
المقارنات المعيارية
ةدليل إجراءات المقارنات المعياريو



ة المتمثلة في يسعى مركز الملك عبد الله الثاني للتميز الى المساهمة الفعالة في دعم الجهود الحكومي
استعادة زخم النمو الاقتصادي واستغلال الإمكانات الواعدة والكامنة للتنمية في الأردن

اعد الاقتصاد ان قيام الحكومة الأردنية بتطبيق برامج اقتصادية واجتماعية متوازنة ومتوافقة مع أفضل الممارسات سيس
: الوطني والمجتمع على التعامل مع تحديات الاضطراب الإقليمي مع مراعاة توفر الممكنات التالية

نظام فعال في التخطيط الاستراتيجي على مستوى الوزارات والمؤسسات الحكومية •
تحسين جودة مؤشرات الأداء لفهم العوامل المؤثرة إيجاباً آو سلباً  ومقارنة الأداء مع أفضل الممارسات العالمية •
كفاءة الاتصال الاستراتيجي بين المؤسسات الحكومية •
حوسبة إجراءات المتابعة وتقييم الأداء •
بناء القدرات والكفاءات الوطنية في مجال التخطيط الاستراتيجي وتحليل السياسات العامة •



المحتويات 

مفهوم وأنواع ومستويات المقارنات المعيارية 

عملية المقارنة المعيارية 

دليل العمل الارشادي للمقارنات المعيارية 



الوضع الحالي المستقبل المنشود
المقارنة الاستراتيجية

داءقصور في الا

تحليل الاداء

المقارنة الداخلية 

المقارنة الخارجية

المتميزة تعتبر المقارنات المعيارية من أهم أدوات الجودة الشاملة المستخدمة لقياس ومقارنة وتحسين الأداء مع الجهات
و عند اعداد والنتائج المتحققة أ( الممارسات)وتستهدف بشكل أساسي التعرف على جوانب الريادة العمليات او الخدمات 

الاستراتيجية وصولاً الى المستقبل المنشود 

مفهوم المقارنات المعيارية 



5

التعلم المؤسسي  ترشيد الانفاق  تحسين الأداء 

ى تتييييييق المقارنييييية المعياريييييية التعيييييرف علييييي
أسييييييبار الانحييييييراف عيييييين الأداء ومييييييا اليييييي ي 

فات ينبغيييييي فعليييييلى للوصيييييول الى المسيييييتهد
المنشيييييييييودة سيييييييييواء مييييييييين حيييييييييي  تطيييييييييوير 
العملييييييات والخيييييدمات او فعاليييييية وكفييييياءة 

تنفي  الاستراتيجية 

فوائد المقارنات المعيارية 

عليييييى اليييييرجم مييييين أن اجيييييراء بعييييي  أنيييييواع 
لا أن المقارنات المعيارية قد يكون مكلي  ا

في نتيييائج المقارنيييات المعياريييية قيييد تسييياهم
ند اجراء ترشيد الانفاق وخف  التكالي  ع

مشييياريع مشيييابهة فييييتم مراعييياة اسيييتخدام
ات تقنيييييات حديثيييية لييييم تكيييين  ييييمن عملييييي

ة دراسيية جييدوى المشيياريع أو تعييديل طريقيي
التنفي  أو تكلفة التعاقد 

نييي أفكيييار تعزيييز ثقافيية الابيييداع والابتكييار وتب
إبداعيييييييية تعيييييييزز ميييييييين الأداء كميييييييا تسيييييييياهم 

في المقارنيات المعيارييية مسيياعدة العيياملين
كبييييييية المسيييييييتجدات  المؤسسييييييية عليييييييى موا

والتعلم من تجارر الاخرين  



تحوييييييييييل اليييييييييدروس المسيييييييييتفادة مييييييييين 
المقارنييييييييييات المعيارييييييييييية الى مشيييييييييياريع 

