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 :الملخص
ومساعدتها �اخت�ار استرات�ج�ة عمل لرفع الكفاءة العمل�ة    B2Bتهدف هذه الدراسة للتعرف على عمل شر�ة  

) التي تكون من أحد أهم ز�ائنهم. تم الاعتماد على ب�انات نوع�ة ولكن محدودة Xلشر�ة مستجدة (الشر�ة 

ا�قاً برفع �فاءة عمل شر�ات س  B2B، أولاً ب�انات متعلقة �عمل  Xو�دارة الشر�ة    B2Bمن �ل من إدارة  

 ومن ثم اعتماد أداتین مختلفتین لاتخاذ قرار استرات�ج�ة عمل مناس�ة.  ،Xأخرى للشر�ة

الأولى مصفوفة قرار; اعتمدت على ب�انات وصف�ة تم تجم�عها من أشخاص إدار�ین معنیین �كل من شر�ة 

B2B والشر�ةX،   .وتم تجم�ع الأجو�ة �الإجماع 

والاستنتاج �أن    الكفاءات،الأساسي برفع    B2Bلاسترات�ج�ات الثلاثة المعتمدة لعمل شر�ة  ومن ثم مقارنة ا

إجرائ�ة استرات�ج�ة العمل الم�اشرة على تحسین التواصل الداخلي ما بین الإدارة والموظفین هي الأساس  

 المت�قي للمهام الإدار�ة وهي الاسترات�ج�ة الأنسب للعمل ضمن الشر�ة.

ب�انات مخزنة من شر�ة  تم اعتماد الأ القرار، على  الثان�ة، شجرة  عن ز�ائنهم والاسترات�ج�ات    B2Bداة 

من   البدیلة  والاسترات�ج�ة  الاسترات�ج�ة  علیهم  تطبیق  تم  الذین  على  الز�ائن  اختصار  تم  علیهم،  المط�قة 

إ و�عد  المطروحین،  الخ�ار�ن  بین  ما  السا�قة  الأداة  للتأكید من جواب  القرار،  و�مقاطعة  مصفوفة  نشائها 

، تم تأكید أن الاسترات�ج�ة الأنسب هي  Xالأجو�ة مع ب�انات إدارة الشر�ة المستجدة من شر�ات الشر�ة  

استرات�ج�ة العمل م�اشرة على تحسین التواصل الداخلي ما بین الإدارة والموظفین �أساس لمت�قي المهام  

 الإدار�ة هي الاسترات�ج�ة الأنسب للعمل ضمن الشر�ة.
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Abstract: 

This study aims to help B2B company in choosing the best strategy to adopt, in 

helping a new company from company X’s group in raising operational 

efficiency.  

Limited qualitative data was used for this study, gathered from both 

managements of B2B and company X, this includes data of previous efficiency 

raising from old work B2B had done with companies from company X’s group. 

Then two tools were identified to be used in signifying the best strategy to use 

in company X’s new company.  

The first too is a decision matrix, the data needed for this was quantitative data 

gathered through group interviews and voting from managers from both company 

X and B2B, after identifying the answers the analysis was used to compare 

between the choices of strategies B2B uses in their work, the strategy identified 

as the best choice was immediate work on internal communication between the 

management and worker’s as a base for raising all other operational managerial 

work in the company.  

The second tool of this study, the decision tree based on the Naïve Bayes 

algorithm, used the data of what B2B already stores on their own customers 

along with the efficiency raising strategy used for each of them. The clients 

already part of the company X group were not used in the data set, to intersect 

their own data with the final decision tree. After data intersection, it was proven 

that the same strategy must be used (from the decision matrix) to help the new 

company raise its needed operational efficiency. 
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 المقدمة:
أحد الشر�ات الناشئة ضمن الجمهور�ة العر��ة السور�ة الأكثر طموحاً وتنوعاً واستحداثاً    B2Bتعتبر شر�ة  

بنطاق عملها المختار، حیث أنها تطمح �أن تكون أحد أهم الشر�ات �الاستشارات الإدار�ة، تحدیداً من  

وتحسین    ،إدار�اً   ناح�ة الإدارة العمل�ات�ة للشر�ات، �ما یتضمن عمل رفع الكفاءة وفعال�ة عمل الشر�ات 

 ودراسة توس�ع نطاق خطوط الإنتاج وغیره… ،الأعمالإجراءات  وتوحید ، التور�د سلاسل 

مهتمة �أن تكون ر�ادة بهذا المجال من العمل ضمن الجمهور�ة العر��ة السور�ة،    B2Bنظراً لكون شر�ة  

ال�احث �الق�ام    معتعاونها    ا یبررفلا بد من أن تنظر للأسس الأكاد�م�ة لإدارة الأعمال و�دارة العمل�ات، مم

مساعدتها على استخدام أدوات اتخاذ القرار لتحسین الكفاءة الإدار�ة لأحد ز�ائنها المستجدین  لبهذا ال�حث  

 �الاعتماد على عملها السابق. 
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 الدراسات السا�قة: 
 "دراسة (أ.ع�شاوي سهیلة): " نظم دعم القرار أ�عادها ومجالات تطب�قاتها .١

من قبل   نظم دعم القرار  استخدامإن التطور الهائل في نظم المعلومات والتقن�ات المستخدمة، دعت إلى ضرورة  

العل�ا في منظمات   �شكل عام.  اتخاذ للمساعدة على سرعة    الأعمال،الإدارة  المنظمة   القرارات ودعم عمل�ات 

 �الاعتماد وذلك    ;المنشآت في المواجهة التنافس�ةتعتمد عل�ه    استرات�ج�اً   ومورداً   هاماً   وتمثل المعلومات عنصراً 

 قراره �السرعة والدقة المطلو�ة مما �منحها المیزة التنافس�ة.                                                            اتخاذ على نظام معلوماتي �ساعد متخذ القرار فیها على  

ات التي تعتمد على الحاسب لتوفیر الدعم المناسب لتحسین جودة وتعتبر نظم دعم القرارات من أهم نظم المعلوم

 القرارات. لاتخاذ و�تم ذلك �إدماج الب�انات والنماذج والبرمج�ات في نظام فعال  ،القرار

الإدارة الوسطى وتتمیز بدمجها    وتستخدم هذه النظم خاصة في دعم القرارات ش�ه وغیر اله�كل�ة التي تخدم أساساً 

 ا المعلومات و�حوث العمل�ات مما �ساهم في دعم القرارات في جم�ع مراحل صنع القرار. بین تكنولوج�

و  المخاطر،  إدارة  للمؤسسة،  التخط�ط  بین  النظم  هذه  تطب�قات                                                                                                     الإسترات�ج�ة.  الإدارة  وتتنوع 

وتتوقف فاعل�ة هذه النظم على عدة عوامل أهمها مقدار الدعم الس�اسي من الإدارة العل�ا والتمو�ل، إضافة إلى  

�شر�ة متخصصة ومكونة في �حوث العمل�ات والتحلیل   توفر التكنولوج�ا والآل�ات، الإدارة الواع�ة للنظام، �وادر 

الإحصائي والاقتصادي. �ما تبرز عدة معوقات و�شكال�ات تعیق عمل�ة تطبیق هذه النظم، أهمها ضعف بیئة  

 القرار ومقاومة التغییر وغ�اب فكر التخط�ط الاسترات�جي.

 الإلكترون�ة في عمل�ة التدقیق"  ت قراراالدراسة (الأستاذ الد�تور حمـدي شحـدة زعـرب): " تأثیر نظم دعم  .٢

مدققي الحسا�ات الخارجیین على نظم دعم القرارات الإلكترون�ة في    اعتماد هدفت هذه الدراسة إلى تقی�م مدى  

  استخدام مراحل التدقیق المختلفة، و�ذلك تحدید ما إذا �ان هناك معوقات تحد من القدرة على    فيقراراتهم    اتخاذ 

 الإلكترون�ة في عمل�ة التدقیق. نظم دعم القرارات 
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 الأداة الملائمة لبنائها"  واخت�اردراسة (الد�تورة مها �امل جواد): " نظم دعم القرار  .٣

تعد نظم دعم القرار حصادا لتطو�ر تقن�ة المعلومات، وتر�ز هذه النظم على توفیر الدعم المناسب لتحسین جودة  

 �فا�ة المعلومات وملائمة النماذج لتحلیل المشكلة.القرار في المنظمة والتي تعتمد على 

وقد نشأت تقن�ة نظم دعم القرار وتطورت تطب�قاتها وتقن�اتها �شكل جوهري منذ عقد الس�عینات ولحد الآن، یهدف  

دعم   ماه�ة نظم  الضوء على  تسل�ط  إلى  ال�حث  أدوات    ،القرارهذا  إطار �ساعد    ،بنائهاوالتعرف على  وتقد�م 

 أحد أدوات بناء نظم دعم القرار.  اخت�ار الشر�ات في

التار�خي   القرار وتطورها  ال�حث في توض�ح دور نظم دعم  إدار�ة   خلال  من  وذلكتكمن أهم�ة هذا  مضامین 

أو ابتعاد الشر�ات من هذه التطورات، وتحدید نقطة الأساس    اقتراب تنعكس على الشر�ات من خلال تحدید مدى  

 نظم دعم القرار. ى عمل�ةلتبن 

أهمها أن الشر�ات مازالت �عیدة عن تطبیق نظم دعم القرار    الاستنتاجات وقد توصل ال�حث إلى مجموعة من  

الشر�ات    ،المختلفة�أنواعها   ذلك   �استخدامو�فضل ق�ام  العنكبوت�ة لأن  الش�كة  المستندة على  القرار  نظم دعم 

 سیوفر الكثیر من التكال�ف والوقت والجهد في عمل�ة صنع القرار. 

٤. )  ):and Florentin Smarandache, Mai Mohamed Basset-Mohamed Abdelدراسة 
 Making”-SWOT Analysis for Strategic Planning and Decision–An Extension of Neutrosophic AHP" 

�جب أن تأخذ في الاعت�ار العوامل   بذلك،وللق�ام    ونموها،تسعى �ل منظمة إلى وضع استرات�ج�ات لتطو�رها  

 التي تؤثر على نجاحها أو فشلها.

) Sنقاط القوة (  SWOT�فحص  SWOT, الأسلوب الأكثر استخدامًا في التخط�ط الاسترات�جي هو تحلیل  

 التنظ�م�ة.) ، لاخت�ار وتنفیذ أفضل استرات�ج�ة لتحقیق الأهداف T) والتهدیدات (O) والفرص (Wوالضعف (

وتتجنب    الضعف،وأن تتعامل مع نقاط    والفرص،�جب أن تستفید الاسترات�ج�ة المختارة من مزا�ا نقاط القوة  

 التهدیدات أو تخففها.

تحلیل   �حدد  البدائل    SWOTلا  ترتیب  و�فشل في  والتهدیدات)  والفرص  والضعف  القوة  نقاط  (أي  العوامل 

 ).AHPبدمجه مع عمل�ة التسلسل الهرمي التحلیلي (قمنا  العیب،للتغلب على هذا  ،المتاحة

 تحدید العناصر الكم�ة والنوع�ة من خلال ترج�حها وترتیبها عبر مصفوفات المقارنة.  AHP�مكن لـ 

قمنا بتطبیق النموذج المقترح في بیئة    الحق�قي،�سبب المعلومات الغامضة وغیر المتسقة الموجودة في العالم  

Neutrosophic .  
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 : "Efficiency versus Effectivenessدراسة (الد�تورة مها �امل جواد) "  .٥

الفرق   یدر�ون ما    إلا أن المدراء نادراً   الأداء،على الرغم من أن الكفاءة والفعال�ة هما مصطلحان أساس�ان في تقی�م  

 میز والابتكار. تتجاهل الشر�ات تحقیق الت ،الفاعلّ�ةبین الكفاءة والفعال�ة. التعامل �كفاءة وتجاهل 

والفعال�ة هي قدرة الشر�ة على تحقیق نمو مستدام في ش�كة الأعمال   ،تصف المقالة الحال�ة الكفاءة �شرط ضروري 

 المح�طة بها.

 

٦. )  �عنوان: ) ,Stephen J. PorthRavi KathuriaMaheshkumar P. Joshi ,دراسة 

 n integration of operations and“Alignment of strategic priorities and performance: a   

strategic management perspective” 

الناح�ة   الأعمال   النظر�ة،من  مستوى  استرات�ج�ات  مع  الوظ�في  المستوى  على  الاسترات�ج�ة  الأولو�ات  تتوافق 

�ما یتوقع أن یؤدي الاختلال   تماماً   التنظ�مي،�فترض أن مواءمة الأولو�ات تساهم في تحسین الأداء  ،  وتدعمها

 إلى تقو�ض الأداء. 

العامین  المدیر�ن  النظر�ة من خلال فحص تصورات  الدراسة على تطو�ر واخت�ار هذه الاتفاق�ات  تعمل هذه 

 مالهم. ومدیري التصن�ع ف�ما یتعلق �أولو�ات التصن�ع لوحدات أع

یتم اخت�ار    صناعً�ا،مصنعًا    ٩٨بناءً على عینة من الأزواج المتطا�قة من مدیري التصن�ع والمدیر�ن العامین من  

 الفرض�ات المتعلقة �علاقة المحاذاة والأداء.

قمنا �اخت�ار ما إذا �ان أداء وحدة التصن�ع قد تحسن عندما یتفق المدیرون العامون ومدیرو   التحدید،على وجه 

 التصن�ع على الأولو�ات الإسترات�ج�ة. 

على   وأداء   ذلك،علاوة  التوافق  بین  العلاقة  على  التنظ�م�ة  العوامل  تأثیر  مدروسة.   فإن  التصن�ع   وحدة 

 تدعم النتائج فرض�اتنا القائلة �أن �عض المتغیرات التنظ�م�ة تخفف العلاقة بین مواءمة الأولو�ات وأداء التصن�ع. 
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 ال�حث:مشكلة 
�سعى هذا ال�حث لإ�جاد منهج�ة معینة �مكن من خلالها اخت�ار استرات�ج�ة لرفع �فاءة عمل شر�ة، اعتماداً 

على أسس إدارة العمل�ات وعلاقتها بتخط�ط الاسترات�ج�ات لرفع �فاءة الشر�ات. و�التالي تكمن مشكلة  

 ال�حث في الإجا�ة على السؤال التالي: 

 �مكن اخت�ارها لرفع الكفاءة العمل�ة لعمل الشر�ة المستجدة؟ ما هي أفضل استرات�ج�ة

 للإجا�ة على هذا السؤال الرئ�سي، �جب الإجا�ة على مجموعة من الأسئلة الفرع�ة التال�ة:  

 ؟ B2B ل�ة العمل مع ز�ائنآضمن ما هي الإسترات�ج�ات المعتمدة حال�اً لرفع �فاءة العمل  -

 ؟  B2Bما هي فاعل�ة و�فاءة الاسترات�ج�ات السا�قة المط�قة على الشر�ات السا�قة من قبل عمل  -

تساعد   - أن  �مكن  التي  للتحلیل الاسترات�جي  أداة  أفضل  �الاسترات�ج�ة    B2Bما هي  قرار  �اتخاذ 

 المط�قة ضمن الشر�ة المستجدة؟

 المتعددة المعاییر؟  ما هي أفضل أداة �مكن استخدامها من أدوات اتخاذ القرارات  -

 ؟  B2Bلإنشاء شجرة قرار لعمل   Naïve Bayesك�ف �مكن استخدام خوارزم�ة  -

 ؟  B2Bك�ف �مكن استخدام أدوات ال�حث المتعددة لأخذ قرار عمل لشر�ة  -

 

  



 
14 

  

 أهداف ال�حث: 
مع ز�ائنها، �مكن تلخ�ص أهداف   B2Bیهدف هذا ال�حث �شكل أساسي لإ�جاد القرار المناسب لعمل شر�ة  

 ال�حث �التالي: 

 إدارة العمل�ات. في الفاعلّ�ةضرورة وجود الكفاءة و   تسل�ط الضوء على -

 إدارة استرات�ج�ة الأعمال وأدواتها المختلفة.  تسل�ط الضوء على -

 . Xوز�ونها الأساسي الشر�ة   B2B�شر�ة  �فالتعر  -

 .Xالسابق مع الشر�ات المتعددة من الشر�ة  B2Bالتعرف على عمل شر�ة  -

 والمقارنة بینها.  B2Bالتعرف على الاسترات�ج�ات المختلفة المط�قة �عمل شر�ة  -

التعرف على ��ف�ة استخدام أدوات الإدارة الاسترات�ج�ة �اتخاذ القرار المناسب �العمل على رفع   -

 رات�ج�ة شر�ة جدیدة. است

 . التعرف على ��ف�ة استخدام أدوات اتخاذ القرارات المتعددة المعاییر -

 التعرف على ��ف�ة إنشاء شجرة قرار.   -

 التعرف على ��ف�ة أخذ القرار �الاسترات�ج�ة المقترحة لرفع �فاءة العمل للشر�ة المستجدة.  -
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 أهم�ة ال�حث: 
تتمثل من خلال تطبیق الأسالیب العلم�ة في ص�اغة ال�حث واتخاذ القرار �استرات�ج�ة رفع    الأهم�ة العلم�ة:

تصب في نفس المجال. إضافة إلى ما �قدمه  كفاءة العمل، سع�اً أن �كون مرجعاً للأ�حاث اللاحقة التي  

 هذا ال�حث من معلومات نظر�ة توفر خلف�ة هامة عن الموضوع.

التطب�ق�ة: �مكن استخدام    الأهم�ة  المساعدة في معرفة ��ف  لل�حث من خلال  التطب�ق�ة  تتمثل الأهم�ة 

لتحسین عمل الشر�ة المستجدة    أدوات إدارة العمل�ات والإدارة الاسترات�ج�ة �اتخاذ قرار �أنسب استرات�ج�ة

 �الاعتماد على الاسترات�ج�ات السا�قة ونتائجها من التطبیق على الشر�ات السا�قة.  Xمن شر�ات الشر�ة 

 

 حدود ال�حث:
 .  ٢٠٢١ن�سان وأ�ار وجز�ران من عام   الأشهر تم إنجاز هذا ال�حث خلال الحدود الزمن�ة:

هور�ة العر��ة السور�ة، وفي العاصمة دمشق تحدیداً، ضمن  طبق هذا ال�حث في الجم  الحدود المكان�ة:

 .B2Bوشر�ة  Xالشر�ة 
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 أداة الدراسة: 
 تم الاعتماد على العدید من الأدوات خلال هذه الدراسة أهمها: 

 . B2Bالمقابلات المعمقة مع موظفي شر�ة  -

  ) Multiple-Criteria Decision-Making tool )MCDM أدوات تحلیل اتخاذ قرار عدید المعاییر  -

 . Decision Matrix�استخدام مصفوفة القرار 

 .لاستنتاج شجرة القرار Naïve Bayesخوارزم�ة  -

 في �افة العمل خلال ال�حث.  Excelاعتمد ال�احث على برنامج  

 

 محددات ال�حث:
، تم اختصار  Xشر�ة    التي هي  ن�التر�یز على أحد ز�ائنهم الأساسی   B2Bتم تطبیق ال�حث على شر�ة  

الشر�ة   معلومات  ونتائجها حفاظاً على سر�ة  الاسترات�ج�ة  محاور  على  والتر�یز  الب�انات  من   Xالعدید 

 .B2B�حسب طلب الشر�ة 

رغ�ة الشر�ة برفع  نظراً ل  Xكما أن اهتم ال�احث تحدیداً �الب�انات المقتصرة على الشر�ة الجدیدة للشر�ة  

 .٢٠٢٢كفاءة العمل والتخط�ط له حال�اً للتطبیق في عام 
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 الفصل الثاني 

 الإطار النظري 
 

 والإدارة الإسترات�ج�ة   الفاعلّ�ةالم�حث الأول: الكفاءة و 

 الم�حث الثاني: إدارة العمل�ات ونظم دعم القرار
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 المقدمة:
 تدعم الإطار العملي للبحث وھي: یتضمن الإطار النظري مفاھیم أساسیة 

 

 التعرف على مفهوم الكفاءة. -

 التعرف على مفهوم الفاعل�ة.  -

 . الفرق بین الكفاءة والفاعلّ�ة في علم إدارة الأعمالالتعرف على  -

 التعرف على أنواع الشر�ات من حیث الكفاءة والفاعل�ة.  -

 التعرف على مفهوم الإدارة الإسترات�ج�ة.  -

 عمل�ة الإدارة الإسترات�ج�ة.  التعرف على -

 التعرف على عمل�ة التخط�ط الإسترات�جي والمؤهلات المطلو�ة لتلك العمل�ة.  -

 .وأهمیتها التعرف على مفهوم إدارة العمل�ات  -

 مفهوم الترا�ط بین الإدارة الإسترات�ج�ة و�دارة العمل�ات.التعرف على  -

 .وأهمیتهمفهوم نظم دعم القرار  ىالتعرف عل -

 . مبررات نشوء نظم دعم القرارات على التعرف  -

 .مكونات نظم دعم القرارالتعرف على  -

 . عوامل فاعل�ة نظم دعم القرارالتعرف على  -

 .شجرة دعم القرارالتعرف على  -
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 الم�حث الأول:

 الكفاءة والفاعلّ�ة والإدارة الإسترات�ج�ة   
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 1:الكفاءةF 
 وظ�فة وحس�ة وحر��ة تسمح �ممارسة دور ما، أو ووجدان�ة، ومهارات نفس�ةمجموعة سلو��ات اجتماع�ة  -

 ، أو نشاط �شكل فعال. ما

مز�ج من المعارف النظر�ة، والمعارف العمل�ة، والخبرة الممارسة، والوضع�ة المهن�ة، �غ�ة التوصل إلى   -

 وتطو�رها. الأداء الأمثل للوظ�فة، أو النشاط، وعلى المؤسسة تقی�مها، 

 .هي التخف�ض الأساسي في �م�ة الموارد المهدرة المستخدمة لإنتاج عدد معین من السلع أو الخدمات  -

 كفاءة الأعمال هي مقدار المخرجات التي ینتجها النشاط التجاري لوحدة من المدخلات، فإنها عكس الهدر.  -

یتم إنتاجه، وتحق�قه، وذلك �استخدام الموارد عمل�ة المقارنة بین الإنتاج في الوضع الحالي، وما �مكن أن   -

 نفسها، (كالموارد المال�ة، والجهود المبذولة، والوقت). 

