الفصل الأول : مبادئ الإدارة ..
· تعريف المنظمة :
عرفها "روبنز" بأنها : كيان اجتماعي مفتوح ومنسق بطريقة واعية راشدة له حدود شبه معروفة ويعمل بصورة منتظمة ومستمرة إلى حد ما لتحقيق أهداف مشتركة .
· تعريف الإدارة :
عرفها "ريتشرد" بأنها : إنجاز أهداف المنظمة بأسلوب يتميز بالكفاءة والفاعلية من خلال التخطيط والتنظيم والقيادة والرقابة للموارد التنظيمية .
· مكونات العملية الإدارية :
1/ التخطيط : تأتي وظيفة التخطيط في المقدمة لعمليات الإدارة وتعني تحديد غايات المنظمة وأهدافها ونتائجها وتوضيح الأنشطة اللازمة لتحقيقها .
2/ التنظيم : ترجمة الأهداف والخطط إلى الواقع العملي , وتوزيع المهام بين الأفراد والوحدات .
3/ التوجيه : إرشاد الأفراد وإصدار التعليمات والأوامر لهم لتحقيق الأهداف .
4/ الرقابة : قياس الأهداف والنتائج التي تم تحقيقها ,وقياس أداء الأفراد ومقارنة النتائج بالمعايير الموضوعة .
· مستويات الإدارة :
1/ الإدارة العليا .. رئيس مجلس الإدارة ,الرئيس التنفيذي ,المدير العام .
2/ الإدارة الوسطى .. مدير الإنتاج ,مدير التوظيف .
3/ الإدارة التنفيذية (التشغيلية) .. رؤساء الأقسام .
· مهارات المدير :
1/ مهارات تفاعلية : تعني قدرته على العمل مع الآخرين والتعامل معهم وفهمهم .
2/ مهارات إدراكية وتصويرية : أي النظر للمنظمة ككل ,وكيف تترابط الوحدات ببعضها ودور كل منها ,وكيف يؤثر كل منها في تحقيق الأهداف .
3/ مهارات الاتصال : الاتصال الفعال أي تكون قدرة المدير على استقبال وإرسال المعلومات بصورة واضحة ,وقدرته على تشجيع العاملين .
4/ مهارات الحاسوب : مهارات مهمة لأنه يعتبر الجهل بها عائق كبير لأداء المدير .
5/ مهارات فنية : القدرة على استخدام معارف وأساليب في إنجاز العمل ضمن وقت وموارد محددة .
6/ مهارات تحليلية : تفهم المشكلة وتحليلها ووضع خطة لمعالجتها .
7/ مهارات صنع القرار : تتوقف هذه المهارة على مهارة التحليل من ناحية تحديد المشكلة وأسبابها الحقيقية وتطوير الحلول البديلة والمفاصلة بينها واختيار الأنسب ومتابعة تنفيذه .
· قياس الأداء :
كيف يمكن قياس أداء المدير ؟
1/ الكفاءة : أي تحقيق أعلى منفعة مقابل أقل التكاليف وأن تكون المنظمة كفؤ تحصل على أعلى هدف تريد أن تصل إليه .
2/ الفاعلية : وتتركز الفاعلية على أربعة معايير :
1) قدرته على تحقيق أهداف المنظمة .
2) قدرة المدير على تأمين الموارد (المدخلات) .
3) قدرته على تيسير العمليات الداخلية كالرضا الوظيفي والانتماء الوظيفي وقلة الصراع .
4) إرضاء الجماعات التي لهم مصالح مع المنظمة مثل: الزبائن , العملاء , المالكون .
3/ البعد الإنساني : أي اهتمام المدير بالعاملين في المنظمة .
الفصل الثاني : تطور الفكر الإداري ..
إن تطور الإدارة إلي علم /حقل من حقول العلم والمعرفة له نظريات ومبادئ وأسس .يعتبر حديث النشأة بالنسبة للعلوم الأخرى, ترجع بداياته إلي أوائل القرن العشرين .لقد نتج عن الثورة الصناعية انتشار المصانع وتوسعها , وظهرت العديد من المشكلات الإدارية والتنظيمية مما دعي الحاجة إلي إجراء دراسات وأبحاث ونظريات عديدة منها:
ظهرت مدرستين إداريتين :
المدرسة التقليدية , المدرسة السلوكية 
أولاً : المدرسة التقليدية ..
يعتبر من أقدم المداخل 
(نظرت للإنسان نظرة مبسطة ساذجة واعتبرته كائن اقتصادي ،نظرت للمنظمة على انها تعمل في محيط مغلق ،اعتمدت معيار الكفاءة والإنتاجية ) 
ويندرج تحت هذا المدخل :
1 - الإدارة العلمية Scientific Management
2-  نظرية المبادئ/العملية الإدارية Administrative Principle 
3 - النظرية البيروقراطية Bureaucracy
1- الإدارة العلمية :
يعتبر فريدريك تايلور (FREDRICK TAYLOR ) ( 1856_1915) رائد الإدارة العلمية ويطلق البعض عليه "ألآب الروحي "كان رئيسا للمهندسين .وركز علي مدراء الخط الأول وتوصل إلي المبادئ الآتية :
· التخصص الدقيق.
· إحلال الأسلوب العلمي في الأداء.
· اختيار العاملين وتدريبهم .
· تعاون الإدارة والعاملين.
· تقسيم العمل وتوزيع المسئوليات بالتساوي بين الإدارة والعاملين.
· أصدر تايلور في عام 1911 كتابه : مبادئ الإدارة
2- نظرية التنظيم الإداري /نظرية  المبادئ:
تنسب هذه النظرية إلي المهندس الفرنسي هنري فايول Henry Fayol))
انجازات العالم الفرنسي هنري فايول:
قسم أنشطة المنظمة إلي (6) مجموعات وهي:
· 
· فنية
· تجارية
· مالية
· حماية
· محاسبية
· إدارية (تخطيط, تنظيم ,توجيه رقابة)


