
تمكين الجهات العامة من قياس الأداء 
وتحفيز التميّز فيه

الدورة المتقدمة في 
ةمؤشرات الأداء الرئيسي



كلمة افتتاحية من الدكتور روبرت كابلان

2

المشارك،عزيزي

هذايمثلإذلكة،الممبأهميةبلدتحقيقهإلىتسعىطموحًاالبرامجأكثرأحدتنفيذفيالسعوديةالعربيةالمملكةشرعتلقد.التدريبيةأداءدوراتفيبكمرحبًا

عملططخلديهامنهاالقليلولكنرؤى،والبلدانالحكوماتمنالعديدلدى.الأعمالإدارةوكيفيةالحكومة،بهاستعملالتيالطريقةفيهائلًا تغيرًاالبرنامج

التحويليغييرالتيحدثأننتوقعحيثمختلفةستكونالمرةهذهأنبيدأبدًا،تُطبقلمولكنوالإلهام،بالطموحالرؤيةبياناتتميزت.الرؤىهذهلتحقيقمحددة

.التنفيذموضع2030رؤيةفيوالطموحةالملموسةالبياناتلوضعوقويةمجربةإدارةأداةتبنيبعدالسعودية،العربيةالمملكةفي

نممؤسسةأيتُمكّنحيثنورتونديفيدالدكتورمعإعدادهافيساعدتقياسأداةوهي–المتوازنالأداءبطاقةعنالتدريبيةالدوراتهذهخلالستتعلم

الأداءبطاقةعدوتُ .تحقيقهانحوالتقدموقياسالتنفيذموضعالاستراتيجيةوضعكيفيةفيالإدارةفريقلتوجيهمحددةأداءمقاييسإلىاستراتيجيتهاترجمة

منالآلافدمتاستخكيفالتدريبيةالدوراتفيأيضًاستتعلم.الاستراتيجيةإدارةنظامفيالمتوازنالأداءبطاقةمقاييسلاستخدامالأساسأيضًاالمتوازن

.تحويليةنتائجلتحقيقالاستراتيجيةتنفيذونظامالمتوازنالأداءبطاقةالعالمحولوالعامالخاصالقطاعينفيالمؤسسات

ستراتيجيةالاإدارةونظامالمتوازنالأداءبطاقةقياسأداةتطبيقكيفيةعلىالمديرينتدريبفيالمؤسسةفيرائدًاستكونالتدريبية،الدوراتاجتيازبعد

الإجراءاتتلكاستخدامكيفيةثم،ومنقياسه،وكيفيةيقيسوهأنيجبماتحديدعلىمؤسستكفيالموظفينستساعدذلك،علىعلاوة.إليهااستنادًا

.الطموحة2030رؤيةلتتحققالتغييرأجلمنعاملاوكونكجهودكخلالمنذلكوسيجري.بهاتعملالتيالمؤسسةأوالوزارةأداءفيتغييرلإحداث

منودية،السعالعربيةالمملكةفييحدثالذيالهائلالتحولفيرئيسياً مساهماً ستكونأنكبالثقةوأشعرللغاية،مهمةلأنهاالرحلةهذهفياللهوفقكم

.التدريبيةالدوراتهذهفيستتعلمهالذيالمحتوىخلال

كابلانروبرت

للأعمالهارفاردكليةفيأستاذ

بلاديومبشركة–المتميزالفكرقائد



لمحة عامة التعارف و
عن الدورة وأهدافها



التعارف والتوقعات

توقعاتكم من هذه الدورة؟ ما هي 

> >

التوقعاتالدور الاسم

4 2صفحة 



التعليميّةالأهداف

بةتمكّن من المعلومات المكتسال

ياناتجمع البلالصحيحة ساليبالأتطبيق 

تطبيق

اتمنهجيات متقدمة لتطوير مؤشر
يةالأداء الرئيس

فهم

اتمؤشرلتطويرمنهجيات متقدمة 
يةالأداء الرئيس

#3 #2 #1

هادفة تحويل البيانات إلى معلومات 
لإدارة الأداء من خلال اتخاذ القرارات 

لى البياناتالقائمة ع

اتالمستهدفمنهجيات متقدمة لتحديد  مع كيفية عمل مؤشرات الأداء الرئيسية
لأداءمؤشرات المخاطر الرئيسية لتمكين ا

رتطويالأدوار والمسؤوليات في عملية 
يةالأداء الرئيساتمؤشر

5 3صفحة 



برنامج أيام الدورة

اليوم الثالثاليوم الثانياليوم الأول

الوحدة الأولى
:مراجعة

ةيالأداء الرئيساتمؤشرتطويرعملية 

الوحدة الثانية
مؤشرات الأداءتطويرلمتقدمةمنهجيات
الرئيسية

الوحدة الثالثة
اتالمستهدفلتحديدمتقدمة منهجيات 

الوحدة الرابعة
:  طبراتالعلاقة السببية وعلاقة ال

ةمؤشرات الأداء الرئيسيات بين علاقال

الوحدة الخامسة
ة العلاقات بين مؤشرات الأداء الرئيسي

والمخاطر

الوحدة السادسة
جمع البياناتلمتقدمة الساليبالأ

الوحدة السابعة
تحليلات الأداء

الوحدة الثامنة
رتطويالأدوار والمسؤوليات في عملية 

يةالأداء الرئيساتمؤشر

تعاوني| تفاعلي | عملي 

6 3صفحة 



منهجية العمل

منهجية 
العمل

المراجعة

<<
الممارسةالمعرفة

7
النهاية الاستراحة | البداية |



بكالخاص استخدم دفتر التطبيقات 

> >

ملاحظاتناقشةم يتمرين تطبيق

8



عملية تطوير مؤشرات : مراجعة
الأداء الرئيسية

الوحدة الأولى



دارة الاستراتيجية إعملية سياق في اتهدفمستة واليمؤشرات الأداء الرئيس

10
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الرسالة،د يحدت
والقيم، والرؤية

التحليل الاستراتيجي

التغيير الاستراتيجيبرنامج

المحاور الاستراتيجية

طة الاستراتيجيةيخرالتطوير  5

الأداء المتوازنقياسبطاقة

الإبلاغالمساءلة و

ة
جي
ستراتي

لا
وير ا
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ت

ج
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ذ ا
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تن
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2030رؤية تماشياً مع : والقيم والرؤيةالرسالةد يحدت

جيةلاستراتياكلاتحليل لتحديد المشالاءجرإ

المرجوإلى الوضعالوضع الحاليمن 

يجيةالاستراتمجالات التركيز تحديد 

وفقا الأهداف تطوير
للمناظير 

مؤشرات الأداء الرئيسية تطوير
والمبادراتلمستهدفاتوا

يرتقاررفع والمساءلة 
الأداء

8صفحة 



مسابقة

.الاخرالفريقعلى مرتفعاقرأ الأسئلة بصوت 

#1

.التعليميةعلى البطاقاتموجودة الإجابات الصحيحة . صحيحة أولًا يقدم إجابات ي ذالبالنقاط الفريقفوز ي

11

مراجعة



أسباب قياس الأداء: مراجعة

تمرين

كار ستكمل أفيالثانيالفريق وبعد انتهاء الوقت المحدد، دع 
ولالأالفريق

نفسهاالسبورة الورقيةعلى

#2 #1

على قياس الأداءأسبابة عدّة باكتالعمل كفريق على 
السبورة الورقية

دقائق3تذكرها في وينبغي على المشاركين 

12



يةالأداء الرئيساتمؤشر

النجاح ومتابعتهمن خلاله رصد هو المعيار الذي سيتم 

+ +
بهدف مباشرة ةمرتبطكمّية

استراتيجي

مؤشرات الأداء الرئيسية ما هي 

للقياسقابلة 

10صفحة



مختلفةبصياغاتمؤشرات الأداء الرئيسية 

لكلً منها إيجابيات وسلبيات خاصة بها

تصنيفالداعدالأالمؤشر المركبنسبة مئويةالترتيبال

10صفحة



الأسباب الخمسة: أهمية مؤشرات الأداء الرئيسية

15

الاتجاه والهدف إدراك
المشترك

#5

الاستغلال الأمثل 
للوقت والطاقة 

والموارد

اتخاذ القرارات 
ة الصحيحالاستراتيجية 

على جميع 
المستويات بشكل 
استباقي وليس كردة 

فعل

في تقليل التباين 
النظام

الثقة السمعة وتعزيز
العلاقةبين أصحاب 

#4 #3 #2 #1

لقياس الأداء

10صفحة 



أنواع مؤشرات الأداء الرئيسية

ةليالتشغيمؤشرات الأداء الرئيسية
أثرها محدود

ةالاستراتيجيمؤشرات الأداء الرئيسية
كبيرأثرها 

يسية مؤشرات الأداء الرئوالموجّهةمؤشرات الأداء الرئيسية هناك توازن بين كون يأن ينبغي. تابعمؤشر أداء رئيسي يحتاج كل هدف استراتيجي إلى
؟والنموالتعلم والداخلية العملياتيمنظورفي نجده غالباً أي منهم ،تابعةال

16 11صفحة 



17

الأداء الرئيسيةأنواع مؤشرات 

.  نقاط قوة ونقاط ضعفا ممنهلكلٍ 

حدثتشير الى ما 

بعةلتااالرئيسيةمؤشرات الأداء

تبلّغ بما حدث

يحدثأن تشير الى ما يمكن

ه ة مؤشرات الأداء الرئيسية الموجِّ

قيس المدخلاتت

21صفحة 



رات الأداء الرئيسية إطار عمل لتطوير مؤشِّ
!يمكنك إدارة ما يمكنك قياسه فقط

رات الأداءتطوير  القيمةاتنموذح مسببالرئيسية الاستراتيجية مع مؤشِّ

"المصدر“

جيةمسببات الاستراتي

"كيفية القياس"

مؤشرات الأداء 
يجيةالرئيسية الاسترات

تحديد 
المستهدفات

لكلالعتباتو
مؤشر من 
رات الأدا ء مؤشِّ
الرئيسية

رات الأداء الرئيسية التشغيلية تطوير ة من خلال نموذج تجزئمؤشِّ
العمليات

رات المخاطر  مؤشِّ
الرئيسية

رات الأداء الرئيس ية مؤشِّ
بالمشروعالخاصة

!الاستراتيجيةبءبدال

التقييم الداخلي والخارجي

أهداف استراتيجية تطوير
قائمة طة استراتيجية يخرو

:ناظيرمعلى أربعة 
لعملاءا/العلاقةأصحاب •
الماليالترشيد•
العمليات الداخلية•
التعلّم والنمو•

الأداءقياستطوير بطاقة
رات الأداء الرئيسية ) ، مؤشِّ

والمبادرات، والمستهدفات

الاستراتيجيةالمحاور

والقيم،والرؤيةالرسالة،

جةالنتيتوضيح 
من المرجوة 

من هدفلا
بياناتخلال 

الهدف 

الهدف الاستراتيجي

"ما نريد تحقيقه"

