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 ( GERME” )يقاونتك طىر و إَشىء“َبذة حىل بزَايح 

سرٗ ِٕظّخ اٌؼًّ اٌذ١ٌٚخ ِغ اٌزشو١ض ػٍٝ ” ِمبٌٚزه ؽٛس ٚ أشٝء“ثشٔبِظ  ٠شىًّ ّٛ ثشٔبِغًب رى١ٕ٠ٛب ػٍٝ اٌزغ١١ش ؽ

مل اللائق لفائدة النساء والرجال، ولا العلخلق المزٌد من فرص  كإستراتٌجٌة الصؽرى، المقاولاتوتحسٌن أشبء 

٠ٚؼُزجش ٘زا اٌجشٔبِظ الأٚعغ ٔطبلبً فٟ ٘زا اٌّغبي فٟ اٌؼبٌُ ؽ١ش أٔٗ ٠شًّ أوضش ِٓ  سٌما فً الاقتصادات النامٌة.

 ثٍذ. 011

ٓ ّّ  و ،مقاولتكتسٌٌر ؽغّٓ -7أٔشئ ِمبٌٚزه، -5 ،مقاولتكحدّد فكرة  -0: ٟ٘ ِزشاثطخ ٚؽذاد أسثغ اٌجشٔبِظ ٠زؼ

 .مقاولتك طوّر-.

 نًذربيٍا ٚ المدربٌن الرئٌسٌٌنِٕظّّخ اٌؼًّ اٌذ١ٌٚخ فٟ رٕف١ز اٌجشٔبِظ ١٘ى١ٍخ صلاص١خ اٌّغز٠ٛبد رشًّ  رؼزّذ

اٌّؼزّذ٠ٓ ِٓ ؽشف ِٕظّخ  المدربٌن الرئٌسٌٌن. ٠ٚىْٛ المحتملٌن والحالٌٌن المقاولٌنأٞ  –ٚاٌّغزف١ذ٠ٓ إٌٙبئ١١ٓ 

٠مَٛ  ،ثؼذئزاٌؼًّ اٌذ١ٌٚخ ِغئ١ٌٚٓ ػٓ رط٠ٛش لذسح اٌّذسث١ٓ ػٍٝ رٕف١ز اٌزى٠ٛٓ ػٍٝ اٌجشٔبِظ اٌّزوٛس ثفؼب١ٌخ. 

اٌّذسّثْٛ ثزى٠ٛٓ اٌّمب١ٌٚٓ ػٍٝ اٌٛؽذاد اٌزى١ٕ٠ٛخ اٌخبطخ ثبٌجشٔبِظ. ٚرمَٛ ِٕظّخ اٌؼًّ اٌذ١ٌٚخ ثذٚس ِؾٛسٞ فٟ 

ِشالجخ اٌغٛدح ٚرٛف١ش اٌّشٛسح اٌزم١ٕخ ؽٛي رٕف١ز  ١ٕ٠ٛخ ٚزىذح ٚٔشش٘ب، ٚ رٕظ١ُ اٌذٚساد اٌرؾذ٠ذ اٌّّبسعبد اٌغ١

 (GERME” )ِمبٌٚزه ؽٛس ٚ أشٝء“ثشٔبِظ 

 (Germe)َبذة عٍ بزَايح "حسٍّ تسييز يقاونتك" 

اٌظغ١شح ٚاٌّغئ١ٌٚٓ  اٌّمبٚلاد٠زٛعّٗ اٌٝ أطؾبة  رى٠ٛٓ ػٍٝ اٌزغ١١ش" ٘ٛ ثشٔبِظ رغ١١ش ِمبٌٚزه اْ ثشٔبِظ "ؽغٓ

و١ف١خ رؾغ١ٓ الأداء فٟ  ف١ٙب، ٌّغبػذرُٙ ػٍٝ رط٠ٛش أػّبٌُٙ ٚص٠بدح اٌّج١ؼبد ٚخفغ اٌزىب١ٌف. ٚ٘ٛ ٠زّؾٛس ؽٛي

 .اٌّمبٌٚخ

اٌؼًّ فٟ اٌغ٠ٛذ ِٓ أعً أطؾبة  سثبة" ػٓ ثشٔبِظ ثٍٛسٖ الارؾبد اٌؼبَ لأرغ١١ش ِمبٌٚزه٠ٕجضك ثشٔبِظ "ؽغٓ 

ثؾ١ش ى١ٕ٠ٛخ، زلبِذ ِٕظّخ اٌؼًّ اٌذ١ٌٚخ ثزى١١ف إٌّب٘ظ ٚاٌّٛاد اٌثؼذ رٌه اٌظغ١شح ٚاٌّزٛعطخ اٌؾغُ.  اٌّمبٚلاد

 اٌظغ١شح فٟ اٌجٍذاْ إٌب١ِخ. اٌّمبٚلادرلائُ اؽز١بعبد أطؾبة 

، ْٚاٌّشزش٠بد ٚ رذث١ش اٌّخض، اٌزىب١ٌف" ثّغّٛػخ ِٓ عزخ وز١جبد)اٌزغ٠ٛك، رغ١١ش ِمبٌٚزه٠غزؼ١ٓ ثشٔبِظ "ؽغّٓ 

ٚالإٔزبع١خ(. ٠ّىٓ اعزؼّبي وً وز١ت ػٍٝ ؽذح وّب ٠ّىٓ  اٌّغزخذِْٛ، اٌّبٌٟ ، اٌزخط١ؾعغلاد اٌّؾبعجخِغه 

ب أْ اٌذٚسح اٌّزىبٍِخ رغزغشق عجؼخ أ٠بَ رمش٠جبً. ٠ٚغزؼ١ٓ  ى١ٕ٠ٛخاٌىز١جبد اٌغزخ ػّٓ دٚسح ر اعزؼّبي ًّ ِزىبٍِخ، ػٍ

اٌظغ١شح رزّؾٛس ؽٛي ؽً الإشىب١ٌبد ثبلاػزّبد ِضلاً ػٍٝ  ّمبٌٚخرغ١١ش اٌػٍٝ  ى٠ٛٓاٌجشٔبِظ ثّٕٙغ١خ رفبػ١ٍخ ٌٍز

 اٌؾبلاد اٌذساع١خ اٌمظ١شح أٚ الأِضٍخ اٌّظٛسح.

 شغيؿالتباعتماد إجراءات  المقاولةالإنتاجية في  رفععمى  المقاوليففيساعد " الإنتاجية و المستخدموفما الكتيب بعنواف 
 .والمجتمع المحيط بيـ المزوّديفالحفاظ عمى علبقات طيبة مع  مكافأتيـ، و و مستخدميفتحفيز ال رة، والمطوّ 

 

  



 وتقدير كممة شكر

المكتسبة فً المعارؾ  لخبرات وٌعكس اهو  و ةجيود جماعي" ثمرة الإنتاجية و المستخدموف"بعنواف الكتيب ىذا  يُعتبر

 الرئٌسٌن المدربٌن التً لا تقدر و التً بدلها مساهماتال خاصة .الزمن تقرٌبًاعلى مدى ثلاثة عقود من  تنفٌد البرنامج

مختلفة لعدة صمموا ونفذوا البرنامج فً دول  اختبروا و الذٌن " انشىء و طور مقاولتكعلى برنامج " المدربينو 

إٌاها ا نم والمقترحات البناءة التً شاركلولا الخبرات الواسعة والدعم القٌّ  لم ٌكن ممكن سنوات. إعداد هذا الكتٌب

 . منظمة العمل الدولٌة الاستشارٌة و مكاتبالعدٌد من الزملاء المنتمٌن إلى شبكة البرنامج وال
وٌستند هذا الدلٌل إلى المواد التً وضعها المكتب الجهوي لبرنامج ''أنشىء و طور مقاولتك لمنظمة العمل الدولٌة  

 مات بوركٌنفال و سٌسٌلٌا بالمٌر و باربارا موري و التً صاؼها و طبعها 4991فً مدٌنة هارار بالزمبابوي سنة 
وراجع نصها و كتب فصولها الجدٌدة لتأخذ بالأفكار الجدٌدة فً تطوٌر  5142وٌضم الفرٌق الذي وضع نسخة العام 

المقاولات والمجالات ذات الصلة، ماي ثً لان هٌونػ و براناتً مٌهتا. أما التحرٌر الأسلوبً  واللؽوي فقام به ستٌؾ 

 رٌمون.

 الترو ٌسٌباندا، و   سٌبونجٌل ٌجٌسٌنا، و و  جٌمونو زوماهون، و دٌسو الرئٌسٌون لمدربٌنل ومنا جزٌل الشكر

مف برنامج مارؾ ىارسدوؼ  الى كما نتقدـ بشكر خاص فرهوؾ على تسخٌر خبراتهم لمراجعة المسودة وتنقٌحها.
لمساهمته فً محتوى لمنظمة العمل الدولٌة  مقاولاتللقسم المقاولات للمكتب العالمً فً  ''الخضراءمناصب الشؽل ''

  .هذا الدلٌل
فرانك ٌفٌتش  شٌرٌلفً إدراج القضاٌا ذات الصلة بالتموٌل، مساعدة المشورة ووجٌزة، فضلاً عن ال مساهماتأتت ب

 الدولً(. العمل مقاولات فً مكتبال قسمل ةفً وحدة التموٌل الاجتماعً التابع ةتقنٌٌرة )خب دٌبوس سٌفٌرٌن و

  قامت بوضع التصمٌم الداخلً والرسوم التوضٌحٌة  تاي  فان لوان و صمّم الؽلاؾ ماورٌتسٌو كوستانزا.
 تطويرالقيـ مف أجؿ  لدعـوجيود المراجعة وانية تقالعمى المساعدة امج سيؽ العالمي لمبرنفريؽ التنلومنا جزيؿ التقدير 
إيفا ماجوريف  و(، لممقاولاتداعمة الخدمات ال )أخصائي في تطوير سمسمة القيمة ومرتف سيفرز  واستكماؿ الكتيب:
 ثوكوزيؿ نيوماف. ( و"مقاولتؾانشىء و طوّر " مجابرن)المنسقة العالمية ل



 الفيرس
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 مقدمة

 ما ىو موضوع ىذا الكتيّب؟
 مستخدـ. فالمقاولةالفي  عمموف معؾييعتمد اعتمادًا كبيرًا عميؾ وعمى الأشخاص الذيف  مقاولتؾلاشؾ في أف نجاح 

ذا بادلت مقاولتؾىـ في تعزيز الإنتاجية والتنافسية لايس زبناءوالمطيؼ مع ال الكؼء يؾ بالاحتراـ والمعاممة مستخدم. وا 
ـ ىذا مّ ما يفضي بدوره إلى زيادة الأرباح التي تحققيا. لقد صُ م ،مقاولتؾالحسنة، سوؼ يتحسف مستوى الأداء في 

 والمكافأة وتوفيروالتحفيز  والتشغيؿالكتيب لمساعدتؾ عمى زيادة أرباحؾ عف طريؽ الممارسات السميمة في التخطيط 
 يؾ.مستخدمالحماية ل

 إلى من يتوجو ىذا الكتيّب؟ .1
 إلى وىو يتوجّو". مقاولتؾ تسيير ف"حسّ  وحدات " إلى مجموعةوالإنتاجية المستخدموفينتمي ىذا الكتيب بعنواف "

 .وخفض تكاليفيـ وزيادة مبيعاتيـىا تطوير  ويرغبوف فييـ مقاولاتلذيف يديروف ا المقاوليف

 ؟أىداف ىذا الكتيّبما ىي  .2
 ستكوف قادرًا عمى: ،بعند استكماؿ ىذا الكتيّ 

  المستخدموفإلى تمؾ القائمة بيف  والإنتاجية بالإضافة المستخدموفتوضيح العلبقة القائمة بيف 
 والتنافسية

  فييا والعوامؿ المؤثرة مقاولتؾتحديد أبرز مؤشرات الإنتاجية في 
 مقاولتؾفي  للبشتغاؿالأشخاص المناسبيف  اختيار 
 تحفيز الأشخاص لجعميـ أكثر إنتاجية 
  وسميمة لمعمؿتييئة ظروؼ آمنة 
 ثقافة الإنتاجية في مكاف العمؿ ترسيخ 
  ّوحميا مستخدميفؼ عمى مشاكؿ الالتعر 
  مقاولتؾالحفاظ عمى علبقات خارجية طيبة تعود بالفائدة عمى 

 

 كيف تستعمل ىذا الكتيب؟ .3
 يحتوي ىذا الكتيب عمى:
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 قارف تمؾ الأمثمة بمقاولتؾ الخاص واستعمميا لتحسيف الأداء والربحية أخرى قاولاتقصص عن م :
 مقاولتؾ. في

 وفي في المفاىيـ ؾ عمى التأمؿ تساعدملتتخمؿ الكتيب بمختمؼ أجزائو تماريف تطبيقية  :تمارين
 .مقاولتؾتطبيقيا داخؿ  كيفية

 ستعراض أىـ النقاط المعالجة.لاي نياية كؿ قسـ ف ردت :خلاصة 
 إلمامؾ بمختمؼ ـ مدى مف خلبؿ الإجابة عمى الأسئمة، تقيّ ففي نياية كؿ قسـ.  اختبار يرد :تقييم

 المعمومات الواردة في ذلؾ القسـ.
 "تحتوي ىذه الفقرة عمى تماريف ترد في نياية الكتيب تسمح لؾ بتطبيؽ ىل يمكنك المساعدة :"

عمى حالات محددة. فتمؾ التماريف تساعدؾ عمى تقييـ المعارؼ  تعمّمتياالمعارؼ والميارات التي 
 التي اكتسبتيا مف ىذا الدليؿ.

 املؤ خطة العمؿ الواردة في نياية الكتيب واستعمميا، فيي تساعدؾ عمى تطبيؽ خطة العمل :
 المعارؼ التي اكتسبتيا تطبيقًا عمميًا.

 في  "المساعدة مكنؾىؿ ي"قرة الواردة في فتماريف "التقييـ" وال اختباراتترد الإجابات عمى  :الإجابات
 ع عمى الإجابة.طلبنياية الدليؿ. احرص عمى استكماؿ كؿ تمريف قبؿ الا

 في نياية الكتيب. تجدىا يمكنؾ البحث عف معنى المصطمحات التي لا تفيميا :مصطمحات مفيدة 
 تفيد كؿ مف تمؾ الملبحظات بمعمومة ىامة. استعمؿ تمؾ المعمومة قدر  ت ىامة:ملاحظا

 المستطاع. ترد تمؾ الملبحظات وسط مختمؼ الأقساـ التي يتكوف منيا ىذا الكتيب.

 :. فيما يمي سرد لتمؾ الرموز ومعانييالتوجيو عممؾفي ىذا الكتيب  رموزتستخدـ عدة كما 

 
 أو الإجابة عمى الأسئمة. التماريفبعض ما يطمب منؾ إجراء دالرمز عنيرد ىذا 

 
 .التماريف وأعماؿ التقييـلتزويدؾ بالإجابة عمى  الرمزيرد ىذا 

 
 .المعمومات التي تتمقاىاالرمز لإخطارؾ بمدى أىمية يرد ىذا 

 
 تقييـ المعمومات التي اكتسبتيا.لاختبار  إجراءنؾ عندما يطمب م الرمزيرد ىذا 

 
 لتبميغؾ بانتياء القسـ وتمخيص أىـ الأفكار التي عرضيا. الرمزيرد ىذا 
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 .جد فييا المزيد مف المعموماتأخرى ت مراجعلإحالتؾ إلى  الرمزيرد ىذا 

 

 والإنتاجية المستخدمونالعلاقة بين  –الأول الجزء 
 

يساىموف في  مستخدميفال وبما أف. عمموف معؾ في المقاولةيعميؾ وعمى الأشخاص الذيف  مقاولتؾيعتمد نجاح 
 .المقاولةفي  مفيوـ الإنتاجية تتعرّؼ عمى، مف الأىمية بمكاف أف ةقاولالمإنتاجية 

 ما ىي الإنتاجية؟ .1

 أجؿ تعزيز القيمة المضافة لمسمع والخدمات التي تقدّميا. والابتكار مفموارد الفعاؿ لم ستخداـالاتعني الإنتاجية 
 أف يقوـ بأحد الأمريف التالييف: المقاولةالإنتاجية، يمكف لصاحب تحسيف مف أجؿ 
 (والمبيعات المزيد في الانتاجدوف تغيير المدخلبت ) الانتاجفي  زيادةال 
 (المقاولة)تخفيض تكاليؼ الموارد المستعممة في  الانتاجف تغيير و تخفيض المدخلبت د 

 
 

 

 

 

 

 

 

ؾ إلى مدى مقاولت. بالتالي تشير الإنتاجية في يمثؿ الانتاج المحصؿ عميو انطلبقا مف مدخؿ ما، انتاجية ىذا المدخؿو 
ي بدوره إلى زيادة ما يؤدّ  ،ف الأداءالكفاءة في استخداـ مواردؾ )المدخلبت(. وعند رفع الإنتاجية في العمؿ، يتحسّ 

 الأرباح. 

 
 

 1 التمرين 

 المدخلات

 العمال
 الأراضي
 المباني
 المواد
 الطاقة

 الانتاج

السلع والخدمات المقدمة 

 تقاونانً للزبائن
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العمؿ، لنتحدّث عف كيفية قياس الإنتاجية. لنضع لائحة  والإنتاج فيبعد أف فيمت علبقة الإنتاجية بالمدخلبت 
 . مقاولتؾبمختمؼ المؤشرات الممكنة عمى الإنتاجية في 

 

 
  

 يمي بعض الأمثمة عمى مؤشرات الإنتاجية: فيما

  أجرًا عنياعدد الملببس التي يصنعيا العامؿ )أو العاممة( في كؿ ساعة يتقاضى 
  المبيعات الأسبوعية لكؿ متر مربع مف مساحة المحؿ 
  عدد أرجؿ الكراسي التي تصنعيا آلة في اليوـ الواحد، إذا عممت دوف انقطاع )يعتمد العدد عمى

 الآلة كما عمى مشغّؿ تمؾ الآلة(
  عدد القمصاف التي يستطيع العامؿ )أو العاممة( خياطتيا في الساعة ضمف ساعات الدواـ البالغة

 اعاتس 8
  مجموع الرواتب المدفوعة نسبةً إلى مجموع المبيعات 

 عمى قيمة المدخلبت. الإنتاجأحيانًا، يمكف التعبير عف الإنتاجية عمى شكؿ رقـ يتـ التوصؿ إليو عبر قسمة قيمة 

 

 
 

 ''ب''  ''أ'' مقاولةال
 درىـ 3.000.000 درىـ 1.500.000 المبيعات الانتاج

 (درىـ 2.100.000) (درىـ 1.000.000) كمفة السمع المباعة المدخلبت
 (درىـ 350.000) (درىـ 150.000) الأجور/الرواتب
 (درىـ 200.000) (درىـ 100.000) تكاليؼ أخرى

 درىـ 350.000 درىـ 250.000  الأرباح
 

 تحقؽ أرباحًا أكبر؟ مقاولةأي  .0

 

 2 التمرين 
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 ؟ر بصورة إجماليةتحقؽ إنتاجية أكب مقاولة؟ أي فيياف مستخدميلمإنتاجية أكبر  تحقؽ مقاولةأي  .5

 

 

 

 ؟ ما الحموؿ التي توصي بيا؟ما الكشؼ عف مشكمة يمكنؾىؿ  .3

 

 

 

 .15-14 الإجابات في الصفحة إلى أنظر
 

 في تحسين الإنتاجية؟ المستخدمين ما دور .2

الناجمة عف التقميؿ مف أىمية  والإنتاجية والعواقب المستخدميفف العلبقة القائمة بيف ترد في الرسوـ التالية أمثمة تبيّ 
 ؾ.مقاولتفي  المستخدميف
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ٕٟ لا أثبٌٟ ٌىٕأٔٗ ٠غت أْ أػًّ ٚأفزشع 

 .ٌلأِش

 

ػؼ١ف ٚلا أؽذ ٠ؼط١ٕٟ أدٔٝ سارجٟ 

 أعٙذ ٔفغٟ فٟ اٌؼًّ؟ ُ  فٍاٌزؼ١ٍّبد. 

ثؤدٔٝ ّٗ ٘ٛ رشغ١ً اٌؼّبي . فىً ِب ٠ّٙ إٌّبعج١ٓلاخز١بس اٌّغزخذ١ِٓ اٌىض١ش ِٓ اٌٛلذ  لا ٠ىشّطؽغٓ ": ؽغٓ  ِخبصْ"

 اٌشٚارت.

أنت محقة! لا أحد ٌكترث 

إن قمنا بأعمال إضافٌة. 

 فلا تزعجً نفسك.

تُرى متى سٌأتً أحدهم 

 لأخذ الطلبٌة؟

هذا العمل خطٌر فأنا لا أرى جٌدًا. الإنارة ضعٌفة 

 وصاحب المحل لا ٌهمه سوى توفٌر الطاقة.

تعطً الأوامر وتنتظر من مستخدمٌها  : صاحبة المطعم"الشهوات"مطعم 

 العمل بجدٌّة. فهً تدفع لهم أجورهم وتعتقد أن ذلك ٌكفً.

لا ٌهتم صاحب الورشة للتدابٌر التً تحمً : ""ورشة لطفً للحدادة

 صحة وسلامة العاملٌن لدٌه، لأنه ٌعتبرها مكلفة. 

لا أحد ٌشكرنً على قٌامً بأعمال 

 التنظٌؾ! لماذا هذا العناء؟
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 إنتاجيتيا. مقاولاتفقد تمؾ البالاستناد إلى الرسوـ أعلبه، أذكر الأسباب التي تُ 

 

 

 

 

 .7الإجابات في الصفحة إلى أنظر 

فطفٍٟ ثؾبعخ اٌٟ.  ،لا ٠غؼٕٟ أْ أرؤخش فٟ اٌؼًّ وً ٠َٛ

خلاي اٌّغبء.  ءبٕطبؽجخ اٌظبٌْٛ رغزمجً اٌىض١ش ِٓ اٌضثٚ

 وغت اٌّبي! ٠ّٛ٘ٙٙب فغً ِب 

 ٚلذأٞ : طبؽجخ اٌظبٌْٛ لا رىّشط "اٌؾلالخ ٚاٌزغ١ًّ"طبٌْٛ 

 .ثّشبوٍُٙ رٙزُِغ اٌؼب١ٍِٓ ٌذ٠ٙب. فٟٙ لا  ٌٍزؾذس

  

 ٌٍؼًّ اػبف١خ ِغبؽخ اٌٝ اٌّؾً طبؽت ٠ؾزبط: "ٌٍذساعبد ع١ٍُ ِؾً"

 .إٌبط شأٞث ٠ٙزُٚلا   .٠ٚٛعّخٗ اٌشط١ف ثظٛسح فٛػ٠ٛخ ٠غزغً ٙٛف

 فكلّ  الحً؟عندي زبناء من  تًٌأ لا لما

من خارج المنطقة.  الزبناء  

 حاجةطفلً فً  لأن. العمل فً الٌوم أتأخر أن ٌمكننً لا

 فً الزبناءكثٌر من  ستقبلت الصالون صاحبة لكن. ًلإ

  المال كسب سوى هافهً لا ٌهمّ  المساء

 3 التمرين 
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  ِٟب ٠زؼٍك ثبلإٔزبع١خ ف ًّ . ٠ّىٓ أغبص نػٕذاٌز٠ٓ ٠ؼٍّْٛ  اٌّغزخذ٠ٓ١ِؼزّذ ػٍٝ  اٌّمبٌٚخاػٍُ أْ و

بي أْ ٠ىٛٔٛا أوضش أزبع١خ ِٓ غ١شُ٘. ّّ  اٌؼًّ ثطشق ِخزٍفخ ٠ّٚىٓ ٌجؼغ اٌؼ

 ٌعٍجبً. ٚارا وبٔٛا ٠ؾغْٕٛ ه ِمبٌٚززؤصش رػبي ِٓ اٌفؼب١ٌخ، عٛف ِغزٜٛ ْٛ ٌذ٠ه ػٍٝ ّغزخذِاْ ٌُ ٠ىٓ ا

ٓ اٌزٞ ٠غبػذُ٘ ػٍٝ رؾغ١ٓ أدائُٙ فٟ اٌؼًّ؟ أٔذ!هِمبٌٚزاٌؼًّ، عٛف رضداد أزبع١زه ٚرضد٘ش   ِ ٚ . 

 

 والتنافسية نوالمستخدم .3

 االمنافسة لي مقاولاتأكثر تنافسية مف سائر ال مقاولتؾكوف ت، ينبغي أف والخدماتكي تتمكف مف بيع المزيد مف السمع 
التنافسية، منيا الموقع  رفع؟ عديدة ىي العوامؿ التي تساىـ في مقاولةالفي السوؽ. ما ىي مقومات التنافسية في 

ؾ مقاولتالدور الحاسـ في تحقيؽ ميزة تنافسية ل وفىـ مف يمعب مستخدميفال لكفوالتجييزات والمواد والتوزيع وغيرىا. 
ؾ ميزة تنافسية إذا وجد مقاولتعمى المدى البعيد، فالمنافسوف قادروف عمى نسخ العوامؿ الأخرى. مثلًب لف يمثّؿ موقع 

 منافسوؾ موقعًا أفضؿ منو.

 وحسف تعامميـ مستخدميف. فميارة الالمقاولةفي تحسيف التنافسية في  فو المستخدمترى كيؼ يساىـ  ،مف خلبؿ الرسوـ
 في السوؽ.  ليا المماثمة مقاولاتؾ عف سائر المقاولتىو ما سيميّز ء انمع الزب

 
 



Part VII – Workplace culture and productivity | 
14 

 

. فقد والتنافسية أيضًا المستخدميفبيف  والإنتاجية بؿ المستخدميففي ىذا القسـ، أظيرنا أف ىناؾ علبقة ليس فقط بيف 
وزيادة ، ما يؤدي بدوره إلى تحسيف الأداء مقاولتؾتنافسية  ويزيدوف مفتبيّف لؾ كيؼ أف الناس يؤثّروف عمى الإنتاجية 

 .الأرباح

الكفيمة  وحوؿ الأساليبالإنتاجية  رفعفي  المستخدميفوفي القسـ التالي، سوؼ تكتسب المزيد مف المعمومات حوؿ دور 
 .ورصدىا باستمراربتطوير الإنتاجية 

 

 
  أف  مقاولةلا يمكف لأيj عمل.لمسين متحمّ  مستخدميننجح مف دوف 
 تقيس الكفاءة في استخداـ مواردؾ، بما في ذلؾ الموارد البشرية. الإنتاجية 
 مستخدميف. فأنت تستفيد عندما تعامؿ الومردوديّتيا مقاولتؾ كبير في إنتاجية دور مستخدمينلم 

 .وتفيّـباحتراـ 
 مقاولتؾ تنافسية رفعدورًا حاسًما في  والإيجابييف يمعبوفالماىريف  مستخدميفإف ال. 

 

 
التمريف قبؿ مقارنة  أكمؿلقد أكممت الجزء الأوؿ مف ىذا الدليؿ. قـ بالتمريف التالي لتتحقّؽ مف مدى فيمؾ لمموضوع. 

 116في الصفحة  الواردةإجاباتؾ مع الإجابات 

 الإجابة الصحيحة اختر

 ضع دائرة حوؿ التكممة الصحيحة أو الأنسب لكؿ جممة.

 مف خلبؿ... المقاولةتُحدّد إنتاجية  .0

 عمى قيمة المدخلبت. الإنتاجقسمة قيمة  - أ
 عمى مجموع المدخلبت. الإنتاجقسمة مجموع  - ب

 .الإنتاجقسمة مجموع المدخلبت عمى مجموع  -ج
 يمكف زيادة الإنتاجية مف خلبؿ ... .5

 .والمدخلبت الإنتاجزيادة  - أ
 .وزيادة المدخلبت الإنتاجخفض  - ب

 خلاصةال 

 1 التقييم  
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 .وخفض المدخلبت الإنتاجزيادة  -ج
 أف يؤثروا سمبًا عمى الإنتاجية إذا ... فمستخدميلميمكف  .7

 .مف المياـ تـ تكميفيـ بأقؿ - أ
 أكثر. عطؿتـ إعطاؤىـ  - ب
 لـ يتـ تحفيزىـ عمى الاجتياد في العمؿ. - ج

 
 2التمرين 

  = الربح   درىـ2.650.000المدخلبت  –درىـ 3.000.000حقؽ ربحًا أكبر )المبيعات ت "ب" مقاولةال .0
 (.درىـ350.000

 الأجور ÷  = المبيعات مستخدميفإنتاجية ال .5
 :''أ'' مقاولةأكبر في ال مستخدميفإنتاجية ال

= درىـ350.000÷درىـ3.000.000: "ب"  مقاولةبالمقارنة مع ال 10=درىـ150.000÷درىـ1.500.000
8,5 

 تكاليؼ المدخلبت÷ الإنتاجية الإجمالية = المبيعات 

 :"أ" مقاولةالإنتاجية الإجمالية أكبر في ال

 2.650.000÷ درىـ3.000.000: ’’ب’‘ مقاولةبالمقارنة مع ال 1,2=درىـ1.250.000÷درىـ1.500.000
 1,13=  درىـ

 بكمفة عالية جدًا. ولكف حقؽ مبيعات أكبر ت ييف. ''ب'' مقاولةالىناؾ مشكمة في  .7
لعممية إعطاء الأىمية بصورة أفضؿ سيؤدي إلى زيادة المبيعات. ينبغي  مستخدميفال تكويفالتوصية: إف 
تأميف  كذلؾ . ينبغيعدد المستخدميففائض في  كؿ وتتجنب  اتكفاءذوي ال شخاصالأ ؿتشغّ التوظيؼ حتى 
تعرض العماؿ للؤمراض أو مغادرتيـ  بسببالإنتاجية  تدنّيالعمؿ لمحدّ مف  محؿ في والسلبمة شروط الصحة 

 العمؿ.
 

 3التمرين 

لا يولي أصحاب تمؾ المقاولات الخمس أىمية كافية لدور المستخدميف في نجاح عمميـ. فيـ لا يفيموف كيؼ يستطيع 
 في رفع الإنتاجية والأرباح. ىـالمستخدموف أف يساعدو 

 الإجابات على التمارين 
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 .صاحب مخازف حسف لـ يوظؼ العماؿ المناسبيف 
  لا تشجع مستخدمييا. الشييواتصاحبة مطعـ 
  الو، ما يؤثر سمبًا عمى إنتاجيتيـ.بيئة آمنة لعمّ  وفّرلا ي لحدادةورشة ا صاحب لطفي 
  إلى مشاكؿ مستخدمييا. ىتماـللبلا تأخذ الوقت الكافي  الحلبقة والتجميؿ''صالوف ''صاحبة 
 جيرانو، ما يؤدي إلى فقداف ب يتـلا يلمدراجات لا يحافظ عمى نظافة محمو و  سميـ صاحب محؿ

 الزبناء.
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 انتأثيز في الإَتاخيت –اندزء انثاَي 

( و/أو خفض كمفة الموارد الإنتاج في )زيادة في عدد ما ننتجو ونبيعوزيادة التعمّمنا أنّو يمكف تحسيف الإنتاجية عبر لقد 
 التي نستعمميا )خفض المدخلبت(.

وكما يتّضح مف الرسـ، إف تحسيف الإنتاجية 
ليس بالأمر السيؿ. فعميؾ التفكير في كيفية 

دوف  الإنتاجخفض المدخلبت و/أو زيادة 
تتحقؽ أفضؿ قد التسبّب بأيّ عواقب سمبية. و 

 الإنتاج تمّت مراعاة المدخلبت و النتائج إذا
معاً. فعميؾ أف تختار المجالات الأنسب 

 لمتدخؿ. 

عميؾ أولًا أف تحدِّد العوامؿ التي سيجب  .1
. عوامؿ 1تؤثِّر في الإنتاجية. أنظر 

 .الإنتاجية
اختيار بعض المجالات و بعد ذلؾ،  .5

. 2المحدّدة التي يمكف تحسينيا. أنظر 
 مؤشرات الإنتاجية.

لقياس المؤشرات  سوؼ تستعمؿ تمؾ  .3
 . مراقبة الإنتاجية.3. أنظر أي حد إلىو  مدى التحسيف الممكف فعميًا

التي يمكف  ةمختمفالطرؽ الفي الأقساـ التالية، سنستعرض كؿّ خطوة مف ىذه الخطوات الثلبث، مع اىتماـ خاص ب
 الإنتاجية. بيا تحسيفلممستخدميف 

 عوامل الإنتاجٌة  .0

 التي ليا تأثير إيجابي أو سمبي:النقط الإنتاجية عبارة عف عوامؿ 

 كمية السمع أو  الإنتاجكمية معيّنة مف  لصنعالكيرباء، إلخ( اللبزمة  )المواد والأجور و المدخلبت(
 بيعيا( الخدمات التي يتـ إنتاجيا و

  كمية السمع الواجب إنتاجيا وبيعيا بأسعار معيّنة لبموغ المبيعات المطموبة( الإنتاجحجـ( 

 ة: ة وخارجيّ اخميّ دإلى عوامؿ عوامؿ الإنتاجية يمكف تقسيـ 

 ً٘ رزؾغّٓ الإٔزبع١خ؟

استهلاك الكهرباء. لذا، أنا أدخر فً 

 ٌجب أن ترتفع الإنتاجٌة.
لا أستطٌع رؤٌة ما أقوم 

 به. هذا خطٌر! 
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 تشمؿ المشاكؿ  التأثير فييا و مقاولةالتي يستطيع صاحب ال مسائؿالىي  عوامؿ الإنتاجية الداخمية
المستخدميف المعدات، استيلبؾ الطاقة، ميارات الأجيزة و  في السمع، جودة المنتجات، السعر،

 إلخ. ...  التنظيـ، وتحفيزىـ عمى العمؿ، التخزيف و
 الوصوؿ إلى البنية  ، ومنيامقاولةىي الأمور التي تخرج عف سيطرة ال عوامؿ الإنتاجية الخارجية

تغيير تمؾ  يمكف شيء إلخ. ولا ... الضرائب، السوؽ، و يةالتحتية، والأحواؿ الجوية، ووضع
كاف لتمؾ العوامؿ تأثير سمبي  ذا. إنفس الظروؼتواصؿ عمميا في  مقاولةالعوامؿ طالما أفّ ال

 و أو طبيعة عمميا.مقاولتأف يفكّر في تغيير مقرّ  مقاولةلمغاية، يمكف لصاحب ال

 

اٌظغ١شح ٚاؽذح ِٓ أُ٘ اٌؼٛاًِ اٌزٟ رئصش فٟ الإٔزبع١خ. فزشرفغ الإٔزبع١خ  ّمبٚلاداٌفٟ اٌؼبٍِخ  ا١ٌذرؼُزجش "

بي ِئ١ٍ٘ٓ ٠ؼٍّْٛ ثبعزٙبد ٠ٚئدْٚ ِٙبُِٙ ثفؼب١ٌخ". رشغ١ًػٕذ  ّّ  ػ
 

اخمية، مف الأفضؿ لؾ مف أجؿ تقييـ شامؿ لعوامؿ الإنتاجية الدّ 
العراقيؿ التي  تضعوا لائحة الحواجز و يؾ أف تفكِّروا معاً ومستخدمول

 تعيؽ الإنتاجية. لننظر إلى المثؿ أدناه: 

أفّ مطعميا يواجو مشاكؿ في ب '' واعيةالشييواتمطعـ ''صاحبة 
. وعمى ضوء ما يامستخدميمناقشة المسألة مع  تر رّ الإنتاجية. فق

رتّبتيا بحسب  توصموا إليو مف أفكار، وضعت لائحة بالمشاكؿ و
 الأولويات التالية: 

 الكبيرة.لا يكفي للبستجابة لمطّمبيات عدد العمّاؿ  .1

 .العاجنةالآلة كيفية استعماؿ المستخدموف جدد لا يعرفوف  .2

 لطحيف بسعر أقؿ.  ا نفس تشتريأفّ المطاعـ الأخرى يدرؾ وف مستخدمكمفة الطحيف مرتفعة جداً. ال .3
 رميو.يسبّب في تسرب الرطوبة إليو وبالتالي يستمزـ مطحيف السيئ لتخزيف ال .4
 .عدد كبير مف الخبزاستيعاب  لا يمكنوالفرف قديـ و  .5

 

 يا؟التي تعيؽ الإنتاجية في العراقيؿما ىي ؾ؟ مقاولتعوامؿ الإنتاجية في  ىي أىـما 

 

 

 4 التمرين 
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 مؤشرات الإنتاجٌة  .5

نت فكرة أفضؿ عف العوامؿ التي تؤثِّر في  الإنتاجية. ولعمؾ ستبدأ بعد الانتياء مف التمريف أعلبه، ستكوف قد كوَّ
. ولكف كيؼ تتأكّد مف أفّ تمؾ التغييرات ستسمح فعميًا المقاولة بالتفكير في التدابير الممكنة لتحسيف الإنتاجية في

 كنت مممًا بكيفية قياس الإنتاجية. ذاما عدا إ ،ؾ؟ لا يسعؾ سوى التكيّف والتخميفمقاولتبتحسيف الإنتاجية في 

سجمت ؾ قد مقاولتكانت تمؾ النتائج سيئة، فيذا يعني أفّ  إذا النتائج المالية. ولكفْ  تفحصؾ أولًا الإنتاجية، يمكن لقياس
صدور  لا ينتظروفالناجحة  مقاولاتعمى قياس الإنتاجية. لذلؾ، أصحاب الالأواف يكوف قد فات وبالتالي  خسارةال

 يـ ويقيسونيا باستمرار. مقاولاتالنتائج المالية، بؿ يحدِّدوف المؤشرات التي تؤثِّر في إنتاجية 

 مقاولاتأو مدخلبتيا. فيما يمي بعض الأمثمة عف أبرز أنواع ال مقاولةال بإنتاجصمة مؤشر الإنتاجية يكوف ليجب أف 
 والمؤشرات المحتممة عمى الإنتاجية فييا. 

