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الحمد لله رب العالمين، والصلاة والسلام على أشرف الأنبياء والمرسلين نبينا محمد وعلى آله وصحبه أجمعين، 
وبعد فإن هناك العديد من المهارات التي يتحتم على من يريد أن ينجح في العمل الإداري أن يكتسبها، بل 

إن فائدتها ليست مقصورة على ممارس الإدارة؛ بل تفيد كل إنسان في أي مجال من المجالات.
كتاب »مهارات إدارية« الذي بين يديك يهدف إلى إكساب الطالب بعض المهارات الإدارية التي تناسب 
خصائص المرحلة الدراسية، وتلبي احتياجات الطالب وأهداف المجتمع، وذلك في حدود الحصص المحددة 

للمقرر.
الوحدة الأولى بإعطاء فكرة موجزة عن الإدارة ثم مهارة تحليل المشكلات واتخاذ  الكتاب في  ويبدأ هذا 
القرارات، ثم عرض مبسط لمهارة التخطيط، وفي الوحدة الثانية بعض مهارات العمل المكتبي والسكرتارية، 
أما الوحدة الثالثة فتتناول بعض المهارات اللازمة لرجل البيع، وبعض المهارات التي تفيد الطالب في ممارسته 
لأعمال البيع والشراء، والمهارات التي تدرس في هذا الكتاب يمكن أن تتغير بناءً على ما يطرأ من تطور في 

احتياجات الطالب أو المجتمع.
ختاماً، نرجو أن تتحقق الفائدة المرجوة من هذا الكتاب والمتمثلة في إكساب الطالب بعض المهارات الإدارية 

التي تفيده في حياته اليومية، وتهيؤه للاستفادة من الفرص المتاحة في سوق العمل. 
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عناصر العملية الإدارية
العناصر )الوظائف( الآتية تمثل النشاط الرئيس للمديرين، وهذا يعني أنهم هم المعنيون بالدرجة الأولى بمباشرة 
هذه العملية، لتحقيق أهداف محددة في المنظمة، هذا المفهوم للمديرين لا يقتصر على كبار الإداريين فقط، وإن كانوا 
يقومون بالدور الرئيس في العملية الإدارية. إذ إن هذه العناصر )الوظائف( تمثل النشاط الأساسي للرؤساء والمشرفين 

في المنظمة بجميع مستوياتهم العليا والمتوسطة والتنفيذية. 

التخطيط

بأنه "عملية تتضمن وضع مجموعة من الافتراضات حول الوضع في المستقبل، ثم وضع خطة  التخطيط  يعرف 
الأهداف المطلوب الوصول إليها خلال فترة محددة والإمكانات الواجب توافرها لتحقيق هذه الأهداف وكيفية استخدام 

هذه الإمكانيات بالكفاءة والفعالية المطلوبة". 

التنظيم

يمث���ل التنظيم العنصر الثاني من عناص���ر العملية الإدارية ويمكن تعريفه على أنه "عملية إدارية يتم من خلالها ترتيب 
الجهود البشرية داخل المنظمة وتصنيف المهام والوظائف بها، وذلك من أجل تحقيق أفضل تنفيذ للأهداف وبأقل تكلفة". 

التوجيه 

أجل تحقيق  المنظمة من  في  العاملين  نشاط  وقيادة  تسيير  يتم بموجبها  التي  »العملية  بأنه  التوجيه  تعريف  يمكن 
الأهداف بكفاءة وفاعلية«. 

الرقابة

الانحرافات عن  أسباب  الموضوعة ومعرفة  أو الخطط  بالمعايير  الفعلية ومقارنتها  النتائج  "قياس  بأنها  الرقابة  تعرف 
النتائج المطلوبة واتخاذ فعل تصحيحي"، وتُعدُّ الرقابة نشاطاً مهمًا تمارسه الإدارة للتحقق من أداء العمل على أساس 

الأهداف المرسومة وبأقل تكلفة ممكنة. 
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الإطار الزمني للتخطيط

يتم عادة تقسيم الخطط من ناحية الفترة الزمنية التي يغطيها التخطيط إلى ثلاثة أنواع هي:
1- تخطيط طويل الأجل.

2- تخطيط متوسط الأجل.
3- تخطيط قصير الأجل.

1( تخطيط طويل الأجل:

وهي خطط مدتها تتراوح ما بين ثلاث أو عشر سنوات )أو أكثر( وفقاً لنشاط المنظمة، وتوضح الأهداف العامة 
للمنظمة، وتُعدُّ مظلة تربط بين الخطط على مختلف المستويات في المنظمة، وتتم في الإدارة العليا.

مثل: أن تضع شركة خطة للتحول التدريجي من العمل اليدوي إلى الاعتماد على الآلات والتقنية الحديثة في 
العمل. 

2( تخطيط متوسط الأجل:

ويكون مدتها عادة من سنة إلى أقل من ثلاث سنوات، ويمكن أن تكون أقل وفقاً لنشاط المنظمة، ويكون استخدامها 
من قبل الإدارة الوسطى في المنظمة، )مثل خطة إدارة الإنتاج، خطة إدارة التسويق،...(، وتعتبر خطط تفصيلية أو 

جزئية من الخطة طويلة الأجل.
مثل: أن تقوم إدارة التسويق بوضع خطة لزيادة مبيعات الشركة بنسبة 30 %خلال العام القادم.

3( تخطيط قصير الأجل:

ومدة هذا النوع من الخطط يكون عادة أقل من سنة واحدة )خطط: يومية ــ أسبوعية ــ شهرية( ويتم عمل الخطط 
قصيرة الأجل عادة في المستويات الدنيا من التنظيم الإداري، ويُعدُّ هذا النوع من الخطط أكثر دقة وأسهل تنبؤًا من 

الخطط المتوسطة والطويلة الأجل. لماذا؟؟؟
ومن أمثلتها: وضع خطة من قبل مندوب المبيعات للزيارات التي سيقوم بها لبعض العملاء خلال أسبوع، 

ومثل أن يضع الطالب خطة لمراجعة الدروس قبل الاختبارات.

العـرض
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4- الإجراءات

تع��رف الإج��راءات بأنها: سلس��لة الأعمال والخطوات التي يج��ب اتباعها لتنفيذ عمل معي�ن )مثل إجراءات 
تسجيل الطالب للمواد التي يريد أن يدرسها في الفصل الدراسي، ومثل الإجراءات التي يتبعها الموظف الذي يريد أن 

يقدم لطلب إجازته السنوية(
قم بشرح الإجراءات التي تقوم بها عند تسجيلك بداية الفصل الدراسي.

معوقات التخطيط
هناك عدد كبير من المعوقات التي تقف حائلًا في طريق التخطيط، وتؤدي هذه المعوقات إلى فشل عملية التخطيط، 

ومن أهم معوقات التخطيط ما يأتي:
1- عدم فهم التخطيط بالشكل الصحيح.

2- عدم إشراك المرؤوسين في عملية التخطيط.
3- عدم توفر الإمكانيات اللازمة لتنفيذ الخطة.

