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 المقدمة:
 

وقت بكفاءة    الضغغغغوط بفاعلية أو أحد اسغغغتراتيجيات الفاعلة في إدارة ال       إدارة 

ض      ضوعي إدارة ال ضوء على مو سلط ال غوط  وفاعلية ومن أنا تأتي أذه الدورة لت

صي            شخ ستثمار الوقت ال ضمن ا شاركين بما ي وإدارة الوقت لتنمية مهارات الم

 والمؤسسي بفاعلية وكفاءة.
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 للمتدربإرشادات 

 الأنشطة جميع في مشاركاً كن. 

 والزملاء المدرب أفكار احترم. 

 واحترام بأدب والزملاء المدرب أفكار انقد.. 

 الوقت استثمار على احرص. 

 المجموعة في إليك يسند الذي الدور تقبل. 

 النشاطات في المشاركة في مجموعتك أفراد حفز. 

 البرنامج أثناء والزملاء المدرب مع طيبة علاقات بناء على احرص 

 .التدريبي

 الميدان في وطبقه البرنامج في تعلمته ما على احرص. 

 التدريب قاعة خارج فاستخدمه الضرورة وعند الصامت على الجوال ضع 

 .المدرب من الاستئذان بعد

 بداخلها الأكل تناول وعدم القاعة نظافة على المحافظة. 

 كانت كما نظيفة القاعة ترك. 

 موقع من الشهادة وطباعة للبرنامج التقويم استمارة تعبئة على الحرص 

 .المركز

 المدرب وتوجيهات التدريب مركز بنظام الالتزام. 
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 إدارة الوقت وضغوط العمل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 يتوقع من المشارك في نهاية البرنامج التدريبي أن يكون قادراً على أن:

 دارية الحديثة وكيفية تحقيق تعريف المشاركين بمفهوم العملية الإ

 فاعليتها.

 .تعريف المشاركين بمصادر ضغوط العمل وأعراضها وأنواعها 

 .تعريف المشاركين بمهارات تحديد وتشخيص الضغوط 

 .تعريف المشاركين بقواعد وأساليب مواجهة ضغوط العمل 

 .تعريف المشاركين بمهارات التحكم بعوامل القلق والتوتر 

 في الإدارة. تحديد أأمية الوقت 

 .تخطيط الوقت وتحديد الأولويات في العمل 

 .التعرف على مضيعات الوقت وسبل التغلب عليها 

 

 
 

 العاملين بمختلف الوظائف والمستويات الإدارية.

تنمية مهارات المشاركين في تشخيص وتحديد مصادر ضغوط العمل والتعرف      

اتها وكيفية معالجتها  على أنواعها وأسغغغبابها والتعامل الإيجابي معها ومسغغغبب

لزيادة قدراتهم على مواجهتها وإدارتها بفاعليةلتحقيق أأداف ، وتعريفهم أيضاً   

 بطرق تحديد الأولويات وإدارة الوقت.

 الهدف العام للبرنامج التدريبي:

 الفئة المستهدفة:

 دليل البرنامج التدريبي
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 ساعة تدريبية. 20أيام /  5

 محاور البرنامج:

  ، إدارة نفسك ومسؤولياتك: المعوقات الشخصية ، المعوقات التنظيمية

 لمعوقات الاجتماعية ) البيئية.ا

 .المهارات القيادية 

 .تحديد المسؤوليات والأولويات 

  العاجل والمهم. –معايير الأولويات 

 .التعامل مع المقاطعات والإزعاجات 

 .مفهوم الوقت وأأميته 

 .منحنى النشاط ومنحنى الملل 

 .لصوص ومضيعات الوقت 

 .تأجيل الأعمال وأنواعها وأساليب علاجه 

 يير الثلاثة لإدارة الوقت.المعا 

 .إدارة الأجتماعات بفاعلية 

 .تنظيم المكتب وإدارة الأوراق 

 .التفويض الفعال 

 .تعريف الاتصال وأأميته 

  عملية الاتصال نموذجABX 

 .تدفق الاتصالات الرسمية 

 .أسلوب الساندوتش في التغذية الراجعة 

 .استراتيجيات إدارة الصراع 

  التفاوض(. –قناع الإ –الحوار  –معنى ) الجدل 

 .أساليب الإقناع في إنجاح التفاوض 

 مدة البرنامج:
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 استراتيجيات التفاوضWAP – BATNA  & ZOPA 

 .مفهوم الضغوط ومسبباتها 

 .لماذا نهتم بإدارة الضغوط 

 .الأسباب العشرة المسببة للضغوط في بيئة العمل 

 .التعرف على أأم الضغوط 

 .المراحل الثلاثة لردود الأفعال 

  الأداء.تأثير الضغوط على 

 .استراتيجيات العمل مع الضغوط 

 .ضغوط العمل وتأثيرأا على سلوك الموظفين 

 .أنواع السلوك السلبي والعدواني 

 .التعامل مع تصرفات الآخرين العدوانية 

 .استراتيجيات الضغوط الخمسة 

 .علامات الضغوط السلوكية والجسمانية 

 .طرق حل المشكلات 
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 تخطيط البرنامج التدريبي

 

 

  

 الزمن الوحدة التدريبية الجلسة ماليو

 الأول
 د 120 الإدارية الفعالية التدريبية الأولى:الوحدة  الأولى

 د 120 للوقت الفعالة الإدارة  :الثانيةالتدريبية الوحدة  الثانية

 الثاني

 الأولى
 الأعمال تأجيل مع التعامل   :الثالثةالتدريبية الوحدة 

 بفاعلية والاجتماعات الوقت وإدارة
 د 120

 الثانية
 والاتصال التفويض مهارات :الرابعةالتدريبية الوحدة 

 الفعال
 د 120

 الثالث

 د 120 الاتصال المحقق للنتائج :الخامسةالتدريبية الوحدة  الأولى

 الثانية
 – المفهوم) العمل ضغوط  :السادسةالتدريبية الوحدة 

 (المسببات
 د 120

 الرابع

 الأولى
 واستراتيجيات الضغوط تأثير :السابعةالتدريبية الوحدة 
 معها التعامل

 د 120

 الثانية
 على للضغوط السلبية الآثار  :الثامنةالتدريبية الوحدة 

 العاملين
 د 120

 الخامس

 الأولى
 السلوكية الضغوط علامات:التاسعةالتدريبية الوحدة 

 المشكلات حل وطرق والجسمانية
 د 120

 الثانية
 القرارات اتخاذ خطوات :العاشرةالتدريبية الوحدة 
 تحسينها وأساليب

 د 120
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 الأنشطة والأساليب التدريبية المستخدمة في البرنامج
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 الوسائل التدريبية المستخدمة في البرنامج
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 أساليب تقويم البرنامج التدريبي

التقييم الملاحظة التدريب والأنشطة 
التطبيقية
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 نتعارف لنتآلف:

 النشاط:أدف 

أن يتمكن المتدربين من التعارف على بعضهم والاطلاع على خبراتهم واتجاأتهم 

 المختلفة.

 طريقة التدريب:

 نقاش. –تمرين فردي 

 المواد اللازمة:

 مرفق بطاقات مكتوب بها العبارات. –أوراق  –بطاقات ملونه  –أقلام 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 نشاط كسر الجليد

 

 الاسم

 

 التخصص

 

 جهة العمل
المسمى 
 الوظيفي
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 القمة مرفق النشاط : عبارات إيجابية لتبلغ
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 استعراض توقعات المشاركين من الدورة:

 أدف النشاط:

 أن تذكر ويعدد المتدربين توقعاتهم من البرنامج. .1

أن يتعرف المتدربين على المعارف والمهارات التي سيتم تقديمها لهم  .2

 بالدورة.

 طريقة التدريب:

 نقاش. –تمرين فردي 

 المواد اللازمة:

 راق أو –بطاقات ملونه  –أقلام 

 أجب عن الأسئلة الآتية:

 ماذا تتوقع أن تحصل عليه من الدورة 

 

 

  

 من مهارات في الدورة التدريبية؟ من معارف في الدورة التدريبية؟

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

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

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

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

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

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

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

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

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

........................................ ......................................... 
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 الأأداف العامة:

تعريف المشاركين بطبيعة إدارة النفس   تهدف الوحدة إلى 

يد             و حد يب ت ية وأسغغغال ياد هارات الق يات والم المسغغغؤول

يات والأولويات وتطبيق معايير  ومصغغغفوفة         المسغغغؤول

 الأولويات بكفاءة وفاعلية.

 دقيقه 120الزمن :

 الوحدة التدريبية الأولى

 الفعالية الإدارية

 الجلسة الأولى -اليوم الأول
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 الأهداف التفصيلية:

بنهاية الجلسة التدريبية يتوقع من المتدرب أن يكون 

 قادراً على أن:

  ومسغغؤولياتك نفسغغك إدارةيحدد طبيعة  :

  ، التنظيمية وقاتالمع ، الشغغخصغغية المعوقات

 .البيئية)  الاجتماعية المعوقات

  القيادية المهاراتالتعرف على أأم. 

 والأولويات المسؤوليات تحديد. 

  والمهم العاجل – الأولويات معاييرتطبيق. 
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 م الأولاليو

 الخطة التدريبية للجلسة الأولى

 

  

 الزمن الإجراءات الجلسة الوحدة 

 الأولى الأولى

 د 10 (1/1/1) نشاط

 المعوقات ، الشخصية المعوقات: )  ومسؤولياتك نفسك إدارة: أولًا

 (البيئية  الاجتماعية المعوقات ، التنظيمية
 د 25

 د 10 (1/1/2) نشاط

 د 25 ياديةالق المهارات:ثانياً

 د 25 والأولويات المسؤوليات تحديد: ثالثاً

 د 25 والمهم العاجل – الأولويات معايير: رابعاً

 د 120 الزمن الكلي
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 (1/1/1نشاط )

 جماعي نوع النشاط

 

 عصف ذأني الاستراتيجية

بون      يحغغدد أن  الهدف من النشاط: متغغدر ل فس          ا ن ل يعغغة إدارة ا طب

 والمسؤوليات.

 تمرين جماعي  يقة التدريبطر

جهاز حاسب آلي  -أوراق ملونة –بطاقات  –أقلام  الوسائل التدريبية

 جهاز عرض –

 يقوم المدرب  بغ :  تعليمات تنفيذ النشاط:

 .عرض النشاط على المتدربين 

  تقسيم المتدربين لمجموعات للإجابة عن

 النشاط.

 .الإشراف على المجموعات 

 نشاط بعد الانتهاء منه مناقشة المتدربين في ال 

 النتائج التي تم التوصل إليها. تلخيص 

 -حدد مايلي:بالتعاون مع مجموعتك: عزيزي المتدرب :

 ؟والمسؤوليات النفس إدارة طبيعة -

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

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

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

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

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

 

 

 دقائق 10الزمن:
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 المعوقات الشخصية:-أ

كثيرة و من أأمها ما   نفسغغه وذاتهالعوائق التي تقصغغم ظهر المرء عن إدارة  

 يلي: 

 الإغراق في تتبع الملذات:  -1

فالمتع البريئة التي يمكن أن نمارسغغها باعتدال قد تمنا الراحة للعقل والجسغغم  

فر إشغغغباعا    وتعزز العلاقات داخل الأسغغغرة وخارجها،لكن المتع بحد ذاتها لا تو      

عميقاً ودائماً أو إحساساً بالاكتفاء والشخص الذي يركز عن الملذات سرعان ما  

صرخ دوماً طلباً للمزيد         صل إليه وي ستوى من المتعة ي ضجر من أي م ينتابه ال

 لتالية أعظم وأفضل وأكثر إثارة.لذلك يجب أن تكون المتعة ا

شاأدة الكثير من الأ  فلام، والكثير من التلفاز فالأجازات الكثيرة الطويلة، وم

والكثير من ألعاب الفيديو والكثير من أوقات الفراغ غير المنتظمة يسغغغير فيها  

الشغغخص في طريق يقلل من مقاومته، ويتلف حياته تدريجياً،وأي تضغغمن بأن  

تبقى قدرات الشغغغخص أاجعة، وأن تبقى المواأب دون تطوير، والعقل والروح       

 متبلدين،والقلب قانع.  

سلة في متعة لحظة      أين الأ سل شاد والحكمة والقوة؟ إنها في أدنى ال من والإر

 زائلة.

 

 

 

 

 

 

 التنظيمية المعوقات ، : ) المعوقات الشخصية ومسؤولياتك نفسك إدارة أولًا:

 (:البيئية  ماعيةالاجت المعوقات ،
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 إذا المرء لم يحتل وقد جد جده    

 

 أضغغغاع وقاس أمره وأو مدير 

 

 ولكن أخو الحزم الذي ليس نازلًا 

 

طب إلا وأو للقصغغغد       به الخ

 مغغغغغغغغغغغبصغغغغغغغغغغغغغر

 

 فذاك قريع الدأر ما عاش حول    

 

 إذا سغغد منه منخر جاس منخر 

 

 سوء التنظيم الشخصي:   -2

سيئة في تعامله مع الآخرين، كذلك قد        صق به عادة  سان تلت فكما أن الإن

صير عادة له، وأي عادة تناقض إدارة          صي وت شخ سوء التنظيم ال صق به آفة  تلت

الذات وتنظيم شغغؤون الحياة.. وأذا العائق يبدأ علاجه باعتراف المرء أن سغغوء  

شيء مهم للحياة وليس    التنظيم آفة لا بد من اقتلاعها من جذورأا وأن التنظيم 

 شيطاناً مريداً. 

 

 

 ثقل العادات السلبية:   -3

العادات مثل الحبال الفولاذية، نجدل فيها كل يوم سلكا   »يقول أوراس مان: 

 «.  وسرعان ما نعجز عن قطعها

صوص الفقرة     « ستيفن كوفي »قال معلقاً   صيا لا أوافقه الرأي بخ شخ أنا 

لأنني أعرف أن بالإمكان كسغغرأا، فالعادات يمكن تعلمها ونسغغيانها،    الأخيرة

سلة من الإجراءات         سل سهلا،فذلك يحتاج إلى  سيانها ليس  ضا أن ن وأعرف أي

 وإرادة عظيمة.. "

أكثر مما يعرفه الناس أو  –العادات أيضغغغا لها قوة جذب أائلة »وقال أيضغغغا: 

 «.  يعترفون به

 

سوء التنظيم الشخصي تناقض إدارة الذات وتنظيم شئون 

 الحياة
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  -ومن العادات: 

   المماطلة 

 عدام الصبر ان 

   الميل إلى الانتقاد 

   الأنانية 

 التأجيغغغل 

 

سانية، ويتطلب التخلص       سية للفعالية الإن سا وأذه عادات تنتهك المبادئ الأ

نا، فغ         فة في حيات يل من قوة الإرادة، وبعض التغيرات الطفي ها أكثر من القل من

حتى تتخذ  الانطلاق يحتاج إلى جهود أائلة لكن ما إن نتخلص من شدة الجاذبية،

حريتنا بعداً جديداً تماماً.. فشغغغد الجاذبية لبعض عاداتنا قد يمنعنا في وقت من        

الأوقات من الوصول إلى حيث نريد لكن شد الجاذبية أيضاً أو الذي يبقى عالمنا     

متماسغغغكاً، ويبقى كواكبنا في مداراتها وعالمنا منتظماً إنها قوة أائلة وإذا ما              

ست    ستخدمناأا بفاعلية، ن سك       ا شد جاذبية عاداتنا لخلق التما ستخدم  طيع أن ن

 والنظام الضروريين لإرساء الفاعلية في حياتنا:  

 

ويقول د. نادر أبو شغغيخه: إن تغيير العادات لا يتم بالصغغدفة، إنه يحتاج إلى  

تخطيط لإحداث تغيرات إيجابية عليها، وليتذكر المرء أن التغيير في السغغلوك  

تجاه، وعندما يجد المرء نفسغغه يحمل عاداته القديمة يسغغبق عادة التغيير في الا

سلوك أكثر  شخص الذي          ب صبا ال سي سيتبع ذلك، و فائدة له فإنه اتجاأه 

 يريد ". 
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 :التنظيميةالمعوقات -ب

إذا تأملنا فكرة الإدارة في نظام مفتوح يمكننا التعرف بسهولة على المصادر التي   

ية للإدارة        قات التنظيم ها المعو عات          تأتي من ما ظام الج لك أن ن ية ، ذ المحل

المحلية يضم أجزاء ثلاثة في المدخالات والأنشطة والمخرجات التي تتفاعل مع    

المنظمة وإدارتها ويمثل بذلك الجزء الرابع في النظام الإداري المفتوح ، ومن        

ثم نسغغتطيع حضغغر مصغغادر المعوقات التنظيمية للعمليات التنظيمية بالجماعات  

 درين ) مصادر خارجية وداخلية(.المحلية في مص

 

 المصادر الخارجية ) البيئة الخارجية(:-1

البيئة أي أول مصغغدر الذي تواجهه المنظمات في أي مجتمع في أذا العالم فف  

البيئة المحيطة بالإدارة المحلية توجد قوى اجتماعية وعادات وتقاليد حاضرية ،  

ية ووسغغائل الإعلام كما توجد منظمات ومؤسغغسغغات حكومية وسغغلطات تشغغريع

التعليمية والثقافية فالبيئة تشغغمل كل العناصغغر التي تقع خارج حدود المنظمة  

ها           مة ككل أو على جزء من تأثيراً على المنظ ها  مل أن يون ل والتي من المحت

والمنظمة لها بيئة خاصغغة تتفاعل معها بشغغكل مباشغغر وتأثيرأا مباشغغرة على   

مة تأثر بشغغغكل غير مباشغغغر على المنظمة  القدرة على تحقيق أأدافها وبيئة عا

 كما تأثر على غيرأا من المنظمات الأخرى.

 

كما توجدى قوى سغغياسغغية في شغغكل أحزات وجميعات أألية تهتم بكثير من    

شؤون المجتمع المحلي وتحاول التأثير في مسيرته بالإضافة إلى ذوي المصالا      

أدا         قة تحقيق الأ عا تأثيرات على إ ما لهم من  ما     والنفوذ و ية ، ك ف التنظيم

يتواجد في البيئة المحيطة بالمنظمة المحلية عناصغغر ومؤثرات خارجية تعكس  

تأثير مجتمعات أجنبية في مجالات الحياة المختلفة وتعمل لجلب أو دفع الدولة           

اتجاأات تتناسغغغب مع مصغغغالحا التي تسغغغعى إلى   ومنه الإدارة المحلية في في 

 تحقيقها بواسئل شتى .
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 الداخلية ) البيئة الداخلية(:المصادر -2

صدراص   يعتبر كل نوع من أنواع المدخلات التي تتفاعل معها الإدارة المحلية م

ولكن يأتي في مقدمتها العنصغغغر البشغغغري للمعوقات الوظيفية من نوع خاص. 

قات التي تتبلور في           ية أخطر وأأم المعو بب للإدارة المحل ما يسغغغ عادة  لذي  ا

ري وذلك بكونه يتمتع بإرادة مسغغغتقلة عن إرادة       تأثيرأا على المورد البشغغغ  

المنظمة ، وكذلك يتمتع بهذه الإرادة المتمثلة في الثقافة التنظيمية التي تعبر      

عن القيم والمعتقدات والمفاأيم والأعراف السغغغائدة بين العاملين في المنظمة        

ها من خلال ملاحظة         بة ولكن يمكن التعرف علي ما تكون غير مكتو باً  غال   وأي 

اللغة وتقاليد التعامل السغغائدة بين العاملين في المنظمة وأيضغغاً من خلال مدى 

التزام أعضاء المنظمة بقيم أخلاقية وأنماط معينة للسلوك ، والتفاعل في إنجاز 

الأعمال الموكلة له ،  وما ينعكس ذلك على مختلف مجالات التنمية المحلية            

يات التعليمية والخب        فة إلى الأمكان ته بين        بالإضغغغا ية موازن ية ومدى إمكان رات

الأأداف الخاصغغغة والأأداف العامة للجماعة المحلية وكذلك على مدى وعيه               

بالاعتماد على المعايير العلمية في إعداد الخطط التنموية وأيضاً في مدى قدرته   

على التشغغغبث أو المرونة في تنفيذ الإجراءات الإدارية والمكتبية ومنه املهام          

 صفة عامة .المنوطة به ب

 

وكل أذا ما يجعله إما قدراً على الاسغغتجابة للتعليمات الإدارية والإلتزام بها إن 

شغغاء أو الانحراف عنها وإتباع أسغغاليب في العمل لا تتماشغغى وأأداف الإدارية   

 المحلية مما تحول دون إشباع حاجات ورغبات المجتمع الحلي.
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 آثار المعوقات التنظيمية:-3

 -ار المعوقات التنظيمية فيما يلي:تتمثل أأم آث

 .ضعف برمجة وتنظيم الوقت 

 .عدم ترتيب الأولويات 

 .ضعف التخطيط الجيد والرؤية السمتقبلية 

 .التسرع في اتخاذ القرارات 

 .قلة متابعة الحلول الخاصة بالمشكلات 

 .قلة المعلومات وسوء توظيفها 

          ج ية في م كة الحقيق بداع والمشغغغار بادرة والإ تل روح الم مة   ق خد ال 

 المجتمع المحلي.

 .انخفاض الروح المعوية لدى الموظفين والإدارة 

 .تجميد القدرات والمهارات الذأنية لموظفي الإدارة 

  تحد من إمكانية الدريب على المهام والممارسغغة الفعلية للوظيفة الإدارية

. 

 .اللامبالاة والإأمال والبعد عن المنهجية العلمية في اتخاذ القرارات 

  قانوني أمراً         الحد بالنص ال كار وجعل التقيد الحرفي  من المرونة والابت

 مطلوباً في ذاته.

 .تبذير الإمكانيات المادية للجماعات المحلية 

              فذ نا جاد م جل إي ئل من إ ية بمختلف الوسغغغا يل على اللوائا الإدار حا الت

للتلاعب والحصغغول على مكتسغغبات شغغخصغغية بالإضغغرار بمصغغلحة العمل  

 والمؤسسة.

 يع على إنشغغاء مشغغاريع وأمية نتيجة انعدام الرقابة والمحاسغغبة   التشغغج

 والتخطيط.

    نشغغوب الصغغراعات واللامبالات والإأمال لدى الموارد البشغغرية وشغغيوع

 الفوضى بينهم.
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 :البيئية والاجتماعية المعوقات -جغغ

 -تتمثل أأم المعوقات البيئية فيما يلي:

 .المواصلات 

 .البيئة المحيطة 

 يط بنا الذي يرى أن له حقاً علينا.الجمهور المح 

  المجتمع المحيط لقيمة الوقت.عدم احترام 

 .الزيارات المفاجئة 

 .حجم علاقتنا الاجتماعية 

 .اختلاف تقدير الآخرين للوقت مع ضرورة التعامل معه 
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 (1/1/2نشاط )

 جماعي نوع النشاط

 

 مناقشة الاستراتيجية

 ربون المهارات القيادية.يناقش  المتدأن  الهدف من النشاط:

 تمرين جماعي  طريقة التدريب

جهاز حاسب آلي  -أوراق ملونة –بطاقات  –أقلام  الوسائل التدريبية

 جهاز عرض –

 يقوم المدرب  بغ :  تعليمات تنفيذ النشاط:

 .عرض النشاط على المتدربين 

  تقسيم المتدربين لمجموعات للإجابة عن

 النشاط.

 عات.الإشراف على المجمو 

  مناقشة المتدربين في النشاط بعد الانتهاء منه 

 النتائج التي تم التوصل إليها. تلخيص 

 -ناقش مايلي:بالتعاون مع مجموعتك: عزيزي المتدرب :

 أأم المهارات القيادية؟ -

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

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

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

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

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

 

 

 

 

 دقائق 10الزمن:
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 أهمية القيادة:

نادر أن تجد أي جماعة من الناس دون أن يكون  تعتبر القيادة ظاهرة عامة، فمن ال

 لها نوع أو آخر من القيادة .. كذلك فلا يوجد مجتمع بدون قائد أو أي منظمة بدون قائد.

وتعتبر القيادة من أكثر أدوات التوجيه فعالية في مجال العمل، وتسااااااااعد ع ي  ل 

وتعقيدات العمل . فجزء هام من عمل المدير ينطوي ع ي توجيه وإرشاااد  امهكثير من م

المرؤوساااين وتعاااجيعهأ ع ي أداء العمل بك اءة ، وهذا يكون من الساااهل ت قيقه إ ا كان 

 المدير قائداً ماهراً.

وتعتمد القيادة ع ي أساااااس ن سااااي هو السااااتعداد ل ساااايطرة ، ويرجع  لك في بع  

ند الإنساااااان ، فالبع  يولد ولديه هذا الساااااتعداد ، كما أن الأ يان إلي جذور فطرية ع

 هذا الستعداد بدرجات مت اوتة . هنوع التربية في الط ولة تكون لدي

وخلال عصااور التاريا الملت  ة عرا الإنسااان أن ال رن بين النجال وال عاال سااواء 

ع ية ، يرجفي ال روب أو في ميادين العمل أو الساااياساااة ، أو  تلأ في الألعاب الريا ااا

 في جانب كبير منه إلي مدى توفيق القيادة ، وإن كل جماعة ت تاج إلي قائد .

إن القيااادة تعتبر وظي ااة م درة داخاال أي منظمااة  يااا ت در إيجاااباااً أو ساااااا باااً في 

س وكيات واتجاهات العام ين ب يا تكون أ د عوامل النجال أو أ د أسباب ال عل داخل 

بوجود قائد يسااااااتطيع في ظروا ومواقة معينة أن ي لة  هذه المنظمة وترتبط القيادة

بين الأفراد التابعين له لإنجاز مهمة معينة وقد يكون هذا القائد شاغلاً لوظي ة رسمية أو 

ل يكون ، وبالتالي تتكون داخل أي منظمة جماعات رساااامية أو جماعات غير رساااامية 

 «.جماعات الضغط»أو  «الع ل»مما يط ق ع يها اسأ 

القيادة العنصاار الموجه ل ساا ول والجهد الإنساااني في جميع المنظمات . . وإن  تعتبر

المنظمة التي تعااكو من أمراإ إدارية، تنظيمية ت در أو غيرها ع لأ نعاااااتها ونموها 

ت جأ إللأ تغيير قياداتها ويصاااااا  فيها القول الذي يردده الكثير وهو أن ال صااااااول ع لأ 

عني  ل جميع المعااااااكلات. ويقدم التاريا الإداري الرجل المناسااااااب ل وظي ة القيادية ي

 الكثير من هذه الأمث ة. 

وي كاااد واقع المنظماااة الإدارياااة أن مكتبين لمنظماااة ماااا يعملان بن   الأنظماااة 

والتع يمااات، ولااديهمااا ن   الموارد، إل أن أ اادهمااا ناااج  في ت قيق أهاادافااه التجااارياة 

 ثانياً:المهارات القيادية:
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بان لديهما إدارة، والآخر يتعثَّر في ت قيقها. ال ارن الو يد بي يادة. المكت نهما هو في الق

 لكن أ دهما ي تقر ل مدير القائد. فما هي أسباب هذا الت اوت؟ 

إن القائد الناجح في قيادته يبعث الحياة في الشررررررتية التي يع.  هواك فوو يقائد يع.  

 على: 

 سبباً في إر اء  بناء الأفراد وتطوير قدراتهأ وشلصياتهأ، ويجعل مساهماتهأ 

 امو اتهأ وا تياجاتهأ الوظي ية. 

  تجميع المسئوليات، وتوجيه الجهود والنعااات في تنسيق ومواءمة مع الأهداا

 لتن يذ برامج الو دة في  دود الإمكانات المادية والوقت المتال. 

  التجاوب مع مصاااااااال  الموظ ين، و ل معااااااكلاتهأ، والتغ ب ع لأ العوائق أو

ر والعااكوى مع الت  يز الذي ي دي  الت قق من إدارة والقضاااء ع لأ أسااباب التذم 

 إللأ رفع مستوى الأداء والإنتاجية. 

 ع من العناصر التالية: هذا ويمكن أن نقول أنَّ أهمية القيادة تنب

 بدون القيادة؛ ل يمكن ت ويل الأهداا إللأ نتائج.  .1

 بدون القيادة؛ تصب  العناصر الإنتاجية عديمة ال عالية والتأدير.  .2

 ن القيادة؛ ي قد التلطيط والتنظيأ والرقابة تأديرها في ت قيق الأهداا. بدو .3

ر المسااتقبل، ومن دأ ت قيق التقدم  .4 بدون القيادة؛ ل يسااتطيع الجهاز الإداري تصااو 

 والزدهار. 

 بدون القيادة؛ يصعب التعامل مع متغيرات البيئة اللارجية.  .5

 يق الأهداا المعتركة. بدون القيادة؛ ينعدم ال افز لدى الأفراد لت ق .6
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 القيادة نشاط ومسئولية:

وتعتبر القيادة نعاااا ومساائولية وليساات وظي ة ومن دأ فهي عم ية مسااتمرة وليساات 

. لذا .منصااااب إداري فقط. فالقيادة كالأنعااااطة الأخرى بالمنظمة مثل  الإنتاج والتوزيع 

 ال .يب من النجفإن المنظمة التي ت تقر إلي القيادة الس يمة ، ل يتوفر لها نص

 الحاجة إلي المرؤوسين:

ومن نا ية أخرى فإن القادة في  اجة إلي مرؤوساااااين يتسااااامون بالنضاااااج وت مل 

المسئولية والبتكار والتط ع إلي ت قيق الأفضل، ولي  فقط مرؤوسين ين ذون الأوامر 

 التي تصدر لهأ ف سب .

 تعريف القيادة:

في نعااااااااا جماعة منظمة من أجل  القيادة بأنها "عم ية ت در Stogdilyيعرا 

 ت قيق هدا معين وإرساء قواعد هذا الهدا .

بااأنهااا هي "القاادرة ع ي التااأدير في الناااس ليتعاااونوا لت قيق هاادا  Teadويعرا 

 يرغبون فيه".

إللأ القيادة ع لأ أنها النعااااااا الذي يمارساااااه شااااال  ل تأدير في  Waltonوينظر 

 ونيّ، و لك لت قيق الأهداا المط وبة منهأ. الآخرين و  زهأ ليعم وا معاً بعكلٍ تعا

القيادة بأنها عم ية إيجاد علاقات إيجابية وايبة مع  Rosen & Brownويرى 

 المرؤوسين بهدا ت قيق التناف  لصال  العمل ولي  التعارإ فيما بينهأ.

ناعهأ ع ي  ناس لكي يعم ون برغبتهأ واقت تأدير في ال يادة هي نعااااااااا ال أي أن الق

 هداا الجماعة .ت قيق أ
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 في ضوء التعريفات السابقة يمكن القول أن:

 الااااقاااايااااادة اقااااتااااناااااع 

 

 فالناس من  ولك لبد أن يقتنعوا بك وبالعمل معك

 الااااقاااايااااادة تااااأدااااياااار 

 

 ف  قائد القدرة ع ي التأدير في الناس الم يطين به

 الااااقاااايااااادة مااااثااااالاااايااااة 

 

ها أو  ناس من أج  ية الم بوبة التي يتبعك ال ها المثال إن

 قااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااللااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااناااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا

 
 إنها بريق الزعامة. 

 الااااقاااايااااادة اتصااااااااااال 

 

القيادة هي التصال ال عال بالآخرين ل تأدير فيهأ لأداء 

 أعاااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااامااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااال

 
 ت قق أهداا المنظمة ب ماس والتزام. 

 

يادة   نا أن  Leadershipبالتمعن في ك مة الق يه كل  را يمكن وت ديد ما يرمز إل

 تالي نجسد معنلأ القيادة من خلال  لك ع ي الن و ال

  ال ب L: Love 

  و ع ن سك في مكان الآخرين E: Empathy 

  
 ا

 A: Attention الهتمام

  الت اني D: Dedication 

  تعميق القيأ E: Enforcement of Values 

  الإدابة R: Reward 

  الت كير الجماعي S: Synergy of Ideas 

   التروي H: Hoopla 

  التماسك I: Integrity 

   المستمرالدفع P: Perseverance  

 

 عناصر القيادة

 ي.كن أن نقول أن هناك أرهعة عناصت للقيادة، هي يالتالي: 
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 وجود جماعة من الناس )ادنين أو أكثر(.  .1

 وجود قائد لهذه المجموعة.  .2

تأدير  .3 قادر ع لأ ال تأدير )وجود شاااااال  من بين أعضااااااااء المجموعة  ية ال عم 

 الإيجابي ع لأ س ول بقية الأعضاء(.

 الهدا المعترل لكافة أعضاء المجموعة.  .4

والواقع يدلّ ع لأ أن هنال ت اعل متبادل بين جميع هذه العناصاااااار  اتها، ت در في 

 بعضها البع ، إما بالإيجاب أو بالس ب. 

 وفي  وء عناصر القيادة السابق  كرها، يمكن ت ديد كية ندرس ظاهرة القيادة؟ 

 دراسة ظاهتة القيادة: والآتي خ.سة جوانب ي.كن استخداموا في

 ص ات القائد.  .1

 س ول القائد ونمط القيادة.  .2

 الموقة القيادي، أو تأدير بيئة القائد ع لأ عم ية القيادة.  .3

 س ول المرؤوسين.  .4

 دراسة كل الجوانب الأربع السابق  كرها، و لك بعكل تكام ي.  .5
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 ادةــــــــداف القيــــــــأه

 تسعى القيادة إلي:

 بين أفراد الجماعة مما يرفع من رو هأ المعنوية . ت قيق التعاون .1

 ت قيق النسجام والتناسق بين الأعمال ال ردية ل جماعة . .2

ية ل فراد  .3 توجيه ال ماية ن و أهدافها ومنع التعارإ بين الأهداا العاااااالصاااااا

 وأهداا المنظمة .

 أن يعبر القائد عن آراء المجموعة باعتباره ممثلاً لها . .4

  ل المواقة التي يعوبها ال ب  في التعاملات داخل الجماعة .إزالة الللافات و .5

 

 Leadership and Managementالقيادة والإدارة: 

  أن الجماعة هي التي ت دد أهداا القائد ، بينما يلتار الرئي  أهدافه وفقاً لمصال ه

 العلصية.

 ائد الق أن القيادة تقوم نتيجة لعتراا ت قائي من جانب أعضاااء الجماعة بمساااهمة

 في ت قيق أهدافها، بينما تقوم الرئاسة نتيجة لنظام رسمي .

  ي ت ظ القائد بتقارب اجتماعي كبير بينه وبين أعضاااء جماعته المنتمي لها ، بينما

قد يوجد تباعد اجتماعي كبير بين الرئي  وأعضااااااااء الجماعة ،  يا يسااااااعلأ 

 ت قيق مآربه .الرئي  إلي ال ت اظ بهذا التباعد لإرغام الجماعة ع ي 

  تتميز القيادة ب ي  من المعااااااعر والأعمال المعاااااتركة بين القائد والجماعة التي

ينتمي إليها ، بينما تتميز الرئاسااااة بمعاااااعر عمل معااااترل ق ي ة لت قيق الأهداا 

 المرجوة .

هذا وع ي الرغأ من ال رون الجوهرية السابقة بين م هومي القيادة والرئاسة ، إل أن 

ت ال ديثة للإدارة تسعلأ إلي التقريب بين هذين الم هومين ب يا يصب  الرئي  التطبيقا

 قائداً.

  وتسعلأ القيادة إلي ت قيق التعاون بين الأفراد مما يرفع من رو هأ المعنوية، كما

تسعلأ إلي ت قيق النسجام والتناسق بين أعمالهأ، كما توجه الجماعة ن و أهدافها 

العااالصاااية ل فراد وأهداا المنظمة، كما أن القائد وتمنع التعارإ بين الأهداا 

يمثل الجماعة رساامياً ويعبر عن أراء أعضااائها ب يا يعتبر مت دداً رساامياً باسااأ 

 هذه الجماعة لدى الجماعات الأخرى.
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  هذا كما يضااااااع القائد اللطط والبرامج اللازمة لت قيق أهداا الجماعة والمنظمة

  ب  ، ويع ن القرارات ع ي أفراد الجماعة .ويسعلأ ل ل المواقة التي يعوبها ال

ويمكن عقد مقارنة بين القيادة والإدارة بعاااكل بسااايط وساااريع كما هو مو ااا  في 

 الجدول التالي  

 الإدارة القيادة

  تااركااز عاا االأ الااناا ااو  والااتاااأدااياار

هذا  الجتماعي وع لأ قبول الأفراد ل

 الن و . 

  .الجماعة هي مصدر الس طة 

  .الس طة غير رسمية 

 ي ة من وظائة المدير. وظ 

  .جوهرها الت اعل بين الأفراد 

  تركز ع لأ الساااااا طااة الرميااة وع لأ

 إ عان وامتثال الأفراد لهذه الس طة. 

 .التنظيأ الرسمي هو مصدر الس طة 

  .الس طة رسمية ومقننة 

  .م هوم أشمل من القيادة 

  الوصااااااة التنظيمي ل علاقاااات هو

 جوهر التصرفات الإدارية. 
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 بين القيادة والإدارة:العلاقة 

تتعااااااااابااه الإدارة والقيااادة في بع  النوا ي ، لكنهمااا يلت  ااان في معظمهااا ، 

ويو   النمو ج التالي العلاقة بين هذين الدورين ، فال رد يمكن أن يكون قائداً دون أن 

ئداً ، أو يكون  قا قادة مديرين ، أو يكون مديراً دون أن يكون  يكون مديراً، ف ي  كل ال

 راً وقائداً في آن وا د، لذلك فمن الم يد أن نميز بين ل ظي "مدير" و "قائد".مدي

 

 

 

 

 

 نموذجي الكفاءة والفاعلية في القيادة:

  هنال نمو جان في القيادة هما 

 . النمو ج الأول   ك اءة القيادة 

بمعنلأ  ساااااان اسااااااتلدام الموارد والإمكانيات المتا ة وتق يل ال اقد منها إلي أدنلأ 

 .معدل

  النمو ج الثاني  فاع ية القيادة 

 وهي تعبر عن مدى النجال الذي  ققه القائد في ت قيق أهداا المنظمة .

 مديرون وقادة

قادة لكن غير 
 مديرين

 مديرون لكنهم

ليسوا قادة   
مديرو قادة

 ن
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 أين موقعك في مربع القيادة: 

 

 

 يفاءة

 وفاعلية

 

 

 يفاءة

 دون فاع ية

 

 فاعلية

 دون يفاءة

 

 

 عدم يفاءة

 وعدم فاعلية

 

      

 اعلية                            ف أكثر                                   

 :يجب عليك أن تسعى إلي 

  بة )ت قيق ما هي مط و ياء الصاااااا ي ة ك ية  أي أن ننجز الأشاااااا ت قيق ال اع 

 الأهداا(.

  ت قيق ال اع ية والك اءة  أي أن ننجز الأشااااااياء الصاااااا ي ة بطريقة صاااااا ي ة

 وس يمة )ت قيق الأهداا مع  سن استلدام الموارد(.

 أعلى

 أقل

ة 
اء

كف
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 انية للقيادة الإدارية الناجحة:المبادئ الثم 

 في  وء الكثير من الب وث والدراسات التي تناولت مو وع القيادة الإدارية ،

 دمانية مبادئ رئيسية ل قيادة الإدارية الناج ة هي كالتالي  فقد و ع

 القدرة ع ي إيجاد رؤية معتركة . -1

 الثقة بالن   وبالآخرين . -2

 زيادة معدلت معاركة المرؤوسين. -3

 فير فرص التع أ والتدريب.تو -4

 ا ترام التنوع والست ادة منه. -5

 تنمية البتكار ع ي مستوى ال رد والمنظمة . -6

 التكامل في العمل . -7

 التوافق مع المجتمع . -8
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يؤثر عدم ترتيب الأولويات على مستوى الإنجاز للفرد والفريق بدرجة كبيرة 

على الصعيد الوظيفي والشخصي،  في ظل تعدد المهام وزيادة الطلب على الانتاجية

وعلى العكس يسهم ترتيب الأولويات في تنظيم حياة الفرد ومساعدته على إتمام 

أأدافه وتلافي أدر الوقت والجهد، بمعرفة العوائق والمشتتات وتجنبها، ونقاط 

 .القوة واستغلالها

 .دولةتدوين جميع الأمور التي يتوجب القيام بها عبر طريقة القوائم أو الج-1

سؤال النفس عن أأم أذه الأمور، باستعمال استراتيجية الكلمات الأربع مع كل -2

 :مهمة

 إنجاز: للمهام المستعجلة

 تأجيل: للمهام التي يمكن أن تتأخر قليلا

 توكيل: للمهام التي يمكن توكيلها لشخص آخر

 إلغاء: للمهام غير الضرورية

 تقييم الأأداف بعيدة المدى-3

 داف الكبرىتجزئة الأأ-4

 وضع مواعيد واضحة لتسليم المهام -5

 

 

 

 

 

 

 

 :والأولويات المسؤوليات تحديد ثالثاً:
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 تجنب تعارض الأولويات تقديم الأأم على المهم-6

أخذ الجهد المطلوب بعين الاعتبار ترتيب المهام حسب درجة الجهد المطلوبة -7

 وسعة الوقت

 تفقد القائمة باستمرار-8

 البقاء بواقعية لا بأس إن لم تسر الأمور كما خططت-9

 التوقف عن تفقد البريد الالكتروني باستمرار-10

 الاستفادة من وسائل التقنية الحديثة-11

 طلب المساعدة من الآخرين-12
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 -حيث يمكن تحديدأا بمصفوفة الأولويات كما يلي:

 

 

 

 

  

 :والمهم العاجل – الأولويات معايير :رابعاً
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 نموذج العائد من الجلسة التدريبية

بية؟عزيزي المتدرب  ما الذي استفدته من أذه الجلسة التدري  

 استفدت من أذه الجلسة م

1  

2  

3  

4  

5  

6  

7  

8  

9  

10  
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(دقيقة30استراحة )  
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 الأأداف العامة:

تعريف المشاركين بأساليب التعامل مع    تهدف الوحدة إلى 

مفهوم الوقت   المقاطعات ومصغغغادر الإزعاج والتعرف على    

 وأأميته وأأم لصوص ومضيعات الوقت.

 دقيقه 120الزمن :

 الثانيةالوحدة التدريبية 

 الإدارة الفعالة للوقت

 الجلسة الثانية -اليوم الأول
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 الأهداف التفصيلية:

بنهاية الجلسة التدريبية يتوقع من المتدرب أن يكون 

 قادراً على أن:

   المقاطعات مع التعامل  التعرف على أسغغغاليب  

 .والإزعاجات

  وأأميته الوقت مفهومتعريف. 

  ومنحنى النشغغغاط منحنىتمييز الفرق بين  

 .الملل

 الوقت ومضيعات لصوصعلى أأم  التعرف. 
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 اليوم الأول

 الثانيةالخطة التدريبية للجلسة 

 

  

 الزمن الإجراءات الجلسة الوحدة 

 الثانية  الثانية

 د 10 (1/2/1) نشاط

 د 27 والإزعاجات المقاطعات مع املالتع: أولًا

 د 27 وأأميته الوقت مفهوم:ثانياً

 د 28 الملل ومنحنى النشاط منحنى:ثالثاً

 د 28 الوقت ومضيعات لصوص:رابعاً

 د 120 الزمن الكلي
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 (1/2/1نشاط )

 جماعي نوع النشاط

 

 عصف ذأني الاستراتيجية

على أسغغغاليب التعامل مع      دربون المت  يتعرفأن  الهدف من النشاط:

 المقاطعات والإزعاجات.

 تمرين جماعي  طريقة التدريب

جهاز حاسب آلي  -أوراق ملونة –بطاقات  –أقلام  الوسائل التدريبية

 جهاز عرض –

 يقوم المدرب  بغ :  تعليمات تنفيذ النشاط:

 .عرض النشاط على المتدربين 

  تقسيم المتدربين لمجموعات للإجابة عن

 النشاط.

 .الإشراف على المجموعات 

  مناقشة المتدربين في النشاط بعد الانتهاء منه 

 النتائج التي تم التوصل إليها. تلخيص 

 -تعرف على مايلي:بالتعاون مع مجموعتك: عزيزي المتدرب :

 أساليب التعامل مع المقاطعات والإزعاجات؟ -

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

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

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

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

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

 

 

 دقائق 10الزمن:
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 والإزعاجات المقاطعات مع التعامل أولًا:

 تعام  مع ال.قاطعات هكفاءة

Interruptions 

توجد من الأمور التي تعيق الإنسان عندما يتيد استغلال وقته ك 

 وللتغلب عليوا أتبع ما يلي : 

  ع ل فتة صغيرة في مكان بارز تبين اهتمامك بالوقت .-1

  ع ساعة في مكتبك تدن كل ربع ساعة دقات تنبهك بمضي الوقت -2

قابل الكثير من الزوار في صالة اجتماعات  تلأ  -3

تنس ب منهأ إ ا أردتتستطيع أن   

  دد وقت م دد لكل مقاب ة . – 4

قة أدناء المقاب ة التي تود  -5

 أن تنهيها بسرعة
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ءة( تعامل مع المقاطعات بكفا3)  

Interruptions 

 نع عن المشاركة في الأحاديث العابرة في الممراتامت -6

 ألق التحية وأنت ماشيا ، لا تقف ك -7

 لا تجع  مكتبك مقاهلا لباب أو م.ت -8

إذا طلب أحد مقاهلتك وأنت مشغول فبين له هلباقة أنك مشغول وأنه  -9

 ي.كن أن تقاهله في وقت آخت ك

استعن بسكرتيرك لتنظيم مقابلاتك ومواعيدك إذا   -10

 كان لديك سكرتير
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 مفهوم الوقت:-أ

 لا بما  أدره  وعدم  بتنظيمه،  اسغغغتثماره  كيفية  يعي لمن ثميناً  الوقت  يعتبر 

  سمات  من سمة  الحاضر  وقتنا في أصبحت  الوقت سرعة  أن إلى ويشار  يفيد،

  مفهوم ظهر لهذا فواته بعد إلا الوقت بمرور الإنسغغان يشغغعر لا إذ عصغغرنا،

قت  إدارة لذي  الو مة  ليتولى جاء  ا ته،  قت، الو تنظيم مه  الأفراد وتعليم وإدار

 تتزايد التي الحياة احتياجات تلبية من ليتمكنوا الوقت من الاسغغتفادة كيفية

  .الآخر تلو يوماً

 

 باستثمار تهتم التي الإدارة علم فروع أحد بأنه الوقت إدارة علم تعريف يمكن  

  فرص من والحد  وكفاءة،  فعالية   بكل  الإمكان  قدر  منه  والاسغغغتفادة  الوقت 

  وقت  في العاملين  إنتاجية   بزيادة  وتسغغغخيره جدوى،  دون وأدره  ضغغغاعته إ

  .محدد

 

 التي وأي الناجا، المدير سغغمات من منه والاسغغتفادة الوقت اسغغتثمار يعتبر 

ضع  صلاً  حداً ت شخص  بين فا شل،  الناجا ال   الوقت تنظيم سمة  وتعتبر والفا

 .النجاح سُبل من واحدة والواجبات الأأداف لتحقيق وتقسيمه

  

 ثانياً:مفهوم الوقت وأهميته:
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 :أأمية الوقت-ب

 -تتمثل أأمية الوقت فيما يلي:

وأو عبارة عن عمر الإنسغغغان     أن الوقت مورد محدود له هداية وله نواية -1

المحدود له وأنه لا يمكن تنمية أذه الموارد أو تمديدأا أو إضافة سنوات    

 أو أشهر أو حتى أيام أو ساعات له .

ن بسغغرعة عجيبة خاصغغة  فهو يفر من الإنسغغا   أن الوقت سرررتيع الانق ررراء -2

 عندما يكون الشخص مزحوما بالأعمال والمشاغل .

كم من مرة ينظر الإنسان إلى    أنه ي. ي أحيانا دون أن يدري هه الشخص  -3

ساعته فيفاجأ بأن الوقت قد مضى دون الشعور به يقدر الإنسان أحيانا بأن 

ساعة أي   سنوات         9:30ال صف وتمر ال شر والن صباحا فيجدأا الثانية ع

ستين من العمر         سين أو ال صبا في الأربعين أو الخم سان وقد أ فيجد الإن

 دون أن يشعر بالسنوات .

فهل يستطيع الإنسان استعادة    ومن خصائص الوقت أن ما م ى منه لا يعود -4

صعبا فقط          ضت ؟ أن الأمر ليس  سنوات التي م ضت أو ال ساعات التي انق ال

 أنه مستحيل .

 يستطيع إنسان أن يوقف عقارب الزمن حتى   فلا  والوقت متحتك لا يتوقف  -5

يتهيأ لاسغغغتغلاله أنه يمضغغغي في حركة دائمة لا تعرف التوقف ويمر       

سان أو لم           ستفاد منه الإن سواء ا سريع  سرعة أائلة أحياناً كالقطار ال ب

 يستفد .

فهو لا يعطي اعتبارا لمن غفل عنه أو يراعي مشاعره إنه     والوقت لا يتحم -6

 ون رأفة بحال الإنسان الغير مدرك لأأميته .يمضي دون شفقة ود
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فلو قيل لإنسان في العشرين من    والوقت أغلى ما ي.لك الإنسان من ال.وارد -7

عمره سغغغنعطيك مبلغ مليون ريال ونجعلك في السغغغبعين من عمرك      

صبه       سارة ماله أو من سي يريد خ سيا  لأجاب بالموافقة وكم من ثري أو 

 لادين سنة إللأ الوراء . ويعود به الزمن ععرين أو د

فالإنسغغان لا يسغغتطيع شغغراء سغغنوات من    والوقت لا ي.كن شرررتاءو أو هيعه -8

شخص         سنوات من عمره ل ستطيع بيع  ضيفها إلى ما لديه ولا ي الزمن وي

 آخر 

فالإنسغغغان ليس قادرا على وضغغغع الوقت في      ادخاره ولا ي.كن تخزينه أو  -9

 خزانة لديه ليدخره للمستقبل .

فلا يستطيع شخص اقتراض سنوات أو أشهر أو        كن اقتتاضهوالوقت لا ي. -10

سان لا يملك القدرة على       شخص آخر لأن الإن ساعات أو دقائق من  حتى 

 التصرف بكمية الوقت المتاحة له .  

سان من عمر لا يمكن له أن يبادل     والوقت لا ي.كن اسرررتبداله -11 فما حدد للإن

سان أن يطلب م      ستطيع الإن سان آخر فلا ي شخص آخر أن يعطيه   به إن ن 

 عمره ويأخذ عمر الشخص الآخر .

ضافية            والوقت لا ي.كن اسرتججارو -12 سنوات إ ستئجار  سان ا ستطيع الإن فهل ي

سان أن       ستطيع الإن ستغلها للقيام بأعمال ما نعم ي شخص آخر وي من عمر 

ستئجار زمن يقوم        ستطيع ا شخص آخر للقيام بعمل ما لكنه لا ي ستأجر  ي

 أو فيه بالعمل.
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 -لتحديد منحنى النشاط وانخفاضه ) الملل ( يتم إتباع الخطوات التالية:

 .ارسم منحنى نشاط 

 .حدد وقت الذورة لنشاط 

 .أعد توزيع أعمالك حسب النتيجة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

  

  

 ثالثاً:منحنى النشاط ومنحنى الملل:

صعوبة وأأمية      شاطك واختار المهام الأكثر  اعرف وقت قوتك ون

سهلة والأقل أأمية    ..وانجزأا فيه ضعفك المهام ال  ..واختر لوقت 

 ..في أداء المهام معاً سيساعدك ذلك على الإنجاز والجودة
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يعكو الكثير من المدراء والموظ ين ع لأ  د سواء من أن الوقت ي ر منهأ دون القيام بما هو 

أ أداءه من واجبات ويضطر البع  منهأ البقاء ساعات بعد الدوام لأداء أعمالهأ مط وب منه

التي تعذر ع يهأ القيام بها أدناء وقت العمل وسبب فرار الوقت دون استغلاله بعكل جيد عدد 

من مضاايعات الوقت التي يجب ت ديدها كلطوة أوللأ إ ا أراد الإنسااان مديرا أو موظ ا إدارة 

  وقته بعكل فعال  

ومضااايعات الوقت كثيرة وقد يصاااعب  صااارها وتلت ة من عمل لآخر غير أن مضااايعات 

 الوقت العائعة هي   

يذهب المدير الصااابال إللأ مكتبه وما أن يساااتقر أمام ااولته  : الزوار دون موعد -1

وي ت  باب المنعااااااأة  تلأ يبدأ الزوار بالوفود ع يه، بعضااااااهأ عملاء والبع  الآخر 

را ورابعة أشلاص يست سرون عن أشياء ويط بون مع ومات أصدقاء وفئة دالثة معا

وفئة خامسااااااة مندوبي مبيعات يريدون تسااااااويق منتج أو خدمات ما وكل وا د منهأ 

 يقتطع مدة زمنية من وقت المدير .

إ اااااافة ما يساااااببه الهاتة من إزعاج ن ساااااي ل مدير فإن  : المكالمات التليفونية -2

تا كبي ية تقتطع وق مات الت ي ون كال قادر ع لأ الم مدير وتجع ه غير  را من فترة دوام ال

لة  اا ناس إ قادر ع لأ التركيز وقد اعتاد بع  ال لديه وغير  مة  ها إنجاز الأعمال ال

ال ادياا في الت  ون وكاأن الوقات ل قيماة لاه أو كاأن المادير لي  لادياه مراجعين أو 

 أعمال .

ية   -3 مال الورق ئة مما يجع ه اعتاد بع  المدراء قراءة الأوران قراءة ب : الأع طي

يسااااااتغرن في قراءة صاااااا  ة وا دة دقائق عديدة يمكن قضاااااااءها في أعمال أخرى 

 فالقراءة البطيئة مضيعة ل وقت .
 

تعتبر الجتماعات  اارورية ل عمل متلأ ما أديرت بعااكل  : الاجتماعات المطولة -4

النامية تكون فرصااااااة   فعال ، غير أن الكثير من الجتماعات في المنعاااااااآت بالدول

ادل الأ اديا والمجاملات الجتماعية وتضاااااايع وقتا كبيرا ع لأ ال ضااااااور دون لتب

الوصااول أ يانا إللأ نتائج فالجتماعات غير الهادفة أ د أهأ مضاايعات الوقت خاصااة 

 في الدول النامية .

 ي تاج بع  الناس إللأ وقت قصااااااير ل تعبير عما لديه بينما  الإطالة في الحديث -5

يا الملت  ة مع الآخرين وبعضاااهأ م ب ل مناقعاااات يساااتغرن بعضاااهأ تبادل الأ اد

 المطولة تستهويه وتضيع ع يه الكثير من الوقت .

 

 

 رابعاً:لصوص ومضيعات الوقت:
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عندما يواجه المدير معااك ة صااعبة ال ل مثل تدني  : المشـكلات الإدارية الحادة  -6

الإنتاجية مع زيادة التكالية فإنه ي تاج إللأ الت كير بها وأسااااابابها وتطوراتها بعاااااكل 

من وقته أياما وربما أسااااااابيع ، وقد يعااااااعر تجاهها بال يرة وعدم  مطول ، قد تقتطع

القدرة ع لأ التصرا و لك يزيد في الوقت الضائع منه والمعاكل الإدارية ال ادة هي 

 في الغالب بسبب سوء الإدارة وإغ ال التلطيط والتنظيأ أو غيره من الأنعطة . 

ع  زائريهأ مجام ة لهأ ينساااااان بع  المدراء في ال ديا مع ب : عادة المجاملة -7

و  اظا ع لأ معااااعرهأ وي ر منهأ الوقت وهأ مساااتغرقون في أ اديا المجام ة وقد 

ت دث المجام ة أدناء الأ اديا الت ي ونية فيطيل المدير في الكلام ويع ق ع لأ كل ك مة 

يقولها المتصل فلا تنتهي المكالمة في دقيقة أو أدنين إللأ فترة اوي ة تتسبب في  ياع 

 ت المدير . وق

عندما يصااااب  تأجيل الأعمال ساااا وكا متكررا في  ياة المدير فإنه  عادة التأجيل : -8

ي ول دون قيامه بواجباته وأعماله وتأجيل العمل يعني صاااااارا الوقت ع لأ أشااااااياء 

أخرى مضاااايعة ل وقت وت دي عادة التأجيل إللأ تراكأ العمل  تلأ يصااااب  عباءً دقيلا 

  ية القيام به ، وال يرة في  د  اتها تضيع الوقت . ع لأ كاهل المدير في تار في كي

تستهوى بع  المدراء عادة  :عادة الحديث في الهوايات خاصة كرة القدم   -9

ال ديا في كرة القدم والمباريات واللاعبين والأهداا والنقاا التي  صااااااال ع يها 

 يال ريق ال لاني عن غيره وبعضهأ يععق فريق ما ويكون أ د معجعيه فيتعصب ف

ال ديا له ويدافع عنه بضراوة ويصة أمجاده بكل فلر وإعجاب فيضيع الوقت منه 

 . دون أن يععر به وهي عادة منتعرة لدينا بالمم كة.

