
1 http://seu1.org/ 

 

Chapter 4   4الفصل 

Global Management  الإدارة العالمية 

 

1. Globalization: The Collapse of Time & Distance 
1. Globalization :the trend of the world economy toward becoming a more 

interdependent system 

2. Global village :the “shrinking” of time and space as air travel and the 
electronic media have made it much easier for the people of the globe to 
communicate with one another 

3. Global village :the “shrinking” of time and space as air travel and the 
electronic media have made it much easier for the people of the globe to 
communicate with one another 

4. E-commerce :the buying and selling of products and services through 
computer networksU.S. retail e-commerce sales were estimated at $48.2 
billion in the third quarter of 2011 

 

 
2. Why Learn About International Management? 

1. Multinational corporation:business firm with operations in several countries 

2. Multinational organization:nonprofit organization with operations in several 
countries 

3. You may deal with foreign customers or partners 
4. You may deal with foreign employees or suppliers 
5. You may work for a foreign firm in the United States 
6. You may work for an American firm outside the United States – or for a 

foreign one 

 

3. The Successful International Manager 
1. Ethnocentric managers :believe that their native country, culture, language, 

and behavior are superior to all others 
2. Parochialism :narrow view in which people see things solely through their 

own perspective 

3. Polycentric managers:take the view that native managers in the foreign 
offices best understand native personnel and practices, and so the home 
office should leave them alone 

4. Geocentric managers :accept that there are differences and similarities 
between home and foreign personnel and practices and that they shoulduse 
whatever techniques are most effective 

 
4. The Successful International Manager 
Geocentric managers :accept that there are differences and similarities between 
home and foreign personnel and practices and that they shoulduse whatever 

  

 
  انهيار المسافة والوقت: العولمة

 اتجاه الاقتصاد العالمي نحو أن تصبح نظاما أكثر ترابطا   :العولمة -1
فيي المميان والمكيان كيال،واوس ووسياعط ا  ي   " انكماش"السفر : القرية العالمية -2

ا لكترونيي  جعتيم مين السي،ث بكثيير لتنيان مين أنحياو العيال   تيم التواصيث مي  
 بعض،  البعض

 بشراو وبي  المنتجام والخدمام من خ ث شبكام الحاسوب: التجارة الإلكترونية -3
بيتييون  2.82يعام التجمع  لتتجارة ا لكترونيي  مبتي  وقدرم الولايام المتحدة مب
 2111في الرب  الثالث من  ا  

 
 
 
 

  لماذا تعلم عن إدارة دولية؟
 شرك  تجاري  تقو  بعمتيام في  دة بتدان: شركة متعددة الجنسيات -1
 منظم  غير هادف  لتربح تقو  بعمتيام في  دة بتدان: المنظمة المتعددة الجنسيات -2
 قد تتعامث م   م و أجانب أو شركاو -3
 قد تتعامث م  الموظفين الجانب أو الموردين -4
 م قد يعمث لحساب شرك  أجنبي  في الولايام المتحدةكن -5
 أو لحد أجانب –كنم قد تعمث لشرك  أمريكي  خارج الولايام المتحدة  -6

  
  مدير الدولية الناجحة -

الا تقاد بأن البتد الصتيس والثقاف  والتغ  والستوك متفوق   تم : المديرين الاعتداد -1
 جمي  الآخرين

ق الرأي الذي يرى النان الشياو من خ ث منظور الخاص  ب،  تضيي: ضيق الأفق -2
 فقط
ترى أن مديري الصتي  في المكاتب الخارجي  أفضث ف،  :المديرين متعدد المراكز -3

 أفراد السكان الصتيين والممارسامس وحتم أن ومارة الداختي  ترك،ا وحدها
التشابه بين الفراد المحتي  تقبث أن هناك أوجه الاخت ف و: أرضي مركز المديرين -4

 استخدا  تقنيام أيا كانم الكثر فعالي  والجنبي س والممارسامس وأنه ينبغي أن
  

  مدير الدولية الناجحة
تقبث أن هناك أوجه الاخت ف والتشابه بين الفراد المحتي  والجنبي س :أرضي مركز المديرين

 ا كانم الكثر فعالي والممارسامس وأن،ا ينبغي أن تستخد  تقنيام أي
  
  

  خمس طرق لتوسيع دوليا
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techniques are most effective 
 
 
5. Five Ways of Expanding Internationally 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
6. Organizations Promoting International Trade 

1. World Trade Organization (WTO) designed to monitor and enforce trade 
agreements 

a. Agreements are based on the General Agreement on Tariffs and 
Trade (GATT) 

b. Consist of 153 countries 
 

2. World Bank: purpose is to provide low-interest loans to developing nations 
for improving transportation, education, health, and telecommunications 

3. International Money Fund (IMF) :designed to assist in smoothing the flow of 
money between nations 

 
 
 
 
7. The Globe Project’s Nine Cultural Dimensions 

1. Power distance :how much unequal distribution of power should there be in 
organizations and society 

2. Uncertainty avoidance :how much should people rely on social norms and 
rules to avoid uncertainty 

3. Institutional collectivism :how much should leaders encourage and reward 
loyalty to the social unit 

4. In-group collectivism:how much pride and loyalty should people have for 
their family or organization 

5. Gender egalitarianism: how much should society maximize gender role 

 
  
  
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
  منظمات ترويج التجارة الدولية -

 مصمم  لرصد وإنفاذ الاتفاقام التجاري  (WTO) منظمة التجارة العالمية -1
شأن التعريفام الجمركي  والتجارة " الاتفاق العا "اتفاقام تستند إلم  ألف
 (غام)

 بتدا 153 وتتكون من ب
  

ي،دف إلم توفير قروض منخفض  الفاعدة لتدوث النامي  لتحسين النقثس والتعتي س  :البنك -2
  والصح س والاتصالام الستكي  وال ستكي 

مصمم  لتمسا دة  تم تجانن تدفق :(صندوق النقد الدولي)صندوق المال الدولي  -3
 المواث بين الم 

  
  
  
  لكرة الأرضية للمشروعالأبعاد الثقافية تسعة ا -

ك  التومي  غير المتساوي لتستط  ينبغي أن يكون هناك في :السلطة المسافة -1
 المنظمام والمجتم 

ك  أن النان يعتمدون  تم القوا د الاجتما ي  والقوا د لتجنب  د  :تجنب عدم اليقين -2
 اليقين

 الولاو لتوحدة الاجتما ي ك  ينبغي أن القادة أن تشجي  ومكافأة :الجماعية المؤسسية -3
 كيف ينبغي أن الناس الكثير من الفخر والولاء للأسرة أو المنظمة: بتدقيق الجماعية -4
 ك  أن المجتم  تعظي  دور الفروق بين الجنسين :بين الجنسين المساواة -5
كيفي  المواج،  والم،يمن  وينبغي أن يكون الفراد في الع قام :تأكيد الذات -6
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differences 
6. Assertiveness :how confrontational and dominant should individuals be in 

social relationships 
7. Future orientation :how much should people delay gratification by planning 

and saving for the future 
8. Performance orientation :how much should individuals be rewarded for 

improvement and excellence 
9. Humane orientation :how much should society encourage and reward 

people for being kind, fair, friendly, and generous 
10. Future orientation: how much should people delay gratification by planning 

and saving for the future 
11. Performance orientation :how much should individuals be rewarded for 

improvement and excellence 
12. Humane orientation :how much should society encourage and reward 

people for being kind, fair, friendly, and generous 
 
8. Cultural Dimensions 

1. Low-context culture: shared meanings are primarily derived from written 
and spoken words 

2. High-context culture :people rely heavily on situational cues for meaning 
when communicating with others 

 
 

  ي الاجتما
 ك  أن النان تأخير ا شباع بالتخطيط والادخار لتمستقبث:اتجاه المستقبل -7
 ك  ينبغي الفراد مكافأة لتتحسين والتميم:اتجاه الأداء -8
ك  ينبغي أن المجتم  تشجي  ومكافأة الشعب لكونه نوعس ودي  و ادل  :توجه إنساني -9

 وسخي 
   

  شباع بالتخطيط والادخار لتمستقبثك  أن النان تأخير ا :اتجاه المستقبل -1
 ك  ينبغي الفراد مكافأة لتتحسين والتميم:اتجاه الأداء -2
ك  ينبغي أن المجتم  تشجي  ومكافأة الشعب لكونه نوعس ودي  و ادل  :توجه إنساني -3

 وسخي 
  
-  

  الأبعاد الثقافية -14
المعااي الالمراا مستلدةاا مسالمنيناايلداا لال  مااي ل :السةةيا -الثقافةةة الخفضة ةةة -1

 الم  وبتلوالمنطوقت

النيسلتع مسلاع ميدالًسبيمالع ىلالعظاتلالظميياتللمعناىلعناسل:السيا -ثقافة عالية -2

 ال واصللدعلالآخمي 
 

Chapter 9   9الفصث 
Human Resource  Management  إدارة الموارد البشريه 
1- Strategic Human Resource Management 

Human Resource Management :consists of the activities managers perform to plan 
for, attract, develop, and retain an effective workforce 

1. Establish the mission and vision .  
2. Establish the grand strategy .  
3. Formulate the strategic plans . 
4. Plan human resources needed . 
5. Recruit and select people .  
6. Oriented , train , and develop . 
7. Perform appraisals of people . 

