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 :مستخلص ال

بين  تهدف الدراسة إلي   العاملين في مؤسسات  التعرف علي طبيعة العلاقة  أداء 

أداء العاملين  . وخلصت النتائج إلي أن  الإدارة المحلية والأداء الخدمي لهذه المؤسسات 

له   المحلية  الإدارة  مؤسسات  عمان. في  سلطنة  في  الخدمات  أداء  على  كبير  تأثير 

الجودة  عالية  خدمات  تقديم  في  حاسماً  دوراً  والفعالية  الكفاءة  ذو  الموظفون  ويلعب 

تقديم   تأخير  إلى  الموظف  أداء  يؤدي ضعف  أن  ويمكن  للمواطنين وضمان رضاهم. 

الخدمات، والخدمات منخفضة الجودة، والعملاء غير الراضين. لذلك، من الضروري 

وتزويدهم   موظفيها،  في  الاستثمار  عمان  سلطنة  في  المحلية  الإدارة  لمؤسسات 

للتأكد من أنهم يحققون أهدافهم  تقييم الأداء  الكافية، وإنشاء أنظمة  بالتدريب والموارد 

التنمية   في  المطاف  نهاية  في  يساهم  مما  للمواطنين،  ممكنة  خدمة  أفضل  ويقدمون 

 والتقدم في سلطنة عمان. 

 . الأداء الخدمي، الإدارة المحلية، أداء العاملين الكلمات المفتاحية:

Abstract: 

The study aims to identify the nature of the relationship 

between the performance of employees in local administration 

institutions and the service performance of these institutions. The 

results concluded that the performance of employees in local 
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administration institutions has a significant impact on the 

performance of services in the Sultanate of Oman. Competent and 

effective employees play a crucial role in providing high-quality 

services to citizens and ensuring their satisfaction. Poor employee 

performance can lead to delays in the provision of services, low-

quality services, dissatisfied customers. Therefore, it is essential 

for local administration institutions in the Sultanate of Oman to 

invest in their employees, provide them with adequate training and 

resources, and establish performance appraisal systems to ensure 

that they achieve their goals and provide the best possible service 

to citizens, ultimately contributing to the development and 

progress of the Sultanate of Oman. 

Keywords: Personnel performance, Service Performance, local 

administration. 

 مقدمة: 

تلعب مؤسسات الإدارة المحلية والمؤسسات الخدمية دوراً حاسماً في تنمية ونمو  

تنفيذ السياسات والبرامج  بلد. وفي عمان شاركت هذه المؤسسات بشكل كبير في  أي 

الحكومية التي تهدف إلى تعزيز تقديم الخدمات للمواطنين. يعتبر أداء العاملين في هذه 

المؤسسات عاملاً حاسماً في تحديد نجاح هذه السياسات والبرامج. وبالتالي، يعد قياس 

أداء   نحو   العاملينأثر  أساسية  الخدمية في سلطنة عمان خطوة  المؤسسات  أداء  على 

 تحسين تقديم الخدمات وتحقيق الأهداف التنموية للدولة. 

جودة   على  كبير  تأثير  المحلية  الإدارة  مؤسسات  في  العاملين  لأداء  كان  وقد 

الذي  الخدمات   بالشكل  عمان،  سلطنة  في  للمواطنين  ذوو العامليضمن  المقدمة  ون 

الوقت   في  الخدمات  تقديم  المحلية  الإدارة  مؤسسات  في  والفعالية  المناسب الكفاءة 

يمكن أن يؤدي الأداء الضعيف و  ، مما يحسن من رضا المواطنين.وبطريقة مرضية
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وخدمات في مؤسسات الإدارة المحلية إلى تأخير في تقديم الخدمات، أخطاء،    للعاملين

ً منخفضة الجودة  .هذه المؤسسات في   على ثقة المواطنين ، مما يؤثر سلبا

أداء   أمراً   العاملينويعد  المحلية  الإدارة  مؤسسات  لنجاح    في  الأهمية  بالغ 

يمكن أن يساعد    السياسات والمبادرات الحكومية الرامية إلى تحسين الخدمات العامة.

الواضحة   الأداء  تقييم  وأطر  التطوير  وفرص  الكافي  مؤسسات   العاملينالتدريب  في 

الخدمات. تقديم  وتعزيز  أدائهم  تحسين  على  المحلية  الحكومة وقد    الإدارة  استثمرت 

في مؤسسات الإدارة المحلية، بما في   العاملينالعمانية في برامج مختلفة لتعزيز أداء  

 ذلك التدريب وتطوير المهارات وخطط الحوافز.

الأداء وتعد   ثقافة  لتعزيز  الفعالة ضرورية  الإدارية  والممارسات  القوية  القيادة 

بين   المستمر  والتحسين  المحلية.  العاملينالعالي  الإدارة  مؤسسات  لعبت   في  كما 

ً   التكنولوجيا دوراً  في مؤسسات الإدارة المحلية وتعزيز   العاملينفي تحسين أداء    حيويا

للمواطنين. الخدمات  أداء  و  تقديم  وتقييم  مراقبة  الإدارة   العاملينيتم  مؤسسات  في 

العامة  الأهداف  في  والمساهمة  المواطنين  توقعات  تلبية  لضمان  كثب  عن  المحلية 

ن الجهود المستمرة لتحسين أداء العاملين في مؤسسات الإدارة المحلية كما أ  للحكومة.

ضرورية لتحقيق رؤية الحكومة في تقديم خدمات عامة عالية الجودة لجميع المواطنين 

 في سلطنة عمان. 

 :الدراسةإشكالية 

في مؤسسات الإدارة المحلية على أداء المؤسسات الخدمية   العاملينإن تأثير أداء  

أداء   على  تؤثر  التي  العوامل  تحديد  في  يساعد  أولاً،  أسباب.  لعدة  الأهمية  بالغ  أمر 

يقدم نظرة   العاملين أدائهم. ثانياً،  في هذه المؤسسات، والتي يمكن استخدامها لتحسين 

في مؤسسات الإدارة المحلية وأداء المؤسسات الخدمية،   العاملينثاقبة للعلاقة بين أداء  

تقديم   تعزيز  إلى  تهدف  التي  والبرامج  السياسات  لتصميم  استخدامها  يمكن  والتي 

استخدامها  يمكن  تجريبية  أدلة  السياسات  لواضعي  الدراسة  توفر  وأخيراً،  الخدمات. 

الأولويات  وتحديد  الموارد  تخصيص  بشأن  مستنيرة  قرارات  القدرة لاتخاذ  أن  بيد 

للذكاء   ومروراً   الصناعيالتحويلية  الثقة  قضايا  من  بدءاً  معقدة،  تحديات  معها  تجلب 
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الأثر  وإلى  المساواة  عدم  أوجه  تفاقم  بشأن  الشواغل  إلى  ووصولاً  الأمنية  بالمخاطر 

للذكاء   العمالة.  الصناعيالمهول  تحالذ   على  التساؤل  ولك  علي  الإجابة  الدراسة  ل 

 ي: الرئيسي التال

بسلطنة   الأداء الخدميعلي   تأثير أداء العاملين في مؤسسات الإدارة المحليةماهو 

 ؟عمان

 ومن التساؤل الرئيسي تتفرع الأسئلة الفرعية التالية: 

 ؟ةفي مؤسسات الإدارة المحلي العاملينماهي العوامل التي تؤثر على أداء  -

هي   - أداء  ما  بين  المؤسسات    العاملينالعلاقة  وأداء  المحلية  الإدارة  مؤسسات  في 

 ؟ الخدمية

في مؤسسات الإدارة المحلية على تقديم الخدمات في    العاملينما مدى تأثير أداء   -

 ؟ سلطنة عمان 

 محل الدراسة؟ المؤسسةفي بين أراء عينة الدراسة هل هناك فروق دالة إحصائياً  -

 فرضية الدراسة: 

تأسيساً على ذلك ومن خلال هذه الدراسة سنحاول الإجابة على هذه الإشكالية  

 التالية: من خلال الفرضية العامة 

بين   دلالة إحصائية  ذات  المحلية  توجد علاقة  الإدارة  العاملين في مؤسسات  أداء 

 . خلال فترة الدراسة    5%، عند مستوي معنوية  والأداء الخدمي لهذه المؤسسات 

 :الدراسـةداف أه

 تسعى الدراسة إلى تحقيق الأهداف التالية: 

أداء العاملين في مؤسسات الإدارة المحلية والأداء  طبيعة العلاقة بين  التعرف علي   -

 . الخدمي لهذه المؤسسات 

 التعرف على طرق تقييم أداء العاملين في مؤسسات الإدارة المحلية. -
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ال  - إحصائياً    مدى وجود ل   ي قياس التحليل  دالة  العينة  فروق  ا لأراء  محل    لمؤسسات في 

 الدراسة. 

