
ات  الأداء الرئيسيةمؤشر
Key Performance Indicators



نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 

القابلةالقيمة المضافة من استخدام أنظمة الأداء •
.للقياس

من التقييم إلى الإطلاقدارة الأداء عملية منظومة إ•
اتيجيةإطار نموذج الإدارة • .الاسير

o والرسالةبيان الرؤية.
o والداخليةأدوات المسح الخارجية.

.الأداءإدارة الأداء مقابل تقييم •

ي منظومة إ•
.دارة الأداءدور كل مجموعة فز

• Value added from measurable PMS.

• PMS process from assessment to launch.
• Strategic management framework.

o Vision & Mission.
o Internal and external scanning.

• Performance management vs. 
performance appraisal.

• Roles in PMS.

ي هذه الدورة سيتم تناول 
:التدريبيةالنقاط التالية فز



.SMARTأهداف •
اتيجيةبطاقات الأداء المتوازن كأداة لعرض • .الاسير
وع والعمل• .خطط المشر
ات الأداء الرئيسية• .أنواع مؤشر
oالجودة مقابل الكمية.
oالرائد مقابل المتأخر.
oالكفاءة مقابل الفعالية.
oالموضوعية مقابل اللاموضوعية.
ات الأداء• .ورشة عمل لاختيار مؤشر

• SMART objectives.
• Balanced scorecard.
• Initiatives and action plans.
• KPI Types

o Quantitative Vs. qualitative
o Leading vs. lagging
o Effectiveness vs. efficiency
o Objective vs. subjective

• KPI Selection workshop

ي هذه الدورة سيتم تناول 
:التدريبيةالنقاط التالية فز



نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ات الأداء الرئيسية من عملية • خلالاختيار مؤشر
.القيمةتحليل تدفق 

ات الأداء الرئيسية من المستوى • محاذاة مؤشر
.الفرديإلى المستوى التنظيمي 

.الفرديةالأقسام وبطاقة الأداء داء بطاقة أ•
ات • واستخدام الأداء الرئيسية توثيق مؤشر

ات الأداء مكتبة  .Smart KPIsمؤشر
.الهدفتقنيات تحديد •
.المعلوماتعرض البيانات باستخدام لوحات •
.الأداءاجتماع مراجعة •

• KPI selection through value flow analysis

• KPI Alignment from strategic level to 
departmental level and then to individual 
level

• Departmental BSC & individual scorecards
• KPI Documentation & using Smart KPIs library
• Setting targets techniques
• Data visualization
• Performance review meeting

ي هذه الدورة سيتم تناول 
:التدريبيةالنقاط التالية فز



نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

الدورة التدريبيةأهداف 
Course Objectives

اتيجيةصياغة الخطة • .الاسير
ز الأهداف • .الذكيةتعيي 
.واقعيةوضع مستهدفات •
.الفرديةتقييم السلوكيات والمهارات •
.مختلفةاستخدم بطاقة الأداء المتوازن على مستويات •
.الأداءنموذج تقييم نشاء إ•
ات أنواع معرفة • .الأداءمؤشر
ات الأمثل الاختيار • .الأداءلمؤشر
.الأوزانبطاقات الأداء الفردية وتحديد نشاء إ•
.الأداءعقد اجتماع مراجعة •



ة  الأولىالمحاضز
الأداءإدارة أهمية منظومة فهم 

Lecture 1
Understand the importance of

performance management system

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



.على النتائجالمبنية إدارة الأداء منظومة همية أ•

.إدارة الأداءأدوات •

.إدارة الأداءعملية منظومة •

ي علاقة التخطيط • اتيج  .دارة الأداءبمنظومة إالاسير

ي الأدوار •
.إدارة الأداءالمختلفة فز

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ي سيتم تناول 
ةالنقاط التالية فز :هذه المحاضز



.على النتائجالمبنية إدارة الأداء أهمية منظومة فهم •

.دارة الأداءإدوات معرفة أ•

اتيجية وعلاقتها فهم مراحل الخطة • .الأداءبمنظومة الاسير

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ة  أهداف المحاضز
Lecture Objectives



النتائجعلى المبنية إدارة الأداء منظومة 
Measurable Performance Management system

ماهى؟كيف؟

لماذا؟

من؟ 

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



لماذا؟
Why?

.مزيد من الوضوح•

ز على ما هو • كي 
. مهمالير

ز عملية • .بأكملهاإدارة الأداء تحسي 

ز الفهم والتواصل للأهداف والنتائج • .قاموالأر تحسي 

.  أفضلت قراراواتخاذ العمل كفرصة تعلم لمقارنة النتائج •

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



Plan

Do

Check

Act

الخطة 
اتيجية الاسير

الأهداف

ات  الأداء مؤشر
الرئيسية

المبادرات

؟ ما هىي
What?

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



جول•
هدف•
مقياس•
الرئيسي الأداء مؤشر •

التعريف

.الموضوعأداة التجميع للأهداف حول نفس •
انعكاس ما نحتاج إلى تحقيقه كجزء من •

اتيجيتنا  (.ماذا( )يبدأ بفعل)اسير
ء يمكننا • ي

.قياسهشر
(.،٪# ، $ يبدأ بالرمز )مقياس يعكس الأداء •

؟ ما هىي
What?

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 

الأداء



الاداء

مستهدف•
امج• الي 
مشاري    ع/ مبادرة •
•Milestone

مستوى محدد نريد تحقيقه فيما يتعلق•
.الرئيسي الأداء بمؤشر 

.للمشاري    عأداة التجميع •
التواري    خ والمخرجات / النشاط مع البدء •

ي سيتم إنشاؤها 
(  تبدأ بالاسم)المحددة التر

(.كيف)
وعالمراحل داخل / المهمة الرئيسية • .المشر

؟ ما هىي
What?