 

2- Planning the Human Resources Needed 

Strategic human resource planning :consists of developing a systematic, 
comprehensive strategy for understanding current employee needs and predicting 
future employee needs 

  ا دارة الاستراتيجي  لتموارد البشري  
 يتكون من أنشط  مديري تنفيذ لخط  لجذب وتطويرس وا بقاو  تم قوة  امت  فعال : إدارة الموارد البشري 

 8إنشاو الم،م  والرؤي 8 1 
 8وض  الاستراتيجي  الكبرى8 2
 8صياغ  الخطط ا ستراتيجي 8 3
 8تخطيط الموارد البشري  ال مم  - 2
 8تجنيد واختيار النان8 5
 8المنحمس القطارس وتطوير8 6
 8إجراو تقييمام من النان8 7

 
  تخطيط الموارد البشري  ال مم 

ن وض  استراتيجي  من،جي  وشامت  لف،  احتياجام يتكون م: التخطيط الاستراتيجي لتموارد البشري 
 الموظفين الحالي  والتنبؤ باحتياجام الموظف مستقب 

  
  ف،  الاحتياج الحالي لتموظفين

 تحديد العناصر الساسي  لم،م  المراقب  والتحتيث: تحتيث الوظيف 
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3- Understanding Current  Employee Needs 

Job analysis :determining the basic elements of a job by observation and 
analysis 
 

4- Understanding Current Employee Needs 

● Job description :summarizes what the holder of a job does and why they do it 

● Job specification: describes the minimum qualifications a person must have to 

perform a job successfully 

 

5- Predicting Future Employee Needs 

Human resource inventory :report listing your organization’s employees by name, 
education, training, languages, and other important information 
 

6- Labor Relations 

● National Labor Relations Board :enforces procedures whereby employees may 

vote for a union and collective bargaining 

● Collective bargaining :negotiations between management and employees about 

disputes over compensation, benefits, working conditions, and job security 

 

7- Compensation & Benefits 

Fair Labor Standards Act of 1938 :established minimum living standards for workers 
engaged in interstate commerce, including provision of a federal minimum wage 

8- Equal Employment Opportunity 

1- Equal Employment Opportunity Commission :job is to enforce 

antidiscrimination and other employment related laws 

2- Discrimination :occurs when people are hired or promoted - or denied hiring 

or promotion - for reasons not relevant to the job 

3- Affirmative action :focuses on achieving equality of opportunity within an 

organization including establishment of minority hiring goals 

 

9- Workplace Discrimination 

Adverse impact : occurs when an organization uses an employment practice or 
procedure that results in unfavorable outcomes to a protected class 
Disparate treatment: results when employees from protected groups are 
intentionally treated differently. 
 
 

  
 ف،  الاحتياج الحالي لتموظفين

 صاحب الوظيف  و لماذا يفعتون ذلك يتخص ما يفعته: وصف الوظيف          ∙
توضح هذه المقال  الحد الدنم من المؤه م التي يجب أن يكون لديك  :مواصفام الوظيف          ∙

 شخص لداو م،م  بنجاح
  

 توق  احتياجام الموظف المستقبتي
والتدريبس والتغامس تقرير قاعم  بالموظفين في المؤسس  الخاص  بك باس س والتعتي   :حصر الموارد البشري 

 وغيرها من المعتومام ال،ام 
  

    قام العمث
يفرض إجراوام موجب  الموظفين يجوم التصويم ل تحاد  :المجتن الوطني   قام العمث         ∙

 والمفاوض  الجما ي 
لفواعدس المفاوضام بين ا دارة والعماث حوث الخ فام بشأن التعويضس وا :المفاوض  الجما ي          ∙

 ظروف العمثس والمن الوظيفي
  

  التعويضام والممايا
إنشاو الحد الدنم من مستويام المعيش  لتعامتين في التجارة بين  :.193معرض قانون معايير العمث لعا  

 الدوثس بما في ذلك توفير حد أدنم للأجور الاتحادي 

 
 
 
 

  تكافؤ فرص العمث
قوانين مكافح  التمييم وغيرها من القوانين المتعتق   هو إنفاذ: لجن  تكافؤ فرص العمث -1

 بالتوظيف
 -أو رفضوا التعاقد أو الترقي   -يحدث  ندما يت  التعاقد م  أشخاص أو ترقيت،  : التمييم -2

 لسباب لا صت  ل،ا بالوظيف 
ظيف يركم  تم تحقيق تكافؤ الفرص داخث المنظم  بما في ذلك وض  أهداف تو: العمث ا يجابي -3

  القتيام
  التمييم في مكان العمث

يحدث  ندما تستخد  المنظم  ممارس  أو إجراو توظيف يؤدي إلم نتاعج غير مواتي  لفع  : التأثير الستبي
 محمي 

  8النتاعج  ندما يعامث الموظفون من المجمو ام المحمي   مدا بشكث مختتف: المعالج  المتباين 
  
  
  

  التوظيف
  متي  تحديد واجتذاب المرشحين المؤهتين لتوظاعف في المنظم  الداختي  والخارجي فتح :التوظيف -1
  :معاين  واقعي  الوظيف  -2
 يعطي مرشح صورة من السمام ا يجابي  والستبي  لتوظيف  والمنظم  قبث التعاقد معه أ
 ويميث النان إلم تقتيث أ إن،او ا ستقالام ويكونون أكثر رضا  ب
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10- Recruitment 

1- Recruitment :process of locating and attracting qualified applicants for jobs open in 

the organization internal, external 

2- Realistic job preview : 

a.  gives a candidate a picture of both the positive and negative features of 

the job and the organization before he is hired 

b. people tend to quit less frequently and be more satisfied 

 

11- Selection 

1- Selection process  

a. screening of job applicants to hire the best candidate 

b. application forms, résumés, reference checks 

 
2- Unstructured interview  

a. no fixed set of questions and no systematic scoring procedure 

b. involves asking probing questions to find out what the applicant is like 

 
3- Structured interview  

a. involves asking each applicant the same questions and comparing their 

responses to a standardized set of answers 

b. Situational – focuses on hypothetical situations 

c. Behavioral – explore what applicants have actually done in the past 

 
4- Employment tests  

a. legally considered to consist of any procedure used in the employment 

selection decision process  

b. ability, performance, personality 

c. reliability, validity 

 
 

12- Orientation, Training, & Development 

1- Orientation : 

a. helping the newcomer fit smoothly into the job and the organization  

b. designed to give employees the information they need to be successful 

2- Following orientation, the employee should emerge with information about: 

a. The job routine 

b. The organization’s mission and operations 

  
  التحديد

   متي  الاختيار -1
 فرم المتقدمين لتوظاعف لتوظيف أفضث المرشحين أ
 استمارام الطتبس والسير الذاتي س والفحوص المرجعي  ب
  

 مقابت  غير منظم 
لا مجمو   ثابت  من السعت  وأي إجراو من،جي الت،ديف8 ا  
 ينطوي  تم طرح أسعت  التحقيق لمعرف  كيف يبدو مقد  الطتب 8 ب
 

  منظم  مقابت 
ينطوي  تم طرح كث مقد  طتب نفن السعت  ومقارن  ردودها  تم مجمو   موحدة من  أ

 ا جابام
 ويركم  تم حالام افتراضي  –الظرفي   ب

 استكشاف ما فعته المتقدمين في الماضي –الستوكي  
  

  اختبارام التوظيف
 متي  اتخاذ قرار اختيار يعتبر من الناحي  القانوني  أن تتألف من أي إجراو يستخد  في  أ

 العمال 
 القدرة و الداوسالشخصي  ب
 الموثوقي س والصح ج 

  
  
 

 
  التوجيهس والتدريبس والتطوير

  :التوجه -1
 مسا دة الوافد ليتأقت  بشكث ستن في الوظيف  والمنظم  أ
 مصمم    طاو الموظفين المعتومام التي يحتاجون إلي،ا لتكون ناجح  ب

  :لتوجهس ينبغي أن تبرم الموظف م  معتومام حوثفي أ قاب ا -2
 روتين الوظيف  أ
 بعث  المنظم  والعمتيام ب
 قوا د  مث المنظم  واستحقاقام الموظفين ج 

  
  
  
  
 

 
  
  
  

  تقيي  الداو
دورة مستمرة لتحسين الداو الوظيفي من خ ث تحديد الهداف وردود الفعثس :إدارة الداو -1

 كافآم والتعميم ا يجابيوالتدريبس والم
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c. The organization’s work rules and employee benefits 

