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محتوى اللقاء

3

موظفين ماهي الفروقات الرئيسية بين الخطة الاستراتيجية والتنفيذية وخطط ال1.

أهمية موائمة اهداف الموظفين مع الخطط و الأهداف التشغيلية2.

لوظيفي التحديات التي تواجه القادة والمدراء مع موظفي المستوى التشغيلي وااهم 3.

اهم التحديات التي تواجه موظفي المستوى التشغيلي في المنظمات4.

الخطة الوظيفية الرئيسية مكونات 5.

...كيف يتم بناء خطة وظيفية ناجحة6.
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الخطة الوظيفية الخطة التشغيلية الاستراتيجيةالخطة البند

ى قصيرة او متوسطة الأمد تركز علخطة موظف
اهداف قسم او وحدة اهداف الموظف لتحقيق

تنظيمية معينة

خطة قطاع او إدارة عامة او إدارة تكون متوسطة 
ة الى او قصيرة الأمد تترجم الأهداف الاستراتيجي

أنشطة ومهام محددة

تحدد الرؤية خطة منظمة تكون طويلة الأمد
والاهداف والمبادرات الكبرى للمنظمة

التعريف

مةاشهر الى سنة حسب طبيعة وسياسة المنظ3 اشهر الى سنة واحدة 6 سنوات او اكثر 5-3 المجال الزمني

تحسين الأداء داخل قسم معين ودعم الأهداف
التشغيلية

يق العمليات اليومية والمهام التنفيذية لتحق
الأهداف الاستراتيجية

مثل النمو، )الرؤية العامة والاهداف الكبرى 
(  الاستدامةالابتكار،

التركيز الأساسي

(الأقسام والفرق )الإدارة التشغيلية  الإدارة الوسطى العلياالإدارة المستوى الإداري

نجزة الممؤشرات أداء تفصيلية مثل عدد التقارير
او معدلات التدريب

نتاج مؤشرات أداء متعلقة بالتنفيذ مثل معدل الإ 
او الالتزام ب المواعيد

نطقا واسع مثل مؤشرات أداء رئيسية ذات
الخ...الإيرادات ، الحصة السوقية 

القياس

الخطة الوظيفيةالخطة التشغيليةالخطة الاستراتيجيةالبند

التعريف

المجال الزمني

التركيز الاساس ي

المستوى الإداري 

القياس

لفاعلية على المستوى والوظيفية لتحقيق ابشكل متناسق لتحقيق أهدافها الاستراتيجية مع ضمان الكفاءة في العمليات اليومية المنظمة خلال تكامل الخطط، تعمل من 

.التنفيذي والاستراتيجي

موظفالخطة الاستراتيجية والخطة التشغيلية وخطة ال

اعداد الدكتور فهد الفيفي



الخطة الوظيفية الخطة التشغيلية الاستراتيجيةالخطة البند

ون إطلاق حملة تسويقية لكل منتج في غض
شهرين من اكتمال تطويره

تصميم النماذج الأولية لكل منتج خلال
.شهر من اعتماد المتطلبات الفنية

 ملاحظات من العملاء شهريًا 10تقديم
وق لتحسين المنتج بناءً على تفاعل الس

 في % 2ضمان ألا تزيد نسبة العيوب عن
.المنتجات النهائية

.منتجات جديدة في السوق خلال العام4إطلاق 
3في الإيرادات خلال % 20تحقيق نمو بنسبة

سنوات
التعريف

طلقت في الوق
ُ
ت نسبة الحملات التي أ

.المحدد
حددنسبة النماذج المكتملة في الوقت الم
عدد الملاحظات المقدمة شهريًا
متوسط زمن معالجة العيوب

عدد المنتجات المطروحة.
الوقت المستغرق في تطوير المنتجات.
 ولى بعد معدل المبيعات في الأشهر الثلاثة الأ

الإطلاق

معدل النمو السنوي للإيرادات.
الحصة السوقية المكتسبة.
مستوى رضا العملاء(NPS).

