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ويتوقؼ  العامميف في سبيؿ تحقيؽ أىداؼ المنظمات،يعبر الأداء بشكؿ مباشر عف مجيودات 
، والميارات والخبرات العامميف التي تنبثؽ عف مجموعة مف المتطمبات قدراتمستوى الأداء عمى 

التي تتضمف المؤىلات، والميولات، والاىتمامات وغيرىا مف العوامؿ، فالأداء المتميز يتركز عمى 
ت عمؿ ويبسط إجراءاتو وخطواتو، حيث تساىـ القدرات خمفية عممية وتأىيؿ عممي يوضح متطمبا

 وخبرات السابقة لمعامميف في دعـ الابتكار والإبداع في عممية الأداء.
عممية تقييـ الأداء ىي مف السياسات الإدارية اليامة لأنيا تجبر الرؤساء عمى متابعة وملاحقة  

صدار حكـ موضوعي عمى قدرة  الموظؼ في أداء واجباتو أداء مرؤوسييـ بشكؿ مستمر، وا 
ومسؤوليتو  والتحقؽ مف سموكو أثناء العمؿ والتحسف الذي طرأ عمى أدائو، بغرض تحديد كفاءة 

 العامؿ وفعاليتو ومدى مساىمتو في الإنتاجية.

مع أف عممية تقييـ الأداء عممية معقدة لأف الأداء يصعب قياسو وتقييمو خاصة تمؾ الأعماؿ التي 
الذىنية والعضمية ، إلا أف التطور العممي اوجد وسائؿ موضوعية لحكـ عمى  تعتمد عمى الطاقة

 (1)كفاءة العامميف وأصبح ينصب عمى نتائج الأداء.
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 ماىية الداء:   -2

 مفيوم الداء:   -2-2
يشكؿ الأداء المحور الأساسي الذي تنصب حولو جيود المدراء كافة، وىو يمثؿ القاسـ 

عمماء الإدارة، كونو يعد مف أىـ الأنشطة التي تعكس الأىداؼ والوسائؿ اللازمة المشترؾ لاىتماـ 
لتحقيقيا، وعمى الرغـ مف كثرة البحوث والدراسات التي تناولت موضوع الأداء، إلا أنو لـ يتـ 

 (2)التوصؿ إلى إجماع أو اتفاؽ حوؿ وضع صيغ نيائية لمفيوـ الأداء بشكؿ محدد ودقيؽ.
شتقة مف الفعؿ أدى، وأدى الشيء قاـ بو ويقاؿ أدى فلاف الديف، بمعنى إف كممة "أداء" م

قضاه، وأدى الشيادة  أي أدلى بيا وبيذا فإف المعنى الدقيؽ في المغة لكممة أداء ىو قضاء الشيء 
. والأداء ىو تنفيذ العامؿ لأعمالو ومسؤولياتو التي تكمفو بيا المنظمة أو الجية التي (3)أو القياـ بو"

 (4)بط وظيفتو بيا، ويعني النتائج التي يحققيا الفرد في المنظمة.ترت
كما نعني بأداء الفرد لمعمؿ بقيامو بالأنشطة والمياـ المختمفة التي يتكوف منيا عممية،  

ويمكننا أف نميز بيف ثلاثة أبعاد جزئية، يمكف قياس أداء الفرد عمييا، وىذه الأبعاد ىي عممية 
 (5)الجيد ونمط الأداء. الجيد المبذوؿ، ونوعية

ويعرؼ الأداء عمى أنو " سموؾ وظيفي ىادؼ لا يظير نتيجة قوى أو ضغوط نابعة مف داخؿ 
 .(6)الفرد فقط، لكنو نتيجة تفاعؿ وتوافؽ بيف القوى الداخمية لمفرد والقوى الخارجية المحيط بو"

قبؿ فرد معيف  الجيد المبذوؿ مففيرى بعض الباحثيف أف الأداء: ىو عبارة عف حصيمة 
. في حيف (7)الناتج عف تفاعؿ ثلاثة عوامؿ )متغيرات(  وىي دافعية الفرد وقدراتو ومستوى إدراكوو 

ينظر آخروف إلى الأداء عمى أنو نتاج ومحصمة فاعؿ العوامؿ عديدة متداخمة تتعمؽ بكفاءات الفرد 
 (8)والعمميات التنظيمية.

حددة، ػػػالنجاح وقدرة المؤسسة عمى تحقيؽ الأىداؼ المنظرا لارتباط مفيوـ "الأداء" بمدى و 
فإف تحقيقيا يرتبط بمفيوـ فعالية وكفاءة المؤسسة وتختمؼ الكفاءة والفعالية بمدى النجاح في 
تحقيؽ تمؾ الأىداؼ وعميو فإف قياس الكفاءة والفعالية ينطوياف عمى قياس "الأداء" الكػػػػػمي والجزئي 

 ذلؾ وفقا لمجموعة المعايير التي تتلاءـ مع طبيعة النشاط . والنجاح المحقؽ، و فة مدى التقدـ ومعر 
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فبالرغـ مف الأىمية التي اكتسبيا قياس الأداء، فإنو لا يزاؿ يفتقد الإجماع، و ذلؾ لوجود        
اختلاؼ وجيات النظر وتعدد الآراء، فقد يرتبط مفيوـ الأداء بمفاىيـ أخرى قد تظير عند البعض 

عند تحميمو  Jacques Barreauxادفة لو وىي الكفاءة والفعالية نفس الرأي نجده عند الأستاذ مر 
لممركز أو الركيزة الثالثة  للأداء وىي التنافسية عمى مستوى السوؽ، حيث ربط الأداء بمصطمحي 

 الكفاءة والفعالية .