الدراسة  - هذه  نتائج  على  والمستندة  المناسبة  والمقترحات  التوصيات  بعض  تقديم 

تحسين   المحليةبهدف  الإدارة  مؤسسات  في  العاملين  بالإيجاب    أداء  ينعكس  مما 

المؤسسات على   لهذه  الخدمي  يمكن  الأداء  والتى  في  ،  منها  والاستفادة  تعميمها 

 التطبيق العملي والعلمي.

 منهجية الدراسة: 

أداء تأأثير  سيتم الاعتماد في هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي لدراسة  

والأداء الخأأأدمي لهأأأذه )كمتغيأأأر مسأأتقل  العأأاملين فأأأي مؤسسأأات الإدارة المحليأأأة 

 )كمتغير تابع  وذلك لمناسبته لأهداف الدراسة. المؤسسات 

كما أن طبيعة مشكلة الدراسة ونوع المعلومات التي يريد الباحث الوصول إليهأا 

وطريقة تحليلها وتفسيرها كل هذا يفرض المنهج السأتخدم فأي الدراسأة والمتمثأل فأي 

 المنهج الوصفي التحليلي الذي يتناسب مع طبيعة الموضوع.

 داء العاملين: المفاهيمي لأالإطار  .1

يرتكز الإطار المفاهيمي لأداء العأاملين فأي مؤسسأات الإدارة المحليأة فأي سألطنة  

  للعأاملين عمان على مبادئ إدارة الأداء. ويؤكد على أهمية تحديد أهداف وغايات واضأحة  

ومواءمتها مع الأهداف العامة للمؤسسة. كما يشدد على الحاجة إلأى تغذيأة مرتأدة منتظمأة  

والمشأأرفين، فضأألاً عأأن التأأدريب والتطأأوير المسأأتمر لتحسأأين    العأأاملين والتواصأأل بأأين  

المهارات والمعرفة. والإهتمام بدور الحوافز في تشأجيع الأداء العأالي، فضألاً عأن أهميأة  

الاعتراف بالأداء الاستثنائي ومكافأتأه، والحاجأة إلأى ثقافأة تنظيميأة داعمأة تعأز  العمأل  

الجماعي والتعأاون والابتكأار ودور التكنولوجيأا فأي تعزيأز أداء الخأدمات وتشأجع علأى  

إستخدام التكنولوجيأا لتحسأين العمليأات و يأادة الكفأاءة. ويشأدد علأى أهميأة قيأاس الأداء  

 باستخدام مقاييس موضوعية واستخدام البيانات لإثراء عملية صنع القرار. 



 
 
 
 
 
 
 

 قياس أثر أداء العاملين في مؤسسات الادارة المحلية على الأداء الخدمي بسلطنة عمان  
 أحمد بن علي بن محمد الدرعي 

 

 

 2023ابريل  –العدد الثاني        2622 المجلد الرابع عشر 

 

 

دائماً إلى تحسأين   المؤسسةكما يشدد على أهمية التحسين المستمر، حيث تسعى  

أدائها وتلبية الاحتياجأات المتطأورة لأصأحاب المصألحة فيهأا. وفأي نهايأة المطأاف، 

ومشأاركتهم  العأاملينيهدف إطار العمل إلى خلق ثقافة الأداء العالي حيأث يأتم تحفيأز 

 .تزامهم بتقديم خدمة ممتا ة للعملاءوال

 :عرض بعض التعريفات الخاصة بأداء العاملين 1.1

المهأام   العامألمستوى الفعالية والكفاءة التي يكمأل بهأا    :إلى  العاملينيشير أداء   ▪

ويمكأن أن تسأاعد اسأتراتيجيات إدارة الأداء الفعالأة فأي   والمسؤوليات المعينة.

تحسين أداء العاملين من خلال تحديد توقعات واضحة، وتوفير التغذية الراجعأة 

 & ,Al-Busaidi) والتدريب، وتقأديم الحأوافز والمكافألت لأ داء الاسأتثنائي

Al-Shehhi. 2020). 

مأن خألال  المؤسسأةهو مقياس لمأدى مسأاهمة الفأرد فأي نجأاح   أداء العاملين: ▪

ً   العامأليشأير أداء  و  تحقيق الأهداف والغايات المحأددة. إلأى جأودة عمأل   أيضأا

 والمهارات التي يمتلكها وقدرته على العمل بشكل تعاوني مأع اخخأرين.  العامل

، مثأأل الإنتاجيأأة العأأاملين بتسأأتخدام مجموعأأة مأأن المقأأاييسيمكأأن تقيأأيم أداء و

  .(Al-Mahrouqi, 2021 والإيرادات المتولدةوالحضور ورضا العملاء 

الأهداف والغايات التي حددتها    العامل الدرجة التي يحقق بها  بأنه:    العامل أداء  ويعرف   ▪

بزيأادة الحأافز والرضأا الأوظيفي    للعأاملين وغالباً مأا يأرتبط الأداء العأالي    . المؤسسة 

 .   Al-Maamari, & Al-Busaidi, 2021)   ومعدلات الاحتفاظ بالعاملين 

ً  العأأاملينيمكأأن أن يشأأير أداء  ▪ ف قأأدرتهم علأأى التكيأأف مأأع الظأأرو :إلأأى أيضأأا

المتغيرة والتغلب على التحديات، وتساعد أنظمة إدارة الأداء الفعالأة فأي تحديأد 

ون إلأأى التحسأأين وتأأوفير المأأوارد والأأدعم العأأاملالمجأأالات التأأي يحتأأا  فيهأأا 

 .(Al-Rashdi, & Al-Riyami, 2020) اللا مين لمساعدتهم على التحسين
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 :أداء العاملينأنواع  2.1

هناك عدة أنواع من الأداء يمكن لأصحاب العمل استخدامها كمرجأع عنأد تقيأيم 

 ، وذلك إعتماداً على متطلبات الوظيفة المحددة واحتياجأات العمأل بالمؤسسأةالعاملين

(Al-Busaidi, & Al-Shehhi. 2020): 

ــة: ▪ ــاب بالوفيف لمهامأأه  العامأأليشأأير هأأذا إلأأى مأأدى جأأودة أداء  الأداء الخ

ومسأأؤولياته الوظيفيأأة المحأأددة. قأأد ينظأأر أصأأحاب العمأأل إلأأى عوامأأل مثأأل 

 الإنتاجية والدقة والكفاءة.

علأى   العامأليمكن لأصحاب العمل تقيأيم قأدرة    الأداء التنظيمي وإدارة الوقت: ▪

إدارة وقته بفعالية وتحديد أولويأات المهأام. يتضأمن ذلأك عوامأل مثأل التنظأيم 

 والتخطيط وتعدد المهام.

مهارات الاتصأال القويأة ضأرورية فأي أي مكأان عمأل. قأد   مهارات الاتصال: ▪

علأأى التواصأأل بفعاليأأة مأأع الأأزملاء  العامأألينظأأر أصأأحاب العمأأل إلأأى قأأدرة 

 والعملاء والعملاء.

علأى قيأادة وإدارة   العامألقد ينظر أصحاب العمل إلأى قأدرة    القدرات القيادية: ▪

 اخخرين. وهذا يشمل صفات مثل صنع القرار والتفويض والتحفيز.

علأى العمأل  العامليمكن لأصحاب العمل تقييم قدرة   العمل الجماعي والتعاون: ▪

بفعاليأأة فأأي بيئأأة الفريأأق. وهأأذا يشأأمل عوامأأل مثأأل التعأأاون وحأأل النزاعأأات 

 والتعاون.

علأى حأل   العامألقد ينظأر أصأحاب العمأل إلأى قأدرة    مهارات حل المشكلات: ▪

المشكلات واتخأاذ القأرارات بشأكل مسأتقل. وهأذا يشأمل عوامأل مثأل الإبأداع 

 والتفكير التحليلي وسعة الحيلة.

علأى  العامأليمكن لأصحاب العمأل تقيأيم قأدرة   القدرة على التكيف والمرونة: ▪

 التكيف مع الظروف المتغيرة والتحلي بالمرونة في نهجهم في العمل.

علأى تقأديم   العامأليمكن لأصأحاب العمأل تقيأيم قأدرة    مهارات خدمة العملاء: ▪

 خدمة عملاء ممتا ة. وهذا يشمل عوامل مثل الاستجابة والتعاطف والاحتراف.
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قأأد ينظأأر أصأأحاب العمأأل إلأأى سأأجل حضأأور  الحضــور والالتــزال بالمواعيــد: ▪

 والالتزام بالمواعيد كمؤشرات على التزامهم وموثوقيتهم. العامل

علأى اتخأاذ   العامأليمكن لأصحاب العمل تقييم قدرة    المبادرة والتحفيز الذاتي: ▪

المبادرة والعمل بشكل مسأتقل دون إشأراف مسأتمر. وهأذا يشأمل عوامأل مثأل 

 الدافع الذاتي والقيادة والطموح.