 

 اٌّطٍٛة ص٠بدرٗ أٚ رؾغ١ٕٗ:

 ل١ّخ اٌّج١ؼبد اٌشٙش٠خ 

 ْٛصث ًّ  ػذد اٌغٍغ اٌّجبػخ ٌى

 ٌاٌغذد ضثٕبءػذد ا 

 ٌاٌٛاؽذ ّغزخذٌٍَ ضثٕبءػذد ا 

  ٌلإِذاداد ّٕبعتاٌاٌٛلذ 

 اٌّطٍٛة خفؼٗ أٚ اٌزؾمك ِٕٗ:

 ثبٌّٛاد  وٍفخ الإِذاد 

 ١ُّغ)  ٔغجخ اٌٙذس  اٌّٛاد( ر ؼ 

 ًّػذد ؽبلاد اٌزغ١تّ ػٓ اٌؼ 

 رؼشّع اٌّزغش ٌٍغشلخ 
 

 ِخبصْ ؽغٓ
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 اٌّطٍٛة ص٠بدرٗ:

  ًػذد اٌٛعجبد اٌّمذِخ ١ِٛ٠ب 

 ٌاٌغذد ضثٕبءػذد ا 

 اٌّطٍٛة خفؼٗ:

  اٌٛلذ اٌزٞ ٠غزغشلٗ اػذاد وً ٚعجخ

 ٚرمذ٠ّٙب

  ٟرؼ١غو١ّخ اٌطؼبَ اٌز 

 ًّػذد ؽبلاد اٌزغ١ت ػٓ اٌؼ 

 وٍفخ وً ٚعجخ 

 

 

 اٌّطٍٛة ص٠بدرٗ:

  ّٕؼخ شٙش٠بً ػذد إٌّزغبد اٌّظ 

  ِّٕغزخذَؼٙب وً ػذد إٌّزغبد اٌزٟ ٠ظ 

  ًػذد اٌطٍج١بد شٙش٠ب 

 اػبدحعبد إٌّغضح دْٚ ٛػذد إٌّز 

 اٌّطٍٛة خفؼٗ:

 اٌىٍفخ ٌىً ِٕزظ 

  ًّ  حِؼذآٌخ أٚ ٚلذ رؼطً و

  ًػذد اٌزغ١ت ػٓ اٌؼًّ شٙش٠ب 

 و١ّخ اٌّٛاد الأ١ٌٚخ اٌزٟ ٠زُ س١ِٙب 

 ختيار مؤشرات الإنتاجية:الميمة لاالاعتبارات 

 كما في الأمثمة  مقاولةأف تكوف عمى صمة بنوع العمؿ الذي تقوـ بو وطريقة إدارتؾ لم بجي(
 أعلبه(.

  الإنتاجلتغييرات في المدخلبت و تتفاعؿ مع ايجب أف . 
  يجب أف تعتمد عمى البيانات المتاحة والتي يسيؿ جمعيا بحيث تستطيع أف تقيس الإنتاجية

 بسيولة.

 ؾ:مقاولتمؤشرات الإنتاجية الأنسب لتيار اتبع ىذه الخطوات لاخ

١ٙٛادِطؼُ اٌش  

 

 ٌٍؾذادحٚسشخ ٌطفٟ 
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  فكِّر في عوامؿ الإنتاجية وعايف السجلبت المالية  –ؾ مقاولتنظرة جيّدة عمى ما يحدث في  ي: ألقِ 1الخطوة
ثـ اختر المجالات التي تريد تحسيف الإنتاجية فييا. يجب عميؾ اختيار المجالات  مستخدميفوتحدَّث مع ال

 التي ستُحدِث فرقاً عند إدخاؿ التغييرات عمييا.
  تذكّر أفّ  –المستيدفة تحقيؽ أىداؼ الإنتاجية  في: حدِّد البيانات التي تحتاج إلييا لقياس التقدّـ 2الخطوة

وفرة في سجلبتؾ أو أف يكوف مف السيؿ الحصوؿ عمييا. راجع البيانات ىذه البيانات يجب إمّا أف تكوف مت
 ، الأمر الذي يساعدؾ عمى قياس التحسّف في إنتاجيتؾ خلبؿ فترة معينة مف الزمف.حاليةالسابقة وال

  بالتحسينات التي تحاوؿ مرتبطة ىذه المؤشرات  تكوفيجب أف  –مؤشرات إنتاجية محدّدة اختر : 3الخطوة
 بيا.القياـ 

 

 

لمعالجة ىذه المشاكؿ  حموؿ الصغيرة. إقترح مقاولاتأمثمة عف بعض مشاكؿ )عوامؿ( الإنتاجية الشائعة في ال فيما يمي
 ف.حسلقياس التّ  لاستعمالياومؤشرات إنتاجية 

 المشاكل كيفية التحسين؟ مؤشرات الإنتاجية
 لصنعو كؿ منتج وقتاً طويلًب جداً يستغرؽ    

 تدني مف الوقت الذي يستغرقو التسميـ ومف زبناءيشتكي ال  
 .الجودة

 تخزينيا.  تمؾ التي ينبغيع و تصنّ التي  بالسمع يعجّ  العمؿ مكاف  
إلى المعمؿ  ، يجب إعادة بعض المنتوجاتبسبب جودتيا الرديئة  

 تسميـ.القبؿ لإصلبحيا أو تحسينيا 
ممواد لالرديئة توليد حجـ ميـ مف النفايات بسبب الجودة   

 التصنيع. في والأخطاء 
 الحوادث وقوع خطربسبب  في كثير مف الأحيافالعمؿ  توقؼي  

 المواد.  خصاص فيو 
 . يقوموف بوعملبأف نعطييـ  انتظارفي الأيدي  واؿ مكتوفالعمّ   
 المغادرة نسبة ب عف العمؿ ويلتغا تفاعر ا  
في  مزوّديفيتأخر ال .بجودة سيئة يكوف متأخرا أوتسميـ البضائع   

 تسميـ البضائع أو يسمِّموف الكميات الخاطئة.

 .24-23في الصفحة  جاباتالإ إلى أنظر  

 5 لنشاطا 
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 مراقبة الإنتاجية  .3

ؾ وبالتالي حوؿ الربح مقاولتعند قياس مؤشرات الإنتاجية باستمرار، يمكنؾ الحصوؿ عمى إشارات ىامّة حوؿ نجاح 
 تجنيو. سالذي 

 

و واختار مؤشرات الإنتاجية التالية ليتحقّؽ مف التقدّـ مقاولتخطة عمؿ لتحسيف  ''المذيذةالحموة ''مقاولة أعدّ صاحب 
 :  مخبزتوالمُحرز في 

 مف كؿّ كيس طحيف ةالمصنوع الخبزوحدات  عدد 
 الأفرافؿ فييا شتغلا ت المدة الزمنية التي 

 وقاـ بقياس ىذه المؤشرات أسبوعياً حتى توصؿ إلى النتائج التالية عمى مدى عشرة أسابيع:

 الأسبوع 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

 62 64 62 62 62 60 58 60 52 48 
الخبز المصنوعة  وحداتعدد 

 مف كؿّ كيس طحيف

عدد الساعات التي لا تُشغَّؿ فييا  10 7 5 4 6 3 2 3 1 2 
 الأفراف 

 التغييرات في الإنتاجية. يظيرأرسـ رسماً بيانياً  .0

 التحسينات برأيؾ ولماذا؟ تقكيؼ تحقّ  .5

 ؟. فما معنى ذلؾالأفراففييا ؿ شغّ تراجعت المدة التي لـ تُ  .7

 . 25 في الصفحة جاباتالإإلى  أنظر

 

ف التغييرات التي تلبحظيا. مقاولتؾ؟ اختر مؤشرات الإنتاجية في مقاولتىؿ تراقب الإنتاجية باستمرار في   ؾ ودوِّ

 

 

 6 نشاطال 

 7 النشاط 



Part VII – Workplace culture and productivity | 
23 

 

معاممتيـ معاممة  يؾ ومستخدملقد درسنا عوامؿ الإنتاجية ومؤشراتيا. وسوؼ نظير في الأقساـ التالية كيؼ أفّ احتراـ 
 . أرباحيا وأدائيا  وإنتاجية مقاولتؾ حسنة يُسيماف في تحسيف 

 

  و/أو خفض المدخلبت. ويجب اختيار مجالات التدخؿ بعناية فائقة.  الإنتاجعبر زيادة  الإنتاجيةيمكف تحسيف
ليذه الغاية، عميؾ أولًا أف تحدِّد العوامؿ التي تؤثِّر في الإنتاجية قبؿ أف تختار المجالات التي تنوي تحسينيا. 

 أف تحدِّد مؤشرات الإنتاجية لقياس التحسينات الحاصمة فعميًا.  ثانياً وعميؾ 
 لكفّ التنبّو لعوامؿ الإنتاجية الداخمية مف شأنو تحسيف عمى حد سواءوامؿ داخمية وخارجية بع تتأثّر الإنتاجية .

 الإنتاجية بسرعة أكبر.
  وأف تركِّز عمى  مقاولةلقياس التحسينات. ويجب أف تكوف ملبئمة لنشاط ال مؤشرات الإنتاجيةينبغي اختيار

وأف تستند  الإنتاجالمجالات المتعثرة أو التي يجب تحسينيا. ىذا ويجب أف تستجيب لمتغييرات في المدخلبت أو 
 التي يسيؿ الاطلبع عمييا. مقاولةبيانات ال إلى سجلبت و

  تاجية فتسيّؿ قياس التقدـ باستمرار. يمكف اعتماد مؤشرات جديدة ومختمفة مف لمؤشرات الإن المراقبة المستمرةأما
 . مقاولةلم لقياس أنشطة أخرىوقت لآخر 

 

التمريف قبؿ مقارنة  أكمؿمف ىذا الدليؿ. قـ بالتمريف التالي لتتحقّؽ مف مدى فيمؾ لمموضوع.  الثانيلقد أكممت الجزء 
 .105في الصفحة  الواردةإجاباتؾ مع الإجابات 

 صحيحةالجابة الإ اختر

 جممة. لكؿّ  الأنسبالصحيحة أو  التكممةدائرة حوؿ  ضَعْ 

 التي تتأثر بػ ...الإشكاليات ف عوامؿ الإنتاجية الداخمية المشاكؿ أو تتضمّ  .1

 قتصاد الوطنيالا
 المنافسة . أ
 مقاولةصاحب ال . ب

 ستعمؿ مؤشرات الإنتاجية لػ ...تُ  .5

 الإنتاجية قياس التغييرات في . أ
 مقاولةالإشارة إلى نمو ال . ب
 لكؿ عامؿ الإنتاجحجـ ؽ مف التحقّ  . ج

 خلاصةال 

 2التقييم   
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 مراقبة مؤشرات الإنتاجية...ب يُقصد .7
 .قياس مؤشرات الإنتاجية وتقييـ ما إذا كانت الإنتاجية ترتفع أو تتراجع . أ
 الممكنة لزيادة الإنتاجية.كافة التدابير تخاذ ا . ب
 الإنتاجية. مف التي تحدّ  الإشكالياتتحديد المشاكؿ أو  . ج

 

 5انُشاط 

 المشاكل كيفية التحسين؟ مؤشرات الإنتاجية
  الوقت المستغرؽ مف تمقي الطمبية

 إلى تسميميا
  خفض الوقت الذي يستغرقو صنع

 المنتج
 كؿ منتج وقتاً طويلًب جداً يستغرؽ 
 .لصنعو

  الوقت المستغرؽ مف تمقي الطمبية
 إلى تسميميا

 المنتج جودة 

  خفض الوقت الذي يستغرقو صنع
 المنتج وتحسيف جودتو

مف الوقت الذي يستغرقو  زبناءيشتكي ال
 .الجودةتردي التسميـ ومف 

  عدد فترات التوقؼ/الانقطاع عف
 العمؿ لأكثر مف ساعة

 حجـ المخزوف 

  تقميص كمية المنتجات قيد التصنيع
دارة المخزوف بطريقة أفضؿ   وا 

تمؾ قيد التصنيع و  بالسمعمكاف اليعجّ 
 تخزينيا.  التي ينبغي

  عدد السمع التي يعاد العمؿ عمييا
 قبؿ التسميـ

  ضبط الجودة أثناء التصنيع 
  التحقؽ مف الجودة قبؿ التسميـ 

يجب العمؿ مجدداً عمى السمع قبؿ 
 تسميميا بسبب جودتيا الرديئة.

  حجـ اليدر كنسبة مئوية مف
 المبيعات

  التحقؽ مف جودة المواد الأولية عند
 شرائيا 

 عممية التصنيع  تبسيط 

يكثر اليدر بسبب المواد الرديئة 
 والأخطاء المرتكبة أثناء التصنيع. 

  لكؿّ عامؿ يومياً بسبب  التوقؼفترة
 المرض أو الإصابة

  لكؿّ عامؿ يومياً بسبب  التوقؼفترة
 عدـ توافر المواد

 لسلبمة والصحة ا معاييرأفضؿ التقيد ب
 ةالميني

 التأكد مف توافر المواد الأولية 

يتوقؼ العمؿ باستمرار بسبب المخاطر 
 ونقص المواد. 

  ًفترة الانتظار لكؿّ عامؿ يوميا  ييدر العمّاؿ الوقت وىـ يقفوف مكتوفي  زيادة الكفاءة في التنظيـ
الأيدي بانتظار تكميفيـ بالمزيد مف 

 العمؿ.
  ّعدد حالات التغيب شيرياً لكؿ

 عامؿ 
 معدؿ دوراف العمّاؿ (turn-

over) 

  بمورة سياسة واضحة خاصة
ومراجعة الأجور  مستخدميفبال

 والامتيازات

 .ةر نسب التغيب و المغاد

 عدد حالات التأخير في التسميـ  حرصاً عمى  مزوّديفتحسيف إدارة ال في تسميـ البضائع أو  مزوّديفيتأخر ال

 على الأنشطة الإجابات 
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  عدد الطمبات العالقة بسبب تسمّـ
 الكميات الخاطئة

تسميميـ البضائع في الوقت المحدد بلب 
 بالكميات الصحيحة  تأخير و

 يسمِّموف الكميات الخاطئة.
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 المصنوعة من كلّ كيس طحين الخبز وحدات  عدد

عدد الخبز 
المصنوعة من كلّ 

 كٌس طحٌن

 6انُشاط 

 بيانية: ال الرسوـ .0

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

المصنوعة مف كؿّ كيس طحيف، ربما بسبب تراجع كمية الطحيف التي تذىب ىدراً  الخبز وحدات عددرتفع ا .5
 محؿ في زبناءأصغر حجماً. وربما زاد عدد ال خبز. كذلؾ، قد يعود السبب إلى صنع (السرقة أو اليدر)الاتلبؼ، 

 الفرف. توقؼساعات  تقميصكؿّ كيس طحيف  المصنوع مف الخبزما قد يساىـ أيضاً في زيادة عدد  المذيذةالحموة 

 الإنتاج والمبيعات.حجـ المدة الزمنية التي لا تُشغَّؿ فييا الأفراف إلى ارتفاع  انخفاضيشير  .7
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ل فيها الأفران  عدد الساعات التي لا تُشغَّ

عدد الساعات التً 
ل فٌها  لا تُشؽَّ

 الأفران
 

 الخبزعدد 

المصنوعة 

من كلّ كٌس 

 طحٌن

عدد الساعات 

ل  التً لا تُشؽَّ

 فٌها الأفران
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 انتخطيط الإَتاخيت و، ٌىانًستخذي–اندزء انثانث 

 ؾ أف تكوف منتجة. مقاولتوتحسف توجيييـ إف أردت لفي مقاولتؾ العامميف  المستخدميفعميؾ أف تنظِّـ 

 انهيكم انتُظيًي  إعذاد .1

ؾ منظمة مقاولت. إف كانت التجاريةيؾ لتحقيؽ الأىداؼ مستخدمؾ عبارة عف منظمة تعمؿ فييا يداً بيد مع مقاولت
ف أدرؾ ال الخاص الوصؼ مسؤولياتيـ وما ىو ما ىي و وقعيـ في المقاولة، وف جميعاً ما ممستخدمتنظيمًا جيدًا، وا 

 . جيدبييكؿ  مقاولةمف ىو المسؤوؿ المباشر عنيـ، عندئذٍ ستتمتع ال وبمناصبيـ 

تحقيؽ  العمؿ ومف أجؿ القياـ ب المسؤولياتو  المستخدميف مقاولةالبيا إلى الطريقة التي تُرتِّب  الييكل التنظيمييشير 
 الأىداؼ.

 

 دىيكؿ محدّ ؾ مقاولتىؿ تممؾ ونيا؟ المناصب التي يتولّ ما ىي ؟ ؾمقاولتفي  وفيعممالذيف  الأشخاصعدد كـ 
 ؟ لكؿ منصب وظيفيوصؼ  و تسمسمياو مسؤوليات مل

 

 

 

 

 الصغيرة ىو الييكؿ الوظيفي الذي يعكس ما يمي:  مقاولةالييكؿ التنظيمي الأنسب لم إف

  ماذا؟: مف يفعؿ مستخدميفعمى ال المياـتوزيع التفرقة في 

  أو  في ما يخص الإنتاج وبوضوح كؿ منصب في المقاولة يجب أف تكوف لو مسؤوليات محدّدة
عمى الموارد  مستخدـسمطة التي يتمتع بيا الالالمسؤوليات مع حجـ  تطابؽي ويجب أفالنتائج. 

 الضرورية لبموغ اليدؼ.
 يشرؼ عمى الذي  اواحد مسؤولايجب أف يخاطب  مستخدـرؤساء والمرؤوسيف: كؿّ العلبقة بيف ال

 . حدّدةغير مبسبب علبقة المسؤولية تخمؽ وضعية غير واضحة عممو. لا 

 المسؤولية مناصب وظائؼ أوحسب الالمياـ  تصنيؼ. 

 8 نشاطال 
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 لمبناء والإسمنت داريالوظائف في شركة  ةىيكم

 

 ، يجب مراعاة ما يمي:يالتنظيم الييكؿ وضععند 

 البيروقراطية. عمى الييكؿ أف تكوف بسيطة ومرنة وأف تتجنّب 
  الوظائؼ. وصؼ يجب أف يتمحور الييكؿ التنظيمي حوؿ 
 المشاركة في بمورة خطط العمؿ وتنفيذىا. مستخدميفيجب عمى ال 
  مستخدميفالإلى جميع الييكمة جيداً إبلبغ وشرح يجب. 
  المقاولةالتي قد تحصؿ في محيط التغييرات للؤخذ بعيف الاعتبار يجب مراجعة الييكمة باستمرار. 

 

 قـ بإعداد ىيكمي تنظيمي:

(، يامدير )ىو مالك مقاولةوبالجممة. فمنفترض أفّ لم تقسيطبالالبيع في صدد التوسّع لتصبح شركة " "مخازف حسف
 وعمى المبيعات بالتقسيط  مسؤوؿ والشؤوف المالية،  وعمى المحاسبة  مسؤوؿ ولمشتريات والمخزوف، عمى ا ومسؤوؿ
وفي كؿّ منيما مسؤوؿ يُشرؼ عمى سير  تقسيطالبأيضاً محلبف لمبيعات  مقاولةل لمبيعات الجممة. وعمى ا مسؤوؿ

 . بالتقسيطي المبيعات في متاجر البيع بالجممة و مستخدمالعمؿ. ىذا بالإضافة إلى 

 9 نشاطال 
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 . 30 الصفحة في إلى الإجابات أنظر

 

ْـ بإعداد المياـ التي يؤدّونيا  عمىو فييا الذيف يعمموف  المستخدميفعمى ؾ استناداً مقاولتالييكؿ التنظيمي الخاصّ ب ق
 حالياً. 

 

 

 

 

 إدارة انًىارد انبشزيت  .2

دارة الموارد البشرية تختمؼ عف إدارة و إدارة الموارد البشرية. صاحب المقاولة الصغيرة، عادة ما يتولى  مقاولاتفي ال ا 
معمومات ال، الاحتفاظ بتشمؿ الإجراءات الإدارية المتعمّقة بالتشغيؿالتي  . فإدارة شؤوف المستخدميفمستخدميفال
عممية استرجاع ، و عممية صرؼ الأجورالإشراؼ عمى  ، تسجيؿ ساعات عمميـ،مستخدـكؿّ الخاصة بشخصية ال

ا إدارة الموارد البشرية فتتعدّى . أمّ ، ...لعمؿفسخ عقود امف طرؼ المقاولة،  مستحقات القروض الممنوحة لممستخدميف
 . عالية إنتاجية ذاىذه المياـ لتركِّز أكثر عمى بناء فريؽ عمؿ ممتزـ و 

. يجب أف وتحفيزىـ ومكافأتيـمواكبتيـ  يـ وتكوينو  فيالمستخدم تشغيؿل الاستراتيجيةىي العممية  إدارة الموارد البشرية
 ؾ. مقاولتمع أىداؼ تكوف الاستراتيجية متماشية 

 

ه ِمبٌٚز٠زٛلف ّٔٛ  ."ّمبٌٚخٌٍُ٘ ا١ٌّضح اٌزٟ لا رمذّس  اٌّغزخذ١ِٓشؼبس "رؼزّذ اداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ػٍٝ 

اٌز٠ٓ رؼًّ ِؼُٙ. ٌزا، اْ ؽشطذ ػٍٝ عؼبدرُٙ، ع١ظجؾْٛ أوضش أزبع١خ  اٌّغزخذ١ِٓثبٌذسعخ الأٌٚٝ ػٍٝ 

  ه اصد٘بس٘ب ٚرؾم١ك الأسثبػ". ِمبٌٚزٚعزٛاطً 

 

 الإدارة الفعّالة لمموارد البشرية ىي التي تضمف: 

 تشغيؿ يشرح الجزء الرابع مف الكتيِّب كيفية المناسب: المنصبالشخص المناسب في  تشغيل 
 المناسبيف. المستخدميف

  سيعرض الجزء الخامس التقنيات الملبئمة لتحفيز ليكونوا أكثر إنتاجية:  المستخدمينتحفيز
 .المستخدميف

 10 نشاطال 
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  :ستتعرّؼ في الجزء السادس عمى الحفاظ عمى إنتاجية مرتفعة عبر خمق بيئة عمل سميمة وآمنة
 تيف.مفاىيـ السلبمة والصحة المينيّ 

 الجزء السابع.سيتطرّؽ لو : وىذا ما خمق ثقافة مناسبة في مكان العمل 
 سيناقش الجزء الثامف الإسراع في تحديد  معالجة سريعة وفعّالة: تخدمينمسمعالجة مشاكل ال

 وف وكيفية حمّيا بصورة فعّالة. مستخدمالمشاكؿ التي يواجييا ال

 

 

 لقد تعمّمتَ في ىذا القسـ أفّ:

 والوظائؼ بحيث يتـ أداء العمؿ و المستخدموف مقاولةيشير إلى الطريقة التي تنُظِّـ فييا ال الييكل التنظيمي 
إلى  تحتاجقد لا ف، مستمر مستخدميفتواصؿ بيف جميع الوالؾ صغيرة مقاولتإذا كانت تحقيؽ الأىداؼ. 

 مستخدميفأفّ ال تتأكد و مختمفة ، عميؾ أف تفكِّر في تفويض مياـمقاولةىيكمة رسمية. ولكف عندما تكبر ال
 .مقاولةفي الالمباشر  عف مسئوليـ مسؤولياتيـ و ليـ فكرة واضحة عف مياميـ و

 استراتيجية. فإدارة الموارد البشرية ىي عممية مستخدميفتختمؼ عف إدارة شؤوف ال إدارة الموارد البشرية 
 تحفيزىـ ومكافأتيـ. توجيييـ و يـ وتكوينو  المستخدموف تشغيؿل

 

 

التمريف قبؿ مقارنة  أكمؿمف ىذا الدليؿ. قـ بالتمريف التالي لتتحقّؽ مف مدى فيمؾ لمموضوع.  الثالثلقد أكممت الجزء 
 .105في الصفحة  الواردةإجاباتؾ مع الإجابات 

 

 صحيحةالجابة اختر الإ

 جممة. لكؿّ  الأنسبالصحيحة أو  تكممةدائرة حوؿ ال ضَعْ 

 ... تاـحدِّد بوضوح د يجيّ ال الييكؿ التنظيميإف  .0

 . مقاولةىو صاحب المف  . ح
 . مقاولةالفي يـ ميام و المستخدموف ما ىو تنظيـ . خ

 الخلاصة 

 3التقييم   
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 . منصب عمؿ كؿّ لاللّبزمة الميارات  . د

 تيدؼ إدارة الموارد البشرية إلى ... .5

 ؾ. مقاولتفي عالية  إنتاجية ذوبناء فريؽ عمؿ ممتزـ  . ذ
 دقة. تسجيؿ ساعات العمؿ ب . ر

 يـ يؤدوف عمميـ بفعالية. ومراقبتيـ لمتأكد مف أنّ  المستخدموفالإشراؼ عمى  . ز

 

 9 النشاط

 : حسف خازفلم يالييكؿ التنظيم

  

 الإجابات على الأنشطة 

 

 المدير

المقاولة صاحب  
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 يُتديٍيستخذييٍ  تشغيم –اندزء انزابع 

لمعمؿ في المرشحيف الملبئميف اختيار انتقاء و . فيي عممية المستخدميف تشغيلىيّ الإنتاجية إدارة الخطوة الأولى في 
 . ةمقاوللا

 
 

 المناسبٌن؟  المستخدمٌن تشؽٌلكٌؾ ٌمكن  .0

أف تحدِّد سياسة التشغيل عمى  ؾ. يجبمقاولت عمى احتياجاتواضحة تستند  تشغيلالسياسة تتوفّر عمى يجب أف 
 و وستشغمعدد الذي ال يـ وتشغيمالذيف ترغب في  المستخدميفنوع  ؾ ومقاولتالميارات التي تحتاجيا ما ىي بوضوح 

ىذه السياسة  إتباعؾ مقاولتفي  تشغيؿبعممية ال المعنييف المستخدميفكؿ يـ. ويجب عمى متشغّ و  وكيؼ ستجدىـ
 ، بمف فييـ أفراد أسرتؾ وأقاربؾ.   المنصب الشاغرإلى المرشّحيف بانتظاـ. كما يجب أف تُطبَّؽ عمى جميع 

 ، عميؾ: تشغيؿأثناء ال

  ؾمقاولتالعمؿ الواجب إنجازه في تحديد 
  يحدّد مف سيعمؿ ماذا؟الوظيفي الذي  لممنصب وصؼكتابة 

هل ستساعدنً أو أذهب إلى 

 المتجر الموجود أمامكم؟

ساعد السٌد محمد، فأنا لا تعال 

 وقت لديّ.

كلا، ساعده أنت. فأنا فً 

 استراحة.

   أستطٌع بصعوبة بلوغ المنضدة

(comptoir)  ألا تنظفون هذا

 المكان أبداً؟
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  جراء مقابلبت معيـ وو المرشحيف المناسبيف استقطاب المستخدميف الأكثر اختيار مف بينيـ  ا 
 ملبئمة

  (للئدماجدورة التدريبية )ال المقاولة العمؿ وفيـ الاندماج فيوأخيراً، مساعدة العامؿ الجديد عمى 

 

د العمل الواجب إنجازه  030  حدِّ

المياـ معرفة  الميـ جداعالية. لذا مف  تكمفتيـ تبقى إلّا أف ّمبٌٚخفٟ اٌثضّٓ اٌّغزخذ١ِٓ ١ِضح لا رمذّس قيمة  صحيح أف
 .ممكف عمى أكمؿ وجوبالعمؿ   قوموفالذيف سيإدارة المستخدميف  اختيار وحتى يتـ  االواجب إنجازى

 اتبع ىذه الخطوات لتحديد العمؿ الواجب إنجازه. 

ر ْـ  –لائحة بنوع العمل الواجب إنجازه والميارات والسموكيات المطموبة الخطوة الأولى: حضِّ بتفصيؿ نبذة ووصؼ قُ
العلبقات القائمة بيف الرئيس والمرؤوس، ومتطمِّبات  ، وممنصبلالذي مف شأنو أف يحدِّد اليدؼ الإجمالي  موظيفةل

مستوى  و المؤىلبت، والسموؾاللبزمة لممنصب، المتطمّبات مف حيث التصرفات  التقنية. تشتمؿ الميارات المنصب
الشروط الخاصّة التي تتطمبيا الوظيفة  تحسيف المبيعات( والحاجة ل الخاصة )مثلًب:المتطمّبات  و المطموب، ةالخبر 

 (.تنقؿالضرورة )مثلًب: 

مقابمة. إف الخلبؿ فتحدِّد معايير الوظيفة التي سيتـ عمى أساسيا اختيار المرشحيف وتقييميـ المنصب  أما مواصفات
 . المنصب مواصفاتبالمقارنة مع وتقيِّميا يقوموف بيا ، يمكنؾ أف تراقب المياـ التي مستخدميف شغمتسبؽ لؾ أف 

. فلب تميِّز بيف الوظيفي المنصب اتيحترـ تكافؤ الفرص عند إعداد مواصف مقاوؿتذكّر أنّو عميؾ أف تتصرّؼ ك
أو الجنس، بؿ ركِّز  المناعة المكتسبةالمرشحيف عمى أساس الإعاقة أو الإصابة الفعمية أو المفترضة بفيروس نقص 

 عمى مياراتيـ وقدراتيـ.

حدد الوقت المطموب لإنجاز كؿّ ميمة، مع مراعاة الحاجة إلى فترات –المطموب الخطوة الثانية: قدِّر مقدار العمل
أو يتناقص  فتراتىناؾ ؟ ىؿ في المستوى المناسبلتقديـ خدمة  الوقت المطموب ما ىواستراحة. فعمى سبيؿ المثاؿ، 

اللبزمة عدد الساعات  الذيف تحتاج إلييـ والمستخدميف يزداد فييا عبء العمؿ؟  فذلؾ يساعدؾ عمى تقدير عدد 
 العمؿ.   لإنجاز 

بعدما تحدِّد مقدار العمؿ الواجب إنجازه، فكِّر في الطرؽ المختمفة لإنجاز  –مستخدمالخطوة الثالثة: حدِّد مسؤولية كل 
 العمؿ. مف الاحتمالات:

  تضطر إلى وسِّع نطاؽ مياراتؾ وأنجز بعض الأعماؿ بنفسؾ. فبيذه الطريقة ستدّخر بعض الماؿ لكنّؾ قد
أو أصحابيا التي يُخصِّص  الكبيرة مقاولاتملواكتساب خبرات جديدة. أما بالنسبة  تكويفتمقي المزيد مف ال
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المدراء فييا معظـ وقتيـ للئشراؼ عمى سير العمميات، فلب يُعتبر ىذا الخيار الأمثؿ بالنسبة إلييـ. لذلؾ، 
 الآخريف.  يجب عمييـ التفكير في تفويض المياـ والمسؤوليات إلى

 مؤقت( يتمتعوف بالخبرة لأداء العمؿ بدواـ جزئي مستخدميفأخرى أو مع  مقاولاتمع  اجري عقود المناولة( .
. كما سيمنحؾ الوقت الكافي للئشراؼ عمى منخفضةمؤىميف بكمفة  مستخدميففيذا سيساعدؾ عمى استقطاب 

 العمميات. 
  لديؾ.  المتواجديف مستخدميفالكوّف 
  بعقود غير محدودة المدّة يتمتعوف بالميارات الضروريةشغؿ مستخدميف. 

