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المنظماتأداءنجاحقياستقنياتإحدىالأداءمؤشراتتعد➢
،حديثةالللمنشآتالتنظيميوالتطويرالجودةبرامجمعالمستخدمة

لمحددةاأهدافهاتحقيقعلىالمنشأةقدرةعلىالتعرفيتمخلالهاومن
علىاءبنالأداءمؤشراتوتحديدقياسويتم،استراتيجيتهاخلالمن

أوميةتعليكانتسواءالمنشآتونشاطاتمهامطبيعةتحددهامعايير
،تقنيةأوزراعيةأوصناعيةمنتجاتأوصحفيةأوخدميةأوصحية

نيةوتقوإداريةفنيةطرق عدةتستخدمالمؤشراتهذهقياسأنكما
أوالشركاتهذهوأعمالالأداءقياسفيالمؤشراتهذهلتحديد

اليومالأعمالمنشآتفيالرئيسيةالأداءمؤشراتتعتبركما.المؤسسات
المتحققمالتقدلتقييموالشركاتوالمديرينالعمللفرق قيمةمؤشرات

.قياسهايمكنأهدافباتجاهسريعبشكل

مؤشرات الأداء
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KPI)Keyبـالأداءمؤشراتتعرف➢ Performance Indicators)أو
مدىوقياستحديدفيالمنظمةتساعدوهيKSIالنجاحمؤشرات
.الأهدافاتجاهفيتقدمها

أنمندالتأكفيللمساعدةتستخدمماليةوغيرماليةمقاييسهيو➢
.اللازمالتقدموعملأهدافهاتحقيقفينجحتالمنشأة

إلىاجتحتفيهاوالمساهمينوأهدافهارسالتهاالشركةتحددعندما➢
.الأهدافنحوتقدمهالقياسطرق 

مؤشرات الأداء
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KPIمؤشرات تصنيفويمكن▪

مؤشرات الأداء

Quantitative 
indicators 

كميةمؤشرات

المختلفةالرقميةوالبياناتكالإحصاءات

Practical indicators تطبيقيةمؤشرات

الموجودةالمنشأةعملياتمعتتعامل
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KPIمؤشرات تصنيفويمكن▪

مؤشرات الأداء

Directional 
Indicators 

توجهيةمؤشرات

.كسالعأموتتقدمتتحسنالمنشأةكانتإنتوضح

Actionable indicators عمليةمؤشرات

لالفعاالتغييررقابةأسلوبعنالمنشأةرضامدىتوضح
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ليهاعالاتفاقيتمللقياسقابلةكميةمقاييسهيالأداءومؤشرات
 
 
ذههوتختلف.للمنظمةالحاسمةالنجاحمؤشراتوتعكسمسبقا

:المنظمةنوعحسبالمؤشرات

يهاعلتحصلالتيالدخلنسبة”المنظمةأداءمؤشراتأحد:1مثال❑
“عليهايترددون التيالعملاءمنالمنظمة

”طلبتهاتخرجمعدل”علىالمدرسةأداءمؤشراتتركزقد:2مثال❑
علىالردنسبةعلىالعملاءقسمأداءمؤشراتتركزقد:3مثال❑

.الأولىالدقيقةفيالعملاءاتصالات
عدداجتماعيةخدمةمؤسسةأداءمؤشراتتكون قد:4مثال❑

.العامخلالتقديمهايتمالتيالمساعدات

مؤشرات الأداء
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:مهما كانت مؤشرات الأداء يجب أن 

تعكس أهداف المنظمة ❑
تكون مفتاح نجاحها ❑
تكون كمية قابلة للقياس❑

بتغيردقالأداءمؤشرلكن.عادةتتغيرلاالأجلطويلةالأداءمؤشراتوتعتبر▪
.الهدفتغيرإذا

مؤشرات الأداء يجب أن تعكس أهداف المنظمة

مؤشرات الأداء
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:أهدافهاأحديكون التيالمنظمة:مثال❑
”  أن تكون أكثر شركة رابحة في الصناعة ” 

بهالمرتبطةاالماليةوالمقاييسالربحتقيسالتيأدائهامؤشراتضمنسيكون 
تهامؤشراضمنمنيكون لنو”المساهمينحقوق ”و”الضريبةقبلالربح”
”المجتمعمشكلاتحلفيالأرباحتساهم”