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 

التعريفالأداء



؟ ما هىي
What?

إدارة الأداءدورة منظومة 

246

13
5

فهم الوظيفة 

الإتفاق على الأهداف 
ات الأداء  ومؤشر

متابعة الأداء بشكل 
مستمر 

لاجتماع التحضي  
الأداءمناقشة 

عمل اجتماع مناقشة 
الأداء

بناءًا علىالقرارات خذ أ
الأداءنتائج 



نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 

الأداءمقابل قياس دارة الأداء إ



1

2

3

4

المحفزات يا
ج
لو
نو
تك
ال

البيانات

ل 
ص
وا
الت

المنظومة 

كيف؟
How?



كيف؟
How?

وع• بدء المشر
جمع البيانات•
التحليلات•
خطط التطوير•
الإثابة•
المتابعة•

التصميم•
ي والك•

لىي التحليل الجزئ 
تحديد الوجهة•
بطاقة الأداء المتوازن •

اتيجية الاسير
ات الأداء• اختيار مؤشر
المتوازن بطاقة الأداء •

التشغيلية
المبادرات•

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 

التقييم•
التواصل•
التدريب•
فريق العمل•
الموارد•



المستقبليوضح 

ز الأداء تحسي 

تحديد الخيارات الأفضل 

ز صنع القرار تحسي 

التوظيف الأفضل للموراد 

يوسع المعلوماتية والأبحاث

تنسيق الأنشطة

فوائد التخطيط 
ي  اتيج  الاسير

تعزيز العمل الجماعتي 

كيف؟
How?

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



ي نموذج التخطيط  اتيج  الاسير

كيف؟
How?

تذكر أن التخطيط عملية مستمرة لا تتوقف

اتيجياتإختيار ا سير
ناجحة لتحقيق 

الأهداف
تحديد الأهداف 

صياغة الرؤية 
والرسالة

التعرف على 
الوضع الحالىي 

قم بالتغيي  حسب 
الحاجة 

اتيجي ة تنفيذ الاسير
تحديد –تقييم الأداء 
وضع -الانحرافات

خطوات تصحيحة 

قم بالتغيي  حسب 
الحاجة 

عد مرة أخرى حسب سن التعديل حسن التعديل ح
الحاجة

عد مرة أخرى حسب 
الحاجة

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



ي –الوضع الحالىي على التعرف  البحث الخارج 
Situational Analysis –External Scanning

العوامل الاقتصادية 
معدلات التوظيف، أسعار الفائدة، أسعار ضف 

العملات

العوامل السياسية
ائب، الرسوم الجمركية، الاتفاقيات  معدلات الضز

يعات البيئية ز العمل، التشر التجارية، قواني 

العوامل الاجتماعية الثقافية 
ز  ، الخصائص الديموغرافية، تفضيلات المستهلكي 

وجود أسواق متنوعة

العوامل البيئية
ندرة الموارد، إعادة التدوير، مصادر الطاقة البديلة

العوامل التكنولوجية
نت، الهواتف الذكية، الاتصالات، الأتمتة الإنير

العوامل القانونية
يعات، حقوق الملكية الفكر عقود  ز والتشر ية، القواني 

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



ي –الوضع الحالىي على التعرف  البحث الخارج 
Situational Analysis –External Scanning

Porter 5 Forces

01

02
03

04

ة المنافس
الحالية

قوة الموردين 
التفاوضية

تحديد 
البدائل 

احتمالية دخول 
ز جدد  منافسي 

قوة 
ز  المستهلكي 
التفاوضية

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



External 
Factors 

Evaluation

ي –الوضع الحالىي على التعرف  البحث الخارج 
Situational Analysis –External Scanning

المرجحةالنتيجة
Weighted

Factor

التقدير
Rating

الوزن
Weight

لعوامل الخارجيةا

الفرص             

التهديدات/المخاطر

1234

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



البحث الداخلىي –الوضع الحالىي على التعرف 
Situational Analysis –Internal Scanning

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 

نقاط القوة نقاط الضعف

الفرص التهديدات



تحديد الرؤية والرسالة
Vision & Mission Statement

ما هىي الرؤية والرسالة؟

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



أين تود أن تكون؟: الرؤية
لماذا أنت موجود؟: الرسالة

كة؟-العملاء • من هم عملاء الشر
.الخدماتالمنتجات أو •
.جغرافيا–الأسواق •
كة حديثة من الناحية التكنولوجية؟-التكنولوجيا • هل الشر
.والربحيةالاهتمام بالبقاء والنمو •
كة؟والأولويات والتطلعات،ما هىي المعتقدات الأساسية والقيم -الفلسفة • الأخلاقية للشر
ة • ز .تنافسيةمي 
كة تستجيب للشواغل الاجتماعية والمجتمعية والبيئي-الاهتمام بالصورة العامة • ة؟هل الشر
ز • كة؟-الاهتمام بالموظفي  هل الموظفون من الأصول القيمة للشر

تحديد الرؤية والرسالة
Vision & Mission Statement

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



:جوجل
ي العالم : الرسالة

فمنها لكل شخص والاستفادة إليها،فرصة الوصول ،وإتاحة تنظيم المعلومات الموجودة فز
.هذا الكوكبي 

ي هذا العالم بضغطة زر واحدة: الرؤية
.توفي  القدرة على الوصول إلى أية معلومة فز

:أمازون
 درجات نحاول أن نقدم لزبائننا أفضل الخيارات المتاحة بأرخص الأسعار الممكنة مع توفي  أقصى: الرسالة
.الراحة
كة جذبا للزبائن على وجه الأرض حيث يستطيع الزبائن العث: الرؤية ء قد نريد أن نكون أكير شر ي

