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 **د.ستار عبد مطلكالاتـصــال مهاراتالثانية **المحاضرة 

 

ووظيفته التعريف بالاتصال 

الاتصال تحديد عناصر عملية 

تحديد معوقات الاتصال 

الاتصال تحديد شبكات 

الاتصال تفصيل العوامل التنظيمية التي تؤثر في عملية 

 الاتصال تعريف
 

بصـورة تحاـ   ني والأفكـار مـش شـإل  لـر أوـر رو أوـريشالعملية التـي يـتب اهـا ناـل المعلومـات والمعـا الاتصال هو
مثابـة وطـوط تـر   بس/ ذن هي   .الأهداف المنشودة في المنشأة رو في ري جماعة مش الناس ذات نشاط اجتماعي

طها ديناميكيا . فليس مش الممكش رن نتصور جماعة ريا كان نشا ر طا روصال البناء رو الهيكل التنظيمي لأي منشأة
 الوقت عملية الاتصال التي تحدث ايش رقسامها و يش رفرادها وتجعل منهما وحدة عضوية ور في نفسدون رن نتص

 . لها درجة مش التكامل تسمح بقيامهما انشاطهما

 !!!!او علل لاو تعليس/ يعني سؤال تعريفي  :ملاحظة 
 التنظيب غير الرسمي الذي قد يحس به الاتصال في ري منشأة رو منظمة يحدث وف  التنظيب الرسمي وريضا في

تصال يحسون ولكنه علر رية حال ذات رثر قد يفوق في شدته الا حسون بجزء منه رو لاالمسئولون في المنشأة رو ي
 . عش طري  التنظيب الرسمي

 الاتصال مكونات عملية
 

صورها هي نال فكرة رو معلومات ومعان )رسالة( مش شإل )مرسِل(  لر شإل  عملية الاتصال في ربس 
علر شكل  اوتلاف المواقف . وتنتال الرسالة عبر قناة الاتصالطري  معيش )قناة اتصال( تإتلف ب )مستابِل( عش

 . رو الحضارة التي تتضمنها رموز مفهومة ومتف  عليها ايش المرسِل والمستابِل رو رموز شائعة في المجتمع
 

المرسِل .  الرسالة سليمة ويفهمها المستابل فهما صحيحا ويتابلها ويتصرف حيالها حسب ما يتوقعه وقد تصل
المستابل ولكنه لا يفهمها رو لا يتابلها ومش  تبر عملية الاتصال في هذه الحالة ناجحة . وقد تصل الرسالة  لروتع

المرسِل وفي هذه الحالة فآن عملية الاتصال تعتبر غير ناجحة ، ور ما لا  ثب لا يتصرف بالنسبة لها كما يرجو
ويرجع  رو مشوشة . وهذه الاحتمالات موجودة دائما علر الإطلاق لسبب رو لآور رو قد تصل ناقصة تصل الرسالة

رن يتحا  المرسل مش  فضل عملية الاتصال  لر عنصر رو ركثر مش عناصر عملية الاتصال . ولكش مش الممكش
المرتدة ( والماصود اذلك رن يحاط المرسِل علما  نتيجة رسالته عش طري  ) رجاع الأثر( رو ما يسمر رحيانا )التغذية

المستابِل رو  ذا ما ضلت سبيلها لسبب ما ولب تصل  ليه رو وصلته ناقصة رو  ب علر رسالته مش أثار عندبما يترت
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المستابِل  لر  مإووة . ويكون مسار  رجاع الأثر عكس مسار عملية الاتصال الأصلية ري تكون مش مشوشة رو
 . المرسِل ووظيفتها تصحيح المفاهيب عند المستابِل رو  قناعه اها

 >~ يمكش تاسيمه  لر قسيش :  بأن عوامل النجاح المهني الدراسة رثبتت 
 نية فيكحاجه المهندس  لر وبرة علمية في مجال الهندسة ومه : مهنيةهي المهارات العلمية وال القسم الأول

 كيفية  دارة المشاريع .
لمية رات العويغفل عنها الكثير ، عندما نضع مهارات الاتصال في مااال المها :هو مهارات الاتصال  القسم الثاني

اارب يمهني تعتمد بشكل كبير جدا بما عوامل النجاح ال رن ورظهرت رثبتتالدراسات الحديثة  رنوالمهنية ، نجد 
 % للمهارات العلمية والمهنية .20  لر مهارات الاتصال ويتبار% 80

 فةضعيعندما يمتلك الشإل المهارات العلمية والمهنية ولكنه يفتار مهارات الاتصال فيكون فرص نجاحه للعمل 
 داً .جة علمية جيدة فسيحا  نجاح عملي كبير جدا ولديه مهار  عاليةبالمااال مش يمتلك  مهارات الاتصال  جدا ،

 الاتصال عناصر عملية
 : عملية الاتصال مش العناصر التالية تتكون 

  ر

 

 وهي : المرسل ، والرسالة ، والوسيلة ، والمستابل ، تتكون عملية الاتصال مش مجموعة عناصر متكاملة س/
 والتغذية الراجعة ، وفيما يلي توضيح لها :

 ر الرسالة رو الناطة التي تبدر عندها عملية الاتصال . وهو مصد المرسل :

 ، ويتب وهي الموضوع رو المحتوى ) المعاني رو الأفكار ( الذي يريد المرسل رن يناله  لر المستابل الرسالة :
 التعبير عنها بالرموز اللفظية رو غير اللفظية رو كليهما معاً . 

 اة التي تنتال اها الرسالة مش المرسل  لر المستابل . هي الطرياة رو الان الوسيلة ) القناة ( :

،  الجهة رو الشإل الذي توجه له الرسالة و يستابلها مش ولال حواسه ) السمع ، البصر ، الشب المستقبل :
 التذوق ، اللمس ( . ثب ياوم اتفسير رموز هذه الرسالة ومحاولة  دراك معانيها . 
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ه الحالة ل في هذهي  رسال رسالة  لر المرسل تفيد استلام رسالته وفهمها ، والمرس التغذية الراجعة ) الاستجابة ( :
شفهية فالرسالة ال ~<يلاحظ الموافاة رو عدمها علر مضمون الرسالة وتإتلف سرعة الاستجابة باوتلاف الموقف . 

 تصل الاستجابة مباشرة اينما المكتو ة تحتاج  لر وقت . 

 

 : المرسِل أو المصدر

الهيكل المعلومات في الهيكل التنظيمي بعضو مش الأعضاء العامليش في  حدد مصدر الاتصال رو مرسِليت
العضو في هذه الحالة بعض الأفكار والنوايا والمعلومات فضلا عش رهداف محددة  وسوف يكون لدى . التنظيمي 
 . بعملية الاتصال مش قيامه

 : الرسالة
 .يمكش تفهمها هي الناتج الحقياي لما رمكش ترجمته مش رفكار ومعلومات واصة بمصدر معيش في شكل لغة الرسالة

تحاي  الاتصال الفعال بجهات رو رفراد  في والرسالة في هذه الحالة هي الهدف الحقياي لمرسلها والدي يتبلور رساسا
 . محدديش في الهيكل التنظيمي

 : وسيلة الاتصال

محتويات  ولذلك فإن الارار الإاص اتحديدموضوع الاتصال مع الوسيلة المستإدمة في نالها .  ترتب  الرسالة
ذي سيحمل هذه الرسالة مش ال الرسالة الاتصالية لا يمكش فصله عش الارار الإاص باوتيار الوسيلة رو المنفذ

  .المرسل  لر المستابل

  :في البيئة التنظيمية منها رشكال مإتلفة لوسيلة الاتصالوهناك 

 (المرسل والمرسل  ليه )وجها لوجه الاتصال المباشر ايش

 . الاتصال اواسطة التليفون 

 (التنظيمي الاتصالات غير الرسمية )وارج نطاق الأداء

  ولال الاجتماعات مشالاتصال 

  الاتصال عش طري  الوسائل المكتو ة

 . الأشإاص ايش المرسل والمرسل  ليه تبادل الكلمات والعبارات عش طري  بعض

 المعلومات استرجاع

 الذي نتج عنها لدى مستابلها ومدى الدور الأساسي في معرف مرسل الرسالة الأثرالأثر  تلعب عملية استرجاع

 . استجااته لها ومدى اتفاق ذلك مع الهدف الذي حدده المرسل رصلا

 

 : المنظمة باستخدام الطرق التالية معلومات فيوتتم عملية استرجاع ال

 

لوجه( الذي يتب ايش المدير والأطراف الأورى  الاسترجاع المباشر للمعلومات مش ولال الاتصال المباشر )وجها.1.
التبادل الشفوي للمعلومات ايش مرسل الرسالة ومستابلها . وقد  وعادة يتب ذلك عش طري  . الهيكل التنظيمي في 

العام  استرجاع المعلومات مش ولال مظاهر معينة لمستابل الرسالة مثل التعبير عش عدم الرضا يتمكش المرسل مش
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 . مش محتويات الرسالة رو يلمس سوء فهب الرسالة مش المرؤوس

 

له  مباشر للمعلومات ومش رمثلة الوسائل غير المباشرة رن يلاحظ المدير الظواهر التي توضح استرجاع غير.2.
  :الاتصال مثل عدم فاعلية عملية

 

  الانإفاض الملحوظ في الكفاية الإنتاجية

  الزيادة المطردة في معدلات غياب العامليش

 . معدلات دوران العمل الزيادة الملحوظة في

 المدير التنسي  الضعيف ايش الوحدات التنظيمية التي يشرف عليها

 

مستمر رن يعي مستوى كفايته وفاعليته في رداء  هو الذي يحاول بشكل وعموما فإن المدير الناجح والفعال س/
الهيكل ، فضلا عش اقتناعه التام بأهمية عملية الاتصال في تحاي  رهداف الهيكل التنظيمي عملية الاتصال في

  التنظيمي 

  الاتصال معوقاتس/

ادون مشاكل رو معوقات . فاد تظهر بعض مصادر الشوشرة رو عدم انتظام  الهيكل التنظيمي  لا يتب الاتصال في
الولاء والإيمان بالرسالة ايش  الة بالشكل المطلوب نتيجة لعوامل عديدة ومش رهب هذه العوامل التي تالل مشالرس تدف 

