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ظفي!الموتقوي!5اكتيا)طرؤ

الوظلفيالتحليل

بعضمعرفةأوالمادةمكوناتمعرفةبهايرادمعروفةكلمةالتحليل

المجالاتفيكثيراالكلمةهذهوتستخدم،للمادةالمضافةالمحتويات

لمعرفةلمخرجاتهثمللدمتحليلاالمريضمندائماالطبيبفيطلب،الطبية

وأالطبيعيلحدهاالمكوناتبعضتخطيأوغريبةعناصرمنمحتوياتها

الطبيبيحتاجلاوقد.السليمللإنسانمطلوبهوماعنمستواهاتدني

عليهتمرالتيالمرضيةالحالاتلكلالطبيةالتحاليلأنواعجميعلعملالمعالج

ووصفهالمريضشكوىخلالمنالمرضتشخيصبإمكانهحيث،يوميا

للمريضالمباشرةالأسئلةبعضتوجيهإلىبالإضافة،الصحيةلمشكنته

ولذلك.المرضنوعمنطميايفترضأنالمعالجالطبيبيتمكنوعندها

صحةمنيتأكدحتىاثنينأوالتحاليلمنواحدانوعاالطبيبيطلب

المنطقي.افتراضه

الوظيفةمحتوياتلمعرفةالإجراءاتمنسلسلةهوالوظيفيالتحليلو

وترتيب(الوظيفحة)الأبعادللقدراتووصفأداؤهافطلوبأعمالمن

تتعلقإجراءاتخلالمنعليهاالحصوليرادالمعلوماتهذه..أهميتها

حاليا.الوظيفةيشغلالذيبالموظفوليستنفسهابالوظيفة

للأداءالقدراتمنمعقولةمتطلباتوضععلىتساعدالمعلوماتهذه

منالمنشودالمستوىيمتلكالذيالموظفاختيارثمومن..مقبولبمستوى

الموجهةالشخصيةوالمقابلاتالوظيفيةالمعرفةاخمباراتخلالمنالقدرات

.الإداريالتقويممراكزطريقعنأو
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ظفيدالمو؟تقوي!ا!تيا)طرؤ

!:الوظيفيالتحليلمناهج

المحليلخلالمنالمطلوبةالمعلوماتعلىللحصولمناهجأربعةهناك

مناثنينأوواحدانوعايناسبالأربعالمناهجهذهمنواحدوكل،الوظيفي

وفي.العملظروفبسببالمناهجهذهبعضتطبيقيمكنولا،الأعمال

منواحدلنوعالأكثرعلىاثنينأوواحداستخداميمكنالحالةهذه

إليها:المشارالمناهجباختصارتشرحالتاليةالصفحات.الوظائف

بلاتالمقا:أويأ

موظفمعوالاجتماعالعملموقعإلىبالتوجهالوظيفيالمحلليقوم

مسؤولياتعنمفصلةمعلوماتعلىللحصولمقابلاتخلالمناثنينأو

الوظيفيالمحللويستخدم.لهاالوظيفيالتحليلعملالمرادالوظيفةشاغل

المطلوبللنواحيالمناقشةلتوجيهمسبقامعدةقائمةالمناقشاتهذهفي

مذكراتعلىالمعلوماتبتسجيلالمحلليقومكما.الوظيفةفيمعرفتها

تحليلها.تمالتيللوظيفةالوظيفيالوصفبعدفيماتصبح

لمعرفةالمقابلاتهذهمنعليهاالحصولالمرادالمعلوماتمنوالهدف

التالية:الأمور

:خلالمن،للمنظمةالتنظيميالمستوىفيالوظيفةهويةمعرفة-ا

الوظيفة.مسمىير

الوظيفة.هذهفيالموظفمرجعط

الوظيفة.شاغلمسؤولياتتبز

.
JOB ANALYSIS METHODS AND APPLICATION ERNEST J Mc CORMICK
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المو!ي!؟تقويعاكتيا)طرؤ

الوظيفة.شاغلصلاحيات3

الجغرافي.الوظيفةموقع*

تنظيميا.الوظيفةموقعيز

:خلالمنأداؤهالمطلوبوالعملللوظيفةوالواجباتالمهماتمعرفة2-

الوظيفة.فيالأداءطبيعة3ئر

ير
.(والكمف)الكمالأداءيهيفية

.الأداءمنتحقيقهاالمطلوبالأهداف!

بمستوىفيهاللأداءالوظيفةشاغلمنالمطلوبةوالمهاراتالمعرفةمستوى3-

مقبولط.

لمثلوملاءمتهاوالمرافقوالطقسالموقعناحيةمنالعملظروفمعرفة-4

الوظائف.منالنوعهذا

الموظفينجميعمناقشةإلىالمنهجهذافيالوظيفيالمحلليحتاجولا

مبسطةشريحةعلىبالحصولويكتفي،المتاحةالوظيفةمثليتقلدونالذين

فيالمديرأوبالمشرفالاستعانةويمكن..معرفتهاالمطلوبالمعلوماتمن

لديهموالذينمعهمالمقابلاتلعملالموظفينأفضلليحددالإدارةهذه

والحدالأقصىالحديضعأنالوظحفيللمحللويمكن،طويلةخبرات

..الوظيفةلمواصفاتالأدنى

أهمها:مميزاتالوظيفيالتحليلمنالمنهجلهذاو

الموظفين.منمباشرةمعلوماتعلىالحصول-ا
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ظفي!الموي!تقو5اختيا)طر9

الوظائف.عنأفضلصورةالوظيفيالمحللتعطي2-

الغامضةالإدارةمسؤولياتمنللبعضتفصيليوصفعلىالحصول3-

.المراسلاتخلالمنتوضحلاالتيمنهاالمعقدةأو

هي:سلبيةنقاطأيضافله،مميزاتالمنهجلهذاأنكمالكنو

الوظيفةلأداءالحاليةوالمتطلباتالمعلوماتعلىالوظيفيالمحللتركيز-ا

.القدراتمنالمستقبليةالمتطلباتوإهمالحاليا

الارتياحبعدمالمناقشاتلهذهيخضعونالذينالموظفينبعضشعور2-

الوظيفة.عنالحقيقيةالمعلوماتلتقديم

الموظفوصفعلىللتركيزوالمشرفينالموظفينلبعضالطبيعيالميول3-

نفسها.الوظيفةوليسللوظيفةالحالي

الملاحظةثانيأ:

الذينالموظفينأحدملاحظةيتمالمعلوماتجمعمنالمنهجهذافيو

عمله،أداءأثناءتحليلهاالمرادللوظيفةالمشابهةالوظائفإحدىيتملدون

يريدالتيالنقاطلإحدىالأسئلةبعضالمحلليسأللاخرحينومن

المحلليسجل،الوظيفةلأداءالدقيقةالملاحظةهذهوخلال.معرفتها

الوصفلكتابةبعدفيماتساعدهالتيوالملاحظاتالمعلوماتبعض

المطلوبةالخبراتأووالمؤهلاتالقدراتوتحديدالمتاحةللوظيفةالوظيفي

الححليليةالعمليةمميزاتهالمنهجلهذاأنكماو،الوظحفةتلكمثلفيللأداء

سلبيه.نقاطفله
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الموظفي!تقويع5اكتيا)طرؤ

الوظيفي:للتحليلالمنهجهذامميزات

كما،للأداءوواضحةكاملةصورةعلىالحصولمنالمحلليتمكن

للوظيفة.بنجاحللأداءالمطلوبةوالمهاراتالمعلوماتعلىيتعرف

الفرقومعرفةالوظيفةلهذهالعمليةالظروفمعرفةمنالمحلليتمكن

والمختلفة.المتشابهةالوظائفمقوماتبين

لانسيابتعطيلوبدونواحدوقتفيوظائفعدةملاحظةإمكانية

العمل.