الكفاءة الاقتصاد�ة تنتج من الاستفادة المثلى من استخدام الموارد لخدمة الاقتصاد على أفضل وجه، فهي  -

 النس�ة بین الجزء المستفاد من الطاقة إلى الطاقة المبذولة.

ى جودة تحو�ل الأعمال للمدخلات مثل (رأس المال والعمالة والمواد)، إلى مخرجات مثل (الإیرادات  تق�س مد  -

 والمنتجات والخدمات). 

  

 
1 Drucker, P. (2001), Eficien�a factorului decizional (“The efficiency of the decision makers”), Bucuresti: Editura Destin. 
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 2:أنواع الكفاءة

هي تحقیق أكبر قدر من الإنتاج �أقل قدر من المدخلات،  :  Productive efficiency  -الكفاءة الإنتاج�ة   .١

 وأدنى تكلفة ممكنة. 

تتم من خلال إ�جاد التكامل بین الكفاءات الفرد�ة، وذلك    :Strategic Efficiency - الكفاءة الإسترات�ج�ة .٢

من خلال ات�اع آل�ات معینة للتنسیق بینها، فهي تول�فة من المهارات، والتكنولوج�ا التي تساهم �طر�قة  

 �اً ضمن المنظَمة.تفسیر�ة في الق�مة المضافة للمنتج النهائي، وهي تشكل تعلماً جماع 

تتضمن عدة �فاءات ت�عاً للمستوى التسلسلي في المؤسسة وتعدد وظائفها، إذ تتمثل في (كفاءة العلاقات 

الإنسان�ة، والكفاءة التقن�ة، والكفاءة الإدار�ة الفن�ة) من ناح�ة، و�فاءة (التخط�ط، والتنفیذ، والإدارة، أو  

اً �أن هذا �له �حسب المؤسسة نفسها، ونوع عملها، ومدى إدراكها الرقا�ة، أو التقی�م) من ناح�ة أخرى، علم

 لعلاقاتها مع البیئة المح�طة بها. 

التقن�ة   .٣ إنتاج    :Technical efficiency  -الكفاءة  هي مق�اس مقدرة المصنع على بلوغ أعلى مستوى 

 مقبول الجودة �أقل قدر من المدخلات، والمجهودات. 

 
2 Mandl U, Dierx A, Ilzkovitz F, (2008),” The effectiveness and efficiency of public spending”, European Commission, Directorate General 
for Economic and Financial Affairs. 
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 3:خصائص الكفاءة

دینام�كیتها من مستوى نمو وتطور المح�ط الاجتماعي لحاملها، تحتل مكانة الأهداف التي تسعى  تستمد 

 وترت�ط �الإنجازات التي تعد المؤشر الملموس الذي نلاحظه، أو نق�مه:  ،لتحق�قها

حیث أن الكفاءة تهدف إلى تحقیق غا�ة معینة، و�نجاز هدف محدد، وذلك عن طر�ق   ذات هدف محدد: .١

 .لمعارف المختلفة؛ لتحقیق هذه الغا�ة �شكل متكاملاستثمار ا

 تعني هذه الخاص�ة أن الكفاءة لا تولد مع الإنسان، بل �كتسبها عن طر�ق التدر�ب الموجه. مكتس�ة: .٢

إذ أن الكفاءة التي لا یتم إدراكها لا �مكن أن تحقق أي منفعة للمؤسسة، �ما أن إدراكها من قبل  مدر�ة: .٣

 على الحفاظ علیها والاستفادة منها وتطو�رها.من �ملكها �ساعد 

و�عني ذلك أن تحصیلها �عتمد على التفاعل ما بین مكوناتها المختلفة، وعناصرها  :  ذات تشغیل دینام�كي .٤

 ضمن أ�عادها، �المعارف السلو��ة والعمل�ة وغیرها خلال الزمن.

من خلال نتائج الأنشطة وتحلیلها،  حیث لا �مكن رؤ�تها ولا حتى لمسها، و�نما تتم ملاحظتها   مجردة: .٥

 والوسائل المستخدمة لتحقیق هذه النتائج. 

الذین  أحیث   متقادمة: .٦ للأشخاص  السماح  عدم  وفي حال  تقادمها،  إلى  یؤدي  الكفاءة  استخدام  عدم  ن 

 �شكلون مصدراً لها �إظهارها، فإن هذا من شأنه أن یؤدي إلى تلاشیها. 

  

 
3 Efficiency, Effectiveness and Performance of the Public Sector, Romanian Journal of Economic Forecasting · January 2010 
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 4الفاعلّ�ة
3F:  
(فاعلّ�ة المنظمة) من المؤشرات الهامة لق�اس مدى تحقیق الشر�ة لأهدافها �التك�ف أو  �عتبر مفهوم  

 �الانسجام مع البیئة التي تعمل فیها، وذلك من ناح�ة استغلال الموارد المتاحة.

 یتفاوت مفهوم فاعلّ�ة الشر�ة من ناح�ة وجهات النظر الفكر�ة، من حیث المعنى الدقیق والشامل:

 ي تستط�ع فیها الشر�ة الوصول لأهدافها وتحق�قها.  هي الدرجة الت .١

  . مدى قدرة الشر�ة على ال�قاء والنمو والتك�ف، دون النظر إلى الأهداف التي تسعى إلى تحق�قهاهي   .٢

حیث أن الشر�ة تتعامل ضمن إطار الوصول إلى أهدافها في أوساط بیئ�ة غیرِ مستقرة، حیث إنها تجعل 

 التك�ف البیئي أحد مستلزمات وجودها.من خلق التوازن المتحرك مع 

وأشمل من تحقیق الأهداف، حیث �ستمد هذا المفهوم منطق   �عداً أكثر اتساعاً   الفاعلّ�ة�عطي مفهوم   .٣

قبوله عن طر�ق واقع الشر�ة �اعت�ار أنها نظاماً مفتوحاً، یتعامل مع بیئة متغیرة تنطوي على عدد من  

 والمتغیرة.الجوانب الغیر مؤ�دة 

الغا�ات، فلا �كفي تحقیق الأهداف فقط، بل لا بدّ من تحق�قها �شكلٍ �حقق أقصى   .٤ تتّ�ع  القدرة على 

 إش�اعٍ للغا�ات.

الإدار�ة في التفكیر الإداري المعاصر هي مدى قدرة الظاهرة الإدار�ة على الق�ام �الأعمال    الفاعلّ�ةوتعتبر   .٥

 لمطلو�ة ضمن حدود التكلفة الموضوعة.الصح�حة، والوصول إلى تحقیق النتائج ا

تمثل العلاقة بین المخرجات الحق�ق�ة، والمخرجات المتوقعة، أي العلاقة بین الخدمات المنتجة    الفاعلّ�ة .٦

 والسلع، مقارنة مع المستو�ات التي تم التخط�ط لها سا�قاً.

داف، دون الحدیث عن الكلفة  یتمثل �مقدار ما تستط�ع تحق�قه الشر�ة و�نجازه من الأه  الفاعلّ�ةمق�اس   .٧

تعتبر مق�اساً لنوع�ة الخدمة المنجزة، ول�ست مق�اساً لكم�ة الخدمات ضمن   الفاعلّ�ةأو الإشارة لها، ف

 تكلفة معینة. 

  

 
4 Mandl U., Dierx A., Ilzkovitz F., (2008), ”The effectiveness and efficiency of public spending”, European Commission, Directorate General 
for Economic and Financial Affairs, pp. 3-4. 
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 5:الفاعلّ�ةخصائص 

لتخط�ط المسبق ضروري للفعال�ة، وهذا �عني وضع معاییر واضحة وقابلة للق�اس وقابلة  ا  التخط�ط المسبق: .١

 .للتحقیق لمساعدة الموظفین على تحقیق الأهداف التنظ�م�ة

یتحمل الموظفون المسؤول�ة عن مهام العمل الرئ�س�ة خلال مراحل مختلفة من المشروع، و�شراكه  �جب أن  

في وقت م�كر من عمل�ة التخط�ط، حتى �فهموا ما �جب الق�ام �ه، ولماذا �جب الق�ام �ه و��ف ین�غي  

 .الق�ام �ه �شكل جید 

بدلا من إثقال �اهل الموظفین �مهام متعددة، �جب إدارة المؤسسات �كفاءة لتقس�مهم إلى   أولو�ات متوازنة: .٢

إجراءات محددة ووضع خر�طة طر�ق لتنفیذها، ف�جب تقلیل الحمل الزائد للمعلومات في مكان العمل. و�هذا  

 .مهمة حقًا أو مجرد هامش�ةالمنطق، ستصل الشر�ات إلى ذروة الكفاءة من خلال تحدید المهام ال

حاجة إلى المراق�ة المستمرة للموظفین لتحدید ما إذا �انوا یلبون توقعات المنظمة   هنالك  المراق�ة المستمرة: .٣

الذین �مكنهم مقارنة عملهم    للموظفین،لأدائهم. یتم تحقیق هذا الهدف من خلال تقد�م ملاحظات منتظمة  

  أكبر، تعل�قات المنتظمة للمؤسسات معالجة الأداء غیر المقبول �سرعة  ال  مس�قًا. فتت�ح�المعاییر المحددة  

�مكن للإدارة أ�ضًا تغییر المعاییر التي تبدو إشكال�ة أو    ذلك،على العكس من   واتخاذ خطوات لمعالجته.

 لتحق�قها. غیر واقع�ة 

 ه.  �جب على �ل مشارك معرفة مسؤول�اته لضمان نجاح المشروع،بدء  �مجرد  أدوار محددة: .٤

الذین �ساهمون �شكل جماعي   لا  اعتراف الموظف: .٥ �مكن لأي منظمة أن تزدهر دون مكافأة الموظفین 

وفردي في مهمتها. �عتبر هذا الاعتراف جزءًا طب�عً�ا من تجر�ة العمل الیوم�ة، و�ن�ع من فكرة أن جم�ع  

 وسلب�ة. السلو��ات لها عواقب إ�جاب�ة 

 ). غیر النقد�ة لإجازات والعناصروا (النقود  الحوافزتكافئ الشر�ات الأداء المثالي من خلال 

من الاقتراحات إلى إنجازات    المساهمات،�مكن لأنظمة المكافآت أ�ضًا التعرف على مجموعة متنوعة من  

 .المجموعة

 

 
5 Chris Miksen, “What Is the Difference Between Efficiency and Effectiveness in Business?” ، Chron.com, Retrieved 16-7-2017 
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 6:أهداف الفاعلّ�ة
 قدرة الشر�ة على التطور والنمو والاستمرار�ة.   .١

 قدرتها على التك�ف والاستمرار في البیئة.  .٢

 تحقیق الأهداف التي تسعى إلیها. قدرتها على  .٣

 7:الإدار�ة الفاعلّ�ة
التأثیر على   الفعال�ة الإدار�ة على عدد من العوامل، والذي یلعب �ل عامل فیها دوراً مهماً في  تتوقف 

 مستوى الفعال�ة العام، ومن هذه العوامل: 

 الأسالیب الإدار�ة العلم�ة الحدیثة.  .١

 والمعرفة.الإدراك الصح�ح للمفاه�م  .٢

 المناخ الاجتماعي والاقتصادي والس�اسي السائد.  .٣

 كم�ات، وأنواع الموارد ال�شر�ة، والماد�ة المتاحة.  .٤

 درجة التكامل بین أجزاء و�دارات التنظ�م الإداري.   .٥

درجة التحدید والوضوح في نظام اتخاذ القرار، عن طر�ق تنظ�م وموضوع�ة المعاییر التي یتم استخدامها   .٦

 لى القرارات.للوصول إ

حر�ة الحر�ة ودرجة الاستقلال التي یتمتع بها التنظ�م في مواجهة المناخات المح�طة �ه، ومصادر  .٧

 التنفیذ، أو السلطة والرقا�ة.

 
6 Kevin Johnston, “The Difference Between Efficiency & Effectiveness in Strategic Management” ، Chron, Retrieved 16-7-2017. 
7 Efficiency versus Effectiveness, Stefanos Mouzas, University of Bath, School of Management,UK. 
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 8:الفاعلّ�ةالفرق بین الكفاءة و 

 المخرجات                                                       الأهداف المحققة                   

 = ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــ  الفاعلّ�ة                  الكفاءة = ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ                                    

             الأهداف المحددة               المدخلات                                               ـ      

 الفاعلّ�ة الكفاءة 

 أداء الأعمال الصح�حة  أداء الأعمال �طر�قة صح�حة
 �الق�ادة   الفاعلّ�ةارت�اط  ارت�اط الكفاءة �الإدارة 

 تجد بدائل مبدعة  تحل المشاكل 
 تحسین استغلال الموارد  حما�ة الموارد 

 ز�ادة الأر�اح  الحد من التكال�ف 
�ق�س �استمرار ما إذا �ان الناتج الفعلي یلبي المخرجات   نس�ة ما بین الموارد المستخدمة والنتائج المنجزة 

 المطلو�ة
تر�ز على الحصول على الحد الأقصى للإنتاج مع الحد 

 الأدنى من الموارد
الإنجاز الذي �مكن تحق�قه من الأهداف الموضوعة لأي  مدى 

 مؤسسة مهما �انت الإمكانات المستخدمة
 تتعلق الفعال�ة بتحقیق النجاح من خلال �م�ة الإنتاج  تنظر الكفاءة برؤ�ة تجنب الأخطاء 

تدور حول التر�یز على العمل�ة، فیتم إعطاء الأهم�ة  
 "للوسائل" للق�ام �الأش�اء 

 تر�ز الفعال�ة على تحقیق الهدف "النهائي" بینما 

 الكفاءة معن�ة �الحالة الحال�ة أو "الوضع الراهن" 
التفكیر في المستقبل و�ضافة أو حذف أي موارد قد یؤثر 

 على الوضع الحالي للكفاءة 

تؤمن الفعال�ة بتحقیق الهدف النهائي، و�التالي تأخذ في  
 بل.الاعت�ار أي متغیرات قد تتغیر في المستق 

لكي تكون فعالاً مرارًا وتكرارًا، یلزم الانض�اط والصرامة 
 فذلك �مكن أن یبني عدم المرونة في النظام 

تحافظ الفعال�ة على الإسترات�ج�ة طو�لة المدى فهي أكثر 
 قابل�ة للتك�ف مع البیئة المتغیرة 

�ما أن الكفاءة تتعلق �عمل الأش�اء �شكل صح�ح، فهي  
التوثیق وتكرار نفس الخطوات، فذلك سیث�ط  تتطلب 

 �التأكید الابتكار. 

تشجع الفعال�ة على الابتكار، لأنها تتطلب من الناس التفكیر  
 في طرق مختلفة لتحقیق الهدف المنشود. 

 
8 Chris Miksen, “What Is the Difference Between Efficiency and Effectiveness in Business?” ، Chron.com, Retrieved 16-7-2017. 
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 :9في علم إدارة الأعمال الفاعلّ�ةالفرق بین الكفاءة و 

 
 ؟  الفاعلّ�ة�الكفاءة أم �هل على الموظف أن یتصف  من حیث إنتاج�ة الموظفین:  .١

  من حیث إنتاج�ة الموظفین.. الفاعلّ�ة�ظهر الفرق بین الكفاءة و 
على قدرة الشخص على الق�ام �المهام المو�لة إل�ه، وتحقیق هدفه بنجاح و�أعلى جودة   الفاعلّ�ةحیث تدل  

المال. أو  الجهد  وتوفِّر  الوقت  تختصر  التي  الطرق  إلى  الالتفات  دون  ولكن  إلیها،  الوصول   ممكن 
و�طر�قة    بینما تُشیر الكفاءة إلى قدرة الشخص على الق�ام بنفس المهام المو�لة إل�ه ولكن �أقل وقت وجهد

ذ��ة یتعامل فیها مع �ل مهمة، �التالي الق�ام �العمل �أقل الخسائر الممكنة. وعل�ه تستط�ع الكفاءة أن تز�د  
من إنتاج�ة الموظفین، وذلك من خلال توفیر الوقت والجهد والمال واستثمار �ل ذلك في إنجاز أعمال  

 أخرى، وز�ادة إنتاج�ة الموظفین �شكل عام. 
 هل �مكن أن تؤدي الكفاءة والفعال�ة إلى النتائج نفسها؟   نفیذ المهام: من حیث ��ف�ة ت  .٢

قد یؤدّي استخدام الكفاءة أو الفعال�ة في تنفیذ المهام إلى النتائج نفسها في �عض الأح�ان، ولكن تختلف  

وأهمیتها.  النتائج  على  واضحة  آثار  لذلك  و�كون  الحالتین،  �لا  في  المهمة  تنفیذ   طر�قة 

مستو�ات العمل الخاصة �كل من الموظفین والمدراء على حد سواء، وتسعى الفعال�ة    لفاعلّ�ة احیث تظهِر  

بینما تسعى الكفاءة إلى الوصول إلى النت�جة �سرعة  ،  المهامإلى تحقیق نتائج عال�ة الجودة في تنفیذ جم�ع  

 أكبر و�أقل جهد ومال. 

 من حیث الاسترات�ج�ة الإدار�ة:  .٣

الفعال�ة في الإدارة لماذا لا تر�ز 

الاسترات�ج�ة على توفیر الوقت والجهد  

 والمال؟

إن القرارات الصادرة عن الإدارة 

الاسترات�ج�ة التي تمیل في طر�قة  

عملها إلى تمكین الكفاءة, تساعد على  

  یهدف إلى تقل�ص الموارد والحد من استخدامها في مقابل تضخ�م العائدات والمرا�ح، �ما أن القرار الذي

تقلیل استهلاك المخزون هو قرار استرات�جي یهدف �الدرجة الأولى إلى ز�ادة الكفاءة، ومن تلك القرارات  

 
وال�حوث  ، وتقی�م الأداء في المشروعات الاقتصاد�ة، مدخل محاسبي و�داري معاصر (مصر: مجلة الدراسات الفاعلّ�ةعلي سل�مان النعامي، التخط�ط، الرقا�ة، ق�اس الكفاءة و  9
 ٢٠٠٦التجار�ة، العدد الأول، السنة السادسة والعشرون، �ل�ة التجارة بنها، (
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عن   اً الاسترات�ج�ة التي تعنى �الكفاءة إشراك المدراء التنفیذیین في الشر�ة في مساعد تنفیذي واحد عوض

 تعیین مساعد تنفیذي لكل مدیر، وهذا من شأنه أن �قلص الاستهلاك. 

أما الإدارة الاسترات�ج�ة التي تر�ز على الفعال�ة فهي تهمل جانب توفیر الوقت والجهد والمال؛ ذلك لأنها 

تسعى إلى تحقیق أهداف مختلفة ولكنها أكثر جودة وذات مستو�ات أعلى، مثل: رفع تقی�م رضا العملاء 

 ر إلى تحسین العمل والمنتج. والوصول إلى الدرجات المرجوة من مستو�ات الإیرادات، وهذه الطر�قة تنظ

 

 10:الفاعلّ�ةو  أنواع الشر�ات من حیث الكفاءة

 إدارة،هما أساس نجاح أي    الفاعلّ�ةولكنها في الوقت نفسه ترت�ط بها، فالكفاءة و   الفاعلّ�ةالكفاءة تختلف عن  

علاقة وث�قة، فقد تكون المؤسسة تتمتع �فاعل�ة عال�ة    الفاعلّ�ة ولكن هذا لا �عني أن العلاقة بین الكفاءة و 

وهذا �عني أنها تحقق الأهداف وتنتج اللازم ضمن الموارد    .وتحقق أهدافها ولكنها لا تتمتع �كفاءة موظفیها

ا فقدت سمة الكفاءة في العمل، ولكنها لا تزال  المتاحة أو أقل منها، ولكنها تب�ع منتجاتها �خسارة أي أنه

ستص�ح المؤسسة من أنجح المؤسسات التي تحقق    الفاعلّ�ةلهذا فإن اجتمعت الكفاءة مع  .  الفاعلّ�ةتمتلك  

الأهداف وتحقق الأر�اح دون نس�ان دور العاملین فیها، و�عطاء �ل موظف حقه و�ذلك وضعه في المكان 

 الذي یتناسب مع قدراته.

 كفاءة مرتفعة  منخفضة  اءةكف 
 

 فاعل�ة 
 منخفضة 

المفهوم: اخت�ار أهداف غیر ملائمة مع استخدام  
 وسائل ردیئة لاستغلال موارد المنظمة.

النت�جـة: منتج منخفض الجودة وغیر مرغوب من 
 العمــلاء 

المفهوم: اخت�ار أهداف غیر ملائمة مع استخدام أفضل  
 المنظمة.الوسائل لاستغلال موارد 

 النت�جـة: منتج مرتفع الجودة ولكن لا یرغ�ه العملاء. 
 

 
 فاعل�ة 
 مرتفعة 

المفهوم: اخت�ار جید للأهداف مع استخدام وسائل  
 ردیئة في تحقیق هذه الأهداف. 

النت�جـة: إنتاج منتج مطلوب ولكن �أسعار مرتفعة أو 
 جودة منخفضة.

الوسائل   المفهوم: اخت�ار أهداف ملائمة مع استخدام أفضل 
 لاستغلال موارد المنظمة.

 النت�جـة: منتج مطلوب �أسعار وجودة مناس�ة.
 

  

 
10 How the ques for efficiency corroded the market. Harvard Business Review,July,2003,Healy-Palepu. 
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  11:الإدارة الاسترات�ج�ة
F 

 فإذا �انت الإدارة التشغیل�ة هي "ما هو عمل الشر�ة"، فإن الإدارة الإسترات�ج�ة هي "ك�ف یتم عمل الشر�ة؟  
الإدارة الإسترات�ج�ة �أنها "سلسلة من القرارات والإجراءات التي تؤدي إلى  William F. Glueck �عرف  

 داف."تطو�ر إسترات�ج�ة أو استرات�ج�ات فعالة للمساعدة في تحقیق الأه

هي "تحدید الأهداف والغا�ات الأساس�ة طو�لة المدى    Alfred D. Chandlerالإدارة الإسترات�ج�ة وفقاً  

 للمؤسسة واعتماد مسار العمل وتخص�ص الموارد اللازمة لتنفیذ هذه الأهداف."

