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Introduction 

Instructor: 
Yassin Al-Amir

KPIs
قياس الاداءمؤشرات -البرنامج التدريبي 



والآن 
000تكرما

كن أنت 
المدرب



تعارف 
المشاركين 
الأفاضل



لماذا ندرس هذا 
الموضوع الهام ؟



توقعاتك من الدورة
Expectations

: اكتب ثلاثة أهداف تود أن تحصل عليها بنهاية البرنامج 



ين يهدف البرنامج إلى استمتاع المشارك
بتنمية مهاراتهم الخاصة بوضع 

وتطبيق مؤشرات الأداء بما يضمن 
تحقيق الأهداف والأداء العالي



ي الأهداف التفصيلية للبرنامج التدريب

.التعرف على مؤشرات الأداء وأنواعها ومفهومها ✓

وتطبيقاتها في تكوين مؤشرات الأداء BSCالتعرف علي بطاقة الأداء المتوازن ✓
القدرة على توليد وتطوير مؤشرات الأداء✓

اكتساب مهارة تصميم مؤشرات الأداء لمؤسستك✓

( بمشيئة الله )حقق النتائج الآتية تبنهاية هذا البرنامج التدريبي نتوقع 



محاور الدورة

جي التخطيط الاستراتي

ومكوناته 

مؤشرات الأداء

–والأهمية –المفهوم ) 

(الخصائص–الأنواع 

بطاقة الأداء المتوازن 

BSC

ت كيفية تصميم مؤشرا

أداء  

تطبيقات عملية 



استبيان

استبيان
معرفي
قبلي



استبيان
كل ما يمكن قياسه  يمكن إدارته وتطويره  ؟ 1.
؟   ( العملاء ، المال ، العمليات)يراعي ثلاث مناظير رئيسةBSCتصميم قياس الأداء في 2.
يختل قياس الأداء بتجاهل عنصر الزمن   ؟ 3.
من أنواع مؤشرات قياس الأداء مؤشرات أداء تتعلق بالأسباب وأخرى تتعلق بالنتائج ؟ 4.
لمؤشرات الأداء يوضح خطوات تنفيذها؟ CREAMنموذج 5.
؟ ( كمي ، قابل للقياس ، مرتبط بهدف)  ثلاث شروط لمؤشر الأداء الذكي 6.
لا قياس للأداء بدون نظام معلومات واضح ودقيق ؟ 7.
مؤشرات الأداء توضح أسباب حدوث خلل الأداء ؟ 8.
مؤشرات الأداء تحدد مدى الاقتراب أو الابتعاد عن الهدف ؟9.

؟ التنافس يز المركزيز الأداء وتعز يالغاية النهائية من تصميم مؤشرات الأداء هو تعز 10.

أذكر نقطتين اكتشفت من خلال الاستبيان أنك بحاجة لتحسينهما؟•



فلنبدأ 
بسم الله



..  يمكن إنجازه , ما يمكن قياسه 
تعديله ..تطويره 



شعار دورتنا

يمكن إدارته00ما يمكن قياسه 

ناقش الشعار  وما الذي 
يترتب عليه؟



من الشركات % 97
لديها استراتيجية

لديهم% 80
استراتيجية 
واضحة

لديهم نجاح % 52
نسبي في تحقيق 
الاستراتيجيات

لديهم % 33
نجاح متميز في 
تنفيذ 
الاستراتيجيات

لماذا تفشل المؤسسات ؟ناقش ؟



من الشركات % 97
لديها استراتيجية لديهم% 80

استراتيجية 
واضحة

لديهم نجاح % 52
نسبي في تحقيق 
الاستراتيجيات

لديهم % 33
نجاح متميز في 
تنفيذ 
الاستراتيجيات

ي كثيرا من الشركات الت
كن فشلت في البقاء لم ي

السبب يعود لعدم وجود
لكن و ... استراتيجية لعملها

واصل بسبب الفشل في الت
تلك مع الموظفين لتنفيذ
الاستراتيجيات

لعدم وليس..من فشل العمل يعود لأسباب في تنفيذ الاستراتيجية % 70
الاستراتيجية نفسها   

