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أن وهبنا نشكر الله تعالى على نعمه الجليلة، نشكره تبارك و تعالى ان أمدنا بالصحة و القوة، نحمده عز وجل 
.هذا البحث ونرجو أن يكون في ميزان الحسنات يوم القيامة عداد التوفيق، ومنحنا الرشد لإ  

.نشكر كل من تلقينا منه علما نافعا طيلة مشوارنا  

لجميع و  عقبة نصيرة الذي تفضل بقبول الإشراف على هاته المذكرة،.د: لأستاذي المشرف أتقدم بشكري الخالص
.أساتذة كلية العلوم الإقتصادية، التجارية و علوم التسيير الذين كان لهم الفضل في تكويننا  

.اء لجنة المناقشة الموقرين على منحهم شرف مناقشتهم لنا وإبداء ملاحظاتهم القيمةدون أن يفوتني أن أشكر أعض  

.كما لا ننسى أن نتقدم بشكرنا إلى كل موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر على المساعدة القيمة المقدمة من طرفهم  

.ب أو من بعيد في إنجاز هذا البحثوكما أشكر كل من ساعدني من قري  

.من قبل ومن بعد لله رب العالمين والشكر  
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 :ثمرة جهدي هذا إلى من قال فيهما الرحمن جل وجهه أهدي 

ووصينا الإنسان بوالديه إحسانا،إما يبلغن عندك الكبر احدهما أو كلاهما، فلا تقل لهما أف ولا تنهرهما وقل لهما } 
 {ا كما ربياني صغيرا قولا كريما واخفض لهما جناح الذل من الرحمة وقل ربي ارحمهم

الى التي كان صدرها وسادة، وطاعتها عبادة، وحبها وعطفها منبع صبر وإرادة، إلى التي صبرت فنالت، وأرادت 
 فطالت، الى من بنصحها إهتديت، و بدعائها وفقت، وبرضوانها سأبلغ ما أردت وما طمحت،

 .أمي الغاليةإلى 

 وتعليمي، إلى من كان سندي الروحي ورافقني في مشواري،إلى الذي افنى حياته كلها في تربيتي 

 .أبي العزيزإلى 

 إلى جواهر حياتي أخواتي

 .كريموزوجها  التي كان لها دور في إنجاز هذا العمل  رجاء، وبالأخص أختي نورالهدى، زهراء، عفاف

 .وكل عائلتي الكريمة تقي الدينو صغير العائلة  أكرمإلى أخواي العزيزين بهجة نفسي وضياء عيني 

 .، وإلى زميلاتي في الدراسةمريم، هناء، إيمان، شريفة، هندإلى صديقاتي المقربات 

 .إلى كل من حملتهم ذاكرتي ولم تحملهم مذكرتي

 

 شيماء
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 :الملخص

إتصالات الجزائر فرع هدفت هذه الدراسة إلى البحث في دور الرقابة الإدارية في تحسين الأداء الوظيفي في مؤسسة        
 ،وكذا مستوى الأداء الوظيفي ،معرفة مستوى تطبيق الرقابة الإدارية في المؤسسة إلى كذلك  هدفت الدراسةو بسكرة،  

 ،تقديم توصياتو  ،الوظيفي في المؤسسة محل الدراسة الأداء تحسين في التي لها دورتحديد أكثر أبعاد الرقابة الإدارية و 
الأهداف السابقة تم ومن أجل تحقيق  .تساعد المؤسسة محل الدراسة على تحسين مستوى الأداء الوظيفي ،وإقتراحات

، وبعد التأكد من الصدق البنائي وثبات موظف 40تصميم إستبانة لجمع البيانات، وقد تم التحليل على عينة مكونة من 
 :، وتوصلت هذه الدراسة إلى مجموعة من النتائج، أهمها  SPSSالإستبيان، قمنا بمعالجة بياناته بالإعتماد على برنامج 

 وبالتالي هناك دور ذو دلالة إحصائية للرقابة  ،هناك إرتباط متوسط بين الرقابة الإدارية وتحسين الأداء الوظيفي
 .الإدارية في تحسين الأداء الوظيفي للعمال

تحسين الأداء الوظيفي، الرقابة الإدارية داخل مؤسسة إتصالات  ،الوظيفي الأداء، الإدارية الرقابة: المفتاحية الكلمات
 .الجزائر فرع بسكرة
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Abstract : 

               This study aimed to recognize the role of administrative 

control in improving job performance in algeria telecom corporation –

Branch of Biskra-, and The study also aimed to know The level of 

application of administrative control in the institution As well as the 

level of job performance And determine the most dimensions of 

administrative control that have a role in improving job performance 

in the institution under study  

And provide recommendations and suggestions that help the 

institution under study to improve the level of job performance, and 

In order to achieve the previous goals, a questionnaire was 

designed to collect data, the analysis was carried out on a sample of 

40 employees, And after confirming the stability of the questionnaire, 

We processed his data by using the SPSS program, the result of the 

analysis revealed several results, the most important of which are: 

 There is a moderate correlation between administrative control 

and improving job performance, so there is a statistically 

significant role for administrative control in improving the job 

performance of workers. 

Key words: Administrative control, Job performance, Job 

performance improvement, Administrative control in Algeria 

Telecom, a branch of Biskra 
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 مصطلحات الدراسة

 :يوضح مفاهيم المتغيرات المدروسة( 00)الجدول رقم       

  (:10)الجدول رقم 

 المفهوم  المتغير 

هي عملية مهمة في المؤسسة وهي تشمل على المتابعة والإشراف على الأفراد من أجل  الرقابة الإدارية 0

يتم بموجبها التحقق من مدى تحقق الأهداف المبتغاة،  أداء جيد لهم، وهي عملية

والكشف عن المعوقات التي تعيق تحقيقها، والعمل على تذليل هذه المعوقات في أقصر 

 .وقت ممكن

الرقابية  التقارير 2

 الإدارية

 وإنجازه ،ومدى كفاءته ،لإعطاء المعلومات اللازمة عن كيفية إجراء العملوسيلة  هي

، وهذا يسمح بمقارنة مستويات الأداء الفعلي بالمعايير الموضوعة للأداء داخل المؤسسة

 ،المخطط، وتوجه بالدرجة الأولى إلى الجهة المسؤولة عن إتخاذ قرار تصحيح الإنحراف

 .تخاذ الإجراءات اللازمة فتكون دوريةوإ

 ،وسلامة الإجراءات ،الملاحظة الشخصية هو الوقوف على مدى درجة إنجاز الأعمال الإشراف والملاحظة 3

بقصد تصحيح وتقويم  ،وتحديد المسؤوليات ،ومعرفة مواطن الضعف والخلل ،وقانونيتها

وتوجيه الإرشاد والإشراف بإتباع الطرق المثلى وضمن  الأخطاء  المرتكبة إن وجدت،

 .يير المطلوبةاالمع

الشكاوي  4
 والنزاعات

العمال داخل ، و الزبائن لة من وسائل الرقابة يمارسهاالشكاوي عموما عبارة عن وسي
 .على العاملين والمسؤولين في المنظمات ،المراجعونو  ،المؤسسة

الأعمال وكفاءة إنجازه، وسلامة الإجراءات  أداءيهدف التفتيش إلى التأكد من حسن  التفتيش الإداري 5
ويقوم بأعمال التفتيش فئة متخصصون من ذوي الكفاءات والخبرات، . المتبعة في التنفيذ

 .حتى يكونوا ملمين بكافة دقائق أمور العمل
من خلال بذل جهد ذو نوعية معينة وضمن  ،ملههو قيام الفرد بالمهام المختلفة المكونة لع  الأداء الوظيفي 6

 .المهامإلى سلوكه الإبداعي في أداء  بالإضافة ،نمط أداء معين، بالمهارة والجودة المطلوبة
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 .والتعامل الجيد مع الزبائن ،والإتقان ،تشمل الدقة  الجودة في العمل 7

المهارة ونظام  8

 الحوافز

يقصد بالمهارة أنها المعرفة العملية الخاصة بتطبيق المبادئ والأساسيات للوظيفة، وبالنسبة 

 .للحوافز فهي العوامل الداخلية و الخارجية المادية أو المعنوية تؤثر في سلوك الفرد

أساليب و  ،والممارسات التي يقدمها العمال، والتي تقضي إلى إيجاد طرق ،وهو الأفكار السلوك الإبداعي 9

 .فعالية في إنجاز العملو  ،أكثر كفاءة

والتي يمكن إعتبارها إنعكاسا لمدى الإشباع الذي  ،يعبر عن مشاعر الفرد وأحاسيسه الرضا الوظيفي 01

وكذلك من  ،وسلوك مديره معه ،والجماعات التي تشاركه فيه، يحصل عليه من هذا العمل 

 .بيئة العمل الداخلية
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له ما تتطبة و يار العولموتقتصاد العالمي خاصة مع تحرر الإو  ،ات جذرية في جميع جوانب الحياةيعيش العالم اليوم تطور         

 وموع تاايوو  ،مهمووا وانوب عبيعتهووا المؤسسوة،ملووك لموك موووارد الإسوتلال  اأالسوو  الإقتصووادية موا يعاليووة ووتواية وتر ووي  و 

ت عابع صناعي وتجاري وإجتماعي يوج ت الشروات الوعنية المؤسسات العامة ذا ،الشرواتالحاجة تنوعب المؤسسات و 

يجووب ا  ع ووع  ،وسوواهلها علووك تلوس المؤسسووات مهمووا ووا  نوعهوواا وجوود الرقابووة لفتلووا ا وما ا و موو  لابوو ،لوذاوقانوني

  .ونخص بالذور الرقابة علك العالم داخك المنظمة لمراقبة معينة،

وسوويلة بإعتبارهوا اداة و  ،رقابوة الإداريووةدور واسوع في المراجعووة ال اخليوة او بعبووارة اخور  اليمسوب ثلنوا اةيووة وبو ة و         

يول كموا الحمو   ،لحوا  ل وما  البءواي  وذخ اأخو ةبإو ،وزيادة التعاليوة داخوك المؤسسوة ،لتحسين اأداي الووييتي للعموا 

وإبراز  ،ي ينا هي محاولة للتعريا بهذخ الوييتةايهذخ ال راسة التي بين  المطلق علك اأداي إلا بع  المراقبة و المراجعة المحممة،

وبالتالي يمو   ،وفي نتس الوقب تعتبر للابة نايذة لتصحيح اأخطاي والإنحرايات ،اةية تصميمها وتنظيمها في المؤسسات

 .تأث ها يعا  في اداي العاملين

يهوي تعموك علوك قيواج درجوة اأداي سوواي للعاموك او  ،وعليه يالرقابوة الإداريوة تتسواو  جنبوا إب جنوب موع المردوديوة       

 .اه اف منشودةالمؤسسة قص  تحءيق 

 الإشكالية

ولء   ،إرتباعا وب ا بالتفطيط في منظمات اأعما  الح يلة تع  الرقابة ما الوياها الإدارية المهمة التي ترتبط         

وب ا ينظر  ا وأسلوب  ،تطورت متاهي  الرقابة ويلستتها ومنظورها الإداري بشمك وب  خل  السنوات اأخ ة

تلعب و  ،بك اصبحب الرقابة الإدارية اولر تشاروية واولر  حذا    ،وليس مراديا للسيطرة والسلطة والءوة ،تصحيحي

دورا اساسيا في الممارسات الإدارية ولماية المستويات، وتظهر الحاجة إب الرقابة ما حءيءة ا  اأه اف والخطط 

وال راسات يءوم علك اداهها اأيراد، وه  ق  يؤدونها في يروف مختلتة وبأدوات مختلتة وفي مناعق مختلتة وفي اوقات 

التي يت  ييها اداي العمك، ومعنى ذلس ا  هناك إحتمالات لظهور الإنحرايات،  مختلتة، لذلس ما المحتمك ا  تتشابه اأمور

والبعض الآخر اقك خطورة، ودرجة الخطورة في الواقع تح دها درجة الإنحراف عا  ،وبعض هذخ الإنحرايات ق  يمو  خط ا

 .المعاي  الموضوعة
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إذ ا  العمليات داخك المؤسسة تحتاج إب  ،ويعتبر تحسين اأداي ما اأه اف الرهيسية وال اهمة في المؤسسات       

حيث ا  هناك الع ي  ما الإجرايات تطبءها ما اجك النهوض  ،حتى تاي  ما ت يق العمك وإستمراريته ،تحسينات

أداي الوييتي والعمك علك التأث  عليه بصورخ التعالة وبلأخص الإهتمام با ،وايرادخ ،بالمادر الإداري بجميع اع اهه

 .وإيجابية بء ر الإمما ، يه ف تحسين اأداي هو ما اأه اف المنطءية التي لا كما تصور وجود او قيام مؤسسة ب ونها

ط العلقات بين به ف التعرف علك ال ور التعا  الذي تلعبه في ضب ،إهت  الع ي  ما الباحلين بالرقابة الإدارية       

وذلس بإتباع الءوانين  ،إضاية إب تنظي  العمك وزيادة مع لات اأداي والمتاية الإنتاجية ،الرؤساي والمرؤوسين في المؤسسة

وما انه  يسعو  إب التعرف علك الطر  واأساليب الرقابية وويتية ممارستها بتبني   ،والإجرايات الصادرة عا المؤسسة

لتحسين اداي العما ، والذي يؤدي ب ورخ إب تحءيق اه اف المؤسسة   يم المءترحات والحلو  الب يلةوتء ،الإيجابي منها

حيث تستف م  ،غ  انه  وشتوا عا إممانية إنحراف المل  ما الإدارات عا الصورة السليمة لوييتة الرقابة ،المرجوة

وذلس في ثنايا رص  وتصويب اأخطاي  ،قيمته وإحباعهوييتة الرقابة بلارض التءليص ما حرية العامك وإهانته والحط ما 

 .والإنطل  ثانية نحو المستءبك ،وتءيي  ما تم تحءيءه ،اأداهية

المشا عا هذا المتهوم الواسع، الاوهو الرقابة الإدارية، ومعرية دورها في تحسين اأداي وما هذا المنطلق حاولنا         

   :والتاليهذخ ال راسة  إ مالية وبنايا علك ذلس جايت  الوييتي للعما ،

 ؟في مؤسسة إتصالات الجزائر فرع بسكرة  هل للرقابة الإدارية دور في تحسين الأداء الوظيفي للعمال

  : وق  إنبلق علك هذا السؤا  اأسئلة الترعية التالية    

  الجااهر يرع بسمرة؟ماهو مستو  تطبيق الرقابة الإدارية في مؤسسة إتصالات 

 ماهو مستو  تحسين اأداي الوييتي للعما  في مؤسسة إتصالات الجااهر يرع بسمرة؟ 

 فرضيات الدراسة

يوج  هناك دور ذو دلالة إحصاهية للرقابة الإدارية في تحسين اأداي الوييتي للعما  في مؤسسة  : الفرضية الرئيسية    

 .إتصالات الجااهر يرع بسمرة
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  الفرعيةالفرضيات 

  يوج  علقة بين التءارير الرقابية الإدارية وتحسين اأداي الوييتي للعما  في مؤسسة إتصالات الجااهر يرع

 .بسمرة

  لإ راف والملحظة وتحسين اأداي الوييتي للعما  في مؤسسة إتصالات الجااهر يرع بسمرةايوج  علقة بين. 

 مؤسسة اتصالات الجااهر يرع بسمرةداي الوييتي في سين اأيك الشماوي والمنازعات وتحبين تسج يوج  علقة. 

  داي الوييتي في مؤسسة اتصالات الجااهر يرع بسمرةسين اأداري وتحبعة والتتتيش الإبين المتايوج  علقة. 

  أهداف الدراسة

في مؤسسة  ،الوييتي للعما ته ف هذخ ال راسة بشمك اساسي إب دراسة دور الرقابة الإدارية في تحسين اأداي        

 :عة ما اأه اف الترعية نذور منهاإتصالات الجااهر يرع بسمرة، ويتترع عا ذلس مجمو 

  الرقابة الإدارية في المؤسسة محك ال راسة؛ تطبيق معرية مستو 

 إبراز مستو  اأداي الوييتي للعاملين في المؤسسة محك ال راسة؛ 

  اأداي الوييتي في المؤسسة محك ال راسة؛ تحسين في التي  ا دورتح ي  اولر ابعاد الرقابة الإدارية 

 تء يم توصيات وإقتراحات تساع  المؤسسة محك ال راسة علك تحسين مستو  اأداي الوييتي. 

 أهمية الدراسة

  المناسبةالبحث يتناو  موضوعيين مهمين وةا الرقابة الإدارية واأداي الوييتي، حيث ا  توي  الرقابة الإدارية، 

لخ متها وتحءيق ريادتها، واأداي الجي  هو الذي  ،يتيح للمنظمة الحصو  علك اقصك ما للأيراد ما يمر وجه 

 يؤدي إب تحءيق اه اف العاملين والمنظمة؛

 يساه  في إثراي الممتبة لوضوع في هذا المجا ؛ ،واأداي الوييتي ،تء يم إعار نظري حو  متاهي  الرقابة الإدارية 

 واأداي الوييتي؛ ،تء يم إعار عملي يربط بين الرقابة الإدارية بأبعادها المفتلتة 

 وتحليك وتتس  نتاهج ال راسة ،محاولة قياج دور الرقابة الإدارية في اأداي الوييتي إحصاهيا. 
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 نموذج الدراسة

 ،المتلا  المستءك المتملك في الرقابة الإداريةتم تصمي  نموذج ال راسة في ضوي الإ مالية ويرضياتها والعلقة بين        
التقارير الرقابية الإدارية، الإشراف والملاحظة، تسجيل الشكاوي والمنازعات من طرف الزبائن، المتابعة ) بأبعادها

السلوك  وافز،الجودة في العمل، المهارة ونظام الح)، والمتلا  التابع المتملك في اأداي الوييتي بأبعادخ (والتفتيش الإداري
 : اته اأبعاد في الشمك المواليوسنعرض ه، (الإبداعي، الرضا الوظيفي

 نموذج الدراسة: (1)الشكل رقم 

 المتغير التابع                                                                                           المتغير المستقل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 بالإعتماد علك دراسات سابءة ةما إع اد الطالب: المصدر

 

 

 الأداء الوظيفي الرقابة الإدارية

 التقارير الرقابية
 الإدارية

الإشراف 

 والملاحظة

تسجيل الشكاوي 

والمنازعات من 

 طرف الزبائن

المتابعة 

والتفتيش 

 الإداري

 

الجودة في  -
 العمل

المهارة ونظام  -
 الحوافز

السلوك  -
 الإبداعي

الرضا  -
 الوظيفي
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 حدود الدراسة

 :ومعالجة إ مالية البحث، ستمو  ح ود دراستنا وما يلي ،به ف التحم  في الموضوع     

 ا المتمللة في بأبعاده ،ق  شملب هذخ ال راسة علك مختلا الجوانب المتعلءة بالرقابة الإدارية: الحدود الموضوعية

الإ راف والملحظة، تسجيك الشماوي والمنازعات ما عرف الاباها، المتابعة  التءارير الرقابية الإدارية،)

 .وعلقتها باأداي الوييتي للعما  ،(والتتتيش الإداري

 سيت  إسءاط الجانب النظري  ذخ ال راسات علك مؤسسة إتصالات الجااهر يرع بسمرة: الحدود المكانية. 

 9102)ذا البحث خل  التصك اللاني ما السنة ال راسية انجات ال راسة المي انية  : الحدود الزمنية-

9191). 

 تتملك الح ود البشرية في العما  داخك مؤسسة إتصالات الجااهر يرع بسمرة: الحدود البشرية. 

 الدراسات السابقة

 :ييما يلي عرض لع د ما ال راسات التي  ا صلة لوضوع ال راسة        

  الإداريةالدراسات المتعلقة بالرقابة  -1

  ،أساليب الرقابة ودورها في تقييم أداء المؤسسة الإقتصادية، : بعنوان ،(8002)دراسة السعيد بلوم

 .دراسة ميدانية بمؤسسة المحركات والجرارات بالسوناكوم

وتعوووني بوووذلس معريووة العلقوووة الحءيءيوووة  ،ميوو انياإب المشوووا عوووا الظوواهرة الم روسوووة  تهوو ف هوووذخ ال راسووة     

إضواية إب تشوفيص ووك اسواليب الرقابوة  ،الموجودة بين اساليب الرقابة لفتلا انواعها واأداي داخك المؤسسة

، ووشا اأخطاي والإنحرايوات بو اخلها ،والتي تساه  في نجا  وتء م المؤسسة ،المطبق في االمؤسسة الإقتصادية

ءليك منها، ووذلس محاولة تنبيه المسؤولين بالءطاع الصناعي إب اةية العملية الرقابية في التومحاولة تصحيحها او 

 :وذلس بإستلال  النتاهج التي يت  التوصك إليها مي انيا والتي تتملك في ،تحسين يعالية واداي المؤسسة
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 اأداي بمك وقب وزما؛ يهي تحاو  تءيي  ،إ  الرقابة عملية ديناميمية تتصا بالحروية -

 في اي مؤسسة إقتصادية؛ والتي لا كما الإستلاناي عليها ،إ  الرقابة ما العمليات الإدارية ا امة -

 اثر علك العملية الإنتاجية للمؤسسة؛ ،والمالية ،ضعا دور رقابة الموارد البشرية -

ممووا اثوور علووك العمليووة  ،هووا والويوواهايهووو قوو يم لا يتما ووك مووع عبيعووة الم ،ضووعا الإعووار الءووانوني للنظووام الرقووابي -

 الإنتاجية داخك المؤسسة؛

ممووا تسووبب في توو ني المووردود  ،هنوواك تحيووا في عمليووة تطبيووق النظووام الرقووابي مووا قبووك بعووض اأ ووفا  الءوواهمين عليووه -

 .واأداي ل   العما  والمويتين

 لأداء الوظيفيبتحسين االدراسات المتعلقة  -8

  ،دور تسيير المهارات في تحسين الأداء البشري في المؤسسة : بعنوان، (8012)دراسة شنافي نوال

 .بسكرة -فرع جنرال كابل-الصناعية، دراسة حالة مؤسسة صناعة الكوابل

حيث ه يب هذخ ال راسة إب التعرف علك دور تسي  المهارات في تحسين اأداي بالمؤسسة محك        

، ولتحءيق هذخ اأه اف تم الإعتماد علك المءابلة والإستبانة ال راسة، وتوضيح العلقة بين متلا ي البحث

وجود دور معنوي : وق  توصلب ال راسة إب مجموعة ما النتاهج ما اةهالجمع البيانات والمعلومات اللزمة، 

في  (تح ي  المهارات، تطوير المهارات، تءيي  المهارات ) لمتلا ات ال راسة المستءلة الخاصة بتسي  المهارات 

بالماهة ما  (01.01)، حيث يسر متلا  تسي  المهارات ما نسبته (المتلا  التابع ) تحسين اأداي البشري 

 .التلا ات الحاصلة في مستو  اأداي البشري

  ،أثر الحوافز في تحسين الأداء لدى العاملين ي : ، بعنوان( 8012) دراسة غازي حسن عودة الحلايبة

 .الأردن، دراسة تطبيقية على أمانة عمان الكبرىمؤسسات القطاع العام في 

ه يب ال راسة إب تءصي اثر الحوايا في تحسين اأداي ل   مويتي امانة عما  المبر ، وإب التعرف       

علك مستو  اأداي ل   مويتي امانة عما  المبر ، والمشا عا الترو  ذات ال لالة الإحصاهية في 
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اثر الحوايا في تحسين مستو  اأداي ل   مويتي امانة عما  المبر ، ويءا إستجابة ايراد العينة حو  

 .للمتلا ات ال كوغرايية

 : ولء  توصلب هذخ ال راسة إب ع ة نتاهج منها   

 حيازة وك ما الحوايا المادية والمعنوية علك المستو  المنفتض؛ -

 سط؛حيازة الحوايا الإجتماعية، واأداي علك المستو  المتو  -

 .مويتي اأمانةد علقة خطية وترابطية قوية، بين إستف ام ابعاد الحوايا وتحسين اأداي ل   وجو  -

 دراسات حول الرقابة الإدارية وتحسين الأداء الوظيفي معا -2

  دور الرقابة الإدارية في تحسين أداء العاملين داخل المؤسسة بعنوان ، (8012)مطرفي خميسي، دراسة

 .لمديرية الشباب والرياضة لولاية مسيلةالرياضية، دراسة ميدانية 

هووو يب هوووذخ ال راسوووة إب معريوووة دور الرقابوووة الإداريوووة في تحسوووين اداي العووواملين داخوووك المؤسسوووة الرياضوووية،     

إعتم ت ال راسة علك المونهج الوصوتي وونوه يوتله  موع موضووع ال راسوة، وإسوتف م الباحوث الإسوتبيا  وعبوق 

لعوواملين ل يريووة الشووباب والرياضووة بولايوووة مسوويلة، وقوو  اوضووحب النتووواهج مويوووا ا 10علووك عينووة ممونووة مووا 

 : المتوصك إليها

 ا  جميع الترضيات تحءءب بالنسبة لعما  م يرية الشباب والرياضة لولاية المسيلة؛ -

 للرقابة الإدارية دور إيجابي في تحسين اداي العامك داخك المؤسسة الرياضية؛ -

تف اما في م يريووة الشووباب والرياضووة هووي وشووويات والح ووور والإنصووراف، متابعووة اهوو  واولوور اسوواليب الرقابيووة إسوو -

 الشماوي المء مة ما عرف العاملين بالم يرية؛

اه  عر  الرقابة الإدارية واولرها إستعمالا في م يريوة الشوباب والرياضوة هوي التجوانس والتوايوق في تنتيوذ اأعموا ،  -

 .يق التفطيط لإع اد ج او  العمك بشمك دقيقعا عريق نوعية الوساهك المستف مة، عا عر 

 الرقابة الإدارية وعلاقتها بالأداء الوظيفي لدى : بعنوان ،(2016)حسن علي، شكري  دراسة مرح طاهر

 .مديري المدارس الحكومية الأساسية في محافضات شمال الضفة الغربية من وجهات نظر المدرين أنفسهم
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درجة الرقابة الإدارية المطبءة، ودرجة اأداي الوييتي ل   م يري الم ارج ه يب ال راسة للتعرف علك          

، والعلقووة بينهموووا، الحموميووة اأساسووية في محاي ووات شمووا  ال ووتة اللاربيووة مووا وجهووات نظوور الموو يريا انتسووه 

ريوة، موقوع الجنس، المؤهوك العلموي، سونوات الخوبرة الإداريوة، الم ي) وه يب اي ا إب معرية اثر وك ما متلا ات 

في عمليووة الرقابووة وعلقتهووا باأداي الوووييتي لوو   موو يري الموو ارج الحموميووة اأساسووية في محاي ووات ( الم رسووة

 :ما وجهات نظر الم يريا انتسه ، وق  توصلب ال راسة إب مجموعة ما النتاهج ما اةها شما  ال تة اللاربية

شموا  ال وتة اللاربيوة ج الحموميوة اأساسوية في محاي وات المو ار ال رجة الملية لمجالات الرقابة الإدارية لو   مو يري  -

، (1.94)، وإنحوراف معيواري مءو ارخ (1.44)ما وجهات نظر الم ريا انتسوه  جوايت لتوسوط حسوابي مءو ارخ 

 وهذا يش  إب مستو  مرتتع ج ا للرقابة الإدارية؛

ال رجوة المليوة لمجوالات واقوع اأداي الووييتي لو   مو يري المو ارج الحموميوة اأساسوية في محاي وات شموا  ال ووتة  -

وإنحووراف معيوواري مءوو ارخ ، (9..1) اللاربيووة مووا وجهووات ن وور الموو يريا انتسووه  جووايت لتوسووط حسووابي مءوو ارخ 

 . رجة مرتتعة لواقع اأداي الوييتي، وهذا ي   علك د(1.11)

 دراسةهيكل ال

 :قسمب ال راسة علك النحو التالي   

وال راسوات السوابءة،  وح ود ال راسوة، ،ب اية لشملة ال راسة، يرضياتها، واه ايها، واةيتها، وتح ي  نموذج ال راسة     

 : قسمب وذلس ال راسة إب يصلين

داي الووييتي للعموا ، والوذي يتووي علووك ور الرقابوة الإداريووة في تحسوين اأحوو  الإعوار النظوري لو  ،التصوك اأو         

والوتي  المبحث اأو  بعنوا  متواهي  عاموة حوو  الرقابوة الإداريوة، والوذي ي و  ماهيوة الرقابوة الإداريوة: ثلث مباحث والتالي

 خطوات الرقابة للة فيبتروعها المتم ، ووذا تطور الرقابة الإداريةتتترع إب متهوم الرقابة الإدارية واةيتها وإضاية إب اه ايها

 .  بالإضاية إب خصاهص نظام الرقابة التعا  ،دواتها ومجالات إستف امهاالإدارية وا



 مقدمة

 

 ذ
 

بعنوووا  موو خك عووام حووو  اأداي الوووييتي، والووذي حاولنووا مووا خللووه الإلمووام لتهوووم اأداي  ،امووا المبحووث اللوواني          

والذي يت  التطر  ييه إب   ،ةيته وعناصرخ، ووذا ابعاد اأداي الوييتينءس  إب تعريا اأداي الوييتي واوالذي ي ،الوييتي

 .مح دات اأداي الوييتي ومعاي خ، بالإضاية إب المطلب اللالث والمتملك في العوامك المؤثرة في اأداي الوييتي

للعموا ، والوذي يتتووي علوك ثولث بعنووا  دور الرقابوة الإداريوة في تحسوين اأداي الووييتي  ،خ ا المبحث اللالثوا        

 ،واه ايوه ،واةيتوه ،والذي ينءس  إب تعريا تءيوي  اأداي الووييتي ،مطالب، المطلب اأو  والمتملك في ماهية تءيي  اأداي

إضاية إب خطواته، اما المطلب اللاني تحب عنوا  متهوم تحسين اأداي الوييتي ما خلله  نتطر   ،ووذلس معاي خ وعرقه

والووذي يتملووك في علقووة الرقابووة الإداريووة  ، تعريووا تحسووين اأداي الوووييتي وم اخلووه وخطواتووه، والمطلووب اللالووث واأخوو إب

 بتحسين اأداي الوييتي للعما 

يهو حو  الإعار التطبيءي للرقابة الإدارية وتحسين اأداي الوييتي للعما  في مؤسسة إتصالات  ،ما التصك اللانيا        