 

خ أداء ٚؽغٓ ِغؤٌخ عذ٠خ.  زشغ١ً"اٌ ّّ ٙ  ّ ٌىٓ  ،. ٠ّىٕه ؽٍت اٌّغبػذحٔبعؼعضء ِٓ دٚسن وّذ٠ش ٘ٛ ٘زٖ اٌ

 ". رجمٝ ػٍٝ ػبرمه خّغئ١ٌٚاٌ
 

 

 

مساعدَيْف  ساعدةساعة أسبوعياً. وصاحب المتجر ىو الذي يشرؼ عميو بم 40 حوالي تفتح أبوابيامخازف حسف 
المناسبيف الذيف يتمتعوف بالميارات والسموكيات  المستخدميف تشغيؿيتولياف أعماؿ البيع. لقد أدرؾ أخيراً أفّ عميو 

 المستخدميفعميو أف يربط بيف  الآف، المطموبة في العمؿ. لذلؾ، قرّر أفّ يضع لائحة بأبرز المياـ الواجب إنجازىا. و
 إضافيّيف:  مستخدميف تشغيؿالمياـ التي يتـ أداؤىا وىو يتساءؿ إف كاف ينبغي عميو  و

 

 الميام ساعات العمل أسبوعياً 
 شراء المخزوف 20
 في المتجر زبناءخدمة ال 70
 دفع الفواتير و المحاسبةمسؾ سجلبت  10
 البضائع عمى الرفوؼ ترتيب 10
 التنظيؼ 20
 تسميـ البضائع 20

 ساعات العمل أسبوعياً  مجموع 150
 

 المطموبيف؟ المستخدميفعدد  كـ .1

 

 11 نشاطال 
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 ؟ مستخدميفكيؼ يجب توزيع المسؤوليات والمياـ عمى ال .2

 

 

 

 ؟ ولماذا؟جديد مستخدـ تشغيؿبدلًا مف أية ميمة  مناولةىؿ يمكف لحسف  .7

 

 

 

 .45الصفحة  في الإجابات إلى أنظر

 

  ؾ وما عدد الساعات المطموبة يومياً أو أسبوعياً لإنجازىا؟مقاولتما ىي المياـ الواجب إنجازىا في 
 ؟مستخدميفما ىي الميارات والسموكيات المطموبة مف ال 
  ؟المستخدميف العدد المناسب مف تشغّؿىؿ أنت 
  ىؿ مف سُبؿ أخرى لإنجاز العمؿ؟ 

 

 

 

 

 

 

 12 نشاطال 
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 انىظيفيوصف انًُصب  إعذاد 1.2

الوظيفي يساعدؾ عمى توزيع المنصب برنامج عمؿ لشخص واحد. فوصؼ  ىو شبيو الوظيفيوصؼ المنصب 
 مستخدميفيساعد الكما القدرات المطموبة لأداء العمؿ.  تحديد الميارات و و مستخدميفالمياـ عمى ال المسؤوليات و

 ما يمي: عموما، ف يجب أف يتضمّ فوصؼ المنصب الوظيفي منيـ.  مطموبالعمى فيـ ما ىو كذلؾ 

 

 الوظيفي وصف المنصب
. المشغّمة مقاولةال مف ىي التعرّؼ عمىمف  منصب الشغؿإلى المرشحيف يمكِّف 

 سمعتيا. موقعيا و وو بذلؾ يمكنيـ البحث عف تاريخيا 
 :مقاولةسم الا

المياـ الأساسية  و مقاولةيشغمو الفرد في السيشير بوضوح إلى المنصب الذي 
 ، مثؿ مدير التسويؽ.بالمنصبالمنوطة 

 الوظيفي: اسم المنصب

المدير أو المشرؼ المسؤوؿ عنو  و منصباليحدِّد العلبقة القائمة بيف شاغؿ 
 مباشرة.

 : المباشر مسؤولال

 :المستخدمون تحت مسؤوليتو .ـمسؤولًا عني منصبالسيكوف شاغؿ الذيف  يفمرؤوساليحدِّد 

خرى المناصب الأوصمتيا بأداؤىا الواجب  المياـص مقتضب عف ممخّ 
 . مقاولةومساىمتيا الإجمالية في أىداؼ ال

 :منصب ال أبرز أىداف

بة حسب أىميتيا ومرفقة رتّ ممنصب، مُ الأساسية لالمسؤوليات  و الالتزامات وصؼ
 .  منصبالمف شاغؿ  نتظرةالمُ الأداء معايير مع 

 الميام: المسؤوليات وأبرز 

، بما في ذلؾ الخبرة إلى المنصب مف المرشحيفمشروط المطموبة ممخص ل
غيرىا مف المؤىلبت الضرورية لأداء  و تكويفوالتحصيؿ العممي والسابقة ال

 العمؿ. 

 : منصبالمتطمِّبات 

 مدة العقد  أف يباشر فيو العمؿ وح المرشّ عمى فترض شير إلى التاريخ الذي يُ ي
 بدواـ كامؿ أو جزئي. العمؿ فيو كاف ما إذا بالنسبة لممنصب الشاغر و

 ،التاريخ المتوقع لمباشرة العمل
)اذا اقتضى ء العمل وتاريخ انتيا

 وعدد ساعات العمل: ، الحال(
 جميع الامتيازات التي. كما يتضمّف منصب الوظيفيلمالمحدَّد  الأجريشير إلى 

 . شاغؿ المنصبلمممنح ستُ 
 لراتب: ا

، بالإضافة إلى التفاصيؿ التواصؿ معو المرشححدِّد الشخص الذي يجب عمى ي
 الواجب ضمّيا إلى الطمب. 

 :منصبالإلى  رشيحالتكيفية 

 

 . ''محؿ مشرؼ عمىوصؼ لمنصب ''فيما يمي 

 :سم المقاولةا إكسبرس محلبت
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 الوظيفي: اسم المنصب مشرؼ عمى المحؿ
 : المسؤول المباشر محؿصاحب ال

 :مسؤوليتوالمستخدمون تحت  محؿفي ال الباعة
، الإشراؼ تخزينيا مراقبة البضائع و و ،طمبياتالمسؤوؿ عف إعداد عمى المحؿ المشرؼ 

 خدمة الزبناء. و في الرفوؼ عرض السمععمى 

 :منصب ال أبرز أىداف

مناقشة الأساسي.  مزوّدلائحة بالبضائع الواجب طمبيا مف ال ، إعدادأسبوعياً  .1
 لمحصوؿ عمى موافقتو. حؿاللبئحة مع صاحب الم

 .السمعالطمبية إما يومياً أو أسبوعياً بحسب  تقديـ .2
 صاحب المحؿ بكؿّ اختلبؼ وتبميغ بالطمبيات البضائع التي يتـ تسميميا مقارنة .3
 .عرض البضاعة بصورة ملبئمة عمى الرفوؼ ليراىا الزبناء الحرص عمى .4
و  لموصوؿسيمة ملبئمة و بطريقة في المستودع  ةالمخزون وضع السمع التأكد مف .5

 .إحضارىا عند الحاجة
 عمى الفور. الشكايات ومعالجة  مطؼب معاممة الزبناء الحرص عمى .6
الوقت  عبر الياتؼ وتسميميا فيالوافدة  طمبيات الزبناء تجييز الحرص عمى .7

 د. المحدّ 
 عمى تأدية مياميـ.مساعدتيـ المستخدميف و  توجيو .2

 .المحؿصاحب مطموبة مف مياـ ضرورية أو  أيّ  أداء .3

 الميام: المسؤوليات وأبرز 

لو . المجالات المماثمةغيرىا مف  ومبيعات بالتقسيط أالإلماـ ب ولوالثانوي  التعميـأنيى 
أو متاجر القرب )مف المستحسف في  تقسيطفي البيع بالعمى الأقؿ أربع سنوات  خبرة

 و تقديـ الخدمة يحبي و ودّ سموؾ مرشح لمإضافة لذلؾ، يجب أف يكوف (. أسواؽ ممتازة
 مستعداً لمساعدة زملبئو في العمؿ عند الحاجة. 

 : منصبمتطمِّبات ال

لمتجديد حسب الأداء. عمى  ةقابم ةواحد سنةلمحدودة العقد مدة بدواـ كامؿ.  عمؿال اىذ
 أف يباشر العمؿ في الأوؿ مف يونيو. المختارح المرشّ 

بعد  5:00صباحاً حتى الساعة  8:00مف الساعة ساعة أسبوعياً  40ساعات العمؿ: 
 الجمعة. الىثنيف ساعة واحدة( مف الااستراحة غداء لمدة الظير )

 ،التاريخ المتوقع لمباشرة العمل
ء العمل )اذا وتاريخ انتيا

وعدد ساعات اقتضى الحال(، 
 العمل: 

 شيرياً. صافي درىـ 6000الراتب: 
 طبقا لمقوانيف الجاري بيا العمؿ.الإجازات المرضية والعطؿ الرسمية: 

 .الصحيو جتماعي : الضماف الاالامتيازات

 لراتب: ا

 :منصبإلى ال رشيحكيفية الت recrutement@express.comالبريد الإلكتروني عمىأرسؿ السيرة الذاتية 

 13 نشاطال 
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في الوقت  إضافي لإتماـ جميع المياـ بصورة صحيحة و مستخدـإلى خلبصة مفادىا أنّو بحاجة إلى  وصّؿ حسفت
حيف يحتاج  زبناءشخص يتولى إبقاء المتجر نظيفاً ومُرتّباً وتسميـ البضائع وخدمة ال تشغيؿالمناسب. لذا، قرّر 

 إلى جيات خارجية. بالمناولة ىذه المياـ تكميؼ . لف يقوـ حسف يساعدىـإلى مف  المستخدميف

 وظيفي ليذا المنصب.  وصؼ عْ ضَ 

45الصفحة  في الإجابات إلى أنظر
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؟ ىؿ يفيـ ا الوصؼىذيتضمّف ؾ؟ إف كنت تفعؿ ذلؾ، ماذا مقاولتالوظيفية في بنفسؾ وصؼ المناصب  ىؿ تعدّ 
 ؟ بمناصبيـالخاص الوظيفي  وصؼالالمستخدموف 

 

 

 

 

 انًُاسبيٍ  ًستخذييٍاناختيار  1.3

. ستتيح لؾ الخطوات مستخدميفال تشغيؿالوظيفي، يمكنؾ تحضير وصؼ المنصب العمؿ الواجب إنجازه و تحديد بعد 
أنؾ اخترت أقاربؾ، عميؾ أف تتبع ىذه الخطوات لتتأكّد مف تشغّؿ التالية اختيار الأشخاص المناسبيف. وحتى عندما 

 . بانتقاء الأشخاص المناسبيفقمت طريقة و أحسف ب مستخدميفال

عمى مرشّحيف مناسبيف  يمكنؾ العثور –وتحديد المرشّحين المحتممين  ليشغتالعرض الخطوة الأولى: الإعلان عن 
طمب يمكنؾ ميني. كما ال التكويف محمية و/أو مراكز التشغيؿعبر نشر إعلبنات في الصحؼ أو التعاوف مع وكالات 

ذا اخترت نشر إعلبف العائمة لإيجاد المرشحيف المؤىميفوأفراد الأصدقاء أو  في ميداف العمؿ المساعدة مف زملبئؾ . وا 
الإشارة إلى الوظيفي مع لوصؼ المنصب الإعلبف ممخّص  يجب أف يتضمفالشاغر،  ممنصبلعرض التشغيؿ رسمي 

ذا سبوع، وكيفية التقدّـ بطمبٍ العمؿ، في الأالراتب المقترح، وتاريخ مباشرة العمؿ، وساعات العمؿ  أمكف، المستندات وا 
تجربتو ، عميؾ التحقُّؽ مف مراجِعو و المنصبإلى  المرشحالواجب إرفاقيا بالطمب. قبؿ تحديد موعد لإجراء مقابمة مع 

 .المينية

يجب إجراء مقابمة مع المرشّحيف الذيف يقع الاختيار عمييـ أو  –الخطوة الثانية: إجراء مقابمة مع المرشّح واختباره 
مقابمة. لذا، مف المنصب بالتوتر خلبؿ الإلى المرشحيف . قد يشعر بعض لذلؾ دعت الحاجة إذاإخضاعيـ لاختبارات 

 المقابمة لػ: تستغؿالميـ أف تخمؽ جواً مريحاً. يجب أف 

 الأداء مستوى  وبتدقيؽ العمؿ الذي يجب القياـ بو  لو ؾ وتصؼمقاولت مرشحتقُدّـ لم
 نتظر.الم

 مستواه مؤىلبتولممرشح بخصوص الذاتية السيرة لمعمومات الواردة في ا تتأكد مف ،
 تجربتو المينية.مياراتيـ و المعرفي، 

 المرشح والتي قد تكوف مفيدة لممقاولةيتمتع بيا  الأخرى التيمواىب تتعرّؼ عمى ال 

 14 نشاطال 
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  عف كيفية حؿّ بطرح أسئمة ممرشح إلى المنصب ل المينيّة معارؼالت و مياراالاختبار
 مشكمة أو أداء ميمّة معينة

 الفرصة لطرح الأسئمة وعرض وجية نظره حوؿ المسائؿ المتصمة  لمرشحإعطاء ا
 .المنصب الشاغر و مقاولةبال

  ف انطباعؾ العاـ عف شخصية ر إف كاف الوظيفي  المنصب إلىالمرشح تكوِّ  كـبإمكانلتقرِّ
 معا.العمؿ 

لا تختَر الشخص لأسباب لا تتعمّؽ بالوظيفة نفسيا. فعمى سبيؿ المثاؿ،  –الخطوة الثالثة: اختيار الشخص المناسب
فأفراد قد تكوف الفكرة جيدة لكنّيا قد تسبِّب مشاكؿ مف نوع آخر.  حسنة؟، فكرة تؾ أو أصدقائؾعائمأفراد  تشغيؿىؿ 

لا  ومميّا لذا، فكِّر ينتظروف أحياف تعاملب خاصا مما يخمؽ مشاكؿ مع المستخدميف الآخريف.  والأصدقاء العائمة 
نساء أو  تشغيؿ، لا تنطمؽ مف فرضية أنّو لا يمكنؾ تشغيؿال وأثناء عممية ء.صدقاالأأو العائمة لأنّو مف  اشخص تشغؿّ 

أيّ ك. عميؾ أف تعامميـ عمى قدـ المساواة المناعة المكتسبةأو مصابيف بفيروس نقص  في وضعية إعاقةأشخاص 
المناسبة لشغؿ المنصب. فمستقبؿ  تالسموكيا يتحمّى بالميارات والمرشح إذا كاف  حدّد. المنصبآخر إلى مرشح 

 المناسب.  المنصبفٌ باختيار الشخص المناسب في يرى مقاولةال

يحدِّد شروط العمؿ، بما فييا  وأف الوظيفي وصؼ المنصب يجب عمى العقد أف يتضمّف  –الخطوة الرابعة: إبرام العقد
الضماف الاجتماعي و الصحي، خدمات الرواتب، وساعات العمؿ، ومدة العقد، والإجازات المرضية، والعطؿ الرسمية، و 

ؿ في )أو المسؤو  مقاولةال وصاحب الجديد  مستخدـ، وتقييـ الأداء، وأيّ حوافز أخرى متوفرة. عمى المقاولةونظاـ ال
عدداً كبيراً مف  تشغؿؾ مقاولتكانت إذا . الإمضاءو يقوما بتصحيح  أف يوقِّعا معاً عمى العقدالمقاولة المكمؼ بذلؾ( 

خصوصاً أفّ ظروؼ العمؿ تنطبؽ  مسبقاً،نموذجي مطبوع عمؿ  عقدأف يكوف لديؾ  فمف المستحسف، مستخدميفال
 . و ىي مطابقة لمنموذج المعموؿ بو قانونيا عمى الجميع 

 

العامميف عند الحاجة مساعدة  تسميـ البضائع و ترتيبو و عاملًب جديداً لتنظيؼ المتجر ومخازف حسف صاحب سيشغِّؿ 
 .زبناءفي خدمة ال

 االمرشحيفبعد أف أعددتَ وصفاً وظيفياً ليذا المنصب في التمريف الأخير، أصبح حسف مستعداً الآف لإجراء مقابمة مع 
 .المنصبإلى 

 ما ىي الأسئمة الواجب عميو طرحيا؟  .0

 ؟ منصبالإلى  رشحيفالمكيؼ يجب عميو أف يختبر  .5

 15 نشاطال 
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 عمؿ يحدِّد الظروؼ المشار إلييا أعلبه. عقد أكتب .7

 .47-46الصفحتيف   في الأجابات إلى أنظر
 

 ".اٌغبسٞ ثٙب اٌؼًّ اٌشغًلٛا١ٔٓ رطٍّغ ػٍٝ ، ػ١ٍه أْ اٌّغزخذ١ِٓ رشغ١ً"لجً 

 

 (الادياج) انتأقهى يع انعًماندذيذ عهى  ًستخذوساعذِ ان 1.4

، عمى التأقمـ مع بيئة العمؿ. تُعرؼ ىذه العممية بداية مياموالجديد، في اليوـ الأوؿ مف  مستخدـعميؾ أف تساعد ال
 . للإدماجبالتدريب 

 

 ؟ للئدماجما الذي يجب تضمينو في برنامج التدريب 

 

 

 

 د ما يمي: جيّ ال للئدماجتدريب شمؿ اليجب أف ي

  فو المستخدمأىـ  وعناويف أرقاـ 
 والشكاياتـ التظمّ في حالات جراءات الإ 
  التأديبيةالإجراءات 
  سياسة الترقية 
 الوظيفي  والتطوير  تكويفقضايا ال

  لممستخدميف
 السرية وتضارب المصالح 
  العمؿ السلبمة فيالصحة و سياسة 
  والتحرّشالسياسة المناىضة لمتمييز 
 استردادىاالتي يمكف  المصاريؼ 

 ياوقيم مقاولةرؤية ال 
 المفصؿالتنظيمي ييكؿ ال 
  الإجراءات و والقواعد السياسات 
  المسؤوليات  وسمّـ المستخدموف

 في المقاولة
  لساعات االعمؿ وسياسة ساعات

 ستراحةضافية وفترات الاالإ
 العطؿ الرسمية ،الإجازة السنوية، 

الإجازة المرضية،  ،العطؿ الخاصة
 إلخ. الأمومة،إجازة 

  داءأ تقييـعممية  معمومات حوؿ 
 تاريخ اجراءىا والمستخدميف 

 

 16نشاط ال 
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المناسبيف؟ ىؿ اخترت الشخص المناسب للؤسباب المناسبة؟ ىؿ أبرمت  المستخدميف تشغّؿؾ مقاولتكيؼ تعرؼ أفّ 
التي تؤثِّر في عمميـ؟ ىؿ ساعدتيـ عمى التعرؼ عمى  والقوانيف وف القواعد مستخدمعقداً معو؟ إلى أيّ مدى يعرؼ ال
 ؾ؟   مقاولتوظيفتيـ وعمى فيـ ما تقوـ بو 

 

 

 

 

 ّغزخذ١ِٓرغٕتّ اٌز١١ّض ٌزغزمطت أفؼً اٌ .2

ؿ عميو شخصًا آخر لأسباب لا علبقة ليا  ماعند التشغيؿفي  التمييزيقع  تُميِّز مرشحاً معيّناً أو تستثنيو أو تفضِّ
بالميارات أو بمتطمِّبات الوظيفة. فالتمييز في الاستخداـ عمى أساس العرؽ/الموف، أو الجنس، أو الديف، أو الرأي 

، أو الإعاقة، أو المسؤوليات العائمية أو االسيد/المكتسبةالسياسي، أو الجنسية، أو حالة الإصابة بفيروس نقص المناعة 
 غيرىا سيحوؿ دوف تكافؤ الفرص في البحث عف عمؿ.

 : التشغيؿفيما يمي أىـ أشكاؿ التمييز في 

 معاممةً مختمفةً عف أيّ مرشح آخر لأسبابالمنصب إلى  المرشّحيفعندما يتمقى أحد  التمييز بين الجنسينيحدث 
 الاختلبفات الاجتماعية بيف الرجؿ و البيولوجية التي تميِّز الرجؿ عف المرأة و والوظائؼ تقتصر عمى الخصائص 

. كذلؾ، يشتمؿ التمييز عمى أساس الجنس عمى التحرّش الجنسي، المنصبمتطمِّبات  المرأة، مع تجاىؿ قدراتيـ و
أيّ اتصاؿ  غير المرحّب بيا، والالدعوات أو الطمبات  المواقؼ الأبوية، و أو الإيحاءات غير المناسبة، و والإىانات 

 جسدي لا ضرورة لو أثناء المقابمة.

. لا تنطمؽ مف فرضية أفّ بعض المناصبكُفْ منفتحاً عمى الطمبات التي يتقدّـ بيا المرشحوف مف الجنسيف لكافة 
 . لممنصبلمرجاؿ أو النساء. فقد تعجز عف إيجاد الشخص المناسب  ملبءمةأكثر  المناصب

المصابين بفيروس نقص المناعة  المستخدمينالتمييز ضد التشغيؿ ىي ومف أشكاؿ التمييز الشائعة في 
أو وصمو بالعار عمى أساس إصابتو الفعمية أو المفترضة  مستخدـ. لا يجب التمييز بحؽ أيّ السيدا/المكتسبة

لفحص طبي لمتأكد مف عدـ  مستخدميفالو لا . كما لا يجب إخضاع المرشحيف السيدا/المناعة المكتسبةبفيروس نقص 

 17 نشاطال 
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. ولا يجوز فسخ عقد العمؿ لأفّ الشخص المعني مصاب بو. يجب أف يُسمح للؤشخاص السيداإصابتيـ بالفيروس/
 بالعمؿ طالما أنّيـ مؤىموف طبياً.   المناعة المكتسبةالمصابيف بأمراض متصمة بفيروس نقص 

 في وضعية إعاقة  المستخدميفمشكمة شائعة. وىي تؤدي إلى تعرض  في وضعية إعاقة  المستخدمينالتمييز ضد 
. كما يتعيف عمييا اتخاذ خطوات تشغيؿأف تميِّز بحقيـ أثناء ال مقاولاتأكثر مف غيرىـ. لا يجب عمى ال والبطالة لمفقر 

 في مكاف العمؿ.  في وضعية إعاقة  مستخدميفمللبستجابة لمتطمّبات لإيجابية 

 ؿليشغّ  مرشحاً مؤىلبً  قاولةمالصاحب  يرفضعندما  التمييز المباشر: مباشر وغير مباشر. يحدث نوعافىو   التمييزو 
محدّد أو لعوامؿ أخرى مشابية.  يأو دين عرقيآخر فقط لأنّو يفضّؿ العمؿ مع أشخاص مف جنس معيف أو مف أصؿ 

حيادية لكنّيا تؤدي إلى نتائج سمبية تؤثِّر  تشغيؿعندما تبدو عممية ال ويقع انتشاراً فيو أكثر غير مباشر الالتمييز أما 
في المقاـ الأوؿ عمى أشخاص مف جنس أو عرؽ أو وضع صحيّ معيف أو غيرىا مف الخصائص. فعمى سبيؿ 

ىي شروط لا تمت بصمة إلى أداء العمؿ، إلّا  وزنو و و مستخدـحدًا أدنى لطوؿ ال المقاولةالمثاؿ، قد يشترط صاحب 
 أنيا تؤدي إلى إقصاء الإناث. 

 

ِٕؼ اٌغ١ّغ فشطبً ِزىبفئخ اه: ِمبٌٚزٚاٌّغزّغ فؾغت، ثً ٠غٟء أ٠ؼبً اٌٝ  اٌّغزخذِْٛرٞ ئ  لا ٠ُ اٌز١١ّض اْ "

  ػبٍِخ ِٛ٘ٛثخ ِٚب٘شح". ٠ذرؾظً فٟ اٌّمبثً ػٍٝ وٟ ه ِمبٌٚز فٟ

فرصة متكافئة لمؿء  المرشّحيفلكي تكوف عادلًا وتستقطب أفضؿ المواىب في سوؽ العمؿ، عميؾ أف تمنح جميع 
 .، بغض النظر عف جنسيـ أو عرقيـ أو إعاقتيـ أو أصميـ الاجتماعيالمنصب الشاغر في مقاولتؾ

عيـ عمى ذلؾ. فمنح يجب عمى سياسات العمؿ التي تتبعيا أف تسمح لممرشحيف كمّيـ بالتقدّـ إلى الوظي فة وتشجِّ
ة إجازة أمومة مدفوعة، والسماح ليا بالسفر مع أطفاليا، وخمؽ بيئة خالية مف التحرش الجنسي، وتوفير فرص مستخدمال

عف العمؿ متساوي القيمة، كؿ ذلؾ سيساعدؾ  ويٍ وتطوير ميني متكافئة لمرجاؿ والنساء، وعرض أجر متسا تكويف
سياماتيفّ بالفائدة عمى   ؾ.    مقاولتعمى استقطاب النساء المؤىلبت المواتي ستعود مواىبيفّ وا 

 الإعزغلايِٓ ٚػؼ١خ ؾزس اٌ .3

 البدني ويؤذي نموىـ  كرامتيـ و و وقدراتيـ عمى أنّو العمؿ الذي يحرـ الأطفاؿ مف طفولتيـ  عمل الأطفاليُعرَّؼ 
 العقمي.  

 العمؿ الذي: ويُقصد بو

  ًيكوف خطيراً ومؤذياً للؤطفاؿ عقمياً أو بدنياً أو اجتماعياً أو معنويا 
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  الانقطاع  ويجبرىـ عمىالمدرسة.  الذىاب الىيؤثِّر في تعميميـ، إذ يحرميـ مف فرصة
 والعمؿ قبؿ الأواف أو محاولة التوفيؽ بيف الاثنيف عبر الذىاب إلى المدرسة  عف الدراسة

 لساعات طويمة جداً.

يُنظر بصورة حيث عمؿ الأطفاؿ. ك لا تُصنَّؼ كمياالأعماؿ التي يؤدييا الأشخاص دوف الثامنة عشرة مف العمر 
أو أثناء الدّراسة  أوقاتتممكيا العائمة أو الذيف يعمموف بعد  مقاولاتإيجابية إلى الأطفاؿ الذيف يقدِّموف المساعدة في 

لمختمؼ الفئات  لجني مصروفيـ الشخصي، تماشياً مع التشريعات الوطنية التي تحدد أنواع العمؿ المسموح العطؿ
برات التي تييِّئو تمدّه بالميارات والخ وأف اً في نمو الفرد يأف تساىـ إيجاب الأعماؿة. فيمكف ليذه الأنواع مف العمريّ 

 .نفسو مف المواىب القيِّمة مقاولاتاستفادة الفي نفس الوقت،  و ليكوف فرداً منتجاً في المجتمع،

 مف العمر، عميؾ أف تتأكّد مف:  81الػ أشخاصاً دوف  شغّمتإذا 

  .أنّيـ بمغوا السفّ الأدنى الذي يجيزه القانوف لممارسة ىذا النوع مف العمؿ 
  خطيراً أو مؤذياً أو شاقاً.أفّ العمؿ ليس 
  المدرسة. الذىابأفّ العمؿ لا يمنعيـ مف 
  والعقميةأفّ ظروؼ العمؿ لا تسيء إلى صحتيـ البدنية . 
 الآخريف الذيف يؤدوف العمؿ نفسو. مستخدميفأنّيـ لا يتقاضوف أجوراً أقؿّ مف ال 

عمى أدائو تحت التيديد بأية عقوبة. فالتحرر مف  المستخدميف يجبر عمؿ )أو خدمة(كؿّ ىو  )الجبري( العمل القسري
أفّ دائما يجب احترامو. عميؾ أف تتذكّر  بالتالي و ،والمستخدميفالعمؿ القسري ىو حؽ أساسي مف حقوؽ الإنساف 

ضافة إلىالذيف يأتوف بمؿء إرادتيـ إلى العمؿ دوف أيّ إكراه ىـ الذيف سيكونوف منتجيف.  المستخدميف عدـ إجبار  وا 
شخص لا  تشغيؿشخص عمى العمؿ، عميؾ التأكّد مف عدـ المساىمة بصورة غير مباشرة في العمؿ القسري عبر  أيّ 

أو غيرىا مف  اليد العاممةيتقدّـ إلى الوظيفة بمحض إرادتو، بؿ يكوف عممو متصلًب بعبودية الديف أو الإتجار ب
 الممارسات التعسفية.   

 

 

  يامستخدميإنتاجية الربح الذي تحقّقو عمى  ومبمغ ؾ مقاولتيعتمد نجاح. 
  التي  والميارات أدائو  العمؿ المطموب تأكّد بأنؾ تعرؼ. ؾمقاولت فيالتكاليؼ أعمى الرواتب مف

   هإنجاز  الوقت الذي يستغرؽ ويستمزميا 
  ْـ  واسـ  مقاولةاسـ ال . يجب أف يتضمف الوصؼ،مستخدـوظيفي لكؿّ وصؼ لممنصب البإعداد قُ

، الأشخاص التي مف الممكف أف يشرؼ عنيا و مستخدـالمسؤوؿ المباشر عف ال و المنصب

 الخلاصة 
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الجديد، والمؤىلبت  مستخدـالخاصة بال التي تحدّد الالتزاماتبالإضافة إلى مواصفات الوظيفة 
 و انتيائو عند الاقتضاء، ساعات العمؿ، الرواتبتاريخ  المطموبة، تاريخ المتوقع لمباشرة العمؿ و

 إلى الوظيفة.الترشيح ، وكيفية الامتيازات
  جراء الشاغر  المنصبالخطوات التالية: الإعلبف عف  بإتباع المناسبيف المستخدميفاختر مقابمة  وا 

 إبراـ اتفاؽ معو. اختيار الشخص المناسب و مع المرشّحيف المؤىميف و
  ؾ.مقاولت ويفيـ حتى يتأقمـ بسرعة الجديد  المستخدـلإدماج  يبرنامج تدريبخصَّص 
 لممجتمع، بؿ ىو يؤثِّر أيضًا  ومُكمفاً ليس فقط عملًب غير قانوني وانتياكاً لحقوؽ الإنساف  التمييز

المتوفرة في لف تتمكّف مف استقطاب أفضؿ المواىب  مقاولةلأنّو يعني أفّ ال مقاولةفي أداء ال
 .السوؽ

 18الػ أشخاص دوف  تشغيؿكرامتيـ. عند  و وقدراتيـ ـ يحرـ الأطفاؿ مف طفولتي عمؿ الأطفاؿ 
الحالة، ستستفيد  وفي ىذهمف العمر، عميؾ توفير عمؿ لائؽ ليـ تماشياً مع التشريعات الوطنية. 

 سيكتسبوف خبرة مينية قيِّمة في ظروؼ عمؿ آمنة. الذيف  مف مواىب الشباب ومساىماتيـ
 أشخاص تشتبو أنّيـ لـ يتقدّموا  تشغيؿبستغلبلية ا عمؿأو ممارسات  العمؿ القسريىـ في الا تس

 . والقسريةإلى العمؿ بمؿء إرادتيـ، بؿ لأنّيـ ضحايا إتجار أو غيره مف الممارسات التعسفية 
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التمريف قبؿ  أكمؿمف ىذا الدليؿ. قـ بالتمريف التالي لتتحقّؽ مف مدى فيمؾ لمموضوع.  الرابعالجزء  الآفلقد أكممت 
 .116في الصفحة  الواردةمقارنة إجاباتؾ مع الإجابات 

 صحيحةالجابة الإ اختر

 لكؿّ جممة.  نسبالصحيحة أو الأ تكممةدائرة حوؿ ال ضَعْ 

 ف ... الوظيفي أف يتضمّ  وصؼ المنصبعمى  .0
 وعنوانو ورقـ ىاتفو.  مستخدـسـ الا . أ
 . ىا المنصب الوظيفي وتفاصيؿ اسـ  . ب
 . مستخدـال  اسـو  اسـ المنصب . ت

 لاختيار الشخص المناسب، عميؾ التأكد مف أنّو... .5
 لموظيفة. مؤىؿٌ  . أ
 علبقة جيدة معؾ.  عمى . ب
 كبيرة.  مينية تجربةبيتمتع  . ت

 عمى... توالمستخدـ الجديد لمساعدلإدماج  يتدريب برنامجعدّ تعميؾ أف  .7
 ؼ عميؾ. التعرّ  . أ
 الآخريف.  مستخدميفال التعامؿ معـ كيفية تعمّ  . ب
 . بسرعة والتأقمـ  مقاولةالفيـ  . ت

 ...ىو  التمييز عمى أساس الجنس، داً مف أشكاؿ التمييزحدّ باعتباره شكلًب مُ  ..

 حيف مف الجنسيف بطريقة مختمفة.معاممة المرشّ  . أ
 عدـ محاباة المرشحات.  . ب
 .ـياالم نفسب القياـات مستخدموال مستخدميفالطمب مف ال . ت

 ...أعماؿمف العمر، عميؾ أف تعطييـ  18ؼ أشخاصاً دوف الػ عندما توظِّ  .2
 . تمدرسيـ عمىر تؤثّ   . أ
 لأداء العمؿ. المُحدّد الحد الأدنى لمسف  تحتتكوف  . ب
 لا تؤذي صحتيـ البدنية والعقمية. . ت

  

4التقييم   
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  11النشاط 

شخص  ساعة أسبوعياً. يعمؿ كؿّ  150إلى  حؿساعات العمؿ المطموبة لإتماـ العمؿ في المعدد  مجموعيصؿ  .1
 إلى أربعة أشخاص لتأدية المياـ كمّيا بفعالية. المحؿساعة أسبوعياً. لذلؾ، يحتاج  40 يحوال

 دفع الفواتير.  والمحاسبة سجلبت  ومسؾ : شراء المخزوف صاحب المقاولة/المشرؼ المسؤوؿ .5

 البضائع عمى الرفوؼ. رصّ  وفي المتجر  زبناء: خدمة الحؿفي الم والثاني الأوؿ  يعاتعامؿ المب

 البضائع. وتسميـ لمتنظيؼ  رابع مستخدـ تشغيؿ: يمكف عامؿ التوصيؿ

ب ميارة بما أفّ ىذه الخدمة تتطمّ  البضائع وتسميـ  حؿتنظيؼ الم أعماؿ لإنجازاختيار المناولة حسف  بإمكاف .3
خياراً غير  المناولةكوف ت. كما قد تيفميمّ الصمة مباشرة بالمتجر أف يؤدي ىاتيف  دوفعامة. لذا، يمكف لشخص 

 .ليذه الغايةخصيصا  مستخدـ تشغيؿبمقارنة  اً وسريع اً مكمف

 13النشاط 

 :التسميـ''عامؿ ''الوظيفي لمنصب الوصؼ 

 :مقاولةسم الا حسفمخازف 
 الوظيفي: المنصباسم  التسميـعامؿ 

 : المباشر مسؤولال عف المحؿالمسؤوؿ المشرؼ 
 :المستخدمون التابعون لو لا أحد
خدمة  تسميـ البضائع و باً ورتّ مُ  مسؤوؿ عف إبقاء المتجر نظيفاً و التسميـعامؿ 

عندما لا يكوف منشغلًب  و المساعدةفي المتجر إلى العماؿ  احتاج ماكمّ  زبناءال
 البضائع.بتسميـ 

 الوظيفة: أبرز أىداف

 يوـ صباح كؿّ  والرفوؼ تنظيؼ أرضية المتجر  .1
 التسميـ الذيف يطمبوف خدمة زبناءتسميـ البضائع إلى ال .2
 في المتجر إلى العوف المستخدموفعندما يحتاج  زبناءخدمة ال .3
فو بيا المشرؼ المسؤوؿ عف ميمة أخرى قد تكوف ضرورية أو قد يكمّ  أيّ  أداء ..

 حؿ/صاحب المحؿالم

 المسؤوليات والميام:أبرز 

مف المستحسف ، التقسيط مبيعاتفي سنة عمى الأقؿ تجربة الثانوي مع  التعميـإتماـ 
 . سوؽ ممتازأو متاجر القرب في 

اً لممساعدة ومستعداً لمساعدة حبّ مُ  المرشح ودياً وإضافة لذلؾ، يجب أف يكوف 
 زملبئو في العمؿ عند الحاجة.

 الوظيفة: متطمِّبات

 الإجابات على الأنشطة 
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مطابقتو د مف ؽ مف البضائع الواجب تسميميا لمتأكّ ؟ كيؼ يجب التحقّ ينبغي اعتماده لأعماؿ التنظيؼنظاـ  أيّ  .1
 ؟ لمطمبية

ؽ مف مدى معرفتيـ التحقّ عبر فوف المتجر و وىـ ينظِّ مراقبة المرشحيف عمى مدى يوـ واحد ر عباختباراً  يِ أجر  .2
 لشوارع في المدينة، إلخ. 