 :العامليش بالمنشأة ما يلي

  عدم انتباه مستابل الرسالة  لر محتوياتها .1

 للماصود مش الرسالة سواء اواسطة المرسل  ليه رو المصدر عدم وجود تفهب دقي  .2

  مإتلفة لأشإاص مإتلفيش ات في الرسالة لها دلالات ومعاناستإدام كلم .3

 ضغ  الوقت لكل مش المرسل رو المرسل  ليه .4

 . نجاح عملية الاتصال تأثير الحكب الشإصي لمستابل الرسالة علر .5

 

  :هذه الصعاب في عملية الاتصال يجب مراعاة الآتي وللتغلب علر تأثير

 

فالشإل يابل علر المعلومات رو يعرض عنها ، طباا  رغبات الشإل ،تاديب المعلومات بشكل يتف  و .1
لا ، وهذا يدعو الإدارة  لر تفهب تلك الحاجات والرغبات وتصميب وسائل  لما  ذا كانت تتف  مع احتياجاته رم

 . لها الاتصال تبعا

 

 المعلومات في وحدات صغيرة تاديب.2
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-في المعلومات ورد الفعل نفسه لأن يشرح وجهة نظره  تاحة الفرصة للشإل المرسل  ليه المعلومات.3
المعني الذي ياصده هو اذاته المعنر الذي فهمه  وذلك يهيئ لمرسل المعلومات الفرصة لكي يتأكد مش رن

 . المرسل  ليه

 

المعلومات الدقياة والصحيحة  لر العامليش دون تأوير رو تشويش  والهدف كله هو  يصال ركبر كمية مش
 انتشار الشائعات وقيام جهاز الاتصالات غير الرسمي ايش العامليش بالمنظمة والذي قد الذي قد يدعو  لر

  . يؤثر تأثيرا ضارا في الروح المعنوية والكفاءة الإنتاجية

 

  :شبكات الاتصال
 

رنه شبكة معادة مش العلاقات المتداولة ايش الأفراد . وتنعكس  لرالإداري ع الهيكل التنظيمي ينظر  لر 
. ومش هذه  مي الهيكل التنظيشبكات متعددة رو طرق كثيرة للاتصال ايش رعضاء  تلك العلاقات علر وجود

 : الطرق ما يلي

ن . ويمكش ر الهيكل التنظيمي يتب مش ولال انتاال الرسائل طباا لإطوات تسلسل السلطة في  الاتصال الذي.1
 . (رسفل  لر رعلر رو مش رعلر  لر رسفل ، رو الاتصال الأفاي )ايش الزملاءذلك مش  يكون 

 وذلك حينما يرسل بعض رؤساء الأقسام تاارير معينة مش الأعمال  لرY يتب علر شكل حرف الاتصال الذي..2

  . رؤسائهب

رماكش مإتلفة بالتنظيب الهرمي المرؤوسيش مش  حينما ياوم رر عة مش وذلك X لاتصال الذي يتب علر شكل حرفا.3
 . مركزة اينهب جميعا بكتابة تاارير  لر رئيسهب الذي ياع

 

  :التنظيمية التي تؤثر في عملية الاتصال العوامل

 

 : الاتصال تذكر منها ما يلي هناك العديد مش العوامل التنظيمية التي لها تأثير رساسي علر فاعلية

 :الهرمي مركز الفرد في التنظيم1.

.  الهيكل التنظيمي التنظيب الرسمي له صلة كبير بعملية الاتصال التي تتب داول هدا  ركز الفرد فيلا شك رن م
 :ثلاثة ربعاد لعملية الاتصال التنظيمي وهناك

رسفل تدف  الاتصالات مش رعلر  لر 

رسفل  لر رعلر تدف  الاتصالات مش 

 الاتصالات بشكل رفاي في المستويات التنظيمية المإتلفة تدف . 

. وقد  التي تتدف  مش رسف  لر رعلر اهتماما قليلا في الأوساط الإدارية قد نالت الاتصالات الأفقية والاتصالاتو 
وسياسات صادرة  النظرة الضياة للمديريش  لر عملية الاتصالات علر رنها عبارة عش روامر وتعليمات نتج ذلك مش
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بالمعلومات والتاارير التي تعد مش مستوى  هذه النظرة مش الإدارة العليا  لر مستوى تنظيمي رقل ، كما ارتبطت
 . في المستويات التنظيمية العليا الإدارة المباشرة ويتب  رسالها  لر الإدارة

 

  زيادة فهم العاملين بحقيقة الاتصال وأهميته2.

ا ارتفع المستوى عش طري  البرامج التدريبية ويرتفع مستوى التدريب كلم ويتحا  ذلك اتوعية العامليش بأهميته
  .العائد له تأثير علر تيسير وتنشي  الاتصالات داول المنشأة الوظيفي لأن

 

 تنظيم المنشأة بما يكفل تيسير وتنشيط الاتصالات إعادة3.

  :ما يلي مش رهداف عملية تيسير الاتصالات وتبسيطها وتاصير قنواتهاس/

 الوقت والجهد اوتصار (1

 الاتصال لارارات وتبادل المعلومات وتاصير وطوطعدد المراكز التي تتإذ ا زيادة (2

 . الإشراف بإلغاء بعض المستويات الإدارية التي لا يحتاج  ليها العمل تضيي  نطاق (3

 تتعامل مع بعضها مش بعض لتسهيل الاتصال قرب الإدارات التي (4

 

 : مهمه جدااا  نافذة جو هاري 

 عملية كشف و  فصاح ، ياوم فيها كلا مش المرسل والمتلاي بالإفصاح عش بعض المعلوماتالاتصال في جوهره 
 والمشاعر والآراء ال حتر الأسرار ، و تبادل اينهما .

ية  لا رن الأشإاص يإتلفون في مادار ما يعرفونه عش ذواتهب ، و مادار ما يفصحون به للآوريش . ولفهب عمل
هام ( عالما النفس ) جوزيف لوفت ( و ) هاري  نجما يعرفون وما يفصحون ، قام  الاتصال ايش الأفراد مش منظار

ريش اتصميب نموذج يهدف  لر  يجاد تفاهب رفضل ايش الأفراد و داول المجموعات عش طري  فهب الذات وفهب الآو
 مناط  رساسية .  4رثناء التواصل . وتب تاسيب الذات في هذا النموذج  لر 

  : رولًا : المنطاة المكشوفة 
لأنها  وقد تكون معرفة الآوريش لها رماهي المنطاة التي يعرفها الفرد عش ذاته ويعرفها الآوريش عنه .  -

 رو لأنه يادمها لهب طواعية .  واضحة لا يمكش  وفائها
 الشكل ، المظهر العام ، المعلومات الشإصية ، الادرات والمهارات .. مثل :  -
  ًمنطاة الأسرار : ثانيا :  
  اوتلافمساحتها باوتلاف الأفراد و  معلومات يعرفها الفرد عش ذاته ، ولكنه يإفيها عش الآوريش ، وتإتلف -

 ويحسب العلاقة ودرجة الثاة .الشإل المااال ، ومش وقت لآور ، 
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  : ثالثاً : المنطاة العمياء 
وكه وريش ، يدركونها مش ولال سلوكه العام وسلمعلومات لا يعرفها الفرد عش ذاته ، ولكنها ظاهرة للآ -

 اللفظي وتعبيرات وجهه . 
ما و ( ..  فمثلُا ، فد لا يدرك المرء رن لديه لازمة لفظية يكررها باستمرار ، مثل كلمة ) يعني ( ، ) طيب -

 شااهها . 
 ورحياناً قد يرى المرء نفسه لا يجيد الحديث ، اينما يرى الآورون رنه متحدث جيد .  -
  : رابعاً : المنطاة المجهولة 
 د . يتب اكتشافها بع هي منطاة غير معروفة للفرد ولا للآوريش ، وتمثل جميع ربعاد شإصياتنا التي لب -
 وقد تحمل هذه المنطاة مكونات ايجااية رو حتر سلبية ويتب اكتشافها بعد فترة مش الزمش .  -
 ف نفسه رلا بعد الكبر .النابغة في التراث الشعري العر ي لب يكتشمثال :  -

 . رو قد يظش المرء رنه شجاع وعند تعرضه لموقف ما يكتشف ولاف ذلك
 رنت و الآوريش مش ولال نافذة جو هاري : 

 كلما كبر الاسب المكشوف كانت علاقاتك ركبر .  -
 كلما كبر قسب الأسرار كانت علاقاتك ضعيفة .  -
 م تابلك للنصيحة مش الآوريش و بعدهب عنك . كلما كبرت المنطاة العمياء فإن ذلك يدل علر عد -
 كلما كبر الاسب المجهول كانت وبرتك اذاتك و العالب مش حولك ضعيفة .  -
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 المرحلة الثالثة                  مهارات القيادة                                        المحاضرة الرابعة 

 

 صنع القادة وقادة التغيير

 

 

 مداخل التحسين المستمر

 : يوجد هناك العديد من المداخل لعملية التحسين المستمر وهي

خذ  -اختر -نفذ -أو دائرة خطط–هذا المدخل بدورة  يسمى )إجراءخذ  –اختر  –نفذ  –خطط ) PDCA دورة مدخل )1

أو عجلة  " cycle Deming" ويطلق عليها اليابانيون اسم دورة ديمنج) Act- Check- Do- Plan (PDCAإجراء

في حلقات متتابعة تفيد كل منها  الإدارى ويركز هذا المدخل على " أهمية تكامل العمل  " Wheel Deming " ديمنج

 :الأخرى للتأكيد على الوصول إلى الأهداف
 :هذه المرحلة على ما يلى وتشتمل Plan .1:خطط :

 .بجمع معلومات عن العملية المراد تحسينها بوضعها الحالى ابدأ .أ
 .في ضوء المعلومات حدد المشاكل أو الأخطاء .ب
 .حلل أسباب المشاكل أو الأخطاء .ت
 .ضع خطة من أجل تلافي الأخطاء وإدخال التحسين .ث
 .حدد معايير من أجل تقييم التحسين بعد تطبيقه .ج

أدوات إدارة الجودة من أجل  وتعد مرحلة التخطيط في دائرة ديمنج المرحلة الأولى والمهمة من حيث يتم استخدام بعض

