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Strategic Management Modelنموذج الإدارة الإستراتيجية 

التقييم 
والمتا�عة

صياغة الاس��اتيجية
)إعداد خطط طو�لة الأمد(

تنفيذ الاس��اتيجية

الرسالة

سبب 

وجود 

المنظمة

الأهداف

ماهي 

النتائج 

المطلوب 

تحقيقها 

ومتى؟

الاستراتيجيات

الخطة 

لتحقيق 

الأهداف

السياسات

الإرشادات 

الواسعة 

لاتخاذ 

القرار

الم�ح البيئي
)جلب معلومات(

 
ً
خارجيا

 
ً
داخليا

الفرص 

والتهديدات

نقاط القوة 

والضعف

البرامج

النشاطات 

المطلوبة 

لتحقيق 

الخطة

)المبادرات(

الميزانية

تكاليف 

البرامج

الإجراءات

تسلسل 

الخطوات 

اللازمة 

للقيام 

بالعمل

الأداء

النتائج 

الحقيقية

التغذية المرتجعة

الرؤية

النظرة 

المستقبلية 

للمنظمة

القيم

المبادئ 

والسلوكيات

الاستراتيجيةالإدارةنموذجStrategic Management Model



البيئيالمسحEnvironmental Scanning

تحليلSWOT

نقاط القوة نقاط الضعف

الفرص التهديدات

عوامل خارجية 
External Factors

عوامل داخلية 
Internal Factors

Strategic Management Modelنموذج الإدارة الإستراتيجية 



البيئيالمسحEnvironmental Scanning

تحليلPRIMO-FتحليلPESTEL

Political
عوامل 

سياسية

Economic
عوامل 

اقتصادية

Social
عوامل 

اجتماعية

Technological
تقنيةعوامل 

Legal
عوامل

قانونية

Environmental

عوامل

بيئية

Strategic Management Modelنموذج الإدارة الإستراتيجية 



Strategic Management Modelنموذج الإدارة الإستراتيجية 

الاستراتيجيةصياغةStrategy Formulation

Valuesالقيم Visionالرؤية Missionالرسالة

سبب وهدف وجود 

المنظمة

النظرة المستقبلية 

للمنظمة

المبادىء والقواعد التي 

ستقود سلوك المنظمة
تعريفها

خصائصها

سهلة الإبلاغ.

 بشكل عام لا تتغ� مع

.مرور الوقت

ز على تنفيذها
ّ
.تحدي يحف

 ملموسة وقابلة للتحقيق

.في إطار زمني محدد

 تعكس التميزومُلهِمة.

تشكل مبادئ المنظمة.

 تحدد السلوكيات

.المتوقعة من الموظف�

مثال

تحقيق أفضل قيمة للشركاء 

من خلال مصادرنا ومواردنا 

المتكاملة بطريقة مستدامة 

وذات مستوى عالمي رفيع

العالمي والإلتزام التميز 

الوطني

روح فريق , الأمانة, النزاهة(

,  الشفافية, العمل الواحد

...)الحماس



Strategic Management Modelنموذج الإدارة الإستراتيجية 

الاستراتيجيةصياغةStrategy Formulation

)بطاقة الأداء المتوازن(مناظ� الاستراتيجية 

Learning 
and Growth

التعلم والنمو

Internal Business 
Process

العمليات 

الداخلية

Customers
العملاء

Finance
المالية

الأهداف الاستراتيجية



Strategic Management Modelنموذج الإدارة الإستراتيجية 

الاستراتيجيةصياغةStrategy Formulation

Strategy Mapالخريطة الاستراتيجية 

Learning and 
Growth

التعلم والنمو

Internal Business 
Process

العمليات الداخلية

Customers

العملاء

Finance
المالية

Develop Talent
تطوير المواهب

Improve IT
تحس� التقنية

Reinforce Culture
تعزيز الثقافة

Engineer Tolerances
دقة الانتاج

Improve QC
تحس� الجودة

Reduce Waste
تقليل الأخطاء

Improve Distribution
تحس� التوزيع

Segment Market
تصنيف السوق

Understand Customers
فهم العملاء

Gives the customer highest 
quality product

منح العميل منتج بأعلى جودة

Gives the customer product with 
best price

بأفضل سعرمنح العميل منتج 

Solves Customers’ Problems
حل مشاكل العملاء

Grow Revenue
نمو الإيرادات

Satisfy Shareholders
إرضاء المساهم�

Improve EBITDA
تحس� الأرباح





Strategic Management Modelنموذج الإدارة الإستراتيجية 

الاستراتيجيةصياغةStrategy Formulation:

Corporate
المنظمة استراتيجية

Business
استراتيجية الأعمال

Functional
الاستراتيجية الوظيفية

Growth
النمو

Stability
الاستقرار

Retrenchment
تخفيض النفقات

Liquidation
التصفية

Cost 
Leadership

ترشيد 

التكاليف

Differentiation

التميز

Focus
التركيز

Diversification
التنوع

مستويات الإستراتيجية



Strategic Management Modelنموذج الإدارة الإستراتيجية 

الاستراتيجيةصياغةStrategy Formulation

يجبالتيالقواعدأوالمبادىءمنمجموعةهي:)Policies(السياسات

.المنظمةأهدافلتحقيقاتباعهاالعامل�على

:مثال

ينقلأنيجوزلا,الخطرةالموادنقلفيالمطبقةالدوليةالأنظمةمراعاةمع—

.المدنيالط�انهيئةمنبتصريحإلاخطرةموادأيبالطائرة

يالجوالمسحأوالتصويربآلاتمجهزةبطائراتالمملكةإقليمفيالط�انيجوزلا—

.المدنيالط�انهيئةمنبتصريحإلاالآلاتهذهاستعمالأو



الاستراتيجيةتنفيذStrategy Implementation

.الخطةلتحقيقالمطلوبةالنشاطات:)Programs(البرامج

:مثال

.الوطنيالتحولبرنامج—

.الحياةجودةبرنامج—

.الرحمنضيوفخدمةبرنامج—

.الإسكانبرنامج—

Strategic Management Modelنموذج الإدارة الإستراتيجية 



الاستراتيجيةتنفيذStrategy Implementation

.الخطةلتحقيقالمطلوبةالبرامجتكاليف:)Budgets(الميزانية

Strategic Management Modelنموذج الإدارة الإستراتيجية 



الاستراتيجيةتنفيذStrategy Implementation

مهاملتنفيذاتباعهايجبالتيالخطواتهي:)Procedures(الإجراءات

.محددة

:مثال

المعنيةالإدارةمديرمناعتمادهثمومنPF01النموذجتعبئةيجبدخولتصريحلاستخراج—

.المركزيالأمننظامخلالمنالطلبإرسالثمومنالهويةصورةوإرفاق

ةتعبئثمومنالموظفمساعدةنظامعلىالدخوليتمالموظفمساعدةبرنامجفيللتقديم—

.الإرسالأيقونةعلىالضغطثمالمطلوبةالمستنداتوإرفاقوتوقيعهالطلبنموذج

Strategic Management Modelنموذج الإدارة الإستراتيجية 



والمتابعةالتقييمEvaluation & Control

Evaluation(والمتابعةالتقييم & Control(:برامجمراقبةعمليةهي

بالأداءالفعليالأداءمقارنةيمكنبحيثالأداءونتائجوأنشطتهاالمنظمة

.المستهدفأوالمطلوب

Strategic Management Modelنموذج الإدارة الإستراتيجية 

KPIsمؤشرات الأداء الرئيسية 



KPIsمؤشرات الأداء الرئيسية : المحور الثاني



مؤشرات الأداء الرئيسية 

الأداءبإدارةالمتعلقةالأدواتبعض

الريادة في عالم الاتصالات Vision Statementالرؤية 
تحقيق أفضل قيمة للشركاء من خلال تقديم خدمات ذات جودة عالية Mission Statementالرسالة 

الشفافية Value Statementالقيم 
الجودة Value Driversمحركات القيمة 

زيادة الحصة السوقية Objectiveالأهداف 
عدد العامل�# Metricsمقاييس 

المجتازين لفترة التجربةالمواهب% KPIsالرئيسية مؤشرات الأداء
80% Targetsالمستهدفات 

برنامج تطوير القيادات Programsالبرامج 
ERPالتطبيق النهائي لنظام  Initiativesالمبادرات 

مايو 30من البرامج التدريبية بتاريخ % 50إنهاء  Milestonesالأحداث الهامة 
تحديد الجدارات المطلوبة لإنجاز العمل Tasksالمهام 



مؤشرات الأداء الرئيسية 

الأداءقياسلأنظمةالرئيسيةالأركان:

أهداف واضحة لتحقيقها

مؤشرات أداء رئيسية

بيانات لقياس الأداء

اتخاذ القرارات

الموارد والمبادرات

التحس� المستمر

إشراك أصحاب المصلحة



مؤشرات الأداء الرئيسية 

الاستراتيجية

KPIsمؤشرات الأداء الرئيسية الأهداف

المبادرات



مؤشرات الأداء الرئيسية 

الرئيسيةالأداءقياسمؤشراتماهيKey Performance Indicators (KPIs)؟

تحقيقنحوالس�فينجاحنامدىتقييمفيتساعدقياسأدواتهي

.أهدافنا

والإجراءاتالأهدافتحويل

 قياسهايمكنصيغة
ً
رقميا



مؤشرات الأداء الرئيسية 

الرئيسيةالأداءمؤشراتKey Performance Indicators (KPIs)؟

هي مؤشرات كميةKPIsجميع مؤشرات الأداء الرئيسية 

All KPIs are Quantitative



مؤشرات الأداء الرئيسية 

الرئيسيةالأداءقياسمؤشراتاستخداممنالمضافةالقيمةماهي(KPIs)؟

الوضوح

Clarity
التركيز

Focus
التحس�

Improvement

الارتباط

Engagement

التواصل

Communication
التعلم

Learning

بتحقيقهاترغبالتيللنتائجتفصيليرقميعرضتقديم.

المستهدفأوالمطلوبوالأداءالحاليالأداءب�الفجوةتحديد.

الأولوياتوتحديدوالمشكلاتالخللأماكنعلىالتعرف.

المخاطرعلىالتعرف.