ور على أي شر
نت واستكشافه ائه عن طريق الإنير ي شر

. يرغبون فز

تحديد الرؤية والرسالة
Vision & Mission Statement

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



:لينكدان

ي العالم ببعضهم لنجعلهم أكير إ: الرسالة
 نصل موظفز

ً
 نتاجا

ً
.  ونجاحا

ي أرجاء الع: الرؤية
ة فز .المخلق فرصة اقتصادية لكل فرد من أفراد القوة العاملة المنتشر

اري :في 

فرض سطوتنا على على مستوى العالم نفعل ذلك لتإيطاليا تصنع سيارات ترمز إلى تفوق : الرسالة

. من الطرقات والسباقاتكل 

ي أسطورة منتجاتنا   من الأحلام " الحصان الواثب"الفريدة تير
ً
.طفوالعواو تصنع عالما

اري رمز التفوق الإيطالىي الذي يثي  خيال العالم: الرؤية .في 

تحديد الرؤية والرسالة
Vision & Mission Statement

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



من؟
Who?

01

0203

االإدارة العلي

المديرين 
ين  المباشر
ز  والموظفي 

فريق 
الموارد 
ية البشر

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



ة  الثانيةالمحاضز
المتوازنالأداء الذكية و بطاقة الأهداف 

Lecture 2
SMART Objectives & Balanced Score card

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



ذكيةهداف أوضع 1.

المتوازنالأداء بطاقة 2.

العملوخطط محفظة المبادرات 3.

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ةسيتم تناول  ي هذه المحاضز
:النقاط التالية فز



ي وضع SMARTفهم وتطبيق 1.
.الأهداففز

ي وضع الأداء استخدام بطاقة 2.
.أهداف المؤسسةالمتوازن فز

.وخطط العملوضع آلية التنفيذ من خلال استخدام محفظة المبادرات 3.

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ة  أهداف المحاضز
Lecture Objectives



الأهداف الذكية
Smart Objectives

الذكية؟الأهداف ما هىي 

Video

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 

https://youtu.be/zS0YV567uw0


محدد

قابل للقياس

شخصإلى يسند 

واقعي 

مرتبط بالوقت

الأهداف الذكية
Smart Objectives

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



•S محددبشكل " ماذا"جابة على الإ.

•M أداءمؤشر وضع.

•Aسناده إلى شخصإ.

•R بناءًا على التنبؤالمستهدف وضع.

•T القياسمعدل تكرار تحديد.

الأهداف الذكية
Smart Objectives

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



•S المبيعات        زيادة

•M# المباعة      الوحدات

•A       مدير إدارة المبيعات

•R 5000 وحدة

•T        رب  ع سنوي

الأهداف الذكية
Smart Objectives

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



جم مهمة المنظمة • اتيجيتها أداة تير ي توفر واسير
 إلى مجموعة شاملة من مقاييس الأداء التر

ً
لنظام قياس إطارا

اتيجيةوإدارة  ، بطاقة الأداء المتوازن ). اسير ي
نت، 2005التعاوئز (عي  الإنير

ي بطاقة الأداء المتوازن عبارة عن نظام تخطيط وإدارة • اتيج  ي الأعمال يتم استخدامه على نطاق واسعاسير
فز

ي جميع أنحاء العالم لمواءمة أنشطة الأعمال مع رؤية
والصناعة والحكومة والمنظمات غي  الربحية فز

اتيجية المنظمة،  ز الاتصالات الداخلية واسير اتيجية، الا ومراقبة أداء المؤسسة مقابل والخارجية، وتحسي  سير

(2010معهد بطاقة الأداء المتوازن ، . )الأهدافو 

المتوازنالأداء بطاقة 
Balanced Scorecard

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



المتوازن؟الأداءبطاقةهىي ما 

المتوازنالأداء بطاقة 
Balanced Scorecard

بطاقة الأداء المتوازن

اتيج يةالاسير

الدعم 
والمشاركة

رعاية الإدارة 
العليا

حاجة إلى 
بطاقة الأداء 
المتوازن

النطاق 
التنظيمي 

البيانات

الموارد

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



المتوازنالأداء بطاقة 
Balanced Scorecard

1

2
3

4

اتيج يةالاسير

أهداف مالية

أهداف 
ذات 
صلة 
بالعملاء

أهداف العمليات 
الداخلية

أهداف 
التعلم



الوضع الحالىي  النتائج الحالية المستهدف معدل تكرار القياس
/ الهدف / المنظور 

ات  الأداءمؤشر

المنظور المالىي 

زيادة الربحية

500,000 2,000,000 شهري جم العائد

5% 30% سنوي ي الرب  ح% 
صافز

منظور العملاء

زيادة رضا العملاء

95% 95% شهري العملاءرضا % 

3 2 شهري الشكاوي# 

منظور العمليات الداخلية

ز جودة  الإنتاجتحسي 

50,000 50,000 شهري الوحدات المنتجة# 

1% 2% شهري الهادر% 

المتوازنالأداء بطاقة 
Balanced Scorecard

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



الوضع الحالىي  النتائج الحالية المستهدف معدل تكرار القياس
/الهدف / المنظور 

ات  الأداءمؤشر

منظور التطوير

ز الفنية تطوير جدارات الموظفي 

5 35 سنوي امج التدريبي#  ةالي 

0% 15% سنوي
ي % 

أداء التحسن فز
ز  الموظفي 

المتوازنالأداء بطاقة 
Balanced Scorecard

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



محفظة المبادرات
Portfolio of Initiatives

؟ا أهميتهما هىي محفظة المبادرات و خطة العمل و ما 

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



تاري    خ النهاية تاري    خ البداية انية  ز المي  الأولوية المسئول
/  الهدف / المنظور 