لماذا تفشل المؤسسات ؟ناقش ؟



فيطورتالتيالإداريةالنظممنكثيرا

قرةمستبيئةمعتتعاملكانتالماض ي

...كبيرحدإلى

احتدمتالذيالصعبالحاضر بعكس

المنافسةشدةفيه

تحقيقفيفشلتشركات10من9

الاستراتيجية

شركات 10من 9
ق فشلت في تحقي

الاستراتيجيات

ن فقط من الموظفي% 5
ات يفهمون استراتيجي

الشركة

من الشركات لا % 60
ية تربط موازناتها المال
بالاستراتيجيات

فقط من % 25
التنفيذين ترتبط
افزهم المالية بمد ى حو
ياتتحقيق الاستراتيج

من التنفيذيين% 85
يقضون ساعة أو أقل 

في مناقشة ( شهريا)
الاستراتيجيات

عائق الرؤية

العائق التشغيلي

العائق البشري عائق التطوير

الأسباب
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هي السبب الرئيس لنجاح أو الإدارة هل

فشل أي مؤسسة سواءً حكومية أو خاصة؟ 



إذا وجدت مؤسسة فاشلة فانظر إلى الإدارة فهي السبب لهذا الفشل: القانون رقم واحد•

!!إذا لم تجد الإدارة هي السبب فانظر إلى القانون رقم واحد: قانون رقم اثنان•

من الأخطاء في العمل هي مسؤولية القيادة وليس العاملين% 90
Deming

قانون الإدارة 



لحظة تفكير
ووقفة مع النفس 

!قبل أن نبدأ

لماذا نحتاج إلى 
التخطيط 

؟ستراتيجيالا 



أين نريد أن نكون؟ 

أين نحن الآن؟

كيف نصل إلي هناك؟

صورة ذهنية لمستقبل المنظمة  وإجراءات تحقيقها 



من الاستراتيجية الي التشغيليةالخطةإعدادمراحل

المعلوماتجمع لوتحليتوثيق

البيانات
البيئةتحليل تطبيق

الاستراتيجية
تقييم

اتيجية الاستر

واجتماعاتمقابلات•

و التقارير وثائق•

القياسيةالمرجعيات•

(Benchmark)

2030المملكةرؤيةتحليل•

المرجعيةبياناتتحليل•
 (Benchmark)القياسية
العالميةالممارساتوأفضل

العالميةالمؤشراتتحليل•

و التقارير وثائقتحليل•
ز ومؤشرات الأداء و نسبة الإنجا

الجودة و الكم و التكلفة ) 

والضعفالقوةنقاط•
SWOT

يالمناخ• OCAIالتنظيم 

(PESTLE)الخارجيةالبيئة•

•stakeholders 
analysis

-الرسالة-الرؤية•
القيم

التنافسيةالمزايا•

والأهدافالمسارات•
اتيجية الاستر

المبادرات•

يالهيكل• التنظيم 

والمسئولياتالمهام•

()الزمنيةالخطة•

التطويرآليات•
والتحسي  ي

المطلوبةالموارد•

اتي• الخطةيمعيمؤشر
الاداء

التقييم•
السنوي

التقييم•
المستمر

تكو
ين

الاست
راتيجي

ة



الرؤية

Vision 



الرسالة

Mission 

السبب في وجود 
المؤسسة 



القيم

Values 

لا تحاولوا أن تكونوا  
أصحاب نجاحات ولكن 

حاولوا أن تكونوا 
أصحاب قيم 

ة الرؤيدعم لالمعتقدات التي توجه السلوكو المبادئ الأخلاقية 

.الرسالةو 



ه ما يجب إنجاز ... النتائج النهائية للأنشطة 

ماذا؟... 

 Objectivesالأهداف   
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( SMART GOOLS)خصائص الأهداف الذكية 

SPECIFIC محدد     

MEASURABLE       مقاس

Agreed     متفق عليه

REALISTIC اقعي     / ممكن و

TIMED        مزمّن



أذكر أنواع الأهداف ؟
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ةالعامستراتيجيةهداف الإ د بالأ افر ربط أهداف الأ التكامل المطلوب 



صمم نماذج لرؤية وأهداف استراتيجية ومرحلية وإجرائية



 Strategic Goalsالأهداف الاستراتيجية 

.الأهداف الاستراتيجية هى الأهداف بعيدة المدى وهى وصفية

ويتم تحديد  بعد التحليل البيئي ومن القضايا الاستراتيجية 



أمثلة على الأهداف الاستراتيجية 

التحول إلى مؤسسة لا ورقية 

بنهاية المرحلة الأولي  % 100زيادة العائد  ونسبة الربحية 

تخفيض معدلات الحوادث طبقا للمعايير العالمية 

1

2

3

رفع كفاءة الأداء المؤسس ي

ومهارات العنصر البشري تنمية قدرات

4

5



 Operational Objectivesالأهداف التشغيلية 

النتائج النهائية للأنشطة
The end results for activities 



مقارنة بالعام السابق% 10رفع مستوى الرضا الوظيفي 

عن العام السابق % 20زيادة العائد 

من شكاوى الجمهور خلال ثلاثة أيام من تقديمها% 90الرد على 

أمثلة على الأهداف التشغيلية 

% 80زيادة رضا الجمهور عن الخدمات المقدمة إلى 

1

2

3

4



محاور الأداء بالمنظمة 

المالي  •

العمليات•

التطوير•

العملاء والمستفيدون •



تشخيص الأداء 



المؤشر 

علامة أو أداة  
د تستخدم لرص
ش يء ما 



أهمية قياس الأداء

( السيارة كأنموذج)