راتمؤشيصبحوبذلكالربحاهتماماتهامنليسالمدرسة:ذلكمقابل❑
فوظائإيجادفيالنجاح””التخرجمعدل”مثلمختلفةستكون أدائها

”للخريجين

مؤشرات الأداء
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:الأداءمؤشراتكتابةشروط❑

الكميللقياسقابلةالأداءمؤشراتتكون أنيجب✓

هناكتكون أنيجبقيمةذاتالأداءمؤشراتتكون أنأردناإذا

.لقياسهاطريقة

:مثلأداءمؤشر :1مثال✓

ريقةطهناكيكنلمإذافائدةذيغيريعتبر”للمنظمةالعميلزيارة”

.مرةنملأكثرالزائروالعميلمرةلأول الزائرالعميلبينللتمييز

مؤشرات الأداء
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:مثلأداءمؤشر:2مثال▪

”شهرةالأكثرأن تكون الشركة ”

أوكةالشر شهرةلقياسطريقةتوجدلالأنهكمؤشريصلحلا
.بأخرى مقارنتها

مؤشرات الأداء
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لأخرى سنةمنعليهاوحافظالأداءمؤشراتحدد✓
”المبيعاتزيادة”مثلأداءمؤشر

-:مثلاعتباراتتضعأنيجب
:بـالمبيعاتتقيسهل▪

؟البيعوحداتعدد•
الدولار؟قيمةحسب•
؟البيعوقت•
؟الشهرمرتجعاتأوالشهرمبيعاتمنالمرتجعاتستخصمهل▪
علىأوالأسعارقائمةأساسعلىالأداءلمؤشرالمبيعاتستجعلهل▪

؟الأساسيةالبيعقيمةأساس

مؤشرات الأداء
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اختيارالشركةتكون أن”ماشركةهدفداءأمؤشرلكلهدفوضع✓
”الموظف

لمعدتعريفويتمالدوران،معدلالهدفهذاأداءمؤشراتتتضمنقد✓
:بأنهالدوران

.رةالفتبدايةفيالعاملينعددمجموعإلىطواعيةالمستقيلينعدد▪
وماتمعلنظاممنالمعلوماتجمعطريقعنقياسهطريقةتحديدويتم▪

لىإالدورانمعدلخفض”:الهدفحددنانكون وبذلكالبشريةالموارد
”العامفي5%

.يقهلتحقمحددةإجراءاتوسيتخذون الجميعسيفهمهواضحهدففهو

مؤشرات الأداء
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الأداء؟بمؤشراتنفعلماذا▪
:بحيثجيدةأداءمؤشراتالمنظمةتحددعندما

المنظمةأهدافتعكس▪
لأجلهوضعتماتقيس▪
للإدارةكأدواتتستخدامالأداءمؤشرات➢
ذيالومامهمهولماواضحةصورةالمنظمةفيالأداءمؤشراتتقدم❑

كللىعالمنظمةتؤكدحيث،الأداءلإدارةذلكوتستخدمعملهيجب
.عليهاالزيادةأوالمؤشراتهذهتحقيقعلىيركزواأنفيهايعملمن

مؤشرات الأداء
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:الأداءمؤشراتمحتوى ❑
:الأداءمؤشراتكتابةعندالتاليةالإرشاداتإتباعيمكن
يقاسأنيجبماعرّف❖
فيمنتتضلا,عددهاأوقياسهايمكنالتيالأشياءفيالمؤشراتحدد❖

 تعكسفقراتذلك
 
(جيدةمعنويات)مثلمثاليةظروفا

مقاييسليستأنهاأي-مطاطةأرقامإلاهيماالمؤشراتبعض❖
.مؤشراتفقطإنها–مطلقةأوموضوعية

 (الزبائن)العملاءشكاوى عدديمثل:المثالسبيلعلى
 
رضاهملمؤشرا

 ليستولكنها
 
 مقياسا

 
يشتكون لاالراضينغيرالعملاءبعضلأن.مطلقا

.أخرى لمؤسسةيتحولون ولكنهميتذمرونأو

مؤشرات الأداء
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مثال وظائف الموارد البشريــة–مؤشرات الأداء

Employee Productivity

•average sales turnover per employee 

•average profit per employee 

نتاجيـة الموظفإ

موظفلكلالمبيعاتحجممتوسط

موظفلكلالربحمتوسط

Employee Cost
•employment costs as % of sales turnover / 
profit 
•employment costs per employee 
•employment costs as % of operating costs

