
 

https://www.facebook.com/hussammawwad             www.awa2el.net  1 

  :.مقدمة

 : أحبائي الطلبة 

تعلمت أف  الأداء إذا كاف جيدا تكوف النتائج مقبولة ، وأف الأداء إذا كاف لشتازا تكوف النتائج جيدة وحتى نصل إلذ 
 " الأولى" النتائج الدمتازة علينا أف نبذؿ جهدا متميزا ، وىكذا ارتضينا أف نكوف من خلبؿ ىذه السلسلة والتي أسميناىا 

 : لأنها 
  التي تشمل جميع مفردات الدنهاج بطريقة منظمة ومرتبة يسهل حفظهاالأولىالدوسية - 
  التي تشمل حلولا لجميع أسئلة الوحدة وقضايا الدناقشة وأىم الأنشطةالأولىالدوسية - 
  التي تظهر الدعلومة ببساطة ووضوح يسهل فهمو وحفظو ومن ثم تذكره الأولىالدوسية - 
 ( .....) التي تظهر وزف نسبي لكل معلومة في الكتاب ويشار لألعيتها بالرمز الأولىالدوسية - 
 ...  التي تغُتٍ عن غتَىا ولا يستغتٍ عنها غتَىا الأولىالدوسية - 
 

 وأيضاً تعلمت أف النجاح يسهل إذا قويت العزلؽة ، وأف القمة تدنو لشن لؽتلك الذمة ، وأف القطرة - 
 .  الدستمرة في الصخر تُكسره ، وأنك حينما تذوؽ حلبوة النجاح تنسى تعب الوصوؿ إليو 

   لذا عليك الدثابرة والدداومة على دراسة ىذه الدادة ،  والتي كما يسهل حفظها يسهل نسيانها 
 

  (  الأولى )تعلمت أيضاً أف الذي لؽلك السبب الكافي سيملك الوسيلة الصحيحة في النهاية، ولذا أضع - 
      بتُ يديك سراجا ينتَ طريقك للتفوؽ والتميز والنجاح 

 : ٚترنس 

بداية الغيث قطرة ، ومشوار الألف ميل يبدأ بخطوة ، وبداية النجاح رغبة وفرصة ، قرر أف تنجح لتنجح ، 
 ..... واتعبْ تنلْ، وجِدْ بذدْ، فإف من كانت بدايتو لزرقة كانت نهايتو مشرقة ، لذا فادرس الدادة ورقة ورقة 

 : َلاحظ١ 

اٌِ حسخطُع انسذىل عهً يىلعُب المخرصص بطهبت انثبَىَت انعبيت نهحصىل عهً جمُع يب َهعيك يٍ يهرصبث وزوسُبث وأوضاق عًم وأسئهت 
 : وظاضَت وأسئهت يمترحت وجمُع يبتحخبجه يٍ يعهىيبث عهً 

 

www.awa2el.net 



 

https://www.facebook.com/hussammawwad             www.awa2el.net  2 

 

 

  

 

 

  



 

https://www.facebook.com/hussammawwad             www.awa2el.net  3 

 

 .... ؟كيف تنشأ  :سؤاٍ 
 الدافعية لا تنشأ من فراغ وإلظا تتمثل بتفاعلبت وتوترات داخلية بردث لو نتيجة شعوره بحاجتو لشيء ما 

 
 .... ما أنواع الشعور التي بردث نتيجة شعور الفرد بالحاجة ؟:سؤاٍ 
 (كالحاجة للطعاـ ، أو الشراب ، أو النوـ  )إما شعور فطري  ( أ

  (كالحاجة للقوة والإلصاز  )أو شعور مكتسب   (   ب
 

 .... ما علبقة الحاجة بالدافع لدى الفرد ؟  :سؤاٍ 
 بدجرد الشعور بالحاجة يظهر الدافع لدى الفرد ، إذ ينبثق الدافع مباشرة من الحاجة التي تدفع الفرد إلذ لزاولة إشباعها 

 
 .....:   وضح الدقصود بالدصطلحات التالية  :سؤاٍ 

 ( علبمات3 –2010 +1/2007وزاري )؟ الحافز   (  ج2008 وزاريالدافع (ب       (  2013-2009 +2007وزاري)   الحاجة ( أ
 شعور الفرد بنقص شيء ما يسبب لو حالة من التوتر يسعى إلذ إشباعو بهدؼ إزالة ىذا التوتر :  الحبجت
 الحالة الداخلية أو النفسية التي تثتَ سلوؾ الفرد وتوجهو لضو إشباع حاجة أو برقيق ىدؼ : اندافغ
            (2013 +6/2008)  :   وضع خارجي مادي أو معنوي يدفعنا إلذ عمل ما ، وىو نوعاف :  الحبفش

 ما لغذب الفرد إليو كأنواع الثواب الدتعددة ، أوجود لراؿ للتًقية : إلغابي  (      أ
 ما لػمل الفرد على بذنبو والابتعاد عن عواقبو كالقوانتُ الرادعة ، أو : سلبي  (      ب

 العقاب الذي لػمل الفرد على تعديل سلوكو أو كفو 
 

 .؟ ىدؼ ( سلوؾ     د( دافع       ج( حاجة    ب (أ: استنتج من خلبؿ الفقرة التالية ما يلي  :سؤاٍ 
 عند شعور شخص ما برغبة قوية في إنشاء صداقات مع الآخرين قد يلجأ إلذ زيادة مستويات " 

 "     تعاملو التفاعلي مع الآخرين ، بهدؼ بناء علبقات صداقة معهم 
 ( الحاجة للتفاعل الاجتماعي ) شعور شخص ما برغبة قوية في إنشاء صداقات مع الآخرين: الحاجة  (أ

 اللجوء إلذ زيادة مستويات تعاملو التفاعلي مع الآخرين: الدافع  (ب
 زيادة مستويات تعاملو التفاعلي مع الآخرين: السلوؾ  (ج
 بناء علبقات صداقة معهم: الذدؼ  (د
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 .... تربط مفهوـ الحاجة بالدافع ؟ أَج١ًأعط  :سؤاٍ 
 الشخص الذي يؤلدو ضرسو يدفعو الألد لتجريب الأدوية الدسكنة أو لزيارة الطبيب- 
 الطالب يدرس رغبة في  النجاح أو بدافع الشعور بالواجب ،أو الظفر بدركز إجتماعي لائق أو جميعها - 
 الشخص الذي يكد في جمع الداؿ قد يكوف دافعو إلتماس الأمن أو التقدير الإجتماعي أو السيطرة - 

    والظهور وبرقيق الذات أو جميع ىذه الدوافع 
 

  ..... ( علبمات3) صيفية 2012 + 2009  + 1/2007وزاري  ؟ اندافؼيتوضح الدقصود بدفهوـ  :سؤاٍ 
 عبارة عن الرغبات والحاجات والقوى التي تدفع الفرد للقياـ بسلوؾ معتُ أو بعمل ما - 
 كل ما يتعلق بتلك القوى التي تنشط السلوؾ الإنساني أو برافظ عليو في مستوى معتُ ، أو توجهو وجهة معينة -  

 
 ... ما ىي أفضل طريقة لفهم الدافعية واستيعابها؟ :سؤاٍ 

 : تتضمن لرموعة من الدراحل التي تشكل لظوذج الدافعية كالتالر  ( Process)"عملية"أف ننظر للدافعية على أنها 
 
 
 
 
 
 
 

 ( علبمات 6 – 1/2007وزاري   ) التي بسر بها عملية الدافعية ؟ المراحل أذكر :سؤاٍ 
 الإشباع . 3السلوك لإشباع الحاجة       . 2الشعور بالحاجة            .  1
 

 .. وضح الدراحل التي لؽر عملية الدافعية ؟ :سؤاٍ 
  :الشعور بالحاجة - 1

 يبدأ الإنساف بالاندفاع لضو شيء ما عندما تنشأ بداخلو حاجة ما ، ىذه الحاجة تنشأ بسبب نقص أو حرماف فتولد 
توترا وعدـ ارتياح فعندما تنقص الطاقة داخل الجسم يتولد لدى الإنساف حاجة للطعاـ بسبب ىذا النقص وىو يشعر 

 بهذه الحاجة على شكل عدـ ارتياح أو توتر أو جوع
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 : السلوؾ لإشباع الحاجة -2
نوع من السلوؾ يصدر عن الإنساف فمتى شعر الفرد بالجوع بدأ القياـ بنشاط بشكل موجو  (الشعور بالحاجة  )يتبع التوتر 

 أي أنو يسعى لضو ىدؼ لزدد " ىادفا"لذلك نسميو  (الجوع  )لإشباع الحاجة للطعاـ بهدؼ إزالة حالة التوتر 
 
 :الإشباع - 3

حتى يشبع حاجتو ، فيتحقق لديو الذدؼ لشا يؤدي لشعوره بحالة ارتياح لؽكن أف  (السلوؾ) يستمر الفرد في قيامو بالنشاط 
لحتُ بدء الدورة من جديد وقد لا لػصل الفرد على  (لفتًة معينة)نعدىا نوعا من الرضا ، وىذا الارتياح غالبا ما يكوف وقتيا 

 حالة الرضا الدتوقعة 
 

 ..طبق لظوذج الدافعية على نفسك ، من خلبؿ كونك طالبا في مدرسة  ؟ 
 برقيق الذات ، النجاح ، التفوؽ ، تنفيذ رغبة الأىل: الأسباب التي تدفعك للدراسة - 
 تشجيع الأىل والدعلمتُ والحصوؿ على مركز متفوؽ بتُ الزملبء أو شهادة تقدير: الحوافز التي تشجعك لبذؿ مزيد من الجهد - 
 

 ..مسألة قضية ومناقشة ؟ - ىل لؽكن تطبيق لظوذج الدافعية في الأسرة وكيف لؽكن استخداـ حوافز مناسبة لطبيعة واجبات الأسرة 
 نعم ، الأب يعمل لتأمتُ حاجات الأسرة ، والأـ تربي بدافع الحب والحناف وغريزة الأمومة ، والأبناء يطيعوف والديهم إرضاء لله عز وجل 

 
 

 لػتاج الدديروف لفهم الدافعية لدى العاملتُ وكيفية التعامل معهم ، بهدؼ بناء نظاـ مناسب للتحفيز يساعد على توجيههم لضو العمل ، وتعميق 
 الانتماء لدى الدؤسسة وتنفيذ مهماتهم بدا ينسجم مع أىدافها ومصلحتها 

 
 ( علامات6 – 2010 +2006)- ؟ اذكر الفوائد التي تتحقق عند فهم الدديرين للدافعية لدى العاملتُ وكيفية التعامل معهم :سؤاٍ 

 --زيادة نواتج العمل على شكل كميات إنتاج ، جودة إنتاج ، مبيعات ، أرباح  ألخ- 1
 إلخ --بزفيض التكاليف من خلبؿ تقليل نسبة التالف وبزفيض الذدر في الدواد الخاـ الدستخدمة - 2
 تنمية شعور العاملتُ بروح العدالة داخل الدؤسسة - 3
 جذب العاملتُ للمؤسسة والمحافظة عليهم - 4
 تنمية روح التعاوف بتُ العاملتُ - 5
 إشباع حاجات العاملتُ بشتى أنواعها وخاصة ما يسمى بحاجات التقدير والاحتًاـ - 6
 تقليل الرقابة الدباشرة على العاملتُ نتيجة لارتفاع الرقابة الذاتية لديهم - 7
 برستُ صورة الدؤسسة داخل المجتمع - 8
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 ...  ؟التحفيز بالإسلامما ىو ارتباط مفهوـ  :سؤاٍ 
 التحفيز منهج رباني ورد ذكره في عدد من آيات القرآف الكرنً مفاده دفع الناس للختَ والعمل ،  وبرذيرىم من الشر والفشل - 
ويقوؿ النبي الكرنً " ىل جزاء الإحساف إلا الإحساف " عتٍ الإسلبـ بقضية التحفيز على الأفعاؿ سواء في الدنيا أـ في الآخرة يقوؿ الله تعالذ - 
 (من صلى علي صلبة صلى الله عليو بها عشرا  )

 الحسنة في الإسلبـ بعشر أمثالذا وغتَىا الكثتَ للتشجيع على الختَ - 
 جعل الله تعالذ الجنة درجات يدخلها الدؤمنوف كل حسب عملو - 
 

           2012شتوية  +6/2008) .....  ؟ الأداء وضح الدقصود بدفهوـ :سؤاٍ 
 القدرة على برقيق الأىداؼ باستخداـ الدوارد الدتاحة بأسلوب يتصف بالكفاءة والفاعلية

 
  توصلت العديد من الدراسات إلذ وجود علبقة بتُ الدافعية والأداء ، فسر ذلك ؟:سؤاٍ 

 : ذلك لأف الأداء ىو لزصلة لكل من الدافعية والقدرة وظروؼ العمل أي أف 
= xx(  6/2007وزاري ضع دائرة) 

تبتُ الدعادلة أف الدافعية ضرورية لكنها ليست كافية للسلوؾ أو الأداء لدى الأفراد فلو توفرت قدرات عالية للؤفراد وكانت ظروؼ العمل - 
مناسبة لذم فإف ذلك لن يؤدي للتأثتَ على أدائهم ما لد يتوافر قدر من الدافعية ، فلو أف الدافعية كانت ضعيفة لحد تقييمها صفر فإف لزصلة 

 ، إذ أنها تتفاعل مع عناصر أخرى ولذلك فلب بد من وجود الدافعية ولكنها ليست كافية لتفستَ السلوؾ وحدىاالدعادلة السابقة ستكوف صفرا ، 
 .مصل القدرة التي تزداد بالتعليم والتدريب والخبرة في لراؿ معتُ ، وكذلك ظروؼ العمل التي تتأثر بالبيئة الداخلية والخارجية للمؤسسة 

 : َجاٍ تٛضٝخٞ 

 : وورد فكيف سيكوف أداؤؾ في الحالات التالية تلو تم اختيارؾ لأداء مهمة مثل طباعة كتاب باستخداـ برنامج مايكروسوؼ
 لديك جهاز حاسوب وتستطيع استخداـ البرنامج بدهارة ولكن لا يوجد لديك الدافع لالصاز الدهمة - 1
 لديك الدهارة والخبرة الكافية لاستخداـ البرنامج ولا يود جهاز حاسوب لديك وقد وعدؾ الددير - 2

     بدكافأة مادية مناسبة
 لديك جهاز حاسوب ولكنك غتَ مدرب على استخداـ البرنامج وقد وعدت بدكافأة- 3
 لديك جهاز حاسوب وأنت مدرب جيدا وقد وعدؾ الددير بدكافأة مادية - 4

القدرة أو )وأنك في الحالات الثلبث الأولذ قد لا تقوـ بالدهمة لعدـ توافر واحد من العناصر  (4)لا بد من أنك ستقوـ بالدهمة في الحالة رقم
 وىذا ما تفسره الدعادلة السابقة  (الظروؼ أو الدافعية

 
 : َلاحظ١ 

 ىناؾ علبقة إلغابية بتُ الدافعية والأداء حيث يظهر الأثر الإلغابي على أداء العاملتُ وإلصازىم عندما تقوـ الدؤسسة بتحفيزىم والاىتماـ 
. بزيادة دافعيتهم 

 

 حظو س٤ٞ ؟؟ احمد الله إٔ ايتٛجٝٗٞ

 لا ٜعتُد ع٢ً اتذظ ٚيهٔ ع٢ً اتدٗد 
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            (2013 +1/2008) .....  ؟ الأداء بخقييم وضح الدقصود :سؤاٍ 
 ىو رصد دوري يبتُ مستوى أداء الفرد ونوع سلوكو مقارنة مع الدهمات والواجبات الوظيفية الدوكلة إليو 

 
 . بتُ ألعية تقييم الأداء للمديرين ؟  :سؤاٍ 

  (للبستفادة من نقاط القوة ومعالجة نقاط الضعف)يساعد الدديرين على معرفة جوانب الضعف والقوة عند العاملتُ - 
 يتم اعتماده عند وضع نظاـ الحوافز في الدؤسسات - 
 يعتمد عليو فيما يتعلق بعلمية النقل والتًقية - 
 

 .فسر العبارة السابقة ؟ " يعد الأداء الوظيفي من أىم متغتَات العمل " :سؤاٍ 
 لأف الدؤسسات تعتٌ بدتابعة الأداء الوظيفي ومراقبتو وقياسو ، لأف لصاح الدؤسسة أو فشلها يعتمد بالدرجة الأولذ على أداء عامليها 

 
 ..... من الدسئوؿ عن تقييم الأداء ؟ :سؤاٍ 

 الفرد نفسو - 3الزملاء   - 2المشرف المباشر          - 1
 

 .....ما العوامل التي تؤثر في أسلوب تقييم الأداء ؟ :سؤاٍ 
  الذي لؽارسو الفردطبيعة العمل- 2 الدؤسسة وحجمها         طبيعة نشاط- 1
 

 ..... التي تستخدمها الدؤسسات في تقييم الأداء ؟ لأساليباذكر ا:سؤاٍ 
 طريقة المقارنة بين العاملين - 2طريقة المقال المكتوب   - 1
 طريقة الترتيب المعتمد على السلوك - 5طريقة المواقف الحرجة         - 4طريقة التدرج البياني    - 3 
 

 .تعد طريقة الدقاؿ الدكتوب من أىم أساليب تقييم الأداء ، وضح العبارة السابقة ؟ :سؤاٍ 
 فيو جوانب القوة والضعف  ومهارات الفرد واقتًاحات ونصائح لتحستُ ؼ إذ يعتمد على الدقِّيم في كتابة تقرير يصبالبساطةلاتصافو - 

 الأداء وتطويره   ،  لا يتطلب تدريبا عاليا لالصازه 
  (قد يسهب شخص في ذكر الصفات والخصائص ويختصر آخر)اختلاف طريقة كتابتو من شخص لآخر :  عيوبو -  

           (ذكر عيبتُ اثنتُ  :  علبمات 3 – 1/2008) صعوبة المقارنة بين العاملين باستخدام ىذا الأسلوب                . 

 يمهٓو إٔ تًعٔ ايظلاّ

  ٚيمهٓو إٔ تٛقد شمع١
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 .....تقوـ طريقة الدقارنة بتُ العاملتُ على مبدأ مقارنة أداء الأفراد الدقيمتُ ، اذكر طرؽ الدقارنة ؟ :سؤاٍ 
 طريقة التوزيع الإجباري - 3طريقة المقارنة الثنائية      - 2طريقة الترتيب البسيط    - 1
 

 .  إحدى طرؽ تقييم أداء العاملتُ من خلبؿ الدقارنة ، بتُ ذلك ؟ طريقة الترتيب البسيطتعتبر :سؤاٍ 
 تعتبر أقدـ طرؽ تقييم الأداء   - 
 يقوـ الدقيم بهذه الطريقة بتًتيب الأفراد تنازليا أو تصاعديا بناء على درجة الصفة الدقاسة وجودتها لديهم - 
 تستخدـ في الدؤسسات الصغتَة الحجم التي عدد عمالذا قليل - 
 لؽكن أف يركز الدقيم على صفة مقاسة واحدة أو عدد بسيط من تلك الصفات أو السلوؾ- 

           ( علبمات 3 – 6/2010) قياـ الدقيم بتًتيب العاملتُ في قسمو حسب درجة جودة إنتاجهم من الأعلى إلذ الأقل : مثاؿ 
 

 ( .....6/2007وزاري ضع دائرة  )  ؟ طريقة المقارنة الثنائيةكيف تتم :سؤاٍ 
 تتم من خلبؿ مقارنة الفرد مع العاملتُ في المجاؿ نفسو لدعرفة أيهم أكثر كفاءة 

 
أمل ،علي ،سعاد ، لزمد فإف الدقيم يقوـ بدقارنات ثنائية وبرديد الأفضل من بينهم ، :  أفراد في القسم ىم 4إذا كاف لدينا : َجاٍ 

 : فيكوف لدينا ست مقارنات ىي 
ثم يسجل الدقيم نتيجة ىذه الدقارنات ويرتب الأفراد " سعاد ولزمد"، " علي وسعاد "، " أمل ولزمد"، " أمل وسعاد"، "أمل وعلي"

 : حسب عدد الدرات التي يكوف فيها الفرد الأفضل في تلك الدقارنات كالتالر 
 التًتيب عدد الدرات التي يكوف فيها الفرد ىو الأحسن عند الدقارنة مع زملبئو  الفرد
 3 1 أمل 
 1 3 علي 
 2 2 سعاد
 4 0 لزمد

 
  ...قض١ٝ المٓاقظ١أذكر مزايا وعيوب طريقة الدقارنة الثنائية ؟ :سؤاٍ 
 أنها واضحة وسهلة : الدزايا 

 صعوبة استخدامها في الأقساـ التي يكوف عدد موظفيها كبتَ: العيوب 
 
 

 إذا طعست بإٔ المعًَٛات قد اختًطت عًٝو فتدٌٝ ْفشو 

 طسطٞ سير ْٚظِ حسن١ أفهازى 



 

https://www.facebook.com/hussammawwad             www.awa2el.net  9 

 .....اذكر الطريقة التي لؽكن من خلبلذا إلغاد عدد الدقارنات بيم الدوظفتُ ؟ :سؤاٍ 
 (حيث  ف بسثل عدد الأفراد الدراد تقييمهم )    2(/1-ف)ف = عدد الدقارنات : استخداـ الدعادلة التالية 

 
 ....   ؟ 3 (   ج40 (   ب20 (أ: ما عدد الدقارنات الواجب عملها بتُ الدوظفتُ إذا كاف عددىم 

 مرة  2  =190( / x 19 20)= عدد الدقارنات : موظف  20 (أ
 مرة 2 =780( / x 39 40)= عدد الدقارنات : موظف  40 (ب
 --- مرات  وىكذا 2 = 3( / x 2 3)= عدد الدقارنات :  موظفتُ 3 (ج
 

 ..... ؟   طريقة التوزيع الإجباريذا تعتمد على ما:سؤاٍ 
تعتمد على أف كل ظاىرة بسيل إلذ التمركز حوؿ متوسطها الحسابي ، بينما تقل عند طرفيها الأدنى والأعلى ، وبناء عليو 

 يتم توزيع الأفراد الدراد تقييمهم على عدة درجات بصورة إجبارية 
 

 : درجات حسب النسب التالية 5 موظف ويراد تقييمهم إلذ 30لدى مؤسسة  : َجاٍ
ضعيف ولذا من خلبؿ ضرب كل نسبة % 10مقبوؿ ، % 20جيد ، % 40جيد جدا ، % 20لشتاز ، % 10

 :بعدد الدوظفتُ ستكوف النتائج كالتالر 
 ضعيف :  عاملتُ 3مقبوؿ      :  عاملتُ 6جيد ، :  عامل 12جيد جدا  ، :  عاملتُ 6لشتاز  ، :  عاملتُ 3
 

 ....ما ىي عيوب طريقة التوزيع الإجباري ؟ :سؤاٍ 
 عدـ عدالة التقييم ، فهي تلزـ الرؤساء بإعطاء تقييم لبعض الأفراد أدنى لشا يستحقوف ، بسشيا مع 

 النسب التي تطلب الإدارة العليا التقيد بها 
 

 ...على ماذا تعتمد طريقة التدرج البياني ؟ :سؤاٍ 
كمية الإنتاج ونوعيتو ، والدعرفة  بالعمل ،  ):يعتمد على برديد عدد من الصفات أو الخصائص الدسالعة في الأداء مثل . 

