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 :مقدمة 
 مفيدةال غير والنتائجة كثير من البيانات المملالد  يولاًمفيدغير  اًنشاط التقييم أنيعتقد الكثيرون 

معقدة آي لمصطلحات وأنها بحاجة  ،خبراءيقوم بتنفيذها  ،دة بدرجة آبيرة عملية فريدة ومعقوأنه ،

 . اعتقاد خاطئ هذا وتُنفذ، 

لذا يُعد موضوع تقييم الأداء من المواضيع الهامة التي تأخذ حيزاً آبيراً لدى المسؤولين 

  .وخاصة صانعي ومتخذي القرار 

مسѧѧتويات  علѧѧى جميѧѧعالإدارة  مѧѧن العمليѧѧات الهامѧѧة التѧѧي تمارسѧѧهاتعتبѧѧر  الأداءعمليѧѧة تقيѧѧيم ف

ولكѧي تحقѧق العمليѧة     ، أقسѧام وحѧدات الإنتѧاج     بالعѧاملين فѧي   مѧن الإدارة العليѧا وانتهѧاءً   المنظمة إبتداءً

 التѧي مѧن   الأطѧراف التعامل معها بشكل نظامي ودقيق وبمشارآة جميѧع   الأهداف المرجوة منها يجب

 .ج  تستفيد من النتائأن الممكن

الظѧروف التѧي تفرزهѧا التغيѧرات علѧى مسѧتوى             مѧع    تѧتلاءم آما يجب مواآبة تلك العملية حتѧى        

، والتغيѧر فѧي     للعѧاملين ةيѧر فѧي الخصѧائص المعرفيѧة والمهѧار     والتغ ،ؤه لعمѧل وأسѧاليب أدا  محتѧوى ا 

  . المنظماتأعمالالطبيعية التي تنعكس على طبيعة  العوامل

لѧدى مختلѧف     اًقѧ  عمي اً، ووعيѧ  اً دقيقѧ  اً شاملاً، واستيعاب  اًتتطلب تصور تقييم الأداء   عملية  لهذا فإن   

 فѧѧي ضѧѧوء تفاعلهѧѧا مѧѧع   هѧѧا المتكاملѧѧة لنتѧѧاج أعمال المحصѧѧلة هѧѧو نظمѧѧةالعѧѧام للمالأداء الجهѧѧات ، لأن 

 : عناصر بيئتها الداخلية والخارجية وهو يشتمل على الأبعاد التالية
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 . أداء الأفراد في وحدتهم التنظيمية -

 . أداء الوحدات التنظيمية في إطار السياسات العامة للمنظمة -

  . جتماعية والثقافيةقتصادية والإأداء المؤسسة في إطار البيئة الإ -

 وألا تكون أداة جѧزاء      ( وتحسين وتعليم وجودة     فعملية تقييم الأداء ، يجب أن تكون أداة تطوير        

 والعمѧل    الإداريѧة والتنظيميѧة والتنفيذيѧة       تشѧمل آافѧة المسѧتويات والمراحѧل        )ظѧن   ومحاسبة آما آѧان يُ    

ك ثقافة المنظمѧة والإدارة والعѧاملين آونѧه         الجاد على تغيير الفكرة السائدة عن مفهوم التقييم الذي يتمل         

أداة مرتبطة بالسلطة يرهبها المرؤوس إلى أداة تواصѧل ومشѧارآة وتعѧاون وحѧوار وتوضѧيح المهѧام                

الوظيفيѧѧة ومعاييرهѧѧѧا يتعامѧѧѧل معهѧѧѧا الѧѧѧرئيس والمѧѧرؤوس بإعتبارهѧѧѧا أداة تسѧѧѧتخدم مѧѧѧن أجѧѧѧل تطѧѧѧوير   

وذلѧك مѧن خѧلال إسѧتخدام منѧاهج          تائجهѧا ،    لجهѧات المنوطѧة بالخدمѧة ون      وتحسين أداء آل الأطراف وا    

وطرق وأساليب واضحة لجميع تلك الجهات والتعاون والتفاعѧل فيمѧا بينهѧا بغيѧة معرفѧة مѧدى تحقيѧق               

الأهداف الإستراتيجية والأهѧداف التفصѧيلية للمنظمѧة ومكوناتهѧا ، ومسѧتوى الإلتѧزام بتطبيѧق اللѧوائح                   

 مختلѧѧف المسѧѧتويات ومختلѧѧف مراحѧѧل العمѧѧل،     الداخليѧѧة والسياسѧѧات والإجѧѧراءات والتوجيهѧѧات فѧѧي    

التعѧѧرف علѧѧى نقѧѧاط  وآѧѧذلك مѧѧن خطѧѧط المنظمѧѧة ومѧѧا أنجѧѧز منهѧѧا إضѧѧافة لمعرفѧѧة الحجѧѧم الѧѧذي تحقѧѧق  

إن ( ومسѧѧتوى الإنحرافѧѧات  الضѧѧعف والقѧѧوة فѧѧي العمѧѧل والتخطѧѧيط ، ومѧѧدى صѧѧحة طريقѧѧة الإنجѧѧاز      

ف بالإنجѧѧѧازات، وجمѧѧѧع التعѧѧѧرف علѧѧѧى مѧѧѧدى نجѧѧѧاح الجهѧѧѧود المبذولѧѧѧة ومقارنѧѧѧة التكѧѧѧالي ، و)وجѧѧѧدت 

الخѧدمات والأنشѧطة المقدمѧة       ودراسة وتحليѧل  ) لإستعمالها في البرمجة والتخطيط     ( معلومات جديدة   

المѧѧوارد البشѧѧرية والماديѧѧة إضѧѧافة لدراسѧѧة وتحليѧѧل التغييѧѧرات      ونتائجهѧѧا وتأثيرهѧѧا ودراسѧѧة وتحليѧѧل  

الرسمية وغير الرسѧمية    (  الراجعة   مع التأآيد على أهمية دور التغذية     الحاصلة في البيئة المستهدفة ،      

 .، وتهيئة الكوادر المدربة للقيام بهذه المهمة )

 

 

 

 

  -:الأطروحة المواضيع التالية  مضمون تضمنقد و

 : وهو القسم النظري الذي شمل :الباب الأول * 

  : الفصل الأول -1
بنѧاء  و القيѧام بѧه   ومѧا يجѧب      ،    فѧي الإدارات   وير فهم أعمق لما يجري     الدراسة لتط  أهمية تضمن

على مختلف المسѧتويات وخاصѧة لصѧانعي القѧرار وزيѧادة            بشكل جيد   والتخطيطية  التنظيمية   اتالقدر

معرفѧة   التѧي لوحظѧت فѧي بعѧض الإدارات عѧدم الفهѧم العميѧق و                المشѧكلة فرص التعلم والتنميѧة ، لأن       
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هѧا أو المѧوظفين وأنهѧا غيѧر         عليالأبعاد الأساسية لعملية التقييم سواء على مسѧتوى الإدارة أو القѧائمين             

 الدراسѧة معرفѧة مفهѧوم       هѧدف واضحة المعالم والمعѧايير والمؤشѧرات آѧون التقيѧيم بهѧا سѧرياً ، وآѧان                  

وطرق وأساليب التقييم المستخدمة لدى مدراء الإدارات والأقسѧام وأهميѧة اعتمѧاد معѧايير ومؤشѧرات          

 .واضحة للجميع في عملية التقييم 

 المناسѧب لإجѧراء هѧذا البحѧث         المكѧان تحديѧد   ، و  التحليلѧي  الوصفيهج  لمناباستخدام  الباحث  قام  

فѧѧي الإدارات والأقسѧѧام المسѧѧؤولة علѧѧى الخѧѧدمات الصѧѧحية بمديريѧѧة الشѧѧؤون الصѧѧحية بالطѧѧائف فѧѧي      

 حيѧث  الصѧحية والأقسѧام   الإدارات وهѧي  المسѧتهدفة  العينѧة قѧد تѧم تحديѧد    ف،  المملكة العربيѧة السѧعودية      

 موجѧѧه مؤلفѧѧة مѧѧن اسѧѧتبيانال أدوات البحѧѧثباسѧѧتخدام وتمѧѧت الدراسѧѧة ، اًإدارة وقسѧѧم ) 42( أُسѧѧتهدف 

المحѧور الأول يѧدور       :التاليةي المحاور   سؤالاً يغط  ) 50 ( مكون من والأقسام  لمدراء هذه الإدارات    

حول معلومات شخصية عن المدير أو المسؤول، المحور الثѧاني يѧدور حѧول مفهѧوم التقيѧيم  المحѧور                      

الأسѧلوب المتبѧع فѧي       لمعرفѧة وذلѧك   ج التقيѧيم، والمحѧور الرابѧع يشѧمل نتѧائج التقيѧيم              الثالث يتعلق بمѧنه   

 نفيهѧѧا والتأآѧѧد مѧѧن أن الإدارة وأ  البحѧѧثفرضѧѧياتولإثبѧѧات الإدارات الصѧѧحية ، تلѧѧك فѧѧي تقيѧѧيم الأداء 

تعتمد المعايير الأساسѧية فѧي تقيѧيم أداء الخѧدمات الصѧحية، ومѧدى اعتمادهѧا مبѧادئ تقيѧيم الأداء علѧى                  

المستوى العام في الإدارة وعلى مستوى مقدمي الخدمة، ومدى اعتمادها علѧى نتѧائج تقيѧيم الأداء فѧي                   

 باسѧتخدام  تحليѧل البيانѧات  تѧم   و ،متغيѧرات البحѧث   مѧع الأخѧذ بعѧين الإعتبѧار         تخطيط خدماتها الصحية،    

المعنѧى   و ،يالإحصاء الوصفي لتحليل إجابات الأسئلة مستندة على النسب المئوية والتحليل الإحصѧائ           

الصѧѧحية، وللبحѧѧوث الأخѧѧرى وللمѧѧدراء أصѧѧحاب القѧѧرار،     لهѧѧذا البحѧѧث الفائѧѧدة لѧѧلإدارات  المتضѧѧمن 

 ومѧدى   النتيجѧة جميѧع المسѧتهدفين مѧن البحѧث ، للوصѧول إلѧى                أخѧذ موافقѧة    تمللإعتبارات الأخلاقية   و

 . لتقييم الأداء مقاربتها بالأسلوب العلمي 

  : الفصل الثاني -2
 بمعناه العام متضمناً معنѧى الأداء ومعѧاييره ومؤشѧراته وآيفيѧة قيѧاس          يم الأداء مل أدبيات تقي  يش

الأداء ووسائله ، ثم التقييم موضحاً تعريفه وأهدافѧه وأهميتѧه ومناهجѧه وعناصѧره ووسѧائله ومراحلѧه                   

  . والإعداد له ومن يقوم به ، منتهياً بكيفية التعامل مع نتائج التقييم وإدارته وطرق تحسين الأداء  

  : الفصل الثالث -3

 متضمناً تعريفه بالنسبة للموظف وأهميته ومناهجه وأشكاله والنظم تقييم أداء الموظفينيشمل 

 . المستخدمة ومراحله وعناصره وطرق تقييم الأداء 

  : الفصل الرابع -4
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 وقياسه حسبنظام الرعاية الصحية يشمل تقييم الأداء في المجال الصحي موضحاً الأداء في 

أهداف التقييم مبيناً  و الأخرى ،والمؤشرات الصحيةوالمعايير معايير منظمة الصحة العالمية 

، ثم مشيراً للعلاقة بين المراقبة والتقييم والمراجعة وضمان الجودة في الخدمات الصحيةووأهميته 

د على المعايير توضيح أنواع التقييم والغرض منه وآيفية التخطيط والإعداد لعملية التقييم بالإعتما

مستعرضاً نماذج قياس أداء وقياس جودة الخدمات في ، والمؤشرات الصحية وآيفية استخدامها 

 .      المؤسسات الصحية بما فيها قياس أداء الصحة العامة ومنتهياً بكيفية تحسين الأداء 

 :وهو القسم العملي الذي شمل   :الثانيالباب * 
 :الفصل الأول  -1

فصل تم عرض طريقة إختيار العينة وترميز البيانات ودراسة وتحليѧل آراء مѧدراء              وفي هذا ال   

الإدارات ورؤسѧѧѧاء الأقسѧѧѧام الѧѧѧذين شѧѧѧملهم الإسѧѧѧتبيان ، وتحليѧѧѧل نتائجѧѧѧه باسѧѧѧتخدام برنѧѧѧامج الحѧѧѧزم        

 SPSS 16(Statistical Packages for Social Science(الإحصѧائية للعلѧوم الإجتماعيѧة المعѧروف بѧ ـ    

 التحليѧѧل ، والإحصѧѧاء الوصѧѧفي ، للتعѧѧرف علѧѧى الإحصѧѧائيات الوصѧѧفية، الوسѧѧط    مѧѧن خѧѧلال خاصѧѧية 

 . الحسابي ، والوسيط ، والمنوال ، والإنحراف المعياري 

  :الثانيالفصل  -2

نسب مختلفѧة لѧدى مѧدراء الإدارات والأقسѧام حѧول        التي أظهرت وجود     الدراسة   نتائجيتضمن  

 اسѧتخدامه وآيفيѧة التعامѧل مѧع نتائجѧه، حيѧث تبѧين مѧن          مدى مفهومهم للتقييم ولمنهجه وأدواته وطرق     

 -:تحليل نتائج الإجابات بأن 

مѧنهج التقيѧيم   مѧن المسѧتهدفين ، وأن   % 66.7 بشѧكل عѧام واضѧح ومعѧروف لѧدى      مفهوم التقييم  -

 تسѧتثمره وتسѧتفيد منѧه نسѧبة      نتѧائج التقيѧيم   من المسѧتهدفين، بينمѧا      % 64.3 تمارسه نسبة    وأدواته

 . فين من المستهد% 64.3

من المستهدفين أن التقيѧيم مهمѧة إضѧافية فѧي العمليѧة             % 71.4إعتبر : التقييم في العملية الإدارية    -

مѧѧنهم اعتبѧѧرت أن التقيѧѧيم يكѧѧون للمتابعѧѧة    % 88.1الإداريѧѧة وأنهѧѧا تشѧѧكل عبѧѧأً إداريѧѧاً لѧѧديهم، لأن    

% 11.9ارة لأن   اعتبروا التقيѧيم مѧن أعمѧال الإد       % 21.4وللتحقق أو القيام به عند الحاجة، بينما        

 .اعتبرت أن التقييم يكون روتينياً في العمل وجزأً من عمل الإدارة 

من المستهدفين آانت إجاباتهم عامة حول هѧدف التقيѧيم فهѧم     % 50لوحظ أن نسبة     :  التقييم هدف -

مѧنهم يلجѧأ للتقيѧيم مѧن أجѧل التحسѧين والتطѧوير فѧي         % 28.6يلجؤوا للتقييم لأسباب متعددة، بينما      

مѧنهم يسѧتخدم التقيѧيم مѧن       % 9.5يستخدم التقييم من أجل تنمية القѧدرات و       % 11.9 ونسبة   الإدارة

مѧѧن المسѧѧتهدفين يلجѧѧؤوا للتقيѧѧيم للوقѧѧوف علѧѧى مكѧѧامن الضѧѧعف    % 76.2أجѧѧل التحفيѧѧز، آمѧѧا أن  
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منهم يلجؤوا للتقييم من أجل مقارنة الإنجاز والمѧردود        % 52.4والقوة في مختلف المستويات ، و     

 .مع التكلفة المادية % 21.4ول، و مع الجهد المبذ

-  ѧѧوم بѧѧن يقѧѧبة   : التقييممѧѧوحظ أن نسѧѧر أن    % 35.7لѧѧى تعتبѧѧبة العظمѧѧي النسѧѧتهدفين وهѧѧن المسѧѧم

 .منهم يكون من قبل الرئيس المباشر% 21.4التقييم يجب أن يكون من قبل لجنة داخلية، و

جب أن يكѧون فѧي مختلѧف    من المستهدفين تعتبر أن التقييم ي     % 33.3وجد أن نسبة     : زمن التقييم  -

يعتبѧѧروا أنѧѧه  % 21.4مѧѧنهم يعتبѧѧر أن التقيѧѧيم يجѧѧب أن يكѧѧون دوريѧѧاً و   % 31مراحѧѧل الخدمѧѧة، و

وآѧѧذلك % 7.1يجѧѧب أن يѧѧتم بعѧѧد إنجѧѧاز الخدمѧѧة، بينمѧѧا بلغѧѧت نسѧѧبة مѧѧن يعتبѧѧر أن يكѧѧون فجائيѧѧاً       

 % .7.1للتحقق من حدث ما 

ين تسѧѧتخدم المنѧѧاهج المتعѧѧددة فѧѧي مѧѧن المسѧѧتهدف% 45.2لѧѧوحظ أن نسѧѧبة  : أنѧѧواع وطѧѧرق التقيѧѧيم -

مѧنهم يعتمѧدوا علѧى تقيѧيم آامѧل          % 9.5منهم يعتمدوا على تقيѧيم النتѧائج، و         % 40.5التقييم، بينما   

 .منهم يتعمدوا على تقييم الأثر وآذلك على مراحل التنفيذ% 2.4الخدمة أو البرنامج، و

التقيѧيم علѧى نتѧائج الخѧدمات،        من المسѧتهدفين تعتمѧد فѧي        % 23.8لوحظ أن نسبة     : أدوات التقييم  -

تعتمѧد  % 4.8تعتمѧد علѧى التقѧارير الإحصѧائية  و         % 7.1تعتمد علѧى نمѧاذج معѧدة، بينمѧا          % 19و

 .تلجأ لإستخدام أآثر من نوع %  45.2على سجلات الخدمات ، أما 

 

 

 :وقد أثبتت الدراسة من خلال النتائج الإحصائية أن هناك علاقة أساسية بين 

- ѧѧيم ووجѧѧة التقيѧѧحةعمليѧѧايير واضѧѧبة  : ود معѧѧوحظ أن نسѧѧي % 83.4لѧѧدوا فѧѧتهدفين يعتمѧѧن المسѧѧم

من المستهدفين يعتمѧدوا فѧي التقيѧيم        % 78.6التقييم على معايير واضحة لجميع العاملين ، ونسبة         

 .على معايير مبنية على أهداف الخدمات والبرامج المقدمة 

مѧѧن % 80.9ث وجѧѧد أن نسѧѧبة  حيѧѧ: مؤشѧѧرات قيѧѧاس الأداء وبѧѧين المعѧѧايير الأساسѧѧية للخدمѧѧة     -

المستهدفين يعتمدوا في التقييم على مؤشرات قياس واضحة تتعلق بمعѧايير الخدمѧة ، إضѧافة إلѧى              

 . منهم تعتمد نتائج التقييم لتعديل مؤشرات القياس بإسلوب علمي % 64.3نسبة 

ا التقيѧيم   من المستهدفين يعتبرو  % 83.3 وجد أن نسبة     :وتخطيط الخدمات الصحية     التقييم   نتائج -

 . هو الخطوة الأولى للتخطيط لديهم 

مѧن المسѧتهدفين يعتبѧروا      % 73.8 حيѧث آانѧت نسѧبة        :واتخѧاذ القѧرارات الأساسѧية        التقييم   نتائج -

نتѧѧائج التقيѧѧيم هѧѧو أسѧѧاس إتخѧѧاذ القѧѧرار لѧѧديهم، وآѧѧذلك اعتمѧѧادهم علѧѧى التغييѧѧرات الحاصѧѧلة فѧѧي         

 .التقييمات عند اتخاذ قراراتهم 

 : الدراسة في الآتي نتائجيمكن إجمال 
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مѧѧدراء الإدارات والأقسѧѧام ذوي مѧѧؤهلات علميѧѧة حيѧѧث أن نسѧѧبة عاليѧѧة مѧѧنهم حاصѧѧلون علѧѧى  -1

درجة البكالوريوس ونسبة جيدة على مختلف درجات التعليم العالي ، ولديهم من الخبѧرة فѧي    

 .أعمالهم 

ورؤسѧѧاء لѧѧدى نسѧѧبة لابѧѧأس بهѧѧا مѧѧن المѧѧدراء   عѧѧدم وضѧѧوح أهميѧѧة التقيѧѧيم ودوره فѧѧي الإدارة -2

 . الأقسام ، من حيث مفهوم التقييم ومنهجه وأدواته وآيفية التعامل مع نتائجه 

مازالѧѧت النظѧѧرة التقليديѧѧة للتقيѧѧيم وأدواتѧѧه وهدفѧѧه موجѧѧودة لѧѧدى نسѧѧبة مѧѧن المѧѧدراء ورؤسѧѧاء     -3

 .الأقسام 

يѧيم  مازالت الفكرة القديمة للتقييم هي السائدة لدى معظم المدراء ورؤساء الأقسام باعتبار التق      -4

عبѧѧأً إضѧѧافياً علѧѧى أعمѧѧالهم الإداريѧѧة وعѧѧدم اعتبѧѧاره إحѧѧدى مهѧѧام الإدارة، لѧѧذلك آانѧѧت النسѧѧبة  

الكبرى منهم يلجؤوا إليه عند الحاجة أو للتحقق من حدث ما إضѧافة إلѧى اعتمѧاد مѧنهج تقيѧيم                     

                       ѧيم آامѧى تقيѧوم علѧال الإدارة ، يقѧن أعمѧاً مѧلاً روتينيѧه عمѧنهم يعتبرونѧة مѧا القلѧل النتائج بينم

 .الخدمة في مختلف المراحل وفي مختلف المستويات وبشكل دوري 

وفي الوقѧت نفسѧه هنѧاك نسѧبة آبيѧرة مѧن المѧدراء ورؤسѧاء الأقسѧام يلجѧؤوا للتقيѧيم مѧن أجѧل                            -5

الوقѧѧوف علѧѧى مكѧѧامن الضѧѧعف والقѧѧوة فѧѧي مختلѧѧف المسѧѧتويات ، إضѧѧافة لمقارنѧѧة الإنجѧѧاز        

 بينما نسبة قليلة تلجأ للتقييم من أجل التحسѧين          والمردود مع الجهود المبذولة والتكلفة المالية،     

 .والتطوير وتنمية القدرات والتحفيز

وآانت أآبѧر نسѧبة مѧن المѧدراء ورؤسѧاء الأقسѧام تؤيѧد أن يكѧون المسѧؤول عѧن التقيѧيم لجنѧة                           -6

 .داخلية ثم يليها الرئيس المباشر 

معѧѧايير للتقيѧѧيم آمѧѧا أن نسѧѧبة آبيѧѧرة مѧѧن المѧѧدراء ورؤسѧѧاء الأقسѧѧام أقѧѧروا بضѧѧرورة اعتمѧѧاد      -7

واضحة لجميع العاملين مبنية علѧى أهѧداف الخѧدمات والبѧرامج المقدمѧة ، إضѧافة لمؤشѧرات                   

 .قياس واضحة تتعلق بمعايير الخدمة 

آما أن النسبة العظمى من المدراء ورؤسѧاء الأقسѧام يتفѧاعلوا مѧع نتѧائج التقيѧيم للمقارنѧة بѧين            -8

والمعѧѧايير ومؤشѧѧرات القيѧѧاس علѧѧى أسѧѧاس التقييمѧѧات لرصѧѧد التغييѧѧرات ، ولتعѧѧديل الأهѧѧداف 

 .علمي 

إضافة إلى اعتماد النسبة العظمى من المدراء ورؤساء الأقسام لنتائج التقيѧيم لتكѧون الخطѧوة                 -9

الأولى في التخطيط ، وأساس إتخѧاذ القѧرار وآѧذلك اعتمѧادهم علѧى التغييѧرات الحاصѧلة فѧي            

 .التقييمات عند اتخاذ قراراتهم 

 لأداء العمѧل فѧي    لتي توصلت إليها هذه الدراسة وانطلاقاً من الواقѧع الفعلѧي            بناءً على النتائج ا   و

مديرية الشؤون الصѧحية بمحافظѧة الطѧائف ، فѧإن الباحѧث يѧورد فيمѧا يلѧي بعѧض                     بالإدارات والأقسام   
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 بهѧѧѧدف الإسѧѧѧهام فѧѧѧي تحسѧѧѧين الأداء المطلѧѧѧوب ولعѧѧѧل هѧѧѧذه التوصѧѧѧيات تكѧѧѧون ذات فائѧѧѧدة   التوصѧѧѧيات

 :راسات أخرى في مجاله للمسؤولين ومفتاحاً لد

 .الإهتمام بتأهيل مدراء الإدارات والأقسام طبقاً لمهام الإدارات  •

 . الإهتمام بالدورات التدريبية والتطويرية لتنمية المهارات الإدارية والقيادية  •

 .العمل على تغيير النظرة للتقييم لدى مدراء الإدارات واعتباره أحد أدوات الإدارة  •

أحѧد وسѧائل التطѧوير والتحسѧين والتنميѧة والتحفيѧز، وطريقѧة اتصѧال هادفѧة بѧين                    اعتبار التقييم    •

 .الرئيس والمرؤوس 

 . هداف في شكل نتائج محددة قابلة للقياس الكميالأالسعي نحو صياغة  •

الإعتمѧѧاد علѧѧى معѧѧايير واضѧѧحة تتعلѧѧق بالخѧѧدمات المقدمѧѧة ذات صѧѧلة وثيقѧѧة بالبيئѧѧة الداخليѧѧة          •

 .لخدمة والمستهدفين منها والخارجية للخدمة ومقدمي ا

بحيѧث يصѧبح قيѧاس مسѧتوى     أخѧرى   إداراتمتكاملѧة دون مشѧارآة   اللخدمѧة  اتبني سياسة تقديم   •

 .الإدارة  به  عن الدور الذي تقوماًمة معبرأداء الخد

إجѧѧѧراء دراسѧѧѧة حѧѧѧول الفѧѧѧرق فѧѧѧي آليѧѧѧة الأداء الѧѧѧوظيفي لإخѧѧѧتلاف المؤهѧѧѧل العلمѧѧѧي واخѧѧѧتلاف  •

  .التخصصات لشاغلي تلك المناصب
 .إجراء دراسة حول السمات الشخصية وأثرها على فعالية الأداء الوظيفي  •

 
 الإهداء 

 
لمن زرع في نفسي حب العلم والإعتماد 

 .....على النفس   
إلى المرحوم والدي 

 الأستاذ المربي
 

لمن رعت وتعهدت هذا الغرس بكل صبر 
 .....وثقة ومثابرة 

إلى والدتي المربية 
 الكبيرة
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وشجعت بكل مالديها من حب لمن دعمت 
 .........وثقة 

 إلى زوجتي  
 الغالية

 

لمن أرى فيهم الأمل والغد المشرق 
 ..واستمرار الحب والحياة 

 إلى أولادي
 

 
 شكر وتقدير

 
  للأستاذ الفاضل الدآتور 

   محمد جودت ناصر
الذي لم يبخل بتقديم الدعم اللامحدود 
 وذلل لي آافة الصعاب بما يملكه من 

 .وفكر علمي ناصع  ل وآرم أخلاقنب
 
 

لكافة الزملاء والأصدقاء في مديرية 
   بمحافظة الطائفالشؤون الصحية

 كافة الإدارات والأقسام لو
لمساعدتهم وإسهامهم في تذليل وتسهيل 

 مجريات البحث 
 وإن إسهام الكثير منهم بآرائه 
وخبراته أغنى هذا البحث  بالخبرة 

 .والمعرفة 
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 :مقدمة : 1-1
نظѧراً لمѧا لهѧذا      وخاصѧة الإدارات الصѧحية      تقيѧيم الأداء فѧي الإدارات        ختيار موضѧوع  ا لقد تم 

الباحث موجѧوداً   وعلى اعتبار أن    الخدمات الصحية ،    بالغة في تخطيط وتطوير     أهمية  الموضوع من   

، فإنه قام بѧإجراء البحѧث فѧي مكѧان وجѧوده  ويكѧون عنѧوان        )1( الطائف–دية في المملكة العربية السعو   

 " . بمحافظة الطائف )3( بمديرية الشؤون الصحية)2( في الإدارات الصحيةتقييم الأداء" البحث 

عدُّ موضوع تقييم الأداء من المواضيع الهامة التي تأخذ حيزاً آبيراً لѧدى المسѧؤولين وخاصѧة                 يُ

وتبѧѧرز أهميѧѧة هѧѧذه العمليѧѧة وأثرهѧѧا علѧѧى مختلѧѧف المسѧѧتويات فѧѧي الإدارة   ، قѧѧرار صѧѧانعي ومتخѧѧذي ال

 -:ابتداءً من التخطيط والتنظيم مروراً في سير الأداء وانتهاءً بتقديم الخدمات ويشمل تأثيرها 

 .مخططي وصانعي القرار  -

 .مقدمي الخدمات على مختلف مستوياتهم  -

 .البيئة الداخلية والخارجية لهذه الخدمات  -

 .المستفيدين من الخدمات، إضافة للمجتمع  -

وانطلاقѧѧاً مѧѧن أهميѧѧة هѧѧذا الموضѧѧوع رأى الباحѧѧث التطѧѧرق لѧѧه وبحثѧѧه بسѧѧبب نѧѧدرة الدراسѧѧات      

بѧالغ لѧدى الإدارات الصѧحية    لما لѧه مѧن أثѧر    و ،التي ناقشت هذا الموضوع  ) مكان وجوده   ( والبحوث  

  .في محافظة الطائف 
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 . )294( ص محافظة الطائفلمحة عن  -الملحق في أنظر ) 1(
 .) 298( ص  لمحة عن الإدارات الصحية في مديرية الشؤون الصحية-أنظر في الملحق ) 2(
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 .) 296( ص  لمحة عن مديرية الشؤون الصحية-أنظر في الملحق ) 3(
 

 : البحث أهمية: 1-2
  : فهو يؤدي إلىالفوائد المترتبة على تطبيق هذا النهج   الأهمية منتنبعو

   .القيام بهه، وما يجب تأثيرات ، وتطوير فهم أعمق لما يجري ، لماذا ، وآيف 

علѧى مختلѧف المسѧتويات وخاصѧة لصѧانعي          بشكل جيد   والتخطيطية  التنظيمية   اتالقدربناء   

  .القرار

 .زيادة فرص التعلم والتنمية  

   . والمجتمعات والسكانللمستفيدينأفضل خدمة العمل على تقديم  

  .دارةالإهم ، بما فيلمختلف المستفيدينذلك التغذية المرتدة والمساءلة لإثبات دور تعزيز  

المنهجيѧة  ووالتنفيѧذ  العمل ولبدء اعملية لخطوة بالدليل على آل خطوة إقامة وط الضوء   يسلت 

   .ستخدمالم والأسلوب

 :مشكلة البحث : 1-3
لدى بعѧض  عدم الفهم العميق ومعرفة الأبعاد الأساسية لعملية التقييم        ر مشكلة البحث في     تتمحو

 :لإجابة على التساؤلات التالية اوأنها غير واضحة المعالم آون التقييم بها سرياً ، والإدارات 

 .عتمد في تقييم أداء الخدمات الصحية ؟ هل هنالك معايير أساسية وثابتة تُ -1

 .حية موضع الدراسة تقوم باعتماد هذه المعايير في التقييم ؟ الصاتدارالإهل  -2

  .تعتمد الإدارات الصحية خطوات عملية أساسية في التقييم أم لا ؟هل  -3

 ) .الموظف  ، الإدارة( على مختلف المستويات  -

 ) .التخطيط ، التنفيذ ، النتائج ( في مختلف المراحل  -

 .تخطيط خدماتها الصحية ؟ هل لنتائج هذه التقييمات دوراً فاعلاً في  -4

 1-4: أهداف البحث :
لمجموعѧة متنوعѧة مѧن      "  معلومѧات مفيѧدة    "عѧام مѧن معظѧم عمليѧات التقيѧيم هѧو تقѧديم               الالهدف  

  .ومقدمي الخدمات القرارمتخذي 

 - :إلىولهذا يهدف البحث 

  . وأهميتهمعرفة مفهوم التقييم لدى مدراء الإدارات والأقسام -1

 . تقييم المستخدمة في الإدارات معرفة طرق وأساليب ال -2

 .واضحة للجميع في عملية التقييم ومؤشرات أهمية اعتماد معايير  -3

 . التقييم عملية معرفة دور وأهمية نظام المعلومات والتغذية الراجعة في  -4

 : البحث فرضيات: 1-5
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 إلѧى   التوصѧل من خѧلال الإطѧلاع علѧى الأدبيѧات الخاصѧة بهѧذا الموضѧوع، تمكѧن الباحѧث مѧن                      

 : صياغة الفرضيات التالية

هنالك علاقة ذات دلالة أساسية بين وجود معايير واضحة للأداء في الإدارة وعملية تقيѧيم          -1

  .الأداء 

هنالك علاقة ذات دلالة إحصائية بين مؤشѧرات قيѧاس الأداء وبѧين المعѧايير الأساسѧية لهѧا                    -2

 .في تقييم أداء الخدمات الصحية 

 .   ائج التقييم وبين تخطيط الخدمات الصحية وتطويرها هنالك علاقة ذات دلالة بين نت -3

 .هنالك علاقة ذات دلالة بين نتائج التقييم واتخاذ القرارات الأساسية في الإدارة  -4

 

 

 

 1-6: محددات البحث :
 : التالية المحدداتوجد الباحث 

افظѧѧة  الدراسѧѧات حѧѧول موضѧѧوع تقيѧѧيم أداء الإدارات بمديريѧѧة الشѧѧؤون الصѧѧحية فѧѧي مح    قلѧѧةإن  -1

الطائف أعѧاق الباحѧث عѧن الإسѧتفادة مѧن تجѧارب غيѧره فѧي هѧذا المجѧال لѧدى مختلѧف الإدارات                       

 . والأقسام الصحية بمديرية الشؤون الصحية بمحافظة الطائف 

إن محدوديѧѧة وقلѧѧة المراجѧѧع الضѧѧرورية للبحѧѧث فѧѧي مكѧѧان وجѧѧود الباحѧѧث تعѧѧد مѧѧن أهѧѧم القيѧѧود         -2

 .المفروضة على البحث 

 أحاط البحث بشئ من الغموض في بعѧض النتѧائج           ،لإجابة على الأسئلة    حرص المستقصين في ا    -3

 .التي تمّ التوصل إليها 

 1-7: حدود البحث :
 :  التالية ) المكانية  (قام الباحث بإجراء البحث ضمن الحدود 

 .إدارات وأقسام الشؤون الصحية المسؤولة عن تقديم الخدمات الصحية بمحافظة الطائف -1

 . ا البحث مدراء الإدارات ورؤساء الأقسام المعنية في البحثالمستهدفون من هذ -2

 : منهج البحث وأدوات جمع المعلومات والبيانات: 1-8
 :منهج البحث : 1-8-1

 اسѧѧتخدام المѧѧنهج الوصѧѧفي التحليلѧѧي بالإسѧѧتناد إلѧѧى الملاحظѧѧات الشخصѧѧية لمѧѧا يجѧѧري فѧѧي  تѧѧم

المتخصصة ، والدراسات المعَّدة في هѧذا       منظمات الرعاية الصحية وإلى المصادر العلمية والمراجع        
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 المدروسѧѧة مشѧѧكلة للالمجѧѧال ، علѧѧى إعتبѧѧار أن هѧѧذا المѧѧنهج يقѧѧوم علѧѧى أسѧѧاس تحديѧѧد آافѧѧة الجوانѧѧب     

 .وللتعرف على حقيقتها على أرض الواقع  

هѧѧذا بالإضѧѧافة إلѧѧى الإسѧѧتناد علѧѧى مѧѧنهج دراسѧѧة الحالѧѧة لأنѧѧه يقѧѧوم علѧѧى الإستقصѧѧاء والتحقѧѧق  

لمكثѧѧَّف لخلفيѧѧة المشѧѧكلة ووضѧѧعها الحѧѧالي وتفاعلاتهѧѧا، ولأن هѧѧذا الأسѧѧلوب مѧѧن      والفحѧѧص الѧѧدقيق وا 

الأسѧѧاليب الشѧѧائعة والملائمѧѧة للمجѧѧالات الإداريѧѧة، والѧѧذي مѧѧن خلالѧѧه يمكѧѧن التعѧѧرف علѧѧى المشѧѧكلات   

الإدارية وتطبيق الأسلوب العلمѧي فѧي تحديѧدها، وهѧو مѧا تѧمَّ إتباعѧه لتمييѧز تقيѧيم الأداء فѧي الإدارات                         

 .  ذات الصلةالصحية 

  : البحثأدوات: 1-8-2

  تقيѧيم الأداء   سѧؤالاً تسѧتند علѧى أدبيѧات وقواعѧد          ) 50 ( للبحѧث مكѧون مѧن      تم اسѧتخدام إسѧتبيان     

لѧديهم حسѧب   تقيѧيم الأداء  سѧاء الأقسѧام وأسѧلوب       ن إلى الكشف عѧن آراء المѧدراء ورؤ        ويهدف الإستبيا 

 :ية المحاور التالويتضمن هذا الإستبيان ، فرضيات البحث 

 .معلومات شخصية عن المسؤول : المحور الأول  -1

 .مفهوم التقييم : المحور الثاني  -2

 .منهج التقييم : المحور الثالث  -3

 .نتائج التقييم : المحور الرابع  -4

 . تم توزيع الإستبيان شخصياً من قبل الباحث على جميع المستهدفين ومقابلتهم

 :البيانات والمعالجة الإحصائية تحليل : 1-8-3
تѧѧم تحليѧѧل البيانѧѧات باسѧѧتخدام الإحصѧѧاء الوصѧѧفي واسѧѧتخدام برنѧѧامج الحѧѧزم الإحصѧѧائية للعلѧѧوم   

 لتحديѧد مѧدى    SPSS 16( Statistical Packages for Social Science( الإجتماعية المعروف بـ 

 .تطبيق الخطوات العلمية في تقييم الأداء ومعرفة مدى التقارب أو الإنحراف 

 

 

  :ثلبح امجتمع :1-9
 الصѧѧحية الشѧѧؤون  بمديريѧѧة،الإدارات والأقسѧѧام الصѧѧحية  علѧѧى الدراسѧѧة الباحѧѧث بѧѧإجراء  قѧѧام

 .الصحية الخدمات تقديمالتي لها دوراً بالغاً في ،  العربية السعوديةالمملكةبمحافظة الطائف في 

) 42(إدارة وقسѧѧماً، ليكѧѧون عѧѧدد المѧѧدراء ورؤسѧѧاء الأقسѧѧام المسѧѧتهدفين    ) 42(فشѧѧملت العينѧѧة 

 .تهدفاً، لهم دوراً هاماً ومؤثراً في تقديم الخدمات الصحية مس

 :  )1( حسب الجدول رقم   :الإدارات والأقسام المستهدفة للبحث*  
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 العمل المكلف به  والأقسامالإدارات  م

 مساعد المدير للشؤون الإدارية والمالية  إدارة الشؤون الإدارية والمالية- -01

  الماليةإدارة الشؤونمدير  مالية ال إدارة الشؤون- -02

 مدير إدارة الميزانية إدارة الميزانية - -03

 مدير إدارة إقتصاديات الصحة  إدارة إقتصاديات الصحة  - -04

 مدير إدارة الضمان الصحي  إدارة الضمان الصحي- -05

 مدير إدارة المتابعة  إدارة المتابعة- -06

 مساعد المدير للتخطيط والتطوير إدارة التخطيط والتطوير - -07

 مدير إدارة التخطيط والبحوث  إدارة التخطيط والبحوث- -08

 مدير إدارة الجودة الشاملة  إدارة الجودة الشاملة- -09

 إدارة التدريب والإبتعاثمدير   إدارة التدريب والإبتعاث- -10

 لإبتعاث الداخليرئيس قسم التدريب وا  والإبتعاث الداخلي التدريب قسم- -11

 رئيس قسم التدريب والإبتعاث الخارجي  والإبتعاث الخارجي التدريب قسم- -12

 رئيس قسم التدريب الخاص  قسم التدريب الخاص- -13

 مساعد المدير للتموين الطبي  إدارة التموين الطبي- -14

 مدير إدارة الشؤون الفنية  إدارة الشؤون الفنية- -15

 مدير إدارة الجودة  لجودة  إدارة ا- -16

 

 العمل المكلف به  والأقسامالإدارات  م

 للطب العلاجيمساعد المدير  الطب العلاجيإدارة  - -17

 مدير إدارة المستشفيات  إدارة المستشفيات- -18

 إدارة طب الأسنانمدير   إدارة طب الأسنان- -19

 مدير إدارة التمريض  إدارة التمريض - -20

 إدارة التأهيل الطبيمدير   إدارة التأهيل الطبي- -21

 المختبرات وبنوك الدممدير إدارة  المختبرات وبنوك الدمإدارة  - -22

 مدير إدارة الرعاية الصيدلانية إدارة الرعاية الصيدلانية - -23

 مدير إدارة الخدمة الإجتماعية والنفسية إدارة الخدمة الإجتماعية والنفسية - -24
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 مدير إدارة التغذية  إدارة التغذية - -25

 مساعد المدير للرعاية الصحية والطب الوقائي  إدارة الرعاية الصحية والطب الوقائي - -26

 مدير إدارة شؤون المراآز الصحية  إدارة شؤون المراآز الصحية- -27

 رئيس قسم الجودة الشاملة  قسم الجودة الشاملة - -28

 رئيس قسم التدريب والتعليم والتعليم  قسم التدريب - -29

 رئيس قسم الصحة المهنية  قسم الصحة المهنية - -30

 رئيس قسم برامج الرعاية الصحية الأولية    قسم برامج الرعاية الصحية الأولية  - -31

 رئيس قسم الإشراف الفني   قسم الإشراف الفني - -32

 لإشراف التمريضي رئيس قسم ا  قسم الإشراف التمريضي - -33

 رئيس قسم البحوث والدراسات    قسم البحوث والدراسات - -34

 مدير إدارة الطب الوقائي  إدارة الطب الوقائي- -35

 رئيس قسم الأمراض المعدية   الأمراض المعدية  قسم- -36

 رئيس قسم مكافحة نواقل المرض  مكافحة نواقل المرض قسم- -37

 مدير إدارة التوعية الصحية  الصحيةإدارة التوعية - -38

 مدير إدارة صحة البيئة إدارة صحة البيئة - -39

 مدير إدارة الرخص الطبية والصيدلانية إدارة الرخص الطبية والشؤون الصيدلانية - -40

 رئيس قسم الرخص الطبية  قسم الرخص الطبية- -41

 دلانيةرئيس قسم الشؤون الصي  قسم الشؤون الصيدلانية- -42

  )1( جدول رقم 
 

 

 

 

  الفصل الثاني
  الأداء دبياتأ

      الأداء* 

    قياس الأداء* 
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     تقييم الأداء*                  

  إدارة الأداء* 

 

 

 

 

 

 

 

  : )Performance(  الأداء :2-1
ريك الدرجة التѧي يعمѧل بهѧا تѧدخل إنمѧائي أو شѧ          : هوبأنه   الأداء عرفت منظمة الصحة العالمية   

  )1( . خطوط توجيهية محددة أو يحقق بها نتائج وفقاً للخطط المعلنة/إنمائي وفقاً لمعايير

 :النموذج الرياضي للأداء  :2-1-1

 البيئة x الرغبة في العمل x القدرة على العمل= الأداء 

 

  

 

 

 

  )1( شكل رقم 

 )2( -:لهذا فالأداء هو و

 المهѧارة اللازمѧة لانجѧاز المطلѧوب         ، )مهام ، مسؤوليات    (  بالعمل   لمعرفة ا :المعرفة و المهارة     -

 .بالشكل الصحيح 

 .العمليات المستخدمة أو الظروف الإنسانية ظروف ظروف العمل أو  :البيئة  -

 .التكنولوجيا المناسبة أو المصادر اللازمة  :المصادر المتاحة  -

  .الحافز لإنجاز الأعمال بالشكل الصحيح  :الدافعية  -
 

 المواقف xالإتجاهاتعملالرغبة في ال

  البيئة الخارجيةx  البيئة المباشرةx البيئة الداخلية

=الأداء 

القدرة على العمل

 البيئة

المهارة X المعرفة =

=

=
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 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  .      2004  آذار،مسرد مصطلحات التخطيط والمراقبة والتقييم: 1الأداة رقم شعبة خدمات الإشراف، ، العالمية الصحة منظمة )1(
)2 (http://www.dpjd-pal.org/ImportantArticles/12.htm 

  )1(  :اءمحوري الأدآما يتحدد الأداء من خلال 

الموارد والنتѧѧائج ،هѧѧي الإنتاجيѧѧة، والمѧѧردود، والتѧѧوافر وآѧѧل معѧѧدلات النتѧѧائج    :  النجاعѧѧةمحѧѧور  -

  .وتنظيم العمل

تحقيقهѧا وتلبيѧة حاجѧات الزبѧائن والنتѧائج علѧى         الأهѧداف ودرجѧة  مѧة ءملاهѧي  :  الفاعليѧة محѧور   -

  ) .الفائدة والرضا (  المتوسط والبعيدىالمد
 

  : معايير الأداء :2-1-2

عبارات تعبر عѧن توقعѧات هيئѧة عليѧا معتمѧدة بخصѧوص درجѧة أو مسѧتوى الإحتياجѧات التѧي                       

يلزم تلبيتها لتتفوق في أداء مهمة ما يؤديها فѧرد أو مجموعѧة أو هيئѧة أو مجتمѧع مѧا طبقѧاً لإحتياجѧات                         

 )2( .ومواصفات موضوعة مسبقاً 

  : الأداء اتمؤشر :2-1-3

عي يتيح التحقق من التغيرات التي تنجم عن تَدخُّل مُتغيّر آمي أو نومؤشر الأداء هو  -

 )3(.إنمائي بالنسبة إلى ما آان مخططاً

لتحديد مستوى أداء المؤسسة بالنسبة ) نسبة ، معدل ، مقياس ( هو وسيلة آمية  -

  )4( .لإجراءات أو مخرجات معينة 

 

 

 
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
)1 (http://www.hrdiscussion.com/hr2401.html 
  .365هـ ، ص 1425، الرياض " جودة الرعاية الصحية الأسس النظرية والتطبيق العملي " عبد العزيز حبيب االله نياز،. د )2(
  .2004  آذار،مسرد مصطلحات التخطيط والمراقبة والتقييم: 1الأداة رقم شعبة خدمات الإشراف، ، العالمية الصحة منظمة )3(
 ) .2(المرجع السابق ) 4(
 

 )1(  .آيف تختار مؤشرات الأداء ؟ :2-1-3-1

  :يجب أن يتوفر في مؤشرات الأداء سمتان رئيسيتان هما

وذلѧѧك بѧѧأن تقѧѧيس نتѧѧائج العمليѧѧات  :  الترآيѧѧز علѧѧى الأهѧѧداف الإسѧѧتراتيجية الأساسѧѧية  -1

 . الأساسية والأرقام الحساسة

بعقد المقارنات بين الأداء الحѧالي والأداء       :  لأداءالعمل آإنذار مبكر على انحراف ا      -2

   .السابق
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 )2( : ماهي مؤشرات الأداء؟: 2-1-3-2

 أمثلة تعريفه المؤشر نوع

 المستخدمة للموارد مقياس دخللمُ امؤشر
  اللازمة المعدات •
  المطلوبين الموظفين عدد •
  المستخدم التموين •

 المقدمة الخدمة آمية الكمية مؤشر
 اريعالمش عدد •
 الخدمة لهم تقدم التي الأفراد عدد •
  ساعات أو الجلسات عدد •

 على بناء المقدمة الخدمة نوعية الجودة مؤشر
 المعنيين أو المستخدم

 ما طلب لإتمام المستغرق الوقت •
 )الزبائن ( العملاء  رضا مدى •

 والوقت المخرج وحدة تكلفة الكفاءة مؤشر
 المستغرق

 لمستهلكوحدة الخدمة ووصولها ل تكلفة •
 الإنجاز خلال فترة زمنية معينة نسبة •

 للهدف الخدمة تحقيق مدى الفعالية مؤشر
  منها المرجو

  التوظيف نسبة زيادة •
 الجريمةالأمراض ،  معدل خفض •

 

  )2( جدول رقم 
 

 

 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
)1 (http://www.hrdiscussion.com/hr2401.html 
)2 (http:// www.uae.gov.ae/mofi/Arabic 
   :مؤشرات الأداء والمؤشرات المساعدة :2-1-3-3 

 ولكѧن   لѧلأداء   على مؤشѧر واحѧد     اًولية اعتماد ؤمن الخطأ قياس أداء آل مرآز من مراآز المس        

 )1( :الأفضل مساندة المؤشرات الأساسية للأداء بمؤشرات مساعدة مثل من 

 نسبة تسѧرب العمѧلاء      ،درجة رضاء العملاء    ،   من السوق    المنظمةنصيب  : ية  المؤشرات التسويق  -1

. 

 . معدل السيولة ، نمو المبيعات ،الإيرادات : المؤشرات المالية  -2

 .  درجة الجودة،نسبة الطاقة المشغلة إلى الطاقة المعطلة : المؤشرات التشغيلية  -3

 نسѧبة طلبѧات التقѧدم    ،ريب لكѧل موظѧف     سѧاعات التѧد    ،معدل دوران العمالѧة     : المؤشرات البشرية    -4

 .للوظائف إلى التعين 

 الѧѧدعاوى القضѧѧائية المرفوعѧѧة  ، المنظمѧѧةالمخالفѧѧات القانونيѧѧة المسѧѧجلة ضѧѧد  : المؤشѧѧرات البيئيѧѧة  -5

  .بها موقف الأطراف المحيطة ، هاضد

 .وتشمل جميع مؤشرات المقارنة المرجعية : المؤشرات التنافسية  -6

د مؤشѧرات   فهي تحѧد  ،  مساعدة  مؤشرات  التي تعتبر   الأداء المتوازنة   بطاقة  ويمكن اللجوء إلى    

وسѧيلة لتحديѧد أهѧداف متوازنѧة فقѧط        وتعتبѧر    ،تطѧوير ال علѧى تحقيѧق الإسѧتراتيجية و       الأداء التي تساعد  
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فѧي آѧل نظѧام      آمѧا هѧي العѧادة        ، ولكن    إن لم يصاحبها تطبيق السياسات الإدارية للتطوير فإنها تفشل        و

سويق النظѧام يحѧاول تصѧويره علѧى أنѧه أسѧاس آѧل تطѧوير وأن آѧل السياسѧات                       بت إداري فإن من يقوم   

 )2( .  مع بطاقة الأهداف المتوازنةيحدث أحياناًما  هذا ،الأخرى هي جزء منه
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  http://www.hrp-kw.com/dirasatDetail.asp?nid=81  )1(  
   R. Kaplan & D. Norton, Using the Balanced Scorecard as a Strategic Management System, Harvard )2(        
   Business REview, January-February 1996.      

شѧرات الأداء بإسѧتراتيجية المؤسسѧة ولѧذلك         وإن بطاقة الأهداف المتوازنة هي وسيلة لѧربط مؤ        

 )1( . فإن لم يكن هناك إستراتيجية واضحة فإن استخدام بطاقة الأهداف المتوازنة لن تؤدي عملها

 

 

 

 

 

 

 

  )6( شكل رقم 

 بطاقة الأهداف المتوازنة

 ) 2 (شكل رقم 

 

 )2(: تشتمل على أربعة أعمدة و

  .لبطاقةتسجل فيه الأهداف الخاصة با:  الأهداف -1

  .ستخدم لقياس آل هدفتتسجل فيه المؤشرات التي :  المؤشرات -2

 .تسجل فيه القيمة المستهدفة للمؤشر في نهاية الفترة :  المستهدف -3

  .التي سنقوم بها لتحقيق الهدف تسجل فيه المبادرات أو الأشياء:  المبادرات -4
 
 
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
R .Grant, Contemporary Strategy Analysis, Fourth Edition, Blackwell, 2002 )1(  

  J. Naylor, Management, Financial Times, 1999 )2(  
 :  ) Performance Measurement( قياس الأداء : 2-2

  :قياس الأداءتعريف  : 2-2-1

 أهداف مالية

الإستراتيجية

أهداف التعلم والإبتكار

أهداف ذات صلة بالعملاء العمليات الداخليةأهداف
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مة بشѧكل يتناسѧب     منظمة أو المؤسسة أو الجهة المقيّ     آثرت تعاريف قياس الأداء طبقاً لطبيعة ال      

  - :فمن ضمن هذه التعاريفولهذا ظهرت تعدد وجهات النظر حولها مع أهدافها 

نظѧѧام لتقيѧѧيم أداء تѧѧدخلات أو شѧѧراآات  " بأنѧѧه قيѧѧاس الأداء  منظمѧѧة الصѧѧحة العالميѧѧةفقѧѧد عرفѧѧت  -

مخرجѧات  و من حيѧث إنجѧاز     ،اً مخطط هوما  لإنمائية أو إصلاحات على صعيد السياسات بالنسبة        

 ويعتمد قياس الأداء على جمع بيانات وتحليلها وتفسيرها والإبلاغ عنها مѧن أجѧل وضѧع                 ،ونواتج

 )1( . " مؤشرات للأداء

 هو التحديد الكمѧي للإجѧراءات والمخرجѧات باسѧتعمال مقѧاييس الأداء            " قياس الأداء   وآخر يعتبر    -

".  )2( 

هѧѧو المقيѧѧاس الصѧѧحيح الѧѧذي يتحѧѧدد مѧѧن خѧѧلال جمѧѧع جميѧѧع      "قيѧѧاس الأداءوهنѧѧاك مѧѧن يقѧѧول أن   -

العوامѧѧل المѧѧؤثرة فѧѧي التقѧѧدم نحѧѧو الهѧѧدف، وقيѧѧاس قѧѧدرة آѧѧل واحѧѧد منهѧѧا علѧѧى حѧѧدة ثѧѧم القيѧѧاس          

طح،  عن العوامل الوهميѧة التѧي قѧد تطفѧو علѧى السѧ       اًها ثم قياس النتيجة الصحيحة بعيد     عي ل يجمتال

جتماعيѧة والشخصѧية والإعلاميѧة    ت الحسѧابية والإ  شاملاً للعمليѧا   اًوبحيث يكون ذلك المقياس قياس    

 )3 ( . "وغيرها من جوانب العمل المختلفة

 
 
 
 
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
  .2004 آذار ،مسرد مصطلحات التخطيط والمراقبة والتقييم: 1الأداة رقم شعبة خدمات الإشراف، ، العالمية الصحة منظمة )1(
  .365هـ ، ص 1425، الرياض " جودة الرعاية الصحية الأسس النظرية والتطبيق العملي " عبد العزيز حبيب االله نياز،. د) 2(
)3 (http://www.islammemo.cc/default.aspx 

 : والعملية الإدارية قياس الأداء  :2-2-2

 اًلا تقѧل قѧدر  ون عملية قياس الأداء هي عمليѧة أساسѧية مѧن العمليѧات الإداريѧة المتخѧذة       لا شك أ  

بحال عن العمليات الإدارية الأخرى آاتخاذ القرار وبناء فريق العمل وغيرها، ومن ثѧم لѧزم وضѧعها               

تريѧѧد أن تحقѧѧق نجاحѧѧات مختلفѧѧة فѧѧي جوانѧѧب   التѧѧيمؤسسѧѧة لآخѧѧط عѧѧريض مѧѧن الخطѧѧوط العريضѧѧة ل 

 إذا آѧان    (      شѧعر بالتقѧدم والإنجѧاز       مال التي تعتمѧد علѧى عشѧوائية القيѧاس أعمѧال لا تُ             والأع،  معينة

 )1 ( .) اًموجود

 :قياس الأداء ووضع خطة العمل  :2-2-3

هنѧѧاك علاقѧѧة قويѧѧة بѧѧين وضѧѧع خطѧѧط العمѧѧل واعتمادهѧѧا للتطبيѧѧق وبѧѧين نتѧѧائج مقѧѧاييس الأداء         

ѧѧة رسѧѧر آخريطѧѧاييس تعتبѧѧك المقѧѧك أن تلѧѧة، ذلѧѧرب أو المختلفѧѧق القѧѧى تحقيѧѧدرة علѧѧدى القѧѧحة لمѧѧم واض

راعѧى وضѧع أهѧداف يمكѧن تحقيقهѧا، فإنهѧا       تالبعد مѧن هѧدف معѧين، وإذا آانѧت خطѧة العمѧل يجѧب أن               

  .داء لتحديد ذلك بالدقة المطلوبة بالتالي ستحتاج إلى قياس الأ
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  :داء عملية مشترآة قياس الأ :2-2-4

يستطيع قياس مѧدى نجѧاح مجموعتѧه أو مؤسسѧته،           يخطئ آثير من القادة عندما يظن أنه وحده         

وهو خطأ شائع يقع فيѧه آѧل قائѧد أو إداري قليѧل الخبѧرة إذ إن ذلѧك القائѧد لѧن يѧرى فѧي عمليѧة القيѧاس                 

تشѧѧمل العديѧѧد مѧѧن  عمليѧѧة مشѧѧترآة هѧѧو الأداء الحقيقѧѧي  ، فقيѧѧاس لمرؤوسѧѧيه تقيميѧѧهسѧѧوى أنهѧѧا عمليѧѧة  

 -: الأطراف

 . الإدارية والتوجيهية أولهم آل المسؤولين عن العمليات -

 . المؤسسة بغير استثناء فيثانيهم آل العاملين في هذا العمل أو  -

  . ثالثهم المنتفعين بالخدمات التي يقدمها العمل أو الذين يوجه إليهم العمل آهدف أساسي -
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

) 1 (http://www.islammemo.cc/default.aspx 
  : آيفية قياس الأداء :2-2-5

لا شك أن عملية قياس الأداء الناجحة هي العملية التي تعطي نتائج موثقة لإنتاجية العمل ومن 

 )1( . لفة على جميع الإداريين دراسة الكيفية الصحيحة للقيام بالقياسات المختيجبثم 

  :الجوانب التي يتعرض لها القياس  :2-2-5-1

أي نوع من القياس الصحيح يستلزم أن يقوم بعمله من خلال البحث في جوانب ثلاثة هامة 

  :هي 

 :الأهداف المطلوبة ومدى تحقيقها  -1

يبحѧѧث فѧѧي الأهѧѧداف المرحليѧѧة التنفيذيѧѧة والتѧѧي تعمѧѧل فѧѧي ظѧѧل الأهѧѧداف العامѧѧة ويقѧѧيس مѧѧدى       

وطريقѧѧة قيѧاس الأهѧѧداف ومѧѧدى تحقيقهѧѧا لا  ، الواقѧѧع ومѧѧدى التقصѧير فѧѧي تحقيقهѧѧا تحقيقهѧا علѧѧى أرض  

يعنѧѧي بحѧѧال التعѧѧرض لѧѧذات الهѧѧدف أو البحѧѧث فѧѧي مѧѧدى صѧѧحته أو خطئѧѧه، فѧѧإن هѧѧذا لѧѧيس مѧѧن عمѧѧل     

  .القياس، وإنما يعمل القياس في دائرة البحث في مدى تحقيقه وتنفيذه على أرض الواقع

 :  بهلتزامرنامج التنفيذي ومدى الإالب -2

البرنѧѧѧامج العملѧѧѧي التنفيѧѧѧذي للخطѧѧѧة الموضѧѧѧوعة آكѧѧѧل ويѧѧѧدخل فѧѧѧي ذلѧѧѧك الأهѧѧѧداف والوسѧѧѧائل   

ويѧѧتم القيѧѧاس عبѧѧر ، المسѧѧتخدمة لتحقيقهѧѧا والمحѧѧددات التѧѧي تحѧѧيط بالعمѧѧل وبالمنهجيѧѧة الحرآيѧѧة للتنفيѧѧذ 

خѧلال  المشارآة من العاملين أثناء التحرك التنفيذي للخطة ولا يمكن نجاح هذا النوع مѧن القيѧاس مѧن                   

 الورقيѧѧة فقѧѧط، ولكѧѧن لابѧѧد مѧѧن المراقبѧѧة الميدانيѧѧة للعمѧѧل عѧѧن قѧѧرب ليتحقѧѧق المѧѧراد مѧѧن  التقѧѧاريرتقيѧѧيم 

 .القياس 

 
 
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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)1 (http://www.islammemo.cc/default.aspx 

 :العوامل الخارجية  -3

 .و الإنتاج المعروض  أالمقدمةمدى قبول أو رفض الخدمة  -

  .المعوقات الخارجية -

  .طريقة تعامل العاملين مع المجتمع الخارجي -

  . الخارجيينالمنافسين -

  :وسائل القياس  :2-2-5-2

 :القياس الحسابي  -1

وهو الوسيلة الشهيرة للقياس، حيث يعتمد القائم بالقيѧاس فيѧه علѧى الأرقѧام الحسѧابية فѧي تقѧدير                     

داء أو العكѧѧس ويمتѧѧاز هѧѧذا المقيѧѧاس بوضѧѧوح معѧѧاييره وسѧѧهولة      يѧѧة وتقѧѧدم الأ نسѧѧبة الجѧѧودة والإنتاج 

 .جتماعية لدى المنتفعين من الخدمة الحصول عليه ولكن يفتقر إلى إظهار الميول النفسية والإ

 :تجاهات قياس الإ -2

وهѧو وسѧѧيلة مѧѧن وسѧѧائل قيѧاس الأداء تعتمѧѧد علѧѧى الترآيѧѧز علѧى مѧѧدى قابليѧѧة المسѧѧتفيد والمنتفѧѧع    

خدمة للخدمة، وآذلك ميول واتجاهات الأفراد العѧاملين، ومѧدى قناعѧاتهم بالعمѧل والإنجѧاز وآѧذلك                  بال

 .جتماعية المحيطة بالعمل يعمل هذا النوع من القياس في مجال التقلبات النفسية والإ

 :القياس الرمزي  -3

لنجѧاح سѧواء    وهو وسيلة من وسائل القياس تتبلور فيها النتائج إلى رموز معبѧرة عѧن مسѧتوى ا                

 بيانية أو أشكال هندسية أو غيرها وهذا النوع من القيѧاس يسѧتفيد بѧه القѧائم          اًآانت هذه الرموز خطوط   

بالقياس في شرح وجهة نظره للمسؤولين وآذلك في الحكم الشامل على نوعية معينة مѧن الأعمѧال أو    

 .في خطوات التقديم المتقدمة 

 المتكاملѧѧѧة لنتѧѧѧاج أعمѧѧѧال المنظمѧѧѧة فѧѧѧي ضѧѧѧوء      المحصѧѧѧلة هѧѧѧو العѧѧѧام للمنظمѧѧѧة يعتبѧѧѧر الأداء 

 : تفاعلها مع عناصر بيئتها الداخلية والخارجية وهو يشتمل على الأبعاد التالية

 . أداء الأفراد في وحدتهم التنظيمية -

 . أداء الوحدات التنظيمية في إطار السياسات العامة للمنظمة -

  . والثقافيةجتماعية قتصادية والإأداء المؤسسة في إطار البيئة الإ -

 محصѧѧѧѧلة لكѧѧѧѧل مѧѧѧѧن الأداء الفѧѧѧѧردي وأداء الوحѧѧѧѧدات التنظيميѧѧѧѧة   فѧѧѧѧي المنظمѧѧѧѧة هѧѧѧѧي فѧѧѧѧالأداء 

  . قتصادية والثقافية عليهماجتماعية والإبالإضافة إلى تأثيرات البيئة الإ

فѧѧѧأداء الفѧѧѧرد فѧѧѧي المنظمѧѧѧة يقѧѧѧاس بمجموعѧѧѧة متنوعѧѧѧة مѧѧѧن المقѧѧѧاييس يѧѧѧتم مѧѧѧن خلالهѧѧѧا تقيѧѧѧيم       

مѧѧѧن أن أنظمѧѧѧة العمѧѧѧل ووسѧѧѧائل التنفيѧѧѧذ فѧѧѧي آѧѧѧل إدارة تحقѧѧѧق أآبѧѧѧر قѧѧѧدر   أدائѧѧѧه وصѧѧѧولاً إلѧѧѧى التأآѧѧѧد 
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 . ممكѧѧѧن مѧѧѧن الإنتѧѧѧاج بأقѧѧѧل قѧѧѧدر مѧѧѧن التكلفѧѧѧة وفѧѧѧي أقѧѧѧل وقѧѧѧت وعلѧѧѧى مسѧѧѧتوى مناسѧѧѧب مѧѧѧن الجѧѧѧودة 
)1(  

ويقѧѧѧѧاس أداء آѧѧѧѧل إدارة بمجموعѧѧѧѧة أخѧѧѧѧرى مѧѧѧѧن المعѧѧѧѧايير إلا أن المقѧѧѧѧاييس التѧѧѧѧي تسѧѧѧѧتخدم        

قيѧѧѧاس الأداء فيهѧѧѧا للوقѧѧѧوف علѧѧѧى مѧѧѧدى قѧѧѧرب   فѧѧѧي أغلѧѧѧب الأحيѧѧѧان هѧѧѧي مقѧѧѧاييس فعاليѧѧѧة المنظمѧѧѧة ل   

قتصѧѧѧѧѧادية والسياسѧѧѧѧѧية الداخليѧѧѧѧѧة المنظمѧѧѧѧѧة مѧѧѧѧѧن الفعاليѧѧѧѧѧة وتشѧѧѧѧѧمل آѧѧѧѧѧل مѧѧѧѧѧن مقѧѧѧѧѧاييس الفعاليѧѧѧѧѧة الإ 

 )2( . والخارجية والرقابية والبيئة

ونظѧѧѧѧراً إلѧѧѧѧى وجѧѧѧѧود عوامѧѧѧѧل خارجيѧѧѧѧة آبيѧѧѧѧرة تخѧѧѧѧرج عѧѧѧѧن نطѧѧѧѧاق إدارة المنظمѧѧѧѧة تѧѧѧѧنعكس   

م بقيѧѧѧاس الأداء المؤسسѧѧѧي الѧѧѧذي ينبنѧѧѧي أساسѧѧѧاً     هتمѧѧѧابالضѧѧѧرورة علѧѧѧى أدائهѧѧѧا فكѧѧѧان لابѧѧѧد مѧѧѧن الإ     

 )3(  .على قياس أداء الفرد والإدارة في ضوء التأثيرات الداخلية والخارجية معاً
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

)1 (http://www.epforum.net/printthread.php?t=331&pp=20&page=3 
)2( http://www.hrdiscussion.com/hr2954.html 
)3( http://www.mep.gov.sa/home/Home/Arabic 

 التѧالي الجѧدول   اء وفق ما هو وارد في       وهذا ما يميز بين قياس الأداء المؤسسي والقياس التقليدي للأد         
: )1( 

 مقارنة بين قياس الأداء المؤسسي والقياس التقليدي للأداء

 الأداء المؤسسي أداء الوحدات التنظيمية الأداء الفردي 

معنى 
 المصطلح

الأعمѧѧѧѧѧال التѧѧѧѧѧي يمارسѧѧѧѧѧها  
الفرد للقيام بمسئولياته التѧي     
يضطلع بتنفيذها في الوحѧدة     

تحقيѧѧѧق  لالتنظيميѧѧѧة وصѧѧѧولاً
الأهѧѧداف التѧѧي وضѧѧعت لѧѧه، 
والتѧѧѧي تسѧѧѧاهم بѧѧѧدورها فѧѧѧي 
تحقيѧѧѧѧѧѧق أهѧѧѧѧѧѧداف الوحѧѧѧѧѧѧدة 

 .التنظيمية

الأعمѧѧѧال التѧѧѧي تمارسѧѧѧها الوحѧѧѧدة    
التنظيميѧѧѧѧة للقيѧѧѧѧام بѧѧѧѧدورها الѧѧѧѧذي   
تضѧѧѧѧطلع بتنفيѧѧѧѧذه فѧѧѧѧي المؤسسѧѧѧѧة، 
وصѧѧѧولاً لتحقيѧѧѧق الأهѧѧѧداف التѧѧѧي    
وضعت لهѧا علѧى ضѧوء الأهѧداف         
الإستراتيجية للمؤسسة وسياسѧاتها     

 .العامة

منظومѧѧѧة المتكاملѧѧѧة لنتѧѧѧاج أعمѧѧѧال المنظمѧѧѧة فѧѧѧي ال
ضѧѧѧѧوء تفاعلهѧѧѧѧا مѧѧѧѧع عناصѧѧѧѧر بيئتهѧѧѧѧا الداخليѧѧѧѧة     

 .والخارجية

من يقوم 
 الإدارة العليا • الرئيس المباشر • بتقييمه

 أجهزة الرقابة الداخلية •

  أجهزة الرقابة المرآزية •
 الوزارات المعنية •
 أجهزة السلطة التشريعية •
 .أجهزة الرقابة الشعبية •

موضوعات 
 قياسال

 الوقت المستنفد •
 التكلفة •
 الجودة •

 الفعالية الاقتصادية •
 الفعالية الإدارية •

 الفعالية البيئية •
 الفعالية السياسية •

مؤشرات 
 القياس

 الوقت المعياري •
 التكلفة المعيارية •
 الأهداف المعيارية •

 درجة تقسيم العمل •
 درجة التخصص •
 درجة الآلية •
 نظم إنتاج المخرجات •
 درجة المرآزية •
 جزاء وتدرجهاأنظمة ال •
 فعالية الاتصالات •

 جتماعي لقرارات المنظمةدرجة القبول الإ •
 ستقلالية في عمل المنظمةدرجة الإ •
 مدى توافر أيديولوجية محددة للعمل •
 جتماعي في المنظمةمدى التمثيل الإ •

 

  )3( جدول رقم 
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 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
)1 (http://www.mep.gov.sa/home/Home/Arabic 

 )1( :الأداء فوائد قياس  :2-2-6

 هلامية بعيدة عن أي قياس أو اًمما يجعلها أهداف تفادي مشكلة عدم الواقعية في تحديد الأهداف، -1

  .تقويم موضوعي

قياس لإعطاء توصيف دقيق للأعمال المطلوب القيام بها أهداف واضحة قابلة لل رتكاز علىالإ -2

  .لتزامات الوظيفيةالأهداف، وبالتالي وصف المسؤوليات والإ لإنجاز تلك

  .الوقائية والتصحيحية والتحفيزية في أوقاتها المناسبة اتخاذ الإجراءات -3

رتقѧاء  والإ عاتѧه المتواصل في تحقيق رضاء المستفيد من الخدمѧة وتجѧاوز توق   تفعيل دور الإدارة -4

  .المقدمة بجودة الخدمات

النفقѧѧѧات وتنميѧѧѧة  المسѧѧѧاعدة فѧѧѧي إعѧѧѧداد ومراجعѧѧѧة الميزانيѧѧѧة إضѧѧѧافة إلѧѧѧى المسѧѧѧاهمة فѧѧѧي ترشѧѧѧيد  -5

  .الإيرادات

الأداء في وحѧدات الجهѧاز الحكѧومي التѧي           تحدد وحدات قياس ممكنة لا تتعرض لمشكلات قياس        -6

  .تقوم بمسؤولية أداء الخدمات

الدقة التي يعتمد عليها آعنصر أساسي  قياس الأداء المؤسسي مؤشراتيتطلب وضع وتحديد 

 فهي عملية ليست سهلة يسبقها وضع مجموعة الأسس اللازمة لاختيار, في نجاح عملية القياس

ضمن خلال هذه المؤشرات يمكن  ،المؤشرات في حين يجب أن تليها عملية متابعة ورقابة مستمرة

  .أثناء التنفيذ بهدف تلافيها ومعالجتها ت سيرهمتابعة الأداء وتحديد انحرافا
 
 
 
 
 
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
)1 (http://www.mep.gov.sa/home/Home/Arabic 

 : مؤشرات قياس الأداء :2-2-7

مقياس آمي أو نوعي لأداء برنامج يُستخدم لإثبات التغيير ويورد : وه  (Indicator)المؤشر

 ولكي تكون المؤشرات مفيدة ،تفاصيل مدى العمل على تحقيق نتائج البرنامج أو تحقيقها فعلاً

لمراقبة وتقييم نتائج البرنامج، من المهم تحديد مؤشرات تكون مباشرة وموضوعية وعملية 

 )1( . وملائمة، وتحديثها بانتظام
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بقيѧѧاس العمѧѧل عѧѧن طريѧѧق تطبيѧѧق الأسѧѧاليب الفنيѧѧة لتحديѧѧد    ة تهѧѧتم مؤشѧѧرات القيѧѧاس المسѧѧتخدم 

ستخدم القياس فѧي تحديѧد       آما يُ  ،مؤهل لينجز وظيفة محددة بمستوى أداء معين      لموظف  الوقت اللازم   

عتبѧѧر مؤشѧѧرات وتُ ،أوقѧѧات نمطيѧѧة لتنفيѧѧذ العمѧѧل، ولمعرفѧѧة أي وقѧѧت ضѧѧائع لفصѧѧله عѧѧن الوقѧѧت الفعѧѧال

 )2( : ياس الأداء الحكومي من العمليات الصعبة وذلك للأسباب التاليةق

 . تنوع الأنشطة -1

 . اختلاف الأهداف في الأجهزة الحكومية -2

 . اختلاف الهيكل التنظيمي في الأجهزة الحكومية -3

 . صعوبة تحديد وحدات قياس موحد لكل الأجهزة -4

 . صعوبة وضع مؤشرات أداء لبعض الأعمال -5

 )3( :ديد مؤشرات قياس الأداء  أسس تح:2-2-7-1

 : تحليل الأداء -1

 إلى معيار مقبول للكفاية مع الأخذ اًس وتقييم آفاية الأداء به استناديعتبر قياس العمل هو قيا

  .عتبار طريقة الأداء والبناء التنظيميفي الإ
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ 
  .2004 آذار ،مسرد مصطلحات التخطيط والمراقبة والتقييم: 1الأداة رقم شعبة خدمات الإشراف، ، عالميةال الصحة منظمة )1(
)2 (http://www.mep.gov.sa/home/Home/Arabic 
 ) .2( السابق رجعالم) 3(

 ويبѧѧدأ ،وبالتѧѧالي فѧѧإن تحليѧѧل الأداء هѧѧو أحѧѧد الأسѧѧس التѧѧي يوضѧѧح علѧѧى أساسѧѧها مقيѧѧاس الكفايѧѧة  

ون فѧي أداء   موظفѧ التحليل بربط  حجم العمل المنجز في آل نشاط أو مشروع بالوقت الѧذي يسѧتنفذه ال                

 . ) سنة / موظف(أو )  ساعة / موظف(العمل 

 هѧو أنسѧب وسѧيلة    الموظفѧون  حجم العمل بالوقت الذي يسѧتنفذه   ويعتبر تحليل الأداء الذي يربط    

 إلѧى أن الأجѧور تمثѧل نسѧبة آبيѧرة مѧن جملѧة                لتقييم الأداء بالأنشطة المرتبطة بالبرامج الجاريѧة نظѧراً        

 وتجدر الإشارة إلى أن تحليل الأداء القائم على أساس مقارنة التكلفة الفعليѧة            ،تكاليف البرامج الجارية  

فة الوحدة المعيارية هي أنسب وسيلة لوضع مؤشرات تقѧويم الأداء بالنسѧبة للمشѧروعات               للإنجاز بتكل 

 . ستثماريةالمدرجة ضمن البرامج الإ

 : اختيار الطريقة المناسبة لقياس العمل -2

تختلف طرق قيѧاس العمѧل حيѧث تشѧمل طريقѧة الوقѧت وطريقѧة العينѧات وطريقѧة الأداء إلا أن                

 : يجب أن تقود إلى ما يلياختيارها  الطريقة التي يتم

 . قياس وتحديد الوقت المعياري لإنجاز النشاط -

 .  قياس ومعايير تكاليف النشاط-

 .  المساعدة في اختيار طريقة سهلة للإنجاز ورفع الكفاية-
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 .  اختيار وحدة القياس المناسبة للنشاط-

 : تحديد وحدة الأداء التي يتم على أساسها قياس العمل -3

قياس العمل ووضع المؤشرات لابد مѧن اختيѧار وحѧدة قيѧاس مناسѧبة لكѧل نشѧاط علѧى                   من أجل   

أن تكون هي الوحدة التي تقيس نѧاتج العمѧل أآثѧر مѧن الوحѧدة التѧي يقѧاس بهѧا حجѧم العمѧل أو الوحѧدة                             

  .التي يقاس بها إنجاز العمل

لضѧѧѧمان تѧѧѧرتبط وحѧѧѧدة حجѧѧѧم العمѧѧѧل بѧѧѧالإجراءات الداخليѧѧѧة التѧѧѧي تتخѧѧѧذها الأجهѧѧѧزة الحكوميѧѧѧة  

أمѧѧا وحѧѧدة نتѧѧائج العمѧѧل فهѧѧي تتعلѧѧق بѧѧالإجراءات التامѧѧة التѧѧي     ،الحصѧѧول علѧѧى نتѧѧائج طيبѧѧة مسѧѧتهدفة  

تتخذها المؤسسة والتي من شأنها التأثير في الحصول على أغѧراض مرغѧوب فيهѧا فѧي حѧين نجѧد أن                      

سѧة  وحدة إنجاز العمل ترتبط بأهѧداف برنѧامج المؤسسѧة التѧي هѧي ضѧمن الأهѧداف التѧي قѧدرتها السيا                      

 . العامة

 )1( : إمكانية تحديد وحدات قياس نمطية بجميع الأنشطة الحكومية -4

خѧѧتلاف فѧѧي الأعمѧѧال التѧѧي تباشѧѧرها الأجهѧѧزة الحكوميѧѧة إلا مѧѧن خѧѧلال       لا يظهѧѧر التشѧѧابه والإ 

 : تبويبها إلى مجموعات تظهر في الشكل التالي

 . مجموعة الأعمال الفنية التخصصية •

 . مجموعة الأعمال المالية •

 . جموعة الأعمال الإداريةم •

 )2( : الخصائص  المميزة لمؤشرات القياس :2-2-7-2

 : أهم الخصائص لمؤشرات القياس هي ما يلي

تقѧѧوم المؤشѧѧرات بدراسѧѧة الطѧѧرق التѧѧي تѧѧؤدي بهѧѧا الأجهѧѧزة الحكوميѧѧة أعمالهѧѧا مѧѧن أجѧѧل         •

 .  أفضلهابإتباعالتوصية 

خطواته المتبعة من أجل اختصѧارها      تهتم المؤشرات بتقسيم العمل إلى عناصره المختلفة و        •

 . وإلغاء غير الضروري منها

 . تهتم المؤشرات بدراسة ظروف العمل وأثرها على الوقت والتكلفة •
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
)1 (http://www.mep.gov.sa/home/Home/Arabic 
)2 (http://www.epforum.net/printthread.php?t=331&pp=20&page=3 

 .  لكل عنصر من عناصر التحليلالموظفينتهتم المؤشرات بإمكانية وضع معدل أداء  •

 . التنظيمي لتطويره ليتماشى مع أسلوب البرامج والأداءتهتم المؤشرات بإظهار الهيكل •
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ي يقѧѧود إلѧѧى تحديѧѧد الوقѧѧت المعيѧѧاري    تهѧѧتم مؤشѧѧرات الأداء بتحليѧѧل العمѧѧل الحكѧѧومي الѧѧذ     •

ومقѧѧѧدار التكѧѧѧاليف اللازمѧѧѧة والطريقѧѧѧة السѧѧѧليمة لأداء العمѧѧѧل وتحديѧѧѧد متوسѧѧѧط الأداء، ثѧѧѧم    

 . الوصول إلى مؤشرات الأداء

 )1( :ء  متطلبات قياس الأدا:2-2-8

 :الإستراتيجية  الإدارة -1

 عبѧѧارة عѧѧن مبѧѧاراة إداريѧѧة تخطѧѧط لمحѧѧاور ثلاثѧѧة هѧѧي تقويѧѧة موقѧѧف المنظمѧѧة   الإسѧѧتراتيجيةإن 

   .الإستراتيجيةوتلبية احتياجات العملاء، وتحقيق الأهداف 

 :الشفافية  -2

 الشѧѧفافية هѧѧي حѧѧق آѧѧل مѧѧواطن فѧѧي الوصѧѧول إلѧѧى المعلومѧѧات ومعرفѧѧة آليѧѧات اتخѧѧاذ القѧѧرار          

 وحق الشفافية متطلب ضروري لوضع معايير أخلاقية وميثѧاق عمѧل مؤسسѧي لمѧا تѧؤدي                  ،المؤسسي

 )2( .إليه من الثقة وآذلك المساعدة على اآتشاف الفساد 

هي الدقة في وصف وتبادل المعلومات والأساس المنطقي والفرضيات والإجراءات آأساس و

 )3( . لإصدار أحكام قيمية وقرارات
 
 
 
 
 
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
)1 (http://www.mep.gov.sa/home/Home/Arabic 
 ) .1(المرجع السابق  )2(
  .2004 آذار ،المراقبة والتقييممسرد مصطلحات التخطيط و: 1الأداة رقم شعبة خدمات الإشراف، ، العالمية الصحة منظمة )3(

 )1( : المساءلة – 3

      ѧѧه مسѧѧل أنѧѧط بѧѧه فقѧѧل بنفسѧѧرد لا يعمѧѧاءلة أن الفѧѧظ المسѧѧمون لفѧѧي مضѧѧرين   يعنѧѧام الآخѧѧؤول أم

تفاق للطѧرف الآخѧر وذلѧك بشѧأن         مساءلة طرف من أطراف العقد أو الإ      "ءلة على أنها    وتعريف المسا 

علѧѧى شѧѧروطها مѧѧن حيѧѧث النѧѧوع والتوقيѧѧت ومعѧѧايير تفѧѧاق نتѧѧائج أو مخرجѧѧات ذلѧѧك العقѧѧد والتѧѧي تѧѧم الإ

 . "الجودة

 ليات اللازمѧة لأداء وظيفتѧه يكѧون مسѧؤولاً         ووبهذا المفهوم فالموظف العام الѧذي يعطѧي المسѧؤ         

 . اًمحدد سلف لما هو اًعن أداء مهام تلك الوظيفة طبق

مسѧѧاءلة المتعلقѧѧة   اللѧѧوائح والقѧѧوانين وال بإتبѧѧاع هѧѧي المسѧѧاءلة المتعلقѧѧة   أبعѧѧادوللمسѧѧاءلة ثلاثѧѧة  

 . بالفعالية والمساءلة المتعلقة بالبرامج

 )2( : قياس الأداء معوقات :2-2-9
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 إلا أن هنѧѧѧاك الكثيѧѧѧر مѧѧѧن  لاف أنواعهѧѧѧا تالمنظمѧѧѧات علѧѧѧى اخѧѧѧ رغѧѧѧم أهميѧѧѧة قيѧѧѧاس الأداء فѧѧѧي  

 : المشكلات التي تعوق هذا القياس وهي تتمثل فيما يلي

 . جتماعية والثقافيةالبيئة الإ -1

 .  ونظم تقنيات المعلوماتأوضاع -2

  .اختلال هياآل العمالة بالأجهزة الحكومية -3

 . ظاهرة انخفاض الإنتاجية في الأجهزة الحكومية -4

  .قياس مستوى جودة الخدمات -5
 

 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
)1( http://www.mep.gov.sa/home/Home/Arabic 
)2 (http://www.epforum.net/printthread.php?t=331&pp=20&page=3 

 )1( : قياس أداء المنظمة :2-2-10

 ولا يمكѧѧن ،دمج فѧѧي خطѧѧة إسѧѧتراتيجية متكاملѧѧة  علѧѧى مؤشѧѧرات تѧѧ اعتمѧѧاداًالمنظمѧѧةيقѧѧاس أداء 

ولية محѧددة تقѧدم التقѧارير       ؤ إلѧى مراآѧز مسѧ      المنظمѧة قياس الأداء ما لم يتم تقسيم آيانات العمل داخѧل           

  .ولة عنهؤعن أدائها وتكون مس

  :وليةؤمراآز المس* 

ابعѧة أدائهѧا    عѧن مت ولاًؤ يكѧون مسѧ   اً يعين لهѧا مѧدير     أن الأقسام التي يجب     أووهي آيانات العمل    

 :ولية إلى أربعة أنواع ؤوتنسيق العمل بها ، وتنقسم مراآز المس

 وهѧѧي تشѧѧمل ،وفيهѧѧا تكѧѧون الوظيفѧѧة الأساسѧѧية للمѧѧدير هѧѧي إدارة عنصѧѧر التكلفѧѧة   : مراآѧѧز تكلفѧѧة  -1

 .قسمي الإنتاج والحسابات 

ية للتѧأثير   صѧلاح ب ويتمتѧع    ، عن الإيرادات المحققѧة      ولاًؤوفيها يكون المدير مس   : مراآز إيرادات    -2

علѧѧى قѧѧرارات التسѧѧعير والبيѧѧع ، ولكنѧѧة لا يѧѧؤثر علѧѧى عناصѧѧر التكلفѧѧة والمѧѧوارد المخصصѧѧة لهѧѧا  

 . وتشمل هذه المراآز قسم المبيعات 

 وموازنѧة التكلفѧة بالعائѧد       للمنظمѧة ويكѧون مѧن صѧلاحيتها وضѧع معادلѧة الربحيѧة             : مراآز ربحية    -3

تكلفѧѧѧة والإيѧѧѧرادات ، وتعلوهѧѧѧا فѧѧѧي وتقѧѧѧع فѧѧѧي مسѧѧѧتوى إسѧѧѧتراتيجي وإداري أعلѧѧѧى مѧѧѧن مراآѧѧѧز ال

  . دارةالإ وتشمل هذه المراآز مجلس ،الصلاحيات ، بل وتديرها 

سѧѧѧتثمار وهѧѧѧي المراآѧѧѧز التѧѧѧي يѧѧدخل ضѧѧѧمن صѧѧѧلاحيتها صѧѧѧناعة قѧѧѧرارات الإ : سѧѧѧتثمار إمراآѧѧز   -4

 يتѧѧدخل عمѧѧل هѧѧذه الأنѧѧواع الأربعѧѧة مѧѧن    ،وتخصѧѧيص المѧѧوارد الماليѧѧة للعمليѧѧات والمشѧѧروعات   

 ، وتتدخل صلاحياتها، فليس المقصѧود مѧن تحديѧدها بهѧذا الشѧكل فصѧلها وإنمѧا                  وليةؤمراآز المس 

 .تفصيل عملها 
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 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
)1( http://www.hrp-kw.com/dirasatDetail.asp?nid=81 

 )1( :مشاآل وصعوبات قياس الأداء المؤسسي  :2-2-11

اء أيѧѧة منظمѧѧة حكوميѧѧة إلѧѧى الصѧѧعوبات التѧѧي لهѧѧا علاقѧѧة بطبيعѧѧة    ترجѧѧع صѧѧعوبة قيѧѧاس أد 

 : أهم تلك المشاآل والصعوبات ، والعمل في مثل تلك المنظمات الحكومية

 :طبيعة الخدمات الحكومية  -1

من المعلوم أن مفهوم جودة الخدمة في مجال الخدمات التي تقدمها الأجهزة الحكومية، هو 

 من عدم دقة نتائج التقويم والقياس اًاعه للقياس، وذلك انطلاقه أو إخضمفهوم مجرد يصعب تعريف

 . الذي يعتمد على المعايير غير الكمية

 إلى أن المنتج الذي تقدمه الوحدات الحكومية هو منتج غير ملموس، وتوجد صعوبة اًونظر

 بين وبالتالي يصعب تحديد درجة العلاقة في قياس عوائد هذه البرامج في شكل منتجات نهائية،

 ولكن على الرغم من ذلك فمن الضروري إجراء مثل ،تكاليف هذه البرامج والعوائد الناتجة منها

 وهذا ما يسهل على ،هذا القياس، لأنه من المتطلبات الأساسية لقياس فعالية البرامج الحكومية

 . ثر من غيرهالحكومة تقييم البرامج البديلة المقترحة بهدف اختيار البرنامج الذي يحقق منافع أآ

 :تعدد وتعارض الأهداف والأولويات  -2

عادة ما يوجد للمنظمات الحكومية أهداف متعددة في الوقت الذي يوجد فيه هدف محدد لكل 

 وبالتالي فإن تعدد الأهداف في الوحدة الحكومية يضيف إلى صعوبة قياس الأداء، ،منشأة خاصة

 . دف من الأهداف المتعددةوذلك بعدم إمكانية تحديد الوزن الذي يعطى لكل ه

 

 
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

)1 (http://www.mep.gov.sa/home/Home/Arabic 
 : غياب التحديد الدقيق لمهام الأجهزة الحكومية -3

لى خلق الكثير من الصعوبات التي تؤدي إلى التسيب في عدم وضوح مهام آل وحدة يقود إ

 : المسؤولية وغياب المساءلة نذآر منها ما يلي

 . التداخل في اختصاصات الأجهزة الحكومية -أ 

 . ختصاصات بالأجهزةزدواجية والتضارب في الإالإ -ب 

 . غياب التنظيم السليم للأجهزة، وعدم التوصيف الدقيق لواجباتها -ج 

 :ة الحكومية الروتين في الأجهز -4
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عتماد عليها في قياس الأداء في ظل غياب آنتيجة طبيعية لغياب المعايير الكمية التي يمكن الإ

الأهداف القابلة للقياس الكمي نجد أن الإدارة تهتم بتطبيق الإجراءات، في حين ترآز أجهزة 

 . لتزام بمتابعة سير تلك الإجراءاتالمساءلة في المحاسبة على الإ

 : المرتبطة بعنصر العملالصعوبات  -5

 :تتمثل الصعوبات المتعلقة بعنصر العمل في الآتي 

ولية الإداريѧة وطѧول الإجѧراءات       ؤزدواجية فѧي المسѧ    إالتضخم الوظيفي وسلبياته العديدة من       •

 .وخلق مستويات تنظيمية غير ضرورية 

 . ختصاصات الوظيفيةزدواجية وتداخل الإإ •

•      ѧѧة، وذلѧѧن عمالѧѧزم مѧѧا يلѧѧد مѧѧعوبة تحديѧѧة لأداء   صѧѧايير نموذجيѧѧود معѧѧدم وجѧѧوظفينك لعѧѧالم 

 . لتستخدم آمؤشرات إرشادية في تحديد العمالة

 . خلق وظائف  جديدة دون أن تصاحبها زيادة في عبء العمل الوظيفي •

 

 

 :غياب رقابة الملكية الخاصة  -6

م توفر تسود في الأجهزة الحكومية حالة من عدم المبالاة أو الإهمال في قياس الأداء نتيجة عد

 . الرقابة الفاعلة التي تمارس في القطاع الخاص

 :الضغوط السياسية  -7

ختصاصاتها في إطار من القرارات السياسية التي تسعى إعادة ما تمارس الأجهزة الحكومية 

جتماعي جتماعية أي المردود السياسي والإالحكومة من ورائها إلى تعظيم مكاسبها السياسية والإ

 . إخضاعه للقياس الكميللحكومة الذي يصعب 

 : التداخل في تقديم نفس الخدمة بين القطاعين الحكومي والخاص  -8

لقد أدى التداخل في تقديم نفس الخدمة بين القطاعين الخاص والحكومي خاصة عند إشراك 

القطاع الخاص في أداء جزء من الخدمة للمواطن إلى صعوبة قياس الأداء المؤسسي للأجهزة 

 . الحكومية

 : الأداء المضلل قياس -9

زدواجية في القياس فهناك قياس داخلي تعتمد إفي ظل غياب الشفافية نجد أن الإدارة تتبنى 

غير واقعية لتضليل القياس  الإدارة فيه على الحقائق، وقياس خارجي تقدم الإدارة فيه صورة

 . الخارجي المتمثل في الرأي العام أو المستفيد من الخدمة

 :ي للمخرجات غياب المعيار الكم -10
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  ) Performance Evaluation(  : تقييم الأداء :2-3

 )1(  :مقدمة :2-3-1

دارة ، وعليه تعتبر مѧن العمليѧات   الإ  من العمليات الهامة التي تمارسهاالأداءتعتبر عملية تقييم 

قسѧام وحѧدات   أ  بالعѧاملين فѧي   مѧن الإدارة العليѧا وانتهѧاءً   مسѧتويات المنظمѧة إبتѧداءً    الهامѧة علѧى جميѧع   

التعامѧѧل معهѧѧا بشѧѧكل نظѧѧامي ودقيѧѧق     الإنتѧѧاج ولكѧѧي تحقѧѧق العمليѧѧة الأهѧѧداف المرجѧѧوة منهѧѧا يجѧѧب     

 .ج  تستفيد من النتائأن  التي من الممكنالأطرافوبمشارآة جميع 

لظѧروف التѧي تفرزهѧا التغيѧرات علѧى مسѧتوى       مѧع ا  تѧتلاءم آما يجب مواآبة تلك العملية حتѧى  

، والتغيѧر فѧي     للعѧاملين ةيѧر فѧي الخصѧائص المعرفيѧة والمهѧار     والتغ ، ؤهمحتѧوى العمѧل وأسѧاليب أدا   

مѧѧن قبѧѧل  ، ويخلѧѧق تبنѧѧي هѧѧذه العمليѧѧة  المنظمѧѧاتأعمѧѧالالطبيعيѧѧة التѧѧي تѧѧنعكس علѧѧى طبيعѧѧة  العوامѧѧل

  . لهامهؤولا المنشأة نوع من الثقة لدى العاملين بجدية المنظمة مما يرفع

 )2( :ء الأدام ييات التاريخية لقياس وتقالخلفي: 2-3-2

  " الحضѧارات القديمѧة   العاملين أنها اسѧتعملت مѧن قبѧل    التتبع التاريخي لعملية قياس أداء يشير

 مѧن  أن إلى العصѧر الحѧديث نجѧد    وصولاً"  الرافدين ، حضارة بلاد ، الفرعونية ، الرومانية الصينية

 العمليѧة آوسѧيلة لإعѧادة   ، هѧي حرآѧة الإدارة العلميѧة حيѧث اسѧتخدمت       واسѧع  اهتم بهذه العملية بشكل

  .تصميم الوظائف بما يعزز استخدام الأساليب العلمية في الأداء

المѧزج مѧا     حѧث دعѧت إلѧى ضѧرورة     ،اهتم بهذه العمليѧة آѧذلك مدرسѧة العلاقѧات الإنسѧانية      آما

  .الموضوعية والسلوآية عند تقويم الأداء بين المعايير

 
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
)1 (http://www.hrm-group.com/vb/showthread.php?t=5189 
 ) .1(المرجع السابق  )2(
 

علѧى معنѧى    صحب هذا التطور التاريخي تغيرات في استخدام المصѧطلح المناسѧب للدلالѧة    آما

ѧѧذه العمليѧѧتخدمتة هѧѧي اسѧѧطلحات التѧѧن المصѧѧفم ،"  performance assessments performance 

evaluation, performance appraisal   " النظرѧѧذهعفѧѧى هѧѧى   لѧѧود إلѧѧطلحات يقѧѧة أنالمصѧѧالعملي 

  :تتضمن ثلاث عمليات فرعية
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  .داء المحققالأ قياس .1

  .التقرير أوتحديد مستوى الأداء المنجز ويطلق عليه التقييم  .2

  .عليها التقويم  نقاط الضعف في الأداء ويطلقةمعالجتعزيز نقاط القوة أو  .3

 )1 ( .جميعها  بهذه العملياتاًملم Appraisal  تقييميعتبر مصطلحو

وفعاليتѧѧه ومѧѧدى تѧѧأثير  بѧѧإجراء عمليѧѧة التقيѧѧيم للتعѧѧرف علѧѧى مسѧѧتوى أدائهѧѧا  المنظمѧѧات تهѧѧتم 

تنطلѧѧق مѧѧن أهѧѧداف  ، فهѧѧي منظمѧѧة لضѧѧمان فعاليѧѧة تنفيѧѧذ عمليѧѧة التخطѧѧيطالتتبѧѧع خطѧѧوات  ، وخѧѧدماتها

وتسѧتخدم عѧدة مقاربѧات للتقيѧيم      ، ا الفريѧق المخѧتص لمباشѧرة التقيѧيم    ، ولديه محددة لتنفيذ هذه العملية

المناسѧبة التѧي تمكنهѧا مѧن الوصѧول إلѧى        ، آمѧا أنهѧا تسѧتخدم الأدوات    حتى تصل إلى معلومات شاملة

  .المعلومات المطلوبة

وتحѧدد أهѧم النتѧѧائج     علѧى تحليѧѧل المعلومѧات التѧي حصѧѧلت عليهѧا مѧن التقيѧѧيم     المنظمѧات تعمѧل  

  .لمعالجتها لى ترتيبها ضمن أولويات وتضع تصور للحلول الممكنةوتعمل ع

المعنيѧين لحѧثهم علѧى      في توثيق ونشѧر نتѧائج التقيѧيم وتوصѧياته علѧى آافѧة      المنظماتوتجتهد 

 )2( .والحلول  الخطوات اللازمة لتطبيع التوصياتوأخذطلاع على النتائج الإ
 
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
)1 (http://www.hrdiscussion.com/hr221.html 
)2(  http://www.ngoce.org/trainingskills.htm. 

 المؤسسة وفروعهѧا بالارتقѧاء بمسѧتوى    إداراتيعتبر نظام التقييم المؤشر الحقيقي لمدى التزام      

قيѧق رؤيتهѧا وأهѧدافها     وإحداث التحسين المستمر علѧى جميѧع نشѧاطات المؤسسѧة وعملياتهѧا لتح             الأداء

 ، لتحقيق العدالة والمسѧاواة بѧين العѧاملين   الأداء  برامج تقييمإلىآما تحتاج المؤسسات ،  الإستراتيجية

، المسѧѧتقبلية لإذآѧѧاء الحمѧѧاس والتنѧѧافس بѧѧين المѧѧوظفين وللكشѧѧف عѧѧن الكفѧѧاءات    ، المѧѧوظفين، الأفѧѧراد

ولمتابعѧѧة فعاليѧѧة  رات المѧѧدراء علѧѧى التحليѧѧلولتنميѧѧة قѧѧد، حتياجѧѧات التدريبيѧѧةالإ ولتقيѧѧيم الأداء وتحديѧѧد

ولمتابعѧة   ،   التقويميѧة ممѧا يѧؤدي إلѧى رفѧع الكفѧاءة            ولتطوير المعѧايير والأسѧاليب     ،   المختلفة السياسات

 )1(  .وتقييم جهود الإدارة المتوسطة من قبل الإدارة العليا

هѧѧا بشѧѧكل مفصѧѧل  يجѧѧب أن تقѧѧوم المنظمѧѧة آѧѧل عѧѧام بمراجعѧѧة ذاتيѧѧة لأدائهѧѧا، وأداء آѧѧل قسѧѧم في     

ويكون الأساس الذي يرتكز عليه التقييم هو الرؤيا والأهداف الإستراتيجية والنظѧام الشѧامل والخطѧط                

 )2( .السنوية والميزانيات المحددة وآذلك خطط التسويق 

في مثѧل هѧذا المنѧاخ التنظيمѧي         " : متلازمة ملك التل    "  عما أطلق عليه     روبرت هارتلي ويقول   

الرضا الѧذاتي والمحافظѧة ،   : جلب الهجوم من الأعداء ، وتستطيع مجموعة الثلاث         يمكن للنجاح أن ي   

القيام بتحليل ذاتي للشرآة على فتѧرات،  ....... والغرور ، أن تفسد المؤسسات القيادية ، ولتجنب ذلك      
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بحيث تكتشف مناطق الضعف والفرص المتاحة في مراحلها الأولى، ومنها المراقبة المسѧتمرة للبيئѧة               

 )3( .لمحيطة والإنتباه لأي تغير ا
 

 

 

 
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

)1 (http://www.hrdiscussion.com/hr2119.html 
 .  )477-474( ، ص هـ1425كتبة العبيكان، الرياض، شعبان عبد االله بن عبد اللطيف العقيل، الإدارة القيادية الشاملة، م )2(
 . م1999، ترجمة ونشر مكتبة جرير، " الإدارة بين النجاح والفشل : " هارتلي. وبرت فر )3(

إن الإهتداء بالعلامѧات ، أي عمليѧة قيѧاس حالѧة المؤسسѧة أو الفѧرد فѧي                    : باتريك وجون ويقول  

الماضѧي أو بإنجѧازات الآخѧرين هѧي خطѧوة جيѧدة فѧي طريѧق                 الوقت الحاضر ومقارنتها إما بالإنجاز      

 )1( .تحسين النوعية 

  :  تقييم الأداءتعريف: 2-3-3

هناك خلاف بين المهتمين بهذا المجال حول المصطلح الصحيح للتعبير على هذه العملية التي 

 . تهتم بقياس نشاط معين حسب معايير معينة

 معرفة قيمة الشيء حسب معيار تقاس به إلىجوعاً فهناك من يسمي هذه العملية بالتقييم ر

 أما آلمة التقويم فهي تحتوي على معنى أوسع حيث تشمل عنصر الإصلاح وإدخال ما ، هذه القيمة

أو  (هو مناسب حسب حكم الملاحظ أو المهتم بالعملية وذلك لتغيير الحالة التي يوجد عليها الشيء 

وأياً آان المصطلح فهناك عدة تعاريف لعملية  ، بقتهاإلى حالة تعتبر أحسن من سا)  الموضوع

  : منها التقييم

التقييم هو عملية فحص وقياس الأداء من خلال دراسة ومقارنة ما يتم التخطيط لѧه ، ومѧا تѧم                     •

، ويهѧѧدف إلѧѧى زيѧѧادة المعرفѧѧة بوضѧѧع   القيѧѧام بѧѧه مѧѧن أعمѧѧال ، ومѧѧا تѧѧم انجѧѧازه والوصѧѧول لѧѧه  

قوتهѧѧا والبنѧѧاء عليهѧѧا وتحديѧѧد نقѧѧاط ضѧѧعفها لمعالجتهѧѧا أو       المنظمѧѧة وأدائهѧѧا ، وتحديѧѧد نقѧѧاط    

 )2( .تجاوزها

و يعتبѧѧر  التقيѧѧيم هѧѧو القيѧѧاس للتأآѧѧد مѧѧن أن الأداء الفعلѧѧي للعمѧѧل يوافѧѧق معѧѧايير الأداء المحѧѧددة  •

 )3( .التقييم متطلب حتمي لكي تحقق المنظمة أهدافها بناءً على المعايير الموضوعة
 
 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 .م 1998، ترجمة فريق بيت الأفكار الدولية بأمريكا ، " آيف تحقق الجودة  : " باتريك تونسيند و جون جيبهاردت ) 1(
  في مؤتمر ورقة عمل مقدمة في التنظيمات الأهلية العربية ،التقييم ودمجه في تخطيط المشاريع ،  الدآتورة سلامة السعيدي )2(

 . 517-487 ص ،1989 نوفمبر 3 أآتوبر إلى 31هرة القا     
)3(  http://www.ar.wikipedia.org. 

التقييم هو مجموعة العمليات التي نقوم بها لمقارنة النتائج الفعلية للمشروع مع أهدافѧه وذلѧك                 •

بل مما يѧؤدي    آطريقة للمساعدة على أخذ قرارات مقبلة من شأنها تحسين البرمجة في المستق           
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حتمѧѧاً إلѧѧى دمѧѧج التقيѧѧيم ضѧѧمن عمليتѧѧي التخطѧѧيط والبرمجѧѧة ، وهѧѧذا يتطلѧѧب أولاً أن تكѧѧون          

التقѧويم  ، ويرتكѧز     أثنѧاء تخطѧيط المشѧروع        بشѧكل واضѧح   الأهداف المراد تحقيقها موضѧوعة      

 )1(: على ثلاث محاور هي 

 .للخدمات مقارنة النتائج بالأهداف المرسومة  -1

 . وضع المقاييس اللازمة -2

 .  دمج التقويم في التخطيط والبرمجة -3

لا  : فريѧѧدمانوبشѧѧكل عѧѧام التقيѧѧيم يتضѧѧمن السѧѧعي للتغييѧѧر والتحسѧѧين والصѧѧقل، وآمѧѧا يقѧѧول     •

بѧة مѧن خѧلال دورة أو دورتѧين تѧدريبيتين      تحدث ثقافѧة التغييѧر فѧي المنظمѧات الكبيѧرة والمرآّ           

لتي تحدث آلاف المѧرات فѧي       ولكن يتم التغيير من خلال الأحداث القليلة أو الصغيرة وا         .. ....

  )2(. حياة المنظمة 

 : والتقييم يعني  •

 .إقرار أو تحديد القيمة أو الكمية للتقييم  -

 .    الإقرار بأهمية أو آفاءة أو جودة التقييم  -

تبع خطة محددة سلفاً، حيث لا توجد طريقة واحدة للتقيѧيم ولكѧن             تالتقييم ينطوي على منهجية      •

 )3( . مختلفة يتم استخدامها باختلاف الظروفهناك طرق وأساليب ومناهج
 
 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
http://www.hrdiscussion.com/hr2119.html )1(  

Friedman, Mark, Trying Hard is Not Good Enough: How to Produce Measurable Improvements for    )2(  
  Customers and Communities, Trafford Publishing, Canada, 2005 p81 .    