4- عدم وضوح الأهداف.
5- بعض العادات والتقاليد الاجتماعية.
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خطوات عملية التخطيط
تمر عملية التخطيط بعدد من الخطوات وسنقوم في هذا الدرس بتلخيصها في الخطوات الآتية:

الخطوة الأولى: تحديد الهدف
الخطوة الثانية: جمع المعلومات

الخطوة الثالثة: وضع الافتراضات
الخطوة الرابعة: تحديد البدائل والاختيار من بينها

الخطوة الخامسة: التنفيذ وتقويم النتائج

الخطوة الأولى: تحديد الهدف
وه���ي الخط���وة التي نح���دد فيها ما نريد الوص���ول إليه، ويجب مراعاة ما تم ذكره س���ابقاً، من ض���رورة مراعاة وضوح 
الهدف، وشرعيته، وأن يكون واقعياً بعيداً عن المبالغة غير القابلة للتنفيذ، ويجب أن يكون الهدف يسهل قياسه بعد 

تنفيذ الخطة حتى نتأكد من نجاحنا في تحقيق الهدف أم لا.

الخطوة الثانية: جمع المعلومات
ويت���م جم���ع المعلومات عن ماض���ي وحاضر المنظم���ة، ومعرفة الظروف داخ���ل المنظمة، وما يدور ف���ي البيئة المحيطة 

بالمنظمة، كما يتم التنبؤ بالأحداث والظروف المستقبلية.
ويتم عادة إش���راك العاملين داخ���ل المنظمة وأخذ آرائهم ومقترحاتهم، وجمع المعلوم���ات الضرورية منهم، كما يتم 
جمع المعلومات من البيئة الخارجية )العملاء ــ الموردين ــ المس���تهلكين المرتقبين(، ويجب قبل أن ننتقل للخطوة الآتية 

أن نتأكد من توفر جميع المعلومات المطلوبة وعدم التسرع بسبب ضيق الوقت أو أي سبب كان.

الخطوة الثالثة: وضع الافتراضات
بعد أن يتم جمع البيانات والمعلومات نقوم بتحليلها، وعمل المقارنات، ونبدأ في وضع الافتراضات التي تُعدُّ بمثابة 
تنبؤ بما سيكون عليه المستقبل، والتنبؤ هنا هو تنبؤ مبني على صحة المعلومات التي تم جمعها، وعلى التحليل الذي 

كان قائماً على أسس وأساليب علمية لا مجال فيها للتخمين العشوائي.
وتصبح بذلك جميع المعلومات التي تم جمعها جاهزة للخطوة الآتية.

العـرض
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الخطوة الرابعة: تحديد البدائل والاختيار من بينها
وهذه الخطوة تُعدُّ من مهام متخذي القرار في المنظمة، حيث يتم تصميم عدد من البدائل من الافتراضات التي 
سبق تجهيزها في الخطوة السابقة، ويتم في هذه الخطوة أيضاً تقويم تلك البدائل، ومقارنتها بالنظر إليها من عدة جوانب 

واعتبارات مثل: التكلفة، والجوانب الإنسانية، والإمكانيات المتاحة، وغير ذلك.

الخطوة الخامسة: التنفيذ وتقويم النتائج

وهذه الخطوة هي الخطوة الأخيرة، وتنقسم إلى مرحلتين: المرحلة الأولى ويتم فيها تنفيذ البديل الذي تم اختياره، 
والمرحلة الثانية ويتم فيها متابعة التنفيذ أولًا بأول للتأكد من تقدم الخطة في مسارها الصحيح الذي سيوصلها إلى 

تحقيق الأهداف الموضوعة.
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تحليل المشكلات - مفهوم المشكلة

التعليم العام-الثانوية مقررات-علوم إنسانية-المهارات الإدارية-مهارة تحليل المشكلات و اتخاذ القرارات و مهارة 
التخطيط

علوم إنسانية

الثانوية مقررات
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مفهوم المشكلة 
المشكلة هي عبارة عن وضع صعب ومعقد يواجه الإنسان، وليس له حل واضح وبسيط. ويمكن أن تكون المشكلة 
عائقاً أمام ما نريد تحقيقه. وفي علم الإدارة تمثل المشكلة الإدارية معوقاً أو حاجزاً يحول دون تحقيق الأهداف المطلوبة 
بجودة عالية. ويمكن النظر للمشكلة الإدارية على أنها فجوة بين مسـتوى الإنجاز المتوقع والإنجاز الفعلي أو على أنها 

انحراف في الأداء.
ومفهوم حل المشكلات لا نستخدمه في المواقف السيئة والمكدرة فقط، بل أن مفهوم المشكلة يتعدى ذلك 

ويساعدنا في أي عمل نريد أن نقوم به، وتواجهنا صعوبة في اختيار الأسلوب الأفضل لتحقيقه.

تتعدد تعريفات المشكلة بحسب طبيعتها، ومن تلك التعريفات أنها:
1- حاجة ضرورية لم تتحقق.

 النجاح، الحصول على عمل، الشعور بالسعادة، هات أمثلة من عندك. مثال

2- شيء ضار ويقف حائلًا أمام تلبية الاحتياجات الإنسانية.
 التدخين، هات أمثلة من عندك.  مثال

3- موقفٌ له تأثير سلبي، ويتضمن صعوبة ينبغي مواجهتها. 
 التعرّض للظلم والإجحاف، هات أمثلة من عندك.  مثال

4- صعوبات أو معوقات تحول دون تحقيق الأهداف.
 العنصرية، عدم الالتزام بالنظام، هات أمثلة من عندك. مثال

5- ابتعادٌ عن السلوك المتوقع أو المطلوب. 
 الحصول على معدل منخفض، هات أمثلة من عندك. مثال

6- حاجزٌ بين الوضع المرغوب والوضع القائم. 
 عدم بذل الجهد لرفع المعدل المتدني مع الرغبة في تحقيق تقدير امتياز، هات أمثلة من عندك.  مثال

7- حالة عدم توازن.
 التطرف الديني )الغلو في الدين أو التساهل في الدين(، هات أمثلة من عندك. مثال

العـرض
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خصائص المشكلات 

1- أنها متوقعة الحدوث: أي لا يوجد فرد أو جماعة أو منظمة أو مجتمع بدون مشكلات. 

2- أنها تاريخية: إن المشكلات كانت قائمة يعانيها الإنسان والمجتمع في الماضي، وما زالوا يعانونها في الحاضر 
وإن اختلفت صور وأشكال وأنواع ودرجات هذه المشكلات بين الماضي والحاضر، كذلك في المستقبل فإن الإنسان 

سوف يستمر في بذل الوقت والجهد والإمكانات لمواجهة المشكلات. 
3- أنها متغيرة: المشكلات تختلف من إنسان لآخر ومن جماعة لأخرى ومن منظمة لأخرى ومن مجتمع لآخر. 
4- أن أي مشكلة هي نتاج سوء التصرف بين الإنسان والبيئة أو المجتمع المحيط به: إن أي مشكلة هي نتيجة 

عوامل ذاتية )الإنسان( وعوامل مجتمعه )البيئة(.

أنواع المشكلات 

1- تنقسم المشكلات من حيث مدى تطورها إلى:

مشكلات متفاقمة ــ مشكلات متلاشية ــ مشكلات ثابتة.
فالمشكلة المتفاقمة هي المشكلات التي تتسع بسبب عدم الإسراع في حلها، وتتحول من تحدٍ إلى مشكلة ومن 

مشكلة إلى أزمة ومن أزمة إلى كارثة.

2- تنقسم المشكلات من حيث توقع حدوثها إلى: مشكلات مفاجئة ــ مشكلات متوقعة.

3- تنقسم المشكلات من حيث تكرار حدوثها إلى: مشكلات متكررة ــ مشكلات نادرة.

4- تنقسم المشكلات من حيث فرديتها أو جماعيتها إلى: مشكلات جماعية ــ مشكلات فردية.