الإدارة الإسترات�ج�ة على أنها "العمل�ة التي تقوم من خلالها المنظمات   Harrison & St. John�عرّف  

رج�ة، و�نشاء اتجاه استرات�جي، و�نشاء استرات�ج�ات تهدف إلى  �التحلیل والتعلم من بیئاتها الداخل�ة والخا

 المساعدة في تحقیق الأهداف المحددة، وتنفیذ هذه الاسترات�ج�ات ".

لذلك تعتبر الإدارة الإسترات�ج�ة إما اتخاذ القرار والتخط�ط أو مجموعة من الأنشطة المتعلقة �ص�اغة وتنفیذ  

 ظ�م�ة. الاسترات�ج�ات لتحقیق الأهداف التن

 : ١٢أهم�ة الإدارة الإسترات�ج�ة

 بناء منظمة دینام�ك�ة وقو�ة.  .١

 اكتشف نقاط القوة والضعف في المنظمة.  .٢

 تحدید الفرص المتاحة والتهدیدات المحتملة. .٣

 المساعدة في تحقیق منظمة متنام�ة ومستقرة.  .٤

 تقد�م رؤ�ة / مهمة أو اتجاه لمستقبل المنظمات. .٥

 بتنفیذ التغییرات للتغلب على نقاط الضعف و�دارة التهدیدات. الق�ام .٦

 اكتشف الأهداف والغا�ات �ما یتماشى مع نقاط القوة والفرص المتاحة في المنظمات. .٧

 
11 Dyson, R.G. (2004), Strategic development and SWOT analysis at the University of Warwick, European Journal of Operational 
Research,152, 631-640. 
12 Thonpson , A, and Strickland, A, Stratagic Management: Concepts and casess, lothed irwn – mc Graw – Hill, New York, 1998 
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 :١٣أهداف الإدارة الإسترات�ج�ة

السبب الأول الذي تشیر إل�ه معظم المنظمات لوجود   إبراء ذمة مجلس الإدارة ودعم مفهوم الإسترات�ج�ة: .١

فإن مشار�ة مجلس الإدارة والموظفین في    الإدارة،عمل�ة إدارة استرات�ج�ة هو أنها تخلي مسؤول�ة مجلس  

مناقشة الاسترات�ج�ة تمكنهم من فهم الاتجاه �شكل أفضل، ولماذا تم اخت�ار هذا الاتجاه، والفوائد المرت�طة  

 �ه. 

توفر الإدارة الإسترات�ج�ة نظاماً منض�طاً �مكن مجلس الإدارة والإدارة العل�ا من   �م موضوعي:فرض التقی .٢

التراجع فعل�اً عن الأعمال الیوم�ة، للتفكیر في مستقبل المنظمة; فبدون هذا الانض�اط، �مكن أن تص�ح  

 .إلى الصورة الأكبر المنظمة منشغلة فقط �العمل على حل مشاكل العمل واحدة تلو الأخرى، دون النظر

توفر الإسترات�ج�ة إطاراً �مكن من خلاله لجم�ع الموظفین اتخاذ قرارات تشغیل�ة   یوفر إطارا لصنع القرار: .٣

 یوم�ة، و�ل هذه القرارات تقود المنظمة في اتجاه واحد.

وتوضح التهدیدات فتوفر الإسترات�ج�ة رؤ�ة للمستقبل، وتؤ�د غرض المنظمة، وق�مها، وتحدد الأهداف،  

 والفرص، وتحدد طرق تعز�ز نقاط القوة، وتخف�ف نقاط الضعف على الأقل. 

كما أنه �ضع إطاراً وحدوداً واضحة �مكن من خلالها المساعدة في اتخاذ القرارات �شكل أفضل من قبل  

التي ستدعم نجاح   �أعمالهم  الخاصة  والموظفین  التنفیذي  والمدیر  الإدارة  لهذه مجلس  ف�كون  المنظمة، 

 القرارات التي �مكن أن تصل إلى الآلاف على مدار العام تأثیر تراكمي �بیر على نجاح الشر�ة.

تجبر عمل�ة الإدارة الإسترات�ج�ة المنظمة على تحدید أهداف ومقای�س    القدرة على ق�اس التقدم والتطور: .٤

 ما هو الحاسم لنجاحها المستمر، ثم تفرض النجاح، فیتطلب وضع مقای�س النجاح �أن تحدد المنظمة أولاً 

 تحدید الأهداف وت�قي هذه التدابیر الحاسمة أمام مجلس الإدارة والإدارة العل�ا.

والترا�ط بین مكوناتها    �أكملها،نادراً ما تنظر معالجة القضا�ا التشغیل�ة إلى المنظمة    :تقد�م منظور تنظ�مي .٥

منظورًا تنظ�مً�ا وتنظر في جم�ع المكونات والعلاقة المت�ادلة بین تلك    المختلفة، فتأخذ الإدارة الإسترات�ج�ة

 المكونات من أجل تطو�ر استرات�ج�ة مثال�ة للمنظمة �أكملها ول�س �مكونًا واحدًا.

  

 
 .)م ١٩٩٥دار المعارف،  :نبیل مرسي خلیل، الإدارة الإسترات�ج�ة تكو�ن وتنفیذ استرات�ج�ات التنافس (الإسكندر�ة ١٣



 
31 

  

 �شمل الإطار الأساسي للإدارة الإسترات�ج�ة خمس مراحل: :١٤إطار الإدارة الإسترات�ج�ة

تقوم  ١المرحلة   والتهدیدات. :  والفرص  والضعف  القوة  نقاط  حیث  من  الحالي  وضعها  بتحلیل   المنظمة 

 : تقوم المنظمات �إعداد مهامها وأهدافها وغا�اتها من خلال تحلیل المكان الذي تر�د الذهاب إل�ه ٢المرحلة  

 في المستقبل. 

أهد ٣  المرحلة لتحقیق  المختلفة  الإسترات�ج�ة  البدائل  بتحلیل  المنظمة  تقوم  وغا�اتها.:   افها 

تحلیل  ٤المرحلة   مع  یتماشى  �ما  الشر�ة  لتلك  المناس�ة  البدائل  أفضل  تحدید   :SWOT   بهم  الخاص 

 : هذه هي مرحلة التنفیذ التي تقوم فیها الشر�ة بتنفیذ البدائل المختارة لتحقیق غا�اتها الاسترات�ج�ة. ٥المرحلة  

 

 

 إطار الإدارة الإسترات�ج�ة 

  

 
 .)م ٢٠٠٣الجامع�ة،  (القاهرة: الداروالأسس العلم�ة  الأصول ,الاسترات�ج�ةالإدارة محمد أحمد عوض،  ١٤

 

 المرحلة 1   تحلیل الوضع الحالي ..أین نحن الآن؟ 

  تحدید اللأهداف و الغا�ات ..إلى أین نر�د أن نذهب؟ 
 المرحلة 2 

 تحلیل البدائل المختلفة ..اعتماد خ�ارات التوسع والاندماج والاستحواذ وسحب 
 المرحلة 3  الاستثمارات

 المرحلة 4  اخت�ار أفضل البدائل �ما یتماشى مع نقاط القوة في المنظمة 

 المرحلة 5  وتنفیذ البدائل المختارة ومراق�ة نفس الأوقات الإضاف�ة 
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 :١٥مساوئ الإدارة الإسترات�ج�ة

من أهم الانتقادات للإدارة الإسترات�ج�ة أنها تتطلب من المنظمة توقع    المستقبل لا یتطور �ما هو متوقع: .١

المستقبل�ة من أجل تطو�ر الخطط، لكن التنبؤ �المستقبل ل�س �المهمة السهلة، فالاعتقاد المتداول البیئة  

 هو أنه إذا لم �ظهر المستقبل �ما هو متوقع، فقد ی�طل الاسترات�ج�ة المت�عة. 

تستخدم عمل�ة   التي  المنظمات  أن  الخاص  القطاع  إجراؤها في  تم  التي  الحدیثة  الأ�حاث  لكن أظهرت 

ط�ط تحقق أداءً أفضل من تلك المنظمات التي لا تخطط، �غض النظر عما إذا �انت قد حققت  التخ

 �الفعل هدفها المقصود أم لا.

في القطاعات الغیر ر�ح�ة هنالك العدید من المنظمات التي لا تستط�ع    �مكن أن تكون �اهظة الثمن: .٢

 �جیتها. تحمل تكال�ف توظ�ف مستشار خارجي لمساعدتها على تطو�ر استرات 

لكن یوجد الیوم العدید من المتطوعین الذین �مكنهم مساعدة المنظمات الصغیرة أو الغیر ر�ح�ة، و�ذلك 

استرات�ج�اتهم.  تطو�ر  في  خارجیین  مستشار�ن  تعیین  تكلفة  ستدعم  التي  التمو�ل   و�الات 

ع احت�اجات المنظمة،  �غض النظر، فمن المهم التأكد من أن تنفیذ عمل�ة الإدارة الاسترات�ج�ة یتوافق م

 وأن الضوا�ط المناس�ة یتم تنفیذها. 

تصم�م عمل�ات الإدارة الإسترات�ج�ة لتزو�د المنظمة �فوائد   مت  الفور�ة:الفوائد طو�لة الأجل مقابل النتائج   .٣

طو�لة الأجل، فإن �نت ت�حث في عمل�ة الإدارة الإسترات�ج�ة لمعالجة أزمة فور�ة داخل أي شر�ة، فلن  

تفعل ذلك، فمن المنطقي دائماً معالجة الأزمات الم�اشرة قبل تخص�ص الموارد (الوقت، المال، الأشخاص،  

 كلفة) لعمل�ة الإدارة الاسترات�ج�ة.الفرصة، الت

عندما الق�ام �عمل�ة الإدارة إسترات�ج�ة، فسوف یؤدي ذلك إلى رفض المنظمة ل�عض   إعاقة المرونة: .٤

التي قد تكون متاحة. إن عدم القدرة على اخت�ار جم�ع الفرص المقدمة إلى المنظمة س�كون أمر   الفرص 

ذلك، تقوم �عض المنظمات بتطو�ر عمل�ة الإدارة الاسترات�ج�ة  �الإضافة إلى  مح�ط في �عض الأح�ان.

فتص�ح رسم�ة �شكل مفرط، فتفتقر العمل�ات التي أص�حت على هذا النحو "الراسخ" إلى الابتكار  

والإبداع و�مكن أن تخنق قدرة المنظمة على تطو�ر استرات�ج�ات إبداع�ة. ففي هذا السینار�و، أص�حت 

 ت�ج�ة الأداة ذاتها التي تمنع الآن قدرة المنظمة على التغییر والتك�ف.عمل�ة الإدارة الإسترا

 
 م).   2005مؤ�د سعید السالم، أساس�ات الإدارة الإسترات�ج�ة (عمان: دار وائل للنشر والتوز�ع، ١٥
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 :  ١٦عمل�ة الإدارة الإسترات�ج�ة

 الأساس�ة لعمل�ة الإدارة الاسترات�ج�ة هي:الخطوات 

 الخطوات الرئ�س�ة في عمل�ة الإدارة الإسترات�ج�ة 

 

عد تحدید أو تعر�ف المهمة الحال�ة للشر�ة، والغرض، والهدف، نقطة �  :تحدید مهمة العمل والأهداف  .١

 المنطق�ة، لأنها تضع الأساس للإدارة الإسترات�ج�ة. البدا�ة

 ، غرض، وأهداف، حتى لو لم یتم تصم�م هذه العناصر و�تابتها ونقلها بوعي. كل منظمة لدیها مهمة

 تر�ط هذه العناصر المنظمة �المجتمع وتنص على أنه یتعین علیها تحق�قها لنفسها وللمجتمع. 

 من أجل: -البیئة الداخل�ة والبیئة الخارج�ة  -تحلیل العوامل البیئ�ة   یتمالبیئي:  التحلیل  .٢

 تحدید التغییرات في البیئة.  -

 تحدید التهدیدات والفرص الحال�ة والمستقبل�ة.  -

 تقی�م نقاط القوة والضعف الخاصة �ه �شكل نقدي. -

 
16 Operation management & strategic management, the institute of cost accountants of India, CMA Bhwan,August 2016 

  
 تحدید مهمة

      العمل والأهداف

 تطو�ر
 استرات�ج�ات
 بدیلة واخت�ار

 أفضل
 استرات�ج�ة حال�ة

 
 تنفیذ

  الإسترات�ج�ة
 التقی�م

 الاسترات�جي
 والرقا�ة

تنفیذ  
 الإسترات�جة 

 تطو�ر
 استرات�ج�ات

   بدیلة واخت�ار 
أفضل  

استرات�ج�ة  
 حال�ة 
 

 التحلیل
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 نقاط القوة
 والضعف  في 

 ؤ الشر�ة
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 لتحدید الفرص

 والتهدیدات

 الحال�ة
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على المنظمة �شكل إ�جابي  تشمل البیئة التنظ�م�ة جم�ع العوامل داخل وخارج المنظمة التي �مكن أن تؤثر  

  وسلبي وقد تساعد العوامل البیئ�ة في بناء میزة تنافس�ة مستدامة.

التنظ�مي: .٣ التوج�ه  والتهدیدات    مراجعة  والفرص  والضعف  القوة  نقاط  �حدد  المنظمة  لبیئة  شامل  تحلیل 

)SWOT  مراجعة اتجاهها  ) فیها، �مكن أن �ساعد ذلك الإدارة في �ثیر من الأح�ان على إعادة تأكید أو

 التنظ�مي. 

البدیلة بناءً على الخ�ارات الممكنة    البدائل الاسترات�ج�ة والاخت�ار: .٤ تتم ص�اغة العدید من الاسترات�ج�ات 

, SWOTوفي ضوء التحلیل التنظ�مي والتقی�م البیئي، سیتم تصن�ف الاسترات�ج�ات البدیلة بناءً على تحلیل  

العمل والغرض والأهداف، فسیتم اخت�ار أفضل استرات�ج�ة من بین  و�عد تجم�ع الخطوات من تحدید مهمة  

 البدائل.

الاسترات�ج�ة المطورة منطق�ا هي أن توضع موضع التنفیذ، لا �مكن للمنظمة أن    تنفیذ الإسترات�ج�ة:  .  ٥

المدیر�ن رؤ�ة تجني ثمار الإدارة الإسترات�ج�ة ما لم یتم تنفیذ الإسترات�ج�ة �شكل فعال. ف�جب أن �كون لدى  

وفكرة واضحة حول استرات�ج�ة المنافس، وثقافة المنظمة، والتعامل مع التغییر، ومهارات المدیر�ن المسؤولین  

عن التنفیذ وما شا�ه. فإن التقدم من مرحلة تحدید مهمة العمل والغرض والأهداف إلى مرحلة تحقیق الأداء 

 المطلوب �جب أن یتغلب على العدید من العق�ات. 

 

الخطوة الأخیرة تر�ز على مراق�ة وتقی�م عمل�ة الإدارة الإسترات�ج�ة من أجل    التقی�م الاسترات�جي والرقا�ة:  .٦

تحسینها والتأكد من أنها تعمل �شكل صح�ح، ف�جب على المدیر�ن فهم عمل�ة الرقا�ة الاسترات�ج�ة ودور 

 التدقیق الاسترات�جي لأداء مهمة الرقا�ة بنجاح. 

ة الإدارة الإسترات�ج�ة �سلسلة من الخطوات المنفصلة لغرض ال�ساطة في عمل�ة التعلم، ولكن  یتم تقد�م عمل�

�جد المدیرون أن جهود الإدارة الإسترات�ج�ة للمؤسسة تتطلب الق�ام �عدة خطوات في وقت واحد و/أو تنفیذها  

 بترتیب مختلف.  
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 :١٧  لتخط�ط الإسترات�جيالمهارات المتطل�ة من أعضاء مجلس الإدارة للق�ام �عمل�ة ا

 توقع الاحت�اجات المستقبل�ة قبل منافسیهم من الأصول الق�مة للشر�ة.  .١

 تقدیر آراء الموظفین وأصحاب المصلحة حول موضوع التخط�ط الاسترات�جي.  .٢

یتطلب امتلاك ال�صیرة لتخیل جودة وأنواع المنتجات والخدمات التي یر�دها العملاء أو �حتاجون إلیها في   .٣

 المستقبل. 

 یتطلب الاستجا�ة للبدائل الجدیدة المحتملة أو اضطرا�ات السوق التي �سببها المنافسون أو غیرهم. .٤

ستحتاج الإدارة إلى الاستعداد للتغییرات البیئ�ة المستقبل�ة أو العق�ات التي سیوجهونها على المستوى الوطني   .٥

 أو العالمي.

 

  

 
17 Abdulrahman Aljuboori and Taher M.Mansoor, Stratagic Management Concepts, Context and Cases, Amman : Dar Wael, 2005. 
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 الم�حث الثاني: 

 العمل�ات ونظم دعم القرارإدارة 
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 18إدارة العمل�ات
17F: 
 ما هي إدارة العمل�ات؟ 

�سهل فهم إدارة العمل�ات إذا تم التفكیر في جم�ع الأنشطة المختلفة التي تتم في الشر�ة وفي الأقسام   -

 التي تشكل تلك الأنشطة أو التي تشكل جزءاً من تلك الأنشطة. 

 الجزء من الشر�ة المسؤول عن إنتاج السلع و / أو الخدمات.إدارة العمل�ات هي إدارة ذلك  -

 تكو�ن موارد مجمعة لتوفیر السلع أو الخدمات. -

 �جب أن یتم التفكیر في الأمر على أنه "ما هو عمل الشر�ة؟" -

إدارة العمل�ات هي السلسلة الحال�ة من الأنشطة التي عند اكتمالها، تؤدي إلى تسل�م أهداف عمل  -

 الشر�ة.  

 :١٩تتكون أقسام العمل�ات من
 الإنتاج  -

 اللوجست�ات  -

 تكنولوج�ا المعلومات   -

 التمو�ل  -

 التسو�ق   -

 المب�عات والخدمة. -

الموارد الماد�ة، لإنشاء مخرجات وظ�فتها إرضاء رغ�ات  �قوم أي نظام تشغیل بتحو�ل المدخلات، �استخدام  

 العملاء. 

تستخدم المدخلات المختلفة مثل) رأس المال والعمالة والمعلومات (لإنشاء سلع أو خدمات �استخدام عمل�ة  

تحو�ل واحدة أو أكثر (مثل التخز�ن والنقل)، ولضمان الحصول على المخرجات المرغو�ة، تأخذ الشر�ة  

نقاط مختلفة في عمل�ة التحول (التغذ�ة الراجعة) ثم تقارنها �المعاییر الموضوعة مس�قًا لتحدید   ق�اسات في 

  ما إذا �ان الإجراء التصح�حي مطلوً�ا (التحكم).

 
18 Operation management & strategic management, the institute of cost accountants of India, CMA Bhwan,August 2016 
19  Main functions of operation management, Silesian University of Technology, Organization and Management Faculty, Economics and 
Informatics Department, Poland,2020 
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 :٢٠أهداف إدارة العمل�ات 
التحسن في أحدهما تهتم إدارة العمل�ات أ�ضًا بتحقیق خدمة عملاء مرض�ة واستخدام الموارد، غالً�ا ما یؤدي  

إلى تدهور الآخر، ففي �ثیر من الأح�ان لا �مكن تعظ�م �لیهما، و�التالي �جب تحقیق أداء مرض في �لا  

 الهدفین.

�جب معالجة جم�ع أنشطة إدارة العمل�ات مع وضع هذین الهدفین في الاعت�ار، وسیواجه مدراء العمل�ات 

�جب محاولة تحقیق التوازن بین هذه الأهداف الأساس�ة    العدید من المشكلات �سبب هذا التعارض، ومن ثم

 من قبلهم. �مكن تصن�ف أهداف إدارة العمل�ات إلى: 

 خدمة العملاء.  .١

 استغلال الموارد .٢

 :خدمة العملاء .١

الهدف الأول هو خدمة العملاء لإرضاء رغ�ات العملاء، و�التالي فإن خدمة العملاء هي هدف رئ�سي  

أن توفر إدارة العمل�ات مواصفات �مكن أن ترضي العمیل من حیث التكلفة والتوقیت،  لإدارة العمل�ات. و�جب  

الوقت  في  المناسب  �السعر  الصح�ح  "الشيء  توفیر  خلال  من  الأساسي  الهدف  تحقیق  �مكن  و�التالي 

 المناسب".

صیل للوظائف  هذه الجوانب الثلاثة لخدمة العملاء (المواصفات والتكلفة والتوقیت) موصوفة �مز�د من التف 

)، �ونها المصادر الرئ�س�ة لرضا العملاء، و�التالي �جب  ١الأر�عة الخاصة �إدارة العمل�ات في الجدول (

 أن تكون ال�عد الرئ�سي لهدف خدمة العملاء لمدراء العمل�ات.

 

 

 

 

 

 

 

 
20 Operations Management: A Research Overview, Michael Andrew Lewis, University of Bath,2019 

https://www.researchgate.net/profile/Michael-Lewis-2
https://www.researchgate.net/institution/University_of_Bath
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 حاجات الز�ائن الأساس�ة 
الوظائف 
 الرئ�س�ة 

 اعت�ارات أخرى  الاعت�ارات الأساس�ة 

أو المنتجات ذات  الخدمات  التصن�ع 
المواصفات المحددة أو  

 المطلو�ة أو المقبولة. 

التكلفة: أي سعر الشراء أو تكلفة الحصول على الخدمة  
 أو المنتج. 

 التوقیت: أي تأخیر تسل�م الطلب أو الانتظار لبدء العمل�ة  
حر�ة مواصفة معینة أو   النقل

 مطلو�ة أو مقبولة. 
 الحر�ة. التكلفة: أي تكلفة 

 مدة أو وقت التحرك.  -التوقیت: 
 الانتظار أو التأخیر عن طلب البدء �العمل�ة. -         

ال�ضائع ذات المواصفات  التور�د 
المحددة أو المطلو�ة أو 

 المقبولة.

التكلفة: أي سعر الشراء أو تكلفة الحصول على الخدمة  
 أو المنتج. 