 
 (9)المفاىيم المرتبطة بالداء يمثل (:4الشكل رقم) 

 
 
 
 
 
 

 
 
 

تعني تقارب النتائج المحصمة مع الأىداؼ المسطرة، فالمسئوؿ الفعاؿ ىو ذلؾ المسئوؿ  الفعالية: 
الذي يتمكف مف الوصوؿ للأىداؼ ويحققيا في الآجاؿ المحددة ومف بيف مؤشرات التنبؤ بالفعالية 

دودية، المحققة، رقـ الأعماؿ، معدؿ المر  النتائج المالية .ذكر مثلا : احتراـ الأىداؼ المسطرة يمكف
 المؤسسة، المحيط الاجتماعي داخؿ حجـ الإنتاج، ردود أفعاؿ الزبائف ومختمؼ المتعامميف مع

   .بياالمؤسسة ورضى العامميف بيا، معدؿ الغيابات، معدؿ دوراف العمؿ، نظاـ المعمومات القائـ 
فالفعالية إذف تقاس انطلاقا مف أىداؼ المؤسسة إلى أي حد تـ تحقيؽ النتائج المرتقبة 

 والمرغوب فييا.
 

 النتائج 

 الأهداف  الوسائل 

 الفعالية 
 الكفاءة  

 الملائمة 
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Khmakhem ويعرؼ
"الفعالية، بأنيا القدرة عمى تحقيؽ الأىداؼ ميما كانت الإمكانيات  (11) 

 المستخدمة في ذلؾ، وىي تحسب بالعلاقة التي تربط بيف الأىداؼ المحققة والأىداؼ المحددة.
 
 
 

 
أف الكفاءة ىي نتيجة توفيؽ بيف الموارد . كما يجب معرفة   G.LEBOTERFيقوؿ  الكفاءة: 

كيفية تعبئة والتنسيؽ بيف الموارد مما يدفعنا إلى البحث عف الشخص المالؾ ليذه القدرة والمعروؼ 
 فالكفاءة تتجسد مف خلاؿ:    Le professionnelعند الاقتصادييف بالاحترافي 

نما يجب  :كيفية التعبئة ةمعرف - فامتلاؾ المعارؼ غير كاؼ حتى نقوؿ باف ىذا الموظؼ كفؤ وا 
 أف يكوف قادرا عمى تشغيميا بالطريقة المنسبة وفي الظروؼ الملائمة.

فعمى الميني أو الاحترافي أف يعرؼ كيفية انتقاء المعارؼ الأساسية في  :معرفة كيفية التنسيؽ -
دفتر الموارد. وكيفية تنظيميا واستعماليا لتحقيؽ النشاط الميني بمعنى آخر تكوف قدرة عمى 

 اختيار الكفاءة المناسبة ) دراسة فنية أو سموؾ مناسب لمعالجة أو أداء الميمة الممزـ بيا(.

عمى أساس أف كؿ الكفاءات قابمة لمتحوؿ أو التكيؼ مع متطمبات الميمة  :ؿمعرفة كيفية التحو  -
 ضمف حالات مختمفة قصد الأداء الجيد لمنشاط.

يفترض في الكفاءة أف يكوف مصادقا عمييا مف طرؼ المحيط  :دراية فنية معترؼ بيا ومجربة -
 يا مف طرؼ الموظؼ.وقابمة لمتجربة في الواقع. خاصة انو لا يمكف ملاحظتيا ألا عند تشغيم

 

 التطور التاريخي لمفيوم الداء:  -1-2
لقد حظي موضوع الأداء بقدر كبير مف اىتمامات المفكريف والبحثيف نظرا لأىميتو ودوره في 

 تحقيؽ أىداؼ المنظمة، ونوجز بعض الإسيامات فيما يمي: 
ى الأداء، ونصح عالج آدـ سميت موضوع تقسيـ العمؿ داخؿ الوحدة الإنتاجية وأثره عمى مستو   

 امؿ لأداء عمؿ معيف، ولا يتغير حتى يتمكف مف الإلماـ ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػبدوره المشرفيف بأف يخصصوا كؿ ع

 الأهداف المحققة  )المخرجات(                     

 الفعالية = 

                         المخططة(     الأهداف المحددة   )المخرجات    
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بجميع نواحيو وبالتالي يستطيع إتقانو، لكف الإفراط في تقسيـ العمؿ أدى إلى خمؽ طبقة البروليتاريا 
ثؿ بقية أدوات الإنتاج إضافة إلى تقييدىا كحرية العامؿ والوضعية التي آلت إلييا فأصبحت مثميا م

 في الأداء.