على طبيعأة الوظيفأة، يمكأن لأصأحاب العمأل تقيأيم   عتماداً إ  المهارات التقنية: ▪

المهارات التقنية للموظف ومعرفته في مجالات محددة مثل برمجة الكمبيوتر أو 

 تحليل البيانات أو الهندسة.

علأى ابتكأار أفكأار   العامأليمكن لأصحاب العمل تقييم قأدرة    الإبداع والابتكار: ▪

علأى النمأو والتحسأين. وهأذا يشأمل   المؤسسأةجديدة ومبتكرة يمكن أن تسأاعد  

 عوامل مثل الإبداع والخيال والأصالة.

بالمعايير الأخلاقية  العامليمكن لأصحاب العمل تقييم التزام  الأخلاق والمهنية: ▪

والمهنية في مكان العمل. وهذا يشأمل عوامأل مثأل الصأدق والنزاهأة واحتأرام 

 الزملاء والعملاء.

يمكأن لأصأحاب العمأل فأي أدوار المبيعأات أو   مهارات المبيعـات والتسـويق: ▪

علأأى توليأأد عمأألاء متأأوقعين وإغأألاق الصأأفقات  العامأألالتسأأويق تقيأأيم قأأدرة 

 وتطوير حملات تسويقية تدفع نمو الإيرادات.

قد يقأيم أصأحاب العمأل الأذكاء العأاطفي للموظأف أو حاصأل   الذكاء العاطفي: ▪

القسمة العاطفي، والذي يشير إلى قدرتهم على التعرف على عواطفهم وإدارتها، 

وكذلك فهم مشاعر اخخرين والاستجابة لها. وهذا يشمل عوامأل مثأل التعأاطف 

 والمهارات الاجتماعية والوعي الذاتي.

 همية تقييم أداء العاملين:أ 3.1

أمراً مهما لأنه يساعد أصحاب العمل على إتخاذ قرارات   العاملينيعد تقييم أداء  

بمأرور   العأاملينوترقيتهم وإدارتهم. من خلال تتبع أداء    العاملينمستنيرة بشأن تعيين  

الوقت، يمكن لأصحاب العمل تحديد المجالات التي تتطلب التحسأين واتخأاذ خطأوات 
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-Al-Maamari, & Al) علأى تطأوير مهأاراتهم وتحسأين أدائهأم العاملينلمساعدة 

Busaidi, 2021.  

ً   قرارات التوفيف: ستخدم تقييم الأداء كجزء من عملية التوظيف لتقييم يما    غالبا

يمكأأن أن تسأأاعد هأأذه والمهأأارات والخبأأرة وعأأادات العمأأل للمرشأأحين للوظأأائف. 

المعلومأات أصأحاب العمأل علأى اتخأاذ قأرارات مسأتنيرة بشأأن المرشأحين الأنسأب 

 للوظيفة.

الحأاليين. مأن   العأاملينيمكن أيضا استخدام تقييم الأداء لتقييم أداء    تقييم الأداء:

يمكأن لأصأحاب العمأل تحديأد مجأالات القأوة وبمرور الوقت،    العاملخلال تتبع أداء  

 والمجالات التي تتطلب التحسين.

 العأأاملينسأأتخدام تقيأأيم الأداء لتحديأأد إيمكأأن  الترقيــات والتقــدل الــوفيفي:

من المرجح أن يتم النظأر فأي والمستعدين للترقيات أو فرص التقدم الوظيفي الأخرى. 

 باستمرار. الذين يؤدون أداء جيد  للعاملينص هذه الفر

ً   :العـاملينتطوير   سأتخدام تقيأيم الأداء لتحديأد المجأالات التأي قأد إ يمكأن أيضأا

على  العاملينيمكن أن يساعد ذلك وون إلى تدريب أو تطوير إضافي. العامليحتا  فيها 

 .للمؤسسةتحسين مهاراتهم ويصبحون أكثر قيمة 

ً   إدارة الأداء: . من خلال تحديد توقعأات العامللإدارة أداء  تقييم الأداء مهم أيضا

علأى   العأاملينأداء واضحة وتقديم ملاحظات منتظمة، يمكن لأصحاب العمل مساعدة  

 فهم ما هو متوقع منهم وكيف يمكنهم تحسين أدائهم.

عد تقييم الأداء أداة مهمة لتحديد أفضل أداء داخل المؤسسأة. ي:  تحديد أفضل أداء

، يمكأن لأصأحاب العمأل تحديأد أولئأك الأذين يتجأاو ون العأاملينمن خلال تتبع أداء  

 العأاملينيمكأن مكافأأة هأؤلاء  و.  المؤسسأةالتوقعات باستمرار ويسأاهمون فأي نجأاح  

بالترقيأأات أو المكافأألت أو غيرهأأا مأأن أشأأكال التقأأدير، والتأأي يمكأأن أن تسأأاعد فأأي 

 تحفيزهم على مواصلة الأداء على مستوى عال.
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ون الذين العامل.  العاملينستخدام تقييم الأداء لتحسين الاحتفاظ بإيمكن    الاحتفاف:

يشعرون أن مساهماتهم معترف بها ومقدرة من قبل صاحب العمأل هأم أكثأر عرضأة 

 مكان آخر.للرضا عن وظائفهم وأقل عرضة للبحث عن فرص في 

. مأن المؤسسأةساعد تقييم الأداء في تعزيز المساءلة داخل ييمكن أن    المساءلة:

الأداء بانتظأأام، يمكأأن لأصأأحاب العمأأل ه خأألال تحديأأد توقعأأات أداء واضأأحة وتقييمأأ

 عن عملهم وإدراكهم لعواقب عدم تلبية التوقعات. العاملينالمساعدة في ضمان مساءلة 

للحمايأة القانونيأأة. يمكأأن  هأأمكأأون تقيأيم الأداء مييمكأن أن  الحمايـة القانونيــة:

لأصأأحاب العمأأل الأأذين يحتفظأأون بسأأجلات أداء دقيقأأة وموضأأوعية اسأأتخدام هأأذه 

المعلومات للدفاع ضد المطالبات القانونية المتعلقة بقرارات التوظيف، مثل الإنهأاءات 

 أو الترقيات أو الإجراءات التأديبية.

لتعزيأز التحسأين المسأتمر   داء مهأمعتبأر تقيأيم الأي،  أخيأراً   التحسين المستمر:

بانتظام وتحديد مجالات التحسأين، يمكأن   العاملين. من خلال تقييم أداء  المؤسسةداخل  

لأصحاب العمل تنفيأذ التغييأرات التأي تأؤدي إلأى تحسأين الإنتاجيأة، والعمأل بجأودة 

 ككل. المؤسسةو العاملينأعلى، ونتائج أفضل لكل من 

 الأداء الجيد للعاملين في مؤسسات الإدارة المحلية:مزايا  4.1

هناك العديد مأن المزايأا لأ داء الجيأد للعأاملين فأي مؤسسأات الإدارة المحليأة، 

 : (Al-Mahrouqi, 2021 نعرض منها الأتي

يأأؤدي الأداء الجيأأد للعأأاملين فأأي مؤسسأأات الإدارة  تحســين تقــديم الخــدمات: ▪

المحلية إلى تقديم الخدمات بكفاءة وفعالية. وهذا يضمن حصول سأكان المنطقأة 

 على خدمات سريعة وعالية الجودة، مما يؤدي إلى رضاهم.

يشجع الأداء الجيد للعاملين على أن يكونأو أكثأر إنتاجيأة، ممأا   زيادة الإنتاجية: ▪

 يؤدي إلى  يادة الإنتا  وتقليل الأخطاء وإنجا  المهام في الوقت المناسب.

الأداء الفعال من قبل العاملين يقلأل مأن التكأاليف المرتبطأة   انخفاض التكاليف: ▪

بتعادة العمل والتأخير. وهذا يؤدي إلى  يأادة الكفأاءة وتأوفير التكأاليف، والتأي 

 يمكن استخدامها لتحسين مجالات أخرى من المؤسسة.
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الأداء الجيأأد مأأن قبأأل العأأاملين يعأأز  التصأأور العأأام  تحســين التصــور العــال: ▪

لمؤسسات الإدارة المحلية. ومن المرجح أن يكون لدى سكان المنطقة المزيد من 

 الثقة والثقة في المؤسسة إذا كانت تقدم خدمات عالية الجودة باستمرار.

الأداء الجيأأد يمكأأن أن يعأأز  معنويأأات العأأاملين وتحفيأأزهم.  تحفيــز العــاملين: ▪

ون بالتقدير والاعتراف بمساهماتهم، فمن المأرجح أن يكونأو العاملعندما يشعر  

 أكثر إنخراطاً وإلتزاماً بعملهم.

يتعين على مؤسسات الإدارة المحلية الامتثال لمعايير ولوائح   الامتثال للمعايير: ▪

محددة. ويضمن الأداء الجيد للعأاملين الامتثأال لهأذه المعأايير، ممأا يأؤدي إلأى 

 تحسين الحوكمة والمساءلة.