تأخیر طلب التور�د التوقیت: أي تأخیر تسل�م الطلب أو 
 إلى استلام الخدمة أو المنتج.

معالجة مواصفات معینة أو   التخد�م 
 مطلو�ة أو مقبولة. 

 التكلفة: أي تكلفة المعالجة. 
 المدة أو التوقیت المطلوب للمعالجة.  -توقیت: 
 العمل�ة.  الانتظار أو التأخیر عن طلب بدء -        

 ): جوانب خدمة العملاء١الجدول (

 

�شكل عام، تهدف المنظمة �شكل موثوق ومتسق إلى تحقیق معاییر أو مستو�ات معینة لهذه الأ�عاد، و�جب  

على مدراء العمل�ات المحاولة والعمل على تحقیق هذه المعاییر، وهذا الهدف سیؤثر على قراراتهم لتحقیق  

 خدمة العملاء المطلو�ة.

  



 
40 

  

 استغلال الموارد:  .٢

الاستغلال الفعال للموارد المتاحة لإرضاء رغ�ات العملاء، أي الحصول على  الهدف الرئ�سي الآخر هو   -

 أقصى تأثیر من الموارد أو تقلیل الخسائر أو نس�ة الهدر.

 یؤدي الاستخدام الغیر فعال للموارد أو �ون خدمة العملاء غیر ملائمة للمطلوب إلى فشل نظم العمل�ات.  -

إمكانات الموارد من حیث نس�ة الوقت المتاح المستخدم، ومستو�ات �مكن التعبیر عن مدى استخدام   -

استخدام المساحة للنشاط، �شیر �ل مق�اس إلى مدى استخدام إمكانات أو قدرة هذه الموارد، و�شیر على 

 أن الهدف من الموارد تم الاستفادة منه.

وع التوازن الذي یتم إنشاؤه بین هذه ) أدناه، یلخص الأهداف المزدوجة لإدارة العمل�ات: سیتأثر ن٢الجدول (

الأهداف الأساس�ة وداخلها �اعت�ارات السوق ونقاط القوة والضعف في الشر�ة، ومن ثم، �جب على مدراء 

 العمل�ات تقد�م مساهمة عند تحدید هذه الأهداف. 

 هدف استخدام الموارد.  هدف خدمة العملاء. 
ملاء لتوفیر مستو�ات متفق علیها / �اف�ة لخدمة الع

(و�التالي رضا العملاء) من خلال توفیر السلع أو  
الخدمات �المواصفات الصح�حة، �التكلفة المناس�ة  

 وفي الوقت المناسب. 

لتحقیق مستو�ات مناس�ة من استخدام الموارد (أو  
الإنتاج�ة)، على سبیل المثال، لتحقیق المستو�ات  

 المتفق علیها لاستخدام المواد والآلات والعمالة. 

 

 ): الأهداف المزدوجة لإدارة العمل�ات ٢الجدول (
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 :٢١نطاق إدارة العمل�ات

تهتم إدارة العمل�ات بتحو�ل المدخلات إلى مخرجات، �استخدام الموارد الماد�ة، فهي تتمیز عن الوظائف  

لتوفیر الخدمات  الأخرى من خلال الاهتمام الأساسي " �عمل�ة التحو�ل من خلال الموارد الماد�ة", وذلك  

 المطلو�ة للعمیل، مع الأخذ �عین الاعت�ار الأهداف التنظ�م�ة الأخرى (الفعال�ة والكفاءة).

 ) الأنشطة المدرجة ضمن وظائف إدارة الإنتاج والعمل�ات:١تجدون في الشكل (

 

  

 
21 Operation management & strategic management, the institute of cost accountants of India, CMA Bhwan,August 2016 

 وظائف إدارة الإنتاج و 
 العمل�ات

 
 

 موقع المنشأة 

 
 نظام تخط�ط

 المصنع والتعامل
 مع المواد

 تصم�م المنتج  

 عمل�ة التصم�م 

 
 

 
 مراق�ة الإنتاج

 والتخط�ط

 مراق�ة الجودة 

 
 إدارة المواد  

 إدارة الص�انة 
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 :٢٢الإسترات�جي و�دارة العمل�اتلتخط�ط ا

 من ناح�ة إدارة العمل�ات: تتضمن تخط�ط وتنسیق العمل.

 من ناح�ة الإدارة الإسترات�ج�ة: یتضمن هذا التخط�ط طو�ل المدى وه�كل العمل.

و�دارة   هدف،  إلى  للوصول  الإسترات�ج�ة هي خطة  فالإدارة  وث�قًا;  ارت�اطًا  والعمل�ات  الإسترات�ج�ة  ترت�ط 

 مل�ات هي الوسیلة للوصول إل�ه.الع

فإنها   الأعمال،  إدارة  في  الأهم�ة  في  ومتساو�ة  مختلفة  العمل�ات هي جوانب  و�دارة  الإسترات�ج�ة  الإدارة 

 عمل�ات منفصلة ولكنها مرت�طة وتعمل �التوازي مع �عضها ال�عض.

متساوٍ نسبً�ا حتى تعمل الشر�ة  ففي إدارة الشر�ات، �ان الهدف من �لتا العملیتین هو العمل على أساس  

 �شكل جید �كل، فمن الممكن أن تقوم �ل عمل�ة �مفردها، لكن نت�جة ذلك هو الفشل في إدارة الشر�ة. 

عندما تعمل �ل عمل�ة �شكل جید، فسوف یتم تسل�ط الضوء على الأدوار التي �مكن أن یلعبها المدراء في 

لى تحدید الفرص الاسترات�ج�ة، بهذه الطر�قة یتم جمع  كل جانب من جوانب العمل وس�ساعدون القادة ع

 العملیتین معًا بهدف ق�ادة منافسة أفضل وتحسین الأداء.

�عض الشر�ات یرتكبون خطأ عند وضع الكثیر من الاهتمام والجهد في التخط�ط الاسترات�جي فقط أو في  

دى العمل�ات تعمل �جد�ة أكبر من  إدارة العمل�ات، فذلك یؤدي إلى وضع الشر�ة �أكملها في خطر لأن إح

إدارة  �فاءة  أن  المؤ�د  فمن  الإسترات�ج�ة،  للإدارة  الكافیین  والطاقة  الوقت  المدراء  �منح  لم  فإذا  الأخرى. 

 العمل�ات ستعاني وستفشل.

الوقت  �مز�د من  المساهمة  إلى  الشر�ة  تحتاج  فقد  العمل�ات،  التخط�ط  التخط�ط الاسترات�جي مقابل  مع 

لعمل�ة واحدة أو أخرى في أوقات مختلفة، ولكن �شكل عام، �جب أن �كون الوقت والاهتمام لكل   والاهتمام

 منهما متساوً�ا إلى حد ما. 

فإن توقع توازن مثالي بینهما أمر م�الغ ف�ه، ولكن هذا هدف �جب على المدیر�ن الاستمرار في السعي  

 لتحق�قه. 

ا نمو  خلال  من  الجید  التوازن  على  التعرف  ق�مة  �مكن  وز�ادة  التوظ�ف  وأمن  المواهب  ونمو  لأعمال 

 المساهمین وحصة أكبر في السوق وتحسین المنتجات والخدمات للعملاء. 

  

 
22 Operation management & strategic management, the institute of cost accountants of India, CMA Bhwan,August 2016 



 
43 

  

 نظم دعم القرارات 

 :23مفهوم نظم دعم القرار

�الرغم من ظهور نظم دعم القرار منذ مدة ل�ست �القر��ة بهدف مساعدة المدیر وتعز�ز قدراته في اتخاذ  

  أنه مازال هناك ت�اینا في توض�ح مفهومه بین ال�احثین والكتاب. القرارات إلا

 مجموعة التعار�ف الخاصة �ه:

 هو نظام لاستخلاص وتلخ�ص وعرض الب�انات.  -

هو مجموعة ب�انات ومعدات المعالجة التي تستخدم في التعامل الجید مع الب�انات للإجا�ة على الأسئلة   -

 المه�كلة.

المعلومات التي تدعم وتوجه متخذ القرار من أجل تسر�ع وتحسین عمل�ات الاتصال هو فئة واسعة من نظم   -

 واتخاذ القرارات.

هو وحدة لمساعدة المدیر في اتخاذ القرارات التكت�ك�ة، �ما أنه �قدم الدعم في ثلاث مجالات (جمع الب�انات،   -

 تحلیل النماذج، التمثیل والنتائج). 

)، بینما تتجه نظم المعلومات  Problem – Orientedجه نحو المشاكل (أداة لتحلیل المشكلات، أي أنه یت -

 ). Process – Orientedالوظ�ف�ة نحو العمل�ات (

نظم   - من  متنوعة  أط�اف  �مثل  والذي  الحاسوب  على  المستندة  المعلومات  نظم  من  فر�عة  مجموعة  هم 

 الإدار�ة). المعلومات (نظام أتمتة المكاتب، نظم معالجة الب�انات، نظم المعلومات 

القرار في  - التقلید�ة والذ��ة لدعم متخذ  تقن�ة الحاس�ات والأسالیب الكم�ة  هو نظام معلومات �عتمد على 

 التعامل مع المشاكل ش�ه المه�كلة وغیر المه�كلة للوصول إلى قرار واحد أو مجموعة من البدائل. 

 
 . ٢٠٠٥الاردن ،  –نظم دعم القرارات ، دار وائل لنشر ، عمان سال�� ، علاء عبد الرزاق محمد ،  23
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ال - لنظم  المنظمة  بناء  �عد  متكاملة  �مرحلة  القرار  دعم  نظم  العمل�ات تأتي  وحوس�ة  الوظ�ف�ة  معلومات 

 الروتین�ة والمتمثلة بنظم أتمتة المكاتب ونظم معالجة العمل�ات.

القرارات ش�ه اله�كل�ة    لاتخاذ یوجد إجماع لخبراء المعلومات�ة أن نظم دعم القرار تستط�ع تقد�م الدعم الكامل   -

في تقدیر دور هذه النظم على    الاختلافالتي ترت�ط معظمها �الإدارات التكت�ك�ة (الوسطى)، بینما �حصل  

 إ�جاد حلول للمشكلات غیر اله�كل�ة ذات العلاقة �الإدارة العل�ا (الاسترات�ج�ة). 

 �عد نظاما تفاعل�ا مع نظم المعلومات الأخرى في المنظمة وتخدم جم�ع المستو�ات الإدار�ة: -

                      فیوجد ثلاث أ�عاد لنظم المعلومات:                                                                                             

              ال�عد العمودي یرت�ط �المستو�ات الإدار�ة.                                                                      .١

 ال�عد الأفقي یوضح العمل�ات الغجراش�ة للوظائف المختلفة والممثلة لأعمال المنظمة.                                               .٢

 ال�عد الثالث فیبین التكنولوج�ا الرئ�س�ة أو الأنظمة الفرع�ة التي تقدم دعما للأنشطة الخاصة �المنظمة.  .٣

  دعم القرار من ثلاثة مفاه�م أساس�ة: یتر�ب مفهوم نظم 

 مجموعة منتظمة من الأجزاء أو النظم الفرع�ة المترا�طة والمتفاعلة ف�ما بینها.  مفهوم النظام: .١

 : هو المساندة التي تقدمه هذه النظم لصانع القرار أو لفر�ق القرار. مفهوم الدعم  .٢

دائل المقترحة، والقرار �صفة عامة مرت�ط  : هو نتاج عمل�ة المفاضلة بین البمفهوم القرار الاداري  .٣

 �عمل�ة صنع واتخاذ القرار وهو نتاج منطقي لهذه العمل�ة.

وف�ما �خص مفهوم نظام دعم القرار: هو أحد نظم المعلومات المبن�ة على الحاس�ات، وهذه النظم تقوم  

المعلوما إنتاج  في  المعلومات  وتكنولوج�ا  ال�شري  العنصر  بین  التفاعل  لاحت�اجات  بتسییر  المناس�ة  ت 

المستخدمین في نظام دعم القرارات �كون الهدف من هذا التفاعل هو توفیر الدعم اللازم لترشید عمل�ة  

 اتخاذ القرارات.  

 إذن فالفكرة الجوهر�ة التي �قوم علیها نظم دعم القرارات: هي بناء نظم تعطي المستفید النهائي أدوات مفیدة

 النماذج وقواعد الب�انات وتقد�م الحلول الممكنة للمشكلات المعروضة. لتحلیل الب�انات �إستخدام
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 :24أهم�ة نظم دعم القرار
تقن�ات  بوجود  للإدارات  الموضوع�ة  الحاجة  �سبب  والمتطورة  المختلفة  �أج�الها  القرار  دعم  نظم  ظهرت 

وأدوات لدعم القرارات المعقدة التي تخضع لظروف المخاطرة وعدم التأكد، حیث أنها ذلك المز�ج الفعال من  

ما بینها من أجل حل المشكلات  الذ�اء الانساني وتكنولوج�ا المعلومات والبرمج�ات التي تتفاعل �قوة ف�

 المعقدة. 

 قرارات أفضل، عمل جماعي أفضل، فعال�ة واستخدام أفضل لموارد الب�انات.   -

 استجا�ة سر�عة للمواقف غیر المتوقعة، ومراجعة سهلة للنماذج والرؤ�ة السر�عة للمتغیرات. -

 من ثم توفیر التكال�ف. توفیر الوقت والتكال�ف واختصار العمل المكتبي وتقلیل الوقت الإضافي و  -

 اتساقاً. تحسین الاتصالات والرقا�ة، قنوات اتصال موثقة ومحسنة، وخطط أكثر  -

الفهم الأفضل للأعمال تمكن متخذي القرار من رؤ�ة العلاقات والتي �مكن استخدامها لإعداد صورة   -

 شاملة للأعمال.  

رى بدمجها بین التكنولوج�ا و�حوث تتمیز نظم دعم القرار بتطورها عن �اقي أنظمة المعلومات الأخ -

 العمل�ات في إطار �فاءة متخذ القرار. 

القدرة على انجاز التحلیل من أجل غرض معین، وتوفیر مجموعة من الوسائل والأسالیب الفن�ة المتنوعة   -

 لإعداد التحالیل من أجل أغراض معینة.  

موعة البدائل المختبرة عن طر�ق توفیر  ز�ادة عدد البدائل و�مكان�ة اخت�ار البدیل الأمثل من بین مج -

تحلیل حساس�ة أكثر سرعة واستجا�ة أسرع، حیث تستط�ع تقد�م الدعم لسلسلة متعاق�ة ومترا�طة من  

 القرارات تقدم الدعم لجم�ع مراحل عمل�ة صنع القرار.  

 
 . ٢٠٠٧. العبیدي، محمود، نظم دعم القرار ودورها في رفع �فاءة الادارة المحل�ة، منشورات جامعة ف�لادلف�ا، عمان ، الأردن ،  24
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ومات و  فأصبحت هناك حاجة ماسة إلى المعلومات �أسرع وقت لاتخاذ قرارات سر�عة في ضوء هذه المعل

�أن تكون صائ�ة في نفس الوقت ومبن�ة على دراسات �الغة الدقة والأهم�ة، وظهرت عدة نظم تهتم بهذه  

المجالات منها نظم المعلومات الإدار�ة، نظم المعلومات التنفیذ�ة، والنظم الخبیرة، ومن ضمن هذه النظم  

، و�خدم هذا النظام الإدارة  Decision Support Systemالنظام المختص في عمل�ة اتخاذ القرار یسمى

العل�ا في اتخاذ القرارات التى تخدم أهداف المؤسسة، �ما أن نظم دعم القرار یساعد �افة المستخدمین  

 �غض النظر عن المستوى الإداري في اتخاذ القرارات الإدار�ة. 

 

 :25تصن�فات نظم دعم القرار
 موجهاً.: تعد نظم دعم القرار نموذجاً حسب توجهات النظام .١

 : �التخطیط الستراتیجي، ضبط العمل�ات.على مستوى مشار�ة الإدارة .٢

 : نظام العمل الم�اشر مقابل شبكات الأعمال للحواسیب الصغیرة. حسب نوع النظام المحوسب  .٣

 : إذا ما �ان متخذ القرار عادة یتخذ قراراته بشكل فردي أو جماعي.  حسب نوع حالة متخذ القرار  .٤

 .صد بها نظم دعم القرار الخاص �التسو�ق ، المال�ة ، العمل�ات ، والموارد البشر�ة: �قفي مجال الوظ�فة .٥

: نظم دعم القرار یدعم مشاكل مهیكلة �بیرة مثل نظم ضبط الخز�ن أو مشاكل غیر  حسب نوع المشكلة .٦

 مهیكلة مثل تحدید موقع معمل جدید.

  

 
القرارات التسو�ق�ة ، اطروحة د�توراه غیر منشورة ، �ل�ة الادارة والاقتصاد ، جامعة  . ت وفیق، حسان عثمان محمد، استخدام تقن�ات مستودعات الب�انات في دعم  25

 . ٢٠٠٦الموصل,
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 :26فوائد نظم دعم القرار
 �مجموعة من الخصائص، أهمها:تتصف نظم دعم القرار 

 تحسین جودة القرارات الإستراتیج�ة والتكتیك�ة في المنظمة. .١

 عرض الب�انات في الشكل الملائم الذي �فضله المستخدم. .٢

 التأكید على المرونة والتك�ف لمواك�ة التغیر في محتوى القرار. .٣

 المه�كلة.مساعدة المدیر�ن في حل المشاكل غیر المه�كلة وش�ه  .٤

 تبر�ر الب�انات المستخدمة التي تتلاءم مع ظروف القرار المعین.  .٥

 إعتماد المعلومات�ة والموضوع�ة في الحكم على الأش�اء وتقو�م البدائل. .٦

 تحسین الفاعلّ�ة ول�س الكفاءة، ودعم متخذ القرار ول�س الإستغناء عنه.  .٧

 إسترجاع الب�انات. دمج إستخدام النماذج أو تقن�ات التحلیل �إستخدام وظائف .٨

 الوصول الم�اشر إلى الب�انات الوصف�ة والكم�ة التي تتوفر في قاعدة ب�انات النظام.  .٩

التحلیل المعمق للمعلومات �استخدام النماذج، والرسومات، والخرائط، حیث یتم ذلك بسهولة من   .١٠

 خلال واجهة بسیطة وصد�قة للمستخدم النهائي.  

نة مما یساعد في عمل�ة حل المشاكل، حیث یتم اخت�ار نموذج تأكید العلاقات والاتجاهات المقار  .١١

 القرار المطلوب وتعدیل الافتراضات لتحقیق أفضل حل للمشكلة. 

إمكان�ة التفاعل مع �ل عناصر النظام المختلفة �استخدام لغة الأوامر التي تسمح �الوصول إلى  .١٢

 النظام وسؤاله م�اشرة.  

 
 . ٢٠٠٧، الاردن ، .محمد حسن ، أطار فكري لنظم دعم القرار (الأساس�ات ، المتطل�ات ، المحاذیر)، منشورات مر�ز دعم القرار والدراسات المستقبل�ة ، عمان  26
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 27 :مبررات نشوء نظم دعم القرارات  
غییر اتجاه العلاقة بین الحاسب المستخدم �حیث أص�ح الحاسب یتجه نحو المستخدم له بدلاً من ان  ت .١

 یتجه المستخدم نحو مر�ز الحاسب. 

الملائمة بحیث یمكن تصمیم النظام الذي یرغب �ه المدیر صانع القرار بدلاً من القول له هذا �ل ما   .٢

 نملكه وهذا ما یمكننا تقدیمه لك من نظام.  

مدى العقلان�ة المحدودة لصانع القرار من خلال إضافة قدرات الحاسب إلى القدرات المحدودة توس�ع   .٣

 لعقل الإنسان، والتي تعد وسیلة لانتزاع المعرفة من جهة وتنشیط التفكیر عبر الحوارات من جهة أخرى.  

حصلت في الحاس�ات  المرونة العال�ة في استخدام تكنولوج�ا المعلومات في ظل التطورات الكبیرة التي   .٤

وشبكات الاتصالات والبرمج�ات والارت�اط القوي بین تطبیق طرق التحلیل  الكمي و�ین هذه التطورات  

 �الشكل الذي أسهم في ظهور فكرة نظم دعم القرارات وتطو�رها لاحقأ 

تغیر النظرة في الفكر الإداري من السعي لتعز�ز �فاءة عمل�ة صنع القرارات إلى السعي لتحسین    .٥

ل�ة عمل�ة صنع القرارات، أي التر�یز على تحسین نتائج القرارات من خلال صنع قرارات أفضل فاع

بدلاً من صنع قرارات سر�عة وغیر مكلفة وأكثر دقة في إطار السعي إلى ال�قاء والنمو والر�ح�ة في  

 عالم تحكمه قواعد الانفتاح والمنافسة الشدیدة. 

 

 

 
 .٢٠٠٧ ، تقن�ات التنقیب في قواعد الب�انات واستكشاف المعلومات المخ�أة فیها، منشورات مر�ز الشؤون المعلومات�ةعبید، مصطفى فؤاد،  27
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 28:مكونات نظم دعم القرار 
ا لا یمكن التحكم �التر�یب  ھالمكونات ع�ارة عن وسیط بین المستفید وموارد قاعدة الب�انات، و�دونھذه  

 المنطقي للملفات. 

 المكونات الأساس�ة �شكل عام: 

 النظام الفرعي لمعالجة الب�انات. .١

 النظام الفرعي لتعر�ف الب�انات. .٢

 النظام الفرعي للتطب�قات. .٣

 النظام الفرعي لإدارة الب�انات. .٤

النموذج    نظم  .٥ أساس  على  الب�انات  قواعد   Model Based Management Systemsإدارة 

(MBMS) لتحو�ل الب�انات من قاعدة الب�انات على أساس النظم الإدار�ة(DBMS) Data Based 

Management Systems   القرار.  اتخاذ في  لاستخدامهاإلى معلومات 

 برمجین. الموارد ال�شر�ة الماهرة: ‘إدار�ین، محللین، م .٦

 لغة حاسو��ة عال�ة المستوى ذات قدرة فائقة في توفیر المعلومات المطلو�ة في حینها. .٧

 

  

 
 .٢٠٠٤ ، د، جامعة �غدادا لجرجفجي، دال�ا عبد الحسین احمد  ،دور نظم إتخاذ القرار في ز�ادة اداء المنظمة، رسالة ماجستیر غیر منشورة ، �ل�ة الادارة والاقتصا 28
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 :29خصائص نظم دعم القرارات 

 من خلال نماذج التنبؤ، ونماذج المحاكاة، ونماذج التعظیم والأمثل�ة.    : ذلكوالمساندةالقدرة على توفیر الدعم   .١

إن نظام مساندة القرارات الفعال    �افة مراحل عمل�ة اتخاذ القرار:القدرة على دعم الانشطة المختلفة في   .٢

یجب أن �قدم نظام الدعم المناسب لكافة هذه المراحل وما تنطوي عل�ه من أنشطة و�خاصة مراحل حصر  

 وتحدید بدائل الحل .