المجال الزمني

الخطة الوظيفيةالخطة التشغيليةالخطة الاستراتيجيةالبند

الاهداف

:ظف فيما يلي مثال يوضح كيفية الربط واسقاط  كلا من اهداف ومؤشرات الخطة الاستراتيجية الى مستوى الخطة التشغيلية نزولا الى مستوى المو

وخطة الموظف الاستراتيجية والخطة التشغيلية مثال على الخطة 

المؤشرات

اعداد الدكتور فهد الفيفي



العمليات الأهداف الوظيفية مع الأهداف التشغيلية تعتبر خطوة أساسية لضمان تكامل الأنشطة داخل المؤسسة وتحقيق الكفاءة والفعالية فيمواءمة 

:فيما يلي الأسباب الرئيسية. اليومية

أهمية موائمة اهداف الموظفين مع الخطط و الأهداف التشغيلية

ضمان تحقيق الأهداف التشغيلية

الموظفينزيادة إنتاجية 

ومعالجة الأداء المنخفض

وتقييمهتحسين قياس الأداء 

وتعزيز ثقافة المسؤولية والمساءلة

تحسين كفاءة العمليات الداخلية

تسهيل التنسيق بين الأقسام

تحسين بيئة العمل 

وزيادة الولاء

اعداد الدكتور فهد الفيفي



14%

يعاني الموظفون من 
توجيهات الإدارة نقص في 

الأهداف عدم وضوح أو 
التشغيلية، مما يؤدي إلى 

سوء الفهم أو ضعف 
.الإنتاجية

ع ضعف التواصل م
الإدارة

تكرار الأخطاء 
التشغيلية

10%

أخطاء متكررة تؤدي إلى 
انخفاض الكفاءة أو هدر 

ضعف الرقابة الموارد، ومنها 
، او نقص الوعي والإشراف

أو الخطوات بمعايير الجودة 
.التشغيلية

38%

ن عدم التزام الموظفي
بالخطط والأهداف 

ة التشغيلية نتيج
أو لضعف الوعي 

عدم الفهم او 
الاسقاط الجيد

ضعف الالتزام 
بالخطط والاهداف

نقص المهارات او 
التدريب

20%

ن يفتقر بعض الموظفي
إلى المهارات الفنية أو 

ء السلوكية اللازمة لأدا
وظائفهم بكفاءة، هنا 

بحاجة الى التدريبنحن 
وجذبوالتطوير المهني 

الكفاءات المناسبة

مقاومة التغيير

18%

مقاومة التغيير في 
و العمليات أو التقنيات أ

، يةالتشغيلالسياسات 
لتأثير ذلكوذلك يعود 

و االتغيير على وظائفهم 
إشراكهم في قرارات عدم 

..التغيير

Resources: Oliver Wyman

ي اهم التحديات التي تواجه القادة والمدراء مع موظفي المستوى التشغيلي والوظيف

اعداد الدكتور فهد الفيفي



ظماتاهم التحديات التي تواجه موظفي المستوى التشغيلي في المن

12% 13% 19% 23% 33%

العبء الوظيفي
الزائد

ضعف 
المهارات 
الوظيفية

مقاومة التغيير ن ضعف التواصل بي
المستويات 

التنظيمية

ضعف وضوح
الأهداف والمهام 
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Resources: Oliver Wyman
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تتكون الخطة . مةللمنظيجية راتالوظيفية هي وثيقة تنظيمية تحدد الأهداف والمسؤوليات والمهام التي يجب على الفرد أو الفريق تحقيقها لدعم الأهداف التشغيلية والاستالخطة 

:الوظيفية من العناصر التالية

(3-1)مكونات خطة الموظف الرئيسية 

اهداف وظيفية ذكية  

لمسؤول عن كل توضح مدة إتمام المهمة و من هو اوالاستراتيجية للمؤسسةأهداف محددة تتعلق بالدور أو المهمة الوظيفية للفرد أو الفريق، مصممة لدعم الأهداف التشغيلية 

.  مهمة وتقسم الى خطوات صغيرة وسهلة التنفيذ

.ساعة 24العام، الرد على استفسارات العملاء خلال خلال الربع الأول من % 10تحقيق زيادة في رضا العملاء بنسبة : مثال