يقضاالأ بع  الناس الجزء الأكبر من  : مشــاهدة التلفزيون لســاعات طويلة -10

قد و وقته بعد خروجه من العمل في معااااااااهدة البرامج الت  زيونية والأفلام الملت  ة

أصب ت عادة معاهدة الت ي زيون لساعات اوي ة معك ة لدى الععوب النامية ، ف يها 

إ اعة ل وقت إللأ جانب ما لجهاز الت  زيون من أ رار ع لأ البصر كما أن الج وس 

لساااااااعات اوي ة يساااااابب عدم  ركة الدورة الدموية عند الإنسااااااان ولعادة معاااااااهدة 

 ها .الت ي زيون مضار كثيرة اجتماعية وغير

ساعات طويلة   -11 سب الآلي ل يضيع الناس أمام جهاز ال اسب  : العمل على الحا

الآلي وقتا اويلا ، أما لأنه يسااتمتع بالعمل ع لأ الجهاز أو لأنه عجز عن عمل شاايء 

ما فصار يعيد الم اولت ، والوقت يضيع دون أن يععر به ولجهاز الكمبيوتر مضار 

 معابهة لمضار معاهدة الت ي زيون .
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اعتاد بعد المدراء ع لأ مراكمة أكوام من الورن ع لأ  : ســــوء تنظيم الأورا  -12

ساااااط  مكتبه وفي أدراجه وعندما يريد ال صاااااول ع لأ ورقه أو وديقة يبدأ في تق يب 

الأوران ب ثا عنها ويمضااااااي وقت اويل قبل أن يعثر ع يها فسااااااوء تنظيأ الأوران 

مضااااايعات الوقت في الدول وعدم و اااااعها في م  ات تساااااهل الرجوع إليها أ د أهأ 

 النامية . 

اعتاد بع  الناس أن ي مل في يده كومة من الم اتي   : البحث عن الشيء الضائع -13

وقد يضاااعها في مكان ما دون أن يعاااعر بذلك وعند ال اجة لها يقوم بالب ا عنها فلا 

 يجدها بسهولة فيضيع ع يه الوقت . 

 

خاذ القرارات  -14 اء من عااادة التردد في اتلااا  يعاااني بع  الماادر : التردد في ات

القرارات والزمن الذي يمضاايه المدير في  الة التردد يعتبر  زمن مسااتقطع و ااائع 

 من وقت المدير ، ف الة التردد أ د مضيعات الوقت التي يجب النتباه لها . 
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 من مضيعات الوقت : التواني والتأجيل

 استبيان التواني والتأجيل

دأ  ااااع دائرة ع لأ الرقأ الذي ترى أنه يمثل تصاااارفك اللاص تذكر لي  إقراء النقاا التالية 

هنال إجابة صااااا  أو إجابة خطأ في هذا الساااااتبيان ولكن الغرإ من هذا الساااااتبيان هو أن 

يعطيك دليل عام عن سااا وكك تجاه تن يذ الأعمال ونتيجة هذا الساااتبيان ساااتسااااعدل في ت ديد 

 ولذا يجب ع لأ الأسئ ة بكل صرا ة    مدى وجود عادة التأجيل لديك ومعالجتها
 

 تعليمات الإجابة : 

 في كل فقرة اقرأ العبارة التي في الجانب الأيمن دأ العبارة في الجانب الأيسر  -1

  ع دائرة ع لأ الرقأ الذي تميل إليه وكل رقأ يعني ما ي ي    -2

  ايعني تصرفك يميل إللأ العبارة التي ع لأ يمين الص  ة بدرجة عالية جد 1رقأ  

  يعني أن تصرفك يميل إللأ العبارة التي ع لأ يمين الص  ة بدرجة عالية  2رقأ 

  يعني أن تصرفك يميل إللأ العبارتين بنسبة متوسطة  3رقأ 

  يعني أن تصرفك يميل إللأ العبارة التي ع لأ يسار الص  ة بدرجة عالية  4رقأ 

  عالية جدا  يعني أن تصرفك يميل إللأ العبارة التي ع لأ اليسار بدرجة 5رقأ 
 

دائما ما ألجا للانعااااااغال بتنظية وترتيب  -1

 54321 مكتبي عندما أريد أن أؤدي أعمال صعبة 
أعمل بعااااااكل ابيعي عندما أريد 

 أن ذ أعمال صعبة . 

   

نا  -2 يا عب أ  يام بعمل صاااااا ما أنوي الق ند ع

مدير  تأتي أزمة و يط ب مني ال أتمنلأ أن 

 54321 ا ب  تلأ أوجل العمل 

قيام بعمل صااااااعب عندما أنوي ال

أعاامااال جاااادا لااتاالافااي الأزماااات 

وتاااأجيااال الط باااات المااادير  تلأ 

 أت رغ ل قيام بالعمل .

   

بع  الأ يان اشاااااااك أني سااااااوا اكمل   -3

العمل بعااكل جيد  تلأ ولو أن العمل يسااير 

 ع لأ ما يرام 
54321 

عادة أدق بأنني ساوا أكون قادرا 

ع لأ إنهاء أي عمل أصاااااامأ ع لأ 

 إنجازه 

   

الأ يان بالذنب عندما ل أ ع اشعر بع   -4

 خطة عمل معقولة وأقوم بتن يذها 

 

54321 

لة  ما أ ااااااع خطة عمل معقو دائ

 وأقوم بتن يذها ع لأ أسرع وجه 
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أ يع الوقت دائما بسبب ترددي في ت ديد  -5

 54321 أي أعمال أبدأ بها أولً 

نادرا ما أ اااااايع الوقت في ت  يل 

المعاااااكلات أنجز العمل المط وب 

 قت ممكن بأقل و

   

دائما ما أركز بعااااادة ول أساااااتطيع  ااااابط  -6

 ن سي عند البدء بعمل ما . 
 

54321 
لقااد اعتاادت أن أباادأ العماال بكاال 

 سهولة وبعكل ابيعي 

في أ يااانااا كثيرة ا ااااااطرت ع لأ تلافي  -7

الأعمال الصعبة الغير م ببة إللأ ن سي أو 

الغير متعاااارا ع يهاااا أو الوظاااائة التي 

 سية أو ق ق .يترتب ع يها م درات ن 
54321 

ل أخعاااالأ الأعمال الصااااعبة غير 

ن ساااااااي أو غير  للأ  م بباااة إ ل ا

المتعارا ع يها أو الوظائة التي 

يترتب ع يها م درات ن سااااااية أو 

 ق ق .

   

في كثير من الأ يان أعمل المسااااااء ونهاية  -8

 54321 عط ة الأسبوع 

من الناااادر أن أعمااال إللأ وقااات 

ية  ها متأخر في المسااااااااء أو في ن

 بوع الأس

   

نادرا ما أارل تساااااااؤل بالنساااااابة لإمكانية  -9

إنجازي أعمال كبيرة في الوقت المناساااااب 

 54321 دائما أتوقع أني أستطيع عم ها 

كل عام أخطط لأعمالي ول  بعاااااا

أقبل كميات كبيرة من الأعمال إل 

إ  كنت متأكد أن لدى وقت كاا 

 لذلك .

   

في بع  الأ ياااان أقااادم بع  الأعماااال  -10

ة والغير مهماااة ع لأ الأعماااال الصااااااغير

الكبيرة والهااامااة  تلأ ولو عرفاات أن في 

 هذا ملاارة 

54321 

أبدا ، ل أقدم أعملا صااغيرا وغير 

مهمة ع لأ أعمال كبيرة وهامة ، 

 إل إ ا وجد سبب مقنع 

   

ا اااب الت ااادث ) في الأمور الجاااانبياااة (  -11

أخبار الناس أدناء العمل هذا  إواسااااااتعرا

لأ صاا ة بما ي دث من الأساا وب يجع ني ع 

  ولي 

54321 

نادرا ما أت دث وأتبادل الأخبار ) 

الجانبية ( في العمل ول أشعر أني 

ب اجة إللأ أن أكون ع لأ ص ة بما 

 ي دث من  ولي 
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أ يااانااا أؤجاال عملا خوفااا من الوقوع في  -12

 اللطأ 
54321 

نااادر مااا أؤجاال أعمااالي خوفااا من 

 الوقوع في اللطأ 

   

الأعمال الصاااعبة  تلأ نهاية أ يانا أترل  -13

 اليوم .

 

54321 

دائما ان ذ الأعمال الصاااعبة عندما 

 أكون في أ سن  التي 

   

أ يانا ، أوجل عملا ما  تلأ أسااااتطيع أن  -14

 أ صل ع لأ مع ومات أو مراجع افضل 
54321 

نادرا ، ما أؤجل تن يذ عملا ما من 

أجاال ال صااااااول ع لأ مع ومااات 

ات مأفضل إل إ ا كانت ت ك المع و

 فعلا  رورية 

   

أ يانا ، ل أستطيع الوفاء بمواعيد م ددة  -15

 54321 مسبقا بسبب تأخيري لتن يذ العمل 

نادرا ما أفعااااااال بالوفاء بمواعيد 

م ددة مسبقا بسبب تأخيري لتن يذ 

 العمل .

 

 

 

 

 

 

أ ب التأمل أدناء العمل  تلأ ولو لأ يكن  -16

 54321 هنالك سبب لذلك 

ء العمل وعادة نادرا ما أتأمل أدنا

فقط اترل مكتبي عنااادماااا يكون 

 عندي سبب م دد و روري 

   

أ يااانااا ، أؤجاال عماال مااا  تلأ الاادقيقااة  -17

 54321 الأخيرة دأ أعمل جادا لإنهاء  لك العمل 

بعاااكل عام أخطط أعمالي بعاااكل 

جياااد مقااادماااا وناااادرا ماااا أؤجااال 

 الأعمال إللأ الدقيقة الأخيرة .
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 تحليل نتائج الاستبيان 

عبارة اجمع الأرقام التي و عت ع يها دائرة دأ اقسأ  اصل  17بعد إجابتك ع لأ الـــ أن 

 لت صل ع لأ المعدل المط وب .  17الجمع ع لأ 

 مجموعة الأرقام المحددة بدائرة 

 نقطة =                   =           ) المعدل 

17 

 توزيع المعدلات :  

 (5-3.6نتيجة من ) ( 3.5 -1نتيجة من)

يدل ع لأ نظرة ساااا بية  1.4-1لمعدل من ا

باادرجااة عاااليااة ل تلطيط وممكن أن تكون 

قة لتلطيط ل وقت  كل م اولتك السااااااااب

أدبتت عدم النجال وأنك تعاني من معاااك ة 

 التأجيل بعكل كبير 

ياادل ع لأ التجاااه  4.5-3.6المعاادل من  

الإيجاااابي وال صااااااول ع لأ فوائاااد من 

التلطيط ولكن قااد ل تزال تواجااه بع  

المعااااااكلات المتع قااة بق ياال من الأعمااال 

 وأنك في اريقك ل تل   من التأجيل .

يااادل ع لأ نظرة  2.4-1.5المعااادل من  

س بية ل تلطيط وسبق وأن واجهة صعوبة 

في التعامل مع معاااااااكل سااااااابقة لتلطيط 

 ل وقت ، وأنه توجد لديك معك ة التأجيل.

فإن  5-4.6إ ا  صااااااال ع لأ المعدل من  

عك باتجاه إيجابي علاي هذا يدل ع لأ تمت

وت صل ع لأ ال وائد الكام ة من التلطيط 

في أداء عم ك وأنه ل توجد لديك معااااك ة 

 تأجيل .

نه لي   3.5-2.5المعدل من   يدل ع لأ أ

لديك ل نظرة إيجابية أو سااااا بية وما زلت 

 تااباا اااا عاان الاا اااائااادة ماان الااتاالااطاايااط

) في مر  ة الوسااااااط وأن لديك معااااااك ة  

 تأجيل نوعا ما ( .
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 إرشادات للتعامل مع عملية التأجيل

ان معاااك ة تأجيل الأعمال معاااك ة منتعااارة بين الناس  وهي ليسااات بالأمر الغريب ومن 

الطبيعي أن يتصااااااة بها بع  المدراء لكثرة معااااااااغ هأ وكذلك رجال الأعمال والطلاب 

شااادات التي لإرو تلأ ربات البيوت ولكن لتلافي المعااك ة أو التق يل منها يمكن أتباع بع  ا

 يمكن أن ت دي إللأ أداء الأعمال في  ينها وفيما ي ي بع  من هذه الإرشادات  

أن ع لأ الإنسان أن يعتبر التأجيل معك ة تضيع الوقت ، ولكنه لي  الو يد الذي يعاني منها  -1

أو أنه أسااوء شاال  توجد عنده معااك ة التأجيل ويجب أن يأخذ في العتبار أنه في كثير من 

ن وبدافع ال رص ع لأ النجال في أعمال كثيرة وخوفا من النتائج التي ت دي ال عااال ، الأ يا

نقوم بتأجيل بع  الأعمال واللوا من ال عاال أمر ابيعي أيضااا ولكن يجب أن ل يساايطر 

 هذا الععور ع لأ الإنسان ، ويصب  اللوا والتردد سمة من سماته وتصرفاته .

ع  القرارات أو ال الت المعينة هذا يعني أن أن معااااااك ة التأجيل هي معااااااك ة متع قة بب -2

 المعك ة أصغر مما يتصورها العل  .

يجب أن يبدأ العاااااال  في  ل معااااااك ة التأجيل عن اريق اتلا ه لبع  الإجراءات  ول  -3

 الأمر الذي عادة ما يتأ تأجي ه .

 وهذا يدعو الشخص الذي يريد الخلاص من التأجيل إلى الآتي : 

o عة عنده بالنسبة ل تأجيل .التعرا ع لأ نقاا الض 

o  المثابرة و اااابط الن   باتباع مبدأ ) ن ذ الآن ( وهذا المبدأ يساااااعد الإنسااااان ع لأ اكتساااااب

 مهارات الأداء السريع عندما يكون قد  دد الأعمال التي يجب أن يركز جهوده ع يها .

 لأيجب ع لأ العل  التصاا بالإيجابية الدائمة أيضا تعتمد ع لأ قدرة المدير ع  -4

 رفع معنوياته  اتيا ومعنويات مروؤسيه عند مواجهة الأعمال التي يراد إنجازها .

اتباع أسااا وب الت كير في مواجهة الأشاااياء مرة وا دة فقط أي عندما يبدأ في تن يذ  -5

 أي عمل يجب أن ل يتركه قبل أن ينتهي منه .

 أن ل يتأ تقديأ الأعمال الغير مهمة ع لأ الأعمال الهامة . -6

نعااغال بالعلاقات اللاصااة أدناء العمل ما أمكن وتكري  وقت العمل ودون عدم ال -7

 مجام ة ل مبرر لها .

إن من أفضل وأقوى العوامل ل وصول إللأ الإدارة الذاتية ال عالة هو ت ديد " وقت  -8

البداية " عند جدولة الأعمال وهذا يعني أن يجب أن ي زم الإنسان ن سه يبدأ العمل 

وأن يدرب   Deadlineضع لن سه ت ديد لوقت تس يأ العمل في وقت م دد وأن ي

 ن سه ويرغمها ع لأ البدء في الأعمال في  ينها .
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 حقائق عن الوقت تثبت أه.يته

 

ناد في مقدار سرررررررا عات الوقت يتسررررررراوي ال

  ال.تاحة في اليوم والأسبوع والشوت والسنة

 

 ساعة 24اليوم = 
 

 ساعة 168الأسبوع = 

 

 ساعة 730العهر = 

 

 8760السنة = 

لكن بعضهأ يستغل الساعات المتا ة في القيام بالكثير من 

 الأعمال وبعضهأ ت ر منه الساعات دون أن يست يد منها .
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  سجل العادة كتابة .1

   دد الهدا من تغييرها .2

  اجعل النتائج التي يجب الوصول لها قاب ة ل قياس .3

  .1 اكتب المعاكل التي تترتب ع لأ العادة .4

  ئد التي تترب ع لأ التل   منهااكتب ال وا .5

  اكتب اكبر قدر من النتائج .6

  ابد فورا في تغيير العادة .7

  اا ب مساعدة من صديق أو قريب .8

  .2 استلدم عبارات التأكيد الإيجابية ) كرر ع لأ ن سك بع  العبارات ( .9

  .3 كافئ ن سك عندما تتل   من العادة .10

  .4 ة (استلدم التصور ) تصور ن سك وقد تل   من العاد .11

  .5 إ ا تراجعت ل تيأس أعد الم اولة .12

 

 

 

  

( طريقة تغير العادة1)  

توجد عادات لدى الإنسغغغان غير جيدة وبعض أذه العادات         

شاأدة       سهر والإكثار من م ضيع الوقت مثل التأجيل ، وال ي

مدة         عادة يسغغغتلزم جهدا ل قال أن تغير أي  التلفزيون وي

 وما ولتغيير عادة ما أتبع : ي21
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 التغلب على التواني والتأجي   

أجي  فطبق ما يلي إذا أردت التغلب على التواني والت  

ارتبط مع الناس بمواعيد محددة لأداء  -1

 الأعمال

قل لنفسك عندما تريد البدأ في عمل  -8

دقيقة لأنها  15أنك ستعمل على المهمة لمدة 
 جزء بسيط منه .

لا تحصر تفكيرك في الصعوبات التي  -10

 ستواجهك 
 تصور العمل وقد تم إنجازه  -5

 تنجز العمل . كافئ نفسك عندما -11 تذكر أن الصعوبات هي من صنع خيالك . -6

 ادخل في مباراة مع نفسك -2

 أبدا مهما كانت الظروف  -3

 

يام      -4 حدات يمكن الق مال إلى و جزء الأع

 بها بدون صعوبة 

 

 أزل مسببات التأجيل والهروب -7

 

روض نفسك وقم بإرغامها على عمل  -9
 الأشياء الهامة والصعبة دون تواني
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 نموذج العائد من الجلسة التدريبية

 عزيزي المتدرب  ما الذي استفدته من أذه الجلسة التدريبية؟

 استفدت من أذه الجلسة م

1  

2  

3  

4  

5  

6  

7  

8  

9  

10  

  



 

64 

 

 

 

 

  

 ختام اليوم التدريبي الأول 
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 أداف العامة:الأ

حدة إلى     هدف الو يل      ت تأج بأنواع  تعريف المشغغغاركين 

ية                فاعل قت ب عايير إدارة الو عه وم مل م عا مال والت الأع

 وأساليب تنظيم المكتب وإدارة الأوراق.

 دقيقه 120الزمن :

 الثالثةالوحدة التدريبية 

 التعام  مع تأجي  الأع.ال وإدارة الوقت والاجت.اعات هفاعلية

 الجلسة الأولى -الثانياليوم 
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 الأهداف التفصيلية:

بنهاية الجلسة التدريبية يتوقع من المتدرب أن يكون 

 قادراً على أن:

  وأساليب  نواعهاوأ الأعمال تأجيلالتعرف على  

 .علاجه

  الوقت لإدارة الثلاثة المعاييرتطبيق. 

  بفاعلية الأجتماعات إدارةالتعرف على طبيعة. 

  الأوراق وإدارة المكتب تنظيمتطبيق. 
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 الثانياليوم 

 الأولىالخطة التدريبية للجلسة 

 

  

 الزمن الإجراءات الجلسة الوحدة 

 الأولى الثالثة

 د 10 (2/1/1) نشاط

 د 25 علاجه وأساليب وأنواعه الأعمال تأجيل: أولًا

 د 10 (2/1/2) نشاط

 د 25 الوقت لإدارة الثلاثة المعايير:ثانياً

 د 25 بفاعلية الاجتماعات رةإدا:ثالثاً

 د 25 الأوراق وإدارة المكتب تنظيم:رابعاً

 د 120 الزمن الكلي
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 (2/1/1نشاط )

 جماعي نوع النشاط

 

 عصف ذأني الاستراتيجية

تأجيل الأعمال وأنواعه  يتعرف المتدربون على  أن  الهدف من النشاط:

 وأساليب علاجه. 

 ي تمرين جماع طريقة التدريب

جهاز حاسب آلي  -أوراق ملونة –بطاقات  –أقلام  الوسائل التدريبية

 جهاز عرض –

 يقوم المدرب  بغ :  تعليمات تنفيذ النشاط:

 .عرض النشاط على المتدربين 

  تقسيم المتدربين لمجموعات للإجابة عن

 النشاط.

 .الإشراف على المجموعات 

  مناقشة المتدربين في النشاط بعد الانتهاء منه 

 النتائج التي تم التوصل إليها. تلخيص 

 -تعرف على مايلي:بالتعاون مع مجموعتك: عزيزي المتدرب :

 ؟علاجه وأساليب وأنواعه الأعمال تأجيل -

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

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

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

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

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

 

 

 دقائق 10الزمن:
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 تأجيل الأعمال وأنواعه:-أ

 التأجيل  أناك عدة "أنواع" مختلفة من المماطلين. سغغغنحاول أنا تصغغغنيف         

سم       سبب المماطلة وكيفية التغلب على أذه العادة. ق ساعدة الأفراد على فهم  لم

 :بعض الباحثين أنواع المسوفين إلى مجموعتين

   ن للوصول  أولئك الذين يؤخرون المهام لأنهم يسعو  .المسوفون السلبيون

 .إلى قرار والتصرف بناءً عليها

 أولئك الذين يؤخرون المهام عن قصغغغد لأنهم  .المسغغغوفون النشغغغطون

 .يشعرون أنهم يعملون بشكل أفضل تحت الضغط

 :ستجد أيضًا تصنيفات أخرى حددأا العديد من الخبراء والمهنيين ، بما في ذلك

 ن التحدي أو من   أولئك الذين يؤجلون المهام لأنهم قلقون بشغغغأ     .القلق

 .مغادرة منطقة الراحة الخاصة بهم

 أولئك الذين يأخذون على عاتقهم مسغغؤولية القيام بالعديد من  .المبالغة

 .المهام، ثم يكافحون لإيجاد الوقت لإكمال كل شيء

 أولئك الذين يتجنبون المهام لأنهم يشكون في قدرتهم على  .منشد الكمال

 .إكمالها على أكمل وجه

  يدون التركيز على        أو .حالم هام لأنهم لا يج لذين يؤجلون الم ئك ا ل

 .التفاصيل

 أولئك الذين يكرأون شغغخصغغًا ما يملي عليهم جدولهم   .متحد مسغغتفز

 .الزمني

 أولئك الذين يؤجلون المهام لأنهم يفضغغلون العمل تحت  .صغغانع الأزمات

 .ضغط المواعيد النهائية الضيقة

 

  

 :علاجه وأساليب وأنواعه الأعمال تأجيل أولًا:
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 :أساليب علاج التأجيل-ب

 :أعمالك إنجاز على لتحفيزك وحدأا إرادتك قوة على دتعتم لا-1

 ويجري الرياضي النفس علم مجال في باحث تايلور، إيان أجراأا دراسات أظهرت 

  الإرادة قوة أن غالبا يفترضون الناس أن التحفيز، وعوامل الدوافع حول أبحاثا

 .والمماطلة التسويف لمشكلة الحل أي

 

  يلب تايلور قال أن وسبق. والآخر الحين بين العامل أذا يفيد أن يمكن الواقع، في

  تصورت فإذا. أفضلها ليست لكنها الدوافع، أنواع أحد تمثل الإرادة قوة" إن سي بي

  أن إدراك فعليك تنشدأا، التي النتيجة إلى يوصلك الذي الوقود يشبه الدافع أن

 ".الجودة بتدني الأخرى الأنواع تتسم بينما عالية، جودة ذات الوقود أنواع بعض

 

  على أحيانا تساعدك قد أنها في وحدأا، الإرادة قوة على الاعتماد مشكلة وتكمن

 .دائما ثمارأا تؤتي لا يجعلها بقدر أشا عاملا تمثل لكنها أأدافك، تحقيق

 

 فيها الشروع إرجاء تواصل التي المهمة إيجابيات

 القراءة وواصل الانتباه يستحق تخطى

 الانتباه يستحق

 الانتباه حقيست

  حولك الأحداث أأم فهم على لمساعدتك أخباراليوم، من بارزة لقصة معمق شرح

 حياتك على وأثرأا
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 مسبقا خطط-2

  بعينها أسبابا أو إغراءات أن عرفت إذا استخدامها يمكنك نفسية استراتيجية ثمة

  أذه وتُعرف. إنجازأا في للتسويف بك وستحدو ما لمهمة أدائك خلال ستظهر

  وءاللج يمكنك لبدائل مسبقا، تحضيرك على وتقوم ،"لو ماذا" باسم الاستراتيجية

  بحاجة تكون عندما فمثلا،. المحتملة والإغراءات الأسباب أذه لمواجهة إليها

  مسبقا، تقرر أن بوسعك ما، دراسة إنهاء في منهمكا الأسبوعية عطلتك لقضاء

  يُرجئ أن نفسها، العطلة لخلا اللقاء منك يطلب صديق أي على ستقترح أنك

 .النهار خلال البحثية لأعمالك تتفرغ لكي المساء، ساعات إلى ذلك

 

 بك المنوطة المهام لإنجاز المبذول المجهود قلل-3

  ءأدا في الشروع  مسألة  - تستطيع  ما بقدر - نفسك  على تُسهّل  أن عليك يتعين

 باسغغم يُعرف لوبأسغغ إلى اللجوء الشغغأن، أذا في المعروف من وبات. ما مهمة

 وضغغع عبر العمل، أماكن مقاصغغف بعض في مثلا ويُطبق ،"الاختيار أندسغغة"

  على الموظفين لحمل  وذلك  الشغغغوكولاتة،  من بدلا  الدفع  مكان  قرب الفواكه 

 .أكبر بشكل صحية أطعمة تناول

 

  دون المهام أداء على نفسغغغه لتحفيز الأسغغغلوب، بهذا المرء انتفاع سغغغياق وفي

 أن الظهر، قبل ما  فترة في الركض في يرغب  كان  إذا مثلا له   يمكن تسغغغويف،

 يضع  أن يمكن كما. كذلك بها يركض لأن تصلا  ملابس مرتديا للعمل يذأب

 حتى الصغغباح، في إتمامها في يرغب التي بالمهام جدولا المسغغاء في مكتبه على

 .التالي اليوم في العمل في شروعه مع يراه ما أول الجدول أذا يكون
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  وتشغغتيت الإلهاء عوامل كل عنك تُبعد أن نفسغغه، الوقت في عليك ينبغي كما

  على المختلفة الإشغغعارات ظهور خاصغغية تعطيل قبيل من خطوات عبر الانتباه،

شة   ضع  إلى وتحويله أاتفك، شا صامت  الو ضا  ال   على قادر غير كنت إذا أما. أي

 خاصغغية لتعطي فبمقدورك الاجتماعي؛ التواصغغل وسغغائل تصغغفا إغراء مقاومة

 كتابة   إلى مرة كل  في فاضغغغطرارك . عليها  حسغغغاباتك   إلى التلقائي  الولوج

سر،  كلمة سير  دفعك إلى كافيا يكون ربما ال صحيا،  الطريق على لل صة  ال   خا

 !المثال سبيل على وطويلة معقدة الكلمة أذه كانت إذا

 

 نفسك كافِئْ-4

 أن إذ له؛ فورية فأةمكا من عليهما يترتب لما للمرء، والتسغغويف المماطلة تروق

 بأي الشغغعور يتجنب سغغيجعله وصغغعبة، شغغائكة مهمة أداء في الانخراط إرجاءه

  بمكافآت ذلك لمواجهة تحتاج ولهذا،. ذلك  على تترتب  قد  سغغغلبية  أحاسغغغيس 

 .فيه الشروع تُتجنب ولم العمل على أقدمت إذا بها، تحظى بديلة

 

  مكافأة نيل أن لأمريكيةا كورنيل جامعة في أُجريت حديثة دراسغغة أظهرت وقد

  الانتظار  عليك  كان  إذا تبذله   أن يمكن ما  يفوق جهد  بذل  على يحفزك فورية 

فأة   بهذه  تحظى لكي ية   في المكا  لإيجاد  بحاجة   أنك  ذلك  ويعني. المطاف  نها

 .نظرك في قليلا أيسر لمهامك أداءك تجعل فورية، مكافأة
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 قبلالمست في لشخصيتك واقعية أكثر رؤية تبنَ-5

 نعتقد إذ المسغغغتقبل، في أطول وقت لدينا سغغغيكون بأنه للاعتقاد معظمنا يميل

صبا   أننا بتفاؤل سنعيش  وحيوية، تنظيما أكثر سن شوبها  لا حياة و  لاو شائبة  ت

  يجعلنا الذي السغغبب وأو الحال، بطبيعة يحدث لن ذلك لكن. أخطاء أي تشغغهد

  خطأ " باسغغغم  يُعرف ما  وأو ما،  مهمة  لإنجاز  المتوقع الوقت  من نقلل  ما  غالبا  

 ."التخطيط

ضل  مثالي شأن،  أذا في المف ضير  يجري كان عندما حدث ما أو ال  لإعداد التح

 أُعْلِنَ ،1860 عام ففي". الإنجليزية للغة أكسفورد  قاموس" من الأول الإصدار 

  خمس فبعد ذلك، رغم. فحسغغب عامين إلى سغغيحتاج الإصغغدار أذا إتمام أن عن

 كلمة تجاوزوا قد معدوه يكن لم ،1879 عام فعليا فيه لالعم بدء من سغغغنوات

"ant "1928 عام الإصغغغدار ذلك في العمل انتهى فعندما وأكذا، ". نملة " أو، 

  على وبدأ  آنذاك،  السغغغائدة  للغة  مواكبة  غير تعتبر باتت   قد  محتوياته   كانت  

 .منها مزيدة منقحة نسخة إعداد الفور

 

 بنفسك رأفة أكثر كن-6

ص  تبدو ربما سكع  كان إذا يحتاجه، أن للمرء يمكن شيء  أخر أذه مثل يحةن   يت

  .العمل في الانهماك فيه عليه يتعين الذي الوقت في يومه، لنصغغف الإنترنت على

  ويسغغوفون يماطلون من لدى النفس مع التعاطف مقدار أن تبين فقد ذلك، رغم

سط  المعدل عن يقل مهامهم، أداء في   مع تعاملوني أؤلاء أن يعني ما وأو. المتو

  للتخلي دفعهم صعيد  على إيجابية نتائج أي إلى يؤدي لا ما وأو بقسوة،  أنفسهم 

 .أذه المماطلة عادة عن
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  خوض قبل دروسغغهم يراجعوا لم الذين الطلاب على أُجريت دراسغغة أثبتت فقد

سهم  عن صفحوا  من أن الاختبارات، سويفهم  أنف صدد،  أذا في لت  أكثر كانوا ال

  شغغغعروا الذين  بأولئك   مُقارنة   التالية،   المرة في الدروس  اجعة مر على إقبالا 

ناس   ذلك،  في عجب  ولا. الموقف وتجاوز  الصغغغفا عن عاجزون  بأنهم   لا فال

  تؤدي لن لذا ما، مهمة أداء بصغغدد يكونون عندما الأصغغل، من بالراحة يشغغعرون

 الشأن أذا في عملهم إتمام على مساعدتهم إلى السلبية، المشاعر من مزيد إضافة

 .بنجاح

 

  مع وقاسغغيا صغغارما يكون لا منّا المرء إن الصغغدد، أذا في سغغيرويس وتقول

  على ويحاسغغبها نفسغغه مع يتعامل عندما غالبا، به يتسغغم الذي بالقدر أصغغدقائه

 له وتقول ويسغغوف يماطل الذي لصغغديقك تذأب لن أنك إلى مشغغيرة زلاتها،

ماذا  بك،  ماذا :"`مثلا طل،   ل ما ما  وقم ألم ت هام  من إليك  وكل م أو ب  بل ` م

  مهمة أنها وأتفهم عصيب،  بأسبوع  تمر أنت رسلك،  على` الأغلب على له ستقول 

سبة  شاقة  ساطة،  الأمور فلتأخذ. لك بالن   العون يد لمد جوارك إلى وسأكون  بب

 `".لك

 

 الصحيحة بالطريقة نفسك عن تحدث-7

ضاح  المهم من أخرى، جهة من صيل  حتى أنه إي صغيرة،  التفا   تُحدِثُ أن يمكن ال

  الإشارة  ويمكننا. نفسه  عن الحديث في منّا كل يستخدمها  التي اللغة مثل فارقا،

سة  إلى أنا سية  الانتخابات قبيل كاليفورنيا في أُجريت درا   ملعا الأمريكية الرئا

ستطلاع  في سُئِلوا  من أن وأظهرت ،2008  كونهم حيال شعورأم  عن للرأي، ا

صوتون   " صويت  على إقبالا أقل اكانو الانتخابات، في" سي سبة  الفعلي الت  13 بن

 إزاء به يشغغعرون عما الاسغغتطلاع في سغغؤالهم تم الذين أولئك من المئة في

 ."مُصوتين سيصبحون كونهم"
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صياغة  في الطفيف الفارق رغم ذلك حدث وقد سؤال،  اللغوية ال ستخدام  بين لل  ا

صوّت " الفعل سم " يُ صوّت " والا شير  ما وأو ،"مُ سنا  صويرنا ت أن إلى ي   على لأنف

 .الفعلي سلوكنا في يؤثر أن يمكن الناس، من بعينها فئة إلى ننتمي أننا

 

 أو سغغتعدو إنك تقول أن لا راكض، أو عداء" أنك على نفسغغك فلتصغغف لذا،

  التصغغرف أذا على الإقدام في نجاحك فرص من يزيد ذلك أن إذ ،"سغغتركض

 صغغلة يخلق الاسغغم اسغغتخدام أن إلى يعود ذلك إن تايلور إيان ويقول. بالفعل

سلوك  وبين بينك   في تكون لن أنك" يعني ما وأو به، القيام في ترغب الذي ال

صدد  الحالة أذه صرف  القيام عن الحديث ب ساطة  ستتحدث  ولكنك ما، بت   عن بب

شك  شاكلة  على لحياتك عي ضمنه  بما" فيها ترغب التي ال  الإقدام من ذلك يت

 .التصرف أذا على
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 (2/1/2نشاط )

 جماعي نوع النشاط

 

 مناقشة الاستراتيجية

ثة لإدارة         أن  الهدف من النشاط: عايير الثلا تدربون الم ناقش الم ي

 الوقت.  

 تمرين جماعي  طريقة التدريب

جهاز حاسب آلي  -أوراق ملونة –بطاقات  –أقلام  الوسائل التدريبية

 جهاز عرض –

 يقوم المدرب  بغ :  تعليمات تنفيذ النشاط:

 .عرض النشاط على المتدربين 

  تقسيم المتدربين لمجموعات للإجابة عن

 النشاط.

 .الإشراف على المجموعات 

  مناقشة المتدربين في النشاط بعد الانتهاء منه 

 النتائج التي تم التوصل إليها. تلخيص 

 -ناقش مايلي:بالتعاون مع مجموعتك: عزيزي المتدرب :

 ؟المعايير الثلاثة لإدارة الوقت -

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

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

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

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

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

 

 

 دقائق 10الزمن:
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 -تتمثل المعايير الثلاثة لإدارة الوقت فيما يلي:

 التنظيم-1

  أنا والتنظيم وتوقيتها، إتمامها اللازم بالمهام حسنة  دراية على التنظيم كيجعل

  ترتيب أو مواعيدك به تقويمًا أو موضغغغوعات إلى مقسغغغمة مفكرة وجود يعني

سهل  بحيث الأوراق صول  ي سبًا  تجده مما ذلك وغير إليها الو   حياتك لنمط منا

 .مهماتك طبيعة أو

 

 

 الأولوية-2

  إدارة لنجاح ضغغرورية مهارة أولويات في وترتيبها اموالمه المسغغؤوليات تقييم

  المهام إلى الانتقال ثم أولًا القصغغيرة السغغريعة المهام إنهاء يمكنك مثلًا الوقت،

  كما  أو الآجلة،  قبل  العاجلة   أو الأعقد،  ثم البسغغغيطة  المهام  إنهاء  أو الأطول،

 .بالمرونة يتسم فالأمر أنا، صارمة قواعد فلا لك، يتراءى

 

 

 الهدف تحديد-3

هدف  إلى الوصغغغول خطوات أولى يده   أو ال حد فة  ثم ت يه،  الطريق معر   ولن إل

ستطيع  سيم  وعليك الهرم، قمة إلى بالنظر شيء  أي تحقيق ت   الكبيرة المهام تق

  يكتمل حتى الليجو كقطع معًا لتبنيها محدد زمني مدى ذات أصغغغر مهمات إلى

 .إنجازأا إلى تحتاج التي المهمة من الهدف

  

 ثانياً:المعايير الثلاثة لإدارة الوقت:
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هنال شبه إجماع بين المهتمين بمو وع إدارة الجتماعات فيما يتصل بالمرا ل التي ينبغي 

أن تمر بها الجتماعات. هذه المرا ل تتمثل في  ما قبل الجتماع، وأدناء الجتماع، وبعد 

الجتماع. وسوا نعرإ لأبرز الأنعطة المط وبة في كل مر  ة من هذه المرا ل بما يساعد 

 ن نجال الجتماع وت قيقه لأهدافه، و لك ع لأ الن و التالي ع لأ  ما

 : التحضير للاجتماع المرحلة الأولى

إن أي اجتماع مهما كان مستواه، ومهما كانت ابيعة المو وع أو المو وعات التي تناقش 

فيه وخصائ  المعاركين يعتمد نجا ه ع لأ  رورة الإعداد والت ضير لهذا الجتماع. لهذا 

قول أن هنال عدد من المتط بات التي ينبغي توافرها قبل عقد أي اجتماع، ويأتي في يمكن ال

 مقدمة هذه المتط بات التلطيط للاجتماع.

فكما  كرنا س  اً هنال العديد من أنواع الجتماعات، فبعضها يتع ق بإشعار أو تزويد الآخرين 

 ى فيه ،بينما يت دد هدا معظأبالمع ومات، في  ين أن بعضها له ص ة بإقناع الأاراا الأخر

الجتماعات في  ل المعكلات واتلا  القرارات. و أياً كان نوع هذه الجتماعات ومسمياتها، 

فإن هنال عدة جوانب أساسية ينبغي اتباعها ل تلطيط للاجتماعات بغرإ زيادة فرص نجا ها 

 وت قيقها لأهدافها وهذه الجوانب هي 

 الاجتماع:أولًا: تقرير مدى الحاجة إلى 

كثيراً ما نقرر عقد اجتماعات ل رورة لها البتة. بل يمكن القول إن سوء السمعة التي  ظيت  

بها الجتماعات إنما نجمت في كثير من الأ يان من عقد اجتماعات ل مبرر لها إالاقاً مما 

أهداا  ايترتب ع يه عدم الت ضير لهذه الجتماعات وبالتالي عدم فعاليتها لأنه ل توجد له

وا  ة وم ددة. لذا، ينبغي ع يك كقائد إداري قبل أن تقرر عقد أي اجتماع أن تسأل ن سك 

 : الأسئ ة التالية

 ** هل هناك ضرورة لعقد الاجتماع؟

هل الجتماع هو الأس وب الأمثل ل تعامل مع الموقة؟ أو بمعنلأ آخر، هل هنال بدائل أخرى 

و إيصال المع ومات كتابياً، أو التعاور ع لأ الهاتة، أو للاجتماع )مثل اتلا  القرار بذاتك، أ

 استلدام التقنية ال ديثة في التصال بالآخرين مثل الدوائر الت  زيونية المع قة؟(.

إننا ندرل تماماً أن هنال العديد من الأسباب التي قد تدفع القادة الإداريين لعقد الجتماعات. من 

ل إللأ قرار جماعي، وت سين التصال والت اوإ بين هذه الأسباب الرغبة في الوصو

والنوا ي القانونية أو النظامية التي ت زم بالجتماع مثل اجتماعات مجال  الإدارة أو إقرار 

التقارير. بل إن هنال أسباب غير وجيهة للاجتماعات من بينها الرغبة في ممارسة وإظهار 

ول ع لأ عوائد مادية وخاصة عندما القوة أو  ب الستعراإ أو قتل المو وعات أو ال ص

 يتي  النظام ال صول ع لأ مب غ مادي مقابل  ضور الجتماعات.

 الثاً:إدارة الاجتماعات بفاعلية:ث
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لهذا ينبغي ع يك كقائد إداري أن تقرر س  اً مدى ال اجة إللأ الجتماع قبل الدعوة له لأن في 

  لك ما يغني عن عقد اجتماعات متتالية ل مبرر لها قد تكون مضيعة ل وقت والجهد والمال.

 تحديد الهدف من الاجتماع ثانياً:

يعقد الجتماع لأغراإ متعددة يمكن أن نط ق ع يها بعكل عام " ل المعكلات واتلا  

القرارات". هذا يعني أن التلطيط لعقد أي اجتماع يتط ب من أي قائد إداري أن يكون ع لأ 

ما بل الدعوة إليه، كدراية تامة بالمعك ة أو المو وع الذي سوا يتأ ب ثه في هذا الجتماع ق

ينبغي أن يتأكد القائد الإداري أيضاً من أن الأعضاء المعاركين في الجتماع ع لأ إالاع تام 

بالمعك ة لأن  لك سوا يساعد الجميع ع لأ ت ديد الهدا من الجتماع وبالتالي سهولة 

 التوصل إللأ ال  ول المتا ة والت ان ع يها.

ا يساعد ع لأ الت قق من ص ة ما سوا يتأ مناقعته إن ت ديد الهدا وجع ه مكتوباً سو

وجدوى  لك النقاش. بل إن الهدا المكتوب سوا يمثل مرجعاً يمكن الرجوع إليه عند 

الختلاا بين الأعضاء والمجتمعين كما أن له قيمة كبيرة من  يا الت كأ في مجرى الأمور 

 أدناء الجتماع.

كننا بسهولة أن ن دد أهدافنا بو ول أو بعكل ومن الم كد أنه لي  في كل الجتماعات يم

صري ، فقد تكون هنال أهدافاً خ ية ل مجتمعين لأ يتأ الإفصال عنها، و لك من أجل عدم ارل 

كل القضايا مرة وا دة، وإعطاء الأاراا الأخرى فرصة القوة أو المناورة ع لأ  سابنا. وأياً 

وري جداً لنجا ه  تلأ لو تأ الإفصال عن كان الأمر، فإن ت ديد الهدا من الجتماع أمر  ر

بضع الأهداا أو كتابتها لمبررات قد يرى أي ارا في الجتماع  رورة إ  اءها ولو 

 م قتاً بغرإ ال صول ع لأ بع  المكاسب التي قد يجنبها الطرا الآخر في الجتماع.

 تحديد المشاركين الملائمين في الاجتماع وأشعارهم بذلك ثالثاً:

المعاركين في أي اجتماع لي  بالأمر اليسير، وإن كنا قد تعودنا في منظماتنا وإدارتنا  إن اختيار

ع لأ دعوة الأشلاص أن سهأ ل عديد من الجتماعات وهذا تصرا غير ص ي . لذا، فإن نجال 

أي اجتماع يتط ب منا  رورة أن ن دد المعاركين الملائمين في هذا الجتماع. إن بالإمكان 

عنصر في العمل الجماعي هو توفر المواهب والطاقات التي تتعكل منها هذه  القول إن أهأ

الجتماعات وعم ية التعامل التي ت دث بين أعضائها.  لك أن المجموعة المعك ة تعكيلاً جيداً 

سوا تعمل ع لأ إشباع ال اجات الن سية والجتماعية لأعضائها والذي يعُد في  د  اته مط باً 

 .تماع في ت قيق الهدا أو الأهداا المرسومة له مهماً لنجال الج

هذا التأكيد ع لأ أهمية تعكيل أعضاء الجتماع يقودنا إللأ القول بأنه ينبغي أن يكون الهدا هو 

عدم دعوة أي شل  بغير سبب وجيه. ومن أجل  مان نجال الجتماع فإننا يمكن أن نورد 

 اع ما، و لك ع لأ الن و التالي هنا بع  الأسباب الوجيهة لدعوة الأشلاص إللأ اجتم
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 .أنهأ خبراء في مو وع سوا تجرى مناقعته 

 .أن لديهأ مس ولية تن يذية عن مجال سوا تجرى مناقعته 

 .أن هنال  اجة إللأ تأييد ودعأ ه لء الأشلاص 

  أن هنال  اجة إللأ الإالاع ع لأ أس وب الت كير السائد في المجالت التي سوا

 أكثر من ارا. تجري مناقعتها من قبل

 .ا تمال استياء وتذمر ه لء الأشلاص إ ا لأ تتأ دعوتهأ 

وع لأ الرغأ من أن السببين الأخيرين  عي ين، إل أنه ل يمكن تجاه هما، وبالتالي فلابد لنا 

 من ال كأ ع لأ الأمر ب رص لضمان نجال الجتماع.

جديرة بالذكر هنا، و لك  إللأ جانب أهمية دعوة الأشلاص الملائمين للاجتماع، هنال نقطة

هـ( إللأ 1408فيما يتصل بت ديد عدد الأعضاء المعاركين في الجتماع. ف قد أشار جراي )

أن ت ديد عدد المعاركين في الجتماع لي  عم ية ع وية أو مسألة جانبية  يا أن نجال 

 الجتماع ل يمكن أن ي دث مصادفة إ ا تأ تجاهل هذا العنصر.



 

81 

 

 :لاجتماعات المحدودةاسعة والاجتماعات المو

يرى بع  البا ثين أن الجتماع الم دود في أعضاءه أكثر فعالية من الجتماع الموسع وبلاصة  

عندما يتع ق الأمر بالتن يذ، بينما يرى البع  الآخر أن الجتماع الموسع أفضل عندما يكون 

 (.224هـ، ص1420الغرإ منه إيجاد بدائل متعددة ل ل المعك ة)هيجان، 

ع لأ أن الأمر بالنسبة لمر  ة ما قبل الجتماع ل يقتصر ع لأ النقاا السابقة، إ  إن التأكيد ع لأ 

أهمية إشعار أو دعوة المعاركين للاجتماع عن اريق إرسال مذكرة لهأ تتضمن شر اً موجزاً 

 لأ ع لمو وع الجتماع والبنود التي سوا تتأ مناقعتها فيه أو ما يط ق ع يه جدول الأعمال،

 أن ترسل هذه المذكرة قبل بداية الجتماع بوقت كااٍ، لتتي  ل عضاء الستعداد للاجتماع.

من نا ية أخرى، يجب أن يتأكد القائد الإداري من العلصية التي سوا تتوللأ رئاسة الجتماع، 

ن وإ ا لأ يكن هو العلصية الذي سوا يتوللأ هذا الأمر.  لك أن اختيار رئي  الجتماع سوا يك

له أدر كبير في نجال الجتماع وت قيق أهدافه، وسوا نت دث عن رئاسة الجتماع بعيء من 

الت صيل في المر  ة الثانية. إللأ جانب اختيار رئاسة الجتماع، فإن ع لأ القائد الإداري أن يتأكد 

ومن  في هذه المر  ة، أي مر  ة ما قبل الجتماع، من مدى ملائمة الزمان والمكان للاجتماع،

 يا مدى ملائمة التوقيت ل معاركين وعدم ازد ام جدول الأعمال أو عدم وجود المو وعات 

الكافية التي ينبغي مناقعتها لأن  لك ي دي إللأ الم ل، وي قد المصداقية بالنسبة للاجتماع. أما فيما 

وبة في المط يتصل بالمكان، فينبغي التأكد من توفر أماكن الج وس الملائمة وال وازم والأدوات 

 الجتماع وتنظيأ الج وس والتأكد من مدى ملائمة التهوية والإ اءة والتدفئة.

من نا ية أخرى، لبد أن يوجه القائد الإداري في هذه المر  ة اهتمامها بلدمات السكرتارية 

 يالمساندة التي تعد عنصراً مهماً في نجال الجتماع سواء فيما يتع ق بإعداد م ة الجتماع الذ

ت  ظ فيه جميع الأوران والمستندات المتع قة بمو وعات الجتماع، أو إعداد جدول أعمال 

الجتماع، أو كتاب الم ا ر ومتابعة عم ية الستعداد والتن يذ بالنسبة ل قرارات أو الأمور 

 اللازمة للاجتماع.
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 خطوات التحضير للاجتماع

ة، يمكن الأخذ بها قبل بدء الجتماع، أنه من الضروري أن نعير هنا إللأ دلاث خطوات مهم

 وخاصة عندما يكون هنال معاركون من خارج المنظمة أو الإدارة التي تعمل بها.

 أولًا: تحديد مساهمتك بالنسبة لكل بند من بنود الاجتماع

يقتضي ال رص ع لأ نجال الجتماع وبلاصة من القائد الإداري إ ا ما كان مس وليته أيضاً 

ع أن يقوم بالت ضير الجيد للاجتماع. هذا الت ضير يقتضي منه أخذ زمام رئاسة الجتما

المبادرة بقيادة الجتماع بدلً من أن يقوده المجتمعون إللأ مناقعة وإقرار المو وعات التي 

يرغبونها. لذا، يتوجب ع يه تدوين النقاا التي يرغب في ار ها أمام كل بند في جدول أعمال 

و ع يمكنه من ار ها أو استبعادها من الجدول بناءً ع لأ  الجتماع  تلأ يصب  في

المعاركات التي يدلي بها الآخرون، والتي قد تعقبها من ارل بع  النقاا. من جهة أخرى، 

فإن الستعداد للاجتماع ل يقتصر فقط ع لأ مجرد تدوين النقاا المراد إدارتها وإنما لبد أن 

ما يتع ق بمعرفة ماهية أولويات المو وعات التي يكون لدى رئي  الجتماع خطة وا  ة في

 ينبغي ار ها؟ وكية تطرل هذه المو وعات؟ ومتلأ ينبغي أن يق ل النقاش فيها؟

كل هذه الأسئ ة سوا ت دد المسار الذي يرغب من خلاله رئي  الجتماع أن يوجه ن وه 

 الأهداا.

ر ات تتوقع أن تثير نوعاً من وإجمالً يمكن القول أنك إ ا ما رغبت في ارل مقترل أو مقت

 الللاا مع الأعضاء، فإن بإمكانك إعداد ن سك لهذا الموقة من خلال ارل الأسئ ة التالية 

 ما هي ابيعة المعكلات التي أتوقعها أدناء ارل المو وع؟ -1

 من العل  أو الأشلاص الذين سوا ي يدون فكرتي. -2

 كرتي.من العل  أو الأشلاص الذين سوا يعار ون ف -3

 من الأشلاص الذين يمكن إقناعهأ بالمنطق؟ -4

 ما هي مو وعات الت ان التي يمكن ار ها أولً من أجل إيجاد جو إيجابي ل نقاش؟ -5

وأخيراً، ع يك أن تتذكر أن معظأ المعاركين يطر ون أفضل ما لديهأ في بداية الجتماع، لذا، ينبغي 

المو وعات أو القضايا الصغيرة التي قد تنعأ في لأ الهتمام بهذه ال  ظات وتجنب التركيز ع 

 بداية الجتماع والتي قد ت را الجتماع عن هدفه أو أهدافه الأساسية.
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 :ثانياً: الإعداد قبل الاجتماع

نقاشات الجتماعات هي نوع من الت اوإ  يا يسعلأ شل  أو مجموعة أشلاص بإقناع 

الإقناع فإن هنال العديد من الوسائل التي ينبغي إتباعها الآخرين بوجهة نظرهأ. و تلأ يتأ هذا 

في هذا الصدد من بينها الأعداد المسبق مع بع  الأعضاء قبل بداية الجتماع ال قيقي. ه لء 

الأشلاص الذين ينبغي الجتماع بهأ من قبل القائد الإداري أو رئي  الجتماع قد يكونون من 

ن له، وفي كلا ال التين، فإنه بهذا الجتماع يسعلأ إللأ الأشلاص الم يدين له أو المعار ي

كسب تأييدهأ لبع  المو وعات أو ت ييدهأ أو التعرا ع لأ توجهاتهأ في النقاش الأمر 

 الذي قد يترتب ع يه بالنسبة لها المضي في ارل المو وع المراد مناقعته أو  ذفه أو تأجي ه.

ال جوء إللأ مثل هذا الأس وب، أي الإعداد قبل غير أن العيء الذي نود التنبيه إليه هو أن 

الجتماع، بعكل متكرر ومبالغ فيه، قد ي سد مهمة الجتماع والهدا منه بسبب ما قد ينجأ عنه 

 من الللافات والصراعات بين الأعضاء.

 ثالثاً: فهم المشاركون الآخرون

ئيسا للاجتماع أنه سوا ينبغي أن يكون  ا راً في  هن القائد الإداري وبلاصة إ ا ما كان ر

يواجه أنماااً ملت  ة من شلصيات ال ا رين الأمر الذي يقتضي منه  رورة فهمهأ 

والتعامل معهأ. إن القائد الإداري إ ا لأ يتوقع ردود أفعال متباينة ع لأ مقتر اته في الجتماع 

سي ة جتماعات كوقد يكون بعضها مغاير تماماً لوجهة نظره، فع يه أل يستلدم أصلاً أس وب ال

 ل ل المعكلات واتلا  القرارات ويعمل بدلً من  لك ع لأ  ل قضاياه بان راد.

من هذا المنط ق ينبغي ل قائد الإداري الهتمام بالمعاركين من  يا معرفة مدى اهتمامهأ 

بمو وعات الجتماع وخبراتهأ فيما إ ا كانت أع لأ أو أقل منه وأساليبهأ في العمل الجماعي. 

ساعدتك ع لأ فهأ الآخرين يمكنك السترشاد بعوامل تساعد ع لأ فهأ شلصيات المعاركين ولم

 بالنقاا التالية 

الرجوع إللأ م  اتهأ إ ا كان ه لء المعاركون يعم ون في الإدارة أو المنظمة التي  -1

 تعمل بها أو ا ب نبذة من سيرهأ الذاتية لمعرفة خ  ياتهأ   والع مية.

ما قبل الجتماع وفترات الرا ة أدناء الجتماع ل تعرا ع لأ ه لء  استغلال أوقات -2

 الأشلاص عن قرب وتقديأ  اتك بصورة س يمة لهأ.