 : عقد العمؿ .3
 العمل عقد

 حسفمخازف  سم صاحب العمل:ا
 تسميـعامؿ  الوظيفي: سم المنصبا

 لمتجديد بحسب الأداء(  ة)قابم ةواحد سنةمدة العقد: 
 في اليوـ الأخير مف الشير بتحويؿ بنكيدفع شيرياً. يُ صافي  درىـ 3000الراتب: 

مع استراحة غداء لمدة ساعة( الظير )ساعة أسبوعياً مف الثامنة صباحاً حتى الخامسة مف بعد  40ساعات العمل: 
 الجمعة. الىثنيف مف الا

 كما )المرض، الأعياد، .....( العطؿ الاستثنائيةيوما مفتوحة في السنة و  18: الاستثنائية والعطل العطل السنوية 
 . في القوانيف الجاري بيا العمؿ يامنصوص عمي

 والصحيةالتغطية الاجتماعية  الامتيازات:
 د.ص علبوة لمكافأة الأداء الجيّ خصَّ تٌ  و حسب النتيجةستة أشير،  كؿّ  كتابياالأداء  تقييـتـ يس الأداء: تقييم

 

 

 
 
 

  

لمتجديد بحسب الأداء.  ةقابم ةواحد سنةل محدودة العقد مدة ىذه الوظيفة بدواـ كامؿ.
 .شتنبرختيار عميو العمؿ في الأوؿ مف ح الذي يقع الاسيباشر المرشّ 

ساعة أسبوعياً مف الثامنة صباحاً حتى الخامسة مف بعد  40اعات العمؿ: س
 الجمعة. إلىثنيف مف الا (ساعةاستراحة غداء لمدة الظير )مع 

 ،التاريخ المتوقع لمباشرة العمل
ء العمل عند وتاريخ انتيا
وعدد ساعات الاقتضاء، 

 العمل:
 :الامتيازات و الراتب .الامتيازاتراتب شيري تنافسي مع 
 إلى الوظيفة: الترشيحكيفية  xxxxxxx056  عمى الرقـ حسفتصاؿ بالسيد لترتيب موعد، يرجى الا
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 مستخدمينالإنتاجية تشجيع كيفية  –الجزء الخامس 

ز معمؿ، الأمر الذي ل حمسيفمتوف مستخدمال أف يكوفينبغي عمؿ، التمتّعيـ بالمعارؼ المناسبة لأداء جانب إلى  سيعزِّ
أو التعرّض  العمؿ فقداف. قد يكوف التحفيز سمبياً، مثؿ الخوؼ مف المستخدميفتحفيز ب كفيمةإنتاجيتيـ. تتعدّد الطرؽ ال

 و تكويفتوفير فرص إضافية لم المالية و والحوافز  مستخدـشادة بأداء الكما قد يكوف إيجابياً، مثؿ الإ ،لانتقاد المدير
 الإنتاجية.  وزيادة كثر فعالية في تحسيف الأداء ىو الأعادةً ما يكوف التحفيز الإيجابي و . وظيفيالالتطوير 

 
 ؟حماسيـعمى  والحفاظ  مستخدميفالتحفيز مف نؾ مكّ تما ىي السبؿ التي 

 

 

 

 

 

  

 18 النشاط 
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 ىرـ ماسموالمعروفة بػ "النظرية ىي  استعمالاً لكفّ النظرية الأكثر  ،المستخدميفتتعدّد النظريات حوؿ ما يحفِّز 
 ."لبحتياجاتل

 

 :حتياجاتالدرجة الخامسة من الا
 ويحسِّنوا أف يطوِّروا أنفسيـ  المستخدميفيريد 

يتعمّموا مياراتٍ جديدةً ويترقّوا في  قدراتيـ و
في ''والتطوير تكوينال''.5 أنظر الفقرةعمميـ. 
 .54الصفحة 

 :حتياجاتالدرجة الرابعة من الا
أف يحظوا بالتقدير عمى ما  المستخدميفيريد 

 يريدوف تحمّؿ مسؤولية عمميـ و، و يقوموف بو
أنظر تمقي المكافأة عمى ما يجيدوف القياـ بو. 

في الصفحة  ''تقييم الأداء والمكافآت''.4 الفقرة
52  . 

 :حتياجاتالدرجة الثالثة من الا
أف يشعروا بأنّيـ جزء مف فريؽ  المستخدميفيريد 

 مساىمة إيجابية في ايساىمو  وبالانتماء  ويحسوا 
والعمل  فرق العمل“.3 أنظر الفقرة. محيطيـ
 .51في الصفحة  ”الجماعي

 :حتياجاتالدرجة الثانية من الا
الوظيفي والسلامة في مكان الأمن ” 2 أنظر الفقرةفي عمميـ.  والسلبمة إلى أف يشعروا بالأماف  المستخدميفيحتاج 
 . 50في الصفحة  ”العمل

 :حتياجاتالدرجة الأولى من الا
لى موارد مالية مناسبة لتغطية نفقات احتياجاتإلى إشباع  المستخدميفيحتاج  يـ الأساسية مف طعاـ ولباس وسكف وا 

 .49 الصفحة في ”الحوافز المالية الرواتب و“.1 أنظر الفقرةعائمتيـ وتعميـ أولادىـ. 
 مف الدرجات الأولى،الأساسية  حتياجاتإشباع الاب البدء. نظرياً، يجب حتياجاتثمة مستويات مختمفة مف الاكما ترى، 

الأعمى. بعبارة أخرى، إف لـ يشعر  مف الدرجات حتياجاتبعد ذلؾ يمكف إشباع الاعمى الأقؿ، و  أو إشباعيا جزئياً 
إلى حيف شعورىـ بدرجة معيّنة مف الأمف الوظيفي، مف المرجّح  عف رواتبيـ وظروؼ عمميـ، و بالرضى المستخدميف

 ؾ.  مقاولتأف يفتقروا إلى الدافع الذي يحفِّزىـ عمى تحسيف أدائيـ لمصمحة 
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 اٌشٚارت ٚاٌؾٛافض اٌّب١ٌخ  .1

يؾ، عميؾ كخطوة أولى أف تحرص عمى تمقييـ أجوراً منتظمة وعادلة. يجب عمى الراتب أف يكفي مستخدملتحفيز 
الحد الأدنى للؤجور. كذلؾ، يجب  المطبقة عمىعائلبتيـ وأف يتماشى مع التشريعات  احتياجاتيـ و احتياجاتلإشباع 

ة المدفوعة أف تراعي القانوف. كما يمكف العطؿ الرسمي عمى إجازات الأمومة المدفوعة والإجازات المرضية المدفوعة و
( أو تأميف عمى الحياة أو الفردي أو الجماعي)عمى أدائيـ مكافآت حوافز مالية أخرى عمى شكؿ  ستخدميفممنح ال

 مساىمات في حساب ادخار لتعميـ أولادىـ.

لمعمؿ متساوي القيمة.  يٍ عرض أجر متساو  وعمى عمى تقييـ كؿّ وظيفة تقييماً موضوعياً  احرص، الأجورعند تحديد 
أو العمؿ متساوي القيمة إف كاف مختمفاً. عمى  ،العمؿ نفسعندما يؤدوف  مستخدميفعميؾ إذاً أف تدفع الراتب نفسو لم

لكفّ الوظيفتيف قد تكوناف متشابيتيف أو تتطمّباف  ،سبيؿ المثاؿ، قد تختمؼ وظيفة مدير الحسابات عف مدير التسويؽ
ظروؼ العمؿ. يجب تقييـ ىذه المعايير الموضوعية أولًا عند  المسؤولية و و والجيد المستويات نفسيا مف الخبرة 
 نطلبؽ مف فرضيات نمطية حوؿ الوظيفة أو مَفْ يشغميا. تحديد الرواتب، بدلًا مف الا

، ِّٙب وبٔذ اٌظشٚف، ػٓ اٌؾذ الأدٔٝ اؽز١بعبرشاً ٠شُجغ أع ّغزخذ١ِٓ"ػ١ٍه أْ رذفغ ٌٍ ًّ ُٙ، ششؽ ألاّ ٠م

دٖ  . وزٌه، ػ١ٍه أْ رذفغ اٌشٚارت خلاي اعبصح الأِِٛخ ٚأْ رؾشص ػٍٝ دفغ أعٛس اٌذٌٚخٌلأعٛس اٌزٞ رؾذِّ

  ِزغب٠ٚخ ػٓ الأػّبي اٌّزغب٠ٚخ اٌم١ّخ".  

 

 

 
عامؿ عمى تشغيؿ  ومصفِّؼ شعر  وبائعة في محؿ قترح بعض الحوافز النقدية غير الراتب التي يمكف عرضيا عمى ا

 .  آليات

 

 

 

 .59 في الصفحة الإجابات إلى أنظر
 

 19 النشاط 
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 الأِٓ اٌٛظ١فٟ ٚاٌغلاِخ فٟ ِىبْ اٌؼًّ .2

 
 :يجني راتباً جيّداً مف عممو ويعمؿ في ظروؼ عمؿ جيّدة، فلب  المستخدـإذا كاف  الأمف الوظيفي

يرغب في أف يستمر الوضع عمى حالو وفي أف يحتفظ بوظيفتو. وما يستفيد منو سشؾ في أنّو 
يو يعمموف لحسابو لفترة أطوؿ بحيث لا تُضيّع مستخدمفي ىذه الحالة ىو أفّ  مقاولةصاحب ال

 . باستمرارص جدد أشخا تكويفو  تشغيؿالوقت في  مقاولةال
  ّيمنعو مف  تركيزه في العمؿ و قمّؿسيمف تعرضّو للئصابة  المستخدـ: إفّ خوؼ ة والسلبمةالصح

، رجلًب كاف أو امرأة، لمواد خطرة تؤثِّر المستخدـ ، إذا تعرّضمثلبفأداء عممو عمى أفضؿ وجو. 
أف يوفِّر شروط السلبمة  مقاولةيتعيّف عمى صاحب اللذا صحتو، ستتراجع إنتاجيتو.  عمىسمباً 

كيؼ يستفيدوف منيا، الأمر الذي سيؤثِّر إيجاباً في  مستخدموفيعمِّـ ال والصحة في مكاف العمؿ و
 الإنتاجية.

 
 ؾ؟مقاولتالسلبمة في مكاف العمؿ في  كيؼ يمكنؾ تحسيف الأمف الوظيفي و

 

 

 

 
الإٔزبع١خ ثبلإػبفخ اٌٝ و١ف١خ خٍك ِىبْ  اٌغلاِخ فٟ ِىبْ اٌؼًّ ٚث١ٓ  اٌؼلالخ ثزفظ١ًاٌغضء اٌغبدط  ع١ششػ

 ػًّ آِٓ.

 

  

 20 التمرين 
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 فشق اٌؼًّ ٚاٌؼًّ اٌغّبػٟ  .3

ز العمؿ الجماعي الإنتاجية، إذ يحسِّف التنسيؽ و نخراط ايحسِّف  يصقؿ الأفكار، و ، والمستخدميفالتفاعؿ بيف  يعزِّ
 .مقاولةالفي نجاح  المستخدموف

 إليؾ ىذا المثؿ:  

 

 

 

 

 

 

 

 
ع١ّغ أػؼبء اٌفش٠ك ِؼبٍِخ ِزغب٠ٚخ ٚػبدٌخ، ثغغ إٌظش ػٓ اٌؼّش ٚاٌغٕظ ٚالإػبلخ  ِغ ؼبًِاٌز"٠غت 

ئ ٚرىبف. رمَٛ أعظ اٌّغبٚاح فٟ اٌّؼبٍِخ ػٍٝ الأعش اٌّزغبٚٞ ٌٍؼًّ ِزغبٚٞ اٌم١ّخ، اٌؼشلٟٚالأزّبء 

  اٌفشص، ٚرغبٚٞ ظشٚف اٌؼًّ".  

 
 ؾ؟ مقاولتوالعمؿ الجماعي لتحسيف الإنتاجية في  فرؽ العمؿستفادة مف كيؼ يمكنؾ الا

 

 

 
 
 رم١١ُ الأداء ٚاٌّىبفآد  .4

إلى نيؿ التقدير عمى ما يقوموف بو. فيـ يريدوف  المستخدميففي حاجة  حتياجاتتتمثّؿ الدرجة الرابعة عمى سمّـ الا
تحمّؿ مسؤولية عمميـ وتمقي المكافأة عمى ما يجيدوف القياـ بو. وعادةً ما لا يحتاج العامؿ إلى ما يحفِّزه عندما يعمؿ 

 21 النشاط 

أنا مسرورة باشرافً على 

هذا الفرٌق. فالجمٌع ٌبذل 

 قصارى جهده فً العمل. 

 زملائً. مع العمل فعلاً  أحب

إنّ العمل برمّته معرّض  قال لً صاحب المقاولة

للانهٌار إن لم أقم بالتسلٌم فً الوقت المحدّد. لاشك 

 أننً عضو مهم فً المقاولة! 

 نلتقً جمٌعا بعد العمل. دعونا

شًء مفرح أن ٌلقى الإنسان التقدٌر 

و أنا لا أمتنع على تقدٌم المساعدة 

 لزملائً. 

أنا متشوق للنزهة التً تنظمها 

 حد.  الشركة ٌوم الأ
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تحفُّزاً عندما  واً حماسسيزدادوف  مستخدميفنتماء إلى فريؽ. لكفّ الفي وظيفة آمنة تؤمِّف لو راتباً جيّداً ويشعر بالا
 عمى العمؿ الذي يؤدونو.  يكافئوف ويممسوف التقدير 

 

 
 تكافئيـ ليحسِّنوا أداءىـ؟  و مستخدميفكيؼ تُظير تقديرؾ لم

 

 

 

 

ع   عمى تحسيف أدائيـ، عميؾ أف:  المستخدميفلكي تشجِّ

  مستخدـمف كؿّ  نتظرةالمتوضح معايير الأداء 
 المستخدميفأداء  شكؿ مستمرتقيِّـ ب 
  دائيـلأالسمبية  الإيجابية و جوانبالتعمِّؽ عمى 
  ع  الجيِّد ءداالأمكافأتيـ عمى ب المستخدميفتشجِّ
  تقييـ بعضيـ البعض بتشجيع و مستخدميفلمتسمح 

 

فٟ أداء ػًّ ِب، ػ١ٍه أْ رظُٙش رمذ٠شن ٌٗ فٟ أعشع ٚلذ ِّىٓ. فٙزٖ اٌخطٛح  اٌّغزخذ١ِٓثشع أؽذ  راا"

  ، سعلاً وبْ أَ أِشأح، ػٍٝ ِٛاطٍخ اٌؼًّ اٌغ١ِّذ".ّغزخذَعزؾفِّض اٌ

 

إنّؾ  مستخدـكنت منشغلًب، قؿْ لم ذاإ. في أدائيـ رأيؾ يـتقوؿ للممستخدميف و  نصاتللئعميؾ أف تخصِّص وقتاً 
 تقمؽ باؿالعمؿ أو المشاكؿ الشخصية العالقة  إشكالياتحدّد موعداً لذلؾ عمى الفور. ف ستتحدّث إليو لاحقاً و

 الإنتاجية. انخفاضما يؤدي إلى  المستخدميف

 22 النشاط 
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ليس عمى الشخص. يجب أف يتمحور  بطريقة بنّاءة، مع التركيز عمى السموؾ و السيئتعميق عمى الأداء اليجب 

أو إسناد مياـ مختمفة أو  تكويفوسبؿ تحسينو. ومف ىذه السبؿ توفير ال السيئالنقاش حوؿ تحديد السبب وراء الأداء 
يتعافى مف مرض  إجازة قصيرة مف العمؿ ليستعيد نشاطو و مستخدـاستقداـ أدوات أو معدات جديدة أو حتى منح ال

 سيّئاً، حتى بعد عرض حموؿ متعدِّدة، يمكف لذلؾ أف يؤدي إلى فسخ عقد العمؿ معو. مستخدـإف بقي أداء ال ما. و

جتماع، عميؾ أف تقيِّـ في ىذا الا مرة أو مرتيف سنوياً. و الأداء لتقييمجتماع ايجب عقد  بالإضافة إلى التعميؽ اليومي،
 جتماع السابؽ، مثؿ: الإجابة عمى أسئمة تتعمؽ بالأىداؼ التي حُدِّدت في الا مستخدميف. أُطمب مف المستخدـأداء كؿّ 

 أفضؿ؟ يكوفالذي سيدؼ ال ما ىو، كذلؾ إف لـ يكف ىؿ كاف اليدؼ واقعياً؟ و  
 ؟تحقيقؾ لميدؼ المنشود، كيؼ تقيـ 10إلى  1مف  في سمـ التنقيط 
 كيؼ تعرؼ أنّؾ بمغت ىذا المستوى مف الإنجاز؟ 
 ما الذي قمت بو لبموغ اليدؼ؟ 

 تفاؽ عمييا.الا بعد ذلؾ، يجب مناقشة الأىداؼ المستقبمية و

التعميؽ عمى أدائؾ. فيمكنيـ مساعدتؾ عمى تحسيف  المستخدميف، عميؾ أف تطمب مف مقاولةوبصفتؾ مدير ال
 مستخدميفميجب السماح لخذىا. تالقرارات التي ت و تدابيرالإيجابية مف ال السمبية و جوانبالالإنتاجية عبر تحديد 

المكافآت  مناقشةالأداء ل لتقييـجتماع المخصَّص ما يمكنؾ الاستفادة مف الابصدؽ دوف أف يخشوا العقاب. كبالتعميؽ 
 .  في المقاولة مستخدميفمحتممة لأفضؿ الالترقيات الو/أو 

 

 ؟تبمغ المستخدميف يومياً رأيؾ في أداءىـ كيؼ

 ،(توبيخلمتنبيو )الشادة أو للئ لو كاف ذلؾ، العمؿ إنجازمباشرة بعد  التعميؽب قـإذا كاف ممكنا 
 ّر قبؿ أف تتكمـ فك 
 ُىو يتحدث".   عتقد أنو مف الملبئـ مقاطعة الشخص وأداً. قؿ أموراً مف قبيؿ: "لا حدّ كف م 
ماً أو سمبياً حاوؿ تقديـ المساعدة قدر المستطاع، مف دوف أف تكوف متيكِّ  كف مباشراً و 
الميمة مسائؿ ركِّز عمى ال 
الكممات المناسبة  المكاف المناسب و المناسب وختر الوقت ا 
ىدوئؾ حافظ عمى 

 23 النشاط 
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، لمناصبيـ الوظيفيوصؼ  يتضمف عمّاؿ تنظيؼ. و نُدُؿ و و طباخيفمف  الشييواتمطعـ في  العمؿ يتألؼ طاقـ
 تنظيؼ المكاف. و  الطعاـ تقديـ وتحضير  تخزينيا و شراء البضائع و

 تقدّـ للؤداء النموذجي؟ سعامؿ التنظيؼ؟ أيّ مكافآت  النادؿ و و طباخالكيؼ تقيِّـ أداء 

 

 

 

 .59في الصفحة  الإجابات إلى أنظر

 

 
 تراقبو؟ أيّ مكافآت تُخصِّص للؤداء الجيّد؟ ؾ ومقاولتفي  يفمستخدمالأداء  تقيّـكيؼ 

 

 

 

 

 ٚاٌزط٠ٛش  زى٠ٛٓاٌ .5

  تكوينال
ؾ قد مقاولتبالتالي مف المفترض أف يتمتعوا بالميارات الضرورية لأداء عمميـ. لكفّ  و بإمعافؾ مستخدميلقد اخترت 

عمى تأدية عمميـ  أثناء العمل تكوينالالأخرى التي عمموا فييا. لذا، سيساعدىـ  مقاولاتتختمؼ بعض الشيء عف ال
بروز اتجاىات جديدة  ةؾ أو في حالمقاولتتطوّر تكمّما إضافي  تكويفعمى أكمؿ وجو. قد تبرز الحاجة إلى تزويدىـ ب

 الحاجة إلى اكتساب مياراتٍ جديدةً.  في السوؽ و

 

 24 النشاط 
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وف مف زملبئيـ أو المشرفيف عنيـ الأكثر خبرة أثناء قياميـ بعمميـ. لذلؾ، مستخدمالصغيرة، يتعمّـ ال مقاولاتفي ال

 التوجيو.  عبر في معظـ الأحياف أثناء العمؿ و تكويفيحصؿ ال

 مقاولةبالميارات التي يحتاجوف إلييا لأداء عمميـ بصورة أفضؿ. عادةً ما يؤدي صاحب ال المستخدميف يمدّ التوجيو 
و.   الميارات. يمكنؾ تفويض ىذه الميمّة إلى عمّاؿٍ يتمتعوف بالخبرة و لكفو دور الموجِّ

 :   لكي تكوف جمسة التوجيو فعّالة، عميؾ أف

  مقارنة أدائيـ الحالي بمتطمّبات الوظيفة.ب المستخدميفتحدِّد الميارات الجديدة التي يحتاج إلييا 
  في التخطيط لجمسات التوجيو لمساعدتؾ عمى تحديد الميارات التي يحتاجوف  المستخدميفتُشرِؾ

 أيف ستُعقد ىذه الجمسات. متى و إلى تعمُّميا و
 ما تتوقع بموغو.  تشرح بوضوح الميارات المطموبة و 
  مف رؤيتيا المستخدميف حتى يتمكفتبيِّف عممياً الميارات المطموبة 
  الجديدة. يـميارات استعماؿ المستخدميفتفرض عمى 
 يساعدىـ عمى تحسيف مياراتيـ.ما م تعطييـ رأيؾ فيو ىـ وءأدا تراقب 
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 مقاولة في مستخدميف. لكفّ البطعـ الفاكية بطبقة مف السكرتشيد صناعة الحمويات موجة جديدة مف تزييف الكعؾ 

 يو؟  مستخدمبتمقيف تمؾ الميارة ل المقاولة صاحبيقوـ صنع ىذه الطبقة. كيؼ  يةكيف وفلا يعرف "المذيذة لحموة"ا

 

 

 

 

 .60-59في الصفحة  الإجابات إلى أنظر

 

 
 تدرِّبيـ أثناء أدائيـ العمؿ؟  يمكنؾ أف؟ كيؼ تكويفالذيف يحتاجوف إلى ال المستخدميفىؿ يمكنؾ تحديد  

 

 

 

 

 

 

 مستخدمينتطوير ال

تعمّـ ميارات جديدة  تحسيف قدراتيـ و إلى تطوير أنفسيـ و المستخدميفتتعمّؽ الدرجة الأخيرة عمى سمّـ الحوافز بحاجة 
تحفزاً عمى زيادة الإنتاجية في  أكثر سعادة وؾ مستخدمو أُشبِعت ىذه الحاجة، سيصبح  إذافي عمميـ.  ةالترقي و

 ؾ.مقاولت

 25 النشاط 

 26 النشاط 
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 ؟ إليؾ بعض الأمثمة. تستجيب لتمؾ الحاجة يمكنؾ أفكيؼ 

 خمؽ  مؤىلبتيـ و لفترة قصيرة بغية تطوير مياراتيـ وتأدية عمؿ مختمؼ  المستخدميفطمب مف أ
أداء مياـ مختمفة عندما تحتاج إلى المساعدة في أقساـ القادريف عمى  المستخدميفمف  جموعةم

 مختمفة. 
 أشخاص مف خارجيا. يجب أف  تشغيؿبدلًا مف  مقاولةمف داخؿ ال مستخدميفبادر إلى ترقية ال

وف أفّ الأداء الجيّد يؤدي إلى الترقية، مستخدميُعبَّر عف ىذه السياسة بوضوح. إذا أدرؾ ال
سيتحفّزوف لأداء أفضؿ عمؿ ممكف. تحدّث معيـ عف الترقيات والآفاؽ المينية المحتممة خلبؿ 

 الاجتماعات المخصّصة لمراجعة الأداء. 

 
 ؾ؟ مقاولتفي  مستخدميفلالتطوير الأخرى التي تقدِّميا  و تكويفما ىي حوافز ال

 

 

 

 

ع  طُرقاً لقد تعمّمت في ىذا القسـ  يؾ عمى أف يكونوا أكثر إنتاجية وبالتالي أكثر سعادة في عمميـ. مستخدممتعدّدة لتشجِّ
 تذكّر أفّ ىذه الخطوات ستساعدؾ عمى تحسيف الإنتاجية وجني المزيد مف الأرباح.

 
 في كسب ما تتمثّؿ الأولى  الاحتياجاتيـ. حتياجاتا تمبيةمحفّزيف عبر ترتفع عندما يكونوف  إنتاجية المستخدمين

في السلبمة  الثانية بالأمف الوظيفي  الاحتياجات عائمتيـ، في حيف تتعمؽلسدّ إعالتيـ  و إعالة يكفي مف الماؿ 
 الاحتياجات مجموعة يعمموف معيا يداً بيد. والانتماء إلى الثالثة فيي شعورىـ ب الاحتياجاتمكاف العمؿ. أما 

الخامسة بقدرتيـ  الاحتياجاتعمى العمؿ الجيّد، بينما تتعمؽ  يكافئواأف  رابعة ىي أف تُسند إلييـ المسؤوليات وال
 يؾ ومستخدمعتبار، يمكنؾ أف تحفِّز بعيف الا حتياجاتفي عمميـ. إذا أخذتَ ىذه الا ةعمى تطوير أنفسيـ والترقي

 إنتاجيتيـ.   رفعت

 27 النشاط 

 خلاصةال 
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 حماية  عمّالؾ الأساسية، شرط أف تتناسب مع التشريعات الوطنية حوؿ الأجور و احتياجاتتمبّي  دفع أجور لائقةب
 . مستخدميفمالية أخرى لتحفيز ال مكافآتذات الصمة. فكِّر في عرض وانيف غيرىا مف الق الأمومة و

  جعميـ أكثر إنتاجية.  كفيمة بتحفيزىـ و سميمة بيئة عمل آمنة واف فيؾ بالأماف في عمميـ. مستخدمأشعِر 
  ع  ؾ.مقاولت التي تكوف مف فريؽ العمؿ عضواالفرصة ليكونوا ؾ مستخدمي أعطي و العمل الجماعيشجِّ
 بيف الأداء  العلبقة القائمة. بيِّف مخصص ليذافي اجتماع  مستخدميفالأداء  بانتظاـقيِّـ  و ايومي فعل ردود ليـ قدِّـ

 المكافأة. و
 قد تحتاج إلى عمى أكمؿ وجو ستخدميفمالب المنوطةضروري لمتأكد مف تأدية الأعماؿ  العمل مكان في تكوينال .

 ؾ وبروز الحاجة إلى ميارات جديدة. مقاولتإضافي مع تطوّر  تكويفتزويدىـ ب
  ىو  التعمم مفالغاية و . فالتعمّـ يصبح ضروريوؾ كيؼ يؤدوف العمؿ بطريقة صحيحة، مستخدمعندما يجيؿ

 لأداء العمؿ بطريقة أفضؿ.  اللبزمةالميارات إعطاء المستخدميف الفرصة لاكتساب 
 يقوـ عمى: الإنتاجية و رفعلميّـ  مستخدمينتطوير ال 

تطوير مياراتيـ للفترة قصيرة مف الوقت  ةعمؿ مختمف لتجربة مناصب ممستخدميفإتاحة الإمكانية ل -
 ومؤىلبتيـ

 أشخاص مف الخارج تشغيؿ، بدلًا مف مقاولةمف داخؿ ال المستخدميفترقية  -
 

 
التمريف قبؿ  أكمؿمف ىذا الدليؿ. قـ بالتمريف التالي لتتحقّؽ مف مدى فيمؾ لمموضوع.  الخامسلقد أكممت الجزء 

 .116في الصفحة  الواردةمقارنة إجاباتؾ مع الإجابات 

 الإجابة الصحيحة اختر

 لكؿّ جممة.  الأنسبالصحيحة أو  التكممةضَعْ دائرة حوؿ 

 التحفيزية إلى ...  حتياجاتتشير الدرجة الأولى عمى سُمَّـ الا .0
 نتماء إلى فريؽ. الحاجة إلى الشعور بالا - أ
 . مقاولةنتماء لمجموعة والمساىمة في الالحاجة إلى الا - ب
 لضماف مستوى معيشة لائؽ. كافيإلى راتب  الحاجة - ت

 ... في العمؿيعني الأمف  .5
 حتفاظ بيا لفترة طويمة مف الزمف. وظيفةً يمكف لممستخدـ الا - أ
 وظيفةً بدواـ كامؿ.  - ب

 5التقييم   
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 وظيفةً مريحةً براتب جيّد.   - ت

 العمؿ ضمف فريؽ، لأنّيـ يستطيعوف أف ... المستخدميفيحبّ  .7
 المسؤوليات المينية.  يتقاسموا - أ
 يكونوا أكثر إنتاجية.  - ب
 إلى مجموعة.  نتماءيشعروا بالا - ت

 عمى الأداء السمبي، عميؾ أف تُظير للؤشخاص المعنيّيف ...عندما تُعمِّؽ  .4
 كـ أنّيـ سيّئوف.  - أ
 غير مناسب.السموؾ ما ىو ال - ب
 . الأداء الجيد لزملبئيـ - ت

 عمى ...  المستخدميفالتطوير  و تكويفيساعد ال .2
 تطوير كفاءاتيـ وتحسيف أدائيـ. - أ
 التمرّس في عمميـ.  - ب
 ميارات جديدة.  و تعمّـ معارؼل فقط - ت

 

 
 19 النشاط
 : حؿفي ممساعد  بائع

  ِسنوياً  المبيعات أسبوعياً أو شيرياً أو مجموععلبوة استناداً إلى  يوأعط 
 :حلبؽ

  ِأسبوعياً أو شيرياً أو سنوياً  زبناءالمجموع استناداً إلى  مكافئةو يأعط 
 الذيف يطمبونو شخصياً  زبناءبالإضافة إلى حافز إضافي استناداً إلى عدد ال 

 مشغِّؿ الآلة:
  ِالتي ينتجياو علبوة استناداً إلى عدد الوحدات يأعط 

 23 النشاط

 خابالط

 نوعية الطعاـ 
 طريقة تقديـ الطعاـ 
  الشكاياتعدد 
  نظافة الطعاـ 

 دؿ:االن

 الزملبء في العمؿ و زبناءال التعامؿ مع 
  سرعة الخدمة 
  تذكّر الطمبيات 
 المرتّب المظير اللبئؽ و 

 عمّاؿ التنظيؼ:

 نظافة المطعـ 
 غيرىا مف الموازـ  نظافة الأواني و

 المستعممة
  سرعة التنظيؼ 

 الإجابات على التمارين 
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أسبوعياً  زبناءال مجموعستناداً إلى إجمالي المبيعات أو االعلبوات تقديـ  و ة بالأداءتشمؿ المكافآت الإشاد و يمكف أف
 وشيرياً وسنوياً. 

 25التمرين 

 عبر:  يو مستخدملالميارات أف يمقف '' المذيذةالحموة '' مخبزة صاحبل يمكف

  توجيييـ و مستخدميفال تكويفدعوة شخص يتمتع بالخبرة إلى 
 يةتكوينلحضور دورات  مستخدميفإرساؿ ال 
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 يكاٌ انعًم والإَتاخيت –اندزء انسادس 

بالتالي  و مقاولةإنتاجية ال يف ومستخدمإدارتو تأثير كبير عمى أداء ال لمطريقة التي تعتمدىا في ترتيب مكاف العمؿ و
 عمى الأرباح التي ستجنييا.

 بٌن مكان العمل والإنتاجٌة العلاقة  .0

أو عدـ وجود المواد والمعدات  . فوجودمقاولةالأنشطة المنجزة في ال جميع العمميات وتغطّي الإنتاجية في مكاف العمؿ 
غير الضرورية مبعثرة في مكاف العمؿ، وتخزيف المواد والمعدات بصورة ملبئمة، والحفاظ عمى النظافة والترتيب، والتقيّد 
بمعايير السلبمة والصحة المينيتيف، وتوحيد الإجراءات، كمّيا مف الأمور المعروفة التي تؤثِّر عمى الإنتاجية في مكاف 

  العمؿ.

 

 

 ؾ مف الحفاظ عمى مكاف العمؿ آمناً وسميماً؟مقاولتماىي المنافع التي تعود عمى 

 

 

 

 .حتياجاتىرـ ماسمو للبلا تنسَ الحاجة إلى "الشعور بالأماف في العمؿ"، بحسب 

مات مكاف العمؿ الآمف و الصحة المينية في مكاف العمؿ.  السميـ توافر آليات لتجنّب مخاطر السلبمة أو مف مقوِّ
جياز دوف مخرج لمطوارئ، وترؾ معدات  وجودتشمؿ مخاطر السلبمة شبكة مف الإمدادات الكيربائية الشائبة، وعدـ 

إلخ. أما المخاطر  ... ، وتخزيف مواد قابمة للبشتعاؿ بطريقة غير مناسبة،حراسة بلبآلات ذات أطراؼ حادة  وأ الأماف
 استعماليا أو ارتداؤىا ليحموا أنفسيـ مف الغبار و مستخدميفالصحية فتشمؿ عدـ توفير معدات وقاية يجب عمى ال

 الدخاف، إلخ.  الأشعة و الأبخرة و الضوضاء و

لمموارد، مثؿ وضع نظاـ ملبئـ لإدارة النفايات، الأمر الذي يستدعي الاستعماؿ الأمثؿ  مقاولةكذلؾ، مف مسؤولية ال
المواد الأولية والمياه والطاقة، بالإضافة إلى حُسْف التخمص مف النفايات وتدويرىا متى أمكف. فتمؾ الإجراءات تحمي 

 مف أيّ سموـ قد تؤذي صحتيـ كما أنيا تفيد البيئة.   مستخدميفال

 ؾ بالمنافع التالية: مقاولتأف يعود عمى  المريح مف شأف مكاف العمؿ الآمف و

 28 النشاط 
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 نسبة التغيب عف العمؿ وممّا يخفّض والمرض.  بجروح ىو يساعد عمى خفض معدلات الإصابة 
الوقت الإنتاجي الضائع، الأمر الذي  بالتالييتقمّص  و مستخدميفال(turn-over)  دوراف معدؿ

 يُحسِّف جودة العمؿ.
 ما يؤدي مستخدميفىو يحوؿ دوف تبديد الوقت الإنتاجي بسبب الحوادث والأمراض التي تصيب ال ،

 . ضياع فرص تجارية مقبمة و زبناءإلى تحسيف جودة الخدمات المُقدَّمة. كما يقي مف استياء ال
  يقي مف فقدانيا. والتجييزات المعدات أو المواد أو إتلبؼ ىو يمنع 
 مقاولةىو يحسِّف سمعة ال. 
 ذوي الإعاقة. زبناءأو ال مستخدميفال تنقؿ ىو يحسِّف ظروؼ العمؿ، إلى جانب تيسير دخوؿ و 
 كما يساعد عمى تحديد المستخدميفالشروط القانونية حوؿ سلبمة  بأف تستوفي مقاولةىو يسمح لم ،

 تصويب الأوضاع التي قد تستوقؼ زيارات التفتيش القانونية.  و

 

 
 ًّ ُّ طبؽجٙب ثبٌظشٚف  ِمبٌٚخ"عزشرفغ الإٔزبع١خ فٟ و  فٟ ِىبْ اٌؼًّ".اٌغبئذح ٠ٙز

  

 

 تحسٌن مكان العمل لزٌادة الإنتاجٌة .5

أداء '' فمعناىا. أما الإنتاجية 'طريقةأحسف بالعمؿ أداء ''، في حيف تعني الكفاءة ''العمؿ الجيدأداء تعني ''الفعالية 
وىي لا تقتصر عمى العمؿ بجيد، بؿ تتطمّب أيضاً العمؿ بذكاء. والعمؿ بذكاء يعني  العمؿ الجيد بأحسف طريقة''.