أقترح فايول (14) مبدأ عالميا لتوجيه المدير في حل المشكلات وهذه المبادئ هي :
1. 
2. تقسيم العمل .
3. السلطة (تكافؤ السلطة والمسئولية) .
4. الانضباط .
5. وحدة الآمر .
6. وحدة التوجيه .
7. خضوع المصلحة الشخصية للمصلحة العامة .
8. تعويض العاملين .
9. تحقيق التوازن بين المركزية واللامركزية.
10. التسلسل الهرمي .
11. النظام .
12. المساواة .
13. الاستقرار الوظيفي .
14. المبادرة .
15. التعاون .
وظائف العملية الإدارية:
أقترح وظائف العملية الإدارية وهي :
1. التخطيط .
2. التنظيم .
3. التوجيه (إعطاء التعليمات) .
4. الرقابة.
3- النظرية البيروقراطية:
وتستند هذه النظرية إلي العالم الألماني Max Weber)) أهتم بدراسة الإدارات الحكومية الكبيرة كما ميز بين ثلاثة أنواع من السلطات هي:
1. السلطة التقليدية (تستند هذه السلطة إلي التقاليد والأعراف والمكانة والحسب والنسب)
2. السلطة الشخصية (تستند هذه السلطة علي خصائص أو سمات الفر د) 
3. السلطة القانونية العقلانية (وتتأثر هذه السلطة بمدي قبول المرؤوس لقواعد العمل في المنظمة
ثانيا : المدرسة السلوكية BEHAVIORAL SCHOOL)) :
·  ركزت المدرسة السلوكية علي دراسة وتحليل سلوك الأفراد والجماعات في المنظمة لهذه المدرسة وجهتا نظر هما :
· مدخل العلاقات الإنسانية 
· مدخل العلوم السلوكية(Soft Break)
تقترن حركة العلاقات الإنسانية بالكاتب الأسترالي التون مايو (1880 _1949)الذي قام بدراسات كسب المال وإنشاء علاقات اجتماعية_1927 وكان الهدف من تلك الدراسات معرفة تأثير  بعض المتغيرات المادية مثل الإضاءة وفترات الراحة علي الإنتاجية.
· ومن الكتاب الذين أسهموا في حركة العلاقات الإنسانية :
· ماري باركر فوليت
· شيستر برنار د.
مدخل العلوم السلوكية :
· لقد شجعت نتائج حركة العلاقات الإنسانية مزيدا من المفكرين والعلماء في العلوم السلوكية علي دراسة الإفراد والجماعات في المنظمات باستخدام منهجية البحث العلمي وأصبح هؤلاء يعرفون بالعلماء السلوكيين
· ويري العلماء السلوكيين أن الإنسان أكثر تعقيدا من كونه إنسان اقتصادي كما افترضت المدرسة التقليدية , ومن كونه كائن اجتماعي كما رأت حركت العلاقات الإنسانية ،فالمدرسة السلوكية تركز على دراسة طبيعة العمل نفسه الذي يقوم به الفرد والى أي مدى يلبي حاجة الفرد إلى استغلال إمكاناته وقدراته ومهاراته . 
الفصل الثالث :صنع القرارات الإدارية
تمثل عملية صنع القرارات الإدارية دورا محوريا من ادوار و وظائف المدير في أي منظمة حكومية كانت أو خاصة ,صناعية , تجارية  أم خدمية. 
الضغوطات و التحديات المعاصرة جعلت عملية صنع القرارات أكثر تعقيدا و أهمية من أي وقت مضى لذلك سنناقش مفهوم القرار و صنع القرار. 
ما هو مفهوم القرار وصنع القرار(Decision and Decision Making ): 
من المفيد التمييز بين القرار و عملية صنع: 
· ما هو القرار : 
القرار هو سلوك, تصرف واعي من بين عدة بدائل, إنه اختيار واعي من بين بديلين فأكثر تم تحليلها, يتبعه فعل أو إجراء لتنفيذ هذا الاختيار. 
· ما هي عملية صنع القرار: 
عملية صنع القرار تتضمن سلسلة من الخطوات المترابطة المؤدية إلى قرار,و تنفيذ هذا القرار و متابعته. 
السؤال المطروح: ما هو الفرق بين القرار وعملية صنع القرار؟ 






تصنيف القرار :
تصنف القرارات الإدارية إلى نوعين رئيسين: 
· قرارات مبرمجة : تقوم بصنعها الإدارة الوسطى 
· قرارات غير مبرمجة : تقوم بصنعها الإدارة العليا 
1-القرار المبرمج: هو روتيني – متكرر- يعالج و يتناول مشكلات و حالات و مواقف متكررة. 
2-القرار الغير المبرمج: هو محدد و يتعلق بمشكلات, حالات, مواقف متجددة و ليست متكررة و غير روتينية, و إنها معقدة أو مهمة جدا. 
كذلك يمكن تصنيف  القرارات إلى قرارات :
1-إستباقية (Proactive) 
2- قرارات رد الفعل (Reactive):هو يصنع استجابة (رد فعل) لتغيرات خارجية
· السؤال المطروح: ما هو القرار ألاستباقي؟ 
هو قرار يتم صنعه تحسبا أو توقعا لتغير خارجي أو ظروف أخرى, و ذلك تفاديا لتطور المشكلات. 
نماذج صنع القرار:
يصنف صنع القرارات الإدارية إلى نموذجين : 
· النموذج الرشيد: يطلق عليه النموذج المثالي, وتنظر على المديانة كامل الرشد وان لديه معرفة كاملة بالبدائل ونتائج كل بديل ويقوم بصنع قرارات مثلى . 
· النموذج السلوكي: يرى العديد من الكتاب أن الافتراضات التي بني عليها النموذج الرشيد نادرا ما تتحقق, كذلك قرارات المدير بعيدة كثيرا عن الرشد الكامل حيث تكون مرتبطة بمشاعر صانع القرارات والمتغيرات البيئية . 
لذلك يعتقد  هربرت سايمون أن الإداري يكتفي بالقرار المرضي بدلا من السعي للوصول إلى الاختيار الأمثل. 
مشاركة الأفراد في صنع القرار:
ما هي المشاركة: المشاركة تعني انغماس الأفراد ذهنيا و عاطفيا في العمل بما يشجعهم على المساهمة في أهداف الجماعة. 
أساليب و فنون المشاركة: 
يمكن أن تتم مشاركة العاملين في صنع القرارات على أساس فردي أو جماعي – بصورة رسمية أو غير رسمية. 
· المشاركة الفردية: هي تأثير الفرد في قرارات رئيسه. 
· المشاركة الجماعية : تتم من خلال الأساليب التشاورية أو الديمقراطية . 
دور المعلومات في صنع القرارات الإدارية:
تعتمد عملية صنع القرارات أساسا في المنظمة على المعلومات المتوافرة لصانع القرار. لذلك الشروط الواجب توافرها في المعلومات هي: 
· 
· سهولة الحصول عليها 
· أن تصل في الوقت المناسب 
· لها علاقة مباشرة بعمل المنظمة 
· صحيحة و خالية من الأخطاء 
· كاملة : تتضمن جميع التفاصيل الضرورية 
· واضحة 