ون الذين يأؤدون أداء جيأداً مجهأزين العاملغالباً ما يكون    إتخاذ قرارات أفضل: ▪

بشكل أفضل لاتخاذ قرارات مستنيرة. لديهم المهارات والمعرفة اللا مة لتحليأل 

 المواقف واتخاذ القرارات المناسبة التي تفيد المنظمة والجمهور.

غالباً ما يؤدي الأداء الجيد للعاملين إلى الابتكار فأي مؤسسأات الإدارة   الابتكار: ▪

ون الأذين يأؤدون أداء جيأداً بأفكأار جديأدة العاملالمحلية. ومن المرجح أن يأتي  

 ومبتكرة يمكنها تحسين الخدمات أو العمليات.

يضمن الأداء الجيأد للعأاملين إسأتخدام المأوارد مثأل الإستخدال الفعال للموارد:   ▪

الوقت والمال والقوى العاملة بكفاءة. هذا يساعد على تعظيم تأأثير هأذه المأوارد 

 وتقليل الهدر.

ون الذين يؤدون أداء جيد أكثأر العاملغالباً ما يكون  تحسين الاحتفاف بالعاملين: ▪

رضا عن وظائفهم ومن المرجح أن يظلو مع المنظمة. وهذا يؤدي إلى انخفاض 

 معدل الدوران والاحتفاظ بالعاملين المهرة وذوي الخبرة.

غالباً ما يأتم الاعتأراف بمؤسسأات الإدارة المحليأة التأي تأؤدي   تعزيز السمعة: ▪

أداء جيد لإنجا اتها وممارساتها الجيدة. وهأذا يمكأن أن يعأز  سأمعة المؤسسأة 

 ويجذب المزيد من الموارد والشراكات.



 
 
 
 
 
 
 

 قياس أثر أداء العاملين في مؤسسات الادارة المحلية على الأداء الخدمي بسلطنة عمان  
 أحمد بن علي بن محمد الدرعي 

 

 

 2023ابريل  –العدد الثاني        2628 المجلد الرابع عشر 

 

 

يمكأأن أن يأأؤدي الأداء الجيأأد للعأأاملين إلأأى تشأأجيع  زيــادة المشــاركة العامــة: ▪

المشاركة العامة في عملية صنع القرار. مأن المأرجح أن يتفاعأل الجمهأور مأع 

 مؤسسة يثقون بها والتي تقدم خدمات عالية الجودة باستمرار.

 لعاملين في مؤسسات الإدارة المحلية:اأداء قياس  5.1

يمكأأن قيأأاس أداء العأأاملين فأأي مؤسسأأات الإدارة المحليأأة بتسأأتخدام مجموعأأة 

متنوعأأة مأأن مقأأاييس الأداء، إعتمأأاداً علأأى الأدوار والمسأأؤوليات الوظيفيأأة المحأأددة 

للموظفين. وفيما يلي بعض المقاييس الشائعة التي يمكن إستخدامها لقياس أداء موظفي 

 .(Al-Rashdi, & Al-Riyami, 2020) الإدارات المحلية

: هي مقاييس أداء محأددة تسأتخدم لتقيأيم مأدى فعاليأة مؤشرات الأداء الرئيسية

العامل في الوفاء بمسؤولياته الوظيفية. يمكن إنشاء مؤشرات الأداء الرئيسية لمجأالات 

 مختلفة من وظيفة العامل، مثل الإنتاجية وخدمة العملاء وجودة العمل.

هي عمليات رسمية تستخدم لتقييم أداء العامأل خألال فتأرة  منيأة    أنظمة تقييم الأداء: 

محددة. تتضمن أنظمة تقييم الأداء عادة مراجعة المسؤوليات الوظيفية للموظأف والإنجأا ات  

ونقاط القوة والضعف ومجالات التحسين. وقد يعتمد تقييم الأداء على مجموعأة مأن المعأايير  

 المحددة مسبقاً أو قد يتم تخصيصه ليناسب الدور الوظيفي المحدد. 

تركأأز هأأذه التقييمأأات علأأى كفأأاءات أو  تقييمــات الأداء القائمــة علــى الكفــاءة:

مهارات محددة مطلوبة للدور الوظيفي. يقيم التقييم قأدرة العامأل علأى تلبيأة الكفأاءات 

 المتوقعة منهم ويقدم التغذية الراجعة والتوجيه للتحسين.

هذه عملية ملاحظات تتضمن جمع التعليقات من    درجة: 360ردود الفعل 

مجموعة متنوعة من المصادر، بما في ذلك المشرفين والمرؤوسين وحتى العملاء. 

ويتم إستخدام التعليقات لتوفير تقييم أكثر شمولا لأداء العامل، وتحديد نقاط القوة  

 ومجالات التحسين. 

تقيس هأذه المقأاييس سألوك العامأل فأي المواقأف   مقاييس الملاحظة السلوكية:

المختلفأأة لتحديأأد فعاليتأأه فأأي التعامأأل مأأع جوانأأب معينأأة مأأن وظيفتأأه. يمكأأن إجأأراء 
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الملاحظات من قبل المشرفين أو المأراقبين الخأارجيين للحصأول علأى منظأور أكثأر 

 موضوعية.

عأأادة مأأا تقأأدم مؤسسأأات الإدارة المحليأأة الخأأدمات للجمهأأور،  رضــا العمــلاء:

ورضا العملاء عامأل مهأم فأي تقيأيم أداء العأاملين. يمكأن لأصأحاب العمأل اسأتخدام 

استطلاعات آراء العملاء أو غيرها من مقاييس رضا العملاء لتقيأيم أداء العأاملين فأي 

 هذا المجال.

قأأد يشأأجع أصأأحاب العمأأل العأأاملين فأأي مؤسسأأات الإدارة  التطــوير المهنــي:

المحليأأة علأأى متابعأأة فأأرص التطأأوير المهنأأي لتعزيأأز مهأأاراتهم ومعأأارفهم. يمكأأن 

لأصحاب العمل تقييم أداء العامل بناء على استعدادهم للمشأاركة فأي أنشأطة التطأوير 

 المهني وقدرتهم على تطبيق ما تعلموه في أدوارهم الوظيفية.

من المرجح أن يؤدي العاملون أداء جيدا عندما يكون  أهداف وتوقعات واضحة:

لديهم فهم واضح لما هو متوقع منهم. يمكن لأصحاب العمل تحسأين أداء العأاملين مأن 

خلال تحديد أهداف وتوقعات واضحة ، ومن خلال تزويأد العأاملين بتعليقأات منتظمأة 

 حول تقدمهم.

يمكن لأصحاب العمل تحسين أداء العاملين من خلال توفير   التدريب والتطوير:

فرص التدريب والتطوير التي تساعد العأاملين علأى تطأوير مهأارات جديأدة وتعزيأز 

معرفتهم. يمكن أن يشمل ذلك التدريب الخاص بالوظيفة ، بالإضافة إلى تدريب أوسأع 

 حول مواضيع مثل الاتصال والقيادة وخدمة العملاء.

يمكن لأصحاب العمل تحفيز العاملين على الأداء الجيد من خلال   حوافز الأداء:

 لتحقيق أهداف أو غايات محددة.افز مثل المكافلت أو الترقيات تقديم حو

يمكن لبيئأة العمأل الداعمأة تحسأين أداء العأاملين مأن خألال   بيئة عمل داعمة:

، مثل المعأدات الحديثأة والإمأدادات لموارد التي يحتاجونها لأداء جيد تزويد العاملين با

الكافيأأة ومسأأاحة العمأأل المريحأأة. يمكأأن لأصأأحاب العمأأل أيضأأا تعزيأأز ثقافأأة العمأأل 

، وتعزيأز الشأعور ين، والاعتراف بتنجا ات العأاملمن خلال تشجيع التعاونالإيجابية  

 بالمجتمع بين العاملين.
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أن يساعد في تحسين   ن لنظام إدارة الأداء المصمم جيداً يمك  أنظمة إدارة الأداء:

، ووضأع توقعأات واضأحة، ين بتعليقأات منتظمأةأداء العاملين من خلال تزويد العامل

 وتحديد فرص التحسين.

يمكن لأصحاب العمل تحسين أداء العاملين من خلال   تقييمات الأداء المنتظمة:

إجراء تقييمات أداء منتظمأة تأزود العأاملين بتعليقأات حأول تقأدمهم وتحديأد مجأالات 

 التحسين.

 : للأداء الخدميالإطار المفاهيمي  .2

 : الأداء الخدميتعريف  1.2

المؤسسات الخدميأة أداء  هو عبارة عن مجموعة من الخدمات التي تقدم لتعزيز  

بطريقة أكثر فاعليه وأكثر كفاءه فأي جميأع الأوقأات ومأن مختلأف الأمأاكن وتضأمن 

-Al) التفاعأأل مأأع المسأأتفيدين ورفأأع مسأأتوى رضأأاهم عأأن الخأأدمات المقدمأأه لهأأم

Nabhani, 2015). 