قدر تباين وجهة نظر الآخرين عن وجهة نظرل و اول أن تتبنلأ بعضها إ ا لأ  -3

 تستطيع إقناعهأ بوجهة نظرل.
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 ةيحالة دراس

 التخطيط للاجتماع

ظي ة مدير تدريب في إ دى الجهات وقد قرر  رئاسة إ دى الجتماعات يعمل فهد العيسلأ  في و

التي تعقد في إدارته و لك من أجل و ع خطة تدريب منسوبي الجهاز ل سنة القادمة. لقد كان 

 جديداً ع لأ العمل، لهذا فقد كان في  يرة من أمره فيما يتصل بـالآتي 

 من ا لأشلاص الذين ينبغي دعوتهأ لهذا الجتماع؟ 

 وما هي المو وعات التي يجب أن يتضمنها جدول الأعمال؟ 

 وكأ المدة التي ينبغي أن يستغرقها الجتماع؟ 

 وأخيراً ما هي الآلية التي يجب إتباعها لتلا  القرارات؟ 

إن كل ما يود أن يعرفه فهد هو أنه لبد أن ي قق الجتماع أهدافها اللاصة بو ع خطة  

 جة إللأ استكمال العبارات التالية التدريب لذلك، فقد كان  ب ا

 الغرض من هذا الاجتماع هو:

 سيتأ ت قيق هذا الغرإ إ ا ما ت ققت مجموعة من النقاا المتمث ة في 

        )أ(           

          )ب(        

 )ج(

عرا فهد أن الجتماعات تعقد بناءً ع لأ جدول أعمال م دد،  يا يعُد جدول الأعمال هذا 

تراتيجية لت قيق غر ه من الجتماع. لقد كتب فهد العبارة التالية وأخذ ع يها موافقة خطة اس

 مدير عام الإدارة، التي يعمل بها لإقرارها، تقول العبارة 

الغرإ من الجتماع هو ال صول ع لأ التزام رؤساء الأقسام فيما يتصل بلطة تدريب »

 «.هـ1423الموظ ين في صية عام 

 حقق إذا ما تمت الإجابة عن الأسئلة التالية:هذا الغرض سوف يت

  ما هي )البرامج(؟ متلأ ستن ذ هذه البرامج؟ أين ستن ذ هذه البرامج؟ كية ستن ذ

 هذه البرامج؟ من سين ذ هذه البرامج ؟

 كية ينبغي أن يقرر فهد ؟ 

 .هنال عاملان أساسيان ي دران ع لأ اختيار فهد لعم ية اتلا  القرار 

 دة لتن يذ التدريب أفضل من غيرها؟ أو أن أي وقت لتن يذ هل هنال أوقات م د

 البرامج سوا يكون ملائما؟ً

  إ ا كان الجواب ع لأ الس ال الثاني هو "ل"، فمن هو العل  الذي لديه اللبرة

 ويمكنه الستعانة به لإعداد خطة تن يذ البرامج بصورة سريعة ؟
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 عارتهأ؟ رامج  تلأ لو لأ تتأ استهل سيقبل المتدربون بالجداول الزمنية لتن يذ الب

إ ا كان الجواب هو "ل"، فمن هأ الأشلاص الذين ينبغي استعارتهأ من أجل  مان 

 الموافقة ع لأ الجدول الزمني المقترل في خطة تن يذ البرامج التدريبية؟

  من الذي ينبغي أن يعارل في البرامج التدريبية المقررة في خطة التدريب؟ 

درال بأن القرار الن رادي "أي القرار من جانبه فقط"، بلصوص و ع يدرل فهد تمام الإ

جدول لتن يذ البرامج التدريبية سوا لن ي قلأ القبول من المستهدفين في التدريب  تلأ لو كان 

هذا الجدول قد أعد بناءً ع لأ خبرته الجيدة والستعانة بلبراء في الإدارة لهأ باع اويل في 

إللأ استعارة الآخرين وبلاصة من المتوقع معاركتهأ في التدريب،  هذا المو وع. إنها ب اجة

وبع  مديري الإدارات الذين لديهأ مع ومات عن التدريب، كما أن لهأ تأدير ع لأ الآخرين 

 يا أن قبولهأ للطة التدريب وإقرارها سوا يجع ها مقبولة لجميع المعنيين، إنه ب اجة إللأ 

 مساعدة من 

 إعداد جداول تن يذ البرامج التدريبية.  أص اب اللبرة في مجال 

  .الأشلاص المط وب منهأ تن يذ البرامج التدريبية 

  .الأشلاص الذين سوا يعدّون هذه البرامج قبل تن يذها 

لقد كان عقد مثل هذا الجتماع يتط ب  ضور عدد كبير جداً. لهذا وبدلً من دعوة هذا العدد 

ديري الإدارات الرئيسية في الجهاز، وهأ الذين يتمتعون الكبير فقد قرر فهد دعوة أربعة من م

بلبرة في إعداد خطط برامج التدريب ل سنوات الما ية. قام هذا ال ريق بإعداد مسودة خطة 

التدريب في وقت وجيز،  يا أرس ت نسلة من هذه المسودة لمديري الإدارات 

ك بغرإ ال صول ع لأ الآخرين.والموظ ين والجهات التي سوا يتأ التدريب فيها و ل

 ملا ظاتهأ  ولها ومن دأ إعادتها في غضون أسبوعين. 

لقد كانت نتيجة هذه الستراتيجية رائعة جداً إ ا لأ تكن هنال ملا ظات تذكر  ول اللطة كما 

 أن هنال شبه اجتماع  ول قبولها. 
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 ما هي الدروس المستفادة من هذه الحالة؟
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 -ة الأوراق بعدد من المراحل حسب مايلي:يمر تنظيم المكتب وإدار

 أولا : توثيق المحفوظات 

) مجموعة الطرن الضرورية لعرإ وتنظيأ وتوصيل المعرفة المتلصصة  المقصود به :

 المسج ة ب يا ت قق الست ادة القصوى منها(.

 المراحل التي يمر بها : 

  ظ وفقا لمعايير التعرا ع لأ الأوران من مصادرها ، وتجميع ما يلتار منها ل  -1

 معينة تو ع في بدء إنعاء أو تطوير نظام ال  ظ .

 التنظيأ ال ني ل ودائق .. من  يا    -2

 . التصنية  . ال هرسة 

  . الترميز  . الترتيب 

تلزين الودائق في  م  اتها أو داخل صناديق ال  ظ أو تصويرها بواسطة  -3

وتلزن ع لأ أشراة أو الميكروفي أ أو ت ول إللأ مدخلات ال اسب الإليكتروني 

 اسطوانات ممعنطة .

استرجاع البيانات من الودائق الم  وظة بواسطة الكعافات أو أي وسي ة استرجاع  -4

 أخرى  تلأ يمكن الرجوع إللأ الوديقة والست ادة بما فيها من بيانات 

لأ  أن تصميأ أو اختيار أية اريقة أو أس وب في مجال التوديق سوا يعتمد ع    تذكر دائما : 

 عام ين هامين هما  

 ت قيق ا تياجات العام ين في الم سسة في ال صول ع لأ المع ومات التي يريدونها. -1

 الدقة والسرعة والقدرة ع لأ إمداد المع ومات المط وبة بأقصلأ ك اءة وأقل تك  ة . -2
  

 رابعاً:تنظيم المكتب وإدارة الأورا :

 

 توثيق المحفوظات 
 التعرف

 على الوثائق

التنظيم الفني للوثائق 

  

 تخزين 

  الوثــائق

 استرجاع 

 البيانات من الوثائق 

 الترميز الترتيب التصنيف  الفهرسة
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 ثانيا : التعرف على الوثائق 

مصادرها الملت  ة وت ديد أنواع وفي هذه المر  ة يتأ التعرا ع لأ الأوران من            

الأوران التي ت  ظ ومدى   ظها ، واستبعاد الأوران التي ل تتمعلأ مع سياسة تجميع 

 الأوران مثل  

 . النسا 

 . الصور المكررة 

 . الأوران الزائدة غير الضرورية 

 وهذا الإجراء يساعد ع لأ عدم تضلأ  جأ الم  وظات . 

 تحديد الأورا  التي سوف تحفظ :  -1

يعتبر ت ديد الوديقة الأص ية وتعرية المقصود منها أجراء  روريا قبل البدء                 

  ل.اذا ؟في إنعاء أو تطوير أي نظام ل  ظ الودائق والمستندات.  

لأن  لك يمنع اللطأ الذي يقع فيه العام ون في معظأ نظأ ال  ظ ، والذي يتع ق بتكرار   ظ 

 ودائق الأص ية ، وما يترتب ع لأ  لك من معاكل عديدة .النسا  والصور اللاصة بال

 

 

 

 

 

 

 من وجهة نظرك :

  ماذا يقصد بالوثيقة الأصلية ؟ 

 حفظ النسخ  لدقيق لها ، وبالتالي تكراروما هي المشاكل التي تترتب على عدم التحديد ا

 والصور ؟ 

 .أذكر بعض الأمثلة من المؤسسة 

 المقصود بالوديقة الأص ية هو   
.............................................................................................. 

 أهأ المعاكل التي تترتب ع لأ عدم الت ديد الدقيق ل وديقة الأص ية هي   
1- ........................................................................................ 

2- ........................................................................................ 

 

 

 التعرف على الأوراق 

 

ية الأولى لأي نظام حفظ الوظيفة الفن  

 تحديد العمر الزمني للوثائق  تحديد الوثيقة الأصلية 

تحددديددد التعرف على الأوراق 

 التي سوف تحفظ

تحديد مدد حفظ الوثائق 

 والمستندات 
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 تحديد مدد حفظ الوثائق والمستندات : 

هل هنال مدد معينة لعمرالودائق والمستندات ب يا تصب  بعدها عديمة الجدوى ؟         

لتالي يجب أن ت  ظ بعكل أو أم أن هذه الودائق والمستندات لي  لها عمر زمني م دد وبا

 بآخر إللأ الأبد؟ 

فمن الم روإ أن م  وظات أي م سسة ) والتي تتمثل في أوران العمل والنما ج          

والسجلات ( يست اد منها ل ترات زمنية مت اوتة . فهنال أوران ترد ل م سسة ويمكن 

ينما هنال أوران التل   منها فور قرائتها ) مثل الدعوة ل ضور اجتماع رسمي ( ب

 تستدعي ال اجة إللأ   ظها بصورة دائمة مثل) الت اقات والمعاملات الهامة (.

 ولا شك أن الحكم على مدد ) أع.ار ( حفظ الأوراق يعت.د على عوام  عديدة منوا :  

 . ابيعة الأوران  . قانونية الأوران 

 . معدل استلدام الأوران   فائدة الأوران 

 م  وظات الم سسة من  يا مدد ال  ظ اللاصة بها كما ي ي   ولذلك يمكن تقسيأ 

 

 

 

 

 

 

 تمرين عملي
 أكمل الجدول التالي : 

 نوع الم  وظات  أمث تها 

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

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

الم  وظات المستديمة  -

" ل يستغنلأ عنها 

 أبدا ".

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

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

الم  وظات الم قتة" قد  -

عو ال اجة ل رجوع يد

 إليها " في مدد معينة 

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

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

الم  وظات المستغنلأ  -

عنها " ل تدعو 

ال اجة ل رجوع إليها 

. " 

إن الأساس الجوهري الذي يرتكز ع يه عند ت ديد مدد الودائق والسجلات لأي م سسة      

 هو قيمة وفائدة الأوران التي ترد ل م سسة وت  ظ بها فيما بعد. 

 وهناء على ذلك ي.كن تحديد أرهعة أنواع من الأوراق حسب أه.يتوا وذلك ي.ا يلي:    

 التل   منها مباشرة .  أوران ليست لها أي قيمة قانونية . ويجب -1

 أنواع المحفوظات 

 من حيث مدد الحفظ 

 المحفوظات المستديمة 

المحفوظات 

 المؤقتة 

المحفوظات المستغنى 

 عنها  
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أوران ليست لها فائدة وقتية تعتمد ع لأ ابيعة العمل الذي يتأ إنجازه ، وت  ظ  -2

 فترة إنجاز العمل فقط .

أوران  ات قيمة قانونية ت  ظ بعد إتمام الأعمال المرتبطة بها لمدد معينة ، ت دد  -3

 بمعرفة الإدارة . 

م سسة ووجودها ، ت  ظ بص ة دائمة أوران  ات قيمة قانونية هامة تتع ق بكيان ال -4

. 

 ثالثا :التنظيـــــــم الفنــــــي
 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 يشمل  

 

 الفهرسة 

 

 التصنيف

 

 الترتيب

 

 الترميز  
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 اختبر معلوماتك !تمرين عملي  
 

 ماذا يقصد بكل من المصطلحات التالية : 

 ال هرسة   هي 
.................................................................................................. 

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

 التصنية   هو 
.................................................................................................. 

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

 الترتيب   هو 
.................................................................................................. 

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

 الترميز هو   
.................................................................................................. 

.................................................................................................. 
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 وظاتفهرســـــــة المحف

الغرإ منها هو بيان أماكن   ظ السجلات والمستندات والم  ات لتسهيل          

 استلراجها والرجوع إليها عند ال اجة . 

 هذا بالإ افة إللأ الأغراإ التالية         

الرجوع إللأ جميع السجلات أو المستندات التي تعترل في ص ة أو ص ات معينة  -1

 ملتارة . 

صين وتوجيه انتباهأ إللأ السجلات والمستندات التي تتط ب تذكر الموظ ين الملت -2

 النظر إليها في تاريا معين لتلا  الإجراء المناسب بعأنها. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 يقصد بها   المزايا العيوب
أنواع 

 ال هارس

1- 

2- 

3- 

 

 سهولة الإعداد. -1

 ق ة التكالية -2

تناسب دفاتر الأستا  الصغيرة وما  -3

 شابهها من سجلات 

ص  ة لكل  را من  تلصي 

ال روا الأبجدية ب يا يبين فيها 

أسماء الأشلاص أو المو وعات 

التي تبدأ بهذا ال را ، وأرقام 

 م  اتهأ أو السجلات الملصصة لهأ.

فهارس 

 الص  ات 

إن الأسماء 

ل تكون 

ظاهرة إل 

بعد فصل 

البطاقات 

عن بعضها 

والنظر في 

 كل منها. 

1- 

2- 

3- 

4- 

 

نات المط وبة في تدرج فيها البيا

بطاقة من ص ة ت  ظ رأسيا في أدراج 

معدنية تعد لهذا الغرإ . ويكتب 

اسأ العل  أو المو وع في أع لأ 

البطاقة  تلأ يمكن رؤيته دون 

 استلراج البطاقة .

فهارس 

 البطاقات

1- 

2- 

3- 

ظهور عدد كبير من الأسماء في  .1

 ن   الوقت.

 سرعة العثور ع لأ السأ . .2

يب البطاقات مما تلافي عم ية تق  .3

 ي  ظها في  الة جيدة .

تتكون من إاارات ي صق ع يها  

شرائط من الورن ت ت بعضها 

أ فقط من كل بطاقة ب يا يظهر الس

، وبذلك تكون الأسماء ك ها وا  ة 

في ن   الوقت , وبقية البطاقات 

 مغطاة. 

2- 

ال هارس 

 المتطورة 

 

 أنواع الفهارس  

 

 فهارس الصفحات 

 

 فهارس البطاقات

 

 الفهارس المتطورة  
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 يقصد بها   المزايا العيوب
أنواع 

 ال هارس

إمكانية الكتابة ع لأ البطاقات وهي  .4

 في مكانها داخل الإاارات

عدم ال اجة إللأ استلراج  .5

البطاقات من أمكانها ،وبالتالي 

تلاشي خطر فقدها أو و عها في 

 غير أماكنها.

 

 ... م تال الوصول إللأ الأوران والعك  ص ي . لا تنس أن :   الفهرسة الدقيقة هي

 

 

 

 

 

 

 تصنيف المحفوظات : 
مع بعضها البع  بالطريقة التي يسهل   ترتيب الأوران المتعابهة الغرض منه هو       

توصي ها إللأ مستلدميها ويتضمن  لك ترتيب الأل اظ / الأشياء / الأفكار الم ردة في 
 مجموعات ابقا لدرجة التعابه أو الختلاا التي تتواجد بينها.

  كل نظأ ال  ظ لتصنية مو وعات مجموعة الم  وظات في أي جهاز  لاحظ أن    

 ها منطقيا.الأوران أو تصني 
لاهد من عند تصميأ أي خطة لتصنية مو وعات مجموعة الم  وظات في أي جهاز      

 الإجاهة على مج.وعة الأسجلة التالية هالإيجاب : 
 هل إاار المو وعات وأقسامها مرتبة بنظام وتنسيق ؟ -1
 هل الأل اظ وا  ة وملتصرة ؟ وهل تعني تماما ن   العئ بالنسبة ل مستلدمين؟  -2
 جداول مكتوبة في شكل مبسط وسهلا للإستلدام ؟ هل ال -3
 هل يوجد كعاا جيد ل  ظ التصنية ؟ -4
 هل يوجد مو ع ل عموميات التي تندرج ت ت أي من المو وعات الأخرى؟ -5
 هل اللطة كام ة وتسم  بالت ريعات الدقيقة جدا إ ا أ تجنا إليها ؟ -6
 ؟ هل خطة التصنية مرنة؟ وهل يمكن إ افة مو وعات جديدة إليها -7
 هل يسم  نظام التصنية ببيان وجهات النظر الملت  ة لن   المو وع ؟  -8
 هل الترقيأ سهل ال هأ والتذكر؟  -9
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 ترميز المحفوظات 

  عم ية ت ويل المو وعات أو الأسماء إللأ أرقام أو  روا أو رموز  المقصود به        

 أو الجمع بينهما لكي تعطي دللة ع لأ العئ الذي تعبر عنه. 

وقد تستلدم الأرقام العددية المس س ة ل دللة ع لأ اريقة   ظ الأوران ، وقد تسلدم        

ال روا الهجائية ف سب ل دللة ع لأ مو وعات التصنية ، وقد يتأ الجمع بين الأرقام 

العددية وال روا الهجائية ل مساعدة في ترميز وتصنية المو وعات المعنية وع لأ  لك 

 م  ات ) وفقا لطرقة الترميز المستلدمة ( كما ي ي  يمكن تقسيأ نظأ   ظ ال

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 نظم حفظ ) ترتيب ( الملفات 

 النظم غير الأبجدية  النظم الأبجدية 

 الترتيب

 الاسمي

 الترتيب

 الموضوعي

 الترتيب

 الجغرافي

 الترتيب

قمي الر  

 الترتيب

 الزمني

 الترتيب

 العشري

 حسب

 الأسماء

 حسب

 الموضوعات

 حسب

 المناطق 

 الجغرافية

 حسب

 الأرقام 

 ) الأعداد(

 حسب

 الأزمنة 

 ) التواريخ(

 طريقة 

 ديوي
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 التخلص من المستندات 

 

إن معك ة تضلأ  جأ الأوران الم  وظة في الم سسة ت تأ من البداية تقدير تنمية وفائدة      

 الودائق الم  وظة عند تصميأ وتطوير نظام ال  ظ .

تكون نعيطة في بدء  ياتها أو استلدامها دأ يصب  أقل نعااا فمعظأ السجلات والودائق         

 بمرور الزمن . 

 ويراعي في هذا الصدد ما ي ي    

يجب أن ت  ظ الودائق النعيطة جدا في الم  وظات التي يسهل الوصول إليها  -1

 بسرعة .

عندما تصب  الودائق في منتصة العمل مثلا او تعتبر أقل نعااات يتأ نق ها إللأ  -2

 آخر لت س  الطريق أمام الودائق الأكثر نعااا واستلداما .مكان 

عندما تصب  الودائق غير نعيطة ولكن يجب أن ت  ظ ل رجوع إليها في المستقبل  -3

.. فيجب أن تنقل إللأ أماكن أخرى ل   ظ غير النعيط في الم سسة والذي يكون  ا 

 تكالية  يئ ة .
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 نموذج العائد من الجلسة التدريبية

 عزيزي المتدرب  ما الذي استفدته من أذه الجلسة التدريبية؟

 استفدت من أذه الجلسة م

1  

2  

3  

4  

5  

6  

7  

8  

9  

10  

  



 

97 

 

 

 

 

  

( دقيقة30استراحة)  
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 الأأداف العامة:

تعريف بمفهوم التفويض الفعغغال                تهغغدف الوحغغدة إلى    

ية          عة عمل بالاتصغغغال وأأمية وطبي ومهارات ، والتعريف 

وتسغغلسغغل الاتصغغالات الرسغغمية    ABXالاتصغغال بنموذج 

 بالمؤسسة.

 دقيقه 120الزمن :

 التاهعةالوحدة التدريبية 

تفويض والاتصال الفعالموارات ال  

 الجلسة الثانية -الثانياليوم 
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 الأهداف التفصيلية:

بنهاية الجلسة التدريبية يتوقع من المتدرب أن يكون 

 دراً على أن:قا

  الفعال التفويضالتعرف على طبيعة. 

 وأأميته الاتصال تعريف. 

   ية التعرف على طبيعة   نموذج الاتصغغغال عمل

ABX 

    الرسمية  الاتصالات  تدفقالتعرف على تسلسل  

 بالمؤسسة.
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 الثانياليوم 

 الثانيةالخطة التدريبية للجلسة 

 

  

 الزمن الإجراءات الجلسة الوحدة 

 الثانية الرابعة

 د 10 (2/2/1) نشاط

 د 25 الفعال التفويض طبيعة: أولًا

 د 10 (2/2/2) نشاط

 د 25 وأأميته الاتصال مفهوم:ثانياً

 د ABX 25 نموذج الاتصال عملية:ثالثاً

 د 25 الرسمية الاتصالات تدفق:رابعاً

 د 120 الزمن الكلي
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 (2/2/1نشاط )

 جماعي نوع النشاط

 

 عصف ذأني الاستراتيجية

على طبيعغغة التفويض            يتعرف المتغغدربون       أن  الهدف من النشاط:

   الفعال.

 تمرين جماعي  طريقة التدريب

جهاز حاسب آلي  -أوراق ملونة –بطاقات  –أقلام  الوسائل التدريبية

 جهاز عرض –

 يقوم المدرب  بغ :  تعليمات تنفيذ النشاط:

  المتدربين.عرض النشاط على 

  تقسيم المتدربين لمجموعات للإجابة عن

 النشاط.

 .الإشراف على المجموعات 

  مناقشة المتدربين في النشاط بعد الانتهاء منه 

 النتائج التي تم التوصل إليها. تلخيص 

 -تعرف على مايلي:بالتعاون مع مجموعتك: عزيزي المتدرب :

 ؟طبيعة التفويض الفعال -

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

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

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

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

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

 

 

 دقائق 10الزمن:
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يقصغغد بالتفويض النقل المؤقت للصغغلاحيات من شغغخص على مسغغتوى تنظيمي  

ستوى تنظيمي أدنى . وعندما يقبل الأخير أذا التفويض ،   معين إلى آخر على م

فإنه يلتزم بأداء الواجبات التي يكلف بها رئيسغغغه ويمارس الصغغغلاحيات اللازمة 

 .لأدائها ، ويصبا مسئولا أمام رئيسه عما قام به من أعمال 

 

هت           ما اتج طة ، فكل جات تفويض السغغغل مديرون في در مات وال وتختلف المنظ

المنظمة ناحية اللامركزية زادت درجة التفويض . أي زاد عدد القرارات التي        

تتخذ على مسغغتويات إدارة أقل . وزادت أأمية أذه القرارات ، واتسغغعت الرقعة   

ية التفوي          فإن عمل لة المركزية  حا ما في  ها . أ تالي    التي تعطي ض تتقلص ،وبال

تتخذ القرارات في مستوى واحد، وتقل القرارات المتخذة في المستويات الإدارية   

 الأقل من حيث العدد والنوع والأأمية .  

 

كذلك يختلف المديرون في تفويض بعض الصغغغلاحيات التي يملكونها لمن أم 

  هسغغغي أدنى منهم على الهيكل التنظيمي . فقد يريد مدير أن يدرب أحد مرؤو       

صا لحقوقه أو     سلطة ويعتبرأا انتقا ويعده ،وقد يخاف مدير آخر من تفويض ال

سيه عليه إذا أو      شى مدير ثالث من تفوق مرؤو تقليلا لأأميته . كذلك قد يخ

 هم اتخاذ بعض القرارات ، وأكذا.أسند إلي

 طبيعة التفويض الفعال: أولًا:
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 مزايا التفويض

نه يعمل على         يا . حيث أ حسغغغن  يمكن أن يحقق التفويض الناجا عدد من المزا

صحيا ،      سين وتوجيها التوجيه ال ستغلال مجهودات كل من المديرين والمرؤو ا

نادر             نه يعبر عن الاسغغغتخدام الفعال لوقت المديرين .. ذلك المورد ال كما أ

الغالي الذي يجب توظيفه بأقصغغى كفاءة ممكنة وعدم تضغغييعه في أنشغغطة أو  

ضا في    مجهودات غير منتجة . ويوفر كثيرا من النتائج الإيجابية التي نجدأا أي

 : وفيما يلي أأمهاأسلوب اللامركزية 

تفرغ المديرين للقرارات الهامة ، وعدم انشغغغغالهم بأمور يمكن أن  .1

 يؤديها غبرأم بكفاءة وفعالية .

 سرعة اتخاذ القرارات وحل المشكلات . .2

شكلة      .3 ضل ( لأن متخذ القرار إذا كان يعايش الم اتخاذ قرارات ) أف

 ير الذي لا يعرف تفاصيلها .فهو أقدر من المد

 تدريب المديرين والرؤساء على المستويات التنظيمية الأدنى . .4

رفع الروح المعنوية للمديرين والرؤسغغاء في المسغغتويات الإدارية   .5

 المختلفة نتيجة لشعورأم بالمشاركة الإيجابية .

فة ورغبتهم          .6 ية المختل يات الإدار ماس أعضغغغاء المسغغغتو يادة ح ز

حل ا   مامهم ب كار      واأت تالي ظهور الأف بال لمشغغغكلات التي تواجههم ،و

 الجديدة والحلول المبتكرة.  

مخاطر القرارات الضغغعيفة موزعة ، فهي تؤثر على إدارة واحدة أو  .7

قسغغغم واحد بدلا من التأثير على المنظمة كلها أو عدد كبير من         

 الإدارات .
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 لماذا نسميه مهارة ؟  

شئ لا يتقنه كل المدي  صية ملازمة       لأن التفويض  صفة أو خا ست  رين .وأو لي

صية           شخ صائص ال صحيا أن الخ سابها وتنميتها .  لهم . ولكنه قدرة يمكن اكت

للمدير تؤثر في أسغغغلوبه ونمطه الإداري وما إذا كان يميل إلى التفويض أو        

يحسغغنه .. ولكن من جهة أخرى أناك أسغغاليب كثيرة ومتنوعة لتعليمه مهارة   

صائص   ضا للتغيير والتطوير ،و إعادة       التفويض .. وحتى خ صيته قابلة أي شخ

تكوين  عادات جديدة عنده ،ولا تقتصغغغر أذه الأسغغغاليب على التعليم الرسغغغمي  

للإدارة ونظرياتها وتجارتها وبحوثها . ولكن أيضغغغا تمتد إلى التدريب العملي ، 

والممارسغغغة الفعلية ،والخبرات والتجارب الذاتية ، كما أن ا لمنظمات الحديثة          

اليوم تسهل في تنمية مهارات مديرأا غغغغغغ ومنها التفويض بإتباع طرق عديدة .  

فمن الفلسفة والقيم التي تتبناأا الإدارة ، إلى درجة اللامركزية التي تتبعها في   

التنظيم ، ودرجة العناية بالعنصغغر البشغغري ،وسغغياسغغاتها في تخطيط وتطوير   

يب وبرامج الت    تدر ها ،      المسغغغار المهني لافراد ، وال أا ب مد أفراد ية التي ت نم

شئ قابل      ضا مهارة لأنه  والتطوير التنظيمي الذي تعده لهم . ثم أن التفويض أي

للقياس . فهناك مؤشغغرات تدل على نجاحه أو فشغغله ودرجات أذا وذاك . مثل   

عدد القرارات التي يتخذأا المفوض إليهم غغ ونوع أذه القرارات ومدى نجاحها    

قدار الفرص التي  عة أن تظهر وتشغغغق         ، وم بار فاءات ال ها التفويض للك ينجح

ته وتحقيق            ته وتنظيم وق مدير المفوض في إدارة ذا جاح ال مدى ن ها ،و طريق

 أأداف إداراته . 
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 لماذا تفويض .. ولأية درجة .. ؟ .  

لا يمكن طبعا للمدير أن يعمل كل شغغغئ. بنفسغغغه ، ثم أن أناك من الواجبات         

ها أشغغخاص دونه على الهيكل التنظيمي وبقدر معقول من  والأعباء ما يمكن يؤدي

سه وعلاجا لبعض      ضا حماية للمدير من نف الكفاءة . كما أن التفويض يعتبر أي

تحيزاته . فقد يعتقد مدير أنه أكفأ من غيره للقيام بأعمال معينة ، أو أنه أو             

وسغغيه  ) الوحيد ( في إدارته الذي يسغغتطيع أن يؤديها . أو يظن أن قدرات مرؤ

تقل عن قدراته . أو أنه يتعامل مع المرؤوسين من منطلق الشك وليس الثقة ،   

أو أنه يخاف من منافسغغة أؤلاء المرؤوسغغين . أو أنه لا يريد أن ينمي قدراتهم 

ويود أن يجعلهم تابعين معتمدين على قدراته أو . أو أنه ليس مسغغتعدا لتحمل  

يحظى أحد غيره بالمديا والإعجاب      أخطائهم أو مواجهتهم بها . أو لا يريد أن    

 لاتخاذه قرارات ناجحة .

وإذا كانت المنظمات الحديثة اليوم تنحو تجاه مزيد من اللامركزية ، ومن ثم          

مزيد من التفويض لافراد الذين يقعون في مراكز أدنى على الهيكل التنظيمي     

   . 
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 (1ت أه.وا ما يلي ) أنظت شك  إلا أن الدرجة ال.لائ.ة للتفويض تتأثت ه.ج.وعة من العناص

فلسغغغفة الإدارة العليا واتجاأاتها ونظرتها إلى الموارد البشغغغرية          .1

 ،ورغبتها في إنتهاج سياسة التفويض من عدمه .  

عمر المنظمة ودرجة رسوخها ، فربما كانت المنظمات القائمة منذ   .2

عهد طويل واسغغغتقرت ونمت ، أميل إلى اللامركزية والتفويض .. من        

 لمنظمات الحديثة أو التي لم تستقر بعد.  تلك ا

تكلفة القرارات التي يتم اتخاذأا .. فعندما ترتفع أذه المشغغغكلة           .3

يات أعلى ) شغغغراء آلات مثلا ، تعيين خبير     خذ القرارات على مسغغغتو تت

شراء       شاري ( . أما إذا كانت تكاليف القرار قليلة فيمكن التفويض )  ست ا

 قطعة غيار ، اختيار عامل فني (.

حجم المنظمة وطبيعة التنظيم وعدد الإدارات والأقسغغغام الموجود      .4

بها، فكلما تعقد التنظيم وكثرت أجزائه مما يجعل التنسغغيق السغغليم بين   

أذه الأجزاء أمرا صعبا ، فإن اللامركزية تعالج أذا الوضع . عكس الحال    

 عندما يكون التنظيم صغيرا ومحكما.

اء القادرين على تحمل الأعباء     مدى توفر المديرين والأفراد الأكف    .5

والمسغغاأمة بمجهوداتهم المختلفة لتحقيق النتائج المطلوبة . فكلما كان 

ستويات متعددة      شرة على م ذلك متاحا فإن فرص التفويض كثيرة ،ومنت

 على الهيكل التنظيمي .  

الحاجة إلى توحيد وتماثل السغغياسغغات التي تسغغير عليها المنظمة .   .6

ة أكثر لتماثل واتسغغغاق السغغغياسغغغات ، كانت        فكلما كانت أناك حاج      

 المركزية أقرب إلى الإتباع .

درجة الثقة بالمرؤوسغغغين فواضغغغا أنه كلما ارتفعت درجات ثقة  .7

 الرؤساء فيمن أم دونهم ، كان للتفويض مجال رحب والعكس صحيا .

نات            .8 يا يث نوع الب ها من ح مدى جودت مات المتوفرة و نظم المعلو

الحصغغول عليها . فكلما كان ذلك ميسغغرا    وكميتها وتوقيتها ومصغغادر

ضوعي     صعب كثيرا إذا لم يتوفر نظام مو كان التفويض ممكنا  ، ولكنه ي

 سليم للمعلومات .
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سلطة          .9 سئولية . عندما تكون خطوط ال سلطة والم ضع خطوط ال و

 واضحة ومعروفة يصبا التفويض سهل التطبيق .

لرقابة والمتابعة  وسائل الرقابة وأدواتها عندما تتوفر وسائل جيدة ل .10

تجد المجال فسغغغيحا للتفويض ،عكس الحال عندما تفتقر المنظمة لمثل           

 أذه الوسائل .  
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 (1شكل )

 تفويض السلطة

 تفويض أكثر

 )ميل إلى اللامركزية(
 درجة تفويض السلطة

 تفويض أكثر

 ) ميل إلى المركزية (

   

 

 تفضل المركزية  فلسفة الإدارة العليا تفضل التفويض

عمر المنظمة ودرجة  قديمة . راسخة

 رسوخها

 حديثة . جديدة 

 عالية  تكلفة القرارات منخفضة

 صغيرة . محكم  حجم وطبيعة التنظيم كبير. معقد

 غير متوفرين  المديرون الأكفاء متوفرون

 ضروري جدا  توحيد وتماثل السياسات ليس حتما

 متوسطة ، منخفضة  الثقة بالمرؤوسين عالية

 محدودة  نظم المعلومات دة . سليمةجي

خطوط السلطة  واضحة . محددة

 والمسئولية

 غير واضحة 

 محدودة  وسائل وأدوات الرقابة جيدة . متوفرة
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 أسس التفويض الفعال

سس    لكي يكون التفويض ناجحا ومحققا للغرض منه ، فإن أناك مجموعة من الأ

بالمفوض إليه والثالثة بموضغغوع  يتعلق بعضغغها بالمدير )المفوض ( والأخرى 

( وذلك على النحو   2التفويض والرابعة البيئة التنظيمية غغغغغغغغ أنظر  شكل ) 

 التالي : 

 المفــــوض:  (1)

إن المدير الناجا يمارس أعباءه مستخدما مهارات محدودة . أذه المهارات تفيده   

ض  في قيادة مرءوسغغيه وتحقيق أأدافه وتنعكس أيضغغا على درجة نجاح التفوي 

الذي يجريه وتتلخص أذه المهارات في أن يتفهم جماعة المرؤوسغغغين الذين         

صياتهم ودوافعهم وعلاقاتهم . كما يتعرف       شخ شرافه ، ويدرس  يعملون تحت إ

من خلال مباشغغرته اليومية لهم وتقييم أدائهم على مسغغتويات إنجازأم ومدى   

نا ي            كون تدريبا   اسغغغتعدادأم للتقدم وتحمل المسغغغئولية .، لأن التدريب أحيا

للمرؤوسغغغين ، وتنمية لخط ثان تأخذ الإدارة منه احتياجاتها عندما تريد تعيين  

رؤسغغاء أو مديرين . إن مثل أذه الدراسغغة والتفهم تسغغاعد على حسغغن اختيار  

المرؤوس المناسغغغب الذي يمكنه تحمل أعباء التفويض ، ثم أن المدير عندما ي  

توقعاته ،ويضع له إطارا عاما يستطيع    يتقابل مع المفوض إليه لابد أن يشرح له  

 أن يتصرف من خلاله .

على أن أذا لا يعني أن المفوض إليه لا يجب أن يسغغغتعمل تصغغغرفه الخاص أو         

يتحمل مسغغغئولية اتخاذ القرار في الأمور التي تواجهه ، ولكنه يعني أن المدير       

فقد   يريد أن يعطي المفوض إليه بعض الإرشغغغادات التي قد تعينه في عمله .       

يطلب منه مثلا أن يتصغغرف وفي أمور ثالثة  متبعا كما يرى . ويتصغغرف في   

ها  .             ثالثة متبعا لانظمة المعمول ب ته . وفي أمور  ها قا لتوجي أمور أخرى طب

وربما يطلب منه في أمور رابعة ألا يبت فيها إلا بعد اسغغتشغغارة خبير، أو يرجئ 

با ،         غائ كان  ته إذا  ها لحين عود خاذ القرار في جب أن      ات مدير ي فإن ال وأخيرا 
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يستعرض نتائج تفويضه ويقومها ، حتى يتعرف على درجة نجاحها . أن ذلك لا   

يفيده فقط في متابعة نتائج العمل ، ولكن أيضغغغا يصغغغقل قدرته في عمليات             

 التفويض المقبلة .  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 أطـــــــــراف التفـــــــــــويض

 

  

 تقييم تدريب دوافع شخصية

 

 المفــــــــوض

 

ـــدافأه  

 

 المفــــــــوض

 

 تفويــــض
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 المفــــــوض إليه :  (2)

أأمية عن الطرف الأول وأو المفوض    المفوض إليه لا يقل الطرف الثاني وأو   و

، فيجب أن يتميز المفوض إليه أولا بفهم سغغياسغغات المنظمة وفلسغغفتها وقيمها  

وإمكاناتها ، وأن يكون أيضغغغا ملما بواجباته وأعبائه الوظيفية ومسغغغئولياتها               

رؤية إدارته أو قسغغغمه      وحدودأا ، وأن يكون عدنه نظره النظم التي تعينه على     

نه وبين الآخرين،          لة بي باد ية للمنظمة ،والتوقعات المت من خلال الصغغغورة الكل

 والتأثير المتبادل لأعمال إدارته مع الإدارات الأخرى .  

غير أن القدرة والكفاءة الفنية وحدأا لا تكفي ، بل يجب أن تتوفر عند المفوض          

ية التي يأتي بها المفوض ،وترتبط     إليه الرغبة في أن يتحمل الأعباء الإضغغغاف     

الرغبة ارتباطا كبيرا بمستوى الطموح والدوافع التي توجد عند المفوض إليه .  

ساعده على أنه فرصة للتحدي      فوجود حاجة إثبات الذات مثلا عند المرؤوسين ت

 والنجاح وتحقيق إنجازات أعلى .

وض إليه للقيام بالمهام     فإذا توفرت الرغبة والقدرة فإن الأمر يتطلب التزام المف     

 المطلوبة .

ونقصغغد بالالتزام ليس فقط الإحلال محل المدير في بعض الأمور ، ولكن يجب  

ته               بذل مجهودا يه ي عل المفوض إل بالتزام أدبي يج نا  لك مقرو أن يكون ذ

المخلصغغغة ويوجه طاقاته ومهاراته للقيام بالمهام الجديدة بالمسغغغتوى اللائق ، 

صغغف المفوض إليه بمهارة التقييم الذاتي ،والقدرة على أن وأخيرا يا حبذا لو ات

يطبق على نفس معايير معينة ليتبين غغ مع رئيسه غغ  مدى النجاح الذي حققه     

، وأذا ما تحاول الإدارة بالأأداف أن تعود الأفراد عليه غغغغغغغغغغغغ على مستويات  

يقبل  تنظيمية مختلفة غغغغغغ مهارة التقييم الذاتي الموضوعي الذي يجعل الفرد 

على العمل ، ويفرح إذا أصغغغاب ، ويعالج إذا أخطأ، ويحسغغغن ويطور أداءه في      

 الحالتين .  
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 موضوع التفويض :    (3)

شملها      سيقوم المفوض إليه باتخاذأا في الأمور التي ي ونعني بهذا القرارات التي 

التفويض ، خلال الفترة التي يعطيها التفويض . ما نوع أذه القرارات؟ ما درجة       

يتها ؟ ما مدى تأثيرأا على المنظمة والأفراد ؟ أل يمكن للمفوض إليه أن          أأم

يبت فيها وحده أم أنه يحتاج إلى مسغغغاعدة الآخرين ) زملائه ، مرءوسغغغيه ،           

الخبراء والاستشاريين ( ؟ أل أذه القرارات تتكرر كثيرا ، أل سبق اتخاذ مثلها  

شل فيها ؟ وما المزايا التي  يمكن أن تتحقق من نجاحها   من قبل ؟ ما خطورة الف

 ؟  

 البيئة التنظيمية :   (4)

قه للغتض ال.توقع منه ك  م  تؤثت فنجاح التفويض وتحقي وهنا توجد مج.وعة من العوا

 وهذو العوام  هي : 

 . أأداف المنظمة ، وسياساتها وقيمها وإمكاناتها 

 . طبيعة نشاط المنظمة 

 ويا زنوع المنظمة من حيث كونها تنظيما ميكانيكيا أو عض 

  التدريب والمسار المهني ( . 0فلسفة التنظيم ، وسياسات الأفراد بها 

 . الوصف الوظيفي المتوفر لوظائف المنظمة 

 . الإنجازات التي تحققها المنظمة وموقعها بالنسبة للمنظمات الأخرى 

 . ) الخدمات الاستشارية المتاحة ) قانونية ، سلوكية ، فنية 

 لبيانات التي يحتاج إليها الأفراد .نظم المعلومات ومدى توفر ا 

   .المناخ التنظيمي السائد ومدى ما يتيحه من تعاون بين العاملين 
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 الإدارة بالاستثناء

سير أمور          ستخدمها المدير لت صور التفويض ي صورة من  ستثناء  تعد الإدارة بالا

إدارته أو قسغغمه دون تدخل مباشغغر منه . فهو يضغغع حدودا أو إطارا يسغغتطيع   

ضوء أذه       صرفوا في مسائل العمل على  مرؤوسوه أن يتحركوا من خلاله ، ويت

الجديد، ولا يتدخل المدير إلا إذا حدثت حالات اسغغغتثنائية تخرج عن الإطار              

المحدد . وبذلك يتفرغ المدير لاعمال الهامة إلا إذا حدثت حالات اسغغغتثنائية    

ل الهامة التي تتطلب    تخرج عن الإطار المحدد . وبذلك يتفرغ المدير لاعما       

سة المشكلات     جهدا ووقتا وتفكيرا ، مثل التخطيط وتحليل البيانات والتنبؤ ودرا

شطة تخطيطه وتنظيمية ورقابة .    وبحث نواحي التطوير ، إلى غير ذلك من أن

ضا في        ضل . ونو ستغلال وقته بطريقة أف شكل أكفأ وا فيتمكن من إدارة ذاته ب

ثناء . فما دامت الأعمال تسير في منطقة ) أ( فإن   ( درجات الإدارة بالاست 3شكل ) 

المرؤوس يصرف طبقا للإطار الذي وضعه المدير ، دون حاجة للرجوع إليه أو   

اسغغتشغغارته أو أخذ موافقته . وفق منطقة ) أ( تسغغتجد حالات ليسغغت مطابقة    

للإطار المحدد ، ولكن اختلافها بسغغغيط ، فيمكن للمرؤوس بشغغغئ من حسغغغن     

جها . أما منطقة )ب( فتمثل حالات تختلف اختلافا كبيرا عن  التصغغغرف أن يعال

الإطار المحدد . وأنا يبلغ المرؤوس رئيسه ويتصرف في الأمر بعد استشارته .      

وأخيرا تمثل منطقة ) ج( الحالات الاسغغغتثنائية التي تغير تماما تلك الحالات            

 التي يعطيها الإطار . 
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 ف فيها حسبما يراه مناسبا .وأنا يتدخل المدير بنفسه ليتصر

وي.كن تحقيق العديد من ال.زايد من إتباع أسرررررلوب الإدارة هالاسرررررتثناء تنعكه على مديتها 

 وأفتادها ، ومن هذو ال.زايا :

توفير الجهد الضائع في اتخاذ قرارات روتينية إجرائية يمكن برمجتها وإسناد   .1

 قدراته .تطبيقها لأفراد على مستويات تنظيمية أقل ، كل حسب 

حسن استغلال وقت كل من الرؤساء والمرؤوسين ، حيث يركز فريق العمل       .2

 الذي يمكنه إجادته .

سومة ، وفي الحالات          .3 صرف في الحدود المر سين للت صة للمرؤو إتاحة الفر

المتشغغغابهة أو التي تختلف اختلافا طفيفا عن أذه الحدود . وفي ذلك تدريب         

 . لهم  وتنمية بعض قدراتهم ومهاراتهم

تعميق الإحسغغاس بالمسغغئولية ،وارتفاع الرضغغا الوظيفي والنظرة الإيجابية    .4

لافراد وتنمية ثقتهم بأنفسهم . وذلك لعدم اضطراأم للرجوع إلى مرؤوسيهم  

في كل صغغغيرة وكبيرة ولشغغعورأم بالسغغيطرة على وظائفهم ) اسغغتطاعة   

 التصرف ولو في بعض الأمور( .

، والإحسغغاس بتقديم المسغغاأمة المطلوبة   زيادة روح التعاون ، وعمل الفريق .5

 في تحقيق الأأداف المطلوبة .
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ولكي يتم تطبيق الإدارة هاسررررررتثناء هنجاح ،ويحقق ال.ديتون ال.زايا ال.توقعة منوا ، فوناك 

 عدة اعتبارات يجب ملاحظاتوا ، وذلك ي.ا يلي : 

ادأم للعمل وقدراتهم  على الاسغغتقلال فهم قدرات الأفراد ورغباتهم واسغغتعد .1

 وحسن التصرف .

 وضوح معايير الأداء التي يتوقع من الأفراد تحقيقها . .2

تدريب العاملين في النواحي الفنية لأعمالهم بالإضغغغافة إلى تمهيدأم ذأنيا             .3

 للتفويض ولممارسة الإدارة بالاستثناء .

ن إليها في تصغغريف وجود نظام كفء للمعلومات يمد بالبيانات التي يحتاجو .4

 العمل .

وجود دليل واضغغا للإجراءات يحتوي على أنواع الإجراءات وكيفية تطبيقها   .5

ثت تغييرات              حد ما  يل كل لدل أذا ا عدل  ها . على أن ي والنواحي التي تطبق في

 تستدعى ذلك .

مراقبة أداء الأفراد والتأكد من ملائمة أسغغلوب الإدارة بالاسغغتثناء لقدراتهم   .6

 ودوافعهم .

عايير المقررة        ال .7 حدث في الأداء عن الم فات أو الفروق التي ت به للانحرا تن

 وبحث أسبابها وطرق علاجها .

التدخل في الوقت المناسغغب عند حدوث الحالات الاسغغتثنائية واتخاذ القرارات  .8

 الملائمة لها.  
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 حــــــــــــــــالات عمــــــــــــــلية 

 عن التفويض  
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 التمرين الأول

 السؤال م

الإجـــــا

 بة

 لا نعم

   علي أن أوضا السبب الرئيسي للتفويض.   .1

أل يزدحم مكتبي بالأوراق والملفات التي تنتظر البت عندما أكون غالبا في إجازة             .2

 أو مهمة 

  

   أن تفويض السلطة يساعدني كثيرا في سرعة البت في الأمور   .3

   لتي يتخذأا المرؤوسون ؟أل أعيد النظر باستمرار في القرارات ا  .4

   أل أقضي وقتا في تفصيلات العمل أكثر من الوقت الذي أقضيه في التخطيط له؟   .5

لكي يكون التفويض فعالا لابد أن أسغغما للمرؤوسغغين المفوض إليهم بالوقوع في ا   .6

 لأخطاء .

  

   يعني التفويض أن يتم التخلص من المهام الثقيلة ليقوم بها المرؤوسين    .7

   عندما أفوض السلطة للمرؤوسين أحدد النتائج المتوقعة منهم   .8

سير        .9 ستمر لأطلع على كيفية  شكل م سبة إليه ب أل أقوم بتفويض بعض المهام المنا

 العمل 

  

   علي أن أتابع المرؤوس المفوض إليه بشكل مستمر لأطلع على كيفية سير العمل  ع .10

   وظيفتي  لا أقوم بتفويض المهام غير المعنية في  .11

   أمارس التفويض بوضوح ودقة موضحا للمرؤوس دائما كيفية أداء العمل .  .12

   علي أن لا أتوقع أن يقوم المرؤوس بالعمل كما أقوم به بنفسي .  .13

ضها لأحد            .14 سية في العمل تفوي سا ضوعات ذات الح ضل الطرق لتجنب المو أن من أف

 المرؤوسين.

  

وافر جميع المعلومات اللازمة للمفوض له ،     من مسغغغئوليتي كرئيس التأكد من ت    .15

حتى يتمكن من أداء المهمة المفوضة . أو ) على الأقل  ( أن أخبره بكيفية الحصول 

 عليها.

  

   التفويض الفعال أو الذي يتم بصورة تدريجية ووفق قدرة المرؤوس .  .16

يضغغها من الضغغرورة إعادة النظر باسغغتمرار في حجم ونوع المهام التي يمكن تفو   .17

 للمرؤوسين .

  

   يجب أن يكون حجم العمل الموكل للمفوض إليه محددا وواضحا .  .18
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   من الضروري تدعيم ومساندة المفوض إليه .  .19

عند منا سغغغلطات معينة للمفوض إليه يجب إعلام ذوي العلاقة بذلك مقدما وقبل          .20

 قيامه ببمارستها .

  

 رصد النتائج : 

 ، سيجيب بغغ) نعم( عن الأسئلة ذوات الأرقام  :إذا كان الرئيس مفوضا فعالا

(20،19،18،17،16،15،13،11،9،8،6،3،1) 

( وإذا كان قد أخطاء 14،12،10،7،5،4،2وسيجيب بغ ) لا( عن الأسئلة ذوات الأرقام ) 

 عن بعض الأسئلة فإنه بحاجة لتنمية مهاراته التفويضية .
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 (2/2/2نشاط )

 جماعي نوع النشاط

 

 مناقشة اتيجيةالاستر

 يناقش المتدربون مفهوم الاتصال وأأميته.  أن  الهدف من النشاط:

 تمرين جماعي  طريقة التدريب

جهاز حاسب آلي  -أوراق ملونة –بطاقات  –أقلام  الوسائل التدريبية

 جهاز عرض –

 يقوم المدرب  بغ :  تعليمات تنفيذ النشاط:

 .عرض النشاط على المتدربين 

 دربين لمجموعات للإجابة عن تقسيم المت

 النشاط.

 .الإشراف على المجموعات 

  مناقشة المتدربين في النشاط بعد الانتهاء منه 

 النتائج التي تم التوصل إليها. تلخيص 

 -ناقش مايلي:بالتعاون مع مجموعتك: عزيزي المتدرب :

 مفهوم الاتصال وأأميته؟ -

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

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

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

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

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

 

 

 

 دقائق 10الزمن:



 

121 

 

 

 مفهوم الاتصال:-أ

كلمة اتصغغال تسغغتخدم في سغغياقات مختلفة وتتضغغمن مدلولات متعددة، فهي    

بصيغة المفرد )اتصال( تعني عملية الاتصال نفسها، وفي صيغة الجمع )اتصالات(  

 تشير إلى الوسائل التي تحمل مضمون الاتصال.

صال يعني العملية الاجتماعية التي يت   ساني فإن الات ضاأ وفي محيطنا الإن ا  م بمقت

تبادل المعلومات والآراء والأفكار في رموز دالة بين الأفراد أو الجماعات داخل         

 المجتمع وبين الثقافات المختلفة لتحقيق أأداف معينة.

شر      صالهم   –إن تبادل المعلومات ولغة الجسد وإبداء المشاعر يجعل الب –عند ات

 ينخرطون في جملة من الأنشطة:

على المتحدث أو المعبر عن نفسغغه أن يتذكر نشغغاط المح حيث يتعين  -1

 ماذا قال له الشخص الآخر أو عبر له عنه.

نشغغغاط نفسغغغي إذ يتعين على كل متصغغغل أن يفهم معاني الكلمات أو  -2

 الإيماءات وفهم نفسه ونفسيات الآخرين.

ئة            -3 حدث في بي مات ي بادل المعلو يث إن مجرد ت ماعي ح نشغغغغاط اجت

 اجتماعية.

شاط ثقافي لأن أناك ل  -4 صر    ن ستعمل في تبادل المعلومات، واللغة عن غة ت

 مهم من عناصر الثقافة.

ستخدم رمزاً لغوياً )كلمة أو       شخص ما أن ي صال حينما يقرر  وتبدأ عملية الات

صحاب أذه اللغة( لإثارة معانٍ         سيراً من أ شيء يعطي تف شارة أو أي  إيماءة أو إ

س        صد بالمعاني أي ا شخاص آخرين. ونق شخص أو أ تجابات داخلية معينة لدى 

خاصغغة بالشغغخص من صغغور ذأنية أو تفسغغيرات أو مشغغاعر أو مفاأيم كالتي  

تثيرأا فينا الكلمات التي نعرف دلالاتها. وتكتمل عملية الاتصغغغال حينما تتوافق         

تلك الاستجابات الداخلية للمعاني الموجودة لدى مستقبل )الرسالة( إلى حد ما     

 .مع الذي قام بالاتصال )منشئ الرسالة(

إن مفهوم الاتصغغغال الذي يشغغغير إلى أن الاتصغغغال عملية يؤكد على الطبيعة   

التفاعلية للاتصغغغال من خلال التأثير المتبادل الذي يحدث عندما نتفاعل مع              

 ثانياً:مفهوم الاتصال وأهميته:
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بعضنا البعض، لأن الاتصال ليس ما يفعله شخص لشخص ولكنه ما يفعله شخص       

صال يعتمد على العلاقة مع الطرف الآخر، وكل   شخص، فالات ما كان الطرف  مع 

 الآخر أكثر مهارة في الاتصال كانت فرص النجاح فيه أكبر.

 

 ( الطبيعة التفاعلية للاتصال1شكل رقم)

 

صر حيث إنها تمتلئ بالرموز اللفظية       شابكة العنا وبالتالي فإن الاتصال عملية مت

ستقبلون( في         ستقبل )الم سلون( والم سل )المر وغير اللفظية التي يتبادلها المر

 لخبرات الشخصية والخلفيات والتصورات والثقافة السائدة لكل متصل.ظل ا
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 أأمية الاتصال:-ب

 :الأعمال في الفعال الاتصال فوائد بعض يلي فيما

 

 الإنتاجية تحسين-1

صال  يكون عندما ساعد  فإنه ، فعالًا الات ضي . بكفاءة المهام إتمام ضمان  على ي   يق

صل  سوء  الفهم سوء  على الجيد التوا صل الت و   الوقت إأدار إلى يؤدي قد مما ، وا

 .والموارد

 

  التوقعات توضغغيا في الفعال التواصغغل يسغغاعد أن يمكن ، ذلك إلى بالإضغغافة

  تجنب  في ذلك  يسغغغاعد  أن يمكن. الصغغغفحة  نفس في الجميع أن من والتأكد  

 .الإنتاجية زيادة إلى النهاية في ويؤدي ، والإحباط الارتباك

 

 الجماعي العمل تعزيز-2

  على قادرين الفريق أعضاء يكون عندما. الجماعي للعمل ضروري الجيد لتواصلا

صل  شكل  التوا ضهم  مع فعال ب شعور  يعزز فإنه ، البعض بع   .والتعاون بالثقة ال

 .المحسنة الفريق وديناميكيات أفضل عمل علاقات إلى ذلك يؤدي أن يمكن

 

ضافة  ساعد  أن يمكن ، ذلك إلى بالإ صل  ي ضا  الفعال التوا   العمل على الفريق ءأع

 دراية على الجميع يكون عندما. مشغغترك أدف لتحقيق فعالية أكثر بشغغكل معًا

سهل  من يكون ، تحقيقها في دورأم ويعرف الفريق بأأداف شكل  معًا العمل الأ   ب

 .متماسك

 

 العملاء خدمة تحسين-3

  ءالعملا يشعر  عندما. ممتازة عملاء خدمة لتقديم أيضًا  ضروري  الجيد التواصل 

نه    يكونوا أن المرجا فمن ، مخاوفهم  مع التعامل   ويتم إليهم الاسغغغتماع  يتم أ

  ذلك يؤدي أن يمكن ، المقابل في. يتلقونها التي الخدمة أو المنتج عن راضغغين

 .وولائهم بالعملاء الاحتفاظ تحسين إلى
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 المبيعات زيادة-4

  الجيدة الاتصال اراتمه. المبيعات زيادة في أيضًا الفعال التواصل  يساعد  أن يمكن

  على قادرًا تكون عندما. المحتملين والعملاء العملاء مع العلاقات لبناء ضغغرورية

  تقوم أن المرجا فمن ، فعال بشغغكل خدماتك أو منتجك قيمة عرض توصغغيل

 .الإيرادات وزيادة الصفقات بإغلاق

 

 الصراع تقليل-5

 الاتصال  يساعد  أن كنيم ، ذلك ومع. عمل مكان أي في منه مفر لا أمر الصراع 

شدة  تواتر تقليل في الفعال صراع  و ضاء  يكون عندما. ال   على قادرين الفريق أع

  قبل الخلافات حل الأسهل من يكون ، البعض بعضهم مع وصدق بصراحة التواصل

 .أكبر مشاكل إلى تتصاعد أن

 

ضافة  ساعد  أن يمكن ، ذلك إلى بالإ صل  ي  الذي الفهم سوء  منع في الجيد التوا

صراع  إلى يؤدي أن كنيم صفحة  نفس في الجميع أن من التأكد خلال من. ال  ال

 .الصراع نشوء احتمالية تقليل يمكنك ، للتوقعات واضحًا فهمًا أناك وأن

 

 المعنوية الروح تحسين-6

  في المعنوية الروح تحسغغين في يسغغاعد أن يمكن ، فعالًا التواصغغل يكون عندما

  الموظفين يجعل مما ، والتعاون بالثقة الشعور الجيد التواصل يعزز. العمل مكان

  الرضغغا زيادة إلى أذا يؤدي أن يمكن ، المقابل في. والتقدير بالتقدير يشغغعرون

 .والتحفيز الوظيفي

 

 الوظيفي الرضا زيادة-7

صل  يرتبط ضًا  الفعال التوا ضا  بزيادة أي شعر  عندما. الوظيفي الر   الموظفون ي

صل  على قادرون أنهم شكل  التوا  المرجا فمن ، وزملائهم مديريهم مع توحمف ب

ضين  يكونوا أن ضافة . وظائفهم عن را ساعد  أن يمكن ، ذلك إلى بالإ صل  ي  التوا

  عمل بيئة في ويسغغغاأمون فريق من جزء بأنهم الشغغغعور على الموظفين الجيد

 .إيجابية
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 القرار صنع تحسين-8

صال  يكون عندما ساعد  فإنه ، فعالًا الات صول  ضمان  على ي   على شخص  كل ح

  بالتدفق الجيد التواصل  يسما . مستنيرة  قرارات لاتخاذ يحتاجها التي المعلومات

  جميع على أفضغغغل قرارات اتخاذ  إلى يؤدي قد  مما  ، والأفكار  للمعلومات  الحر

 .المنظمة مستويات

 

 السمعة تحسين-9

  بسغغغمعة جيدة اتصغغغال بممارسغغغات تتمتع التي المنظمة تتمتع أن المرجا من

  بناء على الجيد التواصغغل يسغغاعد. والخارجي الداخلي الصغغعيدين على إيجابية

  في. الآخرين المصغغلحة وأصغغحاب والعملاء الموظفين مع والمصغغداقية الثقة

 .وسمعتها مؤسستك صورة تحسين في ذلك يساعد أن يمكن ، المقابل
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 ) نموذج نيوكومب( abxفيما يلي توضيا لشكل نموذج 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

طور عالم النفس تيودور نيوكومب نموذج للاتصغغغال ، وكان      1961في عام  

شخصين حدث تقارب بينهما ، واعتمدت وجهة      صف ما يحدث بين  أدفه أو أن ي

صال أو التوازن والتي تقول أن الناس يحتاجون    نظر نيوكومب على نظرية الات

سجام مشاعرأم وسلوكهم ، ويعتبر النموذج الأول الذي أدخ     ل  للمحافظة على ن

ساعدة على حفظ          سي للم سا صال في العلاقات الاجتماعية ، وأو دور أ دور الات

(  .A.B.Xالتوازن في النظام الاجتماعي ن ويتشكل نموذج من ثلاثة عناصر أي )

 وحسب رأيه أن الأفراد بحاجة للاتصال لنقل المعلومات الضرورية لحياتهم.

