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 تقييم الأداء الوظيفي:الفصل الاول 
 

 تعريفه، أهميته وأهدافه

 

تعددت التسميات التي أطلقها الباحثون على تقييم الأداء، فسميت حينا بقياس الكفاءة وسميت 

 كذلك بتقييم الكفاءة، أيضا التقييم الوظيفي أو المهني إلى أن التسمية الأكثر شيوعا هي تقييم

الأداء، تعد عملية تقييم الأداء الوظيفي من اهم العمليات الإدارية التي تخوضها المؤسسة 

وأدقها لهذا فإن نجاح معظم المؤسسات يعتمد على نجاح هذه العملية، كما نجد ان هناك خلط 

 .بين استعمال المصطلحات التي تعبر عن هذه العملية

 مفهوم تقييم الأداء الوظيفي

  :م بجميع عناصر عملية التقييم فإننا سوف نتطرق إلى مجموعة من التعاريفمن اجل الإلما

وسيلة لقياس الأداء الفردي أو الجماعي للعاملين والحكم على مدى إنجازهم ” تقييم الأداء هو -

الأهداف المرجو بلوغها ، إذا ان ذلك من شأنه أن يرتبط بقدرات ومهارات وقابليات الأفراد 

 . ”ية وطبيعة الأداء ومعايير قياسه من ناحية أخرىالعاملين من ناح

تقييم الأداء هو وسيلة لتعريف الفرد بمستوى أدائه ولاقتراح التغيرات التي يحتاجها في  -

 .سلوكه واتجاهاته ، مهاراته ، معرفته

 تقييم أداء العاملين هو تحليل وتقييم أنماط ومستويات أدائهم وتعاملهم وتحديد درجة كفاءتهم -

الخالية والمتوقعة كأساس التقويم أي ترتبط هذه الأنماط والمستويات وبالتالي التقييم يعد وسيلة 

 .للتحسين من خلال تعظيم نقاط القوة وتضييق أو محو نقاط الضعف

تقييم الأداء هو تحديد لمستوى كفاءة هذا الأداء في محاولة للوصول إلى تحديد مدى  -

الموكلة إليهم أو المحتمل أن توكل إليهم في المستقبل، وكذلك مساهمتهم في إنجاز الأعمال 
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سلوك وتصرفات العاملين في محيط العمل أو المتعلقة به وكذلك قدراتهم وإمكانيتهم الذاتية من 

 .خلال فترة زمنية محددة

من خلال التعاريف السابقة نجد ان معظمها أجمعت على أن عملية التقييم تعد وسيلة للتحسين 

 وها.لال معرفة نقاط الضعف لدى العاملين والعمل على تصنيفها او محمن خ

 : وبالتالي يمكن القول بأن عملية قياس وتقييم الأداء هي

عملية إدارية تقوم بها جهة مختصة بشكل منظم ومستمر مبني على أسس ومعايير أداء معينة 

يف يمكن جعل أداءه لوظيفته وينتج عنها قرارات وأحكام وتقييم نتائج أداء الموظف حاليا وك

بكفاءته أعلى في المستقبل، كما يحدد القدرات والمواهب الكامنة لدى الموظف والتي تمكنه من 

 .الارتقاء في سلم التدرج الوظيفي

 الوظيفي الأداء أهمية

  :تظهر أهمية عملية تقييم الأداء الوظيفي من خلال المجالات التي يستخدم فيها وهي كالتالي

  : الموارد البشرية تخطيط

إن فعالية التقييم وأسس نجاحه يساهم بشكل واضح في تخطيط الموارد البشرية سيما أن 

المؤسسة تعتمد مقاييس الأداء دوريا أو سنويا لتحديد مدى الحاجة المستقبلية للموارد المتاحة 

قرير وتحديد لديها وحاجيتها الفعلية للقوى البشرية في السوق وهذا من شأنه أن يرتبط بت

السياسات التنظيمية، بدءا باستقطاب موارد بشرية الكفؤة واختيارها وتعبئتها وتدريبها 

وتطويرها واستثمارها وقدرتها بكل فعالية لذا فإن تخطيط ووضع السياسات التشغيلية 

والتطويرية والتدريبية يرتبط بشكل جوهري بالأسس السلمية لعملية التقييم أداء الأفراد 

 .ملينالعا

 



 

 الاداء الوظيفيدبلومة  6
 

 :حديد الاحتياجات التدريبيةت -

من خلال التقييم يتم تحديد احتياجات الموظفين من التدريب ومن ثم قياس فاعلية البرامج 

 .التدريبية

وتستخدم تقارير قياس الكفاءة والأداء في تشخيص نقاط القوة والضعف لدى الموظفين، 

في ضوء ذلك يتقرر مدى حاجتهم إلى وبالتالي معرفة المجالات التي تنقصهم فيها الكفاءة و

 .التدريب ونوع البرنامج التدريبي الذي يلائمهم ومدته ومكانه

  :تحسين الأداء وتطوره

إن عملية التقييم تساهم بشكل فعال في تحسين الأداء وتطوره، إذ أن عملية التقييم تساعد 

ى الأفراد العاملين بها، لذا الإدارة العليا بالمؤسسة في معرفة وتحديد نقاط القوة والضعف لد

فإن التقييم من شأنه أن يؤشر الجوانب المرتبطة بالأفراد من حيث القوة والضعف وبالتالي 

يؤدي إلى تطويرها وتحسينها، مما ينعكس أثره إيجابيا على مستوى الأداء العام للعاملين في 

 .تحقيق أهداف المؤسسة

  :حديد مشاكل ومعوقات العملت

يم أداء العاملين بتوفير الفرص المناسبة لمعرفة الإدارة العليا بمكان الخلل أو الضعف يساهم تقي

 .المطبقة في العمل

  :نجاز عملية النقل والترقيةإ

قبل ترشيح أي فرد للترقية من الضروري العودة إلى سجل التقييمات التي حصل عليها في 

مسؤولياته، مما يتطلب التأكد من تمتع السنوات السابقة، فالترقية تعني تغيير وتوسيع في 

 .المترشح بمؤهلات تسمح له بالترقية
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  :الانضباط والمعاقبة

يتطلب تعرض أي فرد لعقوبة ما إلى تثبت ذلك في ملفه ومراعاتها في تقييمه السنوي فإذا ثبت 

بت تقصير فرد ما في حماية الأجهزة التي يستخدمها وتعرض إلى عقوبة ما بسبب ذلك فهذا يث

 .في تقييمه لتلك السنة بالإضافة إلى حفظ التفاصيل في ملفه الاعتيادي

 : رفع الروح المعنوية للعاملين

إن قياس وتقييم الأداء سيؤدي إلى خلق الثقة لدى المرؤوسين برؤسائهم ونشوء علاقة قائمة  

ح المعنوية على أساس من التفاهم بين الإدارة والعاملين وكما يؤدي إلى تقوية ورفع الرو

 .لديهم

 أهداف تقييم الأداء الوظيفي

إن عملية تقييم الأداء الوظيفي تخدم أغراض عديدة، ويفيد كل من المؤسسة والعاملين الذين يتم 

  :قياس وتقدير أدائهم، وتستهدف عملية تقييم الأداء إلى تحقيق الغايات التالية

 .يير الأداء مع المشرفينعطاء فرصة كاملة للموظفين لمناقشة الأداء ومعاإ -

تعطي المشرفين الفرصة في صياغة البرامج التي تساعد العاملين على تحسين أدائهم  -

 .وباستمرار

تحدد عملية تقييم الأداء الأساس الذي يتم من خلاله تقديم التوصيات الخاصة بالمرتبات  -

 رها.والأجور والمكافآت والنقل والترقية وغي
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  :قييم الأداء إلى تحقيق أغراض إدارية وسلوكية أو تنموية كالاتيوكذلك تهدف عملية ت

  :أهداف إدارية

تتمثل في تشخيص الأداء المتميز أو غير عادي الذي يقوم به الأفراد الذين يتميزون بأدائهم 

 .الأفضل والأفراد دون المستوى من خلال تقييم يمكن التعرف على متفوقون ومقصرون

  :أهداف استراتيجية

تهدف عملية تقييم الأداء إلى الربط والتكامل بين الأهداف الاستراتيجية ونشاطات العاملين 

  .وخصائصهم المناسبة لتنفيذ الاستراتيجية

  :أهداف تنموية

من خلال المعلومات المرتدة من أنظمة تقييم الأداء يمكن للإدارة أن تتعرف على جوانب 

 ا .الضعف لدى العامل وتعمل على تنميته

 معايير تقييم الأداء الوظيفي

تعتمد الإدارة عند ممارستها عملية التقييم على معايير ومقاييس لمقاربة الأداء الفعلي للموظف 

 .بالأداء المتوقع وأهداف المؤسسة

  :يقصد بمعايير تقييم الأداء
تلك العناصر التي تستخدم كركائز للتقييم، فمعايير تقييم الأداء تمثل مستوى الأداء المطلوب 

تحقيقه من قبل الموارد البشرية في أعمالها المكلفة بها حيث على أساسها نحكم في ما إذا كان 

ا وفق ما هو مطلوب أم لا، وهي في الحقيقة تمثل أهدافا يجب على هذه الموارد إنجازها أداؤه

 .من خلال أدائها ، وذلك ضمن فترة زمنية محددة
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  :كما يقصد بمعايير تقييم الأداء
الأساس الذي ينسب إليه أداء الفرد وبالتالي يقارن به للحكم عليه أو هي المستويات التي يعتبر 

 .اء جيد أو مرضيفيها الأد

وإن تحديد هذه المعايير أمر ضروري لنجاح عملية تقييم الأداء، حيث تساعد في التعريف 

العاملين بما هو مطلوب منهم بخصوص تحقيق أهداف المنظمة، وتوجيه المديرين إلى الأمر 

 .الذي ينبغي أن يؤخذ بعين الاعتبار لتطوير الأداء

  :أيضا يقصد بمعايير تقييم الأداء
الأسس التي يرتكز عليها التقييم وتكون هذه المعايير نسبية إذا تعلقت بالمقارنات ما بين 

الموارد البشرية أو تكون مطلقة إذا ارتبطت بأهداف التقييم كما يقصد بمعايير تقييم الأداء 

المستويات التي يعتبر عندها الأداء مرضيا أم لا؟ ويجب أن توضع هذه المعايير قبل عملية 

 .تقييم حتى تكون أساس المقارنة بالنسبة للأداء الفعليال

وهي الهدف أو أداة تخطيطية تعبر عن غاية مطلوب بلوغها وقد تعكس خطة أو طريقة أو 

إجراء يستخدم لأداء نشاط معين، وقد يكون نهائي تنتهي عنده مراحل التنفيذ، وقد يكون 

لاحق وبالتالي فإن المعايير هي وسيلة وسيطا يعكس النشاط السابق ويعتبر بداية النشاط ال

لمقارنة الأداء الفعلي مع الأداء المتوقع من الموظف وتكون موضوعة مسبقا قبل عملية التقييم 

 .من اجل تحقيق أهداف المؤسسة

والواقع أن تحديد معايير التقييم أمر ضروري لنجاح عملية تقييم الأداء لأنه يشكل أرضية 

  :بعدة خصائص هى العلاقة في التقييم، وتتميز هذه المعايير واحدة ينطلق منها أصحاب

  :الصدق -1

تعني بالصدق أن المقياس يقيس ما تم لقياسه، اي يجب أن يتأكد من أن المعايير التي نقيم 

 .بواسطتها أداء الموظف ترتبط ارتباطا وثيقا بنفس العنصر أو الصفة الذي نود قياسه

  :الثبات -2
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تساق أو الانسجام في معلومات أو النتائج التي نحصل عليها عندما تعني توفر درجة من الا

نستخدم أداة قياس الأداء في زمنين مختلفين، معنى ذلك انه إذا كان هناك استبانة لقياس أداء 

 .الموظف فيجب أن تكون عبارات ذلك الأداء واضحة بحيث نصل إلى نفس النتائج

  :القدرة على التمييز -3

المقاييس وشرح ماذا يقصد بكل منها؟ وماذا تعني؟ وإلى ماذا تهدف؟ نعني بذلك تعريف 

وذلك بشكل واضح ومفهوم وبلغة سهلة لا تحمل أي غموض أو إمكانية التحريف والتأويل 

في المعنى أو التسمية وبهذا الشكل تضمن إمكانية تمييز المقاييس عن بعضها من حيث 

وفهمها من قبل المقَيم الأمر الذي يؤدي الى المعنى أو التسمية او التداخل في معانيها 

 .الحصول على أفضل النتائج وتكون عملية التقييم سهلة من قبل المقَيم

 

 قياس الاداء الوظيفي )تقييم الاداء( وأهم طرق القياس

 

 أهداف قياس الأداء الوظيفيالمطلب الاول :

 

والتي  تلك الأهدافإذا نظرنا إلى أهداف قياس الأداء فإننا لا نجد اختلافاً بين الباحثين حول 

  -:تتفق في الجوانب التالية

 

يزود متخذي القرارات في المنظمة بمعلومات عن أداء العاملين وهل هو أداء مرضٍ أم  -1  

 .غير مرضٍ 

د على الحكم على مدى إسهام العاملين في تحقيق أهداف المنظمة ، وعلى إنجازهم يساع  -2

  .الشخصي

تشكل أداة التقييم وسيلة لمعرفة ضعف العاملين واقتراح إجراءات لتحسين أدائهم ، وقد  -3 

 خارجها.يأخذ التحسين شكل تدريب داخل المنظمة أو 

ة للعاملين من حيث إمكانية زيادة رواتبهم أو يسهم في اقتراح المكافآت المالية المناسب - 4

  .تناقصها بل اقتراح نظام حوافز معين

https://hrdiscussion.com/hr116092.html
https://hrdiscussion.com/hr116092.html
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 يكشف عن قدرات العاملين واقتراح إمكانية ترقيتهم وتولي مناصب قيادية أعلى  -5

يفيد في التخطيط للقوى البشرية في المنظمة فهو يشكل إدارة مراجعة لمدى توفر قوة  -6

  ها.ينة واقتراح إحلال قوى بشرية أخرى محلبشرية معينة بمؤهلات مع

فهو يبين المطلوب من جهة أخرى وقد يساعد في   (Feedback)يعتبر تغذية راجعة -7 

  .تحسين أو إساءة الفهم المشترك بين الطرفين

يزود مسئولي إدارات القوي البشرية بمعلومات واقعية عن أداء وأوضاع العاملين في  

ة انطلاق لإجراء دراسات ميدانية تطبيقية تتناول أوضاع العاملين المنظمة ، ويعتبر نقط

  .ومشكلاتهم وإنتاجيتهم ومستقبلهم

يسهم في تزويد مسئولي إدارات القوى البشرية بمعلومات واقعية بمؤشرات التنبؤ   -8 

  (.1993لعمليات الاختيار والتعيين في المنظمة . )العديلي ، 

 

صنع الكثير من السياسات والقرارات وتقييم فاعلية هذه السياسات إلى  يهدف قياس الأداءكما 

والإجراءات ، وكما تهدف إلى تزويد المنظمات ومعلومات أكثر وفرة وغنى ومؤشرات أكثر 

  .صدقاً للمساهمة المباشرة للفرد محل القياس

 

والضعف  إلى تحديد الأبعاد والجوانب المختلفة للأداء وتشخيص نواحي القوة ويهدف أيضًا

التي يحتويها الأداء ومعرفة مناسبة تصميم العمل للفرد ، والمشكلات التي يواجهها الفرد في 

 (.1983أدائه للعمل )عاشور، 

 

 الوظيفي قياس الأداء :المطلب الثاني

الأعمال التي تتم أو تمت ، ويتم القياس بواسطة المعايير الرقابية التي  ) يقصد بقياس الأداء

ن وسائل الرقابة ، وعملية قياس الأداء يقوم بها كل مدير حتى ولو كانت تقررت وهي وسيلة م

 (.1987هناك إدارة تسمى إدارة المتابعة( . )الهواري، 

ويعتبر المعيار وسيلة للحكم ، أما قياس الأداء الإداري فهو عبارة عن تحديد نتائج القرارات 

ف المرغوب فيه والمحدد سلفاً، وإلى أي مدى أثر اتخاذ القرارات على الوصول إلى الهد

وتختلف معايير قياس الأداء ، فمنها المعايير الكمية وهي التي تتعلق بكمية العمل الواجب 

إنجازه أو أداؤه في مدة زمنية محددة ، وهناك المعايير النوعية وهي التي تتعلق بوضع 

تتعلق بالبرنامج مواصفات لدرجة نوع الأداء المطلوب ، وهناك معايير زمنية وهي التي 
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الزمني المحدد للانتهاء من عمل معين، وهناك المعايير المعنوية وهي المعايير التي تتعلق 