�ةالمنظمداخلالمستمرالتحس�عمليةلتعزيزالقرارواتخاذالتخطيطعمليةفيتساعدمدخلاتتوف.

�الوقائيةأوالتصحيحيةالاجراءاتاتخاذسرعةفيتساعدبياناتتوف.

والمسائلةالمسؤوليةمبدأخلالمنبالملكيةالشعورتمنح.

جيدةنتائجتحقيقعندتحفيزأداة.

الأداءعاليالعملنظامفيالمشاركةHPWS.

المصلحةأصحابمعالفعالالتواصلتعزيز.

الاستراتيجيةالأهدافلتحقيقالتنظيميةالوحداتب�الفعالالتواصلتعزيز.

�المستقبليةالفرصوتحديدبالمنافس�أوالعالميةبالمعاي�النتائجمقارنةمنالتمك.

أكبربشكلوتفهمهاالأعمالتصور.



مؤشرات الأداء الرئيسية 

الرئيسيالأداءمؤشرخصائص:)CREAM(

Clear 
ً
واضحا

دقيق

Relevant ذو صلة

ملائم للأهداف والتقييم

Economic  
ً
اقتصاديا

متوفر بتكلفة معقولة

Adequate  
ً
كافيا

تقديم معلومات كافية

Monitorable 
 للمتابعة 

ً
قابلا

)للقياس والرصد(

سهل المراقبة



مؤشرات الأداء الرئيسية 

�المصطلحاتمعايTerminology Standards:

Objectivesالأهداف
تبدأ بـ

KPIsمؤشرات الأداء الرئيسية 

تبدأ بـ

Initiativesالمبادرات 
تبدأ بـ

فعل

Verb
اسم

Noun

قيمة مالية :$

عدد :#

نسبة مئوية :%

زيادة الرضا الوظيفي العائد من الاستثمار$

الشكاوى التي تم استقبالها#

الرضا الوظيفي للمواهب%

التدريب العملي للفني�



مؤشرات الأداء الرئيسية 

�المصطلحاتمعايTerminology Standards:

صافي الربح$

زيادة الحصة السوقية

العامل� المجتازين لاختبار الجدارات#

ERPالتعاقد مع جهة خارجية لتطبيق نظام 

رضا العملاء%

تحس� عملية صيانة الطائرات

البرنامج التدريبي للمواهب

العميل/تكلفة الخدمة$

KPIمؤشر أداء رئيسي 

KPIمؤشر أداء رئيسي 

KPIمؤشر أداء رئيسي 

KPIمؤشر أداء رئيسي 

Objectiveهدف 

Objectiveهدف 

Initiativeمبادرة 

Initiativeمبادرة 



مؤشرات الأداء الرئيسية 

الرسالةالرؤية

القيم

)KPIs(مؤشرات الأداء الرئيسية الأهداف الاستراتيجة

المستهدفاتالمبادرات

)Targets(

)KPIs(مؤشرات الأداء الرئيسية 

المستهدفات

)Targets(

�المصطلحاتمعايTerminology Standards:



مؤشرات الأداء الرئيسية 

الأهداف

تخفيف وزن الجسم

)KPIs(مؤشرات الأداء الرئيسية 

معدل فقدان الوزن#

المبادرات

الاشتراك في نادي صحي
)Targets(المستهدفات 

كجم8

)KPIs(مؤشرات الأداء الرئيسية 

اليوم/عدد السعرات المحروقة#

)Targets(المستهدفات 

اليوم/سعرة حرارية200

الرؤية

المحافظة على حياة 

صحية سليمة

�المصطلحاتمعايTerminology Standards:)مثال(



مؤشرات الأداء الرئيسية 

الأهداف

تقديم خدمات بمعاي� 

عالية من الجودة

)KPIs(مؤشرات الأداء الرئيسية 

رضا العملاء%

المبادرات

التحول الرقمي للخدمات المقدمة للعملاء
)Targets(المستهدفات 

90%

)KPIs(مؤشرات الأداء الرئيسية 

الخدمات التي تم أتمتتها%

)Targets(المستهدفات 

95%

الرؤية

نتطلع أن نكون 

المنظمة الرائدة في 

مجال خدمات الط�ان 

المدني

�المصطلحاتمعايTerminology Standards:)مثال(



مؤشرات الأداء الرئيسية 

الأهدافObjectives:

Specific
محددة

Measurable

يمكن 

قياسها

Attainable

يمكن 

تحقيقها

Relevant

مرتبطة 

بعمله

Time bound

إطار زمني 

محدد

الأهداف الذكية

)مثال(

2021بنهاية عام %85تحس� نسبة رضا العملاء لتصل إلى 



مؤشرات الأداء الرئيسية 

المستهدفاتتحديدمنهجيةTargets:

طموح وصعبوضع مستهدف •  1

الفعلي السابقداء لأاتحس� تدريجي على أساس إجراء  2

مع أفضل الجهات في القطاع) Benchmarking(المرجعية المقارنة إجراء  3

معيار عالميمع ) Benchmarking(المرجعية المقارنة إجراء  4



مؤشرات الأداء الرئيسية 

المبادراتتحديدInitiatives:

ملاحظات

الموارد الأخرى

الموارد البشرية

منخفضة متوسطة عالية قأولوية التطبي

قانونية تخطيطية تنظيمية فئة المبادرة

موعد النهاية موعد البداية

متوقف عن المخططمتأخر  وفق المخططجاري  حالة الإنجاز

اسم المبادرة

وصف المبادرة

الهدف التشغيليالهدف الاستراتيجي

خطوات العمل

مؤشرات الأداء الرئيسية

الموارد المالية

المسؤول عن المبادرة در
با

الم
ت 

نا
يا

ب
ة

ف
د

له
ا

ل
م

ع
 ال

ت
ءا

را
ج

إ
ت 

با
طل

مت

ل
غي

ش
لت

ا

مؤشرات المخاطر الرئيسيةالمخاطر

طر
خا

الم



تصنيفات مؤشرات الأداء الرئيسية: المحور الثالث



الرئيسيةالأداء تصنيفات مؤشرات 

الرئيسيةالأداءمؤشراتتصنيفات:

Leadingمؤشرات سابقة 
)Causeسبب (

Laggingمؤشرات لاحقة 
)Effectنتيجة (

)السياقعلىتعتمد(–)ونتيجةسبب(ولاحقةسابقةمؤشراتالأولالتصنيف

عدد الحوادث# عدد معدات الأمن والسلامة# 

معدل وقت انجاز الخدمة# 

الهدف 

Objective

تقليل عدد الحوادث

زيادة رضا العامل� 

على الخدمات

عدد الإصابات# عدد النشرات التوعية#  تقليل عدد الإصابات

رضا العامل� على الخدمات %

المقدمة



الرئيسيةتصنيفات مؤشرات الأداء 

الرئيسيةالأداءمؤشراتتصنيفات:

الكفاءة

Efficiency
الفعالية

Effectiveness

Efficiency(وفعاليةكفاءةمؤشراتالثانيالتصنيف & Effectiveness(

فعل الشيء بالطريقة الصحيحة

Doing Things Right
فعل الشيء الصحيح

Doing the Right Things

القدرة على تحقيق الأهداف والنتائج 

المطلوبة

قة إنجاز المهام المطلوبة بأفضل طريعلى القدرة 

ممكنة دون هدر في الوقت والتكلفة والجهد

المدخلات/ المخرجات االأهداف المطلوب تحقيقه/ الأهداف المحققة 

المستوى التشغيليالمستوى الاستراتيجي



الرئيسيةتصنيفات مؤشرات الأداء 

الرئيسيةالأداءمؤشراتتصنيفات:

الكفاءة

Efficiency
الفعالية

Effectiveness

Efficiency(وفعاليةكفاءةمؤشراتالثانيالتصنيف & Effectiveness()مثال(

معدل الوقت المستغرق لإنجاز المعاملة#  المعاملات التي تم انجازها% 

معدل تكلفة التعي�$ المواهب الذين اجتازوا فترة التجربة# 

معدل استخدام المعدات% البضائع التي تم شحنها% 

لإصلاح الجهازمعدل الوقت المستغرق # الأجهزة التي تم إصلاحها% 



الرئيسيةتصنيفات مؤشرات الأداء 

الرئيسيةالأداءمؤشراتتصنيفات:

Efficiency(وفعاليةكفاءةمؤشراتالثانيالتصنيف & Effectiveness(
ة 

عالي
ف

ال
E

ffectiveness

(+)

)-(

Efficiencyالكفاءة  (+))-(

)+(وكفاءة ) +(فعالية 

تم تحقيق الهدف المطلوب 

بأقل جهد وزمن وتكلفة

)+(وكفاءة ) -(فعالية 

تم استخدام طريقة أقل جهد 

لم وزمن وتكلفة ولكن 

المطلوب يتحقق الهدف 

)-(وكفاءة ) +(فعالية 

تم تحقيق الهدف المطلوب 

ولكن بجهد وزمن 

وتكلفة مرتفعة

)-(وكفاءة ) -(فعالية 

لم يتم تحقيق الهدف 

المطلوب وتم استخدام جهد 

وزمن وتكلفة مرتفعة



الرئيسيةتصنيفات مؤشرات الأداء 

الرئيسيةالأداءمؤشراتتصنيفات:

Qualitativeوصفيةمؤشرات Quantitativeكمية مؤشرات 

ونوعيةكميةمؤشراتالثالثالتصنيف

Objectiveموضوعية 
تستخدم أدوات قياس معيارية

Subjectiveشخصية 
م

ّ
تستند على التقدير الشخصي للمقي

الحصول على نفس النتيجة إذا اختلف 

الأشخاص الذين يقومون بإجراء القياس

يمكن أن تختلف نتائج القياس باختلاف 

يقومون بإجراء القياسالذين الأشخاص 

.نسبة تسرب الموظف�-

.نسبة الاحتفاظ بالموظف�-

.معدل الزمن المستغرق لإنهاء المعاملة-

.معدل رضا العامل�-

.معدل اندماج العامل�-

.نسبة الوعي بإجراءات السلامة-



تصنيفات مؤشرات الأداء الرئيسية

الرئيسيةالأداءمؤشراتتصنيفات:

Operationalتشغيلية مؤشرات Strategicاستراتيجية مؤشرات 

وتشغيليةاستراتيجيةمؤشراتالرابعالتصنيف

تستخدم على المستوى الاستراتيجي لقياس

مدى تحقق الأهداف الاستراتيجية

دى لقياس متستخدم على المستوى التشغيلي 

التشغيليةتحقق الأهداف 

ترتكز على الأثر النهائي للمنظمة ومدى 

تحقيق الرؤية

ترتكز على مدى انحراف القيم الفعلية عن 

يليةالمعيارية أو المستهدفة في العمليات التشغ

تقاس على فترات طويلة 

) 
ً
.....)ربع سنوي أو نصف سنوي أو سنويا

تقاس بشكل مستمر

) ساعة أو يوم أو أسبوع أو شهر(



الرئيسيةتصنيفات مؤشرات الأداء 

الرئيسيةالأداءمؤشراتتصنيفات:

وتشغيليةاستراتيجيةمؤشراتالرابعالتصنيف

الأهداف 

الاستراتيجية
النتائج مخرجاتعملياتمدخلات

Strategic KPIsمؤشرات استراتيجية 

المواهب معدل % 

بةالمجتازين لفترة التجر

Operational KPIsمؤشرات تشغيلية 

زيادة أعداد المواهب بالمنظمة

من القوى العاملة% 40إلى 

عدد المتقدم�#
اء الوقت المستغرق لإنه#

إجراءات التوظيف
المواهب  الذين %

باشروا العمل

عدد أخصائي التوظيف#

ميزانية التوظيف$

)استقطاب المواهب(

تكلفة $

الفرد/التعي�



الرئيسيةتصنيفات مؤشرات الأداء 

الرئيسيةالأداءمؤشراتتصنيفات:

وتشغيليةاستراتيجيةمؤشراتالرابعالتصنيف

الأهداف 

الاستراتيجية
النتائج مخرجاتعملياتمدخلات

Strategic KPIsمؤشرات استراتيجية 

نسبة رضا العملاء% 

Operational KPIsمؤشرات تشغيلية 

عدد موظفي خدمة العملاء#

الوقت المستغرق #

لخدمة العميل

زيادة رضا العملاء

الاستفسارات %

التي تم حلها

عدد أجهزة الرد#

الميزانية$

)خدمة العملاء(

عدد الاستفسارات#



الرئيسيةتصنيفات مؤشرات الأداء 

الرئيسيةالأداءمؤشراتتصنيفات:

المتوازنالأداءبطاقةمناظ�وفقمؤشراتالخامسالتصنيف

KPIsمؤشرات قياس الأداء الرئيسية الهدف الاستراتيجي منظور الاستراتيجية

تقليل التكاليف
إجمالي التكاليف $

المصروفات مقابل الإيرادات%

زيادة قيمة العلامة التجارية
عدد العملاء الجدد#

نسبة الحصة السوقية%

تحس� عملية التوظيف
الوقت المستغرق للتوظيف#

معدل تكلفة التعي�$

Financeالمالية 

Customersالعملاء 

العمليات الداخلية 
Internal Processes

التعلم والنمو 
Learning & Grow

رفع كفاءة الموظف�
الموظف /معدل الساعات التدريبية#

الوقت المستغرق لإنجاز المهام بكفاءة#



مراحل تفعيل مؤشرات الأداء الرئيسية: المحور الرابع



الرئيسيةالأداء مراحل تفعيل مؤشرات 

الرئيسيةالأداءمؤشراتتفعيلمراحل:

Developmentالتطوير Evaluationالتقييم Useالاستخدام Establishmentالتأسيس

الاستراتيجيةتحديد الأهداف.

 التشغيلية ومراجعتهاالأهداف تحديد.

 مؤشرات عمل مشروع تكوين فريق

.الرئيسيةالأداء 

تطوير مؤشرات قياس الأداء.

تحديد مؤشرات قياس الأداء الرئيسية.

التوثيق.

 تحديد طريقة جمع البيانات ووضع

.المقاييس والمستهدفات

 تدريب فريق العمل على استخدام

.الرئيسيةالأداء مؤشرات 

جمع البيانات من مصادرها.

 الأداء البدء بتطبيق مؤشرات

.الرئيسية

 تحليل النتائج وإعداد

.التقارير

اتخاذ القرار.