أما فريديريؾ تايمور الذي يعتبر رائد المدرسة العممية قاـ بمجموعة مف الأبحاث والدراسات قائمة    
عمى فكرة تنظيـ العمؿ بطريقة عممية تؤدي عمى رفع مستوى الأداء والإنتاجية وىذا مف خلاؿ 

قتصاد فييا تحميؿ العمؿ وتجزئتو إلى مياـ بسيطة ودراسة الحركات والأزمنة اللازمة لإنجازه والا
مف أجؿ الوصوؿ إلى مستوى مف الفعالية في الأداء، ويرى تايمور أف المحرؾ الأساسي الذي 
يجعؿ العامؿ يقوـ بأداء عممو بفعالية أكبر ىو الحوافز المادية، وىذا لف يتحقؽ إلا بتقسيـ العمؿ 

. فقد (11)لأداءوأداء كؿ عمؿ كجزء معيف منو، لكف رغـ ما قدمو تايمور لتحقيؽ أعمى مستوى ل
وجيت لو انتقادات عدة أىميا اعتبار الإنساف كآلة وتجريده مف الجوانب والاجتماعية وتأثيرىا عمى 
سموؾ العماؿ وتجاىؿ التاـ لوجود الحوافز المعنوية وآثارىا عمى زيادة جيد العامميف وبالتالي 

 .(12)الارتفاع بمعدلات الأداء

سة العلاقات الإنسانية، حيث قاـ بإجراء تجاربو بمصانع يعتبر إلتوف مايو أبرز رائد لمدر   
الموثورف بشركة وسترف الكتريؾ الأمريكية حيث بدأ بدراسة العلاقة بيف نوعية الإضاءة وفعالية 
الأداء، فلاحظ أف البقاء عمى نفس الظروؼ لا تعني انخفاض في مستوى الأداء. الأمر الذي 

وامؿ غير مادية تؤثر عمى أداء العماؿ، فاستخمص أف جعؿ التوف مايو يتفطف إلى أف ىناؾ ع
إنتاجية العماؿ ومردودىـ يرتبط أكثر بالجو السائد بيف العماؿ فيما بينيـ مف جية وبيف العماؿ 

لكف ما يعيب ىذه المدرسة أنيا تغالي في والإدارة مف جية ثانية و مدى قدرة المدير عمى التحفيز.
لأمر الذي قد يصؿ إلى التدليؿ أو الإفساد، كما أف ىذه النظرية لـ استخداـ العلاقات الإنسانية، ا

 .(13)يثبت بالتجربة أف ليا تأثير واضح وفعاؿ عمى إنتاجية العامميف
أما فايوؿ فالأداء الفعاؿ عنده قائـ عند ضرورة توفر إدارة رشيدة قائمة عمى مبادئ وأسس عممية 

، كما أف ىناؾ إسيامات أخرى لباحثيف ميتميف والتي تمكنيا مف التحكـ لتسيير مواردىا البشرية 
لا يسع لنا لعرضيا جميعا، وتجدر الإشارة أف الدراسات التي أجريت حوؿ الأداء تراكمية عممية لا 

 (14)يمكف الاستغناء عنيا.
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 أساسيات أداء العاممين: -2
 محددات الداء:   2-1

دراؾ الدور أو المياـ، ويعني الأداء ىو الأثر الصافي في جيود الفرد التي تبدأ  بالقدرات، وا 
 ىذا أف الأداء في موقؼ معيف يمكف أف ينظر إليو عمى أنو نتاج لمعلاقات المتداخمة بيف كؿ مف:

: ويشير إلى الناتج عف حصوؿ الفرد عمى التدعيـ )الحوافز( إلى الطاقة الجسمانية الجيد -2
 .(15)والعقمية التي يبذليا الفرد لأداء ميمتو

  التي تدفع عنو مزاولة  ىي الخصائص الشخصية المستخدمة لأداء الوظيفة.قدرات: ال  -1
 أي نشاط أيا كاف نوعو،ىذا  يجعمو يبذؿ جيدا أكبر نحو الأداء المستمر.

تفي الاتجاه الذي يعتقد الفرد أنو مف الضروري توجيو جيوده في  إدراك الدور أو الميمة: -3
العمؿ مف خلالو وتقوـ الأنشطة والسموؾ المذاف يعتقد الفرد بأىميتيما في أداء ميامو 

 بتعريؼ إدراؾ الدور.

 وىناؾ مف يرى أف محددات الأداء تكمف في:
مانية أو العقمية التي : فكمية الجيد تعبر عف مقدار الطاقة الجسكمية الجيد المبذول -1

 يبذليا الفرد في العمؿ في خلاؿ فترة زمنية.

: فتعني مستوى الدقة والجودة، ودرجة مطابقة الجيد المبذوؿ المواصفات نوعية الجيد -2
 نوعية معينة.

: فالمقصود بو الأسموب أو الطريقة التي يبذؿ بيا الجيد في العمؿ، أي نمط الداء -3
 (16)ة العمؿ.الطريقة التي تؤدي بيا أنشط

أما إذا نظرنا إلى عناصر الأداء نجد أنو يتكوف مف عدة عناصر ىامة  عناصر الداء: -2-2
 تكوف في مجموعيا ما يعرؼ بالأداء:

: وتشمؿ الميارة المينية والمعرفة الفنية والخمفية العامة عف الوظيفة لمعرفة بمتطمبات الوظيفةا
 والمجالات المرتبطة بيا.