حوو  التعريوا بالمؤسسوة محوك ال راسوة، المبحوث  ،الجااهر يرع بسمرة، والذي يتوي ثولث مباحوث ووذلس، المبحوث اأو 

ووذلس ادوات  ،وعينة ال راسة ،مجتمع البحثو  ،توضيح منهج البحثما خل   ،عرض نتاهج ال راسةالمتملك في  ،اللاني

ثم عورض البيوانات  ،والتحءق وذلس ما اأدوات المسوتف مة ،ثم التحءق ما ثباتها ،جمع البيانات وخطوات بناي الإستبانة

ة وختاموا لبحلنوا سون رج خا و، اختبوار الترضويات وتتسو  النتواهجلمبحث اللالث حوو  ا في اأخ ، و وتحليك إتجاهات الآراي

 .تحتوي علك مجموعة ما النتاهج والتوصيات الخاصة بال راسة
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  : تمهيد
 ،ومع تطور مفاهيم الرقابة الإدارية ،ويحوي جمعا من الأفراد الذين يحتاجون للمراقبة ،بإعتبار المنظمات كيان نشيط         

وتااير  آ كافاة  ،لأن هاذ  الأيرا ع عملياة ،ةاواة وجوهرياة آ سي م وةاة والذي تمتاز بالأصاالة وادااةاة آ  ن وا،اا،

ادايثة وتحت  مكانة  الإدارعوتعا عنصرا مهما من عناصر  ،مجالات نشاطها، فهي بمثابة وظيفة دائمة وعملية ذاتية مةتمرع

وتلعب دورا سكثر إيجابياة  ،تشاركيةسصبحت سكثر  ،مهمة فيها، وبالا من سن ينظر إليها كمرادف للةيطرع والةلطة والقوع

  .آ المماروات الإدارية

تااافع  وهااي الوواايلة الااي، وبمااا سن الأداا الااوظيفي يعاا  كااذلم وياوااة ماان الةياوااات الإداريااة ا امااة والمعقاااع          

ليتمكناوا ماان  ،،يااتج  ال الرءواااا علاب مراقبااة ومء،ظاة سداا مرءوواايهم بشاك  مةااتمر ،الإدارات للعما  ييويااة ونشاا 

وكااذلم المعرفااة الصااحيحة لقااارات  ،يمكاان ماان الااتحكم سكثاار ،وقياوااا ،وتقييمااا ،تقياايم سدائهاام ي تحةااينا، ودراوااة الأداا

 .العنصر البشري داير  المنظمة

بااااا ماان  ،آ المبحاتج الأو وانتطر  آ فصاالنا هاذا إر مفااردات مهماة تاطااي اتواناب الماتلفااة للرقاباة الإداريااة          

بخصااائن نظااا  الرقابااة  المبحاتجي نخااتم  ،ومجاالات إوااتااامها ،دواتهاااسو  ،ويرطاوات الرقابااة ، والأهااااف،والأهميااة ،المفهاو 

وسهميااة  ،مفهااو ماان  ،والااذي واانتطر  فيااا إر المااااير  العامااة ،ااو  الأداا الااوظيفي ،، ي ننتقاا  إر المبحااتج الثااايالفعااا 

الرقاباة الإدارياة  دوروالاذي وانتكلم فياا عان  ،، ي نختم فصلنا بالمبحتج الثالتجفياوالعوام  الم ةرع  ،وسبعاد  ،وعناصر الأداا

وآ الأير  العءقاة  ،ي تحةينا ،تحةين الأداا الوظيفي للعما  والذي كان مضمونا التعرف علب تقييم الأداا الوظيفي آ

 .بين الرقابة الإدارية وتحةين الأداا الوظيفي للعما 
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 مداخل نظرية حول مفهوم الرقابة الإدارية :المبحث الأول

 الرقابة الإدارية وا،اع من الوظائف الرئيةة الأربعة الي تتكون منها العملية الإدارية، وال تيب المعتاد  ذ  الوظائف        

 .اطيط ،التنظيم ،التوجيا ،الرقابةالت :هو

 ن هااذ  الوظيفااة ليةاات منفصاالة عاانسلااا دلالااة معينااة، وهااي  الإدارعكلمااة الرقابااة وموقعهااا آ ترتيااب وظااائف   نإ        

 (022، صفحة 0202ادءلمة، ) .آ منظمات الأعما  الأدااالوظائف الإدارية الأيررى، ب  هي جزا يكتم  با 

 ماهية الرقابة الإدارية  :المطلب الأول

 مفهوم الرقابة الإدارية :الفرع الأول

 (22، صفحة 0202غلووي، ) :المعنى اللغوي للرقابة   

وبهذا المعنى تعني  ،ويرقب وراقبا سي ،رصا، ورقيب القو  ،اروهم" رقب " إن الأص  الإشتقاقي للرقابة هو الفع          

تي  آ اللااة علاب وهاذا أ ،الذي يراقب للقو  ر،لهم إذا غابواهو مراقبة الأعما  ومصالح الناس، فيقا  عن الرج  الرقيب 

 .، ال صا، الإشرافدفظ، ادراوة، الرعاية، الإنتظارا :معاي عاع منها

سي رقيب، فعا  الرقاباة، والاذي يعتالا مرادفاا لفعا   Contre  :سما آ اللاة الفرنةية فهي تتكون من جزسين هما        

 .سي الاور الذي يماروا الفرد آ تحقيق نتائج الفحن والبحتج ،Roleالفحن والبحتج 

آ  (رقاب ) لقاا وردت كلماة الرقاباة وتصاريفات الفعا   ،(001-001، الصافحات 0202خميةي، )و،ةب         

ر ماان مو،ااع، ومان ذلاام قولااا تعااار العاياا ماان المصااادر اللاوياة، ففااي القاار ن الكاارت ورد فعا  إرتقااب ماان الرقاباة آ سكثاا

، وهذى المعنى يش  إر الإنتظار و،فظ القو  كما جاا 02، وورع الايران الآية (رتقب يو  تأتي  الةماا بايران مبينفأ)

وهاذا اللفاظ  ،( 01واورع  ، الآياة رقام )، (يلفظ مان قاو  إلا لاياا رقياب عتياا ما)قر ن الكرت قو  المور عز وج  آ ال

 .يش  إر معنى ادفظ



الإطار النظري لدور الرقابة الإدارية في تحسين الأداء الوظيفي للعمال: الفصل الأول   

 

3 

 

آ هذااداايتج علاب ادفظاة  (رقبااا)، ويا  معانى كلماة (ي نجباا رقبااطوما من نبي إلا سع)وقا ورد عن النبي صلى الله عليه وسلم        

فهي  ،والكشف ،والتفتيش ،وهي بمعنى الفحن، (رقب)ا وبق فإن سص  كلمة الرقابة هي فع  ومم ،زمين للروو  صلى الله عليه وسلمالمء

 .الانتظار بمعنى ادفظ سو ادراوة سو بمعنى الا، از والمراعاع وتأتي  س،يانا بمعنى

 : المعنى الإصطلاحي للرقابة الإدارية

 :وفيما يلي بعض هذ  التعريفات ،عرفوا الرقابة الإدارية بالعايا من التعريفات الكث  من العلماا والبا،ثين       

ماان  ،المرءووااين وتصاحيحا سدااالوظيفاة الرئيةااية آ قيااس : عرفهااا ا اا الإدارعمحماود عةااف آ كتابااا سصاو             

مصاااطفب، ) بالطريقاااة الصاااحيحة ت مو،اااع التنفيااااوسن الخطاااط قاااا و،اااع ،قاااا تحققاااتس اااا  سجااا  التأكاااا مااان الأهاااااف

 .(12 ، صفحة 0200

 سدااتصااحي  تعااني قياااس و  ،الإدارعوظيفااة ماان وظااائف :" ا ااا Henry Fayol" هنااري فااايو "ويعرفهااا             

فهي وظيفة تمكن القائا من سن ما تم مطابق  الخطط المو،وعة قا تم تحقيقها،كا من سن الأهااف و أبارض الت ،المرءووين

 . (22 ، صفحة 0200مصطفب، ) "لما يرطط لا 

الرقابة الإدارية بالوظيفة الاي تعاني بالتأكياا مان سن كا  شاين آ المنظماة يةا  وفاق "  Moor"وقا عرف مور           

وفقا للاطة المو،وعة من سج  الوصو  إر  ،سو هي الوظيفة الي تعني بتنظيم و توجيا اتهود الخاصة بالعم   ،مايرطط لا

 (20، صفحة 0202جليلة، ) .تحقيق الأهااف المرغوبة

و جماعة سيرء ا قيا  فرد  بالعملية الي ويتم من giglionibederanكما عرفها ك  من بارن جيكليون و           

 (20، صفحة 0202جليلة، ). ة  فياأو منظمة والتسو جماعة سو منظمة بتحايا ما يقو  با فرد س
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يجب ان نكرر تحذيرنا الةابق ان الرقاباة ليةات وظيفاة مةاتقلة ومنفصالة عان الوظاائف  "ويقو  كام  الماربي            

وكاذلم وظيفاي التنظايم والقياادع وبانفو القاو  فاإن  ،ر رقاباةإن وظيفاة التاطايط نفةاها تحتاا  س،ياتج  ،الإدارية الأيررى

 (22، صفحة 0202جليلة، )" وظيفة الرقابة تحتا  ار تخطيط وتنظيم ،تى تتم علب ا،ةن وجا

علب س ا العملية الاي يتأكاا مان يرء اا الماايرون ان الأنشاطة الاي تم إنجازهاا فعاء تتوافاق ماع  stonerوعرفها          

 (02، صفحة 0201سحما، ) .الأنشطة الماططة

ا ا العملية الي تةعب إر التأكا من  ،الذي عرف الرقابة ،العرب الاكتور محمد ماهر عليش الإدارعومن كتاب           

ن النتاائج ، كما تعني الرقابة سإنما تنفذ باقة وعناية ،سن الأهااف المحادع والةياوات المروومة والخطط والتعليمات الموجهة

 (002، صفحة 0202عءونة، ) .وتصبوا إليا الإدارعالمحققة تطابق مما تتوقعا 

 لأدااتتمث  آ العملياة الاي تاتم مان يرء اا مقارناة المعااي  بانةتطيع القو  س ا  ،وكتعريف شام  للرقابة الإدارية          

 (02، صفحة 0201سحما، ) .الفعلي، والكشف عن الإنحرافات وسوبابها، وإتخاذ الإجرااات الءزمة لتصحيحها

 و، سيمكنهااا تصااحي  مةااار هااذ  العمليااات ،وكاناات مصااا،بة لعمليااات التنفيااذ ،الرقابااة إذا تماات بشااك  مةااتمر         

والرقابة تعم  سيضا علب توقع ،اوث . يرطأ معين يقف عقبة سما  تحقيق سهااف الخطةتعاي  الخطة إذا ما تم إكتشاف 

والإنحراف الذي تركز عليا الرقابة هو الإنحراف المعنوي الا  مقبو  الذي يتعاى . دااالإنحرافات نظرا للمتابعة المةتمرع للأ

 (01صفحة  ،0200ناجي، ) .اداود المةموح بها

 أهمية الرقابة الإدارية :الفرع الثاني

العلميااة ادايثااة، كمااا س ااا الااذرال الرئيةااي لاا دارع  الإدارعس،ااا الأركااان الأواواية آ تنباع سهميااة الرقابااة ماان كو ااا          

 .تحقيقا لمةتويات عالية من الكفااع والفاعلية ،لتتماشب مع التطور والتحايتج ،تآلنهوض المنش ،المتطورع
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، و،ااااامة الأماااوا  شاااطة القطاااال ادكاااومي، وتعااااد مهامااااولقااا نمااات سهمياااة الرقاباااة الإدارياااة نتي اااة التوواااع آ سن        

وحماية الأصو  والأموا  العامة و،مان وءمة  المةتثمرع آ مشروعاتا وبرامجا، وذلم كلا لتقلي  فرص الاش والإيرتءس،

 ،بصاافة دوريااة، بمااا يةاااعاها آ إتخاااذ القاارارات والتاطاايط الإدارعإوااتااامها، وتااوف  المعلومااات والبيااانات الااي تحتاجهااا 

بإعتباار  ،ة والإدارياةتحقيقا لأهاافها اقصب كفااع وفاعلية، وتارتبط عملياة التنمياة إرتباطاا وةيقاا بالرقاباة الماليا ،الأدااوتقوت 

سن التنمية هي عملية الإوتااا  الأمث  للموارد المتا،ة ،من تخطيط وليم من نا،ية، كماا سن نجااح عملياة التنمياة يارتبط 

وتطاوير  ،و،ةان إواتااا  الماواد المتا،اة ،والإداري ،وتحقياق الإصاءح المااي ،بشك  رئيةي بالقضااا علاب مظااهر الفةااد

 (21، صفحة 0222عاطف، ) .ب الرقابة الإدارية إر تحقيقهاوهي سهااف تةع ،وكفااع الأفراد ،الةياوات الإدارية

، لذلم فإنا من يرء ا يمكن من سن التنفيذ يتم وفقا للتاطيط وإذا كانت الرقابة آ معناها الواوع تعني التحقق          

 .عن الماطط ومااها ،والوقوف علب إنحرافات التنفيذ ،بمقارنتا بالتنفيذ الفعلي ،تطوير الخطط التنموية

كما سن عملياة إتخااذ القارارات التنموياة تنطاوي علاب عملياة المفا،الة باين عااع بااائ  لإيرتياار سفضالها، وهاي            

 .مث  هذ  القرارات تعم  الرقابة علب توف ها لإتخاذ ،وبيانات صحيحة ،بذلم تحتا  إر معلومات

وموةاو   ،ومعلوماات صاحيحة ،بإعتبارها الضابط الرئيةي لتوف  بيانات ،من هنا نشأ الإرتبا  الوةيق بين الرقابة         

 قارارات فاعلاة للوصاو  إر ،والمعلوماات ،بها بارجة معقولة، وبين عملية إتخاذ القرارات التنموياة المةاتاامة  اذ  البياانات

 (21-21، الصفحات 0222عاطف، ) .تحقق الأهااف التنموية الماططة

 أهداف الرقابة الإدارية :الفرع الثالث

يمكن تلاين  ،آ إطار فهمنا العا  والمووع لمفاهيم الرقابة الإدارية علب النحو الذي سشرنا إليا آ بااية هذا الفص        

 (02، صفحة 0200الطروانة، ) : الأهااف الي تحققها لنا الرقابة الإدارية بما يلي

 ؛وتقات ادلو  ،وتحايا الأوباب الرئيةية للمشكءت ،والعقبات ،التعرف علب المشكءت 

 ؛والمعاتة والتصحي  الفوري  ا ،اوفور وقوعه ،إكتشاف الأيرطاا قب  إوتفحا ا 
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  ؛وفق الماطط المروو ن العمليات الفنية تة  سالتأكا 

   ؛المناوب بعياا عن الإوراف وا ارالتثبت من سن المة وليات ت دى بالشك 

 ؛هو ادا  آ دراوة الوقت وادركةالعاملين، كما  دااسو التوافق لأ ،تحقيق نول من النمطية 

 وتعزيزها للمباعين، للحصو  علب مكافات وادوافز رفع الروح المعنوية. 

  :سهاافا سيررى والي تتمث  آ (22، صفحة 0221عباس، )كما س،اف   

 ؛الي تنظم عم  الافراد ،والقوانين ،واللوائ  ،إيرضال الم وةة للنظم 

 ؛ولا تهار باون مقاب  ،التأكا من سن الموارد المادية والبشرية تةتاا  بطريقة مثلب 

 ؛تةتاا  وفق المعاي  المحادع  اا س وتتأكا من  ،والمواد الخا  ،لاتوالآ ،تعم  الرقابة الإدارية علب رفع كفااع الأفراد 

 هموتكافئ ،والأفراد المباعين ،تكشف عن الماراا. 

 .تطور الرقابة الإدارية في المؤسسة الإقتصادية : المطلب الثاني

 مراحل عملية الرقابة الإدارية : الفرع الأول

سو جودع  ،إن يرطوات عملية الرقابة لا تختلف بإيرتءف الشيا المراقب، فهي نفةها بالنةبة ل جرااات الخاصة بالعم          

  :(22-22، الصفحات 0201سما ، ) :وتحتوي عملية الرقابة علب الخطوات التالية ،يرر سو سي شيا  ،المنت ات

  : تحايا الأهااف وو،ع المعاي  -0

ن تكون سو  يرطوع آ العملية سا  للرقابة، ومن ي فمن المنطقي منا سي نظينشق إن الخطط هي الأواس الذي           

فاإن هاذ  الخطاط تختلاف فيماا بينهاا آ  ،يرارىسوظيفية الماتلفة، ولكن من نا،ية هي و،ع الخطط آ المجالات ال ،الرقابية

بما لا يمكن المايرين من مء،ظة ك  شيا آ الخطة، وبالتااي تصاب  اداجاة إر  ،ودرجة تعقاها ،درجة التفاصي  الءزمة

ياتم إيرتيارهاا للتاالي  علاب ، و سوجاا تركياز معيناةستعتال هاذ  المعااي  بمثاباة نقاا  ، و مارا ،ارورياس دااتحايا المعاي  محادع لالأ

، وهناك سنوال داايعطي للمايرين دلائ  محادع عن ماى القريب للأ الأدااييتج سن قياس  ،سو الخطة المعينة ،إنجاز اللنامج

هائية المة و  عن تحقيقها تعتل من سفض  المعاي  الي يمكن يمكن إوتااامها، وطالما سن النتائج الن الأداامختلفة من معاي  

 .إوتااامها
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 (00، صفحة 0202بلو ، )  : مايلي الأدااومن سنوال المعاي  ومةتويات        

 ؛إلخ...ةتهاف، رقم الرب  المطلوبوالمتمثلة آ معا  نمو الأرباح الم :معاي  الريية 

 ؛إلخ...ت معين، معا  نمو المبيعاتمث  ،صة المنظمة آ الةو ، ، م مبيعا :معاي  تةويقية 

 ؛تج جايا، تطوير إوتااامات الةلعةإبتكار وتقات من :معاي  تكنولوجية 

 ؛معين من الو،اات يرء  ف ع زمنيةإنجاز مهمة سو إنتا  عاد  :معاي  زمنية 

 ؛سو نشا  ورسس الما  ،للةيولةعينة مث  نةبة م :معاي  مالية 

 ؛من الإنتا ، نةبة إوتاء  الطاقة ينمث  ، م مع :معاي  إنتاجية 

 للرفع من كفااتهم ،مث  سنوال برامج التاريب المطلوبة لماتلف العاملين بالم وةة :معاي  ترتبط بالقوع العاملة، 

 ؛وادوافز ،ونظا  الأجور ،وقاراتهم 

 مث  قيمة تكلفة إنتا  و،اع وا،اع من ولعة معينة :معاي  التكلفة. 

  : الفعلي الأدااقياس مةتوى  -0

 وقا يكون القياس شامء ،متفقا مع المعاي  الأداالتقاير ما إذا كان  ،الفعلي بطريقة مةتمرع الأدااوهنا يقاس         

 .سو بالعينة 

الفعلي إر جمع المعلومات والبيانات الءزمة، وتحليلها، وياتم ادصاو  علاب المعلوماات مان عااع  الأداايحتا  قياس         

 : (02-02، الصفحات 0202عمر، ) :سدوات رقابية منها

 ومقابلاة المااير  ،وتاا  المء،ظاة الشاصاية علاب مراقباة تعتال مان سقاا  سدوات الرقاباة الإدارياة، :المء،ظة الشاصية

للعااملين، ورءياة ماا يا دى فعااء، وياتم تةا ي  مء،ظاتاا عاان كافاة ناوا،ي العما ، وذلاام مان سجا  فحان وااءمة 

 .الإجرااات، والأعما ، ومطابقتها بالمعاي  المو،وعة

الشاصاااية كااأداع رقابيااة هاااو ،صااو  الماااير علااب المعلوماااات الااي لا تشااملها التقاااارير  إن ا اااف ماان المء،ظااة    

 .الرقابية
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 وعاادع ماا تشام  المعلوماات  ،توفر التقارير الرقابية معلومات عان ، ام الإنتاا  الفعلاي الاذي تحقاق :التقارير الرقابية

كمااا تااوفر معلومااات عاان مةااتوى   ،عاااي للتعاارف علااب ،ااالات الإنحااراف عاان الم ،بيااانات ماليااة، وإنتاجيااة، وغ هاااو 

  :ر الشان المة و  آ التنظيم عن إتخاذ الإجراا التصحيحي، ومن هذ  التقاريرإوترو   الأداا

يذكر فيها ، م  ،العاملين سدااوهي سكثر الووائ  سهمية ورسمية للحصو  علب المعلومات عن  :التقارير المكتوبة -

وترفااع هااذ  المعلومااات إر المةااتوى الإداري الأعلااب ييااتج يشاام  التقرياار كاا   اداااي، الأدااومعااا   ،الإنجاااز

قاو  جمياع الأطاراف عناا لأ ا تعتل بمثابة مرجع يتم الإعتمااد علياا آ ،فاظ ، ،المعلومات الي يحتاجها الماير

 .نزال بينهم وسوقول يرءف 

والإجتماعااات، ولا تعتال بمثابااة وةيقاة  ااا  يااتم ادصاو  علااب المعلوماات ماان يراء  المقاابءت :التقاارير الشافوية -

 .صفة قانونية، ولكنها تةاعا آ ادصو  علب ،قائق مفياع

تحتوي هذ  التقارير علب معلومات ومعطيات تعتما علب بيانات تحتا  إر معاتة وتحلي   :التقارير الإ،صائية -

 .إ،صائي، للارو  بنتائج دقيقة، وإوتااا  الروو  البيانية

  وهااي عبااارع عاان كشااف يوقااع عليااا الأفااراد عنااا باايااة الاااوا  وآ إنتهائااا، لمنااع ،اااوث  :بطاقااات الاااوا واا ءت و

 . اوزات عن واعات الاوا  الرسمي، ولإتخاذ الإجراا التصحيحي الءز 

 تةتاا  هذ  الخرائط للرقابة علب زمن الإنتا  آ الشركات الصناعية :يررائط جانت . 

 هي عبارع عن جولات مفاجئة سو دورية من المراقب لمكان العم ، للتأكا بنفةا من و  العم ،  :الزيارات المياانية

 .ووءمة وإنضبا  العاملين آ الاوا 

 يمكن إوتااا  الروو  البيانية اشكا  مختلفة للتعب  عن ، م الإنجاز الفعلي الذي تحقق، ومقارنتا  :الروو  البيانية

 .، م الإنجاز الذي تحققبالمعيار الرقابي، ومعرفة 

 هي عبارع عن يرطة مالية مكتوبة إما بالو،اات سو بالمبالغ النقاية، وياتم عان طريقهاا مقارناة الارقم  :ةالموازنة التقايري

 .الفعلي مع الرقم التقايري، والزمن الفعلي الذي إوتارقتا آ تنفيذ العم 

  :الفعلي مع المعاي  المو،وعة الأداامقارنة  -2
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 ،وتحاياا بعاا ذلام ناول ،الفعلاي بالماطاط آ ،اوا المعااي  المو،اوعية واالفا الأدااتتم هذ  الخطوع عن طريق مقارنة      

نجااز الفعلاي لتحاياا والفر  بينهما، ،يتج يتم تحايا الفر  باين مةاتويات الإنجااز المتوقاع ومةاتوى الإ ،وطبيعة الإنحرافات

 (01، صفحة 0202عمر، ) :نول الإنحراف

o ؛قع، لذلم نحتا  إر إجراا تصحيحيالمتو  الأدااالفعلي سق  من  الأداايكون  :الإنحراف الةلبي 

o ؛ تعزيز الإنحراف والإوتفادع مناالمتوقع، نحتا  إر الأدااالفعلي سفض  من  الأداا :الإنحراف الإيجابي 

o  لا نحتا  إر إجرااات تصحيحيةالمتوقع الأدااالفعلي يةاوي  الأداا :الإنحراف المعتا ،.  

  :تحلي  سوباب الإنحرافات  -2

فااإن ذلاام ياااعو إر ،اارورع التعاارف علااب هااذ   ،عنااا ،صااو  إنحااراف بااين الإنجاااز المتحقااق والإنجاااز الماطااط لااا         

سو  ،و إنشاائيةس ،سو تشاايلية ،سو فنياة ،فربماا كانات سواباب مالياة ،ومعرفة سوابابها ،وسبعادها ،وتحايا س، امها ،الإنحرافات

 ،إقتصادية سو ،إجتماعية ،وقا تعود سوبابها راجعة إر عوام  بيئية ،تنظيمية، وهذ  العوام  قا تكون ل دارع الةيطرع عليها

، 0202النميااان، ) .وآ هااذ  ادالااة لابااا ماان إتخاااذ قاارار سو فعاا  تصااحيحي ،الإدارعواايطرع وكلهااا سوااباب يرارجااة عاان 

   (00صفحة 

 (01، صفحة 0202عمر، ) :ذلم للأوباب التاليةوقا تحاث هذ  الإنحرافات ك    

o و غا  واقعاي بالنةابة إر يرالات وما هءت وقاارات سفقا يكون المعيار غ  مءئم  :رسوباب تتعلق بو،ع المعيا

 .العاملين

o وذلام إماا بةابب الانقن آ قااراتهم ومهااراتهم، سو س ام غا  ماافوعين للقياا   :سوباب تتعلق بالعاملين سنفةهم

 .بعملهم علب الوجا الصحي 

o قا تنشأ ظروف يرارجية  ع  الإنجاز ينحرف عن  :عءقة  ا بالعاملين سو المعيار سوباب تتعلق بظروف معينة لا

للعااملين سو المعيااار باا، فقاا تحصا  ظاروف مفاجئااة سو إلزامياة، يصاعب وايطرع العاااملين المعياار، ولكان لا ديرا  

ن تاااو  س، سو التكيااف معهااا إذا كااان متوقااع و إ،توائهاااسالةاابب بإزالااة تأةاا  هااذ  الظااروف، عليهااا، ويااتم عااء  

 .طويء
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دع منهااا آ تاااريب سو رفااع  وآ ،الااة ،اااوث إنحرافااات إيجابيااة يجااب إتخاااذ الإجااراا المناوااب لتاااعيمها والإوااتفا

 . كفااع الموظفين الايررين

  : إجرااات التصحيحات الءزمة -2

والعواما  الاي  ،ودراواتها وتحليلهاا لمعرفاة سوابابها ،وهذ  الخطوع تأتي  آ سعقااب إكتشااف الأيرطااا سو الإنحرافاات         

الأعماا ، وهاي معاتاة وتصاحي  الأيرطااا الاي  سدااومعاتة سواباب القصاور آ  ،سدت إليها، ي تصحي  هذ  الإنحرافات

 (22، صفحة 0201سما ، ) .وقعت

 أدوات الرقابة الإدارية :الفرع الثاني

، وهكذا كي ين   نظا  الرقابة آ بلوغ الأهااف الي رسمت  ا، وآ مقامتها تةتاا  الرقابة عاع سدوات وووائ        

وإوااتااامها آ العملياااة  ،وكيفياااة تطبيقهااا ،وواااوف تااتم الإشااارع بإيجااااز إر تلاام الووااائ  ،الفعلااي ونتائ ااا الأدااقياااس 

 .الرقابية

  :التقارير الإدارية -0

وماااى كفااتااا وإنجاااز ، وهااذا يةاام  بمقارنااة  ،يعتاال كوواايلة لإعطاااا المعلومااات الءزمااة عاان كيفيااة إجااراا العماا          

الماطاااط، وتوجاااا بالارجاااة الأور إر اتهاااة المةااا ولة عااان إتخااااذ قااارار  دااالفعلاااي بالمعااااي  المو،اااوعة لااالأ الأداامةاااتويات 

سو بعا الإنتهاا من  ،وإتخاذ الإجرااات الءزمة فتكون دورية، ،يتج تةاعا آ معاتة الإنحراف آ وقتا ،تصحي  الإنحراف

ويجب سن تكون وا،حة  ،ون هادفة تحتا  لبيانات ومعلومات دقيقةلكي تك ،لكي تةاعا آ التقييم النهائي ،إنجاز العم 

 (22-22، الصفحات 0202ريمة، ) :ومن سهمها(01، صفحة 0201كما ، )

o التقارير الخاصة:  

مالية، وهي تقارير متممة للتقارير الإدارية الي ورد ادايتج عنها، وتنفيذ وهي تقارير ترتكز علب بنود مالية وغ      

 .مقارنتها مع بعضها البعض علب ف ات زمنية مختلفة آ عملية الرقابة الشاملة

o المذكرات:  
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 هي عبارع عن روائ  متبادلة بين غاارات وسقةا  الم وةة الوا،ااع، ،ياتج تعتال ووايلة إتصاا ، ياتم فيهاا نقا      

المعلومات والبيانات، وإوتعما  المذكرات واواع الإنتشاار آ الم وةاات ذات الأعماا  الكبا ع، وهاذا لصاعوبة الإتصاا  

، وعااادع ماا تةااتاا  المااذكرات آ اداالات الااي تةااتاعي كتاباة البيااانات علااب الأدااالشاصاي بةاابب ،ااو  العماا  و 

الإدارياة، وآ ،الاة نقا  المعلوماات والبياانات سيضاا لعااد كبا  شك  جااو  وإ،صائيات رقمية وتةا ي  قارارات القماة 

 . من الموظفين  نبا للوقول آ الخطأ فيما لو تم نقلها شفويا علب وبي  المثا 

o (22، صفحة 0201كما ، ) :تقارير التوصية 

وتقااات البياانات والااي هااي وظيفااة تقاارير الفحاان، باا  تقااا   لا تقاو  تقااارير التوصااية فقاط بعمليااة التحلياا ،       

بطريقة مقنعة وذات دلالة مءزمة للحقائق المو،وعية، والارض الرئيةي مان  ،وادلو  المناوبة ،والإق ا،ات ،التوصيات

ض نظام سو بعا ،وتحةاين يرطاة العما  ،، والمةاعاع آ ،  بعض المشكءتدااهذ  التقارير هو توف  ظروف افض  للأ

 . العم  المعمو  با

o (01، صفحة 0202ريمة، ) :التقارير الاورية 

سو المشرول   ،وشهرية، بعا إنتهاا من ك  مر،لة من المشرول ،وسوبوعية ،تكون هذ  التقارير بصفة دورية يومية       