بمجالات غير ملموسة وبها تقاس درجة الإخلاص والولاء ودعم سمعة المنظمة ونجاح برامج 

يد معايير العلاقات العامة وغيرها ، ويختلف الباحثين والمنظرين حول الأعمال التي يمكن تحد

لها والظروف الأفضل التي يفضل فيها تحديد هذه المعايير إذ تختلف هذه المعايير من مجتمع 

لأخر ومن منظمة لأخرى تبعًا لتأثير العادات والتقاليد السائدة في المجتمع والمنظمة وتتأثر 

 (.1982عبد الوهاب،  )بدرجة التقدم العلمي والتقني

 

  -ها:فة لقياس الأداء منويحدد " عسكر " وسائل مختل

 

 جلات الأداء :س -1 

وهي التي تحتوي على البيانات الخاصة والتي تم تسجيلها عن الأداء والإنتاج الفعلي مثل  

سجلات العمليات الإنتاجية والمخزون ، وأرقام المبيعات ، وأوامر الشراء ، واستخراج 

ية حيث يمُكن ذلك من اكتشاف الانحراف البيانات من هذه السجلات ومقارنتها بالمعايير الرقاب

  .بسهولة

 

 لملاحظة الشخصية :ا -2

يقصد بها مراقبة العمل والأفراد بواسطة المدير أو المشرف للتأكد من أن مستوى الأداء  

 .يطابق المعايير الموضوعة

 

 ستوى الرضا :م -3

ت التي تأتي من تعليقات يعتبر مستوى الرضا من وسائل قياس الأداء وذلك من خلال المعلوما 

المستهلكين أو العاملين الذي يتأثرون بالنشاط موضع القياس فمثلاً إذا كثرت شكوى العملاء 

حول التصنيع الرديء للمنتج فيعني ذلك أن جزءًا من المنتجات أقل من المستوى أو المعيار 

 (.1997المطلوب  )عسكر، 
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  -:داة العاملين وفيما يلي أهم هذه الطرقويرى " القاضي " أن هناك طرق لقياس كفاءة أ

 

  :الطريقة الأولى

 

مقارنة الإنتاج الذي يقوم به العامل لسجلات أداء نموذجية وتوضع هذه المعدلات على أساس 

دراسة العمل بالنسبة للمنتجات القابلة للقياس الكمي بمستوى معين من الجودة في وحدة زمنية 

و التنظيمية فيصعب معها تحديد معدلات أداء في شكل وحدات معينة. أما الأعمال الذهنية أ

قابلة للقياس الموضوعي لذلك تتغير فكرة معدل الأداء في هذه الحالة إلى أهداف أو إنجازات 

ينبغي تحقيقها ، وتتخذ الأهداف أشكالا ً مختلفة كمعدل نمو معين أو أن يصل مستوى الخدمة 

  .إلى درجة معينة من الجودة

 

  :يقة الثانيةالطر

 

إجراء اختبارات دورية للعاملين وتشمل هذه الطريقة الاختبارات الخاصة بالمعرفة الأساسية 

لمكونات الوظيفة والاختبارات النفسية بهدف التعرف على شخصية العامل ، وميوله ، 

واتجاهاته وإستعداده ، وأبعاد شخصيته ، واختبارات الأداء هذه تهدف إلى تحديد قدرات 

مهارات الفرد في أدائه للعمل الذي يكلف به ، ويعاب على هذه الاختبارات الدورية بأنها و

تكلف أموالاً  طائلة وخبرات متخصصة لإمكانية القيام بها إضافة إلى الوقت الكبير الذي 

 تائجها.تستغرقه لظهور ن

 

  :الطريقة الثالثة

 

د هذه التقارير على نماذج معينة وتختلف تقارير الكفاءة وهي الطرق الأكثر شيوعًا ويتم إعدا

نظم تقارير الكفاءة بالنسبة للطريقة التي تتبع في تقديرها ، فبعضها يأخذ الطريقة العددية أي 

تقدير درجة الكفاءة بالأرقام والدرجات الحسابية ذات النهاية القصوى على مختلف عناصر 

التقدير بأوصاف الأداء وحالاته وبعض  التقدير والبعض الآخر يأخذ بطريقة المراتب حيث يتم

النظم تجمع بين الطريقتين ، وتتعدد النماذج تبعًا لتعدد اختلاف الأنشطة بمعنى آخر إن وضع 
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نظام واحد لقياس كفاءة نوعيات الأعمال والوظائف المختلفة لا يؤدي إلى تحقيق الهدف 

وتغفل متطلبات أساسية في المنشود من تقرير الكفاءة لأنها سوف تفتقر إلى الموضوعية 

  (.1979الوظائف والأعمال التي تقيس كفاءة القيام بأعبائها )القاضي، 

وهناك وسائل أخرى لقياس الأداء حيث توجد فئتان من مقاييس الأداء وهما :مقاييس الأداء 

الحكمية )التقديرية( ، ومقاييس الأداء غير الحكمية )الموضوعية( ، وتمثل تقديرات الأداء 

نوعًا من المقاييس الحكمية حيث تتطلب قيام شخص بإصدار حكم حول مستوى أداء شخص 

آخر ، وتتضمن جمع معلومات ووزن أهميتها واستخدامها في إعداد بيان عن أداء الشخص 

  .الخاضع للتقويم وهكذا فإن تقديرات الأداء تعتبر في بعض جوانبها نوعًا من التجريد

الحكمية فهي مقاييس لا تتطلب تجريدًا أو تجميعًا أو استنتاجات من قبل أما مقاييس الأداء غير 

الشخص الذي يقوم بتجميع القياسات على الأقل، وتتألف هذه البيانات من أشياء يمكن عدها 

ومشاهدتها أو مقارنتها مباشرة من موظف لآخر وتشمل المقاييس غير الحكمية عادة على 

نتاج والموقف المستغرق في إنجاز المهمة ، وهذه واضحة مؤشرات كنسبة التالف، ومعدل الإ

إلى حد كبير وتحدد في مجالات كثيرة قيمة أداء الفرد بالنسبة للمنظمة ، وهناك مقاييس أخرى 

غير حكمية ولا تمثل الأداء بشكل مباشر ولكنها تدخل بشكل واضح في أي تعريف للفعالية 

 (.1987حوادث والشكاوي )لاندي ، وأل فار ، الكلية كمعدل الغياب ، وترك العمل ، وال

وعلى الرغم من أهمية موضوع الأداء بالنسبة لنظريات الإدارة إلا أن ذلك لا يلغي حقيقة 

صعوبة قياس الأداء فعملية قياس الأداء تعد من السياسات الهامة في المنظمات الإدارية فهي 

يوية ونشاط حيث تجبر الرؤساء على متابعة مهمة لأنها الوسيلة التي تدفع الإدارات للعمل بح

وملاحظة أداء مرؤوسيهم بشكل مستمر ، كما أنها تدفع المرؤوسين للعمل بنشاط وكفاءة 

ليظهروا بمظهر المنتجين أمام رؤسائهم ، كما أنها معقدة لان أداء بعض العاملين صعب قياسه 

صعب قياسها وخاصة تلك الأعمال لطبيعة العمل الذي يتسم بالإنتاجية غير الملموسة والتي ي

التي تعتمد على الطاقة الذهنية والعقلية مثل الأعمال الإدارية وأعمال المشرفين وغيرها حيث 

يكون الاعتماد الأساسي في عملية قياس الأداء على ملاحظة الرئيس المباشر ورأيه الشخصي 

 (.1983في بعض الصفات التي يتمتع بها الفرد )زويلف ، 

ح مما سبق تعدد الآراء في نماذج قياس الأداء نتيجة اختلاف الباحثين وتعدد آرائهم في و يتض

العناصر التي تتضمنها نماذج القياس، وقد ارتبطت نماذج قياس الأداء ارتباطاً قوياً بالموظف 

 .والوظيفة وذلك على اعتبار أنهما مصدران للأداء أو مجال العمل
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  :-خطواته -اساليبه  -هميته و ا -اهدافه  -تقييم الاداء 

 

تقييم الاداء هو الصفة النظامية أو الرسمية التي تعبر عن مكامن قوي ومكمن ضعف 

 هو بعبارة اخرى قياس إنتاجية -المساهمات التي يعطيها الأفراد للوظائف التي كلفوا بإنجازها 

الفرد خلال فترة معينة وبيان مدى مساهمته فى تحقيق أهداف الوحدة الادارية أو الادارة 

 ا.العامة التى يتبع له

نتائج تقييم  وءو تقييم الاداء يسبق و يأتى قبل تقويم الاداء و العكس ليس صحيحا لانه على ض

 .الاداء يمكن معرفة السبل الملائمة لتقويم الاداء فى جهة العمل

  

  أهداف تقييم الأداء

 

 

 . رفع الكفاءة الانتاجية  -1

 .رفع مستوى الأداء من خلال رفع كفاءة الموظفين  -2

 . معرفة معوقات العمل -3

 . تحديد اوجه القصور فى أداء الافراد والتعرف على جوانب الضعف فى الاداء -4

 . ف القياديةالكشف عن الافراد الصالحين لشغل الوظائ -5

 

  أهمية عملية تقييم الأداء
 :أن لعملية تقييم الاداء أهمية على مستوى كل من جهة العمل و المدير والموظف التنفيذى

عد الركيزة لاتخاذ العديد من القرارات المرتبطة بالحياة الوظيفية للعامل او الموظف او ي -1

  (.و النقل ..... الخ ) كالترقية -القيادى 

  .تستخدم تقارير الأداء فى تحديد الاحتياجات التدريبية للموظف -2

  .تستخدم تقارير الاداء كأداة لتقييم سياسات إدارة الموارد البشرية  -3

 .ستخدم كأداة لتزويد الادارة بمعلومات عن العاملين بالمؤسسةت  -4
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  .رؤساء بالتوجية المستمر لمرؤسيهمتستخدم كوسيلة يعتمد عليها فى قيام ال -5

 

  :محددات الاداء

 :عوامل تتصل بالفرد أو الموظف
 

 . القدرات و المهارات -1

 . التركيب النفسي -2

 . التركيب الاجتماعي -3

 

  :عوامل تتصل بالمؤسسة
 . وجبات و مهام و طبيعة العمل -1

 .التنظيم الاجتماعي للعمل -2

 .وارد و الامكانيات الماديةالم -3

 

 :اسس تقييم كفاءة الاداء
 . العمل موضع التقييم و مكوناته  -1

 :معدل الاداء المخطط ) المستهدف( ويشتمل ذلك على الابعاد التالية -2

 كمية العمل -أ

 جودة العمل -ب

 الوقت المستغرق -ج

 تكلفة العمل -د 
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 الأداءخطوات تقييم 

 

 أولا :

  تحديد معايير الأداء - 1 

يجب تحديد معيار الملائم والمناسب للأداء الفعال وهناك بعض الخصائص الواجب توافرها 

 :في المعيار المحدد وهي

 الصدق :  -1

 لأمور التي يتطلبها الاداء الكفءيجب أن يعبر المعيار عن ا

 :التمييز  -2

مدى قدرة المعيار على التفرقة بين العمل المطابق للمعايير المعتمدة و العمل الغير مطابق أي  

 ا.له

 الثبات : -3

 المعيار جانب الاستقرار والتوافقأي تتوافر فى  

 القبول : -4

 .بجب أن تكون المعايير مقبولة من والمعيار المقبول هو المعيار العادل 

 :سهولة الاستخدام  -5 

 .ي سهولة استخدام المقياس ووضوحه للافراد العاملين بالمؤسسةأ 

 ثانيا :

 توقعات الأداء للأفراد العاملين نقل -2 

يجب توضيح المعايير للأفراد العاملين لمعرفة ما يجب أن يعملوا وماذا يتوقع منهم . وأفضل 

 المعلومات من المدير لمرؤوسيه طريقة لتحقيق ذلك هي نقل

 :ثالثا 

 قياس الأداء - 3 

وهذه الخطوات تتعلق بجمع المعلومات حول الأداء الفعلي وهناك أربعة مصادر للمعلومات 

  :تستخدم لقياس الأداء الفعلي هي
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  .ملاحظة الافراد العاملين -أ 

  .التقارير الإحصائية -ب 

  .التقارير الشفوية -ج 

  .التقارير المكتوبة -د 

 رابعا:

  لأداء الفعلي مع معيار الأداءمقارنة ا - 4 

تعتبر هذه الخطوة ضرورية لمعرفة الانحرافات بين الأداء المعياري والأداء المعياري والأداء 

 .الفعلي

 خامسا :

  مناقشة نتائج التقييم مع الأفراد العاملين - 5 

 يجب أن تتم مناقشة كافة الجوانب الإيجابية والسلبية بينهم وبين

 ح الأمور المهمة التي قد لايدركها الفرد العامل وخاصةالمقيم لتوضي

 .الجوانب السلبية في الأداء

 سادسا :

  الاجراءات - 6

 قد تكون مباشرة وسريعة وهى محاولة لتعديل الأداء، وقد تكون

 أكثر دقة بحيث يتم البحث عن أسباب وكيفية حصول الانحرافات وتحديد السبب الرئيسي لذلك

وع يدخل ضمن تقويم الاداء وهو علم قائم بذاته و يحتاج الى المزيد من الشرح و هذا الموض، 

  .و التوضيح

 :استخدامات تقييم الاداء

  .قويم الافراد وزيادة دافعتيهم للعملت -1

 .طوير اداء الافراد عن طريق معرفة نقاط القوة والضعف لديهمت -2

نها نها فى التخطيط للموارد البشرية المستقبلية فى جميع المجالات وميمكن الاستفادة م -3

 تقديم المشورة المتعلقة بتطوير هذا الاداء.
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 الاعتبارات الواجب مراعاتها في عملية تقييم الأداء

 

لذي يحققه الفرد في الوظيفة التي يشغلها يجب ان يؤكد تقييم الاداء علي الانجاز ا -1 

  ا .وجدارة نجاحه في تحقيق اهداف المؤسسة التى يعمل به

يحب ان يركز تقييم الاداء علي الفرد في الوظيفة وليس انطباع المقيم عن ملاحظاته  -2 

  .لعادات العمل

 .ان يكون التقييم مقبولا من المقيم والفرد الذي يتم تقييمه -3

 تخدم تقييم الاداء كأساس في تحسين انتاجية الفرد عنان يس -4

  . طريق تأهيله وتطويره بشكل افضل

ان يتم على اساس نتائج التقييم اصلاح و تقويم العمل فى الشعبة او الوحدة او القسم  -5

 .او الادارة العامة ذات العلاقة بموضوع الخدمة او المنتج

 

  لعاملينالصعوبات أو الأخطاء في تقييم أداء ا
 .إجراء التقييم دون إعداد خطة الأداء والاكتفاء بتقييم الاداء مرة فى السنة

 التأثر بصفة معينة في الحكم على كفاءة الموظفين. 

 التساهل أو التشدد من جانب الرؤساء في التقييم فبعض الرؤساء. 

 اهل مع مرؤوسيهم وإعطائهم تقديرات عالية بصرف النظر عن يميلون إلى التس

  .أدائهم أو العكس في حالة التشدد

  تأثر الرؤساء بسلوك وتصرفات وإنتاجية المرؤوسين في الفترات الأخيرة قبل

  .التقييم

  ًالتحيزات الشخصية للرؤساء فميل الرئيس إلى مرؤوس معين يؤثر تأثيراً ملحوظا

  .يمنحها له على التقديرات التي

  كيفية التغلب على مشكلات تقييم الاداء
 1- إيجاد أسس ومعايير موضوعية .

 2- .تحليل النشاطات وتقسيمها إلى عناصرها العملية والسلوكية
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 3-.استخدام طريقة تقييم ملائمة لطبيعة وعدد وبيئة العمل 

 4-كون طريقة التقييم مقننة ومنظمة ومفهومة للموظف والمشرفيجب أن ت  .

 

  من يقوم بتقييم الأداء؟
  .يوجد عدد من المصادر التي تناط بها مسؤولية تقييم أداء الأفراد والتي من أهمها مايلي

  .الرؤساء المباشرين -أ 

  (.التقييم الذاتي )الأفراد أنفسهم -ب 

  .الزملاء يقيمون بعضهم البعض - ج

 وعة من المقيمين يقومون بالتقييمجمم -د .

  متى يتم تقييم الأداء ؟
تراوح مدة الفترة الزمنية لتقييم الأداء فى فى اماكن العمل ذات الطابع الادارى و الخدمى ت -1 

  .ملة ويتبع غالبية المنظمات التقييم السنوىبين مرة ومرتين ، أي بعد ستة أشهر أو بعد سنة كا

قييم الاداء فى المصانع العملاقة و التى تعتمد معايير الجودة الشاملة فأن تما فيما يتعلق با -2

موضوعى تقييم الاداء و تقويم الاداء يأخذان منحى أخر يختلف كليا عن تقييم الاداء فى 

نية المتعلقة بتقييم الاداء قد تكون قصيرة جدا لتقليل فأن الفترة الزم -المجال الادارى و الخدمى 

 .نسبة الخطأ و تأثيره و نتائجه

 

  الطرق الحديثة فى قياس الاداء
  طرق التقييم على اساس النتائج .