 الدقة والإتقاف والبراعة عمى تنفيذ وتنظيـ العمؿ والتحرر مف الأخطاء. : وتشمؿعية العملنو
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 : وتشمؿ حجـ العمؿ المنجز في الظروؼ العادية وسرعة الإنجاز.كمية العمل

نجاز الأعماؿ في المثابرة والوثوق : ويدخؿ فييا الجدية في العمؿ والقدرة عمى تحمؿ المسؤولية وا 
 (17).والتوجيومواعيدىا ومدى الحاجة للإشراؼ 

 : وما يمتمكو مف معرفة وميارات واىتمامات وقيـ واتجاىات ودوافع.الموظف

: وىو ما تنصؼ بو البيئة التنظيمية حيث تؤدي الوظيفة والتي تتضمف مناخ العمؿ الموقف
 والإشراؼ ووفرة الموارد والأنظمة الإدارية والييكؿ التنظيمي.

 معايير الداء:  -2-3
للأداء إلى مراقبة الأداء بصفة دائمة لمتعرؼ عمى أي تذبذب في ييدؼ وضع معايير 

مستوى الأداء بغرض التدخؿ في الوقت المناسب لمعالجة السمبيات وتستخدـ ىذه المعايير لمتفرقة 
 (18)بيف فعالية الأداء وكفاءة الأداء، وتنحصر أىـ معايير الأداء فيما يمي:

عمى جودة الأداء مف حيث درجة الإتقاف وجودة : ىي المؤشر الخاص بكيفية الحكـ الجودة -1
المنتج، لذلؾ يجب أف يتناسب مستوى الجودة مع الإمكانيات المتاحة، وىذا يستدعي وجود 

 معيار لدى الرؤساء والمرؤوسيف للاحتكاـ إليو إذ دعت الضرورة.

و لا ىي حجـ العمؿ المنجز في ضوء قدرات والإمكانيات الأفراد، وفي الوقت ذات الكمية: -2
مكانياتيـ لأف ذلؾ يعني بطء الأداء، مما يصيب العامميف بالتراخي  يقؿ عف قدراتيـ وا 
واللامبالاة لذلؾ يفضؿ الاتفاؽ عمى حجـ وكمية العمؿ المنجز كدافع لتحقيؽ معدؿ مقبوؿ 

 مف النمو في معدؿ الأداء مما يتناسب مع ما يكتسبو الفرد مف خبرات.

كونو مورد غير قابؿ لمتجديد أو التعويض فيو رأسماؿ  : ترجع أىمية الوقت إلىالوقت -3
وليس دخؿ مما يحتـ أىمية استغلالو الاستغلاؿ الأمثؿ في كؿ لحظة، لأنو يمضي إلى 

 غير رجعة فيو لا يقدر بثمف.

: الإجراءات عبارة عف خطوات مرتبة لمتطبيؽ العممي لمميارات الواجب القياـ بيا، الإجراءات -4
مى الطرؽ والأساليب المسموح بيا والمصرح باستخداميا لتحقيؽ لذلؾ يجب الاتفاؽ ع

الأىداؼ، فالبرغـ مف كوف الإجراءات والخطوات المتبعة في إنجاز العمؿ متوقعة ومدونة 
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في مستندات المنظمة وفؽ قواعد وقوانيف وتعميمات، إلا أنو يفضؿ الاتفاؽ بيف الرؤساء 
 از العمؿ.والمرؤوسيف عمى الإجراءات المتبعة في إنج

 عموميات الداء: -3
إف نوع الأداء تكوف حسب معيار التقسيـ ومف ثـ يمكف تقسيـ الأداء عمى  أنواع الداء: -3-1

 حسب معيار الشمولية ومعيار المصدر.
 : ووفقا ليذا المعيار يمكف تقسيـ الأداء إلى نوعيف الأداء الكمي والأداء الجزئي:معيار الشمولية

التي ساىمت جميع العناصر والوظائؼ أو  بالإنجازات: وىو الذي يتجسد الداء الكمي - أ
الأنظمة الفرعية لممؤسسة في تحقيقيا، ولا يمكف نسب إنجازىا إلى أي عنصر دوف 
مساىمة باقي العناصر، وفي إطار ىذا النوع مف الأداء يمكف لحديث عف مدى وكيفية 

 بموغ المؤسسة أىدافيا الشاممة كالاستمرارية الأرباح، النمو....

: وىو الذي يتحقؽ عمى مستوى الأنظمة الفرعية لممؤسسة وينقسـ بدوره زئيالداء الج - ب
إلى عدة أنواع تختمؼ باختلاؼ المعيار المعتمد لتقسيـ عناصر المؤسسة حيث يمكف 
ينقسـ حسب المعيار الوظيفي إلى أداء وظيفة المالية أداء وظيفة الإنتاج وأداء وظيفة 

 (19)التسويؽ.