 ملًب أكثر أماناً. ستصؼ الأقساـ التالية الخطوات الكفيمة بإدخاؿ تحسينات مستمرّة عمى الإنتاجية. أيضاً ع

 ك يقاونتانعًم في يسار  قى بىصف 2.1

في الترتيب  العممياتضع لائحة أو لمسار العمؿ رسـ بياني ضع طريقتؾ في العمؿ.  وما تقوـ بو ابدأ أولًا باستعراض 
 التسمسمي لتنفيذىا في مسار العمؿ.

 ، كما ىو ظاىر في الصور أدناه:سير العمؿ في مقاولتو "لمحدادة ورشة لطفي" صاحب  لطفييصؼ 
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ششاء أٔٛاع ِخزٍفخ ِٓ اٌّؼبدْ ِٓ ربعش  -0

 اٌغٍّخ

 ٛسشخٔمً اٌّٛاد اٌٝ اٌ -5

  

طٕغ أٔٛاع ِخزٍفخ ِٓ اٌؼشثبد ٚالأدٚاد   -. رخض٠ٓ اٌّٛاد اٌٝ ؽ١ٓ ثشٚص اٌؾبعخ ا١ٌٙب -7

ًّ ِٕزظ ِغبسػًّ  ِخزٍف( )ٌى

  

اٌٛسشخ ػشع إٌّزغبد اٌغب٘ضح فٟ  -2

 بٚخبسعٙ

ث١غ إٌّزغبد اٌغب٘ضح ٚرٍمٟ ؽٍج١بد عذ٠ذح  – 6

 اٌؾظٛي ػٍٝ الأداءٚ
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مناقشة ىذا الموضوع في اجتماع مع  لطفيكيؼ يمكف تحسيف الإنتاجية في كؿّ واحدة مف ىذه العمميات الست؟ يقرر 
 يو ويطرح عمييـ الأسئمة التالية بشأف كؿّ مرحمة مف مسار العمؿ: مستخدم

  فضؿ؟ ىؿ يجب عمينا أف نغيِّر مورّد المعادف الأىو تعامؿ معو نالذي : ىؿ تاجر الجممة 1المرحمة
 يتعامؿ منافسونا؟ مزوّدالذي نتعامؿ معو؟ مع أيّ 

  الشاحنة التي يممكيا لنقؿ المواد الأولية. وىو يتساءؿ إف كاف ينبغي بيع  لطفي: يستعمؿ 2المرحمة
 ؟مزوّديفالشاحنة وترؾ ميمّة تسميـ المواد إلى ال

  ىؿ نشتري كميات قميمة أو زائدة مف المواد الأولية؟ كيؼ يمكننا أف نتحكّـ بالمخزوف 3المرحمة :
ماليا لأغراض أخرى؟ كيؼ يمكف تخزيف المواد بطريقة  تشغيؿ اولةمقبطريقة أفضؿ بحيث يتسنى لم

 آمنة يسيؿ الوصوؿ إلييا؟
  ؟ ىؿ مف حاجة إلى معدات جديدة؟ ىؿ يتـ مستخدميفالعمؿ مريحٌ لم محطة: ىؿ تصميـ 4المرحمة

 مقاولةاحتراـ معايير السلبمة والصحة المينية في كؿّ مرحمة مف مراحؿ الإنتاج؟ كيؼ يمكف لم
 في عممية الإنتاج؟ )التَضَيُّع( اليدر خفض

  ىؿ يتـ تخزيف المنتجات النيائية وعرضيا بطريقة مناسبة؟5المرحمة : 
  نمسؾ: ىؿ تغيّر حجـ المبيعات أو سعر البيع؟ ىؿ يؤثِّر ىذا التغيير في ربحنا؟ ىؿ 6المرحمة 

 ، والأرباح؟بالدّيفمناسبة عف التكاليؼ، والمبيعات نقداً أو السجلبت ال

 
 ؟مقاولةالعمؿ في ال بتحسيف مسارعمّالو  و لطفيكيؼ سيقوـ في رأيؾ 

 

 

 

 

 . 74الصفحة  في الإجابات إلى أنظر
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 أكثر فً مكان العمل  فعّالٌةهدر أقل فً مكان العمل =  535

ىي مقارنة ما يتـ إنتاجو أو القياـ بو فعمياً مع ما يمكف تحقيقو باستعماؿ الكمية نفسيا مف الموارد )الماؿ،  الفعّالية
ؾ، مقاولتفي  اليدر و عالتضيالوقت، اليد العاممة، إلخ(. لتكوف أكثر كفاءة، عميؾ إدخاؿ تحسينات مف شأنيا خفض 

 إنتاجيتؾ. سيرفع الأمر الذي 

 

 

 ؾ. مقاولتفي  بكؿ اليدر الحاصؿلائحة  ضع. الفعّاليةواليدر مف الإجراءات الممكنة لتعزيز  التضيعيعتبر خفض 

 

 

 

 

 :  يذا اليدرل سبعة أنواع يوجد

 أي عندما يفوؽ الإنتاج الكميات المطموبة. : اليدر بسبب الإنتاج الزائد .1

 الضائع لمعمّاؿ والآلات.ارتفاع الوقت ىدر اليد العاممة والتكاليف العامة:  .2

 وىي كؿّ عممية لا تضيؼ أي قيمة إلى السمع أو الخدمات.اليدر الناجم عن طريقة المعالجة:  .3

 وىو أيّ مخزوف فائض يفوؽ ما ىو مطموب لإنتاج السمعة أو توفير الخدمة. ىدر المخزون: .4

 .زبناءلشكاوى الويعني إصلبح المنتجات أو استبداليا نتيجة بسبب الشوائب والعيوب:  اليدر .5

إلى الميارات و/أو التحفيز، أو  مستخدميفوىذا ما يحدث إما بسبب افتقار الوطاقتيم:  مستخدمينىدر وقت ال .6
 لأنّيـ يعانوف مشاكؿ شخصية.

 تناولها  تخزين المواد و  2.3

. عرقمةالقطع والمنتجات تضمف سير العمؿ بسلبسة وتساعد عمى تجنّب أيّ تأخّر أو تناوؿ  في تخزيف و الفعّالية إف
صلبحيتيا  تجاوز مدّةفي نقميا مف شأنو إتلبؼ المواد أو تقادميا و  غياب الفّعاليةفي المقابؿ، إف سوء تخزيف المواد و 
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يخفِّض الوقت الضائع  في مكاف العمؿ، ويحد مف الاكتظاظ  التناوؿ  و قبؿ استعماليا. لذا فإف تحسيف طريقة التخزيف
 في البحث عف الأدوات والمواد، ويقمِّص التكاليؼ، ويجعؿ سير العمؿ أكثر سلبسة. 

 اختيار المعدات 2.4

قد يكوف العمؿ اليدوي صعباً ومضيعة في بعض الأعماؿ، 
استعماؿ الآلات أو  سوؼ يسيـلموقت. في مثؿ ىذه الحالات، 

في خفض الوقت الذي يستغرقو صنع السمع ليس فقط المعدات 
ويحسِّف جودة السمع  اليدرمف أيضاً  سيحدّ أو الخدمات، بؿ 

كمفة يانًا تفوؽ أحالمعدات قد كمفة وظروؼ العمؿ. صحيح أفّ 
ت المعدات ولكف إف كان ،لأداء العمؿ يدوياً  العماؿ تشغيؿ
ستساوي أكثر مف  قيمتيا فإف، مستخدـتحسيف سلبمة التسمح ب

 كمفة اليد العاممة.

 

 

 محطّات العملتصميم  2.5

العمؿ، حيث أو منضدات  تنُفَّذ معظـ الأعماؿ في محطات
الميمّة نفسيا مرارًا وتكرارًا في اليوـ  المستخدميف يكرر

الواحد. عند تحميؿ مسار العمؿ، ستلبحظ أفّ الوضعية 
السيئة والحركات غير الضرورية تتسبِّب في تراجع الإنتاجية 
والجودة، وتؤدي إلى إجياد أكبر في العمؿ، بالإضافة إلى 

إدخاؿ تحسينات  حاوؿ. عمى المدى الطويؿمشاكؿ صحية 
عمؿ ثابتة أو ال أرضية مكاف عبر اختيار بسيطة، مثلبً 

. المستخدميفكراسٍ جيدة. ضَعْ الأدوات والمواد في متناوؿ 
ذا إعاقة، تأكّد في وضعية يؾ أشخاصٌ مستخدمكاف بيف  وا 

التي يحتاجوف إلييا لأداء  المناسبةمف تزويدىـ بالمعدات 
 المياـ المطموبة منيـ. 

ؼًّ ثطش٠مخ أعشع ٚأعًٙ. وّب ع١ُٕغض اٌ

ّْ اعزؼّبي اٌّضمبة أوضش أِبٔبً. ٌزا ّْ  أ فب

 ػٍٝ اٌّذٜ اٌط٠ًٛ!  ع١ؼٛد ثبٌفبئذحششاءٖ 

ألً  اٌّىزتأْ ٠ىْٛ  ٠غت. ٠ئٌّٕٟ ظٙشٞ

 اٌىشعٟ اسرفبع ِغ ١ٌزٕبعتاسرفبػًب 

 .اٌّزؾشن اٌزٞ أعٍظ ػ١ٍٗ
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 فعّالية محيط العمل .3

بالمغة  5Sما يشار إليو عادة بػػ "التاءات" الخمس بالمغة العربية أو  محيط العمؿ عمى الوجو الأحسف يعنيإدارة فعّالية 
 : الإنكميزية

 فرز وفصؿ الأشياء المختمفة عف بعضيا البعض والتخمص مف الأغراض غير الضرورية. :Sortالتصنيف
ترتيب الأغراض ترتيباً منيجياً بحيث يسيؿ تخزينيا واسترجاعيا لغرض استعماليا  :Systematize الترتيب

 عند الحاجة. خصِّص مكاناً لكؿّ غرض وضع كؿّ غرض في مكانو.
 : تنظيؼ مكاف العمؿ والمواد باستمرار. Sweepالتنظيف
 ف مسؤولياتيـ.و مستخدماعتماد إجراءات واضحة لمختمؼ العمميات بحيث يعي ال :Standardizeالتنميط
تطوير سموؾ يضمف اعتماد كؿّ شخص ىذه "التاءات" الخمس وممارستيا   : Self-discipline التقيد

 بصورة عفوية ومتواصمة.

 

 : لمدراجات سميـ محؿفي ضوء "التاءات" الخمس أعلبه، حمِّؿ سير العمؿ في 

 ؟بذلؾ ؟ ما رأيؾبالفّعاليةىذا مكاف العمؿ يتمتع ىؿ  .0

 كيؼ؟و ؟ فّعاليةأكثر  معمؿتحويمو إلى  يمكفىؿ تعتقد أنو  .5

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 .................................................................  
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 ِشالجخ ِغزّشح ٚرؾغ١ٕبد ِزٛاطٍخ".٠زطٍت اٌؾفبظ ػٍٝ ِىبْ ػًّ ِٕزظ  اْ"

 

 

 بمكان العمل المرتبطةالحوادث والأمراض  الوقاٌة من ..

. المستخدميففي تحفيز  الأمراض التي تؤثِّر سمباً في الأداء و الآمنة عمى تجنّب الحوادث وتساعد بيئة العمؿ 
بة لمحوادث إلى العوامؿ المسبّ  دائماً ، عميؾ أف تنتبو مقاولةقمِّص الإنتاجية.  بصفتؾ صاحب ت فالحوادث و الأمراض

 والظروؼ المادية غير الآمنة أو ممارسات العمؿ السيئة. 

 يمكف تصنيؼ أسباب الحوادث والأمراض ضمف فئتيف، عمى الشكؿ التالي:  

 )ظروؼ غير آمنة )الأخطار 
 )أعماؿ غير آمنة )ممارسات العمؿ 

أف يعمؿ لبعض الوقت في ظؿ ظروؼ وممارسات غير آمنة، مف دوف وقوع أيّ حادث أو ظيور أيّ  معمؿيمكف لم
إحساساً خاطئاً بالأماف. لكنّيا مسألة وقت قبؿ أف  معمؿيعطي صاحب الإشارات تنُذر بمشاكؿ صحية، الأمر الذي قد 

بمشكمة صحية. تُظير الصور أدناه بعض الأسباب الشائعة لوقوع  المستخدميفيقع حادث في مكاف العمؿ أو يصاب 
 عمى المدى البعيد:  المستخدميفالحوادث والأضرار الصحية التي يتعرّض ليا 

 

  

اٌىٙشثبئ١خ اٌّىشٛفخ ٚاٌّش١ِخ ػٍٝ . اْ الأعلان 0

الأسع رؼشّع اٌؼّبي ٌظؼمخ وٙشثبئ١خ رظ١جُٙ 

 ثبٌشًٍ ِذٜ اٌؾ١بح.

رض٠ذ  اٌزٟ لا رزٛفش ػٍٝ عٙبص الأِبْ. اْ اٌّؼذاد 5

 خطش رؾشوٙب، ِب ٠ض٠ذ اؽزّبي اٌؾٛادس.
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ٌٍٛلب٠خ ِٓ اٌٍؾبَ  ثؤلٕؼخ اٌّغزخذ١ِٓ.ػذَ رض٠ٚذ 7

ٚاٌؾشاسح  ٌٍؾشٚق٠ؼشِّع ػ١ُٛٔٙ ٚٚعُٛ٘ٙ ٚأػٕبلُٙ 

ٚالأشؼخ فٛق اٌجٕفغغ١خ ٚرؾذ اٌؾّشاء. ٠ٕجغٟ رٛف١ش 

ِؼذاد اٌٛلب٠خ إٌّبعجخ ٌؾّب٠خ ا١ٌذ٠ٓ، ِضً اٌمفبصاد، 

ّْ اطبثبد ا١ٌذ٠ٓ شبئؼخ عذاً.    خظٛطبً أ

ُّشِٝ ػٍٝ أسػ١خ . ِجٍٍّ خ . اْ اٌغٍه اٌىٙشثبئٟ اٌ

اٌٝ أذلاع  ٚ ئ١خاٌزّبط فٟ اٌشجىخ اٌىٙشثب٠ئدٞ اٌٝ 

 ؽش٠ك فٟ ِىبْ اٌؼًّ، ِب ٠غجِّت اطبثبد لبرٍخ.

  

. اْ سفغ ٚٔمً الأغشاع اٌضم١ٍخ ٠ذ٠ٚبً، ثذلاً ِٓ 2

 اٌّغزخذ١ِٓ اعزؼّبي اٌّؼذاد إٌّبعجخ، ٠ؼشع

 .ٌّشبوً فٟ اٌّفبطً ٚاٌؼؼلاد ػٍٝ اٌّذٜ اٌط٠ًٛ

. اْ ػذَ رخض٠ٓ اٌّٛاد اٌى١ّ١بئ١خ ٚؽفظٙب ثظٛسح 6

ع  ٢صبس  اٌّغزخذ١ِِٕٓبعجخ ٠زغجتّ ثزغشثٙب، ِب ٠ؼشِّ

 .  ٚاٌغٍذطؾ١خ ػبسح، ِضً الإشؼبع ٚأِشاع اٌشئخ 

 

 ؾ، إتبع الخطوات التالية: مقاولتلخفض احتماؿ الحوادث والأمراض في 

الوقاية مف الحوادث والأمراض الوسيمة الأفضؿ  تُعتبر –العمل  : خطِّط لتجنّب الحوادث والأمراض في مكان1الخطوة 
 لإبقاء مكاف العمؿ آمناً. ليذه الغاية احرص عمى: 
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 .ًفالمعدات التي لا تتـ  صيانة المعدات دوريا
صيانتيا باستمرار تشكؿ مصدر خطر. مف دوف صيانة 

معدات الوقاية مف فعاليتيا  وتفقد القطع  تتدىورجيِّدة، قد 
وينبعث الدخاف بكميات كبيرة. كما قد يؤدي تشغيؿ المعدات 

عمى بأضرار صحية  مستخدميفإلى وقوع حوادث أو إصابة ال
 .المدى الطويؿ

  تحسيف التصميـ المعتمد لمحطة العمؿ وتقميؿ
التعرّض لممواد الخطرة. وىذا ما يتحقؽ عبر التقيد بشروط 

محطة العمؿ وبنائيا وترتيبيا. واحرص  محددة عند تصميـ
عمى الإمتثاؿ للئجراءات التي تفرضيا السمطة المختصة. مف 

العمميات والمواد  مقاولةالأىمية بمكاف أف يحدِّد صاحب ال
أو الحد مف استعماليا أو ربط استعماليا منعيا الواجب 

بترخيص، مع الأخذ بعيف الاعتبار إمكانية التعرّض لمواد 
ويجب وضع ممصقات عمى كافة الحاويات التي عديدة. 

 مثؿ ىذه المواد. عمى ويتتح
 أيّ  المستخدميف تحمّؿمعدات وقاية مف دوف  توفٌر

يشتمؿ ذلؾ  كمفة والتأكّد مف استعماليا بطريقة صحيحة.
 المستخدميفعمى الملببس والأدوات الخاصة لحماية 

مف المخاطر، مثؿ الغبار، والدخاف، والبخار، والمواد 
الكيميائية أو مستويات الضوضاء المرتفعة والتي قد 
تسبِّب مشاكؿ صحية في المستقبؿ القريب. كما 

 مف الإصابات. المستخدميف تسمحتمؾ المعدات بحماية
 عمى  عمى العمؿ بطريقة آمنة.يؾ مستخدم تكويف
أف يكوف عمى إلماـ بكيفية التعرّؼ عمى  مستخدـكؿّ 

تباع مخاطر السلبمة والتبميغ عنيا إلى الإدارة  الخطوات  وا 
 تكويفالطوارئ. فيذا جزء أساسي مف ال ةالضرورية في حال
 . مستخدـالمخصّص لكؿّ 

 معايير السلبمة أثناء العمؿ.حسب  العمؿ تنظيـ 
تأكّد مف أفّ تنظيـ العمؿ، ولاسيما ما يتعمؽ بساعات العمؿ 

 ٚال١خ ٌٍؼ١ٕ١ٓٔظبساد  

 عٙبص ؽّب٠خ ٌلأرْ

ؽّب٠خ ٌٍفُ  لٕبع

 ٚالأٔف

 لفبصاد ٚال١خ

سأط  ٚؽزاء  ر

 طٍت
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وسلبمتيـ. فالعمؿ لساعات طويمة متعب ويجعؿ  المستخدميفوفترات الاستراحة، لا يؤثِّر سمباً في صحة 
أكثر عرضة لارتكاب الأخطاء. كما يسبِّب إجياداً جسدياً وعقمياً، ما يؤدي إلى مشاكؿ صحية.  المستخدميف

 في العمؿ عمى تجنّب الضغط والإجياد وتسمح بالوقاية مف الحوادث والأمراض. ناوبالتتساعد 

تشمؿ زيارات التفتيش مراجعة مكاف العمؿ لتحديد أيّ  -: أجرِ عمميات تفتيش دورية لمتحقّق من السلامة 2الخطوة 
. و بإنتظاـصغيرة، يمكف لممالؾ تولي ىذه الميمة يومياً  مقاولةأخطار أو ممارسات وظروؼ عمؿ غير آمنة. في 

 عمى المالؾ أف يسأؿ العماؿ إف كانوا يواجيوف أيّة مشكمة أو إف كانت لدييـ اقتراحات حوؿ السلبمة في مكاف العمؿ.

الأمر يجب معالجة الأخطار وممارسات العمؿ غير الآمنة فور اكتشافيا،  –: عالِج المشاكل عمى الفور 3الخطوة 
 .المستخدميفالذي سيقمِّص مف خطر الحوادث أو المشاكؿ الصحية ويزيد مف تحفيز 

لسوء الحظ، قد تقع الحوادث أو الأمراض عمى الرغـ مف   -: ضع خطة عمل لمعالجة الحوادث أو الأمراض4الخطوة 
تمقيف  الإسعافات الأولية و تجييزات وجودالتأكد مف  مقاولةاتخاذ كافة الاحتياطات. مف مسؤولية صاحب ال

 التدابير الواجبة في حاؿ الطوارئ. فيما يمي بعض الأسئمة التي يجب عميؾ طرحيا عمى نفسؾ: المستخدميف

  اندلاع حريؽ في العمؿ؟ ةوؾ كيؼ يتصرفوف في حالمستخدمىؿ يعرؼ 
  الإسعافات الأولية لعلبج الإصابات أو الأمراض الطفيفة؟ تجييزاتىؿ تتوافر لديؾ 
 كـ يبعد أقرب طبيب أو مستشفى؟ ما ىو العنواف ورقـ الياتؼ؟ 
 ضد الأضرار؟ مقاولةىؿ قمت بتأميف ال 
  ضد الإصابات أو الأمراض؟ مستخدميؾىؿ قمت بتأميف 

 

 عدّد ،المعدات الكيربائية مف خمسة عمّاؿ يصنعوف المفروشات الخشبية ويستعمموف الأدوات اليدوية و معمؿفي 
 الأكثر ضرورية.  ىاإجراءات السلبمة الخمسة التي تعتبر 

1. ...........................................................................................................  

2. ...........................................................................................................  

3. ...........................................................................................................  

4. ...........................................................................................................  

5. ..........................................................................................................................................  

 .75-74الصفحة  في الإجابات إلى أنظر
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بإعداد لائحة بالخطوات التي يمكنؾ اتخاذىا لجعؿ بيئة   ْـآمف. قُ  معمؿفكِّر في الخطوات الأربع الضرورية لخمؽ 
 يا؟ عممؾ آمنة. ما ىي إجراءات السلبمة الأكثر أىمية؟ ىؿ اتخذت

 

 

 

 

 

 

لقد تناوؿ ىذا القسـ مكاف العمؿ والتدابير الممكنة لتحسيف الإنتاجية عبر تحسيف ظروؼ العمؿ واعتماد إجراءات 
. في القسـ التالي، لممستخدميف بيئة العمؿ الآمنة لا تخمؽ سوى بيئةً مادية مواتيةالوقاية مف الحوادث والأمراض. لكفّ 

ز  المستخدميفسنناقش كيؼ يمكف لمثقافة السائدة في مكاف العمؿ أف تؤسِّس لبيئة عمؿ سميمة وترفع معنويات  وتعزِّ
 إنتاجيتيـ. 

 

  يؤدوف عملًب أفضؿ بإنتاجية أكبر.  والسلبمة عمالًا أكثر سعادةبالفعّالية ينتج عف مكاف العمؿ الذي يتسـ 
 .وىي لا تعني العمؿ بجيد أكبر فحسب، بؿ  تشير الإنتاجية إلى أداء الأعماؿ الصحيحة بطريقة صحيحة

مختمؼ العمميات  وتحميؿ المتبع  ؾ، قـ بتحديد مسار العمؿمقاولتبذكاء أكبر أيضاً. لتطبيؽ ىذا المفيوـ في 
 البحث عف سبؿ لإدخاؿ تحسينات. د العراقيؿ ووتحدي

  الترتيب، و التصنيؼ، و وىي ، بالتاءات الخمستقوـ ممارسات الإدارة الجيّدة عمى ما يشار إليو عادة 
 التقيد. التنميط، و التنظيؼ، و

 كما مستخدـوتأثر سمبا عمى تحفيز الالتي تعيؽ الأداء  تساعد بيئة العمؿ الآمنة عمى الوقاية مف الحوادث .
 تحدّ مف مسببات الحوادث والظروؼ المادية غير الآمنة وممارسات العمؿ السيئة. 

  إتبع الخطوات التالية:ؾمقاولتبيدؼ الحد مف احتماؿ الحوادث والأمراض في ، 
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 في مكاف العمؿ والأمراض : ضع خطة لتلبفي الحوادث 1الخطوة  -
 مف السلبمة: قـ بعمميات تفتيش منتظمة لمتأكّد 2الخطوة  -
 : عالج المشاكؿ عمى الفور3الخطوة  -
 : ضع خطة عمؿ لعلبج الحوادث أو الأمراض4الخطوة  -

 

 

التمريف قبؿ  أكمؿمف ىذا الدليؿ. قـ بالتمريف التالي لتتحقّؽ مف مدى فيمؾ لمموضوع.  السادسلقد أكممت الجزء 
 .105في الصفحة  الواردةمقارنة إجاباتؾ مع الإجابات 

 

 صحيحةال ةبجاالإ اختر

 لكؿّ جممة. نسبالصحيحة أو الأ تكممةدائرة حوؿ ال ضَعْ 

 ... تعني سميمة ال منة والآعمؿ البيئة  إف .0

 بطريقة جميمة.   اً نزيَّ مُ  اً مكان . أ
 .زيد مف إنتاجية العماؿمكاف عمؿ تتدنى فيو المخاطر المينية والصحية، الأمر الذي ي . ب
 . يحمو ليـيمكف للؤشخاص أف يفعموا فيو ما  اً مكان . ت

 إلى ...  ةدالجيِّ  الإدارةشير ت .5

بقاء المواد كمّيا مرتّ  معمؿعتناء بالالا . أ  بة. وا 
 فرز الأغراض والتخمص ممّا ىو غير ضروري.  . ب
 . يتسـ بالكفاءة والإنتاجيةالحفاظ عمى مكاف عمؿ  . ت

 قد  تنجـ الحوادث عف...  .7

 الأخطار فقط.  . أ
 ممارسات العمؿ فقط.  . ب
 الأخطار وممارسات العمؿ.  . ت

 

  

 6التقييم   
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 يف فييا. مستخدمالار الجممة تجّ سائر  ويستفسر عفستطمع وضع السوؽ أف ي لطفير يقرِّ  .0

. مزوّدعمى يد ال إلى تحميؿ كمفة التسميـ الحالية المترتبة عف استعماؿ شاحنتو ومقارنتيا بكمفة التسميـ لطفييحتاج  .5
 كذلؾ، سيدرس إمكانية استعماؿ شاحنتو لعمميات أخرى.

ض ر بعد ذلؾ إف كاف سيخفِّ و أسبوعياً وشيرياً، ليقرِّ مقاولتكمية المواد الأولية التي تستعمميا  لطفيسيحمِّؿ  .7
 اختار خفض الكميات التي يشترييا.   ةكمفة النقؿ في حاليحدد مشترياتو أو يزيدىا و 

سقيفة لموقاية مف المطر والحر، بدلًا مف  وبناء  القائـ محؿ التخزيفبالنسبة إلى تخزيف المواد، سيفكِّر في ترميـ 
 أكثر كمفة.   الأخير الخيار اكاف ىذإذا بناء مستودع جديد 

ما يمكف  ،اتساعاأكثر  مكاف العمؿ جعؿو بحاجة إلى أنّ  ويدرؾ يو مستخدممف  ملبحظاتعمى  لطفي يحصؿ ..
د أف يزوِّ  كذلؾ. عميو التي يمكنو التخمّص منيا غير الضروريةالالمواد الوصوؿ إليو باستعماؿ المساحة المستعممة 

لابد مف تبني  التي يحتاجوف إلييا بشدة. ىذا و يفالو بالمزيد مف معدات السلبمة، مثؿ المعدات الواقية لمعينعمّ 
 . مف النفاياتخفض مالتكنولوجيا الخضراء الصديقة لمبيئة ل

عميو أف يفرز المنتجات ويعرض بقى . لكف ياعمييالأسعار وضع ممصقات  وصفاً لمنتجاتو و أف أعدّ  مطفيلسبؽ  .2
 تمؾ المتشابية معاً بحيث يسيؿ إيجادىا.

ىو ليس مضطراً  عف التكاليؼ والمبيعات والأرباح. وبالتالي،ة يَّنَ حومُ سجلبت مقتضبة  مسؾيأنّو  لطفييلبحظ  .6
 انًحاسبت. سجلبت مسؾإلى تغيير طريقتو في 

 31 النشاط

ب. لـ يتـ فرز المواد غير الضرورية عف تمؾ الضرورية وىي مبعثرة و غير مرتّ لأنّ بالفعّالية لا يتمتع مكاف العمؿ  .0
أف ليس ىناؾ مساحة فارغة  ،نتيجة ذلؾ البضائع غير محفوظة بشكؿ جيد. و عمى الأرض. كما أفّ المنتجات و

 لإجراء الإصلبحات. كافية 

ترتيب منضدات  و ،التخمص مف المواد غير الضرورية و، مكاف العمؿ عبر تنظيفو فعّاليةالحرص عمى يمكف   .5
 المنطقي.  وضع الأدوات بالترتيب المناسب و و ،العمؿ
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 حماية مناسبة. مزوّدة بأجيزةالأدوات  معدات وال .0

 ة. كشوفالأسلبؾ الكيربائية غير م .5

 بمعدات السلبمة المناسبة. مزودوف  فو المستخدم .7

 ستعماؿ.جاىزة للب ومتوفرة أجيزة إطفاء الحرائؽ والإسعافات الأولية  ..

 جميع العماؿ مدربوف عمى إجراءات السلبمة. .5
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 والإنتاجيّة مقاولةالثقافة  –الجزء السابع 

 المستخدميف أف تزيد مقاولةالالثقافة المريحة في . بالتالي مف شأف مكاف العمؿؾ ساعات طويمة في مستخدمو يمضي 
نتاجيّة.  كفاءة وا 

المّباس  و التنظيـ المادي لممقاولةمزيجًا مف مكوّنات مرئيّة وغير مرئيّة. تشمؿ المكوّنات المرئيّة  مقاولةالثقافة  تعتبر
 و مقاولةالالمبادئ التي تفرضيا في  السموؾ و قواعد فتشمؿ القيـ وغير مرئيّة ال. أمّا المكوّنات يايمستخدمالرسمي ل
 .مسؤوليف عنيـال و المستخدميفبيف القائمة العلبقة 

شخصية  مقاولةالتعكس ثقافة غالبًا ما ويحسّنيا. وبالتالي،  مقاولةالثقافة ىو مف يبمور المقاولة صاحب ، بوجو عاـ
 :ؾمقاولتفي ثقافة الصاحبيا وأسموبو في الإدارة. يجب أف تتأكّد مف أفّ 

 مقاولةالنموّ  تعزّز 
  زبناءال إرضاءتركّز عمى 
 عند قياميـ بعمميـ تنمّي شعور العماؿ بالراحة 
 تعزّز الإنتاجية 

 
 اٌّمبٌٚخ ل١ُ  .1

التي  اليامة المبادئ والمعتقدات  مف المقاولةقيم  تتكوّف
ويمتزموف بتطبيقيا.  يف لديؾمستخدماليتشاركيا كافّة 

وف سيتأثروف بتمؾ القيـ في تصرفاتيـ مستخدمفال
 .وسيسترشدوف بيا في معرض عمميـ

 إف. مقاولةتختمؼ القيـ باختلبؼ الأىداؼ المنشودة مف كؿ 
 تشمؿ مقاولاتكافة القيـ العمؿ التي يمكف تطبيقيا عمى 

القيـ أما الولاء والالتزاـ والنزاىة والمساءلة واحتراـ الفرد. 
بالنسبة قد تشمؿ مثلًب الابتكار والتحسيف المستمرّ فالخاصّة 

بالنسبة  زبناءخدمة الالامتياز في  و ية،نتاجالإ ممقاولاتل
 التصميـ و مقاولاتبالنسبة لالإبداع  الخدماتية، ولممقاولات 

 وغيرىا. الخيرية، مقاولاتبالنسبة لموخدمة المجتمع  وف،الفن

كوف قدوةً ي ف. كما يجب عميو أعمييا مستخدميفيطمع ال ىو لعمؿأف يحدّد القيـ الأكثر أىمية  مقاولةعمى صاحب ال
 زبناءخدمة المف الامتياز في . عمى سبيؿ المثاؿ، إذا قرّرت أف تجعؿ مقاولةلمإدارتو اليومية القيـ في  تمؾ طبؽي ليـ و
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تقيـ أداءىـ ويجب عميؾ أف عمى الدواـ خدمة ممتازة  تقديـيف لديؾ مستخدمقيمةً أساسيةً لعممؾ، يجب أف تطمب مف ال
 .مف الخدمة المقدمة زبناءبالاعتماد عمى درجة رضى ال

 

 
 يف لديؾ؟مستخدملم تنقمياوكيؼ ؾ مقاولتلما ىي القيـ التي وضعتيا 

 

 

 

 

 ِذٚٔخ اٌغٍٛن .2

 وعامّة. بصورة مقتضبة تكتب قيـ المقاولة بوجو عاـ،

مجموعة القواعد السموكية التي  ىي السموك مدونة
محرص عمى إتّباعيا ل المستخدميفيجب عمى جميع 

. مقاولةشتى نشاطات الانعكاس قيـ العمؿ في 
السموؾ وصفًا مفصّلًب  مدونةبعباراتٍ أخرى، تعتبر 

قيـ في لا تشمؿ لقيـ العمؿ. عمى سبيؿ المثاؿ،
يمكنؾ بالتالي ، زبناءخدمة الؾ الامتياز في مقاولت

لزاـ  تدويف ىذه القيمة في مدونة السموؾ وا 
 ملبحظاتيـ.خذ بوالأ زبناءحتراـ البالديؾ  مستخدميفال

 

ًٍ ِمبٌٚز"ِٓ خلاي اػزّبد ِذٚٔخ عٍٛن ٚاػؾخ ِٚشالجخ ػٓ وضت، رزغٕتّ  ه أزٙبن اٌمبْٔٛ ٚر١ٙئ ٌج١ئخ ػّ

  ػٍٝ اٌزؾٍٟ ثؤخلال١خّ ػب١ٌخ فٟ اٌؼًّ". ّغزخذ١ِٓرشغغ اٌ
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 سموؾ مف خلبؿ قيـ العمؿ التي حدّدتيا في التمريف السابؽ.قـ بصياغة مدونة 

 

 

 

 

 

 السموؾ: مف مدونةفيما يمي أمثمة 

 دينيـ و بغضّ النظر عف عرقيـ و ،يجب التعامؿ مع جميع الناس بنفس القدر مف الاحتراـ 
 المضايقة بأيّ شكؿٍ مف الأشكاؿ. ثقافتيـ. ولف يتّـ التسامح مع التميّيز و

 كاف.لا يجب انتقاد أفكار أيّ  و الإبداع يجب تشجيع الابتكار و 
  دائمًا عمى حؽ. زبناءواحد: الالقاعدة رقـ 
 .كؿّ ما نقوـ بو يجب أف يؤدّي إلى ىدؼ زيادة الإنتاجيّة 
 صديقنا. محافظة عمى المواردال اليدر عدوّنا و 

السموؾ ولكنّيا ستكوف أكثر فعاليّة إذا أشركت  مدونة إعدادمسؤوؿ عف أنت ال، تعتبر مقاولةبصفتؾ صاحب ال
 .كما سيتقيدوف بيا بمسؤولية أكبرلقواعد اوف مستخدميفيـ السالطريقة،  فبيذه بمورتيا.في  المستخدميف

مف أنسب  تكويفويعتبر ال مبادئيا. مستخدميفجميع الالسموؾ بنفسؾ، يجب أف تتأكّد مف أف يفيـ  مدونةإذا وضعت 
 .لتعريؼ العماؿ عمى محتواىا السبؿ