 .وىي صفات أو خصائص يتم برديدىا بناء على الوصف الوظيفي والدواصفات الوظيفية  (والتعاوف والإبداع 
ثم يتم تقييم كل فرد وفقا لدرجة امتلبكو لذذه الصفات أو الخصائص بناء على مقياس بياني لزدد مسبقا ويتخذ ىذا الدقياس . 

 : أشكالا عديدة ويعد الجدوؿ التالر أكثرىا شيوعا 
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 .....الدواصفات الوظيفية ؟- 2الوصف الوظيفي    - 1: وضح الدقصود بالدفاىيم التالية :سؤاٍ 

            (2010 +6/2009) قائمة مكتوبة موضح فيها الدهمات والواجبات التي يقوـ بها الدوظف  :  انىصف انىظيفي.1
 قائمة مكتوبة بردد الحد الأدنى من الدؤىلبت التي لغب على الفرد امتلبكها لشغل الوظيفة:  المىاصفبث انىظيفيت. 2
 

 :..من خلبؿ دراستك لطريقة الدواقف الحرجة أجب عما يلي :سؤاٍ 
 على ماذا تعتمد الطريقة الدواقف الحرجة  ؟ ( أ

 ماذا تتطلب ىذه الطريقة ؟ (ب

تعتمد طريقة الدواقف الحرجة على بذميع أكبر قدر لشكن من الوقائع والدواقف التي تؤثر بصورة كبتَة في كفاءة الأداء سواء الإلغابية أو السلبية  (أ
 .التي تؤدي لفشل العمل أو لصاحو 

 فور حدوثها خشية نسيانها في سجل أو لظاذج معدة لذلك  تتطلب أف يقوـ الرئيس الدباشر بتسجيل الوقائع  (ب
 

  : َجاٍ

 

 

 

 

 

 
 
 
 

 --------------------التاريخ --------------- القسم ------------------------- اسم الفرد 
 ضعيف جيد جيد جدا لشتاز الصفات والخصائص

     (الدقة وعدـ وجود أخطاء): نوعية العمل 
     (الفهم الواضح للحقائق ): الدعرفة بالعمل 

     (الشخصية ، الدظهر،التفاعل): مواصفات الفرد
     التعاوف والرغبة في العمل ضمن فريق

     درجة الاعتماد على الشخص والولاء للعمل
     الإبداع والابتكار والقابلية لتحمل مسؤوليات إضافية 

 انحساتاخ : زوواندو                 انقسم : اسم انمىظف 

 31/12/2004 إنى 1/1/2004مه مىزٌىٍى                                 فتسج انتقٍٍم : اسم انمقٍم 

 

 انخازيخ    سهىك انفسد الإيجابي                         انخازيخ       سهىك انفسد انسهبي 

 
         تسك انعمم تلا إذن 1/3     حصم عهى انتستٍة الأول                    12/5

                    فً دوزج انتدزٌة   
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 مرتبطة بدتطلبات تيتم تقييم الفرد بناء على امتلبكو للصفات الدطلوبة وسلوكو الدتوقع في العمل بحيث تكوف ىذه الصفات أو السلوكيا
  التي لغب توافرىا لحصوؿ الفرد على ىذا التقييم تالعمل الأساسية ، ويتم برديد درجات التقييم بوصف وبرديد السلوكيا

 

بافتًاض وجود مدير يريد تقييم كيفية تصف سكرتتَة مع الزائرين في مكتب الددير العاـ باستخداـ ىذه الطريقة فلب بد من البداية برديد  : َجاٍ
 : الصفات والسلوكات التي بذعلك تعطي تقييم لشتاز أو جيد جدا أو جيد أو ضعيف كالتالر 

 
 
 
 

 تقوـ الدؤسسات بدمارسة أنشطتها وإلصاز أعمالذا من خلبؿ قواعد بيانات وشبكات اتصاؿ لشا جعل عملية الحصوؿ على بيانات أداء العاملتُ 
ومقارنة سلوؾ العاملتُ مع بعضهم أمرا سهلب ، فمثلب  يستطيع رئيس قسم الحسابات الدسئوؿ عن أمتُ الصندوؽ في بنك معرفة عدد الدعاملبت 

الدنجزة وقيمة الدبالغ الدستلمة ، كما تقدـ ىذه النظم تقارير دورية عن إلصاز العاملتُ ، وتقارير استثنائية يستخرجها النظاـ تلقائيا مثل إعداد 
 كشف للمدير يظهر  أسماء العاملتُ الذين تكرر تأخرىم خلبؿ فتًة زمنية لزددة

 
  (6/2010) التي تتيحها استخداـ نظم الدعلومات في عملية تقييم الأداء ؟ (الديزات أو الفوائد) أو الإمكاناتما ىي :سؤاٍ 

برديد معايتَ الأداء للعاملتُ ، التي يتم التقييم عليها وتوضيح الدهمات للعاملتُ من خلبؿ تصميم وصف وظيفي يتم - 1
 تعريف كل عامل بو

 برديد التاريخ الذي لغب أف يتم إلصاز العمل قبلو ، وبسكتُ الدديرين من متابعة مدى إلصاز أو تأخر العاملتُ بناء عليو - 2
تشجيع التغذية الراجعة الدستمرة بتُ العاملتُ والدديرين ، كما تتيح بعض النظم لأعضاء فريق العمل تزويد  زملبئهم ببعض - 3

 الدلبحظات على أدائهم 
 تزويد الدديرين بالتقارير الدورية والاستثنائية ، بالإضافة إلذ إمكانية استخراج التقارير عند الطلب وحسب الحاجة لذا - 4
 التوثيق ، حيث تعد ىذه النظم بدثابة توثيق قانوني للئجراءات التي يقوـ بها العاملوف والدديروف من خلبؿ ىذه النظم - 5
 
 
 

 الدرجة السػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػلوؾ التقييم
 4 برليل الدوقف ودراستو لتلبفي الزوار غتَ الدرغوب فيهم من قبل الددير لشتاز

 3 معرفة الزوار والدراجعتُ غتَ الدخطط لذم وتشخيصهم وتوجيههم إلذ الجهة الدناسبة جيدجدا
 2 برديد جداوؿ العمل ومواعيد الزيارة واستقباؿ الزوار حسب مواعيدىم فقط جيد

 1 في بعض الأحياف تتًؾ الزوار ينتظروف الددير مدة طويلة بلب مبرر ضعيف

 حت٢ الأفهاز تحتاج بظهٌ دا٥ِ إلى تٓظٝف 

 َٔ غباز الأفهاز ايشًب١ٝ المحبط١
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 .ما ألعية نظريات الدافعية ؟  أو  إلذ ماذا تسعى نظريات الدافعية ؟ :سؤاٍ 
 :تسعى إلذ تقدنً إجابات حوؿ مسببات السلوؾ الإنساني والطبيعة الإنسانية بشكل عاـ .  

 زيادة قدرتهم على التنبؤ بدا سيكوف عليو السلوؾ مستقبلب- لحاجة الددير لفهم أسباب سلوؾ العاملتُ        - 
نظريات الدافعية تقوـ على فكرة إمكانية تغيتَ السلوؾ الآخرين ، بحيث نقوي الرغبة في تكرار السلوؾ الدرغوب بو ، ونضعف الرغبة . 

 .في تكرار السلوؾ غتَ الدرغوب بو ، ولؽكن تغيتَ مثل ذلك السلوؾ والتحكم بو بشكل لؼدـ الأىداؼ التنظيمية 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 َظطَبث المحخىي انسافعٍ :  انمسى الأول 
 

 .إف من أىم نظريات الدافعية ىي نظريات المحتوى الدافعي ، بتُ ذلك ؟ :سؤاٍ 
 تساعد الددير على تفهم الدكونات والمحتويات التي تشكل الدافعية - 
 تتناوؿ احتياجات الأفراد وتفسر اختلبؼ تصرفات الأفراد حسب احتياجاتهم - 
 تفتًض أف الحاجات تسبب توترا يؤثر في سلوؾ الأفراد ودافعيتهم لضو العمل - 
 من واجب الدديرين تهيئة الظروؼ أو الدناخ الذي يسمح بإشباع الحاجات الأكثر ألعية لدى الأفراد من خلبؿ العمل -  
لغب ابزاذ الإجراءات اللبزمة لضو استبعاد الأشياء ذات التأثتَات الدعيقة لإشباع تلك الحاجات في بيئة العمل كعدـ وجود نظاـ لزدد - 

 .يتيح فرص التًقي 
 
 
 

 َظسياث اندافعيت

 َظسياث انًحخىي اندافعي 

 َظسيت حدزج انحاجاث  (أ

 َظسيت انعايهيٍ  (ب

 َظسيت الإَجاش  (ج

 َظسيت انخدعيى

 

 (انخعصيص   )
 

 َظسياث انعًهيت اندافعيت 

 َظسيت انعدانت  (أ

 َظسيت انخىقع  (ب

 َٔ اتدٌُٝ إٔ تتدٌٝ إٔ نٌ دقٝك١ 

 تكضٝٗا في سماع َعًُو 

 ٖٞ عباز٠ عٔ علاَو تسفع َعديو
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 ( علبمات10- 2008+ 2005وزاري )أكد ماسلو على وجود حاجات خمس تعمل لزركا للفرد ودافعا لو ، اذكرىا ؟:سؤاٍ 
 الحاجات الاجتماعية   - 3الحاجة للتقدير              - 2برقيق الذات      - 1
 الحاجات الفسيولوجية - 5حاجات الأمن              - 4
 
 
 
 
 
 
 

  (6/2007وزاري ضع دائرة  )  .... ؟ببلحبجبث انفسيىنىجيتوضح الدقصود :سؤاٍ 
كالطعام  بسثل نقطة البداية في ىرـ ماسلو  وتتكوف من الحاجات الأساسية التي لغب تلبيتها من أجل أف تستمر حياة الفرد 

  وعند إشباعها بصورة معقولة تتولد الرغبة في إشباع حاجات أعلى والشراب والنوم
 

 ..تعتبر الحاجات الفسيولوجية من أىم حاجات الفرد التي لغب إشباعها ، فسر ذلك ؟ :سؤاٍ 
لأنها تشكل عامل تهديد لحياة الإنساف في  حالة عدـ إشباعها وربدا يلجأ الإنساف إلذ إتباع سلوكات غتَ مقبولة في المجتمع بهدؼ - 

 .إشباعها كالتسوؿ والسرقة وحتى القتل 
 ...ماذا يتطلب  من الدؤسسات القياـ بو عند التقصتَ في إشباع الحاجات الفسيولوجية ؟:سؤاٍ 

 أف تعمل على بناء نظاـ للدوافع الذي يضمن للعاملتُ إشباع ىذه الحاجات الأساسية 
  لدوظفيها بهدؼ الاحتفاظ بهم توفير السكنىناؾ مؤسسات تعمل على  : َجاٍ

 
  .... ؟بحبجبث الأمهوضح الدقصود :سؤاٍ 

يقصد بها حماية الفرد من أي نوع من الدخاطر كالحوادث أو الحريق أو فقداف الوظيفة التي تسبب لو عدـ استقرار في حياتو أو 
 أي خطر يهدد عملو 

 
 ....متى يبحث الفرد عن إشباع حاجة الأمن ؟:سؤاٍ 

 بعد أف يشبع حاجاتو الأساسية
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 .....أعط أمثلة على سعي الفرد لإشباع حاجة الأمن ؟:سؤاٍ 
  أفضل من وظيفة أعلى لكن الاستمرار فيها غتَ مضموف بدخل ثابتيفضل الفرد وظيفة تضمن لو الاستقرار . 1
 تأمين صحي  وتقاعد وضمان اجتماعيعمل الفرد في مؤسسة لديها .  2

  في الدؤسساتوالضمان صناديق الادخارلألعية إشباع حاجة الأمن ظهرت :  َلاحظ١ ٖا١َ
 

 .... ؟ببلحبجبث الاجخمبػيتوضح الدقصود :سؤاٍ 
 ، العطف والحب معهم ، والحاجة إلذ العلاقات للآخرين في المجتمع ، وبناء الانتماءتتضمن شعور الفرد بالرغبة في 

 . إلذ مؤسسات المجتمعوالانتساب ، الصداقاتوتكوين 
 

 .....أعط أمثلة على سعي الدؤسسة لسد الحاجة الاجتماعية لدى عامليها ؟:سؤاٍ 
  خاص بالعاملتُ نادإنشاء الدؤسسة -   بدناسبات عديدة       الحفلاتقياـ الدؤسسة بإقامة -  

 ....متى يشعر الفرد بحاجتو لسد الحاجات الاجتماعية ؟ :سؤاٍ 
 حينما يكوف قد أشبع الحاجات الاجتماعية والحاجات الأساسية 

 
 ....، أو ما ىي أنواع الحاجة للتقدير ؟ ببلحبجت نهخقديزما الدقصود  :سؤاٍ 

 وىذا يعكس حاجتو للثقة بنفسو ، والشعور بالإلصاز والكفاءة والدعرفة والاستقلبلية والحرية  : هحاجة الفرد إلى تقدير نفس. 
 يتمثل في الحاجة إلذ الدركز الاجتماعي ، والاعتًاؼ من الآخرين  : لو (الناس)حاجة الفرد إلى تقدير الآخرين . 

 بإلصازاتو واحتًامهم وتقديرىم لو
 

 متى يسعى الفرد لإشباع الحاجة للتقدير ؟ :سؤاٍ 
 عندما يشبع الفرد الحاجات الأساسية وحاجة الأمن والحاجة الاجتماعية 

 
 .... ؟ببلحبجت إلى تحقيق انذاثوضح الدقصود :سؤاٍ 

بسثل أعلى مستوى من مستويات الحاجات ، وتشمل على إدراؾ القدرات الكامنة في الفرد ، وبرقيق الإلصازات الدهمة  
 .واستمرار النمو الشخصي 

 ما ىي أعلى حاجة من حاجات ىرـ ماسلو ؟ :سؤاٍ 
 الحاجة إلذ برقيق الذات 
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 ....متى يقوـ الفرد بإشباع حاجة برقيق الذات ؟:سؤاٍ 
 عند إشباعو للحاجات الأساسية وحاجات الأمن وحاجاتو الاجتماعية وحاجتو للتقدير

 
 .....لؼتلف  الشكل المحدد الذي تأخذه حاجة برقيق الذات من فرد لآخر ، أعط مثالا على ذلك ؟؟:سؤاٍ 
 سعي فرد لكي يصبح لصما رياضيا أو مديرا لدشروع أو قائدا سياسيا : مثاؿ 

 
  .(استنتاجي )برأيك كيف لؽكن للمؤسسات الاستفادة من ىذه الحاجات؟ :سؤاٍ 

من خلبؿ فهم القدرات الكامنة لكل موظف و استثمارىا ، وإتاحة الفرصة للئبداع وبرقيق الإلصازات ، و مساعدة الدوظفتُ في تنمية قدراتهم 
 .وتطويرىا 

 
 .ىل تتفق مع ماسلو في ترتيب الحاجات الخمس ، برر إجابتك ؟ قضية للمناقشة :سؤاٍ 

لا ، فالأفراد لؼتلفوف بالشعور بالحاجات التي تعمل بدثابة لزرؾ ودافع للسلوؾ لديهم ، فقد تكوف حاجة الأمن لدى البعض من الحاجات 
 الأساسية ، وبرقيق الذات أىم من الانتماء الاجتماعي 

 
 ىناؾ عدة انتقادات على نظرية الحاجات لداسلو ؟ نشاط ؟:سؤاٍ 

عدـ وجود دليل مادي يؤكد التًتيب  و توجد أعماؿ تشبع أكثر من حاجة في نفس الوقت و ىناؾ فروؽ فردية بتُ الأفراد ، لد يأخذىا ماسلو 
 في الاعتبار

 
 ..... التي تقوـ عليها نظرية تدرج الحاجات ؟ الفرضياتأذكر :سؤاٍ 

 .إذا تم إشباع حاجة ما فإنها لا تعود دافعا للسلوؾ- 1
تنظيم حاجات الإنساف في ىرـ يبدأ بالحاجات الإنسانية وينتهي بتحقيق الذات ، وىذه الحاجات لا تصل لدرحلة - 2

 الإشباع ، بل ىي متجددة مستمرة فالشخص الذي يشعر بالجوع يأكل فيشبع ثم يشعر بالجوع مرة أخرى بعد فتًة وىكذا 
 إف الحاجات التي تقع في قاعدة الذرـ لغب أف يتم إشباعها أولا قبل أف يكوف للحاجات التي برتل الدراتب العليا - 3

 .تأثتَ على سلوؾ الإنساف 
 الحاجات غتَ الدشبعة لددة طويلة أو تلك التي يعاني الفرد من صعوبة كبتَة في إشباعها تؤدي إلذ إحباط وتوتر - 4

حاد قد يسبب آلاما نفسية ، ويؤدي الأمر إلذ العديد من الوسائل الدفاعية التي بسثل ردود أفعاؿ ، لػاوؿ الفرد من  
 .خلبلذا حماية نفسو من الإحباط

 
 

 تجٓب ايدزاس١ إذا طعست بتظٛش ذٖٓو

 ايفِٗ غا١ٜ ٚايدزاس١ تزسد ٚس١ًٝ
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 ....ماذا لػدث عندما لا يتمكن الفرد من إشباع حاجاتو داخل الدؤسسة ؟:سؤاٍ 
الحاجات غتَ الدشبعة بردث توترا داخليا يسعى الفرد لتجنبو بوسائل متعددة لشا يؤدي إلذ إصابتو بالإحباط ، وفي لزاولة 

 : منو للتغلب على ىذا الشعور يلجأ الفرد إلذ سلوؾ إحدى الطريقتتُ 
 : السلوؾ البنّاء ، السلوؾ بطريقة إلغابية  (أ

لجوء الفرد الدصاب بالإحباط إلذ إشباع حاجاتو خارج الوظيفة كالبحث عن لشارسة أدوار قيادية في الدؤسسات :  َظاٖسٙ
 الاجتماعية أو لشارسة ىوايات معينة 

 :السلوؾ الدفاعي ، وىو في حقيقتو سلوؾ سلبي  (ب
 العدوانية أو التخريب وترؾ العمل وشكل اللبمبالاة وفتور الذمة لضو العمل :  َظاٖسٙ

 

 
 ..ما أىم ما توصل إليو ىتَزبتَغ من خلبؿ بحثو في الدافعية لدى العاملتُ ؟ :سؤاٍ 

 توصل إلذ أف حقيقة الرضا الوظيفي وعدمو بعداف مستقلبف عن بعضهما البعض ، وليسا شيئا واحدا -  
توصل إلذ نظريتو بعد دراسة لرموعة من العاملتُ والعماؿ الدهرة الذين بست دعوتهم لوصف العوامل التي تدفعهم للشعور بطريقة  -  

 إلغابية أو سلبية بذاه وظائفهم أو الدهن التي يزاولونها 
 

 ..تقسم العوامل بحسب نظرية العاملتُ إلذ فئيتن ، وضحهما ؟ :سؤاٍ 
 .العام للوظيفة وليس في طبيعة العمل نفسو  (المحيط)ىي العوامل الموجودة في السياق :  فئت انؼىامم انىقبئيت( 1
 تتمثل في السياسة الحكيمة التي تتبعها الدؤسسة وفلسفة الإدارة في تطبيق ىذه السياسة ، والإشراؼ الدستمر  . 

وظروؼ العمل الدادية الجيدة والنفسية و مستوى العلبقات الطيبة التي تسود بتُ الرؤساء والزملبء أنفسهم ، و مدى الأمن الوظيفي 
 . الذي لػس بو العاملوف 

 ىتَزبتَغ أف عدـ وجود العوامل السابقة في بيئة العمل يؤدي لحالة استياء أو عدـ الرضا بينما وجودىا لا يؤدي إلذ حفز جوقد استنت
 الأفراد ، وإلظا لؽنع حالات الرضا وىي لا تصلح أف تكوف دوافع للعمل    

 
تشير إلى العوامل ذات العلاقة بمحتوى الوظيفة وىي العوامل المرتبطة مباشرة بخصائص الوظيفة  :فئت انؼىامم اندافؼت( 2

 مثل مستوى بردي العمل والالصاز ، والاعتًاؼ بجهود الفرد والتقدـ الوظيفي والنمو في العمل ،و مستوى الدسؤولية التي تتضمنها الوظيفة  ذاتها
 توصل ىتَزبتَغ  إلذ أف توافر ىذه العوامل يؤدي إلذ رفع مستوى رضا العاملتُ ، ولذا تعد دافعا للعمل ، وسماىا الدوافع -  
 أكد ىتَزبتَغ أف ىذه الدوافع بسنح العاملتُ إحساسا بالإلصاز الشخصي لا لؽكن الحصوؿ عليو إلا من خلبؿ العمل -  

 الدوافع الحقيقية للعمل ىي التي تنتج عن اندماج العامل في إلصازات وظيفتو ، وليس بسبب الظروؼ  ):     أي أف 
 (    المحيطة بالعمل أو ما سماه العوامل الوقائية 
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 .....فرؽ العوامل الوقائية والعوامل الدافعة من خلبؿ ذكر تعرؼ كل منها والعوامل الدكونة لكل منها ؟:سؤاٍ 
 .العاـ للوظيفة وليس في طبيعة العمل نفسو  (المحيط)ىي العوامل الدوجودة في السياؽ :  فئة العوامل الوقائية 
 تشتَ إلذ العوامل ذات العلبقة بدحتوى الوظيفة وىي العوامل الدرتبطة مباشرة بخصائص الوظيفة ذاتها: فئة العوامل الدافعة 

           (علامات 6 – 2009 +6/2008)  العوامل الدافعة العوامل الوقائية
 طبيعة العمل سياسات المؤسسة والإدارة

 المسؤولية الإشراف
 الإنجاز العلاقات الإنسانية

 التقدم والترقية ظروف العمل
 

 تأثتَ عدـ وجود ىذه ىل تعتقد أف منح الدؤسسات إجازة الأمومة للمرأة العاملة يعد من العوامل الدافعة أـ من العوامل الوقائية ؟ ما:سؤاٍ 
  .قض١ٝ َٓاقظ١- الإجازة على الدرأة العاملة ؟ وضح إجابتك 

 تعد إجازة الأمومة من العوامل الوقائية ،لأف عدـ وجودىا يؤدي إلذ استياء العاملبت و وجودىا لا يعد دافعا للعمل 
 

 
 من خلبؿ دراستك لنظريات المحتوى الدافعي بتُ الدقصود  بنظرية الإلصاز ؟:سؤاٍ 

           ( علبمات 6 – 6/2010 ) :نظرية اقتًحها ماكليلبند وبنيت على فرض أف الفرد يسعى إلذ إشباع ثلبث حاجات ىي 
 (2006 واار  ض  اائر   ):  الحبجت إلى انقىة- 1   

وإحكاـ يتصف الأفراد الذي يشعروف بالحاجة الكبتَة إلذ القوة بأنهم يركزوف اىتماماتهم على الأساليب التي تساعدىم في التأثتَ 
 والخطابة والتفاوض كالمجادلة والنقاش ولؽيلوف إلذ لشارسة التأثتَ القيادية على الآخرين ،ويبحثوف عن الدراكز السيطرة

 :  الحبجت إلى الإوخمبء-2   

يتصف الأفراد الذي يشعروف بأنهم بحاجة للبنتماء بأنهم دائمو السعي للبحث عن الحب والصداقة وإرضاء الآخرين ويتصفوف 
 .أيضا بالديل إلذ المحافظة على العلبقات الاجتماعية وتقدنً الإرشاد ومعاونة الآخرين 

 : الحبجت إلى الإنجبس -3   
 ، النجاحبأف لذم رغبة شديدة  في  ( التفوق مستوى عاؿ من تحقيق)يتصف الأفراد الذين يشعروف بحاجة كبتَة للئلصاز

 لذلك يلجئوف لوضع أىداؼ متوسطة الصعوبة لشكنة التنفيذ ، وتطبيق أساليب واقعية في برليلهم الفشل شديد من وخوف
 .للمخاطر وتقييمهم للمشاكل التي يواجهونها 

يفضل الأفراد الذي لديهم دافع الإلصاز بتفضيل حب الدسؤولية في أداء أعمالذم ، والرغبة في تلقي ردود أفعاؿ الآخرين حوؿ - 
 .يشتَ ماكلبيند إلذ إمكانية خلق وتنمية الدافع إلذ الإلصاز من خلبؿ التعلم والتدريب . أدائهم 
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 :تبتُ نتائج الدراسات أف  : َلاحظ١
 يظهروف حاجة كبتَة للئلصاز والقوة أكثر من الحاجة للبنتماء (بشكل عاـ  )الدديروف . 
 مديرو الدؤسسات الكبتَة يتميزوف بوجود دوافع عالية إلذ القوة والانتماء. 
 مديرو الدؤسسات الدتوسطة و الصغتَة يبدوف قدرا أكبر للحاجة إلذ الإلصاز . 