 ،سو اتاااااو  ،والمعلومااات ،وتكاااون بشااك  مختصااار يماا  البياااانات، العليااا الإدارعكلااا يضااعا مااااراا المشاااريع و اطاااب 

 .والأرقا 

o  تقارير و  العم:  

العلياا متضامنة سنشاطة لا دارع وإنجازاتهاا المتعاادع وتعتال   الإدارعوتوجاا  ،سو نوابهم ،تن زا من رءواا الإدارات       

 .إشارع إر الإنجازات والمشكءت والتوصياتونجا فيها  ،كهمزع وص  بين المةتويات الإدارية الووطب والعليا

o تقارير قياس كفااع الموظفين:  

الخ، وذلم لتحض  ..وماى تعاو م مع بعض زمءئهم آ العم  ،وهي تقارير دورية يقاس فيها قارات العما       

 . و،اعهم الوظيفيةسبالإ،افة إر تحةن  ،وتحةين نوعية عملهم الأدااالموظفين علب 

 (01، صفحة 0201شكري، ) :المء،ظة الشاصية -0



الإطار النظري لدور الرقابة الإدارية في تحسين الأداء الوظيفي للعمال: الفصل الأول   

 

12 

 

 ،وقانونيتها ،ووءمة الإجرااات ،إن ا اف من المء،ظة الشاصية هو الوقوف علب ماى درجة إنجاز الأعما          

المرتكبة إن وجاات، وتوجياا الإرشااد بقصا تصحي  وتقوت الأيرطاا  ،وتحايا المة وليات ،ومعرفة مواطن الضعف والخل 

و صااا،ب الصااء،ية بالتفتاايش سوآ  ايااة التفتاايش يقااو  المفااتش  ي  المطلوبااة،ابإتبااال الطاار  المثلااب و،اامن المعااوالإشااراف 

وترفااع هااذ  التقااارير للمااايرين  ،ييااتج يتضاامن هااذا التقرياار الوقااائع والإرشااادات والمق ،ااات ،بإعااااد تقرياار بنتااائج التفتاايش

اب العءقة بذلم، هذا بالإ،افة إر سن المء،ظة الشاصاية تعتال ذات طبيعاة مهماة للمةا ولين سو الماايرين يياتج سصح

لأن التفاع  الشاصي يكاون  ،الأدااوهذا لا سةر فعا  آ  ،يحصلون علب ،قيقة العم  ومعرفة العاملين بشك  شاصي

 . بمواجهة مع العاملين

 (20-22، الصفحات 0202ادربي، ) :المراجعة -2

تتم مماروة الرقابة الإدارية عن طريق إوتااا  سولوب المراجعة للتأكا من نظامية نشا  المنظمة، ويعها آ    

، ومراجعاة الةا ءت والتقاارير ،الاالب إر سجهزع مةتقلة، سو و،ااات متاصصاة آ مجاا  الرقاباة دايرا  المنظماة

لماتلف سوجا نشا  المنظمة، ومن ي مقارنة البيانات بما هو مقرر تنفيذ  من  الأداالإوتارا  البيانات الفعلية عن 

 .يرء  الخطط المو،وعة آ هذا المجا  مةبقا

  : الشكاوي  -2

،ياتج تضااع الرءوااا آ الصااورع فيماا  اان  لكو ااا تحما  طااابع المراجعاات، والمتابعااة، ،وهاي تعتال وواايلة رقابياة          

بعض سوجا الإنحراف، سو الأيرطاا مهما كان نوعها، لذا فإن الشكاوي عموما عبارع عن وويلة من ووائ  الرقابة يماروها 

 .المواطنون، والمراجعون علب العاملين والمة ولين آ المنظمات

لأناا توجااا ذلام  ،عان طرياق الاراواة المتأنيااة ،ا، وتاااقيقهاونشا  هناا إر ،ارورع فحاان الشاكاوي، والتأكاا منها         

المراد بها تعطي  نشا  المنظمة لأي وبب كان، وبعا دراوة الشكاوي يتم إيجاد ادلو  المناوابة  العايا من الشكاوي، سو

 . لطبيعة هذ  الشكاوي

  : التفتيش  -2

ويقاو  . الأعما  وكفااع إنجاز ، ووءمة الإجرااات المتبعة آ التنفيذ سداايهاف التفتيش إر التأكا من ،ةن           

ويتم التفتيش . اعما  التفتيش فئة متاصصون من ذوي الكفااات والخلات، ،تى يكونوا ملمين بكافة دقائق سمور العم 
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، ومااااى الأدااض واا  ومناقشااتهم فيهااا، والوقااوف علااب المشااكءت الااي تعاا   ،وفحاان سعمااا م ،عااادع بمقابلااة العاااملين

 .والوقوف علب مةبباتها ،وكشف الأيرطاا ،إمكانية ،لها

قاباة الإدارياة آ المنظماات، علب ،وا ماا وابق نارى عاا  إمكانياة الإعتمااد علاب سوالوب وا،اا محااد لممارواة الر          

لذا فقا يتم إوتااا  سكثر . رىو من و،اع إدارية إر سيرس، رير   المنظمة تختلف من قةم إر داير الأداان طبيعة سذلم 

مان ووايلة رقابياة بماا ياتءئم ماع طبيعاة النشاا ، ماع التأكاا علاب سلا تكاون الووايلة الرقابياة المةاتاامة تعما  علاب تعطيا  

،تى لا تتعاى الوويلة الرقابية غايتها المرجوع منها  ،، سو تكون غ  وا،حة وغ  مفهومة، وواا للرئيو سو المرءووينالأداا

 . ب  سداع مكلفة إقتصادياوتص

 مجالات إستخدام الرقابة : الفرع الثالث

ويتم ،ةب ما هو مخطط  ،،روريا بن اح سي نشا  تقو  با الشركة للتأكا من تنفيذ  اتعتل الرقابة الإدارية إجراا        

ايااا يمكنناا القاو  ا اا عملياة مءزماة لكافاة النشااطات الاي تقاو  بهاا فهاي تح وطبقا لما هو مطلاوب لاذلم، ،لا سن يكون

 (22-02، الصفحات 0221عباس، ) :تةتاا  آ المجالات التالية

  :آ مجا  الإنتا   -0

وعاا  وجاود هاار آ الماواد والمةاتلزمات  تةتاا  الرقابة آ هذا المجا  للتأكاا مان عملياة الإنتاا  وجودتاا،     

 .الأيررى آ عملية الإنتا 

  :آ مجا  الشراا  -0

وللتأكياااا ماان مطابقتهاااا للمواصاافات المطلوباااة وبالكمياااة  ،تةااتاا  للتأكياااا ماان واااءمة وجااود المشااا يات     

 وما إذا ،المحادع، ومن ي للتأكيا سيضا من وصو ا آ الوقت المحاد والمتفق عليا آ عقا الشراا

 .كانت العءقة مع الموردين جياع

  :آ مجا  التازين -2
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وهاااو مااان المجاااالات الرئيةاااية الاااي تةاااتاا  فيهاااا الرقاباااة علاااب ،ركاااة الماااازون مااان ،ياااتج الكمياااة الاااواردع       

وغ ها كما تعم  الرقابة دماية المازون من الأيرطاا المتعلقة بالتلف ،  والرصيا المتبقي ومخزون الأمان ،والصادرع

 .من الأيرطاا الأيررى

  :آ مجا  الأموا  -2

 ،وتاااعب بالرقابااة الماليااة الااي تعماا  علااب مراقبااة التااافقات التقنيااة الاايرليااة والخارجيااة ماان صااناو  الشااركة     

 .ومعرفة ماى كفااع إوتااا  الأموا 

 

  :آ مجا  الةلوك والتصرف -2

وآ ك  إدارع سو قةم  ،الرقابة آ هذا المجا  هو مراقبة ولوك الأفراد داير  الشركة إن المقصود من إوتااا      

وكاذلم قيااس مةاتوى الاروح المعنوياة آ صافوف  ،وقيااس مااى إلتازامهم بتطبياق القواعاا واللاوائ  ،من سقةامها

 .الأفراد

  :آ مجا  التةويق -1

ن مةاتوى الطلاب علاب منت اات سا المجاا  التأكاا مان دارية آ هاذمن بين الإوتااامات ا امة لللرقابة الإ     

 ،وكماا هااو مقاار لااا آ يرطاة المبيعااات المو،اوعة مةاابقا ،الشاركة مان قباا  المةاتهلكين هااو كماا يجااب سن يكاون

وكاذلم مراقباة مااى ر،اا المةاتهلم عان  ،وياير  ،من مجاا  التأكاا مان سن ادماءت الإعءنياة تحقاق هاافها

 .هذ  المنت ات

يعطاي  ااا تنفياذ جياا وفااق ماا هااو  ،ومتابعتهااا للم االات ،إواتااا  الرقابااة الإدارياة يا دي إر نجاااح م وةاةمجاا         

 .مخطط لا من يرء  الرقابة علب هذ  المجالات

ومتابعتها  ذ  المجالات يعطي  ا تنفيذا جياا وفقا ما  ،مجالات إوتااا  الرقابة الإدارية ت دي إر نجاح سي م وةة       

 .مخطط لا من يرء  الرقابة عليهاهو 
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 خصائص الرقابة الإدارية الفعالة  : المطلب الثالث

ويمكان  ،لكي يكون نظا  الرقابة فعاا  يجاب سن تتاوفر فياا مجموعاة مان الخصاائن ،اتى يكفا  لاا الن ااح والفاعلياة       

 : (02-02، الصفحات 0202 سبو بكر،) :تحايا هذ  الخصائن فيي الاتي 

 والتعرف علاب سوابابها، والقياا  بإباءغ المةا ولين عنهاا االرقابة المةتمرع الفاعلة تعم  علب ورعة إكتشاف الأيرطا ،

 .آ الوقت المناوب لكي يتم التصحي  والتعاي 

 يرطاا، وتعم  علب إتخاذ الإ،تياطات الرقابة الفعالة لايها القارع علب التنب ، معتماع علب الخلع الءزمة آ وقول الأ

 .الءزمة ،رصا علب  نب تكرار الأيرطاا والإنحرافات 

  لإقا اح كيفياة  ،مع ال كيز علب معرفاة سواباب تلام الأيرطااا ،والثانوية ،بين الأيرطاا الرئيةيةسن تميز الرقابة الإدارية

 .المعاتة

 ،ووااهلة الفهاام بالنةاابة للعاااملين رءواااا ومرءووااين، يةااتوجب هااذا الأماار سن تكااون المعاااي   سن تكااون الرقابااة مرنااة

 .المةتاامة آ الرقابة مرنة ومفهومة، و ا قارع علب التكيف مع الظروف

  ولااايو لتااااويفهم وتصااايا  ،الأدااسن تاااتم الرقاباااة بطريقاااة يشاااعر معهاااا العااااملون س اااا سداع لمةااااعاتهم علاااب تحةاااين

 .سيرطائهم

 (0221عبا الباوط، ) :سن الرقابة الإدارية اتياع تتةم بما يلي الإدارعوكذلم يرى بعض الكتاب ومفكري 

  بقار ما تكون مانعا داوث الأيرطاا ،يجب سن لا تهاف إر تصيا الأيرطاا. 

   وقب  ،اوةها قار الإمكان آ تحايا الإنحرافات،يجب سن تكون الأنظمة الرقابية دقيقة ووريعة. 

   يجب سن لا تاف  عن إبراز اتوانب الإيجابية للعم. 

  سي للرئيو الذي يطبقها والمرءوس الذي تطبق عليا ،يجب سن تكون مفهومة للمراقب. 

 سن يكون مءئما لظروف ادالة الراهنة. 

  وتتويرب المو،وعية ومصلحة العم  وسهاافا ،ود بعياع عن التحيزيجب سن تك. 

 : آ كتابها بعض الخصائن والي تتمث  آ (021-022، الصفحات 0200بن حمود، )وكما ذكرت 
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 سي سن يءئم نظا  الرقابة ظروف الم وةة :المءئمة. 

  الإنحرافات، وعلب من يجمع وعن  ،سي جمع المعلومات عن الخطة ومعاي  الرقابة ومعلومات عن التنفيذ :الإتصا

 .هذ  المعلومات من الآيررين ان يتص  بهم

 ااتى تاان   العمليااة وماان  ضااع لعمليااة الرقابااة ،الإعتماااد علااب التعاااون الوةيااق بااين ماان يقااو  بالرقابااة :التعاااون، ،

 .الرقابية

 الوظيفي للعمال الأداءمدخل عام حول  : المبحث الثاني

العاياا مان الظاروف  ةب  هو ،تمياا فر،اتها علاب المنظما ،اما  المنظمات ةالخيارات المطرو،،ا س الأداالم يعا            

  الفريق هو الةبي  سن علب مةتوى الفرد الوظيفي وواا كا الأداان إ (022، صفحة 0201الالوي، ) .يةوالقوى الخارج

 سداااتمااعي وبالتااي آ  الأداالاوظيفي الفاردي يا ةر علاب مةاتوى ا الأدااومةاتوى  ةتحايا مةتوى الكفااا  والفعاليار إ

 (221، صفحة 0222تشا ، ) .تم الوجاسكك  وهو قيا  الفرد بالعم  علب ةاتماع

 الأدااعلاب  عيرا  العواما  الما ةر وآ الأ ،الأدااي مجاالات  ،الوظيفي الأداار مفهو  إوآ هذا المبحتج ونتطر            

 .الوظيفي

 الوظيفي الأداءمفهوم  : المطلب الأول

  الوظيفي الأداءتعريف  : الفرع الأول

الي تعني إعطاا، وبعااها   performareتنحار إر اللاة الاتينية الي علت عنها كلمة  الأدااإن سص  كلمة         

 (11، صفحة 0202شهياي، ) .وسعطتها معناها اداي Performanceاللاة الإنجليزية منها لفظة  إشتقت
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، 0221، . سبو النصر ) هناك العايا من العوام  الي يجب سيرذها آ الإعتبار عنا التعام  مع الةلوك الإنةاي        

هو دالة لمزيج من المتا ات المرتبطة بالفرد من نا،ية ويرصائن المنظمة الي يعم  بها من  الأداا، ،يتج سن (022صفحة 

 (10، صفحة 0221، .سبو النصر  ) .نا،ية سيررى

بشاااك  عاااا  و  ةداريااالاهتمااا  والبحاااتج آ الاراواااات الإ ماان المفااااهيم الاااي نالاات نصااايبا مااان الأدااعااا مفهاااو  ي         

تاااير  الما ةرات الاي تا ةر علااب ول ةالمفهاو  علاب مةاتوى الشاان والمنظماهمياا بشاك  يرااص و ذلام لأ ةدراواات البشاري

آ المجاا   الأداا  الاي قاامت مفهاو هام التعريفاات سمان هاذا المو،اول تةاليط الضاوا علاب وتنوعها ولذلم فاالارض  الأداا

 (022، صفحة 0201محمد، ) .داريالإ

تعااادت وإيرتلفاات التعاااريف الااي سوردهااا الكتاااب والمهتمااين بهااذا المو،ااول، ويرجااع هااذا الإيرااتءف والتباااين آ          

          ،(02، صافحة 0202قريشاي، ) .آ إطارهاا الأدااالي سوردهاا إر البعاا سو الزاوياة الاي كاان كا  مانهم يتنااو   التعاريف

الفرد  ةلوظيف ةا  المها  المكونإتمر درجة تحقيق و إا يش  سنعلب (22، صفحة 0200سبو مووب و كءب، )فقا عرفهما 

واتها  الأدااغالبا ما يحاث لبو وتااير  بين وهو يعكو الكيفية الي يتحقق بها او يشبع القوع بها متطلبات الوظيفة و 

هااو كااذلم عبااارع عاان تنفيااذ و  .واااس النتااائج الااي ،ققهااا الفااردسفيقاااس علااب  الأداامااا سر الطاقااة المبذولااة إفاتهااا يشاا  

ةر الوظيفي عن الأ الأدااويعل مفهو   .الي ترتبط بها وظيفتا ةو اتهسبها  ةلا ومة ولياتا الي تكلفا المنظمعمالأ الموظف

تماا  المهااا  المكوناة لوظيفااة إتحقياق و  ةر درجااإو المهااا  الاذي يشا  سلاي تبااا بالقااارات وادراك الااور الصااآ تهاود الفاارد ا

 (01، صفحة 0202سبو شرخ، ) .الفرد

تماا  المهاا  المكوناة لوظيفاة الفارد وهاو إر درجاة تحقياق و إ (22، صفحة 0202ولا ويان، ) ،ةب الأداايش          

ك يةاهم فيااا الفاارد آ هاو واالو  الأداان ويمكان القااو  ا .يعكاو الكيفيااة الاي يحقااق او يشابع بهااا الفارد متطلبااات الوظيفااة

الخاصااة بالمنظمااة وبمااا  الإدارعن ياااعم هااذا الةاالوك ويعاازز ماان قباا  سف المنظمااة علااب هااااسوااهاماتا آ تحقيااق إالتعباا  عاان 

 .يضمن النوعية واتودع من يرء  التاريب
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فهو الةلوك الإداري الذي من يرءلا يقو  الموظف بتنفيذ المها  الموكلة  (012، صفحة 0202ير، ) و،ةب         

لا لتحقيق ا اف الماطط لا، متأةرا بإوتعااد وقارات الموظف وبالبيئة التنظيمية المحيطة با، بما تشملا من مةاناع زمءا 

   .لم اتمهور متلقي الخامةالعم  ونمط الإشراف والظروف المادية للعم  وسيضا متطلبات وتحايات الوظيفة وكذ

 الوظيفي الأداءأهمية  : الفرع الثاني

ذا قاموا إالموارد البشرية فيها ف سدااة النشا  الذي تماروا تتوقف علب يا كانت طبيعس وةة ن ،ياع المسيمكن قو           

هاااافها سن هاذا وايقود الم وةاة نحاو تحقياق إفا الإدارعجاا المطلاوب والماطاط لاا ماان قبا  نجازوا مهاامهم علاب الو سعماا م و ا

ما  الم وةة آ تحقيق سالمطلوب فانا ويشك  عائقا كب ا دون المةتوى  الأدااذا كان إما سنشودع كالبقاا والنمو والتووع و الم

 (020، صفحة 0201فر ، ) تي الوظيفي فيما أ الأدااهمية سوتتبلور  (02، صفحة 0201غضبان، ) هاافهاس

 يرااارى آ المةاااتقب سعماااا  سو  ،مهاماااا آ الوقااات ادا،ااار سداا ب  علاااالاااوظيفي مقيااااس لقاااارع العامااا الأداان إ، 

  .اذ قرارات النق  وال قياإتخويةاعا آ 

 العام  وهذا يزيا اهتماما بادائا داايرتبط نظا  ادوافز ا. 

 المتااي يكوناون دائماا مهاادين  الأداان العااملين ذوي س،ياتج  ،لأدااواتقرار الاوظيفي لااى العااملين بايرتبط الإ

  .وتاناا عن يراماتهمبالإ

  نشطة جميعهانا الناتج النهائي للألأ ،ي منظمةسالوظيفي مكانة يراصة آ  الأداا سيتبو. 

 متميزا سدااالوظيفي للعاملين فيها  الأداا،يتج يكون  ا،طو  بقااسو  عقر تكون المنظمة مةت. 

  تباطا باورع ،ياتها آ مرا،لها الماتلفةإر الوظيفي للمنظمة بةبب  الأدااهمية ستلز.  

  كثر تقاماسر مر،لة إوالايرو   ،تحقيق مر،لة ما من مرا،  النمو الوظيفي عن قارع المنظمة علب الأداايعل. 

المنافض وعاا   الأداان سي س ،ن يكون مصار  الر،ا والعكوساتيا يمكن  الأدااف ا،فراد،روري ومهم للأ الأداا       

يررى كما سيكافن قيمة مالية وفوائا  الأداان إعنا اتميع فهااف قا يكون مصار  عا  الر،ا وكما هو معروف تحقيق الأ
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وه  بكث  من العما  الذين سفض  وذلم بشك  سوعلب فرص مهنية  ةرقيين يجياون عملهم يحصلون علب تن العما  الذس

 (022، صفحة 0201بلقايا و بوري، ) .دائهم منافضسيكون 

 الوظيفي الأداءعناصر  : الفرع الثالث

هميتهاا آ قيااس فعاا  وذلام يعاود لأ سداابااو ا لا يمكان التحااث عان وجاود  واويةسو مكونات سعناصر  دااللأ        

ج  الخرو  سمن  الأدااو مكونات سا البا،ثون للتعرف علب عناصر إ للموظفين آ الم وةات وقا  الأدااوتحايا مةتوى 

الوظيفي للموظفين وقا تعاادت تصانيفات هاذ  العناصار ،ةاب ايراتءف  الأدااعلية بمزيا من المةاهمات لاعم وتنمية فا

 (12-12، الصفحات 0202محمود، ) :تي ثين ويمكن ،صر تلم العناصر آ الآبا،اهتما  ال

 ماا كفاااتاا س اهاات ودوافاع إو وهاو ماا يمتلكاا الموظاف مان معرفاة ومهاارات واهتماماات وقايم : الموظف وكفاااتا

فعا  يقو  با  سدااالي تنتج  ةواويوقيم وهي تمث  يرصائصا الأ  اهاتإلاى الموظف من معلومات ومهارات و فتعني ما 

عمااا  آ مواعياااها وماااى از الأإنجااعلااب تحماا  المةا ولية و  عالتفاااي واتاياة آ العماا  والقااار ر إ،ااافا ذلام الموظااف بالإ

 اة لتااة  عملياات تعليمياة ن البنية المعرفية للموظاف آ ،الاة تايا  دائماة نتيسمر والتوجيا وآ ،قيقة الأ شرافاداجة ل 

 .عاياع كالتكوين

   و سعما  والخلات الي يتطلبها عم  من الأدوار والمهارات و الأسوتشم  المها  والمة وليات : العم  ومتطلباتا

فيهاا تحااي ويحتاوي  عوظيفة من الوظائف وما تتصاف باا الوظيفاة مان متطلباات وتحاايات وماا تقاماا مان فارص عما  ممياز 

علااب تقاان واللاعاة والااتمكن الفاني و القاارع ضاا الاقاة والنظااا  والإسيواا جاعية ك ازا مناا وتشاام  عناصار التاذياة الإ بعلا

  .يرطاانجاز والتحرر من الأتنظيم وتنفيذ العم  وورعة الإ

 ت ةر آ  لعوام  الاايرلية اليوهي تتكون من عوام  دايرلية وعوام  يرارجية وتتضمن ا: التنظيمية ومركباتها ةالبيئ

ماا العواما  الخارجياة الاي سجارااات المةاتاامة وا اتي ي والإهاافا وماوارد  ومركاز  الإسالأداا الفعا  مث  التنظيم وهيكلا و 

الفعاا  وهااي العواما  الاقتصاادية والاجتماعياة والتكنولوجياة وادضاارية والةياوااية    بيئاة التنظايم والاي تا ةر آ الأدااتشاك

 .والقانونية
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 (2، صفحة 0222شريفي و دوي، ) :كما يلي  HAYNESهم العناصر الي ذكرها يمكن تلاين سوكذلم 

 الموظف :  

 .من ،يتج ما يمتلكا الموظف من معرفة ومهارات وإهتمامات وقيم وإ اهات ودوافع

 الوظيفة :  

الوظيفة من متطلبات وتحايات وما تقاما من فرص عم  ممتع فيا تحاي ويحتوي علب عناصر  من ،يتج ما تتصف با

 .التاذية الإو جاعية ك زا منا

 الموقف :  

،يااتج تاا دى الوظيفااة والااي تتضااامن مناااخ العماا  والإشااراف ووفاارع الماااوارد  ،ماان ،يااتج مااا تتصااف بااا البيئاااة التنظيميااة

 .والأنظمة الإدارية وا يك  التنظيمي

 الوظيفي الأداءأبعاد  : لمطلب الثانيا

 الوظيفي الأداءمحددات  : الفرع الأول

العاملين لابا من معرفاة العواما  الاي تحااد هاذا المةاتوى ولاذلم ذكار واليمان بان  سداالكي يتم تحايا مةتوى          

 (0202الشريف، ) :يتحاد من يرء  ةءةة عوام  وهي الأداا

  لفرد والي تحرك وتوجا ولوكا ن الاافع يقصا با مجمول القوى الاايرلية الي تتبع من ذاتية اإ: الاافع علب العم

همياااة يراصاااة  ااااا سالمعاصااارع  عدار ولااات الإسبشااارية والمنظماااات فقاااا همياااة الااااوافع بالنةااابة للماااوارد ال اااا  معاااين ونظااارا لأإآ 

ة للاااوافع والر،اا الاوظيفي والااي مان الاراواات الخاصااة بعلام الانفو والةالوك التنظيمااي آ ظهاور نمااذ  مختلفا واتفادتإو 

  .نتاجيتهمإ عالعاملين وزياد سدااة  كب  ع  صب   ا تأس

  نةاابة بال، ن بيئاة العماا  تتكاون مان جاازئين هماا البيئاة الاايرليااة للمنظماة والبيئاة الخارجيااة المحيطاة بهااإ: بيئاة العما

 ااا سماا البيئاة الخارجياة نجاا سنظماة وغ هاا سنات المنظماة مان وياوااات وقياادات و للبيئاة الاايرلياة فهاي تتمثا  آ جمياع مكاو 

م ة هاا علاب المنظماة بالارغة المحلياة وكا  هاذ  البيئاات  اا تأقليمية والبيئاوهي البيئة العالمية والبيئة الإ تتكون من ةءث بيئات
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ة هاا بيئاة والتاا ات الاي تحااث ومااى تأدارع المنظماة لاذلم لاباا مان متابعاة عناصار الإا  ويطرع من كو ا تقع يرار  نط

  .علب المنظمة

  اهاتهم وذلم لكي إفراد ودوافعهم و ن تكون علب معرفة بقارات الأسدارع المنظمة إعلب : العم  سدااعلب  عالقار 

ي و،ع الرج  المناوب آ المكان المناوب وقاا ذكار عاشاور سصحيحة  ةلعم  والمها  علب العاملين بطريقتةتطيع توزيع ا

تهااااا المبااااذو  يعتماااا علااااب ةاااءث عواماااا  هاااي ا الأدااعااااااد نماااوذ  لمحااااادات ن هنااااك محاااااولات مااان بعااااض العلمااااا لإبا

عماا  ال داان اتهااا المبااذو  بااين درجااة حماااس الفاارد لأسك كاا  فاارد لاااور  الااوظيفي ،يااتج نجااا دراإوالخصااائن الشاصااية و 

الوظيفي فيتمثا  دراك الفرد لاور  إما سلب قارات الفرد ويرلاتا الةابقة ن دافعيتا تتوقف عسآ ،ين  دااوماى دافعيتا للأ

 .عملا سدااةناا سآ ولوكا الشاصي 

، 0201وهيباااة، )لصاااعوبة ذلااام عملياااا فحةاااب  الأدااتفاااا  علاااب محاااادات الإ الإدارعولكااان لم يةاااتطع علمااااا      

  :الوظيفي فيما يلي الأدااتتمث  محادات (022صفحة 

 داامهمتا فاتها المبذو  يعكو آ الواقع درجة حماس الفرد لأ دااعبارع عن اتها الذي يبذلا الفرد لأ: اتها 

 .العم  فبمقاار ما يكثف الفرد جها  بمقاار ما يعكو هذا درجة دافعية لعملا 

 عم  معين والقارع تكون مقرونة بالكفااع والمهاارع وهاي  دااوهي الخصائن الشاصية المةتاامة لأ: القارات

 .تختلف من فرد ار ايرر وتتا  من ف ع زمنية ار ايررى

  نا من الضروري توجيا جهود  آ العم  من يرءلاس ا  الذي يعتقا الفرد الإ: دراك الاور ا ا إ. 