المبادرة

المنظور المالىي 

زيادة الربحية

31/12/2022 1/7/2022 جم10,000,000 قصوى
مدير تطوير 
الأعمال

فتح فروع جديدة

30/9/2022 1/6/2022 جم50,000 متوسطة
مدير الموارد 
ية البشر

عمل تدريب لمسئولىي 
المبيعات

منظور العملاء

زيادة رضا العملاء

1/3/2022 1/1/2022 جم50,000 قصوى مدير التسويق عمل برامج ولاء

1/2/2022 1/1/2022 جم1,000,000 قصوى مدير التسويق
ي 
عمل خصومات فز

المواسم

محفظة المبادرات
Portfolio of Initiatives

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



مبادرة تدريب مسئولىي المبيعات

النتائج 
الرئيسية

تاري    خ 
النهاية

يةتاري    خ البدا المسئول المهام

1/6 1/6 ية مدير الموارد البشر يةالتدريبالأهداف عمل اجتماع مع مدير المبيعات لوضع 

10/6 2/6 مسئول التدريب البحث عن مقدمي خدمة التدريب

15/6 10/6 مسئول التدريب عروض الأسعارعلىالحصول 

إلىالوصول 
مقدم خدمة

20/6 15/6 ية مدير الموارد البشر الأفضلو اختيار الأسعار تقييم عروض 

25/6 20/6 مسئول التدريب التدريب و توقيع العقد مع مقدم الخدمةالإتفاق على 

25/6 25/6 مسئول التدريب تحديد مواعيد التدريب بالتنسيق مع مدير المبيعات

30/6 25/6 مسئول التدريب ز يميل إرسال إ بتفاصيل التدريب للمتدربي 

30/6 25/6 مسئول التدريب ز لوجستيات التدريب  (الوجبات–المكان )تجهي 

تنفيذ 
التدريب

4/7 1/7 مقدم الخدمة تنفيذ التدريب 

4/7 4/7 ز  المتدربي  تقييم التدريب

7/7 4/7 مسئول التدريب جمع التقييمات و تحليلها و عمل تقرير بذلك

خطة العمل 

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



ة  الثالثةالمحاضز
ات أنواع  اختيارهاالأداء وآلية مؤشر

Lecture 3
KPI Types and Selection Methods

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



ات نواع أ1. .الأداءمؤشر

ات 2. .الأداءطرق اختيار مؤشر

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ةسيتم تناول  ي المحاضز
:النقاط التالية فز



ات 1. .الأداءفهم أنواع مؤشر

ات 2. .الأداءوزن مؤشر

ات أداء تطابق 3. .المعايي  اختيار مؤشر

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ة  أهداف المحاضز
Lecture Objectives



ات نواع أ الأداءمؤشر
KPI Types

إرضاء العملاء% 
الحصة %

التسويقية

Leading

Lagging

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 

•Leading & Lagging ماذا؟إلىماذا يؤدي

يقيس المسبب والنتيجة 

ي الحصة التسوي%إلىتؤدي إرضاء العملاء % مثال 
قية فز

ز أن Leadingالعملاء إرضاء % هذا المثال  ي حي 
% فز

.Laggingالحصة التسويقية 



الكفاءة و الفعالية تعكس تحقيق الهدف : الكفاءة والفعالية•

.للمواردتعكس تحقيق الهدف بأفضل استخدام 

لإنتاج كمية ا# التكلفة للوحدة تمثل الكفاءة ولكن $ مثال 

.الفعاليةتمثل 

ات نواع أ الأداءمؤشر
KPI Types

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



ات الأداء كمية ولكن هنا : الكم والجودة• جميع مؤشر

ات أداء تعكس  .الجودةمؤشر

ز # تعكس جودة العمل و لكن % الأخطاء مثال • الموظفي 

وا التدريب يعتي  مؤشر أداء   .كمي الذين حضز

ات نواع أ الأداءمؤشر
KPI Types

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



ات نواع أ الأداءمؤشر
KPI Types

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 

كس مؤشر الأداء الموضوعي يع: موضوعي والغي  الموضوعي •

ي الأداء مؤشر أما حقائق 
.على أراءالغي  موضوعي مبتز

ي % مثال •
لى عخدمة العملاء هو مؤشر أداء غي  موضوعي مبتز

ي # ما أراء أ
.على حقائقالشكاوي هو مؤشر أداء مبتز



ات  ؟الأداء ما هىي معايي  اختيار مؤشر

ات  الأداءطرق اختيار مؤشر
KPI Selection methods

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



ذات صلة

معرف بوضوح

موزون

معايي  الاختيار

ات الأداء الرئيسية من خلال تحديد م ا يلزم استعد لاختيار مؤشر

انت داخلية قياسه وإعداد المصادر الأولية والثانوية للبيانات سواء ك

ات الأداء  .الرئيسيةأو خارجية لاختيار مؤشر

ات  الأداءطرق اختيار مؤشر
KPI Selection methods

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



يجب أن تستمر ورشة
240العمل هذه لمدة 

من دقيقة ويمكن أن تتض
تحديد الاحتياجات 
وطرق الاختيار 

.المختلفة
ات  الأداءورشة اختيار مؤشر

اك تهدف ورشة العمل إلى إ أصحاب شر
ي عملية إدارة الأداء ، وهىي 

المصلحة فز
ات  فرصة لتعليمهم مفاهيم مؤشر
الأداء الرئيسية والحصول على 
ي العملية برمتها

