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الفصل الخامس

معايير مراجعة الأداء
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أولآ : معايير مراجعة الأداء

معاي�ير مراجع��ة الأداء يج��ب أن ته��دف الى تحقي��ق اله��دف عل��ى مس��توى 
الفرد/القس��م/ الإدارة وتصاعدي��آ ف��ى اتج��اه تحقي��ق اله��دف الاس�رتاتيجى للمؤسس��ة 
ويت��م قي��اس معاي�ير مراجع��ة الأداء عل��ى المس��توى الف��ردى م��ن خ�لال معياري��ن 
رئيس��يين معي��ار كم��ى Quantity ومعي��ار نوع��ى Quality وس��نضرب مث��الًا 
لتوضي��ح المعياري��ن بطريق��ة مبس��طة للغاي��ة نق��وم بتطبيقه��ا بالفع��ل بش��كل يوم��ى 

ف��ى حياتن��ا اليومي��ة وس��نبدأ بالمعي��ار الكم��ى

 Quantity  أ ‌- معايير كمية

مثال : 

- تحقي��ق أعل��ى مع��دلات لاس��تثمار الأجه��زة والمع��دات فى الأقس��ام تحت إش��رافه
- أكبر عدد من خطابات الشكر والتقدير لمستوى الخدمات المقدمة

- أقل عدد من الملاحظات السلبية 
- أعلى معدل للوحدات الإنتاجية ساعة / يوم/ شهر

سنبدأ المثال بسؤال ..

- لماذا خلق الله الأنسان ؟ ماهو الهدف؟
الأجابة: 

من القرآن الكريم قال الله سبحانه وتعالى -:
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بسم الله الرحمن الرحيم

 لِيَعْبُدُونِ ( سورة الذاريات الآية )56( 
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المل��ك: الآية )15(

إذن الهدف الاستراتيجى لخلق الإنسان هو عبادة الله الواحد

- وعلي��ه فالإنس��ان مكل��ف بالعم��ل وب��أداء طق��وس يومي��ة للوف��اء بح��ق الله ف��ى 
عبادته وش��كره.

وطبق��اً لتعالي��م الدي��ن الإس�لامى فهن��اك أركان خمس��ة للدي��ن ق��ال رس��ول الله 
محم��د صل��ى الله علي��ة وس��لم )) ب�ني الإس�لام عل��ى خم��س: ش��هادة أن لا إل��ه إلا 
الله وأن محم��داً رس��ول الله، وإق��ام الص�لاة، وإيت��اء ال��زكاة، وص��وم رمض��ان، وح��ج 

البي��ت م��ن اس��تطاع إلي��ه س��بيلًا ((

وم��ن أه��م تل��ك الأركان بع��د ش��هادة التوحي��د رك��ن الص�لاة ، وه��ذا ه��و 
موضوعن��ا فيم��ا يتعل��ق بالس��ؤال الت��الى:

- هل للمسلم معدلات أداء كمية يؤديها بصورة يومية ؟

بسم الله الرحمن الرحيم
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الإجاب��ة نع��م ل��كل مس��لم مع��دلات أداء كمي��ة يؤديه��ا يومي��اً وه��ى )الص�لاة(، 
والمع��دل ) رقم��ى- ع��ددى( يمك��ن قياس��ه وه��و مق�رتن بتوقيت��ات مح��ددة فكي��ف 
ان��ك ت��ؤدى ع��دد )17( ركع��ة يومي��اً موزع��ة عل��ى خمس��ة ف��روض بتوقيت��ات مح��ددة 
م��ن الفج��ر وحت��ى موع��د ص�لاة العش��اء، فه��ذا ه��و مع��دل الصل��وات المفروض��ة 
والت��ى  تؤديه��ا بش��كل يوم��ى وإذا ماطبقن��ا ذل��ك عل��ى الموظ��ف ف��ى عمل��ه فس��نجد 
أن��ه مطال��ب بإنت��اج كم��ى مق�رتن بتوقيت��ات مح��ددة خ�لال ف�رتات العم��ل.