 .إف إدراؾ الحاجات الأساسية كما اقتًحها ماكلبيند  لو ألعية كبتَة للمؤسسة ، علل ذلك ؟ 

حتى تستطيع تنظيم أعمالذا بطريقة جيدة ، لأف أي مؤسسة أو وحدة إدارية بسثل لرموعات من الأفراد تعمل معا لتحقيق أىداؼ معينة 
 ، ولذلك فإف إدارؾ ىذه الحاجات الثلبث عامل مهم في الدساعدة على حفز الأفراد لتحقيق ىذه الأىداؼ 

 َظطَبث انعًهُت انسافعُت: انمسى انثبٍَ 
 

يتضح أف نظريات المحتوى الدافعي أسهمت في برستُ درجة تفهم الدديرين للحاجات الأساسية للمرؤوستُ ، ومدى تباين تلك 
الحاجات ثم مساعدتهم في استخداـ العوامل الدلبئمة لإشباع تلك الحاجات بغرض إثارة دافعيتهم لضو العمل ، وتأتي نظريات العملية 

 .الدافعية لتضيف مزيدا من ىذا التفهم لأنها براوؿ تفستَ بذؿ ثواب أو عوائد لزتملة للقياـ بالإجراء أو بذؿ الجهد 
 

 
 .....ما الافتًاض الذي قامت عليو نظرية العدالة ؟:سؤاٍ 

إف حالة عدـ وجود العدالة الددركة من الفرد نتيجة مقارنة عوائده بددخلبتو مع عوائد الآخرين : " تقوـ على الافتًاض التالر 
 "بددخلبتهم بسثل الوضع المحرؾ للدافعية 

 
           ( علبمات 6  2013 +6/2008) ..... ما ىي نتائج نظرية العدالة ؟:سؤاٍ 

لغب أف يعي الدديروف بأف دافعية العامل تتأثر بنوع الدكافآت الدتوافرة في الدؤسسة وحجمها سواء أكانت  مكافآت مادية - 1
 .أـ معنوية أـ غتَىا 

 يقوـ العاملوف بإجراء مقارنات ملموسة للعدالة لشا يؤثر في مستويات دافعيتهم- 2
 لغب أف تكوف ىناؾ جهود ملموسة من أجل خلق العدالة وإبقائها في بيئة العمل - 3
 

 ما الفرؽ بتُ عوائد الفرد ومدخلبت الفرد كما بينتو نظرية العدالة ؟:سؤاٍ 
الأجور ،الحوافز الدادية،الأرباح الدوزعة والعلبوات ، والتقدير والامتيازات )جميع ما لػصل عليو الفرد من العمل : عوائد الفرد 

ولػدد إدراؾ ...( الجهد والوقت والتفكتَ والخبرة )جميع ما يضعو الفرد داخل العمل : مدخلبت الفرد  (....والدعاملة الحسنة 
 :  وفقا للمقارنات التالية الفرد بالعدالة أو عدـ العدالة
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 : طسح اتددٍٚ ايشابل 

يعبر عن عدـ عدالة سلبية من وجهة نظر الفرد ،فالفرد ىنا يشعر بالظلم والغبن نتيجة مقارنة وضعو بوضع زميل لو في  : (أ)الوضع 
العمل نفسو ويبذؿ الجهد نفسو ، ولكنو لػصل على أجر ومكافأة أعلى منو ، أو لؽكن أف لػصلب على الأجر نفسو ولكن الزميل يبذؿ 
جهدا أقل منو لشا يولد لديو حالة من الشعور بعدـ العدالة السالبة ، ويقوـ الفرد بهذه الدقارنة مع زميل لو بقسمة قيمة العوائد التي لػصل 

 .عليها من مكافآت وراتب وشكر وثناء على قمية الددخلبت الدتمثلة فيما يبذلو كل منهما من وقت وجهد 
 ساعات ولكنو يقبض أجرا 8وزميلك يعمل لددة  (عوائد) دينار160وبأجر  (مدخلبت) ساعات يوميا8لو كنت تعمل لددة : مثاؿ 

  ساعات 6 دينار لا بد أف تشعر بعد العدالة وكذلك ستشعر بعد العدالة لو كاف زميلك يقبض مثلك ولكن بعمل لددة 180مقداره 
160   180     160    160 

8      8              8         6   
 : للتخفيف من حالة عدم العدالة السابقة يلجأ الفرد إلى

 محاولة الحصول على أجر أعلى- 
 تخفيض العطاء والجهد الذي يبذلو - 
           ( علبمات 3 – 1/2009 )ترك العمل ،أو أي سلوك آخر للوصول لحالة التوازن - 

 
 نتيجة لبذلو الجهد والعمل أعلى لشا ءيعبر عن عدـ عدالة موجبة وىنا يشعر الفرد أف ما يتقاضاه من أجر وشكر وثنا :(ج)الوضع 

وىنا الوضع عكس ولكنها موجبة مما يدفعو لزيادة عطائو ليقلل من مقدار عدم العدالة يتقاضاه زميلو وىنا يشعر بعدـ العدالة 
 فلو كاف الزميل في الدثاؿ السابق ىو الذي يقارف وضعو بوضعك لا بد أف  سيشعر بعد العدالة ولكنها موجبة  (أ)الوضع 
180   160      160   160 

  8     8        6     8  
 

 .الذي يمثل ذلك الوضع العادل لا يترتب عليو إثارة الدافعية  (ب)الوضع 

 التقييم الدقارنة
          عوائد زميلو عوائد الفرد (أ  )

   مدخلبتو                  مدخلبت زميلو
 (سالبة )عدـ عدالة 

          عوائد زميلو عوائد الفرد (ب )
   مدخلبتو                  مدخلبت زميلو

 عدالة

          عوائد زميلو عوائد الفرد (ج  )
   مدخلبتو                  مدخلبت زميلو

 (موجبة )عدـ عدالة 

يشت َضطسا يهشس ايباب إذا ًَهٔ المفتاح 

.ايضػير . . . 

.َفتاحو ايضػير ٖٛ تسنٝزى ع٢ً ٖدفو  . . . 

!ٌٖ حددت تخضضو في اتداَع١  )) ! . . . . 
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 .تعتبر نظرية التوقع من أىم نظريات العملية الدافعية ، وضح ذلك ؟ :سؤاٍ 

تقوم على افتراض مفاده أن دافعية الفرد للعمل أو القوة الدافعية نحو أداء العمل تتوقف على توقعات الفرد حول  إمكانية - 
  .حصولو على عوائد نتيجة القيام بهذا العمل

يشتَ التوقع إلذ الاحتمالات التي يعطيها ويدركها الفرد حوؿ لصاحو في الحصوؿ على العائد من وراء بذلو للجهد ، وىذه - 
 الاحتمالات بسثل تقديرا ذاتيا يعبر عن فرص الحصوؿ على تلك العوائد بناء على الخبرات السابقة التي تعرض لذا الفرد في العمل 

 :ثلاث محددات تؤثر في القوة الدافعية للفرد نحو العمل ىي ىناؾ - 
 القيمة المتوقعة للعائد ( توقع العائد من الأداء   ج( توقع أداء الجهد  ب (أ

 =  القوة الدافعة نحو العمل 
    القيمة المتوقعة للعائد x   توقع العائد من الأداء  xتوقع أداء الجهد   

 
 
 
 

 
 
 
 
 

 ما الفرؽ بتُ لزددات نظرية التوقع ؟ :سؤاٍ 
 : توقع أداء الجهد - 1

 .يعبر عن توقعات أداء الفرد ومدى لصاحو في أداء الدهمات أو العمل الدطلوب منو إذا قاـ ببذؿ الجهد اللبزـ للعمل - 
 يشتَ التوقع إلذ العلبقة النسبية بتُ الجهد الدبذوؿ في العمل والنتائج التي تعتبرىا الدؤسسة مؤشرا على أداء الفرد - 

    للعمل الدطلوب منو 
قد يرى شخص أف العمل الدتقن والقدرة على ابزاذ القرارات السليمة والعمل لساعات طويلة ىو الطريق الذي سيحقق لو الذدؼ :  " َجاٍ - 

أو قد يرى أف العلبقات الشخصية والواسطة ىي السلوؾ الذي سيؤدي إلذ التًقية ، إذف فدافع ىذا الشخص إلذ السلوؾ بالطريقة الأولذ أو 
الثانية يتحدد وفقا لقوة التوقع ، وقد يتوقع الفرد أنو مهما بذؿ من جهد فإنو لن لػقق الدستوى الدطلوب من الأداء للوصوؿ للهدؼ ، وإذا كاف 

 "ىذا ىو الشعور السائد لدى الفرد فمن الدتوقع أف تنخفض كثتَا قوة الدافعية لضو العمل 

 انقىج اندافعح وحى انعمم

 ؟ (ما انجهد انري ٌىثغً أن أترنه فً انعمم )      
1. ) 

 حىقع أداء انجهد        
 

يا احخًالاث َجاحي في إَجاش 

انعًم إذا برنج انجهد انلاشو 

 لأدائه؟ 

        حىقع انعائد يٍ الأداء

 
يا احخًالاث انحصىل عهً 

انعائد َخيجت َجاحي في أداء 

 انعًم انًطهىب ؟ 

 انقيًت انًخىقعت نهعائد

 

ما قٍمح انعائد انري استحقه 

وتٍجح وجاحً فً أداء انعمم 

  ؟انمطهىب
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 : توقع العائد من الأداء - 2
 يتمثل في توقعات الفرد حوؿ احتمالات حصولو على العائد أو الدكافأة في حالة لصاحو في أداء العمل الدطلوب منو - 
 ترقية ،  )أو وظيفية  (علبوات ، منحة مالية ، توزيعات ، أرباح )ىذه العوائد قد تكوف على شكل مكافآت مادية - 

 ...( شهادات تقدير ، بعثات علمية)أو معنوية  (   نقل لدوقع أفضل 
  ؿكلما زادت الدافعية للعم (أي أف الثواب لا لؽنح إلا لدن قاـ بإلصاز العمل)كلما كاف ىناؾ ارتباط بتُ الأداء والعائد - 
           ( علبمات 3 - 2010 +6/2009 ) :القيمة المتوقعة للعائد - 3
تعبر عن قيمة العائد الذي يتوقع الفرد أف لػصل عليو نتيجة أدائو العمل الدطلوب منو ،وكلما كاف العائد لؽثل قيمة كبتَة لدى - 

 الفرد تزايدت القوة الدافعة لضو العمل 
  القيمة المتوقعة للعائد x توقع العائد من الأداء x   توقع أداء الجهد = القوة الدافعة نحو العمل - 
 

إذا طلب مديرؾ إعادة ترتيب ملفات الدؤسسة ستفكر أولا في قدرتك على إلصاز العمل ثم ستفكر ىل سأحصل على : َجاٍ تٛضٝخٞ
 دينار وكاف مناسبا لك اندفعت لضو العمل 20عائد أو مكافأة بعد إلصاز الدهمة ، ثم ستفكر في قيمة ىذا العائد ، فإف كاف العائد 

 لإلصاز إعادة ترتيب الدلفات بقوة وحماس 
 

           ( 2013+2009 +1/2008) .ما ضمانات التطبيق الفعاؿ لنظرية التوقع ؟ :سؤاٍ 
 :اىتماـ الدؤسسة بالأنشطة التالية 

 استخداـ التدريب لزيادة فاعلية الأداء  - 
 العمل على إزالة العقبات الإدارية لتحستُ قدرة العاملتُ على أداء مهماتهم - 
 وضع نظاـ مناسب من الحوافز يتناسب ويستجيب لدتطلبات العاملتُ ورغباتهم- 
 ربط الحوافز بصورة مناسبة مع أداء العاملتُ - 

 
 (ثىضَسَك  )  انسافعٍ (انخععَع)َظطَت انخسعُى : انمسى انثبنث 

اعتمد منظروا نظريات المحتوى الدافعي والعملية الدافعية على التفستَات الإدراكية للسلوؾ ، بتُ رأيك في العبارة السابقة ، برر :سؤاٍ 
 . إجابتك  ؟ و بداذا عنيت نظرية التدعيم ؟ 

العبارة صحيحة ، لأف نظرية تدرج الحاجات أرجعت أسباب سلوؾ الأفراد إلذ لزاولتهم لإشباع حاجتهم ، كما أظهرت نظرية - 
 العدالة أف المحرؾ للدافعية ىو شعورىم بعدـ العدالة ، بينما عزت نظرية التوقع سلوؾ الفرد إلذ توقعاتو حوؿ العوائد النابذة من الأداء 

 الخارجية المحيطة بالفرد على سلوكو ودافعيتو لضو العمل ، أي تأثتَ العوائد التي لؽكن أف ؿبتأثتَ العواـ  (التعزيز )عنيت نظرية التدعيم - 
 . لػص عليها الفرد من العمل في سلوكو مستقبلب

اذا طعست بإٔ ذانستو فازغ١ ٚلا تشتطٝع ترنس 

ط٤ٞ فتأند بإٔ المع١ًَٛ َٛجٛد٠ في ذٖٓو ٚيهٔ 

!فكدت طسٜل ايٛصٍٛ إيٝٗا فكط  ! ! 
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  .....؟ بىظزيت انخدػيموضح الدقصود :سؤاٍ 
 الخارجية المحيطة بالفرد على سلوكو ودافعيتو نحو العمل ، أي تأثير العوائد التي لنظرية تعنى بتأثير العوام- 

 .يمكن أن يحص عليها الفرد من العمل في سلوكو مستقبلا 
 : الذي قدمو عالد النفس ثورنديك وىو قبوىن الأثزتعتمد على - 
قانون يشير إلى ان السلوك الذي تتبعو عوائد إيجابية يحتمل تكراره في المستقبل ، أما السلوك الذي تتبعو " 

           ( علبمات 3 – 6/2010)   "عوائد سلبية فلا يحتمل تكراره
  تأعطى قانوف الأثر تفستَا للدافعية فميل الفرد أو دافعيتو للقياـ بسلوؾ معتُ في الوقت الحالر يعتمد على الخبرا- 

 التي تعرض لذا نتيجة القياـ بهذا السلوؾ (عوائد سلبية )وغتَ السارة  (عوائد إلغابية)    السارة 
 الدافعية نتاج لتلك الخبرات السابقة - 
 عدت نظرية التدعيم إف العناصر الدؤثرة في الدافعية التي لػصل عليها الفرد من بيئة العمل كنتاج الأداء ىي التي - 

 (الدعززات  )   أطلق عليها 
 

  كما يظهر من خلبؿ نظرية التدعيم  ، و حدد طرؽ تطبيقها ، واذكر أنواعها ؟ المعززاتاشرح مفهوـ :سؤاٍ 
 :             عناصر مهمة مؤثرة في دافعية الفرد لػصل عليها الفرد من بيئة العمل كنتاج للؤداء وتكوف إما :  المؼشساث- 

 كالعلبوات ، والدكافآت النقدية ، والشكر  : عوائد إيجابية (       أ
 (كخصم راتب ، أو التأنيب أو الإنذار أو النقل وغتَىا  : عوائد سلبية (     ب

 طريقة المنح (       ب طريقة المنع( أ:  العوائد الإلغابية أو السلبية تطبيقطرؽ - 
    وتعتٍ تطبيق العوائد الإلغابية أو السلبية على الأفراد ، وإما إيقافها 

  : أنواع المعززات- 
 (العقاب بالحرمان  )منع حافز إيجابي - ب           (التدعيم الإيجابي  )تقديم حافز إيجابي -     أ

 (التدعيم السلبي  )منع حافز سلبي - د         (العقاب  )تقديم حافز سلبي -     ج
 

افرض أف عاملب قاـ بعملو بصورة لشتازة وقاـ الددير الدباشر بالثناء عليو وعلى قدراتو الدتميزة في أداء عملو ، :  َجاٍ تٛضٝخٞ
 إف ىذا الدوقف يدفع الدرؤوس إلذ تكرار السلوؾ الذي تلقى عليو الثناء سعيا منو لتلقي الدزيد من الثناء مستقبلب 

 
 مباشرة عقب السلوؾ ؟  (الحافز)من الدفضل أف يقدـ الثواب :سؤاٍ 

 حتى لؽكن العامل من إلغاد الصلة بتُ الأداء والحافز حيث يقود ذلك العامل إلذ تكرار الأداء الدميز مستقبلب 
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 تدعيمية بغرض التأثتَ الدنتظم على سلوؾ تاعتماد على الدبدأ التدعيمي للنظرية ، تم صياغة أربع استًاتيجيا:سؤاٍ 
  ؟تالأفراد ودافعيتهم لضو العمل ، قارف بتُ تلك الإستًاتيجيا

منع حافز تقديم حافز نوع الحافز 
 
 
 

         إيجابي

 لا تدعيم / عقاب بالحرماف - 2 تدعيم إلغابي- 1
 منع حافز إلغابي تقدنً حافز إلغابي

 لو أثر سيئ لو أثر طيب 
 يستخدـ في تثبيت السلوؾ الدرغوب فيو 

منح مكافأة نقدية ، الددح : مثاؿ 
 ،الشكر،التشجيع 

 يستخدـ في أضعاؼ السلوؾ غتَ الدرغوب فيو 
           ( علبمات 3 – 6/2010) حرماف من ترقية : مثاؿ 

 
 
 

          سلبي

 تدعيم سلبي - 4 عقاب- 3
 منع حافز سلبي حافز سلبي (تطبيق)تقدنً 

 لو أثر طيب لو أثر سيئ
يستخدـ في إضعاؼ السلوؾ غتَ الدرغوب 

 فيو 
 الإنذار ، الخصم من الراتب : مثاؿ 

 يستخدـ في تثبيت السلوؾ الدرغوب فيو 
 عدـ الخصم من الراتب: مثاؿ 

يؤدي النوعاف الأوؿ والرابع إلذ تثبيت السلوؾ وتشجيعو ،والنوعاف الثاني والثالث فيؤدياف لأضعاؼ السلوؾ غتَ الدرغوب 
 فيو 

 
 كيف يتم تشجيع وتثبيت السلوؾ الدرغوب فيو ؟ :سؤاٍ 

يتم تثبيت السلوؾ من خلبؿ تعرض الفرد لتجارب سارة أو من خلبؿ حصولو على أثر طيب من جراء قيامو بهذا 
 : السلوؾ ،وىذا الأثر الطيب قد لػصل من خلبؿ 

 التدعيم الإلغابي: الحصوؿ على حافز إلغابي ويسمى   (أ
 التدعيم السلبي : منع حافز سلبي أو حجبو ولؽسى  (ب

لتثبيت سلوؾ إلغابي مثل الالتزاـ بالدواـ الرسمي عند العاملتُ يلجأ بعض الدديرين لتثبيت ىذا السلوؾ لدكافأة الدلتزمتُ ،  : َجاٍ
 أو قد لؽنع عنهم عقوبة ما في حاؿ تأخر أحدىم مرة وذلك لتثبيت السلوؾ الدرغوب فيو وىو الالتزاـ بالدواـ الرسمي

 

 

 

ايعدٜد أ٢ْٗ َسح١ً ايجا١ْٜٛ ايعا١َ ْٚشٞ تعب٘ ْٚشٞ 

 جٗدٙ ٚيهٔ لا ٜترنس س٣ٛ ْتٝجت٘
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  ....(1/2005وزاري ضع دائرة  )كيف يتم إضعاؼ السلوؾ غتَ الدرغوب فيو ؟ :سؤاٍ 
توجيو إنذار ، ويسمى بالعقاب : يتم إضعافو من خلبؿ تعرض الفرد لعوائد غتَ سارة من جراء قيامو بهذا السلوؾ مثل 

 السلبي ، أو حرماف من حوافز إلغابية مثل الحرماف من علبوة وتسمى ىذه الطريقة بالدنع أو الحرماف 
لأضعاؼ سلوؾ غتَ مرغوب فيو عند العاملتُ مثل الدغادرة من العمل دوف إذف قد يلجأ الددير إلذ فرض عقوبة  : َجاٍ
 ؾ خصم من الراتب أو قد يلجأ إلذ الحرماف من التًقية بسبب تكرار ىذا السلوَجٌ

 
 .....الدنح والدنع ؟( الحوافز الإلغابية والحوافز السلبية ؟  وبتُ ب  (أ: قارف من حيث القوة في التأثتَ بتُ :سؤاٍ 

 من ( سواء بالتثبيت أـ بالإضعاؼ )تعد أقوى بالتأثتَ على السلوؾ ( سواء بالدنح أو بالدنع )فعالية الحوافز الإلغابية  (أ
 الحوافز السلبية  

  يعد الدنح أقوى من الدنع بصفة عامة ، أي أف منح الحوافز الإلغابية يعد أفضل طرؽ التدعيم  (ب
 
 
 
 

 .ما علبقة الحوافز بالتأثتَ على الأفراد العاملتُ ؟ :سؤاٍ 
 تعد الحوافز من أىم الأنشطة أو الوسائل التي لؽكن بوساطتها التأثتَ في معنويات العاملتُ بشكل مباشر بحيث ترفع  - 

 من مستواه ومن مستوى إنتاجيتهم 
 تعد من العوامل التي تثتَ الرغبة لدى العاملتُ وبرثهم على العمل والإنتاج - 
 

 .....تصنف الحوافز بطريقتتُ ، اذكرلعا ؟ :سؤاٍ 
 حوافز فردية وحوافز جماعية ( حوافز مادية وحوافز معنوية   ب (أ
 

 .....ما أنواع الحوافز الدادية مع ذكر الأمثلة التوضيحية لكل منها ؟ :سؤاٍ 
منح العامل الدتفوؽ مبلغا من الداؿ لحسن قيامو بواجباتو أو زيادة في الراتب أو في الأجور كمنح : حوافز نقدية مثل  (أ