تكلفة الموظف
الربح /المبيعاتحجممنمئويةكنسبةالعمالةتكاليف

موظفلكلالعمالةتكاليف

غيلالتشتكاليفمنمئويةكنسبةالعمالةتكاليف
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مثال وظائف الموارد البشريــة–مؤشرات الأداء

Employee Turnover/Loyalty

•% of employees that leave the organization in a 
given time period 

•average length of service 

ولاء /الموظفيندوران

ينةمعزمنيةفترةفيالمنظمةتركوا الموظفينمن٪

الخدمةمدةمتوسط

Skills/Competencies Availability

•average lead time to develop skills/competencies 
that are required 
•average lead time to close skills/competencies gaps

•% of required skills/competencies available within 
the organization 

الكفاءات /المهاراتتوافر

المطلوبةالكفاءات /مهاراتلتطويرالمهلةمتوسط

الكفاءات /المهاراتلاستكمال المهلةمتوسط

مةالمنظداخلالمتوفرةالكفاءات /المطلوبةالمهاراتمن٪
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نبغييالذيالمعيارأوالمرغوبالمستوى الأداءمؤشراتتحددأنيجب▪

.عليهالحفاظأوإليهالوصول 

معنىون بدتصبحالإنجازمراقبةممارسةفإن,للمقارنةمستوى بدون ▪

.الأداءمعدلاتالصورةفيتظهروهنا

مؤشرات الأداء
مجالات النتائج
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التخلص من الغموض في العمل

وصف الوظائف

معدلات الأداء
الأهداف

مؤشرات الأداء
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تقويم الأداء المؤسس ي

لةالعج)عليهايطلقأساسيةمجالاتأربعالمؤسس يالأداءتقويميشتمل
(للمؤسسةالاستراتيجية

Structureالبنية التنظيمية❑

Effectivenessالفاعلية❑

Resourcesالموارد المتاحة❑

Knowledgeالمعرفة الشاملة❑
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تقويم الأداء المؤسس ي
البنية التنظيمية

يهوضوح تصميم الهيكل والمفهوم الذي بني عل

(1)
يميالهيكل التنظ

وضوح الأدوار والمسؤوليات والاختصاصات

وضوح جهة المساءلة والمكافأة

انخفاض البيروقراطية وبساطة الإجراءات

قتشجيع التداخل الوظيفي وانتشار روح الفري
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تقويم الأداء المؤسس ي
البنية التنظيمية

ةغلبة العلاقات الإنسانية على العلاقات الوظيفي

(2)
الثقافة 
التنظيمية

انخفاض السياسة السلبية

المكافأة على التفكير والمبادرات الفردية

تقبل التغيير والإبداع واستيعاب الجديد

الجودة الشاملة معيار أساس ي في المؤسسة
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تقويم الأداء المؤسس ي
البنية التنظيمية

يمتلك مهارات قيادية وإدارية عامة وقوية

(3)
الفريق القيادي

يمتلك كفاءة جيدة في مجال وضع الاستراتيجية

حساس للعوامل والمتغيرات المؤثرة على المؤسسة

وضوح الأولويات والخطط التنفيذية

تدريب مستمر للكوادر العاملة في المؤسسة
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تقويم الأداء المؤسس ي
البنية التنظيمية

درجة استقلالية جيدة وحركة ذاتية

(4)
ميالمناخ التنظي

درجة إبداعية معتبرة

تنمية و تطوير مستمر

تشجيع للأداء الجيد

الشفافية والصراحة والنقد الذاتي البناء
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تقويم الأداء المؤسس ي
الفاعلية

قدرة وكفاءة عالية في التخطيط

(1)
طفاعلية التخطي

وجود نظام مرن للتخطيط

نظام التخطيط يوجه الموارد المحدودة

لفةاستيعاب التخطيط للمستجدات البيئية المخت

شمول التخطيط لكل الفئات المستهدفة
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تقويم الأداء المؤسس ي
الفاعلية

القدرة على إنجاز الخطط العملية بقوة وفاعلية

(2)
ذفاعلية التنفي

امتلاك نظام تطبيقي صارم

سةالأخذ بعين الاعتبار المتغيرات المحيطة بالمؤس

التخطيط للعمل وليس عمل التخطيط فقط

توفر ضمانات كافية للتنفيذ الجيد
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تقويم الأداء المؤسس ي
الفاعلية

