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�                 تحليل العمل / المهمة 

���   1 - غرض المرحلة 2 

��غرض المرحلة 2  هو تحديد المهارات والمعارف والمواقف التي يحتاجها عمل ما�     يفترض ان تكون المهمة الاساسية اعتبارا من  هذه المرحلة هي تطوير التدريب و/أو مساعدات العمل.

      ومن وجهة نظر مطوري البرامج فان الغرض الاساسي لتحليل العمل 

والمهمة هو تجميع المعلومات حول كيف، واين، وبماذا يتم العمل، وذلك ���من اجل تحــــــديد المهارات والمعارف والمواقف (  SKA)  المطلوبة���لانجاز العمل.������     وبالتحديد الدقيق  لما سيقوم به المتدرب في العمل بعد التدريب. فان التحليل الذي سيتم خلال هذه المرحلة، سيثمر عن تحديد الاهداف الادائية للعمل. وهذه سوف يتم استخدامها لاحقا للتقويم فيما اذا كان التدريب قد اعطى الأثر المطلوب على مستوى اداء العمل: هل يستطيع المتدرب القيام بالعمل؟�� ���تحديد معايير أداء العمل�معايير اداء العمل تعبر عن المستوى المرغوب لاداء العمل على شكل مهام سيتم اداؤها واهداف سيتم تحقيقها.���

2-  تجزئة العمــل Job

��العمل ليس ببساطة تصنيف درجات و/ أو سلم رواتب�     كثيرا ما يتم وصف العمل بواسطة التصنيف او سلم الرواتب في شركة أو مؤسسة الاتصالات. ولكن هذا التحديد لا يزود مطور المناهج بالمعلومات المطلوبه عن القائمين بالعمل او اصحاب المناصب وماذا يعملون. يمكن البداية بمسمى العمل، ومن الامثله على ذلك : مطور البرنامج، والمحاسب ، وعامل لحام الكوابل، وفني صيانة مقاسم .. الخ. ومهما كان العمل فانه يمكن تجزأته الى اجزاء اصغر من اجل تحليل المهارات  والمعارف والمواقف المطلوبة للاداء.�� � ���2-1 	الواجبات Duties

��يمكن تجزئة العمل الى واجبات ومهام ومهام فرعية�       ويمكن تجزئة اي عمل الى عدد من الواجبات الاساسية، وعادة تكون مدرجة في وصف العمل للمنصب. ومن  الامثلة على الواجبات:���    

     - 	صيانة  المقسم بنظام عمل جيد.���     - 	مراقبة التركيبات للاجهزة الجديدة. ���       وكل واجب يمثل انجاز او نتيجة تسعى الشركة أو مؤسسة الاتصالات لتحقيقها. وعلـــى كل الاحوال فانه من الصعب وصف النتائج على" مستوى الواجب" على شكل مخرجات قابلة للقياس. وكل واجب يمكن تجزئته الى عدد من العمليات الاكثر تفصيلا نسميها المهام أوالمهام الفرعية أو عناصر المهام.���
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�                    الشكل 2-2:  تجزئة العمل ��

بعض المهام تظهر وكأنها جزء في اكثر من واجب واحد للعمل، وكذلك بعض المهام الفرعيـة تظهـر وكأنها اجزاء لاكثر من مهمة واحدة�      ومن المهم معرفة ان اي مهمة قد تتكون من مجموعة واجبات. وكمثال على ذلك، احتياطات السلامة واجراءات الطواريء، والاجراءات الادارية. وهذه المهام تتعلق باكثر من واجب من واجبات العمل، اضافة لذلك فان المهمة الفرعية او الاجراء الفرعي يمكن تكراره في اكثر من مهمة كما هو الحال في المهمة الفرعية "استعمال جهاز متعدد القياسات".��� 

2-2 	المهام Tasks��اعتبار المهام ذات العلاقة، وليس تصنيف الكوادر�      ان مجموعة المهام التي تشكل عملا معينا تعتمد على الهيكلية السائدة وامور اخرى  ولذلك يجب الاهتمام بتحليل المهام ذات العلاقة المشتركة بدون الاهتمام الكبير بالتصنيفـــات الوظيفية او بتحديد من يقوم بكل مهمة. وتتكون مهام تطوير التدريب، على سبيل المثال، من اربعة عشر مهمة رئيسية طبقا للنموذج المكون من 14 مرحلة. ويمكن اداء كل هذه المهام من قبل شخص واحد، ولكن يمكن تجزئتها بشكل جيد الى اعمال مختلفة.���كذلك فان بالامكان تقسيمها بين اعضاء الفريق. وبسبب وجود امكانيات مختلفة فانه يجب التاكيد على المهمة بغض النظر عن العمل الذي تكونه هذه المهام.

 ���تعريف : المهمة هي اصغر جزء من العمل ينتج مخرجات ذات قيمة��

المهمة لها اهداف محددة وناتج نهائـــي �

     ويقابل ذلك اصغر جزء من العمل الذي يمكن اناطته لشخص واحد، كما هو الحال بالنسبة لمهمة "معايرة البدالة".  ويكون الاستثناء  عندما يتطلب العمل مشاركة من موظفين او اكثر، مثل غرس عمود تلفون، فهذا���يتطلب فريق يعمل معا ولكن يبقى الحديث هنا عن مهمة واحدة.  ������     وتتميز المهمة بالخصائص التالية :  

  - لها بداية (الحدث الذي يحركها )

  - لها نهاية (الحدث الذي ينهيها )

  - لها هدف محدد، وناتج قابل للقياس ��� 

2-3 	المهام الفرعية وعناصر المهمة 

���     في كثير من الاحيان يلزم تحديد المهام الفرعية او حتى عناصر المهمة، والمهام الفرعية هي الخطوات التي نحتاجها لتحقيق هدف المهمة اما عناصر المهمة فهي الجزء الاصغر من العمل الذي يمكن وصفه كأجراء او حركة واحدة فقط.