فهي:الملاحظةمنهجفيالسلبيةالنقاطأما

بالمراقبةيشعرونالذينالموظفينبعضأداءمستوىانخفاضأوتدهور

الغير.من

ملاحظةيمكنلاحيثالإبداعمثلالأبعادبعضملاحظةاستحالة

الموظف.تفكيرفيالإبداعيةالعناصر

فيهاالأداءيعتمدالتيالوظائفملاحظةفيالوظيفيالمحللوقتضياع

وقت.أيفينفسهالعملحدوثيتكررحيثالروتينيالعملعلى

مرافقةالإشرافحةالوظائفملاحظةفيالوظيفيالمحللمنيتطلب

عنصركلمعرفةمنيتمكنحتىطويلةلأسابيعوملاحظتهمالمشرفين

..عملهعناصرمن

الاسثيمانثالثأ:

الوظيفيالتحليلحالاتمنكثيرفيوالمستخدمالمعروفالمنهجوهو
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ا!وظفي!تقويع5اكتيا)طرؤ

لجميعالاستبياننماذجتوزيعخلالمنالمعلوماتعلىالحصولوهدفه

الوظيفةبهاتوجدالتيالإدارةفيالإداريةالمستوياتكلعلىالموظفين

هذهمعاينةيتمثمومن،بالوظيفةعملهاالمتعلقالإداراتبعضوربماالمتاحة

للموظفينالفرصةتعطيلاالشركاتبعض.المحللينقبلمنالمعلومات

الاستبيانفيللمشاركةمديرمساعدأومديرعنالتنظيمىمستواهميقلالذين

الموظفينمشاركةوعدمالمديرينعالىالموضوعهذاقصريفضلونحيث

..المتعلقةالوظيفيةوالأبعادالوظيفيالوصفصياغةوضعفيالاخرين

:الاستبيانمنهجمميزات

فيالمعلوماتعلىالحصولفيالجيدةالوسائلإحدىالاستبيان-يعتبرا

المحللعليهايحصلالتيالمعلوماتأنكما،نسبيةوبتكلفةقصيروقت

ولساعدحقيقيةمعلوماتلكونماوغالباكثيرةالاسمبيانخلالمن

مصمماالاستبيانكانإذاأهدافهمإلىالوصولفيوالمحللينالباحثين

علىكثيراتساعدالاستبيانأسئلةوضوحأنكما،علميةبطريقة

المطلوبة.المعلوما!علىالحصول

واضحللمنظمهالتنظيميالهيكليكونعندمافعالةأداهالاستبيان2-يعتبر

تحليلياالمرادللوظيفةتكونعندماالمناهجأفضليعتبرأنهكما،وجيد

بعض.عنبعيدةجغرافيةمواقععدة

المشابهةالوظائففيأنفسهمالموظفينبأيديتدونالتيالمعلومات3-

فينفسهالمحلليدونهاالتيتلكمنأكثرحقيقيةتحليلهاالمرادللوظيفة

.المقابلاتأوالملاحظةمنهج
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الماظفي!تقايع5اكتيا)طر9

:الاستبيانمنهجفيالسلبيةالنواحي

بعضعنويسأليناقشأننفسهللمحلليسمحلاالاستبيان-منهجا

تفتقدالاستب!انأجوبةبعضرأنكما،فيهذكرهايتملاالتيالمعلومات

..عليهاالحصولالمحلليريدالتيالأساسيةالمعلوماتلبعض

الحصولىيضمنالذيبالشكلستبحانJفعالنموذجتخطيط2-صعوبة

المهمة.المعلوماتعلى

يجعلمماالموظفينمنوقتإلىالاستبيانفيالمعلوماتتعبئة3-تحتاج

به.يهتمونلامنهمالبعض

لاقدبطريقةعنهايجيبونيجعلهمللأسئلةالموظفينبعضفهم-عدم4

بالطريقةالإجاباتبعضيترجمربمانفسهالمحللأنكما،المحللتخدم

..لهاالحقيقيالمعنىمعتتوافقلاقدالتي

الموظفنسجلرأبعأ:

إنجازإليهميفوضممنوخاصةموظفلكلالضروريمنإنهحيث

أعمالهملأداءشخصيبسجليحتفظواأن،محددةبأنشطةالقياممشاريع

يطلقالسجلهذا.الأعمالتلكلإنجازاتبعوهاالتيوالخطواتأنجزوهوما

Employeeباللاتينيةعليه logعمليةفيالرابعالمنهجيتمأنيمكنخلالهمن

ذاتالروتينيهالوظائفعلىغالباالطريقةهذهوتطبق،الوظيفيالتحليل

المكاتب،إدارة،المكتبيةالأعمالى،الإنتاجوظائفمثل،القصيرالمدى

الصيانة.ووظائف

الوظيفيالتحليللعملالكافيةالمعلوماتعادةيوفرلاالسجلهذا
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ظفيلهالمو؟ثق!ي!اكتيا)طمؤ

مثل.قصيروقتبعدتتكررالتيالمهصاتأوالنادرةالمهماتذاتللوظائف

والوظائفالتسويقأوالمبيعاتووظائفالإداريةوالمناصبالإشرافيةالوظائف

الإبداعي.العملذاتالوظائفوكذلك(مهندس،)دكتورالتخصصية

الوظيفي:السجلمنهجمميزات

جمةلوظائفمهمةمعلوماتعلىيحصلإنهحيثالمحللوقت-يوفرا

نفسه.الوففي

ينفذهاالتيالمهماتعنمتنوعةمعلوماتبوجودالموظفسجل2-يتميز

تحتويهاالتيالغامضةالأسئلةترجمةإلىحاجةدونالروتينيةوأعماله

التحليل.فيالأخرىالطرقأحيانا

بعضمشكلةعلىللتغلبيستخدمالوظيفيالتحليلمنالمنهج3-هذا

نماذتتعبئةأوالمقابلاتفيالمشاركةعنيمتنعونالذينالموظفين

الوظيفي.التحليلمنوالاستبيانالمقابلاتمنهجيفيالاستبيان

الوظيفي:التحليلفيالموظفينسجللمنهجالسلبيةالنقاط

يؤدونالذينوالموظفينالمحللبينوالحوارالشفهيالاتصالوجود-عدما

تحليلها.المرادللوظيفةنفسهالعمل

علىتؤثرالتيالإيجابيةأوالسلبيةالعواململاحظةمنالمحلليتمكن2-لا

الوظيفة.فيالعملأداء

توجهفيللشكيدعوهممماسجلائهمإلىالنظرفيالموظفينارتياح3-عدم

جديدمستوىوضعأوللموظفينالدوامساعاتلملاحظةالإدارة

المنظمة.فيالإنتاجلمستوى

rly
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الموظفي!تقويع5اكتياطر9

ذاتللوظائفإلاالوظيفيالتحليلفيالمنهجهذااستخداميصلح-لا4

والمتشابه.المتكرروالأداءالروتينيةالأعمال

الوظبفيللنحليلالأهثلالمنهجاخنياركيفية

تحليلبعملالقيامالتدريبإداراتأوالبشريةالمواردإدارةتريدعندما

الأبعادإلىالوصولأووظيفيوصفعملبهدفالوظائفلإحدىوظيفي

النقاطإلىينظرأنالضروريمنفإنه،الوظائفلتلكالمطلوبةالوظيفية

التالية:

الوظبفةنوع1-

منهجييستخدمالتخصصذاتالأخرىأوالإشرافيةالوظائف

الوظيفي.التحليلفيوالمقابلاتالاستبيان

العمللأداءالجفرافيالموفعفيالنواجدفيالوظبفيالمحلل2-امكانبة

تواجدالصعبمن،لهاوظيفيتحليلعمليرادالتيالوظائفبعض

الجغرافيموقعهأوالأمنيةالناحيةمنلصعوبتهإماالعملموقعفيالمحلل

التيالوظائفتلكومنفضاء(،البحارداخل،صحراء،تجارب)مواقع

والمعيدينوالمدربينالمبيعاتوظائفهيالصعبالجغرافيبموقعهاتتميز

الخدماتفيهاتقدمالتيوالوظائف،الطلبةعلىالمحاضراتيلقودنالذين

أدائه،لمشاهدةعملهأداءعندالموظفملازمةالصعبمنإنهحيثبأنواعها

لتحليلالمناهجأفضليكونالموظفسجلأوالاستبيانمنهجاستخدامفان

المقابلاتهوالأفضلالمنهجفإنالمكتبيةالوظائفأما،الوظائفهذه

والملاحظة.
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الموظفيل!تقلأيم5اكتيا)طرؤ