 .طريقة الوقائع ذات الاهمية القصوى

  .طريقة البحث الميدانى

  .لجماعىطريقة البحث ا

 - اسلوب طريقة الادارة بالأهداف .

 -الاتجاه السلوكى فى مقياس الاداء  .
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  العوامل البيئية كعوائق للأداء
هناك بعض العوامل خارج نطاق سيطرة الفرد والتي يمكن أن تؤثر على مستوى أدائه ، 

 :وهي

والتركيبات والتجهيزات والسياسات المحددة والتي تؤثر  عدم الكفاية في تسهيلات العمل-1

 .على الوظيفة

  .نقص التعاون من الآخرين -2

 3- نمط و طريقة الإشراف .

الحرارة والإضاءة والضوضاء وترتيب الآلات ، و طريقة توزيع ورديات العمل  -4

 ......................الخ

  نتائج التقييم
  المحتملة للتقييمالنتائج 

 

 1-اداء اقل من المعدل المطلوب  

 2-اداء يقارب المعدل المطلوب 

 3-اداء يتميز و يتجاوز المعدل المطلوب 

 

  ملاحظة هامة

-------------- 

تلك النتائج المترتبة عن التقييم يمكن ان تكون عارضة او قد تكون مؤقتة  او ناتجة عن  -1 

عية معينة او عوامل محددة تعيق سير العمل و انسيابه بالشكل طفرة بسبب وجود دوافع تشجي

 .الطبيعى

قييم الاداء و تقويم الاداء ( يلى احدها الاخر فى كافة الانشطة و يرتبط كل منهما )ت -2

ارتباطاا وثيقا بمعايير ومقاييس الجودة الشاملة و بقياس الجودة و ضبط الجودة و ضمان و 

  .توكيد الجودة

الاداء و تقويم الاداء ( لهما علاقة بالحوكمة الرشيدة و مدى مصداقية مراقبة الالتزام  تقييم) -3

  .أو الامتثال بتطبيق المعايير و الشروط المحددة لانجاز الاعمال الوطيفية او الانتاجية أيا كانت
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 الوظيفي الأداء تقييم خطوات:الفصل الثانى 
 

 يفيالوظ الأداء معايير وضع:الأولى الخطوة

  العاملين أداء مستوى لقياس وضعه يتم وصفي أو سلوكي أو كمي قياس أداة هو: ) المعيار

 .  )عليه والحكم العمل في الوظائف شاغلي

 باختصار؛ فهو

 .للتقييم كأساس تستخدم الأداء من المستهدفة المستويات عن عبارة

 :المعايير أنواع
 الفعلي الأداء مخرجات معايير 

  وكيةالسل المعايير 

 السلوكية الصفات معايير 

موضوعية(: )معايير الفعلي الأداء مخرجات معايير -1  

 تلبيتها. يجب التي الطلبات عدد المبيعات حجم،  الوحدات عدد:  الانتاج كمية

 . الجودة مستوى: الانتاج نوعية

 :السلوكية المعايير -2

 العمل بمواعيد الالتزام -1

 الزبائن مع التعاون -2

 الزبائن ىشكاو معالجة -3

 للعامل المقررة للحقوق السليم الاستخدام -4

 المهنية السلامة وتعليمات بقواعد العامل التزام -5



 

 الاداء الوظيفيدبلومة  23
 

 المرؤوسين قيادة -6

 الزملاء مع التعاون -7

  المنظمة أموال على المحافظة -8

 :النفسية والاستعدادات العقلية والقدرات الشخصية الصفات معايير -3

 العمل مجال في الصدق -1

 العمل نحو الاندفاع -2

 الأمانة -3

 النفسي()  الانفعالي التوازن -4

 والابتكار المبادرة -5

 الموضوعية -6

 الذات وتطوير التعلم على والقدرة الذكاء -7

  :الجيدة الأداء معايير خصائص

 المستخدمة. المعايير لوضع الأول المصدر هي الوظيفة وواجبات مسؤوليات -1

 الوظيفي. اءالأد تقييم عند المعايير من ممكن عدد أكبر استخدام -2

 النشاط. في أهميتها تعكس مختلفة أوزان المعايير إعطاء -3

 : الثانية الخطوة

 للعاملين الحقيقي الأداء تقييم 

 :الوظيفي الأداء تقييم في المستخدمة البيانات

 ذاتية بيانات تكون أو رسمية سجلات إلى تستند موضوعية البيانات تكون أن يجب

 بواسطة الموظف من تؤخذ الذاتية والبيانات السجلات من تؤخذ الموضوعية البيانات

 الاستبيان.
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 :التقييم عملية في المستخدمة )الطرق( المداخل

  العاملين بين المقارنة

 نتيجة ضوء على زملائه بقية مع ترتيبه ثم.  زملائه ببقية الفرد أداء مقارنة أساس على يقوم

 المقارنة. هذ

 :هنا المستخدمة الطرق ومن

 قبل من كفاءة الأقل إلى الأكفأ من العاملي ترتيب يتم: ) العاملين ترتيب طريقة 

 مقارن مدخل(،  وتصرفاتهم كفاءتهم حسب عليهم المشرف

،  شيئا المقيم عنها يعرف لا التي الأسماء استبعاد هنا ويتم، الصغيرة المنشآت تناسب و

 وترتيبهم منفردة قائمة في المقيمين الأفراد ووضع

 أن بحيث الطبيعي التوزيع ظاهرة حسب الموظفين توزيع: الاجباري توزيعال طريقة 

 ، والمتوسطة العادية الكفاءات ذوي من تكون الغالبية

 ممتاز.% 11،  جيد% 21،  مقبول% 41 متوسط% 21،  ضعيف %10

 الشخصية والصفات السلوكية المطلقة المعايير

 سلفا المحددة بالمعايير(  الوظائف شاغلي)  للعاملين الفعلي الأداء مقارنة اساس على يقوم

 ومعايير،  ونوعا كما الأداء مخرجات تشمل هنا والمعايير

 كل مقارنة أساس على وليس المعايير على يرتكز المدخل فهذا شخصية وصفات سلوكية

 .بزميله( الوظيفة شاغل)  عامل

 :هنا المستخدمة الطرق ومن

 تقييم وأمانها الصفة يوضح جدول،  (البياني جالتدر طريقة)  التقييم معايير قائمة 

 صفة لكل نسبي وزن مع،  ضعيف إلى ممتاز من يتراوح

 . للمفاضلة
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 إلى 3 كل أداءه ومتابعة،  سهام( 11-5)  ب العامل تكليف: الحرجة الأحداث طريقة 

 قبل من الأحداث بهذه المتعلقة النتائج لمناقشة أشهر 6

 والمشرف. المسؤول

 أداءه يتضمن بتقرير الوظيفة شاغل أداء بوصف المشرف يقوم :وصفيةال التقارير 

 وسلوكياته. ومهاراته وجهوده

 المقابلات بإجراء الموارد إدارة عن ممثل يقوم (:الميداني)  الحقلي التقرير طريقة 

 النتائج. وتقييم الميدائية

 الصفات وأ السلوك على وليس النتائج على تركز الطريقة :هذه بالأهداف الإدارة 

 في الحال هو كما( ،  الوظائف شاغلي) بالعاملين الخاصة

 الوصفية. و السلوكية المعايير مدخل

 :بالأهداف الإدارة خطوات

 الطريقة. هذه بممارسة الإدارة لدى القناعة توفر -1

 العاملين. على عرضها و الإدارة قبل من الأهداف ووضع تحديد -2

 المختلفة. الإدارية مستوياتال قبل من للأهداف الجماعية الدراسة -3

 الفترة وتحديد الموارد توفر من للتأكد والعاملين الإدارة أعضاء بين المباشر اللقاء -4

 . للتنفيذ اللازمة الزمنية

 التنفيذ. مدى وتحديد والخطط للأهداف الدورية المراجعة من بد لا التنفيذ عند -5

 المحددة. الفترة نهاية عند اجراء التقييم  -6

 . النجاح حالة في افآتالمك منح  -7

 

  :الأداء بتقييم المرتبطة الصعوبات

 نسبية. المعايير تكون عندما: المعايير وضوح عدم -1

 الموضوعي. التقييم عن فتعمية الوظيفة شاغل صفات بأحد المقيم يتأثر:  الهالة -2

 موظفيهم. انتقاد من للهروب المدراء بعض لها يسعى: الوسطية نحو النزعة -3

 واقعية. غير عالية أو ضعيفة درجات: ددوالتش الليونة -4



 

 الاداء الوظيفيدبلومة  26
 

  . أو..  أو دينه أو المرؤوس بجنس التأثر يحدث عندما: التحيز -5

 الجديدة. الأحداث فقط المدراء يتذكر: الحديث بالأداء التأثر -6

 يستحقونه. لا عاليا تقديرا القياديون ينال كأن: للموظف الإداري بالمنصب التأثر -7

 

 الأداء: ييمتق مشاكل مع التعامل كيفية

 أولى خطوة هو التقييم في مشاكل بوجود الإقرار 

 عيوبها و مزاياها طريقة فلكل للتقييم مناسبة طريقة اختيار 

 التقييم عملية على المشرفين الرؤساء تدريب 

 العمل طبيعة بحسب وذلك التقييم طريقة من أكثر استخدام 

 والمرؤوس الرئيس بين والود التعاون علاقة توفر 

 الأداء وتقييم قياس نتائج من التظلم حق الموظفين إعطاء 

 بتقييمهم قام الذين أنفسهم للأفراد السابقة بالتقديرات المقيم تقدير مقارنة 

 

 الأداء تقييم عن المسؤولة الجهة

 المسئول )المشرف( المباشر.  -1

 تقييم الموظف لمشرفه.  -2

 التقييم من خلال الزملاء  -3

 التقييم من قبل الزبائن  -4

 يم من خلال اللجانالتقي  -5

 التقييم من قبل الخبراء  -6

 التقييم الذاتى  -7

 التقييم المتعدد الاطراف  -8
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 : التقييم توقيت

 اشهر. 3 عن تقل لا وأن سنة أكثر طويلة الفترة تكون لا أن يفضل

 : الثالثة الخطوة

 التقييم نتائج مناقشة 

 :أهمها عدة زايام من للعلنية لمبا علنية التقييم نتائج جعل هو العام التوجه

 :التقييم علنية مزايا

 القوة عناصر تقوية وبالتالي أدائه في والضعف القوة عناصر على الموظف تعرف -1

 الضعف عناصر ومعالجة

 رؤسائهم مع مناقشتها للعاملين الفرصة يتيح النتائج إعلان -2

 :التقييم نتائج مناقشة آلية

 مع المشرف فيها يراجع مقابلة عن ارعب وهي التقييم مناقشة بمقابلة تسمى هنا الآلية

 الضعف. عناصر وتقوية عناصر الضعف لمعالجة خطة معا ويضعان التقييم نتائج السرؤوس

 التقييم: نتائج مناقشة لمقابلة الإعداد كيفية

 وكذلك الأداء مقارنة ثم ومن الموظف يشغلها التي للوظيفة الوظيفي التوصيف دراسة -1

 ةالسابق التقييمات مراجعة

 وتجهيز أداءه ومراجعة الوظيفي وصفه لمراجعة للموظف أسبوع فرصة منح -2

 وتعليقاته تحليلاته

 أن من والتأكد المقابلة لإجراء للطرفين المناسب والوقت المناسب المكان اختيار -3

  الكافي الوقت أعطيت المقابلة

 :التقييم نتائج مناقشة مقابلة تنفيذ كيفية

 كلامك في ودقيقا مباشر كن 

 شخصيا بعدا المقابلة تعط لا 

 الحديث على( الوظيفة شاغل)  الموظف شجع 

 أخطأ وأين أصاب أين علم وقد المقابلة يترك دعه 
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 :المنظمي الأداء تقييم

 الأداء نفس على ستستمر كانت إذا ما بتحديد المنظمة تقوم المنظمي الأداء تقييم أساس على

 تصحيحية. قرارات اتخاذ عليها يجب أو

 :المنظمي الأداء وممفه

.  التكنولوجية و الفنية،  المالية و الإدارية المختلفة بأشكالها أعمالها لكل المنظمة )ممارسة

 ، البشرية المتعددة مواردها كل استخدامها خلال من،  إلخ

 البيئة عناصر الاعتبار في وآخذة،  متكاملة وبطريقة وفاعلية بكفاءة،  إلخ،  المالية و المادية

 أهدافها تحقيق على قادرة تكون بحيث والخارجية اخليةالد

 واستراتيجيتها( . والتشغيلية والتكتيكية الاستراتيجية

 : الكفاءة

 المنظمة الموارد الاقتصادي الاستخدام بمعنى،  وصحيحة اقتصادية بطريقة الأشياء عمل)  

 إسراف. بدون و بحكمة وباقتصاد( إلخ، المالية و المادية،  البشرية)  المتعددة

  :الفاعلية

 الأهداف(. تحقق التي الصحيحة الأشياء عمل بالفاعلية يقصد) 

 :منها مؤشرات وللفاعلية

 سلفا المحددة الصحيحة بالخصائص وتتسم تعكس أن يجب:  المخرجات 

 الصحيحة المقاييس الممارسة النشاطات)  العمليات ونوعية كمية تعكس:  العمليات 

 النتائج. وليس تعكس المجهودات العمليات ومقاييس منظمةال قبل من المحددة

 خلال من تقيمها يمكن الصناعية فالمنظمات،  الفعال الأداء في المنظمة طاقة:  الهيكل 

 التدريسي. الكادر خلال من والمؤسسات التعليمية ومعداتها أجهزتها وكمية جودة
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 :المنظمي الأداء قياس مؤشرات

 الأداء القياس المؤشرات وأشمل أهم من المتوازن الأداء لبطاقة الأربعة الأبعاد تعتبر

 :تشمل الأبعاد هذه و( المؤسسي)  المنظمي

 المالي البعد

 وتعكس التكاليف نسبة،  العائد نمو معدل،  الربحية،  الاستثمار على العائد:  ويتضمن

 الاقتصادية. الموارد استخدام كفاءة مستوى

 العملاء يد

 مدى.  الحاليين بالعملاء الاحتفاظ مدى و المنتجات سوق في السوقية الحصة:  ويتضمن

 رضا زيادة،  العملاء ، ربحية العملاء وإرضاء خدمة درجة.  جدد عملاء على الحصول

 البيع. بعد ما خدمات عن العملاء

 الداخلية العمليات

 وعمليات يباسال،  الحالية المنتجات وتطوير تحديث،  جديدة منتجات ابتكار:  تتضمن

 البيع. بعد ما خدمة،  والتسويق الانتاج

 والتعلم النمو

 والأداء المهارات تطوير،  العاملين إنتاجية،  بالعاملين الاحتفاظ درجة،  العاملين رضا درجة

 التدريب برامج خلال من والاجراءات النظم تطوير و

 والابتكار. الإبداع تشجيع المناسبة

 المنظمي الأداء ىمستو في المؤثرة العوامل

 القيادة

 دون الأهداف تحقيق نحو وتحفيزهم الآخرين ونشاط السلوك والتوجيه التأثير على القدرة )

 الإكراه(. على الاعتماد

 المنظمي. الأداء يحفز القيادة من الجيد النمط 
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 اعتماد وعدم،  القرارات اتخاذ في الآخرين مشاركة و الجيد القائد خواص من 

 طلقة.الم المركزية

 

 الاستراتيجي التخطيط
 الذي الاستراتيجي الاتجاه وتحديد،  والداخلية الخارجية البيئة وتحليل دراسة عن عبارة )

 غاياتها و المنظمة وقيم والرسالة الرؤية من ويتكون يشمل

 الاستراتيجية(. وأهدافها

 . والمتميز الجيد المنظمي الأداء لتحقي الأساسي المدخل يعتبر

 البشرية مواردال إدارة
 الحقيقي المال رأس يمثل الذي البشري العنصر مع مباشرة تتعامل كونها من تنبع أهميتها

 المنظمي التميز التحقيق للمنظمة

 التكنولوجيا

 استخدام ومدى مخرجات إلى المختلفة بأشكالها المدخلات لتحويل المستخدمة )الوسائل

 في والمجالات دالأبعا كل في المتطورة للتكنولوجيا المنظمة

 المؤسسي(. الأداء على إيجابيا يؤثر إلخ.. والتصنيع المعلومات مجال

 واللامركزية التفويض

 وتفويض،  معين عمل الأداء المرؤوسين إلى الرئيس من السلطة منح)  :التفويض 

 المسؤولية( تفويض يعني لا السلطة

 المنظمة في الأخرى داريةالإ للمستويات قانونيا القرار اتخاذ حق نقل: ) اللامركزية 

 والمسؤولية. تنتقل السلطة وهنا(  للمنظمة التابعة الفروع في أو الرئيسي المركز في
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 :واللامركزية التفويض ميزات

