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 ملخص الدراسة
ــــى  ــــى التعــــرف عل ــــوظيفي ب بعادهــــا هــــدفه هــــذة الدراســــة إل ــــر إدارة الأداء ال أ 

الحــوافز والمكافــآت( فــي تحســيء جــودة الخــدمات العامــة ، تقيــيم الأداء، )تخطـيط الأداء
، تـم اعتمـاد المـنهج الوصــفي، ولتحقيــق هـذا الهـدف ، ـوزارة العمـل والت هيـل فـرع الزاويـة

( موظفـا  772رئيسة لجمع البيانـات مـء عينـة عشـوائية  لغـه ) أداة واستخدا  الاستبانة 
 .وموظفة

دلالـــــة  ذيأ رزهـــــا وجـــــود أ ـــــر ، خلصـــــه الدراســـــة إلـــــى مجموعـــــة مـــــء النتـــــائج
حيــث فســر النمــوذج مــا ، إحصــائية لإدارة الأداء الــوظيفي فــي جــودة الخــدمات العامــة

وكشــفه النتــائج أع بطعــد  تقيــيم الأداء  هــو  .%( مــء التبــايء فــي الجــودة24.1نســبت) )
كمـا أظهـرت  . ـم  الحـوافز والمكافـآت ، يليـ)  تخطـيط الأداء ، الأكير تـ  يرا  فـي الجـودة

إلـــى النتـــائج عـــد  وجـــود فـــروق ذات دلالـــة إحصـــائية فـــي اتجاهـــات المبحـــو يء تطعـــز  
 .المستو  الوظيفي(، الخبرة، المؤهل، العمرالنوع، متغيرات الديموغرافية )

تقيـــيم  عدالـــة ن ـــا أوصـــه الدراســـة بتـــرورة تعزيـــز ، وبنـــاء  علـــى هـــذة النتـــائج
وتطــوير من ومــة الحــوافز ، تقيــيم الأداء لرونــ) المحــرك الأقــو  للجــودة الأداء وشــفافيت)

بالإضـافة إلـى ضـرورة تسـريع ، والمكافآت وربطها بشكل مباشر بالنتائج الفعليـة للتقيـيم
 .التحول الرقمي لتحسيء كفاءة الخدمات المقدمة للمواطنيء

وزارة العمـــــل ، جـــــودة الخـــــدمات العامـــــة، فيإدارة الأداء الـــــوظي :الكلماااااات المفتا ياااااة
 .والت هيل

  



 ك 

Abstract 
This study aimed to identify the impact of job performance 

management dimensions (performance planning, performance appraisal, 

and incentives) on improving the quality of public services at the 

Ministry of Labor and Rehabilitation, Zawiya Branch. To achieve this 

objective, the descriptive approach was adopted, using a questionnaire to 

collect data from a random sample of (112) employees. 

The study reached several key findings, most notably the existence 

of a statistically significant impact of job performance management on 

public service quality, with the model explaining (65.9%) of the variance 

in quality. The results revealed that "performance appraisal" is the most 

influential dimension on quality, followed by "performance planning" and 

then "incentives." Furthermore, no statistically significant differences 

were found in participants' attitudes based on demographic variables 

(gender, age, qualification, experience, and job level). 

Based on these results, the study recommended enhancing the 

fairness and transparency of the performance appraisal system as it is the 

strongest driver of quality. It also suggested developing the incentive 

system by linking it directly to actual appraisal outcomes, in addition to 

accelerating digital transformation to improve the efficiency of services 

provided to citizens. 

Keywords: Job Performance Management, Public Service Quality, 

Ministry of Labor and Rehabilitation. 
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 :مقدمة 1-1

 المؤسســات عليهــا تقــو  التــي الأساســية المحــاور مــء الــوظيفي الأداء إدارة تعــد
 وتعزيـز التن يميـة الرفـاءة تحقيـق فـي فاعلـة أداة  كونهـا، الحـديث العصر في الحكومية
   .العامة الخدمات جودة

  ـــل، عشـــوائية بصـــورة يـــتم لا الـــوظيفي الأداء مـــء عـــال   مســـتو   تحقيـــق أع إذ
، هاوتحسـين المـوظفيء إنتاجيـة مراقبـة إلـى تهـدف واضحة واستراتيجيات ن م إلى يستند

، عقيلـي) .والفعاليـة الرفـاءة مـء درجـة بـ على المؤسسـة أهـداف وتحقيـق، قدراتهم وتطوير

 .(44 ص، 2171

، الزاويـة بمدينـة والت هيـل العمل وزارة هاومن، ليبيا في العامة المؤسسات وتواج)
 نتيجــة وذلــ ، للمــواطنيء تقــدمها التــي الخــدمات جــودة بمســتو   تــرتبط عديــدة تحــديات
 ن ــا  غيــاب إلــى إضــافة، البشــرية المــوارد بعــ  كفــاءة تــدني  ينهــا مــء عوامــل لعــدة
   .وشامل مستمر بشكل الوظيفي الأداء لتقييم فعال

 إدارة فــي وعمليــة علميــة أســالي  تبنــي أهميــة تبــرز، المعطيــات هــذة ظــل وفــي
 .المقدمة العامة الخدمات مستو   رفع في يسهم بما الوظيفي الأداء

  ــل، العــا  نهايــة فــي الموظـ  تقيــيم علــى تقتصــر لا الــوظيفي الأداء عمليـة إع
 ومــرورا  ، المهــا  وتوضــي ، الأهــداف  تحديــد تبــدأ العمليــات مــء مترابطــة سلســلة تشــمل

ـــة، المســـتمرة بالمنح ـــة ـــيم إلـــى وصـــولا، والتـــدري ، الراجعـــة والتغذي  الموضـــوعي التقي
 .(17 ص، 2172، العنزي ) العادلة والمكاف ة

 ممـا، المؤسسـة تجـاة التـزامهم وزيـادة ،العامليء لتحفيز أداة  العمليات هذة وتعد 
 .المقدمة الخدمات جودة على مباشرة ينعكس

 وزارة لأي الأساســــية الأهـــداف مــــء يعـــد العامــــة الخـــدمات كفــــاءة رفـــع أع كمـــا
ــــــى تهــــــدف ــــــة تحقيــــــق إل ــــــي خاصــــــة، الإداريــــــة التنمي ــــــرات ظــــــل ف  الاقتصــــــادية المتغي

 .البند تشهدها التي والاجتماعية
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 الخــدمات وتحســيء الــوظيفي الأداء  ــيء العنقــة أع ســابقة دراســات أكــدت فقــد 
 وتقليـــل العمـــل كفـــاءة رفـــع إلـــى يـــؤدي الأداء تحســـيء حيـــث إع، طرديـــة عنقـــة العامـــة
 .(22 ص، 2177، الدليمي) والموارد الوقه في الهدر

 والت هيــل العمــل وزارة علــى التــوء تســلط كونهــا مــء الدراســة هــذة أهميــة وتــ تي
، الليبــي العمــل ســوق  تن ــيم فــي المركزيــة الجهــات إحــد  تعــد التــي، الزاويــة مدينــة فــي

 ون ـــا  كـــ ء إداري  جهـــاز وجـــود تتطلـــ  مســـؤوليات وهـــي، الوطنيـــة الرـــوادر وت هيـــل
   .الخدمات مء المستفيديء رضى يحقق بما الوظيفي الأداء لإدارة فعّال

 والإجـــــراءات السياســـــات فـــــي الن ــــر لإعـــــادة الملحـــــة الحاجــــة تنبـــــع هنـــــا ومــــء
 الخــدمات مســتو   تحســيء فــي وت  يرهــا، فاعليتهــا مــد  وتقيــيم، الأداء بــادارة المرتبطــة
 .الوزارة مء المقدمة العامة

 القـــرار صـــناع يســـاعد علمـــي إطـــار تقـــديم فـــي الدراســـة هـــذة تســـهم أع ويتوقـــع
 أع يمكـــء كمـــا، فعالـــة أداء سياســـات تبنـــي علـــى والت هيـــل العمـــل وزارة فـــي والإداريـــيء

 خـنل مـء خـدماتها تحسـيء إلـى تسـعى التـي الحكوميـة المؤسسـات لبقيـة مرجعـا   تشكل
 .المؤسسي أدائها تطوير
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   السابقة الدراسات 7-2
 :الدراسات العربية 5-0-5
 (0205) المريمي علي أ مد دراسة .5

ــــوظيفي الأداء إدارة أ ــــر :العنــــواع ــــة الخــــدمات جــــودة تحســــيء فــــي ال  دراســــة :الحكومي
 ، ليبيا .طرا لس في والت هيل العمل وزارة على ميدانية
 :الدراسة مء الهدف
 والت هيـل العمـل وزارة فـي الـوظيفي الأداء إدارة ن ـا  تطبيـق مد  على التعرف -

 .بطرا لس
 جــــــودة ومســــــتو   ،الــــــوظيفي الأداء إدارة تطبيــــــق فاعليــــــة  ــــــيء العنقــــــة قيــــــاس -

 .للمستفيديء المقدمة الخدمات
 :النتائج أهم

 بعمليـــة المـــوظفيء وعـــي مـــد   ـــيء إحصـــائية دلالـــة ذات موجبـــة عنقـــة وجـــود .7
 .العامة الخدمات جودة ومستو   ،الوظيفي الأداء إدارة

 المــراجعيء رضــا علــى ســلب ا يــؤ ر الراجعــة والتغذيــة المتابعــة آليــات فــي نقــص .2
 .المعامنت إنجاز ومستو  

 بمـا الأداء تقيـيم عـء والمسـؤوليء المشرفيء مهارات تطوير إلى الماسّة الحاجة .2
 .الحديث العمل متطلبات مع يتنء 

 :التوصيات أهم
 واضــــحة معــــايير اســــتخدا  علــــى الأداء تقيــــيم علــــى القــــائميء تــــدري  ضــــرورة .7

 .ومحددة
 .للموظفيء الفعلي والإنجاز الأداء بمستو   مرتبط حوافز ن ا  إدراج .2
ـــــي .2 ـــــات تبنّ ـــــي ترنولوجيـــــة آلي ـــــ)  الأداء رصـــــد ف ـــــة لتســـــهيلوتحليل  التقيـــــيم عملي

 .والمتابعة
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 (0202) القرش سالم سعاد دراسة .0
 القطــــــاع فــــــي الإداريــــــة الخــــــدمات بمســــــتو   الارتقــــــاء فــــــي الأداء تقيــــــيم دور :العنــــــواع
 ، المملرة العربية السعودية .المدنية الخدمة وزارة على تطبيقية دراسة :الحكومي
 :الدراسة مء الهدف
 المدنيـــة الخدمـــة وزارة فـــي بـــ) المعمـــول الأداء تقيـــيم ن ـــا  فعاليـــة مـــد  فحـــص -

 .الإدارية الخدمات مستو   على وانعكاس)
 مخرجـات وتحسـيء ،المـوظفيء سـلوك علـى المسـتمرة الراجعـة التغذيـة أ ر بحث -

 .العمل
 :النتائج أهم

، المـــوظفيء رضـــا رفـــع فـــي يســـهم الأداء تقيـــيم معـــايير فـــي الوضـــوح أعّ  وجـــد .7
 .المؤسسية الأهداف تحقيق على ويحفزهم

 تطبيــق فعاليــة مــء يتــع  التقيــيم عمليــة بعــد مهنــي تطــوير خطــة وجــود عــد  .2
 .الواقع أرض على التقييم نتائج

 لتــماع الأداء خطــط وضــع فــي المــوظفيء إشــراك أهميــة إلــى الدراســة أشــارت .2
 .الأداء  تحسيء المستقبلي التزامهم

 :التوصيات أهم
 فــــي المــــوظفيء لمســــاعدة تقيــــيم دورة كــــل بعــــد والتطــــوير التــــدري   ــــرامج تفعيــــل .7

 .التع  نقاط معالجة
 مــع، ومعاييرهــا هــاومتطلبات التقيــيم عمليــة خطــوات تشــرح واضــحة لائحــة إنشــاء .2

 .شفافيتها ضماع
  تحقـق ومرتبطـة الفعلـي التقيـيم نتـائج علـى مبنيـة وترقيات مكافآت أن مة تفعيل .2

 .الاستراتيجية الأهداف
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 (0252) القادر عبد إبراهيم منى دراسة .5
 حالـة دراسـة :العامـة بالخـدمات المستفيديء رضا على الأداء إدارة تطبيق أ ر :العنواع
 ، جمهورية السوداع .العالي التعليم وزارة

 :الدراسة مء الهدف
 العـــالي التعلــيم وزارة فــي المطبــق الأداء إدارة ن ـــا  فعاليــة مــد  علــى التعــرف -

 .(والأكاديمييء الطنب) المستفيديء رضا على وانعكاس)
 الأداء بمعـدلات ومقارنتهـا الـوزارة إجـراءات عء المستفيديء رضا مستو   قياس -

 .للموظفيء المرصودة
 :النتائج أهم

 الطــــــنب معــــــامنت معالجــــــة ســــــرعة علــــــى الأداء لإدارة مباشــــــر تــــــ  ير وجــــــود .7
 .الأكاديمية والخدمات

 محــــددة قيــــاس مؤشــــرات ووضــــع الأداء تخطــــيط مرحلــــة فــــي التــــع  أظهــــرت .2
 .وواضحة

 بسـرعة يتعلـق فيمـا سـيما لا، الأكـاديمييء رضـا مء للأداء الجيدة الإدارة عززت .2
 .والبعيات بالترقيات المرتبطة العمليات إنجاز

 :التوصيات أهم
 وأقســــامها إدارة لرــــل ومحــــددة واضــــحة( KPIs) رئيســــية أداء مؤشــــرات وضــــع .7

 .الوزارة باستراتيجية وربطها
 ســرية يتــمء بمــا والمقترحــات ،الشــكاو   لتقــديم آمنــة تواصــل قنــوات اســتحدا  .2

 .معها الإدارة وتفاعل مقدمها
 لتفــــادي الخدمــــة  وتقــــديم الأداء  يانــــات لإدارة موحــــدة إلرترونيــــة ن ــــم اعتمــــاد .2

 .الخدمة كفاءة وتحسيء ،الازدواجية
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 (0252) البلوي  يوسف خالد دراسة .4
ـــواع  :الحكوميـــة الـــوزارات فـــي المؤسســـية الرفـــاءة تعزيـــز فـــي ودورهـــا الأداء إدارة :العن
 ، المملرة العربية السعودية .تحليلي من ور
 :الدراسة مء الهدف
 مـــء، الحكوميـــة بـــالوزارات المؤسســـية الرفـــاءة رفـــع فـــي الأداء إدارة دور تحليـــل -

 .الخدمة وجودة سرعة وتعزيز التراليف تخفي  حيث
ــــــراح - ــــــي نمــــــوذج اقت ــــــي ترــــــاملي بشــــــكل الأداء إدارة لتطبيــــــق تحليل  الــــــوزارات ف

 .لها التابعة والمؤسسات
 :النتائج أهم

ـــزا  الأداء إدارة  ـــيء إحصـــائية دلالـــة ذات عنقـــة وجـــود .7 ـــد  المؤسســـي والالت  ل
 .الحكومييء الموظفيء

 ممــا، والإدارة المــوظفيء  ــيء اليقــة تعزيــز فــي الســليم الأداء إدارة تطبيــق يســهم .2
 .الموظفيء شكاو   مء ويقلل العمل  ياة يحسء

 علــى ســلب ا أ ــر إليهــا الإداريــة المهــا  بعــ  وإســناد العمــل فــرق  تمكــيء ضــع  .2
 .الأقسا  بع  في المرجوة النتائج تحقيق

 :التوصيات أهم
 أدوات اســتخدا  علــى والمــوظفيء الإدارات لتــدري  مســتقلة موازنــات تخصــيص .7

 .الحديية الأداء إدارة
 الأخـــــر   البشـــــرية المـــــوارد وأن مـــــة ،الأداء إدارة ن ـــــا   ـــــيء الترامـــــل ضـــــرورة .2

 .(والحوافز كالترقيات)
 خـــنل مـــء الإدارات  ـــيء المشـــتركة والمســـؤولية الجمـــاعي العمـــل  قافـــة تعزيـــز .2

 .عمل وورش دورية لقاءات
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 (0252) المدهون  محمد نورة دراسة .2
 الـوزارات في العامة الخدمة جودة مستو   على وأ رها الأداء إدارة فعالية تقييم :العنواع
 ، الرويه .تحليلية دراسة :الخدمية
 :الدراسة مء الهدف
 دولــة فــي الخدميــة بــالوزارات الأداء إدارة فــي المســتخدمة الأســالي  فعاليــة تقيــيم -

 .الرويه
 .والمقيميء للمواطنيء المقدمة الخدمة جودة على الأسالي  هذة أ ر قياس -
 :النتائج أهم

ـــائج أشـــارت .7 ـــى النت ـــيم ن ـــا  وجـــود أع إل ـــنعكس واضـــ  أداء تقي ـــا ي  علـــى إيجا ي 
 .الحكومية الخدمات قطاع في المعامنت إنجاز سرعة

ـــيء للتفرقـــة ضـــرورة هنـــاك .2 ـــيم المكافـــ ة لأغـــراض الأداء تقيـــيم    لأغـــراض والتقي
 .التقييم مصداقية على سلب ا يؤ ر  ينهما الخلط التطوير 

 للدولـــة الاســـتراتيجية بـــالخطط الأداء تقيـــيم أن مـــة ربـــط أهميـــة الدراســـة دعمـــه .2
 .المؤسسات مختل   يء الجهود ترامل لتماع

 :التوصيات أهم
ـــــا يتتـــــمء، الأداء لإدارة موحّـــــد إجرائـــــي دليـــــل إعـــــداد .7 ا تعريف   بـــــالأدوار واضـــــح 

 .التقييم وآليات والمسؤوليات
 لــد  الإ داعيــة والأفرــار المبــادرات مكافــ ة عبــر الإيجــا ي التحفيــز مقاربــة تبنــي .2

 .الموظفيء
 المحسـوبية عـء والا تعـاد ،التقيـيم نزاهـة مـء للت كـد مستقلة رقا ية جهات إشراك .2

 .التقديرات من  في
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 :الدراسات الأجنبية 5-0-0
 (0205) سميث .إم جون  دراسة .5

 :العنواع
ــم ، العمــل لــوزارات مقــارع  تحليــل :العامــة الخــدمات تقــديم علــى وت  يرهــا الأداء إدارة نط ط

 دراسة مقارنة  دول الاتحاد الأوروبي .
 :الدراسة مء الهدف
 .الأوروبية الدول مء عدد في العمل وزارات في الأداء إدارة نط م فاعلية دراسة -
 المقدّمـــــــة الخـــــــدمات بجـــــــودة الأداء تقيـــــــيم معـــــــايير ارتبـــــــاط مـــــــد  استرشـــــــاف -

 .للمواطنيء
 .للوزارة الاستراتيجية والأهداف الفردي الأداء خطط  يء الربط آليات تحديد -
 :النتائج أهم

ـــة ذات إيجا يـــة عنقـــة وجـــود .7 ـــيء إحصـــائية دلال ـــيم معـــايير وضـــوح    الأداء تقي
 .الخدمات تقديم سرعة في والتحسّء

 علـــى يقـــو  وشـــفّاف عـــادل حـــوافز ن ـــا  تطبيـــق عنـــد المـــوظفيء دافعيـــة ارتفـــاع .2
 .والجماعي الفردي الإنجاز

 الأخطـاء مـء الحـد فـي الفوريـة الراجعـة التغذيـة تقنيـات فاعليـة الدراسـة أظهرت .2
 .الخدمة جودة وتعزيز الإجرائية

 :التوصيات أهم
 .والمساءلة الشفافية لتماع للقياس وقا لة واضحة أداء مؤشرات اعتماد .7
 .الأداء تقييم  ن ا  وربطها للموظفيء دورية تدريبية  رامج تطوير .2
ـــي .2  ســـريع بشـــكل الراجعـــة التغذيـــة وتقـــديم ،الأداء لمتابعـــة إلرترونيـــة أن مـــة تبنّ

 .ومباشر
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 (0202) بيترسون  .آر آنا دراسة .0
 :العنواع
 الحكوميـة للوكـالات حالـة دراسة :الفعّالة الأداء إدارة خنل مء العامة الخدمات تعزيز
 ، الولايات المتحدة الأمريكية .بالعمل المعنية
 :الدراسة مء الهدف
 مـء المقدّمة الخدمات جودة على السنوي  الأداء تقييم سياسة ت  ير مد  معرفة -

 .الحكومية العمل وكالات
 علــــى وتشــــجيعهم المــــوظفيء تحفيــــز فــــي والإداريــــيء المشــــرفيء دور استقصــــاء -

 .الخدمات تقديم في الا ترار
 رضـــــــا علـــــــى وانعكاســـــــ) الأداء تقيـــــــيم  ن ـــــــا  المـــــــوظفيء وعـــــــي مـــــــد  قيـــــــاس -

 .المستفيديء
 :النتائج أهم

 ذكيــــــة أهــــــداف علــــــى القائمــــــة الحدييـــــة الأداء تقيــــــيم إجــــــراءات تطبيــــــق أظهـــــر .7
(SMART )المستفيديء رضا مستو   في ملحوظ ا تحسّن ا. 

 التــزامهم نســبة رفــع علــى الســنوية خططهــم وضــع فــي المــوظفيء إشــراك ســاعد .2
 .الرلي الأداء وتحسيء

 تطبيـق لتـماع الداخليـة الرقابـة وضوابط الرشيدة الحوكمة أهمية الدراسة  يّنه .2
 .الأداء لتقييم وشفّاف نزي)

 :التوصيات أهم
 والمتابعـــــة الأهـــــداف تحديـــــد تتتـــــمّء، الأداء لإدارة متراملـــــة من ومـــــة تطبيـــــق .7

 .النهائي والتقييم الراجعة والتغذية المستمرة
 .وشفافيتها الأداء تقييم عمليات نزاهة لتماع مستقلة وحدة إنشاء .2
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 Performance-Based) الإنجــاز مســتو   علــى مبنيــة تحفيزيــة أن مــة تبنّــي .2

Incentives )  فقط الأقدمية على الاعتماد مء  دلا. 
 (0252) بينيت .ك لورا دراسة .5

 علـى ميدانيـة دراسـة :العـا  القطـاع فـي الخدمات تحسيء في الأداء تقييم دور :العنواع
 .) ريطانيا(، المملرة المتحدة العمل إدارات
 :الدراسة مء الهدف
 مــد  وفهــم ،العمــل إدارات فــي الســائدة الأداء تقيــيم آليــات علــى التــوء تســليط -

 .التن يمية للتغيّرات استجا تها
 .التقييم عملية عء ومديريهم الموظفيء رضا مستو   قياس -
 أهــداف تحقيــق فــي التقيــيم ن ــم نجــاح علــى تــؤ ر التــي الرئيســة العوامــل تحديــد -

 .العامة الخدمة
 :النتائج أهم

 أداءهــم تقــيّم التــي الإدارات فــي المــوظفيء لــد  المؤسســي الــولاء مســتو   ارتفــع .7
 .وشامل دوري  بشكل

ـــد بـــالإدارة الموظـــ   قـــة زادت .2  الراجعـــة والتغذيـــة المترـــرّر التقيـــيم اســـتخدا  عن
 .المتواصلة

 الإدارات بعــ  فــي التقيــيم عمليــة مــء الاســتفادة ضــع  عــء الدراســة كشــفه .2
 .والتدري  المهارات  تطوير ربط) لعد 

 :التوصيات أهم
 وتوجيــــ)، التقيــــيم أ نــــاء المكتشــــفة الفجــــوات مــــع للتعامــــل تنمويــــة خطــــط وضــــع .7

 .احتياجاتهم تلبي تدريبية  رامج نحو الموظفيء
 ونشــر التقيــيم إجــراءات حــول المــوظفيء رضــا لقيــاس دوريــة اســتبانات تصــميم .2

 .بشفافية نتائجها
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ـــــيم دمـــــج .2 ـــــة فـــــي الأداء تقي ـــــوزارة الاســـــتراتيجية الرؤي  جهـــــود اتســـــاق لتـــــماع لل
 .للمؤسسة الربر   الأهداف مع الموظفيء

 (0252) رودريغيز .د مايكل دراسة .4
 وزارات فــي والتطبيــق السياســة  ــيء الفجــوة رد  :العــا  القطــاع فــي الأداء إدارة :العنــواع
 ، الولايات المتحدة الأمريكية .العمل
 :الدراسة مء الهدف
 الأداء إدارة سياســات تطبيــق فــي العمــل وزارات تواجــ) التــي التحــدّيات مناقشــة -

 .الحديية
 المســتخدمة العمليــة والأدوات المعلنــة الحكوميــة السياســات  ــيء العنقــة تحليــل -

 .الموظفيء أداء تقييم في
 .العامة المؤسسات في الأداء إدارة لتطبيق شامل إطار اقتراح -
 :النتائج أهم

 بمعــايير الالتــزا  ضــع  إلــى أحيان ــا والقــوانيء الداخليــة السياســات تتــارب أدّ  .7
 .الأداء لتقييم موحّدة

 فعاليــة أضــع  ممــا، المســؤوليات تشــتّه فــي التن يمــي الترتيــ  غمــوض أســهم .2
 .التقييم وتطبيق المتابعة عملية

 التحســــيء  قافــــة وتبنّــــي ،العليــــا الإداريــــة القيــــادات دعــــم أع الدراســــة أوضــــحه .2
 .الأداء إدارة ن م لنجاح الأساسية الركيزة هما المستمر

 :التوصيات أهم
 إدارة فــي العالميــة الممارســات أفتــل مــع الداخليــة والسياســات القــوانيء مواءمــة .7

 .باستمرار وتحدييها الأداء
 التقيـيم تنفيـذ فـي والمسـؤوليات المهـا  توزيـع يسـهّل واضـ  تن يمي هيكل إيجاد .2

 .والمتابعة
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 (0252) هاميلتون  .ج سارة دراسة .2
 دولي من ور :الخدمات تقديم على الأداء إدارة مبادرات أ ر تقييم :العنواع
 :الدراسة مء الهدف
 ورصـــــد، الحكــــومي القطـــــاع فــــي الأداء إدارة لممارســــات دوليـــــة مقارنــــة إجــــراء -

 .الخدمات جودة على انعكاساتها
 الـوزارات في الأداء بادارة المتعلقة الإصنحية البرامج استدامة مد  استرشاف -

 .الخدمية
ــــد - ــــة الأكيــــر المؤشــــرات تحدي ــــي فاعلي  تلبيتهــــا ومــــد  ،المــــوظفيء أداء قيــــاس ف

 .المواطنيء لتطلعات
 :النتائج أهم

 الخدمات جودة في تحسّن ا مبكرة فترة منذ الأداء إدارة تبنّه التي الدول أظهرت .7
 .عنها العا  الرضا ومستو  

ا المبـــــادرات بعـــــ  أ ـــــر كـــــاع .2  الإدارات  ـــــيء التنســـــيق ضـــــع  نتيجـــــة محـــــدود 
 .موحدة  يانات قاعدة توفّر وعد  ،المختلفة

 :التوصيات أهم
 حــول المسـتفادة والــدروس الخبـرات لتبـادل ودوليــة إقليميـة تعــاوع  شـبكات إنشـاء .7

 .العا  القطاع في الأداء إدارة
 الــــوزارة قطاعـــات  ـــيء الأداء  يانـــات لتبـــادل مشـــتركة إلرترونيـــة  وابـــة ت ســـيس .2

 .المختلفة
 تحليـــل فـــي( التـــخمة البيانـــات تحليـــل ميـــل) الحدييـــة التقنيـــات مـــء الاســـتفادة .2

 .دقيقة تطوير خطط ووضع الأداء نتائج
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 :لعلاقة بين الأداء وجودة الخدماتالدراسات السابقة المتعلقة با -
ــــوظيفي  ــــيء إدارة الأداء ال ــــة   ــــة إيجا ي أظهــــرت الدراســــات الســــابقة وجــــود عنق

وتباينـه هـذة الدراسـات فـي نطاقهـا ، الخـدمات العامـة فـي المؤسسـات الحكوميـةوجودة 
 :ومء أ رزها، وأساليبها ونتائجها

 :(0252دراسة الجبوري ). 5
هـدفه الدراســة إلـى قيــاس أ ـر ممارســات إدارة الأداء علـى جــودة الخـدمات فــي 

 ــــيء تحديــــد  وزارة الداخليــــة. وأظهــــرت النتــــائج وجــــود عنقــــة إيجا يــــة ودالــــة إحصــــائيا  
وبــيء مســتو  جــودة الخــدمات  ،الأهــداف، التقيــيم الــدوري، التغذيــة الراجعــة، والمكافــآت

المقدمـــــة، حيـــــث كانـــــه ممارســـــات إدارة الأداء أحـــــد أهـــــم العوامـــــل المـــــؤ رة فـــــي رفـــــع 
 (.14ص. ،2171الاعتمادية والاستجابة )الجبوري، 

 :(0202دراسة العتيبي ). 0
دارة الأداء وجـــــودة الخـــــدمات فـــــي المؤسســـــات تناولـــــه الدراســـــة العنقـــــة  ـــــيء إ

وأشـــارت النتـــائج إلـــى أع التـــدري  والتطـــوير المســـتمر للمـــوظفيء  ،التعليميـــة الحكوميـــة
يعــزز مــء مســتو  التــماع والتعــاط  فــي الخــدمات، وأع وجــود ن ــا  حــوافز مــرتبط 

 (.11ص. ،2121بالأداء يزيد رضا المستفيديء بشكل ملحوظ )العتيبي، 
 :(0202مري )دراسة الش. 5