مؤشرات قياس الأداء

.معايير وأدوات لقياس مدى التقدم نحو تحقيق الأهداف الوظيفية

دقيقة60ساعة، نسبة الثغرات الأمنية الحرجة المقفلة خلال 48تقليل وقت معالجة الطلبات إلى أقل من : مثال

خطة الموارد اللازمة

.قائمة بالموارد المطلوبة لتنفيذ المهام وتحقيق الأهداف

(CRM)برنامج إدارة علاقات العملاء العملاء، استخدام تعيين موظف إضافي لدعم خدمة : مثال

اعداد الدكتور فهد الفيفي



تتكون الخطة . سسةيجية للمؤراتالوظيفية هي وثيقة تنظيمية تحدد الأهداف والمسؤوليات والمهام التي يجب على الفرد أو الفريق تحقيقها لدعم الأهداف التشغيلية والاستالخطة 

:الوظيفية من العناصر التالية

جدول زمني محدد

الاطار الزمني المحدد لتنفيذ كل هدف او مهمة 

إطلاق الحملة التسويقية بحلول نهاية الربع الأول ، تقديم تقارير الأداء الأسبوعية : مثال

تحليل المخاطر

...دراسة المخاطر المحتملة والتي قد تعيق تنفيذ الخطة، و وضع خطط تصحيحية للتعامل معها

نقص في الموارد البشرية ، توظيف مؤقت أو إعادة توزيع المهام : مثال

المراقبة والتقييم

.اليات لتتبع التقدم في تنفيذ الخطة وتقييم النتائج المحققة، اما على شكل تقارير الأداء ، الاجتماعات الدورية، مراجعات دورية

لمراقبة الإنجازات( Dashboard)اجتماع اسبوعي لمراجعة التقدم في تنفيذ معالم المشروع، استخدام لوحة قياس الأداء : مثال

(3-2)مكونات خطة الموظف الرئيسية 

اعداد الدكتور فهد الفيفي



تتكون الخطة . سةيجية للمؤسراتالوظيفية هي وثيقة تنظيمية تحدد الأهداف والمسؤوليات والمهام التي يجب على الفرد أو الفريق تحقيقها لدعم الأهداف التشغيلية والاستالخطة 

:الوظيفية من العناصر التالية

خطط التطوير والتحسين

.الطويل، وتشمل التدريب والتطوير المهني، والتحسين المستمر للعملياتإجراءات لتحسين الأداء الوظيفي وضمان تحقيق أهداف أفضل على المدى 

.تقديم دورات تدريبية لتحسين معارات القيادات، تحسين إجراءات الرد على العملاء لتقليل وقت الانتظار: مثال

Communication Plan-خطة التواصل 

يومي، اسبوعي، )ل ، جدول التواص(اجتماعات، بريد الكتروني، تقارير)المعنية، والتي تشمل على قنوات الاتصال توضيح كيفية مشاركة التقدم والتحديات والإنجازات مع الأطراف 

(.شهري

.ارسال تقرير اسبوعي إلى الإدارة حول تحقيق الأهداف الوظيفية: مثال

(3-3)مكونات خطة الموظف الرئيسية 

اعداد الدكتور فهد الفيفي



كيف يتم بناء خطة وظيفية ناجحة ؟

بناء وتطوير اهداف ومؤشرات
مستمر للأداءتقييم دوريومستهدفات وظيفية

تطوير الية لمتابعة وقياس الأداء
تطوير خطط التحسين 

والتغذية الراجعة

خطة على اربع تعتمد هذه ال. الخطة الوظيفية هي خطة منظمة تُساعد الموظف على تحقيق أهدافه المهنية على المدى القصير والطويل بطريقة استراتيجية

:  خطوات رئيسية

اعداد الدكتور فهد الفيفي



:  يتم في هذه المرحلة 

 تحديد الأهداف الوظيفية الذكية بوضوح بناء على الخطط التشغيلية المسقطة على الإدارات

 تحديد ملاك تلك الأهداف والمؤشرات والمستهدفات بناء على الهيكل التنظيمي المعتمد

 (حوكمة قياس ومتابعة الأداء)تطوير اطار العمل الخاص بمتابعة الأداء

نشر وتوعية الافراد بخطط العمل الخاصة بهم بشكل جيد

:الأنشطة الأساسية

 بحيث يكون هناك خطة تشغيلية واضحة ومعممةللمنظمةتحليل الوضع الحالي.