 الوظيفي الأداءمعايير  : الفرع الثاني

نجاز المها  إو س ،و القارع التنافةيةس ،ةاو ادركي ،نتاجيةمر بالإباتها الذي يبذلا وواا تعلق الأ الفرد يقرن سداان إ        

 (22-22الصفحات ، 0202محمود، ) :الفرد من يرء  المعاي  التالية سدااويمكن ادكم علب  ،المطلوبة

o تقاان وجاودع المناتج لاذلم يجاب الإ ةمان ،ياتج درجا الأدااهي الم شر الخاص بكيفية ادكم علب جاودع : اتودع

ذا إرءواا والمرءووين لء،تكا  اليا مكانيات المتا،ة وهذا يةتاعي وجود معيار لاى الن يتناوب مةتوى اتودع مع الإس
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نتاااا  العمااا  آ ،اااوا تصاااميمات الةاااابقا ل  سدااتقاااان علاااب مةاااتوى اتاااودع المطلاااوب آ دعااات الضااارورع فضاااء عااان الإ

 .والاهااف و التوقعات

o لا يقا  عان  فاراد ولا يتعاااها و آ الوقات ذاتاامكاانات الأإ، ام العما  المن از آ ،اوا قاارات و هي : الكمية

تفاا  علاب ، ام مباالاع لاذلم يفضا  الإمماا يصايب العااملين ال ايراي والء الأداان ذلام يعاني باطا قاراتهم وامكاناتهم لأ

ا الفارد مان يرالات بماا يتناواب ماع ماا يكتةاب الأدااالعم  المن ز كاافع لتحقيق معا  مقبو  من النمو آ معاا   ةوكمي

  .وتاريب وتةهيء

o س ماا  ولاايو ديرا  مماا يحااتم سفهاو ر و التعااويض سر كوناا ماورد غاا  قابا  للت اياا إهمياة الوقاات سترجاع : الوقات

،ا سغ  رجعة فهو لا يقار بثمن ويعا ر إنا يتضاا  علب الاوا  ويمضي مث  آ ك  دظة لأوتاء  الأوتاءلا الإإية همس

العم  فهو بيان  سدااهم الم شرات الي يةتنا عليها آ سارع الاعما  والوقت الذي يعا من دإواوية آ مجا  سخمةة موارد 

 .نجاز العم نفا  آ الوقت المناوب لإعم  لذلم يراعب الإعي يحاد متى يتم تنفيذ مة وليات التوق

o لااذلم يجاب الاتفاا  علااب  عباارع عان يرطااوات مرتباة للتطبياق العملاي للمهااارات الواجاب القياا  بهاا: جاراااتالإ

جارااات والخطاوات المتبعاة آ ون الإهاااف فباالرغم مان كاواتااامها لتحقياق الأواليب المةموح بهاا والمصارح بإالطر  والأ

  بين الرءواا آ مةتناات المنظمة وفق قواعا وقوانين ونظم وتعليمات الا انا بفض  الاتفا ةنجاز العم  المتوقعة و ماونإ

 و تةاليمهاسو تةااياها سو تةالمها سنجااز المعاامءت نجااز العما  واواا ماا يتعلاق بإإجارااات المتبعاة آ والمرءووين علاب الإ

بتكار ملين وهذا لا يعني قت  عمليات الإ،ا العاسباياب  الأدااطراف و،تى لا يتاةر تميع الأ ة،تى تكون الصورع وا،ح

عتمااد  كأوالوب مفصا  آ إياا المارءوس تنفياذ  ماع رئيةاا قبا  باال لاى العاملين ولكان الاتفاا  والتفااهم علاب ماا ير والإ

 .للنظا  والتعليمات واللوائ  والقوانينتفاقا وعا  مخالفتا إنجاز العم  ولضمان إ

o هو الةلوك سو التصرف المميز الذي يماروا الفرد سو  (02، صفحة 0201محمدية، ) ،ةب : الةلوك الإبااعي

إلا سناا والوك يةابق الإبااال آ  اتماعة آ مكان العم  وليو بالضرورع سن يان م عناا نتاائج سو يراامات ووالع جايااع،

 .صياتا النهائية، وقا يكون هذا الةلوك إبااعا آ ،ا ذاتا عناما يماروا الفرد لأو  مرع آ المنظمة

  : ويمكن قياس الةلوك الإبااعي من العناصر التالية
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بالإ،اافة إر الاايرو  آ مجاالات  ويعال عان متابعاة الفارد للأفكاار اتايااع وتطويرهاا، :القاارع علاب التايا  -0

والقااارع علااب التاياا  والإنتقااا  ماان مةااتوى إر  يراار، بالإ،ااافة للتكيااف مااع التااا  الااذي  غاا  تخصصااية،

 .يحاث آ العم 

يعا العصف الذهني من يرء  البحتج عن ك  ما هو جايا، وتقييم المق ،ات والأفكار  :هنيالعصف الذ -0

واقاع، وقاا ياتم تشاا يع ودعام هاذ  المق ،اات والأفكاار إذا كانات علااب اتايااعيمكن تطبيقهاا علاب سرض ال

 .صواب و ا منفعة ومتفق عليها برسي الأغلبية

ويظهاار مااااى قااارع الفااارد علااب تقاااات ،لااو  إبااعياااة للمشااكءت الاااي يماار بهاااا، وإتخااااذ  :،اا  المشاااكءت -2

ولاة توقاع المشاكءت الاي قاا القارارات المناوابة دا  هاذ  المشاكءت آ الوقات المناواب، س،اف لاذلم محا

 .تحاث ومحاولة  نبها وإيجاد ادلو  المناوبة  ا ،تى وإن كان هنالم نارع بالمعلومات

o واالم بعاض البااا،ثين علاب سن مفهاو  الر،ااا الاوظيفي هااو مان المفااهيم الااي يصاعب تعريفهااا سو  :الر،اا الاوظيفي

م  بها الفرد مع وظيفتا وعملا، ويرى  يررون سن الر،ا الوظيفي هو قياوها، يطلق تعب  الر،ا الوظيفي علب ادالة الي يتعا

تعب  يطلق آ العادع علب مشاعر الموظفين والعماا  ا اا  سعماا م كماا سناا يعال عان مشااعر الفارد وس،اويةاا والاي يمكان 

والوك مااير  معاا وكاذلم إعتبارها إنعكاوا لماى الإشبال الذي يحص  عليا من هذا العم  واتماعات الي تشااركا فياا و 

 (01، صفحة 0222/0202زمار، بصيلة، و القطب، ) .من بيئة العم  الاايرلية

عملهم  فالر،ا الوظيفي هو ،الة وجاانية يشعر بها العاملين إ ا  (1، صفحة 0202/0200الخفاجي، ) و،ةب      

الي يمكن سن يعلوا من يرء ا عن مةتوى شعورهم بالر،ا سو عا  الر،ا وذلم آ ،وا ما تحققا  م وظيفتهم من مكانة 

 .إجتماعية ومهنية وطمو،ات شاصية وإقتصادية

o  فااللغم لقا تعادت التعاريف المقامة آ إطار مفهو  المهارات وهذا بتعاد المجاالات المةاتعملة فياا،  : اتالمهار

  : من إيرتءف البا،ثين آ تحايا مفهو  مش ك للمهارات، إلا س م إتفقوا آ تعيين مكوناتها والمتمثلة آ

 .وهي مجموعة المعارف العامة سو الخاصة الي يمتلكها الفرد ويكتةبها بالتكوين المةتمر والتعلم :المعارف  -

 .الي يكتةبها الفرد عنا قياما بالعم وتتمث  آ الخلات  :سو المماروات المعارف العملية -
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 .وتتمث  آ الإوتعاادات وولوكيات الأفراد سةناا القيا  بالعم  :معارف التحلي -

إن هناك العايا من التعاريف المحادع للمهارات إلا سن سغلبها يركز إما علب يرصائن المهارات سو يركز علب كو ا         

هاارات هاي مجموعاة المعاارف والمعاارف العملياة الاي ياتم إكتةاابها مان يراء  عملياي عملية مز  للموارد وكتعريف شام  الم

التعلم والتكوين الي يتلقاهما الفرد بالإ،افة إر مجموعاة المعاارف الةالوكية الاي تظهار ويمكان مء،ظتهاا مان يراء  العما  

عين آ و،عية معينة وهذ  المهارات يمكن الميااي، ويتم مز  وتنةيق هذ  المعارف لضمان ولوك موجا نحو تحقيق هاف م

 .(0202/0202هيشر، ) .سن تكون فردية سو جماعية

o لنظا  ادوفز دورا رئيةيا آ توف  بيئة العم  المناوابة، ويتحقاق هاذا الااور آ المنظماة مان يراء   : نظا  ادوافز

تحفيز الأفراد لتقات يراماتهم وإمكاناتهم للمنظمة، والآيرر بضمان تحفيزهم وإلتزامهم إ ا  تحقيق سهاااف  : سمرين، سو ما

 (01، صفحة 0221العكش، ) .المنظمة

فالنظا  الةليم للحافز يجاب  ليو من الةه  تصميم نظا  للحوافز، كما سنا لا يمكن سن تقتبو نظاما من منظمة سيررى،

سن يكااون علااب مقاااس المنظمااة، وهااذا يعااني سنااا يتناوااب مااع سهااااف المنظمااة وإواا اتي ياتها، وطبيعااة العماا  فيهااا وشااك  

ابو ) .كما يجب سن يتناوب مع ميزانية ادوافز والأجور آ المنظمةالعاملين فيها ويناوب سيضا طبيعة الأداا وطريقة قياوا،  

 (21، صفحة 0201عءن، 

وآ المقاب  إن  اه  وجود نظا  ،وافز قانوي وفعا  يكف  ،قو  وإمتياازات العااملين يعارض الم وةاات للعاياا        

، 0221العكااااش، ) :ماااان المااااااطر، الااااي تاااا ةر واااالبا علااااب مجماااا  الأداا  الااااوظيفي والةاااالوكي آ الم وةااااة ويااااذكر منهااااا

 (01-01الصفحات 

 تاي مةتوى العاملين -0

 .إنخفاض معالات الإنتاجية إر مةتويات سق  من الأهااف المحادع -0

 .شعور العاملين بعا  الر،ا آ سعما م -2

 .القضاا علب روح التعاون آ إطار العم  وتكريو النزعة المصلحية الذاتية -2

 .نةب التايب المقصود عن العم  بذرائع مر،ية سو ظروف إجتماعية إرتفال -2
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 .عا  الإك اث والءمبالاع وغياب روح المة ولية آ الأعما  الي يقو  بها الموظفون -1

 الوظيفي الأداءالعوامل المؤثرة في  : المطلب الثالث

 (Nickols, 2012) : ما يلي الأداامن سهم العوام  الم ةرع علب         

 يجب سن يكون لاى الأفراد صورع وا،حة لأي هااف الاذي يريااون تحقيقاا، وإذا كانات هاذ   : و،وح ا اف

يرى سن  (020-022، الصفحات 0201محمد، ) الصورع لا توجا لا يمكنهم معرفة ما إذا كانوا يحققون تقاما، و،ةب

فالمنظماااة الاااي لا تمتلااام يرطاااط تفصااايلية لعملهاااا وسهااااافها،  : الأهاااااف المحاااادعمااان سهااام العوامااا  المااا ةرع كاااذلم غيااااب 

هاا، لان تةاتطيع قيااس ماا تحقاق مان إنجااز سو محاوابة موظفيهاا علاب مةاتوى سدائهام لعاا  سدااومعالات الإنتاا  المطلاوب 

اتيا، فعناها يتةاوى الموظف ذو  الأداافء تمتلم المنظمة معاي  سو م شرات ل نتا  سو  وجود معيار محاد مةبق لذلم،

 .الضعيف الأداااتيا مع الموظف ذو  الأداا

  إن عا  مشاركة العاملين آ المةتويات الإدارية الماتلفة آ التاطيط وصنع القرارات  : الإدارععا  المشاركة آ

يااادع الإداريااة والمااوظفين آ المةااتويات الااانيا، وبالتاااي ياا دي إر ،ااعف الشااعور بالمةاا ولية يةااهم آ وجااود ف ااوع بااين الق

لاااى هاا لاا المااوظفين لشااعورهم ا اام لم  الأدااإر تاااي مةااتوى والعماا  اتماااعي لتحقيااق سهااااف المنظمااة، وهااذا ياا دي 

، وقاااا يعتااالون سنفةاااهم الأدااواجهو اااا آ يشااااركوا آ و،اااع الأهاااااف المطلاااوب إنجازهاااا سو آ ادلاااو  للمشااااك  الاااي ي

 .مهمشين آ المنظمة

  الماوظفين عاا  نجااح الأوااليب الإدارياة الاي تاربط باين  سداامن العوام  الما ةرع علاب  : الأدااإيرتءف مةتويات

والعاااءوات الموظااف بال قيااات  سدااوالمااردود المااادي والمعناااوي الااذي يحصاالون علياااا فكلمااا إرتاابط مةاااتوى  الأداامعااالات 

الماوظفين  سدااوادوافز الي يحص  عليها كلما كانت عوام  التحفيز غ  م ةر بالعاملين، وهذا يتطلب نظاماا متميازا لتقيايم 

المتوواط والموظاف الكةاو  والموظاف  الأدااالعااي والموظاف المجتهاا ذو  الأدااليتم التمييز الفعلي بين الموظف المجتهاا ذو 

 .الا  منتج
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  للموظفين، فعاا   الأداافالر،ا الوظيفي من العوام  الأواوية الم ةرع علب مةتوى  : الر،ا الوظيفيمشكءت

،اعيف وإنتاجياة سقا ، والر،اا الاوظيفي يتاأةر بعااد كبا  مان العواما  التنظيمياة  سدااالر،ا الوظيفي سو إنخفا،ا ي دي إر 

التعليماي واتانو والعاادات والتقالياا، والعواما  التنظيمياة  والشاصية  للموظف، مث  العوام  الإجتماعية كالةن والم ه  

 .كالمة وليات والواجبات ونظا  ال قيات وادوافز آ المنظمة

 فالتةايب الإداري آ المنظماة يعااني ،ايال وااعات العماا  آ سماور غا  منت ااة با  قاا تكااون  : التةايب الإداري

نشأ التةيب الإداري نتي ة لأولوب القيادع سو الإشراف، سو للثقافة الموظفين الآيررين، وقا ي سدااعلب م ةرع بشك  ولبي 

 .التتنظيمية الةائاع آ المنظمة

 الوظيفي للعمال الأداء تحسين دور الرقابة الإدارية في: المبحث الثالث

الم وةات ادالية نظرا لأهميتها البالاة وتأة ها الإيجابي علب الأداا، فأصبحت  تعتل الرقابة الإدارية سهم إهتمامات        

من الأنظمة الي تثق فيها الإدارع العليا لضمان التةي  اتيا وادةن، وبما سن المورد البشري يعتل مان سهام ماوارد الم وةاة 

 .ما من سج  التحةين آ هذا الأير  وتطوير فهي تهتم ادائا الوظيفي وتطبق الرقابة عليا عن طريق قياوا وتقيي

 الوظيفي الأداءماهية تقييم  : المطلب الأول

 الوظيفي الأداءتعريف تقييم  : الفرع الأول

وتقيايم سدائاا المتوقاع باارض ال قياة، فهاي طريقاة  ،هاو عملياة مراجعاة العاما  ومااى تقاماا آ الوظيفاة الأدااتقيايم         

 (212، صفحة 0200ناجي، ) :وبيانات عن الشان وتحليلها بارض للحصو  علب معلومات

  تحقيق نتائج سفض. 

  شاغ  الوظيفة وتخطيط مةتقبلا بواوطة الماير سدااتطوير. 

 إش اك شاغ  الوظيفة آ تقييم سدائا ليطور من نفةا. 
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وتو،ا  نتاائج . الماوارد البشارية لاايها سداااناا الطريقاة المةاتاامة مان قبا  المنظماة لمعرفاة  الأداايمكن تعريف تقيايم        

 (12، صفحة 0221اللادعي، ) .هذا التقييم فعالية الموظفين لأداهئم والواجبات المطلوبة منهم

 الأدااهاو التعارف علاب مااى جاودع  (00، صافحة 0201عةاكر و رجاب، ) ،ةاب الأدااتقييم ويعتل مفهو         

لك  فرد آ جميع مةتويات التنظيم الإداري للمنظماة، وو،اع هاذ  المعلوماات تحات نظار إدارع المنظماة بصافة عاماة وإدارع 

ك  فرد مان العااملين يراء  فا ع زمنياة لتقااير مةاتوى ونوعياة   سدااكما يعرف علب سنا عملية تقاير الأفراد بصفة يراصة،  

الأفاراد العااملين آ المنظماة، ،ياتج سن  سدااقيااس وتحاياا مةاتوى الاوظيفي إر عملياة  الأدااويشا  تقيايم . هذا الفرد سداا

 يمتلكهااا كا  فارد وماااى الأفااراد العااملين فيهاا وتحايااا القابلياات الاي سداامعظام المنظماات تةاعب إر تحايااا نوعياة وكمياة 

 .إ،تياجات الأفراد إر التطوير

 الوظيفي الأداءأهمية وأهداف تقييم  : الفرع الثاني

 الوظيفي الأدااسهمية تقييم  : سولا

 (021-022، الصفحات 0221العبادي و الطائي، ) :تض  سهمية التقييم من يرء  مايليت      

  تمث  العملية س،ا سهم الأنشطة الرئيةية لإدارع الموارد البشرية الي تعتل عملية تنظيمية مةتمرع يقاس مان يرء اا

 .الأفراد العاملين سداامء،ظات 

 الةلبية والإيجابية علب  تةتطيع المنظمة من يرء  عملية التقييم الوقوف علب نطا  القوع والضعف وإنعكاواتها

 .إنتاجية الفرد وفاعلية المنظمة

  داير  الو،اع الإقتصادية وبالتاي  الأدااتةاعا علب تزويا المةتويات الإدارية بالووائ  الكفيلة لقياس وتخطيط

 .إعتمادهم علب ،قائق صحيحة وواقعية عنا إتخاذ القرارات

  تنظاايم البشاري دايرا  الو،ااع الإقتصاادية إذا إرتكازت علاب سوااو تعتال بمثاباة ناول مان اداوافز لل الأداام شارات

 .وليمة
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 عنااما يشاعر  الإدارع،يتج سن جوا من التفاهم والعءقاات الطيباة ويةا  باين العااملين و : رفع معنويات العاملين

م هاو معاتاة وسن ا ااف الأواواي مان التقياي الإدارعالعاملون سن جهودهم وطاقاتهم آ تأدية سعما م هي مو،ع تقاير 

 .علب ،وا ما تظهر  مصار رفع معنوياتهم الأداانقا  الضعف آ 

  دعم إجرااات ال فيع والنق  وإةبات عاالتها وتحايا المكافآت الشاصية ومن  العءوات كما تعتل معيارا هاما

ر الإنتقا  لوظائف سيرارى تتفاق وإيجاد نظم ادوافز والمكافآع والعءمات كما تعتل وويلة فعالة لمعرفة الذين هم ياجة إ

 .مع قاراتهم

  وتنمياة مهاااراتهم وتحقيااق مااا يصابون إليااا ماان ترقيااة يشاك  فاارص للعاااملين لتاااارك سيرطاائهم والعماا  علااب  نبهااا

 .وتةلق الةلم الوظيفي وادصو  علب مكافآت وتعويضات مجزية

 سدااوزيادع  الأداا تعاااي  معااااي  يةااهم آ الكشااف عاان الكفااااات الكامنااة غاا  المةااتقلة للعاااملين ويةااهم آ 

 .العاملين ويةهم آ روم يرطة القوى العاملة للمنشأع وما تتطلبا من تنمية وتاريب وتوف  المكافآت وادوافز للعاملين

   الوظيفي الأدااسهااف تقييم  : ثانيا

ومعاتتها، ب  يةم  بالتعرف  الأدااوقياوا لا يهاف فقط إر التعرف علب نوا،ي القصور آ  الأدااإن تقييم           

بااودرال، ) :موعاات هاايعلاب الإنجاااز ادااي وبالتاااي تحايااا الأهاااف المةااتقبلية، وياتم تقةاايم هااذ  الأهاااف إر ةااءث مج

 (10-12، الصفحات 0202

  : الأهااف الإو اتي ية .0

ونشااااااطات العااااااملين ( الإوااااا اتي ية ) إر الاااااربط باااااين الأهاااااااف التنظيمياااااة  الأدااتهااااااف عملياااااة تقيااااايم      

ويرصائصاهم المناواابة لتنفيااذ الإوا تي ية التنظيميااة والمتمثاا  بالمارجاات المحااادع مةاابقا، ولاذلم لابااا سن يكااون 

مااااارنا يةاااات يب لأي تايااااا  آ إوااااا اتي ية المنظماااااة،  وذلاااام بتايااااا  مكوناتاااااا والةااااالوكيات  الأداانظااااا  تقيااااايم 

 .الإو اتي ي دااوالخصائن الءزمة للأ

  : الأهااف التطويرية .0
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وبصاورع يراصاة لأولئام العااملين الفاااعلين آ  الأداايعاا تطاوير العااملين مان الأهاااف اتوهرياة لنظااا  تقيايم          

اولئم الذين يكون معا   دائهم سق  من المعالات القياوية فء با من إتخااذ الإجارااات المناوابة لتحةاين وظائفهم، سما 

 . دائهم

  : الأهااف الإدارية .2

آ إتخاااذ العايااا ماان القاارارات الإداريااة مثااا  زيادع  الأدااتةااتاا  المنظمااات المعلومااات المتعلقااة بنتااائج تقيااايم         

 .الإوتااا  والإوتاناا عن العاملين وكذلم تحايا ادوافز الأجور والرواتب وإعادع

 .إر صنع الكث  من من الةياوات والقرارات وتقييم فاعليتها الأدااكما يهاف تقييم        

ومصالحة المنظماة مان جهاة،  الإدارعالعااملين يهااف إر يراماة  سداامن يرء  ماا وابق نةاتنتج سن بارنامج تقيايم         

تعتماا نظاماا دقيقاا وفعاالا لتقياايم  الإدارعفااالأفراد  عنااما يشاعرون سن . الأفاراد العااملين ذاتهام مان جهاة سيرارىوإر يراماة 

سدائهم، فإ م ويبذلون جهودا مكثفة لبلوغ درجات عالية من التقييم، وهذا باور   ا  تحقيق الأهااف والخطط الإنتاجية 

 .وبنفو الوقت  ا  رغبات الأفراد العاملين وطمو،اتهم للمنظمة،

 الوظيفي الأداءمعايير تقييم  : الفرع الثالث

 "مر،ايا  الأدااالمةتويات الي يعتل عنااها " الأفراد، والمقصود بالمعاي   سداايجب سن تكون هناك معاي  لتقييم           

 (10صفحة  ،0202تركي، )

المها  وآ إنتاجية العاما  وإتةاال  سدااإيرتلف الكتاب آ تحايا معاي  التقييم فالبعض ،ادها آ المهارات آ           

بالتوجيهاات الخاصاة بتنظايم وسوااليب  وعمق المعلومات والإوتعااد لتحايها والإنضبا  والإلتزا  بالعم  والإدراك والإلتازا 

العم  والمبادسع والإيجابية، وسولوب التعام  مع الزمءا والمرءووين والعماءا ومهاارات الإتصاا  ونماط القياادع والقاارع علاب 

 (جاد الرب) .،  المشكءت وإتخاذ القرارات

  :هذ  المعاي  ت كا علب جانبين سواوين هما (10-10، الصفحات 0202بودرال، ) و،ةب     

  : الأدااسو كما تعرف بمعاي  نواتج  الأداامعالات  (0

كمية   : وتعرف بالمعاي  الملمووة ،يتج تتعلق بالوظيفة نفةها، وتعل عن االمقومات الأواوية لطبيعة العم  مث 

 .المارجات، الزمن المحاد ل نجاز، النوعية وتحقيق الأهاافالإنتا  و، م 
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  : (ذاتي  او ولوكي )  الأداامعاي   (0

وتشم  الصفات والمميزات الي يجب توفرها آ العام ، وهي تختلف طبقا للفروقات بين الوظائف وماا تتحملاا 

  :، ومثا  عليها العناصر التاليةالأداامن سعباا ومة وليات وظروف 

  : ي  المتصلة بالةلوكالمعا (س 

 .التعاون ،يتج يقيم هذا العنصر درجة التعاون بين العاملين -

كما نجا درجة الإعتماد الذاتي  ،يتج يقيم هذا العنصر مااى تقااير العاما  لمةا ولياتا ومااى اداجاة للمتابعاة،  -

 ويجب التفريق بين العام  اتايا والعام  القات

الماواد، ويقايم هااذا العنصار مااى ادارص علاب واءمة الآلات والمعاااات ادارص علاب واءمة الآلات والأدوات و  -

 .وإوتااامها بكفاية مع  نب الإوراف آ المواد

 .المواظبة ويقصا بها ماى المحافظة علب مواعيا ادضور والإنصراف -

إوااتعما  وقااات العمااا  ويقااايم مااااى تخصااين وقااات العمااا  لأدائاااا، فقاااا يحااافظ العامااا  علاااب مواعياااا ادضاااور  -

 .لإنصراف ولكنا يةتهلم وقتا آ سمور غ  منت ةوا

 .الةلوك الشاصي سي الةلوك والصفات الخلقية داير  العم  كالصا ، الأمانة، التعاون -

  : معاي  متصلة بقارات العام  ونجا منها (ب 

و،  المشاك  الي تواجا آ ،اود الإمكانيات  سي القارع علب إديرا  التحةينات والأفكار النافعة، : المبادرع -

 .المتا،ة

 .ويقيم هذا العنصر مقارع الرئيو سو المشرف علب تنظيم العم  بالو،اع : الإشراف والتنظيم -

 الوظيفي الأداءطرق تقييم  : الفرع الرابع

، وهاذ  الطار  تنقةام إر دااإن الكثا  مان المنظماات تعتماا علاب مجموعاة مان الطار  والأوااليب عناا تقييمهاا لالأ       

 (21-22، الصفحات 0202طويهري، ) : قةمين
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  المباشر للفرد علب سدائا آ عملية وتتضمن هذ  الطريقة ،كم الرئيو  : "الذاتية " بالطر  التقلياية  الأدااتقييم

 لأدااالتقيايم وهاي تركااز علاب اتواناب الكميااة وتةاتاا  المعاااي  والم شارات المالياة البحتااة إر جاناب الإهتمااا  با

  : الفردي وهي تضم

غ فردين سو سكثر، وفق صي سداايعتما سواوا علب المقارنة بين  الأدااسولوب قات آ تقييم  :طريقة ال تيب (0

إذ يتور المقيم ترتيب الأفراد والعاملين بالتةلة  تنازليا "ينة ويرصائن مف ض توافرها آ سفراد اتماعة، مع

 ".من الأفض  إر الأووس الأداالمةتوى 

ويعتمااا  بموجاب هاذ  الطريقااة ، تقةام الو،ااع التنظيمياة إر فار  آ شاك  سزوا ، :طريقاة المقارناة المزدوجاة (0

 .ك  فرد مع باقي الأفراد آ المنظمة  سدااالمقيم سولوب المقارنة بين 

هناا يقاو  المقاايم بتوزياع مان يقااو  بتقيايمهم ،ةاب قاااراتهم وكفااااتهم علاب شااك   :طريقاة التوزياع الإجباااري (2

يعات بنةب كب ع آ الفئة المتووطة، ي تتار  التوز منحنى طبيعي، ،يتج تقع النةبة العالية آ سي مجموعة  

 .سق  سو سعلب بالتةاوي علب طرآ المنحنى

وسكثرها شيوعا، فهي تعتما علب و،ع تصنيفات  الأدااتعا هذ  الطريقة سبةط طر  تقييم  :طريقة التار  (2

تباس من  دااللأفراد العاملين محضرع من قب  إدارع الموارد البشرية سو المقيم، ويمث  ك  تصنيف درجة معينة للأ

 .الفرد مع التصنيفات المحادع مةبقا تت لب درجة ك  فرد سدااو،تى الفائقة، وبالمقارنة بين غ  مر،ية 

إلا س اا تعااي مان بعاض المشااك   رغم بةاطة هذ  الطريقة سي التقلياية وإعتمادها من قب  ج  المنظمات 

وعااا  ،يااد  بالإ،اافة إر سن سدواتاا لم تعااا قاادرع علاب إعطااا الصااورع  كالتاأة  بةالوكية وشاصاية المقايم،

، هذا ما سوجب إعتمااد طار  ،ايثاة ترتكاز علاب رسي الكا  وبشاك  الأدااالوا،حة والمتكاملة فيما  ن 

 .يتوافق مع البيئة المحيطة، ويضمن مو،وعية القرارات، بارض الرفع من فعالية الموارد البشرية

  وهي تضم : "المو،وعية " بالطر  ادايثة  الأدااتقييم :  

بالنتااااائج، إدارع  الإدارع : بالأهااااااف عااااع مةاااميات مثااا  الإدارعيطلاااق علاااب  :بالأهاااااف الإدارعاوااالوب  (0

 .وبرامج المراجعة الأدااالنتائج، تخطيط العم ، إدارع 
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شااا اك العاااملين مااع ماااع وتعتاال هااذ  فلةاافة إدارياااة جاياااع، إذ سصااب  مااان الأمااور البايهيااة آ الم وةااة بإ

رئيةهم آ تحايا الأهااف بواقعية وو،وح ووفقا لقاراتهم وروم الإوا اتي ية، يراء  فا ع زمنياة مةاتقبلية 

 .الأدااإنطءقا من فكرع سن الأهااف صارت معاي  لتقييم  الأداالتحقيقها وإنجازها ومن ي مراجعة 

 هااذ  الطريقاة علااب سواااس س،اا العواماا  المحاادع لااا، سلا وهااو  بموجاب الأداايااتم تقياايم  :طريقاة الأ،ااااث ادرجاة

طبيعة الوظيفة وما ي تب عن تحليلها وتوصيفها، ومن ي تحاياا مجموعاة الةالوكيات الإيجابياة والةالبية شار  سن 

الأفراد والمة ولون عنها، وتةتبعا كا  العناصار الاي لا  سدااتكون بشك  ها  و،ةاس وذات تأة  مباشر علب 

الفعاا  والاا  فعاا ، ي تحفاظ آ وا   لااى المقايم وتخصان كا  صافحة لعاما  محااد وصاب   الأداا  بين تفر 

 .العاملين يرء  ف ع معينة بصورع رسمية سداابهذا الة   سواس لمراجعة 

  يهاف اواوا إر تقلين التحيز البشري  عرف هذا النول من التقييم إنتشارا واوعا، :الإيرتيار الإجباريطريقة

سةناا عملية التقييم، وآ غالب الأ،يان أيرذ شك  إواتمارع تحما  جملاة مان العباارات المقةامة إر مجموعاات، 

تحوي ك  منها سربع عبارات مقةمة مثنى مثنى مرغوبة وغ  مرغوبة، وهنا يجل المشرف علاب عملياة الإيرتياار ولا 

ووتصاف بةارية م إنطءقا من سوزان معطاع لك  عباارع مختاارع وغا  معروفاة بالنةابة لاا، مجا  للتاطي سباا، وذل

 .تحتفظ بها الم وةة فقط

 عااادع مااا تحضاار هااذ  القااوائم ماان قباا  يراالاا ذو درايااة بةاالوكيات الوظيفااة محاا  التقياايم، وذلاام  :قااوائم المراجعااة

العاما  وكثا ا ماا ياتم و،اع  دااابية الماتلفاة لأإنطءقا من عاد من العبارات الوصفية والي تصف ادوانب الإيج

عبارات نمطية لك  وظيفة، إذ يطلب من المشرف القائم بالتقيايم والتأشا  بانعم سو لا علاب الصافة المءئماة لكا  

عام  ،ةب رسيا الشاصي، ي تعود القائمة بعا ذلم إر يرلاا بإدارع الموارد البشرية لتحليلها وتحاياا قيمتهاا 

 .عا لتفادي التحيزوريا طب

 طريقة مشابهة إر ،ا كب  طريقة الأ،ااث ادرجة، ويقو  فيها المشرف بكتابة تقرير آ  اية  : التقرير المكتوب

 .العام ، معتماا آ ذلم علب ذاكرتا دون سي مةتنا يرطي للتقييم سدااالف ع ،و  ،كما ومء،ظاتا علب 
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واطة كا  فارد مان سفاراد ملين هاو تقيايم الفارد بطريقاة الإقا ال الةاري بواالعا سدااومن الطر  ادايثة قياس وتقييم 

بتةاالطية المشاارفين ويتصاااف  الأدااجماعااة العماا ، دون سي إعتبااار للمركااز الإداري، وعااادع ماااا تمتاااز طاار  تقياايم 

 .بالطابع العقابي، والتاا،ي عن العوام  النفةية والإجتماعية المحيطة بالفرد

 الوظيفي الأداءخطوات تقييم  : الفرع الخامس

مان رءوااا  الأدااعملية معقاع تتااير  فيها كث  من القوى والعوام ، وإذا فإن علب مقيماي  الأدااعملية تقييم          