.مشاركتهم فز

ات  الأداءطرق اختيار مؤشر
KPI Selection methods



ات  الأداءطرق اختيار مؤشر
KPI Selection methods

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



يقيس الهدف من 
منظورات مختلفة 
مة تتضمن توليد القي

من المدخلات إلى 
.النتائج

النتائجالمخرجاتالعمليةالمدخلات

تحليل تدفق القيمة

ات  الأداءطرق اختيار مؤشر
KPI Selection methods

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



ات  داءالأ طرق اختيار مؤشر
KPI Selection methods

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 

عائد•

قيمة•
تأثي  •

نتائج•
منتجات•

النتائجالمخرجاتالعمليةالمدخلات

ي• ةموارد بشر
موازنات•
يةتحتبنية •

وقت•
شغالأ•



الهدف المدخلات العملية المخرجات  النتائج

زيادة قاعدة العملاء

موازنة التسويق جم
متوسط وقت #  

المكالمة البيعية
عدد العملاء # 

الجدد
العائد جم

عدد مسئولىي # 
المبيعات

وقت دورة # 
المبيعات

العائد لكل عميل
جم

%  الحصة التسويقية

ات  الأداءطرق اختيار مؤشر
KPI Selection methods

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



ات  الأداءطرق اختيار مؤشر
KPI Selection methods

المدخلات

انية • ز .التدريبمي 

دعم موظفو •
.التدريب

العمليات

معدل ساعات •
التدريب لكل 

.موظف
ة الدورات التدريبي•

.المنظمة

النتائجالمخرجات

ن الموظفون المحققو •
لمستويات الجدارات

.المطلوبة

.مستوى المهارة•

.الموظفون المدربون•

منتجات رضا •
ي 
ز فز المشاركي 
.التدريب

ز المستمر للمهارات من خلال تجربة التعلم: الهدف .التحسي 



ة  الرابعةالمحاضز
الأداءاجتماع متابعة وعمل المستهدف وضع 

Lecture 4
Setting targets & performance review meeting

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



.وضع المستهدف1.

.البياناتعرض 2.

.الأداءاجتماع متابعة 3.

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ةسيتم تناول  ي المحاضز
:النقاط التالية فز



.المستهدفأهمية البيانات لوضع فهم 1.

.المستهدففهم عملية وضع 2.

.البياناتفهم طرق عرض 3.

.الأداءاجتماع متابعة وعمل التحضي  4.

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ة  أهداف المحاضز
Lecture Objectives



وضع المستهدف
Setting Targets

كيف يتم وضع المستهدفات؟

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



جمع البيانات 
لوضع 

المستهدف

الإتجاهتحديد 
تزايد•

تناقص•

ضمن النطاق•

تحديد 
مستويات 
التحمل

من المستهدفأعلى •

يحتمل•

من المستهدفقل أ•

تعريف 
مستويات 
التحمل

وضع المستهدف
Setting Targets

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



ي التحليل  تحليل اتجاهات: الخارج 
ي السوق

.السوق والفرص المتاحة فز

تحليل أداء : المقارنة الخارجية
 ووضعك الحالىي 

ز اءًا بنالمنافسي 
اتيجيتكعلى  إسير

.بمنافسيكمقارنة 

تحليل أداء : المقارنة الداخلية
ي ظرو 

ف الآخرين الذين يعملون فز
.مماثلة

انات تحليل البي: السجلات القديمة
.بالأداءالسابقة المتعلقة 

وضع المستهدف
Setting Targets

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



؟data visualizationما أهمية عرض البيانات 

عرض البيانات
Data Visualization

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



 سهولة عي  المؤسسةيُعد •
وهذا بدوره يمكن . عرض البيانات وسيلة فعالة لجعل الوصول إلى البيانات أكير

ن أن 
ِّ
 من الاعتماد على الايمك

ً
ز من دعم إجراءاتهم باستخدام معلومات ملموسة بدلا اضات الموظفي  مما -فير

ي تعتمد على البيانات
.يؤدي إلى المزيد من العمليات التنظيمية التر

ي التواصل مع أطراف خارج •
ا دورًا مهمًا فز

ً
كة، يمكن أن يلعب عرض البيانات أيض سائل الإعلام مثل و الشر

ز وأصحاب المصلحة الآخرين .والمستثمرين والوكلاء التنظيميي 

ا للأعمال الحديثة لدرجة أن العديد من المؤسسات تقوم الآن ب•
ً
توظيف أصبح عرض البيانات مهمًا جد

ز فيها على وجه التحديد .الأفراد المتمرسي 

عرض البيانات
Data Visualization

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



عرض البيانات
Data Visualization

Video

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 

https://youtu.be/uHRqkGXX55I


ي خطي  
رسم بيائز

لاع استخدِم رسمًا بيانيًا خطيًا  ات أو البيانات خلال فير للاطِّ تعرّف على . ة زمنيةعلى المؤشر
.المزيد من المعلومات حول الرسومات البيانية الخطية

ي عمودي
رسم بيائز

ات، خاصة إذا كانت استخدِم رسمًا بيانيًا عموديًا لعرض فئة أو أكير من البيانات أو مجموعات البيان
.فرعيةكل فئة تشتمل على فئات 

يطي  ي شر
رسم بيائز

ز نقاط البيانات لفئة أو  يطيًا لإظهار الفرق بي  .أكير استخدِم رسمًا بيانيًا شر

عرض البيانات
Data Visualization

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



ي دائري
رسم بيائز

ا باسم المخطط الدائري، لعرض البي
ً
ي دائرة"انات استخدِم رسمًا بيانيًا دائريًا، يُعرف أيض