تقوم نظم المعلومات(Management Information Systems) بدور هام و  حيوي في صنع القرارات المتعلقة بمختلف الجوانب و المجالات التنظيمية ,و في توفير ميزة تنافسية للمنظمات و مساعدتها على استمرار النمو و التوسع. الفصل الرابع: التخطيط ..
تعتبر وظيفة التخطيط أولى الوظائف الأربع الرئيسة في العملية الإدارية (التخطيط,التنظيم,التوجيه،الرقابة)و هي أهم هذه الوظائف لأنها تؤثر تأثيرا كبيرا في الوظائف الأخرى,و بالتالي في نجاح العملية الإدارية أو فشلها ,و لا يمكن لأي منظمة النجاح بدون التخطيط السليم. 
ماهية التخطيط:
التخطيط عملية ذهنية منهجية منظمة تتضمن من بين أمور كثيرة دراسة و فحص المتغيرات البيئية و تصور الاتجاهات المستقبلية , و من ثم تحديد رسالة المنظمة و أهدافها المستقبلية ,ثم تحديد النشاطات و الفعاليات و الموارد و الموازنات و الخطط التشغيلية و الخطط التكتيكية لانجاز الأعمال و النشاطات. 
السؤال المطروح: ما هو الفرق بين التخطيط و الخطة؟
· الخطة :
هي نتاج / مخرجات عملية التخطيط, و هي وثيقة تتضمن أهداف المنظمة المستقبلية و النشاطات و الأعمال التي ينبغي إنجازها لتحقيق هذه الأهداف .
الحاجة للتخطيط:
لما تواجه المنظمات من تحديات وتحولات كبيرة في شتى المجالات مما يزيد من درجة عدم التأكد البيئي مما ستؤول إليه الأوضاع مستقبلا مما أدى إلى إبراز حاجة التخطيط: 
1- الضغوط المتزايدة لتقليص دورة الوقت. 
2- تزايد تعقد المنظمة, مع تزايد حجم المنظمات و تعقدها . 
3- ازدياد المنافسة العالمية . 
4- تأثير التخطيط على الوظائف الأخرى. 
فوائد التخطيط:
· تنسيق الجمهور:
تنسيق جهود الأفراد دونما تعارض او تضارب فيما بينهم . 
· الإعداد للتغيير:
التخطيط السليم يعد المنظمة للتغيير ومع الأخذ في الاعتبار الآثار المحتملة في التغيير . 
· يوفر التخطيط مقاييس/معايير للأداء:
من خلال التخطيط يمكن للإدارة وضع معايير الأداء اعتماد على أهداف المنظمة التي تم تحديدها . 
أنواع التخطيط:
الفترة الزمنية التي تشملها الخطة: هنالك ثلاثة أنواع من التخطيط نذكر: 
· تخطيط طويل الأمد:غالبا ما يغطي فترة ما بين 3-5 سنوات و بشكل عام يشتمل التخطيط طويل المدى على أهداف عامة و لا يتناول التفاصيل. 
· تخطيط متوسط المدى: يغطي هذا التخطيط فترة زمنية قد تمتد من سنة إلى 3 سنوات و تشتمل على تفاصيل أكثر و تسعى إلى تحقيق الأهداف التي تضمنتها الخطط طويلة المدى. 
· تخطيط قصير المدى: يغطي التخطيط قصير الأمد فترة زمنية تمتد من شهور إلى سنة و تعتبر هذه الخطط أداة و آلية تنفيذية لتحقيق الأهداف الواردة في الخطط متوسطة الأمد. 
نطاق/ شمولية الخطة:
هنالك ثلاثة أنواع من التخطيط وفق هذا المعيار وهي:
· التخطيط الاستراتيجي : 
تركز على دراسة وفحص المتغيرات البيئية الخارجية التي تؤثر على أهداف المنظمة ونشاطها ويغطي هذا التخطيط مدة زمنية طويلة و يتولى القيام بهذا النوع من التخطيط عادة الإدارة العليا 
· التخطيط التكتيكي: 
تقوم المستويات الإدارية الوسطى بترجمة الخطط الإستراتيجية إلى خطط تكتيكية متوسطة المدى لتحقيق الأهداف الواردة في الخطط الإستراتيجية . 
· التخطيط التشغيلي : 
تتم فيها ترجمة العموميات في الخطة الإستراتيجية إلى أرقام واضحة و خطوات محددة و أهداف قابلة للقياس على المدى القصير و ذلك من قبل مديري الخط الأول . 
مراحل عملية التخطيط:
· 
· دراسة و تقييم الأوضاع الحالية. 
·  صياغة رسالة المنضمة. 
· صياغة الأهداف الرئيسة . 
· وضع الافتراضات . 
· تطوير البدائل /الاستراتيجيات و اختيار الأنسب 
· وضع خطة عمل . 
· تخصيص الموارد . 
· تنفيذ الخطة . 
· متابعة و تقويم التنفيذ . 
· التخطيط للتخطيط . 
خصائص التخطيط الفعال :

1- الشمولية .     
2- الوضوح.     
3- الواقعية .     
4-المرونة.     
5- التحديد.
6- التكامل والتجانس بين الخطط والأهداف.
7- التوقيت .
8- التكلفة .                