 العليا الإدارة على العمل ضغوط تخفيض -1

 الإدارية قدراتهم وتحسين المفوضين معنويات رفع -2

  المشاركة بسبب القرار صناعة جودة -3

 

 نظمةالم ثقافة

 فيها يشترك التي والتوقعات والسلوكيات والأفكار والأعراف والمعتقدات القيم مجموعة )

 ( المنظمة أعضاء وعمليا نظريا

 المنظمة. في العاملون به يهتدي مرشدا وفكريا وسلوكيا مرجعيا إطارا تمثل المنظمة ثقافة

 . قوة عنصر يمثل واستراتيجياتها المنظمة ثقافة بين التوافق

 الاجتماعية لمسؤوليةا

 داخل الغير كان سواء لقراراتها صياغتها عند الغير مصالح الاعتبار في المنظمة تأخذ )أن

 (. خارجها أو المنظمة

 وخارجي. داخلي: بعدين الاجتماعية للمسؤولية
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 نو بطاقة الأداء المتواز مؤشرات الأداء الرئيسية:  الفصل الثالث

KPIS & BSC 
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 ماذا يقصد بالأداء ؟

 

  : الفرد أداء

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

.بهذا العمل  

  : المنظمة أداء

 

  : الكفاية

هي قيام المنظمة بواجباتها المنوطة بها في توفير المتطلبات المادية )الكلفة المادية( لقيام 

بأداء أعمالهم مع التزامها بتقليل زمن أداء العمل المخصص لكل هدف يراد تحقيقه،  الأفراد

.بشرط عدم الإخلال بجودة المُخرج  

 : الفعالية

أن ما تقوم به المنظمة مطابق للأهداف وليس متجها لاتجاه آخر، وأنه مطابق للمواصفات أي 

.القوانين والقيم  

  ما هو المؤشر؟

بلاغ مقدار التقدم المتحقق نحو هدف محدد، ويقدم للمهتمين إجابة هو مقياس مرئي يقوم بإ

: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؟  

 .يةويعتبر المؤشر معلومة معالجَة وليس معلومة أول
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  ماهي مؤشرات الأداء ؟

 

لتعقب الأداء المحدد لتطور المنظمة بناء على خطتها   هي مقاييس توضع في مكانها الصحيح

:وبمعنى آخر  الاستراتيجية  

.إذا أردنا أن نعرف أننا في الاتجاه الصحيح فيجب أن نقيس أداء العمل خطوة بخطوة  

  أهمية مؤشرات الأداء؟

 

 . ءتحقيق متطلبات العملا  -1

 .فهم العمليات التي نقوم بها والتي لا نقوم بها  -2

التأكد من أن القرارات مبنية على الحقائق والمعلومات والأرقام، وليس على   -3

 .العواطف والمشاعر والانفعالات

 .تحديد أساليب التحسين المطلوبة لتجويد العمل   -4

  .تحديد السلبيات ومواطن القصور  -5

 .ن بالعمليات يحققون المتطلبات أم لامعرفة ما إذا كان القائمو  -6

  .مراقبة الأداء أولاً بأول  -7

 

 أهمية المؤشرات التربوية:

 

  وضع صورة كاملة للنظام التربوي من خلال وصفه وتحديد عناصره ومكوناته. 

  توفير البيئة المناسبة والأرض الخصبة لاتخاذ القرار السليم. 
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  نظام التربويإبراز جوانب القوة ومواطن القصور في ال. 

  عقد مقارنة للأوضاع التعليمية في المناطق المختلفة. 

 العمل على تحسين جوانب القصور. 

  تحدد المؤشرات التربوية لقطات عن الأوضاع الراهنة فقط في الإدارات، مما يمكن

 .عقد المقارنات الجيدة التي تساهم في التحسين وبذل المزيد من الجهد من

 

 نماذج مؤشرات أداء :
 

  .مؤشر حرارة الجو -1

 .مؤشر رضا العملاء -2

 .مؤشر كمية وقود -3

  .مؤشر سوق مالي -4

  .. .مؤشر أرباح شركة أو مصرف أو -5

 .مؤشر الدخل للأسر السعودية -6

 .مؤشر السرعة وغيرها -7

 

 نماذج لمؤشرات أداء تربوية:
 

 مؤشر متوسط درجات الطلاب في مادة ما.  

 طالبمؤشر نسبة غياب موظف/.  

 مؤشر رضا المستفيدين.  

 مؤشر نسبة التسرب من المدرسة.  
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 مؤشر نجاح الطلاب.  

 مؤشر القراءة.  

  مؤشر الكتابة وغيرها. 

  :الأداء مؤشرات أنواع

 مؤشرات كمية :(Quantitative Indicators)   كالإحصاءات والبيانات الرقمية

 .المختلفة

 مؤشرات تطبيقية Practical Indicators )  :) تتعامل مع عمليات الإدارة

 .الموجودة

 مؤشرات توجيهية ( Directional Indicators  :) توضح إن كانت الإدارة

 تتحسن وتتقدم أم العكس

 مؤشرات كفاءة ( ( Efficiency Indicators  : في ما يتعلق بالموارد المالية

 (.الكلفة والزمن (والطبيعية والبشرية والزمنية

أي تحقيق المتطلبات وفق (: Effectiveness Indicators ) اليةمؤشرات الفع

 .المواصفات

 .أي حجم العمل الذي تم إنجازه  (: ( Workload Indicators مؤشرات إنجاز العمل

وضح مدى رضا الإدارة : عملية ت (Actionable Indicators )مؤشرات تشغيلية عملية

 .عن أسلوب رقابة التغيير الفعال

  مواصفات مؤشرات الأداء الرئيسية :
 تعكس المشكلات محل الدراسة 

  بسيطة. 

 واضحة . 

 قابلة للقياس. 

 تُقاس على مستويات محددة وبشكل متسلسل. 
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 ة.محدودة العدد لتتم متابعتها بسهول 

  عملية وقابلة للتطبيق خاصة في جمع البيانات. 

   ير النظامسنوات ثم تستبدل لتطو 5إلى  3يحتفظ بها لفترة محدودة من. 

  المؤشرات ليست أهداف بل تتطلب التعليق عليها ومحاولة قراءتها بما يخدم المنظمة. 

 

  أركان قياس الأداء :
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:المؤسسة  

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

:المؤشرات  

 

 

 المقاييس: 

 

  نحدد ما نريد قياسه:

 زمن / ساعات. 

  عدد وحداتإنتاج /. 

 كمية / كيل. 

 :القياس عملية

 

:أي كيف، وذلك من خلال العمليات والإجراءات وتشمل   
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  كفاءة / زمن  أداء الفرد(.) 

 (.أداء العملية )الخطوات / الكلفة / الزمن / التحسين 

  أداء المنظمة ككل. 

 المعلومات:

...البيانات / السجلات / الوثائق   

كيف يتم تحديد مؤشرات الأداء من خلال الخطة 

 الاستراتيجية:

  

 إذا كان لدى المنظمة رؤية وتريد أن تراها تتحقق على أرض الواقع وتريد أن تجسدها،

فلابد من أن تبني خطة استراتيجية و أهدافا تفصيلية، و خطة تنفيذية وتحرص على أن تكون 

.كلها تسير بهدف تحقيق الرؤية  

.لا تُبنى من قبل شخص واحد وفي يوم واحد ويجب أن نعلم أن الخطة الاستراتيجية  

 فكيف نستطيع تحقيق ذلك ونعمل من أجل تحقيق الرؤية؟
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 كيف نبدأ 

 

  .تحديد الرؤية -1

 .تحديد الخطة الاستراتيجية  -2

  (.تحديد الخطة التنفيذية )تحديد الغايات والمهمات والإجراءات -3
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 :الاستراتيجية الخطة من الأداء مؤشرات نحدد كيف

 

 

تقيس مؤشرات الأداء العمليات والمهمات والإجراءات، وفاعليتها في تحقيق الأهداف  

.الخاصة بالخطة الاستراتيجية تحت مظلة الرؤية  
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 :فاعلة أداء مؤشرات نضع كيف

خ

 :طوات يجب أن نعرفها أثناء إعداد مؤشرات الأداء
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 ة:الاستراتيجي الأهداف نجاح مؤشرات 

 

 س:القيا مدة 
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 :لقياسا وحدة 

 

 

 ج:تفسيرالنتائ 
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 :الأداء مؤشرات في  افعل() 
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 (لا تفعل( في مؤشرات الأداء: 

 

 

 إدارة مؤشرات الأداء: 

 

  .التحكم في العمليات المتفرقة التي تقوم بها الإدارات المختلفة -1

 .موازنة الطلبات المتعارض والمتنافس عليها  -2

  .تي تتعلق برضا العميل أو الموارد الماليةالتعامل مع الإشارات التحذيرية المبكرة ال -3

  .متابعة تطوير العمل أو إهماله -4

 .تحديد قيمة الخدمات وعددها  -5

 .مراقبة الأداء لحظة بلحظة  -6

 

  ماهي بطاقة الأداء المتوازن :

 

تعد بطاقة الأداء المتوازن نظاما إداريا وخطة استراتيجية لتقييم أنشطة وأداء المنشأة وفق 

استراتيجيتها، ويوازن هذا النظام بين الجوانب المالية ورضا العملاء، وفاعلية رؤيتها و

العمليات الداخلية، وجوانب التعلم والتطوير والإبداع في المنشأة سواء كانت ربحية أو غير 

.ربحية، خدمية أو صناعية، حكومية أو غير حكومية، صغيرة أو كبيرة  
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هارفارد. من جامعة ابلان وديفيد نورتونوقد طور هذا النموذج كلاً من روبرت ك   

للمنشأة، بحيث لا يطغى جانب أو ” سنوية مثلا“وتهدف هذه البطاقة إلى تحديد أهداف دورية 

نشاط واحد على الجوانب أو الأنشطة الأخرى. ففي كثير من الأحيان يكون الاهتمام بالجانب 

الأعوام المقبلة، وهو ما قد يؤدي إلى  المادي أكثر من النشاطات التي تضعها المنشأة للعام أو

نتيجة سيئة على المدى البعيد. وليس ذلك بسبب قلة أهمية الجانب المادي، ولكن لوجود 

جوانب أخرى يجب العناية بها أيضا، وإلا واجهت المنشأة أو الشركة مشكلات كثيرة على 

د على الاستثمار، ولكن المدى الطويل، فمن المهم أن تحاول المنشأة زيادة الأرباح والعائ

يجب أن تحافظ على التَمَيُز فيما تقوم به، وتحاول إرضاء العملاء وتطوير أعمالها حتى لا 

.تفاجأ بأنها غير قادرة على المنافسة بشكل مستمر  

 

 الجوانب الأربعة للأهداف المتوازنة:

 

 الجوانب المالية Financial  

 العملاء Customers  

 العمليات الداخلية Internal Business Process  

 ع التعلم والنمو والإبدا Learning & growth  

 مكونات البطاقة:

 

 الأهداف  Objectives:    تسجل فيه الأهداف الخاصة بالبطاقة. 

 ت المؤشرا: Measures تسجل فيه المؤشرات التي ستستخدم لقياس كل هدف. 

  المستهدفTarget :(.ر في نهاية الفترة )سنة مثلاتسجل فيه القيمة المستهدفة للمؤش

   

 المبادرات Initiatives  : التي سنقوم بها لتحقيق الهدف تسجل فيه الأشياء. 
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 : BSCالمتوازن الأداء بطاقة أهمية

 

  .توضيح وإدخال وتحديث الاستراتيجية في المنظمة -1

 .بالأهداف الفرعية وبالاستراتيجية  ربط الأهداف الخاصة -2

 .الدورية والتعلم لتحسين الاستراتيجية تحقيق مراجعة الأداء -3

  .إدخال الاستدامة في العمليات التشغيلية للمنظمة -4

 .تمد الإدارة بصورة شاملة عن العمليات -5

 .تمكن المنظمة من إدارة متطلبات الأطراف ذات العلاقة -6

تسهل وتحسن طريقة تدفق المعلومات، وتوصيل وفهم أهداف العمل لكل مستويات  -7

 .المنظمة

 .ن النظم التقليدية للرقابة والمحاسبة بإدخال الحقائق غير المالية والأكثر نوعيةتحس  -8

تساعد على تطبيق الإدارة الفعالة للموارد البشرية من خلال تحفيز الموظفين على  -9

 .أساس الأداء

تساعد على تكوين مقاييس الأداء الحاكمة المتفقة مع الاستراتيجية على كل   -11

 ة.مستويات المنظم

 

 كيف نصمم مؤشرات أداء رئيسية ناجحة :

 

 لابد أن نتعلم كيف نبني وكيف نستخدم مؤشرات الأداء   لبناء بطاقة أداء متوازن جيدة

 .الرئيسية

  لنحدد إن كانت مناسبة لاحتياجات  يجب أن نتعلم كيف نختبر المؤشرات الرئيسية

 .المنظمة
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  نستخدم مؤشرات أداء   أنويجب إشراك العاملين في عملية بناءها، ولذلك لا يجب

فإذا لم يشارك الموظفون في بناء مؤشرات الأداء فإن بطاقة الأداء  ،منظمة أخرى

 .المتوازن لن تكون فاعلة لعملك

 خصائص مؤشرات الأداء الرئيسية :

 

 :المؤشر  اسم  

. اسم المؤشر سيكون مرئيا في بطاقة الأداء المتوازن، ولذلك لا بد أن يكون موضحا ما يقيس

.فالاسم الجيد مفتاح جيد لفهم المؤشر . لذلك استخدم دائما اسما ذا معنى  

 :المؤشر وصف

يجب أن تقاس بسهولة   بماذا يُعنى هذا المؤشر وكيف نستطيع قياسه، فالمؤشرات الجيدة

.ولذلك فإن الوصف لابد أن لا يزيد عن جملة واحدة فقط  

ذا يعني أن المؤشر معقد أو محدد جدا ولا ولو احتجت إلى جملة أخرى لتشرح بها المؤشر فه

.يصلح، وعليك اختيار مؤشر آخر أسهل في التعريف وفي القياس  

 تذكر:

بطاقة الأداء المتوازن للموظفين أيضا وليست لك وحدك كمسؤول عن المنظمة، وعندما 

تكتب وصفا لا بد أن يكون واضحا ومفهوما حتي يتمكن الموظفون من قياسه وفهمه. 

ولاختبار مؤشر جديد يمكنك أن تطلب من أحد الموظفين أن يقرأ ويصف لك المؤشر، فإن 

استطاع أن يشرح لك كيف يجب أن يقاس المؤشر يكون حينها المؤشر جيدا. كما يمكن 

الاستعانة  بموظف آخر من وحدة أخرى لاختبار المؤشر أو أي شخص خارج عملك، 

 ليشرح لك المؤشر وكيف يمكن قياسه.