المسبقوالثحضيرالوظيفيالمحلل3-اسنمداد

مسبقةخطةوضعإلىالوظيفيالمحلليحتاجالاستبيانمنهجفي

تخدمالتيالأسئلةبوضعوذلكيريدهاالتيالمعلوماتإلىللوصول

يمكنلاحيثوجهداوقتامنهيتطلبوذلكالتحليلمنالهدفإجاباتها

المرادللوظيفهالمعلوماتمنكثيرمعرفةبعدإلاالاستبيانأسئلةوضع

جداصمصغرةشريحةعلىالاستبيانتجربةالضروريمنأنهكما،تحليلها

خلال!منالمعلوماتنوعيةمنللتأكدكليةبصورةاستخدامهقبلالموظفين

.الإجاباتعلىالمتابعةلعملخططووضعالاستبيانأسئلةإجابات

التحليلفيالمناهجأسهلمنفإنهاالموظفينسجلاتاستخدامأما

تحتاجولاالمعلوماتعلىللحصولجهداولاتحضيراتتطلبولاالوظيفي

المحلل.منمتابعةإلى

الوظبفيالنحلبللإجراءالموظفن-فبولى4

المعلوماتعلىللحصولالوظيفيالسحليلفيالشخصيةالمقابلةمنهج

الذينالموظفينمنقبولاالمناهجأكثريكونيكاد،تحليلهاالمرادالوظيفةعن

هذهمنالهدفشرحالوظيفيللمحلليمكنحيث،ذلكمنهميطلب

أهدافعنبذهنهيردماكلعنالسؤالللموظفيمكنوكذلكالمقابلات

بهايصرحالتيوالمعلوماتالإجاباتحريةللموظفأنكما،المقابلة

..للمحلل

لعدمالموظفينتزعجأنيمكنوالملاحظةالموظفينوسجلالاستبيانأما

..مقنعةبطريقةالأهدافلهمتشرحلمإذاوخاصةأهدافهامنتأكدهم
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ا!اظفي!تقايع5اكتياطرؤ

الأكثرهوالاستبيانمنهجأنعلىالوظائفمحلليمنكثيراتفققدو

يخدموالذيالمقننالسؤالعنالإجابةحريةللموظفيتركحيثفاعلية

قبلللتفكيرللموظفالكافيةالفرصةيعطيأنهكما،التحليلمنالهدف

الأمراقتضىإذامصغرةمقابلاتالاستبيانيتبعأنويمكن،الإجاباتإعطاء

،الاستبيانإجاباتعنمهمةنقاطعنللاستفسارالوظيفيالمحللبهايقوم

منهجفيالسلبيةالنقاطعلىالتغلبالوظيفيللمحلليمكنوبذلك

الوظيفيالتحليلمناهجمنمنهجيندمجإمكانيةيعنيمماالاستبيان

المنظماتمنجداكثيراأننلاحظوكما..المطلوبةالمعلوماتإلىللوصول

عنالعملاءرضىولمعرفةالوظمفيللتحليلالاستبيانمنهجتستخدم

قبلمنبكثرةيستخدمكما،المنهجعنأوالمنظمةمنالممدمةالخدمات

خلالمنالمعلوماتعلىللحصولالعلياوالدراساتالجامعاتطلاب

التيالنقاطقائمةعلىيحتويالتالىالنموذج.بهايقومونالتيالدراسات

المهمةالمعلوماتعلىللحصولالوظيفيالتحليلعملعندعادةتستخدم

الوصفعلىللحصولىسابقاالمذكورةالمناهجمنمنهجأيخلالمن

..للوظائف(الوظيفية)الأبعادالإداريةالأبعادومعرفةللوظائفالوظيفي

:النقاطقائمة

الوظيفة:تعريف-ا

المنظمة.أوالإدارةأوالوحدةاسمأ-

للوظيفه.الحاليالمسمى-ب

الموقع-!!

الوظيفةهذهفيالموظفإليهايرجعالتيالجهةد-
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ظفي!ا!و5تقاي!اكتباطرؤ

العاملة:القوىخلفية2-

الحاليالوظيفةشاغلعنمعلوماتأ-

السابقةالخبراتب-

السابقةالوظيفةج-

التعليميالمستوىد-

الوظيفةفيقضاهاالتيالمدةهـ-

السابقةالوظيفةفيقضاهاالتيالمدةو-

الأداء:ومستوىالمهماتنوعية3-

الموظفيؤديهاالتيللمهماتوصفأ-

المهماتمنالنوعهذافيهاأدىالتيالمراتعددب-

المسؤولمات-!!

العملذلكلأداءللإشرافالموظفاحتياجد

المهمةهذهلتأديةتلقاهاالتيالتعليماتنوعيةهـ-

إشرافإلىفيهايحتاجلاالتيالمهماتو-

المهماتهذهأداءنوعيةمنالتأكدكيفيةز-

العمل:مكانطبيعة-4

العمليالمحيططبيعةأ-

العملساعاتعددب-

الراحةأوقات!!-

العملمنطقةداخلالجود-
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المطلوبة:المهارات5-

الذهنيةالمهاراتأ-

اليدويةالمهارات-ب

والشخصيةالعملحةالعلاقات-ج

المطلوبة:المعرفة6-

العملمنالنوعهذالأداءالمطلوبةالمعرفة

تدريبية(خبرات،خاصةدورات،)مدرسية

خاصة:متطلبات7-

العملأداءأثناءالتنقلأ-

العملمكانفيبمفردهالموظفيعملب-

وردياتخلالمنأوليلاالعملج-

العملساعاتطولد-

الثالي:عنالموظفمسؤوليات8-

والأجهزةالمعداتأ-

الثابتةالأصول-ب

المالرأس-!!

النقدد-

المصروفاتهـ-

المعلوماتو-

الخارجيةالعلاقاتز-

ا!و!يل!تقويع5اكتيا)طهـؤ
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ظفي!الموي!تقو5اكتياطر9

لمثظمة:اطار!-9

الشظيميللهيكلبالنسبةالوظيفةموقع

الرظيفي:التحليلنماذجعملكيفية

علىالتركيزهوالوظيفيالتحليلعملفيالخطواتأهممنواحدة

ولذلك..منيرأسمنللتأكدالتنظيميالهيكلفيالوظيفيةالعلاقةمعرفة

التنظييمالهيكلإطارخطوطورسممعرفةالوظيفيالمحللواجبمن

لأننظراوالموظفينالإداراتمنلهميتبعومنوالرؤساءالمديرينلمعرفة

الواقع،فيهوعماالمرسومالتنظيميالهيكلشكليختلفالمنظماتبعض

لإدارتين،الموظفيتبعأنمعاوإداريةتشغيلية/فنيةولأسبابيحدثحيث

الإدارية.الناحيةمنوالأخرىالتشغيلية/الفنيةالأمورحيثمنواحدة

منأكثرالموظفينلبعضأنالصغيرةالمنظماتبعضفييحدثكما

بمهمةقامفإذا،الموظفبهايقومالتيالمهمةأوالعملحسبواحدمدير

بمهمةقاموإن،الإداريةالشؤونمديرفرضاالمهمةلتلكرئيسهفإنإدارية

هذه..التقنيالمديرأوالهندسةإدارةمديررئمسهيكونتقنيةأوهندسية

تحديدبسهولةيستطيعفإنهالوظيفيللمحللواضحةتكونعندماالأمور

طبيعتها.حسبوظيفةلكلوأهميتهاالوظيفيةالمعايير

وهيبالصعوبةتتسمالوظيفيالمحللمهمةتجعلأخرىظروفهناك

..واحدمديرذلكفيويرأسهواحدشخصفيهمايعملوظيفتينفيشمثل

الثانيةالوظيفةويؤديوقتفيواحدةوظمفةبأداءالموظفيقومأنفيحدث

منفصلوظيفيتحليلبعمليقومأنالوظيفيالمحللفعلى،آخروقتفي

rfA
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ظفي!الموي!تقو؟اكتيا)طرؤ

عنيختلفوظيفياوصفاوظيفةلكليكتبوأنحدةعلىوظيفةلكل

أهصتهاتختلفكماللوظيفتينالوظيفيةالأبعادتختلفوبذلكالأخرى

وظيفة.لكل

لإحدىالتنظيميالهيكلرسمتمثل)32(إلى3(.)منالأشكال

ناحيةمنالمديرينبينالوظيفيةالعلاقا!توضحوهيالإنتاجيةالمنظمات

المنظمة.فيالمديرونيترأسهاالتيوالوظائفالإداريالتسلسل

فيعملهأثناءالوظيفيالمحللبواسطةيرسمللمنظمةالهيكليوالرسم

الذينالموظفينوعدد،المتشابهةالوظائفعددلمعرفةالوظيفيالتحليل

المديريرأسهمالذينالموظفينجميععددثمومن،الواحدالمشرفيرأسهم

وتوظيفللوظيفةالوظيفيالوصفوضععليهليسهلالرسميالواحد

وظيفة.كلفيالوظيفيةالأبعادأولوية
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ظفي!الموتقاي!هكتيا)اطر9
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تقاي!الموطي!1كتيا)5طرؤ

مدير

الموظفينعلاقات

داريإعدمسا

الرواتبإداري

(13)الشكل

اريدإعدمسا

الموظفين

توظيفأخصائي

ترقيةأخصائي

الموظفين

اأخصائي

لاختبارات

والمقابلات

علاقاتمديرلوظمفةالتنظيميالهيكلرسممنn()3الشكلفي

يرأسوفيه،03()الشكلفينفسهاللمنظمةالإداريوالتسلسلالموظفين

الموظفين:علاقاتمدير

الرواتب.إداري-ا

الموظفين.امتيازاتاداري2-

.بالوحدةالسلامةإداري3-

الموظفين.إداريمساعد-4
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ا!ا!ي!تقوي!5اكتيا)طرق