 
  

13- Performance Appraisal 

1- Performance management :the continuous cycle of improving job 

performance through goal setting, feedback and coaching, and rewards and 

positive reinforcement 

2- Performance appraisal :consists of assessing an employer’s performance and 

providing him with feedback 

3- Objective appraisal : 

a. based on fact and often numerical 

b.  measure results 

c.  harder to challenge legally 

d.   also called results appraisal 

14- Performance Appraisal 

Subjective appraisal  
1- based on a manager’s perceptions of an employee’s traits and 

behaviors  

2- BARS - rates employee gradations in performance according to scales 

of specific behaviors 

Forced ranking  
1- all employees within a business unit are ranked against one another and 

grades are distributed  along some sort of bell curve 

 
15- Effective Performance Appraisal 

● Formal appraisal :conducted at specific times throughout the year and based on 

performance measures that have been established in advance 

● Informal appraisal :conducted on an unscheduled basis and consists of less 

rigorous indications of employee performance 

 

16- Compensation & Benefits 

● Compensation :wages or salaries, incentives, and benefits 

● Base pay :basic wage or salary paid employees in exchange for doing their jobs 

 

17- Managing Promotions, Transfers, Disciplining, & Dismissals 

1- Promotion – moving upward 

2- Transfer – moving sideways 

 يتكون من تقيي  الداو لرب العمث وتمويده بالتغذي  المرتدة:تقيي  الداو -2
  :التقيي  الموضو ي -3
 استنادا  إلم حقيق  وكثيرا  ما تكون رقمي  أ
 نتاعج قياسي  ب
 من الصعب الطعن في،ا قانونا ج 
 وتسمم أيضا تقيي  النتاعج د 
 
 

 
  تقيي  الداو

   ذاتي تقيي
 بناوا  تم تصورام المدير لسمام الموظف وستوكياته -1

معدلام التدرج الموظف في الداو وفقا لمقايين الستوكيام  -( بشكث بياني)الحانام -2
 المحددة

 الترتيب القسري
يت  تصنيف جمي  الموظفين داخث وحدة ال ماث الواحدة فيما بين، س ويت  تومي  الدرجام  تم  -1

  جرنمنحنم ال
  

  تقيي  الداو الفعاث
أجريم في أوقام محددة طواث العا س واستنادا إلم مقايين الداو التي وضعم  :التقيي  الرسمي         ∙

 في وقم مبكر
تجري  تم أسان غير مجدوث ويتكون من مؤشرام أقث صرام  من أداو  :التقيي  غير الرسمي         ∙
 الموظف

  
  التعويضام والممايا

 الجور أو المرتبام والحوافم والممايا:  التعويض         ∙
 الساسي  للأجور أو المرتبام تدف  الموظفين مقابث القيا  بعمت،  :الجر الساسي         ∙

  
  إدارة الترقيامس النقثس وتأديبس وفصث

 الانتقاث إلم ال تم –الترقيام  -1
 نقث جانبي  – النقث  -2
 الت،ديد بالانتقاث إلم السفث -ض التأديب والخف - -3
 الفصث خارج المنظم  -4

  
  قضايا إدارة العمث -23

وشكتم منظمام الموظفين لحماي  وتعميم مصالح أ ضاع،ا بالتفاوض م  ا دارة حوث  :نقابام العماث
 المساعث المتعتق  بالوظيف 

  
  
 

 
  أمن الاتحاد

الذي ينص  تم أنه يجب  تم الموظفين الذين يحصتون  تم جمو من اتفاق إدارة العمث : شرط أمن الاتحاد
  استحقاقام نقابي  الانضما  إلم النقاب س أو  تم القث دف  مستحقام ل،ا
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3- Disciplining & Demotion – the threat of moving downward 

4- Dismissal – moving out of the organization 

 

18- Labor-Management Issues 

Labor unions :organizations of employees formed to protect and advance their 
members’ interests by bargaining with management over job-related issues 
 
 

19- Union Security 

Union security clause :the part of the labor-management agreement that states that 
employees who receive union benefits must join the union, or at least pay dues to it 
 

20- Workplace Labor Agreements 

 
 

21- Compensation 

1- Two-tier wage contracts :new employees are paid less or receive lesser 

benefits than veteran employees have 

2- Cost-of-living adjustment (COLA) :clause during the period of the contract 

ties future wage increases to increases in the cost of living 

3- Givebacks :the union agrees to give up previous wage or benefit gains in 

return for something else 

 

 

  اتفاقام حمب العماث في مكان العمث
 

 
 
 
 
  

  التعويض
يدف  الموظفون الجدد أجورا أقث أو يحصتون  تم ممايا أقث مما  : قود الجورمن مستويين -1
 حصث  تيه الموظفون المخضرموني

ينص البند خ ث فترة العقد  تی ميادة الجور في  (:COLA)تكتف  المعيش  تسوي  البالغ   -2
 المستقبث لميادة تکاليف المعيش 

3- Givebacks: أن الاتحاد يوافق  تم التختي  ن الجور السابق  أو الاستفادة من المكاسب
 مقابث شيو آخر

  
  ام بين العماث وا دارةتسوي  المنام 

 شكوى مقدم  من أحد الموظفين أن ا دارة قد انت،ك شروط اتفاق إدارة العمث :التظت 
  

  تسوي  المنام ام بين العماث وا دارة
 متي  في،ا طرف ثالث محايدس وسيطس يستم  إلم ك  الطرفين في نماعس يجعث من :الوساط  -1

 -م حثاقتراحامس وتشجع،ا  تم الاتفاق  ت
 متي  في،ا طرف ثالث محايدس محك س يستم  إلم ك  الطرفين في نماع ويجعث اتخاذ قرار  :التحكي  -2

 بأن الطرفين قد اتفقا  تي،ا
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22- Settling Labor-Management Disputes 

Grievance :a complaint by an employee that management has violated the terms of 
the labor-management agreement 
 

23- Settling Labor-Management Disputes 

1- Mediation: process in which a neutral third party, a mediator, listens to both 

sides in a dispute, makes suggestions, and encourages them to agree on a 

solution. 

2- Arbitration :process in which a neutral third party, an arbitrator, listens to both 

parties in a dispute and makes a decision that the parties have agreed will be 

binding on them 

 
 

Chapter 10   11الفصث 
Organizational Change & Innovation   ال،يكث التنظيمي والابتكار 
 
1- Forces For Change Outside and Inside the Organization 
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2- A Model of Resistance to Change 

 
 
 
3- The Causes of Resistance to Change 

Resistance to change: an emotional/behavioral response to real or imagined 
threats to an established work routine. 
 
 
4- Steps to Leading Organizational Change 

 
 
 
5- What Can OD Be Used For? 

1- Managing conflict 

2- Revitalizing organizations 

  نموذجا لمقاوم  التغيير

 
  
  
  
 

  أسباب مقاوم  التغيير
 8الستوكي  لت،ديدام حقيقي  أو متصورة لروتين  مث المتبع /استجاب   اطفي  :المقاوم  لتتغيير

  
 

 
  خطوام لقيادة التغيير التنظيمي -31

  
  
  
  
  

  استخدام،ا؟ OD -ما يمكن -33
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3- Adapting to mergers 

 
 
6- The OD Process 

 
 
 
7- Types of Innovation 

1- Product innovation : change in the appearance or performance of 

a product or the creation of a new one 

2- Process innovation :change in the way a product is conceived, 

manufactured, or disseminated 

3- Incremental innovation :creation of products, services, or 

technologies that modify existing ones 

4- Radical innovation :creation of products, services, or technologies 

that replace existing ones 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 إدارة الصراع -1
 تنشيط المنظمام -2
  تم الاندماجام -3

  
 
  

   متي  التطوير التنظيمي -34

 
  

  أنواع من الابتكار
 تغيير في المظ،ر أو أداو منتج أو إنشاو واحدة جديدة :ابتكار المنتجام -1
 تغيير في طريق  منتج هو تصور أو تصنيع،اس أو نشرها: متي  الابتكار -2
 امس أو التكنولوجيام التي تعديث القاع  من،اإنشاو منتجام أو خدم:الماعدة الابتكار -3
إنشاو منتجام أو خدمامس أو التكنولوجيام التي تحث محث :الابتكار الجذري -4

 القاعم 
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Chapter 11   11الفصث 
Managing Individual Differences & Behavior   إدارة الستوك والفروق الفردي 
1- Personality & Individual Behavior 

Personality :the stable psychological traits and behavioral attributes that give 
a person his or her identity 
-------------------------------------------------------- 
2- The Big Five Personality Dimensions 

1. Extroversion :how outgoing, talkative, sociable, and assertive a person is 

2. Agreeableness :how trusting, good-natured, cooperative, and soft-hearted 

one is 

3. Conscientiousness: how dependable, responsible, achievement-oriented, 

and persistent one is   

4. Emotional stability :how relaxed, secure, and unworried one is 

5. Openness to experience :how intellectual, imaginative, curious, and broad-

minded one is 

--------------------------------------------------------- 
--------------------------------------------------------- 
3- Proactive Personality 