أو  تقدنً منح من الدؤسسة تقدـ للعاملتُ % 10العامل الدتميز زيادة أو علبوة مالية على راتبو الشهري أو السنوي بنسبة 
 .كنسبة من أرباح الدؤسسة يتم توزيعها سنويا مثلب

مثل ما تقدمو الدلكية الأردنية للعاملتُ من تذاكر )حصوؿ العاملوف على أشياء مادية ذات قيمة مالية :  حوافز عينية (ب
 أو توزيع جزء من إنتاجها على العاملتُ  (سفر لرانية مرة واحد كل عاـ 
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 ..... ( أعط مثاؿ علبمتاف1/2007وزاري  ) ؟ ببلحىافش المؼىىيت وضح الدقصود :سؤاٍ 
 ىي الحوافز التي لا برتوي على أية عناصر مادية أو لا تقتًف بأمور مادية - 
شهادات تقدير                           ( أوسمة        ج( ألقاب    ب (أ: تتخذ بعدة أشكاؿ - 
 النقل من عمل لعمل أكثر ألعية ( ترقية لا تؤدي لزيادة في الراتب                      ىػ (د
 

           ( علبمات 3 – 6/2010) ...... اذكر مثالا على حافز لغمع بتُ العنصر الدادي والدعنوي ؟:سؤاٍ 
 التًقية التي تقتًف بزيادة الأجر فهي حافز مادي ومعنوي في الوقت نفسو 

 
 ....كيف لؽكن استخداـ الحوافز الفردية في التحفيز والتأثتَ على سلوؾ العاملتُ ؟:سؤاٍ 

  بعض الدؤسسات التي بسنح العامل دخلب أو أجرا يزيد على راتبو الأساسي إذا حقق معايتَ الأداء الدوضوعة اتستخدمو
 . مؤسسة للئعلبف عن مكافأة مالية أو معنوية للعامل الذي لػقق شروط الأداء الدتميز في البيع أو الإنتاج ةتلجأ إدار:  َجاٍ
 أف تعلن مدرسة عن بزصيص جائزة قيمة للطالب الذي لػصل على أعلى علبمة او لػقق شروط الطالب الدثالر للصف :  َجاٍ

 
 ... الفردية في التحفيز ؟ ز الحواؼـما ىي إلغابيات وسلبيات استخدا:سؤاٍ 

زيادة الصراع الوظيفي وبزفيض التعاوف : - الحوافز الفردية لذا إلغابية وىي زيادة التنافس بتُ العاملتُ ولكن لذا سلبيات مثل 
 وغياب العمل بروح الفريق وىذا يؤدي بالنتيجة إلذ تأثتَ سلبي 

 
           ( علبمات 3 – 6/2008) ..... يفضل استخداـ أسلوب الحوافز الفردية بحذر ولفتًة زمنية لزدودة ، علل ذلك ؟:سؤاٍ 

  ىو كيفية الحصوؿ على ىذه الجائزةـحتى لا تسود الأنانية بتُ العاملتُ ويصبح جل اىتمامو
 

 ....ما الذي لؽيز الحوافز الجماعية عن الحوافز الفردية ؟:سؤاٍ 
 تتشابو مع الحوافز الفردية إلا أنها بزتلف في أنها بسنح لمجموعة من العاملتُ في الدؤسسة وليس لفرد معتُ 

         علبمات 3 – 1/2009) يعمل على خدمة الددرسة لذذا العاـ  (فريق عمل) تعلن إحدى الددارس عن جائزة تقديرية لأفضل صف مثالر أف: َجاٍ
أف تعلن مؤسسة إنتاجية عن جائزة مالية لأفضل قسم أو لأفضل فريق عمل يعمل على زيادة حجم الدبيعات أو الإنتاج لذذا العاـ مع - 

  اشرط أف يكوف الاختيار على أسس موضوعية بردد وتعلن مسبقا كحجم الدبيعات أو حجم الإنتاج وىكذ
 

قرر معلم مكافأة الطلبب على أساس الدرجة النهائية لمجموعات الطلبب وليس على أساس كل طالب بدفرده ، ما إلغابيات وسلبيات :سؤاٍ 
 ..مسألة مناقشة ؟- ىذا النظاـ 

الإلغابية الدكافأة الجماعية تشجيع العمل الجماعي وتنمية روح الفريق ، وأما السلبية قد يؤثر الطالب غتَ المجد على الآخرين أو قد لا يقدر الدعلم 
 جهود الطالب المجد 
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 .ما علبقة زيادة الإنتاج والحاجة لزيادة ولاء العاملتُ بأساليب التحفيز ؟ :سؤاٍ 

 أدى ذلك إلذ تبتٍ أساليب جديدة في الحفز تقوـ على مشاركة العاملتُ في ابزاذ القرارات التي يقوموف بتنفيذىا 
 

 .تقوـ الدؤسسات على زيادة إشراؾ العاملتُ في ابزاذ القرارات ، فسر ذلك ؟ :سؤاٍ 
 (فلسلة الإدارة بالدشاركة)لأف الأفراد يفضلوف دعم القرارات التي يشاركوف في وضعها 

 
 .....ما ىي أساليب الحفز التي تقوـ بها الإدارة عند التعامل مع العاملتُ ؟ :سؤاٍ 

 أفقيا   -    أسلوب توسيع العمل- 1
 عموديا -  أسلوب إغناء الوظيفة- 2
  أسلوب الإدارة بالأىداف- 3
 

 

 ....كيف يتم استخداـ أسلوب توسيع العمل في التحفيز ؟ اشرح أسلوب توسيع العمل ؟:سؤاٍ 
أي أف يتوسع أفقيا بدلا من )يتضمن إضافة واجبات ومهمات أخرى للعمل الذي يقوـ بو الفرد على مستواه الإداري نفسو -  

 ( Job Ladeاقتصاره على القياـ بعمل لزدد متخصص وغالبا ما يشار لذلك بعبء الوظيفة 
 ( مثاؿ– 2010+1/2008) أف تضاؼ مهمة الرد عل استفسارات العملبء إلذ مهمات موظفيو فتح الحسابات في بنك  : َجاٍ
نفسها وتتطلب أف يتطلب من العامل أداء أعماؿ أكثر من نوعية عملو نفسو ،أو إضافة الدؤسسة أعمالا أخرى تشمل على النوعية - 

 التحدي نفسو من العامل 
 أف يتطلب من العامل أداء أعماؿ إضافية من مستوى أقل  من مستوى عملو الأصلي وتتطلب برديات أقل -  

 
 ...ما ىي فوائد أسلوب توسيع العمل ؟:سؤاٍ 

 بسكتُ العامل من الإطلبع على إجراءات العمل الكلي في دائرتو ، لشا لغعلو في وضع يشعر فيو أنو فعلب جزء من - 
 الدائرة ومشارؾ في ابزاذ القرارات 

 الدسالعة في القضاء على حالات الروتتُ والدلل الذي قد يصيب الفرد من جراء قيامو بعمل لزدود ومتخصص جدا - 
 زيادة الإنتاجية في العمل - 
 زيادة ارتباط الفرد بدؤسستو ، وبرستُ معنويتو وبرفيزه على الإبداع والابتكار- 

أنجس الأَٛز غساب١ إٔ تجًص في المكعد الأخير 

 ْا٥ُا تحًِ أْو في المكد١َ
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 .....؟ حدويز انؼمموضح الدقصود بدبدأ :سؤاٍ 
 انتقاؿ العامل من عمل لآخر داخل الدؤسسة 

 
بتُ رأيك ، وبرر " يعد مبدأ التخصص وتقسيم العمل أكثر فعالية في زيادة الإنتاج من مبدأ توسيع العمل :سؤاٍ 

 .إجابتك ؟
خطأ ، لأف الدراسات دلت على أف مبدأ تدوير العمل يؤدي إلذ زيادة الإنتاجية في العمل أكثر من الاعتقاد السائد بدا 

 لؼص التخصص وتقسيم العمل
 

 ..بتُ رأيك في العبارة السابقة مع التبرير؟" الدشاركة تعطي الفرد شعورا بالدسؤولية " :سؤاٍ 
 :العبارة صحيحة كما أكدتها الدراسات ،  ولذلك للؤسباب التالية 

 الدشاركة تعطي الفرد شعورا بالدسؤولية ،وىذا الشعور يرفع روحو الدعنوية - 
بذعل الفرد يشعر بالرضا عن النتائج التي يسفر عنها العمل الإضافي الجديد الذي اشتًؾ في بزطيطو أو تنظيمو أو - 

 توجيهو أو الرقابة عليو 
الفرد العامل لػس بشعور الاشتًاؾ في الدلكية إذا ما اشتًؾ في الإدارة وىذا لغعلو لػافظ على أصولذا وحقوقها ويدافع - 

 منها  (جزء)عنها لإحساسو بأنو لبنة 
 
 

 

 ..... والذي يستخدـ في التحفيز؟ إغىبء انىظيفتما الدقصود بأسلوب :سؤاٍ 
أي إعطاء العاملتُ في الدؤسسة فرضا أكثر وحرية أوسع في العملية الإدارية ، وىذا يعتٍ زيادة التوسع العمودي في 

 (أي إعطاء العامل جزءا من مهمات رئيسو أو صلبحياتو)الأعماؿ 
  

لزتوى  أسلوب إغناء الوظيفة يزيد من مشاركة العامل في ابزاذ قرارات تتعلق بعملو بشكل يؤدي إلذ تغتَ في":سؤاٍ 
 .ما رأيك بالعبارة السابقة ، برر إجابتك ؟" العمل 

بدلا أف يقتصر دور أمتُ الصندوؽ على قبض الأمواؿ ، فإنو يعطى مسؤولية صرؼ الأمواؿ : العبارة صحيحة ،  فمثلب
 وابزاذ القرارات الدتعلقة بإدارة الأمواؿ التي لديو بدا يتفق مع مصلحة الدؤسسة 

 زنز في دزاستو في ٖرٙ المسح١ً 

.فايفاطٌ لا يحب٘ أحد  . . . . . 
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 .ما علبقة أسلوب إغناء الوظيفة بولاء العاملتُ في الدؤسسة ؟:سؤاٍ 
يعد أسلوب إغناء الوظيفة أداة مفيدة في برستُ معنويات العاملتُ وأدائهم ، فهو يؤدي إلذ ارتباط الدرؤوس بالعمل 
 وولائو لو ، كما يزيد من إحساسو بالدشاركة والإلصاز بشكل يؤدي إلذ رفع روحو الدعنوية ، ثم زيادة الإنتاج وتعظيمو 

 
  ( علبمات 3 – 6/2009) .....يهدؼ إغناء الوظيفة لإلصاز لرموعة من الغايات ، اذكر اثنتتُ منها ؟:سؤاٍ 

 إشعار الفرد العامل بالاستقلبلية ، وبأنو مسئوؿ شخصيا عن الجزء من العمل الذي يقوـ بو ويقع برت مسؤولياتو الدباشرة.1
 دفع الفرد إلذ الإدراؾ بأف نتائج عملو تؤدي دورا مهما في الدؤسسة وأف عملو مقدر من قبل الدؤسسة والعاملتُ الآخرين .2
 إتاحة الفرصة للفرد العامل لاستخداـ أكبر قدر لشكن مهاراتو وقدراتو في إلصاز الأعماؿ الدوكلة إليو .3
 خلق البيئة الدناسبة لتمكتُ الفرد العامل من إدراؾ الدغزى الحقيقي لإسهامو في برقيق الأىداؼ النهائية للمؤسسة .4

 ينظر بعض الأفراد إلذ إغناء الوظيفة على أنو زيادة عبء عليهم :  َلاحظ١ ١َُٗ
 

 ما ىي شروط إلصاح برامج إغناء الوظيفة ؟:سؤاٍ 
دراسة دوافع العاملتُ وبرديدىا بدقة ، حيث بينت الدراسات أف العاملتُ ذوي الدهارات المحدودة لػتاجوف إلذ بزفيز - 1

الأمن الوظيفي ، والحوافز الدادية ، والدزايا الإضافية ، وقواعد أقل صرامة في العمل ومستويات عالية من التعاطف : خارجي مثل 
 .والتفهم من قبل مشرفيهم الدباشرين 

الوصوؿ بالعاملتُ إلذ مستوى الإدراؾ الواعي للهدؼ الأساس من برامج إغناء الوظيفة وىو رفع الإنتاجية وليس فقط رفع - 2
 .مستويات الرضى عن العمل لدى العاملتُ في الدؤسسة 

 

 
 ( علبمات3 – 6/2007وزاري  )وضح الدقصود بأسلوب الإدارة بالأىداؼ ؟        :سؤاٍ 

 مفهوـ يشتَ إلذ مشاركة الرؤساء لدرؤوسيهم في برديد الأىداؼ وابزاذ القرارات التي تؤثر عليهم بشكل مباشر - 
 يعد من أكثر الأساليب الإدارة بالدشاركة شيوعا واستعمالا في السنوات الأختَة - 
 يعد أسلوبا من أساليب الحفز وأيضا أسلوب من أساليب تقييم الأداء- 

وضع بيتً دركر فكرة الأدارة بالأىداؼ في أوائل الخمسينات ونالت الكثتَ من التأييد والإىتماـ ، ووضعت : َلاحظ١ 
 موضع الإختبار والدراسة من قبل الكثتَ من الباحثتُ

 

.   إذا اخط٦ت فخاٍٚ َس٠ أخس٣ ، فكد سكطٓا َسازا ٚتهسازا   . . . حت٢ تعًُٓا َٗاز٠ المظٞ ، فايشكٛط يٝص عٝبا . . . . . 

.إنما ايعٝب في عدّ ايٛقٛف َس٠ أخس٣  . . . . . 
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 ما ىي العناصر الأساسية التي بزلص مبدأ الإدارة بالأىداؼ  ؟ :سؤاٍ 
  الدراد برقيقها في الدؤسسة والتي تكوف لمناقشة الأىداف والنتائجلغتمع الرؤساء والدرؤوسوف في كل وحدة إدارية - 1

 .     عادة ضمن الإطار العاـ لأىداؼ الدؤسسة 
  التي لؽكن للمرؤوستُ برقيقها خلبؿ فتًة زمنية معينة ،وىذه في تحديد الأىدافيشتًؾ الرؤوساء والدرؤوسوف - 2

 .(أف تكوف واقعية ويسهل قياسها  )     الأىداؼ لغب 
  ) الدوضوعة وتقييمها مدى تحقيق المرؤوسين لتلك الأىدافلغتمع الرؤوساء والدرؤوسوف مرة أخرى لدراسة - 3

      والنقطة الرئيسية في ىذه الدرحلة ىي تزويد الدرؤوستُ بدعلومات عن عملية التقييم حتى يعرؼ الدرؤوس مدى تقدمو 
 .(     في ىذه الدرحلة ، وإسهاىم في برقيق ىدؼ أو أىداؼ وحدتو الإدارية ، وىدؼ الدؤسسة لشكل عاـ

  ضعف تتطلب التعديل أو التصحيح ، فيجب العمل على تبين من خلال عملية التقييم وجود قصور أو نواحيإذا - 4
 إف وضع الأىداؼ وطرؽ التقييم تتباين بتُ  ) الدناسبة لذا ، كوضع برامج تدريبية أو تأىيليلة للؤفراد وضع الحلول     

 .    مؤسسة وأخرى وبتُ الوحدات الإدارية في الدؤسسة نفسها
 

وفقا لأسلوب الإدارة بالأىداؼ ،فإف وضع الاىداؼ وطرؽ التقييم تتباين من مؤسسة لأخرى ، وبتُ الوحدات الإدارية :سؤاٍ 
  ( علبمات6 – 6/2007وزاري  )نفسها ، اذكر النتائج الدتًتبة على ذلك ؟ 

 أي أف الدرؤوس لؽنح فرصة الدشاركة في عملية ابزاذ القرار وفي تقييم أدائو وأداء وحدتو الإدارية برستُ مشاركة الدرؤوس في الدؤسسة ،.أ
فالفرد يشعر أف الدؤسسة جزء منو وأنو مالكها ،ولذلك يتمسك  )برستُ موقف الأفراد ورفع روحهم الدعنوية بذاه الدؤسسة . ب 

 (بها ويدافع عنها ولػرص على لظوىا وتطورىا
بزفيض حالات القلق وعدـ الاستقرار بالنسبة للمرؤوس ، فالدرؤوس يعرؼ بالضبط ما يريده رئيسو منو كما يعرؼ مدى . ج

 تقييم الرئيس لو
 

                                          ( علبمات 6 – 6/2010) اذكر شروط لصاح الإدارة بالأىداؼ ؟  :سؤاٍ 
 تهيئة الدديرين نفسيا وعمليا قبل البدء بتنفيذ الأسلوب - 1
 برستُ نظاـ الاتصالات وتدفق الدعلومات في الدؤسسة- 2
 برستُ العلبقات الشخصية ضمن الجماعات في الدؤسسة- 3
 دعم الإدارة العليا ومباركتها لذذا الأسلوب وبرمسها لو - 4
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 أسئلة الوحدة السابعة

الدافعية ، تقييم الأداء ، الوصف الوظيفي ، طريقة الدواقف الحرجة ، قانوف الأثر ، أسلوب : وضح الدقصود بكل من - 1
  سؤاؿ مكرر. إغناء الوظيفة ، أسلوب توسيع العمل ، الحوافز الدعنوية 

   (5ص  ). علل اىتماـ الدديرين بتفهم الدوافع لدى العاملتُ . 2
 (6ص )ما ألعية تقييم الأداء للمؤسسة والعاملتُ ؟ - 3
 برأيك ، لداذا تفشل أحيانا عملية تقييم الأداء ؟- 4

عدـ مناسبة طريقة التقييم لطبيعة العاملتُ و ظروؼ العمل الدؤسسة   - 
عدـ معرفة العاملتُ لدعايتَ التقونً  - 
أف يصبح تقييم الأداء ىدفا ، ويغفل ألعيتو في الإستفادة من نقاط قوة العمل وبرستُ نقاط الضعف عنده - 
   17ص  (3 ، 2فرضية  )اشرح طبيعة العلبقة بتُ الدستويات الخمسة للحاجات في ىرـ ماسلو ؟ - 5
  (18ص ).عرؼ العاملتُ الدؤثرين في عملية دفع الفرد في نظرية العاملتُ لذتَزبتَغ ، وأعط مثالا عليهما  - 6
   (22ص  ). كيف تفسر نظرية التوقع في التحفيز عند الأفراد ؟؟ عبر عن ذلك رياضيا - 7
 قارف بتُ نظرية تدرج الحاجات ونظرية الإلصاز من حيث تصنيف الحاجات ؟ - 8

الفسيولوجية ،الأمن ،الإجتماعية ،تقدير الآخرين ،برقيق الذات :  قسم ماسلو الحاجات إلذ خمس لرموعات    
الحاجة إلذ القوة ، والحاجة للئلصاز ، والحاجة للئنتماء :     وأما نظرية الإلصاز فقسمت الحاجات إلذ ثلبثة أقساـ 

 31ص. وضح ذلك . تعتبر الإدارة بالأىداؼ وسيلة لتقييم الأداء ولتحفيز الأفراد - 9
 :اقرأ الدواقف الإدارية التالية ثم أجب عن الأسئلة التي تليها - 10
اجتمع الددير العاـ بدوظفي الدؤسسة وذلك بغرض مشاركتو في برديد بعض أىداؼ الدؤسسة ، ومن ثم مشاركتهم في - أ

 . ابزاذ بعض القرارات 
  الإدارة بالأىداؼما أسلوب الحفز الذي استخدمو الددير ؟  - 1
 (31ص ).  اذكر اثنتتُ من النتائج التي ستتًتب على استخداـ ىذا الأسلوب - 2

 في نهاية العمل الدطلوب ، قامت الدوظفة فادية بدقرنة عوائدىا مقسومة على مدخلبتها فوجدتها أكبر لشا حصلت - ب
 .      عليو زميلتها سماح 

  نظرية العدالةما اسم النظرية التي تركز على مثل ىذه الدقارنة ؟ - 1
  ستشعر فادية بعدالة موجبةكيف ستكوف وجهة نظر فادية عن العدالة في ىذا الوضع ؟- 2
لاحظ الددير العاـ أـ مدير التسويق الذي يثق فيو لديو أفكار إبداعية في استغلبؿ الفرص التسويقية ، ولذلك سمح - ج

وبناء على ذلك أصبح . لو بابزاذ القرارات الدتعلقة بأنشطة التسويق ومنحو الدسؤولية الكاملة في لراؿ وظيفتو الإدارية 
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- 1مدير التسويق يقوـ بدهمات الددير العاـ في كثتَ من المجالات ، لشا زاد من ولائو وتضاعفت أرباح الدؤسسة خلبؿ فتًة قصتَة 
  أسلوب إغناء الوظيفةما أسلوب الحفز الذي استخدمو الددير العاـ ؟ 

  (30ص ). استنتج ىدفتُ اثنتُ لؽكن برقيقهما باستخداـ ىذا الأسلوب - 2
فيما يلي قائمتاف ، تتضمن القائمة الأولذ بعض استًاتيجيات التدعيم التي تم صياغتها بناء على نظرية التدعيم - 11

الدافعي ، بينما تتضمن القائمة الثانية أمثلة تطبيق على كل منها ، اختً من القائمة الثانية ما يناسب ىذه 
 .الاستًاتيجيات 
الحل   القائمة الثانية  القائمة الأولذ 

 . التدعيم الإلغابي - أ
 .العقاب - ب
 .التدعيم السلبي - ج

 إعطاء مكافأة مالية- 1

 عدـ إعطاء مكافأة مالية-  2

 الخصم من الراتب -  3

 عدـ الخصم من الراتب- 4

  1 (أ
  3 (ب
  4 (ج
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 6/2010وزاري - ..... وضح الدقصود بدفهوـ الإتصاؿ ؟ :سؤاٍ  
ىو العملية التي يتم من خلبلذا نقل الدعلومات والدعاني والأفكار من شخص إلذ آخر أو إلذ آخرين بصورة برقق  : الاحصبل

 .الأىداؼ الدنشودة 
 

 ...الإتصاؿ بتُ الأفراد ؟ (فوائد  ) ما ألعية :سؤاٍ 
 يتم من خلبؿ عملية الاتصاؿ نقل معلومة من شخص إلذ آخر بهدؼ إلغاد نوع من التفاىم الدتبادؿ بينهما -  
 يتم تبادؿ الأفكار والقيم والحقائق بتُ الناس -  

 العامل الجوىري في عملية الاتصاؿ ليس في استقباؿ الدعلومات فقط وإلظا في فهمهاوإدراكهاكما أرادىا مرسلها : َلاحظ١
  

   علامات9وزاري –  6/2009+  1/2007      ..... ؟ الإتصالالتي بردد مفهوـ الأبعاد الرئيسية  ما ىي :سؤاٍ 
 .أف يكوف الاتصاؿ ىادفا - 1 

 .أف يتم الاتصاؿ من خلبؿ طريقة ما أو فعل أو سلوؾ معتُ - 2 

 .أف يكوف ىناؾ عدة أطراؼ لعملية الاتصاؿ أو طرفاف على الأقل لتحقيق العملية وأىدافها - 3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