 Quality ب -  معايير نوعية

- الس��ؤال الت��الى : ه��ل كل إنت��اج العام��ل مقب��ول أم أن بع��ض الإنت��اج يت��م 
رفض��ه بمعرف��ة إدارة الج��ودة ويت��م إعادت��ه لع��دم مطابقت��ه لمعاي�ير الج��ودة؟

الإجابة نعم هذا يحدث بالفعل .. 

- وهل هناك ربط بين واقع أداء العامل لعمله  وأداء المسلم للصلاة ؟

الأجابة نعم بالتأكيد ففى الحديث الشريف

عَ��نْ أبَِ��ي هُرَيْ��رَةَ رض��ي الله عن��ه أَنَّ النَّ�بيَِّ صل��ى الله علي��ه وس��لم دَخَ��لَ 
ــالَ : 
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صل��ى الله علي��ه وس��لم فَقَ��الَ : ارْجِ��عْ فَصَ��لِّ , فَإِنَّ��ك لَْ تُصَ��لِّ - ثَلاث��اً - فَقَ��الَ : 
�لاةِ فَكَ�برِّْ  وَالََّ��ذِي بَعَثَ��كَ بِالَْ��قِّ لا أُحْسِ��نُ غَ�يرَْهُ , فَعَلِّمْ�نيِ , فَقَ��الَ : إذَا قُمْ��تَ إلَ الصَّ
��رَ مع��ك مِ��نْ القُْ��رْآنِ , ثُ��مَّ ارْكَ��عْ حَتَّ��ى تَطْمَئِ��نَّ رَاكِع��اً , ثُ��مَّ ارْفَ��عْ  , ثُ��مَّ اقْ��رَأْ مَ��ا تَيَسَّ
حَتَّ��ى تَعْتَ��دِلَ قَائِم��اً , ثُ��مَّ اُسْ��جُدْ حَتَّ��ى تَطْمَئِ��نَّ سَ��اجِداً, ثُ��مَّ ارْفَ��عْ حَتَّ��ى تَطْمَئِ��نَّ 

جَالِس��اً . وَافْعَ��لْ ذَلِ��كَ فِ صَلاتِ��كَ كُلِّهَ��ا .
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نس��تنتج مم��ا س��بق أن المع��دل ه��و انت��اج ) كم��ى- Quantity ( يمك��ن 
 ) Quality ( ) قياس��ة وأن ل��كل أنت��اج مواصف��ات ومعاي�ير ج��ودة مح��ددة ) نوع��ى
اذا م��ا الت��زم العام��ل به��ا يت��م قب��ول انتاج��ة وترتف��ع منزلت��ة ل��دى صاح��ب العم��ل 
وي��زداد أج��رة وأذا ته��اون ف��ى أداء عمل��ة يت��م رف��ض انتاج��ه ويخس��ر الكث�ير .

ف��ى واقع��ة لأح��دى ش��ركات القط��اع الع��ام العامل��ة ف��ى انت��اج الأجه��زة المنزلية 
وذل��ك قب��ل بيعه��ا تم رب��ط الانت��اج بالحواف��ز ف��كان زي��ادة الانت��اج بش��كل كب�ير يفوق 
المع��دلات الطبيعي��ة وب��كل أس��ف تم  الانت��اج وب��ه عي��وب ف��ى الصناع��ة مم��ا اضط��ر 
مفتش��ى إدارة الج��ودة  الى اع��ادة الكث�ير م��ن المنتج��ات لخط��وط الانت��اج لاص�لاح 
العي��وب وبالت��الى تأخ��ر ص��رف حاف��ز الانت��اج للعم��ال فقام العم��ال بالضغط عل��ى إدارة 
الش��ركة للتخفي��ف م��ن ضغ��ط مفتش��ى الج��ودة، وكان��ت النتيج��ة كارثي��ة فق��د خ��رج 
الانت��اج الى الاس��واق معيب��آ وفق��دت الش��ركة سمعته��ا ل��دى المس��تهلك وانه��ارت تماماً.