5- تنقسم المشكلات من حيث زمن حدوثها إلى: مشكلات حديثة ــ مشكلات قديمة.

قال تعالى: {     ]البلد: 4[ ابحث في كتب التفاسير المعروفة عن تفسير الآية الكريمة.

تصاعد المشكلة

تحدي
مشكلة

أزمة
كارثة

}

1-77.indd   34 4/17/19   8:13 AM



1-77.indd   35 4/17/19   8:13 AM



L-GE-CBE-TRHS-mmng-U1-L6

http://esstest-net.t4edu.com/Files/LessonsQR/httpsien.edu.saqrL-GE-CBE-
TRHS-mmng-U1-L6.png

تحليل المشكلات - استراتجيات حل المشكلات

التعليم العام-الثانوية مقررات-علوم إنسانية-المهارات الإدارية-مهارة تحليل المشكلات و اتخاذ القرارات و مهارة 
التخطيط

علوم إنسانية

الثانوية مقررات
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استراتيجيات حل المشكلات:

يمكن اختصار استراتيجيات حل المشكلات في ثلاث استراتيجيات وهي:

1- استراتيجية التجفيف: 

حل المشكلة100 ٪ مثل تسديد الفرد جميع الديون المستحقة عليه.
إلا أن هذه الاستراتيجية لا يمكن استخدامها مع جميع المشكلات، ولا بد لنا من معرفة ما إذا كانت المشكلة التي 

سنتبع معها هذه الاستراتيجية يمكن حلها تماماً.

2- استراتيجية التخفيف:

تقليل حدة المشكلة دون القضاء عليها تماماً، مثل تنظيم تسديد نسبة 50 ٪ من الديون.

3- استراتيجية التكييف: 

عندما لا يمكن القضاء على المشكلة تماماً أو التخفيف من آثارها فإن الحل هو التأقلم والتكيف معها.
حيث إن الفكر الإنساني المجرد هو المسؤول عن قبول القضاء والقدر أو الاعتراض عليه، ويقوم بتلوين الأشياء وتصنيفها 
إلى أشياء طيبة وأشياء سيئة حسب رغباته الداخلية وخبراته المتراكمة، وهذا ما يفسر اختلاف الناس في رؤية الأشياء وما 

يتبع ذلك من اختلاف توجهاتهم نحو الأحداث وتفاعلاتهم معها.

العـرض
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إذا واجهت أحد منا مشكلة فإنه يمكن أن يحلها بأسلوب تقليدي أو بأسلوب علمي... فما الذي يحدد الأسلوب 
الواجب استخدامه لحل المشكلة؟

يتوقف الأسلوب المستخدم لحل المشكلات وفقاً لما يأتي:
1- نوع المشكلة.

2- الشخص الذي يقوم بحل المشكلة.
3- الثقافة والعادات السائدة )ويدخل من ضمنها السياسات المتبعة في المنظمة أو الدولة(.

: الأسلوب التقليدي في حل المشكلات أولًا
اللجوء لشخص لديه خبرة حياتية أو تأهيل علمي وتخصص  التقليدي في حل المشكلات عبارة عن  الأسلوب 
وعرض المشكلة عليه بصفته الخبير، وفي هذه الحالة يكون للإنسان دوران: إما أن يكون طالب الاستشارة، أو مقدمها.
المشكلة بمجرد  فيتم حل  والتجربة،  الخبرة  الاستشارة مقدمة من ذوي  الأسلوب في حال كانت  ينجح هذا  وقد 
عرض المشكلة على الاستشاري المختص، ولكن ربما لا ينطبق هذا الأسلوب على جميع أنواع المشكلات، ففي بعض 
المشكلات قد نطبق الحل الذي أشار به الخبير فلا تنحل المشكلة فنضطر لتجربة حل آخر وهكذا قد يستمر الوضع في 
تجريب الحلول مما يكلفنا الكثير من الجهد والوقت والمال خلال الأخذ بهذه الحلول والتي ربما تكون هي الحلول التي 

ستنهي المشكلة.

ثانياً: الأسلوب العلمي في حل المشكلات
الأسلوب العلمي في حل المشكلات يعني الاعتماد على البيانات ــ في مقابل الآراء ووجهات النظر ــ ويُعدُّ إحدى 

نقاط القوة الرئيسة لعملية حل المشاكل.
تقوم هذه الطريقة على عدد من الخطوات التي تمثل عملية اتخاذ القرارات. وسنتناول بإيجاز كل مرحلة من هذه 

المراحل على حدة، وذلك مع ضرورة ملاحظة أن هذه المراحل تمثل خطوات متتابعة ومترابطة في التطبيق العملي.
خطوات الأسلوب العلمي:
1- تحديد المشكلة أو الهدف:

وتمث���ل ه���ذه المرحل���ة أهم مراحل اتخ���اذ القرار، فالتش���خيص الخاطئ للمش���كلة س���يؤدي إلى اتخاذ ق���رار خاطئ، 
 كذل���ك تتطل���ب هذه المرحل���ة تحديد الهدف المراد الوص���ول إليه، والذي يمث���ل النتيجة المطلوبة معب���راً عنها في صورة 

كمية ونوعية وزمنية.

العـرض
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توافر قرارات مبرمجة لمواجهة المشكلات الروتينية. 	-4
تكلفة البحث عن بدائل جديدة.  	-5
تنظيم المنظمة وأسلوب العمل بها. 	-6

رغبة الشخص وجديته في حل المشكلة. ... إلخ. 	-7
وبع���د تحديد البدائل الممكنة لحل المش���كلة يتم تحديد المزاي���ا والعيوب والنتائج المتوقعة م���ن كل بديل من البدائل 

المتاحة، وكذلك تكلفة كل بديل.

5- تقييم البدائل:

يتم في هذه المرحلة مقارنة البدائل وتقييمها وذلك في ضوء المعلومات المحددة في المرحلة السابقة، من حيث مزايا 
وعيوب كل بديل، وتكاليفه ونتائجه المتوقعة. 

6- اختيار البديل الأنسب ) القرار (:

الهدف.  أو تحقيق  المشكلة  وبكفاءة في حل  فعالة  التي تسهم بصورة  البدائل  أحد  اختيار  المرحلة  يتم في هذه 
وتكون مهمة اختيار البديل المناسب سهلة في حالة المشكلات الروتينية، وتصعب كثيراً في حالة المشكلات المعقدة 
والتي تتضمن درجة كبيرة من المخاطرة وعدم التأكد، ويتم بعد ذلك وضع البديل المختار في صورة خطوات تفصيلية 

وتجربته على نطاق ضيق قبل تنفيذه على نطاق واسع، وذلك لتعديله وصقله وتطويره.

7- تنفيذ القرار:

القرار الجيد يجب أن يكون قابلًا للتطبيق، وكلما زادت درجة وضوح تحديد المشكلة زادت احتمالات نجاح تنفيذ 
القرار.