ركـــزت هـــذة الدراســـة علـــى تـــ  ير إدارة الأداء علـــى جـــودة الخـــدمات الصـــحية. 
وأكـــدت النتـــائج أع تطبيـــق مبـــاده الإدارة بالأهـــداف وربـــط الأداء بـــالحوافز يـــؤدي إلـــى 
تحســــيء الاســــتجابة وســــرعة تقــــديم الخدمــــة، كمــــا يســــهم فــــي رفــــع مســــتو  اليقــــة  ــــيء 

 (.12ص. ،2121المستفيديء والموظفيء )الشمري، 
 :(0252دراسة النجاري ). 4

درســـه العنقـــة  ـــيء ممارســـات إدارة الأداء وجـــودة الخـــدمات فـــي المؤسســــات 
الحكوميــة المحليــة. وأظهــرت الدراســة أع الاعتمــاد علــى تقيــيم الأداء المســتمر وتقــديم 
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التغذيــــة الراجعــــة الفوريــــة يــــنعكس إيجا يــــا  علــــى جميــــع أبعــــاد جــــودة الخدمــــة، خاصــــة 
 (.11ص. ،2171والملموسيات )النجاري،  الاعتمادية

تشير هذة الدراسات إلى أع إدارة الأداء الوظيفي تعـد أداة فعالـة لتحسـيء جـودة 
التغذيـــة ، التقيـــيم، وأع جميـــع عناصـــر الأداء ميـــل تحديـــد الأهـــداف، الخـــدمات العامـــة

بشــكل مباشــر فــي رفــع مســتو  الخــدمات وتحقيــق  تســهموالمكافــآت ، التــدري ، الراجعــة
 .رضا المستفيديء

 :تعقيب على الدراسات السابقة وموقع الدراسة الحالية منها

تمكــء ، مــء خــنل الاســتعراض التحليلــي للدراســات الســابقة )العربيــة والأجنبيــة(
وهـو ، والاختنف  ـيء تلـ  الدراسـات والدراسـة الحاليـة التقاربالباحث مء تحديد نقاط 
 :ما ي هر في النقاط التالية

 :أوجه التشابه :أولا 

 تتفـــق الدراســـة الحاليـــة مـــع مع ـــم الدراســـات الســـابقة )ميـــل  :الأهااادال العاماااة
( فــــي الســــعي نحــــو الرشــــ  عــــء 2127،   وســــميث2127، دراســــة المريمــــي

العنقــــة الجوهريــــة  ــــيء ن ــــم إدارة الأداء وبــــيء جــــودة المخرجــــات والخـــــدمات 
 .اع الحكوميالمقدمة في القط

 وبيرســوع 2171، تتشــاب) الدراســة الحاليــة مــع دراســات )المــدهوع  :المنهجيااة   ،
رئيسـية  أداة واسـتخدا  الاسـتبانة ، ( في اعتماد المـنهج الوصـفي التحليلـي2121

بالإضافة إلى الاعتماد على مقيـاس  ليكـرت  الخماسـي لتقـدير ، لجمع البيانات
 .الاستجابات

 تتقـاطع نتـائج هـذة الدراسـة مـع التوجـ) العـا  للدراسـات السـابقة  :النتائج الأولية
ـــات وجـــود أ ـــر طـــردي  ـــةفـــي إ ب إحصـــائية لإدارة الأداء فـــي تحســـيء  ذات دلال
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والت كيــد علــى أع  الحــوافز  و وضــوح المعــايير  همــا الركيزتــاع ، جــودة الخدمــة
 .الأساسيتاع لنجاح أي ن ا  إداري 

 :أوجه الختلال :ثانياا 

 ( علـــى 2127، فـــي حـــيء ركـــزت دراســـة )المريمـــي :مكانياااة والزمانياااةالبيئاااة ال
( علـــــى وزارة الخدمـــــة 2121، ودراســـــة )القـــــرش، ديـــــواع الـــــوزارة فـــــي طـــــرا لس

وزارة العمل والت هيـل فـرع "تميزت هذة الدراسة  تطبيقها الميداني على ، المدنية
ممـــا يعطــي خصوصــية للنتــائج المرتبطـــة ، (2122-2124فــي عــا  ) "الزاويــة

 . هذا النطاق الجغرافي والإداري في ظل التحديات الحالية

 ركــــزت بعــــ  الدراســــات الســــابقة علــــى  الرضــــا  أو  الرفــــاءة  :تحديااااد الأبعاااااد
 ينمـــا ركــــزت هــــذة ، (2171، المؤسســـية  متغيــــرات تابعـــة )ميــــل دراســـة البلــــوي 

وربطتـــ) ، ا  تابعـــ ا  متغيـــر جـــودة الخـــدمات العامـــة ( الدراســـة بشـــكل دقيـــق علـــى ) 
 .الحوافز(، التقييم، عاد محددة لإدارة الأداء هي )التخطيطب ب

 :ما يميز الدراسة الحالية )القيمة المضافة( :ثالثاا 

 :تستمد الدراسة الحالية تميزها وأهميتها مء خنل عدة جوان 
تعد مء الدراسات القليلة التـي تناولـه فـرع وزارة العمـل بمدينـة الزاويـة  :الحداثة .7

يـوفر لمتخـذي القـرار فـي هـذا الفـرع خريطـة طريـق واضـحة ممـا ، بشكل مستقل
 .مبنية على أرقا  حديية وواقعية

قـوة "تميزت الدراسة باستخدا  نماذج انحدار متقدمـة لتحديـد  :الدقة الإ صائية .2
ممـا كشـ  أع  تقيـيم الأداء  هـو المحـرك الأقـو  على انفـراد، لرل بعد  "الت  ير

و مــا قــد يختلــ  عــء نتــائج دراســات أجنبيــة وهــ، للجــودة فــي هــذة البياــة تحديــدا  
 .أخر  

ــــع :الشاااامولية الإجرائيااااة .2 ــــ ة الدراســــة  وصــــ  الواق ــــم ترت ــــربط ، ل  ــــل قامــــه  
مــع إدراج متغيــرات ، الممارســات الإداريــة بالخــدمات المباشــرة المقدمــة للجمهــور
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ديموغرافية شاملة )كالمستو  الوظيفي( لتماع فهم أعمـق للتبـايء فـي وجهـات 
 .المؤسسةالن ر داخل 

 :خلاصة القول

اســتفادت الدراســة الحاليــة مــء تــراكم المعرفــة فــي الدراســات الســابقة لبنــاء إطــار 
لرنهــا انفــردت  تقــديم رؤيــة تحليليــة لواقــع  وزارة العمــل ، ن ــري متــيء ومقيــاس صــادق

 .مما يجعل نتائجها وتوصياتها أكير التصاقا  بالواقع المحلي القا ل للتطبيق، بالزاوية 

   :مشكلة الدراسة 2 -7
على الرغم مء تبني العديد مء المؤسسات الحكومية فـي العـالم لبـرامج وأن مـة 

لا تـزال بعـ  الـوزارات تواجـ) مشـكنت فان) ، تهدف إلى تحسيء إدارة الأداء الوظيفي
فـــي تحويـــل هـــذة المفـــاهيم إلـــى نتـــائج ملموســـة تـــنعكس علـــى مســـتو  الخـــدمات العامـــة 

وهو ما يبدو جليًّا عند دراسة واقـع وزارة ، ل تل  المؤسساتالمقدمة للمواطنيء مء خن
 .العمل والت هيل فرع الزاوية

) مـــء حيـــث إنـــ، ويبـــدو أع وزارة العمـــل والت هيـــل بمدينـــة الزاويـــة ليســـه اســـتيناء  
مــء الخدمــة  ءالباحــث مــع بعــ  المــوظفيء والمســتفيدي أجراهــا منح ــاتخــنل عــدة 

وعـــد  وضـــوح ، تعـــاني مـــء تحـــديات تتعلـــق بتـــع  تطبيـــق معـــايير الأداء نهـــاأتبـــيء 
 مما يـؤ ر علـى سـرعة الخـدمات المقدمـة للمسـتفيديء، المؤشرات النزمة لتقييم الإنجاز

ـــة الداعمـــة لإدارة الأداء  .تهـــاوجود ـــ  نقـــص الـــوعي باليقافـــة التن يمي ويتـــاف إلـــى ذل
وهـو مـا يـنعكس سـلب ا علـى تنفيـذ ، يـيموغيـاب آليـات فعالـة للتخطـيط والتق، داخل الوزارة

 .ويؤدي إلى قصور في تحقيق الأهداف الاستراتيجية الم مولة،  رامج تطويرية قائمة
يتبـــيء أع مســـتو  الخـــدمات المقدمـــة مـــء ، ومـــء خـــنل اســـتقراء الواقـــع الحـــالي

حيـــــث تتســـــم بعـــــ  ، وزارة العمـــــل والت هيـــــل فـــــرع الزاويـــــة لا يرتقـــــي إلـــــى الطموحـــــات
وغيـــاب الترامــــل  ــــيء ، ونقــــص المـــوارد التن يميــــة، وعـــد  التناســــق، بطءالخـــدمات بــــال
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كمـــا أع أنــواع الخـــدمات المقدمـــة تتــوزع  ـــيء خــدمات تســـجيل البـــاحييء  .إدارات الــوزارة
، التفتــيا العمــالي، تن ــيم عقــود العمــل، الإشــراف علــى التــدري  المهنــي، عــء العمــل

ر أع واقــع هــذة الخــدمات يشــير غيــ، وتنفيــذ سياســات التشــغيل، إدارة فــائ  المنكــات
بمـا يحقـق الترامـل  ـيء ، هـاوتطوير  إلى الحاجة الماسة لمراجعة أن مـة الأداء الـوظيفي

 .جودة الخدمات والفاعلية المؤسسية
فــــاع ربــــط الأداء الــــوظيفي بآليــــات المتابعــــة والتطــــوير ، وبنــــاء  علــــى مــــا ســــبق

ضـرورة منهجيـة لرفـع جـودة الخـدمات يطعـد ، المستمر فـي وزارة العمـل والت هيـل بالزاويـة
 .وتعزيز القوة في المن ومة الإدارية للوزارة، العامة

الحوافز ، تقييم الأداء، الوظيفي بأبعادها )تخطيط الأداء هل هناك تأثير لإدارة الأداء
 والمكافآت( في تحسين جودة الخدمات العامة بوزارة العمل والتأهيل فرع الزاوية؟

 :لات الفرعية التاليةوتتفرع من) التساؤ 
مـــا مواقـــع ن ـــم إدارة الأداء الـــوظيفي المطبقـــة حاليـــا  فـــي وزارة العمـــل والت هيـــل  .7

 بالزاوية؟

مــا مــد  أ ــر إدارة الأداء الــوظيفي فــي تحســيء جــودة الخــدمات العامــة المقدمــة  .2
 للمستفيديء مء الوزارة؟

ـــوظ .2 يفي فـــي مـــا أهـــم المقترحـــات والتوصـــيات التـــرورية لتطـــوير إدارة الأداء ال
 وزارة العمل والت هيل بالزاوية ؟

 :الدراسة أهداف 7-4
تشـــــخيص واقـــــع ممارســـــات إدارة الأداء الـــــوظيفي  ـــــوزارة العمـــــل والت هيـــــل فـــــرع  .7

 .الزاوية
قيــــاس مســــتو  جــــودة الخــــدمات العامــــة المقدمــــة للمســــتفيديء مــــء وجهــــة ن ــــر  .2

 .العامليء
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فــاءة وجــودة الخــدمات أبعــاد إدارة الأداء الــوظيفي فــي رفــع ك إســها تحديــد مــد   .2
 .العامة

فـي تطـوير من ومـة الأداء بمـا يتـمء تحسـيء  تسـهمالخروج  توصيات إجرائية  .4
 .الخدمة العامة

 :أهمية الدراسة 7-4
 :للمجتمع الأهمية .أ
 :العامة الخدمات تحسين .5

ـــــوظيفي الأداء إدارة من ومـــــة تطـــــوير يـــــنعكس  الخـــــدمات كفـــــاءة رفـــــع علـــــى ال
 اليقــة ويعــزز، أعلــى ودقّــة بســرعة احتياجــاتهم تلبيــة فــي يســهم ممــا، للمــواطنيء المقدّمــة
 .والوزارة المستفيديء  يء المتبادلة

 :الحكومي الجهاز شفافية تعزيز .0
 أكيـــر الجمهـــور يصـــب ، المـــوظفيء أداء لتقيـــيم موضـــوعية معـــايير اعتمـــاد عنـــد

 .الإدارية القرارات وفاعلية مصداقية مء والت كّد الحكومية الجهات محاسبة على قدرة
 :الوظيفي الرضا مستوى  رفع .5

 وتشــجيعهم المــوظفيء تحفيــز إلــى الأداء لإدارة والحقيقــي العــادل التطبيــق يـؤدي
ــا النهايــة فــي يــنعكس مــا أدائهــم  تحســيء علــى  فــي العامّــة الخــدمات جــودة علــى إيجاب 
 .الزاوية مدينة

 :التنموية التطوّرات مواكبة .4
 مــع للتعامــل الــوزارة جاهزيــة رفــع فــي هــاوتطوير  الأداء إدارة ن ــم تحــديث يســهم
 مســــيرة فـــي الإســـها  علـــى ويســـاعدها، ليبيـــا فـــي والاجتماعيـــة الاقتصـــادية المتغيّـــرات
 .الشاملة التنمية
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 :(الأكاديمية) العلمية الأهمية .ب
 :العامة الإدارة  قل إلى الإضافة .5

  بيانـات البشـرية المـوارد وإدارة العامـة الإدارة فـي المعرفيـة الحقول الدراسة ترفد
ــا، الحكوميــة الخــدمات قطــاع فــي الــوظيفي الأداء إدارة أ ــر حــول ميدانيــة  فــي خصوص 
 .الليبي السياق

 :الأداء تقييم نماذج تطوير .0
 بــادارة المتعلّقــة والن ريــات النمــاذج تحســيء فــي الدراســة نتــائج تســهم أع يمكــء

 داخــل العملــي الواقــع مــع تنســجم ومرونــة فعاليــة أكيــر تقيــيم آليــات اقتــراح عبــر، الأداء
 .الحكومية المؤسسات

 :مستقبلية لبحوث أساس بناء .5
 مـء أخـر   جوان  تتناول قد مستقبلية دراسات لانطنق نواة  الدراسة هذة تشكّل

 القيــــادة أو التن يميــــة اليقافــــة دور ميــــل، الحكــــومي القطــــاع فــــي البشــــرية المــــوارد إدارة
 .الأداء إدارة نجاح في الإدارية

 للبا ث الأهمية .ج
 عملياا النظرية المعرفة تطبيق .5

 المتعلقــة الن ريــة والأطــر المفــاهيم ربــط فرصـة للباحــث البحــث هــذا إجــراء يتـي 
 فهمـــ) يعمّـــق ممـــا، بالزاويـــة والت هيـــل العمـــل وزارة فـــي حـــيّ  عملـــي  واقـــع الأداء بـــادارة
 .بالموضوع وإلمام)

 البحثية القدرات تطوير .0
 وتحليلهــــا البيانـــات جمــــع فـــي مهاراتـــ) تنميــــة مـــء الباحـــث الدراســــة هـــذة تمكـــء

 .عملي سياق في المتقدّمة البحيية المنهجيات وتطبيق، إحصائي ا
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 أكاديمية مسيرة بناء في الإسهام .5
 لــ) تفــت  قــد إذ، والمهنــي العلمــي الباحــث مســار فــي مهمّــة خطــوة الدراســة تعــد

ــا  بحييــة مشــاريع فــي للإســها  أو، (الــدكتوراة  ميــل) أخــر   عليــا دراســات لاســترمال آفاق 
 .مستقبن   واستشارية

 :فرضيات الدراسة 7-2
 :تم صياغة الفرضيات لتختبر ت  ير المتغير المستقل على التابع

 :الفرضية الرئيسة
( لإدارة الأداء الـــوظيفي 1.14إحصـــائية عنـــد مســـتو  دلالـــة ) ذات دلالـــةيوجـــد أ ـــر  •

الحوافز والمكافآت( في تحسيء جودة الخـدمات ، تقييم الأداء، ب بعادها )تخطيط الأداء
 .العامة  وزارة العمل والت هيل فرع الزاوية

 :الفرضيات الفرعية
إحصــائية لـــ تخطــيط الأداء فــي تحســيء جــودة الخــدمات  ذات دلالــةيوجــد أ ــر  .7

 .العامة
ـــةيوجـــد أ ـــر  .2 ـــيم الأداء فـــ ذات دلال ــــ تقي ي تحســـيء جـــودة الخـــدمات إحصـــائية ل

 .العامة
إحصـــــائية لــــــ الحـــــوافز والمكافـــــآت فـــــي تحســـــيء جـــــودة  ذات دلالـــــةيوجـــــد أ ـــــر  .2

 .الخدمات العامة
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 :نموذج الدراسةأ 7-1

 
 نموذج الدراسةأ( 5رقم ) الشكل

 .الباحثوتصميم  عدادإ  :المصدر

 :الدراسة متغيرات 7-1

 :الوظيفي الأداء إدارة المستقل المتمثل في المتغير .5
 .الأداء تخطيط .7
 .الأداء تقييم .2
 .والمكافآت الحوافز .2

 العامة الخدمات جودةتحسين  التابع المتمثل في المتغير .0
، إنجازهـا وسـرعة، والت هيـل العمـل وزارة تقدّمها التي الخدمات جودة ب) يطقصد :المفهو 
 .وفعالية بكفاءة المستفيديء احتياجات تلبية على وقدرتها

 :منهج الدراسة 7-1
 :الدراسة منهج :أول
 تشـخيص عبـر ــــ الـوظيفي الأداء إدارة وهـي :سلوب التحليليالأب الوصفي المنهج .5

 الخــدمات بمســتو   ارتباطهــا مــد  وبيــاع، الــوزارة فــي تطبيقهــا مســتويات وتحديــد واقعهــا
 .العامة

 تخطيط الأداء .7
 تقييم الأداء .2
 الحوافز والمكافآت .2

 جودةتحسين 

 الخدمات العامة

 المستقلالمتغير  المتغير التابع

 الأداء الوظيفي
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  :الدراسةوعينة  مجتمع -
 فـرع والت هيـل العمل وزارة في حكمهم في ومء الإدارييء الموظفيء جميع يشمل

 .الـــوظيفي الأداء إدارة من ومـــة متابعـــة أو  تطبيـــق مباشـــرة عنقـــة لهـــم ممـــء، الزاويـــة
 120البــالع عــددهم  والت هيــل فــرع الزاويــةالعــامليء فــي وزارة العمــل  جميــع مــء يترــوع 
 .موظفا  

 وزارة فـي المـوظفيء العـامليء مء بسيطة عشوائية عينة اختيار سيتم :الدراسة عينة -
 .الوظيفية المستويات مختل  العينة تشمل بحيثوالت هيل فرع الزاوية،  العمل

 :البيانات لجمع التالية الأدوات استخدا  سيتم :الدراسة أدوات -
 :ستبانةال .5

 الخـــدمات ومســـتو  ( المســـتقل) الأداء إدارة واقـــع حـــول المـــوظفيء آراء قيـــاس :الهـــدف
 .(التابع) العامة

 :البيانات تحليل في المستخدمة الإ صائية الأساليب -
 .(SPSS) الإحصائية الحزمة  رنامج استخدا  سيتم

 حدود الدراسة 7-71
 :الموضوعية تتمثل في الحدود .5

 وزارة فــي العامــة الخــدمات تحســيء جــودة رفــع فــي وأ رهــا الــوظيفي الأداء إدارة
 .الزاويةفرع  والت هيل العمل

 :المكانية الحدود .0
 مدينــة فــرع والت هيــل العمــل وزارة حــول الدراســة تتمحــور :الدراســة إجــراء موقــع

 .(ليبيا) الزاوية
 الزمنية الحدود .5

 .(2122-2124)عامي تتميل في 
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 :البشرية الحدود .4
 لهـم ممء، الزاويةفرع  والت هيل العمل وزارة في العامليء الموظفيء جميع يشمل

 .الموظفيء تقييم عء المباشريء المسؤوليء عء فتن  ، الأداء إدارة بعملية صلة

 :مصطلحات الدراسة 7-77
 :الوظيفي الأداء إدارة .5

 مـء والمؤسسـات الأفـراد أداء تحسـيء إلى تهدف متراملة إستراتيجية عملية هي
 للتقيـــيم النزمـــة المعـــايير وتحديـــد، الفرديـــة بالأهـــداف المؤسســـية الأهـــداف ربـــط خـــنل

 .(42 ص، 2121، القرش) المناسبة والحوافز ،الراجعة التغذية وتوفير، المستمر

 :العامة الخدمات .0
 لتلبيــــة الحكوميـــة الجهـــات تقــــدمها التـــي والمهـــا  الأنشــــطة مختلـــ   هـــا يقصـــد
 والت هيـــل والعمـــل والصـــحة التعلـــيم مجـــالات وتشـــمل، والمقيمـــيء المـــواطنيء احتياجـــات
 .(72 ص، 2171، القادر عبد) وغيرها

 :بالزاوية والتأهيل العمل وزارة .5
 المتعلقـة البـرامج وتطبيـق السياسـات وضـع عـء المسـؤولة الحكوميـة الجهـة هي

 كفـاءة ورفـع العمـل سوق  تن يم  هدف، الزاوية مدينة في المهني والت هيل العمل بسوق 
 .(24 ص، 2127، المريمي) العاملة الأيدي

 :الأداء تقييم .4
، هـــــاوتقييم المحـــــددة للأهـــــداف الأفـــــراد تحقيـــــق مـــــد  لقيـــــاس منت مـــــة عمليـــــة

 التحســـيء فـــي تســـهم  نّـــاءة راجعـــة  تغذيـــة وتزويـــدهم، ونوعيـــة كميـــة معـــايير باســـتخدا 
 .(44 ص، 2171، البلوي ) المستمر

 :للخدمات الشاملة الجودة .2
 يشـمل بما، واحتياجاتهم المستفيديء توقعات الخدمة  ها تلبي التي الدرجة تميّل

 .(21 ص، 2171، المدهوع ) الحسنة والمعاملة والرفاءة والدقة السرعة عناصر



 
 
 
 
 
 

 الثانيالفصل 
 الإطار النظري للدراسة
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 :تمهيد  
، تطعــد إدارة الأداء الــوظيفي مــء الركــائز الأساســية لنجــاح المؤسســات الحكوميــة

إذ تسهم بشكل مباشر في تحسيء فعاليـة العمـل ورفـع مسـتو  جـودة الخـدمات المقدمـة 
ــــي تواجــــ) قطــــاع الخدمــــة العامــــة .للمســــتفيديء ــــي ظــــل التحــــديات الت أصــــب  مــــء ، وف
ــــى جــــودة الخدمــــةالتــــروري  ــــة ت  يرهــــا عل ، دراســــة ممارســــات إدارة الأداء وفهــــم كيفي

 .لتماع تقديم خدمات تتسم بالرفاءة والمو وقية والرضا لد  المستفيديء
، يعتمــد نجــاح إدارة الأداء علــى قــدرة المؤسســات علــى تحديــد الأهــداف  وضــوح

وتـوفير الحـوافز ، لمسـتمرةتقـديم التغذيـة الراجعـة ا، تقييم أداء المـوظفيء، متابعة تنفيذها
هـــذة الممارســـات لا تقتصـــر فائـــدتها علـــى تطـــوير قـــدرات المـــوظفيء  .والتـــدري  الـــنز 

وهــو مــا يجعــل ،  ــل تمتــد إلــى رفــع جــودة الخــدمات وتحقيــق رضــا المســتفيديء، فحســ 
ا ذا أهميـــة  دراســة العنقـــة  ـــيء إدارة الأداء الـــوظيفي وجــودة الخـــدمات العامـــة موضـــوع 

 .على حد سواء علمية وعملية
يهـــــدف هـــــذا الفصـــــل إلـــــى عـــــرض المفـــــاهيم الأساســـــية المتعلقـــــة بـــــادارة الأداء 

إضــافة إلــى ، وتحليــل العناصــر المكونــة لرــل منهمــا، الــوظيفي وجــودة الخــدمات العامــة
بمــا يمهــد للفصــليء ، إ ــراز العنقــة  ينهمــا كمــا وردت فــي الدراســات والن ريــات الســابقة

 .على النتائج التطبيقيةالتالييء اللذيء سيعتمداع 
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 المبحث الأول
 وجودة الخدمات العامة  إدارة الأداء الوظيفي

 :إدارة الأداء الوظيفي  -أولًا
ســـواء كانـــه ، الأداء الـــوظيفي مـــء الركـــائز الأساســـية لنجـــاح أي مؤسســـة يعـــد

إذ يعكـــس مـــد  كفـــاءة الأفـــراد فـــي إنجـــاز مهـــامهم وتحقيـــق أهـــداف ، عامـــة أو خاصـــة
يهـدف إلـى  مترـامن   ا  ظهـرت إدارة الأداء الـوظيفي ن امـ، ء هذا المنطلقوم .المؤسسة

وتحفيــزهم بمــا يتــمء تحقيــق الأداء ، وتطــوير مهــاراتهم، قيــاس وتقيــيم أداء المــوظفيء
 .الأميل وتحسيء جودة الخدمات المقدمة

ـــلأداء ـــيم ســـنوية ل ـــة تقي لتشـــمل مجموعـــة مـــء ، تتجـــاوز إدارة الأداء مجـــرد عملي
تقـــديم ، وضـــع مؤشـــرات الأداء، التن يميـــة المتراملـــة ميـــل تحديـــد الأهـــدافالممارســـات 

وربـــط الأداء بالمكافـــآت ، تطـــوير خطــط التـــدري  والتطــوير، التغذيــة الراجعـــة المســتمرة
 ــل ، يتتــ  أع إدارة الأداء الــوظيفي ليســه هــدف ا فــي حــد ذاتهــا، ومــء هنــا .والحــوافز

فــي رفــع جــودة الخــدمات العامــة وتعزيــز وســيلة لتحقيــق أهــداف اســتراتيجية أكبــر تتميــل 
 .رضا المستفيديء

مكوناتــــــ) ، يهــــــدف هــــــذا المبحــــــث إلــــــى توضــــــي  مفهــــــو  إدارة الأداء الــــــوظيفي
بمـــا يمهــد لفهـــم العنقــة  ـــيء ، وأهميتـــ) فــي المؤسســـات الحكوميــة، وعناصــرة الأساســية

 .التي ستتناولها المباحث النحقة، الأداء الوظيفي وجودة الخدمات العامة

   :إدارة الأداء الوظيفي مفهوم -7
إدارة الأداء الـــوظيفي ب نهـــا  العمليـــة المن مـــة التـــي تهـــدف إلـــى تحديـــد أهـــداف 

وربــــط الأداء ، وتطــــوير قــــدراتهم، وتقــــديم التغذيــــة الراجعــــة، وقيــــاس أدائهــــم، المــــوظفيء
ورفـــع كفـــاءة الخـــدمات المقدمـــة   ،وذلـــ  لتحقيـــق أهـــداف المؤسســـة، بمكافـــآت وحـــوافز
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ويط هـــر هـــذا التعريـــف أع إدارة الأداء الـــوظيفي ليســـه  .(44ص. ،2171، )الجبـــوري 
ــــلأداء ــــيم ســــنوي ل  ــــل هــــي ن ــــا  مترامــــل يتــــمء تحســــيء الأداء الفــــردي ، مجــــرد تقي

 .بما ينعكس إيجا يا  على جودة الخدمات المقدمة للمستفيديء ،والجماعي
 :عرف بع  الباحييء إدارة الأداء الوظيفي على النحو التالي

  ب نهــا  العمليــة المن مــة التــي تهــدف إلـــى ( 42ص. ،0252الجبااوري )يعرفهــا
وتطــــوير ، وتقــــديم التغذيــــة الراجعــــة، وقيــــاس أدائهــــم، تحديــــد أهــــداف المــــوظفيء

لتحقيق أهداف المؤسسة ورفع كفـاءة ، وربط الأداء بالمكافآت والحوافز، قدراتهم
 ."الخدمات المقدمة

   ة الأداء  تميــــــل من ومــــــة متراملــــــة أع إدار ( 50ص. ،0202العتيبااااااي )ويـــــر
بما يسـهم فـي ، وتحفيزهم، وتوجي) الموظفيء، لتخطيط الأداء الفردي والجماعي

 ."رفع مستو  الجودة والفاعلية المؤسسية
  ب نهــــا  عمليــــة مســــتمرة تهــــدف إلــــى ( 22ص. ،0252الشاااامري ) ينمــــا يعرفهــــا

لأداء الفــــردي وتطــــويرة لتــــماع التوافــــق  ــــيء ا )وتقييمــــمراقبــــة أداء المــــوظفيء 
 ."والأهداف الاستراتيجية للمؤسسة

يطقصــد بــادارة الأداء الــوظيفي مجموعــة ، فــي هــذة الدراســة :التعريااف الإجرائااي للبحااث
تحديــــد  :المتميلـــة فـــي، فـــرع الزاويـــة -الممارســـات التـــي تنفـــذها وزارة العمـــل والت هيـــل 

وربـط الأداء بالمكافـآت ، التـدري  والتطـوير، التغذيـة الراجعـة، التقييم الدوري ، الأهداف
 .التي تهدف إلى تحسيء جودة الخدمات العامة المقدمة للمستفيديء، والحوافز

 :أهداف إدارة الأداء -2
تهـــدف إدارة الأداء الـــوظيفي إلـــى تحقيـــق مجموعـــة مـــء الأهـــداف الاســـتراتيجية 

ومـــء ، وتحســـيء جـــودة الخـــدمات المقدمـــة ،والتشـــغيلية التـــي تتـــمء رفـــع كفـــاءة العمـــل
 :أ رز هذة الأهداف
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 :تحقيق التوافق بين الأهدال الفردية والمؤسسية -5
إذ يســـعى إلــــى ربــــط ، يطعـــد هــــذا الهـــدف مــــء أهــــم أهـــداف إدارة الأداء الــــوظيفي