ثانيا : خطوات اعداد معدلات الاداء

س��نتعرف فيم��ا يل��ى عل��ى كيفي��ة إع��داد مع��دلات الأداء و مع��دلات الأداء 
ه��ى الس��بيل الوحي��د للقي��اس وبدونه��ا ستكتش��ف أن��ك تق��ود س��يارة وأن��ت مغم��ض 
العين�ين لاتع��رف ك��م اجت��زت م��ن مس��افة وك��م بق��ى وماه��و مع��دل س��رعتك فأن��ت 
لات��رى طريق��ك نح��و اله��دف والام��ر يس�ير إذا م��ا اتبع��ت الخط��وات التالي��ة:

11  قم بقراءة التوصيف الوظيفى الخاص بك جيدا.
22  ح��دد اله��دف م��ن وجود الوظيفة واكتبه فى الصفحة الأولى كهدف رئيس��ى .

أو ه��دف اس�رتاتيجى لوج��ود إدارت��ك وق��م بكتاب��ة اسم��ك ووظيفت��ك ووق��ع
33  اقرأ جيداً مهام ومسئوليات وظيفتك واجعل من كل مهمة هدفاً فى ذاته  ،.
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مثال: لاعداد معدلات الأداء من خلال قراءة متأنية للتوصبف الوظيفى :
إذا ماكان أحد مسئولياتك الرئيسية هى :

11 ) التأك��د أن جمي��ع العامل�ين بإدارت��ك عل��ى عل��م بسياس��ات وتعليم��ات الج��ودة(.
كي��ف تترج��م تل��ك المس��ئولية إلى ه��دف ل��ه خط��ة ومع��دلات يمك��ن القي��اس عليه��ا 
فلي��س م��ن المعق��ول أن��ك س��تتوجة إلى موظفي��ك لتس��ألهم هل أنت��م على ثق��ة ومتأكدون 
م��ن أنك��م عل��ى عل��م ت��ام بسياس��ات وتعليم��ات الج��ودة فه��ذا لي��س منهج��اً علمي��اً 
يتب��ع ف��كل المطل��وب من��ك أن تكت��ب ف��ى الخط��وة التالي��ة المهم��ة باعتباره��ا هدف��ا 

مطلوب��ا تحقيق��ه .
2.  اله��دف ه��و : التأك��د أن جمي��ع العامل�ين بإدارت��ك عل��ى عل��م بسياس��ات 

وتعليم��ات الج��ودة .
3. كيف يمكن تحويل هذا الهدف إلى خطة .؟ 

4. يج��ب أن تس��أل نفس��ك ع��ن أهمي��ة اتب��اع مرءوس��يك لتعليم��ات الج��ودة والعائ��د 
م��ن اتب��اع تل��ك التعليم��ات وكيفي��ة تحقيقه��ا وحت��ى تتحق��ق النتيج��ة المرج��وه 

لاب��د م��ن اتب��اع المحوري�ين التالي�ين :
المح��ور الأول:  تدري��ب العامل�ين  ب��الادارة ع��دد ) 4( ورش عم��ل عل��ى م��دار الس��نة 
عل��ى تطبي��ق تعليم��ات وسياس��ات الج��ودة ف��ى العم��ل وبذل��ك نك��ون ق��د حقق��ت 

عنص��ر المعرف��ة ع��ن طري��ق التدري��ب المس��تمر
 Check( المح��ور الثان��ى : إع��داد قائم��ة بتعليم��ات الج��ودة ل��كل موظ��ف ب��الإدارة
list ( كل طبق��اً لتخصص��ه وبذل��ك نك��ون ق��د حققن��ا التأكد م��ن قيام موظفي��ك بتطبيق 
تعليم��ات وسياس��ات الج��ودة م��ن خ�لال مع��دلات أداء يت��م متابعته��ا بص��ورة يومي��ة 
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ثالثآ : المعدل :

مثال : 
نف�رتض أن ع��دد مرؤس��يك ع��دد 10 موظف��ا * قائم��ة بتعليم��ات الج��ودة 
* 22 ي��وم عم��ل * 12 ش��هراً.. وبذل��ك نك��ون ق��د وصلن��ا إلى مع��دل كم��ى 
ورقم��ى بواق��ع عش��رة قوائ��م بتعليم��ات الج��ودة بواق��ع قائم��ة ل��كل موظ��ف يق��وم 
م��ن خلاله��ا بمراجع��ة كل خط��وة م��ن خط��وات العم��ل وم��دى مطابقته��ا م��ع 
تعليم��ات الج��ودة ويق��وم بوض��ع علام��ة )ص��ح( عل��ى كل خط��وة وف��ى نهاي��ة 
ي��وم العم��ل يوق��ع عل��ى القائم��ة الخاص��ة ب��ه ويس��لمها لرئيس��ه ولا مان��ع م��ن 
قي��ام الرئي��س المباش��ر م��ن متابع��ة تنفي��ذ تطبيق��ات الج��ودة اثن��اء س�ير العم��ل.