��    �2-4 	تجزئة العمل الى مكوناته الجزئية

��الهدف الاساسي ليس تحديد المهام والمهام الفرعية ولكن وصفها جيدا�     من الصعب احيانا القول فيما اذا كان نشاط ما هو واجب او مهمة فرعية او عنصر. وغالبا ما يتم احتساب نفس النشاط  باشكال مختلفة طبقا لمحتواه . وعلينا ان  نتذكر ان الهدف الاساسي لهذه المرحلة هو وصف���العمليات بطريقة تساعد في انجاز المراحل القادمة، وليس فقط الاشارة   لهذه النشاطات.  والطريقة الناجحة في تحديد المهمة هي باعتبارها اصغر وحدة من العمل يمكن تحديدها من قبل الملاحظ.

��هناك طرق متعددة لوصف المهمة �     ان المهمة التي تتكون من مجموعة من الخطوات في تسلسل معين يمكن تسجيلها في قائمة المهام الفرعية ببساطه. ويكون الوصف احيانا اكثر���فعالية باستخدام الصور والرسومات، والتي يمكن ان تقلل من الوصف ��



تحليل العمل/المهمة يعمل  للمهام الحرجة�اللفظي كثيرا. 

       

      وتحليل المهمة هو العملية التي تبين بالتفصيل كيف يتم تأدية المهمة. وتحتوي على تحديد وتسجيل المهارات والمعـارف والمواقف اللازمة لانجاز  العمل وكذلك البيئة التي سيتم بها العمل. وتحليل المهمة لا���

يلزم لجميع المهـام، ولكن لجميع المهام التي تعتبر حرجة بسبب تكرارية القيام بها واهميتها لاداء العمل او لصعوبتها.  وهذه المهام بالتحديد سوف���يتم التأكيد عليها  في المادة التدريبية ولذلك يلزم تجميع كافة المعلومات التي تخص هذه المهام. وسوف تستخدم النماذج 3 و 4 لتسجيل معلومات التحليل الاساسي للمهمة وللتاكيد على ان جميع المعلومات ذات العلاقة تم تجميعها.

��التدريب المجزأ الى وحدات يعطي مرونة في تركيب البرنامج التدريبي. وسواء كان المخرج النهائي له برنامج تدريب رسمي او مساعدة عمل او تدريب في موقع العمل يجب عمل تحليل المهام �     وفي كثير من الؤسسات فان التدريب المجزأ الى وحدات  يعطي مرونة تسمح لادارة القوى البشرية وتطويرها لعمل التدريب المناسب للناس المناسبين في الوقت المناسب. ويعتبر تحديد وتحليل المهام مهم جدا لهذا التدريب. وببساطة يجب ان يكون هناك وحدة تدريبية واحدة لكل مهمة.

     مع انه ليس كل تحليل للمهام سوف يؤدي بالضرورة الى استكمال نموذج تدريبي. وفي مراحل لاحقة قد يقرر فريق التصميم التغلب على نقص المعرفة او/ والمهارة وتقليلها بواسطة تحضير واستعمال مساعدات عمل جيدة. ومهما كانت النتيجة (مادة تدريبيّة او تدريب في موقع العمل او مساعداتت عمل او مزيج منها جميعا) فانه يجب القيام بعملية تحليل العمل / المهام. ������3-   3- استعمال قائمة المهمة ( النموذج 3)������	      ان اول خطوة في تحليل المهمة هي الحصول على قائمة متكاملة لجميع المهام والواجبات للعمل المطلوب، ويجب تحضير قائمة منفصلة للمهام على النموذج 3  لكل واجب.

��ضع الاولويـــات قبــل التحليـل�     تحليل المهمة يمكن ان يكون عملية معقدة وتستهلك وقت طويل. ولذلك من المهم تحديد المهـــــــام التي  تتطلب تحليل متعمق  ���

ولتحقيق ذلك يجب اخذ العوامل التالية بالاعتبار:

 ���- الاهميــــــة (I) ���- الصعوبـــة (D) ���- التـــــــردد (التكرار) (F)

���      وهذه العوامل  يجب اخذها بالاعتبارنوعيا عند اتخاذ القرارحول مدى تحليل مهمة ما.  ويمكن ان يكون من المفيد تحديد فيما اذا كانت القيود (مثل وقت  تطوير البرنامج ، والموازنة ، والامكانيات ) تفرض عمل الخيار التدريبي   من بين  عدة مهام ، او اجراء " وزن " لكل مهمة كما في الفقرات اللاحقة.

�� �3-1 اهمية المهمة (I) 



       ويمكن تحديد اهمية المهمة  بالتباحث بين خبراء الموضوع ومطوري��اهمية المهمة(I) مرتبطة مباشرة مع كلفة الاداء غير الصحيح�البرامج وبالسؤال التالي : ما هي خطورة العواقب اذا تم تأدية المهام   بطريقة خاطئة او لم تتم تأديتها تماما؟ ويمكن استعمال العديد من العوامل المقترحة في التحليل الوارد في المرحلة 1.���     ويمكن التعبير عن الاهمية النسبية في الاجابة على السؤال السابق كما 

يلي: مهم جدا (VI) مهم (I) قليل الاهمية (LI) والمهام المهمة عادة تتطلب تدريبا و / أو مساعدات  عمل ولذلك تحتاج تحليلا اضافيا.