و�عض أنواع القرارات فالقرارات غیر المهیكلة عموماً،    القدرة على دعم اتخاذ القرارات الفرد�ة والجماع�ة: .٣

ش�ه المهیكلة، تحتاج إلى مشار�ة أكثر من مدیر في اتخاذها، یُكونون فیما بینهم فر�ق عمل یضم أخصائیین  

 من عدة إدارات مختلفة أو أقسام مختلفة، ومن مستو�ات تنظیم�ة مختلفة .

قرار في �ل المستو�ات الإدار�ة الدعم �قدم لصانع ال  القدرة على دعم القرارات ش�ه المهیكلة وغیر المهیكلة:  .٤

سواء �انوا افراداً أو مجموعات، وذلك بر�ط الأحكام الشخص�ة مع المعلومات المحوس�ة، و�قدم هذا الدعم 

 للمشاكل ش�ه المهیكلة، وغیر المهیكلة، والتي لا یمكن حلها بواسطة انظمة المعلومات الأخرى .   

إن نظام مساندة القرارات الفعال یجب أن  الإستخدام:  القدرة على توفیر أقصى قدر من الملائمة وسهولة  .٥

یكون سهل الاستخدام وقابل للتغییر ت�عاً لاحت�اجات المستخدم لكي یكون فعالاً، و�قصد بذلك ضرورة أن 

یكون النظام صد�قاً للمستخدم، والسبب في ذلك ان استخدام النظام اخت�اري، ولن یلجأ المستخدم إل�ه إلا  

 دام. إذا �ان سهل الاستخ

إن نظام مساندة القرارات الفعال یجب أن یمتاز    القدرة على دعم الأنماط والنماذج المختلفة لإتخاذ القرارات: .٦

�المرونة الكاف�ة من خلال القدرة على التكیف مع المتغیرات البیئ�ة المرتبطة بصانع القرارات سواء ما یخص  

 
والتوز�ــــع، عمان  29 ن :نظم مساندة القرارات، دار المناهج للن�ش  ،.2006سعد غالب �اسني
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الذي یحقق استجا�ة سر�عة وملائمة لمتطل�ات  المشاكل أو الاداء الفردي أو الأداء الهیكلي على النحو  

 .الموقف وأیضاً احت�اجات صانع القرارات غیر المتوقعة من المعلومات والأسلوب المعتمد في صنع القرارات 

یمكن أن �قدم الدعم لسلسلة متعاق�ة ومترابطة    القدرة على دعم  إتخاذ القرارات في �افة المستو�ات الإدار�ة: .٧

المبدأ تقوم التنظیمات عادة بتصمیم نظام مساندة القرارات في الأصل �غرض خدمة    من القرارات، من حیث 

مجموعة محددة من أنشطة اتخاذ القرارات في مستوى تنظیمي واحد فقط هو في الأغلب مستوى الإدارة  

العل�ا حیث أنشطة التخطیط الإستراتیجي هي الغال�ة لكن مع تطور النظام یص�ح �إمكانه توفیر دعم اتخاذ  

القرارات في المستو�ات الإدار�ة الأخرى على امتداد خر�طة التنظیم الإداري للمنشأة، وفي هذه الحالة �عتبر  

 نظام مساندة القرارات وسیلة فعالة لتحقیق التكامل في اتخاذ القرارات بین المستو�ات الإدار�ة المختلفة. 

 :30عوامل نجاح نظم دعم القرار

 وجود نظام للحاسب الإلكتروني.   .١

 ناع الإدارة �أهم�ة توافر نظام دعم قرارات. إق .٢

 توافر الأموال اللازمة لتطو�ر نظام الحاسب المستخدم.   .٣

 توافر مجموعة من المدیر�ن على درجة من الكفاءة الإدار�ة.   .٤

 التفاعل الدائم بین المدیر�ن في المستو�ات الإدار�ة المختلفة.  .٥

 ة.  توافر مجموعة المتخصصین في مجال الحاس�ات الإلكترون�  .٦

 . توافر نظام للتدر�ب المستمر في المنشأة حتى یتم التفاهم والتعاون بین المدیر�ن.  .٧

 أن یكون المتخصصون في مجال الحاس�ات الإلكترون�ة على درا�ة تامة �الأعمال الإدار�ة للمنشاة.  .٨

 المختلفة للحاسب. توافر مجموعة من ملفات الب�انات المرتبطة ب�عضها والمخزنة على وسائط التخز�ن   .٩

 
 .2005 ,�اسین، غالـب، "تحلیل وتصمیم نظـم المعلومـات و تاثیرها على نظم ا"، دار المنـاهج للنشـر والتوز�ـع، عمان، الأردن 30
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 31:أنواع القرارات في نظم دعم القرار

المهیكلة    .١ �افة خطوات :  Structured Decisions-Nonالقرارات غیر  تكون  التي  القرارات  تلك  هي 

عمل�ة اتخاذ القرار لها غیر مبرمجة, وهي نوع من القرارات التي تحتمل عدة حلول ولا یوجد أسلوب محدد  

الجواب الصح�ح �ما لاتوجد قواعد أو معاییر تؤ�د لمتخذ القرار بأنه سیحصل على حل جید،  للوصول إلى  

كما یطلق علیها القرارات غیر المتكررة والتي لا تتخذ �استمرار لعدم حصول المشاكل غیر الروتین�ة أو  

القرار   لمتخذ  یمكن  �السنة. وهنا  تحدیثها مرة واحدة  المتكررة �استمرار, فقد یجري  إستخدام معاییر  غیر 

الق�ام بحملة تسو�ق�ة   البدیل الأمثل، مثل: تقدیم منتوجات جدیدة للسوق او  �اخت�ار  مختلفة في �ل مرة 

                     جدیدة او تغییر تصور الز�ائن عن الشر�ة.                                                                                       

وهي القرارات التي تتخذ لحل المشاكل المهیكلة    : Structured Decisionsالقرارات المهیكلة او المتكررة  .٢

أو الروتین�ة, إذ تجري معالجة نوع معین من المعلومات بطر�قة محددة بحیث تعطي متخذ القرار الجواب  

رار لان هذا النوع من القرارات الصح�ح في �ل مرة, وهنا لاتدخل الجوانب النفس�ة والعاطف�ة في اتخاذ الق 

یمكن برمجته �استخدام مدخلات ومعالجات محددة مثل حساب الاجر الاسبوعي للعاملین, إذ یمكن اتمتة  

هذا النوع من القرارات المهیكلة �استخدام تكنولوج�ا المعلومات, وهي تلك القرارات التي تكون جم�ع خطوات 

  عمل�ة اتخاذ القرار لها مبرمجة.

وهي تلك القرارات التي تكون �عض   : Structured  –Semiش�ه المهیكلة أو ش�ه القابلة للبرمجة    القرارات  .٣

 خطوات عمل�ة اتخاذ القرار لها مبرمجة وال�عض الأخر لیست مبرمجة.   

 

 
 .2006, المنــاهج للنشــر والتوز�ــع، عمان، الأردن�اســین غالــب، ، "نظــم مســاندة القــرارات"، دار  31
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 یرى أحد ال�احثین أنه �مكن تمییز نوعین من أنظمة دعم القرار: ●

خاص و�كون منفصلا عن أنظمة  استخدام النوع أنه ذو هذا   : یتمیزالنماذجنظام دعم قرار موجه �موجب   .١

البرمج�ات  مثال:  محددة،  لأغراض  استخدامهما  یتم  جاهزة  ببرمج�ة  یتمثل  أي  المنظمة  في  المعلومات 

) �حوث    )،SPSSالإحصائ�ة  بنماذج  خاصة  العمل   العمل�ات،برمج�ات  أنظمة  برمج�ة  مثل 

 . (Quantitative System Business)الكم�ة

: یتمیز هذا النوع �قدرة �بیرة على تحلیل حجم �بیر من الب�انات مما �مكن  دعم قرار موجه �الب�انات نظام   .٢

 صانع القرار من الحصول على المعلومات اللازمة لاتخاذ القرار. 

 :32عوامل فاعل�ة نظم دعم القرار

 تتوقف فاعل�ة النظام على عدة عوامل أهمها مایلي:  

�خدمها النظام سواء �ان على مستوى مدخلاته   هو مفدار دعم الإدارة العل�ا للمنظمة التى الدعم الس�اسي: .١

 من ب�انات أو مستوى مخرجاته من س�اسات و�دون الدعم على مستوى أیهما �موت النظام.  

: النظام �خدم المؤسسة �كل والتعاون معه من �ل العاملین فیها �سهل مهمته. و�متد هذا الدعم إجتماعي  .٢

 النظام.  التعاون إلى الأطراف المستفیدة من مخرجات 

: یتوقف مقدار التمو�ل المطلوب على قدر نوع�ة المشاكل التي یتعامل معها النظام. ولكن �كل  التمو�ل .٣

تأكید أنه �قدر الدعم التمو�لي تكون �فاءة النظام، وذلك في ظل إعتماده على تكنولوج�ا مكلفة و�وادر �شر�ة  

 یث المستمر على �افة مكونات النظام.  عال�ة التجهیز ودینام�ك�ة عال�ة لمواك�ة التغییر والتحد 

 

 
 - www.suronline.org.محمد العبیدي ،نظم دعم القرار ودورها في رفع �فاءة الإدارة المحل�ة  32
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 التكنولوج�ا والآل�ات:  .٤

 الأجهزة والمعدات وش�كات فائقة السرعة تر�ط المنظمة داخل�اً وخارج�اً أرض�ة وفضائ�ة.   -

قواعد ب�انات ومعرفة تبدأ �التقلید�ة وتنتهي �المعتمدة على الو�ب إضافةً إلى مخازن وتنقیب الب�انات، إن   -

 اعد �عتمد على حجم المشاكل المتداولة وأنواعها.  نوع وحجم القو 

 البرامج والأنظمة:  -

Programming languages  

Statistical commercial 

Modeling language 

Financial planning 

Optimization 

Case tools 

صم�م وتنفیذ  یتكون الفر�ق من �وادر تغطى جوانب المشكلة ومتطل�ات ت  الكوادر ال�شر�ة لنظم دعم القرار: .٥

 النظام. وفي �ل الأحوال فإن هناك �وادر ثابتة مثل:  

 كوادر التحلیل الاقتصاد�ة �أنواعها.   -

 كوادر ل�حوث العمل�ات ودعم القرار.   -

 كوادر لتحلیل النظم وتصم�مها.  -

 كوادر للتحلیل الإحصائي.  -

 . والاتصالات كوادر لتقن�ة الحاس�ات والمعلومات ولخدمة ش�كات الحاسب  -

 هي روح وعقل النظام، و�ن هذه الإدارة �جب أن تكون:   إدارة النظام: .٦

 لدیها معاییر معلنة واضحة للتقی�م.  -

 وضوح الأهداف وقدرة إنجاز لتحق�قها.  -

 علم�ة واع�ة محدثة الفكر وتعمل من خلال نظم إدار�ة دق�قة.   -

 مدرك لق�مة الإدارة �آل�ة وفكر وأسالیب النجاح.  عالي إداري دیها وعى ل -

 تتمتع �ق�ادة جر�ئة ذات رؤ�ة وقدرة على الق�ادة والتخط�ط الاسترات�جي �ما یتوافق مع متطل�ات العصر. -
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 :33معوقات تطبیق نظم دعم القرار

الذین في وضع یمكنهم من الرقا�ة على �عض  یكون ذلك إما من المسئولین، أو الأفراد    مقاومة التغییر: .١

المعلومات، ور�ما لا یرغبون في التخلي عن هذا الدور لصالح النظام الجدید بسبب الخ وف من فقدان  

شفاف�ة  نتائج  من  الخوف  وٕاما  النظام،  �فرضها  جدیدة  وقیود  جدیدة  تكنولوج�ا  مع  التعامل  أو  وظائفهم، 

 المعلومات. 

 ضعف البن�ة التحت�ة المعلومات�ة:  .٢

 المعلوماتي.  الوعى -

 حجب الب�انات من قبل العاملین في المنظمة.  -

 ضعف جودة ش�كة الإتصالات أو عدم توفرها أصلا.   -

 عدم توفر المكونات الماد�ة والبرمج�ة اللازمة لتطبیق النظام.  -

 والمعلومات. عدم توفر التنظ�مات والتشر�عات التي تنظم وتحمي تداول الب�انات  -

 قلة الب�انات سواء من عدم توفرها أصلاً أو صحتها أو عدم توفرها في الوقت المناسب.  -

 ضعف الكوادر ال�شر�ة أو عدم توفرها أو عدم تنمیتها وتدر�بها بما یتناسب مع متطل�ات النظام.  -

  ثقافة التكنولوج�ا: .٣

 الملك�ة الفكر�ة وقیود النقل والاستخدام.   -

 ستیراد أكثر من التطو�ر المحلي.   الإعتماد على الإ -

     الإتاحة)  –التدر�ب  –معدل تطورها سر�ع (التعلم   -

  مكلفة و�جب الإستفادة منها لتبر�ر جدواها الإقتصاد�ة.   -

 
،إطار فكري لنظم دعم القرار (الأساس�ات ،المتطلبات، المحاذير 33 ن رس��     . 2008 ,(محمدحسني
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 :ضعف بیئة القرار .٤

 تضارب القرارات على المستو�ات المختلفة.  -

 عدم قناعة الإدارة العل�ا �ق�مة القرار العلمي.  -

 وأصحاب القرار.   قوة الق�ادة الس�اس�ة لتوض�ح الفرق بین إتخاذ قرار وصناعة قرار -

 فقر الفكر الإدار وفقر الوعي �ق�مة الإدارة وق�مة دعم القرار وندرة معاهد دعم القرار.   -

 لمتمكنة من أسالیب صناعة القرار. عدم توفر الكوادر ال�شر�ة الفاهمة لدعم القرار وا -

 :البیئة الثقاف�ة والمجتمع�ة .٥

    إعاقة التحول إلى مجتمع معلوماتي.  -

 السلو��ات وثقافة الإدارة وأهم�ة القرار العلمي.   -

 العقائد الدین�ة المرت�طة �الغیب�ات والقدر والمستقبل.   -

 المناخ الحكومي:  .٦

 خط�ط الإسترات�جي.  فقر الإدارة �مفهوم فكر النظم وغ�اب فكر الت -

 احتكار المعلومات والقیود الموضوعة على الب�انات تحت مسم�ات أمن الدول.  -

 ضعف الرؤ�ة المستقبل�ة ومتا�عة حر�ة المتغیرات المرت�طة �الأنشطة التنمو�ة.  -

  بیروقراط�ة الإدارة وتضارب الإختصاصات وضعف فكر التنسیق بین الك�انات.  -

 ختصاص في اتخاذ قرار في مشكلة محددة والخوف من المسئول�ة. تنازع السلطات نحو جهة الا  -
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 34:شجرة دعم القرار 

حیث �ل عقدة داخل�ة تمثل "اخت�ار" للخاص�ة (مثال هل الوجه    الانس�ابي  �المخطط هي ه�كل�ة شبیهة  

رجات الاخت�ار و�ل عقدة نهائ�ة تمثل القرار  الظاهر للعملة المعدن�ة هو طرة أم نقش)، �ل فرع �مثل مخ

 المتخذ �عد احتساب جم�ع الخصائص. المسار من الجذر إلى العقدة النهائ�ة �مثل قواعد التصن�ف.  

 تتكون شجرة القرار من ثلاث أنواع من العقد:  

 یتم تمثیلها عادة �مر�عات.  -عقد القرار   .١

 یتم تمثیلها بدوائر.  -عقد الفرص (الاحتمال)   .٢

 یتم تمثیلها �مر�عات. -العقد النهائ�ة   .٣

. في الح�اة العمل�ة، إذا �ان �جب اتخاذ  العمل�ات   و�دارة العمل�ات   �حوث عادة ما تستخدم شجرة القرار في  

نموذج   �التوازي مع  القرار  اعتماد شجرة  �جب  الكاملة،  المعرفة غیر  إمكان�ة سح�ه في ظل  دون  القرار 

الاخت�ار. من الاستخدامات الأخرى لشجرة القرار هي    خوارزم�ةأو    للاخت�ار�أفضل نموذج    الاحتمالات 

  .الشرطي الاحتمالاعت�ارها أداة وصف�ة لاحتساب 

للطلاب في المدارس    القرار   تحلیلو�اقي أدوات وطرق    المنفعة  دوال ،التأثیر  مخططیتم تعل�م شجرة القرار،  

التي تدرِّس إدارة الأعمال والاقتصاد والصحة العامة وهي أمثلة عن �حوث العمل�ات أو طرائق  والكل�ات  

  .الإدارة علم

  

 
34Peter Kriegel Institute for Computer Science, Visual -Martin Ester, Hans Mihael Ankerst, Christian Elsen, 

Classification: An Interactive Approach to Decision Tree Construction,2015, University of Munich, Germany. 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AE%D8%A7%D8%B1%D8%B7%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%A7%D9%86%D8%B3%D9%8A%D8%A7%D8%A8
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AE%D8%A7%D8%B1%D8%B7%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%A7%D9%86%D8%B3%D9%8A%D8%A7%D8%A8
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AE%D8%A7%D8%B1%D8%B7%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%A7%D9%86%D8%B3%D9%8A%D8%A7%D8%A8
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%AD%D9%88%D8%AB_%D8%B9%D9%85%D9%84%D9%8A%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%AD%D9%88%D8%AB_%D8%B9%D9%85%D9%84%D9%8A%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%AD%D9%88%D8%AB_%D8%B9%D9%85%D9%84%D9%8A%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D9%8A%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D9%8A%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D9%8A%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%AD%D8%AA%D9%85%D8%A7%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AE%D9%88%D8%A7%D8%B1%D8%B2%D9%85%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%AD%D8%AA%D9%85%D8%A7%D9%84_%D8%B4%D8%B1%D8%B7%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%AD%D8%AA%D9%85%D8%A7%D9%84_%D8%B4%D8%B1%D8%B7%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%AD%D8%AA%D9%85%D8%A7%D9%84_%D8%B4%D8%B1%D8%B7%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%AE%D8%B7%D8%B7_%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%A3%D8%AB%D9%8A%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%AE%D8%B7%D8%B7_%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%A3%D8%AB%D9%8A%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%AE%D8%B7%D8%B7_%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%A3%D8%AB%D9%8A%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%86%D9%81%D8%B9%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%86%D9%81%D8%B9%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%86%D9%81%D8%B9%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%AD%D9%84%D9%8A%D9%84_%D8%A7%D9%84%D9%82%D8%B1%D8%A7%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%AD%D9%84%D9%8A%D9%84_%D8%A7%D9%84%D9%82%D8%B1%D8%A7%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%AD%D9%84%D9%8A%D9%84_%D8%A7%D9%84%D9%82%D8%B1%D8%A7%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D9%84%D9%85_%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D9%84%D9%85_%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D9%84%D9%85_%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9
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 :35القرار  دعم مزا�ا شجرة

 مزا�ا: بین �اقي أدوات دعم القرار �العدید من ال  التأثیر من ومخططتتمتع شجرة القرار 

  الاب�ض  الصندوق  نموذجتستخدم   -

 تسمح �إضافة سینار�وهات جدیدة ممكنة.  -

 من الممكن دمجها مع �اقي تقن�ات القرار.  -

 تساهم في تحدید أسوء وأفضل ق�مة متوقعة للسینار�وهات المختلفة.  -

 هي سهلة الفهم والتفسیر، حیث �مكن للأفراد العادیین فهم نماذج شجرة القرار �عد شرح مختصر.  -

انات، فمن الممكن تشكیل لمحة مهمة بناءً على توص�ف الخبراء لها ق�مة حتى بوجود القلیل من الب� -

 للوضع والوضع�ات البدیلة والتكال�ف وتفضیلاتهم للمخرجات.

 :36القرار  دعم عیوب شجرة

ب�انات تتضمن متغیرات فئو�ة �أعداد مختلفة من المستو�ات، فإن    من   الناتجة  المعلومات عند استخدام 

 تكون منحازة للصفات التي تحتوي على مستو�ات أكثر.                                 القرار شجرة

تكون معقدة جداً خصوصاً إذا �انت العدید من الق�م غیر أكیدة و/أو تم ر�ط العدید  �مكن للحسا�ات أن  

 من المخرجات.