 ػذَ اٌز١١ّض .3

 أيّ تمييز. عندما تخمو مف العمؿ سميمةتعتبر ثقافة 

الجنسي أو  الميؿجنس أو الموف أو العرؽ أو اللمعاممة غير عادلة بسبب أكثر عندما يتعرّض شخصٌ أو  التمييز قعي
 .العرقيالأصؿ أو  ةعاقالإسفّ أو الديف أو ال
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 مغادرةأو في العمؿ الحماس تراجع ؤدّي إمّا إلى ما ي ،مستخدميفبيف الاستياء ينتج عف ىذه المعاممة غير العادلة  و
فاحرص عمى معاممة الجميع بإنصاؼ لمحفاظ عمى . أخرى مقاولةفي  إنصافًامعاممةٍ أكثر بحثاً عف  الوظيفة

 .لمعمؿحماسيـ عمى  و مستخدميفال

الترقية. في ما يمي  الفوائد و التعويض و المياـ الوظيفية ودوامات العمؿ و وزيعت و تشغيؿيمكف أف يقع التمييز في ال
 بعض الأمثمة عمى التمييز:

 وغيرىا مف أشكاؿ تكويففي العمؿ والمتكافئة الفرص حرماف النساء مف الو الترقية بالرجاؿ  و تشغيؿحصر ال 
 .المينيالتطوّر 

  بسبب الحمؿعمؿ الإنياء عقد. 
  السيدا/المناعة المكتسبةفيروس نقص بسبب الإصابة بعمؿ الإنياء عقد. 
 متساوي القيمةالمصاب بإعاقة راتبًا أقؿّ مف رواتب الآخريف الذيف يؤدّوف عملًب  مستخدـإعطاء ال. 
 مقاولةالي يف فمستخدمال سرةمتيازات إضافيّة لأفراد الأا منح. 
  الذيف ينتموف إلى العرؽ الذي تنتمي إليو. المستخدموفتفضيؿ 

لمساواة في وثيقةٍ أو عدة وثائؽ مكتوبة حياؿ مبدأ التزاـ يوصى بتدويف الاالمساواة في المعاممة، الحفاظ عمى ومف أجؿ 
شراؾ ال مدونةأو  مقاولةنظاـ ال)مثؿ   مراقبة تنفيذىا. يف مستخدميفالسموؾ(، وا 

 سابؽ،مييزٍ إلى تصحيح الظمـ الناجـ عف ت الآيمةالإجراءات  ، والذي نعني بوالإيجابيتمييز وتجدر الإشارة إلى أفّ ال
 .يطغى عمييا الرجاؿ مقاولةإدارة تشجيع النساء عمى طمب وظيفة أو منصب في لا يُعتبر تمييزًا  مثلبً عتبر تميّيزًا. يلا 

 

، الأِش اٌزٞ ٠ؾذّ ِٓ الإٔزبع١خّ. وّب أٔٗ غ١ش ّغزخذ١ِٓ"٠ئصش اٌز١١ّض عٍجبً ػٍٝ اٌؼّبي ٠ٚض٠ذ ِٓ عشػخ رغ١شّ اٌ

  اٌذػبٜٚ اٌمؼبئ١خ إٌّب٘ؼخ ٌٍز١١ّض". لبٟٔٛٔ ٚثبٌزبٌٟ ٠غزٛعت اٌىض١ش ِٓ اٌٛلذ ٚاٌّبي فٟ عج١ً رغ٠ٛخ

 

 
ْـ بمراجعة جميع النشاطات في   ؟ كيؼ يمكنؾ معالجتو؟زتميّيفييا . ىؿ ؾمقاولتقُ
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 ًستخذييٍالإَخزاط في حىارٍ يع ان .4

مف  مقاولةمدير ال التجمعات المينية غير النظامية دور الوسيط بيف صاحب العمؿ أوأو الرسمية تعمؿ نقابات العماؿ 
الراغبيف في الإبداء عف العماؿ  و العمؿأرباب أف تربط بيف  لنقابةلمجمعية أو ا يمكفف .العماؿ مف جية أخرى جية و

 .اأو المعاممة فيي مقاولةالفكار أو تقديـ الملبحظات حوؿ سياسات الأ

جميع احترامو في الواجب أو نقابة حقًّا أساسيًّا مف حقوؽ الإنساف  جمعيةيف في الانضماـ إلى مستخدميعتبر حؽّ ال
 .أي معاممة تمييزية بحقيـة إلى يالنقابأو النشاطات  ةعضويّ التؤدّي لا يجب إطلبقًا أف  و .الحالات

راء أف المد عمؿ والرباب أعدـ وجود أيّ نقابات أو غيرىا مف الييئات الرسمية التي تمثّؿ العماؿ، عمى  ةوفي حال
أخرى لمتعبير عف احتياجاتيـ ومخاوفيـ وآرائيـ للئدارة.  سبلبً تيحوا ليـ ي و مستخدميفيتذكّروا فوائد الحوار مع ال

اقتراح أف يجتمع  و ،مستخدميفال فيمكنيـ عمى سبيؿ المثاؿ تحديد مواعيد لاجتماعات منتظمة بيف الإدارة و
ومف ثّـ تعييف متحدّثٍ باسميـ ليتشارؾ ىذه الأفكار البعض بعضيـ  معوف لمناقشة تجاربيـ ووجيات نظرىـ مستخدمال

أو  المقترحاتصناديؽ إسقاطيا في مع الإدارة، أو أف يطمبوا إبداء الملبحظات أو الأفكار بطريقة مجيولة مف خلبؿ 
عبير الت مستخدميفتطمب مف العندما واحرص عمى توخي الصدؽ . مؿء بعض الاستمارات المخصصة ليذه الغاية

صارحيـ بالتدابير المعقولة التي يسعؾ  ية والجدّ بكامؿ أظير ليـ أنؾ تأخذ ملبحظاتيـ . عف ملبحظاتيـ أو مقترحاتيـ
 .اتخاذىا عمى ضوئيا

 
 حمّ انخلافاث .5

 تتوثرسوؼ الخلبؼ،  تالإنتاجية. إذا تجاىم تراجعبالانزعاج ويضيع الوقت وتوف مستخدمعندما يقع خلبؼ، يشعر ال
. ؾمقاولتويتدىور  المستخدميفالعلبقات بيف 

تحسيف يوصى بحؿ الخلبفات ل لذلؾ
 .تيـإنتاجيّ رفع  و المستخدموفمعنويات 

 إفّ أسباب الخلبؼ في مكاف العمؿ متعدّدة:

 

 

 

كان العامل السابق ٌقوم بهذه 

المهمّة. وبما أنّك تحلّ محلهّ، 

 ٌجدر بك إتمام العمل.

 توظٌفً أحد عندٌخبرنً لم 

هذا العمل من  أنّ 

 !!مسؤولٌاتً
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 وقد يقع بسبب معموماتٍ غير كافية أو ات: يعتبر سوء التفاىـ سببًا شائعًا لمخلبف)مشكؿ التواصؿ( سوء التفاىـ ،
بانتظاـ  التواصؿيجدر بؾ  التفاىـ، سوءلتجنب غير صحيحة أو بسبب إشاعاتٍ قد تؤدّي إلى تحريؼ الواقع. 

 إلى نصاتللئأيضًا  تفرّغالقرارات التي تتّخذىا. كما يجب أف ت مبرّرات و مقاولةال حوؿ وضع مستخدميفمع ال
 .مخاوفيـ

 والمشرفيف والمدراء  يفمماالع ومسؤولياتأدوار  في لوضوحا غياب إف :المسؤوليّات و الأدوار في الوضوح غياب
يشعروف بأفّ زملبئيـ يتعدّوف عمى  بعضال جعؿيالوضوح في تحديد المياـ  عدـلأفّ  ات،إلى وقوع الخلبف يؤدي

داخؿ  دة بشكؿٍ واضحالمسؤوليّات محدّ  الغضب عندما تكوف الأدوار و ىذا النوع مف الغيرة و يزوؿ مسؤوليّاتيـ. و
 .مقاولةال
 الآخر البعض أففي حيف  والودية بالانفتاح سموفيتّ شخصيّاتٍ مختمفة. فبعض الناس  للؤفراد الشخصيّات: ختلافا 

الشخصيّات المختمفة التي يتميّز بيا زملبؤىـ في  وفمستخدماللـ يتقبّؿ  فا  و . أنفسيـ عمى الانغلبؽ يفضموف
 تعاوفيف لديؾ عمى التأقمـ والمستخدميذا النوع مف الخلبفات، يجب أف تدرّب الل تفادياستقع الخلبفات.  ،المقاولة

 .العمؿ في

 
. مقاولةاللكنّو أكثر نشاطًا في  جديد و مستخدـ لكنّو بطيءٌ في العمؿ و و لديو تجربة مستخدـلقد وقع خلبؼٌ بيف 

 ماذا كنت ستفعؿ لحؿّ ىذا الخلبؼ؟

 

 

 .75في الصفحة  الإجابات أنظر إلى

 

 ، تعامؿ معو وفؽ الخطوات التالية:مستخدميؾعندما يقع خلبؼٌ بيف 

 واحدٍ منيـ عمى حدة.تحدّث مع كؿّ  خذ الأطراؼ المتنازعة جانبًا و .1
 . يجب أف تستمع إلى تفسيرات كؿّ طرؼٍ بشكؿٍ مستقؿّ.ما حصؿمنح كؿّ طرؼٍ الفرصة لشرح ا .2
 لخلبؼ.ا حدّد سبب حمّؿ الوضع و .3
مثلًب  مستخدميؾمف جميع الأطراؼ المعنيّة. فإذا لـ يشعر اثناف  بحيث ترضيأفضؿ طريقة لحؿّ المشكمة  اعتمد .4

 فريؽٍ آخر.ب إلحاقوتقرّر إعطاء أحدىما دوامًا مختمفًا أو  رتياح لمعمؿ معًا، قدبالا
 الموضوع لمتأكّد مف القضاء عمى الأسباب الجذريّة لمخلبؼ وعدـ تكرّره. تتبعبقـ  .5
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 ؟وف مرتاحيف لمحؿمستخدمكاف ال؟ ىؿ قمت بتسويتو؟ كيؼ لديؾ مقاولةالىؿ سبؽ أف حصؿ خلبؼٌ في 

 

 

 

القادـ، سوؼ نناقش  قسـ. في الالمقاولةتعزز الإنتاجية في  ثقافة بيئة عمؿٍ آمنة وكيؼ تييئ لقد تعمّمت حتّى الآف 
 مشاكؿ. يواجيوفالذيف  مستخدميفالالفائدة مف الاىتماـ ب

 

 
  ىـ ويتواصموف وءزبنايخدموف  وظائفيـ و المستخدموفالطرؽ التي يؤدّي مف خلبليا  مقاولةثقافة التشمؿ 

نتاجية. فعّاليةجعؿ العماؿ أكثر ت المريحة مقاولةالثقافة ، مع العمـ أف يتفاعموف مع بعضيـ البعض  وا 
 متزموف ي و مقاولةيف في المستخدمالكافّة يا قاسميتالتي  اليامةالأفكار  المعتقدات و القيـ وقيـ العمؿ  تضـ

 .مبادئ يسترشدوف بيا في سياؽ عمميـتكوف بمثابة  و يـستؤثّر ىذه القيـ عمى سموك بيا. و
  وىي عبارة عف مجموعة مف القواعد السموكية التي يتعيّف مقاولةوصفًا ممموسًا لقيـ ال السموؾ مدونةتعتبر .

 .مقاولةالفي كؿّ نشاطٍ يقوموف بو في  المقاولةانعكاس قيـ  محرص عمىل إتباعياعمى العماؿ 
  عاممة الجميع عمى قدـ المساواة. وبالإضافة ميعني ذلؾ . و تمييزال تخمو مفعندما ة جيّد مقاولةالتعتبر ثقافة

حوافز تقديـ  تفترض أحيانًاالتي و مبدأ المعاممة المنصفة، أف تطبؽ  مقاولةيمكف لمإلى المساواة في المعاممة، 
 سابؽ.تمييز وقعوا ضحية إضافية أو دعٍـ إضافي للؤشخاص الذيف 

 مسروريف في العماؿ يجعؿ وحقّيـ في التنظيـ  النقابية ةحريّ الواحتراـ يف مستخدمحوار مع النخراط في إفّ الا
قامةيساعدؾ عمى التواصؿ معيـ  عمميـ كما  علبقاتٍ أفضؿ معيـ. وا 

 شعروف بالاستياء ، يوفي تمؾ الحالة. عدة أشخاص مع بعضيـ البعضعندما يعمؿ أحيانًا  اتالخلبفقع ت
الإنتاجية في رفع  لرفع معنويات العماؿ و اتالخلبف بتسوية يوصى ذاالإنتاجيّة. لتقؿّ  ويضيع الوقت و

 العمؿ.
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التمريف قبؿ  أكمؿمف ىذا الدليؿ. قـ بالتمريف التالي لتتحقّؽ مف مدى فيمؾ لمموضوع.  السابعالجزء  الآفلقد أكممت 
 .105في الصفحة  الواردةمقارنة إجاباتؾ مع الإجابات 

 

 الإجابة الصحيحةاختر 

 لكؿ جممة. الأنسبضع دائرة حوؿ التكممة الصحيحة أو 

 إلى طريقة... مقاولةالتشير ثقافة  .1
 معًا. المستخدموفعمؿ  -أ 
 .زبناءمع ال المستخدموفتفاعؿ  -ب 
 ىـ والتواصؿ والتفاعؿ مع بعضيـ البعض.زبناءلعمميـ وخدمة  المستخدموفتأدية  -ج 

 التي ينبغي أف... اليامةكافّة المعتقدات والأفكار  المقاولةقيـ  تضـ .2
 متزموا بيا.يأف  وتؾ مقاوليف في مستخدمال المستخدموفكافّة يا قاسميت -أ 
 يحافظ عمييا. و المقاولة صاحبيضعيا  -ب 
 .زبناءيضعيا ال -ج 

 ...مقاولةيف في المستخدمتوضّح لمالسموؾ  مدونة إف .3
 .زبناءيتعامموا مع الالطريقة التي يجب مف خلبليا أف  -أ 
 .المطموبة منيـ والأمور الممنوعة عمييـالأمور  -ب 
 طريقة تواصميـ مع بعضيـ البعض. -ج 

 التمييز عندما... يقع .4
 لأنّو يؤدّي عممو بشكؿٍ جيّد. بتميز، رجلًب كاف أـ امرأة، شخص مايُعامؿ  -أ 
 لمعاممةٍ غير عادلة. المستخدميفيتعرّض شخصٌ ما أو مجموعة مف  -ب 
 باختلبؼ الوظائؼ. الأجورتختمؼ معدّلات  -ج 

 يعتبر أحد أسباب الخلبؼ... .5
 لأدوارىـ ومسؤولياتيـ. المستخدموفعدـ الوضوح بيف  -أ 
 رواتب مختمفة مقابؿ وظائؼ مختمفة. المستخدموفتمقّي  -ب 
 بالوظائؼ نفسيا. المستخدموفقياـ  -ج 

 7التقييم   
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 37التمرين 

 اتّخاذ الخطوات التالية:يمكنؾ حؿّ الخلبؼ عبر 

 ستمع جيّدًا إلى شرح كؿّ طرؼ مف الخلبؼ.ا .1
 .ايجابيات و سمبيات كؿ طرؼ مف الأطراؼحمّؿ  .2
الجية الأخرى.  تغطية سمبياتجيةٍ  ايجابياتتستطيع حتى تحدّث إلى الأطراؼ المتنازعة حوؿ طريقة العمؿ معًا  .3

 الأصغر سنًّا بالحماس و مستخدـالأكثر تقدّمًا في السفّ في حيف يتميّز ال مستخدـميزة ال تجربةالفتعتبر مثلًب 
ذا تمكّنا مف العمؿ معًا، ستؤدّي مزاياىما المتبادلة إلى زيادة الإنتاجية.  الحيويّة. وا 

 الموضوع لمتأكّد مف عدـ تكرار الخلبؼ مجدّدًا. تتبعبقـ  .4

 الأنشطةالإجابات على  
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 مستخدمينالتدبير صعوبات  –الجزء الثامن 

 

 ِشىٍخ؟ ٔٛاعًٗ٘  .1

 يؾ.مستخدمثنَيْف مف لقد تراجع أداء ا

 

  

مشاكؿ مع في الأياـ الأخيرة، يواجو  – نوفؿ
 .متوترةالزبناء وعلبقتو مع زملبءه أصبحت 

غيب دائمًا أيّاـ تي يصؿ متأخّرًا إلى العمؿ و – أحمد
 العمؿ. أوقاتيناـ خلبؿ  يدّعي المرض و ثنَيْف والا

 

دائيا في العمؿ. أدائو أو أجديّة لدرجة تؤثّر عمى قد يواجو أحيانًا مشاكؿ  مستخدـإلا أف ال مف المشاكؿ جميعنانعاني 
 وف:مستخدم. ومف أكثر المشاكؿ التي يواجييا الا مضطربًامستخدم، يعتبر في تمؾ الحالةو 

 الصعوبات العائمية والشخصية بما فييا المشاكؿ المالية والزوجية والصحية 
 تيجةً لمشاكؿ أخرىنتكوف غالبًا ما  التي ،المخدرات الإدماف عمى الكحوؿ و 

 تزوؿمتمنّيًا أف  ،بالتردّد حوؿ ما يجب القياـ بو وبالانزعاج تشعر لعمؾ س ،يؾ مضطربمستخدمعندما تدرؾ أفّ أحد 
لحؿّ  الأسيؿ الطريؽاختيار ولكفّ لا يجدر بؾ  ،مستخدـإقالة ال لؾ ردّة فعؿأوؿ قد تكوف  . ومف تمقاء نفسياالمشكمة 
 المشكمة.
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ّْ اٌ ٠ٛاعْٙٛ فٟ ثؼغ الأؽ١بْ ِشبوً  ّغزخذ١ِٓ"ٔبدسًا ِب رخزفٟ اٌّشبوً ِٓ رٍمبء ٔفغٙب. ٠غت أْ رذسن أ

  ٠غذس ثه أْ رؾبٚي ِغبػذرُٙ". شخظ١خّ ٚ

 

 رؾذ٠ذ اٌّشىٍخ .2

كاف أو  ،أو يعاني مف الإدماف عمى الكحوؿ أو المخدرات ،يف لديؾ مشاكؿ عائميّةمستخدمحد اللأكاف  فكيؼ تعرؼ إ
 :وىي تشمؿ مستخدـلمؤشّرات التي تدؿّ عمى اضطراب العديدة ىي ا؟ السيدابمرض مصابًا 

 ضاعة الوقت أثناء العمؿ  العمؿ الأداء فيتراجع و  ازدياد التغيب عف العمؿ: العمؿ الأداء في وا 
 العمؿ. وثيرةلتعرّض لمحوادث والإصابات وتجاىؿ مبادئ السلبمة وعدـ استقرار سرعة او 

 في فتراتٍ منتظمة وضعؼ التركيز.عدـ تناوؿ الطعاـ  و الإصابة بأمراض متكررة: الصحة 
 وجود علبمات جسديّة تدؿّ عمى تعاطي المخدرات  : مظير خارجي غير مرتّب والمظير الخارجي

 .الكرييةروائح الو القذرة والملببس المتسخ أو الإفراط المستمرّ في تناوؿ الكحوؿ والشعر 
 تحسّس غير اعتيادي مف : العواطؼ/المشاعر

تعكّر  العدوانية و المجادلة و ستياء مف الانتقادات والا و النصائح
تغيّر في القيـ  وعدـ الاكتراث  زاج وتقمب الم العصبية و المزاج و

 .عدـ التفاعؿكسؿ و/أو  المعتقدات الشخصية و و
 مستخدـ: يتمقّى الالعادات والعلبقات الاجتماعية 

العمؿ  (أو تترؾ)يترؾ  زيارة "أصدقاء" جدد في مكاف العمؿ و
ويتجنب التي يتـ فييا تداوؿ الممنوعات، لمذىاب إلى الأماكف 

تواصؿ مع ال تجنبي وزملبئو في العمؿ وسؤوليف عنو التفاعؿ مع الم
دومًا لتبرير أدائو وتزيد خلبفاتو مع الآخريف ويجد الأعذار  الزملبء
 .السيئ

 الماؿ مف الناس ويتمقى باستمرار  : يقترضالماؿ
 راتبو. مىمكالمات ىاتفية مف أشخاص يديف ليـ بالماؿ ويطمب سمفات ع

 عائمية مثؿ الشجار بيف أفراد العائمة أو الانفصاؿ عف الزوج أو مشاكؿ  مستخدـ: يواجو الالعائمة
 الزوجة أو أحد الوالدَيْف./الجسدي مف قبؿ الزوج عنؼالزوجة أو الطلبؽ أو ال

 بسبب القيادة تحت تأثير الكحوؿ أو المخدرات أو إظياره  مستخدـ: إلقاء القبض عمى الالقانوف
 .أماـ القضاءيؤدي إلى ملبحقتو سموؾ عدواني أو عنيؼ ل
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ِشىٍخ وج١شح فٟ ثؼغ اٌجٍذاْ. ٟٚ٘ ِغؤٌخ رؼٕٟ ِىبْ  اٌغ١ذا/إٌّبػخ اٌّىزغجخ"رشىً الإطبثخ ثف١شٚط ٔمض 

ِشػ١خ أخشٜ. فزٌه ػشٚسٞ ١ٌظ لأّٔٗ ٠ئصش د أٚ ؽبلا خط١شح أِشاع خاٌؼًّ ؽ١ش ٠ٕجغٟ اٌزؼبًِ ِؼٙب وؤ٠ّ 

ّْ ِىبْ اٌؼًّ عضء ِٓ اٌّغزّغ ٠ٍٚؼت ثبٌزبٌٟ دٚسًا وج١شًا فٟ اٌؾذّ ِٓ أزشبس  ا١ٌذػٍٝ  اٌؼبٍِخ فؾغت، ثً لأ

 ّزٛفشّح ٚؽؼٛس اٌذٚساد اٌزضم١ف١خ ؽٛي ٘زا اٌّٛػٛع".الأدث١بد اٌ لشاءحاٌف١شٚط ٚرؤص١شٖ. ٠غذس ثه 
 

 

 
 ؟مستخدـال تتسبب باضطرابما ىي برأيؾ الأسباب الخمسة الأكثر شيوعًا التي  

 

 

 

 

 .93في الصفحة  الإجاباتأنظر إلى 

 

 ."لديؾ للبضطراب مستخدميفتعرض أحد الالمؤشرات التي تدؿّ عمى  "كُفْ عمى عمٍـ بالأعراض و
 

 

 انتعايم يع انًشاكم .3

 
تدفع حيث ستتعامؿ مع ىذه المشكمة بكيؼ الآف  و. ؾمقاولتمضطرب في  مستخدـأدركت وجود  لقد رأيت العلبمات و

نتاجيتؾ؟ؾ مقاولتتأثّر تمف دوف أف  وؾ إلى حؿّ مشاكممستخدم  وا 
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 أعلبه: يفالمذكور  كؿ مف اليدفيفالتالية عمى تحقيؽ  الإرشاداتقد تساعدؾ 

 الأرضيةىيّء  و الوقائع جمعا

 السموؾ. و عمؿالفي أداء  ات الحاصمةنتبو إلى التغير ا 
  المطموبةالمعايير تحت في العمؿ قد تدنّى  مستخدـأداء الأثبت أف. 
  ما الذي حدث؟ وكيؼ  المواظبة في العمؿ في الأداء و تالتي حصم الأحداثسجّؿ(

 حدث ذلؾ؟ ومتى حدث ذلؾ؟(

 السعي إلى إيجاد الحمول مناقشة المشكمة و

عمى أساسيا.  اتخاذ قرارات سرّي وشخصي و  ذات طابع معموماتٍ  تمقيالقانوني ل مف مدى حقؾ أكدتأوّلًا، 
، الصحيةينطبؽ بشكؿٍ خاصّ عمى المشاكؿ و ىذا 
. السيدا/المناعة المكتسبةفيروس نقص يا بما في
 وف معموماتالكشؼ عمدى  عف مستخدـأبمغ ال

فيروس نقص ل بالنسبةقانونية.  لاعتباراتللآخريف 
 بيطال إلزاـ، لا ينبغي السيدا/المناعة المكتسبة

بالكشؼ عف المعمومات  مستخدميفالأو  شغؿال
. ويجب لدييـفيروس وضع الالشخصية المتعمّقة ب

أف يقتصر الوصوؿ إلى ىذه المعمومات عمى 
كما لا يجوز  .الطبية يف في الأقساـمستخدمال

انونيّ أو بموافقة قطمب إلا بموجب  ياالكشؼ عن
 الشخص المعني.

:  ومف ثّـ

 عند وقوعيا. مستخدـناقش المشاكؿ في الأداء مع ال 
 أداءه مستخدـضرورة أف يحسّف العمى  كّدأ . وفي العمؿبحث عف سبؿ لحؿّ مشكمة الأداء ا. 

 أداإن فٟ اٌؼًّ ٠زذ٘ٛس. ً٘ ِٓ أِشٍ 

 ٠ضػغه؟ ً٘ رشغج١ٓ ثبٌزؾذّس ػٓ رٌه؟
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  مف مخاطر ال ،مع الحرص عمى إدراؾالأساسيةالمساعدة لتحديد المشكمة  مستخدـعمى الأعرض
 تولّي دور المستشار.

 ْـ بإحالة ال ةفي حال ما ىو متاح إلى  مستخدـوجود مشاكؿ شخصيّة أو مسائؿ تتعمّؽ بالصحة، قُ
 معقولة.بأسعار ستشاريّة أو خدمات صحيّة اأو خدمات  محمية مرافؽ مف

 حلّ المشكمة

 مبادئ التضامف والرعاية والدعـ.الذي يواجيوف مشاكؿ بالاعتماد عمى  ستخدميفمتعامؿ مع ال 
 تجدر قانونيتياتأكّد مف بعد التستمزـ ذلؾ، ولكف  مقاولةإجراءات تأديبية في حاؿ كانت سياسة ال اتخذ .

الحاؿ مع  يكما ى،سببًا لإنياء الاستخداـلا تُعتبر  المناعة المكتسبةالإصابة بفيروس نقص أف الإشارة إلى 
ف مف العمؿ طواؿ الفترة التي يكونوف فييا قادريف و ينبغي أف يتمكّف المصابف. مراض الأخرىالعديد مف الأ

 طبيًّا عمى القياـ بمياميـ.
 ْـ بإحالة ال المعنيّة لمحصوؿ عمى المساعدة. بالنسبة لممشاكؿ الصحية ولا سيّما  المحمية المرافؽإلى  مستخدـقُ

مف  استشارة الأخصائييفالعمؿ تشجيع العماؿ عمى صحاب يستطيع أ ،السيدا/المكتسبةالمناعة فيروس نقص 
 .بدائرة مختصة بالصحة والسلبمة المينية مجيزة مقاولةكانت ال فإداخميا، أو مف  مقاولةخارج ال

 حوؿ وضع خطة لحؿّ المشكمة. مستخدـتوصّؿ إلى اتفاؽ مع ال 
 ْـ  تفاؽ والا اكتب  بتوقيعو.اف طرفالليَقُ
 تفاؽ.نفّذ الخطة المكتوبة وفقًا لشروط الا 

 توفير المتابعة والدعم

 تفاؽ المكتوب.تمسّؾ بشروط الا 
 معو بانفتاحمف خلبؿ التواصؿ  مستخدـال ساعد. 
  في العمؿواصؿ تقييـ التغيّرات في الأداء. 
 أيّ تقدّـ.لمتابعة التي أحمتو إلييا مَرافؽ بؽ عمى اتصاؿٍ مع الا 
  المشورة.قدّـ 

معماؿ الذيف يكشفوف عف ل، ينبغي وضع آليات لتشجيع الانفتاح والقبوؿ والدعـ مستخدميفعند التعامؿ مع تعقيدات ال
 .أو الوصـتأكّد مف عدـ تعرّضيـ لمتمييز الو  ،المناعة المكتسبةولاسيّما إصابتيـ بفيروس نقص  ،مشاكميـ الشخصيّة

 
أنّيا تتعرّض لمضرب  تروي لصاحبة الصالوف "الحلبقة و التجميؿ "صالوفة المتزوّجة حديثاً التي تعمؿ في مستخدمال

مف زوجيا. وىي لا تريد الذىاب إلى الشرطة لأنّيا تعتقد أفّ ذلؾ سيزيد الأمور سوءًا. في الوقت نفسو،  المستمر
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ىي لا تنجز المياـ الموكمة إلييا في الوقت المحدّد ولا يمكنيا التركيز. تشعر مالكة  و في العمؿيتدىور أداؤىا 
 .ياعممتيا كما أنّيا خائفة مف إمكانيّة تعرّضيا لحادثٍ إف لـ تركّز عمى مستخدمبالقمؽ حياؿ صحّة  الصالوف

 أف تفعؿ؟ ياماذا تنصح

 
 

 

 

 

 

 

 

 .93في الصفحة  الإجاباتأنظر إلى 

 

 انىقائيتّانتذابيز  .4

 .قد يتعرضوف ليالمشاكؿ التي تسمح بتسوية ايؾ مف خلبؿ اتخاذ إجراءات وقائية مستخدميمكنؾ أف تساعد 
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توضّح  مستخدميف: يمكنؾ إعداد كتيّب صغير لمترحيب بالالسموك مدونة
. يجب أف يكوف إيجابيًّا وأف يشمؿ مقاولةالمعموؿ بيا في الفيو القواعد 

السموؾ والسلبمة والصحّة. طريقة التصرؼ و و  مطموبالأقسامًا حوؿ المباس 
المناعة سيكوف مف الجيّد أف يضّـ أيضًا معمومات حوؿ فيروس نقص 

 معمومات حوؿ إمكانية طمب المساعدة مف صاحبو  ،السيدا/المكتسبة
بالإضافة إلى عناويف مراكز  ،المشاكؿ الشخصيةلحؿ أو المدير  قاولةمال

 .النفسية ستشاراتتقديـ الامعنية ب

 

: يمكنؾ تنظيـ مستخدمينجتماعات الا
أو حمقات  تكويفجتماعات أو جمسات ا

شاكؿ متركّز عمى  مستخدميفمإعلبمية ل
المضطربيف مثؿ الإدماف  مستخدميفال

عمى الكحوؿ وتعاطي المخدرات 
والاعتداء عمى الأطفاؿ وفيروس نقص 

العنؼ الزوجي و  السيدا/المناعة المكتسبة
 إرساؿ. كما يمكنؾ الماليةمشاكؿ وال

التي  المقاءاتيؾ لممشاركة في مستخدم
 ىذه القضايا.تتناوؿ 

المعني مف يستطيع التحدّث اليو.  مستخدـ: يمكف في بعض الأحياف تجنّب المشاكؿ إذا وجد المستخدمينالإصغاء لم
يمكف تجنّب بعض المشاكؿ إذا  أو المدير. و المقاولة : صاحبوفي بعض الحالات، قد يكوف ىذا الشخص أنت

 التحدّث إليؾ.أو يخجموف جعمت مف السيؿ الوصوؿ إليؾ ولـ يكف العماؿ يخافوف 

 
 الآف؟ القياـ بوأو ماذا تنوي ماذا فعمت . ؾمقاولتفي مضطربٍ  مستخدـمع أو تتعامؿ حاليًا تعاممت  لعمؾ
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المزيد مف  عطاءإوقد تعمّمت أفّ  مشاكؿالذيف يعانوف مف ال مستخدميفطريقة التعامؿ مع ال قسـلقد تعمّمت في ىذا ال
الأخير، سوؼ تتعمّـ أف العلبقات الجيّدة مع  قسـدىار. وفي الز عمى الاؾ مقاولتيؾ سيساعد مستخدمالاىتماـ ل

 الاقتصادي. لأدائؾ أيضًا ةفيدكوف مستؾ مقاولتبالذيف لا تربطيـ بالضرورة أيّ علبقة  شخاصالأ

 

 
  بمثابة عندما يحدث ذلؾ، يعتبروف  وؾ مشاكؿ تؤثّر عمى أداء عمميـ. ومستخدمقد يواجو

 .مضطربيف مستخدميف
  قادرًا عمى التعامؿ مع  المقاولة صاحبيجب أف يكوف  و،مقاولتف إنتاجية عمسؤولًا بصفتو

 .نفس الوقتفي  تحافظ عمى إنتاجيّة العمؿ يف ومستخدمال بطريقة تساعد المضطربيف مستخدميفال
  مضطرب يعمؿ لديؾ. مستخدـالتي تشير إلى إمكانيّة وجود تعمّـ قراءة العلبمات 
 بحث وا مستخدـ( ناقش المشكمة مع ال2مضطرب، ال مستخدـال تعرّؼ عمى( 1: تعامؿ مع المشكمة

 الدعـ.تقديـ و  ( قـ بالمتابعة4حؿّ المشكمة، واعمؿ اللبزـ ل( 3الحموؿ، عف 
 مدونةوضع ب إجراءات وقائيةتّخاذ االمضطربيف مف خلبؿ  مستخدميفتجنّب المشاكؿ المتعمّقة بال 

الإنصات  المعمومات حوؿ طريقة التعامؿ مع المشاكؿ الشائعة و و تكويفتوفير ال لمسموؾ و
 حتى يتمكّنوا مف مناقشة مشاكميـ معؾ. مستخدميفلم

 

 
التمريف قبؿ  أكمؿمف ىذا الدليؿ. قـ بالتمريف التالي لتتحقّؽ مف مدى فيمؾ لمموضوع.  الثامفالجزء  الآفلقد أكممت 

 .105في الصفحة  الواردةمقارنة إجاباتؾ مع الإجابات 

 

 الإجابة الصحيحة اختر

 لكؿ جممة. نسبضع دائرة حوؿ التكممة الصحيحة أو الأ

 الخلاصة 

 8التقييم   
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 المضطربيف" للئشارة إلى... مستخدميفيستخدـ مصطمح "ال .1

 في مكاف العمؿ. باستمرارالذيف يسبّبوف المشاكؿ  مستخدميفال -أ 
 في المتاعب أينما يذىبوف.يقعوف الذيف  مستخدميفال -ب 
 الذيف يواجيوف مشاكؿ شخصية تؤثّر سمبًا عمى عمميـ. مستخدميفال -ج 

 المضطرب... مستخدـتعتبر الخطوة الأولى في التعامؿ مع ال .2
 ة عمى الفور.حؿّ المشكم -أ 
 إذا كاف يحتاج لأيّ مساعدة. ستفسار عماالا -ب 
 تحديدىا. السموؾ و و في العمؿمراقبة أيّ تغييرات في الأداء  -ج 

 المضطربيف، يجب عميؾ أف... مستخدميفبيدؼ تجنّب مشاكؿ ال .3
 تقوؿ ليـ ألا يجمبوا أبدًا مشاكميـ الشخصية إلى مكاف العمؿ. -أ 
 التحدث معيـ. الشخصيّة و إلى مشاكميـللئنصات  فرغًاتكوف مت -ب 
 تقوؿ ليـ أف يحمّوا مشاكميـ الشخصية في المنزؿ قبؿ القدوـ إلى العمؿ. -ج 

 
 39التمرين 

 :مستخدميفالاضطراب الأسباب وراء  مف

 المشاكؿ المالية 
 المشاكؿ العاطفية والاكتئاب 
 الإدماف عمى المخدرات أو الكحوؿ 
 المشاكؿ الصحية 
 علبقات الزوجية المضطربةالمشاكؿ العائميّة وال 

 41التمرين 

 التعامؿ مع المشاكؿ:

  ينبغي أف تكوف  ة. ومستخدمعف قمقيا حياؿ سلبمة الالصالوف أف تعرب  صاحبةيتعيّف عمى
لحكـ امحاولة المساعدة لا المتمثؿ بة وأف توضّح ليا دورىا مستخدممنفتحة للبستماع إلى مشاكؿ ال

 عمييا.