ومشرفين ومة ولين آ إدارات الموارد البشرية سن  ططوا  ا تخطيطا جياا وسن يتبعوا يرطوات منطقية متةلةلة لكي يحقق 

 (02-02، الصفحات 0222ابو ،طب، ) : وسهم هذ  الخطوات. سهاافا لأداااتقييم 

وياااتم ذلاام بتحاياااا الأعمااا  المطلاااوب تنفيااذها، وتحاياااا إجاارااات ووياواااات العمااا   :تحايااا العمااا  المطلااوب .1

ويقصاا باراواة العما  هااو تحليا  الأعماا  المطلااوب  العما  ودراوااة العما  وظاروف العماا ، سداالتحاياا كيفياة 

قياس الكفااع آ سدائها، والتعارف علاب جواناب العما  الماتلفاة مان ،ياتج الواجباات الاي ينطاوي عليهاا العما  

 .والمة وليات الي يلتز  بها شاغ  العم 

، لأناا يشاك  سر،اية الأدااقيايم سمر ،روري لن ااح عملياة ت الأدااتعتل معاي  تقييم  :الأدااتحايا معاي  تقييم  .2

متنوعاة بعضاها  الأدااومعااي  وا،اع ينطلق منها سصحاب العءقة آ التقييم وعلب رسواهم العااملين ورءواائهم، 

 .يتعلق بةلوك العاملين وبعضها يتعلق بالشاصية وبعضها يتعلق بالنتائج والإنجازات الي يحققها

تةاهم هذ  الخطوع آ تحايا الوويلة المناوبة الي تةاعا آ جميع  :يمدر جمع البيانات الخاصة بالتقيتحايا مصا .3

 سدااالمعلوماات المناوابة لعملياة التقيايم، ،ياتج سن هنااك عااع مصاادر تماع البياانات والمعلوماات الءزماة لقياااس 

 .العاملين ولك  مصار من هذ  المصادر مزايا  وعيوبا

تعتال ماان اتواناب الأواوااية الاي تتضاامنها  الأدااإن تحاياا طاار  وسوااليب تقياايم  :الأدااتحاياا اوااليب تقياايم  .4

العاملين مع  يررين وطر  وسوااليب تقاار م ماع معااي  وسدوات  سداا، وهناك سواليب تقارن الأدااوياوة تقييم 

 .ة وسواليب ،ايثةالعاملين مع الأهااف، وقا تم تقةيم سواليب التقييم إر سواليب تقلياي سدااوطر  تقارن 
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يتم تنفيذ عملية التقييم آ بعض الم وةات عادع مرع ك  ونة وقا تقو  بعاض الم وةاات بتقيايم  :تنفيذ التقييم .5

العااملين سكثاار ماان مارع آ الةاانة سمااا علااب سوااس نصااف واانوي سو ربعااي، وذلام ،ةااب فلةاافة الم وةااة  سداا

 .إ،افة إر تكلفة التقييم وسهااف التقييم وماى الفائاع من تكرار عملية التقييم

تعتل سهم ثمار عمليات التقوت، ،يتج سن التاذية الراجعة هي عبارع عن إتا،ة الفرصة للموظف  :التاذية الراجعة .6

ليعرف ما إذا كان سداء  لعملا صحيحا سو يراطئا، وقا تكون التاذية الراجعة ولبية سي تبين النوا،ي الي قصر 

 .تبين بمو،وعية نوا،ي الإجادع آ سدائا فيها الموظف سو إيجابية ان

 مخطط ،و  يرطوات تقييم الأداا (:22)الشكل رقم 

 (00، صفحة 0222ابو ،طب، ) : المصدر

 

 

 مخطط حول خطوات تقييم الأداء

 

 الوظيفي للعمال الأداءتحسين  مفهوم : المطلب الثاني

 الوظيفي الأداءتعريف تحسين  : الفرع الأول

 مصادر جمع البيانات معاي  تقييم الأداا تحايا العم  المطلوب

 التاذية الراجعة تنفيذ التقييم  سواليب تقييم الأداا
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وسن . يعرفا الرشيا بانا ذلم التحةين الذي يهاف غلب سن تكون المنظمة دائما آ موقف سفض  من المنافةين          

بما يكف  للمنظمة  التفو  آ الوصو  الأورل وتوف  منافع  الأداايكون  ا الةبق آ تطوير المنت ات والخامات ونظم 

 سدااسما بالنةبة لتحةين . الم وةة سداا، هذا بالنةبة لتحةين (10، صفحة 0202زرفاوي و بن عمر، ) للمنظمة

 (002، صفحة 0201حمود، ) : الموظفين فحةب لقا عرفها العايا من البا،ثين منهم

الموارد البشرية يعني و،ع برامج لتاريبها  سداامحمد جاوم الشعبان وومحمد صالح الأبعج اللذان يرون سن تحةين          

وتنمية كفاااتها تحت إشراف وتوجيا المة ولين عن إدارع الموارد البشرية بالمنظمة، بهاف معاتة النتائج الةلبية الي تم 

 .ةالموارد البشري سدااإكتشافها عنا تقييم 

الموارد البشرية هي عملية تقو  بها إدارع الموارد  سدااتحةين  : الوظيفي للعما  كما يلي الأداايمكننا تعريف تحةين           

، وتتضمن هذ  العملية و،ع برامج لتنمية كفااات الموارد البشرية وتاريبها، من الأدااالبشرية بالمنظمات آ إطار إدارع 

 .الأدااالي كشفت عنها عملية تقييم  لأدااالخاصة باسج  تصحي  الإنحرافات 

 الوظيفي الأداءمداخل تحسين  : الفرع الثاني

  : الأدااهناك ةءث مااير  لتحةين       

 (22-22، الصفحات 0201المء،ي، ) تحةين الموظف :الماير  الأو  .0

كامء ان الموظف   الأدااتحةين الموظف يعا سكثر العوام  صعوبة آ التاي ، وإذا تم التأكا بعا تحلي   نإ      

  : الموظف وهي سدااآ فهناك عاع ووائ  لإ،ااث تحةين  الأدااياجة إر تاي  سو آ تحةين آ 

 وتتمث  آ ال كيز علب نوا،ي القوع وما يجب عملا سولا :الوويلة الأور. 

 وتتمث  آ ال كيز علب التوازن بين ما يرغب الفرد آ عملا وبين ما ي ديا الفرد بإمتياز :الوويلة الثانية. 

 مرتبطاااة  الأدااالااربط بالأهااااف الشاصااية ،ياااتج يجااب سن تكااون مجهااودات تحةااين  :الوواايلة الثالثااة

 .ومنة مة مع إهتمامات وسهااف الموظف
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 (22-21، الصفحات 0201الآغا، ) : تحةين الوظيفة .0

الموظااف منافضااا إذا كاناات الوظيفااة الااي يشااالها سكاال سو سقاا  ماان قاراتااا ومهارتااا  سدااعااادع مااا يكااون       

بشك  لافت، ففي ،ا  كان مةتوى الوظيفة سق  بكث  من مهارتا وقاراتا فإن الوظيفة تكون روتينياة بالنةابة 

علب سي جايا سو تحا يشبع قاراتاا العالياة آ هاذا المجاا ، وعلاب الصاعيا الآيرار إذا كاان مةاتوى  لا ولا تحتوي

الوظيفة سعلب مان قاارات ومهاارات الموظاف بشاك  لافات فإناا ويشاعر بالع از عان الايفااا بمتطلباات الوظيفاة 

 .وعا  القارع علب الإوتمرار آ العم 

 (021، صفحة 0201حمود، ) : تحةين بيئة العم  : الماير  الثالتج .2

تعااني بيئااة العماا  الظااروف المحيطااة بالوظيفااة، سي المناااخ التنظيمااي الااذي تعماا  بااا المااوارد البشاارية، مثااا          

إر الماوارد المادياة المةاتاامة آ العما ، دون  سولوب القيادع والإشراف بالمنظمة، التنظيم المعتما بهاا، يالإ،اافة

 .إهما  اتانب المعنوي للموارد البشرية

  : إق ح محمد قاري ،ةن تحةين بيئة عم  الموارد البشرية من يرء  الإجرااات التالية       

 ع علب التأة  فيهم بما ويتطلب ذلم تحلي قادع الموارد البشرية بالثقة بالنفو وبالآيررين، والقار  : القيادع الناجحة

 . ا  مصلحة المنظمة ومصلحة مواردها البشرية آ ذات الوقت

 آ تحم  المة ولية بالمنظمة، وذلم آ ظ  ونعني بها منحها بعض الصء،يات للمشاركة  : تمكين الموارد البشرية

 .تعهاها بالإوتااا  الفعا   ذ  الصء،يات

 يعااااني ذلااام تاااوف  بيئااااة عمااا  وظاااروف تمكنهااااا مااان التااازود بالمعااااارف  : وتااااريبها تنمياااة كفاااااات المااااوارد البشااارية

 .وظائفها كما ينباي دااوالكفااات الضرورية لأ

  يعتل التحفيز الفعا  س،ا سهم مقومات بيئة العم ، ويعني القارع علء التأة  آ دوافع الموارد  : التحفيز الفعا

 .دون المةاس بمصادها الشاصية البشرية وتوجيهها لمصلحة المنظمة،

 

 الوظيفي الأداءخطوات تحسين  : المطلب الثالث

 (21-21، الصفحات 0202بودرال، ) : تتكون هاتا الخطوات من       



الإطار النظري لدور الرقابة الإدارية في تحسين الأداء الوظيفي للعمال: الفصل الأول   

 

37 

 

 الأدااتحلي   :الخطوة الأولى 

وكااذا تحلياا  الو،ااع اداااي والمةااتقبلي، وياارتبط بعمليااة تحلياا   ،اامن الأولااويات والقااارات، الأداا،يااتج يااتم تحلياا         

  : مفهومين هما الأداا

 .ويصف الإمكانات والقارات المتا،ة والءزمة لتحقيق إو اتي ية وسهااف المنظمة : الو،ع المرغوب .0

 .هي موجودع فعلياالعم  والإمكانات والقارات المتا،ة كما  سداايصف مةتوى  : الو،ع اداي .0

والعما  علاب  لأداا، ومان يرء اا يمكان إدراك المشااك  المتعلقاة باالأدااوينتج عن هذين المفهومين وإدراك الف اوع آ 

 .إيجاد ادلو   ا ومحاولة توقع المشاك  الي قا تحاث

 البحتج عن جذور المةببات :الخطوة الثانية

والااواقعي، فتحليا  المةاببات هاو راباط مهام باين الف ااوع آ المرغاوب  الأدااهناا ياتم تحليا  المةاببات آ الف اوع باين      

 .الأدااوالإجرااات المءئمة لتحةين وتطوير  الأداا

 إيرتيار وويلة التاير  سو المعاتة : الخطوة الثالثة

ئماة ومةابباتا وسهام الطار  المء الأدااالتاير  آ الإيرتيار هو طريقة منتظمة وشاملة ومتكاملة بالإوت ابة لمشااك       

، وياااتم تشاااكي  الأدااوعاااادع ماااا تكاااون الإوااات ابة بم موعاااة مااان الإجاارااات تمثااا  سكثااار مااان ووااايلة لتحةاااين . لت اااوز 

 .الإجرااات المءئمة للمنظمة ولو،عها الماي والتكلفة المتوقعة إعتمادا علب الفائاع المرجوع

 التطبيق والتنفيذ : الخطوة الرابعة

 .تو،ع آ ،يز التنفيذ، ويصمم نظاما لمتابعتها بعا إيرتيار الطريقة المءئمة   

 الأداامراقبة وتقييم  : الخطوة الخامسة

يجب سن تكون هذ  العملية مةتمرع ويجب توفر وواائ  مراقباة ومتابعاة تركاز علاب قيااس التايا  اداصا  لتقيايم التاأة     

 .الأداااداص  علب محاولة وا الف وع آ 

 الأداامراجعة تحلي   : الخطوة السادسة
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بشك  عا  لتقييما ومحاولة تعايلا إذا لاز  الأمار، ويمكان  الأدااس ا تعطي إنطباعا عن  دااسهمية المراجعة الاائمة للأ     

 .للعام  سن يقو  هو نفةا بهذا التقييم قب  سن يقو  با ماير 

  : وهذا الشك  يو،  هذ  المرا، 

                                           

 التحليل                                                                                                       

                                                                                     

 البحث على جذور المشكلة                                                                              

                                                     

 تطوير وسائل المعاجة                                                           

                                      

 التطبيق والتنفيذ                                          

  

                        الأداءالتقييم ومراجعة        

                                                              

         (21صفحة ، 0202بودرال، ) : المصدر    

              يرطوات تحةين الأداا الوظيفي (:23)الشكل رقم 

                                                                                

 علاقة الرقابة الإدارية بتحسين الأداء الوظيفي : الرابع المطلب

إن كفااع الأداا آ المنظمات تقتضي رقابة وتقييما مةتمرا للأداا بهاف توجيها الوجهة الصحيحة، وكلما تفهمت        

القيادات آ وقت مبكر العناصر الأواواية الاي تحكام كفاااع الأداا إواتطاعت سن تةاتاامها بفاعلياة لتحقياق الأهاااف 

 (02، صفحة 0200، الايري) .المرجوع
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كما يش  البا،ثين إر سن العءقة وةيقة بين الرقابة وسواليبها وكفاا الأداا المرغوبة وتحةينها آ المنظمات ،ياتج            

 سن الرقابة تع  الأداا وتصاح  الإنحرافاات وتعما  علاب التأكاا مان تحقياق الخطاط، قاا يتطلاب الأمار لتصاحي  الإنحرافاات

إجاراا تاياا ات آ وظااائف الإدارع كتعااي  سواالوب التوجيااا وو،اع سهااااف جاياااع سو ،ارورع القيااا  بإجاارااات تعايلااا آ 

البناا التنظيمي والأيرذ اواليب التطوير التنظيمي لرفع كفاا الأداا، ذلم سن النظا  الفعا  للرقابة يقتضي تصميما مناوبا 

 كماا يمثا  الأداا الةالوك الاوظيفي للعااملين آ المنظماات،  .الي تعما  فيهاا المنظماة أيرذ آ ادةبان ظروف البيئة المتا ع

لذا فإن الرقابة علب الأداا تكتةب سهمية كب ع نظرا لاورها آ ال ف علب  وبالتاي فهو وويلة رقابية إر تحقيق الأهااف ،

بة علب الأداا الوظيفي تةهم بشاك  فعاا  آ ترشايا مشكءت الأداا، والإنحرافات الي تعرق  سنشطة المنظمات، إن الرقا

إتخاذ القرارات لأ ا تما صانعي القرار بالمعلومات الءزمة ،و  ماى مءئمة وياوات واللامج لتحقيق الأهااف المرغوباة 

ا إذا  والمحادع مةبقا وبالتاي فهي تكشف عن ماى مءئمة الةياوات والقارارات لظاروف العما  ومةاتويات العااملين وما

-12، الصفحات 0202جليلة، ) .كانت تلم القرارات تحتا  إر تعاي  سو تاي  وفقا للظروف الي تعم  فيها المنظمة

10) 

 (12، صفحة 0222عاطف، ) :سو بصفة عامة علب الأداا الوظيفيومن الفوائا الناجمة عن الرقابة علب الأفراد        

 تةهي  تحايا الةلطة والمة ولية الي يتم آ إطارها تفويض الصء،يات. 

  تنميط سداا الأفراد والي تةاعا آ زيادع كفااتهم آ سعما م وتخفيض تكلفة القيا  بالعم ، وتقلي  إ،تمالية

 .الوقول آ الخطأ

 المهمة للأداا ومعرفة كفااات الأفراد آ المنظمة تحفيز الأفراد وتحايا المةتوبات. 

 عم  تاذية راجعة آ الإجرااات والتصحيحات الضرورية. 
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 :خلاصة الفصل

 ، ومقارنتااا بالماطااط،والااذي يتبلااور مفهومهااا آ تقياايم النشااا  الفعلااي ،للرقابااة الإداريااةماان يرااء  التااأط  النظااري       

وكيفيااة تحاياااها للمعاااي  والأوااو لأداا جيااا وفعلااي  ،لنااا دور الرقابااة الإداريااة ومعاتتهااا، فلقااا باارز، وتحايااا الإنحرافااات

 ،لذا كان لزما متابعة وتقييم هذا الأداا ،بإعتبار هذا الأير  الناتج النهائي لمحصلة جميع الأنشطة بها ،للعما  داير  المنظمة

 .لة علب الماى الطوي  من ،ياع الم وةةليعطي نتائج فعا ،ومنظمة ،وتحةينا بصفة مةتمرع
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   تمهيد
ونظرا لطبيعة الموضوو  الو ي تقي وا لاولوة ط وقاا الم وانير النظرتوة ع و   ،تدعيما لما تم تقديمه في الجانب النظري        

حيو   ،بسورر  فور وباليحدتود مؤ سوة طتصواات الجرا ور  ،ومعرفة مدى تطبيقها في المؤ سات الإقيصوايتة ،الواقع العم ا

 الجانوب في تناولوه تم موا ع و   بسورر  فور  وعملا هوا الجرا ور اتصواات مؤ سوة طور  مو  ع يوه الحصوو  مواتماا بإ ققمنا 

تحسو  موو  اءيا    -بسورر -رالجرا وو صوااتطت مؤ سووةياخو   الرقابوة الإيايتووة كانوو  طذا موا معرفووة لغور  ونوو ا ،النظوري

 وتوزتوع الجرا ور اتصواات مؤ سوة مو  المع وموات أخو  خولا  مو  ،ميدانيوة بديا ة القيام طرتق ع  ،ا أم الوظي ا لعمالها

 .لموظ يها  يبيانالإ

 العدتود با يخدام البيانات ومعالجة ،وعينيها الديا ة مجيمع تحدتد تم ،اليطبيقية الديا ة أندا  تحقيق أج  وم         

ونظوورا  ،وبنووا ا ع يووه ،SPSS ااجيماعيووة ل ع وووم الإحصووا ية الحرمووة بوورنام   وويخدامبإ وذلوو  ،الإحصووا ية اء وواليب موو 

 مؤ سوة خلا  تحدتد يوي الرقابة الإيايتة في تحسين اءيا  الوظي ا ل عما  ياخ  ءهمية ن ا الموضو   نقوم بديا يه م 

 :،م  خلا  ثلاث مباح -بسرر  –ا ر الجر  صااتطت

 .اليعرتف بالمؤ سة ل  الديا ة :الأول المبحث

  .عر  نيا   الداي ة: الثاني المبحث

 .اخيباي ال رضيات وت سير النيا   :المبحث الثالث
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 التعريف بالمؤسسة محل الدراسة :المبحث الأول

 وا  كان  نو   اءخوير  ميطووي  أم ا، وكبواقا الودو   ،تطويا م حوظا في جميع الدو  تعر  جانب الإتصاات         

تم الآونة اءخوير ، نو ا الط وب الو ي  وخاصة في ،فإن السوق الجرا رتة للإتصاات عرف  نا اءخرى تطويات في الط ب

ومو   ،وتعرت هوا ،تاييخيوة حوو  المؤ سوةومنه في ن ا المبح   نيطرق طلى نب   . ت بييه م  خلا  مؤ سة طتصاات الجرا ر

 .وأندافها ،وخدماتها ،ثم نير ها الينظيما

 نبذة تاريخية حول المؤسسة وتعريفها :المطلب الأول

وعيا منها باليحديات الو  ت رضوها اليطووي المو ن  الحاصو  في ترنولوجيوات الإعولام و ااتصوا ، بالورت الدولوة          

قد تجسدت ن   الإصولاحات في  و  قوانون و . بإصلاحات عميقة في قطا  البرتد والمواصلات 9111الجرا رتة من   نة 

جا  ن ا القانون لإنها  احيراي الدولوة ع و  نشاطوات البرتوود والمواصولات و كور  . 0222جدتد ل قطا  في لهر أوت 

طنشا    طة ضبط مسيق ة طياييا وماليا  تمو تطبيقا له ا المبدأ، . ال ص  بين نشاطا الينظير و ا يغلا  و تسيير الشبرات

ثانيهمووووا و "الجرا وووور برتوووود" الخوووودمات الماليووووة البرتدتووووة ميم  ووووة في مؤ سووووةدهما تير وووو  بالنشوووواطات البرتدتووووة و ميعوووام ين، أحووووو 

 ."اتصاات الجرا ر"بااتصاات مم  ة في 

يخصوووة لإقاموووة و ا ووويغلا  لوووبرة بيوووع  0229في ططوواي فوووي   ووووق ااتصووواات ل منافسوووة تم في لوووهر جوووان و           

 ل هواتف النقوا  وأ ويمر تن يو  بورنام  فووي  السووق ل منافسوة ليشوم  فورو  أخوورى، حيو  تم بيوع يخو  تيع وق بشووبرات

VSAT ا في الربط المح و  0222ك ل  الدايات الدولية في   كما شم  في  السوق. لبرة الربط المح ا في المناطق الرت يةو

ظو  احوو ام يقيووق ذلوو  في ، و 0222تصوواات م يوحوة  امووا في باليوواأ أصوبح   وووق ااو . 0222المنواطق الح وورتة في 

في ن س الوق ، تم الشرو  في برنام  وا ع النطواق ترموا ع و  لنيو  مسويوى المنشو ت و . لمبدأ الش افية ولقواعد المنافسة

 .اء ا ية اعيمايا ع   تدايك اليأخر الم اكر

 : بسكرة لولاية العملية الوحدة الجزائر إتصالات مؤسسة تعريف

 جانب طلى الواتة، عبر فر  91 ت ر، تجايتة خدماتية طيايتة عم ية وحد  نا للاتصاات بسرر  مدترتة        

 أواي طولقة، عقبة،  يدي القنطر ، :ونا الواتة طق ير عبر تجايتة وكاات 2 و معيمد ان ن  مقه  01
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 اان ن  في العملا  عدي أما ، 29012 ب ال اب  الهاتف في العملا  عدي وتقدي .ناجا  يدي خنقة جلا ،

 .29222 ب تقدي فانه .

 اليابعة وال رو  الهواتف مراكرو  والوكاات الوحد  مسيوى ع   موزعين موظف 222 الوحد  به   تعم و        

 اللا  رية و الس رية كااتصاات مخي  ة مجاات في السامين اليقنيين و ططايات م  مسيوياتهر تخي ف ل وحد ،

 .الين ي  أعوان و جامعيين خريجا طلى طضافة الآأ الإعلام و المحا بة و

 : بسرر  ACTELالوكالة اليجايتة طتصاات الجرا ر 

بسورر  ونوا عبوواي  عو  مصو حة تجايتوة ويوينووا فور  الوكالوة اليجايتوة نوا مؤ سووة تابعوة لمدترتوة طتصواات الجرا وور  

 .WIFIاء ا ا يخي  في الهاتف ال اب  وخدماته م  طل اك وفواتير واءن ن  جواب، فويي، طتري، أنيس، 

وتعيوبر الوكالووة اليجايتووة الطرتووق اءو  ل ربوون ووجهيووه الوحيوود  في كوو  مووا يخو  الهوواتف ال ابوو  واءن نوو ، تعموو           

ا  أيام اء بو  ماعدا الجمعة م  الساعة ال امنوة صوباحا طلى الساي وة مسوا ا يون توقوف، وفي بعوت الحواات الوكالة طو 

 .تعم  الوكالة  اعات طضافية ط ي نا ية قد تص  طلى الساعة اليا عة ليلا

 الهيكل التنظيمي للمؤسسة : لمطلب الثانيا

 الهيكل التنظيمي العام لمؤسسة إتصالات الجزائر 
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 الهيكل التنظيمي العام لإتصالات الجزائر (:04)الشكل رقم 

المديرية الفرعية 
للدراسة 
والتنمية 
 والتكوين

المديرية الفرعية 
لوضع القوانين 
والخطط 
 والمراقبة

 مديرية 

 المالية

المديرية 
الفرعية 
للعمليات 
 المحاسبية

المديرية 
الفرعية 
للخزينة 
 والمالية

 

 المديرية

 العامة
المديرية 
الفرعية 
للملاحظات 
 والتركيب

مديرية التسيير 
التقني لشبكات 
 الإتصال

مكتب 
الإعلام 
 العام

المديرية 
الفرعية 
للدعم 
 التقني

مكتب 
قواعد 
وخطط 
 العمل

المديرية 
الفرعية 
 للدراسات

المديرية 
الفرعية 
 للتكوين

المديرية 
الفرعية 
 للتسيير

المديرية 
الفرعية 
 للعلاقات

مديرية الموارد 
 البشرية

المديرية الفرعية 
للوصاية على 
المركز المسؤول 

بنيات  ييرعن تس
 مقر الشركة

مديرية الإدارة 
 العامة

المديرية 
الفرعية 
لإدارة 
 الأسواق

المديرية 
الفرعية 
لتسيير 
 الميراث

المديرية 
الفرعية 
للخدمات 
والحقوق 
 والنزاعات

المديرية 
الفرعية 
للتقييم 
 والإعلان

المديرية 
الفرعية 
لمراقبة 
 التسيير

المديرية 
الفرعية 
 للتخطيط

المديرية 
الفرعية 
للدراسة 
 الخاصة

مديرية التخطيط 
وأنظمة 
 المعلومات
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 الهيكل التنظيمي العام لإتصالات الجزائر وحدة بسكرة

والشر  الياأ  ،الوحد  العم ية اتصاات الجرا رتعيبر الوكالة اليجايتة لمؤ سة اتصاات الجرا ر فر  م  فرو  مدترتة      
 .توض  الهير  الينظيما العام اتصاات الجرا ر بسرر  و موقع الوكالة فيه

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 وثائق المؤسسة: المصدر

 بسكرة وحدة الهيكل التنظيمي العام لاتصالات الجزائر(: 05)الشكل رقم 

 

 

 CAHمركر الي خير 

 CCLTمركر الهاتف الرقما 

 ACTELالوكالة التجارية لاتصالات الجزائر 

 CELمركر صيانة الخطوا الطوت ة 

 CPTمركر طنياج الخطوا 

 CENBمركر الصيانة و البنا  

 CREالمركر الجهوي ل طاقة 

 SOCIAمركر الخدمات ااجيماعية 

 مديرية الوحدة العملية لإتصالات الجزائر
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 : الهيكل التنظيمي للوكالة التجارية بسكرة -2

 و نو المسؤو  ع  الوكالة و تدترنا و تيم   مهامه في:  مدير الوكالة : 

 تسهر ع   ب وغ أندا  المؤ سة. 

 تسهر ع   تطبيق السيا ة اليجايتة و الإجرا ات ع   مسيوى الوكالة. 

 تروت  و تع ير اءعوان و تنظير ااجيماعات أ بوعيا. 

   طياي  اليعدايات الوكالة في ططاي الروح الجماعية و الينسيق الجيد لإيضا  الربا. 

 و نو تح  تصر  المدتر و مهميه تيم   في:  رئيس القسم الشامل : 

 اليجايتةالة بإيياج الإحصا يات المالية و تني  جدو  الوك. 

  تطوتر النيا  تح ي  و. 

  نوعية الخدمات المقدمة ل ربا  تق ح تطوتر الإجرا ات الداخ ية ليحسين. 

 في مساعد  المدتر في ليتة عم ه،  لها يوي تيم  و  ،نا موظ ة بالمؤ سة مخصصة ءعما  مريب المدترو :  الأمانة

لى المصالح المعنية باءمر طه تسجي  المع ومات  رتة كان  ام عايتة و توزتعها بط ب منوتعيمد عم ها ع   تجميع و 

 : م  مهامها مات او 

 تن ي  قرايات مدتر الوكالة. 

  طلرافها ع   المرا لات الصايي  و الوايي. 

 عر  البرتد ع   المدتر ل يألير  ع يه. 

  تير ع  يقبا  الوحيد  ل ربا   و ونا واجهة اتصاات الجرا ر ونقطة الإ: (الوجه الخارجي ) المكاتب الامامية  

 : ، كما تعم  ك ل  ع  وتسدتد ك  المسيحقات الميع قة به ،وال واتير ،نوا  الط بات اليجايتةأمسيوانا معرفة ك  

 تسجي  ط بات الخطوا الهات ية. 

 الري ع   اا ئ ة حو  الط بات الجايتة. 
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  توفير اليوضيحات اللازمة حو  ال اتوي. 

 تقديم مع ومات حو  منيجات الوكالة. 

 تس ير نسخ ع  ال واتير و تسدتدنا نقدا. 

  الدفع المسبقبيع بطاقات. 

 : تيرون الوجه الخايجا م و 

 و ال ي تقوم بالمهام اليالية:  رئيس قسم الزبائن :  

  اياي  جميع موظ ا اا يقبا. 

  ضمان انيقا  المع ومة ضم  فرتق العم. 

 تامين و اح ام قوانين المؤ سة بين موظ ا المراتب اامامية. 

  الشام  في تح ي  نيا   الوكالةالمشايكة مع مدتر الوكالة و ي يس القسر. 

 : كما تي ر  م  قسر الربا   عد  مراتب لهر ايواي و وظا ف تيم   في

 تقوم بيقديم يقبا  القا  اليحية ع   الربون ووضع بطاقة تحم  اسمه، و ت ر  ع   الموظف القا ر ع   اا :  يقبا الإ

تعيبر ن ا العام  مسؤو  ع  تحدت  العرو  ال      ااتصا  اليجايي وكالة ومنيجاتها و اايلايات اللازمة حو  ال

 . الخايجا ل ربا   ، اضافة الى وجوي  ج  تسيطيع الربون كيابة أي ملاحظة ليط ع ع يه بعد ذل  الجهة المعنية

  م الياليةتقوم الموظ ون فيها بالمهاجوي  ع   مسيوى قاعة اا يقبا  و و نا عباي  ع  لبابي  مو : الشبابي 

  و ذل  في نظام تسم ... (  -تحوت   –توقيف  –تغيير ) تسجي  العم يات اليجايتة GAIA . 

 تسجي  المبيعات المبالر  كالبطاقات و غيرنا . 

 وضع العقوي 

 اعلام الربا   ب واتيرنر و ترقية ط باتهر . 

   ع  مبيعات منيجاتها و تير ع   مسيوا  فقط الحصو  ع   مع ومات ع  الربا   و: قسر اان ن . 



 بسكرة فرعالدراسة الميدانية في المؤسسة الوطنية لإتصالات الجزائر : الفصل الثاني 

 

48 

 

 و تير م  خلاله اليسدتد النقدي ل  واتير و غيرنا: الصندوق . 