مأع العمألاء    وألمسأتفيدين  ل  ات خدمالمؤسسات المختلفة لتقديم  أيضاً وسيله    وهو

ضمان سهولة الوصول إلى المعلومات والخأدمات مأن أجأل تحسأين نوعيأة الخأدمات 

 . Al-Maamari, 2014) وتوفير فرص أكبر للمشاركة والتفاعل

  :ي بسلطنة عمانالخدمأنواع الاداء 2.2

 :(Al-Jardani, 2016) هناك عدة انواع ل داء الخدمي نذكر منها الأتي

يشير هذا إلى مستوى رضا العملاء عن منتجات أو خدمات   أداء خدمة العملاء:

يتضمن عوامل مثل الاستجابة وجودة الخدمة والقدرة علأى حأل مشأكلات و.  المؤسسة

 العملاء بسرعة وكفاءة.

. ويشأمل المؤسسأةيشير هذا إلى كفاءة وفعالية عمليات    أداء الخدمة التشغيلية:

 عوامل مثل كفاءة الإنتا  وإدارة سلسلة التوريد ومراقبة المخزون.

يشير هذا إلى قدرة المؤسسة الماليأة علأى تقأديم خأدمات   أداء الخدمات المالية:

مالية عالية الجودة لعملائها. ويشمل عوامل مثل أسعار الفائدة ومعدلات الموافقة علأى 

 القروض والاستقرار المالي العام.
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علأى تقأديم دعأم فنأي عأالي   المؤسسأةيشير هذا إلى قأدرة    أداء الخدمة الفنية:

، . ويشمل عوامل مثأل وقأت الاسأتجابة، القأدرة علأى حأل المشأكلات الجودة لعملائها

 ومعرفة وخبرة موظفي الدعم الفني.

علأى تقأديم خأدمات   المؤسسأةيشير هذا إلأى قأدرة    أداء الخدمة عبر الإنترنت:

، ل مثل قابلية إستخدام موقع الويب عالية الجودة عبر الإنترنت لعملائها. يتضمن عوام

، والقأدرة علأى الأرد علأى استفسأارات العمألاء ومعالجة الدفعلطلب عبر الإنترنت  وا

 وشكاواهم في الوقت المناسب.

يشير هذا إلى قدرة مقدمي الرعاية الصحية على   أداء خدمات الرعاية الصحية:

تقأديم خأدمات رعايأأة صأحية عاليأة الجأأودة للمرضأى. ويشأمل عوامأأل مثأل إمكانيأأة 

الوصأأول، القأأدرة علأأى تحمأأل التكأأاليف، جأأودة الرعايأأة، رضأأا المرضأأى، والنتأأائج 

 السريرية.

يشير هذا إلى قدرة مقدمي خأدمات النقأل علأى تقأديم خأدمات   أداء خدمة النقل:

نقل عالية الجودة للعملاء. ويشمل عوامل مثل السلامة والموثوقية والقدرة على تحمأل 

 التكاليف والراحة.

يشير هذا إلى قدرة مقدمي الخدمات القانونية علأى تقأديم  أداء الخدمة القانونية:

خدمات قانونية عالية الجودة للعملاء. ويشمل عوامل مثل الخبرة القانونية والاسأتجابة 

 والاحتراف ورضا العملاء بشكل عام.

يشير هذا إلى قدرة مقدمي الخدمات الاجتماعيأة علأى   أداء الخدمة الاجتماعية:

تقديم خدمات اجتماعية عالية الجودة للعملاء. ويشمل عوامأل مثأل إمكانيأة الوصأول، 

والقدرة على تحمل التكاليف، الفعالية، ورضأا العمألاء بشأكل عأام فأي مجأالات مثأل 

 الرعاية الاجتماعية، حماية الطفل، وخدمات الإعاقة.

 :  (Al-Nabhani, 2015)سلطنة عماناهمية الأداء الخدمي في  3.2

الاقتصأاد فأي سألطنة عمأان لأنأه يأدفع يعد أداء الخدمة جانبا مهما من جوانأب   ▪

 رضا العملاء وتكرار الأعمال.
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▪  ً ً  يعد قطاع الخدمات مساهما في الناتج المحلأي الإجمأالي لسألطنة عمأان،  رئيسيا

 ٪ من إجمالي الناتج المحلي للبلاد. 51حيث يشكل حوالي 

مع تركيز سلطنة عمان على تنويع اقتصادها ، أصبح أداء الخدمات مهما بشكل  ▪

 متزايد لأنه يمكن أن يساعد في جذب الاستثمار الأجنبي.

جاح صناعة السياحة يعد أداء الخدمة الجيد في صناعة الضيافة أمرا ضروريا لن ▪

 ، والتي تعد محركا مهما للاقتصاد.في سلطنة عمان

تركز الحكومة العمانية بشكل كبير علأى خدمأة العمألاء ورضأاهم، مأن خألال  ▪

، الأذي يهأدف إلأى تحسأين جأودة الخدمأة فأي مبادرات مثل برنامج العميل أولاً 

 جميع القطاعات.

العمانية ميزة  المؤسسات سوق عالمية تنافسية، يمكن لأداء الخدمة أن يمنح خلق  ▪

 تنافسية، مما يساعدها على تمييز نفسها والتميز عن منافسيها.

، وهأو أمأر بأالغ الأهميأة ء الخدمة إلى تحسأين ولاء العمألاءيمكن أن يؤدي أدا ▪

 لنجاح أي عمل على المدى الطويل.

إلأأى إنشأأاء إعلانأأات شأأفهية يمكأأن أن تأأؤدي تجأأارب الخدمأأة الإيجابيأأة أيضأأا  ▪

، والتي يمكن أن تساعد في  يادة قاعدة العملاء وتحسين سأمعة العلامأة إيجابية

 التجارية.

يمكن أن يكأون لأداء الخدمأة الضأعيف عواقأب سألبية، ممأا يأؤدي إلأى فقأدان  ▪

 نخفاض الإيرادات، وإلحاق الضرر بسمعة العلامة التجارية.إالعملاء،  

▪  ً ً   يعد أداء الخدمة مكونا في رؤية عمان للنمو الاقتصأادي والتنميأة، ومأن   رئيسيا

التي تعطي الأولوية للتميز في الخدمة على المأدى   المؤسسات المرجح أن تنجح  

 الطويل.

▪  ً  في سلطنة عمان، جودة الخدمة ليست مهمة فقط في صناعة السياحة ولكن أيضا

 في قطاعات أخرى مثل الرعاية الصحية والتعليم والخدمات المصرفية.

تأائج المرضأى، يمكن ل داء الجيد للخدمة في قطاع الرعايأة الصأحية تحسأين ن ▪

 ، والمساعدة في جذب السياحة العلاجية إلى عمان.وتعزيز رضا المرضى
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▪  ً ً  يأأرتبط أداء الخدمأأة ارتباطأأا عأأن  ، فضأألاً المأأوظفين ومشأأاركتهم برضأأا وثيقأأا

 ، والتي يمكن أن تفيد كل من الأعمال والاقتصاد ككل.لإنتاجية والكفاءةا

نخفأاض ، مثأل إيمكن أن يؤدي تحسين أداء الخدمة إلأى وفأورات فأي التكأاليف ▪

 معدل دوران الموظفين وانخفاض تكاليف اكتساب العملاء.

تحقيق أهداف التنمية المستدامة في سلطنة يمكن أن يساهم أداء الخدمة أيضا في   ▪

 عمان من خلال تعزيز ممارسات الأعمال المسؤولة والمسؤولية الاجتماعية.

في العصر الرقمي، يشمل أداء الخدمة القنوات عبر الإنترنت والجوال، ويمكأن  ▪

التي تعطي الأولوية لجودة الخدمأة الرقميأة تحسأين تجربأة العمألاء   للمؤسسات 

 واكتساب ميزة تنافسية.

▪  ً فأي عمأان علأى الامتثأال للأوائح   المؤسسأات   يمكن أن يساعد أداء الخدمة أيضا

 المحلية والدولية، مثل قوانين حماية البيانات والخصوصية.

، حيأأث كانأأت الضأأوء علأأى أهميأأة أداء الخدمأأة 19-سأألطت جائحأأة كوفيأأد  ▪

التي كانت قادرة علأى التكيأف وتقأديم خدمأة عمألاء ممتأا ة خألال   المؤسسات 

 الأ مة أكثر عرضة للبقاء والا دهار.

▪  ً ، حيث يمكنه تحسين  فقط للمؤسسات ولكن أيضا للحكومةأداء الخدمة ليس مهما

 رضا المواطنين عن الخدمات العامة والمساهمة في التنمية الشاملة للبلاد.

يمكن أن يسأاعد التحسأين المسأتمر لأداء الخدمأة مأن خألال التعليقأات وتحليأل  ▪

في عمان على البقاء على صلة وتلبية الاحتياجات المتغيأرة   المؤسسات البيانات  

 لعملائها.