القدرة على متابعة تحقيق الأهداف

(3)
ة فاعلية الرقاب
والمتابعة

وضوح المعايير والمقاييس كأساس للرقابة

وجود نظام واضح وفعّال للرقابة

وضوح آلية المتابعة الميدانية والدورية للعمل

لالقدرة على تصحيح المسار عند اكتشاف الخل
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تقويم الأداء المؤسس ي
الفاعلية

انسيابية حركة المعلومات من القمة للقاعدة

(4)
فاعلية 

الاتصالات

وضوح نظم وطرق الاتصال داخل المؤسسة

تالعمل بشبكات فرق العمل لتفعيل الاتصالا 

وحةمناخ مشجع على المشاركة و الاتصالات المفت

دعم و إسناد من قيادة المؤسسة لنظم الاتصال
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تقويم الأداء المؤسس ي
الموارد المتاحة

معايير واضحة لقياس فاعلية وكفاءة الموظفين

(1)
الموارد البشرية

مشاركة الموظفين واتخاذ القرارات

تعاون الموظفين مع بعضهم في أقسام المؤسسة

دقة تحديد الاحتياجات وتنفيذ برامج التدريب

تحقيق أعلى درجات الرضا الوظيفي بالمؤسسة
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تقويم الأداء المؤسس ي
الموارد المتاحة

كفاية الموارد المالية في المؤسسة

(2)
الموارد المالية

وضوح الموازنات بما يحقق الخطط التنفيذية

دقة نظم المحاسبة وضبط المصروفات

إدارة مالية تؤكد الجدوى من المشروعات

وجود نظام مالي فعال يرصد المؤشرات المالية
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تقويم الأداء المؤسس ي
الموارد المتاحة

مواكبة المؤسسة للتطور التكنولوجي

(3)
الموارد الفنية

(التقنية)

وجود خطة لتوظيف استخدام التكنولوجيا

لتقدير عال للتكنولوجيا في تحقيق أداء أفض

ياالمراجعة المستمرة للاحتياجات من التكنولوج

وجود الكوادر المدربة ذات المهارات العالية
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تقويم الأداء المؤسس ي
الموارد المتاحة

ةانتشار روح الفريق بين إدارات وأقسام المؤسس

(4)
شبكة العلاقات

نيةوجود برنامج فعّال لتكريس العلاقات الإنسا

ةوجود برنامج فعال لتنشيط العلاقات الخارجي

وجود شبكة متينة من العلاقات المؤسسية
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تقويم الأداء المؤسس ي
المعرفة الشاملة

التركيز على احتياجات الفئة المستهدفة

(1)
الجمهور 

(الزبائن)

نتقديم أفضل خدمة للجمهور بالمقارنة بالآخري

 )تبني استراتيجية التركيز على 
 
(الإنسان أولا

ةالتوقع الدقيق لاحتياجات الفئات المستهدف

وجود قاعدة بيانات شاملة عن المستهدفين
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تقويم الأداء المؤسس ي
المعرفة الشاملة

سسةمعرفة شاملة عن المنافسين والمؤثرين بالمؤ 

(2)
المنافسون 

(المؤثرون)

معرفة مناطق قوة وضعف المنافسين

نافسينمعرفة الفرص المرتقبة والمخاطر المحدقة بالم

اتهممعرفة دقيقة بأفكارهم وأهدافهم واستراتيجي

هممعرفة وافية عن طبيعة ونوعية خدماتهم وتميز 
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تقويم الأداء المؤسس ي
المعرفة الشاملة

ةمعرفة قطاعات الجمهور وترتيبها حسب الأهمي

(3)
ميدان العمل 

(السوق )

معرفة البيئة الحكومية والاجتماعية المؤثرة

وضع ومتابعة مؤشرات ومعايير العمل

معرفة مدى تقبل الجمهور للخدمات المقدمة

وجود نظام دقيق لصناعة الرأي العام و قياسه
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تقويم الأداء المؤسس ي
المعرفة الشاملة

مدى معرفة ووضوح الرؤية ورسالة المؤسسة

(4)
مشروع المؤسسة

ةالمعرفة بالأهداف الاستراتيجية والتكتيكي

المعرفة بمشروعات وبرامج المؤسسة

مؤسسةالمعرفة بالخطط التنفيذية والتشغيلية لل

ابطةالمعرفة بالسياسات العليا والتنفيذية الض
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(: 3)تمرين 

ؤسس ي قم بمحاولة لتصميم نموذج لتقييم الأداء الم
.قائمة على مفهومي الكفاءة والفعالية


