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 : مقدمة

 

شركة تنمية المعرفة في المملكة العربية تأسست 

السعودية كمكتب استشاري متخصص في الإدارة 

بموجب ترخيص وزارة التجارة والصناعة بتاريخ 

ثم تحول المكتب الى شركة ذات   م ،26/6/2006

 م . 2008مسئولية محدودة  عام 

( منذ اكثر من عشر KDCسعت شركة تنمية المعرفة  )

سنوات مضت على تأسيسها إلى تطوير فهم أعمق 

للخدمات الاستشارية  الآخذ في التطور من خلال 

حقول المعرفة المتعلقة ببعدين بالنسبة لمؤسسة 

 العميل : 

الفني ، والذي يخص طبيعة الإدارة او البعد  ▪

العمليات والمشكلات التي يواجهها العميل وطرق 

 تحليل المشكلات وحلها .

 ويقصد بهالبعد البشري ،  ▪

العلاقات الشخصية داخل 

مؤسسة العميل 

مشكلة بواحساس الناس 

قائمة ورغبتهم في 

تحسين الوضع الحالي 

والعلاقة الشخصية بين 

 المستشار والعميل .

فهناك دائما مشكلة بشرية 

خلف أي مشكلة مؤسسية 

سواء فنية او مالية ، فإذا كانت المشكلة بشرية قابلة 

للفهم والحل بطرق محفزة وممكنة للناس وتجعل 

الأفراد او فرق العمل اكثر فعالية في استخدام المعرفة 

والخبرة ، فإنها تحل كل المشاكل الأخرى او على الأقل 

 ن اكثر يسرا فإن حلولها ستكو

 

(  بتزويد القادة في KDCوتقوم شركة تنمية المعرفة  )

القطاعات التجارية والعامة بالحقائق والأفكار التي 

يمكن الاعتماد عليها في الإدارة و عند اتخاذ القرارات ، 

وتجمع أنشطة شركة تنمية المعرفة  ما بين تخصصات 

الاقتصاد والإدارة وتوظيف الأدوات التحليلية 

وتركز الشركة على خمسة غايات رئيسية وهي :  للإدارة

تحقيق غايات واهداف المنظمات ، حل المشكلات 

الإدارية والمشكلات المتعلقة بالأعمال ، تحديد الفرص 

 الجديدة واستغلالها ، تعزيز التعلم ، تنفيذ التغيير . 

تدرك شركة تنمية المعرفة ان المستشارين لا يديرون 

و يتخذون قرارات بالنيابة عن المديرين . المؤسسات ، ا

وليس لديهم أي صلاحية لاتخاذ قرار او تطبيق التغييرات 

. وتصب مسؤوليتهم في جودة وتكامل المشورة 

المقدمة ، مع الدعم الكامل للعملاء عند الاخذ 

 بالمشورة 

 

 استقلالية الاستشارات المقدمة من الشركة 

ارية تقوم به الشركة ما يحتاجه العميل من خدمات استش

بموضوعية ووضوح تام لأن الاعمال المقدمة تكون 

 باستقلالية تشمل :

ويعني ان المستشار  الاستقلال الفني او التقني : (1

يكّون فكرة فنية لتقديم نصيحة مستقلة عما يعتقد 

 العميل او يرغب في سماعه .

 ليس لهالاستقلال المالي ، ويعني ان المستشار  (2

  .مصلحة مالية بالقرار الذي يتخذه العميل 

الاستقلال الإداري ،  (3

ان المستشار ليس  بمعنى

موظفا او مرؤوسا من قبل 

إداريا ولا  هالعميل ولا يتبع

 يتأثر بقرارته الإدارية . 

الاستقلال العاطفي  (4

، ويعني ان المستشار يبقى 

منفصلا وموضوعيا ويغض 

النظر عن العاطفة والصداقة 

والثقة المتبادلة وصلات 

القربى واي ضغوطات شخصية أخرى قد تكون 

موجودة في بداية العلاقة او طورت خلال المهمة 

 . 