 الأداء تقييم مؤشرات

الرئيسية ومراجعتها 

والتأكد من فعاليتها 

.وكفاءتها وجودتها

 �تلقي طلبات التغي

وتقييمها واعتماد المناسب 

.منها

 اتخاذ القرارات المتعلقة

:باستخدام المؤشرات الحالية

الاستمرار عليها•

تحديثها•

حفظها أو تعليقها•

تغي�ها للأفضل•



مراحل تفعيل مؤشرات الأداء الرئيسية

ج(الأهدافتحديد
ّ
:)الفردمستوىإلىللمنظمةالاستراتيجيةالأهدافتدر

)المستوى الاستراتيجي(المنظمة 

Corporate

)المستوى التشغيلي(الإدارات والأقسام 

Department

)الموظف(الفرد 

Individual

Objectivesالأهداف

KPIsمؤشرات الأداء 

Targetsالمستهدفات 

Initiativesالمبادرات 

Objectivesالأهداف

KPIsمؤشرات الأداء 

Targetsالمستهدفات 

Initiativesالمبادرات 

Objectivesالأهداف

KPIsمؤشرات الأداء 

Targetsالمستهدفات 

Tasksالمهام 

Howكيف 

Howكيف 

Whatماذا 

Whatماذا 

تقييم الأداء 
Performance 

أستطيع أن أرى مشاركتي في نجاح المنظمة
اندماج الموظف

Employee 
Engagement



مراحل تفعيل مؤشرات الأداء الرئيسية

ج(الأهدافتحديد
ّ
)مثال(:)الفردمستوىإلىللمنظمةالاستراتيجيةالأهدافتدر

الرؤية

Vision
الريادة في عالم الط�ان المدني

الأهداف الاستراتيجية

Strategic Objectives
تعزيز العلامة التجارية للمنظمة

Enhancing Company’s Brand

الأهداف التنفيذية

Executive Objectives

)الإدارات(

إدارة الموارد البشريةتحس� بيئة العمل 

الخدماتإدارة الحفاظ على مستويات عالية من رضا العملاء

إدارة الصيانةمستويات السلامة المحافظة على أعلى

إدارة المبيعاتزيادة الحصة السوقية 

الأهداف التشغيلية
Operational Objectives

)الأقسام والوحدات وفرق العمل(

قسم الخدمات الأرضيةمتميزة وفق معاي� الجودة تقديم خدمات 

إدارة الخدمات

مستوى الفرد

Individual level
مشرف خدمات أرضيةإنهاء إجراءات سفر المسافرين بأعلى جودة وبأقل وقت ممكن

)الوصف الوظيفي-المهام (

قسم الخدمات الأرضية



مراحل تفعيل مؤشرات الأداء الرئيسية

الرئيسيةالأداءمؤشراتمشروععملفريقتكوين:

Stakeholdersإشراك المعني� 



مراحل تفعيل مؤشرات الأداء الرئيسية

الرئيسيةالأداءمؤشراتتطوير:

KPIs Expoمعرض مؤشرات الأداء الرئيسية 

معدل الوقت المستغرق لحل المشكلة#

التباين في الميزانية%

نسبة استخدام المعدات%

عدد العملاء الجدد#

الحصة السوقية%

الفرد/ تكاليف التدريب $

نسبة الجدارات الوظيفية التي تم تغطيتها%

نسبة رضا العملاء%

العائد من الاستثمار%

نسبة العمليات التي تم اتمتتها%

الفرد/ القوى العاملة تكاليف$

NPSللخدمة /نسبة تأييد العملاء للمنتج%



مراحل تفعيل مؤشرات الأداء الرئيسية

الرئيسيةالأداءمؤشراتتحديد:

0

5

10

5 10

الأهمية

Importance

التوافر

Availability

إهمال

Trash
أرشفة

Archive

مؤشرات أداء 

رئيسية أساسية

Primary KPIs

مؤشرات أداء 

رئيسية منشودة

Aspired KPIs



مراحل تفعيل مؤشرات الأداء الرئيسية

مثال(:الرئيسيةالأداءمؤشراتتحديد(

الرؤية

Vision
الريادة في عالم الط�ان المدني

الأهداف الاستراتيجية

Strategic Objectives
تعزيز العلامة التجارية للمنظمة

Enhancing Company’s Brand

الأهداف التنفيذية

Executive 
Objectives

)الإدارات(

إدارة الموارد البشريةتحس� بيئة العمل 

الخدماتإدارة الحفاظ على مستويات عالية من رضا العملاء

إدارة الصيانةالمحافظة على أعلى مستويات السلامة

إدارة المبيعاتزيادة الحصة السوقية 

الأهداف التشغيلية
Operational Objectives

)الأقسام والوحدات وفرق العمل(

قسم الخدمات الأرضيةتقديم خدمات متميزة وفق معاي� الجودة 

إدارة الخدمات

مستوى الفرد

Individual level
ممكنإنهاء إجراءات سفر المسافرين بأعلى جودة وبأقل وقت 

)الوصف الوظيفي-المهام (

قسم الخدمات الأرضية

مؤشرات الأداء 

KPIsالرئيسية
نسبة تأييدالعملاء%

NPSللخدمة /للمنتج

مؤشرات الأداء 

الرئيسية 

KPIs

رضا نسبة % 

العملاء

مؤشرات الأداء 

KPIsالرئيسية
معدل جودة #

الخدمة

مؤشرات الأداء 

KPIsالرئيسية
معدل الوقت المستغرق#

لإنجاز الخدمة



مراحل تفعيل مؤشرات الأداء الرئيسية

الرئيسيةالأداءمؤشراتتحديد:

نتائج, مخرجات, عمليات, مؤشرات مدخلاتنموذج المنطق أو نموذج تحليل تدفق القيمة

الهدف الاستراتيجي

الحفاظ على 

مستوى عال من 

رضا العملاء

عدد خطوط الخدمة #

.المتاحة

.عدد الموظف�#

.الميزانية$

.الأجهزةعدد #

الوقت المستغرق لإنجاز #

.الخدمة

.معدل استخدام الأجهزة# 

نسبة الخدمات التي %

.انجزت في الوقت المطلوب

.الخدمات المنجزة%

الاستفسارات التي %

.حلهاتم 

الخدمات التي تم % 

.تحسينها

نسبة رضا %

.العملاء

Processesالعمليات 

قياس فعالية 

وكفاءة 

العمليات

Inputsالمدخلات

قياس الموارد 

المستهكلة في 

العمليات

Outputsالمخرجات 

قياس 

مخرجات 

العمليات

النتائج

Outcomes

جقياس النتائ



مراحل تفعيل مؤشرات الأداء الرئيسية

الرئيسيةالأداءمؤشراتبياناتجمع:

بيانات خارجيةبيانات داخلية

ة
ت أولي

بيانا
ت ثانوي

بيانا
ة

مصادر البيانات

, ةمالي(بيانات الأنظمة الداخلية للعمليات -

......)صيانة, موارد بشرية, عملاء

.البيانات المقدمة من الموظف�-

.الاستبانات الداخلية-

.التقارير السنوية-

.تقارير التشغيل-

.الخطط الاستراتيجية للمنظمة-

.الخطط التشغيلية-

.استشارات خبراء-

..).,الموردين, العملاء(الاستبانات الخارجية -

.التقارير المتعلقة بسوق العمل-

.التقارير السنوية لمنظمات أخرى-

.تقارير الاحصاءات العامة-



مراحل تفعيل مؤشرات الأداء الرئيسية

الرئيسيةالأداءمؤشراتبياناتجمع:

حافظ 

البيانات

مالك 

المؤشر

1مؤشر الأداء الرئيسي 

حافظ 

البيانات

مالك 

المؤشر

2مؤشر الأداء الرئيسي 

معد 

التقارير



مراحل تفعيل مؤشرات الأداء الرئيسية

المؤشربياناتجمعلنموذجمثال(:الرئيسيةالأداءمؤشراتبياناتجمع(



توثيق مؤشرات الأداء الرئيسية: المحور الخامس
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توثيق مؤشرات الأداء الرئيسية

رئيسيأداءمؤشربطاقة:

تحس� الخدمات المقدمة للعملاءالهدف

معدل الزمن المستغرق لإنجاز الخدمة# مؤشر قياس الأداء

التطبيق الفعلي لنظام إدارة الخدمات المبادرات

دقائق6فجوة الأداء  
دقيقة: Measurement Unitوحدة القياس 

شهري: Frequencyدورية القياس 

دقيقةBaseline :21خط الأساس 

دقيقةTarget :15المستهدف 

سابقتحس� لأداء : Benchmarkingالمرجعية

سالبة: Polarityالقطبية 

مثال الخدمةلإنجازالمستغرقالزمنمعدل



توثيق مؤشرات الأداء الرئيسية

الرئيسيالأداءمؤشربطاقة)KPI(:
الوحدة التنظيمية

Dept./Unit
الإدارة

Management

الهدف

Objective
مسؤول الهدف

Objective Owner
وصف الهدف

Objective Desc.

اسم المؤشر

Indicator Name
رمز المؤشر

Indicator Code
نوع المؤشر

Indicator Type
مستوى المؤشر

Indicator Level
مالك المؤشر

KPI Owner
وزن المؤشر

Indicator Weight
الغرض من القياس

Measurement Desc.
المستوى المستهدف

Target
المرجعية

Benchmarking
العتبات

Thresholds
صيغة القياس

Formula
وحدة القياس

Measurement Unit
خط الأساس

Baseline
تكرار القياس

Reporting Frequency
القطبية
Polarity

الإدارة التي تتبع لها الوحدة التنظيميةعن مؤشر قياس الأداءالوحدة المسؤولة /القسم

)تشغيلي, استراتيجي(الاستراتيجيةهو نشاطات التحس� المستمر التي تعتبر اللبنات الأساسية للاستراتيجية أو الطريق لتحقيق 

الشخص المسؤول عن تحقيق الهدف

وصف تفصيلي للهدف

اسم مؤشر قياس الأداء

نوعي, كمي, الكفاءة, الفعالية, لاحق, سابق

الشخص المسؤول عن المؤشر

رمز المؤشر

تشغيلي, استراتيجي

وزن المؤشر مقارنة بالهدف

قياس الأداءسبب 

المرجعية للمستهدفالمستوى المطلوب تحقيقه للوصول للهدف

المعادلة الرياضية للقياس

قيمة مالية, مئويةنسبة , عدد

سنوي, شهري, أسبوعي, يومي

مستوى الأداء عند بداية القياس

سالبة, موجبة



توثيق مؤشرات الأداء الرئيسية

الرئيسيالأداءمؤشربطاقة)KPI(:
مصدر البيانات

Data Source
البيانات وحفظهاالمسؤول عن جمع 

Data Custodian
تكرار جمع البيانات

Data Collection Frequency
عرض البيانات

Presentation
ملاحظات

Remarks

اعتماد صلاحية المؤشر

Validation

اعتماد صحة المؤشر

Verification

منهالبيانات المصدر الذي سيتم جمع 

الشخص المسؤول عن جمع البيانات وتصنيفها في جداول البيانات والتأكد من صحتها

إلكتروني, سنوي, شهري, أسبوعي, يومي

طريقة عرض التقارير

ملاحظات

المؤشر من حيث الوضوح والدقة والواقعية وملائمته للهدف المطلوباعتماد الشخص المسؤول عن صلاحية 