عم 4.2 بسلطنة  الخدمي  الاداء  نجاح  -Al-Harthy, & Al) انمعايير 

Musallami,2018)  : 

رضا العملاء هأو العامأل الأكثأر أهميأة لنجأاح أداء الخدمأة فأي   رضا العملاء:

سلطنة عمان. وتقديم خدمة ممتا ة، تلبية احتياجات العملاء والشكاوى، وتقديم الحلأول 

 في الوقت المناسب تسهم في رضا العملاء.
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يعد تقديم خأدمات عاليأة الجأودة أمأراً حيويأاً لبنأاء ثقأة العمألاء   جودة الخدمة:

 وولائهم. تتضمن جودة الخدمة التأكد من أن الخدمة موثوقة ودقيقة ومتسقة.

من المرجح أن تنجح المؤسسات التي تستجيب لاحتياجأات العمألاء   الاستجابة:

والاستفسارات والشكاوى في عمان. ويجري الوصول إليها وفي الوقأت المناسأب فأي 

 معالجة طلبات العملاء أمر بالغ الأهمية.

يأأرتبط أداء الخدمأأة ارتباطأأاً مباشأأراً بمشأأاركة المأأوظفين.    مشــاركة المــوففين: 

 والموظفون المشاركون أكثر إنتاجية ودوافع وملتزمون بتقديم خدمة عالية الجودة للعملاء. 

عمان لديها مجموعة متنوعة من السكان، وأنه مأن الضأروري   الوعي الثقافي:

 للمؤسسات أن تكون على علم بتحتياجات مجموعات العملاء المختلفة.

الابتكار ضروري لنجاح أداء الخدمة في سألطنة عمأان. مأن المأرجح   الابتكار:

أن تأأنجح المؤسسأأات القأأادرة علأأى التكيأأف والابتكأأار اسأأتجابة لاحتياجأأات العمأألاء 

 المتغيرة واتجاهات السوق.

مأع الاسأتخدام المتزايأد للتكنولوجيأا، مأن الضأروري   قنوات تقـديم الخـدمات:

للمؤسسات في عمان تقديم الخدمة من خلال قنأوات متعأددة، مثأل الإنترنأت والهأاتف 

 المحمول، وذلك لتلبية احتياجات العملاء الذين يفضلون تقديم الخدمات الرقمية.

تعد برامج تدريب المأوظفين وتطأويرهم ضأرورية لتحسأين   تدريب الموففين:

أداء الخدمة في عمان. ويساعد الاستثمار في تطوير الموظفين علأى تحسأين مهأارات 

 الموظفين وتحفيزهم ورضاهم الوظيفي، مما يؤدي إلى أداء أفضل للخدمة.

بناء سمعة إيجابية أمر بالغ الأهمية لنجاح أداء الخدمة في عمان. يمكن  السمعة:

 للسمعة الجيدة جذب عملاء جدد والمساعدة في الاحتفاظ بالعملاء الحاليين.

يجب على المؤسسات في عمان تقييم أداء الخدمة وتحسأينه  التحسين المسـتمر:

باستمرار للحفاظ علأى ملاءمتأه وتنافسأيته. يمكأن أن تسأاعد التعليقأات المنتظمأة مأن 

العملاء والموظفين وأصحاب المصلحة اخخرين في تحديد مجالات التحسأين وتمكأين 

 المؤسسات من إجراء تغييرات تعز  أداء الخدمة.



 
 
 
 
 
 
 

 قياس أثر أداء العاملين في مؤسسات الادارة المحلية على الأداء الخدمي بسلطنة عمان  
 أحمد بن علي بن محمد الدرعي 

 

 

 2023ابريل  –العدد الثاني        2635 المجلد الرابع عشر 

 

 

فأي سألطنة عمأان، يعأد اسأترداد الخدمأة أمأراً بأالغ الأهميأة   إستعادة الخدمـة:

للنجاح. يشير استرداد الخدمة إلى الإجراءات التي تتخأذها المؤسسأات لتصأحيح فشأل 

الخدمة واستعادة رضا العملاء. ويمكن أن يساعد التعامل مع فشل الخدمة بشأكل فعأال 

 المؤسسات على الاحتفاظ بالعملاء والحفاظ على سمعة إيجابية.

أصأبح التخصأيص مهمأاً بشأكل متزايأد لأداء الخدمأة فأي عمأان.   التخصيص:

ويمكن أن تأؤدي الخأدمات التخصصأية لتلبيأة الاحتياجأات المحأددة للعمألاء وتعزيأز 

 تجربة العملاء وبناء ولاء العملاء.

يعأد تقأديم خدمأة فعالأة مأن حيأث التكلفأة   تقديم خدمة فعالة من حيث التكلفـة:

معياراً أساسياً للنجاح في عمان. يعد تقديم خأدمات عاليأة الجأودة بتكلفأة معقولأة أمأرا 

 بالغ الأهمية للمؤسسات لتظل قادرة على المنافسة.

تحليل البيانات أمر بالغ الأهمية لقياس وتحسين أداء الخدمة فأي   :تحليل البيانات

سأألطنة عمأأان. يمكأأن أن يسأأاعد تحليأأل ملاحظأأات العمأألاء ومقأأاييس تقأأديم الخدمأأة 

 ومؤشرات الأداء الأخرى المؤسسات على تحديد مجالات التحسين وتتبع التقدم.

يعد التعاون بين المؤسسات والهيئأات الحكوميأة وأصأحاب المصألحة   التعاون:

اخخأرين أمأراً ضأرورياً لنجأأاح أداء الخأدمات فأي سأألطنة عمأان. ويمكأن أن يسأأاعد 

التعاون المؤسسات على البقاء على اطلاع دائم باحتياجات العملاء المتغيرة واتجاهات 

 السوق والمتطلبات التنظيمية.

أصبحت الاسأتدامة ذات أهميأة متزايأدة لأداء الخأدمات فأي سألطنة   الاستدامة:

عمان. يمكن للمؤسسات التي تعطي الأولوية للاستدامة البيئية والاجتماعية بناء سأمعة 

 إيجابية وجذب عملاء واعين بيئياً واجتماعياً.

يعد تثقيف العمألاء حأول المنتجأات والخأدمات أمأراً ضأرورياً   تثقيف العملاء:

لنجاح أداء الخدمة في سلطنة عمان. يمكن أن يساعد توفير المعلومات حول المنتجأات 

والخدمات العملاء على اتخاذ قرارات مستنيرة، مما قد يؤدي إلى مستويات أعلأى مأن 

 رضا العملاء.
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التخطيط الاستراتيجي أمر حاسم لنجاح أداء الخدمة فأي   التخطيط الاستراتيجي:

سلطنة عمان. يمكن أن يساعد تطوير رؤية ومهمة واسأتراتيجية واضأحة للمؤسسأات 

 على مواءمة أهداف أداء الخدمة مع أهداف أعمالها العامة وتحسين فرص نجاحها.

 الدراسات السابقة:  .3

هناك بعض الدراسات التي تطرقت لمثل هذا النوع مأن الموضأوعات، نلخأص 

 أهمها من خلال الجدول التالي:

 ( 1)  جدول رقم

 ملخص الدراسات السابقة
 خلاصة الدراسة  هدف الدراسة  عنوان الدراسة  الباحث 

Al-Mahrouqi. (2021). Factors Affecting 

Employee Performance in 

Local Government 

Institutions in Oman. 

تبحث الدراسة في قياس العوامل 

فأأي  العأأاملينالمأأؤثرة علأأى أداء 

المؤسسات الحكومية المحلية في 

 عمان.

وجدت الدراسة أن هنأأاك العديأأد 

مأأن العوامأأل التأأي أثأأرت بشأأكل 

فأأأي  العأأأاملينكبيأأأر علأأأى أداء 

المؤسسأأات الحكوميأأة المحليأأة. 

منها العوامأأل الثقافأأة التنظيميأأة، 

وأسأأأأاليب القيأأأأادة، وفأأأأأرص 

والرضأأأا  التأأأدريب والتطأأأوير،

 الوظيفي، والأمن الوظيفي

 

 

Al-Rashdi, & Al-Riyam. 

(2020). 

The Role of Training and 

Development in 

Enhancing Employee 

Performance in the 

Omani Public Sector. 

العلاقأأة تبحث هذه الدراسأأة فأأي  

بأأين التأأدريب والتطأأوير وأداء 

فأأأي القطأأأاع العأأأام  العأأأاملين

العماني. يدرس المؤلفون أهميأأة 

توفير فرص التدريب والتطأأوير 

، وكيأأأف يمكأأأن لهأأأذه للعأأأاملين

الفأأأرص أن تعأأأز  مهأأأاراتهم 

ومعأأأرفتهم وأدائهأأأم الأأأوظيفي 

 بشكل عام.