لمكوّن الا
الأساسي 
للعمليّة

ةالثانوياتمكوّنال
لعمليّةل

مسببات ال
التشغيلية

مؤشرات الأداء 
يليّةالرئيسية التشغ

ة مؤشرات الأداء الرئيسي
يةالموارد البشربالخاصة

لقياس الكفاءة والأداء 
والسلوك

ضمان تميز الخدمة 
ل وتحسين تجربة العمي

وصول المريض

رعاية بين إدارةتنسيقال
المريض

المريضمغادرة

من المريضلنقل معدل الوقت المستغرق 
العلاجمركز الدخول الى مركز

الإدارات رضا توسط نتيجةم
يما الخدمات المتبادلة فعن الداخلية

بينها

عن عملية مغادرةيضرضا المر
المستشفى

وصول المريض

عدد المرضى الذين 
تمّ إدخالهم إلى 

المستشفى

تحديد مواعيد زيارات
الطبيب

تسجيل الدخول

ة معرفة المواعيد المتوفر
على النظام

ها  دقة المعلومات التي تمّ الحصول علي
أثناء التسجيل

التحديد الصحيح لإحتياجات 
المريض

إخطارات إجتماعات الوحدات•
التعداد اليومي•
ن م)الوقت المستغرق لجدولة المواعيد •

(وقت إستقبال الطلب
الوقت المتاح قبل الموعد الثالث•
عدد محاولات الجدولة التي لم تنتهي•

بتحديد موعد
الطاقة الإستيعابية للوحدة•

الوقت المستغرق لتسجيل دخول •
قسم الطوارىء وقسم )المريض 
(الدخول

لرضا المريض عن عملية تسجيل الدخو•
التدريب على خدمة العملاء•

عدد الأخطاء أثناء عملية التسجيل•
عدد مرات الرفض نتيجة معلومات •

خاطئة عن المرضى

سرعة جدولة 
المواعيد

14صفحة 



القيمةمسبباتنموذج تحليلمثال على 

19

ضمان تميز الخدمة و تحسين تجربة 
العميل 

تحقيقهما نريد 
”

أهداف استراتيجية

:ن ييالهدف من قسمين رئيسبيانيتكون 
،الاستراتيجية للهدفيصف الأول الأهمية 

.هتحقيقيصف الثاني كيفية بينما

بيان الهدف

المصدر
”

مسببات الاستراتيجية

وصول المريض

رعاية المريضإدارات بينتنسيق ال

المريضمغادرة

كيفية القياس
”

مؤشرات الأداء الرئيسية الاستراتيجية

لنقلمعدل الوقت المستغرق 
من مركز الدخول الى المريض 

جمركز العلا

عن الإدارات الداخليةرضا متوسطة نتيجة
فيما بينهاالمتبادلةالخدمات 

مغادرة ض عن عملية يرضا المر
المستشفى 

15صفحة 



CREAM)نموذج )تقييم جودة مؤشرات الأداء الرئيسية 

20

( أداء)طبقاً لمتطلبات المركز الوطني لقياس أداء الأجهزة العامة 

راقبةلمل، قابل مناسب، اقتصادي، مرتبطواضح، 

ستراتيجي الاهدف المؤشرات الأداء الرئيسيةزية القياسوجهقابلية القياس
مؤشر الجودة

C R E A M

16صفحة 



دقيقة15

21



منهجيات متقدمة لتطوير 
مؤشرات الأداء الرئيسية

الوحدة الثانية



الأساسيةمل النجاح واعما هي 

اراستمربعوامل النجاح الأساسيةمراقبة ينبغي
مؤشرات الأداء الرئيسيةعبر  

الجذريةهوتصحيح أسبابالضعيفلأداء اتحليل ينبغي

بنجاحمؤسسةالاستراتيجية تنفيذ لمطلوبة رئيسيةعناصر عوامل النجاح الأساسيةتُعتَبر

كاملةمت

تأخذ بعين الاعتبار جميع العوامل الأساسية التي تؤثر على 
النتائج

مستقلة

النتائجتؤدي الىلا تؤثر على نفس العوامل التي 

20صفحة 



ة منهجية منظمة لتطوير مؤشرات الأداء الرئيسية وعوامل النجاح الأساسي

راقب مؤشرات الأداء الرئيسية لضمان السلوكيات المرجوة

تطوير مؤشرات الأداء
الرئيسية الصحيحة

إختيار مؤشر أداء رئيسي• 
فردي

تطوير مؤشر مركب• 

مؤشرات الأداء د يحدت
كل الرئيسية المحتملة ل
عامل نجاح مؤثر

عوامل النجاح د يحدت
المؤثرة التي تؤدي 

إلى النتيجة

أسئلة1-3تطوير 
أداء رئيسية قصيرة

وواضح

بيان الهدف د يحدت
لغايات وا

الاستراتيجية

مؤشرات الأداء 
الرئيسية المحددة

مؤشرات الأداء الرئيسية
المحتملة

عامل النجاح الأساسي 

عامل النجاح الأساسي 

الأداء الرئيسيةأسئلة الهدف الاستراتيجي

مؤشرات الأداء الرئيسية
المحتملة

12345

24 21صفحة 



بتحقيقه؟كيف سنقوم | ما الذي نسعى الى تحقيقه؟ | أهمية الهدف الاستراتيجي 
25

الأهداف الاستراتيجية

تحويل الطموحات إلى أهداف استراتيجية

اسمصفةفعل

النتيجةالوصفالإجراء

++

ة متسقترجمةتضمن تعريفاتيهالهدف بيانات
لهدفل

، وهي جملتتألف البيانات من جملتين إلى ثلالثة 
ن موالحدّ تشرح كل ما هو ضروري لتحقيق الهدف 

الغموض

22صفحة 



تطوير أسئلة الأداء الرئيسية

. استخدم أسئلة الأداء الرئيسية للإبلاغ عن الأداء والتواصل بشأنه ومراجعته

26

أسئلة أداء سؤال إلى ثلاثة ةغياصقم ب
قصيرة وواضحة لكل هدف ةيرئيس

الاستراتيجيةالخريطةاستراتيجي على 

بالأداء ةيأسئلة الأداء الرئيسط ارتباتأكد من 
والاستراتيجية

ةيأسئلة الأداء الرئيسبصياغة فرادرك الأاش

ئلةة أسيأسئلة الأداء الرئيستكونينبغي أن 
مفتوحة

ى ة عليينبغي أن تركز أسئلة الأداء الرئيس
يوالمستقبلالوضع الحالي

ةييسأسئلة الأداء الرئوتحسين يثحداستمر بت
طوال فترة استخدامها

23صفحة 



لتطوير مؤشرات الأداء منظمة منهجية(CSFS)الأساسيةتوفر عوامل النجاح -مثال 
الرئيسية

الطرودتجنب الأخطاء في تسليم: الهدف

مؤشر الأداء 
الرئيسي

نسبة إنجاز الطلبات 
الصحيحة

نسبة إنجاز الطلبات 
نسبة )[=  الصحيحة 

الطرود التي تم 
تسليمها في الوقت 

نسبة ( + )المحدد
الطلبات التي تم 

تسليمها دون فقدانها
أو التسبب بضرر لأي

ر  نسبة الفواتي( + )منها
3/](الخالية من الأخطاء

م؟ما الذي يُشكِّل خطأ في التسلي

ما هي الأمور المهمة بالنسبة 
للعملاء؟

ما هي الأخطاء التي سبق أن وقعنا 
فيها؟

الأداء أسئلة 
الرئيسية 

ما هي توقعات العملاء؟

التسليم في الوقت المحدد

ةمل النجاح الأساسيواع

الطلبات –اسكتمال الطلب 
نها التي تم تسليمها دون فقدا
أو التسبب بضرر لأي منها

الفاتورة صحيحة

.على أكثر من سؤال من أسئلة الأداء الرئيسيةالأساسيقد يجيب عامل النجاح 

الأداء مؤشرات 
الرئيسية 
المحتملة

نسبة الطرود التي 
جرى تسليمها في 

إلخ...الوقت المحدد

27 24صفحة 



إملاء:تمرين جماعي

.ولًأ أالتمريننهييي ذالالفريقفوز ي

#3 #2

من كل فريق الىشخص واحد توجه ي
.السبورة الورقية

#1

سبةالمناالكلمات الفراغات باملأ
الإجاباتسجّل.ورقة العملفي 

.السبورة الورقيةعلى 

28

الأداء الرئيسيةأسئلةدور 

25صفحة 

ةأسئلة الأداء الرئيسي: ورقة عمل



تلخيص التمرين

في توضيحها؟ونهل لديكم أي أسئلة تتعلق بهذا الموضوع ترغب

29

الأداء الرئيسيةأسئلةدور 



تمرين

مؤشرات الأداء الرئيسيةطوّر
عامل من عوامل لكل المحتملة 

النجاح الأساسية

#3 #2

عن الأساسيةحدد عوامل النجاح 
طريق طرح أسئلة الأداء الرئيسية

#1

وحدد الجدول في دفتر التطبيقات اقرأ 
هدفين

30

الأساسيةنجاح العوامل من خلال مؤشرات الأداء الرئيسية الاستراتيجية تطوير

27صفحة 



تلخيص التمرين

ومناقشة هل ترغبون في مشاركة 
؟عملكم مع زملائكم

#3 #2

ما الذي جعلها سهلة؟ أو ما الذي 
جعلها صعبة؟

#1

كيف كانت العملية سهلة؟ أم صعبة؟

31

رئيسيةالاستراتيجية بعوامل نجاح الأداء الرئيسية وضع مؤشرات 



دقيقة45

32



سيةساالأبط بين عوامل النجاح ارتالنمثال ع

لتحقيق سوية  تعمل الا أنها يمكن أن ، البعضعن بعضهامستقلة سيةساالأعوامل النجاح تُعد . نشطةالأعلى الاساسيةامل النجاح وعتطبيقيمكن 
.النتائج

المواطنينمن قبل طلب تقديم العملية 

:مدخلات العملية
معالجة طلب 
المواطنين

مخرجات العملية 
الطلب ستكمالا

النشاط الأول
طلبالتلقي 

الوحدة الأولى

الثانيالنشاط 
معالجة الطلب

الوحدة الثانية

الثالثالنشاط 
الطلب إلى المواطنإعادة

الوحدة الثالثة

زيادة توفر البيانات
الطلب وقت إعادةخفض

للمواطن

الإلكترونيتخزينالزيادة 
بياناتلل

يةتقديم الموافقة الإلكترون

ةالهدف الاستراتيجي للوحد

ةالاساسيامل النجاح وع

ةالمقدمنسبة الطلبات 
عبر الإنترنت

المدة الزمنيةنسبة التخزين الزائد
مؤشرات الأداء الرئيسية 

النهائية

ب سهولة تقديم الطلوفير ت

طلب إلكترونيتقديم 

33 28صفحة 



تمرين

الحالة الموجودة في دفتر التطبيقات الخاص بك فيبناءاً على معلومات دراسة 
جاح بين عوامل النعلاقات بالدفتر التطبيقات املأ النموذج الموجود في ، 29صفحة 
لنشاط لتمدخلاتعتبر مخرجاتفي سياق العملية، حيث ينتج عن كل نشاط الاساسية