 الإجابات على التمارين 
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  الشرطة و/أو  لطمب المساعدة مف مركز استشارية مستخدمالأف توجو  صالوفال صاحبة عمىيجب
 .زبناءكما يجدر بيا تشجيعيا عمى التركيز عمى العمؿ وعمى ال المختصة بالعنؼ المنزلي،

 

 الإنتاجية والأعمال  لاقاتع –الجزء التاسع 

 ؟الأشخبص ِبرا ػٓ ٘ئلاء .1

تتعمّؽ بجميع الذيف ىـ عمى  ؾ، بؿمقاولتفي مباشرةً  يفمستخدمالعمى والإنتاجية  المستخدموفالعلبقة بيف  لا تقتصر
 مزوّديفال المستثمريف و و زبناءجذب المزيد مف ال تساعد في طيبةالعلبقات الخارجية الجيّدة والسمعة الف .بيااتصاؿ 
 ولفعاليات اأىـ مع  طيبةالعلبقات ال أفالأرباح. كما  زيادةؤدّي إلى يسكفاء، ما الأ مستخدميفال و منيـ الموثوؽ

 .تطويره و ؾمقاولتتعزيز تسيـ في في المجتمع  مقاولاتال

 

 
 ؟ ضع قائمة بيا.ؾمقاولتلما ىي العلبقات الخارجية الميمّة 

 

 

 

 

 قسـ عمى مناقشتيا والتعرّؼ عمى أىميتيا:في ىذا السنركّز مجموعات التالية ميمّة جدًّا لإنتاجيتؾ. الو  مقاولاتالتعتبر 

 زبناءال 

 المورّدوف 

 المنافسوف 

 عائمتؾ 

 المحمي جيرانؾ والمجتمع 

 المؤسسات المالية النقابات و و تكويفالعاىد وم والجمعيات المينيةالحكومية  المؤسسات 
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يقوـ ببعض أعماؿ كما ثمانية عماؿ ويصنع مجموعة صغيرة مف الدراجات اليوائيّة  "لمدراجات سميـمحؿ "يستخدـ 

في  ،التقسيطع نصؼ منتجاتو إلى محلبت البيع بيكيمومترًا مف المدينة حيث يب 40. يقع المحؿّ عمى بعد صلبحالإ
مف ىذا المحؿّ التجاري  المسؤوؿ عف المشترياتمجاورة. يقوـ  مدينةع النصؼ الآخر إلى محؿٍّ تجاري في ييبحيف 
 فورًا عند التسميـ.فواتيره  يدفع و هوىو دقيؽٌ جدًّا حوؿ ما يريد ؛كؿّ شير الدراجات معمؿبزيارة 

محلبت المدينة عندما يريدوف وضع طمبيّة محدّدة. وفي الآونة  في المسؤولوف عف المشتريات معمؿكما يأتي لزيارة ال
محلبت التي تبيع الأفّ كافّة  سميـغير منتظمة. وفي زيارةٍ إلى المدينة، لاحظ محلبت تمؾ الالأخيرة، أصبحت مبيعات 

 أخرى. مصانعدرّاجاتو اليوائيّة تبيع أيضًا درّاجات ىوائيّة مف 

لإنتاج مف تاجرٍ في المدينة. وىذا الأمر لا في اجزاء المستخدمة سائر الأمعظـ القطع المعدنيّة و  بشراء سميـيقوـ 
 يمكف الاعتماد لا مزوّديفشتري قطع الغيار مف صعبٌ لأنّو ي الحدادةمشكمة. لكفّ صيانة آلات المّحاـ و يشكّؿ أيّ 

 عمييـ.

قطع الغيار  و المحؿ بتفريغ النفايات ومستخدمفكؿّ شيرٍ، يقوـ  .سميـ لمحؿّ إضافية كما تشكّؿ النفايات مشكمة 
الأمر الذي يؤدّي  ،التصنيع الكثير مف الغبار والأصوات الصاخبةالمستعممة في حقؿٍ مجاور. كما يصدر عف عمميّة 
 في بعض الأحياف إلى تمقّي الشكاوى مف الجيراف.

 

 ."لمدراجات سميـمحؿّ "يعقدىا حدّد العلبقات الخارجية التي  .0

 

 

 

 في ما يتعمّؽ بعلبقاتو الخارجية؟ سميـما ىي النصيحة التي تعطييا ل .5
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 .96في الصفحة  الإجاباتأنظر إلى 

 

 ضثٕبءاٌؼلالبد ِغ اٌ .2

.كما أفّ أي مدخوؿ، ما يعرّضيا للبنييار مقاولةتحقؽ اللا  زبناءال. فمف دوف ، أيًا كانتمقاولةلمأساسيّيف  زبناءيعتبر ال
ىـ قد يكونوف مف ؤ عائلبتيـ وأصدقاأفراد ؾ. فمستخدمو نفس المجتمع الذي ينتمي إليو  في الغالب إلىينتموف  زبناءال

 .زبنائؾ

 .ايئزبنامع  مقاولةالتي تقيميا الجيّدة العلبقة لموف لديؾ مستخدمبالتالي مف المفيد أف يشيد ال

 

 
 :زبناءال اليامة بشأفإليؾ بعض النصائح والمعمومات 

 ولأفراد عائلبتيا ب ييوصسو ؾ مقاولتمع لمسرور مف الخدمة سيتعامؿ مجددًا اوف الزب بالعادة، إف 
 وأصدقائو.

 فسيطمع أفراد عائلبتو وأصدقائو عمى تجربتو السيّئة وسينصحيـ مف الخدمة  مستاءال وفأما الزب
 .مقاولةالبعدـ التعامؿ مع 

  ٍفعميإفّ العثور عمى زبوفٍ جديد يتطمّب جيدًا أكبر مف الجيد الذي تتطمّبو المحافظة عمى زبوف. 
 إنّما ىي خسارة دائمة قد تشمؿ فقداف  بيع واحدة، مميّةعخسارة لا تقتصر عمى  زبوفإف خسارة ال

 .زبناءغيره مف ال
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 كي ت. وعندما يشيعبّر عف رأيولكفّ البعض الآخر لف  و المستاءيف زبناءسوؼ يشتكي بعض ال
 فرصة تصحيح الأمور. مقاولةميتيح لالزبوف، 

 الحؿ المقترحضى تجاه يشعر الزبوف بالرّ  بشكؿٍ صحيح و وفلزبا ايةعندما يتّـ التعامؿ مع شك ،
 .مقاولةالالتعامؿ مع سيتمر في 

 

 
المارّة. وىي  لؤجانب فضلًب عف المتاجر المحمية والسيّاح ومنتجاتيا لمحلبًّ صغيرًا لمفخار. وىي تبيع  جميمةتممؾ 

في يتواصموف مع الشخصيف العاممَيف حيث  المحؿىا يأتوف إلى زبناء، لكف معظـ بنفسيا زبناءالأىـ تزور بعض 
. وىي تريد أف تحسّف زبناءاحتياجات اللا ييرعاف لتمبية  مستخدميفالكما أفّ الفخارية غير مرتبة الأواني و المحؿ. 

 .زبناءالعلبقات مع ال

 ىا المحمييف؟زبناءأف تحسّف العلبقات مع  تستطيعكيؼ  .0

 

 

 

 الأجانب؟ىا زبناءكيؼ تستطيع أف تحسّف العلبقات مع  .5

 

 

 

 ؟زبناءعندما يصؿ ال معمؿالتحسّف الأمور في يمكنيا أف كيؼ  .7

 

 

 

 .106في الصفحة  الإجاباتأنظر إلى 
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 المبيعات؟ زيادة؟ كيؼ تعرؼ ذلؾ؟ ىؿ تساىـ ىذه العلبقات في زبناءمع ال طيبة علبقاتىؿ أنت عمى 

 

 

 

 ضثٕبءؽٛي آٌِ اٌّؼٍِٛبد ٌّؼشفخ اٌّض٠ذ  اٌزغ٠ٛك ٌجشٔبِظ "ؽغٓ رغ١١ش ِمبٌٚزه'' أٔظش اٌٝ اٌىز١ت ثؼٕٛاْ

  .ٚو١ف١خ اٌؾفبظ ػٍٝ ػلالخٍ ؽ١جخ ِؼُٙ
 

 ًزوّديٍانعلاقاث يع ان .3

بزيادة  أوانيا، ما يسمحي تحرص عمى استلبـ إمدادات عالية الجودة وف ،مزوّديفمع ال طيبة علبقاتٍ  الحفاظ عمى عند
 .ؾوأرباحتؾ إنتاجي

 :مزوّديفال بشأف والنصائح اليامةإليؾ بعض المعمومات 

  توفير الخدمة بالتالي يحرصوف عمى . ىـزبناءنخبة الحفاظ عمى في ، يرغب المورّدوف مقاولةمثميـ مثؿ أي
 .وتأميف السمع العالية الجودةالجيّدة 

 النقص  المنتجات الجديدة وعمى عمـ ب . فيـاتجاىات السوؽلممعمومات حوؿ  ميمًا يعتبر المورّدوف مصدرًا
 ارتفاع الأسعار. والأولية المواد في المحتمؿ 

  الإمداد المنتظـ بقطع الغيارو  مفيدةالنصائح الخدمات الصيانة وتقديـ المعدات توفير  يمورّدليمكف. 
  مف خلبؿ وضع طمبيّتؾ في وقتٍ مبكر وعرض بضائعيـ بشكؿٍ  مزوّديفمع ال طيبةحافظ عمى علبقات 

 في الوقت المناسب.مستحقاتيـ دفع ب الأىـ مف ذلؾ و ،صحيح
  أف الإعراب عف التي تدفعيا. كما  الأسعارمقابؿ  جودةيقدّموف لؾ أفضؿ  المزوّديفأفّ مف تحقّؽ باستمرار

 أفضؿ.وشروط بأسعارٍ أفضؿ نوعية منتجاتٍ يسمح بحصولؾ عمى منتجاتيـ رأيؾ ب
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مقاعد  الأنابيب و ذلؾ، يحتاج أيضًا إلى الإطارات و إلىدرّاجاتو اليوائيّة.  إلى المواد المعدنية لصنع سميـ يحتاج

عدة مف تمؾ المواد يشتري  أرخص الأسعار وعف يبحث عادةً  وىومعدنية. المواد غير غيرىا مف ال الدرّاجات و
 .مزوّديف

 ؟لا تعتبرىا مناسبة لـالنفي،  ةفي حال؟ ىذه الطريقة مناسبةىؿ 

 

 

 

 .107في الصفحة  الإجاباتأنظر إلى 

 

 
 تحسيفمف خلبؿ  تمؾ الشروط ؟ ىؿ يمكف تحسيفشروط؟ ىؿ تحصؿ عمى أفضؿ المزوّديفال مع تصؼ علبقتؾكيؼ 
 ؟المزوّديفمع  ؾعلبقات

 

 

 

 

ػٍٝ اٌّض٠ذ ِٓ اٌّؼٍِٛبد ؽٛي ٌٍؾظٛي ''انًشتزياث و تذبيز انًخزوٌ''  أٔظش اٌٝ اٌىز١تّ ثؼٕٛاْ 

د٠ٓاٌزؼبًِ ِغ و١ف١خ اٌّشزش٠بد ٚ ّٚ   .اٌّض
 

 عائمتك .4

 عتبار:. خذ ىذه النّقاط بعيف الامف العلبقات الميمة في العمؿعائمتؾ أيضًا يعتبر أفراد 
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  لتزويدؾ ية بنكلقروض اليكفموف اأو  و،رأس الماؿ اللبزـ لمبدء بالعمؿ أو توسيع ةعائمالقد يوفّر لؾ أفراد
 .بالتمويؿ اللبزـ

  ؾ.زبناءلديؾ وقد يكوف البعض الآخر مف  ةعائمال بعض أفرادقد يعمؿ 
  مزوّديفوال زبناءالأىـ أفراد العائمة عمى الاتصاؿ بكما قد يساعدؾ. 
  اطويرىوت مقاولتؾ لإطلبؽتعتبر عائمتؾ ميمّة في توفير الدعـ المعنوي اللبزـ. 

العائميّة، يجب أف تتذكّر ىذه للبستفادة مف العلبقات 
 النصيحة:

  أف  مقاولتؾلعائمتؾ أنّؾ تريد أفراد أخبر
إلى  يـعمى دعم الاعتماد نويلا تأنؾ يكوف مكتفيًا ذاتيًّا و 

 الأبد.
  ّممؾ المقاولة  تأكد مف أف عائمتؾ تدرؾ أف

 .ؾقراراتأف نصائحيـ، عمى أىميتيا، لف تؤثر كثيرًا في و  لؾ
 تعود لمعمؿ عف فصؿ الأمواؿ التي ا

 أموالؾ الخاصّة وعف أمواؿ عائمتؾ.
  ة، احرص عائمالأفرادًا مف  كنت تستخدـإذا

آخر مف  مستخدـكأيّ عمى معاممتيـ ودفع أتعابيـ 
 يؾ.مستخدم

يساعدؾ عمى ؾ، ما مقاولتسيموف في الترويج لأنّيـ سي تضمفعلبقاتٍ جيّدة وبنّاءة مع عائمتؾ،  حافظت عمىإذا 
 رباح.الأ و نتاجيةالنيوض بالإ

 خيزاَك ويدتًعك .5

العلبقات  اليامة بشأفنصائح ال معمومات وبعض ال. فيما يمي المحمييا ؾ تزاوؿ نشاطاتيا ضمف مجتمعمقاولتاعمـ أف 
 أفراد المجتمع:مع 

  يا الآخريف أو إقناعيـ بأف ينصحوا إمّا و يمكنيـ ، مقاولتؾ زبناءمحيطؾ مف  المقيموف فييكوف أف مف الممكف
 .التعامؿ معؾبعدـ 

  بالبيئة.ضرّ ت تإذا كان مقاولتؾسيكوّنوف رأيًا سمبيًّا حوؿ الناس اعمـ أف 
  و زبناءعدد الو شرائية القوّة زيد مف الالأمر الذي ييـ، دخمتسمح برفع الناس أف فرص العمؿ التي تقدميا كما 

 .مستخدميفرضى ال
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 ."طبٌؾًبِٓ وٛٔه عبسًا ه ِمبٌٚز"رغزف١ذ 
 

 

 
 ؟صالحًا في العمؿ جارًاؾ ما الذي يجعم .0

 

 

 

 ؟في العمؿ سيّئًاؾ جارًا جعميما الذي  .5

 

 

 

 .107في الصفحة  الإجاباتأنظر إلى 

 
 سميـيدرؾ  وعرضيا عمى الرصيؼ. يمف قطع الغيار المستعممة التي غالبًا ما كبيرة  كمية" لمدراجات سميـ"محؿ يممؾ 

 .لمقاولتوالأولوية أفّ ىذا الأمر لا يجعمو محبوبًا مف جيرانو ومف المارّة، ولكنّو يعتقد أف 

 ؟يتعرض لياما ىي المخاطر التي  .0
 
 
 
 ؟كمفة ىذا التصرؼ ما .5
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 ماذا تنصحو أف يفعؿ؟ .7
 
 
 

 .107في الصفحة  الإجاباتأنظر إلى 
 
 

 
 ؟ كيؼ يمكنؾ تحسيف ىذه العلبقات؟بجيرانؾ طيبةعلبقاتؾ تعتبر أف  ىؿ

 

 

 

 

 المنافسون .6

معيـ.  طيبةلحفاظ عمى علبقاتٍ ما يستدعي ا الذي تقيـ فيو،منافسوؾ في المجتمع  يقيـ ،في كثيرٍ مف الأحياف
 عتبار ما يمي:بالإضافة إلى ذلؾ، خذ بعيف الا

  .يمكنؾ أف تتعمّـ الكثير منيـ مف خلبؿ تحميؿ طريقة عمميـ.منافسوؾ أيضًا يريدوف لعمميـ النجاح 
  عزز ويحيث تتواجد  إلىيجذبيـ  و زبناءال يسيّؿ أمور ما ،في الشارع نفسو المتشابية مقاولاتالغالبًا ما تقع

 .مقاولاتالالتعاوف بيف كما المنافسة 
  مقاولاتغيرىـ مف المع  التعاوفطمبيّة كبيرة تكمف في  مواجيةلقد يجد المنافسوف أفّ الطريقة الوحيدة 

 المماثمة.
  كف وضع طمبيّة كبيرة. بعباراتٍ أخرى: في  شتراؾالكمية مف خلبؿ الاعمى حسـ  مفالمنافسوف يستفيدقد

 في السوؽ.متعاونًا حتى تتمتع بالتنافسية 
  جديدة، ما يعود بالفائدة عمى أو أسواؽ مختمفة لتمبية احتياجات منتجاتيـ تغيير عمى قد يتّفؽ المنافسوف

 .الجميع
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ٌٍؾذّ ِٓ إٌّبفغخ.  الاشزشان فٟ اٌؼًّأخشٜ ػٍٝ رٛؽ١ذ الأعؼبس أٚ  ِمبٚلاد"اؽشص ػٍٝ ػذَ الارفبق ِغ 

  فٙزٖ اٌّّبسعبد غ١ش لب١ٔٛٔخ".

انًساَذة و انًؤسساث  .7

 شّزيكتان

 معرفةعمى  المقاولة صاحبيجب أف يكوف 
الذي قوانيف البمد ب يتقيد تفاقيّات النقابية وأفالاب

القوانيف  وعديدة ىي. يزاوؿ فيو نشاطو
 :مقاولتؾوالمعايير التي تؤثّر عمى 

  عمؿ تمنع القوانيف التي
 الأطفاؿ

  بترتيبات  المتعمقةالقوانيف
 السلبمة والصحة في مكاف العمؿ

 بالتشغيؿ المتعمقة قوانيف ال
 العمؿ شروطوالتمييز و 

 لتعامؿ السميـ مع المنتجات الخطرةحوؿ ابما في ذلؾ القوانيف  ،حماية البيئةالمتعمقة بقوانيف ال 
 دفع الضرائب وشراء التراخيصالمتعمقة بقوانيف ال 
 المنافسةالمتعمقة بقوانيف ال 

 ات معينةايير الخاصّة بقطاعالمع 

القوانيف والأنظمة، ولكف  كافةمعرفة تفاصيؿ  لا حاجة لؾ إلى. ؾمقاولتالوضع القانوني لتكوف مطّمعًا عمى يجب أف 
 و دارات الرسميةمع الإ طيبةعممؾ. لذا ينبغي المحافظة عمى علبقات عمى مباشرةً تكوف مممًا بتمؾ المنطبقة يجب أف 

وتساعدؾ لممعمومات والنصائح قيمًا مصدرًا مف ثـ تصبح تمؾ العلبقات . الإجراءات المطموبة قانونًا تدرؾالنقابات كي 
 الماؿ.و  ادخار الوقتمى ع

إحدى الجمعيات أو أكثر. فمف خلبؿ فائدة مف الانتساب إلى  المقاولة صاحب يرى قدو  أشكاؿ عديدة المينيةمجمعيات ل
 ة.يالحكومات سياسال أحيانًا فيىذه الجمعيات، سوؼ تتمكّف مف التعبير عف مخاوفؾ والتأثير 

ِبس٠ب، لا رزشدّدٞ فٟ الارظّبي ثٟ ارا 

وبٔذ ٌذ٠ه رغبإلاد ؽٛي اٌؼشائت 

 ٚاٌزشاخ١ض.
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ذات  لميد العاممةمصدرًا ممتازًا الفني والمالي كونيا ّ  تكويفال عاىدعمى علبقات جيّدة مع محفاظ وينبغي أيضًا ال
 .الكفاءات

 

 
عماؿ يقوـ بالأ عمى العماؿ وفيشرؼ  لطفي أما. أعماؿ الحدادةثمانية عماؿ يقوموف ب "لمحدادة لطفي معمؿ"يستخدـ 
 مف أجؿلتوسيع تجارتو.  لطفيبما أفّ مبيعاتو جيّدة، يخطّط  . وزبناءالييتـ بمنتجاتو و  جودةحرص عمى وي الدقيقة

لى  ،يتمتّعوف بمصداقيّة أكبر مزوّديفيحتاج إلى البحث عف القياـ بذلؾ،  الحصوؿ عماؿ ماىريف وربما إلى  تشغيؿوا 
 .بنؾقرضٍ مف ال عمى

 ؟مقاولتوعمى توسيع  لطفيأف تساعد أعلبه  ةعمامؤسسات الدالمع  الطيبةكيؼ يمكف لمعلبقات 
 
 

 

 

 .108في الصفحة  الإجاباتأنظر إلى 

 
 ستفادة مفالمؤسسات الداعمة للبسائر مع  ؾف علبقتتحسّ يمكف أن؟ كيؼ ؾمقاولتالتي تؤثر عمى  مقاولاتما ىي ال
 خدماتيا؟
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 بؿ تشمؿ  ،الذيف يعمموف مباشرةً لديؾ المستخدموفلا تقتصر عمى والإنتاجية  المستخدموفبيف القائمة العلبقة  إف

المحمي جيراف والمجتمع الو  مزوّديفوال زبناءالكؿ مف عتبر فيُ . ؾمقاولتبالذيف ىـ عمى اتصاؿ  المستخدموفجميع 
يجدر بؾ أف تحافظ عمى علبقةٍ ، جيات ميمة تكويفالعاىد ومالمينية جمعيّات الالحكوميّة و دارات والإ فمنافسيالو 

 معيا. طيبة
  زبناءمع ال طيبةعلبقات  بالتالي مف الأىمية بمكاف الحفاظ عمىأيّ إيرادات. حقّؽ لف ت زبناءالمف دوف. 
 ؾ. فالعلبقات الجيّدة زبناءمؿ بيا و/أو تبيعيا لاعتيسمّموف البضائع والمواد التي تدورًا حاسمًا كونيـ  المورّدوف يمعب

تسيـ في وبالتالي  مناسب،جيّدة وسعرٍ بجودة تتسـ منتجات ب منتظمةالحفاظ عمى إمدادات  تساعد في مزوّديفمع ال
 زيادة الإنتاجية والأرباح.

  تضمف علبقاتٍ جيّدة وبنّاءة مع عائمتؾحافظت عمى إذا ف. مف العلبقات الميمة لمعمؿأيضًا  عائمتؾيعتبر أفراد ،
 .ؾمقاولتأنيـ سيسيموف في الترويج ل

 أحد  يرغبمف ف. المستمرةممشاكؿ معرضة لتسبّب المشاكؿ لمجيراف  و بمحيطيامحؽ الضرر التي ت مقاولاتإف ال
الأىالي والمجتمع ستتمتّع بدعـ  محيطياالتي تيتّـ بتأثيرىا عمى  مقاولاتوالالجيراف. يستاء منيا  مقاولةفي  بالعمؿ
 .المحمي

  ّفأنت تحتاج إلى التعاوف معيـ بفائدة كبيرةعود عميؾ يس مف حولؾ المنافسيفمع  طيبةعمى علبقاتٍ  الحفاظإف .
المتشابية أف تستفيد منيا إف اشتركت  مقاولاتيمكف لمالعديد مف الأمور التي  ىناؾفي سبيؿ المنافسة في السوؽ. 

 .في تنفيذىا
 في ممسؤوليف ل. يمكف مقاولةإلى إقفاؿ ال عدـ التقيد بالقوانيف يؤديو  قانوني،طارٍ لإ مقاولاتجميع ال تخضع

مف المفيد و . لمقوانيفكيفية الامتثاؿ معمومات ونصائح مفيدة حوؿ توفير  الإدارات و النقابات والحكومية  مقاولاتال
ولا شؾ أيضًا في أف ذات الصمة.  تكويفالبمعاىد اتصاؿ البقاء عمى و  مينيةنضماـ إلى الجمعيات الالاأيضًا 

 .ؾمقاولتلميمّةً جدًّا  الأبناؾمع  الطيبةالعلبقات 

 

 
التمريف قبؿ  أكمؿمف ىذا الدليؿ. قـ بالتمريف التالي لتتحقّؽ مف مدى فيمؾ لمموضوع.  التاسعالجزء  الأفلقد أكممت 

 .116في الصفحة  الواردةمقارنة إجاباتؾ مع الإجابات 

 

 الخلاصة 

 9التقييم   
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 الإجابة الصحيحة اختر

 لكؿ جممة. الأنسبضع دائرة حوؿ التكممة الصحيحة أو 

 ، يجدر بؾ أف...مزوّديفلمحفاظ عمى علبقةٍ جيّدة مع ال .1
. -أ   تتّصؿ بيـ كؿّ يوـ
 تزورىـ بانتظاـ. -ب 
 ليـ في الوقت المحدّد. تسدد فواتيرىـ -ج 

 إذا... صالحةجارةً  مقاولةالتعتبر  .2
 الحدّ مف النفايات والتخمص منيا بطريقة مسؤولة. حرصت عمى -أ 
 .ألقت التحية عمى المارة باستمرار -ب 
 قدّمت اليدايا في الأعياد. -ج 

 مع المنافسيف ميمّة... الطيبةتعتبر العلبقات  .3
 .إف لـ تكف العلبقات طيبةبضائعيـ  ؾبيع يرغبوا فيف ـ للأنّي -أ 
 لأنّيا ستتيح ليـ مساعدة بعضيـ البعض والتعمّـ مف بعضيـ البعض. -ب 
 لأنّيـ قد يرغبوف بمشاركة بعضيـ البعض في السوؽ. -ج 

 
 44 النشاط

ومورّدي القطع المعدنية في البمدة  المسؤوليف عف المشترياتبعلبقاتٍ جيّدة مع  "لمدراجات سميـمحؿّ "يتمتّع  .0
ومورّدي قطع الغيار في المدينة. كما أفّ  متينة مع المسؤوليف عف المشترياتالمجاورة. لكفّ العلبقات ليست 

 ليست جيّدة.أىالي البمدة علبقاتو مع 

مف المدينة المجاورة ومع أصحاب  المسؤوؿ عف المشترياتمع الشخصية  وعلبقاتإف حسّف  سميـسيستفيد  .5
أف  سميـالذيف لا يمكف الاعتماد عمييـ، يتعيّف عمى  مزوّديفالتصدي لمشكمة ال مف أجؿ و .المحلبت في المدينة

. كما ينبغي أف مزوّديفالمختمؼ قطع الغيار ويطوّر علبقاتٍ جيّدة مع مصادر أخرى ليبحث في السوؽ عف 
في  ياتالشكاالمحؿ ويحاوؿ الحدّ مف التموث. ويجب أف يستمع إلى جيرانو ويحاوؿ معالجة  سحة أماـالفينظّؼ 

 محمّو. زبناءىـ أيضًا  المدينةأىالي أقرب وقتٍ ممكف لأفّ 

 

 

 الأنشطةالإجابات على  
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 45النشاط 

عمف عف وت ،ىا وعمى احتياجاتيـ بشكؿٍ أفضؿزبناءليتسنّى ليا التعرّؼ عمى  في المحؿّ تتواجد أكثر يجب أف  .0
 وعمى تطوير مياراتيـ في البيع. زبناءعمى خدمة ال مستخدميفال تكويفاحتاجوا إلييا. ويجب تفرغيا ليـ إف 

عمى خدمة  مستخدميفال تكويف، ينبغي عمييا غات الأجنبيةىي الوحيدة التي تتحدّث المّ  صاحبة المقاولةما لـ تكف  .5
الأجانب عمى أخذ المواعيد المسبقة. وينبغي  زبناءيجب تشجيع الاستدعائيا فورًا عند وصوليـ.  الأجانب و زبناءال

 إذا لزـ الأمر. زبناءإلى عنواف ال البضائعشحف يا قادرة عمى مقاولتكوف تأف 

. الحصوفلكف بشكؿٍ منظّـ مع عرض الكثير مف  و بشكؿ دائـ العمؿ في انشغاؿ في المعمؿ يظير أفيجب  .7
يعرفوا الإجابة عمى الأسئمة التي قد  و زبناءيسارعوا إلى خدمة التأىّب و وف في حالة مستخدميجب أف يكوف ال

 .زبناءيطرحيا ال

 47 النشاط

كما . مزوّديفالعرّؼ عمى طمبيّات منتظمة ويترفع نّو لف يحصؿ عمى خدمةٍ جيّدة ما لـ يلأىذه الطريقة ليست الأفضؿ 
الحصوؿ  أكثر بيدؼشراء المواد بكميّاتٍ كبيرة مف خلبؿ وضع طمبيّة كبيرة لدى مورّدٍ موثوؽ أو يفكّر في يجب أف 

فمف الميّـ شراء المنتجات  ،حسنة فكرةباستمرار قد لا تكوف شراء أرخص المنتجات إضافة لذلؾ، إف . تخفيضاتعمى 
 التي تتمتّع بنوعيّة جيّدة.

 49  النشاط

 :عبر صالحًا اجارً  مقاولةاليمكف أف تكوف  .1
 وظروؼ العمؿ الجيّدة تأميف فرص العمؿ بانتظاـ 
 الحدّ مف النفايات والتخمص منيا بشكؿٍ مسؤوؿ 
  النفايات السائمة الغبار و الغاز و في انبعاثالتحكـ 
  أيّ نفاياتٍ سائمةب تموث إمدادات المياه المحميةالتأكد مف عدـ 
 السيطرة عمى الضجيج قرب بيوت الناس 

 عبر: اسيّئً  اً جار  مقاولةاليمكف أف تكوف  .5

  وذلؾ بإعطائيـ أجور غير مناسبةاستغلبؿ العماؿ 
  الوظيفةأو أثناء  تشغيؿال عندالتمييز ضد مقدّمي الطمبات ممارسة 
 عدـ توفير ظروؼ العمؿ الآمنة والصحية 
 مكشوفة أو في مجاري المياهفي أرضٍ  ،إلقاء النفايات ولاسيّما النفايات السامّة بطريقة غير مسؤولة 
 تسبّب بالضجيج الزائد والغبارال 
 سدّ المصارؼ بالنفايات الصمبة 
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  لاسيّما الأطفاؿ بمخاطر عمى السلبمة  و المجاوريفالتسبّب لمسكاف 

 

 

 50  النشاط

إفّ . بالإضافة إلى ذلؾ، المشاةالرصيؼ ويسبّب الإزعاج لجيرانو و  سميـالرصيؼ، يحتؿّ استعماؿ مف خلبؿ  .0
بالقرب مف متجره. وتكمف المخاطرة  لمقيميفالأمر الذي يزعج ا ،الرصيؼ مميءٌ بالدراجات اليوائيّة وقطع الغيار

لأفراد  وامتناعيـ عف شراء أيّ منتج مف متجره. كما أنّيـ لف يوصوا بمتجره لأصدقائيـ و الأىاليفي انزعاج 
 عائلبتيـ.

 .زبناءتجاه جيرانو ىي إمكانيّة فقدانيـ كالذي يبديو ىماؿ الإإفّ الكمفة التي سيدفعيا لقاء  .5

بينما ىو ينظّؼ  . ورّاجميفلمفتح مسارٍ  وبضاعتو  رتيبت ينبغي عميو تنظيؼ الرصيؼ. و سميـيجب عمى  .7
 عتذار عف الإزعاج.أماـ المحؿّ للب لافتة، يجب أف يضع الرصيؼ

 52التمرين 

ىذه  تعرّفوقد كما . منيـ موثوؽ مزوّديفالتواصؿ مع عمى  لطفي يساعد المينيةالعلبقات مع الجمعيات توطيد  إف
الصغيرة والمتوسطة. بالإضافة  مقاولاتلموّؿ االمالية والبرامج الحكومية التي ت مقاولاتالجمعيات عمى المصارؼ أو ال

عمى قروضٍ مف  الحصوؿتخولو وضع خطة عمؿٍ جيّدة في لطفيإلى ذلؾ، قد تكوف الجمعيات قادرة عمى مساعدة 
 لعماؿ الماىريف.استقطاب ا يتسنى لواستقباؿ الطلبب كمتدرّبيف،  التقني و تكويفال مقاولاتعبر الاتصاؿ ب . وبناؾالأ
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 ماذا تعمّمت من ىذا الدليل؟

وستساعدؾ عمى كممو، حاوؿ القياـ ببعض التماريف العمميّة. فيي سوؼ تذكّرؾ بما تعمّمتو أقد قرأت ىذا الدليؿ ب الآف و
دارتيـ بصورة أفضؿمستخدمالتعامؿ مع  تحسيف عممؾ مف خلبؿ  .يؾ وا 

 فيذه التماريف ستساعدؾ عمى:
 ما تعمّمتو في سبيؿ حؿّ المشاكؿ العمميّة )ىؿ يمكنؾ المساعدة؟( استخدام 
  عممؾ مف خلبؿ استخداـ ما تعمّمتو )خطّة العمؿ( لتحسيناتخاذ الإجراءات 

ذا كاف مف الصعب عميؾ 109-105مع الإجابات المدوّنة في نياية التماريف في الصفحات قـ بمقارنة إجاباتؾ  . وا 
الإجابة عمى أحد الأسئمة، إقرأ القسـ المناسب مف الدليؿ مرّةً أخرى. فأفضؿ طريقة لمتعمّـ تكمف في إنياء كؿّ تمريفٍ 

 قبؿ النظر إلى الإجابات.

 لمعثور سريعًا عمى معنى المصطمحات التي لا تفيميا. 122راجع قائمة المصطمحات المفيدة في الصفحة 

 

 

ٚالإٔزبع١خ. ٌىٓ ِب رؼٍّّزٗ ٌٓ ٠غبػذن لجً أْ  اٌّغزخذِْٛ"ٌمذ رؼشّفذ فٟ ٘زا اٌذ١ًٌ ػٍٝ اٌؼلالخ اٌزٟ رشثؾ ث١ٓ 

 ."103فٟ ػٍّه ا١ٌِٟٛ. رزوّش أْ رؼغ خطخ اٌؼًّ اٌّج١ٕخ فٟ اٌظفؾخ جزٙب غاوزرغزخذَ اٌّؼبسف اٌزٟ 

 

 

 ً٘ ٠ّىٕه اٌّغبػذح؟ .0

 
 ٌٍٕغبسح ٚد٠غِؼًّ  1.1

 معملًب صغيرًا لمنجارة وقاـ بإعداد الجدوؿ التالي لتقييـ أداء المعمؿ عمى مدى السنتيف الماضيتيف. وديعيممؾ 

 المنتجات
 عدد القطع المصنوعة (بالدرىم)المداخيل

2012 2013 2012 2013 
 20 18 11.500 10.800 أدراج
 10 6 13.000 12.000 خزائف

 76 78 165.000 273.000 أسرّة كبيرة
 45 41 210.000 164.000 طاولات وكراسي

 52 59 182.000 206.500 أبواب
 120 118 240.000 236.000 نوافذ

   821.500 902.300 المجموع
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 (بالدرىمالمصاريف ) 
 195.000 153.800 يد عاممة
 183.750 175.000 مواد أولية

 30.250 27.500 طاقة
 12.000 10.500 رأسماؿ

 16.390 14.900 مختمفةمصاريؼ 
 437.390 381.700 المجموع

 

أف الإنتاج يزداد في المصنع، ولكنو عاجز عف تكويف فكرة واضحة بمجرد النظر إلى جدوؿ الأرقاـ. فيو  وديعيعمـ 
 تعود الموارد التي يستثمرىا بأكبر عائد ممكف.يود أف  يريد أف تترافؽ الزيادة في الإنتاج مع زيادة في الأرباح و

بالإجابة عمى الأسئمة التالية، يسعؾ مساعدة حطّاب عمى تكويف فكرة أوضح عف وضع أعمالو وتحديد الإجراءات 
 الممكنة لتحسينيا:

 ؟2013وفي العاـ  2012كـ بمغت الأرباح التي حقّقيا حطّاب في العاـ  :1السؤال 

 ؟2013أـ  2012لأكثر إنتاجية، أي سنة ىي ا :2السؤال 

بعض الأمثمة حوؿ الإجراءات التي تمكّف حطّاب مف تحسيف الإنتاجية في عممو وحدّد مؤشرات  يأعط :3السؤال 
 الإنتاجية التي يسعو استخداميا.