تحديد الأهداف الرئيسية لكل موظف وقسم.

 صياغة مؤشرات الأداء والمستهدفات الرئيسية((KPIsالتي ستُستخدم لقياس النجاح.

:المخرجات

 ،اهداف ومؤشرات ومستهدفات أداء واضحة لكل موظف والاتفاق عليها

 (معالم والمهام والادوار المطلوب إنجازها  من قبل كل موظف خلال مدة زمنية واضحة)خطة عمل واضحة.

(1-2)بناء وتطوير اهداف ومؤشرات ومستهدفات وظيفية : أولا

اعداد الدكتور فهد الفيفي



خمسة تحتوي على التفاصيل اللازمة والضرورية للبدء في تنفيذ الهدف وفق رؤية واضحة، حيث يتكون من(  (SMART Goalالأهداف الوظيفية هي اهداف ذكي

:مكونات رئيسية، وهي

(1-2)بناء وتطوير اهداف ومؤشرات ومستهدفات وظيفية : أولا

.  يجب أن يكون الهدف واضحًا ومحددًا بدقة

أريد "بـ، يمكن تحديده"أريد تحسين حياتي المهنية"بدلًا من قول : مثال

."(PMP)الحصول على شهادة إدارة المشاريع 

(Specific)محدد.1

.يجب أن يكون الهدف متوافقًا مع قيمك وأولوياتك وأهدافك العامة

مية يكونإذا كنت تعمل في مجال التسويق، فإن تعلم تقنيات الإعلانات الرق: مثال

ذا صلة بمهنتك

(Relevant)صلةذو.4

هدفيجب أن يكون لديك طريقة لقياس مدى تقدمك نحو تحقيق ال

6دورات تدريبية متعلقة بإدارة المشاريع خلال 3إكمال : "مثال

".أشهر

(Measurable)للقياسقابل.2

.لتحقيقهواضحنهائيموعدللهدفيكونأنيجب

."2025ديسمبربحلولPMPشهادةعلىالحصول":مثال

(Time-bound)بزمنمحدد.5

انيات يجب أن يكون الهدف واقعيًا وقابلًا للتحقيق بناءً على الإمك•

.والموارد المتاحة

د إذا كنت تعمل بدوام كامل، فإن إكمال دورة واحدة في الشهر ق: مثال

.دورات5يكون هدفًا معقولًا مقارنة بمحاولة إكمال 

(Achievable)للتحقيققابل.3

(SMART Goal)الهدف الذكي 

اعداد الدكتور فهد الفيفي



...مثال توضيحي لمرحلة التخطيط 

المستهد
ف

مؤشرات أداء الأهداف الوظيفية  الأهداف الوظيفية المستهدف
مؤشرات اداء الأهداف

التشغيلية  
اهداف تشغيلية  #

90% ساعة48نسبة الشكاوى المغلقة خلال 

تحسين جودة الاستجابة لشكاوى
.العملاء

85% نسبة رضا العملاء
%  10زيادة رضا العملاء بنسبة 
خلال السنة المالية

1

80% مستوى رضا العملاء بعد حل الشكوى

ثانية30 متوسط وقت الرد على المكالمات

زيادة كفاءة الرد على استفسارات 
.العملاء

70%
عدد الاستفسارات التي يتم حلها من

المكالمة الأولى

يعتمد على كفاءة موظفي %85تحقيق رضا العملاء بنسبة . الأهداف الوظيفية تخدم مباشرة الأهداف التشغيلية من خلال تحقيق مؤشرات الأداء المستهدفة
.خدمة العملاء في حل الشكاوى والاستفسارات بسرعة وجودة

(2-2)بناء وتطوير اهداف ومؤشرات ومستهدفات وظيفية : أولا

اعداد الدكتور فهد الفيفي



تطوير الية لمتابعة وقياس الأداء: ثانيا

:المرحلةتعريف 

يتم تطوير اليه او منهجية لتقييم أداء الموظفين ومراقبة تقدمهم نحو تحقيق أهدافهم الفردية وأهداف المنظمة  .

