
ف  المبيعاتمشر

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ة الأولى المحاضز



ما هي الإدارة؟

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

(  يه ، والرقابة التخطيط ، والتنظيم ، والتوج)الإدارة هي عملية اجتماعية مستمرة تقوم على أربعة أركان رئيسية 

.لاستغلال الموارد المتاحة للوصول إلى هدف محدد



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ممارسات متفاعلة+ نشاط حركي :  عملية•

ي : إجتماعية• ز /قادة)تتضمن العنصر البشر (عملاء/عاملي 

باستمرار المجتمع وإحتياجه للسلع والخدمات: مستمرة•

ي زمن محدد: لتحقيق هدف•
ي منظمة مانتائج يراد الوصول إليها فز

ومواصفات محددة فز

ية : المواردلاستغلال • المعنوية-المادية –البشر

ما هي الإدارة؟



ق يحقق النتائج من خلال الفري
الذي يقوده

افيتخذ قرارات لتحقيق الأهد

يمارس وظائف الإدارة

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

:هو الذي

ف؟ من هو المشر



ف؟ أين يوجد المشر

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

الرؤساء

مديرو الإدارات

فو الخط الأول مشر

المستوى الأعلى
الإدارة العليا

المستوى الأوسط
الإدارة الوسطى

المستوى الأدنز 
افية الإدارة الإشر



مهارات القائد الإداري

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

الإلمام بجوانب العمل: مهارات فنية-1

العلاقات الإنسانية–الإتصال : مهارات سلوكية-2

إستغلال الموارد لتحقيق الأهداف: مهارات إدارية وتنظيمية-3

:مهارات ذهنية-4

التفكي  الإبتكاري-

معالجة المعلومات-

حل المشكلات-

ي التعامل مع التغيي  -
المرونة فز

:مهارات اجتماعية-5

المسئولية الإجتماعية-

ي تقدم المجتمع-
المساهمة فز



Skills Needed

Supervisory or 
Operational

Management

Management Level

Middle
Management

Top
managerial

Human

Technical

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



الكفاءة والفعالية

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ف هما جناحا المشر

درجة إستغلال الموارد: الكفاءة

To do the job right

درجة تحقيق الأهداف: الفعالية 

To do the right job     



قيادةال

مفهومها

أنماطها نظرياتها

خصائصها

ي ودور القائد 
بناء وتفعيل فريق العملفز

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



ما ه القيادة ؟

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

.وليست مجرد مركز ومكانة وقوة ومؤثر، نشط جتماعى إه تفاعل •

.أو كسلوك أو كسمة شخصية فز القائد جتماعى إيمكن النظر إليها كدور •

ه من أفراد الجماعة ( القائد)فهى دور إجتماعى رئيسى يقوم به الفرد • (.الأتباع)أثناء تفاعله مع غي 

، هداف الأوتحريك الجماعة نحو هذه الجماعة، وه سلوك يقوم به القائد للمساعدة على بلوغ أهداف •

ز أفراد الجماعة ، والحفاظ على تماسكها  ز التفاعل الإجتماعى بي  مواردهافي  وتو وإدارة شئونها وتحسي 



من هو القائد ؟

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ي سلوكهم ويوجه عملهم•
.هو أي شخص يقود جماعة من الأفراد ويؤثر فز

ي الجماعة و بؤرة سلوك•
.أعضائهاهو الشخص المركزي فز

ي سبق للجماع•
.ة أن حددتهايختاره أعضاء الجماعة ويرتضونه ويمنحونه السلطة لتحقيق الأهداف الت 