مدير

ياتلمشترا

داريإعدمسا

مشترياتمندوبيكبير

الكهربائيةالأدوات

مندوبيكبير

الصحيةالمشريات

الخدماتمكمب

المساندة

مندوبيكبير

محليةمشتريات

)32(الشكل

الشكلفيللمنظمةالمشترياتلمديرالتنظيميالمخطط)32(الشكل

المشتربتمندوبيكبارمنالموظفينكلالمشترياتمديريرألصوفيه3(5)

.المشرياتمندوبيإلى
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الماظفيدتقويع5اكتياطرؤ

فيفردأيتؤهلولاتكفيلاالوظيفيالتحليلعنالمعلوماتهذه

منهاالهدفمبسطةمعلوماتهيوإنما،الوظيفيالتحليللعملالمنظمة

وأنصح،الوظيفيالتحليلعملعنديجريماعلىعامةبصفةالضوءإلقاء

الوظيفيالتحليللعملللتأهيلخاصةتدريبيةدوراتهناكبلالمزيدبقراءة

الوظيفيالتحليلنتائجلأنوإتقانودقةعلمإلىتحتاجالمهمةهذهإنحيث

تنعكسالمجالهذافيوعمليةعلميةخبراتلهليسمنقبلمنيؤدىالذي

المتاحة.للوظائفترقيتهمأوالموظفيناختيارعلىسلبا
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ظفي!المو؟تقوي!اكتيا)طرؤ

الأداءتقويمنماذج

س!نوياالموظفينأداءمستوىقياسوالمديرينالعمللأصحابالمهممن

وربع،الإشرافيللمستوىسهـنويونصف،المتوسطةالإداريةالوظائففي

الموظفينوكذلكوالتجميعالإنتاجخطفييعملونالذينللموظفينسنوي

هدفتالتيهيالأخيرةالفئةوهذهمباشرةالعملاءخدمةفييعملونالذين

.الكتابمنالجزءهذافيإليهاسأشيرالتيالتقويمنماذجخلالمنإليها

تختصالذيللمنتجللمنظماتالأمانصمامالأداءتقويمويعتبر

فعالارقابياجهازايعتجرأنهكما،لعملائهاتقدمهاالتيالخدمةأوبتصنيعه

فيالموظفينأداءقصورلمعرفةهامةومحطة،العاملينأداءمستوىلقياس

لتطويرال!صحيحةالتدريبيةالخططلرسمفعالةوسيلةوهو.أعمالهم

فإن،المذكورةالفوائدللكوبجانب.التقويمنتائجإليهاتشيرالتيالمهارات

المنظمةوعدالةلجديةوتأكيداثقةيعطيهموالعادلالفعالالموظفينأداءتقويم

لعملائها.تقدمهاالميالخدمةأوالمنتجوتجاهتجاههم

التيالمعلوماتاستخداممنها،عديدةأخرىفوائدالأداءلتقويمأنكما

المستوىعنأداؤهميقلالذينالموظفينوإرشادنصحعمليةفيتحتويها

سبيلتعترضالتيالعوائقومعرفة،لنفسهاالمنظمةوضعتهالذيالمقبول

وأإداريةالعوائقتلككانتسواء،الأداءتدنيفيتتسببالتيالموظفين

إلىالمنظمةتسعىثمومن،العامالمنظمةمناخبسببأوفنيةأومعرفية

ترغبها.التيالدرجةإلىالموظفينأداءمستوىلإعادةكانأياالخللإصلاح

تستخدم،الأداءلتقويموفوائداستخداماتمنذكرماإلىوبالإضافة

roc
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ظفي!ا!وتقوي!5اكتيا)طرؤ

ولمكافأهالمحفيزيةالعمليةلمباشرةالموظفينأداءتقويمنتائجالعالميةالمنظمات

وأكب!هـ،المنظمةفيسلطةأعلىوبحضورمنظمةمناسباتفيمنهمالمتميزين

الموظفين.منالمجدينتجاهسلوكهاعنلتعلن،العاملينمنممكنعدد

باتباعوذلكموظفيهاأداءمستوىبمراقبةالشهيرةالعالميةالمنظماتوتهتم

وشغلياالبشريهالمواردإدارةفيخاصةشعبةعليهتشرف،فعالتقويمنظام

التىالأداءتقويمنماذجبتعبئةللقياموالمديرينالمشرفينمتابعةهوالشاغل

منأنكما.وغيرهمالإداريينموظفيهامستوياتلمختلفالمنظمةصمصها

وأالمشرفينتدريبالبشريةالمواردلإداراتالتابعةالتدريبيةالهيئاتمهام

كيفيةعلىالمنظمةلموظفيالتقويمنماذجتعبئةعنالمسؤولالإداريالمستوى

دراسةوالفنيةالوظيفيةالأبعادودراسة،الموظفأداءواقعمنتعبئتها

يمكنحتىوظيفيبعدلكلالتابعةوالسلبياتالإيجابياتلمعرفةمستفيضة

دلتإذالتدريبيةالإجراءا!تخطيطفيالوثيقةهذهعلىيعتمدأن

النصحإلىأو،تدريبيةجرعاتإلىيحتاجالموظفأنعلىالمعلوما!

الموظفلمكافأةاللازمةالترتيباتعملأو،الأداءتدنيحالاتفيوالإرشاد

.الأداءفيالتميزعلىالمعلوماتدلتإذا

التالية:النقاطفيالموظفينأداءتقويمفوائدتلخيصويمكن

.موظفيهـاجميعلأداءالعامالمستوىسنوينصفأوسنوياالمنظمةمعرفة-ا

فيالموظفينتدريبفيالأداءتقويميوفرهاالتيالمعلوماتاستخدام2-

.الأداءقصورفيهاظهرالتيالنواحي

أداءلمستوىسنويةوالربعسنويةوالنصفالسنويةالبيانيةالرسومعمل3-

المختصة.للإداراترسميةتقاريرفيوتقديمهاالموظفين
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ظفيدا!ويعتقو؟اكتياطهؤ

تدريبيةخطةرسمفيالأداءتقويميوفرهاالتىالمعلوماتاستخدام

ذلك.إلىيحتاجونالذينللموظفينجماعيةأوكانتفرديةتطويرية

مناسباتفيالتميزجوائزمنحهمخلالمنالمتميزينالموظفينتحفيز

.الغرضلهذامنظمة

الرئيسيةالأسبابمعرفةفيالتقويميوفرهاالتيالمعلوماتاستخدام

الموظفينمعجلساتخلالمنوذلك،الأداءتدنيإلىأدتالتي

فيمختصونيديرهاالأثر()رجعالأداءفيهشكلاتلديهمالذين

صورةالجلساتهذهفيالموظفويعطي،الصناعيالنفسعلم

المنظمة،تتطلبهالذيوالمستوى،الأداءفيوالحاليالفعليلمستواه

تحسينهمنهيتطلبالذيالسلبيوالأداءوالتصرفاتالمواقفلهوتذكر

الأفضل.إلى

العملرأسعلىوالتدريب،النظريالتدريبوسيرمستوىمراجعة

المنظمة.فيللعاملين

تقومالتيالأخرىالمنافسةبالمنظما!المنظمةفيالأداءمستوياتمقارنة

المنظمة.تقدمهاالتيالخدمإتأونفسهاالمنتجاتبتصنيح

تطبيقخلالمنالرائدةالعالميةالمنظماتمعالأداءمستوياتمقارنة

والاقتداءالمقارنةمثلالشاملةالنوعيهالجودةطرقبعضإجراءات

الناجحة.بالتجارب

طبيعةمعتتفقالتيالفعليةقدراتهمحسبالعاملينمواقعتوزيعإعادة-

.لأداءا
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الموظفي!تقويم5اختيا)طرؤ

السنويالربعالعملاءخدماتموظفيأداءتقويمنموذج

يمثلالذيالخدمةموظفأداءعنكاملتصوروضعإلىالتقويمهذايهدف

4فإق،وموضوعيةدقةأكثرالنموذجيكونولكي،العميلأمامالعاموسلوكهاالمنظمة

مقدميلوظائفالوظيفيةالأبعادبأهمالمتعلقةالوظيفيةالسلوكياتتقويمعلىيستند

وقتفيتنجزأنعلىصممتفقدالنماذجهذهمثلإعداديسهلوحتى،الخدمة

تعبئتها.منالمسؤولونيمللاحتىقياسي

اليقويم:عمليةتسهلالتاليةالملاحظات

لكلالخاصةالسلوكياتدراسةوكذلكالوظيفيةالأبعادمنبعدكلتعريفاقرأ-ا

المهمة.هذهإليكتسندعندماوظيفيبعد

المسؤولياتعلىوتعرفتقويمهالمرادللموظفالوظيفيالوصفعلىاطلع2-

يمتلكها.التيوالصلاحيات

إعط(ئهفيلت!ساعدكالموظفأداءفيوالسلبياتالإيجابياتفيهلتكتبدفترااتخذ3-

.المنصرمالعامربعخلالطأدائهعنواضحةفكرة

!إقسمتالتيالعواميدفيلأدائهمناسبةتراهاالتيالخانة!/فيعلامةضع-4

ليسأخيراثم،الإطلاقعلىلا،نادرا،أحيانا،غالبا،دائماهيخاناتخمس

البعد.هذالتقويمواضحسلوكهناك

وإرفاقهامنفصلةصفحةعلىكتابتهايمكنإضافيةملاحظاتأيةلديككانتإذا5-

.بالنموذ!