.التالي

34

في سياق العمليةالأساسيةالنجاحيُمكن أيضًا استخدام عوامل

29صفحة 



هوية بطاقة 
مالمقي

عنمعلومات
ينالمقيم

نشاط العملية
الأنشطة

المخرجات

 الاساسيعامل النجاح

ة مؤشرات الأداء الرئيسي
المحتملة

الوحدة الثالثة

نشاط العملية
الأنشطة

المخرجات

 الاساسيعامل النجاح

ة مؤشرات الأداء الرئيسي
المحتملة

الوحدة الثانية

نشاط العملية
الأنشطة

المخرجات

 الاساسيعامل النجاح

ة مؤشرات الأداء الرئيسي
المحتملة

الوحدة الأولى

لوحدة لالهدف الاستراتيجي 
الثالثة

لوحدة لالهدف الاستراتيجي 
الثانية

لوحدة لالهدف الاستراتيجي 
الأولى

.مدخلات للنشاط التاليتعتبرمخرجاتعملية / ينتج عن كل نشاط

تمرين

35

في سياق العمليةالأساسيةالنجاحيُمكن أيضًا استخدام عوامل

29صفحة 



تلخيص التمرين الجماعي

العملية؟ سهلة؟ أم صعبة؟ ما الذي جعلها صعبة؟ أو ما الذي جعلها سهلة؟وجدتكيف 

تلخيص العملية

36

في سياق العمليةالأساسيةالنجاحيُمكن أيضًا استخدام عوامل



مناقشة

عملك؟واقعهل يُمكنكم التفكير في مثال من

37

الأساسيةبين عوامل النجاح العلاقة

30صفحة 



مؤشرات الأداء الرئيسيةة بينغير المباشرالعلاقة عنمثال 

إذا زدنا عدد المناطق الخالية 
من التدخين

ما سينعكس في أعداد 
ين ندخالم

التبغاستخدامالحد من 
من المحتمل أن يقلل 

المدخنين من التدخين في 
الأماكن العامة وأماكن العمل

يمؤشر الأداء الرئيسالأساسيةعوامل النجاح السكان المستهدفينالهدف الاستراتيجي

تقليل استخدام 
التبغ

المؤسسات

مجتمعات محدودة 
الدخل

زيادة عدد الوحدات السكنية 
ة لمحدودي الدخل بمناطق خالي

من التدخين

التي المؤسساتزيادة عدد 
مناطق خالية من تخصص 
التدخين

التي المؤسسات زيادة عدد 
تقدم برامج الإقلاع عن 

التدخين

لمجتمعلتطوير الدعم الاجتماعي 

تطوير الدعم الاجتماعي للمجتمع

خفض تكلفة برامج الإقلاع عن 
التدخين

#4 #3 #2 #1
المنطق

38 31صفحة 



المرجعيةالمقارنة 

المحددةلمعياروفقا  لالمؤسسةأداء مقارنة المرجعيةتضمن المقارنة ت

البحث المنتظم عن عمليات وأساليب أكثر كفاءة لتحسين الأداء التنظيمي

مستهدفاتهاوللمؤسسة تُستخدم المقارنات بين النتائج لتحديد مؤشرات الأداء الرئيسية 

39 32صفحة 



تشغيليةالالمرجعية ستراتيجية والمقارنة الاالمرجعيةالمقارنة 

ستراتيجيةالاالمرجعيةالمقارنة 

ير على التغيالاستراتيجيةالمرجعية تركز المقارنة 
ي ها الاستراتيجتركيزليتحوالشامل للمؤسسة و

.(إلخ...هيكليتهاوها أهداف)

تشغيليةالالمرجعيةالمقارنة 

إلى تحسينالتشغيليةالمرجعية تهدف المقارنة 
ضمن نطاق محددعمليات البعض

40 33صفحة 



المرجعية أنواع المقارنة 

41

داخليةالالمرجعية المقارنة 
الأداء داخل المؤسسة الداخلية بمقارنةالمرجعيةالمقارنة تقوم 

لتحديد أفضل الممارسات

خارجيةالالمرجعية المقارنة 
الخارجية بمقارنة أداء المؤسسة بأداء المرجعيةالمقارنة تقوم 

لهاالمشابهة المؤسسات 

ةالوظيفيالمرجعية المقارنة 
ائف الوظيفية بمقارنة أداء الوظالمرجعية تقوم المقارنة 

ات مختلفةقطاعفي المتشابهة

الابتكاريةالمرجعية المقارنة 

داءبمقارنة أداء المؤسسة بأالابتكاريةالمقارنة المرجعية تقوم 
مختلفةتعمل في مجالاتمؤسسات 

33صفحة 



تمرين

ناقشها مع زملائكم

#2 #1

رة المباشبتحديد الفوائد كمل ورقة العمل است
المرجعية لمقارنة لوغير المباشرة

42

المرجعية المقارنة فوائد

35صفحة 



التمرينتلخيص 

هل توجد أي جوانب تحتاج إلى توضيح؟

43

المرجعية المقارنة فوائد



المرجعية المقارنة فوائد

فوائد المباشرةال
>

فهم أفضل الممارساتةتبادل المعرفرسييت مقارنات قابلة للقياس مجموعة موحدة من 
المقاييس

> >

44 35صفحة 



المرجعية المقارنة فوائد

غير المباشرةالفوائد

تحفيز الموظفين توسيع أفق الأداء تحديد مجالات إضافية 
للمراجعة

> >

45 35صفحة 



تمرين

من دفتر 36في الصفحة المذكورة المرجعية المقارنة إجراء خطوات عملية رتب 
.التطبيقات

46

المرجعية المقارنة إجراءعملية

36صفحة 



تلخيص التمرين

؟زملائكممع ة النتيجة هل يمكنكم مشارك

47

المرجعية المقارنة إجراءعملية



المرجعية المقارنة عمليةخطوات

المرجعية المقارنة إختيار  مجالات 
النجاح الأساسيةعلى عوامل بناء 

منهجية لجمع تطوير
البيانات

د المخرجات يحدت
جمع البياناتوالمقاييس الرئيسية

خطة العملتنفيذ
خطة لمعالجةتطوير

الفجوة
ةد سبب الفجويحدت

في ةد الفجويحدت
الأداء

م النتائجيقيت

13 24

98765

48



ة النموذجيمؤشرات الأداء الرئيسية هيما
ك؟تلجهالمناسب قطاع الخاصة بال

والمقارنة قطاع العمل معايير هي فوائدما
؟المرجعية

#2 #1

مناقشة

49

القطاعة خاصة بيمؤشرات أداء رئيسيةالحكومالجهات تمتلك 

38صفحة 



الجزء الأولتمرين

دفتر استخدم المعلومات في 
لمقارنةاوحدد معايير التطبيقات 

#2 #1

يراجع الهدف ومؤشر الأداء الرئيس
40الجدول على صفحة في 

50

المرجعية المقارنة تطوير 

40صفحة 



الجزء الثانيتمرين

#4

ةالمرجعيمقارنةلإجراء البلدان إختر ال

#3

مقارنةلإجراء الالبلدان بعضحدّد
المرجعية

51

المرجعية المقارنة تطوير 

40صفحة 



تلخيص التمرين

؟هي المعارف المكتسبةما 

#3 #2

ما الذي جعلها سهلة؟ أو ما الذي 
جعلها صعبة؟

#1

سهلة؟ أم صعبة؟؟العمليةوجدتكيف 

52

المرجعية المقارنة تطوير 



نراكم غدًا

شكرًا لكم



البديلةمؤشرات الأداء الرئيسية 

ة مؤشرات الأداء الرئيسيأو عدم رصد/توافر  ومؤشرات الأداء الرئيسية البديلة عند عدم تُستخدم
لنتائجباالخاصةالمباشرة

السلامة العامة

...ساقيبتقومكيف

والأطفالصحة الأمهات 
مستوى / نوعية الحياة

المعيشة

54 43صفحة 



مناقشة

المقارنة والأساسية وتحديات عوامل النجاح عدد فوائد 
؟ةليبدومؤشرات الأداء الرئيسية الالمرجعية 

55

وتحديات المكوناتفوائد 

44صفحة 



وتحديات المكوناتفوائد 

التحدياتالفوائدالمكونات

عوامل النجاح المؤثرة
بط بالاستراتيجيةترت

تركيز الجهودمجالتحدد 

بالنتائجالترابطصعب إثبات علاقة ي

المواردمن تستهلك العديديمكن أن 

المرجعية المقارنة 

حدد الأداء المتفوقت

قود تحسين الأداء المستمرت

المؤسسة على التغييرتحث

البيانات دائمًاتوفرعدم 

النتائجفضل لأالأداء تمثيلضمن تلا 

يمكن أن تستهلك العديد من الموارد

مؤشرات الأداء الرئيسية 
البديلة

ة عند تُستخدم مؤشرات الأداء الرئيسية البديل
أو عدم رصد مؤشرات الأداء /عدم توافر  و

الرئيسية المباشرة الخاصة بالنتائج
يصعب إثبات علاقة الترابط بالنتائجقد 

56



المواءمة؟من ماهي الفوائد المحتملة 

ة 
م
واء
م
ال

ة
سي
الرأ

2030رؤية 

استراتيجية الوزارة استراتيجية الوزارة

استراتيجية الجهات التابعة استراتيجية الجهات التابعة استراتيجية الجهات التابعة استراتيجية الجهات التابعة استراتيجية الجهات التابعة استراتيجية الجهات التابعة استراتيجية الجهات التابعة

استراتيجية الوزارة

المواءمة الأفقية

المواءمة أساس النجاح



منهجية التعميم

58

جديد هماسم متطابق

الجهة

الإدارة

الهدف الاستراتيجي
تحسين رضا العملاء•

الرئيسيةالأداءاتمؤشر
ء لعملاالمئوية لنسبة ال•

ينالراض

الهدف الاستراتيجي
تحسين رضا العملاء•

مؤشرات الأداء الرئيسية
ء لعملاالمئوية لنسبة ال•

ينالراض

الهدف الاستراتيجي
الزمنيةدورةالتحسين •

خدمة العملاءل

مؤشرات الأداء الرئيسية
من طلب اللازم الوقت •

الخدمة حتى إنجازها

الهدف الاستراتيجي
وقت الانتظار فيخفض•

العملاءخدمةقسم 

مؤشرات الأداء الرئيسية
لتي امكالمات المئوية للنسبة ال•

ا في الوقت عليهتمت الإجابة 
المناسب

ىقابل للتطبيق علغير •
الجهةمستوى 

لىقابل للتطبيق عغير •
الجهةمستوى 

الهدف الاستراتيجي
صة الخاقوانين الامتثال لل•

المياهبادارة 

مؤشرات الأداء الرئيسية
د حالات عدم الامتثال عد•

هالمياالخاصة بادارة قوانين لل



مع النتائج الاستراتيجيةمة ءالموا

المواءمة الرأسية

على ومؤشرات الأداء الرئيسيةأهداف تدعم 
المستوى الأعلى للجهةأهداف ى الوحدات مستو

المواءمة الأفقية

ه تُحدد كيفية مساهمة الوحدات على المستوى ذات
في تحقيق 

الشاملالمؤسسةأداء

.الاستراتيجيةومستويات المؤسسة المواءمة بين كافة على ضمان يةالأداء الرئيساتتُساعد مواءمة مؤشر
.مةوائتم، وليس مؤشرات الأداء الرئيسية ،على الرغم من أن مؤشرات الأداء الرئيسية قد تكون الاستراتيجيةالأهدافيتم تعميم 