تُساعد على تعزيز الإنتاجية، تحسين المهارات، وتحديد المجالات التي تحتاج إلى تطوير  .

 من خلال العمل على تحقيق مستهدفات الخطط الموضوعة والمتفق عليهاوالانجاز بالعمل على تحقيق التقدم الموظفون يقوم

يتابع المدراء نسب التقدم المحرزة على تلك الخطط والمستهدفات.

:الأنشطة الأساسية

تقديم الدعم اللازم للموظفين لتحقيق الأهداف.

متابعة الأداء بشكل دوري لتحديد أي تحديات أو معوقات.

تسجيل البيانات المتعلقة بالأداء لضمان التوثيق.

:المخرجات

متابعة وتوجيه مستمر للأداء ومقارنته بالأهداف المحددة.

تقديم التغذية الراجعة والبناءة المستمرة.

اعداد الدكتور فهد الفيفي



17

للإدارة العليا المختصةالرفع 

الاعتماد

استخراج بيانات التقرير

اعداد التقارير

والمراجعة( اختياري)الاجتماع 

الخاصة بمنجزاتالمعلومات والبيانات جمع 
العمل المحقق

الأداء اعداد التقارير من قبل فريق 

1

2

على مدراء الأقسام والإداراتعرض مسودة التقرير 
ومدراء العموم 

3

على المدراء المعنينرفع التقرير والوثائق الداعمة من قبل 
متابعة الأداء، وللإدارة العليا بحسب سياسة منصة 

.المنظمة

4

المرفوعةاعتماد التقارير والوثائق الداعمة 

5 يومين عمل

ثلاث ايام عمل بعد استكمال المعلومات

عمل للرفعيومين عمل للمراجعة والاعتماديومين 

في اليوم الثالث عشر من كل شهر ميلادي

تطوير الية لمتابعة وقياس الأداء: ثانيا

اعداد الدكتور فهد الفيفي



تقييم دوري للأداء: ثالثا

:تعريف المرحلة

يهدف هذا النوع (. ويًامثل شهريًا، ربع سنويًا، أو سن)هو عملية منتظمة تُجرى لتقييم أداء الموظفين في المنظمة خلال فترة زمنية محددة التقييم الدوري للأداء 

ائه بما أدمن التقييم إلى مراجعة ومراقبة مستوى أداء الموظف، ومدى تحقيقه للأهداف والمهام المطلوبة، وتحديد نقاط القوة ونقاط التحسين لتطوير

.يتماشى مع احتياجات المنظمة

:الأنشطة الأساسية

مراجعة التقارير اليومية أو الأسبوعية.

تسجيل الملاحظات الميدانية أو المكتبية.

 (.مثل معدلات الإنتاج أو الأخطاء)تحليل إحصائيات العمل

عقد جلسات تقييم فردية بين المدير والموظف

مناقشة التحديات والإنجازات

استخدام أنظمة تقييم مثل النقاط أو المقارنات النسبية

:المخرجات

تقرير أداء الموظف يبرز الإنجازات، نقاط القوة، ونقاط الضعف

تحديد مدى توافق الأداء مع الأهداف التنظيمية.

قائمة بمهارات الموظف القوية.

اقتراحات لاستغلال هذه المهارات في مشروعات أو مهام جديدة.

اعداد الدكتور فهد الفيفي
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ماهي فوائد التقييم الدورية لإدارة الأداء ؟

النجاح

يتعرف الموظف ما إذا كان في 
لمهمة الاتجاه الصحيح أثناء تأديته ا

وقبل اكمالها

يقلل الوقت المستغرق لإكمال 
المشروع/مهمة

ي تُساعد على إيجاد جو ود( الألفة)
ومريح يسوده التعاون في 

.المنظمة

فرصة لتشجيع الموظف لإعطاء 
وتقديم أفضل ما لديه

يق فرصة  للتعلم  والتطور وتحق
.النتائج بشكل أفضل

اعداد الدكتور فهد الفيفي



وتحديد الاجتماعات الدورية مع أصحاب المصلحة لمتابعة تقدم الموظفين في تحقيق تفعيل 
...التحديات وتقديم الحلول المقترحة