أظهأأرت النتأأائج وجأأود علاقأأة 

إيجابيأأأة كبيأأأرة بأأأين التأأأدريب 

. وأن العأأأاملينوالتطأأأوير وأداء 

الرضأأأأا الأأأأوظيفي والتحفيأأأأز 

 توسطوا في هذه العلاقة.

Al-Busaidi, & Al-

Shehhi. (2020(. 

The Impact of 

Organizational Culture on 

Employee Performance in 

the Public Sector in 

Oman. 

هدفأأت الدراسأأأأة إلأأأأأى تقييأأأأم 

العلاقأأة بأأين الثقافأأة التنظيميأأة 

في القطأأاع العأأام   العاملينوأداء  

 في سلطنة عمان.

أظهأأرت النتأأائج وجأأود علاقأأة 

إيجابيأأأأة كبيأأأأرة بأأأأين الثقافأأأأة 

. كمأأا أن العاملينالتنظيمية وأداء 

الثقافة التنظيمية القوية التي تؤكد 

والعمأأل  العأأاملينعلأأى تطأأوير 

الجمأأأاعي والابتكأأأار يمكأأأن أن 

تأأأؤدي إلأأأأى تحسأأأين الرضأأأأا 

الأأأأأأوظيفي والتحفيأأأأأأز والأداء 

 الوظيفي العام.
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Al-Maamari, & Al-

Busaidi. (2021). 

The Role of Job 

Satisfaction in Enhancing 

Employee Performance in 

the Public Sector in 

Oman. 

هدفأأأأت الدراسأأأأة إلأأى التحقيأأق 

في تأثير الرضأأا الأأوظيفي علأأى 

فأأي القطأأاع العأأام  العأأاملينأداء 

 في سلطنة عمان.

كشفت نتائج الدراسة عن وجأأود 

علاقة إيجابية كبيرة بأأين الرضأأا 

. تشأأأير العامأأألالأأأوظيفي وأداء 

الأأذين  العأأاملينالنتأأائج إلأأى أن 

يشعرون بالرضأأا عأأن وظأأائفهم 

 .يميلون إلى الأداء بشكل أفضل

 

Al-Shishtawy, & Al-

Said. (2021(. 

The Impact of Leadership 

on Employee 

Performance in the Public 

Sector in Oman: A Case 

Study of Muscat 

Municipality. 

تهدف الدراسة إلأأي قيأأاس تأأأثير 

فأأي  العأأاملينالقيأأادة علأأى أداء 

 القطاع العام في سلطنة عمان.

كشفت نتائج الدراسة عن وجأأود 

علاقة إيجابية كبيأأرة بأأين القيأأادة 

وأيضاً   .العاملينالتحويلية وأداء 

وجأأأأأدت الدراسأأأأأة أن قيأأأأأادة 

المعاملات كأأان لهأأا تأأأثير سأألبي 

 .العاملينعلى أداء 

Al-Ghassani, & Al-

Busaidi. (2021). 

The Impact of Employee 

Engagement on Service 

Quality in the Omani 

Public Sector. 

تأأأثير تبحث الدراسأأة فأأي قيأأاس  

علأأى جأأودة  العأأاملينمشأأاركة 

 الخدمة في القطاع العام العماني.

وجأأأدت الدراسأأأة أن مشأأأاركة 

تأأأثرت بشأأكل إيجأأابي  العأأاملين

بالأأدعم التنظيمأأي والاسأأأتقلالية 

 الوظيفية والمعنى الوظيفي.

Al-Busaidi, K., Al-

Riyami, & Al-Shishtawy. 

(2021). 

The Impact of Employee 

Training and 

Development on Service 

Quality in the Public 

Sector in Oman. 

تأأأثير تعأأرض الدراسأأة قيأأاس 

وتطويرهم على   العاملينتدريب  

جودة الخدمأأة فأأي القطأأاع العأأام 

 في سلطنة عمان.

كشفت نتائج الدراسة عن وجأأود 

علاقة إيجابية كبيرة بأأين تأأدريب 

وتطأأأويرهم وجأأأودة  العأأأاملين

 العأأاملينوأن تأأدريب  الخدمأأة.

وتطأأويرهم ضأأروريان لتحسأأين 

جأأودة الخدمأأة فأأي القطأأاع العأأام 

 في سلطنة عمان.

  الدراسات السابقة. تقييمالمصدر: من إعداد الباحث بالإعتماد علي 

 الدراسة الميدانية:  .4

 الدراسة: نموذج  1.4

أداء )متغيأأر مسأأتقل هأأو أحأأدهما يتكأأون نمأأوذ  الدراسأأة مأأن متغيأأرين اثنأأين 

 ، الأداء الخأدمي)متغيأر تأابع وهأو اخخأر  و   العاملين فأي مؤسسأات الإدارة المحليأة

لأه   أداء العاملين في مؤسسات الإدارة المحليأةكون أن  هو  الافتراض    هذا  والذي يساند 

، وفأأي هأأذا السأأياق فأأتن العلاقأأة علأأي الأداء الخأأدمي لهأأذه المؤسسأأات علاقأأة وتأأاثير 

 إعتمدت علي: الظاهرة في هذه الدراسة

المستقل: العاملين  المتغير  )  أداء  الأتيه  الأبعاد  في  الإنتاجية، والمتمثل  العمل،  جودة 

  .والتطوير المهني 

 .لمؤسسات الإدارة المحلية الأداء الخدمي المتغير التابع:
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 التحليل الإحصائي لمتغيرات الدراسة: 2.4

المستقلة   للمتغيرات  الإحصائي  التحليل  نتائج  البحث  من  الجزء  هذا  يتناول 

)والمتمثلة في جودة الانتا  ، الانتاجية ، التطوير المهني  والمتغير التابع )متمثلا في 

 على النحو التالي:  وذلكالأداء الخدمي  ، 

 :الدراسة متغيرات الاحصاء الوصفي ل

 ( 2جدول رقم ) 

 الاحصاء الوصفي لمتغيرات البحثنتائج 

 Mean 

Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean t 

Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

 1.19293 000. 33.465 03565. 45790. 4.1929 المعرفة 

 1.13074 000. 35.990 03142. 40357. 4.1307 المهارات والقدرات 

 1.11948 000. 34.082 03285. 42193. 4.1195 الابتكار

 1.15556 000. 34.733 03327. 42736. 4.1556 التنمية المستدامة 

 SPSSالمصدر: مخرجات البرنامج الإحصائي 

يتضح من الجدول السابق ارتفاع قيمة المتوسط الحسابي لكافة فقرات متغيرات 

الخماسي  الدراسة المقياس  اشارة  ،    لليكرت   على  الفروق    tحيث  ومتوسط  موجبة 

،    % 5ة عن  لكما يتضح معنوية كافة المتغيرات حيث يقل مستوى الدلاأيضا موجبة ،  

 ويوضح الجدول التالي نتائج النموذ  المقترح للدراسة: 

 ( 3جدول رقم ) 

 المقترح  نموذج الدراسةنتائج 

R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate F Sig. 

.812a .660 .653 .25167 113.256 .000 

 SPSSالمصدر: مخرجات البرنامج الإحصائي 
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بين   قوية  طردية  علاقة  وجود  السابق  الجدول  من  المستقلة  يتضح  المتغيرات 

الخدمي  )الأداء  التابع  والمتغير  المهني   التطوير   ، الانتاجية   ، الانتا   حيث   )جودة 

، كما يتضح أن المتغيرات المستقلة مجتمعة تفسر   0.81بلغت قيمة معامل الارتباط  

التابع  65حوالي   المتغير  في  التغير  من  الخدمي%  الأداء  في  يتضح   متمثلا  كما   ،

المقترح حيث   النموذ   قيمة  معنوية  يقل مستوى ، كما    113.256المحسوبة    fبلغت 

 ، ويمكن عرض معاملات النموذ  المقترح على النحو التالي:  % 5الدلالة عن  

 ( 4جدول رقم ) 

 معاملات نموذج البحث

Model 

Unstandardized Coefficients 

t Sig. B Std. Error 

 000. 700. 228. 160. الثابت  

 000. 4.880 053. 261. جودة الانتا  

 000. 4.208 066. 279. الانتاجية 

 000. 6.976 061. 424. التطوير المهني 

 SPSSالمصدر: مخرجات البرنامج الإحصائي 

معنوية   السابق  الجدول  من  المستقلة  جميعيتضح  ،  المتغيرات  الانتا   )جودة 

المهني  التطوير   ، عن    الانتاجية  الدلالة  مستوى  يقل  حيث   ،5، من   %  يتضح  كما 

يتفق مع شروط النموذ  الشكل التالي أن المتغير التابع يتبع التو يع الطبيعي وهو ما  

 المقترح للبحث. 
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 ( 1)  شكل رقم

 التوزيع الطبيعي للمتغير التابع للدراسة 

 
 نتائج وتوصيات الدراسة: 3.4

 نتائج الدراسة:

هم الأأوظيفي بشأكل كبيأر علأى أداء المؤسسأأات ؤورضأا العأاملينيأؤثر تحفيأز  .1

 الخدمية في سلطنة عمان.