Proactive personality :someone who is more apt to take initiative and 

persevere to influence the environment 

--------------------------------------------------------- 

4- Five Traits Important in Organizations 

1- Locus of control :indicates how much people believe they control 

their fate through their own efforts  internal, external 

 شخصي  وستوك الفرد     -1 
 الصفام النفسي  مستقرة والسمام الستوكي  التي تعطي شخص هويته أو هويت،ا:الشخصي 

-------------------------------------------------------- 
 أبعاد خماسي  شخصي   -2

 ثرثارةس واجتما يس وحامما  -1
 س و لين  القتبهو واحد كيف الثق  وحسن المحيا والتعاوني :تفاقلاوا -2
 يمكن الا تماد  تيه  ومسؤول  وتوج،ا نحو ا نجام: لتمانلاو -3
 مريح وآمنس وغير قتق :الاستقرار العاطفي -2
  بقري  وخياليس غامضس واس  الفق: الانفتاح  تم التجرب  -5

 
 
 
 
 
 
 

 شخصي  استباقي 
  تم البيع  شخص ما أكثر م عم  لخذ مما  المبادرة والمثابرة لتتأثير:شخصي  استباقي 

--------------------------------------------------------- 
 خمس  سمام هام  في المنظمام

يشير إلم ك  من النان يعتقدون أن،  يسيطرون  تم :موض   نصر التحك  -1

 مصيره  من خ ث ج،ودها الذاتي س الداختي  والخارجي 

 توق  درجام مختتف  من ال،يكث والامتثاث لكث نوع -2

 تستخد  أنظم  مكافأة مختتف  لكث نوع من أنواع ب -3
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a. Expect different degrees of structure and compliance for each 

type 

b. Employ different reward systems for each type 

2- Self-efficacy :belief in one’s ability to do a task learned helplessness 

3- Self-esteem: the extent to which people like or dislike themselves, 

their overall self-evaluation 

4- Self-monitoring :the extent to which people are able to observe their 

own behavior and adapt it to external situations 

5- Emotional intelligence :ability to cope, empathize with others, and be 

self-motivated 

 
5- Values and Attitudes 

● Values :abstract ideals that guide one’s thinking and behavior across 

all situations 

● Attitude :a learned predisposition toward a given object 

 

 
6- Three Components of Attitudes 

1- Affective :consists of feelings or emotions one has about a situation 

2- Cognitive :beliefs and knowledge one has about a situation 

3- Behavioral :refers to how one intends or expects to behave toward a 

situation 

 

7- Attitudes 

1- Cognitive dissonance the psychological discomfort a person 

experiences between his or her cognitive attitude and incompatible 

behavior 

2- Importance, control, rewards 

 
8- Ways to Reduce Cognitive Dissonance 

3- Change attitude or behavior  

4- Belittle importance of the inconsistent behavior 

5- Find consonant elements that outweigh dissonant ones 

9- Perception 

 ا يمان بقدرة المرو  تم القيا  بم،م  معجم القيا   ن،ا:الفا تي  الذاتي  -2

مدى فيه النان يحبون أو يكرهون أنفس، س  تم التقيي  الذاتي :احترا  الذام -5

 الشامث

  المدى الذي النان قادرون  تم مراقب  ستوك الخاص  ب،:الرصد الذاتي -6

 وتكييف،ا م  الوضاع الخارجي 

القدرة  تم التعامث والتعاطف م  الآخرينس وأن تكون لدي،  :الذكاو العاطفي -7

 دواف  ذاتي 

 
 
 
 
 
 
 
 

 القي  والمواقف
 مجردة من المثث العتيا التي توجه التفكير والستوك في جمي  الحالام :القي          ∙
 ن معطمنم   الكتسب  تجاه كاع :الموقف         ∙

 
 المكونام الث ث  لتمواقف

a8  يتكون من المشا ر أو العواطف حوث وض  معين:العاطفي 

b8 المعتقدام والمعارف واحد لديه حوث وض  معين:المعرفي 

c8  يشير إلم كيف تعتم  أو تتوق  أن تتصرف تجاه وض  معين:الستوكي 

 
 المواقف

شخص الخبرام بين الموقف المعرفي أوالستوكي التنافر المعرفي  د  الراح  النفسي   -1
 غير المتوافق

 أهمي س مراقب س والمكافآم -2
 

 طرق لتحد من التنافر المعرفي
 تغيير موقف أو ستوك -3
 أهمي  ضعيت  لتستوك الغير متناسق  -4
 البحث  ن  ناصر تتفق التي تفوق تتك المتنافرة -5

 تصور
   متي  تفسير وف،  واحد لتبيع :التصور

 
 الرب  خطوام في  متي  ا دراك الحسي

 الانتباه الانتقاعي -1
 التفسير والتقيي  -2
 تخمين في الذاكرة -3
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Perception :process of interpreting and understanding one’s environment 
 
10- The Four Steps in the Perceptual Process 

1- Selective attention 

2- Interpretation & evaluation 

3- Storing in memory  

4- Retrieving from memory to make judgment & decisions 

 
11- Distortions in Perception 

1- Stereotyping :tendency to attribute to an individual the characteristics 

one believes are typical of the group to which that individual belongs sex-

role, age, race/ethnicity  

2- Halo effect  :forming an impression of an individual based on a single trait 

 
12- Distortions in Perception 

1- Regency effect :Tendency to remember recent information better than 

earlier information 

2- Causal attributions :activity of inferring causes for observed behaviors  

fundamental, self-serving bias 

 
13- Self-Fulfilling Prophecy 

The phenomenon in which people’s expectations of themselves or others  
lead them to behave in ways that make those expectations come true 
also called the Pygmalion effect 
 
14- Work-Related Attitudes 

1- Employee engagement :an individual’s involvement, satisfaction, and 

enthusiasm for work 

2- Job satisfaction :extent to which you feel positively or negatively 

about various aspects of your work 

3- Organizational commitment : 

● reflects the extent to which an employee identifies with an 

organization and is committed to its goals 

● Strong positive relationship between organizational commitment 

and job satisfaction 

 استرداد من الذاكرة لجعث الحك  واتخاذ القرارام -4
 

 تشوهام في التصور
ميث إلم سم  لفرد خصاعص واحدة تعتقد هي نموذجي  لتمجمو   :النماذج النمطي  لتجنسين -1

 ا ثني /نتمي إلي،ا هذا الفرد دور الجنن والسن والعرقالتي ي
 تشكيث انطباع الفرد استنادا  إلم سم  واحدة:هال  الثر -2
 

 تشوهام في التصور
 الميث إلم تذكر المعتومام الخيرة أفضث من معتومام سابق :تأثير الماضي القريب -1
الساسي س لخدم  مصالح ذاتي   النشاط لاستنتاج أسباب لاحظ الستوكيام:صفام السببي  -2

 التحيم
 
 

 نبووة الوفاو الذاتي
تتحقق هذه الظاهرة التي تؤدي توقعام النان لنفس،  أو لتغير  تي،ا تتصرف بطرق تجعث تتك 

 التوقعام
 

 المواقف المتصت  بالعمث
 مشارك  الفرد والارتياح والحمان لتعمث:مشارك  الموظفين -1
لتي تشعر بشكث إيجابي أو ستبي حوث مختتف جوانب العمث مدى ا:الرضا الوظيفي -2

 الخاص بك
 :الالتما  التنظيمي -3

 ويعكن مدى موظف الذي يحدد م  منظم  ومتتمم  بأهداف،ا         ∙
   ق  إيجابي  قوي  بين الالتما  التنظيمي والرضا الوظيفي         ∙

 
 الستوكيام ال،ام  في مكان العمث

 نتاجي ا الداو و  -1
 ودوران التغيب -2
 ستوكيام المواطن  التنظيمي  -3
 ستوكيام  مث متعاكس -2
 

 القوة العامت  المتنو   الجديدة
أوجه الاخت ف والتشابه في العمرس والجنن  –يمثث طرق النان خ فا وه   تم حد سواو :التنوع

 ي  والاقتصادي والعرقس الدينس العرقس التوجه الجنسيس وقدرامس والختفي  الاجتما 
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15- Important Workplace Behaviors 

1- Performance and productivity 

2- Absenteeism and turnover 

3- Organizational citizenship behaviors 

4- Counterproductive work behaviors 

 
20- The New Diversified Workforce 
Diversity :represents all the ways people are unlike and alike—the differences 
and similarities in age, gender, race, religion, ethnicity, sexual orientation, 
capabilities, and socioeconomic background 
 