ئد السيارة شركات تصنيع السيارات بالعالم  قامت بتصميم عدد من مؤشرات القياس لتمكن قا
:منها على سبيل المثال، من الوصول لمحطة الوصول بآمان واطمئنان

مؤشر السرعة 
مؤشر  الكفرات 

مؤشر درجة الحرارة 
مؤشر عدد حركات الماكينة 

وكل مؤشر له مستهدف محدد 
إن كانت غير دوما ينظر  قائد السيارة للمؤشرات فإن كانت وفق المعدلات المتعارف عليها اطمأن و 

ين ذلك بحث عن سبب مشكلة الأداء وقام بالتحسين على الفور وهكذا المديرين والمختص
المؤشرات أدوات تتبع أداء ووسيلة تحسين وتطوير 



ؤشرات قياس الأداءالمفهوم العلمي لم



مؤشرات الأداء الرئيسية

Key Performance Indicators. KPI 

نوعية وكمية قابلة للقياس تستخدم كأدوات لقياس الأداء مؤشرات -1

مدى تحقيق  النتائج المستهدفة داخل المنظمة لأنشطة محددة قياسأدوات -2

مدى التقدم الذي تم إحرازهلقياسأداء المنظمات بشكل عام أو لتقييمقيمة تستخدم -3
. في نشاط أو عملية محددة 

ستراتيجية إدارة الشركة وإجراء انتائج الأعمال من أجل تحديد فاعلية تقديرأداة -4
.التغييرات ومعالجة النواقص وحل المشكلات  والتحسين المستمر 

. الشركة في تحقيق الأهداف المحددة كفاءةعلامات تظهر وتبين مدى -5

يبين عمل الشركة في جانب محدد من جوانب أدائها مقياس-6
عامل النجاح الحرج قياسأداة تركيز على -7



تصميم مؤشرات  ومنافع أهمية 
قياس الأداء



أهمية مؤشرات قياس 

الأداء 

العملاء 

المنافسة 
انسجام 
الموظفين 

زيادة ولاء العملاء 

تعزيز الأداء في ظل تزايد
المنافسة 

انسجام أفضل للموظفين مع  الأهداف 
الاستراتيجية 

إنتاجية أفضل 

الإنتاجية 

ضمان التحسين المستمر للعمليات 

العمليات 
والإجراءات 



ة  المنافع الرئيس
الثلاث لقياس 

الأداء 

التحسين 
المستمر 

المكافآت 
ت ءوالجزا

تحديد 
المشكلات 
ومواطن 
الفجوات 

من خلال تتبع الأداء تتمكن
الشركة من التحسين 

مكافأة المميزين 

التحديد والحلول العاجلة للمشكلات العاجلة 
مثل تراجع ولاء العملاء ، ضعف الأرباح ، رحيل 

الموظفين المميزين 

معاقبة المقصر 



مجالات الأنواع لمؤشرات قياس الأداء



أنواع مؤشرات الأداء

Effectivenessمؤشرات تتعلق بفعالية 

Efficiencyمؤشرات تتعلق بكفاءة 

.Productivityمؤشرات تتعلق بإنتاجية 

Timelinesمؤشرات تتعلق بوقت التشغيل 

Safetyمؤشرات تتعلق بالأمان 

Qualityمؤشرات تتعلق بمستوى جودة 

1

6

5

4

2

3



يجة النهائية مثل تنقسم إلى  مؤشرات أداء تتعلق بالسببية مثل عدد شكاوي العملاء  ، معدل رضا العملاء ويوجد مؤشرات أداء تتعلق بالنت

عدد العملاء الذين تم جذبهم أو عدد العملاء الذين تم الإحتفاظ بهم 

أنواع مؤشرات قياس الأداء : 
من حيث السبب والنتيجة 



لتعلم والنمو تنقسم لمؤشرات قياس أداء تتعلق  بمحور الزبائن ومؤشرات قياس أداء تتعلق  بالمحور المالي ومؤشرات تتعلق بمحور ا

