تمتلك أدوات تواصل احترافية ومؤثرة" نعم"إذا كانت إجاباتك بـ 

المحور الثانيتدريب

ر الثالثوالمح



ول الإتيكيت والبروتوك

المهني

المحور الثالث

الدليل المرجعي للدورة



"لغة الاحترام غير المنطوقة"

.بروتوكول الألقاب والتدرج الوظيفي•

.إتيكيت الاجتماعات الرسمية•

.والحدودالشخصيةالمساحةاحترام•

.الملاحظاتوتقديمالاختلافإتيكيت•

والبروتوكول المهنيالإتيكيت : المحور الثالث

التعريف

أهم أربع ركائز أساسية



العلميةالألقاب

فيأحمرخط (أستاذ/دكتور)استخدام
والرسميةالأكاديميةالبيئة .

الإداريالتسلسل

بالمديروالبدءالتنظيميالهيكلاحترام
طلبأيفيالمباشر .

الزمالةفصل

واجبالعملداخلالرسميالاحترام
خارجهالصداقةقوةكانتمهما .

يبروتوكول الألقاب والتدرج الوظيف. 1



الاحترافيالتطبيقالقاعدة

".الوصول في الموعد"دقائق هو 5الوصول قبل الموعد بـ دقائق5قاعدة الـ 

.الهاتف على الصامت ومقلوب الوجه؛ الانشغال به إخلال بالاحترامالحضور الذهني

.الاستماع النشط وتجنب الأحاديث الجانبية أثناء حديث الآخرينالمشاركة الفعّالة

ةإتيكيت الاجتماعات الرسمي. 2



الدخولقبلالاستئذان

اطرق الباب دائماً وانتظر إشارة الدخول حتى لو كان 
.الباب مفتوحاً

والروائحالصوتإتيكيت

تجنب الأحاديث الجانبية المرتفعة أو الأطعمة ذات 
.الروائح النفاذة

احترام المساحة الشخصية والحدود. 3



أولاًالاحترام

السرفيوقوّم ..العلنفيامدح

.النصيحة أمام الآخرين فضيحة؛ احرص على الخصوصية عند النقد

الشخصلا "الحل"علىالتركيز

".أكلامك خط"بدلاً من .." أنا أتفهم وجهة نظرك، وأقترح كذا: "استخدم عبارات

اتإتيكيت الاختلاف وتقديم الملاحظ. 4



.عينيكلا تقتحم شاشة حاسوب زميلك ب. اطرق الباب وانتظر الإذن حتى لو كان مفتوحاً:احترام المساحة

الألقاب الرسمية

ي ف( دكتور، أستاذ)استخدم الألقاب 

الاجتماعات حتى لو كانت هناك زمالة

.خارج العمل

دقائق5قاعدة الـ 

دقائق هو 5الوصول قبل الموعد بـ 

، والوصول "الوصول في الموعد"

".تأخير"بالضبط هو 

العلنفيامتدح

امدح الإنجازات أمام : القاعدة الذهبية

الجميع، وقوّم الأخطاء في مكتب 

.مغلق وسرية تامة

ملخص المحور الثالث



(موقف من بيئة العمل)مثال تطبيقي 

تابة مثل رصد درجات أو ك)أنت تعمل على مهمة عاجلة تتطلب تركيزاً شديداً : الموقف

تضيع ، وزميل لك معتاد على الدخول لمكتبك فجأة لفتح أحاديث جانبية غير مهمة(بحث

؟ستتصرفكيف. وقتك

(:  )التصرف الاحترافي 

.  رسم حدود بتهذيب وحزم✓

!  واللهمنورنييا أهلاً دكتور فلان، : "رحب به بابتسامة سريعة وقل✓

..  ركزأنا بس مضغوط جداً في تسليم النتيجة خلال ساعة ولازم أ

ونتناقش 12ما رأيك نتقابل في استراحة القهوة الساعة 

أنت هنا حافظت على العلاقة الجيدة، وفي نفس ". )براحتنا؟

(.الوقت حافظت على وقتك ومساحتك

(:  )التصرف الخاطئ 

د تجاهله تماماً والرد عليه ببرو

ووجه عابس، أو الاستسلام 

لحديثه ومجاملته على حساب

تأخير عملك وزيادة ضغطك 

النفسي

المحور الثالثتدريب



(Self-Check)تقييم ذاتي سريع 

:هنيأجب بنعم أو لا، لتقييم التزامك بالبروتوكول الم

المحور الثالثتدريب



ملخص اليوم الأول

:خلاصة ما توصلنا إليه اليوم

الذكاء العاطفي

.الوعي بالنفس❑

.إدارة النفس❑

.الاجتماعيالوعي❑

.العلاقاتإدارة❑

مهارات التواصل 
في بيئة العمل

الإتيكيت والبروتوكول 
المهني

.الاستماع النشط❑

.لغة الجسد❑

.التواصل الرقمي❑

.المحادثات الصعبة❑

.الألقاب والتدرج الوظيفي❑

.الاجتماعات الرسمية❑

.الحدود الشخصية❑

.الاختلاف وتقديم النقد❑

3المحور 2المحور 1المحور 



..شكرا 
لحسن استماعكم

دعاء الرفاعي. د: إعداد وتقديم

الكلية التطبيقية بالمجاردة

مهارات الموظف المحترف في بيئة العملدورة

الم الشهادات الأكاديمية قد تمنحك تذكرة الدخول إلى ع
ي ت

صنع الوظيفة، ولكن تنمية مهاراتك المهنية هي الت 
ي القمة

 
 ف

ً
 دائما

ً
.لك مقعدا
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