 

 ديم الخدمات الاستشارية :الطرق المستخدمة لتق

 . تقديم المعلومات 

 . تقديم موارد متخصصة 

 . إنشاء اتصالات عمل وتواصل 

 . تقديم فكرة خبير 

 . عمل تشخيص 

 . تطوير عروض عمل 

 . تطوير نظم وأساليب عمل 

 . تخطيط وإدارة تغييرات المنظمة 

  . تدريب وتطوير الإدارة والكادر 

 . تقديم الاستشارة والتوجيه 
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 المحتويات
 

 

  7 ماذا يقصد بالأداء ؟

  8  ما هو المؤشر

  8 : ماهي مؤشرات الأداء

  8 : أهمية مؤشرات الأداء

  9 : مؤشرات الأداء نماذج

  9 : الأداء مؤشراتأنواع 

  10 : أركان قياس الأداء

  11 : مواصفات مؤشرات الأداء الرئيسية

  12 كيف يتم تحديد مؤشرات الأداء 

  12 مؤشرات أداء فاعلة كيف نضع

  14 :إدارة مؤشرات الأداءكيف يمكن 

  16 بخطوة خطوة للعمل أداء مؤشرات أضع كيف

  16 : المؤشرات تحليل

  17 نحدد الخيارات المناسبة وغير المناسبة

  17 : المؤشرات تقويم

  17 : الأداء مؤشرات وزن

  18 المراجع
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 ماذا يقصد بالأداء ؟

 
 

 : أداء الفرد 
هي كفاية الفرد أو جدارته )خبراته ومعلوماته ومعرفته( للقيام بعمل ما، مع التزامه 

 .بالقيام بهذا العمل

  

 : أداء المنظمة 

 : الكفاية
هي قيام المنظمة بواجباتها المنوطة بها في توفير المتطلبات المادية )الكلفة 

المادية( لقيام الأفراد بأداء أعمالهم مع التزامها بتقليل زمن أداء العمل المخصص لكل 

 .هدف يراد تحقيقه، بشرط عدم الإخلال بجودة المُخرج

 

 : الفعالية
أن ما تقوم به المنظمة مطابق للأهداف وليس متجها لاتجاه آخر، وأنه مطابق 

 .للمواصفات أي القوانين والقيم
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 : ما هو المؤشر
 

هو مقياس مرئي يقوم بإبلاغ مقدار التقدم المتحقق نحو هدف محدد، ويقدم للمهتمين إجابة عن 

 :الأسئلة التالية

 هل أنا متقدم نحو أداء المهمة أو متخلف عنها؟ −

 ما مدى تقدمي نحو أداء المهمة أو تخلفي عنها؟ −

 ما هو الحد الأدنى الذي قمت بالانتهاء منه؟ −

 .ويعتبر المؤشر معلومة معالَجة وليس معلومة أولية

 

 : ماهي مؤشرات الأداء
 

لتعقب   قاييس توضع في مكانها الصحيحهي م

الأداء المحدد لتطور المنظمة بناء على خطتها 

 :وبمعنى آخر  الاستراتيجية

إذا أردنا أن نعرف أننا في الاتجاه الصحيح فيجب 

 .أن نقيس أداء العمل خطوة بخطوة

 

 : أهمية مؤشرات الأداء
 .تحقيق متطلبات العملاء −

والتي لا فهم العمليات التي نقوم بها  −

 .نقوم بها

التأكد من أن القرارات مبنية على الحقائق  −

والمعلومات والأرقام، وليس على 

 .العواطف والمشاعر والانفعالات

تحديد أساليب التحسين المطلوبة  −

 .لتجويد العمل

 .تحديد السلبيات ومواطن القصور −

معرفة ما إذا كان القائمون بالعمليات  −

 .يحققون المتطلبات أم لا

 .قبة الأداء أولًا بأولمرا −

 

 أهمية المؤشرات التربوية

 

ضع صورة كاملة للنظام التربوي من و 

خلال وصفه وتحديد عناصره 

 .ومكوناته

وفير البيئة المناسبة والأرض الخصبة ت 

 .لاتخاذ القرار السليم

لقصور ابراز جوانب القوة ومواطن إ 

 .في النظام التربوي

قد مقارنة للأوضاع التعليمية في ع 

 .المناطق المختلفة

 .لعمل على تحسين جوانب القصورا 

حدد المؤشرات التربوية لقطات عن ت 

الأوضاع الراهنة فقط في الإدارات، 

عقد المقارنات    مما يمكن من 

الجيدة التي تساهم في التحسين 

 .وبذل المزيد من الجهد
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 : مؤشرات الأداء نماذج
 

 نماذج لمؤشرات أداء تربوية داءالأمؤشرات لنماذج 

 مؤشر حرارة الجو 
  مؤشر متوسط درجات الطلاب في مادة

 ما

 مؤشر رضا العملاء  مؤشر نسبة غياب موظف/طالب 

 مؤشر كمية وقود  مؤشر رضا المستفيدين 

 مؤشر سوق مالي   التسرب من المدرسةمؤشر نسبة 

 مؤشر أرباح شركة أو مصرف أو …  مؤشر نجاح الطلاب 

 مؤشر الدخل للأسر السعودية  مؤشر القراءة 

 مؤشر السرعة وغيرها  مؤشر الكتابة وغيرها 

 