59 45صفحة 



خطوات التعميم 

60

#4

الهدف الاستراتيجيتطوير 
ةالأداء الرئيسياتومؤشر

اتوالمستهدف

#3

ةساهمميةد كيفيحدت
المؤسسة في تحقيق الهدف

#2

ل كماستابعد النتائج ةراجعم
:التعميم للتأكد مما يلي

#1

الأهداف كلتعميم تمّ 
لٍ بشكالمطلوبة الاستراتيجية 

ملائم

عندهدف الشاملمستيتحقق ال
فاتهدمستق جميع اليتحق

ب د نوع التعميم المناسيحدت
للهدف الاستراتيجي

45صفحة 



مة الرأسيةءالموانمثال ع

القدرة التحليليةتطوير

المستوى الثاني
(الوحدة/ القسم)

المستوى الثالث
(الفرد/ الفريق)

المستوى الأول
(الجهاز)

الشهاداتحاملي لموظفينانسبة هايمكن تجنبنسبة التسرب التي 

داتلتهديلقدرة الاستجابةتطوير
الناشئة

الأساسيةالمهارات نسبة تطويرهايمكن تجنبنسبة التسرب التي 

تحسين قدرة الاستجابة
المطلوبة المهارات تطويرنسبة 

السنوية

مؤشرات الأداء الرئيسيةةالاستراتيجيالأهداف

61 46صفحة 



مة الأفقيةءالمواعنمثال 

.ةهدف الاستراتيجيالأالمواءمة تنفيذتدعم

عمليات عمليات الحاويات
الشحن

شرطةرالنقل العاب
الميناء

تحسين تدفق حركة 
المرور

خفض وقت العبور

الحد من 
الانبعاثات

النسبة الإجمالية 
للانبعاثات

انبعاثات الحد من
الشاحنات

نسبة انخفاض 
الانبعاثات

زيادة استخدام الشحن 
بالسكك الحديدية

عبر في الشحنالتغييرنسبة 
السكك الحديدية

وقت انتظار خفض
الشاحنة

متوسط وقت الانتظار

إمداد السفن بالطاقة 
الكهربائية من الشاطئ

يهتقضنسبة الوقت الذي 
الطاقةعلى السفن 

الكهربائية المستمدة من
الشاطئ

وقت انتظار خفض
الشاحنة

متوسط وقت الانتظار

إمداد السفن بالطاقة 
الكهربائية من الشاطئ

هتقضيالوقت الذي نسبة 
الطاقةعلى السفن 

الكهربائية المستمدة من
الشاطئ

62 47صفحة 



2030المواءمة مع رؤية 

ا من الأهداف2030ةرؤيتشمل الرئيسية الاستراتيجيةعدد 
على مستوى الجهاتالرئيسيةمؤشرات الأداء مواءمة عملية لتوجيه 

63 48صفحة 



2030رؤية مة ءمواعنمثال 

التابع يةالحكومة الإلكترونتصنيف مؤشر لالمملكة وفقا  ترتيبتحسينإلى 2030تهدف رؤية 
للأمم المتحدة

معايير محددةلوفقا  باحتسابهاالأمم المتحدةتقوم

مؤشر تصنيف الحكومة : يمؤشر الأداء الرئيس
الإلكترونية التابع للأمم المتحدة

مؤشر البنية التحتية للاتصالات

اتالجهللوزارة والتابعة مؤشرات الأداء الرئيسية ترصد
لأمم المتحدةامؤشر لفرعية المكونات الالفرعية 

يمستخدمعدد 
100نترنت لكل الإ

شخص

اتف وخطوط الهعدد 
شخص100لكل ةالثابت

عدد مستخدمي 
لكل الهواتف النقالة 

شخص100

زء د مؤشرات الأداء الرئيسية للوزارات المسؤولة عن كل جيحديتم ت
من المؤشر التابع للأمم المتحدة

64



:الأجهزةعلى م الهدف التالي يميتمّ تعكيف
زيادة كفاءة الإنفاق

:تتألف من العناصر التالية

تدريب متخصص للموظفين 
الرئيسيينالعلاقةوأصحاب 

محددة وقابلة للقياسماليةأهداف

65

2030مواءمة رؤية : مناقشة



مؤشرات الأداء الرئيسيةالتوازن بين

أحد أبعاد الأداء للأداء على ياتالسلوكتحفيزضمان عدم 
فقط

القدرة مؤشر أداء واحد علىتحقيقيؤثر 
الأخرىالمؤشراتتحقيقل

على تحقيق النتائج المرجوةساعد التوازن بين مؤشرات الأداء الرئيسيةيُ 

66 50صفحة 



مناقشة

داء مؤشرات الأالتوازن بينحالة تتطلب تقديم مثال عنهل تود 
؟في الجهة الخاصة بكالرئيسية

67

التوازن بين مؤشرات الأداء الرئيسية



لتحديدمنهجيات متقدمة 
المستهدفات

الوحدة الثالثة



المستهدفات

محددةمستوى الأداء المطلوب لتحقيق النتائج المرجوة خلال فترة د يتحد

69

للمعاقبةالمستهدفاتلا تُستخدم 

يجة السلوكيات لضمان تحقيق النتقياس/ةاقبمريجب 
المطلوبة

مستويات الأداء الثلاثة 

"أخضر"المقبول 

"أصفر"هدف مستأقل من ال

"أحمر"مقبول غير 



المستهدفاتمن خلالتحسين الأداء 

:نوعين من المستهدفات لتحسين الأداءتمّ تصميم 

#2

–المرحليةالمستهدفات 
المرحلي تحسنال

التي مستويات الأداءل
رصد تتدفع التحسين و

نحو تحقيقالمحرزالتقدم
المستهدف النهائي

ين الأداءيُستخدم عند تحس–التدريجي /التحسين المستمر
.أثره محدودولكنتدريجيا

ن ملحوظ في الأداءتحسّ 

#1

 الى استنادا  الأداء المطلوب –ةالمستهدفات النهائي
.2030رؤية

70 54صفحة 



المشتركةاتفئات المستهدف

الوقت

الغموض1

الثقة الزائدة2

الضعف3

الواقعية4

الحالة المستقرة5

الأداء الفعلي

المستهدفأداء 

النتا
ج
خط أساس لتحديد المستهدفاتوجد يلا : الغموضئ

.المناسبة

ير غير واقعية وغالمستهدفات المحددة: الثقة الزائدة
.خط الأساسبمقارنةقابلة للتحقيق 

مستوى المستهدفات المحددة بعيدة جدًا عن: الضعف
."ممتازة"الأداء بحيث تبدو تقارير الأداء المطلوب، 

ات ازبعناية لتحقيق إنجتحدد المستهدفات : الواقعية
.دقيقة

ةمقبولمستوياتالحفاظ على: الحالة المستقرة
.لأداءل

71 55صفحة 



تمرين

:ناطق باسم الفريقتعيّن
الفئة؟الى أي مستهدفات تشير•
؟ذات الصلةما هي التحديات•
بها؟الموصى ما هي الحلول •

#2 #1

.فرق5إلى توزيع المشاركين 
فئة واحدة منفريقكل يقرأ

.المستهدفاتفئات

72

المستهدفاتمن خلالتحسين الأداء 



دقيقة15

73



الأداء باستخدام خط الأساستحديد مستهدفات عملية 

مستهدفاتالتحديد 

#5

خط الأساس تحديد

#4

حديد ل البيانات لتيحلت
أسباب التباين في

النتائج

#3

جمع بيانات الأداء 
ساب النتائجتحاو

#2

أن مؤشراتمن تأكد ال
ة الأداء الرئيسية محدد
بوضوح وقابلة 

للقياس

#1

74 61صفحة 



الايجابيات والسلبيات: المستهدفاتخط الأساس لتحديد وضع

جالمؤسسة على دراية بمؤشرات الأداء الرئيسية والنتائ

الايجابيات

نسبيًامتوفرةالبيانات 

المنحىإمكانية تحليل 

المستهدفاتتبريرإمكانية 

السلبيات

وقد لا للمستهدفاتةمريحياتد مستويحدما لا يتمّ تغالبًا 
مستويات الأداء المطلوبة في المؤسسةتمثل 

السابقاستمرار المنحى ض افترا

ةبعاقومةالضعيفوالمستهدفاتذات الأداءالأجهزة أة كافم
لجيدالأجهزة ذات الأداء ا

لة غير قابالشك بالمستهدفات النهائية واعتبارها يمكن 
للتحقق

75 62صفحة 



ةلخارجياالمرجعية المقارنة : تحديد المستهدفاتمنهجيات 

تستخدم الأجهزة الحكومية 
أداء المؤسسات المماثلة 

القابلة للمقارنة الأخرى 
التوجيهلتوفير 

ةناسبممرحعيةارنة يصعب ايجاد مق

التحديات

مثاليةالتطابقات غياب ال

فريدة من نوعهامؤسسة اعتبار ال

بمثابة متطابقاتشبه اعتبار أوجه ال

هةالمشابمؤسسات التحديدعندالخارجية المرجعية المقارنة بيمكن البدء 

أخرىاتبمؤسسمؤسسة المقارنة

76 63صفحة 



الداخليةالمرجعية المقارنة : تحديد المستهدفاتمنهجيات 

قد تفتقر إلى نقاط بيانات
في حال لم تكن كافية 

يالمؤسسة كبيرة بما يكف

يمكن أن يسبب مشاكل 
للموظفين

اءة من مستوى كفعدم التأكد 
الممارسات المختارة

المستهدفاتالمؤسسة لتحديد الممارسات فيأفضل اختيار

التحديات

77 64صفحة 



للمقارنةن قابلةإيجاد مد: الخارجيةالمرجعية المقارنة عن مثال 

السكان حجم السكان هو عدد
االذين يعيشون في منطقة م

السكانحجم

ر هو مؤشالكثافة السكانية 
حجم السكان في كل منطقة

هي يةتقلبات السكانال
التغيرات في عدد السكان مع

مرور الوقت

حركة
النقل

ة استخدام وسائل النقل العام
السريعةاتمقابل الطرق

ةالتحتيالبنية 

اعمر البنية التحتية وحالته

يد بهاونسبة التققوانين البناء 

–نماذج تقديم الخدمات 
العامة مقابل الخاصة

السياسة 
والحوكمة

النموذج السياسي

–أساليب تقديم الخدمات 
كلاهماخاصة أوالأوعامةال

العربية السعودية؟المملكة بلمقارنتها يمكن اختيارهاالتي المدن هي ما 

78 65صفحة 



تمرين

ارهايختيمكن اما هي المدن التي
لى استنادا المقارنتها بمدينة الرياض

مؤشر حركة النقل؟

#2 #1

مؤشر حركة النقلبيانات ةراجعم
التطبيقاتدفترفي الموجودة

79

قابلة للمقارنةنإيجاد مد



تلخيص التمرين

هي المعارف ما 
؟المكتسبة

#3 #2

سهلة؟ أم هل كانت 
صعبة؟

#1

كانتكيف 
إجاباتك؟

80

قابلة للمقارنةمدن إيجاد 



تمرين

نة تحديد المستهدفات استنادًا الى المقارقم ب
المرجعية

#2 #1

الموجودة في المرجعيةبيانات المقارنة ةراجعمقم ب
التطبييقاتدفتر 

81

المرجعيةاستنادًا الى المقارنة مستهدفاتالتحديد 

69صفحة 



تلخيص التمرين

ما هي المعارف المكتسبة؟

#3 #2

ما الذي جعلها سهلة؟ أو ما الذي 
جعلها صعبة؟

#1

كانتهذه العملية؟ هل كانتكيف 
سهلة؟ أم صعبة؟

82

المقارنات تطوير



دقيقة45
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المستهدفاتلتحديد المرجعية المقارنة بتوفيرقطاع العمل معايير تساعد 