�� � 3-2 صعوبة المهمة (D)  

      ��الاخطاء المتكررة ربما تدل على الصعوبة �     ان صعوبة المهمة تحدد عادة احتمالية حدوث عطل في عملية التشغيل. ومن الافضل تحديد صعوبة المهمة بواسطة طرح السؤال: ما هي تكرارية قيام المستخدم بالخطأ الادائي؟ ويمكن التعبير عن الصعوبة في العبارات: صعب جدا (VD) ، صعب (D) وقليل الصعوبة (LD). وتتطلب المهمة الصعبة عادة  تطوير تدريب و/ او مساعدات عمل ولذلك تحتاج تحليلا اضافيا.

��التحليل الاضافي يسمح لمطوري البرامج التدريبية مساعدة المتدربين ليتعلم اداء المهمة بشكل صحيح من المرة الاولى �     ويعتبر هذا التحليل مهما للتدريب، حيث ان المتدرب يحاول ان يتعلم المهمة /المهمة الفرعية بشكل صحيح من المرة الاولى،  لان ازالة تعلم شيء اكتسب بطريقة خاطئة واعادة تعليمه بشكل صحيح يصبح اكثر صعوبة ويحتاج لوقت اكبر. فاذا امكن تحديد الصعوبات قبل تصميم التدريب فان مطوري البرنامج  يمكنهم الحكم بان التدريب سيكون الحل لصعوبات التعلم هذه. وبالتالي مساعدة المتدربين على تعلم الشيء الصحيح من المرة الاولى. ������ 3-3 تردد (معدل تكرار) المهمة (F) 

��الفشل في المهمة التي تتكرر كثيرا قد يكون مكلفا �     يجب تسجيل التردد في نفس الوحدة لجميع المهام سواء كان ذلك بالقيم 

المطلقة او النسبية. واحد طرق وصف التردد هو تحديد متوسط الوقت الفاصل بين تكرار تنفيذ مهمة ما بالايام مثلا.  وقد يكون من الصعب تقدير ذلك احيانا، وتستعمل الايام او الاسابيع او الاشهر عادة في ذلك. يمكن تحديد التردد بسهولة اكثر باستعمال التردد عالي (VF) تردد عادي (F) او تردد قليل (LF).

 �� �     الاخطاء الصغيرة التي تتكرر باستمرار يمكن ان تكون كلفتها عالية على مر الزمن ولذلك فان التردد قد يقرر الحاجة الى التدريب للمهمة المعنية وكذلك امكانية التحليل الاضافي لها.  

 ��اقترح مساعدات عمل للمهام الحرجة ولكن قليلة التردد�      ان تكرار المهمة يعطى مؤشر على لزومية   او عدم لزومية مساعدات العمل.  فاذا كانت المهمة مكونة من خطوات كثيرة وتنفذ مرة واحدة في السنة،  وبالتالي يمكن ان ينساها المستخدم.فاننا نحتاج في هذه الحالة لمساعدة عمل.



�� �وهناك المزيد من الامور فيما يتعلق بمساعدات العمل وتطويرها في ���المرحلة 4 . وتطوير مساعدات العمل يتطلب عادة تحليل تفصيلي للمهام والمهام الفرعية وعناصر المهام.�� �3-4 اولوية المهمة (P)  

��الاهمية العالية تتطلب تحليلا مفصلا�     و لتحديد المدى الذي يجب ان يغطيه تحليل المهمة ، وهو هدف تعبئة النموذج 3 ، يجب الاخذ بالاعتبار الاهمية (I)  و الصعوبة (D) و التردد (F) ويتم تحديد الاولوية (P)  على الشكل التالي:



                            P ( I , D , F

 

      وفي حالة الاولوية العالية فان المهمة تتطلب عمل تحليل تفصيلي، وعلى العكس من ذلك فان الاولوية المتدنية تتطلب تدريب تقليدي محدود. وتعتبر طرق التوزين (حساب الاهمية بالنقاط الوزنية) وسيلة للحكم اكثر من كونها نظاما اصما.

���     من اجل تحديد اولوية كل مهمة نقترح النقاط الوزنية التالية :

���حرج جدا      =   VI x VD                                 = 5���تقريبا حرج    = D x VI   او  VD x  I                      = 4���حرج           =  D x I او VI x   LD او LD x VI       = 3���أقل من حرج   =  I  x  LD او  x  LI D                    = 2 

غير حرج      =  LI x  LD                                 = 1��

تؤخذ كافة المعلومات الموجودة في النموذج 3 بالاعتبار عند اتخاذ قرار حول الحاجة لعمل تحليل اضافي خاصة اذا كانت P تساوي 3 او اكثر.�

     مع ان الاولوية العالية (P = 5,4,3) تقترح تحليلا اكثر تفصيلا. فان القرار لمدى عمق هذا التحليل يجب ان يأخذ بالاعتبار جميع العناصر الثلاث I ،D ، F بشكل منفصل وكذلك الحاجة الى مساعدات العمل، وكذلك المعايير التي سيقارن بها الاداء. وعندما تكون المهمة عامة لعدة واجبات اوهنالك تداخلات مع اعمال اخرى فهذا يعني الحاجة الى تحليل اضافي.���     اذا اتخذ قرار لتحليل المهمة فينصح بتجميع اكبر كمية ممكنة من المعلومات والوثائق ...الخ  عن المهمة.