تحسين قابلة للتطبيق 

ة الاستفادة من المقارن

ير تحديد جهة المقارنة بناء على معاي
وأسس وا حة وتحليل دقيق  

تحديد جهة المقارنة

كة دعم الإدارة العليا والالتزام والمشار
الفعالة من جميع الأطراف 

دعم القيادة 

من المهم فهيم الو يع الحيان مين أجيل
عي تحديد مجال المقارنة بشكل مو و

ودقيق 

فهم الو ع الحان 

التحسين

الاختيار 

الالتزام 

الادراك 

مبادئ النجاح في المقارنات المعيارية 



الجهات الرائدة ع القرناء المتطل
اليهم 

Aspiration 
Group

القرنيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييياء 
المميييييييييييييييييييييييياثلون 

Peer Group

الجهة الداخلية 

وهييييييييييي المؤسسيييييييييييات 
التيييي حققيييا نجاحيييات
رائيييييييدة ومييييييين المفييييييييد 

ول تطبيييق بعيي  الحليي
التييييييي اسييييييتخدمتها في
رحلتهييييييا نحييييييو الرييييييييادة 

ن وليس شيرطاً أن تكيو
مشيييييييييييييييييابهة لعميييييييييييييييييل 

. المؤسسة

المؤسسيييات التيييي هيييي 
وصيييييييييلا الى مسيييييييييتوى 
متفيييييييوق يتوافيييييييق ميييييييع 
ة الرؤييييييييييييية المسييييييييييييتقبلي
رط للمؤسسييييية ولا يشيييييت

أن تتشيييييييييييييييابلى جمييييييييييييييييع 
جوانيييب المؤسسييية ميييع 

ه ا النوع من القرناء 

المؤسسييات التيييهييي 
ص تتشييييييابلى في خصييييييائ

وأهييييييييداف المؤسسيييييييية 
مثيييييييل تشييييييييابلى هييييييييدف 
التأسييييييييييييييس ونظيييييييييييييام 
العميييييييييييييييل والثقافييييييييييييييية 

اق المؤسسييية أو السييي

. الاستراتيجي

هييييييييييييييييييييي الوحييييييييييييييييييييدات 
التنظيمييييييييييييييييية التييييييييييييييييي 
تخضييييييييييييييييع لظييييييييييييييييروف 
وتوجهيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييات 

ةالاستراتيجية واحد

جهات المقارنة 



مستويات المقارنات المعيارية 

ل أو عملية منظمة ومستمرة لتقييم أداء المؤسسة أو أحد جوانب الأداء من خلال المقارنة داخ: المقارنة المعيارية•
.  خارج المؤسسة لتحديد فرص التطوير الممكنة ومعالجتها والوصول الى الأداء المتميز

المقارنات 

المعيارية 

الخارجية 

التنافسية التشغيلية الاستراتيجية

الداخلية

المقارنة ال اتية
ة المقارنة المرجعي

الداخلية



المقارنة الداخلية: المستوى الأول

كتشييياف فيييرص التطيييوير الممكنييية مييين خيييلال المقارنييية ميييع الو: المقارنييية الداخليييية• حيييدات تهيييدف المقارنييية الداخليييية الى ا
حلييل الأداء كميا يمكين للمؤسسية مقارنية وت. التنظيمية المتميزة داخيل المؤسسية مين خيلال اتخاكهيا كمرجعيية للتفيوق

.  ال اتي بمرور الوقا للتعرف على فرص التطوير من خلال فجوات الأداء في النتائج

تعلم والتحسيين تلبي المقارنة الداخليية متطلبيات الأداء المتمييز وفيق معيايير مركيز المليك عبيد الله للتمييز مين حيي  الي•
ق ونمطييية الأداء وتحليييل الأداء السيياب( المقارنيية الداخلييية)ميين خييلال تحليييل النتييائج المصيينفة وفييق الوحييدات التنظيمييية 

( Comparisonالمقارنة ال اتية )

المعياريييية وفيييق تصيييني  المؤسسيييات العامييية المشييياركة في جيييائزة المليييك عبيييد الله للتمييييز فييي ن نجييياح عمليييية المقارنييية•
: الداخلية تتطلب 

 اء بمييا يسيياعد علييى اجيير مراعيياة أن يييتم تصييميم مؤشييرات الأداء للقطاعييات والوحييدات التنظيمييية وفييق معييايير محييددة وموحييدة
مستقبلاً المقارنة الداخلية 