تخطيط الجودة :            
أصبح موضوع جودة المنتجات و الخدمات في مقدمة أولويات المنظمات التي تسعى دائما بالاحتفاظ بمركز تنافسي جيد و قوي ,حيث يضيف العالم الشهير "Deming" تخطيط الجودة بأنه نشاط يتم فيه : 
1) تقرير احتياجات و رغبات المستهلك . 
 2) تطوير المنتجات و العمليات اللازمة لتلبية هذه الحاجات . 
معوقات و صعوبات التخطيط:
تواجه عملية التخطيط معوقات و صعوبات عديدة, منها ما يتعلق بطبيعة عملية التخطيط نفسها و منها ما يتعلق بالأفراد المعنيين بوضع الخطط و بتنفيذها.
الصعوبات الناشئة عن تعقد عملية التخطيط و ظروفها : 
· صعوبة توفير المعلومات الدقيقة المتعلقة بالمتغيرات البيئية .
· التغيرات البيئية المتسارعة. 
· صعوبة تحديد الأهداف الواضحة القابلة للقياس .
· تحتاج عملية التخطيط إلى وقت و نفقات كبيرة. 
الصعوبات الناشئة عن الأفراد:
· عدم وجود التزام حقيقي بالتخطيط على جميع المستويات 
· عدم توفير الموارد اللازمة للقيام بالتخطيط 
· عدم التمييز بين دراسات التخطيط و الخطط 
· الاعتماد الكبير على الخبرة 
· مقاومة التغيير 
· اختيار نظم تحفيز غير مناسبة. 
الفصل الخامس : التنظيم .. الفصل السادس : نماذج الهيكل التنظيمي ..
ما هو التنظيم ؟ 
التنظيم هو الوظيفة الثانية أو العنصر الثاني في العملية الإدارية بعد وظيفة التخطيط. 
فبعد إتمام وضع الأهداف والاستراتيجيات والخطط لابد للإدارة من القيام بالأنشطة الصحيحة لتحقيق تلك الأهداف,وهذا هو التنظيم. 
ما هو الغرض من التنظيم؟
الغرض من التنظيم هو إيجاد إطار هيكلي يحدد كيفية توزيع الأنشطة التي تم تحديدها أثناء التخطيط وتوزيعها علي الأفراد والجماعات في المنظمة بما يضمن تحقيق الأهداف التي وضعت أثناء التخطيط . 
تعريف التنظيم :
· ومن التعاريف الأكثر وضوحا :
التنظيم :هو عملية هيكلة الموارد البشرية والمادية لتحقيق أهداف المنظمة ".
· ما هو الاسم الأخر للهيكل التنظيمي ؟  يطلق على الهيكل التنظيمي البناء التنظيمي 
ما هو الهيكل التنظيمي ؟
الهيكل التنظيمي : إطار يوضح ادوار الأفراد والجماعات في تحقيق أهداف المنظمة.
· أهمية الهيكل التنظيمي : 
1- تحقيق مخرجات المنظمة وتحقيق أهدافها .
2- يساعد على تقليص الاختلافات بين الأفراد إلى أدنى درجة ممكنة .
3- يحدد ما هي الوظائف التي تمتلك القوة في المنظمة ويتم في ضوء هذا الإطار اتخاذ القرارات .
تصميم الهيكل التنظيمي يتضمن اتخاذ أربعة قرارات بشأن الهيكل التنظيمي هي: 
· تقسيم العمل والتخصص: تقسيم النشاط العام للمنظمة إلى أنشطه أصغر وهذه إلى أنشطة أصغر وهكذا حتى نحصل على وظائف لكل منها واجبات ومسؤوليات محددة وهذا القرار يكمن في مدى هذا التخصص وتقسيم العمل الذي يجب تطبيقه . 
· أسس تجميع الأعمال :اختيار أساس معين لتجميع الأعمال .
· نطاق الإشراف :تحديد عدد الأفراد الذين يخضعون لرئيس مباشر. 
· المركزية : فيما يتعلق بتوزيع السلطات بين الوظائف .
- تفويض السلطة:
بعد أن يتم تصميم الوظائف ودمجها في مجموعات أو وحدات وتحديد عدد الوظائف  في كل وحده , لابد من تقرير كيف يتم توزيع السلطات في المنظمة والي أي مدي يتم تطبيق المركزية واللامركزية أي تفويض السلطة للمستويات الدنيا في المنظمة.
· ما هي السلطة؟  السلطة هي الحق المشروع في اتخاذ القرارات والإجراءات وإصدار الأوامر والتوجيهات للمرؤوسين للقيام بواجباتهم والسلطة ترتبط بالوظيفة التي يشغلها الفرد ذاته .
· ما هي المسؤولية ؟ تعهد الفرد بتأدية الواجبات الموكلة إليه بطريقة سليمة وطبقا لتوجيهات رئيسة الذي يتولى مساءلته . 
أنواع السلطات في المنظمة :
1- السلطة التنفيذية : 
هي التي تسهم بشكل مباشر في تحقيق أهداف المنظمة وانجازا عمالها .
2- السلطة الاستشارية : 
تستند إلى الخبرة والمعرفة لدى الفرد ولا يملك سلطة إصدار الأوامر للوحدات الأخرى
3- السلطة الوظيفية :
  تفوض للشخص بحكم الوظيفة التي يشغلها .
المركزية و اللامركزية :
المركزية :
تشير إلى مدى تركيز السلطة واتخاذ القرارات في جهة أو مصدر محدد.
اللامركزية: 
زيادة مشاركة المستويات الدنيا في اتخاذ القرارات وكلما كان هناك تفويض مزيد من السلطات زادت درجة اللامركزية . 
ما هي مزايا اللامركزية: 
· سرعة اتخاذ القرار. 
· الحد من مشكلات التنسيق والاتصالات و الروتين . 
· تشجيع الأفراد في جميع المستويات علي المبادرة والإبداع والابتكار. 
· تساعد علي تطوير قدرات الرؤساء. 
· تخفيف ضغوط الأعمال الإشرافية اليومية عن الإدارة العليا. 
سلبيات اللامركزية :
· زيادة النفقات حيث تتطلب اللامركزية توفير عدد أكبر من المديرين الأكفاء لنجاحها. 
· صعوبة الرقابة .
· ازدياد إمكانية ازدواج العمل . 
الفصل التاسع :الاتصال ..
عملية الاتصال: 
   للاتصال تعاريف متعددة نظرا لاستخدامه في العلوم السلوكية المختلفة وكذلك في العلوم الإدارية  .ويعتقد العديد من الكتاب أن الاتصال هو عملية اجتماعية تبادلية تتضمن تبادل الفهم (الإدراك) بين طرفي الاتصال والتأثير في السلوك لتحقيق أهداف المنظمة .
خطوات عملية الاتصال :
· تبدأ عملية الاتصال حينما يكون هنالك شخص مرسل .يرغب الاتصال بطرف أخر. 
· يقوم المرسل بتطوير فكره ذهنية بشأن موضوع معين . 
· يقوم المرسل ببلورة الفكرة الذهنية وترميزها, أي ترجمتها إلي رموز / لغة يستطيع المستقبل فهمها. 
· ينتج عن عملية الترميز"الرسالة "التي يود المرسل نقلها إلي المستقبل. 
· بعد إتمام الرسالة, يقوم المرسل باختيار وسيلة أو وساطة (Channel medium))لنقل الرسالة وتوصيلها للمستقبل, ومن بين الوسائل :الاتصال المباشر وجها لوجه ,أو الهاتف أو المذكرات والرسائل وغيرها. 
· يستقبل الطر ف الآخر /المستقبل (Receiver)الرسالة. 
· يقوم المستقبل بتفسير الرسالة . 
· يتوصل المستقبل إلي استنتاج معني الرسالة وأهدافها. 
· قبول الرسالة أو رفضها من قبل المستقبل. 
· التغذية الراجعة (Feedback) يبلغ المستقبل المرسل بتسلمه الرسالة وكيفية استجابته لها.. 
أهمية الاتصال في المنظمات :
· سبق أن أوضحنا أن هي منظمة عبارة عن كيان /نسق اجتماعي مفتوح يضم أفرادا وجماعات تعمل معا لتحقيق آمال ورغبات وأهداف مشتركة, وتمثل الاتصال –تبادل المعلومات والآراء والأفكار والمشاعر والمقترحات والخطط والسياسات وغيرها بين أجزاء المنظمة –فالاتصال الفعال هو مفتاح نجاح المنظمة ,وعليه يتوقف بقاؤها, فبدون الاتصال الفعال لا يستطيع المدير الاضطلاع بمهام التخطيط والتنظيم والتوجيه والرقابة وإصدار التوجيهات والتعليمات اللازمة, وبدون الاتصال يصبح التنسيق بين أـعمال الوحدات الأفراد مستحيلا. ومن ثم يؤدي إلي انهيار المنظمة. 
· يتضح مما سبق  أن الاتصالات هي مفتاح فعالية الإدارة.وعامل حيوي وأساسي في التأثير علي سلوك الأفراد الذين هم عماد نجاح المنظمات. والاتصالات هي الشريان الذي يمد أجزاء المنظمة بدم الحياة (المعلومات والأفكار والآراء وغيرها) .