 ��التوازن: عدم التحليل اكثر من اللازم او اقل من اللازم�     ان الحكم النهائي فيما اذا كان تحليل المهمة اللازم لتطوير التدريب قد تم تنفيذه بشكل كاف أم لا، هو الفائدة من الوصف المنظم لمراحل تطوير التدريب وكلما زاد الوقت المصروف على التحليل كلما قل وقت البرنامج. ويمكن ان يؤدي التحليل الكثيرجدا الى اطالة المرحلة 2 ويؤدي الـــــــى اضافة عمل لا لزوم له في المراحل اللاحقة. وهذا قد يؤدي الى كلفة كبيرة ووثائق مكلفة . ونلاحظ ان اثار كثرة التدريب لا تظهر وقد لا تظهر ابدا. ولكن أثار نقص التدريب سوف تظهر قريبا ، وذلك عندما يتم تقييم اداء العمل للمتدربين السابقين.��

قائمة المهمة

نموذج 3    ��

��صفحة: 1/1            �التاريخ: كانون/2، 95           �تم بواسطة:                          �الموقع: عمان -الاردن��

العمل: مكاتب العمل الامامية 

                                                                                                                   �����واجب رقم: 3        �الواجب: خدمة الزبائن في مؤسسة الاتصالات الاردنية                                                                                      ����التحليل

؟ �الاولوية

�الصعوبة

�الاهمية

�التكرار

�SKA’s�المهام                       �رمز رقم:��X



--



X



X



--



X



X�5



2



4



4



2



3



5�VD



LD



D



D



LD



LD



VD�VI



I



VI



VI



I



VI



VI�VF



VF



F



F



VF



F



VF�a3,c,e



a1



a1,c,e



c,a1,

a4

a1



e,a4
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اعط نماذج التطبيقات 



ساعد الزبائن في تعبئة النماذج  



وضح الاسعار للزبائن



أعط الزبون رقم مرجعي 



أبرم عقود للزبائن



استقبل الشكاوي

�1.



2.



3.



4.



5.



6.



7.��

شكل 2-3:  مثال على قائمة المهمة (نموذج 3) 



�4- التحليل المتعمق للمهمة (النموذج 4)

��النموذج 4 يستعمل لتحليل كل مهمة ذا ت اولوية.�     اذا تم اتخاذ قرار بالحاجة لتحليل مجموعة من المهام، فان الخطوة التالية هي جمع المعلومات المطلوبة في المراحل اللاحقة لتطوير التدريب�� �بواسطة تعبئة النموذج 4 .

���     وبعض المعلومات الاساسية اللازمة بجانب التردد والاهمية والصعوبة والتي يجب جمعها للمهام الحرجة ( التي لها الاولوية 3 او اكثر) هي:

���- الاحداث الابتدائية والمخرجات النهائية او الاحداث النهائية. وهي تحدد 

   بوضوح محددات كل مهمة .

- وصف كيفية انجاز المهمة (العملية )

- المهارات والمعارف والمواقف (SKA’s ) اللازمة. 

- المدخلات (شروط البيئة ، والتجهيزات ، والوثائق ...الخ ) اللازمة   

  لانجازالعمل 

- المعايير اللازمة لتقويم أداء العمل.���

4-1 الاحداث الابتدائية والنهائية

���     ويحتوي النموذج 4 على مساحة ضيقة لا تكفي للمعلومات المشار اليها. فاذا كان حجم المعلومات يتطلب مكانا أوسع، فيمكن استعمال صفحة منفصلة، وترقم الصفحة المنفصلة بترميز خاص وارفاقها مع النموذج.

��الاحداث الابتدائية والنهائية تعطى حدود المهمة �     ماذا نقصد بالاحداث الابتدائية ؟ و يمكن ان يصمم مطور التدريب المواد التي تعلم المتدرب التعرف على بداية المهمة أو الحاجة لبدء المهمة. فمثلا عندما يصدر ضوء التحذير فان رسالة معنية تظهر على شاشة الحاسوب او تكون المهمة مدرجة بشكل دوري كالصيانة الوقائية مثلا.

 ���       ونفس الامر صحيح فيما يتعلق بالاحداث النهائية ، وكيف سيعرف 

المتدرب انه انهى المهمة ؟ هل عليه تعبئة نموذج وارساله الى المشرف ؟ 

هل عليه القيام بقياس الخطأ والتأكد انه ضمن الحدود المقبولة؟  

      وبواسطة تعريف البداية والنهاية للمهمة فان مطور التدريب يحدد بشكل واضح حدود  كل مهمة.

���4-2 الموقع والادوات والمراجع 

���     وهذا يتيح لمطور التدريب وصف المكان / البيئة التي سيتم تنفيذ المهمة فيها. هل على المدرب ان يعلم المتدرب كيف يستعمل الادوات ؟ ��

يجب على مطور البرامج  تكييف التدريب لموافقة بيئة اداء المهمة�هل يعرف المتدرب كيفية استعمال المراجع ومساعدات العمل ؟ 

     ومن الاشياء الاخرى المهمة عند الحديث عن نوع المعلومات هو كونها تسمح لمطورالبرامج التدريبية بمحاكاة  التدريب بحيث يكون اقرب    ما يمكن الى البيئة الحقيقة التي سيؤدى فيها العمل. ويجب على التدريب ان يجرب ويحاكى شروط العمل باقرب ما يمكن.����� �4-3 المهام الفرعية

 				��رتب قائمة المهام الفرعية بالتسلسل�     في هذه المرحلة، على مطور البرامج التدريبية تجزتة المهام الى مهام فرعية، ومن المهم في هذه المرحلة اظهارها بالتسلسل واعطاء رقم لكل مهمة فرعية. ��المخطط الانسيابي يمكن ان يساعد في وصف المهام الفرعيـــــــة وتحديد نقاط اتخاذ القرار �     ف
ا
ذا كان من الصعب وصف المهام الفرعية كتابيا بما في ذلك نقاط اتخاذ القرار ، فانه يمكن عمل مخطط انسيابي و تضمينه مع النموذج 4 . ويكون هذا المخطط الانسيابي للمهمة هو وسيلة عرض للمهام الفرعية يؤدي الى تحقيق الاهداف من المهمة. و يقدم تسلسلا مقترحا لتعلم المهام المناظرة ويؤكد على ان جميع نقاط القرارات قد تمت دراستها بدقة.��� ���4-4 التردد والاهمية