8- المتابعة والتقييم:

يجب متابعة القرارات الإدارية بعد تنفيذها والحصول على تقارير عن النتائج النهائية والآثار المترتبة على التنفيذ، 
القرار يجب أن يخضع للتقييم عن طريق مقارنة هذا الإنجاز بالأهداف السابق  النهائي الذي يحققه تنفيذ  فالإنجاز 
تحديدها والنتائج المرغوب في تحقيقها، هذا بالإضافة إلى معرفة المشكلات التي قد تحدث أو تستجد أثناء الحل ووضع 

الإطار المناسب لعلاجها. 
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خطوات حل المشكلات - 1( إدراك وجود المشكلة و تحديدها

التعليم العام-الثانوية مقررات-علوم إنسانية-المهارات الإدارية-مهارة تحليل المشكلات و اتخاذ القرارات و مهارة 
التخطيط

علوم إنسانية

الثانوية مقررات
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خطوات حل المشكلات - 2( تحديد الأسباب المحتملة للمشكلة

التعليم العام-الثانوية مقررات-علوم إنسانية-المهارات الإدارية-مهارة تحليل المشكلات و اتخاذ القرارات و مهارة 
التخطيط

علوم إنسانية

الثانوية مقررات
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أهمية التعرّف على أسباب المشكلة:
بعد أن يتم التعرّف على المشكلة، ونقوم بتحديد أبعادها، تأتي الخطوة الآتية، وهي أن نعرف ما الأسباب التي أدت 

لوجود هذه المشكلة.
لماذا نريد أن نعرف أسباب مشكلة؟

يتطلب الوصول لحل المشكلة معرفة أسبابها الحقيقية، وذلك توفيرا للجهد والوقت اللذين عادة ما يستهلكان في 
التركيز على الأسباب غير الحقيقية للمشكلات، ويمكن من خلال هذه الخطوة أيضاً جمع المعلومات اللازمة حول 

المشكلة.
كيف يمكننا أن نتعرّف على أسباب المشكلة؟

للتعرّف على أسباب المشكلة قام العديد من الباحثين بوضع نماذج مختلفة من الأسئلة التي تساعد في التعرّف على 
الأسباب التي أدت لحصول المشكلة، وهذه النماذج تختلف في عدد الأسئلة المطروحة حول المشكلة، ونوعية الأسئلة 
المطروحة والتي قد نستفيد منها في بعض المشكلات، وفي بعضها الآخر قد لا نحتاج إليها ولا نستطيع أحياناً إيجاد 

إجابة لها.
ولتوضيح كيفية التوصل لأسباب المشكلة من خلال طرح عدد من الأسئلة نقدم النشاط الآتي:

ما أسباب ازدياد حوادث السيارات في المملكة؟

من خلال الأسئلة والإجابات في الجدول الآتي، قم بتحديد الأسباب المتوقعة لمشكلة ازدياد حوادث السيارات:

السبب المتوقع للمشكلةالإجابةالسؤال

.............................لا يتقيد السائقون بالسرعة النظامية.هل يتقيد السائقون بالسرعة النظامية؟
.............................

هل تتم القيادة من أشخاص لا يحملون 
رخصة قيادة؟

نعم هناك أشخاص لا يحملون رخصة 
قيادة يقومون بقيادة السيارات.

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

هل يتقيد السائقون بوسائل السلامة؟
م��س��اح��ات  ـ  ال��ك��واب��ح  ـ  )الإط������ارات 

الزجاج(

بوسائل  يتقيدون  السائقين لا  كثير من 
السلامة في السيارات.

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

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

العـرض

1-77.indd   49 4/17/19   8:14 AM



ت
ارا

قر
 ال

اذ
خ

وات
ت 

لا
ك

ش
لم

ل ا
لي

ح
ة ت

ار
ه

وم
ط 

طي
خ

لت
ة ا

ار
ه

م

50

نموذج )كبنر وتريجو ( لتشخيص المشكلات
يقوم هذا النموذج على طرح عدد من الأسئلة التي من خلالها نتمكن من تحديد المشكلة ونتعرّف عليها بشكل 

جيد يتيح لنا استنتاج الأسباب المحتملة لوقوع هذه المشكلة، ويتضمن هذا النموذج الأسئلة الآتية:

1( ما المشكلة؟
2( أين تكون المشكلة؟

3( ما السمات المميزة للمشكلة؟
4( من المعني بالمشكلة؟

5( متى حدثت ـ أو تحدث ـ المشكلة؟
6( ما الذي يبقى ثابتاً؟ وما الذي يتغير؟

7( هل المشكلة تكبر أم تصغر؟
8( ما الوضع الطبيعي؟

9( أين الوضع الطبيعي؟
10( ما سمات الوضع الطبيعي؟
11( من الذي لا تعنيه المشكلة؟

12( متى لا تحدث المشكلة؟

ومن خلال المعلومات التي نحصل عليها من إجابات هذه الأسئلة، نقوم باستنتاج الأسباب المحتملة للمشكلة.

ليس بالضرورة أن نستخدم جميع هذه الأسئلة لجميع المشكلات، وذلك لأن المشكلات تختلف حسب أنواعها 

وطبيعتها.
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خطوات حل المشكلات - 3( تحديد الحلول و البدائل

التعليم العام-الثانوية مقررات-علوم إنسانية-المهارات الإدارية-مهارة تحليل المشكلات و اتخاذ القرارات و مهارة 
التخطيط

علوم إنسانية

الثانوية مقررات
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علاقة الحلول بالخطوات السابقة:

ترتبط هذه الخطوة ارتباطاً وثيقاً بالخطوات التي س���بقتها من خطوات حل المشكلة، ففي هذه 
الخطوة يتم تحليل المعلومات والبيانات التي تم التعرّف عليها في الخطوات السابقة ومحاولة تحليلها 

والخروج بالحلول والبدائل التي يمكن أن تكون حلًا للمشكلة التي نقوم بعلاجها.
بالتحليل والمقارنة، والوصول لأكبر عدد من  القيام  ولا بد من وجود ذهن متوقد يستطيع 

الحلول والبدائل الممكنة، ويمكننا توضيح ارتباط هذه الخطوة بما سبقها من خطوات بالمثال الآتي:
قمت مع زملائك في الدرس الماضي بتوضيح الأسباب المتوقعة لمشكلة ازديادالحوادث في المملكة، 

قم مع زملائك باستنتاج حلول من خلال الأسباب التي حددتموها:
إذاً نستطيع من خلال ما قمنا بجمعه من معلومات عن المشكلة ومن ثَمَّ تحديد الأسباب التي أدت لحصول هذه 

المشكلة أن نستنتج عدداً من الحلول المقترحة لتكون حلًا للمشكلة.

الفرق بين حل المشكلات النادرة والمشكلات المتكررة:
إن بعض المشكلات الإدارية المتكررة، لا يحتاج حلها إلى الاجتهاد لتوليد العديد من الحلول والبدائل للمشكلة، بل 
يكون هناك أنظمة ولوائح تحكم هذا الأمور، ولا يس���تطيع حتى الش���خص المس���ؤول أن يحيد عن هذه اللوائح والأنظمة 

)والتي تكون عادة مكتوبة وإلزامية(.
أما المشكلات النادرة )أو الجديدة( والتي قد تكون معقدة ولها أبعاد متعددة ومتداخلة فمن الضروري أن يقوم 

المسؤول عنها بتوليد بدائل عديدة ومبتكرة لمواجهة المشكلة والوصول لحلها.
كيف يمكننا توليد بدائل عديدة ومبتكرة؟

لتوليد البدائل والحلول المبتكرة يمكننا أن نستخدم مهارات التفكير، ومن هذه المهارات التي يمكن أن تساعدنا في 
توليد الحلول والبدائل العصف الذهني:

:) Brain Storming ( العصف الذهني

صمم هذا الأسلوب من قبل )Osborn( في أوائل الخمسينيات من القرن العشرين، ويُعدُّ من أكثر الأساليب شيوعاً في 
إطلاق التفكير، ويستخدم هذا الأسلوب أصلًا كأسلوب جماعي )ويمكن استخدامه من قبل شخص واحد(، ويتمثّل في 

العـرض
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إتاحة الفرصة لجميع أفراد الجماعة المش����اركة في طرح الأفكار، وعدم الس����ماح لأي فرد بنقد أو تقييم أي حل مقترح عند 
تقديمه من قبل فرد آخر في الجماعة، والس����بب في ذلك هو تش����جيع جميع المش����اركين لإطلاق التفكير، وتوليد أكبر عدد 

ممكن من البدائل والحلول.