 .الجودة تحديد المشكلات والتعرف على نوعية العملاء والاتفاق على مستوى
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DO .2 هذه المرحلة على ما يلي تشتمل :نفذ: 

 .ضع خطة التحسين موضع التنفيذ .أ
 .جرب خطة التحسين في مجال محدود في البداية .ب
 .ارصد وسجل أي تغييرات تحدث نتيجة التحسين خلال تنفيذه .ت
 .اجمع معلومات بشكل مستمر ومنظم من أجل تقييم خطة التحسين .ث

 .ويتم الاتفاق على الحل الأمثل ونلاحظ في هذه المرحلة يتم طرح العديد من الاقتراحات،

 :تشتمل هذه المرحلة على ما يلي:  Check دقق .3

 ا.جمعهاخطة التحسين بعد تنفيذها من خلال المعلومات التي تم تدقيق يتم  .أ
 للاهداف. وتحقيقها  حدد مدى نجاح خطة التحسين .ب

 .التحسين أم لا نجاحاً في جهودفمن خلال هذه العملية يتم قياس النتائج وتقييمها، والتأكد من أن هناك 

Act .4 تشتمل هذه المرحلة على ما يلي :صرفت: 

 .المعنيين به إذا كانت نتائج التقييم إيجابية، اجعل خطة التحسين كأسلوب معتمد ومقرر، وعممه على كافة .أ
 .درب المعنيين بتطبيق التحسين لتمكينهم من تطبيقه بفاعلية مستقبلًا .ب
 .العمليات الأخرى المشابهة عمم نتائج التحسين على .ت
كانت الأخطاء  إذا كانت نتائج التقييم غير إيجابية، نقح خطة التحسين في حالة كون الأخطاء بسيطة، أما إذا .ث

 .آخر  كبيرة، الغ مشروع التحسين، واستبدل به بمشروعاً
 

 سينينواء أكانينينت صينينناعية   يشينينكل مينيندخلًا ناجحينيناً، ويمكينينن تطبيقينينه في أي نشينينا  في المنظمينينة       PDCA في حينينين أن مينيندخل 

المراقبينينينينة أو الفحينينينينا، وفي نهايينينينينة   أم تعليميينينينينة. ففكرتهينينينينا تبينينينيندأ بينينينينالتفكير والتخطينينينينيط، وبعينينينيند ذلينينينين  التنفيينينينينذ،  ينينينينم مرحلينينينينة     

تتحقينينينينينق يينينينينينتم التصينينينينينحيح يجينينينينين  أن نأخينينينينينذ  المطينينينينيناف يينينينينينتم التحقينينينينينق مينينينينينن النتينينينينينائج، فينينينينين ذا تحققينينينينينت يينينينينينتم التحسينينينينينين، وإن   

إجينينينينراء، أو تنفيينينينينذ أي نشينينينينا  يجينينينين  أن  ينينينينارس الحصينينينينول علينينينينى  تتخينينينينذ أي  ، )بأنينينينينه " قبينينينينل أنبنصينينينينيحة الينينينيندكتور )كينينينينيلادا

للينينينيندورة، أي أنينينينينه في كينينينينل مينينينرة تينينينيندور العجلينينينينة ف نهينينينينا تتحينينينرك ل مينينينينام قلينينينينيلًا، قلينينينينيلًا،    صينينينورة ذهنيينينينينة للحركينينينينة الدائريينينينة  

كينينينررت المهمينينينة مرينينينات المينينينرات، أو أكثينينينر وطبقينينينت هينينينذه الينينيندائرة في كينينينل مينينينرة فمينينينع المينينينرة المائينينينة مينينينن    خطينينينوة ةطينينينوة ..... فينينين ذا

 .ذل  يبين   1وشكل رقم انظر أن تكون قريباً من الوصول إلى الكمال" ،  الواضح
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H.W  الإنتاج , المهندسين...(الصيانة ): اعطي مثالا تطبيقيا حول تطبيق التحسين المستمر الاختيار احدى طرق ,  
 ؟ الحل من الانترنيت  AHPالتالية باستخدام 

 

 نماذج إدارة الجودة الشاملة

 

 وذج اداورد ديمنجنم .1

 نموذج جوزيف جوران .2

 نموذج مالكوم بالدريج .3

 نموذج همبر .4

 نموذج بيتر دركر .5

 "نموذج باركون ومارسون "النموذج الحكومي .6
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باللون الاحمر تمثل ! فقط  مبادئ المطلوب سبعة:    ( مبدأ14نموذج ديمنج يشمل هذا النموذج على )
 خصائص النموذج .

 

 : تشكل في مجموعها إطاراً عاماً يمكن للمنظمات الاستعانة بها من أجل وضع نموذج خاص بها وهذه المبادئ هي

 . تبني المنظمة لفلسفة جديدة تقوم على أساس تحقيق أعلي جودة في منتجاتها (1

 .شدة المنافسة تدعو المنظمة إلى تبني سياسة تطوير وتحسين مستمرين لمنتجاتها أو خدماتها  (2
 .تغير هدف الرقابة من كشف الأخطاء إلى رقابة وقائية تهدف إلى منع الخطأ  (3
 . توطيد العلاقة بين الموردين (4

 التركيز على عملية التعليم والتدري  المستمرين (5

 التوجيه إلى سياسة التقييم على أساس الجودة الصناعية (6

يقع ع ء تحديد الانحرافات والتعرف على تنمية صفة القيادة لدي المديرين فالقائد هو مدرب وليس قاض عليه  (7

 أسبابها

 الابتعاد عن فكرة وسياسة تحقيق الربح بأي وسيلة كانت (8

 إزالة كل العوائق والحوافز التي  نع العاملين من تحقيق إنجازاتهم (9

 السعي نحو حل جميع الصراعات القائمة بين العاملين (10

 عاملينالتركيز على عملية التطوير والتحسين الذاتي لدي ال (11

 توفير عنصر الاستقرار الوظيفي للعاملين (12

 إحداث تغيير جذري في الهيكل التنظيمي للمنظمة (13

 ترسيخ مبادئ الجودة الشاملة السابقة لدى العاملين وحثهم على الالتزام بها بشكل دائم ومستمر (14
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باللون الاحمر تمثل ! فقط  مبادئ سبعةالمطلوب   :نموذج جوران يقوم هذا النموذج على تسع مبادئ هي
 خصائص النموذج .

 

 

العلاقة المباشرة بين مستوي الجودة ورضاء المستهل  حيث يزداد درجة الرضا مع ارتفاع مستوي الجودة ودرجة أداء  -1

 السلعة

الاحتياجات على ترجمة تل   -تحديد احتياجات ومتطلبات العميل بشكل دقيق .ب -تحقيق رضا العميل من خلال :أ -2

 شكل مواصفات فنية تأتي بجودة تحقيق الرضا لدى العميل

 :تتألف الجودة من شقين -3
 الجودة الداخلية وتتعلق بالعميل الخارجي -أ

  .الجودة الخارجية وتتعلق بالعميل الخارجي -ب
 ضرورة التركيز على التحسين المستمر للجودة -4

 : تنقسم تكاليف الجودة إلى  لاث فرات -5

 تكاليف الحماية أو المنع . -جين                  تكاليف القياس  -ب                    .  ل تكاليف الفش -أ
 : تحقيق الجودة لا يأتي بالصدفة ولكن يستلزم -6

 .الجودةتخطيط جيد من أجل تحقيق مستوي عالي من  -أ
 . تحسين مستمر للجودة -جين            رقابة فعالة على الجودة . -ب

 : ضرورة تكوين مجلس للجودة يقوم بالمهام الآتية .7

 . تحديد احتياجات التحسين -ب                               تحديد أهداف التحسين .   .أ

 التنسيق بين مشاريع التحسين -د                      وضع برامج التدري  والتنمية -جين 

 على المبادأة والإبداع ضرورة إيجاد مناخ تنظيمي مناس  لتشجيع العاملين .8

 .ضرورة التعامل مع المشكلات وحلها بأسلوب علمي .9
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 باللون الاحمر تمثل خصائص النموذج .! فقط  مباديء 4المطلوب  :نموذج بالدريج 
 

 أن الجودة الشاملة هي  ورة على القديم وتغير شامل لكل مكونات المنظمة وذل  بهدف يري بالدريج

 

 .العميل من خلال تقديم جودة عالية وبشكل مستمرإرضاء  -أ

 .تقديم المنفعة والخير للبيرة والبعد عن أي تصرف يضر بها  -ب

  :على سبع مبادئ هيويقوم هذا النموذج 
 

 وفائدة الجودة الشاملة مع التركيز على أهمية الدور بجدوى ضرورة توفير القناعة الكافية لدي الإدارة العليا .1

 .والمباشرةالذي تقوم به الإدارة الوسطي 
 :الآتيةمع اشتمالها على العناصر  ضرورة جعل خطط تحقيق الجودة مترابطة .2

 بعيدة المدى استراتيجيةأهادف  -أ

  قافة تنظيمية جديدة -ب
 .التنظيميتغيرات جذرية على الأداء  -ت

 

  .وضع نظام للمعلومات يمكن من توفيرها في الوقت المناس  مع التحديث المستمر لها .3
 : إعادة تصميم العمليات بما يضمن .4

 توفير درجة عالية من المرونة والسرعة في العمل -أ

 التأكيد على التحسين المستمر لجودة العمليات -ب
 استخدام سجلات ومستندات لأغراض الرقابة والنظم -ت

 العمليات بشكل يؤدي إلى تلبية رغبات وحاجات العملاءتصميم جميع  -ث

 . التأكيد على وجوب منع حدوث الأخطاء في العمليات -ج

 إدارة وتنمية الموارد البشرية بما يضمن :  .5

تنبي أسلوب فوق العمل لتحقيق التعاون والجهود  -ب . مشاركة العاملين وإدماجهم في تخطيط الجودة الشاملة -أ

 . تنبي سياسة لقياس وتقييم أداء العاملين -العناية بصحة وسلامة العاملين د -المشتركة جين

في جميع العمليات يضمن مقارنة سليمة بين مستوي جودة المنظمة  وضع نظام لقياس وتقييم مستوي الجودة المنجز .6

 ومستوي الجودة الذي يحققه المنافسون

  :إن تحقيق رضا المستهل  يتطل  .7
  .التفاعل المستمر مع العميل من خلال الاتصال به -أ
 . قياس ردود فعل العميل واتجاهاته وشعوره نحو المنظمة -ب

 . العملاءتحديد ودراسة حاجات ومتطلبات  -جين 

 ضرورة المقارنة بين مستوي رضا عملاء المنظمة مع رضا العملاء لدي المنظمات المنافسة -د
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باللون الاحمر تمثل ! فقط  مبادئ 5المطلوب   :ويقوم هذا النموذج على ثماني مبادئ هي   نموذج بيتر
 خصائص النموذج .