الذاتي)الداخمي(  والأداء  ا المعيار يمكف تقسيـ الأداء إلى نوعيف،الأداء: وفقا ليذمعيار المصدر
 الخارجي.

: ويطمؽ عمى ىذا النوع مف الأداء الوحدة مف أي أنو ينتج ما تممكو الداء الداخمي - أ
 المؤسسة مف الموارد فيو ينتج أساسا مما يمي: 

موردا ىاما قادر عمى ىو أداء أفراد المؤسسة الذي يمكف اعتبارىا  :الداء البشري -
 .                                                              تحقيؽ الإنتاجية بكفاءة عالية

 : يتمثؿ في قدرة المؤسسة عمى استعماؿ استثمارىا بشكؿ فعاؿ.الداء التقني -

                 : يكمف في فعالية تييئة واستخداـ الوسائؿ المالية المتاحة. الداء المالي -
: ىو الأداء الناتج عف المتغيرات التي تحدث في المحيط الخارجي الداء الخارجي   - ب

فيذا النوع بصفة ، فالمؤسسة لا تتسبب في إحداثو ولكف المحيط الخارجي ىو الذي يولده
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كارتفاع سعر البيع، و كؿ ، عامة يظير في النتائج الجيدة التي تتحصؿ عمييا المؤسسة
وىذا ميـ إذا تعمؽ بمتغيرات  ،التغيرات تنعكس عمى الأداء سوء بالإيجاب أو بالسمبىذه 

 (21)كمية يمكف قياسيا وتحديد أثرىا.

 : أبعاد الداء -3-2

تشير الأبعاد إلى الصورة التي يمكف أف يكوف عمييا الأداء وبالتالي ما ىي الأغراض والأىداؼ 
ة عمى التساؤؿ: لماذا؟ وينتج عف ذلؾ الأبعاد العامة التي يمكف أف يمثميا؟ مف خلاؿ الإجاب

 الأساسية الثلاث التالية:

البعد التنظيمي : يقصد بالأداء التنظيمي الطرؽ والكيفيات التي تعتمدىا المؤسسة في  -1
المجاؿ التنظيمي بغية تحقيؽ أىدافيا ، ومف ثـّ يكوف لدى مسيري المؤسسة معايير 

ات التنظيمية المعتمدة وأثرىا عمى الأداء، مف يتـ عمى أساسيا قياس فعالية الإجراء
الإشارة إلى أف ىذا القياس يتعمؽ مباشرة بالييكمة التنظيمية وليس بالنتائج المتوقعة 
ذات الطبيعة الاجتماعية والاقتصادية ، وىذا يعني انو بإمكاف المؤسسة أف تصؿ إلى 

ية يختمؼ عف ذلؾ مستوى فعالية أخر ناتج عف المعايير الاجتماعية والاقتصاد
 (21)المتعمؽ بالفعالية التنظيمية .

البعد الاجتماعي للأداء: ويشير إلى مدى تحقيؽ الرضا عف أفراد المؤسسة عمى  -2
اختلاؼ مسؤولياتيـ لأف مستوى رضا العامميف يعتبر مؤشرا عمى وفاء الأفراد 

دى البعيد إذا تـ لمؤسساتيـ، وقد يتأثر الأداء الكمي لممؤسسة بالصورة السمبية عمى الم
ىماؿ الجانب الاجتماعي لمواردىا البشرية.  التركيز فقط عمى الجانب الاقتصادي وا 
كما أف جودة التسيير في المؤسسة ترتبط بمدى تلازـ الفعالية الاقتصادية مع الفعالية 

 الاجتماعية. 

ازف بيف البعد الاقتصادي: يتمثؿ في قدرة المؤسسة عمى الاستمرار والبقاء محققة التو  -3
 (22)رضا المساىميف والعماؿ.
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 العوامل البيئية المؤثرة عمى الداء:  -3-3
إلى سبعة عوامؿ رئيسية مؤثرة عمى تنمية الأداء منيا عاملاف متعمقاف بالعوامؿ  Willصنفيا 

وقد فصؿ عددا مف العوامؿ الفرعية  ذالداخمية وخمسة عوامؿ أخرى اعتبرىا خارجية بالنسبة لممنف
 تحت حؿ عامؿ مف العوامؿ الرئيسية التابعة لو.

نتاجية وىي قسميف:   العوامؿ الخارجية التي تؤثر عمى أداء الفرد وا 
 العوامل البيئية/ غير الممموسة: -1

لداعمة الحوافز وىو يشمؿ ) التعويضات المادية وغيرىا التغذية الراجعة، السياسات االعامل الول: 
 وأف يكوف العمؿ ممتعا وذو ىدؼ محدد( 

جراءات عمؿ واضحة وقوانيف العامل الثاني:  أنظمة المنظمة، وىو يشمؿ سياسات وأىداؼ وا 
وأنظمة وتصميـ العمؿ والوظائؼ، وتوزيع مناسب لأعباء العمؿ عمى الأفراد العامميف ووضع 

