
  

 الجودة الشاملة في بيئة العمل  ةرادإ

  يد ام ية الغ فوز / المدربة 

 دليل المتدرب



 مقدمة  يدماغلا ةيزوف / أ            تعارف
 

  يدماغلا ةيزوف . أ
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 تعارف 

 : مرحبا بكم في هذه الدورة بعنوان عزيزي المشارك عزيزتي المشاركة، أهلا و

 [   تطبيقات الجودة الشاملة في بيئة العمل ]

  الانتباه و  شممكرا مقدما علي حسممس ااعممتما  و ، و  مقروئه علي أعلي مسممتوي  نتمني ان نقدم لكم مادة تدريبية مسممموعة و و

 التطبيق.

 إذا لم تكن تسير إلي الأمام .. فأنت ترجع إلي الخلف 

  : الهدف من الدورة

 في نهاية البرنامج يتوقع أن يكون المتدرب قادرا على أن :

 الشاملة الجودة إدارة ومبادئ مفهوم يوضح •

 الشاملة الجودة إدارة مناهج يشرح •

 الشاملة الجودة دورة يشرح •

 الجودة إدارة ودور المؤسسي التغيير مفهوم يحدد •

 الشاملة الجودة إدارة في الفريق أهمية يحدد •

 ابه يعمل التي الإدارية بالوحدة الشاملة الجودة إدارة يطبق •

 

 الفئة المستهدفة

 المشاريع والمشرفون ، العاملون في وحدات الجودة التطويرمدراء الإدارات والشعب، ومدراء 

 

 المتطلبات والتجهيزات

 أوراق ملونة 2 أوراق 1

 خدمة انترنت  4 أقلام   3

 لوحة ملاحظات 6 طاولات مستديرة او مستطيلة 5

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 مقدمة  يدماغلا ةيزوف / أ            تعارف
 

  يدماغلا ةيزوف . أ

 

 

 

 

 

 الأساليب التدريبية المستخدمة

 مناقشة 2 عصف ذهني  1

 ممارعةتمريس  4 لعب أدوار 3

 بحث خلال الانترنت  6 ورش تدريبية 5

 الوسائل التدريبية المستخدمة

 حاعب آلي او لاب توب  2 جهاز عرض 1

 عماعات 4 عبورة  3

 

 

 الأهداف التفصيلية للدورة

 مشارك في نهاية الدورة قادر ًا على لسيكون ك  : 

  يوضح مفهوم ومبادئ إدارة الجودة الشاملة 

  الجودة الشاملةيشرح مناهج إدارة 

  يشرح دورة الجودة الشاملة 

  يحدد مفهوم التغيير المؤعسي ودور إدارة الجودة 

  يحدد أهمية الفريق في إدارة الجودة الشاملة 

  يطبق إدارة الجودة الشاملة بالوحدة الإدارية التي يعمل بها 
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 عرفنا بنفسك 

  ............................................................................................................................................... ااعم:

  ............................................................................................................................................ الوظيفة:

 ما الذي دفعك لحضور هذه الدورة؟

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

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

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

 ؟ماذا تتوقع بعد الانتهاء من هذه الدورة

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

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

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

 ؟ بالتدريب والتأهيلماهو تقييمك لنفسك في معرفتك 

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

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

 ؟بالتدريب والتأهيل انت تقوم  منذ متي و

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

 ماهي الاستراتيجية التي تراها مثيرة للاهتمام؟

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

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

 هل قمت بحضور دورات تدريبية اخري؟ اذكر بعضها؟

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



 مقدمة  يدماغلا ةيزوف / أ            إرشادات المشاركين
 

  يدماغلا ةيزوف . أ

 

 المشاركينإرشادات 

 إرشادات ما قبل الدورة  #

 املئ التقييم القبلي للدورة 1

 بالتدريب والتأهيل المحترفاحضر بكامل رغبتك في تطوير معرفتك   2

 

 إرشادات خلال الدورة #

 التزم بمواعيد الدورة 1

 أغلق الهاتف النقال 2

 حافظ علي روح التعاون مع زملائك 3

 بأدب واحترامتواصل مع زملاءك   4

 دون أهم الملاحظات التي يذكرها المدرب 5

 تقبل إرشادات وتوجيهات المدرب لك 6

 

 إرشادات ما بعد الدورة #

 احرص على تطبيق كافة المهارات التي تدربت عليها خلال الدورة فالتطبيق يعززها لديك 1

 اعتفسارات أخريابق على تواصل مع المدرب لاعتلام الشهادة، واي  2
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 للدورة التخطيط الزمني 

المادة العلمية بالشممكل الذي يحقق ااهداف  ، يهدف الي أعلي اعممتفادة مس الوقت و  تم تخطيط هذه الدور بشممكل علمي منظم

 المستهدفة.المحددة. كما تم تدعيم جميع المواضيع باانشطة العملية التي تساعد المشارك علي اتقان المهارات 

 التخطيط الزمني العام

 عدد  

 الأيام التدريبية 
 أيام  3

 عدد  

 الساعات التدريبية 
 ة عاع 15

 التخطيط التفصيلي للدورة

 اليوم الأول

 [مفهوم الإدارة ومبادئها الأساسية   الجلسة الأولي: ]

 دقائق  10 الإدارة مفهوم 1

 دقائق  10 الإدارة  مبادئ 2

 دقائق  10 الانتاج  عناصر 3

 اليوم الأول

 الجلسة الثانية:  

 [مفهوم الجودة الشاملة   ]

 دقائق  10 الشاملة  الجودة مفهوم 1

 دقائق  10   الشاملة الجودة في الأساسية  الأفكار 2

 دقائق  10 الشاملة  الجودة إدارة  فلسفة 3

 

 

 

 

 ثاني  اليوم ال

 [أهداف وعناصر ومبادئ إدارة الجودة الشاملة   الجلسة الأولي: ]

 دقائق  10    الشاملة الجودة إدارة أهداف 1

 دقائق  10 الشاملة الجودة  لإدارة الأساسية العناصر 2

 دقائق  10 أساس العمل في إدارة الجودة الشاملة 3

 دقائق  10 الشاملة الجودة إدارة لمدخل الحاكمة المبادئ أهم 4

 دقائق  10 الشاملة الجودة تنظيم مميزات أهم 5

 دقائق  ISO 10 9001 المطابقة شهادة على الحصول أسباب 6

 ثانياليوم ال

 الجلسة الثانية:  

 [تقنيات إدارة الجودة الشاملة وأدواتها  ]

 دقائق  10 الجودة إدارة  نظام 1

 دقائق  10 الأساسية  الوظائف  العمليات إدارة 2

 دقائق  10 نشاط الأعمال عملية 3

 دقائق  10 أعمال  نشاط عمليات نموذج 4

 دقائق  10 الجودة  إدارة عمليات نموذج 5

 دقائق  10 الشاملة  الجودة إدارة 6

 دقائق  10 الشاملة  الجودة إدارة إدوات 7



 مقدمة  يدماغلا ةيزوف / أ            التخطيط الزمني للدورة
 

  يدماغلا ةيزوف . أ

 

 

 ثالثاليوم ال

 [ إستراتيجية الجودة من خلال سياسة الشركة الجلسة الأولي: ]

 دقائق  10 القيم  حدود  في الرؤية لتحقيق البيانية الخارطة هي الرسالة 1

 دقائق  10 للرسالة الرئيسية المحاور 2

 دقائق  10 فورد  شركة رسالة 3

 دقائق  10 أبوت معامل رسالة 4

 دقائق  10 للمنشأة  المستقبلية الرؤية 5

 دقائق  10 الإدارة  لمعهد المستقبلية الرؤية 6

 دقائق  10 الجودة في معهد الإدارةأهداف  7

 دقائق  10 الجودة  نموذج 8

 دقائق  10 الجودة  تعريف 9

 دقائق  10 الجودة  نظام 10

 ثالثاليوم ال

 الجلسة الثانية:  

 [ تطبيق الجودة وأهمية الفرق في أداء الجودة  الشاملة ]

 دقائق  10 الجودة  إلى نحتاج لماذا 1

 دقائق  10 الجودة  تطبيق  قواعد 2

 دقائق  10 ودةالج  تطبيق خطوات 3

 دقائق   10 مزايا تطبيق الجودة 4

 دقائق  10 معوقات تطبيق الجودة 5
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 التخطيط الزمني للأنشطة 

 اليوم الأول

 الجلسة الأولي:

 [مفهوم الإدارة ومبادئها الأساسية   ] 

 د  10 اعتقصاء هل أنت اداري جيد 1

 اليوم الأول

 الجلسة الثانية:  

 [مفهوم الجودة الشاملة   ]

 د  15 أعئلة للمراجعة والمناقشة 2

 ثانياليوم ال

 الجلسة الأولي:

 [أهداف وعناصر ومبادئ إدارة الجودة الشاملة  ] 

 دقائق  10 والمراجعة للمناقشة أسئلة 1

 ثانياليوم ال

 الجلسة الثانية:  

 [وأدواتهاتقنيات إدارة الجودة الشاملة ]

 دقائق  10 أعمال  نشاط عمليات نموذج 1

 دقائق  10 الجودة  إدارة عمليات نموذج 2

 ثالثاليوم ال

 الجلسة الأولي: 

 [إستراتيجية الجودة من خلال سياسة الشركة]

 دقائق  10 الجودة  نموذج 1

 ثالثاليوم ال

 الجلسة الثانية:  

 [الجودة  الشاملةتطبيق الجودة وأهمية الفرق في أداء ]

 دقائق  10 تمارين وحالات عملية 1



  

 اليوم الأول

 الجدول الزمني

 دقيقة 120 [مفهوم الإدارة ومبادئها الأساسية   ] الجلسة الأولي

 دقيقة 30-استراحةم 

 دقيقة 120 مفهوم الجودة الشاملة    الجلسة الثانية

   

   

 دقيقة  30-مناقشات عامة 
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 ثانياليوم ال

 الجدول الزمني 

 دقيقة 120 [ أهداف وعناصر ومبادئ إدارة الجودة الشاملة] الجلسة الأولي

 دقيقة  30-استراحةم 

 دقيقة 120 تقنيات  إدارة الجودة الشاملة وأدواتها  الجلسة الثانية 

   

   

 

 دقيقة  30-مناقشات عامة 

 



 

  يدماغلا ةيزوف . أ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ثالثاليوم ال     

 الجدول الزمني 

 دقيقة 120 [إستراتيجية الجودة من خلال سياسة الشركة] الجلسة الأولي

 دقيقة  30-استراحةم 

 دقيقة 120 تطبيق الجودة وأهمية الفرق في أداء الجودة الشاملة  الجلسة الثانية 

   

   

 

 دقيقة  30-مناقشات عامة 
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 [ مفهوم الإدارة ومبادئها ااعاعية   ] :   جلسة الأولي

 

 

 

 

 

 

 

 : الأهداف التعليمية

   الإدارةأن يتعرف المشاركيس على مفهوم. 

  مبادئ الإدارةأن يتعرف المشاركيس على. 

   معرفة عناصر الإنتاجأن يتمكس المشاركيس مس. 

 

 

 

 

 

 

 

  الإدارة مفهوم 1

  الإدارة  مبادئ 2

  الانتاج  عناصر 3

  جيد  اداري أنت هل استقصاء 4



 

  يدماغلا ةيزوف . أ

 

 

 

 إدارة الجـــــــــودة

 إدارة الجمممممممممودة مفهوم 

فلسـفة إدارية حديثة فرضـت     Total Quality Managementإدارة الجودة الشـاملة 

نفسـها خلال عقد التسـعينيات بحيث أصـبحت أسـلوب حياه للمنظمات الاقتصـادية خاصـة الصـناعية 

ومنهج المنافسـة والبقاء في الأسـواق . وقد حقق هذا الأسـلوب نجاحاً عظيماً للمؤسـسـات التي 

الراهن ليس فقط في   انتهجته حيث أصـبح السـعي نحو السـمة الأسـاسـية للعمل الإداري في العصـر

المؤسـسـات الربحية بل في كافة أنواا المؤسـسـات بما فيها تلك التي لا تهدف أسـاسـاً لتحقيق اية  

 .أرباح .