 

 : للمؤشرات المضافة لقيمةا تحديد

 :قد يحمل المؤشر أقل أو أعلى قيمة، لذلك لابد أن نحدد القيم المحتملة لهذا المؤشر، مثلاً 

  )أقل قيمة 111ينتهي باختبار نهائي للموظفين ودرجة من صفر الى   برنامج تدريبي -

 (.111وأعلاها   صفر



 

 الاداء الوظيفيدبلومة  51
 

 %.41تكون القيمة المستهدفة  % وأنت تريد أن31ربما كان معدل اختبار الموظفين  -

 .إذن نحدد ذلك خلال المؤشر

 

 :المؤشرات قياس  

 

يجب أن يقاس كل مؤشر بسهولة، فكلما كنت محددا وموضوعيا في قياس المؤشر كان 

.أفضل  

  مثلا:

إن كنت ترغب في تدريب الموظفين المتخصصين في المبيعات، فأنت إذن تحتاج لمؤشر 

يقيس مهاراتهم في البيع، وفي هذه الحالة تستطيع الاعتماد على رأي خبير متخصص أو 

خبير أو مستشار أن يتحدث   تكلف أي مدير لديه خبرات في نفس المجال أو تطلب من

يه المهارة في معرفة وتحديد مهارات العاملين. ولكن اعلم للموظفين ويقيم مهاراتهم، لأن لد

فكل مستشار أو خبير لديه   أن هذا ليس مقياسا موضوعيا، لأنه يعتمد على رأي شخصي

.رأي خاص به ولذلك لن تعرف متى وكيف تحقق هدفك  

 إذن الخيار الأفضل هو أن تحدد بعض القيم والوحدات التي يمكن قياسها، وقد تعد اختباراً 

يوضح معرفة موظفي المبيعات عن مواصفات المنتجات، وبهذه الطريقة تستطيع تحديد 

مهاراتهم بسهولة. وكذلك تستطيع تحديد تطورهم من خلال هذا المؤشر والطريقة الأفضل 

هي ربط معرفتهم بالمنتجات، بمقدار مبيعاتهم، ولذلك تستطيع قياس ليس فقط قدراتهم في 

.البيع الأساسية الاختبارات بل في عملية  

 : المبادرات

تحمل معلومات حول   تهدف الى تطوير الأداء، وكل مبادرة  كل مؤشر يحمل عدة مبادرات

لتحسين أداء المؤشر، وماهو   المسؤول عن المؤشر وماهي المهام التي يجب أن يقوم بها

.يقدمها هذا المؤشر  التي  الهدف الاستراتيجي أو الغاية أو الفرصة  
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 : المتحركة القيمة

القيمة الأساسية للمؤشر لا تثبت في وقت محدد، بل هي متحركة، فبطاقة الأداء المتوازن 

.ليست معدة لتقيس قيمة محددة مثلا اليوم بهدف معد ليقيس أداء شهر من الآن  

فلن تجدي نفعا البطاقة، ولذا نحتاج إلى متابعة   إذا انتظرنا شهرا لنرى إن كنا وصلنا للهدف

أو إن كانت   ر بشكل يومي وبذلك سنعرف إن كنا نحقق تقدما نحو الهدف أو لا،التطو

.تعترضنا مشكلة ما  

ولذلك فليست فكرة إدارة بطاقة الأداء المتوازن من خلال برنامج ورقي مثل الإكسل جيدة، 

تعقب الأداء   ولكن تدار من خلال برمجيات مصممي بطاقة الأداء المتوازن التي تمكنك من

.وكلما طرأ عليه تغيير ما  متواصل بشكل  

  تذكر:

لا تنسخ مؤشرات أداء جهة منافسة أخرى أو من شركة أخرى أو من مجلات متخصصة، 

فقد تساعدك تلك المؤشرات لقياس بعض الأشياء، ولكن لن تقيس لك عملك كله بالشكل 

طور الصحيح، لذلك يجب أن تبدأ من الفرص والتهديدات التي تعترض عملك فعليا و

.مؤشرات تساعدك في مواجهتها والتعامل معها  

  وتذكر أيضا:  

أن لا تطلب من شركة متخصصة في إعداد بطاقات أداء متوازن أن تصمم لك بطاقتك، لأنهم 

ومهامك والفرص التي تقابلك والمشاكل التي   سيستغرقون وقتأ طويلا لكي يفهموا عملك

ق أهدافك وتحتاج لتحديث مؤشراتك تعيقك، وربما بعد أن يمضي شهرين عندما تحق

ا.لطلب المعونة منهم مجدد  ستضطر  

كما لا تدع شخصا واحدا في منظمتك يصمم لك مؤشرات الأداء الخاصة بها، لأنه لا يوجد 

.شخص واحد يفهم جميع تفاصيل العمل مرة واحدة  

جية إن أستطعت أن تجمع بين الأشخاص الذين يقومون بإعداد الخطط الاستراتي ولكن 

والأشخاص الذين يستطيعون تحديد ماذا يفعلون من أجل تحقيقها ستحصل على مؤشرات أداء 

.رائعة وناجحة  
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  كيف أضع مؤشرات أداء للعمل خطوة بخطوة :

 

 منها.دد مشكلة في العمل تريد حلها أو هدفا تريد تحقيقه أو فرصة تريد الاستفادة ح  -1

خلال عصف ذهني مع المسؤولين عن كل جزء حدد أساليب للتعامل مع كل محور من  -2

حتى تحصل على عدد مناسب من الأفكار، مثلا: لو أن هدف المنظمة تحسين الأرباح ماذا 

 :تعمل

 .اجمع الموظفين واسألهم عن الطرق التي من خلالها يمكن تحقيق الهدف* 

الجهة  فكر بطرق لقياس تقدمك أو تطورك لتحقيق الهدف بأي طريقة، سواء من خلال*  

أو بالفرصة المتاحة أو بجهات مناظرة أو من خلال المستفيدين   المعنية بالهدف أو المشكلة

 .ثم قيم الأفكار وحولها لمؤشرات يمكن قياسها

 

  تحليل المؤشرات:

نحدد الخيارات المناسبة وغير المناسبة، فمثلا: لو أردنا تحليل خدمة المراجعين أو 

ة استماعنا لما يقوله المستفيدون، فنحسب عدد مكالمات مركز المستفيدين يجب أن نحدد جود

للتغذية الراجعة ولكننا لا نحسب ماقام به المركز بل عدد التغذية   الاتصال بالمستفيدين

.الراجعة التي استلمناها من العملاء  

 

  :المؤشرات تقويم

وهي  CREAM  كل مؤشر يجب أن يجتاز هذه الاختبارات عبر منهجية قياس تسمى

 :اختصار للمحددات التالية

Clear            : indicators should be precise 

Relevant      : appropriate to the subject and evaluation 

Economic     : can be obtained at a reasonable cost 
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Adequate     : the ability to provide sufficient information on 

performance 

Monitorable : easily monitored, and amenable to independent 

validation 

    ًأن يكون محدداً وواضحاً وغير مكررا . 

  أن يكون مناسباً للموضوع وللتقويم . 

   ًأن لا يكون مكلفا. 

   من أهم الأعمال البارزة01العمل أي ما يقارب   أن يصف جميع مفردات % . 

 بساطة وسهولة الرصد وفق شواهد مستقلةأن يتسم بال . 

  وزن مؤشرات الأداء:

حتى نحدد الأهم  11إلى  1  يحدد وزن لكل مؤشر حتى يتم اختيار الأهم فيقترح وزن من

.فالأهم  

  كم عدد المؤشرات التي يجب أن نحددها:

  مؤشرات في كل محور 4إلى  3الأفضل من. 

 م وتحديد تصنيف فرعي تابع للتصنيف إن أردت المزيد من المؤشرات قم تجميعه

 .الرئيسي
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  تذكر أن:

بموظف محدد مهمته تحديد المؤشر، ويفضل أن يكون من   كل مؤشر يجب أن يرتبط  

الأشخاص الذين صمموا المؤشر، فالمبادرات تتعلق بالمقترحات التي يحددها الشخص 

.المسؤول عن المؤشر لكي يحقق أعلى المخرجات  

  كيف نتعامل مع المؤشرات:

  عدم ربط المؤشرات مع القدرات التنافسية للموظفين وإلا سيتم التنافس على تحقيق

 .المؤشرات وإهمال تنفيذ الخطة الاستراتيجية

  المؤشرات يجب أن تكون معلنة ولا تكون سرية. 

 إشراك جميع الموظفين في إعداد المؤشرات.  

 مراجعة المؤشرات.  

 تحديث المؤشرات.  
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 مقاييس الأداء:  الفصل الرابع
 

 : الأداء مقاييس من أنواع أربعة هناك

   Key Result Indicators (KRIs) الرئيسية النتائج مؤشرات -1

 مهم. نجاح أو عامل ما منظور في انجزت كم تخبرك والتي

   Result Indicators (RIs) النتائج مؤشرات  -2

 .إنجازه تم بما تخبرك والتي

 Performance Indicators (PIs الأداء ) مؤشرات -3

 به القيام يجب بالذي تخبرك والتي

  Key Performance Indicators (KPIs) الرئيسية الأداء مؤشرات -4

 كبير. بشكل الأداء لزيادة به القيام يجب بما تخبرك والتي

 مزيج لأنها نظراً  ؛ ملائمة غير المنظمات من العديد قبل من المستخدمة الأداء مقاييس تعتبر

 .الأربعة الأنواع هذه من

 المقاييس هذه بين العلاقة لوصف Onion analogy البصلي التشبيه استخدام ويمكن

 من بالبصلة الخاصة للظروف مجملاً  وصافً  توضح الخارجية القشرة أن نجد حيث الأربعة،

 التي ةوالطريق عليها، حصلت التي الغذائية والمواد الماء، وكمية للشمس، تعرضها ناحية

 القشرة تعتبر حيث ماركت، السوبر في رف على وضعت حتى حصادها منذ بها نقلت

 .KRI ى رئيس نتيجة مؤشر الخارجية

 الطبقات تمثل حيث اكثر، معلومات سنجد البصلة، طبقات بتقشير نقوم عندما ذلك، ومع

 .KPI  الرئيسى الأداء مؤشر Core اللب ويمثل ،PIs & RIs والنتائج الأداء مؤشرات
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    Key Result Indicatorsالرئيسة  النتائج مؤشرات

 مؤشرات أنها على خاطئة بطريقة تستخدم مقاييس هي KRIs الرئيسة النتائج مؤشرات إن

 يلي: ما وتشمل ،KPIs رئيسة  أداء

 العميل   رضا 

 الضريبة  قبل الربح إجمالي 

 العميل ربحية 

 الموظفين رضا 

 الموظفين ربحية 

 

 في نسير كنا إذا عما واضحة صورة وتعطي الإجراءات، من لعدد نتيجة هي يسالمقاي هذه

 لذا، النتائج، لتحسين عمله يجب الذي ما معرفة في تفيد لا وهي عدمه، من الصحيح الاتجاه

 في المنخرطين غير للأفراد) المجالس أو العليا للإدارة معلومات إعطاء في مفيدة فهي

 الخاصة تلك عن اطول زمنية فترة المؤشرات هذه وتغطي (.اليومية الإدارية الأعمال

( فصلية) سنوية ربع أو شهرية فترات على مراجعتها يتم حيث الرئيسة، الأداء بمؤشرات

 .الرئيسة الأداء مؤشرات في الحال هو كما أسبوعياً  أو يومياً  وليس

 يتم حيث التقارير، ىعل جيد تأثير له الأخرى المقاييس عن الرئيسة النتائج مؤشرات فصل إن

 يخص والثاني  Governanceالحوكمة يخص الأول جزأين، إلى الأداء مقاييس فصل

  Management.   الإدارة

 "القياس عدادات لوحة" صورة في) الحوكمة عن تقرير لها يكون أن يجب مؤسسة أي إن

Dashboard،) لتيوا العليا النتائج مؤشرات توضح 11 إلى تصل مقاييس من يتكون 

 الأداء بطاقة التقرير هذا يعرض كما(. الحاكم المجلس أو) الإدارة مجلس على تعرض

 الرئيسة، الأداء مؤشرات من خليط) للإدارة مقياساً  21 إلى تصل والتي BSC المتوازن

 الأداء(. ومؤشرات الرئيسة، النتائج ومؤشرات
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 الأداء مؤشرات من عدد يوجد الرئيسة، الأداء ومؤشرات الرئيسة النتائج مؤشرات بين وما

 المتوازن الأداء بطاقة في معها وتوضح الرئيسة الأداء لمؤشرات مكملة وهذه والنتائج،

 وفريق. وقسم قطاع بكل الخاصة المتوازن الأداء بطاقة وكذلك بالمؤسسة الخاصة

 Performance and Result Indicatorsوالنتائج  الأداء مؤشرات

 ومؤشرات الرئيسة النتائج مؤشرات بين تقع التي( يقاربها ما أو) مانينالث الأداء مقاييس إن

 هذه، الأداء ومؤشرات .PIs & RIs والنتائج الأداء مؤشرات عن عبارة هي الرئيسة الأداء

 لربط العمل فرق تساعد وهي للأعمال، بالنسبة رئيسة تعتبر لا اهميتها، من الرغم على

 الرئيسة، الأداء مؤشرات وتكمل مالية غير مؤشرات وهي المؤسسة، استراتيجية مع أنفسهم

 مؤسسة لكل المتوازن الأداء بطاقة على هذه الرئيس الأداء مؤشرات مع توضيحا ويتم

 وفريق. وقسم وقطاع

 يلي: ما الأداء مؤشرات وتشمل

 العملاء. من الأعلى%( 11) بالمئة العشرة مع المبيعات في الزيادة نسبة -

 الأخيرة. يوماً  الثلاثين خلال نفذت التي الموظفين اقتراحات عدد -

 العملاء(. كبار) العملاء شكاوى -

 القادمين. الأسبوعين أو المقبل للأسبوع عنها الإعلان تم التي المبيعات -

 العملاء. لكبار الأخيرة التسليمات -

 على) نتائج مؤشرات أيضاً  المالية الأداء مقاييس وتعتبر الأنشطة، النتائج مؤشرات تلخص

 للجهود نتيجة ولكنه جداً، مفيد ملخص هو الأسبوعية أو اليومية المبيعات تحليل المثال، سبيل

 في للنظر حاجة في فإننا النقص، أو للزيادة الكامل وللفهم. الفرق من العديد تبذلها التي

 النتيجة(.) المبيعات إلى ادت التي الأنشطة
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 يلي: ما النتائج مؤشرات وتشمل

 الرئيسة الإنتاج خطوط من الربح صافي* 

 أمس تمت التي * المبيعات

 العملاء(. كبار) العملاء * شكاوى

 أسبوعياً  بالمستشفى الأسرة * استخدام

 Key Performance Indicatorsالرئيسة  الأداء مؤشرات

 الأداء جوانب على تركز التي المقاييس من مجموعة KPIs الرئيسة الأداء مؤشرات تمثل

 .والمستقبلي الحالي للنجاح جداً  المهمة لمؤسسيا

 يتم لم تكون أن إما فهي المؤسسة، على جديدة الرئيسة الأداء مؤشرات تكون ما نادراً 

 يمكن. الحالي الإدارة لفريق معروف وغير مهمل مكان في موجودة أو قبل من بها الاعتراف

 .التاليين بالمثالين الرئيسة الأداء مؤشرات توضيح

 

 : المث

  An Airline KPIطيران  لخط رئيس أداء مؤشرا

 رئيس أداء مؤشر وضع والذي البريطانية الجوية الخطوط في كبير بمسؤول المثال هذا بتعلق

 لو العالم في يكون أينما إبلاغه يتم حيث م،1981 عام قرابة في البريطانية الطيران لخطوط

 فإن الإطار، هذا وفي إقلاعها، موعد عن تأخرت قد البريطانية الجوية الخطوط طائرة أن

 عن الطائرة تأخر حالة في أنه يعلم الصلة ذي المطار في البريطانية الجوية الخطوط مدير

 هذا،. البريطانية الجوية الخطوط في كبير مسؤول من شخصية مكالمة سيتلقى فإنه معين، حد

 وقد المحدد، الوقت في تقلع ةالبريطاني الطائرات أن معروفاً  اصبح حتى طويل وقت يمر ولم

 أن نجد حيث المتوازن، الأداء ببطاقة الخاصة Perspectives مناظري الستة على ذلك اثر

 :يلي فيما تتسبب المتأخرة الطائرات
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 لأنه) المسافرين مبيت وتكلفة بالمطار، الوقوف تكلفة شاملة طرق، بعدة التكاليف زيادة -1

الضوضاء(. لتجنب الليل من لمتأخرةا الأوقات في الطائرة ترك يمنع  

 المحتمل من والذين) وصولهم محطة في ينتظرونهم وممن العملاء من المتزايد الاستياء -2

مستقبلاً(. زبائن أو عملاء يكونوا أن  

 من المتزايد للاستهلاك نتيجة( البيئي الأثل) الأوزون طبقة استنفاذ في أكثر المساهمة -3

الطيران. أثناء التأخير تعويض اولتح الطائرة لأن الوقود؛  

 العادات يكرروا أن تعلموا لأنهم الموظفين؛ قدرات تنمية على سلبي اثر لذلك كان -4 •

الطائرات. تأخر إلى ادت التي السيئة  

 نوعية سوء إلى أدى مما الخدمات، تقديم وجداول الموردين علاقات على سلباً  اثرت -5 •

 الخدمة.