ائح فز "  كشر
.أو كجزء من الكل

مخطط شموع
اكبة على إجمالىي ال

فارق، مثل استخدِم مخطط الشموع لعرض القيمة الافتتاحية والختامية مير
ي قيمة 

ات فز .المخزونالتغي 

ي للتحرير والشد
رسم بيائز

د استخدِم رسمًا بيانيًا للتحرير والشد لعرض كل سلسلة بيانات كنوع 
َّ
ختلف، مثل عمود ممحد

.خط أو خط مساحةأو 

عرض البيانات
Data Visualization

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



عرض البيانات
Data Visualization

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



ي 
فرصة رسمية ومنظمة لمراجعة الأداء الوظيفز

ي 
ي والحاضز والمستقبلفز

.الماضز

الأداءاجتماع متابعة 
Performance Review Meeting

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



؟الأداء كيف يتم التحضي  لاجتماع متابعة 

الأداءاجتماع متابعة 
Performance Review Meeting

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



:المطلوبةالإجراءات 

.المديرينالتحضي  من قبل •

ز التحضي  من قبل • .الموظفي 

ي •
.للتحدثاسمح بالوقت الكافز

.المناسباخلق الجو •

.الصحيحةاستخدم المهارات •

الأداءاجتماع متابعة 
Performance Review Meeting

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



Growنموذج 

Video

الأداءاجتماع متابعة 
Performance Review Meeting

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 

Reality
تحديد الواقع 

(الوضع الحالىي )

Goal
تحديد 
الأهداف Way 

Forward
ي 

كيفية المصىز
قدما

Obstacles (or Options)
المعوقات أو الخيارات

https://youtu.be/6f3X2PEsV-Q


:لكل هدف بدوره
.الهدفاطلب من الموظف أن يصف •
.الهدفاجعلهم يصفون كيف عملوا نحو •
.أدائهمناقشوا معًا واتفقوا على ما يقوله دليل •
الآن؟وأين هو الأداء؟ تحليل الفجوة ، أين يجب أن يكون •
.الأداءقدم ملاحظاتك وتقييم •
ك لإغلاق الفجوة• .تبادل الأفكار بشكل مشير
ي سيتم تنفيذها وإذا لزم الأمر الإتفاق •

ك على الحلول التر قم بمراجعتها بشكل مشير
.وإنشاء أهداف جديدة

الأداءاجتماع متابعة 
Performance Review Meeting

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



 كن 1.
ً
.مستعدا

ز )افتح الاجتماع 2. (.شكر وتحفي 

، جيد ثم )تحديد الأداء الجيد والست   3. (.نقاط القوةالملاحظات، بناءًا علىاستمع بعد ذلك إلى ست  

.الأداءابحث عن أسباب المسار لفجوات 4.

.الأداءخطط لسد فجوة 5.

م بالخطوات التالية المتبادلة 6. ز ز أغلق والير .والتحفي 

المستمرةالمتابعة 7.

الأداءاجتماع متابعة 
Performance Review Meeting

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 

about:blank


ة  الخامسةالمحاضز
ات الأداء الرئيسية من المستوى التنظيمي إلى محاذاة  المستوىمؤشر

ات الأداء الفردي و توثيق مؤشر

Lecture 5
KPI Alignment from organizational to
individual level & KPI Documentation

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



ات 1. .الأداءطرق محاذاة مؤشر

ات 2. .الأداءتوثيق مؤشر

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ة ي هذه المحاضز
:سيتم تناول النقاط التالية فز



.المؤسسةالفردية من أهداف إلى الأهداف الوصول القدرة على 1.

ات على القدرة 2. .الأمثلبالطريقة الأداء توثيق مؤشر

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ة  أهداف المحاضز
Lecture Objectives



، وحدة العمل على مستوى الأقسام كما تتالى أهداف يمكن أن 1. ات الأداء الرئهىي يسية مع نفس مؤشر
:أو المختلفة

ات الأداء -نفس الأهداف • .الرئيسيةنفس مؤشر
.محددةKPI + KPIنفس -نفس الهدف •
ات أداء رئيسية -نفس الهدف • .محددةمؤشر

ات أداء رئالأقسام،  يمكن تتابع نفس الهدف إلى المزيد من 2. .يسية مختلفةكل منها يقيسه من خلال مؤشر

.بعض الأهداف التنظيمية إلى المستويات الأدئز تتالى قد لا 3.

الإدارات، يتم دعم الأهداف التنظيمية من خلال أهداف محددة تم وضعها على مستوى 4.
.تحليل المساهمةبناءًا على اختيارها ويتم 

ات الأداء محاذاة مؤشر
KPI Alignment

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



: الأسلوب الأول

ات أداء رئيسية تتتالى  كة إلى مستوى القسم سواء باستخدام مؤشر نفس الأهداف من مستوى الشر

ات أداء محددةأو  .مؤشر

ي الأسلوب 
:الثائز

ات أداء رئيسية محددة تدعم  اتيجية إنشاء أهداف فريق محددة مع مؤشر ز الاسير التنظيمية مثل تحسي 