 

لعملية الاتصغغال من   اختلف نموذج نيوكومب عن النماذج السغغابقة في وصغغفها

 حيث تفسير ما يحدث داخل الأفراد بدل إرسال المعلومات بينهم فقط.

 

 :ABXج ثالثاً:عملية الاتصال نموذ
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ففكرة أذا النموذج قائمة على أسغغغاس تحديد المواقف نظراً لوجود ضغغغرورة        

بشغغغرية مسغغغتمرة لأن يكون لنا مواقف حيال الأشغغغياء والقضغغغايا والأحداث ، 

بد لنا من موقف حيال الأحداث والأشخاص الموجودة في البيئة المحيطة بنا ، فلا

صي أو جماأيري ،         شخ سواء كانت في إطار  صال ،  سائل الات التي تزودنا بها و

 وحينها سوف تكون تجاه أحد أمرين.

 .)إما موضوعات الاتصال وقضاياه وأي مانسميه ) اتجاأات 

   إما أشخاص قائمين بالاتصال وأو ما نسميه تفاعلات على أساس أن وسائل

ضايا والأحداث التي     الإعلام وا ساعدن في تحديد المواقف من الق صال ت لات

 تدور حولنا.

 

 -حسب أذا النموذج فإن الإعلام يقوم بأحداث خمس تغيرات رئيسية:

 .يتغير الشعور تجاه قضايا أو أشخاص 

 .تغير في قوة ودرجة الانجذاب 

 .تقليل في مدى أأمية الشعور 

  سابقة.نقص في درجة الصلات المشتركة التي كانت 

 

أذه التغيرات والتعديل في المواقف الناتج عن عمليات الاتصغغال والإعلام ، يدخل 

ناء المواقف            يات ب ها عمل مت في حل التي ت ها الظروف والملابسغغغات والمرا في

 الاتصالية وليست العناص المحددة فقط.
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 :( الاتصالات الرسميةأ

مية ضمن اللوائا المعمول   وأي الاتصالات التي تتضمن إطار حدود السلطة الرس    

بهاء داخل المنشغغغأة، وأي أنظمة مكتوبة قد تكون داخلية أو خارجية، وتحتوي           

 : على ثلاثة أشكال رئيسة تحدد اتجاه الاتصال وأي

 

اتصالات نازلة )أابطة(: أي التي تنتقل من أعلى إلى أسفل، أي من قمة الهرم -1

ى المرؤوسغغغين من أجل تبليغ  الإداري إلى أسغغغفله، وتتم عادة من الرؤسغغغاء إل

  .التعليمات

 

اتصغغالات صغغاعدة: أي التي تنتقل من أسغغفل إلى أعلى، أي من المسغغتويات    -2

حاث، والمقترحات،              قارير، والأب كالت ية  يات الإشغغغراف ية إلى المسغغغتو يذ التنف

 .والطلبات وغير ذلك

 

ة وكلما زادت الاتصغغغالات الصغغغاعدة )الواردة للإدارة( عن الاتصغغغالات الهابط     

 .)الصادرة من الإدارة(، كلما أدى ذلك إلى كفاءة المنظمة وزيادة إنتاجيتها

 

ستويات الإدارية الواحدة، بحيث يتم من     -3 صالات أفقية: أي التي تتم بين الم ات

خلالها تبادل المعلومات لتحقيق التنسغغيق بين أعمالها مثل: )بين الزملاء، وبين  

 .(الإدارات، وبين الأقسام

 

  :لات غير الرسميةب( الاتصا

صية، وتكون خارج نطاق اللوائا والأنظمة      شخ أي عبارة عن علاقات اجتماعية و

الرسمية، كالزيات التي تتم بين المسؤولين في المناسبات الخاصة. وأي تعتمد      

شخصية التي تربط أجزاء التنظيم الإداري وبين        سا على مدى قوة العلاقة ال سا أ

ضائه، ويلجأ إليها العاملو  سهيل الآمور التنظيمية توفير للوقت في جميع   أع ن لت

 .المعلومات

 

 

 رابعاً:تدفق الاتصالات الرسمية:
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والاتصال الغير رسمي: أو الاتصال الذي يعتمد على العلاقات الودية بين المدير    

 .والعاملين والجمهور العام ويستند إلى علاقات الصداقة والمحبة

 

 :تصنيفات أخرى لأنواع الاتصالات

  :أ( على حسب طريقة التخاطب

  :صال مباشرات-1

وفيه يتم الاتصغغال بطريقة مباشغغرة بين طرفي الاتصغغال ويتميز أذا النوع من  

الاتصغغال بقيام الطرف المسغغتقبل باسغغتيضغغاح وفهم الرسغغالة من خلال الطرف  

المرسغغغل مباشغغغرة دون المرور بقنوات أخرى مما يؤدي إلى الفهم الصغغغحيا 

  .للرسالة

 

 :اتصال غير مباشر-2

قنوات عديدة قبل وصغغول الرسغغالة إلى الطرف الآخر، مما  وفيه يمر الاتصغغال ب

 يؤدي في أغلب الأحيان إلى عدم دقة الاتصال

 

 :ب( على حسب مدى استخدام الألفاظ

  :اتصالات لفظية-1

 (حيث يتم الاتصال عن طريق التحدث اللفظي )الكلمات

 

 (اتصالات غير لفظية )لغة الجسد-2

ضاء الج    صال عن طريق أع  -لغة العين  -سم مثل: تعبيرات الوجه  حيث يتم الات

  .الإشارات –الإيماءات  -حركات الأيدي والأرجل  -نبرة الصوت 

 

وتجدر الإشغغارة إلى أن لغة الجسغغد تختلف من ثقافة إلى أخرى، لذا يجب قبل   

الاتصغغال بأفراد من ثقافات مختلفة الإلمام التام بلغة الجسغغد الخاصغغة بتلك   

 .الثقافات

 

صال       كما يجب ألا  سد قد يكون أقوى تأثيرًا من الات صال بلغة الج سى أن الات نن

 .اللفظي، إلّا أنه يحتاج إلى مهارة كبيرة في استخدامه حتى لا يترك أثرًا عكسيًا

 :ج( على حسب وسيلة الاتصال



 

130 

 

  :الاتصال الشخصي-1

وأو يعتبر أكثر مناسغغبة للموضغغوعات المعقدة والمثيرة للجدل، والتي يعقل   

أولا ثم يثبت. وأذا النوع من الاتصغغال أو أجدى أنواعه، وأقربها إلى   مناقشغغتها

 .النفس، وأكثرأا فائدة لصالا العمل

 

  :الاتصال الكتابي-2

وأو الاتصغغال المعمول به في المنظمات الحكومية كافة، والمنظمات الخاصغغة   

الصغغغيرة منها والكبيرة، وأو يأخذ شغغكل المذكرات، والاقتراحات، والخطابات   

 المتبادلة، والأوامر والتعليمات، والتقارير الدورية، والشكاوى.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 شكل يوضح تسلسل الاتصال الرسمية داخل أقسام وإدارات المؤسسة
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 نموذج العائد من الجلسة التدريبية

 عزيزي المتدرب  ما الذي استفدته من أذه الجلسة التدريبية؟

 استفدت من أذه الجلسة م

1  

2  

3  

4  

5  

6  

7  

8  

9  

10  
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يبي الثانيختام اليوم التدر   
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 الأأداف العامة:

تعريف المشاركين بأسلوب الساندوتش     تهدف الوحدة إلى 

ة الراجعة ، وأأم اسغغغتراتيجيات إدارة الصغغغراع في التغذي

وتبصغغيرأم بالمفاأيم المختلفة للجدل والحوار والإنقاع  

 والتفاوض وتطبيق أساليب الإقناع في إنجاح التفاوض.

 دقيقه 120الزمن :

 الخامسةالوحدة التدريبية 

 الاتصال ال.حقق للنتائج

 الجلسة الأولى -الثالثاليوم 
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 الأهداف التفصيلية:

بنهاية الجلسة التدريبية يتوقع من المتدرب أن يكون 

 قادراً على أن:

  ندوتش   أسغغغلوبيعرف ية    في السغغغا غذ  الت

 .الراجعة

 الصراع إدارة استراتيجياتتعرف على ال. 

  الحوار – الجدل )  معنىتمييز الفرق بين – 

 (.التفاوض – الإقناع

  التفاوض إنجاح في الإقناع أساليبتطبيق. 

  التفغغاوض اسغغغتراتيجيغغاتتطبيقWAP – 

BATNA  & ZOPA 
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 الثالثاليوم 

 الأولىالخطة التدريبية للجلسة 

 

  

 الزمن الإجراءات الجلسة الوحدة 

 الأولى الخامسة

 د 10 (3/1/1) نشاط

 د 20 الراجعة التغذية في الساندوتش أسلوب: أولًا

 د 10 (3/1/2) نشاط

 د 20 الصراع إدارة استراتيجيات:ثانياً

 د 20 (التفاوض – الإقناع – الحوار – الجدل)  معنى: ثالثاً

 د 20 التفاوض إنجاح في الإقناع أساليب: رابعاً

 د WAP – BATNA  & ZOPA 20التفاوض استراتيجيات: خامساً

 د 120 الزمن الكلي
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 (3/1/1اط )نش

 جماعي نوع النشاط

 

 عصف ذأني الاستراتيجية

  في السغغغاندوتش  أسغغغلوبيعرف المتدربون  أن  الهدف من النشاط:

 .الراجعة التغذية

 تمرين جماعي  طريقة التدريب

جهاز حاسب آلي  -أوراق ملونة –بطاقات  –أقلام  الوسائل التدريبية

 جهاز عرض –

 المدرب  بغ : يقوم  تعليمات تنفيذ النشاط:

 .عرض النشاط على المتدربين 

  تقسيم المتدربين لمجموعات للإجابة عن

 النشاط.

 .الإشراف على المجموعات 

  مناقشة المتدربين في النشاط بعد الانتهاء منه 

 النتائج التي تم التوصل إليها. تلخيص 

 -عرف على مايلي:بالتعاون مع مجموعتك: عزيزي المتدرب :

 ؟الراجعة التغذية في تشالساندو أسلوب -

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

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

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

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

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

 

 

 دقائق 10الزمن:
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 :والفريق ككل، فهيتفيد ثقافة التغذية الراجعة أفراد الفريق 

 :تبني مهارات العاملين .1

فكر في آخر مرة ارتكبت فيها خطأ ما: أل تعرضغغت إلى تهجم شغغخصغغي؟ أم    

شغغعرت أنَّك قد تعلمت شغغيئاً جديداً فعلًا؟ في كل مرة يتعلم فيها أحد أعضغغاء  

الفريق شغغيئاً جديداً، يصغغبا عمله أكثر قيمة، ويزداد نطاق المهمات التي يمكنه  

صبا قادراً     إنجازأا؛ و شرافاً أقل، وي بمرور الوقت، يرتكب أخطاء أقل، ويتطلب إ

 .أكثر على طلب المساعدة

 تعزز ولاء الموظفين: 

التغذية الراجعة البنَّاءة طريق ذو اتجاأين، حيث يرغب الموظفون في الحصغغول  

عليها، لكنَّهم يرغبون أيضغغغاً في أن تُؤخَذ التغذية الراجعة التي يقدمونها على          

الجد. إذا رأى الموظفون أنَّ تغذيتهم الراجعة البنَّاءة قد جرى تجاألها،          محمل 

فقد يعتبرون أنَّهم ليسوا جزءاً أاماً من الفريق، حيث يقول تسعة من كل عشرة  

شركة تأخذ تغذيتهم الراجعة     سيكونون أكثر ميلًا إلى الالتزام ب موظفين أنَّهم 

 .في عين الاعتبار وتتصرف بناء عليها

 ِّي روابط الفريقتقو: 

نَّاءة             قة، حيث تبني التغذية الراجعة الب لا يمكن للفرق أن تعمل بكفاءة دون الث

الثقة كونها تُظهِر أنَّ مقدِّمها يهتم فعلًا بنجاح المتلقي؛ ومع ذلك، لكي تعمل          

التغذية الراجعة البنَّاءة جيداً، يتعين على كلا الجانبين افتراض النوايا الحسغغنة؛  

ساعدة، ويجب على أولئك   إذ يجب أ ن يرغب أولئك الذين يقدمونها حقاً في الم

بدلًا من تثبيط            ناء  ها أو الب هدف من ها أن يؤمنوا أنَّ ال لذين يحصغغغلون علي ا

 .العزيمة

 تعزز الإرشاد والتوجيه: 

لا حرج في جولة واحدة من التغذية الراجعة البنَّاءة؛ ولكن عندما تُحدِث فارقاً              

رر؛ فالتغذية الراجعة البناءة المسغغتمرة أي دعامة تقديم التوجيه  حقاً، فإنَّها تتك

اللازم. كن أنت التغيير الذي تريد رؤيته في فريقك، وقدم تغذية راجعة بنَّاءة      

 .وصادقة في كثير من الأحيان، وسيراك الآخرون كمرشد

 :الراجعة التغذية في الساندوتش أسلوب أولًا:
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لفرق ندرك بناءً على ما سبق أأمية استخدام التغذية الراجعة البنَّاءة لدعم عمل ا  

 وتحسينه، ولكن: كيف تقدِّم تغذية راجعة بنَّاءة؟

إنَّ تقديم تغذية راجعة بنَّاءة أمر صغغعب؛ فإذا فُهِمت بصغغورة خاطئة، فقد لا تجد 

صاغية، كما قد تزرع عدم الثقة، وتخلق جواً من التوتر للفريق     سالتك آذاناً  ر

 :حيحاًبأكمله. فيما يأتي طرائق لتقديم ملاحظات بنَّاءة تقديماً ص

 :أصغِ أولًا .1

قد يكون ما تعتبره خاطئاً تماماً قراراً مبنياً على أسغغغباب وجيهة من وجهة نظر  

صل الفعال، وعليك أن تحاول فهم      شخص آخر؛ لذلك يعدُّ الإصغاء مفتاح التوا

ساعدني في  “كيف توصل الشخص الآخر إلى اختياره أو فعله. بإمكانك القول: 

ما وجهة   ”. “ي دفعك إلى اتخاذ أذه الخطوة؟   ما الذ  ”. “فهم طريقة تفكيرك 

 .”نظرك؟

 أضِف بعض الإطراء: 

سمَّى     سمعت بما يُ ،  (Sandwich Feedback) ”ساندويتش فيدباك “لعلَّك 

 :والذي يعني تقديم التغذية الراجعة بالطريقة التالية

 الإطراء. 

 تقديم نقد بنَّاء. 

      تفادة من النقد   الإطراء مجدداً مع التأكيد على قدرة الشغغغخص على الاسغغغ

 .البنَّاء

سلبية؛   ربَّما تدرك أأمية تقديم بعض الإطراء والمديا عند تقديم تغذية راجعة 

ضا أذا أنَّك تقدِّر عمله رغم ملاحظاتك    لذا جامل المتلقي ولو قليلًا، حيث يو

تصميم عظيم؛ لكن أل يمكننا رؤيته بخط مختلف؟ أنا “عليه؛ وبإمكانك القول: 

تفكير جيد؛ لكن ماذا لو جربنا طريقة التفكير أذه   ”. “ذلك أثق بقدرتك على   

 .”كبديل؟ أنا واثق من أنَّك ستخرج بأفكار إبداعية أكثر
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 وسِّع دائرة التغذية الراجعة: 

قد يكون من الأفضغغغل في بعض الأحيان تقديم التغذية الراجعة البنَّاءة بطريقة         

قد            ية الراجعة التي  غذ نت الت فإذا كا باشغغغرة؛  يدة للآخرين في    غير م ها مف مت

لذي تتحدث معه حقاً قد يفهم الأمر بطريقة           الفريق، أو إذا كان الشغغغخص ا

دعونا نفكر في  “خاطئة؛ فحاول توصغغيلها في إطار مجموعة، وبإمكانك القول: 

 .”أريد أن يرى الجميع كذا وكذا”. “أذا معاً

 اسأل كيف يمكنك المساعدة: 

تعرف أنَّكم معاً في السغغراء والضغغراء؛   عندما تكون عضغغواً في فريق، يجب أن 

وليس فقط الشغغخص  -وعندما يحدث خطأ ما، عليك أن تدرك أنَّ كل شغغخص 

له دور في إصغغغلاحه؛ لذا، قدم تغذية راجعة وبنَّاءة بطريقة  -الذي ارتكب الخطأ

نك القول:           بإمكا ية.  ناميك لدي أذه ا لدعمك؟     “توظف  ”.  ماذا يمكنني أن أفعل 

أل أناك شغغغيء يمكنني القيام به ”. “عملك أسغغغهل؟ كيف يمكنني أن أجعل“

 .”بشكل أفضل؟

 أعطِ أمثلة: 

لكي تكون التغذية الراجعة البنَّاءة مفيدة، يجب أن تكون ملموسغغغة؛ لذا وضغغغا         

أردت أن أريك  “نصيحتك من خلال الإشارة إلى مثال واضا، وبإمكانك القول: 

المثالي   ”. “ج مثالي أذا نموذ ”. “أذا ما كنت أود أن تقوم به    ”. “كذا وكذا  

 .”أو كذا وكذا

 ًكن متعاطفا: 

حتى عندما تكون أناك ثقة في الفريق، يمكن أن تكون الأخطاء محرجة للغاية،          

صعب فهم الدروس الكامنة فيها، ومن المرجا أن تُؤخَذ التغذية   وقد يكون من ال

الراجعة البنَّاءة على محمل الجد عندما تكون مصغغغحوبة بالتعاطف. بإمكانك                

 .”أنا آسف”. “إنَّني أتفهَّم”. “أعلم أنَّه من الصعب سماع ذلك“القول: 
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 ابتسم: 

شارات الإدارية مثل      ست شركات الا صل   (Credera) ”كريديرا“تُعلِّم  أنَّ التوا

أو مزيج من المحتوى وطريقة التسغغليم والعرض؛ لذا عند تقديم تغذية راجعة 

سدك إيجا  سامتك أي     بنَّاءة، احرص على أن تكون لغة ج سالتك؛ فابت بية مثل ر

 .إحدى أفضل أدواتك لتقديم تغذية راجعة بنَّاءة تعزز التواصل

 ًكن ممتنا: 

صعب رؤية الجانب الجيد       سبب خطأ ما، قد يكون من ال شعر بالإحباط ب عندما ت

من الأمور؛ لكن ليس عليك أن تتخذ أذا الموقف السغغغلبي، فكل جلسغغغة تغذية 

فريق لكي يتحسغغغن ويقترب من أأدافه. بإمكانك        راجعة بنَّاءة أي فرصغغغة لل  

”.  لقد تعلمنا جميعاً درسغغاً أاماً”. “أنا سغغعيد لأنَّك طرحت أذا الأمر“القول: 

 .”أحبُّ التطور كفريق“

 تجنَّب الاتهامات: 

يعدُّ تقديم تغذية راجعة سلبية دون فقدان أعصابك أحد أصعب أجزاء العمل مع     

اء ومديرو المشغاريع بالسغوء عند التعامل مع    الآخرين، فقد يشغعر القادة العظم 

الأخطاء، لكنَّهم لا يأخذون الأمر على محمل شغغغخصغغغي أبداً. بإمكانك القول:          

أنا لا أضغغغمر ”. “أعلم أنَّك بذلت قصغغغارى جهدك”. “نرتكب كلنا الأخطاء“

 .”ضغينة تجاأك

 :تحمَّل المسؤولية .1

اعرف دورك في حدوثها؛ تُرتكَب الأخطاء في أغلب الأحيان بسغغبب سغغوء الفهم، ف

فهل يمكن أن تكون أوضغغغا فيما تريد؟ أل أعددت الشغغغخص الآخر جيداً كي         

في المرة  ”. “يجب أن أحصغغغل على كذا   “يحقق النجاح؟ بإمكانك أن تقول:     

 .”القادمة، سأفعل كذا

 :اختر الوقت المناسب .2

ما يسغغغتعد يجب ألَّا تفاجئ التغذية الراجعة البنَّاءة الناس؛ لذلك، لا تطرحها بين 

الجميع لمغادرة العمل، ولا تقاطع محادثة غداء جيدة من أجل تقديمها. إذا كنت 

غير واثق من الوقت المناسب، فاطلب من الشخص الذي تقدم التغذية الراجعة له   
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أن يحدد موعد الجلسغغة بنفسغغه، وشغغجعه على اختيار وقت يمكنه فيه التركيز 

 .على المحادثة بدلًا من شيء آخر

 :أسماءأم استخدم .3

عندما يسغغمع شغغخص ما اسغغمه، يركز انتباأه لاإرادياً؛ لذا اسغغتخدم ذلك عند   

ها يجب أن تكون موجهة إلى الشغغغخص              نَّاءة، وتذكر أنَّ تقديم تغذية راجعة ب

لقد “وحول أخطائه؛ كما يجب ألَّا تحمل طابعاً شغغخصغغياً. بإمكانك أن تقول:  

 .”أل أذا منطقي؟”. “أردت محادثتي من أجل كذا

 :اقترح ولا توجه الأوامر .4

عندما تقدم تغذية راجعة بنَّاءة، فإنَّه لمن الهام ألَّا تكون عدائياً، حيث يعني تقديم   

التغذية الراجعة أنَّ الشغغخص الذي ارتكب الخطأ كان لديه خيار؛ وعندما يحدث  

الموقف مرة أخرى، سغغيكون بمقدوره الاختيار بشغغكل مختلف. بإمكانك القول: 

أل  ”. “جربها بهذه الطريقة   ”. “القادمة، أقترح القيام بكذا وكذا       في المرة”

 .”أنت على وفاق مع ذلك؟

 :كن موجزاً .5

حتى عندما تُقدِّم التغذية الراجعة البنَّاءة بطريقة تعاطفية، قد يكون تلقيها غير              

مريا أبداً؛ لذا، أوصل رسالتك، وتأكد من عدم إثارة أي مشاعر سلبية، وامضِ       

ستثناء واحد لذلك، وأو حين تكون التغذية الراجعة غير مفهومة،    قدماً. أناك ا

جال مفتوح            لك، وأن تؤكد أنَّ الم حاً بشغغغأن ذ يك أن تكون واضغغغ حيث عل

للاسغغتفسغغارات؛ إذ يُولِّد الاسغغتعجال في أذه الحالة شغغعوراً بعدم الاحترام، وقد 

 .يثبط العزيمة

 :تابع .6

عد إ     لدروس على الفور؛ فب نَّاءة لأحد         لا يمكن تعلم كل ا ية راجعة ب غذ عطاء ت

أعضغغاء فريقك، عليك متابعتها برسغغالة بريد إلكتروني. احرص على أن تكون  

محترماً ومفيداً في تغذيتك الراجعة المكتوبة كما أو الحال في تواصغغغلك            

شغغكراً على الدردشغغة معي  …”. “أردت أن أختصغغر“الشغغفوي. بإمكانك القول: 

 .”…حول
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 :توقَّع التحسن .7

نَّ  لَّا               رغم أ نَّاءة بطريقة داعمة، إ ماً تقديم التغذية الراجعة الب ه يجب عليك دائ

أنَّك يجب أن تتوقع تنفيذأا أيضغغغاً؛ وإذا كانت المشغغغكلة طويلة الأمد، فحدد             

دعونا نتحقق من  ”. “أود أن أراك“المعالم الأسغغاسغغية للتقدم. بإمكانك القول: 

نا نراجع ذلك بحلول    دعو”. “أنا أتوقع منك كذا   …”. “أذا مرة أخرى بعد  

 .”تاريح كذا

 :أعطِ فرصة ثانية .8

مضغغيعة للوقت   -بغض النظر عن مدى كونها بنَّاءة-يعدُّ تقديم التغذية الراجعة 

إذا لم توفر فرصغغغة لتطبيقها؛ لذا لا تتوقع أن تُطبَّق ملاحظاتك في الحال، بل       

أعلم “عليك إعطاء فرصغغغة لتطبيقها في المهمات التالية. بإمكانك أن تقول:           

مة        قاد فاءة في المرة ال مَّة بك نَّك سغغغتنجز المَه أود أن أراك تحاول مرة   ”. “أ

 .”دعونا نعطي أذه المَهمَّة فرصة أخرى”. “أخرى
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 (3/1/2نشاط )

 جماعي نوع النشاط

 

 مناقشة الاستراتيجية

 يناقش المتدربون استراتيجيات إدارة الصراع.أن  الهدف من النشاط:

 تمرين جماعي  يبطريقة التدر

جهاز حاسب آلي  -أوراق ملونة –بطاقات  –أقلام  الوسائل التدريبية

 جهاز عرض –

 يقوم المدرب  بغ :  تعليمات تنفيذ النشاط:

 .عرض النشاط على المتدربين 

  تقسيم المتدربين لمجموعات للإجابة عن

 النشاط.

 .الإشراف على المجموعات 

  الانتهاء منه مناقشة المتدربين في النشاط بعد 

 النتائج التي تم التوصل إليها. تلخيص 

 -ناقش مايلي:بالتعاون مع مجموعتك: عزيزي المتدرب :

 استراتيجيات إدارة الصراع؟ -

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

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

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

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

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

 

 

 

 

 دقائق 10الزمن:
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يمكن تصغغنيف أسغغاليب إدارة الصغغراع التنظيمي تحت ثلاث مجموعات .تتضغغمن  

المجموعة الأولى وضغغغع أأداف مشغغغتركة تتفق عليها الأطراف المتصغغغارعة  

,وتتضغغغمن المجموعة الثانية تغييرات أيكلية ,أما المجموعة الثالثة فتتضغغغمن  

اع التنظيمي  عدداً من الأسغغاليب الإدارية والسغغلوكية والقانونية في إدارة الصغغر

 والتي سوف نستعرضها وكما يلي .

 الطرق التالية لحل الصراع:  Anthony &Hodageاستعرض 

 استخدام القوة أو السلطة أو كليهما لحسم الصراع . -1

تلطيف أو تسكين الصراع عن طريق مواساة أطراف الصراع بغية تهدئتهم      -2

 راف الصراع.وذلك عن طريق لغة مؤثرة لإعادة العلاقات السليمة بين إط

 التجنب والانسحاب. -3

 التوفيق بين أطراف الصراع. -4

 المجابهة.     -5

 

فقد قدمت عرضاً لأساليب معالجة الصراع تتمثل   Mary Parker Folletأما 

 فيما يلي:

 سيادة أو تغلب طرف في الصراع على الطرف الأخر . -1

التفاوض وذلك في محاولة لإيجاد حلول وسغغغط يحصغغغل فيها أطراف          -2

 بعض الأشياء ولكن لايحصل أي طرف على كل مايريد. الصراع على

 التكامل وذلك بالبحث عن حل يرضي الإطراف المعنية. -3

صعبها فهو الذي          ساليب رغم أنة أ ضل الأ سلوب الثالث أف وتعتبر فوليت إن الأ

 يقدم حلًا حقيقا للصراع.

 

 فيعرض الأساليب التالية لحل الصراع:  Kellyأما 

 التفاوض . -1

 التوسط. -2

 تحكيم.ال -3

 

 

 

 ثانياً:استراتيجيات إدارة الصراع:
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( مخططاً له بعدان   Thomas &kilmanفقد اسغغغتخدم ثوماس وكلمان )     

سلوك على طول أذين البعدين      سلوك الفرد , حيث يمكن تصنيف أذا ال يحددان 

 وأما:

بُعد التعاون يحدد أذا البعد الدرجة التي يصغغلها الفرد في إشغغباع حاجات   -1

 الطرف الأخر.

لتي يصغغغل إليها الفرد في إشغغغباع     بُعد الحزم يحدد أذا البعد الدرجة ا       -2

 حاجاته .

ضا          صراع كما مو ساليب لإدارة ال سه أ ويتنج من توحيد أذين البعدين خم

 التالي:في الشكل 
 

 نموذج ثوماس وكلمان

 

(        أسغغغغلغغوب    Collaboratingأسغغغغلغغوب الغغتغغعغغاون)   

 (Accommodatingالتنازل)

 )تعاون ولأحزم(                                )تعاون وحزم(                                     

                      

 

  (Compromisingالحل الوسط ) 

   )التعاون والحزم معاً بشكل جزئي(

 

 

 (Avoding(            أسلوب التجنب )Campetingأسلوب المنافسة )

 )حزم ولأتعاون(                           )لأتعاون ولأحزم(              

 

 

 

 ( 385-382، 2004لعميان ,) ا 

 

 

 

 بعُد التعاون

 غير حازم

غي
او

تع
 م

ر
ن

 
ن
او

تع
 م

 بعُد الحزم

 حازم
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شكلات وبالتالي          ساعد المنظمة على تجنب الم ساليب ي ستخدام كل أذه الأ إن ا

التطور والبقاء, لان اسغغتمرار الصغغراع دون حلول سغغيودى إلى تمزق المنظمة   

وبالتالي ضغغعف الانجاز الرياضغغي وعدم الحصغغول على النتائج المطلوبة وأذا  

 شرح مبسط لكل أذه الأساليب:

 التجنب:

تتضمن أذه الإستراتيجية التغاضي عن أسباب الصراع , على أن يستمر الصراع         

سدي بين          صل الج ساليب )الإأمال,الف ستخدم أ تحت ظروف معينة ومحكمة وت

 أطراف الصراع ,التفاعل المحدود (.

 التهدئة :

تسعى أذه الإستراتيجية إلى كسب الوقت حتى تهدا عواطف الأطراف المتصارعة  

حده الصغغراع بينها وأناك أسغغلوبان يمكن اسغغتخدامهما في أذا المجال )  وتف 

 التخفيف , والتوفيق (.

 الإجبار :

صراع ,ويتم ذلك بإقحام شخص    اللجوءيتم  من   مسؤول أنا إلى القوة لإنهاء ال

ساطه من خلال     صراع لعلاج الموقف بب  الأمرمركز أعلى للتدخل مع أطراف ال

 بإنهاء الصراع.

 المواجهة :

صالا المشتركة        صراع ,حيث يتم معرفة الم شة مصادر ال يتم أنا تحديد ومناق

 (  260-258, 2000للمجموعات المتصارعة والتركيز عليها. )القريوتي ,

 المساومة :

صالحهم في        ضحية ببعض م ستراتيجية ميل بعض الأفراد إلى الت تعكس أذه الإ

سغغوية أو الحل الوسغغط  سغغبيل التوصغغل إلى حالة اتفاق ويطلق علية أسغغلوب الت

 (154, 1995.)جواد ,
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 مفهوم الجدل:-أ

 آخر، على طرف من وأجوم حدة فيه بشكل أكثر، أو طرفين بين عادة يكون

 عادة ولكن موضوع، أي في الحقيقة لإظهار عادة يكون لا مجتمعنا في فالغرض

 .آخر على رأي لإظهار أو آخر، على شخص لإظهار الجدل يكون

 

 إيهاب عرفها كما والنقاش الجدل بين تميز التي الصفات ومن: لجدلا صفات

 ونذكر الآخر، الطرف يقوله ما كل نقابل أنفسنا وجدنا فإذا المقابلة، أي فكري

 النقاش، وليس الجدل طريق في أننا حينها نعرف مباشر، بشكل يقوله ما عكس

 أي عن فوراً البحث من لابد العامية، اللغة في يقال كما النغمة تغيير من بد فلا

 وسرعة الصوت، رفع ومنها الآخر، الطرف رأي وبين نراه ما بين للاتفاق نقطة

 آفة، الجدل إن. المتكلم لشخص النقد وتوجيه المتكلم، مقاطعة وكثرة الرد،

 اجتماعياً متميز غير يكون ما عادة لأنه لنفسه، ظالم الأمر حقيقة في والمجادل

 فينال وضغائن، أحقاد من الجدل أذا يستوجب وما لناس،ا مع جداله كثرة نتيجة

 .الصديق منه ويهرب العدو منه

 

 مفهوم الحوار:-ب

  تبادل خلالها ويتم أكثر، أو شخصين   بين تتم لفظية محادثة بأنه الحوار يعرف

  في يشغغترط ولا غيرأا، أو المشغغاورات أو المناقشغغات وإجراء والآراء، الأفكار

  بإمكانهم ولكن فيه، يختلفون فقد الآراء في متشغابهين  افالأطر يكون أن الحوار

  مع مشغغتركة، نقطة إلى يصغغلوا حتى البعض لبعضغغهم ويسغغتمعوا يتناقشغغوا أن

 احترامهم عن تخليهم يعني لا مشغغترك رأي إلى وصغغولهم عدم أن إلى الإشغغارة

  الحوار وفي والمفارقات، التوترات على الحوار يشغغغتمل وقد البعض، لبعضغغغهم

صحي  سبقة  وأفكارأم مخاوفهم الأطراف يبعد اال  ويأخذون بالفوز؛ ورغبتهم الم

 .جيد بأسلوبٍ رفضها أو تقبلها ويحاولون أخرى، وإمكانياتٍ أصواتٍ لسماع وقتًا

  

 :(التفاوض – الإقناع – الحوار – الجدل)  معنى ثالثاً:
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 مفهوم الإقناع:-جغغ

  لسغغغلوك او لمعتقد او لموقف تعزيز او تغيير احداث عملية) بانه الاقناع يعرف

  فيه تستخدم  اتصالي  اسلوب  تبني خلال من اليها لتص  نتيجة عن عبارة فهو,  ما

 . التأثير ادوات

 

 للتأثير مختلفة وسائل  يستخدم  الذي المدروس المنظم الجهد) بانه يعرف كما

  النظر وجهة  على ويوافقون يقبلون يجعلهم بحيث  وافكارأم  الاخرين اراء على

 لذلك   والاجتماعية   النفسغغغية  المعرفة  خلال من وذلك , معين موضغغغوع في

 (.المستهدف الجمهور

 

سابقة  التعاريف من ونلاحظ شير  انها ال  التأثير قدرة في يتمثل الاقناع ان الى ت

  تهدف بينما, نظرنا وجهة لتقبل الجمهور او الفرد دفع يهدف والفكر العقل على

 . الجمهور ذلك ومشاعر عواطف على مباشر بشكل التأثير الى الدعاية

 

 مفهوم التفاوض:-د

سوية  أو النزاعات حل خلالها من يمكن عملية أو وضالتفا   بمختلف المعاملات ت

  من نوعاً  اعتباره  ويتم[ ١]والجماعات،   الأفراد بين اتفاقيات   إنشغغغاء أو أنواعها، 

ستراتيجية  بطريقة يتم الذي النقاش شكلة  لحل ا شكل  الم   ذإ للطرفين، مقبول ب

مل  طرف كل  إنّ ناع  على يع قة   الآخر الطرف إق [  ٢]نظره، وجهة  على بالمواف

قاشغغغات   أذه  وتكون أداف  لديهم  أفراد بين الن فة  أ ها  من يحاولون  مختل  خلال

 بالذكر الجدير من[ ٣.]السياسة   أو الأعمال مجال في خاصةً  اتفاق، إلى التوصل 

  تفاعلات جميع في المهمة المهارات من مجموعة التفاوض مع تتوفر أن يجب أنّه

س  أكانت سواء  اليومية الحياة سمية،  غير أم ميةر صال  البيع شروط  مثل ر  وإي

لذي  والعطاء،  الأخذ  التفاوض  ويتطلب  وغيرأا،  القانونية   والعقود الخدمات    وا

 .الطرفين إرضاء إلى يؤدي مهذب تفاعل إيجاد إلى يهدف أن يجب
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 حدد نوع وطبيعة الموضوعأولا : 
 

 تغيير قناعة  -1 

يعطى له  -أو ترك شيء كان يفعله  –نريده أن يقوم بفعل شئ لم يكن يفعله 

 وزنا أكبر أو أولوية عن أمر آخر 

 تغيير مفهوم أو رؤية  -2

 تصحيا مفهوم لمسالة أو رؤية من زاوية غير التي كان يراأا 

 تصحيا أو إثبات معلومة: -3

 واقعة حدثت وتريد أن تقنعه بحدوثها ؟

 ............الح  - حقائق علمية –نص  قانوني  –حكم شرعي  –قانون صدر 

 ثانيا : حدد أسباب عدم قناعته بالموضوع من خلال :  

 دوافعه المتعلقة بالموضوع  -1

 حجم المعلومات التي تتوقع أنها لديه  -2

السمات  –المصالا –انظر إلى الموضوع من نفس زاويته ) القيم  -3

 الثقافة( –الشخصية 

 ثالثا: حدد الأسلوب الذي ستتبعه   

عرض  –وسائل وأدوات مادية  –السؤال والحوار    -نبك ) العرض من جا

 ..(-مؤثرات خارجية 

 رابعا :  حدد طريقة الإثبات   

 ) كل نقطة كما في مداخل الإثبات ( 

 

 :التفاوض إنجاح في الإقناع أساليب رابعاً:
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 خامسا  :  حدد المدخل المناسب له ولغته : 

 المدخل المعرفي للشخص:    -1

 فكرة المدخل المعرفي أو مدخل الحواس على:  تعتمد  

خص يتعرف على ما حوله من أفراد وأشياء ومفاأيم من خلال حواسه الش -

 التذوق (  –اللمس  -الشم  –البصر  –جميعا ) السمع 

 يختلف الناس في نسبة اعتمادأم على كل حاسة من أذه الحواس  -

 حاسة أكبر من باقي الحواس على في الغالب تجد الشخص يعتمد  -

 

 ي الحواس. :  يعتمد على السمع أكثر من باق سمعي -أ

 : يعتمد على البصر أكثر من باقي الحواس.  بصري -ب

 : يعتمد على اللمس و التذوق والشم أكثر من باقي الحواس  حسي -ج

 

وكل واحدة منهم يقع تحتها تفصيلات فرعية أخرى لا نحتاجها أنا كثيرا 

وسنقتصر على أأم ما تميز به أذا النمط من خلال ما تشاأده عليه ثم 

 ل بالنسبة له.الطريقة الأفض

 السمعي :  -أ

  لهم قلت –قال  -سمعت –يستخدم ألفاظ السمع والكلام مثل ) قالوا – 

 .........الح (-أل سمعت الأخبار  –قل لي  –أقول لك 

  يتحدث مع الآخرين كثيرا 

  يكسب الصداقات بسرعة 

 أسئلته كثيرة في اللقاءات والاجتماعات 

  صوته واضا أثناء القراءة 

  ذاته بصمت يتحدث مع 

 ثل الشخص لغويا (ايقلد الآخرين وخاصة عند التحدث عنهم ) يم 

  يضع أحيانا عند الاستماع يديه على فمه ) إصبعين أو ثلاثة ( أو على

 الخدين وأذا يعنى وجود حديث داخلي 

  يدندن أحيانا مع نفسه 

  يتذكر بسهولة التعليمات الشفوية 

  أي صوت يلفت انتباأه 

  يحب المناقشات 
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  الموضوع في يجد أن الكتابة صعبة والأسهل أن يتحدث إليك 

  يتذكر ما تم استماعه أكثر مما شاأده 

 ) نغمات صوته متعددة ) تعلو  أحيانا وتنخفض أحيانا  أخرى 

  الأصوات  –يهتم بالأصوات الموجودة في محيط عمله آلة تسجيل

 الصدى  –الخارجية 

 تسمعه تجارب الآخرين عنه يحب أن تخبره ماذا سيعمل بهذا المنتج و 

 ) التنفس أفقي ) في منطقة الصدر 

  من الممكن أن يعيد اليك الكلمات التي قلتها بسهولة 

 كلمات فيه قبل الصور لحدث مر به يتذكر ا حينما يتذكر موقف أو

 والأحاسيس 

 

 من المناسب أن تركز معه عل الكلمات 

أريد أن اسمع  –ت اترك لك الكلما –أل تسمع معي  –سمعت  –أقول لك 

رأيك  أتوقع أن تقول ركز معه على المعلومات التي ستصل إليه عن طريق 

 الأذن 

 انتبه من الأصوات والكلمات التي تضايقه 

 

 مثال :

 حينما يقول لك سمعت لا تقل له رأيت 

أو  –: فعلا ما سمعته صحيا  أو الأفضل إن تستمع إلى  الأفضل أن تقول له

 ى آخر.  لقد استمعت إلى رأ

 

 البصري:  -ب

  صورة  –أتخيل صورة  –شاأدت  –يستخدم ألفاظ الرؤية مثل ) رأيت

 شاأدت الأخبار ( –أذه الصورة لا تفارقني  –رائعة 

  يتأثر بالصور  –يتأثر بالمظهر 

 يلاحظ تفاصيل الشيء  الذى أمامه ويمثل له نقطة أامة 

  يحب الترتيب والتنظيم 

  يشاأدك ليسمعك جيدا 
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 أن لديه مساحة محيطة به  وخاصة به ولا يرضى لأحد ان يتقدم  يعتبر

فيها واذا تقدم تلاحظ ذلك على وجهه ) مثال : لو  لمسه شخص على 

 كتفه من الممكن أن يتضايق (

  يحتاج أن يكتب أو يرسم ما يسمعه ليتذكره بسهولة 

   يتحدث سريعا 

  يتحدث عن المستقبل 

  لديه القدرة على القراءة السريعة 

 ) التذكر السريع ) يتذكرة الصورة أولا 

  يمل من الحديث الطويل 

  عند الحديث معه طويلا يذأب في أحلام اليقظة 

 حينما يتذكر موقف مر به يتذكر الصورة أولا قبل الكلام والأحاسيس 

 

 : من المناسب إن تركز معه على كلمات مثل

ن اريك اسغغما لي أ –لقد رأيت بنفسغغي  –أل شغغاأدت  –) دعني أريك 

صورة   صورة      –أذه ال صورة  –سترى بنفسك  صورة    -اترك لك الحكم على  ال

 ..................(.-لا أرى  –أرى رأيك بوضوح  -العامة لهذا الموضوع  

 

 ركز معه على المعلومات التي ستصل عن طريق البصر وما يشاأده  -

 ركز معه على وصف جيد للصورة -

  

م تقدم له صورة تثير المشاعر ) سلبا أو إيجابا بأمر ث إقناعه :حينما تريدمثال 

 . ( يكون تأثيرأا قويا 

حينما يقول لك لقد شاأدت صورة أو منظر لا تقل له لقد سمعت أو اشعر أو 

 أحس 

أو لقد شاأدت ما شاأدته ولكنى أرى أمرا آخر أو  –: ما شاأدته صحيا  قل له

 سأريك مشهدا يريا عينيك ويوضا الصورة 
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 سي: الح -ج

اقدر  –أنا قلق  –غير مرتاح  –ارتاح  –اشعر  –يستخدم كلمات مثل ) أحس 

 ...(-لا اشعر  –لازم –

  يتحرك كثيرا 

  يتحدث بنبرة أادئة 

  يتأثر بأي إشارة من زملائه 

  يلمس الآخرين للفت انتباأهم 

 يقترب كثيرا ممن يتحدث معه 

 للعمل يتعلم من خلال التجربة ويتحمس أكثر إذا أعطيته مجالا  

  يميل في تفكيره إلى الماضي والى التجارب الماضية 

  التذوق( -الملمس  -يهتم كثيرا بالبيئة المحيطة ) الروائا 

  يتحدث بجمل طويلة 

  يحكم على ما يواجهه في حياته من خلال إحساسه الداخلي 

 

 : من المناسب أن تركز معه على كلمات مثل

أذه المعلومة مريحة  –أل تحس معي  –أرجو أن تشعر  –الشيء  ) ما أمتع

 يمكنك أن تلمس أذه الحقيقة بنفسك (  –للذأن 

 

ركز معه على المعلومات التي تصف اشياء ملموسة بالنسبة له والتي تصل عن  -

 طريق الإحساس المباشر والواقع الملموس .

احترس أن تجلسه جلسة غير مريحة أو تضايقه أو روائا تثير الحساسية  -

 .بالنسبة له

حينما يقول لك اشعر أو أحس أو غير مرتاح لهذا الراى  لا تقل له   سمعت  -

 رأيت  –

 : الأفضل تقول

اسما لي  أن احكي لك على  -أحس بإحساسك –أشاركك المشاعر 

 كم سيكون أذا الأمر مريحا لي ولك.   –مشاعر أخرى 
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 : منطق الحكم على الأمور  2

 مرجعياته ومناقشاته يعتمد على المنطق والعقل فىالعقلي  -1

 يعتمد على إثارة العواطف  العاطفي -2

 الأول تتعرف عليه من خلال كلمات له مثل :

لا فائدة   -ما اثر أذا الموضوع   -دع الأرقام تتكلم  -أيا نحسب أذا الأمر  

لقد أنفقنا موارد كثيرة لهذا  -أذا الجهد  في موضعه   -بعد كل أذا الجهد 

 الهدف .

 إلى نقاط ويرتبها يقسم حديثه  -

اعتمد في إقناعه على الحقائق والأرقام حتى في الأمور الخاصة بالمشاعر  -

 والعواطف.  احرص أن تغلفها بمثل أذا الأسلوب. 

 

 المنطق العاطفي  -3

لاحظ أن أناك مساحة مشتركة بين العاطفي والحسي حتى ان بعض  

 سيا أو :المتخصصين  يدمجهما معا، والواقع إن أناك خلافا أسا

o  الحسي : يعتمد على حواس  مباشرة للواقع ) تذوق– 

 شم (–لمس 

o  العاطفي : عواطف ومشاعر قلبية بل ربما تصل أحيانا

 إلى المثالية والأفلاطونية

o  :يستخدم كلمات مثل 

إنني استشعر  –لقد حددت مشاعري وعواطفي  –عاطفتي لهذا الموضوع 

 الخيالات تداعبني. إن  –ربما يدور في خيالك  –لهذا الأمر 

o لا تجرح أحاسيسه  –معه على إثارة المشاعر  ركز– 

 احترس من تحطيم صورة مثالية لديه 

o يقول لك تشعر بجمال أذه الفكرة مثلا لا تقل له  حينما

 أيا نحسبها سويا 

لا  –كم يكون جميلا أذا الشيء  –نعم اشعر معك بجمالها  الافضل :

أذه الأفكار السامية الرائعة تثير  – نرضى أذا لأنفسنا ولا لأحبابنا

إن أذه  –سنترك أذا لأبنائنا وأحفادنا يتراحمون فيما بينهم  –عواطفنا 

 الصورة ليست خيالا فحسب ولكنها ستكون المستقبل لمن بعدنا  
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 اتجاأات التأثير والإقناع وأساليبه: 

ك التأثير  (. فهنا 3-3يتخذ التأثير والإقناع ثلاثة اتجاأات رئيسغغغية )شغغغكل          

العلوي والذي يهدف إلى إحداث التأثير على الرؤسغغاء، والتأثير الرأسغغي والذي 

يهدف إلى إحداث التأثير على المرؤوسغغغين، والتأثير الأفقي والذي يهدف إلى         

 إحداث التأثير على الزملاء.  

 
 

تتعدد الأسغغاليب التأثيرية التي تسغغتخدم في أذه الاتجاأات، وكما يقول 

ين "إن الطرق المسغغغتخدمة من قبل المديرين للتأثير على الآخرين      أحد الباحث  

ضروري تحديد نوع محدد من       ساع خيالنا، ولكنه يبدو من ال سعة بات متعددة ووا

شيوعاً للتأثير." ويذكر أحد الباحثين " أن أناك    أذه الطرق، أو أكثر الطرق 

ب الخارجية  وأن الأسغغغالي أسغغغاليب تأثيرية خارجية وأسغغغاليب تأثيرية داخلية.

خارج المنظمة ولكن لهم             ناس  ها أ جأ إلي يب التي يل لك الأسغغغال تأثير أي ت لل

 مصلحة ببقائها أو أعمالها. وتتمثل أذه الأساليب وفقاً لهذا الطرح، ما يلي:  

 العرف الاجتماعي.   -1

 القيود الرسمية.   -2

 حملات الضغوط.   -3

 السيطرة المباشرة.   -4

 عضوية مجلس الإدارة. -5
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اخلية للتأثير، فهي تلك الأساليب التي تستخدم من قبل الأعضاء  أما الأساليب الد

في المنظمة أو الجهاز الإداري لتحقيق تأثير معين في أحد الاتجاأات السغغابقة.  

 أذه الأساليب أي:

نظام تأثير السلطة، ويشمل نظامين، نظام السيطرة البيروقراطية، ونظام      -1

عتماد على مجموعة  السغغيطرة الشغغخصغغي. ويتمثل أذا الأسغغلوب في الا 

الصغغلاحيات الممنوحة لوظيفة معينة لإحداث التأثير إما عن طريق نظام  

حداث النظم والإجراءات        ثل في إ لذي يتم ية، وا السغغغيطرة البيروقراط

سيطرة        سات الإدارية الكفيل بإحداث التأثير، أو عن طريق نظام ال سيا وال

اولة إحداث  الشغغخصغغية والذي يتمثل في إحداث الأوامر المباشغغرة ومح 

 التأثير مباشرة.  

صية      -2 نظام تأثير المفاأيم التنظيمية، وأو ما يطلق عليه أحياناً "بالخصو

التنظيمية" أو "الثقافة التنظيمية" أو "العرف التنظيمي" داخل المنظمة.  

وأذا الأسغغغلوب يعتبر أسغغغلوباً تأثيرياً فعالًا داخل المنظمات التي يتكون  

فة تنظيمية مميزة       تأثيرية التي تقع       لديها ثقا ، وذلك في المحاولات ال

ضغغغمن الإطار العام لما أو متعارف عليه داخل المنظمة. ويعتمد أذا            

الأسغغغلوب على محاولة اللجوء إلى تلك الثقافات التنظيمية المتعارف          

 عليها داخلياً لتحقيق زياد فعالية التأثير المطلوب.  

مد على م        -3 أذا الأسغغغلوب يعت تأثير الخبرة، و ظام  عة الخبرات   ن جمو

 والمعرفة لدى الشخص لتحقيق التأثير المطلوب.  

نظام التأثير السغغياسغغي، وأذا الأسغغلوب يعتمد على مجموعة من الطرق    -4

 والأساليب، غير الممنوحة رسمياً عاد، لتحقيق التأثير المطلوب.  

 يتفاوت الاعتماد النسبي على أذه الأساليب التأثيرية من شخص لآخر 
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س  توى الوظيفي في الهرم التنظيمي. ويمكن تلخيص أذا التفاوت  وفقاً للم

 فيما يلي:

 

 

سمية للتأثير،       -1 سة التنظيمية غير الر سيا سين على نظام ال يعتمد المرؤو

 وإلى حد ما: على نظام تأثير الخبرة.  

يحاول المديرون في المسغغغتويات العليا إيجاد نوع من التوازن بين أذه  -2

 (.  4-3الأنظمة التأثيرية )شكل 

تتفاوت قوة المديرين العموميين وكذلك اعتمادأم على أنظمة التأثير      -3

 وفقاً لموقعهم الوظيفي في الهرم التنظيمي.  

 تختلف قوة كل مدير وتأثيره من حالة إلى أخرى.   -4

ستويات الدنيا         -5 سي للتأثير في الم سيا سبي على النظام ال يزداد الاعتماد الن

 أن تأثيره الحقيقي يتناقص.   للمديرين العموميين بشكل عام، مع

يزداد الاعتماد النسغغغبي على نظام تأثير الخبرة في المسغغغتويات الدنيا           -6

نه يلاحظ أنا أن التأثير الحقيقي والاعتماد         للمديرين العموميين، إلا أ
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ية تتركزان في          فة التقن هارة والمعر يث أن الم النسغغغبي يزدادان ح

 المستويات الدنيا للمنظمة.  

ملحوظ اسغغتخدام كل من النظام الشغغخصغغي للسغغيطرة   يتناقص بشغغكل  -7

والنظام البيروقراطي للسغغيطرة )نظام تأثير السغغلطة( في المسغغتويات  

سيطرة الذي      صاً في حالة النظام البيروقراطي لل الدنيا للمنظمة وخصو

 يخدم بشكل عام المراكز العليا في الإدارة.  

م التنظيمية بشغغغكل  يتناقص مفعول التأثير الحقيقي لنظام تأثير المفاأي -8

قليل في المسغغتويات الدنيا للمنظمة، إلا أن الاعتماد عليه يزداد نسغغبياً    

بشغغكل بسغغيط، وذلك لأن أذا النظام التأثيري يسغغتخدم من قبل جميع  

 العاملين في المنظمة.  

(، 4-3يلاحظ تناقص مفعول التأثير كلما اتجهنا نحو القاعدة )شغغغكل          -9

تأث     مالي قوة ال لك يعني أن إج لذي     وذ لدى المشغغغرفين ا ناقص  ير تت

 يشغلون مستويات دنيا في المنظمة.  
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حد يمكن             تأثير وا نه لا يوجد أسغغغلوب  باحثين لاحظ أ حد ال فإن أ ومع ذلك، 

اعتباره الأمثل، لذا، فإنه يجب اعتبار أن "عملية بناء القواعد والمصادر التأثيرية  

ة الأشغغخاص المسغغتهدفين  عملية مسغغتمرة ويجب اختيار الأسغغلوب وفقاً لطبيع

حد               فإن أ لذا،  تأثير."  عة الأأداف المرجوة من ال قاً لطبي تأثير، وكذلك وف لل

(. وأذه 1-3المهتمين يصغغغنف أسغغغاليب التأثير إلى أحد عشغغغر نوعاً )جدول 

 الأساليب يمكن تصنيفها وفقاً لما يلي: 

الطلب المشغغروع: وأو أحد أسغغاليب التأثير الشغغائعة في المنظمات. أذا  -1

النوع من أسغغغاليب التأثير يحدث حينما يسغغغتجيب المتأثر للتأثير لأن         

شرعية      سلقاً بحق المؤثر لإبداء أذا الطلب. ويلاحظ أن  المتأثر يعترف 

 أذا الطلب مبنية على الصلاحيات أو السلطة الممنوحة للمؤثر.  