ييد الاسيتراتيجية وجود أدوات تسياعد عليى تحدييد المسيتهدفات وارتباطهيا بالخطية الاسيتراتيجية والأنظمية الإداريية التيي تيدعم تنف
مرجعية لتحديد مستويات الأداء المتميز من أجل تعري  

 تكلفية تنفيي ها في حال تحقق الشروط أعلاه ف نيلى مين الممكين تحقييق الفائيدة مين المقارنية الداخليية والتيي تتمييز بتيدني•
.  ةالمعياريوإمكانية تكرارها وسهولة جمع المعلومات وعدم الحاجة الى خبرات متخصصة لإجراء عملية المقارنة 



المقارنة الخارجية: المستوى الثاني

المتحققية هي المقارنة التي تقوم من خلالها المؤسسة بمقارنة أدائها مع مؤسسة أخيرى مين حيي  النتيائج:  المقارنة الخارجية•
ائل قيياس أو طريقة تنفي  العمليات والخدمات التي تقدمها وفق معايير و وابط معينة وييتم جميع المعلوميات بيأدوات ووسي

مختلفة 

الييية لميياكا نريييد تصيين  المقارنييات الخارجييية الى عييدة أنييواع وتعتمييد عملييية التصييني  بنيياء الإجابيية الناتجيية حييول طييرح الأسيي لة الت•
:  اجراء المقارنة؟ ومع من نريد أن نقوم ب جراء المقارنة ؟ ويمكن تخليص كلك من خلال

ابلى مييع المهييام تتشييللمؤسسيية محلييياً أو اقليميياً أو عالميياً منيياةرة ومنافسية وتعنييي المقارنية مييع مؤسسييات : المقارنية التنافسييية•
مباشرة مثل توقيع اتفاقيات أو جير مباشرة من خلال جمع المعلومات الرئيسية للمؤسسة بطرق 

ع رييييادي بهيييدف وانتقليييا الى موقيييالاسيييتراتيجيةمقارنييية المؤسسيييات التيييي نجحيييا في تحقييييق أهيييدافها : المقارنييية الاسيييتراتيجية•
تشخيص وتوثيق الدروس المستفادة 

كلية جامعية مع كلية أخرى مثل مقارنة النشاط نفسلى المقارنة بين جهتين لهما : المقارنة التشغيلية•

هيي ه مييع مؤسسييات متميييزة في تقييديممعييين ومحييدد في مجييال وةييائ  أو خييدمات أن تقييوم جهيية بمقارنيية : المقارنيية الوةيفييية•
الخدمات 

جوانييب مجموعيية ميين المؤسسييات تتعيياون فيمييا بينهييا لتبييادل المعلومييات ومؤشييرات الأداء للتعييرف علييى: المقارنيية التعاونييية•
المسيتفادة او مثل ان تتعاون عدد مين المؤسسيات العاملية في القطياع الصيحي فيميا بينهيا لتوثييق اليدروسالتحسين الممكنة 

. الجهات العاملة في قطاع التأمين على سبيل المثال

 ا المجييال بهيواشيتهرت بميييزة تنافسيية المقارنية مييع جهية متمييزة في جانييب معيين (: المطلقية)المقارنية ميع الممارسيات الرائييدة •
نية التنسييق مثيل محاكياة ومقار حتى لو كانا في نطاق مختلي  وتهدف المقارنة هنا الى إمكانية محاكاة نموكج العمل المتميز  

تشفيات وسرعة الاستجابة بين فريق تبديل إطارات سباقات الفورمولا مع فريق استقبال الحالات الطارئة في المس



الجهات 
الرائدة 
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الاداء
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العمليات، الخدمات، الممارسات ، الاستراتيجية 

الاطار العام لعملية المقارنة المعيارية 

المؤسسة



دليل إجراءات المقارنات المعيارية

“
خ المقارنة المعيارية ليسا عملية نس

لتجارر الاخرين بقدر ما هي وسيلة 
حديات للتعلم ومدخل لابتكار الحلول للت

الحالية أو المتوقعة  ”



التقييم البح 

تعتبييييييييير هييييييييي ه المرحلييييييييية •
ية النقطة المرجعية لعمل

المقارنيييييييييية ميييييييييين خييييييييييلال 
تحديد مجال المقارنة 

• Term of Reference 

التخطيط 

تحليييييييل الو ييييييع الحييييييان•
كثر دقة  بشكل أ

ة اختيار شريك المقارن•
• Research Current 

State 

ة تنفيييييييد عملييييييية المقارنيييييي•
وجمييييييييييييييع المعلومييييييييييييييات 