 مدرعة إدارة الجودة الشاملة :

ــم  لا ة مدارس على التوالي بدءاً من  ــر يض ــف القرن  الفكر الإداري المعاص منتص

 الحالي هم :

 1 لماذا يتم الاهتمام بإدارة الجودة 

                                 الإدارة بااهداف             - 1

Management by Objectives 
 Organizational Development   التطوير التنظيمي   - 2

 Total Quality Management                 إدارة الجودة الشاملة  - 3

 الجلسة الأولى
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 الجـــــــــودةإدارة 

2 

وقد ظهرت مدرســـة إدارة الجودة الشـــاملة بدءاً من الثمانينيات وازدهرت في التســـعينيات وررم أن جذور هذه 

الصـناعتين اليابانية والأمريكية محفزاً المدرسـة ترجع إلى الحرب العالمية الثانية وقد كانت المنافسـة الهائلة بين 

قوياً على انتشـار وإبراز أهمية مدرسـة إدارة الجودة الشـاملة والتي أصـبحت سـمة ويعد أبرز  رواد هذه المدرسـة 

 كل من:

  W.Edwards Deming   ديمنج  أدواردز •

 Joseph R . Joblonski  جوبلونسكى زيف جو •

        Kauro Ishikawa  اشكراوا   كاورو •

ولقد أصـبح التوجه جميع المنظمات تقريباً نحو الجودة بمفهومها الشـامل مطلباً أسـاسـياً  وضـرورة  ملحة  3

 تفرضها مواكبة النهظة الإدارية والتنموية الواسعة التي تقتضي :

 تلافي الانحرافات  

 تحقيق ااهداف بصورة رشيدة

 الخدمةتخفيض تكلفة السلعة أو 

 لماذا يتم الاهتمام بإدارة الجودة 

 الجلسة الأولى

 

 Joseph Juran    جوران جوزيف  •

الحرص على اعتمرار العملاء الحالييس في دور المنافسة الشديدة القائمة في عوق العمل مس المنظمات  

 المنافسة المشابهة 

 تحقيق احتياجات وتوقعات وتطلعات العملاء



 

  يدماغلا ةيزوف . أ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 مفهوم الإدارة ومبادئها الأساسية

 4 مفاهيم الإدارة:  

   Organizingوتنظيم   Planning بتخطيط الخاصة اانشطة مجموعة أو النشاط هي الإدارة

وتوجيه   Leadershipوبرامج العمل المختلفة، علاوة على قيادة    Controllingومراقبة 

Directing   .أفراد قوة العمل المنوط بهم مسئولية تحقيق ااهداف الموضوعة 

  للغايات   وصولا إدارته في كل العاملون بها يقوم وواضحة محددة أدوارا يتضمس  العمل موقع في يتم  نشاط هي الإدارة

 . المنظمة  اجلها مس قامت  التي

  والمادية المالية والموارد  البشرية العناصر  بيس والتنسيق التعاون توفير إلى يهدف  نشاط هي الإدارة

 حقيق ااهداف بصورة رشيدة، أي في أقل وقت وجهد وتكاليف لت

 الجلسة الأولى

 

 الآخريس  جهود   خلال مس مرعومة  غايات  نحو   موجه نشاط هي الإدارة

 محددة عمل وإجراءات   ونظم الموارد  فيه تستخدم  نشاط هي الإدارة
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 فعليك بالرأي  إذا أردت أن تسوس  •

 فعليك بالعلم   إذا أردت أن توَُقَّر  •

 فعليك بالخلق   إذا أردت أن تقود  •

 فعليك بالديس   إذا أردت أن تسود  •

 

ك كان نوعها ونقدم هنا   ك جديداك لمفهوم  مس الطبيعي أن تأتي الإدارة على قمة المنظمة ورأعممها أيا تعريفا

المنظممة يطلق عليمه منظوممة  مذ إذ يمكس تعريف المنظممة بمأنهما مجموعمة منتظممة متنماعممممقمة مس الموارد 

توظف مس أجمل تحقيق أهمداف محمددة تتمهمل همذه المنظوممة في مجموعمة الموارد التماليمة، والتي تبمدأ جميعهما  

 بحرف الم  ميمذ:

 

 

 شخصية طبيعية أو اعتبارية، فرد أو جماعة.مالك: هو صاحب المنظمة،  -1

 مال: يقدم مالاك، وقد يشمل كل أنواعه. -2

 والآخر مس يوظفه )مقرض ومقترض(. -ممول ومستهمر: أول مس يقدم مالاك  -3

 مواد: وهي الخامات المشتراة أو مواد أولية أو على هيئة أخرى. -4

 الخامات إلى منتجات.معدات: وهي الآلات والتجهيزات اللازمة لتحويل  -5

 محركات: وهي الطاقات المشغلة للمعدات )بشرية، تكنولوجية، فنية .... الخ( -6
 

  

 الجلسة الأولى ضرورة الإدارة:

 



 

  يدماغلا ةيزوف . أ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 عناصر الإنتاج 
 

 

 

 

 

 

 عناصر الإنتاج: 

يتضح مس الشكل التالي أن عناصر الإنتاج الخمسة، والتي منها الإدارة، بمعنى أن الإدارة إحدى 

 الارتجال والعشوائية وعدم التنسيق وعدم تحقيق ااهداف.عناصر الإنتاج، وبدونها يحدث 

 الإنتاج

 الجلسة الأولى
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 .   إذا أرت أن تعرف هل أنت إداري جيد أم لا ، أجب على ااعئلة التالية بنعم أم لا 

 لا نعم السؤال

   هل لديك الرغبة في التفوق والتميز؟  •

   هل لديك قدرة واضحة على تنظيم العمل؟  •

   هل تتصف بالمرونة؟  •

   للمؤعسة التي تعمل فيها؟ هل أنت مخلص للإدارة أو  •

   هل أنت راض عس إدارة شئون مكتبك؟  •

   هل تحافظ على وعودك للمراجعيس؟  •

   هل أنت لطيف مع زملائك ؟  •

   هل أنت لطيف مع المراجعيس؟  •

   هل تعمل بجد ونشاط؟  •

   هل مس السهل التحدث إليك أو مقابلتك؟  •

   هل تنصت للآخريس باهتمام ؟ •

   لتزيد معلوماتك عس مهنتك ؟ هل تدرس  •

   هل حديهك مع الآخريس بسيط ومباشر ؟  •

   هل تجد متعة في التخطيط المسبق للمهام الموكلة إليك ؟  •

واعتشارة   • المطلوبة  المعلومات  جمع  بعد  القرارات  تصدر  هل 

 العامليس معك في المؤعسة ؟ 
 

 

 

   هل تفرح عندما ينجح الآخرون؟  •

   الآخريس ؟ هل توحي بالهقة إلى  •

   هل تهق في العامليس معك في المؤعسة ؟  •

 

 

 

استقصاء : هـــــــل أنت إداري 

 جيـــــــــد؟؟

 الجلسة الأولى

 



 

  يدماغلا ةيزوف . أ

 

 

 

 

 

 

  

 أعط لنفسك درجة في حالة الإجابة ب)نعم(  ( 1

 أعط لنفسك صغراك في حالة الإجابة )لا(  ( 2

 أجمع جميع درجاتك عس جميع ااعئلة.  ( 3

 

درجة فأكهر،فأنت شخص إداري جيد، تعرف تدير مس تعمل معهم، ننصحك بالاعتمرار   13إذا حصلت على  أ.

 على المسار نفسه، وبأن تحاول تنمية المهارات الابتكارية لديك ولدى العامليس معك 

درجات، فأنت شخص إداري بدرجة متوعطة ننصحك بمراجعة إجابتك عس جميع  7- 12إذا حصلت على  ب.

 ف أيس مواطس الضعف في أعلوب إدارتك، وحاول أن تتغلب عليها بالإرادة والمحاولة التدريب. ااعئلة،حتى تعر

 التعليمات:

 تفسير النتائج: 

ننصحك بترك مكانك لشخص آخر أكفأ منك.لا  درجات فأقل، فأنت شخص غير إداري،  6إذا حصلت على  ج.

ك، وتنقذ المؤعسة التي تعمل فيها مس خسارة  تغضب مس هذه الصراحة،فهذه النصيحة القاعية عتنقذك مس فقد عملك نهائيا

 كبيرة. 
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 مفهوم الجودة الشاملة

 مفهوم الجودة الشاملة : 

دارة والعامليس في الجودة الشمممماملة منهج علم لتطوير وتحسمممميس الإنتاجية عبر مشمممماركة الإ

عمليات التحسميس المسمتمر وتحقيق رضمى العملاء .  وهناك تعريفات عديدة للجودة نذكر منها  

: 

 

 

 الجلسة الثانية

 

يرى كوبمان وهال أن إدارة الجودة الكلية أو الشماملة هي بمهابة فلسمفة إدارية أبتكارية وطريقة جديدة للتفكير  -1

يل نحو إشممممبا   ، فهي ليسممممت فقط تغيير في القيم والمعتقدات والمسممممئوليات ، بل أنها فلسممممفة تبحث في التوجه بالعم

احتياجاته ، وتحقيق التحسيس المستمر في كافة العمليات ، وإيجاد علاقة طيبة بيس العامليس وعملائهم ، وغرس الهقافات 

 الإيجابية وثقافات الجودة بيس العامليس وزيادة كفاءة وفعالية المنظمة .

 يعرف ديمنج بأنها تحقيق احتياجات وتوقعات المستفيد حاضراك  ومستقبلاك  -3

ويعرف جامس عممايود الجودة الشمماملة بأنها فلسممفة ومجموعة مس المبادئ المرشممدة التي تعد كأعمماس للتحسمميس  -2

ك  تطبيق اعماليب كمية وجهود شماملة للمنظمة تسمعى إلى تهيئة وإيجاد مناق يقوم العامليس  المسمتمر للمنظمة ، وهي أيضما

فيه بتحسميس مسمتمر لقدراتهم مس أجل تحسميس جميع العمليات المنفذة وتحسميس الدرجة التي يفي بها منتج أو خدمة المنظمة 

هود التحسممميس المبذولة مس أجل التركيز على  باحتياجات تعمل على تحقيق تكامل ااعممماليب الإدارية واادوات الفنية وج

 التحسيس المستمر .

 المنتج ) علعة أو خدمة ( للغرض  أو الاعتخدام .ويرى جوران الجودة بأنها ملائمة   -4

ونظر فيليمب كروزبي للجودة بمأنهما الالتزام بمالمتطلبمات أو انعمدام العيوب،  أو أن يعممل كمل فرد بشممممكمل   -5

 صحيح مس المرة ااولى .



 

  يدماغلا ةيزوف . أ

 

 

 

 

   

 الجودة الشاملة

. المتممالميممة  المتسمممممما لات  عمس  الإجممابممة  خملال  ممس  إجمرائمي  بشمممممكممل  المجمودة  تمعمريمف   ويمممكمس  

 

 

 Qualityالجودة 

Who? 

 من؟ 

 
 

What? 

 ماذا ؟ 

 

Where? 

 ماذا ؟ 
 

Why? 

 لماذا ؟ 

 

When? 

 متى ؟ 

 

How? 

 كيف ؟ 

 

 الجلسة الثانية
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 الجلسة الثانية

 

Show Me? 

 ما هو الدليل على قولك ؟

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

............   
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 الجودة الشاملة



 

  يدماغلا ةيزوف . أ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 9001نظام الجودة أيزو 

 الجلسة الثانية

 

 صدرت عس المنظمة الدولية للتوحيد القياعي .  9001أيزو 

 كلمة " أيزو " مشتقه مس الكلمة الإغريقية . 

 " أيزوس " وتعنى " متساوي " وهي ااحرف ااولى الاعم المنظمة :

 المنظمة الدولية للتوحيد القياعي

OrganizationInternational Standar dization  . 

  توجيمه  ويجمب للجودة النهمائيمة  والمتطلبمات المواصممممفمات العملاء يحمدد  حيمث العميمل  متطلبمات  اعممممتيفماء  على  التركيز•

 . الجودة ذروة  وهنا  تخطيها بل  العملاء احتياجات التلبية المؤعسة  نشاطات

 أو موظف وكل  ومر وس رئيس كل  يقوم  حيث والمورديس العملاء مس  مركب نظام المؤعممسممة •

 . الوقت  نفس في والعميل المورد بدور  تنظيمية وحدة

 اافكار ااعاعية في الجودة الشاملة : 
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 الجلسة الثانية Total Quality Management Philosophy     فلسفة إدارة الجودة الشاملة

 

: مشاركة العاملين ( 1)

إن إدارة الجودة الشاملة 
تتطلب مشاركة موسعة من 
جميع العاملين في جميع 
بة الوظائف والأنشطة في الرقا

وذلك معناه . على الجودة 
ن عمليا ضرورة تدريب العاملي
ي ومشاركتهم مشاركة فعاله ف
لى التعريف على المشكلات وع

ونحن –إنها مشاركة . حلها 
في تشخيص –نكرر 

ت  المشكلات وفى اتخاذ القرارا

التركيز على العملاء ( 2)
:

ى إن الشركات التي تتبن
إدارة الجودة الشاملة 

تدرس احتياجات عملائها
تدرس , وتوقعاتهم 

مستوى الجودة المطلوب 
,  هل هي جودة أساسية : 

أم جودة مطابقة لما هي 
أم , متوقعة من العملاء 
.جودة فائقة التميز 

دراسة أساليب ( 3)
: المنافسين في التميز 

إن دراسة أساليب 
ار المنافسين توضح أسر

تميزهم ومجالات تميزهم 
من أجل التفوق عليهم أو

في. على الأقل تقليدهم 
هذه الدارسة يتم مقارنة 

المنتجات والخدمات 
والأساليب التي تقدمها
الشركة مقارنة بأفضل 

.  المنافسين 

(

: التحسين المستمر( 4

إن إدارة الجودة الشاملة 
ما ليست عصا سحرية وان
هي رحلة التحسين 

والتحسين . المستمر
المستمر معناه إضافة 
أشياء صغيرة هنا وهناك
في كل المجالات وفي كل

الأنشطة وفي كل 
كل المستويات وبالنسبة ل

الأشخاص في كل الأوقات
  .

