
 KPIsمؤشرات الأداء الرئيسية 

 الجوانب الوظيفية المصطلحات الصناعات
        

مؤشر الأداء الرئيسي   )SMARTالأهداف الذكية (  خدمة العملاء

KPI 
 

تعبير قابل للقياس الرقمي 

لمتابعة مستوى الإنجاز 

المنشود من النتائج في 

منطقة نتائج مهمة وذات 

 بالأنشطة المؤسسية صلة

 المحاسبة

 نجاح اعداد الاتصال %

 الوكلاء المشغولين %

 إتمام المكالمة %

 المشاكل التي تم حلها من المكالمة الأولى %

 المكالمات المفقودة %

  

الهدف 

 الذكي

 دقة الفوترة %

 تكاليف البضاعة المباعة $

 صافي الإيرادات النقدية من العميل %

 الفواتير تحت الاستعلام %

 في الحسابات مستحقة القبض# الأيام 

 الهدف زيادة قاعدة العملاء

 + مؤشر الأداء الرئيسي حصة السوق %

 القيمة المستهدفة+  20%

 الالتزام والمخاطر الإطار الزمني+  بنهاية السنة المالية الجمارك

 # وقت اجراءات الوصول

 # افصاحات الدخول

 اصدارهاتصاريح العمل التي تم  %

 # مرات رفض الهجرة

 التضرر على الشحنات عالية المخاطر %

 الخسائر المتوقعة $ المسؤول+  عام المبيعات مدير

 المخاطر التشغيلية %

 # مؤشر حوكمة المنظمة

 # دورية تدقيق المخزون

 # الوقت المستغرق للتدقيق

    

بنهاية السنة المالية من حصة السوق  %20زيادة قاعدة العملاء لتصل إلى 

 بقيادة مدير عام المبيعات

 خدمات العملاء       التعليم والتدريب

 نتيجة الاختبار الوطني# 

 الحضور لكل دورة تدريبية %

 # معدل الطلاب إلى المعلمين

 الانسحاب من التعليم  %

 رضا الطلاب %

 عدد  قيمة مالية
 نسبة مئوية 

 

معايير مصطلحات مؤشر 

 الأداء الرئيسي

 # سرعة الرد على العميل

 # الشكاوى التي تم استقبالها

 # مدة المكالمة

 الشكاوى التي تم حلها %

 المكالمات التي تم تجاهلها %
 مؤشرات الأداء الرئيسية تبدأ برموز

 -مؤشرات المخاطر الرئيسية  –مؤشرات الأداء الرئيسية  –المقاييس  المؤسسات المالية

 التحليلات

القيمة المضافة من استخدام  

 مؤشرات الأداء الرئيسية

 المالية

 الوقت المستغرق لاكتتاب التأمين# 

 الوقت المستغرق لمعالجة مطالبات التأمين #

 التحصيل النقدي %

 تغطية المخاطر %

 نسبة السيولة %

 # نسبة بيري 

 المالالاستحواذ على رأس  %

 قوة الأرباح الأساسية %

 # مضاعفة العمل

 العائد من الأموال المستخدمة %

  
 الوضوح

 للاستراتيجيةتظهر صورة واضحة 

 

 

 

 التركيز  القطاع الحكومي
 التركيز على الجوانب الهامة

 البيئة والصحة والسلامة المهنية 

 للفرد الناتج القومي الإجمالي %

 معدل العمر المتوقع #

 نسبة البطالة %

 مؤشر ندرة المياه# 

 تغطية التأمين الصحي %

 تكرر إصابات العمل# الوقت الضائع بسبب  

 تكاليف استهلاك الطاقة $

 # ساعات التدريب المنجزة في السلامة

 # عدد الأخطاء التشغيلية

 # أيام العمل المهدرة بسبب إصابات العمل

  

 التحسين 
رصد التقدم نحو الأهداف 

 المنشودة

 

 

 الموارد البشرية  الرعاية الصحية

 المستشفى أسرةإشغال  %

 التعداد اليومي# 

 العلاجات الخاطئة %

 التكلفة لكل مريض غادر المستشفى $

 الوقت المستغرق لإجراء اختبار في المختبرات# 

 مدخلات ورشة عمل اختيار مؤشرات الأداء الرئيسية
 

 معايير اختيار

 مؤشرات الأداء الرئيسية

 # ارتباط الموظفين

 # الوقت المستغرق لإغلاق الشواغر

 تسرب الموظفين %

 الرضا الوظيفي %

 # عدد ساعات التدريب لكل موظف

 

 

  

 ذات صلة بالسياق
ملائمة للاستراتيجية المؤسسية, 

 مهمة لمجال محدد من الخدمات

 

 

 تقنية المعلومات  الضيافة والسياحة

 لكل ساعة مقعد متاحةالإيرادات  $

 العائد الإجمالي لكل غرفة متاحة $

 الإيرادات لكل عميل متاح $

 النزلاء الذين يشغلون الفنادق %

 معدل زمن الإقامة في الفندق# 

 # كفاءة إزالة الخلل 

 # الاستثناءات المتوافق عليها في دورة حياة الأنظمة

 توفر الخادم الرئيسي %

 لتطوير الأنظمة# الوقت المستغرق 

 # الوقت المستغرق لإنجاز الخدمة

 

 
 محددة بوضوح

يجب وصفها بمصطلحات واضحة 

وجلية والابتعاد عن أي مصطلحات 

 غامضة

 

 

 