الاسغغتجابة الآلية: ويكون أذا الأسغغلوب حينما يتم التأثير على الشغغخص   -2

سغغغلوكه عن طريق وعود المؤثر الخفية والظاأر لتوفير بعض     لتغيير 

أذا          يه. بمعنى آخر:  بل الشغغغخص المؤثر عل بة من ق فآت المرغو كا الم

 الأسلوب يعتمد على "قوة المكافأة" المتاحة للمؤثر.  

الإجبار: وأو الأسغغغلوب الذي تحدث الاسغغغتجابة به عن طريق التهديد           -3

ت غير المرغوبة من قبل المتأثر    الظاأر أو الباطن بإحداث بعض العقوبا     

 في حالة عدم الاستجابة.  

الإقناع العقلاني: وأو الأسلوب التأثيري الذي لا يتطلب السيطرة على أي    -4

جات،             حا فة المؤثر ب نه يتطلب معر قاب، ولك ناصغغغر الثواب أو الع من ع

وأأداف، وانطباعات المتأثر عن الموقف، وكذلك يجب أن يكون المؤثر         

 طرح والنقاش الإقناعي.  ماأراً في ال
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صديق العقلاني: في حين أن الإقناع العقلاني يتطلب الخوض في بعض    -5 الت

الأطروحات المنطقي التي تتضغغمن بعض الشغغواأد والحقائق ذات العلاقة 

سلوب التأثيري الذي     صديق العقلاني ممثلًا لذلك الأ بالموقف، يعتبر الت

لاقتراح دون الحاجة إلى شروح تحدث فيه الاستجابة فور طرح الطلب أو ا

إضافية. في أذه الحالة، فإن المتأثر يتصرف وفقاً لاقتناعه الكامل بخبرة   

ومصداقية المؤثر البارزة لأسلوب التصديق العقلاني حيث تتم الاستجابة     

ها أو             فة ب ية معر ية دون أ ناول الأدو يب بت حات الطب لنصغغغائا واقترا

 بتأثيرأا.  

سي: وأو    -6 ستجداء الحما ستجابة حينما يتم     الا سلوب الذي تحدث به الا الأ

إقناع المؤثر بأن أذا العمل أو ذاك يعتبر تعبيراً وانعكاساً لقيمه ومثاليته،  

ويتجلى أذا الأسغغغلوب، عل  سغغغبيل المثال، حينما يتم التأثير على أحد         

 المرؤوسين بقبول بعض الأعمال لأنها تمثل بحد ذاتها ولاءً للمنظمة.  

أن الاسغغتجداء الحماسغغي لا يكون فعالًا إلا بامتلاك المتأثر  التلقين: حيث -7

لمصغغغفوفة من القيم القوية التي تتطابق أو تتماثل مع السغغغلوك المراد 

إحداثه، فإن تلقين أذه القيم يبدو ضغغرورياً لأولئك المرؤوسغغين الذين 

سائدة       صفوفات القيمية ال صفوفات قيمة تختلف عن تلك الم يتميزون بم

و الجهاز الإداري. ويمكن تمثيل أسغغغلوب التلقين عن طريق   في المنظم أ

صفوفة القيم والثقافة      شئة الإدارية" وذلك لتبني م تطبيق مفاأيم "التن

التنظيمية التي تتبناأا المنظمة أو الجهاز الإداري إطاراً لسغغغلوكياتها.           

سلوباً ناجحاً لتلك المنظمات والأجهزة الإدارية     سلوب التلقين يعتبر أ وأ

ي تمتاز بثقافة تنظيمية فعالة وناجحة، إلا أن الخطر يكمن في تطبيق          الت

صلًا إلى ثقافة تنظيمية      سلوب في منظمات وأجهزة إدارية تفتقر أ أذا الأ

 فعالة أو أن ثقافتها التنظيمية السائد تعتبر عائقاً لاداء بحد ذاتها.  

 

ءً على الحد تحريف المعلومات: وأذا الأسلوب يتمثل في إحداث التأثير بنا -8

هات             لك في عرض وج ثل ذ تأثر، ويتم أا الم قا مات التي يتل من المعلو
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النظر والحقائق المختارة، وعرض الإحصغغغائيات التي تؤيد وجهة نظر       

حاز لبعض             تار والمن ئة، أو لتحرير المخ خاط مات  طاء معلو نة، وإع معي

 السجلات والوثائق التي تؤيد وجهة نظر المؤثر. أذا الأسلوب يختلف عن

التأثير العقلاني من حيث أن التأثير العقلاني لا يشغغغمل محاولة التأثير        

مل التحيز        بأن يتفق مع رأي المؤثر وكذلك لا يشغغغ على الشغغغخص 

 لمعلومات أو حقائق دون أخرى.  

الهندسغغة الموقفية: وأو الأسغغلوب الذي تحدث فيه الاسغغتجابة لأن أناك   -9

ماعي و        ناصغغغر الموقف الاجت فاً" بع أاد باً  أذه     "تلاع ية. وحيث أن  البيئ

الاستجابة تحدث جزئياً عن طريق استيعاب المتأثر لعناصر الموقف، فإنه     

يب عناصغغغر الموقف              عادة ترت بإ ته  تأثير على سغغغلوكيا عادة ال يمكن إ

 الاجتماعي.  

التماثل الشخصي: وأو الأسلوب الذي تحدث به الاستجابة لأن المتأثرين  -10

باعات مشابهة لتلك الانطباعات   يقلدون سلوكيات المؤثر، ويكونون انط 

 المتكونة لديه.  

تماثل القرار: وأو الأسلوب الذي تحدث به الاستجابة لأن المتأثر يعتقد   -11

أن له دوراً ما في عملية صغغغنع القرار والتأثير عليه وذلك عن طريق        

المشغغغاركة في المجموعات. نتيجة لهذا الاعتقاد، فإن المتأثر سغغغيكون  

صاً جداً على تنفي  شارك بحد ذاتها  حري ذ القرار والالتزام به، لذا، فإن الم

 تعتبر أسلوباً فعالًا لتحقيق التأثير المطلوب.
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جاد             حالوا إي لذين  فإن أناك بعض المهتمين ا ما ذكر،  فة إلى  بالإضغغغا

سات التي         شارت إحدى الدرا صدد، أ ساليب التأثير. وفي أذا ال صنيفات أخرى لأ ت

شرين مديراً    سط، إلى أن المديرين     شملت مائة وخمس وع ستوى المتو في الم

سلبية مثل عدم التعاون، والتهديد المبطن، أو عقوبات        ساليب  ستخدمون أ عادة ي

إدارية حقيقية، مع بعض الأسغغغاليب الأخرى مثل الإقناع العقلاني، والتفاوض،         

 9واللجوء إلى السلطات العليا.
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الذي طور من قبل مجموعة  كما أن أناك التصغغنيف الثماني لأسغغاليب التأثير و

أذه المجموعة حاولت في دراسغغغتها أن تحدد تلك الأسغغغاليب            10من الباحثين. 

التأثيري التي تسغغتخدم بفعالية للمرؤوسغغين، والرؤسغغاء، والزملاء. ومن خلال 

صف حادثة تأثيرية معينة أدت إلى          ساً لو ساً ورئي سين مرؤو سؤالهم لمائة وخم

ص  ستبان لقياس     نتائج إيجابية. أذه الإجابات  ستخدمت لتطوير ا نفت ورمزت وا

مدى نجاح أذه الأسغغاليب التأثيرية رأسغغياً. وأفقياً، وعلوياً، حيث أجاب على أذه 

الاستبانة أكثر من سبعمائة و خمسين فرداً. وأشارت نتائج أذه الدراسة إلى أن      

ستخداماً معتمد عل      سية تعتبر أكثر الطرق ا سا ساليب تأثيرية أ ى  أناك ثمانية أ

شيوع الاستخدام على     اتجاه التأثير المطلوب. ويمكن تلخيص أذه الطرق وفقاً ل

 النحو التالي:  

الأسغغغلوب العقلي: ويتمثل في اسغغغتخدام الحقائق والمعلومات لمسغغغاندة   -1

النقاش المنطقي، وأذا الأسغغلوب اسغغتخدم أكثر من الأسغغاليب الأخرى    

 وخصوصاً مع الرؤساء.  

لأسلوب الحسن وكذا الاعتماد على العلاقات    اللطف: ويتمثل في استخدام ا  -2

الطيبة والاحترام الشخصي، ويأتي أذا الأسلوب في المرتبة الثانية ولكنه      

 أكثر ما يستخدم مع المرؤوسين.  

التحالف: وأو عبارة عن اسغغغتخدام العلاقات مع الآخرين داخل وخارج          -3

 زميل(.   المنظمة، في كل من الاتجاأات الثلاثة للتأثير )رئيس، مرؤوس،

التفاوض: ويعني اسغغغتخدام الفوائد المتبادلة كقاعد للتفاوض، وتبادل             -4

سلوب في المرتبة الرابعة       سمية ويأتي أذا الأ سمية وغير الر المنافع الر

 ولكنه يستخدم بشكل أقل مع الرؤساء مقارنة بالمرؤوسين.  

شر وقوي ويبني على          -5 صي مبا شخ ستخدام مدخل  الإلحاح: ويتمثل في ا

لاتصال بوضوح وإلحالا، وأكثر ما يستخدم مع المرؤوسين، وأو  عملية ا

 يستخدم بدرجة أقل من الزملاء والرؤساء.  
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سلطة        -6 ساندة ال سلطة العليا: ويتمثل أذا الأسلوب في طلب م اللجوء إلى ال

ستخدامه مع الرؤساء وأكثر ما يستخدم        العليا، إلا أن أذا الأسلوب يقل ا

 بشكل عام لا يستخدم بشكل كثير.   مع المرؤوسين والزملاء، ولكنه

العقاب والثواب: وأذا الأسلوب يتمثل في استخدام مصادر المنظمة المتاح      -7

لممارسغغغة الثواب والعقاب، ويندر اسغغغتخدامه مع كل اتجاأات التأثير            

 الثلاثة، ولكنه أكثر ما يستخدم مع المرؤوسين.  

شخص من أ      -8 صرف لمنع ال سلوب في الت سلوك   المنع: ويتمثل أذا الأ خذ 

ستخدام، وأكثر ما      سلوب أكثر ندرة للا معين لعدم تعاونه، ولكن أذا الأ

 يستخدم مع الزملاء. 

 

لقد أشغغغارت بعض البحوث التي أجريت على أذه الأسغغغاليب التأثيرية إلى أن        

ستخداماً، إلا أن      "الأسلوب العقلي" يتجه إلى أن يكون أكثر الأساليب التأثيري ا

خدم الأسغغغلوب مع المرؤوس أو الرئيس، حيث أن   بعض التفاوت حينما يسغغغت  

الأسغغلوب العقلي، وأسغغلوب اللطف    –عادة  –الرؤسغغاء أكثر من يسغغتخدمون  

وأسغغغلوب الإلحاح للتأثير على المرؤوسغغغين، بينما تتفاوت أذه الأسغغغاليب عن  

ساليب الإلحاح،          ساء، حيث تعتبر أن أ ستخدم للتأثير على الرؤ سابقتها حينما ت

سلوب العقل  ستخداماً للتأثير على     والأ ساليب التأثيرية ا ي، واللطف أي أكثر الأ

سلوب العقلي، واللجوء        ساليب اللطف، والإلحاح، والأ شكل عام، فإن أ ساء. وب الرؤ

إلى السغلطة العليا أي أكثر الأسغاليب اسغتخداماً للتأثير على المرؤوسغين من      

ساء.    ستخدامها للتأثير على الرؤ شارت  11ا سات    ومن ناحية أخرى، أ إحدى الدرا

ساء       ساء إلى أن الرؤ شل أو نجاح التأثير على الرؤ التي حاولت أن تتحقق من ف

والمرؤوسين معاً يعتقدون أن الأسلوب العقلي أو )العرض المنطقي لافكار( أو    

 أكثر الأساليب استخداماً للتأثير على الرؤساء.
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 :ZOPAاستراتيجية التفاوض -أ

 التفاوض  طرفا  فيها  يجد  قد  منطقة ( محتمل  اتفاق  منطقة ) ZOPA تصغغغف

  لاسغغتكشغغاف  الأأمية بالغ أمرًا ZOPA يعد ، الواقع في. مشغغتركة أرضغغية

  مخاطر لمنع للطرفين مفيدة نتيجة على الأطراف فيها يحصغغل التي الصغغفقات

سارة  سيناريو  سر  الربا أو الخ صل  وبالتالي. الخا ضات  نتيجة نقطة إلى ن   مفاو

 .للجانبين مربحة

 ZOPA لغ التأسيسية اصرالعن

 :منهما كل يحدد طرف كل قبل من إلا صحيا بشكل ZOPA فهم يمكن لا

 .اتفاق إلى التوصل يتم لم إذا اتباعه يمكن مسار أفضل أو ، باتنا-1

عاد " موقف أو ، السغغغفلي الخط-2 عذر  إذا". الابت فاق  إلى الوصغغغول ت  يلبي ات

 .المفاوضات من يخرج المعني الطرف فإن ، النهائية المحصلة

ناك  كان  إذا إلا ZOPA يوجد  أن يمكن لا خل   أ عاد  مواقف بين تدا كل  الابت   ل

 .المفاوضات تفشل أن المرجا من ، ذلك خلاف. طرف

 

ZOPA التفاوض في  

 مع مفاوضغغغات  في تدخل   التي الأطراف تكون أن يجب  ، النظرية  الناحية   من

BATNA جاحبن اتفاق إلى الوصول على قادرة الابتعاد وموقف. 

ما    ند فاوض  يتعلم ع جة  الم ية    النتي هائ عارض  للطرف الن نه  ، الم يد    يمك حد  ت

ZOPA الصفقة لإغلاق التعاونية التقنيات واستخدام بسرعة. 

 

 تحديد في الأطراف أحد يفشغغل عندما التفاوض إعاقة يتم ما غالبًا ، ذلك ومع

BATNA بغغغغ وعي لديه ليس أو صحيا  بشكل  به الخاص BATNA للطرف  

 .الآخر

 WAP – BATNA  & ZOPAالتفاوض استراتيجيات خامساً:
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  تتسغغاوى الأفضغغل البدائل لأن نظرًا. المواقف من متفاوتة درجات إلى يؤدي أذا

  ما على للحصغغول موقفهم يختلق أو يبالغ البعض فإن ، أعلى تفاوضغغية قوة مع

 .يريدون

 

  إلى والتوصل  ZOPA تحديد في الفشل  أي الموقف أذا نتيجة فإن ، ذلك ومع

 .ودي اتفاق

 

  اليقين عدم لكن .ZOPA يوجد ، المفاوضات ممعظ في أنه تتذكر أن المهم من

  غير بشغغكل متشغغائمين أو متفائلين الطرفين كلا تجعل البدائل من قيمنا حول

 .عليها العثور بشأن واقعي

 

ZOPA التوزيعية أو التكاملية المفاوضات في  

 تكاملية مفاوضات

 ."لكعكةا تكبير" باسم والمعروف قيمنا، إنشاء على تنطوي التكاملية المفاوضات

ما   أذا  يحدث  ما  مشغغغتركة  مصغغغالا الطرفين لكلا يكون عند  إجراء ويمكنه

ضات  ضايا  حول مقاي سما  ، أنا. قيمنا متبادلة علاقة لخلق معينة ق  ZOPA ي

عاد  خلال من" بالفوز " للطرفين فة  بقطعة  الابت  حتى - الفطيرة نفس من مختل

 .الأصل في يريده ما كل عن أحدأما يبتعد لم لو

 

 التنافسية() التوزيعية تالمفاوضا

  مفاوضغغات محور فإن ، الكعكة توسغغيع إلى التكاملية المفاوضغغات تسغغعى بينما

 .ثابت حجم ذات فطيرة تقسيم أو التوزيع

 الجانبين كلا لأن للطرفين مقبول حل على العثور يصغغعب ، السغغيناريو أذا في

 .الكعكة من ممكن قدر بأكبر المطالبة يريد
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 إنها . المصغغغالا تتداخل   حيث  ZOPA يوجد  لا ، تكاملي ال التفاوض  عكس على

 حتى الطرفين أحد يخسغر  أن يجب حيث ، كبير حد إلى صغفر  محصغلتها  لعبة

 .الفوز من الآخر يتمكن

 

  أي التوزيع مفاوضغغغات  بها  تنجا أن يمكن التي الوحيدة  الطريقة  ، النهاية   في

سيم  صف  إلى الكعكة بتق ستخدام . المنت صف  طرف لك يفوز ، أذا ZOPA با   بن

 الآخر النصف ويفقد يريده ما

 

 

 :BATMAاستراتيجية التفاوض -ب

  وأو ،" تفاوضغغية لاتفاقية بديل أفضغغل" إلى باتنا يرمز ، التفاوض نظرية قي

  عمل مسار أفضل يصف فهو ، الواقع في. التفاوض لنظرية الأساسية المبادئ أحد

شلت  إذا اتخاذه طرف لأي يمكن سيط  أذا. اتفاق إلى التوصل  في المفاوضات  ف   ب

(  نظريًا) طرف كل أن حيث المفاوضات  تحسين  في تساعد  أن يمكن إستراتيجية 

 .اتفاق إلى التوصل يتم فلن وإلا ، للعمل مسار أفضل لاتخاذ مستعد

 

 :WAPاستراتيجية التفاوض -جغغ

ستخدامه  ويمكن ستنفاد  فيها يتم التي الحالات في ا   المفاوضات،  إمكانيات جميع ا

ستخدام  إلى الأطراف من أي يحتاج ولا سائل  ا  الأطراف تتفاوض عندما. القوة و

  نم المفاوضات  موضوع  إلى للنظر الفرصة  لها تتاح للنتيجة، الأسوأ  الخيار على

 يتردد فقد  للنتيجة،  الأسغغغوأ الخيارين  أحد  عرض إذا وبالتالي،  . مختلفة  زاوية 

  ومع. العارض للطرف دًامفي أذا وسغغيكون التسغغوية، على ويوافق الثاني الطرف

 .خدعة أنها على غالبًا الطريقة أذه تظهر قد ذلك،
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 نموذج العائد من الجلسة التدريبية

 عزيزي المتدرب  ما الذي استفدته من أذه الجلسة التدريبية؟

 استفدت من أذه الجلسة م

1  

2  

3  

4  

5  

6  

7  

8  

9  

10  
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( دقيقة30استراحة)  
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 الأأداف العامة:

تعريف المشغغغاركين بمفهوم ضغغغغوط  تهدف الوحدة إلى 

 العمل وأأم مسبباته.

 دقيقه 120الزمن :

 السادسةالوحدة التدريبية 

ع. ضغوط ال  

ال.سببات( –)ال.فووم   

 الجلسة الثانية -الثالثاليوم 
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 الأهداف التفصيلية:

سة التدريبية يتوقع من المتدرب أن يكون بنهاية الجل

 قادراً على أن:

  ومسبباتها الضغوط مفهوميعرف. 

  الضغوط بإدارة نهتم لماذايناقش. 

  في للضغوط  المسببة  العشرة  الأسباب يلخص  

 .العمل بيئة
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 الثالثاليوم 

 الثانيةالخطة التدريبية للجلسة 

 

  

 الزمن الإجراءات الجلسة الوحدة 

 الثانية السادسة

 د 10 (3/2/1) نشاط

 د 33 ومسبباتها الضغوط مفهوم: أولًا

 د 10 (3/2/2) نشاط

 د 33 الضغوط بإدارة نهتم لماذا:ثانياً

 د 34 العمل بيئة في للضغوط المسببة العشرة الأسباب: ثالثاً

 د 120 الزمن الكلي
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 (3/2/1نشاط )

 جماعي نوع النشاط

 

 عصف ذأني الاستراتيجية

 مفهوم الضغوط ومسبباتها.يعرف المتدربون أن  الهدف من النشاط:

 تمرين جماعي  طريقة التدريب

جهاز حاسب آلي  -وراق ملونةأ –بطاقات  –أقلام  الوسائل التدريبية

 جهاز عرض –

 يقوم المدرب  بغ :  تعليمات تنفيذ النشاط:

 .عرض النشاط على المتدربين 

  تقسيم المتدربين لمجموعات للإجابة عن

 النشاط.

 .الإشراف على المجموعات 

  مناقشة المتدربين في النشاط بعد الانتهاء منه 

 النتائج التي تم التوصل إليها. تلخيص 

 -عرف على مايلي:بالتعاون مع مجموعتك: يزي المتدرب :عز

 ؟مفهوم الضغوط ومسبباتها -

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

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

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

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

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

 

 

 

 دقائق 10الزمن:
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 الضغوط هي: 

 هي استجابة وجدانية وس وكية وفسيولوجية لمنبه م لأ.

  صي ة الت اعل بين ال رد والبيئة والتي يتأ من خلال أدرال أو تقييأ الموقة.

هي عبارة عن تجارب غير م ببة يسعلأ ال رد إللأ منع  دودها مرة أخرى كما يسعلأ إللأ 

 تناسيها.

وعة سواء من  يا العدة أو التأدير لذلك فهنال لكن الضغوا التي نتعرإ لها كثيرة ومتن

 غوا وظي ية وأخرى عائ ية واقتصادية كذلك ال ال بالنسبة ل جأ التأدير الناتج عنها، فقد 

يتعرإ ال رد إللأ أ داث رئيسية ت دي إللأ نتائج وخيمة ع لأ أدائه ون سيته وص ته، وقد 

مكن تعرية  الضغط الن سي بما وييتعرإ إللأ أ داث صغيرة وعادة ما تعبه بالمنبهات، 

 ي ي  

 تعريف الضغط النفسي : 

 شعور بالإجهاد وعدم الرا ة الن سية وال كرية  

 أسبابه : 

 عدم القدرة ع لأ مواجهة المعاكل والمصاعب التي ت دث  .1

 عدم السيطرة ع لأ الو ع الراهن  .2

 عدم إمكانية التوقع الدقيق بالنتائج المستقب ية  .3

  

 مفهوم الضغوط ومسبباتها: أولًا:
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 في مجال العمل:  ومن أمثلة الضغوط

  دوث فصل ل موظة  -1

 عندما يط ب المدير من الموظة إعداد تقريرا في وقت  يق  -2

عندما تتعدد مطالب ومهام الوظي ة ول يستطيع الموظة أو المدير القيام بها ع لأ  -3

 الوجه الأكمل. 

عندما يكتعة الموظة أو المدير أن أدائه  عية مقارنة بأداء آخرين يمارسون ن    -4

 . العمل

 خصأ كبير من مرتب الموظة أو العامل نظير تقصير  دث منه. -5

 ت ويل الموظة / العامل إللأ الت قيق القانوني والإداري. -6
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 المحركات الداخلية لسلوك العاملين وضغوط العمل: 

هنال م ركات ومسااببات كثيرة ل ساا ول  في  العمل ناتجة عن الضااغوا، يمكن التعبير عنها 

ديدة، مثل الغريزة ال افز، الباعا، الميل الرغبة التجاه وما إللأ  لك بك مات، مصااط  ات ع

  من عناصر ومكونات الموقة الس وكي في العمل ومصدرا رئيسيا لمسببات الضغوا.

 سوا نتناول البع  منها بإيجاز في توليد الضغوا ع لأ الن و التالي  

 الغريــــــزة: 

ستعدادات تدف سان من ا سه في موقة تعبر عما لدى الإن س ول خاص إ ا ما أدرل ن  عه ل قيام ب

أو مجال معين فهو شيء داخ ي في كيان الإنسان وهي استعداد عصبي ن ساني يجعل صا به 

يتنبه إللأ م درات يدركها   سيا ويععر ن وها بان عال فإ ا كان الموقة المدرل خطر يععر 

وقطع ال افز تق يل الصاااااالا يات،  إزاءه بان عال اللوا ناتج عن العمل مثل تأخير العلاوة

 النقل وما إللأ  لك فهو مصدر الضغط.
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 الحافز أو الباعث:

ع ويعبع فيعتبر هو الآخر من القوى الدافعة والم ركة والمواجهة لس ول ال رد، فهو يعبع وينعط الد

ال اجة ويعجع ع لأ إدارة الس ول ويوجهه، فهو هدا الإنسان لإشباع ن سه و اته وت قيق التوازن 

 في العمل.

أما الباعا فهو مرادا ل  افز وأنه موقة خارجي مادي واجتماعي يستجيب له الدافع، مثل  .1

 وجود مكافأة تعتبر باعا يستجيب له العام ين في المناسبات. 

ال الوظي ة والعمل الإداري بأنواعها، يكون مصدرا ل ضغط وشدته تعتمد فال افز في مج .2

ع لأ ابيعة ال رد ال سيولوجية والن سية، مثل الترقية في وقتها، علاوات العمل مكافآت 

التعجيعية المعاركة في الس طات والمسئوليات الإدارية  وغيرها لأنها تعتبر أهداا في 

 عم ه لت قيق التوازن.

م يعبر عن استجابات ال رد إزاء مو وع معين  يا التأييد أو المعار ة فهو الميل م هو .3

بهذا المعنلأ قريب من التجاه معه ولعل ال رن الأساسي بينهما يكمن في ابيعة المو وع 

التي تدور  وله استجابات ال رد فإ ا غ بت ع يه الص ة العلصية أو الذاتية سمي ميلا وإ ا 

صراع ن سي سمي اتجاها وهذه كثيرة ما تظهر في العمل مولدة كان  و ص ة اجتماعية أو 

  غواا.

الرغبة من الم اهيأ التي تتداخل مع معنلأ الميل وتعمل عمل الدافع في ت ريك الس ول  .4

وتوجيهه لت قيق هدا م دد فإ ا قويت زاد تأديرها ع لأ الس ول مثل رغبة الموظة ع لأ 

إ كام وقته لت قيق هذا الهدا العلصي، فهو زيادة أجره، فإنه ي اول الضغط ع لأ عم ه و

 يعتبر مصدرا ل ضغط.
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التجاه نوع من الستجابة العامة عند ال رد إزاء مو وع معين، يتضمن معنلأ الدافع ويعمل  .5

عم ه من  يا الستعداد الجسمي والعق ي ل نعاا فهو لي  الس ول  اته أو الستجابة ن سها ولكن 

لدا  غوا في العمل ن و الأعمال والوظائة والنظأ الإدارية المطبقة، الدافع لهذا الم رل، مو

وتعمل ع لأ زيادة أو نقصان مستوى الأداء مثل  الت الغياب والتمارإ والتهاون في أداء 

الواجبات والمسئوليات والملا ظ ع يه بأنه يكتسب عن اريق اللبرة والم اكاة والتق يد لمن 

 لأصدقاء في العمل.ي يطون بالعل  من الزملاء وا

ونظرا لأهمية التجاه في مجال العمل والوظي ة، فمن واجب الإدارة مساعدة العام ين ع لأ بناء 

اتجاهات إيجابية مرغوبة لديهأ وت قيق الر ا الوظي ي وأن يطمئن إللأ أنه ل خطر ع لأ 

 مصال ة في التجاه الجديد، مق لا من الضغوا المتولدة عنها. 

 غوط في مجال العمل: التعرف على الض

 نسبة ال ضور والغياب  .1

 جودة العمل  .2

 نسبة  وادث العمل  .3

 نسبة الإجازات المر ية  .4

 .عدد المعكلات الص ية المرتبطة بالعمل .5
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 (3/2/2نشاط )

 جماعي نوع النشاط

 

 مناقشة الاستراتيجية

 يناقش  المتدربون لماذا نهتم بإدارة الضغوط.أن  الهدف من النشاط:

 تمرين جماعي  يقة التدريبطر

جهاز حاسب آلي  -أوراق ملونة –بطاقات  –أقلام  الوسائل التدريبية

 جهاز عرض –

 يقوم المدرب  بغ :  تعليمات تنفيذ النشاط:

 .عرض النشاط على المتدربين 

  تقسيم المتدربين لمجموعات للإجابة عن

 النشاط.

 .الإشراف على المجموعات 

 نشاط بعد الانتهاء منه مناقشة المتدربين في ال 

 النتائج التي تم التوصل إليها. تلخيص 

 -ناقش مايلي:بالتعاون مع مجموعتك: عزيزي المتدرب :

 لماذا نهتم بإدارة الضغوط؟

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

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

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

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

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

 

 

 

 

 دقائق 10الزمن:
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ضغوط العمل في العديد من الجوانب    ساب مهارات التعامل مع  تتجلّى أأمية اكت

 :التي قد تُؤثّر بشكل كبير في الأداء الفردي والجماعي، ومن أبرزأا

مهارات التعامل مع   عندما يمتلك الفرد: والعاطفية النفسغغية الصغغحة تعزيز .1

ضغغغغوط العمل، يكون أكثر قُدرةً على التعامل مع التحدّيات والضغغغغوطات          

 .اليوميّة دون أن يؤثر ذلك سلبًا في صحته النفسية وعلاقاته الاجتماعية

 

عندما يتمكّن الفرد من إدارة الضغغغوطات بشغغكل فعّال،   : الفردي الأداء تعزيز .2

ساعده على تحقيق أأدافه بكفاءة أكبر  يزيد ذلك من تركيزه وانتباأه، ما يُ

 .وتحسين أدائه في مختلف المجالات مثل: العمل والدراسة والرياضة وغيرأا

 

 

بفضل التحكّم في الضغوطات، يُصبا    : والمهنية الشخصية   الحياة جودة تحسين  .3

بالإمكان الاستمتاع بحياة أكثر توازنًا ورضا، سواءً على الصعيدين الشخصي         

يُتيا ذلك لافراد الاسغغتمتاع بالوقت الحر على نحو أفضغغل   والمهني، حيث 

 .والتفكير في تحقيق أأدافهم وتطلّعاتهم

 

عمومًا، يُعدّ اكتسغغاب مهارات التعامل مع ضغغغوط العمل أمرًا حيويًا في النجاح   

 .الشخصي والمهني

  

 ثانياً:لماذا نهتم بإدارة الضغوط:
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تعدد أنواع وأسباب ضغوط العمل وتختلف من شخصٍ لآخر، فإن تلك الضغوط       

تستطيع أنت تحملها والتعامل معها ربما لا يتحملها غيرك، ومن أشهر تلك التي 

  :الأسباب

 ضعف العائد المادي وعدم تناسبه مع الجهد المبذول في العمل. 

 العمل لساعات طويلة جدََا عن الحد الطبيعي. 

 الوجود في بيئة عمل غير صحية وغير آمنة. 

 التفرقة بين الموظفين في المعاملة. 

 بين قيم الشخص وقيم العمل الذي يقوم به التعارض. 

        سواءََ بالتحرش أو التنمر من قبل سي  سدي والنف التعرض للإيذاء الج

 .المدير أو الزملاء

 عشوائية القرارات وضبابيتها وتعارضها.  

 الضغط الدائم الناتج عن توقع الأفضل طوال الوقت. 

 الخوف من فقدان الوظيفة.  

    ناعي وتهديده لبعض الوظائف في مجال       التكنولوجيا والذكاء الاصغغغط

 الأمن والمحاسبة والإدارة.

 

 

  

 العمل بيئة في للضغوط المسببة العشرة الأسباب ثالثاً:
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 أعراض الضغوط الوظيفية وتأثيرها:

 ردود فعلنا للضغوط: 

ومهما يكن من أمر الضغوا من  يا الماهية فهي عبارة عن ردود فعل الإنسان إزاء 

نسان إزاء مثل ردود الإالم درات المادية )ال سيولوجية( والم درات الن سية )السيكولوجية( ويت

هذه  المثيرات باللوا، ال طراب، الرتجاا، زيادة  غط الدم، الرتبال، الع وب، 

السر ان أو غياب الذاكرة.. وغير  لك من ردود ال عل الجسدية والن سية والتي تو ي بأن 

 ال رد غير مرتال ل موقة هذا ويو   بارون بأن فع نا ل ضغوا تأتي ت ت دلاث مجموعات

 وهي  

 أولا: الاستجابة المادية )الفسيولوجية( للضغوط: 

في اريقة استجابتنا ل تكية مع التهديد أو  Selyeوهي تتمثل كما يرى هانزسيلاي 

اللطر مثل زيادة دقات الق ب و غط الدم وتعنج العضلات كما ي دث في ساعات 

 ا ل مثل  المضاربة أو الطيران وهذه الستجابات تتمثل في العديد من المر

 جرس رد ال عل وهو تهي  الجسد لرد ال عل. -1

 مر  ة المقاومة  -2

مر  ة الإنهال وهي عندما يبدأ أدر الضغوا ب دوث مرإ أو ألأ في أ د أعضاء  -3

 (.1/3الجسد مثل الق ب أو المعدة أو القولون ويو    لك العكل رقأ )

 خرى. ول شك أن رد ال عل ال سيولوجي جزء من كل وهي ردود ال عل الأ

 ثانياً الاستجابة النفسية )السيكولوجية(:

وتتمثل في الععور بالق ق أو اللوا وال طراب أو التوتر وهنا ال رد يقوم هذه المر  ة 

وما مدى هذه الضغوا هل هي بسيطة أو خطيرة وعادة ما ي اول ال رد التكية مع هذه 

 ها وم اولة القضاء ع يها..الضغوا عن اريق م اولة التعرا ع لأ مصدرها أسبابها وأدار
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 أعراض ضغوط العمل: 

 إللأ  دوث التغييرات التالية عند تعرإ ال رد ل ضغط وهي   Pollockأشار بولول 

 يتأ إفراز هرمون الأدرينالين من الغدد الأدرينالية. .6

 تتزايد دقات الق ب. .7

 ترت ع درجة  رارة الجسأ. .8

 يرت ع  غط الدم. .9

 الدم. يط ق الكبد السكر الملزون إللأ .10

 يتزايد إمداد الدم ل ما والق ب والعضلات الكبيرة  .11

 تتزايد القوة العض ية. .12

 

هذا وقد تناولت دراسات عديدة العلاقة بين  الضغوا والتأديرات الناجمة عنها، وقد 

توص ت إللأ نتيجة م داها أن التعرإ لضغط عمل  اد أو مستمر له عدة مظاهر وتنتج عنه 

 يمكن إيجازها بما ي ي  تأديرات ع لأ ص ة الإنسان

قد تكون فسيولوجية، إ ا استمر الضغط ال اد بالدافع المثير، بهذا قد ي دي إللأ    .13

صداع مزمن أو زيادة  ربات الق ب أو زيادة نسبة الكوليسترول في الدم وارت اع 

 غط الدم كما يكمن أن ي دي إللأ أمراإ الق ب والقر ة والتهاب الم اصل وما 

 إللأ  لك.

يكن القول أن الأ داث والمتغيرات التي ت در ع لأ جسأ الإنسان تعتمد ع لأ  عموما .14

ال الة الن سية والعك  ص ي  وبالتالي تترل أدرا وا  ا ع لأ الص ة بعكل عام 

 وهذا ما نراه في أيامنا ال ا رة ع لأ العام ين في المجال الإداري.
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 نموذج العائد من الجلسة التدريبية

متدرب  ما الذي استفدته من أذه الجلسة التدريبية؟عزيزي ال  

 استفدت من أذه الجلسة م

1  

2  

3  

4  

5  

6  

7  

8  

9  

10  
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تام اليوم التدريبي الثالثخ  
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 الأأداف العامة:

تعريف المشغغاركين بتأثير الضغغغوط    تهدف الوحدة إلى 

 وتطبيق استراتيجيات التعامل معها.

 دقيقه 120الزمن :

 الساهعةالوحدة التدريبية 

 تأثيت ال غوط واستتاتيجيات التعام  معوا

 الجلسة الأولى –التاهع اليوم 
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 الأهداف التفصيلية:

بنهاية الجلسة التدريبية يتوقع من المتدرب أن يكون 

 قادراً على أن:

 الضغوط أأم على التعرف. 

  الأفعال لردود الثلاثة المراحلمناقشة. 

  داءالأ على الضغوط تأثيرتلخيص. 

  الضغوط مع العمل استراتيجياتتطبيق. 
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 الرابعاليوم 

 الأولىالخطة التدريبية للجلسة 

 

  

 الزمن الإجراءات الجلسة الوحدة 

 الأولى السابعة

 د 10 (4/1/1) نشاط

 د 25 الضغوط أأم على التعرف: أولًا

 د 10 (4/1/2) نشاط

 د 25 الأفعال لردود الثلاثة المراحل:ثانياً

 د 25 الأداء على الضغوط تأثير: ثالثاً

 د 25 الضغوط مع العمل استراتيجيات:رابعاً

 د 120 الزمن الكلي
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 (4/1/1نشاط )

 جماعي لنشاطنوع ا

 

 عصف ذأني الاستراتيجية

 يتعرف المتدربون على أأم الضغوط.أن  الهدف من النشاط:

 تمرين جماعي  طريقة التدريب

جهاز حاسب آلي  -أوراق ملونة –بطاقات  –أقلام  الوسائل التدريبية

 جهاز عرض –

 يقوم المدرب  بغ :  تعليمات تنفيذ النشاط:

 بين.عرض النشاط على المتدر 

  تقسيم المتدربين لمجموعات للإجابة عن

 النشاط.

 .الإشراف على المجموعات 

  مناقشة المتدربين في النشاط بعد الانتهاء منه 

 النتائج التي تم التوصل إليها. تلخيص 

 -عرف مايلي:بالتعاون مع مجموعتك: عزيزي المتدرب :

 أأم الضغوط في مجال العمل؟ -

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

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

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

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

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

 

 

 

 دقائق 10الزمن:
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 -تتمثل أأم الضغوط في بيئة العمل كما يلي:

 :ضغوط الوقت-1

 يمتلك الموظف أو العامل الوقت الكافي  ينتج أذا النوع من الضغوط عندما لا 

لإتمام مهمة ما؛ فيتولّد لديه شعورًا بالذعر يجعله يسرع كثيرًا بطريقةٍ تُسبب  

له الإرأاق والإجهاد، وينتج أذا الضغط عن عدم إدارة الوقت بالشكل الصحيا  

 وترتيب الأولويات.

 

 :الإجهاد التوقعي-2

بشكلٍ مفرط يدفع الموظف للشك حول ما  ينتج أذا الإجهاد عن توقع المستقبل  

يُمكن أن يحدث لاحقًا، والقلق بخصوص الأشياء التي لم تحدث بعد، ويُمكن  

التخلّص من أذا الإجهاد عن طريق التخطيط للتعامل مع النتائج غير المثالية،  

واختيار الاستمتاع بالرحلة نحو الهدف مع توقّع تحقيق نتائج إيجابية أو وضع  

 امل مع الكوارث.حلول للتع

 

 :المطالب غير الواقعية -3

إنّ وضع مطالب غير واقعية وانتظار تحقيقها من شأنه خلق المزيد من الإحباط  

والغضب، وعند مواجهة مثل أذه المطالب يُمكن أخذ نفس عميق أولًا، ثمّ محاول  

ر  البحث عن حلول تجعل من تحقيقها ممكنًا كإعادة ترتيب الأولويات أو الانتظا

لمرور المزيد من الوقت أو إيصال المشكلات للإدارة مع بعض الاقتراحات حولها  

 وغيرأا.

 

في حال لم يكن أناك أي حلول، يُنصا بإعادة التركيز على الحقائق بدلًا من  

 المشاعر والعواطف.

 

 

 

 

 

 

 التعرف على أهم الضغوط: أولًا:



 

191 

 

 :التغيير التنظيمي -4

  ، إلّا أنّ نقل الأشخاصيُعتبر التغيير التنظيمي أمرًا لا بد منه في كافّة المؤسسات 

وتغيير أيكلهم الوظيفي أو وصفهم الوظيفي يخلق بدوره بيئة وظيفية غير  

مؤكدة، مع الإشارة إلى أنّ اليقين أو أحد المجالات الأساسية الخمسة التي تؤثّر  

  (SCARF Model)بشكلٍ قوي في الدماغ وفقًا لما أشارع إليه نموذج سكارف

يُنصا بمحاولة فهمه بشكلٍ واضا قدر الإمكان،   عند حدوث مثل أذا التغيير

والتركيز على الأأداف المقصودة من التغيير على المستوى التنظيمي ثمّ على  

مستوى الموظف داخل المنظمة، كما يُمكن التواصل مع المدير الجديد في حال  

كان خط الإدارة أو ما تم تغييره للنقاش حول طرق مشاركة المهارات معه،  

 عن أسلوبه في العمل وتوقعاته. وسؤاله

 

 :لمهام المتعددة-5 

حتّى لو كان الموظف قادر على القيام بمهام متعددة بصورةٍ جيدة، يظلّ العمل   

على أشياء كثيرة في الوقت ذاته أمرًا يبعث الضغط والإرأاق والتوتر في النفس؛  

 ي يجب العمل عليها.إذ إنّ جزءًا من الذأن يكون مشغولًا دائمًا بقائمة المهام الت

 

 :نقص المعرفة-6

يشعر أي إنسان بالتوتر عندما لا يمتلك الخبرة الكافية للتعامل مع المواقف التي   

تواجهه، حتّى لو كان الأمر سهلًا بالفعل؛ ولمواجهة أذا النوع من الضغوط يُمكن  

ان  سالتدرّب للحصول على المزيد من الخبرة أو تقبّل فكرة أنّ ليس باستطاعة إن

 .القيام بكلّ شيء في الحياة، وبالتالي تفويض خبير لإتمام بعض المهمات
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 (4/1/2نشاط )

 جماعي نوع النشاط

 

 مناقشة الاستراتيجية

ثة لردود         أن  الهدف من النشاط: حل الثلا تدربون المرا ناقش الم ي

 الأفعال.

 تمرين جماعي  طريقة التدريب

جهاز حاسب آلي  -أوراق ملونة –بطاقات  –أقلام  الوسائل التدريبية

 جهاز عرض –

 يقوم المدرب  بغ :  تعليمات تنفيذ النشاط:

 .عرض النشاط على المتدربين 

  تقسيم المتدربين لمجموعات للإجابة عن

 النشاط.

 .الإشراف على المجموعات 

  مناقشة المتدربين في النشاط بعد الانتهاء منه 

 إليها. النتائج التي تم التوصل تلخيص 

 -ناقش مايلي:بالتعاون مع مجموعتك: عزيزي المتدرب :

 المراحل الثلاثة لردود الأفعال؟ -

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

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

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

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

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

 

 

 دقائق 10الزمن:
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 ردود فعلنا للضغوط: 

ومهما يكن من أمر الضغوا من  يا الماهية فهي عبارة عن ردود فعل الإنسان إزاء 

الم درات المادية )ال سيولوجية( والم درات الن سية )السيكولوجية( ويتمثل ردود الإنسان إزاء 

دة  غط الدم، الرتبال، الع وب، هذه  المثيرات باللوا، ال طراب، الرتجاا، زيا

السر ان أو غياب الذاكرة.. وغير  لك من ردود ال عل الجسدية والن سية والتي تو ي بأن 

ال رد غير مرتال ل موقة هذا ويو   بارون بأن فع نا ل ضغوا تأتي ت ت دلاث مرا ل 

 وهي  

 المرحلة الأولى: الاستجابة المادية )الفسيولوجية( للضغوط: 

في اريقة استجابتنا ل تكية مع التهديد أو اللطر  Selyeتمثل كما يرى هانزسيلاي وهي ت

مثل زيادة دقات الق ب و غط الدم وتعنج العضلات كما ي دث في ساعات المضاربة أو 

 الطيران وهذه الستجابات تتمثل في العديد من المرا ل مثل  

 جرس رد ال عل وهو تهي  الجسد لرد ال عل. -4

 اومة مر  ة المق -5

مر  ة الإنهال وهي عندما يبدأ أدر الضغوا ب دوث مرإ أو ألأ في أ د أعضاء  -6

 (.1/3الجسد مثل الق ب أو المعدة أو القولون ويو    لك العكل رقأ )

 ول شك أن رد ال عل ال سيولوجي جزء من كل وهي ردود ال عل الأخرى. 

 المرحلة الثانية: الاستجابة النفسية )السيكولوجية(:

تمثل في الععور بالق ق أو اللوا وال طراب أو التوتر وهنا ال رد يقوم هذه المر  ة وما وت

مدى هذه الضغوا هل هي بسيطة أو خطيرة وعادة ما ي اول ال رد التكية مع هذه الضغوا 

 عن اريق م اولة التعرا ع لأ مصدرها أسبابها وأدارها وم اولة القضاء ع يها..

 ثانياً:المراحل الثلاثة لردود الأفعال:
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 : جابة الجسديةالمرحلة الثالثة :الاست

 إللأ  دوث التغييرات التالية عند تعرإ ال رد ل ضغط وهي   Pollockأشار بولول 

 يتأ إفراز هرمون الأدرينالين من الغدد الأدرينالية. .15

 تتزايد دقات الق ب. .16

 ترت ع درجة  رارة الجسأ. .17

 يرت ع  غط الدم. .18

 يط ق الكبد السكر الملزون إللأ الدم. .19

 الق ب والعضلات الكبيرة يتزايد إمداد الدم ل ما و .20

 تتزايد القوة العض ية. .21

 

هذا وقد تناولت دراسات عديدة العلاقة بين  الضغوا والتأديرات الناجمة عنها، وقد 

توص ت إللأ نتيجة م داها أن التعرإ لضغط عمل  اد أو مستمر له عدة مظاهر وتنتج عنه 

 تأديرات ع لأ ص ة الإنسان يمكن إيجازها بما ي ي 

فسيولوجية، إ ا استمر الضغط ال اد بالدافع المثير، بهذا قد ي دي إللأ قد تكون  .1

صداع مزمن أو زيادة  ربات الق ب أو زيادة نسبة الكوليسترول في الدم وارت اع 

 غط الدم كما يكمن أن ي دي إللأ أمراإ الق ب والقر ة والتهاب الم اصل وما 

 إللأ  لك.

التي ت در ع لأ جسأ الإنسان تعتمد عموما يكن القول أن الأ داث والمتغيرات  .2

ع لأ ال الة الن سية والعك  ص ي  وبالتالي تترل أدرا وا  ا ع لأ الص ة بعكل 

 عام وهذا ما نراه في أيامنا ال ا رة ع لأ العام ين في المجال الإداري.
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 الضغوط  الوظيفية ومستوى الأداء

 

 

 

 

 

 

 

 الضغوط الوظيفية ومستوى  الأداء:

القول أن مستوى الأداء الأمثل يت دد بمستوى الضغط ونوعه، ويمكن تو ي  هذه  يمكن

 العلاقة بانل اإ عبء العمل أو زيادته. 

فقط يلا ظ أن مستوى  غط منل   ل  رد، فإنه في هذه ال الة يكون مستوى الأداء 

هام م افظا ع لأ و عه، عندما ل يعاني أو ينعط من أي توتر أو إجهاد عند تأدية الم

والواجبات بل العك  قد ت  ز ال رد وتنعطه ع لأ زيادة مستوى الأداء وقد يكون مس ولً عن 

خ ق نعااات مبتكرة عند م اولة الموظة في  ل معك ة صعبة أو  اغطة، في  ين 

 وبالمقابل عندما تكون هنال مستويات  غط عالية. 

اب، دم الر ا وترل العمل والغيتبدأ التأديرات الس بية بالظهور مثل الإجهاد والععور بع

كذلك ظهور بع  الس ول الإنساني العدواني مثل التلريب والعتداء والسب، أو تعطيل الآلة 

 وما شابه  لك.

 :الأداء على الضغوط تأثير ثالثاً:

  منخفض عالي 

  مستوى الضغوط 

مستوى 

 الأداء 

 عالي 
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ويمكن تو ي  هذه العلاقة بين الضغط ونوعه ومستوى أداء الأفراد إ ا كان مستوى 

ة بسبب م دودية القدرة الأداء منل   يعني هذا وجود  الت من الضغوا بمستويات عالي

والم هل والمهارة وبالعك  إ ا كان مستوى الضغط منل   فإنه يدل ع لأ زيادة أداء الأفراد 

بعكل ابيعي، أي علاقة عكسية ومتذبذبة مع شدة أو قوة  ونوعية الضغوا معتمدة ع لأ 

لعالي ين ااستجابة الأفراد مع الم در الطبيعي لديهأ أما إ ا كان مستوى الضغط يتراول ما ب

والمنل   فإن تأديره ع لأ الأداء سوا يكون بعكل عادي ومتوسط و سب ابيعة ال رد في 

 الستجابة ل م در أو المنبهة.
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كان المدير الإداري لإ دى العركات الكبرى ي تلر كثيرا بأنه يقضلأ في الزيارات 

وان أن يقدم منتجا جديداً ل س الميدانية وقتاً أاول مما يقضيه بمكتبه، وعندما ا بت منه الإدارة

لأ يتوان ل ظة واتجه إللأ مواص ة العمل ليل نهار والتنسيق مع الإدارات الأخرى من أجل 

ت قيق هذا الهدا، بل قام بعدة ر لات جوية عبر العالأ ك ه ب ثا عن المع ومات وإجراء 

عانت ديه وقت ل را ة، والتعاقدات الجديدة لكي يضمن نجال المنتج الجديد، لدرجة أنه لأ يكن ل

 ياته الأسرية من  لك، كما عاني هو شلصيا من الإرهان المستمر، وق ة الرغبة في تناول 

 الطعام.

إل أنه لععوره بأن شركته كانت تعتمد ع يه بدرجة كبيرة استمر في بذل ن   الجهد، دأ 

 بدأ يععر بآلم  ادة في المعدة، وأصيب بقر ة.

كة أن  الته هذه كانت ترجع في المقام الأول إللأ الضغوا وهنا توقعت إدارة العر

المرتبطة بعبء العمل الذي ك  ته به، وع لأ  وء تع يمات الطبيب أخذ أجازه اوي ة، وهنا 

استيقظت إدارة العركة، وعينت أ د الستعاريين في مجال الضغوا لمديد العون في تجنب 

  دوث مثل هذه المعكلات مستقبلا.

 

 ة:أسئلة الحال

 ما أي الأخطاء التي وقعت فيها أطراف الحالة؟ -1

 ما أي الدروس المستفادة من أذه الحالة؟  -2

 كيف يتم التعامل مع ضغوط العمل في أذه الحالة؟  -3

  

 دراسة حالة
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 الإجراءات وطرق التخلص من الضغوط :

 منها   ل غوا العمالتي يستطيع الإنسان القيام بها من أجل التل ية من  الطرندمة العديد من 

 أولً ما يتع ق بالعلصية ومن أهمها   

قوية وت تلإرا ة الن   والجسد والتل ية من الضغوا والجتهادا   أللجو إلى الصلاة -1

  فالصلاة ص ة بين العبد وربه، ي جأ إليه تعاللأ لي ط عن كاه ه الأ مال الإيمان بالله 

 لات فترتال الن  الثقال وما هو خارج عن قدرة الت مل البعري من المعكلات والمعض

كان ك ما  عندما توقن بالرعاية والعناية الإلهية تك  ها، وتعينها، وفي الأدر أن الرسول 

أقأ الصلاة، » قوله   به أمر )أشتد ع يه( فزع إللأ الصلاة، كما ورد عنه ز 

ف ي الصلاة را ة ن سية وجسدية ل توجد في سواها، ول يعرا « أر نا بها يا بلال

 إل المس أ اللاشع في صلاته المواظب ع يها. مردودها 

أظهرت الدراسات التي أجريت في م سسة الب وث الإسلامية الأمريكية أن الستقرار   

الن سي الناتج عن الصلاة ينعك  ع لأ جهاز المناعة في الجسأ مما يسرع التمادل ل ع اء، 

مناعة الجسأ لأنسجته وخصوصا في بع  أمراإ المناعة الذائبة المتسببة عن مهاجمة 

مثل التهاب الم اصل الروماتيزمي والذائبة ال مراء، وبينت الدراسة أن معدلت الع اء 

من المرإ تكون أسرع عند المر لأ المواظبين  ع لأ أداء الصلاة  يا يغمر ق وبهأ 

الإيمان والت اؤل والرا ة الن سية والرو ية والطمأنينة ، مما ي دي إللأ تنعيط جهاز 

اعة ويزيد من مقاومة الجسأ، كما بينت الدراسة أن الصلاة تل ة من ألم الم اصل المن

والظهر لما تتضمنه من وقوا وركوع وسجود وأو  وا أن أداء الصلاة خم  مرات 

يوميا يساعد في ت يين الم اصل وتل ية تص بها عند الكثير من المصابين بالأمراإ 

 تيب  العمود ال قري بعكل خاص.الروماتيزمية، وهي ت يد من يعانون من 

ول شك في أن من  رم من الصلاة فقد  رم من خير كثير يقول تعاللأ )ومن أعرإ  

عن  كرى فإن له معيعة  نكا، ون عره يوم القيامة أعملأ( فالمعرإ عن الله في 

 يق ن سي مهما كانت  ياته المادية في ب بو ة واتساع، فع لأ المرء أن ي رص 

 رابعاً:استراتيجيات العمل مع الضغوط:
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ة في وقتها بكامل خعوعها وركوعها وسجودها ع لأ الوجه الأكمل ع لأ أداء الصلا

 فكأ في  لك من نعأ ل تعد ول ت صلأ. 

 . التفاؤل الإيجابي وحسن الظن بالله -2

تعود التليل والتصورات ال سنة، وقد كان رسول الله ص لأ الله ع يه وس أ ي ب ال أل 

هنأ ع لأ من أراد أن ينعأ ب ياة أ ال سن، الظن بالله دأ بالن   والناس من أسباب السعادة

أن يكون ممن تليل وتصور ن سه في أو اع وأماكن ومواقة إيجابية سارة تبعا في 

ن سه السكينة والهدوء والطمأنينة كأن يتصور ن سه مع عائ ته يقضون يوما جميلا 

وليتليل ت ك المواقة بكل ت اصي ها وأايافها وبعكل يومي خم  أو ععر دقائق، ف ي 

  ز لجهازه العصبي ع لأ البتهاج ول دماغ ع لأ إفراز كيميائيات السرور   لك

 والسعادة.

التزم بعدد من العادات الإيجابية  تمثل البتسامة الصادقة النابعة من الق ب، وفي ال ديا  -3

)تبسمك في وجه أخيك صدقة( ول مانع من أن تكتب لن سك مذكرة صغيرة فيها تع يمات 

ثل هذه العادات الإيجابية تقرؤها ع لأ ن سك عددا من المرات في اليوم لن سك باللتزام بم

وال ي ة وت اول تطبيقها ما أمكنك كمثل سأبتسأ في وجه الأصدقاء والأقارب والزملاء 

والأهل أكثر من المعتاد هذا اليوم، لن أغضب أو أعصب هذا اليوم من توافه الأمور، 

 سأع و عن الناس ف ي  لك مج بة لع و الله. لن أ مل ع لأ مس أ أو مس مة غلا  أبدا 

تعود  التركيز الذهني  فالتركيز الذهني ي دي إللأ ص اء الن   والتل ية من معاناتها،  -4

وإبعاد المعوشات والم درات الس بية عن الت كير، وخير التركيز الذهني بلا منازع هو 

ذين ة )قد أف   الم منون الاللعوع في الصلاة وقد أمتدل الله تعاللأ الم منين بهذه الص 

هأ في صلاتهأ خاشعون( فهي ص ة ت دي إللأ ال لال، ويمكن المرء خارج نطان 

الععائر التعبدية أيضا أن يمارس عددا من الهوايات التي تتط ب قدرا عاليا من التركيز 

ال كري كمثل رسأ المناظر الطبيعية والتركيز في  ل قضية أو ممارسة لعبة العطرنج 

 ال كرية.  تن الهوايات والريا ياالا م
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عمر الجسمية وال كالهتمام بالتغذية الص ية المتوازية ب سب ما تقتضيه استعدادات -5

 والظروا الص ية .

 إعطاء الن   والجسد نصيب من الرا ة واتقان مهارات وفنون السترخاء  -6

رين ماالهتمام بالجانب الص ي الجسمي والن سي وال ياقة والتعرا ع لأ بع  الت -7

 المري ة كتمارين التن   العميق وتمارين السترخاء 

المرونة في التعامل مع الآخرين أياً كان رئيساً أو مرؤوساً وتقبل الجميع ع لأ علاتهأ  -8

 أو مراجعاً وإن يكتسب مهارات التعامل مع الآخرين 

 القدرة والمهارة ع لأ قول ك مة ل  -9

 لو عالج معك ة التسويق ول تمارس ما ا ....  -10

 تنظيأ أوقات النوم  -11

 ل ت اول أن تر ي الجميع  -12

 القتراب من العل  مصدر الضغوا بالنسبة لك وإكسابه في ص ك  -13

 ل تنتقأ من ن سك  -14

    ثانياً : ما يتعلق بالجانب الوظيفي المهني

 .اكتساب مهارات إدارة الوقت  -1

 يق .اكتساب مهارات تجديد الأولويات وو ع خطة لإنجاز العمل برول ال ر -2

عدم ترل معاكل العمل تت اقأ بل   ها سريعاً وجذرياً وإكساب العام ين مهارات  -3

  ل المعكلات .