(   الراديكالية الإدارة)   كتاب في  ماجدوناج وجاك  كليرت عمام  يقول  كما  الإدارة في  عملاح أمضمى هي  والهقة ، الهقة و  المصمارحة علاقات•

 اقتراح أو المشممكلات  عس  التعبير في  اافراد ويتردد  اامور  وتتعقد ويسممر بسممهولة  والاتصممالات المبادرات و اافكار تتدفق الهقة  مناق ففي

 كار أو حتى تحمل المسؤولية عندما تتلاشى الهقة .ااف

أن التغيرات العالمية المعاصمرة قد جعلت مس الضمروري للشمركات إن تتبنى فلسمفة إدارة الجودة الشماملة كفلسمفة تركز على  

تقديم خدمة ممتازة إلى عملائها . إن منهج الجودة الشماملة يسمتخدم قيم الجودة في كل نشماط وفي كل مسمتوى في الشمركة وإن 

( مشماركة العالميس كلهم في كل ما يتعلق  1ء في الصمدارة . فالتركيز هنا على : )  كان الموظفون على خط التعامل مع العملا

( والتعرف على اعمممتراتيجيات افضمممل المنافسممميس باعتبارها  3( وعلى احتياجات العملاء وتوقعاتهم . )2بتحقيق الجودة . )

 ل لهذا الإجمال :( التحسيس المستمر . وفيما يلي تفصي4وأخيراك ) Benchmakingالمقياس المرجعي  



 

  يدماغلا ةيزوف . أ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ك للإدارة الجودة الشاملة  -1  ضع مع زملائك تعريفا

 اشرح مع زملائك الفلسفة وراء تطبيق  مفهوم إدارة الجودة الشاملة -2

 أعئلة للمراجعة والمناقشة 

 تمريس جماعي 

 الحاجات المادية

 الروحية الحاجات  

 الحاجات الاجتماعية 

 الحاجات العقلية

ــرورة على البقية ، وتحقيق التوازن إن أي نقص في واحدة منها أو طغيان إحداها على   ــيؤ ر بالضــ الأخرى ســ

ــلهس ، فهي متـداخلـة فيمـا بينهـا ، وليس لأحـدهـا  بينهـا لا يعني توزيع الوقـت على هـذه الحـاجـات بطريقـة منفصــ

وجود مسـتقل عن اخخر ، فمثلاً إذا أراد شـخص تحسـين دخله المادي بالانشـغال بعمل لايحبه ولايهواه ، سـيؤ ر 

على حالته النفســـية ، ويكون الحل بأن يشـــتغل بما يحب حتى يحقق التوازن بين حاجاته الروحية هذا بلا شـــك 

 وحاجته المادية.

 الجلسة الأولى

 

 Total Quality Management Philosophy     فلسفة إدارة الجودة الشاملة

 الجلسة الثانية
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 الوحدة التدريبية الثانية

 

 

 



 

  يدماغلا ةيزوف . أ

 

  

 أهداف إدارة الجودة الشاملة

حدد ريتشارد فرمان أهداف الإدارة الشاملة لتوكيد الجودة على  

 أنها : 

  قابلة للتصميم  مواصمفة إلى  الاحتياجات هذه ترجمة  على  ومعرفتها  ، السموق  احتياجات  على التركيز عمل•

 .  للتنفيذ

 . المجالات  كل في أداء أعلى تحقيق•

 الجودة اداء بسيطة إجراءات وضع•

 الجلسة الأولى

 

 عمل مراجعة مستمرة للعمليات لإزالة الهدر أو الفاقد .•

 ابتكار مقاييس للأداء .  •

 ضمان فاعلية الاتصالات . •

 إدراك المنافسة وتطوير إعتراتيجية المنافسة. •

 بلانهاية وضع أعلوب تطوير مستمر  •
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 العناصر الرئيسية لإدارة الجودة الشاملة:

. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 العناصر الأساسية لإدارة الجودة

 

 

 

 

 

 

 

 

 الجلسة الأولى

 

 الشاملة:العناصر الرئيسية لإدارة الجودة 

 

مشااااااااااركاااة العاااامليس في حااال -

 المشاكل واقتراح الحلول 

 التعرف على تطلعات الجمهور -
 تقدير احتياجات المؤعسة -
 تحديد أهداف الجودة -

 

 

 

 وضع المعايير المقاييس -

 تقييم ااداء -
 حصر الانحرافات -
 تقويم ااداء -
 تدعيم اوجه التفوق -

 تشجيع المبادرة والابتكار -

 اقتراح عبل التحسيس -
 تدريب وتحفيز العامليس -
وضاااااااع أنظماااة تضااااااامس الاحتفااااظ -

 بالمكاعب 
السااااعي نحو تحساااايس مسااااتوى الجودة -

 طوال الوقت 

 إدارة الجودة

تحححسححححححححيححن 

 الجودة
 ضبط

 الجودة 

تححححخححححطححححيححححط 

 الجودة

 وتتضمس إدارة الجودة ثلاثة عناصر أعاعية هي : 

 تخطيط الجودة . - 1

 ضبط الجودة .  - 2

 تحسيس الجودة .   - 3

 وذلك على النحو التالي : 



 

  يدماغلا ةيزوف . أ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

o  العميل يدير الشركةThe Customer Driven Company  

o  وضع الناس أولاكPuttingnb People  

 الجلسة الأولى

 

 أساس العمل في إدارة الجودة الشاملة

 أعاس العمل في إدارة الجودة الشاملة 

الملقب بااب الروحي لإدارة الجودة أربعة   W.Edward Demingوقد حدد ادوارز ديمنج 

 عشر نقطة تعتبر أعاس العمل في إدارة الجودة الشاملة وهي :

 1 الهبات في الهدف نحو تحسيس الإنتاج والخدمات . 

2 

4 

6 

5 

3 

7 

8 

9 

 تبني هذه الفلسفة الجديدة مس قبل المديريس والعامليس .

 إيقاف الاعتماد على التفتيش الجماعي لتحقيق الجودة

 .السعي نحو تخفيض التكلفة الكلية

 .العمل على تحسيس نظام الإنتاج والخدمة باعتمرار

 . إدخال التدريب في العمل

 .الاهتمام بالقيادة ومؤعستها

 وبالعكس.  طرد الخوف من المنظمة وتشجيع الإتصال من أعلى إلى أسفل

 .كسر الحواجز بيس الإدارات وااقسام في المنظمة

 10 .التخلي عس الشعارات و الوعظ والإرشاد
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 رضاء العملاء / المستهلك " الجمهور الخارجي " .  1

2 

 رضاء العامليس" الجمهور الداخلي "

 التركيز على العمليات والنتائج  3

 أهم المبادئ الحاكمة لمدخل إدارة الجودة الشاملة

4 

5 

 تحسيس كفاءة نظم الاتصال  6

 العامليس وتدريبهم تحفيز 

 الاهتمام بالتغذية العكسية 



 

  يدماغلا ةيزوف . أ

 

 

  
 أهم مميزات تنظيم الجودة 

 إرضاء أكبر الحاجات ورغبات العملاء . - 1

 الاعتفادة المهلى والرشيدة لجميع أنوا  الموارد .   - 2

ك . - 3 ك ونوعا  تحسيس الإنتاج كما

 خفض التكاليف .  - 4

 ملائمة العرض للطلب .   - 5

 زيادة معدلات التسويق .  - 6

 تحسيس بيئة العمل .   - 7

 زيادة معدلات اامان في العمل .   - 8

 مس أفكار. زيادة فرص التصدير اعواق جديدة .  - 9

 الجلسة الأولى

 

 أهم مميزات تنظيم الجودة
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 ISO  9001     أسباب الحصول على شهادة المطابقة

 أعباب الحصول على شهادة المطابقة

ISO  9001 

 بناء على حاجات ورغبات العملاء

 الجلسة الأولى

 

 لتقليل الهدر وبالتالي تخفيض تكاليف الإنتاج 

 لتحسيس عمعة المنشأة

 لزيادة القدرة على التصدير

 لفتح ااعواق ااوروبية واامريكية أمام منتجات / خدمات المنشأة

5 

4 

3 

2 

1 



 

  يدماغلا ةيزوف . أ

 

  

 أسئلة للمراجعة والمناقشة

أختر هدف مس أهداف إدارة الجودة الشاملة ، وحاول أن توضح كيف يمكس أن تساهم في تحقيقه مس خلال   -1

 أدائك لعملك .  

 أكتب بعض مبادئ إدارة الجودة الشاملة ، مع توضيح  ما هي المبادئ التي تلتزم بها أثناء عملك   -2

 

 والمناقشة أعئلة للمراجعة 

 الجلسة الأولى
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 الجلسة الثانية تقنيات إدارة الجودة الشاملة وأدواتها

 



 

  يدماغلا ةيزوف . أ

 

 

 ما هي ؟ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الجلسة الثانية

 

 تقنيات إدارة الجودة الشاملة وأدواتها

 تنظيم + مسؤوليات + إجراءات عمل

 

 مدخلات +موارد

 

 

 

 اازمة وضرورية الاعتيفاء

 احتياجات العملاء

 عمليات

 نشاط الأعمال

 مخرجات + عائد

 عمليات 

 نشاط الأعمال 
مـــخـــرجـــات   

 عائد

 أعلوب منطقي منظم لإدارة الجودة )منظومة (

 نظام إدارة جودة 
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 ماذا يعني إدارة جودة؟

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 التزام الإدارة

 وظائف الجودة

 عممممممياعممممممممممممات

 أهممممممممممممممممداف

 مسمممممممؤوليمممممات

 تخطيط الجودة

 ضبط الجودة 

 توكيد الجودة

 تحسيس الجودة

رعميا مس 

 خلال

 نظام

 الجودة

 الجلسة الثانية

 

 إدارة الجودة ونظام الجودة

 الجودة إدارة الجودة ونظام 

 إدارة العمليات

 الوظائف الأساسية 



 

  يدماغلا ةيزوف . أ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 عملية نشاط ااعمال  

 تشتمل العملية التي تصف نشاط أعمال على :  

 العملية المحورية : 

 تنتج عائدا ملموعا  •

 يوجد ارتباط زمني )تداخل وتفاعل( بيس العمليات المكونة لها  •

 

 عملية

 عملية

 عملية

ت
لا
خ
مد

 

 مخرجات

 إدارة عمليات نشاط ااعمال 

 المطلوبة المخرجات  إلى المدخلات  تحويل هي العملية•

 ( مضافة قيمة)

 مجموعة خلال مس الخدمات /  المنتجات  أنتاج يتم•

 عمليات 

 هياكل مس عموما الشركات /  المؤعسات  تتألف•

 وظيفية 

 الجلسة الثانية
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 لكل عملية  مدخلات ومخرجات  

 المخرجات يجب ان تحقق متطلبات محددة  

 نهاية خط المخرجات يجب أن يكون مصمما ليفى بمتطلبات العميل النهائي

 توصيف وإنشاء متطلبات العميل النهائي )الخارجي( لها أهمية كبيرة وحيوية.
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 العمليات المدعمة

 الأنشطة الغير نمطية: 

 ( معدل دون)  متباعدة فترات  على أو واحدة مرة تحدث  التي اانشطة •

 (الخ...  ، جديد  عمل موقع إنشاء ، المكاتب  تأثيث ) •

 بشكل مبسط ، كيف ترتبط العمليات المدعمة بالعملية المحورية؟ 

 العمليات المدعمة تخدم أكهر مس عملية محورية

 بالضرورة أن تتم في تتابع زمني وليس 



 

  يدماغلا ةيزوف . أ

 

 مثال لشركة توزيع:

 

 

 

 مفهوم العملية:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

فرص 

 متاحة
 بحوث تسويق بيع

 تخطيط

 تمويل

تااالاااقاااي 

 طلبات

تحضير 

 بضائع

مراقبة 

 مخزون

 تحميل

تجديد 

 مخزون

 تسليم

 حسابات  صيانة مشتريات تدريب توظيف

 الجلسة الثانية

 