لها تأثير إيجابي علأى أداء المؤسسأات الخدميأة   العاملينبرامج تدريب وتطوير   .2

 في سلطنة عمان.

وتحسأين أداء   العأاملينتعتبر أنظمة تقييم الأداء الفعالة ضأرورية لتحسأين أداء   .3

 المؤسسات الخدمية في سلطنة عمان.
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في صنع القرار وحل المشكلات بشكل إيجابي علأى أداء   العاملينتؤثر مشاركة   .4

 المؤسسات الخدمية في سلطنة عمان.

، بشأكل كبيأر ك الأدوات والمعدات والتكنولوجيأا، بما في ذليؤثر توافر الموارد  .5

 في مؤسسات الإدارة المحلية في سلطنة عمان. العاملينعلى أداء 

بأالغ    ورضأاهم الأوظيفي أمأراً   العأاملين تعد بيئة العمل الإيجابيأة التأي تعأز  رفاهيأة   .6

 وتحسين أداء المؤسسات الخدمية في سلطنة عمان.   العاملين الأهمية لتحسين أداء 

تعد التوصيف الوظيفي والأدوار والمسؤوليات الواضحة ضرورية لتحسين أداء  .7

 في مؤسسات الإدارة المحلية في سلطنة عمان. العاملين

القيادة الفعالة أمر بالغ الأهمية لخلق ثقافة التميأز والنزاهأة والسألوك الأخلاقأي  .8

 في مؤسسات الإدارة المحلية في سلطنة عمان.

ذوي الأداء  العأأاملينتعأأد فأأرص النمأأو الأأوظيفي والتقأأدم ضأأرورية للاحتفأأاظ ب .9

 لمواهب في مؤسسات الإدارة المحلية في سلطنة عمان.، وأصحاب االعالي

الأخرى أمرا بالغ الأهميأة   المؤسسات تعد الشراكات الاستراتيجية والتعاون مع   .10

وتقأأديم  العأأاملينلتبأأادل أفضأأل الممارسأأات والمعرفأأة والخبأأرة فأأي إدارة أداء 

 الخدمات في سلطنة عمان.

ارتفاع قيمة المتوسط الحسأابي لكافأة فقأرات متغيأرات الدراسأة علأى المقيأاس  .11

موجبة ومتوسط الفروق أيضأا موجبأة ، كمأا   tالخماسي لليكرت ، حيث اشارة 

 % 5يتضح معنوية كافة المتغيرات حيث يقل مستوى الدلالة عن 

توجد علاقة طردية قوية بين المتغيرات المستقلة )جودة الانتا  ، الانتاجية ، التطأوير   .12

   0.81المهني  والمتغير التابع )الأداء الخدمي  حيث بلغت قيمة معامل الارتباط  

% مأن التغيأر فأي المتغيأر التأابع 65تفسر المتغيرات المستقلة مجتمعة حوالي   .13

 fمتمثلا في الأداء الخدمي اتضأح معنويأة النمأوذ  المقتأرح حيأث بلغأت قيمأة 

 % 5، كما يقل مستوى الدلالة عن  113.256المحسوبة 

اتضح معنوية جميأع المتغيأرات المسأتقلة)جودة الانتأا  ، الانتاجيأة ، التطأوير  .14

 % 5المهني  ، حيث يقل مستوى الدلالة عن 
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تم قبول صحة الفرضية الرئيسية للدراسة التي تقضي بوجود علاقأة ذات دلالأة  .15

إحصائية بين أداء العاملين في مؤسسأات الإدارة المحليأة والأداء الخأدمي لهأذه 

   5%، عند مستوي معنوية المؤسسات 

 توصيات الدراسة:

لتعزيأأز معأارفهم ومهأأاراتهم  للعأاملينتطأوير برنأامج تأأدريب وتطأوير شأأامل  .1

 وكفاءاتهم في مجالات عملهم.

بموضأوعية وشأفافية، ويربطأه   العامألتنفيذ نظأام تقيأيم الأداء الأذي يقأيم أداء   .2

 بالمكافلت والتقدير.

بالموارد الكافية، بما في ذلأك الأدوات والمعأدات والتكنولوجيأا،   العاملينتزويد   .3

 لأداء واجباتهم بفعالية وكفاءة.

للتأكأد مأن أنهأم   للعأاملينوضع توصيف وظيفي واضح الأدوار والمسأؤوليات   .4

 يفهمون واجباتهم ومسؤولياتهم.

تعزيأأز ثقافأأة التواصأأل والتغذيأأة الراجعأأة والتحسأأين المسأأتمر، حيأأث يشأأعر  .5

 ون بالراحة في تقديم الملاحظات والاقتراحات لتحسين عملهم.العامل

والمشاركة في صنع القرار وحل المشكلات والابتكأار   العاملينتشجيع مشاركة   .6

 .المؤسسةلخلق شعور بالملكية والالتزام تجاه 

والتأوا ن بأين العمأل والحيأاة   العامألتعزيز بيئة عمأل إيجابيأة تعأز  رفاهيأة   .7

 والرضا الوظيفي.

 ذوي الأداء العأأالي العأأاملينتأأوفير فأأرص للنمأأو الأأوظيفي والتقأأدم للاحتفأأاظ ب .8

 لمواهب.وا

تطوير فريق قيادة قأوي يقأود بالقأدوة ويعأز  ثقافأة التميأز والنزاهأة والسألوك  .9

 الأخلاقي.

الأخأأرى لتبأأادل أفضأأل  المؤسسأأات إنشأأاء شأأراكات اسأأتراتيجية والتعأأاون مأأع  .10

 وتقديم الخدمات. العاملينالممارسات والمعرفة والخبرة في إدارة أداء  
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أداء العاملين في مؤسسـات الإدارة المجموعة الأولي : مجموعة الأسئلة التي تقيس  

 )المتغير المستقل(: المحلية

غير 

موافق  

 تمامًا 

غير 

 موافق 
 موافق  محايد 

موافق  

 ً  تماما
 م العبارة 

 .جودة العملالبعد الأول: 

     
 1 يتم إكمال مهام العمل الخاصة بالعاملين علي أساس منتظم.

     
لتحمل   استعداد  وعلي  بالتفاصيل  العاملين  جودة  يهتم  عن  المسؤولية 

 عمله.
2 

     
يتم تحديد أولويات العمل لضمان أن يتم الانتهاء من المهام الحرجة في 

 الوقت المحدد وبجودة عالية.
3 

 .الإنتاجيةالبعد الثاني:  

     
 1 يتم تحقيق التوا ن بين أهداف الإنتاجية المشتركة وتحسين الأداء العام.

     
 2 والموارد الخاصة لتحقيق أقصى قدر من الإنتاجية.يتم إدارة الوقت 

     
الإنتاجية   أهداف  لتحقيق  الفريق  أعضاء  أو  الزملاء  مع  التعاون  يتم 

 المشتركة.
3 

 .التطوير المهني البعد الثالث: 

     
تعلم خلال    يتم  من  جديدة  العمل  مهارات  اواورش  لتدريبية لبرامج 

 لتحسين معرفتة العاملين.
1 

     
يتم تطبيق المعارف والمهارات التي اكتسبها العاملين من خلال أنشطة  

 التطوير المهني.
2 

     
 3 المعرفة والمهارات مع الزملاء أو أعضاء الفريق. مشاركةيتم 
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لقياس   تستخدل  التي  الأسئلة  مجموعة  الثانية:  الخدمي  المجموعة  )المتغير الأداء 

 التابع(:

غير 

موافق 

 تمامًا

غير 

 موافق
 أوافق محايد

أوافق 

 تماماً 
 ل العبارة

     
 1 ى مقدمي الخدمات في المؤسسات الخدمية. من السهل الوصول إل

     
 2 يتم تقديم الخدمات في الوقت المطلوب دون تأخير.

     
من  المقدمة  والمعلومات  الاتصالات  مستوى  عن  رضا  هناك 

 المؤسسات. 
3 

     
للعملاء   المقدمة  الخدمة  عن  كافية  ومعلومات  بيانات  تقديم  يتم 

 ومميزاتها من جانب المؤسسة.  
4 

     
بواسطة   الخدمات  لهم  المقدم  العملاء  دعم  مستوى  تقييم  يتم 

 المؤسسات. 
5 

     
مقدمي   قبل  من  العملاء  لدي  المخاوف  أو  الشكاوي  حل  يتم 

 الخدمة في المؤسسات. 
6 

     
   التي تقدمها   بالخدمات مقدمو الخدمات في المؤسسات على دراية  

 المؤسسات. 
7 

     
 8 يتم تقديم مجموعة متنوعة من الخدمات في المؤسسات المحلية.

     
يتم النظر في الشكاوي والاقتراحات المقدمة من متلقي الخدمات  

 بواسطة المؤسسات. 
9 

 