 أداء العمل بعكل جماعي وفرن عمل . -4

 تنمية المهارات الوظي ية في العمل لأدائه بعكل منظأ . -5

 التأكد من أن المعاكل هي فرص لتطوير العمل فأغتنمها .   -6

من  غوا العمل السيئة ترجع  %70يا أن أكثر من ت سين العلاقات بالرؤساء   -7

 ل علاقة مع الرئي  .
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 ت سين العلاقة مع الزملاء ونعر رول الم بة والتسام  والتعاون . -8

 تعاون مع الرئي  والزملاء في خ ق بيئة عمل ص ية وتعاونية . -9

 تع أ مهارات التعوي  و ع الثقة والجدارة في المرؤوسين . -10

ء خارج بيئة العمل كالزيارات العلصية والمناسبات إيجاد علاقة مع الزملا -11

 الجتماعية. 

 التعرا ع لأ مسببات الضغوا وآدارها وارن علاجها . -12

 الست ادة من التقنية ال ديثة  لرفع ك اءة وسرعة إنجاز الأعمال . -13

 اكتساب مهارة اتلا  القرار . -14
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 ورشة عمل

ت صيل مع  كر النتائج اختر أ د مصادر  غوا العمل التالية وت دث عنه بال

 وارن العلاج 

 غموإ الدور في العمل  -

 تعدد الأدوار في العمل  -

 صراع الدوار في العمل  -

 زيادة عبء الدور في العمل  -

 انل اإ عبء الدور  -

 غياب المعاركة والتعاون في العمل  -

 النمو الوظي ي  -

 سوء بيئة العمل  -

 غياب المساندة في العمل  -
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 دراسة حالة

ع متلصصة في الآلت الزراعية بتعيين مدير تن يذي  ى فكر متقدم قامت مصان

وتبين لهذا المدير أن هنال معكلات تتع ق بالغياب والرول المعنوية المنل ضة بين 

العام ين ف قد كان النظام السائد هو العمل بين القطعة ومن دأ فإن السرعة في الأداء كانت 

ئه، لذلك أهتأ المدير بو ع خطة تدريبية ت دد من ي صل ع لأ مبالغ أكبر من زملا

ل تغيير،  يا استبدل بالنظام القديأ آخر يقوم ع لأ تقسيأ الموظ ين درجات، فك ما كان 

 جودة العمل أفضل، كان معدل الدفع أع لأ.

كما أدخل المدير أيضا برنامجا ل علاوات الإ افية من أجل زيادة إنجاز العام ين، 

ع العام ين ع لأ هذا قبل أن يبدأ في تن يذ التغيير، ولقد أدى ولقد  صل ع لأ توقيعات جمي

إللأ شعور العام ين بإ ساس ال ريق، وع لأ المدى الطويل كان لذلك تأديره الإيجابي في 

 الإنتاج.

 تبني مواقف إيجابية: 

عندما تنوى المنظمة القيام بتصرا إيجابي في مواجهة  غوا العمل، فإن  لك  

ع لأ أمل الوصول ل عديد من المزايا التي يمكن أن تت قق ماليا،  ي م ها بع  التكالية

 وكذا في شكل ارت اع في الإنتاجية والرول المعنوية.

 والتالي بعض الخطوات في هذا الشأن:

 كن ع لأ دراية بسياسة المنظمة في إدارة الضغوا. -1

 أبدأ تدريجيا بتطبيق برنامج وراء برنامج لإدارة  غوا العمل. -2

 الغياب يوميا، لت ديد أي أيام الأسبوع هي الأسواء ولما ا )الأسباب(  أ صر  الت -3

 من أجل التدخل ال عال لبد أن ت دد أول مظاهره ال قيقية  -4

 التعهد بإدخال التغيير  -5

إدخال التغيير، فع لأ سبيل المثال يتأ تطبيق مستوى أو أكثر من إستراتيجيات التعامل  -6

 دول التالي(. مع  غوا العمل )والمذكورة في الج

كذلك ع لأ سبيل المثال بأن تهدا المنظمة إللأ التركيز ع لأ جودة العمل بدل من السرعة في 

الأداء، وكذا الهتمام ببناء رول ال ريق، ولقد أدى  لك إللأ زيادة كل من ال اع ين والر ا 

 الوظي ي، وبذلك استطاعت المنظمة أن ت د من الضغوا في بيئة العمل.  

جال.. إن ال د من  غوا العمل سوا يساهأ في ت قيق نتائج عديدة إيجابية ت قيق الن -7

 وهذا بدوره سوا يساهأ في ارت اع الأربال ل منظمة.  –تأ  كرها 
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 وضع إستراتيجية للتعامل مع ضغوط العمل -8
  

 المتطلبات أمثلة المستوى

 الأول 

يتضمن 

تغييرات  

جذرية ت در 

ع لأ المنظمة 

 ككل

 اق الصناعية الت ول من المنا

إللأ المسا ات اللضراء 

 لت سين بيئة العمل 

  إعادة تصميأ مباني المنظمة

إ ا كان  لك  روريا لت ديا 

 المرافق وت سينها 

  يتط ب ن قات عالية 

 الثاني 

يتعامل مع 

الأسباب 

المباشرة 

 لضغوا العمل

  توفير تسهيلات لممارسة

الريا ة لت سين ص ة 

 ولياقة العام ين.

 ة غذائية ص ية تقديأ وجب

 ل عام ين 

  ي تاج إللأ توفير مسا ات

وغرا لل ع الملاب ، وكذلك 

  مامات إ افية 

  يجب توفير أنواع ملت  ة من

الوجبات لمن يتبع نظاما غذائيا 

 معيناً.

 الثالا

يقدم العون 

والمساعدة 

ع لأ المستوى 

 الجماعي

  بدء برنامج تدريبي ل عام ين

الذين يععرون بضغوا 

 وا    العمل بعكل

   توفير المدرب المتلص

 والمناسب 

  توفير ميزانية لهذا البرنامج 

 الرابع

يقدم العون 

والمساعدة 

ع لأ المستوى 

 ال ردي

  بدء برامج المساعدة ل عام ين

ع لأ الإقلاع عن التدخين 

وتوفير خدمات ص ية 

 مجانية 

  يجب تقديأ العون بص ة

 فردية لكل شل  ع لأ  ده.

 



 

205 

 

 دراسة حالة

بيرة لصناعة الإلكترونيات عانت من النل اإ ال اد في الرب  الناجأ عن شركة ك

ارت اع معدل دوران الموظ ين فاستعانت ب ريق استعاري في الأداء لب ا المعك ة، وأعدوا 

بال عل تقديرا أو  وا فيه جمود الهيكل، والقصور العام في التصالت بين الإدارة 

تغييرات على الهيكل الخاص بالشركة، وتم والعاملين لذلك فقد اقترحوا عدة 

الأخذ بها، كما اقترحوا ضرورة التحاق الموظفين بأحد البرامج التدريبية عن 

 بناء فرق العمل وأأمية أذا الأسلوب في العمل...

وع لأ الرغأ من المقاومة المبدئية من جانب بع  المديرين، إل أن البرنامج بدأ بال عل، 

زيادة م  وظة في الثقة والت اهأ خلال انعقاد البرنامج، كما أظهر الكثير ول ظ أعضاء ال ريق 

 من المديرين الذين  ضروا البرنامج علاقات عمل أفضل مع الزملاء والمرؤوسين.

 أسئلة الحالة: 

  لما ا قاوم بع  المديرين فكرة البرنامج التدريبي؟ 

               ما هي الدروس المست ادة من هذه ال الة؟                                      
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 نموذج العائد من الجلسة التدريبية

 عزيزي المتدرب  ما الذي استفدته من أذه الجلسة التدريبية؟

 استفدت من أذه الجلسة م

1  

2  

3  

4  

5  

6  

7  

8  

9  

10  

  



 

207 

 

 

 

 

  

( دقيقة30استراحة )  
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 الأأداف العامة:

المشاركين بالتأثيرات السلبية للضغوط  تهدف الوحدة إلى 

سلبي والعدواني       سلوك ال سلوك الموظفين ، وأنواع ال على 

 وتطبيق أساليب التصرف السليم مع السلوكيات العدوانية.  

 دقيقه 120الزمن :

 الثامنةلوحدة التدريبية ا

 الآثار السلبية لل غوط على العاملين

 الجلسة الثانية –التاهع اليوم 
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 داف التفصيلية:الأه

بنهاية الجلسة التدريبية يتوقع من المتدرب أن يكون 

 قادراً على أن:

  مل  ضغغغغوطالتعرف على تأثيرأا   الع   على و

 .الموظفين سلوك

  والعدواني السلبي السلوك أنواعمناقشة. 

   ساليب صرفات  مع التعاملتطبيق أ  الآخرين ت

 .العدوانية

  الخمسة الضغوط استراتيجياتتطبيق. 
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 الرابعاليوم 

 الثانيةالخطة التدريبية للجلسة 

 

  

 الزمن الإجراءات الجلسة الوحدة 

 الثانية الثامنة

 د 10 (4/2/1) نشاط

 د 25 الموظفين سلوك على وتأثيرأا العمل ضغوط: أولًا

 د 10 (4/2/2) نشاط

 د 25 العمل بيئة في والعدواني السلبي السلوك أنواع:ثانياً

 د 25 العدوانية الآخرين تصرفات مع التعامل:ثاًثال

 د 25 الخمسة الضغوط استراتيجيات:رابعاً

 د 120 الزمن الكلي
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 (4/2/1نشاط )

 جماعي نوع النشاط

 

 عصف ذأني الاستراتيجية

  العمغغل   ضغغغغوط يتعرف المتغغدربون على          أن  الهدف من النشاط:

 .الموظفين سلوك على وتأثيرأا

 تمرين جماعي  لتدريبطريقة ا

جهاز حاسب آلي  -أوراق ملونة –بطاقات  –أقلام  الوسائل التدريبية

 جهاز عرض –

 يقوم المدرب  بغ :  تعليمات تنفيذ النشاط:

 .عرض النشاط على المتدربين 

  تقسيم المتدربين لمجموعات للإجابة عن

 النشاط.

 .الإشراف على المجموعات 

  بعد الانتهاء منه مناقشة المتدربين في النشاط 

 النتائج التي تم التوصل إليها. تلخيص 

 -عرف مايلي:بالتعاون مع مجموعتك: عزيزي المتدرب :

 ؟الموظفين سلوك على وتأثيرأا العمل ضغوط -

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

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

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

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

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

 

 

 دقائق 10لزمن:ا
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من   450كشغغغف مسغغغا أجرته إحدى وكالات التوظيف البريطانية وتشغغغمل 

طانيين أن   عانوا "        %53الموظفين البري تب  كا عاملين في الم على الأقل من ال

 غضب المكتب ".
 

من المشاركين أنهم  %60خر، بينما اعترف وكادوا في وقت ما يضربون زميلًا آ

يفقدون أعصابهم بشكل متكرر في العمل والأوضاع والسلوكيات التي تضع معظم 

 الناس على حافة الجنون تشمل: 

 

مما شاركوا  %64فقد كشفت الدراسة أن سبب غضب  الوقاحة وقلة الذو :

أثناء في المسا كان الزملاء الذين يصرخون من بعيد أو يتحدثون في 

 الاجتماعات.

 

ولاسف فإن معظم الناس لا يواجهون الشخص القليل الذوق ويصارحونه بسوء 

ممن شاركوا في الدراسة أنهم تجاألوا  %31سلوكه بشكل مباشر فقد قال 

إنهم صنعوا لأنفسهم كوبا من  %20الشخص المسؤول عن السلوك السيئ وقال 

 شتائم بذيئة في سرأم. %15الشاي بينما ردد 

 

من  %53وأي من أساب موجات " الغضب المكتبي " إذ قال  مشكلات الكمبيوتر:

المشاركين في الدراسة إنهم فقدوا أعصابهم وشتموا أجهزتهم وإن ذلك الغضب 

بأنهم ضربوا الجهاز الذي أثار %8أمتد إلى أشخاص من حولهم، واعترف 

 غضبهم.

 

 

 

 

 

 :الموظفين سلوك على وتأثيرها العمل ضغوط أولًا:
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لعمل تثير أعصابهم بينما من المشاركين أن كثرة ا %51ذكر  عبء العمل:

موجات الغضب إلى ساعات العمل الطويلة وزيادة المسؤوليات،  %47عزت نسبة 

 وجدول المواعيد المزدحم.

 

من المشاركين في الاستطلاع إنهم غضبوا لمقاطعتهم  % 37ال ن المقاطعة:

في أثناء حديثهم في الهاتف، وإن أذا الغضب وصل أحيانا إلى حد الصياح في 

 زملائهم.وجه 

 

وتقول الدراسة البريطانية إن غضب المكتب يؤدي إلى بعض النتائج السيئة منها 

ممن شملهم الاستطلاع  %74انخفاض الإنتاجية إذ أن تعكير المزاج جعل 

إنهم شعروا بأنهم يعملون  % 15يشعرون بأن عملهم ليس على ما يرام وقال 

 روأم غاضبين.بسرعة أقل لتجنب ارتكاب أخطاء عندما يكون مدي

 

ممن شملهم الدراسة  %81ويؤدي الغضب أيضا إلى تدني المعنويات حيث شعر 

بأن الغضب خفض درجة تحفيزأم ورضاأم بعملهم، ويقول الخبراء أن أفضل 

علاج للسيطرة على أذه الأوضاع المتفجرة والطبيعية في ذات الوقت أو التأكيد 

 مات بانتظام ويعالجون المشكلات.من أن المديرين والموظفين يتقاسمون المعلو
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 (4/2/2نشاط )

 جماعي نوع النشاط

 

 مناقشة الاستراتيجية

تدربون أنواع السغغغلوك السغغغلبي     أن  الهدف من النشاط: ناقش الم ي

 والعدواني في بيئة العمل.

 تمرين جماعي  طريقة التدريب

اسب آلي جهاز ح -أوراق ملونة –بطاقات  –أقلام  الوسائل التدريبية

 جهاز عرض –

 يقوم المدرب  بغ :  تعليمات تنفيذ النشاط:

 .عرض النشاط على المتدربين 

  تقسيم المتدربين لمجموعات للإجابة عن

 النشاط.

 .الإشراف على المجموعات 

  مناقشة المتدربين في النشاط بعد الانتهاء منه 

 النتائج التي تم التوصل إليها. تلخيص 

 -ناقش مايلي:اون مع مجموعتك: بالتععزيزي المتدرب :

 أنواع السلوك السلبي والعدواني في بيئة العمل؟ -

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

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

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

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

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

 

 

 دقائق 10الزمن:
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سقاط لما يعانيه        سلوكي للتنفيس الانفعالي او الا سلوك العدواني أو مظهر  ال

الموظف من ازمات انفعالية حادة حيث يميل بعض الموظفين الى سلوك تخريبي   

او عدواني نحو الاخرين سواء في اشخاصهم او امتعتهم في المنزل او المؤسسة       

 او المجتمع.

 لى النحو التالي : يصنف السلوك العدواني ع

 عدوان جسمي كالضرب والعراك .1

 عدوان لفظي كالاأانة والشتم .2

 عدوان على شكل نوبات غضب .3

 عدوان غير مباشر )اعتداء عن طريق شخص اخر( .4

 عدوان سلبي مثل العناد , المماطلة, التدخل المتعمد. .5

 

 ؟ ما هي الاسس النفسية للسلوك العدواني

صرف باتجاه      أناك نمطين من الدوافع التي تحك ساني وتوجهه للت سلوك الان م ال

 معين لاشباع حاجة معينة او تحقيق أدف معين :

الاول : دوافع اولية تتعلق بالبقاء وتضم دوافع حفظ الذات " دوافع فسيولوجية    

 ترتبط بالحاجات الجسمية " ودوافع حفظ النوع تتمثل بدافع الجنس والامومة.

سبها ا  شأته الاجتماعية من خلال التعلم,    الثاني : دوافع ثانوية يكت سان اثناء ن لان

أذه          أذه ترتبط  نافس والسغغغيطرة والتجمع, و لك والت ها دوافع التم من بين

الدوافع بانفعالات الغضغغب والخوف والكره والحسغغد والخجل والاعجاب بالنفس  

 وغيرأا.

 

 

 

 

 

 ثانياً:أنواع السلوك السلبي والعدواني في بيئة العمل:
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حادي       القلق  ويعتبر بات القرن ال ناس على عت لذي يعيشغغغه ال مرض العصغغغر ا

لعشرين, ويشكل سببا مباشرا لحالات الميل للعنف والسلوك العدواني, وينتج       وا

القلق عن الاحباط والتعرض للتهديد بالايذاء الجسدي. ويحاول الفرد ان يتوافق   

مع حالة الغضب باساليب مباشرة تتضمن السلوك العدواني, واخرى غير مباشرة        

 كتعاطي المخدرات.

الموظف اول الامر حين يتمرد على القيود  واضغغحة عند  الغضغغبوتبدو مظاأر 

التي تحد من حركته الجسمية عندما يشعر بالعجز عن تحقيق اأدافه ورغباته,    

 وعندأا يشعر بتهديد مركزه الوظيفي او المجتمعي.

 

 ما هي اشكال السلوك العدواني في منظمات الاعمال ؟

 اعتداء موظف على موظف .1

 اعتداء موظف على رئيسه المباشر .2

 داء موظف على الادارة.  اعت .3

سة بالتخريب او الاتلاف او الحريق او     .4 س اعتداء موظف على ممتلكات المؤ

 السرقة.

 اطلاق الاشاعات وتشويه صورة المؤسسة .5

 اعتداء الادارة على الموظف. .6
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 ما هي مظاهر او سمات السلوك العدواني ؟

 احداث فوضى في مكان العمل.   .1

 الاعتداء على الزملاء.    .2

 اك بالرؤساء وعدم احترامهم.الاحتك .3

 العناد والتحدي   .4

 التحرش الجنسي بالزميلات في العمل .5

 تخريب او اتلاف او سرقة المعدات والوثائق في العمل    .6

 شتم وتحقير الزملاء في العمل   .7

 الاأمال المتعمد لنصائا وتعليمات الرؤساء وقوانين المؤسسة  .8

 طن داخلها سلوكا عدوانيا   الحركات التي يقوم بها الموظفين والتي تب     .9

 عدم الانتظام في اوقات العمل. .10
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 اسباب السلوك العدواني ؟ ما هي

اأم الاسغغباب البيئية تتمثل في عدم احترام الابعاد المتعلقة بالجنس او اللون او 

اللغة او الدين اثناء التعامل بين الزملاء.وتشغغجيع بعض الزملاء على السغغلوك   

 العدواني.

 

التي تتعلق بالمؤسسة تتمثل في عدم العدالة في معاملة الموظف في   اأم الاسباب

المؤسغغسغغة, عدم العدالة في توزيع الواجبات والوظائف, عدم العدالة في قضغغايا  

لة للموظفين, سغغغوء          كام طاء حقوق  عدم اع قاب بين الموظفين,  الثواب والع

 الادارة من قبل الرؤساء, عدم العدالة في التقييم.

 

شعوري لدى الموظف, العزلة        اأم الاسباب  صراع نفسي لا  سية تتمثل في :  النف

 الاجتماعية من الزملاء, المشاكل العائلية وانعكاسها على نفسية الموظف.

 

      ,سائل الاعلام شاكل العائلية, تاثير و سباب الاجتماعية تتمثل في : الم الا

ما          عي  عدم القدرة الموظف على تكوين علاقات اجتماعية, الحرمان الاجت

 والقهر النفسي

 

        ضعف الدافع الديني سلط,  سيطرة والت سباب الذاتية : تتمثل في حب ال الا

 لدى الموظف, احساس الموظف بالنقص النفسي او الوظيفي.

 

   الاسباب الاقتصادية تتمثل في تدني مستوى الدخل, شعور الموظف بالجوع

ور وعدم المقدرة الشغغغرائية, ظروف السغغغكن السغغغيئة, عدم كفاية الاج

 والرواتب , والضغط والمعاناة التي يعيشها الموظف.

 

ويبقى ان نشغغغير الى تأثير وسغغغائل الاعلام في تقليد السغغغلوك العدواني لدى  

 الاخرين من خلال مشاأدة افلام الرعب والعنف.

 مشاأدة حالة موظفي الدول الاخرى المتقدمة ومدى الفرق عن الدول النامية.
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عليك ضغغمان بيئة عمل آمنة للموظف. الجوانب فتك صغغاحب عمل ، يجب بصغغ

 :الرئيسية التي تحتاج إلى الالتزام بها أو تأسيسها للقيام بذلك أي

 خلق بيئة ودية في مساحات العمل-1

صحاب العمل مسؤولية الحفاظ على    .مكان عمل خال من العداء تقع على عاتق أ

للقيام بذلك ، من الضغغغروري القيادة لخلق بيئة ودية في مكان العمل. يمكن           

ية ، واحترام الجميع ،            جاب يات الإي لك من خلال تعزيز السغغغلوك بذ يام  الق

وممارسغغة الاسغغتماع النشغغط ، وتعزيز علاقات الموظفين الصغغحية وتشغغجيع    

 .التواصل المفتوح

 أنشطة بناء الفريق استضافة-2

يعد بناء الفريق جزءا مهما من المؤسغغسغغة ويمكن أن يسغغاعد في رفع مسغغتوى   

اسغغتضغغافة   . العمل الجماعي وتخفيف حدة الصغغراع وبناء التواصغغل والتعاون 

ين ، وغرف الهروب ، وألعاب كسغغغر الجليد ،   مثل التمر  تحديات بناء الفريق   

والتوافه ، يمكن أن يزيد الترابط بين الموظفين بشغغكل كبير ، مما يلغي فرص  

 .بيئة العمل العدائية

 كن مستمعا جيدا وحل مشكلة كل موظف-3

خاصة في حالة بيئة   .مستمع جيد  واحدة من علامات صاحب العمل الجيد أو أنه 

العمل العدائية ، من الأأمية بمكان الاسغغغتماع بنشغغغاط إلى الموظفين واتخاذ           

سبة التحدث إلى          صاحب العمل إعداد ن شكلة. يمكن ل سبة لحل الم التدابير المنا

 .الاستماع لتحسين مهارات الاستماع لديهم

لأفكار الإبداعية الموصغغغى بها من قبل الموظفين وتقليل  يمكنهم أيضغغغا تنفيذ ا

 .فرص حدوث أي شكل من أشكال الصراع بين الموظفين

 

 

 ثالثاً:التعامل مع تصرفات الآخرين العدوانية:

https://blog.empuls.io/ar/accountability-in-the-workplace/
https://blog.empuls.io/ar/team-building-activities/
https://blog.empuls.io/ar/team-building-activities/
https://blog.empuls.io/ar/common-workplace-problems/
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 اتخاذ الإجراءات المناسبة ضد السلوكيات الخاطئة-4

سلوكيات التخريبية ، فإن تنفيذ الإجراءات   للتعامل مع بيئة العمل العدائية أو ال

القيام بذلك من خلال التحقيق المناسب  المناسبة ضروري لصاحب العمل. يمكن 

متبوعا باتخاذ إجراءات تصغغغحيحية أو تأديبية أو حتى إجراءات قانونية ضغغغد          

 .مرتكب الخطأ

 

والأأم من ذلك، من خلال اتخاذ إجراءات ضغغد السغغلوك الخاطئ، يمكن نشغغر   

 .الوعي الكافي حتى لا تتكرر أي أفعال أو سلوكيات غير مشروعة

 

 ل معادية؟كيف تمنع بيئة عم

من المهم اتخاذ إجراءات صغغارمة لمنع بيئة العمل الضغغارة. كصغغاحب عمل ،   

يمكنك الحفاظ على مكان عمل آمن والقضغغاء على أي نطاق من السغغمية. بعض  

 :التدابير التي يمكن تنفيذأا لتحقيق ذلك أي

 سياسات قوية لمكافحة التحرش-1

سات مكافحة التحرش داخل المنظ    مة في بناء بيئة خالية من  يمكن أن تساعد سيا

ضحة وتتضمن ما يشكل         سات وا سيا شكال التحرش. يجب أن تكون أذه ال جميع أ

 .تحرشا وكيفية الإبلاغ عنه وعواقب انتهاك السياسة

يجب على جميع الموظفين الالتزام الصغغارم بالسغغياسغغة ومعاملة زملائهم دائما   

سات    س اتخاذ خطوة إلى الأمام  بكرامة. من خلال تنفيذ أذه الخطوة ، يمكن للمؤ

 .في الحفاظ على مكان عمل آمن لجميع الموظفين
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 إنشاء خلية لمكافحة التظلمات-2

يمكن لخلية مكافحة المظالم حيث يمكن للموظفين الإبلاغ بأمان عن أي مضايقة  

ضاء محايدين   أو تمييز أن تغير قواعد اللعبة. يجب أن تتكون أذه الخلية من أع

لغ الموظف عن بيئة عمل سغغغامة حيث حدث سغغغوء سغغغلوك أو  بحيث عندما يب

 .مضايقة ، يمكن اتخاذ الإجراءات المناسبة

الأأم من ذلك ، يجب أن تكون أذه الخلية سهلة الوصول للموظفين ، ويجب أن 

 .تأخذ الشكاوى على محمل الجد ، مما يؤدي إلى بيئة عمل آمنة

 

 إجراء البرامج التدريبية-3

ورية لأي منظمة للنمو والتطور. تلعب مثل أذه البرامج      برامج التدريب ضغغغر  

دورا حيويا في تثقيف الموظفين حول التحرش في مكان العمل وتأثيره وكيف      

 .يمكن منعه

بصغغفتك صغغاحب عمل ، تحتاج إلى التأكد من أن أذه البرامج إلزامية وتوجيه  

 .الموظفين بشأن الإبلاغ عن حوادث التحرش أو التمييز

  



 

222 

 

 د البشرية الاستباقية والإدارةالموار-4

يجب أن تكون الموارد البشغغرية والإدارة اسغغتباقية في منع بيئة العمل العدائية.  

من خلال إنشغغاء سغغياسغغة الباب المفتوح ، يمكن للموظفين إثارة المخاوف دون   

خوف من الانتقام. يمكن أن تثبت أذه السغغغياسغغغة أنها داعمة بشغغغكل كبير          

 .لدفاع عن أنفسهمللموظفين حيث يمكنهم ا

 

وعلاوة على ذلك، ينبغي إنشغغغاء عملية حازمة للتحقيق في الشغغغكاوى، تليها         

 .الإجراءات اللازمة للمعاقبة على المخالفات

 

 

 أولا الموظفينخلق ثقافة -5

ضارة أو التركيز على خلق ثقافة      سية لتجنب بيئة العمل ال أحد المعايير الرئي

ية لرفاأية وسغغغلامة ال      حب عمل ، تحتاج إلى      تعطي الأولو موظفين. كصغغغا

ستثمار في خلق ثقافة الناس أولا. يمكنك القيام بذلك من خلال تعزيز قيم    الا

لسغغلوكيات  ، بالإضغغافة إلى التعرف على ا والتعاطف والشغغمولية مثل الاحترام

 .الإيجابية ومكافأتها

  

https://blog.empuls.io/ar/inclusion-and-diversity-in-the-workplace/
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عب     عالم اليوم ، من الصغغغ يل    –في  الهروب من   –إن لم يكن من المسغغغتح

سوء الحظ ،          الاجهاد. شكل يومي. ل سية ب ضغوط النف نحن نواجه كل أنواع ال

فإن الإجهاد الكثير أمر سغغغيئ جدًا للذأن والجسغغغم. لذلك ، من المهم إيجاد         

 .الإجهاد تقنيات للتعامل بفعالية مع
 

ساعدك في الحفاظ على      5إليك  ست ستراتيجيات لإدارة الإجهاد  ودعم   الهدوء ا

 .صحة ذأنك

 الافتراضات وتجنب المعلومات أجمع :1 رقم الإجهاد إدارة استراتيجية

يعد تحديد جوانب حياتك حيث تشغغعر بمشغغاعر عدم اليقين والشغغك، واتخاذ   

حدة من الخط     حدة وا ها وا يك    إجراءات للقضغغغاء علي وات الأولى التي يجب عل

اتخاذأا للتغلب على التوتر والاجهاد بشغغغكل فعال. يمكن أن يزيد الخوف من           

يار والتحكم.       فة الاخت لك المعر المجهول من التوتر والقلق ، في حين توفر 

ساعدك جمع المزيد من المعلومات     سئلة والعثور على    –سي عن طريق طرح الأ

بات    قة التي   وتجنب الافتراضغغغات ع   –الإجا كة والمرأ لى إدارة المواقف المرب

 .تجلبها الحياة إليك

 

بالغ الأأمية عندما يتعلق الأمر            أذه أمرًا  يعد تطبيق نصغغغيحة إدارة الإجهاد 

بعلاقاتك الشخصية. إذا كنت مرتبكًا بشأن سلوك أحد أفراد أسرتك أو تعتقد      

ضيحات بلطف. خ   ستاء منك ، فاختر لحظة أادئة واطلب التو لافًا لذلك ، أنه م

سمكة كبيرة        صغيرة ويمكن أن تتحول إلى  ضايا  ضات ق يمكن أن تتولى الافترا

 .نتنة تدمر العلاقات

 

 

 

 رابعاً:استراتيجيات الضغوط الخمسة:
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  إحساسًا   واكتسب  الشخصية   المسؤولية  تحمل :2 رقم الإجهاد إدارة استراتيجية 

 بالحرية

كبشر ، نرتكب جميعًا أخطاء. ومع ذلك ، بدلًا من إلقاء اللوم على شخص آخر   

شع  ور كضحية ، تحمل المسؤولية الشخصية عما يحدث في حياتك وابحث      وال

عن طرق مبتكرة لحل مشغغاكلك. سغغيعطيك أذا على الفور مزيدًا من التحكم 

ساعدك على التخلص من التوتر. قد يكون أذا النهج للتعامل مع الإجهاد غير    وي

ساب           ساعدك على اكت سي صية  شخ سؤولية ال   مريا في البداية ، لكن تحمل الم

 .شعور أكبر بالحرية على المدى الطويل

 

 بك الخاصة المتعة مراكز صحة على حافظ :3 رقم الإجهاد إدارة استراتيجية

في أعماق دماغك توجد مراكز المتعة الخاصغة بك. تلعب أذه المراكز دورًا   

مهمًا في إدارة الإجهاد. وبشغغكل أكثر تحديداً، يسغغتجيبون للعديد من الناقلات   

خاصغغة الدوبامين. عندما يكون مسغغتوى الدوبامين منخفضغغًا ، من  العصغغبية ، و

المرجا أن تحدث مشغغغاعر الاكتئاب ونقص الحافز. وبعبارة أخرى ، قد يكون       

 .من الصعب العثور على إحساسك بالفرح وانتشال نفسك من حالة الاكتئاب

وبالتالي التحكم  –لحسغغن الحظ ، يمكنك زيادة إنتاج الدوبامين بشغغكل طبيعي 

من خلال الانخراط في أنشغغطة ممتعة وذات مغزى على   –في الضغغغط والاجهاد 

أسغغاس منتظم. على سغغبيل المثال ، قم بالعمل الذي تحبه ، واحصغغل على الكثير  

 !من التمارين ، واستغرق بعض الوقت للاستمتاع مع أحبائك

 

من المهم أيضغغغًا تجنب اجهاد مراكز المتعة الخاصغغغة بك من خلال تعاطي          

درات أو الكثير من السغغغلوكيات المتكررة ، مثل المقامرة وألعاب الفيديو      المخ 

 .والأكل القهري أو التسوق
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 السابقة الصدمات مع تعامل :4 رقم الإجهاد إدارة استراتيجية

جزء أساسي من التعامل مع الإجهاد أو تنظيف الخزانة في ذأنك من الصدمات     

نت       السغغغابقة أو الحالية حتى لا تؤثر على م     سغغغتقبلك وتتحكم فيه. إذا كا

الذكريات المؤلمة تتسغبب لك في تكرار الإجهاد ، فقد يكون العلاج السغلوكي    

جنبًا إلى جنب مع تقنية العلاج النفسغغي العلاجي التي تسغغمى   (CBT) المعرفي

 .مفيدًا (EMDR) إزالة حساسية حركة العين وإعادة المعالجة

 

ن الاضطراب العاطفي عن طريق  على حل أو التخلص م EMDR ينصب تركيز 

مفيدة بشكل    EMDR تغيير كيفية تشغيل الذاكرة في الدماغ. يمكن أن تكون 

سوء المعاملة أو لأولئك الذين يعانون     خاص لاشخاص الذين لديهم تاريح من 

مفيد في   EMDR لقد وجدت أيضًا أن  .(PTSD) من اضطراب ما بعد الصدمة  

)المنظور( التي يمكن أن تؤدي إلى القلق التعامل مع حالات الفشغغغل السغغغابقة      

ظة أن علاج   نب ذروة الأداء. يرجى ملاح جب أن يتم فقط من    EMDR وتج ي

 .قبل معالج معتمد فيه

 

 مجتمع بناء :5 رقم الإجهاد إدارة استراتيجية

إذا كنت قد شغغعرت بالابتهاج من أي وقت مضغغى بعد الاجتماع والتواصغغل مع   

اجهت قوة تعزيز الدماغ للتواصغغغل الاجتماعي   مجموعة من الأصغغغدقاء ، فقد و

شخاص ذوي التفكير المماثل أو طريقة     ضاء الوقت في مجتمع إيجابي من الأ ق

رائعة لتعزيز أرمونات السغغعادة، مثل الأوكسغغيتوسغغين. زيادة مسغغتويات أذه  

ناأيك عن دعم   –الهرمونات أي واحدة من أفضغغغل الطرق للتعامل مع الإجهاد 

 .صحتك العامة
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صل        شعرون بالتقارب والتوا سات إلى أن أولئك الذين ي شارت العديد من الدرا أ

لب              ئاب والقلق وأمراض الق قل من الاكت بة أ لديهم نسغغغ لدعم  بة وا والمح

عادات غير          لك ، يمكن أن تكون ال طان. على العكس من ذ بات والسغغغر ها والالت

ز وقتك  الصغغحية معدية ، لذا كن واعيا لنوع الشغغركة التي تحتفظ بها ورك

 .وطاقتك على الأشخاص الإيجابيين والمشاركين في عادات صحية
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 نموذج العائد من الجلسة التدريبية

 عزيزي المتدرب  ما الذي استفدته من أذه الجلسة التدريبية؟

 استفدت من أذه الجلسة م

1  

2  

3  

4  

5  

6  

7  

8  

9  

10  
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 ختام اليوم التدريبي الرابع
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 الأأداف العامة:

تعريف المشغغاركين بعلامات الضغغغوط  تهدف الوحدة إلى 

   السلوكية والجسمانية وتطبيق طرق حل المشكلات.

 دقيقه 120الزمن :

 التاسعةالوحدة التدريبية 

 علامات ال غوط السلويية والجس.انية وطتق ح  ال.شكلات

 جلسة الأولىال –الخامه اليوم 
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 الأهداف التفصيلية:

يبية يتوقع من المتدرب أن يكون بنهاية الجلسة التدر

 قادراً على أن:

     يد حد مات ت ية   الضغغغغوط علا   السغغغلوك

 .والجسمانية

  المشكلات حل طرقتطبيق. 
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 الخامس اليوم 

 الأولىالخطة التدريبية للجلسة 

 

  

 الزمن الإجراءات الجلسة الوحدة 

 الأولى التاسعة

 د 10 (4/2/1) نشاط

 د 35 والجسمانية السلوكية الضغوط علامات: أولًا

 د 10 (4/2/2) نشاط

 د 35 المشكلات حل طرق:ثانياً

 د 30 الاتصالات في الخدمة سغغغوء شكلةم عملية حالة

 د 120 الزمن الكلي
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 (4/2/1نشاط )

 جماعي نوع النشاط

 

 عصف ذأني الاستراتيجية

حدد أن  الهدف من النشاط: تدربون على   ي مات الم   الضغغغغوط علا

 .والجسمانية السلوكية

 تمرين جماعي  طريقة التدريب

جهاز حاسب آلي  -أوراق ملونة –بطاقات  –أقلام  الوسائل التدريبية

 جهاز عرض –

 يقوم المدرب  بغ :  تعليمات تنفيذ النشاط:

 .عرض النشاط على المتدربين 

  تقسيم المتدربين لمجموعات للإجابة عن

 النشاط.

 .الإشراف على المجموعات 

  مناقشة المتدربين في النشاط بعد الانتهاء منه 

 النتائج التي تم التوصل إليها. تلخيص 

 -حدد مايلي:بالتعاون مع مجموعتك: عزيزي المتدرب :

 ؟والجسمانية السلوكية الضغوط علامات -

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

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

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

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

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

 

 

 دقائق 10الزمن:
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 -تتمثل علامات الضغوط السلوكية والجسمانية فيما يلي:

قد لاينتبه الشخص إلى أنه يعاني من ضغط شديد في العمل، وأغلب الحالات  

التي تتعرض لأعراض جسدية شديدة نتيجة توتر العمل تجهل قدرة الضغط     

 :ض مايليإلى تحويل جسده وعقله إلى ساحة أمراض، ومن أذه الأعرا

 والاكتئاب والقلق بالتوتر الشعور. 

 العصبية 

 الخمول وفقدان الشغف واللامبالاة. 

 الإعياء والإرأاق. 

 اضطرابات في النوم. 

 طراب في التركيز وتشتّتاض. 

 صداع و توتر العضلات. 

 مشاكل في المعدة والهضم. 

 الانطواء والعزلة 

 المزاج الكئيب. 

 فقدان الثقة بالنفس. 

 تعكّر المزاج. 

 اختلال في أسلوب تناول الطعام وبالتالي في الوزن. 

 طحن الأسنان مما يسبب آلام الفك والصداع. 

 قد يحدث أيضا نوبات ألع. 

 دين أو القدمينتعرّق الي. 

 الغثيان. 

 القهري الوسواس, 

 الخوف وفقدان المتعة في ممارسة الحياة. 

 

  

 :والجسمانية السلوكية الضغوط علامات أولًا:

https://balanceluxuryrehab.org/%d8%a7%d8%b9%d8%b1%d8%a7%d8%b6-%d8%a7%d9%84%d8%a7%d9%83%d8%aa%d8%a7%d8%a8/
https://balanceluxuryrehab.org/ocd-%d8%a7%d9%84%d9%88%d8%b3%d9%88%d8%a7%d8%b3-%d8%a7%d9%84%d9%82%d9%87%d8%b1%d9%8a/
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 (4/2/2نشاط )

 اعيجم نوع النشاط

 

 عصف ذأني الاستراتيجية

 يناقش المتدربون طرق حل المشكلات.أن  الهدف من النشاط:

 تمرين جماعي  طريقة التدريب

جهاز حاسب آلي  -أوراق ملونة –بطاقات  –أقلام  الوسائل التدريبية

 جهاز عرض –

 يقوم المدرب  بغ :  تعليمات تنفيذ النشاط:

 .عرض النشاط على المتدربين 

 سيم المتدربين لمجموعات للإجابة عن تق

 النشاط.

 .الإشراف على المجموعات 

  مناقشة المتدربين في النشاط بعد الانتهاء منه 

 النتائج التي تم التوصل إليها. تلخيص 

 -ناقش مايلي:بالتعاون مع مجموعتك: عزيزي المتدرب :

 طرق حل المشكلات؟ -

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

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

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

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

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

 

 

 دقائق 10الزمن:
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 ثا

 تستخدم طرق تحليل المشكلة في الحالات التالية:  

ى المتوقع،  عندما يكون أداء جهاز أو فرد أو آلة أقل أو أكثر من المسغغتو -

 أي أن الأداء الواقعي قد انحرف عما ينبغي أن يكون عليه.  

 عندما يكون سبب أذا الانحراف غير معروف.   -

 عندما يجب معرفة السبب من أجل إجراء لتصحيحه.   -

وأذا النوع من المشاكل أو ما يسمى "بمشكلة الأداء" والتي يمكن تمثيلها 

 بالشكل التالي: 

 

اداء
ي ل

ى الكل
ستو

الم
 

  90 

   

70 50 70 

   

40   

   

    

 

  

 

 

 

 

 

 ثانياً:طر  حل المشكلات:

 مجرى الزمن

 الوضع المستهدف

 الوضع المرضي

الوضع 

 الراهن

 الوضع الحالي
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إن إطاراً منظماً لتجميع المعلومات وتنظيمها يسغغاعد في حل المشغغكلة، وتحليل  

المشكلة بدلًا من البحث عن حلها أولًا أو منهج عقلاني رشيد يساعد على توفير     

نية بهذا المنهج حتى قيل أن    الوقت والجهد والمال. أذا وقت اأتمت الإدارة اليابا        

شكلة عادة ما يكون أطول من      صرفه المدير الياباني في تحليل الم الوقت الذي ي

الوقت الذي ينفقه في حلها. ويسغغاعد إتباع خطوات محددة كالموضغغحة أدناه    

 على تحليل المشكلة والوصول إلى السبب الحقيقي وراء بروزأا.  

 أولًا : تحديد المشكلة:

لة الأولى من تحليل المشغغغكلة إلى تجميع المعلومات وتنظيمها        وتهدف المرح 

 وتحليلها بشكل يمكن من التعرف على المشكلة وأبعادأا وتوقيتها وحجمها.  

ويمكننا عن طريق توجيه بعض الأسغغئلة بطريقة فعالة أن نصغغل إلى المعلومات  

 اللازمة وتوضيا بعض الغموض الذي قد يكتنف المشكلة.  

بدأ بإدراك المشكلة قبل البدء في بحث المعلومات التفصيلية ذات    ومن المهم أن ن

 العلاقة بموضوع المشكلة.  

ومن الواضا أننا لا يمكن أن نستغرق في بحث مشكلة ما لم تحدد لدينا بوضوح      

معالم المشغغغكلة ونتعرف على أبعادأا الحقيقة التي عادة ما تتمثل في انحراف          

 شيء ما عن مساره الطبيعي.  

د تحديد الانحراف على الحيلولة دون إعطاء الأحكام غير المدروسغغغة       ويسغغغاع 

أذه            لة. تعتبر  عة المشغغغك قة بطبي ها علا قد  يكون ل تائج التي  والقفز إلى الن

ية.         تال مد جميع الخطوات ال ها تعت الخطوة أأم الخطوات على الإطلاق، إذ علي

 يندرج تحت أذه الخطوة خطوتان فرعيتان:  

 الإحساس بالمشكلة.   .1

 وصف المشكلة.   .2
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 الإحساس بالمشكلة:   -1

ما يقع فيه الكثيرون عند تعاملهم مع مشغغغكلة ما ألا وأو الخلط بين الأعراض        

والمصغغغادر الحقيقية للمشغغغكلة. وأحياناً نرى جزءاً من المشغغغكلة بينما الجزء 

الأكبر غامض بالنسغغبة لنا. ويمكن تشغغبيه أذا الوضغغع بالجبل الجليدي الذي  

سطا المحيط، فالجزء المغطى بالماء أكبر من بكثير مما أو    تظهر قمته فوق 

 ظاأر لنا.  

سنا         سا شكلة. بغض النظر عن إح شيء يحدث عند المواجهة المبدئية للم نفس ال

شكلة       شكلة أكبر والم شكلة وأأميتها فإن ما نراه أو فقط أعراض لم بحجم الم

 فاض الإنتاجية. قد تكون بسيطة مثل عطل في أحد الماكينات أو صعبة كانخ

في كلا الحالتين، المشغغغكلة الحقيقية قد تكون كامنة ولا نراأا ظاأرة لنا.             

فالعطل في الماكينات قد يكون عرضغغاً لمشغغكلة في خطط الصغغيانة أو أنظمة   

 التأمين وأكذا.  

إن خاصغغية التعقيد للمشغغكلة تتطلب من المشغغرفين أن يتعودوا على الصغغبر في  

 عند البحث عن حلول.   مواجهتها وأن لا يتسرعوا

 وصف المشكلة:   -2

ضا        صل إلى فهم وا صف محلولة" . بمعنى علينا أن ن شكلة المحدد جيداً تعتبر ن الم

صبا لديك الكثير من المعلومات حول         شف أنه أ ستكت شكلة. ففي أذه المرحلة  للم

 المشكلة. دورك الآن أن تستفيد من المعلومات لتحديد المشكلة بشكل دقيق.  

سية       يقصد ب  شكلة الوصول إلى جملة أو تعبير يحتوي على الملاما الرئي وصف الم

 للمشكلة أو العقبات الرئيسية.  
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 ثانياً: تحليل المشكلة:  

ضيا أو تحديد الانحراف تأتي الخطوة الأولى       شكلة عن طريق تو صف الم بعد و

من خطوات التحليل والتي تتمثل في إعداد وصف شامل لتوضيا حدود المشكلة      

كن تحقيق ذلك عن طريق توجيه أسغغغئلة مثل: )ماذا ، أين ، متى، إلى أي       ويم

مدى( حيث ستعطينا الإجابة على أذه الأسئلة صورة أكثر وضوحاً عن المشكلة       

وكلما كانت الأسغغئلة شغغاملة وإجاباتها دقيقة كلما كان الوصغغف أدق وأكثر 

 وضوحاً، وللوصول إلى ذلك يمكن إتباع الخطوات التالية:  

 حديد المعايير : . ت1

 علامات تستخدم لمعرفة وجود مشكلة ما.   -

 يمكن التعبير عنها كمياً أو نوعياً.   -

 . لاحظ الإنحرافات عن المعايير:  2

 علامات تستخدم لمعرفة وجود مشكلة ما.   -

 مدى تكرار الإنحرافات.   -

 اتجاه الإنحرافات )سلبية، إيجابية(.   -

صمم    ستخدم لهذا الغرض قائمة  صنيف المعلومات        * يمكن أن ت صاً لت صي ت خ

 يمكن أن نطلق عليها استمارة أو قائمة التشخيص كما في الشكل التالي:  

 

 التغيرات   المميزات   لم يحدث   حدث   

     ماذا؟

     أين؟

     متى؟

     من؟

سأل ماذا        سلبي، فن سئلة بنمطين مختلفين الأول إيجابي والآخر  وتوجه أذه الأ

ن الممكن أن يحدث ولكن لم يحدث؟ ويمكن توجيه أكثر    حدث؟ وماذا كان م   

سؤال عن ماذا حدث،       سؤال لضمان زيادة الدقة في التحديد، فبالإضافة إلى ال من 
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شكلة أي طول فترة      سأل أين حدث، ومتى حدث، وإلى أي مدى. فإذا كانت الم ن

  ، فإنالانتظار التي يقضغغيها مثلًا قبل أن يبدأ الموظف المعنى بتقديم الخدمة له

 الأسئلة التي يمكن توجيهها تأخذ النمطين كما أو موضا في الجدول التالي:  

 

تحديد 

 المشكلة
 لم يحدث حدث

 فترة لانتظار قصيرة.   طول فترة الانتظار  ماذا

 فترة الانتظار مناسبة.  

فرع البنك في وسط المدينة  أين

 أمام شباك صرف الشيكات.  

 فروع أخرى –جميع الفروع 

شغغبابيك    –لشغغبابيك جميع ا

 أخرى.  

 أشهر  3منذ  متى

خامسغغغغة إلى       ياً من ال يوم

 السابعة مساء  

فترات     –منغغذ افتتغغاح الفرع       

 أخرى.  

لدوام      لة وقت ا باح    –طي الصغغغ

 بعض الأيام.  

إلى أي 

 مدى

ساعة للعميل       صف  سط ن متو

 المشكلة.  

 ثابتة على نفس المعدل.  

 أكثر ، أقل، تتزايد أو تتناقص.  

 

 على الفروق:  . دراسة 3

إن البحث والاستقصاء في موضوع المشكلة والذي من خلاله يتم التوصل  

إلى معرفة ما إذا كانت المشكلة تحدث في مكان بعينة ولا تحدث في مكان آخر،  

نا إلى               يدعو بد أن  مان آخر، لا حدث في ز نه، ولا ت مان بعي حدث في ز ها ت أو أن

 افية مثل: البحث عن الفروق ويحفزنا لتوجيه أسئلة إض
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 ما الفرق بين فروع البنك في وسط المدينة والفروع الأخرى.      -

 ما الفرق بين شباك الشيكات أنا والشبابيك الأخرى.      -

ما الفرق بين دوام البنك من الخامسغغة إلى السغغابعة والفترات الأخرى     -

 في دوام البنك.  

بعض الأسباب   والإجابات على أذه الأسئلة وأمثالها تساعد على استكشاف         -

 المحتملة للمشكلة.  
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 . تطوير الأسباب المحتملة:  4

عندما يتم تحديد المشغغكلة تحديداً كاملًا من خلال تطبيق النمط الموضغغا في  

شكلة، بعدئذ يمكن        سئلة ذات العلاقة بطبيعة الم سابق وعبر توجيه الأ الجدول ال

الات من واقع  البدء في تطوير الأسغغغباب المحتملة وذلك باقتراح بعض الاحتم       

الخبرة والمنطق حيث يتم تسجيل أذه الأسباب المقترحة ثم اختبارأا على ضوء  

 المعلومات الواردة في نموذج التحليل السابق والتي تبين ما حدث وما لم يحدث.  

وأثناء عرض الأسباب المستخلصة من أذه المعلومات، فإنها قد تنجا في تفسير      

نتمكن من الوصغغول إلى الأسغغباب الحقيقية، ولم الانحراف وقد لا تنجا، فإن لم 

سير الانحراف، فلابد من المزيد من التحليل        صة في تف ستخل سباب الم تنجا الأ

شكلات بدقة. ومن        صف الم ساليب الأخرى لتحديد وو والذي يتبع فيه بعض الأ

شخيص أو ما يعرف  بعظمة        سلوب الذي يطلق عليه مدرج الت ساليب الأ أذه الأ

 السمكة.  

 ج التشخيص )عظمة السمكة(:  مدر 

شكلة أو            سئولة عن الم سباب الم ستخدم لتحديد الأ سلوب ي الحوادث. الأ

 الوضع المرغوب تغييره. ويتطلب: 

 

 )أ( كتابة الوضع المرغوب تغييره:  

 

 

 

 

 

 

 

 

الوضع 

الحالي الغير 

 مرغوب
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)ب( تحديد الفئات الرئيسية لاسباب التي من المحتمل أن تكون أدت إلى الوضع    

 الغير مرغوب فيه:

 

 

  

 

 

 

 

 

يجب أنا أن نقصغغغر البحث على التغيرات والأحداث ذات العلاقة بالانحراف أو        

على موضوع المشكلة ،   –حسب الخبرة  –بالمشكلة، أو التي من الممكن أن تؤثر 

وخصغغوصغغاً تلك التغيرات التي تسغغاعد على تفسغغير ما حدث دون أن يكون من  

 ل نفس أذه المتغيرات.  الممكن تفسير ما لم يحدث أيضاً من خلا

 إضافة الأسباب إلى المجموعة التي تنتسب لها.   (ج)

 

 

 

 

 الأساليب الأفراد

 الآلات المواد

 الوضع

 الحالي

 الوضع

 الحالي
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 )د( حدد الأسباب الأكثر احتمالًا:  

نقوم في أذه المرحلة بوضع دوائر الأسباب التي نرى أنها أكثر الأسباب   

 احتمالًا، مع عدم استبعاد الأسباب الأخرى.  

 )أغ( تحديد أرجا الأسباب:  

الآن قائمة تحتوي على عدد من الأسغغباب المحتملة، وبقي   أصغغبا لدينا   

علينا أن نكتشف أياً من أذه الأسباب يمكن أن يكون أو السبب الحقيقي للمشكلة.  

حدة من               كل وا جارب على  بارات أو الت يد من الاخت عد كان إجراء ال بالإم نا  وأ

  نا على الأسغغغباب المحتملة، ولكن بعض التفكير المنطقي التحليلي يمكن أن يدل   

 السبب الحقيقي.  

ويجب ملاحظة أن السغغغبب الحقيقي قد لا يكون عاملا واحداً منفرداً، فقد تؤدي  

جملة من الأسباب إلى حدوث مشكلة واحدة كما أن سبباً معيناً منفرداً قد يؤدي     

 إلى أكثر من مشكلة.  

 )و( راجع السبب الحقيقي:   

وير ومعاينة أو اختبار الأسباب   من الواضا أننا حتى الآن توصلنا إلى مرحلة تط  

بناء على المعلومات حول المشغغكلة، وقد أشغغارت التقديرات إلى أكثر الأسغغباب   

احتمالًا، ونحتاج الآن إلى التأكد من أن أكثر الأسغغغباب احتمالًا أو السغغغبب          

الحقيقي. لهذا يجب مراجعة أية معلومات يمكن أن تثار تساؤلات حولها والتأكد 

 لمراجعة للسبب الحقيقي.  من مساندة أذه ا

ساليب والمناأج العلمية والعملية لإجراء تلك     ستخدام مجموعة من الأ ويمكن ا

المعاينة والتأكد من أن السغغبب المسغغتخلص أو فعلًا السغغبب الحقيقي لحدوث  

 المشكلة.  
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 الخلاصة

التوصل إلى سبب انحراف غير متوقع ربما تعرقله أسباب طبيعية ، ولكن الميول     

شغغخصغغية لدى المحلل قد تكون ذات آثار أكثر ضغغررا على عملية التحليل   ال

كالتسغغرع في القفز إلى السغغبب ، والتعريف غير المكتمل للمشغغكلة وما شغغابه  

ذلك فهي أخطاء يقع فيها الكثيرون لذا لابد من عملية منظمة للتغلب على مثل           

ساعد ع        سية التي ت سا شاكل وبناء عليه فإن الأفكار الأ صل إلى   أذه الم لى التو

 السبب الحقيقي للانحراف أي باختصار:

 وصف الانحراف بصورة مكتملة ودقيقة إلى أبعد حد ممكن . -

 تطوير جملة أسباب محتملة واستنباط السبب الحقيقي .  -

التحقق من صغغحة السغغبب أو الأسغغباب : يتم ذلك عن طريق إحدى الطرق   -

 التالية :

 الملاحظة . -1

 التجربة  -2

 المسا الشامل . -3

 البحث عن الحلول  

ها           يار بين نة للاخت عدد من الحلول الممك حل المشغغغكلات توفير أكبر  يتطلب 

 وإليك بعض الأساليب .  

 الإبداع :  -1

 تتبع الحاجة إلى الإبداع من حقيقة أمر حتمي وأذا يعني : 

 أننا لا يمكن أن نحل مشكلة اليوم باستخدام حلول الأمس . -

كاء كما تقيسغغغه مقياس الذكاء      ليس أناك بين الإبداع ومسغغغتوى الذ    -

 المعروفة  

 

 

 

 أذه بعض الأساليب المتوفرة لتطوير قدراتك الإبداعية : 
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فريق الإبداع : كون فريقاً من الموظفين يتدربون على حل المشغغغكلات       -

 بطريقة إبداعية . 

سبيل المثال يجتمع     - شهر على  فترات الإبداع : حدد وقتاً معيناُ مرة في ال

 شجعون على الإبداع . فيه الموظفين وي

غرفة الإبداع : قم بإنشغغاء غرفة تتوفر فيها بعض المسغغتلزمات المكتبية    -

 يمارس فيها الموظفون مهاراتهم الإبداعية من آن لآخر .  

ستعرض آخر الأفكار          - شرة داخلية ت ساعد على طبع ن صال الإبداعي :  الات

شكلات تواجههم وتح      شر آي م سما للموظفين بن تاج إلى  الإبداعية كما ت

 حلول إبداعية .

جال ،           - أذا الم قدوة في  بداع وكن  بداعي : أيئ الأجواء للإ ناخ الإ الم

 فالموظفون يهتمون بما تفعله أكثر من اأتمامهم بما تقوله .  

شجع التنوع : أدع أفراد من خارج إدارتك للمشاركة في حلقات الإبداع ،  -

 فمثل أؤلاء يضيفون بعداً جديداً للإبداع . 