 نموذج عمليات نشاط أعمال

 مورد

 عميل 

 عملية

ت
با
طل
مت

 

 مدخلات
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 لكل عملية مورد )مدخلات( ،وعميل )مخرجات(  •

 بتتابع العمليات يجب تأصيل مفهوم العميل الداخلي. •

 عملية بدون مخرجات / غرض لا معنى لوجودها  •

 يجب أن يكون الغرض مس العملية / مخرجاتها مرتبطا بم :  •

o   ، تحقيق متطلبات العميل داخلي / خارجي و المساهميس والعامليس

 والمجتمع 

o  .تحقيق واحدة أو أكهر مس أهداف نشاط ااعمال 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مفهوم العملية 

 مجال التطبيق : 

 الجلسة الثانية

 

o .حدود العملية من المدخلات إلى المخرجات النهائية 

o .تحديد مناطق التداخل مع العمليات الأخرى 

o  .لا توجد قواعد  ابتة تحدد أين تبدأ أي عملية ، وأين تنتهي بخلاف التحليل المنطقي لنشاط الأعمال 



 

  يدماغلا ةيزوف . أ

 

 

 

 نموذج عمليات إدارة الجودة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 لنظام إدارة الجودةالتحسيس المتواصل 
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 مسؤولية الإدارة

القياس والتحليل 

 والتحسيس
 إدارة الموارد

 المنتج أداراك المنتج
 مدخلات مخرجات
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 الجلسة الثانية

 

 إدارة الجودة الشاملة

 مفهوم / فلسفة إدارة لإنشاء والمحافظة على ثقافة تتسم بم: 

o   الالتزام بالتحسين المستمر كأسلوب أداء 

o )مع الاعتبار الكامل لاحتياجات وتوقعات ) العملاء ، المساهمين، العاملين ، المجتمع 

 المدى البعيد مس خلال: نجاح على 

o  مجتمع –  عاملون – مساهمون –توازن الفائدة : عملاء 

o  ضبط التغيير : التحكم في التغيير باتجاه المنافسة 

o التحسين المستمر: يستهدف جميع الأنشطة بجميع أرجاء المنشأة 

 يمكس تحقيقها بخلق مناق جودة مس خلال: 

o  الأفراد والعمليات 

o  الجودة مسؤولية كل فرد بالمنشأة 

o  أداء العمل بطريقة صحيحة من أول مرة وكل مرة 

o  الاتصالات والتنسيق 



 

  يدماغلا ةيزوف . أ

 

  

 وعناصر إدارة الجودة الشاملةأسس 

 ثقافة الجودة  1

 العمل الجماعي والمشاركة والتمكيس  2

 التدريب  3

 التزام ومساندة الإدارة العليا 4

 . التركيز على العميل 5

 التحسيس المستمر/ المتواصل 6

 الجلسة الثانية

 

 أعس وعناصر إدارة الجودة الشاملة: 

 وضوح نظم وأعاليب العمل

 منع ااخطاء 

 القياس والتحليل 

 تحفيز العامليس 

 7 الاعتراتيجي التخطيط 

8 

9 

10 

11 
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 أدوات إدارة الجودة الشاملة

 هناك العديد مس اادوات التي تستخدم في تطبيق الجودة الشاملة نذكر منها على عبيل المهال: 

o  العصف الذهني 

o  مخطط باريتو 

o  عظم السمكة 

o  خريطة سير العمل 

o استبيان العملاء 

  تحديد مجموعة البحث 

  حث المجموعة على التفكير 

  تدوين الأسباب التي تراها المجموعة 

  مراجعة الأفكار 

  تطوير وتعديل الأفكار 

  ترتيب الأفكار حسب الأولوية 

 

 العصف الذهني : ( 1)

 تحسيس إجراء معيس : طريقة حديهة لاعتنباط أفكار العامليس لحل مشكلة معينة أو 

 الجلسة الثانية

 



 

  يدماغلا ةيزوف . أ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 خطوات إنشاء شكل بارتيو           

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 أدوات إدارة الجودة الشاملة
 الجلسة الثانية

 

 ( 80/20قانون بارتو والنشاطات عالية المردود )قاعدة  ( 2)

 باريتو أحد اقتصادي القرن التاسع عشر ، وهو الذي جاء بقانون ينطبق على مجال واسع من الظواهر:

o  الحالات أن تأتي مجموعة صغيرة من العوامل بنسبة كبيرة من على فكرة أنه يمكن في كثير من   80/20يقوم قانون

 النتائج. 

o  فمثلا نجد أن نسبة صغيرة من حسابات العملاء تشكل القسم الكبير من المبيعات 

o  من المرطبات التي تباا في البلاد   %80من سكان كندا يستهلكون  %20تقدير يقول أن 

o 80%  شركات كبرى  5كندا تسيطر عليها  من المواد الغذائية المستهلكة في 

o 80%  من المنتجات   %20من مبيعات معظم المحلات التجارية تتعلق بـ 

o 80%  من الموظفين %20من نسبة الغياب عن العمل سببها 

 تحديد المشكلة وأعلوب جمع البيانات

 البياناتإنشاء صحيفة / نموذج عد 

 إعداد صحيفة / نموذج بيانات شكل باريتو

 (3تمهيل بياني بااعمدة لنموذج البيانات المعد في خطوة )

 رعم منحنى بارتيو " المنحنى التراكمي(
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 الجلسة الثانية أدوات إدارة الجودة الشاملة

 

 عظم السمكة :  ( 3)

 السمكة يتم مس خلاله تحليل المشكلة وأعباب حدوثها .رعم توضيحي يشبه عظمة 

 شكل تخطيطي يوضح العلاقة بيس خاصية جودة والعوامل المختلفة التي تؤثر عليها.

 لماذا 

o  تحديد هيكل أو العديد مس علاقات المسببات والنتيجة عس طريق الملاحظة المنظمة لمخرجات / نتائج عملية

 ما.

 مسبب رئيسي مسبب رئيسي رئيسيمسبب 

 مسبب رئيسي مسبب رئيسي مسبب رئيسي

 المشكلة

 مسبب فرعي مسبب فرعي مسبب فرعي

 مسبب فرعي مسبب فرعي مسبب فرعي



 

  يدماغلا ةيزوف . أ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 الجلسة الثانية

 

 أدوات إدارة الجودة الشاملة

 خريطة عير العمل :   ( 4)

 رعم تخطيط يوضح تتابع تنفيذ انشطة أي عملية / عمليات 

 كيف يتم تنفيذ العملية: 

 لمعرفة وفهم : 

 مجال تطبيق العملية ) أيس تبدأ ؟ وأيس تنتهي ؟( 

 التحديد الواضح لحدود العملية وأنشطتها( 

 اانشطة والتفاعلات / التدخلات لكل عملية(

 العلاقات المتبادلة والمسؤوليات داخل العملية

 تساعد خرائط التدفق على تحديد العمليات وأنشطتها بصورة فعالة.

 

 للجودة الشاملة:أمثلة على عوائد التطبيق العملي 

 التكلفة :  .  تخفي

o ( دولار عنويا. 270حقق قسم المعلومات والخدمات المساندة في إدارة الموارد بمدينة دينفر وفرا في التكاليف )ألف 

o  مليون( دولار 600باعيفيك )وفرت عذرن 

o ( دولار بسبب تقليل نسبة العيوب في المنتجات. 3وفرت آمز آند روبر كوربوريشس ) مليون 

o  8.9إلى  %52خفضت شركة تينانت التكلفة مس%  

o  2إلى  %8قلصت شركة فيلكرو نسبة المستبعد في منتجاتها مس% 

 الجلسة الثانية
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 الجلسة الثانية

 

 أدوات إدارة الجودة الشاملة

 . زيادة الانتاجية :2

o  لجميع  %49الانتاجية في قسححححم المعلومات والخدمات المسححححاندة بمدارة الموارد بمدينة دينفر بمعدل ارتفعت

 العمليات.

 . تحسن رضاء العملاء والعاملين:3

o  شكوى إلى الصفر  32انخفض عدد الشكاوى المقدمة على شرطة برايتون من 

o  في شركة دن آند برادستريت سوفتوير. %98إلى  %87ارتفعت نسبة رضاء العاملين من 

 . تحسن مستوى الأداء :4

o ية بنسلفانيا إلى حد ملموس تسحن مستوى الأداء في مركز خدمات الإرشاد العائلي بمدينة إيرى بولا

 وواضح.

 . توفير في ميزانية التشغيل:5

o  ( دولارا 54.000وفر مركز دلتا لتقويم الأسنان في السنة الأولى ) 

o ( دولارا في مشروا واحد فقط 800.000وفرت شركة ناشوا كوربوريشن ) 

o ( دولارا في مصنع واحد فقط 225.000تمكنت جنرال موتورز من توفير ) 

o ( دولار في الخمس سححححححنوات الأولى من تطبيقها 3.000.000تمكنت شححححححركة آمز آند روبر من توفير )

 للجودة الشاملة.



 

  يدماغلا ةيزوف . أ
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 [إعتراتيجية الجودة مس خلال عياعة الشركة]:   وليالأ الجلسة

 مقدمة:

 

ــالة هي الخارطة البيانية لتحقيق   ــأة في   الرؤية في حدود القيمالرس ــاطات التي تقوم بها المنش ــالة توضــيح دقيق للنش إذا تعتبر الرس

ئلة الرئيسـية التالية   الوقت الحاضـر وخلال فترة الخطة الإسـتراتيجية ، ويمكن التوصـل إليها من خلال الإجابة بشـكل مفصـل على الأسـ

 التي تمثل المحاور الرئيسية للرسالة

 

 

 التعليمية :الأهداف 

 يوضح مفهوم ومبادئ إدارة الجودة الشاملة

 يشرح مناهج إدارة الجودة الشاملة

 يشرح دورة الجودة الشاملة

 يحدد مفهوم التغيير المؤعسي ودور إدارة الجودة

 يحدد أهمية الفريق في إدارة الجودة الشاملة

 يطبق إدارة الجودة الشاملة بالوحدة الإدارية التي يعمل بها

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  يدماغلا ةيزوف . أ

 

 المحاور :

 

 

 

00 
  لرؤية في حدود القيم ا لتحقيق البيانية الخارطة هي الرسالة 1

  للرسالة الرئيسية المحاور 2

  فورد  شركة رسالة 3

  أبوت معامل رسالة 4

  للمنشأة  المستقبلية الرؤية 5

  الإدارة  لمعهد المستقبلية الرؤية 6

  الجودة في معهد الإدارةأهداف  7

  الجودة  نموذج 8

  الجودة  تعريف 9

  الجودة  نظام 10

 الجلسة الأولي
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 الرسالة هي الخارطة البيانية لتحقيق الرؤية في حدود القيم

 أهم العناصر التي يجب أن تحتوي عليها الرعالة هي : 

 المستهدفين العملاء •

 المستهدف السوق •

 الأساسية والخدمات  المنتجات •

 الجغرافية المساحة •

 واستخداماتها  التقنية •

 والنم •

إذا تعتبر الرعالة توضيح دقيق للنشاطات التي تقوم بها المنشأة في الوقت الحاضر وخلال فترة الخطة 

خلال الإجابة بشكل مفصل على ااعئلة الرئيسية التالية التي تمهل الإعتراتيجية ، ويمكس التوصل إليها مس 

 المحاور الرئيسية للرعالة كما هو مبيس في الشكل.

 ما هي ؟ المنتجات أو الخدمات التي تقدمها المنشأة 1

 الأرباح •

 فلسفة وقيم الشركة  •

 الصورة التي تود أن تكونها لدى اخخرين عنها •

 موقع الشركة بين المنافسين )الحصة في السوق( •

 نافسينمستوى التميز بين الم •

 مس ؟ المستفيد )العملاء( مس هذه المنتجات والخدمات 2

 المنشأةكيف؟ يتم تقديم هذه المنتجات والخدمات لعملاء  3



 

  يدماغلا ةيزوف . أ

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

فورد قمائمد عمالمي في صممممنماعمة السمممميمارات والمنتجمات والخمدممات ذات العلاقمة  

بصمممناعة السممميارات وفي الصمممناعات الحديهة كصمممناعة الفضممماء والاتصمممالات  

والخدمات المالية . ورعممممالتنا هي التحسمممميس المسممممتمر لمنتجاتنا وخدماتنا لتلبي  

وااربماح وتقمدم عمائمد مجزي للمسممممماهميس  احتيماجمات عملا نما وتحقق لنما النمو  

 والمالكيس والشركة.

 

 رعالة معامل أبوت 

Mission : ABBOTT LABORATORIES 

TO improve lives by providing cpst - effective  

health care products and services. 