ة أوعالميالمستهدفاتيمكن أن تكون 
محلية

الظروف مراجعتها بضوء ينبغي 
المحلية

ا ما تحددها المجموعات الخارجية غالب 

الاتحاداتالوزارات الحكومية مجموعات التجاريةال

84 71صفحة 



العشوائيةالمستهدفاتمخاطر 

مدينة تتصف بمحدودية الوصول الى المترو وتسعى الى زيادة عدد مستخدميه حددت : مثال
هدفستتحديد المتمّ قد . فيهما أعلى نسبة من مستخدمي المترومستهدفاتها على أساس مدينتين 

حة؟الهذه المقارنة غير صاعتباريمكن مَ ل  . المدينتينالمستخدمين بعدد من متوسط ٪80ة نسببلتلك

تركز الجهود في المجالات الخاطئة
ةوتؤدي الى مستويات أداء مضلل

#3 #2

مقارنات غير صالحة

#1

ق لا تعرض الأداء المطلوب اللازم لتحقي
الأهداف الاستراتيجية

85 73صفحة 



مرور الوقتمع نهائيةالمستهدفاتلتحقيق الطرق ثلاث هناك 

السنة 
الثانية

السنة 
الثالثة

السنة 
الأولى

الوقت

التحسن
المبكر

السريعو

المستهدف
النهائي

التحسن 
المستمر

التحسن 
المستقبلي

86

المستهدفات
المرحلية

74صفحة 
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المرحليةلمستهدفاتتحقيق الالآثار المترتبة على الموارد 

السنة
ةالثاني

السنة
ةالثالث

السنة 
الأولى

المستهدفات
المرحلية

ف
د
ه
ست

م
ال

استثمار
الموارد 
ا سلف 

المستهدف
النهائي

استثمار 
الموارد 
المتوازن

استثمار 
الموارد 
ا لاحق 

87

الوقت

75صفحة 



تحسين الأداء المطلوب

واستثمارزيادة معدل التحسين 
الموارد

يالمستقبل

ا للمشاركة مع  كن مستعد 
الفريق

3 2

المستهدفاتد يحدقم بت
ة من خلال تحديد ما رحليالم

:يلي

1

الهدف ومؤشر ةراجعقم بم
والمستهدفيالأداء الرئيس

الموضح أدناهنهائيال

المستقر المبكر

تمرين

المرحليةالمستهدفاتتحديدتمرين على 

88 77صفحة 



تلخيص التمرين

ة؟هل تود مشاركة نتائجكم النهائي

3رقم  2رقم 

ما الذي جعلها سهلة؟ أو ما الذي 
جعلها صعبة؟

1رقم 

م هذه العملية؟ سهلة؟ أكانتكيف 
صعبة؟

89

تحديد المستهدفات المرحلية



المستهدفاتأثر التباين على 

ب الفترات بحسةتغيرمالبيانات الالقائمة علىنتائج التباين 
الزمنية المختلفة

90 78صفحة 



التباين العشوائي

التباين المتوقع

يتكرر بانتظام

شغال نإلمعدلاتتباين موسمي : مثال
الفنادق

ليس لديه نمط واضح

التباين العشوائي

توقع نتائج الفترات الزمنيةلا يُمكن 

الطلب اليومي على المنتج: مثال

91



→الوقت 

الأعلىقبةارالمالحد 

المتوسط

الأدنىقبةارالمالحد 

حد أعلى من 
المراقبة الأعلى

أقل من حد 
الأدنىقبةارالم

أقل من حد 
الأدنىقبةارالم

أقل من حد 
الأدنىقبةارالم

92

المقبولغير الحد المقبول مقابل بين الحد لتباين مراقبة الالرسم البياني 



سلوكالفي قيادةالمستهدفات دور 

كل نتيجة سلوكية محركل

النتيجة المحرك

الفعل\الإجراء

مراقبة السلوكيات دوريًا للتأكد من أنها السلوكيات المتوقعة

93 79صفحة 



مناقشة

؟ة الخاصة بكجهالفي تقودها المستهدفاتما هي السلوكيات التي 
؟ةالسلبيياتالسلوكفاديتخذها لتيمكن أن تما هي الإجراءات التي

94

سلوكالفي قيادةالمستهدفات دور 



:  طبراتالعلاقة السببية وعلاقة ال
مؤشرات الأداء ات بين علاقال

الرئيسية

الوحدة الرابعة



ةالاستراتيجيف اهدالأبين العلاقة السببية 

ت العلاقاالمرتبطة الأهداف تبين
جيةلاستراتيابين أجزاء ية السبب

تقدم مؤشرات الأداء . مختلفةال
لة وسيوالمستهدفاتالرئيسية 
افتراضاتصلاحيةمدى لاختبار

.السبب والنتيجة

صاحب أ
العلاقة

العمليات

الطوارئ/ الاستجابة للكوارث

تنفيذ الاستجابة السريعة

ضمان زيادة القدرة

تجهيز معدات الاستجابة 
السريعة مسبقًا

علاقات مع الوزارات نشاءإ
المختصة 

لةافعلصواروابط تتطوير 

التعلم والنمو

96 82صفحة 



يةعلاقة السببالتعرض المستهدفات 

بتحقيق نتائج الأداء ترتبط 
.ريظانالمالمستهدفات عبر

العلاقةأصحاب 

تسليم خدمة موثوق بها

النتائج

يلالما

خفض التكاليف

داخليةالاتعمليال

التسليم في الوقت المحدد

الاستلام في الوقت المحدد

المسببات

التعلم والنمو

تطوير رأس المال 
المعلوماتي

اتهفي اليوم ذالتسليمنسبة تأخير

ساعة24أكثر من التسليم نسبة تأخير 

اتهفي اليوم ذالتسليمنسبة تأخير

ساعة24أكثر من التسليم نسبة تأخير 

العلاقةمعدل رضا أصحاب 

تكاليف إعادة التسليم

م اعادة جدولة موعد التسليتكلفة 

درصد الطروزيادة نسبة دقة 

تعزيز رضا أصحاب 
العلاقة

يؤدي إلى خفض 
التكاليف

ر التقليل من التأخي
التسليمفي 

دالطرورصدتحسين 

خدمة بريدية حكومية: مثال

97 83صفحة 



المستهدفاتبينالأفقيةاتالتبعيأنواع 

جمع المستهدفات

إجمالي تسجيلات بطاقة الهوية 
الجديدة
آلاف10: المستهدف =

أداء الوزارةقياسبطاقة

إجمالي تسجيلات بطاقة الهوية 
الجديدة للمنطقة ج

ألفان: المستهدف

إجمالي تسجيلات بطاقة الهوية 
الجديدة للمنطقة ب

ألفان: المستهدف

إجمالي تسجيلات بطاقة الهوية 
الجديدة للمنطقة أ

آلاف6: المستهدف
++

المنطقة ج المنطقة ب المنطقة أ

زيادة استخدام بطاقات الهوية 
الإلكترونية

زيادة استخدام بطاقات الهوية 
الإلكترونية

زيادة استخدام بطاقات الهوية 
الإلكترونية

زيادة استخدام بطاقات الهوية 
الإلكترونية

.نفسهالمنظورما، على نتائج هدف آخر ضمن منظور تحدث التبعيات الأفقية عندما تعتمد نتيجة الهدف الاستراتيجي، في 

98 85صفحة 



المنطقةعيادات 

لمريضامدة انتظار 

متوسط مدة الانتظار

ساعات10: هدفمستال

الخدماتتوفرزيادة 

العمل اليوميةساعات 

دقيقة30: المستهدف

تحسين الوصول إلى الرعاية 
الصحية

ينزيادة الخدمة للسكان المستهدف

نظام المستشفى

لمريضامدة انتظار 

متوسط مدة الانتظار

ساعات10: المستهدف

خدمات المرضى توفرزيادة 
الخارجيين

العمل اليوميةساعات 

دقيقة30: المستهدف

خدمة الإسعاف

تحسين الوصول لخدمة 
الإسعاف

نسبة التغير  في وقت 
الاستجابة

%10: المستهدف

%10زيادة : هدفمستال

وفر المدخلاتالتي توالمستهدفات مؤشرات الأداء الرئيسية 
99

التبعيات الأفقية عبر المؤسسات: مثال

87صفحة 



المناظيرالتبعيات بين : مثال

مؤسسة تقديم الخدمات

حيال السلوك
الوظيفة

حيال السلوك
المكتب

سلوك 
الموظفين

ستبقاءالا

تسلوكيانتيجةالتغيير في 
الموظفين

نقاط5زيادة 

التعلم والنمو

الاستراتيجيةالأهداف

ةيالأداء الرئيسات مؤشر 
اتوالمستهدف

الداخليةاتالعملي

استعداد 
ين الموظف

للمساعدة
درضا المستفي

مدى ناستبيانتيجةفي ير يالتغ
ةاستعداد الموظفين للمساعد

نقطة1.3زيادة 

العلاقةنتائج أصحاب 

زيادة استخدام 
الخدمة

المستفيدرضا ر يتغيمعدل

نقطة1.3زيادة 

100 89صفحة 



الاستراتيجية والتشغيليةالأداء الرئيسية العلاقة بين مؤشرات 

تدعم مؤشرات الأداء الرئيسية التشغيلية 
يةالاستراتيجية ومؤشرات الأداء الرئيسالأهداف

ينبغي وضوح الروابط والتحقق من صحتها

101 90صفحة 



اتالمستهدفوةوالتشغيليةالاستراتيجييةالأداء الرئيساتمؤشرة بينالعلاق

المحطات النوويةالإداراتوزارة الطاقة

استحداث مصادر 
جديدة للطاقة

نسبة التغير في 
الطاقة التي تنتجها 
المصادر الجديدة

٪ 10زيادة:المستهدف

عمل المحطات بكفاءة

عامل القدرة

اءةإصدار تراخيص التشغيل بكف

الوقت المستغرق من الطلب 
المبدئي إلى 
إصدار الترخيص

سنة واحدة: المستهدف

%95: المستهدف

تقليل الانقطاعات غير المخطط
لها

عامل فقدان القدرة غير المخطط 
لها

تقليل الإغلاق غير المخطط له

الإغلاق التلقائي غير المخطط له
ساعة7،000لكل 

ط تقليل فقدان الطاقة غير المخط
لها

عامل فقدان القدرة غير المخطط 
لها

1.5: المستهدف

0.25: المستهدف

2.0: المستهدف

التشغيليالاستراتيجي

التابعةالوكالات

ج زيادة حصة الطاقة المتجددة من إنتا
الطاقة

ة نسبة الكهرباء التي تنتجها الطاق
الشمسية وطاقة الرياح

زيادة حصة الطاقة النووية من إنتاج
الطاقة

ة نسبة الكهرباء التي تنتجها الطاق
النووية

%10المستهدف

%5المستهدف

وكالة الطاقة النووية

وكالة الطاقة المتجددة
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العلاقات بين مؤشرات الأداء 
الرئيسية والمخاطر