Evaluate. (n.d.). Dictionary.com Unabridged (v 1.1). Retrieved August 2, 2007, from Dictionary.com )3(  
 إن التقيѧيم يرآѧز علѧى الجمѧع المنهجѧي للمعلومѧات لتحسѧين              : التقيѧيم    جѧيس دارت  . دويعرف   •

اتخѧѧاذ القѧѧرارات وليعѧѧزز معرفѧѧة المنظمѧѧة لتحقيѧѧق الأهѧѧداف النهائيѧѧة للبرنѧѧامج التѧѧي تلبѧѧѧي           

  )1(. الإحتياجات و تؤدي لتحسين لظروف الإجتماعية والإقتصادية والبيئية المستهدفة 

 )2( :أهمية التقييم : 2-3-4

  : يساعد التقييم على

   .والخدمات والنشاطات البرامج وهيئتها الإدارية، و، في المنظمةالتخطيط لتقييم الأداء -1

   .ومصادرها وطرق جمعها التعرف على المعلومات التي تحتاجها في التقييم -2

   .آيفية تحليل نتائج التقييم واستخدامها لتطوير -3

  : يساعد في التعرف علىآما 

 .المبذولة تتناسب مع نتائج العمل فيما إذا آانت الجهودحيث إن التقييم يوضح : الجدوى -1
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المبذولة تم انجازها وإدارتها  حيث إن التقييم يوضح فيما إذا آانت الجهود: الفعالية -2

  .بالطريقة الصحيحة

حققت النتيجة المرجوة منها وأحدثت  حيث إن التقييم يوضح فيما إذا آانت أعمالها: التأثير -3

   . في المجتمعالتغيير المتوقع منها

 

 
 
 
 
 
 
 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
Clear Horizon and Patillo, Real Time Evaluation p2 (no date) (1) 

http://www.ssc.gov.jo/uploads/performance (2) 
 )1 (:وبشكل عام يؤدي التقييم إلى العديد من الفوائد تتمثل في 

رجات شيء فتقييم المخ ، يزيد من تأثير الخدمات التي تقدمها المنظمة للفئات المستفيدة -1

 لتقليل  وى تتمكن من التأآد من أنها تساعد وتخدم فئاتها المستفيدةضروري بالنسبة لها حت

 . نسبة الخطأ

فقد تصل المنظمة إلى حد تشعر وأنها  ، ليات إيصال الخدمة للفئات المستفيدةن مناهج وآيحس -2

 وقد تكون آل هذه ،تصالاتتوصل خدماتها من خلال عدد من النشاطات والفعاليات والإ

بإمكان المنظمة التعرف على نقاط القوّة ونقاط الضعف في عندها ، الآليات غير فعّالة ومكلفة

 . خلال تقييم البرنامجمن  آليات إيصال خدماتها

 من أن المنظمة تقوم بتطبيق حقيقي لخطط عملها وخطط تحرآها لتحقيق أهدافها التحقق -3

 . ستدامة في نشاطاتها ومشاريعهاوإيصال خدماتها وإحداث نوع من الإ

 مع للعمل، للعلاقات العامة:  م معلومات وبيانات واقعية يمكن استخدامها بعدة أشكالقدي -4

المجتمع لتوعية الرأي العام أو ، نموذج لتجربة ناجحة، تنفيذ برامج متشابهةمنظمات أخرى 

 . ستعمالاتوغيرها من الإ... المحلي 

يستجيب لها التي  أي البرامج أي البرامج أآثر فائدة، "إدارة البرامج " عد المنظمة في يسا -5

   . المجتمع
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 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
)1( http://www.ngoce.org/trainingskills.htm 
 

 )1( :أن أهمية التقييم تكمن في  " آارتر" ويعتبر 

 .التفاعل والتأثير المتبادل بين الخدمات المقدمة والزبائن والعملاء تحقق من ال -1

  .تحسين آليات التنفيذ لتكون أآثر آفاءة وأقل تكلفة -2

 .ه برنامج لتحسينالتحديد مواطن القوة والضعف في  -3

 .  أصلاًقرراًبرنامج آما آان متنفيذ التحقق من ال -4

  -:أنه إضافة إلى 

 .يُمكّن الإدارة من التحقق فيما إذا تم تحقيق أهدافها أم لا  -1

 . عزز العلاقات العامة والخدمات في المجتمعيُ -2

 .ينبغي الإبقاء عليها التي  وإقراربرامج الصحيحة بين المقارنات يؤدي إلى ال -3

   .زدواجية في أماآن أخرىلإمنعاً لبرامج الة يدراسة آاملة ووصف فعالإلى يؤدي  -4

 : تحديد هدف التقييم : 2-3-5

ريد ت؟ هل  ريد تقييمهتدارة تتساءل عن ماذا الإما يجعل مقد لا يكون هدف التقييم نفسه بديهياً 

   .؟ ريد تقييم أثر النشاطتأو ،  نشاط ما حقيم نجاتأن 

معطيات تهم الموارد البشرية أو  ، وتقييم تحدد حسب حاجة صانعي القرارآما أن أهداف ال

  ولكن المادية المتاحة ثم إضافة إلى عامل الوقت أو الفترة الزمنية التي يجب أن يتم فيها التقييم

 )2( -: يجب أن تكون أهداف التقييم  عاموبشكل

 

 
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 Carter McNamara, MBA, PhD, Authenticity Consulting, LLC, Basic Guide to Program Evaluation, )1(    
     Copyright 1997-2008.       

  http://www.ssc.gov.jo/uploads/performance )2(  
 .   بمعنى أن المقوم يعرف حق المعرفة الشيء الذي يبحث عنه:أهدافاً واضحة  -أ 

  .بمعنى أن تكون معروفة بدقة ويمكن ترجمتها في الميدان بكيفية عملية :أهدافاً محددة  -ب 

قد وضعت ) بعيدة المدى  وأقريبة المدى (  فإذا آانت هذه الأهداف :أهدافاً يمكن قياسها  -ج 

لتقييم ا وسائل ىحدإسوف يسهل على المقيم قياسها مستعملاً تام فبوضوح أثناء التخطيط 

 . تحليل المعطيات الموجودة في السجلات المخصصة أو أي تقنية أخرى أوآالملاحظة، 
)1 (  

 )2(:   الآتيةامتحان مدى صحة العلاقاتوأحد اهتمامات التقييم هو 
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القيام  طط سيؤدي إلىإن استعمال الموارد البشرية المخصصة للبرنامج حسب المخ -1

 .  بالنشاطات المخططة

 . ن القيام بالنشاطات سيؤدي إلى بلوغ الأهداف الفرعيةإ -2

  . إليه قبل بلوغ هدف البرنامجإن آل هدف فرعي يجب الوصول -3

 .  ن جملة الأهداف الفرعية لازمة لتحقيق هدف البرنامج النهائيإ -4

 

 

 

 

 
 

 
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 http://www.ssc.gov.jo/uploads/performance )1(  
http://www.hrdiscussion.com/hr2119.html )2(  

 )1(:  أهداف التقييم :2-3-6

 .  الموضوعةالأهداف وتتبع مدى تحقيق الفعلي الأداء قياس -

  . المناسبةأوقاتها التصحيحية والوقائية في الإجراءات من اتخاذ الإدارةتمكين  -

 .لمستمراالتعرف على نقاط القوة والضعف والتحسين  -

 .  المؤسسيالإطارتحفيز الموظفين على العمل الجماعي ضمن  -

 . ذ القرارات في المؤسسة وسرعة اتخاالأداءتحسين وتطوير  -

 . زيادة رضا متلقي الخدمة عن مستوى الخدمات المقدمة -

 . الأداءالتوزيع العادل للمكافآت والحوافز بناءً على نتائج تقييم  -

 لماذا نقوم بعملية التقييم ؟ : 2-3-7

بناء لتغيير الإيجابي والتقييم يدعم ويعزز المعرفة والمسؤولية واأن  : ريتشيل ترومنويعتبر 

 )2( :يتم من أجل ، والقدرات

 .فعل الأشياء الصحيحة  -

 .قياس الأشياء الصحيحة  -

 .تمييز الإختلاف وتحفيز التغيير الإيجابي  -

 .نجازه إإيجاد ما تم إنجازه والذي لم يتم  -

 .مصادر الطاقات الكامنة وآفاءة الموارد معرفة  -



 لمعرفة مدى صحة الإنجاز - 30 - 

التقدم المسجل لتحقيق الأهداف 

مقارنة التكاليف بالإنجازات 
والنتائج

التعرف على مدى نجاح الجهود المبذولة 
المشروع أهداف إلى للوصول

 الإستفادة من خبرة الآخرين  المقارنة بالإنجازات الأخرى

 وضع خطط أفضل للمستقبل

 معلومات الجمع 

 لإشراف والمتابعةتحسين ا

لماذا 
 التقييم

 .دعم الأنشطة الهادفة وربطها بالخطط  -

 .يد القيمة، الفعالية، الكفاءة إثبات الأثر، تحد -
 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 http://www.ssc.gov.jo/uploads/performance (1) 

Rachael Trotman, Promoting, Good(ness), A guide to evaluating programmes and projects, March  (2) 
      2008, P12 . 

 ) .استمراره ( والحفاظ عليه ) صحته ( البرنامج إثبات مصداقية  -

التѧѧي تѧѧزود بهѧѧا الهيئѧѧات سѧѧواء التخطيطيѧѧة أو     ) المرتѧѧدة ( صѧѧحة المعلومѧѧات الراجعѧѧة    -

 . التنفيذية 

 .   وضع الخطة السنوية  -

  مية الأسباب الأساسية التي تبرر بل تجعل القيام بعملية التقييم ضرورة حتويمكن أن نجمل

 )1( ) :3( للأسباب التالية ، وآما هو موضح في الشكل رقم 

 .لمعرفة مدى صحة طريقة الإنجاز  -1

 .قياس التقدم المسجل لتحقيق الأهداف  -2

 .التعرف على مدى نجاح الجهود المبذولة  -3

 .مقارنة التكاليف بالإنجازات  -4

 ) .ستعمالها في البرمجة والتخطيط لإ( جمع معلومات جديدة  -5

 .على نقاط الضعف والقوة في العمل والتخطيط التعرف  -6

 :وخلاصة الأمر أننا نقوم بالتقييم من أجل دراسة وتحليل الآتي 

 .الخدمات والأنشطة المقدمة  -1

 .الموارد البشرية والمادية  -2

  .االمعلومات والحقائق والأرقام التي تهم الخدمات أو الأنشطة المراد تقييمه -3

 
 
 
 
 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 ورقة عمل مقدمة في التنظيمات الأهلية العربية في مؤتمر  ،التقييم ودمجه في تخطيط المشاريع ،  الدآتورة سلامة السعيدي )1 (
 .  517-487 ص ،1989 نوفمبر 3 أآتوبر إلى 31هرة القا      
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   )3( الشكل رقم 

 )1( :ج التقييم مناه: 2-3-8

، ومѧن الناحيѧة      ، وآلاهما على نفѧس القѧدر مѧن الأهميѧة           الكمي والنوعي  :يوجد منهجين للتقييم    

 .ستخدامهما عادة إالعملية آلا المنهجين يتم 

 مѧا   غالبѧاً والتѧي    ،فيѧه شѧائعة   الالأسѧاليب   وشѧكال   هѧي الأ  قيѧاس   ال و الأعѧداد تكѧون    الكمѧي المنهج  ف

 ، أو أي شѧكل  ةم البيانيѧ وول والرسѧ االإحصѧاءات الѧواردة فѧي الجѧد       أو   نتائج أو الأرقѧام   التنطوي على   

 .، أما المنهج النوعي يساعد شرح وإثراء البيانات الكمية والعكس بالعكس  آخر

 )2( :أنواع التقييم : 2-3-9

، وإن اختيѧار نѧوع      المنظمѧات وهي أآثر الأنواع انتشѧاراً لѧدى         ثلاثة أنواع من التقييمات،      هناك

مѧن التقيѧيم وأهدافѧه،      عتماداً علѧى وضѧع المنظمѧة والغايѧة          إوأسلوب التقييم يختلف من منظمة لأخرى       

 -:وهذه الأنواع تتلخص في 
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

Rachael Trotman, Promoting, Good(ness), A guide to evaluating programmes and projects, March (1) 
      2008, P20-21. 

Carter McNamara, MBA, PhD, Authenticity Consulting, LLC, Basic Guide to Program Evaluation, (2)     
     Copyright 1997-2008.       

  :تقييم على أساس الأهدافال -1

لأهداف لالبرامج تحقيق هذه  مدى معرفةهو الأهداف تقييم على أساس الإجراء من الهدف 

   .مة غالباً  والتي تلاقي أهداف المنظمحددة سلفاًال

  : )العمليةالناحية ( الإجراءات  على التقييم القائم -2

لبѧرامج طويلѧة الأمѧد    ا وآيѧف تѧم تنفيѧذه وخاصѧة      لفهѧم آيѧف يعمѧل البرنѧامج      موجهة تماماً وهي   

 .لمعرفة أوجه القوة والضعف والمعوقات التي تؤثر على مراحل التنفيذ 

  :نتائجالالتقييم على أساس  -3

 :يث لمعرفة مدى تأثير الخدمات أو البرامج المقدمة من حالنتائج على أساس تقييم ال

 .والزبائن حاجة العملاء تلبية  -

   .)  المهارات أو المواقف،التصورات المعارف و (تعزيز التعلم  -

  . من يقوم بالتقييم ؟ :2-3-10

سواء أآان تقييم  تقييمالهنالك تعارض حاد في الرأي حول الجهة الأآثر صلاحية للقيام ب

 -:داخلي أو تقييم خارجي 
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 وملماً به  لكل خباياه وجزئياتهوعارفاً في إنجاز المشروع اًمساهميكون  :فالمقيم الداخلي  

م حيث ي ورغم إيجابية هذه المعرفة العميقة للمشروع قد تكون عاملاً سلبياً بالنسبة له آمق،

 وإظهار ة مع زملائه في المشروع على التخلص من علاقته الشخصياًيكون غير قادر

 .   قد يكون متحيزاً في حكمه على الأشياءلهذا ، إيجابياته

 على أن تكون له نظرة جديدة للمشروع بحكم عدم صلته اًقادر :أما المقيم الخارجي  

الشيء الذي سيجعله لا يتأثر بأي علاقة صداقة أو عداء قد تربطه بالأفراد ، بالمشروع 

 .  مما سيمكنه من تقييم المشروع بكل موضوعية، مشروعالعاملين في ال
 المقيم الداخلي

 المساوئ المزايا 

يعرف المنظمة المنفذة للتقييم وبرنامجها  
 . وعملياتها

يفهم ويستطيع أن يفسر سلوك ومواقف  

 . أعضاء المنظمة
 . قد تكون لديه معلومات غير رسمية هامة 
القلق معروف للموظفين، ومن ثم قد لا يثير  

 . أو حالة اضطراب

يمكن أن يقبل ويشجع بسهولة أآبر استخدام  
 . نتائج التقييم

 . أقل تكلفة عادة 
لا يتطلب مفاوضات تستغرق وقتاً طويلاً من  

  .أجل توظيفه

قد تنقصه الموضوعية ومن ثم يقلل من  
   .التقييمصداقية النتائج التي يتوصل إليها م
 . يميل إلى تبني موقف المنظمة 

شغول عادة لدرجة لا تتيح له المشارآة م 
 . مشارآة آاملة

 من هيكل السلطة وقد يقيده جزأًيكون  
 . تضارب دوره في المنظمة

قد لا تكون لديه معرفة آافية أو قد لا يكون  
 . تقييمالمتمرساً بدرجة آافية لتصميم وتنفيذ 

قد لا تكون لديه خبرة خاصة في موضوع  
 . معين

  )4( جدول رقم 
 مقيم الخارجيال

 المساوئ المزايا 

قد يكون أآثر موضوعية ويجد سهولة أآبر  

 . في صياغة توصيات
 . قد يكون متحرراً من التحيز للمنظمة 
قد يقدم وجهة نظر جديدة وأفكاراً مستبصرة  

 . إضافية

قد تكون لديه مهارات تقييمية أآبر وخبرة في  
 . تقييماتالمجال إجراء 

 . آبرقد يوفر خبرة فنية أ 
 على تكريس نفسه على أساس التفرغ اًقادر 

 . للتقييم
سِّر بين يمكن أن يكون بمثابة محكِّم أو ميّ 

قد لا يعرف المنظمة وسياساتها وإجراءاتها  

 . والشخصيات العاملة فيها
ثر في قد يكون جاهلاً بالمعوقات التي تؤ 

 . صلاحية التوصيات للتنفيذ
قد لا يكون على دراية بالبيئة السياسية  

 . قتصادية المحليةلإوالثقافية وا
قد يميل إلى التوصل إلى نتائج تقييمية نظرية  

في حالة التعاقد مع مؤسسة (بدرجة مفرطة 
 . )أآاديمية

 يقد يُنظر إليه على أنه خصم يثير قلقاً لا داع 
 . له
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 . الأطراف

يمكن أن يجعل المنظمة على اتصال بموارد  
 . تقنية إضافية

 . فته باهظةقد تكون تكل 

يتطلب وقتاً أآبر للتعاقد والمفاوضات  
 . والتوجيه والمراقبة

  )5( جدول رقم 
 

 )1( .1991للمراقبة والتقييم، ) UNICEF(مقتبسة بتعديل من دليل منظمة الأمم المتحدة للطفولة : المصدر
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  .2004أغسطس/ آب،التخطيط لإجراء تقييم وإدارته: 5 الأداة رقم ،شعبة خدمات الإشراف، (unfpa)لعالمية، منظمة الصحة ا) 1(

 . عناصر التقييم ؟ :2-3-11

فهي  ، ن عملية التقييم مرتبطة ارتباطاً متيناً بعملية تخطيط المشروع ومراحل إنجازهإ

شروع ثم أنها تتكرر أثناء حياة متواصلة وديناميكية بمعنى أنها تستعمل في آل خطوات الم

                                        )1(  .المشروع

 

 

 

  

 

  )4( شكل رقم 

 . المقارنة ، القياس ،تحديد الأهداف : كون عملية التقييم هي فهناك ثلاث عناصر أساسية تُ

 

 

 

 

 

 

 ) 5 (   شكل رقم 
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  نظيمات الأهلية العربية في مؤتمرورقة عمل مقدمة في الت لتقييم ودمجه في تخطيط المشاريع ،ا،  الدآتورة سلامة السعيدي )1(
 . 517-487 ص ،1989 نوفمبر 3 أآتوبر إلى 31هرة القا     
 :  التقييم بنود :2-3-21

 تخطيط

 تنفيذ

 تقييم

أخذ القرارات

 التقييم

تحديد أهداف التقييم

 القياس

 المقارنة
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لبنود التالية والتي تعتبѧر مقѧاييس لѧلأداء العѧام     يمكن أن يشمل التقييم السنوي الذاتي للمنظمة ، ا      

: )1( 

تحقيق الرؤيا والأهداف الإستراتيجية والأهѧداف التفصѧيلية للمنظمѧة ولكѧل قسѧم فيهѧا ومѧدى                   -1

 .تحقيقها والإلتزام بها ومستوى الإنحراف 

مسѧѧتوى الإلتѧѧزام بتطبيѧѧق اللѧѧوائح الداخليѧѧة والسياسѧѧات والإجѧѧراءات والإرشѧѧادات وإسѧѧتخدام  -2

ماذج والبرامج ، وأنظمة الحوافز والمحاسبة في جميع القѧرارات ، ومسѧتوى الإنحرافѧات           الن

 .عنها، والمشاآل والصعوبات التي تعترض التطبيق 

الحجم الذي تحقق من خطѧط المنظمѧة ، وآѧذلك مѧن خطѧة آѧل قسѧم ، ومѧا أنجѧز ، ومسѧتوى                            -3

آراء المنفѧذين حيѧال ذلѧك       الإنحراف فيها ، وأسباب ذلك ، والصعوبات التي واجهت التنفيذ و          

. 

حجم ونوع المشاآل والإخفاقات الرئيسية وأسبابها ، والحلѧول التѧي وضѧعت لهѧا سѧواء آѧان          -4

 .ذلك للمنظمة أو لكل قسم 

الإنجازات الجديدة لكل قسѧم وللمنظمѧة ، أنѧواع هѧذه الإنجѧازات ، حجѧم الفائѧدة والعائѧد منهѧا                 -5

 .مقارنة بتكاليفها وتبعاتها الأخرى 

 

 
 

 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 .  )477-474( ، ص هـ1425عبد االله بن عبد اللطيف العقيل، الإدارة القيادية الشاملة، مكتبة العبيكان، الرياض، شعبان  )1 (

) نتѧѧائج الخѧѧدمات والأنشѧѧطة المقدمѧѧة   ( الكميѧѧات العدديѧѧة أو الإنتاجيѧѧة لكѧѧل قسѧѧم وللمنظمѧѧة      -6

إن قيѧѧاس الإنتاجيѧѧة هѧѧو المعيѧѧار الوحيѧѧد الѧѧذي يمكنѧѧه أن يقѧѧيس مѧѧدى   : )1(بيتѧѧر درآѧѧرويقѧѧول 

آفѧѧاءة الإدارة ، آمѧѧا يسѧѧمح بالمقارنѧѧة بѧѧين إدارات ووحѧѧدات مختلفѧѧة داخѧѧل المؤسسѧѧة وبѧѧين      

مؤسسѧѧات مختلفѧѧة ، وذلѧѧك لأن الإنتاجيѧѧة تتضѧѧمن جميѧѧع الجهѧѧود التѧѧي تسѧѧاهم بهѧѧا المؤسسѧѧة    

 ، وقيѧاس الإنتاجيѧة يوضѧح مѧدى آفѧاءة اسѧتخدام المѧوارد                وتستبعد آل شيء لا تسيطر عليѧه      

 .وما هو عائدها 

اقتراحѧѧѧات وملاحظѧѧѧات وآراء العمѧѧѧلاء حѧѧѧول أداء المنظمѧѧѧة وأقسѧѧѧامها وحѧѧѧول سياسѧѧѧاتها         -7

لا ينبغي تقييم أداء الخدمات علѧى أسѧاس         : )2(بيتر درآر وإجراءاتها وحول خدماتها، ويقول     

ضѧѧي بѧѧين المѧѧدير والعمѧѧلاء المهمѧѧين   فѧѧي حѧѧين تخمينѧѧات الإدارة أو علѧѧى أسѧѧاس حѧѧديث عر

 .يمكن قياسها عن طريق استبيان رأي العميل بشكل منتظم وبلا محاباة 
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 .آراء ومشاعر وآمال وآلام العاملين  -8

حساب مجموع الدخل ومجموع التكاليف وبالتالي صѧافي الأربѧاح مѧع الأخѧذ بعѧين الإعتبѧار            -9

 .ة والمباشرة وغير المباشرة التكاليف والمنافع المعنوية وغير المحسوس

إن الѧѧربح يخѧѧدم ثلاثѧѧة أغѧѧراض ، فهѧѧو يقѧѧيس فاعليѧѧة وصѧѧحة جهѧѧود  : )3( بيتѧѧر درآѧѧرويقѧѧول 

 .داء العمل  ، وهو أيضاً الإختبار النهائي لأالعمل

 

 
 
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 .م 2000 ونشر مكتبة جرير ، الطبعة الأولى ، ترجمة" ممارسة الإدارة : " بيتر درآر  )1(
 . )1(المرجع السابق  )2(
 . )1(المرجع السابق  )3(

 فѧي موضѧѧوع تقيѧيم المنظمѧة ويتمثѧل فѧѧي قيѧام المنظمѧة بعمليѧة القيѧѧاس        جѧون زينجѧر  وذآѧر  

 )1(-: المقارن للأداء ، ويقول 

 .داء يعني هذا أن تقيس أداء شرآتك بمعيار الشرآات صاحبة أعلى مستوى للأ -

إن القياس المقارن للأداء بالإضافة لأفضѧل الممارسѧات همѧا طريقتѧان لإجѧراء المقارنѧات                  -

 .مع الأفضل 

لا ينبغѧѧي أبѧѧداً أن تحѧѧاآي هѧѧذه الممارسѧѧات وتنقلهѧѧا بѧѧالكربون لشѧѧرآتك ، فعليѧѧك أن تضѧѧيف   -

إليهѧѧѧѧا وتحسѧѧѧѧنها ، ويمكѧѧѧѧن أن تضѧѧѧѧيف بحسѧѧѧѧب ظѧѧѧѧروف وقѧѧѧѧدرات وإمكانيѧѧѧѧات شѧѧѧѧرآتك  

  .والمؤثرات عليها 

 .إن هذا الأسلوب يعد أداة قوية تساعدك في التغلب على التعالي والرضا عن الذات  -

تتم المقارنة بالشرآات التي تتمتѧع بѧأعلى متوسѧط لѧلأداء ، وخاصѧة عنѧدما تكѧون شѧرآتك                      -

تقوم بشيء سيء ، وأن لا تبادر في مثل هذه الحالة بدراسة النمѧاذج عالميѧة المسѧتوى لأن         

 .   عاف الروح المعنوية لأفرادك هذا ربما يؤدي إلى إض
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 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 .م 1999، ترجمة ونشر مكتبة جرير ، "  سراً إدارياً لتحقيق الكثير بالقليل 22: " جون زينجر  )1( 
 
   : الإعداد لعملية التقييم:2-3-31

 )1( -:يعتمد على  التقييم لعمليةتخطيط ال 

 .المعلومات المطلوبة حول الخدمات أو البرامج المقدمة  -

 .التكلفة  -

 . احتياجات الزبائن والعملاء  -

 . الموارد والإمكانيات  -

 . لإتخاذ القرار لتحديد الأولويات 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  )6( شكل رقم 
 )2(:المصدر

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
Carter McNamara, MBA, PhD, Authenticity Consulting, LLC, Basic Guide to Program Evaluation, (1) 

     Copyright 1997-2008.       
http://www.evaluationtools.org/planning.asp (2) 

لإنجѧѧاح هѧѧذه  فهѧѧو يحتѧѧاج إلѧѧى إعѧѧداد وتحضѧѧير عѧѧدد مѧѧن الإجѧѧراءات   " عمليѧѧة"آѧѧون التقيѧѧيم 

 )1( : ، ومن أهم هذه الإجراءات العملية

  :  تشكيل فريق التقييم -1

 هذا الفريق أعضاء من الهيئة الإداريѧة       ، وقد يضم    تشكل الفريق الذي سينفذ عملية التقييم      يتم

   .والعاملون دير التنفيذي، الم ، أعضاء من الهيئة العامة

، بحيѧث تتصѧل بعѧدد مѧن      العѧاملين فيهѧا   م مѧن غيѧر أعضѧائها أو   سѧتعانة بمقѧي  لجأ إلѧى الإ يُوقد 

   .التقييم المختصين بهذا الجانب لطلب مساعدتهم في إجراء

)1( 
 الرؤية والمهمة والقيم

)2( 
 نظرية التغيير

)8( 
 تعديل الممارسة

)7( 
 مشارآة النتائج

)6( 
 تحليل البيانات

)5( 
 جمع البيانات

)4( 
 جمع البيانات

الأدوات والأساليب

)3( 
المؤشرات 
 والمقاييس
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لѧو  ، حتѧى   إلѧى عمѧل فريѧق    ، لا بد من التأآد على أن عمليѧة التقيѧيم تحتѧاج    وفي آلتا الحالتين

 دوراً في عمليѧة     لونوالعاموالمشرفون   المنظمة ماً خارجياً ، لا بد من أن يلعب أعضاء        مقي آان هناك 

  .التقييم

  :  تحديد ماذا نقيم -2

بهيكليتها أو وظائفها ونشѧاطاتها   عملية التقييم على عدد من الجوانب المتعلقةالمنظمة تجري 

قيѧѧيم لا بѧѧد لهѧѧا مѧѧن أن تحѧѧدد مѧѧدخلها   الت  مѧѧن ضѧѧمان دقѧѧة عمليѧѧة المنظمѧѧة، وحتѧѧى تѧѧتمكن  أو تأثيرهѧѧا

، ولكѧن مѧن أهمهѧا فѧي        لتقيѧيم لمقاربѧات   الهنѧاك عѧدد مѧن المѧداخل و         ، و  ومقاربتها لتقييم هذه الجوانѧب    

  :المنظمة عمل

  .التي تم وضعها وهو الذي يرآز على فحص مدى تطبيق الأهداف:  لتقييم بالأهدافا -

لتحقيѧѧق خѧѧذت التѧѧي ات افѧѧة الإجѧѧراءاتوهѧѧو الѧѧذي يرآѧѧز علѧѧى فحѧѧص آ :  التقيѧѧيم بѧѧالإجراءات -

 .لأهداف ا
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 ورقة عمل مقدمة في التنظيمات الأهلية العربية في مؤتمر  ،التقييم ودمجه في تخطيط المشاريع ،  الدآتورة سلامة السعيدي )1 (
 .  517-487 ص ،1989 نوفمبر 3 أآتوبر إلى 31القاهرة       

المتوقعѧѧة علѧѧى الفئѧѧات   وهѧѧو الѧѧذي يرآѧѧز علѧѧى فحѧѧص مѧѧدى تحقيѧѧق النتѧѧائج   :  التقيѧѧيم بالآثѧѧار -

   .المستهدفة

  . شملأأفضل و وآلما تنوعت المداخل والمقاربات آلما آانت نتائج عملية التقييم

  : تحديد مصادر المعلومات -3

، فقѧد تكѧون هѧذه المصѧادر وثائقيѧة          لومѧات تتوقف نجاح عملية التقييم على تنوع مصادر المع       

، سѧѧѧѧجلات وتقѧѧѧѧارير العѧѧѧѧاملين    جتماعѧѧѧѧات، محاضѧѧѧѧر الإ ، الخطѧѧѧѧط السѧѧѧѧنوية  السѧѧѧѧنوية آالتقѧѧѧѧارير

  . الخ... والمتطوعين

والجلسѧات ومجموعѧات    وقد تكون هذه المعلومѧات شѧفهية تѧأتي مѧن خѧلال إجѧراء المقѧابلات       

  .الخ...العمل أو الملاحظة 

الوصѧول إلѧى معلومѧات     حѧرص علѧى  ال مѧع  ،نوع في مصادر المعلوماتويجب أن ينسجم الت

  .واقعية وذات مصداقية

 : تحديد أدوات التقييم -4

جمع المعلومѧات وهنѧاك      يجب أن يقوم فريق التقييم على تحديد الأدوات التي سيستخدمها في          

  :  أنمن المهم جداً ، ولكن ستخدامها في التقييمإعدة أنواع من الأدوات التي يمكن 

  .نستخدم الأداة المناسبة التي توصلنا للمعلومة التي نريدها -

  . مصدر المعلومةحول الإدارة المناسبة يتم التنسيق مع -
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المفضѧѧل أن تكѧѧون هѧѧذه  ، ومѧѧن وبعѧѧد أن يحѧѧدد فريѧѧق التقيѧѧيم الأدوات المناسѧѧبة يقѧѧوم بتصѧѧميمها

  . ستخدامهاإن يتم اختبارها قبل أالأدوات بسيطة وواضحة و

 

 

 )1( : ستخدامها في جمع المعلوماتإومن أهم الأدوات التي يمكن 

  .لمقابلةا -

 )O(الفѧѧرص ,  )W( نقѧѧاط الضѧѧعف,  )S( لتحليѧѧل نقѧѧاط القѧѧوة  ) [ SWOT ( مصѧѧفوفة -

 . ] )T( والتهديدات

  . المجموعات المرآزة -

  .ستماراتالإ -

   .وضع خطة التقييم -

  -:التي تشمل الآتي 

  .يمهيذي تريد تقعن الجانب ال:  عامة لفيةخ 

يѧة التقيѧيم   ملاللجѧوء لع  وهѧي الأسѧباب الحقيقيѧة التѧي تقѧف خلѧف      :  غايات وأهداف التقيѧيم  

 .  وليس فقط غاية جمع المعلومات حول موضوع أو جانب محدد

  .للإجابة عليها وهي مجموعة الأسئلة التي يبحث التقييم:  الأسئلة الرئيسية 

تطبيقهѧا والأدوات التѧي      د مقاربات التقييم التѧي سѧيتم      ويتم هنا تحدي  :  المنهجية والأدوات   

  . ستعانة بها لجمع المعلوماتستتم الإ

الأشѧѧخاص  ، الوقѧѧت ( التقيѧѧيم  آافѧѧة الأمѧѧور اللازمѧѧة لتنفيѧѧذ عمليѧѧةوتشѧѧمل:  التجهيѧѧزات 

   ) .، تكلفة عملية التقييم ، الوثائق  ستتم مقابلتهمنالذي

 
 
 
 
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 ورقة عمل مقدمة في التنظيمات الأهلية العربية في مؤتمر  ،التقييم ودمجه في تخطيط المشاريع ،  الدآتورة سلامة السعيدي )1(

 . 517-487 ص ،1989 نوفمبر 3 أآتوبر إلى 31هرة القا     
 

   :أساليب جمع المعلومات* 

 ويقدم الجدول التالي نظرة عامة على أهم الأساليب المستخدمة لجمѧع البيانѧات خѧلال عمليѧات               

  )1( . التقييم
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  المستخدمة لجمع البياناتالأساليب

 التحديات  الميزات  لعامالغرض ا  طريقةال 

ستبيانات  الإ
والدراسات 

ستقصائية  الإ
 قوائم مرجعية

الحصول على معلومات آثيرة  
  )عند الحاجة(وبسهولة  بسرعة

 من الناس

    .المجهولن استكمال مكّيُ - 
 .لإدارة غير مكلفة ل – 
   .تحليلالمقارنة والسهل  - 
 .إدارة آثير من الناس  - 
  ن الحصول على الكثير من مكّ يُ- 

 .البيانات     
  ستبيانات العديد من عينة الإ - 

    .موجودة    تكون عادة 

  ربما قد لا تحصل على تغذية  - 
   .مرتدة دقيق    

    .العميللردود يمكن التحيز  - 
   . هي غير شخصية- 
  ستقصائية ، قد في الدراسات الإ - 

   .تحتاج لأخذ عينات الخبراء    
 .القصة الكاملة على حصل ت لا - 

 ت مقابلا

  عندما نريد أن نفهم تماماً
  المستهدفيننطباعات أو تجاربإ

 علىمأو معرفة المزيد عن إجاباته
 ستبياناتالإ

 الحصول على معلومات آاملة  - 
 .    وعميقة 

 .تطور العلاقة مع العملاء  - 
  مع العملاء ةكون مرنت يمكن أن - 

   . يمكن أن تأخذ الكثير من الوقت- 
 كون من الصعب  ت يمكن أن- 

 . تها ومقارنهاتحليل    
 . فةكون مكلت قد - 
    .العميللردود يمكن التحيز  - 

استعراض 
 الوثائق

البرنامج تنفيذ  معرفةريد نعندما 
 آيف يعمل دون انقطاع 

    ، والماليةالتطبيق بمراجعة
  ، الخالتفاصيل ، الملاحظاتو

 الحصول على معلومات شاملة  -
   .وتاريخية    

  .عدم مقاطعة البرنامج – 
   .موجودتكون عادة المعلومات  - 
  . المعلوماتحولل قلي تحيز – 

 .ما يأخذ الكثير من الوقت  غالباً –
 .معلومات قد تكون غير آاملة  - 
  تماماً  أن يكون واضحاً يجب- 

 .بشأن ما تبحث عن     
 لحصول على في امرنة ت ليس – 

  البيانات تقتصر على لأنالبيانات    
  .ما هو موجود بالفعل   

  مراقبة
 معلومات دقيقة عنللحصول على 

 ير وتنفيذ البرنامجس
 والإجراءاتعملياتالوخاصة عن 

  تحدث آمابرنامج تنفيذ ال  معاينة- 
 . فعلاً    

 التي  يمكن التكيف مع الأحداث - 
 .     تقع 

  يمكن أن يكون من الصعب - 
 .  الملاحظةتفسير السلوآيات    

 يمكن أن تكون معقدة لتصنيف  - 
 .الملاحظات    
  يمكن أن تؤثر في تصرفات - 

 .البرنامج المشارآين في    
 . يمكن أن تكون مكلفة - 

 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
Carter McNamara, MBA, PhD, Authenticity Consulting, LLC, Basic Guide to Program Evaluation, (1) 

     Copyright 1997-2008.       
 

 التحديات  الميزات  الغرض العام  طريقة 

مجوعات ال
 المرآزة

 ستكشاف عمق الموضوع إ 
 من خلال مناقشة جماعية 

 تقييم والتسويقالمفيدة في 

     عامةالحصول على الانطباعات - 
  .بسرعة    موثوقة و

  كون وسيلة فعالةتيمكن أن  - 
  للحصول على الكثير من     
  في وقت قصير الدقيقةالمعلومات   
  ساسية لأ معلوماتالنقل تيمكن أن  - 

   .عن البرامج   

 .ردود تحليل ال من الصعب - 
 .لتسهيل عملية الأمان  الحاجة - 

 

 دراسات الحالة

تصور العملاء والزبائن  لنفهم 
 البرنامج حول طبيعة الخدمات و

وإجراء دراسة شاملة من خلال 
 المقارنة بين الحالات 

   العملاء والزبائن يصور  - 
  برامج والإجراءات مدخلات ال    ل
  .والنتائج     

 برنامج ال لوصفوسائل قوية  - 
 .     للآخرين

   جداً طويلاً عادة تستغرق وقتاً- 
   هاوتنظيمالمعلومات لجمع     
 . هاووصف    

  من مثل عمق المعلومات ، بدلاًت - 
 . هااتساع   
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  )6( جدول رقم 
     
 )1( :.المصدر     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

Carter McNamara, MBA, PhD, Authenticity Consulting, LLC, Basic Guide to Program Evaluation, (1) 
     Copyright 1997-2008.       

 
 ) :الكمية والنوعية ( خصائص جمع البيانات * 
 

  الطرق الكمية الطرق النوعية

 :التحليل النوعي لما يلي
 "آيف ولماذا"

 :القياس العددي لما يلي 
 ستخدامالإ "من وماذا ومتى وأين والكمية والعدد وآم مرة"

 مقابلات حرة وموجهة
 ومسوح باستخدام ،)بما في ذلك مجموعة الترآيز(

 .وتفسير الوثائق،والملاحظة،ة مفتوحةأسئل

   ومسوح باستخدام أسئلة محددة،مقابلات موحدة
 الأمثلة والملاحظة
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مفيدة عند التخطيط لبرنامج معني بالتغيير  -
 جتماعيالإ

المشروع من /تتيح فهماً شاملاً لسياق البرنامج -
 أجل تفسير البيانات الكمية

غيرة توفر فهماً متعمقاً لمواقف عينة سكانية ص -
ومعتقداتها ودوافعها ) أسر، مجتمعات محلية(

 وسلوآياتها
تحدد معلومات خط الأساس التي يمكن استخدامها  -

التغيرات في المعرفة (لتقييم النواتج النوعية 
  ....والمواقف والسلوآيات والعمليات المؤسسية

 )الخ
 مفيدة في حالة وجود معوقات مالية أو زمنية -
ليقات من الجهات مفيدة في الحصول على تع -

 .المعنية

آمية دقيقة لإثبات وجود " بيانات صلبة"توفر  -
  .مشاآل معينة

 يمكن أن تساعد على اختبار العلاقات -
  .الإحصائية بين مشكلة وأسبابها البادية

  .يمكن أن توفر رؤية واسعة للسكان بأآملهم -
  .تتيح إجراء مقارنات -
تحدد معلومات خط الأساس التي يمكن أن  -

 .دم لتقييم الأثرتستخ

 مواطن القوة

 ليست تمثيلية عموماً، ولا تتيح التعميمات -
عرضة لتحيزات المقابلين والمراقبين ومقدمي  -

  .المعلومات

 قد تكون دقيقة ولكنها لا تقيس المطلوب -
 مواطن الضعف  لا يمكن أن تفسِّر الأسباب الكامنة للأوضاع -

 

 إرشادات وآالة الولايات المتحدة للتنمية الدولية ،UNICEF (1991، Gosling ،1995(منظمة الأمم المتحدة للطفولة :  المصادر

)USAID ( 1996، 2رقم. )1( 

  )7( جدول رقم 
 
 
 
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 .2004أغسطس / آب،التخطيط لإجراء تقييم وإدارته: 5 الأداة رقم ،ات الإشرافشعبة خدم، (unfpa)منظمة الصحة العالمية، ) 1(

 )1( :ختيار طرق جمع البيانات معايير لإ* 

 . تحديد أفضل طرق جمع البيانات التي تجيب على أسئلة التقييم الأساسية -

، أو ختيار الطرق بالموارد المتوافرة، وهذا قد يعني تنقيح تصميم التقييم وأساليبهإربط  -

تحديد خيارات أخرى للبقاء في حدود الميزانية المخصصة، وقد يعني أيضاً إيجاد موارد 

 . إضافية لتمويل أجدى وأنجع تصميماً للتقييم

 . ختيار الطرق التي ستُيسر مشارآة الجهات الرئيسية المعنية بالبرنامج في التقييمإ -

 .مختلفة عند الضرورة تعزيز مصداقية وفائدة نتائج التقييم بمزج طرق تقييم  -

 )2(: المعلومات مستويات تقييم * 
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والزبѧائن والمسѧتهدفين    وهناك أربعة مستويات لتقييم المعلومات التي يمكن جمعها من العملاء           

   :وهي، 

 .مشاعر الفعل والردود  -1

  .) تعزيز المواقف والتصورات أو المعرفة (تعلم  -2

  .) التعلم تطبق لتعزيز السلوآيات (التغييرات في المهارات  -3

   .) تحسين الأداء بسبب تعزيز السلوآيات (فعالية  -4

 

 

 
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 .2004أغسطس / آب،التخطيط لإجراء تقييم وإدارته: 5 الأداة رقم ،شعبة خدمات الإشراف، (unfpa)ظمة الصحة العالمية، من) 1(

Carter McNamara, MBA, PhD, Authenticity Consulting, LLC, Basic Guide to Program Evaluation, )2(   
     Copyright 1997-2008.       

 )1( : مراحل التقييم :2-3-41

 :  إن حلقة التقييم تتضمن ستة مراحل أساسية وهي

 . تحديد غاية التقييم  -1

 . وضع خطة التقييم  -2

 . تطبيق عملية التقييم  -3

 . أو طلب استفسار،  إصدار حكم ، تأويل  -4

 . أخذ قرارات إصلاحية  -5

 . تغيير البرنامج أو المشروعأو مواصلة العمل   -6

 احل تتابع ترتيباً وتتعلق آل واحدة بنتائج سابقتها فيمكن إذن توضيحها ونظراً لكون هذه المر

 ) 7 (في الشكل رقم 
  

 

 

 

                                                                                                      

 

 

 غاية التقييمتحديد 

تغير البرنامج  وضع خطة التقييم
 مواصلة العمل

 قرارات إصلاحيةتطبيق عملية التقييم

 تأويل 
   حكمإصدار

 حلقة
التق
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 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 ورقة عمل مقدمة في التنظيمات الأهلية العربية في مؤتمر  لتقييم ودمجه في تخطيط المشاريع ،ا،  الدآتورة سلامة السعيدي )1(

 . 517-487 ص ،1989 نوفمبر 3 أآتوبر إلى 31هرة القا     
  الجزء من6 و 5المرحلتين بينما  ،يلاحظ أن المراحل الأربع الأولى آلها عملية التقييم 

 بحيث أن أخذ القرارات وإدخال التغيرات على النشاط أو ، تقييم المتداخل مع التخطيط والبرمجةال

المشروع المقيم على ضوء نتائج التقييم هي من اختصاص المشرفين على المشروع وصانعي 

 آما أن المرحلتين الخامسة والسادسة تكون في نفس الوقت المبرر الأساسي الذي جعل ،القرارات 

 )1( : ولهذا فالتقييم يشمل عملية التقييم عملية تقويم وإصلاحمن 

بحيث يقيس نتائج الخدمات أو النشاطات المقدمة بالمجهودات المبذولة :  تقييم فعالية النشاطات -1

  . بأهدافه الفرعيةالنتائجقاس بمقارنة فيأما مردود المشروع  ، لإنجاز هذه النشاطات

د انعكاسات الخدمة المقدمة من خلال المشروع حسب الموارد بتحدي: تقييم النتائج الأخيرة  -2

 .  المادية والبشرية المرسومة

إذا آانت عمليات التقييم الخطوة المهملة في التخطيط وإنجاز المشاريع :  تقييم جودة الخدمات -3

 فإن تقييم جودة نوعية الخدمات التي تقدم للمجموعات البشرية تتميز بإهمال قد ، بصفة عامة

  إذ غالباً ما تهتم الجهات المنفذة للمشروع بالكم والنتائج المرقمة، كون آلياً في بعض الحالاتي

. 

 -:هناك عدة تساؤلات تخص تقييم جودة الخدمات بالنسبة للمشاريع منها 

 .؟  هل الخدمات المقدمة من خلال المشروع ترضي العاملين والمستفيدين منه •

لموارد المادية ستخدام الأمثل لالإبخدمات أآثر جودة هل آان هناك في الإمكان تقديم  •

 .؟  والبشرية المتاحة للمشروع
 
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 ورقة عمل مقدمة في التنظيمات الأهلية العربية في مؤتمر  ،التقييم ودمجه في تخطيط المشاريع ،  الدآتورة سلامة السعيدي )1(
 . 517-487 ص ،1989 نوفمبر 3 أآتوبر إلى 31هرة القا     

وم وهذه آلها تساؤلات يمكن الإجابة عليها وذلك أولاً بضرورة وضع مؤشرات لضبط مفه

 ثم إشراك المستفيد من الخدمات المقدمة في هذا النشاط والأخذ ، مالجودة بالنسبة للنشاط المقي

 وتكون آفاءة الموظفين ونوعية العلاقة بين  ،حسن مقيم لهابرأيهم ويكون حكم المستفيد من الخدمة أ

مقدم الخدمة والمستفيد منها ونظام المتابعة وجديتها أهم المؤثرات أو العناصر التي تضبط جودة 

  . الخدمة المقدمة

 )1( :الخطوات أثناء عملية التقييم : 2-3-15
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 .البدء في النتائج التي تحب أن تراها  -1

 . من حيث النماذج المنطقية ونظريات التغيير –خاص إظهار المنطق ال -2

 .قياس النجاح والأداء  -3

 .ممارسة أخلاقيات التقييم  -4

 :إختيار أنواع التقييم  -5

 . التقييم التكويني  -

 .تقييم الإجراءات  -

 .تقييم الأثر أو تقييم النتائج  -

  .يالتقييم التجميع -

 .التقييم القائم على المشارآة  -6

 . التحقيق  تقدير لجنة -7

  .ستخدام التقييمإ الترآيز على -8
 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
Rachael Trotman, Promoting, Good(ness), A guide to evaluating programmes and projects, March, (1)   

      2008, P12 . 
 

 :تقييم  التعامل مع نتائج ال:2-3-16

سѧتثمار هѧذه   إإلѧى   التقيѧيم لѧيس فقѧط عمليѧة لجمѧع المعلومѧات ، بѧل هѧو عمليѧة تهѧدف بالأسѧاس           

د الإنتهاء من جمع المعلومات لا بد أن يتم تحليل هذه المعلومات للوصѧول             عالمعلومات وتوظيفها ، فب   

يم والنقѧاط   وإن التعѧرف علѧى أهѧم نتѧائج التقيѧ          ،  إلى نتائج ومن ثѧم توثيقهѧا ووضѧعها فѧي تقريѧر خѧاص              

تحتاج إلى تطوير ، لا بد من أن تجري مقارنة بѧين المѧؤثرات التѧي تѧم قياسѧها فѧي عمليѧة التقيѧيم          التي

أو الوضع المثالي الذي يسعى للوصول لѧه وبѧين النتѧائج التѧي تѧم الحصѧول عليهѧا مѧن التقيѧيم ، وهѧذه                         

 )1(" . الفجوة  تحليل" المقارنة بين الحالة المرجوة وبين الواقع تسمى 

المواضيع وترتيبها فѧي سѧلم أولويѧات يسѧاعدها علѧى التعѧرف علѧى                 دراسة أهمية هذه  تتم  هنا  و

كل عѧام مѧن الصѧعب تحديѧد المؤشѧرات التѧي       شѧ وب ، في معالجتها وتطويرها ي المواضيع التي ستبدأ أ

 سѧѧتعانة بالمؤشѧѧرات التاليѧѧة لترتيѧѧب الأهميѧѧة  ، ولكѧѧن يمكѧѧن الإ تحديѧѧد الأولويѧѧات يمكѧѧن علѧѧى أساسѧѧها 

 )2(  :للمواضيع التي تحتاج إلى تطوير والأولوية

 . المنظمة ستجابتها لرؤية ورسالة إمدى تحقيقها و •

 .المنظمة ستمرارية إستقرار ومدى تدعيمها لإ •

 .المنظمة مدى مساهمتها في تطوير أداء  •
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  . والمحافظة عليهاالمنظمةمدى توفيرها لموارد  •

  . مدى الوقت الذي تحتاج إلى تطبيقه •

  . الموارد البشرية التي تحتاجهامدى •

   .دى تكلفتها الماليةم •
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 .  )477-474( ، ص هـ1425عبد االله بن عبد اللطيف العقيل، الإدارة القيادية الشاملة، مكتبة العبيكان، الرياض، شعبان  )1(
)2 (http://www.ngoce.org/trainingskills.htm 

يجѧѧب أن يترتѧѧب علѧѧى عمليѧѧة التقيѧѧيم الشѧѧامل مجموعѧѧة مѧѧن القѧѧرارات والإجѧѧراءات للإصѧѧلاح     

 .والتصحيح أو تعزيز التقدم والنجاح في المستقبل 

 قيѧѧاديين فѧѧي آافѧѧة الإدارات والأقسѧѧام ومѧѧدراءوهѧѧذا يتطلѧѧب إدارة قياديѧѧة مسѧѧؤولة فѧѧي المنظمѧѧة 

للازم من الإدارة العليا للمنظمة ، وإلا فѧإن التقيѧيم سѧيكون ناقصѧاً               ولديهم الصلاحيات الكافية والدعم ا    

ولا تتحمل نتائجه السلبية الأقسام المختلفة وحدها أو العاملين فيه وحѧدهم ، وذلѧك عنѧدما يكѧون هنѧاك                     

خلل ناتج عن ممارسات الإدارة العليا وتصرفاتها غير القيادية وغير المسѧؤولة ، أو نѧاتج عѧن غيѧاب             

  .على رأس الإدارات الرئيسية في المنظمة ) القياديين ( الأمينة الكفاءات 

 )1( -:ويتم اتخاذ عدد من الخطوات والقرارات على ضوء نتائج التقييم 

 : في حال آانت النتائج إيجابية  -أولاً

يجѧѧب العمѧѧل الجѧѧاد والثبѧѧات علѧѧى رسѧѧالة وقѧѧيم المنظمѧѧة والمثѧѧابرة المسѧѧتمرة لتحقيѧѧق مصѧѧالحها 

 -:لعليا ، والقيام وأهدافها ا

فѧي آѧل    ختيѧار المѧدير الأفضѧل       إختيار الإدارة أو القسم الأفضل في مجمѧوع التقيѧيم ، ثѧم              بإ -

إدارة وقسم ووحدة على مستوى المنظمة ، وتقديم الشكر والتقدير والمكافآت التي تتناسѧب        

 .وحجم الإنجازات للذين ساهموا في هذه الإنجازات 

ية وتعزيزها ، مع تجنب النقاط والأسباب السلبية والحѧذر منهѧا            دعم النقاط والأسباب الإيجاب   ب -

. 

 
 

 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 .  )477-474( ، ص هـ1425عبد االله بن عبد اللطيف العقيل، الإدارة القيادية الشاملة، مكتبة العبيكان، الرياض، شعبان  )1(

  : سلبيةلنتائج  في حال آانت ا-ثانياً

يجب العمل الجاد على تجاوز المحنة ومراجعة الأسباب بعقلانية وهدوء ، مѧع عѧدم الإسѧتكانة                 

ومعالجѧѧة السѧѧلبيات والمشѧѧاآل   للإحبѧѧاط والخطѧѧأ ، مѧѧع عѧѧدم إضѧѧاعة الوقѧѧت فѧѧي توزيѧѧع الملامѧѧات ،      
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 )إلѧخ   ....   معنوية    بشرية ، مادية  ( ا تكن الأسباب    م مه وتدارآها في الفترات القادمة وتجنب مسبباتها     

. )1( 

لا تقѧѧف آثيѧѧراً عنѧѧد أخطѧѧاء ماضѧѧيك ، لأنهѧѧا سѧѧتحيل حاضѧѧرك جحيمѧѧاً      : نѧѧوال السѧѧباعيتقѧѧول 

عتبار تعطيك دفعة جديدة في طريѧق الحѧق والصѧواب ، لا تѧدع            إومستقبلك حطاماً ، يكفيك منها وقفة       

 )2( .نظر إلى حيث تشرق الشمس آل فجر جديد أاليأس يستولي عليك 

 )3( : الإجراءات المساعدة على التطوير -اًثالث

تعديل أو إضافة أو حذف أي بند أو جزئية في السياسات والإجراءات والنمѧاذج والبѧرامج                 -

 .واللوائح ونظام التقييم والمحاسبة والتقدير والحوافز وغيرها ، آلما آان ذلك ضرورياً 

ذ القѧѧرارات الهامѧѧة بهѧѧذا  إعѧѧادة النظѧѧر فѧѧي بعѧѧض الأنشѧѧطة والأهѧѧداف التفصѧѧيلية ، واتخѧѧا     -

 .الخصوص 

اتخѧѧاذ قѧѧرارات التوسѧѧع أو الزيѧѧادة أو التخفѧѧيض فѧѧي الخѧѧدمات ونوعيتهѧѧا والمѧѧوظفين وغيرهѧѧا  -

 .ث تُضمَّن في التخطيط السنوي الشامل ياعتماداً على نتائج التقييم بح
 

 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 .  )477-474( ، ص هـ1425 اللطيف العقيل، الإدارة القيادية الشاملة، مكتبة العبيكان، الرياض، شعبان عبد االله بن عبد )1(
 .م 2000 بيروت ، الطبعة الرابعة – دمشق ، دار الوراق –، دار القلم " خواطر في زمن المحنة : " نوال السباعي )2(
 ) .1( المرجع السابق )3(

تقييم بإتباع المبادئ الأساسية التالية في التحضѧير لإدارة التقيѧيم     يستطيع المدير تعظيم فوائد ال    و

: )1( 

 .الترآيز بشدة على التخطيط  -

 .دمج التقييم في الأنشطة المقدمة للبرنامج  -

 .مشارآة المدير في التقييم وإظهار أهمية ذلك للموظفين  -

تعزيز فعالية  لفي أقرب وقت ممكن الإمكان وإشراك أآبر عدد من موظفي البرنامج قدر -

 . التقييم 

 .إدراك القضايا الأخلاقية والثقافية في التقييم  -
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 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
http://www.acf.hhs.gov/programs/opre/other_resrch/pm_guide_eval/reports/pmguide/chapter_1_pmguide.html (1) 

  ) AdministrationPerformance(   :إدارة الأداء: 2-4

  :مقدمة: 2-4-1

  تغييѧѧѧراً فѧѧѧي تشѧѧѧدد ،يعكѧѧѧس تطѧѧѧور إدارة الأداء آنمѧѧѧوذج جديѧѧѧد فѧѧѧي إدارة المصѧѧѧادر البشѧѧѧرية  

 وقѧѧد رافѧѧق هѧѧذا  ،المنظمѧѧات فѧѧي إصѧѧدار الأوامѧѧر والمراقبѧѧة للوصѧѧول إلѧѧى نمѧѧوذج ميسѧѧر مѧѧن القيѧѧادة   

عتراف بأهمية ربط أداء الموظفين والمؤسسة إلى الإستراتيجيات أو الأهѧداف طويلѧة المѧدى               إالتغيير  

قوم فѧي    ويستنبط الموظفين الأهداف والغايات من دوائرهم والتي ت        ،والمهمات الموسعة للمنظمة آكل   

 )1( . المقابل بدعم المهمة وأهداف المنظمة

ولكѧن    مѧن المنظمѧة، والجماعѧات،      سѧتخدم علѧى الموظѧف، بѧدلاً       إدارة الأداء تُ  أن  فكر  ي معظمنا  

ينبغѧي أن نضѧع فѧي اعتبارنѧا أن هѧذه          و إعادة النظر فѧي الخطѧوات الأولѧى لوضѧع خطѧة الأداء،               يجب

 فѧي الجهѧود التѧي ترآѧز علѧى أداء المنظمѧة بكاملهѧا أو بعѧض الѧنظم الفرعيѧة                       باعهѧا إتالخطوات يمكن   

  )2( . للمنظمة

توفر عملية إدارة الأداء فرصة للموظف ومدير الأداء لمناقشѧة أهѧداف التطѧوير وإنشѧاء خطѧة                 

 التنظيميѧѧة والنمѧѧو   ويجѧѧب أن تسѧѧاهم خطѧѧط التطѧѧوير فѧѧي الأهѧѧداف    ،مشѧѧترآة لتحقيѧѧق هѧѧذه الأهѧѧداف  

  )3(.ص للموظف المتخص

وإجѧراءات تُتخѧذ ضѧمن      وعلاقѧات   يشѧمل مهѧام     لمفهوم الأداء في الآونة الأخيرة وتوسع       تطور  

 )4(. آافة أنشطة العملية الإدارية 
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 )1 ( http://www.ngoce.org/trainingskills.htm 

Carter McNamara, MBA, PhD, Authenticity Consulting, LLC, Basic Guide to Program Evaluation,  )2 (     
    Copyright 1997-2008.        

 )3 (http://www.hrm-group.com/vb/showthread.php?t=8570 
 ) .1(المرجع السابق  )4( 
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 تعيѧѧين ، تشѧѧخيص المشѧѧكلات،إدارة الأداء تشѧѧمل التخطѧѧيطإن  " روبѧѧرت باآѧѧال" لѧѧذلك يقѧѧول 

 )1( .  والعمل على تطوير مستوى الأفراد،معوقات الأداء

  :الأداء  إدارةتعريف : 2-4-2

 )2( -:بأنها إدارة الأداء  في باآالروبرت  يقول -1

تعني إنشاء العلاقات وضمان التواصل الفعال ، الترآيز على ما تحتاجه الشرآة  -

 .والمديرون والموظفون من أجل النجاح 

ستثمار مستقبلي ، بحيث يصبح آل ما عليك فقط هو أن تترك الموظفين يقومون إهي  -

 .بعملهم 

 . والموظفين العاملين معه هي عملية تواصل مستمر يتم تنفيذها بالإشتراك بين المدير -

عملية تستمر على مدار العام وليست مقصورة على جلسات تقييم الأداء فقط ، بل تتعلق  -

 .بكيفية منع وحل المشكلات 

تهتم بالأفراد والتواصل، والحوار، والعمل معاً، ولا تهتم بالنماذج أو إجبار الموظفين  -

 .على الإنتاج 

ا يجب عليهم القيام به ، وفي نفس الوقت تمكينهم تعني مساعدة الموظفين على فهم م -

 . وإعطائهم الصلاحيات لإتخاذ القرارات اليومية في العمل 

 
 

 

 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 . 1999 ،179-157، ص  بيت الأفكار للنشر والتوزيع، تقييم الأداء، موسى يونس،روبرت باآال )1(
 .م 2008ترجمة ونشر مكتبة جرير ، الطبعة الأولى  ، " آيف تدير الأداء : " برت باآال رو )2(

 )1( :آما أنه يعتبر إدارة الأداء بأنها  -2

 وتهدف شتراك بين الموظف ومشرفه المباشر تنفذ بالإ،عبارة عن عملية تواصل مستمرة -

 :  إلى التوصل إلى توقّعات وفهم واضحين بخصوص

 . الأساسية التي يتوقع من الموظف تأديتهاواجبات العمل  

 . آيف يسهم عمل الموظف في تحقيق أهداف المؤسسة 

 . بعبارات محددة" إتقان العمل  "ماذا يعني  

آيف سيعمل الموظف والمشرف معاً للمحافظة على الأداء الحالي للموظف  

 . وتحسينه والبناء عليه

 . آيف سيجري تقييم أداء العمل 
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 . وآيفية التغلب عليها،  التي تعترض الأداءما هي العقبات 

 وعلى ،وعلى المدير، يتم تطبيق إدارة الأداء مع الموظف لأنها تعود بالفائدة عليه

 .  وأفضل ما تكون عليه هذه العملية عندما تتم بصورة تعاونية مشترآة، المؤسسة

   . وللعمل سوياً لتحسين الأداء،وسيلة للحد من الأداء الهزيل -

وأحد )  المشرف أو المدير ( ة عن تواصل مستمر في اتجاهين بين مدير الأداءعبار -

 وعلى تعلّم آلا الطرفين ،ستماع وهي تنطوي على الحديث والإ،أفراد طاقم العمل

 .  تطوّرهما

 
 

 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 . بتصرف1999 ،27-25لأفكار، للنشر والتوزيع، ص بيت ا، " اء تقييم الأد"  روبرت باآال، موسى يونس،) 1( 

والمؤسسѧات والشѧرآات المختلفѧة        الجهود الهادفة من قبل المنظمѧات      أنها على   الأداء إدارةتعرف   -3

معѧايير ومقѧاييس واضѧحة ومقبولѧة آهѧدف        الفردي والجماعي ووضعالأداءلتخطيط وتنظيم وتوجيه  

 )1( . يسعى الجميع لقبولها

  )2( .  وتطوير أداء الموظف في عمله، تلخيص،عد تقييم الأداء عملية تخمين ي-4

تطѧوير   و كامنѧة لѧدى المѧوظفين     الطاقѧات   الإجراء هѧام يتعلѧق بالحصѧول علѧى نتѧائج وعلѧى أفضѧل                 -5

 سѧتخدام أمثѧل لكامѧل طاقѧاتهم وإمكانѧاتهم وتوجيههѧا لصѧالح العمѧل               إدريب الموظفين للوصѧول إلѧى       تو

ايѧات  غو  لأهمية دورهѧم فѧي القѧدرة علѧى تصѧور رؤيѧة مشѧترآة لأهѧداف                 إدراآهمم  زيادة حج وآذلك  

 . تفعيل دورهم في تحقيق أهدافهاالمؤسسة و

ѧѧѧة فѧѧѧق المؤسسѧѧѧى عمѧѧѧل إلѧѧѧك تصѧѧѧة و ،إدارة الأداء تجعلѧѧѧدعم ثقافѧѧѧس وتѧѧѧب أن تعكѧѧѧتراتجيات إ ويجѧѧѧس  

  )3( . أسلوب المؤسسةو

تبѧاع التقيѧيم السѧنوي    إن الموظف والمدير بدلاً مѧن      هو نظام رسمي يصمم لتقديم التقييم المستمر بي        -6

، وتوضع معايير الأداء لكل وظيفة مع توجيه الموظفين للوصول إلى هѧذه المعѧايير أو التفѧوق عليهѧا           

 )4( .ستخدام التقييم المستمر إب

خطѧط  ووضѧع   ،  نتائج  لل والترآيز على المردود  إدارة الأداء ترآيز على النتائج ، وقياس النتائج ،           -7

تعѧديلات  الملاحظѧات و ال ولكن تكѧون نتائج القياسات ذاتها ليست نهاية المطاف    ولكن   ،لتحسين النتائج 

  )5( . مستمرة لتلبية النتائج
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)1 (http://www.tdwl.net/vb/showthread.php?t=170992 
)2( http://www.hrm-group.com/vb/showthread.php?t=8570 
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)3( http://www.syeajobfair.com/lectures/ar_7_13.ppt#269,1 
  . 281،ص2007، مكتبة لبنان ناشرون، الطبعة الأولى "تقييم الأداء " ، سلسلة المتميزون الإدارية  )4(

Carter McNamara, MBA, PhD, Authenticity Consulting, LLC, Basic Guide to Program Evaluation, )5 (   
     Copyright 1997-2008.        

 )1( :يعرف البعض إدارة الأداء آوحدة متكاملة تشمل  -7

 : تصال مستمرة تتضمن آلاً من مدير الأداء والموظف فيإهي عملية ... إدارة الأداء * 

 . التعرف ووصف وظائف العمل المهمة ومقاربتها إلى المهمة وأهداف المنظمة -1

 . تطوير معايير أداء مناسبة وواقعية -2

 . لراجعة حول الكفاءةإعطاء وتسلُّم التغذية ا -3

 . آتابة وإرسال تقييم أداء بنّاء -4

 .فرص لدعم وتحسين أو بناء أداء الموظفالالتخطيط للدراسة وتطوير  -5

 . هو الشخص الذي تتم إدارة آفاءته... الموظف  *

 . وهي تصريحات مكتوبة تصف آيف يمكن تأدية عمل ما بشكل جيد... معايير الأداء  *

 .  وتلخيص وتطوير آفاءة عمل الموظف،وهي عملية تقييم... إعلام الأداء  *

 . هي دائرة المصادر البشرية في داخل نطاق الدائرة... دائرة المصادر البشرية  *

 . هو مدير الأداء وهو رسمياً المرشد المعيّن من قبل المنظمة... المرشد المختص  *

  :عملية إدارة الأداء : 2-4-3

 )2( - :تشمل عملية إدارة الأداء

 . تأسيس مهمات عمل محددة -

 . آتابة وصفة العمل والمسؤولية لتطوير إستراتيجية أولية وتطبيق معايير الأداء -

 . مناقشة أداء العمل مع الموظفين وتزويد التغذية الراجعة بالتحسين والتطوير اللازمين -

 . وضع تقييم الأداء السنوي -

  .تخطيط لأداء متطور وأهداف متطورة للعاملين -
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

)1( http://www.hrm-group.com/vb/showthread.php?t=8570 
 ) .1(المرجع السابق  )2(
 )1( -:آما أنها ترآز على  

  .المنظمة -1

 . الإدارات -2

 .العمليات  -3

من في مكان العمل ، مستمرة في تقديم آسات وإجراءات جديدة لضمان تنفيذ سيا (برامج ال -4

  .) الخدمات للمجتمع

 . خدمات للعملاءالمنتجات أو ال -5
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 .مشاريع ال -6

  . الجماعات المنظمة لتحقيق النتائج للعملاءالفرق و -7

  :الأداء  إدارة  أهداف:2-4-4

منظمѧѧة وبكѧѧل مѧѧا لѧѧديها مѧѧن الأنظمѧѧة    ال عمѧѧل ويتمثѧѧل الهѧѧدف العѧѧام لإدارة الأداء هѧѧو ضѧѧمان    

 فѧي الطريقѧة الأمثѧل لتحقيѧق         معѧاً )  العمليات والإدارات والفرق والموظفين ، وما إلى ذلѧك         (الفرعية  

 .  ب المنظمةالنتائج المرجوة من جان

سѧѧعى إلѧѧى تحقيѧѧق أفضѧѧل النتѧѧائج ، والمواءمѧѧة بѧѧين جميѧѧع الѧѧنظم الفرعيѧѧة          ت إدارة الأداء لأن 

 آѧان علѧى ادارة      سѧواء  (داخѧل المنظمѧة     فѧي   لتحقيق النتѧائج العامѧة للمنظمѧة ، أي ترآيѧز إدارة الأداء              

 العѧام لإدارة الأداء     التنظѧيم على  ينبغي أن يؤثر في نهاية المطاف       )  إلخ.... هذه العملية ، والموظفين     

 )2(.  أيضاً
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Carter McNamara, MBA, PhD, Authenticity Consulting, LLC, Basic Guide to Program Evaluation,  )1(     
     Copyright 1997-2008.        

) .1(المرجع السابق ) 2(      
 )1( :وتشمل أهداف إدارة الأداء 

   .يري الموارد البشرية وما يطرأ عليها من تغأداءمعلومات عن  ضع نظامو -

  . والخبرات بين هذه الموارد وقيادتهاوالآراءلتبادل المعلومات   الفرصةإعطاء -

  . الموارد البشريةوإرشادالمشرفين بتوجيه  تسهيل عملية قيام -

  . جزء من السلوك الدائم للموارد البشريةإلىيتحول  أن الخاطئ قبل للأداءتقويم المستمر ال -

  . لمجرد الثواب والعقاب فقطالأداءوالقضاء على مفهوم تقييم  الأداءالترآيز على تصحيح  -

  .الشكل الصحيح في المنظمات القيام بعمليات تخطيط الموارد البشرية في -

  .لتفاوض حول المشكلاتالمناسب ل توفير المناخ -

  .المساعدين ختيار القيادات وتفويضإتسهيل عملية  -

 )2 (:الأداء إدارة  تقييم  أهداف:2-4-5

  .نتقاءختيار والإتقويم سياسة الإ -

 . الوظيفي والتدرج والمسار الإداريةالنقل والتعيين والترقية  تقويم سياسة -

  .تقويم سياسة التدريب والتطوير -

  .والأجورحوافز سياسة ال تقويم -

  .تصالآشف نقاط الضعف والقصور في مهارات الإ -

  .أدائهاالبشرية في التعرف على نقاط الضعف ومجالات التقدم في  مساعدة الموارد -
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 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
)1( http://www.ngoce.org/trainingskills.htm 
)2(  http://www.tdwl.net/vb/showthread.php?t=170992 

  : في إدارة الأداء أساسيات نظام التقييم :2-4-6

 )1( : داء يعتمد علىالأتقييم 

يجѧب   ، مسѧار العمѧل   نجازه في فتѧرة محѧددة ضѧمن   إمطلوب “ ماذا”يحدد الهدف     :الأهداف -

ام بهѧا بشѧكل أفضѧل مѧن     القيѧ   التي من الواجѧب  الأمورأن يرآز الهدف على تطوير و تحسين        

  : هو ليس ، السنة السابقة

 .  الوظيفة نفسها •

 .  مهمة محددة •

  .  عمل روتيني •

     نجѧѧازلإالمطلوبѧѧة والمتوقعѧѧة )  الحرجѧѧة ( الأساسѧѧيةالكفѧѧاءات هѧѧي السѧѧلوآيات   :  الكفѧѧاءات -

يѧتم   “ آيѧف ”ينجѧز و تحѧدد الكفѧاءات     مطلѧوب أن “ ماذا”توضح الأهداف  ، العمل بشكل جيد 

 . من الممكن تطوير الكفاءات من خلال الوقتو ، از الأهدافإنج

  :الخطوات الأساسية: 2-4-7 

ولبلوغ الهدف يتطلب العديد من الأنشطة، بمѧا فѧي ذلѧك تحديѧد وترتيѧب الأولويѧات مѧن النتѧائج                      

يѧق النتѧائج    ايير لتقيѧيم مѧدى تحق     وسائل لقياس التقدم نحو تلك النتائج، ووضѧع المعѧ         الالمرجوة، ووضع   

راء بѧين المشѧارآين لتحقيѧق النتѧائج واسѧتعراض           الآوتتبع وقياس التقدم المحرز نحو النتѧائج، وتبѧادل          

 التقدم المحرز بصورة دورية لتعزيز الأنشطة التي تحقق النتائج والتدخل لتحسين التقدم عنѧد الحاجѧة               

. )2(   
 
 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
) 1( http://www.syeajobfair.com/lectures/ar 

Carter McNamara, MBA, PhD, Authenticity Consulting, LLC, Basic Guide to Program Evaluation,  )2 (     
    Copyright 1997-2008.        

 

مثѧل   العديѧد مѧن المنظمѧات          فѧي  مشابه للنهج الرئيسѧي    بأن هذه الأنشطة العامة إلى حد ما         علماً

  .  إلخ....ستراتيجي ، الإدارة بالأهداف ، وإدارة الجودة الشاملة التخطيط الإ

شمل بعض أو آل من الخطѧوات التاليѧة ، سѧواء فѧي            تالخطوات النمطية في عملية إدارة الأداء       

تحدث في سѧياق واسѧع للعديѧد مѧن الأنشѧطة      والتي  ات  إدارة أداء المؤسسات، والنظم الفرعية، والعملي     
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 والتخطѧيط،   المثѧال، مثѧل أنشѧطة تطѧوير الإدارة        الرامية إلى تحسѧين الأداء فѧي المنظمѧة، علѧى سѧبيل              

   :وتنظيم وتنسيق الأنشطة

التѧي تشѧمل    وحѧدات الأداء ، و فѧي  ة المفضѧل المنظمѧة استعراض أهداف المنظمة لѧربط نتѧائج        •

  .التكلفةوالكمية والنوعية 

التوجيѧѧه ، والترآيѧѧز علѧѧى النتѧѧائج المطلوبѧѧة مѧѧن جانѧѧب     فѧѧي مجѧѧال  تحديѧѧد النتѧѧائج المرجѧѧوة    •

  .)  خارجيةخدمات من قبل العملاء داخلية أوالمثل الحاجة إلى  (مجالات أخرى 

  .تساهم بشكل مباشر في نتائج المنظمةالتي ضمان النتائج المرجوة  •

  .ة النتائج المرجوفيالوزن ، أو تحديد الأولويات ،  •

  .تحقيق النتائج المرجوة تدابير لتقييم مدى ونطاقالتخاذ لإتحديد المستوى الأول  •

  . إذا لزم الأمرللتدابيركل من المستوى الأول ل الخاصةتدابير التعرف على المزيد من ال •

       التوقعѧѧѧاتيلبѧѧѧي دون التوقعѧѧѧات،  (دى تحقيѧѧѧق النتѧѧѧائج المرجѧѧѧوة  معѧѧѧايير لتقيѧѧѧيم مѧѧѧ التحديѧѧѧد  •

  .) يفوق التوقعاتو

  .والمعاييروالقياس بما فيها النتائج المرجوة ، والتدابير  ، وثيقة خطة الأداء •

  .إجراء عمليات المراقبة والقياسات لتتبع الأداء •

  .لأداءا حول للتغذية العكسيةالتبادل المستمر  •

 

  .)ستعراض الأداءإ التي تسمى أحياناً( تقييم الأداء إجراء •

طبيعѧة المكافѧأة      (الأداءنتيجة  مكافأة  ال يتم عندئذ إذا آان الأداء يلبي معيار الأداء المطلوب ،          •

 .) الموقف العملي عتمد على ت

معالجѧة  وتطѧوير خطѧة الأداء      يѧتم عندئѧذ     مطلѧوب ،    إذا آان الأداء لا يستوفي معѧايير الأداء ال         •

معѧايير الأداء غيѧر    بѧل قѧد تكѧون       ،    على المشѧكلة   عدم آفاية الأداء لا تدل دائماً       (فجوة الأداء 

أو  تنظѧѧيمالأو    سѧѧتراتيجيات ، أو تكѧѧون الإ عѧѧدم آفايѧѧة المѧѧواردنتيجѧѧة كѧѧون ت أو قѧѧد  ،واقعيѧѧة

 ) .  واقعية أو بدون موارد آافيةغيرأو  هداف على مستوى عالالأتحقيق  وسيلة

   :تحولات في إدارة الأداء :2-4-8

 

               

 

 

 

 من
            حدث سنوي 
            مجرد التقييم 
         أهداف سطحية  

    تقييم سطحي للشخصية  
   ارتباط هش بدورة العمل  

عدم وضوح الأدوار  
              الأساسية

 

 إلى
 عملية مستمرة 
 التقييم و التطوير 

 أهداف محددة 
 تقييم محدد للسلوك 

 ارتباط وثيق بخطة العمل 
  بشكل واضحالأدوارتحديد  
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  )8( شكل رقم 

 من ثѧم ينسѧاب الأداء الفѧردي إلѧى الفѧرق           ،   مهما آبر حجم المؤسسة فإن الأداء يبدأ من الأفراد        

 )1( . وإدارة أداؤهفرد آل ولهذا لابد من تقييم ، مؤسسةال آل  إلى أخيراًالعمل و وحداتالأقسام وو
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

)1( http://www.syeajobfair.com/lectures/ar 
 

 )1( :الأداء إدارة دورة تقييم  :2-4-9

 

 

 

 

 

 

  )9( شكل رقم 

 )2( :إدارة الأداء عناصر  :2-4-10

  : ويتضمنالأداءتخطيط   -1

  . الأهدافتحديد  -

  . الحالي الأداءتحليل  -

  .  المطلوبالأداءتحديد  -

  .تحليل المعايير -

  : ويتضمنالأداءتنظيم    -2

  .المسؤوليات والمهام -

  .تصالقنوات الإ  -

    .اللوائح والقوانين -
 
 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
)1( http://www.syeajobfair.com/lectures/ar 
)2(  http://www.tdwl.net/vb/showthread.php?t=170992 

 )1(  : ويتضمن الأداءتوجيه  -3

  .الإجراءاتتبسيط  -

  .الإرشاد -

خطط
 أنجز

قم بالقياس
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  .لتغذية العكسيةا -

  .الأخطاءتصحيح  -

  .ملاحظة التقدم -

  :  ويتضمنالأداءتقييم   -4

  .الأداء القصور فيالقوة والضعف و -

  .المهارات المتوفرة -

  .ات المستهدفةالمهار -

  .لعدالة والرضاا -

  .بالأفرادتخاذ القرارات المرتبطة إبيانات  -

  .الأداءمراقبة وتوثيق  -

  .الأهدافيجابي والتقدم نحو السلوك الإ مكافأة -

  .والمنظمة الأفراد أداء تحسين إلىالوصول  -
 

 
 
 

 

 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

)1(  http://www.tdwl.net/vb/showthread.php?t=170992 
 )1( :الأداء إدارة معايير  :2-4-11

معايير الأداء هي بيانات مكتوبة تصف آيѧف يمكѧن تأديѧة العمѧل بشѧكل جيѧد، وتتطѧور معѧايير               

لتقيѧيم بينمѧا يُقѧدِّم      اداء بمؤشѧرات    وتزودنا معѧايير الأ    ،الكفاءة مع تطور الموظفين متى آان ذلك ممكناً       

 .الوصف الوظيفي المهام التي يجب عملها 

جѧب أداؤهѧا مѧن أجѧل تحقيѧق التوقعѧات       لأداء مدى جودة آل وظيفة أو مهمѧة ي       ف معايير ا  ويعر

 .  أو التفوق عليها

  -:يجب أن تكون المعايير 

تقѧدم معѧѧايير الأداء الحѧѧد   و،مكѧѧن تحقيقهѧѧا وثابتѧة أمѧѧام مѧѧا يتطلبѧه تنفيѧѧذ العمѧѧل  أي ي: واقعيѧة   -

 . الأدنى المقبول لأداء جميع الموظفين في آل الوظائف

 .  تحقيقهايجب أن تدل المعايير الموظف إلى طبيعة عمله والنتائج الواجب : محددة -

 لѧذلك يجѧب أن تكѧون    ،العمѧل   يتم تقييم المѧوظفين علѧى أسѧاس معѧايير            : واضحة ومفهومة  -

  . لغة المعايير من لغة العمل
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أهѧداف المنظمѧة ويجѧب      ب)  فريѧق العمѧل    (تѧربط معѧايير أداء الأفѧراد        : الأهداف التنظيمية    -

 . معها أن تتماشى 

بشѧѧѧكل تتوافѧѧѧق مѧѧѧع يجѧѧѧب تنميѧѧѧة المعѧѧѧايير  ،مѧѧѧن حيѧѧѧث آونهѧѧѧا أهѧѧѧداف تنظيميѧѧѧة : حرآيѧѧѧة  -

  .  الخبراتوتطور العمليات تكنولوجيا

 . والكمية والنوعية التكلفة ،يمكن أن تقاس وفقاً للوقت المحدد : الكفاءة  -

 .الملاحظات وة والثابتة مُقاسالمعلومات المبينة على  -
 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
)1(  http://www.tdwl.net/vb/showthread.php?t=170992 
 

 )1 (-:التالية أحد المناهج يتم من خلال  ،لتطوير معايير الأداءو

 ووضѧѧع ، الإدارة وشѧѧؤون المѧѧوظفين ستشѧѧارةابسѧѧتعانة الإيѧѧتم مѧѧن خѧѧلال  : مѧѧنهج المباشѧѧر  ال •

 .مع الموظفين وذلك بالتناسب مع معلوماتهم مشارآة بالالمعايير 

إلا   حيث يشارك الموظفѧون فѧي تطѧوير معѧايير الأداء المتعلقѧة بوظѧائفهم                  :المنهج المشترك  •

موظѧѧف والمѧѧدير يقѧѧدم معلومѧѧات قيِّمѧѧة للعمليѧѧة   فكѧѧل مѧѧن ال،أن للمѧѧنهج المشѧѧترك فوائѧѧد مهمѧѧة 

 . هاوتكون النتيجة قيِّمة ويدعمها آل شخص يشارك في

 )2( : فإنه من المحتمل أن تصبح المعايير،عندما يتم تطوير المعايير بالاشتراك مع الموظفين

 . مناسبة لمتطلبات الوظيفة 

 . تعكس واقع مضمون العمل وشروطه 

 .  داء الموظف ومدير الأايفهمه 

  . الموظف ومدير الأداءايقبله 

 . فضلالأالأداء إلى الفهم الأحسن يؤدي  

 )3 ( :أهمها  دقيقة واضحة من خلال عدة طرقأداءيتم وضع معايير 

  .الإبداعياستخدام تقانة العصف الذهني والتفكير  -

  . ودرجة صعوبتهاأهميتهاحسب  الأولوياتترتيب  -

  .الأولويات ضمن أولوياتوضع  -

الجѧودة والكميѧة والوقѧت والعمليѧة فѧي صѧياغة المهѧام وتحديѧد طѧرق قيѧاس            خدام عناصراست -

  .التنفيذ فيها
 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
)1( http://www.hrm-group.com/vb/showthread.php?t=8570 
)2( http://www.ngoce.org/trainingskills.htm 
 ) .1(المرجع السابق  )3(
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 أداء السѧѧابقة المسѧѧتخدمة والعمѧѧل علѧѧى تقيѧѧيم مѧѧدى فائѧѧدتها فѧѧي قيѧѧاس    الأداءمراجعѧѧة معѧѧايير  -

  .العمل

  .مناقشة المعايير مع المديرين -

 المѧدير   إليهѧا  يصѧل    أنالنهائية التي يتوقع    يصف النتيجة     بيان مختصر  إلى الأداءويشير معيار   

  .الذي يؤدي عمله المطلوب

والموظѧѧف حѧѧين   القѧѧانون الѧѧداخلي المتفѧѧق عليѧѧه بѧѧين المѧѧدير  أو الدسѧѧتور الأداءوتمثѧѧل معѧѧايير 

فѧي نفѧس الوقѧت علѧى          والتعѧرف  أداء أفضѧل  إلىتوضح الكيفية التي يتمكنوا من خلالها من الوصول         

 )1(  . فور حدوثهداءالأ القصور في أو الأغراض

 عمѧلاً روتينيѧاً لعمليѧة إدارة        داء وتوفير التغذيѧة الراجعѧة حولѧه       وهنا يجب أن تكون ملاحظة الأ     

  .الأداء 

 )2(  :خطوات نظام تقييم الأداء :2-4-12

  

  

 

 

 

                                                               

  )10( شكل رقم 
 
 
 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
)1( http://www.ngoce.org/trainingskills.htm 
)2( http://www.syeajobfair.com/lectures/ar 

 )1( : الأداء تحليل :2-4-13

ويوجѧѧد   ، قبѧѧل وصѧѧف الحلѧѧولالأداء سѧѧوء أسѧѧباب يقѧѧوم علѧѧى تحليѧѧل الأداء تحليѧѧل أسѧѧلوب إن

  : هماالأمرهذا  لأسلوبان

  . العلاج التشخيصيأسلوب -

  .السريع  العلاجأسلوب -

  :أهمهاط وعدة شر لديه يتوفر أن يجب للأداءوحتى يستطيع المدير القيام بالتحليل الناجح 

  .الفريق  يكون ذا آفاءة عالية في العملية التي يؤديهاأن -1

  . لبناء الثقة معهمالأفراد يمتلك مهارات التعامل مع أن -2

وضح أهداف العمل

تمراجعة الكفاءا

تحديد نشاطات التطوير

 تحديد الأهداف

المراجعة النصف سنوية

 م نهاية العاميتقي

التغذية العكسية

تعديل الأهداف

تقييم الأهداف

تقييم الكفاءات

خطة العمل
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  .الأفضلوالمصداقية لمواجهة البحث عن الحل  لق الثقةخ -3

  .القدرات التنظيمية -4

  .القيادية للمدير الكاريزما -5

  .بتكار لوضع حلول مناسبة والإالإبداعالقدرة على  -6

  .المناسبة الشجاعة -7

  .الأشياءالقدرة على تبصر  -8

 )2(  :الأداءإدارة مخرجات تقييم  :2-4-14

  :التالي )11(تكون حسب الشكل رقم 

 

 
 
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
)1( http://www.hrm-group.com/vb/showthread.php?t=11921 
)2( http://www.syeajobfair.com/lectures/ar 

 )1( :ء في المنظمة داالأنظام إدارة  تقييم :2-4-15

 ظمѧѧة قѧѧد خصصѧѧتن الجѧѧودة ، تكѧѧون هѧѧذه المةعاليѧѧ أداء إدارةبѧѧمنظمѧѧة الإلتѧѧزام يѧѧة إذا قѧѧررت أ

وآأي نظام أخر يطبق فѧي المنظمѧة فإنѧه     ، لهذا النظاممصادرالجهد و وال الوقتمثل   ةهمم اتإستثمار

ضѧمن  بحيѧث ت  ءداالأنظѧام إدارة  ل ةسѧنوي يجѧب عمѧل مراجعѧة    ، ف بشكل دوريه  يتم تقييم أن  من المهم   

  .عملالإستراتيجية وثقافة توافق مع م ظام هذا النبأن

  :ء في المنظمة داالأنظام إدارة تقييم مقاييس  :2-4-16

 قياسѧها  يمكѧن أعلѧى مѧن ذلѧك لا    ، وإذا آان آل ما تحتاجه تحديد آمية يمكن قياسها على نحو ما       

  .إدارته لا يمكن قياسه ، لا يمكن الذيو ، طلاقعلى الإ
 الدرجة المقياس

   . فيهاثقافة المطلوبةاليعكس و المنظمة ،وقيم في المنظمة رسالة ورؤية  ءداالأإدارة يعكس نظام 
  .  التنفيذيمديرالالعليا و ةدارالإمن فعالة  ةرآاشمودعم  ىلع ءداالأنظام إدارة يحصل 

  .لمتابعاتها  ةعملستالمقاييس الم وة الرئيسيعملالوآذلك موجهات  واضحة، المنظمةإستراتيجية 
أهداف ب  عملياًطةرتبتلك الأهداف مضمن أن بحيث ي على آل مستوياتها، المنظمةأهداف ينشرون آيف ء مدرايعرف ال

  . الفرديةوظفالم
 

   .فعال واضحتبادل وصل ماوويوجد ت، ة الرئيسيعملال بموجهات فعلاً ةرتبط مدافرالأأهداف 
  .هذا  كراررة بالملاحظة وت الجديبين الأبعاد السلوآيةء داالأ تقييم تميز عملية

  . من مصادر متعددةالتغذية الراجعة  ءداالأج نظام إدارة عالي
وذوي الأداء القوي، وذوي الأداء الهامشي من ، أة ذوي الأداء العاليكافم ولأداءل معايير واضحة ءداالأنظام إدارة ضع ي

 .الترقيات ،  حوافز طويلة المدىال،  سنويةالحوافز ال،  السنويةزيادات ال  : السيناريوهات التاليةخلال
 

   .الذين يتم تقييمهمفراد الأداء ، للأتقييمات بون قوممدراء الذين يلل : مستمرو برنامج تدريبي شامل ءداالأ نظام إدارة قدمي
  .حتراف ين لتطوير المهنة والإوظفمدراء والمللإضافية دعم  ة خدمءداالأ نظام إدارة قدمي
  .ء داالأنظام إدارة حساب وبدقة العائد من الإستثمار في لى  عدرةقال

خر آ وتطبيقات عمل تبادل المعلومات مع الموارد البشرية: مثل( ءداالأأهداف نظام إدارة الحالية الموجودة تدعم  ةتقنيإن ال
 ) .تعاقبخطط العاملة، وال ىقووالتطوير ال ودريبتال ومثل الأجور

 

  : في الإتجاهات فيما يتعلقوذلك لتحديد بيانات الأداء ل قادر على تحليل فوري ءداالأنظام إدارة إن 

إدارة الموارد البشرية

زيادة الجدارة التطوير والتدريب

 إدارة الأداء
 . نشاطات التطوير، خطة التدريب  :يعتمد القرار على  الحوافز

 .تغير العمل  ، الترقية :يعتمد القرار على 
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  .تطويرالاجات تيحإ/ داء الأفجوات ء ، الإختلافات في الأجور ، داالأ الإختلاف في
  )8 (  رقمجدول

نظѧام إدارة  فѧي  ضѧعف  الالقѧوى و بتقيѧيم نقѧاط    للبѧدء  ،نقطة بداية جيѧدة  هناككون سوف تعندها 
   .ءادالأ

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
)1(. http://www.hrm-group.com/vb/showthread.php?t=11921 

  : تحسين الأداء :2-4-17

  ѧѧة مѧѧة للمنظمѧѧات الكليѧѧى المخرجѧѧز علѧѧة ترآѧѧة إداريѧѧي عمليѧѧبط هѧѧتمرة للضѧѧود مسѧѧلال جهѧѧن خ

، بدلاً من البحث عن الأخطاء أثناء العمل ، وذلك لتقليل الفجوة بين ما يجب أن يكѧون ومѧا    والتحسين  

وهѧѧي العمليѧѧات المسѧѧتمرة والمنهجيѧѧة المنتظمѧѧة لتضѧѧييق الفجѧѧوة بѧѧين الأداء الحѧѧالي  ، نحѧѧن عليѧѧه الآن 

 .والنتائج المرغوب فيها 

 احتياجѧѧات متلقѧѧي  بيѧѧةلتلوهѧѧي أسѧѧلوب لدراسѧѧة عمليѧѧات تقѧѧديم الخѧѧدمات وتحسѧѧينها باسѧѧتمرار     

الخدمѧѧة ، والتѧѧي تهѧѧدف لإنقѧѧاص الإختلافѧѧات فѧѧي الأداء أو الإخѧѧتلاف عѧѧن المعѧѧايير لتحقيѧѧق حصѧѧيلة     

  -:أفضل لزبائن المؤسسة ، ويتضمن ذلك 

 .قياس مستوى الإنجاز مقارنة بالمعايير  -1

 .اتخاذ الإجراء اللازم لتصحيح القصور المكتشف  -2

 .مراقبة نتائج الإجراء المتخذ  -3

ѧѧѧق   وهѧѧѧالات تحقيѧѧѧادة احتمѧѧѧة لزيѧѧѧام المؤسسѧѧѧأقلم مهѧѧѧى تѧѧѧدف إلѧѧѧي تهѧѧѧتمرة التѧѧѧة المسѧѧѧي الدراس

  .المخرجات المطلوبة وتحقيق احتياجات الزبائن والمنتفعين بالخدمة 

إن مفهوم التطوير الدائم يقوم على فكرة أن المحاولات المستمرة للوصول لمستويات أعلى 

فر مجموعة من الزيادات التدريجية التي تساعد على بناء للأداء في آل موقع من مواقع المؤسسة يو

باللغة اليابانية وهو مصطلح يترآب " آايتسين " أداء رفيع المستوى ، وعملية التطوير الدائم تسمى 

ومن أجل تحقيق . ومعناها حسن أو للأحسن" تسين " ومعناها التغيير وآلمة " آاي " من آلمة 

تطوير  لن فيها جميع العامليمؤسسة على خلق بيئة يمكن أن يشارك التطور الدائم يجب أن تعمل ال

 )1( .مستوى الأداء وتحقيق الفعالية الشاملة لأنفسهم والتي تعتبر جزءاً مكملاً لعملهم 
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  .361هـ ، ص 1425، الرياض " اية الصحية الأسس النظرية والتطبيق العملي جودة الرع" عبد العزيز حبيب االله نياز،. د )1 (
 فهي تهتم بنشر الأفكار ،وإذا نظرنا إلى الإدارات التي يكون آل ما يعنيها التطوير الدائم

ليس    والمفاهيم الجديدة وخلق بيئة جديدة يتم فيها تشجيع الفكر الجديد ، ويطبق هذا على المؤسسة 

 )1( .لنصح بل عن طريق الخطوات العملية لتحقيق التطويرعن طريق ا

 )2 (:الأداء خطوات تحسين  :2-4-18

 :يجب تتبع الخطوات التالية ووضع الإجابات والحلول لها 

 . ؟ ما المشكلة •
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  .من المرتبط بالمشكلة ؟ •

  . ؟الآنما الذي يجري  •

  . يحدث ؟أن ما الذي تريده •

  . ؟الأداءماهي نتيجة القصور في  •

  .الممكنة ؟  والحلولالأسبابما هي  •

  .ما هي خطة العمل ؟ •

 )3(:  الخطوات التي يتم بها تنفيذ التطوير الدائم :2-4-19

 . صياغة إستراتيجية العمل ونقلها للآخرين -1

 .  د المجالات الرئيسية التي تدعم فيها سياسة التطوير الدائم إستراتيجية العمليحدت -2

 .   العمل بالإدارة العليا لتولى الأمرتعيين عضواً من أعضاء فريق -3
 
 
 
 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 . 2001 الطبعة الأولى ،62-59بة جرير للترجمة والنشر والتوزيع، ص  مكتأرمسترونج، آيف تكون أآثر نجاحاً،ميشيل  )1(
)2( http://www.tdwl.net/vb/showthread.php?t=170992 
 ) .1( المرجع السابق )3(

 برامج التطوير الدائم مع الإشارة إلى عملية التطوير والجودة ورفع معدلات التطويرتنمية  -4

 . 

 .  ر الدائمر الإمكانيات لتحديد ومراجعة وتطوير المفاهيم التي يتطلبها التطوييوفت -5

 .  ر إمكانيات التدريب لتحقيق التطوير وتنفيذ المقترحاتيوفت -6

ر معايير الأداء التي يمكن عن طريقها مراقبة التقدم والمساعدة في تحديد الأولويات يطوت -7

 .  في برامج التطوير المستقبلية

 .  تقدير الأفكار الجيدة ليس من الضروري أن يكون تقديراً مادياً -8

ف التطوير الدائم لكل العاملين والمساهمات المتوقعة منهم للتطوير وما تم ح أهدايوضت -9

 .  تحقيقه منها

ز على برامج التطوير التي تبشر يرآالتتجنب المبادرات المتعددة و ،توخي البساطة  -10

 .  بالتطورات الضخمة

ؤسسة على أن ويمكن أيضاً تنمية ثقافة العاملين عن التطوير الدائم للتنظيم إذا تم تشجيع الم

 .تقوم بدور المؤسسة التعليمية التي تقوم بتنفيذ سياسات التطوير الدائم 

أولهما :  شيئينب سة التعليمية يمكن أو يجب أن تُعنى أن المؤس: تشارلز هانديويوضح لنا 

 .المؤسسة التي تُعلّم وثانيهما المؤسسة التي تشجع العاملين بها على التعلم 
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أي التعلم الذي يؤسس على  " التعلم الحدثيب" :  آلان مامفورد بما أسماه وتتحدد أهمية التعلم

 وإدارة الأداء عملية يمكن عن طريقها ،الأحداث اليومية التي تحدث في الحياة العملية اليومية للفرد

الذي يساعد على مراجعة الإنجازات على الأهداف المتفق عليها وتحليل " التعلم الحدثي " تنظيم 

  )1 (.آيات التي أسهمت في تحقيق هذه الإنجازات أو عدم تحقيقها السلو
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 . 2001الأولى   الطبعة،62-59لترجمة والنشر والتوزيع، ص  مكتبة جرير لأرمسترونج، آيف تكون أآثر نجاحاً،ميشيل  )1 (
 )1( .ول الكثيرون تفادي إدارة الأداء ؟  لماذا يحا:2-4-20

 أو ،ولعل الأآثر أهمية هو أن نعرف لماذا قد لا يضع الموظفون ثقتهم في هذه العملية 

 فيلزمنا أن نعرف لماذا ،يتملكهم الخوف منها ، وإذا آنا سنقيم علاقات الشراآة لتحسين الأداء 

 .يال ذلك  وماذا يسعنا أن نفعل ح،رتياح يشعر الناس بعدم الإ

  : مقاومة المدراء :2-4-20-1

 :  لتفادي إدارة الأداء بعض الأسباب التي يوردها المدراء عادة 

 :النماذج والإجراءات التي تلتزم بها المنظمة  -1

  هائل من العمل فما هي إلا آمليس لها أي معنى،النماذج والإجراءات التي تلتزم بها المنظمة 

صر الكثير من المنظمات على التزام مدرائها بأسلوب وجدول ت حيث ،الكتابي عديم الجدوى

 ، فليس هناك نظام إدارة أداء محددين وبمجموعة من النماذج لا تناسب آافة المواقف والأوضاع

 ، وعندما ترآز على إدارة الأداء آوسيلة للتواصل وتأسيس العلاقات ،خالٍ من العيوب مطلقاً

 . نقل المعلومات أقل أهمية فعندها يصبح الشكل الفعلي لطريقة

 :عدم وجود الوقت الكافي لهذه الأعمال  -2

عدم توفر الوقت الكافي "  المدراء حجة يتخذإن إدارة الأداء تحتاج للوقت ، ولكن عندما 

 .   فلأنهم يجهلون على الأغلب ما يمكن أن تقدمه لهم إدارة الأداء،"  لعمل ذلك

 مفاده أنها تدور حول النقاش بعد ، هذه العملية بخصوص،وهنالك مفهوم خاطئ ولكنه شائع

ولكن ليس هذا هو   وأن القصد منها رصد الأخطاء والأداء الهزيل بعد حصولهما،وقوع الحدث

 .جوهر إدارة الأداء ، فهي لا تعنى بالتفتيش أو البحث فيما حصل لتوجيه اللوم لجهة معينة فقط 
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  .1999 ،44-38 الأفكار الدولية للنشر والتوزيع، ص  بيتييم الأداء،تق روبرت باآال، موسى يونس، )1 (
قات النجاح قبل أن تصبح مكلفة  ديد معوعنى بالحيلولة دون حدوث المشكلات وتحوإنما تُ

 . ص لعملية إدارة الأداءوهذا يعني أن بوسع إدارة الأداء التوفير من الوقت المخص

 وبأي مستوى ، ومتى،فعندما لا يكون لدى الموظفين رؤية واضحة لما يتوقع منهم القيام به

 فإنهم يميلون لإشراك مدرائهم في مسائل آان باستطاعتهم التعامل معها بأنفسهم ، أو ،من الإتقان

، ي حقيقة الأمر لا يعرفون أنهم يرتكبون الأخطاء لأنهم يظنون أنهم يعرفون ما يفعلون وهم ف
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 فإنهم يتسببون بتطاير الشرر أو ما يشبه حرائق ،وعندما يتخذ الموظفون قرارات غير ملائمة

 مما يستدعي تدخل الإدارة ، وهذه المرحلة التي تستنفذ الكثير من وقت الإدارة فإن إدارة ،الغابات

 .  لعملل وإتاحة المجال ع مشكلات،مباشرة للحيلولة دون وقوستثمار للوقت بطريقة إالأداء هي 

 :الخشية من المواجهة والدخول في جدال مع الموظفين  -3

 :   للأسباب التالية ، لكنه ليس مقياساً،حتمالية تأزم الموقفمما يشير لإ

 للوم عليهم ،عندما يرى الموظفون أن عملية إدارة الأداء قد صممت لمساعدتهما بدلاً من إلقاء ا -

 .رجح منفتحين ومتعاونين فسيكونون على الأ

 الذي يطلق أحكامه على الموظفين ، بل ،لا يجب أن تكون مناقشة الأداء حكراً على المدير -

 وعلى المدير والموظف تبادل وجهات النظر حول ،يجب تشجيع هؤلاء على تقييم أنفسهم

 . فغالباً ما يكون الموظفون أآثر انتقاداً لعملهم من المدير ،الأداء

 فعندها تصبح المواجهة أمراً لا مناص ،ونه للموظفينعملّ المدراء لإدارة الأداء آشيء يُإذا نظر -

 . فإن ذلك يحد من تلك المواجهة ،منه، أما إذا اعتبروها نوعاً من المشارآة

 
 
 
  :إدارة الأداء لا تتعلق بمناقشة الأداء الهزيل -4

ترآيز على هذه الأمور يحد من علماً أن ال وإنما تتناول الإنجازات والنجاحات والتحسين

 . وذلك لأن المدير والموظف ليسا على طرفي نقيض ،المواجهة

 :تفادي التعامل مع مشكلة ما حتى تتفاقم  -5

 فمرد ذلك عادة إلى تفادي المدراء التعامل مع مشكلة ما حتى ،عندما تظهر المواجهة أو تتأزم

 .آثيراً في حلها تتفاقم ، إذ أن التعرف المبكر على المشكلات يساعد 

أن عتبارهم  فإن ذلك الخوف يرجع عادة لإ،هذا ويعد قلق المدراء من المواجهة أمراً مفهوماً

لكن إذا  و تتطور أحياناً على نحو غير محبب،إدارة الأداء وسيلة للمواجهة، صحيح أن الأمور قد

فسوف تقلل على  مهارات العلاقة بين الأشخاص، واستخدمت بعض قمت بتوفير الجو الملائم،

 . الأغلب من الخلاف والمواجهة 

  : والمراقبة للموظفين ،) المرتدة ( مشكلة تقديم التغذية الإسترجاعية  -6

وذلك لعدم توفر الوقت الكافي للتواجد معهم ومراقبة ما يقومون  : " روبرت باآالوهنا يقول 

 ولأنك ستدفعهم  ديك الوقت الكافي لأنه ليس ل،به يومياً، فأنت لا تستطيع الوقوف هناك ومراقبتهم

 . " بذلك إلى الجنون
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إلا أن دورك في معظم اجعل آل موظف خبيراً بشأن عمله وأدائه، لذا : " ويستطرد قائلاً 

فلست بحاجة   وإنما بمساعدتهم على تقييم عملهم بأنفسهم،الأحوال لا يتمثل بإطلاق الأحكام عليهم

 بل إنك سوف تعمل سوياً مع آل واحد من ،لى آافة الإجابات ولا للحصول ع،للمراقبة طوال الوقت

 )1( .  "الموظفين للتوصل إلى تلك الإجابات
 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
  . 44-38 ص ،1999  الأفكار الدولية للنشر والتوزيع، بيتييم الأداء،تق روبرت باآال، موسى يونس، )1 (

 )1 (: مقاومة الموظفين :2-4-20-2

إن المدراء هم موظفون أيضاً ، لذلك فهم يعرفوا مسبقاً بعض الأسباب التي تُشعر الموظفين 

 .   وذلك لأنهم مروا بنفس الظروف أيضاً،رتياح تجاه إدارة الأداء بعدم الإ

ية ، وعليه فما  فأنت مسؤول عن جعل موظفيك يشعرون براحة أآثر تجاه هذه العمل،وآمدير

 :الذي يُشعر الموظفين بعدم الارتياح؟ فكّر فيما يلي 

 . وربما مع مدراء آخرين ،معظم الموظفين تعرضوا لتجارب إدارة أداء هزيلة  -1

 حيث لم يعطهم  ولعل الموظفين قد مرّوا بمواقف ،، نتقادما من أحد يحب التعرض للإ -2

 ثم انهالوا عليهم بالنقد  ،مراجعة السنويةمدراؤهم أية تغذية استرجاعية حتى جاء موعد ال

 . وهذا ما يدفعهم للشعور بالضيق ،واللوم

 ينتابهم شعور بالرهبة ، وإذا آان الحال رف الموظفون ما هو الشيء المتوقععندما لا يع -3

 .تخاذ موقف عدواني أو دفاعي  فهذا قد يدفعهم أيضاً لإ ،آذلك

 أو لا ينظرون لها باعتبارها شيئاً  ،ن إدارة الأداءلا يدرك الموظفون غالباً ما هو القصد م -4

 .  فيه فائدتهم

 

 

 

 

 
 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
  . 44-38 ص ،1999  الأفكار الدولية للنشر والتوزيع، بيتييم الأداء،تق روبرت باآال، موسى يونس، )1(
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  الثالثالفصل 

 م أداء الموظفينتقيي

 
 مقدمة *                 

 تعريف تقييم الأداء                 * 

       تقييم الأداءمناهج                 * 

 أهمية عملية تقييم الأداء                 * 

       تقييم الأداءأشكال وعناصر نظام                 * 

 

 

 

 

 
 : مقدمة: 3-1

 : جوزيѧف شѧراوب   نجاحهѧا واسѧتقرارها، فيقѧول       لعاملين أمѧر حيѧوي للمنظمѧة و       إن تقييم أداء ال   

 .إن قدرتك على تقييم أداء موظفيك بموضوعية وبشكل بناء له تأثير رئيسѧي علѧى نجѧاحهم ونجاحѧك        
)1( 

مѧѧن الأهميѧѧة بمكѧѧان أن نقѧѧدم للأفѧѧراد تقييمѧѧاً مسѧѧتمراً لأدائهѧѧم  :  بقولѧѧه جѧѧون زينجѧѧرويؤآѧѧد هѧѧذا 

للعديѧѧد مѧѧن المѧѧدراء يفتѧѧرض هѧѧؤلاء أنѧѧك  " تقيѧѧيم الأداء "  مѧѧع الأسѧѧف عنѧѧدما تѧѧذآر :ويسѧѧتطرد قѧѧائلاً 

تقصد التقييم السنوي للأداء الѧوظيفي ، وآلنѧا نعѧرف أن التقييمѧات السѧنوية لѧلأداء الѧوظيفي نѧادراً مѧا                

 )2( .اً ما يكون ضررها أآبر من نفعها تجري بشكل منصف ، وغالب

  للعѧاملين   Job Appraisalنا الحѧالي إلѧى تطبيѧق الأداء   اتجهت الكثير من المؤسسات في عصر

بهѧѧا ، وتوضѧѧح الدراسѧѧات النظريѧѧة زيѧѧادة الكتابѧѧات والأبحѧѧاث الخاصѧѧة بتقيѧѧيم الأداء خѧѧلال الآونѧѧة          

ومѧѧن غيѧѧر  نѧѧه يلاحѧѧظ تعѧѧدد وتنѧѧوع الممارسѧѧات الإداريѧѧة المتعلقѧѧة بتقيѧѧيم الأداء ،        أالأخيѧѧرة ، غيѧѧر  

سѧوف  )  بالتبعيѧة  (تقيѧيم تختلѧف مѧن تنظѧيم لآخѧر فѧان القѧرارات              أهѧداف ال   أننѧه طالمѧا     ، أ المستغرب  

 )3( .  من تعدد و تنوع أنظمة تقييم الأداء وجلياً آل هذا يبدو واضحاً، تختلف
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 -: ن تقييم الأداء يتمثل فيإلكن بصفة عامة ف

   .من هم العاملون الذين سوف يخضعون  لنظام تقييم الأداء؟ -

 .املين؟ وعلى أي أساس؟ هل سيتم استثناء بعض الع -

 .ما هي المعايير التي سوف تستخدم في تقييم الأداء؟  -
 
 
 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
  .م 1999 ، الجمعية الأمريكية للإدارة، ترجمة ونشر مكتبة جرير، الطبعة الأولى"المدير الناجح الجديد : " شراوب . جوزيف ت )1(
  .م 1999، ترجمة ونشر مكتبة جرير، " سراً إدارياً لتحقيق الكثير بالقليل 22: " جون زينجر  )2(
)3( http://www.hrp-kw.com/mouwaredMB.asp?cr_id=87&inf_g=48 

 .ماهي النماذج والسجلات التي سوف تستخدم؟  -

 .من الذي سوف يقوم بتقييم الأداء؟  -

 .لأداء المستقبلي أم الأداء الماضي؟ هل سيتم تقييم ا -

  .هل سيكون للعاملين حق الإطلاع على تقييم الأداء الخاص بهم؟ -
 

  مѧا وغالبѧاً ،  بتقييم أداء موظفيها ويتم ذلك من خلال أسѧاليب معينѧة   تقريباً تهتم آل منظمة لذلك  

لين وبغѧرض التعѧرف علѧى    للعѧام  يم الرؤساء المباشرين بهدف التعرف على الكفاءة العامѧة يتقالقوم بي

  )1( . أوجه التطور في الأداء

تحقيѧق عѧدد     يعمѧل علѧى  أن نظام تقويم الأداء في أية منظمѧة يجѧب   إن " سيغل وميتل" ويقول 

 )2(  :الوظائف ما يلي وتشمل هذه من الوظائف التنظيمية

  .وموضوعي لأداء الموظف توفير تقويم صالح وموثوق به -1

  .السلوك نحو تحقيق أهداف العمل راد وتوجيهزيادة الدافعية لدى الأف -2

  .الموظف تشجيع وتوفير سبل نمو وتطور -3

  .بالأجور والرواتب المساهمة في إصدار قرارات عادلة ومنصفة فيما يتعلق -4

 . على حالة الموظف الوظيفية  تؤثرالتي ت المؤسسةاقرارلالمساهمة في زيادة موضوعية  -5

 
 

 

 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

)1( http://www.annabaa.org/nbanews/60/002.htm 
)2( http://www.hrp-kw.com/mouwaredMB.asp?cr_id=87&inf_g=48 

 :ء م الأداتعريف تقيي :3-2
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 بالمقѧѧاييس الفعلѧѧيالأداء   للعѧѧاملين مѧѧن خѧѧلال مقارنѧѧة  الѧѧوظيفيهѧѧو نظѧѧام يسѧѧتخدم لقيѧѧاس الأداء    

 )1(  .والمعايير المحددة مسبقاً
آيف ينبغѧي   تهدف إلى تحديد أداء العامل و تعريفه به و بأنها عملية" تعرف عملية تقييم الأداء و 

 أن يѧؤدي عملѧه وتصѧميم خطѧة لتنميѧة العامѧل، فمѧن شѧأن تقيѧيم الأداء لѧيس فقѧط تعريѧف العامѧل             

 )2(  ." بمستوى أدائه بل التأثير على مستوى أدائه مستقبلاً
 وأنѧه    تقدير آفاءة العاملين لعملهم ومسѧلكهم فيѧه   يعني"  : ويقول باحثون آخرون أن تقييم الأداء 

قيѧاس وتقيѧيم أداء وسѧلوك الأفѧراد أثنѧاء العمѧل وذلѧك عѧن طريѧق           نظѧام رسѧمي مصѧمم مѧن أجѧل     

محѧѧددة  ، خѧѧلال فتѧѧرات زمنيѧѧة  نتائجѧѧهالمسѧѧتمرة والمنظمѧѧة لهѧѧذا الأداء والسѧѧلوك و   الملاحظѧѧة

 )3( " . فةومعرو
 لأداء العѧاملين وإمكانيѧاتهم متضѧمناً النѧاتج عѧن عمѧل آѧل        ميم المѧنظ   التقيѧ  ه نشاط يتم عن طريق    أي 

 تنفيѧѧذ العمѧѧل بالإضѧѧافة إلѧѧى الصѧѧفات الشخصѧѧية والمهѧѧارات      فѧѧي يتبعهѧѧا التѧѧيمѧѧنهم، والطريقѧѧة  

 . المرتبطة بالعمل

 داخѧѧل المنظمѧѧة  جزئيѧѧاًاريѧѧاًإد كѧѧون مѧѧع بعضѧѧها نظامѧѧاً تُالتѧѧي المتكاملѧѧة الإجѧѧراءاتمجموعѧѧة مѧѧن  

سѧتفادة منهѧا فѧي تحقيѧق      جمع وتحليل واسѧتخدام المعلومѧات المتعلقѧة بѧأداء العѧاملين للإ     إلىيهدف  

 . الأهداف

   )4( . وم الأفراد بأدائه يقالذيل تقييم الأداء لا يقيم الأفراد ولكن يقيم العم 
 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
)1( http://www.hrdiscussion.com/hr823.html 
 .169 ، ص2001البشرية، عمان، دار زهران للنشر و التوزيع،  إدارة الموارد حنا نصر االله، )2(
  ) .2(  المرجع السابق )3(
)4(  http://www.hrm-group.com/vb/showthread.php?t=4992 

أداء الفѧرد ونѧوع    عبارة عن تقرير دوري يبين مسѧتوى "داء أنه التعاريف الشاملة لتقييم الأ و من 

فهѧو يسѧاعد المسѧؤولين علѧى معرفѧة          ،  سلوآه مقارنة مѧع مهمѧات وواجبѧات الوظيفѧة المنوطѧة بѧه             

والهѧدف المنشѧود مѧن ذلѧك هѧو معالجѧة الضѧعف إن           ،  جوانب الضعف والقوة في نشاط ذلك الفرد      

المفهѧѧوم علѧѧى الأداء الفعلѧѧي فѧѧي ظѧѧل متطلبѧѧات  ويرآѧѧز هѧѧذا ، أيضѧѧاً وجѧѧد وتѧѧدعيم جوانѧѧب القѧѧوة 

 )1(  " .يعاير ذلك بالإنجاز المتوقع منه أداؤه وظيفته، و
 وذلѧك بالإجابѧة     ،فتقدير الأداء هو العملية التي يجري من خلالهѧا تقيѧيم وتقѧدير تأديѧة الفѧرد لعملѧه                   

 )2(".لتقييم؟إلى أي مدى أجاد الموظف تأدية عمله خلال الفترة موضوع ا " يعلى سؤال أساس
 عن العѧاملين، والتѧي تعѧد بصѧفة دوريѧة             مكتوباً مجموعة الإجراءات التنظيمية التي تتطلب تقييماً      

 . منتظمةو
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عتمѧѧاد علѧѧى وصѧѧفهم الѧѧوظيفي  إن تقيѧѧيم أداء المѧѧوظفين هѧѧو عبѧѧارة عѧѧن مراجعѧѧة لمѧѧا أنجѧѧزوه بالإ   

 )3( .ومعايير عملهم 

 )4( : تقييم الأداء بأنه هو راندليعرف  
ستخدام المعلومات المتجمعѧة    إ، مشارآة إعطاء و    ءات التي تساعد في تجميع ، مراجعة      الإجرا

 . من وحول الأفراد لغرض تحسين أدائهم في العمل

 ѧѧذا فѧѧفوي       إلѧѧكل شѧѧتم بشѧѧذي يѧѧيم الѧѧك التقيѧѧى ذلѧѧتمل علѧѧي، لا يشѧѧه الحقيقѧѧيم الأداء بمفهومѧѧن تقي   

 . ) غالبا صغيرة الحجم( ؤسسات بطريقة غير رسمية للإفراد والذي قد يوجد في بعض المو
 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
  .137، ص 2004التوزيع،  عرض وتحليل، عمان، دار الحامد للنشر و: إدارة الموارد البشرية محمد فالح صالح، )1(
  .179-157، ص 1999 للنشر والتوزيع، بيت الأفكار تقييم الأداء، روبرت باآال، موسى يونس، )2(
)3( http://www.ar.wikipedia.org/wiki 
)4( http://www.hrp-kw.com/mouwaredMB.asp?cr_id=87&inf_g=48 

  توظيѧف صѧحيحة وتكѧون عѧاملاً    الأداء بشѧكل صѧحيح ينѧتج عنهѧا قѧرارات      إن تطبيق عملية تقييم 

  .ت آثيرة تخص الموظفيناقرار  للإدارة لإتخاذمساعداً
علѧى    يسѧاعدك  رسѧمياً يكѧون آمسѧتنداً  : الفعѧّال    تقيѧيم الأداء  الأعمѧال بѧأن نظѧام   رجѧال  أآثѧر    يعتبر 

جاهزيѧة   ، ويقѧيس مѧدى   تحديد وتصحيح أسباب ضعف الأداء وتخطيط التطوير المهني للموظف 

 ويحسѧن معѧدل    الراتѧب  ، وعلى أساسه يمكن أن تقرر المكافأة أو زيادة أَو الترقيةالموظف للنقل 

  .الإنتاجية في القسم أو المنظمة
 وإعطѧائهم تقييم الأداء الجيدة في تقليل تذمر العاملين من التفرقѧة    لا ننسى أهمية عمليةأنويجب 

   )1( .إجراءات المنظمة حساس بعدالةالإ

 )تقيѧيم الأداء   ( المصѧطلحات التѧي اسѧتعملت للدلالѧة علѧى هѧذه العمليѧة        دتعѧد إن  :والبعض يعتبѧر  

أدى إلѧى  قѧد    ،نظام تقرير أداء العاملين ، أو  نظام تقارير الكفاءاتأوتقييم الكفاءات  بكونها نظام

 )2(: منها عدة مفاهيم ظهور 

ود التѧي  إدارة دوريѧة هѧدفها قيѧاس نقѧاط القѧوة والضѧعف فѧي الجهѧ         فهناك من يعѧدها عمليѧة   -

 التѧѧي يمارسѧѧها فѧѧي موقѧѧف معѧѧين لتحقيѧѧق هѧѧدف معѧѧين خططتѧѧه    توالسѧѧلوآيا يبѧѧذلها الفѧѧرد

 . سابقاً المنظمة

الفѧرد الأدائيѧة    ويصفها آخرون على أنها نظام رسمي لقيѧاس وتقيѧيم التѧأثير فѧي خصѧائص      -

 والسلوك في المستقبل لإفѧادة  الأداء حتمالية تكرار نفسإوالسلوآية ومحاولة التعرف على   

  .الفرد والمنظمة والمجتمع
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)1( http://www.hrm-group.com/vb/showthread.php?t=4992 
)2( http://www.hrdiscussion.com/hr221.html  

يتعلق  فرد بكل ماوصفها آخرون بشيء من التفصيل على أنها محاولة لتحليل أداء ال آما -

وذلك بهدف تحديد  فكرية أو سلوآية أو مهارات فنية أو بدنية، أوبه من صفات نفسية 

 الثانية وذلك لتحقق فعالية المنظمة لقوة والضعف ومحاولة تعزيز الأولى ومواجهةانقاط 

. 