 

 : الأداء مؤشراتأنواع 
 

 كالإحصاءات والبيانات الرقمية المختلفة Quantitative Indicators  مؤشرات كمية ▪

 .(تتعامل مع عمليات الإدارة الموجودة Practical Indicators  مؤشرات تطبيقية ▪

 توضح إن كانت الإدارة تتحسن وتتقدم أم العكس Directional Indicators مؤشرات توجيهية ▪

 Efficiency Indicators مؤشرات كفاءة ▪
يتعلق بالموارد المالية  الكلفة والزمن في ما

 .والطبيعية والبشرية والزمنية

 .أي تحقيق المتطلبات وفق المواصفات Effectiveness Indicators مؤشرات الفعالية ▪

 .أي حجم العمل الذي تم إنجازه Workload Indicators مؤشرات إنجاز العمل ▪

 Actionable Indicators مؤشرات تشغيلية )عملية( ▪
رضا الإدارة عن أسلوب رقابة التغيير توضح مدى 

 الفعال
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 : أركان قياس الأداء
 

 

 المقاييس  القياس  المعلومات  المؤشرات  المؤسسة

 

 المؤسسة : تحديد المؤسسة أو المنظمة أو الكيان )أفراد أو نظام( المراد قياسه 

 : العلاقة بين المدخلات والمخرجات ( –مخرجات  –) مدخلات  المؤشرات 

 البيانات / السجلات / الوثائق:  المعلومات … 

 أي كيف، وذلك من خلال العمليات والإجراءات وتشمل:  عملية القياس : 

 
 )كفاءة / زمن(  أداء الفرد −

 أداء العملية )الخطوات / الكلفة / الزمن / التحسين( −

 المنظمة ككلأداء  −

  : زمن / ساعات ( ) إنتاج / عدد وحدات ( ) كمية / كيلو (  ) قياسه نريد ما نحددالمقاييس 
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 : مواصفات مؤشرات الأداء الرئيسية
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 كيف يتم تحديد مؤشرات الأداء 

 
تبني خطة استراتيجية عندما تتبنى المنظمة الرؤية الخاص بها وتسعى الى تحقيقها ، سيكون لزاما عليها ان 

وتحرص على أن تكون كلها  (  تحديد الغايات والمهمات والإجراءات)  و أهدافا تفصيلية، و خطة تنفيذية
والمهمات والإجراءات، وفاعليتها  العملياتيتم قياس  مؤشرات الأداءومن خلال  تسير بهدف تحقيق الرؤية

 .في تحقيق الأهداف الخاصة بالخطة الاستراتيجية تحت مظلة الرؤية
 
 
 

 
 
 
 
 

رؤية
خطة 

استراتيجية
اهداف 
تفصيلية

مؤشراتخطة تنفيذية

 

  نضع كيف   

 فاعلة أداء مؤشرات   

 

 

 

 

 

الاستئناس 
بمؤشرات 
 فاعلة

تنبني 
المؤشرات 
وفق احتياج 
 العمل

مؤشرات الأداء 
تحقق 
المخرجات 
 بجودة عالية

المؤشرات 
تجيب على 
جميع 
 التساؤلات

مؤشرات 
مرتبطة 
 بالاستراتيجية
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 :إعداد مؤشرات الأداء عند
 
 
 
 

مد  القياس  د  القياس سر النتائ  دد مؤشرات ن ا  الأهدا 

 دد ال م  ال   يمك    ل  
قياس ال د 

ذات ص ةمو د   ا حة 

ما لنتائ  المراد تحقيقها
ما الإجراءات المراد 
تنفيذها من الموظفين

ماهي حقائق النجاح 
الحرجة للمنظمة

حدد علامة الوصول 
للهدف

قياس نس ة أداء 
المو في   ي ك  

 ا ة

ه  هنا   ق  
محدد يت  ر بعوام  

أ ر 

هل تعتمد على المقارنةما المراد قياسه

قياس زيادة المبيعات ، 
الملايين ، ) الوحدة 

(مئات الاف 

20زيادة نسبة المبيعات 
عن الفترة الماضية  

يمكن ربط 
لنتائ  مع  ا
بعضها البع 

يجب ان تكون  
ذات صلة 
بالعمل الحالي

لنتائ  ليست  ا
ارقام مجردة 
فقط

ماهي 
المؤشرات التي 
يمكن ان ترتبط 
ببعضها

تقيس النجاح 
والتطور الحالي

لنتائ  تعطي  ا
معنى 
للمنظمة

تؤخذ العوامل بالاعتبار 
او تلغى المدة المحددة 

للقياس

قياس نسبة أداء 
الموظفين في الاجازات 

غير مناسب

لن يكون هنا  تواجد 
لجميع الموظفين م ل 

باقي الأيام

نعم

قائمة ا هدا 

م ا  م ا 

 دد   د  القياس

 