 

 

 

 

 

ولبلورة الرعالة بشكل جيد ، يجب الإجابة على ااعئلة الهلاثة والتي تمهل المحاور الرئيسية للرعالة في الوقت الراهس  

المستقبل لتبيس الفجوة بيس الوضع الراهس والوضع المستقبلي للمنشأة . ويكون ذلك مس خلال الإجابة على كل عؤال  وفي 

مرتيس ، المرة ااولى لتعكس الوضع الراهس والمرة الهانية لتعكس المستقبل . وتمهل الإجابة على ااعئلة الهلاثة العناصر 

 الرئيسية لرعالة المنشأة .

 رسالة شركة فورد
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 رعالة مركز آفاق الجودة 

Mission: Quality Horizons Center 

الالتزام بتنمية مهارات وقدرات العامليس وتحسمميس الجودة وتطوير أداء المنشمم ت 

مس خلال تقديم خدمات تدريبية واعمممتشمممارية متميزة وذات جودة عالية ترضمممى  

 عملا نا وتتجاوز توقعاتهم.

 

 رعالة معهد الإدارة العامة ، المملكة العربية السعودية 

Mission: Institute of Public Administration, Saudi Arabia 

التنميمة الإداريمة في المملكمة مس خلال تقمديم خمدممات   يعممل المعهمد على تحقيق 

متميزة وذات جودة عالية بأقل تكلفة للقطاعيس الحكومي وااهلي ، ترى لمسممتوى  

 .توقعات المستفيديس منها . وتحقق رضاهم

 

 

 

 

 

 



 

  يدماغلا ةيزوف . أ

 

 

 الر ية المستقبلية للمنشأة :

الر ية المسممتقبلية للمنشممأة هي تصممور ما تريد أن تصممل له الشممركة في المسممتقبل ) وضممع 

الشمممركة بعد ... عمممنة ( وهي عبارة عس المزج بيس الحلم والمعلومات مس خلال القدرة على 

 المستقبلية.  التخيل والتصور المستقبلي والتنبؤ بالتغيرات

والر ية هي الوضع المهالي للمنشأة في المستقبل ، ويجب أن تكون مشتركة ويؤمس بها جميع  

 العامليس في المنشأة ويعمل الكل على تحقيقها لتكون ممكنة .

مس المهم في الاعممممتراتيجيمة أن ترى ااشمممميماء البعيمدة وكمأنهما قريبمة ، وأن ترى  

 ااشياء القريبة مس بعد.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 والر ية المستقبلية للشركة تجيب على ااعئلة التالية:  

o أيس نريد أن نكون ؟ 

o ماذا نريد أن نكون؟ 

وتؤكد الدراعااااات أن أفضاااال الر ى المسااااتقبلية هي مس صااااناعة اافراد ، ومس النادر جدا أن تتكون الر ية 

المساااتقبلية مسااائولية رئيس الشاااركة المباشااارة المساااتقبلية مس العمل الجماعي . لذلك في الغالب تكون الر ية 

وتمهل ر يته وأحلامه منفردا ويمكس بعد الإفصااااااح عس ر يته وأحلامه أن تتبلور الر ية المساااااتقبلية بالعمل 

 الجماعي.

 لتحقيق الرؤية في حدود القيمالرسالة هي الخارطة البيانية 
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 الر ية هي فس ر ية ااشياء غير المرئية 

 

وبالرغم مس أنه مس النادر أن يكون هناك منشمممأة ليس لديها ر ية مسمممتقبلية عمممواء كانت  

منها محدود جدا، والسبب الرئيسي لذلك هو الاعتقاد مكتوبة أو غير مكتوبة ، إلا أن أثر كهير 

 الخطأ لدى الكهير بأن بلورة الر ية المستقبلية يكفي لتحقيقها.

 

 

لكي يكون للر ية المستقبلية قيمة وأن تنعكس على أداء المنشأة ومستقبلها ، يجب أن يكون  

 بلورتها.الجهد المبذول في تحقيق الر ية أكهر مس الجهد المبذول في  

 

 

 الر ية بلا عمل ليست إلا حلم 

 والعمل بلا ر ية ليس إلا مضيعة للوقت 

 والر ية مع العمل يمكس أن تغير العالم

 

 

 

 المستقبلية الجيدة التالي: أهم عناصر الر ية 

  الطموح 

  التحدي 

 الواقعية 

   التميز 

   الإمكانية 

 .الالتزام 

. 

 

 الرسالة هي الخارطة البيانية لتحقيق الرؤية في حدود القيم



 

  يدماغلا ةيزوف . أ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الرسالة هي الخارطة البيانية لتحقيق الرؤية في حدود القيم

 ويتضح أن نجاح الرؤية المستقبلية للمنشأة يعتمد علي :

o  أن يكون مصدرها القيادة الإدارية العليا في المنشأة 

o ) أن تكون مشتركة )يؤمس بها كافة العامليس في المنشأة 

o  أن تحضى بدعم ومساندة القيادة الإدارية العليا في المنشأة 

o  أن تكون شاملة ومفصلة 

o  أن تكون إيجابية ومحفزة للعامليس في المنشأة 

o أن تكون واقعية ومنطقية وممكنة التحقيق 
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يتوق المعهمد إلى أن يكون متميزا ورائمدا وقمائمدا في تقمديم خمدممات ذات جودة عماليمة في  

 الإدارية تكون نموذجا يحتذي به على المستوى المحلي والاقليميمجالات التنمية  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الرؤية المستقبلية لمعهد الإدارة العامة

القيم والمبادئ هي التي تحكم أداء المنشأة والتي تمهل إطار لكافة ااعمال  

التي تقوم بها المنشأة والقيم تعتبر المرجع لتحديد الصحيح والخطأ والملائم  

 والمرغوب في المنشأة . والمقبول والمرفوض 

والقيم هي تلك الاعتقادات التي تؤمس بها المنشأة وتنادي بتطبيقها وااخذ بها  

عواء في أداء العمل أو في علوك العامليس في المنشأة وتعتبر القيم المعيار  

 الرئيسي في المنشأة لاتخاذ القرارات.

هناك فجوة بيس ما تنادي به المنشأة  وما وتأتي خطورة القيم عندما يكون  

تمارعه كأن تنادي القيادة الإدارية العليا في المنشأة بضرورة احترام العميل  

 كقيمة معلنة ، بينما لا تحترم العميل في ممارعاتها اليومية

 القيم والمبادئ:

 



 

  يدماغلا ةيزوف . أ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 والمبادئ على الجوانب التالية :وغالبا ما تشتمل القيم 

  التركيز على العملاء 

 التميز 

 اعتهمار الفرص المتاحة 

 الاهتمام بالبيئة والمجتمع 

  التركيز على الجودة 

 التركيز على العامليس 

  التوقعات العالية للأداء 

 الاعتقرار 

 المنتجات والخدمات 

   السمعة الجيدة  للشركة 

  الاعتزاز بالانتماء للشركة 

 العمل بروح الفريق 

  الشفافية 

  اعتهمار الموارد المتاحة 

 الابتكار 

  الإبدا 

 القيادة الملهمة 

 النمو 

  تمكيس العامليس 

 التركيز على المورديس 

 .الاعتهمار في التقنية 

  

 

 الرؤية المستقبلية لمعهد الإدارة العامة
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Values of Marriott Mgt  Values of AT&T 

o Integrity 

o Customer drive 

o Continuous 

improvement 

o Empowerment 

o Sustainable economic 

growth 

o Balance 

 o Respect for 

individuals 

o Dedication to 

helping customers 

o Highest standards of 

integrity 

o Innovation 

o Teamwork 

 

Values of Bonneville Int  Values of Goddard’s 

o Integrity 

o Excellence 

o Service 

o Profitability 

o Leadership 

o Sensitivity 

 o Agility 

o Balance 

o Creativity 

o Dedication 

o Integrity 

o Respect 

o Teamwork 

 

  

 العامةالرؤية المستقبلية لمعهد الإدارة 



 

  يدماغلا ةيزوف . أ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 القيم والمبادئ في شركة فورد

العامليس هم مصدر قوتنا 

منتجاتنا هي النتيجة النهائية لجهودنا ويجب أن تكون اافضل 

اارباح هي المقياس الحقيقي لكفاءتنا وقدرتنا على إرضاء العملاء والنمو 

 الجودة تأتي أولا في كل شيء نقوم به لإرضاء عملا نا 

العملاء هم المرتكز لكل ما نقوم به 

التحسيس المستمر مطلب أعاعي للنجاح 

مليس والعمل كفريق واحد منهج حياة فورد مشاركة العا 

العملاء والمورديس شركا نا في العمل والنجاح 

التميز هدف لا يقبل التنازل 

 

وللر ية المستقبلية للمنظمة ، وتعبر عس ما تريد المنظمة تعتبر ااهداف ترجمة للرعالة 

تحقيقه مس تطبيق نظام الجودة ، وتمهل أهداف الجودة أحد أهم متطلبات تطبيق الجودة ومس  

 خلالها يتم الحكم على مدى نجاح جهود تطبيق الجودة.

 أهداف الجودة :
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عياعة الجودة هي تعتبر مكتوب )موثق( مس القيادة الإدارة العليا في المنظمة عس التزامها  

تطبيق الجودة في الجودة ومتطلبات تطبيقها في المنظمة وعس دعمها ومسمماندتها لكافة جهود  

 وتحقيق أهدافها ، وما يتطلبه ذلك مس تفويض للصلاحيات ومشاركة العامليس في المنظمة.

 

 

 

 

 

 

o  أن تكون محددة وواضحة 

o   أن تكون مكتوبة وموثقة 

o  أن تكون مفهومة لكافة العامليس 

o   المستويات أن يتم تطبيقها على كافة 

o  .أن تلتزم القيادة الإدارية العليا بكل ما فيها 

o أن تساهم في تحقيق أهداف الجودة . 

 

 

 

 أهداف الجودة في معهد الإدارة العامة

o   زيادة الإنتاجية 

o  منسوبي المعهد تحقيق رضا وتوقعات 

o  تحقيق رضا وتوقعات المستفيديس مس خدمات المعهد 

o تحقيق نموذج يتحذي به في الجودة والتميز في تقديم الخدمة 

o إيجاد نظام شامل ومتكامل للأداء في المعهد 

o تحقيق درجة )صفر( مس ااخطاء والعيوب والشوائب في أداء المعهد 

o قو  في أخطاء ااداء بناء نظام متكامل للوقاية مس الو 

 عياعة الجودة:

 

 ومن أهم شروط سياسة الجودة التالي : 



 

  يدماغلا ةيزوف . أ

 

o   يلتزم  معهمد الإدارة العماممة بتطبيق مفهوم الجودة بشممممكمل تمام على كمافمة

والاعممتشممارات ،  نشمماطاته الرئيسممية ، المتمهلة في التدريب ، والبحوث ، 

 والتوثيق ، ععيا لتقديم خدمات متميزة وذات جودة عالية ، وبأقل تكلفة .
o  يلتزم معهد الإدارة العامة بنظام الجودة وعمليات التحسميس المسمتمر، للقيام

بالعمل الصحيح بشكل صحيح مس المرة ااولى وكل مرة ، وذلك مس خلال  

 عمليات التحسيس المستمر.فرق عمل يتم تدريبها وتمكينها مس القيام ب 
o   يلتزم معهد الإدارة العامة بالاعممممتمرار في تقييمه الذاتي لجميع نشمممماطاته

 لتحقيق نجاح متميز ومستمر.
o   يقمدر معهمد الإدارة العماممة جميع أفراده وعطماءهم المتميز ، ويلتزم بتطوير

قمدراتهم مس خلال التمدريمب المسممممتمر وتهيئمة المنماق المنماعمممممب للإنتماج  

مس   يتمكنوا  حتى  فعممال ومهمر  بشممممكممل  لمهممامهم  إنجممازهم  مس  وتمكينهم 

 المساهمة الفعالة في تحقيق أهداف المعهد بشكل متميز.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 سياسة الجودة في معهد الإدارة
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يعتبر نموذج الجودة أحمد المتطلبمات الرئيسمممميمة لتطبيق الجودة ويمهمل الإطمار العمام لمفهوم  

المنظمة ، فمس خلاله يتم تعريف الجودة وتحديد عناصمرها الرئيسمية والعلاقة بيس  الجودة في  

 هذه العناصر.

 

 نموذج الجودة في معهد الإدارة العامة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الجلسة الأولي

 

 نموذج الجودة

 

 القيادة الإدارية

 وثقافة الجودة

المعلومات 

والتحليل 

 والقياس

التخطيط 

 الاعتراتيجي

 إدارة 

 اافراد

 

 إدارة 

 الموارد

ضبط 

ومراقبة 

 الجودة

 نتائج الجودة

دة
رت
 م
ية
غذ
ت

 

 المحرك

 النظام

 المخرجات

 نموذج الجودة



 

  يدماغلا ةيزوف . أ

 

 

 أ. تعريف الجودة : 

يتطلب تطبيق الجودة بنجاح وجود تعريف محدد للجودة ، ويجب أن يشمممتمل التعريف   

ااعماعمية للجودة ، وأن يكون مسمتمدا مس الر ية المسمتقبلية للمنظمة ورعمالة  على العناصمر  

 المنظمة، وأن يدعم ويساند تحقيق أهداف الجودة.