��ان التردد F والاهمية I للمهمة في النموذج 3 يجب ان يساوي مجموع F و I في النموذج 4�      الوزن المعطى في النموذج 4 للتردد والاهمية للمهام الفرعية يجب ان يساوي مجموع القيم المحددة  للمهمة في قائمة المهام / النموذج 3. ويقوم مطور البرامج التدريبية باستعمال ذلك للتأكد والمقارنة بين الاعمال الناتجة من تحاليل مختلفة: العمل وبعدها تحليل المهام.������4-5 صعوبة الاداء

���     الفرق في صعوبة الاداء في النموذج 4 مقارنة مع النموذج 3 ، يعني��ليس كافيا معرفة صعوبة المهمة الفرعية ولكن معرفة الصعوبة بالتحديد وسببها �انه لا يكفي القول بان الاداء صعبا. فاذا استطاع مطور البرامج التدريبية تحديد لماذا يصعب تعلم او اداء هذه المهمة الفرعية ، فعندما يمكن ايجاد الحل و تضمينه في التدريب. فعلى سبيل المثال: عند تحليل المهمة يلاحظ مطور البرنامج ان المستخدمين يكررون نفس الاخطاء عندما يعملون على���لوحة مفاتيح معينة لان المفاتيح صغيرة. وهنا قد يكون الحل تعليم المتدربين ادخال المعلومات بواسطة مؤخرة قلم الرصاص للضغط على لوحة المفاتيح. وهذا مثال سهل للغاية، ولكن الفكرة هي انه اذا تم تحديد المشكلة بدقة ووضعها في تسلسل فان مطور البرامج يمكنه النظر في اساليب مختلفة للالتفاف على المشكلة وحلها.

���4-6	متطلبات المهارات والمعارف والمواقف (SKA’s)

��استعمل الكلمات الفعلية لوصف المهارات والمعارف والمواقف المطلوبة

 �     كل ما يلزم ان يقوم به المطور في هذا العمود من النموذج 4 هو تحديد جميع الامكانيات ( المهارات والمعارف والمواقف) اللازم اكتسابها 

(سواء كانت معروفة او سوف يتم تعلمها ) بواسطة المستخدمين وذلك لاداء العمل. ويجب ان تكتب هذه المهارات والمعارف والمواقف باستخدام���كلمات فعلية وذلك كي يستطيع لاحقا المستخدم القيام بها. وهذه الامكانيات يمكن ملاحظتها وقياسها. 

���     ويمكن ادراج هذه المهارات والمعارف والمواقف في العمود الايمن ولكن من اجل مواءمة المعلومات في المستقبل، فانه ينصح  بادراجها طبقا لعلاقتها مع المهام الفرعية الموجودة على نفس النموذج مثلا.

���      مهمة فرعية رقم 1       مهارات ومعارف ومواقف    1.1

2.1                                                                                           

���	مهمة فرعية رقم 2	 مهارات ومعارف ومواقف      1.2  ���                                                                   2.2���                                                                  3.2 ���

     ويوجد في نهاية هذه المرحلة مثال على نموذج 4 معبأ. يوضح العلاقة بين كل مهمة فرعية ومجموعة المهارات والمعارف والمواقف اللازمة.���	   ��في المرحلة 2 نهتم  بالقدرات اللازم اكتسابها لانجاز العمل ككل، وليس القدرات المتوفره لدى الناس �     في هذه المرحلة من اجراء تحليل وتطوير البرامج التدريبية يجب ان لا نهتم فيما اذا كانت كافة المهارت والمعارف والمواقف موجودة لدى المتدربين ام لا. بل يهمنا في هذه المرحلة  تحديد كافة المهارات والمعارف والمواقف اللازمة لعمل المهمة. واعتمادا على المتدربين المتوقع حضورهم مستقبلا سيتخذ القرار التالي: ما هو مستوى الدخول الذي سيبدأ عنده التدريب لتلك المهمة او لتلك المجموعة.

 ���4-7 المعاييـــر ٍStandards 

��  �      ويوجد متسع في النموذج 4 يتيح لمطور البرنامج وصف معايير الاداء باختصار.

��المعيار هو طريقة للقول بان الاداء  جيد او ضعيف















معايير المنتج تعطي الطريقة اللازمة لتقييم المخرجات





�معيار الاداء هو مجموعة من الموازين التي يمكن بواسطتها تحديد بوضوح الاداء الصحيح (الجيد) من الاداء غير الصحيح (الضعيف) 



     و تعتبر معايير الاداء ادوات اساسية تسمح للادارة بالتاكد من تحقق اهدا ف العمل الادانية. و يحتاج مطور البرنامج هذه المعايير لاهداف تحديد الاحتياجات التدريبية و توصيف الاهداف التدريبية بشكل دقبق. 



      و لتحسين الاداء يجب اولا ذكر ما هو المطلوب انجازه ، ولتحديد ذلك نحتاج الى معيار محدد. وبشكل عام فان المعيار سوف يخبر المطور والمدرب والمتدرب عن النوعية المطلوبة للاداء (الجودة، وعدد المرات ...الخ). واحد هذه المعايير هو مخرجات  المهمة  المتوقعـــــــــه، اذا كانت هذه المخرجات يمكن قياسها وملاحظتها.  وتسمى المواصفات التي ستكون عليها المخرجات معايير المنتج. وتشمل الكمية (الانتاجية) او النوعية (عدد الاخطاء المسموح به ...الخ). وعلى كل الاحوال فان المخرج النهائي يمكن ان يختلف عن ذلك. ويجب اخذ متطلبات السلامة العامة في الحسبان، كذلك يمكن ذكر العلاقات الاجتماعية المطلوبة...الخ. وعليه فان المعلومات عن الطريقة المتبعة في الاداء يجب تضمينها في المعايير وهذا يسمى معايير العملية.

���     معايير المنتج هي معايير الاداء التي تعبر عن المخرجات او النتائج لذلك الاداء.