تٓظِٝ ايٛقت يجعٌ ايٛقت نافٝا ، ٚتضٝٝع 

 ايٛقت يجعًو تظتهٞ َٔ ضٝل ايٛقت 
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 ..... ؟؟ الإتصالما الدقصود بعملية  : سؤاٍ
 ، أي أف كل فرد في عملية الاتصاؿ ىو مرسل ومستقبل للمعلومات والأفكار التي طريق ذو اتجاىينإف عملية الاتصاؿ 

 .تتضمنها ىذه العملية في آف واحد 
الددرس والطلبة لؽثلوف جماعة واحدة تلتقي لأداء عملية اتصالية ، يتم التواصل فيها من خلبؿ الحديث والحوار، فالددرس  : َجاٍ

يقوـ بشرح الدوضوع الدتضمن للمعلومات الدفيدة ، والطلبة يتلقوف ىذه الدعلومات ، ثم يتأكد الددرس من وصوؿ الدعلومة من 
 خلبؿ الأسئلة والنقاش 

 
 ..... ؟ عملية الإتصالما العناصر التي تتضمنها  : سؤاٍ

 : وعليو فإف عملية الاتصاؿ تتضمن عناصر عدة تؤثر فيها وىذه العناصر ىي 
 التشويش -  6التغذية الراجعة       - 5المستقبل        - 4وسيلة الاتصال    - 3الرسالة      - 2المرسل     - 1

 : لؽكن التعبتَ عن ىذه العناصر بالشكل التالر 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ...اشرح العناصر التي تتضمنها عملية الإتصاؿ ؟  :سؤاٍ
   :أولا المزسم

 لؽثل الحلقة الأولذ لعملية الاتصاؿ ، أو ىو مصدر الرسالة الذي يقدـ الدعلومات أو الاستفسارات التي  - 
                    يريد توصيلها إلذ طرؼ آخر 

أواللغة الدناسبة للرسالة  (عملية التًميز  )ىو الذي لؼتار نوع الرسالة ووسيلة الاتصاؿ ، ويقوـ أيضا بتحديد رموز الرسالة  - 
 .الدراد إيصالذا للمستقبل 

إذا لاحظت أثناء عملك في مؤسسة صناعية مثلب أف ىناؾ خللب قد حدث في الآلة التي تعمل عليها ، فإف ىذا الخلل  :  َجاٍ
 .ىو بدنزلة لزرؾ يبعث فيك الرغبة في برويل ما تشعر بو نتيجة لخلل الآلة إلذ أفكار ومعاف 

 حشىيش

 انًسسم 

 فكسة        حسييص 

 زسانت

كهًت ، جًهت ، صىزة، 

 إشازة

  احصال وسيهت

حهفىٌ ، انيد ، انعيٍ ، 

 ....إَخسَج 

 انًسخقبم

اسخلاو انسسانت ، ححهيم 

 انسيىش ، فهى وإدزاك
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  :انزسبنت : ثبويب 
  أو الدعلومة التي يتم صياغتها بلغة مفهومة من قبل الدرسل وتتضمن ما يرغب في إيصالو للمستقبل ، ويتم الفكرةىي - 

    التعبتَ عن الرسالة بكلمات أو جمل أو عبارات أو رسوـ أو نقوش أو حركات وغتَىا 
 قد تكوف الرسالة حقائق أو مفاىيم أو معتقدات أو مشاعر كالخوؼ أو القلق أو الفرح ، أو غتَ ذلك لشا لؽكن أف - 

 .   يتضمنو موضوع الاتصاؿ 
 

   علبمات 3 – 1/2007وزاري                        :وسيهت الاحصبل :ثبنثب 
أماـ  التي تستخدـ لنقل الرسالة من الدرسل إلذ الدستقبل ، وىناؾ العديد من الوسائل التقليدية والحديثة الدتاحة الأداةىي - 

   بينها ، إلا أف الاختيار يعتمد على خصائص طبيعة الرسالة وأىدافها ، وخصائص الدستقبل من جهة أخرى للبختيارالدرسل 
 .الذاتف ، البريد ، التلفاز ،  الانتًنت ، الخطابات وغتَىا : َجاٍ

 
  :رابؼب المسخقبم 

 ويقوـ بفك رموزىا ثم إدراؾ لزتواىا والإحاطة بدعناىا ، ويتم ىذا الإدراؾ والفهم وفق بذاربو الداضية من يتلقى الرسالةوىو 
 .وتوقعاتو وقدرتو على الإدراؾ والاستيعاب 

 
  :خبمسب انخغذيت انزاجؼت 

، وقد سميت  (يكوف ابذاىها دائما عكس ابذاه الرسالة) على الرسالة التي تلقاىا من الدرسل رد فعل أو استجابة المستقبلىي 
 كذلك لأنها ترتد من الدستقبل إلذ الدرسل لتغذيتو بالدعلومات التي بسكنو على الاستمرار في عملية الاتصاؿ

ولا ينبغي افتًاض أف كل ما يكتب أو يقاؿ في الرسالة قد  )تعد أفضل طريقة للتأكد من أف الرسالة قد تم استقبالذا وفهمها - 
، لذلك فإف على الدديرين تشجيع الدرؤوستُ على التغذية الراجعة  من أجل استمرار عملية  (تم استيعابو بالدعتٌ الدقصود نفسو 

 .الاتصاؿ حتى يفهم الدراد من الرسالة ، سواء أكانت شفهية أـ مكتوبة أـ غتَ ذلك 
تكتمل حلقات عملية الاتصاؿ بالتغذية الراجعة من الدستقبل ، لأف ىذه الحلقة بسثل الدليل على وصوؿ الرسالة للمستقبل ، - 

 .وربدا تعد بداية الطريق لضو الحوار بتُ أطراؼ عملية الاتصاؿ 
 
 
 
 
 

 أحب َا تعٌُ حت٢ تعٌُ َا تحب 
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  علبمات3 – 6/2008 وزاري  :سبدسب انخشىيش
  أو تعطيلو أو إعاقتو للرسالة تقليل فاعلية ودقة الاتصال يتدخل في عملية الاتصاؿ وينتج عنو عاملىو أي - 
لؽكن حدوثو في أية مرحلة من مراحل الاتصاؿ أو من خلبؿ أي عنصر من مكونات عملية الاتصاؿ ، بداية من الدرسل - 
 )، أو الوسيلة سيئة التوصيل ،(الذي لؽكن أف يسبب تشويشا من خلبؿ عيوب في صوتو أو فكره أو قدرتو على ترميز أفكاره)

 (لوجود بعض العيوب أو القصور بها ، أو عدـ الدعرفة بكيفية تشغيلها
 لؽكن أف يكوف التشويش بسبب الدستقبل نفسو في فكره ، أو قدرتو على برليل الرموز وفكها ، أو إظهار استجابات - 

 .ولؽكن أف يكوف ىناؾ تشويش طبيعي أو فتٍ من البيئة المحيطة .    خاطئة 
 عملية التغذية الراجعة في لظوذج الاتصاؿ تبتُ مدى تأثتَ التشويش في فاعلية عملية الاتصاؿ ، وىذا يفيد في برديد - 

 .    الدشكلة في عملية الاتصاؿ وابزاذ الإجراءات اللبزمة لدعالجتها 
 

 ؟؟ 2013+–2010 +1/2007وزاري      .....فل زمىش انسسانح( عمهٍح انتسمٍص  ب (أ: فرؽ بتُ الدفاىيم التالية  : سؤاٍ
ىي عملية برويل الأفكار أوالدشاعر من خلبؿ وسيلة إتصاؿ إلذ ألفاظ أو كلمات أو صور أو حركات  : ػمهيت انترميش

 (ترتبط بالدرسل  )لذا معتٌ من قبل الدستقبل  
الدتضمنة في الرسالة الدستلمة  (..الألفاظ ، الكلمات ، الصور ، الحركات  )عملية تفستَالدعلومات  : فك رمىس انزسبنت

  علبمات3 – 6/2008وزاري  (ترتبط بالدستقبل)من قبل الدستقبل ، حيث يتم ترجمة الرسالة إلذ شكل ذي معتٌ مفهوـ لدى الدستقبل 
 
 
 
 

  2012 +2009وزاري ..... في أي مؤسسة مهما كاف نوعها وحجمها وطبيعة عملها ؟ تهدف عملية الاتصالإلذ ماذا  : سؤاٍ

  .تسهيل عملية ابزاذ القرار على الدستويات كافة - 1
بسكتُ الدرؤوستُ من تعرؼ الأىداؼ والغايات الدطلوب من التنظيم برقيقها ، إضافة إلذ الدسؤوليات الدوكلة  للعاملتُ للقياـ - 2

 .بها ، والصلبحيات الدمنوحة لذم في سبيل برقيقها 

 .تعرؼ مدى تنفيذ الأعماؿ والدعيقات التي تواجو التنفيذ ، ومواقف الدرؤوستُ من ىذه الدعيقات وسبل علبجها- 3
 

إذا لم تحاٍٚ إ تفعٌ ط٦ٝا 

أبعد مما قد اتكٓت٘ فاْو لا 

تتكدّ ابدا 
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 :جدوؿ يلخص بعض أىداؼ الاتصاؿ التي بردث بتُ الرؤساء والدرؤوستُ ونظائرىم في الدستوى الإداري نفسو 
 بعض الأىداف عند
 الاتصال بالمرؤوسين

 6/2010وزاري - 

 بعض الأىداف عند
 الاتصال بالرؤساء

 6/2009وزاري - 

بعض الأىداف عند الاتصال 
زملبء العمل من الدستوى  )  بالنظراء

 (الوظيفي نفسو 
 

تعريفهم الأىداؼ والسياسات والبرامج . 
 .والخطط وقيد التنفيذ 

توضيح الدسؤوليات الدوكلة إليهم والصلبحيات . 
 .الدمنوحة 

 .نقل التعليمات والأوامر إليهم وتوضيحها . 
مدح ،  )توجيو العاملتُ وإثارة دافعيتهم للعمل . 

 ..مكافأة
الاعتًاؼ بهم أفرادا ، ولإقامة الثقة والاحتًاـ . 

 .الدتبادؿ 
تهيئة الدناخ التنظيمي الجيد لتحقيق الرضا في . 

 .العمل 
تغيتَ ابذاىات وآراء الأفراد لضو العمل . 

 .لإقناعهم بألعية التغيتَات 

 
الاستفسار بهدؼ الحصوؿ على . 

توضيح الأوامر والتعليمات التي صدرت 
 .عنهم 

 
 .طلب مساعدتهم في حل الدشاكل. 
 

 .تزويدىم بإجابات على طلباتهم. 
توضيح مستويات الإلصاز ومعدلاتو ، . 

 لكي يتم تقونً الأداء 
 

تزويدىم بالأفكار والاقتًاحات . 
 .لتحستُ العمل 

 

 
تبادؿ الدعلومات بتُ وحدات . 

الدستوى التنظيمي الواحد التي 
تساعد في برقيق التكامل لإلصاز 

 الأعماؿ والتنسيق فيما بينهم 
مشاركتهم في الأفكار من أجل . 

 .برستُ العمل 

تزويدىم بالدساعدة التي قد . 
لػتاجونها ، لشا يدعم صلبت 

 .التعاوف بينهم 
الاعتًاؼ بهم أفرادا ، وخلق . 

مناخ ملبئم لتأكيد روح الفريق 
وروح الجماعة والانتماء للمؤسسة 

. 
 
  
 

 ...... ؟ هً أشكال الإتصالما  : سؤاٍ
 القطري( الأفقي  د( الصاعد   ج( النازل  ب (أ: الاتصال الرسـمي  - 1

 الاتصال غير الرسمي - 2
 
 : الاتصال انسسمً - 1

 علبمات 3 – 2012 +2008 +6/2007وزاري .....  ؟ ببلاحصبل انزسميوضح الدقصود  : سؤاٍ
 . ىي الاتصالات التي برصل من خلبؿ خطوط السلطة الرسمية الدعتمدة بدوجب اللوائح والقرارات الدكتوبة - 
  (مع مؤسسات أخرى  )أو خارجية  (داخل الدؤسسة  )قد تكوف الاتصالات داخلية - 
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 ......  ؟؟ ببلاحصبل انىبسلوضح الدقصود  : سؤاٍ

ىي الاتصالات التي تتجو من أعلى إلذ أسفل ، أي من الرؤساء إلذ الدرؤوستُ ، وفيها يتم تدفق الدعلومات من الدستويات 
 .الأعلى إلذ الدستويات الأدنى في الدؤسسة في الذيكل التنظيمي 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 التي لغب إبزاذىا لدواجهة تلك العيوب ؟ (، التوجيهات ،الحلوؿ) الاتصاؿ النازؿ ؟ وماىي الإجراءات عيوبما ىي  : سؤاٍ
 6/2010وزاري -  :العيوب  (أ

 في كثتَ من قنواتو يتم بعيداعن العلبقات الإنسانية لشا لؼلق عزلة القيادة عن الدرؤوستُ وعدـ الدرونة    - 
 ُ لػدِث برريف للمعلومات التي تنساب من أعلى إلذ الأسفل      -

  : العيوب السابقة  والتوجيهات لمواجهة الإجراءات (ب
 للتأكد من وصوؿ ىذه  )متابعة التعليمات والتوجيهات والحصوؿ على ردود فعل معينة على شكل تغذية راجعة-  

   (    التعليمات وفهمها بشكل صحيح 
 لغب على الددير عندما يصدر التوجيهات أف يتوخى الدقة والوضوح في التعليمات ليجنب الدرؤوستُ الارتباؾ -  

 .     والحتَة في لزاولة تعرؼ ما يقصده من تعليمات 
 من واجب الرؤساء تهيئة الدرؤوستُ نفسيا لتقبل التوجيهات بحيث لا يفاجئوف بأية تغيتَات - 
 من الدناسب أف يتصل الدديروف بالدرؤوستُ لسماع وجهات نظرىم وإشراكهم في التفكتَ بدا لغب عملو لتحستُ - 

 حيث أثبتت الدراسات أف الدشاركة في ابزاذ القرارات تقلل مقاومة الدعنيتُ بها ، وتزيد من  )   الأداء والإنتاجية ،
  (   حماستهم لتنفيذىا 

 

 يديس

زئيس 

 قسى

 يىظف يىظف

 يىظف

 ايشًب١ٝ قٝد ٚالإيجاب١ٝ قساز

 قسز إٔ تهٕٛ إيجابٝا ٚلا تدع قٝٛدى تهبًو 
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 ..... ؟ النازل على قنوات الإتصاؿ أمثلةأذكر  : سؤاٍ
 لوحات الإعلبنات الداخلية  - 4صحيفة الدؤسسة    - 3الاجتماعات           - 2الدذكرات الداخلية     - 1

 حديث موجو لكل الدوظفتُ   - 8تسجيلبت الفيديو    - 7الاتصالات الذاتفية     - 6الدلصقات             - 5
 .الرسائل الدوجهة إلذ بيوت الدوظفتُ - 10الدقابلبت             - 9

 
 ..... ؟     ببلاحصبل انصبػدوضح الدقصود  : سؤاٍ

ىي الاتصالات التي تتجو من أسفل إلذ أعلى ، أي من الدرؤوستُ إلذ الرؤساء ، وفيها يتم تدفق الدعلومات والتقارير من 
 .الدستويات الأدنى إلذ الدستويات الأعلى في الدؤسسة 

 
 
 
 
 
 
 
 

 ..... الاتصاؿ الصاعد ؟ عيوبما ىي  : سؤاٍ
 .أنو كثتَا ما يتم خلبلو نقل الدعلومات التي تنسجم مع توقعات الدديرين لمحاولة إرضائهم وكسب ودىم 

 
 2013+6/2009وزاري .....-  على قنوات الاتصاؿ الصاعد ؟ أمثلةاذكر  : سؤاٍ

 اتصالات ىاتفية - 6حفلبت رسمية     - 5اجتماعات     - 4اقتًاحات     - 3تقارير      - 2شكاوى     - 1
 

 ......       ؟                         ببلاحصبل الأفقيوضح الدقصود  : سؤاٍ
ىو تبادؿ الدعلومات بتُ الأفراد الذين ىم من الدستوى الإداري نفسو أو الوحدات الإدارية نفسها في الدؤسسة ، ومثاؿ ذلك 

 (أعط مثاؿ  ) 1/2009وزاري  - .اتصاؿ مدير الإنتاج بددير التسويق بعضهم ببعض 
 
 
 
 

 يديس

زئيس 

 قسى

زئيس 

 قسى

 يىظف يىظف

يديس 

 الإَخاج

يديس 

 انًبيعاث

يديس 

 انخسىيق
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 (نقاط6) 1/2008وزاري - ......  على قنوات الاتصاؿ الأفقي ؟ أمثلةأذكر  : سؤاٍ
 التقارير - 6الدذكرات    -5الاتصالات الذاتفية      -  4الرسائل     - 3النقاشات    - 2الاجتماعات    - 1

 
  ..... ؟ببلاحصبلاث انقطزيتوضح الدقصود   : سؤاٍ

ىي تبادؿ الدعلومات بتُ الأفراد في مستويات تنظيمية لستلفة ليس بينهم علبقة تنظيمية مباشرة بالضرورة في لراؿ تقدنً التقارير 
أو توجيو التعليمات والأوامر ، أي الاتصاؿ بتُ فرد في مستوى إداري معتُ مع فرد آخر في مستوى إداري أعلى أو أدنى في 

 .دائرة أو قسم آخر 
 

 ....استخداـ الإتصالات القطرية ؟  (ألعية ، مزايا) فوائدماىي  : سؤاٍ
 . تسريع تدفق الدعلومات ، وبرستُ فهمها ، وتنسيق الجهود من أجل برقيق أىداؼ الدؤسسة - 

 أف يتصل رئيس قسم الدائرة الدالية بددير الإنتاج في الدؤسسة  : - َجاٍ
  .أف يتصل مندوب الدبيعات في قسم التسويق برئيس قسم الدعلوماتية في الدؤسسة نفسها        - 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 يديس

زئيس 

 قسى

 يىظف

زئيس 

 قسى

 يىظف
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 .ما علبقة الاتصاؿ الرسمي بوظيفة التنظيم ؟  : سؤاٍ
يتداوؿ العاملوف في الدؤسسة مع بعضهم أو مع أشخاص من المحيط الخارجي أمورا  تتعلق بظروفهم ومشكلبتهم ودوافعهم -  

 وابذاىاتهم وطموحاتهم وإلصازاتهم وغتَىا 
لا لؼضع تداوؿ ىذه الأمور إلذ تنظيم رسمي أو ضوابط معينة ، فقد  تنتشر ىذه الأمورمن أعلى إلذ أسفل ، ومن أسفل إلذ - 

 . أعلى وأفقيا دوف حواجز 
 6/2010وزاري  - .  تبادؿ الدعلومات في حفلبت العشاء غتَ الرسمية والزيارات الاجتماعية وغتَىا :َجاٍ

 

  صيفية2012 +6/2008وزاري - .....  ؟ ببلاحصبل غير انزسميوضح الدقصود  : سؤاٍ

ىي الاتصالات التي تنشأ بوسائل غتَ رسمية ولا تتضمنها اللوائح والإجراءات الرسمية ، وإلظا برددىا الصلبت الشخصية 
 .والعلبقات الاجتماعية والحاجة النفسية لدى الأفراد 

 
 ..... الاتصاؿ غتَ الرسمي ؟ مزاياما  : سؤاٍ

من الوقت في نقل الدعلومات ،  % 75وقد أشارت بعض البحوث إلذ أنو لؼتصر أكثر من  ) قياسا بالاتصالات الرسمية ، السرعة- 
   (وىو يقدـ معلومات أوفر وأكثر تفصيلب من الاتصاؿ الرسمي 

 . ، إذا ما اتفق معها في الأىداؼ يعزز ىذا النوع الاتصالات الرسمية- 
 

 ..متى يصبح الاتصاؿ غتَ الرسمي معيقا للعمل داخل الدؤسسة ؟  وما ىي إجراءات الدؤسسة حياؿ ذلك؟ : سؤاٍ
 بتُ الاتصالات الرسمية وغتَ الرسمية ، إذ قد تكوف ىذه الدعلومات غتَ دقيقة أو لررد إشاعات لشا يعيق مصالح فجوةعند حدوث - 

 .العمل ، ويؤخر الوصوؿ إلذ الأىداؼ ، ويصيب الأفراد بالإحباط 
 .الإشاعات التقليل من فرص الاتصاؿ غتَ الرسمي ، وبراوؿ أف توصل الدعلومات الدقيقة لكل موظف حتى تتخلص من : إجراءات الدؤسسة - 
 

  2013 +6/2008وزاري - .....  ؟أىداف الإتصال غير الرسميما ىي  : سؤاٍ
 .والدسالعة في تقوية علبقة الرؤساء والأفراد بعضهم ببعض إشباع حاجات الأفراد الاجتماعية كحاجة الفرد لبناء علبقة مع الآخرين ، - 1

 .التغلب على مشاكل الدلل والضجر - 2   
 .لزاولة التأثتَ في سلوؾ الآخرين وتذليل بعض العقبات التي تعتًض الدؤسسة - 3   
. تعد مصدرا للمعلومات الدتعلقة بالعمل ، التي لا توفرىا الاتصالات الرسمية - 4
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 . على إتصاؿ غتَ رسمي من واقع بيئتك الددرسية ؟ أمثلةأعط  :  سؤاٍ
 قياـ لرموعة من طلبب بنشر معلومة تلقاء أنفسهم عن وجود عطلة يوـ غد بسبب عيد الأـ - 
 تداوؿ معلومة بتُ معلمي الددرسة عن زيادة الرواتب - 
 

 ...التي يشتًؾ فيها الإتصاؿ الرسمي مع الإتصاؿ غتَ الرسمي ؟   (الفوائد،الدزايا) ةما ىي الآثار الإلغابي : سؤاٍ
 الدسالعة  في تقوية العلبقات وتسهيل التعامل بتُ إدارة الدؤسسة والعاملتُ، وتطوير قدراتهم وتقييمهم - 
 الدسالعة  في مد الجسور مع الجهات الخارجية من العملبء والدسالعتُ والدؤسسات الأخرى - 
 الدسالعة  في زيادة فاعلية وكفاءة الأداء الإداري والاستثمار الأفضل للموارد - 
 .تلعب دورا مهما في التسويق والتعاوف وتبادؿ الخبرات -  

 
 
 

 ..... ؟ الطريقة الأنسبإف ىناؾ أكثر من طريقة لؽكن استخدامها لتسهيل عملية الاتصاؿ ، كيف لطتار  : سؤاٍ
 .يعتمد على طبيعة المرسل   ، طبيعة المستقبل      ، طبيعة الموقف -  

 
 ..... ؟ الإتصال الرئيسيةما ىي طرؽ  : سؤاٍ

 الإتصال غير اللفظي - 3الإتصال الشفهي     . 2الاتصال الكتابي    . 1
 

  ؟ ببلاحصبل انكخببيوضح الدقصود   : سؤاٍ
 يعبر عن الإتصاؿ الكتابي بالإتصاؿ غتَ الشخصي و يعتمد على الكلمات والألفاظ اللغوية الدكتوبة ، حيث لا يتم - 

 (يعد مهما في الأعماؿ الإدارية على اختلبفها)   فيو مقابلة الدستقبل وجها لوجو أو صوتا لصوت   
 

 (تم تلخيصها في جدوؿ الصفحة التالية والجدوؿ أىم من الشرح  )  ..         اذكر مزايا الاتصاؿ الكتابي ؟  : سؤاٍ
  حتى يتمكن الدستقبل من (التقارير والدذكرات والأوامر الإدارية والشكاوى والاقتًاحات وغتَىا)لغب أف تكتب -  

 .  ليتستٌ الرجوع إليها عند الحاجة  بحفظها    دراستها بإمعاف وتفكر ، ثم يقوـ
 يوفرإمكانية التفكتَ بحرية وإتاحة الوقت لصياغة الرسالة بشكل نهائي بعد القياـ بعملية التصحيح الدمكنة كما لؽكن -  

     إيصالذا إلذ أكبر عدد من العاملتُ في التنظيم بسرعة ويسر ، وىي أقل عرضة للتحريف والتشويو وتناسب 
    الدعلومات الفنية الدعقدة

 الدوضوعات التي تنطوي على الكثتَ من الأرقاـ والبيانات تفصيلية لا لؽكن إيصالذا بفاعلية إلا عن طريق الكتابة - 
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 (تم تلخيصها في جدوؿ الصفحة التالية والجدوؿ أىم من الشرح  )..    أذكر عيوب الاتصاؿ الكتابي ؟  : سؤاٍ
 عدـ توفتَ فرصة سريعة للتغذية الراجعة بتُ الدرسل والدستقبل  .  
 يستغرؽ وقتا طويلب لدعرفة فيما إذا كانت الرسائل قد استلمت وتم فهمها وإدراكها  .  
 ليس كل الدديرين ماىرين وقادرين على صياغة الاتصالات الكتابية بشكل جيد، وفي ىذه الحالة تكوف الرسالة غتَ  . 

