
 

Confidential 

 جامعة ميدأوشن  

 �لية الإدارة      

 � �� ادارة الاعمال ماجست� قسم / تخصص 

 

 

 

 عنوان البحث 

SOP Maturity  

 ن�ج تخطيط المبيعات والعمليات

 

 

 

 

 د حملأ ح حسام افر   إعداد الطالب/

 

 

 

 د. الفيصل عبد ا�حميد محمد حسن   إشراف/

 

 

 

 العام الدرا��ي: 

2025 

 



 

Confidential 

 

 : مقدمة

�� بيئات الأعمال ال�ي تتسم بالتغ�� السريع والتعقيد التشغي��، مثل صناعة الأدو�ة، ُ�عد إجراءات التشغيل  
أداة جوهر�ة لضمان استقرار العمليات، تحقيق الامتثال   (Standard Operating Procedures - SOPs) القياسية 

التنظي�ي، و�عز�ز جودة ا�خدمة. إلا أن وجود هذه الإجراءات لا يكفي بحد ذاتھ، إذ أن فاعلي��ا ترتبط بمستوى  
 ."ن�جها"؛ أي مدى وضوحها، وواقعي��ا، وقابلية تطبيقها، وتحدي��ا المستمر

، لاحظت وجود تفاوت  مشرف أول لعمليات المبيعات �� سلسلة الإمداد ضمن شركة أدو�ة دوليةمن واقع عم�� كـ
، مما يؤثر ع�� كفاءة العمليات وت�املها ع�� الأقسام. هذه الملاحظة أثارت لدي �ساؤلاً مهماً  SOPs كب�� �� تطبيق وفهم

 .حول كيفية تقييم ن�ج هذه الإجراءات، ومدى ارتباط ذلك بأداء المؤسسة

، وذلك من خلال نموذج  وتقييم أثره ع�� كفاءة الأداء التشغي��  SOPs تحليل مستوى ن�ج ��دف هذه الدراسة إ��
 .عم�� يمكن تطبيقھ �� البيئات التنظيمية المعقدة
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 : مش�لة الدراسة

ع�� إجراءات التشغيل القياسية لتنظيم   –وخاصة �� قطاع الصناعات الدوائية  –غم اعتماد العديد من المؤسسات 
 عمليا��ا، إلا أن فعالية هذه الإجراءات �عتمد ع�� درجة ن�جها، وليس مجرد وجودها. �� كث�� من الأحيان، تُكتب

SOPs   ،ش�ل تقليدي دون مراعاة واقعية التطبيق أو ا�حاجة إ�� التحديث المستمر، مما يؤدي إ�� ضعف الال��ام�
 .وز�ادة احتمالية ا�خطأ، وغياب التحس�ن المستمر

 �� بيئة العمل ال�ي أنت�ي إل��ا ضمن سلسلة الإمداد لشركة أدو�ة دولية، برزت ا�حاجة إ�� تقييم حقيقي لمستوى ن�ج 

SOPs  خاصة �� ظل �عدد العمليات و�عقيد سلاسل التور�د والطلب. هذا التفاوت �� الن�ج ب�ن العمليات ا�ختلفة ،
 .أظهر وجود فجوة �ستحق الدراسة والتحليل

 :�� مش�لة الدراسة بناءً ع�� ذلك، تتمثل 

كيف يمكن تقييم مستوى ن�ج إجراءات التشغيل القياسية �� المؤسسة، وما هو تأث�� هذا الن�ج ع�� كفاءة  
 العمليات التشغيلية والأداء المؤس��ي �ش�ل عام؟ 
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 ة: أهمية الدراس

تنبع أهمية هذه الدراسة من ا�حاجة الم��ايدة �� المؤسسات، خاصةً �� قطاع الصناعات الدوائية، إ�� تحس�ن كفاءة  
مشرف أول لعمليات المبيعات ضمن  العمليات التشغيلية وضمان الال��ام بمعاي�� ا�جودة والتنظيم. و�حكم عم�� كـ

 ، فقد لاحظت عن قرب الأثر الكب�� الذي ت��كھ إجراءات التشغيل القياسيةسلسلة الإمداد �� شركة أدو�ة دولية

(SOPs)   ع�� س�� العمليات اليومية، سواء من حيث �سريع دورة العمل، أو تقليل الأخطاء، أو رفع مستوى التنسيق
 .ب�ن الأقسام

من حيث وضوحها، وتطبيقها الفع��، ومدى   – لكن رغم وجود العديد من الإجراءات المكتو�ة، فإن مستوى ن�جها 
يختلف �ش�ل كب�� من عملية لأخرى، مما ينعكس مباشرة ع�� الأداء العام، خاصة �� بيئة   –مراجع��ا وتطو�رها 