أدائه.فيوناقشهفترةكلنهايةعندلهتقويمكعلىالموظفأطلع6-

مثلفيللأداءخاصةمعادلةاستخدامعلىبناءللموظفالنهائيالتقويمعمليتم7-

الوظائف.هذه

أ()33الشكل
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العملاءخدماتموظفيأداءتقويمنموفي

الوظيفة:رقم:الموظفاسم

وظيفته:رقم:المقوماسم

:المقوموظيفةمسمى:التقويمتاريخ

دلاحظلملاعلى

نادراأحياناغالبادائماالوظيفيةالأبعاد

البعدهذاايلإطلاق

الانضباط-ا

المحددالوقتفيالعملإلىيحضر-

الرسميالدوامبدايهبعدعملهموقعإلىيحضر-

إذنأوعذربدونيتغيب-

الشخصيةلأعمالهعملهمنيخرج-

دوامهانتهاءوقتبعدينتظر-

الانطبا2-

مخالفاتوبدونبدقةالرسميالزيبلبسيلتزم-

ومظهرهزيهنظافةعلىيحافظ-

مقبولةحالةفىووجههرأسهشعر

العملاءلقاءعندوبشوش!-

والزملاءالعملاءتعاملهفىلبق-

نفسهمنواثق-

الشفهيةالاتصالات3-

الحديثفيواضحاأسلوبأيستخدم-

أفكارهتسلسلفيمنطقي-

الحديثموضوعمعالجسديةإيماءاتهتتناسب

الثحدثعندالعميلإلىالنظريوجه-

معه"عندماالعميلإلىيصغى-

ب(33)الشكل
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المملاءخدماتموظفيأداءنقويم!وفي

)33!(الشكل
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الحدمة:مجالفيالأداءتقويمنماذجلبعضأمثلة

33)رقمالأشكال ، I rrموظفيأداءلتقويمنموذجهيبر(33،ب

المنظمةيمثلونالذينوهم،بالعملاءمباشراتصاللهمالذينالخدمة

تمكنتإذاالعملاءأمامصورةأفضلفيوضعهامنويتمكنون،بكاملها

التدريبيةبالجرعاتوزودتهم،صحيحةعلميةبطريقةاختيارهممنالمنظمة

أولفيالعملاءمتطلباتلتلبييةبالصلاحياتوسلحتهم،والعمليةالنظرية

بينهم.التقاءنقطة

مرتبةالوظيفيةالأبعادأن،الخدمةموظفيأداءتقويمنموذجفيويلاحظ

الانطباعوالانضباطحيث،الوظائفهذهلمثلأولويتهاحسب

خدماتعالمفيالهامةالأبعادمنللخدمةوالتوجهالشفهيةوالاتصالات

الخدمةموظفيعملبأداءأيضاتتعلقهامةوظيفيةأبعادوهناك.العملاء

كثيريتخللهالخدمةموظفيعملطبيعةإنحيث،العملضغوطتحملمثل

تقديممنالخدمةموظفىيمكنونلاالعملاءمنكثيرألأنالصعوباتمن

ممنكانواإذاوخاصةمعهمالتعامللصعوبةنظراوجهأكملعلىالخدمة

المنظمةفيالخدمةموظفيأحدمعقبلمنالصعوباتبعضواجهوا

صعوبةمنتنشأالتيالضغوطمعالتعاملعلىالقدرةتعتبرولذلك

منسببلأيالعملأداءصعوبةمنأو،العملاءبعضمعالتعامل

الخدمةمقدموبهايتمتعأنيجبالتيالقدراتأهممنواحدة،الأسباب

استخدامأنوهو،الكتابلموضوعأعودولذلك،منظمةأيفي

شخ!صيةفيالكامنةالخاصةالقدراتتظهرالتيالشخصيةالاختبارات

فيالموجهةالشخصيةالمقابلاتمبدأتطبيقوكذلك،للوظائفالمتقدمين
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نظراةالمنظماتعليهاتقدمالتيالخطواتأهممنيعتبر،التوظيفحالة

جم!تإنحيث،المناسبالاختيارفيالعلميللأسلوبوتضمنهالفعاليتها

يمكنالوظائفمنإداريمستوىأيأونوعأييتطلبهاالتيالوظيفيةالأبعاد

التقويم.مراكزأوالشخصيهالمقابلاتأوالاختباراتخلالمنتقويمه

التعاونهمااخرينبعدينالخدمةموظفيأداءتقويمنموذجويضم

هذافيالموظفينبأخلامياتمتعلقانبعدانوهما،الاخرينمشاعرواعمبار

سلسلةعنعبارةالخدمةأنالمعروفمنإنهحيثمهمانأيضأوهما.المجال

الذجاوالتنسيقالتعاونخلالمنالخدمةموظفوبأدائهايقومالإجراءاتمن

تلكيكونونالذينالموظفينبينتعاونهناكيكنلموإذا،بينهمفيمايتم

ضعيفبشكلالمنظمةصورةتظهروبالتاليتكتمللاقدفإنها،السلسلة

صناعةموظفيبينالتعاونلأهميةمثالاأضربأنويمكن.العملاءأمام

فيالمبيعاتوتنميةترويجإدارةمهاممنإنحيث،التجاريالجويالنقل

والخدمةللمعاملةالإيجابيةالصورةتنقلأنالتجاريالجويالنقلمنظمات

جميعبحلكفيلةبأنهاالوعودلهموتقدم،عملائهابحاهللمنظمةالمتميزة

كما،الطائرةمتنعلىأوالأرضعلىكانسواءموقعأيفيمشكلالهم

النقللشركاتمنافسةأسعارأالعملاءمنحبمحاولةنفسهاالإدارةتقوم

إدارةبينتاموتنسيىتعاونهناكيكنلمفإذا،الأخرىالجويالتجاري

الجوية،الخدمةمثلالأخرىالمعنيةوالإدارات،المبيعاتوتنميةترويج

فواتوقبلقياسيزمنوفيالمنافسةالأسعارإيجادمهامهامنالتيوالتعرفة

طلتتيلبيأنالمفترضمنالذيبالمطارالعملاءوخدمات،البيعيةالفرصة

أفضلبتقديمالمبيعاتوتنميةترويجرجالقطعهاالتيبالوعودويفيالعملاء

36 I
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بينوالتنمسيقوالتفاهمبالتعاونإلايتملاذلكفإن،والتسهيلاتالخدمات

.الإداراتلتلكالتابعينالموظفينثمأولاالإداراتمديري

أنه-أسلفتكما-أيضافهوالاخرينمشاعراعتبارالوظيفيالبعدأما

خدماتمجالفيالموظفينهـانسانيةبأخلاقوالمتعلقةالهامةالأبعادمن

يتخللهلهمتقديمهاثمللخدمةطلبهمعندالعملاءمعوالتعامل.العملاء

الكتبمنكثيرفيقيلوقد،الإنسانيللشعورومراعاةالعواطفمنكثير

ومن،متلقيهاإلىبالنسبةشعوراإلاليمستالخدمةإنالمجالبهذاتهتمالتي

العزيزعبدالملكمطارفيللعملاءالخدمةتقديممجالفيالخاصةتجربتي

كلمابهماأشعركبيرةوسعادة،جميلاشعوراأن،المواسمفيبجذةالدولي

يعبرعندماوخاصة،والامتنانالسعادةوجههعلىوتظهرلعميلخدمةأقدم

.الأعماقمنطيبةدعوةأوشكربكلمةعنها

،شهريولكنه،انحرتقويمنموذجيمثلانب(34،أ)34الشكلان

السلوكياتتقويمعلىيعتمدوهو،المواجهةموظفأداءلتقويمصممته

وكذلك،الموجهالوظمفيالاختيارمقابلاتفيالمستخدمةالأوزانبنفس

مراكزفيالأوزانمعانيعنيختلفوزنلكلالمعنىأنإلا،التقويممراكز

النموذجهذاويختلف،بر34الشكلفيبالتفصيلموضحةوهي،التقويم

المتعلقةالوظيفيةللأبعادالتابعةالسلوكياتمنعددااخترتحيثسابقهعن

بالسلوكياتتتعلقالتيالأبعادمناخروعدداالحندمةمجالفيبالأداء

القسم،قسممينإلىوقسمت،البعضبعضهمالموظفينبينالمس!تخدمة

المنظمة.فيالداخليللعميلالثانيوالقسمالخارجيللعميلالأول

القائمينمنيتطلبتطبيقهعندأنه،الأداءلقويممنالنموذجهذاويميز
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معوالتعاملالعملاءبخدمةالمتعلقةالسلوكياتمنكثيرملاحظةبتعبئته