 نأمѧن الأهѧداف التѧي ترمѧي إليهѧا عمليѧة التقيѧيم ويمكѧن          والملاحظ أن آѧل تعريѧف يبѧرز نقѧاط    

وذلѧك    نظام يهدف مѧن خلالѧه إلѧى تحديѧد مѧدى آفѧاءة أداء العѧاملين لأعمѧالهم        أنها نعرف العملية على

 )1(  .يات تتعلق بالمنظمة والفرد على حد سواءالغ

 )2(  :قييم الأداءمناهج ت: 3-3

 .يهتم ويرآز على قياس السمات والمميزات والقدرات الشخصية للفرد : منهج الفرد  -1

قيѧѧاس السѧѧلوك المѧѧرتبط بѧѧأداء  (   يرآѧѧز علѧѧى قيѧѧاس السѧѧلوك الѧѧوظيفي للموظѧѧف  :الأداءمѧѧنهج  -2

  .)الوظيفة 

   :تقييم الأداء همية عمليةأ: 3-4

مѧن   المѧوارد البشѧرية فѧي المنظمѧة     باستطاعتنا تفهم أهمية تقييم أداء العاملين آأحѧد أبعѧاد تنميѧة      

 م وعلѧى العѧاملين بشѧكل خѧاص    علѧى المنظمѧة بشѧكل عѧا     خلال التعرف على مدى الفائѧدة التѧي تعѧود   

 )3(  :آالتالي

تنميѧة وتطѧوير أعضѧاء الفريѧق      مكين المنظمة من تقيѧيم المشѧرفين والمѧدراء ومѧدى فѧاعليتهم فѧي         ت -1

  .إشرافهم الذين يعملون تحت

  .تزويد المنظمات بمؤشرات عن أداء وأوضاع العاملين ومشكلاتهم -2
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

)1( http://www.hrdiscussion.com/hr221.html 
 .170-169 ، ص2001 دار زهران للنشر و التوزيع، الموارد البشرية، عمان، إدارة نصر االله، حنا )2(
 . ) 2( المرجع السابق  )3(

  .للأعمال اً أو معياراًينظر إليه على أنه مقياس -3

 ضѧعفهم وقѧوتهم فѧي أعمѧالهم والعمѧل علѧى تفѧادي والѧتخلص مѧن                   تمكين العاملين من معرفة نقѧاط      -4

  .جوانب القصور والضعف

التعامѧل مѧع موظفيهѧا بإتبѧاع معѧايير       سѧتخدام الموضѧوعية والعدالѧة فѧي    أسلوب تتبعه المنظمѧات لإ  -5

  .محددة واقعية ومقاييس

     أسѧѧѧلوب للكشѧѧѧف عѧѧѧن نѧѧѧواحي الضѧѧѧعف فѧѧѧي الأنظمѧѧѧة والإجѧѧѧراءات والقѧѧѧوانين وأسѧѧѧاليب العمѧѧѧل      -6

  .صلاحيتها والمعايير المتبعة ومدى



 - 69 -

يشكل فرصة للعاملين لتدارك أخطائهم والعمل على تجنبها وتنميѧة مهѧاراتهم وتحقيѧق مѧا يصѧبون                   -7

  .إليه من ترقية والحصول على مكافآت وتعويضات مجزية

  .والمرؤوس للعاملين وتوطيد الصلات والعلاقات بين الرئيس يفيد في رفع الروح المعنوية -8

العѧاملين مѧن غيѧاب وإهمѧال وعѧدم       فيد في خفض معدل الѧدوران الѧوظيفي والسѧلبيات فѧي سѧلوك     ي -9

  .الحماس للعمل

  .الكامنة غير المستغلة للعاملين يسهم في الكشف عن الكفاءات -10

  .وزيادة أداء العاملين والمنظمة بشكل عام يسهم في تعديل معايير الأداء -11

 مة وما تتطلبه من تنمية وتدريب وتѧوفير المكافѧآت و  العاملة للمنظ يسهم في رسم خطة القوى -12

 )1( .الحوافز للعاملين
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 .170-169، ص2001 دار زهران للنشر و التوزيع، الموارد البشرية، عمان، إدارة نصر االله، حنا )1 (
 )1 (.العاملين ، ، المدير  لمنظمةا :تلف المستويات لتشمل مخ  التقييمهدف عمليةستت

  :المنظمة أهميتها على مستوى -

حتمال تعدد شѧكاوي العѧاملين      إ جاد مناخ ملائم من الثقة والتعامل الأخلاقي الذي يبعد        يإ •

  .إتجاه المنظمة

  .ستثمار قدراتهم بما يساعدهم على التقدم والتطورإالعاملين و أداءرفع مستوى  •

تسѧѧتخدم  تقيѧѧيم بѧѧرامج وسياسѧѧات إدارة المѧѧوارد البشѧѧرية آѧѧون نتѧѧائج العمليѧѧة يمكѧѧن أن    •

  .لحكم على دقة هذه السياساتلآمؤشرات 

  . معيارية دقيقةأداءوضع معدلات  مساعدة المنظمة على •

  :المدراء أهميتها على مستوى -

تعزيѧѧز قѧѧدراتهم  الفكريѧѧة و وإمكانيѧѧاتهم والمشѧѧرفين إلѧѧى تنميѧѧة مهѧѧاراتهم   المѧѧدراءدفѧѧع  •

  .تابعيهم الإبداعية للوصول إلى تقويم سليم وموضوعي لأداء

المرؤوسѧين والتقѧرب إلѧيهم للتعѧرف علѧى            إلى تطوير العلاقات الجيدة مع     المدراءدفع   •

  .المشاآل والصعوبات

لكشѧѧف عѧѧن الطاقѧѧات والقѧѧدرات الكامنѧѧة وغيѧѧر المسѧѧتغلة لѧѧدى العѧѧاملين    دفѧѧع المѧѧدراء ل •

طة الإدارة، فقد تكون المعلومات التي يوفرهѧا تقيѧيم أدائهѧم سѧبباً              بمختلف وظائف وأنش  

 )2( .وليات والأدوار قييم العمل وتوزيع الأعباء والمسؤرئيسياً في إعادة ت
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  .85-69، ص محمد محمود الطعامنة، الإتجاهات الحديثة في إدارة المستشفيات. عبد العزيز جميل مخيمر، د. د.أ )2(

 : على مستوى العاملين أهميتها -

يѧع  ن جمأ بالعدالѧة وبѧ  ملزيѧادة شѧعوره    بالمسѧؤولية وذلѧك  اً أآثѧر شѧعور  ينتجعѧل العѧامل   •

  .المنظمة  المبذولة تأخذ بالحسبان من قبلمجهوده

 مئهحترام وتقѧدير رؤسѧا    بإ مترقب فوزه وجتهاد وجدية وإخلاص    إ للعمل ب  يندفع العامل  •

    .  ومادياًمعنوياً

  .تحفيز العاملين لتحسين أدائهم •

  .قيات بصورة عادلةرالمكافآت والت توزيع •

  .التأديبية تبرير العقوبات والجزاءات •

  .ةحتياجات التدريبييد الإتحد •

  .أهداف المنظمة للعاملين توصيـل •

إعطѧاء العѧاملين تغذيѧة عكسѧية عѧن مѧدى        الأداء هѧو   مѧن عمليѧة تقيѧيم   الرئيسѧي ويعتبѧر الهѧدف   

 . تطوير أدائهم مستقبلاً فيجباتهم الوظيفية وآذلك توجيههم ابو  القيامفيآفاءتهم 

 بصورة أساسية إلѧى معرفѧة مѧدى جѧودة وآفѧاءة آѧل       عملية تقييم أداء العاملين تهدفولهذا فإن   

 )1( -: بهذا المعنى تحمل وهيفرد في وظيفته وتقييم قدراته لغرض التطوير والترقية،

 .يعنى إصدار حكم على مستوى أداء الفرد آوسيلة مهمة من وسائل الرقابة  : اًبعداً حاضر -

نѧة للموظѧف لغѧرض الوقѧوف علѧى          آتشاف القѧدرات والطاقѧات الكام     إيتضمن   : اً مستقبلي اًبعد -

 .حقيقة إمكانية تطويره وترقيته 
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  .85-69محمد محمود الطعامنة، الإتجاهات الحديثة في إدارة المستشفيات، ص . عبد العزيز جميل مخيمر، د. د. أ)1( 

 ما من أهمها مثلاً  عديدةة تقييم الأداء من الممكن أن تخدم أهدافاًأنظمومن هذا المنطلق إن 

 )1 (: بارآنسوفاقترحه 

  . الدقة في التعويضات والمكافآتالعدالة و •

  . تحديد الأفراد المحتمل ترقيتهم •

  . توفير نظام اتصال ذي اتجاهين •

  . تجاهات التدريبيةتحديد الإ •
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  . يالعمل على تحسين الأداء الحال •

  .ديم تغذية عكسية أو مرتدة للعاملين عن مستوى أدائهم تق •

  . المساعدة في تخطيط المسار الوظيفي •

 . المساعدة في تخطيط القوى البشرية •

تت  دراسات بمن البديهي أن تحديد أهداف نظام تقييم الأداء يعتبر من الأمور الهامة، ولقد أث

 . إلى عدم تحديد أهدافها مسبقاً )عادة ( أن فشل غالبية نظم التقييم يرجع آثيرة 

  :أشكال نظام تقييم الأداء :3-5

  :الأداء إلى شكلين أساسيين هما يتم تصنيف أشكال تقييم

  للعѧاملين خѧلال  الѧوظيفي حيث يقوم المشرف أو المدير بتقيѧيم الأداء    :يتقييم الأداء بشكل رسم  -1

  .م بنتيجة التقيي بإخبار العاملك ذلفترة زمنية معينة ، ويقوم المشرف بعد

نطبѧاع ورؤيѧة    إالمѧدير المقѧيم      أو  هذه الحالѧة يكѧون للمشѧرف       في  :يتقييم الأداء بشكل غير رسم      -2

ار العامѧل عѧن     نادراً ما يقѧوم المشѧرف أو المѧدير بإخبѧ           وفى هذه الحالة   شخصية حول أداء العامل   

  .هذا التقييم الشخصي
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

)1( http://www.hrp-kw.com/mouwaredMB.asp?cr_id=87&inf_g=49 
 )1( : داءالأ مراحل تقييم :3-6

 :يمر تقييم أداء العاملين في أي منظمة بثلاث مراحل أساسية هي  

 .وصول إليها تحديد مستويات الأداء أو المعدلات أو المعايير المطلوب تحقيقها أو ال -1

 .قياس الأداء الفعلي أي ما تم إنجازه بالفعل ومقارنته بالمستويات المطلوبة  -2

 .تخاذ الإجراءات التصحيحية في ضوء نتائج المقارنة إإعداد التقرير و -3

 : داءالأعناصر نظام تقييم  :3-7

ذه هѧѧتشѧѧمل عنѧѧه وتفسѧѧره و  عتبѧѧار عمليѧѧة تقيѧѧيم الأداء نظѧѧام فهѧѧو يترآѧѧب مѧѧن عناصѧѧر تعبѧѧر    إب

 )2( : لهذه العملية وتتمثل في الممارسة السليمةالتطبيقية والعناصر الخطوات 

  : تحديد الغرض :3-7-1

التѧѧي  لمعلومѧѧات والبيانѧѧاتلوجمعهѧѧا ، الإدارة مѧѧن وراء العمليѧѧة  وهѧѧو الهѧѧدف الѧѧذي تسѧѧعى لѧѧه 

 :منها عدة أغراض في فها يتوظ يمكن

  لمعرفѧѧة، مѧѧن أجѧѧل اهѧѧم لأعمѧѧالهم ئءة أداجѧѧودة وآفѧѧا، عѧѧن  تقѧѧديم معلومѧѧات للعѧѧاملين أنفسѧѧهم -1

  .الأفضل لتحسين الأداء نحوالتعلم و

يحصѧѧل عليهѧѧا الفѧѧرد   التѧѧي يمكѧѧن أنوالترقيѧѧة تحديѧѧد مسѧѧتوى الأجѧѧر والكفѧѧاءات والعѧѧلاوات  -2

  .مقابل الأداء
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 ، أو ، والوظيفѧة المسѧتقبلية التѧي يمكѧن أن ينقѧل لهѧا العامѧل        المناسѧبة  حديѧد الوظيفѧة الحاليѧة   ت -3

  .الوظيفة الحالية ما لم يكن على المستوى المطلوب فيه تغناء عنالإس
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  .85-69محمد محمود الطعامنة، الإتجاهات الحديثة في إدارة المستشفيات، ص . عبد العزيز جميل مخيمر، د. د. أ)1 (
 )2( http://www.hrdiscussion.com/hr823.html  

تسند إلى الموظف وهذا فѧي حالѧة الحاجѧة     التعرف على الأعمال والمهام التي من الممكن أن   -4

  .إلى هذه المهام

جهѧود   حتياجه إلى التطوير والتنمية وذلك مѧن خѧلال  إ، و القصور في أداء الفرد أوجهتحديد  -5

  .التدريب

  .العمل وقيمته النهائية بنتائجإجبار المديرين أن يربطوا سلوك مرؤوسيهم  -6

 يعطѧѧي الشѧѧكل العѧѧام لنظѧѧام تقيѧѧيم الأداء     فѧѧالترآيز علѧѧى نѧѧوع مѧѧن هѧѧذه الأغѧѧراض هѧѧو الѧѧذي       

تأآيѧد علѧى     ، فهѧذا    الإدارة على غرض تقديم المعلومات للعاملين على أدائهم        أوالمؤسسة   إن رآزت ف

 تكѧون معلومѧات التقيѧيم       بحيѧث ،   الأداء شكل نمѧوذج تقيѧيم    اختيار  أهمية إخبار العاملين بنتائج التقييم و     

  . إلى العامليناوتوصيلها ومعاييره مكتوبة بشكل يسهل إيضاحه

 )1(:  عن العملية تحديد المسؤول :3-7-2

 الѧѧزملاء ،المѧѧدير أو الѧѧرئيس المباشѧѧر أو المشѧѧرف:  لتقѧѧويم الأداء وهѧѧي متعѧѧددة هنѧѧاك مصѧѧادر

وأشѧѧخاص مѧѧن ) داخليѧѧة أو خارجيѧѧة ( لجنѧѧة تقيѧѧيم ، ، المرؤوسѧѧين ) التقيѧѧيم الѧѧذاتي ( نفسѧѧه الموظѧѧف 

، وتتوقѧف   التقѧويم بعѧض هѧذه المصѧادر أو آلهѧا مجتمعѧة        وقѧد يشѧمل  ،خارج المنظمѧة آѧالعملاء مѧثلاً   

  :ى عل ملائمة هذه المصادر

 آما أن التقѧويم الѧذاتي لا يمكѧن          اًستراتيجيإ أو   اً أو تنموي  اًإداريسواء أآان   الغرض من التقويم     -

 . منفرداً عليهعتماد الإ

 .نوعية المعايير المستخدمة  -

  .الشخص المراد تقويم أدائه -

  :آالتالي معلومات عن أداء الموظفينالستقى منها المصادر التي يُهذه  ضااستعرويمكن 
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

) 1( http://www.hrdiscussion.com.  
 : التقييم عن طريق الرئيس -1

عتمѧاد التقيѧيم   إعلى ب الرئيس الأم الطريقة من خلال قياآما يمكن تقوية هذه   ،  وعاًيش الأآثرو  ه

ت اللإجѧراء  إتباعѧه تقѧديرات والتأآѧد مѧن       الوموازنѧة    ضѧبط ، و  الѧرئيس المباشѧر    يقع علѧى عѧاتق       الذي

  .والتعليمات بشكل سليم 
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التѧي   ، هѧي زاويѧة النتѧائج     أو الرئيس عمѧل الموظѧف مѧن زاويѧة واحѧدة فقѧط      المدير ميييقحيث 

ق تلك النتѧائج وقѧد    يها لتحق ستخدم إ ه والوسائل التي   حجم الجهد الذي بذل    أنجزها، ولكنه قد يجهل تماماً    

 أسѧلوب العمѧل الѧذي    يقيѧيم بتكѧار، لѧذا فهѧو لѧن يسѧتطيع أن      الإ لا يعرف أسلوب الفѧرد أو الموظѧف فѧي   

 عѧѧدد آبيѧѧر مѧѧن  عѧѧنولاًؤخاصѧѧة إذا آѧѧان المѧѧدير مسѧѧ، أو الموظѧѧف مѧѧن آѧѧل الزوايѧѧا  لفѧѧرديسѧѧتخدمه ا

وبالتѧالي   في ظل تحول الشرآات من التنظيم الهرمي إلى التنظيم الأفقѧي وهذا ما يلاحظ ، الأشخاص 

  .جيد لا يستطيع المدير أن يعرف إمكانيات وأداء آل فرد لديه بشكل

أداء الموظѧف إلا أن أآثѧر        مييѧ م بتق ر من الآراء حول مѧن يقѧو        هناك عدد آبي   نأالجدير بالذآر   و

م أداء مرؤوسѧѧيه للأسѧѧباب ييѧѧقѧѧدر الأشѧѧخاص علѧѧى تق أهѧѧذه الآراء تتفѧѧق علѧѧى أن الѧѧرئيس المباشѧѧر هѧѧو

   :التالية

اليѧومي   الرئيس المباشر هو الأآثر معرفѧة بقѧدرات الشѧخص المقѧوم بحكѧم احتكاآѧه       بحكم أن -1

  .معه

  .ن متطلبات أداء الوظيفةامتلاك معرفة واسعة ع -2

  .العمل توافر الفرصة للملاحظة المستمرة لأداء العامل وسلوآياته أثناء -3

لمعѧاونيهم آمѧا أنهѧم قѧد يتحملѧون        فѧي حالѧة الأداء الجيѧد   المزايѧا المدراء قد يتحقق لهѧم بعѧض    -4

  .دقيقةنه يتحقق لهم الدافع للقيام بتقييمات إثم ف نخفاض الأداء ومنإبعض الخسائر في حالة 

 المرؤوس في تحقيق التوقعات التي ينتظرها منѧه رئيسѧه فѧي معظѧم الأحѧوال إلѧى       ويعود فشل

 .  لعملفي اوجود إدراك مختلف بين الرئيس والمرؤوس 

  : الزملاءالتقييم عن طريق  -2

والتѧѧي  ، حѧѧد أهѧѧم المصѧѧادر القيمѧѧة للمعلومѧѧات عѧѧن أداء الموظѧѧف أالموظѧѧف مѧѧن  يعتبѧѧر زمѧѧلاء

 مѧѧن مشѧѧاآل فѧѧي سѧѧتخدام وتتمثѧѧل مشѧѧاآلها علѧѧى المسѧѧتوى التنظيمѧѧي الأدنѧѧى لمѧѧا تخلقѧѧهالإنѧѧادرة  تعتبѧѧر

المسѧѧتويات الإداريѧѧة بغѧѧرض تحديѧѧد   سѧѧتخدامها فѧѧيإ، آمѧѧا يمكѧѧن  العلاقѧѧات الإجتماعيѧѧة داخѧѧل العمѧѧل 

   .المحتملة لدى قادة ومديري المستقبل الإستعدادات القيادية والإدارية

سѧѧلوك   ملاحظѧѧةالرؤسѧѧاءلحѧѧالات التѧѧي يصѧѧعب فيهѧѧا علѧѧى أهميѧѧة هѧѧذا المصѧѧدر فѧѧي ا وتѧѧزداد

   .المشترك على العمل عتمادزداد فيها الإيموظفيهم أو المواقف التي 

  : المرؤوسينالتقييم عن طريق  -3

بمعلومѧѧات هامѧѧة وفاعلѧѧة عѧѧن مѧѧدى نجѧѧاح وآفѧѧاءة   يسѧѧتطيع هѧѧؤلاء المرؤوسѧѧين إمѧѧداد مѧѧدرائهم

وتبѧرز أهميѧة هѧذا     ، رهѧا مѧن الوظѧائف الخاصѧة بѧالرئيس     للعمѧل وغي  الѧرئيس فѧي قيѧادتهم وتѧوجيههم    

أداء العمѧل   ستخدام معلومات تقويم الأداء الوظيفي للأغراض التنموية وتحسين فѧرص إ المصدر عند
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المنظمات ذات المواقѧف  خاصة في  المرؤوسين آما تزداد فرصة صلاحية هذه الأداة آلما تزايد عدد

  .وذات الحساسية العالية  الحرجة

الإدارة بعكѧس الطريقѧة الأولѧى التѧي تتماشѧى       ن أهم مشاآل هذه الطريقة أنها تناقض مبادئمو

حتجѧاج  إ إلѧى مѧا يلاقيѧه المرؤوسѧين مѧن      ةفاضѧ إمѧر،  يتعلѧق بوحѧدة الأ   مع مبادئ الإدارة وخاصة فيما

  .الرؤساء من قبل

 

 

  : العملاءالتقييم عن طريق  -4

   تѧѧرى نفسѧѧها بوضѧѧوح لأنѧѧه آمѧѧا يقѧѧال العميѧѧل أولاًالزاويѧѧة الجيѧѧدة للشѧѧرآة لكѧѧي يعتبѧѧر العمѧѧلاء

للمعلومѧات عѧن درجѧة      والعمѧلاء هѧم أهѧم مصѧدر     ،فالعملاء يستشعرون بدقة قوة الشѧرآة أو ضѧعفها  

   .الجودة ومؤشرات تقدم الشرآة أو تأخرها

 : لجنة  التقييم عن طريق -5

مرؤوس علѧى    ينهم لكل من الرؤساء يعملون على وضع تقييم مشترك ب       التقييم عن طريق لجنة     

ولѧديهم المعلومѧات الكافيѧة        الرؤسѧاء علѧى قѧرب مѧن آѧل مѧرؤوس،            أن، وهѧذا الطريقѧة تفتѧرض         حده

أن تعطѧي لكѧل عضѧو فѧي اللجنѧة            المؤسسة   يُمكنمما  ،  متوافر دوماً  غير  وهو أمر  ،للقيام بهذه العملية  

   .عنصر الجماعيةالتقارير مع بعضها البعض لإضفاء  على حده ثم تجمع هذهفرصة التقييم 

  : التقويم الذاتي أو الشخصي -6

سѧتخدام هѧذا المصѧدر    إلإمداد الإدارة بأداء الشѧخص بѧالرغم مѧن عѧدم      اً هاماً مصدروهو أيضاً 

   .وحيد لمعلومات الأداء آمصدر

حتياجات القطاع الإجتماعي آأسѧلوب فѧي الإدارة وهѧي      إلتلبي  " التقييم الذاتي   " تم تطوير أداة    

  . وماذا يتوجب علينا فعله،  وسبب عملنا له، ساعدتنا في التفكير فيما نعمل بهوسيلة لم

، مѧا هѧي مهمتنѧا؟    " أهѧم خمسѧة أسѧئلة هѧي      أن التقييم الѧذاتي يقѧوم علѧى          بيتر درآر يعتبر  لهذا  و

 )1(.ما الذي تُقيِّمه الفئات المستهدفة؟ ، ما هي نتائجنا؟ ، ما هي خطتنا؟ ، من نستهدف؟ 
 
 
 
 
 
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
) 1( http://www.hrdiscussion.com.  

وإنمѧا تحويѧل    ، وهѧي ليسѧت فقѧط بالإجابѧة علѧى هѧذه الأسѧئلة         ،   من هنا تبدأ مهمة هذا الأسلوب     

ون والفئات المسѧتهدفة فѧي   ملالعا ، ية آل من الهيئة الإداروهذا يعني ضم ، المعلومة إلى أفعال نشطة   

 . عملية تحدي لإآتشاف ذاتي منطقي
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 يجѧب علѧى المسѧؤولين أن يعلمѧوا سѧبب تѧولي المنظمѧة لمثѧل         ، قبل التوجه إلѧى التقيѧيم الѧذاتي     و

آيѧѧف يمكѧѧن تصѧѧميم العمليѧѧة وإداراتهѧѧا بحيѧѧث نتأآѧѧد مѧѧن    و ،  هѧѧو المسѧѧؤول عنهѧѧا  ومѧѧن، هѧѧذه المهمѧѧة

 )1(.  مردودفعاليتها ومن آونها ذات 

  من الموظفين العديدفيه ويكون التقييم الذاتي التنظيمي الشامل على ثلاثة مراحل يشارك 

 )2( -:جميع أعضاء المنظمة  وفي بعض الأحيان

 : التحضير للتقييم الذاتي: المرحلة الأولى -

ومن  ة جمع المعلومات الداخلية والخارجية الضروري، لعمليةا تنظيمتشمل لمرحلة الأولى ا

  . ثم البدء بالتقييم الذاتي

  :إدارة عملية التقييم الذاتي: المرحلة الثانية -

 . والإجابة عليها"لبيتر درآر "على الأسئلة الخمس ترتكز وهذه المرحلة 

  :استكمال الخطة: المرحلة الثالثة -

 وعلى دعم ،  وأهدافها،  ومهمتها، هذه المرحلة تؤدي إلى موافقة الهيئة على رؤية المنظمة

 .   بالإضافة إلى إدارة تطوير وتنفيذ الأهداف وخطوات العمل، الميزانية

 

 
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

)1( http://www.ngoce.org/trainingskills.htm 
 .) 1(المرجع السابق  )2(

 : لتقييم الذاتيالتصميم يوجد خياران رئيسيان 

  :مناقشات مجموعتان: الأول الخيار  -

الѧذي  و والإجابѧة عليهѧا   درآѧر ويدعو هذا الخيار إلى عقد لقاءات ناجحة يتم فيهѧا مناقشѧة أسѧئلة              

بحѧѧث مѧѧع الفئѧѧات    والالمجموعѧѧة الأولѧѧى والثانيѧѧة  بѧѧين نقѧѧاش الحيѧѧث يѧѧتم  ، فѧѧي المرحلѧѧة الثانيѧѧة    يѧѧتم

  . سعةالمستهدفة واللقاءات المو

  :مجموعة واحدة: الثاني الخيار  -

حѧول  بحث التقييم الذاتي في المرحلة الأولى ومن ثم يعقد جلسѧته لمѧدة يѧوم                لضع هذا الخيار    ويُ

 .  في المرحلة الثانيةدرآرأسئلة 

 أمѧا الخيѧار     ،  يميل إلى أن تكون الإجراءات مطولة ويوفر فرصاً أآبر للمشѧارآة           الأولالخيار  

ن يضغط التقييم الذاتي لفتѧرة قصѧيرة مѧن الѧزمن ويضѧع مسѧؤوليات أآبѧر فѧي يѧد فريѧق                    يمكن أ  الثاني

 . التقييم
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 وما الذي يتوجب عليѧك عملѧه     ، عد عملية التقييم الذاتي أحد أساليب تقييم ما تفعله ولماذا تفعله          تُ

 . التقييم الذاتي ضروري للوصول للمهمة ومن دونها تفقد المعنىف ،لتحسين أداء المنظمة

 :  أن ترآѧز علѧى   ، فѧي بيئѧة معينѧة   والإنتاجإن أرادت أن تلبي المتطلبات       ،   يجب على المنظمة  

 . تحقيق الأهداف والنتائج،  المحاسبة ، السيطرة ، المهمة

  لا يمكѧѧن الحصѧѧول علѧѧى النتѧѧائج دون الإسѧѧتفادة مѧѧن المѧѧدخلات المهمѧѧة مѧѧن الفئѧѧات المسѧѧتهدفةو

 .حتياجاتهمإمها الفئات المستهدفة والتي تلبي د التي تقيمواالترآيز على الوجتماعي في القطاع الإ

رضѧي  لمنظمة على أساس ما تعتقده أنه ي      وتكون العملية فيها شيء من المخاطرة إن تصرفت ا        

ستهدفة بشكل آلي للإجابة علѧى       بل يجب أن ترآز على الفئات الم       ،حتياجاتهاإالفئات المستهدفة ويلبي    

 .  الخمسة الأسئلة

 :  التقييم ديد وقتتح :3-7-3

 )1 ( :وهنا تطرح الأسئلة التالية

  .؟ م مرة سيتم التقييم سنوياً آ-

  .؟ متى تتم عملية التقييم -

بسѧبب   لعمليѧة التقيѧيم      اًيمثѧل تهديѧد   ذا  نهايѧة السѧنة وهѧ       بهذه العملية فѧي    المؤسسات ما تقوم    فغالباً

  علѧى فتѧرات      فتѧرات مختلفѧة قѧد تكѧون        فيتتم عملية التقييم    بشكل عام   و،  ا  الوقت المخصص له   ضيق

:- )2( 

  .)  ستة شهور–آل سنة ( دورية منتظمة  -

 . حسب الهدف المخطط له غير دوريةأو  -

  :من أجل 

 .يم الموظف الجديد يتق -1

 .يم بعد الإنتهاء من مشروع معين يالتق -2

 .عندما تنخفض إنتاجية الموظف  -3

  .)الإدارة بالأهداف ( ستخدام إسلوب إعند  -4

 . يقدم الموظف عملاً  جيداً عندما -5

 
 

 

 

 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

) 1( http://www.hrdiscussion.com.  
 )2( http://www.economics.kaau.edu.sa/dean/sialmandeel/file.asp?ID=1994  
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يتوقف الأمر على طبيعѧة الوظيفѧة   لكن وللقيام بهذه العملية ية نموذجفترة  الحقيقة لا توجد   وفي

، غيѧر أنѧه يجѧب مراعѧاة ألا           مسѧتمر  ذاتها ومدى خطورة مهامها ودرجѧة الحاجѧة لتقيѧيم أدائهѧا بشѧكل             

تكون الفترة قصيرة وغير آافية لتعكس بوضوح ما يطرأ مѧن تغيѧر علѧى مسѧتوى أداء العѧاملين  إلѧى          

حتمѧال عѧدم إعطѧائهم العنايѧة الكافيѧة لعمليѧة       إلѧى عѧاتق القѧائمين بѧالتقييم و    لقѧى ع جانѧب الأعبѧاء التѧي تُ   

التقيѧيم نتيجѧة آثѧرة تكرارهѧا ، وفѧى نفѧس الوقѧت يجѧب ألا تكѧون الفتѧرة طويلѧة للدرجѧة التѧي يصѧѧعب              

 التѧѧي قѧѧد تكلѧѧف الكثيѧѧر  والمشѧѧاآلخطѧѧاء آتشѧѧاف أبعѧѧاد التغييѧѧر فѧѧي الأداء ، أو تتѧѧراآم فيهѧѧا الأ  إمعهѧѧا 

  .ما بعد لإصلاحها في

  : تحديد مستويات الأداء أو وضع المعايير :3-7-4

 هي وضع معايير أو توقعѧات الأداء ،          نظام لتقييم أداء العنصر البشري     إن نقطة البداية في أي     

 -: وآمدير أو آرئيس مباشر للعمل لابد من القيام

 .وصف المهام المطلوبة من العاملين ب -

 .ها النتائج المرغوب في تحقيق حبإيضا -

 . أولويات أداء الأعمال المطلوبة وتنفيذها بترتيب  -

وهѧѧذا يمثѧѧل حجѧѧر الزاويѧѧة فѧѧي إدارة الأداء ، وإيجѧѧاد الѧѧدافع لѧѧدى العѧѧاملين بمختلѧѧف فئѧѧاتهم لإنجѧѧاز          

   .الأعمال المطلوبة منهم 

يجѧѧب إتبѧѧاع أسѧѧلوب مѧѧنظم فѧѧي وضѧѧع معѧѧدلات أو معѧѧايير الأداء التѧѧي تتخѧѧذ آأسѧѧاس للمسѧѧاءلة     

داء ، بنѧѧاءً علѧѧى مراجعѧѧة وصѧѧف الوظѧѧائف المختلفѧѧة ، ويلѧѧي ذلѧѧك تحديѧѧد مجѧѧالات الأداء       وتقѧѧويم الأ

والنتائج والمؤشرات الخاصة بكل منها وذلك لمساعدة آل فرد في الإجابة على سؤال أساسي هѧو مѧا                  

 )1(.الذي تتوقعه مني الإدارة ، أو ما النتائج المطلوب مني تحقيقها ، وآيف سيتم قياسها ؟
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  .85-69محمد محمود الطعامنة، الإتجاهات الحديثة في إدارة المستشفيات، ص . عبد العزيز جميل مخيمر، د. د. أ)1(
  : تقييم الأداء معاييرأنواع  :3-7-5

 تصنيفات يمكѧن طرحهѧا   ظهرت عدةفأداء العاملين،  معايير تقييم  حول أنواع قد تعددت الآراء    

 -:حسب مايلي 

 )1( :يمكن تصنيف معايير أداء العاملين إلى مجموعتين هما  -أولاً

  ) :غير حكمية (  المعايير الموضوعية -أ

تتكون هذه المعايير من أشياء أو نتائج عمل يمكن عدها أو مشѧاهدتها أو مقارنتهѧا مباشѧرة بѧين       

 -: وتنقسم المعايير الموضوعية إلى فئتين هما .موظف وآخر 

 لا تمثل نتيجة الأداء بشكل مباشر ، ولكنها تѧدخل ضѧمن مفهѧوم فعاليѧة الفѧرد فѧي                     :المعايير العامة    -

 :أداء عمله مثل 
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 : ومن أهم المؤشرات في هذا المعيار ما يلي :نضباط والمواظبة على أوقات العمل الإ -1

 .التكرار بمعنى : معدل ال 

 . بمعنى عدد ساعات العمل المفقودة لعدم الإنضباط والمواظبة :لشدة ا 

 وتحسب على أساس ما يوازي الأجر والمنѧافع أو المزايѧا الماديѧة التѧي يحصѧل           :التكلفة   

 .عليها الموظف خلال عدم التزامه بأوقات العمل 

 فѧي الأيѧام    ويتم قياسها على أساس عدد مرات المخالفة في المواعيد الرسѧمية        :المواعيد   

الحرجѧѧة أو أيѧѧام الإجѧѧازات والمناسѧѧبات أو فѧѧي بدايѧѧة أو نهايѧѧة الأسѧѧبوع وغيѧѧر ذلѧѧك مѧѧن  

 . ستدلال منها على سلوآيات الموظف المناسبات والمواعيد التي يمكن الإ
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  .85-69محمد محمود الطعامنة، الإتجاهات الحديثة في إدارة المستشفيات، ص . لعزيز جميل مخيمر، دعبد ا. د. أ)1(
 

 تعتبر الشكاوى التي يقدمها المستفيدين من الخدمات المقدمѧة أو الѧزملاء             :الشكاوى ونتائجها    -2

والمرؤوسين ، مؤشراً من المؤشѧرات العامѧة التѧي يسѧتدل مѧن خلالهѧا علѧى مقѧدرة الموظѧف               

نعكاسѧاً لسѧلوك الموظѧف فѧي أداء عملѧه وعѧدم قدرتѧه        إلى التعامل مع الغير ، آما أنها تمثل       ع

 .على إقامة علاقات طيبة مع المتعاملين معه أو بعضهم 

ستخدام هذا المؤشر آمعيѧار لتقيѧيم الأداء   إ عند: سائر الناتجة عن أداء العمل    الأضرار أو الخ   -3

 تكرارهѧѧا ، بѧѧل يجѧѧب الترآيѧѧز علѧѧى مسѧѧبباتها     آتفѧѧاء بعѧѧدد مѧѧرات حѧѧدوثها أو   يجѧѧب عѧѧدم الإ 

وتحليلها بهѧدف التعѧرف عمѧا إذا آانѧت راجعѧة إلѧى نقѧص خبѧرة ومهѧارة الموظѧف أو نتيجѧة                         

 .إتباعه سلوآيات خاطئة في أداء عمله ، أم أنها ترجع إلى أسباب أخرى لا دخل له فيها 

 والملموسѧة لكفѧاءة الفѧرد فѧي أداء عملѧه       فإنها تمثل النتائج المباشѧرة     :المعايير الوظيفية أو المهنية      -

 ) . إدارية ، فنية ، طبية ( حسب المهام الموآلة له 

  ) :حكمية (  المعايير التقديرية -ب

عندما يكون من الصعب قياس مساهمة الفرد فѧي عملѧه قياسѧاً موضѧوعياً مباشѧراً ، فѧإن قيѧاس                       

 لأن هنѧѧاك الكثيѧѧر مѧѧن جوانѧѧب  ونظѧѧراً،الأداء يѧѧتم مѧѧن خѧѧلال تقѧѧديرات وأحكѧѧام الآخѧѧرين علѧѧى الفѧѧرد  

العمل الطبي والإداري في الإدارات الصحية يصعب قياسها بمؤشرات آميѧة أو رقميѧة موضѧوعية ،              

فإن المقاييس الحكمية أو التقديرية تكون الأآثѧر اسѧتخداماً فѧي الحيѧاة العمليѧة ، وتعتمѧد هѧذه المقѧاييس                 

ء الفѧѧرد لصѧѧفة معينѧѧة مطلѧѧوب توافرهѧѧا فѧѧي عملѧѧه مثѧѧل    علѧѧى تقѧѧدير القѧѧائم بѧѧالتقييم لدرجѧѧة احتѧѧواء أدا  

 ،السѧѧرعة وجѧѧودة الأداء أو حسѧѧن التصѧѧرف فѧѧي المواقѧѧف الحرجѧѧة أو التعѧѧاون مѧѧع الѧѧزملاء وغيرهѧѧا  
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وبصفة عامة يمكن القول بأن المعѧايير التقديريѧة تسѧتخدم فѧي الكشѧف عѧن صѧفات وخصѧائص الفѧرد                       

وظيفتѧѧه ، وأيضѧѧا  لوالѧѧولاء لѧѧلإدارة ولمهنتѧѧه أو  عتمѧѧاد عليѧѧه ،  لإمثѧѧل المبѧѧادأة فѧѧي العمѧѧل ، ودرجѧѧة ا   

تجاهѧѧات نحѧѧو العمѧѧل والѧѧزملاء والرؤسѧѧاء والمѧѧراجعين وغيرهѧѧا مѧѧن      الكشѧѧف عѧѧن الشخصѧѧية ، والإ 

 .السمات الشخصية للفرد 

 )1( :المعايير إلى هي تلك العناصر التي تستخدم آرآائز للتقييم وتصنف هذهمعايير التقييم  -ثانياً

  .الأداء تختص بقياس آمية وجودة:  ءالأدامعايير نواتج  •

، آتابѧѧѧة  إدارة الإجتماعѧѧѧات ،  العمѧѧѧلاءيمثѧѧѧل معالجѧѧѧة شѧѧѧكاو :  معѧѧѧايير سѧѧѧلوك الأداء •

  .إلخ...الزملاء التقارير، المواظبة على العمل والتعاون مع

 . الإنفعال والإتزان مثل المبادأة، الإنتباه،:  شخصيةالصفات المعايير  •

 أداءختيѧѧار الطريقѧѧة الملائمѧѧة والفعالѧѧة لتقѧѧويم لإ المعѧѧايير بعѧѧضيمكѧѧن وضѧѧع  ، فانѧѧهوعمومѧѧاً

 )2(  : منظمة ، وذلك على النحو التاليأيةالعاملين في 

  .تحقيق هدف المنظمة من عملية التقويم  مدى فاعلية الطريقة المختارة في -1

  .الأداء ستخدام وفهم النظام بواسطة القائمين على عملية تقويمإدرجة سهولة  -2

شѧعورهم بعدالѧة وإنصѧاف النظѧام فѧي قيѧاس        قبول المرؤوسين لنظام التقويم مѧن خѧلال  مدى  -3

  .أدائهم

المضѧѧافة والفوائѧѧد   سѧѧتخدام النظѧѧام ومقارنѧѧة هѧѧذه التكѧѧاليف بالقيمѧѧة   إالتكѧѧاليف المترتبѧѧة علѧѧى   -4

  .المترتبة على تطبيق النظام

إمكانيѧة   يم ومѧدى تطابق ووضوح ومصداقية المعايير والمقاييس المستخدمة فѧي التقѧو   درجة -5

 عѧدة  أوالتنظيميѧة الواحѧدة    عتماد عليها في إجراء المقارنة بين أداء المѧوظفين فѧي الوحѧدة   الإ

  .وحدات مختلفة
 
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
)1( http://www.hrdiscussion.com.  
)2( http://www.hrp-kw.com/mouwaredMB.asp 

 .  موضوعية النظام ومدى إمكانية التغلب على الأخطاء الشخصية للمقوم درجة -6

 تعديلات تنظيميѧة ومѧدى   أوعند حدوث تغييرات وظيفية  مدى قابلية النظام للتطوير، خاصة -7

 للتعديل عند حدوث معوقات غير متوقعة تحول دون تحقيق الأهѧداف بشѧكل   قابلية الأهداف

  .لمتكام

 )1( : الشروط الواجب توفرها في مؤشرات ومعايير الأداء :3-7-6
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هنѧѧاك مجموعѧѧة مѧѧن الشѧѧروط الواجѧѧب مراعاتهѧѧا فѧѧي صѧѧياغة مؤشѧѧرات أو معѧѧايير قيѧѧاس أداء   

العاملين ، وتدور هذه الشروط في مجموعها حѧول صѧدق وثبѧات المعѧايير وقابليتهѧا للقيѧاس وسѧهولة                     

 :لمباشرين ، ومن أهم هذه الشروط ما يلي فهمها من جانب العاملين ورؤسائهم ا

 مѧѧѧن محتѧѧѧوى العمѧѧѧل وفقѧѧѧاً للمهѧѧѧام   اًلأداء مسѧѧѧتمدأن يكѧѧѧون المعيѧѧѧار المسѧѧѧتخدم فѧѧѧي تقيѧѧѧيم ا   -1

 . ختصاصات الوظيفية الرسمية الواردة في دليل وصف الوظائفوالإ

 . ه أن يكون المعيار قادراً على إيجاد علاقة بين أداء العمل وسلوآيات الموظف في -2

يحتوى المعيار على متغيرات أو ظروف خارجية لا يستطيع الموظѧف الѧتحكم فيهѧا  أو                 ألا   -3

 .لا تعبر عن سلوآه الحقيقي في العمل 

 .ألا يقتصر المعيار على بعض جوانب العمل دون البعض الآخر  -4

تغييѧѧر نتيجѧѧة الحكѧѧم علѧѧى آفѧѧاءة التѧѧوافر تعريفѧѧات إجرائيѧѧة للمعيѧѧار المسѧѧتخدم لضѧѧمان عѧѧدم  -5

 .ختلاف الأشخاص القائمين بالحكم على أساس نفس المعيار إسبب موظف معين ب

سѧѧهولة فهѧѧم المعيѧѧار ووضѧѧوحه للرؤسѧѧاء والمرؤوسѧѧين علѧѧى حѧѧد سѧѧواء لتفѧѧادي حѧѧدوث أي   -6

 .ختلاف بينهم بشأن النتائج المطلوب تحقيقها إ
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  .85-69محمد محمود الطعامنة، الإتجاهات الحديثة في إدارة المستشفيات، ص . عبد العزيز جميل مخيمر، د. د. أ)1(

أن تحتѧѧوى المعѧѧايير المسѧѧتخدمة علѧѧى عناصѧѧر تكشѧѧف عѧѧن مѧѧدى مسѧѧاهمة الفѧѧرد فѧѧي مجѧѧال  -7

وليات الملقѧѧاة علѧѧى عاتقѧѧه ، وعناصѧѧر أخѧѧرى    ؤرتفاعѧѧه إلѧѧى مسѧѧتوى المسѧѧ  إالعمѧѧل ومѧѧدى  

ѧѧѧه و   تكشѧѧѧرد وخصائصѧѧѧفات الفѧѧѧن صѧѧѧاء     إف عѧѧѧزملاء والرؤسѧѧѧل والѧѧѧو العمѧѧѧه نحѧѧѧتجاهات

 . والمرؤوسين

 ، بمعنѧѧى ألا يكѧѧون  مه الحѧѧافز والرغبѧѧة فѧѧي تحسѧѧين إنتѧѧاج   أن يخلѧѧق المعيѧѧار فѧѧي العѧѧاملين    -8

منخفضاً بدرجة تفقده صلاحيته وألا يكون مبالغاً فيѧه لدرجѧة إصѧابة الفѧرد بالإحبѧاط نتيجѧة                   

  .عدم القدرة على تحقيقه

أن يتسѧѧѧم المعيѧѧѧار بالعدالѧѧѧة والموضѧѧѧوعية بنѧѧѧاءً علѧѧѧى دراسѧѧѧة تحليليѧѧѧة للأعمѧѧѧال المطلوبѧѧѧة     -9

 .ومتطلباتها وظروف العمل المحيطة بها 

 .أن يتصف المعيار بالمرونة ، بمعنى القابلية للتعديل وفق الظروف المتغيرة للعمل  -10

يѧار يجѧب أن تعبѧر       المع ، والذي يعني أن تكون جميѧع العوامѧل المدرجѧة فѧي             صدق المعيار  -11

إلѧѧى ذلѧѧك مѧѧن خѧѧلال دراسѧѧة    ويѧѧتم الوصѧѧولالأداءبصѧѧدق عѧѧن الخصѧѧائص التѧѧي يتطلبهѧѧا  

  .وتحليل العمل
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 يجب أن تكون نتيجة الأداء مѧن خѧلال مقѧاييس ثابتѧة تختلѧف                أي  ، ثبات المقياس أو المعيار    -12

  .درجات ومستويات الأداء باختلاف

 مهمѧا آانѧت   الأداءختلافѧات فѧي مسѧتويات     الإ التمييز ويعني ذلѧك حساسѧية المعيѧار لإظهѧار          -13

  .مجموعة من الأفراد أوز بين أداء الفرد يبسيطة فيم

 وهѧذا يعنѧي إمكانيѧة قيѧاس هѧذا المعيѧار أو تلѧك الخاصѧية المѧراد قياسѧها فѧي            قابلية القياس، -14

 .الفرد

 

 )1( :تقييم ال أدوات :3-7-7

معينѧة مѧن عمليѧة تنميѧة المѧوارد          مراحل أداة التقييم عبارة عن وسيلة يتم بها جمع البيانات عند         

تناسѧѧق النتѧѧائج المحققѧѧة مѧѧع التصѧѧورات والمسѧѧارات    أو البشѧѧرية بهѧѧدف التعѧѧرف علѧѧى مѧѧدى ملائمѧѧة  

  -: أهمها ةيدوتأخذ أدوات التقييم أشكالاً عدالمستهدفة من وراء هذا النشاط،  الإستراتيجية الأولية

  .ستقصاءالإ -

  .تجاهاتقياس الإ -

  .ختبارات القائمة على المعاييرالإ،  ختبارات المرجعيةلإا  :ختباراتالإ -

  .ختبارات الأداءإ -

  .المقابلة -

  .سجلات الأداء -

  :الملاحظة -

 .قائمة السلوآيات  -1

 .سجل السلوآيات المفهرسة  -2

 .طريقة التقدير المتأخر  -3

 .التسجيل بالفيديو -4
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)1( http://www.hrdiscussion.com.  

 

 أآثر فعالية ومن أهم هذه المبѧادئ لها لتكون بغض النظر عن نوع الأداة هناك مبادئ أساسية        و

: 
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  :المصداقية -1

قياس ما يريد أن يقيمه الشخص المستخدم لها وهناك أربعѧة وسѧائل    يقصد بها قدرة الأداة على

  :مدى مصداقية الأداة هي دلتحدي

  .تشير إلى مدى تمثيل الأداة لمحتوى البرنامج وهي: مصداقية المحتوى  -

للتكѧѧوين المفѧѧروض قياسѧѧه   تشѧѧير إلѧѧى المѧѧدى الѧѧذي تمثلѧѧه الأداةيوهѧѧ: مصѧѧداقية التكѧѧوين  -

 ) . الخ... وجهات النظر المهارات،( والتكوين عبارة عن متغيرات مثل 

توافѧѧق الأداة مѧѧع النتѧѧائج الأخѧѧرى    تشѧѧير إلѧѧى مѧѧدىي وهѧѧ :مѧѧةءمصѧѧداقية التѧѧزامن والموا -

  .لقياس الخصائص نفسها المعمول بها في الوقت نفسه تقريباً

 .المستقبل الأداة على التنبؤ بسلوآيات ونتائج  تشير إلى مدى قدرةيوه: مصداقية التنبؤ -

  :الإعتمادية -2

 القياسѧات المتتاليѧة لعنصѧر       يتعطѧ  بتѧة بحيѧث    الأداة الثا  هي فالأداة المضمونة    ،ويقصد بها الثقة  

إجѧراءات معروفѧة يمكѧن أن تؤآѧد إعتماديѧة الأداء مѧن عدمѧه                 وتوجѧد ثلاثѧة   ،   النتائج نفسѧها تقريبѧاً     ،ما

  :يوه

المسѧѧح علѧѧى نفѧѧس   الإختبѧѧار نفسѧѧه أو يتضѧѧمن تطبيѧѧق وهѧѧو :الإختبѧѧار وإعѧѧادة الإختبѧѧار  -

   . معامل الإرتباط للنتائجمختلفتين ثم حساب المجموعة من العاملين في فترتين

طرحهمѧѧا علѧѧى العѧѧاملين فѧѧي   ين يѧѧتمتيشѧѧتمل علѧѧى أداتѧѧين متمѧѧاثل  وهѧѧو: النمѧѧوذج التبѧѧادلي  -

 .ثنين الإ رتباط بين نتيجةالوقت نفسه مع تحليل درجة الإ

  :رق تقييم الأداء ط:3-7-8

لأداء أوضѧѧѧحت الدراسѧѧѧات والبحѧѧѧوث المتعلقѧѧѧة بتقيѧѧѧيم الأداء وجѧѧѧود العديѧѧѧد مѧѧѧن طѧѧѧرق تقيѧѧѧيم ا 

سѧتخدام أآثѧر مѧن      إ، ويمكѧن     ولا يمكѧن القѧول بأهميѧة طريقѧة دون غيرهѧا           منظمات ،   الالمستخدمة في   

 . للتأآد من دقة منتج التقييم طريقة معاً

 فѧѧإن السѧѧر يكمѧѧن فѧѧي إدراك حѧѧدود النظѧѧام الѧѧذي     ، لѧѧذا،فѧѧإن لكѧѧل طريقѧѧة إيجابياتهѧѧا وسѧѧلبياتها   

  )1( . والعمل في إطاره قدر الإمكان ،تستخدمه

 )2(  :لدى روبرت باآالطرق تقييم الأداء  : 3-7-8-1

غالبيتنا في ظل ثقافة فردية حيث نقدر ونحترم ونعجب ونكافئ الأفراد الذين يحققون  يعيش

انطلاقاً  ،  وعندما يخفقون ننحي باللائمة عليهم،  عندما ينجح الأشخاص نشيد بهم ،إنجازات مميزة

 .  مسؤولية النجاح أو الفشل على الفرد فإننا نلقي ب، من الثقافة الفردية
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 لا بد لنا ،إن جميع طرق تقدير الأداء تخضع لنفس القيود ، وعندما نقوم بتقييم الأداء الفردي 

 وعمل تشخيص ملائم لسبب وجود المشكلات بدلاً من القفز ،من التمعن دائماً بالوسط المحيط به 

  -: يتم من خلال تقدير الأداءإلى النتائج ، إن 

  :أنظمة تقييم الدرجات -1

 ولعل ذلك ، وربما الأآثر شعبية لتقييم الأداء،إن أنظمة تقييم الدرجات هي الأآثر شيوعاً

 .   بيد أنها قد لا تكون الأفضل لتقييم الأفراد،يرجع لكونها تحتاج لجهد أقل

 العملية ما مقدار القيمة التي تضيفها مثل هذه " :لإجابة عليه هويجب اوالسؤال الذي 

 . "وإلى أي مدى تساعد في إحراز التطور والنجاح؟ ، للمؤسسة
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

)1( http://www.hrp-kw.com/mouwaredMB.asp 
 . 179-157 ص ،1999 وزيع، بيت الأفكار للنشر والت باآال، موسى يونس، تقييم الأداء، روبرت)2(

  "بطاقات تقرير مكان العمل " إن أفضل ما يمكن وصف أنظمة تقييم الدرجات به هو أنها 

 :  وهي تتألف من شقين

 .  والسلوآيات التي سيجري تقييمها، والنواحي،قائمة بالصفات:  الأول •

 ويبدو في ، لكل بند لتحديد مستوى الأداء بالنسبة، أو أي وسيلة أخرى،معدل درجات:  الثاني •

 .  ومعدل الدرجات، معايير العملبعض التالي الجدول

 المعــدل بيان معايير الأداء

 يكمل العمل في الوقت المحدد . 1
 مطلقاً     أحياناً       عادة         دائماً 

  1        2          3            4 

 ء العمل يطبق عملياً المهارات والقدرات اللازمة لأدا. 2
 ليس بصفة ثابتة    بصفة ثابتة     دائماً 

      1               2            3 

 يطبق عملياً الإبداع وروح المبادرة. 3
 مطلقاً     أحياناً       عادة         دائماً 

  1        2          3            4 

 . أسلوب بناءب و،يتعامل مع العملاء باحترام. 4
 جد مجال للتطور    مرضي     ممتاز يو

        1               2           3 

  )9( جدول رقم 
 

 : إيجابيات أنظمة تقييم الدرجات -

نتهاء من  ويرجع ذلك لعدة أسباب منها إمكانية الإ،نتشار واسعإتحظى أنظمة تقييم الدرجات ب

 م نموذجيةيستمارة تقيإي مدير إآمال تعبئة متطلبات التقييم بسرعة وبأقل جهد ممكن، إذ يستطيع أ

في بالمتطلبات التي يضعها العاملون بدائرة الموارد تبحيث  ، عشر أو خمس عشرة دقيقةخلال

 .  البشرية



 - 84 -

 والدوائر آنمط قياسي موحد يفي الأنشطةستخدام نظام واحد لمختلف إلأنها تسمح بو

 . بمتطلبات دوائر الموارد البشرية 

 : مة تقييم الدرجات  سلبيات أنظ-

لأنها تبدو سهلة  ن النواحي السلبية لأنظمة تقييم الدرجات تنبع من نفس مواطن قوتهاإ

فقد  على تطوير الأداء الموظفين بل العمل مع ،لا يفترض أن يكون تعبئة النماذج فقطوستخدام الإ

 ،دم وضوح المعاييرتتعطل عملية التقدير بسبب ما ينشأ من جدل بين المدير والموظف نظراً لع

 وهو ما يدفع آلاً من المدير والموظف للنفور من هذه  ،نزعاجويصبح الموقف متأزماً ومثيراً للإ

 أو؟ "أحياناً "  فما الذي تعنيه ، حتى المعدلات المستخدمة قد تكون مبهمة وغير واضحة،العملية

  .؟"بصفة ثابتة"

سترجاعية محددة بالقدر الكافي لمساعدة إ تقدم أنظمة تقييم الدرجات تغذيةبصفة عامة لا و

 تؤمّن حماية للموظفين من وغالباً لا، ؟م من مستواهواآيف يحسنو ،الموظفين على تطوير أدائهم

 .الإجراءات القانونية؟ 

 ولكن العملية ستتصدع إذا آانت هي الطريقة ،نتشارإن أنظمة تقييم الدرجات واسعة الإ

هي ليست مفيدة فيما يتعلق بتخطيط الأداء والحيلولة  ، فدارة الأداءلتقدير وإلالوحيدة المستخدمة 

 لأنها مبهمة آثيراً وغير ،ع المشكلات وحماية المؤسسة أو تطوير مستوى الموظفينودون وق

   .ن عملية إدارة الأداء الفعّالة تُعنى بالأفراد والعلاقات والوصول لفهم متبادل ، لأواضحة

  :أنظمة تقييم المراتب -2

تنطوي أنظمة تقييم المراتب على مقارنة الأشخاص ببعضهم وتحديد ما إذا آان أحد 

 وذلك من خلال مجموعة من ،بنفس مستواهم أو أسوأ منهم مستوى أو ،الموظفين أفضل من رفاقه

إجراء   (      وتقييم المراتب)  استخدام مقاييس (ختلاف بارز بين تقييم الدرجات إوهناك  ،المعايير

وهنالك تولد إحساساً جامحاً بالمنافسة  فإنها ،، فكونها تقارن الأشخاص بعضهم ببعض) ارناتمق

 :وسيلتان يمكن للفرد من خلالهما الإرتقاء لمرتبة أعلى من باقي رفاقه 

 وهذا ليس بالأمر كون أفضل من منافسيه ،بأن يؤدي عمله بشكل أفضل وي: الأولى  -

 .السيئ 

 وهذا أمر ، وإحراز ما هو أقل،بأداء أسوأ) منافسيه (  رفاقه بأن يضمن قيام: الثانية  -

 .سيئ 

 أن تشجع البعض لبذل المزيد من الجهد ، على المدى الطويل،إذ يمكن لأنظمة تقييم المراتب

 في ، سواء سلباً أو إيجاباً، لكنها قد تشجع آخرين بالمقابل على التدخل،آي يأتوا على رأس القائمة
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 إذ نريد أن يحسن الجميع تأدية عملهم ولا ،هذا بالطبع ليس من مصلحة المؤسسة و،أعمال الآخرين

 .  لكون الآخرين يقدمون أداء هزيلاً، ببساطة أو بصفة أساسية،نريد أن نكافئ البعض منهم

  :التقدير بواسطة الغايات والمقاييس -3

تمت اييس أو أهداف  تبعاً لمجموعة من مق،إن التقدير عن طريق الغايات يقيس أداء الشخص

 فإنه يجري تدوين الغايات والمقاييس المتفق عليها أثناء ،مناقشتها بصورة فردية مع آل موظف

 آي تفسح المجال لقدر من ، بحيث تكون قابلة للقياس بطريقة موضوعية،جتماعات تخطيط الأداءإ

 .  مدى تطور وقدرات آل موظفو ،المرونة

 :ة الغايات والمقاييس  إيجابيات أنظمة التقييم بواسط-

 . يسهل ربط الغايات الفردية بغايات وحدة العمل •

 وذلك إذا جرى تسجيل المقاييس ،جتماعات التقديرإختلاف في الرأي أثناء حتمالية الإإيقلل  •

 . والأهداف بشكل جيد خلال عملية تخطيط الأداء

 . ن بين طرق التقدير م،نها على الأرجح الطريقة الأآثر قابلية للدفاع عنها قانونياًإ •

 

 )1( : أنظمة التقييم بواسطة الغايات والمقاييس سلبيات -

 . تحتاج لوقت أطول من أنظمة تقييم الدرجات والمراتب •

  تتطلب من المدراء والموظفين تطوير مهاراتهم في وضع غايات ومقاييس ذات معنى •

 . وقابلة للقياس

 . ارنة بأنظمة تقييم الدرجات والمراتب مق،قد يترتب عليها المزيد من العمل الكتابي •

 بشكل سطحي من قبل مدراء ستخدامهإ أو ستخدامهإ من الممكن إساءة ه فإن،آأي نظام آخر •

 . غاب عنهم السبب الذي يدعوهم لذلك

 )1 ( :توم بيترلدى طرق تقييم الأداء  : 3-7-8-2

 -: وتتمثل هذه الطرق والأساليب فيما يلي

  : مزيالترتيب الرقمي أو الر -1

 على عتماداًإن القائم بعملية تقييم الأداء سوف يقوم بترتيب العاملين إ لهذه الطريقة ، فوطبقاً

 -:لتقييم مثللبعض الصفات التي تعتبر آأساس 

 الدقة في العمل *     التعاون مع الزملاء* 

 تقبل الأفكار الجديدة *    المعرفة بالواجبات والمهام * 

 القدرة على حل المشكلات*    القراراتالقدرة على اتخاذ * 

 العلاقة مع العملاء* 
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" أ "أو في حالة الترتيب الرقمي 10 إلى 1ويستخدم في عملية الترتيب مدى يتراوح ما بين 

 .  في حالة الترتيب الرمزي" ر "إلى
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  )1( http://www.hrp-kw.com/mouwaredMB.asp?cr_id=87&inf_g=50 
                                               Building, Capabilities, Human Resources Professionals  

 الرمز أو 10أعلى درجة لتوافر الصفة المعنية بينما يمثل رقم " أ"لرمز  أو ا1ويمثل الرقم 

 . قل درجة لتوافر الصفة المستخدمة في الترتيبأ" ر"

 منخفض جداً               المدى                    اًعالي جد        

           

 "   ر "أو 10                    )الدقة في العمل(                "أ "أوواحد    

  )12( شكل رقم 

وتعتبر هذه الطريقة سهلة في التطبيق وسريعة الفهم من جانب الأفراد القائمين بالتقييم وآذلك 

يم حيث يستطيع ي آما أنها تمكن من سرعة التقييم بالنسبة للمق،الأفراد الذين سوف يتم تقييمهم

بعض المشكلات الناجمة عن التحيز من جانب وجود بنه يعاب عليها أغير ،  الإجابة عنها بسرعة

 (مين إلى إعطاء  تقديرات أعلى يالفرد الذي يقوم بالتقييم، آذلك النزعة لدى آثير من المقي

آما أن نتائج تطبيقها قد تختلف إذا ما اختلف الفرد القائم بعملية )  المتشائمون(  قلأأو )  المتفائلون

 .  انبهختلاف مفهوم الصفات من جالتقييم لإ

   : الإجباريالإختيار -2

 أي أن الترآيز ،تعتمد هذه الطريقة على وجود معايير موضوعية ذات علاقة مباشرة بالعمل

يكون على النواحي المختلفة المتعلقة بأداء العمل وليس على الصفات الفردية، ويمكن أن تتم عن 

وعات ثنائية وعلى الفرد طريق وضع مجموعة من العبارات التي تصف أداء العمل في شكل مجم

 القائم بالتقييم أن يختار من آل مجموعة العبارة التي يراها تنطبق على أداء الفرد الذي يقوم بتقييمه

عن طريق الفرد  لن يتم لهذه العبارات جميعاً)  الرقمي (، فان التقدير الكمي  وفي هذه الحالة، 

يم تقل يحتمالات حدوث تحيز من جانب المقإم ولكن عن طريق جهة أخرى محايدة لذلك فان يالمقي

 . نتيجة لذلك

 - :ستخدام هذه الطريقة يواجه بعض الصعوباتإغير أن 

حتفѧѧاظ بسѧѧرية القѧѧيم الرقميѧѧة المحѧѧددة لكѧѧل عبѧѧارة مѧѧن العبѧѧارات المسѧѧتخدمة فѧѧي     صѧѧعوبة الإ •

  . التقييم

  .صعوبة تقييم العبارات المستخدمة آمعايير للأداء حيث تحتاج خبرات آثيرة •

 .  بهةآتشاف نواحي القصور في الأداء الخاصإلا تساعد الفرد الذي تم تقييمه على  •
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  .لا تساعد الرؤساء على القيام بتطوير قدرات مرؤوسيهم وبالتالي مستويات أدائهم •

   :التوزيع الإجباري -3

 لكل  "امتياز، متوسط ، ضعيف" : نه يتم تحديد مستويات معينة للأداء إ لهذه الطريقة فطبقاً

 والخاصية المميزة لهذه ،سترشاد بها والمطلوب تقييم الأداء بالنسبة لها للإ،الجوانب المتعلقة بالعمل

قائم  وهذا ، فتراض ضرورة عدم تجاوز آل مستوى من هذه المستويات نسبة معينةإالطريقة هو 

  طبيعياًوزيعاًت ختلاف في مستويات أداء العاملين يمثلن الإأعلى فرض سيكولوجي والذي يقضي ب

 . ) منحنى التوزيع الطبيعي (

 

 

 

         

 

  )13( شكل رقم 

 

  .وي قدرات ومستويات أداء عالية ممتازةذأفراد % 10 -

  . وي قدرات ومستويات أداء جيد جداًذأفراد % 20 -

  .وي قدرات ومستويات أداء متوسطةذأفراد % 40 -

  .فةوي قدرات ومستويات أداء ضعيذأفراد % 20 -

  . وي قدرات ومستويات أداء ضعيفة جداًذأفراد % 10 -

جعل القائمين ي ذي وال الشخصيالتحيزهذه الطريقة تحقق بعض المزايا التي تتمثل في تلافي 

 . قل من الحقيقةأبالتقييم يميلون إلى إعطاء تقديرات أعلى من الحقيقة أو 

   :الترتيب العام -4

 لقائم بالتقييم بترتيب الأفراد المطلوب تقييم أدائهم ترتيباً لهذه الطريقة يقوم الفرد اطبقاً

 أي أن الأساس هو تقييم الأداء آكل وليس ، لمستوى الأداء العام لكل منهم وفقاً أو تنازلياًتصاعدياً

 .  آما يحدث في بعض الطرق المستخدمة في التقييمتفصيلياً

  وأيسرها بالنسѧبة للقѧائم بѧالتقييم   ة جميعاًبسط الطرق المستخدمأتعتبر طريقة الترتيب العام هي      

 السѧهولة والحريѧة التѧي تميѧز         إننجѧد    ،   ن يميز بين مسѧتويات أداء مختلفѧة       أيم ب يآما أنها لا تلزم المق    ،  

  -:ه الطريقة تقابلها بعض العيوب ومنها ذه

10%  10%  

20%  20%  

40%  

جيد جداً إمتياز ضعيف متوسط ضعيف جداً
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  .عدم وجود معايير محددة لتقييم أداء العاملين •

ت بѧѧين العѧѧاملين فѧѧي الإدارات أو الوظѧѧائف المختلفѧѧة   عѧѧدم السѧѧماح بإمكانيѧѧة إجѧѧراء المقارنѧѧا   •

  .داخل التنظيم

فتѧѧراض ضѧѧرورة وجѧѧود حѧѧد أعلѧѧى لمعѧѧدل الأداء يѧѧتم المقارنѧѧة بѧѧه لترتيѧѧب الفѧѧرد ذي التقيѧѧيم  إ •

 المسѧتوى   فѧوق  المطلوب تقييمهѧا     اتذا غير سليم فقد تكون آل المجموع       وه ،الأعلى ثم الأقل  

 . أو تحت المستوى المتوسط للأداء

   :مقارنات الزوجيةال -5

 يوضح أنتعتبر هذه الطريقة أآثر أشكال طرق الترتيب والتي فيها يطلب من القائم بالتقييم 

ثنين فقط من العاملين، في سلسلة من المقارنات الزوجية إمن هو العامل الذي أداؤه أعلى من بين 

ثنين من الأفراد المراد إ بمعنى عقد مقارنات زوجية لكل ،بين أعضاء المجموعة المراد تقييمها

 . "مقارنة العاملين" ولذلك فهذه الطريقة تسمى أحيانا ،تقييمهم

والهدف من إتباع هذه الطرقة هو تقليل الأخطاء الناجمة عن طريقة الترتيب العام و التي 

قة المقارنات الزوجية بعض العيوب يولطر ، تقارن آل الأفراد مرة واحدة وتحدد مستويات أدائهم

  :منها

إننا لا نستطيع المقارنة بين مستويات أداء العاملين في المجموعات المختلفة، آما أنها لا 

 العكسية السليمة للعاملين والتي يمكن أن تساعدهم في تحسين أدائهم أوتعطي التغذية المرتدة 

 . المستقبلي

   :الإحداث الحرجة -6

 غير نه يمثل أحداثاًأبتسجيل ما يرى تتطلب هذه الطريقة من الفرد القائم بالتقييم أن يقوم 

في أداء آل فرد خلال الفترة )  سلبية أو غير متكررة سواء آانت ايجابية  ، محرجة،هامة ( عادية 

 ، وبعضها يمثل أداءً ومتميزاً عالياًالتي يعد عنها تقييم الأداء، بعض هذه الأحداث سوف تمثل أداءً

،  الأفراد بأول لكل فرد من تسجيل الأحداث أولاًولا شك أن هذه الطريقة تتطلب ، منخفضاً

 :التالية المزايا ستخدام وتطبيق هذه الطريقة إصاحب وي

 .ضمان تحسين أداء الفرد المستقبلي  •

 . البعد عن التحفيز والقيام بتقييم الفترة آلها وليس الأحداث الأخيرة القريبة فقط •

 .  والإبداع والتعبيرمهارات الخلق تؤدي إلى تشجيع الأفراد على تنمية •

 :العيوب التي تصاحب تطبيق هذه الطريقة ، ومن أهمها و

 للأداء  سليماًالترآيز فقط على بعض الحوادث والتي تعتبر هامة وغير متكررة وهذه ليست قياساً

 . الخاص بالفرد طوال الفترة التي يعد عنها التقييم
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   :التقييم بالأهداف أو النتائج -7

 من الأساليب والممارسات الإدارية ، وعادة يطلب من الفرد القائم على بطةمستنه الطريقة ذه

 . عليهاالمتفق  للأهداف  الفرد المطلوب تقييمه طبقاًأداءيم ويقيس يعملية التقييم أن يق

المؤيدون لطريقة التقييم بالنتائج أو الأهداف يؤآدون على أهمية مشارآة الفرد المراد تقييمه 

  ، وبالتالي فهو يعرف مقدماًأدائهد المعايير التي سوف تستخدم للحكم على مستوى ختيار وتحديإمن 

أسس التقييم ويعمل على تحقيق المستويات المطلوبة وقد يكون من السهل إقناعه فيما بعد بنتائج 

يم آما يحدث في بعض الطرق السابقة ييز من جانب المقيالتقييم و موضوعيتها وعدم تعرضها للتح

 .دية التقلي

 لا يستطيع الأفراد تحقيق نه أحياناًأ النتائج أونه يعاب على طريقة التقييم بالأهداف أغير 

 نقص المواد أو تغير الظروف البيئية  مثل، لظروف خارجة عن إرادتهمالأهداف المحددة مسبقاً

عتبار إلنتائج دون آبر بتحقيق اأ الفرد المراد تقييمه سوف يهتم بدرجة أننتقاد الآخر هو والإ ،الخام 

 .للوسائل التي يستخدمها 

  :التقييم الذاتي -8

الفرصѧة للتعليѧق علѧى     هذا المدخل في التقييم يوضѧح أن الفѧرد المطلѧوب تقييمѧه سѧوف يعطѧي      

أو  قتراحѧات الخاصѧة بѧه   بعѧض الإ  نإالأداء الخاص به في النموذج المعين المسѧتخدم لتقيѧيم الأداء، و  

 التنظѧيم  مѧن جانѧب    للتوصل إلى مسѧتوى الأداء المتوقѧع   ج إليها مستقبلاًالتدريب أو التنمية التي يحتا

. 

 من التنظيمات المعاصرة تتجه هذه الأيام إلى إيجاد نѧوع مѧن التقيѧيم الѧذاتي داخѧل أنظمѧة           اًآثير

 تѧѧوافر درجѧѧة عاليѧѧة مѧѧن الثقѧѧة بѧѧين الإدارة و   ) حتѧѧى يѧѧنجح ( وهѧѧذا يتطلѧѧب ،تقيѧѧيم الأداء التѧѧي تتبعهѧѧا 

 مѧѧن المؤسسѧѧات راًيѧѧ آثأنفѧѧي الحيѧѧاة العمليѧѧة نجѧѧد ولكѧѧن ،   فѧѧي التنظѧѧيم جيѧѧداً عمليѧѧاًومناخѧѧاًالعѧѧاملين، 

"  الطريقѧة المشѧترآة   "  مѧا يسѧمى       العѧاملين وهѧو آثيѧراً      أداء من الطرق السѧابقة لتقيѧيم        تستخدم مزيجاً 

  . للتقييم ستخدام طريقة واحدةإوهذا أفضل من 

 )1( :طرق التقييم أساليب أخرى في   :3-7-8-3

  -:هناك طرق وأساليب أخرى تلجأ إليها المنظمات في تقييم أداء العاملين منها و

 :  قائمة معايير التقييم -1

ويѧتم    جدول يصنف فيه عدة معايير وتحدد مدى توفر هѧذه المعѧايير فѧي أداء الفѧرد                 عبارة عن 

طريقѧة  ، وتسѧمى   الفѧرد هѧذا   التقيѧيم الكلѧي للفѧرد بجمѧع المقѧاييس التѧي وضѧعت لكѧل معيѧار تѧوفر فѧي           

يقѧاس أداء الموظѧف هنѧا وفѧق معѧايير           ووسѧهولة    تعتبر مѧن أآثѧر الطѧرق شѧيوعاًً        حيث  التدرج البياني   
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درجѧات   وتسѧتخدم  ) التعѧاون  – المظهѧر  – آميتѧه  –نوعيѧة الأداء   ( خاضعة للجدل وليست دقيقة مثل      

   .)3-1) (5-1(مثل أو معيار متدرج 

 :طريقة التقرير المكتوب  -2

 . نقاط التقويم الرئيسية  تقرير مكتوب عن الموظف متضمناًوم الرئيس بإعداديق

 .سهلة الفهم ،  آمية المعلومات فيها تعطي وصفاً آاملاً  للموظف :مزاياها  -

 .مما يفقدها عنصر المقارنة   قصيرة جداًجداً أوبعضها تكون طويلة  :عيوبها  -

 
 

 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

)1( www.economics.kaau.edu.sa/dean/sialmandeel/file.asp?ID=1994//http: 

  : ائم المراجعةقو -3

 هѧѧذه القѧѧوائم تهѧѧتم بالجانѧѧب   ،المѧѧوارد البشѧѧرية والمѧѧدراء المشѧѧرفين   تكѧѧون بالتعѧѧاون مѧѧع إدارة 

أداء  حيѧѧث تحѧѧدد الإدارة تѧѧأثير آѧѧل صѧѧفة أو سѧѧلوك علѧѧى   والѧѧذاتي أآثѧѧر منهѧѧا موضѧѧوعية،    السѧѧلوآي

ء هذه القѧوائم    للرئيس الذي يتولى مل    الوظيفة وتحتفظ الإدارة بهذه المقاييس وتسلم القوائم بدون نسب        

يكون هناك عمليѧة مطابقѧة بينهѧا وبѧين النسѧب لѧيخلص فѧي النهايѧة             ، وبعودة القوائم إلى الإدارة     بنفسه

  .يطلق على هذه الطريقة آذلك الملاحظة السلوآية، و النهائي إلى التقييم

 ) :الميداني ( طريقة التقرير الحقلي  -4

بجمѧع  ،  يقوم بها منѧدوب مѧن إدارة المѧوارد البشѧرية أو أحѧد الخبѧراء الإستشѧارين مѧن الخѧارج                     

 :إعطاء درجات على أدائه ، و ءزملاالمن الرئيس المباشر أو عن الموظف معلومات 

  .)غير مرضي  – مرضي -مميز( 

 .يز ي التغلب على التح:مزاياها  -

 . تحتاج لوقت آبير في أدائها :عيوبها  -

 :طريقة المزيج التقويمي  -5

 ѧѧرق التقѧѧض طѧѧات بعѧѧن ترآيبѧѧتفادة مѧѧد أي الإسѧѧويمي واحѧѧزيج تقѧѧي مѧѧا فѧѧاً ، ويم وجمعهѧѧا غالبѧѧم

 .رين في تقويم أداء المدي) الوقائع الحرجة + التدرج البياني السلوآي ( يستخدم 

 : درجة 360 نظام تقويم -6

  يѧѧتمربѧѧاعي  الحѧѧديث وهѧѧو عبѧѧارة عѧѧن تقيѧѧيمالأداءظѧѧم تقيѧѧيم حѧѧد نُأ درجѧѧة هѧѧو 360  تقيѧѧيمنظѧѧام

 العمѧل وتقيѧيم العمѧلاء للعѧاملين بمعنѧى      فѧي تقيѧيم الѧزملاء    وسين والعكس وآذلكؤبتقييم الرؤساء للمر

 آمѧا يѧتم     ئѧه  ويѧتم تقييمѧه مѧن زملا       إشѧرافه حѧت   ن هم ت  ن مَ من رئيسه وآذلك مِ     العامل أداءانه يتم تقييم    
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يحتѧاج   لأنѧه  والصѧعوبة  ولكѧن يعيبѧه التعقيѧد    العملاء المتعاملين معه وهذا النظام جميل جѧداً ن تقييمه م

 )1 (. الأداءدارة لتقييم إ مجهود مما يتطلب معه تخصيص إلى

 

 

 

 

 

 

 

 

  )14( شكل رقم 
 
 

، بمفѧاهيم إدارة وتنميѧة   ( Degree Appraisal 360 )  درجѧة 360  تقيѧيم يرتبط مفهوم نظام

، واعتبѧѧاره آѧѧأداة للتنميѧѧة لمسѧѧاعدة المѧѧوظفين  المѧѧوارد البشѧѧرية آѧѧأداة لتطѧѧوير أداء الأفѧѧراد وتقѧѧويمهم  

 فѧي تعديل السلوك وتنمية المهارات التѧي تمكѧنهم مѧن التفѧوق             ووالتعرف على مواطن القوة والضعف      

الحصѧول علѧى معلومѧات مرتѧدة مѧن أآثѧر مѧن                يسѧتند إلѧى     نظام لقياس الأداء   إضافة لكونه  ، وظائفهم

 )2( .مصدر

 
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

)1( http://www.hrdiscussion.com/hr2956.html 
)2( http://www.hrm-group.com/vb/showthread.php?t=6566 

نتѧѧاج عمليѧѧة التقѧѧويم لأداء فѧѧرد ، والمسѧѧتخلص بنѧѧاء علѧѧى   بأنѧѧه درجѧѧة360  تقيѧѧيمنظѧѧامعѧѧرف ي

 ) نفسѧه  لفѧرد المَُقѧَوّم  إضѧافة إلѧى ا  وعمѧلاء ،  ، نومرؤوسѧي وزملاء عمѧل   رؤساء (جابة عدة مقومين إ

بهѧدف تطѧوير أداء    وذلѧك  ، أو المقѧابلات الشخصѧية  تسѧتبيانا الإتكѧون    مѧا على أداة التقويم التي غالباً

  آمѧا يمكѧن اسѧتخدامه   ،خلال بيان نقاط القѧوة لديѧه واحتياجاتѧه مѧن التنميѧة المهنيѧة            الفرد أو تقويمه من   

 )1 (. في عملية تقويم الأداء الوظيفي أيضاً

 

 د الأداء التي يمكن لمصادر التقييم المختلفة ملاحظتهاأبعا
 العملاء الرؤساء الزملاءالمرؤوسون أبعاد الأداء

       مهارات إدارية
       مهارات قيادية

الموظف

الرئيس

ينالمرؤوس

العملاءالزملاء

زاوية
90 ْ 

زاوية
180 ْ

زاوية
270 ْ

زاوية
360 ْ
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           مهارات اتصال
           مهارات اتخاذ القرار

     مهارات فنية
     الحافز الذاتي
       تعامل مع العملاءمهارات ال

 )3( :المصدر    * 

  )10 (  رقمجدول
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

)1( http://www.moeforum.net/vb1/showthread.php 
)2( http://www.scribd.com/doc/5252902/-360 

 

 درجѧة لتقيѧيم أداء الفѧرد داخѧل المنظمѧة هѧو       360اسѧتخدام أسѧلوب    لعѧل السѧبب الѧرئيس فѧي    

  .وسيهؤللتقويم والتي تقوم على قيام المدير فقط بتقييم مر إلغاء عيوب الطريقة القديمة

 )1(  : درجة وهي360ستخدام أسلوب تقويم أخرى لإ آما أن هناك أسباب

وهѧو مѧا أدى إلѧى      :التنظѧيم الأفقѧي   الشѧرآات مѧن التنظѧيم الهرمѧي إلѧى     المنظمѧات و تحѧول   -1

 مѧن اتجѧاه   تصالات تسير في اتجѧاهين بѧدلاً  الإ تصال وقنواته ، بحيث أصبحتتغيير نظام الإ

وبهѧѧѧذا أمكѧѧѧن استقصѧѧѧاء آراء المرؤوسѧѧѧين  تجѧѧѧاه الأفقѧѧѧيسѧѧѧي والإأتجѧѧѧاه الرواحѧѧѧد وهѧѧѧو الإ

افتقѧار الإدارة العليѧا للرؤيѧة الواضѧحة      وقѧد تكѧون مشѧكلة المنظمѧات الأزليѧة هѧي      ، والزملاء

  . لمقتضيات التحول إلى التنظيم الأفقي

 علѧى عѧدد   القديمѧة آѧان مѧدير القسѧم يشѧرف غالبѧاً       بالنسѧبة للتنظيمѧات    :اتساع دائرة الإدارة -2

مكتظѧѧة بالمѧѧديرين الѧѧذي قѧѧد يكѧѧون الواحѧѧد مѧѧنهم   وآانѧѧت الإدارة، مѧѧوظفين8-3 بѧѧين يتѧѧراوح

نطѧѧاق الإشѧѧراف حتѧѧى أصѧѧبح مѧѧن الممكѧѧن أن   أمѧѧا الآن فقѧѧد اتسѧѧع، مѧѧوظفين5 علѧѧى مشѧѧرفاً

 ،ما يحدث في المنظمات الكبيѧرة غالبѧاً         وهذا  موظفاً 50يشرف المدير الواحد على أآثر من       

هѧذا العѧدد الكبيѧر مѧن المѧوظفين          ،  التنظيم الأفقѧي   لمنظمات إلى  مع تحول ا   وهذا يتوافق تماماً  

وسѧيه بدرجѧة تكفѧي لتقييمѧه     ؤالفرصة لمعرفة مسѧتويات مر  تحت رئاسة المدير قد لا يتيح له

ضѧѧرورة إدخѧѧال أطѧѧراف أخѧѧرى لتقيѧѧيم هѧѧذا الموظѧѧف مѧѧع    إلѧѧىى ممѧѧا أد،وإعطѧѧاء رأيѧѧه فيѧѧه

 . هذا الموظف رئيسه لكي يتم تحقيق العدل وعدم ظلم
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والتقنيѧة اللازمѧة لتقيѧيم المѧوظفين،          ما يفتقر المدير إلى المعرفة الفنيѧة       آثيراً  :القفزة التقنية  -3

 .المعرفة التقنية التي قد لا تتوافر للمدير  من آبيراًوخاصة في الأعمال التي تتطلب قدراً
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

)1( http://www.hrm-group.com/vb/showthread.php?t=6566 
تفضѧل الشѧرآات عمѧل استقصѧاء لقيѧاس درجѧة اسѧتجابة          :سѧتطلاع آراء العمѧلاء  لإ لحاجѧة ا -4

  . خدمة جديدة أو إصدار منتجلآخر إصداراتها أو عمل استطلاعات للسوق قبل  العملاء

أو  عنѧѧد تحديѧѧد الأفѧѧراد المسѧѧتحقين للمكافѧѧآت     :اعتبѧѧارات العدالѧѧة والمشѧѧارآة فѧѧي الإدارة   -5

بتقيѧيم المѧدير    آتفѧاء  من الإالترقيات، فمن الأفضل القيام باستفتاء آراء الزملاء والعملاء بدلاً      

 الفعѧѧѧѧال الأداء وبهѧѧѧѧذه الطريقѧѧѧѧة يѧѧѧѧتم مѧѧѧѧنح الموظѧѧѧѧف حѧѧѧѧق المشѧѧѧѧارآة فѧѧѧѧي مكافѧѧѧѧأة     ،فقѧѧѧѧط

الذي سوف   ن المشكلة الكبرى في تطبيق هذه الطريقة هي الجهد والوقت         إعلى صعيد آخر ف   

مѧن عميѧل بتقѧويم أداء الفѧرد       أن يقѧوم أآثѧر  مѧن المحتمѧل جѧداً   ويبذل في تحليل نتѧائج التقѧويم   

 مѧن زميѧل بتقѧويم أداء الفѧرد     ن يقѧوم أآثѧر  أن يقѧوم أآثѧر مѧن مѧرؤوس بتقѧويم أداء الفѧرد و      أو

ن فѧرز وتحليѧل نتѧائج       إالحديثѧة فѧ    نѧه مѧع وجѧود التقنيѧة والحواسѧيب         إولكن من ناحيѧة أخѧرى ف      

الشѧѧرآات أي المنظمѧѧات و التقѧѧويم مهمѧѧا آانѧѧت معقѧѧدة فإنهѧѧا سѧѧوف تѧѧتم بسѧѧرعة ولѧѧن تجѧѧد        

  . صعوبات في ذلك

 :ْ 360نظام تقييم خطوات  -

 )1(  :عملية بعدة خطوات تتمثل في الآتيالتمر 

  .بالوظيفة لخاصةات اءتحديد الكفا -

  ) . أو المقابلةتستبياناالإ( بناء أدوات التقويم  -

 م مثѧل وّقѧَ  على عدة أفراد من فئات مختلفة تتعامل مباشѧرة مѧع الموظѧف المُ   تستبياناالإ توزيع -

والفѧѧرد المقѧѧوم ) العمѧѧلاء ( سѧѧين وآخѧѧرين والѧѧرئيس المباشѧѧر، زمѧѧلاء العمѧѧل، النظѧѧراء، المرؤ  

 أو المѧدير     أفѧراد عѧدا الѧرئيس المباشѧر    3 فئѧة مѧن المقѧومين عѧن     يقل عدد آل لا  بحيث،نفسه

  .استجابة واحدة الذي يمثل
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

)1( http://www.moeforum.net/vb1/showthread.php 
 حيѧث يجيѧب   ،ظѧرف خѧاص    آѧل منهѧا فѧي     تستبياناالإيستلم الفرد المقوم الأعداد المطلوبة من        -

ترط فѧي  إليهѧا أعѧلاه ويُشѧ     من الفئات المشاربتقويمهعلى أحدها و يوزع بقيتها على من سيقوم 

 .  اآاشتراآهم معه في عمل م اختياره للمستجيبين أن يكونوا على معرفة وثيقة به

 التقويم من قبل المقومين دون تحديѧد        جابات إ يتولى مختص تنمية الموارد البشرية فقط باستلام       -

وإعѧداد تقريѧر سѧري عѧن التغذيѧة الراجعѧة ثѧم يرسѧله إلѧى            حيѧث يتѧولى تحليѧل النتѧائج    ،هويتهم

  .بدوره تقويمه لذاته مع تقويم الآخرين له الذي يقارن، الفرد المَُقَوّم
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البشرية والفرد المقوم بناء على طلب الأخيѧر لمناقشѧة           ص بين مختص التنمية   يحدد اجتماع خا   -

مبنية على اقتراحات الفرد نفسه ومسѧاعدة مخѧتص التنميѧة            التقرير ووضع خطة تطوير الأداء    

  .البشرية

 )1 ( :ْ 360نظام تقويم  مزايا أسلوب -

جابة بحريѧة عѧن   لفرصة للإتتاح ا إذ لا يكشف عن هوية المقومين وبذلك: الخصوصية والسرية  •

  .الفرد المُقَوم

نطباعѧات  إالتغيير إلى السلوك المهني المرغوب فيه حيث تكشѧف للفѧرد    تساعد الفرد المقوم على •

  . مقارنة بنظرته الخاصة لذاته ئهأداوعن الآخرين عنه 

  . إن خطة التطوير الذاتي تنبثق من الفرد المقوم •
 
 

 

 

 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

)1( http://www.moeforum.net/vb1/showthread.php 
 
   :الأداءستخدام المقابلات في تقويم إ -7

 :المبادئ الأساسية لمقابلات تقويم الأداء * 

 .شارة إلى الصفات الشخصية أثناء المقابلة تجنب الإ -

 .تجنب الإنتقاد الشخصي  -

 .لابد من عرض الجوانب الجيدة والسيئة للموظف بشكل متوازن  -

 .تحديد أهداف المقابلة  -

 .الإعداد الجيد  -

 .إعطاء الحرية للموظف للتعبير  -

   :الأداءأنواع مقابلات تقويم * 

 .ا إخبار الموظف بنتائج التقويم وإقناعه بصحتها الهدف منه) : أخبر واقنع ( مقابلات  -

حيѧѧث يتѧѧرك الحѧѧديث للقѧѧائم بالمقابلѧѧة دون سѧѧماع وجهѧѧة نظѧѧر     ) : خبѧѧر واسѧѧتمع  أ( مقѧѧابلات  -

 .الآخر 

 . مقابلات حل المشاآل  -

  آافѧѧة هѧѧذه سѧѧتيفاءاومعظѧѧم طѧѧرق وتقنيѧѧات التقѧѧويم غيѧѧر قѧѧادرة علѧѧى تلبيѧѧة        أنومѧѧن المعلѧѧوم  

 .حتياجات والمتطلبات الإ
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 والتقنيات التي تتمتع بخواص ومزايѧا جيѧدة لقيѧاس الصѧفات الشخصѧية والنفسѧية       فإن الأساليب

 طѧرق التقѧويم   أن  آمѧا ، مѧا فѧي مجѧال نمѧو وتطѧوير الموظѧف       للموظف هي في الغالب محѧدودة نوعѧاً  

أهداف العمل هѧي فѧي العѧادة غيѧر ملائمѧة             التي تتمتع بخواص ومزايا تحفيزية جيدة للموظف لتحقيق       

  )1( .الحالة الوظيفية للأفراد  ت ذات تأثير علىااذ قرارتخلإ

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

)1( http://www.economics.kaau.edu.sa/dean/sialmandeel/file.asp?ID=1994  
ن النظم التي تعتمد على النتائج أو الѧنظم التѧي    أإلىأشارت   لبعض الدراسات فإن النتائجووفقاً

البيѧاني وطريقѧة    السلوآيات هي أآثر فاعلية من نظم التقѧويم الأخѧرى مثѧل ميѧزان التقѧدير      تعتمد على

عتبارات أخرى يجب عدم التغاضي عنهѧا عنѧد تقѧويم فاعليѧة     إبأن هناك  ولكن البعض يقترح،  المقالة

يلائѧم طبيعѧة العمѧل     إثѧارة للأهميѧة هѧي الحاجѧة لتبنѧي نظѧم تقѧويم       عتبѧارات  حد أآثѧر الإ أ و،تقويم  نظم

 )1(. الذي تقوم به المنظمة 

   : آفاءة طرق  تقويم الأداء في تحقيق أهداف الأداء المختلفةالمقارنة بين* 

 المزايا المحققة

 قياس طرق التقويم
الصفات 
 الشخصية

 التحفيز
 لبلوغ
 الأهداف

 النمو
 والتطوير

 العادل تدعم القرارا
 الرواتب في زيادة

 والمكافآت

 القرارات موضوعية
المتعلقة بالحالة 

 الوظيفية

 مقبول مقبول مقبول مقبول ضعيف ميزان التقدير البياني

 جيد مقبول ضعيف ضعيف مقبول الترتيب الصريح

 جيد مقبول ضعيف مقبول مقبول المقارنة الزوجية

 جيد ولمقب ضعيف مقبول مقبول الإجباريالتوزيع 

 جيد جيد جدا مقبول مقبول جيد قائمة العبارات الموزونة

 مقبول مقبول ضعيف ضعيف جيد جدا الإجباريالاختيار 

 جيد جيد جيد جدا جيد جدا جيد ميزان قياس السلوك الايجابي

 مقبول مقبول جيد جدا جيد جدا جيد الأحداث الحرجة

 مقبول لمقبو جيد جيد ضعيف المقالة/ التقارير الحرة 

 مقبول جيد جيد جيد مقبول معايير الأداء

 مقبول جيد جيد جدا جيد جدا مقبول الإدارة بالأهداف

 جيد جدا جيد جدا مقبول مقبول جيد الدراسة الميدانية

 )2( ) 1995, ميتل و المصدر سيغل(قياس آفاءة طرق  تقويم الأداء في تحقيق أهداف الأداء المختلفة 
  )11( جدول 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

)1( http://www.hrp-kw.com/mouwaredMB.asp?cr_id=87&inf_g=50 
                                                  Building, Capabilities, Human Resources Professionals 

 )1(المرجع السابق ) 2(
 

طرق تقييم أداء العاملين 

 طرق التقييم الحديثة  طرق التقييم التقليدية

التوزيع 
الإجباري

الإختيار 
الإلزامي

الأحداث 
الجوهرية

الإدارة 
هداف بالأ

تقارير  القوائمالترتيب
الكفاءة 
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 )1( :المصدر      * 
  )15( شكل رقم 

 
 

 

تضѧمن    تلك النشاطات التѧي أو بالنسبة للمهام والوجبات الروتينية     هبأن " مايكل آيلي " ويقترح  

السلوآيات مثѧل ميѧزان قيѧاس السѧلوك      تي تعتمد على حد ما فإن النظم ال  إلىعمليات وأنشطة واضحة    

 . المتوفرة  هي أفضل الطرق الإيجابي

 فѧإن  تلѧك المهѧام أقѧل انتظامѧاً     ومع زيادة تعقيد وغموض مهام وواجبات العمل أو عندما تصبح

  .تكون الأآثر تفضيلاً طريقة الأحداث الحرجة

ن الطѧѧرق إ حѧѧد مѧѧا فѧѧ إلѧѧىينيѧѧة روت أمѧѧا حѧѧين تكѧѧون مهѧѧام وواجبѧѧات العمѧѧل غيѧѧر منظمѧѧة وغيѧѧر   

 )2( . مةءملا الموجهة نحو الغاية والهدف تعتبر الأآثر

 

 
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

)1( http://www.hrdiscussion.com/hr2956.html 
)2( http://www.hrdiscussion.com/hr826.html 

 

 سѧѧيكون هѧѧو الخيѧѧار الأفضѧѧل  وفѧѧي ظѧѧل تلѧѧك الظѧѧروف فѧѧان تطبيѧѧق أسѧѧلوب الإدارة بالأهѧѧداف   

  ѧام فѧذه الإ إوبشكل عѧات ن هѧب       قتراحѧات يجѧن المنظمѧة ولكѧدو معقولѧي الإ   أنتبѧذرة فѧون حѧاد   تكѧعتم

حѧد نقѧاط   أ  أنإذقѧويم التѧي تعتمѧد علѧى النتѧائج،      تقѧويم معѧين ، خاصѧة بالنسѧبة لطѧرق الت      علѧى أسѧلوب  

تغفѧل وتتغاضѧى عѧن آيفيѧة تحقيѧق       الضعف المهمة في تلك الطرق أنها ترآز علѧى النتѧائج علѧى نحѧو         

 وبѧنفس أهميѧة      مهمѧاً  تحقيق الموظف لأهدافѧه يعتبѧر عѧاملاً        تلك النتائج، وفي معظم الأحيان فان آيفية      

  .تحقيق ذلك الهدف

بإحѧدى الѧنظم التѧي تعتمѧد         ن المستحسن دعم النظم التѧي تعتمѧد علѧى النتѧائج           نه م إولهذا السبب ف  

علѧى قѧوائم    ومن بين الأساليب التي تعتمѧد ، ختيارعلى قوائم الإ  الطرق التي تعتمدأوعلى السلوآيات 

 . الأمثلهي   ن قائمة العبارات الموزونةإختيار فالإ

الموزونѧѧة يمكѧѧن وضѧѧع نظѧѧام  عبѧѧاراتومѧѧن خѧѧلال دمѧѧج طريقѧѧة الإدارة بالأهѧѧداف مѧѧع قائمѧѧة ال

  .والجوانب ستخدامات ومتعدد الإتقويم أآثر توازناً
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تغذيѧة مرتѧدة، وذلѧك لتعѧدد مصѧادر        وما توفره من  درجة   360عتماد على طريقة    آما يمكن الإ  

 الوحѧدات التنظيميѧة المختلفѧة والتѧي        أوتقѧويم أداء فѧرق العمѧل         معلوماتها، خاصة في حال الرغبة في     

 ѧراً       ىيصعب علѧرق نظѧذه الفѧاء هѧويم أداء أعضѧاء تقѧة   الرؤسѧداتهم التنظيميѧدد وحѧام     لتعѧوع المهѧوتن

 تѧدخل التأشѧيرات الشخصѧية فѧي        أو يѧز ي التح ص تقليѧل هѧذه الطريقѧة لفѧر        إلѧى المنوطة بهѧم، بالإضѧافة      

 )1(  .التقويم
 

 

 

 

 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

)1( http://www.hrdiscussion.com/hr826.html 
 

 )1( : تقارير تقييم الأداء  :3-7-9

تختلѧѧف تقѧѧارير تقيѧѧيم أداء العѧѧاملين مѧѧن إدارة لأخѧѧرى ومѧѧن منظمѧѧة أو مؤسسѧѧة لأخѧѧرى، ومѧѧن   

ها،  وخѧدمات  مؤسسѧة أو المنظمѧة، ومهامهѧا      نظام إداري لآخر حسب طبيعة هѧذا النظѧام أو الإدارة أو ال            

 .وبرامجها، وأهدافها، وهيكلها التنظيمي 

 ، وقѧد لا يتѧوافر لѧديها مثѧل هѧذه        ا لتقيѧيم أداء العѧاملين بهѧ       دارة بنماذج معدة مسبقاً   الإقد تحتفظ   و

(  وقد تحتفظ بنموذج واحد للتقييم ، وقد تحتفظ بعدة نماذج حسب الفئѧات الوظيفيѧة المختلفѧة                   ،النماذج  

 مهنيѧѧѧين، فنيѧѧѧين، صѧѧѧيادلة، أطبѧѧѧاءلأقسѧѧѧام والوحѧѧѧدات، الإداريѧѧѧين،  المѧѧѧدراء، المشѧѧѧرفين ، رؤسѧѧѧاء ا 

وقѧد تقسѧم هѧذه الفئѧات الوظيفيѧة إلѧى وظѧائف إشѧرافية أو وظѧائف                   ) إلѧخ   ..... ،  ممرضات وممرضين 

  )2( .تنفيذية 

 : آان الأمر فإنه من المفترض أن يحتوى تقرير تقييم الأداء على أربعة أجزاء رئيسية هي وأياً

لتحѧاق   عن الفرد الخاضع للتقييم ومن أهمها اسم الفѧرد ، ووظيفتѧه ، وتѧاريخ الإ           بيانات شخصية  -1

يتبعها ، والتقدير الحاصل عليه في التقييم عѧن الفتѧرة السѧابقة       بالوظيفة ، والقسم أو الإدارة التي     

 .، والجزاءات التأديبية الموقعة عليه إن وجدت 

فѧرد مѧن واقѧع وصѧف الوظيفѧة آمѧا هѧو              وصف موجز لمهѧام وواجبѧات الوظيفѧة التѧي يشѧغلها ال             -2

 . ، وأهم مؤشرات تقييم الأداء إن آانت مشمولة في بطاقة الوصف الوظيفي معتمد رسمياً
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فѧѧѧي ضѧѧѧوء المعѧѧѧايير المحѧѧѧددة للتقيѧѧѧيم والعناصѧѧѧر   )  آانѧѧѧت تسѧѧѧميته أيѧѧѧاً( تقيѧѧѧيم أداء الموظѧѧѧف  -3

ختلاف فئѧѧات إ ومѧѧن المتوقѧѧع أن تختلѧѧف هѧѧذه المعѧѧايير والعناصѧѧر بѧѧ   ،والمجѧѧالات التѧѧي يشѧѧملها  

 ورغѧѧم صѧѧѧعوبة وضѧѧع قائمѧѧѧة شѧѧاملة بالمعѧѧѧايير والعناصѧѧر للفئѧѧѧات الطبيѧѧة والطبيѧѧѧة      ،العѧѧاملين 

المسѧѧاعدة والإداريѧѧة ، فإنѧѧه يمكѧѧن بنѧѧاء وتطѧѧوير مجموعѧѧة مѧѧن معѧѧايير وعناصѧѧر تقيѧѧيم الأداء        

 :عتبار تضمين المعايير التالية وبصورة متوازنةالرئيسية والفرعية من خلال الأخذ بعين الإ

وسѧيه وزملائѧه    ؤوهѧى تتمحѧور حѧول علاقѧة الموظѧف برؤسѧائه ومر            :  معايير الإنسانية   ال -

 . وقدرته على التأثير والتأثر بهم من ناحية إيجابية

وهѧѧى تترآѧѧز حѧѧول قѧѧدرة الموظѧѧف علѧѧى البѧѧذل والعطѧѧاء ، وتحقيѧѧق    : المعѧѧايير الشخصѧѧية  -

ومѧѧدى النضѧѧج  ، يظهرهѧѧا الموظѧѧف فѧѧي مواقѧѧف مختلفѧѧة     الѧѧذات والبراعѧѧة واللياقѧѧة التѧѧي    

 .نفعالي واستواء شخصيته الإ

وتتمثѧѧل فѧѧي قѧѧدرة الموظѧѧف علѧѧى أداء واجباتѧѧه وحѧѧل آافѧѧة   ) : المهنيѧѧة ( المعѧѧايير العمليѧѧة  -