والإبداع ومؤشرات قياس أداء تتعلق بمحور الأنظمة والعمليات  الداخلية 

أنواع مؤشرات قياس الأداء  : 
 BScوفق بطاقة الأداء المتوزان 

مؤشر القياس المحور 

الربحية من كل قسم• المالية

متوسط الايرادات لكل قسم•

نسبة التكاليف التشغيلية الى الايرادات•

نسبة العملاء المتكررين• العميل

(طلبات العملاء )متوسط الوقت اللازم للاستجابة الى شكاوي / معدل رضا العملاء •

عدد العمليات التي تتم بصور آلية• العمليات الداخلية

نسبة الأخطاء في العمليات•

الايرادات لكل موظف•

/ معدل رضا الموظفين • التطور والتعليم

عدد الموظفين المتميزين   معدل اقتراحات التطوير لكل موظف•



أنواع مؤشرات قياس الأداء  : 
كمية وغير كمية



أنواع مؤشرات قياس الأداء  : 
كمية وغير كمية



أنواع مؤشرات قياس الأداء  : 
كفاءة وفاعلية 



أنواع مؤشرات قياس الأداء  : 
كفاءة وفاعلية 



لتقييم جودة المؤشر  CREAMنموذج 





الأداء القوانين المهنية لمؤشرات قياس
(التصميم  والقياس)



مالا يمكن قياسه لايمكن إدارته 
أو تحسينه أو التعديل عليه

ولا يمكن عمل أي ش ئ تجاه ذلك 

لا قياس بدون نظام معلومات 
ذكي وفعال 

أي قياس يجب أن يتبعه
تحسين للأداء 



منهجية التفعيل لمؤشرات قياس
(دراسة علمية)الأداء  





اء نظام مؤشرات قياس الأدحياة دورة



دورة حياة نظام مؤشرات قياس الأداء 

تصميم

تطبيق

قياس

تقويم 

وتحس ي

ن



دورة حياة  نظام مؤشرات قياس الأداء 

(1)
تصميم 
المؤشرات

ويتم من خلالها تحليل : تحليل الأداء الحالي
مستوى الأداء الحالي في المنظمة

تحليل النماذج المرجعية وإستخلاص مؤشرات 
مفيدة بالتخطيط 

تصميم المؤشرات 



تابع دورة حياة نظام مؤشرات قياس الأداء 

(2)

التفعيل

عن طريق توزيع المهام والمسؤوليات لتفعيل 
مؤشرات قياس الأداء  على الأطراف المختصة وفق 

. زمن محدد 



تابع دورة حياة نظام مؤشرات قياس الأداء 

(3)

قياس الأداء
عن طريق جمع البيانات الرئيسة عن الأداء الفعلي

. المحقق ومقارنته بالأداء المخطط له 



تابع دورة حياة نظام مؤشرات قياس الأداء 

(4)

التحسين 

والتطوير 

المستمر 

اتخاذ عدد من القرارات التحسينية والتطويرية 
لتحسين مستوى الأداء 



الخطوات العملية لتصميم مؤشرات 
قياس الأداء 



KPI’sلإنشاء مؤشرات الأداء الرئيسية  Karta® Methodologyخطوات كارتا 

تحديد الأهداف •

والغايات

1

تأسيس عوامل النجاح •

من  (CSF)الحرجة

الأهداف والغايات

إنشاء مؤشر الأداء •2

من (KPI)الرئيس ي

CSF

3

جمع البيانات القياسية•

Measures

حساب  المقاييس •4

Metrics من البيانات

Measuresالقياسية 

5



مراحل بناء مؤشر 



الرؤية
& 

الرسالة

SWOT
الغايات

الاهداف

مؤشرات القياس

الاستراتجيات

متابعة التنفيذ

المبادرات

الميزانية
&
الموارد

العمليات لبناء بطاقة الاداء المتوازن 

القيم والمبادئ



لبطاقة قياس الأداء المتوازن الفكرى التسلسل 

العميل 

الرسالة
الرؤية
القيم

الأهداف العامة/ الغايات 
المنظور الاستراتيجي 

اقع التركيز  مو

الخريطة الاستراتيجية 
الأهداف التفصيلية

القياسات
المستهدف من الاهداف التفصيلية

المبادرات/ المطلوب / المهمات 



أخطاء يتم الوقوع بها عند 

تصميم مؤشرات الأداء



ورشة عمل 

مع فريق عملك 

أخطاء يتم الوقوع بها عند تصميم 3أذكر 

مؤشرات قياس الأداء 

دقيقة 12:  المدة الزمنية 



من الذي يستخدم مؤشرات قياس

الأداء ؟ 



ورشة عمل 

مع فريق عملك 

ممن يستخدمون مؤشرات قياس 5أذكر 

الأداء 

دقيقة 15:  المدة الزمنية 



:المدراء والمختصون  

لمراجعة مدى تحسن استراتيجية المنظمة وتحديد الإجراءات التصحيحية للأداء الضعيف 

:  الموارد البشرية 

.  تقييم أداء الموظفين ومستوى إنتاجيتهم و أداة هامة للتحفيز الإيجابي والسلبي للموظفين