أهــداف كــل موظــ  ب هــداف المؤسســة العامــة لتــماع التركيــز علــى النتــائج المرجــوة 
هذا التوافـق فـي توجيـ)  ويسهم .وتحقيق الترامل  يء الجهود الفردية والجهود المؤسسية
ممـا يعــزز مـء كفــاءة الأداء ، طاقـات المـوظفيء نحــو تحقيـق أهــداف اسـتراتيجية موحــدة

 .(41.ص، 2171، العا  ويرفع مستو  جودة الخدمات المقدمة للمستفيديء )الجبوري 
 :تطوير قدرات الموظفين -0

بمـــا يتوافـــق مـــع  همومعـــارفيهـــدف هـــذا الهـــدف إلـــى تعزيـــز مهـــارات المـــوظفيء 
 .مـــء خـــنل  ـــرامج التـــدري  المســـتمرة والتغذيـــة الراجعـــة المنت مـــة، تطلبـــات الوظيفـــةم

وتمكيـنهم ، ويسهم تطوير قدرات الموظفيء في رفع مسـتو  كفـاءتهم الفرديـة والجماعيـة
وتشــير الدراســات إلــى أع  .مــء تقــديم خــدمات عاليــة الجــودة تلبــي توقعــات المســتفيديء

الاســـتيمار فـــي تـــدري  المـــوظفيء وتطـــوير مهـــاراتهم يعـــد أحـــد العوامـــل الأساســـية لرفـــع 
 .(24ص. ،2121، الأداء المؤسسي وتحقيق أهداف المؤسسة )العتيبي

 :رفع كفاءة الأداء الوظيفي -5
هــذا الهــدف إلــى تحســيء مســتو  أداء المــوظفيء عبــر تحديــد مؤشــرات يقصــد  

التركيـز  فـي ويسـهم .بعتها بشـكل دوري لتـماع الالتـزا  بالمعـايير المطلوبـةالأداء ومتا
كمــــا ، تعزيــــز الإنتاجيــــة وتحقيــــق أهــــداف المؤسســــة بكفــــاءة أعلــــىلعلــــى كفــــاءة الأداء 

وتشــير الدراســـات إلـــى أع  .يــنعكس إيجا يـــا  علــى جـــودة الخـــدمات المقدمــة للمســـتفيديء
عد مء أهم أدوات رفـع كفـاءة الأداء الـوظيفي التقييم الدوري والمتابعة المستمرة للأداء ت

 .(21ص. ،2171، في المؤسسات الحكومية )الشمري 
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 :تعزيز التحفيز والمكافآت -4
هـــذا الهـــدف إلـــى تحفيـــز المـــوظفيء وتشـــجيعهم علـــى تقـــديم أفتـــل أداء  يقصـــد

وتعـــد أن مـــة  .ممكـــء مـــء خـــنل ربـــط الأداء بالمكافـــآت والحـــوافز الماليـــة أو المعنويـــة
ممـا يـنعكس إيجا يـا  علـى ، الفعالـة وسـيلة لتعزيـز الدافعيـة والانتمـاء الـوظيفيالمكافآت 

وتشــير الدراســات إلــى أع الإدارة الفعالــة  .مســتو  جــودة الخــدمات المقدمــة للمســتفيديء
لــلأداء التــي تــدمج التحفيــز والمكافــآت تعــد عــامن  مهمــا  فــي تحســيء الالتــزا  الــوظيفي 

 .(41ص. ،2171، ورفع مستو  الإنتاجية )الجبوري 
 :اتخاذ قرارات إدارية مستندة إلى الأداء -2

هذا الهدف إلـى تمكـيء الإدارة مـء اتخـاذ قـرارات دقيقـة وموضـوعية فيمـا  يقصد
اســتنادا  إلـــى نتــائج التقيـــيم ، وتوزيـــع المهــا ، ونقلهــم، ميـــل الترقيــات، يتعلــق بــالموظفيء
ـــة فـــي المعاملـــة ،الـــدوري لأدائهـــم ويحفـــز المـــوظفيء علـــى  ،ويتـــمء هـــذا الـــنهج العدال

فـــــي تحســـــيء مســـــتو  الخـــــدمات المقدمـــــة  يســـــهمكمـــــا ، الالتـــــزا  بالمعـــــايير المؤسســـــية
وتشـير الدراسـات إلـى أع  .للمستفيديء مء خنل توظيف الموارد البشـرية بكفـاءة عاليـة

ربـــــط القـــــرارات الإداريـــــة  نتـــــائج الأداء يعـــــزز مـــــء فعاليـــــة المؤسســـــة ويحقـــــق أهـــــدافها 
 .(24ص. ،2121، الاستراتيجية )العتيبي

 عناصر إدارة الأداء الوظيفي -2

تطعـــد عناصـــر إدارة الأداء الـــوظيفي اللبنـــات الأساســـية التـــي تقـــو  عليهـــا عمليـــة 
وتشمل العناصر الرئيسية مـا  .اع تحقيق أهداف المؤسسةتحسيء أداء الموظفيء وضم

 :يلي
 :تحديد الأهدال -5

حيــــث يــــتم ، يشــــكل تحديــــد الأهــــداف الركيــــزة الأولــــى فــــي إدارة الأداء الــــوظيفي
 ،وضـــع أهـــداف واضـــحة ومحـــددة لرـــل موظـــ  تتماشـــى مـــع أهـــداف المؤسســـة العامـــة



27 

، نتــــائج المرجــــوةويســــاعد هــــذا الإجــــراء علــــى توجيــــ) جهــــود المــــوظفيء نحــــو تحقيــــق ال
وتشــير الدراســات  .ويتــمء توافــق الأداء الفــردي مــع الأهــداف الاســتراتيجية للمؤسســة

 ،إلـــى أع وضـــوح الأهـــداف يعـــزز التـــزا  المـــوظفيء ويزيـــد مـــء فعاليـــة الأداء المؤسســـي
 .(42ص. ،2171، وتحسيء جودة الخدمات المقدمة )الجبوري 

 :التقييم -0
حيـــث يطســـتخد  ، فـــي إدارة الأداء الـــوظيفييطعـــد التقيـــيم مـــء العناصـــر الأساســـية 

ــــيم  .لقيــــاس أداء الموظــــ  مقارنــــة بالمعــــايير والأهــــداف المحــــددة مســــبقا   ويســــم  التقي
واتخــاذ القــرارات المناســبة ، الــدوري لــلإدارة  تحديــد نقــاط القــوة والتــع  لــد  الموظــ 

ســــتمر وتشــــير الدراســـات إلــــى أع التقيـــيم الم .لتعزيـــز الأداء وتحســـيء جــــودة الخـــدمات
ويعد أداة حيويـة لتحقيـق الرفـاءة المؤسسـية ، يسهم في تطوير الأداء الفردي والجماعي

 .(21ص. ،2121، )العتيبي
 :التغذية الراجعة -5

إذ تـــــوفر ، تميـــــل التغذيـــــة الراجعـــــة عنصـــــرا  أساســـــيا  فـــــي إدارة الأداء الـــــوظيفي
 هـدف تحسـيء ، سـواء كانـه إيجا يـة أو سـلبية، للموظ  معلومات مسـتمرة حـول أدائـ)

 ،وتســـهم التغذيـــة الراجعـــة فـــي تمكـــيء الموظـــ  مـــء تعـــديل ســـلوك) .الأداء المســـتقبلي
وتشــير الدراســات إلــى أع  ،تعــزز مــء التزامــ) ب هــداف المؤسســة كمــا، وتطــوير مهاراتــ)

التغذيــة الراجعــة المنت مــة والمبنيــة علــى أســس موضــوعية تعــد مــء أهــم أدوات تحســيء 
 .(22ص. ،2171، ع جودة الخدمات المقدمة )الشمري الأداء الفردي والجماعي ورف

 :التدريب والتطوير -4
يشمل هذا العنصر البـرامج التدريبيـة وورش العمـل التـي تهـدف إلـى رفـع كفـاءة 

ويســـــهم التـــــدري   ،المـــــوظفيء وتطـــــوير مهـــــاراتهم بمـــــا يتوافـــــق مـــــع متطلبـــــات الوظيفـــــة
ــــنهم مــــء تقــــ ــــة والتطــــوير المســــتمر فــــي تعزيــــز أداء المــــوظفيء وتمكي ديم خــــدمات عالي

وتشــــير  .كمــــا يعــــزز مــــء قــــدرتهم علــــى مواجهــــة التحــــديات الوظيفيــــة بفعاليــــة، الجــــودة
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الدراســات إلــى أع الاســتيمار فــي تطــوير مهــارات المــوظفيء يــؤدي إلــى تحســيء الأداء 
، 2171، وزيــــــادة رضـــــا المســــــتفيديء عـــــء الخــــــدمات المقدمـــــة )الجبــــــوري  ،المؤسســـــي

 .(44.ص
 :المكافآت والحوافز -2

هــــذا العنصــــر إلــــى تعزيــــز دافعيــــة المــــوظفيء مــــء خــــنل ربــــط الأداء  يهــــدف
وتعـد أن مـة  .بما يشجعهم على تقـديم أفتـل أداء ممكـء، بالجوائز المالية أو المعنوية

بشــكل  تســهمكمــا ، المكافــآت والحــوافز الفعالــة وســيلة لتعزيــز الالتــزا  والــولاء الــوظيفي
ـــى أع  .يديءمباشـــر فـــي تحســـيء جـــودة الخـــدمات المقدمـــة للمســـتف وتشـــير الدراســـات إل

ويحفـــزهم علــــى  ،تطبيـــق ن ـــا  مكافـــآت مــــرتبط بـــالأداء يعـــزز مـــء إنتاجيــــة المـــوظفيء
 .(41ص. ،2121، الالتزا  بالمعايير المؤسسية )العتيبي

 :مبادئ إدارة الأداء -4
تســتند إدارة الأداء الــوظيفي إلــى مجموعــة مــء المبــاده الأساســية التــي تتــمء 

ومـء  ،ورفـع جـودة الخـدمات المقدمـة ،واستمراريتها في تحسـيء أداء المـوظفيءفاعليتها 
 :أهم هذة المباده

 :مبدأ الوضوح والشفافية -5
يـــنص هـــذا المبـــدأ علـــى ضـــرورة أع ترـــوع أهـــداف إدارة الأداء ومعـــايير تقيـــيم 

يتــي  الوضــوح والشــفافية للموظــ  و  .المــوظفيء واضــحة لجميــع العــامليء فــي المؤسســة
ممــا يقلــل مــء الالتبــاس ويزيــد مــء التزامــ) بــ داء مهامــ) ، دقــة ومــا يطتوقــع منــ)فهــم دورة  

وتشــير الدراســات إلـى أع وضــوح الأهــداف والمعـايير يســهم فــي تحســيء الأداء  .بكفـاءة
، ويعــزز مــء فعاليــة الإدارة فــي تحقيــق أهــداف المؤسســة )الجبــوري ، الفــردي والجمــاعي

 .(41ص. ،2171
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 :مبدأ العدالة والموضوعية -0
يشـــــــدد هـــــــذا المبـــــــدأ علـــــــى ضـــــــرورة أع يكـــــــوع تقيـــــــيم أداء المـــــــوظفيء عـــــــادلا  

ا عــء التحيــز الشخصــي أو المحابــاة، وموضــوعي ا لتــماع قبــول النتــائج مــء قبــل ، بعيــد 
ويعـــد الالتـــزا  بالعدالـــة والموضـــوعية  .وتعزيـــز اليقـــة  ـــيء الإدارة والعـــامليء ،المـــوظفيء

ــا لتحفيــز المــوظفيء وتحقيــق الالتــزا  با كمــا يســهم فــي تحســيء ، لمعــايير المؤسســيةأساس 
وتشــير الدراســات إلــى أع العدالــة فــي التقيــيم تزيــد مــء رضــا  ،جــودة الخــدمات المقدمــة

 .(42ص. ،2121، وتعزز فاعلية الأداء المؤسسي )العتيبي ،الموظفيء
 :مبدأ الستمرارية والتطوير المستمر -5

 ـل يجـ  أع ، مـرة واحـدةفي يشير هذا المبدأ إلى أع إدارة الأداء ليسه عملية 
ويشـمل  .تروع مسـتمرة لتـماع متابعـة الأداء الفـردي والجمـاعي وتطـويرة بشـكل دوري 

وتنفيـذ  ـرامج التـدري  والتطـوير ، تقـديم التغذيـة الراجعـة، ذلـ  تقيـيم الأداء بشـكل دوري 
وتشــــير الدراســــات إلــــى أع الاســــتمرارية فــــي تطبيــــق إدارة الأداء  .المســــتمرة للمــــوظفيء

وتحسـيء جـودة الخـدمات المقدمـة  ،تطوير المهنـي يسـهماع فـي رفـع كفـاءة المؤسسـةوال
 .(24ص. ،2171، للمستفيديء على المد  الطويل )الشمري 

 :مبدأ التحفيز والمكافأة -4
ســواء ، يشــير هــذا المبــدأ إلــى ضــرورة ربــط الأداء بــالحوافز والمكافــآت المناســبة

وتشــجيعهم علــى تقــديم أفتــل أداء  ،فيءلتعزيــز دافعيــة المــوظ، كانــه ماليــة أو معنويــة
ويــؤدي تطبيــق أن مــة المكافــآت الفعالــة إلــى زيــادة الالتــزا  الــوظيفي وتحســيء  .ممكــء

ــــــردي والجمــــــاعي ــــــى جــــــودة الخــــــدمات المقدمــــــة ، الأداء الف ــــــا  عل ــــــنعكس إيجا ي ممــــــا ي
وتشــــير الدراســــات إلــــى أع التحفيــــز العــــادل والمكافــــآت المناســــبة تشــــجع  .للمســــتفيديء
ـــــوري المـــــوظف ـــــزا  بالمعـــــايير وتحقيـــــق أهـــــداف المؤسســـــة )الجب ـــــى الالت ، 2171، يء عل

 .(41.ص
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 :مبدأ التكيف مع متغيرات البيئة -2
يــنص هــذا المبــدأ علــى أهميــة أع ترــوع إدارة الأداء مرنــة وقــادرة علــى التريــف 

ويشـمل ذلـ   .بحيـث ت ـل فعالـة فـي مختلـ  ال ـروف، مع التغيرات التن يمية والبياية
ـــــا لمســـــتجدات المؤسســـــة  تعــــديل أهـــــداف الأداء وأســـــالي  التقيـــــيم وبــــرامج التـــــدري  وفق 

وتشــــير الدراســــات إلــــى أع المرونــــة فــــي تطبيــــق إدارة الأداء  .واحتياجــــات المســــتفيديء
تســـاعد المؤسســـات علـــى مواجهـــة التحـــديات وتحقيـــق الاســـتدامة فـــي جـــودة الخـــدمات 

 .(44.ص، 2121، المقدمة )العتيبي

 :جودة الخدمات العامة -ثانياً
إذ ، تطعــد جــودة الخــدمات العامــة مــء أهــم مؤشــرات نجــاح المؤسســات الحكوميــة

ومع تزايد توقعات المـواطنيء  .ترتبط مباشرة  رضا المستفيديء وكفاءة الأداء المؤسسي
أصـــب  مـــء التـــروري أع تســـعى المؤسســـات إلـــى تقـــديم خـــدمات تتســـم ، والمســـتفيديء
ــــة ، والملموســــيات، التعــــاط ، التــــماع، الاســــتجابة، بالاعتماديــــة بمــــا يعكــــس احترافي

 .العمل وقدرة المؤسسة على تلبية احتياجات المجتمع
وتعكــس جــودة الخدمــة العامــة قــدرة المؤسســة علــى تحويــل المــوارد والإمكانــات 

كمـــا  ،قيمـــة وذيالمتاحــة إلـــى خــدمات فعليـــة تلبــي متطلبـــات المســتفيديء بشـــكل فعــال 
، الخـــدمات بالســـمعة المؤسســـية وتعزيـــز اليقـــة  ـــيء المـــواطنيء والمؤسســـة تـــرتبط جـــودة

 .فتن  عء كونها أداة لرفع الرفاءة وتحفيز الموظفيء على تقديم أداء أفتل
تحديـــد أهـــم ، يهـــدف هـــذا المبحـــث إلـــى توضـــي  مفهـــو  جـــودة الخـــدمات العامـــة

مــا يهيــق القــاره ب، وعــرض أهــم الدراســات والنمــاذج المتعلقــة  هــا، أبعادهــا وعناصــرها
لفهـــم العنقـــة  ـــيء جـــودة الخـــدمات وإدارة الأداء الـــوظيفي التـــي سيستعرضـــها الفصـــل 

 .التالي
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 :مفهوم جودة الخدمة العامة -7
مادى قادرة المؤسساة الحكومياة علاى تقاديم تشير جودة الخـدمات العامـة إلـى 

بالمعاايير  ماع اللتازام، خدمات تلبي توقعات وا تياجات المستفيدين بكفاءة وفعالياة
وقــد تنــاول البــاحيوع هــذا المفهــو  مــء زوايــا  .المحااددة والممارسااات المهنيااة السااليمة

 :متعددة
  ب نهـا  مـد  التـزا  المؤسسـة  تقـديم خـدمات ( 20ص. ،0252النجاري )يعرفهـا

 ."تحقق رضا المستفيديء وتعكس احترافية الأداء وكفاءة الموارد المستخدمة
   أع جــودة الخدمــة العامــة تميــل  القــدرة علــى ( 24ص. ،0252العتيبااي )ويــر

تقــــديم خــــدمات متســــقة ومو وقــــة تلبــــي توقعــــات المــــواطنيء وتحقــــق الاســــتخدا  
 ."الأميل للموارد المتاحة

  ب نهــا  مســتو  الأداء المؤسســي فــي ( 62ص. ،0202الشاامري ) ينمــا يعرفهــا
لتركيـز علـى مـع ا، تلبية احتياجات المستفيديء بما يتوافق مع المعـايير المحـددة

 ."الاستجابة والاعتمادية والتفاعل الإنساني الجيد
يُقصاد بجاودة الخادمات العاماة ، فاي هاذا الدراساة :للبحاث الجرائايالتعريف 

فاارع  -درجااة رضااا المسااتفيدين عاان الخاادمات المقدمااة ماان وزارة العماال والتأهياال 
، عاااااطفالت، الضاااامان، السااااتجابة، التااااي تتجسااااد فااااي ماااادى العتماديااااة، الزاويااااة

 .SERVQUAL مقياس على وفق، والملموسيات

 :أبعاد جودة الخدمات العامة -2

تطقســم جــودة الخــدمات العامــة إلــى عــدة أبعــاد أساســية تســاعد علــى قيــاس مــد  
 :وأهم هذة الأبعاد كما يلي، فاعلية الخدمات المقدمة ورضا المستفيديء

 :العتمادية -5
علـــى الاعتماديـــة عـــء قـــدرة المؤسســـة علـــى تقـــديم خـــدمات دقيقـــة ومو وقـــة  تعـــد

ويعـد هـذا  .ممـا يعـزز  قـة المسـتفيديء بالمؤسسـة، المعايير المحـددة ودوع أخطـاء وفق
إذ ، البعــــد مؤشــــرا  أساســــيا  علــــى كفــــاءة الأداء المؤسســــي واســــتقرار الخــــدمات المقدمــــة
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وتشـير الدراسـات إلـى أع زيـادة  .ودةيتمء استمرار تقديم الخدمة  نفس المسـتو  والجـ
وتعـــزز ســـمعة المؤسســـة فـــي  ،الاعتماديـــة تـــؤدي إلـــى رفـــع مســـتو  رضـــا المســـتفيديء

 .(14ص. ،2171، المجتمع )النجاري 
 :الستجابة -0

 ،يقصــد بالاســـتجابة ســـرعة وفاعليــة المؤسســـة فـــي تلبيــة احتياجـــات المســـتفيديء
، ا  رئيســيا  علــى جــودة الخـــدماتهـــذا البعــد مؤشــر  ويعــد .وتقــديم المســاعدة عنــد الطلــ 

حيـــث يعكـــس قـــدرة المـــوظفيء علـــى التعامـــل مـــع طلبـــات وشـــكاو  المســـتفيديء بكفـــاءة 
وتشــير الدراســات إلــى أع الاســتجابة الفعّالــة تســهم فــي رفــع رضــا المســتفيديء  .وســرعة

ــــز  قــــتهم بالمؤسســــة كمــــا تحســــء مــــء صــــورة المؤسســــة العامــــة فــــي المجتمــــع ، وتعزي
 .(41.ص ،2171، )العتيبي

 :الضمان -5
يشــير التــماع إلــى قــدرة المــوظفيء علــى  ــث اليقــة لــد  المســتفيديء مــء خــنل 

ويعكــس هــذا البعــد مــد  مصــداقية المؤسســة  .واللباقــة فــي التعامــل، الرفــاءة، المعرفــة
ويعـزز  ،مما يزيد مـء رضـا المسـتفيديء، والتزامها بالمعايير المهنية في تقديم الخدمات

وتشير الدراسات إلى أع وجود ضماع فعّال يسهم في تحسـيء جـودة  .ولاءهم للمؤسسة
 .(21ص. ،2121، الخدمات المقدمة ويعكس مستو  الاحترافية المؤسسية )الشمري 

 :التعاطف -4
، يقصد بالتعـاط  مـد  اهتمـا  المؤسسـة بالمسـتفيديء وفهـم احتياجـاتهم الفرديـة

ذا البعـــد قـــدرة المـــوظفيء ويعكـــس هـــ .وتقـــديم خـــدمات تتســـم بالاعتبـــار الشخصـــي والـــود
ممــا يزيــد مــء رضــاهم ، علــى التواصــل الإنســاني وبنــاء عنقــة إيجا يــة مــع المســتفيديء

 يسـهموتشير الدراسات إلـى أع تعزيـز التعـاط  فـي تقـديم الخـدمات  .وولائهم للمؤسسة
، فــي رفــع مســتو  جــودة الخدمــة ويعــزز مــء تجربــة المســتفيديء بشــكل عــا  )النجــاري 

 .(11ص. ،2171
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 :لملموسياتا -2
، ميــــــل المرافــــــق، تشــــــير الملموســــــيات إلــــــى الجوانــــــ  الماديــــــة للبياــــــة الخدميــــــة

وتعكــس هــذة العناصــر مــد  احترافيــة  .والم هــر العــا  للمــوظفيء، الو ــائق، المعــدات
ممـــا يتـــرك انطباعـــا  أوليـــا  ، المؤسســـة واهتمامهـــا  تـــوفير  ياـــة مناســـبة لتقـــديم الخـــدمات

فـــي  يســـهمر الدراســـات إلـــى أع الاهتمــا  بالملموســـيات وتشــي .إيجا يــا  لـــد  المســـتفيديء
، ويعكـــــس جـــــودة الأداء المؤسســـــي )العتيبـــــي ،تعزيـــــز اليقـــــة بالجهـــــة المقدمـــــة للخدمـــــة

 .(21ص. ،2171

 أهمية جودة الخدمات العامة في المؤسسات الحكومية -2

ترتس  جودة الخدمات العامة أهمية كبيرة فـي المؤسسـات الحكوميـة لارتباطهـا 
 :ومء أ رز جوان  هذة الأهمية، المباشر  رضا المواطنيء وكفاءة الأداء المؤسسي

 :تعزيز رضا المستفيدين -5
يعـــد رضـــا المســـتفيديء أحـــد أ ـــرز مؤشـــرات نجـــاح جـــودة الخـــدمات العامـــة فـــي 

ويســهم  .إذ يعكــس مــد  تلبيــة احتياجــات المــواطنيء وتوقعــاتهم، المؤسســات الحكوميــة
التركيـز علـى تحســيء جـودة الخـدمات فــي رفـع مسـتو  رضــا المسـتفيديء وتعزيـز  قــتهم 

ممـــا يـــؤدي إلـــى قبـــول أوســـع للخـــدمات المقدمـــة ويزيـــد مـــء فاعليـــة الأداء ، بالمؤسســـة
وتشير الدراسات إلى أع التزا  المؤسسـات الحكوميـة بمعـايير الجـودة يعـزز  .المؤسسي

 .(11ص. ،2171، لإدارة بكفاءة الخدمات )النجاري رضا المستفيديء ويعكس التزا  ا
 :رفع كفاءة الأداء المؤسسي -0

ـــاءة الأداء المؤسســـي مـــء خـــنل  تســـهم جـــودة الخـــدمات العامـــة فـــي تعزيـــز كف
ويــؤدي الالتــزا   .تحســيء اســتخدا  المــوارد البشــرية والماديــة وتطــوير العمليــات الإداريــة

ديم الخــدمات وتقليـــل الهـــدر وتحســـيء بمعــايير الجـــودة إلـــى تحقيـــق فعاليــة أكبـــر فـــي تقـــ
ممـــا يرفـــع مـــء قـــدرة المؤسســـة علـــى تحقيـــق أهـــدافها ، التنســـيق  ـــيء الأقســـا  المختلفـــة

وتشير الدراسات إلى أع جـودة الخـدمات تعـد عـامن  محوريـا  فـي تحسـيء  .الاستراتيجية
 .(22ص. ،2171، الأداء المؤسسي وزيادة فاعلية المؤسسات الحكومية )العتيبي
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 :الثقة والسمعة المؤسسية بناء -5
تلعــــــ  جــــــودة الخــــــدمات العامــــــة دور ا أساســــــي ا فــــــي تعزيــــــز ســــــمعة المؤسســــــة 

فالمؤسســات التــي تحـرص علــى تقــديم خـدمات عاليــة الجــودة  ،ومو وقيتهـا فــي المجتمـع
وتشــير  .ممــا يزيــد مــء قبولهــا ويعــزز مــء مكانتهــا، ترتســ   قــة المــواطنيء والمســتفيديء

ا  بمعـايير الجـودة فـي تقـديم الخـدمات يسـهم بشـكل مباشـر فـي الدراسـات إلـى أع الالتـز 
،  ناء سمعة إيجا ية للمؤسسة ويعزز اليقة  يء المسـتفيديء والإدارة الحكوميـة )الشـمري 

 .(17ص. ،2121
 :تحفيز الموظفين على الأداء المتميز -4

يســهم تحســيء جــودة الخــدمات العامــة فــي تعزيــز دافعيــة المــوظفيء وتشــجيعهم 
فالموظفوع الذيء يروع أ ـر جهـودهم فـي تقـديم خـدمات  .أفتل أداء ممكء على تقديم

وتشـــير  .ممـــا يعـــزز التـــزامهم ويزيـــد مـــء إنتـــاجيتهم، فعالـــة يشـــعروع بالرضـــا والانتمـــاء
 ا  محفـــــز  الدراســـــات إلـــــى أع التركيـــــز علـــــى جـــــودة الخـــــدمات وتحســـــينها يعمـــــل عـــــامن  

ــــة، للمــــوظفيء الجــــودة بشــــكل مســــتمر  ويعــــزز مــــء قــــدراتهم علــــى تقــــديم خــــدمات عالي
 .(17ص. ،2171، )النجاري 

 :تحقيق التنمية المستدامة -2
تعــد جــودة الخــدمات العامــة عــامن  أساســـيا  فــي دعــم التنميــة المســتدامة داخـــل 

مـع ، إذ تتـمء تـوفير خـدمات تلبـي احتياجـات المـواطنيء بكفـاءة واسـتمرارية، المجتمع
يــز علــى تحســيء الجــودة إلــى تعزيـــز ويــؤدي الترك .الاســتخدا  الأميــل للمــوارد المتاحــة

القدرة المؤسسية على مواجهة التحديات المستقبلية وتحقيق أهداف التنمية علـى المـد  
وتشــير الدراســات إلــى أع الالتــزا  بمعــايير الجــودة فــي المؤسســات الحكوميــة  .الطويــل

، وتحســيء مســتو  المعيشــة للمســتفيديء )العتيبــي ،يســهم فــي تحقيــق اســتدامة الخــدمات
 .(24ص. ،2171
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 الثانيالمبحث 
 العلاقة بين إدارة الأداء الوظيفي وجودة الخدماتأبعاد الدراسة و

 :أبعاد الدراسة 

 الوظيفيبعد تخطيط الأداء  -أولًا
 :تمهيد

تخطيط الأداء الوظيفي أحد الركائز الأساسية فـي إدارة الأداء بالمؤسسـات يعد 
التــــي توجــــ) المــــوظفيء نحــــو تحقيــــق النتــــائج فهــــو يحــــدد الأهــــداف والمعــــايير ، العامــــة
ويطعَــد التخطــيط أداة  .بمــا يتــمء تحســيء جــودة الخــدمات المقدمــة للمــواطنيء ،المرجــوة

وربــــط الأداء ، وتوزيــــع المهــــا  بشــــكل مناســــ ، اســــتراتيجية لتــــماع وضــــوح التوقعــــات
 .الفردي بالأهداف المؤسسية

 مفهوم تخطيط الأداء الوظيفي -7

اء الـــوظيفي ب نـــ) العمليـــة المن مـــة التـــي تقـــو  مـــء خنلهـــا يطعـــرّف تخطـــيط الأد
والمعـايير المطلوبـة لرـل موظـ  خـنل فتـرة زمنيـة ، المهـا ، المؤسسة  تحديد الأهـداف

ويهـدف التخطـيط إلـى توضـي   .بحيث تتماشـى مـع الأهـداف العامـة للمؤسسـة، محددة
رفــع و ، المرجــوة وضــماع توجيــ) جهــود المــوظفيء نحــو تحقيــق النتــائج، توقعــات الأداء

 .(44ص. ،2171، مستو  الرفاءة داخل المؤسسة العامة )السنوسي
تخطــيط الأداء أداة اســتراتيجية تطمكّــء المؤسســات مــء ربــط الأداء الفــردي  ويعــد

ــــم قيــــاس التقــــد ، بالأهــــداف المؤسســــية وتحســــيء مســــتو  الخــــدمات المقدمــــة  ،ومــــء  
وتوضـــي  ، وتحديـــد الأولويـــات، فـــي توزيـــع المهـــا  بشـــكل مـــن م يســـهمكمـــا  .للمــواطنيء
ويزيــد مــء وضــوح العمــل الــوظيفي  ،ممــا يقلــل مــء التــداخل  ــيء الأدوار، المســؤوليات
 .(12ص. ،2171، )الخليلي
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ــا و يق ـا بجــودة الخـدمات العامــة، عـنوة علــى ذلـ  ، يــرتبط تخطـيط الأداء ارتباط 
ــــى تقــــديم خــــدمات  حيــــث إع ــــة وضــــوح الأهــــداف والمعــــايير يســــاعد الموظــــ  عل فعال
ـــد مـــء رضـــا المســـتفيديء ويعـــزز اليقـــة بالمؤسســـة )الســـمعوني، ومتســـقة  ،2121، ويزي
 .(22ص.