 للمعاي� المطلوبةاعتماد الشخص المسؤول عن 
ً
صحة البيانات ودقتها ونزاهتها وتصنيفها وفقا
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الرئيسيالأداءمؤشربطاقة)KPI(:
الوحدة التنظيمية

Dept./Unit
الإدارة

Management

 Objectiveالهدف

Objective Ownerالهدف مسؤول 

.Objective Descالهدف وصف 

اسم المؤشر

Indicator Name
رمز المؤشر

Indicator Code
نوع المؤشر

Indicator Type
مستوى المؤشر

Indicator Level
مالك المؤشر

KPI Owner
وزن المؤشر

Indicator Weight
الغرض من القياس

Measurement Desc.
المستوى المستهدف

Target
المرجعية

Benchmarking
العتبات

Thresholds

صيغة القياس

Formula

Baselineخط الأساسMeasurement Unitالقياس وحدة 

PolarityالقطبيةReporting Frequencyالقياس تكرار 

إدارة الخدماتقسم الخدمات الأرضية

الجودة بأعلى معاي� تقديم خدمات متميزة 

محمد خالد. أ

الأوقات المناسبة والتكاليف المناسبة وبمعاي� الجودة المطلوبةوفق تحس� الخدمات المتميزة 

لإنجاز الخدمةالوقت المستغرق 

 Leadingسابق

ليلى محمد. أ

T01

تشغيلي

40%

متميزة بأعلى معاي� الجودة قياس معدل الوقت المستغرق لإنجاز الخدمة المقدمة للمسافرين وذلك من أجل تقديم خدمات أرضية 

تحس� تدريجي للأداء السابقدقيقة15

)دقيقة(عدد 

شهري

دقيقة21

سالبة

الوقت المستغرق لإنجاز الخدمة

دقيقة فأقل15
دقيقة وأقل 15أكثر من 

دقيقة20من 
دقيقة فأكثر20

إجمالي الزمن المستغرق لإنجاز الخدمات

إجمالي الخدمات المقدمة

مثال
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الرئيسيالأداءمؤشربطاقة)KPI(:
مصدر البيانات

Data Source
المسؤول عن جمع البيانات

Data Custodian
تكرار جمع البيانات

Data Collection Frequency

عرض البيانات

Presentation

ملاحظات

Remarks

اعتماد صلاحية المؤشر

Validation

اعتماد صحة المؤشر

Verification

قاعدة بيانات نظام الخدمات الإلكتروني

فهد سالم. أ

إلكتروني

Dial Chart

فيهايكونالتيالزمنيةالفترةاستثناءمعمنهاالانتهاءحتىالعميلبخدمةالبدءمنذالوقتحساببالاعتبارالأخذيتم

.مالسببمتعطلالنظام

ليلى محمد. أ

فهد سالم. أ

مثالالوقت المستغرق لإنجاز الخدمة



 : المحور السادس
ً
تمثيل مؤشرات الأداء الرئيسية بيانيا



 الأداء تمثيل مؤشرات 
ً
الرئيسية بيانيا

الأداءقياسمؤشراتتمثيل 
ً
:بيانيا

SCORECARDبطاقة أداء 

Processesالعمليات Objectivesالأهداف 

DASHBOARDلوحة مؤشرات 

نسبة المنجز الاتجاه
النتيجة

الحالية

ة النتيج

السابقة
الوحدة المؤشر/الهدف/المنظور

الماليالمنظور

زيادة الأرباح

83%  1.2 M 1 M # معدل صافي الأرباح#

منظور العملاء

زيادة الحصة السوقية

76%  41% 45% % الحصة السوقية% 



 
ً
تمثيل مؤشرات الأداء الرئيسية بيانيا

الأداءقياسمؤشراتتمثيل 
ً
SCORECARDبطاقة النتائج :بيانيا



 
ً
تمثيل مؤشرات الأداء الرئيسية بيانيا

الأداءقياسمؤشراتتمثيل 
ً
SCORECARDبطاقة النتائج :بيانيا



 
ً
تمثيل مؤشرات الأداء الرئيسية بيانيا

الأداءقياسمؤشراتتمثيل 
ً
DASHBOARDلوحة مؤشرات :بيانيا



 
ً
تمثيل مؤشرات الأداء الرئيسية بيانيا

الأداءقياسمؤشراتتمثيل 
ً
:بيانيا

مقارنة قيم فردية

BAR Chart

مقارنة النتائج الحالية مع المستهدفة

Bullet Graph

مفيد للإشارة إلى قيم التغ� 

Dial Chart

مفيد لتتبع الاتجاهات

Line Chart

مفيد لمقارنة أجزاء مختلفة من الكل

Pie Chart

مفيد لإظهار اتجاهات البيانات بطريقة مختصرة

Sparkline



 لكم
ً
شكرا
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