   Brainstorming ج الذأني التهي -2

نا على مبدأ         لذأني أو تهييج الأفكار كما يسغغغمى أحيا تقوم فكرة التهييج ا

تجاوز أسغغلوب التفكير النمطي ذو الهيكلة المحدودة كما تقوم أذه العملية  

 على أساس الفصل بين مرحلتي التفكير وإصدار الأحكام وتتضمن : 

 ابية وعدم النقد .استدعاء بعض الحلول في جو يتسم بالإيج -

 إصدار الأحكام على أذه الحلول في جو سلمي وتحليلي موضوعي . -
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 بناء فريق التهييج الذأني 

شخصاً ، ويفضل أن يتمتعوا بثقة بعضهم البعض ،     12-4كون فريقاً من  -1

 كما يفضل أن يكونوا من خلفيات متباينة .  

فسي مستقر وغير مرتبطين  اختر وقتاً معيناً يكون فيه الجميع في وضع ن -2

 بمواعيد لاحقة أو قرب نهاية الدوام . 

سبة أمر    -3 أخلق جوا مريحاً وغير رسمي ، وتذكر أن تهيئة بيئة مادية منا

 مهم جداً 

 أخبر الجميع بوضوح عن الهدف وحدد المشكلة تحديداً دقيقاً   -4

يطلب من كل شخص أن يذكر شفهيا كل حل للمشكلة يخطر على باله      -5

ر عن كونه يبدو مهماً أو سغغخيفاً يفضغغل أن تكون قد أعددت  بغض النظ

 بعض الأفكار لتفتا الباب أمام الآخرين .

 يحدد أحد الأشخاص ليكتب كل فكرة على اللوحة أو السبورة   -6

لا تصغغغدر أحكاماً أو تنقد الآراء كما يجب أن يمنع كلياً التعليق على          -7

 الآراء أثناء أذه المرحلة 

ت صغغمت قصغغيرة من آن لآخر وعندما تشغغعر أن  لا بأس من وجود فترا -8

 معيار المجموعة نضب تبدأ في التصنيف .

أبدأ باسغغغتخدام المنطق لتقييم الحلول بعد أن تتفقوا على معيار معين         -9

 كالربا أ ونظامية الحلول من عدمها .

تناول جميع لحلول مقابل المعايير التي وضغغغعتموأا ثم سغغغجل الحلول   -10

 أو الغالبية . التي اتفق عليها الجميع
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 نماذج تحليل المشكلة 

عديدة يمكن أن تساعدنا في تحليل المشكلات   Modelsأناك نماذج 

 نذكر منها: 

 غ نموذج الزمن 1

 

 

 

 

 غ نموذج عظمة السمكة: 2

 

 

 

 

 غ نموذج تحليل العوامل: 3

 

 

 

 

 

 

 

 

 العوامل الخارجية

 

 

 العوامل الداخلية 

 المستقبل الحاضر الماضي 



 

248 

 

 

 نموذج المدخلات والمخرجات:     -4

 المجتمغغغغغغغع   

 

 

 

 

 

 

 تفاعل متبادل

 النسق / الشركة
 

 

 المنظمة    

مدخلات              
مخرجات           

 

 

 

 تغذيــة عكسية 

 

 

 

 

 

 

 

 عمليات تحويلية
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في تحليل   Fishboneوالآتي شرح تفصيلي لنموذج عظمة السمكة 

 المشكلات: 

في أذا النموذج يتم تسجيل المشكلة وأسبابها بالشكل الذي يظهر في النهاية 

كالهيكل العظمي للسمكة، حيث تُسجل المشكلة داخل دائرة على الجانب الأيمن 

متد إلى الجانب الأيسر )ذيل من الورقة )رأس السمكة(، ثم نرسم خطاً مستقيماً ي

 السمكة(. 

درجة، وفي نهاية كل  45تبدأ الخطوة الثانية برسم خطوط بزاوية مقدارأا 

خط يتم كتابة أسباب تلك المشكلة، مع مراعاة تسجيل الأسباب الرئيسية بالقرب 

 من رأس السمكة، والأسباب الفرعية )الأقل أأمية( بالقرب من ذيل السمكة. 

غرق أذه العملية أكثر من جلسة واحدة، حيث يمكن أن تظهر بمرور يمكن أن تست

الوقت العديد من الأفكار الجديدة. وبعد اكتمال المخطط، يبدأ الفرد أو 

المجموعة في تحليل تلك الأسباب لتحديد ما إذا كانت أسباباً فعلية أم مجرد 

 أعراض للمشكلة. 
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طبق أذا النموذج على مشكلة سوء الخدمة في الاتصالات ، أو أختر أي 

 مشكلة أخرى تواجه المنظمة التي تعمل بها. 

...............................................................................
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 بها.ناقش أذه المشكلة وأسبا
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 حالة عملية

 مشكلة سغغغوء الخدمة في الاتصالات
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 نموذج العائد من الجلسة التدريبية

 عزيزي المتدرب  ما الذي استفدته من أذه الجلسة التدريبية؟

 استفدت من أذه الجلسة م

1  

2  

3  

4  

5  

6  

7  

8  

9  

10  
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( دقيقة30استراحة )  
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 الأأداف العامة:

هدف  حدة  ت خاذ  بخطوات المشغغغاركين تعريف إلى الو   ات

 .واقتدار بكفاءة تحسينها أساليب وتطبيق القرارات

 دقيقه 120الزمن :

 العاشتةالوحدة التدريبية 

حسينوات وأساليب القتارات اتخاذ خطوات  

 الجلسة الثانية –الخامه اليوم 
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 الأهداف التفصيلية:

بنهاية الجلسة التدريبية يتوقع من المتدرب أن يكون 

 قادراً على أن:

     يد حد مات ت ية   الضغغغغوط علا   السغغغلوك

 .والجسمانية

 القرار صناعة مفهوم يعرف. 

 القرار صناعة منهجية يناقش. 

 القرار صناعة ومراحل خطوات بقيط. 

 القرار صناعة أدوات على يتعرف. 

 القرار صناعة تقنيات يطبق. 

 القرار واتخاذ القرار صناعة بين الفرق يميز. 

 القرار اتخاذ مفهوم يعرف. 

 القرار اتخاذ على المؤثرة العوامل يناقش. 

 القرار اتخاذ معوقات على يتعرفع. 

 القرارات واتخاذ التنبؤ بين العلاقة يشرح. 

 القرار اتخاذ تحسين أساليب يطبق. 
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 الخامس اليوم 

 الثانيةالخطة التدريبية للجلسة 

 

  

 الزمن الإجراءات الجلسة الوحدة 

 الثانية العاشرة

 د 10 (5/2/1نشاط )

 د 9 أولًا:مفهوم صناعة القرار

 د 10 (5/2/2نشاط )

 د 9 ثانياً:منهجية صناعة القرار

 د 9 ثالثاً:خطوات ومراحل صناعة القرار

 د 9 رابعاً:أدوات صناعة القرار

 د 9 خامساً:تقنيات صناعة القرار

 د 9 سادساً: الفرق بين صناعة القرار واتخاذ القرار

 د 9 سابعاً:مفهوم اتخاذ القرار

 د 9 ثامناً: العوامل المؤثرة على اتخاذ القرار

 د 9 تاسعاً:معوقات اتخاذ القرار

 د 9 القراراتعاشراً: التنبؤ واتخاذ 

 د 10 الحادي عشر: أساليب تحسين اتخاذ القرار

 د 120 الزمن الكلي
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 (5/2/1نشاط )

 جماعي نوع النشاط

 

 عصف ذأني الاستراتيجية

 يعرف المتدربون مفهوم صناعة القرار.أن  الهدف من النشاط:

 تمرين جماعي  طريقة التدريب

جهاز حاسب آلي  -أوراق ملونة –ت بطاقا –أقلام  الوسائل التدريبية

 جهاز عرض –

 يقوم المدرب  بغ :  تعليمات تنفيذ النشاط:

 .عرض النشاط على المتدربين 

  تقسيم المتدربين لمجموعات للإجابة عن

 النشاط.

 .الإشراف على المجموعات 

  مناقشة المتدربين في النشاط بعد الانتهاء منه 

 النتائج التي تم التوصل إليها تلخيص. 

 -عرف مايلي:بالتعاون مع مجموعتك: عزيزي المتدرب :

 مفهوم  صناعة القرار؟ -

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

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

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

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

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

 

 

 

 

 دقائق 10الزمن:
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 مفهوم صناعة القرار:أولًا:

يد قرار وجمع          حد خاذ القرارات من خلال ت ية ات أي عمل

يساعد استخدام    المعلومات وتقييم القرارات البديلة. يمكن أن 

سة      صنع القرار خطوة بخطوة في اتخاذ قرارات مدرو عملية 

لة وتحديد        ومتعمدة من خلال تنظيم المعلومات ذات الصغغغ

 .البدائل

 

حد            يار أ ها اخت ية يتمُّ في نّه عمل بأ يُعرَّف صغغغنعُ القرار 

خاذ القرارِ             لة ات حاو ند م حة، وع تا ية المُ الخيارات المنطق

سّلبيات والإيجابيات     الجيّد فإنّه يتوجُّب عل سان وزنُ ال ى الإن

لة، ومن          بدي يارات ال يار، والنظرُ في جميع الخ كلّ خ من 

أجل اتّخاذ قرارٍ فعّالٍ يجب أن يكون الشغغغخص قادراً على        

التنبؤ بالنتائج لكلّ خيار أيضاً، وبناءً على كلّ أذه العناصر  

 .يتمّ تحديدُ الخيار الأفضل لموقف بعينه
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 (5/2/2نشاط )

 ثنائي نوع النشاط

 

 مناقشة الاستراتيجية

 منهجية صناعة القرار.أن يناقش المتدربون  الهدف من النشاط:

 تمرين ثنائي  طريقة التدريب

جهاز حاسب آلي  -أوراق ملونة –بطاقات  –أقلام  الوسائل التدريبية

 جهاز عرض –

 يقوم المدرب  بغ :  ات تنفيذ النشاط:تعليم

 .عرض النشاط على المتدربين 

  تقسيم المجموعة الواحدة بحيث يقوم فردين

 من كل مجموعة بتنفيذ النشاط .

 .الإشراف على تنفيذ النشاط 

  مناقشة المتدربين في النشاط بعد الانتهاء منه 

 النتائج التي تم التوصل إليها. تلخيص 

 تعاون مع زميلك: ناقش مايلي:بالعزيزي المتدرب :

 منهجية صناعة القرار؟-

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 

 دقائق 10الزمن:
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صنع القرارات وخاصة المعقدة منها تتطلب عادةً مجموعة مارحل منهجية تسمى     

والتي بإمكانها معالجة المراحل المنهجية في صنع القرار بالمؤسسة   SM14بغغ  

سة خدمية وغ     س صادية أو أي مؤ صانعوا القرارات     الاقت سات لأن  س يرأا من المؤ

يواجهون عالماً متغيراً ومحيطاً معقداً ومتغيراً بسغغغرعة وبالتالي فهم مطالبون           

طب من دائرة.            قاء والنمو أو الشغغغ جل الب حل من أ أذه المرا كل قوة تعلم  وب

 (7) رابا ، ص النشاط. 

 والجدول التالي يوضا أذه المراحل:

 تماممجالات الاأ SM14 المرحلة

 ماأي القرارات التي تحتاجها فضولية الملاحظة   .1

تحديد القرار بحذر وبسغغرعة ودقة ثم  أل من مشكلة؟  .2

 وضعه في صورة سؤال

سيم القرارات إلى قرارات جزئية ثم   الأأداف والخطط  .3 تق

 وضع الأأداف والخطط الجزئية

ية  البحغث في الكتغب والمراجع    البحث ، الاستكشاف ، وجمع الحقائق   .4 العلم

المختلفة ، الانترنت واسغغتكشغغاف كل  

ية إلى       نة المؤد فات الممك يا والمل المزا

 ذلك

البحث عن الأفكار المهمة والأسغغاسغغية   تعميم الحلول البديلة  .5

لتوسيع المعلومات ومراجعة واستشارة     

 الآخرين في حالة الضرورة

منهجيغغة تقييم الحلول ومقغغارنتهغغا                 تقييم المعلومات والحقائق  .6

 تبارأاواخ

اختبغغار أفضغغغغل الحلول من خلال           وضع الفرضيات  .7

ضع التبنؤرات     ضيات العاملة ثم و الفر

 الممكنة للاختبار

 اختبار التجربة ومراقبة المتغيرات اختبار الفرضيات  .8

إظهغغار النتغغائج للآخرين للاختبغغار              البحث عن خاتمة  .9

والتأكد من صغغحتها بمعنى القبول أو 

 الرفض

 ثانياً:منهجية صناعة القرار:
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سات         س شكلة بالمؤ صنع القرار وحل الم يبين الجدول المنهجية الكاملة لرماحل 

سية تتمثل في الملاحظة ولإطلاع وتعتبر أذه الطريقة     سا بحيث يبدأ بمرحلة أ

شكلة وتتوقف عل    صنع القرار وحل الم ستعمال الملاحظة للبحث عن   الكاملة ل ى ا

شاكل التي تتطلب حلًا أو معالجة ، وللعمل من خلال أذه المرحلة يمكن أن   الم

 -يكون صناع القرار فضولياً من خلال طرح الملاحظات التالية:

 من الذي يحتاج لهذه القرارات؟ ومن المعني بها؟ 

 ما أي الأحداث التي تؤدي إلى قرارات نحتاجها؟ 

 عمل في تنمية وتطوير أذه الأحداث ؟ وأين تبدأ في الظهور؟متى يبدأ ال 

 أصلًا لماذا يبدأ في البحث في أذه المرحلة؟ 

 

 

 

 

 

 

 

مات          الحكم المسبق إبعاد التمييز أو  .10 قائق أو معلو بل ح طة لتق حا الإ

جديدة لأن المعرفة فتي تغير مسغغتمر 

وبالتالي يجب الإبقاء على العقل متفتا      

 مع المستجدات

اتخاذ أعمال أخرى إن أمكن ذلك توقعاً  اتخاذ القرار وآليات التحرك  .11

للتغيرات الممكنة الحدوث وأذا يرجعنا 

د إلى الشغغغكل السغغغابق من حيث وجو   

 اختلاف في النتائج ثم إدارك الاختلاف.

اسغغغتعمال كل الطرق التقنية الممكنة      إنشاء منهج ما أو تقنية معينة  .12

 خلال كل المراحل لاستكمال النتائج

مال           وضع القواعد الأساسية والنظريات الممكنة  .13 حاث والأع كل الأب لك ب باع ذ إت

المتخصصة ووضع أي شيء يمكنهالعمل 

 في أذا المجال

إظهار النتائج مع المصغغداقية في العمل  مهارة التفكير والتخصص  .14

 وخاصة مع الفريق.
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بعد أذه المرحلة والوصول إلى ملاحظة يتم وضعها في صورة سؤال تمهيداص      

صنع القرار ، وتتمثل في أي        شكالية للمرحلة الثانية في  صورة إ صياغتها في  ل

في صورة سؤال يعبر عن وسيلة لإنتاج فكرة ما ، وعليه يتم    فكرة يمكن وضعها  

 -الأخذ بمجموعة من المقترحات تتمثل فيما يلي:

 ماأي طبيعة الهدف المطلوب في تحديد المشكلة؟ 

 ما أي السرعة المطلوبة للحاجة لهذا القرار؟ 

             ظام ككل بحيث يتطلب قرارات لة المطروحة جزء من الن أل المشغغغك

 أخرى.

 الأشكال والنماذج المساعدة في وصف المشكلة؟ كيف يتم وضع 

 أل متوفر المعلومات الكاملة في أذا المجال؟ 

 

بعد معرفة قرار المشغغكلة التي تحتاجه في معالجة صغغنع القرار وحل المشغغكلة  

يتم وضغغع الأأداف والتخطيط ويلاحظ أنه في الوقت الحالي كل شغغيء معقد   

ة والخارجية للمؤسسة لذا يتطلب الأمر وله علاقة بالكثير من المتغيرات الداخلي

 أخذ وقت كاف لتحقيق ذلك وأذا بمراجعة:

 .علاقة الأأداف بالمؤسسة 

       سطة أو طويلة صيرة أو متو سواء ق الأأداف التي يجب أن تكون محققة 

 المدى.

  درجة الخطر المقبولة أو غير المقبولة في وضغغع الأأداف ثم حركيتها

 وتغيرأا.

 لك الأأداف ومسايرتها للقيمة الثقافية للمجتمع.القيود المؤثرة على ت 

 

تبأ عملية تجميع الحقائق والمعلومات حول المشغغكلة القرارية وذلك من خلال 

اسغغغتعمال وسغغغائل البحث الممكنة من انترنيت وكتب ومجلات ودوريات ، ثم         

ناقشغغغغات مع ذوي         يدان من خلال الم أذا الم جدات في  الإطلاع على المسغغغت

 لة بناء بنك للمعلومات.الاختصاص ومحاو
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ثم تبدأ مرحلة تعميم الحلول البديلة ومرحلة تقييم المعلومات والحقائق يتم         

 -أخذ بعين الاعتبار التالي:

   في حالة تعدد البدائل يجب تخفيضغغها لأقل ما يمكن تفادياً لضغغياع الوقت

 من جهة وعدم التشغب والدخول في متاأات كثيرة من جهة أخرى.

   رعة التجاوب مع مجموعة البدائل بالأشغغغكال الممكنة ،          الحاجة إلى سغغغ

المعلومات المحاسغغغبية ، المعدلات ، والتحاليل ودراس العينة وغيرأا من        

 الطرق الإحصائية الممكنة الاستعمال.

     استعمال مجموعات الاختبارات من استعمال للإحصاء والاحتمالات ونظرية

 القرار وطرق التنبؤ وتحليل المخاطر.

 

رحلة التقييم تأتي مرحلة وضغغع الفرضغغيات ومحرلة الاختبار وذلك عن  بعد م

طريق: الملاحظة أو الاختبار أو التجربة، ثم الحسغغغابات الرياضغغغية والتنبؤ          

وغيرأا ، وبعد تلك المراحل تأتي مرحلة البحث عن خاتمة ، أي بتعبير آخر           

 دراسة المشكلة.البحث محاولة إقرار أو نفي الفرضيات التي تم الانطلق منها في 

 

مرحلة الحكم الشخصي تعتبر مرحلة أامة من أجل التمسك بالخاتمة المتوصل   

إليها ومحاولة الدافع عنها بالطرق العلمية الصغغغحيحة بلا بالتحيز مما يعني              

 يجب إبعاد التميز في أذه الحالة إلا إذا ظهرت بوادر جديدة تت

بل الحقائق             فة إلى ذلك يجب تق بالإضغغغا كار      تتطلب ذلك  يدة لأن الأف الجد

 المقبولة في مرحلة ما يمكن تغييرأا في فترة لاحقة.

 

بعد أذه المرحلة يتم الوصغغول إلى مرحلة اتخاذ القرار وأنا تظهر شغغخصغغية   

متخذ القرار ومدى المقاومة الممكنة والدفاع عن قراره لأن ردود الأفعال يمكن          

يتخذ يكون معرضغغغاً   أن تكون كثيرة ومتغيرة وحتى خارجية ، إن كل قرار    

سواء متعلقة بالقرار نفسه أو لمن يمسهم القرار ، لأن القرار       لبعض الصعوبات 

لا يمكن أن يعطي حلًا سحرياً كما لايمك ان يرضي الجميع ، وبالتالي سيقابل     

بالمقاومة أحياناً وبالمماطلة وعدم التطبيق أحياناً أخرى  مما ينتج عنه بعض                 

 القرار. العصوبات في عملية اتخاذ

        صول إلى حل كامل شكلة بدقة مما يؤثر في الو صعوبة في تحديد الم ال

 لها.
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      سة س عدم القدرة على تحديد الأأداف التي يرجوأا متخذ القرار أو المؤ

ئة              حة نظراً للبي ئل المتا بدا بديل من ال يا وعيوب كل  ككل.اختلاف مزا

سة يجعل تحديد المعايير المادية أو ا    س لمعنوية والتي  التي تعمل بها المؤ

من خلالها يتم تحويل النتائج إلى معايير ملموسغغغة صغغغعباً على متخذ        

 القرار.

  كذلك إن شغغغخصغغغية متخذ القرار قد تكون حاجزاً أمام تحقيق أأداف

 المؤسسة نتيجة علاقاته وسلوكه وتصرفاته أمام المرؤوسين.

 رار نقص المعطيات والمعلومات التي يتم التعامل معها من طرف متخذ الق

 حول التنبؤات المستقبلية.

 

سية لاتخاذ القرار ،         سا سابقة والتي تعتبر المراحل الأ ضافة إلى المراحل ال بالإ

تعتبر مراحل مسغغاعدة تتمثل في مرحلة إحداث  SM14توجد مرحل وفق نظام 

مناأج تقنية ، مرحلة وضغغع القواعد الأسغغاسغغية والنظريات الممكنة ثم مرحلة 

ر ، وأذه المراحل الثلاثة الأخيرة تعتبر مهمة جداً       التخصغغغص ومهارة التفكي 

سات الأخرى وبذلك تعتبر        س سة حتى يكون أناك تميز بينها وبين المؤ س للمؤ

 مراحل بناء التميز حسب رأينا في أذه المراحل.
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يتأثر نجاح أي منظمة بشكل كبير بالقرارات التي تتخذأا فرق الإدارة والقيادة،  

ئج الإيجابية وجود المدير الذي يولي اأتمامًا لاسغغغتراتيجية        فأأم ما يبرز النتا   

 .صنع القرار الخاصة به وينظر في الأمور بدقة

 

وتشغغير عملية صغغنع القرار إلى الخطوات المُتخذة للتفكير في حل مشغغكلة ما،   

صنع القرار     صيرة الأجل، وتمر عملية  ولذلك تُتخذ قرارات طويلة الأجل أو ق

 :يليبمراحل نوضحها فيما 

 

 تحديد المشكلة-1

أولى مراحل اتخاذ القرار، أو تحديد المشغغكلة، وأي المرحلة التي تسغغاعد على  

 .اكتشاف حلولًا تعالج مشكلة كاملة بدلًا من أجزاء منها

 

وعلى سبيل المثال، إذا انخفضت أرقام المبيعات في شركة ما؛ فلا بد من معرفة     

شكلة،     سباب الجذرية التي أدت إلى الم ضح الأموال مقابل المزيد من   الأ بدلًا من 

 .الإعلانات

 

 إجراء البحث الشامل-2

قد يساعد إجراء بحثًا شاملًا على جمع معلومات إضافية لاتخاذ قرارات مستنيرة،      

فمن الضغغروري الاسغغتفادة من وجهات النظر الأخرى واسغغتشغغارة الزملاء ذوي   

 .الخبرة، حتى في حال امتلاك المعرفة الكافية

 

سغغتعانة بالمزيد من وجهات النظر يسغغاعد على إدراك عيوب بعض الحلول،   فالا

 .حتى يمكن اختيار الحل الأفضل

 

 

 

 

 

 ثالثاً:خطوات ومراحل صناعة القرار:



 

266 

 

 إعداد قائمة بالحلول القابلة للتطبيق-3

الخطوة الثالثة من خطوات صغغنع القرار، جميع الحلول الممكنة للمشغغكلة وكل 

مة تُجمع أكثر القرا        قائ يه، وفي  يار عل قد يقع الاخت ية والتي     قرار  فاعل رات 

 .تحقق أكبر فائدة ولا تسبب المزيد من المشكلات

 

وفي حال وجود العديد من الحلول للمشكلة؛ يمكن استغراق وقتًا في التفكير، أما  

 .إذا كانت أناك قيودًا في الميزانية أو الوقت؛ فيمكن تنفيذ حلًا عمليًا واحدًا

 

 المناقشة مع أعضاء الفريق-4

لية، يجب إجراء مناقشة مع أعضاء الفريق حول الأفكار والحلول  في المرحلة التا

 .المُقترحة، خاصة إذا كانت أناك صعوبة في الاختيار من بينها

 

ضاء الفريق على تقييم تأثير الحلول المُقترحة، ومدى تأثيرأا على      ساعد أع وي

ائده  الأقسغغغام المختلفة، وأو ما يفيد عند اتخاذ قرارًا في مجال لا يملك فيه ق       

 .خبرة كبيرة

 

 تقييم الأفكار-5

أا، مع الوضغغغع في              بعد ذلك تأتي مرحلة تقييم الأفكار من حيث مدى جدوا

ها القرار، لأن في بعض           تاج إلي مة والموارد التي يح ية المنظ بار ميزان الاعت

الأحيان يكون اختيار حلًا أكثر فاعلية من حيث التكلفة أو الخيار الأمثل عندما             

 .لة حرجةلا تكون المشك

 

سرع       شكل أ شمولًا ولكن يمكن تنفيذه ب وفي أحيان أخرى، قد يكون الحل الأقل 

سلبيات لكل حل واتخذ     شكلة، لذلك يجب تقييم الإيجابيات وال أكثر ملائمة للم

 .قرارًا بناءً على معالجة القضايا الأكثر إلحاحًا

 

 

 

 

 اختيار الخيار الأفضل-6
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الخيار المُرجا أن يقدم الحل الأفضل للمشكلة،  تتمثل المرحلة التالية في اختيار 

شكلات ويوفر      سهولة ويعالج الم وقد يكون الحل المفيد أو الذي يمكن تنفيذه ب

 .فوائد إضافية

 

 تقييم نتائج القرار-7

من الضغغروري إجراء تقييمًا شغغاملًا للقرار المُتخذ، لمعرفة مدى جدواه في حل 

ديل في القائمة قد عالج المشغغكلة بشغغكل  المشغغكلة، وتحديد ما إذا كان الحل الب

 .أفضل

 

أا أذا الحل             فة التي أعطا ئدة والتكل ويُجرى أذا التقييم من خلال مراقبة الفا

ها في القرارات             حد من تأثيرات أو ال أذه ال يادة  يد كيف يمكن ز حد مل، وت للع

 .المستقبلية

 

 استخدام نتائج القرار-8

م نتائج القرار، مع إجراء تقييمًا ذاتيًا  في نهاية عملية صغغنع القرار، يتم اسغغتخدا

 .لها، لمعرفة مدى تأثيرأا على القرارات اللاحقة

 

وعلى سبيل المثال، إذا كان القرار اتُخذ عن طريق المناقشة مع أعضاء الفريق؛    

 فيمكن تكرار أذه الاستراتيجية في معالجة مشكلة أخرى.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 رابعاً:أدوات صناعة القرار:
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سغغاليب والتقنيات التي تسغغاعد الأفراد   أدوات صغغنع القرار أي مجموعة من الأ

سة. يعتمد نجاح أي منظمة على        ستنيرة ومدرو سات في اتخاذ قرارات م س والمؤ

قدرتها على اتخاذ قرارات صغغائبة في الوقت المناسغغب. في أذا المقال، سغغنلقي   

سين جودة      ساعد في إدارة عملية اتخاذ القرار وتح نظرة على أأم الأدوات التي ت

 .أذه القرارات

 مقدمة

سي من إدارة الأعمال وتطوير الاستراتيجيات. يمكن      سا اتخاذ القرارات أو جزء أ

أن تكون أذه العملية تحديًا، ولكن باسغغتخدام الأدوات المناسغغبة، يمكن تبسغغيطها  

 .وتحسينها بشكل كبير

 SWOT تحليل-1

واحدة من الأدوات الرئيسغغية لتقييم القرارات. تقوم أذه  SWOT تعتبر تقنية

لة            ا يدات المحتم هد قاط الضغغغعف والفرص والت قاط القوة ون يل ن ية بتحل لتقن

في فهم الوضغغع الحالي بشغغكل أفضغغل واتخاذ   SWOT للقرار. يسغغاعد تحليل

 .قرارات مستنيرة

 قرار العقلانية-2

قرار العقلانية أو أسغغغلوب يعتمد على المنطق والأدلة. يتطلب أذا الأسغغغلوب        

تا       نات الم يا قًا للب مًا دقي مات         تقيي لة والمعلو نادًا إلى الأد خاذ قرار اسغغغت حة وات

 .المنطقية

 تقنية درة-3

تقنية درة أي أداة تسغغاعد في تقييم القرارات باسغغتخدام معايير محددة وأوزان 

ية في إعطاء تقييم أكثر دقة              عد أذه التقن فة. تسغغغا مل المختل فة للعوا مختل

 .للخيارات المتاحة

 تقنية ماتريكس برافي-4

يكس برافي أي أداة تسغغغاعد في تصغغغنيف الخيارات وفقًا لمعايير        تقنية ماتر  

محددة. يتمثل الهدف في تحديد الخيار الأفضغغغل بناءً على الأأمية المعطاة لكل  

 .معيار

 PESTEL تحليل-5

أو تقنية تسغغغتخدم لتقييم العوامل البيئية والسغغغياسغغغية    PESTEL تحليل

نية التي يمكن أن تؤثر على   والاقتصغغغادية والاجتماعية والتكنولوجية والقانو      

 .القرارات. يساعد أذا التحليل في التفكير بشكل أوسع حول القرارات المحتملة
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 منهجية الأأداف الذكية-6

شكل ذكي، مما       صياغتها ب ساعد في تحديد الأأداف و منهجية الأأداف الذكية ت

 .يساعد في تحقيق النجاح بشكل أفضل

 مصفوفة اختيار القرار -7

ستخدام مصفوفة      مصفوفة اخ  ساعد في تقييم الخيارات المختلفة با تيار القرار ت

 .تقييم

 Kepner-Tregoe منهجية-8

أي أداة تسغغغاعد في تحليل المشغغغكلات واتخاذ       Kepner-Tregoe منهجية 

 .القرارات بناءً على تحليل منهجي للمعلومات المتاحة

 منهجية باريير-9

 .الأدلة بعمق لاتخاذ قرار صائبمنهجية باريير تركز على تحليل البيانات و

 منهجية درجات الأولوية-10

 .منهجية درجات الأولوية تساعد في تصنيف القرارات بناءً على أأميتها النسبية

 التحليل الاقتصادي-11

 .التحليل الاقتصادي يساعد في تقييم القرارات من الناحية الاقتصادية والمالية

 التصويت والاستطلاع-12

سغغتطلاع يمكن أن يسغغاعد في جمع آراء متعددة واتخاذ قرارات   التصغغويت والا

 .استنادًا إلى الأغلبية

 التحليل العاملي-13

 .التحليل العاملي يركز على تقييم العوامل الرئيسية التي تؤثر على القرارات

 

 

 

 

 

 

 

 

يعني الاختيار  صغغنع أو اتخاذ القرار في البداية، يجدر التنويه إلى أن مصغغطلا

بين عدة خيارات وبدائل من أجل الوصغغغول إلى النتيجة المرجوة، وأي العملية         

 خامساً:تقنيات صناعة القرار:

https://bakkah.com/ar/knowledge-center/%D9%81%D9%88%D8%A7%D8%A6%D8%AF-%D8%AA%D8%B7%D8%A8%D9%8A%D9%82-%D8%B9%D9%85%D9%84%D9%8A%D8%A9-%D8%B5%D9%86%D8%B9-%D8%A7%D9%84%D9%82%D8%B1%D8%A7%D8%B1-%D9%88%D8%B9%D9%85%D9%84%D9%8A%D8%A9-%D8%AD%D9%84-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B4%D8%A7%D9%83%D9%84-%D9%81%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%86%D8%B8%D9%85%D8%A9
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التي يتولى القادة القيام بها، لمعالجة مختلف المشغغكلات التي تواجهها المنظمة،  

ي أو بمشاركة الآخرين من خلال التشاور أو إجراء   سواء كان ذلك بشكل فرد  

 التصويت.

ستعين بها القادة من أجل اتخاذ القرار    صنع القرار، أي الأدوات التي ي أما أدوات 

الصغغغائب، وتتأثر تلك الأدوات بعوامل منها الظروف والقرار الواجب اختياره،          

وات، ومن ثم ويحقق الأفراد أو الجماعات في الوضغغغع بالاسغغغتعانة بتلك الأد       

 يقومون باختيار القرار ومن ثم تقييمه، وفيما يلي أدوات صنع القرار:

 مصفوفات القرار -1

مصفوفات القرار أي عبارة عن جداول بعدة أعمدة، من تلك الأعمدة ما يحتوي  

على كل خيار، ومنها ما يتضغغمن العوامل المؤثرة في اتخاذ القرار، إذ تُصغغنف   

يتها بالاسغغتعانة بتلك المعلومات، ثم يقع الاختيار على  تلك العوامل طبقًا لأأم

 القرار الأنسب بعد تسجيل كل خيار.

وتسغغاعد أداة مصغغفوفات القرار على إجراء تقييم شغغامل لمختلف القرارات التي 

 يتخذأا القادة حيال الموضوع المُثار.

 الرسوم البيانية -2

مختلف الخيارات الفردية من  من خلال الرسوم البيانية، يمكن إجراء مقارنة بين 

فة التبعيات المُحتملة              عداد قائمة تتضغغغمن كا يا والعيوب، إذ يتم إ حيث المزا

سوم      ستخدم أداة الر للقرار، ثم فهم الاختيار بعد تقييم أأمية تلك التبعيات، وتُ

 البيانية إذا كانت خيارات القرارات محدودة.

 تحليل التكاليف والفوائد -3

يل التكاليف والفوائد عندما يكون القرار المُقرر اتخاذه له          تُسغغغتخدم أداة تحل 

تداعيات مادية، إذ يستخدم صناع القرار أذه الأداة من أجل تقييم مختلف تكاليف  

وفوائد الخيار التي يمكن أن تتبع القرار، وبالتالي يقع الاختيار على القرار ذو       

 من الربا. التكلفة الأقل والفائدة الأكبر للحصول على أعلى قدر

 

 

 تقنية التعدد -4

تُسغغغتخدم أداة تقنية التعدد عندما يتم اتخاذ قرارات تعاونية بين مجموعة من            

الشركاء، إذ تضيق أذه الأداة الخيارات المتاحة من خلال التصويت على الاختيار 
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المناسغغب للاحتياجات الفردية، فتقوم المجموعة بالتصغغويت حتى تسغغتقر على   

 جماعي.قرار نهائي بشكل 

 أشجار القرار -5

أداة أشغغغجار القرار أي عبارة عن نموذج أو رسغغغم بياني، يحتوي على تقييم      

خاذه              كان القرار المُراد ات أذه الأداة إذا  يد  ها، وتف تائج يارات ون مختلف الخ

 يحتوي على مستوى ما من عدم اليقين.

شجار القرار، وأي الأداة ا     ستخدام أداة أ صناع القرار إلى ا لتي تعتمد على  ويلجأ 

التحليل الإحصائي، إذا كانت المشكلة التي تحتاج إلى صنع القرار لها أكثر من     

 مرحلة.

 دراسة الجدوى -6

تعتمد أداة دراسة الجدوى على تخيل تبعات عملية صنع القرار، إذ يستطيع القادة  

  من خلال أذه الأداة تقييم نموذج مختلف التأثيرات الناتجة عن كل خيار مُتاح،       

ستخدامها في إبراز   تحديد الاستراتيجيات  وبالتالي يتمكن كل قائد من الممكن ا

 ئج الإيجابية من القرارات الاستراتيجية.النتا

 التحليل السياسي والاقتصادي والاجتماعي والتكنولوجي -7

يسغغغتخدم صغغغانع القرار أداة التحليل السغغغياسغغغي والاقتصغغغادي والاجتماعي   

ها      PESTوالتكنولوجي ) ية التي يمكن أن يكون ل خارج مل ال (، في فحص العوا

 تأثير على نتيجة القرار.

أذه الأ    يد  تاج إلى التركيز على          تف حة تح لة المطرو نت المشغغغك كا داة إذا 

 الاتجاأات الحالية، مع التنبؤ بالاتجاأات المستقبلية.

 تحليل نقاط القوة والضعف والفرص والتهديدات -8

اسغغتخدام تحليل نقاط القوة والضغغعف والفرص   مهارات صغغنع القرار من أأم

يدات )   هد ية للخيارات خلال     SWOTوالت تائج الظرف (، يقيم الأفراد مختلف الن

ن  عملية صنع القرار، ومن خلال استخدام أذه الأداة يمكن إجراء فحصًا عميقًا م   

أجل الوقوف على مزايا وعيوب الخيارات المُحتملة، وبالتالي تزداد القوة ويقل         

 الضعف والتهديد.

 

 تحليل باريتو -9

https://bakkah.com/ar/knowledge-center/%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%B1%D8%A7%D8%AA%D9%8A%D8%AC%D9%8A%D8%A7%D8%AA-%D8%B5%D9%86%D8%B9-%D8%A7%D9%84%D9%82%D8%B1%D8%A7%D8%B1
https://bakkah.com/ar/knowledge-center/%D9%85%D9%87%D8%A7%D8%B1%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D8%AA%D8%AE%D8%A7%D8%B0-%D8%A7%D9%84%D9%82%D8%B1%D8%A7%D8%B1
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تمت تسمية أذه الأداة نسبة إلى الخبير الاقتصادي فيلفريدو باريتو، فمن خلالها 

تأثير          عددة وال يات صغغغنع القرار ذات الخطوات المت يارات عمل قادة خ يدرس ال

 الضخم.

تعتمد أذه الأداة على ترتيب الخيارات حسغغغب تأثيرأا من الأكثر تأثيرًا إلى          

ية أو             جار خاذ القرارات الت ند ات يد ع تأثير المف قل، ومن ثم يمكن إبراز ال الأ

 التنظيمية.

 التجربة والخطأ -10

تُعد أداة التجربة والخطأ من أبرز الأدوات المُستخدمة في صنع القرار وأكثرأا 

 ن خلالها يختبر الأفراد مختلف الخيارات، ويقيمون نتائجها.فاعلية، فم

تُسغغغتخدم أذه الأداة إذا كانت القرارات المُقرر اتخاذأا صغغغغيرة وذات تأثير         

 محدود، ويمكن عكسها.

 مخطط التأثير -11

يعمد القادة إلى اسغغتخدام أداة مخطط التأثير من أجل تقييم مختلف المتغيرات  

 سها يُتخذ القرار.المحتملة، التي على أسا

تسغغاعد أذه الأداة على موازنة الاختيارات والشغغكوك والأأداف، ويمكن أن تكون  

أذه الأداة بديلة لأداة أشجار القرار عند إجراء تقييمًا للتأثير المُحتمل للخيارات  

 ونتائجها.

 رسم الخرائط الذأنية -12

من أجل ترتيب   يسغغغتخدم القادة أداة رسغغغم خرائط العقل أو الخرائط الذأنية

 البيانات والمفاأيم بشكل بياني وترتيب الأفكار وتسجيلها.

صنع القرار،      سم خرائط العقل بأنها من أقوى الأدوات في عملية  صنف أداة ر وتُ

 لأنها تعمل على تمثيل المعلومات والأفكار بشكل مرئي.

 مخطط أيكل السمكة -13

نتيجة، أو عبارة عن رسم   مخطط أيكل السمكة أو ما يُسمى بمخطط السبب وال   

تخطيطي بصري، يُستخدم في عملية صنع القرار من أجل الوقوف على المصدر      

 المُحتمل للمشكلة.

سمكة التأثير أو       شبه الهيكل العظمي لاسماك، وتمثل رأس ال وبنية أذا الرسم ت

 المشكلة، أما عظام السمكة فهي تمثل الأسباب المُحتملة.

جموعة من الأشغغغخاص الذين يعملون على تبادل  ويتولى إنشغغغاء أذا الرسغغغم م

 الأفكار حول الأسباب المُحتملة للمشكلة أو التأثير.
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 قبعات التفكير الستة -14

عات         ما ها الأفراد والج خدم وأي من أدوات التفكير غير المبرمج، والتي يسغغغت

 لمساعدتهم على التفكير في المشكلة أو القرار بشكل أكثر شمولًا وفاعلية.

على أذه الأداة اسغغم قبعات التفكير السغغتة لأنها تتضغغمن ارتداء قبعات أو  أُطلق 

تبني وجهات نظر متعددة للتعامل مع مشغغغكلة ما من مختلف الزوايا، والقبعات          

 الستة أي:

         القبعة السغغغوداء: تمثل التفكير النقدي والحذر، من خلالها يتم التركيز على

 .رالعيوب والعواقب السلبية للمشكلة أو القرا

           ها يتم التركيز على قائق، من خلال مات والح ثل المعلو عة البيضغغغاء: تم القب

 .الإحصاءات والبيانات الموضوعية للمشكلة أو القرار

   القبعة الزرقاء: تمثل التنظيم والسغغيطرة، من خلالها يتم التركيز على العملية

 .والاتجاه العام لصنع القرار

      اع، من خلالها يتم التركيز على إيجاد   القبعة الخضغغغراء: تمثل الابتكار والإبد

 .حلول وأفكار وبدائل للمشكلة أو القرار

         ها يتم التركيز على المشغغغاعر ثل المشغغغاعر، من خلال عة الحمراء: تم القب

 .والاستجابات العاطفية للمشكلة أو القرار

   صفراء: تمثل الإيجابية والتفاؤل، من خلالها يتم التركيز على الفرص القبعة ال

 .ائد المُحتملة للمشكلة أو القراروالفو

 التحليل الميداني للقوة -15

من أدوات صنع القرار أداة التحليل الميداني للقوة، والتي يستخدمها القادة ومن    

لدافعة والمقاومة                لة معينة والقوى ا بيدأم اتخاذ القرار من أجل دراسغغغة حا

 يير.المؤثرة فيها، وتستخدمها الشركات في مبادرات إدارة التغ

 نظام دعم القرار -16

نظام دعم القرار أو البرنامج المحوسب، أي الأداة التي تستخدمها الشركات من     

أجل اتخاذ القرارات التي تحتاج إلى اتخاذ إجراءات وإصغغغدار أحكام، فمن خلالها 

يتم تحليل كميات كبيرة من المعلومات، حتى يتم الاسغغغتقرار على أفضغغغل      

 إلى المنظمة.الحلول، ومن ثم تقديمها 

 

 تخطيط السيناريو -17
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تُعد أداة تخطيط السيناريو من الأدوات الاستراتيجية لصنع القرار، والتي تعتمد     

عليها المنظمات للنظر في مختلف النتائج المُحتملة لموضغغغوع ما، اسغغغتعدادًا        

للمسغغغتقبل، لأنها تقدم عدة تطورات مسغغغتقبلية بديلة، بدلًا من إبراز صغغغورة  

 احدة.مستقبلية و

 

قديرات         حالي للمشغغغروع والت يل الوضغغغع ال أذه الأداة، يتم تحل فمن خلال 

 المستقبلية، والعوامل المؤثرة المُحتملة.

 

 تقنية المجموعة الاسمية -18

تُسغغغتخدم تقنية المجموعة الاسغغغمية من أجل تبادل الأفكار الجماعية من قِبل            

ية النسغغبية للقضغغايا أو الأشغغخاص المعنيين، من أجل الاتفاق سغغريعًا على الأأم

 المشكلات أو الحلول.

 

ضو        شكلة، ثم يطرح كل ع ضاء الفريق أفكارأم حول الم ففي البداية، يدون أع

سب أأميتها      شها المجموعة، يتبعها قيام المجموعة ترتيب الأفكار ح أفكاره لتناق

ضلها، ث    شكلة، وبعدأا تناقش المجموعة الأفكار الأأم لتختار أف م أو علاقتها بالم

 تقيم القرار المُتخذ لتحديد مدى حاجته إلى تعديلات.
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شكل متبادل في كثير         ستخدمان ب صطلحان ي صنع القرار واتخاذ القرار أما م

من الأحيان، ولكنهما ليسغغا نفس الشغغيء. فعلى الرغم من أنه يمكن اسغغتخدامها  

 لوصف نفس العملية، إلا أن كلا المصطلحين يحمل معنى مختلف.  

 لقرارا صنع-أ

  عمليات سغغغير تواجه لمشغغغكلة جذرية حلول عن بالبحث تُعنى التي العملية أي

شركة،  أو المنظمة ضمن  ال سة  وتت   لاختيار المطروحة الحلول من مجموعة درا

  لحل  بدقة   المثالية   الحلول اختيار  المنظمة  مديري  على ويجب  بدقة،   الأفضغغغل

 القرارات. واتخاذ المشكلات أذه

 

 

  والتقييم، التحليل  ثم معها،  والتعامل   المشغغغكلة  بتحديد   اتها وخطو مراحلها  تبدأ 

  الحلول وتقديم المعلومات لجمع القرار صنع  عن المسؤول  الشخص  يسعى  حيث

  منها. الأفضل اختيار قبل المناسبة

 

 مهمة،  نتائج  إحراز إلى يهدف  ديناميكي  كإجراء  القرار صغغغنع عملية  توصغغغف

 القرار إلى الوصغغغول حتى لتصغغغميم،وا التخطيط مرحلة  من العملية  وتتألف 

سلًا   منهجًا الإجراءات أذه وتعد النهائي، سل سبة  الخطوات لاتباع ومنطقيًا مت   المنا

صنع  شاف  على تعتمد الإجراءات أذه أن كما صحيا،  قرارٍ ل ضل  بدائل اكت   أف

 المرجوة. الأأداف تحقيق إلى بالإضافة المناسب، المنهج باستخدام وتحديدأا

 :الفر  بين صناعة القرار واتخاذ القرار سادساً:
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 ارالقر اتخاذ-ب

  صغغغناعة   مراحل  من مرحلة  إلا أو ما  القرار اتخاذ  أن إلى أنا  الإشغغغارة تجدر 

 التي والأسغغاليب المهارات من مجموعة على تعتمد القرار صغغناعة حيث القرار،

  والتحليل المعلومات جمع ذلك في بما القرار، صغغنع عملية إدارة على تسغغاعد

  لها. الفعّال

 

  شخص قبل من صُنعت التي القرارات من ةمجموع بين من الأمثل القرار صنع تم

  المؤسَّسات   أأداف لتحقيق أساسيًا   محورًا تشكّل  القرارات اتخاذ عملية إن مخوَّل.

  تسغغهيل ذلك من ويُراد الإدارية، العمليّات تطبيق عبر تُحقَّق والتي والمنشغغآت،

  عصغغف فإن تطرأ. قد مشغغكلات لأية حلول وإيجاد والتجديد، التطور اسغغتمرار

لذ  لة  أو الإلكتروني أنا ية   مرح بدئ ية  في م خاذ  عمل  الأمر ينتهي القرارات. ات

 وفعالة. متعددة خيارات بين من المناسب للقرار الصحيا بالاختيار
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أو الخلاصغغة التي يتوصغغل إليها صغغانع القرار بعد جمع المعلومات، وتحليلها،   

ئل والحلول. حيث أن عملية اتخاذ القرار أي اخ        تيار الحل الأمثل     وإيجاد البدا

ئل( والعمل على التنفيذ، وأي نتاج           بين مجموعة من القرارات المحتملة )البدا

 .لعملية صنع القرار

 

يتضغغغا لنا أن عملية اتخاذ القرار في أغلب الأحوال عملية اختيار بديل من بين   

شراء     سابق ل عدد من البدائل أو الاحتمالات؛ لتحقيق أأداف معينة. وفي مثالنا ال

سغغيارة الجديدة، فإن اختيارك لنوعية واحدة من السغغيارات وشغغراءك لها أو    ال

 .خطوة اتخاذ القرار

 

وعلى صغغعيد الشغغركات والمنشغغآت الكبرى، فإن الأمر لا يختلف كثيرا، إلا أن 

ضعها أو ولا        شروط معينة ي شخص الذي يحدد القرار وفق  صانع القرار أو ال

الذي يختار القرار المناسغغغب له في ظل       ينبغي تجاوزأا. أما متخذ القرار، فهو     

الشغغغروط الموضغغغوعة مسغغغبقا، ويقوم على تنفيذ أذا القرار دون تجاوز أذه 

 الشروط.

  

 سابعاً:مفهوم اتخاذ القرار:
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ن عملية صنع القرار أي عملية مركبة تتضمن العديد من المراحل لكل منها إ

معاييره الخاصة، والتي يجب مراعاتها من قبل صناع القرار، كما أنها عملية 

يكبة تتضمن العديد من الخيارات، يستلزم تقييمها عمليات عقلية متعددة، دينام

فهي تحتاج في ذلك إلى جهود الأفراد في شكل جماعات، انطلاقا من تأثر 

القرار بآراء و أفكار المحيطين به وبطبيعة البيئة التي يعمل بها، تعبر عنها 

ا، من خلال إيجاد الثقافة التنظيمية في تجربة عمل جماعية طورأا أفراد أ

حل للمشاكل اليومية التي تعيق اندماجهم الداخلي و تكيفهم الخارجي، تنعكس 

تلك التجربة كإطار مرجعي لتوجيه السلوك التنظيمي، و توجيه طريقة 

العمل والممارسات الإدارية، إضافة أنها إلى أنها السبيل للإدراك والتفكير في 

 .في المؤسسةمواجهة المشاكل، و اتخاذ القرارات 

  

يعتبغر اتخاذ القرار جوأر عمل القيادة الإدارية ونقطة الانطلاق بالنسبة 

لجميع الأنشطة التى تتم داخغل المنطقة وتلك التي تتعلق بتفاعلاتها مع 

البيئة الخارجية ، وتزداد أأمية القرارات كلما كبغر حجم المنظمة ، وتعقدت 

 .كية بيئتها الخارجية والداخليةوتشعبت نواحي أنشطتها ، وزادت دينامي

  

 :من بينها القرارات الإدارية أناك عدة عوامل تتأثر بها

  

تمثل المنظمة إحدى خلايا المجتمع، فهي تتأثر مباشرة  العوامل الخارجية:-

ارجية التي تؤثر على عملية القرارات أي العوامل به، ومن بين العوامل الخ

الاقتصادية، السياسية والاجتماعية، التكنولوجيا، القيم والعادات والقوانين 

 .الحكومية والرأي العام، وكذلك السياسة العامة للدولة

 

 

  

 

 

 

 :العوامل المؤثرة على اتخاذ القرار ثامناً:

https://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/136886/posts
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ومن العوامل التي تؤثر على اتخاذ القرار تلك التي  تأثير البيئة الداخلية:-

الهيكل التنظيمي، وطرق الاتصال، والتنظيم الرسمي وغير الرسمي، تتعلق ب

وطبيعة العلاقات الإنسانية السائدة وإمكانية الأفراد، وقدراتهم ومدى تدريبهم. 

كما أن نوعية القرارات تتأثر بالقيم والمفاأيم التي يعمل ضمنها المديرون 

 . لمواجهة المشاكل التي تستدعي الحل

  

أأمية الجوانب النفسية  ”H. SIMON“ أكد وجعلهاية: العوامل النفس-

لمتخذي القرار، من بين أأم العوامل المتحكمة في سلوك الفرد المتخذ 

للقرار، ولذلك يصبا تأثيرأا سلبيا إذا اتخذ القرار تحت ضغوطات نفسية، 

حيث أن أذه الضغوط تؤثر على حرية الفرد في اتخاذ القرار فتصبا حرية 

 .بهذه الضغوطالفرد مقيدة 

  

يعتبر عامل الوقت من العوامل الرئيسية في عملية اتخاذ توقيت اتخاذ القرار: -

القرارات في المنظمات الاقتصادية، خاصة وأن كثير من القرارات لها تأثير 

كبير على روح العمل بالمنظمة، فيرغب الأفراد دائما أن يعرفوا القرار في 

يام بدورأم بشكل فعال، كما يرغب الرؤساء الوقت المناسب حتى يستطيعوا الق

 أن يحاطوا علما بالقرارات التي تصدر قبل أن يعرفها مساعديهم ومرؤوسيهم

. 

  

تتأثر القرارات التي تتخذ من المنظمة سلبا أو إيجابيا،  المعلومات والقرار:-

ذ ابالبيانات والمعلومات والحقائق التي تتواجد، والمتعلقة بالمشكلة المراد اتخ

 . القرار بشأنها

  

مما لاشك فيه أن أي قرار يتخذ وينفذ لابد وأن يؤدي في أأداف المنظمة: -

النهاية إلى تحقيق أأداف المنظمة، فأأداف المنظمة أي محور التوجيه 

الأساسي لكل العمليات فيها، لذلك فإن بؤرة الاأتمام في اتخاذ القرار أي 

سوف تحقق أأداف المنظمة الإستراتيجية  اختيار أنسب الوسائل التي يبدو أنها

 .أو التكتيكية
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تعتبر ثقافة المجتمع وعلى الأخص  الثقافة السائدة في المجتمع و المؤسسة: -

نسق القيم من الأمور الهامة التي تتصل بعملية اتخاذ القرار، فالمنظمة لا تقوم 

بد من مراعاة في فراغ وإنما تباشر نشاطها في المجتمع وللمجتمع، ومن ثم فلا

 .الأطر الاجتماعية والثقافية للمجتمع عند اتخاذ القرار

  

لا يكفي المحتوى القيمي الواقع ومكوناته من الحقائق والمعلومات المتاحة:  -

أو المحتوى الأخلاقي كما يسميه البعض بل يجب أن يؤخذ في الاعتبار 

 .H“ وفي رأي الحقيقة والواقع وما ترجحه من وسيلة أو بديل على بديل.