أغراض الاتصالات :
	مسار / اتجاه الاتصال
	الغرض

	نازلة
(من الرئيس للمرؤوسين)
	1- توضح رسالة المنظمة وأهدافها وسياستها .
2- إطلاع المرؤوسين على المنظمة,تاريخها,تطورها,مستقبلها .
3- توصيل معلومات عن العمليات اليومية .

	صاعدة
(من المرؤوسين للرئيس)
	1- للتعبير عن آراء المرؤوسين,وشكواهم,ومشكلاتهم .
2- تقديم الاقتراحات لتحسين العمل .
3- تأكيد قبول أهداف المنظمة وسياستها .

	أفقية
(بين الأفراد والوحدات)
	1- توثيق التعاون بين الوحدات التنظيمية .
2- تحسين نوعية وفاعلية القرارات .
3- حل المشكلات التي تهم الوحدات المختلفة .

	خارجية
(بين المنظمة والمنظمات الخارجية)
	1- للإقناع .
2- لزيادة المبيعات .
3- لبناء صورة ايجابية وسمعة جيدة .
4- عقد صفقات .
5- مواكبة التطورات والتغيرات المستجدة .


أنواع الاتصالات في المنظمات :
1.اتصالا ت عملياتية مقابل اتصالات شخصية: 
اتصالات عملياتية (موجهة للعمل)وتتم من اجل انجاز العمل وهذه الاتصالات قد تكون داخلية أو خارجية .
اتصالات شخصية:تشمل تبادل المعلومات والمشاعر والآراء بين الأفراد التي لا تخدم أغراض العمل ومع ذلك تؤثر على اتجاهات العاملين نحو رؤسائهم وزملائهم ونحو المنظمة وغيرها 
2.الاتصالات الرسمية وغير الرسمية : 
الاتصالات الرسمية تشمل الاتصالات الرسمية الني تتدفق من خلالها معظم الاتصالات العملياتية وفقا لسياسات المنظمة 
أما الاتصالات غير الرسمية التي تسير جنبا إلي جنب مع الشبكة الرسمية . 
3.اتجاهات الاتصال:
 تسير قنوات الرسمية داخل المنظمة في ثلاث مسارات وهي:
·  الاتصال النازل .
· الاتصال الصاعد .                              
· الاتصال الأفقي . 
· الاتصال المحوري .
4.الاتصال الكتابي و الاتصال الشفوي .
معوقات الاتصال :
1.غزارة وكثافة المعلومات. 
2.معوقات شخصية 
3.مشكلات تتعلق باللغة. 
4.عدم اختيار وسيلة الاتصال المناسبة من قبل المرسل. 
5.معوقات تقنية. 
تحسن فعالية الاتصال :
فيما يلي أهم الاقتراحات لتحسين فعالية الاتصالات في المنظمة : 
· 
· الوضوح .
· الشمول .
· الإيجاز .
· الترابط .
· اختيار وسيلة الاتصال المناسبة .
· الإصغاء الجيد من قبل المستقبل .
· تنظيم تدفق المعلومات وإرسالها بالقدر المناسب وتجنب العبء الزائد من المعلومات .
· تدريب العاملين لزيادة قدراتهم ومهاراتهم في الاتصال .