وتحليلها  
• Act undertake data 

collection & analysis  

التنفي اجراء المقارنة

خطيييييييييييية تنفييييييييييييي  لأفضييييييييييييل •
الممارسيييييييييييات واليييييييييييدروس 

المستفادة 
• Deploy communicate 

& implement best 
practices 

مراحل اجراء المقارنات المعيارية 

ين تقييم مخرجات التحس•
• Evaluate the 

benchmarking process 
& outcomes 



المرحلة الأولى 

ارية التخطيط لمشروع المقارنة المعي



التخطيط لمشروع المقارنة المعيارية : المرحلة الأولى

اعداد ميثاق المشروع : الخطوة الأولى

نييييات يسيييياعد ميثيييياق المشييييروع علييييى تحديييييد السييييياق والمو ييييوع والمييييدى الزمنييييي والأطييييراف المعنييييية والبيا
بيييين يمكننيييا الميثييياق مييين رفيييع كفييياءة التواصيييل. المطلوبييية وأهيييم المخييياطر والجيييدول الزمنيييي لإنهييياء المشيييروع

الأطراف المعنية والتركيز نحو تحقيق الهدف الأساسي من المشروع 

ما هي المهام المطلور إنجازها لإعداد الميثاق؟ 

 دعوة المعنيين لاجتماع لشرح الهدف الرئيسي لمشروع المقارنة
 وص  السياق العام للمشروع وتحديد اسم للى
 الاتفاق على الاطار الزمني للمشروع
 احيل تنفيي  اعداد قائمة بالجهات المعنية والتي تتوفر لديها بيانات أو من الممكن أن تقدم دعم خلال مر

عملية المقارنة 
مو وع المقارنةاعداد قائمة بمتطلبات البيانات بما في كلك الوصول الى مصادر الأبحاث والمختصين ب
 تحديد أهم مخاطر التي ينبغي التنبلى لها
 (  ان تطلب كلك)تحديد الموارد المالية للمشروع
 توزيع الأدوار والمهام على المعنيين في فريق المشروع
 اعتماد الميثاق من كافة المعنيين



التخطيط لمشروع المقارنة المعيارية : المرحلة الأولى

اسم المشروع 

الأطراف المعنية

المتوقعة ومصدر التكلفة
التمويل 

مدير المشروع 

⎕ الاستراتيجية⎕ العمليات⎕ الخدمات⎕الممارسات الرئيسي للمشروعالنطاق

متطلبات جمع البيانات 

أهم المخاطر 

مدة التنفي  

الزمني للتنفي  الجدول

المخرجات المتوقعة فترة التنفي   المسؤولية المهمة 

نموكج ميثاق المشروع 



التخطيط لمشروع المقارنة المعيارية : المرحلة الأولى

الموا يع المحتملة  (النطاق)مجال المقارنة المقترح 

وتجربة المتعامل رحلة
 النتائج المتعلقة بر ا المتعامل

وتوقعات المتعامليناحتياجات

 تصميم وتوفير خدمات كات قيمة مضافة
ى الخدمة النتائج المتعلقة بكفاءة تقديم الخدمة ، الوقا اللازم للحصول عل..

الخدمة تصميم

الاتصال الداخلي
المستقبلي لاحتياجات الموارد البشرية التوةي  والتخطيط
الر ا النتائج المتعلقة بالموارد البشرية مثل إنتاجية الموةفين ونسب

...الوةيفي ومعدلات استمرارية خدمة المواهب البشرية في المؤسسة 

علاقات الموارد البشرية 

تقديم الخدمات تكلفة
 كفاءة تحصيل الرسوم
التشغيلية النفقات
لى النتائج المتعلقة بالأداء المان مثل دقة التخطيط المان والعائد ع

الاستثمار 

المالية الإدارة

متطلبات جمع البيانات 

تحديد مجال المقارنة : الخطوة الثانية

أو العملييات آو يقوم فريق العمل أو الإدارة المعنية بتأكيد مجال المقارنة وقد يشمل المجالات الاستراتيجية
(:   مثال)الخدمات أو ممارسات محددة في المؤسسة باستخدام جدول التحقق 