القواعد الأساسية للعصف الذهني:

1( عدم التقييم المبكر للأفكار.
2( تشجيع الأفكار الجامحة.

3( الانطلاق من أفكار الآخرين.
4( طرح أكبر عدد ممكن من الأفكار.
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خطوات حل المشكلات - 4( اختيار الحل الأفضل

التعليم العام-الثانوية مقررات-علوم إنسانية-المهارات الإدارية-مهارة تحليل المشكلات و اتخاذ القرارات و مهارة 
التخطيط

علوم إنسانية

الثانوية مقررات
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تمر عملية اختيار البديل الأفضل بثلاث مراحل هي:
أ( تحليل مزايا وعيوب كل بديل.

ب( تضييق البدائل المحتملة.
ج( تقييم البدائل والاختيار من بينها.

أ ( تحليل مزايا وعيوب كل بديل
لعل أبسط طريقة لتطبيق هذه المرحلة عمل قائمتين لكل بديل، فيتم ذكر مزايا هذا البديل في جهة، ويتم وضع 

السلبيات في الجهة المقابلة، كما في الشكل الآتي:

البديل رقم )1(......................................

العيوب المزايا 

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

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

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

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

ويجب ملاحظة أن الحكم على البديل لا يكون بالترجيح بين عدد المزايا وعدد العيوب، ولكن لابد أن نضع في 
 اعتبارنا أهمية الميزة أو العيب في التأثير على المشكلة، والدور الذي قد تلعبه هذه الميزة أو العيب في حل المشكلة.
والتكلفة التي سيتم تحملها في حالة اختيار هذا البديل، كما قد يكون عامل الوقت من الاعتبارات المهمة في عملية 

اختيار البدائل )كما في حالة بعض الأعمال الإنشائية أو العقود المحددة بفترة زمنية معينة(.

ب( تضييق البدائل المتاحة
وفي هذه المرحلة نقوم باستبعاد عدد من البدائل من خلال استخدام المقارنة التي قمنا بها في المرحلة السابقة والتي 
أظهرت لنا مزايا وعيوب كل بديل، فيتم الإبقاء على أفضل الحلول والبدائل المتاحة، وفي العادة نقوم باختيار أفضل 

بديلين.
مثال:

يريد عبد الرحمن ــ وهو شخص محدود الدخل ــ أن يسافر مع عائلته في الإجازة الصيفية ليقضي بعض الأيام بين 

العـرض
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مكة المكرمة والمدينة المنورة، ولكن المشكلة تكمن في أن سيارته بها العديد من الأعطال التي تجعله لا يستطيع أن 
يسافر بها بهذه الحالة.

فكر عبدالرحمن في عدد من الحلول أو البدائل ومنها:
إدخال السيارة إحدى ورش الصيانة لإصلاحها - شراء سيارة بالتقسيط - استعارة سيارة زميله في العمل	

استئجار سيارة من إحدى شركات التأجير - السفر عن طريق إحدى شركات النقل - السفر بالطائرة.
ضع نفسك في موقف عبد الرحمن وقم بتضييق البدائل السابقة من خلال اختيار أفضل بديلين وترقيم البديل 

الأول برقم )1( والبديل الثاني بوضع رقم )2( مبيناً أسباب اختيار البديلين.

جـ( تقييم البدائل والاختيار من بينها
تُعدُّ هذه المرحلة من أخطر المراحل في طريق حل المشكلة، حيث إنها هي المرحلة التي تتوقف عليها الاستفادة من 

الجهود التي بذلت في الخطوات السابقة لحل المشكلة.
وفي هذه المرحلة نبدأ بعمل المقارنات بين البدائل المتبقية بدقة متناهية؛ نظراً لكون أن هذه البدائل المتبقية هي أفضل 
ما تم اختياره بعد مرحلة تضييق البدائل المتاحة، ونستند في ذلك إلى معايير أنشئت من خلال الهدف الذي يتم تحديده 

لحل المشكلة، ويمكن أن تنقسم المعايير إلى الأنواع الآتية:
1. معايير كمية )مثل الربح ــ التكلفة ــ عدد العملاء ــ نسبة التنفيذ (.

2. معايير كيفية حيث يرتبط نجاح أي قرار بتحقيق اشتراطات أو ظروف محددة.
3. معايير شخصية، وهي مرتبطة بشخصية متخذ القرار )متفائل، متشائم، حذر(.

4. خليط من كل أو بعض هذه المعايير وهو ما يحدث في الواقع حيث يتم تحديد المعايير في ضوء الهدف النهائي، ويتم ربطها 
بكميات محددة وفترات تنفيذ محددة، وبظروف واشتراطات كيفية محددة.

ونحتاج في هذه المرحلة إلى استخدام الأساليب المختلفة في عملية الاختيار، فيتم استخدام الأساليب العلمية في 
التحليل والمقارنة بين تلك البدائل.

أما عن الشخص الذي سيقوم باختيار البديل أو الحل الأفضل الذي سيتم تطبيقه على المشكلة، فعلى المستوى 
الفردي فإن الفرد هو المعني باختيار البديل الأفضل لحل مشكلته، وقد يستعين على تحديد البديل الأفضل بمن يثق في 
نصحهم له ومعرفتهم في مجال مشكلته، مثل الوالدين والمعلمين والإخوة والأصدقاء أو المتخصصين في مجال معين 

كالميكانيكي في المشاكل الميكانيكية أو الطبيب عندما يكون مجال المشكلة صحي.
وعلى مستوى المنظمات فإن اختيار الشخص الذي سيقوم بالاختيار مرتبط عادة بسياسة المنظمة فيما لو كانت 
تتبع سياسة المركزية أو اللامركزية، وعادة ما تكون هذه المرحلة مرتبطة بالإدارة العليا إذا كانت المشكلة محل الدراسة 
من النوع الحساس الذي له تأثير عام على المنظمة فيقوم باختيار القرار )رئيس الشركة، مجلس إدارة الشركة، مدير عام 
الشركة(، وقد تكون المشكلة تخص المستويات الإدارية الوسطى في المنظمة، فتسند مهمة الاختيار للمدير المسؤول 
في ذلك المستوى الإداري )مدير التسويق، مدير الإنتاج، مدير المبيعات،...(، وقد تكون المشكلة تخص المستويات 
التنفيذية، فيقوم الشخص المسؤول فيها باختيار حل للمشكلة ) مشرف العمال، رئيس قسم المخازن، رئيس قسم 

الأرشيف (.
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خطوات حل المشكلات - 5( تنفيذ الحل و تقييم النتائج

التعليم العام-الثانوية مقررات-علوم إنسانية-المهارات الإدارية-مهارة تحليل المشكلات و اتخاذ القرارات و مهارة 
التخطيط

علوم إنسانية

الثانوية مقررات
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أسباب الفشل في حل المشكلات

يمكن أن يرجع الخطأ في حلنا للمشكلة إلى أحد الأسباب الآتية:

التفسير الخاطئ للمشكلة، أو عدم تعريفها بشكل جيد. 	)1
عدم الالتزام الجدي بحل المشكلة. 	)2

عدم كفاية المعلومات التي تم جمعها، أو عدم صحة هذه المعلومات. 	)3
التقصير في تحليل المعلومات، أو عدم اتباع الأساليب الصحيحة في عملية التحليل. 	)4

اختيار بديل غير مناسب من ضمن البدائل المتاحة. 	)5
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صنع و اتخاذ القرار - مفهوم اتخاذ القرارات

التعليم العام-الثانوية مقررات-علوم إنسانية-المهارات الإدارية-مهارة تحليل المشكلات و اتخاذ القرارات و مهارة 
التخطيط

علوم إنسانية

الثانوية مقررات
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مفهوم اتخاذ القرار
معنى القرار في اللغة: 

اشتقت كلمة قرار من "القر" ويقصد به التمكن، فيقال قر في المكان، أي استقر به وتمكن فيه، ويسمى يوم التروية 
بمنى "يوم القر" أي اليوم الذي يستقر فيه الحجاج بمنى، فالقرار هو أن تستقر على أمر من الأمور وتختاره دون غيره.

ويقصد بالقرار كمصطلح إداري:

 الاختيار بين عدة بدائل مطروحة بقصد تحقيق هدف أو عدة أهداف محددة.
 وبذلك يتضح أن العناصر التي تتكون منها القرارات تشمل:

عملية الاختيار بين الصواب والخطأ، أو الخطأ والخطأ الأقل منه أو الصواب والأكثر صواباً منه. 	-1
وجود بديلين على الأقل. 	-2

وجود هدف أو عدة أهداف. 	-3

العلاقة بين المشكلة والقرار

ترتبط المشكلة ارتباطاً كبيراً بالقرار، فالقرار يمر في عمليتين منفصلتين هما:

ــ   )إدراك المشكلة وتعريفها  القرار هي الخطوات الأولى من حل المشكلات:  1( صنع القرار: وتُعدُّ عملية صنع 
تحليل المشكلة وعمل المقارنات ــ إيجاد البدائل والحلول(.

2( اتخاذ القرار: وهي عملية متممة لعملية صنع القرار، وتتمثل في الخطوات المتبقية من خطوات حل المشكلات: 
)اختيار البديل الأفضل ــ تنفيذ البديل ــ  تقييم تنفيذ البديل(.

الفرق بين صنع القرار واتخاذ القرار
نقوم جميعاً باتخاذ العديد من القرارات في حياتنا اليومية، ولكن معظم هذه القرارات قد لا تمر بعملية صنع القرار، 
التي أصبحنا نتخذها بطريقة تلقائية )كما سيمر علينا في أنواع  الروتينية  القرارات  القرار من  وذلك إما بسبب أن 
القرارات في درس لاحق(، أو نكون قمنا باتخاذه بطريقة متسرعة دون دراسة، والقرار كما رأينا في الشكل السابق 

ينقسم لعمليتين منفصلتين عن بعضهما.

العـرض
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في كل مستوى من المستويات الإدارية المختلفة، فهم الذين يختارون البديل المناسب )أو الأفضل( من ضمن البدائل 
التي تم إعدادها خلال عملية صنع القرار، كذلك يقوم متخذو القرار بمتابعة وتقييم تنفيذ القرار المتخذ والتأكد من 

تحقيقه للأهداف المرجوة منه.
ونس��تعرض ف��ي الجدول الآت��ي بعض القرارات في أحد المصان��ع، نتعرّف من خلالها عل��ى صانعي القرارات، 

ومتخذيها:

متخذ القرار صانع القرار القرار 
رئيس قسم الصيانةمشرفو القسمتجهيز جداول ورديات صيانة محركات الطاقة بالمصنع

مدير المصنعرؤساء الأقسام ومديرو الإداراتترقية عدد من موظفي المصنع

أعضاء مجلس إدارة المصنعموظفو الإدارة المالية بالمصنعإقرار الميزانية السنوية للمصنع
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صنع و اتخاذ القرار - أنواع القرارات

التعليم العام-الثانوية مقررات-علوم إنسانية-المهارات الإدارية-مهارة تحليل المشكلات و اتخاذ القرارات و مهارة 
التخطيط

علوم إنسانية

الثانوية مقررات
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يمكن تقسيم القرارات إلى نوعين رئيسين هما:

1 - القرارات الإدارية

وتنقسم القرارات التي يتم اتخاذها في المنظمات العامة والخاصة إلى ثلاثة أنواع هي:
1- القرارات الاستراتيجية

وهي القرارات الحساس���ة والمهمة، والتي تؤثر عند تنفيذها في المنظمة بش���كل عام، أو بش���كل جذري، ويتم عادة 
اتخاذ هذا النوع من القرارات من قبل الإدارة العليا بالمنظمة.

2- القرارات التكتيكية

وهي قرارات خاصة بإدارة معينة من إدارات المنظمة )مثل إدارة الإنتاج أو إدارة التسويق أو إدارة المبيعات...(، 
ويتولى اتخاذ هذه القرارات المسؤولون بالإدارة الوسطى في المنظمة )مدير إدارة الإنتاج، مدير إدارة التسويق...(.

3- قرارات روتينية

مثل  ثابتة،  ولوائح  بقوانين  مقيدة  تكون  ما  وعادة  وبكثرة،  ومستمرة  يومية  بصورة  اتخاذها  يتم  القرارات  وهذه 
القرارات المتخذة حيال تأخر الموظفين، وغيابهم، والعلاوات والمكافآت وطريقة صرفها، ويقوم باتخاذ هذه القرارات 

جميع المسؤولين بجميع المستويات الإدارية بما فيها الإدارة التنفيذية.

2- القرارات المتخذة في الحياة العامة
تنقسم القرارات التي يتم اتخاذها على مستوى الحياة العامة إلى ثلاثة أنواع هي:

1- قرارات تخص الفرد وقرارات تخص الجماعة

أ ــ  القرارات التي تخص فرداً بعينه، وتؤثر في حياته وليس لها تأثير مباشر في حياة الآخرين، مثل قرار دخول إحدى 
الكليات بعد الثانوية، أو شراء جهاز جوال، فهذه قرارات قد لا تؤثر في الآخرين ولا يهتم بها إلا صاحبها.

العـرض
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الإبداع في حل المشكلات

التعليم العام-الثانوية مقررات-علوم إنسانية-المهارات الإدارية-مهارة تحليل المشكلات و اتخاذ القرارات و مهارة 
التخطيط

علوم إنسانية

الثانوية مقررات
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باهتمام بالغ، وذلك بالنسبة لما يقومون به من عمل، بل إن أعمالهم تتمثل في جميع مراكز الإحساس لديهم، وكثيراً 
ما أشار المبدعون إلى أنهم أمضوا وقتاً طويلًا من التركيز قبل أن يصلوا إلى حل أو إيجاد العلاقات للمشكلة المطروحة 

بين أيديهم.