 تصاؿ.الشخص المناسب في المكاف المناسب وسيولة التنسيؽ والا
 المصادر الممموسة: -2

 الدعـ الذىني وىو يشمؿ )مساعدات وأدلة العمؿ والتوثيؽ(.العامل الثالث: 
الأدوات وىو يشمؿ )الحواسيب المستخدمة والبرمجيات وأجيزة الاتصاؿ والتفاعؿ العامل الرابع: 

 والآلات الحاسبة والآليات. UCRSالمشترؾ 
ؿ ) الأصوات المحيطة والإضاءة ودرجة الحرارة في موقع البيئة المادية وىي تشمالعامل الخامس: 

 العمؿ والتصميـ الداخمي لمكاف العمؿ والأثاث(.
 وىي قسميف:العوامل الداخمية التي تؤثر عمى أداء الفرد   

المعرفة والميارات وىي تشمؿ )التدريب في موقع العمؿ والتعميـ والدراسات العامل السادس: 
 .(راؼالخاصة والتوجيو والإش

القدرات المتأصمة وىي تشمؿ )الذكاء والقدرات العاطفية والقدرة الجسدية عمى تنفيذ العامل السابع: 
 العمؿ والتعميـ والذوؽ القني والحوافز الداخمية(.

يسأؿ المعنييف بتنمية الأداء عف ترتيبيـ لأكثر العناصر السبعة الوارد ذكرىا   Willوأخيرا كاف 
صاحب  Byronوقد دونت إجابة ، سابقا ظيورا في مشاكؿ الأداء وترتيبيا حسب ىذه الأولوية

 النموذج كما يمي: 
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ب أف أكثر العناصر والتي تظير غالبا في المشاكؿ الأداء وتشكؿ عائقا لتنمية ىي حسب الترتي
 التالي:

 : المعموماتأولا
 : المقاييس.ثانيا
 : العممياتثالثا
 : أنظمة المعمومات والاتصالات.رابعا

 ا: القيـ   خامس
 (23): الميارة والمعرفة. سادسا
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(will) (: يبين العوامل المؤثرة عمى الداء البشري حسب نموذج ويل5شكل رقم )
 (24) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 الأثاث
 أصوات
 إضاءة
 حرارة

الداخلي لمكان التصميم 
 العمل

 will
  نموذج داء البشريللعوامل المؤثرة على الأ  

 عوامل خارجية بالنسبة للمنفذ performance أداء

 

                
                
                
                
                
                

قدرات متأصلة -7 مصادر ملموسة . معرفة ومهارات6   

أنظ   الم ظ   -1  

سياسات وإجراءات وأهداف  -
 واضحة.

وأنظمة وتصميم العمل قوانين  -
 والوظائف.

 قدرة جسدية -
 توزيع مناسب للعمل. -
 تفويض سلطة. -
 .سهولة الاتصال والتنسيق -

 تدريب عام

تدريب في مواقع العمل 
 والتعليم

دراسة شخصية التوجيه 
 والإشراف

 ذكاء

 عاطفة

 صفات جسدية

 تعليم فني

 حوافز داخلية

. الحوافز2 . الأدوات4  . الدعم الذهني3  . بيئة مادية5   

 تعويضات مادية -

 تغذية راجعة -

 سياسات داعمة  -

 عمل ممتع ومعنى -

مساعدات وأدلة عمل 
 وتوثيق

 حواسيب

 برمجيات

أجهزة اتصال وتفاعل مشترك 
UCRS اسبةـــــــــــــــآلات ح 

 .آليات

داخمية بالنسبة لممنفذ     ؿعوام  
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 تقييم أداء العاممين -4
يعد تقييـ الأداء أحد الوظائؼ اليامة و الأساسية لأي مؤسسة، ذلؾ لأنو يبيف نقاط القوة 
والضعؼ التي تحيط بأداء العامميف، كما تتحدد بناء عميو الطرؽ والأساليب التي يمكف اعتمادىا 

 لتحسيف أدائيـ.
 تعريف تقييم الداء:  -4-1

 لقد تعددت تعاريؼ تقييـ الأداء ونذكر منيا: 
يعرؼ تقييـ الأداء أنو دراسة وتحميؿ أداء العامميف وملاحظة سموكيـ وتصرفاتيـ أثناء 
العمؿ، وذلؾ لمحكـ عمى مدى نجاحيـ ومستوى كفاءتيـ في القياـ بأعماليـ الحالية وأيضا لمحكـ 

 (25)عمى إمكانيات النمو والتقدـ لمفرد في المستقبؿ. 
ويعرؼ بأنو "عممية تقدير كؿ فرد مف العامميف خلاؿ فتة زمنية معينة لتقدير مستوى ونوعية 

 (26)أدائو".
كذلؾ ىو: "نظاـ يتـ مف خلالو تحديد مدى كفاءة أداء العامميف الذيف تـ اختبارىـ بوسائؿ الاختبار 

 (27)خلاليا".المختمفة والذيف قضوا فترة زمنية في أعماليـ ويتـ تقييـ أدائيـ 
ا يتعمؽ بو مف صفات نفسية أو بدنية ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػكما يعرفو البعض بأنو "محاولة لتحميؿ أداء الفرد بكؿ م