���معايير العمليات هي معايير الاداء التي تعبر عن العمليات التي تتم لانجاز العمل. ��

معايير العملية تعطي طريقة تقييم الاداء حتى في حالة عدم وجود مخرجات �     اذا كانت الطريقة  التي يتم فيها انجاز المهمة طريقة حرجة، او أنها الطريقة الوحيدة التي يمكن التعبير بها عن الاداء الصحيح، فان الوصف للمهمة خطوة خطوة يمكن ان يعطي المعيار. ويتم التأكد من انجاز المهمة بواسطة مقارنة بسيطة. وفي مثل هذه الحالة فان معايير العمليات ستكون عبارة عن قائمة معدة جيدا للمهام الفرعية وخطوات العمل التفصيلة والقرارات التي تستعمل للمقارنة.���     ومن اجل تطوير معايير العمليات وجعلها مفيدة كمساعدة عمل، فانه من المهم تحديد اية تلميحات او مؤشرات يمكن استعمالها للتمييز بين الاداء 

الصحيح والخاطيء. وهذه التلميحات يمكن ان تعود الى عمل الاجهزه وسلوكيات المستخدمين ويجب ان تحدد السلوك الطبيعي او الصحيح المتوقع.

���     واضافة الى  المؤشرات عن القيمة المتوقعة او الكميات القابلة للقياس فان المفاتيح يمكن ان تحتوي على وصف عملي او شفوي للاحداث الحرجة المتعلقة بمهام فرعية معينة. وهذا الوصف يمكن ان يعود على متطلبات السلامة،  او الصوت (مثل  نغمة الهاتف) ، او تغيير الالوان (مثل تشغيل اللمبة الحمراء)،   او ببساطة الى موقع عمل محدد ( مثل ابقاء الظهر مستقيما عند رفع الاجسام الثقيلة).

��اذا لم تتوفر المعايير لكل مهمة فانه يجب تحديدها �     لا تتوفر لكثير من المهام معايير مكتوبة، وفي هذه الحالة على مطــــــــوري البرامج التدريبية بالتعاون مع خبراء الموضوع والمعنيين مواجهة المشكلة وتحديدها. ان معرفة المستوى او المعيار الواجب تحقيقه بعد انتهاء التدريب هي أحد مهام الادارة المسؤؤلة عن تنمية القوى البشرية. وعندما لا يتوفر المعيار لبعض الاعمال او المهام فان الشركة أو مؤسسة الاتصالات تقوم باعتماد المعايير المستعملة من قبل تلك الادارة.

   ��السلوكيات الصحيحة والخاطئة يمكن وصفها في المعيار�     وفي حالة  عدم وجود معايير واضحة للمنتج، فانه يمكن الحصول على معايير عمليات واضحة لكيفية اداء المهمة بواسطة اعادة السؤال على المعنيين لادراج خواص السلوك الصحيح والخاطيء. وهذا الوصف يجب ان يكون سلوك يمكن ملاحظته  ، جيد ، ضعيف. ومبني على اساس الاحداث التي تتم فعلا . وتعطي هذه القائمة من "اعمل، ولا تعمل" معيارا يمكن استعماله لتقويم السلوك الملاحظ سواء للعمل او لحالات التدريب المشابهة.��قائمة "اعمل "ولا تعمل" يمكن  ان تكون معيارا�     وكمثال على ذلك، في حالة السلوك الاجتماعي، حيث يصعب ايجاد معايير تبين كيفية استعمال هذه الطريقــــة حتى في الاعمال غير التقنية.���فالنشاط الاجتماعـــــــي،"ان يستمع"،  يمكن اعتباره مهمة فرعية للاتصال.���والقائمة التالية تعطي معايير يمكن من خلالها الحكم على المستمع الفعال. ���والمستمع الجيد  يقوم ب:

���- تحضير نفسه من الناحية البدنية بمواجهة المتكلم والتاكد من انه  

  يستطيع سماع المتكلم بوضوح. ���- مراقبة المتكلم اضافة للاستماع له جيدا.

- الاظهار ، في حالة الاجابة، انه استوعب النقاط التي ذكرها المتحدث.

���والمستمع الجيد لا يقوم ب: 

���- اظهار اية اشارات تنم على قلة الاهتمام بسبب مظهــر المتحدث او  

  مواقـفة او طريقة توصيله للمعلومات.��التغذية العكسية الموضوعية على الاداء يمكن ان تتم فقط اذا تحدد السلوك الصحيح والسلوك الخاطيء بشكل واضح�- المقاطعة المتكررة للمتحدث.

- التقاط اخر كلمة فقط.



وتعتبر هذه معايير شخصية، ولكنها تظهر على الاقل توحيد لمفهوم التقدير وكذلك تدل على توفير تغذية عكسية على الاداء.

���5- كيفية تنفيذ تحليل العمل والمهمة 

���     لا توجد طريقة كاملة لتنفيذ تحليل العمل،  حيث ان ذلك يعتمد على الظروف الخاصة.  ولكن تم ايجاد طريقة فعالة في معظم الحالات سيتم شرحها تاليا. حيث تنقسم عملية تحليل العمل الى اربع خطوات رئيسة هي:  

  ��1- تجميع الوثائق�الخطوة 1:  اجمع وحلل  جميع الوثائــــــق والمعلومات ذات العلاقة من الميدان. وهذا يساعــد على ايجاد معرفة واتصال افضل مع خبيرالموضوع.

��2 - الحصول على وصف العمل �الخطوة 2:  احصل على موافقة جماعية من خبراء الموضوع فيما يتعلق بكيفية اداء العمل وما هي المخرجات المتوقعة منه (معايير اداء العمل).