21- The Diversity Wheel 
1- Internal dimensions :those human differences that exert a powerful, 

sustained effect throughout every stage of our lives gender, age, ethnicity, 

race, sexual orientation, physical abilities 

2- Internal dimensions : 

a. those human differences that exert a powerful, sustained effect 

throughout every stage of our lives 

b. gender, age, ethnicity, race, sexual orientation, physical abilities 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  جت  التنوع
تتك الاخت فام البشري  التي تمارن قوي س يستمر تأثير خ ث كث مرحت  :  البعاد الداختي  -1

 من مراحث لدينا حياة الجننس العمرس العرقس العرقس الميوث الجنسي س قدرات،  البدني 
 :البعاد الداختي  -2
وي س يستمر تأثير كث مرحت  من حياتنا تتك الاخت فام البشري  التي تمارن ق ألف

 مراحث
 الجنن والسنس العرقس والعرقس والتوجه الجنسي وقدرات،  البدني  ب
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23-Barriers to Diversity 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الحواجم لتتنوع
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26- Symptom of Stress 

1- Physiological :backaches, headaches, sweaty palms, nausea 

2- Psychological :boredom, irritability, nervousness, anger, anxiety, 

depression 

3- Behavioral :sleeplessness, changes in eating habits, increased 

smoking/alcohol/drug abuse 

 
27- Consequences of Stress 
Burnout :state of emotional, mental, and even physical exhaustion 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 أ راض ا ج،اد
 ال  الظ،رس الصداعس الكفينس والغثيان: الفسيولوجي  -1

 كتعابالمتثس الت،يجس العصبي س والغضبس والقتقس والا:النفسي  -2

الرقس التغيرام في  ادام الكثس ميادة تعاطي :الستوكي  -3

 المخدرام/الكحوث/التدخين

 
 
 آثار ا ج،اد-

 حال  استنفاد العقتي  والعاطفي  والمادي  حتم:ا رهاق
 
 

Chapter 12   12فصث 
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Motivating Employees  تحفيز الموظفين 

1. Motivation: What It Is, Why It’s Important 

 
 

2. Maslow’s Hierarchy of Needs 
Hierarchy of needs theory proposes that people are motivated by five levels 
of needs 

1. Physiological 
2. Safety 
3. Love 
4. Esteem 
5. Self-actualization 

 
 
 
 
 
 

   

 
 
 
 
  ماسلو للاحتياجات 

 التستسث ال،رمي ل حتياجام نظري  تقترح أن النان تدفع،ا إلم خمس  مستويام ل حتياجام
 فسيولوجي  18
 س م  28
 الحب 38
 احترا  الذام 28
 تحقيق الذام 58

  
  

  Herzberg اثنين عامل النظرية في -3
اقترح أن العمث الرضا و د  الرضا تنشأ من  وامث مختتف  : ثنائية العاملنظرية  -1

ستياو من  وامث النظاف  ما لاالارتياح من العوامث المحفمة ما يسمم  مث وا-اثنين
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3. Alderfer’s ERG Theory 
 
ERG theory :assumes that three basic needs influence behavior-existence, 
relatedness, and growth 
 

4. Herzberg’s Two-Factor Theory 
1. Two-Factor Theory :proposed that work satisfaction and 

dissatisfaction arise from two different factors - work satisfaction 
from so-called motivating factors and work dissatisfaction from so-
called hygiene factors 

2. Hygiene factors :factors associated with job dissatisfaction which 
affect the job context in which people wor 

3. Motivating factors :factors associated with job satisfaction which 
affects the job content or the rewards of work performance 

 
 

5. Expectancy Theory 
1. Expectancy Theory :suggests that people are motivated by two 

things: (1) how much they want something and (2) how likely they 
think they are to get it 

2. Expectancy :belief that a particular level of effort will lead to a 
particular level of performance 

3. Instrumentality :expectation that successful performance of the task 
will lead to the desired outcome 

4. Valence :the value a worker assigns to an outcome  
 
 

6. Job Design Perspectives 
Job design  

 division of an organization’s work among its employees and the 
application of motivational theories to jobs to increase satisfaction 
and performance 

 Job simplification, job enlargement, job enrichment 
 

7. Job Characteristics Model 
 

 يسمم
العوامث المرتبط  بعد  الرضا الوظيفي الذي يؤثر  تم سياق الوظيف  : عوامل النظافة -2

 في ال  النان في،ا
العوامث المرتبط  بالرضا الوظيفي الذي يؤثر  تم محتوى الوظيف  أو : تحفيزعوامل  -3

 مكافآم أداو العمث
  
  

  نظرية المتوقع -4
ك  أن،  يريدون شيعاس ( 1: )يوحي بأن النان تدفع،ا إلم أمرين: نظرية المتوقع -1

 كيف أن،  يعتقدون أن،  لتحصوث  تيه( 2)ويرجح أن 
 ن مستوى معين من الج،د سيؤدي إلم مستوى معين من الداوالا تقاد بأ: المتوقع -2
 توق  أن الداو الناجح ل،ذه الم،م  سيؤدي إلم النتيج  المرجوة: تابعة -3
  قيم   امث يعين إلم حصيت : التكافؤ -4
  
  

  المنظورات تصميم الوظيفة -5
  تصميم الوظيفة

وتطبيق نظريام تحفيمي  لتوظاعف  تقسي  العمث في المنظم  من بين موظفي،اس         ·
 لميادة الرضا والداو

 تبسيط العمثس وتوسي  فرص العمثس إثراو الوظيف          ·
  

  نموذج خصائص الوظيفة -6
  

 
  

  تعزيز المنظورات المتعلقة بالدافع -7
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8. Reinforcement Perspectives on Motivation 
Reinforcement theory :attempts to explain behavior change by 
suggesting that behavior with positive consequences tends to be 
repeated, whereas behavior with negative consequences tends not to be 
repeated 

 

بي  يميث محاولام لتفسير الستوك تغيير با يحاو بأن الستوك م  النتاعج ا يجا: نظرية التعزيز
 إلم تكرارهاس بينما الستوك  واقب ستبي  لا يميث إلم تكرار

  
  
  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Chapter 13   13الفصث 

Groups & Teams   المجموعات والفرق 
  

1. Why Teamwork is Important 

 

  مهم" لماذا العمل الجماعي" 
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2. Ways to Empower Self-Managed Teams 
 

 
 

3. Five Stages of Group and Team Development 

 
4. Building Effective Teams 

 

 
 

  
  فرق الإدارة الذاتية طرق لتمكين

  

 
  

  خمس مراحل للفريق وفريق التطوير

 
  

 بناء فرق فعالة
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1. Cooperating :efforts are systematically integrated to achieve a collective 

objective. 
2. Trust :reciprocal faith in others’ intentions and behaviors 
3. Cohesiveness :tendency of a group or team to stick together 

 
5. Cohesiveness & Groupthink 
Groupthink :a cohesive group’s blind unwillingness to consider 
alternatives  
 
6.  Symptoms of Groupthink 

1. Invulnerability, inherent morality, and stereotyping of opposition 

2. Rationalization and self-censorship 

3. Illusion of unanimity, peer pressure, and mind guards 
4. Groupthink versus “the wisdom of the crowds” 

7. Result of Groupthink 

1. Reduction in alternative ideas 
2. Limiting of other information 

 
8. Preventing Groupthink 

1. Allow criticism 
2. Allow other perspectives 

 
9. The nature of Conflict 
1. process in which one party perceives that its interests are being 

opposed or negatively affected by another party 

2. Dysfunctional  conflict  : conflict that hinders the organization’s 
performance or threatens its interest 

3. Functional conflict  : conflict that benefits the main purposes of the 
organization and serves its interests 

 
10. Three Kinds of Conflict 
1. Personality conflict  : interpersonal opposition based on personal 

dislike, disagreement, or differing stylesPersonality clashes, 
competition for scarce resources, time pressure, communication 
failures 

2. Intergroup conflicts  : Inconsistent goals or reward systems, 
ambiguous jurisdictions, status differences 

 
 
 8يت  دمج الج،ود بشكث من،جي لتحقيق هدف جما ي :التعاون. 1
 ن المتبادث في نوايا الآخرين وستوكيات، ا يما :الثقة. 2
 ميث مجمو   أو فريق إلم التمسك معا :التماسك. 3

 
 

 التماسك والتفكير المجموعة
  ال مم مجمو   متماسك  الرغب  في النظر في البداعث: جروبثينك

  
 والتفكير المجموعة أعراض

 نمطي  لتمعارض المنا   والخ ق الصيت س والقوالب ال -1
 الترشيد والرقاب  الذاتي  -2
 ه  إجماعس وضغط القرانس والعقث حران -3
 "حكمه الحشود"جروبثينك مقابث  -4
  والتفكير المجموعةنتيجة  -

 الحد في أفكار بديت  -1
 الحد معتومام الخرى -2

  
  والتفكير المجموعةمنع 
 السماح بانتقاد -1
 تسمح وج،ام أخرى -2

  
  طبيعة الصراع

العمتي  التي تتصور طرف واحد أن مصالح،ا هي التي  ارضم أو تأثرا ستبيا  -1
 بطرف آخر