 

 

 خاصة بها تسعي من خلالها إلى تحقيق أهدافها أن يكون لكل منظمة إستراتيجية -1

 إن إرضاء العملاء هو الغاية الأساسية لأي منظمة -2

 إن تنظيم العمل يج  أن يكون قائماً ومصمماً بشكل يساعد على تحقيق الأهداف -3

 إن الإسلوب الإداري الذي يخدم تحقيق الجودة هو أسلوب الإدارة بالأهداف -4

 تحفيز المناس  للعنصر البشرييج  توفير الرعاية الجيدة وال -5

 ضرورة تحديد معايير محددة من أجل قياس مستوي الجودة -6

 يعتبر الاتصال أداة فعالة من أجل الاحتكاك والتواصل بين العاملين في كافة المستويات -7

 "إن نجاح المنظمة واستمراريتها يعتمد إلى حد كبير على الإدارة المباشرة "المنفذين -8
 

 "سون "النموذج الحكومينموذج باركون ومار
 

وتطبيق هذا النموذج يمر  يمكن تطبيقه على القطاع الحكوميحيث  كن كل من باركون ومارسون من إعداد نموذج 

  :بالخطوات التالية
  .ضرورة تحديد الجمهور المستفيد من خدمات القطاع الحكومي -1
  .التعرف على حاجات ورغبات وتوقعات هذا الجمهور -2
 . تصميم كافة السياسات والإجراءات وطرق أداء الخدمة بشكل يؤدي إلى تلبية مطال  هذا الجمهور وتوقعاته -3

  .تحديد التقنيات الحديثة التي سوف يستخدمها الموظفون في تقديم الخدمة للجمهور -4
 . إخضاع جميع الموظفين لدورات تدريبية مستمرة من أجل شرح الفلسفة التي تقوم عليها الجودة الشاملة -5

 تبني سياسة لا مركزية السلطة وتفويضها إلى جان  لا مركزية أداء الخدمة من أجل تسهيل تقديمها للجمهور . -6

 . للتعرف على آرائه ومقترحاتهالقيام بعمليات مستمرة لاستطلاع آراء الجمهور المستفيد من الخدمة  -7

المقارنة المستمرة بين مستوي الخدمة المقدمة من وحدات الجهاز الحكومي لتشجيع الوحدات ذات الجودة العالية  -8

 . وحفز الوحدات الأخري لتخذو حذوها

 .التحفيز المادي المستمر لموظفي الوحدات ذات الخدمات عالية الجودة -9
 
H.W كلا منها؟ واذكر خاصيه رها ؟هنماذج عدد اش 5تحسين المستمر لل 
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 المرحلة الثالثة                  مهارات القيادة                                        المحاضرة الرابعة 

 

 صنع القادة وقادة التغيير

 

 

 مداخل التحسين المستمر

 : يوجد هناك العديد من المداخل لعملية التحسين المستمر وهي

خذ  -اختر -نفذ -أو دائرة خطط–هذا المدخل بدورة  يسمى )إجراءخذ  –اختر  –نفذ  –خطط ) PDCA دورة مدخل )1

أو عجلة  " cycle Deming" ويطلق عليها اليابانيون اسم دورة ديمنج) Act- Check- Do- Plan (PDCAإجراء

في حلقات متتابعة تفيد كل منها  الإدارى ويركز هذا المدخل على " أهمية تكامل العمل  " Wheel Deming " ديمنج

 :الأخرى للتأكيد على الوصول إلى الأهداف
 :هذه المرحلة على ما يلى وتشتمل Plan .1:خطط :

 .بجمع معلومات عن العملية المراد تحسينها بوضعها الحالى ابدأ .أ
 .في ضوء المعلومات حدد المشاكل أو الأخطاء .ب
 .حلل أسباب المشاكل أو الأخطاء .ت
 .ضع خطة من أجل تلافي الأخطاء وإدخال التحسين .ث
 .حدد معايير من أجل تقييم التحسين بعد تطبيقه .ج

أدوات إدارة الجودة من أجل  وتعد مرحلة التخطيط في دائرة ديمنج المرحلة الأولى والمهمة من حيث يتم استخدام بعض

 .الجودة تحديد المشكلات والتعرف على نوعية العملاء والاتفاق على مستوى
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DO .2 هذه المرحلة على ما يلي تشتمل :نفذ: 

 .ضع خطة التحسين موضع التنفيذ .أ
 .جرب خطة التحسين في مجال محدود في البداية .ب
 .ارصد وسجل أي تغييرات تحدث نتيجة التحسين خلال تنفيذه .ت
 .اجمع معلومات بشكل مستمر ومنظم من أجل تقييم خطة التحسين .ث

 .ويتم الاتفاق على الحل الأمثل ونلاحظ في هذه المرحلة يتم طرح العديد من الاقتراحات،

 :تشتمل هذه المرحلة على ما يلي:  Check دقق .3

 ا.جمعهاخطة التحسين بعد تنفيذها من خلال المعلومات التي تم تدقيق يتم  .أ
 للاهداف. وتحقيقها  حدد مدى نجاح خطة التحسين .ب

 .التحسين أم لا نجاحاً في جهودفمن خلال هذه العملية يتم قياس النتائج وتقييمها، والتأكد من أن هناك 

Act .4 تشتمل هذه المرحلة على ما يلي :صرفت: 

 .المعنيين به إذا كانت نتائج التقييم إيجابية، اجعل خطة التحسين كأسلوب معتمد ومقرر، وعممه على كافة .أ
 .درب المعنيين بتطبيق التحسين لتمكينهم من تطبيقه بفاعلية مستقبلًا .ب
 .العمليات الأخرى المشابهة عمم نتائج التحسين على .ت
كانت الأخطاء  إذا كانت نتائج التقييم غير إيجابية، نقح خطة التحسين في حالة كون الأخطاء بسيطة، أما إذا .ث

 .آخر  كبيرة، الغ مشروع التحسين، واستبدل به بمشروعاً
 

 سينينواء أكانينينت صينينناعية   يشينينكل مينيندخلًا ناجحينيناً، ويمكينينن تطبيقينينه في أي نشينينا  في المنظمينينة       PDCA في حينينين أن مينيندخل 

المراقبينينينينة أو الفحينينينينا، وفي نهايينينينينة   أم تعليميينينينينة. ففكرتهينينينينا تبينينينيندأ بينينينينالتفكير والتخطينينينينيط، وبعينينينيند ذلينينينين  التنفيينينينينذ،  ينينينينم مرحلينينينينة     

تتحقينينينينينق يينينينينينتم التصينينينينينحيح يجينينينينين  أن نأخينينينينينذ  المطينينينينيناف يينينينينينتم التحقينينينينينق مينينينينينن النتينينينينينائج، فينينينينين ذا تحققينينينينينت يينينينينينتم التحسينينينينينين، وإن   

إجينينينينراء، أو تنفيينينينينذ أي نشينينينينا  يجينينينين  أن  ينينينينارس الحصينينينينول علينينينينى  تتخينينينينذ أي  ، )بأنينينينينه " قبينينينينل أنبنصينينينينيحة الينينينيندكتور )كينينينينيلادا

للينينينيندورة، أي أنينينينينه في كينينينينل مينينينرة تينينينيندور العجلينينينينة ف نهينينينينا تتحينينينرك ل مينينينينام قلينينينينيلًا، قلينينينينيلًا،    صينينينورة ذهنيينينينينة للحركينينينينة الدائريينينينة  

كينينينررت المهمينينينة مرينينينات المينينينرات، أو أكثينينينر وطبقينينينت هينينينذه الينينيندائرة في كينينينل مينينينرة فمينينينع المينينينرة المائينينينة مينينينن    خطينينينوة ةطينينينوة ..... فينينين ذا

 .ذل  يبين   1وشكل رقم انظر أن تكون قريباً من الوصول إلى الكمال" ،  الواضح
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H.W  الإنتاج , المهندسين...(الصيانة ): اعطي مثالا تطبيقيا حول تطبيق التحسين المستمر الاختيار احدى طرق ,  
  كامل مع الحسابات والجداول  ؟ الحل من الانترنيت AHPالتالية باستخدام 

 

 نماذج إدارة الجودة الشاملة

 

 وذج اداورد ديمنجنم .1

 نموذج جوزيف جوران .2

 نموذج مالكوم بالدريج .3

 نموذج همبر .4

 نموذج بيتر دركر .5

 "نموذج باركون ومارسون "النموذج الحكومي .6
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باللون الاحمر تمثل ! فقط  مبادئ المطلوب سبعة:    ( مبدأ14نموذج ديمنج يشمل هذا النموذج على )
 النموذج .خصائص 

 

 : تشكل في مجموعها إطاراً عاماً يمكن للمنظمات الاستعانة بها من أجل وضع نموذج خاص بها وهذه المبادئ هي

 . تبني المنظمة لفلسفة جديدة تقوم على أساس تحقيق أعلي جودة في منتجاتها (1

 .خدماتها شدة المنافسة تدعو المنظمة إلى تبني سياسة تطوير وتحسين مستمرين لمنتجاتها أو  (2
 .تغير هدف الرقابة من كشف الأخطاء إلى رقابة وقائية تهدف إلى منع الخطأ  (3
 . توطيد العلاقة بين الموردين (4

 التركيز على عملية التعليم والتدري  المستمرين (5

 التوجيه إلى سياسة التقييم على أساس الجودة الصناعية (6

قاض عليه يقع ع ء تحديد الانحرافات والتعرف على  تنمية صفة القيادة لدي المديرين فالقائد هو مدرب وليس (7

 أسبابها

 الابتعاد عن فكرة وسياسة تحقيق الربح بأي وسيلة كانت (8

 إزالة كل العوائق والحوافز التي  نع العاملين من تحقيق إنجازاتهم (9

 السعي نحو حل جميع الصراعات القائمة بين العاملين (10

 اتي لدي العاملينالتركيز على عملية التطوير والتحسين الذ (11

 توفير عنصر الاستقرار الوظيفي للعاملين (12

 إحداث تغيير جذري في الهيكل التنظيمي للمنظمة (13

 ترسيخ مبادئ الجودة الشاملة السابقة لدى العاملين وحثهم على الالتزام بها بشكل دائم ومستمر (14
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باللون الاحمر تمثل ! فقط  مبادئ المطلوب سبعة  :نموذج جوران يقوم هذا النموذج على تسع مبادئ هي
 خصائص النموذج .