    واضحة ، وتكوف ضعيفة بسبب عدـ كفاءة لزرريها 
 بزلق الرسائل الدكتوبة كميات ىائلة من الورؽ الدتًاكم غالبا . 
 قد لا يعطي الدستقبل الاىتماـ الكافي للبتصالات غتَ الشخصية ، إذ أف الاتصالات غتَ الدهمة . 

   بزتلط مع الدهمة ، ولؽكن أف ينظر إليها على أنها غتَ عاجلة لذلك يستحسن عدـ استخداـ 
 .  الوسائل غتَ الشخصية إذا كانت الرسائل عاجلة ، وبحاجة إلذ عناية الدستقبل السريعة 

 
 ...... ؟ ببلاحصبل انشفهيوضح الدقصود  : سؤاٍ

 يعبر عن الإتصاؿ الشفهي بالإتصاؿ اللفظي أو الشخصي - 
وىو .ىو اتصاؿ يتم  عادة بتُ الدرسل والدستقبل ، إما وجها لوجو أو من خلبؿ الاجتماعات أو إلقاء الخطب أماـ الجمهور - 

 .الاتصاؿ الذي يتم من خلبؿ استخداـ اللغة الدنطوقة أو الكلبـ في توصيل الرسالة أو الدعلومات إلذ الدستقبل 
 

 (تم تلخيصها في جدوؿ الصفحة التالية والجدوؿ أىم من الشرح  )    أذكر مزايا الاتصاؿ الشفهي ؟  : سؤاٍ

 البساطة والوضوح - 
 تعطي ردود فعل مباشرة وتبادلا سريعا للؤفكار بحيث يسهل فهمها وتعديلها - 
 بزلق جوا من الألفة والصداقة وروح التعاوف في العمل  - 
 من التعليمات والدهمات التي يصدرىا % 75السرعة مقارنة مع الاتصاؿ الكتابي ، فقد بينت إحدى الدراسات أف - 

    الرؤساء تتم بشكل شفهي ، وأف الدديرين يفضلوف الاتصالات الذاتفية والاجتماعات على غتَىا من طرؽ الاتصاؿ 
    الأخرى خاصة إذا كانت الأمور عاجلة أو تتطلب التفاىم بتُ الدرسل والدستقبل حوؿ العديد من القضايا 

 
 (تم تلخيصها في جدوؿ الصفحة التالية والجدوؿ أىم من الشرح  )أذكر عيوب الإتصاؿ الشفهي ؟  : سؤاٍ

 عدـ الدقة أحيانا وعدـ قدرة بعضهم على الاتصاؿ الشفهي - 
 ربدا تفقد الرسائل جزءا من لزتواىا بعد صدورىا مباشرة -  
 .تؤدي إلذ ضياع الوقت وارتفاع في التكلفة أحيانا كما يلبحظ في اجتماع اللجاف -  
 .سوء فهم الدستقبل لأقواؿ الدرسل أحيانا لشا يؤدي إلذ أخطاء غالية الثمن -  

 
 

 فكِ بما قاّ ب٘ َٔ جٗد تضبح طدطإذا أعجبتو َٗاز٠ 

َجً٘ ، ٚيرا يمهٓو إٔ تهٕٛ َٔ المتفٛقين إذا قدَت ْفص اتدٗد 

 ايرٟ قدَٛٙ
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 اتددٍٚ ايتايٞ  ٜكازٕ بين َزاٜا ٚعٝٛب الاتضاٍ ايهتابٞ ٚايظفٗٞ

 2013+2010+ 6/2009وزاري -  مزايا الاتصال الشفهي 2012_1/2009وزاري -  مزايا الاتصال الكتابي
 .تتميز بأنها ذات سلطة . 
 .لؽكن حفظها في سجل أو ملف . 
 .وسيلة اتصاؿ لشتازة لتوضيح الدعلومات الدعقدة . 
 .وسيلة مهمة لدساعدة الذاكرة . 
تبقى الرسالة كما ىي ولا تتغتَ صيغتها عند انتقالذا . 

 .من شخص إلذ آخر 

 .سريعة الإرساؿ والاستقباؿ . 
 .مرنة . 
تسمح للشخص بالاستفسار والاستيضاح عن . 

 .الأمور مباشرة
 .تستَ في ابذاىتُ . 
 .سهلة الاستعماؿ لدناقشة الأمور الحساسة . 
 .تستقبل بأكثر من حاسة مثل السمع والبصر . 

 :  عيوب الاتصاؿ الكتابي والشفوي  
 عيوب الاتصال الشفوي عيوب الاتصال الكتابي 

 .رسمية إلذ حد كبتَ . 
 .لا توجد استجابة فورية لذا . 
 .بزاطب حاسة واحدة فقط وىي العتُ . 
. قد يسيء الدستقبل فهمها . 
 .لا برمل تأكيدا . 
 .تستخدـ في كتابة الدعلومات السرية . 
 .برتاج إلذ وقت من حيث الإرساؿ والاستقباؿ . 

 
 .لؽكن أف تنسى . 
 

إذا انتقلت من شخص للآخر يطرأ عليها . 
 .تغيتَ أو تشويو

 
  ...... ؟؟ببلاحصبل غير انهفظيوضح الدقصود  : سؤاٍ

تعابتَ غتَ  )ىو  الدشاركة بدعلومات دوف استخداـ كلمات لنقل الأفكار ، ويتم الاتصاؿ غتَ اللفظي عادة باستخداـ إلؽاءات- 
، وفيو تتم الدشاركة بتُ الدرسل والدستقبل في الدعلومات  (لفظية ، نبرات الصوت ، واستعماؿ الوجو ولغة العيوف وحركة الجسد 

 .دوف استخداـ كلمات لنقل الأفكار
 

 ...... الإتصاؿ غتَ اللفظي ؟  مزاياأذكر  : سؤاٍ
 يوفر سرعة في الاتصاؿ والتفاعل مع فرصة فورية للتغذية الراجعة -  
 غتَ مكلف مقارنة مع غتَه - 
يقدـ الفرصة للمرسل والدستقبل ليتعرفوا بعضهم بشكل مباشر ، وخاصة الجوانب الشخصية التي لا يستطيع نقلو الاتصاؿ الكتابي - 

 .مثلب 

 اذا استطعت تحفٝز ْفشو 

!استطعت صٓع المعجزات  ! ! ! 
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 .....وضح أىم أنواع الرسائل غتَ اللفظية ؟  : سؤاٍ
  وتتكوف من الإشارات التي يستخدمها الإنساف في التفاىم مع الآخرين ، سواء أكانت ىذه الإشارة   :نغت الإشبرة (أ

بسيطة أو مركبة لشا يصدره من حركات تعبتَية عن طريق اليد والوجو والعتُ ، حيث ينقل من خلبؿ ىذه الحركات الكثتَ من 
 الدعاف والدعلومات 

  6/2008وزاري -  حركة الرأس إلذ أعلى تعبر عن عدـ الدوافقة ، بينما حركتو إلذ الأسفل تعتٍ الدوافقة أو الإجابة بنعم :  َجاٍ

 تتكوف لغة الفعل من حركات الجسم أو الأفعاؿ التي لد يقصد منها بالتحديد استبداؿ الكلمات ، ولكن  :نغت انفؼم (ب
 تفستَ الدعتٌ 

 وجود طالب لؽشي ذىابا وإيابا بالقرب من مكتب أحد الددرستُ ، يدؿ على رغبتو في الحديث معو على انفراد  :  َجاٍ

ويقصد بها كل ما يستخدمو الدرسل من غتَ الإشارة أو الفعل أو اللغة للتعبتَ عما   :نغت المىضىع أو نغت الأشيبء(  ج
 6/2009وزاري - يريد إرسالو من مشاعر أو أحاسيس أو أفكار إلذ الدستقبل 

 قد يدؿ أثاث الدكتب وحجمو وموقعو على ألعية شاغل الدكتب في الدؤسسة  : - َجاٍ
 .كذلك تدؿ ملببس الشخص على منزلتو الاجتماعية وىكذا         -   

 
 
 
 

 1/2009وزاري - ..... ؟ بفبػهيت ػمهيت الإحصبلوضح الدقصود  : سؤاٍ
 .ىو إيصاؿ الرسالة بأقل وقت وجهد كما أرادىا مرسلها 

 
 ..... التي لغب القياـ بها لتتم عملية الإتصاؿ بشكل فاعل وتؤدي النتائج الإلغابية ؟ المسؤولياتماىي  : سؤاٍ

 مسؤوليات المستقبل . 2مسؤوليات المرسل     . 1
 

 2013+6/2010وزاري -  ..... التي لغب القياـ بها ليتم الإتصاؿ بشكل فاعل ؟ مسؤوليات المرسلما ىي  : سؤاٍ
 أو اذكر الأمور التي لغب على الدرسل القياـ بها لتحقيق أىدافو ؟ 

 معرفة الدستقبل وطبيعة شخصيتو  . 2التأكد من غرض الاتصاؿ    . 1
 اختيار الوسائل الأكثر ملبئمة . 4صياغة الرسالة بشكل مناسب   .  3
 استخداـ التغذية الراجعة . 6اختيار الوقت الدناسب للبتصاؿ             . 5
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 ...وضح الأمور الستة التي لغب على الدرسل القياـ بها لتحقيق أىدافو ؟  : سؤاٍ 
  :التأكد من غرض الاتصاؿ- 1

 . لغب ألا يتًؾ الاتصاؿ الفعاؿ لزض الصدفة ، وإلظا لػب التخطيط الجيد لو قبل البدء بعملية الاتصاؿ -  
 احصل على نصيحة الآخرين في بزطيط الإتصاؿ عندما يكوف لذلك قيمة - 
 ما الذدؼ الذي أريد برقيقيو من الإتصاؿ ؟ فإذا تك برديد ىذا الذدؼ ، فإف الإتصاؿ لؽكن  : أسأؿ نفسك دائما -  

                            تصميمو بشكل صحيح
 

 (فوائده ، ألعيتو  ): معرفة الدستقبل وطبيعة شخصيتو  . 2
 إف برديد من ىو الدستقبل لغنبنا إزعاج أشخاص آخرين غتَ مقصودين بالرسالة - 
 يوفر الوقت والجهد للمرسل -  
أف تعرؼ طبيعة وشخصية الدستقبل لؽكننا من صياغة وتركيب الرسالة بالشكل الذي يناسب درجة استيعابو واىتمامو - 

 .ومستوى إدراكو وتلبية احتياجاتو 
 

  :صياغة الرسالة بشكل مناسب .  3
 ، ويضمنها عنصر التشويق الذي لؼاطب إدراؾ الدستقبل ، ويضمن قوة تفاعلولا بد أف يقوـ الدرسل بصياغة الرسالة جيدا . 
  (الوضوح ، الدقة ، التأثتَ ، البساطة والسهولة ، الإكتماؿ  ): لغب أف تتضمن الخصائص التالية .  

 
 (لنقل الرسالة (اختيار الوسائل الأكثر ملبئمة - 4

 يعتمد جزئيا على لزتوى الرسالة ومستقبل الرسالة وبيئتو والوقت الذي تم اختياره لإرساؿ الرسالة -  
 كلما توافر عدد من الرسائل أماـ الدرسل ازدادت الفرصة أمامو لاستخداـ الوسيلة الدناسبة لرسالتو التي تتناسب مع - 

 .    الذدؼ الدقصود ومع طبيعة الدستقبل وخصائصو
 إف لزتوى الرسالة قد يتطلب  - 

 القياـ بزيارة شخصية بدلا من استعماؿ مكالدة ىاتفية أو إرساؿ رسالة :  من الدرسل  (أ
قد يشتًط استعماؿ وسيلة معينة للبتصاؿ بو ، فإذا كاف مثلب يفضل استخداـ وسيلة الاتصاؿ الدكتوبة لأنو يعدىا : من  الدستقبل (ب

 أكثر الوسائل كفاية لرغبتو بالاحتفاظ بها لغايات مستقبلية ، فيمكن استعمالذا 
إذا طلب الدستقبل الاتصاؿ بو باستعماؿ وسيلة معينة من وسائل الاتصاؿ ، فعلى الدرسل أف يستعمل تلك الوسيلة ، كما أف مكاف -  

 الدستقبل أو بيئتو قد تؤثر في اختيار وسيلة الاتصاؿ  (موقع  )
 إذا كاف الدكاف كثتَ الضوضاء قد لا يكوف مناسبا للبتصاؿ الشخصي ، أي المحادثة وجها لوجو  : َجاٍ
التنويع في استخداـ الوسائل الدختلفة يزيد من فرص مقابلة الفروؽ الفردية بتُ الأفراد الدستقبلتُ ، وىذا بالتأكيد يساعد على إلصاح - 

 .عملية الاتصاؿ 

 حت٢ لا تترانِ عًٝو ايدزٚض في مختًف المٛاد 

 فدطط ْٚظِ خطتو ثِ ْفر ٚأنجز بظهٌ َشتُس

 ٚاحرز ايتشٜٛف ٚايتأجٌٝ 
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 :اختيار الوقت الدناسب للبتصاؿ - ػ 5
 إف حسن اختيار الوقت الدلبئم لطبيعة الدستقبل وطبيعة الرسالة وىدفها ، يشكل عاملب مهما في ضماف تأثتَىا على  -  

 القياـ باتصاؿ طويل ومفصل قبل عشر دقائق من وقت الاجتماع لا يعد الوقت الدناسب للبتصاؿ  : َجاٍ   الدستقبل  
 
 :استخداـ التغذية الراجعة - 6

ىي أف يقوـ الدرسل بدتابعة رسالتو الاتصالية للتأكد من أف الذدؼ الدرجو منها قد برقق وأماـ الدديرين عدة وسائل لتشجيع - 
 التغذية الراجعة من الدرؤوستُ مثل خلق البيئة الدشجعة لذلك 

كلما زاد اتصاؿ وتفاعل الددير مع مرؤوسيو زاد حجم التغذية الراجعة التي لػصل عليها ، وبإمكاف الددير طرح لرموعة من - 
 الأسئلة بعد انتهاء رسالتو الاتصالية أو من خلبؿ جولات الدديرين في العمل وغتَىا

 
  علبمات 5  2012 + – 6/2007وزاري .....  ؟ خصائص الرسالة الجيدةما ىي  أىم  : سؤاٍ

 .لغب أف تكوف أىداؼ الرسالة واضحة حتى يتجنب الدرسل التباس الفهم على الدستقبل : الوضوح - 1

 إف الدقة شيء أساسي عند إعداد الرسالة ، لذا قم بتحديد الدطلوب بطريقة صحيحة ولغة سليمة ولا تلجأ : الدقة - 2
 .             إلذ التخمينات 

 .لغب أف تكوف الرسالة قادرة على التأثتَ حتى برفز الدستلم على الاستجابة لذا  : التأثتَ - 3

 الرسالة ىي وسيلة لتحقيق الذدؼ ، لذلك لغب ألا تكوف طويلة إلذ درجة الإسهاب : البساطة والسهولة - 4
 .                           أولستصرة ، حيث إف كليهما قد يؤدي إلذ فقداف الدعتٌ 

 لغب عليك التأكد أنك قمت بتغطية كل النقاط الأساسية الدطلوبة لتحقيق الذدؼ من الرسالة ،  وتأكد : الاكتماؿ - 5
  (من؟ماذا؟ متى ؟ لداذا ؟ كيف ؟ ):                  أنك قد أجبت عن الدفاتيح الخمس الآتية لكل رسالة 

 إذا أردت أف ترسل رسالة أو مذكرة لتعلم مدير الإنتاج لديك بدا تم في اجتماعك مع مزود ما للمؤسسة ، فأنت برتاج :َجاٍ 
  (وىكذا ... من كاف في الاجتماع ؟ ماذا قالوا ؟ لداذا قالوا ذلك ؟ وكيف سيتم التسليم ؟  )إلذ الإجابة عن الأسئلة السابقة 

 

 6/2010وزاري - .....  التي لغب القياـ بها ليتم الإتصاؿ بشكل فاعل ؟ مسؤوليات المستقبلما ىي  : سؤاٍ
 بفاعلية للمرسل  (الإنصات  )الإصغاء - 1

 .أف يكوف حساسا للمرسل متعاطفا معو ، لزاولا فهم شعوره بالإضافة إلذ لزتويات الرسالة .- 2
 .تزويد الدرسل بالتغذية الراجعة التي تدؿ على فهمك أو عدـ فهمك للرسالة -  3

       وعلى الدستقبل أف يأخذ زماـ الدبادرة بتزويد الدرسل بالتغذية الراجعة ، كأف يطلب منو توضيحا للرسالة عن طريق 
.       بعض الأسئلة أو أف يعتًؼ بفهمو ويقوـ بإجراء اللبزـ 
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 ..يعتبر الإصغاء  بفاعلية للمرسل من أىم مسؤوليات الدستقبل ، وضح ذلك ؟  : سؤاٍ
 لأف الإصغاء الجيد للمرسل لغعلو يشعر بألعية ما   (علل)يعتبر الإصغاء أحد الدبادئ التي تساعد على فاعلية الاتصاؿ - 

    يقوؿ ، ويشجعو على الدزيد من الدشاركة والحديث والانفتاح ، ومن دوف الإصغاء لن يستطيع الدستقبل أف يتفهم 
 .    كلبـ الدرسل أو يستجيب لو 

 : الإصغاء يتطلب الإدراؾ والفهم والتدبر لدا يقولو الدرسل ، فقد قاؿ تعالذ في ذلك - 
  ( إذا قئئ القئآن ف استمعوا له  أنصتوا لعلكم تئحمون ) 

  ..... علبمات 6   2013 +2009 + 6/2007وزاري :  ومنها النصائح لممارسة الإصغاء الجيدىناؾ بعض - 
 .إيقاؼ الكلبـ عند بدء الطرؼ الآخر بالحديث   - 

 .لزافظة الدستمع على حركاتو ومزاجو   - 

 .إعطاء الدرسل الوقت الكافي للحديث دوف مقاطعة   - 

 .توجيو بعض الأسئلة بلطف عند الحاجة إلذ الدزيد من الدعلومات والحقائق   - 

 .الإلػاء للمرسل بأنك راغب في الاستماع إليو    - 
 

  ..قض١ٝ َٓاقظ١ما الفرؽ بتُ الإستماع والإصغاء ؟  : سؤاٍ
 استقباؿ الكلمات عن طريق حاسة السمع ، فهو يتم عن طريق الأذف ويعتمد على الكلمات والصوت : الاستماع 

              وطبيعة النبرات الدستخدمة ، والإستماع يعد الدرحلة الأولذ من مراحل الإنصات 
 يتم عن طريق العقل ، حيث يقوـ الدستقبل بتلقي الرسالة ،وتفستَىا،وبرليلها ، ثم فهم الدغزى منها وىذا : الإنصات 

             يتطلب درجة عالية من التًكيز 
أقسى ما يشعر بو المعلم من شعور -   

حينما يهمل الطالب ورقة عمل :  
 !!أعدىا المعلم طوال الليل من أجلو 
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 1/2009وزاري - .....     ؟ بمؼىقبث الإحصبلوضح الدقصود  : سؤاٍ

ىي العوامل أو الدتغتَات التي بسنع أو تعيق عملية تبادؿ الدعلومات أو الأفكار أو الدشاعر ، أو تؤخر إرسالذا أو استقبالذا ، أو 
 .بررؼ أو تشوه معناىا لشا يؤدي إلذ رفضها من قبل الدستقبل ، أو فهمها بدعتٌ لستلف عما أرادىا مرسلها 

 
 ..... ؟ معوقات عملية الإتصالاذكر  : سؤاٍ

 المعوقات بالنسبة للمستقبل   . 2المعوقات بالنسبة للمرسل  . 1
 التشويش . 5المعوقات بالنسبة لوسيلة الإتصال            . 4المعوقات بالنسبة للرسالة   . 3
 

  علبمات 4 – 2009 +6/2007وزاري - ..... ؟المعوقات بالنسبة للمرسلوضح   : سؤاٍ
  ، أي أف يستخدـ الدرسل كلمات أو حركات غتَ واضحة أو غتَ مفهومة في ثقافة عدـ لساطبة الدستقبل بلغتو- أ

 قد يكوف تلويح أحد أصابع اليد لو معتٌ لستلف من ثقافة إلذ أخرى : َجاٍ   الطرؼ الدستقبل للرسالة   
كأف يبدو على الدتحدث علبمات الفرح  ) ، وحكمو على الآخرين الحالة النفسية للمرسل التي تؤثر على شكل الدعلومات- ب

 .في موقف يتطلب الجدية 
 بحيث يكوف للكلمة أو العبارة أكثر من معتٌ لشا يؤدي إلذ إرباؾ الدستقبل لعدـ معرفتو سوء اختيار الرمز أو الكلمات ،- ج

 .بهذه الدعاني الدتعددة الذي من شأنو أف يؤدي إلذ سوء فهم الرسالة 
  (التلعثم أو نطق الكلمات بطريقة غتَ واضحة  ) عدـ الفصاحة في الكلبـ والكتابة ،- د
 

 نستذكر قصة موسى عليو السلبـ عندما طلب من الله عز وجل أف يرسل معو أخاه ىاروف إلذ فرعوف وقومو لدا : َلاحظ١ 
واحلل عقدة من . ويسر لر أمري . قاؿ رب اشرح لر صدري  ):يتميز بو من فصاحة في القوؿ وقوة الحجة ، فقاؿ تعالذ 

  (. وأشركو في أمري . اشدد بو أزري. ىاروف أخي . واجعل لر وزيرا من أىلي. يفقهوا قولر . لساني 
 

 ، حيث إف لعنصر الوقت ألعية حيوية في ضماف لصاح الإدارة عدـ اختيار الدرسل للوقت والدكاف الدناسبتُ لإرساؿ الرسالة- ىػ 
في برقيق وظائفها بكفاءة عالية ، فالوقت من العوامل التي تؤدي إلذ عرقلة عملية الاتصاؿ أو فشلها أو في جعل الاتصاؿ 