 الصراع الذي يعوق أداو المنظم  أو ي،دد مصالح،ا: الصراع مختت  -2
 الصراع فواعد المقاصد الرعيسي  لتمنظم  ويخد  مصالح،ا: الصراع الوظيفي -3

  
  ثلاثة أنواع من الصراع

المعارض  بين الشخاص استنادا  إلم كراهي  شخصي  أو خ ف : الصراع شخصية -1
أو اخت ف ستيتيسبيرسوناليتي الاشتباكامس التنافن  تم الموارد الشحيح س وضغط 

 الوقمس فشث الاتصاث
أهداف تتعارض أو نظ  مكافأةس الولايام القضاعي  الغامض س : الصراعات انترجروب -2

 ووض  الخ فام
 عددة الثقافاتالصراعات المت -3
 

  

  
     خمسة أنماط معالجة الصراع .
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3. Multicultural conflicts 
 
11.  Five Conflict-Handling Styles         

 
1-Avoiding :“Maybe the problem will go away" 
2-Accommodating : “Let’s do it your way" 
3-Forcing : “You have to do it my way" 
4-Compromising: “Let’s split the difference" 
5-Collaborating : “Let’s cooperate to reach a win-win solution that 
benefits both of us" 

 

12. Programmed Conflict 
 

1. Devil’s advocacy :process of assigning someone to play the role of 
critic to voice possible objections to a proposal and thereby generate 
critical thinking and reality testing 

2. Dialectic method :process of having two people or groups play 
opposing roles in a debate in order to better understand a proposal 

 
 

 
 "ربما المشكت  سوف تموث": تجنب-1

 "د ونا نفعث ذلك طريقك" : استيعاب--2
 "لديك لتقيا  بذلك طريقي" : إرغام-3
 "د ونا تقسي  الفرق" : المساس-4
 "د ونا تتعاون من أجث التوصث إلم حث فوم أن يستفيد ك  منا" : التعاون-5

 
   

ي الصراع- 
 
مجة ف   المبر

  
العمتي  من تعيين شخص لتقيا  بدور الناقد  بداو الا تراضام :الدعوة الشيطان -1

 المحتمت  اقتراح ومن ث  توليد التفكير النقدي وواق  التجارب
تتعب  متي  وجود اثنين من أشخاص أو مجمو ام معارض  أدوار في :طريقة جدلية -2

 نقاش من أجث ف،  أفضث لاقتراح
  
 

Chapter 14   12الفصث 

Power, Influence, & Leadership  السلطة والنفوذ، والقيادة 

 

1. Characteristics of Being a Manager & a Leader 

Being a Manager Means  
1-Planning, organizing, directing, controlling 

2-Executing plans and delivering goods and, and services  
3-Managing resources 
4-Being conscientious 
5-Acting responsibly 
6-Putting customers first responding to and acting for customers 
7-Mistakes can happen when managers don't appreciate people are 
the key  
resource, underlead by treating people like other resources or fail to 
be held accountable    

Being a Leader Means 
1-Being visionary  
2-Being inspiring, setting the tone and articulating the vision  

 القائدالخصائص ليجري مدير و 

  كونها وسيلة مدير

 تخطيطس تنظي س توجيهس والتحك -1

  س والخدمامتنفيذ الخطط وتستي  الست -2
 إدارة الموارد-3
 يجري الضميري-4
 النياب  مسؤولي -5
 وض  العم و أولا  ردا  تم ويتصرف لتعم و-6
  الخطاو يمكن أن يحدث  ندما لا نقدر مديري الشعب هي المفتاح-7

   المواردس أونديرليد بع ج النان مثث غيرها من الموارد أو تعجم  ن محاسب  

 كونها وسيلة الزعيم

  يجري البصيرة-1
  يجري المت، س وتحديد النغم  وتوضيح الرؤي -2
 إدارة النان-3
 (الكاريممي )يجري مت،م  -4
  تعمث بشكث حاس -5
  وض  النان أولا  ردا  تم ويتصرف لاتباع-6
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3-Managing people 

4-Being inspirational (charismatic) 
5- Acting decisively  
6-Putting people first responding to and acting for followers  
7-Mistakes can happen when leaders choose the wrong goal, 
direction, or inspiration, overlead : or fail to implement the vision 
 

2. Tactics for Influencing Others 
1. -Rational persuasion  
2. -Inspirational appeals 
3. -Consultation 
4. -Ingratiating tactics 
5. -Personal appeals                  
6. -Exchange tactics  
7. -Coalition tactics  
8. -Pressure tactics 
9. -Legitimating tactics 

 

3. Five Approaches to Leadership  
I. Trait approaches 
 Kouzes & Posner's five traits-honest, competent, forward-looking, inspiring. 
Intelligent Gender studies motivating others, fostering communication, 
producing high-quality work, and so on 
 Leadership lessons from the GLOBE project visionary and inspirational 
charismatic leaders who are good team builders are best worldwide  
2. Behavioral approaches 
 Michigan mode-two leadership styles: job-centered and employee-centered 
 Ohio State modet two dimensions: initiating-structure behavior and 
consideration behavior  
3- Contin getacy approaches 
 Fiedlers contingency modek-task-oriented style and relationship-oriented 
style-and three dimensions of control leader-member, task structure, position 
power  House's path-goal revised leadership model-clarifying paths for 
subordinates' goals, and employee characteristics and environmental factors 
that affect leadership behaviors 
 4. Full range approach  
Transactional leadership-clarify employee roles and tasks.and provide rewards 
and punishments  
Transformational leadership-transform employees to pursue organizational 

: الخطاو يمكن أن يحدث  ند اختيار القادة أوفيرليد ال،دف الخطأ أو الاتجاه أو ا ل،ا س-7
 تنفيذ الرؤي  أو تفشث في

  
  

  التكتيكات للتأثير على الآخرين -2
  ا قناع الرشيد- -1
 الاستعناف مت،م - -2
 التشاور- -3
 التملف التكتيكام- -4
  الطعون الشخصي - -5
  تبادث التكتيكام- -6

  تكتيكام التحالف-- -7
 الضغط  تم تكتيكام- -8
 تحقيرها التكتيكام- -9

  

  خمسة نهج القيادة -3
 ولاً النهج سمةأ

الدراسام الجنساني  ذكي تحفيم  .كومين وبوسنر لخمن صفام صادق  والمختص  وتطتعيس المت، 
 الآخرينس تعميم الاتصالامس وإنتاج أ ماث  الي  الجودةس وهت  جرا

القيادة الدرون المستفادة من أنحاو العال  المشروع البصيرة ومت،م  الكاريممي  القادة الذين ه  بناه 
  فريق جيد أفضث في جمي  أنحاو العال 

 السلوكية النهج-2
 تتمحور حوث الوظيف  والموظف في الوسط: أنماط القيادة اثنين ووض  ولاي  ميشيغان

  هيكث بدو الستوك والنظر في الستوك: أبعاد موديم اثنين في ولاي  أوهايو
3-Contin جيتاسي النهج 

والبعاد الث ث  لمراقب  -يرن وتوج،ا نحو الع ق الطوارئ فيدل modek نمط الم،م  المنحم
ال،دف لتبيم القيادة النموذجي  -المنقح  المسار ال ضاوس هيكث الم،م س موقف الستط -الم ي 

توضيح مسارام لتمرؤوسين الهدافس وخصاعص الموظف والعوامث البيعي  التي تؤثر  تم ستوك 
 القيادة

  مجمل النهج-4
  تقدي  المكافآم والعقوبام tasks.and توضيح دور الموظف و-المعام م القيادة

الموظفين تحويث القيادة التحويتي  لتحقيق الهداف التنظيمي   تم المصالح الذاتي س استخدا  الداف  
 مت،م س تمجد التأثيرس نظر فردي س التحفيم الفكري

 ثلاثة منظورات إضافية-5
ادة لدي،  أنواع مختتف  من الع قام م  مختتف الق .ال ضاو-الم ي  (LMX) نموذج تبادث
 المرؤوسين

 لتغيرس ولا النفن Greenleaf القيادة خادم  تقدي  خدم  في
القيادة باستخدا  تكنولوجيا المعتومام لتتفا  م واحد لواحدس واحد لكثيرس وبين المجمو   -ه

 والجما ي 
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goals over self-interests, using inspirational motivation, idealized influence, 
individualized consideration, intellectual stimulation 
 5. Three additional perspectives 
 Leader-member exchange (LMX) model. Leaders have different sorts of 
relationships with different subordinates 
 Greenleaf's servant leadership Providing service to others, not oneself 
 E-Leadership using information technology for one-to-one, one-to-many, and 
between group and collective interactions 

4. Drucker’s Tips for Improving Leadership Effectiveness  
1. Determine what needs to be done.  
2. Determine the right thing to do for the welfare of the entire 

enterprise or organization. 
3. Develop action plans that specify desired results,probable restraints, 

future revisions. check-in points, and implications for how one should 
spend his or her time. 