 حي  تهير بمات ا( تجايي و ماأ ) و تيرون م  قسمين : (الوجه الداخ ا )لمراتب الخ  ية ا :  

 ميابعة انجاز الط بات الجايتة . 

 ميابعة عدم السداي . 

 ميابعة مساي الجداو  الرمنية . 

  ااعطا ميابعة . 

 : القسم التجاري

 و تهير بمعالجة الط بات الخطية  وميابعة تغيرات الط بات و ضمان جوي  الخدمة ، كما تقوم :  ي يس القسر اليجايي

 : كما انه تقوم بالمهام اليالية . GAIA بمعالجة أي اخيلا  و تحدت  معطيات الربا   في

  ضمان انيقا  المع ومة ضم  فرتق العم . 

  الموظ ين القسر اليجايي اياي . 

 يعر الموظ ين بالبرام  اليع يمية و اليديتب و المقاب ة . 

 المشايكة مع مدتر الوكالة و ي يس القسر الشام  في تح ي  نيا   الوكالة . 

  : كما تي ر  م  القسر اليجايي عد  مراتب لهر ايواي تيم   في ااتي

  لياليةو تيم   في المهام ا:  تسيير ط بات الربا :  

 تسجي  الط بات الخطية اليجايتة . 

   اي ا  البرتد الى الربا . 

 معالجة الط بات ال  تجاوزت المد  القانونية ل سداي . 

 تيم   في المهام اليالية: ااكشاك الميعدي  الخدمات:  

 . معالجة ااعطا  قب  ال واتير -
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 . تح ير الربا   -

 .  KMSتسيير اات اقيات مع -

  وتقوم بالمهام الياأ: الربرىالحسابات:  

 . معالجة أي خ   ملاحظ في نظام المع ومات -

 . معالجة الخ   اليجايي -

 . المساهمة في ااعيماي ع   يلي  المع ومات -

 تقوم بالمهام الياليةو :  قسم الشكاوي : 

 تسجي  الشراوي المسيقب ة م  البرتد . 

 تامين ميابعة الشراوي . 

  ال رويتة لحسر النراعاتاجرا  اليحقيقات . 

 القسم المالي : 

و تقوم بيح ي  القوا ر غير المدفوعوة و تاموين ميابعوة تحصوي  الودتون وضومان ميابعوة اليحقيقوات حوو  : ي يس القسر الماأ

  :ةلنراعات ، و تقوم بالمهام الياليا

 اياي  موظ ا القسر الماأ . 

  ضمان انيقا  المع ومة ضم  فرتق العم . 

  (. احيساب اخطا  اايايات ، المبالغ المس جعة) اليعام  مع الحاات الخاصة 

 المشايكة في قرايات النراعات . 

 : كما تي ر  م  القسر الماأ عد  مراتب لهر ايواي و تيم   في ااتي

  تامين ااتساق للاتصاات الموجوي  في البرتد: اليحصي . 

    وتقوم بالمهام اليالية :المدتنينميابعة الربا : 
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 تح ي  ااجرا ات المق حة في القوا ر غير المدفوعة . 

   تامين العلاقة مع مدتر الحساب م  اج  ك  ااجرا ات الميع قة بالربا . 

 معالجة الخ   الماأ . 

  وتقوم بالمهام اليالية: جدو  الدفعات الرمنية اليقسيط و : 

 . م المع وماتمعالجة ااخيلاات الملاحظة في نظا -

 . تسانر في ااعيماي ع   اعطا  الدلي  -

 . معالجة ااخيلاات اليجايتة -

 و تقوم بالمهام اليالية:  المحاسبة : 

 تسيير المنيجات و ميابعة المخرونات . 

 مراقبة الصندوق . 

 معالجة الصروك . 

   ميابعة يقر ااعما (CA  ) ل وكالة. 

 خدمات المؤسسة وأهدافها : المطلب الثالث

 خدمات مؤسسة إتصالات الجزائر  :الفرع الأول

ميلاك مؤ سة طتصاات الجرا ر لمجموعة ميرام ة ومينوعة م  خدمات ااتصاات، نو ما جع نا نخص  جر  ط           

 :من ص  لعر  جميع خدمات المؤ سة في ك  أقسام السوق، ميم  ة في ما ت ا

 .الهاتف ال اب  خدمات -

 .خدمات الهاتف النقوا  -

 .خدمات اليوصي  البيني -

 .خدمات اان ن  -
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 .خدمات ااتصا  عبر اءقماي الصناعية -

 .خدمة مراكر الندا  -

 خدمات الهاتف الثابت: أولا

 :تقدم اتصاات الجرا ر نوعين م  خدمات الهاتف ال اب  نا      

 .(RTC)يحوت  الهاتف خدمات الهاتف ال اب  عبر الشبرة العامة ل -

، حي  قام  بإيخالها م  أج  ضمان الن اذ الهات ا  (sans fil)خدمات الهاتف ال اب  بوا طة تقنية اللا  را -

 .WLL)ترمر لها بالرمر(ل مدن وضواحيها والمناطق النا ية 

 :أما فيما يخ  اءيقام ضم  ن   الخدمة فالمؤ سة حاليا     ما ت ا

 .مش ك 0100129 -

 .ط ب مسيعج  22219 -

 .(ACTEL)وكالة تجايتة للاتصاات 919 -

 .* (KMS) خطوا للأكشاك ميعدي  الخدمات 090222 -

 خدمات الهاتف النقال: ثانيا

مووع اتصوواات ، نووو فوور  ي يسووا لمجAlgérie Télécom Mobilis(ATM)أو  (Mobilis)موووبي يس     

 GMPCS"والقموووووور الصوووووناعا GSMبوا ووووووطة  خووووودمات ميعوووووودي  ل هوووووواتف النقوووووا ،الجرا ووووور، تعوووووور  حاليووووووا 

THURAYA" وقد حقق  اتصاات الجرا ر م  خلا  نو ا ال ور  مرانوة مميور  في السووق الوطنيوة للاتصواات في ،

لرو    (SMS)مرالموات وي وا   قصوير : جر ه النقا  م  خلا  مجموعة وا عة م  الخدمات الجدتد  بنوعيوة عاليوة منهوا

، طضافة طلى WAPوخدمة  MMSخدمة ، (Messagerie vocale)ايج، ي ا   صوتية الميعام ين في الجرا ر والخ

ميعامو  في العواا الو ت  لهور حوق  22في الجرا ر، ونوا مو  ضوم  UMTSةقام  موبي يس بطرح أو  لبرة تجرتبي ذل 

 .اليحرر في ن   اليرنولوجيا
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مو  الو اب الوووطني   96,7%برة تغطيوة م يوون مشو ك، مو  خولا  لو 1وقود حققو  مووبي يس حاليوا أك ور مو          

 . BTSلطة فرعية  2222، وأك ر م   MSCلو  91ب    

  (interconnexion)التوصيل البيني: ثالثا

 :في ن ا الجانب م  الخدمات تقوم اتصاات الجرا ر بخدمة اليوص  البيني مع الميعام ين الر يسيين ونر     

 .في خدمة الهاتف ال اب   (CAT)الرابطة الجرا رتة للاتصاات -

 .في خدمة الهاتف النقا  (WAT)والوطنية اتصاات الجرا ر (OAT)اويا روم اتصاات الجرا ر -

ومرويو خدموة اان نو   )ميعام  Audiotel (46بالإضافة طلى القيام بخدمة اليوصي  البيني مع جميع ميعام ا تقنية   

ISP)19  في السوق الجرا رتة للاتصاات )ميعام. 

 نترنتخدمات الأ: رابعا

 Algérie Télécomأو(Djaweb)جوووابها و  مو  خولا  فرعووون نووات اءور خدموواات الجرا وووتقودم اتصو      

Internet(ATI) ،1515ال ي تعيبر أو  م  أط ق خدمة اان ن  في الجرا ر وكان ذل  با يخدام الورقر المخيصور 

  .الهات ية بيدفق منخ تعبر الشبرة 

كة ا بالشور  ،الن اذيممسويدوبشور  بأ وعاي معقولوة 2003ةمنو  دمالخقام  اتصاات الجرا ر بنجاح في توفير نو   ثم       

بالنسووبة لخدمووة  (ZTE)والشووركة (FAWRI)فوووريبالنسووبة لخدمووة اان نوو   (HUWEI)مووع الشووركة الصووينية

 .اليدفق العاأن ذات اخدمي ا، وهم (EASY)ايزياان ن  

  انقطاعات ميرري  في الربط بالشبرة م  جهة وبطئها م  جهة مونظرا طلى المشاك  اليقنية ال  عرفيها ن   الخدمة       

 "ADSL الحام وة ا ور  (2ADSL+)أخورى عرضو  اتصواات الجرا ور خدموة اان نو  ذات اليودفق العواأ جودا 

 ."أنيس

 :اان ن  ع  طرتقفالمؤ سة اليوم تقوم بعر  خدمات 

 .RTCالشبرة العامة ليحوت  الهاتف  -

 . ADSLلبرة  -
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 .)القمر الصناعا (السات  -

 .wirelessاتقنية اللا  ر -

وترقيووووة اان نوووو   ،مووووع اتصوووواات الجرا ووور في توووووفير اان نوووو  ذات السووورعة المرت عووووةلمجلووووايك ال وووور  اء ا وووا كموووا         

 (1541تن يوو  مشورو  الدولووة لوربط جميووع ب وديات الووط مو  خولا  وا ويعمالها في الجرا ور ضووم  معظور وايات الوووط  

 .باان ن ، كما كان له ا ال ر  م  الدوي ال عا  في اليق ي  م  تر  ة اال اك)ب دتة

 la)ااجيماعووات المصوووي : باان نوو  والوو  منهووامرتبطووة في الجرا وور  خوودمات جدتوود أت ووا بطوورح  جوووا قووام و         

vidéo conférence)    واان نوو  النقووا(L’Internet mobile) ، بووو لهووا بالإضووافة طلى خدمووة ترموور" 

TEL@+ "   موع  ، وا /24 وا 24ونا خدمة ليوفير الصوت عبر اان ن  عالية السرعة بنوعيوة جيود  جودا للاتصوا

 .المجانيةالعدتد م  الخدمات المصاحبة 

 2006مواي  13منو  "جواب"وك ل  ضم  برنام  الدولة م  أج  طقامة لبرة وطنية ل يع ير ع  بعد، لر          

ذلو  بالشوراكة موع عود  مؤ سوات ميخصصوة في نوو ا  ،بالجرا ور "E-Learning"بإنشوا  أو  بوابوة ل يع وير الإلرو وي

 .المجا 

 خدمات المؤسسة عبر الساتل: خامسا

 قام  مؤ سة اتصاات الجرا ر بينمية وطنشا  فر  جدتد سما بواتصاات الجرا ر ال  ا ية أو  0222في جوت ية         

(ATS) Algérie Télécom Satellite ،وكوان طنشوا   لوووي نووام ضوم  الإ و اتيجية العاموة ليطووتر المؤ سوة

 :حي  تقوم ع   تحقيق اءندا  اليالية

 . ا الربا  ضمان نوعية الخدمة لب وغ يض -

 .اكيساب وطضافة اليرنولوجيا الجدتد  لي بية حاجات الربا   م  خلا  ييا ة ط ب السوق واليقظة اليرنولوجية -

 .ترقية وضمان خدمات ما بعد البيع -

طنشوووا ، تطووووتر وا ووويغلا  لوووبرات ااتصووواات بوا وووطة اءقمووواي الصوووناعية موووع احووو ام القووووانين والقواعووود العالميوووة  -

(……GMPCS , Inmarsat, Intelsat). 
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 :أما فيما يخ  اليجهيرات فاتصاات الجرا ر ال  ا ية     ما ت ا

 .لطة أيضية 21 -

 .لطات يولية 22 -

 .INMARSATلطة  اح ية خاصة  29 -

 . VSATلبر  -

وضووومان  (l’installation)فرتووق تقوووني قووايي ع ووو  الي بيوو   ربالإضووافة طلى اموويلاك نووو ا ال وور  لمؤ سوووة اتصوواات الجرا ووو

 :خدمات ما بعد البيع، ونو تقدم مجموعة م  الح و  يمر  عرضها  في ططاي ثلاث خدمات ي يسية

 :وال  تعرضها المؤ سة م  خلا  ثلاثة ح و : VSATخدموة  -1

ونا خدمة اقيصايتة موافقة احيياجات المؤ سات تسم  بااتصا  عا  السرعة، وتقدم :Vsat DVB-RCS -أ

أو مناطق غير مجهر  أو .....( مواقع يت ية، جبا ، صحرا ، تنق  أيضا وجوي وبحري) ناطق النا ية خدمات ميعدي  في الم

 :منروبة، أما مجاات تطبيق ن ا العر  فيرون في المجاات اليالية

 .الدخو  للإن ن  بيدفق عاأ -

 .(Vidéo conférence)ااجيماعات المصوي   -

 .(VoIP)الصوت بوا طة بروتوكو  الإن ن   -

 .(VPN)الشبرة ااف اضية الخاصة ا يخدام -

اتصا  ميرام ، كما تقووم باليوصوي   12نو نظام ذو ا يغلا  وت بي  أك ر  هولة تسم  بإجرا  :Vsat SCPC-ب

 .والشبرات الدوليةGSMالبيني مع الشبرات اءيضية ال ابية، لبرات

 :وم  الخدمات ال  تقدمها

 ./s64 Kbitطلى  1,1نق  وتحوت  البيانات م   -

 .ااجيماعات المصوي  -
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 : تيمير ن ا العر  بعد  خصا   أهمها الموثوقية واءم  وتسم  بيحقيق الخدمات اليالية: VsatiDirect -ج

 .بين العدتد م  المواقع( LAN to LAN)ااتصا  البيني ل شبرات المح ية  -

 .بوا طة السات ( VPN)يحقق الشبرة الخاصة ااف اضية  -

 .فاكس، والبيانات نق  الصوت، -

 . ااجيماعات المصوي  -

وال  حقق  حتى " thuraya"اتصاات الجرا ر ال  ا ية بيقديم خدمة نامة في مجا  النقا   قام : خودموة الثوريوا -2

 :مش ك، لرونها تيمير بما ت ا 9122الآن حواأ 

تشووووووووو ك فيهوووووووووا النظوووووووووامين وفي منووووووووواطق ) GSMتووووووووووفير النقوووووووووا  في المنووووووووواطق غوووووووووير ميووووووووووفر  اليغطيوووووووووة بوا وووووووووطة  -

GSM والساتthuraya) 

 .ضمان ااتصا  بأمان كبير -

 .kbit/s 9,6ت م  نق  بيانات حتى  -

في السووق الجرا رتوة   "GPS"تحديود المواقوعقامو  اتصوواات الجرا وور ال  ا يووة بعور  خدموووة : خدمة تحديد المواقع-3

 .للاتصاات ءو  مر 

 خدمة مراكز النداء: سادسا

وفي ظ  تساي  تغيرات تقنيات ااتصاات ال      أنر تحوديات مؤ سوة اتصواات الجرا ور ليسو  فقوط في البحو       

عو  زبا و  جوودي وط وا في فهور وطيياك ميط بووات الوربا   الحواليين وااحي ووات    بهور، قامو  المؤ سووة بإحوداث فرور  طنشووا  

ات مع الربا  ، كوأيا  لويتوة في تحقيوق نو ا اليحوو  النووعا الو ي أو ما تعر  بح و  طياي  العلاق" مراكر ااتصا "خدمة 

أنشوأ أو  مركور اتصوا  ياخ وا  0222 ةتسم  ل مؤ سة باليأق ر مع احيياجوات زبا نهوا في مخي وف فورو  المجموع، وفي  ون

 :بالجرا ر   العاصمة، حي  ت م  اتصا  يا ر مع زبا   المؤ سة م  خلا 

 .ت بية ط باتهر -
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 .وتوجيههر وطتصا  ط باتهر ل مخيصين طعلامهر -

 .اليعرتف بمنيجات وخدمات اتصاات الجرا ر -

موضعا خدماتيا ومسيشاي نات ا لر  موضع مجهر بالو وا   اليرنولوجيوة الحدت وة  16حي  كان المركر اءو  تيوفر ع   

 :لربط ااتصا  مع الربا   عبر الهاتف، وتم تحدتد ثلاثة أيقام مجانية

 .الموجه لرافة الربا   922يقر  -

 .الموجه لربا   الشركات الربرى والوزايات والس ايات والبنوك واليأمينات وغيرنا م  الهيئات 929يقر  -

 .الموجه ل مهنيين والمؤ سات الصغير  والميو طة 920يقر  -

طلى مركوور ي  0221ولهوو ا تم تو وويع نشوواا المركوور بداتووة موو   وونة  0222م يووون اتصووا   وونة 2,5وقوود  ووج  المركوور      

 .ونران وقسنطينة ونو في ططاي اليعمير تدييجيا عبر كام  وايات الوط 

وطلى جانووب أهميوووة نووو   الخدموووة بالنسوووبة ليسوويير العلاقوووة موووع الوووربا   تعووود مقيا ووا ولوووو نسوووبيا ليقيوووير نوعيوووة الخووودمات      

 .والمنيجات المق حة م  خلا  آيا  وملاحظات واحيياجات الربا  

عوووبر الهووواتف وتجهيووور مراكووور اتصوووا  لووودى مخي وووف ( مواضوووع اا يشووواي )تقووووم المؤ سوووة برووورا  مواضوووع الخدموووة  كموووا     

حاليوا  دوالو  تسوي ي"  وي يا "ولوركة " المؤ سات ااقيصايتة لييمر  م  تيسير العلاقة مع الربون وم  بينها لركة يانون

 .م  موضعين ل خدمات ضم  مركر اتصا  بالجرا ر

  أهداف المؤسسة : الفرع الثاني

 : حديت طياي  مجمع طتصاات الجرا ر في برنامجها من  البداتة ثلاثة أندا  أ ا ية تقوم ع يها المؤ سة، ونا      

 .الجوي ، ال عالية، نوعية الخدمة

 : بالإضافة طلى اءندا  السابقة، نناك أندا  أخرى، وتيم   في

   م ووواع ة عووور  الخووودمات الهات يوووة وتسوووهي  الوصوووو  طلى خووودمات الإتصوووا  ءكوووبر عووودي ممرووو  مووو  المسووووي دت

 .وباءخ  المناطق الرت ية
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  منافسة لخدمات الإتصا "م اع ة نوعية الخدمات المقدمة ضم  ططاي جدتد". 

 ات الرقميةتطوتر مصالح الإتصاات بما تسم  بنق  الصوي  والصوت والو ا   المريوبة والمعطي. 

 طنشا  وط ي ماي وتسيير الإتصاات الداخ ية مع ك  ميعام ا لبرة الإتصاات. 

 عرض نتائج الدراسة : المبحث الثاني

يوي الرقابوووة الإيايتووة في تحسوووين اءيا  الميدانيووة نوووو تقووديم عووور  تح ي ووا لواقووع طن الهوود  موو  القيوووام بالديا ووة            

ل رقابوة العناصور المرونوة  يوي لنيوصو  طلى معرفوة مودى الي واوت في ،بسورر  فور طتصاات الجرا ر بمؤ سة  الوظي ا ل عما 

 . يبيان والمقاب ةلإ يخدام أيوات بح  منا بة كاوذل  بإ ،تحسين اءيا  الوظي افي  الإيايتة

 منهج البحث : المطلب الأول

بأنووه طرتقووة "والوو ي تعوور  . موو  أجوو  تحقيووق أنوودا  نوو ا البحوو  قمنووا با وويخدام الموونه  الوصوو ا اليح ي ووا           

وتصووتر  ،ل بح  تيناو  أحداث وظوانر ومماي ات موجوي  ومياحة ل ديا ة والقيا  م  خلا  منهجية ع ميوة صوحيحة

وأك رنا ا ويخداما  ،نسب المنان أ،حي  تعيبر م  "النيا   ال  تير اليوص  طليها ع   ألرا  يقمية معبر  يمر  ت سيرنا

 ءنه تدي  الظانر  كما نا في الواقع، ،وتيسر المنه  الوص ا اليح ي ا بالواقعية ،ة الظوانر الإنسانية وااجيماعيةفي ييا 

ر وتح يوو   فهووجوو  اليوصوو  طلىأل يعبووير عوو  الظووانر  وت سوويرنا موو  وتسوويخدم مخي ووف اء وواليب المنا ووبة موو  كميووة وكي يووة 

في مؤ سوووة  ويوينوووا في تحسوووين اءيا  الووووظي ا الرقابوووة الإيايتوووةتهووود  البحووو  طلى ييا وووة أبعووواي أتووو   .الظوووانر  المبحوثوووة

 .بسرر  فر طتصاات الجرا ر 

 مجتمع البحث وعينة الدراسة: المطلب الثاني

الجرا ر فر  بسرر ، حي  أن مجيمع الديا ة قد ب غ  تيم   مجيمع البح  م  اءفراي العام ين بمؤ سة طتصاات         

.م0291عاملا، حسب بيانات جوت ية 912 . 

نات ع يهر عبر زيايات ميدانية،  يبياعام ، وقد تم توزتع الإ( 922)ها   يخدام عينة عشوا ية، ب غ حجمطتم          

 .ا يبانه( 22)بيانات الصالحة ل يح ي   يتبين أن عدي الإ ،ا يبانه، وبعد فحصها وتح ي ها (22)  ي منها أو 
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 أدوات جمع البيانات وخطوات بناء الإستبانة: الثالثالمطلب 

 :اعيمد  ن ا البح  ع   نوعين أ ا يين م  البيانات قد       

 البيانات الأولية : الفرع الأول

وتوزتعهووا ع وو  عينووة موو  مجيمووع الديا ووة، وموو  ثم ت رتغهووا وتح ي هووا . تم الحصووو  ع يهووا موو  خوولا  تصوومير ا وويبانه        

 ويخدام  وبإ ،الإحصوا ا Spss.V (Statistical package for Social Science)91با ويخدام بورنام  

 .بهد  الوصو  طلى ياات ذات قيمة، ومؤلرات تدعر موضو  البح  ،ااخيبايات الإحصا ية المنا بة

 البيانات الثانوية :الفرع الثاني

بالموضوو  واليقوايتر الميع قوة  ،والمنشوويات الويقيوة واالر ونيوة، والر وا   الجامعيوة ،والودوييات ،قمنا بمراجعة الريب        

والهود  مو  خولا  . أو غوير مبالور، والو   واعدتنا في جميوع مراحو  البحو  ، ووا  بشور  مبالور ،قيد البحو  والديا وة

انوتوة في نوو ا البحوو ، نوو اليعوور  ع و  اء ووس والطوورق السو يمة في كيابووة الديا وات، وكوو ل  أخوو  ل مصووايي ال  ال جوو 

 .تصوي عام ع  آخر المسيجدات ال  حدث  وتحدث في مجا  بح نا الحاأ

 مصادر وأساليب جمع البيانات والمعلومات: الفرع الثالث

اءوليووة بعوود  والوو  صوومم  في صووويتها ،المصوودي الر يسووا لجمووع البيووانات والمع ومووات لهوو   الديا ووة  وويبانة  وو  الإ        

 : يبانة ع   النحو الياأطعداي الإالإطلا  ع   الديا ات السابقة ذات الص ة بموضو  الديا ة، وقد تم 

 .طعداي ا يبانه أولية م  أج  ا يخدامها في جمع البيانات والمع ومات* 

 .عر  اا يبانة ع   المشر  م  أج  اخيباي مدى ملا ميها لجمع البيانات* 

 .تعدت  اا يبانة بشر  أوأ حسب ما ترا  المشر * 

 .تم عر  اا يبانة ع   مجموعة م  المحرمين وال ت  قاموا بدوينر بيقديم النص  والإيلاي وتعدت  وح   ما ت رم* 

  :ينة لجمع بيانات اللازمة ل ديا ة، ولقد تم تقسير اا يبانة طلى قسمين كما ت اتوزتع اا يبانة ع   جميع أفراي الع* 

 .فقرات 2 البيانات الشخصية الميع قة بعينة الديا ة وتيرون م : القسم الأول
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المحووي ال واي  أموا. عبواي ( 02)المخي  ة وتي وم  نا وأبعاي بالرقابة الإيايتةاءو  خاص : وتنقسر طلى لويت : القسم الثاني

 .عباي ( 92)الوظي ا وت م   اءيا خاص بميغير 

بحيوو  ك موا اق بوو   ،يروايت الخما والالو ي تودع  بسوو ر ( 2طلى  9)وقود تم اعيمواي مقيووا  للإجابوة تو اوح موو         

 علامات 2، (موافق) علامات  2، (موافق بشد  )علامات  2حي   .ك ما كان  الموافقة بشر  أكبر( 2)الإجابة م  

 .كما نو موض  في الجدو (. غير موافق بشد  ) ، علامة واحد  (غير موافق ) ، علاميين (لاتد)

 درجات مقياس سلم لكارت(: 02)جدول رقم 

 موافق بشد  موافق  لاتد غير موافق غير موافق بشد  الإستجابة

 2 2 2 0 9 الدرجة

 م  طعداي الطالبة: المصدر

 الإستبانة والتحقق من الأدوات المستخدمةثبات : الرابعالمطلب 

 ثبات الإستبيان: الفرع الأول

 يبيان ميسقة مع المجا  ال ي تنيما طليه العباي ، ترون ك  عباي  م  اا  تساق الداخ ا بحيتقصد به اا       

ت ثابية نسبيا، ل ل  تم فالحصو  ع   أيا  قايي  ع   جمع مع ومات يقيقة ابد أن ترون اءيا  قايي  ع   طعطا  طجابا

 .  يبيانعيماي ع   تطبيق معام  أل اكرونباخ ل يحقق م  صحة وثبات ااالإ

 ستبيانمعامل ألفاكرونباخ لثبات الا(: 30)الجدول رقم 

 معامل الثبات

 ألفا كرونباخ

 المتغير عدد العبارات

 داريةالرقابة الإ 20 0.6.5

 داء الوظيفي للعمالالأ 15 0.5.1
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 SPSS. V19من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برامج :المصدر

ونوو معامو  ثبوات جيود ، (2.111)نلاحظ أن معام  ال بات الر ا ءيا  البحو  ( 22)م  خلا  الجدو  يقر        

. كما تعيبر جميع معاملات ال بات لمحاوي البح  وأبعاينا مرت عة ومنا بة ءغرا  البح   جدا ومنا ب ءغرا  البح ،

 .مما يجع نا ع   ثقة كام ة بصحيها وصلاحييها ليح ي  النيا   ،وبه ا نرون قد لكدنا م  ثبات أيا  البح 

 الأدوات الإحصائية المستخدمة: الفرع الثاني

 وويخدام أ وو وب الإحصووا  اليح ي ووا الوو ي تينا ووب مووع أنوودا  الديا ووة وذلوو  لإخيبوواي ال رضوويات القوود تم           

 ، ووويخراج النيوووا  طو  ،وتح ي هوووا ،عالجوووة البيووواناتلم  SPSS ووويخدام بووورنام  طووصوووف العلاقوووة بوووين الميغوووبرات مووو  خووولا  

 : وفيمات ا  يير عر  اء اليب الإحصا ية الوص ية ال  تم الإعيماي ع يها

 .لمعرفة ثبات عبايات الإ يبيان ،م  خلا  حساب معام  ال بات أل اكرونباخ ،باي ثبات الديا ة واليأكد منهاطخي .أ 

بغر  معرفة ترراي فئوات الميغوير والإ وي اي  منهوا في  ،والميو طات الحسابية ،واليررايات ،حساب النسب المئوتة  .ب 

 .وصف مجيمع الديا ة

المعيووايي بغوور  بيووان موودى تركيوور وتشوووي  طجووابات أفووراي عينووة الديا ووة عوو  العبووايات الميع قوووة  حسوواب الإاوورا  .ج 

 .بمحاوي الإ يبيان

 .تح ي  نيا   الجداو  .ي 

 . وت سير النيا   العلاقة بين الميغيرت  بغر  طخيباي صحة ال رضيات لبيان ،R الإيتباامعام   .ه 

 .عرض البيانات و تحليل اتجاهات الآراء : الخامس المطلب

 العامة عرض البيانات :الفرع الأول

و ال ي توض  الخصا   الديمغرافية  ،فيمات ا  و  نيطرق طلى عر  الميغيرات الشخصية كما موضحة في الجدو        
 .لمؤن  الع ما، الحالة ااجيماعيةم  حي  الجنس، العمر، ا

 ستبانة ككلالإ 35 ....0
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 .حسب المتغيرات الشخصية والوظيفيةعينة الدراسة (: 40)جدول 

 النسبة المئوية التكرار فئات المتغير المتغير

 

 الجنس

 %45 18 ذكر

 %55 22 أن  

 %100 40 المجموع

 

 

 العمر

 %30 12  نة 22أق  م  

 %32.5 13  نة 22 أق  م  طلى 30م 

 %30 12  نة 22أق  طلى  22م  

 %7.5 3  نة فأك ر 22م  

 %100 40 المجموع

 

 

 يالمؤهل العلم

 %0 0 ميو ط

 %17.5 7 ثانوي

 %22 12 تقني  اما

 %20.2 09 جامعا

 %100 40 المجموع

 

 

 الحالة الاجتماعية

 %30 12 أعرب

 %45 18 ميروج

 %10 4 مط ق

 %15 6 أيم 

 %100 40 المجموع

 SPSS. V19 برنامجمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر

مو  أفوراي  45%)) عما  ال كوي، حيو  أن نسوبة العدي العاملات الإناث أكبر م  عدي  أن( 42)تبين الجدو         
أما بالنسبة لميغير العمر تيبين أن ال ت  تنيمون طلى ال ئة . كان  م  الإناث(55%)عينة البح  م  اال كوي، في حين أن
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 أق  م  طلى 30م )، بينما تراوح  نسبة المبحوثين ضم  ال ئة العمرتة (30%)ب غ  نسبيهر ( نة 22أق  م  )العمرتة 
وفي (  وونة  22 أقو  مو  الى 22مو  ) مو  أفوراي عينوة البحو  ب غو  أعمواينر( 30%)،و (32.5%)ب غو  (  ونة 40

ون ا ياجع طلى  لميو طة العمرانر م  ال ئة  العام ين وع يه نسيني  أن غالبية %)1.2) ب غ   ( نة فأك ر 22) اءخير 
 .طبيعة العم  ال  تحياج طلى خبر  