يةالتوظيف كهدف لقسم الموارد  .البشر

ات الأداء محاذاة مؤشر
KPI Alignment

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



ات الأداء محاذاة مؤشر
KPI Alignment

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



إدارة نموذج 
المبيعات

الوضع الحالىي  النتائج الحالية المستهدف معدل تكرار القياس
/ الهدف / المنظور 

ات  الأداءمؤشر

المنظور المالىي 

زيادة المبيعات

20,000,000 شهري جم العائد

20 شهري الوحدات المباعة#

منظور العملاء

زيادة قاعدة العملاء

150 شهري ز #  العملاء المحتملي 

60 رب  ع سنوي يعالعملاء الذين اتموا الب# 

منظور العمليات الداخلية

ز عملية البيع تحسي 

80% شهري من المكالماتالزيارات % 

20% شهري الحجز من الزيارة اتمام % 
الأولى

ات الأداء محاذاة مؤشر
KPI Alignment

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



الوضع الحالىي  النتائج الحالية المستهدف
معدل تكرار 
القياس

/ الهدف / المنظور 
ات الاداء مؤشر

منظور التطوير

ز الفنية تطوير جدارات الموظفي 

3 رب  ع سنوي امج التدريبية#  الي 

10% سنوي
ي % 

أداء التحسن فز
ز  الموظفي 

ات الأداء محاذاة مؤشر
KPI Alignment

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 

إدارة نموذج 
المبيعات



المبيعاتإدارة –نموذج تقييم موظف 

ات الأداء محاذاة مؤشر
KPI Alignment

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 

ي الوزن %نسبة التحقيقالمحقق فعلياهالمطلوب تحقيقوصف مؤشر القياس 
الناتج النهائ 

مؤشر قياس الأداء
زيادة المبيعات الهدف 

1000000100000010.250.25مبلغ المبيعات جم 1.1
960250.030.30.01عدد المكالمات الشهرية 1.2
20100.50.250.13عدد الزيارات الشهرية 1.3

1.4
نسبة إتمام الحجز من الزيارة 

الأولى أو الثانية 
200.150.750.10.08

1.5
اليومإرسال تقرير الزيارات 
ي ميعاده 

فز
950.50.530.10.05

10.51



إدارة نموذج 
ية الموارد البشر

الوضع الحالىي  النتائج الحالية المستهدف
معدل تكرار 
القياس

ات الاداء/ الهدف / المنظور  مؤشر

منظور العملاء

ز  زيادة رضا الموظفي 

90% سنوي ز رضا %  الموظفي 

2 شهري الإداريةمن الخدمات الشكاوي # 

المنظور المالىي 

ز قيمة العائد  من التدريبالاستثمار علىتحسي 

20,000 سنوي واحدجم تكلفة التدريب للموظف ال

50% سنوي الاستثمارعلى العائد % 

منظور العمليات الداخلية

لإدارة الأداءتطوير منظومة 

3 رب  ع سنوي ي تم الانتهاء من نالإدارات # 
ماذج التر

التقييم

30% رب  ع سنوي وعاكتمال %  تنفيذ المشر

ات الأداء محاذاة مؤشر
KPI Alignment

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



الوضع الحالىي  النتائج الحالية المستهدف معدل تكرار القياس
/الهدف / المنظور 

ات  الأداءمؤشر

منظور التطوير

ز  الفنيةتطوير جدارات الموظفي 

25 رب  ع سنوي امج التدريبي#  ةالي 

10% سنوي
ي % 

أداء التحسن فز
ز  الموظفي 

يةدارة الموارد نموذج إ البشر

ات الأداء محاذاة مؤشر
KPI Alignment

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



يإدارة –نموذج تقييم موظف  ةالموارد البشر

االمحقق فعليالمستهدفالأداءوصف مؤشر 
نسبة %

التحقيق
الوزن

الناتج 
ي 
النهائ 

التعليقات

ي الهدف
خلق منظومة لخطط التطوير الذائر

ي تم عملها و تنفيالنماذج % 1.1
%0%10%0%75ذهاالتر

الهدف
ز عمليات التوظيف و شئ ون تحسي 

ز  العاملي 
ي تم غلقهاالوظائف # 2.1

%0%20%50التر
ي التقارير % 2.2

ي تم تسليمها فز
%0%20%0%100 الموعدالتر

ز % 2.3 %0%30%0%70المؤمن عليهمالموظفي 
ز الفنيةالهدف تطوير جدارات الموظفي 
امج # 3.1 %0%5%2.000التدريبيةالي 
ز من تقييم الدو رضا % 3.2 %0%15%0%95راتالموظفي 

100%0%

ات الأداء محاذاة مؤشر
KPI Alignment

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



إدارة نموذج 
خدمة العملاء

الوضع الحالىي  النتائج الحالية المستهدف
معدل تكرار 
القياس

ات / الهدف / المنظور  مؤشر
الأداء

المنظور المالىي 

زيادة عدد الوحدات المشطبة

20 شهري عقود التشطيبات#

5,000,000 شهري جم قيمة العقود

منظور العملاء

زيادة رضا العملاء

90% شهري رضا العملاء%

2 شهري الشكاوي#

منظور العمليات الداخلية

زيادة كفاءة عمليات خدمة العملاء

2% شهري ي التقاريرالأخطاء %
فز

100% شهري ي تم الا %
نتهاء طلبات العمل التر

ي الوقت المحدد
منها فز

ات الأداء محاذاة مؤشر
KPI Alignment

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



الوضع الحالىي  النتائج الحالية المستهدف معدل تكرار القياس
/  الهدف / المنظور 

ات  الأداءمؤشر

منظور التطوير

تطوير مهارات خدمة العملاء

5 رب  ع سنوي مبادرات التطوير# 

10% سنوي
ي % 

أداء التحسن فز
ز  الموظفي 

العملاءدارة خدمة نموذج إ

ات الأداء محاذاة مؤشر
KPI Alignment

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



خدمة العملاءإدارة –نموذج تقييم موظف 

االمحقق فعليالمستهدفالأداءوصف مؤشر 
نسبة % 

التحقيق
الوزن

الناتج 
ي 
النهائ 

التعليقات

زيادة عقود التشطيباتالهدف
%0%30%20العقود# 1.1
زيادة كفاءة عمليات خدمة العملاءالهدف