 ��3 - فحص صلاحية  الوصف �الخطوة 3:  افحص الصلاحية بالتحليل بواسطة الملاحظة والمقابلات لعينه من المستخدمين واستعمل المعايير لتوقع الخلل الادائي (بيان ماذا يجب ان�� �يكون وماذا يوجد).

��4- مراجعة الوصف �الخطوة 4 :  راجع المعلومات المجمعة وعدل وصف المهام اذا لزم الامر.

  ���      وفي بعض الاحيان قد يكون من المستحيل عمل الخطوات الاربعة جميعها. فمثلا، اذا كان سيتم تطوير التدريب لاجهزة جديدة سوف يتم تركيبها، فلن يكون هناك حاجة للخطوة 3 . وفي بعض الاحيان تكون كلفة 






��� استقدام خبــــراء الموضوع عالية ولذلك يكتفي بخبير واحد فقط او استخدام وثائق الخطوتين 1 و 2. ولكن في معظم الحالات يمكن تطبيق الخطوات المشار اليها سابقا، وتاليا عرض تفصيلي لكل خطوة منها.

���5-1 جمع وتحليل المعلومات ذات العلاقة والوثائق 



         قبل دعوة خبراء الموضوع لتحديد كيفية اداء العمل، يجب على ��� المحلل تحضير نفسه لجمع الوثائق والمعلومات ذات العلاقة وقراءتها وتحليلها.��التأكد من توفير المواد المنقحه �     و يمكن ان تكون الوثائق ذات العلاقة ملفات ادارية ، أو وصف عمل، أو تعليمات هندسية، أو طرق عمل وتعليمات دولية، أو معلومات تقنية من الاتحاد الدولي ويجب تجميع هذه الوثائق خلال مرحلة تحليل المشكلة (المرحلة 1)، وتعتبر الزيارات الى الميدان طريقة اخرى للتعرف على المشاكل. ���     وسوف تساعد هذه النشاطات على الاتصال الفعلي بين المحلل وخبراء الموضوع، وتؤكد على عدم تكرار العمل السابق بشكل غير ضروري. ويجب ان نتذكر بان مجموعة تخطيط القوى البشرية ليست الفئة الوحيدة المهتمة بتحليل المهمة،  ويمكن ان تكون دوائر اخرى لها علاقة بالموضوع قد قامت  بدراسات مشابهة قد تكون مفيدة لتطوير التدريب.  

���5-2 الخطوة 2: استخدام"مجموعات مرجعية" لتحديد ماذا يجب ان يكون:���    التغيرات في هذه الطريقة اصبحت تسمى (تطوير المنهج)   DACUM. ويبين الملحق 2 كيفية ادارة جلسة تطوير المنهج ويمكن تلخيص ذلك فيما يلي: ���     يتم تنظيم اجتماع او سلسلة اجتماعات كل منها بحضور اربعة الى عشرة اخصائيين لهم علاقة بالعمل المراد تحليله. وهذه المجموعة تتكون من اثنين من خبراء الموضوع (عادة من يقوم بالعمل) والمشرفين على العمل وربما احد العاملين في دائرة شؤون الموظفين، أو اتحاد العمال...الخ. وتتلخص اهداف الاجتماعات بـ:�����هــدف جلسة تطوير  المنهاج “DACUM” هو وصف العمل كما ينبغي ان يكون بما 

في ذلك المهارات والمعارف�- تحضير وصف عام عن العمل المراد دراسته. ويجب ان يشتمل هذا الوصف على اهداف الوحدة التي سيتم العمل فيها وهدف التداخل بين العلاقات مع الاخرين. وكذلك يشتمل على وصف للعمل ومخطـــــــــط هيكلي للشركة أو مؤسسة الاتصالات يبين الموقع الوظيفي للمنصب.��والمواقف SKA’s�   *  ويعني وصف العمل هنا  قائمة بالواجبات "التقليدية " والمسؤوليات.  ���   ** في بعض الحالات ، يكون العمل  مسؤولية مشتركة بين عدة مناصب ادارية وفي هذه الحالة يجب ان يبين المخطط جميع المشاركين في المسؤولية. ���- تعريف وادراج جميع المهام وتحديد الاولويات (اكمال النموذج 3). 



���- تحديد المهام التي تتطلب تحليل تفصيلي. القيام بالتحليل وتعبئة النموذج 4 لكل مهمة، ويشمل ذلك تعريف المعايير ووصف المعارف والمهارات والمواقف المطلوبة للمهام الحرجة (الاولويات 3 و 4 و 5).

 ��كتابة كل مهمه، وجميع ما يتعلق بها من معلومات على بطاقات �     وللحصول على اتفاق داخل المجموعة وتبسيط التحليل، يطلب المحلل من اعضاء المجموعة تدوين كافة المقترحات (المهام) على بطاقات منفصلة. وعندما يتم تحديد المهام يضع المحلل هذه الكرتات على الحائط ���طبقا للترتيب الذي اتفق عليه  بالاجماع من قبل المجموعة.������      و يسمح هذا الاسلوب بالمرونة و ابراز جميع القرارات و اعطاء الاساس  لعمل المخطط الانسيابي للعمل و الواجبات و المهام او المهام الفرعية ، وكذلك يسمح بتنظيم الحوار اللازم للترتيب  والمعايير والمعارف والمهارات والمواقف اللازمة .. الخ. وذلك بالرجوع الى الكرتات التي يمكن تحريكها بسهولة على الحائط. وسوف تنقل جميع المعلومات ذات العلاقة لاحـــقا الى النماذج 3 , 4.������     ان ميزة جلسة تطوير المنهج “DACUM”  و التي تجعل من هذه الطريقة المميزة، تكمن في تركيبة المجموعة من عدة مشاركين ، حيث يمكن الوصول الى تسوية  ما فيما يتعلق بما هو  متوقع من العمل وكيفية عمله  ... الخ. وكمثال على ذلك، يمكن اشراك المشرفون على العمل قبل���تصميم التدريب، بدلا من شكوتهم بعد التدريب، بان كادرهم لم يتقن العمل، وان هذا التدريب ليس ما يحتاجونه. ولذلك يجب جمع المهتمين بنتائج العمل تحت التحليل في جلسة تطوير المنهج، للنقاش وتسوية الامور قبل انتاج التدريب، وليس بعده.�����علينا ان نتذكر تضمين المهارات الاجتماعية والخواص الاخرى مثل التكيف�خلال المرحله 2 وخاصه في جلسة تطوير المنهج علينا ان نتذكر: 

- التأكد من فهم جميع اعضاء المجموعه لاهداف التحليل. 