المحبطين العملاء تهدئة من المستمرة لمعاناتهم نظراً  ينالموظف سخط يادة -6 •  

 :مثال

  A Distribution Companyتوزيع  شركة 

 ينبغي الشاحنات أن هو للأعمال المهم النجاح عامل ان توزيع لشركة التنفيذي المدير ادرك

 حمل ىعل قادر الشاحنات من قطاراً  أن حدث وقد المستطاع، قدر على بشحنتها تغادر أن

 dispatch managers الإرسال مديري لأن صغيرة؛ بأحمال إرساله تم طناً  41 من اكثر

 .للعملاء المحدد الوقت في التسليم على يركزون كانوا

 المقطورات هذه عن تقريراً  التنفيذي المدير يتسلم صباحاً، 9 الساعة حوالي يوم، كل وفي

 ليسألهم الارسال بمديري اتصالاً  ويجري ي،الماض اليوم خلال اقل بوزن إرسالها تم التي

 تاريخ في للتسليم استعداده حول العميل رأي استطلاع يخص إجراء أي اتخاذ تم كان إذا عما

 يرغبون العملاء كان الحالات معظم وفي. للشاحنات الأمثل الاستخدام إلى يؤدي مما مختلف،
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 أدى وقد. الاتجاه هذا في متحركةال الشاحنات ظروف حسب متأخراً  أو مبكراً  الاستلام في

 .الربحية على ملحوظ تأثير إلى المؤشر هذا

 استقبالهم تجنب في جهداً  التوزيع شركة موظفو بذل الطيران، شركة مثال في كما تماماً 

 .للشركة التنفيذي المدير من هاتفية محادثة

  Sevenالرئيسة  الأداء لمؤشرات السبع الخصائص

KPIs Characteristics of 

 الخاصة العمل ورش في المشاركين من 3111 من اكثر مع والمناقشات الشامل التحليل من

 والخاص، العام القطاعين في المؤسسات أنواع معظم تغطي والتي الأداء، بمؤشرات

 :وهي ،الرئيسة الأداء لمؤشرات السبع الخصائص اعرف أن استطعت

 أو الجنيه أو الين أو بالدولار عنها بريُع لا المثال، سبيل على) مالية غير مقاييس -1

 غيرها(. أو اليورو

 أسبوعياً(. أو يومياً، 24/7 ، المثال سبيل على) متكرر بشكل قياسها يتم  -2

 التنفيذي المدير المثال، سبيل على) العليا الإدارة وفريق التنفيذي المدير بواسطة تفعل  -3

 .جري(ي عما للاستفسار المعنيين الموظفين بمكالمة يقوم

 الموظفون مثلاً،) الموظفين قبل من إجراءات من يلزم ما إلى بوضوح تشير  -4

 (.إصلاحه يجب الذي وما المقاييس فهم يستطيعون

 يمكن التنفيذي المدير المثال، سبيل على) الهرم بأسفل للفريق المسؤولية تسند مقاييس  -5

 ة(.اللازم التدابير اتخاذ منه ويطلب عمل فريق قائد يستدعي أن

 النجاح عوامل من اكثر أو واحد على تؤثر المثال، سبيل على) واضح تأثير لها يكون -6

 منظور من اكثر وعلى ،Critical Success Factors (CSFs) المهمة

Perspective المتوازن الأداء بطاقة من. 

 يكون بحيث اختبارها تم قد المثال، سبيل على) المناسب الإجراء اتخاذ على تشجع  -7

 في اختلال إلى تؤدي الفهم خاطئة المقاييس أن حين في الأداء، على إيجابي تأثير اله

 السلوك(.
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 نتائج مؤشر إلى حولته قد تكون الحالة هذه ففي المقياس، على الدولار علامة تضع عندما

 ،(المبيعات هذه لإجراء تمت التي للأنشطة نتيجة هي اليومية المبيعات المثال، سبيل على)

 كبار مع للتواصل الزيارات عدد يكون فقد ذلك، من اعمق فهو الرئيس الأداء ؤشرم أما

 .المربحة التجارية الأعمال معظم يشكلون الذين العملاء

 المقياس أن نجد حيث أسبوعياً، ربما أو يومياً، او 7/ 24 الأداء مؤشرات رصد وينبغي

 لأنك نظراً  رئيس أداء مؤشر نيكو أن يمكن لا السنوي أو( فصلي) سنوي الربع أو الشهري

 على ومستقبلية حالية مقاييس هي الرئيسة الأداء مؤشرات إن. الأوان فوات بعد ترصده

 في المقررة الرئيسين للعملاء الزيارات عدد المثال، سبيل على) الماضية المقاييس من العكس

 مؤشرات الباً غ هي المؤسسية المقاييس معظم نجد ذلك، من العكس وعلى(. المقبل الشهر

 تكون أن أبداً  يمكن لا لذلك. الماضية السنة ربع في أو الشهر في أحداثاً  تقيس ماضية

 .رئيسة أداء مؤشرات

 المدير انتباه تجذب دائماً  فهي تغييراً، الرئيسة الأداء مؤشرات جميع تحدث أن ويجب

 وهي. معهم ويتحدث اً يومي المؤشر بهذا العلاقة ذوي الموظفين يستدعي يجعله مما التنفيذي،

 هو كما متكررة، مشكلات بخصوص التنفيذي المدير بهم يتصل ان يتجنبون الموظفين تجعل

 .المشكلات تكرار لتجنب وإنتاجية إبداعية عمليات اتخذت حيث الطيران، شركات في الحال

 ويةالج الخطوط ففي اتخاذه، الواجب بالإجراء الرئيسة الأداء مؤشرات تخبرنا أن وينبغي

 فنجد الضائع، الوقت تعويض بغرض للجميع فوراً  إبلاغه يتم الأداء مؤشر أن نجد البريطانية

 الاتصال، وضباط والمضيفات، الأرضية، والطواقم والمطاعم، النظافة، عمال من الجميع

 على الحفاظ مع هناك، ودقيقة هنا دقيقة لتوفير سحرية بصورة يعملون الإشارات ومحكمي

 .الخدمة اتمستوي تحسين

 أو العمل، بفريق ارتباط على تكون المؤسسة أن لدرجة عميق الرئيسى الأداء مؤشر إن

 على العائد أن ونجد". لماذا" ويسأله فرد أي يستدعي أن يمكن التنفيذي المدير أخرى، بعبارة

 فهو بالمدير يرتبط أن يمكن لا لأنه نظراً  رئيس، أداء مؤشر يكون أن يمكن لا الموظفين

 .مختلفين مديرين تحت الأنشطة لعدد نتيجة

 وكذلك ،CSFs المهمة النجاح عوامل من اكثر أو واحد على الرئيسى الأداء مؤشر ويؤثر

 التنفيذي المدير فإن أخرى، وبعبارة. المتوازن الأداء بطاقة مناظير من منظور من اكثر على
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 في الأهداف تقيم فهي المؤسسة أما الرئيس، الأداء مؤشر على يركزون والموظفين والإدارة

 للطائرة الرئيس الأداء مؤشر فإن الطيران، بخطوط الخاص المثال وفي. الاتجاهات جميع

 .المتوازن الأداء لبطاقة الستة المناظير على أثر المتأخرة

 المناسب للمخرج تحقيقه من للتأكد اختباره من فلابد الرئيسى ، الأداء مؤشر اعتماد وقبل

 من العديد وهناك(. المؤسسة لربحية سلوكها توجيه في الفرق مساعدة المثال، لسبي على)

 سيتم مثالان ويوجد مرض، غير سلوك إلى ادت الأداء مقاييس أن فيها نجد التي الأمثلة

 .الفصل هذا في لاحقاً  مناقشتهما

 الأداء ومؤشرات الرئيسة النتائج مؤشرات بين الاختلاف

  ween KRIs and KPIsDifference betالرئيسة

 الفعلي، أداءهم بها يقارن محددة معايير باستعمال العاملين كفاءة تقدير أو وتقييم قياس يتم

 .الأداء ومعدلات العناصر، هما نوعن والمعايير

 :العناصر: أولا

 وسلوكه عمله في بها يتحلى وأن الفرد في تتوفر أن يجب التي والميزات الصفات وتشمل 

 الأمانة، العمل، في والتفاني الإخلاص: عليها ومثالا وبكفاءة بنجاح عمله داءأ من ليتمكن

 وسلوكه، الفرد في العناصر هذه توفرّ مدى ضوء على إذ... العمل على المواظبة التعاون،

 :هما نوعان هي والعناصر. كفاءته مستوى على الحكم يتم

 مثل الفرد، لدى بسهولة اسهاقي يمكن التي الملموسة العناصر يشمل الذي وهو :الأوّل

 .فيه والدقّة العمل على المواظبة

 نظرا قياسها في صعوبة المقوّم يجد والتي الملموسة غير الصفات يشمل الذي وهو :الثاني

 يتمكّن لكي مستمرة ملاحظة تتطلب وهذه الفرد لدى الشخصية الصفات على تتكون لأنها

 .والتعاون الشخصية الذكاء، مانة،الأ الصفات هذه ومثل ملاحظتها، من المقوم

 على القائم الاختيار لأنّ  للغاية مهمة عملية الأداء قياس عناصر واختيار تحديد عملية وتعتبر

 مستويات معرفة يمكننا لا وبالتالي دقيقة غير نتائج إلى يؤدي سوف عملية غير دراسة
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 معينة شروط توفر اعينر أن يجب تحديدها عند لذلك. واضح بشكل المنشأة داخل الكفاءة

 :الشروط هذه أهم يلي وفيما الفرد كفاءة قياس في نجاحها مدى في دورا تلعب

 يكون أن وتعني القياس، عناصر في توفرها الواجب الشروط أوّل وهي العمومية، -1

 .العاملين من ممكن عدد لأكبر شاملا عاما العنصر

 تكون أن الضروري من إذ ردالف لدى توفره مدى وقياس العنصر، ملاحظة إمكانية -2

 وجهدا وقتا منه تتطلب ولا. المقوّم مهمة لتسهيل وذلك و الملاحظة سهلة الصفات

 العاطفي كالاستقرار القياس صعبة الصفات عن الابتعاد يجب لذلك. لقياسهما كبيرين

 كي النفس علم في أخصائيا المقوم يكون أن قياسها يتطلب إذا. مثلا النفسي والهدوء

 .دقيق بشكل يقدرها أن يعيستط

 العناصر جميع عن التسمية أو المعنى حيث من سواءا العنصر، تمييز إمكانية  -3

 التأويل ولتجنب البعض بعضها مع الصفات تداخل منع هو هذا من والهدف. الأخرى

 .المقومين قبل من لمعانيها الخاطئ الفهم و

 العمل من كل وإخفاق حبنجا تتعلق التي المؤثرات و العناصر تبين أن يجب -4

 .بكفاءة عمله ليؤدي بها القيام الموظف على يجب التي والمسؤوليات والواجبات

 إذ وظروفها وظيفة كل عمل طبيعة مع المختارة العناصر وتتناسب تتنوع أن يجب  -5

 الوقت نفس في ولكنّها الوظائف لبعض بالنسبة مهمة تعتبر العناصر بعض هناك أنّ 

 .الآخر بعضال في ضرورية غير

 واحد معنى من أكثر تحمل مركبة تكون لا وأن معقدة غير وبسيطة سهلة تكون أن  -6

 .مثلا كالأخلاق

 وذلك يهدف؟ ما وإلى يعني؟ وماذا عنصر؟ كل يقصد ماذا شرح بتعريفها والمراد  -7

 في التأويل إمكانية أو غموض أي تحتمل لا سهلة وبلغة ومفهوم، واضح بشكل

 .المعنى

 :المعـدّلات :ثانيا

 إنتاجية يزن أن للمقوّم بواسطته يمكن ميزان عن عبارة بأنّه الأداء معدّل تعريف يمكن

 محددة زمنية فترة خلال والكمية الجودة حيث من العمل في كفاءته مدى لمعرفة الموظّف

 ىمستو تحديد إلى أخيرا للتوصّل المحدد المعدل مع للموظّف المنجز العمل بمقارنة هذا ويتم

 .ونوعا كما إنتاجه
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 :يلي فيما إيضاحها يمكن أنواع ثلاث الأداء ولمعدلات

 تنتج أن يجب التي الإنتاج وحدات من معينة كمية تحديد يتم وبموجبها :الكمية المعدلات -أ

 المرتبط والزمن المنتج العمل كمية بين العلاقة على تدل أنها أي. محددة زمنية فترة خلال

 .الأداء بهذا

 والدقة الجودة من معين مستوى إلى الفرد إنتاج وصول وجوب وتعني: النوعية معدلاتال -ب

 يتجاوزها لا أن يجب الذي المعيب الإنتاج أو للأخطاء، معينة نسبة تحدد ما وغالبا والإتقان

 .للأداء النوعي بالمعدل النوع هذا ويسمى. الفرد

 بموجبه إذ السابقين المعدلين من جمزي هو المعدل وهذا: النوعية – الكمية المعدلات -ت

 وبمستوى محدد، زمنية فترة خلال الوحدات من معين عدد إلى الفرد إنتاج يصل أن يجب

 .والإتقان الجودة من معين

 تحديد مسألة أن القول يمكن الأداء، وتقييم قياس في للاستخدام الثلاثة الأنواع أفضلية وحول

 التي والخدمات والإنتاج العمل نوع وماهية لطبيعة ةتابع مسألة هي إنما الأفضل، المعدل

 .تنظيم كل يقدمها

 الشروط بعض توافر من لابد ودقيق صحيح بشكل للقياس صالحة الأداء معدلات تكون ولكي

 :منها نذكر

 ذلك مرتفعة، ولا كثيرا منخفضة تكون لا بحيث العالي، الأداء وتمثل معقولة تكون أن -1

 خيالية يجعلها ارتفاعها أنّ  كما الإنتاج، زيادة على افزالح يضعف انخفاضها بأنّ 

 .همتهم من ويضعف العاملين نفوس في اليأس يبعث ما وهذا. التحقيق وصعبة

 لهدف وذلك العمل في تحدث التي التغيرات بسبب وأخرى مدّة بين مراجعتها يجب -2

 .التحقيق قابلة أهداف إلى وتوصل معقولة زالت ما أنّها من التأكد

 وحسب الظروف تقتضيه ما حسب تعديلها يمكن لكي المرونة عنصر فيها يتوفر أن -3

 .به المحيطة الظروف أو الأفراد أو العمل أساليب على تطرأ التي التغيرات

 .باستخدامها سيقومون وللذين مفهومة بطريقة للعاملين وتعرف نشرح أن -4
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 على تأثر والتي فيها، التحكم أن للفرد أن يمكن التي والعوامل الظروف تراعي أن  -5

 .للعمل أدائه

 الأفراد ومحاسبة والرقابة التخطيط عند عليها الاعتماد يمكن لكي الدقة فيها يتوفر أن -6

 العمل وتوصيف تحليل من أساس على قائمة الأداء معدلات تكون أن يجب لذلك

 .وتبسيطه

 قدر وذلك. الأداء قياس لعلمية معا والمعدلات العناصر استخدام ضرورة إلى الإشارة وتجدر

 المعدلات استخدام الصعب من الأعمال بعض هناك حيث دقة، أكثر النتائج لتكون الإمكان

 ملموسة إنتاجيتها أعمال هناك بينما. الملموسة غير لإنتاجيتها نظرا -قياسها في الكمية

 أن إذن ويتضح ا،أيض والعناصر بأنواعها والمعدلات معا، النوعين استخدام يمكن وبالتالي

 .العمل وطبيعة نوع تحكمها الاستخدام عملية

 قياسه، المراد الأداء على التعبير في دقيقا يكون أن نوعيته كانت ومهما المعيار يشترط و

 :التالية بالخصائص تميز إذا هكذا المعيار ويكون

 صالخصائ تلك عن تعبر أن يجب المقياس في الداخلة العوامل أي :المقياس صدق -1

 المقياس فيهما يكون حالتان وهناك نقصان، أو زيادة بدون العمل أداء يتطلبها التي

 :صادقا غير

 يعرف الخطأ من النوع وهذا الأداء، في أساسية عوامل على المقياس احتواء حالة في -أ

 .المقياس

 يعرف الخطأ من النوع وهذا الفرد إرادة عن خارجة مؤثرات على احتوائه حالة في -ب

 .المقياس لوثبت

 يكون عندما ثابتة المقياس خلال من الفرد أعمال نتائج تكون أن يعني :المقياس ثبات  -2

 وإن أدائه، ومستويات درجات باختلاف المقياس نتائج تختلف عندما أما ثابتا، أداؤه

 .طبيعية حالة وإنما فيه عيبا ليس ذلك كان

 الأداء مستويات في لاختلافاتا بإظهار المقياس حساسية درجة بها ونعني :التميز -3

 .الأفراد مجموعة أو الفرد زد أداء بين فتميز بسيطة كانت مهما

 قبل من استخدامه وإمكانية المقياس وضوح به ونعني :المقياس استخدام سهولة -4

 .العمل في الرؤساء



 

 الاداء الوظيفيدبلومة  66
 

 الوظيفي الأداء تعريف
 :الوظيفي الأداء بمفهوم للإلمام التعاريف من مجموعة نستعرض سوف

 يعكس هو و الفرد لوظيفة المكونة المهام إتمام و إنجاز درجة : “ أنه على الأداء عرف

 بين تداخل و لبس يحدث ما غالبا و الوظيفة، متطلبات الفرد بها يشبع أو يحقق التي الكيفية

 التي النتائج أساس على فيقاس الأداء أما المبذولة الطاقة إلى يشير فالجهد الجهد، و الأداء