امين منطقة الرياض•

امين محافظة جدة•

امين منطقة الشرقية•

امين منطقة المدينة المنورة•

امين العاصمة المقدسة المكلف•

رئيس قطاع مشغلي المدن والامتثال•

رئيس قطاع الخدمات المساندة•

وكيل الوزارة للتحول الرقمي والمدن الذكية ً •

الرئيس التنفيذي لمركز ذكاء الاعمال ودعم القرار•

المشرف العام على مركز الأداء وتحقيق المنافع•

وكيل الوزارة للأنظمة والتشريعات والشؤون •
القانونية

أميناً للجنة-المستشار بالمكتب التنفيذي•

يقه  الموظف وتحقلمتابعة تقدم 
ام للمستهدفات وضمان الالتز 
بالحوكمة المعتمدة  وتحديد 

ظف قد تواجه الموالتحديات التي 
ة الإدار الحلول من قبل وتقديم 
المعنية الدوريالاجتماع 

الاعضاء

رئيس قسم/ مدير / مدير عام •

مدراء•

رؤساء الأقسام •

ممثل من مكتب المشاريع •

ممثل من الموارد البشرية •

ممثل من الإدارة الاستراتيجية •

سنوي/ ربعي / شهري/ اسبوعي 

التكرار الموضوع الاجتماع

اعداد الدكتور فهد الفيفي



والجماعي، مع تقديم ردييتم في هذه المرحلة العمل على استخدام نتائج التقييم للمرحلة السابقة لتحديد الخطوات العملية التي يمكن اتخاذها لتحسين الأداء الف

. .الهدف هو تعزيز الكفاءة والإنتاجية، وتقوية العلاقة بين الموظف والمنظمة. ملاحظات بنّاءة للموظفين حول أدائهم

:الأنشطة الأساسية

تحليل نتائج التقييم

إعداد خطة تحسين الأداء

عقد جلسة تغذية راجعة

توفير الدعم والتوجيه

المتابعة والمراجعة

:المخرجات

معالجة نقاط الضعف في الأداء

تعزيز نقاط القوة التي يمتلكها الموظف.

توفير التوجيه والدعم اللازمين لتحقيق الأهداف

ضمان توافق أداء الموظفين مع المعايير التنظيمية.

تقديم رؤية واضحة حول نقاط القوة والضعف.

تعزيز الثقة وتحفيز الموظفين.

تمكين الموظفين من تحسين الأداء بشكل مستمر.

بناء ثقافة تواصل مفتوح داخل المنظمة.

الراجعةالتحسين والتغذية تطوير خطط : رابعا

اعداد الدكتور فهد الفيفي



أنواع التغذية الراجعة 

:التغذية الراجعة الإيجابية

.تعزيز السلوكيات المرغوبة وتشجيع تكرارها:تُستخدم لتقدير السلوكيات الإيجابية والإنجازات بهدف

:التغذية الراجعة التصحيحية

.تحسين الأداء وتقديم حلول عملية: بهدفتُستخدم لمعالجة نقاط الأداء المنخفض أو الأخطاء

:التغذية الراجعة المباشرة

.تُعطى فور حدوث الفعل، مما يجعلها أكثر فاعلية لأنها تأتي في سياق الأداء الحالي

:التغذية الراجعة غير المباشرة

.تُقدم بعد فترة زمنية من الأداء، غالبًا في الاجتماعات الدورية أو جلسات التقييم

اعداد الدكتور فهد الفيفي



أدوات تحليل أسباب الأداء المنخفض

:(Gap Analysis)تحليل الفجوات. أ

ما هو؟

 Desired)والأداء المطلوب (Actual Performance)أداة تُستخدم لتحديد الفرق بين الأداء الحالي

Performance).

:الخطوات

oتحديد المعايير أو الأهداف المطلوبة.

oقياس الأداء الحالي ومقارنته بالمعايير.

oتحديد الفجوة بين الأداء الفعلي والمطلوب.

oتحليل أسباب هذه الفجوة.

اعداد الدكتور فهد الفيفي
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