ي التقاريرالأخطاء % 2.1
%0%20%0%2فز

2.2
ي تم الانتهطلبات % 

اء منها العمل التر
ي الوقت المحدد

%100فز
0%20%0%

ي التقارير % 2.3
ي تم تسليمها فز

%0%30%0%80 الموعدالتر
100%0%

ات الأداء محاذاة مؤشر
KPI Alignment

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



إدارة التسويقنموذج 

الوضع الحالىي  النتائج الحالية المستهدف
معدل تكرار 
القياس

/  الهدف / المنظور 
ات  الأداءمؤشر

المنظور المالىي 

زيادة المبيعات

15 شهري جم تكلفة اكتساب
زبون جديد

2 رب  ع سنوي قيةالتسويالأنشطة #

منظور العملاء

زيادة قاعدة العملاء

1000 شهري ز #  العملاء المحتملي 

60% شهري ز العملاء %  المؤهلي 

ز كفاءة منصات التواصل الاجت ماعي تحسي 

80% شهري وصول الجمهور% 

10% شهري اك %  العملاءإشر

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



الوضع الحالىي  النتائج الحالية المستهدف معدل تكرار القياس
/ الهدف / المنظور 

ات الأداء مؤشر

منظور التطوير

تطوير كفاءات تكنولوجيا التواصل الاجتماعي 

80%
رب  ع سنوي الإعلانيةجودة الحملات %

100% سنوي
ي اختبارات % 

نجاح الفريق فز
التدريب

إدارة التسويقنموذج 

ات الأداء محاذاة مؤشر
KPI Alignment

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



التسويقإدارة –نموذج تقييم موظف 

االمحقق فعليالمستهدفالأداءوصف مؤشر 
نسبة %

التحقيق
الوزن

الناتج 
ي 
النهائ 

التعليقات

زيادة قاعدة العملاءالهدف
%0%30%150جم تكلفة اكتساب زبون جديد1.1
ز # 1.2 %0%30%10000العملاء المحتملي 
ز الوعي بالعلامة التجاريةالهدف تحسي 

%0%20%0%80وصول الجمهور% 2.1

اك 2.2% %0%20%0%10العملاءإشر

100%0%

ات الأداء محاذاة مؤشر
KPI Alignment

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



:أجلمن KPIتوثيقاستخدم نموذج 

.للفهماجعلها أسهل •

ز اتصال • .أفضلتمكي 

.والتعليمالتدريب •

.التسليمتسهيل •

ز • .ومشاركتهمالحصول على موافقة المنتفعي 

.المعرفةضمان إدارة •

ات  الأداءتوثيق مؤشر
KPI Documentation

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



ات  ؟الأداء لماذا يتم توثيق مؤشر

ات  الأداءتوثيق مؤشر
KPI Documentation

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



ات الأداء الرئيسية والتواصل معها مع• ات الأداء الرئيسية فهم مؤشر جميع أصحاب تعزز وثائق مؤشر

.المصلحة وتسليمها أسهل من موظف إلى آخر عند مغادرة المؤسسة

ات الأداء الرئيسية والحفاظ • ي إنشاء المعرفة بمؤشر
.عليهايساعد فز

طًا أساسيًا لتنشيط • يمكنك ضمان حيث ؛KPIيمكن أن تكون أداة لتثقيف أصحاب المصلحة وشر

ي استخدام 
.KPIجمع المعلومات اللازمة للتنشيط والبدء فز

ات  الأداءتوثيق مؤشر
KPI Documentation

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



ات  الأداءتوثيق مؤشر
KPI Documentation

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



الأداءنموذج توثيق مؤشر 
فتح طلبات العمل# اسم المؤشر 

ي كل قسيقيس التعريف
ي المنظمة أو فز

م أو قسم أو عدد الوظائف المفتوحة بشكل عام فز
منطقة

HRR 10الكود
فعاليةالنوع

يةالموارد الادارة البشر
الوقت للتوظيف# مؤشر الاداء للوزن

الداخليةالعمليات المنظور
ز الهدف عملية التوظيفتحسي 

طريقة حساب المؤشر 

ة معينة# = أ المقاييس طلبات عمل مفتوحة تمت الموافقة عليها لملء فير

أالصيغة الرياضية

المستهدف
عتبات المستهدف

ي ازديادالإتجاه
فز

ات  الأداءتوثيق مؤشر
KPI Documentation

نسإعمل –جميع الحقوق محفوظة  ز بي 



ملخص الدورة التدريبية

Course Recap

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



:ةالآتيالدورة التدريبية تم تغطية الموضوعات خلال 

.بهالخاصة والأدوات و مكوناته الرئيسية دارة الأداء منظومة إإطار فهم •

.للقياساستخدام المنظومة القابلة أهمية فهم •

ز الخطة • ي تربط بي 
اتيجية ومنظومة إدارة الأداءفهم العلاقة التر .الاسير

اتيجية وكيفية عملها؟معرفة المكونات الخاصة بالخطة • الاسير

هامة للربط كأدوات الذكية  والأهداف المبادرات ومحفظة المتوازن الأداء بطاقة على التعرف •

اتيجية ومنظومة  ز الاسير .دارة الأداءإبي 

ات أنواع معرفة • .بينهمتحقيق التوازن الأداء وأهمية مؤشر

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ملخص الدورة التدريبية
Course Recap



ات • .الأداء ومعايي  الاختيارفهم الطرق المختلفة لاختيار مؤشر

.المستهدفاتوضع ومصادر طرق على التعرف •

.البياناتعرض أهمية فهم •

.الأداءكيفية التحضي  لاجتماع مراجعة •

ي للأهداف على فهم طريقة المحاذاة •
.إدارةمن أكير المستويات المختلفة فز

ات على التعرف • .الأداءطريقة التوثيق لمؤشر

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



 لكم
ً
شكرا

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 