أو ميارات فنية أو فكرية أو سموكية وذلؾ بيدؼ تحديد نقاط القوة والضعؼ والعمؿ عمى تعزيز 
 . (28)ية المنظمة الآف وفي المستقبؿ"الأولى ومواجية الثانية وذلؾ كضمانة أساسية لتحقيؽ فعال

 أىمية وأىداف تقييم الداء:  -4-2
 أىمية تقييم الداء:  -4-2-1

يعد تقييـ الأداء وسيمة أساسية لمحكـ عمى فعالية وكفاءة أداء العامميف مف ناحية وعمى دقة 
الأىمية فيما البرامج والسياسات التي تتبعيا المنظمة مف ناحية أخرى، ويمكف وسوؼ نعرض ىذه 

 (29)يمي:
 تحديد مدى كفاءة الفرد. -1

 المعاممة العادلة وحصوؿ كؿ عامؿ عمى ما يستحقو )ترقية، علاوة، مكافأة...( -2

 زيادة مستوى الرضا -3
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يمثؿ تقييـ الأداء وسيمة رقابية عمى المشرفيف الذيف يتابعوف مراقبة وتقييـ جيود  -4
 العامميف

المناسب في المكاف المناسب، )الاختبار عمى تساعد ىذه الوسيمة عمى وضع الرجؿ  -5
 أساس مواصفات الوظيفية( وتنمية ميارات وقدرات العامميف.

 التعارؼ عمى نقاط القوة والضعؼ )تطوير نقاط القوة و معالجة نقاط الضعؼ(. -6

 : أىداف تقييم الداء -4-2-2
 مستويات ىي:  إف عممية تقييـ الأداء العامميف تستيدؼ ثلاثة غايات تقع عمى ثلاثة

 المنظمة  -1

 المدير  -2

 الفرد  -3

 (31):عمى مستوى المنظمة -1

إيجاد مناخ ملائـ مف الثقة والتعامؿ الأخلاقي الذي يبعد احتماؿ تعدد شكاوي العامميف   - أ
 تجاه المنظمة.

مكانياتيـ بما يساعدىـ عمى التقدـ  - ب رفع مستوى أداء  العامميف واستثمار قدراتيـ وا 
 والتطور.

 بالقوى العاممة ذات الميارات والقدرات المتميزة.الاحتفاظ  - ت

 (31):عمى مستوى المديرين -2
تطوير العلاقات الجيدة مع العامميف والتقرب إلييـ لمتعرؼ عمى مشاكميـ والصعوبات    - أ

 التي تواجييـ في العمؿ.

مكانياتيـ الفكرية حتى يمكنيـ التوصؿ إلى تقييـ  - ب دفع المديريف إلى تنمية مياراتيـ وا 
 سميـ وموضوعي.
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 (32)عمى مستوى الفرد: -3
خلاص حتى يتمكنوا مف الحصوؿ عمى احتراـ  - أ دفع العامميف إلى العمؿ بإجياد وجدية وا 

 وتقدير رؤسائيـ.

 شعور العامميف بالعدالة وبأف جيودىـ المبذولة تؤخذ بعيف الاعتبار. - ب

 تدخؿ. حصر نقاط الضعؼ والقوة لدى الأفراد وتحديد الصالح التي تحتاج إلى - ت

 تنبيو بعض الأفراد إلى ضرورة تحسيف أدائيـ. - ث

 معايير قياس تقييم الداء:    -4-3
ي، والمعايير يتـ قياس أداء العنصر البشري باستخداـ معايير محددة، يقارف بيا أداؤىـ الفعم  

 ، ومعدلات الأداء.نوعاف ىما: العناصر
الفرد، والتي يجب أف يتحمى بيا  فالعناصر تشمؿ الصفات والمميزات التي يجب أف تتوفر في   

 في عممو وسموكو ليتمكف مف أداء عممو بنجاح وكفاءة، ومف أمثمتيا: 
، المواظبة عمى العمؿ ...إلخ ، إذف في ضوء مدى الإخلاص والتفاني في العمؿ، الأمانة، التعاوف

 نوعاف ىما:توفر ىذه العناصر في الفرد وسموكو ، يتـ الحكـ عمى مستوى كفاءتو ، ولمعناصر 
وىي التي يمكف قياسيا بسيولة لدى الفرد، مثؿ المواظبة عمى العمؿ  والدقة  العناصر الممموسة:  -2

فيو، إذ مف خلاؿ عدد مرات الغياب، ومدى احتراـ الفرد لمواعيد العمؿ الرسمي، يمكف الحكـ عمى 
 المقدمة مف قبؿ الفرد مدى مواظبتو عمى عممو، كما انو أنو يمكف قياس الدقة  بمراجعة المعاملات

لرئيسو بعد تنظيميا، فبيذه المراجعة مثلا يمكف اكتشاؼ الأخطاء التي وقع فييا، وبالتالي الحكـ 
 عمى مدى الدقة في عممو بشكؿ صحيح .