:)Incubation( )3ـ مرحلة الـكـمون )الاختمار
تُعدُّ مرحلة الكمون مرحلة لاحقة لمرحلة التركيز. حيث إن مرحلة التركيز تشتمل على الانشغال والإغراق الذهني 
التام في مكونات وأجزاء المشكلة موضع الحل، الأمر الذي يؤدي بالفرد إلى الوقوع في الشعور بالإجهاد النفسي أو 
البدني التام، مما يتطلب نوعاً من المعالجة لهذا الإجهاد لضمان استمرارية العطاء الذهني وقدرته على الربط بين الأجزاء 
والمكونات المتاحة، إن هذه المعالجة تتمثل في مرحلة الكمون، والتي تأتي كاستجابة لهذا الإنهاك الذي يعالج بنوع من 

الراحة والاسترخاء وذلك باقتطاع بعض من الوقت لهذا الهدف. 
وكثيراً ما يتم التوصل إلى حل المشكلة أو على الأقل الوصول إلى حلقات أو جزئيات مفقودة في تلك المشكلة خلال 
مرحلة الكمون، أي في الوقت المقتطع للراحة، ويعود ذلك إلى أن العقل في مرحلة الكمون يتمثل ويعالج شعورياً أو لا 
شعورياً جميع المعطيات والمعلومات التي تم التوصل لها من خلال مرحلة التركيز. وتجدر الإشارة هنا إلى أن فترة الراحة 

في مرحلة الكمون لا تعني الكسل وإضاعة الوقت، وإنما هي باختصار مرحلة لاختصار الأفكار والمعلومات. 

 :) Illumination( 4 ـ مرحلة الإشراق
تأتي مرحلة الإشراق أو ما يطلق عليها مجازاً مرحلة انبعاث الضوء وإشراقته، بعد المراحل السابقة التي من خلالها تتخمر 
الفكرة في الذهن وتأخذ طريقها في عملية التطور والحراك المستمر لجمع كل المتغيرات ذات العلاقة بالمشكلة ودراستها. إن 
المراحل الشاقة من التجهيز التي يمكن أن نسميها مرحلة التكون التي يتخللها كثير من الصعاب ونوبات من الإحباط والاجتهاد 

تتكلل بمرحلة الولادة أو الإشراق وذلك عندما يسطع النور ويجني الفرد ثمار جهده السابق. 

 :)Persistence ( 5ـ مرحلة الإصرار والمثابرة
تُعدُّ هذه المرحلة من المراحل الحرجة في تحقيق العمل الإبداعي خاصة أنها تُعدُّ مرحلة تجاوز )الإحباط( والاستمرار في 

التحدي. 

 :)Verification ( 6ـ مرحلة التحقق والتجريب
إن الوص���ول إلى مرحلة الإش���راق ليس هو نهاية المطاف بالنس���بة للعملية الإبداعية كم���ا يتوقع الكثيرون، إنما هي في 
الحقيق���ة نهاية للمرحلة الأولية في عملية الإبداع، حيث يُعدُّ الاكتش���اف أو مرحل���ة نضج الفكرة بكل مراحل تطويرها 
السابقة مرحلة أولية تظهر الفكرة الجديدة أو الاكتشاف الجديد إلى حيز الوجود، بحيث يكون النتاج الفكري ملموساً، 
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مفهوم السكرتارية و مهامها

التعليم العام-الثانوية مقررات-علوم إنسانية-المهارات الإدارية-السكرتارية ومكننة العمل المكتبي

علوم إنسانية

الثانوية مقررات
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صفات السكرتير الناجح

التعليم العام-الثانوية مقررات-علوم إنسانية-المهارات الإدارية-السكرتارية ومكننة العمل المكتبي

علوم إنسانية

الثانوية مقررات
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ترتيب المواعيد و استقبال الزبائن

التعليم العام-الثانوية مقررات-علوم إنسانية-المهارات الإدارية-السكرتارية ومكننة العمل المكتبي

علوم إنسانية

الثانوية مقررات
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المكتب و محتوياته

التعليم العام-الثانوية مقررات-علوم إنسانية-المهارات الإدارية-السكرتارية ومكننة العمل المكتبي

علوم إنسانية

الثانوية مقررات
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تصنيف الملفات

التعليم العام-الثانوية مقررات-علوم إنسانية-المهارات الإدارية-السكرتارية ومكننة العمل المكتبي

علوم إنسانية

الثانوية مقررات
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فهرسة الملفات

التعليم العام-الثانوية مقررات-علوم إنسانية-المهارات الإدارية-السكرتارية ومكننة العمل المكتبي

علوم إنسانية

الثانوية مقررات
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الاتصال المكتبي ) المراسلات (

التعليم العام-الثانوية مقررات-علوم إنسانية-المهارات الإدارية-السكرتارية ومكننة العمل المكتبي

علوم إنسانية

الثانوية مقررات

78-141.indd   107 4/17/19   8:19 AM



78-141.indd   108 4/17/19   10:11 AM



78-141.indd   109 4/17/19   8:19 AM



78-141.indd   110 4/17/19   8:19 AM



78-141.indd   111 4/17/19   8:19 AM



78-141.indd   112 4/17/19   8:19 AM



L-GE-CBE-TRHS-mmng-U2-L8

http://esstest-net.t4edu.com/Files/LessonsQR/httpsien.edu.saqrL-GE-CBE-
TRHS-mmng-U2-L8.png

البريد الوارد و الصادر

التعليم العام-الثانوية مقررات-علوم إنسانية-المهارات الإدارية-السكرتارية ومكننة العمل المكتبي

علوم إنسانية

الثانوية مقررات
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معالجة المكالمات الهاتفية

التعليم العام-الثانوية مقررات-علوم إنسانية-المهارات الإدارية-السكرتارية ومكننة العمل المكتبي

علوم إنسانية

الثانوية مقررات
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البريد الإلكتروني

التعليم العام-الثانوية مقررات-علوم إنسانية-المهارات الإدارية-السكرتارية ومكننة العمل المكتبي

علوم إنسانية

الثانوية مقررات
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مكننة العمل المكتبي

التعليم العام-الثانوية مقررات-علوم إنسانية-المهارات الإدارية-السكرتارية ومكننة العمل المكتبي

علوم إنسانية

الثانوية مقررات
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العمل المكتبي و تطبيقات الحاسب

التعليم العام-الثانوية مقررات-علوم إنسانية-المهارات الإدارية-السكرتارية ومكننة العمل المكتبي

علوم إنسانية

الثانوية مقررات
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عملية البيع و الشراء

التعليم العام-الثانوية مقررات-علوم إنسانية-المهارات الإدارية-مهارات البيع و الشراء

علوم إنسانية

الثانوية مقررات
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العوامل المؤثرة في الشراء

التعليم العام-الثانوية مقررات-علوم إنسانية-المهارات الإدارية-مهارات البيع و الشراء

علوم إنسانية

الثانوية مقررات
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السلوك الشرائي و صفات المشتري المثالي

التعليم العام-الثانوية مقررات-علوم إنسانية-المهارات الإدارية-مهارات البيع و الشراء

علوم إنسانية

الثانوية مقررات
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5 ــ الاهتمام بالجوهر

يركز المشتري المثالي على الأشياء الأساسية أولًا عند تقييم السلعة أو الخدمة، ثم يأتي بعد ذلك الاهتمام بالأشياء 
الثانوية.

6 ــ النظرة المستقبلية

يركز المشتري المثالي على النظرة المستقبلية في عملية الشراء، ويخطط دوماً أن يكون قراره الشرائي بعيد المدى، 
بحيث لا يندم بعد ذلك على اتخاذه. 