....ليس كل مدير قائد 

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

 للجماعة•
ً
ورة منتميا ليس بالصرز

 من داخل الجماعة•
ً
يظهر تلقائيا

المــديرالقــائد

سلوكه قدوة لأعضاء الجماعة •

يتفاعل مع أعضاء الجماعة•

اماايكون أكير الأعضاء • ز بنظام الجماعة لي 

ك الجماعة تتفق على أهدافها• يي 

يمنحه أعضاء الجماعة سلطته•

 للجماعة•
ً
القائد ينتمى عضويا

عضاء الجماعة بسلوكهألا يتأثر •

يأمر أعضاء الجماعة •

ضاء قد يستثتز نفسه من النظام المفروض على أع•
الجماعة

يملى على الجماعة أهدافها •

يضطر أعضاء الجماعة لإطاعته•

ز بقرار • ي يعي  خارج 



فالممن هو  ؟الفعال شر

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

فالم• ، وإلى مرؤوسيه بصفتهم أعضاء الفعال هو الذىشر
ً
.يتولى قيادتهيق عملفر ينظر لنفسه بوصفه قائدا

:وفيما يلى أهم أسس القيادة الإدارية الفعالة •

ي تحديد خطة العمل وأهدافها-1
 من الحرية والمشاركة فز

ً
ز قدرا إعطاء المرؤوسي 

ي اتخاذ القرارات-2
اكهم فز ي حل المشكلات وإشر

ز بالمسئولية فز إشعار المرؤوسي 

ز -3 ز العاملي  ي بي  توفي  نظام اتصال يضمن التفاعل الإيجان 

4- 
ً
 ونفسيا

ً
ي العمل جسمانيا

ضمان الأمن والراحة فز

ز وحسن الإصغاء إليهم-5 الاهتمام بالمرؤوسي 

ز وتقبل وجهات نظرهم-6 تفهم مشكلات المرؤوسي 

عتماد الجماعة على شخص المديرااللامركزية وتفويض السلطة وتقليل -7

ي أضيق الحدود-8
عدم اعتماد المدير على قوة المركز والسلطة إلا فز



ف القائد  صفات المشر

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

مغي  

حريص على العلمملهم

واثق

ذو رؤية

ذو قيم

يتحمل المخاطرة
ينظر إلى 
المستقبل

محفز

ةيمد الآخرين بالطاق

ذو كاريزما



يالقيادخصائص السلوك 

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

والمثابرة والطموحبتكار المبادأة والا •

ي التفاعل الاجتماعىي • النشط والإيجان 

ي المكانة و •
زمام الأمورمتلاكاالسيطرة والرغبة فز

ي الجيد للجماعة• القدرة على التمثيل الخارج 

الحرص على تماسك العلاقات داخل الجماعة•

النظام والتخطيط والرؤية المستقبلية•

القدرة على عرض المعلومات وتوجيه الآراء •

نفعالىي التوافق النفسىي والثبات الا •



نظريات القيادة 

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

:نظرية السمات ( 1) 

هم عن الأتباع داخل الجماع ز وكلما ة، تعتي  أن القائد له مجموعة من السمات يتشابه فيها القادة وتمي 
، ومن هذه توافرت 

ً
 ناجحا

ً
ي شخص كلما كان قائدا

:السمات فز

 أكير :جسمانية سمات 
ً
 وأحسن مظهرا

ً
 وأوفر نشاطا

ً
 وأفضل صحة

ً
 وأضخم جسما

ً
طولا

 وأوسع رؤية وأفضل مهارةأكير :سمات عقلية
ً
ذكاء  وأقوى حجة وأبعد أفقا

 و أقوى :سمات انفعالية
ً
 ونضجا

ً
 وثباتا

ً
 اإرادة وأكير حماسا

ً
وثقة بالنفسنضباطا

اما بقيم الجماعةأكير :سمات اجتماعية ز  وانفتاحا واهتماما بالغي  والي 
ً
تعاونا



لقيادةلالرئيسيةالأنماط 

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

:القيادة الديمقراطية( 1)