رابعآ : تحديد القوى البشرية اللازمة لانجاز العمل

مثال :
لدين��ا حم��ام س��باحة ب��ه مائ��ة أل��ف ل�رت م��ن الم��اء وح��دث انس��داد ف��ى 
مواس�ير الص��رف تع��ذر اصلاح��ه ومطل��وب تفري��غ الحم��ام م��ن ه��ذا الك��م م��ن الم��اء 
وس��نبدأ ف��ى تم��ام الس��اعة الس��ابعة صباح��ا عل��ى أن يت��م الانته��اء م��ن إف��راغ الحم��ام 

تمام��ا م��ن الم��اء ف��ى تم��ام الخامس��ة  مس��اء.

ستقول لكى أجيبك على هذا السؤال اسمح لى أسألك كم عاملًا ستعطينى؟

ممتاز .. قل لى كم عامل تريد!

فب��دأت م��ن جانب��ك بإج��راء عملي��ة حس��ابية 100,000 لترا مطل��وب نقلهم فى 
10 ساعات  100,000   لترا  مقسومة على 10 ساعات =   10,000  لترا فى الساعة
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وهنا ستفكر كثيراً وستقوم بالخطوات التالية :

11 حس��اب كل دقيق��ة وثاني��ة ف��ى الخط��ة الزمني��ة المتاح��ة أمام��ك لإنج��از اله��دف.
22  ه��ل ستس��تخدم عمال��ة مدرب��ة ذات خ�برة ف��ى نف��س المج��ال أم عمال��ة مبتدئة ؟ .
33 ه��ل ستس��تخدم أدوات الرف��ع مث��ل الج��رادل والحب��ال أم أن��ك ستس��تخدم موات�ير .

للرف��ع ؟
ولاش��ك أن اس��تخدام الأجه��زة الحديث��ة مث��ل موات�ير رف��ع المي��اه سيس��تغرق 

وقت��اً وجه��داً أق��ل وعمال��ة غ�ير كثيف��ة.
إذن نس��تنتج مماس��بق أن العوام��ل التالي��ة تؤخ��ذ ف��ى الاعتب��ار عن��د القي��ام 

بعملي��ة وض��ع مع��دلات الأداء
11 تحديد الهدف بوضوح.
22 خطة العمل والفترة الزمنية الرشيدة المحددة للوصول الى الهدف..
33 تخطيط القوى البشرية واختيار أفضل العناصر المدربة ذات الخبرة.
44 استخدام الأجهزة والمعدات الحديثة يوفر كثيراً من الوقت المهدر.
55 عدد المهام اللازمة لإنجاز العمل .
66 الزمن اللازم لإنجاز كل مهمة / عملية .
77 القوى البشرية اللازمة لإنجاز المهام طبقاً لأعلى معدلات أداء..
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خامسآ : نموذج استرشادى لإعداد معدلات الأداء

م

المهمة ) من 
واقع المهام 
والمسئوليات 

الواردة 
بالتوصيف 
الوظيفى (

المعدل  الشهرى - عددى 
) متوسط عدد مرات الإنجاز 

- تقارير / متابعة ( 
الهدف / المؤشر معدل الانحراف

) الهدف من 
إنجاز المهمة = 
مؤشر الأداء ( 

ملاحظات
تحققمستهدف

نسبة 
المحقق 

%

نسبة 
الانحراف 

%

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10
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سادسآ : مؤشرات الأداء

1- لي��س معن��ى قيام��ك بمع��دلات الأداء أن��ك حقق��ت المؤش��رات فالمؤش��ر ه��و 
نتيج��ة أدائ��ك للمع��دل

مثال : )1(
سؤال : هل كل من أدى الصلاة صلواته مقبولة ؟

فإذا ما افترضنا أنك أديت صلاتك بشكل صحيح مطابق للشروط وهى:
أ - ش��روط أداء مع��دلات الص�الة ال�يت لا تص��ح الص�الة إلا بها س��بعة، وهي:

11  الوضوء، بأن يكون المسلم طاهراً من الحدث الأصغر والأكبر..
22 الطهارة البدن، والثوب، ومكان الصلاة من النجاسات..
33 دخول وقت الصلاة..
44 اتخاذ الزينة بثياب ساترة للعورة والمنكبين..
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55 استقبال القبلة..
66 الني��ة، ب��أن ين��وي بقلب��ه الصلاة لله قب��ل تكبيرة الإح��رام، ولا يتلفظ بها بلس��انه..
77 الموافقة، بأن يصلي كما صلى النبي صلى الله عليه وسلم في الهيئة والعدد..

2 - فهل معنى ذلك أنك حققت بأدائك المؤشرالمطلوب من أدائك للصلاة!

أ - وف��ى حدي��ث لرس��ول الله صل��ى الله علي��ه وس��لم رواه أحم��د والب��زار واب��ن 
حب��ان والحاك��م وق��ال: صحي��ح الإس��ناد، ورواه اب��ن أب��ي ش��يبة ، ق��ال رج��ل: )ي��ا 
رس��ول الله! إن فلان��ة تكث��ر م��ن صلاته��ا وصدقته��ا وصيامه��ا غ�ير أنه��ا ت��ؤذي 
جيرانه��ا بلس��انها -باللس��ان- ق��ال: ه��ي في الن��ار، ق��ال: ي��ا رس��ول الله! ف��إن فلانة 
يذك��ر م��ن قل��ة صيامه��ا وصلاته��ا وأنه��ا تتص��دق بالأث��وار م��ن الإق��ط -الإقط ه��و اللبن 
المجف��ف، وه��و م��ن الش��يء الزهي��د- ولا ت��ؤذي جيرانه��ا، ق��ال: ه��ي في الجن��ة( 
فم��ا نف��ع تل��ك كث��رة صلاته��ا وصيامه��ا وصدقته��ا؛ لأنه��ا ت��ؤذي جيرانه��ا، وه��ذه 
نفعه��ا الإحس��ان وع��دم إي��ذاء الج��ار، فأخ�بر علي��ه الص�لاة والس�لام أنه��ا في الجن��ة، 