 .تخضع لمعاي�� تنظيمية صارمة مثل صناعة الأدو�ة

، وتقديم أدوات ومؤشرات  �ش�ل م����  SOPs تقييم ن�ج  و�التا��، تأ�ي هذه الدراسة لتسلّط الضوء ع�� أهمية
�ساعد المؤسسات ع�� تحديد موقعها ا�حا�� �� هذا ا�جانب، مما يمك��ا من اتخاذ قرارات مبنية ع�� بيانات لتحس�ن  

 .الأداء التشغي�� وضمان الامتثال 

كما �ساهم هذه الدراسة �� الر�ط ب�ن ا�جوانب النظر�ة لنماذج ن�ج العمليات، والتطبيق العم�� لها �� بيئة ذات  
 حساسية عالية كسلسلة الإمداد الدوائية، مما يمنحها ُ�عداً تطبيقياً يمكن البناء عليھ �� بيئات مشا��ة 
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 :الدراسةأهداف 

 :هدف هذه الدراسة إ�� تحقيق ما ي��

اقع إجراءات التشغيل القياسية .1 �� مؤسسة �عمل ضمن قطاع الصناعات الدوائية، من   (SOPs) تحليل و
 .حيث درجة التوثيق، والتطبيق، والتحديث

 .(أو نماذج الن�ج المؤس��ي CMMI مثل ) باستخدام نماذج مرجعية متخصصة SOPs تقييم مستوى ن�ج  .2

، لا سيما �� بيئة سلاسل الإمداد وكفاءة الأداء التشغي��  SOPs دراسة العلاقة ب�ن مستوى ن�ج .3
 .والمبيعات

 .�� بيئات العمل الواقعية SOPs ال�ي �عيق ن�ج تحديد التحديات والمعوقات  .4

 .وتحقيق تحس�ن مستدام �� الأداء SOPs �ساعد المؤسسات ع�� رفع مستوى ن�ج  تقديم توصيات عملية .5
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 �ساؤلات الدراسة 

 :تنطلق هذه الدراسة من السؤال الرئيس التا��

 ما هو مستوى ن�ج إجراءات التشغيل القياسية �� المؤسسة، وما أثره ع�� كفاءة العمليات التشغيلية؟

 :و�تفرع عن هذا السؤال الرئي��ي عدد من التساؤلات الفرعية

 �ش�ل م���� �� المؤسسة؟  SOPs إ�� أي مدى يتم توثيق وتحديث  .1

 �� مختلف الإدارات؟  SOPs ما مدى ال��ام الموظف�ن بتطبيق  .2

 ؟ SOPs هل يوجد نموذج أو إطار معتمد داخليًا لتقييم ن�ج .3

 ما �� التحديات ال�ي تواجھ المؤسسة �� تحس�ن ن�ج إجراءا��ا التشغيلية؟  .4

ع�� مؤشرات الأداء التشغي�� (مثل: سرعة الإنجاز، تقليل الأخطاء، التوافق ب�ن   SOPs ما أثر مستوى ن�ج .5
 الإدارات)؟ 
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 فروض الدراسة: 

 :لتحقيق أهداف الدراسة والإجابة ع�� �ساؤلا��ا، سيتم اتباع المن�جية التالية

 .المن�ج الوصفي التحلي��  �عتمد الدراسة ع�� :نوع المن�ج •

سيتم استخدام استبيان موجھ لموظفي المؤسسة (أو عينة مختارة من الإدارات   :أداة جمع البيانات •
 .التشغيلية مثل سلسلة الإمداد، المبيعات، ا�جودة، التخطيط)

موظفو شركة أدو�ة دولية (أو وحدة/فرع مع�ن داخلها)، مع ال��ك�� ع�� الأقسام المرتبطة   :مجتمع الدراسة •
 .بالتشغيل وسلاسل الإمداد

 .SOPs عينة قصدية �شمل مشرف�ن وموظف�ن ممن يتعاملون بانتظام مع :عينة الدراسة •

سيتم استخدام أدوات إحصائية لتحليل البيانات (مثل التكرارات، النسب المئو�ة،  :أسلوب التحليل •
 الانحدار البسيط أو الارتباط)، مع مقارنة النتائج بنماذج الن�ج المعتمدة 
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 : الدراسات السابقة
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 المنطلقات النظر�ة للدراسة: 
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 : المن�جية وطرق البحث

1. Kocaoglu (2017) اق��ح نموذج ن�ج مت�امل لـ S&OP  مع قائمة تحقق لتقييم مستوى الن�ج وتحديد ،
 ا�خطوات المناسبة للثبات والتحس�ن 