آمѧѧا تشѧѧمل قدرتѧѧه علѧѧى  ، هѧѧداف الأالمشѧѧاآل التѧѧي تعتѧѧرض عملѧѧه المهنѧѧي ، بهѧѧدف إنجѧѧاز  

 .تفويض السلطة لمن هم دونه 

 : في الممارسات العملية ما يلي اً والأآثر شيوعاًابق سومن أمثلة أنواع المعايير المشار إليها

 .المعرفة بالعمل والإلمام بمهام الوظيفة  -

 .الجهد والحماس في أداء العمل  -

 .جودة أداء العمل  -

 .نتظام في العمل المواظبة والإ -

  .تنظيم العمل وتحديد أولوياته  -

 .المحافظة على أدوات وأجهزة العمل  -

  .لتوجيهات ستجابة للتعليمات واالإ -

 .قدرات التطوير الذاتي لأداء العمل  -

 .ولية ؤالرغبة في تحمل المس -

  .السلوك الوظيفي  -

 .القدرات والمهارات الإشرافية  -

  .بتكار في العمل الإبداع والتطوير والإ -

 .تصال الشفوي والمكتوب مهارات الإ -

 .التجاوب والتفاعل مع التغيير  -

  -: س فقد يتقرر أن يتم التقييم على أسا
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 .ضعيف ، متوسط ، جيد ، ممتاز  -

 .درجات أو نقاط للأداء في آل عنصر  -

 مختلفѧة حسѧب أهميتهѧا النسѧبية مѧن       وقد تعطى جميع العناصر نفس الأهمية وقѧد يѧتم إعطاؤهѧا أوزانѧاً             

 ) . درجة ، وهكذا 20 درجات، السلوك الوظيفي 10نضباط مثلا الإ( دارة الإوجهة نظر 

التقرير بملاحظات وإيضاحات القائم بالتقييم وتوصياته بشѧأن نتيجѧة تقيѧيم أداء          ويختتم هذا الجزء من     

الموظف ، على أن ترفع هذه الملاحظات أو الإيضѧاحات إلѧى الѧرئيس الأعلѧى لمراجعتهѧا وإبѧداء أي                   

 .ملاحظات عليها أو تعديلها 

لين أو المѧوظفين  ون العѧام ؤرتقاء بأداء الموظف ، وقرار لجنة ش  مقترحات التطوير والتنمية للإ    -4

 ويتضѧѧمن هѧѧذا الجѧѧزء النهѧѧائي مѧѧن التقريѧѧر النتѧѧائج أو التوصѧѧيات والقѧѧرارات       ،بشѧѧأن التقريѧѧر 

قلѧه إلѧى قسѧم آخѧر        النهائية بشأن الموظف والتي قد تتضمن التوصية بإلحاقه بدورة تدريبيѧة أو ن            

لѧѧك مѧѧن  نفѧѧس القسѧѧم أو منحѧѧه مكافѧѧأة أو ترقيتѧѧه إلѧѧى وظيفѧѧة أعلѧѧى وغيѧѧر ذأو وظيفѧѧة أخѧѧرى فѧѧي

 .ون الموظفين ؤالقرارات والتوصيات التي تعتمدها لجنة ش

   :المرؤوسين بنتائج الأداء إخبار :3-7-10

ونتѧائج التقيѧيم إلѧى المرؤوسѧين أو آتمهѧا       وهنا يطرح السؤال الѧذي يقتضѧي توصѧيل معلومѧات    

 )1( - :رأيانوهناك  الإدارة حتفاظ بها لدىوالإ

 : الرأي الأول -

فѧѧلا ترغѧѧب فѧѧي تسѧѧليم النتѧѧائج  ت التѧѧي تنظѧѧر بمنظѧѧور عѧѧدم تعكيѧѧر جѧѧو العمѧѧلالمنظمѧѧاتأخѧѧذ بѧѧه 

وسѧين وتفسѧد    ؤ إلى المصادمة أو المواجهة مѧع المر       يؤدي لأن إعلان التقييم   وتعتقد أن ذلك أفضل لها    

 يطلقون علѧى التقريѧر الѧذي يعѧد فѧي هѧذا الشѧأن        ، لذلك العلاقة بينهم خاصة إذا آان أداء الفرد ضعيفاً      

 .  "قرير السري الت" اسم 

 : الرأي الثاني -

  :وذلك لعدة أسباب نذآر منهاإعلان النتائج وإخبار الموظف منظمات أخرى  فيما تفضل

 المباشѧر   والإطѧلاع علѧى رأي الѧرئيس   ئهالمرؤوس في التعرف على مستوى أدا رغبة •

  .عليه

  .الحالي ئهرغبة المرؤوس آذلك في رفع مستوى أدا •

  .العمل مهما آانت النتائج اهم والتعاون والوضوح داخلمحاولة خلق جو من التف •
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 . 298-297، ص 2001 الطبعة الأولى بة جرير للترجمة والنشر والتوزيع، مكتميشيل أرمسترونج، إذا آنت مديراً ناجحاً، )1(
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 اًعطي نوعѧ  التي ت النتائج عن طريق المقابلات الرسمية       علانإة تفضل   يمعظم الدراسات الحال  ف

سѧѧتمرار فيѧѧه بهѧѧدف الإ، يحتѧѧاج الأفѧѧراد أن يعرفѧѧوا إلѧѧى أي مѧѧدى يجيѧѧدون عملهѧѧمحيѧѧث ،  مѧѧن التحفيѧѧز

 . بفاعلية أو فهم ما يحتاجون عمله ليتحسن أداؤهم

 وتطوير مهارات جديدة ، القيام بأداء جيدوتساعد التغذية الراجعة الفاعلة الموظف على

 )1( . وتحسين الأداء متى آان ذلك ضرورياً

   أن يعرفوا إلى أي مدى يجيدون عملهموايحتاج أن الأفراد : )2( ميشيل أرمسترونجويعتبر 

 فهم يتخذون إجراء ما ،ستمرار فيه بفاعلية أو فهم ما يحتاجون عمله ليتحسن أداؤهمبهدف الإ

سترجاعية مدى فعالية هذا الإجراء ويستكملون حلقة من خلال معلومات التغذية الإويتعلمون 

 . سترجاعية بإجراء أي تصحيحات لسلوآهم على أساس المعلومات التي تلقوهاالتغذية الإ

 ويجب أن ،سترجاعية في الوظيفةوبصورة نموذجية يجب إدماج التغذية الإ: ويستطرد قائلاً  

تخاذ إجراءات تصحيحية سريعة ولكن قد إعلى متابعة ما يفعلون حتى يمكنهم يكون الأفراد قادرين 

   .لا يكون من الممكن دائماً تنفيذ ذلك

 ويمكن بل ويجب عمل ذلك بطريقة ،سترجاعية على المديروتقع مسؤولية توفير التغذية الإ

ير التغذية  ويمكن أيضاً توف،ستكمال مشروع ماإمنتظمة وخاصة بعد إنجاز مهمة معينة أو 

 . جتماعات مراجعة الأداء الرسمية بصورة أآثرإسترجاعية في الإ

سترجاعية هو توفير معلومات للأفراد لتمكينهم من فهم مدى آفاءة هدف التغذية الإلأن 

  .عملهم ومدى فعالية سلوآهم
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) 1( http://www.hrm-group.com/vb/showthread.php?t=8570 
 . 298-297، ص 2001 الطبعة الأولى بة جرير للترجمة والنشر والتوزيع،مكترمسترونج، إذا آنت مديراً ناجحاً، ميشيل أ )2 (

 

الذي  تخاذ الإجراء الملائمإ حتى يمكن سترجاعية درجة هذا الفهمع التغذية الإويجب أن ترف

سترجاعية إلى أن شيئاً ما يتم بصورة خاطئة أو  حيث أشارت التغذية الإ، تصحيحاًيكون إجراءًقد 

ستخدام ممكن للفرص التي تكشف عنها إبصورة أآثر إيجابية فيمكن أن يتخذ إجراء لتحقيق أفضل 

عترافاً إسترجاعية الإيجابية أن تكون محفزاً قوياً لأنها تقدم  ويمكن للتغذية الإ،سترجاعية لإالتغذية ا

 .  بالإيجاز

تحقيѧѧق أهѧѧداف عمليѧѧة التقيѧѧيم ذاتهѧѧا    تقيѧѧيم الأداء أمѧѧر ضѧѧروري ل إعѧѧلانن فѧѧإبنѧѧاءً علѧѧى ذلѧѧك  و

 )1( : التقييم مراعاة الجوانب الآتية عند إعلان نتائج وتقتضي
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بعض الصفات الأساسѧية    فلا بد من توفر     دارة للقائمين بعملية تقييم الأداء ،       الإختيار  إحسن   -1

 :فيمن يتولى هذه العملية ، ومن أهم هذه الصفات ما يلي 

 . بتفاصيل العمل الذي يؤديه الفرد الخاضع للتقييم  آافياً إلماماًأن يكون ملماً 

 .وظف في عمله  على تحليل وتفهم المواقف التي يقابلها المأن يكون قادراً 

 . ويتسم بالحياد والموضوعية والنزاهة  ومنصفاًأن يكون عادلاً 

  .اً صحيح على الحكم السليم وتقدير الأمور تقديراًأن يكون قادراً 

جتماعѧات دوريѧة أو المشѧارآة       إتوفير التدريب المناسب للقѧائمين بѧالتقييم ، مѧن خѧلال عقѧد                -2

يدهم بالمبادئ الأساسية التي تكفѧل تطبيѧق      في دورات تدريبية متخصصة لإطلاعهم أو ترش      

العدالѧѧѧة والموضѧѧѧوعية ، وتبصѧѧѧيرهم بأهѧѧѧداف النظѧѧѧام ومحتوياتѧѧѧه وتزويѧѧѧدهم بالتعليمѧѧѧات     

والإرشادات اللازمة حول عملية التقييم وأساليبها ومصادر المعلومات اللازمة لهѧا وآيفيѧة             

 .إعداد التقارير المرتبطة بها 
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  .85-69محمد محمود الطعامنة، الإتجاهات الحديثة في إدارة المستشفيات، ص . عبد العزيز جميل مخيمر، د. د. أ)1(
إتاحة الفرصة للمناقشة الصريحة والموضوعية لنتائج تقييم الأداء بين الرؤساء المباشѧرين             -3

 .ى أساس من الحقائق الموضوعية والأحداث الفعلية وسيهم علؤومر

4-     ѧѧام المسѧѧة قيѧѧى أهميѧѧد الإدارة علѧѧؤتأآي  ѧѧيم بمسѧѧن التقيѧѧلامة   ؤولين عѧѧن سѧѧة عѧѧولياتهم الكامل

وموضوعية التقارير التي يعدونها ، وجدية هѧذه التقѧارير ووضѧع نظѧام لمسѧاءلتهم عѧن أي                 

 .خلال بذلك الإتهاون أو 

  :ها إخبار المرؤوسين بنتيجة التقييمالتي يتم ب الكيفية :3-7-10-1

  .المعلومات عن المرؤوس الصراحة في تقديم -1

  .آوسيلة لكي يعلم مدى تقدمه في الإنجاز ، تقديم أآبر قدر من المعلومات إلى المرؤوس -2

  .، وذلك من خلال الأدلة والبراهين التقييم إقناع المرؤوس بنتيجة -3

  .لكي يبدي رأيه إعطاء فرصة للمرؤوس -4

  .الأداءلتطوير وتحسين  تباع أسلوب المقابلة لعرض النتائج، وذلك آسبيلإ -5

 :الأداء إستخدام نتائج تقييم  :3-8

  لإدارة المѧѧواردالأخѧѧرى حلقѧѧة ربѧѧط بѧѧين تحديѧѧد أهѧѧداف التقيѧѧيم والمهѧѧام   كهنѧѧا  يكѧѧونأنيجѧѧب 

مѧنح   ، أو للترقيѧة آمعيѧار   سѧتخدام النتѧائج آأسѧاس لهѧذه المهѧام فعلѧى سѧبيل المثѧال        إ، وذلѧك ب  البشѧرية 

  .من التدريب ، وتحديد الإحتياجات العلاوات والمكافآت والحوافز

 : تأثيرات البيئة على التقييم :3-9
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 إن ومعنى ذلك ، تقويم الأداء لا يمكن فهمه بشكل وافي وملائم خارج محيطه التنظيميإن

 بصورة مشابهة يعملون في تطبيق نظام تقويم ومعايير أداء وبرامج تدريبية لمجموعة من المقومين

 .  تكون مختلفةأنبيئات مختلفة فان النتائج يمكن 

ظهر  السلوآيات التي تُأن محيط العمل المحدد الرئيسي لسلوك المقوم ، آما أووتعتبر البيئة 

ستجابات للعوامل إ عدم دقة التقويم عندما يتم فحصها فإنها في الغالب عبارة عن أو المقوم أخط

 من هذه السلوآيات  بعضاًأنختلفة التي تحيط بتطبيق نظام الأداء من منظمة لأخرى حيث البيئية الم

 )1( . تنجح في بيئة معينة وتفشل في بيئة أخرى

 بين العوامل تتراوحويمكن القول أن البيئة تتصل بمزيج غير متجانس من العوامل والتي 

 .  المناخية والثقافية العواملإلىجتماعية والقانونية التي تحيط بالمنظمة الإ

 القليل من الأفراد يعرفون عن الآلية التي من خلالها تؤثر البيئة على عمليات ونتائج إن

والظواهر المختلفة من البيئة قد يكون لها   إذ أن البيئات تعتبر معقدة ومتداخلة فيما بينها،،التقويم

 )2(. تأثيرات مختلفة على تقويم الأداء

  : بتحديد تأثيرات لخمسة مظاهر بيئية رئيسية هي "تز و آاهنآا "وقد قام آل من 

 .جتماعية البيئة الإ -1

 .القانونية البيئة  -2

 .قتصادية الإالبيئة  -3

 .التقنية البيئة  -4

 . الماديةالبيئة  -5
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 )1( http://www.hrm-group.com/vb/showthread.php?t=8570 
 ) .1( المرجع السابق )2( 

 تؤثر على عمليات أنن هناك عدة متغيرات من المحتمل أ ب" مورفي وآليفلاند "آما أشار آل من

 )1 (:التقويم وتتضمن هذه المتغيرات 

  .معايير ومقاييس الأداء -1

  .أهداف الأداء -2

  .مدى تكرارية التقويم -3
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  .علاقة الرئيس بالمرؤوس -4

  .نتائج وتداعيات التقدير المرتفع مقابل التقدير المنخفض -5

 على المقوم وعلى عملية التقويم من متغيرات البيئة تعتبر متغيرات البيئة الداخلية أآثر تأثيراً

نظمة مؤثرة على جودة ودقة احثين بتحديد ستة عوامل بيئية داخل الم الببعضوقد قام ، الخارجية

  :  التقويم وهيوقبول

  . الفريق على نتيجة تقويم الفردأوتأثير المجموعة  -

  .يجابية والحوافز السلبية على نتيجة التقويمتأثير الحوافز الإ -

  .تأثير الأداء السابق والأداء الحالي للموظف على نتيجة التقويم -

  . مميزات نظام التقويم على نتيجة التقويمأوأثير سمات ت -

  .تأثير العلاقات الشخصية بين المقوم والموظف على نتيجة التقويم -

  . الغرض من التقويم على نتيجة التقويمأوتأثير الهدف  -
 

 

 

 

 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

)1( http://www.hrp-kw.com/mouwaredMB.asp?cr_id=87&inf_g=75 
 

  :مشاآل عملية تقيم الأداء :3-10

هناك العديد من المشاآل التي يمكن أن تمنع وتعيق خطط التقويم من أن تحقق أهѧدافها بفاعليѧة         

  :وهذه المشاآل تشمل الآتي 

  :عدم وضوح الهدف من نظام تقويم الأداء -1

ويجѧب  ،  ف المحددة لأي نظام تقѧويم أداء يجѧب توضѧيحها قبѧل تصѧميم نظѧام التقѧويم                     الأهدا إن

لتزام بخطѧة  لإعتبѧار وآسѧب تأييѧدهم بѧا     بهدف أخѧذ آرائهѧم بعѧين الإ     والمشرفينمناقشتها مع الموظفين    

غѧض  ي نظѧام  وأي ،  يحققهأنبشكل واضح لما يحاول النظام  ويجب أن يكون آل فرد مدرآاً    ،  التقويم  

 المدراء والموظفين الشك والريبѧة    ىن لد  من المحتمل أن يفشل إذا آا      هفإن  ، هن جودة تصميم  النظر ع 

 )1(. في الأهداف التي يسعى إليها النظام من عملية التقويم 

   : سرية التقويم-2

 إلѧى  يهѧدف   ولكي يكون التقѧويم عѧاملاً  ، لأي موظف في آن واحد  ومساعداًكماًيعتبر التقويم حَ  

 صѧѧدرت عѧѧنهم ، آمѧѧا ينبغѧѧي أن  التѧѧي مѧѧن الضѧѧرورة التعѧѧرف علѧѧى الأحكѧѧام  هظفين فإنѧѧمسѧѧاعدة المѧѧو

 .يحصلوا على التغذية المرتدة عن تلك الأحكام 
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 يجѧب الإعѧلان   هيها على تطوير وتنميѧة أدائهѧم فإنѧ    مساعدة موظفإلىفإذا آانت المنظمة تهدف     

 .داء شة لنواحي القصور في الأقن تكون هناك مناأ و،تائج الأداء عن ن

 عѧدم الإعѧلان عѧن نتѧائج التقѧويم رغبѧة منهѧا فѧي عѧدم                   إلѧى ضطرار الإدارة اللجѧوء     إوفي حال   

  عѧن المѧوظفين الآخѧرين فقѧط خلافѧاً           تبقѧى سѧراً    أنخلق توتر في جѧو العمѧل فѧإن تقѧارير الأداء يجѧب               

 )2( .للموظف المعني بالأمر 

 
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

)1(  http://www.hrdiscussion.com/hr221.html 
)2( http://www.hrp-kw.com/mouwaredMB.asp?cr_id=87&inf_g=75 
 
   : عدم موضوعية المقوم-3

 يشѧمل الحكѧم علѧى       هب التحكم في موضوعية التقѧويم لأنѧ        يصع همهما آان نظام تقويم الأداء فإن     

ابياتѧه وسѧلبياته ، ويتѧأثر بعوامѧل داخليѧة وخارجيѧة عديѧدة  وعѧدم         الإنسان من قبѧل إنسѧان آخѧر لѧه إيج        

 :موضوعية المقوم قد تنجم عن المؤثرات التالية 

 .خاصة الموظفين الجدد   :توفر المعلومات الدقيقة عن أداء العاملين عدم -

 :الهالة أثر  -

عتبѧѧارات  بشѧѧعوره الشخصѧѧي ولѧѧيس بالإهوسѧѧيؤ يتѧѧأثر الѧѧرئيس فѧѧي تقويمѧѧه لمر أنمѧѧن الممكѧѧن 

 عاليѧة أو منخفضѧة عنѧه علѧى أسѧاس            درجѧة الموضوعية وذلك بѧأن يقѧوم بتصѧنيف الموظѧف ووضѧع             

 .صفة معينة يحبها أو يكرهها 

  :التساهل أو التشدد -

 التسѧاهل فѧي تقѧويم مѧوظفيهم إمѧا لأنهѧم يخѧافون مѧن المواجهѧة أو          إلѧى بعض المقѧومين يميلѧون     

 أوة أو لأنهم غير ملمين بعمل المѧوظفين الѧذين يѧتم تقѧويمهم     لأنهم حديثو التعيين في الوظيفة الإشرافي     

 تقѧѧويم إلѧѧى يميلѧѧون غيѧѧر متمكنѧѧين مѧѧن عمليѧѧة التقѧѧويم ، ومѧѧن جهѧѧة أخѧѧرى هنѧѧاك بعѧѧض المسѧѧؤولين       

 آلما آانوا صارمين زاد شѧعور مѧوظفيهم بѧالخوف    هعتقادهم بأنإموظفيهم بشدة وبشكل صارم بسبب   

   .ساليب القيادةمنهم والطاعة لهم ويعتبرون ذلك أحد أ

  :الميل نحو المرآزية أو الوسيطة -

 وعѧادة يѧتم تصѧنيفهم جمѧيعهم         هلتقويم آافة الموظفين بشѧكل متشѧاب      ويعني ذلك أن يميل الرئيس      

ѧѧا لأن المقѧѧك إمѧѧطة وذلѧѧة متوسѧѧبدرجѧѧويم أو لأنѧѧام التقѧѧؤمن بنظѧѧين  لاهوم لا يѧѧروق بѧѧين الفѧѧد أن يبѧѧيري 

ون أن يشѧعر الآخѧرون بѧذلك أو    علاقѧة لهѧا بѧالأداء د     لأسѧباب لا  لينѧتقم مѧن أحѧد المѧوظفين     أو هموظفي

  . نالموظفيعتراض أحد إ من هلخوف

 :  والمحسوبيةالمحاباة الشخصية -
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 تعتمد على معايير ليست لهѧا صѧلة بالعمѧل مثѧل             التييتعلق هذا المفهوم بالتفصيلات الشخصية      

   . التنظيمية والسياسيةالعرق والدين والصداقة والروابط العائلية أو التفضيلات

   :نضباطية من العملية الإعتبار التقويم جزءاًإ -4

ن نѧѧواحي القصѧѧور فѧѧي أداء   أن التقѧѧويم يتعلѧѧق بعمليѧѧة إصѧѧدار الأحكѧѧام عѧѧن أداء الموظѧѧف و     إ

ѧѧة فالموظѧѧى بحاجѧѧا     إلѧѧدف معالجتهѧѧف بهѧѧع الموظѧѧة مѧѧة ومناقشѧѧك  ، دراسѧѧي ذلѧѧور أن ولا يعنѧѧالأم 

 ففѧѧي حѧѧال ،دخارهѧѧا لعѧѧدة أشѧѧهر آѧѧي يѧѧتم مناقشѧѧتها فѧѧي مقابلѧѧة الأداء   إجѧѧب  التأديبيѧѧة يأونضѧѧباطية الإ

 إذ   مباشѧرة ولا يجѧب إرجاؤهѧا      معهѧا   حصول أي تجاوز لقواعد العمل فإن تلك المسألة يجب التعامѧل            

 . ز الموظفين وتنمية أدائهم يحفت تقتصر على السعي لأنمقابلة الأداء يجب  أن

   :ة التقويم إهدار الكثير من الوقت في عملي-5

 الإدارة أن الشكوى من عدم وجود الوقت الكѧافي لإجѧراء تقѧويم فعѧال يعكѧس حقيقѧة مفادهѧا              إن

  . شرفينملل بين المسؤوليات المنوطة تعطي عملية التقويم أولوية منخفضة جداً

 وفي الحقيقة فإن هناك العديد من المدراء يخفقون فѧي الإدراك بѧأن إدارة الأفѧراد ليسѧت جѧزءاً                   

 مѧن المسѧؤوليات      رئيسѧياً   جѧزءاً  تعتبѧر  من الوجبات الإدارية المنوطة بهѧم ولكنهѧا فѧي الحقيقѧة              يراًصغ

 .  لهذه العملية اً آافاًوتتطلب تخصيص وقت

عѧن عمليѧة    إلѧى مشѧاآل ذاتيѧة تتعلѧق بالمسѧؤول      كѧن تصѧنيف هѧذه المشѧاآل    ميوبنѧاءً علѧى ذلѧك    

 )1(  .ذاتهابعملية الأداء بحد  ية تتعلقع، وأخرى موضو التقييم
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)1( http://www.hrp-kw.com/mouwaredMB.asp?cr_id=87&inf_g=75 
 

 )1(  :أسباب فشل بعض أنظمة تقييم الأداء :3-11

  :بالشعور بالذن -1

 العѧاملين وخاصѧة عنѧدما    ب عنѧد قيѧامهم بعمليѧة تقيѧيم أداء     بالѧذن المѧدراء آثيراً مѧا يشѧعر بعѧض    

السѧلبية علѧى العѧاملين فيمѧا يخѧص الترقيѧات والحѧوافز         التقيѧيم بعѧض الآثѧار    يترتب على نتѧائج عمليѧة   

 .العمل  فيستمرار والإ

  : عن نتائج التقييمللمدراء دم وجود محاسبة ع-2

عѧاملين دون تحضѧير مسѧبق لهѧا ، وذلѧك لأنهѧم       تقيѧيم الأداء لل   أحيانѧاً بعمليѧة  المѧدراء حيث يقوم 

  .للمساءلة عن دقة نتائج التقييم غير معرضين

  : يتم على أساسها التقييمالتيعدم وضوح المعايير والمقاييس  -3
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 ،المقبول علѧى أنѧه أداء سѧيئ           إلى الحكم على الأداء المتوسط أو      بالمدراء ي قد يؤد  الذيالأمر  

 المѧدراء فعالاً ، ويجب أن يفهم آل مѧن   جب أن يكون برنامج تقيم الأداءأو قد يحدث العكس ، ولهذا ي

  .التقييم على ضوئها  سوف يتمالتيوالعاملين المعايير 

  :الخوف من إيذاء مشاعر العاملين -4

   .مشاعرهم  بإعطاء جميع العاملين تقديرات مرتفعة خوفاً من إيذاءالمدراءيقوم  حيث
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) 1( http://www.hrdiscussion.com/hr221.html 
  :ء م الأداليب معالجة مشاآل تقيياأس :3-12

 )1( :تقوم على طريقة لمواجهة مشاآل تقييم الأداء وتقليل أثارها السلبية  ن أفضلإ

 .لة الإعتراف الفعلي بالمشك -1

تكلفѧة  ووالتѧي تتناسѧب مѧع الوظيفѧة          ،تقوم المنظمة بإختيار الطريقة الأنسب لهѧا فѧي التقѧويم           -2

العѧلاوات  وسѧتفادة منهѧا فѧي الترقيѧة         لإ ، وا  )التطبيѧق   والفهѧم   ( السѧهولة    والتنفيѧذ ، و    الإعداد

 .التطوير و

قبѧѧل  مѧѧن مراجعتѧѧهبѧѧل يجѧѧب ، لموظѧѧفلالѧѧرئيس المباشѧѧر تقيѧѧيم عتمѧѧاد المطلѧѧق علѧѧى عѧѧدم الإ -3

 .الرئيس 

 .ستبعاد العوامل الشخصية إ -4

 )2( :والبعض الآخر يرى أنه إضافة لما سبق لابد من 

إعطاء العاملين الفرصة لذآر الأعمال أو المساهمات المتميѧزة التѧي قѧاموا بهѧا خѧلال فتѧرة                    -1

 . حق مناقشة نتائج التقييم مع القائمين به التقييم ، وأيضاً

لطرق الرسѧمية مѧن نتѧائج التقيѧيم وتقѧديم حججѧه ومبرراتѧه        آفالة حق الموظف في التظلم بѧا      -2

 .أمام سلطة أعلى من الجهة القائمة بالتقييم 

ضѧѧرورة وجѧѧود معѧѧايير موضѧѧوعية وواضѧѧحة ومفهومѧѧة لتقيѧѧيم الأداء للأطѧѧراف المشѧѧارآة  -3

 .فيه سواء القائمين بالتقييم أو الخاضعين له 

 .القواعد السليمة والموضوعية لتنفيذهتدريب القائمين بالتقييم على أسس وطرق التقييم و -4
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عتمادهѧا أو   إوضرورة عرض تقارير التقييم علѧى سѧلطات أعلѧى مѧن القائمѧة بѧه لمناقشѧتها                    -5

 . الأمر ذلك تعديلها حينما يقتضي
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

) 1( http://www.economics.kaau.edu.sa/dean/sialmandeel/file.asp?ID=1994   
  .85-69محمد محمود الطعامنة، الإتجاهات الحديثة في إدارة المستشفيات، ص . عبد العزيز جميل مخيمر، د. د. أ)2(

   : تقييم الأداءعوامل نجاح :3-13

 )1( :إن نجاح عملية تقييم أداء العاملين تعتمد على عنصرين أساسيين هما 

يعني تطوير مجموعة من المعايير والمقاييس الموضوعية في إطار نظѧام تقيѧيم           : لبعد الفني   ا -

 ѧѧاعد المسѧѧي يسѧѧل ، لكѧѧل  ؤأداء متكامѧѧى تحليѧѧى علѧѧوعي المبنѧѧيم الموضѧѧاز التقيѧѧى إنجѧѧولين عل

 .وليات المطلوبة من آل فرد ؤالوظائف والأنشطة والمس

 عѧن المحابѧاة أو الخѧوف        اًقييم بعيد  هذا الت  زإنجا على   المدراءيشير إلى قدرة    : البعد السلوآي    -

 .من رد فعل المرؤوسين ومواجهتهم بنتائج التقييم ومحاسبة المقصرين وتحفيز المجدين 

 )2( : عوامل نجاح تقييم الأداء في ويمكن إجمال

 . هتمام بهالإبأهمية وجدوى عملية التقييم واوالرؤساء  العليا الإدارة إيمان -1

 . ستخدام أآثر من آلية للتقييمإ بالإمكانردي بقدر تفادي التقييم الف -2

 . توضيح أسس ومعايير التقييم لكل المشارآين في عملية التقييم -3

شمولها لكل عناصر الأداء للوظيفة محل  ستمارات التقييم من حيثإالعناية بتصميم  -4

يص تخص ، وترتيب عناصر الأداء حسب أهميتها وإعطائها القيمة المناسبة، و التقييم

 . ستمارة منفصلة لكل مجموعة وظيفية حسب عناصر أدائهاإ

، العاملة  خطة القوى،الوصف الوظيفي ( الإداريةربط عملية التقييم بغيرها من العمليات  -5

 ) . تنمية الموارد البشرية، ختيارالإ

  التنقلات، الترقيات، العلاوات ( الخاصة بالأفراد الإداريةربط عملية التقييم بالقرارات  -6

 . ) الحوافز
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  .85-69محمد محمود الطعامنة، الإتجاهات الحديثة في إدارة المستشفيات، ص . عبد العزيز جميل مخيمر، د. د. أ)1(
)2( http://www.hrdiscussion.com/hr221.html 

 )1(  :راسات الميدانيةالد :3-14

  ويشبه هذا الأسلوب آثيراً،في الدراسات الميدانية يقوم محلل الأفراد بإجراء مقابلة تقويم

 وحدة أوهتمام على آيفية وآمية ما ينجزه شخص معين ، حيث يتم ترآيز الإريةاالإدالمراقبة ب

نه في بعض الأحيان يمكن أ من عملية التقويم، آما  ويشكل آل من الرئيس والمرؤوس جزءاً،معينة

 .  آراء موظفين آخرينأوولين الذين لا يشرفون على الموظف ؤخذ آراء المسأ
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 هدف تقنية الدراسات الميدانية هو تحديد مستويات الأداء المتوقعة والمستويات التي تم إن

 .  ملحوظ على النتائجتأثير الظروف التي آان لها أوتحقيقها وذلك لملاحظة العوامل 

 الدراسات الميدانية لا تستخدم عادة آأسلوب مباشر للتقويم، ولكنها تستخدم لدعم طرق نإ

 المساعدة على آشف أوستخدامها لمراقبة عملية التقويم إ ففي بعض الأحيان يمكن ،التقويم المطبقة

  وفي معظم الأحيان فان الدراسة الميدانية تستخدم،عتراض على تقويم معينالحقائق في حال الإ

تخاذ القرارات  منح علاوات الأداء، آما تستخدم لإأو لعمليات الترقية ة مساعدأوآعملية تكميلية 

 .  لتقويم إمكانية إعادة التنظيم الإداريأوالإدارية من قبل الإدارة العليا فيما يتعلق بأداء المنظمة 

ن إلهذا السبب ف الدراسة الميدانية هي أسلوب تقويم يتطلب الكثير من الجهد والوقت، وإن

 ولكن عندما تدار هذه العملية من قبل محللين ، بشكل واسع في المنظماتستخدامه ليس منتشراًإ

ستخدامها إن إ آذلك ف، يتبين وبشكل آبير مصداقية وموضوعية المقومأننه يمكن فإمهرة ومدربين 

ستخدام هذا إ أن إلىة هتمام الذي توليه المنظمة لعملية التقويم، بالإضاف يؤآد مدى الإأنيمكن 

  .هتمام الإدارة بعدالة نظام التقويم إ يظهر أن يمكن ) آآلية لمراقبة نظام التقويم (الأسلوب 
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

)1( http://www.hrp-kw.com/mouwaredMB.asp?cr_id=87&inf_g=75 
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  : الأداء :4-1

ة الصحية يمكن تعريفه بأنه مجموعة من الأنشطة والبرامج التي تنفذ الأداء في نظام الرعاي

ستراتيجي ، والأداء ينطوي على التوجه الإ، من أجل تحقيق مجموعة من الأهداف المحددة سابقاً

  )1(  .بلوغ الأهداف التي وضعتها الحكومة والمجتمع آكللونوع التنظيم ، والنظام الصحي 

 وأداء النظم، من قبيل نظم ،تقديم الخدمات وفقاً للقواعد بأنه خدماتأداء مقدمي البينما يعرف 

 )2( . التدريب والإشراف والإدارة ونظام المعلومات الصحية واللوجيستيات، ورضى الزبائن

  :الأداء قياس  :4-2

نظام لتقييم : بأنه Performance Measurement قياس الأداء مة الصحة العالميةمنظعرفت  

أداء تدخلات أو شراآات إنمائية أو إصلاحات على صعيد السياسات بالنسبة إلى ما آان مخططاً من 

 ويعتمد قياس الأداء على جمع بيانات وتحليلها وتفسيرها والإبلاغ ،حيث إنجاز مخرجات ونواتج

  )3( . ل وضع مؤشرات للأداءعنها من أج

قيѧѧѧاس الأداء هѧѧѧو طريقѧѧѧة تفكيѧѧѧر معينѧѧѧة وأسѧѧѧلوب فѧѧѧي قѧѧѧراءة النتѧѧѧائج، للتوصѧѧѧل إلѧѧѧى التقيѧѧѧيم  و

 )4( . الموضوعي لأداء المؤسسة الصحية الحالي، ولضمان درجة نجاح وتحسين الأداء فيها
 
 
 

 
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 Pan American Health Organization. Health system performance assessment and improvement in the )1(  
     region of the Americas. Washington: [PAHO ] 2001 .  

  .2004أغسطس / آب، نامجمؤشرات البر: 6الأداة رقم ، شعبة خدمات الإشراف، (unfpa)منظمة الصحة العالمية،  )2(
  / آذار،مسرد مصطلحات التخطيط والمراقبة والتقييم: 1الأداة رقم شعبة خدمات الإشراف،  ، (unfpa)،العالمية الصحة منظمة )3(

  .2004مارس       
)4(   Janet A.Brown, The Healthcare Quality Handbook, 2005. 

وتطѧѧوير ،  الجѧѧودة فѧѧي مجѧѧال الرعايѧѧة الصѧѧحية ولѧѧى نحѧѧو تحسѧѧينالأخطѧѧوة القيѧѧاس الأداء هѧѧو 

 )1(.  لمعايير المرعيةل وفقاً، وتقييم سبل تحسين الأداء

 )2(: جيب على السؤالين التاليين  يمكن أن يآما أنه

 .آيف نعمل؟  -3

 . وهل تحسن أداؤنا؟ -4

 التѧي تفحѧص أي بُعѧد مѧن    ( Indicators/Measures )سѧتعمال المقѧاييس والمؤشѧرات    إويѧتم مѧن خѧلال    

 : التسعة التالية Dimensions of performanceأبعاد الأداء 
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  .Appropriatenessالملائمة  -1

  .Availabilityالتوافر  -2

  .Continuityستمرارية الإ -3

  .Effectivenessالفعّالية  -4

 .Efficacy الفاعلية  -5

  .Efficiency قدرةال -6

  .Respectحترام الإ -7

  .Safetyالسلامة  -8

 .  Timelines الدقة في التوقيت -9

 
 
 
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 )1( Essential Public Health Services Work Group of the Core Public Health Functions Steering  

                Committee, February 1995.             
 )2(   Janet A.Brown, The Healthcare Quality Handbook, 2005. 
  

هتمѧѧام والعمѧѧل لقيѧѧاس الأداء ضѧѧمن الѧѧنظم الصѧѧحية مѧѧع الهѧѧدف   الإزادفѧѧي السѧѧنوات الأخيѧѧرة ، 

تجاه متأصلة في الخصائص الراهنѧة للبيئѧة التѧي           القوى الدافعة وراء هذا الإ     ، وآانت النهائي لتحسينها 

القيѧود المفروضѧة علѧى المѧوارد        و الحكومات ومستخدمي الخѧدمات      هتمامإوالرعاية الصحية   فيها  تتم  

 )1(.الخدماتالتوقعات والمخاوف بشأن سلامة وجودة ولعام المتزايد  االإنفاقوخاصة 

 :من زاويتين هما الإدارات الصحية يم أداء ويتم قياس وتقي

 .تقييم أداء العاملين  •

 .تقييم أداء الوحدات أو الإدارات أو الأقسام  •

فاعѧѧل النشѧѧاط الطبѧѧي والفنѧѧي والإداري التѧѧي تت الخѧѧدمات الصѧѧحية و جميѧѧع أوجѧѧه والتѧѧي تغطѧѧي

هميѧة بنѧاء آليѧة      أ ا تѧأتي   من أجل تحقيق أهداف الإدارة الصحية وأداء رسѧالتها ، ومѧن هنѧ              وتتكامل معاً 

ѧѧاس وتقيѧѧن قيѧѧن مѧѧا   تمكѧѧا وتحفيزهѧѧا لتعزيزهѧѧي أدائهѧѧة فѧѧب الإيجابيѧѧى الجوانѧѧرف علѧѧي التعѧѧا فѧѧيم أدائه

  )2(  .لمناسبة بشأنهاتخاذ الإجراءات اوالحفاظ عليها ، والجوانب التي تحتاج إلى معالجة وتطوير لإ

 :تجاهين متوازيين هما إوبصفة عامة يجب أن يسير تقييم الأداء في 

 )3( .تقييم أداء العاملين بمختلف فئاتهم ومستوياتهم الوظيفية والمهنية  -1

 .تقييم أداء الوحدات أو الأقسام أو الإدارات  -2
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        Hurst J. Performance measurement and performance management in OECD health systems:     )1(  

    an overview of issues and challenges. « Measuring up  » Improving health systems performance 
           in OECD countries. OECD health conference on performance measurement and reporting.  
           Ottawa, November 2001 . 

  .85-69محمد محمود الطعامنة، الإتجاهات الحديثة في إدارة المستشفيات، ص . عبد العزيز جميل مخيمر، د. د. أ)2(  
 .ن  تمت مناقشته ضمن أدبيات تقييم أداء العاملي)3(  

فلѧم يعѧد الأمѧر    ، دارة الإيعتبر تقييم الأداء على مستوى وحدات العمل من المفاهيم الحديثة فѧي        

لإدارة يتطلѧѧب قيѧѧاس مѧѧدى آفѧѧاءة وفعاليѧѧة   لѧѧن النظѧѧام المتكامѧѧل لأ علѧѧى تقيѧѧيم أداء العѧѧاملين ،  قاصѧѧراً

      ѧѧѧق الأهѧѧѧا وتحقيѧѧѧة بهѧѧѧام المنوطѧѧѧام بالمهѧѧѧي القيѧѧѧة فѧѧѧة والإداريѧѧѧة والفنيѧѧѧداتها الطبيѧѧѧام وحѧѧѧداف أو القي

 )1( .وليات الملقاة على عاتقها ؤبالمس

ومما لاشك فيه أن تقييم أداء مختلف وحѧدات العمѧل يتطلѧب صѧياغة مجموعѧة مѧن المؤشѧرات                     

 .والمقاييس لكل وحدة من هذه الوحدات في ضوء تحليل عمل آل منها واختصاصاتها الوظيفية 

عايير مباشرة لقياس جودة الأداء بقѧدر مѧا         ومن الجدير بالذآر أن مؤشرات الأداء هذه ليست بم        

هѧѧي عدسѧѧات فاحصѧѧة وموضѧѧوعية تسѧѧاعد فѧѧي التعѧѧرف علѧѧى مѧѧا إذا آѧѧان العمѧѧل الفعلѧѧي فѧѧي مختلѧѧف    

مؤشرات الأداء في مختلѧف الجوانѧب    خدمة، وتشمل    المرسومة لكل    للخطط وحدات العمل يسير وفقاً   

خѧتلاف الهياآѧل التنظيميѧة ومكوناتهѧا         لإ نظѧراً ، وإن مؤشرات الأداء تختلف      الطبية والمالية والإدارية  

 )2( .تخصصها وحجمها ل  تبعاًىخرإدارة لأمن 

   :تصميم نظام قياس الأداء :4-3

تتألف عملية الرعاية الصحية في أية مؤسسة من مجموعة وظائف يقوم بهѧا أشѧخاص ينتمѧون                  

وب عѧن آѧل وظيفѧة       إلى فروع معرفية متعددة ، لذلك آان من الضروري تعيين فريق مؤلف من منѧد              

 )3( .ة صميم نظام قياس الأداء في المؤسسسريرية ليقوم بتالمن هذه الوظائف السريرية وغير 
 
 
 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
  .85-69ديثة في إدارة المستشفيات، ص محمد محمود الطعامنة، الإتجاهات الح. عبد العزيز جميل مخيمر، د. د. أ)1(
 ) .1( المرجع السابق )2(
)3(   Janet A.Brown, The Healthcare Quality Handbook, 2005. 

 )1( :ويقوم هذا الفريق بالمهام التالية 

 . تحديد الوظائف الهامة المتعلقة برؤية ومهمة الإدارة -

 . عاية المريضلرتحديد العمليات المسؤولة  -

 .  المقاييس والمؤشرات للقيام بتقييم العمليات المحددةإنشاء -

 :إنشاء قاعدة بيانات للمعلومات الخاصة بالمؤشرات والتي تتضمن  -

 . أو المقياس تعريف المؤشر 

 . أو المقياس هدف المؤشر 
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 . أو المقياس نوع المؤشر 

 . تعيين ما إذا آان المؤشر للنتائج أم للعملية 

 : عتبارخذ بعين الإالأات مع تحديد عملية تجميع البيان 

 . حجم العينة •

 . تكرار تجميع البيانات •

 . مدة تجميع البيانات •

 . مسؤولية تجميع البيانات •

 . تجميع البياناتمصادر  •

 . تجميع البياناتأدوات  •

 . فحص أداة تجميع البيانات وذلك لتحري الثبات والدقة •
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)1( Janet A.Brown, Healthcare Quality handbook. Managed Care Consultants, 2002. 

 : مع الإهتمام بـتحديد عملية تحليل البيانات 

 . تكرار تحليل البيانات 

 . المنهجية بحسب نوع البيانات 

 . مرآزةالدوافع التي تستدعي المزيد من التحاليل ال 

  : مفهوم تقييم الأداء :4-4

 إلѧى  تؤدي التي جياتالإستراتي تنفيذ إلى المنظمة سعي من التأآد عمليةهو  الأداء يمتقي مفهوم

  . لها الكلية والغايات الأهداف تحقيق

 مѧدة  خѧلال  منها مطلوب ما وتحقيق أهدافها إنجاز على منظمة أي قدرة لدراسة وسيلة هي أو

 العمليѧة  مراحѧل  مѧن  مرحلѧة  هو بل مستقلة عملية نهأ على الأداء تقويم إلى ينظر لا أن وينبغي معينة

 . المنظمة في الرقابة وظيفة من مهم ءجز هو التقويم وإن ، الإدارية

التѧي   الصѧحية  الرعايѧة  أهѧداف  تحقيق على تهاقدر بمدى الصحية المنظمات أداء يمتقي ويعرف

) المѧوارد البشѧرية    ( والأفѧراد ،  الصѧحية  البرامجها مثل جوانب من العديد ويتضمن هابلوغ إلى تسعى

 )1( .والكلفة، 

 عمليѧة محѧددة زمنيѧاً    ي وهѧ ، أداة إداريѧة  الصѧحية تعتبѧر    مجالبѧرا الخدمات الصѧحية و   تقييم  بينما  

البѧرامج الجاريѧة والمنجѧزة وأداءهѧا        الخѧدمات الصѧحية و    تحاول أن تُقѧيّم منهجيѧاً وموضѧوعياً ملائمѧة           

مѧديري   ويجѧري التقيѧيم انتقائيѧاً للإجابѧة علѧى أسѧئلة محѧددة لإرشѧاد صѧنّاع القѧرار و                   ، نجاحهاومدى  
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 عمѧѧا إذا آانѧѧت النظريѧѧات والفرضѧѧيات الأساسѧѧية المسѧѧتخدمة فѧѧي وضѧѧع   وتقѧѧديم معلومѧѧات ، البѧѧرامج

  . وأسباب ذلكقد تم تحقيقها أم لا البرامج صحيحة، 

 
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
)1( http://www.bsairaq.net/pdf/iq_hosp. 
  .2004أغسطس / آب،تعريف التقييم: 2 الأداة رقم ،شعبة خدمات الإشراف، (unfpa)منظمة الصحة العالمية،  )2(

التقييم ليس مجѧرد شѧيء واحѧد أو    وغايات وطرق متنوعة، فمستويات وأنواع مختلفة،   وللتقييم  

مجѧرد   (             يتجاوز المعنѧى المجѧرد    ،  واسعاً طاقاًلتقييم ن ل فإنواقع  الفي  ، ولكن   نوع من النشاط  

 )1( -:إلى ) قيمة 

 . آما هو مخطط لها ةحاليمجريات تنفيذ الخدمات أو البرامج ال -

  .تقييم الجودة -

  المعلومѧات   تقيѧيم   وهѧي  فѧي طريقѧة منهجيѧة      شѧترك  إلا أنهѧا ت    التقيѧيم إختلاف طرق    وبالرغم من 

 : تفيد في معظم التقييمات هو توفير تغذية مرتدة مفيدةفإن الهدف من  وبصفة عامةلذلك 

تحسѧѧين الجѧѧودة ، والتѧѧأثير علѧѧى  ، ومجابѧѧرال أو الخѧѧدماتتحسѧѧين  فѧѧي ةالمسѧѧاهمة المسѧѧتمر •

 . برامجالمستقبل 

 .لإجابة على مختلف التساؤلات التي تثار حول تنفيذ الخدمات أو البرامج ا •

 تكѧون ذات أهѧداف محѧددة     خطѧة تقيѧيم   وفѧق مج البرنѧا  مراحѧل  جميѧع    فѧي تقيѧيم   ال إجѧراء ينبغي  و

المعلومѧات ومѧنهج التقيѧيم      وستراتيجيات البرنامج إضافة لأساليب جمѧع البيانѧات         إتتوافق مع أهداف و   

عمليѧѧة جمѧѧع البيانѧѧات التѧѧي الѧѧذي يسѧѧتخدم مؤشѧѧرات واضѧѧحة توجѧѧه ، )بمختلѧѧف مسѧѧتوياته وأنواعѧѧه ( 

 )2( .ر الحاصل في مستوى الصحة ظهر التقدم والتغيي، وتُالتقييمتجيب على أسئلة 

المعلومѧات المناسѧبة    بوالمسѧتخدمين   والإدارات  تزويѧد الحكومѧات     إلى   تقييم الأداء    ولهذا يهدف 

لتكѧون  ، وهذه المعلومات بدورها تستخدم لإعادة تصѧميم نظѧم الرعايѧة الصѧحية               عن الرعاية الصحية  

والتѧي تتضѧمن     ريقة عادلة ومرضية لجميع المشارآين فѧي هѧذا النظѧام          بطتُقدم  أآثر فعالية وآفاءة ، و    

:- )3( 
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

Davidson, J. Mainstreaming Evaluation into Organizational Culture. Presentation for the Aotearoa (1)  
       New Zealand Evaluation Association’s Auckland Branch. October 19, 2006E. 

 http://www.socialresearchmethods.net/kb/intreval.php (2) 
Murray CJL, Frenk J. A framework for assessing the performance of health systems. Bull World (3)       

         Health Organ. 2000;78: 717-31                                                                                                              .  
  .تجاهاتصحة الإ تحدد رصد العوامل الرئيسية التي -

للعلاقة بين تصѧميم نظѧم الرعايѧة الصѧحية والنظѧام            أساسية  قاعدة  والمعلومات آ تجميع الأدلة    -

صѧانعي السياسѧات لتطѧوير فعاليѧة نظѧم          ل تѧوفير الأدوات اللازمѧة       الصحي وأدائهѧا ، وبالتѧالي     

  .الرعاية الصحية
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 . تهامتابع، ووإدارتها المساعدة في تحديد الأولويات والمساهمة في تصميمها -

تقѧѧديم تحليѧѧل وتبѧѧادل المعلومѧѧات عѧѧن التجѧѧارب المختلفѧѧة مѧѧن أجѧѧل تقѧѧديم أفضѧѧل التقييمѧѧات          -

 . فعالية هاوأآثر

 .  لنظام الصحيللأهداف الرئيسية باالتقدم المحرز في ما يتعلق تقييم  -

  :الأداء قييم تهدف : 4-5

يهدف التقييم بشكل عام إلى تحديد ملائمة أي برنامج أو مشروع ومدى آفاءته وفعاليته وأثѧره                

 )1(  .واستدامته

 :دمات الصحية والبرامج هوالهدف الرئيسي لتقييم الخف

 أو مستنيرة بشأن العمليات أو السياساتتخاذ قرارات توفير ما يلزم من معلومات لإ •

 . المستقبلية الجارية أو بالبرامج المرتبطة اتالإستراتيجي

 .إظهار المساءلة أمام صنّاع القرار •

 )2( :سببين رئيسيين تقييم للهناك من يعتبر أن و

هѧدف للتعѧرف علѧى المنظمѧة وأنشѧطتها ومѧدى تقѧدم خѧدماتها ومѧاذا يحѧدث                 ي : لتعلم والتنمية ا -

 .  وبعد ذلك استخدام ما تم تعلمه القيام بذلك على نحو أفضلوما هو قائم ، و

  .بتقديم دليل نجاحها للمسؤولين ومتخذي القرار   :وإظهار فعالية الخدماتمساءلة لا -
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  .2004أغسطس /، آبتعريف التقييم: 2 الأداة رقم ، شعبة خدمات الإشراف،(unfpa)منظمة الصحة العالمية، ) 1(
)2 (http://www.socialresearchmethods.net/kb/intreval.php 

ستخدام الموارد إويُتوقع أن يؤدي تحسين عملية صنع القرار والمساءلة إلى نتائج أفضل وإلى 

 )1( .بكفاءة أآبر

 :للأهداف الأخرى التي تشمل إضافة 

•  ѧѧنجح ومѧѧا يѧѧة بمѧѧارف المتعلقѧѧة المعѧѧي مجموعѧѧاهمة فѧѧاعي والمسѧѧتعلُّم الجمѧѧة الѧѧة عمليѧѧا لا إتاح

 . ينجح وأسباب ذلك

 .أو تحسينهما /التحقق من جودة البرنامج وإدارته و •

 . تكرارها ،التوسع فيها ،ستراتيجيات الناجحة من أجل تمديدهاتحديد الإ •

 . ستراتيجيات غير الناجحةتعديل الإ •

 . فوائد البرامج والمشاريع، قياس تأثيرات •

 . ي مخرجات البرامج وجودتهاإتاحة الفرصة للجهات المعنية للإدلاء بدلوها ف •

علѧѧѧى مختلѧѧѧف المسѧѧѧتويات التخطѧѧѧيط    المقدمѧѧѧة رامج الخѧѧѧدمات والبѧѧѧإثبѧѧѧات صѧѧѧحة  أو تبريѧѧѧر •

 . الآخرينوالتنفيذ والمستفيدين و
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  :أهمية التقييم  :4-6

 )2( : في تقييموتبرز أهمية ال

  .تحقيق أهدافهاو البرامج أو الخدماتتقييم فعالية  -1

مѧن خѧلال   الخѧدمات أو البѧرامج    تنفيذتأثيرات الخارجية على نتائج     التمييز بين البرامج وال    -2

 . المنفذةتعديل وتحسين العمليات 
 
 
 
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
  .2004أغسطس /، آبالتقييمتعريف : 2 الأداة رقم ، شعبة خدمات الإشراف،(unfpa)منظمة الصحة العالمية، ) 1(
)2(  Davidson, J. Mainstreaming Evaluation into Organizational Culture. Presentation for the Aotearoa 

      New Zealand Evaluation Association’s Auckland Branch. October 19, 2006E. 
  -: ؟ التقييمب يقومتحديد من  -3

 -:وذلك لأن  : لإدارةا •

 . الخدمات والبرامج جودةعن  ةمسؤولالإدارة  -

 .ه  عن نوعية أو فعالية برنامجآل مدير مسؤول -

  . التقييم هو جزء لا يتجزأ من الإدارة -

   -:ذاتي من قبل منفذي الخدمات أو البرامج، يفيد في التقييم ال •

 . مساعدة الموظفين في تحديد الأهداف  -

  .المتوخاةالنتائج بالتفكير في يساعد الموظفين  -

 .والإبداع بتكار الإ -

 . جيدة أساليب و، أفكار جديدة ومبتكرةعن طريق  :تحسين الجودة  -

  -:، يفيد في يمينيتيسير عملية التقييم الذاتي مع مساعدة أحد المق •

 .  ر فرصة التعلم بالممارسةيوفت -

  . لتقييم الذاتيل إنشاء نظام جيد -

 ت لاحق من جانب الموظفين دون خبرةستخدم في وقييمكن أن تقييم إنشاء نظام  -

 .ية خارج

 .  ) سلوك والالتفكير (تغيير الثقافة التنظيمية  -

 وهѧذا   تقيѧيم الخѧدمات والبѧرامج        حيث تولي مهمѧة      ،تقييم مستقل وهو  التقييم الخارجي    •

  -:يفيد في 

 . محايدة للتقييم مجموعة جديدة من عيونإيجاد  -

 .  الآثار المتداعيةوإيجاد طرق جديدة للنتائج غير متوقعة  -

 .  لأفكار الجديدةلمصدر  -
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 . ائج نتالبحث عن ال تجاه أقل انحيازاًآونه  -

 . للخدمات و البرامج حتياجات الخاصة أوسع لتلبية الإالحصول على خبرة  -

 :   وضمان الجودةالمراقبة والتقييم والمراجعة العلاقة بين :4-7

  :  المراقبة والتقييم:4-7-1

 فكلاهما أداتان ضروريتان لتوفير ما يلزم من ،رتباط وثيقإتقييم يوجد بينهما المراقبة وال

 آما   والتقييم ليس بديلاً عن المراقبة،قرارات ومن أجل إظهار المساءلةالتخاذ إمعلومات من أجل 

 )1( -: التي تتمثل في  وآلاهما يستخدمان نفس الخطوات،أن المراقبة ليست بديلاً عن التقييم

 . المعايير التي ستُقيَّم البرامج في ضوئهاتعريف  -1

ستناداً إلى تلك المعايير ويجري إعمليات منتقاة لإجراء تقييم لها  واستقصاء أداء أنشطة -2

  .هذا بتحليل المؤشرات النوعية أو الكمية المنتقاة وسياق البرنامج

  .توليف نتائج هذا التحليل -3

  .صياغة توصيات استناداً إلى تحليل النتائج -4

إدخال التوصيات والدروس المستفادة في عمليات البرامج وغيرها من عمليات صنع  -5

 . القرار

 وبيانات المراقبة التي تنشأ بصفة منتظمة هي ،ولكنهما يقدمان أنواعاً مختلفة من المعلومات

  - :بيانات ضرورية للتقييمات الناجحة
 
 
 
 
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
  .2004أغسطس / آب،تعريف التقييم: 2 الأداة رقم ،شعبة خدمات الإشراف، (unfpa)منظمة الصحة العالمية،  )1 (
 

 :  لمراقبةا ف-

تتابع باستمرار الأداء في ضوء ما آان مخططاً وذلك بجمع وتحليل بيانات عن المؤشرات 

  .قبة والتقييمالتي توضع لأغراض المرا

من خلال نُظم حفظ سجلات  نتائجالتقدم نحو تحقيق عن مدى الوهي تتيح معلومات مستمرة 

وتفحص المراقبة آلاً من عمليات البرامج والتغيرات التي تحدث في ، وتقديم تقارير بصفة منتظمة

امن القوة  وهي تحدد أيضاً مك،ظروف المجموعات والمؤسسات المستهدفة نتيجة لأنشطة البرامج

تعزز عملية التعلُّم من ، وومكامن الضعف في أي برنامج ومعلومات الأداء الناتجة عن المراقبة 

هم عادة الذين يجرون عملية ،  البرامج ومنفذوهامدراءو التجربة وتُحسِّن عملية صنع القرار

 )1( . المراقبة



 - 117 -

 :  التقييمأما  -

مد على البيانات التي تنشأ من خلال أنشطة  وهو يعت،تحليل متعمّق ودوري لأداء البرامج

منها مثلاً الدراسات والبحوث  ( المراقبة وآذلك المعلومات التي يُحصل عليها من مصادر أخرى

 (        وآثيراً ما تجري التقييمات )  والمقابلات المتعمقة ومناقشات مجموعة الترآيز والمسوح

 )2( . يينبمساعدة مُقَيّمين خارج)  ولكن ليس دائماً
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
  .2004أغسطس / آب،تعريف التقييم: 2 الأداة رقم ،شعبة خدمات الإشراف، (unfpa)منظمة الصحة العالمية،  )1 (
 ) .1( المرجع السابق )2( 
 :ييم  خصائص المراقبة والتق-
 

 المراقبـة التقييـم

يجري في المراحل الهامة من قبيل منتصف مدة تنفيذ : دوري
الخدمات أو البرنامج أو عند انتهائه أو بعد فترة آبيرة من إنجاز 

 البرنامج أو الخدمات  
 مستمرة 

 ق التقدم تتابع، وتشرف، وتحلل، وتوثِّ  يقارن الإنجازات المخططة بالإنجازات الفعلية ،تحليل متعمق

 يرآز على المخرجات بالنسبة للمدخلات، والنتائج بالنسبة للتكلفة
والعمليات المستخدمة لتحقيق النتائج والملائمة بوجه عام، والأثر 

 ستدامة والإ

ترآز على المدخلات والأنشطة والمخرجات وعمليات 
التنفيذ واستمرار الملائمة والنتائج المحتملة على 

 مستوى النواتج 
ويساهم في بناء نظريات ، يجيب على سبب وآيفية تحقيق النتائج

 تجيب على ما نُفِّذ من أنشطة وما تحقق من نتائج  ونماذج للتغيير 

تُنبه المديرين إلى المشاآل وتتيح خيارات للأعمال  ستراتيجيات والسياسات يقدم للمديرين خيارات من حيث الإ
 التصحيحية 

ن قِبل مديري البرامج والمشرفين تحليل داخلي أو خارجي م
 . وأصحاب المصلحة في المجتمع المحلي و المقيّمين الخارجيين

تقييم ذاتي من قِبَل المديرين ومقدمي الخدمات 
 والمشرفين وأصحاب المصلحة في المجتمع 

  )12( جدول رقم 
  )1. ( بتصرف2000مايو /، أيار)WFP(عالمي ، وبرنامج الأغذية ال1991،)UNICEF(منظمة الأمم المتحدة للطفولة : المصادر
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 )2(  : التقييم والمراجعة:4-7-2

قتصاد آل من إدارة البرنامج والإدارة إالمراجعة، مثلها مثل التقييم، تُقيّم فعالية وآفاءة و

 إلا أن هدف المراجعة ومحور ترآيزها يختلفان عن هدف التقييم ،المالية وتوصي بإجراء تحسينات

  - :رآيزهومحور ت

 تعلُّم + مساءلة =  التقييم -

 مساءلة= المراجعة  -
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  .2004أغسطس / آب،تعريف التقييم: 2 الأداة رقم ،شعبة خدمات الإشراف، (unfpa)منظمة الصحة العالمية، ) 1(
 ) .1(بق  المرجع السا)2( 

ختلاف من التقييم، لا تحدد أهمية نتائج البرنامج أو أثره المحتمل أو ولكن المراجعة، على الإ

 وتُقيّم  متثال للقواعد أو الأنظمة أو الإجراءات المحددة للمنظمة فالمراجعة تتحقق من الإ،ستدامتهإ

 وتُقيّم المراجعات ،قارير المالية آما تُقيّم دقة ونزاهة المعاملات والت،مدى آفاية الضوابط الداخلية

 . الإدارية الجوانب الإدارية لعمليات أي وحدة

ختلاف بينهما، أداتان يمكن من خلالهما للإدارة والمراجعة والتقييم آلتاهما، رغم هذا الإ

 . تحسيناتالالحصول على تقييم حاسم الأهمية لعمليات المنظمة آأساس لإدخال 

 )1(: ة ودالتقييم وضمان الج: 4-7-3

 .  ا بعضاًم بعضهنكملايا مأنهإلا  في الترآيز انختلفيرغم أن التقييم وضمان الجودة 

 أو الخدمѧة    الأهѧداف المعلنѧة والمتعلقѧة بتحديѧد البرنѧامج         علѧى    :  التقييم بالنسѧبة للبѧرامج     يرآز -

 .  أهمية وتأثير هذا البرنامجوهيكل وآفاءة وفعالية  وتقييم

   (  مقѧدمي الخѧدمات    ممارسѧات و خصوصѧاً، ) المѧريض   ( العميѧل    ترآѧز علѧى      الجودةبينما   -

 . الموضوعةالمعايير حسب وتقيم هذه الممارسات ) الأطباء ، هيئة التمريض 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
Ferris LE, Favaro P: Increasing the relevancy and usefulness of program evaluation: a comprehensive (1)   

  evaluation. Hygie 1988; http://www.pubmedcentral.nih.gov/articlerender.fcgi?artid=1336469. 
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 )1(  :متى نحتاج إلى نتائج التقييم ؟ :4-8

البرنامج بوجه عام، حيث تُدرس  أو الخدماتأثناء تحليل الحالة وتحديد محور ترآيز  •

عتبار عند برامج سابقة وتُؤخذ في الإخدمات سابقة أو الدروس المستفادة من تنفيذ 

 . البرامجالخدمات وستراتيجيات إتصميم 

البرامج، حيث تُستخدم البيانات المتعلقة بالمؤشرات والتي الخدمات وأثناء تصميم  •

 ، السابقة آبيانات أساسية للدورة البرنامجية الجديدةحصل عليها أثناء الدورة البرنامجيةي

البرامج من تحديد أهداف برنامجية الخدمات ووبيانات المؤشرات تمكّن أيضاً مصممي 

 . واضحة يمكن مراقبتها وتقييمها

المتابعة المستمرة لتقدم والبرامج، حيث تكفل المراقبة والتقييم الخدمات وأثناء تنفيذ  •

 .  لتحقيق نتائج أفضلهاستراتيجياتإ وتعديل البرامجالخدمات و

 اوأثرهيكفل التقييم المتعمق لمدى فعاليتها البرامج، حيث الخدمات وعند إنجاز  •

ستراتيجيات والممارسات الجيدة من أجل  توافر دروس مستفادة بشأن الإاستدامتهإو

  . تصميم الدورة البرنامجية التالية

 )2( :لتقييم أنواع ا/ التقييم  من الغرض :4-9

ينبغي أن تكون أسباب ذلك التقييم محددة تحديداً صحي برنامج خدمة أو قبل تقييم أي 

هتمامات خاطئة، ويتوصل إلى إ فالغرض إذا لم يكن واضحاً قد يرآز التقييم على ،واضحاً

  . ستنتاجات خاطئة، ويقدم توصيات لن تكون مفيدة لمستخدمي نتائج التقييم المقصودينإ

 
 
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
  .2004أغسطس / آب، التقييمأغراض: 3 الأداة رقم ،شعبة خدمات الإشراف، (unfpa)منظمة الصحة العالمية، ) 1(
 ) .1(المرجع السابق ) 2(

 

شتراك مع رض الرئيسي للتقييم بالإولقد أظهرت التجارب أن مدير التقييم عندما يحدد الغ

ستخدام النتائج في عملية صنع القرار ستزيد إحتمالات إمستخدمي نتائج التقييم المقصودين فإن 

، عندما يخطط لإجراء تقييم ما، أن يتساءل للمدير أو المسؤول ولذا ينبغي دائماً ، زيادة آبيرة

  -:والتي تفيد في  يريده؟ وآيف ينوي استخدامه؟من الذي يريد التقييم؟ ولماذا : التساؤلات التالية

   : تقييم تكويني–نامج برالخدمة أو التصميم وأداء لمستمر اللتحسين ا -1

 :البحث في التساؤلات التالية وهنا لابد للمدير من 

؟ وما هي أنواع مشاآل التنفيذ ضعفالالخدمة أو البرنامج ومكامن ما هي مكامن قوة  •

  .معالجتها؟التي نشأت وآيف تجري 
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ما هو مدى التقدم المحرز نحو تحقيق المخرجات والنواتج المنشودة؟ وهل الأنشطة  •

  .لتحقيق المخرجات؟) من حيث الكم والنوع(المخططة آافية 

وهل    هل آانت المؤشرات المختارة ملائمة ومحددة بدرجة تكفي لقياس المخرجات؟  •

خدمت أُستن المؤشرات المنتقاة؟ وهل هنالك حاجة لتنقيحها؟ وهل تسنى جمع بيانات ع

  .المؤشرات لأغراض المراقبة؟

  .لماذا لا يقوم بعض المنفذين بتنفيذ أنشطة تنفيذاً جيداً مثل غيرهم؟ •

  .ما هو الذي يحدث ولم يكن متوقعاً؟ •

ما هو تفاعل الموظفين والزبائن؟ وما هو تصور المنفذين والمجموعات المستهدفة  •

  وما الذي يحبونه؟ وما الذي يكرهونه؟ وما الذي يريدون تغييره؟للبرنامج؟للخدمة أو 

  .كفاءة؟الآيف تُستخدم الأموال بالمقارنة بالتوقعات الأولية؟ وأين يمكن تحقيق أوجه  •

 وهل    للبرنامج؟للخدمة المقدمة أو آيف تؤثر البيئة الخارجية على العمليات الداخلية  •

  أو الخدمة حة؟ وهل يتضمن البرنامجمازالت الفرضيات المحددة أصلاً صحي

  .ستراتيجيات للحد من أثر المخاطر المحددة؟إ

  .ما هي الأفكار الجديدة التي تنبثق والتي يمكن تجريبها واختبارها؟ •

   :عييجمت تقييم –منجز البرنامج الخدمة أو الإصدار حكم عام على فعالية  -2

 -:ولتحقيق ذلك لابد من طرح التساؤلات التالية 

 البرنامج فعالاً؟ وهل ساهم في تحقيق الغايات والنواتج المحددة؟ ت الخدمة أوهل آان •

 .وهل تحققت المخرجات المنشودة؟ 

لتحقيق ستخداماً ملائماً إخدمت الأموال أُست التمويل؟ وهل لخطةهل آان التنفيذ مطابقاً  •

  .الأغراض المقصودة؟

  .و التوسع فيه؟ أو تكراره؟نبغي مواصلة البرنامج أم ينبغي إنهاؤه؟ أيهل  •

   :توليد معارف عن الممارسات الجيدة -3

 -:وهنا يتم طرح التساؤلات التالية 

ما هو المنطق المفترض الذي من المتوقع من خلاله أن تؤدي المدخلات والأنشطة إلى  •

مخرجات، تُفضي إلى نواتج، تُغيِّر في نهاية المطاف وضع السكان المستهدفين أو 

  .ستهدفة ؟الحالة الم

  .ما هي أنماط التدخلات التي تنجح وفي ظل أية ظروف؟ •

  .النواتج؟ ،ما هي أفضل طريقة لقياس المخرجات •

  .ما هي الدروس المستفادة؟ •
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 البرنامج؟الخدمة أو ما هي الخيارات المتاحة على صعيد السياسات نتيجة لأنشطة  •

صنع القرار من جانب مستخدمين بعض نتائج التقييم ملائمة بالذات لونتيجة لذلك تكون 

  - :معينين

إلى نتائج التقييم المرتبطة بعملية الإنجاز المسؤولون على الخدمة ومقدميها يحتاج  -

 فهذا النمط من المعلومات سيساعدهم على ، تحقيق الأهدافنحووإحراز تقدم 

 . ستراتيجيات تنفيذ تكون أآثر فعاليةإختيار إ

لسياسات وآبار المديرين ، فهم يحتاجون إلى نتائج من واضعي القرار أما صنّاع ا -

 فهذا النمط من المعلومات سيمكِّنهم من ،ستدامة مرتبطة بالفعالية والأثر والإتقييميه

 . أو تعديلها أو إلغاؤهاالخدمة مواصلة بأن يقرروا 

والبيانات التي تتولد من خلال التقييمات، التي تُبرز الممارسات الجيدة والدروس  -

 )1( . ستفادة، ضرورية بالنسبة للعاملين في مجال وضع السياسات العامةالم

 :  أنواع التقييم :4-10

موضѧوع الѧذي يجѧري تقييمѧه والغѧرض مѧن             لل مختلفة من التقييمѧات تبعѧاً     و وهناك أنواع عديد    

 -:، ولذلك ظهرت العديد من التصنيفات أهمها  التقييم

 )2( : التصنيف الأول :4-10-1

  ) . Process Evaluation ( )الإجراءات  ( ليةالعمتقييم  -

  ) .Outcome Evaluation( نتائج تقييم ال -

   ) .Impact Evaluation ( تقييم الأثر -
 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
  .2004أغسطس / آب، التقييمأغراض: 3 الأداة رقم ،افشعبة خدمات الإشر، (unfpa)منظمة الصحة العالمية، ) 1(
)2 (http://www.socialresearchmethods.net/kb/intreval.php 
 

 )1( : التصنيف الثاني :4-10-2

تقييم يعѧزز ويوجѧه ويحسѧن أوجѧه الموضѧوع        : )EvaluationFormative  (التقييم التكويني  -

  ، تقѧديم البرنѧامج وجѧودة تنفيѧذه       ،   البرنѧامج ساعد في الشكل عن طريѧق دراسѧة         محل التقييم فهو ي   

تخѧѧѧاذ إبهѧѧѧدف   التنظيمѧѧѧي، والمѧѧѧوظفين، والإجѧѧѧراءات، والمѧѧѧدخلات، وغيѧѧѧر ذلѧѧѧكالمجѧѧѧالوتقيѧѧѧيم 

 وعمليѧѧة الإنجѧѧاز، هتمامѧѧات المتعلقѧѧة بالتصѧѧميم  ، وعلѧѧى الإقѧѧرارات لتحسѧѧين تصѧѧميمها وتنفيѧѧذها 

 .ستراتيجيات البديلة والكفاءة، والسببية، والنتائج غير المتوقعة، والإ
  :  التقييم التكوينييشمل*    
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عمѧل مѧا يمكѧن لتلبيѧة      الحاجѧة ، و ومقѧدار حتياجات البرنѧامج ،  إيحدد  حيث  :  حتياجاتتقييم الإ   

 .الحاجة 

 تقييم أصحاب المصلحة وآيف يمكѧن أن تسѧاعد        الذي يقرر ما إذا آان ذلك ممكناً      :  تقييم للتقييم  

  .على تشكيل فائدتها

 أصѧѧحاب المصѧѧلحة فѧѧي تحديѧѧد البرنѧѧامج ، والسѧѧكان  وضѧѧع تصѧѧوريسѧѧاعد علѧѧى :  مѧѧنظمقيѧѧيم ت 

  .المستهدفين ، والنتائج المحتملة

 .ه تقديمو وترصد الإخلاص للبرنامج  :تقييمالتنفيذ  

  . البديلةيةجراءات التنفيذذلك الإالتحقيق في عملية توصيل البرنامج ، بما في : تقييم العملية  

 

 
 
 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
)1( http://www.socialresearchmethods.net/kb/intreval.php 
 

وجѧه  أر أو نتѧائج بعѧض   دراسѧة آثѧا  يهتم في   : )EvaluationSummative ( التقييم التجميعي  -

نتѧائج  ه من    تقييم ما تسبب   ، ما يحدث في وقت لاحق لتقديم البرنامج         واصفاًملخصاً لها،    البرنامج،

 والѧذي يѧتم فѧي    وتقدير التكاليف النسبية المرتبطѧة بهѧا  ، لنتائج والعامل المسبب لتحديد الأثر العام  

 ѧѧدى فعاليتهѧѧى مѧѧم علѧѧرامج للحكѧѧدمات أو البѧѧذ الخѧѧة تنفيѧѧى الإنهايѧѧادة علѧѧز عѧѧو يرآѧѧات ا، فهѧѧهتمام

 . ستدامة ستراتيجيات البديلة، والإالمتعلقة بالملائمة، والفعالية، والكفاءة، والإ

  :عي يجمتيشمل التقييم ال* 

برنѧامج علѧى وجѧه التحديѧد     ال إثبѧات  الآثѧار الناجمѧة عѧن      تالتحقيق في مѧا إذا آانѧ      :  نتائجالتقييم   

  .لنتائجلهدف محدد 

  .لبرنامج آكلل ةثار الشاملالآ هو أوسع ويقيم  :تقييم الأثر 

 معالجѧة مسѧائل الكفѧاءة مѧن خѧلال توحيѧد         :الفعالية من حيث التكلفة وتحليѧل التكѧاليف والفوائѧد          

 .النتائج 

سѧѧتخدام إ البيانѧѧات الموجѧѧودة لمعالجѧѧة مسѧѧائل جديѧѧدة أو وتحليѧѧل يعيѧѧد فحѧѧص:  الثѧѧانويالتحليѧѧل  

 .أخرى أساليب 

عامѧة  قѧرارات   نتائج التقديرات من دراسات متعددة للوصول إلى تحليليدمج  :  الفوقيالتحليل   

  .ة أو مستعجل
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سѧѧتخلاص الѧѧدروس المسѧѧتفادة وأفضѧѧل الممارسѧѧات أو تحديѧѧد خيѧѧارات  إالتقيѧѧيم الѧѧذي يهѧѧدف إلѧѧى   -

سѧѧѧتنباط السياسѧѧѧة، فمѧѧѧن شѧѧѧأنه أن يقѧѧѧيِّم التصѧѧѧميم، وعمليѧѧѧات الإنجѧѧѧاز، والسѧѧѧببية، والكفѧѧѧاءة، لإ      

 .الخصائص التي يمكن أن تحقق بفعالية وآفاءة النتائج المنشودة 

 

 

بѧرامج المتكاملѧة لتعزيѧز الصѧحة        المѧؤثرة فѧي تقيѧيم ال      مسѧتويات التقيѧيم      أنلѧبعض   لذلك يرى ا  و

 -: والتي تؤدي إلى نتائجالوثر الأ العملية وتقييم من اًينبغي أن يكون مزيج

آتسѧѧاب الخبѧѧرة فѧѧي وافѧѧرص التنميѧѧة  ، وزيѧѧادة  العاملѧѧةىالقѧѧونتيجѧѧة مشѧѧارآة  :بنѧѧاء القѧѧدرات  

 . مجال التقييم المتكامل للبرامج

 وظهѧѧورمعلومѧѧات الة الفѧѧرص المتاحѧѧة لتقاسѧѧم زيѧѧاديتѧѧيح  :ونشѧѧرها تبѧѧادل المعلومѧѧات والآراء  

يم المسѧѧѧتخدمة مѧѧѧن خѧѧѧلال  عѧѧѧن أسѧѧѧاليب التقيѧѧѧ  لتبѧѧѧادل المعلومѧѧѧات فعѧѧѧالالدعم الѧѧѧالحاجѧѧѧة إلѧѧѧى 

   .، وشبكة الإنترنتحلقات العمل  ،المؤتمرات

 والتي ترآز علѧى تنفيѧذ التѧدخلات    ،هذا المستوى من التقييم يغطي جميع جوانب تنفيذ البرنامج      

لتقѧديم نوعيѧة عمѧل متكاملѧة         سѧتعراض وثѧائق البرنѧامج وقѧدرة النظѧام         إ بناء القѧدرات و    ستراتيجياتإو

  . ، التوصل إلى مؤشرات أداء متكاملة لتعزيز الصحةبشكل أآثر تحديداًو ، لتعزيز الصحة

 مѧѧا سѧѧتراتيجيات ورؤيѧѧة نتѧѧائج التغييѧѧر غالبѧѧاًوالإالعلاقѧѧة بѧѧين تنفيѧѧذ التѧѧدخلات وبنѧѧاء القѧѧدرات و

مѧن المѧرجح أن تجѧري خѧلال فتѧرة       ولكѧن   ،هѧا قتفѧاء أثر إيمكن أن يكون من الصѧعب  و، تكون معقدة  

 ، ولѧذلك عنѧد تقيѧيم آثѧار الخѧدمات أو             زمنيѧة التقيѧيم   الجѧداول    من الزمن خارج النطاق الزمني لمعظѧم      

البرامج، أول ما تظهѧر لѧدى السѧكان والأفѧراد والبيئѧة ، وهѧي الكفيلѧة بѧالحكم فيمѧا إذا تحققѧت أهѧداف                           

  .ه الخدمات أو البرامج أم لا هذ

 

 
 
 
 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
)1( http://www.socialresearchmethods.net/kb/intreval.php 

 )1( - :وتشمل الآثار

 :  )الآثار المباشرة الأولى (  تحسينمظاهر ال -

مѧن حيѧث    ،  بالوضѧع الصѧحي     الصحة والمعѧارف ذات الصѧلة        : والوعي والمعرفة الصحة   •

 والمهѧارات الشخصѧية بشѧأن أسѧاليب الحيѧاة           السѧلوك الإنسѧاني   المواقف ، الѧدافع ، والثقѧة ،         

  . الخدمات الصحيةمعرفة ما يجب عمله للحصول على لإضافة الصحية ، 
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نتѧѧѧائج الجهѧѧѧود المبذولѧѧѧة لتعزيѧѧѧز إجѧѧѧراءات السѧѧѧيطرة علѧѧѧى  : جتمѧѧѧاعي والتѧѧѧأثير العمѧѧѧل الإ •

 فѧي جتماعيѧة   جتماعية من خلال المقومات الأساسية للصحة ، والمعѧايير الإ         لإالمجموعات ا 

  .تهومشارآ المجتمع 

 والتعليمѧѧѧاتتنفيѧѧѧذ السياسѧѧѧة العامѧѧѧة : التنظيميѧѧѧة الصѧѧѧحة العامѧѧѧة والسياسѧѧѧات والممارسѧѧѧات  •

تѧѧؤدي لممارسѧѧات التنظيميѧѧة التѧѧي الداعمѧѧة لوالتشѧѧريعات واللѧѧوائح ، وتخصѧѧيص المѧѧوارد ، 

 . لتعزيز الصحةلتطوير الخدمات والبرامج عدادات والإتعزيز المشارآة إلى 

  ) :المستوى الثاني( تأثير التغييرات  -

 آثѧر فعاليѧة  الأة يالخѧدمات الصѧح  وأنماط الحياة الصحية ،     ب لقةوتشمل الآثار الأخرى تلك المتع    

التي قد تنشѧأ فѧي     ' المستوى الثاني 'تعتبر   الآثار    ومع ذلك ، من المهم أن نلاحظ أن هذه         ،وصحة البيئة 

 : شمل ما يلي الأولى وتمرحلة لاحقة من الآثار المباشرة 

 .اط البدني النش السلوك الشخصي ، مثل وقف التدخين أو المشارآة في •

الفعالѧة  لخدمات الصحية   الأمثل ل ستخدام  الإالقرار السليم ب   و الخدمات الصحية الوصول إلى    •

 . حسب الحالة الصحية

التѧي يمكѧن     جتماعيѧة قتصѧادية والإ  الماديѧة والإ  الأوضѧاع   البيئات الصحية ، التي تتألف مѧن         •

 .  اط الحياةنملأصحي الدعم ال عن أن يكون لها تأثير مباشر على الصحة ، فضلاً

 :التصنيف الثالث : 4-10-3

 الجوانب التاليѧة  شاملاً  تقييم الخدمات أو البرامج الصحية      الذي يقوم على     نموذج التقييم الشامل  

:  

 .التخطيط  •

 .الإعداد والتطوير  •

  .تنفيذالتطبيق وال •

 . متابعة التنفيذ  •

أو برنѧѧامج هѧѧذا الجوانѧѧب  المنهجѧѧي وتحليѧѧل المعلومѧѧات عѧѧن بعѧѧض أو آѧѧل   الجمѧѧع والѧѧذي يقѧѧوم علѧѧى 

 )1( .  في صنع القرارات الصحيحةتساعدالتي  لتوجيه الأحكام  الصحيةةالخدم

البѧѧت فѧѧي آيفيѧѧة تحسѧѧين    إلѧѧىتقضѧѧي تقيѧѧيم خѧѧدمات الرعايѧѧة الصѧѧحية فѧѧي آثيѧѧر مѧѧن الأحيѧѧان     

 لأنشѧѧطةل التقيѧѧيم الشѧѧامل المتخѧѧذة علѧѧىالقѧѧرارات  تسѧѧتندو ،سѧѧتمريينبغѧѧي أن  البرنѧѧامج أو مѧѧا إذا آѧѧان

 )2( -:الجارية إضافة إلى الأسئلة الأساسية 

 .ما هي الإحتياجات التي يقابلها البرنامج في المقام الأول ؟ -

 .هل تم إعادة تحديد وتوضيح البرنامج ؟ -



 - 125 -

والإعداد  حتاج إلى مزيد من النضج يعمل على النحو المتوخى أو هل ي البرنامج له -

  .؟ها يمكن تقييمالتي ئج الحقيقية لنواتج والنتااالتنفيذية قبل تعديل الخطوات و
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Favaro P, Ferris LE: Program evaluation with limited fiscal and human resources. In Love A (ed): (1) 

       Evaluation Methods Sourcebook, Canadian Evaluation Society, Ottawa, 1991: 4-25.   
       http://www.pubmedcentral.nih.gov/articlerender.fcgi?artid=1336469. 
 

Ferris LE, Favaro P: Increasing the relevancy and usefulness of program evaluation: a comprehensive    (2)  
       evaluation. Hygie 1988;7: 28-31. 
       http://www.pubmedcentral.nih.gov/articlerender.fcgi?artid=1336469. 

 .  ذات الصلة بالنسبة لمختلف مراحل البرنامج أساليب التقييم) 13(ويوضح الجدول 

 دورة الخدمات أو البرنامج الصحية ومنهج التقييم المناسب

 منهج التقييم جوانب الخدمات أو البرامج الصحية 

 . تقييم الإحتياجات على مختلف المستويات - .الإعداد والتطوير والتطبيق , التخطيط -

 . عمليات التقييم تشمل مختلف المستويات - . التنفيذ -

 . تقييم النتائج - . الإنجاز -

 
 ) 13( جدول رقم 

   :حتياجاتتقييم الإ -

حتياجاتهم وتحقيق فعالية إتحديد المستهدفين وتلبية حتياجات في مرحلة التخطيط وتقييم الإيتم 

  .البرنامج 

 :تقييم قابلية ال -

سѧѧواء فѧѧي مرحلѧѧة التشѧѧغيل    لتقيѧѧيم ،لسѧѧتعداد البرنѧѧامج  إ المعلومѧѧات علѧѧى مѧѧدى  تѧѧوفيرتهѧѧدف ل

برنѧامج لأهѧداف قابلѧة    الربѧط أنشѧطة    و البرنѧامج الأصѧلي  تخطѧيط  يѧة آيفيѧتم تقيѧيم    أن ينبغѧي و،  الكامل

  . للقياس

 : عملية التقييم -

 عمليѧѧة تقѧѧديممعلومѧѧات عѧѧن الخدمѧѧة اللمѧѧديرين ومقѧѧدمي تقѧѧدم لبѧѧرامج  المراقبѧѧةوعمليѧѧة التقيѧѧيم 

قѧرارات بشѧأن    لإتخѧاذ   هѧذا أمѧر حيѧوي       و،  المعѧد تفق مع التصميم    تبرامج  ت ال  إذا آان  وفيماالخدمات ،   

 . برنامجالتحسين أو زيادة 
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   :تقديم معلومات عنتقوم على  عملية التقييمو

 .والغرض من هذا البرنامج التوثيق تعريف وال •

لخدمات لمثل استخدام المريض  ( الإدارية تالمكوناو الإجراءات  مثلالتنفيذيةالجوانب  •

 . إلخ  ....، وآفاءة التنفيذ)  النسب بين الموظفين والمرضى

 .  جراءات لأهداف البرنامجصلة الإأهمية  •

   :نتائج التقييم -

نتائج التقييم سوف تحدد ما وإن ،  قرارات بشأن مواصلة البرنامجالتخاذ إل سه النتائج تُتقييم

ة والدعم التكاليف لتحقيق هذه الآثار مقبولت  ، وما إذا آانآما هو مخطط لها البرنامج آثارت إذا آان

 )1( .آثار العوامل الخارجية ، والمتواصل 

ذات مسѧألة   يكѧون   هدف البرنامج    طويلة الأجل للبرنامج ، وبالتالي ،       الآثار يقيسنتائج  التقييم  ف

،  أو المراضѧة عѧتلال ائج، مثѧل معѧدل الوفيѧات والإ     عѧن النتѧ    تعبѧر  وعادة مѧا تكѧون هѧذه الآثѧار           ،أولوية

 )2( .أو العدالة ونوعية الحياة والإنصاف والإعاقة، والعجز، 

 : ما يلي التوصل إلى وفي نهاية عملية التقييم ، ينبغي 

 . ه ؟ البرنامج قد حقق هدفهل •

 .فهم وتحديد الشروط اللازمة الهامة لضمان نجاح التنفيذ  •

 .  أم لا ستنساخها في ظروف مختلفةإيمكن  ذه الشروط تحديد ما إذا آانت ه •
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Ferris LE, Favaro P: Increasing the relevancy and usefulness of program evaluation: a comprehensive    (1)  

       evaluation. Hygie 1988;7: 28-31. 
       http://www.pubmedcentral.nih.gov/articlerender.fcgi?artid=1336469. 

http://www.socialresearchmethods.net/kb/intreval.php. (2) 
   :الجهات المسؤولة/  مسؤولية التقييم :4-11

لكل ة عندما تصبح مسؤولية التقييم شاملوإن عملية تقييم الخدمات المقدمة تكون أآثر فعالية 

 )1( -: المقدمة وحسب هدف التقييم  الصحيةالجهات المتأثرة بالخدمات

 .  تنفيذ، قد يلزم إشراك المنفذين الميدانيينالإذا آان الهدف هو آشف ما يعوق  •

 على المجتمعات المحلية، فقد تكون تلك الخدماتن الهدف هو معرفة تأثير أما إذا آا •

 .  المجتمعات هي أنسب المشارآين

 الخدمةولكن إذا آان الهدف هو معرفة ما إذا آانت الجهات المعنية تفهم جميعها أهداف  •

 .  وترى التقدم المحرز رؤية متماثلة، فإن المشارآة الواسعة قد تكون هي الأفضل



 - 127 -

الأدوار ما بين العمل آمصدر للخبرة أو آمقدم للمعلومات وبين المسؤوليات أو  تتراوح وقد

 . المشارآة الكاملة في بعض أو آل مراحل التقييم

 -:وإن الجهات المعنية بالتقييم الشامل تتمثل في 

  .البرامج إلى تغيير وضعهالخدمات أو سعى ت حيث  :المجتمع المحلي •

  . ينفذون الأنشطةالذين  :مقدمي الخدمات •

 .الخدمات الذين يشرفون على تنفيذ : راء مدال •

بالخدمات الذين يقررون مسار العمل المرتبط : الممولون وغيرهم من صنّاع القرار  •

 .والبرامج الصحية 

هذه الخدمات الذين يؤثرون على بيئة : المؤيدون والناقدون والجهات المعنية الأخرى  •

 .والبرامج 
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  .2004،آب مشارآة الجهات المعنية في المراقبة والتقييم:4الأداة رقم،شعبة خدمات الإشراف،(unfpa)منظمة الصحة العالمية،) 1 (

 )1( -:يم فيما يلي ويمكن تلخيص أهمية المشارآة في تخطيط وتنفيذ أنشطة المراقبة والتقي

 .تكفل أهمية نتائج المراقبة والتقييم بالنسبة للظروف المحلية  •

تمنح الجهات المعنية إحساساً بامتلاك نتائج المراقبة والتقييم مما يعزز استخدام تلك النتائج  •

 .لتحسين عملية صنع القرار 

 يساهم بدوره في زيد القدرات على المستوى المحلي في مجال المراقبة والتقييم، ممات •

 .عتماد على الذات في تنفيذ البرنامج بوجه عام تحقيق الإ

زيد فهم الجهات المعنية لإستراتيجية برنامجها وعملياته، وما هو فعّال، وما هو غير ت •

 .فعّال، وأسباب ذلك 

التي تعمل على و في البرنامج ةتساهم في تحسين التواصل والتعاون بين العناصر الفاعل •

 . مختلفة في تنفيذ البرنامج مستويات

 .تعزز المساءلة أمام المسؤولين  •

 .تشجع على توزيع الموارد بكفاءة أآبر  •
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  .2004،آب شارآة الجهات المعنية في المراقبة والتقييمم:4الأداة رقم،شعبة خدمات الإشراف،(unfpa)منظمة الصحة العالمية،) 1(

  :تخطيط عملية التقييم  :4-12

الخدمات الصحية أو البرامج أنشطة لتقييم التخطيط إن عملية التقييم عملية إدارية تشمل 

 )1( : البت فيما يليالصحية ، ولتخطيط ذلك لابد 

تخدم نتائج التقييم وآيف أي الغرض من التقييمات، بما في ذلك من سيس: لماذا •

   .سيستخدمها

  .الأهداف الرئيسية للتقييم والأسئلة التي ينبغي أن يعالجها: ما هي •

  .مصادر البيانات وطرق جمعها التي ستستخدم في التقييمات: آيف •

وما هي الخبرة الفنية المطلوبة ؟ وما هي التقييمات التي ينبغي : سيجري التقييمات: من •

؟ وما هي التقييمات التي )  تقييم داخلي (لجهات المعنية بالمشروع أن تضطلع بها ا

أو بمشارآة /و) أو دوليين/وطنيين و(ينبغي أن تجري بمساعدة استشاريين خارجيين 

  .خبراء ؟ وما هو مدى مشارآة الجهات المعنية ؟

سيجري آل تقييم لكي تُستخدم النتائج في آل حالة على حدة أو بشكل مشترك : متى •

  .البرامجبالخدمات المقدمة أو تخاذ القرارات الهامة المرتبطة لإ

 . الميزانية المطلوبة لتنفيذ خطة التقييم: الموارد •
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  .2004 آب ،التخطيط لإجراء تقييم وإدارته: 5 الأداة رقم ،شرافشعبة خدمات الإ، (unfpa)منظمة الصحة العالمية، ) 1(
 

 )1( : عملية التقييمتحليل  :4-13

 : مراحل من عدةتتألف تحليل عملية التقييم 

 : التحضير  -1

وتصميم أدوات جمع  ختيار طرق جمع البياناتإ و،هتمامات التقييم وأسئلته ومعاييرهإتحديد 

مون طرق جمع يم أو المقية التقييم المختارة، يختار المقييلوتبعاً لطبيعة أسئ،  البيانات
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البيانات وأدوات التصميم لجمع أدلة صالحة وموثوقة، تساعدهم على الإجابة على أسئلة 

 . التقييم

وتتضمن أدوات جمع البيانات، على سبيل المثال، قائمة أسئلة ووصفاً لطريقة استعراض 

 وأدلة إرشادية من أجل إجراء ، المشروع والبرنامجمعلومات المراقبة الواردة في وثائق

 .  وأدلة إرشادية لمجموعة الترآيز؛ وقوائم مرجعية للمرافق الصحية،مقابلات متعمقة

  :جمع البيانات:  التنفيذ -2

تُجمع المعلومات والأدلة للإجابة على أسئلة التقييم باستخدام أدوات جمع البيانات والبيانات 

 . ج التقييمالتي تُجمع هي نتائ

  :ستنتاجات، والدروس المستفادة ووضع الإ،تحليل معلومات التقييم -3

التي توفر  ستنتاجات التقييم التفصيليةإهي وتُحلّل نتائج التقييم وتُجمع في عدد من البيانات، 

 وجودتها ت على آمية المعلومات التي تُجمعستنتاجاأجوبة لأسئلة التقييم، وتتوقف قوة الإ

يم أو قيير أدلة التقييم التي يجمعها الم وتتوقف أيضاً على جودة تفسير وتقد،ومصداقيتها

 .مون المقيي
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  .2004 آب ،ييم وإدارتهالتخطيط لإجراء تق: 5 الأداة رقم ،شعبة خدمات الإشراف، (unfpa)منظمة الصحة العالمية، ) 1(
تقييم ترجمة النتائج لسياسات وممارسات التي من شأنها أن توفر في الأصعب جزء و

كون عملية التقييم تينبغي أن ف ، للتكيف وقابلاًاً التغيير مستداموليكون هذا، التغيير المفيد

  )1( . مستمرة مع التغذية المرتدة

   :صياغة التوصيات  -4

عتبار مستخدمو نتائج التقييم المستهدفون  يُقصد أن يأخذها في الإالتوصيات هي تدابير

تتطلب معلومات تتجاوز ما التي تقييم الوصياغة التوصيات مرحلة قائمة بذاتها من مراحل 

 . الخدمات أو البرامج هو ضروري لتقييم أداء 

 وتشير مسائل ،ئهاالبرامج وإنجازها وأداالخدمات أو تهتم التقييمات في معظمها بمسائل تصميم 

أما مسائل  ، وتظهر هذه العوامل أثناء تنفيذ البرامج،التصميم والإنجاز إلى عوامل تؤثر في النتائج

الخدمات أو هتمامات التقييمية الأساسية لتقدير أداء الإ، و الأداء فهي تتعلق بالنتائج الفعلية للبرامج

  :  التاليموضحة في الشكلالبرامج 
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  .1997منظمة العمل الدولية، : المصدر

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
Baker D, Klein R. Explaining outputs of primary health care: population and practice factors.  (1) 

       BMJ 1991;303:225-9.  
 )1( -:تعتمد معظم التقييمات على المنهج و

دم يُستخو ،يكون ملائماً لتحقيق أهداف التقييم من حيث الكفاءة والفعاليةالذي : ستنباطي الإ -

لبحث ما إذا آانت أفضل النتائج قد تحققت بالمدخلات المقدمة والأنشطة المنفّذة وما إذا آانت 

 . النتائج المخططة قد تحققت

 وهو مفيد ،ستدامة والأثر والإالملائمة لبحث أهداف التقييم من حيث يُستخدم: قرائي ستالإ -

برنامج وذلك لوجود خدمة أو الثقافية لأي وجتماعية على وجه الخصوص لتقييم الجوانب الإ

  . معرفة محدودة بشأن علاقات السبب والنتيجة بين مدخلات البرنامج ومخرجاته ونواتجه

 )2(  :قييم التمعايير :4-14

مين  ولقد حددت مجموعة المقيي،ينبغي أن تستوفي التقييمات معايير معينة لكي تكون مفيدة

  . عملية تنفيذهوخلاللتقييم لالدولية معايير للتقييم السليم والنزيه، يمكن تطبيقها أثناء التخطيط 

 ،ئات ثقافية معينةصالحة للتطبيق في بيتعتبر  بينما أخرى ،وبعض هذه المعايير تعتبر عالمية

 وهذه المعايير تدور حول أربع خصائص هامة ،ولهذا ينبغي تعديل تطبيقها وفقاً للحالة المحددة

 : للتقييم هي

  :معايير المنفعة :4-14-1

 وهذه ،حتياجات مستخدميه إلى المعلوماتإسترشاد التقييم بإينبغي أن تكفل معايير المنفعة 

 : المعايير هي ما يلي
 

 

 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 .2004أغسطس / آب،التخطيط لإجراء تقييم وإدارته: 5 الأداة رقم ،شعبة خدمات الإشراف، (unfpa)منظمة الصحة العالمية، ) 1(
  .2004أغسطس / آب،مؤشرات البرنامج: 6رقم  الأداة ،شعبة خدمات الإشراف، (unfpa)منظمة الصحة العالمية، ) 2(
  : تحديد الجهات المعنية -
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هتماماتهم إينبغي تحديد الأشخاص المشارآين في التقييم والمتأثرين به لكي تتسنى تلبية 

  : وهم ستشارتهم في سياق التقييمإوينبغي "  الجهات المعنية "عتبارهم إ ب،حتياجاتهمإو

 . الخدمات أو البرامج الصحية أولئك الذين يقررون مستقبل  •

 .ا  وتصميمهالخدماتأولئك المسؤولون عن تخطيط  •

 .الخدمات أولئك المشارآون في تنفيذ  •

بالخدمات أو البرامج أولئك الذين يتأثروا أو الذين سيتأثرون بشكل مباشر أو غير مباشر  •

  .) جتماعيةالمجموعات المستهدفة وبيئاتها الإ (

 .  ي لها مصلحة في النتائج التي يتوصل إليها التقييمالمجموعات الأخرى الت •

  : ممصداقية المقيي -

ينبغي على من يجرون تقييماً أن يكونوا أهلاً للثقة وأآفاء لكي تحقق النتائج التي يتوصل إليها 

 والخصائص التالية حاسمة الأهمية لكي تكون تلك النتائج ،التقييم أقصى قدر من المصداقية والقبول

ستقلالية، فضلاً عن  والإ  المهنية، والنزاهة،الكفاءة:   مصداقية لدى مجموعات الجهات المعنيةذات

 . جتماعية ومهارات التواصلالمهارات الإ

  : انتقاء المعلومات -

ينبغي أن تكون المعلومات التي تُجمع شاملة بدرجة تكفي للإجابة على الأسئلة الهامة المتعلقة 

 ومن المهم أيضاً عند ،حتياجاتهاإمتجاوبة مع مصالح الجهات المعنية وبالبرنامج وأن تكون 

 . لتقييم أن نُميِّز بين المعلومات الأساسية مقابل المعلومات المرغوبةلالتخطيط 

 

 

  : شفافية التقييم -

ينبغي وصف وجهات النظر والأساس المنطقي والإجراءات اللازمة لتفسير النتائج التي 

 . مية واضحةيَسس الأحكام القِقييم وصفاً دقيقاً، لكي تكون أُيتوصل إليها الت

  : وضوح التقرير -

 سياقه وأغراضه لتشملبوضوح ينبغي أن تصف تقارير التقييم البرنامج الجاري تقييمه 

يسهل فهمها من   وينبغي أن تكون اللغة دقيقة، التقييموأسئلته وإجراءاته والنتائج التي يتوصل إليها

 . مهور المستهدفجانب الج

  : حُسن توقيت التقرير -

ينبغي إطلاع المستخدمين المستهدفين على نتائج التقييم المرحلية الهامة وعلى التقارير 

 فالتقييمات تكون أجدى عندما يجري تخطيطها ،ستخدامها في الوقت المناسبإالنهائية، لكي يتسنى 
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 ومن الضروري بالنسبة ،لجهات المعنيةعلى نحو يجعلها ملائمة لعمليات صنع القرار لدى ا

لتقييمات آثيرة تبادل النتائج المرحلية مع الجهات المعنية، وبخاصة عندما يكون لتلك النتائج أثر 

 . على أعمال تلك الجهات في المستقبل

  : أثر التقييم -

معنية ينبغي تخطيط التقييمات وإجراؤها وتقديم تقارير عنها بطرق تشجّع مشارآة الجهات ال

كلما لابد من مشارآة الجهات المعنية، ف ،ستخدام نتائج التقييمإحتمال إبدرجات مختلفة، لكي يزيد 

 تلك إعتمادحتمال إ آلما زاد ،زادت مشارآة الجهات المعنية في المراحل المختلفة لعملية التقييم

 . الجهات على توصيات التقييم

 

 

  :معايير صلاحية التنفيذ :4-14-2

ن تكفل معايير صلاحية التنفيذ إجراء التقييم بطريقة واقعية ومراعية للآخرين ينبغي أ

 :  وهذه المعايير هي آما يلي،ومتسمة باللباقة وفعالية التكلفة

  : جراءات العمليةالإ -

رتباك أثناء عملية جمع إ للحد من حدوث ،فطرق التقييم وأدواته ينبغي أن تكون عملية

 .  الجوهري مناقشة مزايا ومساوئ الطرق المختارة مع الجهات المعنية ومن،المعلومات اللازمة

  : صلاحية التطبيق سياسياً -

  ينبغي تخطيط التقييم وإجراؤه مع مراعاة مختلف مواقف مجموعات المصالح المختلفة

تجنب و التقييم بتعاون المجموعات يتم وينبغي أن ،تحقيقاً لعرض متوازن لوجهات النظر المختلفة

 . حيِّد المحاولات المحتملة لتقليص أنشطة التقييم أو التحيُّز في النتائجوت

  : فعالية التكلفة -

  ستنارة في عملية صنع القرارينبغي أن تُسفر التقييمات عن معلومات ذات قيمة آافية للإ

 . التكلفةلتبرير والتعلُّم، والمساءلة 

   :معايير الملكية :4-14-3

 وهذه المعايير هي آما ،يير الملكية إجراء التقييم بطريقة قانونية وأخلاقيةينبغي أن تكفل معا

 : يلي

  : الموافقة الرسمية -

أي على ما يجب القيام به،  (آتابة التزامات الأطراف الرسمية في التقييم على تنبغي الموافقة 

الأطراف بالتقيُّد بجميع ، لكي تلتزم تلك ) وآيفية القيام به، ومن الذي سيقوم به، ومتى سيقوم به
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 ينبغي على الأقل أن ينظِّم اًتفاق المكتوب رسمي وهذا الإ،تفاق أو تعيد التفاوض عليهشروط الإ

 . الميزانية والوقت والموظفين والتصميم والمنهجية ومضامين التقارير

  : حماية الحقوق الشخصية -

 وفي حالة أدى ، حقوق البشرا بطريقة تحترم وتحميفالتقييمات ينبغي تصميمها وإجراؤه

ستنتاجات تشكل خطراً على الأفراد يُصبح من إستنتاجات تستند إلى أسس سليمة ولكنها إتقييم إلى ال

 . اللازم دراسة مدى نشر هذه النتائج دراسة دقيقة وتبريره

  : التفاعلات البشرية -

الأشخاص الآخرين مون آرامة الإنسان وقدره في تفاعلاتهم مع ييم المقينبغي أن يحتر

 وهذه ليست مجرد ،المرتبطين بالتقييم حتى لا يشعر المشارآون بأنهم يتعرضون لتهديد أو لإيذاء

 ولذا من الضروري أن يكون ،عتبارات العمليةمسألة تتعلق بكرامة الإنسان بل هي تتعلق أيضاً بالإ

الخاصة بالمشارآين )  ت والتقاليدأي المعتقدات والعادا (مون على دراية بالممارسات الثقافية المقيي

 . في التقييم

  : التقدير الكامل والعادل -

ينبغي أن تكون التقييمات آاملة وعادلة في فحصها وتسجيلها لمواطن القوة ومواطن الضعف 

ستفادة من مواطن القوة ومعالجة المجالات التي توجد في البرنامج الجاري تقييمه، حتى تتسنى الإ

 مسائل تثير  ) مثلاً بسبب قيود الوقت أو الميزانية (إذا نشأت، لأي سبب آان  و،فيها مشاآل

 . ، ينبغي تسليط الضوء على تلك المسائل) مثلاً جمع بيانات معينة (صعوبات بالنسبة للتقييم 

 

 

  : الكشف عن النتائج -

تاحة للأشخاص  النتائج التي توصل إليها التقييم مبأن تكونينبغي أن تكفل الأطراف الرسمية 

 . أو المهتمين به/المتأثرين بالتقييم و

  : تضارب المصالح -

ينبغي التعامل مع تضارب المصالح بصراحة وأمانة حتى لا ينال ذلك التضارب من عملية 

ن على توضيح أدوارهم والتمييز بين ومون قادرولذلك من الجوهري أن يكون المقيي ،التقييم ونتائجه

 . ستيعاب تضاربات المصالحإنزاهة التقييم لا يمكن النيل منها لمجرد  ف،الحقائق والآراء

   :معايير الدقة: 4-14-4

معلومات آافية تقنياً عن الخصائص التي تحدد قيمة تقديم ينبغي أن تكفل معايير الدقة 

 :  وهذه المعايير هي آما يلي،البرنامج الجاري تقييمه
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  : وثائق البرنامج -

 وينبغي أن ، البرنامج الجاري تقييمه وصفاً وتوثيقاً واضحين ودقيقينينبغي وصف وتوثيق

 ومن الجوهري ،ستراتيجياتهإيكون الوصف مفصلاً بدرجة آافية لضمان فهم أهداف البرنامج و

 . ختلافات بين الأداء المخطط والأداء الفعلي للبرنامجبالذات ملاحظة الإ

  : تحليل السياق -

يوجد فيه البرنامج بقدر آافٍ من التفصيل لكي يتسنى تحديد ينبغي فحص السياق الذي 

 ففهم البيئة التي يعمل فيها البرنامج سيساعد في التفسير الدقيق ،تأثيراته المحتملة على البرنامج

 . للنتائج التي يتوصل إليها التقييم وفي تقدير مدى إمكانية التعميم فيما يتعلق بتلك النتائج

 

  : ات الموصوفةالأغراض والإجراء -

تنبغي مراقبة أغراض وإجراءات التقييم ووصفها بدرجة آافية من التفصيل لكي يتسنى 

 ومن المهم أن ترآز عملية التقييم على أآبر دواعي قلق الجهات المعنية مع ،تحديدها وتقديرها

 . ستخدامها للوقت والموارد بكفاءة قدر المستطاعإ

  : فاع عنهامصادر المعلومات التي يمكن الد -

برنامج وصفاً مفصلاً بدرجة آافية الينبغي وصف مصادر المعلومات المستخدمة في تقييم 

ختيار المصادر لكي يتسنى إ أن تُذآر المعايير المستخدمة في ويجب ،لكي يتسنى تقدير مدى آفايتها

 .  أم لا منحازةللمستخدمين وغيرهم من الجهات المعنية تفسير المعلومات بدقة وتقدير ما إذا آانت

  : عتماد عليهاالمعلومات الصحيحة والتي يمكن الإ -

  قة صحة التفسير الذي تم التوصل إليهضمن إجراءات جمع المعلومات المطبينبغي أن ت

 ، وتُعرَّف الصحة بأنها مدى قياس المنهجيات والأدوات لما يُقصد بها قياسه،عتماد عليهوإمكانية الإ

عتماد عليها بقدر ما تُسفر عن نفس النتائج بشكل انات طريقة يمكن الإوتكون طريقة جمع البي

 . متكرر

  : ستعراض المنتظم للمعلوماتالإ -

  نتظام المعلومات التي تكون قد جُمعت وحُللت وأُبلغ عنها في التقييمإينبغي أن تُستعرض ب

 . وينبغي تصحيح أي أخطاء تُكتشف

  : تحليل البيانات النوعية والكمية -

ينبغي تحليل البيانات النوعية والكمية بطريقة ملائمة ومنتظمة لكي تتسنى الإجابة بفعالية 

 .  وينبغي أن يتبع تحليل البيانات قواعد السلامة المنهجية،على أسئلة التقييم

  : ستنتاجات المبررةالإ -
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 لكي يتسنى للجهات ستنتاجات التي تم التوصل إليها في التقييم تبريراً صريحاًينبغي تبرير الإ

ستنتاجات التقييم مبررة عندما تستند إلى تجميع للنتائج التجريبية المستمدة إ وتكون ،المعنية تقديرها

 ، ويجب تفسير معلومات التقييم لإدراك الأهمية العملية لما جرى تعلُّمه،من المعلومات التي جُمعت

 . ستنتاجات المثيرة للجدل إيراد ما يدعم الإ وينبغي،ستنتاجات يمكن أن تكون إيجابية أو سلبيةوالإ

  : نزاهة الإبلاغ -

ينبغي أن تتجنب إجراءات الإبلاغ التشويه الذي ينجم عن المشاعر الشخصية والتحيُّزات من 

 ومن اللازم تمثيل جميع وجهات النظر الهامة ،جانب أي مجموعة من مجموعات الجهات المعنية

 . غتمثيلاً عادلاً في ذلك الإبلا

  : التقييم الفوقي -

ستخدام هذه المعايير إنتهائه بإينبغي أن يخضع التقييم ذاته لتقدير عملية التقييم وجودته عند 

من الضروري مشارآة ، و وغيرها من المعايير الهامة لتحديد مواطن القوة ومواطن الضعف فيه

 تحديد مجموعة آافية إنشرات ، وختيار المؤإالجهات الهامة المعنية بالخدمات والبرامج في عملية 

ل مجموعة ة تتحسن بها وتُعد عملية متكررالخدمات والبرامج هيتبُّع سير نتائج من المؤشرات لتَ

 . الخدمات ينبغي أن نعرف من خلال مؤشرات المخرجات مدى أداء والمؤشرات وأهداف الأداء، 

 

 

 

   :)SMART(سمارت  معيار :4-14-5

  .يس النتيجة بالضبطأي يق:  pecificSمحدد  -

  .لكي يتسنى تتبُّع النتائج :  easurableMيمكن قياسه  -

  .أي واقعي:  ttainableAقابل للتحقيق  -

  .للنتيجة المتوخاةمناسب :  elevantRملائم  -

 . أي يشير إلى فترة زمنية محددة:  ime boundTمحدد زمنياً  -

  : ) DOPA ( دوبا معايير :4-14-6

 : لتقدير المؤشرات من حيث آونها هي معايير تُستخدم
 .تقيس بدقة التغيير المنشود  : irectD  مباشرة -

  غير غامضة بشأن ما يجب قياسه وما هي البيانات التي ستُجمع : bjectiveO موضوعية -

 .  واضح ومستقل عن الشخص الذي يجري عملية القياسبشكل
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  لأغراض صنع القراراوحُسن توقيتهمعقولة من حيث تكلفة جمع البيانات   :racticalP ةعملي -

 . 