الوحدة الخامسة



المخاطرمؤشرات )« المخاطر»قصة (الأداء الرئيسيةمؤشرات )« الأداء»قصة 
(الرئيسية

+

لفهميحتاج المرء لية ابفعّ لإدارة الاستراتيجية 

104

الاستراتيجية والمخاطر وجهان لعملة واحدة

93صفحة 



يمنع ( سواء داخلي أو خارجي)في إمكانية وقوع حدث أو سيناريو المخاطر الاستراتيجية الرئيسية تتمثل 
.المؤسسة من تحقيق أهدافها الاستراتيجية

.حدث ملموسحدث المخاطر الاستراتيجي يُعد

105

تحديد المخاطر الاستراتيجية وإدارة المخاطر

94صفحة 



المخاطر الرئيسيةتعريف مؤشرات 

صدرلتحديد وتُعد مؤشرات المخاطر الرئيسية مقاييس تستخدم 
.طر الحاليةاخممستويات ال

106



جيدًاالمصممةة يرئيسالمخاطر المؤشرات 

أفضلإلىتستند
والمقارنات الممارسات 

المرجعية

فيتساقبايتم تطويرها
المؤسسةكافة ادارات 

رؤية واضحة للمخاطر توفر
البارزة

ة المقارنات القابلتسمح ب
الوقت مع مرورللقياس

مالكيالفرص لتقييم أداء توفر
المخاطر في الوقت المناسب

الموارد بكفاءةخدمستت
هاقدمالتي تدعم المعلومات ت

يةالأداء الرئيساتمؤشر

107 95صفحة 

.موجّهةقط فتكون الا أنها يتم تطوير مؤشرات الأداء الرئيسية، كما يتم تطوير مؤشرات المخاطر الرئيسية تمامًا 



المستشفى: مثال

108

جة الناتلمرضى،اانتظار مدّةخطر تجاوز 
،ةائف الشاغروالوظالمتزايدعن الطلب

إلى عدم تلبية يدالأمر الذي يؤ
ا علىسلبيً يؤثرتوقعات المجتمع و

.المرضى

النسبة المئوية للوظائف الشاغرة 
الرئيسية

زياراتلدقة توقعات النسبة المئوية 
المرضى

علیز مؤشرات المخاطر الرئيسيةکرت
.ائجهنتعلى س لیدث ولحاأسباب

المخاطر حدث 
الرئيسي

مؤشرات 
المخاطر الرئيسية

الأهمية



«المجهولةالمخاطر »

3 2

ونتائجها المخاطر المعروفة»
«المجهولة

1

«ةروفالمعونتائجهاالمخاطر»

ةخارجيالالمخاطر التشغيلية والاستراتيجيةوالإمتثالالحوكمة 

لموظفين الناتجة عن أعمال امخاطر ال
بهاالمسموحغير المرغوب فيها وغير 

هداف أعدم تحقيق الناتجة عن مخاطر ال
لمؤسسة الاستراتيجيةا

أحداث خارجية غير الناتجة عنمخاطر ال
لا يمكن التحكم بهامؤكدة و

أنواع المخاطر الثلاثة

109 96صفحة 



"(المخاطر ونتائجها المعروفة)"والإمتثالمخاطر الحوكمة : الأولىالفئة 

110

المخاطر الناتجة عن أعمال الموظفين غير المرغوب فيها 
وغير المسموح بها

التعرض وتوزيع المهام منموحدة العمليات الدحُ ت
للمخاطر

ة سرق-تجنبها بالكامل المؤسساتالمخاطر التي تريد 
خرقالنقود والمعلومات، المخالفات المحاسبية، الاحتيال،

المعلوماتتلفالخصوصية والأمن، فقدان أو 

إدارة ل يتم مراقبتها من قبالتيداخليةالالرقابةإنشاء 
التدقيق الداخلي

(الامتثالقواعد على سبيل المثال،)

الحلول المحتملةالمخاطر

97صفحة 



فى مستش-"(المخاطر ونتائجها المعروفة)"مخاطر الحوكمة والإمتثال : الأولىالفئة 
ستافورد، المملكة المتحدة

تقرير حكومي أن فريق الإدارة أظهر
كاليف لى خفض التإبالكامل هزيركحوّل ت

ةالمفروضالأداءمستهدفاتوتحقيق 
الحكومةمن

المخاطر المرتبطةالنظر الىتمّ لم ي
الخاصةبتغيير الإجراءات والعمليات 

المخاطر ونتائجها )"رعاية المرضى ب
أدى إلى الامر الذي، "(المعروفة

عواقب وخيمة

لو كان من الممكن تجنب تلك الوفيات
رالمخاطباعتبار تلكفريق الإدارة قام 

.عملية صنع القرارفي

2009و 2005بين عامي في مستشفى حكوميكانوا يتلقون الرعاية الصحية شخص800تُوفي حوالي 

111



ها المخاطر المعروفة ونتائج)"التشغيلية والمخاطر الاستراتيجية : الثانيةالفئة 
"(المجهولة

112

الرئيسيةالمخاطر ينبغي أن تحدد المؤسسات خاطر عدم تحقيق أهداف المؤسسة الاستراتيجيةم
وثهاحداحتمالأن تتوقع استراتيجيتها والمرتبطة ب

وأثرها

جالتي يمكن أن تحددها المؤسسة لتحقيق نتائالمخاطر
أفضل

مؤشرات المخاطر أداءقياس بطاقات تحدّ يمكن أن 
من التكلفةالفعالة من حيثمبادرات  الوالرئيسية 

هاوأثراحتمال حدوث هذه المخاطر

الحلول المحتملةطراخمال

98صفحة 



ها المخاطر المعروفة ونتائج)"المخاطر الاستراتيجية والتشغيلية : الفئة الثانية
"دريم لاينر"الجديدة غبوينطائرة ركاب : مثال-"(المجهولة

العديد منلى الحدّ المناسبة االمخاطر الاستراتيجية إدارة كان من الممكن أن يؤدي استخدام 
كلاالمشمن تلك

واد من مهاتصنيعيتمّ أول طائرة ركاب 
بوينغتحدد. بلاستيكية خفيفة

المخاطر المرتبطة بإدخال هذا المنتج
ميّ ، لكنها لم تقالى السوقالجديد

.المخاطرتلك حجم بشكل دقيق 

تمّ إطلاق تلك الطائرة بعد الموعد 
نغ ترف بويوتع–المحدد بعدة سنوات 

نتجة عن ذلك التيكلابأن المش
صبر الموردين والعملاء، اختبرت 
.مصداقيتهاأثرت علىو

أن ن الإقتصاديون ولمحل  القدّر
مار الشركة خططت في البداية لاستث"

مليار دولار 10دولار إلى مليار 8
مرالأبها تطوير المشروع ولكن انتهى ل

مليار دولار 32بقيمةتكلفةالى تحمل 
.(2011حتى نهاية عام )

113



المخاطر المجهولة: الفئة الثالثة

114

إمكانية وصول تؤدي حوادث السير الكبيرة الى عدم 
أيامثلاثالموظفين إلى مركز اتصالات خدمة الزبائن لمدة 

ز يتيح لموظفي مركإتصلات بديل الذيتطوير نظام 
ن عومعالجتها العملاء لى إتصالات عالإجابة تالاتصالا

.مكتب آخر أو من المنزلمنسواء–بعد

الجاهزة الطاقة مولدات بالمستشفيات تجهيز الطاقة بالمستشفياتتمنع تزويد عاصفة شديدة 
الفوريللاستخدام

الحلول المحتملةالمخاطر

99صفحة 



فوكوشيما: مثال-المخاطر المجهولة: الفئة الثالثة

.إلى كارثة وطنية كبرىسوء التخطيط للطوارئ أدى 

السبب الرئيسيتسوناميشكل 
بعد ية كارثة فوكوشيما دايتشي النوول

.2011مارس 11زلزال توهوكو في 

المفاعلات مباشرة بعد الزلزال، 
النووية مبرمجة أن تتوقف عن العمل

تيار وبسبب الزلزال انقطع التلقائيًا
ومع . الكهربائي عن المفعّل النووي

ذلك، عطل تسونامي مولدات 
ة الطوارئ التي من شأنها توفير الطاق

مراقبة وتشغيل المسؤولة عن 
.المضخات اللازمة لتبريد المفاعلات

ذكرت تقارير لاحقة أن الأجهزة 
. ةللكارثالحكومية كانت غير مستعدة

كان بالإمكان توقع حدوث تسونامي
جاح بالن"لكن ثقة المسؤولين العمياء

.ةالكارثأدت الى" اتهملتقنيالمؤكد 
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تمرين

ث التي قم بتحديد اثنين من المخاطر لكل فئة من الفئات الثلا
تواجهها الجهة الخاصة بك

#1

116

تحديد أنواع المخاطر

100صفحة 



تلخيص التمرين

؟هي المعارف المكتسبةما 

#3 #2

ما الذي جعلها سهلة؟ أو ما الذي 
جعلها صعبة؟

#1

هذه العملية؟ كانتكيف 
سهلة؟ أم صعبة؟كانتهل 

117

تحديد أنواع المخاطر



نراكم غدًا

شكرًا لكم



على المخاطربالالإقعريف ت

استعدادًا مؤسسة التظهرالتي ها ونوعكمية المخاطر"هوالمخاطرتقبل 
قيمة لاتطويرلتحقيق أهدافها الاستراتيجية وتحملها عليها نبغي ويلمواجهتها

".علاقةوأصحاب الينهماسلمل

119 101صفحة 



مرتفعمتوسط أو ، منخفض، صفربالمخاطرمستوى تقبل تصنيفيمكن

:مثال
الناتجة عنخسائر مالية قصيرة الأجل 

آت تكون المكافحينةجديداتاستثمار
المحتملة كبيرة

:مثال
رر بالعلامة التجاريةضال

:مثال
أمر أي نشاط تُمثل فيه السلامة العامة

بالغ الأهمية

المرتفعالتقبل

أن يختلفتقبل المخاطرلمستوى يمكن

المتوسطالتقبل المنخفضالتقبل

120



ةالخطوة الرابع

مؤشرات المخاطر رصد
الرئيسية من خلال لوحة 

قياس المخاطر

ةالخطوة الثالث

وقوع ب احتمالاستاح
ها عواقبالمخاطر و

ا تجسيدها وامكانية رصدهو
المخاطرعلى خريطة

ةالخطوة الثاني

المخاطر التعرف على 
الرئيسية لكل هدف

الخطوة الأولى

يجيةالاستراتالخريطةبالبدء

(.المخاطر المعروفة ونتائجها المجهولة)تأثير على الأهداف إلا إذا كان لها أحداث المخاطر الرئيسية يجب عدم اختيار 

121

لكل هدف استراتيجيالمخاطر الرئيسية تحديد 



"ربطة العنق"على شكل مخاطررسم بياني لل

ب
سبا

لأ
ا

مل
حت
م
ال

ة

قبل

الوقاية

الضوابط 
الوقائية

الضوابط 
ةالتصحيحي

بعد

التعافي

ج
ائ
نت
ال

ة
مل
حت
م
ال

حدث
خطير

السبب

السبب

السبب

النتيجة

النتيجة

النتيجة

122 102صفحة 



مثال

123

ب
سبا
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مل
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ة