 

  

 

 
35tute for Computer Science, Visual Peter Kriegel Insti-Mihael Ankerst, Christian Elsen, Martin Ester, Hans +29

Classification: An Interactive Approach to Decision Tree Construction,2015, University of Munich, Germany. 
36 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%AE%D8%B7%D8%B7_%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%A3%D8%AB%D9%8A%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%AE%D8%B7%D8%B7_%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%A3%D8%AB%D9%8A%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D8%B5%D9%86%D8%AF%D9%88%D9%82_%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%A8%D9%8A%D8%B6_(%D9%87%D9%86%D8%AF%D8%B3%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B1%D9%85%D8%AC%D9%8A%D8%A7%D8%AA)&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D8%B5%D9%86%D8%AF%D9%88%D9%82_%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%A8%D9%8A%D8%B6_(%D9%87%D9%86%D8%AF%D8%B3%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B1%D9%85%D8%AC%D9%8A%D8%A7%D8%AA)&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D8%B5%D9%86%D8%AF%D9%88%D9%82_%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%A8%D9%8A%D8%B6_(%D9%87%D9%86%D8%AF%D8%B3%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B1%D9%85%D8%AC%D9%8A%D8%A7%D8%AA)&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D8%B5%D9%86%D8%AF%D9%88%D9%82_%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%A8%D9%8A%D8%B6_(%D9%87%D9%86%D8%AF%D8%B3%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B1%D9%85%D8%AC%D9%8A%D8%A7%D8%AA)&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D8%B5%D9%86%D8%AF%D9%88%D9%82_%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%A8%D9%8A%D8%B6_(%D9%87%D9%86%D8%AF%D8%B3%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B1%D9%85%D8%AC%D9%8A%D8%A7%D8%AA)&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%83%D8%AA%D8%B3%D8%A7%D8%A8_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85%D8%A7%D8%AA_(%D8%B4%D8%AC%D8%B1%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%82%D8%B1%D8%A7%D8%B1)
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%83%D8%AA%D8%B3%D8%A7%D8%A8_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85%D8%A7%D8%AA_(%D8%B4%D8%AC%D8%B1%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%82%D8%B1%D8%A7%D8%B1)
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%83%D8%AA%D8%B3%D8%A7%D8%A8_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85%D8%A7%D8%AA_(%D8%B4%D8%AC%D8%B1%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%82%D8%B1%D8%A7%D8%B1)
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%83%D8%AA%D8%B3%D8%A7%D8%A8_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85%D8%A7%D8%AA_(%D8%B4%D8%AC%D8%B1%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%82%D8%B1%D8%A7%D8%B1)
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%83%D8%AA%D8%B3%D8%A7%D8%A8_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85%D8%A7%D8%AA_(%D8%B4%D8%AC%D8%B1%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%82%D8%B1%D8%A7%D8%B1)
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%83%D8%AA%D8%B3%D8%A7%D8%A8_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85%D8%A7%D8%AA_(%D8%B4%D8%AC%D8%B1%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%82%D8%B1%D8%A7%D8%B1)
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%83%D8%AA%D8%B3%D8%A7%D8%A8_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85%D8%A7%D8%AA_(%D8%B4%D8%AC%D8%B1%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%82%D8%B1%D8%A7%D8%B1)
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%83%D8%AA%D8%B3%D8%A7%D8%A8_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85%D8%A7%D8%AA_(%D8%B4%D8%AC%D8%B1%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%82%D8%B1%D8%A7%D8%B1)
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%83%D8%AA%D8%B3%D8%A7%D8%A8_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85%D8%A7%D8%AA_(%D8%B4%D8%AC%D8%B1%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%82%D8%B1%D8%A7%D8%B1)
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%83%D8%AA%D8%B3%D8%A7%D8%A8_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85%D8%A7%D8%AA_(%D8%B4%D8%AC%D8%B1%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%82%D8%B1%D8%A7%D8%B1)
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 الفصل الثالث

 الإطار العملي
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   لمحة عن شر�ةB2B : 

أحد الشر�ات المستجدة في الجمهور�ة العر��ة السور�ة، والمختصة �ل�اً في مجال تطو�ر    B2Bتعتبر شر�ة  

 العمل�ات الداخل�ة لز�ادة �فاءة العمل.   –الموارد ال�شر�ة  –الأعمال �كل ما �خص: التسو�ق 

، و�دأت العمل م�اشرة في مجال تأمین أفضل مستوى ممكن من العمل ضمن  ٢٠٢٠أسست في أول عام 

قطر    مجال ز�ائن ضمن  مع  وتتعامل  دمشق،  في  متمر�زة  متعددة)،  (شر�ات  لز�ائنهم  الأعمال  تطو�ر 

 الجمهور�ة العر��ة السور�ة وخارجه. 

تعتمد الشر�ة �س�اسة عملها على وحدات العمل المتخصصة، أي لكل وحدة تخصص مع�اً لا �مكن أن  

الأخ الوحدات  قبل  یتكامل عملها من  ولكن  �عملها،  التال�ة  تتجاوزه  الفقرات  تفصیل�اً ضمن  رى، وس�شرح 

 �المشروع.  

   البن�ة الداخل�ة لشر�ةB2B  :ونموذج عملها 

لشر�ة   الداخل�ة  البن�ة  العر��ة    B2Bتتصف  الجمهور�ة  أخرى ضمن  �شر�ات  مقارنة  الشدیدة  �المرونة 

 لتنظ�مي للشر�ة: السور�ة، �مثل المخطط التالي اله�كل ا
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 ة صغر عدد وحدات عمل الشر�ة، وتداخلها الشدید ضمن �عضها ال�عض. �مكن من المخطط ملاحظ

فذلك �عود لسعي الشر�ة لتبني نموذج عمل مرن مع �افة ز�ائنها، حیث �قوم اله�كل التنظ�مي �الشكل  

 التالي عند قدوم ز�ون جدید �النس�ة للشر�ة: 

ات العامة دون أي تفاصیل، أي �جتمع المدیر التنفیذي مع الز�ون المحتمل الجدید لمعرفة المتطل� .١

 . B2Bاجتماع لتحدید إن �ان �الإمكان تبني مشروع الز�ون المحتمل من قبل شر�ة 

إن وجد إق�ال ورغ�ة و�مكان�ة لتبني المشروع الجدید، �جتمع المدیر التنفیذي مع الموجه الفني وموجه   .٢

سیتولى المهمة �ونه "مدیر المشروع" تطو�ر الأعمال لتحلیل ما سیتم تقد�مه من عمل وتحدید من  

 من موظفي الشر�ة، ومن هم أعضاء المشروع من وحدات العمل المختلفة؟ 

یتم أول اجتماع مع الز�ون بتواجد مدیر الشروع، و�تم بهذه المرحلة تثبیت من هم أعضاء فر�ق عمل  .٣

 المشروع وفترة تنفیذه �شكل �امل. 

ین والمدیر التنفیذي �ق�ادة مدیر المشروع، و�تم تقد�م الدعم  یتم تنفیذ �افة المشروع �إشراف الموجه .٤

 اللازم لأعضاء فر�ق المشروع من قبل وحدات العمل المعن�ة.  

فر�دة من النوع، و�م�ة المعلومات المكتس�ة   B2Bأي �مكن القول، إن تجر�ة عمل �ل من ز�ائن شر�ة  

 عن �ل ز�ون �بیرة وموسعة وتؤثر �شكل ملحوظ بتخط�ط ��ف�ة إنجاز مشروع الز�ون الذي یل�ه.  
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   متطل�ات شر�ةB2B : 

شهدته شر�ة   الذي  النمو  فإن  التنفیذي،  المدیر  العمل    B2B�حسب  من  ونصف  عام  �قارب  ما  خلال 

ز�ون ضمن مجال تطو�ر الأعمال    ٣٥تمكنت الشر�ة من استحواذ ما �قارب    المستمر �بیر ومتسارع. حیث 

التعامل ما بین الز�ائن الأولیین   �كافة التوجهات المختلفة المرغو�ة، لكن مع وجود اختلاف ملحوظ في 

 والحالیین.  

الز�ون (�حسب  قادرة لإعطاء الكافي من الوقت لتحلیل �افة ما یلزم    B2Bمع الز�ائن الأوائل للشر�ة، �انت  

محددات الز�ائن)، ولكن �انت الشر�ة غیر قادرة على إقناع �ل الز�ائن �ما �قدم لهم أكبر منفعة (�سبب 

 قلة التجارب والحالات العمل�ة للشر�ة).  

وفي الوقت الحالي، أص�حت الشر�ة �حالة قلة الوقت الكافي لدراسة طب�عة الز�ائن الجدد لتحلیل ما یلزمهم 

لكن مع حالات عمل�ة عدیدة ط�قت وأص�حت قابلة للدراسة والاستفادة من نتائجها للتخط�ط  من خدمات، و 

 لعمل الز�ائن الجدد. 

�عمل تطو�ر أعمال تعاقدي مع شر�ة رئ�س�ة (لسر�ة معلومات   B2B، بدأت شر�ة  ٢٠٢٠في آخر عام  

�الشر�ة   تسمیتها  سیتم  اXالز�ائن  الشر�ات  من  العدید  الشر�ة  هذه  وتملك  من  )،  �العدید  لمختصة 

 الاختصاصات. 

 من تطو�ر عملها حتى الوقت الحالي:  B2Bإن التالي هي الشر�ات التي تمكنت 

 شر�ة تقد�م خدمات اتصال   -

 شر�ة تصن�ع ملا�س   -

 شر�ة مواصلات   -
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ضمن هذه الشر�ات �التر�یز على رفع الكفاءة الإدار�ة لنطاق العمل، �غض النظر عن   B2Bتمحور عمل  

 علي لأي من تلك الشر�ات.العمل الف

 فات�عت الشر�ة ثلاث من الاسترات�ج�ات المعتمدة لعملها مع �افة الز�ائن:  

 استرات�ج�ة ات�اع توص�ات الإدارة والعمل على توثیق الإجرائ�ات ورق�اً.  .١

 استرات�ج�ة إنشاء نموذج إداري مطور لرفع الكفاءة العامة لعمل الشر�ة.  .٢

تحسین التواصل الداخلي ما بین الإدارة والموظفین �أساس لمت�قي    استرات�ج�ة العمل م�اشرة على .٣

 المهام الإدار�ة. 

 س�قوم ال�احث �شرح العمل المتم داخل �ل من هذه الشر�ات �شكل موضح ضمن الفقرات التال�ة..

، وهي مسؤولة عن تصن�ع العدید من أنواع  Xمستلمة شر�ة جدیدة من شر�ات الشر�ة    B2Bحال�اً شر�ة  

تجات وتخد�م �افة الموزعین القر�بین �المنتجات اللازمة، فإن هذه الشر�ة حال�اً فعالة إنتاج�اً ولكنها  المن

 فهي غیر �فؤة إدار�اً. B2B�حسب إدارتها و�حسب وجهة نظر شر�ة 

�شكل صح�ح، طلبت   العقد  إتمام  �أفضل مستوى ممكن ولضرورة  العمل  إتمام  من    B2Bنظراً لأهم�ة 

، واستنتاج  Xدراسة مقارنة ما بین ما تم تطب�قه ضمن الشر�ات الثلاث التا�عة للشر�ة    ال�احث أن یدرس

 وأخذ القرار الملائم �أفضل استرات�ج�ة رفع �فاءة إدار�ة ممكنة.   العمل، ما �مكن تحسینه من 
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   تحلیل عمل شر�ةB2B  السابق مع �ل من شر�ات الشر�ةX : 

d.  :شر�ة تقد�م خدمات اتصال 

�العمل مع هذه الشر�ة �أول شر�ة من المجموعة، بهدف تحسین �فاءة العمل ضمن قسم   B2Bبدأت شر�ة  

 خدمة الز�ائن، حیث إن �انت المشاكل الأساس�ة المواجه لمر�ز الاتصال هي: 

 تكرار شدید لشكاوى الموظفین عن بیئة العمل المح�طة.  .١

 شكاوى المتصلین المشتر�ین �خدمة الشر�ة.التكرار الشدید من  .٢

بتقی�م عمل الشر�ات ومعاییر رفع �فاءة   یتم الاعتماد علیها  یوضح الجدول الآتي المعاییر التي عادة ما 

 بتقی�م هذه الشر�ة من تحلیل ما قبل بدء العمل:    B2Bالعمل من قبل 

مع�ار  التحو�ل ل المع�ار قبل عمل  B2Bق�اس    مؤشرات الأداء الإداري 
  رقمي

 
 
 
 
 
 
 

معاییر 
 العمل

 1 ً سيء جدا  الوقت اللازم لإتمام المهمة

 2  �افة المستو�ات الإدار�ة �الشر�ة -سيء    عدد المستو�ات الإدار�ة اللازمة لإتمام المهمة

 2  ز�ادة �الشكاوى عن العام السابق  ٪٦٠ -سيء    عدد الشكاوى العملاء خلال فترة دور�ة للعمل

 2  تأخیر دائم �الوقت الموعود للز�ائن  -سيء   تكرار التأخیر �إ�صال العمل للمستهلك النهائي

 1  ز�ادة �الشكاوى عن العام السابق  ٪ ٧٥ -سيء جداً   عدد شكاوى الموظفین خلال فترة دور�ة للعمل

خلال فترة دور�ة   ة�المهمعدد تكرار الأخطاء 
  للعمل

 4 درا�ة وعلم �ك�ف�ة الق�ام �المهامالموظفین على   -جید 

 2  الإدارة غیر مرنة �المستوى اللازم -سيء   مرونة عمل الشر�ة

الإجرائ�ات غیر موثقة ولكن مط�قة �الحد    -متوسط  تواجد إجرائ�ة واضحة للمهمة المطروحة
  الأدنى

3 

 3 ً �بیر جداشدیدة جداً ومتخذة لوقت  -سيء  مر�ز�ة الإدارة �اتخاذ القرار 

 4  متواجد ولكن غیر مطبق -جید   تواجد توص�ف وظ�في واضح لكل من �عمل

 3  التدر�ب مقتصر على الجانب الفني فقط  -متوسط  التدر�ب الم�اشر على العمل

مدى إلمام الإدارة �المجال الأكاد�مي لإدارة  
 الأعمال

 3  متوسط

الأكاد�مي لإدارة  مدى إلمام �ادر العمل �المجال 
 الأعمال

 3  متوسط
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 تم اعتماد على سلم ل�كرت لتحو�ل المعاییر من وصف�ة لكم�ة، 

 من خلال المحاور التال�ة:  ضمن هذه الشر�ة  B2Bكما �مكن اختصار مجمل مجالات عمل شر�ة 

 إعادة ه�كلة نموذج التواصل الإداري المعتمد ضمن الشر�ة بتطو�ر اله�كل التنظ�مي.  -١

 إعادة توز�ع المهام على المشرفین.  -٢

 تنظ�م إجرائ�ات الأعمال �ك�ف�ة تنسیق انتقال العمل بین الفاعلین المختلفین.  -٣

 تنظ�م �افة الإجرائ�ات الورق�ة ما بین مختلف الأقسام.  -٤

 یل بهدر الوقت لإنجاز المهام المطلو�ة. المحاولة من التقل  -٥

فإن المنهج�ة العامة المت�عة ضمن هذه الشر�ة للعمل على جم�ع المحاور المطروحة �انت:   B2B�حسب 

 .ات�اع توص�ات الإدارة والعمل على توثیق الإجرائ�ات ورق�اً 
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 لاع على الجدول التالي:عن نتائج العمل على المعاییر المذ�ورة سا�قاً �مكن الاط  B2Bو�حسب 

التحو�ل لمع�ار  B2Bق�اس المع�ار �عد عمل  مؤشرات الأداء الإداري  
 رقمي  

 
 
 
 
 
 

معاییر 
 العمل

 3 متوسط  الوقت اللازم لإتمام المهمة  
 2 �افة المستو�ات الإدار�ة �الشر�ة   -سيء   عدد المستو�ات الإدار�ة اللازمة لإتمام المهمة  
 4 ٪ ٥٠تحسین مستوى عمل  -جید  عدد الشكاوى العملاء خلال فترة دور�ة للعمل   

تكرار التأخیر �إ�صال العمل للمستهلك 
 النهائي  

 4 ٪ ٥٠تحسین مستوى عمل  -جید 

 5 ٪ ٧٠تحسن مستوى العمل  -جید جداً  عدد شكاوى الموظفین خلال فترة دور�ة للعمل  
خلال فترة دور�ة   ة �المهمعدد تكرار الأخطاء 

 للعمل 
 5 نادراً ما تحصل أخطاء  -جید جداً 

 2 الإدارة غیر مرنة �المستوى اللازم   -سيء  مرونة عمل الشر�ة  
الإجرائ�ات موثقة ولكن غیر مط�قة   -متوسط تواجد إجرائ�ة واضحة للمهمة المطروحة 

 �التعدیل الجدید  
3 

 2 شدیدة جداً ومتخذة لوقت �بیر جداً  -سيء  مر�ز�ة الإدارة �اتخاذ القرار 
 4 متواجد ولكن غیر مطبق   -جید  تواجد توص�ف وظ�في واضح لكل من �عمل 

 3 التدر�ب مقتصر على الجانب الفني فقط   -متوسط التدر�ب الم�اشر على العمل 
مدى إلمام الإدارة �المجال الأكاد�مي لإدارة  

 الأعمال 
 3 متوسط  

مدى إلمام �ادر العمل �المجال الأكاد�مي  
 الأعمال لإدارة 

 3 متوسط  

 تم اعتماد على سلم ل�كرت لتحو�ل المعاییر من وصف�ة لكم�ة.  

من خلال مقارنة المتوسط الحسابي للنتائج هي:    B2Bومنه نجد أن نس�ة تحسن �فاءة العمل من خدمات  

 . ٣.٣تقر��اً بوسط حسابي لمستوى الكفاءة �عادل  ٪١٣٠
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e.  :شر�ة تصن�ع الملا�س 

�العمل مع هذه الشر�ة �ثاني شر�ة من المجموعة، بهدف تحسین �فاءة العمل �تواصل   B2Bبدأت شر�ة  

 إداري إضافةً لرفع �فاءة التخط�ط العام، حیث أن �انت المشاكل الأساس�ة المواجه للمعمل هي:

 وم العمل.تكرار شدید لشكاوى الموظفین عما یتوجب من إنجازه �مهام خلال ی .١

 التكرار الشدید من شكاوى الموردین بدفعات طلب�ات الملا�س الر�اض�ة تحدیداً.  .٢

یوضح الجدول الآتي المعاییر التي عادة ما یتم الاعتماد علیها بتقی�م عمل الشر�ات ومعاییر رفع �فاءة  

 بتقی�م هذه الشر�ة من تحلیل ما قبل بدء العمل:   B2Bالعمل من قبل 
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التحو�ل لمع�ار  B2B ق�اس المع�ار قبل عمل  الأداء الإداري مؤشرات 

  رقمي

 
 
 
 
 

معاییر  
 العمل

 1 تأخیر دائم ومتكرر -سيء جداً  الوقت اللازم لإتمام المهمة 
عدد المستو�ات الإدار�ة اللازمة لإتمام  

 المهمة
 1 ًسيء جدا

عدد الشكاوى العملاء خلال فترة دور�ة  
 للعمل

 2 سيء

تكرار التأخیر �إ�صال العمل للمستهلك 
 النهائي 

 1 تأخیر دائم ومتكرر -سيء جداً 

عدد شكاوى الموظفین خلال فترة دور�ة  
 للعمل

 3 نفس نسب الشكاوى المعتادة   -متوسط 

خلال فترة   ة �المهمعدد تكرار الأخطاء 
 دور�ة للعمل

 3 نفس نسب الأخطاء المعتادة  -متوسط 

 2 الإدارة غیر مرنة �المستوى اللازم  -سيء  الشر�ة مرونة عمل 
لا یوجد أي نوع من الإجرائ�ة   -سيء جداً  تواجد إجرائ�ة واضحة للمهمة المطروحة

 الواضحة
1 

 2 ًشدیدة جداً ومتخذة لوقت �بیر جدا -سيء  مر�ز�ة الإدارة �اتخاذ القرار 
تواجد توص�ف وظ�في واضح لكل من  

 �عمل
غیر موثق ولكن الجم�ع ملم    -متوسط 

 �عمله 
3 

التدر�ب مقتصر على الجانب   -متوسط التدر�ب الم�اشر على العمل 
 الفني فقط 

3 

مدى إلمام الإدارة �المجال الأكاد�مي  
 لإدارة الأعمال 

 2 سيء

مدى إلمام �ادر العمل �المجال الأكاد�مي  
 لإدارة الأعمال 

 1 ًسيء جدا

 تم اعتماد على سلم ل�كرت لتحو�ل المعاییر من وصف�ة لكم�ة.  
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 ضمن هذه الشر�ة من خلال المحاور التال�ة:  B2Bكما �مكن اختصار مجمل مجالات عمل 

 إعادة ه�كلة نموذج التواصل الإداري المعتمد ضمن الشر�ة بتطو�ر اله�كل التنظ�مي.  -١

 إعادة ه�كلة نموذج التفو�ض الإداري المعتمد ضمن الشر�ة بتطو�ر اله�كل التنظ�مي.  -٢

 إعادة توز�ع المهام على الإدارة والمشرفین و��جاد توص�ف وظ�في مستحدث لكافة العاملین.  -٣

 عمال �ك�ف�ة تنسیق انتقال العمل بین الفاعلین المختلفین. تنظ�م إجرائ�ات الأ  -٤

 المحاولة من التقلیل بهدر الوقت لإنجاز المهام المطلو�ة.  -٥

 فإن المنهج�ة العامة المت�عة ضمن هذه الشر�ة للعمل على جم�ع المحاور المطروحة �انت:   B2B�حسب 

 �ة.إنشاء نموذج إداري مطور لرفع الكفاءة العامة لعمل الشر 
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 عن نتائج العمل على المعاییر المذ�ورة سا�قاً �مكن الاطلاع على الجدول التالي:  B2Bو�حسب 

التحو�ل لمع�ار  B2B ق�اس المع�ار �عد عمل  مؤشرات الأداء الإداري 
  رقمي

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

معاییر  
 العمل

عن العمل  ٪٥٠تحسین �مستوى  -جید   الوقت اللازم لإتمام المهمة
 السابق 

4 

عدد المستو�ات الإدار�ة اللازمة لإتمام  
  المهمة

 3  اختصار مستوى الإدارة العل�ا -متوسط 

عدد الشكاوى العملاء خلال فترة دور�ة  
   للعمل

عن العمل  ٪٤٠تحسین �مستوى  -جید 
 السابق 

4 

تكرار التأخیر �إ�صال العمل للمستهلك 
  النهائي

عن    ٪٣٥تحسین �مستوى    -متوسط 
  العمل السابق

3 

عدد شكاوى الموظفین خلال فترة دور�ة  
  للعمل

 3  نفس نسب الشكاوى المعتادة  -متوسط 

خلال فترة دور�ة   ة �المهمعدد تكرار الأخطاء 
  للعمل

 3  نفس نسب الأخطاء المعتادة  -متوسط 

 2  الإدارة غیر مرنة �المستوى اللازم -سيء   مرونة عمل الشر�ة
تواجد إجرائ�ة واضحة تحدیداً  -جید جداً   تواجد إجرائ�ة واضحة للمهمة المطروحة

 للتخط�ط 
5 

شدیدة جداً ومتخذة لوقت �بیر  -سيء  مر�ز�ة الإدارة �اتخاذ القرار 
 ً جدا

2 

غیر موثق ولكن الجم�ع ملم    -متوسط   تواجد توص�ف وظ�في واضح لكل من �عمل
  �عمله

3 

التدر�ب مقتصر على الجانب   -متوسط  الم�اشر على العمل التدر�ب 
  الفني فقط

3 

مدى إلمام الإدارة �المجال الأكاد�مي لإدارة  
 الأعمال 

 2  سيء

مدى إلمام �ادر العمل �المجال الأكاد�مي  
 لإدارة الأعمال 

 1 ً سيء جدا

 لتحو�ل المعاییر من وصف�ة لكم�ة.   تم اعتماد على سلم ل�كرت 
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من خلال مقارنة المتوسط الحسابي للنتائج هي:    B2Bومنه نجد أن نس�ة تحسن �فاءة العمل من خدمات  

 2.9 تقر��اً بوسط حسابي لمستوى الكفاءة �عادل ٪١٥٢

 

f.   :شر�ة المواصلات 

�العمل مع هذه الشر�ة �ثالث شر�ة من المجموعة، بهدف تحسین �فاءة العمل ضمن    B2Bبدأت شر�ة  

 قسم مر�ز الاتصال وتوا�عه، حیث �انت المشاكل الأساس�ة المواجه لمر�ز الاتصال هي: 

 .عدم تنظ�م عام للمهام المتكررة الیوم�ة للموظفین .١

 .واج�ة شدیدة ملحوظةالتقاطع الشدید ما بین �افة الموظفین �العمل والذي �عطي ازد  .٢

 .المتصلین المشتر�ین �خدمة الشر�ة شكاوى تكرار  .٣

التي عادة ما یتم الاعتماد علیها بتقی�م عمل الشر�ات ومعاییر رفع �فاءة    المعاییریوضح الجدول الآتي  

 :بتقی�م هذه الشر�ة من تحلیل ما قبل بدء العمل  B2Bالعمل من قبل 
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 تم اعتماد على سلم ل�كرت لتحو�ل المعاییر من وصف�ة لكم�ة. 