التخطيط لمشروع المقارنة المعيارية : المرحلة الأولى

(  تابع)تحديد مجال المقارنة  : الخطوة الثانية

أو العملييات آو يقوم فريق العمل أو الإدارة المعنية بتأكيد مجال المقارنة وقد يشمل المجالات الاستراتيجية

الخدمات أو ممارسات محددة في المؤسسة باستخدام جدول التحقق 

معايير التالية بعد تحديد المجال الرئيسي لعملية المقارنة باستخدام جدول التحقق يمكن الاسترشاد بال

(:  قائمة جير حصرية)لضمان الاختيار الفعال لمجال المقارنة 

 أي المجالات التي تحتاج أن نتميز بها من أجل تحقيق التوجهات الاستراتيجية؟

 ؟... ء الشركا/ الموارد البشرية/ ما هو المجال ال ي سيكون للى الأثر الاكبر على ر ا المتعاملين

 ما هو المجال ال ي سيحدث التحسين الأكبر في الإيرادات أو خف  النفقات؟

 هل تتوفر لدينا بيانات عن الو ع الحان في مؤسستنا  من مجال المقارنة المقترح؟

  هل نحن مستعدون لإجراء أي تغييرات من أجل التحسين في المجال المطلور؟



المرحلة الثانية
البح  وتحليل الو ع الحان 



البح  وتحليل الو ع الحان : المرحلة الثانية

تحليل الو ع الحان: الخطوة الأولى 

حددة في ميثياق بعد التحقق من مجال المقارنة، يقوم الفريق المعني بالمشروع بجمع البيانات الأساسية الم

ارنية هيل هيو المشروع من خلال طرح الأس لة التالية والتي قيد تختلي  بنياءً عليى طبيعية وهيدف مشيروع المق

:  ة لكل حالةللتعرف على الممارسات والعمليات والخدمات أو المقارنة مع النتائج، فيما يلي معايير ارشادي

كنات ما هي المعايير الارشادية لتحديد وفهم الو ع الحان في حال كان مجال المقارنة يتعلق بالمم

..(: عمليات وخدمات وممارسات )

 الممارسة موثقة لدينا؟ / الخدمة / هل العملية

 الممارسة محددة من قبلنا؟ / الخدمة / هل الخطوات الحرجة في العملية

 الممارسة محدثة والموةفون ملتزمون بها؟ / الخدمة / هل العملية

 الممارسة؟ / الخدمة / هل الموةفون يفهمون مخرجات العملية

 الممارسة؟ / الخدمة / هل يدرك الموةفون كي  يؤثرون على نجاح العملية

 الممارسة؟ / الخدمة / ما ال ي نحاول تحقيقلى من العملية

 ما هي السجلات التي لدينا أو نحتاج اليها ؟

 الممارسة؟ / الخدمة / ما هي المراحل التي نقيسها أو نحتاج الى قياسها في العملية



(  تابع)تحليل الو ع الحان : الخطوة الاولى

: ائجما هي المعايير الارشادية لتحديد وفهم الو ع الحان في حال كان مجال المقارنة يتعلق بالنت

 هل نقوم بالقياس بشكل متسق ودوري؟

 هل تشير البيانات لأداء مستقر وإن لم يكن ك لك ، فهل يتحسن أداءنا أم يتراجع؟

 ما هو نوع الاختلاف في أدائنا ؟ وما مدى الانحراف عن المستهدفات؟

 ًهل هنالك أي تغييرات في الأداء مؤخرا؟

 ما ال ي يمكننا توقعلى في لأدائنا في المستقبل؟

 هل نحقق المستهدفات ؟ هل هي طموحة ؟ واقعية ؟

 ما هو موقعنا  من الأفضل؟

البح  وتحليل الو ع الحان : المرحلة الثانية



البح  وتحليل الو ع الحان : المرحلة الثانية

اختيار شريك المقارنة: الخطوة الثانية 

بعييين ينبغييي اختيييار شييريك المقارنيية بنيياء علييى مراجعيية البيانييات ميين مصييادر موثوقيية حييي  يمكيين الاخيي  