SIMON”   أن القرارات أي شيء أكبر من مجرد افتراضات تصف الواقع

لأنها بكل تأكيد تصف حالة مستقبله أناك تفصيل لها على حالة أخرى وتوجه 

السلوك نحو البديل المختار،ومعنى أذا باختصار أن لها محتوى خلقيا 

 .بالإضافة إلى محتواأا الواقعي
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 : المنظماتفعالية القرار وتنمية 

يمكن تحسين عملية اتخاذ القرارات في المنظمات بإتباع بعض القواعد 

 :الإرشادية وأي

  

ضرورة توافر المرونة الذأنية والمنطق التي تكفل الإلمام بالعناصر -1

الملموسة وغير الملموسة والعاطفة الرشيدة والتي تساعد التحليل المنطقي 

 مييز بين الحقائق والقيم في كل قرار؛لكل حالة بمفردأا والتي تتطلب الت

  

توفير القناعة الكافية للقرار وذلك بالدفاع عن أسباب القرار وتفسير -2

 أأدافه والتي أدت لاتخاذه )أنا القرار الرشيد(؛

  

توفير الوقت الكافي لعملية اتخاذ القرار بحيث لا يكون أذا الوقت أكثر -3

من اللازم يؤدي إلى اتخاذ قرارات غير أو أقل من اللازم، لأن الوقت الأقل 

ناضجة أما الوقت الأكثر من اللازم يؤدي إلى تعقد المشكلة التي استدعت 

 الحاجة أساسا لاتخاذ القرار؛

  

قبول فكرة التغيير، لأن الظروف والمواقف لا تظل ساكنة بل أي دائمة -4

عدا لإجراء التغير والحركة ولذلك يقع على عاتق متخذ القرار أن يكون مست

 . التغيرات اللازمة في المواقف والظروف لكي تتماشى مع نتائج القرار
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عملية اتخاذ القرار يمكن أن تواجه العديد من المعوقات التي تؤثر على قدرة 

 :سليمة. من بين أذه المعوقات اتخاذ قرارات الفرد أو المجموعة على

https://salemalanzi.sa/%D9%85%D8%B9%D9%88%D9%82%D8%A7%D8

%AA-%D8%B9%D9%85%D9%84%D9%8A%D8%A9-

%D8%A7%D8%AA%D8%AE%D8%A7%D8%B0-

%D8%A7%D9%84%D9%82%D8%B1%D8%A7%D8%B1/ 

عدم وجود معلومات كافية أو دقيقة يمكن أن يؤدي  نقص المعلومات: .1

 .إلى اتخاذ قرارات غير دقيقة أو غير مستنيرة

التردد في اتخاذ القرارات أو تأجيلها يمكن أن يؤدي إلى فقدان  التأجيل: .2

 .الفرص وتفاقم المشكلات

مشكلات قد تكون معقدة للغاية وتتطلب تحليل بعض ال تعقيد المشكلة: .3

 .عميق وتقييم شامل للبدائل المتاحة

القلق من اتخاذ قرار خاطئ يمكن أن يجعل  الخوف من اتخاذ الخطأ: .4

 .الفرد يتردد في اتخاذ قرار

عندما تكون أناك حاجة لاتخاذ قرار سريع  الضغط النفسي والوقتي: .5

ن أن يؤثر أذا على جودة بسبب الظروف أو الضغوط الوقتية، يمك

 .القرار

يمكن أن تؤثر المشاعر الشخصية مثل الخوف، الغضب،  تأثير العواطف: .6

 .الفرح، أو التحيز على قدرة الشخص على اتخاذ قرار منطقي

القيم والمعتقدات والتوقعات الاجتماعية  العوامل الثقافية والاجتماعية: .7

 .يمكن أن تؤثر على اتخاذ القرارات

عندما يكون لدينا أولويات متنافرة أو  ازن بين الاأتمامات:عدم التو .8

 .متعارضة، يمكن أن يكون من الصعب اتخاذ قرار نهائي

 

 

 

 

 تخاذ القرار:تاسعاً:معوقات ا

https://salemalanzi.sa/%D9%85%D8%B9%D9%88%D9%82%D8%A7%D8%AA-%D8%B9%D9%85%D9%84%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D8%AA%D8%AE%D8%A7%D8%B0-%D8%A7%D9%84%D9%82%D8%B1%D8%A7%D8%B1/
https://salemalanzi.sa/%D9%85%D8%B9%D9%88%D9%82%D8%A7%D8%AA-%D8%B9%D9%85%D9%84%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D8%AA%D8%AE%D8%A7%D8%B0-%D8%A7%D9%84%D9%82%D8%B1%D8%A7%D8%B1/
https://salemalanzi.sa/%D9%85%D8%B9%D9%88%D9%82%D8%A7%D8%AA-%D8%B9%D9%85%D9%84%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D8%AA%D8%AE%D8%A7%D8%B0-%D8%A7%D9%84%D9%82%D8%B1%D8%A7%D8%B1/
https://salemalanzi.sa/%D9%85%D8%B9%D9%88%D9%82%D8%A7%D8%AA-%D8%B9%D9%85%D9%84%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D8%AA%D8%AE%D8%A7%D8%B0-%D8%A7%D9%84%D9%82%D8%B1%D8%A7%D8%B1/


 

283 

 

 
 

 دور التنبؤ في اتخاذ القرار-1

يلعب التنبؤ دوراً حاسغغغماً في عمليات صغغغنع القرار من خلال توفير رؤى قيمة  

ع القرار على توقع التغييرات  حول النتائج المستقبلية المحتملة. فهو يساعد صنا

بناءً على البيانات المتاحة  واتخاذ خيارات مسغغغتنيرة وتحديد المخاطر والفرص

والسيناريوأات المتوقعة. في أذا القسم، سوف نستكشف أأمية التنبؤ في عملية       

صغغنع القرار، ونناقش أمثلة على كيفية تطبيقه في مختلف الصغغناعات، ونقدم  

 .نصائا للتنبؤ الفعال، ونقدم دراسات الحالة التي تسلط الضوء على تأثيره

تيا التنبؤ لصغغغناع القرار توقع التغيرات في السغغغوق أو ي :توقع التغييرات .1

الصناعة أو الاقتصاد، مما يمكنهم من الاستعداد والتكيف وفقاً لذلك. على سبيل      

المثال، قد تسغغغتخدم شغغغركة البيع بالتجزئة نماذج التنبؤ للتنبؤ باتجاأات               

المسغغغتهلكين وتفضغغغيلاتهم، مما يسغغغاعدأم على تحديد المنتجات التي يجب        

 .ستثمار فيها وكيفية تخصيص الموارد بشكل فعالالا

من خلال تحليل البيانات والاتجاأات التاريخية،          :تحديد المخاطر والفرص   .2 

ناع القرار تحديد المخاطر والفرص المحتملة التي قد تؤثر على           يمكن لصغغغ

شركة البناء تقنيات            ستخدم  سبيل المثال، قد ت شروعهم. على  ستهم أو م س مؤ

سعار المواد،   التنب ؤ لتقييم احتمالية التأخير أو تجاوز التكاليف أو التغيرات في أ

 .مما يسما لها بإدارة أذه المخاطر بشكل استباقي والاستفادة من الفرص

يزود التنبؤ صغغغناع القرار بمعلومات ورؤى قيمة   :اتخاذ قرارات مسغغغتنيرة.3 

ستندة إلى البيانات  تدعم سيناريوأات   .اتخاذ القرارات الم ومن خلال النظر في ال

المتعددة واحتمالات كل منها، يسغغتطيع صغغناع القرار تقييم النتائج المحتملة    

حيث واتخاذ خيارات مسغغغتنيرة. وأذا مهم بشغغغكل خاص في التخطيط المالي،      

تعتمد المنظمات على التنبؤ لتقييم تأثير اسغغتراتيجيات الاسغغتثمار المختلفة أو 

 .ظروف السوق

 

 

 

 

 

 

 :التنبؤ واتخاذ القرارات عاشراً:
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 :نصائا للتنبؤ الفعال-2

قم بدمج مجموعة متنوعة من مصادر البيانات،   :أ. استخدم مصادر بيانات متعددة

لخبراء، بما في ذلك البيانات التاريخية وأبحاث السوق وتقارير الصناعة وآراء ا  

 .لتحسين دقة وموثوقية توقعاتك

مع توفر معلومات جديدة أو تغير الظروف، من      :ب. تحديث التوقعات بانتظام     

الضغغروري تحديث توقعاتك وفقاً لذلك. وأذا يضغغمن أن اتخاذ القرار يعتمد  

 .على أحدث المعلومات وأكثرأا صلة

على توقعات واحدة، بدلًا من الاعتماد فقط  :ج. النظر في سغغيناريوأات مختلفة

ساعد أذا النهج       ضات واحتمالات مختلفة. ي سيناريوأات متعددة بافترا فكر في 

صغغغناع القرار على فهم نطاق النتائج المحتملة ووضغغغع خطط الطوارئ وفقاً        

 .لذلك

 :دراسات الحالة

تسغغتخدم شغغركة كوكا كولا نماذج التنبؤ للتنبؤ   :شغغركة كوكا كولا -1

التاريخية،   تحليل بيانات المبيعات تجاتها. ومن خلالبطلب المسغغتهلكين على من

قدير الطلب بدقة على  واتجاأات السغغغوق، وعوامل مثل أنماط الطقس، يمكنهم ت

 .النكهات المختلفة وأحجام العبوات، مما يؤدي إلى تحسين الإنتاج والتوزيع

مازون  -2 بارأا شغغغركة عالمية عملاقة للتجارة الإلكترونية، تعتمد                :أ باعت

اللوجسغغتية  أمازون بشغغكل كبير على التنبؤ لإدارة عمليات المخزون والخدمات

سلة التوريد    سل سلوك ا  ومن خلال .و وبيانات المبيعات التاريخية   لعملاءتحليل 

وعوامل مثل تقلبات الطلب الموسغغمية، يمكنهم التنبؤ بدقة بالطلب المسغغتقبلي  

وتخطيط عملياتهم وفقاً لذلك، مما يقلل من نفاد المخزون ويحسغغغن أوقات           

 .التسليم

في الختام، يلعب التنبؤ دوراً حيوياً في عمليات صغغغنع القرار من خلال توفير       

خاطر           رؤى قي يد الم حد ناع القرار من توقع التغييرات، وت مة، وتمكين صغغغ

ستنيرة. ومن خلال دمج تقنيات التنبؤ الفعالة، يمكن    والفرص، واتخاذ خيارات م

خاذ القرار، وتحسغغغين تخصغغغيص          ها على ات قدرات للمؤسغغغسغغغغات تعزيز 

 .في مشهد الأعمال الديناميكي واكتساب ميزة تنافسية الموارد،

 

 

  

https://fastercapital.com/arabpreneur/%D8%AA%D8%AD%D9%84%D9%8A%D9%84-%D8%A8%D9%8A%D8%A7%D9%86%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A8%D9%8A%D8%B9%D8%A7%D8%AA-%D9%84%D8%A5%D8%B9%D8%AF%D8%A7%D8%AF-%D8%AA%D9%82%D8%B1%D9%8A%D8%B1-%D8%AA%D8%AD%D9%84%D9%8A%D9%84-%D8%A7%D9%84%D8%B3%D9%88%D9%82-%D8%A7%D9%84%D9%86%D8%A7%D8%AC%D8%AD.html
https://fastercapital.com/arabpreneur/%D9%8A%D8%AA%D9%85-%D8%AA%D8%B3%D9%84%D9%8A%D9%85%D9%87%D8%A7-%D9%81%D9%8A-Frontier--%D8%AA%D8%B9%D8%B2%D9%8A%D8%B2-%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%81%D8%A7%D8%A1%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%84%D9%88%D8%AC%D8%B3%D8%AA%D9%8A%D8%A9-%D9%88%D8%B3%D9%84%D8%B3%D9%84%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%88%D8%B1%D9%8A%D8%AF.html
https://fastercapital.com/arabpreneur/%D9%8A%D8%AA%D9%85-%D8%AA%D8%B3%D9%84%D9%8A%D9%85%D9%87%D8%A7-%D9%81%D9%8A-Frontier--%D8%AA%D8%B9%D8%B2%D9%8A%D8%B2-%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%81%D8%A7%D8%A1%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%84%D9%88%D8%AC%D8%B3%D8%AA%D9%8A%D8%A9-%D9%88%D8%B3%D9%84%D8%B3%D9%84%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%88%D8%B1%D9%8A%D8%AF.html
https://fastercapital.com/arabpreneur/%D8%AA%D8%AD%D9%84%D9%8A%D9%84-%D8%B3%D9%84%D9%88%D9%83-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1-%D9%85%D9%86-%D8%A3%D8%AC%D9%84-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B5%D9%86%D9%8A%D9%81-%D8%A7%D9%84%D9%81%D8%B9%D8%A7%D9%84.html
https://fastercapital.com/arabpreneur/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%BA%D9%84%D8%A8-%D8%B9%D9%84%D9%89-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AD%D8%AF%D9%8A%D8%A7%D8%AA-%D9%88%D8%A7%D9%83%D8%AA%D8%B3%D8%A7%D8%A8-%D9%85%D9%8A%D8%B2%D8%A9-%D8%AA%D9%86%D8%A7%D9%81%D8%B3%D9%8A%D8%A9.html


 

285 

 

 أداة قوية لاتخاذ القرار-3

ومع ذلك، فإن   .لاتخاذ قرارات مسغغغتنيرة فهم المسغغغتقبل أمر بالغ الأأمية-1

التنبؤ بما ينتظرنا قد يكون مهمة شغغاقة، خاصغغة في عالم اليوم سغغريع التغير.   

ومن خلال خلق سغغغيناريوأات     .التنبؤ القائم على السغغغيناريو   وأنا يأتي دور  

حول النتائج   قيمة  الحصغغغول على رؤى متعددة معقولة، يمكن لصغغغناع القرار   

المحتملة والاستعداد بشكل أفضل للمستقبل. في أذا القسم، سوف نستكشف قوة          

التنبؤ القائم على السيناريوأات، ونقدم أمثلة على تطبيقه، ونقدم نصائا للتنفيذ 

 .الفعال، ونناقش دراسات الحالة في العالم الحقيقي

في مختلف الصناعات. على سبيل    تكثر أمثلة التنبؤ المبني على السيناريوأات  -2

المثال، في قطاع الطاقة، غالباً ما تسغغتخدم الشغغركات أذه الأداة لتقييم التأثير 

يل                 قد يقومون بتحل ها. و يات فة على عمل أات المختل ناريو مل للسغغغي المحت

فاع               جددة، أو الارت قة المت طا ماد ال يادة الكبيرة في اعت ثل الز أات م ناريو سغغغي

عار النف    فاجئ في أسغغغ ثار       الم يدة. ومن خلال فهم الآ جد يات  ط، أو ظهور تقن

المترتبة على كل سغغيناريو، يمكن لشغغركات الطاقة اتخاذ قرارات اسغغتراتيجية 

 .والازدأار في السوق المتغيرة للتكيف

المثل، يسغغغتخدم التنبؤ القائم على السغغغيناريوأات على نطاق واسغغغع في  وب-3

شركات     سبيل المثال، قد تقوم البنوك و التخطيط المالي وإدارة المخاطر. على 

سيناريوأات لتقييم التأثير المحتمل للانكماش   صادي أو  الاستثمار بتطوير   الاقت

أو التغييرات التنظيمية على محافظها الاسغغتثمارية. ومن خلال  تقلبات السغغوق

فة، تسغغغتطيع                أات مختل ناريو ظل سغغغي ها في  مارات مل لاسغغغتث بار التح اخت

الضغغعف المحتملة واتخاذ تدابير اسغغتباقية    المالية تحديد نقاط المؤسغغسغغات 

 .خاطرللتخفيف من الم
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 :نصائا للتنبؤ الفعال القائم على السيناريوأات -4

ضحة  .أ ضوح الغرض من تمرين التنبؤ والقرارات     :حدد أأدافاً وا ضا بو و

ية تطوير            عد أذا في توجيه عمل المحددة التي تهدف إلى إعلامها. سغغغيسغغغا

 .السيناريو وضمان ملاءمته

 

جمع مدخلات من مجموعة من أصغغغحاب       :وجهات نظر متنوعة   ب. إشغغغراك

المصغغلحة، بما في ذلك الخبراء في الموضغغوع، والمتخصغغصغغون في الصغغناعة،  

خارج   عة أن تثري    وحتى المسغغغتشغغغارين ال هات النظر المتنو يين. يمكن لوج

 .السيناريوأات وتزيد من قوة عملية التنبؤ

 

يمكن أن يسغغاعد تعيين الاحتمالات لسغغيناريوأات مختلفة  :ج. تعيين الاحتمالات

صغغغناع القرار على فهم احتمالية كل نتيجة. وأذا يمكّنهم من تحديد أولويات           

 .أعمالهم وتخصيص الموارد وفقاً لذلك

 

المسغغتقبل غير مؤكد، ويمكن أن  :د. مراجعة السغغيناريوأات وتحديثها بانتظام

تظهر معلومات جديدة قد تغير احتمالات وتأثير السغغغيناريوأات المختلفة. من           

المهم مراجعة السغغغيناريوأات وتحديثها بانتظام للتأكد من أنها تظل ملائمة               

 .وتعكس البيئة المتغيرة

 

اقعية فعالية التنبؤ المبني على السغغغيناريوأات  توضغغغا دراسغغغات الحالة الو-5

على سغغبيل المثال، في صغغناعة الرعاية الصغغحية، تم   .عملية صغغنع القرار في

ء  رد الطبية أثنااستخدام التنبؤ المبني على السيناريوأات لتوقع الطلب على الموا  

الأوبئة. من خلال النظر في سغغيناريوأات مختلفة، يمكن لمؤسغغسغغات الرعاية   

الصحية الاستعداد بشكل أفضل للزيادات المحتملة في أعداد المرضى، وتخصيص        

 .بشأن تخطيط القدرات خاذ قرارات مستنيرةوات الموارد بشكل فعال،

 

ساعد التنبؤ القائم    -6 سة حالة أخرى من قطاع البيع بالتجزئة، حيث  وتأتي درا

الذي  مشغغهد التجارة الإلكترونية على السغغيناريوأات الشغغركات على التنقل في

سغغيناريوأات التي تسغغتكشغغف    يتسغغم بالتنافس المتزايد. ومن خلال تطوير ال

https://fastercapital.com/arabpreneur/%D8%AF%D8%B1%D8%AC%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%86%D9%88%D8%B9-%D8%A7%D9%84%D8%A3%D9%8A%D8%AF%D9%8A%D9%88%D9%84%D9%88%D8%AC%D9%8A--%D8%A7%D8%AD%D8%AA%D8%B6%D8%A7%D9%86-%D9%88%D8%AC%D9%87%D8%A7%D8%AA-%D9%86%D8%B8%D8%B1-%D9%85%D8%AA%D9%86%D9%88%D8%B9%D8%A9-%D9%84%D9%84%D9%86%D9%85%D9%88.html
https://fastercapital.com/arabpreneur/%D8%AA%D8%B9%D8%B2%D9%8A%D8%B2-%D8%B9%D9%85%D9%84%D9%8A%D8%A9-%D8%B5%D9%86%D8%B9-%D8%A7%D9%84%D9%82%D8%B1%D8%A7%D8%B1-%D9%84%D8%AA%D8%AD%D9%82%D9%8A%D9%82-%D8%A7%D9%84%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%AD-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%85.html
https://fastercapital.com/arabpreneur/%D8%AA%D9%82%D9%8A%D9%8A%D9%85-%D8%A7%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D9%87%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%B3%D9%88%D9%82-%D9%88%D8%A7%D8%AA%D8%AE%D8%A7%D8%B0-%D9%82%D8%B1%D8%A7%D8%B1%D8%A7%D8%AA-%D9%85%D8%B3%D8%AA%D9%86%D9%8A%D8%B1%D8%A9.html
https://fastercapital.com/arabpreneur/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%84%D9%83%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%86%D9%8A%D8%A9--%D8%A8%D8%B7%D8%A7%D9%82%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D9%82%D9%8A%D9%85%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AE%D8%B2%D9%86%D8%A9--%D8%AA%D8%AD%D9%88%D9%8A%D9%84-%D9%85%D8%B4%D9%87%D8%AF-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%84%D9%83%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%86%D9%8A%D8%A9.html
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ديناميكيات السغغغوق المختلفة وتفضغغغيلات العملاء والتقدم التكنولوجي، يمكن       

 .لتجار التجزئة تكييف استراتيجياتهم للبقاء في الطليعة ودفع النمو

 

 

 خطوات تنفيذ التنبؤ المبني على السيناريوأات في عمليات صنع القرار .4

ية       -1 لدوافع الرئيسغغغ يد ا حد يذ التنبؤ المبني على    :ت الخطوة الأولى في تنف

الدوافع الرئيسية التي ستؤثر     صنع القرار أي تحديد  السيناريوأات في عمليات 

على النتائج المسغغتقبلية لمؤسغغسغغتك أو مشغغروعك. يمكن أن تكون برامج    

شغيل أذه عوا  سبيل   الت مل داخلية أو خارجية لها تأثير كبير على عملك. على 

المثال، إذا كنت شركة بيع بالتجزئة، فقد تتضمن المحركات الرئيسية أنماط     

سكانية، أو التقدم التكنولوجي      ستهلاكي، أو التغيرات في التركيبة ال الإنفاق الا

 .في الصناعة

 

سيناريوأات مختلفة  -2 سية، فإن الخطوة   بمجرد تحديد الدوا :تطوير  فع الرئي

التالية أي تطوير سيناريوأات مختلفة بناءً على النتائج المحتملة لهذه الدوافع.  

من المهم إنشغغغاء مجموعة من السغغغيناريوأات التي تغطي نطاقاً واسغغغعاً من          

سبيل        سيناريوأات. على  سوأ ال سيناريوأات وحتى أ الاحتمالات، بدءاً من أفضل ال

عة البيع بالتجزئة، يمكن أن تتضمن السيناريوأات سيناريو     المثال، في مثال صنا 

سيناريو حيث يوجد        شكل مطرد، و ستهلاكي في النمو ب ستمر الإنفاق الا حيث ي

انكماش اقتصادي مفاجئ، وسيناريو حيث تعطل التكنولوجيا الجديدة نماذج البيع   

 .بالتجزئة التقليدية

 

، الخطوة التالية أي تحديد     بعد تطوير السغغغيناريوأات    :تحديد التأثيرات    -3

ضمن ذلك          شروعك. يت ستك أو م س سيناريو على مؤ التأثيرات المحتملة لكل 

تحليل البيانات والمعلومات المتاحة لتقدير التأثيرات المحتملة لكل سغغغيناريو.             

سوق       ستخدام بيانات المبيعات التاريخية أو أبحاث ال سبيل المثال، يمكنك ا على 

يد   حد فة على          أو آراء الخبراء لت أات المختل ناريو لة للسغغغي تأثيرات المحتم ال

 .إيراداتك أو حصتك في السوق أو ربحيتك

 

 

https://fastercapital.com/arabpreneur/NPVGO--%D8%AA%D8%AD%D8%AF%D9%8A%D8%AF-%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%88%D8%A7%D9%81%D8%B9-%D8%A7%D9%84%D8%B1%D8%A6%D9%8A%D8%B3%D9%8A%D8%A9-%D9%84%D8%AE%D9%84%D9%82-%D8%A7%D9%84%D9%82%D9%8A%D9%85%D8%A9.html
https://fastercapital.com/arabpreneur/%D8%AA%D8%AD%D8%AF%D9%8A%D8%AF-%D9%88%D8%A5%D9%86%D8%B4%D8%A7%D8%A1-%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%85%D8%A9-%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%A9-%D9%86%D8%A7%D8%AC%D8%AD%D8%A9.html
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بمجرد تحديد التأثيرات، فإن الخطوة التالية أي تقييم          :تقييم الاحتمالات  -4

احتمالات حدوث كل سغغغيناريو. ويتطلب ذلك تحليلًا دقيقاً لاحتمالية حدوث             

سيناريو بناءً على البيانات   صناعة أو آراء الخبراء.  كل  التاريخية أو اتجاأات ال

يسغغغاعدك تعيين الاحتمالات لكل سغغغيناريو على فهم احتمالية النتائج المختلفة 

وفقاً لذلك. على سبيل المثال،   عملية اتخاذ القرار ويسما لك بتحديد أولويات

ضة لحدوثه، فيمكنك      سيناريو ذو التأثير الكبير لديه احتمالية منخف إذا كان ال

 .دلًا من ذلكاختيار التركيز على السيناريوأات ذات الاحتمالية الأعلى ب

 

ية صغغغنع القرار      -5 أات في عمل ناريو الخطوة الأخيرة أي دمج   :دمج السغغغي

السغغغيناريوأات في عمليات صغغغنع القرار. يتضغغغمن ذلك النظر في التأثيرات 

والاحتمالات المحتملة لكل سغغغيناريو عند تقييم الخيارات أو الاسغغغتراتيجيات          

أات، يمكنك اتخاذ قرارات  المختلفة. باسغغغتخدام التنبؤ القائم على السغغغيناريو

ستنارة تأخذ في الاعتبار أوجه عدم اليقين والمخاطر المرتبطة بالنتائج    أكثر ا

المسغغغتقبلية المختلفة. على سغغغبيل المثال، إذا كان أداء قرار معين جيداً عبر        

سغغيناريوأات متعددة، فقد يكون خياراً أكثر قوة ومرونة مقارنةً بالخيار الذي 

 .فقط في ظل سيناريو واحد يؤدي أداءً جيداً
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خاذه للقرارات ؟ في الواقع يمكن      مدير أن يحسغغغِّن من جودة ات كيف يمكن لل

سين عملية اتخاذأم للقرارات من خلال      ساليب متنوعة لتح ستخدام أ للمديرين ا

اتخاذ قرارات ذات جودة أفضغغل أو زيادة سغغرعة عملية اتخاذ القرارات. يلخِّص   

 .ذه الأساليبالجدول التالي بعض أ

 ملخَّص الأساليب التي قد تساأم في تحسين عملية اتخاذ القرارات الفردية

 الفائدة الأسلوب نوع القرار

 قرارات مبرمجة
تدلالات )طرق     الاسغغغ

 (التفكير المختصرة
 توفير الوقت

لحغغل          تيجيغغة ا اسغغغترا

يار أول    المُرضغغغي )اخت

 (حل مقبول

  توفير الوقت

 قرارات غير مبرمجة

الخطوات السغغت تنفيذ 

لعملية اتخاذ القرارات   

 بطريقة منهجية

 تحسين الجودة

 التناقش مع الآخرين
تحسغغين الجودة؛ توليد المزيد من 

 الخيارات؛ تقليل التحيُّز

 التفكير الإبداعي
تحسغغين الجودة؛ توليد المزيد من 

 الخيارات

إجغغراء الغغبغغحغغوث؛    

المشغغاركة في عملية  
 تحسين الجودة

 :أساليب تحسين اتخاذ القرار الحادي عشر:
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شر محفوظة لجامعة رايس،  ) صة    OpenStaxحقوق الن ستخدمة تحت رخ ، م

 ((CC-BY 4.0) المشاع الإبداعي

 أأمية الخبرة

لة أو              إنَّ من العو ية اتخاذ القرارات الفعَّا ها في عمل ما يُغفل عن بًا  غال مل التي  ا

لذين مرُّوا بتجارب أكثر معرفة              عامل الخبرة. عادةً ما يكون لدى المديرين ا

وخبرة كبيرتين تدعم عمليّة اتّخاذ القرارات، إذ تسغغغاعد الخبرة المديرين على  

قرارات المبرمجة، كما  وضغغع طُرُق وتكوين اسغغتدلالات للتعامل بسغغرعة مع ال 

تسغغاعدأم على معرفة المعلومات الإضغغافية التي ينبغي عليهم البحث عنها قبل   

 .اتخاذ أحد القرارات غير المبرمجة

 

 

  

اتخاذ قرارات مسغغتندة  

 دلائلإلى ال

الانخراط في التفكير    

 النقدي
 تحسين الجودة

يدة        ثار بع عاة الآ مرا

 المدى
 تحسين الجودة

مغغراعغغاة الغغجغغوانغغب 

 الأخلاقية
 تحسين الجودة
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 أساليب لاتخاذ قرارات مبرمجة أفضل

تتيا الخبرة للمديرين معرفة متى ينبغي عليهم تقليل وقت اتّخاذ القرارات غير       

كما ذكرنا     -ك لا بُدَّ من اتّخاذأا. تعدُّ الاسغغغتدلالات      ذات الأأميّة ولكن مع ذل  

سلكها المديرون عندما يتخذون القرارات     -سابقًا  صرة ي بمثابة طرق عقلية مخت

)الروتينية( المبرمجة، ومن الأساليب الأخرى التي يستخدمها المديرون مع أذا   

ستراتيجية الحل المُرضي   النوع من القرارات سطتها  التي يقوم متخِذ ال ا قرار بوا

 .دون بذل جهود إضافية في سبيل تحديد الحل الأفضل مقبول باختيار أول حل

جميعنا نستخدم استراتيجية الحل المُرضي في حياتنا اليومية. على سبيل المثال،  

افترض أنَّك تتسوَّق في أحد محلات البقالة وأنَّك ترغب بشراء المُنتج المطلوب  

لديك الكثير من الوقت، قد تقارن بين الأسغغغعار          بأقل تكلفة ممكنة. إذا كان     

سعر بناءً على الوزن )أو الحجم( لتتأكَّد من أنَّ جميع الأصناف التي      وتحسب ال

تختارأا أي الأرخص ثمنًا. لكن إذا كنت مستعجلًا، فقد تختار منتجات تعلم أنَّها 

ة منخفضة  رخيصة بما فيه الكفاية، وأذا سيتيا لك إنهاء المهمة بسرعة وبتكلف

 .معقولة

 أساليب لاتخاذ قرارات غير مبرمجة أفضل

يسغغتطيع متخِذو القرارات اسغغتخدام عدة أسغغاليب في المواقف التي تكون فيها    

جودة القرارات أكثر أأمية من مقدار الوقت المستغرق في اتخاذأا، كما ينبغي   

قًا             نا سغغغاب قة منهجية كما ذكر جة بطري مل مع القرارات غير المبرم عا ،  الت

ست لعملية اتخاذ القرارات       سياق الخطوات ال ساليب في  سنناقش أذه الأ ولذلك 

 :التي ذكرناأا سابقًا والتي تتضمن

 .إدراك أنَّ أناك قرار ينبغي اتخاذه .1

 .وضع عدة خيارات .2

 .دراسة الخيارات .3

 .تحديد الخيار الأفضل .4

 .تطبيق الخيار المحدَّد .5

 .تقييم مدى فاعلية ذلك الخيار .6
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 ى: إدراك أنَّ أناك قرار ينبغي اتخاذهالخطوة الأول

شكلات في بعض الأحيان لأنَّهم لا يعلمون      سيتجاأل المديرون غير الفعَّالون الم

طريقة التعامل معها، ولكن أذا يؤدِّي غالبًا إلى حدوث مشغغغكلات أكثر وأكبر         

بمرور الزمن. في المقابل، سغغينتبه المديرون الفعَّالون إلى المشغغكلات والفرص 

يتهرَّبوا من اتخاذ القرارات التي يمكن أن تزيد من فاعلية ونجاح فِرقهم أو       ولن

 .أقسامهم أو مؤسساتهم

 الخطوة الثانية: وضع عدة خيارات

غالبًا ما تكون محصغغِّلة الوقت الذي يقضغغيه المديرون في أذه الخطوة وضغغع   

ل اتخاذ  خيارين فقط، وبعدأا ينتقل المديرون بسرعة إلى الخطوة التالية من أج

قرار سغغريع. ربما يكون أناك حلًا أفضغغل، ولكن لم يُؤخذ بعين الاعتبار )نتيجة 

السرعة(. من المهم أن تضع في ذأنك أنَّه ينبغي عدم التسرُّع في حالة القرارات 

غير المبرمجة، إذ ستزيد عملية توليد العديد من الخيارات الممكنة من احتمالية   

ضغغمن الأسغغاليب التي تسغغاعد على توليد المزيد من  التوصغغُّل إلى قرار جيِّد. تت

بداعي بشغغغأن         كارأم( والتفكير الإ فة أف ناقش مع الآخرين )لمعر يارات الت الخ

 .المشكلة

 التناقش مع الآخرين

غالبًا ما يسغغتطيع المديرون تحسغغين جودة عملية اتخاذأم للقرارات عن طريق  

الخيارات. يميل   إشغغغراك الآخرين في أذه العملية، خاصغغغةً في مرحلة وضغغغع

الأشغغغخاص الآخرون إلى رؤية المشغغغكلة من منظورات مختلفة لأنَّهم قد مرُّوا 

بتجارب مختلفة في الحياة، وأذا من الممكن أن يسغغغاعد على توليد خيارات لم        

تكن لتخطر على ذأنك. يمكن أن يكون التشاور بشأن القرارات الكبيرة مع أحد   

صةً للمديري     شاريين مفيدًا خا ست ن الجدد الذين لا يزالون يتعلَّمون ويطوِّرون  الا

من خبراتهم، إذ أنَّ الأشغغغخاص الذين مرُّوا بتجارب أكثر وأصغغغبحوا يمتلكون  

 .خبرة أكبر غالبًا ما يكونون قادرين على اقتراح خيارات أكثر
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 التفكير الإبداعي

بداع مف       قد يكون الإ يان، ولكن  بداع في جميع الأح بالإ يدًا في   لا ترتبط الإدارة 

خاذ         ية ات يدًا في عمل بعض الحالات، إذ من الممكن أن يكون التفكير الإبداعي مف

صد      ضع الخيارات. يُق صةً عند و توليد أفكار جديدة  بالتفكير الإبداعي القرار خا

ستخدام ملكة الخيال والقدرة على الابتعاد عن الطريقة   أو مبتكَرة، وأو يتطلَّب ا

ي         بالأشغغغ يام  ية في الق يد عالم. على الرغم من أنَّ بعض     التقل ية ال اء وفي رؤ

ها             هارة يمكن تنميت بداعي م بالفطرة، إلا أنَّ التفكير الإ بدعين  خاص م الأشغغغ

واكتسغغغابها، ويتطلَّب ذلك أن تطلق لعقلك العنان وأن تدمج المعرفة الحالية        

بخبراتك السغغابقة باسغغتخدام طُرُق مبتكَرة. قد تأتي الأفكار الإبداعية عندما لا 

نتوقع مجيئها )أثناء الاسغغغتحمام مثلًا(، وذلك لأنَّنا لا نكون في حالة تركيز          

شغغغديدة على المشغغغكلة، وأذا يتيا لعقولنا أن تسغغغرح في أفق الخيال والإبداع 

تلقائيًّا. إنَّ المديرين الذين يسغغعون إلى أن يكونوا مبدعين سغغوف يقضغغون وقتًا  

ويحاولون دمج المعلومات بطرق  كافيًا في دراسغغة المشغغكلة من زوايا متعددة،  

جديدة، ويبحثون عن الأنماط البارزة، ويسغغغتخدمون خيالهم في توليد حلول          

صيل المتعلِّقة بالتفكير       سنتحدَّث عن المزيد من التفا شكلات القائمة.  جديدة للم

 .الإبداعي في مقالات لاحقة من سلسلتنا أذه

 الخطوة الثالثة: دراسة الخيارات

بيق أذه الخطوة مراعاة عدة عوامل. على سغغغبيل المثال، قد         من المهم عند تط 

مات               ما تكون المعلو بًا  غال أا، و فة أكثر من غير يارات مكل تكون بعض الخ

المرتبطة بهذا الأمر ضغغغرورية عند دراسغغغة الخيارات. سغغغيحرص المديرون     

فة، كما           يارات المختل ية لتقييم جودة الخ كاف مات ال عَّالون على جمع المعلو الف

هم سيستخدمون الأساليب التالية التي سنبيِّنها فيما يلي: المشاركة في عملية        أنَّ

ناقش مع الآخرين،          لدلائل، والتفكير النقدي، والت ندة إلى ا اتخاذ قرارات مسغغغت

 .ومراعاة الآثار بعيدة المدى والجوانب الأخلاقية
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 المعلومات والبيانات الدقيقة

ستندة  إنَّ سلوب لاتخاذ القرارات   إلى الدلائل عملية اتخاذ القرارات الم عبارة عن أ

ضل الدلائل المتوفرة بطريقة منهجية لكي يتمكَّن المديرون من     ضمَّن جمع أف يت

اتخاذ قرارات فعَّالة، وتُبنى أذه الدلائل على الخبرات التي مرَّ بها متَّخِذ القرار،         

حاب المصغغغلحة  ولكنَّها غالبًا ما تتضغغغمَّن أيضغغغًا دلائل خارجية مثل آراء أصغغغ

والظروف المرتبطة بالمؤسغغسغغة والتكاليف والمكاسغغب المحتملة والمعلومات    

الأخرى المُتعلّقة بالقرار. يُشغغغجَّع المديرون في أذه العملية على الاعتماد على        

البيانات والمعلومات بدلًا من الاعتماد على حدسغغغهم، ومن الممكن أن يعود أذا          

جدد والمديرين ذوي الخبرة الذين يريدون بنفع كبير خاصغغةً على المديرين ال

الخوض في مشغغغاريع جديدة. )تذكَّر جميع الدراسغغغات التي أجرتاأما روبيو         

 .(Away وكوري قبل البدء في إنشاء شركة

 التناقش مع الآخرين

ذكرنا سابقًا أنَّه من الجيِّد الحصول على مساعدة الآخرين عند وضع الخيارات.      

جيِّد أيضغغًا عند دراسغغة تلك الخيارات وتحليلها، إذ قد   إنَّ التناقش مع الآخرين

لذين يعملون في المؤسغغغسغغغة على تقييم جودة       عدك الأفراد الآخرون ا يسغغغا

اختياراتك. إنَّ معرفة آراء وتفضغغغيلات الآخرين وسغغغيلة جيِّدة للحفاظ على         

ساعدك على تقليل تحيُّزاتك عند اتخاذ        شارة الآخرين قد ت ست ضوعية لأنَّ ا المو

شخاص لديهم تحيُّزات أو مُيول مختلفة عن     ال شريطة أن تتناقش مع أ قرارات )

 (.تلك الموجودة لديك

 التفكير النقدي

يمكن أن تتحسغغغَّن مهاراتنا في تقييم الخيارت عن طريق التركيز على التفكير     

-عبارة عن عملية يتم فيها تقييم جودة المعلومات       التفكير النقدي  النقدي. إنَّ 

لتحديد ما   -انات التي جُمعت من المصادر الأخرى ومن أقوال الآخرين خاصةً البي 

 .إذا كانت المصادر موثوقة وما إذا كانت الأقوال صحيحة
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أحد العوامل المهمة المرتبطة بالتفكير النقدي أو الإدراك بأنَّ تحليل الأشخاص   

تي ال قيةالمغالطات المنط للمعلومات المتوفرة ربما لا يكون صائبًا بسبب عدد من

قد يقعون فيها عند مناقشغغغة آرائهم أو الدفاع عن وُجهات نظرأم. التعرُّف على  

أذه المغالطات والقدرة على اكتشافها يمكن أن يساعد على تحسين جودة عملية     

 .اتخاذ القرارات. يبيِّن الجدول التالي عدة أمثلة للمغالطات المنطقية الشائعة

 المغالطات المنطقية الشائعة

 أمثلة الوصف م المغالطةاس
طغغُرُق لغغمغغواجغغهغغة أغغذه 

 المغالطة

عدم الترابط )النتيجة    

لا تتبع تسلسل منطقي    

 (سليم

الاسغغغتنتغاج   

الغغمغغطغغروح  

غير منطقي        

أو أو ليس     

الاسغغغتنتغاج   

قي           ط ن م ل ا

ناء      يد ب الوح

على الحجج       

 .المتوفرة

فس           منغغا ل فق ا ن يُ

نا أكثر   الأكبر ل

ممغغا ننفقغغه على     

سويق ويمتلك   الت

حصغغغة سغغغوقية    

كبر. بنغغاءً على       أ

ذلك، ينبغي علينا    

يد من     فاق المز إن

الغغمغغال عغغلغغى   

الغغغتسغغغغغويغغغق. 

ير          غ تراض  ف الا

المعلَن: يمتلغغك         

نافس حصغغغغة   الم

سوقية أكبر لأنَّه  

لًا أكثر   ينفق أموا

 .على التسويق

ادرس جميع الحجج. أل   -

فتِّش عن أي  -أي منطقية؟ 

افتراضات قد وُضعت ضمن     

سغغلسغغلة الحجج. أل أي   

ول جمع    حغغا -منطقيغغة؟     

تدعم الحجج      لدلائل التي  ا

ضها.      ضات أو تدح والافترا

يك أن تسغغغغأل     ينبغي عل

أذا      تالي في  السغغغؤال ال

لمثغغال: لمغغاذا يمتلغغك           ا

منافسغغنا حصغغة سغغوقية    

سباب    أكبر؟ أل أناك أي أ

فاق       نب الإن جا أخرى إلى 

 على التسويق؟

 السبب الزائف
بما أنَّ أناك    

ين         ئ ي شغغغغ

باطٌ قويٌّ     جد ارت وُ

بين معغغدلات بيع      

هة          طة شغغغبي غال أذه الم

عدم الترابط، إذ       طة  غال بم
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بطغغان،       ترا م

حدأما       فإنَّ أ

ث  سبَّب حدو 

 .الآخر

ين          ب بوظغغة و ل ا

مة.    معدلات الجري

بنغغاءً على ذلغغك،  

فإنَّ تناول البوظة    

كاب    يؤدي إلى ارت

 .الجرائم

يُوضغغغع افتراض ضغغغمن   

اسغغأل  -سغغلسغغلة الحجج. 

نفسك عمَّا إذا كان الشيء    

سبِّب حدوث ال  شيء   الأول يُ

الثاني، أم أنَّ أناك سغغغبب     

مثغغال الغغذي        ل في ا خر.  آ

ناه، الصغغغواب أو أنَّ   ذكر

لجو أو         ارتفغغاع حرارة ا

السغغبب في ارتفاع معدلات  

الجريمة )بما يُفضغغي إليه  

في             لق( و ق تر و تو من 

ارتفغغاع مبيعغغات البوظغغة       

 .أيضًا

الشغغخصغغنة )مغالطة   

 (مهاجمة الشخص

ترك الحجج    

جمغغة      مهغغا و

خص     الشغغغغ

الغغذي أدلغغى  

 .بها

أل حقًّا سغغتأخذ "

له محمود      ما يقو

جد؟    على محمل ال

سغغغمعتُ أنَّ أكبر 

قد تخلَّى      ئه  عملا

با     عنغغه وأصغغغغ

بائع       مل مع  عا يت

آخر لأنَّه شغغخص  

ثغغرثغغار وغغغيغغر  

صغغغادق." الهدف: 

عن       قَّفغغت  تو إذا 

الثقة في شغغغخص  

مغغغا، فغغغإنغغغَّك  

 .ستتجاأل حججه

أل لدى الشغغخص الآخر  -

لك        حاول أن يجع لذي  ا

تفقد ثقتك في الشغغغخص  

يا     حة أو نوا الأول مصغغغل

أل ستكون الحجة   -خفيَّة؟ 

التي أدلى بهغغا الشغغغخص  

الأول مقنعة إذا صدرت عن   

 شخص آخر؟
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 مغالطة المنشأ

عغغدم الثقغغة  

بشغغغيء مغغا  

بسبب أصوله    

 .وجذوره

لقد صُنع أذا في   "

الصغغين، لذلك لا 

بغغد أنَّ جغغودتغغه   

منخفضغغغة." "إنَّه 

مغغحغغامٍ، لغغذا لا  

يمكنغغك أن تثق       

 ".بأي شيء يقوله

طة على       غال أذه الم ترتكز 

الصغغور النمطية. الصغغور   

عن              عبغغارة  طيغغة  م ن ل ا

ضها يكون غير    تعميمات، بع

صحيا إطلاقًا، وحتى تلك   

حة في     التي تكون صغغغحي

كون          ت لحغغالات لا  عض ا ب

يع             م ج في  يحغغة  ح صغغغ

يك أن     حالات. ينبغي عل ال

قة التفكير      تدرك أنَّ طري

أذه ما أي إلا شغغغكلٌ من      

شكال التحيُّزات الموجودة    أ

 .لديك

 الاحتكام إلى التقاليد

نا كنَّا      بما أنَّ

عل      مًا نف دائ

قة    أذا بطري

نة، إذًا لا   معي

بدَّ أن تكون   

أي       تلغغك 

يقغغة        طر ل ا

الصحيحة أو   

 .الأفضل

نا       " ما فعل مًا  دائ

أغغغذا بغغغهغغغذه   

يقغغة." "لا       طر ل ا

نا تغيير    ينبغي علي

أغغذا. إنغغَّه يعمغغل 

جيغغِّدًا على النحو       

 ".الذي أو عليه

الوضغغع   حدِّد ما إذا كان -

حداث      لّب إ قد تغيِّر، ويتط

تغيير في طريقغغة القيغغام  

ياء.     ما إذا     -بالأشغغغ حدِّد 

كانت المعلومات الجديدة       

تُشغغير إلى أنَّ وجهة النظر  

التقليدية غير صغغغحيحة.     

)تغغذكَّر أنَّنغغا كنغغَّا نظنُّ  

 (.الأرض مسطَّحة

 مُحاكاة الأغلبية

بما أنَّ أغلبية  

النغغاس تقوم  

بهغغذا الأمر،    

فعغغل         " ي يع  جم ل ا

أغغذا." "لا يريغغد 

زبائننا أن يخدمهم 

 ".أُناس كهؤلاء

ية تكون     - تذَّكر أنَّ الأغلب

يان،     ئة في بعض الأح مخط

وأنَّ الشغغيء الشغغائع ليس   

  -دائمًا الشغغيء الصغغحيا.  
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 مراعاة الآثار بعيدة المدى

من الممكن أن يؤدِّي التركيز على النتائج العاجلة قصغغيرة المدى وقلة الاأتمام  

سبيل الم     شكلات. على  ستقبل إلى حدوث الم ثال، تخيَّل أنَّه يتوجَّب على أحد بالم

المديرين تحديد ما إذا كان سيوزِّع الأرباح على المستثمرين أم سيتستغل ذلك      

يل           جات مبتكَرة. تم لة تطوير منت جل مواصغغغ حث والتطوير من أ مال في الب ال

سرعة وعلى المدى القريب، إذ أنَّ توزيع       صيل النتائج ب شريّة إلى تح النفوس الب

أن   فغغلا بغغدَّ

 .يكون جيِّدًا

اسغغأل نفسغغك ما إذا كان  

يد الآخرين سغغغيقودك    تقل

  -حيغغث تريغغد أن تكون.     

س    س ات عادةً  تذكَّر أنَّ المؤ

جة         حة نتي ناج ما تكون 

تفوُّقها على منافسغغغيها في  

شيءٍ ما، لذلك قد لا يكون   

اتباع الأغلبية أفضل طريقة 

 .للنجاح

 التماس المشاعر

تغغحغغويغغل    

الحجغغة من     

المنطق إلى       

 .العواطف

علينغغا أن نفعغغل  "

أذا من أجل سمير  

ثًا(.     )المتوفَّى حدي

كان       ما  أذا  إنَّ 

 ".سيريده

فغغك  زِد وعيغغك بعواط -

الخغغاصغغغغة واعرف متى       

ستغلالها.     -يحاول أحدأم ا

اسأل نفسك عمَّا إذا كانت   

ها دون          بذات مة  قائ جة  الح

 .استمالة عواطفك
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المسغغاأمين يبدو خطوةً جيّدة لزيادة قيمة أسغغهم الشغغركة، ولكنَّ   الأرباح على 

عدم اسغغتثمار المال في البحث والتطوير قد يؤدِّي إلى عدم قدرة الشغغركة على  

المنافسغغة الفعَّالة في السغغوق بعد خمس سغغنوات، ومن ثمَّ تكون النتيجة إغلاق   

مر ضروري عند دراسة    الشركة. إنَّ الانتباه إلى النتائج المحتملة بعيدة المدى أ 

 .الخيارات

 مراعاة الجوانب الأخلاقية

من المهم أيضًا التفكير فيما إذا كانت الخيارات العديدة المتوفرة جيِّدة أم سيِّئة    

من الناحية الأخلاقية. يختار المديرون خيارات غير أخلاقية في بعض الأحيان           

ترتبة على أفعالهم. على سبيل   لأنَّهم لم يضعوا بعين الاعتبار الآثار الأخلاقية الم 

سيارة            صنيع  ضي بت سبعينيات من القرن الما شركة فورد في ال المثال، قامت 

فورد بينتو التي كانت تعاني من سوء تصنيع كارثي، إذ كان من السهل اشتعال     

النيران في السيارة عند وقوع تصادم خلفي، ولكنَّ الشركة لم تُحجم عن إصدار     

لأنَّها نظرت إلى المشغغكلة من الناحية المالية دون أن تضغغع  السغغيارة منذ البداية 

شركة موت       10بعين الاعتبار الآثار الأخلاقية. ) صرُّف ال سوء ت ( لقد نتجَ عن 

العديد من الأشخاص. من المؤسف أنَّ اتخاذ مثل أذه القرارات غير الأخلاقية لا   

سعى المديرون الفعَّالون إلى ت      ضرر. ي سبِّب ال جنب أذه المواقف  يزال يحدث ويُ

شكل التالي    عن طريق التفكير في الآثار الأخلاقية التي قد تنتج عن قراراتهم. ال

نب الأخلاقية           مثال ممتاز على طريقة اتخاذ القرارات الإدارية مع مراعاة الجوا

 .في الوقت نفسه
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قيّة  إن التمعّن والتفكير الجيّد في كل خطوة من خطوات اتّخاذ القرارات الأخلا   

سيساعدك على اتّخاذ القرارات الصائبة. يحدِّد النموذج الذي وضعه جيمس رست      

 :أربعة مكونات لعملية اتخاذ القرارات الأخلاقية

 .الحساسية الأخلاقية: إدراك أن القضية أو المشكلة لها بُعد أخلاقي .1

 .الحكم الأخلاقي: تحديد أيّ الأفعال صحيحة وأيّها خطأ .2

 .وجود النيِّة لفعل الأمر الصائبالدافع الأخلاقي:  .3

 .الفعل الأخلاقي: القيام بالأمر الصائب .4

 

سوف      صير في أي مرحلة يمكن أن يؤدِّي إلى أفعال غير أخلاقية   لاحظ أنَّ التق

يسغغاعدك التأنِّي في تحديد الآثار الأخلاقية المحتملة على تنمية الحسغغاسغغية    

 .تخاذ قرارات أخلاقيةالأخلاقية لديك، وأذه خطوة أولى مهمة لضمان ا

 

بعد أن حدَّدتَ أنَّ أناك آثار أخلاقية مترتِّبة على قرارك، حان دور خطوة الحُكم         

الأخلاقي، إذ يجب عليك أن تحدِّد ما إذا كانت الخيارات المحتملة صغغغائبة أم            

غير صائبة وأل سوف تُسبِّب أي ضرر وما مقدار الضرر ومن أم المتضررين.         

ا ممَّا إذا كان أحد الأمور صغغغائبًا أم لا، فكِّر كيف سغغغيكون       إذا لم تكن متأكِّدً  

شعورك لو تحدَّثت الصحف الكُبرى عن القرار الذي اتخذته في صفحاتها الأولى.  

إذا كنت ستشعر بالذنب أو الخجل، فلا تفعله  انتبه إلى الإشارات العاطفية؛ فهي     

 .تزوِّدك بمعلومات مهمة بشأن الخيار الذي تفكِّر فيه

تتطلَّب الخطوة الثالثة في نموذج اتخاذ القرارات الأخلاقية أن تقرِّر فعل الأمر        

الصغغغائب، وتتطلَّب الخطوة الرابعة تنفيذ ذلك القرار. تخيَّل أنَّ رئيسغغغك في   

العمل قد طلب منك القيام بشغغغيء تعلم أنَّه خطأ، فرفضغغغت القيام به، ولكنَّ             

م تفعل ما طلبه منك. تخيَّل  رئيسغغك بيَّن لك أنَّك سغغتخسغغر وظيفتك إذا ل

صائبًا،     ضًا أنَّ عائلتك تعتمد على دخلك. إذا قررت أن تفعل الأمر الذي تراه  أي

ضل إجراء في مثل      صدر دخلك. أف فقد يؤدِّي ذلك إلى فقدانك لوظيفتك وم
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أذه الحالات أو العثور على طريقة تُقنِع بها رئيسك بأنَّ المهمّة غير الأخلاقية  

 .ليك ستُسبّب ضررًا أكبر للمؤسسة على المدى البعيدالتي أُنيطت إ

 الخطوة الرابعة: تحديد الخيار الأفضل

بعد أن تمَّ وضغغع الخيارات ودراسغغتها، يجب على متَّخِذ القرار اختيار أحد تلك 

الخيارات. تكون أذه الخطوة سهلة في بعض الأحيان، إذ يكون أناك خيار يتفوَّق   

كما ذكرنا   -ا ما تكون أذه الخطوة صغغغعبة، إذ    على غيره بوضغغغوح. لكن غالبً  

أذا المقال     قًا في  قد يكون أناك عدة خيارات جيِّدة ولكن لا يكون من         -سغغغاب

ئل          لدلا عد توفّر جميع ا يار الأفضغغغغل حتى ب يارات أو الخ الواضغغغا أي الخ

والمعلومات الممكنة. قد تفتقر قائمة الخيارات المُتاحة إلى خيار يُرضغغي جميع  

لحة، لذلك سوف تتسبَّب في استياء أحدأم مهما كان الخيار الذي    أصحاب المص  

صاب متخِذ القرار المتردد بالعجز في مثل أذه الحالة ويكون غير    اخترتَه. قد يُ

قادر على الاختيار بين البدائل المختلفة بسغغغبب عدم قدرته على تحديد الخيار              

ضافية على أمل أن  "الأفضل" بوضوح، وقد يقرِّر الاستمرار في جمع معلومات      إ

تصغغبا عملية اتخاذ القرار أسغغهل. بصغغفتك مديرًا، من المهم التفكير فيما إذا  

كان النفع الذي سغغيعود من جمع معلومات إضغغافية يفوق تكلفة الانتظار، وإذا  

 .كان أناك ضيق في الوقت، قد لا يكون الانتظار ممكنًا
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 إدراك أنَّ الكمال بعيد المنال

يرون الفعَّالون أنَّهم لن يتمكَّنوا من اتخاذ القرار الأفضغغغل في جميع    يدرك المد  

الأحيان بسغغغبب عدم توفُّر المعلومات الكاملة أو عدم توفُّر الوقت أو الموارد            

اللازمة لجمع كل المعلومات الممكنة ودراسغغغتها، كما أنَّهم يتقبَّلون أنَّ عملية         

كنَّهم يسغغغعون إلى اتخاذ قرارات  اتخاذأم للقرارات لن تصغغغل إلى حد الكمال ول

جيِّدة عمومًا. إدراك المديرين بأنَّ الوصول إلى الكمال مستحيل سيساعدأم على      

التأقلم والتغيير في حالة لو اكتشغغفوا لاحقًا بأنَّ الخيار المحدَّد لم يكن الخيار  

 .الأفضل

 التناقش مع الآخرين

يدًا في   ناقش مع الآخرين مف أذه المرحلة أيضغغغًا. إنَّ     من الممكن أن يكون الت

اختيار واحد من الخيارات أي مسغغؤوليتك في النهاية، ولكن عندما تواجه قرارًا 

صغغعبًا، فإنَّ التشغغاور بشغغأن الخيار الذي اخترته مع شغغخص آخر من الممكن أن 

يسغغاعدك في تحديد ما إذا كان قد وقع اختيارك على القرار الأفضغغل من بين   

نَّ مشغغغاركة المعلومات بطريقة لفظية مع الآخرين      الخيارات المتاحة، كما أ    

ية                  نا برؤ قد يزوِّد مَّا  فة م قة مختل جة المعلومات بطري عال ماغ إلى م لد يدفع ا

 .جديدة ويزيد من وضوح عملية اتخاذ القرارات

 الخطوة الخامسة: تطبيق الخيار المحدَّد

بديهيًا، ولكن    يتوجَّب عليك بعد تحديد أحد الخيارات أن تطبقَّه. قد يبدو أذا             

من الممكن أن تشغغكِّل عملية التطبيق تحديًا خاصغغةً إذا كان سغغينشغغأ عن القرار 

ستياء في أوساط بعض أصحاب المصلحة. في بعض الأحيان نكون على        نزاع أو ا

يقين بما ينبغي علينا القيام به ولكن نحاول على الرغم من ذلك تجنب القيام           

 .حتى لو كان الحل الأفضل-ن سيستاء بسببه به لأنَّنا نعلم أنَّ في المؤسسة م
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إنَّ المُضغغي قُدمًا في تنفيذ القرار رغم العوائق ضغغروري لكي تكون مديرًا فعَّالًا.  

إذا كنت لا تنوي أو لا ترغب في تطبيق القرار، فمن الجيد أن تراجع نفسغغغك     

ؤدِّي إلى  وتقف معها وقفة جادَّة حتى تعرف السبب. إذا كنت تعلم بأنَّ القرار سي  

لة. من              حدوث نزاع، حاول التفكير في كيفية معالجة أذا النزاع بطريقة فعَّا

الممكن أن نشغغعر بعدم وجود خيار جيِّد أو أن نشغغعر بأنَّنا مجبرون على اتخاذ   

قرار نعلم في أعماقنا بأنَّه قرار غير صغغائب من الناحية الأخلاقية. قد يكون أذا 

قرارات التي يمكن أن تواجهك، ولكن ينبغي   النوع من القرارات من أصغغغعب ال 

عليك أن تسعى دائمًا إلى اتخاذ القرارات التي تشعر بالرضا عنها، وأذا يعني أنَّ    

ضغوط تدفعك إلى القيام      صائب حتى لو كنتَ واقعًا تحت  عليك فعل الأمر ال

 .بأمر خطأ

 

 الخطوة السادسة: تقييم مدى فاعلية ذلك الخيار

مديرون أح   مِل ال خاذ القرارات لأنَّ تقييم       يُه ية ات نًا الخطوة الأخيرة في عمل يا

مدى فاعلية القرار يستغرق وقتًا، وغالبًا ما ينتقل المديرون المشغولون مباشرةً     

إلى المشغغروع التالي دون تمحيص المشغغروع السغغابق وتقييم نتائجه وفعاليّته.  

قراراتنا، لن نسغغتطيع   لكن أذه الخطوة مهمة؛ فلو لم نقيِّم أداءنا الخاص ونتائج

 .التعلُّم من تجاربنا بطريقة تمكِّننا من تحسين جودة قراراتنا المستقبلية

 

الاأتمام جيِّدًا بكل خطوة من خطوات عملية اتخاذ القرارات يحسغغغِّن من جودة        

القرارات، وكما رأينا سغغابقًا فإنَّ أناك عدة أسغغاليب يمكن أن تسغغاعد المديرين 

يِّ    خاذ قرارات ج حد         على ات لًا يبيِّن كيف طبَّق أ ثا نذكر م ما يلي سغغغ دة. وفي

صّل إلى قرار جيّد في نهاية       سبق ذكرأا من أجل التو ساليب التي  المديرين الأ

 .المطاف
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 نموذج العائد من الجلسة التدريبية

 عزيزي المتدرب  ما الذي استفدته من أذه الجلسة التدريبية؟

 استفدت من أذه الجلسة م

1  

2  

3  

4  

5  

6  

7  

8  

9  
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 ختام اليوم التدريبي الخامس
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