 .“ الفرد ققهاح

 ”شكل بأي المحيط يفيد الذي السلوك خاصة و نتيجة إلى يؤدي نشاط هو: “ الأداء يعرف كما

 سواء معينة لمهمة استجابة الفرد يفعله ما “ أخرى بعبارة أو نتيجة يحدث سلوك فالأداء ،

 .“ ذاته بحد بها قام أو الأخرون عليه فرضها

 تغيير على نتيجة له تكون الذي النشاط أو والسلوك ءالأدا بين علاقة هناك فإن وبالتالي

 .المحيط

 يجوز لا بأنه ” يقول و الأداء مصطلح إلى يشير Gilbert Thomas جيلبرت توماس أما

 في أعمال من الأفراد به يقوم ما هو السلوك أن ذلك ، والأداء والإنجاز السلوك بين الخلط

 عن الأفراد يتوقف أن بعد نتائج أو أثر من يبقى ما وفه الإنجاز أما بها يعملون التي المؤسسة

 تحققت التي والنتائج السلوك بين التفاعل فهو الأداء أما نتائج، أو مخرج أنه العمل،أي

 “. معا

 المؤسسة بها تكلفه التي مسؤولياته و لعمله الموظف تنفيذ “ بأنه الوظيفي الأداء يعرف وكذلك

 السلبي الأداء فإن وبالمقابل للسلوك المحددة النتائج يعني ها،ب الوظيفة تربطه التي الجهة أو

 .“ للسلوك المحددة المرغوبة غير النتائج هو

 مدى هو الأداء : يلي كما للأداء شامل تعريف إلى الوصول يمكن السابقة التعاريف خلال من

 الموارد مالباستع مرغوب هو وكما فعال بشكل المرجوة للأهداف العاملين أو العامل تحقيق

 .المتاحة
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 الوظيفي الأداء أهمية
 والمراجع المؤلفات في والتحليل والتمحيص الاهتمام نالت التي المفاهيم من الأداء يعتبر

 البشرية بالموارد المتعلقة والمواضيع عام بشكل الإدارية والدراسات البحوث في وكذلك

 .خاص بشكل

 :للعاملين بالنسبة -1

 ناجح عمل فريق ويروتط تشكيل ومراحل كيفية

 هو ما العاملين وفعالية كفاءة أن كما إليها ينتمي التي المؤسسة لأداء انعكاسا الفرد أداء يعد

 ينعكس أداءه بمستوى الفرد اهتمام وأن فيها، يعملون التي المؤسسة كفاءة درجة عن تعبير إلا

 :يلي كما إيجابيا

 والتي الإدارية القرارات من العديد عليها بنىت التي الأساسية العوامل أحد هو الفردي الأداء

  عليا لمناصب والانتداب والتكوين والنقل كالترقية للموظف المهني المسار تمس بأمور تتعلق

 ما ارتباط وكذلك لعمله بأدائه الاهتمام الفرد على يتوجب فإنه بالأداء الحوافز لارتباط نظرا

 . بالأداء ومرتبات اجور من يتقاضاه

 في الاستقرار إلى الحاجة وهي له الأساسية الحاجات بإحدى الفرد نظر جهة من الأداء تبطير

 . ذاته وإثبات عمله

 عدد تحقيق من يمكنه سوف وتطويره، تحسينه على والعمل بأدائه الفرد لاهتمام فإن وبالتالي

 .والنفسية والاجتماعية الاقتصادية به المرتبطة الأهداف من

 :سةللمؤس بالنسبة -2

 أحد أو العوامل أحد يمثل حيث المؤسسة عن المسؤول لدى كبيرة أهمية الموضوع يعطى

 معظم أن نجد لذلك يديرها أو يرأسها التي المؤسسة تقييم في تستخدم التي المحددات

 انعكاسا يعد لا الأداء أن كون المؤسسات، في العاملين لأداء بالغة أهمية يولون المسؤولين

 .وكفاءتها فاعليتها ودرجة المؤسسات هذه لأداء انعكاس هو وإنما فحسب، فرد كل لقدرات
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 المختلفة مراحلها في حياتها بدورة ارتباطه إلى للمؤسسة بالنسبة الأداء أهمية ترجع كما

 مرحلة والفخر، السمعة مرحلة والاستمرار، البقاء مرحلة الظهور، مرحلة في المتمثلة

 .بها الأداء مستوى على يعتمد وتطورها بقائها على القدرة أن إذ. الريادة مرحلة التميز،

 الوظيفي الأداء محددات
 منها تتكون التي المختلفة والمهام الأنشطة ممارسة الوظيفي الأداء ان اعتبار من انطلاقا

 عرضة الأخير وهذا له، مكونة عناصر السلوك لهذا فأن سلوكا يعتبر ذلك وأن الوظيفة،

 على تؤثر أن الأمر نهاية في شأنها من التي العناصر أو العوامل ببعض اباوإيج سلبا للتأثير

 .خارجية وأخرى داخلية محددات إلى وتنقسم بمحددات تسمى ما عادة العوامل وهذه الأداء،

 :الداخلية المحددات -1

 إلى يترجم والذي والحافز الدعم على العامل حصول من الناتج الجهد وهو : الجهد -

 .مهمته لأداء العامل يبذلها التي والعقلية والحركية ميةالجس الطاقات

 الوظيفة لأداء اللازمة الشخصية والمهارات الخصائص تلك بها ونعني : لقدراتا -

 .الأداء في مباشر بشكل تؤثر وهي الشخصية، بالسمات او بالكفاءات احيانا وتسمى

 جهوده توجيه الضروري من أنه العامل يعتقد الذي الاتجاه إلى ويشير : الدور إدراك -

 .خلاله من العمل في

 :الخارجية المحددات -2

 والتوقعات والادوات والمسؤوليات الواجبات من بكل وتتعلق (: الوظيفة)  العمل متطلبات

 في المستخدمة والمعدات والأدوات والأساليب الطرق إلى بالإضافة العامل من المأمولة

 .لمهامه العامل ممارسة

 تؤدي التي المؤسسة في السائدة التنظيمية البيئة إلى وتشير (: الموقف) نظيميةالت البيئة

 الإدارية، الأنظمة الموارد، توفر الإشراف، العمل، مناخ من كل عادة وتشمل فيها الوظيفة

 .الخ… القيادة أسلوب السلطة، التنظيمي، الهيكل

 كالمنافسة الأداء على العامل به مليع الذي للتنظيم الخارجية البيئة تؤثر :الخارجية البيئة

 الرواتب كانخفاض الأداء على التأثير إلى الاقتصادية التحديات تلعب كما الخارجية،
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 تدنيها حالة في العاملين أداء على سلبا تؤثر لأخرى مؤسسة من الرتب واختلاف والحوافز

 .ارتفاعها حالة في وإيجابا

 الوظيفي الأداء أبعاد
 نميز أن ويمكننا عمله منها يتكون التي المختلفة والمهام بالأنشطة الفرد امقي بالأداء نعني

 :هي الأبعاد وهذه لأداء أبعاد ثلاثة

 فترة خلال الفرد يبذلها التي العقلية أو الجسمانية الطاقة مقدار عن تعبر :المبذولة الجهد كمية

 . المبذولة للطاقة الكمي البعد عن معبرة معينة

 أو الأداء بسرعة كثيرا يهتم لا قد للأعمال، الأنواع بعض مستوى فيعني :ولالمبذ الجهد

 .بنوعيته يهتم ما بقدر كميته

 الاداء نمط أساس فعلى العمل أنشطة بها تؤدي التي الطريقة أو أسلوب به يقصد :الأداء نمط

 الحركات هذه مزيج أو معينة أنشطة أو حركات أداء الفرد يمارسه الذي الترتيب قياس يمكن

 يتم التي الطريقة قياس أيضا يمكن كما الأولى بالدرجة جسمانيا العمل كان إذا الأنشطة أو

 .دراسة أو بحث إجراء في يتبع الذي والأسلوب معينة لمشكلة قرار حل إلى بها الوصول

 الوظيفي الأداء عناصر
 

ولياته التي تكلفه تنفيذ الموظف لأعماله ومسؤ  Job Performanceيقصد بالأداء الوظيفي

ويتكون الأداء الوظيفي من مجموعة من . بها المنظمة أو الجهة التي ترتبط وظيفته بها

  :العناصر الأساسية أهمها

 

وتشمل المعارف العامة، والمهارات الفنية، والمهنية : المعرفة بمتطلبات الوظيفة  -1

 .والخلفية العامة عن الوظيفة والمجالات المرتبطة بها

 

وتتمثل في مدى ما يدركه الفرد عن عمله الذي يقوم به وما يمتلكه : نوعية العمل -2

 .من رغبة ومهارات وبراعة وقدرة على التنظيم وتنفيذ العمل دون الوقوع في الأخطاء
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أي مقدار العمل الذي يستطيع الموظف إنجازه في الظروف : كمية العمل المنجز -3

 .الإنجاز العادية للعمل، ومقدار سرعة هذا

 

وتشمل الجدية والتفاني في العمل وقدرة الموظف على تحمل : المثابرة والوثوق -4

مسؤولية العمل وإنجاز الأعمال في أوقاتها المحددة، ومدى حاجة هذا الموظف للإرشاد 

 .والتوجيه من قبل المشرفين
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الفرق بين مؤشرات النتائج الرئيسية و مؤشرات : الفصل الخامس

 اء الرئيسية من ناحية إدارة الأداءالأد

 مؤشرات الأداء

 تهتم بقياس مستويات الأداء و تصحيح الإنحراف و هى عملية تسبق المخرجات

 مؤشرات النتائج

 تهتم بقياس عينات من ما تم تحقيقة فعلآ من أهداف لقياس مدى فاعلية السياسات

 : قياس الأداء

تعتبر من أهم وظائف  ،تقييم ثم التقويم والتحسين ويشمل أربع عمليات بناء المقاييس ثم ال 

ادارة الموارد البشرية ولقد كان النظام المتبع لقياس الاداء لفترة غير بعيدة ) تقييم الأداء : 

ويشمل فقط إصدار قيمة لمستوى الأداء ( من اسوأ النظم المتبعة حيث كانت تعتمد على 

تمثل التقييم الحقيقى  والتى كثيرا لا س المباشر التقارير السريه التى يقوم باعدادها الرئي

للاداء من ناحية ومن ناحية اخرى ان التقييم يتم بمعرفة شخص واحد وليس بمجموعة عمل 

واهم من ذلك كله ان الذى يقوم بالتقييم يكون بعيدا كل البعد عن أهداف المنشأة الاستراتيجية 

تخفيفها ولكن التقييم يرتكز على موضوع واحد  .وبعيداً عن مشكلات الاداء وكيفية تجنبها او

وهو هل هذا العامل يؤدى عمله ام لايؤديه وهل سيصرف علاوة ام لا ، وهذا الكلام لمسناه 

  .فعلا فى المنشآت والمؤسسات وان كان مازال متبع فى بعض المؤسسات

 :مؤشرات الأداء 

ع برامج الجودة والتطوير هى إحدى تقنيات قياس نجاح أداء المنظمات المستخدمة م  

التنظيمي للمنشآت الحديثة، ومن خلالها يتم التعرف على قدرة المنشأة على تحقيق أهدافها 

المحددة من خلال استراتيجيتها، ويتم قياس وتحديد مؤشرات الأداء بناء على معايير تحددها 

 .طبيعة مهام ونشاطات المنشآت
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  ا :والمخرجات ومدى جودته أما مؤشرات النتائج فهى تقيس المنتجات

 .: وتتناول الأسواق والبيئة والمجتمعمؤشرات الأداء الخارجي للشركة  -1

 .: وتتناول متطلبات الزبائن والمنافسة ؤشرات الأداء للمنتجم -2

  : وتتناول مقدرة العمليات ومردودها وفاعليتها وقابليتها للضبطمؤشرات الأداء للعمليات  -3

 لنتائج هى نوع من انواع مؤشرات الاداءمؤشرات ا 

 :مؤشرات الاداء تنقسم الى نوعين

Lagging -1 

و دى بتقيس عملية الاداء من حيث نتائجها بمعنى اخر الشركه لديها اهداف تريد ان تحققها  

و هذه الاهداف بتكون مقسمه على فتره زمنية و تقوم الشركه بقياس ادائها عن طريق مقارنة 

 .الفعل مع ما كنت تخطط له فى نهاية كل فتره زمنيةما حققته ب

Leading -2 

و فى الحالة دى بدل ما الشركة بتنتظر حتى نهاية الفترة الزمنية لتقوم بقياس ادائها، بتقوم  

بقياس ادائها خلال الفترة الزمنية يعنى مثلا الشركة محدده لنفسها هدف انها تقلل نسبة الهالك 

% فى هذه الحالة لن تنتظر الشركة حتى نهاية الشهر لكى تقيم 2 % الى5فى الانتاج من 

ادائها و لكن ستقوم بتحليل عملية الانتاج لكى تعرف ما تحتاجه لكى تتمكن من تحقيق هذا 

 .الهدف

بمعنى اخر النوع الاول من مؤشرات الاداء يركز على النتائج فقط او المخرجات بينما النوع 

 .تشغيل نفسها و جودة المدخلاتالثانى يركز على عملية ال
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ما هي مؤشرات الأداء الرئيسية ؟ وكيف تختار المؤشرات 

 الخاصة بك؟

 ؟KPIsما هى 

باللغة  Key Performance Indicators : هو اختصار للمفهوم KPIs إن مفهوم

 .مؤشرات الأداء الرئيسية :نعني به  الانكليزية والذي

 ال التجارية وعلى أرض الواقع؟لكن ماذا يعني ذلك على صعيد الأعم

هي قياس أداء العمل التجاري. قد يكون ذلك في  KPIs إن الغاية الأساسية من استخدام

 .، فريق مبيعات أو حتى من أجل فرد ماموقع الكترونى شركة،

فلا تخلط بين هذين  المقاييس و مفهوم KPIs لكن، على الرغم من الشبه الكائن بين

 هو كل ما يمكن قياسه. :metric اسالمقي المفهومين. إن

 .أي يمثل مجموعة متعددة من البيانات التي قد تكون هامة أم لا في عملية اتخاذ القرار

 وحالما يتحول مقياس ما إلى عامل هام في اتخاذ إجراء ما، عندها يتحول المقياس إلى مؤشر

KPI . 

 قد يتحول المقياس إلى مؤشرمقاييساً، لكن  KPIs بكلمات أخرى، لا يمكن اعتبار مؤشرات

KPI. 

 .قد يبدو الأمر معقداً، لكن شيئاً فشيئاً سوف تلاحظ الاختلاف الكائن بين المعلومتين

هو كل نوع من البيانات  KPI كي يكون الأمر أكثر وضوحاً، يجب عليك ملاحظة أن مؤشر

 .التي تساعد على فهم كيفية عمل استراتيجية ما والنتائج المتحققة منها
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لكن وجود رقم وحيد من دون توفر بيانات أخرى للمقارنة لا يعتبر كافياً لإظهار إذا كانت 

 .استراتيجية ما تعمل في الواقع أم لا

لهذا لا تضيّع الوقت ولا تصرف طاقاتك على جمع كمية من المعلومات من دون أن تعلم 

مة حقاً لتطوير أعمالك، الهدف من كل نوع من هذه المعلومات. ركّز على جمع البيانات الها

 .هذه البيانات تساعدك على إدارة مشروعك بطريقة احترافية ومربحة

 ما هي أنواع مؤشرات الأداء الرئيسية ؟
، لكن سوف نذكر فقط تلك المؤشرات الأكثر استخداماً  KPIs توجد عدة أنواع من مؤشرات

 .في الأعمال الرقمية

 عدل التحويلم - 1

مرجع، خصوصاً فيما يتعلق بعدد الزوار الذي يمكن لاستراتيجيّتك دفعهم هذا المؤشر يعتبر ال

 .هناك أنواع متعددة من التحويل،و للقيام بإجراء

 (نشأ الحركة الشبكية )العضوية والممولةم - 2

 .إن فهم الآلية التي تشرح توزع جمهورك هي أمر أساسي لنجاح موقع إلكتروني أو مدونة

ة، ليس هناك مقياس رائع، لأن كل مدونة لها خصوصيتها، وبغض فيما يتعلق بمنشأ الحرك

أو لا، يمكن الاعتماد على حركة شبكية قادمة   القطاع السوقى النظر عن تواجدها في نفس

 .من عدة قنوات أو قنوات قليلة

البيانات الأكثر أهمية التي يجب الاهتمام بها في هذه الحالة هي القنوات التي تحتوي على 

 .Bounce Rate  الٍ من الارتدادمعدل ع
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إذا كان الزوار يأتون من الانستقرام مثلاً ويزيدون معدل الارتداد لموقعك ، تحقق من أن 

الروابط في النص المنشور عبر هذه الشبكة متلائمة ومتزامنة مع النص المنشور في 

 .المدونة

ادمة من فيسبوك، باعتبار أنه يمكنك أيضاً تحليل الحركة الشبكية على الأجهزة المحمولة و الق

 .يتم استهلاك هذه الوسيلة الإعلامية في قسمها الغالب عبر هذه الأجهزة

 :هناك نوعان رئيسيان من الحركة

 الحركة العضوية الطبيعية  Organic Traffic 

هي الحركة النابعة من الأبحاث عبر محركات البحث أو أي مورد للحركة و لا تكون نابعة 

 .مولةمن مصادر م

 –الدومين  –تشمل هذا الحركة المباشرة إلى موقعك الإلكتروني، عندما يتم كتابة النطاق 

أعلى الصفحة، أو باستخدام المفضلة والروابط في الرسائل  URL الخاص بك ضمن شريط

 .الإلكترونية

تشكل الزيارات القادمة من رابط موجود ضمن موقع آخر جزءاً من هذا النوع من الحركة 

 .شبكية أيضاً ال

 الحركة الممولة Paid Traffic 

 جوجل أدوردز وهي الحركة التي تأتي من الإعلانات الممولة في منصات مثل فيسبوك و

Google AdWords. 