معالممنرالتعاملعلىبجدالعملفيلهمحافزايكونربماولذلك،الزملاء

.والزملاءالعملاء

فيالمشرفينأداءتقوجم!نموذجتمثل(oج3،ب35،أ35)الأشكال

النموذجهذافيالوظيفيةالأب!عادأنويلاحظ،العملاءخدماتمجال

معمباشرةيتعاملونالذينالخدمةموظفيأداءلقويمنموذجعنتختلف

حسبأخرىإلىوظيفةمنتختلفوالمسؤولياتالمهامإنحيث،العملاء

الأكثرالبعدأنويلاحظ.للوظائفإجراؤهيتمالذيالوظيفيالتحليل

يتمكنخلالهامنلأنه،الشفهيةالاتصالاتهوالمشرفوظيفةفيأهمية

الذيالتوأصلوكذلك،لموظفيهوالتوجيهاتالتعليماتتوجيهمنالمشرف

فييليه.الآخرينالمشرفينمنوزملائهوالمديرينوالعملاءالمشرفبينيتم

التأثيرمنالمشرفيتمكنالقياديةوبالقدرات،القيادةالوظيفيالبعدالأهميه

.الأهدافلتحقيقموظفيهعلى

للعملاءالمقدمةالحدمةونوعيةكميةتقويمنموفي

العملاء(خلمات)موظفو

،.،................:الموظفرقم.......................،.............:الموظفاسم

0000،000000000،00000000000000000.:المقوماسم
....-.........:الإداريالمستوى0000000،

.*....،....:للعام.......،:.شهرنهايةإلى............:الشهرأولمنالفترهلمويم

أ()34الشكل
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:الموظفاسم
الوظيفة:رقم

:المقوماسم
التقويم:تاريخ

والحنارجيالداخليللعميلالمقدمةوالخدماتالمتبعةالسلوكيات

طبقاتهممختلفعلىللعملاءالمطلوبةبالجودةالمتميزةالخدمةيقدم

.مرةكلوفىمرةأولمنالاجتماعية

والأطفالوالنساءالعجزةمنالعملاءخدمةفيعواطفهيستخدم2

حاجاتهم.ويلبيمشاعرهمويحترم،والمقعدينوالمرضى

المنظمةأهدافمعتتعارضلاالتيالعملاءاحتياجاتجميعلحقق3

والقانونيية.النظاميةوالزملاءالموظفيناحتياجاتتحقيقعلىويعملبر

علاقاتهخلالمنالمنظمةلعملاءالتحقيقصعبةخدماتيقدم4يما8

.الأخرىالمنظماتالخاصة

فيويرغبهم،بالخدمةالمتعلقةالإيجابيةالمنظمةنقاطللعملاءيظهر

لهم.المزيدلتقديمإليهاالعودة

تلقواالذينالعملاءامتنانجواباتإدارتهتتلقىكما،شخصياشلقى6

تحقيقها.فيشاركأولهمحققهامتميزةخدمات

النظر.وجهاتلإيصالالزملاءومهذبافعالأتعبيرأيستخدم7

.التصرفسوءأوالهفواتفيوقوعهعند()زملاء-مرؤوسنللاخرينيعتذر8

.للعملاءمتميزة!خدلأداءوسماند(.ؤو)زملاءادالأ.لد9

مههم"سير-مرلرعم"

العملاءنحوالإيجابيةالمواقفعلىويشجعهمزملاءهيحفز8.1

.المتميزةالخدماتبتقديمالمنظمةأهدافلتحقيق

بالخدمةالمتعلقةالعاديةغيروالأمورالأخطاءملاحظةمنيتمكن811،ا:

لتحسينها.للمسؤوليناقتراحاتويقدم

الخدماتتقديمتعوقالتيالمشكلاتحدوثمواقععلىيتعرف21

ويتجنبها.للعملاءالمتميزة

ب(34)الشكل
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المراجهةهوظفليفويمالمستخدمةالأوزان

واقعيةأمثلةخمسةأفضللوضيح)ويتطلبذلكيفعلدائماوتعني

ا،مثاخمسينمجموعمن،حدوثهاوبتواريخبالتفصيلالخدمةفي

.(المنصرمةالثلاثالأشهرخلالللعملاءالموظفقدمهاإيجابيا

أمثلهأربعةأفضلتوضيح)ويتطلبذلكيفعلالأحيانأكثروتعني

أرب!كىمجموعمن،حدوثهاوبتواريخبالتفصيلالخدمةفيواقعية

.(المنصرمةالثلاثالأشهرخلالللدملاءالموظفقدمهاإيجابيأمثالا

واقعيةأمثلةثلاثةأفضلتوضيح)ويتطلبذلكيفعلأحيانأوتعني

مثالاثلاثينمجموعمن،حدوثهاوبتواريخبالتفصيلالخدمةفي

.(المنصرمةالثلاثالأشهرخلالللعملاءالموظفقدمهاإيجابيأ

فيواقعيةأمثلةثلاثةأفضلتوضيح)ويتطلبذلكيفعلنادراوتعني

إيجابيامثالاعشرينمجموعمن،حدوثهاوبتواريخبالتفصيلالخدمة

.(المنصرمةالثلاثالأشهرخلالللعملاءالموظفقدمها

ومؤر.خةحقيقيةفرصعشرةتوضيح)ويتطلبذلكيفعللاويعني

خدمةلتقديمباستثمارهاالموظفقاملو،بالتفصيلومشروحة

.(المتميزةالخدماتعدادمنلأصبحت،للعميل

الموظف.لتقويمفرصةهثاكتكنلمويعني

)34خ!(الشكل
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المشرفأداءلمقويمالسنوينصفالنموفي

:المشرفرقم:المشرفاسم

:المقومالمديراسم
التقويم:تاريخ

الوظيفيةلأبعادا

الشفهيةالاتصالات

الحديثفيواضحاأسلوبايستخدم

متسلسلةوأفكارهمنطقي

الحديثإليهموالموجهالحاضرينإلىالظريوجه

إحصائياتمنحديثهيدعممايسخخدم

إليهتحدثهمعندالآخرينإلىيصغي

القيادة

بالمستجداتويقنعهمالأفرادعلىيؤئر

الموظفينمعاملةفيمختلفةأساليبيستخدم

عمليأبهيفومماكللفيلموظفيهقدوةيمثل

المتميزةالآخرينإنجازاتعلىيثني

فعالةبطرقالنظروجهاتاختلافيناقش

الآخرينوحاجاتمشاعريحترم

التحليلبةالقدرة

المعلوماتعلىللحصوليأل

حدوثهاوأسبابالمشكلاتعلىتعرف

المعلوماتمنالنتاثجيستخلص

بالموضوعاتالمتعلقةالمعلوماتويربطيقارن

العاديةغيرلأموروالأخطاءايلاحظ

حدوثهاقبلالمشكلاتمواقععلىيتعرف

المسثقبليةالمتغيراتيتوقم

السعدالبم!يفعلأحياناأنادراغالبأدائما

أ()35الشكل
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الموظفي!؟تقايعاكتيااطرؤ

المشرفأداءلعكوالسنوينصفالنموزفي

ادىرآدبميفعللانادرااحياناغالبأدائمأالوظيفيةالأبعاد

ء..ءوالتخطيط

الأعماللإنجازالأولويات-.