:  المساهمون والمستثمرون 

.تمكنهم من تحليل أداء المنظمة لإتخاذ قرار الاستثمار من عدمه 
: العملاء 

. تمكنهم  هذه البيانات من إتخاذ قرارات الشراء من عدمه 
: الموظفين

. توضح لهم نتائج قياس المؤشرات مدى مساهمة جهودهم في تحقيق أهداف المنظمة أم لا 



أهم مقومات نجاح تفعيل 

مؤشرات الأداء الرئيسة 



ورشة عمل 

مع فريق عملك 

أذكر أهم ثلاث مقومات نجاح 

تفعيل مؤشرات قياس الأداء 

دقيقة 15:  المدة الزمنية 



دقة تصميم مؤشرات الأداء الرئيسية الصحيحة 

دقة جمع البيانات عن مؤشرات قياس الأداء 
الصحيحة 

التحليل الدوري الدقيق  للأسباب الجذرية لتدني
. الأداء والحلول التحسينية العاجلة لتطوير ذلك 

دقة قياس الأداء 

 على نتائج القياس
ً
اتخاذ القرارات السليمة بناءا



مهارة صياغة الأهداف
يم كمرحلة أولى قبل تصم

المؤشرات  



ميم الجوانب والمجالات الرئيسة  الأربعة لتص
مؤشرات قياس  الأداء



اسها الجوانب التي يتم قي

الجانب 
المالي 

جانب 
العملاء  

جانب 
العمليات 
الداخلية 

قياس معدلات النمو بالإيرادات
ومعدلات الربحية والحصة السوقية 

والمصروفات 

رضا العملاء 

جودة الخدمة المقدمة 

تطبيق النظم واللوائح الداخلية 

العمليات الداخلية 

كفاءة المورد البشري 

مستوى المهارات 

جانب التعلم 
والنمو 

والإبتكارالإبداع 

كبار العملاء / رغبات العملاء / شكاوي العملاء 



بطاقة الأداء المتوازن ومؤشرات
قياس الأداء 



أداة من أدوات التخطيط وتساهم في تقييم:بطاقة الأداء المتوازن 
. أداء المنظمات بشكل متوازن 



نشأة بطاقات الأداء المتوازن 

ابلنك روبرتالبروفسور )قبلمنابتكارهاتمالمتوازن الأداءبطاقات
الوصول إلىالعديدةبحوثهمقادتهم1990عامفي(نورثنوالمستشارديفيد

أنحوثهمبعليهاقامتالتيالفكرةوكانتالمتوازن الأداءبطاقاتلمفهوم
المنظمةوضعلفهمكافيليسالماليالمنظمةأداء

سقوط المؤشر الواحد



محاور بطاقة الأداء المتوازن 

يتعتمد بطاقة الأداء المتوازن على أربعة محاور رئيسة يقوم كل منها بقياس الأداء الكلي للمنظمة، وهي كما يل



الأبعاد الأربعة

الرؤية و 
الإستراتيجية

الماليةالأبعاد

ة المؤشرات الرئيسية المرتبط
ةبالأداء المالى العام للمؤسس

الداخليةالعمليات

ة المؤشرات الرئيسية المرتبط
ةللمؤسسبالإجراءات الداخلية 

التعلم و النمو

بطة المؤشرات الرئيسية المرت
بنمو وتطور المؤسسة 

وموظفيها

العملاء

بطة المؤشرات الرئيسية المرت
بانطباع العملاء عن 
هم المؤسسة وطريقة تعامل

معها





INNOVATION

الابداع وتطوير الموظفين

INTERNAL

العمليات الداخلية
CUSTOMER

العملاء
FINANCIAL

المالية
Business Idea Business Process Market Value Profit

Funds for Future Business Ideas

الموارد المالية للأعمال المستقبلية

ةالمعايير المالية وغير الماليمابينالموازنة 



و مؤشرات قياس الأداء، حيث في تصميم نظام( بطاقات الأداء المتوازن )هناك علاقة وثيقة بين 