تمثل العدد الأدنى من المؤشرات لضمان التعبير بدرجة آافية  : dequateA) ملائمة ( آافية  -

 . عن التقدم المحرز نحو إنجاز المخرجات
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 : ستخدامها إوالغرض من  المؤشرات  مفهوم:4-15

 )1( -:أساسيين  لغرضين المؤشرات تستخدم

 .ها ل الراهن الوضع على للوقوف دقيقاً قياساً المشكلة وقياسها تحديد حجم: الأول  -

 والوقوف بأول أولاً الأداء الموضوعة، وتقييم الخطة متابعة في المشكلة حجم قياس: الثاني  -

 .قصيرة ومتوسطة أو طويلة  سواءً آانت الأهداف تحقيق نحو التقدم على

 يعبѧر  المخطط، حيѧث  لدى الأهمية بالغ أمر والإحصاءات مفهومي المؤشرات بين التفرقة إن

 فتѧرة زمنيѧة   خѧلال  محѧدد  أداء أو معينѧة  ظѧاهرة  لقيѧاس  يسѧتخدم  نѧوعي  وأ مقيѧاس آمѧي   عѧن  المؤشѧر 

 هذا رقمي، وعلى شكل وفى محدد وقت في معينة ظاهرة لواقع عرض فهي الإحصاءات معينة، أما

 وتحليله، لتفسيره يمتد بل فقط الواقع بعرض لا يكتفي الأول أن في الإحصاءات عن المؤشر يختلف

 . فقط  اقعالو يعرض الثاني أن حين في

المؤشѧر   إعѧداد  عليѧه  يقѧوم  الѧذي  الأسѧاس  يعѧد  الإحصѧاء  بѧأن  القѧول  يمكѧن  فإنه المنطلق هذا من

 الوقѧوف  يمكѧن  حتѧى  المؤشѧرات  خѧلال  مѧن  المشѧكلة  لحجѧم  وواقعѧي  دقيѧق  قياس إلى يؤدي فالإحصاء

حلهѧا   نحѧو  اللازمѧة  والآليات السياسات وتحديد الخطط وضع من ويُمَكّن أسبابها وتحديد أبعادها على

 : يلي  فيما والإحصاء المؤشر بين الفروق أهم توضيح يمكن ذلك على وبناءاً

أعѧم   ظѧواهر  عѧن  يعبر فهو الإحصاء عن الدلالة في وأقوى المضمون في أغنى المؤشر يعد -

 .المؤشر  ذلك بموضوع مرتبطة وأشمل

 فѧي  العѧام  التحسѧن  إلѧى  يشير أن يمكن الولادة عند المتوقع العمر مؤشر : المثال  سبيل فعلى

 .العمر  طول مجرد وليس بالمعيشة الأحوال المرتبطة
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)1( http://www.hrdiscussion.com 
خѧلال   نمѧ  إلا بهѧدف  لا تѧرتبط  الإحصѧاءات  بينمѧا  ، تحقيقه نحو يسعى بهدف المؤشر ارتباط -

 .بمؤشر  دمجها

لإتخѧاذ   اللازمѧة  المعلومѧات  مѧن  متكامѧل  لإطѧار  أآبѧر  آيѧان  مѧن  جѧزء  المؤشرات أن يفترض -

 .أآبر لكيان تنتمي أن الضروري من فليس الإحصاءات أما القرارات،

الإحصѧائية   البيانѧات  بѧين  الفѧروق  توضѧيح  التѧالي  الجѧدول  خѧلال  مѧن  يمكѧن  ماسѧبق  علѧى  وبنѧاءاً 

 :آما يلي  ؤشراتوالم ، المعلوماتو

 

 الإحصائية البيانات
Data 

 المعلومات
Information 

 المؤشرات
Indicators 

رقمي  تجميع عن عبارة
 التساؤل للإجابة على

 (?How much)المقدار؟   آم 
 (?How many)  العدد؟ آم
 في الأرقام هذه تكون وقد هذا

 مثل إجمالي أو شكل رقمي
 الجداول في أو النسب الأعداد
 لرسومات البيانيةا أو

 

 للبيانات تجميع عن عبارة
مفهوم  أو معنى له في شكل
بين  العلاقات يوضح خاص
في  لاستخدامها البيانات هذه

والتخطيط  المشكلة تحديد
 والتقييم والتقويم والمتابعة

 

 البيانات الإحصائية تحويل هي
 من السجلات المستخدمة

 مادة من والمستندات الإدارية
 جوانبها لها اتإلى مؤشر خام

 تساعد التي المختلفة وأبعادها
 وتحديد التشخيص على

 تساعد وبالتالي المشكلات
 بأعمال والقيام التخطيط على

والتقويم للأداء   والتقييم المتابعة
 رقم واحد تكون قد والمؤشرات
 أرقام  مجموعة أو

 
  )14 ( رقم جدول                         )1( :المصدر 

 والمؤشرات المعلومات ، الإحصائية البيانات بين الفرق حيوض جدول
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 :  معايير تحديد المؤشرات :4-15-1

 مѧن  مجموعѧة  علѧى  عامѧة  ةبصѧف  والمشѧروعات  للبѧرامج  المختѧارة  المؤشѧرات  تحديѧد  يقѧوم 

 )1(: وهي  المعايير

 آافة الأطѧراف  أن بمعنى بالمشارآة التخطيط مبدأ على اًإعتماد المؤشرات اختيار عملية يةحتم -1

 .المؤشرات  تلك واختيار إعداد في اشتراآها من لابد المرتبطة

 .الراهنة  المشكلات ضوء في المحددة والأهداف المؤشرات بين الربط حتمية -2

 .والإيجابية  السلبية النواحي آافة المؤشرات تغطى أن ةحتمي -3
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 تحتاج آل مرحلة وبالتالي المشروع لمراحل طبقاً وتتطور غيرتت أنها حيث ، المؤشرات مرونة -4

 .مرحلة  بكل ترتبط معينة مؤشرات إستخدام إلى المشروع ذلك مراحل من

 .لها  زمني إطار ووضع معاً والنوعية الكمية المؤشرات من آل إستخدام حتمية -5

  .) إناث/ ذآور ( الإجتماعي النوع لمنظور طبقاً موزعة تكون أن يجب المؤشرات جميع -6

  مѧن  لعѧل  المؤشѧرات  تحديѧد  عنѧد  مواجهتهѧا  الواجѧب  التحѧديات  مѧن  العديѧد  هنѧاك  أن فيѧه  لاشѧك  وممѧا 

 : أهمها 

 . نتظاماو ستمراراب تحديثها يتم ودقيقة شاملة بيانات قاعدة وجود أهمية -

 التنبؤ والتخطيط في إستخدامها بهدف وذلك سابقة زمنية فترات عبر الإتجاهات ياسق -

بسنوات  الخاصة البيانات البيانات آافة قواعد تتضمن أن إلى يحتاج الأمر للمستقبل، وهذا

 .دقيقة  بصورة الإتجاهات وتحديد المقارنات عقد يتسنى حتى ماضية
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  : آيف تحدد مؤشرات جيدة؟ :4-15-2

 )1(  :ينبغي بوجه عام أن تكون المؤشرات الجيدة

 .ملائمة للخدمات المقدمة   -

 .ملائمة للمعايير الوطنية  -

 .من الممكن جمعها  -

 .من السهل تفسيرها  -

 .على تتبُّع التغيير بمرور الوقت تساعد  -

 :تتصف بالصفات التالية 

 .    يجب أن توفر البيانات الصحيحة للهدف المُقاس :  ) المصداقية  (الصحة -

 .  يجب أن توفر بيانات متناغمة وثابتة مع الزمن:  ) عتماد عليهايمكن الإ ( الفاعلية -

 .  سسة الصحيةيجب أن تكون متناسبة مع رؤية ومهمة المؤ:  التناسب -

 .  سع من العمليات المدروسةوأ نطاق تكون ذاتيجب أن :  الشمولية -

 .  ستعماليجب أن تكون بسيطة وسهلة الإ:  السهولة -

 . يجب أن تكون ذات آلفة معقولة: معقولة الكلفة  -

 عبѧѧر عنهѧا بالمعѧѧدل ، أو بالنسѧبة ، أو بالنسѧѧبة المئويѧѧة  أدوات للقيѧѧاس يفيعتبرهѧا الكثيѧѧرون بأنهѧا   

 )2( . والتي يمكن بواسطتها تقييم الأداء الفعلي ، ومقارنته بمعيار أو هدف معين
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مؤشرات الأداء بالتأآيد يمكن أن تكѧون مفيѧدة ، ولكѧن ينبغѧي أن تكѧون واحѧدة مѧن العديѧد مѧن                         ف

  .الأدوات المستخدمة في برنامج أوسع يسعى إلى تحسين نوعية الرعاية
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  .2004أغسطس / آب،مؤشرات البرنامج: 6 الأداة رقم ،شعبة خدمات الإشراف، (unfpa) منظمة الصحة العالمية،  )1 (

   )2(  Janet A.Brown, The Healthcare Quality Handbook, 2005. 
سѧاعد فѧي تحديѧد الأولويѧات والممارسѧات       ت ، مهمѧة هذه المؤشرات سѧوف تصѧبح أداة إداريѧة          و

ختلافات في الممارسة الطبية فѧي مجѧال         الإ وصفولتحسين ، ويمكن أن تستخدم في إجراء البحوث         ل

 ،جوانѧѧب الرعايѧѧة التѧѧي يمكѧѧن أن يسѧѧيطر عليهѧѧا صѧѧناع القѧѧرار   بينبغѧѧي أن تتعلѧѧق  و، الرعايѧѧة الأوليѧѧة

عتبѧار إذا آانѧت   القبول ، ولذا يجѧب أن تؤخѧذ فѧي الإ   خارجية لها أثر واضح على معدلات    العوامل  وال

 . مؤشرات الأداءآستخدم تُهذه المعدلات 

لأداء الكلѧѧي لѧѧ  مضѧѧللاًواحѧѧد مѧѧن مؤشѧѧرات الأداء يمكѧѧن أن يكѧѧون دلѧѧيلاً   سѧѧتخدام مؤشѧѧر  إإن و

 والترآيѧز علѧى جانѧب واحѧد مѧن الرعايѧة قѧد               ، من هѧذا الأداء    اً واحد اًعدغطي سوى بُ  يللمنظمة لأنه لا    

  .تجاهل الجوانب الأخرى من الأداء للإنحراف وؤديي

مѧѧن المهѧѧم أن تغطѧѧي مجموعѧѧة آاملѧѧة مѧѧن المѧѧدخلات  سѧѧتخدامها إت الأداء التѧѧي ينبغѧѧي مؤشѧѧراف

 )1(.  والمخرجاتوالعمليات 

 : الهدف  لنوع طبقاً المناسب المؤشر تحديد نوع آيفية: 4-15-3

 ووضѧوحها  المختلفѧة  المشѧروعات  تنفيѧذ  مѧن  تحقيقهѧا  المѧراد  للأهѧداف  الѧدقيق  التحديѧد  يعتبѧر 

مراحѧل   مѧن  مرحلѧة  لكѧل  مؤشѧر  تحديѧد  يتطلѧب  الأمѧر  أن بѧل  المناسѧب  المؤشر لتحديد الوحيد الطريق

  -: بحيث تشمل أو البرنامج المشروع

 .الراهن  الوضع مؤشرات -1

 . المدخلات مؤشرات -2

 .العملية  والمؤشرات ستخدامالإ مؤشرات -3

  . النواتج  مؤشرات -4

 . لآثار ا مؤشرات -5
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  Baker D, Klein R. Explaining outputs of primary health care: population and practice factors. BMJ )1(   
      1991;303:225-9. 

 :الأهداف  لتلك رئيسيين نوعيين وهناك 

 Quantities الكمية  الأهداف: الأول  النوع

 هѧي  الهѧدف  هѧذا  تحقيѧق  مѧدى  لقيѧاس  المسѧتخدمة  فالمؤشѧرات  بدقة،  وحصرها تحديدها يمكن

 .  آمية مؤشرات

 Qualitative النوعية  الأهداف  :الثاني النوع
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 اهѧذ  بѧالتمكين، ويقѧوم   الخاصѧة  النوعيѧة  المؤشѧرات  هي المجال هذا في المستخدمة المؤشرات

  -:منها  التساؤلات من عدد على الإجابة على المؤشرات من النوع

 .المشروع ؟ أو البرنامج اتجاه نحو السعي في المحلية المجتمعات مشارآة مدى ما -1

 .المشروع ؟ أو البرنامج على المترتبة والإيجابيات المميزات ماهي -2

 .المشروع ؟ أو البرنامج لهذا الرافضين الأفراد موقف ماهو -3

 .المعوقات ؟ على التغلب يتم آيف -4

 )1( -:وبناءً على ذلك 

 :تشمل  الأهداف الكمية هي مقاييس إحصائية مؤشراتف -

  .النسبة المئوية، د العد •

  .)  نسمة1000معدل المواليد لكل /ومن ذلك مثلاً معدل الولادات (المعدل  •

 . ) د الإناثعدد الذآور بالنسبة لعد/ومن ذلك مثلاً النسبة بين الجنسين (النسبة  •

 . مستوىال ،مدىال، جودةالدرجة  ،متثالالإ : الأهداف النوعية تتضمن مؤشراتأما  -

التكلفѧѧة لكѧѧل   :هѧѧي مقѧѧاييس تكلفѧѧة الوحѧѧدةو: أهѧѧداف الكفѧѧاءة أخѧѧرى مثѧѧل مؤشѧѧرات  مؤشѧѧراتوهنѧѧاك 

 . ) الزبائن الذين يُعالجون (وحدة 
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  .2004أغسطس / آب،مؤشرات البرنامج: 6 الأداة رقم ،شعبة خدمات الإشراف، (unfpa)منظمة الصحة العالمية، ) 1(
أداء مؤشѧرات    2000وقد حددت منظمة الصحة العالمية فѧي تقريرهѧا الخѧاص بالصѧحة لعѧام                

 )1( -: هيرية  على بلوغ ثلاثة أهداف جوههقدرتوالنظام الصحي 

 .تحسين الصحة التي تقدم للجميع  -

 .ستجابة لتوقعات المستخدمين إالنظام يجري ن أ -

  .المساهمات المالية المعنيةلة اعدمن حيث النظام  يجري أن -

  - : لقياس هذا الأداءستخدمتُخمسة مؤشرات آما حددت 

متوسѧط   أي   من الصحة الذي يمكن بلوغه    مستوى  الهو   : المستوى الصحي العام   : الأولالمؤشر   -

حتسѧѧاب مѧѧدد العجѧѧز إيقѧѧاس العمѧѧر المصѧѧححة ب، والعمѧѧر المتوقѧѧع قضѧѧاؤه بتمѧѧام الصѧѧحة والعافيѧѧة 

 .ع المتوق

فѧي  يقيس أوجه التفاوت وعدم المسѧاواة        : السكانجميع فئات    بينتوزيع الصحة   : المؤشر الثاني    -

ويقѧاس المؤشѧر علѧى أسѧاس معѧدل وفيѧات الأطفѧال عѧدم                 ،بين السكان  والرعاية الصحية    الصحة

وعѧѧدم الوصѧѧول إلѧѧى نظѧѧام الرعايѧѧة الصѧѧحية فѧѧي المسѧѧاواة فѧѧي الѧѧدخل، والتعلѧѧيم، وعѧѧدم المسѧѧاواة 

   .المساواة في الحصول على الرعاية الصحية
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وتعكѧس هѧذه    : صول إلѧى السѧكان  ستجابة الشاملة للنظام الصحي وإمكانية الو    الإ: المؤشر الثالث    -

حتѧѧرام إتلبيѧѧة أو عѧѧدم تلبيѧѧة توقعѧѧات السѧѧكان وآيفيѧѧة معѧѧاملتهم مѧѧن قبѧѧل مقѧѧدمي الخدمѧѧة و المعѧѧايير 

حترام آرامة الفرد ، والسرية ، وحق الفرد في المشارآة فѧي الخيѧارات المتعلقѧة         إ( حقوق الناس   

 . ) حالته الصحية الخاصةب

 
 
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 World Health Organization. The World Health Report 2000 :Health systems performance. Geneva: )1(  

      World Health Organization; 2000 . 
هتمѧѧام السѧѧريع  الإلمعѧѧاييروتعكѧѧس هѧѧذه ا : )المرضѧѧى  ( التوجѧѧه نحѧѧو العمѧѧلاء : المؤشѧѧر الرابѧѧع  -

جتمѧѧاعي صѧѧول إلѧѧى شѧѧبكات الѧѧدعم الإ، ونوعيѧѧة المرافѧѧق الأساسѧѧية، والوبالمرضѧѧى والعنايѧѧة بهѧѧم

 .  ختيار مقدم الخدمةإوالقدرة على 

قѧѧاس علѧѧى أسѧѧاس نسѧѧبة النفقѧѧات التѧѧي الѧѧذي يُ : العدالѧѧة فѧѧي المسѧѧاهمات الماليѧѧة: المؤشѧѧر الخѧѧامس  -

 .  تنفق على الرعاية الصحية

  )1( -:بما يلي ض الآخر حدد المؤشرات التي تستخدم لقياس الأداء والبع

تقيس قابلية النظام علѧى تѧوفير الرعايѧة ، والتѧي يمكѧن أن ترآѧز          : Structureمؤشرات البنية    -1

 . على المصادر ، أو المواصفات ، أو الأجهزة ، أو المساحة

تكѧون   ت الرعايѧة، التѧي يمكѧن أن       جراءاإتقيس خطوات توفير     : Processمؤشرات العمليات    -2

 .  سريرية، أو مساندة، أو إدارية

تقيس نتائج أو منتجѧات عمليѧة الرعايѧة، والتѧي يمكѧن أن تكѧون                 : utcomeOمؤشرات النتائج    -3

 . ملاحظة و، أظيفية ووأسريرية، 

 )2( :وبشكل عام يمكن إجمال هذه المؤشرات في 

 . والإجتماعية الإقتصادية المؤشرات -1

 . الصحية السياسة اتمؤشر -2

 . الصحية الخدمات توافر مؤشرات -3

 . الصحية لةاالح أو لوضع امؤشرات -4
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  Janet A.Brown, The Healthcare Quality Handbook, 2005 )1(  
     http://www.bsairaq.net/pdf/iq_hosp )2(  

 بواسѧطتها  يمكѧن  التѧي  العامѧة  المؤشѧرات  مѧن  عѧدد  سѧتعمال علѧى إ  البѧاحثون  يتفѧق ونتيجة لѧذلك  

 )1( : منها الصحي طاعالق أداء قياس
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ت  ذا)إلѧخ   ..... الرعايѧة  مراآѧز  صѧحية،  مراآѧز  مستشѧفيات،  ( الصѧحية  المؤسسѧات  عѧدد  -1

  . السكان عدد إلى ونسبتها الطبي ختصاصالإ

 . السكان عدد إلى ونسبتها المستشفيات في ةالأسر عدد  -2

  .السكان عدد إلى ونسبتهم طبي ختصاصلكل إ الأطباء عدد -3

  .السكان عدد إلى ونسبتهم ختصاصلكل إ بالنسبة الطبية الوظائف عدد  -4

 .ية المقدمة السريرية لمختلف الخدمات والأنشطة الصح ؤشراتمال -5

 .معدلات إنجاز ونتائج مختلف الخدمات والبرامج والأنشطة الصحية المقدمة  -6

ر يتѧوف و المقدمѧة  الصѧحية  الخѧدمات وجѧودة    حجѧم معرفѧة  المؤشѧرات  يمكѧن عѧن طريѧق هѧذه     و

بنѧѧى عتبارهѧѧا معلومѧѧات أساسѧѧية يإيلهѧѧا وبيانѧѧات بشѧѧكل مسѧѧتمر ، بحيѧѧث تتѧѧراآم مѧѧع الѧѧزمن ويمكѧѧن تحل

بيانات بحيѧث تكѧون فيهѧا عناصѧر البيانѧات           قاعدة  من الضروري إنشاء    ه  رار، لذلك فإن  تخاذ الق إعليها  

 )2( -:إلى  التي صنفت إلى محورين اييسالمقالمؤشرات ولكل هذه  فة بشكل جيدعرّضحة و مُاو

 : المقاييس التي تعتمد على المعدل  -1

  .  مجموعات مختلفةوعة معينة أو فييقيس هذا النوع درجة تكرار الحدث الواقع في مجم

 :مقياس الحوادث الجسيمة  -2 

 .ستقصاء إيقيس آل الحوادث الجسيمة التي تتطلب تحليل و
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  http://www.bsairaq.net/pdf/iq_hosp  )1(  
 The Joint Commission on International Accreditation Standards for Hospitals.2003  )2(  

 )1( :نماذج قياس الأداء  :4-16

 -:الصحية أهمها ات المؤسسوضعت العديد من النماذج لقياس أداء 

   : النتيجة– العملية –نموذج قياس الأداء بطريقة البنية :  -1

 :ويشمل  Avedis Donabedian أو ما يُسمى نموذج أفيديس دونبيديان

 . م قابلية النظام على توفير الجودة في الرعايةيتقي :مقاييس ومؤشرات البنية  •

 . تعطي المعلومات عن آيفية توفير الرعاية :مقاييس ومؤشرات العمليات  •

      فيمѧѧا يتعلѧѧق بѧѧأي عمليѧѧة أو وظيفѧѧة  تقѧѧيس نتѧѧائج الأداء أو عدمѧѧه : مقѧѧاييس ومؤشѧѧرات النتѧѧائج •

  . ) هل النتائج جيدة آما يجب أن تكون؟( 

 : Balanced Performance Measurementالنموذج المتوازن في قياس الأداء  : -2

م أداء المؤسسѧѧة الصѧѧحية ، مѧѧن منѧѧاظير مختلفѧѧة ، قائمѧѧة علѧѧى أسѧѧاس ييقيѧѧ هѧѧذا النمѧѧوذج ويقѧѧيس

 .  ومتطابقة مع المهمة والرؤية والقيم الخاصة بالمؤسسةستراتيجي للمؤسسة ،المخطط الإ
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ѧѧѧراض    ويѧѧѧداف والأغѧѧѧة الأهѧѧѧن حالѧѧѧية عѧѧѧات الأساسѧѧѧا المعلومѧѧѧادة العليѧѧѧوذج للقيѧѧѧذا النمѧѧѧوفر ه

، وعѧن الأداء السѧريري وغيѧر السѧريري فѧي المؤسسѧة ، ممѧا يسѧاعد القيѧادة فѧي عمليѧة                         الإستراتيجية

 .تخاذ القرارإ

  .المختلفةلأنشطة والبرامج واإحصائيات المرضى للخدمات  •

  .إدارة الموارد البشرية •

 .النتائج المالية و التشغيل •

  .) عامة أو حسب نوعية المرض ( النتائج الصحية •

  .إنطباعات المرضى عن الرعاية •
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

)1( http://www.pharmacorner.com/default.asp?action=article&ID 
  : ORYX* المتحدة للإجازةالأمريكية نموذج قياس الأداء حسب اللجنة  : -3

 الصѧحية ، لѧدمج      هذا النموذج هѧو مبѧادرة مѧن قبѧل اللجنѧة المتحѧدة لإجѧازة مؤسسѧات الرعايѧة                    

مقاييس الأداء في عملية الإجازة ، ولتمكين المؤسسات الصѧحية مѧن وضѧع علامѧات معينѧة تسѧاعدها              

 .على مقارنة أداءها مع أداء الآخرين

 العلمѧي  البحѧث  فѧي  علѧى أدلѧة    إسѧتناداً Core Measuresتѧم إختيѧار مقѧاييس أساسѧية و مرآزيѧة      

  -: لتشمل أربعة فئات آما يلي

  .يريالأداء السر -

  .إدراك المريض للرعاية -

  .الحالة الصحية -

  .العمليات الإدارية والمالية -

 : JCIA* نموذج قياس الأداء حسب اللجنة الدولية المتحدة للإجازة : -4

 معѧѧاييرتحѧѧت  اللجنѧѧة الدوليѧѧة المتحѧѧدة للإجѧѧازة  المعѧѧايير بحسѧѧبهѧѧذا النمѧѧوذج يضѧѧم عѧѧدد مѧѧن   

 لمراقبة الأداء السѧريري  ةرة عن خطوط عريضة محدد    عبا يتحسين الجودة و سلامة المريض ، وه      

 . والإداري للمؤسسة الصحية

 القيادة بتحديد الأولويات والهياآل والعمليѧات المهمѧة ، ومقѧاييس ومؤشѧرات       المعايير هلزم هذ تُ

، بناءً على المخѧاطر المرتفعѧة ، وحجѧم           النتائج ، وذلك لمراقبة مختلف الوظائف السريرية والإدارية       

 تجميѧع وتحليѧل   المعѧايير  هѧذه تطلѧب  تآما ،   ل الكبير ، والكلفة العالية ، ومقدار التعرض للمشاآل        العم

حتياجѧات المحѧددة مُسѧبقاً مѧن قبѧل المؤسسѧة، وبنѧاءً علѧى ذلѧك يѧتم           البيانات بشكل متكرر بناءً علѧى الإ   

 .  تطوير خطة تحسين الأداء في الخدمات
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 .) 339( ص  الدولية) عتمادالإ(وآالات الإجازة ، عتماد الدوليالإوالإجازة  انظر ملحق ) (*
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 )1( :نموذج قياس الأداء بواسطة الترآيز على النتائج  : -5 

 :عتماد على النتائج ضمن الفئات التالية تُصنف المقاييس والمؤشرات بالإ

 :  Descriptive/Demographicانية المقاييس الوصفية السك •

 .يوفر هذا النوع من المقاييس المعلومات المتعلقة بمواصفات مجموعات المرضى

يوفر هذا النѧوع مѧن المقѧاييس المعلومѧات المتعلقѧة بالحالѧة الصѧحية         : Clinicalالمقاييس السريرية  •

 .للمرضى 

يѧوفر هѧذا النѧوع مѧن المقѧاييس المعلومѧات        : Diseaseecific pSالمقاييس الخاصة بأمراض معينѧة   •

 . الخاصة عن الحالة الصحية لفئة من المرضى مصابة بمرض معين

 يوفر هذا النوع من المقاييس المعلومات الخاصѧة بقѧدرة           :Functionalالمقاييس الخاصة بالوظائف     •

 . المريض على القيام بالنشاطات اليومية المعتادة

 يѧوفر هѧذا النѧوع مѧن المقѧاييس المعلومѧات الخاصѧة                :Administrativeاصة بѧالإدارة    المقاييس الخ  •

 . بالعمليات الإدارية أو السريرية في المؤسسة الصحية

يѧѧوفر هѧѧذا النѧѧوع مѧѧن المقѧѧاييس المعلومѧѧات السѧѧريرية أو غيѧѧر       :Benchmarkنѧѧة المقѧѧاييس المقار •

 . ض أو الوفيات ، أو العدوى وغير ذلك مثال معدل الأمرا،تستعمل للمقارنةالتي سريرية ال
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)1( http://www.pharmacorner.com/default.asp?action=article&ID 

 )1(  :قياس أداء الصحة العامة :4-17

نظم الصѧѧحة لѧѧ لتطѧѧوير معѧѧايير الأداء مراآѧѧز مراقبѧѧة الأمѧѧراض والوقايѧѧة خططѧѧاً  فقѧѧد حѧѧددت  

  -:ما يلي خدمات وبرامج الصحة العامة شملت  فيالعامة 

 مجموعѧѧة أساسѧѧية مѧѧن المعѧѧايير المحليѧѧة التѧѧي مѧѧن شѧѧأنها أن تحѧѧدد الهياآѧѧل الأساسѧѧية   تطѧѧوير -1

مѧѧع الجمعيѧѧѧات الوطنيѧѧة للصѧѧѧحة    الأساسѧѧѧية، بالمشѧѧارآة  لصѧѧѧحة العامѧѧة لخѧѧدمات ا المناسѧѧبة  

  -:، والتي تشمل العامة

  .  رصد الوضع الصحي لتحديد المشاآل الصحية للمجتمع -

  . المشاآل الصحية والمخاطر الصحية في المجتمع وتحليلتشخيص -

  . القضايا الصحيةعلى المجتمعم ، ي ، وتعلتثقيف -
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   .لتحديد وحل المشاآل الصحيةعلى مشارآة المجتمع الحث  -

 .للفرد والمجتمع دعم الجهود الصحية التي تخطط السياسات وال تطوير -

  .سلامةالتطبيق القوانين واللوائح التي تحمي الصحة وضمان  -

 .الخدمات الصحية وضمان توفير الرعاية الصحية تلبية احتياجات السكان من  -

 .لسكان بالنسبة لوسهولة الوصول إليها   الصحيةتقييم فعالية الخدمات -

   .صحيةاللمشاآل لالبحث عن رؤى جديدة وحلول مبتكرة  -

   .برامج الصحية العامةللوضع معايير محددة  -2

  .لمعاييرتطبيق الرصد ومعلومات إنشاء نظم بيانات  -3

 .  الاختبار التجريبي لمعايير أداء النظام -4
 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

Essential Public Health Services Work Group of the Core Public Health Functions Steering (1)   
                  Committee, February 1995. 
 

 : قياس الجودة في الخدمات الصحية :4-18

للخѧدمات   المسѧتمر  التحسѧين  فѧي  الإحصѧائية  الأدوات سѧتخدام او الجѧودة  قيѧاس  أصѧبح  لقѧد 

 يؤخѧذ  أن يجب المناسبة القياسات ختيار إعند ولكن،  تجاهلها إلى سبيل ولا ملحة ضرورة الصحية

  :منها عدة عوامل عتبارالإ في

  .الجودة؟ قياس من الغرض ما أو نقيس لماذا -1

  .القياسات؟ أنواع هي ما -2

  .نقيسها؟ سوف لتيا المتغيرات أنواع هي ما -3

 :الجودة  قياس من الغرض :4-18-1

  .الأداء تقييم -

  .الإجراءات تحسين -

  .الإجراءات ضبط -

 أو الإجراءات تحسين في أآثر تفيد المقاييس بعض هناك فإنه للتقييم، تصلح المقاييس آل أن رغم

  .الإجراءات ضبط

 :القياسات   أنواع:4-18-2

  : القياسات من أنواع ثةثلا بين هنا نفرق أن المفيد ومن

  .، ويقيس مدى توفرها وحالتهاوالإمدادات والأجهزة البشرية الموارد  مثل :لبنية اقياسات -
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مѧريض وهѧو يهѧدف بصѧفة     اللرعايѧة  الأنشѧطة التѧي قѧدمت    قيس ت : أو العمليات الإجراءات قياسات -

  . قياس خطوات رعاية المريضإلىعامة 

  . لم يحدثأوما حدث بشرات النتائج وهي تعني تقيس مؤ  :النتائج قياسات -

 علѧى  يسѧاعد  لا الإجѧراءات  منѧاظرة  دون النتѧائج  بقيѧاس  هتمѧام الإ أن هنѧا  نوضѧح  أن ولابѧد 

 مѧن  الثلاثѧة  الأنѧواع  تغطѧى  التѧي  القياسѧات  من مجموعة ختيارإ يجب ولذا للجودة المستمر التحسين

 قيѧاس  بينمѧا  الأداء تقيѧيم  بغѧرض  غالبѧاً  خدميسѧت  النتائج فقياس ها،من الغرض حسب وذلك القياسات،

  .الإجراءات وضبط تحسين بغرض يستخدم والبنية الإجراءات

 :المتغيرات  أنواع: 4-18-3

آثيѧرة   أنѧواع   وهنѧاك المشѧاهد،  مختلѧف  فѧي  مختلفѧة  قيمѧاً  تأخѧذ  خاصѧية  أو صѧفة  هѧو  والمتغير

 بطريقѧة مباشѧرة     قياس شѧيء مѧا    ن متغيرات تساعد على      عبارة ع   فالمؤشرات المتغيراتومختلفة من   

  . برنامج معينوأهداف أغراضوتقدير مدى بلوغ  ، غير مباشرة أو

  : الجودة قياس بوعلاقتها بعض المتغيرات ومن أهم 

  .وغيرها.... الدم، فصيلة النوع، مثل  :وصفية متغيرات -1

 المѧرض  وشѧدة  جتمѧاعي، الإ والمسѧتوى  التعلѧيم،  مسѧتوى  مثل  :طبقية وصفية متغيرات -2

  .وغيرها

 عѧدد   ،الإجهѧاض  مرات عدد الأولاد، عدد المرضى، عدد مثل  :عددية ميةآ متغيرات -3

 .وغيرها الأشعة أفلام

 والطѧول  والحѧرارة  الѧدم  لضغط المختلفة والقياسات الوقت، مثل  :قياسية ميةآ متغيرات -4

 .ا وغيره والوزن

 تصѧلح  القياسѧية  المتغيѧرات  أن حين في الأداء تقييم في تصلح العددية المتغيراتيلاحظ أن و

رصѧد  ل أدوات تعتبѧر المؤشѧرات  وعلѧى هѧذا الأسѧاس ف   ، الإجѧراءات  ضѧبط  أو الإجѧراءات  تحسѧين  في

ومѧѧѧن الخصѧѧѧائص المتأصѧѧѧلة فѧѧѧي ،  الخѧѧѧدمات الداعمѧѧѧة لهѧѧѧاوأنشѧѧѧطة  الصѧѧѧحيةتقيѧѧѧيم جѧѧѧودة الرعايѧѧѧةو

أبعѧѧاد لهѧѧذا ف و الرعايѧѧة الصѧѧحية أنشѧѧطة أبعѧѧاد بعѧѧد مѧѧن  أي يمكѧѧن أن تُصѧѧمم لقيѧѧاس   أنهѧѧاالمؤشѧѧرات 

 :تشمل مؤشرات قياس الأداء 

   . الملائمة في الرعاية-1

   . الإستمرارية في تقديم الرعاية-2

   . السلامة و الرعاية الخالية من المخاطر-3

 . التوقيت الصحيح في تقديم الخدمة -4

  . الفاعلية في الرعاية-5
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  . الكفاءة في الرعاية-6

  .اية الترآيز على المريض في الرع-7

 :مثل  الجودة قياس عند مراعاتها يجب أخرى نقاط وهناك

  . القياسات لهذه البيانات على الحصول سهولة -1

  .القياس تكلفة مقابل في القياس من الفائدة مدى -2

   .القياسات اعتمادية هذه درجة -3

  .لقياسات هذه اصدق درجة -4

 الإجѧراءات  فيѧه  تحѧدد  الصѧحية  تبالمؤسسѧا  المعلومѧات  لإدارة نظѧام  هنѧاك  يكѧون  أن لابѧد  وأخيѧراً 

  : الآتي توضيح مع البيانات وتوزيع لجمع الفعلية

 الإدارة مجلѧس  وأعضѧاء  الوحѧدات  مѧدراء  المعلومѧات  هѧذه  إلѧى  حاجѧة  فѧي  هѧم  مѧن  -1

  .وغيرهم والأطباء

 المتعلقѧة  القѧرارات  تخѧاذ إ يسѧتطيع  حتѧى  مѧنهم  لآѧ  يحتاجهѧا  التѧي  المعلومѧات  هѧي  مѧا  -2

  .الجودة؟ بتحسين

 وفѧي  المناسѧب  الشѧخص  إلѧى  الصѧحيحة  المعلومѧات  وصѧول  النظѧام  هѧذا  يف ىويراع -3

  .المناسبة وبالطريقة المناسب الوقت

  : تحسين الأداء :4-91

هو عبارة عن عملية منظمة توظѧف مجموعѧة     Performance Improvementتحسين الأداء

صѧحية  فѧي آѧل مѧن         المѧنظم فѧي الرعايѧة ال       الأداء سѧتراتيجيات ، بهѧدف رفѧع مسѧتوى        من الطرق والإ  

وعلى ذلѧك يمكѧن      الوظائف الإآلينيكية والإدارية، وآذلك المساعدة على الحصول على أفضل النتائج         

 " أي نشاط يقوم بفحص الأنظمة الحالية وعمѧل خطѧة لتحسѧين أداءهѧا           بأنه" أن نعرف تحسين الأداء     

.) 1( 

  :تتضمن عملية تحسين الأداء مبادئ محددة مثل 

 . Commitment and Leadership ة الإلتزام والقياد -

 . Customers Acknowledgmentمعرفة وتقدير العملاء  -

 . Quality Teamsمشارآة آل الموظفين ضمن فرق الجودة  -

  .Continuous Performance Measurement مقارنة النتائجو القياس المستمر للأداء، -

 .Redesign of Processes and Systems إعادة تصميم الأنظمة والعمليات  -
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يحتѧѧاج تطبيѧѧق مبѧѧدأ تحسѧѧين الأداء إلѧѧى تأسѧѧيس بنيѧѧة تحتيѧѧة صѧѧلبة تؤآѧѧد إشѧѧتراك الرؤسѧѧاء فѧѧي    

 دتطѧوير نظѧام نقѧل معلومѧات مُوحѧ          و تخطيط ، ودعم ومراقبة ، وتنسيق ، عموم عملية تحسѧين الأداء           

 .  بحيث يمكن الحصول على تقارير دورية ومتابعة مُجدية 

على مستوى  وضع خطةء الثبات لعملية تحسين الأداء، يجب وإعطا ،لتحديد، و توجيهه

 : المؤسسة الصحية، ويجب أن تتضمن التالي
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

)1( http://www.pharmacorner.com/default.asp?action=article&ID 
  .قيم، والمبادئالمهمة الرئيسية، والرؤية المستقبلية، وال -

 . أهداف وأغراض الجودة -

 . توضيح لدور ومسؤوليات الموظفين والجماعاتو الهيكل التنظيمي، -

  .بإدارة المنظمةالمهمة المتعلقة برعاية المريض والوظائف  -

 .وصف لنموذج ومنهج تحسين الأداء المتبع  -

  .الإآلينيكية والإداريةمقاييس ومؤشرات الجودة  -

 . توحيد عمليات التوثيق في آل نشاطات تحسين الأداء -

 . ظمةالقيام بعمليات تقييم منت -

  .النماذج والملحقات -

  .التصديق والموافقة -

سسѧة  آما يحتاج نظام تحسين الأداء عند طور التطبيѧق إلѧى دورات تعليميѧة علѧى مسѧتوى المؤ                  

الصحية، تشمل مبادئ وخطة ومنهج تحسين الأداء، ومن ثم إلى دورات منتظمة لمواآبѧة التطѧورات                

  . الطارئة على هذا النظام

إن الوصѧѧѧѧول إلѧѧѧѧى تحسѧѧѧѧين الأداء فѧѧѧѧي أي مؤسسѧѧѧѧة صѧѧѧѧحية يتطلѧѧѧѧب وجѧѧѧѧود طريقѧѧѧѧة بنيويѧѧѧѧة  

صѧѧعب فѧѧي  ختيѧѧار واحѧѧد منهѧѧا الجѧѧزء ال  إ معينѧѧة، وتѧѧوفر عѧѧدة طѧѧرق ونمѧѧاذج، ويُشѧѧكل     وإسѧѧتراتيجية

ي حتفѧاظ بتحسѧين الأداء آهѧدف رئيسѧ    الموضوع، ومع ذلك فهي آلها تهدف للأغѧراض التاليѧة مѧع الإ            

:- 

 . )المريض(تحقيق حاجات الزبون  •

 . بالنتائج) هتماماًإ(جعل المؤسسة الصحية أآثر توجهاً  •

 . إيجاد إطار للعمل يهتم بتحسين العمليات أو الممارسات •

 . يجياتستراتالمساعدة في إدارة الإ •

 . إشراك العاملين في المؤسسة بالأغراض وعمليات التحسين •

 . تعيين فرص التحسين •
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 .  تحسين التواصل والتعاون •

 وبشѧكل    ط طرق ونماذج تحسين الأداء، بطريقѧة نظاميѧة، وعلѧى مسѧتوى المؤسسѧة              يتخطوإن  

  . والتحسين     متعاون، تمثل مفهوم التحسين المستمر من ناحية التخطيط والمراقبة والتحليل 

تحتاج المؤسسات إلى أن تقوم بدراسѧة لتقѧرر طريقѧة تحسѧين الأداء المناسѧبة أو الموازنѧة بѧين                     

 مع الظروف الخاصة بها، وعلى المؤسسات توضيح ما الذي تسعى للوصѧول إليѧه               لتتلاءمعدة طرق   

  :  تتضمن ما يليسئلةالأختيار نموذجاً معيناً لتحسين الأداء، وهذا يحتم طرح سلسلة من إولماذا قبل 

  .ما الذي تسعون إليه من وراء التغيير والتحسين؟ •

  .ما هو الناتج الذي تطمحون إليه؟ •

هل سيكون التحسين شاملاً لكل نشاطات المؤسسة أم هو مصمم لمهمة معينѧة أو خدمѧة أو                  •

  .نشاط بعينه؟

•      ѧѧة أم بهѧѧيش والمراجعѧѧدف التفتѧѧو بهѧѧل هѧѧر؟ هѧѧي للتغييѧѧرك الأساسѧѧو المحѧѧا هѧѧر مѧѧدف تغيي

 .؟ العاملين

  .ما هو السلم الزمني للتغيير؟ •

  .ما هي المصادر المتوفرة؟ •

  .؟إلى أي مدى ترغبون في مشارآة العاملين في التغيير •
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 .أداة الدراسة * 
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 .تحليل البيانات * 

 
 

 

 

 

 

 :مقدمة  :1-1
علѧѧى مختلѧѧف   ،دبيѧѧات تقيѧѧيم الأداء لأ النظѧѧري فѧѧي فصѧѧوله الأربعѧѧة   قѧѧد تѧѧم التطѧѧرق فѧѧي القسѧѧم  

ع بѧِ  خѧلال مѧنهج البحѧث العلمѧي الѧذي أُتُّ            من ،المستويات من المنظمة، الإدارة، العاملين، إلى الخدمات      
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مѧѧن حيѧѧث التعريѧѧف  تقيѧѧيم الأداء، و ،إدارة الأداءوقيѧѧاس الأداء، والأداء، دبيѧѧات فѧѧي فصѧѧله الأول، وأ

دبيѧات  ية والمراحل والمنهج والأنواع والعوامل المؤثرة في فصѧله الثѧاني إضѧافة لأ             والأهداف والأهم 

يѧات تقيѧيم     أدب فقѧد تضѧمن   الفصѧل الرابѧع      والطѧرق المتبعѧة فѧي فصѧله الثالѧث، أمѧا              الموظفين أداء تقييم

  .الصحي مجال الالأداء في 

 وتحليѧل آراء    ختيѧار العينѧة وترميѧز البيانѧات ودراسѧة         إوفي هذا الفصل سيتم عѧرض طريقѧة         

 الأقسام الذين شملهم الإستبيان ، وتحليѧل نتѧائج الإسѧتبيان باسѧتخدام برنѧامج                ورؤساءمدراء الإدارات   

 SPSS 16( Statistical Packages for( الحѧѧزم الإحصѧѧائية للعلѧѧوم الإجتماعيѧѧة المعѧѧروف بѧѧـ   

Social Science  ، باستخدام خاصية التحليل وذلكAnalyzeوالإحصاء الوصفي ، Descriptive 

Statistics   وأسلوب ،Frequencies    ابي     ، للتعرف على الإحصائيات الوصفيةѧالوسط الحس Mean ،

 . Std. Deviation، والإنحراف المعياري Mode، والمنوال Medianوالوسيط 

 :وللتحقق من الفرضيات التي وضعت 

لإدارة وعملية تقيѧيم  هنالك علاقة ذات دلالة أساسية بين وجود معايير واضحة للأداء في ا        -1

  .الأداء 

هنالك علاقة ذات دلالة إحصائية بين مؤشѧرات قيѧاس الأداء وبѧين المعѧايير الأساسѧية لهѧا                    -2

 .في تقييم أداء الخدمات الصحية 

 .   هنالك علاقة ذات دلالة بين نتائج التقييم وبين تخطيط الخدمات الصحية وتطويرها  -3

 .قييم واتخاذ القرارات الأساسية في الإدارة هنالك علاقة ذات دلالة بين نتائج الت -4

 :مجتمع الدراسة وعينتها  : 1-2
 الإدارات والأقسѧѧام بمديريѧѧة الشѧѧؤون الصѧѧحية بمحافظѧѧة الطѧѧائف  علѧѧى الدراسѧѧةيتمثѧѧل مجتمѧѧع  

 . تقييم الأداء دوراً هاماً في لهاالتي 

) 42(ءً عليѧѧه وُزع بنѧѧاقسѧѧماً بمديريѧѧة الشѧѧؤون الصѧѧحية، و   ) 14( إدارة و ) 28( فقѧѧد شѧѧملت   

 الأقسѧام، واللقѧاء معهѧم جميعѧاً وإجѧراء الحѧوار لتوضѧيح               ورؤسѧاء إستبياناً على مѧدراء هѧذه الإدارات        

، سѧتبيان بكѧل دقѧة      والتأآيد على أهمية المعلومات المقدمة من قѧبلهم وتعبئѧة الإ           الدراسةأهمية وأهداف   

بالنسѧبة  % 100وآانѧت النسѧبة      اآتمالهѧا    ومراجعتها للتأآѧد مѧن     ) 42( ثم جمعت آافة الإستبيانات الـ      

  .  )1(  حسب ماهو موضح في الجدول رقم الإستبيانات الموزعةلعدد 

 :الإدارات والأقسام التي استهدفت *  

 العمل المكلف به الإدارات والأقسام  م

 مساعد المدير للشؤون الإدارية والمالية  إدارة الشؤون الإدارية والمالية- -01
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 مدير إدارة الشؤون المالية ارة الشؤون المالية إد- -02

 مدير إدارة الميزانية  إدارة الميزانية- -03

 مدير إدارة إقتصاديات الصحة  إدارة إقتصاديات الصحة  - -04

 مدير إدارة الضمان الصحي  إدارة الضمان الصحي- -05

 مدير إدارة المتابعة  إدارة المتابعة- -06

 مساعد المدير للتخطيط والتطوير طيط والتطوير إدارة التخ- -07

 مدير إدارة التخطيط والبحوث  إدارة التخطيط والبحوث- -08

 مدير إدارة الجودة الشاملة  إدارة الجودة الشاملة- -09

 مدير إدارة التدريب والإبتعاث  إدارة التدريب والإبتعاث- -10

 سم التدريب والإبتعاث الداخليرئيس ق  قسم التدريب والإبتعاث الداخلي- -11

 رئيس قسم التدريب والإبتعاث الخارجي  قسم التدريب والإبتعاث الخارجي- -12

 رئيس قسم التدريب الخاص  قسم التدريب الخاص- -13

 

 العمل المكلف به الإدارات والأقسام  م
 مساعد المدير للطب العلاجي  إدارة الطب العلاجي- -14
 مدير إدارة المستشفيات ستشفيات إدارة الم- -15
 مدير إدارة طب الأسنان  إدارة طب الأسنان- -16
 مدير إدارة التمريض  إدارة التمريض - -17
 مدير إدارة التأهيل الطبي  إدارة التأهيل الطبي- -18
 مدير إدارة المختبرات وبنوك الدم  إدارة المختبرات وبنوك الدم- -19
 مدير إدارة الرعاية الصيدلانية الصيدلانية إدارة الرعاية - -20
 مدير إدارة الخدمة الإجتماعية والنفسية  إدارة الخدمة الإجتماعية والنفسية- -21
 مدير إدارة التغذية   إدارة التغذية- -22
 مساعد المدير للرعاية الصحية والطب الوقائي   إدارة الرعاية الصحية والطب الوقائي- -23
 مدير إدارة شؤون المراآز الصحية ة شؤون المراآز الصحية إدار- -24
 رئيس قسم الجودة الشاملة  قسم الجودة الشاملة - -25
 رئيس قسم التدريب والتعليم  قسم التدريب والتعليم - -26
 رئيس قسم الصحة المهنية  قسم الصحة المهنية - -27
 سم برامج الرعاية الصحية الأولية  رئيس ق  قسم برامج الرعاية الصحية الأولية  - -28
 رئيس قسم الإشراف الفني   قسم الإشراف الفني - -29
 رئيس قسم الإشراف التمريضي   قسم الإشراف التمريضي - -30
 رئيس قسم البحوث والدراسات    قسم البحوث والدراسات - -31
 مدير إدارة الطب الوقائي  إدارة الطب الوقائي- -32
 رئيس قسم الأمراض المعدية  م الأمراض المعدية  قس- -33
 رئيس قسم مكافحة نواقل المرض  قسم مكافحة نواقل المرض- -34
 مدير إدارة التوعية الصحية  إدارة التوعية الصحية- -35
 مدير إدارة صحة البيئة  إدارة صحة البيئة- -36
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 مساعد المدير للتموين الطبي  إدارة التموين الطبي- -37
 مدير إدارة الشؤون الفنية  إدارة الشؤون الفنية- -38
 مدير إدارة الجودة   إدارة الجودة - -39
 مدير إدارة الرخص الطبية والصيدلانية  إدارة الرخص الطبية والشؤون الصيدلانية- -40
 رئيس قسم الرخص الطبية  قسم الرخص الطبية- -41
 م الشؤون الصيدلانيةرئيس قس  قسم الشؤون الصيدلانية- -42

  )1( جدول رقم 
 :أداة الدراسة  : 1-3

 بѧالإدارات الصѧحية بمديريѧة الشѧؤون الصѧѧحية     تقيѧѧيم الأداءتѧم تصѧميم إسѧتبيان خѧاص لدراسѧة      

، مسѧتنداً علѧى أدبيѧات       سѧؤالاً  ) 50( ، تكѧون الإسѧتبيان مѧن        للدراسѧة آѧأداة خاصѧة     بمحافظة الطѧائف،    

ل عملѧѧه فѧѧي مديريѧѧة لملاحظѧѧات التѧѧي توصѧѧل إليهѧѧا الباحѧѧث خѧѧلا ، وعلѧѧى ضѧѧوء اتقيѧѧيم الأداءوقواعѧѧد 

  : المحاور التالية، ويتضمن هذا الإستبيان الشؤون الصحية

  .أسئلة ) 5( ويضم  عن المسؤول شخصيةمعلومات : المحور الأول  -1

  .سؤالاً ) 17( ويضم  مفهوم التقييم: المحور الثاني  -2

 .سؤالاً )  15( منهج التقييم ويضم : المحور الثالث  -3

 .أسئلة  ) 13( نتائج التقييم ويضم : المحور الرابع  -4

 :ترميز البيانات  : 1-4
 :لقد تم ترميز إحتمالات الإجابة على أسئلة الإستبيان آما يلي 

 :المعلومات الشخصية : أولاً 

                                                               : العمل المكلف به -1
 رئيس قسم مدير إدارة مساعد مدير نائب مدير مدير عام 

 )1( )2( )3( )4( )5( الدرجة المعطاة

                                                               : العمر -2
 فما فوق 51-60 41-50 31-40 20-30 

 )5( )4( )3( )2( )1( الدرجة المعطاة
                                                               : المؤهل العلمي -3

 دبلوم معهد سبكالوريو دبلوم عالي ماجستير دآتوراه 
 )1( )2( )3( )4( )5( الدرجة المعطاة

 

                                                               : التخصص -4

 أخرى فني تخصص إدارة تخصص غير طبيب طبيب 
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 )1( )2( )3( )4( )5( الدرجة المعطاة

                                                               : سنوات الخبرة -5

  فما فوق20 20 -16 15 -11 10 -6 5 -1 
 )5( )4( )3( )2( )1( الدرجة المعطاة

 : مفهوم التقييم : ثانياً 

 السؤال الثاني

 
روتينياً في 

 ملالع
لمتابعة سير 

 العمل
للتحقق من 
مشترك بين  عند الحاجة النتائج

 أآثر من نوع
 )1( )2( )3( )4( )5( الدرجة المعطاة

 السؤال السابع  

 
تحسين 
جزاء  تنمية قدرات تحفيز وتطوير

 ومحاسبة
مشترك بين 
 أآثر من نوع

 )1( )2( )3( )4( )5( الدرجة المعطاة

 السؤال العاشر
البيئة التغير في  الماليةالتكلفة  ذولالمبالجهد  

 الداخلية
البيئة التغير في 
 الخارجية

التفاعل المتبادل 
 مع المريض

 )1( )2( )3( )4( )5( الدرجة المعطاة

  ) 17( بقية الأسئلة حتى السؤال 
لا أوافق بشدة لا أوافق أحياناً أوافق أوافق بشدة 

 )1( )2( )3( )4( )5( الدرجة المعطاة
      

  :منهج التقييم : ثالثاً 

 السؤال الأول

دراسة آاملة  
مشترك بين  الأثر النتائجمراحل التنفيذ للخدمة

 أآثر من نوع
 )1( )2( )3( )4( )5( الدرجة المعطاة

 السؤال السابع

دورياً  
 ومنتظماً

 في مختلف
مراحل الخدمة

بعد إنجاز  
 الخدمة

 للتحقق من
 مفاجئاً حدث ما

 )1( )2( )3( )4( )5( ة المعطاةالدرج

 السؤال التاسع
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الرئيس  
جهات متعددةلجنة مشترآة لجنة خارجية لجنة داخلية المباشر

 )1( )2( )3( )4( )5( الدرجة المعطاة

 السؤال الرابع عشر

نماذج معدة  
 لهذا الغرض

نتائج 
 الخدمات

التقارير 
 الإحصائية

سجلات 
 الخدمات

مشترك بين 
 عأآثر من نو

 )1( )2( )3( )4( )5( الدرجة المعطاة

  ) 15( بقية الأسئلة حتى السؤال 

لا أوافق بشدة لا أوافق أحياناً أوافق أوافق بشدة 

 )1( )2( )3( )4( )5( الدرجة المعطاة

      

      

  :نتائج التقييم : رابعاً 

 السؤال الأول

 مخططي الإستشاريين 
دراء الم لجان التقييم الخدمات

مقدمي الخدمة والرؤساء

 )1( )2( )3( )4( )5( الدرجة المعطاة

  ) 13( بقية الأسئلة حتى السؤال 
لا أوافق بشدة لا أوافق أحياناً أوافق أوافق بشدة 

 )1( )2( )3( )4( )5( الدرجة المعطاة
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 :تحليل البيانات  : 1-5

 :لشخصية المعلومات ا:  المحور الأول  :1-5-1
  :العمل المكلف به  -1

 به المكلف العمل

N 

Valid Missing 
Mean Median Mode Std. Deviation 

42 0 1.79 2.00 2 .645 

  )2( جدول رقم 

 به المكلف العمل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

مدير مساعد 5 11.9 11.9 11.9 

 66.7 54.8 54.8 23 إدارة مدير

 100.0 33.3 33.3 14 قسم رئيس
Valid 

Total 42 100.0 100.0  

  )3( جدول رقم 

 

 

 

 

رقم  شكل
 )1(  

 بينمѧѧا %54.8بلغѧѧت  مѧѧدراء الإدارة أمѧѧا نسѧѧبة %11.9  آانѧѧت المѧѧديريمسѧѧاعدنسѧѧبة وجѧѧد أن 

  % .33.3آانت نسبتهم  رؤساء الأقسام

 :  العمريةلفئات ا-2
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 العمر

N 

Valid Missing 
Mean Median Mode Std. Deviation 

42 0 2.71 3.00 3a .774 

a. Multiple modes exist. The smallest value is shown 

  )4( جدول رقم 

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

20-30 1 2.4 2.4 2.4 

31- 40 17 40.5 40.5 42.9 

41-50 17 40.5 40.5 83.3 

51- 60 7 16.7 16.7 100.0 

Valid 

Total 42 100.0 100.0  

  )5( جدول رقم 

 

 

 

 

  )2(  رقم شكل

    أآبѧѧر نسѧѧبة حيѧѧث بلغѧѧت نسѧѧبة آѧѧل منهمѧѧا      ) 50-41(والفئѧѧة ) 40-31(العمريѧѧة فئѧѧة الشѧѧكلت 

 ) . 30-20 (آانت للفئة العمرية % 1، وأقل نسبة % 40.5

 :  المؤهل العلمي-3
 

 العلمي المؤهل

N 

Valid Missing 
Mean Median Mode Std. Deviation 

42 0 2.52 2.00 2 1.330 
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  )6( جدول رقم 
 

 العلمي المؤهل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

 9.5 9.5 9.5 4 دآتوراه

 28.6 19.0 19.0 8 ماجستير

 40.5 11.9 11.9 5 عالي دبلوم

بكالوريوس 14 33.3 33.3 73.8 

 100.0 26.2 26.2 11 معهد دبلوم

Valid 

Total 42 100.0 100.0  

  )7( جدول رقم 

 

 

 

 

 

 رقم شكل
 )3 ( 

 

دبلѧوم معهѧد   أمѧا  % 4والѧدآتوراه  % 8بينمѧا الماجسѧتير   % 33.3 نسبة البكѧالوريوس    لوحظ أن 

 % .26.2بلغت 

 :التخصص  -4
 

 التخصص

N 

Valid Missing 
Mean Median Mode Std. Deviation 

42 0 3.33 3.00 4a 1.141 

a. Multiple modes exist. The smallest value is shown 

  )8( جدول رقم 

 التخصص

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 19.0 19.0 19.0 8 طبيب 
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طبيب غير تخصص 11 26.2 26.2 45.2 

 71.4 26.2 26.2 11 إدارة تخصص

 97.6 26.2 26.2 11 فني

 100.0 2.4 2.4 1 أخرى

 

Total 42 100.0 100.0  

  )9( جدول رقم 

 

 

 

 

 
 

 رقم شكل
 )4 ( 

 
بقية التخصصات لغير الأطبѧاء والإداريѧين والفنيѧين بلغѧت           بينما  % 19 الأطباءلوحظ أن نسبة    

 .لكل منهم % 26.2

 :الخبرة عدد سنوات  -5
 

 الخبرة سنوات

N 

Valid Missing 
Mean Median Mode Std. Deviation 

42 0 4.10 4.00 5 .983 

  )10( جدول رقم 

 الخبرة سنوات

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

6-10 4 9.5 9.5 9.5 

11-15 6 14.3 14.3 23.8 

16-20 14 33.3 33.3 57.1 

Above 20 18 42.9 42.9 100.0 

Valid 

Total 42 100.0 100.0  

  )11( جدول رقم 
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 رقم شكل

 )5(  

بلغѧت نسѧبته    ) 20-16( ومѧن عمѧل بѧين    % 42.9 سѧنة   20من عمل أآثѧر مѧن       لوحظ أن نسبة    

 % .14.3بلغت نسبته  ) 15 -11( ، ومن عمل بين % 33.3

 

 :ل تحليل النتائج للمحور الأو : 1-5-1-1
بلغѧت  مدراء الإدارات نسبة ، وأن % 11.9المدير آانت ي أظهرت الدراسة أن نسبة مساعد     -

 % .33.3آانت نسبتهم رؤساء الأقسام بينما % 54.8

أآبѧر نسѧبة حيѧث بلغѧت نسѧبة          ) 50-41(والفئѧة   ) 40-31(الفئة العمريѧة    أظهرت الدراسة أن     -

، بينمѧѧا نسѧѧبة الفئѧѧة   ) 30-20 (آانѧѧت للفئѧѧة العمريѧѧة  % 1، وأقѧѧل نسѧѧبة % 40.5 آѧѧل منهمѧѧا

 .% 16.7بلغت  ) 60-51( العمرية 

 لبكѧѧالوريوسآمѧѧا أظهѧѧرت الدراسѧѧة أن المؤهѧѧل العملѧѧي للمسѧѧتهدفين آانѧѧت النسѧѧبة العظمѧѧى ل    -

، أمѧا حملѧة   % 26.2الدرجѧة الثانيѧة آانѧت لشѧهادة دبلѧوم معهѧد       بينمѧا  ، % 33.3 حيѧث بلغѧت  

حيѧث بلغѧت نسѧبتهم      الدآتوراه   لحملة شهادة    ، وأقل نسبة آانت   % 8 فكانت نسبتهم    الماجستير

4 % . 

وأظهرت الدراسة أن تخصصات الذين شملتهم الدراسѧة تأخѧذ الصѧفة الإداريѧة والفنيѧة حيѧث                -

لكѧѧل مѧѧنهم ، % 26.2بلغѧѧت نسѧѧبة التخصصѧѧات غيѧѧر الطبيѧѧة والتخصصѧѧات الإداريѧѧة والفنيѧѧة 

 . % 19 بلغت نسبة الأطباءبينما 

سѧتهدفين مѧن الدراسѧة لѧديهم خبѧرة آبيѧرة فѧي مجѧال الإدارة                 وقد بينѧت الدراسѧة أن معظѧم الم         -

بلغѧѧت  ) 20-16( ومѧѧن عمѧѧل بѧѧين  % 42.9 سѧѧنة 20لѧѧوحظ أن نسѧѧبة مѧѧن عمѧѧل أآثѧѧر مѧѧن    ف

 % .14.3 مبلغت نسبته ) 15 -11( ، ومن عمل بين % 33.3 منسبته
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  :مفهوم التقييم : الثاني المحور  :1-5-2
  : تضاف إلى مهام الإدارةالتي لإضافية التقييم لديكم يأخذ صفة المهمة ا -1
 

 الإدارة مهام إلى تضاف التي الإضافية المهمة صفة يأخذ لديكم التقييم

N 

Valid Missing 
Mean Median Mode Std. Deviation 

42 0 3.64 4.00 4 1.303 

  )12( جدول رقم 

 الإدارة ممها إلى تضاف التي الإضافية المهمة صفة يأخذ لديكم التقييم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

 26.2 26.2 26.2 11 بشدة أوافق

 71.4 45.2 45.2 19 أوافق

 78.6 7.1 7.1 3 أحياناً

 88.1 9.5 9.5 4 أوافق لا

بشدة أوافق لا 5 11.9 11.9 100.0 

Valid 

Total 42 100.0 100.0  

  )13( جدول رقم 

 
 
 
 
 
 
 

 رقم شكل

 )6 ( 

ونسѧبة    مѧن المسѧتهدفين يعتبѧروا التقيѧيم مهمѧة إضѧافية لمهѧام الإدارة                % 71.4لوحظ أن نسبة    

 . منهم يعتبروا التقييم من أعمال الإدارة % 21.4

 :   التقييم أسلوب تلجأ إليه-2
 

 إليه تلجأ أسلوب التقييم
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N 

Valid Missing 
Mean Median Mode Std. Deviation 

42 0 2.88 3.00 4a 1.383 

a. Multiple modes exist. The smallest value is shown 

  )14( جدول رقم 

 إليه تلجأ أسلوب التقييم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

 11.9 11.9 11.9 5 العمل في روتينياً

 38.1 26.2 26.2 11 العمل سير لمتابعة

 64.3 26.2 26.2 11 النتائج من لتحققل

 73.8 9.5 9.5 4 الحاجة عند

نوع من أآثر بين مشترك 11 26.2 26.2 100.0 

Valid 

Total 42 100.0 100.0  

  )15( جدول رقم 

 
 
 
 
 
 
 

 رقم شكل

 )7 ( 

،  يجب أن يكون روتينيѧاً فѧي العمѧل        التقييم  أن  من المستهدفين يعتبروا    % 11.9لوحظ أن نسبة    

يعتبѧروا أن التقيѧيم يجѧب أن يكѧون للمتابعѧة وللتحقѧق وعنѧد الحاجѧة ،                   من المستهدفين   % 61.9بة  ونس

 .يعتبرون أن التقييم يجب أن يكون لأآثر من مهمة % 26.2أما نسبة 

 :    تعتبر التقييم الذي تلجأ إليه هو الأسلوب الأفضل  -3
 

 الأفضل الأسلوب هو إليه تلجأ الذي التقييم تعتبر

N 

Valid Missing 
Mean Median Mode Std. Deviation 

42 0 3.88 4.00 4 .593 
 

  )16( جدول رقم 
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 الأفضل الأسلوب هو إليه تلجأ الذي التقييم تعتبر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

بشدة أوافق 5 11.9 11.9 11.9 

 76.2 64.3 64.3 27 أوافق

 100.0 23.8 23.8 10 ياناًأح
Valid 

Total 42 100.0 100.0  
 

  )17( جدول رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
  )8(  رقم شكل

 

لѧѧديهم هѧѧي التقيѧѧيم الطريقѧѧة المتبعѧѧة فѧѧي  مѧѧن المسѧѧتهدفين يعتبѧѧروا أن  % 76.2لѧѧوحظ أن نسѧѧبة 

 .منهم أحياناً يعتبرونها الأفضل % 23.8الأفضل ، بينما 

 

 :ى للتخطيط في الإدارة  تعتبر التقييم الخطوة الأول-4
 

 الإدارة في للتخطيط الأولى الخطوة التقييم تعتبر

N 

Valid Missing 
Mean Median Mode Std. Deviation 

42 0 4.07 4.00 4 1.022 

 
  )18( جدول رقم 

 

 الإدارة في للتخطيط الأولى الخطوة التقييم تعتبر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
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 38.1 38.1 38.1 16 بشدة أوافق

 83.3 45.2 45.2 19 أوافق

 88.1 4.8 4.8 2 أحياناً

 97.6 9.5 9.5 4 أوافق لا

بشدة أوافق لا 1 2.4 2.4 100.0 

Valid 

Total 42 100.0 100.0  
 

  )19( جدول رقم 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
  )9(  رقم شكل

عتبѧѧروا التقيѧѧيم هѧѧو الخطѧѧوة الأولѧѧى للتخطѧѧيط لѧѧديهم     مѧѧن المسѧѧتهدفين ي% 83.3 أن نسѧѧبة وجѧѧد

 .منهم لا يوافقون على ذلك % 11.9بينما 

 :في الإدارة أساس إتخاذ القرار  تعتبر التقييم -5
 

 الإدارة في القرار إتخاذ أساس التقييم تعتبر

N 

Valid Missing 
Mean Median Mode Std. Deviation 

42 0 4.07 4.00 5 .894 
 

  )20( جدول رقم 
 

 الإدارة في القرار إتخاذ أساس التقييم تعتبر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

بشدة أوافق 16 38.1 38.1 38.1 

 73.8 35.7 35.7 15 أوافق

 95.2 21.4 21.4 9 أحياناً

 100.0 4.8 4.8 2 أوافق لا

Valid 

Total 42 100.0 100.0  
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  )21( جدول رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  )10(  رقم شكل

مѧن المسѧتهدفين يعتبѧروا التقيѧيم هѧو أسѧاس إتخѧاذ القѧرار لѧديهم ، بينمѧا                     % 73.8وجد أن نسѧبة     

 .منهم تتراوح إجاباتهم بين عدم الموافقة وأحياناً % 26.2

 

 :تعتمد في التقييم على معلومات التغذية الراجعة من آافة الجهات  -6
 

 الجهات آافة من الراجعة التغذية معلومات على لتقييما في تعتمد

N 

Valid Missing 
Mean Median Mode Std. Deviation 

42 0 3.81 4.00 4 .943 
 

  )22( جدول رقم 
 

 الجهات آافة من الراجعة التغذية معلومات على التقييم في تعتمد

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

بشدة أوافق 11 26.2 26.2 26.2 

 64.3 38.1 38.1 16 أوافق

 90.5 26.2 26.2 11 أحياناً

 100.0 9.5 9.5 4 أوافق لا

Valid 

Total 42 100.0 100.0  

 
  )23( جدول رقم 
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 رقم شكل

 )11(  

ومѧات التغذيѧة   من المسѧتهدفين يعتبѧروا أن التقيѧيم لѧديهم يعتمѧد علѧى معل       % 64.3وجد أن نسبة    

 .منهم تتراوح إجاباتهم بين عدم الموافقة وأحياناً % 35.7الراجعة ، بينما 

 :        في الإدارة آأداة ستخدم التقييم ت -7
 

 آأداة الإدارة في التقييم تستخدم

N 

Valid Missing 
Mean Median Mode Std. Deviation 

42 0 2.67 2.00 1 1.790 

 
 ) 24( جدول رقم 

 آأداة الإدارة في التقييم تستخدم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

 28.6 28.6 28.6 12 وتطوير تحسين

 38.1 9.5 9.5 4 تحفيز

 50.0 11.9 11.9 5 قدرات تنمية

نوع من أآثر بين مشترك 21 50.0 50.0 100.0 

Valid 

Total 42 100.0 100.0  

 
  )25 ( جدول رقم
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  )12(  رقم شكل

مѧنهم يلجѧأ    % 28.6لأسѧباب عديѧدة ، بينمѧا        لتقيѧيم   يلجؤوا ل من المستهدفين   % 50وجد أن نسبة    

يستخدم التقييم من أجѧل تنميѧة القѧدرات    % 11.9للتقييم من أجل التحسين والتطوير في الإدارة ونسبة      

 .منهم يستخدم التقييم من أجل التحفيز % 9.5و

 :   بر التقييم الذي استخدمته في الإدارة هو الأداة المفضلة تعت -8
 

 المفضلة الأداة هو الإدارة في استخدمته الذي التقييم تعتبر

N 

Valid Missing 
Mean Median Mode Std. Deviation 

42 0 3.76 4.00 4 .692 
 

  )26( جدول رقم 

 المفضلة داةالأ هو الإدارة في استخدمته الذي التقييم تعتبر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

بشدة أوافق 5 11.9 11.9 11.9 

 66.7 54.8 54.8 23 أوافق

 97.6 31.0 31.0 13 أحياناً

 100.0 2.4 2.4 1 أوافق لا

Valid 

Total 42 100.0 100.0  

  )27( جدول رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 

 رقم شكل
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يلجؤون للتقييم آونه الأداة المفضلة لديهم من أجѧل مѧا           من المستهدفين   % 66.7سبة  لوحظ أن ن  

يرفضѧوا اسѧتخدامه آѧأداة      % 2.4، والبѧاقي بنسѧبة      يلجؤون إليѧه أحيانѧاً      منهم   %31يهدفوا إليه ، بينما     

 .من أجل التطوير والتحسين والتحفيز 

 :  وى العاملة، الخدمات والبرامج معاًالإدارة، الق:يشمل آافة المستوياتالأداء لديكم  تقييم -9
 

 معاً والبرامج الخدمات العاملة، القوى الإدارة، :المستويات آافة يشمل لديكم الأداء تقييم

N 

Valid Missing 
Mean Median Mode Std. Deviation 

42 0 3.90 4.00 4 .932 

 
  )28( جدول رقم 

 معاً والبرامج الخدمات العاملة، القوى الإدارة، :تالمستويا آافة يشمل لديكم الأداء تقييم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

 26.2 26.2 26.2 11 بشدة أوافق

 73.8 47.6 47.6 20 أوافق

 92.9 19.0 19.0 8 أحياناً

 97.6 4.8 4.8 2 أوافق لا

بشدة أوافق لا 1 2.4 2.4 100.0 

Valid 

Total 42 100.0 100.0  

  )29( جدول رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  )14(  رقم شكل

 آافѧѧة المسѧѧتويات معѧѧاً ، بينمѧѧا   فѧѧيمѧѧن المسѧѧتهدفين يلجѧѧؤون للتقيѧѧيم   % 73.8لѧѧوحظ أن نسѧѧبة  

 .يرفضون أن يتم التقييم في آافة المستويات معاً % 7.2

 :  مقارنة الإنجاز والمردود معلالأداء لتقييم تلجأ  -10
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 مع والمردود الإنجاز لمقارنة يمللتقي تلجأ

N 

Valid Missing 
Mean Median Mode Std. Deviation 

42 0 3.98 5.00 5 1.388 
 

  )30( جدول رقم 

 مع والمردود الإنجاز لمقارنة الأداء لتقييم تلجأ

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

 52.4 52.4 52.4 22 المبذول الجهد

 73.8 21.4 21.4 9 المالية التكلفة

 83.3 9.5 9.5 4 الداخلية البيئة في التغيير

 88.1 4.8 4.8 2 الخارجية البيئة في التغيير

المريض مع المتبادل التفاعل 5 11.9 11.9 100.0 

Valid 

Total 42 100.0 100.0  

  )31( جدول رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
  )15(  رقم شكل

ستهدفين يلجؤوا للتقييم من أجل مقارنة الإنجاز والمردود مع الجهد المبѧذول بنسѧبة              الموجد أن   

، % 11.9، ومع التفاعل المتبادل مع المѧريض بنسѧبة          % 21.4نسبة  ، ومع التكلفة المادية ب    % 52.4

 % .4.8والخارجية % 9.4ومع تغييرات البيئة الداخلية 

 :ة لتقييم الأداء في الإدارة المقارنة التي تلجأ إليها تعتبرها ضروري -11
 

 

 الإدارة في الأداء لتقييم ضرورية تعتبرها إليها تلجأ التي المقارنة

N 

Valid Missing 
Mean Median Mode Std. Deviation 
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 الإدارة في الأداء لتقييم ضرورية تعتبرها إليها تلجأ التي المقارنة

N 

Valid Missing 
Mean Median Mode Std. Deviation 

42 0 3.83 4.00 4 .660 
 

  )32( جدول رقم 
 

 الإدارة في الأداء لتقييم ضرورية تعتبرها إليها تلجأ التي المقارنة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

بشدة أوافق 5 11.9 11.9 11.9 

 73.8 61.9 61.9 26 أوافق

 97.6 23.8 23.8 10 أحياناً

 100.0 2.4 2.4 1 أوافق لا

Valid 

Total 42 100.0 100.0  

 
  )33( جدول رقم 

 
 
 
 
 
 
 

 رقم شكل

 )16(  

للمقارنة بين الإنجاز والمѧردود مѧع مѧا         المستهدفين يلجؤون للتقييم     من% 73.8لوحظ أن نسبة    

  .ذلكيرفضوا % 2.4منهم يلجؤون إليه أحياناً ، والباقي بنسبة % 23.8يهدفوا إليه ، بينما 

 

 :التقييم على معايير واضحة لجميع العاملين تعتمد في  -12
 

 العاملين لجميع واضحة معايير على التقييم في تعتمد

N 

Valid Missing 
Mean Median Mode Std. Deviation 

42 0 4.21 4.00 4 .782 
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  )34( جدول رقم 
 

 العاملين لجميع واضحة معايير على التقييم في تعتمد

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

بشدة أوافق 17 40.5 40.5 40.5 

 83.3 42.9 42.9 18 أوافق

 97.6 14.3 14.3 6 أحياناً

 100.0 2.4 2.4 1 أوافق لا

Valid 

Total 42 100.0 100.0  

 
  )35( جدول رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
  )17(  رقم شكل

 واضѧѧحة لجميѧѧع  علѧѧى معѧѧايير فѧѧي التقيѧѧيم  مѧѧن المسѧѧتهدفين يعتمѧѧدوا   % 83.4لѧѧوحظ أن نسѧѧبة  

يرفضѧوا ذلѧك    % 2.4 ، والباقي بنسبة      أحياناً إلى هذه المعايير  منهم يلجؤون   % 14.3بينما  العاملين ،   

. 

 :  التقييم على معايير مبنية على أهداف الخدمات والبرامج الصحية تعتمد في  -13
 

 الصحية والبرامج الخدمات أهداف على مبنية معايير على التقييم في تعتمد

N 

Valid Missing 
Mean Median Mode Std. Deviation 

42 0 4.12 4.00 4 .803 

 
  )36( جدول رقم 

 الصحية والبرامج الخدمات أهداف على مبنية معايير على التقييم في تعتمد

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
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بشدة أوافق 15 35.7 35.7 35.7 

 78.6 42.9 42.9 18 أوافق

 97.6 19.0 19.0 8 أحياناً

 100.0 2.4 2.4 1 أوافق لا

Valid 

Total 42 100.0 100.0  

 
  )37( جدول رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
  )18(  رقم شكل

مѧѧن المسѧѧتهدفين يعتمѧѧدوا فѧѧي التقيѧѧيم علѧѧى معѧѧايير مبنيѧѧة علѧѧى أهѧѧداف    % 78.6تبѧѧين أن نسѧѧبة 

 أحيانѧѧاً ، والبѧѧاقي بنسѧѧبة  إلѧѧى هѧѧذه المعѧѧايير مѧѧنهم يلجѧѧؤون % 19الخѧѧدمات والبѧѧرامج المقدمѧѧة ، بينمѧѧا  

 .يرفضوا ذلك % 2.4

 :  التقييم على معايير علمية وعملية تتعلق بالخدمات والبرامج الصحية تعتمد في  -41
 
 

 الصحية والبرامج بالخدمات تتعلق وعملية علمية معايير على التقييم في تعتمد

N 

Valid Missing 
Mean Median Mode Std. Deviation 

42 0 4.26 4.00 4 .701 

 
  )38( جدول رقم 

 الصحية والبرامج بالخدمات تتعلق وعملية علمية معايير على التقييم في تعتمد

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

بشدة أوافق 17 40.5 40.5 40.5 

 85.7 45.2 45.2 19 أوافق

 100.0 14.3 14.3 6 أحياناً
Valid 

Total 42 100.0 100.0  
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  )39( جدول رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

  )19(  رقم شكل

مѧن المسѧتهدفين يعتمѧدوا فѧي التقيѧيم علѧى معѧايير علميѧة وعمليѧة تتعلѧق             % 85.7تبين أن نسبة    

 .منهم يلجؤون إلى هذه المعايير أحياناً % 14.3بالخدمات والبرامج المقدمة ، بينما 

 

 :  تتعلق بالخدمات والبرامج الصحية خارجية التقييم على معايير تعتمد في  -15
 

 الصحية والبرامج بالخدمات تتعلق خارجية معايير على التقييم في تعتمد

N 

Valid Missing 
Mean Median Mode Std. Deviation 

42 0 3.36 3.00 3 1.008 
 

  )40( جدول رقم 

 الصحية والبرامج بالخدمات تتعلق خارجية معايير على التقييم في تعتمد

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

 14.3 14.3 14.3 6 بشدة أوافق

 40.5 26.2 26.2 11 أوافق

 85.7 45.2 45.2 19 أحياناً

 95.2 9.5 9.5 4 أوافق لا

بشدة أوافق لا 2 4.8 4.8 100.0 

Valid 

Total 42 100.0 100.0  
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  )41( جدول رقم 

 
 
 
 
 
 
 

 شكل

  )20( رقم 

تبѧѧѧѧѧѧѧѧين أن 

منهم يلجѧؤون   % 45.2من المستهدفين يعتمدوا في التقييم على معايير خارجية ، بينما           % 40.5نسبة  

 .يرفضوا اللجوء إلى معايير خارجية % 14.3إلى هذه المعايير أحياناً ، والباقي بنسبة 

 : تتعلق بمعايير الخدمة واضحة قياس التقييم مؤشرات عملية  تستخدم في -16
 

 الخدمة بمعايير تتعلق واضحة قياس راتمؤش التقييم عملية في تستخدم

N 

Valid Missing 
Mean Median Mode Std. Deviation 

42 0 4.02 4.00 4 .715 

 
  )42( جدول رقم 

 الخدمة بمعايير تتعلق واضحة قياس مؤشرات التقييم عملية في تستخدم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

بشدة افقأو 10 23.8 23.8 23.8 

 81.0 57.1 57.1 24 أوافق

 97.6 16.7 16.7 7 أحياناً

 100.0 2.4 2.4 1 أوافق لا

Valid 

Total 42 100.0 100.0  

 
  )43( جدول رقم 
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  )21(  رقم شكل

من المستهدفين يعتمدوا في التقييم على مؤشرات قيѧاس واضѧحة تتعلѧق    % 80.9وجد أن نسبة    

% 2.4مѧѧنهم يلجѧѧؤون إلѧѧى هѧѧذه المؤشѧѧرات أحيانѧѧاً ، والبѧѧاقي بنسѧѧبة  % 16.7ير الخدمѧѧة ، بينمѧѧا بمعѧѧاي

 .يرفضوا اللجوء إلى هذه المؤشرات 

 :قياس خارجية لتقييم أداء الخدمة التقييم مؤشرات عملية  تستخدم في -17 
 

 الخدمة أداء لتقييم خارجية قياس مؤشرات التقييم عملية في تستخدم

N 

Valid Missing 
Mean Median Mode Std. Deviation 

42 0 3.12 3.00 3 .889 

 
  )44( جدول رقم 

 الخدمة أداء لتقييم خارجية قياس مؤشرات التقييم عملية في تستخدم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

 2.4 2.4 2.4 1 بشدة أوافق

 35.7 33.3 33.3 14 أوافق

 78.6 42.9 42.9 18 أحياناً

 95.2 16.7 16.7 7 أوافق لا

بشدة أوافق لا 2 4.8 4.8 100.0 

Valid 

Total 42 100.0 100.0  

 
  )45( جدول رقم 

 
 
 
 
 
 
 

 رقم شكل
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 خارجية ، بينمѧا     مؤشرات قياس من المستهدفين يعتمدوا في التقييم على       % 35.7تبين أن نسبة    

يرفضѧѧوا اللجѧѧوء إلѧѧى % 21.5 أحيانѧѧاً ، والبѧѧاقي بنسѧѧبة المؤشѧѧرات إلѧѧى هѧѧذه مѧѧنهم يلجѧѧؤون% 42.9

 .خارجية مؤشرات قياس 

  :الثانيتحليل النتائج للمحور  : 1-5-2-1
تبѧين  حيѧث    ونظѧرتهم لѧه      للتقيѧيم المسѧتهدفين   سب مختلفة حѧول مفهѧوم       نوجود  أظهرت الدراسة   

مѧѧنهم تتѧѧراوح % 33.3قيѧѧيم، بينمѧѧا نسѧѧبة  مѧѧن المسѧѧتهدفين لѧѧديهم معرفѧѧة بمفهѧѧوم الت % 66.7أن نسѧѧبة 

  -:، ويظهر هذا الإختلاف من خلال النسب التالية مابين معرفة ناقصة أو انعدامها

أي مѧن المسѧتهدفين يعتبѧروا التقيѧيم مهمѧة إضѧافية لمهѧام الإدارة                    % 71.4لوحظ أن نسѧبة     حيث   -

عتبѧروا التقيѧيم مѧن أعمѧال        ي% 21.4نسѧبة   عبء إداري عليهم إضѧافة لعملهѧم ، بينمѧا القلѧة مѧنهم ب              

 . الإدارة 

 وجѧزءً مѧن      يعتبѧروا أن التقيѧيم يجѧب أن يكѧون روتينيѧاً فѧي العمѧل                هممن% 11.9لوحظ أن نسبة    و -

من المستهدفين يعتبروا أن التقييم يجب أن يكون للمتابعة وللتحقѧق           % 61.9، ونسبة   عمل الإدارة 

 .ن يكون لأآثر من مهمة يعتبرون أن التقييم يجب أ% 26.2وعند الحاجة، أما نسبة

يعتبروا التقييم هو الخطوة الأولى للتخطѧيط لѧديهم          % 83.3  العظمى منهم وشكلت   نسبةالوجد أن    -

 .منهم لا يوافقون على ذلك % 11.9بينما 

مѧنهم  % 26.2 يعتبѧروا التقيѧيم هѧو أسѧاس إتخѧاذ القѧرار لѧديهم ، بينمѧا                   هممن% 73.8 نسبة   وآذلك -

 .لموافقة وأحياناً تتراوح إجاباتهم بين عدم ا

د علѧى معلومѧات التغذيѧة الراجعѧة         من المسѧتهدفين يعتبѧروا أن التقيѧيم لѧديهم يعتمѧ           % 64.3نسبة  و -

 .منهم تتراوح إجاباتهم بين عدم الموافقة وأحياناً % 35.7بينما 

مѧنهم يلجѧأ للتقيѧيم      % 28.6من المستهدفين يلجؤوا للتقييم لأسباب عديѧدة ، بينمѧا           % 50وأن نسبة    -

يسѧتخدم التقيѧيم مѧن أجѧل تنميѧة القѧدرات            % 11.9جل التحسين والتطوير فѧي الإدارة ونسѧبة         من أ 

 .منهم يستخدم التقييم من أجل التحفيز % 9.5و

% 7.2من المستهدفين يلجؤون للتقييم لدى آافة المسѧتويات معѧاً ، بينمѧا              % 73.8لوحظ أن نسبة     -

 .يرفضون أن يتم التقييم في آافة المستويات معاً 

د أن المستهدفين يلجؤوا للتقييم من أجѧل مقارنѧة الإنجѧاز والمѧردود مѧع الجهѧد المبѧذول بنسѧبة                      وج -

، ومѧѧع التفاعѧѧل المتبѧѧادل مѧѧع المѧѧريض بنسѧѧبة      % 21.4، ومѧѧع التكلفѧѧة الماديѧѧة بنسѧѧبة    % 52.4

 % .4.8والخارجية % 9.4، ومع تغييرات البيئة الداخلية % 11.9

عتمدوا في التقييم على معايير واضѧحة لجميѧع العѧاملين           من المستهدفين ي  % 83.4لوحظ أن نسبة     -

 .يرفضوا ذلك % 2.4منهم يلجؤون إلى هذه المعايير أحياناً ، والباقي بنسبة % 14.3، بينما 
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مѧѧن المسѧѧتهدفين يعتمѧѧدوا فѧѧي التقيѧѧيم علѧѧى معѧѧايير مبنيѧѧة علѧѧى أهѧѧداف         % 78.6تبѧѧين أن نسѧѧبة   -

يلجؤون إلى هѧذه المعѧايير أحيانѧاً ، والبѧاقي بنسѧبة             منهم  % 19الخدمات والبرامج المقدمة ، بينما      

 .يرفضوا ذلك % 2.4

% 45.2من المستهدفين يعتمدوا في التقيѧيم علѧى معѧايير خارجيѧة ، بينمѧا                % 40.5تبين أن نسبة     -

يرفضѧѧوا اللجѧѧوء إلѧѧى معѧѧايير  % 14.3مѧѧنهم يلجѧѧؤون إلѧѧى هѧѧذه المعѧѧايير أحيانѧѧاً ، والبѧѧاقي بنسѧѧبة   

 .خارجية 

من المسѧتهدفين يعتمѧدوا فѧي التقيѧيم علѧى مؤشѧرات قيѧاس واضѧحة تتعلѧق          % 80.9وجد أن نسبة    -

% 2.4منهم يلجؤون إلى هذه المؤشرات أحياناً ، والبѧاقي بنسѧبة            % 16.7بمعايير الخدمة ، بينما     

 .يرفضوا اللجوء إلى هذه المؤشرات 

رجيѧة بينمѧѧا  مѧن المسѧتهدفين يعتمѧدوا فѧѧي التقيѧيم علѧى مؤشѧرات قيѧاس خا       % 35.7تبѧين أن نسѧبة    -

يرفضѧوا اللجѧوء إلѧى      % 21.5منهم يلجؤون إلى هذه المؤشرات أحياناً ، والباقي بنسبة          % 42.9

 .مؤشرات قياس خارجية 

 :منهج التقييم : المحور الثالث  : 1-5-3

  :التقييم الذي تلجأ إليه يعتمد على تقييم  -1

 تقييم على يعتمد إليه تلجأ الذي التقييم

N 

Valid Missing 
Mean Median Mode Std. Deviation 

42 0 2.29 3.00 1 1.330 
 

  )46( جدول رقم 

 تقييم على يعتمد إليه تلجأ الذي التقييم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

 9.5 9.5 9.5 4 للخدمة آاملة دراسة

 11.9 2.4 2.4 1 التنفيذ مراحل

 52.4 40.5 40.5 17 النتائج

 54.8 2.4 2.4 1 الأثر

نوع من أآثر بين مشترك 19 45.2 45.2 100.0 

Valid 

Total 42 100.0 100.0  
 

جدول 
  )47( رقم 
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  )23(  رقم شكل
تسѧتخدم المنѧاهج المتعѧددة      وهѧي النسѧبة العظمѧى       مѧن المسѧتهدفين     % 45.2لوحظ أن نسѧبة     

 منهم يعتمѧدوا فѧي التقيѧيم        %9.5، بنسبة   على تقييم النتائج  يعتمدوا  منهم  % 40.5، بينما   في التقييم 

مѧنعم يتعمѧدوا علѧى تقيѧيم الأثѧر ومراحѧل       % 2.4على تقييم آامل الخدمة أو البرنѧامج ، أمѧا نسѧبة            

 .التنفيذ 

 : بناءً على التقييم المعتمد لديكم تعتقد بأنه يحقق لكم النتائج المرجوة  -2
 

 المرجوة النتائج لكم يحقق بأنه تعتقد لديكم المعتمد التقييم على بناءً

N 

Valid Missing 
Mean Median Mode Std. Deviation 

42 0 3.69 4.00 4 .715 

 
  )48( جدول رقم 

 المرجوة النتائج لكم يحقق بأنه تعتقد لديكم المعتمد التقييم على بناءً

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

بشدة أوافق 5 11.9 11.9 11.9 

 59.5 47.6 47.6 20 أوافق

 97.6 38.1 38.1 16 أحياناً

 100.0 2.4 2.4 1 أوافق لا

Valid 

Total 42 100.0 100.0  
 

  )49( جدول رقم 
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  )24(  رقم شكل

 ه فѧي التقيѧيم هѧѧو  تسѧѧتخدمتعتبѧر أن المѧنهج الѧذي    مѧن المسѧѧتهدفين  % 59.5لѧوحظ أن نسѧبة   

مѧѧنهج واضѧѧح فѧѧي التقيѧѧيم، أمѧѧا النسѧѧبة الباقيѧѧة  يعتمѧѧدوا علѧѧى أحيانѧѧاً مѧѧنهم % 38.1، بينمѧѧا الأفضѧѧل

 .لا توافق على استخدام ذلك % 2.4

 : تلجأ الإدارة إلى التقييم لتوليد معارف عن الممارسات الجيدة -3
 

 الجيدة الممارسات عن معارف لتوليد التقييم إلى الإدارة تلجأ

N 

Valid Missing 
Mean Median Mode Std. Deviation 

42 0 3.50 4.00 4 .773 
 

  )50( جدول رقم 

 الجيدة الممارسات عن معارف لتوليد التقييم إلى الإدارة تلجأ

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

بشدة أوافق 3 7.1 7.1 7.1 

 52.4 45.2 45.2 19 أوافق

 90.5 38.1 38.1 16 اًأحيان

 100.0 9.5 9.5 4 أوافق لا

Valid 

Total 42 100.0 100.0  
 

  )51( جدول رقم 

 
 
 
 
 
 
 

 رقم شكل

 )25(  

من المستهدفين يعتبروا أن التقيѧيم يѧؤدي إلѧى توليѧد معѧارف جديѧدة              % 52.3وجد أن نسبة    

لا % 9.5لنسѧبة الباقيѧة   مѧنهم أن هѧذا يحѧدث أحيانѧاً ، أمѧا ا          % 38.1عن الممارسات الجيدة، بينمѧا      

 .توافق هذا الرأي 
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 : تلجأ الإدارة إلى التقييم للوقوف على مكامن الضعف والقوة في مختلف المستويات -4
 

 المستويات مختلف في والقوة الضعف مكامن على للوقوف التقييم إلى الإدارة تلجأ

N 

Valid Missing 
Mean Median Mode Std. Deviation 

42 0 4.12 4.00 4 .772 

 
  )52( جدول رقم 

 

 المستويات مختلف في والقوة الضعف مكامن على للوقوف التقييم إلى الإدارة تلجأ

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

بشدة أوافق 15 35.7 35.7 35.7 

 76.2 40.5 40.5 17 أوافق

 100.0 23.8 23.8 10 أحياناً
Valid 

Total 42 100.0 100.0  

 
  )53( جدول رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  )26(  رقم شكل

 

من المستهدفين يلجؤوا للتقييم للوقوف على مكامن الضعف والقѧوة          % 76.2وجد أن نسبة    

 .منهم يلجؤوا إليه أحياناً % 23.8في مختلف المستويات ، بينما 

 

 :التقييمات السابقة لرصد تغيير الأداء مبدأ مقارنة تقييم الأداء الحالي مع  تعتمد الإدارة -5
 

 الأداء تغيير لرصد السابقة التقييمات مع الحالي الأداء تقييم مقارنة مبدأ الإدارة تعتمد
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N 

Valid Missing 
Mean Median Mode Std. Deviation 

42 0 4.19 4.00 4 .740 
 

  )54( جدول رقم 

 الأداء تغيير لرصد السابقة التقييمات مع الحالي ءالأدا تقييم مقارنة مبدأ الإدارة تعتمد

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

بشدة أوافق 16 38.1 38.1 38.1 

 81.0 42.9 42.9 18 أوافق

 100.0 19.0 19.0 8 أحياناً
Valid 

Total 42 100.0 100.0  
 

  )55( جدول رقم 

 
 
 
 
 
 
 

 رقم شكل

 )27(  

 

لرصѧѧد مѧѧن المسѧѧتهدفين يعتمѧѧدوا علѧѧى مبѧѧدأ المقارنѧѧة بѧѧين التقييمѧѧات    % 81وجѧѧد أن نسѧѧبة 

 .منهم يلجؤوا إليه أحياناً % 19بينما تغيير الأداء، 

 

 :بعين الإعتبار التغييرات الحاصلة في التقييمات عند اتخاذ قراراتها الإدارة تأخذ  -6
 

 قراراتها اتخاذ عند التقييمات في الحاصلة التغييرات الإعتبار بعين الإدارة تأخذ

N 

Valid Missing 
Mean Median Mode Std. Deviation 

42 0 3.90 4.00 4 .726 

 
  )56( جدول رقم 
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 قراراتها اتخاذ عند التقييمات في الحاصلة التغييرات عتبارالإ بعين الإدارة تأخذ

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

بشدة أوافق 8 19.0 19.0 19.0 

 73.8 54.8 54.8 23 أوافق

 97.6 23.8 23.8 10 أحياناً

 100.0 2.4 2.4 1 أوافق لا

Valid 

Total 42 100.0 100.0  

 
  )57( جدول رقم 

 
 
 
 
 
 
 

 رقم شكل

 )28(  

  التقييمѧѧاتالتغييѧѧرات الحاصѧѧلة فѧѧيمѧѧن المسѧѧتهدفين يعتمѧѧدوا علѧѧى % 73.8وجѧѧد أن نسѧѧبة 

مѧنهم لا يوافقѧوا علѧى    % 2.4، وأحياناًيعتمدوا على ذلك   منهم  % 23.8، بينما   عند اتخاذ قراراتها  

 .ذلك 

   :الذي تلجأ إليه يكون التقييم الفعال لمختلف المستويات -7
 

 يكون إليه تلجأ الذي المستويات لمختلف الفعال التقييم

N 

Valid Missing 
Mean Median Mode Std. Deviation 

42 0 3.74 4.00 4 1.191 
 

  )58( جدول رقم 
 يكون إليه تلجأ الذي المستويات لمختلف الفعال التقييم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

 31.0 31.0 31.0 13 ومنتظماً دورياً

الخدمة مراحل مختلف في 14 33.3 33.3 64.3 

 85.7 21.4 21.4 9 الخدمة إنجاز بعد

Valid 

 92.9 7.1 7.1 3 ما حدث من للتحقق
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  100.0 7.1 7.1 3 مفاجئاً

Total 42 100.0 100.0  

  )59( جدول رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

  )29(  رقم شكل

تعتبѧѧر أن التقيѧѧيم يجѧѧب أن مѧѧن المسѧتهدفين وهѧѧي النسѧѧبة العظمѧى   % 33.3لѧوحظ أن نسѧѧبة  

 بلغѧѧت نسѧѧبتهم دوريѧѧاً التقيѧѧيم يجѧѧب أن يكѧѧون ومѧѧن يعتبѧѧر أنيكѧѧون فѧѧي مختلѧѧف مراحѧѧل الخدمѧѧة،  

 بلغѧت نسѧبة مѧن يعتبѧر أن          ، بينمѧا  يعتبروا أنه يجب أن يتم بعد إنجاز الخدمѧة          % 21.4، و   % 31

 % .7.1وآذلك للتحقق من حدث ما % 7.1يكون فجائياً 

 : تعتبر التقييم الفعال لمختلف المستويات الذي تلجأ إليه هو أآثر الأساليب نجاحاً  -8
  

 نجاحاً الأساليب أآثر هو إليه تلجأ الذي المستويات لمختلف الفعال التقييم تعتبر

N 

Valid Missing 
Mean Median Mode Std. Deviation 

42 0 3.74 4.00 4 .734 

 
  )60( جدول رقم 

 نجاحاً الأساليب أآثر هو إليه تلجأ الذي المستويات لمختلف الفعال التقييم تعتبر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

بشدة أوافق 5 11.9 11.9 11.9 

 66.7 54.8 54.8 23 أوافق

 95.2 28.6 28.6 12 أحياناً

 100.0 4.8 4.8 2 أوافق لا

Valid 

Total 42 100.0 100.0  
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  )61( جدول رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 رقم شكل

 )30(  

دفين يعتبѧѧرون أسѧѧلوبهم فѧѧي التقيѧѧيم الأسѧѧلوب الأآثѧѧر     مѧѧن المسѧѧته % 66.7وجѧѧد أن نسѧѧبة  

لا يوافقѧѧون علѧѧى % 4.8مѧѧنهم يعتبرونѧѧه ناجحѧѧاً أحيانѧѧاً ، أمѧѧا نسѧѧبة   % 28.6نجاحѧѧاً، بينمѧѧا نسѧѧبة  

 .أسلوبهم في التقييم 

 : الذي تلجأ إليه يجب أن يتم من قبل  التقييم -9
 

 قبل من يتم أن يجب إليه تلجأ الذي التقييم

N 

Valid Missing 
Mean Median Mode Std. Deviation 

42 0 3.17 4.00 4 1.513 
 

  )62( جدول رقم 
 قبل من يتم أن يجب إليه تلجأ الذي التقييم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

المباشر الرئيس 9 21.4 21.4 21.4 

 57.1 35.7 35.7 15 داخلية لجنة

 59.5 2.4 2.4 1 رجيةخا لجنة

 78.6 19.0 19.0 8 مشترآة لجنة

 100.0 21.4 21.4 9 متعددة جهات

Valid 

Total 42 100.0 100.0  
 

جدول 

  )63( رقم 
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  )31(  رقم شكل

مѧѧن المسѧتهدفين وهѧѧي النسѧѧبة العظمѧى تعتبѧѧر أن التقيѧѧيم يجѧѧب أن   % 35.7لѧوحظ أن نسѧѧبة  

 بلغѧѧت قبѧѧل الѧѧرئيس المباشѧѧرر أن التقيѧѧيم يجѧѧب أن يكѧѧون ، ومѧѧن يعتبѧѧمѧѧن قبѧѧل لجنѧѧة داخليѧѧةيكѧѧون 

مѧن قبѧل لجنѧة      بينما بلغت نسبة من يعتبر أن يكѧون         وآذلك من جهات متعددة ،      ،  % 21.4نسبتهم  

 . من يعتبر أن يكون من قبل لجنة خارجية % 2.4، أما % 19 مشترآة

  :ءة وقدرة تعتبر القائم على عملية التقييم الذي تلجأ إليه هو الأآثر آفا -10
 

 وقدرة آفاءة الأآثر هو إليه تلجأ الذي التقييم عملية على القائم تعتبر

N 

Valid Missing 
Mean Median Mode Std. Deviation 

42 0 3.79 4.00 4 .606 

 
 ) 64 (جدول رقم 

 

 وقدرة آفاءة الأآثر هو إليه تلجأ الذي التقييم عملية على القائم تعتبر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

بشدة أوافق 4 9.5 9.5 9.5 

 69.0 59.5 59.5 25 أوافق

 100.0 31.0 31.0 13 أحياناً
Valid 

Total 42 100.0 100.0  
 

  )65( جدول رقم 
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  )32(  رقم شكل

م علѧѧى قѧѧدر مѧѧن أن مѧѧن يقѧѧوم بѧѧالتقييم لѧѧديهمѧѧن المسѧѧتهدفين يعتبѧѧرون % 69وجѧѧد أن نسѧѧبة 

منهم يعتبرون أنه أحياناً يكون من يقوم بالتقييم على قدر من الكفѧاءة             % 31الكفاءة والقدرة، بينما    

 .والقدرة 

 :تعتمد في عملية التقييم على المقييمين الذين لديهم دراية تامة بمعايير التقييم  -11
 

 التقييم بمعايير مةتا دراية لديهم الذين المقييمين على التقييم عملية في تعتمد

N 

Valid Missing 
Mean Median Mode Std. Deviation 

42 0 4.00 4.00 4 .855 

  )66( جدول رقم 

 التقييم بمعايير تامة دراية لديهم الذين المقييمين على التقييم عملية في تعتمد

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

شدةب أوافق 13 31.0 31.0 31.0 

 73.8 42.9 42.9 18 أوافق

 95.2 21.4 21.4 9 أحياناً

 100.0 4.8 4.8 2 أوافق لا

Valid 

Total 42 100.0 100.0  
 

  )67( جدول رقم 

 
 
 
 
 
 
 

 رقم شكل

 )33(  

من المستهدفين يعتبرون أن من يقوم بѧالتقييم لѧديهم يجѧب أن يكѧون               % 73.9وجد أن نسبة    

منهم يعتبرون أنه أحياناً يكون من يقѧوم بѧالتقييم علѧى            % 21.4معايير التقييم ، بينما     على معرفة ب  

 .منهم لا يوافقون على أن يكون المقيم على معرفة بذلك % 4.8معرفة بذلك، أما نسبة 
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تعتمد في عملية التقييم على المقييمين الذين لديهم دراية بأهداف الإدارة أو الخدمات موقع  -12

   : التقييم 

التقييم موقع الخدمات أو الإدارة بأهداف دراية لديهم الذين المقييمين على التقييم عملية في تعتمد

N 

Valid Missing 
Mean Median Mode Std. Deviation 

42 0 3.88 4.00 4 .832 
 

  )68( جدول رقم 

التقييم موقع الخدمات أو الإدارة بأهداف دراية لديهم الذين المقييمين على التقييم عملية في تعتمد

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

بشدة أوافق 10 23.8 23.8 23.8 

 69.0 45.2 45.2 19 أوافق

 95.2 26.2 26.2 11 أحياناً

 100.0 4.8 4.8 2 أوافق لا

Valid 

Total 42 100.0 100.0  
 

  )69( جدول رقم 

 
 
 
 
 
 
 

رقم  شكل

 )34(  

وجѧѧѧѧѧѧѧѧد أن 

مѧѧن المسѧѧتهدفين يعتبѧѧرون أن مѧѧن يقѧѧوم بѧѧالتقييم لѧѧديهم يجѧѧب أن يكѧѧون علѧѧى معرفѧѧة     % 69نسѧѧبة 

مѧنهم يعتبѧرون أنѧه أحيانѧاً يكѧون علѧى معرفѧة         % 26.2، بينمѧا    بأهداف الإدارة والخدمات المقدمѧة    

 .منهم لا يوافقون على أن يكون على معرفة بذلك % 4.8بذلك، أما نسبة 

 :  تهيئة القائمين على عملية التقييم بتدريبهم بشكل مستمر بتقوم  -13
 

 مستمر بشكل بتدريبهم التقييم عملية على القائمين بتهيئة تقوم

N Mean Median Mode Std. Deviation 
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Valid Missing     

42 0 4.10 4.00 4 .821 

 
  )70( جدول رقم 

 مستمر بشكل يبهمبتدر التقييم عملية على القائمين بتهيئة تقوم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

بشدة أوافق 14 33.3 33.3 33.3 

 81.0 47.6 47.6 20 أوافق

 95.2 14.3 14.3 6 أحياناً

 100.0 4.8 4.8 2 أوافق لا

Valid 

Total 42 100.0 100.0  
 

  )71( جدول رقم 

 
 
 
 
 
 
 

 رقم شكل

 )35(  

 وجѧѧѧѧѧѧѧѧد أن

من المستهدفين يعتبرون أن مѧن يقѧوم بѧالتقييم يجѧب تѧدريبهم بشѧكل مسѧتمر، بينمѧا                    % 80.9نسبة  

 تѧدريبهم منهم لا يوافقѧون علѧى      % 4.8، أما نسبة    يجب تدريبهم منهم يعتبرون أنه أحياناً     % 14.3

. 