الأهدافلتحقيقللمرؤوسينالخطط

قدراتهممعتتناسبالتيالمراقعفيالأفراديجدول

المساندةالتخطيطأدواتيستخدم

الأعمالمباشرةمواعيديدون

المواعيدتضاربلعدممناسبةإجراءاتيتخذ

خرينامشاعراعتبار

متميزةبأعمالقيامهمعندالآخرينيشكر

المحقينالموظفينعن.يدا

القراراتانخاذعندالآخرينوحاجاتماعربعتبر

الهفواتفىوقوعهعندللآخرينيعتذر

سانحةفرصةكلفيالعملاءيجامل

المرضر

القراراتاتخاذقبلوالبدائلالخيارات

المتخذةالقراراتوسلبياتإيجابياتويحسبيقدر

قراراتهفيومعقولصنطقي

افخذةالقراراتعلىرؤساءه

التفويض

القراراتلاتخاذالمرؤوسينيفوض

المعلوماتعنللبحثالمرؤوسينيفوض

التفويضعندواضحةتعليماتيعطي

المفوضةالاعماللإنجازالزمنيالإطاريحدد

التحربريةالانصالات

الكتابةفيواضحاأسلوبايستخد!

واضحبخطيكتب

التقاريركتابةفيالحاسوبيستخدم

تقاريرهفىاللغةقوأعديستخدم

ب()35الشكل
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ظفي!الماي!تقو5اكتيا)طرؤ

العقويملنموذجيالنهائبةال!لابمالىالوصولكيفية

نأالاخرينأداءتقويممهامأعطيالذيالموظفعلىجداالمهممن

السلوكياتيسجلوأن،مستمرةبصورةأدائهملمتابعةنظامالنفسهيتخذ

جهازفيالأمورهذهلمثلالمناسبالبرنامجفيوظيفيبعدلكلالتابعة

فيهتكونأنعلىمقسمةخاصةمتابعةمذكرةباستخدامأو،الحاسوب

وظيفيبعدلكليخصصأنالمهممنأنهكما.موظفبكلخاصةأجزاء

وقبل،الوظيفيةللأبعادالتابعةالسلوكياتفيهاتتجمعكيخاصةصفحة

بوضعالتقويمعنالمسؤولالموظفيبدأ،التقويمبدءمنالثالثالشهرانتهاء

السلبية.السلوكياتوكذلك،البعضبعضهامعالإيجابيةالسلوكيات

معيجتمعأنالموظفينأداءتقويمإجراءعنالمسؤولعلىجداالمهمومن

بالأبعادالمتعلقةالإيجابيةبالسلوكياتأولآويعلمهانفرادعلىالموظف

المواقفذكرمعأداؤهتضمنهاالتيالسملبياتبعضلهيشرحثمومن،الوظيفية

،السلوكياتتلكسببتهقدالذيالسلبيوالانطباع،حدوثهاوتواريخالسلبية

لهتذكرالاجتماعنهايةوفي.المسارلتعديلالصحيحهالطريقةعرضثمومن

لإيجابية.االسملوكياتفيبالاستمراروتحفيزهأخرىمرةالإيجابيات

الموظف،لأداءالعامالمسموىعلىبهانتحصلأنيمكنالتيالطريقةأما

نادرأ،،أحيانأ،غالبا،)دائماالتقويمنموذجفيالستةالأقساممنلكلفإن

كلتعويضويتم،الاخرعنيختلفوزناالبعد(هذايلاحظلم،يفعللا

كلفيالبعضبعضهاتشبهلاالتعويضيةالأرقامأنإلا،عدديبرقمقسم

التيوهيالوظيفيللأداءكبيرةأهميةذاتأبعاداهناكإنحيث،الأبعاد

.النموذجأولويةفيتأتي
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الماظفي!ي!تقو5اكتيا)طرؤ

منطفةفيالمديرأداءتقويمنموذججى36،ب63،أ36لأشكالاوتمثل

سابقيه،عنقليلايختلفهذاالتقويمنموذجأنويلاحظ،العملاءخدمات

*العملاءخدماتمنطمةفيالمديريرأسالذيالشخصأنبسببوذلك

ولذلك،المديربهايعملالتيالمنطقةنفس!فيموجودابالضرورةيكون

هـتواثنان،موظفيهمناثنانأدائهبتقويميقومأنالضروريمنأصبح

معه،يتعاملونالذينومنالمجالنفسفيكمديرينيعملونالذينزملائه

التيالسلوكياتفمطليسجلالنماذجأحدتعبئةفيرئيسهأيضاويشارك

التقويمنظامكبيرحدإلىيشبهالسقويموهذا،أدائهأثناءمشاهدتهامنيتمكن

.الكتابهذامنالثانيالبابفيشرحهوردالذيالمتزامن

هما:!سمينإلىالنموذجهذاقسموقد

دائما،خاناتباستخداموذلكالمديرأداءتقويميمموفيه:الأولالقسم

لموهوالأخيروالعمود،الإطلاقعلىذلكيفعللا،نادرأ،أحيانا،غالبا

البعد.هذايلاحظ

باستخدامالنموذجبتعبئةالمكلفونالأشخاصيقوموفيه:الثافيالقسم

كالمالي:معنىمنهاواحدولكل5الرقمإلىامنالعدديةالأوزان

وظحفةفيأساسيابعدايعتبرالوظيفىالبعدهذاأنيعنياالعدديالوزن

المدير.

وظيفةفيجدامهمايعتبرالوظيفيالبعدهذاأنيعني2العدديالوزن

المدير.

المدير.وظيفةفيمهمايعتبرالوظيفىالبعدهذاأنيعني3العدديالوزن
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1لموظفي!تقويع5اكتياطرؤ

المدير.وظيفةفيمهمغيريعتبرالوظيفيالبعدهذاأنيعني4العدديالوزن

متأكدغيرالأداءتقويمبتعبئةيقومالذيالشخصأنيعني5العدديالوزن

بتقويمه.يقومالذيالمديرلوظيفةالوظيفيالبعدأهميةمن

فيالمديرينأداءتقويممنالنموذجلهذاالنهائيالتقويمحسابويختلف

للبعدسيكونحيث،الأخرىالنماذجعنالخدمةتقدماليالمنظمات

لأداءبالنسبةالوظيفيالبعدأهميةإلىنسبةأوزانعدةالواحدالوظيفي

الله،عبدالمديرتقويملهمأسندالذينالموظفينأحدأنلو،فمثلا،المدير

الوظيفيللبعدالتابعةالأربعالسلوكياتفي)دائما(التصنيفعلىوحصل

أسندتالذيالشخصرأيفيمهمغيرالوظمفيالبعدهذاوكان،الحسم

عنالوظيفيالبعدهذاتقويمفيالكليةالميمةفستخحلف،تقويمهمهمةإليه

الوظيفيالبعدنفسفي)دائما(التصنيفعلىحصلالذيالودودعبدالمدير

الوظيفيالبعدهذاأهميةولكن،أيضاالأربعالسلوكياتفي()الحسم

أساسيا.كانبالتقويمقاممنرأيفيالودودعبدالمديرلوظيفة

مضمونويعتمد،ومتعددةكثيرةالأداءتقويمأنظمة،حالكلوعلى

والبيئة،الموظفبهيقومالذيوالأداءالعملنوععلىأداءتقويمنظامكل

.المهامفيهاتؤدىالتي
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الأولالقسم

لإداريةاالمعإدر

الأداءلقويم

ء

برر"،.8دثت+ لأت*إ+838+8ؤ

هـ7

التحلبل

القائمةبالمشاكلتتعلقمعلوماتيطلق

محددةمعلوماتلمعرفةيسأل

الموضوبنفسالمتعلقةالمعلوماتبينيربط

سشخلصخ!بالنتاان

المشاكلمسبباتيحدد

الاداربةالرفابة

المهماتإنجازيراقب

للمتابعةخطة.والأثرريعطى

المهماتإنجازمدىلمعرفةنظاما

الآخرينمشاعراعتبار

القراراتاتخاذعندالآخرينمشاعريعتبر

اللزوعندموظفيهعلىلثى

الآخرينوذاتذالهيحثر

الآخرينلاهتماتقديرهيبدي

العملاءوزملائهلطيف

الضغوطتحمل

الموافقةعدمأوالمجابهةعندالفعلردودعليهتظهر

العملضغطعندسلباأداؤهيتأثر

المشاكلوكثرةالمواسمأوقاتفيسلباأداؤهيتأثر

المشكلاتمواجهةعندأعصابهيفقد

بترحابالآخرينانتفاديتقبل

أ()36الشكل
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اح!الثانى-

يمالمفرايفيالبعدهذااهمية
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الأولالقسم

لإداريةاالمعايير

الشفهيةالانصالات

لمرؤوسيهالتحدثفى.واأسلوبيستخد

أفكاره-.ء.