  

التحو�ل  B2B ق�اس المع�ار قبل عمل  الإداري مؤشرات الأداء 
  لمع�ار رقمي

 
 
 
 
 
 
 
 
 

معاییر 
 العمل

 3 متوسط   الوقت اللازم لإتمام المهمة
 3  تدخل جزئي من الإدارة العل�ا  -متوسط   عدد المستو�ات الإدار�ة اللازمة لإتمام المهمة
 2  ز�ادة عن العام السابق ٪٣٠  -سيء    عدد الشكاوي العملاء خلال فترة دور�ة للعمل

 2  ز�ادة عن العام السابق ٪٣٠  -سيء   تكرار التأخیر �إ�صال العمل للمستهلك النهائي
 2  ز�ادة عن العام السابق ٪٥٠  -سيء   عدد شكاوي الموظفین خلال فترة دور�ة للعمل

خلال فترة دور�ة    عدد تكرار الأخطاء �المهة
  للعمل

 3  نفس نسب الأخطاء المعتادة  -متوسط 

 3 متوسط   مرونة عمل الشر�ة
متأثرة �شكل سلبي �سبب   -متوسط   تواجد إجرائ�ة واضحة للمهمة المطروحة

 ازدواج�ة العمل 
3 

 3 متوسط  مر�ز�ة الإدارة �اتخاذ القرار 
 2  ازدواج�ة عمل ملحوظة -سيء  تواجد توص�ف وظ�في واضح لكل من �عمل

التدر�ب مقتصر على الجانب   -متوسط  التدر�ب الم�اشر على العمل 
  الفني فقط

3 

مدى إلمام الإدارة �المجال الأكاد�مي لإدارة  
 الأعمال 

 4 جید 

مدى إلمام �ادر العمل �المجال الأكاد�مي لإدارة  
 الأعمال 

 2  سيء
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 ضمن هذه الشر�ة من خلال المحاور التال�ة:  B2Bكما �مكن اختصار مجمل مجالات عمل 

 ه�كلة مر�ز الاتصال وتوا�عه ضمن مخطط تنظ�مي واضح.  -١

 توثیق التوص�ف الوظ�في المعني �كل موظف بذاته.  -٢

معن�ة بتوض�ح الفاعلین المعنیین �متا�عة الخدمة وفصل مت�قي الموظفین  إنشاء إجراءات عمل جدیدة  -٣

 عن هذه المهام. 

 التدر�ب المستمر على المدى طو�ل الأمد لمتا�عة التطبیق الفعلي لكافة تطورات الشر�ة. -٤

 العمل على رفع �فاءة التواصل ما بین �افة الموظفین.  -٥

الشر�ة للعمل على جم�ع المحاور المطروحة �انت:   إن المنهج�ة العامة المت�عة ضمن هذه  B2B�حسب  

 العمل م�اشرة على تحسین التواصل الداخلي ما بین الإدارة والموظفین �أساس لمت�قي المهام الإدار�ة. 
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 على الجدول التالي:  �مكن الاطلاععن نتائج العمل على المعاییر المذ�ورة سا�قاً  B2B و�حسب 

 تم اعتماد على سلم ل�كرت لتحو�ل المعاییر من وصف�ة لكم�ة.  

من خلال مقارنة المتوسط الحسابي للنتائج هي:    B2Bومنه نجد أن نس�ة تحسن �فاءة العمل من خدمات  

 . ٤تقر��اً بوسط حسابي لمستوى الكفاءة �عادل  ٪١٤٨

  

 
  

التحو�ل لمع�ار  B2Bق�اس المع�ار �عد عمل  مؤشرات الأداء الإداري 
 رقمي  

 
 
 
 
 
 

معاییر 
 العمل

 4 �الأداء   ٪٢٥تحسن  -جید  الوقت اللازم لإتمام المهمة 

 3 تدخل جزئي من الإدارة العل�ا  -متوسط  عدد المستو�ات الإدار�ة اللازمة لإتمام المهمة  

 4 �الأداء   ٪٥٠تحسن  -جید  العملاء خلال فترة دور�ة للعمل     الشكاوى عدد 

 3 إعادة للوضع الطب�عي  -متوسط  تكرار التأخیر �إ�صال العمل للمستهلك النهائي  

 5 العمل  ببیئةتحسن ملحوظ جداً  - جید جداً  الموظفین خلال فترة دور�ة للعمل   شكاوى عدد 

 4 �الأداء   ٪٥٠تحسن  -جید  ة خلال فترة دور�ة للعمل  معدد تكرار الأخطاء �المه

 4 تبني الإدارة لأسلوب مرن أكبر  -جید  مرونة عمل الشر�ة  

 5 ات�اع إجرائ�ات واضحة دون ازدواج�ة    - جید جداً  تواجد إجرائ�ة واضحة للمهمة المطروحة  

 4 متوسط  مر�ز�ة الإدارة �اتخاذ القرار

 5 ات�اع التوص�ف دون ازدواج�ة   - جید جداً  تواجد توص�ف وظ�في واضح لكل من �عمل 

ات�اع أسلوب تدر�ب وتواصل عالي   - جید جداً  التدر�ب الم�اشر على العمل  
 الكفاءة 

5 

 4 جید مدى إلمام الإدارة �المجال الأكاد�مي لإدارة الأعمال

الأكاد�مي لإدارة  مدى إلمام �ادر العمل �المجال 
 الأعمال

 2 سيء 
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  :مقارنة الاسترات�ج�ات لإ�جاد أفضل استرات�ج�ة مقار�ة �استخدام مصفوفة القرار 

  B2Bوعملائها، سیتم إنشاء مصفوفة قرار لمساعدة شر�ة    B2B  ب�انات شر�ة �حسب �افة ما تم ذ�ره من  

 . X   �اتخاذ أفضل قرار ممكن لتطب�قه ضمن الشر�ة المستحدثة للشر�ة

 Decisionإن مصفوفة القرار "  ،ال�احث �ستوجب أولاً تعر�ف الأداة الأساس�ة التي س�عتمد على استخدامها  

Matrixأدوا أحد  المعاییر    ت "  �تعدد  القرار  یتم  Multi-Criteria Decision Makingاتخاذ  حیث   ،

 اعتمادها تحدیداً في حال لزوم اعتماد قرار وحید �مقارنة العدید من الخ�ارات ذو معاییر مقارنة متعددة 

 (WHAT IS A DECISION MATRIX?, 2020). 

 البدء بتأس�س المصفوفة من خلال الخطوات والمراحل التال�ة: ومن هنا �مكن 

 تحدید معاییر تقی�م الخ�ارات ضمن المصفوفة:   .٤

، تم تحدید لزوم المعاییر التال�ة �حسب  B2Bوطاقم عمل شر�ة    Xمن خلال موعد تم مع الإدارة للشر�ة  

 تصو�ت الأغلب�ة:  

I.  كفاءة �ادر عملB2B بتطبیق الاسترات�ج�ة . 

II. مدى جاهز�ة الشر�ة لتقبل طب�عة الاسترات�ج�ة.  

III. مستوى احت�اج �ادر عمل الشر�ة المستجدة للتدر�ب الإداري للاسترات�ج�ة.  

IV.  للتدر�ب الفني للاسترات�ج�ةمستوى احت�اج �ادر عمل الشر�ة المستجدة . 

V. الوقت اللازم لتنفیذ الاسترات�ج�ة . 

VI. ملائمة الاسترات�ج�ة لطب�عة عمل الشر�ة المستجدة.  

VII. ملائمة الاسترات�ج�ة لطب�عة عمل �ادر الشر�ة المستجدة.  

VIII. ملائمة الاسترات�ج�ة لإلمام �ادر الشر�ة �إدارة الأعمال وم�ادئها . 

 التالي:  وسیتم ال�احث �إضافة المع�ار

IX. مستوى �فاءة الشر�ة سا�قاً �النجاح برفع �فاءة العمل الفعلي. 
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معن�ة بتعبئة تقی�م لكل من المعاییر السا�قة،   B2Bومن    Xمن إدارة الشر�ة    أفراد   ١٠تم توز�ع أوراق على  
 . ١=   أو سيء جداً   ٢أو سيء =  ٣أو مقبول =    ٤أو جید =    ٥تم الطلب منهم تعبئة تقی�م إما جید جداً =  

�مكن الاطلاع على �افة الأجو�ة ضمن المحلق، والجدول التالي �عبر عن المتوسطات الحساب�ة لكافة  
إضافةً لتقی�م آخر مع�ار والذي استخلص من النسب المستخلصة  (أفراد عن المعاییر المحددة    ١٠أجو�ة الـ  

 من مدى نجاح �ل استرات�ج�ة بذاتها.  
 ات�اع استرات�ج�ة تقی�م المعاییر 

 والعمل الإدارة توص�ات
 الإجرائ�ات توثیق على

 ورق�اً 

 نموذج إنشاء استرات�ج�ة تقی�م
 العامة الكفاءة لرفع مطور إداري 

 الشر�ة  لعمل

 م�اشرة العمل استرات�ج�ة تقی�م
 الداخلي التواصل تحسین على

 والموظفین الإدارة بین ما
 الإدار�ة  المهام لمت�قي كأساس

 B2B عمل كادر كفاءة
 الاسترات�ج�ة بتطبیق

3.2 3 3.5 

 لتقبل الشر�ة جاهز�ة مدى
 الاسترات�ج�ة طب�عة

2.3 2.8 3.6 

 عمل كادر احت�اج مستوى 
 للتدر�ب المستجدة الشر�ة

 للاسترات�ج�ة  الإداري 

1.8 2.3 3.6 

 عمل كادر احت�اج مستوى 
 للتدر�ب المستجدة الشر�ة

 للاسترات�ج�ة الفني

2.8 2.6 3.3 

 لتنفیذ اللازم الوقت
 الاسترات�ج�ة 

1.5 2.8 3.8 

 الاسترات�ج�ة ملائمة 
 الشر�ة عمل لطب�عة

 المستجدة 

2.3 2.8 4.1 

 الاسترات�ج�ة ملائمة 
 الشر�ة كادر عمل لطب�عة

 المستجدة 

1.6 2.9 3.7 

 لإلمام الاسترات�ج�ة ملائمة 
 الأعمال �إدارة الشر�ة كادر

 وم�ادئها 

1.7 2.9 4.2 

 الشر�ة كفاءة مستوى 
 كفاءة برفع �النجاح سا�قاً 

 الفعلي العمل

3.3 2.9 4 
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 تحدید التثقیل المناسب للمعاییر:  .٥

سیتم توز�ع علامات التثقیل �مستوى متساوي ما بین �افة المعاییر سوى مع�ار "مستوى   ٪١٠٠�علامة من  

الفعلي"، أي المع�ار  كفاءة الشر�ة سا�قاً   ستحصل على    ٨وحتى المع�ار    ١�النجاح برفع �فاءة العمل 

. إن الجدول  ٠.٢أي    ٪ ٢٠والمع�ار الأخیر التاسع س�حصل على علامة    ٠.١أي    ٪١٠علامة تثقیل  

 یوضح ��ف�ة تثقیل المعاییر:   يالتال
  

 التثقیل  المعاییر 

 
 
 
 
 
 

 معاییر العمل 

 ٪ ١٠ بتطبیق الاسترات�ج�ة    B2B�فاءة �ادر عمل  
 ٪ ١٠ مدى جاهز�ة الشر�ة لتقبل طب�عة الاسترات�ج�ة   

مستوى احت�اج �ادر عمل الشر�ة المستجدة للتدر�ب  
 الإداري للاسترات�ج�ة  

١٠ ٪ 

مستوى احت�اج �ادر عمل الشر�ة المستجدة للتدر�ب الفني 
 للاسترات�ج�ة  

١٠ ٪ 

 ٪ ١٠ الوقت اللازم لتنفیذ الاسترات�ج�ة   
 ٪ ١٠ ملائمة الاسترات�ج�ة لطب�عة عمل الشر�ة المستجدة    

 ٪ ١٠ ملائمة الاسترات�ج�ة لطب�عة عمل �ادر الشر�ة المستجدة   
ملائمة الاسترات�ج�ة لإلمام �ادر الشر�ة �إدارة الأعمال    

 وم�ادئها  
١٠ ٪ 

مستوى �فاءة الشر�ة سا�قاً �النجاح برفع �فاءة العمل   
 الفعلي 

٢٠ ٪ 

 %100 المجموع المستحق 
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 تقی�م �ل خ�ار بذاته عبر المعادلة التال�ة:  سیتمالخ�ارات: تقی�م  .٦

التثقیل   الثاني *علامة  التثقیل المستحقة + تقدیر علامة المع�ار  تقدیر علامة المع�ار الأول * علامة 

 المستحقة... + تقدیر علامة المع�ار الأخیر * العلامة المستحقة.  

  الثلاثة خلال الجدول التالي: ت �ج�ا ت ومنه نجد تقی�م الاسترا

 
 

 المعاییر 

 
 

 التثقیل 

تقی�م استرات�ج�ة ات�اع 
توص�ات الإدارة والعمل 
على توثیق الإجرائ�ات 

 ورق�اً 

تقی�م استرات�ج�ة 
إنشاء نموذج  

إداري مطور لرفع  
الكفاءة العامة  
 لعمل الشر�ة 

تقی�م استرات�ج�ة العمل  
م�اشرة على تحسین التواصل  

الداخلي ما بین الإدارة 
والموظفین �أساس لمت�قي 

 المهام الإدار�ة 

 
 
 
 
 
 
 

معاییر 
 العمل

بتطبیق   B2Bكفاءة �ادر عمل 
 الاسترات�ج�ة 

١٠ ٪ 3.2 3 3.5 

مدى جاهز�ة الشر�ة لتقبل طب�عة 
 الاسترات�ج�ة 

١٠ ٪ 2.3 2.8 3.6 

مستوى احت�اج �ادر عمل 
الشر�ة المستجدة للتدر�ب الإداري 

 للاسترات�ج�ة

١٠ ٪ 1.8 2.3 3.6 

مستوى احت�اج �ادر عمل 
الشر�ة المستجدة للتدر�ب الفني  

 للاسترات�ج�ة

١٠ ٪ 2.8 2.6 3.3 

 3.8 2.8 1.5 ٪ ١٠ الوقت اللازم لتنفیذ الاسترات�ج�ة 

ملائمة الاسترات�ج�ة لطب�عة عمل 
 الشر�ة المستجدة 

١٠ ٪ 2.3 2.8 4.1 

ملائمة الاسترات�ج�ة لطب�عة عمل 
 الشر�ة المستجدةكادر 

١٠ ٪ 1.6 2.9 3.7 

ملائمة الاسترات�ج�ة لإلمام �ادر  
 الشر�ة �إدارة الأعمال وم�ادئها

١٠ ٪ 1.7 2.9 4.2 

مستوى �فاءة الشر�ة سا�قاً 
 �النجاح برفع �فاءة العمل الفعلي

٢٠ ٪ 3.3 2.9 4 

 3.78 2.79 2.38 %100 المجموع المستحق
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 أي: 

 . ٢.٣٨المستحقة للاسترات�ج�ة الأولى هي  إن العلامة 

 . ٢.٧٩إن العلامة المستحقة للاسترات�ج�ة الثان�ة هي  

 .  ٣.٧٨إن العلامة المستحقة للاسترات�ج�ة الثالثة هي 

ومنه ستحدد الاسترات�ج�ة الثالثة �أفضل خ�ار تبن�ه للتطبیق ضمن الشر�ة المستجدة، أي ات�اع استرات�ج�ة   

 . حسین التواصل الداخلي ما بین الإدارة والموظفین �أساس لمت�قي المهام الإدار�ةالعمل م�اشرة على ت

  نموذج إنشاء  و�عتبر الخ�ار البدیل هو الخ�ار الحائز على ثاني أعلى علامة وهو الاسترات�ج�ة الثان�ة وهي  

 .إداري مطور لرفع الكفاءة العامة لعمل الشر�ة

 :تأكید جواب الاسترات�ج�ة �إنشاء شجرة قرار 

المعتاد   B2Bمن مصفوفة القرار، سیتم إنشاء شجرة قرار لعمل    الذي تم تحصیلهللتأكید من صحة الجواب  

تم تحدیهم �الخ�ارات   بتطو�ر �فاءة الأعمال �الشر�ات والتي تم ات�اع ضمنها أحد الاسترات�جیتین اللتان

 ضمن الشر�ة المستجدة.  B2Bالأساس�ة لعمل 

العمل م�اشرة على تحسین التواصل الداخلي ما بین الإدارة والموظفین  الخ�ار الأول):  (الأولى  الاسترات�ج�ة   .١

 .كأساس لمت�قي المهام الإدار�ة

الثان�ة .٢ البدیل):    الاسترات�ج�ة  الشر�ة  نموذجإنشاء  (الخ�ار  لعمل  العامة  الكفاءة  لرفع  مطور  تم   إداري 

بتواصلهم مع ز�ائنهم الجدد بهدف تحسین    B2Bالمخزنة من    الب�انات الاستحصال على الجدول التالي من  

كفاءة العمل �استثناء �افة الز�ائن الذین تم العمل معهم خارج إطار الاسترات�جیتین المقترحتین للعمل من  

الن �الشر�ة  ذ�رها  خلالهم  تم  التي  الشر�ات  إضافةً لاستثناء  المقومات   X  الشر�ةسا�قاً  اشئة،  (لاستثناء 

 وشر�اتها ومقاطعتها مع نتائج شجرة القرار �عد إنشائها). Xالمكونة لب�انات الشر�ة 
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 ز�ون:   ١٦منه نجد الجدول التالي مع الاسترات�ج�ات المط�قة مع �ل من الـ و 

 

عمر صاحب   #
 العمل 

التوجه   مجال العمل 
الجغرافي  
 للمستهلك 

خلف�ة صاحب  
العمل �مجال  
 إدارة الأعمال 

 الاسترات�ج�ة المقترحة  

العمل م�اشرة على تحسین التواصل الداخلي ما بین الإدارة والموظفین  قوي  سور�ا والخارج منتج نهائي  ٣٥-٢٥ ١
 كأساس لمت�قي المهام الإدار�ة

 إنشاء نموذج إداري مطور لرفع الكفاءة العامة لعمل الشر�ة  ضع�ف  سور�ا  مطعم ومقهى ٥٥-٣٥ ٢

العمل م�اشرة على تحسین التواصل الداخلي ما بین الإدارة والموظفین  ضع�ف  سور�ا  خدمةمر�ز  + ٥٥ ٣
 كأساس لمت�قي المهام الإدار�ة

 إنشاء نموذج إداري مطور لرفع الكفاءة العامة لعمل الشر�ة  قوي  سور�ا  مر�ز خدمة + ٥٥ ٤

التواصل الداخلي ما بین الإدارة والموظفین العمل م�اشرة على تحسین  متوسط سور�ا  مطعم ومقهى ٥٥-٣٥ ٥
 كأساس لمت�قي المهام الإدار�ة

 إنشاء نموذج إداري مطور لرفع الكفاءة العامة لعمل الشر�ة  متوسط سور�ا  مر�ز خدمة ٥٥-٣٥ ٦

والموظفین العمل م�اشرة على تحسین التواصل الداخلي ما بین الإدارة  قوي  سور�ا والخارج مر�ز خدمة ٥٥-٣٥ ٧
 كأساس لمت�قي المهام الإدار�ة

العمل م�اشرة على تحسین التواصل الداخلي ما بین الإدارة والموظفین  قوي  سور�ا والخارج منظمة خیر�ة  ٥٥-٣٥ ٨
 كأساس لمت�قي المهام الإدار�ة

 الشر�ة إنشاء نموذج إداري مطور لرفع الكفاءة العامة لعمل  ضع�ف  سور�ا  مطعم ومقهى ٥٥-٣٥ ٩

العمل م�اشرة على تحسین التواصل الداخلي ما بین الإدارة والموظفین  قوي  سور�ا والخارج منتج نهائي  ٥٥-٣٥ ١٠
 كأساس لمت�قي المهام الإدار�ة