 سياسة الإقناع، وأخذ الأصوات، حت  يكون القرار جماعىي علىيعتمد القائد

نظام الثواب والعقاب موضوعىي ومرتبط الأهداف

ز أفراد الجماعة والقائد ام والثقة المتبادلة بي 
يشيع جو من الاحي 

ز الأفراد يشجع على تماسك الجماعة وقلة الصراعات بي 

 لا يقتضز العمل والإنجاز داخل الجماعة تواجد القائد بشكل مستمر

والجميع حريصون على نجاح العمل



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

:القيادة الأوتوقراطية ( 2)

الرأىيعتمد القائد على سياسة القهر والإجبار وإستبداد •

بالقائدنظام الثواب والعقاب يرتبط بمعايي  ذاتية خاصة •

• 
ً
للقائديكون الأتباع أكير إعتمادية وتملقا

المعنويةيصيب الأتباع بالإحباط والقلق وإنخفاض الروح •

اطأيتبيتطلب الأمر تواجد القائد ومتابعته للأتباع بشكل مستمر حت  لا يتوقف العمل أو •

لقيادةلالرئيسيةالأنماط 



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

:الفوضويةالقيادة ( 3)

فز تحديد الأهداف للأفراد، القائد محايد و يمنح الحرية المطلقة •

أداءهالنشاط الت  يرغبون فز وأوجه 

والعقابلا يوجد نظام للثواب •

ة فز العمل ولكن على حساب الدقة • النتائجوغي  مضمون والنظام، تتحقق فيها مرونة كبي 

ز الأتباع والقائد بشكل كبي  • عز على الرغم من وجود حرية مطلقة إلا أنها لا تدعم الثقة بي  ز ع وتي 

ز ، ويكير القائد مكانة فيها  الأفرادفيها تضارب الآراء والخلافات بي 

لقيادةلالأنماط الرئيسية 



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

القائدصفاتمن 

فيهثقتهم أنه يستطيع أن يدفع الناس إلى وضع 

ز القائد ومن صفات  المتمي 

أنه يستطيع أن يعيد للناس ثقتهم فز أنفسهم 



العمللفرق الكفءصفات القائد 

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ي قدوة حسنة •
الأمانة والصدقفز

توافر مهارة التنظيم•

مهارة الإقناعمتلاكا•

دقة الملاحظةو الذكاء وشعة البديهة •

ملكة الاستشعار المستقبلىي للمشكلاتمتلاكا•

مهارة التحليل والإدراك السليم للمشكلاتمتلاكا•



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ة الثانية المحاضز



فالدور  العملفريق داخلمشر

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

تفاقمهاالحل الشيــــع للمشكلات قبل •

والعقابتطبيق سليم لنظم الثواب •

ز الأعضاء على • بتكار والخلقالإ تحفي 

الأعضاءمراعاة العدالة فز معاملة •

الفريقلدى أعضاء نتماء بالإ تنمية الشعور •

الأعضاءالتوزيــــع السليم للأدوار حسب قدرات •

الفريقمراعاة توقعات الأعضاء حول أدوارهم داخل •



ي خطوات القرار
أثر المشاركة فز

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

تعريف المشكلة

وضع البدائل

تقييم /مقارنة
البدائل

إختيار البديل 
الأنسب

تطبيق القرار

رؤية أعمق ، معلومات أكير  

دائرة البدائل، زيادة الإبداع    تساع ا

منظور أوسع ، تعدد المعايي            

للمخاطرة         الاستعداد الإتفاق والمساندة، 

ي 
كة فز القرار           اتخاذ تحمل المسئولية المشي 



ز أنماط ال في  طبقا لنظرية الشبكة الإداريةمشر

ز يكونون أكير فاعلية عندما يكون لديهم اهتمام عال ومتوازن في  ترى هذه النظرية أن المشر

.بكل من الأفراد والعمل

.طبقا للاهتمام بإنجاز الأعمال والعلاقات داخل المؤسسة( 1

ي وأنواع المهام( 2
.طبقا للمستوى الوظيفز

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



9 ,99 ,1

5 ,5

1 ,91 ,1

ز نمط ال في  ز المهتممشر مــلبالعي 
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نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