الوقاية

الضوابط 
الوقائية

الضوابط 
ةالتصحيحي

التعافي

ج
ائ
نت
ال

ة
مل
حت
م
ال

خلل في
ةسللس

التوريد

عدم فعالية 
اجعمليات الانت

تحديات توقع 
الطلب

معدوعقغياب ال
لموردينا

ءالتعطل المفاجى

نفقات غير مدرجة
زنةوافي الم

استياء العملاء

بعد قبل

العملياتمراقبة •
توقعات المبيعات•
ة اتفاقيات مستوى الخدم•

طيةاتفاقيات توريد احتيا•
موازنة احتياطية•
المخصص الخط الساخن•

ءللعملا



دوّن في الجهة اليمنى ثلاثة
أسباب قد تؤدي إلى وقوع 
حدث المخاطر الرئيسي

12

-دوّن في الجهة اليسرى 
نتيجة وقوع حدث-لكل سبب 

المخاطر الرئيسي

3

يشارك كل فريق النتائج مع
المجموعة

اه مخاطر عدم استيفاء المعايير المطلوبة للتزويد بالمي: أحداث المخاطر الرئيسية
ين النظيفة، الناجمة عن سوء صيانة البنية التحتية، مما يؤدي إلى إصابة المواطن

بالأمراض

124

"ربطة العنق"رسم بياني للمخاطر على شكل 

103صفحة 



تلخيص التمرين

هل ترغب في مشاركة النتائج 
النهائية؟

#3 #2

؟ وما الذي ةسهلاما الذي جعله
؟بةصعاجعله

#1

عملية؟ت الكيف كان
سهلة؟ أم صعبة؟كانتهل 

125

"ربطة العنق"رسم بياني للمخاطر على شكل 



المخاطرخريطة 

الأثرxوقوع  المخاطراحتمالية معادلة 

الدمبنكالجهاز المسؤول عن خدمات-المخاطرخريطة عنمثال 

المخاطرمصفوفةالدم، بنكالجهاز المسؤول عن خدماتالاحتمالية

(رثكأأو ويا،مرة سنوقوع المخاطر)شبه مؤكد 

(سنوات3مرة واحدة كل يرجح وقوع المخاطر)محتمل 
.العام المقبلخلال٪ 33وقوع المخاطرنسبة

(سنوات10مرة كل يمكن وقوع المخاطر)ممكن 
.العام المقبلخلال ٪ 10وقوع المخاطرنسبة

(سنة30مرة كل وقوع المخاطر )غير محتمل 
.العام المقبلخلال٪ 3وقوع المخاطرنسبة

(عام100وقوع المخاطر مرة كل )نادرًا 
.العام المقبلخلال٪ 1وقوع المخاطرنسبة

جسيممرتفعمتوسطبسيطضئيلالأثر

التعريف
يُمكن استيعابه في 
العمليات اليومية

ها خسارة يصعب ملاحظات
لعملياتخلال ا

خسارة ملحوظة خلال 
العمليات

على المدى القصير

مل تؤثر بعخسارة كبيرة 
دى الدم على المبنكنظام

المتوسط

يتجاوز القدرة على إدارة
نظام بنك الدم  ويهدد

وجوده

126 104صفحة 



الأربعة الخاصة بالمناظيرالمخاطر خريطة

شبه 
مؤكد

محتمل

ممكن

غير 
محتمل

بسيطمتوسطمرتفعجسيم

غير 
محتمل

ممكن

محتمل

شبه 
مؤكد

جسيممرتفعمتوسطبسيط

المستفيدونالماليالترشيد

التعلم والنموالداخليةاتالعملي

الاحتمالية

الأثر

127 105صفحة 



خريطة المخاطر الخاصة بالمناظير الأربعة: مثال

128

شبه 
مؤكد

محتمل

ممكن 

غير 
محتمل 

بسيطمتوسطكبيرجسيم

غير 
محتمل 

ممكن

محتمل

شبه 
مؤكد

جسيمكبيرمتوسطبسيط

2.1

3.1

3.2

4.34.2

1.1

4.1

المُستفيدونالماليرشيدالت

التعلم والنموالداخليةاتالعملي

الاحتمالية

الأثر

الاحتمالية الأثر الهدف المنظور 

ممكن جسيم
بالمعلوماتالقراردعم صانعي1.1

الدقيقة
المستفيدون 

ممكن جسيم رسوم الخدمةخفض 2.1 الترشيد  المالي

غير محتمل متوسط يأدوات التحليل السكانتطوير3.1
العمليات الداخلية

ممكن متوسط
السماح بالدخول الإلكتروني 3.2

للاستعلامات

ممكن جسيم
تعزيز مهارات الموظفين 4.1

المتخصصين

غير محتملالتعلم والنمو متوسط أنظمة حاسوب حديثةتثبيت4.2

غير محتمل بسيط السعودةتعزيز 4.3

106صفحة 



مناقشة

وضحه خريطة المخاطر؟تما الذي 
علاقة بين المخاطر؟منهل 

129

خريطة المخاطر الخاصة بالمناظير الأربعة



لوحة قياس مؤشرات المخاطر الرئيسية 

طر وأحداث المخاطر الرئيسية ومؤشرات المخا( لكل هدف)تتألف من المخاطر الاستراتيجية الرئيسية للمؤسسة 
.الرئيسية ونطاق التحمل

استثناءات إدارة هيما
المخاطر التي نحتاج 

لمراجعتها والتحقق منها؟

ارة المتعلق بإدالمنحىسير يهل 
معالمخاطر في الاتجاه الصحيح

؟مرور الوقت

هل ندير المخاطر الخاصة بنا
يق لتمكين المؤسسة من تحق

أهدافها؟

130 107صفحة 



الاستراتيجيةأهداف لوحة قياس مؤشرات المخاطر الرئيسيةنمثال ع

الهدف 
الاستراتيجي

أحداث المخاطر 
الاستراتيجية

مؤشر المخاطر 
يالرئيس

نطاق تحمل مؤشر
يالمخاطر الرئيس

ن دقة تحديد موعد يحست
باستمرارالمريض

مخاطر عدم استيفاء 
د معايير دقة تحديد الموع

غيابالناجمة عن 
نيالرئيسيالموظفين 

مما يؤدي إلى تعيين 
موظفين غير متمرسين

تسجيل عمليةعدد أخطاء 
ل المرضى بسبب عدمودخ

موظفينالكفاءة

:  الحد الأقصى للأخطاء
شهريًاأخطاء5

131



يةالمخاطر الرئيساتالخاصة بمؤشرالمخاطرتحملعتبات 

.إلى النتائج المقبولة وغير المقبولةعتبات تحمل المخاطرتشير 

ا10-0المخاطر ل تحمّ ةعتب-ى المرضأخطاء عملية تسجيل دخول :مثال شهري 

اللون الاسمعدد الأخطاء

اتجرا لا يتطلب اتخاذ الإ -ضمن نطاق التحمل0-5

6-8
ذ ، قد يتطلب اتخاالمنحىمراقبة –التحملرج نطاقاخ

الإجرا ات 

اتخاذ الإجرا اتيجب–المؤشر خارج نطاق السيطرة 8أكثر من 

132



الاستراتيجية الرئيسيةمراقبة المخاطر 

أو )خفضهل يتعين على الجهاز 
التعرض للمخاطر؟نسبة ( زيادة المخاطرخريطة تحديث 

اتمؤشرقياسلوحة ةراجعم
في يةالمخاطر الرئيس

اجتماعات المراجعة 
الاستراتيجية

#3 #2 #1

133 108صفحة 



من المخاطر الاستراتيجيةالحد

:يلية بماالاستراتيجيمن المخاطر يتمثل الحدقد 

مبادرة استراتيجية للمخاطر ر تغيير مطلوب لعملية ما يؤثر على مؤشر المخاط
يالرئيس

134 109صفحة 



نموذج تحديد المخاطر وتقييمها

:بالأهداف الاستراتيجية ومؤشرات الأداء الرئيسيةربطهامن خلال -د المخاطر المرتبطة بالاستراتيجية يحدت

جيةتفاصيل الاستراتي

الهدف الاستراتيجي

اسم الهدف الاستراتيجي الذي
به المخاطرترتبط

الهدف الاستراتيجيمالك

الحداسم المدير المسؤول عن 
المخاطرمن 

z

تفاصيل المخاطر
يمؤشر المخاطر الرئيسرمز

المخاطر الرمز المعتمد لتحديد
الأداء قياس ببطاقة هاربطلو

الاستراتيجيةالخريطة/ المتوازن

الابلاغ عنعنالمسؤولالشخص 
المخاطر

عن الابلاغ اسم الشخص المسؤول 
المخاطرعن 

المخاطرالابلاغ عنتاريخ 

كمال هذا النموذجستإتاريخ 

وصف المخاطر

وصف موجز للمخاطر المحددة وتأثيرها المحتمل على الاستراتيجية

احتمالية المخاطر
على سبيل)وزنهاوصف احتمالية حدوث المخاطر أو تقييمها أو 
(مرتفعةالمثال ، منخفضة أو متوسطة أو 

أثر المخاطر
ل وزنها في حاعلى الاستراتيجية وتقييمها ووصف أثر المخاطر

(مرتفعةعلى سبيل المثال منخفضة أو متوسطة أو )وقوعها 

من المخاطرالحد

بهاىالموصالإجراءات الوقائية 

وصف موجز لأي إجراءات يجب اتخاذها لمنع 
وقوع المخاطر 

بهاىالموصالاجراءات التصحيحية 

وقوعوصف موجز لأي إجراءات ينبغي اتخاذها، في حالة 
ئج المخاطر، للحد من أثرها على الهدف الاستراتيجي والنتا

الاستراتيجية المرجوة

تفاصيل الموافقة 

الوثائق الداعمة

الإشارة إلى أي وثائق داعمة 
رتُستخدم لإثبات هذه المخاط

135



دقيقة15

136



أحداث حدث واحد من تحديد 
فوصوكتابة المخاطر الرئيسية 
له

12

اختيار مؤشرين من مؤشرات 
لهالرئيسية طر اخمال

3
من المخاطر للحدمبادرة أو اجراءحدد

الذي قد يتم إطلاقه إذا كانت 
خارج نطاقمؤشرات الخطر الرئيسية

التحمل

ة القطاع تنميسلطة مستقلة تعززالجهة بصفتها صورةتحسين ": الهدف الاستراتيجي
"الخاص بك

137

المخاطرالحد من-تمرين 

110صفحة 



تلخيص التمرين

النتائجهل ترغب في مشاركة 
النهائية؟

#3 #2

؟ وما الذي ةسهلاما الذي جعله
؟بةصعاجعله

#1

عملية؟ت الكيف كان
سهلة؟ أم صعبة؟كانتهل 

138

المخاطرالحد من-تمرين 



اتالأساليب المتقدمة لجمع البيان

الوحدة السادسة



(ETL)نموذج استخراج البيانات وتحويلها وتحميلها

في ها ليحمبها وتوالتحكمالبيانات مصدريشكل نموذج استخراج البيانات وتحويلها وتحميلها طريقة للوصول إلى
مستهدفةالبيانات القاعدة 