 

 

العلاقة المباشرة بين مستوي الجودة ورضاء المستهل  حيث يزداد درجة الرضا مع ارتفاع مستوي الجودة ودرجة أداء  -1

 السلعة

الاحتياجات على  ترجمة تل  -تحديد احتياجات ومتطلبات العميل بشكل دقيق .ب -تحقيق رضا العميل من خلال :أ -2

 شكل مواصفات فنية تأتي بجودة تحقيق الرضا لدى العميل

 :تتألف الجودة من شقين -3
 الجودة الداخلية وتتعلق بالعميل الخارجي -أ

  .الجودة الخارجية وتتعلق بالعميل الخارجي -ب
 ضرورة التركيز على التحسين المستمر للجودة -4

 : تنقسم تكاليف الجودة إلى  لاث فرات -5

 تكاليف الحماية أو المنع . -جين                  تكاليف القياس  -ب                    .  شل تكاليف الف -أ
 : تحقيق الجودة لا يأتي بالصدفة ولكن يستلزم -6

 .الجودةتخطيط جيد من أجل تحقيق مستوي عالي من  -أ
 . تحسين مستمر للجودة -جين            رقابة فعالة على الجودة . -ب

 : ضرورة تكوين مجلس للجودة يقوم بالمهام الآتية .7

 . تحديد احتياجات التحسين -ب                               تحديد أهداف التحسين .   .أ

 التنسيق بين مشاريع التحسين -د                      وضع برامج التدري  والتنمية -جين 

 على المبادأة والإبداع ضرورة إيجاد مناخ تنظيمي مناس  لتشجيع العاملين .8

 .ضرورة التعامل مع المشكلات وحلها بأسلوب علمي .9
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 باللون الاحمر تمثل خصائص النموذج .! فقط  مباديء 4المطلوب  :نموذج بالدريج 
 

 أن الجودة الشاملة هي  ورة على القديم وتغير شامل لكل مكونات المنظمة وذل  بهدف يري بالدريج

 

 .العميل من خلال تقديم جودة عالية وبشكل مستمرإرضاء  -أ

 .تقديم المنفعة والخير للبيرة والبعد عن أي تصرف يضر بها  -ب

  :على سبع مبادئ هيويقوم هذا النموذج 
 

 وفائدة الجودة الشاملة مع التركيز على أهمية الدور بجدوى ضرورة توفير القناعة الكافية لدي الإدارة العليا .1

 .والمباشرةالذي تقوم به الإدارة الوسطي 
 :الآتيةمع اشتمالها على العناصر  ضرورة جعل خطط تحقيق الجودة مترابطة .2

 بعيدة المدى استراتيجيةأهادف  -أ

  قافة تنظيمية جديدة -ب
 .التنظيميتغيرات جذرية على الأداء  -ت

 

  .وضع نظام للمعلومات يمكن من توفيرها في الوقت المناس  مع التحديث المستمر لها .3
 : إعادة تصميم العمليات بما يضمن .4

 توفير درجة عالية من المرونة والسرعة في العمل -أ

 التأكيد على التحسين المستمر لجودة العمليات -ب
 استخدام سجلات ومستندات لأغراض الرقابة والنظم -ت

 العمليات بشكل يؤدي إلى تلبية رغبات وحاجات العملاءتصميم جميع  -ث

 . التأكيد على وجوب منع حدوث الأخطاء في العمليات -ج

 إدارة وتنمية الموارد البشرية بما يضمن :  .5

تنبي أسلوب فوق العمل لتحقيق التعاون والجهود  -ب . مشاركة العاملين وإدماجهم في تخطيط الجودة الشاملة -أ

 . تنبي سياسة لقياس وتقييم أداء العاملين -العناية بصحة وسلامة العاملين د -المشتركة جين

في جميع العمليات يضمن مقارنة سليمة بين مستوي جودة المنظمة  وضع نظام لقياس وتقييم مستوي الجودة المنجز .6

 ومستوي الجودة الذي يحققه المنافسون

  :إن تحقيق رضا المستهل  يتطل  .7
  .التفاعل المستمر مع العميل من خلال الاتصال به -أ
 . قياس ردود فعل العميل واتجاهاته وشعوره نحو المنظمة -ب

 . العملاءتحديد ودراسة حاجات ومتطلبات  -جين 

 ضرورة المقارنة بين مستوي رضا عملاء المنظمة مع رضا العملاء لدي المنظمات المنافسة -د
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باللون الاحمر تمثل ! فقط  مبادئ 5المطلوب   :ويقوم هذا النموذج على ثماني مبادئ هي   نموذج بيتر
 خصائص النموذج .

 

 

 خاصة بها تسعي من خلالها إلى تحقيق أهدافها أن يكون لكل منظمة إستراتيجية -1

 إن إرضاء العملاء هو الغاية الأساسية لأي منظمة -2

 إن تنظيم العمل يج  أن يكون قائماً ومصمماً بشكل يساعد على تحقيق الأهداف -3

 إن الإسلوب الإداري الذي يخدم تحقيق الجودة هو أسلوب الإدارة بالأهداف -4

 تحفيز المناس  للعنصر البشرييج  توفير الرعاية الجيدة وال -5

 ضرورة تحديد معايير محددة من أجل قياس مستوي الجودة -6

 يعتبر الاتصال أداة فعالة من أجل الاحتكاك والتواصل بين العاملين في كافة المستويات -7

 "إن نجاح المنظمة واستمراريتها يعتمد إلى حد كبير على الإدارة المباشرة "المنفذين -8
 

 "سون "النموذج الحكومينموذج باركون ومار
 

وتطبيق هذا النموذج يمر  يمكن تطبيقه على القطاع الحكوميحيث  كن كل من باركون ومارسون من إعداد نموذج 

  :بالخطوات التالية
  .ضرورة تحديد الجمهور المستفيد من خدمات القطاع الحكومي -1
  .التعرف على حاجات ورغبات وتوقعات هذا الجمهور -2
 . تصميم كافة السياسات والإجراءات وطرق أداء الخدمة بشكل يؤدي إلى تلبية مطال  هذا الجمهور وتوقعاته -3

  .تحديد التقنيات الحديثة التي سوف يستخدمها الموظفون في تقديم الخدمة للجمهور -4
 . إخضاع جميع الموظفين لدورات تدريبية مستمرة من أجل شرح الفلسفة التي تقوم عليها الجودة الشاملة -5

 تبني سياسة لا مركزية السلطة وتفويضها إلى جان  لا مركزية أداء الخدمة من أجل تسهيل تقديمها للجمهور . -6

 . للتعرف على آرائه ومقترحاتهالقيام بعمليات مستمرة لاستطلاع آراء الجمهور المستفيد من الخدمة  -7

المقارنة المستمرة بين مستوي الخدمة المقدمة من وحدات الجهاز الحكومي لتشجيع الوحدات ذات الجودة العالية  -8

 . وحفز الوحدات الأخري لتخذو حذوها

 .التحفيز المادي المستمر لموظفي الوحدات ذات الخدمات عالية الجودة -9
 
H.W كلا منها؟ واذكر خاصيه رها ؟هنماذج عدد اش 5تحسين المستمر لل 
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 -مهارة الادارة -مهارات القيادة 

 وحسب الملاحظات  امام كل منها الاصفرالمطلوب فقط  المؤشر باللون  وظائف الإدارة الخمسة
 التخطيط، التنظيم، التوظيف، التوجيه، الرقابة

 :مدخل
وهي "ما هي الإدارة؟ من هو المدير؟" أو قد تقول لنفسك "أنا قد تسمع هذه الأسئلة، أو قد يتبادر بعضها إلى ذهنك،  

 ."موظف فقط، فما حاجتي لمعرفة العملية الإدارية!؟ أليس هذا هو عمل الرؤساء والمدراء!؟
عليك أحيانا إدارة بعض الأمور. وحتى يمكنك إدارتها بشكل  في الواقع، كلنا مدراء. فمهما يكن موقعك أو وظيفتك يتلزّم

 .جيد، عليك أن تعي العملية الإدارية وعناصرها الرئيسية ومبادئها العامة
لذا.. سنحاول هنا تبسيط هذه العملية، وشرحها بشكل موجز، يكفي لأن تتكون لدى الفرد منا صورة عامة عن هذه 

  .العملية الهامة
 ؟ما هي الإدارة-1

من المنظور التنظيمي الإدارة هي إنجاز أهداف تنظيمية من خلال الأفراد وموارد أخرى. وبتعريف أكثر تفصيلا 

للإدارة يتضح أنها أيضا إنجاز الأهداف من خلال القيام بالوظائف الإدارية الخمسة الأساسية )التخطيط، التنظيم، 

 .التوظيف، التوجيه، الرقابة(
 دارة؟ما الهدف من تعلمّ الإ

 :إن الهدف الشخصي من تعلم الإدارة ينقسم إلى شقين هما
 .زيادة مهاراتك .1
 .تعزيز قيمة التطوير الذاتي لديك .2

من المؤكد أنك ستطبق أصول الإدارة في عملك وفي حياتك الخاصة أيضا. لكن تطبيقها يعتمد على ما تقوم بعمله. 