- تحديد المهارات الانسانيه اللازمة للتفاعل مع الاخرين خلال العمل.  

   وتجنب الناس المتسلطين الذين يمكن ان يؤثروا بصوره غير مباشره

   على الاعضاء.

- الآخذ بالاعتبار الحاجه للتكيف وذلك اعتمادا على خطط العمل او تغيير

    طرق العمل ...الخ.���

5-3 الخطوة 3 : افحص صلاحية التحليل الابتدائي بواسطة الملاحظة  

                   والمقابلة في العمل 

��مراقبة شخص يقوم بتأدية المهمه، وماهي الصعوبات والاخطاء ؟�     عند استكمال الخطوة السابقة يجب ان نقوم بدراسة اداء العمل في الظروف الطبيعية للاداء وذلك لغايات استكمال تحليل جلسة تطوير المنهج. وينطبق ذلك ايضا على التدريب الانعاشي او مراجعة التدريب الحالي، وفي هذه الخطوة علينا القيام بما يلي:





���- التاكد من الخلل واسبابه في ظروف عمل فعلية. ���- المباشرة بجمع معلومات عن الفئة المتدربة من اجل المرحلة القادمة. وعادة، يكون من الصعب تحليل مهام معقدة بدون مراقبة شخص ما يقوم فعليا باداء هذه المهام. ومن المرغوب القيام بهذه المهام، حتى لا يتجاهلها خبراء الموضوع بسبب قيامهم بها بطريقة تلقائية.  ويشكل ذلك احد الاسباب التي تؤكد على القيام بالمراقبة المباشرة والمقابلة في ظروف العمل الفعلية لغايات استكمال تطوير المنهج.  فاذا كان تقييم الاداء اقل من المعيار المطلوب ستكون هذه فرصة لقياس الخلل مقابل المعايير المعتمدة في تطوير المنهج وتحديد اسبابها بشكل اكثر دقة.���     و اذا كان هناك حاجة لتدريب انعاشي فانه يجب اغتنام هذه الفرصة لجمع اكبر كم ممكن من المعلومات عن المجموعة التدريبية الاساسية لهذا التدريب. وستكون هذه المعلومات ذات فائدة لاحقا عند تحديد الاحتياجات التدريبية وعند اختيار استراتيجيات التدريب الانعاشي.


 



���5-4 الخطوة 4: راجع وعدل وصف المهمة (اذا لزم الامر) 

    ��هل تم تنفيذ تحليل العمل ووصف المهام بشكل صحيح؟�     ان الوصف الذي تم الحصول عليه في الخطوة 2 من خلال النقاش داخل المجموعة يمكن تعديله بحيث يصبح مثاليا. فعلى سبيل المثال، قد يكون الخبراء المشاركون من بيئة مختلفة وغير ملمين بكافة القيود المحلية.  ���ويمكن ان يكتشف القائمون على العمل طرق بديله للقيام بالعمل او المهام. لذلك ينصح بعقد اجتماع آخر للخبراء لتحديد كيف يتم تعديل وصف المهام المختلفة في ضوء المعلومات الجديدة التي تم الحصول عليها في الخطوة 3. وبعد هذا النقاش سيكون بامكان المحلل انهاء التقرير اللازم عن هذه المرحلة من تطوير المناهج التدريبية.





���6- تحذير يتعلق بدراسة العمل 

���     ان دراسة العمل تتطلب الكثير من الدبلوماسية والتكتيك، وذلك لان هدفها قد يساء فهمه احيانا. فقد يفهم المستخدمون ان هدف الدراسة هو تقليل عددهم او فحص مقدرتهم على الاداء. ونظرا لان التدريب يعتبرمفيدا ���لكل من المستخدمين واصحاب العمل، فانه  يمكن التغلب على هذه المشكلة بتوفير معلومات كافية لجميع المهتميـــــن. وبصورة اوضح يجب اخذ الهيكل التنظيمي بعين الاعتبار، وعادة نحتاج لمقابلة رؤساء الدوائر قبل مقابلة العاملين لديهم. ويجب التأكد من عدم تضارب المعلومات بين الرؤساء والمرؤوسين.

 ���     ويحتوي الملحق 3 على ارشادات حول كيفية عمل مقابلة ناجحة خلال عملية دراسة العمل. 


���وبانتهاء المرحله 2 يجب ان يكون لدينا ( على الاقل ) نموذج 3   معبأ للعمل ونموذج 4  معبأ لكل مهمه حرجه ( اولويات 3 و 4 و 5). ��



قائمة المهمة

نموذج 3    ��

��صفحة: 1/1            �التاريخ: كانون/2، 95           �تم بواسطة:                          �الموقع: عمان -الاردن��

العمل: مكاتب العمل الامامية 

                                                                                                                   �����واجب رقم: 3        �الواجب: خدمة الزبائن في مؤسسة الاتصالات الاردنية                                                                                      ����التحليل

؟ �الاولوية

�الصعوبة
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ساعد الزبائن في تعبئة النماذج  



وضح الاسعار للزبائن



أعط الزبون رقم مرجعي 



أبرم عقود للزبائن
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