هج العمليي، كميا الاعتبار تقارير الجهات والمؤسسات المعنية بالبحوث والدراسات والتي تتميز بدقة المن

أو جيييوائز يمكييين الاسيييتفادة مييين بييييوت الخبيييرة وجهيييات التقيييييم الحكوميييية أو الجهيييات المانحييية للاعتماديييية

. التميز وجيرها من المصادر 

ها من عملية يتعين  اختيار شريك المقارنة وفقاً لمدى الاستفادة التي يمكن لكل طرف الحصول علي

.  قالمقارنة ول لك فمن المهم معرفة ما هي المعلومات التي يرجب بها الشريك بشكل محدد ووا 

 يحظى ه ا ينبغي أن تستعد المؤسسة لتقديم بع  الممارسات والمعلومات لشريك المقارنة بحي

.  الشريك بنفس فرصة الفرصة للتعلم



البح  وتحليل الو ع الحان : المرحلة الثانية

ما هي الأس لة التي ينبغي طرحها قبل التعاون مع الشريك المحتمل لعملية المقارنة؟  

 هل المقارنات ستكون كات معنى؟ )هل ثقافة الشريك تسمق بالمقارنة

هل من المتوقع أن يتعاون الشريك مع المؤسسة؟

 مشابهة بشكل كاف لآليات عمل المؤسسة؟ (  من مجال المقارنة)هل اليات الشريك

مقارنية فعالية هل يمكن الوصول الى الشريك بسهولة؟ ما كلفية الزييارات والاتصيالات ميع الشيريك سيتجعل ال

من حي  الكلفة؟

 هل ستكون هنالك قيود قانونية لتنفي  عملية المقارنة؟

( تابع)المقارنة اختيار شريك : الخطوة الثانية 



البح  وتحليل الو ع الحان : المرحلة الثانية

(  تابع)اختيار شريك المقارنة : الخطوة الثانية 

يد طبيعية الاطيار يقوم فريق العمل في المؤسسة بالتواصل مع الشركاء المحتملين لعملية المقارنة وتحد

مراسييلات الرسييمي لتنفييي  المقارنيية وفييق احتياجييات شييريك المقارنيية والتييي قييد تكييون ميين خييلال اجتميياع و

.  ةرسمية وتوثيق كلك أو من خلال اعداد م كرة تفاهم بالتعاون مع الجهة القانونية في المؤسس

نقاط التالية قبل اجراء عملية المقارنة وبعد الاتفاق مع شريك المقارنة ينبغي على المؤسسة تحديد ال

:  واطلاع الشريك عليها

 الممارسة التي سيتم مقارنتها/ الخدمة / مقاييس أداء العملية  .

طرق الحفاظ على سرية المعلومات لكلا الطرفين  .

الصيغة التي سيتم من خلالها نقل وتحليل البيانات  .

إمكانية التجربة لمجموعة من البيانات قبل بدء عملية المقارنة.

تو يق الفوائد المشتركة التي سيتم تحقيقها من عملية المقارنة.



اجراء عملية المقارنة المرحلة الثالثة



اجراء عملية المقارنة : المرحلة الثالثة

تبادل المعلومات مع الشريك : الخطوة الأولى 

زييع المهيام عليى بعد اجراء واستكمال كافية متطلبيات التنسييق ميع الشيريك، يفضيل أن يقيوم الفرييق بتو

:  الأعضاء على النحو التان

طرح الأس لة المعدة مسبقاً وأي أس لة تطرأ خلال زيارة المقارنة : عضو الفريق الأول1.

توثيق الإجابات والنقاشات خلال الزيارة : عضو الفريق الثاني2.

اء ملاحظييية المعلوميييات المتبادلييية وتيييدوين أي ملاحظيييات كات صيييلة ودعيييم أعضييي: عضيييو الفرييييق الثالييي 3.