فة المنسحب ( 1)  (1، 1) المشر

ك الأمور تجري دون أن يتدخل في ي الذي يي  ف التسيت 
ها، وهو المشر

ي 
، ولا يحب أن يتدخل فز ز وهو لا يهتم سواء بالإنتاج أو المرؤوسي 

ي تفاعلات جماعية، إذن 
ك فز توجيه العمل، ولا يحب أن يشي 

ف ينسحب من العملية القيادية، ويتنازل عن حقوق ه فهذا المشر

.وواجباته، ولا يهتم بمشاعر الناس، ولا يهمه أداء، وإتمام العمل

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



ف المساعد ( 2)  (9, 1) المشر

ف الذي تنصب اهتماماته على الإنتاج، والأداء وإتمام  وهو المشر

ز يعطىي اهتماما قليلا للعلاق ي حي 
ات العمل على الوجه السليم، فز

ف المساعد  الإنسانية والاجتماعية ومشاعر الناس، وهذا المشر

ي سبيل إنجاز العمل، 
مستعد أن يضحي برضا وارتياح الناس فز

ز  ز المتسلطي  . ولذلك قد تغلب عليه صفات المقاولي 

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



ف الاجتماعىي ( 3)  (1, 9) المشر

ف الحماسي الذي يعطىي كل اهتمامه لمشاعر الناس  وهو المشر

والعلاقات الاجتماعية يسعى إلى تنشيط ورفع دافعية مرءوسيه 

ورضاهم عن العمل، وهو يعتقد أن علاقاته الاجتماعية الحسنة هي 

ي 
ي العمل، وهو مستعد لأن يضحي بإنجاز العمل فز

السبيل للسعادة فز

ز  . سبيل أن يحصل على ارتياح ورضا المرؤوسي 

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



ف الوسط ( 4)  (5, 5) المشر

ف اهتمامه بكل من العمل والإنتاج من ناحية والعلاقات  يوجه هذا المشر

ف يواجه  ز من ناحية أخرى، إلا أن هذا المشر الإنسانية ومشاعر المرؤوسي 

ز هذين البعدين وخصوصا إذا واجه ي إقامة التوازن بي 
حرجا وصعوبة فز

ي بعض 
ي سبيل الأخرى فز

مشاكل، وهو مستعد لأن يضحي بواحدة منهما فز

. ملىي الأحيان، ولذلك قد يصدق أحيانا أن نلقبه بالنفعىي أو الوسيلىي وأحيانا الع

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



ف المثالىي ( 5) 
(9, 9) المشر

ز أقض استخدام ف يستطيع أن يحقق التوازن والتكامل بي  وهذا المشر

ز على العمل والإنتاج، ومن خلال خي   ته للعلاقات الإنسانية وأعلى تركي 

 للتوجيه والإرشاد ووضع القواعد وإجر 
ً
ا ز  متمي 

ً
اءات وعمله يطور أسلوبا

ي نفس الوقت يشع
ر العمل بالشكل الذي يحقق به نتائج العمل، وفز

ف بأنه  بر سو "الأفراد بارتياح ورضا، ويمكننا أن تطلق على هذا المشر

.وهو النمط المثالىي للقيادة" مان

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



ي يرغبها فرض -1
فالالسيطرة على الفريق ومحاولة توجيهه نحو الوجهة الت  مشر

ي ضاع أو مزايدات أو منافسات أو تحدي مع أحد أعضاء الفريقالدخول -2
.فز

ز عليهاالبحث -3 كي 
.عن سلبيات وأخطاء الآخرين والي 

اضات الشخصية للقائد حول تقديم -4 ز أعضالموضوع، الافي  ي بي 
ي أي نوع من الجدل أللانهان 