 تعريف الجودة في معهد الإدارة العامة

الجودة في معهمد الإدارة العماممة تعني التميز في تقمديم الخمدممات المطلوبمة  

ااخطماء والعيوب والشمممموائمب وتقمدم   منمه بفعماليمة بحيمث تكون خماليمة مس  

بمأقمل تكلفمة ، وترقى لمسممممتوى توقعمات ورغبمات المسممممتفيمديس وتحقق  

رضمماهم التام حاضممرا ومسممتقبلا ، وذلك مس خلال التحسمميس والتطوير  

المسممممتمر والالتزام بمتطلبمات ومعمايير ااداء ، وأداء العممل الصممممحيح 

 بشكل عليم مس المرة ااولى وكل مرة.

 لجودة :ب. عناصر ا

عناصممر الجودة هي تلك التي تلتزم بتطبيقها والعمل مس خلالها كمعايير أعمماعممية لنظام 

الجودة وااداء في المنظمة . ومس أكهر عناصممر الجودة شمميوعا نقاط ديمنق ااربعة عشممر 

 وعناصر الجودة في جائزة مالكلوم بالدريج الوطنية للجودة.

o  القيادة الإدارية 

o   ثقافة الجودة 

o  المعلومات والتحليل والقياس 

o  التخطيط الاعتراتيجي 

o  إدارة اافراد 

o  إدارة الموارد 

o   ضبط ومراقبة الجودة 

o  نتائج الجودة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 نموذج الجودة



 

 67 

 

 نظام الجودة :

يتطلب تطبيق الجودة بنجاح وجود نظام للجودة يعمل بشمكل آلي ومنظم ومسمتمر لتطوير  

وتحسميس الجودة ويجب أن يضممس النظام تطبيق مبادئ الجودة بشمكل مسمتمر وتحقيق  ااداء 

أهداف الجودة ، كما يجب أن يكون شممماملا بحيث يحقق الجودة في كافة الخدمات والمنتجات  

 التي تقدمها المنظمة ويغطي كافة النشاطات التي تقوم بها.

 

 نظام الجودة في معهد الإدارة العامة

 

 

 

 

 

 

 

 الجودةقياس 

 تحسيس  الجودة

 تقييم  الجودة ضبط  الجودة

عملية مستمرة ودائمة 

 لكافة أنشطة المعهد

 نموذج الجودة

 الجلسة الأولي

 



 

  يدماغلا ةيزوف . أ

 

 
 

 التنظيم للجودة :

تقوم بتطبيق الجودة عمدد مس الجهمات وااشممممخماص على رأعممممهما فرق العممل التي تقوم  

مس الجودة وحتى لا تكون همذه الفرق كمالجزر المتفرقمة ، يجمب أن    %90بتطبيق أكهر مس  

التي تقوم بالتطبيق ومسمئولية    يكون هناك تنظيم لتطبيق الجودة يوضمح العلاقات بيس الجهات

كل منها ودور كل منها في جهود التطبيق . وحسمب حجم المنظمة وطبيعة النشماط الذي تقوم  

 به يتم تصميم التنظيم المناعب.

 نموذج تطبيق الجودة:

 %90كما عبق الإشارة إليه ، فأن تطبيق الجودة يتم مس خلال فرق العمل التي تقوم بأكهر مس  

تنسمممميقيممة   بممأدوار  التطبيق  عس  المسممممئولممة  ااخرى  الجهممات  وتقوم  التطبيق  جهمود   مس 

أو تنظيمية ، وحتى تتمكس فرق العمل مس القيام بدورها بشمكل فعال وأن يكون تطبيق الجودة 

 يجب أن يكون هناك نموذج للتطبيق تأخذ به كافة الفرق.وفق منهج موحد ،  

 

 

 

 

 مجلس الجودة

 اللجنة الدائمة للجودة

 فرق التحسيس المستمر

 فرق الوظائف المشتركة

 فرق الوظائف المحددة المهام المحددةفرق 

 إدارة الجودة

 نموذج الجودة
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  يدماغلا ةيزوف . أ

 

 

 

 لماذا نحتاج إلى الجودة:

o  المنافسة 

o   انفتاح ااعواق 

o عرعة تغير التقنية 

o عهولة الاعتهمار ااجنبي 

o  تزايد وتنو  العرضحجم الطلب مع 

o الوصول إلى توقعات العميل بالرغم مس تزايدها 

o  تحقيق ااهداف 

o زيادة اارباح وخفض التكاليف 

o  السمعة 

 

 

 

 

 

 

 أهداف تطبيق الجودة :  

o   تطوير المنتجات السلعية والخدمات 

o   تقليص نسبة ااخطاء 

o   تحسيس الإجراءات على مستوى المنشأة 

o  العمل بروح الفريق الواحد 

o  تأصيل مبدأ مشاركة العامليس 

o تنمية وتطوير مشاركة ومساندة الإدارة العليا 
  

 لماذا نحتاج إلى الجودة
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 كيف تقضي على التأجيل؟

 قواعد تطبيق الجودة لـــ " ديمنــــــج" : 

 تحديد مجال تحسيس المنتج أو الخدمة 

 تبني الفلسفة الجديدة 

 تقليص الوقت المخصص للمراجعة 

 اختيار المواد الجيدة بالسعر المناعب

 التحسيس المستمر

 فتح مجالات التدريب وتطويرها  

 العمل الجماعي لتحقيق ااهداف

 تبني القيادة الجيدة 

 العمل بهقة والبعد عس الخوف

 إزالة الحواجز بيس ااقسام 

 الالتزام بالموضوعية 

 التركيز على الكيف وليس الكم

 تقدير عمل الغير

 تأصيل التدريب في العمل

 

 الجلسة الثانية

 



 

  يدماغلا ةيزوف . أ

 

 

 

  

 مضيعات الوقت والتعامل معها

 الجودة طريق للتحسيس المستمر / المتواصل .. كيف ؟ 

o  العميل هدف أعاعي 

o  (تحفيز – إجراءات مراقبة – ملكية – مشاركة –) تدريب 

o    التركيز على العامليس 

o القياس والتحليل بشكل دوري 

o  التحكم في الإجراءات وضبط التكاليف 

 خطوات تطبيق الجودة: 

  الإدارة العليا التزام ودعم 

   تحديد رؤية المنشأة 

  إزالة الحواجز والمعوقات 

   تكوين مجموعات العمل 

   تحديد المسؤوليات 

  تحديد خطط العمل وطرق التنفيذ 

  البدء في التطبيق 

  متابعة التطبيق والتحسين المستمر 

  نشر الانجازات 

 الجلسة الثانية
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 نتائج تطبيق الجودة :

 الجودة :نتائج تطبيق 

o   تحسين الإنتاجية والنوعية 

o  السلامة والأمان 

o   إيجاد فريق عمل قادر 

o  تحسين رضاء العملاء والموظفين 

o   انخفاض في تكلفة الجودة 

o  تقليل الفاقد 

o   تطوير الأداء 

o  زيادة القدرة التنافسية 

 مزايا تطبيق الجودة : 

o   الحفاظ على الجهد والوقت والمال والموارد 

o  الاعتغلال اامهل لموارد المنشأة 

o  الكفاءة في أداء العمل 

o   تلافي / تقليل ااخطاء 

o ضبط التكاليف 

o  المحافظة على عمعة المنشأة 

o ضمان اعتمرارية المستوى المتميز 

o  أداء العمل بطريقة صحيحة مس البداية 

o  المراقبة والمراجعة تقليل مجهودات 

o تعزيز الهقة مع العميل 

 الجلسة الثانية

 



 

  يدماغلا ةيزوف . أ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 معوقات تطبيق الجودة :

 معوقات تطبيق الجودة :

o عدم رربة الإدارة العليا في تغيير المفاهيم 

o مقاومة التغيير 

o  الخوف من المجهول 

o  عدم تفهم مدى الحاجة إلى التطوير المستمر 

o   عدم التعاون 

o   التكتم على المعلومات 

o   عدم قناعة العاملين 

o  الافتقار إلى كفاءات إدارية 

o  الحواجز التنظيمية 

o إهمال التدريب 

 الجلسة الثانية
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 تدريب التغلب على 

 مشاعر الإحباط في العمل 
 

 ما هي ااعباب التي تجعلك تشعر بالإحباط في العمل؟؟   1س

    

1-   

2-   

3-   

4-   

5-   

6-   

7-   

 

 كيف يمكنك التغلب على مشاعر الإحباط في العمل؟  1س

    

1-   

2-   

3-   

4-   

5-   

6-   

7-   

 



 

  يدماغلا ةيزوف . أ

 

 استقصاء: هل أنت ناجح في عملك؟ 

شمممميء مهم ضممممروري في حياة كل إنسممممان، مس ما لا يتمنى تحقيق    Successالنجاح 

النجاح؟ النجاح يحقق الشعور بالإنجاز والفرح، ويدفعك إلى مزيد مس العمل والجهد... تحقيق  

النجاح قد يكون عمممهلاك أما الحفاظ عليه فهو مر صمممعب النجاح هو النتيجة الطبيعية للعرض  

 وتعالي:  والجهد والإرادة... يقول الله عبحانه  

       :[.30]الكهف 

 واامهال الشعبية تقول:  لكل مجتهد نصيبذ ويقصد بالنصيب هنا النجاح. 

حتى تحقق النجماح في حيماتمك يجمب أن تراعي عمدة اعتبمارات نمذكر منهما على عممممبيمل  

 المهال:  

 أن تكون لديك إرادة قوية. -1

 أن تحدد أهدافك بوضوح. -2

 التخطيط والتنظيم لكل شيء. أن يكون شعارك في الحياة  -3

 أن تبذل الجهد والوقت قدر اعتطاعتك لتحقيق أهدافك. -4

 الإخلاص في كل شيء.  -5

 لا تؤجل عمل اليوم إلى الغد. -6

 احترم ر عائك.  -7

 تعاون مع زملائك.  -8

 قدم الحب للمنشأة التي تعمل بها.  -9

ابحث عس التعلُّم والتعليم واحصل على التدريب المناعب بما يزيد مس   -10

 فعالية عملك في المنشأة.كفاءة و 

 لا تخف مس المسئوليات الكبيرة وقل لنفسك  أنت أهلٌ لهاذ. -11

م أهدافك الكبيرة إلى أهداف صغيرة يمكس تحقيقها بدقة.  -12  قس ِّ
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 اعتقصاء:حدد نمطك الإداري 
( في المكان الذي يعبر تماماك عس مدى انطباق  اقرأ كل عبارة جيداك ثم ضممع علامة ) 

 العبارة على أعلوب أدائك.مضمون  

نتيجة هذا ا لاعممتقصمماء خاصممة بك أنت، وهي وعمميلة عملية لكي تتعرف على نقاط الضممعف 

 والقوة، وطرق وأعاليب التحسيس والتطوير.

 العبارة  م
ك  ك  دائما ك  غالبا  نادراك  حيانا

لا 

 تنطبق 

5 4 3 2 1 

أحماول وضممممع خطمة للعممل تشممممممل كمافمة القواعمد  1

 والإجراءات اللازمة لبلوغ ااهداف.

     

      أعتمد في أداء ااعمال على أفكاري الشخصية 2

أحاول أن أشممترك في تحديد أهداف العمل وقياس   3

 النتائج المحققة على أعاعها.

     

إغفممال  4 عممدم  مع  المختلفممة  النوعيممة  اللوائح  أتبع 

 العلاقات بينها.

     

المكلف بهما عنمدمما تتطلمب الظروف  أنجز المهمام   5

 ذلك.

     

يسممعدني أن أعمممع عس حسممس عممير العمل وعدم   6

 وجود أي عقبات تعترضه.

     

      أهتم بتنمية قدراتي ومهاراتي في العمل. 7

      أحاول وضع جدول زمني للعمل المطلوب تنفيذه. 8

أقول لنفسممي أثناء العمل  أعمل إيه في الشممغل ده  9

عمممماعمات واعممممتكملمه في   10كلمه مع أني أعممل  

 المنزلذ.