وكذلك فإف لعنصر الوقت ألعية في تقدنً الدعلومات ، فابزاذ القرارات على أساس سليم يتطلب توافر . ضعيفا أو قويا 
 .الدعلومات في الوقت الدناسب 

 
 
 

اجمٌ َا في اتذٝا٠ إٔ ايرٟ يحدد أَسا ٜٚضس عًٝ٘ ٜٚبرٍ في 

 سبًٝ٘ نٌ اتدٗد فإْ٘ يحضٌ عًٝ٘
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 2010+6/2008وزاري - ......  ؟ المعوقات بالنسبة للمستقبلوضح   : سؤاٍ
 عدـ الانتباه من قبل الدستقبل ، وذلك إما بتعاليو على الدرسل بالإعراض عن الإصغاء أو الاستماع إلذ الرسالة أو - أ

     قراءتها أو مشاىدتها ، أو أف يكوف ذىنو مشغولا بالتفكتَ بأشياء أخرى ، فكثتَ من الأفراد يتظاىروف بالانتباه لكن 
 .    تفكتَىم بعيد كل البعد عن لررى الحديث 

 الفهم الخاطئ للمعاني بسبب تفاوت الدستوى التعليمي أو الثقافي أو اللغوي بتُ الدرسل والدستقبل أو لعدـ وجود - ب
 .      الثقة بينهما 

 .الحالة النفسية للمستقبل التي تؤثر على طريقة تفستَه للرسالة وفهمها - ج
 بذاىل الدستقبل للمعلومات التي تتعارض مع ما يعرؼ أو يعتقد ، أو نتيجة لتعاملو مع كم ىائل من الرسائل لشا    - د

 .     يؤدي إلذ تعاملو مع بعضها وبذاىل وإلعاؿ بعضها الآخر 
 الاستماع إلذ ما نتوقع أف نسمعو ، فكم مرة شاركنا في لزادثة ثم قمنا بدقاطعة الدتكلم أثناء حديثو بحجة أننا - ىػ 

 .        نعرؼ بساما ما الذي سوؼ يقولو ، إذا فعلنا ذلك فإننا نكوف قد خلقنا عائقا بيننا وبتُ الدرسل 
 التسرع في إصدار الأحكاـ من قبل الدستقبل ، إذ لغب عند استماعنا إلذ رسالة اتصاؿ معينة ألا لصعل أذىاننا تنحاز - و

      ضدىا لمجرد انطباع عابر ، إف ىذا الأمر ىاـ بالنسبة للمديرين ، لأف أحكامهم ينتج عنها نوع القرار الذي 
 .    يصدرونو بحق مرؤوسيهم ، وإف الددير لا لؼسر شيئا إذا استمع إلذ الحديث الكامل الذي يدلر بو أحد الدوظفتُ 

 
 1/2010وزاري - .....  ؟ المعوقات بالنسبة للرسالةوضح  : سؤاٍ

 نقص الدعلومات الواردة في الرسالة الاتصالية ، كأف يتصل شخص بآخر ولػدداف موعدا للبجتماع في التاسعة - أ
  6/2008وزاري  - .    صباحا من اليوـ التالر ، وعندما تنتهي المحادثة يفتًض كل منهما أف مكتبو ىو مكاف الاجتماع 

 .برريف الدعلومات بالإضافة أو الحذؼ وذلك للتأثتَ على متخذ القرار - ب
عدـ التًابط بتُ الأفكار والدعاني الواردة في الرسالة ، وسوء ترتيب الأفكار ، واختيار ألفاظ لا بست بصلة كبتَة لشا ينتج عن - ج

 الأخطاء الكثتَ من الجهد والتكاليف اللذاف لؽكن الاستغناء عنهما لو أف الرسالة وضعت أساسا في صيغة مناسبة ىذه 
 الرقابة على لزتوى الرسالة أو حذؼ بعض أجزاء منها تؤدي إلذ صعوبة فهم الدقصود أو الغرض من عملية الاتصاؿ - د

      وعملية الرقابة ىذه موجودة في كل الدؤسسات
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 ..... ؟ المعوقات بالنسبة لوسيلة الاتصالوضح   : سؤاٍ
إف عدـ مناسبة وسيلة الاتصاؿ لمحتوى الرسالة ولطبيعة الشخص الدرسل إليو ، تسبب في كثتَ من الأحياف فشل الاتصاؿ ، ومن 

 :أىم ىذه الدعوقات 
 ، كأف يستخدـ الدرسل وسيلة الكتابة لتبليغ الدستقبل أمرا ما، استخداـ وسائل اتصاؿ لا تتناسب وطبيعة موضوع الرسالة- أ

 .بينما كاف الأمر يستدعي منو القياـ بزيارة شخصية لتحقيق ذلك 
استخداـ وسائل اتصاؿ لا تتناسب مع طبيعة الجمهور الدستهدؼ في الاتصاؿ ، كأف يستخدـ البريد الالكتًوني للبتصاؿ - ب

 .بدوظفتُ لا يعرفوف استخداـ ىذه الوسيلة ، أو أف بعضهم لا يتوافر في مكتبو حاسوب 
استخداـ وسائل اتصاؿ لا تتناسب مع الوقت الدتاح للبتصاؿ بالآخرين كأف يتم الاتصاؿ بالدوظفتُ في وقت يكونوف فيو - ج

 .خارج مكاتبهم 
 

 ..يعتبر التشويش إحدى معوقات عملية الإتصاؿ ؟: علل 
الدرسل ، الدستقبل ، الرسالة ، )التشويش لؽكن أف يتم في أية خطوة من خطوات الاتصاؿ ، وأف أي عنصر من عناصر الاتصاؿ 

 .قد تتضمن أو تتعرض لمجموعة من الدعوقات التي تقلل من فاعلية الاتصاؿ  (وسيلة الإتصاؿ 
 

 ..؟ أنواع التشويشوضح  : سؤاٍ
  .....6/2009 وزاري -: التشويش على المعنى - أ

 ىو الذي يطرأ على الكلمات أو العبارات أو الجمل التي تتكوف منها الرسالة الاتصالية -  
لػصل ىذا النوع من التشويش بأف يكوف للكلمة أو العبارة أو الجملة أكثر من معتٌ لشا يؤدي إلذ إرباؾ الدستقبل لعدـ - 

 معرفتو بهذه الدعاني الدتعددة الذي من شأنو أف يؤدي إلذ سوء فهم بتُ الدرسل والدستقبل 
 .بدا أف التشويش على الدعتٌ داخلي فإنو من الصعب معرفتو أو التخلص منو - 
  :.....التشويش المادي- ب
وىو التشويش الذي يطرأ على الوسيلة بسبب مشاكل فنية كالتشويش الإلكتًوني ، وصوت صفارة الإنذار ، أو أزيز -  

 . الطائرات ، أو التأتأة أثناء الكلبـ ، أو ألد معتُ يصيب بعض الحواس في حالة الاتصاؿ الذاتي 
 . ينتج عن مثل ىذا النوع من التشويش فقداف أجزاء من الرسالة الاتصالية أو كلها أو عدـ وضوحها بساما بالنسبة للمستقبل - 
من السهل معرفة التشويش الدادي والتخلص منو ، فمثلب لؽكن التخلص من التشويش الإلكتًوني بتغيتَ موجة البث أو إعادة - 

بث الرسالة في أوقات لستلفة وليس في وقت لزدد ، وفي حالة صفارات الإنذار نرفع أصواتنا أو نصمت حتى يزوؿ الإزعاج 
وزاري - . ونعاود الحديث ، وقد نعود إلذ بداية الحديث لإعادتو أو نؤجلو ، وفي حالة عدـ وضوح الصورة نعيد طباعتها ، وىكذا 

 (أعط مثاؿ ) 1/2009
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 ..إقرأ العبارة التالية وحدد علبقة تكنولوجيا الإتصاؿ بالدؤسسة ؟؟  : سؤاٍ

 " لقد شهد العالد في السنوات الأختَة تطورا مذىلب في وسائل وتكنولوجيا الاتصالات " 
 البنوؾ وفروعها: مثاؿ .أدى ىذا التطور إلذ نتائج إلغابية وىامة في لراؿ زيادة كفاءة وفاعلية الدؤسسات - 
 : ىذا التطور الأثر الكبتَ والواضح في تطور التعلم بأنواعو كافة - 
 حيث لؽكننا نقل الدعلومات من أي مكاف في العالد إلذ أي مكاف آخر بفاعلية وسرعة عالية  ( أ

 .أصبح من السهل جدا الاتصاؿ مع نظم وشبكات الدعلومات الدنتشرة في كل بلبد العالد  ( ب
 

 1/2008وزاري - ..... ؟ أثر التكنولوجيا في عملية الاتصال داخل المؤسساتما  : سؤاٍ
 .تساىم تكنولوجيا الدعلومات مسالعة واضحة في كسر العوائق لجعل الاتصاؿ أكثر سهولة وكفاءة - 1

 تلعب تكنولوجيا الدعلومات دورا مهما في برستُ مستوى الاتصاؿ بتُ وحدات الدؤسسة وأقسامها الدختلفة وذلك - 2
      بتداوؿ وإيصاؿ الدعلومات بتُ فروع الدؤسسة بشكل أسرع وأكثر كفاءة 

 .تساىم في برستُ مستوى الاتصاؿ بتُ الدؤسسة والبيئة المحيطة بها من مؤسسات خارجية - 3
 تستطيع الدؤسسات بفضل الإمكانات الذائلة الدتاحة في الحاسوب ، ومن خلبؿ الحصوؿ على - 4

 .    معلومات أكثر وأفضل وأدؽ ، ابزاذ القرار الأنسب 
تصبح الدؤسسات من خلبؿ تكنولوجيا الدعلومات أكثر مرونة واستجابة لدتطلبات العملبء واحتياجاتهم وسرعة التفاعل مع - 5

رغباتهم ، فمثلب بعض الدؤسسات لديها قواعد بيانات برتوي على ابذاىات الزبائن ورغباتهم وميولذم وقدراتهم الشرائية لشا لؽكن 
ىذه الدؤسسات من برديد السلع والأسعار ، ومنافذ التوزيع ووسائل التًويج التي تتناسب مع زبائنها بشكل يعطيها ميزة تنافسية 

 .أفضل من غتَىا 
 

 ..... ؟ ما وسائل تكنولوجيا المعلومات:  سؤاٍ
 الإنترنت . 5الأقمار الصناعية      . 4المؤتمرات المرئية    . 3      (الناسوخ)الفاكس . 2الهاتف  . 1
 

 ...  من أىم وسائل الإتصاؿ ، بتُ ذلك؟؟ الهاتفيعد  : سؤاٍ
 يعد الذاتف من أىم وسائل الاتصاؿ الصوتي ومن أقدمها وأكثرىا انتشارا بتُ الناس  - 
: تطور الذاتف في حجمو وشكلو ومزاياه وإمكاناتو عدة مرات ، ومن أحدث الابتكارات في عالد الاتصالات الذاتفية -  

 الذاتف الفيديو الذي يستطيع نقل الصورة مع الصوت بسرعة ىائلة ، وجهاز الذاتف النقاؿ وخدمة البريد الصوتي 
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 2013 +6/2010وزاري - ... مبينا آلية عملو ؟ (انفبكس )ببنىبسىخ وضح الدقصود  : سؤاٍ
ىو جهاز يقوـ ببث الرسائل والنصوص والصور والوثائق الدكتوبة عبر خط الذاتف العادي ولذذا فهو يشبو آلة التصوير - 

 . الصغتَة غتَ أنها مزودة بالذاتف 
لإرساؿ الرسالة عن طريق ىذا الجهاز على الدرسل أف يضعها في الجهاز ثم يتصل برقم جهاز الذاتف الدرسل إليو ، :  آلية عملو 

ثم يقوـ بتحويل الصفحة إلذ إشارات كهربائية رقمية تنتقل عبر خط الذاتف إلذ جهاز فاكس الدستقبل الذي يعيد الإشارات 
 .الكهربائية الرقمية مرة أخرى إلذ جهاز صورة مطابقة للوثيقة الأصلية 

 
 .. إحدى وسائل تكنولوجيا الدعلومات ، فسر ، وضح ذلك ؟المؤتمرات المرئيةتعد  : سؤاٍ

ىو نقل - لذا ألعية كبرى في توفتَ الوقت والجهد الذي يتكبده الدديروف في سفرىم لدسافات كبتَة لعقد مؤبسر أو لقاء معتُ  - 
 .مركز أثتَ في الجامعة الأردنية :  حي للصوت والصورة ، مثاؿ 

 
 ..... موضحا آلية عملو ؟ ببلأقمبر انصىبػيتوضح الدقصود  : سؤاٍ

 . ىو عبارة عن لزطة صغتَة في جسم متحرؾ عائم في الفضاء تعمل على موجات متناىية الصغر - 
تقوـ المحطة باستقباؿ وإعادة إرساؿ الدوجات الدقيقة التي برمل الرسائل والدعلومات من الأرض وإليها عبر المحطات : آلية عملو 

الأرضية الدوزعة في مناطق الدشتًكتُ ، ويتم إرساؿ واستقباؿ الدوجات عن طريق ىوائيات مثبتة على سطح القمر الصناعي 
 .العلوي الدواجو لسطح الأرض 

 
 2013 +2010+ 6/2008وزاري -  ؟ ببلإوتروجوضح الدقصود  : سؤاٍ
شبكة ضخمة من شبكات الحاسوب الدمتدة عبر الكرة الأرضية بدولذا كافة ، وىي اتفاقية عملبقة بتُ ملبيتُ الحواسيب -  

للبرتباط مع بعضها ، ولذذا يطلق عليها شبكة الشبكات ، وىي شبكة عالدية مفتوحة بذعل الدشتًؾ قادر على الوصوؿ إلذ 
 .آلاؼ الدصادر والخدمات الدختلفة في لراؿ الدعلومات 

 
 

.تخط٧يٝص ايعٝب إٔ  . . . 

 .... ٚيهٔ ايعٝب إٔ تضس ع٢ً اترطأ 

 !!!!ٚألا تتعًِ َٔ خطأى 
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 ..... والفوائد التي لػققها الإنتًنت للمؤسسات في وقتنا الحاضر ؟استخدامات الإنترنت في الاتصالما أىم  : سؤاٍ
 .الحصوؿ على معلومات بذارية واقتصادية وأسعار الأسهم وغتَىا - أ

 .الحصوؿ على نشرات فنية وصناعية لستلفة من جميع ألضاء العالد - ب
استخدامو في التعامل التجاري وإبراـ العقود بتُ الشركات وعقد الصفقات وإلصازىا عن بعد ، ىذا بالإضافة  لعمليات - ج

 .الدفع والتحصيل وغتَىا 
 إمكانية القياـ بعمليات الدعاية والإعلبف والتًويج والبيع والشراء ولستلف لرالات التسوؽ عبر ىذه الشبكة - د

 .الاتصاؿ الصوتي الدتبادؿ بالذاتف ، وىي إحدى الخدمات التي تؤدي إلذ توفتَ كبتَة في مصاريف الدكالدات الذاتفية - ىػ 
 .جمع الأخبار والحقائق وخزنها في الحاسوب لاستعمالذا لأغراض مرجعية - و
 .العمل كدليل للعناوين الكاملة للمؤسسات في جميع ألضاء العالد - ز
 .الاستفادة خدمة المحادثة بتُ الأفراد في جميع دوؿ العالد - ح
من أىم الاستخدامات التي يستفاد منها في الإنتًنت ما يعرؼ بالبريد الإلكتًوني الذي يساعد على استقباؿ وإرساؿ - ط

الرسائل الإلكتًونية عبر خطوط الاتصاؿ في الشبكة إلذ جميع دوؿ العالد بسرعة ، وتكاليف لزدودة جدا مع إمكانية دمج 
 .النصوص والأصوات والصور والفيديو مع ىذه الرسائل 

 
 ... من أىم استخدمات الإنتًنت ، وضح ذلك ؟ البريد الإلكترونييعد  : سؤاٍ

 يساىم البريد الإلكتًوني في تفعيل عملية الاتصاؿ بتُ الأفراد في الدؤسسة في لستلف الدستويات - 
 :يستخدـ وسيلة اتصاؿ ذات كفاءة عالية عوضا عن الاتصاؿ بالطريقة التقليدية ،وىذ التغيتَ لػتاج إلذ - 
 رؤية إدارية تتبتٌ ىذا النظاـ ، لشا يستدعي تغيتَ نظم الدعلومات في الدؤسسة ، بحيث تتوافر ىذه الوسيلة في مكاتب .  

    العاملتُ ، أو يكوف لديهم إمكانية استخداـ الإنتًنت والإنتًانت والإكستًانت وتوفتَىا وسيلة رسمية للبتصاؿ أو 
     مساعدة للوسائل الأخرى

 . عقد الدورات التدريبية للموظفتُ للتمكن من الدمارسات الصحيحة التي برقق أىداؼ  الدؤسسة الدرغوبة .  
 

 ..... ؟ الإنترانت والإكسترانتفرؽ بتُ  : سؤاٍ
تقوـ على مبدأ الإنتًنت نفسو ، ولكن في داخل الدؤسسة ، وىي شبكات حاسوب تستخدـ للبتصاؿ  : الإوتراوج

  علبمات 3 –وزاري . ومشاركة الدعلومات في داخل الدؤسسة 
ىي شبكات حاسوبية معينة تستخدـ الإنتًنت لتسهيل الاتصاؿ بتُ الدؤسسة وجهات معينة من البيئة  : الإكستراوج

 .الخارجية 
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 :حاي١ إداز١ٜ 

اتصل ىاتفيا بشركة الوفاؽ ، وىي الشركة التي تزود مؤسستو بالدواد الخاـ ، وطلب . أسامة سعيد مدير الإنتاج في مؤسسة الازدىار 
التحدث إلذ الددير العاـ فيها الذي كاف في اجتماع في حينها ، وكانت سكرتتَتو خارج الدكتب فتًؾ السيد أسامة رسالة لدى الدوظف 

 بضرورة اتصاؿ الددير بو عند عودتو وقد نسي سامر إعلبـ سكرتتَة الددير العاـ برسالة السيد – الذي حولت إليو الدكالدة –سامر 
 .أسامة 

وفي اليوـ التالر عاود السيد أسامة الاتصاؿ لرددا ، وأعطى وصفا للمواد اللبزمة والضرورية للمؤسسة ، إلا أف الددير العاـ لانشغالو 
بأمور أخرى لد لؽرر الطلبية إلذ الدوظف الدعتٍ ىاني العلي إلا بعد يومتُ من اتصاؿ السيد أسامة، واعتقد الدوظف ىاني أنو سيتذكر 

التفاصيل التي أخبره بها الددير فلم يدونها كتابيا ، وبعد أياـ وصلت الطلبية إلذ مكتب السيد أسامة لكنها ليست مطابقة بساما لدا ىو 
 .مطلوب ، لشا أدى إلذ خسارة السيد أسامة خسائر مالية كبتَة كاف بالإمكاف تفاديها لو أحسن التصرؼ 

 :الأس١ً٦ 

 .وضح معوقات الاتصاؿ التي حدثت في الحالة السابقة - 1
 اختيار السيد أسامة سعيد في مؤسسة الإزدىار وسيلة إتصاؿ لا تتناسب وموضوع الرسالة - 
 تم اتصاؿ السيد أسامة سعيد في وقت كاف الددير العاـ لشركة الوفاؽ خارج الدكتب- 
 نسياف مدير عاـ شركة الوفاؽ رسالة السيد أسامة نتيجة تعاملو مع كم ىائل من الرسائل - 
 عدـ تسجيل الدوظف ىاني التفاصيل التي أخبرىا بو مديره لأعتقاده بأنو سيتذكرىا - 
 
 اقتًح كيف كاف من الدمكن تدارؾ مثل ىذه الأخطاء ؟- 2

 لو اختار السيد أسامة وسيلة الإتصاؿ الدناسبة لربدا بسكن من التغلب على نسياف الددير العاـ لرسالتو- 
 لو اختار السيد أسامة طريقة أفضل للئتصاؿ للتأكيد على ألعية تنفيذ ما ورد في رسالتو في وقت لزدد  - 
  لو حاوؿ السيد أسامة تكرار الإتصاؿ للتأكيد على ألعية رسالتو وعلى ضرورة برقيقها بوقت لزدد - 
 
 
 
 
 
 
  

 ايفظٌ ٜدفع ايبعض يتكبٌٝ الاقداّ 

.ٚيهٔ ايٓجاح ٜسفعو فٛم الأْاّ  . . . . . . 
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 َعٛقات ع١ًُٝ الإتضاٍ :حاي١ إداز١ٜ 

بعد أف وصلت مؤسسة الصناعة الوطنية إلذ قمة النجاح وتربعت عليو لددة خمسة عشر عاما ، بدأت تعاني من استقالة السيد مصلح عبد الله واستلبـ 
الدنافسة الشديدة لعدـ مواكبة التطورات في التكنولوجيا ووسائل الإنتاج ، ونقص في : السيد عاصم الناجي منصب الددير العاـ من  مشكلبت كثتَة ألعها 

الأرباح ، وزيادة معدؿ دوراف العمل ، وعطل متكرر في خطوط الإنتاج ، وزيادة السلع التالفة ، وبشكل عاـ ىناؾ زيادة في تكاليف الإنتاج ، حاوؿ السيد 
سعود العلي مدير الإنتاج وىو من أصحاب الخبرة الطويلة في الدؤسسة تقدنً الدساعدة لحل مشاكل الدؤسسة باف اقتًح على الددير العاـ تشكيل لجنة 

استشارية بحثية للوقوؼ بدقة على الأسباب الحقيقية للؤوضاع الدتدىورة للمؤسسة وقد وعده الددير العاـ بإقرار ىذه اللجنة في اقرب وقت لشكن ولكنو وبعد 
دوف التحدث إليو  )اجتماع مطوؿ مع الددير الدالر السيد سعيد نصار في الدؤسسة عاد وتراجع عن تكوين ىذه اللجنة وبعث مذكرة خطية لددير الإنتاج 

بدأت الدؤسسة تستَ من سيء إلذ أسوأ، وحاوؿ مدير . موضحا لو أف ىذه اللجنة ستسبب ىدرا للوقت وزيادة في التكاليف بدلا من بزفيضها  (مباشرة 
الإنتاج وحده أف لغمع معلومات حوؿ الدشاكل وأسبابها ، وبعد لزاولات عديدة للبتصاؿ بالددير العاـ الذي كاف يعتذر في كل مرة عن مقابلة مدير 

الإنتاج ، قبل أختَا اتصالا ىاتفيا منو ، وفي أثناء الاتصاؿ الذاتفي كاف الخط غتَ واضح ، فطلب منو إرساؿ تقرير مكتوب بدا توصل إليو من مقتًحات 
حوؿ الدشاكل التي تواجهها الدؤسسة ، على أية ىاؿ كاف الددير العاـ غتَ مقتنع من حيث الدبدأ بتدخل مدير الإنتاج ، وعند وصوؿ التقرير طلب من 

سكرتتَتو قراءتو لو ، وأثناء القراءة كاف يتلقى العديد من الدكالدات الذاتفية ويراجع البريد اليومي ، وفي ختاـ التقرير دوف الددير العاـ بعض الدلبحظات على 
 .ورقة أمامو وطلب من سكرتتَتو الانصراؼ ، ووضع التقرير في إحدى الدلفات لإشعار آخر ، دوف أف يتستٌ لو معرفة تفاصيل التقرير بشكل دقيق وجيد 