اء أو السماح بالدخول فز
.الفريق، أو مع أي أحد منهم

ي عليهالمركز القيادي لتوجيه مسار مناقشات الفريق أو التأثر استغلال -5 ي اتجاه سلت 
ي السماح لأي مصدر ، أو فز خارج 

ز  فالبمقاطعة سي  تلك المناقشات، أو التنازل بطريقة توجي بتمي  .عن الأعضاء الآخرينمشر

فالالمستمرة بتقدير وضع المطالبة -6 الية أو التعاطف والمشاركة الوجدانية له، أو الانسحاب وعدم المشاركة بفعمشر
ي أعمال الفريق

. فز

ي على 
فالممارسات الت  تجنبهاالفريق مشر

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ة الثالثة المحاضز



ز وإعلامهم بما يدور أفضل الطرق لإغلاق ف: من أهم مهارات الاتصال• ام الإنصات حيث يعد الإصغاء للموظفي  ز جوة الالي 

.ولجعلهم يشعرون بالانتماء ولقطع الطريق على الشائعات

ية • ز (  Human Touch)تضمنت إحدى الدراسات الحديثة قواعد للاتصال الناجح أدرجتها تحت الكلمة الإنجلي 

:أي اللمسة الإنسانية على النحو التالىي 

مهارات الاتصال عند القائد

نس  إعمل–جميع الحقوق محفوظة  ز بي 

H: Hear Him.استمع إليه( 1
م شعوره( 2 U:  Understand his feeling.احي 
M: Motivate his desire.  حرك رغبته( 3
A: Appreciate his efforts.  قدر مجهوده( 4
N: News Him.  مده بالأخبار( 5
T: Train Him.دربه( 6
O: Open his eyes.  أرشده( 7
 U: Understand his uniqueness.تفهم تفرده( 8
C: Contact Him. اتصل به( 9