 : تعتمد في تقييم الأداء على  -14
 

 على الأداء تقييم في الإدارة تعتمد

N 

Valid Missing 
Mean Median Mode Std. Deviation 

42 0 2.67 2.50 1 1.677 
 

  )72( جدول رقم 

 على الأداء تقييم في الإدارة تعتمد
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 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

الغرض لهذا معدة نماذج 8 19.0 19.0 19.0 

 42.9 23.8 23.8 10 الخدمات نتائج

 50.0 7.1 7.1 3 الإحصائية رالتقاري

 54.8 4.8 4.8 2 الخدمات سجلات

نوع من أآثر بين مشترك 19 45.2 45.2 100.0 

Valid 

Total 42 100.0 100.0  

  )73( جدول رقم 
 

 
 
 
 
 
 

 رقم شكل

 )36(  

% 19مѧن المسѧتهدفين تعتمѧد فѧي التقيѧيم علѧى نتѧائج الخѧѧدمات، و       % 23.8لѧوحظ أن نسѧبة   

، بينمѧѧا بلѧѧغ مѧѧن يعتمѧѧد علѧѧى التقѧѧارير الإحصѧѧائية  النمѧѧاذجمѧѧد فѧѧي التقيѧѧيم علѧѧى مѧѧن المسѧѧتهدفين تعت

% 45.2من يستخدم سجلات الخدمات ، أما النسѧبة العظمѧى والتѧي تصѧل إلѧى                 % 4.8، و 7.1%

 . تلجأ لإستخدام أآثر من نوع في التقييم 

 : أسلوباً ناجحاً هعتبرتالأسلوب الذي تعتمده في تقييم الأداء لديكم  -15
 

 ناجحاً أسلوباً يعتبر لديكم الأداء تقييم في تعتمده الذي الأسلوب

N 

Valid Missing 
Mean Median Mode Std. Deviation 

42 0 3.76 4.00 4 .692 
 

  )74( جدول رقم 

 ناجحاً أسلوباً يعتبر لديكم الأداء تقييم في تعتمده الذي الأسلوب

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

بشدة أوافق 6 14.3 14.3 14.3 

 61.9 47.6 47.6 20 أوافق

 100.0 38.1 38.1 16 أحياناً
Valid 

Total 42 100.0 100.0  
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  )75( جدول رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

  )37(  رقم شكل
 

من المستهدفين يعتبѧرون أن أدوات التقيѧيم المسѧتخدمة لѧديهم تعتبѧر      % 61.9وجد أن نسبة    

 .أسلوباً ناجحاً 

 

 :لمحور الثالث اتحليل نتائج  : 1-5-3-1
للتقييم ومنهجѧه وأدواتѧه  حيѧث        المستهدفين   استخدامسب مختلفة حول    نوجود  أظهرت الدراسة   

مѧѧن المسѧѧتهدفين لѧѧديهم معرفѧѧة بممارسѧѧة مѧѧنهج التقيѧѧيم وأدواتѧѧه، بينمѧѧا نسѧѧبة      % 64.3تبѧѧين أن نسѧѧبة  

صѧѧة أو انعѧѧدامها، ويظهѧѧر هѧѧذا الإخѧѧتلاف مѧѧن خѧѧلال النسѧѧب  مѧѧنهم تتѧѧراوح مѧѧابين معرفѧѧة ناق% 35.7

  -:التالية 

مѧѧن المسѧѧتهدفين وهѧѧي النسѧѧبة العظمѧѧى تسѧѧتخدم المنѧѧاهج المتعѧѧددة فѧѧي     % 45.2لѧѧوحظ أن نسѧѧبة   -

مѧѧنهم يعتمѧѧدوا فѧѧي التقيѧѧيم % 9.5مѧѧنهم يعتمѧѧدوا علѧѧى تقيѧѧيم النتѧѧائج، بنسѧѧبة % 40.5التقيѧѧيم، بينمѧѧا 

م يتعمѧدوا علѧى تقيѧيم الأثѧر ومراحѧل      همѧن % 2.4نѧامج ، أمѧا نسѧبة     على تقييم آامل الخدمة أو البر     

 .التنفيذ 

مѧѧن المسѧتهدفين يعتبѧروا أن التقيѧѧيم يѧؤدي إلѧى توليѧѧد معѧارف جديѧدة عѧѧن       % 52.3وجѧد أن نسѧبة    -

لا توافѧق   % 9.5منهم أن هذا يحدث أحياناً ، أما النسبة الباقيѧة           % 38.1الممارسات الجيدة، بينما    

 .هذا الرأي 

مѧن المسѧتهدفين يلجѧؤوا للتقيѧيم للوقѧوف علѧى مكѧامن الضѧعف والقѧوة فѧي                    % 76.2نسѧبة   وآذلك   -

 .منهم يلجؤوا إليه أحياناً % 23.8مختلف المستويات ، بينما 

من المستهدفين وهي النسبة العظمى تعتبر أن التقييم يجب أن يكѧون فѧي              % 33.3لوحظ أن نسبة     -

   ѧѧيم يجѧѧر أن التقيѧѧن يعتبѧѧة، ومѧѧل الخدمѧѧف مراحѧѧبتهم  مختلѧѧت نسѧѧاً بلغѧѧون دوريѧѧو %  31ب أن يك
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يعتبروا أنه يجب أن يتم بعد إنجاز الخدمة ، بينما بلغت نسبة من يعتبر أن يكѧون فجائيѧاً                   % 21.4

 % .7.1وآذلك للتحقق من حدث ما % 7.1

من المستهدفين يعتبرون أن أدوات التقييم المسѧتخدمة لѧديهم تعتبѧر أسѧلوباً              % 61.9وجد أن نسبة     -

 .ناجحاً 

من المستهدفين وهي النسبة العظمى تعتبر أن التقييم يجب أن يكѧون مѧن          % 35.7لوحظ أن نسبة     -

قبѧѧل لجنѧѧة داخليѧѧة، ومѧѧن يعتبѧѧر أن التقيѧѧيم يجѧѧب أن يكѧѧون قبѧѧل الѧѧرئيس المباشѧѧر بلغѧѧت نسѧѧبتهم          

، وآѧѧذلك مѧѧن جهѧѧات متعѧѧددة ، بينمѧѧا بلغѧѧت نسѧѧبة مѧѧن يعتبѧѧر أن يكѧѧون مѧѧن قبѧѧل لجنѧѧة          % 21.4

 .من يعتبر أن يكون من قبل لجنة خارجية % 2.4 ، أما% 19مشترآة 

مѧѧن % 19مѧѧن المسѧѧتهدفين تعتمѧѧد فѧѧي التقيѧѧيم علѧѧى نتѧѧائج الخѧѧدمات، و    % 23.8لѧѧوحظ أن نسѧѧبة   -

المستهدفين تعتمد في التقييم علѧى نمѧاذج خاصѧة، بينمѧا بلѧغ مѧن يعتمѧد علѧى التقѧارير الإحصѧائية                        

% 45.2العظمѧى والتѧي تصѧل إلѧى         من يستخدم سجلات الخدمات ، أما النسѧبة         % 4.8، و 7.1%

 .تلجأ لإستخدام أآثر من نوع في التقييم 

مѧن المسѧتهدفين يعتبѧرون أن مѧن يقѧوم بѧالتقييم لѧديهم علѧى قѧدر مѧن الكفѧاءة                       % 69وجد أن نسѧبة      -

مѧѧنهم يعتبѧѧرون أنѧѧه أحيانѧѧاً يكѧѧون مѧѧن يقѧѧوم بѧѧالتقييم علѧѧى قѧѧدر مѧѧن الكفѧѧاءة     % 31والقѧѧدرة، بينمѧѧا 

  .والقدرة 

من المستهدفين يعتبѧرون أن مѧن يقѧوم بѧالتقييم لѧديهم يجѧب أن يكѧون علѧى                % 73.9 وجد أن نسبة   -

مѧѧنهم يعتبѧѧرون أنѧѧه أحيانѧѧاً يكѧѧون مѧѧن يقѧѧوم بѧѧالتقييم علѧѧى   % 21.4معرفѧѧة بمعѧѧايير التقيѧѧيم ، بينمѧѧا 

 .منهم لا يوافقون على أن يكون المقيم على معرفة بذلك % 4.8معرفة بذلك، أما نسبة 

لمسѧѧتهدفين يعتمѧѧدوا علѧѧى مبѧѧدأ المقارنѧѧة بѧѧين التقييمѧѧات لرصѧѧد تغييѧѧر    مѧѧن ا% 81وجѧѧد أن نسѧѧبة  -

 .منهم يلجؤوا إليه أحياناً % 19الأداء، بينما 

من المستهدفين يعتمدوا على التغييرات الحاصلة في التقييمات عنѧد اتخѧاذ            % 73.8وجد أن نسبة     -

 . يوافقوا على ذلك منهم لا% 2.4منهم يعتمدوا على ذلك أحياناً، و% 23.8قراراتها، بينما 

 

 :نتائج التقييم : المحور الرابع :  1-5-4

  : تقوم الإدارة بنقاش نتائج التقييم على مستوى -1
 

 مستوى على التقييم نتائج بنقاش الإدارة تقوم

N 

Valid Missing 
Mean Median Mode Std. Deviation 

42 0 2.24 2.00 2 1.008 
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  )76( جدول رقم 

 مستوى على التقييم نتائج بنقاش دارةالإ تقوم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

 2.4 2.4 2.4 1 الإستشاريين

الخدمات مخططي 4 9.5 9.5 11.9 

 33.3 21.4 21.4 9 التقييم لجان

والرؤساء المدراء 18 42.9 42.9 76.2 

 100.0 23.8 23.8 10 الخدمة مقدمي

Valid 

Total 42 100.0 100.0  

  )77( جدول رقم 
 
 
 
 
 
 
 

 رقم شكل
 )38(  

لѧѧѧѧوحظ أن 

مѧنهم  % 23.8مѧن المسѧتهدفين تنѧاقش نتѧائج التقيѧيم مѧع المѧدراء والرؤسѧاء، بينمѧا                   % 42.9نسبة  

مѧنهم  % 9.5تنѧاقش النتѧائج مѧع لجѧان التقيѧيم، و     % 21.4تناقش نتائج التقييم مع مقدمي الخدمة، و  

 .مع الإستشاريين % 2.4 ومع مخططي الخدمات

 : تعتبر مبدأ النقاش حول نتائج التقييم مع المستهدفين ضرورة أساسية  -2
 

 أساسية ضرورة ذلك من المستهدفين مع التقييم نتائج حول النقاش مبدأ تعتبر

N 

Valid Missing 
Mean Median Mode Std. Deviation 

42 0 4.17 4.00 4 .696 
 

  )78( جدول رقم 

 أساسية ضرورة ذلك من المستهدفين مع التقييم نتائج حول النقاش مبدأ تعتبر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid بشدة أوافق 14 33.3 33.3 33.3 
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 83.3 50.0 50.0 21 أوافق

 100.0 16.7 16.7 7 أحياناً

 

Total 42 100.0 100.0  

  )79( جدول رقم 

 

 
 
 
 
 
 
 

 رقم شكل

 )39(  

مѧن المسѧتهدفين يعتبѧرون أن مناقشѧة نتѧائج التقيѧيم مѧع المسѧتهدفين                 % 83.3وجد أن نسѧبة     

  .ضروريمنهم يعتبرون أنه أحياناً % 16.7منها أمر ضروري ، بينما 

 

 : تقوم الإدارة بالأخذ بنتائج التقييم لتعديل سياساتها الصحية وأهدافها -3
 

 وأهدافها الصحية سياساتها لتعديل التقييم بنتائج خذبالأ الإدارة تقوم

N 

Valid Missing 
Mean Median Mode Std. Deviation 

42 0 3.86 4.00 4 .899 

 

  )80( جدول رقم 

 وأهدافها الصحية سياساتها لتعديل التقييم بنتائج بالأخذ الإدارة تقوم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

بشدة أوافق 11 26.2 26.2 26.2 

 66.7 40.5 40.5 17 أوافق

 92.9 26.2 26.2 11 أحياناً

 100.0 7.1 7.1 3 أوافق لا

Valid 

Total 42 100.0 100.0  
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  )81( جدول رقم 

 
 
 
 
 
 
 

 رقم شكل

 )40(  

ا الصѧѧѧحية مѧѧѧن المسѧѧѧتهدفين تعتمѧѧѧد نتѧѧѧائج التقيѧѧѧيم لتعѧѧѧديل سياسѧѧѧته% 66.7وجѧѧѧد أن نسѧѧѧبة 

مѧѧنهم لا يوافقѧѧوا علѧѧى   % 7.1مѧѧنهم تقѧѧوم بالتعѧѧديل أحيانѧѧاً ، أمѧѧا نسѧѧبة     % 26.2وأهѧѧدافها، بينمѧѧا  

  .التعديل

           :     تقوم الإدارة بالأخذ بنتائج التقييم لتعديل مؤشرات القياس بأسلوب علمي  -4
 
 

 علمي بأسلوب القياس مؤشرات لتعديل التقييم بنتائج بالأخذ الإدارة تقوم

N 

Valid Missing 
Mean Median Mode Std. Deviation 

42 0 3.81 4.00 4 .890 
 

  )82( جدول رقم 

 علمي بأسلوب القياس مؤشرات لتعديل التقييم بنتائج بالأخذ الإدارة تقوم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

بشدة أوافق 10 23.8 23.8 23.8 

 64.3 40.5 40.5 17 أوافق

 92.9 28.6 28.6 12 أحياناً

 100.0 7.1 7.1 3 أوافق لا

Valid 

Total 42 100.0 100.0  

 
  )83( جدول رقم 
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  )41(  رقم شكل

مؤشѧѧѧرات القيѧѧѧاس مѧѧѧن المسѧѧѧتهدفين تعتمѧѧѧد نتѧѧѧائج التقيѧѧѧيم لتعѧѧѧديل % 64.3وجѧѧѧد أن نسѧѧѧبة 

مѧنهم لا يوافقѧوا علѧى    % 7.1وم بالتعديل أحياناً ، أما نسѧبة    منهم تق % 28.6، بينما   بإسلوب علمي 

  .التعديل

 : تقوم الإدارة بالأخذ بنتائج التقييم لتحديد السياسات الإقتصادية للبرامج والخدمات -5
 

 والخدمات للبرامج الإقتصادية السياسات لتحديد التقييم بنتائج بالأخذ الإدارة تقوم

N 

Valid Missing 
Mean Median Mode Std. Deviation 

42 0 3.74 4.00 3 .857 

  )84( جدول رقم 

 والخدمات للبرامج  الإقتصادية السياسات لتحديد التقييم بنتائج بالأخذ الإدارة تقوم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

بشدة أوافق 9 21.4 21.4 21.4 

 57.1 35.7 35.7 15 أوافق

 95.2 38.1 38.1 16 أحياناً

 100.0 4.8 4.8 2 أوافق لا

Valid 

Total 42 100.0 100.0  

  )85( جدول رقم 
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  )42(  رقم شكل

مѧѧن المسѧتهدفين تعتمѧѧد نتѧائج التقيѧيم لتحديѧѧد السياسѧات الإقتصѧѧادية     % 57.1وجѧد أن نسѧبة   

مѧنهم لا يوافقѧوا     % 4.8انѧاً ، أمѧا نسѧبة        منهم تقوم بالتحديѧد أحي    % 38.1للبرامج والخدمات، بينما    

 .على التحديد 

 :                تقوم الإدارة بالأخذ بنتائج التقييم لتحديد العوامل المؤثرة في الإنجاز -6
 
 

 الإنجاز في المؤثرة العوامل لتحديد التقييم بنتائج بالأخذ الإدارة تقوم

N 

Valid Missing 
Mean Median Mode Std. Deviation 

42 0 3.83 4.00 4 .762 
 

  )86( جدول رقم 

 الإنجاز في المؤثرة العوامل لتحديد التقييم بنتائج بالأخذ الإدارة تقوم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

بشدة أوافق 7 16.7 16.7 16.7 

 71.4 54.8 54.8 23 أوافق

 95.2 23.8 23.8 10 أحياناً

 100.0 4.8 4.8 2 أوافق لا

Valid 

Total 42 100.0 100.0  
 

  )87( جدول رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
  )43(  رقم شكل

مѧن المسѧتهدفين تعتمѧد نتѧائج التقيѧيم لتحديѧد العوامѧل المѧؤثرة علѧى            % 71.5وجد أن نسѧبة     

وا علѧى التحديѧد   منهم لا يوافق% 4.8منهم تقوم بالتحديد أحياناً ، أما نسبة      % 23.8الإنجاز، بينما   
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 :رد المتاحة لديها وحسن استخدامها تقوم الإدارة بالأخذ بنتائج التقييم للإستفادة من الموا-7
 

وتوزيعها استخدامها وحسن لديها المتاحة الموارد من للإستفادة التقييم بنتائج بالأخذ الإدارة تقوم

N 

Valid Missing 
Mean Median Mode Std. Deviation 

42 0 3.90 4.00 4 .906 
 

 

  )88( جدول رقم 

 وتوزيعها استخدامها وحسن لديها المتاحة الموارد من للإستفادة التقييم بنتائج بالأخذ الإدارة تقوم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

 26.2 26.2 26.2 11 بشدة أوافق

 71.4 45.2 45.2 19 أوافق

 95.2 23.8 23.8 10 ناًأحيا

 97.6 2.4 2.4 1 أوافق لا

بشدة أوافق لا 1 2.4 2.4 100.0 

Valid 

Total 42 100.0 100.0  
 

  )89( جدول رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
  )44(  رقم شكل

من المسѧتهدفين تعتمѧد نتѧائج التقيѧيم للإسѧتفادة مѧن المѧوارد المتاحѧة            % 71.4وجد أن نسبة    

مѧنهم لا يوافقѧوا     % 4.8منهم تقوم بالإستفادة أحياناً ، أمѧا نسѧبة          % 23.8وحسن استخدامها، بينما    

 .على ذلك 

 : تقوم الإدارة بالأخذ بنتائج التقييم لتحديد الإحتياجات المختلفة على آافة المستويات -8
 

 المستويات آافة على المختلفة الإحتياجات لتحديد التقييم بنتائج بالأخذ الإدارة تقوم
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N 

Valid Missing 
Mean Median Mode Std. Deviation 

42 0 4.00 4.00 4 .796 

 
  )90( جدول رقم 

 المستويات آافة على المختلفة الإحتياجات لتحديد التقييم بنتائج بالأخذ الإدارة تقوم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

بشدة أوافق 12 28.6 28.6 28.6 

 73.8 45.2 45.2 19 قأواف

 97.6 23.8 23.8 10 أحياناً

 100.0 2.4 2.4 1 أوافق لا

Valid 

Total 42 100.0 100.0  

 
  )91( جدول رقم 

 
 
 
 
 
 
 

 رقم شكل

 )45(  

وجѧѧѧѧѧѧѧѧد أن 

من المستهدفين تعتمد نتائج التقييم لتحديѧد الإحتياجѧات فѧي آافѧة المسѧتويات، بينمѧا                 % 73.8نسبة  

  .ذلكمنهم لا يوافقوا على % 2.4 أحياناً ، أما نسبة ديدبالتحمنهم تقوم % 23.8

 :  تقوم الإدارة بالأخذ بنتائج التقييم لتعديل أسلوب تقديم الخدمات والبرامج الصحية -9
 

  الصحيةوالبرامج الخدمات تقديم أسلوب لتعديل التقييم بنتائج بالأخذ الإدارة تقوم

N 

Valid Missing 
Mean Median Mode Std. Deviation 

42 0 3.95 4.00 4 .825 

 
 

  )92( جدول رقم 
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  الصحيةوالبرامج الخدمات تقديم أسلوب لتعديل التقييم بنتائج بالأخذ الإدارة تقوم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

بشدة أوافق 12 28.6 28.6 28.6 

 69.0 40.5 40.5 17 أوافق

 97.6 28.6 28.6 12 ناًأحيا

 100.0 2.4 2.4 1 أوافق لا

Valid 

Total 42 100.0 100.0  
 

  )93( جدول رقم 

 
 
 
 
 
 
 

 رقم شكل

 )46(  

من المستهدفين تعتمد نتائج التقيѧيم لتعѧديل أسѧلوب تقѧديم الخѧدمات،              % 69.1وجد أن نسبة    

 . يوافقوا على التعديل منهم لا% 2.4منهم تقوم بالتعديل أحياناً ، أما نسبة % 28.6بينما 

 : تقوم الإدارة بالأخذ بنتائج التقييم لوضع خطط التدريب على آافة المستويات -10
 

 المستويات آافة على التدريب خطط لوضع التقييم بنتائج بالأخذ الإدارة تقوم

N 

Valid Missing 
Mean Median Mode Std. Deviation 

42 0 4.02 4.00 4 .869 

 
  )94( رقم جدول 

 المستويات آافة على التدريب خطط لوضع التقييم بنتائج بالأخذ الإدارة تقوم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

بشدة أوافق 14 33.3 33.3 33.3 

 73.8 40.5 40.5 17 أوافق

 95.2 21.4 21.4 9 أحياناً

Valid 

 100.0 4.8 4.8 2 أوافق لا
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 المستويات آافة على التدريب خطط لوضع التقييم بنتائج بالأخذ الإدارة تقوم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

بشدة أوافق 14 33.3 33.3 33.3 

 73.8 40.5 40.5 17 أوافق

 95.2 21.4 21.4 9 أحياناً

 100.0 4.8 4.8 2 أوافق لا
 Total 42 100.0 100.0  

 
  )95( جدول رقم 

 
 
 
 
 
 
 

 رقم شكل

 )47(  

وجѧѧѧѧѧѧѧѧد أن 

من المستهدفين تعتمد نتائج التقييم لوضع الخطط التدريبية على آافة المسѧتويات ،             % 73.8نسبة  

 .منهم لا يوافقوا على ذلك % 4.8منهم تقوم بوضع الخطط أحياناً ، أما نسبة % 21.4بينما 

 :لأخذ بإسلوب عرض نتائج التقييم بغية زيادة التنسيق مع مختلف المستويات تقوم الإدارة با-11
 

المستويات مختلف مع التنسيق زيادة بغية التقييم نتائج عرض بإسلوب بالأخذ الإدارة تقوم

N 

Valid Missing 
Mean Median Mode Std. Deviation 

42 0 3.98 4.00 4 .811 

 
  )96( جدول رقم 

 المستويات مختلف مع التنسيق زيادة بغية التقييم نتائج عرض بإسلوب بالأخذ دارةالإ تقوم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

بشدة أوافق 13 31.0 31.0 31.0 Valid 

 66.7 35.7 35.7 15 أوافق
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  100.0 33.3 33.3 14 أحياناً

Total 42 100.0 100.0  

 
  )97 (جدول رقم 

 
 
 
 
 
 
 

 رقم شكل

 )48(  

مѧѧن المسѧѧتهدفين يوافقѧѧوا علѧѧى عѧѧرض نتѧѧائج التقيѧѧيم مѧѧع مختلѧѧف      % 66.7وجѧѧد أن نسѧѧبة  

 .منهم تقوم بالموافقة أحياناً % 33.3المستويات بغية التنسيق بينها، بينما 

 

12-  ѧѧات المعنيѧѧع الجهѧѧيق مѧѧادة التنسѧѧة زيѧѧيم بغيѧѧائج التقيѧѧرض نتѧѧلوب عѧѧذ بإسѧѧوم الإدارة بالأخѧѧة  تق

 :      بالصحة 

بالصحة المعنية الجهات مع التنسيق زيادة بغية التقييم نتائج عرض بإسلوب بالأخذ الإدارة تقوم

N 

Valid Missing 
Mean Median Mode Std. Deviation 

42 0 3.76 4.00 3 .932 

 
  )98( جدول رقم 

 بالصحة المعنية الجهات مع التنسيق زيادة بغية التقييم نتائج عرض بإسلوب بالأخذ الإدارة تقوم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

بشدة أوافق 11 26.2 26.2 26.2 

 57.1 31.0 31.0 13 أوافق

 92.9 35.7 35.7 15 أحياناً

 100.0 7.1 7.1 3 أوافق لا

Valid 

Total 42 100.0 100.0  
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  )99( جدول رقم 

 
 
 
 
 
 
 

 شكل

  )49( رقم 

وجѧѧѧѧѧѧѧѧد أن 

مѧѧن المسѧѧتهدفين يوافقѧѧوا علѧѧى عѧѧرض نتѧѧائج التقيѧѧيم مѧѧع الجهѧѧات المعنيѧѧة بالصѧѧحة  % 57.2نسѧѧبة 

مѧنهم لا يوافقѧوا     % 7.1منهم تقوم بالموافقѧة أحيانѧاً ، أمѧا نسѧبة            % 35.7بغية التنسيق بينها، بينما     

 .على ذلك 

غيير السѧلوآيات المѧؤثرة علѧى الصѧحة      تقوم الإدارة بالأخذ بإسلوب عرض نتائج التقييم بغية ت    -13

  :في المجتمع

المجتمع في الصحة على المؤثرة السلوآيات تغيير بغية التقييم نتائج عرض بإسلوب بالأخذ الإدارة تقوم

N 

Valid Missing 
Mean Median Mode Std. Deviation 

42 0 3.98 4.00 4 .869 

 

  )100( جدول رقم 

المجتمع في الصحة على المؤثرة السلوآيات تغيير بغية التقييم نتائج عرض بإسلوب بالأخذ الإدارة تقوم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

بشدة أوافق 13 31.0 31.0 31.0 

 71.4 40.5 40.5 17 أوافق

 95.2 23.8 23.8 10 أحياناً

 100.0 4.8 4.8 2 أوافق لا

Valid 

Total 42 100.0 100.0  

جدول 

  )101( رقم 
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  )50(  رقم شكل

بغيѧة   المجتمѧع من المستهدفين يوافقوا على عرض نتائج التقييم مѧع          % 71.5وجد أن نسبة    

مѧѧنهم تقѧѧوم بالموافقѧѧة أحيانѧѧاً ، أمѧѧا نسѧѧبة % 23.8، بينمѧѧا تغييѧѧر السѧѧلوآيات المѧѧؤثرة علѧѧى الصѧѧحة

 .منهم لا يوافقوا على ذلك % 4.8

  :الرابعلمحور اتحليل نتائج  : 1-5-4-1
حيѧث تبѧين     نتائج التقييم    معالمستهدفين   آيفية تعامل سب مختلفة حول    نوجود  أظهرت الدراسة   

مѧنهم  % 35.7من المستهدفين لديهم معرفة بالتعامل مѧع نتѧائج التقيѧيم ، بينمѧا نسѧبة                 % 64.3أن نسبة   

  -:ختلاف من خلال النسب التالية تتراوح مابين معرفة ناقصة أو انعدامها، ويظهر هذا الإ

مѧѧѧن المسѧѧتهدفين تنѧѧاقش نتѧѧѧائج التقيѧѧيم مѧѧع المѧѧѧدراء والرؤسѧѧاء، بينمѧѧѧا      % 42.9لѧѧوحظ أن نسѧѧبة    -

تنѧاقش النتѧائج مѧع لجѧان التقيѧيم          % 21.4منهم تناقش نتائج التقييم مع مقѧدمي الخدمѧة، و         % 23.8

 .مع الإستشاريين % 2.4منهم مع مخططي الخدمات و% 9.5و

من المستهدفين يعتبرون أن مناقشة نتائج التقييم مع المستهدفين منهѧا أمѧر             % 83.3سبة  وجد أن ن   -

 .منهم يعتبرون أنه أحياناً ضروري % 16.7ضروري ، بينما 

من المستهدفين تعتمد نتائج التقييم لتعديل سياستها الصحية وأهѧدافها بينمѧا    % 66.7وجد أن نسبة     -

 .منهم لا يوافقوا على التعديل % 7.1ما نسبة منهم تقوم بالتعديل أحياناً، أ% 26.2

مѧѧن المسѧѧتهدفين تعتمѧѧد نتѧѧائج التقيѧѧيم لتعѧѧديل مؤشѧѧرات القيѧѧاس بإسѧѧلوب     % 64.3وجѧѧد أن نسѧѧبة   -

 منهم لا يوافقوا على التعديل % 7.1أما نسبة  منهم تقوم بالتعديل أحياناً،% 28.6علمي، بينما

لتقيѧيم لتحديѧد السياسѧات الإقتصѧادية للبѧرامج      من المستهدفين تعتمد نتѧائج ا   % 57.1وجد أن نسبة     -

مѧѧنهم لا يوافقѧѧوا علѧѧى % 4.8مѧѧنهم تقѧѧوم بالتحديѧѧد أحيانѧѧاً ، أمѧѧا نسѧѧبة  % 38.1والخѧѧدمات، بينمѧѧا 

 .التحديد 

من المستهدفين تعتمد نتائج التقييم لتحديد العوامل المѧؤثرة علѧى الإنجѧاز،             % 71.5وجد أن نسبة     -

 .منهم لا يوافقوا على التحديد % 4.8أحياناً ، أما نسبة منهم تقوم بالتحديد % 23.8بينما 

من المستهدفين تعتمد نتائج التقييم للإستفادة مѧن المѧوارد المتاحѧة  وحسѧن        % 71.4وجد أن نسبة     -

مѧنهم لا يوافقѧوا علѧى    % 4.8مѧنهم تقѧوم بالإسѧتفادة أحيانѧاً ، أمѧا نسѧبة         % 23.8استخدامها، بينمѧا    

 .ذلك 
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المسѧѧѧتهدفين تعتمѧѧѧد نتѧѧѧائج التقيѧѧѧيم لتحديѧѧѧد الإحتياجѧѧѧات فѧѧѧي آافѧѧѧة      مѧѧѧن % 73.8وجѧѧѧد أن نسѧѧѧبة   -

منهم لا يوافقوا علѧى ذلѧك   % 2.4منهم تقوم بالتحديد أحياناً ، أما نسبة    % 23.8المستويات، بينما   

. 

من المسѧتهدفين تعتمѧد نتѧائج التقيѧيم لتعѧديل أسѧلوب تقѧديم الخѧدمات، بينمѧا          % 69.1وجد أن نسبة     -

 .منهم لا يوافقوا على التعديل % 2.4ديل أحياناً ، أما نسبة منهم تقوم بالتع% 28.6

مѧѧن المسѧѧتهدفين تعتمѧѧد نتѧѧائج التقيѧѧيم لوضѧѧع الخطѧѧط التدريبيѧѧة علѧѧى آافѧѧة  % 73.8وجѧѧد أن نسѧѧبة  -

مѧنهم لا يوافقѧوا   % 4.8منهم تقѧوم بوضѧع الخطѧط أحيانѧاً ، أمѧا نسѧبة           % 21.4المستويات ، بينما    

 .على ذلك 

المستهدفين يوافقوا على عѧرض نتѧائج التقيѧيم مѧع مختلѧف المسѧتويات         من  % 66.7وجد أن نسبة     -

 .منهم تقوم بالموافقة أحياناً % 33.3بغية التنسيق بينها، بينما 

مѧѧن المسѧѧتهدفين يوافقѧѧوا علѧѧى عѧѧرض نتѧѧائج التقيѧѧيم مѧѧع الجهѧѧات المعنيѧѧة   % 57.2وجѧѧد أن نسѧѧبة  -

مѧنهم لا   % 7.1افقة أحياناً ، أمѧا نسѧبة        منهم تقوم بالمو  % 35.7بالصحة بغية التنسيق بينها، بينما      

 .يوافقوا على ذلك 

من المستهدفين يوافقوا على عرض نتائج التقييم مѧع المجتمѧع بغيѧة تغييѧر               % 71.5وجد أن نسبة     -

% 4.8مѧنهم تقѧوم بالموافقѧة أحيانѧاً ، أمѧا نسѧبة              % 23.8السلوآيات المؤثرة علѧى الصѧحة، بينمѧا         

 .منهم لا يوافقوا على ذلك 

 

 

 

 

 

  الثانيالفصل 
 خلاصة البحث                 * 

 نتائج البحث                 * 

 التوصيات                 * 
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 :خلاصة البحث : 2-1

 غير والنتائجة كثير من البيانات المملالد  يولاًمفيدغير  اًنشاط التقييم أنيعتقد الكثيرون 

إثبات عبارة عن قييم أن التالبعض يعتقد آما ، في السابقم التقيي مشكلة ربما آانت هذه  ،مفيدةال

دون أخذ البرنامج يتمثل في تنفيذ جاح أن النهذا التصور الخاطئ يفترض و ، أو فشل البرنامجنجاح

هذا لا و بنفسه نفسه سيطبقالبرنامج وأن  من الفئات المستفيدة،فين أو  من الموظالتغذية الراجعة

مفتوحاً ومستقبلاً لملاحظات الموظفين والفئات يبقى البرنامج هو أن اح جن ، وإنالواقعيحدث في 

 .  لذلكاًالبرنامج وفقوتعديل وضبط المستفيدة 

 نتحدث في وقت معيو ،دة بدرجة آبيرةأن التقييم عملية فريدة ومعقآثيرون ممن يعتقدون 

المعقدة فهموا المصطلحات  أن يويعتقد الكثيرون أن عليهم ،خبراءيقوم بتنفيذها نة وطريقة معيوب

 فكل ما عليهم معرفته هي المعلومات المطلوبة آي يتمكنوا من ، وهذا غير صحيح،آي ينفذوا التقييم

 . حتياجاتهإتخاذ قرارات حول مواضيع تتعلق بالبرنامج أو إ

 أو أداة إداريѧѧة مѧѧن أدوات الإدارة الناجحѧѧة تقѧѧوم علѧѧى التخطѧѧيط      ،فتقيѧѧيم الأداء عمليѧѧة إداريѧѧة  

 لا يقتصѧر علѧى   ،يجѧب أن يكѧون شѧاملاً    ناجحѧاً  ليكون نظام تقييم الأداءلتنظيم والرقابة والتوجيه، ووا

يظѧن، بѧل أداة تطѧوير    تقييم أداء الموظفين آمѧا آѧان يعتقѧد، وألا يكѧون أداة جѧزاء ومحاسѧبة آمѧا آѧان ُ                   

  ѧودة  يوتحسين وتعلѧل      م وجѧتويات والمراحѧة المسѧة والتنفيذ     ، لكافѧة والتنظيميѧة  الإداريѧاد    ،  يѧل الجѧوالعم

آونѧه أداة  على تغيير الفكرة السائدة عن مفهوم التقييم الذي يتملك ثقافة المنظمة والإدارة والعاملين            

وتوضѧѧيح المهѧѧام  مرتبطѧѧة بالسѧѧلطة يرهبهѧѧا المѧѧرؤوس إلѧѧى أداة تواصѧѧل ومشѧѧارآة وتعѧѧاون وحѧѧوار     

ة تسѧѧѧتخدم مѧѧѧن أجѧѧѧل تطѧѧѧوير بإعتبارهѧѧѧا أداالمѧѧرؤوس  الѧѧѧرئيس ويتعامѧѧѧل معهѧѧѧا الوظيفيѧѧة ومعاييرهѧѧѧا  

 .وتحسين أداء آل الأطراف والجهات المنوطة بالخدمة ونتائجها 

سѧѧتخدام منѧѧاهج وطѧѧرق وأسѧѧاليب واضѧѧحة لجميѧѧع تلѧѧك الجهѧѧات والتعѧѧاون      إوذلѧѧك مѧѧن خѧѧلال  

تحقيѧѧق الأهѧѧداف الإسѧѧتراتيجية والأهѧѧداف التفصѧѧيلية للمنظمѧѧة معرفѧѧة مѧѧدى  بغيѧѧة فيمѧѧا بينهѧѧاوالتفاعѧѧل 
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فѧѧي توى الإلتѧѧزام بتطبيѧѧق اللѧѧوائح الداخليѧѧة والسياسѧѧات والإجѧѧراءات والتوجيهѧѧات   مسѧѧ، وومكوناتهѧѧا 

ق من خطط المنظمة ومѧا      معرفة الحجم الذي تحق   ، إضافة ل  مختلف المستويات ومختلف مراحل العمل    

مѧدى صѧحة طريقѧة      ، و لتعرف علѧى نقѧاط الضѧعف والقѧوة فѧي العمѧل والتخطѧيط                اأنجز منها، وآذلك    

مقارنѧة   و التعѧرف علѧى مѧدى نجѧاح الجهѧود المبذولѧة           ، و )إن وجѧدت    ( حرافѧات   ومستوى الإن الإنجاز  

 دراسѧة وتحليѧل   و)لإستعمالها في البرمجة والتخطيط ( جمع معلومات جديدة   ، و التكاليف بالإنجازات 

إضѧѧافة  المѧѧوارد البشѧѧرية والماديѧѧة دراسѧѧة وتحليѧѧل والخѧѧدمات والأنشѧѧطة المقدمѧѧة ونتائجهѧѧا وتأثيرهѧѧا 

 . التغييرات الحاصلة في البيئة المستهدفة دراسة وتحليل ل

وتهيئѧѧة الكѧѧوادر  ، )الرسѧѧمية وغيѧѧر الرسѧѧمية  ( دور التغذيѧѧة الراجعѧѧة  أهميѧѧة مѧѧع التأآيѧѧد علѧѧى  

، والمشѧارآة الفعالѧة للجميѧع       )تطبيѧق الجѧودة ومعاييرهѧا       (  للقيام بهذه المهمѧة، وجѧودة الأداء         المدربة

 .ينهم في نجاح عملية تقييم الأداء على مختلف الأدوار والمستويات والتفاعل ب

الإدارات معرفѧѧة وضѧѧوح مفهѧѧوم تقيѧѧيم الأداء وأبعѧѧاده ومنهجѧѧه لѧѧدى  آѧѧان مѧѧن أهѧѧداف البحѧѧث و

قѧد تѧم دراسѧة ذلѧك مѧن          ف،  تطبيѧق   ال مدى   ومعرفةبمديرية الشؤون الصحية بمحافظة الطائف      الصحية  

 تقيѧيم   آافѧة جوانѧب خطѧوات   سѧؤالاً صѧممت بشѧكل يغطѧي    )  50 (خلال أسئلة الإستبيان الذي تضمن  

 فѧѧي تقيѧѧيم الأداء  اً هامѧѧاًإدارة وقسѧѧم لهѧѧم دور  ) 42( والعوامѧѧل المѧѧؤثرة، التѧѧي وزعѧѧت علѧѧى     الأداء 

باسѧتخدام الإحصѧاء الوصѧفي    وحللѧت بيانѧات الإسѧتبيان       بمديرية الشؤون الصحية بمحافظѧة الطѧائف،        

 SPSS 16 ( Statistical( بѧѧـ اسѧѧتخدام برنѧѧامج الحѧѧزم الإحصѧѧائية للعلѧѧوم الإجتماعيѧѧة المعѧѧروف      ب

Packages for Social Science     فيةѧѧائيات الوصѧѧى الإحصѧѧول علѧѧه للحصѧѧه وتقنياتѧѧو خصائص 

 . للدراسة 

مѧدراء الإدارات والأقسѧام حѧول مѧدى مفهѧومهم           لѧدى   نسب مختلفѧة    الدراسة  نتائج  وقد أظهرت    

 ѧѧع نتائجѧѧل مѧѧة التعامѧѧتخدامه وآيفيѧѧرق اسѧѧه وطѧѧه وأدواتѧѧيم ولمنهجѧائج ه، للتقيѧѧل نتѧѧن تحليѧѧين مѧѧث تبѧѧحي

 -:الإجابات بأن 

مѧنهج التقيѧيم    ، وأن مѧن المسѧتهدفين  % 66.7واضѧح ومعѧروف لѧدى    بشѧكل عѧام    مفهوم التقييم  -

نسѧبة   تسѧتثمره وتسѧتفيد منѧه     نتѧائج التقيѧيم   بينمѧا   من المسѧتهدفين،    % 64.3 تمارسه نسبة    وأدواته

  . من المستهدفين% 64.3

ن أن التقيѧيم مهمѧة إضѧافية فѧي العمليѧة            يالمستهدف من   %71.4إعتبر  :ةالتقييم في العملية الإداري    -

مѧѧنهم اعتبѧѧرت أن التقيѧѧيم يكѧѧون للمتابعѧѧة    % 88.1، لأنلѧѧديهم اًإداريѧѧأً تشѧѧكل عبѧѧ أنهѧѧا الإداريѧѧة و

% 11.9 لأن    التقيѧيم مѧن أعمѧال الإدارة       اعتبروا% 21.4، بينما   وللتحقق أو القيام به عند الحاجة     

 .كون روتينياً في العمل وجزأً من عمل الإدارة اعتبرت أن التقييم ي
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آانت إجاباتهم عامة حول هѧدف التقيѧيم فهѧم    من المستهدفين  % 50لوحظ أن نسبة     :  التقييم هدف -

مѧنهم يلجѧأ للتقيѧيم مѧن أجѧل التحسѧين والتطѧوير فѧي         % 28.6، بينما   متعددةيلجؤوا للتقييم لأسباب    

مѧنهم يسѧتخدم التقيѧيم مѧن       % 9.5ل تنمية القѧدرات و    يستخدم التقييم من أج   % 11.9الإدارة ونسبة   

مѧѧن المسѧѧتهدفين يلجѧѧؤوا للتقيѧѧيم للوقѧѧوف علѧѧى مكѧѧامن الضѧѧعف    % 76.2، آمѧѧا أن أجѧѧل التحفيѧѧز

يلجؤوا للتقييم من أجل مقارنة الإنجاز والمѧردود       منهم  % 52.4 و والقوة في مختلف المستويات ،    

 . مع التكلفة المادية% 21.4 مع الجهد المبذول، و

-  ѧѧوم بѧѧن يقѧѧبة   : التقييممѧѧوحظ أن نسѧѧر أن    % 35.7لѧѧى تعتبѧѧبة العظمѧѧي النسѧѧتهدفين وهѧѧن المسѧѧم

 .قبل الرئيس المباشرمن يكون هم من% 21.4التقييم يجب أن يكون من قبل لجنة داخلية، و

من المستهدفين تعتبر أن التقييم يجب أن يكѧون فѧي مختلѧف         % 33.3أن نسبة   وجد   : زمن التقييم  -

يعتبѧѧروا أنѧѧه  % 21.4يعتبѧѧر أن التقيѧѧيم يجѧѧب أن يكѧѧون دوريѧѧاً و   هم مѧѧن% 31 ومراحѧѧل الخدمѧѧة،

وآѧѧذلك % 7.1يجѧѧب أن يѧѧتم بعѧѧد إنجѧѧاز الخدمѧѧة، بينمѧѧا بلغѧѧت نسѧѧبة مѧѧن يعتبѧѧر أن يكѧѧون فجائيѧѧاً       

 % .7.1للتحقق من حدث ما 

مѧѧن المسѧѧتهدفين تسѧѧتخدم المنѧѧاهج المتعѧѧددة فѧѧي % 45.2لѧѧوحظ أن نسѧѧبة  : أنѧѧواع وطѧѧرق التقيѧѧيم -

مѧنهم يعتمѧدوا علѧى تقيѧيم آامѧل          % 9.5 ومنهم يعتمدوا على تقيѧيم النتѧائج،        % 40.5قييم، بينما   الت

 .مراحل التنفيذلى  وآذلك عمنهم يتعمدوا على تقييم الأثر% 2.4والخدمة أو البرنامج، 

من المسѧتهدفين تعتمѧد فѧي التقيѧيم علѧى نتѧائج الخѧدمات،               % 23.8لوحظ أن نسبة     : أدوات التقييم  -

تعتمѧد  % 4.8عتمѧد علѧى التقѧارير الإحصѧائية  و         ت% 7.1، بينمѧا    معѧدة عتمد علѧى نمѧاذج      ت% 19و

 .تلجأ لإستخدام أآثر من نوع  % 45.2سجلات الخدمات ، أما على 

 :وقد أثبتت الدراسة من خلال النتائج الإحصائية أن هناك علاقة أساسية بين 

مѧѧن المسѧѧتهدفين يعتمѧѧدوا فѧѧي % 83.4لѧѧوحظ أن نسѧѧبة  : عمليѧѧة التقيѧѧيم ووجѧѧود معѧѧايير واضѧѧحة -

من المستهدفين يعتمѧدوا فѧي التقيѧيم        % 78.6التقييم على معايير واضحة لجميع العاملين ، ونسبة         

 .على معايير مبنية على أهداف الخدمات والبرامج المقدمة 

مѧѧن % 80.9حيѧѧث وجѧѧد أن نسѧѧبة  : مؤشѧѧرات قيѧѧاس الأداء وبѧѧين المعѧѧايير الأساسѧѧية للخدمѧѧة     -

عتمدوا في التقييم على مؤشرات قياس واضحة تتعلق بمعѧايير الخدمѧة ، إضѧافة إلѧى             المستهدفين ي 

 . منهم تعتمد نتائج التقييم لتعديل مؤشرات القياس بإسلوب علمي % 64.3نسبة 

من المستهدفين يعتبروا التقيѧيم     % 83.3وجد أن نسبة     :وتخطيط الخدمات الصحية     التقييم   نتائج -

 . لديهم هو الخطوة الأولى للتخطيط 
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 يعتبѧروا   مѧن المسѧتهدفين   % 73.8 نسѧبة    حيѧث آانѧت    :واتخѧاذ القѧرارات الأساسѧية        التقييم   نتائج -

، وآѧѧذلك اعتمѧѧادهم علѧѧى التغييѧѧرات الحاصѧѧلة فѧѧي    التقيѧѧيم هѧѧو أسѧѧاس إتخѧѧاذ القѧѧرار لѧѧديهم   نتѧѧائج 

 .التقييمات عند اتخاذ قراراتهم 

  :نتائج البحث: 2-2
 :الها في الآتي أظهرت الدراسة عدة نتائج يمكن إجم

مѧѧدراء الإدارات والأقسѧѧام ذوي مѧѧؤهلات علميѧѧة حيѧѧث أن نسѧѧبة عاليѧѧة مѧѧنهم حاصѧѧلون علѧѧى  -1

التعليم العالي ، ولديهم من الخبѧرة فѧي   ات درجمختلف درجة البكالوريوس ونسبة جيدة على  

 .أعمالهم 

اء لѧѧدى نسѧѧبة لابѧѧأس بهѧѧا مѧѧن المѧѧدراء ورؤسѧѧ  دوره فѧѧي الإدارةالتقيѧѧيم ووضѧѧوح أهميѧѧة عѧѧدم  -2

 .   وآيفية التعامل مع نتائجههأدوات وهمنهجو التقييم ، من حيث مفهومالأقسام 

مازالѧѧت النظѧѧرة التقليديѧѧة للتقيѧѧيم وأدواتѧѧه وهدفѧѧه موجѧѧودة لѧѧدى نسѧѧبة مѧѧن المѧѧدراء ورؤسѧѧاء     -3

 .الأقسام 

مازالت الفكرة القديمة للتقييم هي السائدة لدى معظم المدراء ورؤساء الأقسام باعتبار التقيѧيم        -4

، لѧѧذلك آانѧѧت النسѧѧبة  الإدارةمهѧѧامالإداريѧѧة وعѧѧدم اعتبѧѧاره إحѧѧدى عبѧѧأً إضѧѧافياً علѧѧى أعمѧѧالهم 

إضѧافة إلѧى اعتمѧاد مѧنهج تقيѧيم          الكبرى منهم يلجؤوا إليه عند الحاجة أو للتحقق من حدث ما            

 ، يقѧوم علѧى تقيѧيم آامѧل       بينمѧا القلѧة مѧنهم يعتبرونѧه عمѧلاً روتينيѧاً مѧن أعمѧال الإدارة                النتائج  

 .  وبشكل دوريخدمة في مختلف المراحل وفي مختلف المستوياتال

وفي الوقѧت نفسѧه هنѧاك نسѧبة آبيѧرة مѧن المѧدراء ورؤسѧاء الأقسѧام يلجѧؤوا للتقيѧيم مѧن أجѧل                            -5

الوقѧѧوف علѧѧى مكѧѧامن الضѧѧعف والقѧѧوة فѧѧي مختلѧѧف المسѧѧتويات ، إضѧѧافة لمقارنѧѧة الإنجѧѧاز        

ما نسبة قليلة تلجأ للتقييم من أجل التحسѧين         والمردود مع الجهود المبذولة والتكلفة المالية، بين      

 .والتطوير وتنمية القدرات والتحفيز

وآانت أآبѧر نسѧبة مѧن المѧدراء ورؤسѧاء الأقسѧام تؤيѧد أن يكѧون المسѧؤول عѧن التقيѧيم لجنѧة                           -6

 .ليها الرئيس المباشر يداخلية ثم 

ير للتقيѧѧيم بضѧѧرورة اعتمѧѧاد معѧѧاي أقѧѧروا المѧѧدراء ورؤسѧѧاء الأقسѧѧام  أن نسѧѧبة آبيѧѧرة مѧѧن   آمѧѧا -7

إضѧافة لمؤشѧرات    ات والبѧرامج المقدمѧة ،       واضحة لجميع العاملين مبنية علѧى أهѧداف الخѧدم         

 .قياس واضحة تتعلق بمعايير الخدمة 

للمقارنѧة بѧين   نتѧائج التقيѧيم   يتفѧاعلوا مѧع   المدراء ورؤسѧاء الأقسѧام   أن النسبة العظمى من  آما   -8

 أسѧѧاسعѧѧايير ومؤشѧѧرات القيѧѧاس علѧѧى ولتعѧѧديل الأهѧѧداف والم التقييمѧѧات لرصѧѧد التغييѧѧرات ،

 .علمي 
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نتائج التقيѧيم لتكѧون الخطѧوة       لإضافة إلى اعتماد النسبة العظمى من المدراء ورؤساء الأقسام           -9

الأولى في التخطيط ، وأساس إتخѧاذ القѧرار وآѧذلك اعتمѧادهم علѧى التغييѧرات الحاصѧلة فѧي            

 .التقييمات عند اتخاذ قراراتهم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :ت والتوصيات المقترحا: 2-3
 لأداء العمѧل فѧي  بناءً على النتائج التي توصلت إليها هѧذه الدراسѧة وانطلاقѧاً مѧن الواقѧع الفعلѧي                  

مديرية الشؤون الصѧحية بمحافظѧة الطѧائف ، فѧإن الباحѧث يѧورد فيمѧا يلѧي بعѧض                     بالإدارات والأقسام   

ن ذات فائѧѧѧدة التوصѧѧѧيات بهѧѧѧدف الإسѧѧѧهام فѧѧѧي تحسѧѧѧين الأداء المطلѧѧѧوب ولعѧѧѧل هѧѧѧذه التوصѧѧѧيات تكѧѧѧو  

 .للمسؤولين ومفتاحاً لدراسات أخرى في مجاله 

  :ومن تلك التوصيات ما يلي 

 .الإهتمام بتأهيل مدراء الإدارات والأقسام طبقاً لمهام الإدارات  •

 . الإهتمام بالدورات التدريبية والتطويرية لتنمية المهارات الإدارية والقيادية  •

 . مدراء الإدارات واعتباره أحد أدوات الإدارة العمل على تغيير النظرة للتقييم لدى •

اعتبار التقييم أحѧد وسѧائل التطѧوير والتحسѧين والتنميѧة والتحفيѧز، وطريقѧة اتصѧال هادفѧة بѧين                       •

 .الرئيس والمرؤوس 

 . هداف في شكل نتائج محددة قابلة للقياس الكميالأالسعي نحو صياغة  •

دمѧѧة ذات صѧѧلة وثيقѧѧة بالبيئѧѧة الداخليѧѧة     الإعتمѧѧاد علѧѧى معѧѧايير واضѧѧحة تتعلѧѧق بالخѧѧدمات المق     •

 .والخارجية للخدمة ومقدمي الخدمة والمستهدفين منها 
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بحيѧث يصѧبح قيѧاس مسѧتوى     أخѧرى   إداراتمتكاملѧة دون مشѧارآة   اللخدمѧة  اتبني سياسة تقديم   •

 . الإدارة عن الدور الذي قامت به اًمة معبرأداء الخد

في لإخѧѧѧتلاف المؤهѧѧѧل العلمѧѧѧي واخѧѧѧتلاف إجѧѧѧراء دراسѧѧѧة حѧѧѧول الفѧѧѧرق فѧѧѧي آليѧѧѧة الأداء الѧѧѧوظي •

 .التخصصات لشاغلي تلك المناصب 
 .إجراء دراسة حول السمات الشخصية وأثرها على فعالية الأداء الوظيفي  •

 

 
 
 
 

 

 

 

 المراجع العربية والأجنبية
 

 :المراجع العربية : أولاً 

 :المراجع المترجمة : ثانياً 

 :المراجع الأجنبية : ثالثاً 

 :المواقع الأليكترونية : رابعاً 

 

                
                  

 

 

 

 العربية والأجنبيةالمراجع 

 :المراجع العربية : أولاً 
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 .لمحة عن محافظة الطائف 

 .الإدارات الصحية في مديرية الشؤون الصحية لمحة عن 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :معلومات عامة  -1
  :موقع محافظة الطائف : 1-1

تقѧѧع محافظѧѧة الطѧѧائف فѧѧي الجنѧѧوب الغربѧѧي مѧѧن المملكѧѧة العربيѧѧة السѧѧعودية ، وهѧѧي ثالѧѧث مѧѧدن   

 متѧر ، وسѧط   ) 1700( ، ترتفѧع عѧن سѧطح البحѧر حѧوالي      ) المنطقѧة الغربيѧة   ( منطقѧة مكѧة المكرمѧة    

متѧѧر   ) 2500( جبѧѧال سѧѧرات الحجѧѧاز ويصѧѧل هѧѧذا الإرتفѧѧاع فѧѧي ضѧѧواحيها بѧѧالجنوب الغربѧѧي إلѧѧى         

وبموقعها هذا في قمة جبال سѧرات الحجѧاز تمتѧاز بمنѧاخ معتѧدل صѧيفاً بѧارد شѧتاءً ، وتمتѧد المحافظѧة                          

 .متر مربع  ) 300.000( على مساحة 



 - 217 -

 وميقѧѧات  ،ميقѧѧات الهѧѧدا( عمѧѧرة آمѧѧا أنهѧѧا إحѧѧدى بوابѧѧات الحѧѧرمين الشѧѧريفين وميقѧѧات الحѧѧج وال 

وملتقى لطѧرق المواصѧلات جنوبѧاً وشѧرقاً وشѧمالاً حيѧث تѧرتبط بمѧا حولهѧا مѧن المѧدن             ) السيل الكبير   

 توضѧح  1 الخارطѧة رقѧم   [، والمناطق بشѧبكة مѧن الطѧرق المعبѧدة السѧريعة علѧى أحѧدث المواصѧفات                

(      لنسѧبة للعاصѧمة المقدسѧة       موقع محافظة الطѧائف بالنسѧبة لمѧدن ومحافظѧات المملكѧة ووضѧعها با              

 .  ]، المدينة المنورة ، جدة ) مكة 

 

 

 

 

 
  )1( خارطة رقم 

الطائف بالنسبة للمملكة تظهر موقع محافظة 

 العربية السعودية

  :الطائف منطقة صحة : 1-2

الطѧѧѧѧѧائف مѧѧѧѧѧن ناحيѧѧѧѧѧة   تعتبر محافظة  

 ) 2الخارطѧة رقѧم     (  التاليѧة    التنظيم الصحي من أآبر المناطق على الإطѧلاق حيѧث تضѧم المحافظѧات             

:- 

 . محافظة تربة -            .  محافظة الطائف -   

 . محافظة رنية -    .  محافظة الخرمة -   

        

 

 

 

 

 

 

 



 - 218 -

 

 

 
    )2( خارطة رقم 

 صحة الطائف منطقة خريطة 

 

  :لمحة عن الشؤون الصحية بمحافظة الطائف : 1-3

الطѧائف تعتبѧر مѧن أقѧدم المѧديريات الصѧحية فѧي المملكѧة                مديرية الشؤون الصѧحية بمحافظѧة       

آѧѧون هѧѧذه المحافظѧѧة آانѧѧت المصѧѧيف الرسѧѧمي ، فكانѧѧت محѧѧط الأنظѧѧار والإهتمѧѧام والѧѧدعم مѧѧن وزارة  

فѧي المملكѧة   ) المنطقѧة الغربيѧة   ( الصحة والمسؤولين ، آما أنها إحدى مديريات منطقة مكة المكرمѧة   

  .وأآبرها اتساعاً إذا ما قورنت بغيرها

 مديريѧѧة الشѧѧؤون الصѧѧحية بمحافظѧѧة الطѧѧائف بإداراتهѧѧا وأقسѧѧامها المختلفѧѧة هѧѧي الجهѧѧة   تعتبѧѧر

المسѧѧؤولة علѧѧى صѧѧناعة واتخѧѧاذ القѧѧرارات الصѧѧحية وتعميمهѧѧا علѧѧى المرافѧѧق الصѧѧحية المنتشѧѧرة فѧѧي     

 .للتنفيذ والتطبيق ) مراآز صحية ، مستشفيات ، قطاع صحي خاص ( منطقتها الصحية 

طѧѧѧي الصѧѧلاحيات لمسѧѧاعدي مѧѧѧدير الشѧѧؤون الصѧѧحية ومѧѧѧدراء الإدارات     والنظѧѧام المتبѧѧع يع  

بوضع الخطط واتخاذ القرار حول مشكلة مѧا تتعلѧق بواقѧع الخѧدمات فѧي الوضѧع الصѧحي بالمحافظѧة             

والرفѧѧع لمѧѧدير الشѧѧؤون الصѧѧحية للموافقѧѧة والإعتمѧѧاد للتطبيѧѧق ، أمѧѧا بѧѧالأمور المحليѧѧة المتعلقѧѧة بنشѧѧاط  

 باتخѧѧاذ القѧѧرارات لتحسѧѧين مسѧѧتوى الأداء وتطبيѧѧق البѧѧرامج الصѧѧحية       الإدارة وبمواقѧѧع عملهѧѧا تقѧѧوم  

 . الخاصة بها 

تضѧѧم الشѧѧؤون الصѧѧحية العديѧѧد مѧѧن الإدارات والأقسѧѧام ذات مهѧѧام مختلفѧѧة حسѧѧب نشѧѧاطاتها       

 بها ، ولكن فيما يتعلق بالخѧدمات الصѧحية بالѧذات ، اهتمѧت الشѧؤون                 يومهامها وطبقاً للهيكل التنظيم   

رها بѧدعم هѧذه الإدارات والأقسѧام بمختلѧف الإمكانيѧات الماديѧة والبشѧرية وتنظѧيم                  الصحية ممثلة بمѧدي   

آليѧѧة العمѧѧل للقيѧѧام بمهامهѧѧا الأساسѧѧية ، وأسѧѧلوب التنسѧѧيق فيمѧѧا بينهѧѧا ، لتغطيѧѧة آافѧѧة جوانѧѧب متطلبѧѧات   

 .  الخدمة الصحية المقدمة للمرضى 
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   )3( خارطة رقم 

 صحة الطائف صحية بموقع الشؤون الخريطة  

  : لمحة عن الإدارات الصحية في مديرية الشؤون الصحية: 1-4

  : لمديرية الشؤون الصحية بمحافظة الطائف حسب الهيكل التنظيمي

 :الإدارية والمالية  الشؤون -

الإشراف العام على أعمال الإدارة سواء آانت ماليѧة أو إداريѧة ومتابعѧة البنѧود الماليѧة وإعѧداد                    

انيѧѧѧة وحرآѧѧѧة المستخلصѧѧѧات والمسѧѧѧتحقات للأفѧѧѧراد والشѧѧѧرآات بالإضѧѧѧافة إلѧѧѧى متابعѧѧѧة أعمѧѧѧال   الميز

مѧѧن مهامهѧѧا القѧѧرارات الإداريѧѧة     ،وفѧѧق الهيكѧѧل التنظيمѧѧي الѧѧوزاري    تتبعهѧѧا الإدارات الأخѧѧرى التѧѧي 

والماليѧѧة المتعلقѧѧة بالخѧѧدمات الصѧѧحية فѧѧي صѧѧحة الطѧѧائف، ويرأسѧѧها مسѧѧاعد المѧѧدير للشѧѧؤون الماليѧѧة     

 .الذي يرتبط مباشرة بمدير الشؤون الصحية والإدارية 

  :إدارة الشؤون المالية  -

تأخѧѧѧذ علѧѧѧى عاتقهѧѧѧا المهѧѧѧام الماليѧѧѧة والقѧѧѧرارات ذات العلاقѧѧѧة والمتعلقѧѧѧة باحتياجѧѧѧات الخѧѧѧدمات   

 .الصحية المختلفة لكافة المرافق الصحية التابعة للشؤون الصحية بصحة الطائف 

  :إدارة الميزانية  -
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وع ميزانية صحة الطائف لكل عѧام إعتمѧاداً علѧى بيانѧات الإدارات المختلفѧة                القيام بوضع مشر  

 .وإدراج إحتياجات المنطقة من بنود المشاريع 

 : إدارة المتابعة -

هي إدارة مرآزية لمتابعѧة العѧاملين وأداء الأعمѧال مѧن خѧلال إجѧراء متابعѧة لمختلѧف وحѧدات                      

الإخѧѧѧلال بѧѧѧأداء الواجبѧѧѧات الوظيفيѧѧѧة أو الجهѧѧѧاز للوقѧѧѧوف علѧѧѧى مѧѧѧواطن القصѧѧѧور واآتشѧѧѧاف حѧѧѧالات 

التراخѧي فѧѧي انجѧاز الأعمѧѧال والعمѧل علѧѧى تصѧحيح المسѧѧار وتقيѧيم الأداء الإداري والفنѧѧي مѧن خѧѧلال       

  .إستمارات يتم التمشي بموجبها وتطويرها 

 
 

 :إدارة التخطيط والتطوير  -

 القائمة والتوسѧع    تأخذ على عاتقها مهام التخطيط وتطوير الخدمات الصحية والمرافق الصحية         

فѧѧي المرافѧѧق الصѧѧحية لتشѧѧمل الكثافѧѧات السѧѧكانية فѧѧي أمѧѧاآن تواجѧѧدها وفѧѧق معѧѧايير وأسѧѧس خاصѧѧة ،      

بالإضѧافة  ويكون ذلك نتيجة للقرارات المتخذة سواءً لتطѧوير القѧائم منهѧا أو إحѧلال أو إحѧداث الجديѧد                     

تجهيѧѧزات وتحѧѧديثها  إلѧѧى عمѧѧل قاعѧѧدة بيانѧѧات لجميѧѧع القطاعѧѧات الصѧѧحية تشѧѧمل القѧѧوى العاملѧѧة وال         

، ويرأسها مساعد المدير للتخطيط والتطوير الذي يرتبط مباشرة بمѧدير الشѧؤون             وتوزيعها بشكل جيد  

  .الصحية 

   :التخطيط والبحوثإدارة  -

المشارآة الفعالѧة فѧي    ،  تلقي طلبات افتتاح المستشفيات والمراآز الصحية حسب معايير خاصة        

ل الدراسات والبحوث فيمѧا يتعلѧق بالخѧدمات الصѧحية بالمنطقѧة      عم، إعداد الخطط الخمسية والعشرية  

 .إيجاد قاعدة بيانات لصحة الطائف تخدم وتسهل عملية اتخاذ القرار ، واحتياجاتها

  :  الشاملةإدارة الجودة -

الإشراف على جودة الخدمات الصѧحية وسѧلامة المرضѧى فѧي المستشѧفيات وإدارات الشѧؤون                 

 .الصحية والمراآز الصحية 

  : إدارة التدريب والإبتعاث -

تعنѧѧى بإعѧѧداد الخطѧѧط والبѧѧرامج التدريبيѧѧة العلميѧѧة والإداريѧѧة واتخѧѧاذ القѧѧرارات حيѧѧال تطѧѧوير      

وإعداد الكفاءات الإدارية والعلمية لكافة الكوادر في صحة الطائف ، إضافة للإبتعاث الدراسѧي الѧذي     

 خططѧه  عѧدد مѧن الأقسѧام لكѧل مѧنهم      يتم وفق ضوابط ومعايير وأسس خاصة ، وتتضѧمن هѧذه الإدارة       

المهنيѧѧة والعمليѧѧة لمختلѧѧف العѧѧاملين  مѧѧل الصѧѧحي وتطѧѧوير القѧѧدرات  تحسѧѧين أداء العالتѧѧي تهѧѧدف إلѧѧى  

بالحقل الصحي بالإضافة للمتدربين من طلاب المعاهد الصحية والكليات ذات العلاقة بالعلوم الطبيѧة              
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ي تعيѧنهم علѧى مواآبѧة     والمهارات والتقنيѧات التѧ  تزويد الهيئة التدريبية بالمعلومات  ،  والصحية الأهلية 

متابعѧѧة سѧѧير العمѧѧل وتنفيѧѧذ البѧѧرامج    اجѧѧات التدريبيѧѧة وفقѧѧاً للتخصصѧѧات،    دراسѧѧة الإحتيالمتغيѧѧرات، 

 .وتقويمها وإعداد التقارير الدورية الخاصة 
 

  :إدارة الطب العلاجي -

(                   لعامѧѧة تعتبѧѧر إدارة الطѧѧب العلاجѧѧي هѧѧي الجهѧѧة الإشѧѧرافية علѧѧى المستشѧѧفيات ا  

والمستشفيات المتخصصة بمحافظة الطائف التي تحѧرص علѧى تѧوفير الخѧدمات             ) الداخلية والطرفية   

الصѧѧحية داخѧѧل المѧѧدن وخارجهѧѧا وتѧѧأمين الѧѧدعم الѧѧلازم لضѧѧمان اسѧѧتمرار تقѧѧديم هѧѧذه الخѧѧدمات لتصѧѧل  

    ѧѧѧا وحسѧѧѧاختلاف مواقعهѧѧѧفيات بѧѧѧة المستشѧѧѧداد آافѧѧѧاآنهم وإمѧѧѧي أمѧѧѧتحقيها فѧѧѧريرية  لمسѧѧѧعتها السѧѧѧب س

باحتياجاتهѧѧا مѧѧن قѧѧوى عاملѧѧة وتجهيѧѧزات طبيѧѧة وغيѧѧر طبيѧѧة دون انقطѧѧاع أو تѧѧأخير ، وحسѧѧب الهيكѧѧل  

التنظيمي المعتمد لمديرية الشѧؤون الصѧحية بمحافظѧة الطѧائف فѧإن إدارة الطѧب العلاجѧي هѧي الجهѧة                      

طب الأسѧنان،   إدارة  ،  يضإدارة التمر ،  إدارة المستشفيات  :أهمها  الإدارات  العديد من   الإشرافية على   

، إدارة المختبѧѧرات وبنѧѧوك الѧѧدم خѧѧدمات الأشѧѧعة،  إدارة ، إدارة الصѧѧحة النفسѧѧية والخدمѧѧة الإجتماعيѧѧة  

 .إدارة مكافحة العدوى والتعقيم المرآزي ، إدارة التغذية، إدارة الرعاية الصيدلانية

   :المستشفياتإدارة  -

عѧѧة تطبيѧѧق المعѧѧايير القياسѧѧية الخاصѧѧة تقѧѧوم بالإشѧѧراف علѧѧى مستشѧѧفيات صѧѧحة الطѧѧائف، ومتاب

ببѧѧѧرامج ضѧѧѧمان الجѧѧѧودة والمؤشѧѧѧرات الخاصѧѧѧة بهѧѧѧا بجميѧѧѧع الأقسѧѧѧام الطبيѧѧѧة والإداريѧѧѧة والمسѧѧѧاندة       

بالمستشѧѧفيات، متابعѧѧة تطبيѧѧق بѧѧرامج التѧѧدريب والѧѧتعلم الطبѧѧي المسѧѧتمر وتقيѧѧيم هѧѧذه البѧѧرامج بصѧѧورة   

ئية الخاصѧة بهѧا بصѧورة دوريѧة  تحديѧد      دورية، تقييم الأداء بالمستشفيات وتحليل المؤشرات الإحصѧا      

 . إحتياجات المستشفيات من القوى العاملة والتجهيزات والأدوات والمعدات الطبية 

 

  :إدارة طب الأسنان  -

الإشراف العام على عيادات الأسѧنان والمعامѧل لتقѧديم جميѧع الخѧدمات التخصصѧية فѧي مجѧال                    

الأسѧنان، التعѧاون مѧع الإدارات الأخѧرى ذات          طب الأسѧنان، تѧدريب وتأهيѧل الفنيѧين فѧي مجѧال طѧب                

 .العلاقة في مجال طب الأسنان 

  : إدارة التمريض -

الإشراف على العمل التمريضي بالمستشفيات والمراآز الصѧحية، تقيѧيم أداء العمѧل لѧدى هيئѧة            

 .التمريض في مختلف المواقع، تطوير وتحسين أداء هيئة التمريض 

   :التأهيل الطبيإدارة  -
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شѧѧѧراف علѧѧѧى خѧѧѧدمات التأهيѧѧѧل الطبѧѧѧي المتمثلѧѧѧة بأقسѧѧѧام التأهيѧѧѧل الطبѧѧѧي والعѧѧѧلاج الطبيعѧѧѧي  الإ

والѧѧوظيفي ووحѧѧدات تصѧѧنيع الأطѧѧراف الصѧѧناعية والأجهѧѧزة التعويضѧѧية ، وضѧѧع المواصѧѧفات الفنيѧѧة   

لتجهيزات الخدمات التأهيلية ، إعداد البرامج التدريبية ، المساهمة في إجراء البحوث وخطѧط بѧرامج                

 .وتوفير المعلومات اللازمة والتنسيق مع مختلف الجهات المعنية للحد من أسباب الإعاقة التأهيل 

  : إدارة المختبرات وبنوك الدم -

الإشѧѧѧراف علѧѧѧى آافѧѧѧة المختبѧѧѧرات وبنѧѧѧوك الѧѧѧدم بالمنطقѧѧѧة وتنسѧѧѧيق العمѧѧѧل بينهѧѧѧا، التأآѧѧѧد مѧѧѧن    

توزيعهم، التأآѧد مѧن تطبيѧق       التجهيزات واستمرارية الإمدادات، الإشراف على تأهيل القوى العاملة و        

 . أساليب الجودة في المختبرات 

 

 

   :الرعاية الصيدلانيةإدارة  -

العمل على تطوير وتخطيط ممارسة مهنة الصيدلية، الإشراف على تطبيѧق الرعايѧة الصѧيدلية         

، وضع البرامج الѧلازم لضѧمان اسѧتخدام وترشѧيد الѧدواء، إجѧراء          للمرضى في المستشفيات والمراآز   

   .  يق البحوث الدوائية، المشارآة في اللجان الفنية ولجان الجودة، إعداد التقارير الدورية وتنس

  : إدارة الخدمة الإجتماعية والنفسية -

الإشراف الفني على مقدمي الخدمات النفسية، تطوير وتحسين أساليب تقѧديم الخѧدمات النفسѧية            

حѧѧول الخѧѧدمات النفسѧѧية والإجتماعيѧѧة، رفѧѧع آفѧѧاءة والإجتماعيѧѧة، متابعѧѧة وإعѧѧداد التقѧѧارير الإحصѧѧائية 

الأخصѧѧѧائيين النفسѧѧѧيين والإجتمѧѧѧاعيين وأقسѧѧѧام الخدمѧѧѧة الإجتماعيѧѧѧة والنفسѧѧѧية، تطبيѧѧѧق العمѧѧѧل بѧѧѧدليل   

 .السياسات والإجراءات والأدلة الإشرافية على الخدمات النفسية والإجتماعية بصحة الطائف 

  : إدارة التغذية -

باشر على أقسام التغذية بمستشفيات المحافظة ومتابعة سѧير العمѧل           الإشراف المباشر وغير الم   

تتوافѧѧق مѧѧع شѧѧروط ومواصѧѧفات العقѧѧود المبرمѧѧة وتحقيѧѧق الجѧѧودة لنيѧѧل رضѧѧى     خѧѧدمات وذلѧѧك لتقѧѧديم

المرضѧѧى بصѧѧفة خاصѧѧة ومسѧѧتحقي الوجبѧѧات الغذائيѧѧة بصѧѧفة عامѧѧة، بالإضѧѧافة للتخطѧѧيط والتنسѧѧيق       

 .للإرتقاء بالخدمات الغذائية 

  :الرعاية الصحية والطب الوقائيإدارة  -

تعنى بخدمات الرعاية الصحية الأولية وبرامجها والمقدمة من خلال مراآѧز الرعايѧة الصѧحية        

 . الأولية المنتشرة في أنحاء المحافظة، إضافة للخدمات الوقائية وبرامج الصحة العامة 

 



 - 223 -

 

   :شؤون المراآز الصحيةإدارة  -

تقѧѧديم بѧѧرامج الرعايѧѧة  : رعايѧѧة الصѧѧحية الأوليѧѧة مѧѧن حيѧѧث   الإشѧѧراف الإداري علѧѧى مراآѧѧز ال 

الصحية الأولية وتقييمها ، إدارة القوى العاملѧة مѧن تكليѧف وتوجيѧه ونقѧل لجميѧع العѧاملين  الإشѧراف                       

علѧѧѧى تѧѧѧدريب القѧѧѧوى العاملѧѧѧة وتقييمهѧѧѧا، تѧѧѧأمين المعѧѧѧدات الطبيѧѧѧة وغيѧѧѧر الطبيѧѧѧة والأدويѧѧѧة والأشѧѧѧعة   

المختلفѧѧة ذات  فѧي الإدارة والمنشѧآت التابعѧѧة، التنسѧيق مѧع الإدارات     والتحاليѧل، إدارة الجѧودة الشѧѧاملة  

 .أفقياً وعمودياً العلاقة 

  : قسم الجودة الشاملة -

وضع الخطط والبѧرامج التطويريѧة والتوعويѧة ، قيѧاس الإنجѧاز الصѧحي ومعالجѧة السѧلبيات ،                    

  .تطوير أداء العاملين في المجال الصحي و

   : قسم التدريب والتعليم-

ووضѧع الخطѧط التدريبيѧة لكافѧة الفئѧات العاملѧة       الإشراف على تدريب القوى العاملة وتقييمهѧا،     

بѧѧالمراآز الصѧѧحية بمختلѧѧف تخصصѧѧاتهم وخاصѧѧة بѧѧرامج التѧѧدريب الطبѧѧي المسѧѧتمر لرفѧѧع المسѧѧتوى    

 .العلمي ورفع القدرات والمهارات العملية 

  :قسم الصحة المهنية  -

ي مجال عمل المراآز الصحية والرفѧع بهѧا ، مسѧح المنѧاطق              رصد حالات الإصابات المهنية ف    

المسѧѧتهدفة لتصѧѧنيف المنشѧѧآت مهنيѧѧاً ، التوعيѧѧة الصѧѧحية للعѧѧاملين والمѧѧراجعين مѧѧن ناحيѧѧة الإصѧѧابات   

المهنية ، عمѧل البيانѧات والإحصѧائيات وتنفيѧذ خطѧط الѧوزارة والمشѧارآة فѧي التخطѧيط لتقѧديم خدمѧة                        

 .صحية لكافة المهن 

 

 

  :ولية ج الرعاية الصحية الأ قسم برام-

يقѧѧوم بالإشѧѧراف علѧѧى تطبيѧѧق بѧѧرامج الرعايѧѧة الصѧѧحية الأوليѧѧة وتنفيѧѧذها فѧѧي المراآѧѧز الصѧѧحية 

 حسѧب   والعمل على تقييم نتѧائج هѧذه البѧرامج ومعѧدلات انجازهѧا            وفق المعايير الأساسية لهذه البرامج      

  .معرفة المعوقات والعمل على حلها و، المؤشرات الموضوعة

   :الفنيم الإشراف  قس-
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الإشراف على المراآز الصحية وتقييم أداء الخدمات المقدمة والبرامج الصحية ومѧدى تطبيѧق              

معايير الجودة النوعية ، تدريب العاملين في المراآز الصحية ومتابعة خطط عمѧل المراآѧز الصѧحية                 

 . وتقييم إنجازها في نهاية العام واآتشاف القصور في تنفيذها 

  :شراف التمريضي قسم الإ -

تطبيق وتنفيذ الإجراءات وسياسات التمريضية بالمراآز الصحية ، تقيѧيم أداء العمѧل بѧالمراآز        

 .الصحية ، وتلمس الإحتياجات ومعرفة معوقات العمل 

  : قسم البحوث والدراسات -

 ѧѧѧة ، دراسѧѧѧات الحديثѧѧѧرامج والدراسѧѧѧق البѧѧѧذ وتطبيѧѧѧة ، تنفيѧѧѧة والوطنيѧѧѧرامج الحديثѧѧѧة البѧѧѧة متابع

 .الحالات المرضية ميدانياً ، تحليل بعض الدراسات البحثية في مجال الصحة 

  :إدارة الطب الوقائي  -

، مѧѧن تعنѧѧى الإدارة بمهمѧѧة الحفѧѧاظ علѧѧى الوضѧѧع الوبѧѧائي بالمحافظѧѧة، ومكافحѧѧة نواقѧѧل المѧѧرض

   .، التنسيق مع الجهات المعنيةهاخلال أقسام

  :قسم الأمراض المعدية  -

، اتخѧاذ الإجѧراءات      المعديѧة  لإجراءات الوقائيѧة والتقصѧي الوبѧائي عѧن الأمѧراض          اتخاذ ا بتقوم  

 .الوقائية لحالات التسمم الغذائي ومتابعة التسممات الدوائية والكيميائية 

  : قسم مكافحة نواقل المرض -

المراقبѧѧة ، )البلهارسѧѧيا والملاريѧѧا واللشѧѧمانيا وحمѧѧى الضѧѧنك   ( تقѧѧوم بمكافحѧѧة نواقѧѧل المѧѧرض  

والعمѧѧل علѧѧى   الجيѧѧدالصѧѧحيالمحافظѧѧة علѧѧى الوضѧѧع  ، ئيѧѧة الدقيقѧѧة للأمѧѧراض المنقولѧѧة بالنواقѧѧل الوبا

إعѧداد بѧرامج التѧدريب      ،  إعداد خطط العمل والتقييم لأعمال مكافحة نواقѧل المѧرض         الإصحاح البيئي،   

التنسѧѧيق والتعѧѧاون مѧѧع الجهѧѧات ذات العلاقѧѧة للرصѧѧد الوبѧѧائي ورفѧѧع المسѧѧتوى      ، والتطѧѧوير المسѧѧتمر 

 .حي الص

  :إدارة التوعية الصحية  -

والنشѧѧرات  مѧѧن خѧѧلال نѧѧدوات ومحاضѧѧرات عامѧѧة   نشѧѧر الѧѧوعي الصѧѧحي بѧѧين أفѧѧراد المجتمѧѧع   

تهدف لرفع الوعي الصحي بѧين أفѧراد المجتمѧع وتغييѧر السѧلوك الإنسѧاني المѧؤثر                  والكتيبات الصحية   

  .على الموضع الصحي

  :إدارة صحة البيئة  -
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، والتنسѧيق مѧع آافѧة الجهѧات المعنيѧة بالمحافظѧة علѧى                للبيئѧة  متابعة وضع الإصحاح الأساسѧي    

الوضع البيئي وتطبيق المعايير الخاصة بذلك، وتطبيق الإشتراطات الصحية للمحافظة علѧى الوضѧع              

  .البيئي 

  :إدارة التموين الطبي -

لمخبريѧة  تقوم الإدارة بالعمل على توفير وتأمين احتياج المنطقة من الأدوية واللوازم الطبيѧة وا   

، تطبيѧق المواصѧفات والمعѧايير الدوائيѧة       ،  المتابعѧة مѧع الشѧرآات بالتوريѧد       ،  والأجهزة لمدة عѧام آامѧل     

وتشѧѧرف علѧѧى ، العمѧѧل علѧѧى التأآѧѧد مѧѧن وصѧѧول العѧѧلاج للمسѧѧتخدم النهѧѧائي بصѧѧورة صѧѧحيحة وسѧѧليمة

 .العديد من الإدارات التي ترتبط بالمواصفات والمعايير الدوائية والمستلزمات الطبية 

 :إدارة الرخص الطبية والشؤون الصيدلانية  -

تعنى بإدارة القطاع الصحي الخѧاص بصѧحة الطѧائف وتقيѧيم خدماتѧه وأدائѧه واتخѧاذ القѧرارات                    

اللازمѧѧѧة والمتعلقѧѧѧة بالخѧѧѧدمات الصѧѧѧحية بѧѧѧه ، والإشѧѧѧراف ومتابعѧѧѧة آافѧѧѧة المستشѧѧѧفيات والمجمعѧѧѧات    

مقدمѧѧة ، إضѧѧافة للمرافѧѧق الأخѧѧرى ذات والمستوصѧѧفات والعيѧѧادات الخاصѧѧة علѧѧى إخѧѧتلاف خѧѧدماتها ال

 .الطابع الصحي والموزعة في جميع محافظات صحة الطائف 

   : قسم الرخص الطبية-

متابعة العمل والخدمات التي تقدمها الصحية الخاصة للمرضى وتقييم أدائها وتطبيѧق المعѧايير              

 .الخاصة بالمؤسسات الصحية في القطاع الخاص 

  : قسم الشؤون الصيدلانية -

الإشѧѧراف ومتابعѧѧة وإنهѧѧاء إجѧѧراءات الصѧѧيدليات الخاصѧѧة ومسѧѧتودعات الأدويѧѧة والصѧѧيدليات   

 . الداخلية بالمستشفيات الخاصة ومراقبة أدائها وتطبيق المعايير الدوائية فيها 
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 نماذج            

 تقييم أداء الموظفين           

 

 المصدر              

   بالمملكة العربية السعوديةوزارة الخدمة المدنية للكترونيالموقع الإ           
                     

    http://www.mcs.gov.sa/Detail.asp?InSectionID=1740&InNewsItemID=132536 

  لجامعة الملك سعود بالمملكة العربية السعودية              الموقع الإلكتروني
                        http://www.kfu.edu.sa/main/faculty/eforms.asp          

 13/05/2007: أضيف بتاريخ تقويم الأداء الوظيفي                     
 

 

 

 

 

 

 

 

  :الموظفين نماذج تقييم أداء -2
 
           الإشرافيةالأداء الوظيفي لشاغلي الوظائف  نموذج تقييم : 2-1
 

 

 

 

 

 

 الإشرافيةم الأداء الوظيفي لشاغلي الوظائف نموذج تقوي

 معلومات عامة: الأول 
 الجهاز           الإدارة           الشعبة المنطقة          المدينة          

     
 

 الاسم رباعيا مسمى الوظيفة المرتبة الرقم تاريخ شغلها بداية الخدمة
      

 

 آخر مؤهل علمي  التخصص آخر برنامج تدريبي نتيجة آخر تقرير أداء حصل عليه
    التقدير  تاريخ الإعداد 

 

 عناصر التقويم: الثاني 
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 مجموع الدرجات والتقدير: الثالث 

   المجموع الكلي
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 العلاقات

 درجات الصفات
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درجات الأداء 
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 :شرح عناصر تقييم الأداء : 2-1-1

 الإشرافيةالأداء الوظيفي لشاغلي الوظائف  شرح عناصر تقييم

 أسس التحقق من العنصر الشرح العنصر

  اتخاذ القرار المناسبىالقدرة عل
القدرة علѧى اتخѧاذ القѧرار الملائѧم وفѧق مѧا يتطلبѧه               
الموقѧѧف  المبنѧѧي علѧѧى الحقѧѧائق والمعطيѧѧات ذات    

 .العلاقة 

 .نوع القرار الذي يتطلبه الموقف إدراك  -
 ذه القرارات النتائج التي ظهرت بناءً على ه -

الإشراف على أداء الموظفين خѧلال قيѧامهم بѧأداء           المهارة في المتابعة و التوجيه 
 .مهام عملهم وإرشادهم لأفضل الطرق 

الحѧѧѧѧѧرص الѧѧѧѧѧدائم علѧѧѧѧѧى تزويѧѧѧѧѧد المѧѧѧѧѧوظفين     -
م  أعماله إنجازبالمعلومات التي تساعدهم على     

 على النحو المطلوب 
 .مراجعة إنجازات الموظفين  -

  التنسيق وتوزيع العملالمهارة في  

ترتيب العمل فѧي  الإدارة بشѧكل مѧدروس ومѧنظم      
وفقا لمهارات  وجدولته  وفق خطة معينة وتوزيعه     

 وآѧѧذلك التنسѧѧيق مѧѧع   تѧѧهأهميوقѧѧدرات العѧѧاملين و 
بمѧѧѧا  بمѧѧѧا يتفѧѧѧق  الإدارات والجهѧѧѧات ذات العلاقѧѧѧة 

  .  ر العمليخدم سي

 .سجل توزيع المعاملات على المرؤوسين -
تنسѧѧѧѧيق بينѧѧѧه و بѧѧѧѧين الإدارات ذات  ال مسѧѧѧتوى  -

 . العلاقة
 .سرعة إنجاز المعاملات  -

 القدرة على تقييم وتطوير الأداء

تقيѧيم أداء الإدارة لمهامهѧا المناطѧѧة بهѧا علѧى نحѧѧو     
موضوعي والتعرف على مستوى إسهام العنصر      

 واتخѧѧѧѧاذ الترتيبѧѧѧѧات البشѧѧѧѧري والفنѧѧѧѧي فѧѧѧѧي ذلѧѧѧѧك،
 .اللازمة لرفع مستوى الأداء

 .   معرفته بنقاط القوة والضعف في إدارته -
الخطѧѧط المعѧѧدة للتغلѧѧب علѧѧى المعوقѧѧات التѧѧي       -

 .تواجه العمل
تقѧѧديرات  أداء المѧѧوظفين واسѧѧتخدامه للوسѧѧائل   -

المسѧѧاعدة لتقيѧѧيم الأداء مثѧѧل سѧѧجل المعلومѧѧات   
 . عن الموظف 

ة على وضع التصور المستقبلي لѧلإدارة مѧن         القدر القدرة على التخطيط
 . جميع الجوانب وفقا للأهداف

نماذج من الخطѧط المعѧدة لإنجѧاز المهѧام لسѧنة             -
 .  أو أآثر

 المحافظة على أوقات العمل
الالتѧѧزام والانضѧѧباط بمواعيѧѧد العمѧѧل المحѧѧددة فѧѧي  
الحضور والانصراف وعѧدم مغѧادرة مقѧر العمѧل          

 .دون إذن مسبق 

-  ѧѧزام بالحضѧد الالتѧѧي المواعيѧѧراف فѧѧور والانص
 .المحددة 

التقيѧѧѧѧد بѧѧѧѧالفترة المخصصѧѧѧѧة لسѧѧѧѧاعات العمѧѧѧѧل   -
 .واستثمارها في إنجاز مهام العمل 

المعرفة بالأنظمة واللوائح والإجراءات الخاصة  المعرفة  بنظم العمل وإجراءاته
  .بالعمل ومدى متابعة متغيراتها والإلمام بها 

 والإجرائيѧة    إنجاز العمل وفق القواعد النظامية     -
 .المعمول بها

 . حجم المخالفات النظامية والإجرائية  -

أن يكون لديه معرفة واستيعاب للأهداف العامة  المعرفة بأهداف ومهام الجهاز 
 . للجهاز ومهامه 

وضѧѧѧوح الأهѧѧѧداف والمهѧѧѧام ومعرفѧѧѧة مѧѧѧاينبثق   -
 . منها من أهداف فرعية وبرامج عمل خاصة

ف سواء آانѧت    المعرفة بمتطلبات إنجاز الأهدا    -
 .نظامية ، فنية أو مرتبطة بالقوى العاملة 

نمѧѧѧѧاذج مѧѧѧѧن المشѧѧѧѧاآل التѧѧѧѧي واجهѧѧѧѧت الإدارة  -قدرة الموظف على معالجة مشاآل العمل اليومية  .القدرة على التغلب على صعوبات العمل
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 .والأساليب والطرق المتخذة لمعالجتها  .والطارئة بشكل سليم وموضوعي

  أعلى إمكانية تحمل مسئوليات
إمكانية تكليف الموظف بأعمال ومهام تفوق ما 

 الحالية في مستوى الصعوبة  به في وظيفتهميقو
 .ولية والمسؤ

 .آفاءته فيما يوآل إليه من مهام إضافية  -
 .النتائج المتحققة للوحدة التي يشرف عليها  -
 . تميزه في أداء  المهام الإشرافية  -

 

 

 الإشرافيةشاغلي الوظائف الأداء الوظيفي ل شرح عناصر تقييم

 أسس التحقق من العنصر الشرح العنصر

 المتابعة لما يستجد في مجال العمل
الحرص على متابعة ما يحدث من متغيرات في 

مجال التخصص ومحاولة الإلمام به وتطويره 
 .لخدمة العمل 

 .السعي لزيادة معارفه العلمية  -
-         ѧة بعملѧه  قراءته في الدوريات والتقارير المتعلق

. 
حماسѧѧه ورغبتѧѧه بالالتحѧѧاق بѧѧالبرامج التدريبيѧѧة  -

 .في مجال عمله 

 المشارآة الفعالة في الاجتماعات
المساهمة الإيجابية في بحث الموضوعات التي 

تطرح في مداولات الاجتماع وتوجيهها نحو 
 .هدف الاجتماع 

 .أسلوبه في المناقشة خلال  الاجتماعات -
 المقترحات والأفكار التي يطرحها  -
 تقبل آراء الآخرين ومناقشتها  -

 المهارة في إعداد التقارير 

إعداد التقارير وفق الطرق السليمة أسلوباً وآتابѧة        
متضѧѧمنة الأحѧѧداث والشѧѧواهد المؤديѧѧة إلѧѧى اتخѧѧاذ   
القرار المناسب دون وجود ثغرات وجوانب غيѧر        

 .مستوفاة 

 .نماذج مما أعده من تقارير  -
هѧѧѧا علѧѧѧى مѧѧѧدى سѧѧѧلامة هѧѧѧذه التقѧѧѧارير واحتوائ  -

 .المعلومات المطلوبة 

  تقديم الأفكار والمقترحات 

علѧѧى طѧѧرح الأفكѧѧار والمقترحѧѧات التѧѧي    لحѧѧرصا
 ابتكѧѧار طѧѧرق جديѧѧدة تѧѧؤدي إلѧѧى     تخѧѧدم العمѧѧل،و 

تبسѧѧѧѧѧيط الإجѧѧѧѧѧراءات وتحسѧѧѧѧѧين مسѧѧѧѧѧتوى الأداء   
 . والسرعة في إنجاز الأعمال 

 . الآراء  المطروحة لتطوير العمل  -
عمѧل   وتسѧهيل   نماذج عمل اقترحت لتطѧوير ال    -

 . إجراءاته 

 القدرة على الحوار وعرض الرأي
القدرة على عرض الأفكѧار والمقترحѧات وتبسѧيط     
عمليѧѧة إيصѧѧالها لمتلقيهѧѧا بشѧѧكل مѧѧنظم وواضѧѧح ،    

 . والتعامل مع آراء الآخرين بأسلوب هاديْ 

عرض الأفكار والمقترحات وربطها بالشواهد      -
 .المؤيدة 

  والاجتماعات المشارآة الإيجابية في الندوات -

 تقدير المسئولية 
التعامѧѧѧل بجديѧѧѧة مѧѧѧع مسѧѧѧئوليات عملѧѧѧه وواجباتѧѧѧه   

،والشѧعور   له من مهѧام    ما يوآل وحماسه في أداء    
 .بأهمية العمل الذي يقوم به

حماسه وجديته في تأدية ما يوآل لѧه مѧن مهѧام             -
  .بأهمية ذلك  وشعوره

التѧي يتعامѧل    جهѧزة والمѧواد     المحافظة علѧي الأ    -
   .معها

 ن التصرفحس
(    التعامل بحكمة واتزان مѧع المواقѧف المختلفѧة     

وبعد النظر لديѧه    )  الحرجة   – المفاجئة   –الطارئة  
. 

مشѧѧاهدات مѧѧن التعامѧѧل فѧѧي المواقѧѧف المختلفѧѧة    -
 .مع الرؤساء  ، الزملاء ، المرؤوسين 

 . بعد النظر في التعامل مع مختلف الأمور -

لأخѧذ بتوجيهѧات رؤسѧائه والحѧرص علѧى العمѧѧل      ا تقبل التوجيهات  والاستعداد لتنفيذها 
 .وفقاً لها والتعامل معها بإيجابية 

 .الاستجابة للتوجيهات والمبادرة إلى تنفيذها  -
نمѧѧاذج ممѧѧا صѧѧدر لѧѧه مѧѧن توجيهѧѧات ومѧѧا نفѧѧذه    -

 .منها 

 الاهتمام بالمظهر
(      الاهتمام باللباس مѧن حيѧث الشѧكل والنظافѧة         

لعѧادات والتقاليѧد    بما يتفق مع ا   ) العناية الشخصية   
 .، والاهتمام بترتيب ونظافة المكتب

العنايѧѧة بѧѧالظهور بѧѧالمظهر الحسѧѧن مѧѧن حيѧѧث      -
 .الشكل 

 ).العناية الشخصية( الحرص على النظافة  -
 .ترتيب ونظافة المكتب -

القدرة على إقامة علاقات إيجابية لمصلحة العمѧل         العلاقات مع الرؤساء
 .لإدارة مع الرؤساء وتذليل معوقات العمل في ا

 .وجود العلاقة الإيجابية التي تخدم العمل -
 .الاحترام المتبادل  -

القدرة على إقامة علاقات إيجابية لمصلحة العمѧل         العلاقات مع المرؤوسين 
 .مع المرؤوسين 

 .قلة التذمر والشكاوي بينه وبين الموظفين  -
 .التعامل الإيجابي والاحترام المتبادل  -

  العلاقات مع الزملاء 
لقدرة على إقامة علاقات إيجابية لمصلحة العمѧل        ا

، والاسѧѧѧتفادة مѧѧѧن تبѧѧѧادل الخبѧѧѧرات   مѧѧѧع زملائѧѧѧه  
 .والتجارب

 .وجود العلاقات الإيجابية التي تخدم العمل  -
 .التعاون المستمر  و الاحترام المتبادل  -

  )1( جدول 
  :الإشرافية شاغلي الوظائف مجموعةتعاريف  :2-1-2

 : رافيةمجموعة الوظائف الإش -1

تشѧѧمل هѧѧذه المجموعѧѧة أعمѧѧال الإدارة بكѧѧل مسѧѧتوياتها الإشѧѧرافية فѧѧي الأجهѧѧزة الحكوميѧѧة مѧѧن      

 . سواء آان الإشراف على أعمال إدارة عامة أو فرع أو إدارة أو شعبة)  فما دون-13(المرتبة 

 : الجهاز -2
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 التي تطبѧق    هو الجهة الحكومية العامة سواء آانت وزارة أو مؤسسة عامة أو مصلحة أو هيئة             

 . لائحة تقويم الأداء الوظيفي

 :  الإدارة -3

هѧѧي الوحѧѧدة التنظيميѧѧة المختصѧѧة بأحѧѧد أنشѧѧطة الجهѧѧاز ذات الطبيعѧѧة المتجانسѧѧة وتتѧѧولى القيѧѧام   

 .بمهام محددة ضمن مهام الجهاز

 :الشعبة  -4

الشعبة أو القسم هي الجزء الصغير المتميѧز مѧن إدارة معينѧة يضѧم بعѧض المѧوظفين ويخѧتص                     

  .)إن وجدت(أعمال معينة ب

 

 

 

 

 

 

 

 ) الإدارية ( التنفيذية الأداء الوظيفي لشاغلي الوظائف  نموذج تقييم : 2-2

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 )الإدارية ( التنفيذية نموذج تقويم الأداء الوظيفي لشاغلي الوظائف 

 معلومات عامة: الأول 
 الجهاز الإدارة الشعبة المنطقة المدينة 

     
 

 الاسم رباعيا مسمى الوظيفة المرتبة الرقم تاريخ شغلها بداية الخدمة
      

 

 آخر مؤهل علمي  التخصص آخر برنامج تدريبي نتيجة آخر تقرير أداء حصل عليه
    التقدير  تاريخ الإعداد 

 

 عناصر التقويم: الثاني 
الحد الأعلى 
الدرجة  للدرجات

 ةالمعطا
 أ ب

 الفئة العنصر

وع
ن

 
ييم
لتق
ا

 

 أ القدرة على تطوير أساليب العمل 6  
 أ القدرة على تدريب غيره من العاملين 6  
  بأ العملالقدرة على تحديد متطلبات إنجاز  7 7 
 أ ب المهارة في التنفيذ 7 6 
 أ ب القدرة على تحديد خطوات العمل والبرنامج الزمني 6 6 
 أ ب المحافظة على أوقات العمل 6 7 
 أ ب القدرة على التغلب على صعوبات العمل 5 5 
 أ ب المعرفة بالأسس والمفاهيم الفنية المتعلقة بالعمل 4 4 
 أ ب م العمل وإجراءاتهالمعرفة بنظ 4 4 
 أ ب المتابعة لما يستجد في مجال العمل 4 3 
 أ ب المشارآة الفعالة في الإجتماعات 4 3 
 أ ب القدرة على إقامة اتصالات عمل فعالة مع الآخرين 4 3 
 أ ب إمكانية تحمل مسؤوليات أعلى 3 4 
 أ ب المعرفة بأهداف ومهام الجهاز 3 3 
 أ ب لأفكار والمقترحاتتقديم ا 3 3 
 ب إنجاز العمل في الوقت المحدد  7 
 ب القدرة على المراجعة والتدقيق  7 
 المجموع 72 72 

في
ظي
الو

ء 
لأدا
ا

 

 

أي ال ض ع ا ال عل ة القد أ

 مجموع الدرجات والتقدير: الثالث 
   المجموع الكلي

 )الدرجة النهائية(
درجات 
 العلاقات

 درجات الصفات
 الشخصية

درجات الأداء 
 الوظيفي

    
 

 غير مرضي
 )60اقل من(

 مرضي
)60-69( 

 جيد
)70-79( 

 جيد  جدا
)80-89( 

 ممتاز
)90-100( 

     
 

 ملحوظات عامة: الرابع 
 مواطن قوة ومواطن ضعف ترى أهمية إضافتها

إنجازات أو نشاطات أخرى يتميز بها ولم تشتمل : (مواطن القوة 
 )عليها العناصر السابقة

…………………………………………………
…………………………………………………
………………………………………….……… 

 يتصف بها وتؤثر على عمله دون أن يكون  جوانب سلبية:(  مواطن الضعف
 )هناك تكرار للعناصر السابقة

…………………………………………………
…………………………………………………
………………………….……………………… 

 )إن وجدت:(العامة لتطوير قدراته والتوصيات التوجيهات 

…………………………………………………
…………………………………………………
………………………………………………… 

 رأي معد التقرير
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 الموظفين شاغلي المراتب العاشرة فما دون تخص ) ب( فئة ،)13-11( الموظفين شاغلي المراتب تخص ) أ(فئة 
 

 :شرح عناصر تقييم الأداء : 2-2-1

 )الإدارية ( التنفيذية الأداء الوظيفي لشاغلي الوظائف  ح عناصر تقييمشر

 أسس التحقق من العنصر الشرح العنصر

 القدرة على  تطوير أساليب العمل
القدرة على ابتكار طرق جديدة تѧؤدي إلѧى تبسѧيط           

 وتحسين مستوى الأداء والسѧرعة فѧي        تالإجراءا
 إنجاز الأعمال

 لعملالآراء المطروحة لتطوير  ا -
نماذج العمل المقترحة لتطوير العمѧل وتسѧهيل         -

 هإجراءات

 مسѧѧѧتوى أداء غيѧѧѧره مѧѧѧن  رأن يѧѧѧتمكن مѧѧѧن تطѧѧѧوي  القدرة على تدريب غيره من العاملين
 .العاملين عن طريق التدريب 

 .عمليات التدريب التي قام بتنفيذها   -
 التطور في أداء العاملين نتيجة للتدريب -

تحديѧѧد المѧѧوارد الفنيѧѧة والبشѧѧرية اللازمѧѧة لإنجѧѧاز     جاز العملالقدرة على تحديد متطلبات إن
 .العمل وتوظيفها بشكل فاعل

إنجѧѧѧاز العمѧѧѧل فѧѧѧي ضѧѧѧوء المѧѧѧوارد التѧѧѧي تѧѧѧم       -
 .تحديدها

تنفيѧѧذ العمѧѧѧل بشѧѧѧكل سѧѧليم وفѧѧѧق مѧѧѧا حѧѧدد لѧѧѧه مѧѧѧن     المهارة في التنفيذ
  تإجراءا

 نوعية العمل المنجز -
 تإنجازه وفق ما حدد له من إجراءا -

 تحديد خطوات العمل والبرنامج الزمنيالقدرة على 
 علѧѧى تحديѧѧد خطѧѧوات العمѧѧل والبرنѧѧامج الزمنѧѧي    

نحو  يراعي أولويѧة التنفيѧذ بمѧا يمكѧن مѧن تحقيѧق               
 .  الأهداف بكفاءة وفاعلية 

 نماذج من العمل -
 تقارير الإنجازات -

 المحافظة على أوقات العمل
الالتѧѧزام والانضѧѧباط بمواعيѧѧد العمѧѧل المحѧѧددة فѧѧي  

لانصراف وعѧدم مغѧادرة مقѧر العمѧل         الحضور وا 
 .دون إذن مسبق 

الالتѧزام بالحضѧѧور والانصѧѧراف فѧѧي المواعيѧѧد   -
 .المحددة 

التقيѧѧѧد بѧѧѧالفترة المخصصѧѧѧة لسѧѧѧاعات العمѧѧѧل و  -
 .استثمارها في إنجاز مهام العمل 

قدرة الموظف على معالجة مشاآل العمل اليوميѧة     القدرة على التغلب على صعوبات العمل
 . سليم وموضوعيوالطارئة بشكل

نمѧѧѧѧاذج مѧѧѧѧن المشѧѧѧѧاآل التѧѧѧѧي واجهѧѧѧѧت الإدارة  -
 .والأساليب والطرق المتخذة لمعالجتها 

 المعرفة بالأسس والمفاهيم الفنية المتعلقة بالعمل

إلمامه بالمعارف الأساسية في مجال تخصصѧه و        
التخصصѧѧات الأخѧѧرى ذات العلاقѧѧة سѧѧواء آانѧѧت    
نظريѧѧة أو عمليѧѧة بمѧѧا يمكنѧѧه مѧѧن ممارسѧѧة عملѧѧه      

 .على النحو المطلوب 

إنجاز العمل وفѧق الأصѧول المهنيѧة المتعѧارف           -
 .عليها 

 المشارآة الفعالة في الاجتماعات

المساهمة الإيجابيѧة فѧي بحѧث الموضѧوعات التѧي           
تطѧѧرح فѧѧѧي مѧѧداولات الاجتمѧѧѧاع وتوجيههѧѧا نحѧѧѧو    

 .هدف الاجتماع 

 .أسلوبه في المناقشة خلال  الاجتماعات -
 طرحها المقترحات والأفكار التي ي -
 تقبل آراء الآخرين ومناقشتها -

وجѧѧود العلاقѧѧات الإيجابيѧѧة والفاعلѧѧة مѧѧع الآخѧѧرين   القدرة على إقامة  اتصالات عمل فعالة مع الآخرين
 .والقدرة على تطويعها لخدمة العمل 

 التعاون والتفاعل بشكل إيجابي مع الآخرين  -
نوعيѧѧѧѧѧة العلاقѧѧѧѧѧات التѧѧѧѧѧي تربطѧѧѧѧѧه بѧѧѧѧѧالآخرين  -

 .ء وانعكاسها على الأدا

 إمكانية تحمل مسئوليات أعلى

إمكانيѧѧة تكليѧѧف الموظѧѧف بأعمѧѧال ومهѧѧام تتطلѧѧب    
تفѧѧѧوق مسѧѧѧتوى وظيفتѧѧѧه الحاليѧѧѧة فѧѧѧي الصѧѧѧعوبة       

 .والمسئولية وتتطلب قدرات ومهارات أعلى

 .آفاءته فيما يوآل إليه من مهام إضافية  -
 .إنجازاته في مجال عمله -

ة واسѧتيعاب للأهѧداف العامѧة    أن يكون لديѧه معرفѧ      المعرفة بأهداف ومهام الجهاز 
 . للجهاز ومهامه 

فهم الأهداف العامة للجهѧاز علѧى نحѧو واضѧح             -
يترتѧѧѧب علѧѧѧى ذلѧѧѧك مѧѧѧن أهѧѧѧداف فرعيѧѧѧة     ومѧѧѧا

وبѧѧرامج عمѧѧل خاصѧѧة بѧѧالإدارات التѧѧي يشѧѧرف 
 .عليها 

المعرفة بمتطلبات إنجاز الأهداف سواء آانѧت        -
 نظامية،فنية أو مرتبطة بالقوى العاملة 

 

 

 )الإدارية ( التنفيذية الأداء الوظيفي لشاغلي الوظائف  مشرح عناصر تقيي
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 أسس التحقق من العنصر الشرح العنصر

  تقديم الأفكار والمقترحات 

علѧѧى طѧѧرح الأفكѧѧار والمقترحѧѧات التѧѧي    لحѧѧرصا
ابتكѧѧار طѧѧرق جديѧѧدة تѧѧؤدي إلѧѧى     و تخѧѧدم العمѧѧل، 

تبسѧѧѧѧѧيط الإجѧѧѧѧѧراءات وتحسѧѧѧѧѧين مسѧѧѧѧѧتوى الأداء   
  .والسرعة في إنجاز الأعمال 

 . الآراء  المطروحة لتطوير العمل  -
 . نماذج من الاقتراحات   -

إنهѧѧاء الأعمѧѧال الموآلѧѧة لѧѧه وفѧѧق مѧѧا حѧѧدد لهѧѧا مѧѧن    إنجاز العمل في الوقت المحدد
 .وقت 

 .عدم تأخير الأعمال  -
 .إنجازها بالسرعة المطلوبة  -

مراجعѧѧة العمѧѧل بشѧѧكل نهѧѧائي للتأآѧѧد مѧѧن إنجѧѧازه      القدرة على المراجعة والتدقيق
 .فق التعليمات المحددة وخلوه من الأخطاءو

 سلامة العمل من الأخطاء -
 إنجازه وفق التعليمات  -

 القدرة على الحوار وعرض الرأي
القدرة على عرض الأفكѧار والمقترحѧات وتبسѧيط     
عمليѧѧة إيصѧѧالها لمتلقيهѧѧا بشѧѧكل مѧѧنظم وواضѧѧح ،    

 .والتعامل مع آراء الآخرين بأسلوب هاديْ 

ات وربطها بالشواهد   عرض الأفكار والمقترح   -
 .المؤيدة 

 المشارآة الإيجابية في الندوات والاجتماعات  -

 تقدير المسئولية 
التعامѧѧѧل بجديѧѧѧة مѧѧѧع مسѧѧѧئوليات عملѧѧѧه وواجباتѧѧѧه   

،والشѧعور   له من مهѧام    ما يوآل وحماسه في أداء    
 .بأهمية العمل الذي يقوم به

حماسه وجديته في تأدية ما يوآل له من مهام          - -
  . ذلكبأهمية  وشعوره

التي يتعامѧل  جهزة والمواد  المحافظة علي الأ   - -
   .معها

 حسن التصرف
 (    التعامل بحكمة واتزان مѧع المواقѧف المختلفѧة    

وبعد النظر لديѧه    )  الحرجة   – المفاجئة   –الطارئة  
. 