مونهر ( 91.2%)نسوبة و %2يو وط لهاي  المنسبة  أن)( تي   م  الجدو   عام ينل  مؤن  الع ما  لوبالنسبة         
ة امعيووالج الشووهاي  و بينمووا نسووبة حووام ا ،تقووني  وواما حاصوو ين ع وو  لووهاي  ( 22%)، ولووهاي  ثانوووي حاصوو ين ع وو 

، وبه ا نسيني  أن نسبة المسيويات اليع يمية في ةامعيالج شهاي ال، وع يه فإن أغ بية موظ يها ميحص ين ع   (20.2%)
طتصواات الجرا وور أغ بهوا ترووون مو  عمووا  ذوي المسويوى الجووامعا، وترجووع نو ا لحاجووة المؤ سوة لموووايي بشورتة مؤن ووة ع ميووا 

 . أك ر منها فنيا

ميوووروج  ( %22)نسوووبة ب أعووورب أموووا( %22) بنسوووبة ه نجووودأنووو)( ة ااجيماعيوووة تي ووو  مووو  الجووودو   حالووووبالنسوووبة ل       
 .أيم  وع يه نسيني  أنه أغ بية عام يها ميروجين( %92)مط ق وبنسبة ( %92)نسبة بو 

 : الأشكال البيانية
 توزيع أفراد العينة حسب الجنس: (06) رقم الشكل                                                     الجنس: أولا 

 
 spss.V19من إعداد الطالبة بالإعتماد على برنامج : المصدر
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 توزيع أفراد العينة حسب العمر: (.0) رقم الشكل                                                        العمر:ثانيا

 
 SPSS.V19من إعداد الطالبة بالإعتماد على برنامج : المصدر

 
 
 توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العلمي: (.0)الشكل رقم                                       المؤهل العلمي :ثالثا

 
 SPSS.V19من إعداد الطالبة بالإعتماد على برنامج : المصدر
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 توزيع أفراد العينة حسب الحالة الإجتماعية :(00)الشكل رقم                                الحالة الاجتماعية: رابعا

 

 
 SPSS.V19من إعداد الطالبة بالإعتماد على برنامج : المصدر

 

 تحليل اتجاهات الاراء: الفرع الثاني

حي  تم ا يخدام مقاتيس   يبانة بغية الإجابة ع   تساؤات البح ،الجر   و  نقوم بيح ي  لاوي الإ  ن افي       
لإجابات أفراي عينة  (5-1يكارت لعلى مقياس )الإحصا  الوص ا با يخدام الميو ط الحسابي و ااارا  المعيايي

 يبانة الميع قة بمحويي البح  و الميم  ين في الرقابة اايايتة و تحسين اايا  الوظي ا، و قد تقري عبايات الإ البح  ع 
م  " منخ ت"ياا ع   مسيوى ( 2.5أقل من  إلى1)الحسابي لإجابات المبحوثين ع  ك  عباي  م  ن الو ط و أن تر

و تظهر " مرت ع"ياا ع   مسيوى ( 5-3.5)، وم  "ميو ط"ياا ع   مسيوى ( 3.5أقل من  2.5)القبو ، وم  
 .ت   النيا  ( 21)و ( 22)الجدوان 

 الأول للإجابة عن هذا السؤال التالي ليل المحورتح: 

 الرقابة الادارية في مؤسسة اتصالات الجزائر فرع بسكرة ؟ تطبيق ما هو مستوى:السؤال الأول

 )(:للإجابة ع  ن ا السؤا  يجب ييا ة و تح ي  لنيا   الموضحة في الجدو       

عبارات  النسبية لإجابات أفراد عينة البحث عنالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية  (52) جدول
 .الرقابة الادارية
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رقم 
 العبارة

 العبارات
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاهمية 
 النسبية

 مستوى القبول

 ميو ط 9 2.211 2.211 الإيايتة الرقابية اليقايتر: أوا

 نشاا حو ( لهرتة ا بوعية، تومية،) يويتة يقابية تقايتر بإعداي المؤ سة تقوم 1
 المؤ سة أقسام

 مرت ع 2 1.19802 3.5250

 تقايتر في ونشرنا الموظ ون بها تقوم ال  الإارافات و للأخطا  توثيق وجوي 2
 يويتة

 مرت ع 9 1.23517 3.7500

 ميو ط 2 916722. 3.3250 العم  في اءيا  تطوتر مدى ع  ومع ومات بيانات العم  في المسؤو  تسج  3

 ميو ط 1 1.12204 3.1500 الع يا للإياي  المرفوعة الدويتة اليقايتر ع   بنا  تير الموظ ين أيا  تقيير 4

 مرت ع 0 1.06187 3.7250 اجرا ات م  فيها ماتري وتيبعون الرقابية ليقايتربا الموظ ون تهير 5

 ميو ط 2 1.33589 3.4000 اانصرا  و الحظوي  جلات خلا  م  الإيايتة الرقابة  اي  6

 ميو ط 0 2.222 2.221 الملاحظة و الإلرا : ثانيا

 مرت ع 2 960442. 3.7250 ل عم  أيا ا طرتقة حو  لخصية ملاحظات بيسجي  المشر  تقوم .

 طنجاز بجوانب الخاصة اليع يمات بمخي ف تامة بدياتة العم   في المشر  ترون .
 أيا ه وكي ية العم 

 مرت ع 0 898722. 3.7500

 ميو ط 2 1.09075 3.3000 العم  أيا  ومسؤوليات واءندا  المهام وضوح 0

 مرت ع 9 1.13680 3.8000 ال اتية الرقابة بإجرا ات توعييهر و العام ين تشجيع 10

 ميو ط 2 2.161 2.22 الربا   طر  م  المنازعات و الشراوي تسجي : ثال ا
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 منخ ت 2 1.21000 0.262 الربا   طر  م  المقدمة بالشراوي الإنيمام 11

 ميو ط 0 1.31046 3.2250 الع يا ااياي  طلى الربا   طر  م  المقدمة الشراوي يفع 12

 ميو ط 2 954072. 2.7500 المنازعات مسيوى م  ترفع الربا   مع الإتصا  أيوات ضعف 13

 ميو ط 9 1.05460 2.222 ااياي  موظ ا مع اليعام  طرتقة حو  الربا   طر  م  الشراوي بعت تص  14

 منخ ت 2 960772. 0.222 الع يا ل جهات المقدمة الربا   لراوي خلا  م  الإيايتة الرقابة  اي  15

 منخ ت 2 2.221 0.22 اايايي الي ييش و الميابعة:يابعا

 ميو ط 0 1.23621 0.622 العم  لمواقع ال جا ية الريايات خلا  م  الإيايتة الرقابة  اي  16

ااجيمعات وال قا ات الدويتة والمقابلات مع خلا   م  الرقابية العم ية  اي  .1
 الموظ ين

 منخ ت 2 1.12973 0.222

 ميو ط 9 933362. 2.022 لدي  أندا  وفق العم  برام  تن ي  ميابعة خلا  م  اايايتةالرقابة   اي  .1

 منخ ت 2 814922. 0.222 لعم ا أيا ا أثنا  ذاتية برقابة أقوم 10

 الرقابة لإجرا  والصوتية المر ية الإتصا  أجهر  م   حدت ة طتصا  و ا   توجد 20
 المبالر 

 منخ ت 2 800242. 0.021

 ميو ط 9 2.292 2.022 الرقابة الادارية: المحور

 SPSS. V19من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج : المصدر

 :تي   م  خلا  الجدو   أن

م  حي  اءهمية النسبية المعطا  له م  قب  أفراي عينة البح ، طذ  اءو جا  بال تيب : الإدارية الرقابية التقارير بعد-1

ووفقا لمقيا  الديا ة فإن ن ا (. 0.566)باارا  معيايي ( 13.47)ب غ الميو ط الحسابي للإجابات ع  ن ا البعد 

ن ا البعد كما نلاحظ أن ميو ط طجابات أفراي عينة البح  ع   عبايات مقيا    ،ميو طةالبعد تشير طلى نسبة قبو  

-2.191)وتراوح  اارافاتها المعيايتة ما بين( 2.12-2.02)، حي  تراوح  الميو طات ما بين ميو طاتشر  قبوا 
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كما نلاحظ أن اءولى   وفقا لمقيا  الديا ة فإن ن ا البعد تشير بميو ط وقد جا  بأهمية نسبية في المرتبة (9.222

تيجه او قبو  ميو ط   ل  الديا ة المؤ سةمما تد  ع   أن  ميو طات طجابات أفراي عينة البح  تشير طلى ميو ط

 .حسب نيا   اتجانات اءيا   

طذ ب غ  م  حي  اءهمية النسبية المعطا  له م  قب  أفراي عينة البح ، ال ايجا  بال تيب  :والملاحظة الإشراف بعد-2

ووفقا لمقيا  الديا ة فإن ن ا البعد (. 2.222)باارا  معيايي ( 2.221)الميو ط الحسابي للإجابات ع  ن ا البعد 

تشر  ن ا البعد ، كما نلاحظ أن ميو ط طجابات أفراي عينة البح  ع   عبايات مقيا  ميو ط تشير طلى نسبة قبو  

-2.112)وتراوح  اارافاتها المعيايتة ما بين ( 2.62-2.22)، حي  تراوح  الميو طات ما بين ميو طقبوا 

 كما نلاحظ أن ميو طات طجابات أفراي عينة البح  تشير طلى ميو طة   ال انيةوقد جا  باهمية نسبية في المرتبة ( 1.136

 .  تيجه او قبو  ميو ط  حسب نيا   اتجانات اايا  ل  الديا ة المؤ سةمما تد  ع   أن 

م  حي  اءهمية النسبية المعطا  له م   ال ال  جا  بال تيب :لزبائنا طرفا نوالمنازعات م الشكاوي سجيلت بعد -2

ووفقا (. 2.161)باارا  معيايي ( 2.222)قب  أفراي عينة البح ، طذ ب غ الميو ط الحسابي للإجابات ع  ن ا البعد 

، كما نلاحظ أن ميو ط طجابات أفراي عينة البح  ع   و طة ميلمقيا  الديا ة فإن ن ا البعد تشير طلى نسبة قبو  

وتراوح  ( 0.12-2.222)، حي  تراوح  الميو طات ما بين ميو طابعد تشر  قبوا ن ا ال عبايات مقيا 

وفقا لمقيا  الديا ة فإن ن ا البعد تشير  طلى ميو ط في ااجوبة وقد جا   (2.12-2.112)اارافاتها المعيايتة ما بين 

مما تد  ع   أن  كما نلاحظ أن ميو طات طجابات أفراي عينة البح  تشير طلى ميو ط  ال ال ة باهمية نسبية في المرتبة

 .  تيجه او قبو  ميو ط  حسب نيا   اتجانات اايا  ل  الديا ة المؤ سة

م  حي  اءهمية النسبية المعطا  له م  قب  أفراي عينة البح ،  الرابعجا  بال تيب  :الاداري والتفتيش المتابعة بعد -2

ووفقا لمقيا  الديا ة فإن ن ا (. 2.221)باارا  معيايي ( 0.22)طذ ب غ الميو ط الحسابي للإجابات ع  ن ا البعد 

ن ا البعد   ، كما نلاحظ أن ميو ط طجابات أفراي عينة البح  ع   عبايات مقيامنخ  ةالبعد تشير طلى نسبة قبو  

وتراوح  اارافاتها المعيايتة ما بين ( 0.021-2.022)، حي  تراوح  الميو طات ما بين نخ  امتشر  قبوا 

كما    الرابعةوفقا لمقيا  الديا ة فإن ن ا البعد تشير ايت ا  وقد جا  باهمية نسبية في المرتبة  (2.622-1.236)
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تيجه او قبو   ل  الديا ة المؤ سةمما تد  ع   أن  طنخ ا تشير طلى نلاحظ أن ميو طات طجابات أفراي عينة البح  

 .  حسب نيا   اتجانات اايا  منخ ت

وفقا لمقياس الدراسة، إذ بلغ  متوسطةالرقابة الادارية جاءت  تطبيقوبناء على ما تقدم إليه يتضح أن مستوى 

 .(0.415)بانحراف معياري (3.250)دارية  مجتمعةلمبحوثين عن الرقابة الإمتوسط إجابات ا

 تحليل المحور الثاني للإجابة عن هذا السؤال التالي: 

 ما هو مستوى تحسين الاداء الوظيفي للعمال في مؤسسة إتصالات الجزائر فرع بسكرة؟: السؤال الثاني
 )(للإجابة ع  ن ا السؤا  يجب ييا ة و تح ي  النيا   الموضحة في الجدو       
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لإجابات أفراد عينة البحث عن عبارات  (:60)جدول

 .تحسين الاداء الوظيفي
 

الوسط  العبارات
 الحسابي 

الانحراف 
 المعياري

 الأهمية 

 النسبية

 مستوى

 القبول

 مرت ع 9 0.561 3.66 الجوي  في العم : أوا

 مرت ع 9 1.03280 3.6000 ترضا حاجات الربا  الخدمات ال  نقدمها  21

 ميو ط 2 1.38119 3.3000 أنجر المهام الوظي ية تبعا لمعاتير الجوي  المط وبة 22

 مرت ع 0 90441. 3.5500 تقديم أف   الخدمات المطابقة لميط بات الربا   مقاب  أق   عر لها 23

 مرت ع 2 1.15442 3.5250 زملا ا أتباي  المعاي  واءفراي الجدتد  حو  العم  مع 24

 ميو ط 2 0.542 2.01 المهاي  ونظام الحوافر: ثانيا

 ميو ط 0 1.04728 3.3250 تشجع نظام الحوافر العام ين ع   ليتة أعمالهر بالمهاي  وال اع ية المط وبة 25

 ميو ط 2 1.27601 3.2500 ت ق المؤ سة في قديتي ع   تحم  المسؤولية يون طلرا  26

2. 
تقدمون أفراي طبداعية تسانر في  ال ت  ترافئ المؤ سة العما  الميميرت 

 تطوتر العم 
 ميو ط 2 1.10940 3.0000

 ميو ط 9 1.23931 3.4500 معيايا مهما في نظام ال قية تعد ك ا   العام ين .2
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 مرت ع 0 2.129 2.2262 الس وك الإبداعا: ثال ا

 مرت ع 9 2.77625 3.7500 لح  مشرلات الربا  أحرص ع   طعطا  طرق جدتد   20

 ميو ط 0 1.09515 3.3250 أقدم مق حات م يد  ليحسين العم  ياخ  المؤ سة 30

 ميو ط 2 1.09515 3.3250 أيفت ك  مانو خاطئ ولو كان لا ع في المؤ سة 31

 ميو ط 2 2.129 2.9622 الرضا الوظي ا: يابعا

 ميو ط 2 1.13680 3.2000 ألعر بأن مران العم  توفر أ الراحة اليامة ءيا  مهاما 32

 ميو ط 0 1.27073 3.2250 ألعر بر ير م  الإنيما  له   المؤ سة 33

 مرت ع 9 1.17424 3.5750 الراتب ال ي أكيسبه م  عم ا تنا ب مجهوياتي 34

 ميو ط 2 1.00766 2.6000 بيحقيق طموحا الوظي ا في ن ا العم  قم  35

 ميو ط 0 2.261 3.389 تحسين اايا  الوظي ا ل عما 

 SPSS.V19من إعداد الطالبة بالإعتماد على برنامج : المصدر

طذ ب غ  م  حي  اءهمية النسبية المعطا  له م  قب  أفراي عينة البح ، اءو   جا  بال تيب:بعد الجودة في العمل  -
ووفقا لمقيا  الديا ة فإن ن ا البعد (. 2.219)باارا  معيايي ( 2.11)الميو ط الحسابي للإجابات ع  ن ا البعد 

بعد تشر  ن ا ال ، كما نلاحظ أن ميو ط طجابات أفراي عينة البح  ع   عبايات مقيا مرت عةتشير طلى نسبة قبو  
وتراوح  اارافاتها المعيايتة ما بين ( 2.22-2.12)الميو طات ما بين ، حي  تراوح  ما بين الميو ط والمرت عقبوا 

وفقا لمقيا  الديا ة فإن ن ا البعد تشير  طلى ايت ا   وقد جا  بأهمية نسبية في المرتبة اءولى  كما  (9.269-2.122)
تيجه او قبو     الديا ةل المؤ سةمما تد  ع   أن  نلاحظ أن ميو طات طجابات أفراي عينة البح  تشير طلى ايت ا 

 .مرت ع  حسب نيا   اتجانات اايا 

م  حي  اءهمية النسبية المعطا  له م  قب  أفراي عينة البح ، طذ ب غ  ال ال  جا  بال تيب: المهارة ونظام الحوافزبعد -
ديا ة فإن ن ا البعد ووفقا لمقيا  ال(. 0.542)باارا  معيايي ( 2.01)الميو ط الحسابي للإجابات ع  ن ا البعد 

العم يات ، كما نلاحظ أن ميو ط طجابات أفراي عينة البح  ع   عبايات مقيا  بعد ميو طة تشير طلى نسبة قبو  
وتراوح  اارافاتها المعيايتة ما بين (2.22-2.22)، حي  تراوح  الميو طات ما بين ميو طاتشر  قبوا الداخ ية 

وفقا لمقيا  الديا ة فإن ن ا البعد تشير بميو ط وقد جا  باهمية نسبية في المرتبة ال ال ة  كما نلاحظ (9.011-9.221)
تيجه او قبو  ميو ط   ل  الديا ة المؤ سةمما تد  ع   أن  أن ميو طات طجابات أفراي عينة البح  تشير طلى ايت ا 

 .حسب نيا   اتجانات اايا   



 بسكرة فرعالدراسة الميدانية في المؤسسة الوطنية لإتصالات الجزائر : الفصل الثاني 

 

70 

 

م  حي  اءهمية النسبية المعطا  له م  قب  أفراي عينة البح ، طذ ب غ  ال اي جا  بال تيب: الإبداعي السلوك بعد -
ووفقا لمقيا  الديا ة فإن ن ا البعد (. 2.129)باارا  معيايي ( 2.22)الميو ط الحسابي للإجابات ع  ن ا البعد 

بعد تشر  ن اال فراي عينة البح  ع   عبايات مقيا ، كما نلاحظ أن ميو ط طجابات أمرت عة تشير طلى نسبة قبو  
-9.212)وتراوح  اارافاتها المعيايتة ما بين ( 2.20-2.12)، حي  تراوح  الميو طات ما بين مرت عاقبوا 

وفقا لمقيا  الديا ة فإن ن ا البعد تشير بايت ا  وقد جا  بأهمية نسبية في المرتبة ال انية كما نلاحظ أن  (2.111
تيجه او قبو  مرت ع   ل  الديا ة المؤ سةمما تد  ع   أن  ات طجابات أفراي عينة البح  تشير طلى ايت ا ميو ط

 .حسب نيا   اتجانات اءيا   

طذ ب غ  م  حي  اءهمية النسبية المعطا  له م  قب  أفراي عينة البح ، الرابع جا  بال تيب: الرضا الوظيفي بعد -
ووفقا لمقيا  الديا ة فإن ن ا البعد (. 2.129)باارا  معيايي ( 2.96)الميو ط الحسابي للإجابات ع  ن ا البعد 

بعد تشر  ن اال ، كما نلاحظ أن ميو ط طجابات أفراي عينة البح  ع   عبايات مقيا يو طة تشير طلى نسبة قبولم
-9.012)وتراوح  اارافاتها المعيايتة ما بين ( 0.12-2.21)، حي  تراوح  الميو طات ما بين ميو طة قبوا 

وفقا لمقيا  الديا ة فإن ن ا البعد تشير بميو ط وقد جا  بأهمية نسبية في المرتبة الرابعة كما نلاحظ أن  (9.221
ميو ط   تيجه او قبو  ل  الديا ة المؤ سةمما تد  ع   أن  ميو طات طجابات أفراي عينة البح  تشير طلى ميو ط

 .حسب نيا   اتجانات اءيا   

وفقا لمقياس  متوسطجاء  تحسين الأداء الوظيفي داخل المؤسسةوبناء على ما تقدم إليه يتضح أن مستوى     
بانحراف معياري  (3.3.0) مجتمعة تحسين الأداء الوظيفيالدراسة، إذ بلغ متوسط إجابات المبحوثين عن 

(0.3...) 

 اختبار الفرضيات وتفسير النتائج :المبحث الثالث

 اختبار التوزيع الطبيعي:  المطلب الأول

سمرنو  لمعرفة ن  البيانات تيبع اليوزتع الطبيعا ام ا، ونو اخيباي ال رضيات، ءن - نعر  اخيباي كولمجرو        
ون ا ااخيباي تقوم ع   ال رضية الص رتة القا  ة بأن  معظر ااخيبايات المع مية تش ا أن ترون توزتع البيانات طبيعيا،

 .العينة مسحوبة م  مجيمع بياناته تخ ع ل يوزتع الطبيعا

فإننا نقب  ال رضية  )α=2.29)أكبر م  مسيوى الدالة المعيمد  sigوع يه فإذا كان  قيمة مسيوى الدالة       
 . ر  تيبع اليوزتع الطبيعاالص رتة ونرفت ال رضية البدت ة أي أن بيانات الظان

 (:KOLOMOGOROV-Smirnov)اختبار التوزيع الطبيعي (:07)جدول 

 sigمستوى الدلالة   Z      قيمة المتغيرات 

 2.7512 2.6762 الرقابة اايايتة
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 2.7152 2698.2 اليقايتر الرقابية اايايتة

 2.5222 2814.2 الإلرا  والملاحظة

 2.6212 2754.2 م  طر  الربا   تسجي  الشراوي والمنازعات

 2.6532 2734.2 الميابعة والي ييش اايايي

 2.9322 2.5412 اءيا  الوظي ا

 2.3502 2.9322 الجوي  في العم 

 2.3792 2.9102 المهاي  ونظام الحوافر

 2.1772 1.101 الس وك اابداعا

 2.4502 2.8602 الرضا الوظي ا

 SPSS. V19من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج  :المصدر 
للأبعاي تيبع توزتع طبيعا لجميع الميغيرات أكبر م   وم  خلا  الجدو  أعلا  تي   أن قيمة مسيوى الدالة       

خيباي ون ا ما تد  ع   ان البيانات تيبع اليوزتع الطبيعا، وم  ثم تسيطيع طجرا  ا( α=2.29)مسيوى الدالة المعيمد 
 . ال رضيات

 ( Rالعلاقة ) اختبار الفرضيات : المطلب الثاني
 ايوووووووووووباخيب  نقووووووم فإننا ،ةووووووالديا   وذج أبعاي بيووووووو  اايتباا علاقات مووووووو  هوووووووطلي اليوص  تم ما لا ووووووووخ  وووووم       
 يتباالإا لاوووووووووووومعام توضي  روو يي  وووووووووحي ،ميغيرات الديا ة بين العلاقة لطبيعة اليطرق و يير ات،وووووووووووال رضي ةووووووووصح

 :كمات ا النيا   وكان  ،الديا ة  وذج ميغيرات  ووووووووولر بير ون
 معاملات الإرتباط بين الرقابة الإدارية وتحسين الأداء الوظيفي(: .0)جدول رقم 

 

 الرقابة الادارية  

التقارير 
الرقابية 
 الادارية

الإشراف 
 والملاحظة

 تسجيل
 الشكاوي
 من والمنازعات
 الزبائن طرف

المتابعة 
والتفتيش 
 الاداري

 
 
 في الجودة
 العمل

 2.211* 2.060 2.202* 2.211** 2.222** معامل الارتباط

 2.299 2.216 2.229 0.001 0.000 مستوى الدلالة

N 40 40 40 40 40 
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 ونظام المهارة
 الحوافز

 *0.397 0.282 *0.325 **0.566 **0.553 معامل الارتباط

 0.011 0.078 0.041 0.000 0.000 مستوى الدلالة

N 40 40 40 40 40 

السلوك 
 الإبداعي

 0.205 *0.336 0.054 0.196 0.296 معامل الارتباط

 0.205 0.034 0.742 0.224 0.064 مستوى الدلالة

N 40 40 40 40 40 

الرضا 
 الوظيفي

 **0.624 **0.457 **0.452 0.260 **0.603 معامل الارتباط

 0.000 0.003 0.003 0.105 0.000 مستوى الدلالة

N 40 40 40 40 40 

الأداء 
الوظيفي 
 للعمال

 2.012** **0.435 *0.318 **0.511 **0.646 اامعام  اايتب

 0.001 0.105 0.060 0.180 0.050 مسيوى الدالة

N 40 40 40 40 40 

  ( 0.05)الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات *

 (0.01)الدلالة  ذات دلالة إحصائية عند مستوى **

 تفسير النتائج : المطلب الثالث

خيباي وكان  العلاقة طيجابية عند معنوتة ط ،يا  الوظي ا ل عما بين ك  م  الرقابة الإيايتة و اءبعد تح ي  العلاقة         

 .وال  كان  مدخ  مناقشة ال رضيات واخيباينا ،(2.29)

صولاحية النمووذج خيباي ال رضية الر يسية وال رضيات ال رعية اليابعوة لهوا ل يأكود مو  تم ط يخدام تح ي  الإيتباا لإ        

 :عيمدت قاعد  القرايات الياليةوقد ط

 ص رتةقبو  ال رضية الH0  :   طذا كان  مسيوى الدالة أكبر م(2.29=α ) 

  يفت ال رضية الص رتةH0 :   طذا كان  مسيوى الدالة أق  م(2.29=α.) 
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 ختبار الفرضية الرئيسية إ: الفرع الأول

 (H0  "  )داريوة في تحسوين الأداء الووظيفي في مؤسسوة للرقابة الإدور ذو دلالة إحصائية  يوجد هناك

 "الجزائر فرع بسكرة إتصالات

المسيقوووو  الرقابوووة بووين الميغووير ( 2.121)قووودي بووووو ميو ووطيتبوواا طنووه ننوواك أنلاحوووظ ( 26)موو  خوولا  الجوودو  يقوور         

 نقب وبالياأ (  α=2.29)مووووووو   أكبر (0.050)دالةالمسيوى  أن، وبما يا  الوظي ا ل عما اء ،والميغير اليابع ،يايتةالإ

 .ال رضية الص رتة

 .ختبار الفرضيات الفرعيةإ:الفرع الثاني

  .خيباي صحة ال رضيات ال رعية يير فيما ت ا ط     

 ولىختبار الفرضية الأا: أولا

       (H0 )" تصووالات ة إداء الوووظيفي للعمووال في مؤسسووتحسووين الأو داريووة  لتقووارير الرقابيووة الإبووين ايوجوود علاقووة

 "الجزائر فرع بسكرة

 الوووظي ا يا اء تحسووينو  يايتووةالإ ةاليقووايتر الرقابيوو بووين ميو ووطتبوواا طي نلاحووظ ننوواك ( 26)موو  خوولا  الجوودو  يقوور       

 .ال رضية الص رتة نقب وبالياأ ، ( α=2.29)م   أكبرونو  ،(0.180)عنووود مسيوى يالة  ،(2.299)ب غ ل عما  

 : ختبار الفرضية الثانيةإ: ثانيا

    (H0 )" داء الووظيفي للعموال في مؤسسوة اتصوالات الجزائور فورع شراف والملاحظة في تحسوين الأللإيوجد علاقة

 "بسكرة

يا  الووظي ا تحسين اءو  لرا  والملاحظةالإ بين بعد ضعيفيتباا طنلاحظ نناك ( 26)م  خلا  الجدو  يقر          

ال رضيووووووووة  نقبوو وباليوواأ  ،( α=2.22) موو  أكووبر ونووو ،(0.060) عنوود مسوويوى يالووة ،(0.318)ب ووغ حيوو  ل عمووا  

 .الص رتوووووووووة
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 :الثالثةختبار الفرضية إ: ثالثا

(H0 )"تصوالات الجزائور فورع داء الووظيفي في مؤسسوة إيل الشوكاوي والمنازعوات وتحسوين الأبين تسج يوجد علاقة

 "بسكرة

تسووجي  الشووراوي والمنازعووات وتحسووين اءيا  بووين  ضووعيفتبوواا طي ننوواك أن ( 26)يقوور نلاحوظ موو  خوولا  الجوودو        

 α=2.29)موو   أكووبر (0.105)يالووة  سيووووىبم ،(2.222)قوودي بوووووالوووظي ا في مؤ سووة طتصوواات الجرا وور فوور  بسوورر  

  .الص رتة ل رضيةا نقب وبالياأ (

 :ختبار الفرضية الرابعةإ: رابعا

 (H0 )" داء الووظيفي في مؤسسوة اتصووالات الجزائور فوورع المتابعوة والتفتويش الإداري و تحسووين الأ بووين يوجود علاقوة

 ".بسكرة

البميابعة والي ييش الإيايي وتحسين اءيا  الوظي ا  بين ضعيف تبااطي نناك أن  (26)م  خلا  الجدو  نلاحظ          

ونقبووو   ،وباليووواأ نووورفت ال رضوووية الصووو رتة ،( α=2.29)  مووو أقووو 2.229عنوووووووووود مسيووووووووووووى يالوووة ( 2.210)قوووووووووودي بوووووووو

 فوورع الجزائوور تصووالاتإ مؤسسووة في الوووظيفي داءالأ وتحسووين داريالإ والتفتوويش المتابعووة بووين علاقووة يوجوود لا"بودت يها 

 "بسكرة
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 خلاصة الفصل
حي  ، فر  بسرر  ت الجرا ر،تصااوالميم  ة في مؤ سة ط ،م  خلا  ن ا ال ص  ع   المؤ سة ل  الديا ة اتعرفن      

نودا  واء ،وكو ا خودمات المؤ سوة ،ومخي ف المصالح ال  تيروون منهوا ،ظيماونير ها الين ،لى اليعرتف بالمؤ سةتطرقنا ط
مو   22الو  تم توزتعهوا ع و  عينوة ب غو    يابةالديا ة الميدانية ع   طرتقة الإ  ن  فيلى تحقيقها، وطعيمدنا ال  تسع  ط

، بهد  ي الوي الرقابة الإيايتة، لوي اءيا  الوظ المع ومات الشخصية،: قسام ناوال  ت من  ثلاثة أ ،حوثا الديا ةمب
  قابوووة الإياترتوووة في تحسوووين اءيا  الووووظي ا ل عموووا ، وبعووود ط ووو جا موووانو يوي الر  :لووورالية الديا وووة الياليوووةالإجابوووة ع ووو  ط