، (الأداء الفعلي و الأداء المتوقع)، تحديد (مؤشرات قياس الأداء)بطاقات الأداء المتوازن يتم وضع 

ثم اجراءات التصحيح( الانحراف)و تحديد 



2030مؤشرات قياس أداء رؤية المملكة 



2030مؤشرات قياس أداء رؤية المملكة 01نموذج مرجعي كود 













نماذج مرجعية  لمؤشرات أداء 



نموذج مرجعي

مؤشرات أداء  شركة قطاع خاص رائدة بمجالها 



مصادر تجميع زمن القياس بيان بالمؤشرمجال الهدف والمؤشرم

بيانات المؤشر 

ربع سنوي معدل نمو إيرادات الفرع إيرادات الفرع1

ة الأهداف المعتمد

ة التقارير الدوري

المعتمدة 

شهري معدل تحسين ربحية الفرع صافي الربحية2

شهري يانةمعدل ترشيد التكاليف في مصروفات الصمصروفات الصيانة3

شهري نسبة  التزام الفرع بسداد الإلتزامات  ة سداد الإلتزامات الأساسي4

ربع سنوي نسبة  نمو الحصة السوقية الحصة السوقية 5

سنوي نسبة  العائد على الإستثمارالعائد على الإستثمار 6

شهري فرع نسبة  الزيادة في نسب تشغيل سيارات المعدلات تشغيل السيارات7

مؤشرات الجانب المالي -1



مؤشرات أداء رضا العملاء -2

ر مصادر تجميع بيانات المؤشزمن القياسبيان بالمؤشرمجال الهدف والمؤشرم

1

شكاوي العملاء

.الأهداف المعتمدة ▪شهري عدد شكاوي العملاء 

.استبانات العملاء ▪

التقارير الدورية ▪

.  الرئيسية

.الأنظمة الداخلية ▪

.التقارير المتخصصة ▪

تقارير الموظفين ▪

.  الداخلية 

شهري نسبة كفاءة التعامل مع شكاوي العملاء 

شهري مدة سرعة تصحيح الأخطاء

شهري نسبة رضاء العملاء عن معالجة الشكاوي 

شهري معدلات الحفاظ على العملاء الحاليين نالحفاظ على العملاء الحاليي2

ربع سنوي عدد المزايا التنافسية المزايا التنافسية3

ربع سنوي معدلات التحسين والتطوير بالخدمة التطوير والتحسين بالخدمة4

ربع سنوي نسبة رضاء العملاء عن جودة الخدمة المقدمة 

شهري عدد العملاء الذين تم الوصول إليهم بالإعلانالوصول للعملاء5

شهري عدد العملاء الجدد 

شهري كفاءة  التواصل مع العملاء التواصل مع العملاء6

شهري معدلات إقناع عملاء الكاو نتر 



مؤشرات أداء العمليات الداخلية-3

مصادر تجميع بيانات المؤشرات زمن القياس بيان بالمؤشرمجال الهدف والمؤشرم

شهري نسب  التقدم في سرعة إنهاء الحجز إجراءات الحجز 1

فرعالتقارير الداخلية لموظفي ال▪

الوصف الوظيفي المعتمد▪

التقارير الدورية الرئيسية▪

أراء وشكاوي العملاء▪

الملاحظة المباشرة▪

دليل الإجراءات المعتمد▪

شهري .معدلات جودة أساليب الحجز 

شهري معدلات  دقة تنفيذ  المهام والمسؤوليات لموظفي الفرعوضوح مهام الموظفين  2

شهري معدل كفاية عدد السيارات  السيارات 3

شهري معدلات تنوع فئات السيارات بمايستجيب للعملاء  

ربع سنوي نسبة حداثة موديلات السيارات 

يومينسبة  السيارات النظيفة  

أسبوعيعدد ومدة  الأعطال المتكررة بالسيارة 

شهري معدلات كفاءة الأجهزة والأدوات المستخدمة في الحجز جز الأجهزة والأدوات المستخدمة  في الح4

شهري يارة معدلات كفاءة الأجهزة والأدوات المستخدمة في تسلم السالإجهزة والأدوات في تسلم السيارة 5