 عناصر تخطيط الأداء الوظيفي -2

مـــء مجموعـــة مـــء العناصـــر الأساســـية التـــي  تخطااايط الأداء الاااوظيفييترـــوع 
 :ومء أ رز هذة العناصر، تتمء فعالية العملية وارتباطها ب هداف المؤسسة العامة

 :الأهدال والمؤشراتتحديد  .7
بحيـث ترـوع ، يتم مـء خنلـ) وضـع أهـداف واضـحة وقا لـة للقيـاس لرـل وظيفـة

وتســاعد هــذة الأهــداف علــى تقيــيم  .مرتبطــة مباشــرة بالأهــداف الاســتراتيجية للمؤسســة
 .(41ص. ،2171، الأداء بشكل موضوعي ودقيق )السنوسي

   :تقييم الموارد والمهارات .2

ـــــدرات وا ـــــى معرفـــــة الق ـــــد  المـــــوظفيءيركـــــز عل لتـــــماع ، لمهـــــارات المتاحـــــة ل
ـــيهم ـــة إل وتحديـــد الاحتياجـــات التدريبيـــة النزمـــة لتطـــوير ، منءمتهـــا مـــع المهـــا  الموكل

 .(14ص. ،2171، أدائهم )الخليلي
 :تحديد المسؤوليات والمهام .2

لتجنـ  تـداخل الأدوار ، يشمل توزيع المها  بشكل من م وواض   يء المـوظفيء
 .(22ص. ،2121، في إنجاز الأعمال )السمعوني وضماع تحقيق الرفاءة

   :إعداد الجداول الزمنية ومراقبة الأداء .4

مـع اسـتخدا  أدوات ، وضع خطـة زمنيـة لمتابعـة تنفيـذ المهـا  وتحقيـق الأهـداف
 ،2127، )الحسـء .قياس الأداء المختلفة لمراقبة التقد  وإجراء التعدينت عنـد الحاجـة

 .(41ص.
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   :سين المستمرالتغذية الراجعة والتح .4

حيــــث يــــتم ، يطعــــد عنصــــر التغذيــــة الراجعــــة خطــــوة أساســــية فــــي تخطــــيط الأداء
بمــا يســهم فــي رفــع جــودة الخــدمات ، اســتخدا  نتــائج القيــاس لمراجعــة الأداء وتحســين)

 .(41ص. ،2171، المقدمة )السنوسي

 أساليب تخطيط الأداء الوظيفي -2

ومــء ، طبيعـة المؤسسـة وأهـدافهاتتنـوع أسـالي  تخطـيط الأداء الـوظيفي بحســ  
 :أ رز هذة الأسالي 

   :الأسلوب التقليدي .7

، يعتمد علـى تحديـد الأهـداف السـنوية لرـل موظـ  ومتابعـة التقـد  بشـكل دوري 
إلا أنــ) قــد يفتقــر إلــى المرونــة فــي ، ويتميــز بالوضــوح واليبــات فــي تحديــد المســؤوليات

 .(42ص. ،2171، )السنوسيالتعامل مع التغيرات الطارئة على المؤسسة 
  :الأسلوب الستراتيجي .2

يركز على ربط أهداف الأداء الفردي بالأهداف الاستراتيجية للمؤسسـة ورؤيتهـا 
ويتــمء  ،هــذا الأســلوب يعــزز التوجــ) المؤسســي نحــو تحقيــق نتــائج نوعيــة ،المســتقبلية

الخــدمات ممــا يــنعكس إيجاب ــا علــى جــودة ، ترامــل الجهــود الفرديــة مــع الأهــداف العامــة
 .(11ص. ،2171، المقدمة للمواطنيء )الخليلي

   :الأسلوب التشاركي .2

ممـا يزيـد ، يقو  على إشراك الموظفيء في وضع أهـدافهم ومعـايير قيـاس الأداء
هــذا الأســلوب فعــالا  فــي رفــع  ويعــد .مــء التــزامهم وتحفيــزهم علــى الأداء بكفــاءة عاليــة

ز شــــعور الانتمــــاء والمســــؤولية لأنــــ) يعــــز ، رضــــا المــــوظفيء وتحســــيء مســــتو  الخدمــــة
 .(21ص. ،2121، )السمعوني
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   :الأسلوب المستمر أو الديناميكي .4

يعتمد على مراجعة الأهداف والمعـايير بشـكل دوري ومسـتمر لمواكبـة التغيـرات 
ويعــد هــذا الأســلوب مــء أهــم الأدوات لتحســيء ، فــي  ياــة العمــل واحتياجــات المســتفيديء

 .(22ص. ،2127، دا  )الحسءجودة الخدمات العامة بشكل مست
اختيــار الأســلوب المناســ  لتخطــيط الأداء الــوظيفي يــؤ ر بشــكل مباشــر  يمكــء

يرفــع مســتو  جــودة الخــدمات و ، علــى كفــاءة الأداء الفــردي والجمــاعي داخــل المؤسســة
 .المقدمة للمواطنيء ويعزز رضاهم و قتهم بالمؤسسات العامة

 الوظيفيبعد تقييم الأداء  -ثانياً
 :تمهيد

يطعــد تقيــيم الأداء الــوظيفي مــء المراحــل الأساســية فــي إدارة الأداء بالمؤسســات 
إذ يميـــل أداة قيــاس لمـــد  تحقيــق المـــوظفيء للأهــداف المرســـومة والمخرجـــات ، العامــة

ويتــــي  هــــذا البعــــد التعــــرف علــــى مســــتو  الأداء الفعلــــي مقارنــــة بالمعــــايير  .المتوقعــــة
قــاط القــوة التــي يمكــء تعزيزهــا ونقــاط التــع  فــي تحديــد ن يســهمكمــا ، المحــددة مســبق ا

 .التي تحتاج إلى تطوير
 ــل يمتــد ليشــمل ، ولا يقتصــر دور تقيــيم الأداء علــى قيــاس الأداء الفــردي فقــط

 ،بمــا يعــزز جــودة الخــدمات العامــة، تحســيء العمليــات والخــدمات المقدمــة للمســتفيديء
ــــق رضــــا المــــواطنيء ــــا .ويحق ــــو ، ومــــء هن ــــيم الأداء ال ظيفي أداة اســــتراتيجية يصــــب  تقي

ـــة الصـــائبة المتعلقـــة بالترقيـــات، ضـــرورية للتطـــوير المســـتمر ، واتخـــاذ القـــرارات الإداري
، مما يتمء تحقيق الأهداف المؤسسـية بكفـاءة وفعاليـة )السنوسـي، والتدري ، الحوافز
 .(44ص. ،2171
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 مفهوم تقييم الأداء الوظيفي -7
ب نـــ) العمليــــة المنهجيــــة التــــي تقــــو  مــــء خنلهــــا  الأداء الااااوظيفي تقيــــيميطعـــرّف 

االمؤسســة بقيــاس   هــدف ، أداء الموظااف مقاباال المعااايير والأهاادال المحااددة مساابقا
ويهــدف التقيــيم إلــى الت كــد مــء أع  .وتحســيء الأداء المســتقبلي ،تحديــد مســتو  الإنجــاز

يســهم فــي بمــا يحقــق أهـداف المؤسســة العامـة و ، الموظـ  يــؤدي مهامـ) بكفــاءة وفعاليـة
 .(44ص. ،2171، تحسيء جودة الخدمات المقدمة للمستفيديء )السنوسي

 :فهو يمكّء المؤسسات مء، إدارية استراتيجيةتقييم الأداء أداة  ويعد
تحديـد نقــاط القــوة والتــع  لــد  الموظـ  واتخــاذ الإجــراءات المناســبة لتطــوير  .7

 .أدائ)
 .ري  الوظيفيوالتد، الحوافز، دعم القرارات المتعلقة بالترقيات .2
ممـا يسـهم فـي تحقيـق ، ضماع التوافـق  ـيء الأداء الفـردي والأهـداف المؤسسـية .2

 .(12ص. ،2171، النتائج المرجوة بكفاءة عالية )الخليلي
 ،كمــا أع التقيــيم المنــت م يطعــد وســيلة لتحفيــز المــوظفيء علــى الالتــزا  بالمعــايير

مـء ، المقدمـة الخدمات العامةجودة وهو  ذل  ينعكس إيجاب ا علـى ، وتحسيء مهاراتهم
 .(44ص. ،2121، خنل تعزيز الرفاءة والفعالية في إنجاز المها  )السمعوني

 عناصر تقييم الأداء الوظيفي -2
مـــء عـــدة عناصـــر أساســـية تســـاعد علـــى قيـــاس  تقيااايم الأداء الاااوظيفييترـــوع 

أ ــرز هــذة ومـء ، الأداء  دقـة وتحســين) بمـا يــنعكس إيجاب ـا علــى جــودة الخـدمات العامــة
 :العناصر

   :معايير الأداء .7

وتشـــمل المعـــايير الرميـــة ميـــل ، هـــي المؤشـــرات التـــي يطقـــاس  هـــا أداء الموظـــ 
، والمعـــايير النوعيــة ميـــل جــودة الأداء والتقيـــد بالمعــايير المهنيـــة )السنوســـي، الإنتاجيــة

 .(41ص. ،2171
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 :أساليب التقييم .2
الـــذي يقـــو  بـــ) الموظـــ   ميـــل التقيـــيم الـــذاتي، تشـــمل عـــدة طـــرق لتقيـــيم الأداء

درجــة الــذي يشــمل تقيــيم  221والتقيــيم الجمــاعي أو ، وتقيــيم المشــرف المباشــر، نفســ)
 .(14ص. ،2171، الزمنء والمستفيديء مء الخدمة )الخليلي

  :التغذية الراجعة .2
مـع تقـديم ، هي العمليـة التـي يـتم مـء خنلهـا تزويـد الموظـ   نتـائج تقيـيم أدائـ)

وتعزيز نقاط القـوة ومعالجـة نقـاط التـع  ، سيء الأداء المستقبليمنح ات  نّاءة لتح
 .(42ص. ،2121، )السمعوني

   :التحليل والمتابعة .4

ووضــــع الخطــــط التطويريــــة ، تحليـــل نتــــائج التقيــــيم لتحديــــد الفجــــوات فــــي الأداء
مع متابعة تنفيذ هذة الخطط لتماع تحقيـق التحسـيء ، النزمة لمكافحة أوج) القصور

 .(27ص. ،2127، حسءالمستمر )ال
   :التطوير المستمر .4

يشــمل اســتخدا  نتــائج التقيــيم فــي تصــميم  ــرامج تدريبيــة وتطويريــة تهــدف إلــى 
 ،2171، رفع كفاءة الموظفيء وتحسيء جودة الخدمات المقدمة للمسـتفيديء )السنوسـي

 .(41ص.

 أثر تقييم الأداء على جودة الخدمات العامة -2
 يسـهمإذ ، تقييم الأداء الوظيفي أداة رئيسية لتحسيء جـودة الخـدمات العامـة يعد

فــي تعزيــز كفـــاءة وفاعليــة المـــوظفيء وتــوجيههم نحـــو تحقيــق أهـــداف المؤسســة بكفـــاءة 
يـــتمكء المســـؤولوع مـــء ، معـــايير دقيقـــة ومحـــددة علـــى وفـــقفعنـــد قيـــاس الأداء  .عاليـــة

اذ الإجــراءات النزمــة لتعزيــز الأداء واتخــ، تحديــد نقــاط القــوة والتــع  لــد  المــوظفيء
 .(21ص. ،2171، الإيجا ي ومعالجة أوج) القصور )السنوسي
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ـــة  ـــوفير تغذي ـــز المـــوظفيء مـــء خـــنل ت ـــدوري يســـهم فـــي تحفي ـــيم ال كمـــا أع التقي
وتحسـيء مســتو  أدائهــم  ،مــا يزيـد مــء التــزامهم، راجعـة  نّــاءة وحــوافز مرتبطـة بالإنجــاز

يجا ي على الأداء الفردي يترجم  دورة إلـى ارتقـاء مسـتو  وهذا الانعكاس الإ .الوظيفي
زيـــــادة ســــــرعة ، مـــــء خــــــنل تقليـــــل الأخطــــــاء، جـــــودة الخــــــدمات المقدمـــــة للمســــــتفيديء

 .(12ص. ،2171، وضماع دقة الإجراءات )الخليلي، الاستجابة
فــاع تقيــيم الأداء يمكـــء المؤسســة مــء اتخــاذ قــرارات إداريـــة ، عــنوة علــى ذلــ 

وإعــــادة توزيــــع المهــــا  ، وترقيــــة المــــوظفيء الأكفــــاء، لتــــدري  والتطــــويرمســــتنيرة بشــــ ع ا
وتحقيــق رضــا  ،ممــا يتــمء اســتمرارية تحســيء الخــدمات العامــة، حســ  قــدرات الأفــراد

 .(41ص. ،2121، المستفيديء بشكل مستدا  )السمعوني
 ،يميـل تقيـيم الأداء أداة اسـتراتيجية تــربط  ـيء تطـوير قـدرات المــوظفيء خنصـة

ويعــد عنصــر ا جوهري ــا لتحقيــق الرفــاءة المؤسســية ورضــا ، ورفــع جــودة الخــدمات العامــة
 .المواطنيء

 بعد الحوافز والمكافآت  -ثالثاً
 :تمهيد

تطعــــــد الحــــــوافز والمكافــــــآت مــــــء الركــــــائز الأساســــــية فــــــي إدارة الأداء الــــــوظيفي 
قصـــى فهـــي تعمـــل أدوات تحفيزيـــة تشـــجع المـــوظفيء علـــى  ـــذل أ، بالمؤسســـات العامـــة

 ويعــد .جهــودهم لتحقيــق أهــداف المؤسســة وتحســيء جــودة الخــدمات المقدمــة للمــواطنيء
ا لا يتجـزأ مــء السياسـات الإداريـة الفعّالـة حيــث يسـهم فـي رفـع مســتو  ، هـذا البعـد جـزء 

وتحفيـز الا ترـار والمبـادرة فـي أداء المهـا  ، تعزيز الانتماء المؤسسـي، الرضا الوظيفي
 .الوظيفية

متــوازع وفعــال مــء الحــوافز والمكافــآت يــربط  ــيء الأداء الفــردي وتطبيــق ن ــا  
ـــا بالمعـــايير المهنيـــة وأكيـــر قـــدرة ، والنتـــائج المؤسســـية ممـــا يجعـــل الموظـــ  أكيـــر التزام 
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 ،2171، علـــى تقـــديم خـــدمات فعالـــة ومتســـقة تلبـــي احتياجـــات المســـتفيديء )السنوســـي
 يـة تحفـز المـوظفيء علـى  ياـة عمـل إيجا إيجـادفـي  يسهمكما أع هذا البعد  .(24ص.

وهـــو مـــا يـــنعكس مباشـــرة علـــى جـــودة ، التطـــوير المســـتمر لأنفســـهم وللخـــدمات المقدمـــة
 .الخدمات العامة وكفاءة المؤسسة

 مفهوم الحوافز والمكافآت -7
ب نها أدوات تسـتخدمها المؤسسـات لتحفيـز المـوظفيء  الحوافز والمكافآتتطعرف 

ــــة ،علــــى تحســــيء أدائهــــم وتشــــمل الحــــوافز  .وتحقيــــق أهــــداف المؤسســــة بكفــــاءة وفعالي
، والترقيــات الوظيفيــة، الفــرص التدريبيــة، ميــل التقــدير المعنــوي  العناصاار رياار الماليااة

ميــل المكافــآت النقديــة والعــنوات والحــوافز  العناصاار الماليااة ينمــا تتتــمء المكافــآت 
 .(24ص. ،2171، المرتبطة بالأداء الفردي أو الجماعي )السنوسي

 :ويهدف ن ا  الحوافز والمكافآت إلى
مـــء خـــنل ربـــط الجهـــود المبذولـــة بالنتـــائج  تحفياااز الأداء الفاااردي والجمااااعي .7

 .الملموسة
ممـا يزيـد مـء التـزا  الموظـ  بالمعـايير المهنيـة ، رفع مساتوى الرضاا الاوظيفي .2

 .(11ص. ،2171، ويعزز شعورة بالانتماء للمؤسسة )الخليلي
بمــا يــنعكس إيجا ي ــا علــى ، فــي أداء المهــا  الوظيفيــة والمبااادرةتحفيااز البتكااار  .2

 .جودة الخدمات العامة
ا أساســـي ا مـــء  ويعـــد تطبيـــق الحـــوافز والمكافـــآت بشـــكل منصـــ  ومنهجـــي جـــزء 

التاوازن باين الجهاد المباذول والنتاائج فـي تعزيـز  يسـهمحيث ، استراتيجية إدارة الأداء
اءة وجــــودة الخــــدمات المقدمــــة للمســــتفيديء ويشــــكل عــــامن  محفــــز ا لرفــــع كفــــ، المحققااااة
 .(42ص. ،2121، )السمعوني
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 أنواع الحوافز والمكافآت -2
وتشــمل عــدة ، طبيعــة المؤسســة وأهــدافها علــى وفــق الحااوافز والمكافااآتتتنــوع 

 :ومء أ رز هذة الأنواع، أنواع تهدف إلى تحفيز الموظفيء وتعزيز أدائهم
   :الحوافز المالية المباشرة .7

ـــــل  ـــــةمي ـــــآت النقدي ـــــردي أو ، العـــــنوات، المكاف ـــــالأداء الف والحـــــوافز المرتبطـــــة ب
وتحفيــــز الأداء المتفــــوق لــــد   ،وتعمــــل هــــذة الحــــوافز علــــى تعزيــــز الالتــــزا  .الجمـــاعي
 ،2171، إذ يشــــــعروع بــــــ ع جهــــــودهم تطرافــــــ  بشــــــكل ملمــــــوس )السنوســــــي، المــــــوظفيء

 .(22ص.
   :الحوافز رير المالية .2

والفـرص التدريبيـة ، الترقيات الوظيفيـة، دات التميزشها، تشمل التقدير المعنوي 
، وتعــد هــذة الحــوافز فعالــة فــي تعزيــز الرضــا الــوظيفي والانتمــاء المؤسســي .والتطويريــة

 .(17ص. ،2171، وتشجع الموظفيء على تحسيء أدائهم بشكل مستمر )الخليلي
   :الحوافز الجماعية .2

التعااون ممـا يعـزز ، ددةتمن  لأعتاء الفريق أو القسم عند تحقيق أهـداف محـ
ويسـهم هـذا  ،ويحفز الجميع على السعي نحو تحقيـق نتـائج مشـتركة ،والعمل الجماعي

النوع مء الحوافز في رفع جودة الخدمات العامة المقدمة مء قبل الفـرق العاملـة داخـل 
 .(21ص. ،2127، المؤسسة )الحسء

   :الحوافز المستمرة أو الديناميكية .4

الأداء وتقـــــديم المكافـــــآت والحـــــوافز بشـــــكل دوري حســـــ  تعتمـــــد علـــــى متابعـــــة 
وهـــي تعـــزز  قافـــة التحســـيء المســـتمر وتشـــجع المـــوظفيء ، الإنجـــاز والتطـــوير المســـتمر

 .(44ص. ،2121، وتقديم حلول فعّالة في  ياة العمل )السمعوني ،على الا ترار
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ل اختيار وتطبيق أنواع الحوافز والمكافآت بشكل متوازع ومنهجـي يميـ :خلاصة
حيــث يســهم فــي رفــع مســتو  الأداء الفــردي ، عنصــر ا أساســي ا فــي إدارة الأداء الــوظيفي

 .وتحقيق رضا المستفيديء، وتحسيء جودة الخدمات العامة، والجماعي

 أثر الحوافز والمكافآت على جودة الخدمات العامة -2
 إذ، دور ا حيوي ـــا فـــي تعزيـــز جـــودة الخـــدمات العامـــة الحاااوافز والمكافاااآتتلعـــ  

فـــي تحفيـــز المــــوظفيء علـــى تقـــديم أداء متميـــز ومتوافــــق مـــع أهـــداف المؤسســــة  تســـهم
ممــا ، يشــعر الموظــ  بــالاعتراف بجهــودة المبذولــة، فبتقــديم الحــوافز المناســبة .العامــة

ــــة الجــــودة  ــــديم خــــدمات عالي ــــ) لتق ــــد مــــء دافعيت ــــة ويزي يعــــزز التزامــــ) بالمعــــايير المهني
 .(21ص. ،2171، )السنوسي

رفع مساتوى الرضاا الاوظيفي والنتمااء كما أع الحوافز والمكافآت تعمل على 
 المسـتري لأع الموظـ  ، وهما عامنع مهماع في تحسيء جودة الخـدمات، المؤسسي

ــــز يكــــوع أكيــــر قــــدرة علــــى الاســــتجابة لاحتياجــــات المســــتفيديء بكفــــاءة وســــرعة  والمحفَّ
 .(12ص. ،2171، )الخليلي

البتكاااار وتقاااديم الحلاااول حـــوافز والمكافـــآت علـــى تشـــجع ال، عـــنوة علـــى ذلـــ 
ـــا علـــى ســـرعة وكفـــاءة تقـــديم الخـــدمات، فـــي  ياـــة العمـــل الفعّالاااة ، ممـــا يـــنعكس إيجا ي 

، ويـــؤدي إلـــى تحســـيء رضـــا المـــواطنيء والمســـتفيديء مـــء الخـــدمات العامـــة )الســـمعوني
 .(42ص. ،2121

يــــل عنصــــر ا يمكــــء القــــول إع ن ــــا  الحــــوافز والمكافــــآت المتــــوازع يم :خلاصااااة
لأنـــ) يـــربط  ـــيء الأداء الفـــردي والجمـــاعي وبـــيء ، اســـتراتيجي ا فـــي إدارة الأداء الـــوظيفي

ـــى تلبيـــة ، تحســـيء جـــودة الخـــدمات العامـــة ـــاءة المؤسســـات وقـــدرتها عل ويعـــزز مـــء كف
 .توقعات المستفيديء
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 العلاقة بين إدارة الأداء الوظيفي وجودة الخدمات -رابعاً
إذ ، ي وجودة الخدمات العامـة بعنقـة ترامليـة مباشـرةتتصل إدارة الأداء الوظيف

في تحسيء فعالية المـوظفيء ورفـع  تسهمإدارة الأداء إحد  الآليات الأساسية التي  تعد
فرلمـــا كانـــه ممارســـات إدارة الأداء أكيـــر دقـــة  .مســتو  الخـــدمات المقدمـــة للمســـتفيديء

وربــط الأداء ، التــدري ، اجعــةالتغذيــة الر ، التقيــيم، بمــا يشــمل تحديــد الأهــداف، وفاعليــة
ارتفعــه القــدرة علــى تقــديم خــدمات عامــة تتميــز بالرفــاءة والمو وقيــة والرضــا ، بــالحوافز

 .لد  المستفيديء
وتشير الدراسات إلى أع الأداء الوظيفي الفعّال يعـزز مـء جـودة الخـدمات عـء 

وتعزيــــــز التــــــماع ، رفــــــع مســــــتو  الاعتماديــــــة، طريــــــق تحســــــيء اســــــتجابة المــــــوظفيء
ومــء  .إضــافة إلــى تحســيء الم هــر الملمــوس للخــدمات، والتعــاط  فــي تقــديم الخدمــة

وجــودة الخــدمات ضــرورة علميــة  ،يصــب  فهــم العنقــة  ــيء إدارة الأداء، هــذا المنطلــق
إذ يتــــي  لصــــناع القــــرار التعــــرف علــــى نقــــاط القــــوة والتــــع  فــــي الأن مــــة ، وعمليــــة
ــــى تح، الإداريــــة ســــيء الخــــدمات العامــــة بمــــا يخــــد  واتخــــاذ الإجــــراءات التــــي تــــؤدي إل

 .المجتمع ويزيد مء رضا المستفيديء
يهـــدف هــــذا المبحــــث إلــــى تحليــــل الن ريـــات والدراســــات الســــابقة التــــي تناولــــه 

مــع توضـــي  كيــف يمكـــء ، العنقــة  ــيء إدارة الأداء الـــوظيفي وجــودة الخـــدمات العامــة
 .مؤسسات الحكوميةلممارسات إدارة الأداء أع ترفع مء مستو  جودة الخدمات في ال

 :النظريات والنماذج المتعلقة -7
توجـــــد عـــــدة ن ريـــــات ونمـــــاذج تســـــلط التـــــوء علـــــى العنقـــــة  ـــــيء إدارة الأداء 

ــــ  ير ، الــــوظيفي وجــــودة الخــــدمات العامــــة حيــــث تركــــز هــــذة الن ريــــات علــــى كيفيــــة ت
 :الممارسات الإدارية على تحسيء أداء الموظفيء رفع جودة الخدمات المقدمة

 



41 

 :الإدارة بالأهدالنظرية  -5
تعد ن رية الإدارة بالأهـداف مـء أ ـرز الن ريـات التـي تـربط  ـيء أداء الموظـ  

حيــث تقــو  علــى تحديــد أهــداف واضــحة وقا لــة للقيــاس لرــل ، وجــودة الخــدمات المقدمــة
ـــنهج للمـــوظفيء فهـــم  ،موظـــ  بمـــا يتوافـــق مـــع أهـــداف المؤسســـة العامـــة ويتـــي  هـــذا ال

واتخـاذ القـرارات  ،مـا يسـهل علـى الإدارة تقيـيم الإنجـازاتك، توقعات الأداء بشـكل دقيـق
يعــزز  MBOوتشــير الدراســات إلــى أع تطبيــق مبــاده  ،المتعلقــة بــالتطوير والمكافــآت

ويسـهم بشـكل مباشـر فـي تحسـيء جـودة الخـدمات ، مء كفاءة الأداء الفردي والجمـاعي
 .(22ص. ،2171، المقدمة للمستفيديء )الجبوري 

 :نموذج جودة الخدمة -0
أحــــد أ ــــرز النمــــاذج المســــتخدمة لقيــــاس جــــودة  SERVQUALيطعــــد نمــــوذج 

، الاعتماديـة :حيـث يركـز علـى خمسـة أبعـاد رئيسـية، الخدمات مء من ور المسـتفيديء
ويتـــي  هـــذا النمـــوذج لـــلإدارات تقيـــيم  .والملموســـيات، التعـــاط ، التـــماع، الاســـتجابة

ممــا يســاعد علــى تحســيء ، قدمــةالفجــوة  ــيء توقعــات المســتفيديء والخــدمات الفعليــة الم
وتشــــير الدراســــات إلــــى أع تطبيــــق نمــــوذج  .الأداء الــــوظيفي وتطــــوير جــــودة الخــــدمات

SERVQUAL  ـــد نقـــاط القـــوة والتـــع  فـــي ـــة مـــء تحدي يمكـــء المؤسســـات الحكومي
 .(11ص. ،2121، والعمل على رفع مستو  رضا المستفيديء )الشمري  ،الخدمات

 :نظرية التحفيز والمكافآت -5
هذة الن رية على دور عوامل التحفيز والعوامل الوقائية في تعزيـز الأداء تطركز 

ــــا لهيرزبــــر  .الــــوظيفي وجــــودة الخــــدمات المقدمــــة هنــــاك عوامــــل تحفيزيــــة تــــرتبط ، فوفق 
وعوامـــــل وقائيـــــة تتعلـــــق بالبياـــــة الوظيفيـــــة والرواتـــــ  ، بالإنجــــازات والتقـــــدير والترقيـــــات

ل الإدارة علــــى تصــــميم  ــــرامج مكافــــآت ويســــاعد فهــــم هــــذة العوامــــ .والأمــــاع الــــوظيفي
ممــا يــنعكس إيجا يــا  علــى ، وحــوافز فعّالــة تزيــد مــء دافعيــة المــوظفيء وتحســيء أدائهــم

وتشـير الدراسـات إلـى أع تطبيـق مبـاده هـذة الن ريـة يعـزز  .جودة الخدمات الحكومية
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ــــــى تحســــــيء الأداء المؤسســــــي )العتيبــــــي ،مــــــء التــــــزا  المــــــوظفيء ، 2121، ويــــــؤدي إل
 .(41.ص
 نموذج النحدار السببي بين الأداء وجودة الخدمة -4

يركــز هــذا النمــوذج علــى العنقــة الســببية  ــيء أداء المــوظفيء وجــودة الخــدمات 
حيـث يفتـرض أع تحسـيء الأداء الـوظيفي يـؤدي مباشـرة إلـى رفـع ، المقدمة للمسـتفيديء

تـؤ ر علـى ويتـي  هـذا النمـوذج لـلإدارات تحديـد العوامـل التـي  ،مستو  جـودة الخـدمات
ــــة المؤسســــية، الأداء وجــــودة الخدمــــة  .واتخــــاذ الإجــــراءات التصــــحيحية لتعزيــــز الفعالي

وتشــير الدراســات إلــى أع تطبيــق هــذا النمــوذج يســاعد المؤسســات الحكوميــة علــى فهــم 
وتحســـيء مســـتو  الخـــدمات بمــــا يتوافـــق مـــع توقعـــات المســــتفيديء  ،ديناميكيـــات الأداء