مضى شهراف ولد يتلق السد سعود العلي مدير الإنتاج أي خبر حوؿ التقرير ، فقاـ بالاتصاؿ ببعض مديري الأقساـ مثل التسويق ، والدالية والأفراد لمحاولة 
وأختَا أمر الددير العاـ بتخفيض عدد العاملتُ في خطوط الإنتاج إلذ النصف بسبب . ولكنهم اعتذروا عن لقائو لأسباب عدة لستلفة . إقناعهم برؤيتو 

 .الطفاض مستوى الطلب على منتجات الدؤسسة التي بدأت تتًاجع بشكل ملحوظ 
 :الأس١ً٦ 

 برأيك ما الدشكلة الرئيسية والحقيقية في الحالة السابقة ؟- 1
    عدـ فاعلية الإتصاؿ داخل الدؤسسة ووجود العديد من معوقات الإتصاؿ فيها 

 ما معوقات الاتصاؿ التي واجهها السيد سعود العلي مدير الإنتاج في الحالة السابقة ؟- 2
 : مثل  (وىو الددير العاـ عاصم الناجي )عوائق تتعلق بالدستقبِل 

 عدـ الإنتباه من قبلو لألعية الإتصاؿ وتبادؿ الدعلومات داخل الدؤسسة ،ولتعاليو على السيد سعود العلي مدير الإنتاج - 
 تسرعو في إصدار الأحكاـ إذ وجب عليو الإصغاء لدا ورد في تقرير السيد سعود- 
 إنشغاؿ الددير العاـ بالعديد من الدكالدات الذاتفية ومراجعتو للبريد اليومي أثناء قراءة السكرتتَة للتقرير- 
 إرساؿ مذكرة خطية لددير الإتناج دوف  التحدث إليو مباشرة: عدـ استخدامو الوسائل الدناسبة للئتصاؿ في كثتَ من الدواقف مثل - 
 التشويش الدادي الذي طرأ على وسيلة الإتصاؿ لأف الخط لد يكن واضحا عند اتصاؿ مدير الإنتاج بالددير العاـ - 
 ما الاقتًاحات التي لؽكن تقدلؽها للمدير العاـ لإنقاذ الدؤسسة من الأوضاع التي تواجهها ؟- 3

 برستُ وزيادة فاعلية الإتصاؿ في الدؤسسة - 
 استخداـ وسائل إتصاؿ ذات كفاءة وفاعلية لتبادؿ الدعلومات - 
 كسر عوائق الإتصاؿ وجعلو أكثر سهولة - 
 استخداـ تكنولوجيا الدعلومات - 
 .  الاتصاؿ الأفقي ، الاتصاؿ الصاعد ، قناة اتصاؿ : أعط مثالا واحدا من الحالات الإدارية السابقة على كل من - 4

 الدالية ، التسويق ، الأفرد: قياـ السيد سعود بالإتصاؿ ببعض مديري الأقساـ : الإتصاؿ الأفقي - 
 إتصاؿ السيد سعود بالددير العاـ: الإتصاؿ الصاعد - 
 مذكرة داخلية ،الإتصالات الذاتفية : قناة إتصاؿ - 
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 سؤاؿ مكرر : وضح الدقصود بدا يلي - 1
الاتصاؿ ، التًميز ، الدستقبل ، وسيلة الاتصاؿ ، التغذية الراجعة ، التشويش ، الاتصاؿ القطري ، الاتصاؿ غتَ الرسمي ، الاتصاؿ 

 مكرر . الكتابي ، الاتصاؿ الشفهي ، الإنتًنت ، الإنتًانت 
 
 وسيلة اتصاؿ ، الاتصاؿ غتَ اللفظي ، التشويش الدادي : أعط مثالا واحدا لكل لشا يلي - 2

 ....ىاتف ، يد ، العتُ ، البريد الإلكتًوني ، الفاكس : وسيلة إتصاؿ - 
 إشارات شرطي الدرور ، إشارات الستَ على الطرؽ ، حركة الرأس لأعلى تعبر عن عدـ موافقة : الإتصاؿ غتَ اللفظي - 
 صوت صفارة إنذار ، أزيز الطائرات ، التأتأة في الكلبـ : التشويش الدادي - 
 
  أبرز ىذه الألعية .تظهر ألعية الاتصاؿ في مؤسسات الأعماؿ من خلبؿ علبقتو بدختلف وظائف العملية الإدارية - 3

 سؤاؿ مكرر . من خلبؿ توضيح علبقتو بوظيفتي التنظيم والرقابة 
اكتب ما :  فيما يلي قائمتاف تتضمن الأولذ أشكاؿ الاتصالات الرسمية ، أما الثانية فتتضمن مواقف إدارية حدثت داخل مؤسسة التقوى -4

 ورد في القائمة الأولذ من أشكاؿ الاتصاؿ ورمز الإجابة الصحيحة إزاء ما يناسبو من القائمة الثانية
 الحل  القائمة الثانية  القائمة الأولذ

 
 الاتصاؿ الصاعد

 

 الاتصاؿ النازؿ

 
 الاتصاؿ الأفقي 

 

 الاتصاؿ القطري

 أرسل مدير إدارة الإنتاج مذكرة للمدير العاـ لإبلبغو عن - أ
 .حدوث عطل مفاجئ في أحد خطوط الإنتاج 

 
اتصل رئيس قسم المحاسبة ىاتفيا برئيس قسم الدشتًيات مستفسرا عن بذاوز - ب

 .السقف الأعلى لفاتورة مشتًيات معينة 
 

 أصدر الددير العاـ تعميما لؽنع فيو تناوؿ الدشروبات داخل الدكاتب - ج
 اتصل رئيس قسم العلبقات العامة بدوظف في الدائرة - د

 .الدالية مستفسرا عن تأخر الرواتب 
 

  (أ )الإتصاؿ الصاعد 
 (ج)الإتصاؿ النازؿ 

 (ب)الإتصاؿ الأفقي 
 (د)الإتصاؿ القطري 

 

  مكررسؤاؿ.العيوب - ج.الدزايا - ب.الدفهوـ - أ:قارف بتُ كل من الاتصاؿ الكتابي والاتصاؿ الشفهي من حيث - 5
 :أنت مدير لدؤسسة إنتاجية ، وصلتك للتو طلبية عاجلة ، ولغب أف بسرر التفاصيل إلذ مدير الإنتاج الدوجود في البناية المجاورة - 6 
بدا أف الأمر عاجل ومدير الإنتاج في بناية أخرى - برأيك ما الطريقة الدناسبة التي بسكنك من إيصاؿ الدعلومات إلذ مدير الإنتاج ؟ - أ

فمن الدتوقع أف لؼتار مدير الدؤسسة أكثر من طريقة للئتصاؿ بداية سيلجأ للئتصاؿ الشفهي بوساطة وسيلة الذاتف ، خاصة إذا كاكنت 
 تفاصيل الطلبية سهلة النقل عبر الذاتف ،ثم من الدتوقع أنو سيؤكد على الطلبية بواسطة الإتصاؿ الكتابي عبر الفاكس مثلب
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 .أية وسيلة من وسائل الاتصاؿ ستختار في مثل ىذه الحالة ؟ برر إجابتك - ب
بداية الذاتف،ثم الفاكس أو البريد الإلكتًوني : من الدتوقع أف مدير الدؤسسة سيختار أكثر من وسيلة إتصاؿ للؤلعية ولأف الطلبية عاجلة 

 أو مذكرة داخلية ترسل من خلبؿ أحد العاملتُ 
 ماذا لؽكن أف لػدث لو أف الدعلومات لد تصل بالسرعة والدقة الدطلوبتتُ ؟- ج
 إعطاء إنطباع سيئ لدى الزبوف - ضياع فرص برقيق الربح  - خسارة تنفيد الطلبية  - 
وضح . لكي تتم عملية الاتصاؿ بشكل فعاؿ ولكي تؤدي النتائج الإلغابية ، فإف على الدرسل والدستقبل القياـ بدسؤوليات ضرورية -  7

 سؤاؿ مكرر . ثلبثا من مسؤوليات كل من الدرسل والدستقبل 
 :علل ما يلي - 8  
 .إف الاتصاؿ الشخصي يعد أحسن طرؽ الاتصاؿ - أ

البساطة والوضوح ،وبأنها تعطي ردود فعل مباشرة وتبادلا سريعا للؤفكار بحيث : لدا بستاز بو الإتصالات الشفهية من لشيزات منها- 
يسهل فهمها كما أنها بزلق جوا من الألفة والصداقة وروح التعاوف في العمل ، كما بستاز أيضا بالسرعة مقارنة مع الإتصاؿ الكتابي ،فقد 

من التعليمات التي يصدرىا الرؤسا تتم بشكل شفهي ،وأف الدديرين يفضلوف الإتصالات الذاتفية % 75بينت الدراسات أف 
والإجتماعات على غتَىا من طرؽ الإتصاؿ خصوصا إذا كانت الأمور عاجلة او تتطلب التافهم بتُ الدرسل والدستقبل على العديد من 

 القضايا 
 .يعد الإصغاء والاستماع الجيد للمستقبل من عوامل لصاح الاتصاؿ - ب

لأف الإصغاء الجيد للمرسل لغعلو يشعر بألعية ما يقوؿ ،ويشجعو على الدزيد من الدشاركة ،والحديث والإنفتاح ، ومن دوف الإصغاء لن 
 يستطيع الدستقبل أف يتفهم كلبـ الدرسل أو يستجيب لو 

 .براوؿ كثتَ من الدؤسسات تقليل من فرص الاتصاؿ غتَ الرسمي - ج
لأنو في حالات كثتَ قد بردث فجوة بتُ الإتصاؿ الرسمي وبتُ الإتصاؿ غتَ الرسمي  ، إذ قد تكوف الدعلومات الدتداولة في الإتصاؿ غتَ 
الرسمي غتَ دقيقة أو لررد إشاعات ، لشا يعيق مصالح العمل ، ويؤخر الوصوؿ للؤىداؼ ، ويصيب الأفراد بالإحباط ، لذا براوؿ الكثتَ 

 من الدؤسسات التقليل من فرص الإتصاؿ غتَ الرسمي 
 .الرقابة على لزتوى الرسالة تعد عائقا من معوقات عملية الاتصاؿ - د

لأنو في حالات عديدة وعندما تتم الرقابة على لزتوى الرسالة يتم حذؼ بعض أجزاء منها ،وىذا يؤدي أحيانا إلأى صعوبة فهم فهم 
الدقصود أو الغرض من عملية الإتصاؿ  
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 : اقرأ الدوقف الإداري الآتي الذي جرى بتُ مندوب للمبيعات ومديره عبر الذاتف النقاؿ ، وأجب عن الأسئلة التي تليو - 9
السلبـ عليكم ، أرجو العمل على بذهيز الدواد الآتية لدؤسسة الازدىار ، إذ سيحضر مندوبهم بعد الظهر لاستلبمها : مندوب الدبيعات 

 .. و 50 ، أقراص مرنة عدد 79فأرة عدد  ، 150 ، لوحة مفاتيح عدد 100وىي شاشة حاسوب عدد ، 
ولكن أنا في اجتماع الآف ، فأرجو الانتظار حتى أسجل الطلبية ، لأنتٍ لد أبسكن من حفظ البيانات التي ذكرتها ، : مدير الدبيعات 

 .ىل تسمعتٍ ؟ لقد أغلق الخط ..... 
 .مدير الدبيعات يطلب رقم مندوب الدبيعات 

 .رقم الدشتًؾ الدطلوب مغلق حاليا ، يرجى المحاولة في وقت لاحق : صوت الجهاز الخلوي 

 .حدد شكل الاتصاؿ الذي قاـ بو مندوب الدبيعات - أ 
 إتصاؿ صاعد 

 .اقتًح طريقة الاتصاؿ التي كنت ستستخدمها لو كنت في موقف مندوب الدبيعات مبررا اقتًاحك - ب
طريقة الإتصاؿ الكتابي مثلب لأنها أقل عرضة للتحريف والتشويو ، ولأف الدوقف الإتصالر من مندوب الدبيعات يتضمن أرقاما وبيانات 

 من الأفضل أف تكوف مكتوبة ، كما أف وجودىا بشكل مكتوب يسهل الرجوع إليها وقت الحاجة
 .كيف بركم على فاعلية الاتصاؿ الذي تضمنو ىذا الدوقف ؟ دعم رأيك بالأدلة - ج

غتَ فاعل ، لأف مندوب الدبيعات لد لؼتً الوقت الدناسب للئتصاؿ ، فمدير الدبيعات في اجتماع ، ثم لد لؼتً وسيلة الإتصاؿ الدناسبة ، 
 ولؽكن الإستنتاج أف مندوب الدبيعات لد يتابع رسالتو الإتصالية ، ولد لػصل على التغذية الراجعة فيما إذا تم التحقق الذدؼ من إتصالو 

 ما معوقات الاتصاؿ التي تضمنها ىذا الدوقف ؟- د
 عدـ إختيار الدرسل الوقت الدناسب لأرساؿ الرسالة - 
 عدـ مناسبة وسيلة الإتصاؿ لمحتوى الرسالة - 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 : ععَعٌ انطبنب 
 ...اَخهً المسخىي انطابع ، ولا َعٍُ هصا اَخهبء زضاسخك 

عهُك ببلمطاجعت المسخًطة ، لأَك وبسوٌ شك كهًب حفظج أكثط َسُج أكثط ، وهصا َهعيك بخكطاض الحفظ كٍ حطصد في 
شهُك ضسىخ انُمش في انصرط ، ولا حعخمس بأَك إشا َسُج المعهىيت بأَهب لس ذطجج يٍ شاكطحك بم ثك بأَهب 

يىجىزة ونكُك َسُج ططَمت انىصىل لهب ، ونصنك حًُُب حبسأ ببلمطاجعت سخجس َفسك حخصكط انكثير يٍ المعهىيبث 
 ..المُسُت ، وإشا شعطث ببلمهم فرص استراحت لصيرة حغير فُهب يٍ َفسُخك وحمىٌ فُهب يٍ يعُىَخك وحمبسخك 
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 حبلاث إزاضَت نهًسخىي انطابع
طلب مدير مؤسسة النهضة من الدوظفة سارة عملب إضافيا يتعلق بطباعة أسماء العاملتُ من الاكثر إلذ الأقل خبرة ، وتوقعت أف . 1

 الددير سيكافئها مكافأة مناسبة ،فأقدمت على العمل بحماس وعندما قدمت التقرير للمدير شكرىا وأثتٌ عليها 
 ما طريقة الدقارنة بتُ العاملتُ التي استخدمها الددير ؟  (أ

 ما الاستًاتيجية التي استخدمها الددير حسب نظرية التدعيم ؟ (ب
 
 يقبض الدوظف وليد راتبو أعلى من زمليو رغم عدـ وجود اختلبؼ بينهما ولذا لػاوؿ الدوظف وليد أف يزيد من إنتاجو اليومي . 2
 ما ىي النظرية التي تفسر سلوؾ الدوظف وليد في الحالة السابقة ؟ (أ

 ما الحاجة التي لػاوؿ الدوظف وليد برقيقها حسب نظرية الإلصاز ؟  (ب
  
أضافت مؤسسة الدشاعل مهمة جديدة لأمتُ الصندوؽ وىي صلبحية صرؼ الأمواؿ بدا لػقق مصلحة العمل ، وبعد فتًة تأخر . 3 

 أمتُ الصندوؽ لثلبثة مرات ولكن الإدارة تغاضت عن ذلك 
 ما أسلوب التحفيز الذي استخدمتو مؤسسة الدشاعل مع أمتُ الصندوؽ ؟ (أ

 ما الإستًاتيجية التي استخدمتها الإدارة حسب نظرية التدعيم ؟ (ب
 
 أرسل مدير الإنتاج عبر البريد الإلكتًوني للمدير العاـ تقريرا يبتُ فيو مستوى الإلصاز للشهر الحالر . 4
 حدد نوع طريقة الإتصاؿ في الحالة السابقة ؟ (أ

 حدد شكل الإتصاؿ السابق ؟  (ب
 أذكر وسيلة تكنولوجية مستخدمة في الحالة السابقة ؟ (ج
 
اجتمع مدير عاـ شركة السلبـ مع موظفيو لدناقشة كثرة الغياب بتُ العاملتُ وأثناء تكلم الددير رفع الدشرؼ أحمد يده للتحدث و . 5

 اقتًح وجود نظاـ خصومات للمتأخرين 
 استنتج من الحالة السابقة طريقة اتصاؿ غتَ لفظية ؟ (أ

 ما ىي طريقة الإتصاؿ التي استخدمت في الحالة السابقة ؟ (ب
 ما ىي الاستًاتيجية التي اقتًحها الدشرؼ أحمد للتعامل مع الدتأخرين حسب نظرية التدعيم ؟ (ج
 
 طلب الددير الجديد لدؤسسة الوفاء ىاتفيا من مسؤوؿ الدشتًيات استبداؿ الدكتب القدنً بدكتب أكبر وأحدث . 6
 حدد الدرسل والدستقبل و الرسالة و وسيلة الإتصاؿ في الدوقف السابق ؟  (أ

 حدد شكل الإتصاؿ السابق ؟ (ب
 استنتج طريقة اتصاؿ غتَ لفظية من الحالة السابقة ؟ (ج
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قدـ المحاسب استقالتو من مؤسسة الرياض حينما تم قبولو في وظيفة حكومية براتب أقل ولكنو برر ذلك بأف الوظفية الحكومية بسثل . 7
 الاستقرار الوظيفي وتتضمن تأمينا صحيا وتقاعدا

  ما الحاجة التي يبحث عنها المحاسب حسب نظرية تدرج الحاجات لداسلو ؟(أ
 برأيك كيف لؽكن لدؤسسة الرياض أف برافظ على موظفيها مستقبلب ؟  (ب
 
أعطت إدارة الدصنع الدوظف عمر ترقية بعلبوة مالية بعد اف قدـ لذا حلب عمليا يساعدىا على بزفيض الذدر في الإنتاج تتطلب منو . 8

 لرهودا كبتَا في الوصوؿ إليو 
 ما الحاجة التي تم اشباعها عند الدوظف عمر بعد حصولو على التًقية حسب نظرية ماسلو ؟ (أ

 حافز فردي ، حافز مادي ومعنوي : استنتج من الحالة السابقة  (ب
  ما الحاجة التي كاف يبحث عنها الدوظف عمر حسب نظرية الإلصاز ؟ (ج

 

يرغب الدهندس أحمد أف يصبح مديرا عاما للمشروع الذي يعمل بو ، ولذلك كاف يطور نفسو باستمرار من خلبؿ الدورات التدريبية . 9
 والإستفادة من الآخرين ، وبعد أف استقاؿ الددير العاـ قدـ الدهندس أحمد طلبا خطيا ووافقت الإدارة على تعيينو بدلا عنو 

 استنتج من الحالة سلوكا لأشباع الحاجة ؟  (أ
 استنتج من الحالة السابقة مثالا على الحاجة لتحقيق الذات ؟  (ب
 أذكر طريقة من طرؽ الإتصاؿ ظهرت في الحالة السابقة ؟ (ج
 

طلبت الإدارة الددرسية من الدعلمة أمل أف تدرس مادة أساسيات الإدارة ، ولذلك فكرت الدعلمة في قدرتها على ذلك ووافقت . 10
وتوقعت أف تناؿ علبوة مالية على ذلك وتوقعت أف تكوف مناسبة ولذلك درست الدادة بكل حماس بعد أف وفرت الإدارة لذا الظروؼ 

 الدلبئمة
 ىنالك علبقة بتُ الدافعية والأداء ، بينها من خلبؿ الحالة السابقة ؟ (أ

 ما النظرية التي تفسر سبب زيادة دافعية الدعلمة ؟ (ب
 ما نوع الدعزز التي توقعت الدعلمة أف برصل عليو ؟   (ج
 
أرسل مدير الإنتاج مذكرة خطية يبتُ فيها إنتاج العاملتُ من الأعلى إنتاجا للؤقل إنتاجا ، وبعد إطلبع الإدارة على التقرير أعطت . 11

 مكافأة نقدية للمجدين ، وحرمت منها الدقصرين
 أذكر طريقة على طرؽ تقييم الأداء ظهرت في الحالة السابقة ؟ (أ

 أذكر نوع طريقة الدقارنة التي قاـ بها مدير الإنتاج ؟  (ب
 حافز مادي ، عقاب بالحرماف ؟: أعط مثالا على  (ج
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الذي يعمل في مؤسسة خاصة ويبرر ذلك بوجود الإستقرار ،  (رائد)في دائرة حكومية براتب أقل من أخيو  (أحمد)يعمل الدوظف . 12
 والذي بدوره يوطد علبقاتو مع أصدقائو

 ما الحاجة التي يبحث عنها الدوظف أحمد حسب نظرية تدرج الحاجات ؟ (أ
 أذكر حاجة ظهرت في الحالة السابقة حسب نظرية الإلصاز ؟ (ب
 أذكر فرضية واحدة من فرضيات تدرج الحاجات ؟ (ج
 

حصل قسم الإنتاج في مؤسسة الغزؿ والنسيج على شهادة تقدير ومكافأة عينية لكل موظف لأنهم استطاعوا إنتاج كمية كبتَة . 13
 بدوف وجود تالف في الإنتاج 

 ما نوع التحفيز الذي قامت بو الإدارة ، برفيز فردي أـ جماعي ؟ (أ
 أذكر مثالا على حافز معنوي ؟  (ب
 أذكر مثالا على التدعيم الإلغابي ؟  (ج
 

قررت الإدارة اف يقوـ المحاسب بإعداد الخطط الدالية الدستقبلية والتي ىي من مهمات الددير الدالر وىذا ما جعل المحاسب يقوـ . 14
 بالعمل بكل حماس 

 ما أسلوب التحفيز الذي قامت بو الإدارة ؟ (أ
 ما أثر استخداـ ذلك الأسلوب على دافعية المحاسب ؟ (ب
 أذكر شرطا واحد على إلصاح ذلك الأسلوب ؟ (ج
 

 اتصل مدير شؤوف الدوظفتُ  بالددير العاـ ىاتفيا لؼبره فيها عن تعيينو لددخل بيانات جديد  فوافق الددير على تعيينو . 15
 :  استخرج من الحالة السابقة  (أ

 : تغذية راجعة :            مستقبل :                 وسيلة إتصاؿ :                           مرسل 
 أذكر شكل الإتصاؿ الذي تم بتُ مدير شؤوف الدوظفتُ وبتُ الددير العاـ ؟ (ب
 أذكر طريقة الإتصاؿ التي ظهرت في الحالة السابقة ؟ (ج
 

عليها ثم  أرسلت السكرتتَة فاكسا عاجلب لدورد ياباني باللغة العربية تطلب منو إرساؿ كمية أضافية من البضاعة بالدواصفات الدتفق.  16
 اجتمعت بالددير مباشرة وأخبرتو بقيامها باللبزـ

 أذكر وسيلة إتصاؿ تكنولوجية ظهرت في الحالة السابقة ؟  (أ
 أذكر معوؽ من معوقات الإتصاؿ بالنسبة للمرسل ؟  (ب
أذكر مثالا على الإتصاؿ الصاعد ؟           (ج

 حسبو عىاز