2. Grimson & Pyke (2007) ،Wagner et al. (2014)  استخدمت نماذج ن�ج متعددة لتقييم S&OP 

 وأظهرت تحسناً ملموساً �� مؤشرات الأداء (دقة التنبؤ وتحس�ن ا�خدمة وتقليل ا�خزون) 

3. (Benrqya et al. 2023 ،MDPI 2021)  أكدت وجود علاقة إيجابية ب�ن مستوى ن�ج عمليات سلسلة
 الإمداد وأداء المؤسسات، مع دور مساعد وا�ح لنظم المعلومات والدعم التق�ي 

 

 : أدوات الدراسة 

�جمع البيانات من عينة الدراسة، ��دف تقييم مستوى ن�ج   أداة الاستبيان �أداة رئيسية  �عتمد هذه الدراسة ع��
 .وتحليل أثرها ع�� كفاءة الأداء �� المؤسسة (SOPs) إجراءات التشغيل القياسية

 :و�ت�ون الاستبيان من أر�عة محاور رئيسية

 :المعلومات العامة .1

o القسم، المس�ى الوظيفي، سنوات ا�خ��ة، العلاقة بـ SOPs. 

 :SOPs درجة ن�ج .2

o شمل أسئلة حول وضوح الإجراءات، التوثيق، التحديث، التوحيد، والمراجعة الدور�ة�. 

o  أوافق �شدة) 5= لا أوافق �شدة، إ��  1�ستخدم مقياس ليكرت ا�خما��ي (من =. 

 :مستوى التطبيق والال��ام .3

o يقيس مدى تطبيق الموظف�ن لـ SOPs فعليًا �� المهام اليومية. 

o شمل عناصر مثل: التدر�ب ع�� الإجراءات، سهولة الوصول إل��ا، الرقابة ع�� الال��ام�. 

 :ع�� الأداء التشغي��  SOPs أثر .4

o   يقيس العلاقة ب�ن ن�ج الإجراءات ومؤشرات مثل تقليل الأخطاء، تحس�ن التنسيق، رفع جودة
 ا�خدمة 
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 :الدراسة  حدود

 :تواجھ هذه الدراسة عددًا من ا�حدود ال�ي قد تؤثر ع�� �عميم نتائجها أو تفس��ها، و�شمل ما ي��

 ا�حدود الم�انية .1

تم تطبيق الدراسة �� مؤسسة واحدة �عمل �� قطاع الصناعات الدوائية، وتحديدًا ضمن سلسلة الإمداد وعمليات  
المبيعات، وهو ما قد يجعل نتائجها مرتبطة بخصوصية هذه البيئة التنظيمية ولا يمكن �عميمها �ش�ل �امل ع��  

 .مؤسسات أخرى أو قطاعات مختلفة

 ا�حدود الزمانية  .2

)، وهو ما �ع�ي أن النتائج �عكس  2025سبتم��  –تم تنفيذ الدراسة خلال الف��ة من (حدد الف��ة المتوقعة، مثل: يونيو 
 .خلال تلك الف��ة فقط، وقد تتغ�� الأمور �� حال حدوث �عديلات تنظيمية أو تقنية لاحقًا SOPs واقع

 ا�حدود الموضوعية  .3

دون التوسع �� تقييم الن�ج العام للمنظمة أو   تقييم ن�ج إجراءات التشغيل القياسية فقط تركز الدراسة ع��
 .الثقافة التنظيمية، كما أ��ا لا تتناول الأداء الما�� للمؤسسة �ش�ل مباشر، بل تركز ع�� مؤشرات الكفاءة التشغيلية

 ا�حدود البشر�ة (العينة)  .4

وقد تتأثر النتائج   .SOPs �عتمد الدراسة ع�� آراء عينة محددة من الموظف�ن العامل�ن �� أقسام لها علاقة مباشرة بـ
بمستوى و�� المشارك�ن، أو مدى فهمهم للأداة، أو درجة الشفافية �� الإجابة، خصوصًا �� حال وجود حساسية  

 .داخلية تجاه تقييم الإجراءات

 ا�حدود المن�جية  .5

�عتمد الدراسة �ش�ل رئي��ي ع�� استبانة كمية، وقد لا �عكس �عض ا�جوانب العميقة ال�ي يمكن الوصول إل��ا من  
خلال أدوات نوعية (مثل المقابلات أو تحليل الوثائق الداخلية). كما أن قياس "الن�ج" يتم ع�� مؤشرات تقدير�ة  

 .ذاتية، وهو ما قد يؤثر ع�� دقة التقييم الك�ي
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