 .(24ص. ،2171، )الجبوري 
 :التعلم التنظيمينظرية  -2

تركز هذة الن رية على قدرة المؤسسات علـى الـتعلم المسـتمر وتطـوير مهـارات 
 .فـــي تحســـيء الأداء وجـــودة الخـــدمات المقدمـــة يســـهمالمـــوظفيء وإجـــراءات العمـــل بمـــا 

وتعتمـــد الن ريـــة علـــى فرـــرة أع الـــتعلم الفـــردي والجمـــاعي يـــؤدي إلـــى تحســـيء القـــرارات 
ويعــزز مســتو  رضــا  ،ممــا يرفــع كفــاءة المؤسســة، رســاتالإداريــة وتبنــي أفتــل المما

وتشــير الدراســات إلــى أع تطبيــق مبــاده الــتعلم التن يمــي فــي المؤسســات  .المســتفيديء
يسهم بشكل كبير في تعزيز الجودة المؤسسية وتحقيـق الاسـتدامة فـي تقـديم  ،الحكومية

 .(12ص. ،2121، الخدمات )الشمري 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 

 الثالثالفصل 
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 المبحث الأول
 ةـــــــالميداني ــــــــةالدراس

التــي اعتمــدت عليهــا يهــدف هــذا المبحــث إلــى عــرض الإطــار العــا  للمنهجيــة 
، نبااذة تعريةيااة عاان وزارة العماال والتأهياال )فاارع الزاويااة(مــء خــنل تقــديم ، الدراســة

ومـء  ـم ينتقـل المبحـث  . ياـة الدراسـة الميدانيـة  وصـفهاتتناول اختصاصاتها ومهامهـا 
مــء خــنل صــياغة الفرضــيات ، لعــرض الإطــار المنهجــي الــذي اعتمــدت عليــ) الدراســة

وبيـاع المـنهج العلمـي ، وتحديد مجتمع الدراسة وعينتها، ة والبديلة(الإحصائية )الصفري
كمــا يســتعرض المبحــث الأدوات والمعالجــات الإحصــائية التــي تــم توظيفهــا  .المســتخد 

بمـــا يمهـــد الطريـــق للوصـــول إلـــى نتـــائج موضـــوعية ، هـــاو بات لتـــماع صـــدق البيانـــات
عان وزارة العمال والتأهيال  نباذة :أول .تجي  عـء تسـاؤلات الدراسـة وتختبـر فرضـياتها

 )فرع الزاوية(

 نبذة تاريخية واختصاصات الوزارة 7.7.2
حيــث  ــدأت ، مــرّ تن ــيم قطــاع العمــل فــي ليبيــا بعــدة محطــات تاريخيــة وقانونيــة

قاانون العمال بشـكل مؤسسـي مـع صـدور  تتشكلمنم  التن يم الإداري لقطاع العمل 
الأولــــى لتن ــــيم عنقــــات العمــــل الــــذي وضــــع اللبنــــات ، م5222( لساااانة 522رقاااام )

 .والتدري  المهني
تـــم ت ســـيس اللجنـــة الشـــعبية العامـــة للقـــو  ، ومـــع تطـــور الهيكـــل الإداري للدولـــة
 وزارة العمال والتأهيال ـم تحولـه لاحقـا  إلـى ، العاملة والتدري  )بموج  قرارات سابقة(

لـــس الصـــادر عـــء مج م 0250( لسااانة 46القااارار رقااام )وقـــد جـــاء  .بشـــكلها الحـــالي
ــــوزارة محــــددا  اختصاصــــاتها فــــي رســــم ، الــــوزراء ليعتمــــد الهيكــــل التن يمــــي الحــــديث لل

، وتن ـــــيم العمالـــــة الوافـــــدة، وتنميـــــة المـــــوارد البشـــــرية، السياســـــات العامـــــة لنســـــتخدا 
 .العا  والخاص :والإشراف على عنقات العمل في القطاعيء
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( لسانة 50رقام ) علاقاات العمالقاانون وتستند الوزارة في عملهـا الحـالي علـى 
، الذي يطعد المرجع القانوني الأساسي الـذي يحـدد عنقـة الموظـ  بالمؤسسـة، م0252

وهــو القــانوع الــذي تســتمد منــ) معــايير  الأداء الــوظيفي  التــي تهــدف الدراســة الحاليــة 
 .لتقييم أ رها

مــء الفــروع الحيويــة ن ــرا  للموقــع الجغرافــي  فاارع الااوزارة بمدينااة الزاويااة ويعتمــد
لاقتصــــادي للمدينــــة  حيــــث يتـــــولى الفــــرع تنفيــــذ سياســـــات الــــوزارة المتعلقــــة بحصـــــر وا

وتطــــوير المنكــــات ، والإشــــراف علــــى مراكــــز التــــدري  المهنــــي، البــــاحييء عــــء العمــــل
كمــا يتــطلع الفــرع بمهمــة  .(2172، الوظيفيــة بالجهــات العامــة )وزارة العمــل والت هيــل
وهـو مـا يتطلـ  ، فـي المنشـآت المحليـة التفتيا العمالي لتماع مطابقة معايير العمل

لتماع جودة الخدمات المقدمة للمـواطنيء وسـرعة  إدارة الأداء الوظيفين اما  دقيقا  لـ 
 .إنجازها

 :الرؤية والرسالة2.1.3 

ـــة الوطنيـــة وتـــوفير ، اوتوجيهـــ تتمحـــور رســـالة الـــوزارة حـــول تن ـــيم القـــو  العامل
ويســعى فــرع الزاويــة إلــى تقــديم هــذة  .والإشــراف علــى التــدري  المهنــي، فــرص العمــل

الخــدمات بكفــاءة عاليــة لتــماع التــوازع  ــيء عــرض العمــل والطلــ  عليــ) فــي النطــاق 
 .الجغرافي للمدينة

 :المهام والاختصاصات الرئيسية لفرع الزاوية .2.7.2

، يـؤدي الفــرع مجموعــة مــء المهــا  الجوهريــة التــي تمــس جــودة الخــدمات العامــة
 :ومء أ رزها

  حصــــر من ومــــة البــــاحييء عــــء العمــــل مــــء  :البااااا ثين عاااان العماااالتسااااجيل
 .وتحديث  ياناتهم دوريا   هاوتن يمالخريجيء والعمالة الوطنية 
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 لســنة  72مراقبــة تطبيــق قــانوع عنقــات العمــل )قــانوع رقــم  :التفتاايا العمااالي
 .( في المؤسسات والشركات الواقعة داخل نطاق مدينة الزاوية2171

 ورفـع كفـاءة الرـوادر  ،الإشراف علـى مراكـز التـدري  المهنـي :التدريب والتأهيل
 .البشرية بما يتنء  مع متطلبات سوق العمل المحلي

 وفقــــا   ،مـــن  تـــراخيص العمــــل للعمالـــة غيـــر الوطنيـــة :تنظااايم العمالاااة الوافاااادة
 .للتشريعات النافذة

 متابعـــة الفـــائ  فـــي المنكـــات الوظيفيـــة بالجهـــات  :إدارة الملاكاااات الوظيةياااة
 .ومحاولة إعادة تنسيبهم وت هيلهم ،العامة

 :لفرعلالهيكل التنظيمي  4.7.2

، مكتــ  العمــل :يترــوع فــرع الزاويــة مــء مجموعــة مــء الأقســا  والمكاتــ  )ميــل
التــي تعمــل ، قســم التــدري (، قســم الشــؤوع الإداريــة والماليــة، مكتــ  التفتــيا العمــالي

ليـة هـذا الهيكـل بشـكل أساسـي علـى وتعتمـد فاع .بشكل مترامل لتقديم الخدمات العامة
المتبـــــــع لتـــــــماع ســـــــرعة إنجـــــــاز المعـــــــامنت وتقليـــــــل  نظاااااااام إدارة الأداء الاااااااوظيفي

 .البيروقراطية
بشــ ع إصــدار قــانوع عنقــات العمــل ولائحتــ)  0252( لساانة 50قااانون رقاام ) .7

 .التنفيذية )ليبيا(
اصـات : الاطـنع علـى الاختصليبياا -الموقع الرسمي لوزارة العمل والتأهيل  .2

 التن يمية للفروع.

بشــ ع اعتمــاد الهيكــل التن يمــي  0250( لساانة 46قاارار مجلااو الااوزراء رقاام ) .2
 .واختصاصات وزارة العمل والت هيل
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 المنهجية والإجراءات الميدانية :ثانياً
 فرضيات الدراسة 5.0.5

التـي انبيـق عنهـا عـدد مـء ، انطلقه هـذة الدراسـة مـء الفرضـية الرئيسـية التاليـة
 الفرضـــية الصـــفرية :وقـــد تمـــه صـــياغة كـــل فرضـــية فـــي شـــكليء .الفرضـــيات الفرعيـــة

(H0التــي تنفــي وجــود الأ ــر ) ،والفرضــية البديلــة (H1) (وذلــ  علــى النحــو ، التــي تيبتــ
 :التالي

 :الفرضية الرئيسية 5.5.0.5
إحصـــائية لإدارة الأداء الـــوظيفي  ذات دلالـــةلا يوجـــد أ ـــر  :(H0الفرضاااية الصااافرية )

حوافز( في تحسيء جودة الخـدمات العامـة  ـوزارة العمـل والت هيـل فـرع ، تقييم، )تخطيط
 .%4 الزاوية عند مستو  معنوية

ـــــر  :(H1الفرضاااااية البديلاااااة ) ـــــةيوجـــــد أ  ـــــوظيفي  ذات دلال إحصـــــائية لإدارة الأداء ال
مـة  ـوزارة العمـل والت هيـل فـرع حوافز( في تحسيء جودة الخـدمات العا، تقييم، )تخطيط

 .%4 الزاوية عند مستو  معنوية

 :الفرضيات الفرعية 0.5.0.5
 تخطيط الأداء( الفرضية الفرعية الأولى(: 

إحصــائية لــــ تخطــيط الأداء فـــي  ذات دلالـــةلا يوجـــد أ ــر  :(H01الفرضااية الصااافرية )
 تحسـيء جـودة الخــدمات العامـة  ــوزارة العمـل والت هيـل فــرع الزاويـة عنــد مسـتو  معنويــة

4%. 
فـي تحسـيء  تخطايط الأداءإحصـائية لــ  ذات دلالـةيوجد أ ـر  :(H11الفرضية البديلة )

 .%4 جودة الخدمات العامة  وزارة العمل والت هيل فرع الزاوية عند مستو  معنوية
 تقييم الأداء( الفرضية الفرعية الثانية(: 

ــــ  ذات دلالـــةلا يوجـــد أ ـــر  :(H02الفرضاااية الصااافرية ) فـــي  تقيااايم الأداءإحصـــائية ل
 تحسـيء جـودة الخــدمات العامـة  ــوزارة العمـل والت هيـل فــرع الزاويـة عنــد مسـتو  معنويــة

4%. 
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فــي تحســيء  لأداءتقياايم اإحصــائية لـــ  ذات دلالــةيوجــد أ ــر  :(H12الفرضااية البديلااة )
 .%4 جودة الخدمات العامة  وزارة العمل والت هيل فرع الزاوية عند مستو  معنوية

 :(الحوافز والمكافآت) الفرضية الفرعية الثالثة
 الحااوافز والمكافااآتإحصــائية لـــ  ذات دلالــةلا يوجــد أ ــر  :(H03الفرضااية الصاافرية )

فـــي تحســـيء جـــودة الخـــدمات العامـــة  ـــوزارة العمـــل والت هيـــل فـــرع الزاويـــة عنـــد مســـتو  
 .%4 معنوية

فــي  الحااوافز والمكافااآتإحصــائية لـــ  ذات دلالــةيوجــد أ ــر  :(H13الفرضااية البديلااة )
 تحسـيء جـودة الخــدمات العامـة  ــوزارة العمـل والت هيـل فــرع الزاويـة عنــد مسـتو  معنويــة

4%. 
 :(المتغيرات الديموررافية والوظيةية) الرابعةالفرضية الفرعية 

لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية فــي اســتجابات أفــراد  :(H04الفرضااية الصاافرية )
العينـــة حـــول )إدارة الأداء الـــوظيفي وجـــودة الخـــدمات( تعـــز  للمتغيـــرات الديموغرافيـــة 

 .%4 معنويةسنوات الخبرة( عند مستو  ، المؤهل العلمي، العمر، النوعوالوظيفية )
توجد فـروق ذات دلالـة إحصـائية فـي اسـتجابات أفـراد العينـة  :(H14الفرضية البديلة )

حول )إدارة الأداء الوظيفي وجـودة الخـدمات( تعـز  للمتغيـرات الديموغرافيـة والوظيفيـة 
 .%4 سنوات الخبرة( عند مستو  معنوية، المؤهل العلمي، العمر، النوع)

 :منهج الدراسة 2.2.2
الـــذي يطعـــد مـــء أكيـــر  الباحـــث فـــي هـــذة الدراســـة علـــى المـــنهج الوصـــفي اعتمـــد

ويقــو  هــذا المــنهج علــى رصــد ال ــاهرة  ،المنــاهج منئمــة للدراســات الإداريــة والإنســانية
ومء  م تحليل البيانات التـي تـم جمعهـا عبـر ، كما هي في الواقع ووصفها وصفا  دقيقا  

إدارة الأداء ) وقيـاس أ ـر المتغيـر المسـتقل ( لاختبـار الفرضـياتستبانةأداة الدراسة )الا
 .جودة الخدمات العامة) على المتغير التابع (الوظيفي
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 :مجتمع الدراسة وعينتها 2.2.2
 مجتمع الدراسة 5.5.0.5

يتميل مجتمع الدراسة في جميع الموظفيء والعامليء  وزارة العمـل والت هيـل فـرع 
وفنية وتخصصية لها عنقة مباشـرة  تقـديم  الذيء يشغلوع وظائ  إدارية، الزاوية  ليبيا

 .الخدمات العامة أو الختوع لن ا  تقييم الأداء
 عينة الدراسة 0.5.0.5

( فــردا  مــء مــوظفي 721اعتمــد الباحــث علــى عينــة عشــوائية بســيطة إذ  لغــه )
وهـو حجـم عينـة كـاف  إحصـائيا  لتمييـل مجتمـع الدراسـة واسـتخراج نتـائج يمكـء ، الوزارة

 .تحليل  الأ ر  الاعتماد عليها في
اعتمـــد الباحـــث علـــى التوجهـــات المنهجيـــة التـــي تـــر  كفايـــة تمييـــل نســـبة  حيـــث

فـــرد وتتســـم بالانســـجا   7111%( للمجتمعـــات التـــي يقـــل حجمهـــا عـــء 21 -% 71)
 .(Gay et al., 2012,139) الإداري 
   :و جم الستجابة الستباناتتوزيع   4.0.5

مـــوظفي وزارة العمـــل والت هيـــل فـــرع ( اســـتبانة علـــى 721قـــا  الباحـــث  توزيـــع )
وبعـــد ، ( اســـتبانة721اســـتطرد منهـــا ) .الزاويـــة بمختلـــ  أقســـامهم ومســـتوياتهم الوظيفيـــة

فقــــط لعــــد  صــــنحيتها  اســــتبانات( 1اســــتطبعدت )، عمليــــة التــــدقيق الإحصــــائي الأولــــي
وبـذل  اسـتقرت العينـة ، للتحليل )بسب  عد  اكتمال البيانات أو التناق  فـي الإجابـة(

 .( استبانة772النهائية الصالحة للتحليل الإحصائي عند )
 :المحققةونسبة الاستجابة ، يط هر توزيع الاستبانات  (7-2)الجدول التالي و 

 والصالحة للتحليل توزيع الستبانات الموزعة والمستردة :(5-5جدول رقم )
عدد 

الستبانات 
 الموزعة

عدد 
الستبانات 
 المستردة

عدد 
الستبانات 
 المفقودة

نسبة 
الستبانات 
 المستردة

عدد الستبانات 
 الصالحة للتحليل

نسبة الستبانات 
 الصالحة للتحليل

721 772 1 12.22% 772 711% 
 . ناء  على نتائج الدراسة الميدانيةمء إعداد الباحث  :المصدر
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حيــث تط هــر النتــائج ، ( كفــاءة عمليــة جمــع البيانــات7-2يوضّــ  الجــدول رقــم )
الصـــالحة فعليـــا   الاســـتبانات ينمـــا وصـــله نســـبة ، %(11نســـبة الاســـترداد  لغـــه )أع 

وهـي معـدلات اسـتجابة مرتفعـة تعكـس ، ( اسـتبانة772%(  واقـع )14.1للتحليل إلـى )
 .جدية المشاركيء وتمن  النتائج مو وقية عالية
 اســتبانة( يتــمء تميــين  علميــا  كافيــا   772إع اســتقرار العينــة عنــد هــذا الــرقم )

وهــــو حجــــم عينــــة يتناســــ  مــــع ، لمجتمــــع الدراســــة فــــي وزارة العمــــل والت هيــــل بالزاويــــة
ممــــا يســــم   تعمــــيم النتــــائج ، متطلبــــات المعالجــــة الإحصــــائية المتقدمــــة لقيــــاس الأ ــــر

 .المستخلصة حول واقع إدارة الأداء الوظيفي وجودة الخدمات العامة داخل الوزارة

 :أدوات جمع البيانات 4.2.2
 :انةتصميم الستب 5.2.0.5

وقـــد ، رئيســـية لجمـــع البيانـــات الأوليـــة مـــء أفـــراد العينـــة أداة تـــم إعـــداد الاســـتبانة 
ــــممه خصيصــــا  لجمــــع آراء وتوجهــــات مــــوظفي  وإدارة الأداء بالزاويــــة  وزارة العمــــلصط

راعى الباحث في إعدادها وضوح الفقرات وسهولة الإجابـة باسـتخدا  مقيـاس  .الوظيفي
حيـــــث طلـــــ  مـــــء المســـــتجي  ، .(Five-Point Likert Scale) ليكـــــرت الخماســـــي
 .( أما  الإجابة التي يراها مناسبةوضع عنمة )

 :وتنقسم الستبانة في صورتها النهائية إلى قسمين

 الفاـة العمريـة، النـوعويشمل ) :البيانات الديموررافية والوظيةية :القسم الأول ،
 .(و المستو  الوظيفي وسنوات الخبرة المهنية، المؤهل العلمي

 ويشــــمل المتغيــــرات المســــتقلة التابعــــة كمــــا  :محاااااور الدراسااااة :القساااام الثاااااني
 :يوضحها الجدول التالي
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 محاور الستبانة وتوزيع العبارات :(0-5جدول رقم )

 رقم المحاور العبارات

 7 إدارة الأداء الوظيفي :الأولالمحور  27
 أ تخطيط الأداء : البعد الأول 1
 ب تقييم الأداء : البعد الياني 1
   الحوافز والمكافآت :البعد اليالث  1
 2 جودة الخدمات العامة :المحور الياني  74
 إجمالي العبارات 22

 .مء إعداد الباحث :المصدر

 الأداة( صلا يةوالثبات ) اختبارات الصدق 0.2.0.5

قــــــا  الباحــــــث ، لتــــــماع دقــــــة النتــــــائج وصــــــنحية الأداة للتحليــــــل الإحصــــــائي
 :باجراءات التحقق مء الصدق واليبات وفقا  للمعايير العلمية التالية

 :صدق المحتوى )أو صدق المضمون( - أ
مء خـنل الت كـد مـء أع ، لقد راع الباحث جان  صدق المحتوي في الاستمارة 

إدارة ) جميــع الأســالة التــي تحتويهــا الاســتمارة تغطــي جميــع أبعــاد المشــكلة قيــد الدراســة
كمــــا تغطــــي جميــــع جوانــــ  الفرضــــيات الرئيســــية والفرعيــــة ، )الأداء وجــــودة الخــــدمات

 .المنتقاة مء الإطار الن ري للدراسة
 : )صدق المحكمين( الصدق الظاهري  - ب

في صـورت) الأوليـة علـى مجموعـة مـء الأسـاتذة المحكمـيء  ستبانةتم عرض الا
 .اس مـا وضـعه لأجلـ)محكميء( لتقييم مد  منئمة العبـارات لقيـ 4المختصيء )عدد 

%( بعــد إجــراء التعــدينت اللغويــة 711وقــد حصــله كافــة المحــاور علــى نســبة توافــق )
 :والجدول التالي يوضحها .مما يؤكد الصنحية العلمية للأداة ، والفنية المقترحة
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 المستخدمة في الدراسة والأبعادتوافق المحكمين على المحاور  (5-5)جدول 

 عدد محاور الستبانة ت
 المحكمين

 نسبة
 القرار التوافق

 صال  %711 4 إدارة الأداء الوظيفي :الأولالمحور  7
 صال  %711 4 تخطيط الأداء : البعد الأول أ

 صال  % 711 4 تقييم الأداء : البعد الياني ب

 صال  %711 4 الحوافز والمكافآت :البعد اليالث   

 صال  %711 4 المقدمةجودة الخدمات تحسيء  :المحور الياني  2

 مء إعداد الباحث :المصدر

( نتــائج صــدق أداة الدراســة مــء خــنل عرضــها علــى 2-2يبــيء الجــدول رقــم )
ويشــير هــذا الإجمــاع التــا  مــء قبــل الخبــراء إلــى ء المختصــي المحكمــيءمجموعــة مــء 

 .الصنحية العلمية العالية للأداة مء حيث الصياغة والارتباط بموضوع الدراسة
تم حساب معامل الارتباط  يء درجة كل عبارة والدرجـة  :صدق التساق الداخلي -ج

وأظهــرت النتــائج قــيم ارتبــاط مرتفعــة ودالــة إحصــائيا  ، الرليــة للمحــور الــذي تنتمــي إليــ)
 :( كما يوض  الجدول التالي1.17عند مستو  )

 صدق التساق الداخلي لمحاور وأبعاد أداة الدراسة (4-5)جدول 
 رقم المحاور لتساق  الداخليمعامل ا

 7 إدارة الأداء الوظيفي :الأولالمحور  1.127**
 أ تخطيط الأداء : البعد الأول 1.122**
 ب تقييم الأداء : البعد الياني 1.114**
   الحوافز والمكافآت :البعد اليالث  1.122**
 2 المقدمةجودة الخدمات تحسيء  :المحور الياني  1.141**

 .(SPSS) مء إعداد الباحث استنادا  لمخرجات  رنامج :المصدر
ـــيء مـــء جـــدول  ـــع بمعامـــل  (4-2)يتب ـــاطأع محـــاور الاســـتبانة تتمت مرتفـــع  ارتب

(  ــيء درجــة العبــارة والدرجــة الرليــة للمحــور الــذي 1.17ودال إحصــائيا  عنــد مســتو  )
 .الداخلي  يء هذة العبارات الاتساقتنتمي إلي) هذة العبارة مما يدل على صدق 
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 والصدق الذاتي ثبات الأداة )معامل ألفا كرونباخ( -د

مــء أكيــر المقــاييس شــيوعا  لقيــاس الاتســاق الــداخلي  ألفــا كرونبــاخ يطعــد معامــل 
، مــد  دقــة الأداة فــي قيــاس مــا وضــعه لأجلــ)  ينمــا يقــيس الصــدق الــذاتي، للعبــارات

 والجدول التالي يوض  هذة النتائج

 معاملات الثبات )ألفا كرونباخ( والصدق الذاتي :(2-5رقم ) جدول
 الصدق الذاتي

 الجذر التربيعي لألفا

معامل الفا 
 خكرونبا

عدد 
 رقم المحاور العبارات

 7 إدارة الأداء الوظيفي :الأولالمحور  05 2.250 2.262
 أ تخطيط الأداء : البعد الأول 1 1.111 1.147
 ب تقييم الأداء : اليانيالبعد  1 1.112 1.141
   الحوافز والمكافآت :البعد اليالث  1 1.174 1.142
 2 لمقدمةجودة الخدمات اتحسين  :المحور الثاني 52 2.245 2.222
 لجميع المحاور 56 2.226 2.222

 .(SPSS) مء إعداد الباحث استنادا  لمخرجات  رنامج :المصدر

قـــيم معامـــل ألفـــا كرونبـــاخ لمحـــاور ( أع جميـــع 4-2ينحـــن مـــء الجـــدول رقـــم )
 ا  (  حــد1.111الدراســة وأبعادهــا الفرعيــة جــاءت مرتفعــة جــدا ، حيــث تراوحــه مــا  ــيء )

أقصـــى لمحـــور جـــودة الخـــدمات العامـــة،  ا  حـــد( 1.147ى لبطعـــد تخطـــيط الأداء و )أدنـــ
 .(1.142 ينما  لغه القيمة الإجمالية لجميع محاور الاستبانة )

جميعهـــا أكبـــر بكييـــر مـــء الحـــد الأدنـــى المقبـــول إحصـــائيا  وبمـــا أع هـــذة القـــيم 
(، فاع ذل  يشير إلى توفر درجة عالية جدا  مء اليبات والاتساق الـداخلي  ـيء 1.21)

عبارات الاستبانة، مما يعني أع الأداة قادرة على إعطاء نتـائج مسـتقرة فـي حـال إعـادة 
 .تطبيقها

النتـائج قـيم اسـتينائية تراوحـه مـا  أما فيما يتعلق  ـ الصدق الذاتي، فقد أظهـرت
(، وهــــي قــــيم تقتــــرب مــــء الواحــــد الصــــحي ، حيــــث  لغــــه 1.111(  و )1.147 ــــيء )
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وهـــذا يعطـــي مؤشـــرا  قويـــا  علـــى أع أداة   .(1.111القيمـــة الإجماليـــة للصـــدق الـــذاتي )
( تتمتع  درجة صدق عالية جدا  في قيـاس أ ـر إدارة الأداء الـوظيفي ستبانةالدراسة )الا

جودة الخدمات العامة  وزارة العمل والت هيل فرع الزاوية، ممـا يجعـل النتـائج التـي  على
سيتم استخنصها لاحقا  محل  قة تامـة وقا لـة لنعتمـاد عليهـا فـي التحليـل الإحصـائي 

 .الاستدلالي واختبار الفرضيات
 هاوتحليل الأساليب الإ صائية المستخدمة في وصف البيانات 6.0.5

تم اسـتخدا   رنـامج الحزمـة الإحصـائية للعلـو  ، نات التي تم جمعهالتحليل البيا
  ((Statistical Package for Social Science( SPSS) الاجتماعيــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة 

 :حيث شمله عملية التحليل الأسالي  التالية ،21الإصدار 
 :الإ صاء الوصفي 5.6.0.5

لأفــراد  والوظيفيــةلوصــ  الخصــائص الديموغرافيــة  :التكاارارات والنسااب المئويااة -5
 .العينة

لوصــ  اســتجابات العينــة لرــل  : المتوسااطات الحسااابية والنحرافااات المعياريااة -0
 .وتحديد مستو  التشته في الإجابات، عبارة ومحور

 :مقياس ليكرت الخماسي -5

، لوص  طبيعة إجابات مفـردات العينـة عـء سـؤال معـيء هذا المقياسستخد  ي
ويســـتخد   .لوب لقيــاس الاتجاهــات أو الآراءويســمى ب ســلوب مقيـــاس ليكــرت وهــو أســـ

أو استطنع الآراء و يتم توجيـ) أسـالة بحيـث ترـوع  ستبانةفي العديد مء استمارات الا
الاســتجابات تعبــر عــء الآراء ويعتمــد المقيــاس علــى ردود تــدل علــى درجــة الموافقــة أو 

 .الاعتراض على صيغة ما
رأي حول موضوع معـيء وترـوع الإجابـة عـادة  ـن   حيث يطرح سؤال لمعرفة

 غير موافق (  -محايد  -) موافق   :اختيارات )مقياس ليكرت الين ي( ميل
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)لا يوجـد  أو تروع أربعة خيارات )مقياس ليكرت الرباعي(  ميل مستو  الألـم 
 -غيــر موافــق -قــا  )غيــر موافــق إطن أو درجــة موافقــة، شــديد( -متوســط  -بســيط  -

 وهكذا  … (موافق -محايد
  .إذا كــاع المقيــاس المســتخد  هــو مقيــاس خماســي كمــا فــي حالــة هــذة الدراســةو 
 .(741، 2112، )رزق الله

اعتمـــــد ، لتصـــــنيف المتوســـــطات الحســـــا ية لـــــدرجات الموافقـــــة علـــــى العبـــــاراتو 
ا إلــى المــد  الرلــي لمقيــاس ليكــرت الخ ــا تفســيري ا مســتند  ، (4–7ماســي )الباحــث مقياس 

ا ، حيث جر  تقسيم) إلى خمس فاـات متسـاوية تميـل مسـتويات الموافقـة )مـنخف  جـد 
ا(، مرتفع، متوسط، منخف  أمكـء تحديـد درجـة ، وبناء  على هذا التصنيف .مرتفع جد 

ا ودقـــة، الموافقـــة لرـــل عبـــارة أو محـــور  .ممـــا يتـــي  تفســـير النتـــائج بشـــكل أكيـــر وضـــوح 
 .والجدول التالي يبيء تصنيف درجات الموافقة في مقياس ليكرت الخماسي

 (  تصنيف درجات الموافقة )مقياس ليكرت الخماسي(6-5جدول رقم )
المتوسط 
 الوزن  التفسير درجة الموافقة الحسابي

 إلـــــــى 7.11مـــــــء 
 7.11 أقل مء

 منخفتة جدا
ا وأع أفـراد  يدل على أع مستو  الموافقة ضعيف جد 

 .يميلوع بشدة إلى عد  الموافقة العينة
1 

 إلـــــــى 7.11مـــــــء 
 2.21 أقل مء

 منخفتة
حيــث يغلــ  ، يعكــس مســتو  موافقــة ضــعيف نســبي ا

 .عد  الرضا أو الرف  على إجابات المستجيبيء
2 

 إلـــــــى 2.21مـــــــء 
 متوسطة 2.41 أقل مء

حيـث تتقـارب ، يشير إلى أع مستو  الموافقة متـوازع 
درجــــة الرضــــا  نســـ  المؤيــــديء والمعارضــــيء وترــــوع 