لوظائف الخمسة للإدارة. أما في حالات أخرى فقد تستخدم فعندما تعمل مع موارد محددة ومعروفة يمكنك استخدام ا

 .وظيفتين أو ثلاثة فقط
سنقوم الآن بشرح كل وظيفة من هذه الوظائف الخمسة بشكل مبسط، فهذا يساعد على فهم ما هي الإدارة وكيف يمكنك 

  .تطبيقها في حياتك أو مهنتك

 كل واحة من هذه الوظائف الخمسة  تعريف: الخمسةالوظائف -1-1

 .هذه الوظيفة الإدارية تهتم بتوقع المستقبل وتحديد أفضل السبل لإنجاز الأهداف التنظيمية: التخطيط
يعرف التنظيم على أنه الوظيفة الإدارية التي تمزج الموارد البشرية والمادية من خلال تصميم هيكل أساسي : التنظيم

 .للمهام والصلاحيات
 .يهتم باختيار وتعيين وتدريب ووضع الشخص المناسب في المكان المناسب في المنظمة: التوظيف
 .إرشاد وتحفيز الموظفين باتجاه أهداف المنظمة: التوجيه
 .الوظيفة الإدارية الأخيرة هي مراقبة أداء المنظمة وتحديد ما إذا كانت حققت أهدافها أم لا: الرقابة

 أصول ))فايول(( للإدارة
( مؤلف كتاب "النظرية الكلاسيكية للإدارة"، عرّف الوظائف الأساسية الخمسة للإدارة 1925 – 1841هنري فايول )

)التخطيط، التنظيم، التوظيف، التوجيه، الرقابة(. وطوّر الأصول الأساسية الأربعة عشر للإدارة والتي تتضمن كل 

 .المهام الإدارية
عن مباشرة تنفيذ الوظائف الإدارية. أشعر أنه من المناسب تماما مراجعة كمشرف أو مدير، سيكون عملك عبارة 

الأصول الأربعة عشر للإدارة الآن. استخدام هذه الأصول الإدارية )الإشرافية( سيساعدك لتكون مشرفا أكثر فعالية 

نيا والوسطى والعليا وكفاءة. هذه الأصول تعرف بـ "أصول الإدارة" وهي ملائمة للتطبيق على مستويات الإدارة الد

  .على حد سواء
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 [وحسب التضليل ازاء كل منها  مع الشرح لكل واحدة ]المطلوب سبعة نقاط فقط  : الأصول العامة للإدارة عند هينري فايول

ودة جالتخصص يتيح للعاملين والمدراء كسب البراعة والضبط والدقة والتي ستزيد من : تقسيم العمل .1

 .وبالتالي نحصل على فعالية أكثر في العمل بنفس الجهد المبذول المخرجات.
والسلطة متأصلة في  إن إعطاء الأوامر والصلاحيات للمنطقة الصحيحة هي جوهر السلطة.: السلطة .2

 .الأشخاص والمناصب فلا يمكن تصورها كجزء من المسؤولية
الخارجية ذات الصلة بين صاحب العمل تشمل الطاعة والتطبيق والقاعة والسلوك والعلامات : الفهم .3

 .هذا العنصر مهم جدا في أي عمل، من غيره لا يمكن لأي مشروع أن ينجح، وهذا هو دور القادة والموظفين.
يجب أن يتلقى الموظفين أوامرهم من مشرف واحد فقط. بشكل عام يعتبر وجود مشرف : وحدة مصدر الأوامر .4

 .واحد أفضل من الازدواجية في الأوامر
مشرف واحد بمجموعة من الأهداف يجب أن يدير مجموعة من الفعاليات لها : يد واحدة وخطة عمل واحدة .5

 .نفس الأهداف
إن اهتمام فرد أو مجموعة في العمل يجب أن لا يطغى على : إخضاع الاهتمامات الفردية للاهتمامات العامة .6

 .اهتمامات المنظمة
 عة يجب أن تكون مرضية لكل من الموظفين وصاحب العمل.قيمة المكافآت المدفو: مكافآت الموظفين .7

ومستوى الدفع يعتمد على قيمة الموظفين بالنسبة للمنظمة. وتحلل هذه القيمة لعدة عوامل مثل: تكاليف الحياة، 

 .توفر الموظفين، والظروف العامة للعمل
شأنها تقليل الاهتمامات الفردية. بينما تقوم هنالك إجراءات من : الفرديةالموازنة بين تقليل وزيادة الاهتمامات  .8

 .إجراءات أخرى بزيادتها. في كل الحالات يجب الموازنة بين هذين الأمرين
السلسلة الرسمية للمدراء من المستوى الأعلى للأدنى "تسمى الخطوط الرسمية للأوامر". : قنوات الاتصال .9

الاتصال من خلال القنوات الموجودة فيها. وبالإمكان . فعليهم والمدراء هم حلقات الوصل في هذه السلسلة

 .تجاوز هذه القنوات فقط عندما توجد حاجة حقيقة للمشرفين لتجاوزها وتتم الموافقة بينهم على ذلك
 .الهدف من الأوامر هو تفادي الهدر والخسائر: الأوامر .10
 .السلطةالمراعاة والإنصاف يجب أن يمارسوا من قبل جميع الأشخاص في : العدالة .11
. ينتج عن تقليل نقل يقصد بالاستقرار بقاء الموظف في عمله وعدم نقله من عمل لآخر: استقرار الموظفين .12

 .الموظفين من وظيفة لأخرى فعالية أكثر ونفقات أقل
يجب أن يسمح للموظفين بالتعبير بحرية عن مقترحاتهم وآرائهم وأفكارهم على كافة : روح المبادرة .13

 .فالمدير القادر على إتاحة هذه الفرصة لموظفيه أفضل بكثر من المدير الغير قادر على ذلكالمستويات. 
في الوحدات التي بها شدة: على المدراء تعزيز روح الألفة والترابط بين : إضفاء روح المرح للمجموعة .14

 .الموظفين ومنع أي أمر يعيق هذا التآلف

 [مع  التعداد بالأصفر 1-1التعريف من الفقرة السابقة  المطلوباذا جاء سؤال عرف. ]الوظيفة الأولى: التخطيط1-1-1

. غالبا ما يعدّ التخطيط الوظيفة الأولى من وظائف الإدارة، فهي القاعدة التي تقوم عليها الوظائف الإدارية الأخرى

ثل ماذا يجب أن نفعل، ومن يقوم به، والتخطيط عملية مستمرة تتضمن تحديد طريقة سير الأمور للإجابة عن الأسئلة م

وأين، ومتى، وكيف. بواسطة التخطيط سيمكنك إلى حد كبير كمدير من تحديد الأنشطة التنظيمية اللازمة لتحقيق 

 :الأهداف. مفهوم التخطيط العام يجيب على أربعة أسئلة هي
 ماذا نريد أن نفعل؟ .1
 أين نحن من ذلك الهدف الآن؟ .2
 ما هي العوامل التي ستساعدنا أو ستعيقنا عن تحقيق الهدف؟ .3
 ما هي البدائل المتاحة لدينا لتحقيق الهدف؟ وما هو البديل الأفضل؟ .4

من خلال التخطيط ستحدد طرق سير الأمور التي سيقوم بها الأفراد، والإدارات، والمنظمة ككل لمدة أيام، وشهور، 

 )التعداد( :النتائج من خلال التخطيط يحقق هذهوحتى سنوات قادمة. 
 .تحديد الموارد المطلوبة .1
 .تحديد عدد ونوع الموظفين )فنيين، مشرفين، مدراء( المطلوبين .2
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 .تطوير قاعدة البيئة التنظيمية حسب الأعمال التي يجب أن تنجز )الهيكل التنظيمي( .3
نا من إجراء لأهداف مما يمكنتحديد المستويات القياسية في كل مرحلة وبالتالي يمكن قياس مدى تحقيقنا ل .4

 .التعديلات اللازمة في الوقت المناسب
 ]حفظ الاصفر فقط[:مختلفة تسمى انواع يمكن تصنيف التخطيط حسب الهدف منه أو اتساعه إلى ثلاث

 .يحدد فيه الأهداف العامة للمنظمة: التخطيط الاستراتيجي .1
 .الاستراتيجية على مستوى الإدارة الوسطىيهتم بالدرجة الأولى بتنفيذ الخطط : التخطيط التكتيكي .2
 .يركز على تخطيط الاحتياجات لإنجاز المسؤوليات المحددة للمدراء أو الأقسام أو الإدارات: التخطيط التنفيذي .3

 

 [ التخطيط غاية  تعدادالانواع +شرح النوع الاول فقط مع  ]المطلوب  :أنواع التخطيط الثلاثة
 :التخطيط الاستراتيجي

ويوجّه من قبل المستوى الإداري  يالاستراتيجيتهم التخطيط الاستراتيجي بالشؤون العامة للمنظمة ككل. ويبدأ التخطيط 

 :الاستراتيجي هي وغاية التخطيطالأعلى ولكن جميع المستويات الإدارة يجب أن تشارك فيها لكي تعمل. 
 .نظمة ككلإيجاد خطة عامة طويلة المدى تبين المهام والمسؤوليات للم .1
 .إيجاد مشاركة متعددة المستويات في العملية التخطيطية .2
 .تطوير المنظمة من حيث تآلف خطط الوحدات الفرعية مع بعضها البعض .3

 :التخطيط التكتيكي
يركز التخطيط التكتيكي على تنفيذ الأنشطة المحددة في الخطط الاستراتيجية. هذه الخطط تهتم بما يجب أن تقوم به كل 

ن المستوى الأدنى، وكيفية القيام به، ومن سيكون مسؤولاً عن إنجازه. التخطيط التكتيكي ضروري جدا لتحقيق وحدة م

التخطيط الاستراتيجي. المدى الزمني لهذه الخطط أقصر من مدى الخطط الاستراتيجية، كما أنها تركز على الأنشطة 

 .لمنظمةالقريبة التي يجب إنجازها لتحقيق الاستراتيجيات العامة ل
 :التخطيط التنفيذي

يستخدم المدير التخطيط التنفيذي لإنجاز مهام ومسؤوليات عمله. ويمكن أن تستخدم مرة واحدة أو عدة مرات. الخطط 

ذات الاستخدام الواحد تطبق على الأنشطة التي تتكرر. كمثال على الخطط ذات الاستخدام الواحد خطة الموازنة. أما 

 .ستخدام فهي خطط السياسات والإجراءاتأمثلة الخطط مستمرة الا

 ]حفظ الاصفر فقط[: :خطوات إعداد الخطط التنفيذية

 .تحديد الأهداف المستقبلية: لخطوة الأولى: وضع الأهدافا
 .تحليل الوضع الحالي والموارد المتوفرة لتحقيق الأهداف: الخطوة الثانية: تحليل وتقييم البيئة