الفصل العاشر : الرقابة ..
سبق تحدثنا عن عناصر العملية الإدارية وهي التخطيط والتنظيم والتوجيه وأخيرا الرقابة , الوظيفة الرابعة والأخيرة ولا يكتمل أي عمل إداري بدون الرقابة للتأكد من تحقيق الأهداف والنتائج المرجوة لذلك سنتناول  ماهية الرقابة وأهميتها وفوائدها وأساليبها .
تعريف الرقابة: 
العالم الفرنسي هنري فايول (Henry Fayal)من أوائل علماء الإدارة الذين حددوا عناصر /وظائف العملية الإدارية ,وقد وصف وظيفة الرقابة بأنها "التأكد من إتمام كل شيء حسب الخطة المرسومة والتعليمات الصادرة والمبادئ القائمة". 
إلي ماذا تهدف الرقابة ؟ 
تهدف الرقابة إلي تشخيص نقاط الضعف والأخطاء وتصحيحها ومنع حدوثها في المستقبل وتمارس الرقابة علي الأشياء والناس والإجراءات . 
· وهكذا يمكن القول بأن الرقابة هي وسيلة وليست غاية .
· وسيلة تحسين أداء المنظمة من خلال متابعة ومراقبة مستوي الأداء والانجاز الفعلي ومقارنة هذا الانجاز بالمعايير الأدائية المستمدة من الأهداف .
· واكتشاف مواطن الضعف والنقاط الايجابية وتعزيزها .
·  ثم اتخاذ الإجراءات التصحيحية للانحرافات   ومنع تكرار الانحرافات مستقبلا.
· أذن الرقابة هي مرآة تعكس واقع الأداء .
الحاجة للرقابة : 
تبرز أهمية الرقابة من ارتباطها الوثيق بالوظائف أو العناصر الإدارية الأخرى ولاسيما التخطيط وهكذا هنالك عوامل وتحديات كثيرة تواجه منظمات اليوم وتجعل عملية الرقابة قي غاية الأهمية لضمان حسن سير العمل ومن الأمور التي تسهم في أهمية الرقابة هي : 
· لا يمكن مساءلة فرد/جماعة عن أعمالها ومسؤولياتها بدون عملية الرقابة .
· سرعة التغيير. 
· تزايد حجم وتعقد منظمات اليوم. 
· وهنالك سبب آخر يدعو لتطبيق الرقابة.وهو أن البشر يخطئون وقد تكون هذه الأخطاء كبيرة وخطيرة ,لذا لابد من وجود نظم رقابة قادرة علي تحديد الإجراءات الخاطئة . 
فوائد الرقابة:

1.تنميط الأداء .
2.المحافظة علي موجودات المنظمة .
3.تنميط الجودة .
4.تقييد السلطة. 
5.قياس الأداء أثناء العمل .
· 
خطوات الرقابة :
1.وضع معايير الأداء . 
2.مراقبة وقياس الأداء .
3.مقارنة الأداء الفعلي مع المعايير. 
4.التقييم والتصحيح. 
أنواع الرقابة:
أولا: من حيث تطبيق وممارسة الرقابة : 

1.رقابه وقائية /سابقة. 
2.الرقابة المتزامنة. 
3.الرقابة اللاحقة . 
4.الرقابة المزدوج
ثانيا: من حيث مصدر الرقابة: 
1.الرقابة الداخلية . 
2.الرقابة الخارجية . 
ثالثا: الرقابة من حيث مدي تكرارها وانتظامها : 
1.الرقابة .الدورية .(هذه الرقابة تتم كل فتره زمنية محدده مثل فتره في الأسبوع أو الشهر) 
2.الرقابة المفاجئة العرضية. (تتم بشكل مفاجئ دون إنذار مسبق مثل الجولات الميدانية والتفتيشية التي يقوم بها المسؤولون) 
3.الرقابة المستمرة.(فيه تتم المراقبة والمتابعة المستمرة والتقييم المستمر)
مجالات الرقابة : 
كما سبق الذكر الرقابة هي الوظيفة أو العنصر الرابع والأخير و به تتم أو تكتمل العملية الإدارية ,وتعتبر ضرورية وهامة في جميع المنظمات مهما اختلفت طبيعة أعمالها وأهدافها ,ولا تقتصر علي قطاع المنظمات الصناعية ,بل تمتد لتشمل جميع أنواع المنظمات وجميع نشاطات وظائف المنظمة .ونكر فيما يلي أهم مجالات استخدام الرقابة في منظمات الأعمال كالآتي: 

1.في مجال الإنتاج 
2.في مجال التسويق 
3.في مجال الموارد المالية. 
4.في مجال الموارد البشرية 
5.في مجال الشراء 
6.في مجال المخزون.
أمثلة لأساليب الرقابة:
هناك أساليب وأدوات رقابية عديدة يناسب كل منها نوعا معينا من أنواع الرقابة, علي سبيل المثال الأساليب المستخدمة في الرقابة المستمرة : 
1.الرقابة الذاتية . 
2.الرقابة الجماعية . 
3.السياسات /الإجراءات /القواعد. 
· أساليب الرقابة الدورية : 

1.نظم المعلومات. 
2.الرقابة الخارجية. 
3.الموازنة. 

· أساليب الرقابة العرضية : 

1..الملاحظة الشخصية. 
2.التقارير الخاصة. 
3.رقابة المشاريع. 