 .متوسطة
3 

إلـــــــى  2.41مـــــــء 
 4.21أقل مء 

مرتفعة / 
 عالية

حيـث يميـل غالبيـة ، يوض  أع مستو  الموافقـة جيـد
 .المستجيبيء إلى الموافقة على العبارة

4 

مرتفعة جدا/  4إلى  4.21مء 
 عالية جدا

ا حيــث ي هــر رضــا ، يعكـس مســتو  موافقــة عــال  جـد 
 .المستجيبيءكبير وإيجا ية عالية لد  

5 

 (4–7بالاعتماد على مقياس ليكرت الخماسي ) مء إعداد الباحث :المصدر
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هــذا الأســلوب لوصــ  إجابــات مفــردات عينــة الدراســة علــى كــل  يســتخد لــذل  
   .ستبانةعبارة مء عبارات الا

 :تم استخدام، لختبار الفرضيات :الإ صاء الستدللي 0.6.0.5
أوليـة للت كــد مـء وجــود عنقـة ارتباطيــة  أداة اســتطخد    :معامال ارتباااي بيرسااون  -5

وللتحقق مـء عـد  وجـود ارتبـاط خطـي مرتفـع جـدا   ـيء الأبعـاد ،  يء المتغيرات
)داود وفاضــــــل .ممــــــا يمهــــــد الطريــــــق لاســــــتخدا  تحليــــــل الانحــــــدار، المســــــتقلة

:2114 ،74) 

مــد   ومعرفــة، لاختبــار الفرضــية الرئيســية للدراســة : تحلياال النحاادار المتعاادد -0
 .قدرة أبعاد إدارة الأداء مجتمعة على التنبؤ بالتغيرات في جودة الخدمات

للرشــ  عــء   (ANOVA) وتحلياال التباااين  : للعينااة الوا اادة (T) اختبااار -5
 إلـ((، الخبرة، النوعالمتغيرات الديموغرافية ) على وفقالفروق في الاستجابات 

 .(222، 7111:)البلداوي 
 الدراسة الميدانيةإجراءات تطبيق  2.0.5

شــرع الباحــث فــي تنفيــذ ، (ســتبانةبعــد الت كــد مــء صــدق و بــات أداة الدراســة )الا
الإجــــراءات  علــــى وفــــق، بمدينــــة الزاويــــة وزارة العمــــلالدراســــة الميدانيــــة علــــى مــــوظفي 

 :التالية
   :آلية التنفيذ )جمع البيانات( -أ

، والت هيــل فــرع الزاويــةتــم التواصــل الميــداني مــع مــوظفي الأقســا   ــوزارة العمــل 
يـــدويا  لتـــماع أعلـــى مســـتو  مـــء الاســـتجابة وشـــرح أهـــداف  الاســـتباناتحيـــث وطزعـــه 

( 772 م جـر  ترميـز )، ختعه الاستمارات للتدقيق والاستبعاد، وبعد الجمع .البحث
 .استمارة صالحة ومعالجتها آليا  
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   :الغرض من التطبيق -ب
ة لقيـاس مسـتو  ممارسـات إدارة استهدف التطبيق الحصول علـى  يانـات واقعيـ

واختبــــار مــــد  ت  يرهــــا فــــي تعزيــــز جــــودة الخــــدمات العامــــة المقدمــــة ، الأداء الــــوظيفي
 .وتحويل هذة الآراء إلى مؤشرات رقمية تدعم صناعة القرار الإداري ، للمواطنيء

 :النطاق الزمني للتطبيق -ج

تـــم تنفيـــذ الجانـــ  الميـــداني وجمـــع البيانـــات مـــء العينـــة النهائيـــة المكونـــة مـــء  
ممـــا يتــمء حدا ــة النتـــائج ، م2025موظفــا  خــنل النصــ  اليـــاني مــء عــا    (112)

 .ومواكبتها لواقع الوزارة وظروف العمل الراهنة بمدينة الزاوية

 والوظيفيةتحليل البيانات وعرض الخصائص الديموغرافية  :المبحث الثاني

يتناول هذا المبحث عرضا  وتحلين  للنتائج الميدانية التي تم التوصـل إليهـا بعـد 
يبدأ العـرض  توصـيف الخصـائص الديموغرافيـة والوظيفيـة  .معالجة البيانات إحصائيا  

ـــار ، لعينـــة الدراســـة ـــى تحليـــل محـــاور الدراســـة واختب ـــة إل ـــم ينتقـــل فـــي الأجـــزاء النحق  
 .الفرضيات

حيـث ، الباحث في معالجة البيانـات علـى مقيـاس  ليكـرت الخماسـي وقد اعتمد 
 :تم ترميز الإجابات رقميا  كما يوض  الجدول التالي

 الإجابات المتعلقة بالمقياس الخماسي( توزيع الدرجات على 2-5) جدول رقم
 موافق بشدة موافق موافق إلى  د ما رير موافق رير موافق بشدة الإجابة
 4 4 2 2 7 الدرجة

 .مقياس ليكرت الخماسي إعداد الباحث بالاعتماد على :المصدر 

فـاذا كـاع  .( 2(  يكوع متوسط  درجة الموافقة ) 1-2مء خنل الجدول رقم )
( فيــدل علــى ارتفــاع درجــة  2متوســط درجــة إجابــات مفــردات العينــة يزيــد معنويــا عــء) 

( فيـدل  2أما إذا كاع متوسط درجة إجابات مفردات العينة يقل معنويـا عـء)  .الموافقة
على انخفاض درجة الموافقة، في حـيء إذا كـاع متوسـط درجـة إجابـات مفـردات العينـة 

ســوف يــتم  ولــذا( فيــدل علــى أع درجــة الموافقــة متوســطة،  2لا تختلــ  معنويــا عــء ) 
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وبعــــد  .( أ  لا 2  معنويــــا عــــء ) اختبــــار مــــا إذا كــــاع متوســــط درجــــة الموافقــــة تختلــــ
الانتهــاء مـــء ترميـــز الإجابـــات و إدخـــال البيانـــات الأوليـــة باســـتخدا  حزمـــة البرمجيـــات 

 :( تم استخدا  هذة الحزمة في تحليل البيانات الأولية كما يليSPSSالجاهزة ) 

 وصف الخصائص الديموغرافية والوظيفية لعينة الدراسة  2.2
موظفا   وزارة العمل والت هيل فرع الزاوية للتعرف علـى ( 772تم تحليل  يانات )

 :سمات العينة، وكانه النتائج كما يلي
 النوعتوزيع مفردات عينة الدراسة  سب  5.5.5

توزيـــع الترـــراري والنســـبي الماـــوي لمفـــردات يبـــيء ال( 1-2رقـــم ) الجـــدول التـــالي
يــاني للتوزيــع النســبي ( يبــيء التمييــل الب7-2والشــكل رقــم )، النــوعحســ   عينــة الدراســة

  .الماوي لهذة الحالة

 النوع سب  ( التوزيع التكراري والنسبي المئوي لمفردات عينة الدراسة2-5جدول )

 النسبة % العدد النوع
 %21.2 11 ذكر

 %21.4 24 أنيى

 %100 112 المجموع

 SPSSنتائج  رنامج  إعداد الباحث بالاعتماد على :المصدر

 
 النوع سب  عينة الدراسة التمثيل البياني للتوزيع النسبي المئوي لمفردات( 5-5شكل رقم )
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( ينحــن أع نســبة الــذكور 7-2( والشــكل رقــم )1-2مــء خــنل الجــدول رقــم )
ـــا  ، ( موظفـــا  11%(  واقـــع )21.2فـــي عينـــة الدراســـة  لغـــه )  ينمـــا  لغـــه نســـبة الإن

تعكس هذة النتيجة طبيعة القو  العاملـة  ـوزارة العمـل  .( موظفة24%(  واقع )21.4)
خاصــة فــي الوظــائ  التــي تتطلــ  ، فــرع الزاويــة التــي يغلــ  عليهــا العنصــر الرجــالي

 .نزولا  ميدانيا  ميل التفتيا العمالي
 :توزيع أفراد العينة  سب الفئة العمرية 0.5.5

 لمفــــردات عينــــة توزيــــع الترــــراري والنســــبي الماــــوي يبــــيء ال( 1-2رقــــم ) الجــــدول
( يبيء التمييل البياني للتوزيع النسـبي 2-2والشكل رقم )، العمريةالفئة  حس الدراسة 

  .الماوي لهذا الحالة
  سب الفئة العمريةالدراسة  ( التوزيع التكراري والنسبي المئوي لمفردات عينة2-5جدول )

 النسبة % العدد الفئة العمرية
 %16.1 18 سنة 30أقل مء 

 %37.5 42 سنة 40 إلى ةسن 31مء 

 %31.3 35 سنة 50سنة إلى  40مء 
 %15.2 17 نة ف كيرس 50مء 

 %100 112 المجموع
 SPSSنتائج  رنامج  إعداد الباحث بالاعتماد على :المصدر

 
 الفئة العمرية( التمثيل البياني للتوزيع النسبي المئوي لمفردات عينة الدراسة  سب عدد 0-5شكل )
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( ينحـــن أع الفاـــة العمريـــة 2-2( والشـــكل رقـــم )1-2الجـــدول رقـــم)مـــء خـــنل 
ســنة  نســبة  41إلــى  27الغالبــة فــي وزارة العمــل والت هيــل فــرع الزاويــة هــي الفاــة مــء  

 .%(27.2سنة  نسبة ) 41إلى  47%(، تليها الفاة مء  21.4 لغه )
لقيمــة  تشــير هــذة النتــائج إلــى أع مجتمــع الدراســة يتمتــع  ـــ تــوازع مهنــي عــالي ا

%  مـــء الرـــادر الـــوظيفي يقعـــوع فـــي مرحلـــة النتـــج والـــتمكء 21أكيـــر مـــء  حيـــث إع
وتجمــــع هــــذة الفاــــات  ــــيء الطاقــــة العمليــــة والخبــــرة  .ســــنة( 41و 27الــــوظيفي ) ــــيء 

ــــق معــــايير إدارة الأداء الحدييــــة  ــــادرة علــــى اســــتيعاب وتطبي ــــة، ممــــا يجعلهــــا ق التراكمي
بكفــاءة، كمــا يعــزز مــء مصــداقية تقيــيمهم لجــودة الخــدمات العامــة كــونهم الفاــة الأكيــر 

 .انخراطا  في العمليات الإدارية والميدانية بالوزارة
 :المؤهل العلمييع أفراد العينة  سب توز  5.5.5

( يبـــيء التوزيـــع الترـــراري والنســـبي الماـــوي لمفـــردات عينـــة 71-2الجـــدول رقـــم )
( يبـــيء التمييـــل البيـــاني للتوزيـــع 2-2والشـــكل رقـــم )، المؤهااال العلماااي الدراســـة حســـ 

  .النسبي الماوي لهذا الحالة
 المؤهل العلمي سب الدراسة  عينة( التوزيع التكراري والنسبي المئوي لمفردات 52-5جدول )

 النسبة % العدد المؤهل العلمي
 %71.2 22 أو د لو   انوية عامة

 %22.4 17 بكالوريوس/ ليسانس
 %71.1 71 دراسات عليا
 %100 112 المجموع

 SPSSنتائج  رنامج  إعداد الباحث بالاعتماد على :المصدر
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 المؤهل العلمي( التمثيل البياني للتوزيع النسبي المئوي لمفردات عينة الدراسة  سب 5-5)شكل

ـــــم )71-2مـــــء خـــــنل الجـــــدول رقـــــم) ( يتتـــــ  أع الرـــــوادر 2-2( والشـــــكل رق
الوظيفية  وزارة العمل والت هيل فرع الزاوية تتمتـع بمسـتو  تعليمـي مرتفـع، حيـث يشـكل 

%(، 22.4علــى درجــة بكــالوريوس / ليســانس الفاــة الأكبــر  نســبة  لغــه ) المتحصــلوع 
%(،  ـــم فاـــة الدراســـات العليـــا  نســـبة 71.2تليهـــا فاـــة اليانويـــة العامـــة والـــد لو   نســـبة )

(71.1)%. 
هـــذة المؤشـــرات إيجا يـــة جـــدا  لبياـــة الدراســـة  فاســـتحواذ الجـــامعييء وحملـــة  تطعـــد

مـــء إجمـــالي العينـــة يعكـــس تـــوفر كفـــاءات %(  11الشـــهادات العليـــا علـــى أكيـــر مـــء )
كمـا أع هـذا الت هيـل  .علمية قادرة على فهم اسـتراتيجيات إدارة الأداء الـوظيفي المعقـدة

العلمــي يعطــي وزنــا  أكبــر لآرائهــم حــول جــودة الخــدمات العامــة، حيــث يمتلــ  الموظــ  
 .عيالمؤهل علميا  قدرة أكبر على نقد الأداء وتحديد  غرات الخدمة بشكل موضو 

 :سنوات الخبرةتوزيع أفراد العينة  سب  4.5.5

( يبـــيء التوزيـــع الترـــراري والنســـبي الماـــوي لمفـــردات عينـــة 77-2رقـــم ) الجـــدول
( يبـــيء التمييـــل البيـــاني للتوزيـــع 4-2والشـــكل رقـــم )، سااانوات الخبااارة الدراســـة حســـ 

  .الحالة ةالنسبي الماوي لهذ
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  سب سنوات الخبرةالدراسة  المئوي لمفردات عينة( التوزيع التكراري والنسبي 55-5جدول )
 النسبة % العدد سنوات الخبرة

 %22.2 24 سنوات 2أقل من 

 22.1 21 سنوات 52إلى أقل من  2من 
 %24.1 21 سنة 52إلى أقل من  52من 

 %71.1 21 فأكثر سنة 52من 
 %100 112 المجموع

 

 

 سنوات الخبرة( التمثيل البياني للتوزيع النسبي المئوي لمفردات عينة الدراسة  سب 4-5شكل)

( يتبيء أع الفاة الأكبر مـء 4-2( والشكل رقم )77-2مء خنل الجدول رقم )
ســـنوات(  نســـبة  لغـــه  71إلـــى أقـــل مـــء  4المـــوظفيء هـــم ممـــء تتـــراوح خبـــرتهم  ـــيء )

 .%(24.1سنة(  نسبة ) 74مء إلى أقل  71تليها فاة الخبرة مء )، %(22.1)
النتــــائج أع وزارة العمــــل والت هيــــل فــــرع الزاويــــة تعتمــــد علــــى كــــادر  هــــذةتط هــــر 

%( مـء العينـة 11.1حـوالي ) حيـث إعوظيفي يمتل  رصيدا  تراكميا  جيدا  مـء الخبـرة  
هـذا المـزيج  ـيء الخبـرات المتوسـطة والطويلـة يتـمء  .سنوات 4 علىلديهم خبرة تزيد 

كمـا يعـزز مـء ، مؤسسية قوية وفهما  عميقا  لإجراءات تقديم الخدمة العامـة وجود ذاكرة
كـــونهم عاصـــروا مراحـــل تطـــوير العمـــل ، مصـــداقية تقيـــيم المـــوظفيء لن ـــا  إدارة الأداء

 .داخل الوزارة وأدركوا مواطء القوة والخلل في الأداء الوظيفي وجودة الخدمات
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 :المستوى الوظيفي توزيع أفراد العينة  سب 2.5.5

( يبـــيء التوزيـــع الترـــراري والنســـبي الماـــوي لمفـــردات عينـــة 72-2رقـــم ) الجـــدول
( يبــيء التمييــل البيــاني للتوزيــع 4-2والشــكل رقــم )، المسااتوى الااوظيفي الدراســة حســ 

  .النسبي الماوي لهذا الحالة

 المستوى الوظيفي سب الدراسة  ( التوزيع التكراري والنسبي المئوي لمفردات عينة50-5جدول )
 النسبة % العدد المستو  الوظيفي
 %41.1 21 إداري/ فني

 %21.2 22 مشرل / رئيو قسم
 %77.2 72 مدير إدارة
 %100 112 المجموع

 

 
 المستوى الوظيفي( التمثيل البياني للتوزيع النسبي المئوي لمفردات عينة الدراسة  سب 2-5شكل )

( يتبيء أع الفاة الأكبر مـء 4-2والشكل رقم )( 72-2مء خنل الجدول رقم )
تليهـــا فاـــة )مشـــرف/ ، %(41.1/ فنـــي(  نســـبة  لغـــه )هـــم مـــء فاـــة )إداري  المـــوظفيء

 .%(77.2 م فاة )مدير إدارة(  نسبة )، %(21.2رئيس قسم(  نسبة )
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تطشــير هــذة النتــائج إلــى أع عينــة الدراســة شــمله مختلــ  المســتويات التن يميــة 
وهـــذا التـــدرج الــوظيفي يمـــن  الدراســة شـــمولية فـــي ، فـــرع الزاويــة ت هيــلوال ــوزارة العمـــل 

الرؤيــة  حيــث تجمــع  ــيء آراء التنفيــذييء )إداري/فنــي( الــذيء يمارســوع الخدمــة مباشــرة 
( وديـــــريءوبـــــيء آراء المســـــتويات الإشـــــرافية والقياديـــــة )رؤســـــاء أقســـــا  ، مـــــع الجمهـــــور

حيـث ، هذا التنوع يعزز مـء موضـوعية النتـائج .المسؤوليء عء التخطيط وتقييم الأداء
 .تعكس إجابات العينة واقع إدارة الأداء مء زوايا ومسؤوليات وظيفية مختلفة

 الدراسة محاورحول وتحليلها استجابات أفراد العينة  4.2

ســيتم فــي ، عــد الانتهــاء مــء وصــ  الخصــائص الديموغرافيــة والوظيفيــة للعينــة
يهــدف  .صـفية والتحليليـة لرـل محـور مـء محـاور الدراسـةالنتـائج الو  عـرضهـذا الجـزء 

جاودة الخادمات ومسـتو   إدارة الأداء الاوظيفيهذا التحليل إلى تحديد واقع ممارسات 
وذلـــ  تمهيـــدا  ، مـــء وجهـــة ن ـــر المـــوظفيء  ـــوزارة العمـــل والت هيـــل فـــرع الزاويـــة العاماااة

 .لاختبار فرضيات الدراسة وقياس الأ ر
 لمتغير المستقل )إدارة الأداء الوظيفي(تحليل نتائج ا  5.4.5

مااا واقااع تطبيااق نُظُاام إدارة الأداء الااوظيفي فااي وزارة  :التسااا ل الأول عاانللإجابااة 
قــا  الباحــث  تحليــل الأبعــاد العماال والتأهياال فاارع الزاويااة ماان وجهااة نظاار المااوظفين؟ 

 .الحوافز والمكافآت(، تقييم الأداء، وهي )تخطيط الأداء، الين ة المكونة لهذا المتغير

 :البعد الأول )تخطيط الأداء( 1.1.4.3

( 72-2يوضـــ  الجـــدول رقـــم )، ( عبـــارات1البعـــد مـــء خـــنل ) هـــذاتـــم قيـــاس 
 :لرل منهاوالترتي   1والأهمية النسبية، الانحرافات المعيارية، المتوسطات الحسا ية

 
                                      

الأهمية النسبية :يـتم اسـتخراج) مـء خـنل المعادلـة التاليـة :الأهمياة النسابية 1 = (
المتوسط

5
) ∗ ( الحـد الأعلـى 4ميـل الـرقم )يحيـث . 100

 .لمقياس ليكرت الخماسي المستخد  في هذة الدراسة
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 بُعد )تخطيط الأداء( المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية لفقرات (55-5جدول )

المتوسط  العبارات ت
 الحسابي

النحرال 
 المعياري 

 الأهمية
 مستوى ال الترتيب النسبية

5 
يـــــتم تحديـــــد أهـــــداف وأولويـــــات أدائـــــ  
الــوظيفي بشــكل واضــ  ومكتــوب عنــد 

 . داية كل دورة تقييم
 مرتفع 2 12.1% 1.12 2.24

ــــتم صــــياغة أهــــداف  بشــــكل مشــــترك  0 ت
 .المباشر ين  وبيء رئيس  

 مرتفع 4 11.2% 1.12 2.47

تـــــرتبط ب هـــــداف اســـــتراتيجية واضـــــحة  5
 .كلهاومحددة لقسم  ولمؤسست  

 مرتفع 4 21.2% 1.11 2.41

أهـــــداف  قا لـــــة للتحقيـــــق وواقعيـــــة فـــــي  4
 .ضوء الإمكانيات المتاحة

 مرتفع 2 17.1% 1.14 2.44

ـــا أو نوعي ـــا  2 ـــة للقيـــاس كمّي  أهـــداف  قا ل
 .تحقيقها  دقةلتحديد مد  

 متوسط 2 21.1% 1.14 2.21

بشـــــكل  )وأهدافـــــتطراجَـــــع خطـــــط أدائـــــ   6
 .دوري وتطحدَّ  عند الحاجة

 متوسط 1 22.2% 1.11 2.71

2 
ا  ــا واضــح  تفهــم دورك ومســؤوليات  فهم 
يســـــــــاعدك علـــــــــى تحقيـــــــــق الأهـــــــــداف 

 .المطلوبة
 مرتفع 7 14.4% 1.17 2.12

تخطاااايط الأول ) الكلااااي للبعاااادالمسااااتوى 
 مرتفع 69.9% 1.11 3.49 (الأداء

 .(SPSS) مء إعداد الباحث استنادا  لمخرجات  رنامج :المصدر

( أع المتوسط الحسا ي الرلي لبعـد 72-2الواردة في الجدول رقم ) النتائجتبيء 
%(، ممــا يشــير إلــى أع درجــة 21.1( وبــوزع نســبي )2.41)تخطــيط الأداء( قــد  لــع )
واقـع تخطـيط الأداء  ـوزارة العمـل والت هيـل فـرع الزاويـة جـاءت موافقة أفراد العينة علـى 

 .بمستو  مرتفع
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ـــا 1العبـــارة رقـــم ) جـــاءتوقـــد  ( التـــي تـــنص علـــى تفهـــم دورك ومســـؤوليات  فهم 
ا يساعدك على تحقيق الأهداف المطلوبة في المرتبة الأولى بمتوسـط ) (، 2.12واضح 

( 2ينمــــا جــــاءت العبــــارة رقــــم )  .ممــــا يعكــــس وعــــي المــــوظفيء بالمهــــا  الموكلــــة إلــــيهم
ــــرة بمتوســــط  ــــة الأخي ـــــ مراجعــــة وتحــــديث الأهــــداف بشــــكل دوري فــــي المرتب ــــة   المتعلق

( ومســــتو  )متوســــط(، ممــــا يشــــير إلــــى وجــــود حاجــــة لتطــــوير آليــــات المتابعــــة 2.71)
 .الدورية للأهداف المخططة لتماع مرونتها ومواكبتها للمستجدات

 :(الأداءتقييم البعد الثاني ) 2.1.4.3
( 74-2يوضـــ  الجـــدول رقـــم )، ( عبـــارات1البعـــد مـــء خـــنل ) هـــذاتـــم قيـــاس 

 :لرل منهاوالأهمية النسبية والترتي  ، الانحرافات المعيارية، المتوسطات الحسا ية

 المتوسط الحسابي والنحرافات المعيارية لفقرات بُعد )تقييم الأداء( :(54-5جدول )

المتوسط  العبارات ت
 الحسابي

النحرال 
 المعياري 

الأهمية 
 مستوى ال الترتيب النسبية

5 
تــتم عمليـــة تقيــيم أدائـــ  فــي مواعيـــدها 

 .المحددة وبانت ا 
 مرتفع 2 21.1% 1.11 2.44

0 
معــــايير تقيــــيم الأداء التــــي يطحكــــم  هــــا 

 .على أدائ  معلنة ومفهومة لدي 
 متوسط 2 21.2% 1.14 2.21

5 
 تراجع نتـائج التقيـيم بشـكل مفصـل مـع

 .رئيس  المباشر
 متوسط 4 24.1% 1.17 2.21

4 
يركــــز التقيــــيم علــــى ســــلوكيات العمــــل 

 .وليس على شخص  نفس) ئ)وأدا
 مرتفع 7 11.2% 1.11 2.47

2 
ــــاءة وتصــــحيحية  تتلقــــى منح ــــات  نّ
خــــنل فتــــرة العمــــل ولــــيس فــــي نهايــــة 

 .فقط التقييم
 متوسط 2 22.1% 1.12 2.74
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المتوسط  العبارات ت
 الحسابي

النحرال 
 المعياري 

الأهمية 
 مستوى ال الترتيب النسبية

6 
تحديـــد تســاعدك جلســات التقيــيم علــى 

 .احتياجات  التدريبية والتطويرية  دقة
 متوسط 4 24.4% 1.11 2.22

2 
تشـــعر بـــ ع عمليـــة التقيـــيم تـــتم بعدالـــة 

 .وشفافية وموضوعية
 متوسط 1 27.2% 1.12 2.11

تقياااايم ) الثااااانيبعااااد لالمسااااتوى الكلااااي  ل
 (الأداء

 متوسط %24.2 1.12 3.28

 .(SPSS)  رنامجمء إعداد الباحث استنادا  لمخرجات  : المصدر

( أع المتوسط الحسا ي الرلي لبعـد 74-2تبيء النتائج الواردة في الجدول رقم )
%(، ممـــا يشـــير إلـــى أع درجــــة 24.2( وبـــوزع نســـبي )2.21)تقيـــيم الأداء( قـــد  لـــع )

موافقــة أفــراد العينــة علــى واقــع تقيــيم الأداء  ــوزارة العمــل والت هيــل فــرع الزاويــة جــاءت 
 .متوسطبمستو  

(، وهـي المتعلقـة 2.47( المرتبـة الأولـى بمتوسـط )4العبـارة رقـم ) تصـدرتوقد 
 تركيــز التقيــيم علــى ســلوكيات وأداء العمــل  ــدلا  مــء الجوانــ  الشخصــية، ممــا يعطــي 

( 1وفـي المقا ـل، جـاءت العبـارة رقـم ) .مؤشرا  إيجا يا  على مهنية القائميء علـى التقيـيم
ــــرة بمتوســــط ) ــــة الأخي ــــي المرتب ــــة والشــــفافية (، ا2.11ف ـــــ العدال ــــي تخــــص الشــــعور   لت

 .والموضوعية في التقييم
هذة النتيجة ب ع هناك تحف ا  نسـبيا  مـء المـوظفيء تجـاة حياديـة  الباحثويفسر 

التقيـيم، وهــو مــا يتطلـ  مــء إدارة الــوزارة تعزيـز ن ــم الت لمــات وتوضـي  الأســس التــي 
 .يطبنى عليها التقييم النهائي لزيادة  قة الموظ  في عدالة الن ا  الإداري 

 :(الحوافز والمكافآتالبعد الثالث ) 3.1.4.3

يوض  الجـدول التـالي المتوسـطات ، ( عبارات1هذا البعد مء خنل ) تم قياس
 :لرل منهاوالأهمية النسبية والترتي  الحسا ية 
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 المتوسط الحسابي والنحرافات المعيارية لفقرات بُعد )الحوافز والمكافآت( :(52-5جدول رقم )

 العبارات ت
المتوسط 
 الحسابي

النحرال 
 المعياري 

الأهمية 
 النسبية

 مستوى ال الترتيب

5 
يـــــتم ربـــــط نتـــــائج تقيـــــيم أدائـــــ  بشـــــكل 
مباشـــــــر  ن ـــــــا  الحـــــــوافز والمكافـــــــآت 

 .المادية )ميل المكافآت والعنوات(
 متوسط 4 44.2% 7.12 2.12

0 
يــــتم ربــــط نتــــائج تقيــــيم أدائــــ  بفــــرص 

 .الترقية داخل المؤسسة
 متوسط 1 42.1% 7.14 2.24

5 
تقـــــدّ  المؤسســـــة حــــــوافز غيـــــر ماديــــــة 

شـهادات تقـدير أو ترـريم علنـي( )ميل 
 .للمتميزيء في أدائهم

 متوسط 2 41.2% 1.14 2.11

4 
ن ا  الحوافز والمكافآت فـي المؤسسـة 
يحفّزك لبذل المزيد مء الجهد والإ داع 

 .في عمل 
 متوسط 2 41.4% 1.11 2.11

2 
يـــتم توزيـــع الحـــوافز والمكافـــآت بعدالـــة 

 . يء الموظفيء
 متوسط 2 42.1% 7.17 2.21

تطقــــــدّر جهــــــودك وتفوقــــــ  فــــــي العمــــــل  6
 .ويطينى عليها مء قبل الإدارة

 متوسط 7 22.2% 1.11 2.77

تـــؤدي المكافـــآت والحـــوافز إلـــى زيــــادة  2
 .ولائ  وانتمائ  للمؤسسة

 متوسط 4 42.1% 1.11 2.14

الحاااوافز ) الثالااثلبعاااد لالمسااتوى الكلااي  
 متوسط 41.2% 1.17 2.17 (والمكافآت

 .(SPSS) إعداد الباحث استنادا  لمخرجات  رنامجمء  :المصدر

( أع المتوسط الحسا ي الرلي لبعـد 74-2تبيء النتائج الواردة في الجدول رقم )
%(، ممــا يشـــير إلـــى أع 41.2(  وبـــوزع نســـبي )2.17)الحــوافز والمكافـــآت( قـــد  لــع )
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والت هيـل فـرع الزاويـة درجة موافقة أفراد العينة على واقع الن ا  التحفيـزي  ـوزارة العمـل 
 .(2جاءت بمستو  متوسط، وهي قيمة قريبة مء الحد الأدنى للمستو  المتوسط )

( المتعلقــة  ـــ تقــدير الجهــود والينــاء مــء قبــل الإدارة 2وقــد حصــله العبــارة رقــم )
(، ممـا يـدل علــى أع التحفيـز المعنـوي )الشــفهي( 2.77علـى المرتبـة الأولـى بمتوســط )