وتشمؿ الصفات الغير ممموسة التي يجد المقيـ صعوبة في قياسيا نظرا  العناصر غير الممموسة: -1
خصية لدى الفرد، وىذه تتطمب ملاحظة مستمرة لكي يتمكف المقيـ لأنيا تتكوف مف الصفات الش

 (33)إلخ. الأمانة، الذكاء، الشخصية، والتعاوفومف الأمثمة عمى مثؿ ىذه الصفات:مف ملاحظتيا، 
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 لكف السؤاؿ الذي يطرح نفسو ىنا، ىو كيؼ يتـ تحديد واختيار ىذه العناصر؟  
للإجابة عميو يمكف القوؿ أف عممية تحديد واختيار العناصر تقوـ عمى النتائج المتوصؿ إلييا    

عف طريؽ عممية تحميؿ الأعماؿ، والتي تبيف وتوضح مياـ ومسؤوليات كؿ عمؿ، مع تحديد 
مواصفات شاغمو أو عاممو لذلؾ فنتائج التوصيؼ ىي الأساس الذي عميو يتـ اختيار كفاءة 

ذلؾ عف طريؽ مقارنة صفاتو وأدائو بيا، لأف العناصر التي يتـ اختيارىا تمثؿ الصفات الموظؼ، و 
 والأداء الكؼء  والسموؾ السميـ في العمؿ .

أما بالنسبة فيما يخص بمعدلات الأداء فيتمكف تعريفيا بأنيا عبارة عف ميزاف يمكف     
بواسطتو أف يزف المقيـ إنتاجية الموظؼ لمعرفة مدى كفاءتو في العمؿ مف حيث الجودة والكمية 
خلاؿ فترة زمنية محددة، ويتـ ذلؾ بمقارنة العمؿ المنجز لمموظؼ مع المعدؿ المحدد لمتوصؿ 

 إلى تحديد مستوى إنتاجو مف حيث الكمية أو الجودة . أخيرا
 ولمعدلات الأداء أنواع ثلاثة يمكف إيجازىا عمى النحو التالي :

والتي بموجبيا يتـ تحديد كمية معينة مف وحدات الإنتاج التي يجب  المعدلات الكمية: -1  
العمؿ المنتج والزمف المرتبط  أف تنتج خلاؿ فترة زمنية محددة أي أنيا تدؿ عمى العلاقة بيف كمية 

بيذا الأداء، ومثاؿ ذلؾ إنتاج مئة وخمسيف وحدة مف منتج معيف خلاؿ ثماني ساعات وىي 
، ويسمى ىذا النوع مف المعدلات بالمعدؿ الزمني للإنتاج.  ساعات العمؿ الرسمية في اليوـ

ى مستوى معيف وتعني ىذه المعدلات وجوب وصوؿ إنتاج الفرد إل المعدلات النوعية: -2  
مف الجودة والدقة والإتقاف، وغالبا ما تحدد نسبة معينة للأخطاء أو الإنتاج المعيب يجب ألا 

 يتجاوزىا الفرد، يسمى ىذا النوع بالمعدؿ النوعي للأداء.
ىذا المعدؿ ىو مزيج مف النوعيف السابقيف، إذ بموجبو  المعدلات الكمية والنوعية: -3       

الفرد إلى عدد معيف مف الوحدات خلاؿ فترة زمنية محددة، وبمستوى معيف  يجب أف يصؿ إنتاج
مف الجودة والإتقاف، ومثاؿ ذلؾ إنتاج مئة وخمسيف وحدة مف منتج معيف خلاؿ ساعات العمؿ 

 الرسمية عمى ألا يتجاوز عدد الوحدات التالفة ثلاث وحدات.
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عتمد عمى طبيعة وماىية نوع العمؿ وفيما يخص عف المعدؿ الأحسف والأفضؿ استخداما، فذلؾ ي
 والإنتاج والخدمات التي تقدميا كؿ منظمة مف المنظمات.

مف خلاؿ عرضنا ىذا يمكف القوؿ أف ما ييـ الإدارة ىو أف تتعرؼ عمى ما يحققو العامموف     
مف نتائج، وييـ العامموف أيضا أف يتعرفوا عمى ما حققوه مف الإنجازات تفيد المنظمة مف جية 

تساعد في ترقيتيـ أو زيادة مرتباتيـ مف جية أخرى لذلؾ يستخدـ الرؤساء )المباشروف أو إدارة( و 
ع ىذه التقارير بواسطة المديريف ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتقارير دورية لأداء يجمعوف فييا المعمومات المناسب، وتراج

 الموظفيف.أو لجنة مختصة تتكوف مف أعضاء يستطيعوف الحكـ عمى كفاءة 
والتياوف في ممارسة عممية تقييـ الأداء بفعالية وموضوعية لسبب أو لآخر يؤدي إلى تواجد 
مشكلات منيا انخفاض الإنتاجية، عدـ الإبداع وعدـ الإبداع وعدـ التعاوف الإنساني وكميا تعد 

لمنتيجة سمات لمتخمؼ الإداري، وىي أيضا تدؿ عمى عدـ رضا العماؿ عمى المنظمة والسياسات ا
مف قبميا، فميذه الأسباب وغيرىا يدفعنا ىذا إلى تناوؿ فصؿ الرضا الوظيفي الذي يعتبر عنصرا 

 ىاما في نجاح الفرد وتقبمو لعممو وبالتالي نجاح المنظمة ككؿ.
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