مشѧѧاهدات مѧѧن التعامѧѧل فѧѧي المواقѧѧف المختلفѧѧة    -
 .مع الرؤساء ، الزملاء والمرؤوسين

 .  مع مختلف الأموربعد النظر في التعامل -

الأخѧذ بتوجيهѧات رؤسѧائه والحѧرص علѧى العمѧѧل       تقبل التوجيهات  والاستعداد لتنفيذها
 .وفقاً لها والتعامل معها بإيجابية 

 .الاستجابة للتوجيهات والمبادرة إلى تنفيذها  -
نمѧѧاذج ممѧѧا صѧѧدر لѧѧه مѧѧن توجيهѧѧات ومѧѧا نفѧѧذه    -

 .منها 

 الاهتمام بالمظهر
(      حيѧث الشѧكل والنظافѧة     الاهتمام باللباس مѧن     

بما يتفق مع العѧادات والتقاليѧد       ) العناية الشخصية   
 .، والاهتمام بترتيب ونظافة المكتب

العنايѧѧة بѧѧالظهور بѧѧالمظهر الحسѧѧن مѧѧن حيѧѧث      -
 .الشكل 

 ).العناية الشخصية( الحرص على النظافة  -
 .ترتيب ونظافة المكتب -

 إيجابية لمصلحة العمѧل     القدرة على إقامة علاقات    العلاقات مع الرؤساء
 .مع الرؤساء وتذليل معوقات العمل في الإدارة 

 .وجود العلاقة الإيجابية التي تخدم العمل -
 .الاحترام المتبادل  -

  العلاقات مع الزملاء 
القدرة على إقامة علاقات إيجابية لمصلحة العمѧل        

، والاسѧѧѧتفادة مѧѧѧن تبѧѧѧادل الخبѧѧѧرات   مѧѧѧع زملائѧѧѧه  
 .والتجارب

 .ت الإيجابية التي تخدم العمل وجود العلاقا -
 .التعاون المستمر  و الاحترام المتبادل  -

القدرة على إقامة علاقات إيجابية لمصلحة العمѧل         العلاقات مع المراجعين
 .مع المراجعين 

قلѧѧة التѧѧذمر والشѧѧكاوي بينѧѧه وبѧѧين المѧѧراجعين     -
 .والسمعة الطيبة

 التعامل الإيجابي معهم -
 

  )2( جدول 
 

 

  :)الإدارية ( التنفيذية  شاغلي الوظائف مجموعةيف  تعار:2-2-2

 : )الإدارية(مجموعة الوظائف التنفيذية  -1

تشمل هذه الوظائف واجبات وأعمال إدارية متنوعة في مجالات مختلفة وهѧي أعمѧال تسѧهيلية                

  الحكومية وتشѧمل أعمѧال     ة  للأجهز  ةتساعد المجموعات العامة للوظائف في تحقيق الأهداف الأساسي       

شѧѧѧئون المѧѧѧوظفين والأعمѧѧѧال الماليѧѧѧة والمحاسѧѧѧبية والمسѧѧѧتودعات والتمѧѧѧوين والمشѧѧѧتريات والتسѧѧѧويق 

 . والأعمال الأخرى ذات العلاقة بهذه المجالات

 : الجهاز -2

هو الجهة الحكومية العامة سواء آانت وزارة أو مؤسسة عامة أو مصلحة أو هيئة التي تطبѧق                 

 .لائحة تقويم الأداء الوظيفي

 :  دارةالإ -3
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هي الوحدة التنظيميѧة المختصѧة بأحѧد أنشѧطة الجهѧاز ذات الطبيعѧة المتجانسѧة وتتѧولى القيѧام                     

 .بمهام محددة ضمن مهام الجهاز

 :الشعبة  -4

الشعبة أو القسم هي الجزء الصغير المتميѧز مѧن إدارة معينѧة يضѧم بعѧض المѧوظفين ويخѧتص                     

  .)إن وجدت(بأعمال معينة 

  : الفئات-5

  .)13-11( تخص الموظفين شاغلي المراتب )  أ (فئة  -

   .تخص الموظفين شاغلي المراتب العاشرة فما دون)  ب (فئة  -
 

 

 

 ) حرفية ( و) فنية ( التنفيذية الأداء الوظيفي لشاغلي الوظائف  نموذج تقييم : 2-3

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 )حرفية ( و ) فنية ( التنفيذية نموذج تقويم الأداء الوظيفي لشاغلي الوظائف 

 معلومات عامة: الأول 
 الجهاز الإدارة الشعبة المنطقة المدينة 

     
 

 الاسم رباعيا مسمى الوظيفة المرتبة قمالر تاريخ شغلها بداية الخدمة
      

 

 آخر مؤهل علمي  التخصص آخر برنامج تدريبي نتيجة آخر تقرير أداء حصل عليه
    التقدير  تاريخ الإعداد 

 

 عناصر التقويم: الثاني 
الحد الأعلى 
الدرجة  للدرجات

 ةالمعطا
 أ ب

 فئةال العنصر

وع
ن

 
ييم
لتق
ا

 

 أ القدرة على تطوير أساليب العمل 6  
 أ القدرة على تدريب غيره من العاملين 6  
  بأ القدرة على تحديد متطلبات إنجاز العمل 7 7 
 أ ب المهارة في التنفيذ 7 6 
 أ ب القدرة على تحديد خطوات العمل والبرنامج الزمني 6 6 
 أ ب المحافظة على أوقات العمل 6 7 
 أ ب تطبيق أسس السلامة المعتمدة في العمل 5 5 
 أ ب المعرفة بالطريقة السليمة لعمل الأجهزة والمواد المستخدمة 4 4 
 أ ب المعرفة بالأسس والمفاهيم الفنية المتعلقة بالعمل 4 4 
 أ ب القدرة على التغلب على صعوبات العمل 4 3 
 أ ب المتابعة لما يستجد في مجال العمل 4 3 
 أ ب القدرة على إقامة اتصالات عمل فعالة مع الآخرين 4 3 
 أ ب إمكانية تحمل مسؤوليات أعلى 3 4 
 أ ب المعرفة بنظم العمل وإجراءاته 3 3 
 أ ب تقديم الأفكار والمقترحات 3 3 
 ب إنجاز العمل في الوقت المحدد  7 
 ب درة على المراجعة والتدقيقالق  7 
 المجموع 72 72 

في
ظي
الو

ء 
لأدا
ا

 

 

 أ ب  القدرة على الحوار وعرض الرأي 4 3 

 أ ب تقدير المسؤولية 4 4 

 أ ب  حسن التصرف 4 4 

 أ ب  التوجيهات والإستعداد لتنفيذهاتقبل  4 4 

 أ ب  الاهتمام بالمظهر 3 4 

 المجموع 19 19 

صية
شخ
 ال
ت
صفا

ال
 

 

 أ ب  ءرؤساال 3 3 

 أ ب  الزملاء  3 3 

ن ا ال أ

 مجموع الدرجات والتقدير: الثالث 
   المجموع الكلي

 )الدرجة النهائية(
درجات 
 العلاقات

 درجات الصفات
 الشخصية

درجات الأداء 
 الوظيفي

    
 

 غير مرضي
 )60اقل من(

 مرضي
)60-69( 

 جيد
)70-79( 

 جيد  جدا
)80-89( 

 ممتاز
)90-100( 

     
 

 ملحوظات عامة: ع الراب
 مواطن قوة ومواطن ضعف ترى أهمية إضافتها

إنجازات أو نشاطات أخرى يتميز بها ولم تشتمل : (مواطن القوة 
 )عليها العناصر السابقة

…………………………………………………
…………………………………………………
………………………………………….……… 

أن يكون  يتصف بها وتؤثر على عمله دون  جوانب سلبية:(  مواطن الضعف
 )هناك تكرار للعناصر السابقة

…………………………………………………
…………………………………………………
………………………….……………………… 

 )إن وجدت:(العامة لتطوير قدراته والتوصيات التوجيهات 

…………………………………………………
…………………………………………………
………………………………………………… 

 رأي معد التقرير

…………………………………………………
…………………………………………………
…………………………………….…………… 

 :الاسم :الوظيفة
 :التوقيع :التاريخ 

 ملحوظات معتمد التقرير
…………………………………………………
…………………………………………………
………………………………………………… 

 :الاسم :الوظيفة

 :التوقيع :التاريخ 
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 ص الموظفين شاغلي المراتب العاشرة فما دون تخ) ب(، فئة )13-11( تخص الموظفين شاغلي المراتب ) أ(فئة 
 

 ) :حرفية (  و  )فنية( التنفيذية  شاغلي الوظائف مجموعة تعاريف :2-3-1

 ):حرفية(و )فنية( مجموعة الوظائف التنفيذية -1

تشمل هذه الوظائف واجبات وأعمѧال فنيѧة متنوعѧة فѧي مجѧالات مختلفѧة وهѧي أعمѧال تسѧهيلية                      

 الحكوميѧѧة وتشѧѧمل  ة  للأجهѧѧزة للوظѧѧائف فѧѧي تحقيѧѧق الأهѧѧداف الأساسѧѧي    تسѧѧاعد المجموعѧѧات العامѧѧة  

الوظѧѧائف التѧѧي يقѧѧوم شѧѧاغلوها بأعمѧѧال ذات طبيعѧѧة فنيѧѧة أو أعمѧѧال مسѧѧاعدة للأعمѧѧال التخصصѧѧية          

 .وأعمال التصوير الفوتوغرافي والطباعة وأعمال تشغيل وصيانة الآلات

 :  الجهاز-2

 أو مؤسسة عامة أو مصلحة أو هيئة التي تطبѧق           هو الجهة الحكومية العامة سواء آانت وزارة      

 .لائحة تقويم الأداء الوظيفي

 :  الإدارة -3

هѧѧي الوحѧѧدة التنظيميѧѧة المختصѧѧة بأحѧѧد أنشѧѧطة الجهѧѧاز ذات الطبيعѧѧة المتجانسѧѧة وتتѧѧولى القيѧѧام   

 .بمهام محددة ضمن مهام الجهاز

 : الشعبة -4

معينѧة يضѧم بعѧض المѧوظفين ويخѧتص          الشعبة أو القسم هي الجزء الصغير المتميѧز مѧن إدارة            

 .  )إن وجدت( بأعمال معينة

 : الفئات -5

  .)13-11( تخص الموظفين شاغلي المراتب )  أ (فئة  -

   .تخص الموظفين شاغلي المراتب العاشرة فما دون)  ب (فئة  -

 

 

 ذات الطابع الإستشاريالأداء الوظيفي لشاغلي الوظائف  نموذج تقييم : 2-4

 

 

 

 

 

 

 

 ذات الطابع الإستشارينموذج تقويم الأداء الوظيفي لشاغلي الوظائف 

 معلومات عامة: الأول 
 الجهاز الإدارة الشعبة المنطقة المدينة 

     
 

 الاسم رباعيا  الوظيفةمسمى المرتبة الرقم تاريخ شغلها بداية الخدمة
      

 

 آخر مؤهل علمي  التخصص آخر برنامج تدريبي نتيجة آخر تقرير أداء حصل عليه
    التقدير  تاريخ الإعداد 

 

 عناصر التقويم: الثاني 
الحد الأعلى 
الدرجة  للدرجات

 ةالمعطا
 أ ب

 الفئة العنصر

وع
ن

 
ييم
لتق
ا

 

 أ القدرة على إعداد خطة العمل 6  
 أ دريب غيره من العاملينالقدرة على ت 5  
  بأ القدرة على الإستدلال والقياس 7 7 
 أ ب المهارة في تحليل المعلومات 7 7 
 أ ب المهارة في إعداد التقارير والدراسات 7 6 
 أ ب المحافظة على أوقات العمل 6 7 
 أ ب المعرفة بنظم العمل وإجراءاته 6 6 

 مجموع الدرجات والتقدير: الثالث 
   المجموع الكلي

 )لنهائيةالدرجة ا(
درجات 
 العلاقات

 درجات الصفات
 الشخصية

درجات الأداء 
 الوظيفي

    
 

 غير مرضي
 )60اقل من(

 مرضي
)60-69( 

 جيد
)70-79( 

 جيد  جدا
)80-89( 

 ممتاز
)90-100( 

     
 

 ملحوظات عامة: الرابع 
 مواطن قوة ومواطن ضعف ترى أهمية إضافتها

أخرى يتميز بها ولم تشتمل إنجازات أو نشاطات : (مواطن القوة 
 )عليها العناصر السابقة

…………………………………………………
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   )8-6( تخص الموظفين شاغلي المراتب ) ب(، فئة التاسعة فما فوقتخص الموظفين شاغلي المراتب ) أ(فئة 
 

 :شرح عناصر تقييم الأداء : 2-4-1

 ذات الطابع الإستشاريالأداء الوظيفي لشاغلي الوظائف  شرح عناصر تقييم

 أسس التحقق من العنصر الشرح العنصر

 طط العملالقدرة إعداد خ
القѧدرة علѧѧى وضѧѧع خطѧѧط العمѧѧل ومتابعѧѧة تنفيѧѧذها  
وفѧѧق لبرنѧѧامج زمنѧѧي يراعѧѧي أولويѧѧة التنفيѧѧذ بمѧѧا      

 .  يمكن من تحقيق الأهداف بكفاءة وفاعلية 

 نماذج من خطط العمل -

 تقارير الإنجازات -

أن يѧѧѧتمكن مѧѧѧن تطѧѧѧوير مسѧѧѧتوى أداء غيѧѧѧره مѧѧѧن     غيره من العاملين بالقدرة على تدري
 .يق التدريب العاملين عن طر

 .عمليات التدريب التي قام بتنفيذها   -

 التطور في أداء العاملين نتيجة للتدريب -

 القدرة على الاستدلال والقياس
توظيѧѧѧف المتغيѧѧѧرات ذات العلاقѧѧѧة بمѧѧѧا يخѧѧѧدم فѧѧѧي 
تحليѧѧل الحالѧѧة محѧѧل البحѧѧث وآѧѧذلك الѧѧربط بينهѧѧا      

 وبين الحالات التي سبق دراستها

ح والأدلة مدى الترابط بين الرأي المطرو -
 .المدعمة لهذا الرأي 

 .التسلسل المنطقي للأفكار  -

  تحليل المعلوماتيالمهارة ف

 التعѧѧѧѧرف علѧѧѧѧى الظѧѧѧѧواهر مѧѧѧѧن خѧѧѧѧلال اسѧѧѧѧتقراء 
المعلومѧѧѧѧات وتحديѧѧѧѧد العلاقѧѧѧѧة بѧѧѧѧين المعلومѧѧѧѧات    
المتѧѧوفرة فѧѧي الدراسѧѧة وغيرهѧѧا مѧѧن المعلومѧѧات      

 .الأخرى 

 .نماذج من تحليله للمعلومات   -

لمعلومات ومطابقتها مدى سلامة تحليله ل -
 .للواقع 

  التقارير والدراسات دالمهارة في إعدا

مѧѧدى إتقانѧѧه لأسѧѧاليب إعѧѧداد التقѧѧارير والدراسѧѧات  
سѧѧواء مѧѧن خѧѧلال تحديѧѧد المشѧѧكلة مكѧѧان البحѧѧث أو 
تحديѧѧѧѧد أدوات جمѧѧѧѧع المعلومѧѧѧѧات وعمليѧѧѧѧة جمѧѧѧѧع 

 المعلومات وتحليلها 

 .وضوح المشكلة محل البحث  -

مات لمجتمع ملاءمة أدوات جمع المعلو -
 .الدراسة 

استخدام الأسلوب المناسب لتحليل المعلومات  -
 .وفقا لمعطيات الدراسة

 المحافظة على أوقات العمل
الالتѧѧزام والانضѧѧباط بمواعيѧѧد العمѧѧل المحѧѧددة فѧѧي  
الحضور والانصراف وعѧدم مغѧادرة مقѧر العمѧل          

 .دون إذن مسبق 

الالتزام بالحضور والانصراف في المواعيد  -
 .المحددة 

التقيد بالفترة المخصصة لساعات العمل و  -
 .استثمارها في إنجاز مهام العمل 

المعرفة بالأنظمة واللѧوائح والإجѧراءات الخاصѧة         المعرفة  بنظم العمل وإجراءاته
  .بالعمل ومدى متابعة متغيراتها والإلمام بها 

إنجاز العمل وفق القواعد النظامية والإجرائية   -
 .المعمول بها

 . خالفات النظامية والإجرائية حجم الم -

أن يكون لديѧه معرفѧة واسѧتيعاب للأهѧداف العامѧة          المعرفة بأهداف ومهام الجهاز 
 . للجهاز ومهامه 

فهم الأهداف العامة للجهاز على نحو واضح   -
يترتب على ذلك من أهداف فرعية  ما و
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وبرامج عمل خاصة بالإدارات التي يشرف 
 .عليها 

نجاز الأهداف سواء آانت المعرفة بمتطلبات إ -
 . نظامية،فنية أو مرتبطة بالقوى العاملة

قدرة الموظف على معالجة مشاآل العمل اليوميѧة     القدرة على التغلب على صعوبات العمل
 .والطارئة بشكل سليم وموضوعي

نماذج من المشاآل التي واجهت الإدارة  -
 .والأساليب والطرق المتخذة لمعالجتها 

 يستجد في مجال العملالمتابعة لما 
الحرص على متابعة ما يحѧدث مѧن متغيѧرات فѧي            
مجال العمل ومحاولة الإلمѧام بѧه وتوظيفѧه لخدمѧة         

 .العمل 

 .تعامله مع الأفكار الجديدة  -

 والبرامج التدريبية تحماسه للالتحاق بالندوا -
 في مجال عمله 

 

 لإستشاريذات الطابع االأداء الوظيفي لشاغلي الوظائف  شرح عناصر تقييم

 أسس التحقق من العنصر الشرح العنصر

المساهمة الإيجابية في بحث الموضوعات التѧي تطѧرح فѧي             المشارآة الفعالة في الاجتماعات
 .مداولات الاجتماع وتوجيهها نحو هدف الاجتماع 

 .أسلوبه في المناقشة خلال  الاجتماعات -

 المقترحات والأفكار التي يطرحها  -

 ومناقشتهاتقبل آراء الآخرين  -

القدرة على إقامة  اتصالات عمل فعالة 
 مع الآخرين

وجѧѧود العلاقѧѧات الإيجابيѧѧة والفاعلѧѧة مѧѧع الآخѧѧرين والقѧѧدرة     
 .على تطويعها لخدمة العمل 

 التعاون والتفاعل بشكل إيجابي مع الآخرين  -

نوعية العلاقات التي تربطه بالآخرين  -
 .وانعكاسها على الأداء 

 ت أعلى إمكانية تحمل مسئوليا
 تإمكانيѧѧة تكليѧѧف الموظѧѧف بأعمѧѧال ومهѧѧام تتطلѧѧب قѧѧدرات و مهѧѧارا

تفوق ما تتطلبه وظيفته الحالية وآذلك مسѧتوى الصѧعوبة والمسѧئولية        
. 

 .آفاءته فيما يوآل إليه من مهام إضافية  -

 . إنجازاته في مجال عمله -

  تقديم الأفكار والمقترحات 
 
 

  تخدم العمѧل، على طرح الأفكار والمقترحات التي    لحرصا
ابتكار طرق جديدة تؤدي إلى تبسيط الإجѧراءات وتحسѧين     و

 . مستوى الأداء والسرعة في إنجاز الأعمال 

 . الآراء  المطروحة لتطوير العمل  -

نماذج عمل اقترحت لتطوير العمل وتسهيل  -
 . إجراءاته 

وفѧي  إنجاز العمل وفق الخطط المعتمدة  للأداء آمѧا ونوعѧا             الالتزام بخطط العمل
 تقارير الإنجازات - .إطار الوقت المحدد

تنفيذ العمل بشكل سليم ودقيق خال من الأخطاء وفق ما حدد له      المهارة في التنفيذ
 من إجراءات ووقت  

 . نوعية العمل المنجز  -

 .الوقت  المستغرق لإنجاز العمل  -

 القدرة على الحوار وعرض الرأي
   ѧѧات وتبسѧѧار والمقترحѧѧرض الأفكѧѧى عѧѧدرة علѧѧة القѧѧيط عملي

إيصالها لمتلقيها بشѧكل مѧنظم وواضѧح ، والتعامѧل مѧع آراء         
 . الآخرين بأسلوب هاديْ 

عرض الأفكار والمقترحات وربطها بالشواهد  -
 .المؤيدة 

 المشارآة الإيجابية في الندوات والاجتماعات  -

 تقدير المسئولية 
التعامل بجديѧة مѧع مسѧئوليات عملѧه وواجباتѧه وحماسѧه فѧي          

،والشѧѧعور بأهميѧѧة العمѧѧل الѧѧذي  لѧѧه مѧѧن مهѧѧام لمѧѧا يوآѧѧأداء 
 .يقوم به

حماسه وجديته في تأدية ما يوآل له من مهام  -
  .بأهمية ذلك  وشعوره

التي يتعامل جهزة والمواد المحافظة علي الأ -
   .معها

 –الطارئѧة  (   التعامل بحكمة واتزان مѧع المواقѧف المختلفѧة         حسن التصرف
 . لديه وبعد النظر)  الحرجة –المفاجئة 

مشاهدات من التعامل في المواقف المختلفة  -
 .مع الرؤساء  ، الزملاء ، المرؤوسين 

 . بعد النظر في التعامل مع مختلف الأمور -

 الاهتمام بالمظهر
العنايѧѧѧة ( الاهتمѧѧѧام باللبѧѧѧاس مѧѧѧن حيѧѧѧث الشѧѧѧكل والنظافѧѧѧة      

، والاهتمѧѧѧام بمѧѧѧا يتفѧѧѧق مѧѧѧع العѧѧѧادات والتقاليѧѧѧد ) الشخصѧѧѧية 
 .لمكتببترتيب ونظافة ا

العناية بالظهور بالمظهر الحسن من حيث  -
 .الشكل 

 ).العناية الشخصية( الحرص على النظافة  -

 .ترتيب ونظافة المكتب -

القѧѧѧدرة علѧѧѧى إقامѧѧѧة علاقѧѧѧات إيجابيѧѧѧة لمصѧѧѧلحة العمѧѧѧل مѧѧѧع  العلاقات مع الرؤساء
 .الرؤساء وتذليل معوقات العمل في الإدارة 

 .عملوجود العلاقة الإيجابية التي تخدم ال -

 .الاحترام المتبادل  -

القѧѧѧدرة علѧѧѧى إقامѧѧѧة علاقѧѧѧات إيجابيѧѧѧة لمصѧѧѧلحة العمѧѧѧل مѧѧѧع   العلاقات مع الزملاء 
 .، والاستفادة من تبادل الخبرات والتجاربزملائه 

 .وجود العلاقات الإيجابية التي تخدم العمل  -

 .التعاون المستمر  و الاحترام المتبادل  -

لѧѧѧى إقامѧѧѧة علاقѧѧѧات إيجابيѧѧѧة لمصѧѧѧلحة العمѧѧѧل مѧѧѧع القѧѧѧدرة ع العلاقات مع المرؤوسين 
 .المرؤوسين 

 .قلة التذمر والشكاوي بينه وبين الموظفين  -

 .التعامل الإيجابي والاحترام المتبادل  -

  )3( جدول 
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     :ذات الطابع الإستشاريشاغلي الوظائف   مجموعة تعاريف:2-4-2

 : مجموعة الوظائف الاستشارية وذات الطابع الاستشاري -1

هѧѧي الوظѧѧائف ذات المسѧѧمى الاستشѧѧاري ، أو التѧѧي تتعلѧѧق بأعمѧѧال ذات طѧѧابع استشѧѧاري 

تتماثѧѧل مѧѧن حيѧѧث الخطѧѧوات التنفيذيѧѧة المطلوبѧѧة لإنجѧѧاز الأعمѧѧال الموآلѧѧة لشѧѧاغلها علѧѧى أسѧѧاس 

تقديم المشѧورة والѧرأي فѧي مجѧالات الأنظمѧة والمجѧالات الأخѧرى آالشѧئون القانونيѧة والماليѧة                     

 . القوى العاملة والدراسات وغيرها من الحقول الإدارية النظريةوالتخطيط والتنظيم و

 : الجهاز -2

هو الجهة الحكومية العامة سواء آانت وزارة أو مؤسسة عامة أو مصلحة أو هيئة التѧي                

 . تطبق لائحة تقويم الأداء الوظيفي

 :  الإدارة -3

لمتجانسѧѧة وتتѧѧولى هѧѧي الوحѧѧدة التنظيميѧѧة المختصѧѧة بأحѧѧد أنشѧѧطة الجهѧѧاز ذات الطبيعѧѧة ا 

 .القيام بمهام محددة ضمن مهام الجهاز

 :الشعبة  -4

الشѧѧعبة أو القسѧѧم هѧѧي الجѧѧزء الصѧѧغير المتميѧѧز مѧѧن إدارة معينѧѧة يضѧѧم بعѧѧض المѧѧوظفين    

  .)إن وجدت(ويختص بأعمال معينة 

  : الفئات-5

  .تخص الموظفين شاغلي المراتب التاسعة فما فوق)  أ (فئة  -

  .ظفين شاغلي المرتبة السادسة حتى الثامنةتخص المو)  ب (فئة  -

 

 

 التخصصية        الأداء الوظيفي لشاغلي الوظائف  نموذج تقييم : 2-5

 

 

 

 

 

 

 

 

 التخصصيةنموذج تقويم الأداء الوظيفي لشاغلي الوظائف 

 معلومات عامة: الأول 
     الجهاز الإدارة الشعبة القسم الوحدة المنطقة المدينة أو القرية

       
 

 الاسم رباعيا مسمى الوظيفة المرتبة الرقم تاريخ شغلها بداية الخدمة
      

 

 آخر مؤهل علمي  التخصص آخر برنامج تدريبي نتيجة آخر تقرير أداء حصل عليه
    التقدير  تاريخ الإعداد 

 

  : ثانياً
الذي يمثل ) 6-1(ضع هنا رقماً واحداً من  التقدير

غير  مرضي جيد جيد جداً ممتاز*  تقويمك للموظف أو للموظفة
 مرضي

 1 2 3 4 5 6 أ ب

 الفئة العنصر

وع
ن

 
ييم
لتق
ا

 

 أ التفهم لأهداف الجهاز        
 أ :المهارة في   التخطيط-        
 أ   اتخاذ القرار-        
  بأ   الإشراف الفني-        
 أ ب في مجال التخصصمستوى الأداء         
 أ ب المتابعة لما يستجد في مجال التخصص        
 أ ب إمكانية تحمل مسؤوليات أعلى        
 أ ب المعرفة بنظم وإجراءات العمل        
 أ ب القدرة على تطوير أساليب العمل        

ا الد قات أ ل افظة ال ب أ
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 التخصصية        الأداء الوظيفي لشاغلي الوظائف  نموذج تقييم : 2-5

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

  )3 -=  أو مواطن الضعف 3= +آل صفة من مواطن القوة ( ملاحظات عامة : خامساً 
 )إن وجدت ( أذآر مواطن قوة ومواطن ضعف رئيسية تدعم تقديراتك السابقة 

المجموع الكلي 
= لمواطن القوة   

  +9 
الدرجة التي 
 حصل عليها

 

  ]ولم تشتمل عليها العناصر السابقة ) الموظفة (  الصفات الإيجابية الأخرى التي يتميز بها الموظف [: مواطن القوة 
1- ............................................................................................................... 
2- ............................................................................................................... 
3- ............................................................................................................... 

وة
الق

ن 
اط
مو

 

 

المجموع الكلي 
لمواطن الضعف   

 =-  9 

الدرجة التي 
 حصل عليها

 

ى عمله دون أن يكون في ذلك تكرار وتؤثر عل) الموظفة (  الصفات السلبية التي يتصف بها الموظف [: مواطن الضعف 
  ]للعناصر السابقة 

1- ............................................................................................................... 
2- ............................................................................................................... 
ف ............................................................................................................... -3

ضع
 ال
طن
موا

 

 
 التقدير الكلي للدرجات : سادساً    إلى-من  التقدير النهائي

 وع درجات الأداء الوظيفيمجم    ممتاز 105 – 99 

 الصفات الشخصية مجموع درجات      )5( جيد جداً  98 - 80 
 العلاقات الفرديةمجموع درجات      )4( جيد جداً  79 - 64 
 الملاحظات العامة مجموع درجات     جيد 63 – 48 
 المجموع الكلي    مرضي 47 – 32 

 

    غير مرضي 32أقل من  
 

 تحسن الذي طرأ منذ آخر تقريرمقدار ال

 جيد متوسط ضعيف

 )إن وجدت ) ( الموظفة ( التوصيات العامة لتطوير قدرات الموظف 
..........................................................................................................................................................................................................

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

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

.................................................................................................................................... : ملاحظات معتمد التقرير 
..........................................................................................................................................................................................................

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

 /     /     التاريخ      / ........................ توقيعه/ ............................ فتهوظي/ ...................................... إسم معد التقرير
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    :التخصصية ف شاغلي الوظائ تعاريف مجموعة :2-5-1

 : تعريف الوظائف التخصصية -1

( تشمل هذه المجموعة الوظائف التي تتضمن واجبات وأعمال الإشراف والتخطيط والمتابعѧة             

يقѧل الحѧد الأدنѧى مѧن      والتنفيذ في مجال التخصصات والمهن المختلفة والتѧي لا        ) الوظائف الإشرافية   

 .عي التأهيل العلمي لها عن الحصول على تأهيل جام

 : الفئات -2

 ) .13 – 11(التخصصيين الذين يشغلون المراتب ) الموظفات ( تعني الموظفين : الفئة أ  -

 ) . فما دون10(التخصصيين الذي يشغلون المراتب ) الموظفات ( تعني الموظفين : الفئة ب  -

 : معايير التقييم -3

سѧѧيه بشѧѧكل موضѧѧوعي ، فѧѧإن  لكѧѧي يѧѧتمكن الѧѧرئيس المباشѧѧر مѧѧن إعѧѧداد تقѧѧارير أداء عѧѧن مرؤو  

 . المعايير التالية يمكن أن يسترشد بها الرئيس المباشر لوضع التقدير المناسب عن الموظف

  :غير مرضي تقدير  -

نوعيѧѧة إنتاجيتѧѧه أقѧѧل مѧѧن المسѧѧتوى  ( وأمثلѧѧة ذلѧѧك  : الوظيفѧѧةتقصѧѧير واضѧѧح فѧѧي أداء واجبѧѧات  

 عѧѧدم الѧѧتفهم –ال عѧѧن مواعيѧѧدها المقѧѧررة   دائمѧѧاً يѧѧؤخر الأعمѧѧ - نتѧѧائج أعمالѧѧه غيѧѧر جيѧѧده  -المطلѧѧوب 

 لѧيس لديѧه     -  غير متحمس لأداء عمله       -عدم الرغبة في تنمية أدائه     -لأعمال الوظيفة رغم شرحها له      

 ).شعور بالمسئولية 

 :مرضي تقدير  -

يقوم غالباً بإنجѧاز المتطلبѧات الأساسѧية لوظيفتѧه        ( وأمثلة ذلك    : أداؤه لعمله بشكل عام مرضي    

  في حاجة ملحة لزيѧادة       - يحتاج لتوجيه دائم     - ينقصه الحماس في عمله      -عمل بشكل مقبول     ينجز ال  -

 . )معارفه

 : تقدير جيد -

يتجاوب بسرعة مع متطلبѧات وظيفتѧه   ( وأمثلة ذلك  : على معرفة جيدة بنظم وإجراءات العمل    

 ).  نتائج إنجازاته جيده- يقوم بمعالجة بعض الحالات ذات الأهمية -

  ) :4( ر جيد جداً  تقدي-

  أداء ناجح للعمل ، مرونѧة فѧي التنفيѧذ مѧع قѧدرة علѧى التعѧرف علѧى المشѧاآل فѧي مجѧال العمѧل                           

 قѧادر علѧى   -على علم آامѧل بمسѧئوليات وظيفتѧه واختصاصѧات الإدارة التѧي يعمѧل بهѧا               ( وأمثلة ذلك   

 ). حل أغلب المشاآل بأسلوب جيد

  ) : 5( جيد جداً تقدير  -
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وأمثلة ذلѧك    : بادرة في تطوير مجال العمل ووضع حلول للمشاآل التي تواجهه         القدرة على الم  

 ).مجهودات ذاتية تعني بتطوير أعمال الإدارة بشكل عام مع إمكانية القيام بمسئوليات أآبر( 

 : تقدير ممتاز -

إنجازاتѧه  ( وأمثلѧة ذلѧك      : القدرة على الإبداع والإبتكار ومعѧدل فѧوق العѧادي فѧي إنجѧاز العمѧل               

 ). مثال للإنجاز المتفوق–بارزة على مستوى الإدارة 

 

 

 

 

 

 

 

 ) الأطباء ( الصحية الأداء الوظيفي لشاغلي الوظائف  نموذج تقييم : 2-6

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 )الأطباء ( الصحية نموذج تقويم الأداء الوظيفي لشاغلي الوظائف 

 معلومات عامة: الأول 
 الجهاز المستشفى أو المرآز الصحي القسم المنطقة المدينة 

     
 

 الاسم رباعيا مسمى الوظيفة المستوى الرقم الدرجة تاريخ شغلها ة الخدمةبداي الجنسية
        

 

 آخر مؤهل علمي  التخصص آخر برنامج تدريبي نتيجة آخر تقرير أداء حصل عليه
    التقدير  تاريخ الإعداد 

 

 عناصر التقويم: الثاني 
الحد الأعلى 
الدرجة  للدرجات

 ةالمعطا
 أ ب

ع  الفئة العنصر
نو

ييم
لتق
ا

 

 أ القدرة على الإشراف الأآاديمي والعملي 7  
 أ المهارة في الإعداد لبرامج الأبحاث الطبية والتعليمية 7  
 أ المهارة في تنفيذ برامج التدريب العملي والأآاديمي 6  
 أ العلاج المستخدمةالقدرة على تقييم طرق  6  
 أ القدرة على تخطيط وتطوير العمل 5  
 أ المهارة في المتابعة والتوجيه فنياً وإدارياً 5  
 أ ب المهارة في تشخيص المرض وتحديد العلاج المناسب 5 6 

 أ ب المحافظة على أوقات العمل 5 6 

 أ ب ةالمعرفة بأنواع الأمراض المتفشية في البيئة المحيط 4 6 

 أ ب متابعة ما يستجد في مجال التخصص 4 6 

 أ ب إمكانية تحمل مسؤوليات أعلى 4 6 

 أ ب التفهم لأهداف الجهاز 4 4 

 أ ب القدرة على إقامة اتصالات فعالة مع الآخرين 4 4 

 أ ب الإلمام بنظم وإجراءات العمل 3 5 

 أ ب التقيد بالزي الخاص بالعمل 3 3 

 ب درة على معاينة المرضى عند الدخولالق  7 

 ب القدرة على استخلاص المعلومات عن المرضى وتدوين حالاتهم  7 

 ب المتابعة للنتائج المخبرية والفحوص الطبية  6 

 ب القيام بمتطلبات المناوبات الإسعافية  6 

 المجموع 72 72 

في
ظي
الو

ء 
لأدا
ا

 

 

 أ ب  حسن التصرف 4 4 

 أ ب ل التوجيهات والإستعداد لتنفيذهاتقب 4 4 

 أ ب  تقبل الأفكار الجديدة 4 4 

ل ال ة ا ال أ

 مجموع الدرجات والتقدير: الثالث 
   المجموع الكلي

 )الدرجة النهائية(
درجات 
 العلاقات

 درجات الصفات
 الشخصية

درجات الأداء 
 الوظيفي

    
 

 غير مرضي
 )60اقل من(

 مرضي
)60-69( 

 جيد
)70-79( 

 جيد  جدا
)80-89( 

 ممتاز
)90-100( 

     

 

 ملحوظات عامة: الرابع 
 ومواطن ضعف ترى أهمية إضافتهامواطن قوة 

إنجازات أو نشاطات أخرى يتميز بها ولم تشتمل : (مواطن القوة 
 )عليها العناصر السابقة

…………………………………………………
…………………………………………………
………………………………………….……… 

 يتصف بها وتؤثر على عمله دون أن يكون  جوانب سلبية:(  مواطن الضعف
 )لسابقةهناك تكرار للعناصر ا

…………………………………………………
…………………………………………………
………………………….……………………… 

 )إن وجدت:(العامة لتطوير قدراته والتوصيات التوجيهات 

…………………………………………………
…………………………………………………
…………………………………………………
………………………………………………… 

 رأي معد التقرير

…………………………………………………
…………………………………………………
…………………………………………………
…………………………………….…………… 
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 :شرح عناصر تقييم الأداء : 2-6-1

 )الأطباء ( الصحية الأداء الوظيفي لشاغلي الوظائف  شرح عناصر تقييم

 أسس التحقق من العنصر الشرح العنصر

 .القدرة على الإشراف الأآاديمي والعملي

إعطѧѧاء التوجيهѧѧات التѧѧي تمكѧѧن الأطبѧѧاء وغيѧѧرهم   
مѧѧن زيѧѧادة تحصѧѧيلهم مѧѧن المعѧѧارف والمهѧѧارات      
التي توفرها البرامج الدراسѧية فѧي المجѧال الطبѧي      

 .وآذلك إنجاز الأعمال بالصورة المطلوبة

 .طبيعة التوجيهات -

 .أسلوب المتابعة  -

المهارة في الإعداد لبرامج الأبحاث الطبية 
 .والتعليمية

اتخѧѧѧѧѧاذ الترتيبѧѧѧѧѧات وتѧѧѧѧѧوفير المتطلبѧѧѧѧѧات الفنيѧѧѧѧѧة    
والتنظيميѧѧѧة والإجرائيѧѧѧة بمѧѧѧا يمكѧѧѧن مѧѧѧن تحقيѧѧѧق     

 .برامج الأبحاث لأهدافها

التوافѧѧѧѧق بѧѧѧѧين الترتيبѧѧѧѧات المتخѧѧѧѧذة وأهѧѧѧѧداف      -
 .البرامج 

مѧѧѧѧدى التѧѧѧѧرابط بѧѧѧѧين خطѧѧѧѧوات الإعѧѧѧѧداد لهѧѧѧѧذه  -
 .البرامج

رة في تنفيذ برامج التدريب العملي المها
 .والأآاديمي

اتخاذ الإجراءات اللازمѧة لتنفيѧذ البѧرامج بطريقѧة          
تمكن من تحقيق أهداف البرامج التدريبيѧة المحѧدد    

 .لها 
مسѧѧѧѧتوى تحصѧѧѧѧيل الملتحقѧѧѧѧين بѧѧѧѧالبرامج مѧѧѧѧن   -

 .المهارات والمعارف

 .القدرة على تقييم طرق العلاج المستخدمة
ملائمѧة مѧن خѧلال التعѧرف        تحديد طريقة العلاج ال   

علѧѧى سѧѧلبيات وإيجابيѧѧات الطѧѧرق المختلفѧѧة لعѧѧلاج  
 .حالات سابقة

 .  مدى ملائمة طرق العلاج المستخدمة -

 .مدى تحقيق هذه الطرق للنتائج الإيجابية -

 القدرة على تخطيط وتطوير العمل

إعѧѧداد خطѧѧط العمѧѧل ومتابعѧѧة تنفيѧѧذها وفѧѧق ترتيѧѧب 
لزمنѧѧي لهѧѧا معѧѧين مѧѧن حيѧѧث الأولويѧѧة والبرنѧѧامج ا 

بما ينسجم مѧع الأهѧداف المحѧددة لѧذلك ، وتطѧوير             
أساليب العمل بما يمكن مѧن تحقيѧق هѧذه الأهѧداف            

 .    بأفضل وأسرع الطرق

 .نماذج من خطط العمل اليومي البسيط  -

نمѧѧѧاذج مѧѧѧن الخطѧѧѧط لإنجѧѧѧاز العمѧѧѧل الشѧѧѧهري   -
 والسنوي 

 . تقارير الإنجاز -

 .ياًالمهارة في المتابعة والتوجيه فنياً وإدار
الإشراف على أداء الموظفين خѧلال قيѧامهم بѧأداء          
مهѧѧام عملهѧѧم الفنيѧѧة والإداريѧѧة وإرشѧѧادهم لأفضѧѧل  

 .الطرق

الحѧѧرص علѧѧى تزويѧѧد المѧѧوظفين بالمعلومѧѧات     -
التي تساعدهم على إنجاز أعمالهم علѧى النحѧو         

 .المطلوب

 .مراجعة إنجازات الموظفين -

المهارة في تشخيص المرض وتحديد العلاج 
 .المناسب

توظيѧѧѧف مѧѧѧا يملكѧѧѧه الطبيѧѧѧب مѧѧѧن معلومѧѧѧات فѧѧѧي    
دراسѧѧѧة الحالѧѧѧة المرضѧѧѧية للوصѧѧѧول إلѧѧѧى تحديѧѧѧد    
نوعيѧѧة المѧѧرض ، ومѧѧن ثѧѧم تحديѧѧد العѧѧلاج الملائѧѧم  

 .لهذه الحالة

 .الطريقة المتبعة في تحديد نوعية المرض -

سѧѧجل الكشѧѧف اليѧѧومي الѧѧذي يحѧѧدد فيѧѧه نوعيѧѧة    -
 .المرض والعلاج

 المحافظة على أوقات العمل
باط بمواعيѧѧد العمѧѧل المحѧѧددة فѧѧي ضѧѧالانالالتѧѧزام و

الحضور والانصراف وعѧدم مغѧادرة مقѧر العمѧل          
 .دون إذن مسبق

الالتѧزام بالحضѧѧور والانصѧѧراف فѧѧي المواعيѧѧد   -
  .المحددة

 التقيѧѧѧد بѧѧѧالفترة المخصصѧѧѧة لسѧѧѧاعات العمѧѧѧل      -
 .واستثمارها في إنجاز مهام العمل 

المعرفة بأنواع الأمراض المتفشية في البيئة 
 .المحيطة

الإلمام بأنواع الأمراض المنتشرة فѧي البيئѧة التѧي          
 . يعمل بها 

الإجѧѧѧѧѧراءات التѧѧѧѧѧي يتبعهѧѧѧѧѧا لتحديѧѧѧѧѧد علاقѧѧѧѧѧة      -
الأمѧѧѧراض الشѧѧѧائعة بالبيئѧѧѧة مѧѧѧع الحالѧѧѧة محѧѧѧل   

 .التشخيص 

طريقتѧѧѧѧه فѧѧѧѧي اتخѧѧѧѧاذ التѧѧѧѧدابير و الاحتياطѧѧѧѧات   -
 . اللازمة 

 

 

 )اء الأطب( الصحية الأداء الوظيفي لشاغلي الوظائف  شرح عناصر تقييم

 أسس التحقق من العنصر الشرح العنصر
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 متابعة ما يستجد في مجال التخصص
الحرص على متابعة ما يحѧدث مѧن متغيѧرات فѧي            

وتوظيفѧه لصѧالح    مجال العمل ومحاولة الإلمام به      
 .العمل 

السѧѧѧعي لزيѧѧѧادة المعѧѧѧارف العلميѧѧѧة مѧѧѧن خѧѧѧلال   -
قراءتѧѧѧѧه فѧѧѧѧي الѧѧѧѧدوريات والتقѧѧѧѧارير المتعلقѧѧѧѧة   

 .بتخصصه 

لتحاق بالبرامج التدريبيѧة فѧي مجѧال        رغبته بالا  -
 . تخصصه 

 إمكانية تحمل مسئوليات أعلى
إمكانية تكليѧف الموظѧف بأعمѧال ومهѧام تفѧوق مѧا             
يقوم به في وظيفته الحاليѧة فѧي مسѧتوى الصѧعوبة            

 .والمسئولية 
 .آفاءته فيما يوآل إليه من مهام        إضافية  -

 واسѧتيعاب للأهѧداف العامѧة    أن يكون لديѧة معرفѧة      .التفهم لأهداف الجهاز 
 .للجهاز 

فهم الأهداف العامة للجهѧاز علѧى نحѧو واضѧح             -
ومѧѧѧا يترتѧѧѧب علѧѧѧى ذلѧѧѧك مѧѧѧن أهѧѧѧداف فرعيѧѧѧة    

 .وبرامج عمل

المعرفة بمتطلبات إنجاز الأهداف سواء آانѧت        -
 .نظامية ، فنية أو مرتبطة بالقوى العاملة 

اعتمѧѧѧѧѧاد أهѧѧѧѧѧداف الجهѧѧѧѧѧاز آمرجѧѧѧѧѧع لخطѧѧѧѧѧط   -
 .وبرامج العمل التي يتم الأخذ بها 

وجѧѧود العلاقѧѧات الإيجابيѧѧة والفاعلѧѧة مѧѧع الآخѧѧرين   .القدرة على إقامة اتصالات فعالة مع الآخرين
 .والقدرة على تطويعها لخدمة العمل 

 نالتعاون والتفاعل بشكل إيجابي مع الآخري -

نوعيѧѧѧѧѧة العلاقѧѧѧѧѧات التѧѧѧѧѧي تربطѧѧѧѧѧه بѧѧѧѧѧالآخرين  -
 .وانعكاسها على الأداء

المعرفة بالأنظمة واللѧوائح والإجѧراءات الخاصѧة         .الإلمام بنظم وإجراءات العمل
 . بالعمل ومدى متابعة متغيراتها والإلمام بها 

إنجاز العمل وفق القواعد النظامية والإجرائيѧة        -
 .المعمول بها

 . حجم المخالفات النظامية والإجرائية -

لѧѧزي المخصѧѧص لشѧѧاغلي هѧѧذه   الالتѧѧزام بارتѧѧداء ا  التقيد بالزي الخاص بالعمل
 .   الوظائف 

مѧѧدى الالتѧѧزام بѧѧالزي المخصѧѧص مѧѧن خѧѧلال       -
 . الأعمال اليومية 

 .القدرة على معاينة المرضى عند الدخول 
الكشف علѧى المرضѧى وفحصѧهم وآتابѧة التѧاريخ           
المرضѧѧى لهѧѧم وإنهѧѧاء آѧѧل متطلبѧѧات الѧѧدخول فѧѧي    

 .ملفاتهم وإتباع الإجراءات المتعلقة بذلك
 .لمعلومات في ملف المريضمدى تكامل ا -

القدرة على استخلاص المعلومѧات عѧن المرضѧى         
 .وتدوين حالاتهم 

طريقته في الحصول على المعلومات الضѧرورية       
مѧѧن المرضѧѧى والتѧѧي تسѧѧاعد فѧѧي معرفѧѧة أسѧѧباب      

 . الصحي للمريضفالمرض وتدوينه في المل
سѧѧلامة الطريقѧѧѧة المتبعѧѧѧة فѧѧѧي الحصѧѧѧول علѧѧѧى   -

 .المعلومات من المريض

 . تابعة للنتائج المخبرية والفحوصات الطبيةالم
التأآد من اآتمال التحاليل المخبريѧة والفحوصѧات        
الطبيѧѧѧѧة والعلاجيѧѧѧѧة التѧѧѧѧي سѧѧѧѧبق إجراؤهѧѧѧѧا علѧѧѧѧى  

 .المريض في الملف الخاص به
مѧѧدى اآتمѧѧال المعلومѧѧات فѧѧي الملѧѧف الصѧѧحي     -

 .للمريض

قسم والعيادات الخارجيѧة    المشارآة في مناوبات ال    .القيام بمتطلبات المناوبات الإسعافية 
 .والإسعاف حسب ما يراه القسم

التقيѧѧد بالمشѧѧارآة فѧѧي المناوبѧѧات المحѧѧددة مѧѧن     -
 .القسم 

 .الحضور السريع عند الطلب -
 

 

 )الأطباء ( الصحية الأداء الوظيفي لشاغلي الوظائف  شرح عناصر تقييم

 أسس التحقق من العنصر الشرح العنصر
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    (   زان مع المواقѧف المختلفѧة       التعامل بحكمة وات   حسن التصرف
 .وبعد النظر لديه) الطارئة ، المفاجئة ، الحرجة 

مشاهدات من التعامل فѧي المواقѧف المختلفѧة مѧع            -
 .الرؤساء ، الزملاء ، المرؤوسين

 .  بعد النظر في التعامل مع مختلف الأمور  -

رص على العمل وفقاً    الأخذ بتوجيهات رؤسائه والح    .تقبل التوجيهات والاستعداد لتنفيذها
 .  لها والتعامل معها بإيجابية

 .الاستجابة للتوجيهات والمبادرة لتنفيذها  -

  له من توجيهات وما نفذه منها نماذج مما صدر -

ن مѧѧالتفاعѧѧل مѧѧع مѧѧا يسѧѧتجد مѧѧن أفكѧѧار إيجابيѧѧة ترفѧѧع  تقبل الأفكار الجديدة
 .مستوى الأداء والنظر في إمكانية الأخذ بها

 .ة ما يستجد من أفكار الحرص على معرف -

العمѧѧل وفѧѧق أحѧѧدث الأفكѧѧار والمسѧѧتجدات التѧѧي       -
 .تطور الأداء 

تمتعه بالسلوآيات والتصرفات التي تؤدي إلى إيجاد   . وحسن الخلقالبشاشة
 .مدى ارتياح الآخرين للتعامل معه - .جو من التعامل الإنساني بينه وبين الآخرين

ة علѧѧى إقامѧѧة علاقѧѧات إيجابيѧѧة لمصѧѧلحة العمѧѧل القѧѧدر )المرضى ( العلاقات مع المراجعين 
 .مع المراجعين 

قلѧѧѧة التѧѧѧذمر والشѧѧѧكاوي بينѧѧѧه وبѧѧѧين المѧѧѧراجعين     -
 .والسمعة الطيبة

 .التعامل الإيجابي -

القѧѧدرة علѧѧى إقامѧѧة علاقѧѧات إيجابيѧѧة لمصѧѧلحة العمѧѧل  العلاقات مع الرؤساء
 .مع الرؤساء وتذليل معوقات العمل في الإدارة 

 .يجابية التي تخدم العملوجود العلاقات الإ -

 .الاحترام المتبادل  -

 العلاقات مع الزملاء
القѧѧدرة علѧѧى إقامѧѧة علاقѧѧات إيجابيѧѧة لمصѧѧلحة العمѧѧل 
مѧѧѧѧع زملائѧѧѧѧه ، والاسѧѧѧѧتفادة مѧѧѧѧن تبѧѧѧѧادل الخبѧѧѧѧرات     

 .والتجارب 

 . وجود العلاقات الإيجابية التي تخدم العمل -

 .التعاون المستمر  -

 .الاحترام المتبادل  -

القѧѧدرة علѧѧى إقامѧѧة علاقѧѧات إيجابيѧѧة لمصѧѧلحة العمѧѧل  مرؤوسينالعلاقات مع ال
 .مع المرؤوسين 

 .قلة التذمر والشكاوي بينه وبين الموظفين -

 .التعامل الإيجابي  -

 . الاحترام المتبادل  -

  )4( جدول 
 -:ويشـمل فئتين يطبق هذا النموذج على الموظفين شاغلي الوظائف الطبية 

وذلѧѧك للتقѧѧارب الكبيѧѧر فѧѧي طبيعѧѧة عمѧѧل آѧѧل مѧѧن       ين والأخصѧѧائيينالأطبѧѧاء الاستشѧѧاري ) أ ( ئѧѧة الف -

  .الاستشاري والأخصائي 

الأطباء المقيمين ، وتتعلق أعمѧال شѧاغلي هѧذه الوظѧائف بالطѧب البشѧري وتخصصѧاته        ) ب ( لفئة  ا  --

بمختلف أنواعه الوقائية والعلاجية بمѧا فѧي ذلѧك إجѧراء الفحوصѧات وتشѧخيص الأمѧراض وإجѧراء                    

د الدراسات والبحوث في المجالات الطبية المختلفѧة والقيѧام بالأعمѧال الأخѧرى ذات               العمليات وإعدا 

    .العلاقة بهذا المجال 

           الصحيةالأداء الوظيفي لشاغلي الوظائف  نموذج تقييم : 2-7

 

 

 

 

 

 

 

 

 )يونيالأخصائيون، الفنيون، المساعدون الصح الصيادلة،(الصحية نموذج تقويم الأداء الوظيفي لشاغلي الوظائف 

 معلومات عامة: الأول 
 الجهاز المستشفى أو المرآز  الصحي القسم المنطقة القريةأو المدينة 

     
 

 الاسم رباعيا مسمى الوظيفة المستوى الرقم الدرجة تاريخ شغلها بداية الخدمة الجنسية
        

 

 آخر مؤهل علمي  التخصص آخر برنامج تدريبي نتيجة آخر تقرير أداء حصل عليه
    التقدير  تاريخ الإعداد 

 
 عناصر التقويم: الثاني 

الحد الأعلى 
الدرجة  للدرجات

 ةالمعطا
ج ب  أ

ع  الفئة العنصر
نو

ييم
لتق
ا

 أ القدرة على تقييم طرق العلاج المستخدمة 6   
 أ  المناسبالمهارة في تحديد العلاج 6   
  6 6   بأ القدرة على تدريب غيره من العاملين
  5 5  أ ب القدرة على تطوير أساليب العمل
 7 5 5   جأ ب المعرفة بالطريقة السليمة لعمل الأجهزة والمواد المستخدمة
 أ ب ج المحافظة على أوقات العمل 5 5 7 
 أ ب ج دارياًالمهارة في المتابعة والتوجيه فنياً وإ 5 5 3 

3 4 5 ل ال لاقة ال ذات ة الفن فاه ال الأ فة ال أ

 مجموع الدرجات والتقدير: الثالث 

الدرجة  (  المجموع الكلي
 )النهائية

درجات 
 العلاقات

 درجات الصفات
 الشخصية

درجات الأداء 
 الوظيفي

    
 

 غير مرضي
 )60اقل من(

 مرضي
)60-69( 

 جيد
)70-79( 

 جيد  جدا
)80-89( 

ازممت  
)90-100( 

     
 

 ملحوظات عامة: الرابع 
 مواطن قوة ومواطن ضعف ترى أهمية إضافتها

إنجازات أو نشاطات أخرى يتميز بها ولم : (مواطن القوة 
ابقة ال ر نا ال عليها ل )تشت
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 القدرة على تقييم طرق العلاج المستخدمة
تحديد طريقة العلاج الملائمѧة مѧن خѧلال التعѧرف           
علѧѧى سѧѧلبيات وإيجابيѧѧات الطѧѧرق المختلفѧѧة لعѧѧلاج  

 .حالات سابقة 

 .  مدى ملائمة طرق العلاج المستخدمة -

 .ة مدى تحقيق هذه الطرق للنتائج الإيجابي -

توظيف المعلومات المتوفرة عن الحالة المرضѧية       المهارة في تحديد العلاج المناسب
 .لتحديد العلاج المناسب  

 .طريقته في تحديد العلاج  -

 .  مدى ملائمة العلاج للحالة  -

إعطѧѧاء التوجيهѧѧات التѧѧي تمكѧѧن العѧѧاملين وغيѧѧرهم  القدرة على تدريب غيره من العاملين
 مدى التقدم في أداء العاملين نتيجة للتدريب  - . لمعارف والمهارات من زيادة تحصيلهم من ا

 القدرة على تخطيط وتطوير العمل

القدرة على إعداد خطط العمل ومتابعة تنفيذها 
وفق ترتيب معين من حيث الأولوية والبرنامج 

الزمني لها بما ينسجم مع الأهداف المحددة لذلك 
 تحقيق هذه ، وتطوير أساليب العمل بما يمكن من

 .    الأهداف بأفضل وأسرع الطرق 

   .نماذج من خطط العمل اليومي البسيط -

 نجاز العمل الشهرينماذج من الخطط لإ -
 .والسنوي 

 .تقارير الإنجاز  -

المعرفة بالطريقة السليمة لعمل الأجهزة والمواد 
 .المستخدمة

الإلمام بكيفية تشغيل الأجهزة ، واستخدام المواد 
 .  لصحيحة بالطريقة ا

مدى الالتزام بالطريقة الصحيحة في استخدام  -
 . الأجهزة والمواد 

 .                 قلة الأخطاء  -

 .المحافظة على أوقات العمل
اط بمواعيѧѧد العمѧѧل المحѧѧددة فѧѧي ضѧѧبالالتѧѧزام والان

الحضور والانصراف وعѧدم مغѧادرة مقѧر العمѧل          
 .دون إذن مسبق 

 المواعيد الالتزام بالحضور والانصراف في -
 .المحددة 

التقيد بالفترة المخصصة لساعات العمل  -
 .واستثمارها في إنجاز مهام العمل 

 المهارة في المتابعة والتوجيه فنياً وإدارياً
الإشراف على أداء الموظفين خѧلال قيѧامهم بѧأداء          
مهѧѧام عملهѧѧم الفنيѧѧة والإداريѧѧة وإرشѧѧادهم لأفضѧѧل  

 .الطرق 

لمعلومات الحرص على تزويد الموظفين با -
التي تساعدهم على إنجاز أعمالهم على النحو 

 .المطلوب 

 .مراجعة إنجازات الموظفين  -

المعرفة بالأسس والمفاهيم الفنية ذات العلاقة 
 .بالعمل 

إلمامѧѧه بالمعѧѧارف الأساسѧѧية فѧѧي مجѧѧال تخصصѧѧه  
بمѧѧا يمكنѧѧه  العلاقѧѧة و التخصصѧѧات الأخѧѧرى ذات  

 .من ممارسة عمله على النحو المطلوب 
إنجاز العمل وفق الأصول المهنية المتعارف  -

 .  عليها 

الحرص على متابعة ما يحѧدث مѧن متغيѧرات فѧي             متابعة ما يستجد في مجال التخصص
 .مجال العمل ومحاولة الإلمام به وتطويره 

السعي لزيادة المعارف العلمية من خلال  -
قراءته في الدوريات والتقارير المتعلقة 

 .بتخصصه 

غبته بالالتحاق بالبرامج التدريبية  حماسة ور -
 . في مجال تخصصه 

 إمكانية تحمل مسئوليات أعلى
إمكانية تكليѧف الموظѧف بأعمѧال ومهѧام تفѧوق مѧا             
يقوم به في وظيفته الحاليѧة فѧي مسѧتوى الصѧعوبة            

 .والمسئولية 
 .آفاءته فيما يوآل إليه من مهام        إضافية  -

 

 

 الصحية لشاغلي الوظائف الأداء الوظيفي شرح عناصر تقييم

 أسس التحقق من العنصر الشرح العنصر

وجود العلاقات الإيجابية والفاعلة مع الآخرين  القدرة على إقامة اتصالات فعالة مع الآخرين
 .والقدرة على تطويعها لخدمة العمل 

 التفاعل بشكل إيجابي مع الآخرين التعاون و -

نوعية العلاقات التي تربطه بالآخرين  -
 .نعكاسها على الأداء وا

العامѧة   أن يكون لديѧة معرفѧة واسѧتيعاب للأهѧداف        .التفهم لأهداف الجهاز 
 .للجهاز 

فهم الأهداف العامة للجهѧاز علѧى نحѧو واضѧح            -
ومѧѧѧا يترتѧѧѧب علѧѧѧى ذلѧѧѧك مѧѧѧن أهѧѧѧداف فرعيѧѧѧة    

 . وبرامج عمل

المعرفة بمتطلبات إنجاز الأهداف سواء آانѧت        -
 .عاملة نظامية ، فنية أو مرتبطة بالقوى ال

اعتمѧѧѧѧѧاد أهѧѧѧѧѧداف الجهѧѧѧѧѧاز آمرجѧѧѧѧѧع لخطѧѧѧѧѧط   -
 .وبرامج العمل التي يتم الأخذ بها 
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المعرفة بأنواع الأمراض المتفشية في البيئة 
 المحيطة

الإلمام بأنواع الأمراض المنتشرة فѧي البيئѧة التѧي          
 . يعمل بها 

الإجѧѧѧѧѧراءات التѧѧѧѧѧي يتبعهѧѧѧѧѧا لتحديѧѧѧѧѧد علاقѧѧѧѧѧة      -
ئعة بالبيئѧѧѧة مѧѧѧع الحالѧѧѧة محѧѧѧل  الأمѧѧѧراض الشѧѧѧا

 .التشخيص 

طريقتѧѧѧѧه فѧѧѧѧي اتخѧѧѧѧاذ التѧѧѧѧدابير و الاحتياطѧѧѧѧات   -
 . اللازمة 

قدرة الموظف على معالجة مشاآل العمل اليوميѧة     القدرة على التغلب على صعوبات العمل
 . والطارئة بشكل سليم وموضوعي

نمѧѧѧѧاذج مѧѧѧѧن المشѧѧѧѧاآل التѧѧѧѧي واجهѧѧѧѧت الإدارة  -
 .عالجتها والأساليب والطرق المتخذة لم

المعرفة بالأنظمة واللوائح والإجراءات الخاصة  الإلمام بنظم وإجراءات العمل
 . بالعمل ومدى متابعة متغيراتها والإلمام بها 

إنجاز العمل وفق القواعد النظامية والإجرائيѧة        -
 .المعمول بها

 .  حجم المخالفات النظامية والإجرائية -

م بارتѧѧداء الѧѧزي المخصѧѧص لشѧѧاغلي هѧѧذه   الالتѧѧزا  الخاص بالعمليالتقيد بالز
 .   الوظائف 

مѧѧدى الالتѧѧزام بѧѧالزي المخصѧѧص مѧѧن خѧѧلال       -
 . الأعمال اليومية 

 تطبيق أسس السلامة المعتمدة في العمل
التقيѧد بطѧرق السѧѧلامة المحѧددة عنѧد أداء الأعمѧѧال     
ذات الخطѧѧѧورة مثѧѧѧل ترآيѧѧѧب الوصѧѧѧفات الطبيѧѧѧة    

 . آيميائياً 
 لامة المحددة إنجاز العمل وفق قواعد الس -

 المهارة في إعداد التقارير

إعداد التقارير وفق الطرق السليمة أسلوباً وآتابѧة        
متضѧѧمنة الأحѧѧداث والشѧѧواهد المؤديѧѧة إلѧѧى أتحѧѧاذ   
القرار المناسب دون وجود ثغرات وجوانب غيѧر        

 .مستوفاة 

 . نماذج مما أعده من تقارير  -

 مѧѧѧدى سѧѧѧلامة هѧѧѧذه التقѧѧѧارير واحتوائهѧѧѧا علѧѧѧى  -
 .ت المطلوبة المعلوما

الأخѧذ بتوجيهѧات رؤسѧائه والحѧرص علѧى العمѧѧل       تقبل التوجيهات والاستعداد لتنفيذها
 .  وفقاً لها والتعامل معها بإيجابية 

 .والمبادرة لتنفيذها  الاستجابة للتوجيهات -

نمѧѧاذج ممѧѧا صѧѧدر لѧѧه مѧѧن توجيهѧѧات ومѧѧا نفѧѧذه    -
 .  منها 

( المختلفѧة      التعامل بحكمة واتزان مع المواقف    حسن التصرف
 .وبعد النظر لديه ) الطارئة ، المفاجئة ، الحرجة 

مشѧѧاهدات مѧѧن التعامѧѧل فѧѧي المواقѧѧف المختلفѧѧة    -
 .مع الرؤساء ، الزملاء ، المرؤوسين

 .  بعد النظر في التعامل مع مختلف الأمور  -
 

 

 الصحيةالأداء الوظيفي لشاغلي الوظائف  شرح عناصر تقييم

  من العنصرأسس التحقق الشرح العنصر

 مѧن التفاعل مع ما يستجد من أفكار إيجابيѧة ترفѧع             تقبل الأفكار الجديدة
 .مستوى الأداء والنظر في إمكانية الأخذ بها

 .الحرص على معرفة ما يستجد من أفكار  -

العمѧѧل وفѧѧق أحѧѧدث الأفكѧѧار والمسѧѧتجدات التѧѧي  -
 .تطور الأداء 

 الاهتمام بالمظهر
 (     والنظافѧة   الاهتمام باللباس مѧن حيѧث الشѧكل       

بما يتفق مع العѧادات والتقاليѧد       ) العناية الشخصية   
 .  ، والاهتمام بترتيب ونظافة المكتب 

العنايѧѧة بѧѧالظهور بѧѧالمظهر الحسѧѧن مѧѧن حيѧѧث      -
 .الشكل 

 ).العناية الشخصية(الحرص على النظافة  -

 .ترتيب ونظافة المكتب  -

ابية لمصلحة العمѧل    القدرة على إقامة علاقات إيج     العلاقات مع المراجعين
 مع المراجعين 

قلѧѧة التѧѧذمر والشѧѧكاوي بينѧѧه وبѧѧين المѧѧراجعين     -
 .والسمعة الطيبة 

 .التعامل الإيجابي  -

القدرة على إقامة علاقات إيجابية لمصلحة العمѧل         العلاقات مع الرؤساء
 .مع الرؤساء وتذليل معوقات العمل في الإدارة 

 .لوجود العلاقات الإيجابية التي تخدم العم -

 .الاحترام المتبادل  -

 العلاقات مع الزملاء
القدرة على إقامة علاقات إيجابية لمصلحة العمѧل        
مѧѧѧع زملائѧѧѧه ، والاسѧѧѧتفادة مѧѧѧن تبѧѧѧادل الخبѧѧѧرات     

 .والتجارب 

 . وجود العلاقات الإيجابية التي تخدم العمل -

 .التعاون المستمر  -

 .الاحترام المتبادل  -

امة علاقات إيجابية لمصلحة العمѧل      القدرة على إق   العلاقات مع المرؤوسين
 .مع المرؤوسين 

 .قلة التذمر والشكاوي بينه وبين الموظفين -

 .التعامل الإيجابي  -

 . الاحترام المتبادل  -

  )5( جدول 
 - :ثلاث فئات بحيث تشمل ويشـمل الصحيةيطبق هذا النموذج على شاغلي الوظائف 
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 .وظائف الصيادلة ) أ  ( الفئة -

  .ف الأخصائيين من غير الأطباء وظائ)ب  ( الفئة -

وظѧѧائف الفنيѧѧين والمسѧѧاعدين الصѧѧحيين وتتعلѧѧق أعمѧѧال شѧѧاغلي هѧѧذه الوظѧѧائف بتقѧѧديم      )ج ( الفئѧѧة -

الخѧѧدمات الطبيѧѧة والصѧѧحية لمسѧѧاعدة الأطبѧѧاء الاستشѧѧاريين والأخصѧѧائيين والأطبѧѧاء المقيمѧѧين فѧѧي     

 .  تقديم الخدمات الطبية المتخصصة

 

 

           التعليميةاء الوظيفي لشاغلي الوظائف الأد نموذج تقييم : 2-8

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 .تخص المدرسين والمدرسات والمدربين والمدربات: تخص الموجهين والموجهات، فئة ج : تخص المديرين والمديرات في المدارس والمعاهد والمراآز التعليمية والتدريبية ووآلاءها، فئة ب : فئة أ 

 أعضاء هيئة التدريس العاملين في المجال التعليميج تقويم أداء نموذ : 2-9
 

 التعليميةنموذج تقويم الأداء الوظيفي لشاغلي الوظائف 
 )ج ( فئة )                   ب ( فئة )                    أ (           فئة                  معلومات عامة: الأول 

 الجهاز المنطقة التعليمية المدرسة المرحلة التعليمية أو القريةالمدينة 
     

 

 لاسم رباعياا تاريخ الميلاد العمل الحالي المستوى الدرجة الراتب الجنسية نوع العقد وتاريخه بداية الخدمة في التعليم
         

 

  مؤهل علمي حصل عليهآخر تاريخه التخصص الدورات التدريبية تاريخها مدتها المكان علاقتها بالمادة
         

 

 المادة أو المواد التي يدرسها أو يشرف عليها السنة الدراسية عدد الحصص مانتيجة آخر تقرير أداء حصل عليه
    تاريخ الإعداد  التقدير 

 

 عناصر التقويم: الثاني 
الحد الأعلى 

لدرجات 
 التقييم

الدرجة 
 ةالمعطا

ج ب  أ
ع  الفئة العنصر

نو
ييم
لتق
ا

 أ المهارة في اتخاذ القرار 5   
  بأ  وتنفيذهاالعناية بوضع خطط العمل 5 6  
  7 7   بأ الإلمام بنظم العمل وإجراءاته
  6 5  أ ب التفهم لتكامل التربية والتعليم
  5 5   أ ب القدرة على تطوير أساليب العمل
 أ ب  المهارة في المتابعة والتوجيه 7 8  
 أ ب  العناية ببيئة المدرسة وتوظيف التجهيزات 6 5  

 أ ب ج تخدام اللغة الفصحىالإلتزام باس 6 6 6 

 أ ب ج الحرص على تنظيم النشاط المدرسي وتنفيذه 5 4 5 

 أ ب ج الإهتمام بالنمو المعرفي 5 5 5 

 أ ب ج المحافظة على أوقات الدوام 7 7 7 

 7 7 5  أ ب ج الإلمام بالأسس التربوية في إعداد الدروس وتطبيقها

 ب ج والقدرة على تحقيق أهدافهاالتمكن من المادة العلمية   6 7 

 ج الإهتمام بالتقويم المستمر ومراعاة الفروق الفردية   7 

 4  ج توزيع المنهج وملاءمة ما نفذ منه للزمن  

 4  ج استخدام السبورة والكنب المدرسية والوسائل التعليمية الأخرى  

 ج المهارة في عرض الدروس وإدارة الفصل   5 

 10  ج توى تحصيل الطلاب العلميمس  

 5  ج التطبيقات والواجبات المدرسية والعناية بتصحيحها  

 72 72  المجموع 68

في
ظي
الو

ء 
لأدا
ا

 

 

 أ ب  القدرة على الحوار والنقاش 4 4  

 أ ب ج )القدوة الحسنة ( السلوك العام  4 4 4 

 4 4 4  أ ب ج تقدير المسؤولية

 أ ب ج تتقبل التوجيها 4 4 4 

 4 4 4   حسن التصرف

 16 20 20  المجموع

صية
شخ
 ال
ت
صفا

ال
 

 

 4 4 4  أ ب ج الرؤساء

 أ ب ج الزملاء  4 4 4 

 أ ج الطلاب وأولياء الأمور 4  4 

 12 8 12  المجموع

مع
ت 
لاقا
الع

 

 

 مجموع الدرجات والتقدير: الثالث 

الدرجة  (  المجموع الكلي
 )النهائية

درجات 
 العلاقات

 درجات الصفات
 الشخصية

 الأداء درجات
 الوظيفي

    
 

 غير مرضي
 )60اقل من(

 مرضي
)60-69( 

 جيد
)70-79( 

 جيد  جدا
)80-89( 

 ممتاز
)90-100( 

     
 

 ملحوظات عامة: الرابع 
مواطن قوة ومواطن ضعف ترى أهمية أذآر 

 )إن وجدت ( إضافتها
خرى  العلمية الأنشاطاتالنجازات أو الإ: (مواطن القوة 

 )ولم تشتمل عليها العناصر السابقةيتميز بها التي 

……………………………………………
……………………………………………
…………………………………………… 

 يتصف بها وتؤثر على عمله التي  سلبيةالجوانب ال:( مواطن الضعف
 )دون أن يكون هناك تكرار للعناصر السابقة

……………………………………………
……………………………………………
…………………………………………… 

    :العامة لتطوير قدراته صيات والتوالتوجيهات 
 )إن وجدت(

……………………………………………
……………………………………………
…………………………………………… 

 رأي معد التقرير

……………………………………………
……………………………………………
…………………………………………… 

 :الاسم :الوظيفة
 :التوقيع :التاريخ 

 ملحوظات معتمد التقرير
……………………………………………
……………………………………………
……………………………………………
…………………………………………… 

 :الاسم :الوظيفة

 :التوقيع :التاريخ 

 

 أداء أعضاء هيئة التدريس العاملين في المجال التعليمينموذج تقويم 
 :الرقم  :اريخ الت :المرفقات 

 .............................................................: الجنسية 
 ................................................................ :القسم 

 .............. ........................................... :فترة التقويم 

 .............................................:إسم عضو هيئة التدريس
 ....................................................... :المرتبة العلمية

  ................................................................: الكلية 
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 أعضاء هيئة التدريس العاملين في المجال التعليمينموذج تقويم أداء  : 2-9
 

 

 

 

 

 

 

 : تعليمات تعبئة واستخدام النموذج :2-9-1

-             ѧادق عليѧع             يتم تعبئة هذا التقرير من قبل سعادة رئيس القسم ويصѧم يرفѧن ثѧة ومѧد الكليѧعادة عميѧه س

 .لسعادة وآيل الجامعة المختص للمصادقة النهائية 

 القسم الأول
 الأداء التدريسي للدرجة الأقصىالحد  التقدير الفعلي

 .شرح المادة العلمية . 1 8 
  .( Course File )ملف المقرر . 2 7 
 .المادة العلمية المستخدمة . 3 7 
 .نظام توزيع الدرجات . 4 7 
 .الإلتزام بأوقات المحاضرات والساعات المكتبية . 5 7 
 .طرق وضع وصياغة الإختبارات . 6 7 
 .استخدام طرق ووسائل تعليمية وتقنية حديثة خلال العملية التعليمية . 7 7 
 رجاتمجموع الد 50 

 

 ............................................................................................................... : ملاحظات أخرى عن أداء التدريسي
.....................................................................................................................................................................................................

............................................................................................................... 
 :القسم الثاني 

 لأنشطة البحثية والمهنيةا للدرجة الأقصىالحد  التقدير الفعلي
 .أنشطة الترجمة والتأليف والنشر . 1 10 
 .المشارآة في مؤتمرات، ندوات،محاضرات عامة، ورش عمل مرتبطة بالتخصص . 2 5 
 .العضوية في جمعيات وهيئات مهنية مرتبطة بالتخصص . 3 5 
 مجموع الدرجات 20 

 

 .................................................................................................... :الأنشطة البحثية والمهنيةملاحظات أخرى عن 
.....................................................................................................................................................................................................

............................................................................................................... 
  :الثالثالقسم 

 الأنشطة الإدارية والثقافية والإجتماعية والرياضية للدرجة الأقصىالحد  التقدير الفعلي
  .المشارآة الفعالة في لجان القسم أو الكلية أو الجامعة . 1 5 

  .المشارآة في الأنشطة الثقافية أو الإجتماعية أو الرياضية على مستوى الكلية أو الجامعة أو المجتمع . 2 5 

  .درجة إنجاز الأعمال الإدارية المكلف بها . 3 5 

  مجموع الدرجات 15 

 ........................................................................:شطة الإدارية والثقافية والإجتماعية والرياضية الأنملاحظات أخرى عن 
.....................................................................................................................................................................................................

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

 

 قسم الرابعال
 الأخلاقيات والصفات الشخصية للدرجة الأقصىالحد  التقدير الفعلي

 .التعامل مع الطلاب . 1 5 
 .التعامل مع الزملاء ورئاسة القسم وإدارة الكلية . 2 5 
 .حسن المظهر والإلتزام بالأعراف الأآاديمية . 3 5 
 مجموع الدرجات 15 

 

 ............................................................................................: والصفات الشخصية الأخلاقيات ملاحظات أخرى عن 
.....................................................................................................................................................................................................

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

 :الدرجة النهائية للتقرير 
 :     /     /التاريخ ...................... ..................:  التوقيع .......................................................: رئيس القسم 
 :     /     /التاريخ ...................... ..................:  التوقيع ........................................................: عميد الكلية 

 :     /     /التاريخ ...................... ..................:  التوقيع ...........................................: وآيل الجامعة المختص 
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 :مراتب الكفاءة آالتالي  -

 90أآثر من  ممتاز
 89 - 80 جيد جداً
 79 – 70 جيد
 69 – 60 مقبول

 60أقل من  غير مرضي
  )6( جدول 

 

    

 

 

         ) المعينين على وظائف مؤقتةين،المعينين على بند الأجور،المستخدم( الأداء الوظيفي لوظائف نموذج تقييم : 2-10

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 )ؤقتةالمعينين على وظائف مالمستخدمين،المعينين على بند الأجور،(نموذج تقويم الأداء الوظيفي لشاغلي وظائف 

 معلومات عامة: الأول 
     الجهاز الإدارة الشعبة القسم الوحدة المنطقة المدينة أو القرية

       
 

 الاسم رباعيا مسمى الوظيفة المرتبة الرقم تاريخ شغلها بداية الخدمة
      

 

 ميآخر مؤهل عل موضوع آخر دورة تدريبية أآملت بنجاح نتيجة آخر تقرير أداء حصل عليه
تاريخ الإعداد     التقدير 

 

  : ثانياً
الذي يمثل ) 6-1(ضع هنا رقماً واحداً من  التقدير

 غير مرضي مرضي جيد جيد جداً ممتاز*   للموظف أو للموظفةتقويمك

 6 5 4 3 2 1 

 العنصر

وع
ن

 
ييم
لتق
ا

 

 مستوى أداء العمل       

 المحافظة على أوقات الدوام       

 تقبل التوجيه       
 التعامل مع  الرؤساء-1       
   الزملاء-2       
   المراجعين-3       

 المجموع 

في
ظي
الو

ء 
لأدا
ا

 

 
 الدرجة النهائية للتقييم   إلى-من  التقييم النهائي

 ممتاز الذي يحصل على مجموع الدرجات 36 – 31 
  )5( جيد جداً  الذي يحصل على مجموع الدرجات 30 – 25 
  )4( جيد جداً  الذي يحصل على مجموع الدرجات 24 – 19 
 جيد لى مجموع الدرجاتالذي يحصل ع 18 – 13 
 مرضي الذي يحصل على مجموع الدرجات 12 – 7 
 غير مرضي الذي يحصل على مجموع الدرجات  فأقل6 

 

 

 مقدار التحسن الذي طرأ منذ آخر تقرير

 جيد متوسط ضعيف

 )إن وجدت ( التوصيات العامة لتطوير القدرات 
..........................................................................................................................................................................................................

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

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

 /     /     التاريخ      / ........................ توقيعه/ ............................ وظيفته/ ...................................... إسم معد التقرير

  :ملاحظات معتمد التقرير
 /     /     التاريخ      / ........................ توقيعه/ ............................ وظيفته/ ...................................... إسم معتمد التقرير
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 التجربة نموذج تقويم الأداء الوظيفي للموظف خلال فترة : 2-11
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 
  :عتماد الدوليالإوالإجازة *                

  :الدولية) تمادعالإ(وآالات الإجازة *                

 

 للموظف خلال فترة التجربةنموذج تقويم الأداء الوظيفي 
 امةمعلومات ع: الأول 

     الجهاز الإدارة الشعبة القسم الوحدة المنطقة المدينة أو القرية
       

 

 الاسم رباعيا مسمى الوظيفة المرتبة الرقم المباشرةتاريخ 
     

 

 آخر مؤهل علمي تاريخ الحصول عليه التخصص التقدير
    

 
  : ثانياً

 الدرجة المعطاة

 الفترة الثانية
 :إلى        :من 

 الفترة الأولى
 :إلى        :من 

الحد الأعلى 
   التقويمعناصر لدرجات التقويم

 الحماس في العمل 10  
 قدرته على التعلم 9  
 تقبل واستيعاب التوجيه 8  
 المحافظة على أوقات الدوام 7  
 السلوك العام 7  
 حسن التصرف 5  
  المراجعين-زملاء  ال–العلاقات مع الرؤساء  4  
  

 

 المجموع

 

 

 . درجة 50: الحد الأعلى للفترة الأولى 
 . درجة 50: الحد الأعلى للفترة الثانية 

 . درجة 100: الحد الأعلى لمجموع الفترتين 
 التقدير الكلي للدرجات التقدير  إلى-من  الدرجة النهائية

 مجموع درجات الفترة الأولى  ممتاز 100 - 91 
 مجموع درجات الفترة الثانية  جيد جداً 90 - 81 
 المجموع الكلي  جيد 80 - 71 
 مرضي 70 – 61 
 غير مرضي  فأقل-60 

 

 

 

 

 )إن وجدت ( ملاحظة الرئيس المباشر                           الملاحظات والتوجيهات 
                    :                                        التاريخ 

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

..................................................................... 
 :      /       /  التاريخ :                         التوقيع :                               الوظيفة :                   معد التقرير 

 :      /       /  التاريخ :                         التوقيع :                            الوظيفة :                    معتمد التقرير 
لى
لأو
ة ا
تر
الف

 

  :التاريخ
...................................................................................................................................................................................................

...............................................................................................................   
   لم تثبت صلاحيته لشغل الوظيفة                              ثبتت صلاحيته لشغل الوظيفة                
 :      /       /          التاريخ :                 التوقيع :                            الوظيفة :                      معد التقرير 

 :      /       /  التاريخ :                         التوقيع :                            الوظيفة :                    معتمد التقرير 

نية
لثا
ة ا
تر
الف
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 المصدر                  

 

http://www.pharmacorner.com/default.asp?action=article&ID 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :عتماد الإجازة و الإ :3-1
 :مقدمة   :3-1-1

عطى من قبل وآالة أو هيئة غير حكومية ، بعد إجراء عمليѧة       تهي إجازة   ) : الاعتماد(الإجازة  

سѧبقاً مѧن قبѧل وآالѧة         الهيئѧة الصѧحية بالمعѧايير التѧي حѧددت م           دو شاملة لتقيѧيم مѧدى تقيѧ        مسح طوعية   

 .  الإجازة

  :فوائد الإجازة :3-1-2

آѧѧان قبѧѧل الشѧѧهادة مѧѧن المستشѧѧفى إلا إذا مѧѧن متطلبѧѧات الدراسѧѧات العليѧѧا والإقامѧѧة ، حيѧѧث لا ت -1

 . عتمداًم

 . عتمدةأمين التي لا تدفع أية آلفة إلا للمستشفيات الممن متطلبات شرآات الت -2

 . الة للالتزام بالجودة لرعاية أفضل للمريض طريقة فع -3

 .   طريقة جيدة لتحسين سمعة الهيئة الصحية وثقة الجمهور بها -4

 : لتزام بالمعاييرم الإيآيفية تقي :3-1-3

 :المعايير بتطبيق ما يلي يتم تقييم الالتزام ب

 .  د بالمعاييراجعة الوثائق التي تؤآد التقيمر -

 .  المراقبة الميدانية وزيارات مواقع رعاية المريض -

 .  المناقشة من خلال المقابلات -

 .  مراجعة السجلات الطبية -
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  .)البيانات الداعمة للاعتماد( استعمال البيانات الخاصة بقياس الأداء  -

 

 

 :  يراتالتحض :3-1-4

 :يتم التحضير لإجراء عملية المسح الخاص التي تتطلبها الإجازة آالتالي 

د بالمعѧѧايير يѧѧوالإشѧѧراف علѧѧى اسѧѧتمرارية التق  فريѧѧق إداري للقيѧѧام بعمليѧѧات التنسѧѧيق   تشѧѧكيل -

 .  وتخطيط عملية المسح والتقييم

 .  د بالمعايير الصحيحةق متعددة الاختصاصات لمراجعة التقيإنشاء فر -

 .  ة معايير التقييم الحالية وتحديد المستجداتمراجع -

 .  مراجعة تقارير وتوصيات المسح السابقة -

 .  م العمل بعد الإجراءات التصحيحية التي تمت على الخطط السابقةمراجعة تقارير تقد -

   .بمعايير وآالة الإجازة)  المستشفى( ة ة الصحيتوثيق التقيد الحالي للهيئ -

 .  اسات والإجراءات ذات العلاقة بالمعاييرمراجعة وتعديل آل السي -

 : مراجعة آل نشاطات وخطط تحسين الجودة والأداء للتأآد من التالي  -

 . إنجاز التحسينات  •

 . إتمام تحقيق الأهداف  •

 . التأآد من رفع التقارير المطلوبة  •

 . ) المستشفى (التأآد من تعليم مبادئ الجودة على مستوى الهيئة الصحية  •

 

 

 

 

 

  :مراجعة الوثائق -1

د بالمعايير من منظمة إلѧى أخѧرى  مثѧل           الوثائق الخاصة بمعلومات التقي   يمكن أن تختلف أنواع     

 لѧѧذا ينصѧѧح بجمѧѧع  ،محاضѧѧر الاجتماعѧѧات ، التقѧѧارير، والقѧѧوانين الداخليѧѧة، والسياسѧѧات والإجѧѧراءات   

 :الوثائق في ثلاث مجموعات آالتالي 

 .الوثائق التي تتطلبها ضوابط الجودة  -

 . الخطط التنظيمية المطلوبة -
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 . السياسات والإجراءات، والوثائق، أو القوانين الداخلي، المطلوبة -

ن شѧخص مѧن قبѧل     جعة في مكان واحѧد ، آمѧا يجѧب أن يعѧي            عدة للمرا يجب أن تجمع الوثائق الم    

 .المنظمة ليقوم بالرد على أي استفسار أو سؤال 

 حيѧث   ) ادمѧ الاعت (ا حسѧب معѧايير الإجѧازة        مكن جمع الوثائق في مجلدات منفصلة، وتصنيفه      ي

 وممѧѧا يسѧѧاعد أيضѧѧاً ،مѧѧة أو مشѧѧار إليهѧѧا بوضѧѧوح لمѧѧات المعياريѧѧة الخاصѧѧة المطلوبѧѧة معتكѧѧون المعلو

صѧل مѧن فصѧول المعѧايير ، والѧذي يلخѧص اسѧم الوثيقѧة التѧي           ختصѧر عنѧد بدايѧة آѧل ف        وجود جѧدول م   

 . د المستشفى بالمعيار المقاستثبت تقي

د السياسѧѧات والإجѧѧراءات يمكѧѧن أن تعطѧѧي نظѧѧرة عامѧѧة عمѧѧا هѧѧو     ئق ووجѧѧو مراجعѧѧة الوثѧѧا إن

شѧѧاهد أثنѧѧاء الممارسѧѧة ، ولكѧѧن هѧѧذا لا يحѧѧدد مجموعѧѧة نقѧѧاط المعيѧѧار ، لѧѧذا يقѧѧوم الدارسѧѧون  متوقѧѧع أن ي

طبقѧة بشѧكل    الممارسѧة التѧي تѧدعمها الوثيقѧة م    بعملية مسح شاملة عند الإجازة لأول مرة للتأآد من أن 

لممارسѧة التѧي تѧدعمها     اعѧادة الإجѧازة يقومѧون بالتأآѧد أن       عنѧد إ   ربعѧة أشѧهر ، ثѧم      جيد ومسѧتمر لمѧدة أ     

 حѧدد مجموعѧة نقѧاط المعيѧار وفقѧاً          عشѧرة شѧهراً  ، ثѧم ت         أثنѧي طبقة بشكل جيد ومستمر لمدة      الوثيقة ، م  

 . لذلك

 

 :الزيارات إلى مناطق العناية بالمريض  -2

 : التالي تشمل الأماآن حسب الجدول

 أماآن الزيارة

 خدمات الصيدلية قسم التخدير العيادات الخارجية

 خدمات التنويم قسم الأشعة )الطوارئ  ( قسم الإسعاف

 خدمات إعادة تأهيل قسم علم الأمراض والمختبرات أجنحة التنويم

  )7( جدول  
 

 : المقابلات -3

 :الأقسام التالية العاملين بجرى المقابلات مع ت

 ن من المقابلاتوالمستهدف

  العناية بالمريض  الموظفون الطبيون والإداريون  القيادات في المستشفى-الإدارة 

 إستمرارية العناية القيادة في التمريض إدارة الجودة

 إلخ  ....التخدير ، والعمليات مكافحة العدوىلجان  فرق تحسين الأداء

  المريض والعائلةتعليملجان  آداب المهنة) لجان ( إدارة  الموارد البشريةإدارة 
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 مقابلة العملاء بالتغذية استخدام الدواء والعنايةلجان  مدراء الأقسام

  )8( جدول 
 

 

 

 

  :الدولية) ادعتمالإ(وآالات الإجازة : 3-1-5

 . سترالي لمعايير الرعاية الصحيةالمجلس الا 

 .  الإجازة الاسترالية للممارسة العامة 

 .  مؤسسة أفيديس دونبيديان ، إسبانيا 

   .المجلس الكندي لإجازة الخدمات الصحية 

 .  المجلس الجنوب إفريقي لإجازة الخدمات الصحية 

 .  المنظمة الفرنسية الدولية لجودة وتقييم الرعاية الصحية 

 .  خدمات الرعاية الصحية ، المملكة المتحدة 

 .، هولندا  معهد إجازة المستشفيات 

 .  ، الأرجنتين إيتايس 

 .  ي للجودة في الرعاية الصحيةالمجلس اليابان 

 .  الهيئة المشترآة لاعتماد منظمات الرعاية الصحية ، الولايات المتحدة الأمريكية 

 .  هيئة الاعتماد المشترآة الدولية 

 .الجمعية الماليزية للجودة في الرعاية الصحية  

 .الجودة في الصحة ، نيوزيلاندا  

  . الصحيةالمنشآتالمجلس السعودي لإجازة  

 

 

 

 

  :البيانات الداعمة للإجازة  :3-1-6
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لجعѧل  ) JCAHO(عتمѧاد منظمѧات الرعايѧة الصѧحية         هي طريقة استحدثتها الهيئѧة المشѧترآة لإ       

   ѧѧى بيانѧѧاد علѧѧك بالإعتمѧѧوعية ، وذلѧѧر موضѧѧازة أآثѧѧة الإجѧѧوعة  عمليѧѧلاج الموضѧѧائج العѧѧرق ونتѧѧات ط

   - :ORYX مثال على ذلك مبادرة الهيئة المشترآة، سبقاًم

آان المطلوب من المستشفيات فѧي هѧذه المرحلѧة تحديѧد            :  ) 2000-1997  (مرحلة الأولية ال -

لأنظمѧة القياسѧية المعتمѧدة    رفѧع البيانѧات إلѧى ا   جѧراء الدراسѧة علѧى أساسѧهما ، ثѧم ت       مقياسَين لإ 

 . قدم إلى الهيئة المشترآة لدعم الإجازة حيث تجمع ومن ثم ت

 آѧѧѧل المستشѧѧѧفيات  لزمѧѧѧتوأمعѧѧѧايير أساسѧѧѧية  حѧѧѧددت : )  2003-2001  (المرحلѧѧѧة الثانيѧѧѧة  -

 : الأمريكية بها وهي معايير خاصة بما يلي 

 . إحتشاء عضلة القلب الحاد -1

 . الإحتقانيقصور القلب  -2

 . ذات الرئة المُكتسبة بالعدوى -3

 . العمليات الجراحية والمُضاعفات -4

 . الحمل وآل ما يتعلق به -5

وتنѧѧوع العمليѧѧات، والتѧѧأثير علѧѧى العنايѧѧة    , ولقѧѧد تѧѧم اختيѧѧار هѧѧذه الأمѧѧراض حسѧѧب معѧѧدل إنتشѧѧارها       

 . بالمريض

 

 

 

 

   :معايير اللجنة المتحدة لإجازة هيئات الرعاية الصحية في الولايات المتحدة الأمريكية: 3-2
Joint Commission on Accreditation of Healthcare Organizations ( JCAHO ) 

 : تعريف  :3-2-1

تقيѧѧيم الالتѧѧزام سѧѧين جѧѧودة الرعايѧѧة الصѧѧحية ، وذلѧѧك مѧѧن خѧѧلال    تلتѧѧزم هѧѧذه اللجنѧѧة بتأآيѧѧد وتح 

 . عرفة مسبقاًبمعايير مختلفة م

 :المبادئ  :3-2-2

 مѧѧن العنايѧѧة المقدمѧѧة للمرضѧѧى ، وإدارة هيئѧѧة الرعايѧѧة   يجѧѧب أن تكѧѧون المعѧѧايير شѧѧاملة لكѧѧل   -

 .  الصحية

-     ѧѧذي بѧѧحية ، الѧѧة الصѧѧي للهيئѧѧل الأداء الفعلѧѧدة عѧѧايير مؤآѧѧون المعѧѧب أن تكѧѧب أن يجѧѧدوره يج

 .  يكون محدداً بإطار تحسين الجودة
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 . رآز المعايير على الأداء المتعلق  بنتائج رعاية المريضيجب أن ت -

 :المعايير  :3-2-3

 بѧأن     نت اللجنة المتحدة لإجازة مؤسسات الرعاية الصحية فѧي الولايѧات المتحѧدة الأمريكيѧة              بي

هѧم مѧن   حسين الأداء في المؤسسѧة الصѧحية   معلومات ، وتالقيادة ، وإدارة الموارد البشرية ، وإدارة ال 

 نظام تسجيل نقѧاط خѧاص لتقيѧيم    ولقد أعد ، أحرج النقاط في عملية توفير الجودة في الرعاية الصحية 

علѧѧى المѧѧريض وعلѧѧى المؤسسѧѧة  الصѧѧحية ، ومѧѧن ناحيѧѧة أخѧѧرى لتقيѧѧيم الهياآѧѧل   العمليѧѧات التѧѧي ترآѧѧز

 : نظام التسجيل على النحو التالي الأخرى مع الوظائف ، وتكون النقاط في

  .درجة صفر للامتثال الأعلى في تطبيق المعيار -

  . لعدم الامتثال في تطبيق المعيار5درجة  -

 . درجة ن لعدم توفر الخدمة أصلاً -

 

 : ويقسم النظام حسب التالي

 :على المريض  العمليات التي ترآز - أ

  : يةحقوق المرضى والأخلاق المهنية للمؤسسة الصح -1

 . حقوق المرضى -

 . الأخلاق المهنية للمؤسسة الصحية -

 : تقييم المرضى -2

 . التقييم الأولي -

 . مختبرات النسج والمختبرات السريرية -

 . إعادة التقييم -

 .  الرعايةتقرارا -

 . الهياآل الداعمة لتقييم المرضى -

 . المتطلبات الإضافية التي تخص مجموعات معينة من المرضى -

 :ضى رعاية المر -3

 . تخطيط وتأمين الرعاية -

 .الرعاية في مجال التخدير -

 . الرعاية في مجال العلاج -

 . الرعاية في مجال العمليات الجراحية وما يشابهها -

 . الرعاية في مجال إعادة التأهيل والخدمات الأخرى -
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 . الرعاية في مجال إجراءات العلاج الخاص -

 

 . مسؤولياتتعليم المرضى وذويهم وتعيين ال : التثقيف -4

 . ثبات جودة الرعاية : استمرارية الرعاية -5

 : المؤسسة الصحيةالتي ترآز على عمليات ال -ب

 : تحسين أداء المؤسسة -1

 . التخطيط -

 . التصميم -

 . القياس -

 . التقييم -

 . التحسين -

 :القيادة  -2

 . التخطيط على مستوى المؤسسة -

 . توجيه الأقسام -

 . تكامل الخدمات -

 . ي تحسين الأداءدور القيادة ف -

 : إدارة بيئة الرعاية الصحية -3

 . التصميم -

 . التطبيق -

 . أنظمة القياس -

 . البيئة الاجتماعية -

 

 : إدارة الموارد البشرية -4

 . تخطيط الموارد البشرية -

 . تنظيم ، وتدريب، وتعليم العاملين -

 . تقييم الأداء -

 . تقنية حقوق العاملين -

 : إدارة المعلومات -5

 . رة المعلوماتتخطيط إدا -
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 . البيانات والمعلومات الخاصة بالمريض -

 . جمع المعلومات والبيانات -

 . المعلومات ذات الأساس المعرفي -

 . البيانات والمعلومات المقارنة -

 .  والوقاية منها:مراقبة العدوى  -6

 : الهياآل مع الوظائفالعمليات التي ترآز على  -ج

 . نمط التحكم :التحكم  -1

 . نمط الإدارة :ة الإدار -2

 . الصلاحيات و المؤهلات،  التنظيم ، والنظام الداخلي، والقواعد والأنظمة : الفريق الطبي -3

 . معايير ممارسة التمريض،  سياسات وعمليات التمريض : التمريض -4
 

 

 

 

 

 JCI(:     Joint Commission International( معايير اللجنة الدولية المتحدة للإجازة  :3-3

 : تعريف  :3-3-1

 المتحѧدة لاعتمѧاد منظمѧات       الأمريكيѧة جنѧة   تحدة للإجѧازة هѧي الفѧرع الѧدولي لل         اللجنة الدولية الم  

 . الرعاية الصحية ، والتي اعتمدت لتحسين الجودة في مجال الرعاية الصحية حول العالم

 :المبادئ  :3-3-2

رضѧѧى ، وإدارة هيئѧѧة الرعايѧѧة   يجѧѧب أن تكѧѧون المعѧѧايير شѧѧاملة لكѧѧلٍ مѧѧن العنايѧѧة المقدمѧѧة للم       

مكتوبة بخط داآѧن ، ويجѧب التقيѧد و الإلتѧزام     "  Core Standards " "المعايير الجوهرية  "، الصحية

مѧѧن "  Measurable Elements " "العناصѧѧر القابلѧѧة للقيѧѧاس" تعتبѧѧر ، بهѧѧا للحصѧѧول علѧѧى الإجѧѧازة 

 .متطلبات المعايير، وتساعد على  توضيح وتعليم المعايير

 :المعايير  :3-3-3

 :  المعايير التي ترآز على المريض-أ

   :الوصول للرعاية واستمرارها -1

 .  دخول المريض للهيئة الصحية معتمد على حاجات المريض -

 .  تنظيم الرعاية بالمريض يجب أن يكون شاملاً من خلال هيئة الرعاية الصحية بأآملها -

 . الرعاية  خطة ستمراررتب عملية خروج المريض أو نقله بشكل يضمن ات -
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 :  حقوق المريض وعائلته -2

 .  وشرح حقوق المريض, يجب تعريف ، ودعم  -

 .  إشراك عائلة المريض في خطة الرعاية الصحية -

 .  الحصول على الموافقة المسبقة للعلاج -

 . التأآيد على أخلاقية الرعاية المقدمة للمريض  -

 :  تقييم المرضى -3

لمتعلقѧѧة بѧѧالمريض مѧѧن الناحيѧѧة الجسѧѧدية، والنفسѧѧية، والاجتماعيѧѧة،     الحصѧѧول علѧѧى المعلومѧѧات ا  -

 .  وتاريخه الطبي

 .  تحديد حاجات المريض -

 . إنشاء خطة الرعاية الصحية الخاص بالمريض -

 :  العناية بالمرضى -4

 .  يجب أن يحصل آل مريض على خطة رعاية صحية خاصة به -

 .  تغيير خطط الرعاية حسب حالة المريض -

 .  تائج المريضمراقبة ن -

 . وضع خطة متابعة المريض -

 :  تثقيف المريض وعائلته -5

 .  تحديد وتقييم حاجة المريض وعائلته للتعليم -

 . تنسيق وتنظيم العملية التعليمية -

 : معايير إدارة هيئة الرعاية الصحية -ب

 : تحسين الجودة وسلامة المريض -1

 .  ة برعاية المريضتصميم و قياس وتحليل وتحسين العمليات المتعلق -

 . الدعم من قبل الإدارة العليا -

 : مراقبة العدوى والوقاية منها -2

 .تصميم وتنسيق برنامج يهدف إلى تحديد وتخفيف مخاطر العدوى المكتسبة في الهيئة  الصحية -

 : التحكم والقيادة والتوجيه -3

 .  القيادة الفعّالة في العمليات الإدارية والسريرية -

 . ؤوليات والسلطاتتحديد المس -

 : إدارة وسلامة المنشأة -4
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السѧѧلامة ، وأمѧѧن الحرائѧѧق ، : يجѧѧب أن يشѧѧمل التخطѧѧيط لإدارة وسѧѧلامة المنشѧѧأة سѧѧبعة خطѧѧط هѧѧي -

 .  والمواد الخطرة ، والطوارئ ، والأجهزة الطبية ، ونظام الاستخدام

 .  تعليم و تدريب الموظفين حول السلامة -

 .  ل يضمن سلامة المرضى والموظفينتصميم المواقع يجب أن يكون بشك -

 .  الوقاية من الحوادث أمر واجب -

 . يجب استمرار مراقبة الأنظمة لضمان السلامة -

 : مؤهلات وثقافة الموظفين -5

 .  توظيف الأشخاص أولي الكفاءات والمواصفات العالية -

 .توثيق الممارسات ، والكفاءات ، والخبرات  -

 : إدارة المعلومات -6

 . رة المعلوماتتخطيط إدا -

 . ضمان سرية المعلومات والبيانات الخاصة بالمريض -

 . تحديد ، وجمع ،و تحليل البيانات -

 .توحيد وتبليغ المعلومات والبيانات -

 

 

 : 9000معايير الأيزو : 3-4

 :تعريف  :3-4-1

، ولقѧѧد أنشѧѧأت هѧѧذه   " المعѧѧادل أو المسѧѧاوي "  القديمѧѧة الإغريقيѧѧةتعنѧѧي آلمѧѧة أيѧѧزو فѧѧي اللغѧѧة    

عايير مѧن قبѧل المؤسسѧة الدوليѧة للمعѧايير ، والتѧي تعتبѧر بѧدورها شѧبكة مؤلفѧة مѧن عѧدة مؤسسѧات                            الم

 وثمانيѧѧة وأربعѧѧين دولѧѧة ، ويقѧѧع مرآزهѧѧا الرئيسѧѧي فѧѧي مدينѧѧة جنيѧѧف         ةلمائѧѧوطنيѧѧة للمعѧѧايرة تابعѧѧة   

 . السويسرية وهو المسؤول عن تنسيق النظام

م ، بهدف توحيد معايير الجودة فѧي  1947فبراير من عام "بدأت الأيزو رسمياً في شهر شباط    

الصѧѧناعة والإنتѧѧاج فѧѧي جميѧѧع أنحѧѧاء العѧѧالم ،  وبالتѧѧالي  يتѧѧوفر إطѧѧار مرجعѧѧي يجمѧѧع بѧѧين المѧѧوردين      

وآان لتطبيق نظام الأيزو في إدارة الجѧودة فѧي مجѧال الرعايѧة              .  والزبائن في عالم التجارة والأعمال    

تاج ، وتخفيض الكلفة التي آان سѧببها إعѧادة العمѧل    الصحية ميزات عديدة ، منها تحسين الجودة والإن   

 . والتصليح
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:  أمثلѧة     يجب تغير آثير من المصطلحات المستعملة في الرعاية الصحية عنѧد تطبيѧق الأيѧزو                

يتغيѧѧر تعبيѧѧر  مراقبѧѧة العمليѧѧة إلѧѧى رعايѧѧة المѧѧريض ، وتعبيѧѧر المعاينѧѧة النهائيѧѧة والفحѧѧص إلѧѧى الأذن      

 . عبير حالة الفحص إلى السجل الطبيبخروج المريض والمعاينة ، وت

 :المبادئ  :3-4-2

 .  حدث آل خمس سنواتتراجع المعايير وت -

 تأتي المعايير على شكل فصائل يتفرع عن آل منها عناصر، ولكل عنصѧر محتѧواه الخѧاص                 -

 . 