الفريق 

شيييريك يقيييوم رئييييس الفرييييق وبالتنسييييق ميييع أعضييياء الفرييييق ب عيييداد جيييدول أعميييال الزييييارة وإرسييياللى الى ال

احات للاطلاع وتقديم الاقتراحات لضمان الاستفادة المثلى من الزيارة للاطلاع وتقديم الاقتر 

 يقوم رئيس الفريق بتحديد المعنيين بالاتصال وترتيب متطلبات الزيارة

مخططييات : انيتأكييد رئيييس الفريييق ميين تييوفير التجهيييزات التالييية للاسييتفادة ميين وقييا الزيييارة قييدر الإمكيي

الممارسات والاستبيانات كات العلاقة / الخدمات / العمليات 



اجراء عملية المقارنة : المرحلة الثالثة

:   الخطوة الثانية تنفي  الزيارة وكلك من خلال توثيق

 ما ال ي يحققلى الشريك؟

 كي  يحقق الشريك ه ه النتائج؟

 النهج على وجلى التحديد؟ / الممارسة  / لماكا يستخدم الشريك ه ه العملية

 ما هي الاختلافات في نظم وهياكل الإدارة بين الشريك والمؤسسة؟

 والتيي ( رىالثقافية ، الاقتصياد، الحكومية، والجوانيب الأخي) ما هي الاختلافات من حي  السياق مع الشريك

قد تؤثر على مخرجات أداء الشريك  

 ر مبيييدو حيييول الملاحظيييات لإعيييداد تقريييي/ يقيييوم فرييييق العميييل بتوثييييق وتسيييجيل بيانيييات ونتيييائج المقيييابلات

الزيارة  



اجراء عملية المقارنة : المرحلة الثالثة

تحليل الفجوات : الخطوة الثالثة

قائميية )تحليييل خييلال هيي ه الخطييوة يييتم اجييراء تحليييل تفصيييلي للفجييوات وفيمييا يلييي إرشييادات لتنفييي  عملييية ال

(:  مقترحة جير شمولية

الأس لة المو وع

الممارسة مماثلة ؟ / الخدمة / العملية هل خطوات

 هل قلص الشريك الخطوات؟

 هل لدى الشريك كفاءات بشرية متميزة عن كادر عمل المؤسسة؟

فلما هل يسير الشريك بشكل مماثل لعمل المؤسسة؟ إن لم يكن ك لك

والفعالية؟ لا؟ كي  تشارك الف ات المعنية في تبسيط وتحسين الكفاءة

هل اتبع الشريك ممارسات رائدة لتطوير الأداء ؟ واكا كانا الممارسات

الشريك؟ حصيلة الابتكار فكي  يتم إدارة وتنفي  عمليات الابتكار لدى

 ع الخطة الممارسات م/ الخدمات/ كي  ترتبط عملية التحسين للعمليات

الاستراتيجية؟ ما هو التأثير الاستراتيجي؟ 

 هل هنالك توازن بين الكلفة والنتائج المتحققة؟

العمليات 
الخدمات

الممارسات 
أساليب العمل 



اجراء عملية المقارنة : المرحلة الثالثة

(تابع)تحليل الفجوات : الخطوة الثالثة

قائميية )تحليييل خييلال هيي ه الخطييوة يييتم اجييراء تحليييل تفصيييلي للفجييوات وفيمييا يلييي إرشييادات لتنفييي  عملييية ال

(:  مقترحة جير شمولية

الأس لة المو وع

فة ما هي المقاييس الداخلية التي حققها الشريك؟ مثل الوقا والكل...

جم ، ما هي مقاييس المخرجات التي يحققها الشريك مثل الإنتاجية ، الح

معدل الأخطاء 

 از التي تحققا للمعنيين مثل وقا الإنج( المخرجات)ما هي الفوائد

للخدمة ومستويات الر ا 

الفجوة في الأداء 

ل الشريك؟ ما هو هيك

كي  تختل  إدارة الشريك؟

 ما هو نوع الثقافة المؤسسية المتوفرة لدى الشريك؟

السياق العام 



ما هي نقاط القوة التي نتشارك فيها 
؟شريك المقارنةمع 

قارنة ما هي الفرص التي استفاد منها شريك الم
وهل تتوفر لدينا ةروف مشابهة؟ 

ما هي التحديات التي تعامل مع شريك
يجي المقارنة وهل يفرض سياقنا الاسترات

تحديات مشابلى؟ 

اجراء عملية المقارنة : المرحلة الثالثة

المعلومات الأساسية التي ينبغي استنتاجها من خطوة تحليل الفجوات 

ما هي ابرز نقاط الضع  على مستوى الإجراءات 
والأنظمة والموارد لدى المؤسسة؟



اعداد وتنفي  خطة التحسين  المرحلة الرابعة



اعداد وتنفي  مجالات التحسين : الرابعةالمرحلة 

تحديد مجالات التحسين : الخطوة الأولى 

تحدييد ميا لا يزييد لضمان التركيز على مجيالات التحسيين الرئيسيية، ينبغيي عليى فرييق المقارنية أن يقيوم ب