واضحةبطرقالاجتماعاتفىالمرووسينيناقق

الحدلثموضوالجسد!كتلةالهايما

إليهيتحدث.إلىنظرهيوجه

اليهتحدالمرؤوسين!عند

القيادة

حاتالاقترايفتر

بالقراراتوالتزاالآخرينموافقةعلىيحصل

لآخر!كل!للمواا

لاخر!با
الاخر.وأفكاراحاتا-".أفكاره.

لقراراتالخا!تا

اح!لموضو
القراراتبدا!تالخاذأوات

شخذالذىارا

قراراتهوسلبياتإيجابياتيقدر

ومعقولةمنطقيةقراراثه

شخذهاالتىالقر!تارات

التخطيطص!وا

البديلةوالخططالأولويات

نوبتهفىوالمهاالأنشطةيخطط

مدنةأعماللأداءادالأ.يجدول

لموظفيهالمختلفةالقدراتمنيستنيد

ظفي!الم!يعتقو5اختيا)طر9

الأداءتقويم

احفالثانى

المقومرأيفيالبعدهذاأهمية

*!!!ث"3*اثز"تت

5ا4ا3ا2ا1

0

0

ه

0

ب()36الشكل
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المو!يل!تقويع5اكتيا)طرؤ

العربيةالمراجع

الدكتورإعدادخاصتدريبيكتاب،التدريبمرشديوإعدادالإرشاد

السعوديةالعربيةالجويةبالخطوطالتسويقتدريبلإدارةمرسيسيد

.م8191

،الوهابعبدمحمدعلي.د،السباقتواصلوخيولالإدارةفرسان

.م5991القاهرة(شعاع)للإعلامالعربيةالشركة

الطبعة،عثمانأحمدسيد.د،حطبأبوفؤاد.د،النفسيالتقويم

.القاهرة-المصريةالأنجلومكئبه،م9791الثالثة

دائم،زبونإلىالأولىالمرةمنالمشتريتحولكيف،الحياةمدىزبائن

للدراساتالعربيةالمؤسسة،خوريجورجترجمةبراونبولتأليف

.م5991بيروت-والنشر

إكسفوردمركز،حماديحسين.د،العملاءخدمةفيالتميز

.م1991القاهرة-والتدريبللاستشارات

السلامعبد.د،الإسلاميالتصويرفيوالوهمالحقييقةبينالسحر

.السكري

العربالخبراء،م3991الإداريةوالتنميةللتذريبالسادسالمؤتمرمن

:والإدارةالهندسةفي

،التجارةكلية،مدكورشعبانفوزى.د،الكليةالجودةرقابة-أ

.م3991الأعمالإدارةقسمالقاهرةجامعة
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ظفي!الموي!تقو؟اكتيا)طرؤ

الأردنيةالجامعات،الشاملةالجودةإدارةفيالتنظيميالتطويردور-ب

الرئيسنائب،درهعبدالباري.دإعداد،دراسيةحالة:الأهلية

الأردان،عمان،الإسراءجامعة،والماليةالإداريةالعلومكليةوعميد

f mr.

حافظ،المنعمعبد.دإعداد،الشاملةالجودةونظمالإنتاجيهص-

م.91"19القاهرة-والإدارةالهندسةفيالعربالخبراء

إعداد،الأعمالمؤسساتتطويرفيالشاملةالجودةإدأرةفيتجربة-د

القضماني.نازة.د

،(مسجلكاسيت)شريطباسودانطارقللدكتورمسجلةمحاضرة7-
الكويت.-التكنولوجيابمعهدمساعدأستاذ

إدارة،صالحفقيرصالح.د،السقويممراكز،التدريبتكنولوجيا8-

.م8491السعوديةالعربيةالجويةالخطوط،التسويقتدريب

هـ.وليامتأليف،عليهالسيطرة،نتائجه،أسبابه،الموظفينتسرب9-

بمعهدالتدريسهيئةعضو،المقطوشنجيبمحمدترجمة،موبلي
شرالظ،م8291البحوثإدارةالعامةالإدارةمعهد،العامةالإدارة

ببلش.أديسونشركة

.د،السعوديةالعربيةالجويةبالخطوطخاصهالخدمةعنمحاضرة-01

شركة،اللبنانيةبالخطوطللحدريبالعامالمديرمساعدبردويلعبدو

.م8991الأوسطالشرقطيران
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الأجنبيةالمراجع

-1 SERVISE STRATEGY, MANAGER NOTE BOOK, AMERICAN

-PRODUCTIVITY
CENTER, VOLUM(،)4 NO,)1( INFO LINE TRAINING FOR CUSTOMER SERVICES

-2-1001 WAYS TOREWARD EMPLOYEES, BOB NELSON, FORWARDED BY KEN BLANCHARD, CO AUTHER OF THE ONE
MINUTE MANAGER, WORKMAN PUBLISHING . NEW YORK

-I A COMPLAINT IS A GIFT
USING CUSTOMER FEED BACK AS A STRATEGIC TOOL
JANELLE BARLOW & CLAUS MOLLER, FORWARDED BY SIRCOLIN MARSHAL, BRITISH AIRWAYS, BERRETT- KOEHLER

6991.PUBLISHER. SAN FRANCISCO

-4-SERVICE QUALITY FORUM, THE PERFOMANCEMANAGEMENT COMPANY, SCOTT .J SIMMERMAN, PHD MANAGING
,PARTNER,GREENVILL, SOUTH CAROLINA

-5036 FEEDBACK, STRATEGIES, TACTICS, AND TECHNIQUES

FOR,DEVELOPING,سأ،*- LEADERS, BY JOHN .E JONES, PHD
-LIAM

.L BEARLEY, ED..D HRD PRESS & LAKEWOOD PUBLICA
6991.TIONS

-6 THE MOMENT OF TRUTH, JAN CARLZON, PRESIDENT OF
,SCANDINAVIANAIRLINES,FORWARDED BY TOM BETER
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ظفي!الموي!تقو5اكتيا)طرؤ

-7.
GIVINGCOMPANIES THE COMPETITIVE EDGE, BY ERIC R

,BLUME.
TRAINING& DEVELOPMENT JOURNAL,SEPTEMBER'

.
.8891 SABICCHAIR IN BEST PRACTICE MANAGEMENT

-8 PROFESSOR MOAMED ZAHIRI LECTURE BY UNIVERSITY

OF BRADFORD. UK, SAUDI ARABIAN AIRLINES GENERAL

8991
SALES AGENCIES, CONFERENCE, ABHA

-9 ASPECT OF IMPLEMENTING TQM, BY HUSAMSHA, ATH

3991.
MBA, CENG MIMECHE MRAES

كا3ء،

-01 JOB ANALYSIS METHODS AND APPLICATION ERNEST J Mc

-CORMICKAMACOM A DIVISION OF AMERICANMANAGA

.MENT ASSOCIATION

I- THE CUSTOMER DRIVEN COMPANY MOVING FROM TALK
ا -TO

ACTION RICHARD .C WHITELEY THE FOROM CORPORA
.TION

-12-
INTODUCTION TO THE THEORY OF THE MORRISBY DIFFE

RENTIAL TEST BATTART EDUCATIONAL AND IDUSTRIAL

0991
TEST SERVICES LTD HEMEL HEMPSTEAD ENGLAND

YOUR15"ع*ل!ص!سكأ
-13 TTJRNFI) ON EIGHT VITAL INSIGHTS TO

PEOPLE, CUSTOMER, AND PROFITS. ROGER DOW & SUSAN

-COOK
FOREWORD BY TOM PETERS HARPERBUSINESS,A DIVI

6991
SION OF GARPER COLLINS PUPLISHERS

-14-
THE SERVICE ERA LEADERSHIP INA GLOBAL INVIRON

-T
BY FRANCO 'D EGIDIO GLOBAL SERVICEMANAGE

قىل!ل! 9891
MENT (GSM) FRANCO ANGELILIBRARY,MILAN,ITALY
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15-- THE LEADERSHIP CHALLENGE HOW TO GETEXTRAORDi
,NARYTHINGS DONE IN ORGANIZATIONS JAMES .M KOUZES
-BARRY.Z POSNER JOSSY- BASS PUBLISHERS, SAN FRAN

8891CISC. LONDON

-16-DDI DEVELOPMENT DIMENSIONSINTERNATIONAL PITS
BURGH, USA
SPECIAL WRITTEN PERMISSION TO WRITE ABOUT TARGETED

.SELECTIONINTERVIEW AND ASSESSMENT CENTER PROCESS

-17 THE CUSTONER DRVEN COMPANY MOVING FROM TALLK
-TOACTION BY RICHARD .C WHITELEY THE FORUME CORPO

1991,.RATIONADDISON WESLEY PUBLISHINGCOMPANY. INC
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