(، وهـــي 2.24( الترتيـــ  بمتوســـط )2 ينمـــا تـــذيله العبـــارة رقـــم ) ،هـــو الأكيـــر حتـــورا  
 .المتعلقة  ـ ربط التقييم بفرص الترقية

ويــر  الباحـــث أع هــذة النتـــائج تعكـــس وجــود قصـــور فـــي ربــط مخرجـــات ن ـــا  
للموظــ  )ماديــا  أو وظيفيــا (، حيــث ت هــر الانحرافــات  الملموســةإدارة الأداء بالمنــافع 

( فــي بعــ  العبــارات وجــود تبــايء واضــ  فــي 7.11لقيمــة )المعياريــة التــي تجــاوزت ا
آراء المــوظفيء، ممــا يســتوج  إعــادة الن ــر فــي من ومــة الحــوافز لترــوع أكيــر فاعليــة 

 .وعدالة بما يتمء تحسيء الأداء العا 
 :إدارة الأداء الوظيفي( :خلاصة نتائج المحور الأول )المتغير المستقل 4.1.4.3

ا  عامـــا  وشـــامن  لجميـــع الأبعـــاد المكونـــة للمتغيـــر التـــالي تقييمـــ الجـــدوليوضـــ  
ممـــا يعطـــي رؤيـــة كليـــة لواقـــع إدارة الأداء فـــي المؤسســـة محـــل ، المســـتقل فـــي الدراســـة

 :الدراسة
 المتوسط الحسابي العام لأبعاد المتغير المستقل )إدارة الأداء الوظيفي( :(56-5جدول )

 الأبعاد ت
المتوسط 
 الحسابي

النحرال 
 المعياري 

الأهمية 
 النسبية

مستوى 
 الرضا

 الترتيب

 7 مرتفع %21.1 1.11 2.41 بعد تخطيط الأداء 7
 2 متوسط %24.2 1.12 2.21 بعد تقييم الأداء 2
 2 متوسط %41.2 1.17 2.17 بعد الحوافز والمكافآت 2

 المستوى الكلي للمحور الأول 
 متوسط %64.6 2.24 5.05 )إدارة الأداء الوظيفي(

  (SPSS)  مء إعداد الباحث استنادا  لمخرجات  رنامج :المصدر
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( أع المسـتو  الرلـي لواقـع إدارة الأداء الـوظيفي 72-2يتبيء مء الجـدول رقـم )
فـرع الزاويـة جــاء  درجـة متوسـطة، حيـث  لـع المتوسـط الحســا ي  والت هيـل ـوزارة العمـل 

 .%(24.2(  نسبة موافقة  لغه )2.22العا   )
(، 2.41عمليــة تخطــيط الأداء هــي الأعلــى تطبيقــا  بمتوســط )وي هــر جليــا  أع 

هــذة الفجــوة الحســا ية  .(2.17 ينمـا ي ــل بطعــد الحــوافز والمكافــآت هـو الأقــل بمتوســط )
ــــد مــــء الأداء  ــــيس فــــي فهــــم الأهــــداف )التخطــــيط(، وإنمــــا فــــي العائ ــــل ل تؤكــــد أع الخل

 .)الحوافز(

 :تحسين جودة الخدمات( :عتحليل نتائج المحور الثاني )المتغير التاب 0.4.5
ما مستو  جودة الخدمات العامة المقدمـة :التساؤل الياني للدراسة  عءللإجابة 

والت هيل فرع الزاويـة مـء وجهـة ن ـر المـوظفيء؟، تـم تحليـل اسـتجابات  العملفي وزارة 
 :( عبارة، والجدول التالي يوض  النتائج74أفراد العينة على )

المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية للمحور الثاني )جودة  :(52-5جدول رقم )
 الخدمات العامة(

المتوسط  العبارات ت
 الحسابي

النحرال 
 المعياري 

الأهمية 
 مستوى ال الترتيب النسبية

5 
ـــــــى  يـــــــؤدي تطبيـــــــق ن ـــــــا  إدارة الأداء إل
تحسيء دقة وجودة المخرجات والخـدمات 

 .التي تقدمها
 مرتفع 4 12.1% 1.12 2.21

الن ـــــــــا  فـــــــــي تقليـــــــــل الأخطـــــــــاء  يســـــــــهم 0
 .والإجراءات الروتينية غير الترورية

 مرتفع 71 17.1% 1.17 2.44

5 
يــــؤدي الن ــــا  إلــــى زيــــادة ســــرعة إنجــــاز 
ـــــــــه الانت ـــــــــار  ـــــــــل وق المعـــــــــامنت وتقلي

 .للمواطنيء
 مرتفع 72 21.4% 1.14 2.41

4 
يزيـــــــد الن ـــــــا  مـــــــء شـــــــفافية الإجـــــــراءات 

 .الخدماتالمتبعة في تقديم 
 مرتفع 1 12.4% 1.11 2.22
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المتوسط  العبارات ت
 الحسابي

النحرال 
 المعياري 

الأهمية 
 مستوى ال الترتيب النسبية

يحســء الن ــا  مــء قــدرت  علــى التعامــل  2
 مرتفع 1 %17.2 1.12 2.41 .مع استفسارات المراجعيء بفعالية

يزيـــد الن ـــا  مـــء درجـــة رضـــا المـــواطنيء  6
 مرتفع 2 %14.2 1.14 2.17 .عء الخدمات التي تقدمها الوزارة

يشــجع  الن ـــا  علـــى الا ترـــار وتحســـيء  2
 .هاوأساليب طرق تقديم الخدمة

 مرتفع 74 21.4% 1.11 2.42

2 
يحســـــــء الن ـــــــا  مـــــــء التعـــــــاوع والعمـــــــل 
الجمــــــاعي  ــــــيء الــــــزمنء لتقــــــديم خدمــــــة 

 .أفتل
 مرتفع 1 12.1% 1.11 2.24

يؤدي الن ا  إلى تحسيء الصورة الذهنية  2
 .والسمعة المؤسسية للوزارة

 مرتفع 2 14.2% 1.12 2.12

52 
تعتقــــد أع ممارســــات إدارة ، وبشــــكل عــــا 
بشـــكل إيجـــا ي فـــي  تســـهمالأداء الحاليـــة 

 .رفع جودة الخدمات
 مرتفع 4 12.1% 1.14 2.21

55 
ــــة والرقميــــة لتســــهيل  ــــة التقني تطــــوير البني
وتبســــــــــيط حصــــــــــول المــــــــــواطنيء علــــــــــى 

 .الخدمة
 متوسط 74 21.1% 1.17 2.21

تعزيـــــــــز اليقـــــــــة  ينـــــــــ  كمقـــــــــد  للخدمـــــــــة  50
 مرتفع 2 %12.4 1.11 2.21 .والمستفيد

زيـــادة قـــدرة المؤسســـة علـــى حـــل شـــكاو   55
 .المستفيديء بفعالية

 مرتفع 77 11.1% 1.14 2.44

ـــيء الأقســـا   54 تحســـيء الترامـــل والتنســـيق  
 .المختلفة لتقديم خدمة متراملة وسلسة

 مرتفع 72 21.1% 1.11 2.44

الالتــزا  بمعــايير الجــودة والآداب المهنيــة  52
 .تقديم الخدمةالمعتمدة أ ناء 

 مرتفع 7 14.2% 1.21 2.12

تحساااين ) للمحاااور الثاااانيالمساااتوى الكلاااي  
 مرتفع %17.1 1.17 2.41 (جودة الخدمات المقدمة

   (SPSS)  مء إعداد الباحث استنادا  لمخرجات  رنامج :المصدر
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( أع المتوســـط الحســـا ي الرلـــي 71-2الـــواردة فـــي الجـــدول رقـــم ) النتـــائجتبـــيء 
ممـا يشـير ، (%71.8)وبوزع نسبي   (3.59)لمحور )جودة الخدمات العامة( قد  لع 

إلـــى أع مســـتو  جـــودة الخـــدمات  ـــوزارة العمـــل والت هيـــل فـــرع الزاويـــة مـــء وجهـــة ن ـــر 
 .المرتفعالموظفيء يقع ضمء المستو  
 :ما يليوينحن مء خنل التحليل 

وهــي المتعلقــة  ـــ ، (3.76)( المرتبــة الأولــى بمتوســط 74رقــم ) العبــارةتصــدرت 
وهـــذا مؤشـــر قـــوي علـــى انتـــباط الرـــادر ، اللتااازام بمعاااايير الجاااودة وانداب المهنياااة

 .الوظيفي بالقيم الأخنقية والمهنية أ ناء التعامل مع الجمهور
ممـا يؤكـد إدراك ، (3.73)( فـي المرتبـة اليانيـة بمتوسـط 1العبارة رقـم ) جاءتو 

 .للوزارة الصورة الذهنية والسمعة المؤسسيةالموظفيء لأهمية دورهم في تحسيء 
وهــي ، وبمســتو  )متوســط(  (3.39)( الترتيــ  بمتوســط 77تــذيله العبــارة رقــم ) ينمــا 

 .تطوير البنية التقنية والرقميةالمتعلقة  ـ 
ر  الباحـــث أع النتـــائج تعكـــس تفـــوق العنصـــر البشـــري والتزامـــ) المهنـــي فـــي ويـــ
فــي حــيء ت ــل البنيــة التحتيــة والتقنيــة هــي العــائق الأكبــر الــذي يحــول ، الخدمــةتقــديم 

ممـا يتطلـ  مـء الـوزارة ترييـف الجهـود نحـو ، دوع وصول الجودة إلى مسـتويات أعلـى
 .نت ارالتحول الرقمي لتسهيل الإجراءات وتقليل وقه الا

عرررض نتررائج التسرراؤل الثالررث )اختبررار الفررروغ تبعرراً للمررتغيرات الديموغرافيررة     5.3
 والوظيفية(

( فااي 2.22هاال توجااد فااروق ذات دللااة إ صااائية عنااد مسااتوى ) :نااا التسااا ل
اساااتجابات أفاااراد العيناااة  اااول )إدارة الأداء الاااوظيفي( و)جاااودة الخااادمات( تُعااازى 

 للمتغيرات الشخصية والوظيةية؟

للمتغيــرات الينائيــة  (T-test) تــم اســتخدا  اختبــار، هــذا التســاؤلللإجابــة عــء و 
للمتغيـــــــرات  (One Way ANOVA) واختبـــــــار تحليـــــــل التبـــــــايء الأحـــــــادي، (النـــــــوع)

 :وكانه النتائج كما يلي، المتعددة
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 : النوعالفروق تبعاا لمتغير  5.2.5

 :المستقلتيءللمجموعتيء  (T) ( نتائج اختبار71-2يوض  الجدول رقم )        

 النوع للفروق بين متوسطات استجابات العينة  سب متغير (T) نتائج اختبار :(52-5جدول )

 لعددا النوع المحاور
المتوسط 
 الحسابي

 النحرال
 المعياري 

 Tقيمة 
 مستوى 
 الدللة

 القرار

جودة تحسيء 
 الخدمات

 1.14 3.58 11 ذكر
 غير دال 1.271 7.242

 1.11 3.69 24 انيى

  (SPSS)  مء إعداد الباحث استنادا  لمخرجات  رنامج :المصدر

(، 1.271(  لغـه )Sig( أع قيمة مسـتو  الدلالـة )71-2يتت  مء الجدول )
(  وهـذا يعنـي عـد  وجـود 1.14وهي أكبـر مـء مسـتو  المعنويـة المعتمـد فـي الدراسـة )
حـول جـودة الخـدمات المقدمـة  فروق ذات دلالة إحصائية في وجهـات ن ـر المبحـو يء

 .النوعتطعز  لمتغير 
ـــا  فـــي وزارة العمـــل  ـــذكور والإن ـــ ع كـــن  مـــء ال ويفســـر الباحـــث هـــذة النتيجـــة ب

في نفس البياة التن يمية ويختعوع لنفس إجـراءات إدارة  يعملوع والت هيل فرع الزاوية 
الخـدمات  الأداء، مما أد  إلى تشكل رؤية موحدة ومنسجمة لديهم حول مستو  جـودة

 .العامة، بغ  الن ر عء النوع الاجتماعي

 :الفروق تبعاا لمتغير الفئة العمرية 0.2.5

للرشــــ  عــــء الفــــروق فــــي  (ANOVA) اختبــــار تحليــــل التبــــايء اســــتخدا تــــم  
والنتـائج موضـحة فـي الجـدول ، إجابات المبحو يء حول جودة الخدمات وفقا  لأعمـارهم

 :(19-3)  رقم
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 للفروق  سب متغير الفئة العمرية (ANOVA) اختبارنتائج  :(52-5جدول )

مجموع  مصدر التباين المحاور
 المربعات

 درجة

 الحرية
 متوسط
 F المربعات

مستوى 
 الدللة
 والقرار

جودة تحسيء 
 الخدمات

 0.616 3 7.141  يء المجموعات
1.065 

 

0.367 

 غير دال
 

 0.579 108 62.518 داخل المجموعات

  111 64.365 المجموع

  (SPSS)  مء إعداد الباحث استنادا  لمخرجات  رنامج :المصدر

( إلــــى أع قيمــــة الدلالــــة المحســــوبة  لغــــه 71-2تشــــير النتــــائج فــــي الجــــدول )
عاادم وجااود فااروق ممــا يؤكــد ، (1.14وهــي أكبــر مــء مســتو  المعنويــة )، (1.221)

وهــذا يــدل علــى أع تقيــيم جــودة الخــدمات لا يتــ  ر  .تعــز  للعمــر ذات دللااة إ صااائية
 .بالمرحلة العمرية للموظ  في الوزارة

   :الفروق تبعاا لمتغير المؤهل العلمي 5.2.5

والنتــائج موضــحة فــي الجــدول  (ANOVA) تــم اســتخدا  اختبــار تحليــل التبــايء
 :التالي

 العلميللفروق  سب متغير المؤهل  (ANOVA) نتائج اختبار :(02-5جدول رقم )

 مصدر التباين المحاور
مجموع 
 المربعات

 درجة

 الحرية
 متوسط
 المربعات

F 

مستوى 
 الدللة
 والقرار

جودة تحسيء 
 الخدمات

 0.882 2 3.528  يء المجموعات

1.553 
1.712 
 غير دال

 0.548 101 60.837 داخل المجموعات

  111 64.365 المجموع

  (SPSS)  لمخرجات  رنامجمء إعداد الباحث استنادا   :المصدر

، (1.14( أكبر مـء )1.712( أع قيمة مستو  الدلالة )21-2ي هر الجدول )
فــي إيجــاد فــروق جوهريــة  فــالموظفوع  يســهمممــا يعنــي أع متغيــر المؤهــل العلمــي لا 



14 

ـــو  ـــيمهم ، جـــامعي، بمختلـــ  مســـتوياتهم التعليميـــة )د ل ـــا( متفقـــوع فـــي تقي دراســـات علي
 .لمستو  جودة الخدمة

   :الفروق تبعاا لمتغير سنوات الخبرة4.5.3 

والنتــائج موضــحة فــي الجــدول  (ANOVA) تــم اســتخدا  اختبــار تحليــل التبــايء
 :التالي

 للفروق  سب متغير سنوات الخبرة (ANOVA) نتائج اختبار :(05-5جدول رقم )

مجموع  مصدر التباين المحاور
 المربعات

 درجة

 الحرية
 متوسط
 F المربعات

مستوى 
 الدللة

جودة تحسيء 
 الخدمات

 0.242 3 0.726  يء المجموعات

0.581 
0.629 

 0.416 108 39.968 داخل المجموعات غير دال

  111 40.693 المجموع

  (SPSS)  مء إعداد الباحث استنادا  لمخرجات  رنامج :المصدر

ـــة )27-2تبـــيء مـــء الجـــدول ) ـــة 1.221( أع قيمـــة الدلال  .إحصـــائيا  ( غيـــر دال
وهذا يشير إلى أع تبايء سنوات الخبرة )مء الموظفيء الجدد إلى ذوي الخبرة الطويلـة( 

 .لم يؤدةّ إلى اختنف في إدراكهم لمستو  جودة الخدمات المقدمة بالوزارة
   :المستوى الوظيفي الفروق تبعاا لمتغير5.5.3 

فــي الجــدول  والنتــائج موضــحة (ANOVA) تــم اســتخدا  اختبــار تحليــل التبــايء
 :التالي

 المستوى الوظيفيللفروق  سب متغير  (ANOVA) نتائج اختبار :(00-5جدول رقم )

مجموع  مصدر التباين المحاور
 المربعات

 درجة

 الحرية
 متوسط
 F المربعات

مستوى 
 الدللة

جودة تحسيء 
 الخدمات

 0.560 2 1.120  يء المجموعات

0.965 
0.384 

 0.580 109 63.245 داخل المجموعات غير دال

  111 64.365 المجموع

 (SPSS).مء إعداد الباحث استنادا  لمخرجات  رنامج  :المصدر
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( عـــد  وجـــود فـــروق ذات دلالـــة إحصـــائية تعـــز  22-2يتتـــ  مـــء الجـــدول )
 .(1.14( وهــــي أكبــــر مــــء )1.214حيــــث  لغــــه قيمــــة الدلالــــة )، للمســــتو  الــــوظيفي

ويعــزو الباحــث ذلــ  إلــى أع جميــع المــوظفيء بمختلــ  مــراتبهم الوظيفيــة يشــتركوع فــي 
ممـا جعـل رؤيـتهم للجـودة تتسـم بالوحـدة ، فهم معايير تقديم الخدمة العامـة والالتـزا   هـا

 .والانسجا 
، يتتـــ  أع اســـتجابات عينـــة الدراســـة اتســـمه بالانســـجا  التـــا  بصاااورة عاماااة

، الخبـــرة، المؤهـــل، العمـــر، النـــوعالديموغرافيـــة والوظيفيـــة )حيـــث لـــم ت هـــر المتغيـــرات 
وهــــذا يعــــزز مــــء  .دلالــــة إحصــــائية علــــى النتــــائج ذوي المســــتو  الــــوظيفي( أي تــــ  ير 

ويؤكـد ، مصداقية تعميم النتائج على مجتمع الدراسة  وزارة العمـل والت هيـل فـرع الزاويـة
ولــيس مــء الخصــائص  ،أع إدراك جــودة الخــدمات نــابع مــء الن ــا  المؤسســي المطبــق

 .الفردية للموظفيء

 اختبار فرضيات الدراسة )تحليل أثر إدارة الأداء الوظيفي في جودة الخدمات( 6.3

إحصــــائية لإدارة  ذات دلالــــةهــــل يوجــــد أ ــــر  :للإجابــــة عــــء التســــاؤل الرئيســــي
الأداء الــوظيفي ب بعادهــا )تخطــيط الأداء، تقيــيم الأداء، الحــوافز والمكافــآت( فــي جــودة 

 :الخدمات العامة  وزارة العمل والت هيل فرع الزاوية؟ تم استخدا  الإجراءات التالية

 : تحليل النحدار الخطي المتعدد 5.6.5
، والجــدول التــالي يوضــ  ملخــص ا  تحليــل الانحــدار الخطــي المتعــددتــم اســتخد

 :(ANOVAالنموذج واختبار تحليل التبايء )
 الخطي المتعدد واختبار التباين لأثر إدارة الأداء على جودة الخدماتملخا نموذج النحدار  :(05-5)جدول 

 معامل الرتباي المتغير المستقل
R 

 معامل التحديد
R

2
 

 Fقيمة 
 المحسوبة

الدللة 
 المحسوبة

 1.117 72.722 1.241 1.172 كلهاأبعاد إدارة الأداء 

  (SPSS)  مء إعداد الباحث استنادا  لمخرجات  رنامج :المصدر
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 :( يتضح ما يلي05-5من خلال نتائج تحليل النحدار الموضحة في الجدول رقم )
 ( وهــي تشــير إلــى وجــود عنقــة 1.172 لغــه قيمــة معامــل الارتبــاط المتعــدد ،)

ارتباطيـــة إيجا يـــة )طرديـــة( قويـــة جـــدا   ـــيء أبعـــاد إدارة الأداء الـــوظيفي وجـــودة 
 .الخدمات العامة

 ( 1.241 لغــــــه قيمــــــة معامــــــل التحديــــــد) وهــــــذا يعنــــــي أع أبعــــــاد إدارة الأداء ،
%(  مء التغيـرات الحاصـلة فـي مسـتو  جـودة 24.1الوظيفي تفسر ما نسبت) )

الخــدمات  ــوزارة العمــل والت هيــل بالزاويــة،  ينمــا تعــز  النســبة المتبقيــة لعوامــل 
 .أخر  خارج النموذج

 ( تشـــير نتــــائج اختبــــار التبــــايء إلــــى أع قيمــــةF( المحســــوبة  لغــــه )72.722) 
 .(، مما يدل على جودة وصنحية النموذج للتنبؤ1.117 دلالة )

التـي تـنص  نرفض الفرضية الصفرية ونقبال الفرضاية البديلاة، بناءا على ذلك
 :أن) على

، تقيـيم، إحصائية لإدارة الأداء الوظيفي ب بعادهـا )تخطـيط ذات دلالةيوجد أ ر 
هيــل فــرع الزاويــة عنــد مســتو  حــوافز( فــي جــودة الخــدمات المقدمــة  ــوزارة العمــل والت 

 .1.14دلالة 
 :تقدير معالم نموذج النحدار )جدول المعاملات( 0.6.5

( قــيم المعــامنت ودرجــة تــ  ير كــل بطعــد مــء أبعــاد 24-2يوضــ  الجــدول رقــم )
 :إدارة الأداء على جودة الخدمات

 الأبعاد(لمعنوية معاملات النحدار )أثر  (t) نتائج اختبار :(04-5جدول رقم )

المعاملات رير  المتغير المستقل
 βالمعيارية 

المعاملات 
 βetaالمعيارية

 tقيمة 
 المحسوبة

الدللة 
 المحسوبة

 Constant 7.112 -- 71.422 1.117 -اليا ه 

 1.124 77.211 1.142 1.214 تخطيط الأداء

 1.112 72.417 1.121 1.241 تقييم الأداء

 1.171 1.147 1.217 1.422 الحوافز والمكافآت
  (SPSS)  مء إعداد الباحث استنادا  لمخرجات  رنامج :المصدر
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تبــرز مجموعــة مــء ، مــء خــنل النتــائج الإحصــائية الــواردة فــي الجــدول أعــنة
وهــــي ، وجــــودة الخــــدمات ،إدارة الأداءالحقــــائق التــــي تفســــر طبيعــــة الأ ــــر  ــــيء أبعــــاد 

 :كالتالي
أظهــرت النتــائج أع جميــع الأبعــاد تمتلــ  أ ــرا  حقيقيــا   :المعنويااة الإ صااائية ل ثاار .7

لجميـع الأبعـاد أقـل  (Sig) قيم الدلالة حيث إعودالا  إحصائيا  في جودة الخدمات  
 .(0.05) مء

عند المقارنة  يء الأبعاد الين ة لتحديـد  Beta) :المعاملات المعيارية( قوة التأثير .2
تقيــيم الأداء( هـو الأكيــر تـ  يرا  فــي رفــع الأهميـة النســبية لرـل منهــا يتتـ  أع بطعــد )

يليــــــ) بطعــــــد )تخطــــــيط الأداء( بقيمــــــة ، (Beta = 0.768جــــــودة الخــــــدمات بقيمــــــة )
 .(1.217 م بطعد )الحوافز والمكافآت( بقيمة )، (1.142)

تشير قيم المعامنت غير المعيارية إلى مقدار التغيـر  (B) : تفسير ميل النحدار .2
التــابع )جــودة الخــدمات( عنــد تغيــر أحــد المتغيــرات المســتقلة المتوقــع فــي المتغيــر 
 :وذل  على النحو التالي، بمقدار درجة واحدة

  بمقــدار درجــة واحــدة يــؤدي إلــى ارتفــاع تلقــائي  (تخطاايط الأداء)إع تحســء بطعــد
 .درجة  (0.685)في جودة الخدمات بمقدار

  زيــادة فــي جــودة  بمقــدار درجــة واحــدة يــؤدي إلــى (تقياايم الأداء)إع تحســء بطعــد
 .درجة  (0.658)الخدمات بمقدار 

  بمقدار درجة واحدة يـؤدي إلـى زيـادة جـودة  (الحوافز والمكافآت)إع تحسء بطعد
 .درجة  (0.532)الخدمات بمقدار 

ممــــا يؤكــــد التــــ  ير المباشــــر والقــــوي ، وهــــذة النتــــائج تفتــــرض  بــــات العوامــــل الأخــــر   
 .العامةلعمليات إدارة الأداء في تجويد الخدمة 
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يمكـــء صــــياغة النمــــوذج ،  نــــاء  علــــى هـــذة المعطيــــات :الرياضااااي نماااوذج التنبااااؤ .4
 :بجودة الخدمات كما يلي إدارة الأداءالرياضي الذي يربط أبعاد 

 :نموذج الدراسة
Y =β0 +  β1X1 + β2 X2 +β3 X3 +𝜀 

 :تصب  المعادلة، وبالتعوي  بالقيم المحسوبة
Y = 1.892 + 0.685 X1 + 0.658 X2 + 0.532 X3 + 𝜀 

 :تفسير مكونات نموذج النحدار .2

يميــل مســتو  جــودة الخـدمات المقدمــة  ــوزارة العمــل والت هيــل  (Yالمتغيـر التــابع ) :أولا 
 .فرع الزاوية المستهدفة بالتحسيء

عنــي أنــ) حتــى لــو كانــه مســتويات إدارة الأداء ت :(β0= 1.892) القيمــة اليا تــة :ثانياااا 
 .فاع هناك حدا  أدنى مء الجودة بفتل استمرارية العمل الإداري ، في أدنى مستوياتها

هـو  تقيايم الأداء"يطعـد بطعـد ،  نـاء  علـى النتـائج :(X2) تقيايم الأداءميـل معامـل  :ثالثاا 
 t المحــرك الأكيــر جوهريــة فــي النمــوذج مــء حيــث القــوة الإحصــائية ) نــاء  علــى قيمــة 

وشـــفافية التقيـــيم ســـينعكس مباشـــرة وبشـــكل أي تطـــوير فـــي عدالـــة  حيـــث إعوالدلالـــة(  
 .ملموس على جودة المخرجات النهائية للوزارة

  طردياة معنوياة تعكس جميع المعامنت في النموذج عنقات :المعامنتبقية  :رابعاا 
يعــزز ، والتحفيــز الفعــال، والتقيــيم العــادل، ممــا يؤكــد أع الترامــل  ــيء التخطــيط الســليم

يسـهم بشــكل تراكبـي فــي رفـع كفـاءة وجــودة الخـدمات المقدمــة مـء قـوة النمــوذج التنبـؤي 
 .للمواطنيء
يميـل هــذا الرمــز مجموعــة العوامــل والمتغيــرات الأخــر   (𝜀): الخطــ  العشــوائي :خامساااا 

ولــم يتــدخل النمــوذج الحــالي فــي قياســها )ميــل البنيــة  ،التــي تــؤ ر فــي جــودة الخــدمات
تفســر النســبة المتبقيــة مــء التبــايء غيــر التــي ، التحتيــة التقنيــة أو ال ــروف الخارجيــة(
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  (%65.9)النمــوذج الحــالي نجــ  فــي تفســير  حيــث إع، (%34.1)المفســر والبالغــة 
 .قوية جدا  في العلو  الإدارية تعدوهي نسبة ، مء ال اهرة

 :اختبار الفرضيات الفرعية للدراسة  3.6.3

الــواردة فــي الجــدول  نــاء  علــى نتــائج تحليــل الانحــدار وتــدقيق معــامنت التــ  ير 
 :تم التوصل إلى القرارات التالية بش ع الفرضيات الفرعية للدراسة، (24-2رقم )

إحصـائية  ذات دلالـةيوجد أ ـر  :التي تنص على :اختبار الفرضية الفرعية الأولى - أ
 .لبعد )تخطيط الأداء( في جودة الخدمات العامة

ـــــائج أع قيمـــــة  ـــــة (11.609) المحســـــوبة للبعـــــد  لغـــــه (t) أظهـــــرت النت  بمســـــتو  دلال

 .(  وبناء  علي) نقبل الفرضية الفرعية الأولى1.14وهي أقل مء )، (0.034)

 ذات دلالــةيوجــد أ ــر  :أنــ) التــي تــنص علــى :اختبااار الفرضااية الفرعيااة الثانيااة - ب
 .إحصائية لبعد )تقييم الأداء( في جودة الخدمات العامة

 بمســــــتو  دلالــــــة (12.581) المحســــــوبة للبعــــــد  لغــــــه (t) ظهــــــرت النتــــــائج أع قيمــــــةأ

 .(  وبناء  علي) نقبل الفرضية الفرعية اليانية1.14وهي أقل مء )، (0.003)
إحصـائية  ذات دلالـةيوجد أ ـر  :التي تنص على :اختبار الفرضية الفرعية الثالثة - ج

 .لبعد )الحوافز والمكافآت( في جودة الخدمات العامة
 بمســتو  دلالــة (9.751)  لغــهالمحســوبة للبعــد  (t) ظهــرت النتــائج أع قيمــةأ

 .(  وبناء  علي) نقبل الفرضية الفرعية اليالية1.14وهي أقل مء )، (0.017)
أ بـــه التحليـــل الإحصـــائي أع كافـــة أبعـــاد إدارة  :خلاصاااة اختباااار الفرضااايات

حـــوافز( هـــي متغيـــرات منباـــة وذات تـــ  ير معنـــوي مباشـــر فـــي ، تقيـــيم، الأداء )تخطـــيط
وتشـير هـذة النتـائج  .المقدمـة  ـوزارة العمـل والت هيـل فـرع الزاويـةجودة الخدمات العامـة 