العمل م�اشرة على تحسین التواصل الداخلي ما بین الإدارة والموظفین  متوسط سور�ا  مر�ز خدمة ٣٥-٢٥ ١١
 المهام الإدار�ةكأساس لمت�قي 

العمل م�اشرة على تحسین التواصل الداخلي ما بین الإدارة والموظفین  متوسط سور�ا  مطعم ومقهى ٣٥-٢٥ ١٢
 كأساس لمت�قي المهام الإدار�ة

العمل م�اشرة على تحسین التواصل الداخلي ما بین الإدارة والموظفین  متوسط سور�ا  منتج نهائي  ٥٥-٣٥ ١٣
 لمت�قي المهام الإدار�ةكأساس 

العمل م�اشرة على تحسین التواصل الداخلي ما بین الإدارة والموظفین  قوي  سور�ا  مر�ز خدمة ٥٥-٣٥ ١٤
 كأساس لمت�قي المهام الإدار�ة

 إنشاء نموذج إداري مطور لرفع الكفاءة العامة لعمل الشر�ة  ضع�ف  سور�ا  مطعم ومقهى ٣٥-٢٥ ١٥

 إنشاء نموذج إداري مطور لرفع الكفاءة العامة لعمل الشر�ة  ضع�ف  سور�ا  منتج نهائي  + ٥٥ ١٦
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f.  حساب احتمال�ة استخدام أحد الاسترات�جیتین، أيClass Information : 

العمل ، سیتم حساب احتمال�ة لجوء الشر�ة لاسترات�ج�ة  B2B�حسب الجدول والب�انات المتوفرة من شر�ة  

(لنرمز له بـ   م�اشرة على تحسین التواصل الداخلي ما بین الإدارة والموظفین �أساس لمت�قي المهام الإدار�ة

B  (لنرمز له بـ    عامة لعمل الشر�ةإداري مطور لرفع الكفاءة ال  نموذجإنشاء  )، واحتمال�ة استرات�ج�ةA  .(

 نجد التالي:  

P(B) = 10/16 = 0.625 

P(A) = 6/16 = 0.375 

 ومنه نقوم بتطبیق القانون التالي: 

- ∑ Pi * Log2(Pi) 

Info (D)= -(10/16) Log2(10/16) – (6/16) Log2(6/16) 

          = 0.425 + 0.53 = 0.955   

g.  تحدید جذر شجرة القرارTree Nod: 

 (عمر صاحب العمل)

 ) نجد المعادلة التال�ة:٣٥- ٢٥�النس�ة لمجموعة أعمار ( 

Info (25-35) d = 4/16 (-3/4Log2(3/4) -1/4Log2(1/4)) 

     = 0.25 (0.312 + 0.501) = 0.203 

 

 ) نجد المعادلة التال�ة:٥٥- ٣٥�النس�ة لمجموعة أعمار ( 

Info (35-55) d = 9/16 (-6/9Log2(6/9) – 3/9Log2(3/9)) 

      = 0.562 (0.39 + 0.529) = 0.516 
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 +) نجد المعادلة التال�ة: ٥٠�النس�ة لمجموعة أعمار ( 

Info (50+) d = 3/16 (-2/3Log2(2/3) -1/3Log2(1/3)) 

   = 0.187 (0.39 + 0.529) = 0.171 

 ومنه نجد المعادلة التال�ة:

Info ( العملعمر صاحب  ) d = Info (25-35) d + Info (35-55) d + Info (50+) d  

                               = 0.203 + 0.516 + 0.171= 0.89 

Gain ( عمر صاحب العمل) = Info (D) – Info (عمر صاحب العمل) d 

               = 0.955 - 0.89 = 0.065 

 ادلات التال�ة �النس�ة لـ (مجال العمل):و�إعادة نفس العمل�ات الحساب�ة، نجد المع

 (منتج نهائي) 

Info (منتج نهائي) d = 4/16 (-3/4Log2(3/4) - 1/4Log2(1/4)) 

        = 0.25 (0.312 + 0.501) = 0.203 

 (مطعم ومقهى) 

Info (مطعم ومقهى) d = 5/16 (-2/5Log2(2/5) -3/5Log2(3/5)) 

          = 0.312 (0.528 + 0.442) = 0.302 

 (مر�ز خدمة) 

Info (مر�ز خدمة) d = 6/16 (-4/6Log2(4/6) -2/6Log2(2/6)) 

         = 0.375 (0.389 + 0.527) = 0.343 

 (منظمة خیر�ة) 

Info (منظمة خیر�ة) d = 1/16 (0) = 0  
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 ومنه نجد المعادلات التال�ة: 

Info (مجال العمل) d = 0.203 + 0.302 + 0.343 + 0  

         = 0.848 

Gain (مجال العمل) = Info (D) – Info (مجال العمل) d 

        = 0.955 - 0.848 = 0.107 

 و�إعادة نفس العمل�ات الحساب�ة، نجد المعادلات التال�ة �النس�ة لـ (التوجه الجغرافي للمستهلك):

 (سور�ا)

Info (سور�ا) d = 12/16 (-6/12Log2(6/12) -6/12Log2(6/12)) 

   = 0.75 (1) = 0.75 

 (سور�ا والخارج) 

Info (سور�ا والخارج) d = 4/16 (0) = 0  

 ومنه نجد المعادلات التال�ة: 

Info (التوجه الجغرافي للمستهلك) d = 0.75 + 0 = 0.75 

Gain (التوجه الجغرافي للمستهلك) = Info (D) – Info ( للمستهلك التوجه الجغرافي ) d  

                                    = 0.955 – 0.75 = 0.205 

 

إدارة  �مجال  العمل  (خلف�ة صاحب  لـ  �النس�ة  التال�ة  المعادلات  نجد  الحساب�ة،  العمل�ات  نفس  و�إعادة 

 الأعمال): 

 (قوي) 

Info ( قوي) d = 6/16 (-1/6Log2(1/6) – 5/6Log2(5/6)) 

 = 0.375 (0.429 + 0.219) = 0.243 
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 (متوسط)

Info (متوسط) d = 5/16 (-4/5Log2(4/5) – 1/5Log2(1/5)) 

    = 0.312 (0.257 + 0.464) = 0.224 

 ) (ضع�ف

Info (ضع�ف) d = 5/16 (-4/5Log2(4/5) – 1/5Log2(1/5)) 

     = 0.312 (0.257 + 0.464) = 0.224 

 ومنه نجد المعادلات التال�ة: 

Info ( لعمل �مجال إدارة الأعمالخلف�ة صاحب ا ) d = 0.243 + 0.224 + 0.224 = 0.691 

)خلف�ة صاحب العمل �مجال إدارة الأعمال ) d = 0.955 - 0.691 = 

0.264           

مع �عضها ال�عض، نجد أن أكبر رقم قمنا بتحصیله �ان من فئة خلف�ة    Gainومع مقارنة جم�ع نتائج  

أي �عتبر أهم وأول سؤال �جب أخذه �عین الاعت�ار عند البدئ بتوج�ه  صاحب العمل �مجال إدارة الأعمال،  

 خطط العمل مع ز�ون جدید، ومنه س�عتبر الجذر لشجرة القرار، وفق الشكل التالي: 
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h.  :(قوي) دراسة فئات غصن 

للاستطاعة من تكملة الشجرة، �ستوجب دراسة �ل غصن �حسب المنهج�ة ذاتها التي درست للشجرة �كل،  

 ومنه نجد المعادلة التال�ة: 

Info ( قوي) D = - 1/6  Log2(1/6) – 5/6 Log2(5/6) = 0.516 + 0.21 = 0.726 

 

 �النس�ة لـ (مجال العمل): 

Info (مجال عمل) d = 0.458 ( الخدمةمر�ز   0.458 = (منظمة خیر�ة) 0 + (منتج نهائي) 0 + (

Gain (مجال عمل) = Info (خلف�ة صاحب العمل �مجال إدارة الأعمال) D - Info (مجال عمل) d  

                    = 0.726 - 0.458 = 0.268 

 

 �النس�ة لـ (التوجه الجغرافي للمستهلك):

Info (التوجه الجغرافي للمستهلك) d= 0.333 (سور�ا) + 0.333 = (سور�ا والخارج) 0 

Gain (التوجه الجغرافي للمستهلك) = Info (خلف�ة صاحب العمل �مجال إدارة الأعمال) D – Info 

 d       = 0.726 – 0.333 = 0.393 (التوجه الجغرافي للمستهلك)

 

 �النس�ة لـ (عمر صاحب العمل): 

Info (عمر صاحب العمل) d = 0 (25-35) + 0 (35-45) + 0 (50+) = 0 

Gain ( عمر صاحب العمل) = Info (خلف�ة صاحب العمل �مجال إدارة الأعمال) D – Info ( عمر

 d = 0.726 – 0 = 0.726 (صاحب العمل
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مع �عضها ال�عض، نجد أن فئة (عمر صاحب العمل) ذو أكبر فائدة من الفرز،    Gainمع مقارنة نتائج  

حیث أنها تفرز الفئات العمر�ة للقرار النهائي �شكل أكید دون الحاجة للفرز �فئة (قوي) للفئات الأخرى، أي 

 تص�ح شجرة القرار بهذه المرحلة ذو الشكل التالي: 
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i.  :(متوسط) دراسة فئات غصن 

 نجد المعادلة التال�ة:  

Info (متوسط) D = -1/5Log2(1/5) – 4/5Log2(4/5) = 0.464 + 0.257 = 0.721 

 �النس�ة لـ (عمر صاحب العمل): 

Info (عمر صاحب العمل) d = 0 (25-35) + 0.549 (35-55) = 0.549 

Gain ( عمر صاحب العمل) = Info ( العمل �مجال إدارة الأعمالخلف�ة صاحب   ) D – Info ( عمر

 d                   = 0.721 - 0.549 = 0.172 (صاحب العمل

 �النس�ة لـ (مجال العمل):

Info (مجال العمل) d = 0.4 (مر�ز خدمة) + 0.4 = (منتج نهائي) 0 + (مطعم ومقهى) 0 

Gain (مجال العمل) = Info ( لأعمالخلف�ة صاحب العمل �مجال إدارة ا ) D – Info (مجال العمل) d  

                     = 0.721 – 0.4 = 0.321 

 �النس�ة لـ (التوجه الجغرافي للمستهلك):

Info (التوجه الجغرافي للمستهلك) d = 0.721 ( سور�ا) 

Gain (التوجه الجغرافي للمستهلك) = Info (خلف�ة صاحب العمل �مجال إدارة الأعمال) D – Info 

( وجه الجغرافي للمستهلكالت ) d       = 0.721 – 0.721 = 0 
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، نجد أن أعلى عائد �ان من فئة (مجال العمل)، حیث أعطیت جواب مؤ�د لكل  Gain�المقارنة ما بین  

منتج نهائي)، حیث یت�قى المز�د من الدراسة لفئة (مر�ز الخدمة). للمطعم ومقهى) و (للمن الفئة الفرع�ة (

 ة نجد أن شجرة القرار أخذت الشكل التالي: و�دراسة مر�ز الخدم
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j.  :(ضع�ف) دراسة فئات غصن 

 نجد المعادلة التال�ة:  

Info (ضع�ف) D = -1/5Log2(1/5) – 4/5Log2(4/5) = 0.464 + 0.257 = 0.721 

 �النس�ة لـ (عمر صاحب العمل):

Info (عمر صاحب العمل) d = 0 (25-35) + 0 (35-55) + 0.4 (55+) = 0.4 

Gain ( عمر صاحب العمل) = Info (خلف�ة صاحب العمل �مجال إدارة الأعمال) D – Info ( عمر

 d                   = 0.721 - 0.4 = 0.321 (صاحب العمل

 �النس�ة لـ (مجال العمل):

Info (مجال العمل) d = 0 (مطعم ومقهى) + 0 = (منتج نهائي ) 0 + (مر�ز خدمة) 0 

Gain (مجال العمل) = Info (خلف�ة صاحب العمل �مجال إدارة الأعمال) D – Info (مجال العمل) 

d   

                     = 0.721 – 0= 0.721 

 �النس�ة لـ (التوجه الجغرافي للمستهلك):

Info (التوجه الجغرافي للمستهلك) d = 0.721 ( سور�ا) 

Gain (التوجه الجغرافي للمستهلك) = Info ( �ة صاحب العمل �مجال إدارة الأعمالخلف ) D – Info 

 d       = 0.721 – 0.721 = 0 (التوجه الجغرافي للمستهلك)



 
92 

  

اكتسب من فئة (مجال العمل)، حیث تمكنت الفئة من التحدید الدقیق لاخت�ار   Gainومنه نجد أن أفضل 

 القرار دون اللجوء لأي فئات أخرى.  

 شجرة القرار النهائ�ة:   ●

إن المخطط التالي یبین شجرة القرار النهائ�ة للات�اع الاسترات�ج�ة المناس�ة بتطو�ر �فاءة الأعمال  

 : B2Bلز�ائن 
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 إذا علمنا أن التالي �عتبر ب�انات الشر�ة المستجدة:  هومن

 مجال العمل: منتج نهائي   -

 ٥٥- ٣٥عمر صاحب العمل:  -

 التوجه الجغرافي للمستهلك: سور�ا   -

 الأعمال: قوي خلف�ة صاحب العمل �مجال إدارة  -

العمل م�اشرة على تحسین التواصل الداخلي ما بین  نجد أن شجرة القرار تعطي اقتراح ات�اع استرات�ج�ة  

 ار الأول.  . مما یتوافق مع نت�جة مصفوفة القرار �القر الإدارة والموظفین �أساس لمت�قي المهام الإدار�ة

العمل م�اشرة على تحسین التواصل الداخلي ما بین الإدارة  ات�اع استرات�ج�ة    B2Bأي �جب على شر�ة  

�حسب �ل من مصفوفة القرار وشجرة القرار المستنتجة من ب�انات    والموظفین �أساس لمت�قي المهام الإدار�ة 

 . B2Bالز�ائن السا�قة لشر�ة 
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 النتائج والتوص�ات 
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 النتائج:  

من خلال الدراسة التي أجر�ت، ومن خلال ما تم إ�ضاحه في الشقین النظري والعملي من ال�حث، �مكن  

 �ما یلي:  تلخ�ص أهم نتائج ال�حث التي توصل إلیها ال�احث 

الز�ائن   -١ �التعامل مع  الحال�ة  العمل  الدراسة متقار�ة جداً لطب�عة  المستنتجة في هذه  القرار  إن شجرة 

، ونتائجها تبیین ما تم توقعه من قبل المدیر التنفیذي للشر�ة، أي تعتبر أداة جیدة للتمكن  B2Bلشر�ة  

 .B2Bمن التنبؤ �الاسترات�ج�ة الصح�حة للز�ائن المستقبلیین لشر�ة 

إن مصفوفة القرار المستنتجة في هذه الدراسة متقار�ة جداً لطب�عة العمل الحال�ة �التعامل مع الز�ائن   -٢

، ونتائجها تبیین ما تم توقعه من قبل المدیر التنفیذي للشر�ة، أي تعتبر أداة جیدة للتمكن  B2Bلشر�ة  

 .B2Bمن التنبؤ �الاسترات�ج�ة الصح�حة للز�ائن المستقبلیین لشر�ة 

 B2Bمن �ل من الب�انات المحدودة من    التي تم تحصیلهان تقاطع مصفوفة القرار مع شجرة القرار  إ  -٣

تأكد �شكل أدق صحة قرار اخت�ار استرات�ج�ة العمل ضمن الشر�ة المستجدة، عوضاً عن الاعتماد  

 على أداة واحدة �استخدام ب�انات محدودة من الشر�ة. 

ترات�ج�ة المختارة �حسب مصفوفة القرار، و�مكن دعم هذه النت�جة  �مكن اعتماد استرات�ج�ة بدیلة للاس -٤

 أ�ضاً.  التي تم تحصیلهامن شجرة القرار 

�مكن من خلال تطبیق ال�حث العملي ومن الدعم �القسم النظري، اعتماد الشر�ات على أدوات اتخاذ   -٥

خاذ قرار من بین عدة خ�ارات،  القرار للجمع الكمي ما بین الآراء المتعددة المحتاجة لمعاییر متعددة لات

و�مكن أ�ضاً للشر�ات اعتماد تقاطع أجو�ة عدة أدوات (�حسب نوع�ة القرار والب�انات) �حال وجود  

 ب�انات محدودة. 
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 التوص�ات:  

 �مكن توض�ح أهم التوص�ات التي لمسها ال�احث خلال إعداد الدراسة والانتهاء منها �ما یلي: 

 للتمكن من دراسة أدق لشجرة قرارها ومصفوفة قرارها.   توسع الشر�ة بدراسة ب�اناتها  -١

نظراً لوسع مجال العمل برفع �فاءة الشر�ات استرات�ج�اً    B2Bتطبیق دراسة شجرة القرار على شر�ة   -٢

 ما بین ز�ائنهم الحالیین والمحتملین. 

استرات�ج�اً    نظراً لوسع مجال العمل برفع �فاءة الشر�ات   B2Bتطبیق أداة مصفوفة القرار على شر�ة   -٣

 ما بین ز�ائنهم الحالیین والمحتملین. 

 داة شجرة القرار على مجالات عمل أخرى للشر�ة.أتطبیق  -٤

 داة مصفوفة القرار على مجالات عمل أخرى للشر�ة.أتطبیق  -٥

 اتخاذ القرار.  ىبتبني قسم معني �المساعدة عل B2Bق�ام شر�ة  -٦

 لز�ائنهم المتعددین.    مة مب�عات منهج�ات وأدوات متعددة لاتخاذ القرار وتسو�قها �خد   B2Bتبني شر�ة   -٧
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 الملحق 

 تقی�م الاسترات�ج�ات الثلاثة من قبل الموظفین المعنیین:  

 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 استرات�ج�ة ات�اع توص�ات الإدارة والعمل على توثیق الإجرائ�ات ورق�اً  تقی�م

 معاییر العمل 

 3 4 5 1 2 4 2 4 3 4 بتطبیق الاسترات�ج�ة  B2B�فاءة �ادر عمل  

 2 3 2 4 2 1 2 3 2 2 مدى جاهز�ة الشر�ة لتقبل طب�عة الاسترات�ج�ة   

مستوى احت�اج �ادر عمل الشر�ة المستجدة للتدر�ب الإداري  
 للاسترات�ج�ة 

3 3 2 1 1 1 1 1 2 3 

مستوى احت�اج �ادر عمل الشر�ة المستجدة للتدر�ب الفني  
 للاسترات�ج�ة 

2 2 4 4 5 2 2 3 2 2 

 2 1 1 1 2 1 2 1 2 2 الوقت اللازم لتنفیذ الاسترات�ج�ة  

 2 2 3 2 3 2 2 2 3 2 ملائمة الاسترات�ج�ة لطب�عة عمل الشر�ة المستجدة    

 1 2 2 3 2 2 1 1 1 1 ملائمة الاسترات�ج�ة لطب�عة عمل �ادر الشر�ة المستجدة    

ملائمة الاسترات�ج�ة لإلمام �ادر الشر�ة �إدارة الأعمال     
 وم�ادئها  

1 1 1 2 2 3 2 2 2 1 

   مستوى �فاءة الشر�ة سا�قاً �النجاح برفع �فاءة العمل الفعلي   

 

 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 إداري مطور لرفع الكفاءة العامة لعمل الشر�ة  نموذجاسترات�ج�ة إنشاء  تقی�م

 معاییر العمل 

 4 3 2 4 4 1 2 4 3 3 بتطبیق الاسترات�ج�ة  B2B�فاءة �ادر عمل  

 2 2 4 2 3 2 3 4 3 3 مدى جاهز�ة الشر�ة لتقبل طب�عة الاسترات�ج�ة   

مستوى احت�اج �ادر عمل الشر�ة المستجدة للتدر�ب الإداري  
 للاسترات�ج�ة 

2 2 2 3 2 2 3 2 2 3 

مستوى احت�اج �ادر عمل الشر�ة المستجدة للتدر�ب الفني  
 للاسترات�ج�ة 

2 3 3 3 2 3 3 4 1 2 

 2 2 3 2 4 3 3 3 3 3 الوقت اللازم لتنفیذ الاسترات�ج�ة  

 4 1 2 2 2 4 4 3 3 3 ملائمة الاسترات�ج�ة لطب�عة عمل الشر�ة المستجدة    

 3 3 3 2 2 4 3 3 3 3 ملائمة الاسترات�ج�ة لطب�عة عمل �ادر الشر�ة المستجدة    

 3 3 3 2 2 4 3 3 3 3 ملائمة الاسترات�ج�ة لإلمام �ادر الشر�ة �إدارة الأعمال وم�ادئها    

   مستوى �فاءة الشر�ة سا�قاً �النجاح برفع �فاءة العمل الفعلي   
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استرات�ج�ة العمل م�اشرة على تحسین التواصل الداخلي ما بین الإدارة   تقی�م
 والموظفین �أساس لمت�قي المهام الإدار�ة 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

 معاییر العمل 

 5 4 2 2 4 3 4 3 4 4 بتطبیق الاسترات�ج�ة  B2B�فاءة �ادر عمل  

 4 2 4 4 4 3 3 4 4 4 مدى جاهز�ة الشر�ة لتقبل طب�عة الاسترات�ج�ة   

مستوى احت�اج �ادر عمل الشر�ة المستجدة للتدر�ب الإداري  
 للاسترات�ج�ة 

3 4 5 4 2 4 2 5 3 4 

مستوى احت�اج �ادر عمل الشر�ة المستجدة للتدر�ب الفني  
 للاسترات�ج�ة 

3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 

 4 4 3 5 2 4 2 5 4 5 الوقت اللازم لتنفیذ الاسترات�ج�ة  

 2 4 5 4 4 3 4 5 5 5 ملائمة الاسترات�ج�ة لطب�عة عمل الشر�ة المستجدة    

 2 2 5 3 4 5 4 5 3 4 ملائمة الاسترات�ج�ة لطب�عة عمل �ادر الشر�ة المستجدة    

 2 3 5 5 4 4 4 5 5 5 ملائمة الاسترات�ج�ة لإلمام �ادر الشر�ة �إدارة الأعمال وم�ادئها    

   مستوى �فاءة الشر�ة سا�قاً �النجاح برفع �فاءة العمل الفعلي   
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