 H: Honor Him.            أكرمه( 10



ف مهام وطبيعة عمل المشر



ف هو موظف إداري من المستوى الأول يكون  عادة المشر

، مسؤولا  ز ة من الموظفي  الرئيسيةمهمته عن مجموعة صغي 

ي الاهتمام بالتنظيم والسيطرة على العمل أكير من
كز أكير فز أداءه تي 

مباشر لذلك بشكل 



مهام تتعلق بالزملاء والرؤساء

تطبيق 
السياسات 
العامة لمن

تحمل 
المسؤولية 
بالنسبة 
للعمل

التعاون مع 
ي 
الزملاء فز
الأقسام 
الأخرى

ي 
المرونة فز

تقبل نقل 
ز  الموظفي 



05 03 01

0204

ي الوحدة ال
ي تخطيط العمل فز

ت 
ف عليها وللأفراد العام ز يشر لي 

افه تحت إشر

ي تعمل
على ابتكار الوسائل الت 
ز العمل  وأساليبهتحسي 

ي الو 
قت التأكد من إنجاز العمل فز

المحدد حسب الخطة ووفق 
المحددةالمعايي  

ز اعمال الوحدة  التنسيق بي 
ف والوحدات  الإدارية للمشر

الأخرىالإدارية 

فالأداء كما وكيالتأكد من جودة 

بالعملتتعلق و واجبات مهام 



ز  مهام تتعلق بالموظفي 

قيادة فريق العمل 
لتحقيق الاهداف 

بهالمنوطة 

ز  معاملة الموظفي 
معامله حسنة

توزيــــع العمل على
ز بطري قة الموظفي 
عادلة

إعطاء التوجيهات 
والتعليمات الواضحة 
اللازمة لأداء العمل

تدريب وتطوير مهارات 
ز وقدرات  الموظفي 

ل حفظ النظام أثناء العم
ي 
وفق قواعد السلوك فز

المنظمة



العناية بشؤون 
ز من  الموظفي 
إجازات وترقيات

ز الموظف ز تحفي  ي 
لتطوير الأداء 
وتحسينه

حل المشكلات 
ز  الناشئة بي 
ز  الموظفي 

الارتقاء بالروح
المعنوية 
ز  للموظفي 

تفويض 
المسؤوليات 
ز  للموظفي 

تقييم أداء 
ز  الموظفي 
بموضوعية

ز  مهام تتعلق بالموظفي 



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ة الرابعة المحاضز



قياس الأداء 
ودراسة التكلفة

ترتيب الموارد على 
أكمل وجه

تقرير ما يجب 
عمله وكيفية 
القيام به

ز على حث الموظفي 
أداء العمل بصورة 

جيدة

التنظيمالتخطيط

الرقابةالتوجيه

ف الوظائف الإدارية للمشر

الاتصال



أعمال صيانة 
مهام روتينية 
انقطاعات

مصفوفة الأولويات

أزمة 
مشكلة
ةنهائيمواعيد 

التقدم،
فرصة ارتفاع 
العائد قيمة 
مضاف

أشياء 
بسيطة

مهمغي  مهم

عاجل

غي  عاجل



بكإنشاء قائمة المهام الخاصة -1

ي لكل 
حدد الإطار الزمتز
مهمة

ء عليك اكتب ي
كل سر

فعله

نظم المهام المطلوب 
عملها

ي مكان 
ضع القائمة فز
ظاهر

رتب القائمة



المطلوبةترتيب المشاريــــع -2

مهمةحدد أهمية كل 

المهام من حيث الالحاحرتب 

قارن كل المهام ورتب القائمة

حسب رتب المهام 
الذي تحتاجهالمجهود

كل مهمة



الخطوة

06
الخطوة

05
الخطوة

04
الخطوة

03
الخطوة

02
الخطوة

01

ات الأداء  ماهي مؤشر
لهذه الخطة وكيف 

سنقيسها

ماهي المعوقات 
ذالتنفيالمتحملة أثناء 

ماهي الموارد المطلوبة
سيوفرهاومن 

وضع الخطة التنفيذية

ماهو السقف 
ي للتنفي

ذالزمتز
ما هو المطلوب القيام به 

بالتحديد

من هو المسؤول 
عن التنفيذ



تنسيق الجهود

السلطةتوزيــــع 

تحديد 
الاختصاصات

تحديد الهيكل 
التنظيمىي 

التنظيم



ح سبب تفويضك اشر

إعطاء السلطة اللازمة لتنفيذ 
المهام

ي فريقك كن 
واثقا فز

اعلم الآخرين بالتفويض

حدد النتائج المتوقعة

التفويض



تفوض المهام 
البسيطة فقط 

تتوقع من الاخرين 
القيام بالمهمة 
بنفس الطريقة 

تفوض بشكل 
عشوان  

تكون مفوضا 
استبداديا 

تتحقق باستمرار 
ى كيف تسي   لي 

الأمور 

تأخذ التقدير عن 
نتائج حققها 
الموظفون

ز  تحمل الموظفي 
فوق استطاعتهم



فا فعالا كيف تصبح مشر

الحصول على 

استفادة أقض 

فريقكمن 

اكتساب 

المصداقية

تلبية 

المطالب



12

34

5

كن مؤمنا 

بذاتك

تحمل 
المسؤولية

متقلبلاتكن
المزاج

كن 

القدوة
كن عادلا

اكتساب المصداقية



شجع 
التطوير

كافز  الانجازات
ضع 

توقعات 
معقولة

واجه 
الصراعات

الحصول على أقض استفادة من فريقك

فوض 
المسؤليات

تواصل 
بفعالية



المطالبتلبية

لا للمماطلة -1

تحد نفسك-3

الاهدافضع -5

أوجد حلول-2

قدم حلول-4

6- 
ً
كن مرنا

اتالعمليتبسيط -7



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

 لكــــم 
ً
شكرا