مؤشرات أداء التعلم والنمو-4

مصادر تجميع بيانات زمن القياس بيان بالمؤشرمجال الهدف والمؤشرم

المؤشر

ربع سنوي لمشرفين   عدد المهارات التي تم تنميتها لمدير الفرع واالتدريب 1

ربع سنوي  يذي  عدد المهارات التي تم تنميتها للموظف التنف

ربع سنوي مدى دقة صياغة أهداف الفرع الأهداف 2

شهري مدى وضوح أهداف الفرع لكافة الموظفين 

شهري مدى إلتزام الموظفين بتحقيق أهداف الفرع 

ادات  عدد الأفكار الإبتكارية المؤثرة في زيادة الإير الإبداع والإبتكار 3

دير وتحسين الربحية وزيادة الحصة السوقية  من م

الفرع  وفريق العمل 

ربع سنوي 

رادات جودة الأفكار الإبتكارية المؤثرة في زيادة الإي

وتحسين الربحية 

ربع سنوي 



ورشة عمل 
مع فريق عملك 

عن تصميم مؤشرات قياس الأداء للإدارات 
الرئيسة الخاصة بكم

دقيقة 15:  المدة الزمنية 



الأداءمشاكل قياس 
ان الربط بين نتيجتين

احدهما سبب للاخر تأثير هوثورن النظر من زاوية واحدة

المقاييس الخادعة  تخطأ بشري في البيانا

عدم وجود ثقافة قياس الأداء



مشكلات قياس الأداء
النظر لزاوية واحدة -1•

وع دون النظر مدير لاحد  فروع المركز التدريبي يفتخر انه الاقل انفاقا بين الفر : مثال 
الخ ....  لعدد المتدربين ومستوى التطور 



مشكلات قياس الأداء

تأثير هوثورن-2

اهتمام الإدارة البالغ بمؤشرات الإنتاجية أكثر من مؤشرات الجودة سوف يؤثر على سلوك الفريق وانخفاض دقة عمله



مشكلات قياس الأداء

الربط بين نتيجتين إن أحدهما سبب للآخر -3

يصرفهم عن السبب الحقيقي  بعض إدارات المشاريع ترى إن التأخر في الجدول الزمني هو السبب في ارتفاع التكلفة وهذا



مشكلات قياس الأداء

خطأ بشري في البيانات-4•

خطأ قراءة عداد الكهرباء أو تأخر في زمن أخذ القراءة وأي خطأ بشري في تجميع البيانات



مشكلات قياس الأداء

المقاييس الخادعة-5•

عدد متابعي الصفحة على تطبيق  الفيس بوك 



مشكلات قياس الأداء

عدم وجود ثقافة قياس الأداء-6•



علامات عدم وجود ثقافة قياس الأداء 

عدم وجود علاقة بين  مؤشرات الأداء والأجور -1•

(دون توصيف محدد ) حوافز مميزة أو جهود خارقة 



علامات عدم وجود ثقافة قياس الاداء 

عدم دعم مؤشرات الأداء للقرار -2

مجلس الإدارة يجتمع ويناقش التقرير بلا إجراء



علامات عدم وجود ثقافة قياس الاداء 

عدم معرفة الموظفين بمؤشرات الأداء-3•

كثير من التنفيذيين لا يعرف معنى المؤشر



علامات عدم وجود ثقافة قياس الاداء 

بأهميتهاالإقتناععدم -4•

كثير من الموظفين يرى إنها إضاعة للوقت



افق مع الإتجاه الإستراتيجي   التو
Alignment with Strategic Direction

الرؤية

الرسالة

الاهداف العامة

الاهداف الذكية 

مؤشرات الاداء الرئيسية

المبادرات

نمو العمل التجاري 

زيادة رضا العملاء

%رضا العملاء 

تدريب خدمة 
العملاء

أن نكون الشركة الرائدة في العالم في إدارة المشروعات

تكوين شراكة طويلة الأجل مع العملاء



الرسالة الرؤية 

رؤيةتقوم به المنظمة  من أنشطة وأعمال للوصول للما• ل وصف لما تود المنظمة الوصول إليه في المستقب•

visionالرؤية 



رؤية ورسالة وأهداف وزارة الصحة
الرؤية•

.ةمجتمع صحي معافى من خلال نظام صحي متكامل يعمل بعدالة وكفاءة وجودة عالية وريادية على مستوى المنطق

الرسالة•

المواطنوسلامةحةبصالمرتبطةالخدماتعلىوالرقابيالتنظيميبالدور والقياموالعلاجيةالوقائيةالصحيةالخدماتتقديم
.شاملةةصحيسياسةضمنالعلاقةذاتالجهاتمعالفعالةوبالشراكةللمواردالأمثلوبالاستخدامعاليةوجودةبعدالة