4. 4.Take responsibility for decisions. 
5. Take responsibility for communication action plans and give people 

the information they need to get the job done. 
6. Focus on opportunities rather than problems. Do not sweep problems 

under the rug, and treat change as an opportunity rather than as a 
threat  

7. Run productive meetings. Different types of meetings require 
different forms of preparation and different results. Prepare 
accordingly.  

8. Think and say "we" rather than "l." Consider the needs and 
opportunities of the organization before thinking of your own 
opportunities and needs.  

9. Listen first, speak last. 
 
 

5. Leadership Styles of the Revised Path-Goal Theory 

  لتحسين فعالية القيادة Drucker's النصائح -4
 -تحديد ما يتم  القيا  به -1
 .تحديد الشيو الصحيح لتقيا  بر اي  المؤسس  بأكمت،ا أو المنظم  -2
وض  خطط العمث التي تحدد النتاعج المرجوةس والقيود المحتمت س والتنقيحام في  -3

 .تسجيث النقاطس والآثار المترتب   تم كيف ينبغي أن تقضي الوقم له أو ل،ا .المستقبث
 .لي  اتخاذ القراراممسؤو .4 -4

تحمث المسؤولي   ن خطط  مث للإب غ وإ طاو النان المعتومام التي يحتاجون،ا  -5
 .لتحصوث  تم هذه الم،م 

لا اكتساح المشاكث تحم البساطس والتعامث م   .التركيم  تم الفرص بدلا  من المشاكث -6
  التغيير كفرص  ولين ت،ديدا

مختتف  من الاجتما ام تتطتب أشكالا  مختتف  من  أنواع .تشغيث اجتما ام مثمرة -7
  .إ داد وفقا لذلك .إ داد ونتاعج مختتف 

النظر في الاحتياجام والفرص المتاح  لتمنظم   ."l" بدلا  من" نحن"التفكير ويقوث  -8
  .قبث التفكير في الفرص والاحتياجام الخاص  بك

 .الاستماع أولا س يتكت  آخر -9
  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

  الهدف المنقح-أنماط القيادة نظرية المسار -5
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6. Full-Range Model 
Transformational leadership  

 transforms employees to pursue organizational goals over self-interests  

 influenced by individual characteristics and organizational culture 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
  
  

  النموذجية الكاملة -6
  القيادة التحويلية

  تحوي م العامتين إلم تحقيق الهداف التنظيمي   تم المصالح الذاتي          ·
 تتأثر بالخصاعص الفردي  والثقاف  التنظيمي          ·
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Chapter 15   15الفصث 

Interpersonal Organizational Communication   الاتصالات التنظيمية 

1. The Communication Process Works 
1-Sender: person wanting to share information-called a message 
2-Receiver: person for whom the message is intended 
3-Encoding: translating a message into understandable symbols or 
language 
4-Decoding: interpreting and trying to make sense of the message 
5-Medium: the pathway by which a message travels 
6-Feedback: the receiver expresses his reaction to the sender’s 
message 
7-Noise: any disturbance that interferes with the transmission of a 
message 

 
 
 

2. Nonverbal Communication 
Nonverbal communication  
consists of messages sent outside of the written or spoken word 
Expressed through interpersonal space, eye contact, facial expressions, 
body movements & gestures, touch, setting and time 
3. Formal and Informal communication channels  
-Formal communication channels  
follow the chain of command and are recognized as official vertical, 
horizontal,  
external 
-Informal communication channels  
develop outside the formal structure and do not follow the chain of 
command 

  تعمل عملية الاتصال 

 سمم رسال شخص يريد أن تتقاس  المعتومام ت : المرسل-1

 الشخص الذي يقصد الرسال  :الاستقبال-2

 ترجم  رسال  إلم رموم مف،وم  أو التغ  : ترميز-3

 تفسيرس وتحاوث أن تجعث ا حسان بالرسال  :فك التشفير-4

 الطريق الذي يسافر رسال  : متوسطة-5

 ج،ام الاستقباث وتعرب  ن رد فعته  تم رسال  المرسث : التغذية المرتدة-6

 أي اضطراب أن يتداخث م  إرساث رسال  :وضاءالض-7

 
  
  

  الاتصال غير اللفظي -2

  الاتصال غير اللفظي

 ويتكون من الرساعث المرست  خارج الكتم  المكتوب  أو المنطوق 

وأ رب  ن طريق الفضاو بين الشخاصس والاتصاث بالعينس تعبيرام الوجهس حركام 
 لوقمالجس  وا يماوامس التمنس ا  داد وا

  Informal قنوات الاتصال الرسمية و -3

  قنوات الاتصال الرسمي-

  اتب  التستسث القياديس وهي معترف ب،ا كالرسمي   موديس أفقيس
 الخارجي 

  قنوات الاتصال غير رسمية-

 وض  خارج ال،يكث الرسمي ولا تتب  التستسث القيادي

  الكرمة

 مي نظا  الاتصالام غير الرسمي  لتمنظم  غير رس

  الإدارة التي يتجول

مصطتح يستخد  لوصف مدير حرفيا يتجوث في منظمتهس والحديث م  النان  بر جمي  
 خطوط الستط 
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Grapevine  
unofficial communication system of the informal organization 
Management by wandering around  
term used to describe a manager’s literally wandering around his 
organization and talking with people across all lines of authority 
 
4. Barriers to Communication 

1. Physical barriers: sound, time, space, & so on 
2. Semantic barriers: when words matter 
3. Personal barriers: individual attributes that hinder 

communication 
 
 
 
Chapter 16   16الفصث 

Control Systems & Quality Management   

 
1. Managing for Productivity 

1. Productivity :outputs divided by inputs where: outputs are the goods and 
services produced, and inputs are labor, capital, materials, and energy 

 
2. Control: When Managers Monitor Performance 
Controlling :defined as monitoring performance, comparing it with goals, and taking 
corrective action as needed 

 
 
 
 
3. Why Is Control Needed? 

1. To adapt to change & uncertainty 
2. To discover irregularities & errors 
3. To reduce costs, increase productivity, or add value 
4. To detect opportunities 

   
  إدارة للإنتاجية

النواتج هي الست  والخدمام : المخرجام مقسوم   تم المدخ م في،ا:الإنتاجية -1
 المنتج  والمدخ م هي العمث ورأن الماث والمواد والطاق 

  
  

  عند مديري مراقبة الأداء: التحكم
تصحيحي   ند يعرف بأنه رصد الداوس ومقارنت،ا م  الهداف واتخاذ ا جراوام ال:السيطرة على

 الحاج 

 
  
  
  

  لماذا هناك حاجة إلى مراقبة؟
 لتتكيف م  التغيير و د  اليقين -1
 لاكتشاف المخالفام والخطاو -2
 لخفض التكاليفس ميادة ا نتاجي س أو إضاف  قيم  -3
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5. To deal with complexity 
6. To decentralize decision making & facilitate teamwork 

 
 
 
 
 
 
 
 
4. Steps in the Control Process 

 
 
 
 
5. Steps in the Control Process 
 

1. Establish standards: 
a. performance standard is the desired  
b. performance level for a given goal  
c. best measured when they can be made quantifiable 

2. Measure performance : 
usually obtained from written reports, oral reports, and personal observations 
3. Compare performance to standards 
Management by exception – control principle that says managers should be 
informed of a situation only if data show a significant deviation from standards 
4. Take corrective action if necessary : 

a. Make no changes 
b. Recognize and reinforce positive performance 
c. Take action to correct negative performance 

 
6. Levels of Control 
1. Strategic control :monitoring performance to ensure that strategic plans are 

 لتكشف  ن الفرص -2
 لتتعامث م  تعقيدام -5
 إلم تحقيق ال مركمي  في  متي  صن  القرار وتيسير العمث الجما ي -6

 
 
 
 
 
  

 
  خطوات في عملية مراقبة 

 
  
  
  

  خطوات في عملية مراقبة
  

 :وضع معايير -1
  الداو القياسي هو المطتوب ألف
  مستوى الداو بالنسب  ل،دف معين ب
 أفضث قيان  ندما يمكن أن يكون أدلم قابت  لتقيان جي 
 :قياس الأداء -2

  والتقارير الشفوي  والم حظام الشخصي  و ادة ما ت  الحصوث  تي،ا من التقارير المكتوب 
 مقارنة الأداء بالمعايير -3

ينبغي أن يكون الاط ع الحال  فقط إذا  –مبدأ السيطرة التي يقوث مديري ا دارة باستثناو 
 كانم البيانام تظ،ر انحرافا  كبيرا  ن المعايير

 :اتخاذ إجراءات تصحيحية إذا لزم الأمر-4  
 يرامبإجراو أي  تغي ألف
 الا تراف وتعميم الداو ا يجابي ب
 اتخاذ إجراوام لتصحيح الداو الستبي جي 