خريطة جانت:Gantt chart 
تنسب هذه الخريطة إلي العالم الذي طورها ويطلق عليه أيضا خريطة الأعمدة وتستعمل لمراقبة تنفيذ المشروع ولمتابعة وضبط البرامج /المشاريع التي تتضمن عدة نشاطات متتابعة ويستغرق تنفيذها وقتا طويلا نسبيا, وأهم جانب في هذا الأسلوب والخريطة/الرسم الذي يوضح ما هي الأحداث التي يجب أن تتم لا كمال كل نشاط. 
الفصل السابع : القيادة ..
لقد شغل موضوع القيادة الإنسان منذ التاريخ القديم ,وتناول المؤرخون والكتاب والفلاسفة هذه الظاهرة ولكن أهمية القيادة في المنظمات قد تزايدت بصوره ملحوظة في العصر الحديث. 
تعريف القيادة: 
· عرف العالم  رنسيس لايكرت القيادة بأنها "قدرة الفرد علي التأثير علي شخص أو جماعة وتوجيههم وإرشادهم لنيل تعاونهم وتحفيزهم للعمل بأعلى درجة من الكفاءة من أجل تحقيق الأهداف المرسومة .
· كما تعرف علي أنها "المقدرة علي التأثير من خلال الاتصال علي أفعال الآخرين .أفرادا وجماعات .نحو تحقيق أهداف ذات معني وقيمة.
· كما تعرف أيضا علي أنها عملية التأثير علي جماعة في موقف معين.
ما هو الفرق بين القائد والمدير ؟
· المدير هو الشخص الذي تعهد إليه مهمة الإشراف علي وحدة أو جماعة (إدارة قسم وغيرها)أما القيادة هي أحدي الوظائف الإدارية للمدير . 
· الإدارة تعني بالتكيف والتعامل مع التغيير. 
·  أما القيادة فتعنى بالتكيف مع التعقيد. 
تتوقف فعالية المدير علي ما يمتلكه من قدرات ومهارات فنية وإنسانية وإدراكية وتحليلية. وهناك مهارات أساسية هي:
· التمكين : مشاركة القائد أتباعه في أعمال التأثير والسيطرة واتخاذ القرارات المتعلقة بعمل الجماعة 
· الحدس أو البديهة . 
· فهم الذات . 
· التبصر أو الرؤية . 
· التوفيق بين القيم. 
مصادر قوة تأثير القائد: 
· قوة المكافأة:  تستند إلى إدراك الفرد بان امتثاله لمطالب رئيسه سيؤدي إلى حصول الفرد على عوائد ايجابية . 
· قوة الإكراه:  تستند إلى إدراك الفرد بان عدم امتثاله لتوجيهات رئيسه سيؤدي إلى إيقاع العقوبة عليه . 
· القوة المشروعة : مستمدة من الوظيفة التي يشغلها الرئيس في السلم الهرمي للمنظمة . 
· قوة الخبرة. 
· قوة الاقتداء والإعجاب . 
نظريات القيادة: 
تنقسم نظريات القيادة إلي ثلاثة مجموعات رئيسه هي ..
· نظرية السمات أو الخصائص . 
· النظريات السلوكية .
· النظريات الشرطية أو الموقفة .
محددات فعالية القائد ..
· عوامل تتعلق بالقائد نفسه .
· عوامل تتعلق بالجماعة التي يرأسها القائد .
· عوامل تتعلق بالمنظمة .
· عوامل ثقافية .
· ظروف الحالة أو الموقف . 
القيادة التحويلية:
· من ما سبق يتضح أن  القيادة محور اهتمامها هو القيادة الإجرائية وهي القيادة التي توجه الأفراد وتحفزهم لتحقيق أهداف المنظمة . 
· ولكن مع تزايد الضغوط والتحديات الكبيرة العديدة التي تواجه  المنظمات المعاصرة كالعولمة والبيئة المضطربة والتنويع ظهرت الحاجة إلي قيادة جديدة تعرف بالقيادة  التحولية (Transformational)) 
· وهذه القيادة هي لأولئك القادة الذين يلهمون المرؤوسين أن يتساموا عن مصالحهم الذاتية لصالح المنظمة وقادرون علي التأثير الجوهري والكبير علي مرؤوسيهم ويهتمون بالقضايا والأمور المتعلقة بحاجات التطوير للمرؤوسين ويغيرون إدراك المرؤوسين للقضايا والمشكلات .كذلك قادرون علي الهام واستثارة الأفراد وحفزهم لتحقيق أهداف الجماعة. 
· كما ينظر بعض الكتاب إلي القيادة التحويلية علي أنها قيادة متفوقة . 
الفصل الحادي عشر : وظائف المنظمة ..
سبق أن تحدثنا عن وظائف العملية الإدارية أو عناصرها واليوم نتحدث عن وظائف المنظمة وسنكتفي بتعريف كل وظيفة كالأتي: 
أولا:وظيفة الإنتاج :
تعتبر وظيفة الإنتاج من أهم وظائف المنظمة, وتشكل الوظيفة المركزية في المنظمة لأنها تعنى مباشرة بتحقيق أهداف المنظمة, لأن إنتاج السلع والخدمات هو مبرر إنشاء أي منظمة/مشروع. أما الوظائف الأخرى تعتبر مساندة ومساعدة لها.
ويمكن تعريف وظيفة الإنتاج بأنها ..
"النشاط الذي يتعلق بتحويل عناصر الإنتاج (أي المدخلات من مواد خام وعمالة وأفكار ومعدات وأموال وغيرها),من خلال العمليات الإنتاجية إلي مخرجات علي شكل سلع ملموسة (أجهزة ,آلات ,أحذية,ملابس,كتب....)أو خدمات" ,لقد توسع مفهوم الإنتاج ليشمل إنتاج السلع أو الخدمات .وأصبح يطلق على الإدارة المسئولة عن إنتاج السلع والخدمات إدارة الإنتاج والعمليات. 
Production and Operations Management وتوسع مفهوم إدارة العمليات ليشمل إدارة جميع العمليات والنشاطات المتعلقة بتحويل المدخلات إلى سلع وخدمات وأفكار جاهزة للاستخدام السلعي والإنتاج الخدمي ,ومن هنا أصبحت تسمية "إدارة العمليات "أكثر شيوعا من إدارة الإنتاج وأيضا يختلف المسمى الوظيفي لمدير الإنتاج من منظمة إلى أخرى ومن التسميات الشائعة مدير العمليات, مدير العمليات و الإنتاج .
ثانيا: وظيفة التسويق :
تعتبر وظيفة التسويق من الوظائف التنفيذية الرئيسة التي تسهم مباشرة في تحقيق أهداف المنظمة وتعتبر ثاني أهم وظيفة بعد الإنتاج,وهي تسهم بدور حيوي في نجاح أي منظمة. 