 .بناء قائمة من الاحتمالات لسير الأنشطة التي ستقودك تجاه أهدافك: البدائلالخطوة الثالثة: تحديد 
 .عمل قائمة بناءً على المزايا والعيوب لكل احتمال من احتمالات سير الأنشطة: الخطوة الرابعة: تقييم البدائل

 .يةاختيار الاحتمال صاحب أعلى مزايا وأقل عيوب فعل: الخطوة الخامسة: اختيار الحل الأمثل
تحديد من سيتكفل بالتنفيذ، وما هي الموارد المعطاة له، وكيف ستقيم الخطة، وتعليمات : الخطوة السادسة: تنفيذ الخطة

 .إعداد التقارير
 .التأكد من أن الخطة تسير مثل ما هو متوقع لها وإجراء التعديلات اللازمة لها: الخطوة السابعة: مراقبة وتقييم النتائج

 [مع  التعداد الانشطة 1-1التعريف من الفقرة السابقة  المطلوباذا جاء سؤال عرف. ] :التنظيمة: الوظيفة الثاني

في كتابهم "مقدمة الإدارة" عرّفا  وارين بلنكت" و "ريموند اتنر"التنظيم يبين العلاقات بين الأنشطة والسلطات. "

 .وظيفة التنظيم على أنها عملية دمج الموارد البشرية والمادية من خلال هيكل رسمي يبين المهام والسلطات
 ]حفظ[: :هنالك أربعة أنشطة بارزة في التنظيم

 .تحديد أنشطة العمل التي يجب أن تنجز لتحقيق الأهداف التنظيمية .1
 .المطلوبة ومجموعات العمل إلى وحدات عمل إداريةتصنيف أنواع العمل  .2
 .تفويض العمل إلى أشخاص آخرين مع إعطائهم قدر مناسب من السلطة .3
 .تصميم مستويات اتخاذ القرارات .4
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المحصلة النهائية من عملية التنظيم في المنظمة: كل الوحدات التي يتألف منها )النظام( تعمل بتآلف لتنفيذ المهام لتحقيق 

 .ف بكفاءة وفاعليةالأهدا
 ]حفظ التعداد فقط[ :ماذا يعمل التنظيم؟

العملية التنظيمية ستجعل تحقيق غاية المنظمة المحددة سابقا في عملية التخطيط أمرا ممكنا. بالإضافة إلى ذلك، فهي 

 .تضيف مزايا أخرى
بها كل فرد، وإدارة، كل شخص يجب أن يعلم ماذا يفعل. فالمهام والمسؤوليات المكلف  :توضيح بيئة العمل .1

 .والتقسيم التنظيمي العام يجب أن يكون واضحا. ونوعية وحدود السلطات يجب أن تكون محددة
الفوضى يجب أن تكون في أدنى مستوياتها كما يجب العمل على إزالة العقبات. والروابط  :تنسيق بيئة العمل .2

يهات بخصوص التفاعل بين الموظفين يجب أن بين وحدات العمل المختلفة يجب أن تنمى وتطور. كما أن التوج

 .تعرّف
العلاقات الرسمية بين الرئيس والمرؤوس يجب أن تطور من خلال الهيكل  :لهيكل الرسمي لاتخاذ القراراتا .3

 .التنظيمي. هذا سيتيح انتقال الأوامر بشكل مرتب عبر مستويات اتخاذ القرارات
فيقولان أنه بتطبيق العملية التنظيمية ستتمكن الإدارة من تحسين إمكانية إنجاز وظائف  بلنكت" و "اتنر" يستمران"

 .العمل
 :[وبالتسلسل فقط الخطوات]المطلوب  الخطوات الخمسة في عملية التنظيم

 :الخطوة الأولى: احترام الخطط والأهداف
لإنجازها. من الممكن إنشاء إدارات جديدة، أو إعطاء الخطط تملي على المنظمة الغاية والأنشطة التي يجب أن تسعى 

مسؤوليات جديدة لبعض الإدارات القديمة، كما الممكن إلغاء بعض الإدارات. أيضا قد تنشأ علاقات جديدة بين مستويات 

 .اتخاذ القرارات. فالتنظيم سينشئ الهيكل الجديد للعلاقات ويقيدّ العلاقات المعمول بها الآن
 :ية: تحديد الأنشطة الضرورية لإنجاز الأهدافالخطوة الثان

ما هي الأنشطة الضرورية لتحقيق الأهداف التنظيمية المحددة؟ يجب إعداد قائمة بالمهام الواجب إنجازها ابتداء 

 .بالأعمال المستمرة )التي تتكرر عدة مرات( وانتهاء بالمهام التي تنجز لمرة واحدة
 ]حفظ الاصفر فقط[: :الخطوة الثالثة: تصنيف الأنشطة

 :المدراء مطالبون بإنجاز ثلاث عمليات
 .الخ(… فحص كل نشاط تم تحديده لمعرفة طبيعته )تسويق، إنتاج،  .1
 .وضع الأنشطة في مجموعات بناء على هذه العلاقات .2
 .البدء بتصميم الأجزاء الأساسية من الهيكل التنظيمي .3

 :الخطوة الرابعة: تفويض العمل والسلطات
الحصص كقاعدة لهذه الخطوة هو أصل العمل التنظيمي. في بدء الإدارات، الطبيعة، الغاية، المهام، وأداء إن مفهوم 

 .الإدارة يجب أن يحدد أولا كأساس للسلطة. هذه الخطوة مهمة في بداية وأثناء العملية التنظيمية
 :الخطوة الخامسة: تصميم مستويات العلاقات

ية والعرضية )الأفقية( في المنظمة ككل. الهيكل الأفقي يبين من هو المسؤول عن كل هذه الخطوة تحدد العلاقات الرأس

 :مهمة. أما الهيكل الرأسي فيقوم بالتالي
 .يعرف علاقات العمل بين الإدارات العاملة .1
 .يجعل القرار النهائي تحت السيطرة )فعدد المرؤوسين تحت كل مدير واضح( .2

 [التوظيف المهاممع  التعداد  1-1]اذا جاء سؤال عرف. المطلوب التعريف من الفقرة السابقة  :  الوظيفة الثالثة: التوظيف

الناس المنتمين لشركتك هم المورد الأكثر أهمية من جميع الموارد الأخرى. هذه الموارد البشرية حصلت عليها المنظمة 

فين المؤهلين لملئ المواقع الشاغرة فيها من من خلال التوظيف. المنظمة مطالبة بتحديد وجذب والمحافظة على الموظ

 .خلال التوظيف. التوظيف يبدأ بتخطيط الموارد البشرية واختيار الموظفين ويستمر طوال وجودهم بالمنظمة
ين في  يمكن تبيين التوظيف على أنها عملية مكونة من ثمان مهام صممت لتزويد المنظمة بالأشخاص المناسب

الخطوات الثمانية تتضمن: تخطيط الموارد البشرية، توفير الموظفين، الاختيار، التعريف المناصب المناسبة. هذه 

 .بالمنظمة، التدريب والتطوير، تقييم الأداء، المكافآت والترقيات )وخفض الدرجات( والنقل، وإنهاء الخدمة
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 .والآن سنتعرف على كل واحدة من هذه المهام الثماني عن قرب
 :ةمهام التوظيف الثماني

الغاية من تخطيط الموارد البشرية هي التأكد من تغطية احتياجات المنظمة من : تخطيط الموارد البشريةأولا: 

. ويتم عمل ذلك بتحليل خطط المنظمة لتحديد المهارات المطلوب توافرها في الموظفين. ولعملية تخطيط الموظفين

 الموارد البشرية ثلاث عناصر هي
 .المنظمة من الموظفينالتنبؤ باحتياجات  .1
 .مقارنة احتياجات المنظمة بموظفي المنظمة المرشحين لسد هذه الاحتياجات .2
تطوير خطط واضحة تبين عدد الأشخاص الذين سيتم تعيينهم )من خارج المنظمة( ومن هم الأشخاص الذين  .3

 .سيتم تدريبهم )من داخل المنظمة( لسد هذه الاحتياجات
. هذه العملية يجب على الإدارة جذب المرشحين لسد الاحتياجات من الوظائف الشاغرة في: توفير الموظفينثانيا: 

وستستخدم الإدارة أداتين في هذه الحالة هما مواصفات الوظيفة ومتطلباتها. وقد تلجأ الإدارة للعديد من الوسائل للبحث 

لانات، ووكالات العمل، أو الاتصال بالمعاهد عمن يغطي هذه الاحتياجات، مثل: الجرائد العادية والجرائد المختصة بالإع

والاحتياجات تدار عن  والكليات التجارية، ومصادر )داخلية و/أو خارجية( أخرى. وحاليا بدأت الإعلانات عن الوظائف

 .طريق الإنترنت حيث أنشأت العديد من المواقع لهذا الغرض
المرشحين الذين تقدموا لشغل المواقع المعلن عنها، ويتم اختيار من بعد عملية التوفير، يتم تقييم هؤلاء : ثالثا: الاختيار

خطوات عملية الاختيار قد تتضمن ملئ بعض الاستمارات، ومقابلات، واختبارات تحريرية  تتطابق عليه الاحتياجات.