  
  مستويات التحكم
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being implemented and taking corrective action as needed 
2. Tactical control :monitoring performance to ensure that tactical plans - those at 

the divisional or departmental level - are being implemented 
3. Operational control :monitoring performance to ensure that operational plans - 

day-to-day goals - are being implemented and taking corrective action as needed 
 
 
7. Structural Area 

1. Bureaucratic control:an approach to organizational control that is 
characterized by use of rules, regulations, and formal authority to guide 
performance 

2. Decentralized control: an approach to organizational control that is 
characterized by informal and organic structural arrangements 

 
 
8. The Balanced Scoreboard 
Balanced scoreboard gives top managers a fast but comprehensive view of the 
organization via four indicators:  

1. customer satisfaction 
2. internal processes 
3. innovation and improvement activities  
4. financial measures 

 
 
9. The Balanced Scorecard: Four Perspectives 
 
 

مراقب  الداو التأكد من أنه يجري تنفيذ الخطط الاستراتيجي  :السيطرة الاستراتيجية -1
 واتخاذ ا جراوام التصحيحي   ند الحاج 

تتك  تم -د من أنه يجري تنفيذ الخطط التكتيكي مراقب  الداو التأك:الرقابة التكتيكية -2
 -مستوى القسا  أو ا دارام

الهداف -مراقب  الداو التأكد من أنه يجري تنفيذ الخطط التشغيتي :الرقابة التشغيلية -3
 واتخاذ ا جراوام التصحيحي   ند الحاج -اليومي 

  
  

  منطقة الهيكلية .10
ترقاب  التنظيمي  التي تتميم باستخدا  القوا د والنظم  ن،ج ل : السيطرة البيروقراطية -1

 والستط  الرسمي  لتوجيه الداو
ن،ج لترقاب  التنظيمي  التي تتميم بالترتيبام ال،يكتي  غير رسمي   :مركزية التحكم -2

 والعضوي 
  
  

  هذه اللوحة متوازنة
لمنظمة عن طريق أربعة اللوحة متوازن يعطي كبار المديرين نظرة سريعة ولكنها شاملة ل

  :مؤشرات
 رضا العم و -1
 العمتيام الداختي  -2
  أنشط  الابتكار والتحسين -3
 التدابير المالي  -4

  
  

  المنظورات الأربعة: المتوازن
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10. The Visual Representation of a Balanced Scorecard 
Strategy map:visual representation of the four perspectives of the balanced scorecard 
that enables managers to communicate their goals so that everyone in the company 
can understand how their jobs are linked to the overall objectives of the organization  
 
 
11. The Balanced Scorecard: Four Perspectives 
 
1. Financial :profitability, growth, shareholder values 
2. Customer: priority is taking care of the customer 
3. Internal business :quality, employee skills, and productivity 
4. Innovation & learning :learning and growth of employees 
5. Strategy map :visual representation of the four perspectives of the balanced 

scorecard that enables managers to communicate their goals so that everyone in 
the company can understand how their jobs are linked to the overall objectives of 
the organization 

 
 
12. Barriers to Effective Measurement 

1. Objectives are fuzzy 
2. Managers put too much trust in informal feedback systems 

 
  
  

 التمثيل المرئي لبطاقة الأداء المتوازن
ي تمكن التمثيث البصري لتوج،ام الربع  لبطاق  الداو المتوامن الت :خارطة الاستراتيجية

المديرين من توصيث أهداف،  حتم يتمكن كث فرد في الشرك  من ف،  كيفي  ربط وظاعف،  بالهداف 
 العام  لتمنظم 

  
  

  المنظورات الأربعة: المتوازن
  

 الربحي س والنموس وقي  الس، :المالية -1
 الولوي  هو العناي  بالعم و :العميل -2
 نو ي  وم،ارام الموظف وا نتاجي :التجارية الداخلية -3
 التعت  والنمو من الموظفين:الابتكار والتعلم -4
تمثيث مرعي لتمنظورام الربع  المتوامن لتمكن المديرين التواصث :مخطط استراتيجية -5

ف ترتبط أ مال،  بالهداف العام  أهداف،ا بحيث أن كث شخص في الشرك  يمكن أن نف،  كي
 لتمنظم 

  
  الحواجز لقياس الفعالية

 غامض أهداف -1
 غير الرسمية المديرين وض  الكثير من الثق  في نظ  التغذي  المرتدة -2
 نظ  القيان الجديد مقاومة الموظفين -3
 النتائج الشركام التركيم كثيرا  تم قيان النشط  بدلا  من -4
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3. Employees resist new measurement systems 
4. Companies focus too much on measuring activities instead of results 

 
 
13. Financial Tools for Control 

1. Budget :formal financial projection 
2. Incremental budgeting : 

a. allocates increased or decreased funds to a department by using the 
last budget period as a reference point 

b. only incremental changes in the budget request are reviewed 
 
14. Types of Budgets 

 
 
 
15. Fixed versus Variable Budgets 
1. Fixed budgets: resources are allocated on a single estimate of costs 
2. Variable budgets: resources are varied in proportion with various levels of 

activity 

 
16. Financial Statements 
1. Balanced sheet : summarizes an organization’s overall financial worth – assets 

and liabilities - at a specific point in time 
2. Income statement :summarizes an organization’s financial results – revenues and 

expenses -  over specified period of time  
 
17. Ratio Analysis 

  
  مالية للتحكمالأدوات ال 

 ا سقاطام المالي  الرسمي :الميزانية -1
 :الميزانية الإضافية -2
وتخصص أموالا ميادة أو نقصان  تم قس  باستخدا  فترة الميماني   ألف

 الخيرة كنقط  مرجعي 
 تت  مراجع  التغييرام التمايدي  فقط في طتب الميماني  ب
   

  أنواع الميزانيات

 
  
  

  انيات متنوعةثابت مقابل ميز
 الموارد  تم تقدير واحد لتتكاليف :الميزانيات الثابتة

  البيانات المالية20-
 ند نقط  معين  في -الصوث والخصو  –يتخص قيمت،ا المالي  ا جمالي  لتمنظم   :ورقة متوازنة -1

 الوقم
 فترة ممني  محددة تم مدى --ا يرادام والمصروفام-يتخص النتاعج المالي  لتمنظم :بيان الدخل -2
  

  تحليل النسب
 وتشير إلم مدى س،ول  أصوث الشرك  يمكن تحويت،ا إلم نقدي : :نسب السيولة -1
 الدرج  التي يمكن لشرك  تتبي الالتمامام المالي  الطويت  الجث لن،ا: نسب إدارة الديون  -2
 حكيف يت  توليد ا دارة الفعال   تم العاعد أو الرب:إرجاع النسب -3
  

  عمليات مراجعة الحسابات
 التحقق الرسمي للأنظم  المالي  والتشغيتي  لتمنظم : المراجعة  -1
 يقو  ب،ا خبراو من الخارج:  الخارجية -2
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1. Liquidity ratios:: indicate how easily a firm’s assets can be converted to cash 

2. Debt management ratios :degree to which a firm can meet it’s long-term 
financial obligations 

3. Return ratios :how effective management is generating a return or profit 
 
18. Audits 
1. Audit :formal verification of an organization’s financial and operational systems 

2. External :performed by outside experts 

3. Internal : performed by organization’s own professional staff 
 
19. The PDCA Cycle 

 
 
 
20. Total Quality Management 
Total Quality Management (TQM) :a comprehensive approach - led by top 
management and supported throughout the organization - dedicated to continuous 
quality improvement, training,  
and customer satisfaction  
 
 
21. Two Core Principles of TQM 
1. People orientation :everyone involved in the organization should focus on 

delivering value to customers  
2. Improvement orientation :everyone should work on continuously improving 

work processes 
 

 أداو الموظفين الفنيين في المنظم :  الداخلية -3
  

  [PDCA]بدوره 

 
  
 
 

 إدارة الجودة الشاملة
مكرس  لتحسين  -بقيادة ا دارة العتيا ود   في جمي  أنحاو المنظم   -ن،ج شامث : إدارة الجودة الشاملة

 الجودة المستمرس والتدريبس
 ورضا العم و

  هما من المبادئ الأساسية لإدارة الجودة الشاملة
  كث فرد في المشارك  في المنظم  ينبغي أن تركم  تم تقدي  القيم  لتعم و: عب اتجاه الش -1
 الجمي  وينبغي العمث  تم تحسين إجراوام العمث بشكث مستمر:اتجاه التحسن -2
  
  جدول مصنف: تطبيق إدارة الجودة الشاملة للخدمات .

لموثوقي  والموجودام المتموس س ا –ويتيح لتصنيف جودة الخدم   تم طوث أبعاد  :مقياس التصنيفات
 والتعاطفس وضمان استجاب  العم و
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22. Applying TQM to Services: The Rater Scale 
RATER scale :enables customers to rate the quality of a service along dimensions – 
reliability, assurance, tangibles, empathy, and responsiveness 
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