 Goalsالغايات 

تكون على المدى الطويل•

من الأفكار لا من الواقع•

صعب مقارنتها •

غير محدده•

أمثلة •

النمو•

الربح المالي•

خدمة المجتمع•



الأهداف الذكية

مقاسة تخصصيةواقعي محققمؤقتة

ة



أمثلة للأهداف الذكية

شهور 6خلال % 10رفع كفاءة العمالة  في التخصص بنسبة -1❑

%25تقليل متوسط تكلفة العامل بقسم التصميم خلال الربع المالي الأول بنسبة -2❑

ألف جنيه خلال الشهر100زيادة المبيعات بفرع القاهرة ب-3❑

خلال الربع الثالث من العام% 0.01رفع كفاءة محطة التوليد الكهربية بنسبة -4❑

خلال عام % 15انخفاض الحوادث في المشروع  بنسبة -5❑

شهور 6خلال % 20تقليل معدلات دوران العمالة بنسبة –6❑



مواصفات مؤشرات الأداء الرئيسية 

(Relevant)ذو صلة  

امة متناسب مع توجه المنظمة ويغطي مساحة ه
في الاداء

(Clearly defined)محددة بدقة  

والمؤشر يقيس الهدف بوضوح تعريف الهدف جيدا

(Balanced) متوازنة 

ة ان يكون هناك توازن بين الانواع المختلف
للمؤشرات



مؤشر الأداء الرئيس ي

ما هي مؤشرات الأداء الرئيسية؟ •

هي أدوات تساعد في قياس مدى تحقيق النتائج داخل المنظمة لأنشطة محددة ذات صلة•

(الى صيغة يمكن قياسها رقميا) مؤشرات الأداء تحول الأهداف، الأجراءات•



صور مؤشرات الأداء الرئيسية

نسبة مئوية -1

%استغلال موارد المشروع  -

%رضا العملاء -

%الأعمال المنتهية -

%الأشغال للفندق او المستشفى -

%الأعطال المتكررة -

%التسليم في الوقت -

%المنتجات المرتجعة -



صور مؤشرات الأداء الرئيسية

#عدد -2

#متوسط الوقت لكل نشاط -

#قطع الغيار المنصرفة من المخزن -

#أوامر التغيير في العقد -

#ورش العمل المنعقدة -

#متوسط زمن فض النزاعات في المشروع -

#المشكلات في المشروع -

#المتطوعين -



صور مؤشرات الأداء الرئيسية

$ نقود -3

المبيعات -$

$تكلفة الوقود -

$العائد لكل متطوع -

$تكلفة جذب العميل -

$الأرباح لكل عامل -

$اختلاف التكلفة عن الخطة -



الفوائد العائدة من مؤشرات الأداء الرئيسية

( تحديد الفجوة)يوضح ما مدى تحقيق المنظمة لأهدافها •

تحديد الأولويات داخل المنظمة•

تعزيز التواصل الفعال داخل المنظمة •

توضيح توجه الأداء في المنظمة •

كشف مناطق الخلل و المشاكل•

السيطرة على المخاطر •

تعزيز عملية التحسين المستمر داخل المنظمة •

مساعدة المنظمات محاذاة الأنشطة اليومية مع الأهداف الاستراتيجية و توجه المنظمة  •

تحويل عملية إعداد التقارير من عرض للمعلومات الى تقارير لصنع القرار•



يةالقيمة المضافة من وجود مؤشرات الأداء الرئيس

التعلم

Learning.

التركيز

Focus 

الرؤية

Insight 

التحسين

Improvement

المشاركة

Engagement.

الإتصال

Communication



الرؤية

دولار1المكالمةتكلفة وحدة1000الانتاج اليومي دقيقة15زمن الانتظار 

تعطي بيانات تفصيلية عن النتائج المطلوب تحقيقها 



الرؤية

تطوير الكوادر 

البشرية وقتتسليم المنتج في ال
رضا العميل زيادة المبيعات 

ربط العناصر التي تساهم في النجاح



مثال

(أقل من المستهدف) للمورد % التسليم في الوقت المحدد 

-:اتخاذ الإجراءات الآتية

التواصل مع المورد لمعرفة سبب التأخير•

مراعاة وقت التوريد المناسب فيتم اصدار أمر التوريد مبكرا•

التعاون مع المورد لتجاوز العقبات•

عمل نظام تقييم محفز للمورد للتسليم في الوقت المحدد•

التحسين



تظهر مفهوم مشترك للمؤشرات والأرقام والمستهدفات

الإتصال



®الديوان العام ، جميع الحقوق محفوظة لـ مجموعـــــــــة طيبــــــــــــة -مقدم لهيئة المحتوى المحلي والمشتريات الحكومية 