 .أو مادية، والرجوع لأشخاص أو مصادر ذات علاقة بالشخص المتقدم للوظيفة
عملية التعريف بالمنظمة تتضمن  بمجرد اختيار الموظف يجب أن يتم دمجه بالمنظمة.: رابعا: التعريف بالمنظمة

 .على سياسات وأنظمة المنظمة واطلاعهتعريف مجموعات العمل بالموظف الجديد 
من خلال التدريب والتطوير تحاول المنظمة زيادة قدرة الموظفين على المشاركة في : خامسا: التدريب والتطوير

 .ءة المنظمةتحسين كفا
 .يهتم بزيادة مهارات الموظفين :التدريب
 .يهتم بإعداد الموظفين لإعطائهم مسؤوليات جديدة لإنجازها :التطوير

 .يتم تصميم هذا النظام للتأكد من أن الأداء الفعلي للعمل يوافق معايير الأداء المحددة: سادسا: تقييم الأداء
كالمتعلقة بالمكافآت التشجيعية، النقل، الترقيات، وإنزال الموظف درجة قرارات التوظيف : سابعا: قرارات التوظيف

 .كلها يجب أن تعتمد على نتائج تقييم الأداء
الاستقالة الاختيارية، والتقاعد، والإيقاف المؤقت، والفصل يجب أن تكون من اهتمامات الإدارة : ثامنا: إنهاء الخدمة

 .أيضا

 بالأصفر[ متغيرات التوجيهمع   1-1جاء سؤال عرف. المطلوب التعريف من الفقرة السابقة  ]اذا :الوظيفة الرابعة: التوجيه

بمجرد الانتهاء من صياغة خطط المنظمة وبناء هيكلها التنظيمي وتوظيف العاملين فيها، تكون الخطوة التالية في 

الوظيفة الإدارية يكون من واجب المدير العملية الإدارية هي توجيه الناس باتجاه تحقيق الأهداف التنظيمية. في هذه 

 .تحقيق أهداف المنظمة من خلال إرشاد المرؤوسين وتحفيزهم
وظيفة التوجيه يشار إليها أحيانا على أنها التحفيز، أو القيادة، أو الإرشاد، أو العلاقات الإنسانية. لهذه الأسباب يعتبر 

لأدنى لأنه ببساطة مكان تركز معظم العاملين في المنظمة. التوجيه الوظيفة الأكثر أهمية في المستوى الإداري ا

وبالعودة لتعريفنا للقيادة "إنجاز الأعمال من خلال الآخرين"، إذا أراد أي شخص أن يكون مشرفا أو مديرا فعالا عليه 

 .أن يكون قياديا فعالا، فحسن مقدرته على توجيه الناس تبرهن مدى فعاليته
  فقط  المؤشر باللون الاصفر المطلوب :متغيرات التوجيه

أساس توجيهاتك لمرؤوسيك سيتركز حول نمطك في القيادة )دكتاتوري، ديموقراطي، عدم التقييد( وطريقة في اتخاذ 

القرارات. هنالك العديد من المتغيرات التي ستتدخل في قرارك بكيفية توجيه مرؤوسيك مثل: مدى خطورة الحالة، 

 :بكونك قائد موجه للآخرين عليكك، نمطك القيادي، تحفيز المرؤوسين، وغيرها. بالإضافة إلى ذل
 .معرفة جميع الحقائق عن الحالة .1
 .التفكير في الأثر الناجم عن قرارك على المهمة .2
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 .الأخذ بعين الاعتبار العنصر البشري عند اتخاذك للقرار .3
 .تأكد من أن القرار الذي تم اتخاذه هو القرار السليم الذي كان عليك اتخاذه .4

 خرين فعليك أيضابصفتك شخص يوجه أنشطة الآ
 .تفويض المهام الأولية لجميع العاملين .1
 .جعل الأوامر واضحة ومختصرة .2
 .متابعة كل شخص تم تفويضه، وإعطاء أوامر محددة سواء كانت كتابية أو شفوية .3

 .سنتعرف الآن على المزيد من المعلومات حول العملية التوجيهية
 ]المطلوب سبعة نقاط فقط مع الشرح لكل واحدة وحسب التضليل ازاء كل منها [ :إرشادات حول عملية التوجيه

 .للكاتبان ليستار بيتل و جون نيسترومالمقترحات التالية مقتبسة من "ما الذي يجب أن يعرفه كل مشرف" 
 قيقها.على الأهداف الواجب تح -واهتمام الموظفين–لا تجعلها نزاع من أجل السلطة. حاول أن تركز اهتمامك  .1

 .الفكرة هي أن تتخيل أن هذا هو الواضع التي تقتضيه الأوامر، فهو ليس مبنيا على هوى المدير
 .إذا أردت أن يأخذ موظفيك التعليمات بجدية فعليك بهذه الطريقة تجنب الأساليب الخشنة. .2
نبرة صوتك. معظم ! كما عليك أيضا مراقبة انتبه لكلماتك. الكلمات قد تصبح موصل غير موثوق فيه لأفكارك .3

الناس يتقبلون حقيقة أن عمل المشرف هو إصدار الأوامر والتعليمات. ومعارضتهم لهذه الأوامر مبنية على 

 .الطريقة التي أصدرت فيها هذه الأوامر
 . دعم يأكدونلا تفترض أن الموظفين فهموا كل شيء. أعط الموظفين فرصة لطرح الأسئلة ومناقشة الأهداف .4

 .فهمهم بجعلهم يكررون ما قلته
أعط الموظفين الذين يريدون الاعتراض على  تأكد من حصولك على "التغذية الراجعة" بالطريقة الصحيحة. .5

المهام الفرصة لعمل ذلك في الوقت الذي تفوض فيه المهام لهم. إن معرفة والسيطرة على المعارضة وسوء 

 .ا بعدالفهم قبل بدء العمل أفضل من الانتظار لم
. اجعل تعليماتك مختصرة لا تعطي الكثير من الأوامر. المعلومات الزائدة عن الحد تعتبر مثبطة للعاملين .6

 .ومباشرة. انتظر حتى ينتهي العاملون من العمل الأول قبل أن تطلب منهم البدء في عمل ثاني
رهم أكثر من استماعهم لتفاصيل بالنسبة للمساعدين القدماء، لا يوجد ما يضج أعطهم التفاصيل المهمة فقط. .7

 .معروفة
انتبه للتعليمات المتضاربة. تأكد من أنك لا تقول لموظفيك أمرا ما بينما المشرفين في الإدارات المجاورة  .8

 .يقولون لموظفيهم ما يعارض ذلك
أيضا من لا تختار العامل المستعد للعمل فقط. تأكد من أنك لا تحمل الشخص المستعد اكثر من طاقته. وتأكد  .9

 .إعطاء الأشخاص الصعب قيادتهم نصيبهم من العمل الصعب أيضا
حاول عدم تمييز أي شخص. من غير اللائق معاقبة الشخص بتكليفه بمهمة كريهة. حاول التقليل من هذا الأمر  .10

 .قدر المستطاع
هي بسلطاتهم. أما الأهم من جميع ذلك، لا تلعب "التسديدة الكبرى". المشرفين الجدد يخطئون أحيانا بالتبا .11

 .المشرفين الأكثر نضجا فغالبا ما يكونون أكثر قربا من موظفيهم
والشرح الذي العملية الرقابية  الخطوات  مع  التعداد 1-1]اذا جاء سؤال عرف. المطلوب التعريف من الفقرة  الوظيفة الخامسة: الرقابة

 بالأصفر[
التخّطيط، والتنظيم، والتوّظيف، والتوجيه يجب أن يتابعوا للحفاظ على كفاءتهم وفاعليتهم . لذلك فالرقابة آخر الوظائف 

 .الخمسة للإدارة، وهي المعنيةّ بالفعل بمتابعة كلّ من هذه الوظائف لتقييم أداء المنظّمة تجاه تحقيق أهدافها
ايير الأداء التي سوف تستخدم لقياس التقدمّ نحو الأهداف. مقاييس الأداء في الوظيفة الرقابية للإدارة، سوف تنشئ مع

هذه صمّمت لتحديد ما إذا كان الناس والأجزاء المتنوّعة في المنظّمة على المسار الصحيح في طريقهم نحو الأهداف 

 .المخطط تحقيقها
 :خطوات العملية الرقابية الأربعة

بالتخّطيط . في الحقيقة، الغرض الأساسيّ من الرقابة هو تحديد مدى نجاح وظيفة وظيفة الرقابة مرتبطة بشكل كبير 

التخطيط. هذه العمليةّ يمكن أن تحصر في أربعة خطوات أساسيةّ تطبقّ على أيّ شخص أو بند أو عملية يراد التحكم بها 

 .ومراقبتها
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 :هي هذه الخطوات الأساسية الأربعة
داة قياس، كمّيةّ أو نوعيةّ، صمّمت لمساعدة مراقب أداء الناس والسّلع أو المعيار أ: إعداد معايير الأداء .1

. طبيعة المعيار المستخدم يعتمد على الأمر المعايير تستخدم لتحديد التقدمّ، أو التأخر عن الأهدافالعملياّت. 

 المعايير الإداريةّ أوالمجموعتين: المراد متابعته. أياّ كانت المعايير، يمكن تصنيفهم جميعا إلى إحدى هاتين 

 .المعايير التقّنيةّ. فيما يلي وصف لكلّ نوع
. ينبغي أن تركّز جميعها تتضمّن عدة أشياء كالتقارير واللوائح وتقييمات الأداء: المعايير الإداريةّ - أ

عن على المساحات الأساسيةّ ونوع الأداء المطلوب لبلوغ الأهداف المحددة. تعبرّ المقاييس الإداريةّ 

 .من، متى، ولماذا العمل
 .مثال: يطالب مدير المبيعات بتقرير شهريّ من كلّ الباعة يبين ما تم عمله خلال الشهر

 يحددّ ماهية وكيفية العمل. وهي تطبق على طرق الإنتاج، والعملياّت، والموادّ،: المعايير التقّنيةّ - ب

 .لمعايير التقّنيةّ من مصادر داخليةّ وخارجيةّوالآلات، ومعداّت السلامة، والموردين. يمكن أن تأتي ا
 .مثال: معايير السلامة أمليت من خلال لوائح الحكومة أو مواصفات المصنعّين لمعداّتهم

 .هذه الخطوة تعتبر مقياس وقائيّ : متابعة الأداء الفعليّ  .2
إذا كانت  المعايير المحددّة.في هذه الخطوة، يقيس المديرين الأداء ويحددّون إن كان يتناسب مع : قياس الأداء .3

فلا حاجة لاتخاذ أي إجراء. إما إن كانت النتائج  -خلال الحدود المفترضة-نتائج المقارنة أو القياسات مقبولة 

 .بعيدة عن ما هو متوقع أو غير مقبولة فيجب اتخاذ الإجراء اللازم
ه يعتمد على ثلاثة أشياء: المعيار، دقةّ تحديد الإجراء الصحيح الواجب اتخاذ: تصحيح الانحرافات عن المعايير .4

 . القياسات التي بينّت وجود الانحراف، وتحليل أداء الشخص أو الآلة لمعرفة سبب الانحراف
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