 ل هـو نتـاج ترامـل الـدورة ، مجتمعة إلى أع تحسيء جودة الخدمة ليس رهنا   بعد واحد
مـــع ضـــرورة إعطـــاء أولويـــة لعمليـــات التقيـــيم العادلـــة لرونهـــا المحـــرك ، الإداريـــة لـــلأداء

 .الأقو  للت  ير في النموذج المطبق
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 الثالثلفصل خاتمة ا

يمكـء القـول إع تحقيـق جـودة ،  ناء  على ما تقـد  مـء عـرض وتحليـل إحصـائي
الخـــدمات العامـــة فــــي وزارة العمـــل والت هيـــل فــــرع الزاويـــة لـــيس مجــــرد هـــدف تن يمــــي 

 .إدارة الأداء الااوظيفي ــل هــو محصــلة مباشــرة ونتيجــة حتميــة لفاعليــة ن ــا  ، معــزول
ـــد أ بتـــه النتـــائج الإحصـــائية أع أبعـــ ، تقيااايم الأداء، تخطااايط الأداء) اد إدارة الأداءوق

تشــكل مجتمعــة  ن امــا  مترــامن  يــؤ ر بشــكل جــوهري ومباشــر فــي  (الحااوافز والمكافااآت
 .كفاءة وجودة المخرجات الخدمية المقدمة للمواطنيء

ع الدراسـة كشـفه فـاإلا ، وعلى الرغم مء وجود ت  ير معنوي دال لرافـة الأبعـاد
 ا  رئيسـي ا  دافعـ تقييم الأداء ميداني عء الأهمية النسبية الربر  لبطعـدمء خنل التحليل ال

وهـــو مـــا يعكـــس وعـــي المـــوظفيء بـــ ع العدالـــة والشـــفافية فـــي ، للجـــودة ا  أساســـي ا  ومحركـــ
أظهـرت النتـائج حاجـة ن ـا  ، وفي المقا ـل .قياس الأداء هي التمانة الحقيقية للتميز

ـــى مراجعـــة وتطـــوير  الحاااوافز والمكافاااآت ـــ) الت  يريـــةإل حيـــث ســـجل أدنـــى ، لرفـــع قدرت
 .المتوسطات رغم  بوت أ رة الإحصائي

إع هــذة المؤشــرات الميدانيــة تــوفر أرضــية صــلبة لمتخــذي القــرار  ــوزارة العمــل 
وتفـــــت  الآفـــــاق نحـــــو صـــــياغة ، بالزاويـــــة لاتخـــــاذ قـــــرارات مبنيـــــة علـــــى  يانـــــات واقعيـــــة
سـتيمار فـي آليـات إدارة الأداء إستراتيجية شاملة تتـمء اسـتدامة الجـودة مـء خـنل الا

سيتم في الفصل القاد  والأخير عـرض الخنصـة ، وبناء  على هذة الحقائق .وتطويرها
وتقـديم جملــة مـء التوصــيات العمليـة والمقترحــات البحييـة التــي تهــدف ، النهائيـة للنتــائج

امـة إلى ترجمة هذة الأرقـا  إلـى واقـع ملمـوس يسـهم فـي الارتقـاء بمسـتو  الخـدمات الع
 .بالوزارة



 
 
 
 
 
 

 الرابعلفصل ا
 المستقبلية النتائج والتوصيات والمقترحات

 .تمهيد

 .النتائج
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 .المقترحات المستقبلية

 .خاتمة
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 :تمهيد
يــ تي ، بعــد اســتعراض نتــائج التحليــل الإحصــائي ومناقشــتها فــي الفصــل الســا ق

يهـدف هـذا الفصـل  .التنفيذية واليمرة النهائية لهذة الدراسـةهذا الفصل ليميل الخنصة 
ب بعادهـا  إدارة الأداء الاوظيفيأهم النتائج التـي تـم التوصـل إليهـا حـول أ ـر  تشكلإلى 

وذلــ  بشــكل ،  ــوزارة العمــل والت هيــل فــرع الزاويــة جااودة الخاادمات العامااةالمختلفــة فــي 
 .طيات الميدانيةيربط  يء الجان  الن ري والمع ا  مباشر  ا  موجز 

يقـــــد  الفصـــــل مجموعـــــة مـــــء التوصـــــيات العمليـــــة ، وبنـــــاء  علـــــى هـــــذة النتـــــائج
والمقترحــات الإجرائيــة التــي يســعى الباحــث مــء خنلهــا إلــى تقــديم حلــول واقعيــة تســهم 

يقتـرح ، وفـي الختـا  .ومعالجة فجوات الجودة في الـوزارة ،في تطوير آليات إدارة الأداء
التــي تفــت  آفاقــا  جديــدة للدراســات  ،والموضــوعات البحييــة الباحــث جملــة مــء العنــاويء
بمـــا يســـهم فـــي تعزيــــز التـــراكم المعرفـــي وتطــــوير الأداء ، المســـتقبلية فـــي هـــذا المجــــال
 .المؤسسي في القطاع العا 

 النتائج 7.4
توصـله الدراســة ، واختبـار الفرضـيات ، نـاء  علـى التحليـل الإحصـائي الميــداني

 :صها في النقاط التاليةنلخ لنتائجإلى جملة مء ا
دلالـة إحصـائية لأبعـاد إدارة الأداء  ذي وجـود أ ـر  تم قبول الفرضية الرئيساية -7

مــء  (%65.9) حيــث فســر النمــوذج مــا نســبت)، )مجتمعــة( فــي جــودة الخــدمات
 .التبايء في الجودة

وجـود تبـيء حيـث ، قبول الفرضيات الفرعية الين  تم الفرعيةقبول الفرضيات  -2
والحــوافز والمكافــآت( علــى ، تقيــيم الأداء، لرــل مــء )تخطــيط الأداءأ ــر معنــوي 

 .(0.05) جودة الخدمات عند مستو  دلالة
يليـ) ، هو البطعد الأكير ت  يرا  فـي جـودة الخـدمات تقييم الأداءكشفه النتائج أع  -2

 .الحوافز والمكافآت م ، تخطيط الأداء
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ظيفي  ــــــوزارة العمــــــل ظهــــــرت النتــــــائج أع مســــــتو  ممارســــــات إدارة الأداء الــــــو أ -4
حيـــــث تصـــــدر ، (2.24بالزاويـــــة جـــــاء بمســـــتو  )متوســـــط( بمتوســـــط حســـــا ي )

 ينمـــا جـــاءت الحـــوافز والمكافـــآت فـــي المرتبـــة ، تخطـــيط الأداء المرتبـــة الأولـــى
 .الأخيرة

ــــائج أع مســــتو  جــــودة الخــــدمات العامــــة جــــاء بمســــتو  )مرتفــــع(  -4 أظهــــرت النت
المـوظفيء  تقـديم خـدمات جيـدة  مما يشير إلى التـزا ، (2.41بمتوسط حسا ي )

 .رغم التحديات الإدارية
ــــي اســــتجابات  عاااادم وجااااود فااااروق ذات دللااااة إ صااااائيةأكــــدت الدراســــة  -2 ف

، العمـــر، النـــوعالمبحـــو يء حـــول جـــودة الخـــدمات تطعـــز  للمتغيـــرات الشخصـــية )
ـــوظيفي(، ســـنوات الخبـــرة، المؤهـــل العلمـــي ـــى انســـجا  ، المركـــز ال ممـــا يـــدل عل

 .الجودة لد  كافة فاات الموظفيء الرؤية حول معايير

 التوصيات 2.4
ا إلى النتائج المتوصل إليها  :وصي الباحث بما يليي، استناد 

وربطهــا بشــكل ، ضــرورة إعــادة الن ــر فــي من ومــة الحــوافز والمكافــآت الحاليــة -7
 .وليس بالأقدمية فقط، الفعلي مباشر وشفاف  نتاجات تقييم الأداء

موظــــ  الشــــهر( لتعــــوي  نقــــص ، )شــــهادات شــــكرتفعيــــل الحــــوافز المعنويــــة  -2
 .الميزانيات المالية في بع  الأحياع

يوصــــي الباحــــث بتــــرورة ، مــــا أع تقيــــيم الأداء هــــو المحــــرك الأقــــو  للجــــودةب -2
والا تعـــاد ، إشــراك المـــوظفيء فــي  نـــاء معـــايير التقيــيم لتـــماع عــدالتها وقبولهـــا

 .عء التقييمات الشخصية )المحسوبية(
غذية الراجعة الفورية  أي إبن  الموظـ   نقـاط قوتـ) وضـعف) الاعتماد على الت -4

 .وليس في نهاية العا  فقط ،فور انتهاء التقييم
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لـــذا يوصـــى بتـــرورة ، أظهـــرت النتـــائج ضـــعفا  فـــي  نـــد البنيـــة التقنيـــة والرقميـــة -4
تسريع التحول الرقمي فـي تقـديم الخـدمات لتقليـل الازدحـا  وزيـادة سـرعة إنجـاز 

 .معامنت المواطنيء
، عقـــد ورش عمـــل دوريـــة فـــي  دايـــة كـــل عـــا  لتوضـــي  خطـــط الأداء للمـــوظفيء -2

لتـماع أع كـل موظـ  يعــرف تمامـا  مـا هـو المطلــوب منـ) وكيـف سـيتم قيــاس 
 .جودة عمل)

 :البحثية )للباحثين المستقبليين(المقترحات  2.4
وضـــمانا  لاســـتمرارية ، اســـترمالا  لمـــا توصـــله إليـــ) الدراســـة الحاليـــة مـــء نتـــائج

ــــة  ليبيــــاالب يقتــــرح الباحــــث إجــــراء ، حــــث العلمــــي فــــي تطــــوير أداء المؤسســــات الخدمي
 :الدراسات المستقبلية التالية

إجراء دراسـة مما لـة تتنـاول أ ـر اليقافـة التن يميـة السـائدة علـى مسـتو  جـودة    -7
 .ومد  تقبل الموظفيء للتغيير الإداري ، الخدمات العامة

)التحويليـــة والتبادليـــة( فـــي تفعيـــل ن ـــم إدارة الأداء دراســـة أ ـــر القيـــادة الإداريـــة  -2
 . وزارات ومؤسسات سيادية أخر  في الدولة الليبية

المســـاءلة( فـــي ضـــماع ، دراســـة الـــدور الـــذي تلعبـــ) مبـــاده الحوكمـــة )الشـــفافية -2
 .نزاهة تقييم أداء الموظفيء في القطاع العا  الليبي

عليـــا عنــد وضـــع أهــداف ذكيـــة دراســة تحليليـــة للصــعوبات التـــي تواجــ) الإدارة ال -4
 .في الوزارات الخدمية وقا لة للقياس للموظفيء

 تقريــــراتدراســــة استشــــرافية حــــول كيفيــــة اســــتخدا  البيانــــات التــــخمة لتطــــوير  -4
 .الأداء الفورية

 دراســـة أ ـــر مـــن  الصـــنحيات للمـــوظفيء )التمكـــيء( فـــي ســـرعة تقـــديم الخدمـــة -2
 .تهاوجود
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 ةـــــــــالخاتم
العنقــة الحيويــة  توضاايحالتــي ســعيهط مــء خنلهــا إلــى ، الدراســةفــي ختــا  هــذة 

فـــي واحـــدة مـــء أهـــم  جاااودة الخااادمات العاماااةوبـــيء  نظااام إدارة الأداء الاااوظيفي ـــيء 
نصـــــل إلـــــى قناعـــــة علميـــــة راســـــخة مفادهـــــا أع ، المؤسســـــات الخدميـــــة بمدينـــــة الزاويـــــة

 .منشود الاستيمار في كفاءة المورد البشري هو حجر الأساس لأي تميز مؤسسي
لقـد أ بتـه هــذة الرحلـة البحييــة أع جـودة الخــدمات التـي يتلقاهــا المـواطء ليســه 

ـــة أو التقنيـــة فحســـ  ـــاج للإمكانيـــات المادي  ـــل هـــي انعكـــاس مباشـــر لمـــد  ، مجـــرد نت
ـــدءا  مـــء التخطـــيط الســـليم ـــلأداء    ـــدورة الإداريـــة ل ـــالتقييم العـــادل، فاعليـــة ال ، ومـــرورا  ب

للـــه .وصـــولا  إلـــى التحفيـــز المســـتحق مةعـــه وحط ، فمـــء خـــنل البيانـــات الميدانيـــة التـــي جط
تبـيّء أع وجــود ن ــا  مترامـل لإدارة الأداء كفيــلس  نقــل مسـتو  الأداء الخــدمي فــي وزارة 

بما يلبي تطلعات المواطء ويعـزز اليقـة ، العمل والت هيل إلى آفاق أكير تميزا  واستدامة
 .في المؤسسات الوطنية
لا تهدف فقط إلى رصد واقع ، ت) مء نتائج وتوصياتبما قدم، إع هذة الدراسة

 ـــل ت مـــل أع ترـــوع منطلقـــا  لصـــناع القـــرار لإعـــادة صـــياغة ، فـــرع وزارة العمـــل بالزاويـــة
بمــا يتــمء ، وتفعيــل الرقابــة والشــفافية فــي تقيــيم الأداء، سياســات إدارة المــوارد البشــرية

 .المخرجاتتحقيق التوازع  يء أهداف المن مة وحقوق العامليء وجودة 
، ولــــو متواضــــعة، آمــــل أع أكــــوع قــــد وفقــــه فــــي تقــــديم إضــــافة علميــــة، وأخيــــرا  

وأع تفت  هذة الدراسة آفاقـا  لبحـو  ، للمكتبة الأكاديمية الليبية في مجال الإدارة العامة
 .مستقبلية تسهم في رقي مؤسساتنا وتطوير خدماتنا العامة

لْتُ وَإِلَيْهِ أُنِيبُ  عَلَيْهِ ، وَمَا تَوْفِيقِي إِلا بِاللّاِ "  "تَوَكا
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 . ركلي، الولايات المتحدة الأمريكية
دور تقيـــيم الأداء فـــي تحســـيء الخـــدمات فـــي القطـــاع  .(2171) . ينيـــه، لـــورا ك -1

 .جامعة تورونتو، كندا .دراسة ميدانية على إدارات العمل :العا 
تحســيء الأداء الــوظيفي كمــدخل لتطــوير الخــدمات  .(2177) .الــدليمي، حســيء  -1

 .دار اليقافة :بغداد .العامة
 .(7 .دليل الباحييء في التحليـل الإحصـائي )ط .(2112) .رزق الله، عايدة نخلة -1

 .دار الرت  :القاهرة، مصر
العوامـل المـؤ رة فـي الرضـا الـوظيفي وجـودة الخـدمات فـي القطـاع  .الزهراني، فهـد -71

 . 2171مركز البحو  الإدارية،  :الرياض .الحكومي



11 

دار النهتـة  :القـاهرة .ن ريـة العنقـة  ـيء الرضـا والتحفيـز الـداخلي .سالم، حسء -77
 . 2127العربية، 

ـــــم إدارة الأداء وت  يرهـــــا علـــــى تقـــــديم الخـــــدمات  .(2127) .ســـــميث، جـــــوع إ  -72 نط ط
 .جامعة  رمنغها ، المملرة المتحدة .تحليل مقارع لوزارات العمل :العامة

 :الرويـــه .ســـيء الأداء المؤسســـيالـــتعلم التن يمـــي ودورة فـــي تح .الشـــمري، ســـارة -72
 . 2121دار السالم للنشر، 

 .المكتبة الأكاديمية :القاهرة .إدارة الأداء الحكومي .(2174) .الشناوي، أحمد -74
 .الاختبارات النمعلميـة )ط .(7114) .عاشور، سمير كامل، وأ و الفتوح، سامية -74

 .معهد الإحصاء :القاهرة، مصر .(7
أ ـــــــر تطبيـــــــق إدارة الأداء علـــــــى رضـــــــا  .(2171عبـــــــد القـــــــادر، منـــــــى إ ـــــــراهيم ) -72

جامعـــــــة  .دراســـــــة حالـــــــة وزارة التعلـــــــيم العـــــــالي :المســـــــتفيديء بالخـــــــدمات العامـــــــة
 .الإسكندرية، مصر

دار وائــل للنشــر،  :عمــاع .إدارة الجــودة الشــاملة فــي القطــاع العــا  .عبــد الله، رائــد -71
2127 . 

دار  :جـدة .العنقة  يء الرضا الـوظيفي وجـودة الخـدمات العامـة .العتيبي، ناصر -71
 . 2171النفائس، 

 .المفــــــــاهيم، الاســــــــتراتيجيات، والتطبيقــــــــات :إدارة الأداء .(2171) .عقيلــــــــي، د -71
 .دار وائل للنشر :عماع

 .تقيــــــيم الأداء الــــــوظيفي فــــــي المؤسســــــات الحكوميــــــة .(2172) .العنــــــزي، خالــــــد -21
 .داريةمركز البحو  الإ :الرياض

 :الريــاض .ن ريــة العدالــة التن يميــة وأ رهــا فــي الأداء الــوظيفي .الغامــدي، أحمــد -27
 . 2122معهد الإدارة العامة، 
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ـــانوع عنقـــات العمـــل الليبـــي -22 ـــانوع رقـــم ) .(2171) .ق بشـــ ع  2171( لســـنة 72ق
 .طرا لس، ليبيا .إصدار قانوع عنقات العمل ولائحت) التنفيذية

 :الريــاض .والرضــا الــوظيفي فــي  ياــة العمــل الحكوميــةالتحفيــز  .القحطــاني، خالــد -22
 . 2127دار المعرفة للنشر، 

دور تقيـــيم الأداء فـــي الارتقـــاء بمســـتو  الخـــدمات  .(2121القـــرش، ســـعاد ســـالم ) -24
جامعـة  .دراسة تطبيقية علـى وزارة الخدمـة المدنيـة :الإدارية في القطاع الحكومي

 .المل  سعود، المملرة العربية السعودية
 :مســــقط .النمــــاذج التطبيقيــــة فــــي تحســــيء جــــودة الخــــدمات العامــــة .رنــــدي، دال -24

 . 2121جامعة السلطاع قا وس، 
بشــــ ع اعتمــــاد  2172( لســــنة 42قــــرار رقــــم ) .(2172) .مجلــــس الــــوزراء الليبــــي -22

 .طرا لس، ليبيا .الهيكل التن يمي واختصاصات وزارة العمل والت هيل
 :الإسـكندرية .الجـودة الداخليـة والخارجيـة فـي المؤسسـات العامـة .محمود، يوسـ  -21

 . 2122المكت  العربي الحديث، 
تقيــيم فعاليــة إدارة الأداء وأ رهــا علــى مســتو  جــودة  .(2171المــدهوع، نــورة د ) -21

 .جامعة الرويه، الرويه .دراسة تحليلية :الخدمة العامة في الوزارات الخدمية
تقيــيم فعاليــة إدارة الأداء وأ رهــا علــى مســتو  جــودة  .(2171المــدهوع، نــورة د ) -21

 .جامعة الرويه، الرويه .دراسة تحليلية :الخدمة العامة في الوزارات الخدمية
 .دراســـة تطبيقيـــة :سلســـلة الرضـــا والأداء فـــي المؤسســـات الخدميـــة .المـــري، فـــواز -21

 . 2121جامعة قطر،  :الدوحة
ــــي ) -27 ــــي تحســــيء جــــودة  .(2127المريمــــي، أحمــــد عل ــــوظيفي ف ــــر إدارة الأداء ال أ 

 .دراســــة ميدانيــــة علــــى وزارة العمــــل والت هيــــل فــــي طــــرا لس :الخــــدمات الحكوميــــة
 .جامعة طرا لس، ليبيا
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تقيــــــيم أ ـــــــر مبــــــادرات إدارة الأداء علــــــى تقـــــــديم  .(2171) .هــــــاميلتوع، ســــــارة ج -22
 .جامعة مانشستر، المملرة المتحدة .من ور دولي :الخدمات

ـــــــدليل التعريفـــــــي والتقريـــــــر  .(2124) .فـــــــرع الزاويـــــــة -لعمـــــــل والت هيـــــــل وزارة ا -22 ال
مكتــ  العنقــات  .الإحصــائي الســنوي للقــو  العاملــة )و يقــة داخليــة غيــر منشــورة(

 .العامة والإعن ، الزاوية، ليبيا
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 (1ملحق)
 ستبانةالا قائمة محكمين
 

 جدول المحكمين
 الجهة التابع له التخصا السم م

 جامعة الزاوية  إدارة  د. عبدالخالق محمد المقطول  1

 جامعة الزاوية  إدارة  د. عثمان أبوخضير  2

 جامعة الزاوية  إدارة  د. أسامة دية  3
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 (2ملحق)
 ستبانةاستمارة الا
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 جامعـــــــــــة الزاويــــــــة 
 كليــــة الاقتصـــاد 

 قسم الإدارة 

 ستبانةالااستمارة 

 السادة/ موظفي وزارة العمل والتأهيل فرع الزاوية المحترمين،

 تحية طيبة وبعد،

إدارة إلــى جمــع  يانــات لأغــراض بحــث أكــاديمي حــول موضــوع   ســتبانةالا ةهــذ تهــدف
ردكـم الرـريم فـي  يسـهمس . الأداء الوظيفي وأثرها فاي تحساين جاودة الخادمات العاماة

فهــم واقــع ممارســات إدارة الأداء بــالوزارة ومعرفــة أ رهــا علــى جــودة الخــدمات المقدمــة 
 .للمواطنيء

 البيانات التي ساتقدمونها ساتعامل بسارية تاماة ولان تساتخدم إلنؤكد لكم أن جميع 
 .طوعية تماماا ستبانةال الأرراض البحث العلمي فقط، كما أن المشاركة في هذ

 

 .شاكرين لكم تعاونكم ودعمكم للبحث العلمي

 الباحث 
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 الشخصيةالبيانات  :القسم الأول

 المكــــــاع فـــــي الإجابــــــة كتابـــــة أو المناســــــ  المربـــــع فــــــي( ✓يرجـــــى وضــــــع عنمـــــة )
 المخصص

 :النوع .7

o ذكر  
o أنيى  

 :الفئة العمرية .2

o  سنة 21أقل مء  
o 27 -  سنة 41أقل مء  
o 41 -  سنة 41أقل مء  
o 41 سنة ف كير  

 :المؤهل العلمي .2

o  انوية عامة أو د لو   
o بكالوريوس / ليسانس  
o )دراسات عليا )ماجستير / دكتوراة  

 :عدد سنوات الخبرة في الوزارة .4

o  سنوات 4أقل مء  
o 4 -  سنوات 71أقل مء  
o 71 -  سنة 74أقل مء  
o 74 سنة ف كير  

 :المستو  الوظيفي )تقريبي( .4
o إداري / فني  
o مشرف / رئيس قسم  
o مدير إدارة / مستو  إشرافي أعلى  
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 إدارة الأداء الوظيفي :القسم الثاني

يرجى الإشارة إلى درجة موافقت  على كـل مـء العبـارات التاليـة فيمـا يتعلـق بممارسـات 
 :المقياس التالي على وفقإدارة الأداء في مؤسست ، 

 :تخطيط الأداء  :البعد الأول 

أوافق  العبارة م.ر
 بشدة

ل  محايد أوافق
 أوافق

لأوافق 
 بشدة

ــــ  الــــوظيفي  7 ــــات أدائ ــــد أهــــداف وأولوي ــــتم تحدي ي
واضـــــ  ومكتـــــوب عنـــــد  دايـــــة كـــــل دورة  بشـــــكل
 .تقييم

     

تــتم صــياغة أهــداف  بشــكل مشــترك  ينــ  وبــيء  2
 .رئيس  المباشر

     

تـــــرتبط ب هـــــداف اســـــتراتيجية واضـــــحة ومحـــــددة  2
 .كلهالقسم  ولمؤسست  

     

أهـــــــداف  قا لـــــــة للتحقيـــــــق وواقعيـــــــة فـــــــي ضـــــــوء  4
 .الإمكانيات المتاحة

     

كمّي ا أو نوعي ا لتحديد مد  أهداف  قا لة للقياس  4
 .تحقيقها  دقة

     

بشــــــــكل دوري  )وأهدافــــــــتطراجَــــــــع خطــــــــط أدائــــــــ   2
 .وتطحدَّ  عند الحاجة

     

ا يســاعدك  1 ــا واضــح  تفهــم دورك ومســؤوليات  فهم 
 .على تحقيق الأهداف المطلوبة
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 :تقييم الأداء  :البعد الثاني 

أوافق  العبارة م.ر
ل  محايد أوافق بشدة

 أوافق
لأوافق 
 بشدة

تـــتم عمليـــة تقيـــيم أدائـــ  فـــي مواعيـــدها المحـــددة  7
 .وبانت ا 

     

معـايير تقيـيم الأداء التـي يطحكـم  هـا علـى أدائــ   2
 .معلنة ومفهومة لدي 

     

تراجــع نتـــائج التقيــيم بشـــكل مفصــل مـــع رئيســـ   2
 .المباشر

     

يركز التقيـيم علـى سـلوكيات وأداء العمـل ولـيس  4
 .شخص  نفس)على 

     

تتلقــى منح ــات  نّــاءة وتصــحيحية خــنل فتــرة  4
 .العمل وليس فقط في نهاية التقييم

     

تساعدك جلسات التقييم على تحديـد احتياجاتـ   2
 .التدريبية والتطويرية  دقة

     

تشـــعر بـــ ع عمليـــة التقيـــيم تـــتم بعدالـــة وشـــفافية  1
 .وموضوعية

     

 :الحوافز والمكافآت  :البعد الثالث 

أوافق  العبارة م.ر
ل  محايد أوافق بشدة

 أوافق
لأوافق 
 بشدة

يتم ربط نتـائج تقيـيم أدائـ  بشـكل مباشـر  ن ـا   7
الحــــــوافز والمكافــــــآت الماديــــــة )ميــــــل المكافــــــآت 

 .والعنوات(

     

يتم ربط نتائج تقييم أدائ  بفـرص الترقيـة داخـل  2
 .المؤسسة

     

حوافز غير مادية )ميل شـهادات تقدّ  المؤسسة  2
 .تقدير أو ترريم علني( للمتميزيء في أدائهم

     

ن ــا  الحــوافز والمكافــآت فــي المؤسســة يحفّــزك  4
 .لبذل المزيد مء الجهد والإ داع في عمل 
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أوافق  العبارة م.ر
ل  محايد أوافق بشدة

 أوافق
لأوافق 
 بشدة

ــــــيء  4 ــــــة   ــــــآت بعدال ــــــع الحــــــوافز والمكاف ــــــتم توزي ي
 .الموظفيء

     

عليهــا تطقــدّر جهــودك وتفوقــ  فــي العمــل ويطينــى  2
 .مء قبل الإدارة

     

ـــــادة ولائـــــ   1 ـــــؤدي المكافـــــآت والحـــــوافز إلـــــى زي ت
 .وانتمائ  للمؤسسة

     

 

  



711 

 جودة الخدمات العامة المقدمةتحسين  :القسم الثالث

أوافق  العبارة م.ر
ل  محايد أوافق بشدة

 أوافق
لأوافق 
 بشدة

يؤدي تطبيق ن ا  إدارة الأداء إلى تحسـيء دقـة  7
 .المخرجات والخدمات التي تقدمهاوجودة 

     

الن ـــا  فـــي تقليـــل الأخطـــاء والإجـــراءات  يســـهم 2
 .الروتينية غير الترورية

     

يؤدي الن ا  إلى زيادة سرعة إنجاز المعـامنت  2
 .وتقليل وقه الانت ار للمواطنيء

     

يزيــد الن ــا  مــء شــفافية الإجــراءات المتبعــة فــي  4
 .تقديم الخدمات

     

يحســــء الن ــــا  مــــء قــــدرت  علــــى التعامــــل مــــع  4
 .شكاو  واستفسارات المراجعيء بفعالية

     

يزيــــد الن ــــا  مــــء درجــــة رضــــا المــــواطنيء عــــء  2
 .الخدمات التي تقدمها الوزارة

     

يشـــجع  الن ـــا  علـــى الا ترـــار وتحســـيء طـــرق  1
 .هاوأساليب تقديم الخدمة

     

الجماعي  يء يحسء الن ا  مء التعاوع والعمل  1
 .الزمنء لتقديم خدمة أفتل

     

ـــــؤدي الن ـــــا  إلـــــى تحســـــيء الصـــــورة الذهنيـــــة  1 ي
 .والسمعة المؤسسية للوزارة

     

وبشــــكل عــــا ، تعتقــــد أع ممارســــات إدارة الأداء  71
بشــــكل إيجــــا ي فــــي رفــــع جــــودة  تســــهمالحاليــــة 
 .الخدمات

     

تطــوير البنيــة التقنيــة والرقميــة لتســهيل وتبســيط  77
 .حصول المواطنيء على الخدمة

     

مقـــــــد  للخدمـــــــة  وصـــــــف  تعزيـــــــز اليقـــــــة  ينـــــــ   72
 .والمستفيد
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أوافق  العبارة م.ر
ل  محايد أوافق بشدة

 أوافق
لأوافق 
 بشدة

زيـــــــادة قـــــــدرة المؤسســـــــة علـــــــى حـــــــل مشـــــــكنت  72
 .المستفيديء بفعالية

     

تحسيء الترامل والتنسـيق  ـيء الأقسـا  المختلفـة  74
 .لتقديم خدمة متراملة وسلسة

     

المهنيــــــــــة  الالتــــــــــزا  بمعــــــــــايير الجــــــــــودة والآداب 74
 .المعتمدة أ ناء تقديم الخدمة

     

 

 المقترحات والتوصيات :القسم الرابع

ماااا أهااام التحاااديات أو المعوقاااات التاااي تواجههاااا فاااي تطبياااق نظاااام إدارة الأداء  .7
 الحالي؟

 

 

ماااا مقتر ااااتكم لتطاااوير نظاااام إدارة الأداء الاااوظيفي فاااي الاااوزارة لتحساااين جاااودة  .2
 الخدمات؟

 

 

 ملا ظات أو تعليقات أخرى؟ أيةهل لديك  .2

 

 
 