بيانات في قاعدةالتحميل
البيانات الجديدة

وازالة بيانات التحويل 
(تنظيفها)الشوائب 

ق بيانات والتحقالاستخراج 
من صحتها 

البيانات ما بين مقارنة
مصادر البيانات وقاعدة 

بيانات جديدة

4رقم  3رقم  2رقم  1رقم 

خطوات استخراج البيانات
وتحويلها وتحميلها

140 113صفحة 



البيانات المنظمة مقابل البيانات غير المنظمة

بطريقة محددةمنظمة

البيانات المنظمة

في قاعدة بيانات أو جداولموجودة 

البيانات غير المنظمة

تندرج ضمنلا 
نموذج بيانات محدد

الصور والتسجيلات
الصوتية ومقاطع 

الفيديو

رسائل البريد 
الإلكتروني

مواقع منشورات 
الاجتماعيالتواصل 

٪ من البيانات غير منظمة90

141 114صفحة 



التقنية في فهم البيانات غير المنظمة

ا ما يتم تجاهل البيانات غير المنظمة بس بب غالب 
الصعوبة في ترجمتها إلى معلومات مفيدة

ا التقنية لفهم البيانات غير المنظمة فر تطوّ ت هم 
أفضل

الذكاء الاصطناعي

التعلم الآلي

اللغةمعالجة 

التعرف على الصور

التعرف على الأنماط

142



مناقشة

لجمع البيانات بطريقة تقلديةقائمة الإيجابيات والسلبياتضع 

143

بطريقة تقلديةجمع البيانات 

115صفحة 



إيجابيات وسلبيات جمع البيانات بطريقة تقلدية

السلبياتالإيجابيات

التحقق من مصادر البيانات

التحقق من دقة البيانات

يةالرئيسلأداءااتساب مؤشرتحاالتحقق من صحة 

موارد كثيرة

تستغرق وقتًا طويلًا 

ءىخطمعرضة لل

المرجوةالبيانات للحصول على النتائجببالتلاعبتسمح 

التنفيذسرعة

144



جمع البياناتلالمتقدمةالآليةالأساليب 

مصادر البياناتيدعم جمع البيانات الآنية 

مهمةالكلاالتحديد المبكر للمش

هاإليالتي يصعب الوصول المعلومات عن المصادرزيادة 
بطرق تقليدية

للمواطنينبالنسبةالأمور المهمةتحديد 

جتماعيالتواصل الاشبكات مواقع

النصوص/رسائل البريد الإلكتروني 

المؤسسةقواعد بيانات 

الراديوجات بيانات تحديد الهوية بمو

المدونات/ المواقع 

145 116صفحة 



جمع البياناتلالمتقدمةالآليةالأساليب 

تحليلات البيانات المتطورة

كميات كبيرة من البيانات غير المنظمةمعالجة

التحقق من صحة البيانات والنماذج التحليلية

دعم إعادة استخدام البيانات لأغراض أخرى

عمليات إدارة البيانات المتطورة

تخزين كميات كبيرة من البيانات الأولية 

مع زيادة حجم البيانات ونوعهاتوسيع قواعد البياناتالقدرة على 

عمليات جمع البيانات الجديدة

المتطلبات

146



تحليلات الأداء

الوحدة السابعة



مناقشة

مفيدة لإجراء تحليل جيدالتي تعتقد أنها الكفاءات

148

الكفاءات التحليلية

120صفحة 



الكفاءات التحليلية

ى معنلتوضيح أدوات بسيطة 
مؤشرات الأداء الرئيسية 

#4

التحليلات الوصفيةأهمية
ةوالتنبؤيوالتشخيصية 

والتوجيهية

الضخمةالبياناتاستخدام 
على القياس علم تطبيق 

مؤشرات الأداء الرئيسية 
الاستراتيجية

#3 #2 #1

149



دقيقة45

150



لقياسلعدم اليقين في ايالرئيسالدور 

اليقين في القياسعدم 

عدم الدقةحدود

الثقةنطاق

مستوى الثقة

تقدير النطاقنسبة 

القياس قيمة حيث تكمن مجموعة من القيم المحتملة 
الحقيقية 

151 121صفحة 



مستويات الثقة

152

ن
لايي

م

16

12

8

4

من % 95
مستوى الثقة

بمستوى مليون 12و8ستتراوح تكاليف التطوير بين 
%95الثقة يساوي 

جهود من اجمالي 100أصلمن 95مستوى الثقة يمثل
مليون12و8ستكلف ما بين التي التطوير 

٪ أن تكون 95هذا لا يعني أن هناك احتمال بنسبة 
مليون12و8التكلفة الحقيقية ما بين 



التنبؤاتالتحليل مقابل 

.ةحوطرالمالتحليلأسئلةعن اتبؤالتنتجيب 

153 122صفحة 



جارتنرنموذج تحليل : التحليلات المتقدمة

كيف يمكننا تحقيق ذلك؟
تحليلات توجيهية

ما الذي سيحدث؟
تحليلات تنبؤيه

؟لكحصل ذلما
تحليلات تشخيصية

ما الذي حدث؟
تحليلات وصفية

القيمة

الصعوبة

154 122صفحة 



تحليل وصفي وتشخيصي: المتقدمةالتحليلات 

تحليلات تشخيصية

"لما حصل ذلك؟"

استخراجها وهاالبيانات واكتشافالبحث عن تتميز بتقنيات مثل 
والترابط فيما بينها

تحليلات وصفية

"ما الذي حدث؟"

آنية لاستخراج التحليلات، تستخدم المؤسسات عادةً معلومات

155 123صفحة 



تحليلات تنبؤية وتوجيهية: التحليلات المتقدمة

تحليلات توجيهية

"كيف يمكننا تحقيق ذلك؟"

تقبلية تقترح خيارات اتخاذ القرار حول كيفية الاستفادة من فرصة مس
محتملقرارأثر كلمن مخاطر مستقبلية وتظهر الحدأو 

تحليلات تنبؤية 

"سيحدث في المستقبل؟يذالما"

ادًا ، استن(بما في ذلك المخاطر)قياس الأداء المستقبلي تشمل 
فيةددمحة ونماذج السبب والنتيجة السابقإلى البيانات الحالية وال

المتقدمةالتحليلات الوصفية

156 123صفحة 



وتوجيهيةوتنبؤيةتحليلات وصفية وتشخيصية : التحليلات المتقدمة

مثال عن جهاز حكومي

157

تخدامجولد كوست في أستراليا باسفيصحةالهيئة تمكنت 
تحليل سجلات دخوللالتنبؤ ت اوأدسجلات المرضى و

حالات الطوارئ في مستشفى جولد بوالتنبؤ المرضى
٪93تصل إلى قد كوست في أي يوم من أيام السنة وبدقة 

تقدمة، تستخدم فرقة الإطفاء في لندن تحليلات البيانات الم
التحليلات ووصولا الى وصفية التحليلات المن بداء 

دثت التوجيهية بغرض دمج السجلات الداخلية للمواقع التي ح
ما ب-فيها الحرائق في الماضي مع مجموعة البيانات الخارجية 

ة في ذلك معلومات التعداد واستخدام الأراضي وأنماط الحيا
لندن لإنتاج خرائط متعلقة بمخاطر الحرائق المستقبلية في-

.للحد منهاووضع خطط 

وصفيتنبّؤي

124صفحة 



ومؤشرات الأداء الرئيسيةالضخمةبياناتال

داء كيفية مراقبة مؤشرات الأالضخمةتدعم البيانات 
.للأداء الاستراتيجيالرئيسية 

على المعلومات التنبؤية التي تركزبدمجالبيانات الضخمة تسمح
السابقمعلومات الأداء مع المستقبل 

يرة من تحليل كميات كبإلى عملية الضخمةتشير تحليلات البيانات 
لاتخاذ قراراتٍ أفضلالبيانات 

158 125صفحة 



(الأبعاد الأربعة)لدقةواالبيانات الضخمة مقابل الحجم والسرعة والتنوع 

ةالدق التنوع السرعة الحجم
على –فوضى البيانات 

ويتر منشورات تسبيل المثال 
ذات الوسم والاختصارات 
والأخطاء المطبعية والكلام 

بالعامية

ةدمتزايوالالأنواع المختلفة 
ت لبيانات بدءًا من البيانال

المالية إلى أحدث 
ا المستجدات التي تتناقله
ي شبكات التواصل الاجتماع
ومن الصور إلى بيانات 

لتقاط إالاستشعار ومن 
الفيديو إلى التسجيلات 

الصوتية

دارفيها اصالسرعة التي يتم 
–وتناقلهاالبيانات الجديدة 

يعد اكتشاف الاحتيال 
-ن باستخدام بطاقات الائتما

قق تحيتم المثالًا جيدًا حيث 
لعمليات لرصدمن ملايين ا

اانيً الاعتياديةلأنماطٍ غير ا

كميات هائلة من البيانات 
في كل ثانيةتصدر 

ةوالسرعة والتنوع والدقالحجم يشمل الضخمةالبيانات عالم 

159 125صفحة 



الحكومية(BIG DATA)البيانات الضخمةعنأمثلة 

اتوالمرضى نبضالخدّج بالأطفالالعناية وحدة تعرض
.الأطفالقلب

.ل البيانات لتحديد الأنماطيتحليتمثم

24قبل استنادًا إلى التحليل، يمكن للنظام الآن اكتشاف العدوى
أعراض واضحة على الطفل مما يسمح ةساعة من ظهور أي

.المبكر والعلاجالطبي بالتدخل 

عار تستخدم مدينة بوسطن أجهزة الاستش
نالموجودة في الهواتف الذكية للمواطني

للكشف عن الحُفر وغيرها من المشاكل في 
.شبكة الطرق التي يسيرون عليها

تي يستخدم مجلس غلاسكو الخوارزميات ال
تمر عبر جميع بيانات كاميرات الدوائر 

التلفزيونية المغلقة

لتحديد ما إذا كانت مصابيح الشوارع تعمل 
واكتشاف المناطق التي لا تعمل فيها نظم 

.الإضاءة

160

تشخيصيتنبّؤي

تشخيصي



مناقشة

؟ة الخاصة بكجهالتستخدم البيانات الضخمة في يمكن أنكيف 

161

البيانات الضخمة

126صفحة 



تحليل الانحدار

.عملية إحصائية لتقدير العلاقات بين المتغيرات

162 127صفحة 



المبعثر  المخطط 

علاقة سلبيةلا توجد علاقةعلاقة إيجابية

163 127صفحة 



الأدوار والمسؤوليات في عملية 
تطوير مؤشرات الأداء الرئيسية

الوحدة الثامنة



يةالأداء الرئيساتفريق تطوير مؤشر

الخبراء المتخصصينيةالأداء الرئيسات مؤشرمالكالقيادة

165 133صفحة 



مناقشة

عانة من خلال الاستالأداءالخاصة بفرق الابلاغ عن مسؤوليات الودوارالأد يحدقم بت
التعليميةفي البطاقات بالخصائص المذكورة 

166

والمسؤوليات   الأدوار 



الأداءالابلاغ عنفي ةالقياددور 

حدث ولماذا؟يذالما: مناقشة

الأداءقيادة الابلاغ عن 

علينا القيام به لتحسين الأداء؟الذي ينبغي ما : صنع القرار

سيئةالخبار من الابلاغ عن الأمعاقبة الأداء الضعيف يحُد 

الأداءيع  الابلاغ الدقيق عن شجت

م النتائج لتخصيص الموارد اللازمة لتحسين الأداءااستخد

والمستهدفاتمؤشرات الأداء الرئيسية تعديلالاستراتيجيةلكاعلى المشالتركيز
حسب الحاجة لتحقيق الأداء المطلوبب
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ةوالأفكار الرئيسيالاستنتاجات 

شكرًا لكم