     

      الحوافز في رأيي يجب ربطها بااهداف المحققة 10

أحاول اعممتعراض وتقييم كافة الحقائق عس أدائي   11

 للعمل

     

      أحاول الالتزام بالواجبات المحددة لوظيفتي. 12



 

  يدماغلا ةيزوف . أ

 

 العبارة  م
ك  ك  دائما ك  غالبا  نادراك  حيانا

لا 

 تنطبق 

5 4 3 2 1 

      أقوم بالعمل عند مواجهتي لضغوط ما. 13

      أقنع الآخريس بأن أفكاري لصالحهم. 14

      لا أعترف بوجود أزمات في العمل. 15

يتمتع   16 الممذي  هو  النمماجح  الموظف  أن  رأيي  في 

 بسعة اافق.

     

      أحكم على نفسي بدرجة انشغالي في العمل. 17

      الموظف الكفء هو الذي لا يفعل أي مشكلات. 18

      اهتمامي على النتائج المحققة.أركز   19

الخطة في نطري وعمممميلة لمواجهة المشممممكلات   20

 الحالية.

     

النمماس   21 بتغيير  كفيممل  الزمس  بممأن  ك  تممماممما أ مس 

 والظروف المحيطة.

     

      أتردد في السماح لنفسي بأي حرية في التصرف. 22

      أهتم بأناقتي ومظهري الشخصي. 23

      حل المشكلة مس منظور شمولي.أفكر في   24

أهتم بتممحديد أهممداف عملي بشكممل تفصيلي )كميا   25

ك(. ك م نوعيا  م زمنيا

     

      أعتمتع الشعور والسعادة في العمل. 26

      أعالج اازمات عند وقوعها. 27

لمواجهممة   28 العمممل  تنفيممذ  في  كممافممة جهممدي  أبممذل 

 ضغوطه.  

     

      أحاول باعتمرار إرجا  ااثر للآخريس. 29
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 العبارة  م
ك  ك  دائما ك  غالبا  نادراك  حيانا

لا 

 تنطبق 

5 4 3 2 1 

مس المفروض مممممم في رأيي مممممم أن يسمير العمل   30

 بمقتضى الخطة الموضوعة.

     

أ دي عملي مس منطق مجموعة مس الخصممائص   31

 والسمات الشخصية التي أتمتع بها.

     

لا أعممممتطيع تحقيق أهمدافي عنمدمما تتعمارض مع   32

 أهداف الغير.  

     

أزممات العممل هي المرتبطمة بمتطلبمات عماجلمة  33

 لرئيسي.

     

      أعتمد في تنفيذ أعمالي على تعليمات رئيسي. 34

أعممممعى لإيجماد الطرق التي تجعمل العممل أكهر   35

ك.    تشويقا

     

      أهتم بالعلاقات الاجتماعية مع الآخريس. 36

أحماول بماعممممتمرار ااخمذ في الاعتبمار مؤثرات   37

 البيئة التي اعمل فيها.

     

أبذل عملسملة مس المجهودات الكهيفة والشماقة حتى   38

 تنقضي اازمة.

     

اهتممامي على الجوانمب الإيجمابيمة في العممل  أركز   39

 فقط.

     

أميمل إلى وضممممع مقماييس ومعمايير مقننمة ادائي   40

 بالاتفاق مع رئيسي.

     

ك للوائح المعتممدة   41 أهتم بتنفيمذ واجبمات العممل وفقما

 والمحددة.

     

تقماس تنفيمذ فعماليمة ااداء بمقمدار الجهمد المبمذول   42

 في العمل.

     



 

  يدماغلا ةيزوف . أ

 

 تسجيل الإجابات

الآن... بعد انتهائك مس الإجابة على الاعممتقصمماء عممجل في الجداول التالية الدرجة التي  

 أعطيتها لكل عبارة:

 

ااداء بالنشاط ورد    ااداء باللوائح
 الفعل

 ااداء باازمات  

 الدرجة م  الدرجة م  الدرجة م
1   9   5  
8   13   15  
12   17   20  
22   28   27  
30   34   33  
41   42   3  

  إجمالي   إجمالي   إجمالي

بمممالمممجممماذبممميمممة    ااداء 
 الشخصية

  

    الدرجة م   
   2     
   7     
   14     
   23     
   31     
   36     
     إجمالي    

 ااداء بمنهج النظم   ااداء بااهداف   ااداء باانباء السارة له 
 الدرجة م  الدرجة م  الدرجة م
6   3   4  
18   10   11  
21   19   16  
26   25   24  
35   32   29  
39   40   37  

  إجمالي   إجمالي   إجمالي
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 أعممممرف نفسمممممك
الاختبار التالي يكشف عس حقيقة إحساعك بشخصيتك هل تحب وتحترم ذاتك أم أنك غير  

 تعرف الحقيقة كس صادقا في إجاباتك . راض عنها لكي 

 لا  نعم  السؤال م

   أفكر في نفسي بشكل إيجابي 1

   النجاح الذي حققته في حياتي أكهر مس الفشل الذي تعرضت له  2

   غير راض عس أشياء كهيرة في شخصيتي 3

   لا أتقس فعل أشياء كهيرة يتقنها غير؟ 4

   حياتيأفخر بكهير مس ااشياء في  5

   اشعر بالنقص تجاه معظم الناس 6

   لا احترم ذاتي بالقدر الكافي 7

   أشعر بأن لدى الكهير مس المميزات   8

   تمر أوقات اشعر فيها بأني عديم الفائدة  9

   اشعر بالرضا عس نفسي كما أنا   10

 

 النتائج والتحليل:

ودرجة عس الإجابة    10و   8و 5و    3و 1للأعئلة:  أمنح نفسك درجة عس كل إجابة بنعم  

فذلك يعني أنك تبخس نفسك    3واجمع درجاتك .إذا كانت أقل مس   9و  7و 6و   4و 2بلا للأعئلة  

فذلك يعني    7و   4حقها ولا تقدرها بما فيه الكفاية وتشعر بالإحباط إذا كان مجمو  درجاتك بيس  

فهذا يعني أنك    8إذا حصلت على أكهر مس  أن هناك توازنا في ر يتك لنفسك وتقييمك لذاتك أما  

 تقدر نفسك بشدة .. مبروك أنت في طريق خطر!.

 

 
 
 
 
 
 
 
 



 

  يدماغلا ةيزوف . أ

 

 

 اعتقصممماء : قي ِّم مهاراتك الإدارية
 

 دليل الدرجات
ك  نادراك  ك  أحيانا ك  غالبا  دائما

 الدرجة
1 2 3 4 

 التخطيط 

  أعرف بوضوح ااهداف الحقيقية للإدارة التي أديرها. 1

أوضمح للمر وعميس العلاقة بيس جهودهم الفردية والجماعية وأهداف الإدارة  2

 التي أديرها

 

  أناقش الخطط مع المر وعيس. 3

ك واضحة وقابلة للقياس بالاشتراك مع المر وعيس. 4   أضع أهدافا

ك مع المر وعمميس طرق وإجراءات العمل التي تتبعها المجموعة   5 أراجع دوريا

 الإدارة بغرض تطويرها.داخل  

 

  أشرك المر وعيس في جميع خطوات العملية التخطيطية بالإدارة. 6

  أشيد بجهود المر وعيس واعترف بها عندما تتحقق ااهداف. 7

أقوم بمالتنسمممميق بيس خطط العممل داخمل الإدارة وكمافمة الخطط ااخرى عممممواء  8

التي يرتبط نشممماطها بنشممماط  الخاصمممة برئيسمممي أو الخاصمممة بالإدارات ااخرى 

 إدارتي.

 

  أقوم بتحويل ااهداف والخطط إلى جداول زمنية وموازنات للتنفيذ. 9

ك ااهداف الموضوعة لها. 10   تحقق إدارتي دائما

  مجمو  التخطيط   

      ×2.5  =  

    

 التنظيم )هيكل تنظيمي / تفويض( 

لإدارتي طبقماك احمداث التعمديلات في أحتفظ بخريطمة تنظيميمة مرعمممموممة   1

 الهيكل التنظيمي لهذا الإدارة.

 

  يعرف كل فرد في إدارتي مكانه بالتحديد في الهيكل التنظيمي للإدارة. 2
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 دليل الدرجات
ك  نادراك  ك  أحيانا ك  غالبا  دائما

 الدرجة
1 2 3 4 

ك بتطوير الهيكل التنظيمي لإدارتي بهدف التعرف على الاحتياجات   3 أقوم دائما

 مس العمالة عواء بالزيادة أو الخفض.

 

بتعديل الهيكل التنظيمي لإدارتي بهدف التوصممل على نطاق الإشممراف أقوم  4

 اامهل للإدارة التي أديرها.

 

  أعيد النظر الإشراف داخل إدارتي بالإدارات ااخرى. 5

  أقارن نطاق الإشراف داخل إدارتي بالإدارات ااخرى. 6

  ااخرى.يتلقى كل فرد في الإدارة داخل إدارتي بالإدارات   7

  إن علاقاتي مع زملائي مس المديريس في الإدارات ااخرى متجانسة وفعالة.  8

أفوض عمملطة الاختصمماص للأعمال الروتينية على المر وعمميس بالرغم مس   9

 اعتمرار مسئوليتي عنها أمام رئيسي المباشر.

 

ك )كل عممنة مهلاك( هيكل العامليس في إدارتي ممممممم مس حيث   10 العدد أراجع دوريا

 والكفاءات والتخصصات م بهدف التحسيس المستمر في هذا الهيكل.

 

لكممافممة   11 الوظيفي(  )التوظيف  الوظيفيممة  بممالمتطلبممات  أنمما على درايممة كمماملممة 

 الوظائف داخل إدارتي.

)التوظيف   الوظيفيممة  للمتطلبممات  عممممنممة مهلاُ(  )كممل  الممدوري  بممالتقييم  أقوم 

 إدارتي.الوظيفي( لكافة الوظائف داخل  

 

12  

ك بالتوجيه والتوعية للعامليس الجدد في إدارتي. 13   أقوم شخصيا

ك بربط مستوى أداء المر وس بالمكاف ت التي يحصل عليها. 14   أقوم دائما

  أحدد فرص التقدم الوظيفي لكل فرد في إدارتي. 15

  يعرف كل فرد في القسم معايير ااداء المطلوبة في عمله. 16

أقوم بتزويمد إدارة شممممئون العمامليس ببيمانمات دقيقمة عس نوعيمة الموظف المذي   17

 أحتاج إليه بالشكل الذي يمكنها مس تصفية المرشحيس لهذه الوظيفة.

 

  اعتخدام أعلوب منظم ونمطي في مقابلة المرشحيس للتعييس في إدارتي. 18

  رتي.أعتخدم أعلوب منظم ونمطي للتوصية بترقية العامليس في إدا 19



 

  يدماغلا ةيزوف . أ

 

 دليل الدرجات
ك  نادراك  ك  أحيانا ك  غالبا  دائما

 الدرجة
1 2 3 4 

 يعرف كل فرد في الإدارة ترتيب مستوى أدائه بالمقارنة بزملائه. 20

 

 

 
  مجمو  التنظيم  

 
  ×2.5 =   

 

 

 

 

 

 التوجيه )القيادة / التحفيز / اتخاذ القرارات وإصدار ااوامر( 

  أقوم بمراجعة كافة الظروف قبل أن أتخذ قرار أو أصدر أمراك. 1

ك بحصر البدائل المتاحة وتقييمها.قبل أن أتخذ   2   قرراك أقوم دائما

ك أنني كنمت على  3 إن النتمائج المترتبمة على تنفيمذ قراراتي وأوامري تهبمت دائمما

 صواب.

 

وطبيعة المهام المسمئولة مني    ييناعمب عملوكي القيادي كل مس طبيعة مر  وعمين  4

 أمام رئيسي المباشر

 

أتيح للمر وعمممميس في إدارتي حريمة كماملمة في إبمداء وجهمة نظرهم في حمل   5

 المشكلات وتعديل طرق وإجراءات العمل المتبعة.

 

أوجه التقدير للمر وعمميس بالفخر والاعتزاز عند إنجازهم للمهام المطلوبة منهم   6

 المحددة لها.بالمعايير  

 

يشممممعر المر وعممممون بمالفخر والاعتزاز عنمد إنجمازهم للمهمام المطلوبمة منهم   7

 بالمعايير المحددة لها.

 

يشممممعر المر وس بأن الفرصممممة متماحة أمامه للتقمدم )في الوظيفمة أو الراتب أو  8

 الحوافز(. كما يشعر بأنني عأعانده في هذا التقدم إذا كان أدا ه متميزاك.
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 دليل الدرجات
ك  نادراك  ك  أحيانا ك  غالبا  دائما

 الدرجة
1 2 3 4 

يسممممعى المر وعممممون في إدارتي إلى تقبل المزيد مس المسممممتويات عس المهام  9

 المطلوبة منهم.

 

اشممعر بالرضمماء الكامل نحو مجموعة المر وعمميس في إدارتي عممواء مس حيث   10

 ترابطها أو إنجازها.