 

 

 www.kd-company.comشركة تنمية المعرفة |     15

 

 : ي مؤشرات الأداء

 
 

 : الأداء مؤشرات  ي تفع ( )   : الأداء مؤشرات  ي  )ا ع (

   

 الأهداف مع المؤشرات وائم •

 الاستراتيجية

 الأداء مؤشرات خلال من النجاح قس •

 وإعلان توضيح في الشفافية اجعل •

 الأداء مؤشرات

 خلال من والإدارة المراقبة وظف •

 الأداء مؤشرات

 للقياس قابلة الأداء مؤشرات اجعل •

 وسهلة بالأهداف صلة وذات

 التفسير

 على بناء الموظفين اهداف صمم •

  الأداء مؤشرات

 صلة ذا غير مؤشرات • 

 ك يرة أداء مؤشرات •

 الأداء مؤشرات في السرية •

  أخرى منظمة أداء مؤشرات نسخ •

 جدا مختصرة الوصف عمليات •

 مع متكافئ غير قياس زمن تحديد •

  الخارجية المؤثرات

  مناسبة غير مقاييس استخدام •

 

 :إدار  مؤشرات الأداءكيف يمك  
 

 

             

 

 
التحكم في العمليات 
المتفرقة التي تقوم 
 .بها الإدارات المختلفة

 

 
موازنة الطلبات 

المتعارض والمتنافس 
 عليها

 

 
التعامل مع الإشارات 
التحذيرية المبكرة التي 
تتعلق برضا العميل أو 
 الموارد المالية

 

 
مراقبة الأداء لحظة 

 بلحظة

 

 
تحديد قيمة الخدمات 

 وعددها

 

 
متابعة تطوير العمل أو 

 إهماله
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 بخطو   طو  ل عم  أداء مؤشرات أ ع كيف
 
 

 
 
 
 
 
 

 : المؤشرات تح ي 
 

 نحدد الخيارات المناسبة وغير المناسبة
المستفيدين فيجب ان نحدد جودة استماعنا لما يقوله المستفيدون  : لو أردنا تحليل خدمة المراجعين أوال م 

مركز الاتصال بالمستفيدين للتغذية الراجعة ولكننا لا نحسب ماقام به المركز ولكن  فنحسب عدد مكالمات

 .التغذية الراجعة التي استلمناها من العملاء عدد

 

 



 

 

 www.kd-company.comشركة تنمية المعرفة |     17

 

 : المؤشرات تقويم
 
 
 للمحددات اختصار وهي CREAM تسمى قياس منهجية عبر الاختبارات هذه يجتاز أن يجب مؤشر كل

 :التالية

: indicators should be precise CLEAR 

: appropriate to the subject and evaluation RELEVANT 

: can be obtained at a reasonable cost ECONOMIC 

: the ability to provide sufficient information on performance ADEQUATE 

: easily monitored, and amenable to independent validation MONITORABLE 

 

 مكرر وغير وواضحا محددا يكون أن 

 وللتقويم للموضوع مناسبا يكون أن  

 مكلفا يكون لا أن 

 البارزة الأعمال أهم من   90 - يقارب ما أي العمل مفردات جميع يصف أن 

 مستقلة شواهد وفق الرصد وسهولة بالبساطة يتسم أن 

 

 : الأداء مؤشرات  زن
 .فالأهم الأهم نحدد حتى(  10 - 0)  من وزن فيقترح الأهم إختيار يتم حتى مؤشر لكل وزن يحدد

 ؟ نحددها أن يجب التي المؤشرات عدد كم 

 محور كل في مؤشرات 4 - 3 من الأفضل 

 الرئيسي للتصنيف تابع فرعي تصنيف وتحديد تجميعهم فيتم المؤشرات من المزيد أردت إن. 

 

 

أن  ويفضل المؤشر تحديد مهمته محدد بموظف يرتبط أن يجب مؤشر كل

 بالمقترحات تتعلق فالمبادرات المؤشر صمموا الذين الأشخاص من يكون

 المخرجات أعلى يحقق لكي المؤشر عن المسئول الشخص يحددها التي
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