 صٛس٠خ ٌٍٙذا٠بِؾً  1.2

معظـ  ثوريةوحيد في الثانية والعشريف مف العمر. تتولى  مستخدـمتجرًا صغيرًا لبيع اليدايا يعمؿ فيو  ثوريةتممؾ 
، في حيف يساعدىا زوجيا في زبناءالأعماؿ بنفسيا، فيي التي تشتري البضائع وتعرضيا وتملؤ الرفوؼ وتعتني بال

تدرؾ أنو يفتقر إلى برنامج عمؿ واضح. فيو ينفذ  ثوريةحسنًا لكف  فعمموشاب ال مستخدـأعماؿ المحاسبة. أما ال
يغادر المحؿ. وىي لا تريده أف يغادر العمؿ لأنيا تأمؿ في أف  و ممؿبالمف أف يشعر  ثوريةأعمالًا متفرقة وتخشى 

ينخرط أكثر في شؤوف المحؿ ويكتسب خبرة في العمؿ ويتولى مع الوقت معظـ الأعماؿ التي تؤدييا حاليًا، حتى 
 أعماليا.تتمكف مف تخصيص المزيد مف الوقت لمتفكير في توسيع 

 عمى تحقيؽ ىذا اليدؼ مف خلبؿ التماريف التالية: ثوريةمساعدة  يمكنؾ

 .ثوريةالشاب لتولي معظـ الأعماؿ التي تؤدييا  مستخدـ: قـ بصياغة التوصيؼ الوظيفي الذي يييئ ال1التمرين 

 الشاب. مستخدـتستعيف بو تاجرة لتطوير ميارات ال تكويف: قـ بإعداد برنامج 2التمرين 
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 خ١شحفٟ ِخجض  ّغزخذ١ِِٓشبوً ِغ اٌ 1.3

، اتالمبيع و زبناءيف للبعتناء بالالحمويات، وشخصَ  الخبز و علصنثلبثة أشخاص  تشغؿحيث  مخبزة خيرةتممؾ 
. مستخدميفإدارة ال يساعد في أعماؿ التنظيؼ. أما ىي فتتولى بمساعدة زوجيا مختمؼ أعماؿ التنظيـ و سميـتوعامؿ 

ليس بكبير. إلى ذلؾ، ىي ربة عمؿ  مستخدميفعالية لأنيا تعتقد أف عائد الماؿ الذي تستثمره في الوىي لا تدفع أجورًا 
عند مغادرة أحد ؛فوف يتغيروف باستمرار، ولكنيا لـ تكترث كثيرًا للؤمر نظرًا لكثرة الباحثيف عف عمؿمستخدمصارمة وال

مؤخرًا، تراجع ف. ذلؾ يؤثر سمبا عمى مخبزتيارؾ أف ، غالبًا ما تجد البديؿ عمى الفور. لكنيا بدأت تدمستخدميفال
ي الحمويات لا يبذلوف . ويبدو أف معدّ زةحققيا المخبتالتي  المداخيؿالإنتاج مما أدى إلى تراجع المبيعات وانخفاض 

أف تمبيتيا. كما يبدو في سبيؿ الكثير مف المجيود في العمؿ، بؿ يتركوف الطمبيات تتراكـ ولا يضاعفوف مجيودىـ 
. ويبدو زبناءيف في المبيعات يقضياف الكثير مف الوقت في التحادث مع بعضيما البعض بدلًا مف الاعتناء بالمستخدمال

 ة. ففي البداية، كاف يجتيد في العمؿ ولكنو يتقاضى أدنى أجر في المخبز مف عممو بات مستاءً  التنظيؼأف عامؿ 
 لمعمؿ. الحماسويبدو أنو فقد 

ييا عمى الاجتياد في العمؿ كي تزدىر أعماليا مجددًا. فيي قمقة حياؿ تدىور المبيعات وتعمـ مستخدمتشجيع  خيرةتودّ 
 أنيا لف تجني أيو أرباح إف بقيت الأمور عمى حاليا.

 بالإجابة عمى الأسئمة التالية: خيرةيسعؾ مساعدة 

 ؟ة خيرةفي مخبز  مستخدميفما ىي الأسباب التي تبرّر تصرّؼ ال :1السؤال 

في العمؿ. ما الذي يمكف تغييره  الحماسعمى الاجتياد و  مستخدميفع الياقترح بعض التدابير الممكنة لتشج :2السؤال 
 يف في المطبخ وصالة البيع؟مستخدمفي التعامؿ مع ال

 ماذا عف عامؿ التنظيؼ؟ اقترح وسيمة لتشجيعو عمى تحسيف أدائو وزيادة اىتمامو بالعمؿ. :3السؤال 

 اٌغ١بساد  طلاػلإ فش٠ذ ِؾًِشبوً فٟ  1.4

ة وفييا مخاطر عمى السلبمة. وفي أحد المرجوّ  فعّاليةالسيارات التي يممكيا لا تعمؿ بال إصلبحأف ورشة  فريدأدرؾ 
أثناء قياميـ بعمميـ ومف ثـ تباحث معيـ في سير العمؿ وأعد اللبئحة التالية بالأمور  مستخدميفالأياـ، قاـ بمراقبة ال
 الواجب التنبّو إلييا:

 صلبحالإ صحيح أف مساحة المحؿ كبيرة نسبيًا غير أف معظـ الأعماؿ، بما فييا طلبء السيارات وتغيير الزيت و 
غيرة مف المحؿ. أما باقي المساحة فكانت مميئة بقطع والصيانة وتغيير الإطارات وغيرىا، كانت تنفذ في زاوية ص

 الغيار الجديدة والمستعممة وبعض السيارات القديمة والعدة وحطاـ السيارات.
  إتباعيالـ يكف في المحؿ أية قواعد أو إرشادات تحدد منيجية العمؿ الواجب. 
  عمى الأرض مف دوف الحرص عمى تثبيتيا أو عمى سلبمتيا. رميةكانت م إصلبحيامعظـ القطع التي يجري 



What did you learn in this manual | 114 
 

  طريقة ترتيب المحؿ لا تسمح بتخزيف قطع الغيار والأدوات. فكانت تمقى عادة بالقرب مف الباب، ما يستوجب الكثير
 مف الوقت لمعثور عمى الأدوات المطموبة.

  اشتكى العماؿ مف ضيؽ المكاف وظروؼ العمؿ كانت أرض المحؿ مموثة ببقع الزيت وكانت الإنارة سيئة وغالبًا ما
 السيئة.

السيارات كما يود الحرص عمى سلبمة عمالو خلبؿ أدائيـ  إصلبحوالإنتاجية في ورشة  فعّاليةتحسيف ال فريديود 
 عمميـ. ويود اتخاذ بعض الإجراءات ولكنو لا يعمـ ما ينبغي القياـ بو تحديدًا.

 التالية:يسعؾ مساعدتو بالإجابة عمى الأسئمة 

؟ كيؼ تؤثّر في الإنتاجية؟ أية حوادث قد تقع في فريدورشة في لـ تُعتبر العوامؿ المبينة أعلبه مشكمة  :1السؤال 
 الورشة نتيجة لذلؾ؟

تفعؿ في كؿّ مف الحالات أعلبه لتحسيف شروط السلبمة والإنتاجية؟ قـ بتحميؿ كمفة/منافع  يمكنؾ أفما  :2السؤال 
 تقدمت بيا، كؿ عمى حدة، وحدّد قيمتيا.الاقتراحات التي 

 ا١ٌّىب١ٔىٟ  ع١ٍّبْ 1.5

الذي عينو  سميمافتجمعو علبقة طيبة ب السيارات لأنو كاف بارعًا في الأعماؿ التجارية و صلبحلإمحلًب  جلبؿأنشأ 
يفقو  سميمافوحده  ، وسميمافليس ماىرًا في شؤوف الميكانيؾ بقدر  جلبؿففي المحؿ.  صلبحالإمسؤولًا عف أعماؿ 

 لإنجاح عممو. سميمافيعتمد كؿ الاعتماد عمى  لبؿجالأمور الإلكترونية. بالتالي فإف 

يحترـ الدواـ، بات يصؿ متأخرًا إلى  سميمافمؤخرًا. فبعد أف كاف  سميمافبدأ يشعر بالقمؽ مف تصرفات  جلبؿولكف 
 تراقبيـالذيف  المستخدميفيعاشر مجموعة مف  العمؿ وعمى وجيو علبمات التعب، كما تفوح منو رائحة الكحوؿ. وراح

أماـ الجيراف مف أف زوجيا ينفؽ معظـ راتبو ولا يبقي منو الكثير لإعالة أسرتو. لقد  سميمافاشتكت زوجة  الشرطة. و
خطأ فادحًا  سميمافحتى اقترؼ يا ب بالييمنذ فترة مف الوقت، ولكنو لـ  سميمافتمؾ التغيرات في تصرؼ  جلبؿلاحظ 

، بدأ  . وزبناءفيما كاف يصمح سيارة أحد أفضؿ ال ا في جودة عً يلبحظ تزايدًا في الأخطاء وتراج جلبؿمنذ ذلؾ اليوـ
 .سميماف عمؿ

فيو وىو يخشى وقوع حادث إف لـ تتحسف الأمور.  ،سميمافو تنيار بسبب أخطاء مقاولتأف يترؾ  جلبؿولا يستطيع 
 ما ينبغي القياـ بو.لكنو لا يعمـ  يود التصرؼ و

 بالإجابة عمى الأسئمة التالية: جلبؿيسعؾ مساعدة 

 تراجع أدائو في العمؿ؟ و سميمافما ىي الأسباب وراء تصرفات  :1السؤال 

 : ما ىي التدابير التي توصي بيا لحؿ ىذه المشكمة؟2 السؤال
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 غ١ش ِؾجٛة اٌاٌّؾً  1.6

محمو منذ خمس سنوات، وخلبؿ تمؾ الفترة كانت أرباحو تزداد سنة بعد سنة. فقد انتيز أدنى فرصة لادخار  بدريدير 
يدفع القميؿ مف الضرائب لأف المسؤوؿ عف مصمحة الضرائب مف  يو ومستخدمالماؿ: ىو يدفع أدنى أجر ممكف ل

يراف، لـ يحرؾ ساكنًا لإخفاء ركاـ السيارات القديمة العديدة التي تمقاىا مف الج ياتالشكاالمقربيف إليو. وعمى الرغـ مف 
 الحد مف مستوى الضجيج. قطع الغيار و و

يواجو ثلبث مشاكؿ في الوقت الحالي. فقد ىددتو مجموعة مف الجيراف بالتبميغ عف الفوضى والضجيج  بدرغير أف 
لحد الأدنى للؤجور، وسوؼ يحؿ شخص لمسمطات المحمية، وىدده العماؿ بمغادرة العمؿ لأنيـ يتقاضوف أجرًا دوف ا

 عمى رأس مصمحة الضرائب. بدرآخر مكاف صديؽ 

مع علبقاتو الخارجية؟ كيؼ يمكف للؤخلبقيات في العمؿ أف تؤثر عمى  بدرما ىي الأخطاء التي اقترفيا  :1السؤال 
 الإنتاجية؟

 في ىذه المرحمة؟ بدرما أفضؿ نصيحة تعطييا ل :2السؤال 
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 خطخ اٌؼًّ

 ما ىي

 المشكمة؟

 كيف  

 يمكف حؿّ المشكمة؟

 مَن

 سيحؿّ المشكمة؟

 متى

 سيتـ حؿّ المشكمة؟

يبدو أن 
لا  مستخدمينال

يعممون ما المطموب 
منيم وىم لا 

يتسمون بحس 
 المسؤولية.

سأعرف ما المطموب تحديدًا من 
ي وظيف وصفوأعد  مستخدمكل 
 .منصب لكل 

أنا سأتولى ذلك، ولكن عمي 
 مستخدمينال مناقشة الأمر مع

 وصف الوظيفي حتى أعدّ 
 المناسب لكل منيم.

ينبغي الانتياء من ذلك 
قبل بداية الموسم، لذا 

 الوصف الوظيفي سأنجز 
 قبل شير ماي.

 

يف وتحسيف إدارتؾ لمموارد البشرية؟ مستخدممف خلبؿ توطيد العلبقات مع الؾ مقاولتكيؼ لؾ أف ترفع الإنتاجية في 
 فييا: تدوّفابدأ بإعداد خطة عمؿ 

 ؟مستخدميفؾ مع المقاولتما ىي أبرز المشاكؿ التي تواجييا  .0

 كيؼ ستحؿ جميع تمؾ المشاكؿ؟ .5

 ىؿ ستحؿ جميع المشاكؿ بنفسؾ أو تطمب مف شخص آخر القياـ بذلؾ؟ .7

 متى تنوي البدء بحؿ كؿ مشكمة مف المشاكؿ؟  .4

 بالمقترحات التالية: قـ بتدويف خطة العمؿ التي ستعتمدىا عمى الصفحة التالية، مع الأخذ

 .ضع خطّة لمدة ثلبثة أو ستة أشير 

 .كف واقعيًّا. دوّف فقط ما تعتقده ممكنًا 

 .حاوؿ أف تحؿّ المشكمة الأكثر إلحاحًا أوّلًا 

 حتّى يتسنّى لؾ ولغيرؾ استخدامو عندما تحتاجوف إليو. مقاولةضع ىذا الدليؿ في ال 

  وضعتيا، فمف المجدي التحقّؽ منيا كؿّ أسبوع.تأكّد دائمًا مف أنّؾ تتبع خطّة العمؿ التي 

 .يمكنؾ تعميؽ خطّة العمؿ عمى الحائط حتّى يسيؿ عميؾ أف تراىا وتراجعيا 

 

 الإنتاجية رفع ين ومستخدمالإدارة حسين لت طخطّ 

.المقاولةالنيوض بالإنتاجية في  ىذه الصفحة لتدويف الخطة التي ستعتمدىا لتحسيف إدارتؾ لمموارد البشرية واستخدـ 
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 ما ىي

 المشكمة؟

 كيف  

 يمكف حؿّ المشكمة؟

 مَن

 سيحؿّ المشكمة؟

 متى

 سيتـ حؿّ المشكمة؟
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 اختبارات التقييم

 1التقييم 

 ج3ج؛ 2ب؛ 1

 2التقييم 

 أ3أ؛ 2ج؛ 1

 3التقييم 

 أ2ب؛ 1

 4التقييم 

 ج5أ؛ 4ج؛ 3أ؛ 2ب؛ 1

 5التقييم 

 أ5ب؛ 4ج؛ 3أ؛ 2ج؛ 1

 6التقييم 

 ج3أ؛ 2ب؛ 1

 7التقييم 

 أ5ب؛ 4ب؛ 3أ؛ 2ج؛ 1

 8التقييم 

 ب3ج؛ 2ج؛ 1

 9التقييم 

 ب3أ؛ 2ج؛ 1

 

 

 الإجابات 
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 ىل يمكنك المساعدة

 لمنجارة وديعمعمل 

 درىـ 384.110و درىـ 520.600 : 1السؤاؿ 

 437.390÷درىـ 821.500) 2013(، و2,36=درىـ  381.700÷درىـ902.300) 2012 : 2السؤاؿ 
 2012(. وتظير الحسابات أف كمفة تحقيؽ إيرادات أكبر كانت أدنى بكثير في العاـ 1,88=درىـ

 .2013بالمقارنة مع العاـ 

. وتراجع 2013في العاـ  فقط 1300مقابؿ  2012عف كؿ خزانة في العاـ درىـ  2000وديعتقاضى  :3السؤاؿ 
 زيادةال يمكنو. ربما 2013في العاـ درىـ 2170الى 2012في العاـ  3500سعر الأسرّة الكبيرة مف 

الى  2012في العاـ درىـ  4000الأسعار. بالمقابؿ، ارتفع سعر الطاولات والكراسي مف  في ىذه
، ولكنو قد يتجاوز سعر المداخيؿيسمح بزيادة  مرتفعال. صحيح أف السعر 2013في العاـ درىـ 4660

المنافسيف ويؤدي بالتالي إلى تراجع المبيعات. بقي الإنتاج عمى حالو تقريبًا عمى مدى السنتيف، لكف 
%. لقد 27%، خاصة بسبب كمفة اليد العاممة التي ارتفعت بنسبة 15المصاريؼ ازدادت بنسبة 

( مجموع 1راجعت الإنتاجية، ما يستوجب التحرّؾ عمى ىذا الصعيد. تشمؿ مؤشرات الإنتاجية الممكنة ت
( عدد القطع المصنوعة في الأسبوع أو في الشير لكؿ 2القطع المصنوعة في الأسبوع أو في الشير، 

زمة بسبب اللب لبحاتالإص و المعادة مف طرؼ الزبناء( عدد القطع 3عامؿ أو مجموعة مف العماؿ، 
 ( عدد القطع المباعة في الشير نتيجة تعزيز الأنشطة التسويقية.4الرديئة و الجودة

 لميدايا ثوريةمحل 

 الوظيفي أف يتخذ الشكؿ الآتي مع الحرص عمى تضمينو المزيد مف التفاصيؿ: وصؼلميمكف  : 1التمريف 

 بائع الوظيفي: اسم المنصب 

 (ثوريةصاحب المحؿ ) مسؤول أمام:

حسب تعميمات صاحبة المحؿ، يكوف البائع مسؤولًا عف تجييز  :وصف الوظيفة
استلبـ البضائع المعدة لمبيع وعرض السمع عمى  الطمبيات و
 الحفاظ عمى المحؿ مرتبًا ونظيفًا. و زبناءالاعتناء بال الرفوؼ و

مف مرة في الأسبوع، إعداد لائحة بالبضائع التي ينبغي طمبيا  .0 تحديد المسؤوليات:
المورد الأساسي لممحؿ. مناقشة تمؾ اللبئحة مع صاحبة 

 المحؿ وتقديـ الطمبية.

الحرص عمى تخزيف كافة البضائع بصورة صحيحة وعرضيا  .5
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 في صالة البيع بطريقة جذابة.

الحرص عمى وطمب المساعدة عند الحاجة.  زبناءالاعتناء بال .7
 .دوف تأخير زبناءالخدمة 

في المحؿ عمى الدواـ. تنظيؼ  الحفاظ عمى الترتيب والنظافة ..
 المحؿ تنظيفًا دقيقًا مرة في الأسبوع.

 القياـ بأي مياـ أخرى تطمبيا صاحبة المحؿ. .2

أو ما شابو، مع  اتدروس في المبيعوتمقي إتماـ التعميـ الثانوي  المؤىلات المطموبة:
، مف المستحسف التقسيطخبرة سنة واحدة عمى الأقؿ في مبيعات 

 .السوؽ الممتازأف تكوف في محؿ/محلبت ىدايا أو 

الشاب أثناء  مستخدـوتطوير معظـ الميارات المطموبة في ال تكويفصغيرة، سيتـ  مقاولةبما أنيا  : 2التمريف 
 العمؿ. تحقيقًا ليذا الغرض، يمكف اعتماد الطريقة التالية:

 الجديد كيفية القياـ بالأعماؿ التالية: شراء البضائع وترتيب الرفوؼ  مستخدـأولًا، تشرح صاحبة المحؿ لم
 الأسبوعية. القياـ بأعماؿ التنظيؼ اليومية و وعرض اليدايا و

  .مف المياـ الأقؿ  افانطلبقمف ثـ تطمب مف الشاب تولي تمؾ المياـ تدريجيًا الواحدة تمو الأخرى
السمع، وصولًا إلى شراء  ضفعر صعوبة، يبدأ بتولي أعماؿ التنظيؼ لينتقؿ مف ثـ إلى ترتيب الرفوؼ 

الشاب في بعض الدورات  مستخدـأثناء العمؿ، يمكف لتاجرة أف تسجؿ ال تكويفلاستكماؿ ال البضائع. و
ذا أرادت تسميمو الإدارة الكاممة القصيرة والعممية حوؿ كيفية تخزيف البضائع وتشغيؿ محؿ اليداي ا. وا 

لممحؿ في المستقبؿ، سيكوف عمييا أيضًا تسجيمو في دورات مختصة بإدارة الأعماؿ تغطي مواضيع 
 مثؿ المحاسبة والمراقبة المالية والتسويؽ وغيرىا.

 خيرةفي مخبز  مستخدمينشاكل مع الم

، لعميا وظّفت أشخاصًا غير مناسبيف مستخدميفلا تبذؿ الكثير مف الجيود لانتقاء أفضؿ ال خيرةبما أف  : 1السؤاؿ 
ذا أضفنا إلى ذلؾ الأجور المتدنية والضغوط المستمرة التي تمارسيا عمييـ، لا عجب إف  منذ البداية. وا 

 الاىتماـ بالعمؿ. و الحماسفقدوا 

 مستخدميفوظيفي لجميع ال وصؼبيا إعداد  يجدرييا بعناية أكبر. مستخدمأف تبدأ باختيار  خيرةعمى  : 2السؤاؿ 
عمى الاجتياد في العمؿ بتقديـ حوافز نقدية  مستخدميفدفع أجور معقولة. مف ثـ يمكنيا تشجيع ال و

عمييا تقييـ أداء كؿ  تحقيؽ مبيعات عالية. و ةالعلبوات في حال مقابؿ الأداء الجيد، مثؿ المكافآت و
لا ينبغي أف  وف بالمسؤولية في عمميـ. ومستخدممكافأة العمؿ الجاد كي يشعر ال عمى حدة و مستخدـ

ية أو استدعاء خبازيف محترفيف تكوينتكوف شديدة الصرامة معيـ. كما يسعيا تسجيميـ في دورات 
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سيـ الحمويات بالسكر لتطوير مياراتيـ. ويمكف تق ميؼوصفات جديدة أو تقنيات تغ الطباخيفيعمّموف 
السرعة في  و الجودةف في المطبخ يُكافأ عمى مستخدميإلى فريقَيف: فريؽ يتكوّف مف ال مستخدميفال

عمى ترتيب  أداءه عامؿ التنظيؼ، يُقيّـ ف في صالة البيع ومستخدميفريؽ آخر يتكوّف مف ال العمؿ، و
الفريقيف مكافأة عمى أساس وفي نياية كؿ شير، يتمقّى كؿ مف  . زبناءحسف التعامؿ مع ال و ةالمخبز 

 الأداء ومجموع المبيعات التي يحقّقيا خلبؿ الشير.

لا شؾّ في أنو مستاء لأنو يتقاضى أدنى  عممو عمى أكمؿ وجو لفترة طويمة، و نظافةاللقد أدى عامؿ  :3السؤاؿ 
ولـ يحظ بأي ترقية. ويمكف تحفيزه باعتماد عدة طرؽ. فيمكف مثلًب زيادة  مستخدميفأجر مف بيف ال

لى جانب تطوير  أجره. كما يمكف أيضًا تمقينو سائر المياـ المطموبة في المحؿ كي يشعر بالتقدير. وا 
لأنو يتيح لعامؿ التنظيؼ فرصة  خيرة ةمخبز زيادة رضاه عف العمؿ، يستفيد  ميارات عامؿ التنظيؼ و

 شغورىا.  ةحدى الوظائؼ الأخرى في حالتولي إ

 السيارات صلاحلإ فريد محلمشاكل في 

لأنيا تدؿّ عمى الفوضى العارمة في  مقاولةتُعتبر العوامؿ المبيّنة في ورشة مصمِح مشكمة بالنسبة لم :1السؤاؿ 
العماؿ  فعّاليةالسلبمة الأساسية. فتمؾ المشاكؿ تحدّ مف  المحؿ. كما يفتقر المحؿ إلى تدابير الصحة و

لتأثير الآتي  افريد، ما يؤدي إلى تراجع الإنتاجية. لكؿ مشكمة مف المشاكؿ المبينة في محؿ مقاولةوال
 عمى الإنتاجية:

  بسبب غياب نظاـ معتمد لمتخزيف وكبر المساحة التي يحتمّيا الركاـ، لا تتبقى فسحة كافية لمعمؿ
 بصورة صحيحة.

 العمؿ المطموبة، قد لا يعمـ العماؿ أية معدات ينبغي استعماليا  في غياب الإرشادات بشأف منيجية
وأية ملببس واقية ينبغي ارتداؤىا في العمؿ، ما يعرّض سلبمتيـ وصحّتيـ لمخطر ويؤثّر سمبًا في 

 إنتاجيتيـ.
 تتسبّب بانزلاؽ  إف العمؿ عمى قطع مطروحة عمى الأرض مناؼ لشروط السلبمة، فقد تتحرّؾ و

 لات وتؤذي العماؿ.المعدات أو الآ
  .عند تخزيف المعدات بصورة فوضوية، يضيع العماؿ وقتيـ في البحث عف الأدوات وقطع الغيار 
 وقوعيـ عمى الأرض وتعرضيـ  يمكف لبقع الزيت عمى الأرض أف تتسبّب بانزلاؽ العماؿ و

في ذلؾ خطورة خاصة عندما يحمموف أو يعمموف عمى قطع معدنية ثقيمة بالقرب مف  للؤذى. و
 بقع الزيت.  

 .مف الصعب الحرص عمى الجودة في العمؿ بسبب بيئة العمؿ الرديئة وضعؼ الإنارة 

يمكف اقتراح عدة حموؿ لمشاكؿ الإنتاجية والسلبمة في ورشة مصمِح. في ما يمي بعض الحموؿ  :2السؤاؿ 
 يية:البدي
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  ينبغي إعداد رسوـ بيانية بمسار العمؿ الخاص بكؿ عممية تنُفذ في المحؿ. مف ثـ يمكف التوصّؿ
 إلى خطة إجمالية تبيّف الاستعماؿ الأمثؿ لممساحة المتاحة.

  بعد الانتياء مف صياغة تمؾ الخطة، تكمف الخطوة التالية في ترتيب المحؿ مف جديد وتنظيفو
يص مكاف معيف لكؿ عممية، إلى جانب المنصّات والمعدات رأسًا عمى عقب. ينبغي تخص

 اللبزمة. كما ينبغي تخصيص مكاف منفصؿ لتخزيف كؿ مف المعدات والقطع المستعممة والركاـ. 
  ينبغي وضع الأدوات والمعدات الخاصة بعمميات محددة في مكاف مخصص ليا عمى الرفوؼ أو

 لوحات التعميؽ عمى الجدراف. 
 عادة التأىيؿ، ينبغي تحسيف الإنارة. فيجب الحرص عمى تقوية الإنارة وتركيب مف ضمف أعماؿ إ

 المصابيح بحيث تنير مختمؼ محطات العمؿ بوضوح.
 تحقيقًا للئنتاج الأمثؿ. مستخدميفينبغي التباحث والاتفاؽ عمى الأعماؿ الروتينية بيف الإدارة وال 
 مستخدميفا لجميع الينبغي اعتماد قواعد تتعمؽ بالسلبمة في العمؿ وشرحي. 
  إف كمفة ىذه التغييرات الجديدة تتعمؽ خاصة بشراء منصات جديدة وتقوية الإنارة وشراء رفوؼ

تحسيف  وألواح جديدة لتعميؽ المعدات عمييا. وستكوف الكمفة مبررة نظرًا إلى مساىمتيا في
 السلبمة في العمؿ. الإنتاجية و

 الميكانيكي  سميمان

مضطرب. مف الأرجح أنو وقع ضحية نوع  مستخدـيتبيّف لنا بوضوح أنو  سميمافعند مراقبة تصرفات  :1السؤاؿ 
كؿ  يتسكع مع أصدقاء يشجعونو عمى ىذا النوع مف التصرفات. و سيئ و رافقتومأف  مف الإدماف و

 ذلؾ يؤثر عمى عممو، ما يجعمو معرضًا لاقتراؼ الأخطاء.

 و سميمافبسبب مشاكؿ ؾ مداخم، ستتراجع إنتاجيتؾ و سميمافالتي يعمؿ فييا  مقاولةبصفتؾ صاحب ال :2السؤاؿ 
 ىذا الأمر: معالجةلاتخاذ الترتيبات التالية ؾ مكني أدائو السيئ. و

 مضطربًا وسجّؿ عدد المرّات التي يصؿ فييا متأخرًا إلى المحؿ ورداءة  مستخدـتنبّو إلى كوف ال
 أدائو لمعمؿ.

  معو لمناقشة أدائو السيئ. اسألو عمّا يزعجو لتحديد سبب المشكمة. أصرّ عمى اعقد اجتماعًا مغمقًا
 ضرورة أف يحسّف أداءه في العمؿ إنما اعرض عميو المساعدة أيضًا لحؿ مشكمتو.

 عممو  جودةعمى أف يحسّف  سميمافخذ الترتيبات اللبزمة لحؿ المشكمة مف خلبؿ الاتفاؽ مع ا
طبيب أو مركز اجتماعي مختص يساعده عمى تجاوز  عمى  و أرشدهالمعايير المطموبة.  حسب

 مشكمتو.
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  التأكد أنو أخذ بنصيحتؾ و أنو طمب  معتابع ىذه المسألة مف خلبؿ مراقبة أدائو، وقدّـ لو الدعـ
المساعدة مف مرشد نفسي أو مركز اجتماعي مختص. تفرّغ للئصغاء إليو عند الضرورة حتى لا 

 وحده.يشعر بأنو يتخبط في مشاكمو ل

 المحل غير المحبوب 

ىو مقرّب مف مسؤوؿ ضريبي فاسد عمى ما يبدو وقد سمحت لو الرشوة بتفادي دفع رسوـ ضريبية  :1السؤاؿ 
المسؤوليف فييا، إلا أف  عالية. فمع العمـ أنو يوصى بالحفاظ عمى علبقات طيبة مع الإدارات الرسمية و

يو ويبدو أنو مستخدمالمستقبؿ. كما أنو يدفع أجورًا زىيدة لعميو في  تنقمبوستمؾ الترتيبات غير شرعية 
العواقب. ولـ يبذؿ أدنى مجيود لتحسيف العلبقات مع جيرانو، ما أدى إلى تفجّر استيائيـ. ب يعنىلا 

و عمى المحؾ، لأف الإنتاجية والأرباح ستتأثر أشد تأثير إذا أرغـ عمى سداد الضرائب مقاولتوباتت 
  عمى العماؿ والجيراف.لمحكومة والتعويض 

جدارًا يخفي وراءه السيارات القديمة وقطع الغيار وحرص  بنىالعلبقة مع جيرانو إذا  إصلبح يمكنوربما  :2السؤاؿ 
عمى خفض الضجيج قدر الإمكاف، مع القياـ بمفتة لطيفة تعبيرًا عف حسف نيتو مثؿ دعوة الجيراف 

يو، عميو مستخدمللبحتفاؿ بإنجاز الجدار. ففي تمؾ الحالة قد يكسب صداقتيـ ودعميـ لو. بالنسبة ل
ف في مستخدميمتقصي عف الحد الأدنى للؤجور أو الأجور المتعارؼ عمييا لمالاتصاؿ بالإدارة المحمية ل

ذا قاـ بزيادة الأجور، يتوقع أف يقبؿ ال وف بمواصمة العمؿ معو. أما مشكمة مستخدمىذا المجاؿ. وا 
الضريبة فسيكوف حميا أصعب. سوؼ يضطر عمى الأرجح إلى دفع كامؿ المبمغ، بالإضافة إلى 

 لسنوات الماضية.الغرامات ومستحقات ا
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 بعض المصطمحات المفيدة

 معنى المصطمح المصطمح
المزيد من 
المعمومات 
 في الصفحة

Valeurs de 
l’entreprise 

 مقاولةقيـ ال

 مقاولةف في المستخدميجميع اليا قاسميتالمعتقدات والأفكار اليامة التي 
 ويمتزموف بيا

67 
 

de Code 
conduite 

 مدونة السموؾ

ف التقيد بيا لمحرص مستخدميالتي يفترض بال سموكيةالمجموعة مف القواعد 
 في جميع أنشطتيا مقاولةعمى انعكاس قيـ ال

68 

Discrimination 
 التمييز

 69، 34 شخص أو مجموعة أشخاص يتعرضوف لمعاممة غير عادلة

incitations 
financières 

 المالية تحفيزاتال

عمى القياـ ببعض الأمور. وتعتبر الحوافز  المستخدميفالمكافآت التي تشجع 
 أكثر فعالية عند ربطيا بالأداء

42 

Bonne gestion 
 الإدارة الجيدة

 58 والإنتاجية في مكاف العمؿ فعّاليةالحفاظ عمى ال

Gestion des 
resources 
humaines 
 إدارة الموارد البشرية

والتوجيو  تكويفال و تشغيؿفي ال مستخدميفالمعتمدة مع ال الإستراتيجية
 والتحفيز والمكافأة، إلخ.

21 

Intrant 
 المدخلبت

 1 الانتاجالأمور المطموبة لإنتاج 

Description de 
poste 

 ؼ الوظيفيوصال

 30-28 برنامج العمؿ المخصص لشخص واحد

besoins de 
motivation 

 التحفيزية حتياجاتالا

 41 التي تحفّز الناس عمى القياـ ببعض الأمور إف جرت تمبيتيا حتياجاتالا

structure 
organisationnelle 

 الييكؿ التنظيمي

 19 مقاولةالوظائؼ في ال و المستخدموفطريقة تنظيـ 
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Production 
 الإنتاج

 1 مقاولةكؿ ما يتـ إنتاجو أو بيعو في ال

Evaluation de la 
performance 

 تقييـ الأداء

 47-45 مستخدـتقييـ أداء ال

Productivité 
 الإنتاجية

 درجة الاستثمار الجيد لمموارد
1-2 

facteurs de 
production 

 عوامؿ الإنتاجية

 10-9 الأمور والترتيبات التي تؤثر إيجابًا أو سمبًا في الإنتاجية

indicateurs de la 
productivité 

 مؤشرات الإنتاجية

 13-11 عوامؿ محددة للئنتاجية تستعمؿ لقياس ورصد التغييرات في الإنتاجية 

 Employé en 
difficulté 

 العامؿ المضطرب

 75 يعاني مف مشاكؿ شخصية تؤثر سمبًا عمى أدائو في العمؿ مستخدـ

Flux de travail 
 مسار العمؿ

 54 سمسمة الإجراءات اللبزمة لمتوصؿ إلى نتيجة معينة

 d’entreprise  
Culture 

 مقاولةثقافة ال

والتواصؿ والتفاعؿ  زبناءبعمميـ وخدمة ال مستخدميفالطريقة المعتمدة لقياـ ال
 مع بعضيـ البعض

67 

position de 
travail 

 محطة العمؿ

يتـ فيو أداء عممية معينة، عمى يد عامؿ واحد في غالب  مقاولةمكاف في ال
 الأحياف

58 

 

 

 