وتعرف جمعية التسويق الأمريكية نشاط التسويق بأنه عملية تخطيط وتنفيذ مفاهيم وتسعير وترويج وتوزيع سلع/خدمات /أفكار لإيجاد تبادلات من شأنها إشباع حاجات ورغبات الأفراد والمنشآت . 
ثالثا: الوظيفة المالية/وظيفة التمويل :
تعتبر الوظيفة المالية من بين الوظائف الرئيسة التنفيذية لكونها تسهم بدور حيوي ومباشر في تحقيق أهداف المنظمة وانجاز مهامها ونشاطاتها. فهي المسئولة عن توفير الأموال للمنظمة وترشيد استثمارها, وتمكين المنظمة من سداد جميع التزاماتها نحو الغير علي المدى القصير والبعيد, وبدون ذلك كله لا يمكن لأي منظمة أو مشروع البقاء والاستمرار. 
رابعا: وظيفة الموارد البشرية :
في ظل الثورة المعلوماتية والمعرفية والتحول نحو الاقتصاد المعرفي ومنظمات المعرفة, أصبحت الموارد البشرية من أهم موارد المنظمة وموجداتها, وتعتبر عماد نجاح المنظمة وأفشلها . أصبحت وظيفة /إدارة الموارد البشرية من الوظائف الرئيسة والأكثر حيوية في المنظمة ,بدل أن كانت تعتبر وظيفة مساندة أو استشارية. 
تعرف وظيفة الموارد البشرية بأنها "إدارة النشاطات والبرامج التي من شأنها توفير القوي العاملة للمنظمة حسب احتياجاتها من التخصصات المختلفة والعمل علي تحفيزها والمحافظة عليها وتنميتها". 
خامسا:إدارة المواد(الشراء والتخزين) :
تحتاج أية منظمة ,صناعية كانت أم خدمية للمواد المختلفة (مواد خام. مواد مصنعة جزئيا أو جاهزة الصنع, وآلات ومعدات ..الخ)لتشغيل العمليات الإنتاجية والنشاطات المختلفة في المنظمة ,ولابد من شراء هذه المواد وتخزينها والمحافظة عليها وضمان حسن استخدامها ....الخ. 
وكانت هذه النشاطات سابقا تسمى الشراء والتخزين أو المشتريات والمخازن, وتطور مفهوم الشراء والتخزين ليصبح إدارة المواد, نظرا لارتباط عمليتي الشراء والتخزين ببعضها البعض ارتباطا عضويا ومباشرا. 
سادسا:العلاقات العامة :
تستطيع العلاقات العامة أن تسهم بدور هام في المساعدة علي تحقيق أهداف  المنظمة من خلال نشاطاتها وبرامجها الداعمة والمساندة للإدارات المختلفة في المنظمة – الإنتاج ,والتسويق والمالية والموارد البشرية وغيرها – وذلك من خلال بناء صورة ذهنية ايجابية عن المنظمة لدي الجماهير والفئات المختلفة ذات العلاقة ,واستمرار التفاعل الايجابي معها وبناء قاعدة مشتركة من المنافع المتبادلة بين المنظمة وبين هذه الجماهير والفئات والمجتمع بصوره عامة الذي تعمل فيه المنظمة. 
تعرف جمعية العلاقات العامة الأمريكية العامة بأنها  "نشاط أي صناعة أو اتحاد أو هيئة أو مهنة أو حكومة أو أي منظمة أخري في يناء وتدعيم علاقات سليمة منتجة بينها وبين فئة الجمهور كالعملاء والمواطنين أو المساهمين أو الجمهور. بشكل عام لكي تكيف سياستها حسب الظروف المحيطة بها وشرح هذه السياسة للمجتمع" 
سابعا: إدارة المعلومات و المعرفة :
لا غنى لأي منظمة عن المعلومات مهما كانت أهداف المنظمة و طبيعة عملها و حجمها و عمرها ....الخ، فالمعلومات تعتبر دم الحياة بالنسبة للمنظمات و مفتاح نجاحها و بقائها و في ظل الثورة  المعلوماتية ،ازدادت أهمية المعلومات أكثر فأكثر و زاد اهتمام المنظمات بنظم المعلومات الإدارية . 
نظم المعلومات الإدارية: تعتني بنظم المعلومات ذلك النظام الذي يعنى بجمع المعلومات و توجيهها و تحليلها و استلامها و تخزينها و استرجاعها و استخدامها في المنظمة. 
إدارة المعرفة: يمكن النظر إلى إدارة المعرفة على انه "مجال/حقل  معرفي يعامل رأس المال الفكري على انه أصول /موجودات يمكن إدارتها " و تتضمن عملية إدارة المعرفة النشاطات و العمليات المتعلقة باكتساب و بناء المعرفة و المحافظة من خلال ترميزها و تخزينها ،و استيعابها،و نقلها و مشاركتها و  تطبيقها لتحقيق أهداف المنظمة. 
ثامنا: إدارة الجودة الشاملة : 
يعتبر موضوع الجودة من أهم موضوعات الساعة بالنسبة لمنظمات الأعمال مهما اختلفت أهدافها وطبيعة أعمالها وحجمها وفي ظل المنافسة الشديدة في شتي الصناعات والخدمات محليا وإقليميا ودوليا . وفي ضوء نشوء هيئات المواصفات الدولية في الجودة، تزايد اهتمام المنظمات بالجودة وتطبيق هذه المعايير الدولية للحصول علي شهادات المواصفات العالمية وقامت العديد من منظمات الأعمال باستحداث وحدة/مكتب/برنامج متخصص يعنى بإدارة الجودة فيها. 
ومن هنا تأتي أهمية إنشاء وحدة متخصصة متفرغة لإدارة الجودة الشاملة,تتبع لأعلى سلطة في المنظمة ويتم تزويدها بجميع احتياجاتها البشرية والمادية والتقنية, وتلقى الدعم والمؤازرة من الإدارة العليا ومن الضروري أن تحرص هذه الإدارة على تطبيق فلسفة وأسس ومفاهيم ومبادئ إدارة الجودة الشاملة في جميع وظائف المنظمة (من إنتاج وتسويق ومالية وموارد بشرية  )وعلى جميع المستويات لترقى بمستويات الإتقان والجودة في انجاز جميع عمليات ونشاطات المنظمة بدون استثناء. 
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