مثال: 
ولا  أطول،  مدة  وتخدم  "اقتصادية"  شراؤها  يعتزم  التي  السيارة  تكون  بأن  السيارات  مشتري  أحد  يهتم  عندما 

تنخفض قيمتها بشكل كبير نتيجة الاستخدام؛ فهذا المشتري ينظر إلى المستقبل، وتُعدُّ نظرته مثالية. 
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خطوات العملية الشرائية: إدراك الحاجات وجمع المعلومات

التعليم العام-الثانوية مقررات-علوم إنسانية-المهارات الإدارية-مهارات البيع و الشراء

علوم إنسانية

الثانوية مقررات
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خطوات العملية الشرائية العقلانية : تقييم البدائل و قرار الشراء

التعليم العام-الثانوية مقررات-علوم إنسانية-المهارات الإدارية-مهارات البيع و الشراء

علوم إنسانية

الثانوية مقررات
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خطوات العملية الشرائية العقلانية : الاستهلاك وسلوك مابعد الاستهلاك

التعليم العام-الثانوية مقررات-علوم إنسانية-المهارات الإدارية-مهارات البيع و الشراء

علوم إنسانية

الثانوية مقررات
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سلوكيات سلبية في الشراء و الاستهلاك

التعليم العام-الثانوية مقررات-علوم إنسانية-المهارات الإدارية-مهارات البيع و الشراء

علوم إنسانية

الثانوية مقررات
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عملية البيع و تسويق المبيعات

التعليم العام-الثانوية مقررات-علوم إنسانية-المهارات الإدارية-مهارات البيع و الشراء

علوم إنسانية

الثانوية مقررات
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س����بق أن تحدثنا عن عملية البيع والش����راء وأهميتها للمجتمع، وس����نقوم بتس����ليط الضوء على البيع بش����كل خاص، 
وسنتناول العديد من الموضوعات التي تعرّفك أخي الطالب على هذه العملية وتجعلك ملماً بكثير من جوانبها مما يساعدك 

على إتمام عملية البيع والشراء بطريقة تكفل لك الحصول على أفضل الصفقات.
ولكل مهنة من المهن خصائصها التي تحتم على من يزاولها أن يتصفوا بصفات محددة، وإذا أردت مزاولة مهنة ما، 
فإنه يجب عليك أن تبحث عن الصفات والمهارات المطلوبة لشغل تلك المهنة، فمهنة الطب على سبيل المثال، تحتاج 
إلى الصبر وروح المثابرة والتحمل...، ومهنة الهندسة المعمارية تحتاج إلى الخيال الواسع والإبداع، والخروج عن المألوف 
في بعض الأحيان...، ومهنة البيع كذلك تتطلب مهارات محددة، وصفات خاصة، يلزم على كل من أراد الدخول 

في هذه المهنة، أن يتدرب عليها ويحاول اكتسابها. 

المهارات الأساسية للبائع الناجح
هناك العديد من المهارات الضرورية التي يجب على كل بائع يسعى إلى النجاح في مهنته أن يكتسبها من خلال 

التدريب المستمر ومتابعة البائعين الأكثر خبرة، ومن أهم تلك المهارات:

 1. مهارات التفكير:

البائع الناجح، أن يكون ذا قدرة على التفكير في حل المشكلات التي  من أهم المهارات التي يجب أن يمتلكها 
يواجهها العميل باستمرار، ليس ذلك فحسب، بل يجب عليه أيضًا أن يقدم المشورة والنصح، والحلول البديلة، لأي 
مشكلة قد تطرأ على العميل، كما يجب عليه أن يكون قادراً على تحليل المتغيرات التي تحدث للعميل أو منتجات 

الشركة. 
2. مهارات الاتصال:

مهارات الاتصال تعني: القدرة على الإنصات إلى العميل وفهم رسالته وإدراك ما يحتاج إليه.
وليس كما يعتقد البعض أن الاتصال الفعال يعني كثرة الحديث والكلام. 

والاتصال الفعال يتطلب أيضًا اختيار الكلمات والألفاظ المناسبة لتوصيل الرسالة والمعنى المراد إيصاله بدون تحريف.
ومن الأمور المتعلقة بالاتصال أيضًا؛ الاتصال عن طريق الإيماءات والحركات التي لها أثرٌ كبيرٌ في الاتصال بين البائع 

والمشتري إذا استخدمت بشكل فعال.

العـرض
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البيع داخل المتاجر

التعليم العام-الثانوية مقررات-علوم إنسانية-المهارات الإدارية-مهارات البيع و الشراء

علوم إنسانية

الثانوية مقررات
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التسويق1

التعليم العام-الثانوية مقررات-علوم إنسانية-المهارات الإدارية-مهارات البيع و الشراء

علوم إنسانية

الثانوية مقررات
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تُعدُّ مهنة مندوب المبيعات من المهن التي انتشرت بشكل ملحوظ في جميع أنحاء العالم، وذلك لزيادة الإنتاج من 
الس���لع والخدمات، وتوس���ع التجارة الدولية، وتعدد الخيارات أمام المش���تري، مما أوجد جواً من المنافسة في هذا المجال، 
وأصبح هناك العديد من البائعين المش���هورين، والذين اس���تطاعوا أن يكوّنوا ثروات ضخمة من خلال عملية تس���ويق 

المبيعات.

مميزات مهنة مندوب المبيعات:
تتميز مهنة مندوب المبيعات بالعديد من المزايا لعل من أهمها: 

1- فرصة نمو الدخل: 
تشير العديد من الدراسات إلى أن متوسط دخل الفرد في مهنة مندوب المبيعات يكون أقل من المهن الأخرى في 

البداية، ولكن فرصة نمو الدخل تكون أعلى، وخاصة بعد ثلاث إلى خمس سنوات.
2- فرصة البروز السريع: 

عادة ما يتطلب البروز في مهنة معينة، تراكم كم هائل من الخبرات، ومرور سنوات طويلة، ولكن الأمر مختلف في 
مهنة مندوب المبيعات، حيث أن الصفات الشخصية والرغبة الصادقة لدى البائع تعطي فرصة أكبر في البروز السريع. 

3- حرية العمل والمراقبة الذاتية: 
قلم���ا ترتب���ط مهنة مندوب المبيعات بالعمل المكتبي، فالعمل في غالبه ميدان���ي، مما يمنح البائع مزيداً من الحرية في 

اختيار ساعات الدوام.
4- التجدد والتحدي: 

مهن���ة من���دوب المبيع���ات مهنة حيوي���ة متجددة، يواج���ه البائع فيها ظروف���اً مختلفة في كل يوم، وه���ي مهنة مليئة 
بالتحدي، حيث يعمل البائع دوماً على الفوز بعميل جديد، والمحافظة على عميل حالٍ. 

5- التنمية الذاتية: 
يتطلب العمل في مهنة مندوب المبيعات التنمية الذاتية المستمرة؛ ليكون البائع قادراً على إقناع العملاء بالمنتجات 
الت���ي يبيعه���ا، وتش���تمل التنمية الذاتية على تطوي���ر القدرات الذهني���ة والمعرفية، والإلمام بالمع���ارف العامة من اقتصاد 

وسياسة واجتماع وغير ذلك. 

العـرض
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التسويق 2

التعليم العام-الثانوية مقررات-علوم إنسانية-المهارات الإدارية-مهارات البيع و الشراء

علوم إنسانية

الثانوية مقررات
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التسويق 3

التعليم العام-الثانوية مقررات-علوم إنسانية-المهارات الإدارية-مهارات البيع و الشراء

علوم إنسانية

الثانوية مقررات
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التجارة الإلكترونية

التعليم العام-الثانوية مقررات-علوم إنسانية-المهارات الإدارية-مهارات البيع و الشراء

علوم إنسانية

الثانوية مقررات
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