 ،ل اكرونبووواخالميم  ووة في معامووو  ثبوووات أ ،ية عدتووود حصوووا تغهوووا ووتح يوو  بياناتهوووا بإ ووويخدام أ وواليب ط وويبانات قمنوووا بي ر الإ
، حيوو  Rيتبوواا ومعاموو  الإ ،وحسوواب الإاوورا  المعيوايي ،والميو وطات الحسووابية ،اتواليرووراي  ،وحسواب النسووب المؤوتووة

ياخو  مؤ سوة  عموا يا  الووظي ا ل طحصا ية ل رقابة الإيايتة في تحسين اء ط ينيجنا في اءخير طلى أن نناك يوي ذو يالة
 .الجرا ر فر  بسرر  تصااتط
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 ،هدفت هذه الدراسة إلى إلقاء الضوء على الرقابة الإدارية السائدة في مؤسسة إتصالات الجزائر فرع بسكرة      
وإستكشاف دورها في تحسين الأداء الوظيفي للعمال داخل المؤسسة، وبناء على الإطارين النظري والتطبيقي توصلت 

 :الدراسة إلى عدة نتائج نوجزها كالآتي

 :النتائج النظرية: ولاأ

الرقابة الإدارية هي إحدى المكونات الأساسية للعملية الإدارية التي ترتبط وتتكامل مع مختلف أنشطة المؤسسة   -1
همها تقييم الأداء، وذلك بغية تحديد الأخطاء فعال بالإعتماد على عدة أساليب أ ككل، لتشكل نمط تسيير

 .والعمل على تصحيحها عبر خطوات مدروسة ثم تحسينه ،والإنحرافات في الأداء
العملية الرقابية لا يمكن أن تحقق نتائج جيدة في تحسين الأداء إلا إذا إعتمدت على نظام رقابي فعال يقوم على  -2

ف الموجودة في المؤسسة وفق أساليب ووسائل دقيق يتكيف ويتماشى مع كل الوظائإطار قانوني مرن وواضح و 
 .مد على الحداثة والتكنولوجيامتطورة تعت

فهو ناتج الجهود المبذولة والإنجازات والسلوكيات  ،يعتبر الأداء البشري أحد أهم مصادر الأداء الكلي للمؤسسة -3
 .التي يمارسها الأفراد لتحقيق الأهداف المخططة

ة في العمل، المهارة ونظام الجود: الأداء البشري هو دالة لأبعاد متعددة تسهم في تحسينه إذا ماتوافرت من أهمها -4
 .الحوافز، السلوك الإبداعي، الرضا الوظيفي

 ،يعتبر تقييم وقياس الأداء الوظيفي أمرا ضروريا، والذي يمكن من خلاله مراقبة نشاط الأفراد داخل المؤسسة -5
 .وإتخاذ القرارات التصحيحية اللازمة لتحقيق الأهداف المرجوة

وتدريبها من أجل  ،يتم عن طريق وضع برامج لتنمية كفاءات الموارد البشريةالمؤسسة  لتحسين أداء العمال داخ -6
 .تصحيح الإنحرافات الخاصة بالأداء التي كشفت عنها عملية تقييم الأداء

 :النتائج التطبيقية: ثانيا

لمقياس توصلنا من خلال هذه الدراسة أن مؤسسة إتصالات الجزائر فرع بسكرة تطبق الرقابة الإدارية وفقا  -1
بإنحراف معياري قدره  ،(3.253)الدراسة، إذ بلغ متوسط إجابات المبحوثين في الرقابة الإدارية مجتمعة 

(3.415.) 
لمقياس  كان جيدا وفقا تصورات المبحوثين بصفة عامة حول مستوى الأداء البشري في المؤسسة محل الدراسة -2

بإنحراف معياري قدره  ،(3.3.3)وظيفي مجتمعة حيث بلغ متوسط إجاباتهم عن أبعاد الأداء ال ،الدراسة
(3.3.0.) 
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 :نتائج إختبار الفرضيات

تحسين الأداء و لتقارير الرقابية الإدارية بين ايوجد علاقة  والتي تنص على أنه ،لفرعية الأولىالفرضية ا نقبل -1
بينهما قدر ب الوظيفي للعمال في مؤسسة إتصالات الجزائر فرع بسكرة، حيث لاحظنا أن هناك إرتباط 

 (.3.1.3)بمستوى دلالة  ،(3.511)
تحسين الأداء و والتي تنص على أنه يوجد علاقة بين الإشراف والملاحظة  ،الفرضية الفرعية الثانية نقبل -2

قدر ب  الوظيفي للعمال في مؤسسة إتصالات الجزائر فرع بسكرة، حيث لاحظنا أن هناك إرتباط بينهما
 (.3.345)بمستوى دلالة قدر ب  ،(0.060)

والتي تنص على أنه يوجد علاقة بين تسجيل الشكاوي والمنازعات وتحسين  ،الفرضية الفرعية الثالثة نقبل -3
الأداء الوظيفي للعمال في مؤسسة إتصالات الجزائر فرع بسكرة، حيث لاحظنا وجود إرتباط بينهما بقيمة 

 (.0.105)ذو مستوى دلالة  ،(3.435)
والتي تنص على أنه يوجد علاقة بين المتابعة والتفتيش الإداري وتحسين الأداء  ،الفرضية الفرعية الرابعةنرفض  -4

ونقبل الفرضية البديلة التي تنص على أنه لا يوجد علاقة  الوظيفي في مؤسسة إتصالات الجزائر فرع بسكرة،
حيث  إتصالات الجزائر فرع بسكرة،بين المتابعة والتفتيش الإداري وتحسين الأداء الوظيفي في مؤسسة 

 (.3.331)عند مستوى دلالة  ،(3.205)لاحظنا وجود إرتباط بينهما قدر ب
والتي تنص على أنه يوجد هناك دور ذو دلالة إحصائية للرقابة الإدارية في  ،الفرضية الرئيسية الأولى نقبل -5

تحسين الأداء الوظيفي للعمال في مؤسسة إتصالات الجزائر فرع بسكرة، حيثث توصلنا إلى أن هناك إرتباط 
 (.3.353)بمستوى دلالة ( 3.646)بين المتغيرين يقدر ب

 :التوصيات

تحسين أداء الموظفين في وإعداد الدراسة التطبيقية تيبن لوجود معايير للرقابة الإدارية فعالية بعد إجراء الدراسة النظرية      
 : من خلال هذه العناصر

 .يجب توعية العمال بموضوع الرقابة الإدارية وكذا الذاتية والعمل عليها -1
 .إعطاء إهتمام متواصل بكيفية تطوير أساليب الرقابة الإدارية -2
 .وتقويم مستمر للنظام الرقابي المتبع حتى يكون أكثر فعالية الإعتماد على تقييم -3
 .إعتماد المؤسسة نظام حوافز فعال للحصول على أداء متميز -4
 .على العمال لتحسين أدائهمبالمتابعة والتفتيش الإداري الإهتمام أكثر  -5
 .في الخدمات المقدمة الإهتمام بالشكاوي المقدمة من طرف الزبائن بإعتبارها الواجهة الأساسية لأداء جيد -6
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 :الكتب

 .الدار الجامعية: الإسكندرية .الرقابة على الأداء من الناحية العلمية والعملية(. 1111. )السيد عبده ناجي .1

دار الراية للنشر : عمان .نظام الحوافز الإدارية ودورها في تمكين وصقل قدرات الأفراد(. 1112. )براء رجب تركي .1

 .والتوزيع

 .ايتراك للنشر والتوزيع: القاهرة .تنمية مهارات المديرين في تقييم أداء العاملين(. 1112. )بسيوني محمد البرادعي .3

 .دار الحامد للنشر والتوزيع: المملكة الأردنية الهاشمية .الرقابة الإدارية(. 1111. )حسين أحمد الطروانة. 4

 .إثراء للنشر والتوزيع: الاردن .المفاهيم الحديثة في علم الإدارة(. 1111. )عزات الحلالمةمحمد . د. 2

 .دار البداية ناشرون وموزعون: عمان .الرقابة الإدارية(. م1111. )محمد محمود مصطفى. د. 6

 .ةدار المسي : مصر .الرقابة الإدارية(. 1111. )زاهد محمد الديري. 7

دار الراية للنشر : المملكة الأردنية الهاشمية .الرقابة على الأعمال الإدارية(. 1112. )زاهر عبد الرحيم عاطف. 2

 .والتوزيع

شركة دار الأمة للطباعة والنشر : برج الكيفان .مدخل للتسيي والعمليات الإدارية(. 1111. )سكينة بن حمود. 2

 .والتوزيع

 .دار الفجر للنشر والتوزيع .الإستراتيجي منهج لتحقيق التميز التنافسي التخطيط. سيد محمد جاد الرب. 11

 .الإثراء للنشر والتوزيع :الشارقة .الرقابة الإدارية في منظمات الأعمال .(2008) .ع ,عباس. 11

 .زمزم ناشرون وموزعون :عمان .التغي التكنولوجي مدخل لتحسين الأداء المؤسسي .(2020) .م ,قريشي. 11

 .دار البداية ناشرون وموزعون: عمان .الأصول العلمية والعملية في الرقابة الإدارية(. 1112. ) علاونةمحمد .13

 .مجموعة النيل العربية: القاهرة .إدارة الجودة الشاملة في مجال الخدمات(. 1112. )دح  محمد أبو النصرمم. 14

 .دار الفجر للنشر والتوزيع: القاهرة .الشاملةأساسيات إدارة الجودة (. 1112. )مدح  أبو النصر. 12
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إدارة التعليم الجامعي مفهوم حديث في الفكر (. 1112. )هاشم فوزي دباس العبادي، و يوسف حجيم الطائي. 16

 .مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع: عمان .الإداري المعاصر

 :الرسائل والأطروحات

دور الرقابة الإدارية في تحسين الأداء لدى منظمات المجتمع المدني في الضفة الغربية  .(2010) .ف .أ ,أبو بكر .17

 .جامعة القدس :فلسطين ,عمادة الدراسات العليا (.رسالة ماجستي)من وجهة نظر مدرائها، وآفاق تعزيزها 

إدارة  (.مهنيدبلوم  )الإحتراق الوظيفي وتأثيه على أداء العاملين  .(2012) .ي ,كلاب أ ,أبو موسى .12

 .معهد التنمية المجتمعية :غزة ,منظمات المجتمع المدني

كلية (. مذكرة ماجستي ) دور الرقابة الإدارية في كفاءة الأداء الوظيفي (. 1117. )إحسان محمد البدوى أحمد .12

 .جامعة الجزيرة: الإقتصاد والتنمية الريفية، الجزيرة

قابة الإدارية في تحسين الاداء لدى منظمات المجتمع المدني في دور الر (. 1111. )احمد فوزي مفلح أبو بكر .11

جامعة : عمادة الدراسات العليا، فلسطين(. رسالة ماجستي ) الضفة الغربية من وجهة نظر مدرائها وآفاق تعزيزها 

 .القدس

جهاز  دور الرقابة الإدارية في تحسين مستوى الأداء الإداري في(. 1116. )أحمد كمال مصطفى الملاحي .11

 .جامعة الأقصى: أكادمية الإدارة والسياسة للدراسات العليا، غزة(. شهادة الماجستي ) الشرطة الفلسطينية 

دكتوراه ) عوامل الرضا الوظيفي وأثرها في مستوى الأداء المهني (. 1111/1111. )سعد غبيش الخفاجيأ .11

 .جامعة البصرة: الإدارية، البصرةالكلية التقنية (. مناهج وطرائق تدريس إدارة الأعمال

 ,كلية الدراسات العليا(. شهادة الماجستي)الرقابة الإدارية وعلاقتها بكفاءة الأداء  .(2013) .ب .أ ,الحربي .13

 .جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية :الرياض

كلية العلوم الإنسانية . أساليب الرقابة ودورها في تقييم أداء المؤسسة الإقتصادية(. 1114. )السعيد بلوم .14

 .جامعة منتوري: والإجتماعية، قسنطينة
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  ،شهادة ماجستي )الرقابة الإدارية وعلاقتها بالأداء الوظيفي في الأجهزة الأمنية ) .(1424) .ا .ع ,النميان .12

 .أكادمية نايف العربية للعلوم الأمنية :السعودية  ,كلية الدراسات العليا

كلية العلوم (. شهادة ماجستي) أخلاقيات الأعمال في تحسين أداء العاملين  دور(. 1113. )أمنية بودراع .16

 .جامعة المسيلة: الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيي، مسيلة

كلية العلوم (. شهادة ماجستي ) دور الموارد البشرية في التأثي على الأداء (. 1111. )باباه ولد سيدن .17

 .جامعة أبي بكر بلقايد: سيي، تلمسانالإقتصادية والتجارية وعلوم الت

كلية العلوم (. شهادة الماجستي ) الرقابة التنظيمية ودورها في تحسين أداء العمال (. 1116. )بوسفط أمال .12

 .جامعة محمد خيضر : الإنسانية والإجتماعية، بسكرة

شهادة )لمؤسسة الجامعية التكوين أثناء الخدمة ودوره في تحسين أداء الموظفين با(. 1114. )بوقطف محمود .12

 .جامعة محمد خيضر بسكرة: كلية العلوم الإنسانية والإجتماعية، بسكرة(. ماجستي

(. شهادة الماستر ) الرقابة الإدارية ودورها في تحسين الأداء الوظيفي لدى العمال (. 1112. )تاجوري جليلة .31

 . بن مهيديجامعة العربي: كلية العلوم الإجتماعية والإنسانية، أم البواقي

أثر الرضا الوظيفي على أداء العاملين في (. 1112/1111. )تامر زمار، علي بصيلة، و معاذ القطب .31

: كلية الإقتصاد والعلوم الإدارية قسم إدارة الأعمال ، نابلس(. مشروع تخرج ) الشركات الخاصة في محافضة نابلس 

 .جامعة النجاح الوطنية 

(. شهادة دكتوراه ) فاءات ودورها في تحسين أداء الموارد البشرية بالمنظمة تنمية الك(. 1112. )حيمر حمود .31

 .1جامعة سطيف : كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيي، سطيف

أثر الحوافز المادية والمعنوية على أداء العاملين في شركات المشروبات (. 1116. )خالد علي ابو علان .33

 .جامعة الخليل: كلية الدراسات العليا، الخليل(. الماجستيدرجة ) الفلسطينية 

كلية العلوم (. شهادة ماجستي ) الرقابة الإدارية والتسيب الإداري في المؤسسة (. 1112. )دلال غلوسي .34

 .جامعة محمد خيضر: الإنسانية والإجتماعية، بسكرة
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ية العاملة في قطاع غزة عبر إعادة هندسة تحسين أداء المصارف الإسلام(. 1117. )رمضان عبد الفتاح الآغا .32

 .الجامعة الإسلامية غزة: كلية التجارة، غزة(. شهادة الماجستي ) العمليات 

شهادة ) دور إدارة التطوير الإداري في تحسين الأداء الوظيفي (. 1113. )ريم بن  عمر بن منصور الشريف .36

 .الملك عبد العزيزجامعة : كلية الإقتصاد والإدارة، جدة(. الماجستي 

جامعة  :أم البواقي ,قسم الحقوق .(شهادة ماجستي  )الرقابة الإدارية في المرافق العامة  .(2013) .ب ,ريمة .37

 .العربي بن مهيدي

شهادة ) دور تقييم المهارات في تثمين الموارد البشرية بالمؤسسة الجزائرية (. 1114/1112. )سمية هيشر .32

 .جامعة محمد خيضر: الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيي قسم علوم التسيي، بسكرة كلية العلوم(. الدكتوراه 

 )الرقابة الإدارية وعلاقتها بالأداء الوظيفي لدى مديري المدارس الحكومية الأساسية  .(2016) .ط .م ,شكري .32

 .جامعة النجاح الوطنية نابلس :فلسطين ,كلية الدراسات العليا .(شهادة ماجستي 

درجة الماجستي ) نظام الحوافز والمكافآت وأثره في تحسين الأداء الوظيفي (. 1117. )ء خليل محمد العكشعلا .41

 .الجامعة الإسلامية : كلية التجارة قسم إدارة الأعمال، غزة(. 

أثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات والإتصال على أداء الموارد البشرية في المؤسسة (. 1112. )فاطمة طويهري .41

 .1جامعة وهران : كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيي، وهران(. شهادة ماجستي ) الجزائرية 

كلية الحقوق  .(شهادة الماستر  )تأثي عملية الرقابة الإدارية في الأداء الوظيفي للعمال  .(2017) .ب ,كمال .41

 .جامعة ريان عاشور :الجلفة ,والعلوم السياسية

أطروحة مذكرة ) دور إدارة المعرفة في تحسين أداء الموارد البشرية بالمؤسسة الإقتصادية (. 1112) .ليلى غضبان .43

 .1جامعة باتنة : كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيي، باتنة(. 

ياحة أثر التمكين الوظيفي في السلوك الإبداعي لدى العاملين في هيئة تنشيط الس .(2016) .ج .ع ,محمدية .44

 .جامعة الشرق الأوسط :عمان ,كلية الأعمال .(شهادة الماجستي )الأردنية 
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شهادة ماجستي ) فاعلية نظام تقييم الأداء وأثره على مستوى أداء العاملين (. 1112. )موسى محمد ابو حطب .42

 .الجامعة الإسلامية: كلية التجارة ، غزة(. 

م أثر الحوافز على مستوى الأداء الوظيفي في شركة الإتصالات تقيي(. 1111. )نادر حامد عبد الرازق أبو شرخ .46

 .جامعة الأزهر: كلية الإقتصاد والعلوم الإدارية، غزة(. رسالة ماجستي ) الفلسطينية من وجهة نظر العاملين 

. (شهادة الماجستي ) أثر نظم الرقابة الإدارية في تحسين جودة الخدمات الصحية (. 1114. )نسرين محمد عمر .47

 .جامعة الشرق الاوسط: كلية الأعمال، عمان

 

 :المجلات والملتقيات

 مجلة إقتصاديات شمال إفريقيا. علاقة التحفيز بمستوى أداء العاملين(. 1117. )إبراهيم بلقايد، و شوقي بوري .42

 .171-122، الصفحات 

في تحقيق الأداء دور التوصيف الوظيفي والدعم التنظيمي المدرك  .(07 05 ,2017) .ع .س ,الدلوي .42

 .pp. 118-148 ,(101) مجلة العلوم الإقتصادية والإدارية .الوظيفي المتميز

. دور الإدارة الإستراتيجية في تحسين الأداء الوظيفي(. 1112، 13 11. )أمال زرفاوي، و سامية بن عمر .21

 .72-62، الصفحات  مجلة الرسالة للدراسات والبحوث الإنسانية

المجلة الجزائرية للعولمة . دور القيادة والرقابة الإدارية في تحسين أداء العاملين(. 1112، 11 12. )ختيي وهيبة .21

 .144-111، الصفحات  والسياسات الإقتصادية

مجلة . إعتماد إستراتيجية إعادة الهيكلة التنظيمية كمدخل لتحسين الأداء الوظيفي(. 1117. )زهراء جعفر فرج .21

 .113-121، الصفحات (1) لوم الإقتصادية والإداريةالغري للع

دور مهارات الأداء الإبداعي في تقييم الأداء (. 1116. )سامي شاهر عسكر، و سوسن إبراهيم رجب .23

 .12-1، الصفحات (1) 6،  مجلة جامعة كركوك للعلوم الإدارية والإقتصادية. الوظيفي



 قائمة المراجع
 

83 

 

كلية الحقوق  .(شهادة الماستر  )تأثي عملية الرقابة الإدارية في الأداء الوظيفي للعمال  .(2017) .ب ,كمال .24

 .جامعة ريان عاشور :الجلفة ,والعلوم السياسية

مجلة . علاقة الرضا الوظيفي والأداء في ضل تنمية الموارد البشرية في المؤسسات المصرفية(. 1112. )كمال تشام .22
 .322-336، الصفحات (7) الواحات للبحوث والدراسات

 

مجلة العلوم . القياس المقارن لتحسين الأداء في المؤسسات الصناعية(. 1114، 11 12. )محمد شهيدي .26

 .22-71، الصفحات (2) 2،  الإقتصادية

 .pp. 138-165 ,(4) مجلة التقني .تأثي ظغوط العمل في الأداء الوظيفي .(2017) .ع .ا ,محمد .27

الملتقى العلمي . تحسين الأداء من خلال مدخل التعلم التنظيمي(. 1112. )مسعودة شريفي، و سعاد دولي .22

دور الرقابة الإدارية في تحسين أداء العاملين داخل المؤسسة (. 1112. )مطرف خميسي اداء وفعالية ال: الدولي

-114، (1) 11،  شاط البدني الرياضيمجلة علمية دولية محكمة تصدر عن مخبر علوم وتقنيات الن. الرياضية

112. 

مجلة علمية . دور الرقابة الإدارية في تحسين أداء العاملين داخل المؤسسة الرياضية(. 1112. )مطرف خميسي .22

 .112-114، (1) 11،  دولية محكمة تصدر عن مخبر علوم وتقنيات النشاط البدني الرياضي

في وعلاقته بالأداء الوظيفي للعاملين في وزارة التربية والتعليم الإغتراب الوظي(. 1113. )يوسف عبد عطية بحر .61

 .113-172، الصفحات (2) مجلة جامعة فلسطين للأبحاث والدراسات. العالي في قطاع غزة

 :موقع الأنترنت

61. Nickols, F. (2012). Factors Affecting Human Performance. Retrieved 03 

01, 2020, from distance consulting: 

https://nickols.us/factors_affecting_performance.htm 
 

. 11تاريخ الاسترداد . الرقابة الإدارية وأثرها على بلوغ الأهداف(. 1116، يونيو. )عباس أنس عبد الباسط .61
 :، من دار المنظومة الرواد في قواعد المعلومات العربية1111، 11
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 (10)الملحق رقم 
 

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 قتااييةقسم علوم الا                                                  خيضر بسكرة                                        محمـدجامعة 
 الثانية ماسترالسنة                                                                وعلوم التسيير    كلية العلوم الاقتاايية والتجارية 

 ؤسسسا المتسيير و  إقتااي                                                                                                                    
        

 

 
 

 

 

 
 
 
 

سربيانن  ذرر م  رم  امرر   ت اللارنة  ذدرلارة ذاي  سررة  ذرد ن ررلك الاري حذن  سرربممن  ذا  رل  لاارر   لإ أيرييم  ذرر  أن نضر  ينرر  يسرنا           
 "ت ن ة  از ئنا فناع ينسمناةمن  في لاؤسسة إح ء  ذلظافي ذا تحسا   لأح  ية في حو   ذناقنينة  لإ"ين نل ن تساير  تؤسسنة  شهنحة  تنستر في 

، ونظرنا  لأيارة  أيمر  في  ذ رنلاا  ح ءحو ذرن في أ، وذذك ت نافرة  ح  ية ذناقنينة  لإ ذضناو ية حل   ي  سة إلى  لح ل  لاا   ت اللانةوتهيف ذ ه  ذ   
 ة سبيانن ينيقة ، ين ي قنا ءة كرل لايرن ة لارل  ذ يرن  ة  ذرل  حة فاهرن قرنا ءة لابونارة ش و ر   لإشرنم   ذبمناك بالإجنينة لاا  أسئاة  لإذ    لمجن  ، نألال لان

( ) في  لخننة  ذد ت بر لال لارل ف بم  لاااهرن ، ذر ذك نألارل أن تلذرل  ذر ه  لإسربيانن  ذبمرنلام  ، فمضرن كبم   رناو ية و أيمر  لانلارل أسنسري لارل
 .لال لال نجنحهن 

 .لال جهبنن ينسنايبهن يف ط، ونب هونحاطم  لاامن أن جما  إجنباتم  ذل تسبخيك إ  لأغنا ض  ذي ث  ذ امي 
 

  حترامق التقدير والإوتفضلوا بقبول فائ
 
 
 
 

                                   

       

 
 

 
 

 2019/0120: السنة الجامعية

 :ةالطالب
 توتي شيماء

      

 :المشرف الأستاذ
    نايرة عقبة  ي

ال ياء الوظيفي للعمة الإيارية في تحسيين الأيور الرقابستبيان حول إ
- فرع بسكرة-تاالا  الجزائر في مؤسسسة إ

                
 



   

  ية  البيانا  الشخا
 أنث                   ذكنا                                                           :  الجنس -0

 سنة 03إلى أقل لال  03سنة                                         لال  03أقل لال                        :العمر -0

 سنة فوكثنا 03لال        .                    سنة 03إلى أقل لال  03لال                                
 جنلا ي                           ت ني سنلاي              ثانلم                      لابلسط              ؤسل  العلمي       الم -3

  لابزوج                                                     ألازب              جتماعيةالحالة الإ -4

 أ لال                                     لاطاق                                                   
 .في  تناين   تننسب  خبان ك( )لانم  و   لادلاة يناج   :الرقابة الاياريةمحور 

 الفقرة لرقما
غير 

موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

 موافق محايد
موافق 
 بشدة

1 

     ياريةالإالرقابية التقارير : أولا

قسنك أ حل  نضنط( شهناية ، سيللااة ،يللااة)ة ت ن ينا  قنيناة حو ي ت لك  تؤسسة الاي ح
  تؤسسة

     

      حو يةونضناذن في ت ن ينا  ذد ي لك بهن  تلظفلن   نحنا فنةخطنء و لإوجلح تلثاق ذلأ 2

      يسجل  تسؤو  في  ذ مل ينان ة ولا اللانة لال لايى تطلينا  لأح ء في  ذ مل 0

      ت اا   أح ء  تلظف  يب  ينننء لاا    ذب ن ينا  ذيو ية  تنافللاة ذلإح  ة  ذ اان 0

      لال  جنا ء ة لانيناح فاهن يبي لنذب ن ينا  ذناقنيناة و با  تلظفلن  يهب  0

      ح  ية لال خد  سجدة  لحظل  و  ن نا فتمن س  ذناقنينة  لإ 6

7 
 شراف والملاحظةالإ: ثانيا

 ح ئي ذا ملال لادحظنة شخ اة حل  طناي ة أبسجيني لك  تضناف 
     

8 
ر  ذ مل نجنل نب إيملن  تضناف في  ذ مل يني  ية تالاة بمخباف  ذب اامنة  لخن ة بج

      ح ئه وكافاة أ

      و لح  تهنك  و لأذي ف ولاسؤوذانة  أح ء  ذ مل 9

      جنا ء ة  ذناقنينة  ذ  تاةتضجا   ذ نلاا  وتللاابه  ا 13

11 
 تسجي  الشكاوي والمنازعا  من طرف الزبائن: ثالثا  

 ذبمنك باذضمنوم  ت يلاة لال طناف  ذزبائل  لإ
     

       ف    ذضمنوم  ت يلاة لال طناف  ذزبائل إلى   ح  ة  ذ اان 12

        ف أحو ة   لإت ن  لا   ذزبائل يناف  لال لاسبلى  تننرلانة 10

      بائل حل  طناي ة  ذب نلال لا  لالظفي   ح  ةت ل ين ض  ذضمنوم لال طناف  ذز  10

       ذزبائل  ت يلاة ذاجهنة  ذ اان شمنومح  ية لال خد  تمن س  ذناقنينة  لإ 10



   

16 
 المتابعة والتفتيش الاياري 

 ح  ية لال خد   ذزيا  ة  ذفجنئاة تل ق   ذ ملتمن س  ذناقنينة  لإ
     

17 
و ت نيندة لا  منلانة و ذا نء ة  ذيو ية بجااة  ذناقنيناة لال خد   لإتمن س  ذ م
  تلظف  

     

      تمن س  ذناقنينة   ح  ية لال خد  لابنين ة تنفا  يننا لاج  ذ مل وفق أذي ف محيحة 18

      ح ئي ذ ماي تاة أثننء أقلك ينناقنينة ذأ 19

23 
جنا ء وسنئل إت ن  حييثة لاثل أجهزة  لإت ن   تنائاة و ذ لتاة لإ تلجي
 ينة  تينشناة ذناقن

     

 .خبان كفي  تناين   تننسب لإ( )لانم  و   لادلاة يناج  : محور الأياء الوظيفي
 الفقرة الرقم

غير 

موافق 

 بشدة

غير 

 موافق
 موافق محايد

موافق 

 بشدة

21 
 الجوية في العم : أولا

  لخيلانة  ذد ن يلاهن تنا ي حنجنة  ذزبائل
     

22 

 
      نيير  الحة  تطالينةأنجز  تهنك  ذلظافاة تي ن ت 

       ت ييم أفضل  لخيلانة  تطنين ة تبطاينة  ذزبائل لا نينل أقل س نا لهن 20

      أتينح   ت ن ف و لأفمن   اييية حل   ذ مل لا  رلادئي 20

20 
 ونظام الحوافز لمهارةا: ثانيا

   تطالينة يضج  نظنك  لحل فز  ذ نلاا  لاا  تأحية ألامنله  باتهن ة و ذفنلاااة
     

      إشنا ف حون  تسؤوذاة تحمل لاا  قي تي في  تؤسسة تثق 26

27 
 تطلينا فيتسنذ   إيني لااة أفمن  ي يلالن  ذ يل  تبمازيل  ذ من   تؤسسة تمنفئ

       ذ مل

       ذترقاة نظنك فيلاهمن  لا ان    ذ نلاا  كفنءة ت ي 28

29 
 السلوك الإبداعي: ثالثا

 لاطنء طناق جييية لحل لاضمدة  ذزبائل إ أحناص لاا 
     

      أقيك لا ترحنة لافاية ذب س   ذ مل ح خل  تؤسسة 03

      أ فض كل لانذل خنطئ وذل كنن شنئ  في  تؤسسة 01

02 
 الرضا الوظيفي: خامسا

 ش نا بأن لامنن  ذ مل يلفنا لي  ذنا حة  ذبنلاة لأح ء لاهنلاي أ
     

      له ه  تؤسسة أش نا ينمثير لال  لإنبمنء 00

       ذنا تب  ذ م أكبسيه لال لاماي يننسب مجهلح تي 00



   

      ينب  اق طملحي  ذلظافي في ذ    ذ ملقمت  00
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 قائمة الأساتذة المحكمين( 20)ملحق رقم 
 

 إسم المحكم الرقم

 جوامع إسماعين.د 01

 بلحسن علي.د 02

 بوزاهر نسرين.د 03

 



 

 تقرير التربص(: 30)لحق رقم م

 
 