ب - ع��ن عب��د الله ب��ن عم��رو رض��ى الله عن��ه أن رس��ول الله صل��ى الله علي��ه 
وس��لم ق��ال:«لا يش��رب الخم��ر رج��ل م��ن أم�تي فيقب��ل الله من��ه ص�لاة أربع�ين يوم��ا« 
أخرج��ه النس��ائى وصحح��ه الألبان��ى.. ولم��اذا لاتقب��ل م��ن ش��ارب الخم��ر لأن ش��ارب 
الخم��ر ق��د أذه��ب العق��ل وم��ن لاعق��ل ل��ه ل��ن تص��ح صلات��ه ول��ن ي��درى م��اذا 
يق��ول وق��د يفع��ل م��ن الآث��ام ماي��ؤذى ب��ه الن��اس ه��ذا بالاضاف��ة إلى إي��ذاءه لبدن��ه .
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ت - ومم��ا س��بق نس��تنتج أن المؤش��ر الرئيس��ى م��ن أدائ��ك مع��دلات الص�لاة 
ه��و تحقي��ق المؤش��ر م��ن صلت��ك ب��الله وه��ى تق��وى الله لا تتحق��ق إلا بم��كارم الأخ�لاق 
والإحس��ان وحس��ن معاملت��ك م��ع الن��اس كم��ا أم��رك الله فم��ا يض��ر الله إن س��رقت 
أو زني��ت أو قتل��ت أو كذب��ت أو حت��ى أش��ركت ، وم��ا ينف��ع الله من��ك ش��يئاً إن 
قضي��ت عم��رك كل��ه عاب��داً س��اجداً .. فف��ى الحدي��ث الش��ريف ع��ن أب��ي ذر رض��ي 
الله عن��ه ع��ن الن�بي صل��ى الله علي��ه وس��لم فيم��ا ي��روي ع��ن رب��ه ع��ز وج��ل أن��ه 
ق��ال : ي��ا عب��ادي إن��ي حرم��ت الظل��م عل��ى نفس��ي وجعلت��ه بينك��م محرم��ا ف�لا 
تظالم��وا ، ي��ا عب��ادي كلك��م ض��ال إلا م��ن هديت��ه فاس��تهدوني أهدك��م ، ي��ا عب��ادي 
كلك��م جائ��ع إلا م��ن أطعمت��ه فاس��تطعموني أطعمك��م ، ي��ا عب��ادي كلك��م ع��ار إلا 
م��ن كس��وته فاستكس��وني أكس��كم ، ي��ا عب��ادي إنك��م تخطئ��ون باللي��ل والنه��ار وأن��ا 
أغف��ر لك��م ذنوبك��م جميع��ا فاس��تغفروني أغف��ر لك��م ، ي��ا عب��ادي إنك��م ل��ن تبلغ��وا 
ض��ري فتضرون��ي ول��ن تبلغ��وا نفع��ي فتنفعون��ي ، ي��ا عب��ادي ل��و أن أولك��م وآخرك��م 
وإنس��كم وجنك��م كان��وا عل��ى أتق��ى قل��ب رج��ل واح��د منك��م م��ا زاد ذل��ك في ملك��ي 
ش��يئا ، ي��ا عب��ادي ل��و أن أولك��م وآخرك��م وإنس��كم وجنك��م كان��وا عل��ى أفج��ر قل��ب 
رج��ل واح��د منك��م م��ا نق��ص ذل��ك م��ن ملك��ي ش��يئا ، ي��ا عب��ادي ل��و أن أولك��م 
وآخرك��م وإنس��كم وجنك��م قام��وا في صعي��د واح��د فس��ألوني فأعطي��ت كل إنس��ان 
منه��م مس��ألته م��ا نق��ص ذل��ك عن��دي إلا كم��ا ينق��ص المخي��ط إذا دخ��ل البح��ر ، ي��ا 
عب��ادي إنم��ا ه��ي أعمالك��م : أحصيه��ا لك��م ث��م أوفيك��م إياه��ا ، فم��ن وج��د خ�يرا 
فليحم��د الله ع��ز وج��ل . وم��ن وج��د غ�ير ذل��ك ف�لا يلوم��ن إلا نفس��ه . رواه مس��لم .

3- ه��ل كل عم��ل تق��وم في��ه ب��أداء المع��دلات المطلوب��ة من��ك تق��وم بالت��الى 
بتحقي��ق المؤش��ر )اله��دف( المرج��و م��ن أدائ��ك للمع��دلات.؟
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مثال: )2(
فأن��ت من��دوب مبيع��ات وكلف��ت بزي��ارة عش��رين عمي�لاً يومي��اً لع��رض ممي��زات 
منتج��ك به��دف البي��ع وحقق��ت تل��ك الزي��ارات بالفع��ل ولك��ن ه��ل اله��دف المرج��و 
من��ك ه��و قيام��ك بتل��ك الزي��ارات فحس��ب أم تحقي��ق رق��م مبيع��ات لمنت��ج ش��ركتك 

م��ن خ�لال تل��ك الزي��ارات ؟! 

لاش��ك أن تحقيق��ك لأرق��ام مبيع��ات ه��و معي��ار تقييم��ك الحقيق��ى كمن��دوب 
مبيع��ات ولي��س ع��دد الزي��ارات الت��ى قم��ت به��ا لعم�لاء مرتقب�ين لع��رض منتج��ك.

مثال )3(
أن��ت فن��ى صيان��ة أعط��ال لإح��دى ش��ركات الأجه��زة المنزلي��ة وأبلغ��ت بزي��ارة 
10 زي��ارات منزلي��ة لإص�لاح الأجه��زة المباع��ة م��ن ش��ركتك .. وه��و ع��دد الش��كاوى 
المرت��دة م��ن جمي��ع العم�لاء الذي��ن قم��ت بزيارته��م .. فه��ل بزيارات��ك للعم�لاء 

حقق��ت المؤش��ر )اله��دف(

بالقط��ع لا فالمؤش��ر ال��ذى يمك��ن القي��اس علي��ه ه��و رض��اء العمي��ل م��ن خ�لال 
خطاب��ات الش��كر وع��دم تك��رار الش��كوى.
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