 

  مجمو  التوجيه  

    ×2.5  =  

 الرقمممممممممابممة 

ك بأهداف الخطط.ترتبط المعايير الرقابية  1 ك وثيقا   ارتباطا

إن المعلومات الرقابية التي تصمملني عس مدى تقدم التنفيذ تجعلني على دراية  2

 كاملة بمدى تحقق ااهداف.

 

  أرجع ااثر للمر وعيس عس مدى تقدمهم في التنفيذ. 3

إن المر وعميس مسمئولون عس كافة عناصمر المصمرفات والتكاليف التي يمكس   4

 يتحكموا فيها أثناء تنفيذ المهام المطلوبة منهم.أن 

 

أجتمع مع المر وعمممميس على فترات متقاربة للتعرف على آرائهم لتحسمممميس   5

 ااداء.

 

  أشجع المر وعيس على تصحيح الانحرافات في أدائهم دون الرجو  إلى   6

  يتم تصحيح أي انحراف أثناء التنفيذ بمجرد حدوثه. 7

دائماك عس ااعممممباب الحقيقية التي تعوق التنفيذ السممممليم وأعممممعى إلى أبحث   8

 علاجها في أعر  وقت ممكس.

 

  إن الوقت الذي أعتغرقه في متابعة التنفيذ وتصحيح انحرافاته كاف وفعال. 9

  أشعر أن النتائج التي تحققها المجموعة تبرر الجهد الرقابي الذي أبذله. 10

  مجمو  الرقابة  

      ×2.5  =  

 

 



 

  يدماغلا ةيزوف . أ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 %  التخطيط

 %  التنظيم

 %  التوجيه

 %  الرقابة

  )                ( )مجمو (

متوعط وظائف المدير 

÷(4) 

)            (  

 

50% 0  % 
 التخطيط

50% 

 التنظيم

100% 

0  % 

50% 

50% 

 التوجيه
100% 0  % 

 

 

 الرقابة

 

0  % 100% 

100% 
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 اعتقصاء : هل أنت ععيد في عملك 

أقرأ كل عبارة جيدا ، ثم ضع دائرة حول الدرجة التي تعبر عس رأيك فيها ، وعس مدى  

 انطباقها عليك . 

 العبمممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممارة  م

نادر

 ا
 دائما كهيرا  أحيانا 

1 2 3 4 

     يبدو أن هناك تداخلا بيس حياتي العائلية ودوري في العمل . 1

     لا يتيح لي عملي التدريب الكافي الذي يؤهلني لشغل المناصب ااعلى 2

المتطلبات المتعارضممة لكهير مس المسممتويات لا اعممتطيع الوفاء بكافة  3

 العليا

    

     لقد أصبح عملي في الفترة ااخيرة اقل أهمية . 4

     عبء العمل الذي أقوم به ثقيل جدا. 5

     لا يهتم شاغلوا الوظائف ااخرى بعملي ولا يعطونه وقتا كافيا. 6

     مسئوليات عملي.لا تتوفر لدي  المعلومات الكافية لتحمل  7

     اضطر للقيام بأعمال رغم عدم قناعتي بها. 8

     ليست لد  ر ية واضحة لحجم ومدى مسئوليات عملي. 9

     لا تصلني المعلومات الضرورية  لإنجاز ااعمال المكلف بها. 10

     لا يتيح لي عملي أن أقضي وقتا كافيا مع أعرتي 11

     الكامل في العمل يمنعني مس الاعتعداد لمسئوليات أكبراعتغراقي  12

     لا يمكنني تلبية المتطلبات المتعارضة لزملائي في العمل  13

     كهير مس اانشطة والمهام التي تعتبر مس صميم عملي يتم إعنادها للآخريس  14

     تحقيقهتؤثر كمية العمل المكلف به على مستوى الجودة الذي أريد  15

     لا يوجد تفاعل كافي بيس وظيفتي ووظائف الآخريس 16

     أتمنى لو كانت لي مهارات أفضل تمكنني مس تنفيذ مسئوليات وظيفتي   17

     الفرصة غير متاحة لتطبيق مهاراتي وخبراتي في العمل  18



 

  يدماغلا ةيزوف . أ

 

 العبمممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممارة  م

نادر

 ا
 دائما كهيرا  أحيانا 

1 2 3 4 

     لا أعرف ما يتوقعه مني اافراد الذيس أعمل معهم . 19

     ليست لدي موارد كافية اداء عملي بفاعلية  20

     لا أملك وقتا كافيا لإشبا  اهتماماتي ااخرى العديدة 21

ليسمت لدي الفرصمة المناعمبة أو الوقت الكافي لإعداد نفسمي لمواجهة   22

 التحديات المستقبلية في عملي .

    

     لا يمكنني أن ألبي كافة احتياجات الآخريس ومتطلباتهم المختلفة  23

     أتمنى أن أتحمل مسئوليات تزيد عس مسئولياتي الحالية  24

     أشعر بأنني مهقل بمسئوليات كهيرة جدا  25

بيني وبيس   26 الرأي  وتبممادل  التعمماون  مزيممد مس  هنمماك  كممان  لو  أتمنى 

 الآخريس 

    

     لم أتلق تدريبا مستمرا يفيدني في أداء عملي . 27

     لا تتناعب المهام التي أكلف  28

     أشعر بوجود أمور كهيرة في عملي مهمة لا أعرفها   29

     لا يتوفر لي عددا كافيا مس العمالة لمساعدتي في العمل  30

     تتداخل مسئولياتي الوظيفية مع مسئولياتي الاجتماعية ااخرى 31

     لا تتيح لي وظيفتي وقتا كافيا للتنمية الذاتية  32

     تتعارض توقعات ر عائي مع المر وعيس في إدارتي 33

     يمكنني أن أ دي أعمالا أكهر مما هو موكل إلي  34

     توجد رغبة لتخليص بعض مسئوليات وظيفتي 35

لا توجمد صممممورة واضممممحمة لطبيعمة العلاقمة بيس وظيفتي والوظمائف   36

 ااخرى

    

     أتمنى لو أنني قد أعددت نفسي للعمل الذي أقوم به حاليا  37
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 العبمممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممارة  م

نادر

 ا
 دائما كهيرا  أحيانا 

1 2 3 4 

إذا أعطيت لي الحرية المطلقة لتحديد عملي عممأقوم به بطريقة مختلفة  38

 تماما .

    

     لا أحد تحديدا واضحا أو مفصلا لدوري في العمل   39

     أفتقر إلى كهير مس الموارد  40

     يشكو أفراد عائلتي وأصدقائي مس انشغالي الدائم في العمل  41

     أشعر بالجمود والروتينية في عملي  42

     التوقعات المتناقضة التي يتوقعها مني الآخرون تهير انزعاجي  43

     أتمنى لو أنني كلفت بأداء مهام تمهل تحديا حقيقيا لمهاراتي  44

     أشعر بالعبء الشديد الملقي على كاهلي في العمل  45

     حتى عندما تتاح لي فرصة المبادرة أو إبداء  46

     أشعر بالعبء الشديد الملقى على كاهلي في العمل  47

     هناك تناقض بين المبادئ والقيم التي أتمسك بها وما يجب علىً القيام به في العمل   48

     ليست لديَّ ر ية واضحة عس أولويات عملي 49

أتمنى لو كمان لي مزيمد مس الموارد المماليمة اللازممة اداء ااعممال  50

 المكلف بها.

    

 



 

  يدماغلا ةيزوف . أ

 

 تسجيل الإجابات 
 أنقل في الجداول التالية مم الدرجات التي وضعت حولها دوائر .   

 )هـ (    )د(   ) جـ (   ) ب(   ) أ( 

العبار

 ة 

الدر

 جة

العبار 

 ة 

الدرج

 ة 

العبار 

 ة 

الدرج

 ة 

العبار 

 ة 

الدرج

 ة 

العبار 

 ة 

الدرج

 ة

1   2   3   4   5  

11   12   13   14   15  

21   22   23   24   25  

31   32   22   34   35  

41   42   43   44   45  

مجمو 

 ا

مجمو   

 ا

مجمو   

 ا

مجمو   

 ا

مجمو   

 ا

 

 

 )هـ (   )د(   ) جـ (   ) ب(   ) و( 

العبار

 ة 

الدر

 جة

العبار 

 ة 

الدرج

 ة 

العبار 

 ة 

الدرج

 ة 

العبار 

 ة 

الدرج

 ة 

العبار 

 ة 

الدرج

 ة

6   7   8   9   10  

16   17   18   19   20  

26   27   28   29   30  

36   37   38   39   40  

46   47   48   49   50  

مجمو 

 ا

مجمو   

 ا

مجمو   

 ا

مجمو   

 ا

مجمو   

 ا

 

عجل في الجدول التالي مجمو  درجات كل جدول ،ثم رتبها تنازليا بحيث  •

 ( للمجمو  الذي يليه .... وهكذا .  2( ااكبر والرقم )1تعطي الرقم )
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 كيف يراك الآخممممرون ؟  تمريس:

 ( على العبارة أو الصفة التي تنطبق عليك بصورة أو أخرى في )أ( أو )ب(.  ✓ضع علامة )

1    

 أ 

 ب

 لا أعتخدم إشارات اليد أو حركات الجسم في التعبير.

 أكهر مس اعتخدام الإشارات.

 

 

2    

 أ 

 ب

 تحركاتي وحركتي أثناء المشي تتسم بالرعمية.

 بالعفوية. تحركاتي وحركاتي أثناء المشي تتسم 

 

 

3    

 أ 

 ب

 تعبيرات وجهي متزنة ومحددة. 

 تعبيرات وجهي معبرة وطبيعية.  

 

 

4    

 أ 

 ب

ك جاداك.  أبدو شخصا

 أبدو شخصية مرحة. 

 

 

5    

 

 

 

 أ

 ب

 ملابسي تتميز بالرعمية. 

 أرتدي ملابس بسيطة وأقل رعمية.

 

 

6    

 أ 

 ب

 أتخذ قراري بهدوء وتروي. 

 بسرعة. أتخذ قراري  

 

 



 

  يدماغلا ةيزوف . أ

 

7    

 أ 

 ب

 لا أميل إلى تحمل المخاطرة.  

 أميل إلى تحمل المخاطرة. 

 

 

8    

 أ 

 ب

 أترك للآخريس فرصة للمبادرة. 

 أميل إلى أخذ زمام المبادرة في يدي.  

 

 

9    

 أ 

 ب

 أميل إلى صياغة أرائي وأفكاري ومطالبي بصيغة قاطعة حاعمة. 

 وآرائي بحسم ووضوح. أميل إلى التعبير عس أفكاري 

 

 

10    

 أ 

 ب

 أعتخدم تعبيرات وجهي ونظراتي في التعبير عس أفكاري.

 لا أميل إلى اعتخدام التعبيرات غير اللفظية.

 

 

 

 سجل عدد علامات ) أ ( = 

 =  سجل عدد علامات )ب(
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 تمريس 

 كيف ترى نفسك؟ 

( على العبارة أو الصفة التي تنطبق عليك بصورة أو أخرى في )أ( أو  ✓ضع علامة ) 

 )ب(.  

1    

 أ 

 ب

 أتحرك ببطء وهدوء.

 أتحرك بسرعة ونشاط واضح.

 

 

2    

 أ 

 ب

 أتحدث ببطء واتزان. 

 أتحدث بسرعة وتصوت مرتفع.

 

 

3    

 أ 

 ب

 في جلستي، أميل قليلاك للخلف. 

 للأمام.في جلستي، أميل قليلاك 

 

 

4    

 أ 

 ب

 لا أميل للمواجهة والتحدي.

 أميل للمواجهة والتحدي.

 

 

5    

 أ 

 ب

 أجيد فس التوجيه للأعئلة. 

 أجيد فس الحديث. 

 

 

 



 

  يدماغلا ةيزوف . أ

 

6    

 أ 

 ب

 أعتطيع السيطرة على مشاعري.

 أشعر بحرية في التعبير عس مشاعري. 

 

 

 

7    

 أ 

 ب

 أميل إلى التركيز على الحقائق. 

 إلى التركيز على المشاعر.أميل 

 

 

 

8    

 أ 

 ب

 قراراتي تستند على تحليل عملي للموقف.

 قراراتي تستند على إحساعي ومشاعري.
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9    

 أ 

 ب

 حياتي تتسم بالانضباط وأدير وقتي بنجاح. 

 أظهر قدراك مس السيطرة على وقتي.

 

 

10    

 أ 

 ب

 أركز على المهام المطلوب إنجازها.

 مشاعر مس يطلبون مني. أركز على 

 

 

 =    ) أ ( عجل عدد علامات

 =  )ب(  عجل عدد علامات  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  يدماغلا ةيزوف . أ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