 أشهر فصيلتين من فصائل معѧايير الأيѧزو  ويسѧميان    14000 والأيزو  9000ويعتبر الأيزو    -

 .  "دارة العامة الشاملة معايير الإ" 

 .   هو نظام لإدارة البيئة14000 هو نظام لإدارة الجودة بينما الأيزو 9000الأيزو  -

  غطي هذه المعايير مجالاً واسعاً من النشاطات في المؤسسة وهي ليست مختصة بالمنتجت -

 :   التالي9000يتضمن الأيزو  -

 .   عنصرا20ً ويتضمن 9001الأيزو  •

 .   عنصرا19ًتضمن  وي9002الأيزو  •

 .   عنصرا16ً ويتضمن 9003الأيزو  •

 .   ويتضمن عناصر خاصة بنظام إدارة الجودة9004/1الأيزو  •

 .  ويتضمن على أدلة الخدمات9004/2الأيزو  •

 :المعايير :3-4-3

 .  نظام الجودة -

 .  مراجعة العقد -

 .  مراقبة التصميم -

 .  مراقبة الوثائق والبيانات -

 .  المشتريات -

 .  نتج المورد من الزبائنمة المراقب -

 .  نتجتحديد الم -

 .  مراقبة العملية -

 .  المعاينة والفحص -

 .  وأجهزة الفحص, المعاينة ، والقياس  -

 .  حالة الفحص -
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 .  طابقمالمراقبة المنتج غير  -

 .  صحح والواقيالفعل الم -

 .  التعامل ، والتخزين ، والتعبئة ، والحفظ ، والتوصيل -

 .  سجلات الجودة -

 .  مراقب الجودة الداخلي -

 .  الاحتفاظ بالقوى العاملة الفعّالة -

   .الخدمات -

 . التقنيات الإحصائية -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  :بالإجازة طريقة جديدة لعمليات المسح الخاصة: منهج التقصي : 3-5

 : مقدمة  :3-5-1

 هيئѧات  تحѧدة لإجѧازة   مѧؤخراً مѧن قبѧل اللجنѧة الم      Tracer Methodologyأدخل منهج التقصѧي  

، آѧѧإجراء داعѧѧم لعمليѧѧات المسѧѧح  وغيرهѧѧا مѧѧن الوآѧѧالات الدوليѧѧة للإجѧѧازة JCAHOالرعايѧѧة الصѧѧحية 

 . رآز على المريضالمتعلقة بالإجازة والتي ت

 إلѧى   يتم تقصي المريض عبر سلسلة الرعاية الكاملة من لحظѧة دخولѧه إلѧى المؤسسѧة الصѧحية                 

أفضل للالتزام المؤسسة بالمعѧايير، ومراجعѧة الأنظمѧة    تيح للدارسين تقييم ما بعد التخريج منها، مما ي 

 .   من ناحية الجودة والسلامة التي تقدمها

 : تعريف :3-5-2
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      مѧѧنهج التقصѧѧي بأنѧѧه   )  JCAHO  (تحѧѧدة لإجѧѧازة  هيئѧѧات الرعايѧѧة الصѧѧحية   عرفѧѧت اللجنѧѧة الم 

مقѧѧيم أو زبѧѧون، ثѧѧم  مѧѧن خلالهѧѧا باختيѧѧار مѧѧريض أو   ) الماسѧѧحون ( مѧѧون المقيطريقѧѧة للتقيѧѧيم يقѧѧوم  " 

ختѧارة  يѧيم التѧزام الهيئѧة بالمعѧايير الم        يستعملون سجله آخارطة طريق للتحرك داخل الهيئة لتقدير وتق        

 .  " وبالأنظمة التي توفر الهيئة من خلالها الرعاية والخدمات

 )     تحѧدة لإجѧازة  هيئѧات الرعايѧة الصѧحية     نهج أول مرة من قِبѧَل اللجنѧة الم  تم تطبيق هذا الم

JCAHO )  امѧѧي عѧѧي ح  2004 فѧѧدخلات التѧѧة للمѧѧل عل، آنتيجѧѧحية    صѧѧة الصѧѧات الرعايѧѧن هيئѧѧا مѧѧيه

الولايѧѧة، ولجѧѧان تحليѧѧل تقنيѧѧات المسѧѧح واعتمѧѧاد التغييѧѧر التابعѧѧة للجنѧѧة    ستشѧѧفى المجѧѧازة، وجمعيѧѧات م

بѧل اللجنѧة   ، ثم بعѧد ذلѧك طبѧق هѧذا المѧنهج مѧن ق      ( JCAHO )تحدة لإجازة  هيئات الرعاية الصحية الم

 .2007 في عام ( JCI ) ية المتحدة للإجازةالدول

ستفادة منه من مجرد مريض واحد لا يعѧود        مكن تعلمه والإ   يبدو من الوهلة الأولى بأن ما ي       وقد

الحقيقѧة،  بالفائدة علѧى الهيئѧة الصѧحية أو حتѧى علѧى وحѧدة صѧحية، لكѧن تلѧك ليسѧت هѧي القضѧية فѧي                       

عѧة آاملѧة مѧن الممارسѧات المهنيѧة الطفيليѧة            ساعدون الهيئة الصحية على اآتشاف مجمو     فالمتقصون ي 

جزأة، وفشل التواصѧل و عѧدم تتѧابع تسѧليم المريض،والعجѧز             تؤدي إلى مشاآل، مثل الرعاية الم     التي  

 بالتالي فإن هدف مѧنهج التقصѧي لѧيس وضѧع أشѧخاص فѧي هيئѧة الرعايѧة الصѧحية للقيѧام                  ،في التوثيق 

ت المتѧѧوفرة فѧѧي تلѧѧك الهيئѧѧة لضѧѧمان سѧѧلامة بالتحضѧѧير لعمليѧѧة المسѧѧح بѧѧل لاحتضѧѧان أفضѧѧل الإجѧѧراءا

 .  المريض وأعلى درجة من جودة الرعاية

 : الأغراض :3-5-3

 . قدمة للمريضمتابعة سير الرعاية والخدمات الم •

 . تقييم العلاقات فيما بين الأنظمة والوظائف الهامة •

 . تعلق بالإجراءاتتقييم الأداء الم •

 . ايةتحديد احتمالات الفشل في إجراءات الرع •

 : الفوائد :3-5-4

 هنѧѧاك آثيѧѧر مѧѧن الفوائѧѧد لمѧѧنهج    تعلѧѧق بالإجѧѧازة توجѧѧد  ارنѧѧة مѧѧع الطѧѧرق القديمѧѧة للمسѧѧح الم   مق

 : قصي، وهي آالتاليالت

 . الترآيز يكون أقل على الأعمال الورقية وأآثر على التجربة الفعلية للمرضى •

 . ن بقية القسمستقلة علمسح مالعمل الجماعي يكون بدلاً من تحضير منطقة واحدة ل •

ثلѧى  عة الوثائق، مقابل الإسѧتفادة الم     اختصار الوقت المهدور للقيام ببعض الأعمال مثل مراج        •

 .  المرضى في المؤسسة الصحيةإقامةمنه لتقصي 
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وضاً عن زيارة مناطق الرعايѧة      تابعة للمريض تكون من خلال السلسلة الكاملة للرعاية ع        الم •

 .  نفصلة والخدماتالم

 

 .  لمتعلقة بالرعاية تتم حالياً لا بأثر رجعيالمراجعة ا •

 .  خلق الفرص لمراقبة نشاطات متعددة أخرى أثناء عملية التقصي •

 : The Individual Patient Tracerتقصي المريض المفرد   -1

تابع سير رعايته والخدمات التѧي يتلقاهѧا علѧى التѧوالي منѧذ      يرآز على المريض المفرد، حيث ي  

ن بزيѧارة منѧاطق    أثنѧاء عمليѧة تقصѧي المѧريض، يقѧوم الماسѧحو            ،إلѧى مѧا بعѧد التخѧريج       ما قبѧل التنѧويم      

غرفة العمليات وقسѧم التمѧريض والمختبѧرات والأشѧعة          ختلفة مثل قسم الإسعاف و    رعاية المريض الم  

قدمة مѧن قبѧل مختلѧف العѧاملين والأقسѧام علѧى مسѧتوى المؤسسѧة                 وغيرها، حيث تفحص الخدمات الم    

مم هѧذا النѧوع مѧن المراجعѧة لكشѧف الغطѧاء عѧن قضѧايا         صѧ . عمѧل فيمѧا بيѧنهم أيضѧاً      تتابع ال الصحية، و 

الأنظمة من خلال الترآيز على الأقسام المخصصة للهيئة الصحية، وآيفية تفاعل الأفѧراد فيمѧا بيѧنهم                  

 .  لتوفير الرعاية السليمة للمريض وبالجودة المطلوبة

 : اختيار المرضى -

 يقѧوم الماسѧحون بتقيѧيم أنѧواع المرضѧى لتѧتم       on-site surveyعليѧة  قبѧل القيѧام بعمليѧة المسѧح الف    

ضѧѧى المنѧѧومين الѧѧذين يتلقѧѧون  عѧѧادة مѧѧا يѧѧتم اختيѧѧار المر،عمليѧѧة الاختيѧѧار مѧѧن بѧѧين البيانѧѧات المجموعѧѧة

 : تابعتهم ضمن منهج التقصي مثلخدمات معقدة أو متعددة لم

 . )غسيل الغسيل الكلوي(مرضى التنقية الدموية  •

 .فسيينالمرضى الن •

 .الأطفال •

 . المرضى الذين يتلقون خدمات تصوير شعاعية •

 . مرضى إعادة التأهيل •

 

 . المرضى أولو العلاقة بتقصي النظام مثل مراقبة العدوى وإدارة الدواء •

مثѧل المرضѧى المѧُدرجين فѧي جѧدول المُتابعѧة            (المرض الذين يتلقون برنامج رعاية متداخل          •

 . )أو الرعاية المنزليةللرعاية في العيادات الخارجية، 

 . المرضى المتوقع تخريجهم في ذلك اليوم أو اليوم التالي •

تابعة ضمن منهج التقصي على حجم وتعقيد الهيئѧة         يتوقف عدد المرضى الذين تطبق عليهم الم      

 أيѧام بواسѧطة   3في عملية مسح هيئة صحية آبيѧرة لمѧدة   : الصحية، وطول عملية المسح الفعلية، مثال  
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 دقيقѧة  90 مريض للتقصѧي يسѧتغرق خلالهѧا آѧل مѧريض            11مكن أن يكون لديهم حوالي       ماسحين ي  3

طبѧق نشѧاطات التقصѧي علѧى     ة بواسѧطة ماسѧح واحѧد ليѧوم واحѧد، ت          وفي هيئة صѧحية صѧغير      ،أو أآثر 

 . مريض أو اثنين على الأرجح

  :نشاطات التقصي -

 توثيѧѧق تتضѧѧمن نشѧѧاطات التقصѧѧي فحѧѧص سѧѧجل المѧѧريض السѧѧريري الحѧѧالي وذلѧѧك مѧѧن أجѧѧل     

 سѧѧتعملة إضѧѧافة إلѧѧى ذلѧѧك، مراقبѧѧة رعايѧѧة المѧѧريض بشѧѧكل مباشѧѧر، والأجهѧѧزة الم     ،وتنسѧѧيق الرعايѧѧة 

 .السلامة البيئية، وإجراءات تخطيط الرعاية راقبة العدوى،وإجراءات الدواء، وقضايا م

لنشѧѧاط، ويمكѧѧن للماسѧѧحين مقابلѧѧة أي مѧѧن يمكѧѧن دراسѧѧة آѧѧل فقѧѧرات المعѧѧايير أثنѧѧاء القيѧѧام بهѧѧذا ا 

ختѧار ، بمѧا فѧي ذلѧك الأطبѧاء والممرضѧين والأخصѧائيين        ملين الذين يقدمون الرعاية للمѧريض الم    العا

 .نفسيينغذية والمعالجين الفيزيائيين والجتماعيين وعاملي النظافة والصيادلة وأخصائيي التالإ

بطѧѧѧرح الأسѧѧѧئلة علѧѧѧى العѧѧѧاملين والتѧѧѧي تتعلѧѧѧق بكيفيѧѧѧة أداءهѧѧѧم  ) الماسѧѧѧحون ( مѧѧѧون المقييقѧѧѧوم 

 : لهم، وآيفية توفيرهم للرعاية والخدمة لمرضاهم، والأسئلة تكون آالتالي مثلاًلأعما

 .؟)آتحضير الأدوية، أو توصيل صواني الطعام(عينة، آيف تقوم بأداء مهمة م •

 

 . آم مرة تقوم بتقييم حالة مريضك بعد العملية الجراحية؟ •

 .  قييم مستوى الألم عند مريضك؟آيف ت •

 .ملين في وحدتك أو قسمك؟حدد عدد العاما الذي ي •

 .ما هو الغرض من وحدتك أو ما الخدمة التي تؤديها وحدتك؟ •

 .آيف تتأآد من أنك تلقيت المريض الصحيح قبل القيام بإجراء الفحص؟ •

 .قوم بالتحسين؟ما هي البيانات التي تجمع وآيف ت •

 .ما هو نوع التدريب الذي خضعت له وما هي أهليتك للقيام بهذه الوظيفة؟ •

 .ف تتواصل مع الأقسام الأخرى؟آي •

قابلة المرضѧى وعѧائلاتهم     بم) الماسحون  ( مون  المقيفي أغلب الأحيان وبعد استئذان المرضى، يقوم        

 .لتقييم ملاحظاتهم على الرعاية، ومستوى الرضا عنها

سѧخاً مѧن سياسѧات وإجѧراءات المستشѧفى أو الأقسѧام للتأآѧد          ن) الماسѧحون   ( مون  المقيقد يطلب   

  ѧة          من توافѧة المكتوبѧع السياسѧوفة مѧة الموصѧا ي   ،ق الممارسѧب       آمѧن أن يطلѧون   المقيمكѧحون (مѧالماس (

 . شابهاملين، وآذلك ملفات العاملين المساعدين الذين يقومون بعمل مأيضاً رؤية ملفات الع

 : The System Tracerمنهج تقصي النظام  -2
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ذات الخطѧѧѧورة المرتفعѧѧѧة ة فѧѧѧي الهيئѧѧѧة الصѧѧѧحية  علѧѧѧى الإجѧѧѧراءات أو الوظѧѧѧائف الهامѧѧѧ رآѧѧѧزي

مراقبѧة العѧدوى،   :  من الأمثلة علѧى تلѧك الوظѧائف   ،ويتضمن زيارات المناطق أو الأقسام ذات العلاقة   

المرضѧѧى ويقѧѧيم مكѧѧن لنشѧѧاط تقصѧѧي النظѧѧام أن يتقصѧѧى منحѧѧى    ي،عمال البيانѧѧات، وإدارة الѧѧدواءواسѧѧت

 . ختلفة من خلال الأنظمةير الم الإجراءات الخاصة بالمعايتابع من خلالها العاملونالكيفية التي ي

 

 :  Medication Management System Tracerتقصي نظام إدارة الدواء  :أولاً 

قѧѧاط  فѧѧي الهيئѧѧة الصѧѧحية وعلѧѧى ن Medication Managementرآѧѧز علѧѧى نظѧѧام إدارة الѧѧدواء  ي

ويѧة   منحѧى الأد   حدد هذا النشاط مدى التزام إدارة الدواء بالمعايير، ويتقصѧى          ي ،حتملة فيه ة الم الخطور

 : ختلف إجراءات إدارة الدواء مثلخلال الهيئة الصحية، ويدرس م

 .اختيار الأدوية وتدبير الحصول عليها •

 .التخزين •

 .الطلب والتدوين •

 .التحضير والصرف •

 . إعطاء الدواء •

 .المراقبة •

نفيѧذ  قيم إجѧراءات تقѧارير الأخطѧاء الدوائيѧة أو التفѧاعلات العكسѧية للѧدواء، ويؤآѧد علѧى ت                   آما ي 

مѧون  المقيمكѧن   ي، International Patient Safety Goalsإرشادات الأهداف الدولية لسلامة المريض 

 . ر أدناهلقيام بنشاط التقصي هذا آما هو مفسختلف أثناء ا منهج مإتباع) الماسحون ( 

  : نقاش الفريق -1

عѧالج،  وم ، وطبيѧب  مثل نظام إدارة الѧدواء، مثѧل ممѧرض        عادة ما يشرك في هذا النشاط فريق ي       

 وموظѧف  و مهنѧدس أجهѧزة طبيѧة وأخصѧائي جѧودة        وأخصائي تغذية، وصѧيدلي، وصѧيدلي سѧريري،         

 . من إدارة تعليم المرضى

ختلѧف إجѧراءات إدارة الѧدواء والأهѧداف     بطѧرح أسѧئلة متعلقѧة بم   ) الماسѧحون   ( مون  المقييقوم  

 : آالتالي الدولية لسلامة المريض

 

 .واء بعد انتهاء الدوام؟هل لديكم نظام للتزويد بالد •

 هل لديكم دليل لأدوية المستشفى، أو قائمة بالأدوية المتوفرة؟ •

 .صادق عليها أو المحظورة؟لديكم قائمة بالاختصارات غير المهل  •

 .آيف تضمنون شروط التخزين الصحيح للأدوية؟ •
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 .تبع للتحسين؟طاء الدوائية وما هو الإجراء المهل تحتفظون بسجل للأخ •

 .درجة في الدليل؟ع لديكم بالنسبة للأدوية غير المتبجراء المما هو الإ •

 حددون المريض قبل إعطاء الدواء؟آيف ت •

 راقبون تطبيق العادات الصحية المتعلقة بغسل الأيدي؟آيف ت •

 آيف تتعاملون مع الوصفات الطبية غير المقروءة أو الناقصة؟ •

 خراً؟ما هي نشاطات تحسين الأداء التي تم إدخالها لديكم مؤ •

  :ز نشاط التقصي المرآ -2

ماسѧحون باستكشѧاف منحѧى الѧدواء المختѧار         يقѧوم ال   ،طبѧق قبѧل أو بعѧد نقѧاش الفريѧق          يمكن أن ي  

 ثѧم يقѧوم الماسѧح بѧالترآيز علѧى إجѧراءات إدارة         ،سѧتخدمين سѧجل طبѧي حѧالي       ضمن الهيئة الصحية م   

         ѧѧابقة مثѧѧح السѧѧاطات المسѧѧلال نشѧѧن خѧѧا مѧѧل عليهѧѧي حصѧѧدواء التѧѧاش فرالѧѧدواء أو   ل نقѧѧق إدارة الѧѧي

 .  نفذة خلال عمليات تقصي المريض السابقةالمشاهدات الم

وثѧѧائق عѧادة أثنѧاء عمليѧѧات تقصѧي إدارة الѧدواء رؤيѧة بعѧض ال      ) الماسѧحون  ( مѧون  المقييطلѧب  

تعلقѧѧة والسياسѧѧات مثѧѧل الرسѧѧم الإنسѧѧيابي لنظѧѧام إدارة الѧѧدواء، وقائمѧѧة بالأدويѧѧة ذات التحѧѧذير بѧѧالغ     الم

 look-alike andتشѧѧابهة شѧكلاً أو التѧѧي تتشѧѧابه بالأسѧѧماء   ، وقائمѧѧة بالأدويѧѧة المhigh alertالأهميѧة  

sound–alike    ورةѧارات المحظѧوائم الاختصѧوق ، prohibited abbreviations    اريعѧى مشѧافة إلѧإض ، 

 .  تحسين الأداء ذات العلاقة، ونشاطات السلامة الدوائية

  :تقصي نظام مراقبة العدوى :ثانياً 

شكل قلقاً وتحتاج إلى ي الهيئة الصحية والمناطق التي تآز على إجراء مراقبة العدوى  فري

 .  تحسين

  :النشاط -

نتقѧال إلѧى    الإمكن  ، وي ) الماسحون  ( يمون  المقحددة من قبل    يبدأ في منطقة رعاية المريض الم     

سѧѧات العѧѧاملين  الأمѧѧاآن الأخѧѧرى المناسѧѧبة لتقصѧѧي إجѧѧراءات مراقبѧѧة العѧѧدوى فيهѧѧا، ومشѧѧاهدة ممار      

 .  ةبة العدوى في أنحاء الهيئة الصحيتعلقة بمراقالم

 للهيئѧѧة  يѧѧتم اجتمѧѧاع الفريѧѧق مѧѧع الأفѧѧراد المسѧѧؤولين فѧѧي برنѧѧامج مراقبѧѧة العѧѧدوى التѧѧابعومѧѧن ثѧѧم

   خلالѧѧه بتقيѧѧيم درجѧѧة الالتѧѧزام بالمعѧѧايير ذات العلاقѧѧة   ) الماسѧѧحون ( مѧѧون المقية، حيѧѧث يقѧѧوم  الصѧѧحي

 . ة وغيرها من البيانات بمراقبة العدوى في الهيئة الصحيراف الخاصةومراجعة بيانات الإش

 : يتضمن النقاش ما يلي

  .ة؟ل الهيئة الصحيبآيف يتم تعيين المرضى المصابين بالتهابات من ق •

  .راقبة العدوى؟بين بالتهابات ضمن محيط برنامج مآيف تتم دراسة المرضى المُصا •
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 شѧهر الماضѧية أو أآثѧر        12الѧذي تѧم خѧلال         (surveillanceالنشاط الحالي والقديم للإشراف      •

 ).  أشهر أو أآثر للمسوح الأولية4لإعادة المسح و

 .قارنات العدوى بما في ذلك المطبق على بيانات مُراقبةنوع التحليل الم •

 ). التكرار والجمهور( راقبة العدوى بيانات تقارير م •

  قيمѧѧين والزبѧѧائنملين، تعلѧѧيم المرضѧѧى والمتيѧѧب العѧѧاتر: مثѧѧال (راقبѧѧة نشѧѧاطات الوقايѧѧة والم •

 .  ) والجمهور، وإجراءات عمليات النظافة

راقبѧѧة والتѧѧي لهѧѧا تѧѧأثير علѧѧى م التغيѧѧرات الهندسѧѧية فѧѧي المكѧѧان، سѧѧواء المكتملѧѧة أو الجاريѧѧة،    •

 . العدوى

 .  تخذة آنتيجة للمراقبة و نتائج تلك الخطواتالخطوات الم •

 : لسجل المريضتتضمن عملية التقصي أيضاً مراجعة 

 . ى مجهولة السببالمصاب حم •

 . صاب بالتهابات ما بعد العمليات الجراحيةالم •

صѧѧاب اقѧѧد للمناعѧѧة، أو لأنѧѧه مالموضѧѧوع تحѧѧت إحѧѧدى طѧѧرق العѧѧزل أو الحѧѧذر بسѧѧبب آونѧѧه ف  •

 haemophilus سѧѧتدمية  أو بجائحѧѧة الإنفلѧѧونزا الم،، أو بالسѧѧل الرئѧѧويvaricellaبالحُمѧѧاق 

influenzae،المكورات ا     أو التѧѧѧاب بѧѧѧحائية، أو الالتهѧѧѧورات السѧѧѧاب المكѧѧѧاوم  هѧѧѧة المُقѧѧѧلرئوي

 ، أو بالتهѧѧاب الغѧѧدة النكفيѧѧة، أو mycoplasmaفطورات للأدويѧѧة، أو السѧѧعال الѧѧديكي، أو بѧѧالم 

-Methicillinالحصѧѧبة الألمانيѧѧة، أو بѧѧالمكورات العنقوديѧѧة الذهبيѧѧة المُقاومѧѧة للميثيسѧѧيللين        

resistant Staphylococcus aureus ( MRSA )   ةѧѧة المُقاومѧѧالمكورات المعويѧѧأو ب ،

، أو بالمِطثيѧѧة الصѧѧعبة  Vancomycin-resistant Enterococci ( VRE )للفانكومايسѧѧين 

Clostridium difficile وѧѧالفيروس المخلѧѧي ،أو بѧѧي التنفسRespiratory syncytial virus 

(RSV)   ةѧѧات الباطنيѧѧأو بالفيروس ،enterovirusesل   ، أو بالتهاѧѧاء والقمѧѧة آالقوبѧѧات الجلديѧѧب

 . والجرب

  :تقصي نظام استعمال البيانات :ثالثاً 

 آѧذلك فѧي     ،يرآز على استعمال البيانات في الهيئة الصѧحية  لتحسѧين السѧلامة وجѧودة الرعايѧة                

تقيѧيم  ) الماسѧحون   ( مѧون   المقية الصغيرة حيث تتم جدولѧة تقصѧي نظѧام واحѧد، يمكѧن               الهيئات الصحي 

 . تعلقة بنظام إدارة الدواء ومراقبة العدوىنات الماستعمال البيا

 : النشاط -
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 مѧѧات والقيѧѧادة  مѧѧن الهيئѧѧة الطبيѧѧة وإدارة المعلو  يسѧѧتدعى فريѧѧق مؤلѧѧف مѧѧن منѧѧدوب عѧѧن آѧѧل      

ة، لحضѧѧور هѧѧذا ات تحسѧѧين الأداء فѧѧي الهيئѧѧة الصѧѧحي واختصاصѧѧي الجѧѧودة، ممѧѧن لهѧѧم علاقѧѧة بنشѧѧاط 

 . يس الأداء الحالية والتحسين الناتج عنها سيتم ترآيز النقاش أساساً على مقاي،النشاط

آѧل طѧرق ضѧبط الجѧودة التѧي يتطلبهѧا فصѧل تحسѧين الجѧودة                  ) الماسحون  ( مون  المقيسيناقش  

لاحظѧѧة  بشѧѧكل واسѧѧع، مѧѧع م Quality Improvement Patient Safety QPSوسѧѧلامة المѧѧريض  

 :أساسيات البيانات والتحضيرات وهذا يشمل التالي

 .اختيار المقاييس •

 .مع البياناتج •

 .تحليل البيانات وتفسيرها •

 .نشر النتائج •

 .اتخاذ الخطوات •

 .ضبط الأداء والتحسين •

 . ةرق تحسين الأداء في الهيئة الصحيأيضاً آيفية استعمال ط) الماسحون ( مون المقي آما سيناقش 

  :تقصي نظام إدارة المُنشأة والسلامة :رابعاً 

  رة الأخطار من خلال برنامج إدارة المُنشأة والسلامةة في إدايرآز على أداء الهيئة الصحي

 : النشاط -

إضѧѧѧافة إلѧѧѧى رئѧѧѧيس لجنѧѧѧة السѧѧѧلامة يѧѧѧتم اختيѧѧѧار المسѧѧѧؤولين عѧѧѧن السѧѧѧلامة والأمѧѧѧن والمرافѧѧѧق  

 . ة للمشارآة في هذا النشاطعدادات الطوارئ  في الهيئة الصحيوالأجهزة الطبية واست

 : ي أجزاء آالتال3يتكون نشاط التقصي من خلال 

 : )نقاش الفريق(الجزء الأول  -1

يتضمن مراجعة سنوية لخطط إدارة المُنشأة والسلامة، ومراجعѧة محاضѧر اجتماعѧات الفريѧق               

 مѧѧن دراسѧѧات المسѧѧح السѧѧابقة، و  عينѧѧة آمѧѧا تѧѧتم مناقشѧѧة المعلومѧѧات الم ،للإثنѧѧي عشѧѧر شѧѧهراً الماضѧѧية 

 .  أعضاء آخرون من فريق المسحتعلقة بإدارة المُنشأة والسلامة التي قام بهاالمشاهدات الم

ѧѧذا يسѧѧي هѧѧق فѧѧتة الم ناقش الفريѧѧاطر السѧѧناف المخѧѧاط أصѧѧلامة  النشѧѧأة والسѧѧإدارة المُنشѧѧة بѧѧتعلق   

 -:وهي 

  .السلامة والأمن العامين -

  .المواد الخطرة ونفاياتها -

  .إدارة الطوارئ -

  .السلامة من الحريق -



 - 269 -

  .الأجهزة الطبية والمخبرية -

  .المرافق -

  - :ة لإجراءات إدارة المخاطر وهيام الهيئة الصحيوآيفية استخد

  .عينةلأخطار المالخطة، والتعليم، والتطبيق، والاستجابة، والضبط، والتحسين في دراسة ا

تطلبات إدارة الطوارئ التابعة لمعѧايير إدارة       ا ستتم مراجعة أداء الهيئة الصحية من ناحية م        آم

 . المُنشأة والسلامة

 

 
 تابعة لإدارة المُنشأة والسلامةمصفوفة الخطر ال

إجراءات إدارة  أصناف المخاطر
 إدارة الطوارئ المرافق والمخبرية الأجهزة الطبية الحريق المواد الخطرة الأمن والسلامة لمخاطرا

       الخطة 
       التعليم
       التطبيق

       الاستجابة
       الضبط
       التحسين

 
 ) 9 (جدول رقم 

 

 ):شاهدةإرشادات الم(الجزء الثاني  -2

حيѧث  ) 1(تأتي بعد نقاش الفريق، واستعمال مصفوفة الخطر التابعѧة لإدارة المُنشѧأة والسѧلامة               

بمراقبѧة تنفيѧذ    مѧون   المقي سѧيقوم    ،يتم اختيار إجراء إداري أو صنف من أصناف الخطѧر للتحѧري عنѧه             

يتقصѧون آيفيѧة إدارة الهيئѧة الصѧحية للأخطѧار      و سنتقѧاد ، أ رضѧة للإ تلك الإجراءات المعينة لتكون ع  

 .   حددة في واحد أو أآثر من أصناف المخاطر الموصوفة من قبل إدارة المُنشأة والسلامةالم

)  الخطѧѧرةموقѧѧع الحѧѧادث أو مѧѧدخل المѧѧادة  ( مѧѧن نقطѧѧة بدايѧѧة الخطѧѧر   مѧѧون المقيعѧѧادة مѧѧا يبѧѧدأ  

ثѧѧم يقومѧѧون بتقيѧѧيم أيѧѧة   , فѧѧي تقليѧѧل الخطѧѧر ظهѧѧروا أدوارهѧѧم ومسѧѧؤولياتهم  ويسѧѧمحون للعѧѧاملين بѧѧأن ي 

 .ضوابط مادية لتقليل الخطر، ويقيمون خطة الاستعداد للطوارئ

 ):الاستنتاج(الجزء الثالث  -3

حѧѧتملاً مѧѧن بѧѧين إجѧѧراءات الإدارة أو مصѧѧنف     الحѧѧالات التѧѧي تشѧѧكل قلقѧѧاً م   مѧѧون المقيلخѧѧص ي

حѧѧدد أو الخطѧѧر بتقѧѧديم لإجѧѧراء المسѧѧؤولون عѧѧن إدارة ذلѧѧك ا يقѧѧوم الموظفѧѧون الم،الأخطѧѧار المشѧѧاهدة

 . شكل قلقاًق بأدوارهم في دراسة الحالات المراقبة والتي تالمعلومات فيما يتعل
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 المصطلحات

 التي 

 وردت في أدبيات الدراسة

 المصدر 

 شعبة خدمات الإشراف ، العالمية الصحة منظمة -                   
  صطلحات التخطيط والمراقبة والتقييممسرد م: 1الأداة رقم       

 2004مارس / آذار                      
  

      http://www.pharmacorner.com/default.asp?action=article&ID                    -     
  

 

 

 

 

 

 

 :المصطلحات التي وردت في أدبيات الدراسة  -4

  - ا -
 . فترة زمنية معينة هو إتّجاه الأحداث في  ( Trend ) :الإتجاه -

هѧѧو التѧѧأثيرات علѧѧى المѧѧدى الطويѧѧل، الإيجابيѧѧة والسѧѧلبية، علѧѧى مجموعѧѧات  :  ( Impact )الأثѧѧـر -

مباشѧر أو غيѧر مباشѧر، وسѧواء آانѧت           سكانية التي يمكن تحديدها وتنتج عѧن تѧدخل إنمѧائي، بشѧكل              

وهذه التأثيرات قد تكون اقتصادية أو اجتماعية ثقافية، أو مؤسسѧية، أو            . مقصودة أو غير مقصودة   

 .بيئية، أو تكنولوجية، أو من أنواع أخرى 
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هي إجازة تُعطى من قبل وآالة أو هيئѧة غيѧر حكوميѧة ،     : ( Accreditation )) الاعتماد(الإجازة  -

 عمليѧة مسѧح طوعيѧة و شѧاملة  لتقيѧيم مѧدى تѧـقيُد الهيئѧة الصѧحية بالمعѧايير التѧي حѧُددت                بعد إجراء 

 . مُسبقاً من قبل وآالة الإجازة

  . المتفق عليه) المقياس(هو التغيُّر أو الانحراف  عن المستوى   :( Variation )الإختلاف  -

 أو شѧѧريك إنمѧѧائي وفقѧѧاً  هѧѧو الدرجѧѧة التѧѧي يعمѧѧل بهѧѧا تѧѧدخل إنمѧѧائي    :  ( Performance )الأداء -

 .خطوط توجيهية محددة أو يحقق بها نتائج وفقاً للخطط المعلنة /لمعايير

هѧѧو نظѧام إدارة الѧذي يؤآѧѧّد   ] : Total Quality Management (TQM)  [إدارة الجѧودة الكليѧة   -

 .إلتزام القيادة بالجودة ويُسهل تطبيق تحسين الجودة المستمر

-   ѧق نتѧائج الإدارة المبنية على تحقي( Results Based Management ) :     ةѧتراتيجية إداريѧي إسѧه

المخرجѧات  (تكفل بها منظمѧة مسѧاهمة عملياتهѧا ومنتجاتهѧا وخѧدماتها فѧي تحقيѧق النتѧائج المنشѧودة                  

والإدارة المبنية على تحقيق نتѧائج تعتمѧد علѧى مشѧارآة الجهѧات المعنيѧة وعلѧى                  ). والنواتج والآثار 

وهي تتطلب أيضاً مراقبة التقѧدم المحѧرز صѧوب          . ون محددة بوضوح  وجود مساءلة عن النتائج تك    

تعليقات تُستعرض بعناية وتستخدم من أجل زيѧادة تحسѧين         /تحقيق النتائج، وتقديم تقارير عن الأداء     

 . تصميم البرنامج أو تنفيذه

وآѧـذا مѧا يستعمѧـل هѧـذا     . هѧي توجيѧه عمѧل مѧا نحѧو تحقيѧق غرضѧه        :  ( Administration )إدارة -

 ".managementالتدبير "مصطـلح تبادلياً مع اصطلاح ال

أو /هѧѧي مجموعѧѧة مѧѧن الأسѧѧئلة يضѧѧعها المقَيِّمѧѧون و  :  (Evaluation Questions)أسѧѧئلة التقيѧѧيم -

أو الجهѧѧات المعنيѧѧة، وهѧѧي تحѧѧدد المواضѧѧيع التѧѧي سѧѧيتحراها التقيѧѧيم وتصѧѧاغ       /الجهѧѧات الراعيѧѧة و 

 .ات المعنية بعبارات يمكن الإجابة عليها بطريقة تفيد الجه

هي ديمومة نتائج برنامج بعد انتهاء التعاون التقني المقدم من خѧلال  :   (Sustainability)إستدامة -

والاستدامة الساآنة هي التدفق المستمر لنفس المنافع، الѧذي يبѧدأه البرنѧامج المنجѧز، إلѧى          . البرنامج

م أو تكييѧف نتѧائج البرنѧامج تبعѧاً     نفس المجموعات المستهدفة، أما الاسѧتدامة الديناميѧة فهѧي اسѧتخدا           

 .أو مجموعات أخرى/لسياق مختلف أو بيئة متغيرة من قِبَل المجموعات المستهدفة الأصلية و

هي نُهج وطرائق استخدام الموارد البشرية والمادية والماليѧة وتنفيѧذ    :  (Strategies)إستراتيجيات -

 .أنشطة لتحقيق نتائج

منطقي مبني على تجميع النتائج المستمدة مѧن التجربѧة العمليѧة    هو حكم  :  (Conclusion)إستنتاج -

 .أو البيانات الواقعية المقابلة لظرف محدد

هѧي إعѧادة تصѧميم أو تطѧوير العمليѧة بهѧدف الحصѧول علѧى          :( Reengineering ) إعادة الهندسة  -

  .نتيجة أفضل
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 .هو أداء ظاهر يحدده نوع ما من التقييم :  (Achievement)إنجاز -

هو انحياز الإحصѧاءات، حيѧث يѧؤدي التمثيѧل غيѧر الѧدقيق إلѧى خطѧأ منهجѧي فѧي            :  (Bias)يازإنح -

والانحياز يمكن أن يسبب مغالاة في تقدير خصائص سكانية معينѧة أو            . نتائج أي بحث من البحوث    

يؤدي إلى تقدير تلك الخصائص تقديراً أقل مما يجب، وقد ينتج الانحيѧاز عѧن معلومѧات ناقصѧة أو          

 .اع أساليب غير صحيحة لجمع البيانات، وقد يكون انحيازاً متعمداً أو غير متعمدعن إتب

هي التدابير المتخذة أو الأعمѧال المنجѧزة التѧي تُحشѧد مѧن خلالهѧا مѧدخلات        :   (Activities)أنشطة -

 .من قبيل الأموال والمساعدات التقنية وأنواع أخرى من الموارد لإنتاج مخرجات محددة

  - ب -
هو تدخل محدد زمنياً ومشѧابه لمشѧروع ولكنѧه يشѧمل عѧدة قطاعѧات أو        :  (Programme)برنامج -

مواضيع أو مناطق جغرافية ويسѧتخدم نهجѧاً متعѧدد التخصصѧات وتشѧترك فيѧه مؤسسѧات متعѧددة،                    

 .وقد يكون مدعوماً من عدة مصادر تمويلية مختلفة 

(  ،ص للموضѧوع المѧراد دراسѧته   هي مجموعة أرقام أو مقاييس ناتجة عن فح :( Data ) البيانات  -

   .هي معلومات أو حقائق آمية أو نوعية محددة  :  (Data)ياناتالب) أو 

  - ت -
هو التحسين المستمر للإنجازات أو  : ] Performance Improvement (PI)  [تحسين الأداء -

  .أي نظام النشاطات ضمن

نѧѧѧات وترجمتهѧѧѧا ، بهѧѧѧدف التزويѧѧѧد هѧѧѧو عمليѧѧѧة دراسѧѧѧة لمجموعѧѧѧة البيا  : ( Analysis )التحليѧѧѧل  -

هѧو عمليѧة التطبيѧق     :  (Analysis)التحليѧل  )أو ( ، بالمعلومات اللازمة والمساعدة في اتخاذ القرار

المنهجي للتقنيات الإحصائية والمنطق لتفسير ومقارنة وتصنيف وتلخيص البيانات التѧي يكѧون قѧد               

 . تم جمعها من أجل التوصل إلى استنتاجات 

  .نظام لعملية معيّنة في هو فحص شامل  :  ( Auditing ) التدقيق -

هѧو مقارنѧة أداة أو نظѧام للقيѧاس لѧم يѧتم التحقѧق مѧن دقتѧه، بѧأداة أو نظѧام             :  ( Calibration )تعيير -

 .للقياس ذي دقة معروفة، وذلك لاآتشاف أي اختلاف عن مواصفات الإنجاز المطلوب 

و المشѧѧѧروع إلѧѧѧى السѧѧѧكان المسѧѧѧتهدفين أو  هѧѧѧي مѧѧѧدى وصѧѧѧول البرنѧѧѧامج أ  : (Coverage)تغطيѧѧѧة  -

 .المؤسسات أو المنطقة الجغرافية المستهدفة 

هѧѧو تقيѧѧيم لمѧѧدى أهميѧѧة برنѧѧامج وقيمتѧѧه وصѧѧلاحيته للتنفيѧѧذ واحتمѧѧال تقبلѧѧه     :  (Appraisal)تقѧѧدير -

 .يجري وفقاً لمعايير محددة، وذلك قبل الالتزام بتقديم دعم 
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 نѧوع مѧن تقيѧيم المѧردود يرآѧز علѧى الآثѧار أو النتѧائج         هѧو  :  (Impact Evaluation)تقيѧيم الأثѧر   -

ومن الممكن، مثلاً، أن يبين تقييم الأثر أن نقصاناً في معدل الوفيѧات             . العامة الأطول أجلاً لبرنامج   

النفاسية الإجمالي في مجتمع ما آان نتيجѧة مباشѧرة لبرنѧامج آѧان الهѧدف منѧه هѧو تحسѧين خѧدمات                        

لية الجودة قبل الولادة وبعѧدها والتوليѧد بمسѧاعدة أشѧخاص مهنيѧين              الإحالة وتقديم رعاية صحية عا    

 .مهرة في مجال الرعاية الصحية

هѧѧو نمѧѧط مѧѧن التقيѧѧيم يفحѧѧص مѧѧدى عمѧѧل برنѧѧامج وفقѧѧاً  :   (Process Evaluation)تقيѧѧيم العمليѧѧة -

ويسѧѧاعد تقيѧѧيم العمليѧѧة مѧѧديري البѧѧرامج علѧѧى . للمقصѧѧود وذلѧѧك بتقѧѧدير عمليѧѧات البرنѧѧامج المسѧѧتمرة

 .حديد نوع التغييرات اللازمة في التصميم والاستراتيجيات والعمليات لتحسين الأداءت

هѧو فحѧص متعمѧّق لمجموعѧة مترابطѧة مѧن البѧرامج         :  ( Outcome Evaluation )تقيѧيم النѧواتج   -

ويقيس تقييم النواتج مѧدى النجѧاح   . والمكونات والاستراتيجيات التي ترمي إلى تحقيق نتيجة محددة    

النواتج؛ ويُقيِّم الأسѧباب الكامنѧة وراء النجѧاح أو عѧدم النجѧاح فѧي تحقيقهѧا؛ ويتحقѧق مѧن                  في تحقيق   

مسѧѧاهمة منظمѧѧة محѧѧددة فѧѧي تحقيقهѧѧا؛ ويحѧѧدد الѧѧدروس المسѧѧتفادة الأساسѧѧية والتوصѧѧيات اللازمѧѧة      

 .لتحسين الأداء 

يجѧري عѧادة   هو نوع من التقييم التراآمي لتدخل ما و :  (Ex-post Evaluation)تقييم بعد التدخل -

وهدفه هو فهم عناصر النجاح أو الفشل وتقيѧيم النتѧائج وتأثيرهѧا واسѧتدامتها         . بعد إتمام ذلك التدخل   

 .واستخلاص استنتاجات يمكن أن تفيد التدخلات المشابهة في المستقبل

هو نوع مѧن التقيѧيم للعمليѧات يجѧري مѧن خѧلال تنفيѧذ         :  (Formative Evaluation)تقييم تكويني -

ويرآѧز التقيѧيم التكѧويني علѧى     . لتقديم المعلومѧات التѧي سيُسترَشѧد بهѧا فѧي تحسѧين البرنѧامج         برنامج  

جمѧѧع البيانѧѧات عѧѧن عمليѧѧات البرنѧѧامج لكѧѧي يتسѧѧنى إجѧѧراء التغييѧѧرات أو التعѧѧديلات اللازمѧѧة فѧѧي         

ويُسѧѧتخدم التقيѧѧيم التكѧѧويني لتقѧѧديم تعليقѧѧات إلѧѧى مѧѧديري البѧѧرامج       . البرنѧѧامج فѧѧي مراحلѧѧه المبكѧѧرة   

 .م من الموظفين بشأن عناصر البرنامج الفعالة وتلك التي يلزم تغييرهاوغيره

هو نمѧط مѧن تقيѧيم النتѧائج والأثѧر يُقѧيّم الفعاليѧة الكليѧة          :  (Summative Evaluation)تقييم جمعي -

 . لبرنامج

هو تقييم يجѧري مѧن قِبѧَل أفѧراد أو آيانѧات بѧدون رقابѧة         :  (External Evaluation)تقييم خارجي -

 ).التقييم المستقل: ومرادفه هو(ؤولين عن تصميم وتنفيذ التدخل الإنمائي الذي يتعين تقييمه المس

هو تقييم لتدخل إنمائي تجريه وحدة مسѧؤولة أمѧام المѧانح     :  (Internal Evaluation)تقييم داخلي -

الشѧريك أو  أو يجريه فرد مسؤول أمѧام المѧانح أو       /أو الشريك أو المنظمة المنفذة للتدخل الإنمائي و       

 .المنظمة المنفذة للتدخل الإنمائي
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هو نمط من التقييم تجري فيѧه عمليѧة تجميѧع للنتѧائج المسѧتمدة                : (Meta-evaluation)تقييم فوقي    -

 .أو لتقييم أداء المُقيِّمين/وهو أيضاً تقييم لتقييم للحكم على جودته و. من سلسلة من التقييمات

ويوجѧѧد . هѧѧو تقيѧѧيم يجѧѧري قبѧѧل التѧѧدخل الإنمѧѧائي   :  (Ex-ante Evaluation)تقيѧѧيم قبѧѧل التѧѧدخل  -

 .التقدير: مصطلح ذو صلة به هو

هѧѧو نمѧѧط مѧѧن التقيѧѧيم ينطѧѧوي علѧѧى اسѧѧتخدام القيѧѧاس   : (Quantitative Evaluation)تقيѧѧيم آمѧѧي  -

 .العددي وتحليل البيانات استناداً إلى الطرق الإحصائية

جѧرى مѧع شѧرآاء الأمѧم المتحѧدة الآخѧرين أو       هѧو تقيѧيم يُ  : ( Joint Evaluation ) تقيѧيم مشѧترك    -

 .المانحين الثنائيين أو المصارف الإنمائية الدولية 

هѧѧو تقيѧѧيم جوانѧѧب منتقѧѧاة أو قضѧѧايا شѧѧاملة لعѧѧدة     :  (Thematic Evaluation)تقيѧѧيم مواضѧѧيعي -

 .قطاعات في أنماط مختلفة من التدخلات 

تقيѧيم يكѧون أساسѧاً وصѧفياً وتفسѧيرياً،      هѧو نمѧط مѧن ال    :  (Qualitative  Evaluation)تقييم نوعي -

 .وقد يصلح أو لا يصلح للتحديد الكمي

هѧѧو عمليѧѧة محѧѧددة زمنيѧѧاً تهѧѧدف إلѧѧى تقيѧѧيم أهميѧѧة وأداء ونجѧѧاح أو فشѧѧل      :  (Evaluation)تقيѧѧيم -

ويجѧѧري التقيѧѧيم بشѧѧكل   . البѧѧرامج أو المشѧѧاريع المسѧѧتمرة أو المنتهيѧѧة تقييمѧѧاً منهجيѧѧاً وموضѧѧوعياً      

أو مѧѧديري البѧѧرامج ولتقѧѧديم   / علѧѧى أسѧѧئلة محѧѧددة وذلѧѧك لإرشѧѧاد صѧѧنّاع القѧѧرار و    انتقѧѧائي للإجابѧѧة 

معلومات عما إذا آانت النظريات والفرضيات الأساسية المستخدمة في إعѧداد البرنѧامج صѧحيحة،               

ويهѧدف التقيѧيم عѧادة إلѧى تحديѧد أهميѧة وصѧحة        . وعما آان فعالاً ومѧا لѧم يكѧن فعѧالاً، وأسѧباب ذلѧك             

 .آفاءته وفعاليته وتأثيره وقابليته للاستمرارتصميم البرنامج و

هѧѧو طريقѧѧة للعمѧѧل المشѧѧترك الفعѧѧال، مѧѧع التعѧѧاون بѧѧين مقѧѧدمي       :  ( Coordination ) تنسѧѧيق -

الخدمات، فضلاً عѧن المنظمѧات والخѧدمات فѧي داخѧل المنظومѧة وفѧى خارجهѧا علѧى نحѧو يضѧمن                        

أثر الاجتمѧاعي حيѧث تѧنم معالجѧة         والتنسѧيق طريقѧة للتѧ     . اجتناب الازدواجية والثغѧرات والمخالفѧات     

 .العمليات المختلفة في وقت واحد،  وبتم ترتيب تطوراتها لتحقيق المنافع المثلى للجميع

هѧѧو إدارة برنѧѧامج محѧѧدد إدارةً تتضѧѧمن المسѧѧاءلة عѧѧن الاسѧѧتخدام الفعѧѧال       :  (Execution)تنفيѧѧذ -

 .للموارد

ل بنѧѧѧاء القѧѧѧدرات التقنيѧѧѧة هѧѧѧي عمليѧѧѧة تشѧѧѧم: ( Capacity Development ) تنميѧѧѧة القѧѧѧدرات  -

والسѧѧلوآيات والعلاقѧѧات والقѧѧيم التѧѧي تسѧѧاعد الأفѧѧراد والمجموعѧѧات والمنظمѧѧات والمجتمعѧѧات علѧѧى  

وتمر هذه العملية بمراحل عديدة مختلفة مѧن        . تحسين أدائها وتحقيق أهدافها التنموية بمرور الوقت      

وهѧѧي .  المراحѧѧل المختلفѧѧةالتطѧѧور ولѧѧذلك تختلѧѧف أنѧѧواع التѧѧدخلات المطلوبѧѧة لتنميѧѧة القѧѧدرات فѧѧي    

تتضѧѧمن تعزيѧѧز العمليѧѧات والѧѧنظم والقواعѧѧد التѧѧي تشѧѧكل السѧѧلوآيات الجماعيѧѧة والفرديѧѧة والأداء          
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الجمѧѧاعي والفѧѧردي فѧѧي جميѧѧع مسѧѧاعي التنميѧѧة بالإضѧѧافة إلѧѧى قѧѧدرات الأفѧѧراد ورغبѧѧتهم فѧѧي القيѧѧام   

يضѧاً إلѧى تنميѧة القѧدرات     ويُشѧار أ . بأدوار تنموية جديدة والتكيف مع المتطلبѧات والمواقѧف الجديѧدة    

 ".تعزيز القدرات"أو " بناء القدرات"بتعبير 

هѧѧي اقتѧѧراح للقيѧѧام بعمѧѧل فѧѧي ظѧѧرف محѧѧدد، يشѧѧمل الأطѧѧراف        :  (Recommendation)توصѧѧية  -

 . المسؤولة عن ذلك العمل

  - ج -
هѧѧي الأشѧѧخاص أو المجموعѧѧات أو الكيانѧѧات التѧѧي لهѧѧا دور   :  (Stakeholders)الجهѧѧات المعنيѧѧة -

وتشѧمل هѧذه الجهѧات المجتمѧع المحلѧي الѧذي يسѧعى البرنѧامج إلѧى                  . م بأهداف وتنفيذ برنѧامج    واهتما

 ومديري البرامج الذين يشѧرفون علѧى        ،تغيير وضعه، والموظفين الميدانيين الذين ينفذون الأنشطة      

التنفيذ؛ والمانحين وصنّاع القرار الآخѧرين الѧذين يѧؤثرون فѧي مسѧار العمѧل المѧرتبط بالبرنѧامج أو                   

انظѧر  [ قررونه؛ والمؤيدين والناقѧدين وغيѧرهم مѧن الأشѧخاص الѧذين يѧؤثرون فѧي بيئѧة البرنѧامج                     ي

  ].)(Beneficiaries والمستفيدين )(Target Groupالمجموعة المستهدفة 

هѧي التوافѧق مѧع المطلѧوب ، أو هѧي المسѧتوى مѧن الأداء الѧذي يتوافѧق مѧع           : Quality )  ( الجѧودة  -

 .توقعات العميل

-   ѧودة  فѧحية   الجѧة الصѧي الرعاي ( Healthcare Quality ):       حيةѧدمات الصѧن الخѧة مѧي الدرجѧه

المتاحة للأفراد والسكان ، التي تزيد من إمكانيѧة الوصѧول إلѧى النتѧائج الصѧحية المطلوبѧة ، والتѧي                     

 . تتناسق مع المعرفة المهنية الحالية 

 . زمة بالمقاييسالجودة الملت :( Measurable Quality )  الجودة القابلة للقياس -

عنѧدما تفѧوق الجѧودة المعѧايير وتتخطѧى مسѧتوى        :( Appreciative Quality )  الجѧودة المقѧدرة   -

 .القياس 

عنѧدما تصѧل الجѧودة إلѧى درجѧة مѧن التمييѧز يѧدرآها          :( Perceptive Quality )  الجودة المميѧزة  -

 . المتلقي وليس القائم بالعمل

  - خ -
داول فصѧلية أو سѧنوية أو متعѧددة السѧنوات للنتѧائج والمهѧام       هѧي جѧ   :  (Work Plans)خطط العمѧل  -

 .والأطر الزمنية والمسؤوليات المتوقعة 

  - د -
هѧي الѧتعلُّم مѧن التجѧارب القابѧل للتطبيѧق علѧى حالѧة          :  (Lessons Learned)الѧدروس المسѧتفادة   -

: ئيسѧية هѧي   ويعتمد تحديد الѧدروس المسѧتفادة علѧى ثلاثѧة عناصѧر ر            . عامة بدلاً من ظروف محددة    
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) 3(وجѧود أدوات جيѧدة لجمѧع البيانѧات؛          ) 2 (،تراآم التجارب والأفكار المستبصѧرة الماضѧية      ) 1(

 . تحليل للسياق

 

 

  - س -
هѧي التسلسѧل السѧببي فѧي تخطѧيط التѧدخل الإنمѧائي الѧذي         :   (Chain of Results)سلسѧلة النتѧائج   -

نشѧطة التѧي تُحشѧد مѧن خلالهѧا المѧدخلات            يحدد المسارات الممكنة لتحقيق النتائج المرجوة بدءًا بالأ       

وتُفَصѧѧّل سلسѧѧلة النتѧѧائج   . لإنتѧѧاج مخرجѧѧات محѧѧددة وانتهѧѧاءً بالنتѧѧائج والآثѧѧار المترتبѧѧة والتعليقѧѧات     

 .  نظرية برنامج محدد

  - ش -
هѧѧѧي الدقѧѧѧة فѧѧѧي وصѧѧѧف وتبѧѧѧادل المعلومѧѧѧات والأسѧѧѧاس المنطقѧѧѧي :   (Transparency)الشѧѧѧفافية -

 .لإصدار أحكام قيمية وقرارات والفرضيات والإجراءات آأساس 

  - ص -
هѧѧي حالѧѧة مѧѧن المعافѧѧاة التامѧѧة بѧѧدنياً ونفسѧѧياً واجتماعيѧѧاً، لا مجѧѧرد انعѧѧدام       : ( Health ) الصѧѧحة -

المرض أو العجز، انخفاض معدلات الوفاة والمراضة والعجز بسѧبب مѧرض أو اضѧطراب يمكѧن                 

الأول الѧذي ورد نصѧه فѧي دسѧتور     ، أن التعريف ..اآتشافه، وارتفاع في المستوى الصحي المدرك  

أي (منظمة الصحة العالمية يعبر عن مثل أعلى ينبغي أن يكون مرمى آل أنشطة التنمية الصѧحية                  

ومѧѧع ذلѧك فѧѧلا  ). الصѧحة باعتبارهѧا أحѧѧد حقѧوق الإنسѧѧان الأساسѧية وهѧѧدفا اجتماعيѧاً عѧѧالمي النطѧاق      

ريѧف أضѧيق نطاقѧاً، وعѧادة     ويلزم للأغراض العملية وجود تع. يمكن إخضاعه للقياس الموضوعي  

والصحة هي أحѧد مѧوارد   ).مثلاً في الإحصاءات الصحية(ما يستعمل التعريف الثاني لهذا الغرض  

هي مفهوم إيجѧابي يرآѧز علѧى أهميѧة الإمكانѧات الاجتماعيѧة              . الحياة اليومية وليست غرضه الحياة    

 .والشخصية وعلى القدرات البدنية

وتعتبر طريقѧة   . لمنهجيات والأدوات لما يُفترض فيها قياسه     هي مدى قياس ا    : (Validity)الصحة   -

والتقييمѧات  . جمع البيانات موثوقة وصحيحة بقدر ما تؤدي إلى تحقيѧق نفѧس النتѧائج بشѧكل متكѧرر                 

الصحيحة هѧي تلѧك التѧي تأخѧذ فѧي الاعتبѧار جميѧع العوامѧل ذات الصѧلة، فѧي ضѧوء السѧياق الكلѧي                            

 .ية صياغة الاستنتاجات والتوصياتللتقييم، وتزنها على نحو ملائم في عمل

 - ع -
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 .سلسلة من الأفعال أو الخطوات أو الأحداث القابلة للتبادل  :( Process )  العملية -

  - غ -
هي الهدف النهائي في تسلسѧل الأهѧداف التѧي يُقصѧد بالتѧدخل الإنمѧائي أن يسѧاهم        :   ( Goal)الغاية -

 . في تحقيقها 

  - ف -
أن ) 1(هѧѧي افتراضѧѧات بشѧѧأن الشѧѧروط الضѧѧرورية التѧѧي تكفѧѧل     :   (Assumptions)الفرضѧѧيات -

أن العلاقѧѧة السѧѧببية بѧѧين المسѧѧتويات المختلفѧѧة    ) 2(الأنشѧѧطة المخططѧѧة سѧѧتحقق النتѧѧائج المتوقعѧѧة؛    

ويعتمѧѧѧد تحقيѧѧѧق النتѧѧѧائج علѧѧѧى مѧѧѧا إذا آانѧѧѧت هѧѧѧذه  . لنتѧѧѧائج البѧѧѧرامج سѧѧѧتحدث علѧѧѧى النحѧѧѧو المتوقѧѧѧع 

فرضيات الخاطئة في أيѧة مرحلѧة مѧن مراحѧل سلسѧلة         وال. الفرضيات تثبت صحتها أو عدم صحتها     

 .النتائج يمكن أن تصبح عقبة تحول دون تحقيق النتائج المتوقعة 

المخرجѧѧات ( هѧѧي قيѧѧاس مѧѧدى تحقيѧѧق برنѧѧامج للنتѧѧائج المخططѧѧة لѧѧه   :  (Effectiveness)الفعاليѧѧة -

 ) .والنواتج والأهداف

  - ق -
كانيѧة تقيѧيم نشѧاط أو برنѧامج بطريقѧة يُعتمѧد عليهѧا        هѧي مѧدى إم   :  (Evaluability)القابلية للتقيѧيم  -

 .ومعقولة 

هي تراآم المعلومات التي تم تنظيمها بشكل منهجي تحقيقاً لسѧهولة   :  (Database)قاعدة البيانات -

 ) .الكمبيوتر(وقواعد البيانات تكون عادة قواعد على الحاسوب . الاستخدام والتحليل

 .ن معرفة وتنظيم وموارد لإنجاز وظيفة ماهي ما يلزم م :  (Capacity)القدرة -

  هѧѧي أداة لقيѧѧاس الكمّيѧѧة    :  ( Performance Measure/Indicator )قيѧѧاس الأداء والمؤشѧѧر  -

 . وتستعمل للتزويد بالمعلومات الخاصة بأداء المستشفى فيما يتعلق بالعمليات أو النتائج

يم أداء تѧѧدخلات أو شѧѧراآات هѧѧو نظѧѧام لتقيѧѧ :  ( Performance Measurement )قيѧѧاس الأداء -

إنمائية أو إصلاحات على صعيد السياسات بالنسبة إلى ما آان مخططاً من حيث إنجѧاز مخرجѧات                 

ويعتمد قياس الأداء على جمع بيانات وتحليلهѧا وتفسѧيرها والإبѧلاغ عنهѧا مѧن أجѧل وضѧع                    . ونواتج

 . مؤشرات للأداء 

  - ك -
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المѧوارد الماليѧة والبشѧرية والتقنيѧة        (استخدام المѧدخلات    هي مقياس لكيفية     : (Efficiency)الكفاءة   -

بشكل اقتصادي وأمثل للحصول على مخرجѧات، والكفѧاءة هѧي العلاقѧة بѧين المخرجѧات                 ) والمادية

   ) . الموارد المستعملة لإنتاج الخدمات(وبين المدخلات ) الخدمات المنتجة(

  - م -
تغيѧѧّر آمѧѧي أو نѧѧوعي يتѧѧيح التحقѧѧق مѧѧن    هѧѧو مُ :  ( Performance Indicator )مؤشѧѧر الأداء -

 .التغيرات التي تنجم عن تَدخُّل إنمائي بالنسبة إلى ما آان مخططاً

هѧو مقيѧاس آمѧي أو نѧوعي لأداء برنѧامج يُسѧتخدم لإثبѧات التغييѧر ويѧورد           :  (Indicator)المؤشѧر  -

شѧرات مفيѧدة    ولكѧي تكѧون المؤ    . تفاصيل مѧدى العمѧل علѧى تحقيѧق نتѧائج البرنѧامج أو تحقيقهѧا فعѧلاً                 

لمراقبѧѧة وتقيѧѧيم نتѧѧائج البرنѧѧامج، مѧѧن المهѧѧم تحديѧѧد مؤشѧѧرات تكѧѧون مباشѧѧرة وموضѧѧوعية وعمليѧѧة      

 .وملائمة، وتحديثها بانتظام

 أشخاص يُختѧارون  10 إلى 7هي مجموعة تتألف عادة من  :  (Focus Group)مجموعة الترآيز -

حظѧѧات، والحصѧѧول علѧѧى   للمشѧѧارآة فѧѧي مناقشѧѧات تهѧѧدف إلѧѧى تبѧѧادل الأفكѧѧار المستبصѧѧرة والملا     

والمناقشѧة  . تصورات أو آراء، واقتراح أفكار، أو التوصية باتخاذ تѧدابير بشѧأن الموضѧوع المعنѧي         

 .الخاصة بمجموعة الترآيز هي وسيلة لجمع بيانات لأغراض المراقبة والتقييم

هي أصحاب المصѧلحة الرئيسѧيون فѧي برنѧامج الѧذين       :  (Target Group)المجموعة المستهدفة -

وهѧي قطاعѧات السѧكان التѧي يهѧدف برنѧامج إلѧى        . ن المتوقع أن يستفيدوا من نتѧائج ذلѧك البرنѧامج         م

 .خدمتها لتلبية احتياجاتها

 .هي النواتج والخدمات الناجمة عن إنجاز أنشطة ضِمْن تدخل إنمائي :  (Outputs)المخرجات -

ولوجيѧѧة والمعلوماتيѧѧة التѧѧي هѧѧي المѧѧوارد الماليѧѧة والبشѧѧرية والماديѧѧة والتكن  :  (Inputs)المѧѧدخلات -

والتѧѧي تسѧѧتخدم لتنفيѧѧذ ) أي المѧѧانحون ومنفѧѧذو البرنѧѧامج والمسѧѧتفيدون منѧѧه(تقѧѧدمها الجهѧѧات المعنيѧѧة 

 .تدخل إنمائي 

هѧѧو نطѧѧاق أو عѧѧدد الأفѧѧراد أو المجموعѧѧات أو المؤسسѧѧات أو المنѧѧاطق   :  (Reach)مѧѧدى التغطيѧѧة -

 .الجغرافية، الخ، الذين سيتأثرون ببرنامج 

- ѧѧةالمراجع(Auditing)  :      وابطѧѧة الضѧѧدى آفايѧѧيّم مѧѧة تقѧѧوعية ومنهجيѧѧتقلة وموضѧѧة مسѧѧي عمليѧѧه

الداخليѧѧة لأي منظمѧѧة، وفعاليѧѧة عمليѧѧات إدارة المخѧѧاطر فيهѧѧا، وخضѧѧوعها لѧѧنظم تحكمهѧѧا مѧѧن أجѧѧل   

وهي تتحقق من الامتثال للقواعد والأنظمѧة والسياسѧات والإجѧراءات         . تحسين آفاءتها وأدائها العام   

 .قق أيضاً من دقة التقارير المالية المحددة، وتتح

ويشѧѧملون مرضѧѧى . هѧѧم متلقѧѧو الخѧѧدمات الصѧѧحية فѧѧي أي إطѧѧار : (Clients)   عمѧѧلاء–مراجعѧѧون  -

 .المستشفيات أو العيادات، فضلاً عن الأفراد أو المنظمات الأخرى التي تخدمها المنظمة
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 البيانات بصفة مسѧتمرة  هي عملية جمع وتحليل: ( Performance Monitoring ) مراقبة الأداء  -

من أجل وضع مؤشرات للأداء، ومقارنة مدى النجѧاح فѧي تنفيѧذ التѧدخلات الإنمائيѧة أو الشѧراآات                   

 .أو الإصلاحات على صعيد السياسات مقابل النتائج المتوقعة

هي عبارة عن إسѧتعمال   : ] Statistical Process Control ( SPC ) [مراقبة العملية الإحصائية -

  .عملية وذلك بهدف تحسينها  والبيانات لدراسة أي المقاييس

هѧѧي مهمѧѧة إداريѧѧة مسѧѧتمرة تهѧѧدف أساسѧѧاً إلѧѧى تزويѧѧد مѧѧديري البѧѧرامج  :  (Monitoring)المراقبѧة  -

والجهات المعنية الأساسية بتعليقات بانتظѧام وبѧدلائل مبكѧرة علѧى حѧدوث تقѧدم أو عѧدم حدوثѧه فѧي            

بة الأداء الفعلѧي مقابѧل مѧا آѧان مخططѧاً أو متوقعѧاً وذلѧك وفقѧاً                  وتَتَبَّع المراق . إنجاز النتائج المنشودة  

وهي تنطوي عموماً على جمع وتحليل بيانات عѧن عمليѧات ونتѧائج البѧرامج               . لمعايير محددة مسبقاً  

 .آما تنطوي على التوصية بتدابير تصحيحية

أو نتѧѧѧائج /هѧѧѧي مسѧѧѧؤولية اسѧѧѧتخدام المѧѧѧوارد واتخѧѧѧاذ القѧѧѧرارات و : (Accountability)المسѧѧѧاءلة  -

ممارسѧѧة السѧѧلطة والواجبѧѧات الرسѧѧمية، بمѧѧا فѧѧي ذلѧѧك الواجبѧѧات التѧѧي تفѧѧوَّض إلѧѧى وحѧѧدة تابعѧѧة أو      

وهي، فيمѧا يتعلѧق بمѧديري البѧرامج، مسѧؤولية تقѧديم أدلѧة إلѧى الجهѧات المعنيѧة تثبѧت                    . شخص تابع 

ي المنظمѧات التѧي   أمѧا فѧ   . فعالية البرنامج ومطابقته للنتائج المخططة، وللمتطلبات القانونية والمالية       

 .تعزز التعلُّم فمن الممكن أيضاً قياس المساءلة بمدى استخدام المديرين لنتائج المراقبة والتقييم 

هم أشѧخاص أو مجموعѧات أو آيانѧات مѧن المفتѧرض أن يتحسѧَّن        :  (Beneficiaries)المستفيدون -

 للتѧدخل الإنمѧائي     ، وغيرهم ممن يمكن أن يتحسن وضѧعهم، نتيجѧة         )المجموعة المستهدفة (وضعهم  

. 

 .هو المستوى الذي يجب أن يكون عليه الأداء المطلوب  ( Standard ) :)المعايير(المستوى  -

هѧѧѧو تѧѧѧدخل محѧѧѧدد زمنيѧѧѧاً يتѧѧѧألف مѧѧѧن مجموعѧѧѧة مѧѧѧن الأنشѧѧѧطة المخططѧѧѧة   : (Project)المشѧѧѧروع  -

 .والمترابطة التي تهدف إلى تحقيق مخرجات برنامجية محددة 

 مسѧتوى أو مسѧتويات التحصѧيل المتوقعѧة، والتѧي يمكѧن علѧى أساسѧها         هѧي  : ( Criteria ) معѧايير  -

والمعѧايير هѧي عناصѧر الرعايѧة التѧي يѧتم اختيارهѧا أو عѧدها أو               . تقييم الإنجاز أو الرعايѧة المقدمѧة      

والمعѧѧايير هѧѧي . تقѧѧديرها مѧѧن أجѧѧل الحكѧѧم علѧѧى مѧѧا إذا آѧѧان قѧѧد تѧѧم الوصѧѧول إلѧѧى مسѧѧتوى المعيѧѧار     

و أنشѧطة ينبغѧي أداؤهѧا مѧن أجѧل اتخѧاذ قѧرار مѧا أو الوصѧول إلѧى                      خطوات معينѧة ينبغѧي اتخاذهѧا أ       

 .مستوى معين

هѧي مجموعѧة مѧن المعѧايير يُقѧيَّم فѧي ضѧوئها اآتمѧال          :  (Evaluation Standards)معايير التقييم -

وجودة أعمال التقييم، وتقيس هذه المعايير فائѧدة التقيѧيم وإمكانيѧة إجرائѧه وملاءمتѧه ودقتѧه  ويجѧب                   

 .ر التقييم بالتشاور مع الجهات المعنية قبل إجراء عملية التقييم تحديد معايي
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وقѧѧد تكѧѧون  . هѧѧي معطيѧѧات تѧѧم تنظيمهѧѧا وتفسѧѧيرها واسѧѧتعمالها    :  ( Information ) معلومѧѧات -

 .المعلومات مكتوبة أو مسموعة أو في شريط فيديو أو صورة ضوئية 

ن فѧي اللغѧة اليونانيѧة وسѧيلة للحكѧم علѧى       هو المعيار والمعايير آلمتان تعنيا :  Criterion )( معيار -

شيء ما، والمعيار صفة أو قاعدة تستخدم أساساً لتقيѧيم أو تعريѧف أو تصѧنيف شѧيء مѧا، والمعيѧار         

 .هو مستوى للتقييم

 .هو المعيار الذي تُقاس عليه عملية الأداء للتمكن من تقيِّمها :  ( Criteria ) المعيار -

هو عملية القياس المستمرة للممارسة أو الخدمѧة ، والتѧي    : ( Benchmarking ) المقياس المحدد -

 .تُقاس على أداء أو قبول القادة  في هذه العملية المقاسة

هو مرجع أو مقياس يمكن في ضѧوئه تقيѧيم التقѧدم المحѧرز      :  ( Benchmark )المقياس المرجعي -

م تحقيقѧѧه فѧѧي الماضѧѧي  ويشѧѧير المقيѧѧاس المرجعѧѧي إلѧѧى الأداء الѧѧذي تѧѧ  . أو الإنجѧѧازات التѧѧي تحققѧѧت 

القريب من قِبل المنظمات الأخرى المماثلة، أو ما يمكن منطقياً استنتاج أنه تم تحقيقѧه فѧي ظѧروف                   

 .مشابهة

هѧѧي درجѧѧة اسѧѧتمرار صѧѧحة وملاءمѧѧة مخرجѧѧات أو نѧѧواتج أو غايѧѧات     :  (Relevance)الملاءمѧѧة -

 الظѧروف فѧي السѧياق المباشѧر     برنامج على النحو المخطط أصلاً أو آما عѧُدِّلت لاحقѧاً بسѧبب تغيѧُّر          

 .لذلك البرنامج أو في بيئته الخارجية

هѧي الممارسѧات التѧي ثبѧت نجاحهѧا فѧي ظѧروف         :  ( Effective Practices )الممارسѧات الفعالѧة   -

وتُستخدم المعѧارف المتعلقѧة بالممارسѧات الفعالѧة إظهѧاراً لمѧا هѧو فعѧّال ومѧا هѧو غيѧر فعѧّال                         . معينة

عѧѧارف المتعلقѧѧة بالطريقѧѧة التѧѧي تجعلهѧѧا فعالѧѧة وسѧѧبب ذلѧѧك فѧѧي ظѧѧروف  ولمراآمѧѧة وتطبيѧѧق هѧѧذه الم

 .وسياقات مختلفة

وهѧي مѧدى اهتѧداء    . هѧي قيمѧة شѧيء مѧا بالنسѧبة لشѧخص مѧا أو لمؤسسѧة مѧا         :   ( Utility )المنفعѧة  -

  .التقييمات باحتياجات مستخدميها من المعلومات

وهѧي مجموعѧة مѧن    . هѧا شѧيء  هѧي وصѧف للطريقѧة التѧي سѧيُنجز ب      :  ( Methodology )المنهجية -

الأساليب والإجراءات والتقنيات التحليلية تُستخدم لجمع وتحليل المعلومات الملائمة لتقيѧيم برنѧامج             

 .أو عنصر أو نشاط محدد

هѧي اتسѧاق البيانѧات التѧي تُجمѧع مѧن خѧلال الاسѧتخدام المتكѧرر لأداة           :  ( Reliability )الموثوقية -

. فѧѧي ظѧѧل نفѧѧس الظѧѧروف، وإمكانيѧѧة الاعتمѧѧاد علѧѧى تلѧѧك البيانѧѧاتعلميѧѧة أو لإجѧѧراء لجمѧѧع البيانѧѧات 

ومع ذلك يمكن أن يؤدي وجود قѧوائم مرجعيѧة       . ومن الصعب تحقيق موثوقية مطلقة لبيانات التقييم      

  .وتدريب المُقَيّمين إلى تحسين آل من موثوقية البيانات وصحتها

  - ن -
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 يسѧتند إلѧى الأدلѧة المسѧتمدة مѧن التجربѧة       هѧي بيѧان وقѧائعي بشѧأن برنѧامج      :  ( Finding )النتѧائج  -

 .العملية والتي تكون قد جُمعت من خلال أنشطة المراقبة والتقييم 

  .النتيجة أو الناتج النهائي لعملية واحدة أو أآثر :( Outcome )  النتيجة -

أو /والمقصود أو غير المقصود، والإيجѧابي  (هي المخرج أو الناتج أو الأثر  :  ( Result )النتيجة -

 .الذي يتحقق من علاقة بين سبب ونتيجة يحرآها تدخل إنمائي) السلبي

 هѧي الدرجѧة التѧي يسѧتطيع بهѧا تѧدخل أو إجѧراء أو نظѧام علاجѧي أو خدمѧة           ( Efficacy ) :نجاعة  -

ضѧѧمن الرعايѧѧة الصѧѧحية، أن يحقѧѧق نتيجѧѧة مفيѧѧدة فѧѧي ظѧѧروف منضѧѧبطة ومرصѧѧودة جيѧѧداً، مثѧѧل         

آمѧѧا تعѧѧرَف بأنهѧѧا قѧѧدرة إجѧѧراء مѧѧا أو برنѧѧامج أو لقѧѧاح أو  دواء  . التجѧѧارب العشѧѧوائية ذات الشѧѧواهد

ويمكѧن قيѧاس   . على إحداث التأثير المخطط في المجتمع السكاني المسѧتهدف فѧي الظѧروف المثاليѧة            

النجاعѧѧة بدقѧѧة، باعتبارهѧѧا مؤشѧѧراً حيويѧѧاً، بمقارنѧѧة التѧѧأثير فѧѧي المجتمѧѧع السѧѧكاني المعѧѧرض وغيѧѧر    

 .معرض المعرض منسوباً للمجتمع غير ال

 .هو مفهوم آامل تترابط أجزاؤه للوصول إلى غرض أو هدف معروف :( System ) النظام  -

هو نظام يتѧألف عѧادة مѧن     :  ( Management Information System )نظام المعلومات الإدارية -

) وهي مصارف آثيѧراً مѧا تكѧون حاسѧوبية        (الأشخاص والإجراءات والعمليات ومصارف البيانات      

روتينѧѧي معلومѧѧات آميѧѧة ونوعيѧѧة عѧѧن مؤشѧѧرات محѧѧددة مسѧѧبقاً لقيѧѧاس تقѧѧدم البرنѧѧامج   يجمѧѧع بشѧѧكل 

ويقدم النظام أيضاً ما يلزم لعملية صنع القرارات مѧن معلومѧات تكفѧل تنفيѧذ البرنѧامج تنفيѧذاً                    . وأثره

 .فعالاً

 هي التأثيرات القصيرة الأجل والمتوسѧطة الأجѧل المقصѧودة أو المتحققѧة     :  ( Outcome )النواتج -

وتمثѧل النѧواتج تغيѧرات    . التي تُحدثها مخرجات التدخل، وتتطلب عѧادة جهѧداً جماعيѧاً مѧن الشѧرآاء              

 . في الأوضاع الإنمائية تحدث في الفترة الفاصلة بين إنجاز المخرجات وتحقيق الأثر

 

 

  - هـ -
يجѧة  هѧو مصѧطلح عѧام يُسѧتخدم عѧادة للتعبيѧر عѧن نتيجѧة أو غايѧة تمثѧل النت           :  (Objective)الهدف -

 .المنشودة التي يسعى برنامج إلى تحقيقها

 .النظام هو ترتيب أجزاء :( Structure )الهيكل  -

  - و -
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هѧي المصѧادر المحѧددة التѧي يمكѧن مѧن        :  ]Means of Verification (MOV) [  وسѧائل التحقѧق   -

 .خلالها التأآد من حالة آل مؤشر من مؤشرات النتائج في إطار النتائج والموارد

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 المراسلات 

 مع الشؤون الصحية
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 : المراسلات -5
  : على طلب الباحثموافقة سعادة مدير الشؤون الصحية بمحافظة الطائف : 5-1
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تعمѧѧيم موافقѧѧة سѧѧعادة مѧѧدير الشѧѧؤون الصѧѧحية لѧѧلإدارات والأقسѧѧام المسѧѧتهدفة للتعѧѧاون مѧѧع       : 5-2

  :الباحث 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  :خطاب الباحث لمدراء الإدارات والأقسام : 5-3

 بسم االله الرحمن الرحيم

  رئيس قسم         / مدير إدارة / مساعد المدير / نائب المدير / المدير العام سعادة 

 المحترم 

 السلام عليكم ورحمة االله وبرآاته 

 المواضѧيع الهامѧة التѧي تأخѧذ حيѧزاً           مѧن فѧي الإدارات الصѧحية       تقييم الأداء يعد موضوع     

في اتخاذ القرار لتحسѧين وتطѧوير الخѧدمات         وتبرز أهمية هذه العملية وأثرها      ،  آبيراً لدى المسؤولين    

 . الصحية
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عمليѧѧة تقيѧѧيم الأداء فѧѧي   ناقشѧѧت الأبحѧѧاث التѧѧي  دراسѧѧات وهѧѧذا الموضѧѧوع ولقلѧѧة ال  ولأهميѧѧة  

 .الطائف صحة في محافظة الإدارات الصحية 

 فѧي الإدارات الصѧحية بمديريѧة      تقيѧيم الأداء    " الباحث دراسة هذا الموضوع تحت عنѧوان        أراد  

 " .الشؤون الصحية بمحافظة الطائف

 والإجابѧѧة علѧѧى جميѧѧع المرفقѧѧةالرجѧѧاء ملѧѧئ الإسѧѧتمارة ولأهميѧѧة هѧѧذا الموضѧѧوع فѧѧي إدارتكѧѧم ، 

هѧا  ميѧة بالغѧة وإنعكѧاس نتائج   لمѧا لهѧا أه  ، آملѧين تѧوخي جانѧب الدقѧة عنѧد الإجابѧة       الأسئلة الѧواردة فيهѧا    

أداء العمѧل فѧي تقѧديم الخѧدمات علѧى        القرار الإداري المتعلق بالخدمات الصحية وانعكاسها على         على

 .بعد التوقيع على نموذج قبولكم بالموافقة على ملئ الإستبيان وذلك ، مختلف المستويات

 حسن تعاونكمومقدرين شاآرين 

  عبد الوهاب محمد جبين /الباحث                                                     

 الأآاديمية التخصصية للتدريب الطبي /                              الطائف                

 0503715301جوال                                                           

   :نموذج الموافقة: 5-4

 

 اء البحثنموذج موافقة على إجر

 
نظراً لأهميѧة هѧذا الموضѧوع والنتѧائج التѧي سѧوف يتوصѧل لهѧا هѧذا البحѧث وأهميتѧه بالنسѧبة                         

 .للإدارة ولنا ، لا مانع من المشارآة في البحث وتعبئة الإستبيان المرفق بدقة 

 

 :القسم / إسم الإدارة * 
 : تعريف بمهام الإدارة -  
 
 
 
 
 
 
 

 

 :  التوقيع 

 



 - 286 -

 الختم

 

 

  :الإستبيان : 5-5

 إستبيان موجه لمدراء الإدارات والأقسام بالشؤون الصحية 

   حول تقييم الأداء في إدارتهم 

 :المعلومات الشخصية  :أولاً 

                                                :                العمل المكلف به -1
     رئيس قسم     مدير إدارة اعد مدير    مس      نائب مدير مدير عام        

                                                :                العمر -2
 60    أآثر من  51-60     41-50     31-40      20-30       

                                                :                المؤهل العلمي -3
 دبلوم معهد     س    بكالوريو     دبلوم عالي      ماجستير دآتوراه       

                                                :                التخصص -4
     أخرى      فني     تخصص إدارة     تخصص غير طبيب     طبيب   

                                                    :            سنوات الخبرة -5
 20    أآثر من  20 -16     15 -11     10 -6       5 -1       

  :مفهوم التقييم :ثانياً 

 :                       التقييم لديكم يأخذ صفة المهمة الإضافية التي تضاف إلى  مهام الإدارة -1
     لا أوافق بشدة     لا أوافق     أحياناً     أوافق أوافق بشدة     

 :                      التقييم أسلوب تلجأ إليه  -2
 روتينياً في      

 العمل    
لمتابعة         

 سيرالعمل     
     للتحقق من 

     النتائج
  عند       
 الحاجة      

 مشترك بين أآثر     
 نوعمن      

 :                      تعتبر التقييم الذي تلجأ إليه هو الأسلوب الأفضل  -3
     لا أوافق بشدة     لا أوافق     أحياناً     أوافق أوافق بشدة     

 :              تعتبر التقييم الخطوة الأولى للتخطيط في الإدارة  -4
     لا أوافق بشدة     لا أوافق حياناً    أ     أوافق أوافق بشدة     

 :              تعتبر التقييم أساس إتخاذ القرار في الإدارة  -5
     لا أوافق بشدة     لا أوافق     أحياناً     أوافق أوافق بشدة     

  :             تعتمد في التقييم على معلومات التغذية الراجعة من آافة الجهات  -6
     لا أوافق بشدة     لا أوافق     أحياناً     أوافق أوافق بشدة     
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                 :              تستخدم التقييم في الإدارة آأداة  -7
     تحسين  

     تنمية      تحفيز     وتطوير
     قدرات

     جزاء 
     ومحاسبة

 مشترك بين أآثر     
 وعمن ن     

                      :                تعتبر التقييم الذي استخدمته في الإدارة هو الأداة المفضلة  -8
     لا أوافق بشدة     لا أوافق     أحياناً     أوافق أوافق بشدة     

:           القوى العاملة، الخدمات والبرامج معاً الإدارة، :  تقييم الأداء لديكم يشمل آافة المستويات-9
     لا أوافق بشدة     لا أوافق     أحياناً     أوافق أوافق بشدة     

 :              تلجأ لتقييم الأداء لمقارنة الإنجاز والمردود مع  -10
 الجهد      

 المبذول     
 التكلفة     
 المالية     

  لتغير في ا    
 البيئة الداخلية      

 التغير في    
 البيئة الخارجية    

    التفاعل المتبادل     
 مع المريض      

 :          المقارنة التي تلجأ إليها تعتبرها ضرورية لتقييم الأداء في الإدارة  -11
 أوافق بشدة    لا      لا أوافق     أحياناً     أوافق أوافق بشدة     

 :              تعتمد في التقييم على معايير واضحة لجميع العاملين  -12
     لا أوافق بشدة     لا أوافق     أحياناً     أوافق أوافق بشدة     

 :              تعتمد في التقييم على معايير مبنية على أهداف الخدمات والبرامج الصحية  -13
     لا أوافق بشدة     لا أوافق     أحياناً     أوافق ق بشدةأواف     

:            تعتمد في التقييم على معايير علمية وعملية تتعلق بالخدمات والبرامج الصحية  -14
     لا أوافق بشدة     لا أوافق     أحياناً     أوافق أوافق بشدة     

 :              ى معايير خارجية تتعلق بالخدمات والبرامج الصحية تعتمد في التقييم عل -15
     لا أوافق بشدة     لا أوافق     أحياناً     أوافق أوافق بشدة     

           : تتعلق بمعايير الخدمة واضحة قياس  عملية التقييم مؤشرات تستخدم في -16
     لا أوافق بشدة     لا أوافق اناً    أحي     أوافق أوافق بشدة     

               :قياس خارجية لتقييم أداء الخدمة  عملية التقييم مؤشرات تستخدم في -17
     لا أوافق بشدة     لا أوافق     أحياناً     أوافق أوافق بشدة     

  :منهج التقييم :ثالثاً 

 :              ى تقييم التقييم الذي تلجأ إليه يعتمد عل -1
 دراسة      

     آاملة للخدمة 
 مراحل     
 مشترك بين أآثر          الأثر     النتائج  التنفيذ      

 من نوع     

 :              بناءً على التقييم المعتمد لديكم تعتقد بأنه يحقق لكم النتائج المرجوة  -2
     لا أوافق بشدة     لا أوافق     أحياناً     أوافق أوافق بشدة     

             :توليد معارف عن الممارسات الجيدة تلجأ الإدارة إلى التقييم ل -3
     لا أوافق بشدة     لا أوافق     أحياناً     أوافق أوافق بشدة     

         :في مختلف المستويات  تلجأ الإدارة إلى التقييم للوقوف على مكامن الضعف والقوة -4
     لا أوافق بشدة     لا أوافق     أحياناً     أوافق أوافق بشدة     
 : الحالي مع التقييمات السابقة لرصد تغيير الأداء تقييم الأداء مبدأ مقارنة  تعتمد الإدارة -5
     لا أوافق بشدة     لا أوافق     أحياناً     أوافق أوافق بشدة     
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                :بعين الإعتبار التغييرات الحاصلة في التقييمات عند اتخاذ قراراتها  الإدارة تأخذ -6
     لا أوافق بشدة     لا أوافق     أحياناً     أوافق أوافق بشدة     

         :      التقييم الفعال لمختلف المستويات الذي تلجأ إليه يكون  -7

 
 دورياً
 ومنتظماً

 في مختلف   

 مراحل الخدمة
 بعد إنجاز   

 الخدمة
 للتحقق من  

 مفاجئاً حدث ما

:             تعتبر التقييم الفعال لمختلف المستويات الذي تلجأ إليه هو أآثر الأساليب نجاحاً  -8
     لا أوافق بشدة     لا أوافق     أحياناً     أوافق أوافق بشدة     

 :                التقييم الذي تلجأ إليه يجب أن يتم من قبل -9
     الرئيس  

     المباشر
     لجنة 
     داخلية

     لجنة 
     خارجية

     لجنة   
     جهات متعددة     مشترآة

 :               فاءة وقدرة تعتبر القائم على عملية التقييم الذي تلجأ إليه هو الأآثر آ -10
     لا أوافق بشدة     لا أوافق     أحياناً     أوافق أوافق بشدة     

:             تعتمد في عملية التقييم على المقييمين الذين لديهم دراية تامة بمعايير التقييم  -11
     لا أوافق بشدة     لا أوافق     أحياناً     أوافق أوافق بشدة     

:         تعتمد في عملية التقييم على المقييمين الذين لديهم دراية بأهداف الإدارة أو الخدمات موقع التقييم -12
     لا أوافق بشدة     لا أوافق     أحياناً     أوافق أوافق بشدة     

 :             ريبهم بشكل مستمر تهيئة القائمين على عملية التقييم بتدب تقوم -13
     لا أوافق بشدة     لا أوافق     أحياناً     أوافق أوافق بشدة     

 :                تعتمد في تقييم الأداء على -14
 نماذج معدة      

     لهذا الغرض
     نتائج 

    الخدمات
     التقارير 

     الإحصائية
     سجلات 

  الخدمات   
 مشترك بين أآثر     
 من نوع     

 :                الأسلوب الذي تعتمده في تقييم الأداء لديكم يعتبر أسلوباً ناجحاً -15
     لا أوافق بشدة     لا أوافق     أحياناً     أوافق أوافق بشدة     

  :نتائج التقييم :رابعاً 

 :                التقييم على مستوى  تقوم الإدارة بنقاش نتائج-1
  مخططي     الإستشاريين     

     المدراء      لجان التقييم     الخدمات
     مقدمي الخدمة     والرؤساء 

 :                تعتبر مبدأ النقاش حول نتائج التقييم مع المستهدفين ضرورة أساسية -2
     لا أوافق بشدة     لا أوافق     أحياناً     أوافق أوافق بشدة     

 :                تقوم الإدارة بالأخذ بنتائج التقييم لتعديل سياساتها الصحية وأهدافها -3
     لا أوافق بشدة     لا أوافق     أحياناً     أوافق أوافق بشدة     

 :               ؤشرات القياس بأسلوب علمي  تقوم الإدارة بالأخذ بنتائج التقييم لتعديل م-4
     لا أوافق بشدة     لا أوافق     أحياناً     أوافق أوافق بشدة     

:           تقوم الإدارة بالأخذ بنتائج التقييم لتحديد السياسات الإقتصادية للبرامج والخدمات -5
     لا أوافق بشدة     لا أوافق     أحياناً     أوافق أوافق بشدة     
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 :                تقوم الإدارة بالأخذ بنتائج التقييم لتحديد العوامل المؤثرة في الإنجاز -6
     لا أوافق بشدة     لا أوافق     أحياناً     أوافق أوافق بشدة     

:         رد المتاحة لديها وحسن استخدامها وتوزيعها  تقوم الإدارة بالأخذ بنتائج التقييم للإستفادة من الموا-7
     لا أوافق بشدة     لا أوافق     أحياناً     أوافق أوافق بشدة     

:         تقوم الإدارة بالأخذ بنتائج التقييم لتحديد الإحتياجات المختلفة على آافة المستويات -8
     لا أوافق بشدة     لا أوافق     أحياناً   أوافق   أوافق بشدة     

:            تقوم الإدارة بالأخذ بنتائج التقييم لتعديل أسلوب تقديم الخدمات والبرامج الصحية -9
     لا أوافق بشدة     لا أوافق     أحياناً     أوافق أوافق بشدة     

:               ائج التقييم لوضع خطط التدريب على آافة المستويات  تقوم الإدارة بالأخذ بنت-10
     لا أوافق بشدة     لا أوافق     أحياناً     أوافق أوافق بشدة     

:       تقوم الإدارة بالأخذ بإسلوب عرض نتائج التقييم بغية زيادة التنسيق مع مختلف المستويات-11
     لا أوافق بشدة     لا أوافق     أحياناً     أوافق أوافق بشدة     

:          تقوم الإدارة بالأخذ بإسلوب عرض نتائج التقييم بغية زيادة التنسيق مع الجهات المعنية بالصحة -12
     لا أوافق بشدة     لا أوافق     أحياناً     أوافق أوافق بشدة     

         بالأخذ بإسلوب عرض نتائج التقييم بغية تغيير السلوآيات المؤثرة على الصحة في المجتمعتقوم الإدارة -13
     لا أوافق بشدة     لا أوافق     أحياناً     أوافق أوافق بشدة     

 

 

 

 

 

 

 

 

  :تجميع أجوبة الإستبيان : 5-6

 :المعلومات الشخصية  :أولاً 

                                                                :العمل المكلف به -1
 رئيس قسم مدير إدارة مساعد مدير نائب مدير مدير عام

0 0 5 23 14 

                                                :                العمر -2
 60أآثر من  51-60 41-50 31-40 20-30

1 17 17 7 0 
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                                                :                مؤهل العلميال -3
 دبلوم معهد سبكالوريو دبلوم عالي ماجستير دآتوراه

4 8 5 14 11 

                                                :                التخصص -4
 أخرى فني تخصص إدارة تخصص غير طبيب طبيب

8 11 11 11 1 

                                                :                سنوات الخبرة -5
 20أآثر من  20 -16 15 -11 10 -6 5 -1

0 4 6 14 18 

 :مفهوم التقييم : ثانياً 

       :                 التقييم لديكم يأخذ صفة المهمة الإضافية التي تضاف إلى  مهام الإدارة -1
 لا أوافق بشدة لا أوافق أحياناً أوافق أوافق بشدة

11 19 3 4 5 

 :                      التقييم أسلوب تلجأ إليه  -2
مشترك بين أآثر  عند الحاجة للتحقق من النتائج لمتابعة سير العمل روتينياً في العمل

 من نوع
5 11 11 4 11 

 

 :                      ه هو الأسلوب الأفضل تعتبر التقييم الذي تلجأ إلي -3
 لا أوافق بشدة لا أوافق أحياناً أوافق أوافق بشدة

5 27 10 0 0 

 :              تعتبر التقييم الخطوة الأولى للتخطيط في الإدارة  -4
 لا أوافق بشدة لا أوافق أحياناً أوافق أوافق بشدة

16 19 2 4 1 

 :              س إتخاذ القرار في الإدارة تعتبر التقييم أسا -5
 لا أوافق بشدة لا أوافق أحياناً أوافق أوافق بشدة

16 15 9 2 0 

 :              تعتمد في التقييم على معلومات التغذية الراجعة من آافة الجهات  -6
 لا أوافق بشدة لا أوافق أحياناً أوافق أوافق بشدة

11 16 11 4 0 

                 :              م التقييم في الإدارة آأداة تستخد -7
مشترك بين أآثر  جزاء ومحاسبة تنمية قدرات تحفيز تحسين وتطوير

 من نوع
12 4 5 0 21 

                      :                تعتبر التقييم الذي استخدمته في الإدارة هو الأداة المفضلة  -8
 لا أوافق بشدة لا أوافق أحياناً أوافق أوافق بشدة

5 23 13 1 0 
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:           الإدارة، القوى العاملة، الخدمات والبرامج معاً :  تقييم الأداء لديكم يشمل آافة المستويات-9
 لا أوافق بشدة لا أوافق أحياناً أوافق أوافق بشدة

11 20 8 2 1 

 :              لأداء لمقارنة الإنجاز والمردود مع تلجأ لتقييم ا -10
البيئة التغير في  الماليةالتكلفة  المبذولالجهد 

 الداخلية
البيئة التغير في 
 الخارجية

مع التفاعل المتبادل 
 المريض

22 9 4 2 5 
     

    :       المقارنة التي تلجأ إليها تعتبرها ضرورية لتقييم الأداء في الإدارة  -11
 لا أوافق بشدة لا أوافق أحياناً أوافق أوافق بشدة

5 26 10 1 0 

 :              تعتمد في التقييم على معايير واضحة لجميع العاملين  -12
 لا أوافق بشدة لا أوافق أحياناً أوافق أوافق بشدة

17 18 6 1 0 

 :              البرامج الصحية تعتمد في التقييم على معايير مبنية على أهداف الخدمات و -13
 لا أوافق بشدة لا أوافق أحياناً أوافق أوافق بشدة

15 18 8 1 0 

:            تعتمد في التقييم على معايير علمية وعملية تتعلق بالخدمات والبرامج الصحية  -14
 لا أوافق بشدة لا أوافق أحياناً أوافق أوافق بشدة

17 19 6 0 0 

 :              مد في التقييم على معايير خارجية تتعلق بالخدمات والبرامج الصحية تعت -15
 لا أوافق بشدة لا أوافق أحياناً أوافق أوافق بشدة

6 11 19 4 2 

           : تتعلق بمعايير الخدمة واضحة قياس  عملية التقييم مؤشرات تستخدم في -16
 لا أوافق بشدة لا أوافق أحياناً أوافق أوافق بشدة

10 24 7 1 0 

               :قياس خارجية لتقييم أداء الخدمة  عملية التقييم مؤشرات تستخدم في -17
 لا أوافق بشدة لا أوافق أحياناً أوافق أوافق بشدة

1 14 18 7 2 

  :منهج التقييم :ثالثاً 

 :              التقييم الذي تلجأ إليه يعتمد على تقييم  -1
آاملة دراسة 

مشترك بين أآثر  الأثر النتائج التنفيذمراحل  للخدمة
 من نوع

4 1 17 1 19 
     

 :               بناءً على التقييم المعتمد لديكم تعتقد بأنه يحقق لكم النتائج المرجوة -2
 لا أوافق بشدة لا أوافق أحياناً أوافق أوافق بشدة

5 20 16 1 0 
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             : إلى التقييم لتوليد معارف عن الممارسات الجيدة  تلجأ الإدارة-3
 لا أوافق بشدة لا أوافق أحياناً أوافق أوافق بشدة

3 19 16 4 0 

         : تلجأ الإدارة إلى التقييم للوقوف على مكامن الضعف والقوة في مختلف المستويات -4
 ق بشدةلا أواف لا أوافق أحياناً أوافق أوافق بشدة

15 17 10 0 0 

 :  تعتمد الإدارة مبدأ مقارنة تقييم الأداء الحالي مع التقييمات السابقة لرصد تغيير الأداء -5
 لا أوافق بشدة لا أوافق أحياناً أوافق أوافق بشدة

16 18 8 0 0 

:              تأخذ الإدارة بعين الإعتبار التغييرات الحاصلة في التقييمات عند اتخاذ قراراتها -6
 لا أوافق بشدة لا أوافق أحياناً أوافق أوافق بشدة

8 23 10 1 0 

 :               التقييم الفعال لمختلف المستويات الذي تلجأ إليه يكون -7
في مختلف مراحل  دورياً ومنتظماً

 للتحقق من بعد إنجاز الخدمة الخدمة
 مفاجئاً حدث ما

13 14 9 3 3 

:             لتقييم الفعال لمختلف المستويات الذي تلجأ إليه هو أآثر الأساليب نجاحاً  تعتبر ا-8
 لا أوافق بشدة لا أوافق أحياناً أوافق أوافق بشدة

5 23 12 2 0 

 :                التقييم الذي تلجأ إليه يجب أن يتم من قبل -9
 جهات متعددة شترآةلجنة م لجنة خارجية لجنة داخلية الرئيس المباشر

9 15 1 8 9 

 :                تعتبر القائم على عملية التقييم الذي تلجأ إليه هو الأآثر آفاءة وقدرة -10
 لا أوافق بشدة لا أوافق أحياناً أوافق أوافق بشدة

4 25 13 0 0 
:             لتقييم تعتمد في عملية التقييم على المقييمين الذين لديهم دراية تامة بمعايير ا -11

 لا أوافق بشدة لا أوافق أحياناً أوافق أوافق بشدة
13 18 9 2 0 

:         تعتمد في عملية التقييم على المقييمين الذين لديهم دراية بأهداف الإدارة أو الخدمات موقع التقييم -12
 لا أوافق بشدة لا أوافق أحياناً أوافق أوافق بشدة

10 19 11 2 0 
 :             تهيئة القائمين على عملية التقييم بتدريبهم بشكل مستمر ب تقوم -13

 لا أوافق بشدة لا أوافق أحياناً أوافق أوافق بشدة
14 20 6 2 0 

 :                تعتمد في تقييم الأداء على -14
نماذج معدة لهذا 

مشترك بين أآثر  ت الخدماتسجلا التقارير الإحصائية نتائج الخدمات الغرض
 من نوع

8 10 3 2 19 
 :                الأسلوب الذي تعتمده في تقييم الأداء لديكم يعتبر أسلوباً ناجحاً -15

 لا أوافق بشدة لا أوافق أحياناً أوافق أوافق بشدة
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6 20 16 0 0 

  :نتائج التقييم :رابعاً 
 :               لى مستوى  تقوم الإدارة بنقاش نتائج التقييم ع-1

 مقدمي الخدمةالمدراء والرؤساء لجان التقييم مخططي الخدمات الإستشاريين
1 4 9 18 10 

 :                تعتبر مبدأ النقاش حول نتائج التقييم مع المستهدفين ضرورة أساسية -2
 لا أوافق بشدة لا أوافق أحياناً أوافق أوافق بشدة

14 21 7 0 0 
 :                تقوم الإدارة بالأخذ بنتائج التقييم لتعديل سياساتها الصحية وأهدافها -3

 لا أوافق بشدة لا أوافق أحياناً أوافق أوافق بشدة
11 17 11 3 0 

 :                تقوم الإدارة بالأخذ بنتائج التقييم لتعديل مؤشرات القياس بأسلوب علمي -4
 لا أوافق بشدة لا أوافق أحياناً أوافق أوافق بشدة

10 17 12 3 0 
     

:           تقوم الإدارة بالأخذ بنتائج التقييم لتحديد السياسات الإقتصادية للبرامج والخدمات -5
 لا أوافق بشدة لا أوافق أحياناً أوافق أوافق بشدة

9 15 16 2 0 

 :               د العوامل المؤثرة في الإنجاز  تقوم الإدارة بالأخذ بنتائج التقييم لتحدي-6
 لا أوافق بشدة لا أوافق أحياناً أوافق أوافق بشدة

7 23 10 2 0 
:          تقوم الإدارة بالأخذ بنتائج التقييم للإستفادة من الموارد المتاحة لديها وحسن استخدامها وتوزيعها -7

 لا أوافق بشدة قلا أواف أحياناً أوافق أوافق بشدة
11 19 10 1 1 

:         تقوم الإدارة بالأخذ بنتائج التقييم لتحديد الإحتياجات المختلفة على آافة المستويات -8
 لا أوافق بشدة لا أوافق أحياناً أوافق أوافق بشدة

12 19 10 1 0 

:           دمات والبرامج الصحية  تقوم الإدارة بالأخذ بنتائج التقييم لتعديل أسلوب تقديم الخ-9
 لا أوافق بشدة لا أوافق أحياناً أوافق أوافق بشدة

12 17 12 1 0 

:                تقوم الإدارة بالأخذ بنتائج التقييم لوضع خطط التدريب على آافة المستويات -10
 لا أوافق بشدة لا أوافق أحياناً أوافق أوافق بشدة

14 17 9 2 0 

:       تقوم الإدارة بالأخذ بإسلوب عرض نتائج التقييم بغية زيادة التنسيق مع مختلف المستويات-11
 لا أوافق بشدة لا أوافق أحياناً أوافق أوافق بشدة

13 15 14 0 0 
:          تقوم الإدارة بالأخذ بإسلوب عرض نتائج التقييم بغية زيادة التنسيق مع الجهات المعنية بالصحة -12

 لا أوافق بشدة لا أوافق أحياناً أوافق أوافق بشدة
11 13 15 3 0 

        تقوم الإدارة بالأخذ بإسلوب عرض نتائج التقييم بغية تغيير السلوآيات المؤثرة على الصحة في المجتمع -13



 - 294 -

 لا أوافق بشدة لا أوافق أحياناً أوافق أوافق بشدة
13 17 10 2 0 
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Introduction:  



 IV

 
     Many believe that the evaluation is a non-useful activity, which 
generates a lot of boring data and useless results, and that it is a unique and 
highly complex process, implemented by experts, long to that it requires 
complex terms in order to be implemented and this is a misconception.  

     Therefore, the subject of performance evaluation is considered one of 
the important topics that take considerable space to officials, especially 
decision makers and takers. 
     The process of performance evaluation is considered one of the 
important processes carried out by the administration at all levels of the 
Organization, starting from senior management to the employees in the 
sections of production units, in order for the process to achieve the desired 
goals it must be dealt with it in an organized and precise form with the 
participation of all  parties that could benefit from the results.. 

     In addition to that, there must be a pace kept with that process to fit the 
circumstances in which changes at the level of the work content and 
methods of performance produce, along with changing characteristics in the 
workers knowledge and skills, and altering in natural factors, which reflect 
on the nature of the organization's work. 

     For this, the performance evaluation process requires a comprehensive 
vision, an accurate assimilation and deep awareness of the various actors, 
because the overall performance of the organization is the integrated 
outcome of its action's output in the light of its interaction with its internal 
and external environmental elements which includes the following 
dimensions: 

- The performance of individuals in their organizational unit. 
 

- The performance of organizational units within the framework of 
public policies of the Organization. 

 
- The establishment's performance within the framework of the 

economical, social and cultural environment.  
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The process of performance evaluation should be a tool of development, 
improvement, education and quality (and not an instrument of penalty and 
punishment as was thought), comprising all administrational, 
organizational and executorial  levels and stages, in addition on working 
hard to change the prevailing idea about the evaluation concept, which had 
gripped the culture of the organization, administration and employees, as a 
tool bounded to the authority that is intimidated by the subordinate, 
changing it to a tool of  communication, participation, cooperation and 
discussion.  

In addition to that, clarify the functional assignments and its standards, 
that principal and subordinate deal with, considering it a tool used to 
develop and improve the performance of all parties and actors entrusted to 
the service and its consequences, by using clear approaches and methods to 
all those actors and by cooperating and interacting among themselves 
within the intention to know the extent of the strategic goals and objectives 
of the organization's achievements and its components, and the level of 
commitment to applying the internal regulations, policies, procedures and 
the directives in the various levels and stages of work, in addition  to the 
extent of the achieved and completed plans of the organization, including to 
that, identify the points of weaknesses and strengths in work and strategies, 
how valid the method of performance is and the level of deviations (if any),  
and to identify the extent of success of the performed efforts and compare 
the costs with the achievements, as well as collecting new information          
( in order to be used in programming and planning), and studying and 
analyzing the provided services and activities along with their 
consequences and their impact, study and analyze the human resources and 
materials in addition to examine and analyze the changes in the targeted 
environment, with the emphasis on the important role of feedback (formal 
and informal), and preparing the trained staff to carry out this task. 
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The thesis contains the following topics: 
 
*Section one: Theoretical sections: which includes: 

1-Chapter one: 

     The significance of the study ensures to develop a deeper understanding 
of what is happening in the departments, and what must be done, along 
with constructing organizational and planning capabilities in a suitable 
form at various levels, especially for decision makers and increase the 
opportunities of development and learning, because the problem which has 
been noted in some departments was the lack of deep understanding and 
knowledge of the basic dimensions of the evaluation process, whether it 
was at the level of administration or those responsible of  it or the staff and 
it did not have a clear defined criteria and indicators due to the fact that the 
evaluation is performed secretly. The goal of the study was to know the 
concept and the used methods of evaluation by directors of departments 
and sections and the importance of depending  on clear criteria and 
indicators for all, in the evaluation process. 

     The  researcher used a descriptive analytical approach, and identified 
the appropriate place for this research in the administrations and 
departments responsible for health services at the Directorate of Health 
Affairs in Taif in Saudi Arabia, the targeted sample had been identified 
which is the administrations and health departments, where (42) 
administrations and departments where targeted, and the study was 
performed by using research tools which consists of a questionnaire 
addressed to directors of these departments and sections composed by  (50) 
questions covering the following axis : 

The first axis is about the director's or official's personal information, 
the second axis is about the evaluation concept, the third axis includes the 
evaluation approach and the fourth axis include the results of the 
evaluation, in order to know the used form in evaluating performance in 
those health departments, and to prove the research's hypotheses or deny 
them, and to ensure that the administration depends on the basic criteria to 
evaluate the performance of health services, and the extent of it relying on 
the results of the performance evaluation in planning its health services, 
Taking into consideration the variables of the research, and data was 
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analyzed using the descriptive statistics to analyze answers the questions 
based on the percentages and statistical analysis, and the implication of 
this research is for the benefit of the health departments, other researches, 
directors and decision makers, and for ethical considerations, consent was 
taken from all the targets of research, to reach the result and its 
rapprochement extent with scientific methods to evaluate performance. 

2-Chapter two: 
 
     Includes the literacy of performance evaluation in its general form of 
sense containing the meaning of performance, its criteria and indicators and 
how to measure the performance and its methods, and then evaluate 
clarifying its definition, objectives, its importance, approaches, its 
components, its means, its stages, its preparation, and who works on it, and 
ending on how to deal with the results of the evaluation, administrating it, 
methods of improving the performance. 

 
3-chapter three: 
 
     Includes evaluating the performance of the staff  containing its 
definition according to the employee, its importance, approaches, forms, 
involved systems, its stages, its components and methods of evaluating the 
performance. 
 
4-chapter four: 
 
     Includes evaluating the performance in the area of health, explaining 
performance in the health-care system and measuring it according to World 
Health Organization criteria, along with other health standards and 
indicators, revealing the evaluation objectives and its importance, 
indicating the relationship between supervision, evaluation, review and 
quality assurance in health services, then clarify the types of evaluation, its 
purpose and how to plan and prepare for the evaluation process by relying 
on health criteria and standards and how to use them, reviewing models of 
measuring the performance and the quality of services in health 
establishments including measuring the performance of public health and 
finishing on how to improve the performance.  
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*Section two: Practical part which includes: 

1-chapter one: 

     In this chapter, it presented the method of selecting the sample, coding 
the data, examined  and analyzed the managers of departments and heads of 
sections point of view, whom the questionnaire involved, and analyzed its 
results using the program Statistical Packages for Social Science known as 
(SPSS16) through the feature of analysis and descriptive statistics, to 
identify the descriptive statistics, the mean, the medium, mode and standard 
deviation. 

2-chapter two: 

     The  results of the study revealed different proportions of managers of 
departments and sections understanding of the evaluation, its approaches, 
tools, ways of using it, and how to deal with its results, where analyzing the 
results of the answers revealed the following:- 

- In general the concept of evaluation is clear and known to 66.7% of 
those targeted, and  the evaluation curriculum and tools are 
practiced  by 64.3%  of those targeted, while the evaluation results 
is being invested and taken advantage  by 64.3% of those targeted. 

- The evaluation in the management process: 71.4%  of the target 
considered the evaluation an additional task in the management 
process and that it causes an administrative load for them,  since 
88.1% of them considered that the evaluation is used for the follow-
up and verification or done when needed, while 21.4 % considered 
the evaluation a task of the administration because 11.9 % 
considered that the evaluation is a routine of work and part of the 
administration's task. 

- The evaluation's objectives: it was noted that 50% of those targeted 
had general answers on the objective of the evaluation; they resort to 
the evaluation for several reasons, while 28.6% of them resort to the 
evaluation for improving and developing the administration and a 
rate of 11.9%  use the evaluation for capacity development, 9.5% of 
them use the evaluation for motivation, 76.2 % of targeted turned to 
the evaluation to identify the points of weaknesses and strength at 
various levels, 52.4% of them turned to the evaluation in order to 
compare the achievements and yields with  the exerted effort,  and 
21.4%  with the material's cost. 
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- Who performs the  evaluation: it was noted that a rate of 35.7% of 
those targeted,  and it is the highest rate, consider that the evaluation 
must be performed by an internal committee and 21.4% of them 
would be by the direct principal. 

- Evaluation time: it was found that a rate of 33.3% of the target 
consider that the evaluation should be in the various stages of the 
service, while 31% of them consider that the evaluation should be 
periodically and 21.4% consider that it must take place after 
completing the service, while a proportion consider it to be 
spontaneous 7.1%, as well as verifying a certain event 7.1%. 

- Types and methods of the Evaluation: it was noted that a rate of 
45.2% of those targeted use the multiple curricula in the evaluation, 
while 40.5% of them rely on the evaluations' result, and 9.5% of 
them rely on evaluating the complete service or the program, 2.4% of 
them depend on evaluating the impact as well as on the stages of 
implementation. 

- Evaluation tools: it was noted that a rate of 23.8 % of those targeted 
depend on the results of the service in the evaluation 19% depends 
on the prepared forms, while 7.1% rely on statistical reports and 
4.8% depend on the records of services, while 45.2% resort to more 
than one type. 

 This study proved through the statistical results that there is an essential 
relationship between:  

- The evaluation process and the existence of clear criteria: it was 
noted that a rate of 83.4% of targeted rely on clear criteria for all 
employees, in the evaluation, and a rate of 78.6 % of those targeted 
rely on criteria based on the objectives of services and  provided 
programs, in the evaluation. 

- Performance measurement indicators and the basic standards of 
service: where it was found that a rate of 80.9 % of targeted rely on 
clear measurement indicators related to standards of service, in the 
evaluation, in addition to a rate of 64.3% of them consider the results 
of the evaluation in altering the measurement indicators in a 
scientific manner. 
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- The results of the evaluation and planning of health services: it 
was found that a rate of 83.3 % of those targeted consider the 
evaluation as the first step for their planning. 

- The results of the evaluation and to taking the essential decisions: 
where a proportion of 73.8% of those targeted consider the results of 
the evaluation is the basis of making their decisions, as well as their 
dependence on the changes occurring on the evaluations when 
making their decisions. 

The results of the study could be summarized as followed: 
1. The directors of departments and sections with academic 

qualifications, where a high proportion of them holds a bachelor's 
degree and a good proportion gains different degrees of higher 
education and have experience in their work. 

2. The lack of clarity in the importance of evaluation and its role in 
the administration by a significant proportion of the managers and 
heads of departments, in terms of the evaluation concept, its 
approach, tools and how to deal with the results.  

3. The traditional view of the evaluation, its tools and its objectives 
is still found in a proportion of the managers and heads of 
sections. 

4. The old idea of evaluation is still outstanding  in most managers 
and heads of sections regarding the evaluation as an additional 
load on their administrational work and not considering it as one 
of their tasks, therefore the highest proportion of them turn to it 
when needed  or to verify a certain event, in addition to 
considering the approach of evaluating the results, while a few of 
them consider it a routine task of the administration, based on a 
full service evaluation  at various stages and levels and in a 
periodic form. 

5.  At the same time a large proportion of managers and heads of 
sections turn to the evaluation in order to ascertain the 
weaknesses and strength at various levels, in addition to compare 
the achievement and yields with the exerted efforts and financial 
costs, while a few  proportion resort to the evaluation for 
improvement, development, capacity development and 
motivation. 
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6. The largest proportion of managers and heads of sections 
supported having an internal committee followed by a direct 
principal to be responsible of the evaluation. 

7.  As well, a large proportion of managers and heads of sections 
acknowledged the need for considering a clear evaluation criteria 
to all employees based on the objectives of services and provided 
programs, along with clear measurements indicators related to the 
standards of service. 

8.   Also, the vast proportion of managers and heads of sections 
interact with the results of the evaluation to compare between the 
evaluations to monitor changes, alter the objectives, criteria and 
measurement indicators in a scientific basis. 

9. In addition, the vast proportion of managers and heads of sections 
consider the results of the evaluation to be the first step in 
planning, and the basis of decision-making, as well as their 
dependence on the changes occurring in the evaluation when 
making their decisions. 

     Based on the results of this study and from the actual fact of the tasks 
performance in the departments and sections at the Directorate of Health 
Affairs in the government of Al-Taif, the researcher provides the 
following recommendations with the intention in contributing to 
improve the required performance, perhaps these recommendations 
would be useful for officials and a key for other studies in the same 
field: 

• Paying the attention to rehabilitate the directors of departments and 
sections in accordance with the department's tasks.  

• Paying the attention to the training and development courses for 
developing administrational and leadership skills. 

• Work on changing the outlook of evaluation by the directors of 
departments and considering it one of the management tools.  

• Considering the evaluation as one of the means of development, 
improvement, expansion, motivation, and a mean of  purposive 
communication between the President and subordinate. 
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• Putting efforts in  formulating the objectives in the form of 
quantifiable specific results. 

• The reliance on clear criteria regarding provided services that are 
closely related to internal and external environment of service, 
service providers and those whom are targeted. 

• Adopting the policy of providing integrated service without the 
participation of other departments so that the level of measuring the 
performance of service, expresses the role played by the Department.  

• Perform a study on the differences in mechanism of functional 
performance of different scientific qualifications and  specialties of 
the occupants of those positions.  

• Conduct a study on personal characteristics and its impact on the 
effectiveness of performance. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