 التسويق والتواصل  عمليات البنية التحتية

 اشغال الرصيف %

 # معدل مكوث الحاوية

 # دورة العمل

 الحاوية# حجم مناولة 

 # معدل وقت المعالجة عند الوصول

 الوعي بالعلامة التجارية % 

 صافي تأييد العملاء (الترويج) %

 استعادة العملاء %

 تكلفة الاستحواذ على العميل $

 قيمة دورة حياة العميل $

 
 متوازنة

الجودة/الكمية, 

الكفاءة/الفعالية, 

 الشخصية/الموضوعية

 

 

 

 

 المشتروات والتوزيع  العقار

 تحصيل الإيجار %

 العائد على النقد %

 نسبة الإشغال %

 الإصلاحات المنجزة في الوقت المحدد %

 نسبة الرسملة %

 أسلوب اخيار مؤشر الأداء الرئيسي: تحليل تدفق القيمة
 

 عرض البيانات

 # معدل المخزون إلى المبيعات

 للمخزونالتحرك البطيء  %

 الطلبات التي تم توصيلها في الموعد المحدد %

 طلبات الشراء المنجزة بشكل صحيح %

 الهدف: التحسين المستمر للمهارات من خلال تجربة التعلم نقل المخزون %
  

 إفعل لا تفعل      
 الانتاج   الموارد

 استخدام جهاز الحفر %

 أوقات الحفر غير المنتجة %

 الحفر نجاح %

 توافر معدات التعدين %

 كفاءة وعاء ثاني أكسيد الكربون# 

 تحقيق جدول الانتاج %   المدخلات العمليات المخرجات النتائج

 # الوحدات / ساعة

 # أعمال الصيانة غير المنجزة

 الالتزام بجدول الانتاج %

 جاهزية الانتاج %

 

الموظفون  %

المحققين 

لمستويات 

 المطلوبةالجدارات 

 # مستوى المهارة

 

الموظفون  %

 المدربون

رضا المشاركين  %

 في التدريب

 

# معدل ساعات 

التدريب لكل 

 موظف

# الدورات التدريبية 

  المنظمة

 

ميزانية  $

 التدريب

# موظفوا دعم 

 التدريب

 إدارة المشاريع  التجزئة

 نمو مبيعات المتاجر المماثلة %

 المخازندوران # 

 # نقاط إعادة الطلب

 # مخزون الأمان

 المبيعات لكل وحدة $

 # ساعات العمل المكتسبة 

 # مؤشر أداء الجدول الزمني للمشروع

 وفورات تجنب التكاليف $

 صافي الأرباح لكل مشروع $

 الالتزام بموعد التسليم النهائي %

    

 توثيق مؤشر الأداء الرئيسي
 إدارة الجودة  الاتصالات

 الاستحواذ على المشتركتكلفة  $

 المكالمات التي تمت الإجابة عليها %

 تكلفة الاحتفاظ بالمشترك $

 توافر شبكة البيانات %

 نسبة أخطاء المجموعة %

 نسبة شغل أسرة المستشفى %: المؤشر
 تكلفة الجودة الرديئة $ 

 الخردة %

 كفاءة العمليات %

 قدرة الانتاج لأول مرة  %

 تكاليف الأعمال المستعادة %

 

 تعريف المؤشر

يقيس نسبة أسرة المستشفى التي يشغلها المرضى من أجمالي أسرة  النقل

 المستشفى

 البحث والتطوير 

 تكلفة الشحن لكل طن يتم شحنه $

 معدل توقف الرحلة# 

 # معدل الكيلومترات لطن الإيرادات

 استغلال قدرة النقل %

 معدل وقت العبور# 

 الوفورات بسبب البحث والتطوير $ 

 # فترة الاسترداد للمنتجات الجديدة

 نجاح المنتج الجديد %

 # معدل الوقت للوصول لنقطة التعادل

 # المنتجات التي تسوق لأول مرة

 الصيغة الرياضية لحساب المؤشر

 المقاييس الثانية

 أ: # عدد أسرة المستشفى المشغولة المستشفىب: أسرة 

ياضية الاتجاه جيداً إذا كان الخدمات ياضية نوع الصيغة الر  المبيعات  الصيغة الر

 تحميل محطة الطاقة# معامل 

 # مؤشر جودة المياه

 نمو طلب الكهرباء %

 مياه الصرف الصحي التي تمت معالجتها %

 معامل اسغلال القدرات %

النطاقضمن   مشاركة المحظفة %  100(أ/ب) *  نسبة مئوية 

 نمو المبيعات %

 تحقيق حصة المبيعات %

 العملاء المحتملين %

 المبيعات لكل ساعة عمل $

 )Targetالقيمة المستهدفة (
  )Thresholdمثال للعتبات (

 %90 – 85أخضر :  %95 – 90,  %85 -80أصفر :   %95 , > %80أحمر : < 

               @engaalzahrani   :إعداد      Source: KPI Institute 

 %  #  $ 

 
 المقاييس

 قياسات

 مؤشرات الأداء الرئيسية  

 قياس الأداء

 

 مؤشرات المخاطر الرئيسية 

 تقييم المخاطر

 التحليلات  

 اتخاذ القرار

 

!  ! 
 ورشة عمل 

 مصادر أولية مصادر ثانوية

 داخلية

 خارجية

 خطط الاستراتيجية

 التقارير السنوية

 تقارير التشغيل

المنافسينتقارير   

التقارير السنوية 

 للمنظمات الأخرى

 موظفوا الخط 

 المدراء

 مجلس الإدارة

 الموردين

 الأمامي

 العملاء

 نصائح الخبراء