% من جميع 01إذا كانت البيانات لديك تشير بقوة إلى مصدر وحيد من الحركة، مثال: 

الحركة لديك تأتي من الأبحاث العضوية، فهذا قد يشير إلى أنك لا توزع الحركة الشبكية 

 .ل الإعلانات لا يعمل كما يجبلديك بالشكل الصحيح، أو أن استثمارك في مجا

يجب عليك تنويع مصادر الحركة لديك كي لا تتعرض لخطر الوقوع تحت رحمة قناة واحدة 

 .فقط

https://blog.hotmart.com/ar/%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%86-%D8%B9%D9%84%D9%89-%D8%AC%D9%88%D8%AC%D9%84-%D8%A3%D8%AF%D9%88%D8%B1%D8%AF%D8%B2/
https://blog.hotmart.com/ar/%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%86-%D8%B9%D9%84%D9%89-%D8%AC%D9%88%D8%AC%D9%84-%D8%A3%D8%AF%D9%88%D8%B1%D8%AF%D8%B2/
https://blog.hotmart.com/ar/%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%86-%D8%B9%D9%84%D9%89-%D8%AC%D9%88%D8%AC%D9%84-%D8%A3%D8%AF%D9%88%D8%B1%D8%AF%D8%B2/
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ما ننصحك به هو أن يكون لديك عدة أنواع من شبكات التواصل، و محتوى يتمتع بالجودة 

خرى ضمن وكذلك إجراء التحسينات من أجل محركات البحث، وعقد الشراكات مع مواقع أ

 .القطاع السوقي الذي تعمل فيه

 leads  سب العملاء المحتملينك -3

وهو أفضل مثال على  . leads هو مؤشر يحدد السرعة التي تتمكن بها شركة ما من كسب

 .لنجاحك في المستقبل KPIs مؤشرات

 الذين يدخلون إلى قمة قمع المبيعات سوف يساعد leads بسبب وجود توقع البيع، فإن عدد

 .على تحديد النتيجة في المبيعات

 newsletter  لمشتركون في المدونة والنشرة الإخباريةا -4

إن عدد المشتركين في المدونة أو النشرة الإخبارية يمثل أحد مؤشرات الأداء الرئيسية من 

 .أجل أية استراتيجية تسويقية رقمية في شركة ما

من المعلومات الهامة، مثل عدد الزوار من خلال هذا المؤشر يمكن الحصول على العديد 

 .leads  الذين أصبحوا مشتركين وعملاء محتملين

من خلال توفر أرقام معدل النجاح والارتداد في متناول اليد، يمكنك اتخاذ المواقف لتحسين 

 .النتائج

 page views  أرقام مشاهدات الصفحة -5

 .مستخدمين فيهايشمل هذا المؤشر عدد مشاهدات صفحتك، وزمن بقاء ال
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إذا كان هناك الكثير من الزوار الذين يدخلون إلى موقعك ويخرجون بسرعة، فهذا يعني أن 

النص  الصفحة التي حاولوا الدخول إليها تعاني من مشكلة ما، أو أن التصميم،

 .يتمتعان بالجاذبيةلا  copy المكتوب

أما إذا كان زمن البقاء أطول، فهذا يعني أن العناوين جذابة، تصميمك آسر، وكل شيء يعمل 

 .على ما يرام

أجل الأعمال هذا يذهب إلى ما هو أبعد من ذلك، لهذا يعتبر هاماً من  KPI بالطبع إن مؤشر

 .التجارية الرقمية

 لتفاعلات الاجتماعيةا -6

 .يشير هذا المؤشر إلى الإعجابات، المشاركات والتعليقات ضمن المنشورات والمحتويات

لكن احذر بشأن المقاييس الزائفة! يجب أن تأخذ في الاعتبار فقط المؤشرات الأكثر أهمية 

 (.KPIs ةلأعمالك التجارية )أي مؤشرات الأداء الرئيسي

والعملاء لديك متفاعلون معك.  leads إن التعليقات والمشاركات تعد هامة، وتُظهر أن

الإعجابات أيضاً لها أهميتها، خصوصاً عندما يكون الهدف من حملة معينة الوصول إلى 

 .المزيد من الناس

طاً من إلا أن هذا النوع من التفاعلات لا يؤدي دوماً إلى نتائج مميزة بحيث تساعد نشا

 .الأعمال مالياً 

 لمحتويات والموضوعات الأكثر قراءةا -7

يعد هاماً سواء لصيانة المحتوى أو لإعداد موضوعات  KPIs هذا النوع من مؤشرات

 .جديدة. حتى إن ذلك يفيد في إعادة تنظيم ما تم نشره

https://blog.hotmart.com/ar/%D9%83%D8%AA%D8%A7%D8%A8%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%86%D8%A7%D8%AA/
https://blog.hotmart.com/ar/%D9%83%D8%AA%D8%A7%D8%A8%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%86%D8%A7%D8%AA/
https://blog.hotmart.com/ar/%D9%83%D8%AA%D8%A7%D8%A8%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%86%D8%A7%D8%AA/
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يدة في الماضي، عند إعداد مقالات جديدة، اسعَ إلى الاستفادة من النقاط التي أدت إلى نتائج ج

أو غيّر الجوانب التي لم تعمل كما يجب. إن مؤشرات تحديد الأداء تساعد على تطبيق 

 .الأساليب التي تحقق النجاح

 لزوار الجدد والدوريونا -8

هو مؤشر الأداء الذي يتيح فصل الزوار الذين بدأوا بالدخول إلى موقعك حديثاً عن الزوار 

وقعك. من خلال هذه البيانات يمكنك إجراء عمل محدد الذين يدخلون بشكل دائم إلى م

 .باستخدام كل منها

 Landing Pages  فضل صفحات الهبوطأ -9

بشكل مشابه لمؤشر تحديد الأداء الذي يتعلق بالمحتويات والموضوعات الأكثر قراءة، من 

لديك لكي تكون  صفحات الهبوط خلال هذا المؤشر يمكنك تطبيق معايير النجاح، وتحسين

 .صائبة أكثر لأهدافك

 الخاصة بك؟  KPIsكيف تختار

عمل فيه، و دراسة الأكثر أهمية يعتمد على إجراء تحليل للسوق الذي ت KPIs إن اختيار

 .وضع شركتك باستمرار

في المحصلة، قد يكون هناك مؤشر هام جداً حالياً، لكن بعد مرور عدة أشهر قد يفقد معناه 

 .بالنسبة لأعمالك التجارية

قد تهتم هذه الشركات بمقاييس  startups على صعيد الشركات الناشئة

لى شركة قوية وراسخة في السوق قد باعتبار أنها تنمو بسرعة. لكن بالنسبة إ leads كسب

 .تركز انتباهها أكثر على موضوع معدل التحويل

https://blog.hotmart.com/ar/%D9%85%D8%A7-%D9%87%D9%8A-%D8%B5%D9%81%D8%AD%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%87%D8%A8%D9%88%D8%B7/
https://blog.hotmart.com/ar/%D9%85%D8%A7-%D9%87%D9%8A-%D8%B5%D9%81%D8%AD%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%87%D8%A8%D9%88%D8%B7/
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الرئيسية لشركة ما قد تتغير حسب الفترة الزمنية للعمل، وحسب  KPIs لهذا، فإن مؤشرات

 .الطريقة التي اختارتها تلك الشركة لكي تتوضع في السوق

تقوم الشركة بإجراء تحليل خارجي، بالإضافة إلى هذا التحليل الداخلي، من الضروري أن 

كي تتعرف على ما تقوم به شركات أخرى مشابهة من أعمال وتحسينات في ضوء هذه 

 .المؤشرات

بغض النظر عن ذلك، يجب عليك أن تفهم أن تطبيق مؤشرات الأداء الرئيسية في أعمالك 

 .يعتبر أمراً بالغ الأهمية ويرتبط مباشرة بنجاح شركتك

د تلك المؤشرات التي تعد هامة لشركتك حسب الفترة الزمنية التي تمر بها و لهذا السبب، حد

 .استخدمها بكل اهتمام وجهد

  (KPIs)قياس النجاح: أهمية مؤشرات الأداء الرئيسية

 

 

هي عبارة عن قياسات محددة وقابلة للقياس للأداء في   (KPIs)مؤشرات الأداء الرئيسية

تقديم رؤى مهمة عن الأعمال وإلقاء الضوء على فرص  المؤسسة. ويمكن لهذه المؤشرات

 .لتحقيق نجاح أكبر

تقع العديد من المؤسسات الصغيرة في فخ (KPIs)  دون استخدام مؤشرات الأداء الرئيسية

معالجة أعراض المشكلات بدلاً من فهم الأسباب الجذرية لها. ينطبق نفس الشيء عند تقييم 

ب بأسلوب مخصص، في محاولة تكرار النتائج الإيجابية النجاحات؛ فهذه المؤسسات تستجي

وتجنب النتائج السلبية، دون صورة واضحة للعوامل الأساسية التي تسببت في حدوث تلك 

 .النتائج
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  (KPIs)مؤشرات الأداء الرئيسية
هذه ومراقبتها، يمكنك فهم العوائق التي  (KPIs) من خلال وضع مؤشرات الأداء الرئيسية

الوصول إلى أهداف مشروعك وكسب معرفة أعمق عن التحسينات المستقبلية تحول دون 

على تكوين صورة واضحة  (KPIs) لعيادتك. سيساعدك الاستعانة بمؤشرات الأداء الرئييسة

الخاصة عن طريق أصحاب  KPIs للمتغيرات التي تؤثر في نجاحك. عادة ما يتم تحديد

بفعالية، فهي تعمل باعتبارها بوصلة لتوجيه  المصلحة الأساسيين للمؤسسة، وعند تطبيقها

الإستراتجية للوفاء بالأهداف. ومن بين المعايير الأكثر انتشارًا لأخصائيي العناية بالعين هو 

 .الدخل لكل كشف

 كشف لكل الدخل
دولار أمريكي لكل  316مقارنة الدخل لكل كشف بمعيار قومي، مثل المتوسط الحالي البالغ 

كشف كامل
1

أن يساعدك في تحديد ما إذا كنت في حاجة إلى التعمق في البحث في  ، يمكن

المتغيرات والعمليات التي تدعم ذلك، بما في ذلك نوع عدسات النظارات، والإطارات، 

 .والعدسات اللاصقة المستعملة، ورسوم الكشف، وأداء مبيعات طاقم العمل

 الدخل لكل ساعة عمل يقوم بها الموظف
آخر ذو قيمة ألا وهو إجمالي الدخل لكل ساعة عمل يقوم بها الموظف، مؤشر أداء رئيسي 

ويتم حسابه عن طريق قسمة العائد الإجمالي في فترة زمنية محددة على إجمالي عدد ساعات 

عمل الموظفين غير الفنيين الذي تم في نفس الفترة. لا تستطيع النتيجة توضيح أصحاب 

ل مع المرضى، بل تستطيع المساعدة في معرفة العدد الأداء العالي فقط وكفاءة طاقم العم

  .الأمثل من الموظفين لديك

 والتطبيق الانتظام
، يجب استخدامها بانتظام والمواظبة على (KPIs) لإطلاق قوة مؤشرات الأداء الرئيسية

توصيل النتائج لطاقم العمل، فضلاً عن توضيح كيفية استمداد هذه النتائج من الأهداف 

تيجيات. فقياس الأداء بشكل عرضي لن يجدي كثيرًا في تعزيز فهمك )وفهم طاقم والإسترا
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 (KPIs) العمل لديك( لحالة الأعمال. كذلك، فإن الإخفاق في دمج مؤشرات الأداء الرئيسية

في الأمور القابلة للتنفيذ سيجعل هذه الأفعال بلا جدوى. ولكن، عند التطبيق المنتظم 

ودمجها في إستراتيجية عمل، يمكن أن تصبح هذه  (KPIs) لمؤشرات الأداء الرئيسية

المؤشرات أدوات واعية تضع توقعات للأداء، وتنمي الشفافية، وتضمن أنك وفريقك تعملون 

 .سويًا تجاه تحقيق أهداف مشتركة

 مؤشرات النتائج الرئيسية
key Result Indicators - KRI 

الكمية لإجراءات العمل من أجل مساعدة  مقاييس مرجعية للأعمال، تقوم بفحص النتائج

الشركات على متابعة تقدمها ومعرفة مدى وصولها إلى الأهداف التنظيمية، حيث تقدم نظرة 

عامة على أداء الشركة السابق وتساعد الإدارة على جمع معلومات حول أداءها وتوفر نظرة 

 .سيناتثاقبة حول الخطوات التي يجب على الشركة اتخاذها لإجراء التح

 خصائص مؤشرات النتائج الرئيسية
تختلف مؤشرات النتائج الرئيسية عادةّ اعتمادًا على المقاييس التي تستخدمها المؤسسة، إلّا أنها 

 :تمتلك بعض الخصائص المشتركة

 يمكن أن تكون لها أهداف مالية أو غير مالية، ولكنها غالبًا ما تكون مالية. 

 دراسة النتائج التي تتبع الحدث، وتعطي نظرة عامة تصنف على أنها مؤشرات تهتم ب

 .عنها

  يتم قياسها على فترات زمنية منتظمة، مثلًا كل ربع سنة أو كل شهر أو أسبوع أو

 .بشكل يومي

  غالبًا ما يتم استخدامها لإيصال بيانات التجارة والصحة إلى المساهمين الذين لا

 .يشاركون في العمليات اليومية
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 ؤشرات النتائج الماليةأمثلة على م
 صافي أو إجمالي الإيرادات. 

 صافي أو إجمالي الربح قبل الضريبة. 

 هوامش الربح مقسمة حسب المنتج أو الموقع أو العميل أو القطاع. 

 الأرباح المتعلقة بالإيرادات والعائد على راس المال. 

 الحصة السوقية. 

الأداء أو  أمثلةةة علةةى المؤشةةرات ميةةر الماليةةة سةةواء كانةةت مؤشةةرات
 النتائج

 عدد شكاوى العملاء أو عائداتهم أو استفساراتهم. 

 معدل التحويل (Conversion rate) ؛ وهو أي إجراء يتخذه العميل ضمن مصلحة

 .صاحب العمل

 متوسط عدد المبيعات المتوقفة. 

 رضا العملاء والاحتفاظ بالموظفين. 

 تنفيذ الخدمة أو التأخر في تقديمها. 
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رات النتةةةةةةةائج الرئيسةةةةةةةية ومؤشةةةةةةةرات الأداء الفةةةةةةةرق بةةةةةةةي  مؤشةةةةةةة
  (KPIs)الرئيسية

تختلف مؤشرات النتائج الرئيسية عن مؤشرات الأداء الرئيسية على الرغم من أنهّما تستخدمان 

مع بعضهما البعض، حيث يكمن الاختلاف في أنّ الشركات تستطيع فحص النتائج وتحليلها 

تخدم مؤشرات الأداء الرئيسية في تنفيذ من خلال مؤشرات النتائج الرئيسية، بينما تس

الإجراءات التصحيحية. إذ تقيس مؤشرات الأداء الرئيسية الإجراءات والأحداث التي تؤدي 

 .إلى حدوث النتيجة

تنتج مؤشرات الأداء الرئيسية عن نشاط واحد أو إجراءات فردية لفريق واحد على عكس 

ر من فريق واحد، وبالتالي بإمكانها توضيح مؤشرات النتائج الرئيسية، التي تعكس نشاط أكث

كيف تعمل الفرق معًا. كما تعد مؤشرات الأداء الرئيسية مؤشرات ذات أهداف غير مالية، 

 .بينما تصنف مؤشرات النتائج الرئيسية على أنهّا مالية وغير مالية
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