  و مجييالات تحسييين ويمكيين تحديييد هيي ه المجييالات واختيارهييا ميين خييلال مصييفوفة تصييني10الى  5عين 

:  تحليل الأثر والأهمية والتي تتضمن سهولة التنفي  والتكلفة المتوقعة

الممارسات كات أولوية

تكلفة منخفضة 

ة 
ط
سي

ب
طة

س
تو

م
بة

ع
ص

تكلفة متوسطة تكلفة عالية

معيار التكلفة 

في
تن

ال
ة 

ول
سه

ر 
يا

ع
م

ذ 

تقبل ممارسات يمكن تنفي ها في المس
جية القريب أو عند تحدي  الاستراتي

 ً ممارسات يمكن الاستفادة منها مستقبلا
وتحتاج مزيد من الدراسة والبح  



اعداد وتنفي  مجالات التحسين : الرابعةالمرحلة 

اعداد الخطة التفصيلية : الخطوة الثانية 

ة مثيييل بعيييد الانتهييياء مييين تصيييني  وتقيييييم مجيييالات التحسيييين والاتفييياق ميييع المعنييييين داخيييل المؤسسييي

جيييراء تغييييير في الاسيييتراتيجية والإدارة الماليييية، ييييتم و يييع خطييية التحسيييين التفصييييلية والتيييي تركيييز عليييى ا

:اصر التاليةالعمليات أو الخدمات أو الممارسات أو التغيير في الثقافة المؤسسية ويجب أن تشمل العن

الأنشطة 1.

الربط مع الخطة الاستراتيجية 2.

المسؤوليات 3.

فترات التنفي  4.

المخاطر 5.

الموارد المطلوبة 6.

المخرجات المتوقعة 7.

مؤشرات الأداء 8.

 ينصق أن يتم تشارك المعرفة مع بقية الموةفين حول الدروس المستفادة من المقارنة

تفادة منها عنيد من المناسب أن يتم مشاركة نتائج تقييم مجالات التحسين مع إدارة الاستراتيجية للاس

.  تطوير وتحدي  الاستراتيجية ومراجعة مستهدفات المؤشرات
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التقييم : المرحلة الخامسة



التقييم : المرحلة الخامسة

قياس مؤشرات أداء مبادرات التحسين ومخرجاتها النهائية : الخطوة الأولى 

مجيالات التطيوير وفقاً لطبيعة مبادرات التحسين تقوم الإدارة المعنية بقياس الأداء ميع المعنييين بتنفيي  

.  وفق مؤشرات الأداء المحددة بشكل مسبق

تتطلب عملية التقييم الإجابة على الأس لة التالية  :

هل تم تحقيق المستهدفات المنشودة 1.

كي  كان الأداء مقارنة مع نتائج تقرير تحليل الفجوات وشريك المقارنة؟ 2.

هل تغيير السياق من حي  اهتمامات المتعامل أو حدوث تغييرات في المؤسسة؟ 3.

هل لا تزال المشكلة قائمة؟ 4.

هل برزت مشكلة جديدة بعد تطبيق المبادرات؟ 5.

كمصدر للبياناتينصق أن يتم الرجوع الى تقرير تحليل الفجوات في المرحلة الثالثة من عملية المقارنة

من الملائم أن يتم ابلاغ شريك المقارنة بنتائج التحسينات

هيات المعنيية من الجيد تقدير وتحفييز جهيود المعنييين مثيل فرييق المقارنية والنجاحيات التيي حققتهيا الج

كة م عرفيية بعييدة بتنفي  مجالات التحسين وسيكون من المناسب تقدير شريك المقارنة مين أجيل شيرا

. المدى


