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�إدارة العمليات الت�صنيعية والِخدمية باللغة العربية بين 
التحديث التطبيقي والتعليم الجامعي

د. �إبراهيم دروي�ش الكبي

ملخ�ص
تهدف الم�ؤ�س�سات والمنظمات �إلى رفع �أدائها خلال مراحل وجودها وا�ضعة هذا الهدف في م�صافٍّ ا�ستراتيجي بحت يتفرع عنه رفع 
�إ�شكالية محورية  المكا�سب وتخفي�ض الكلف وتو�سيع الأ�سواق وغير ذلك من الأهداف الملمو�سة وغير الملمو�سة، التي تعالج مجتمعة 
كبرى هي حاجة �أ�سواق العمل والمجتمعات العربية �إلى فهم تلك الأ�س�س الإدارية المهمة، ون�شر ثقافتها بين مختلف الم�ستويات، وتذليل 
العقبات التي تحول دون تحقيق ذلك، ومنها فقر المحتوى العربي من قواعد وتطبيقات هذه الأ�س�س والمعارف. ومن الو�سائل ال�ضامنة 
لتلك الأهداف مع �شمول الا�ستمرارية للم�ؤ�س�سة فنّ �إدارة العمليات التي تتوزع بين ت�صنيعية وخِدمية بن�سب متفاوتة بين الم�ؤ�س�سات. 
هذه الأهداف لي�ست بغريبة عن المجتمع العربي الذي يعتمد اقت�صاده على نواة �صلبة من الم�ؤ�س�سات المتنوعة الأحجام، خا�صة المتو�سطة 
الحجم، الناطقة بالعربية مما يحوجها ل�سبك �إدارة عملياتها باللغة الأم لتمكين الاقت�صاد في المجتمع. ومن هنا يهدف البحث �إلى بيان 
�أهمية جعل اللغة العربية مبد�أً �أ�سا�سيًا للتفكير والت�أليف وتكييف معاني الم�صطلحات ب�شكل ي�أتي �أمينًا على المعنى الأ�صلي ومن�سجمًا 
مع ثقافتنا العربية الأ�صيلة، التي باتت مجتمعاتنا العربية اليوم ب�أم�س الحاجة �إلى التم�سك بها في ظل ما بات يعرف ب�صراع الثقافات 

والح�ضارات.

يرتكز هذا البحث الذي ينتهج درا�سة و�صفية تحليلية على ثلاثة محاور:
يطرح  مما  الرقمية  الثورة  بعد  خا�صة  التقنية  كما  الاقت�صادية  بالتغيرات  مت�أثر  تطبيقي  كعلم  العمليات  لإدارة  الطبيعي  التطور  الأول: 

مقاربات جديدة لهذا العلم من حيث التحليل والتطبيق مع �إن�شاء مفاهيم جديدة فيه وفي العلوم الداعمة له، خا�صة الجديدة منها.
الثاني: مقارنة نوعية لمواد الدرا�سات العليا الدولية والإقليمية لعلم �إدارة العمليات والاخت�صا�صات المتناولة له والتي تغيرت مت�أثرةً بعنا�صر 

المحور الأول مع ذكر التباين الجغرافي والمواد العلمية المواكبة لهذا التطور والتباين.
علمية  �صعيد حقول  على  مع جهود مماثلة حا�صلة  بالتن�سيق  العربية  العلمية  المادة  تتناول  تطويرية  لمقترحات  ا�ست�شراف مجمل  الثالث: 
التو�صيات  للخروج من جمود  العربية خا�صة على �صعيد عمليات الخدمة  والمنظمات  الإنتاجية  الم�ؤ�س�سات  بغية دعم  وذلك  م�ساندة 

العامة �إلى مرونة ال�سيا�سات العلمية المبنية على الدرا�سات البحثية.
ينجم عن هذا البحث �إثبات ت�أثير التطور العلمي والتقني على حقل �إدارة العمليات �أداءً وتعليمًا وا�ست�شراف م�ستقبل هذا العلم من 

حيث اتجاه موا�ضيع �أبحاثه ولحاق التعليم العالي بهذه التطورات �ضمن �إطار التكامل مع المجتمع العربي وثقافته.

مقدمة
في �أيامنا هذه تتناف�س المنظمات من م�ؤ�س�سات و�شركات لرفع �أدائها �ضمن بيئة مختلفة عما كانت عليه منذ �سنين قليلة1. وتتلخ�ص 
�أ�سباب هذا التغير البيئي في ثلاثة �أمور: الأول، تو�سع المعرفة الب�شرية على ال�صعيدين العلمي والتقني، بما �أدّى الى التجارة الإلكترونية 
والإنترنت وتكنولوجيا المعلومات، حيث يطلب من هذه ال�شركات تكييف �سيا�ساتها و�أنظمتها و�أق�سامها ل�ضمان ا�ستمرارها وتطورها. الثاني، 
نمو الطلب على �سلع وخدمات متخ�ص�صة متنوعة بتنوع قاعدة الزبائن الذين ازدادت �أذواقهم تنوعًا وتعقيدًا لا �سيما مع المناف�سة العالمية 
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التي �سببها نظام العولمة والذي زاد الأنظمة الاقت�صادية تعقيدًا على �صعيد عمليات النقل والمعاملات العابرة للحدود. الثالث، تحول �أكثر 
القوى العاملة من المهن والحرف اليدوية )الياقات الزرق( �إلى الأعمال المكتبية )الياقات البي�ض( وذلك �ضمن التغيرات الاقت�صادية طول 

القرن المن�صرم.
�شكلت �إدارة العمليات و�سيلة ناجعة للت�أقلم مع هذه التغيرات و�ضمان نجاح الم�ؤ�س�سات المنتجة وا�ستمرارها. وذلك لأنها لم تنح�صر 
في ق�سم بل انت�شرت في المحا�سبة والإدارة المالية والموارد الب�شرية وتقنية المعلومات والإدارة العامة والت�سويق وغيرها. معنى ذلك �أنه مهما 
اختلفت الت�سمية الوظيفية للفرد في المنظمة ف�إن جزءًا كبيًرا من �أعماله ينح�صر في عمليات. بالنتيجة ف�إن �إدارة العمليات تعدت الت�صنيع 
�إلى الخدمات وما بينهما في الم�ؤ�س�سات الكبيرة وال�صغيرة والعامة والخا�صة والنفعية وغير النفعية على حد �سواء. وقد تجلت منفعة هذه 

الإدارة في رفع كفاءة المنظمات و�أدائها لدى المعنيين بها من زبائن ومزودين2.
الأعمال نحو  �آنفًا في و�سط  المذكورة  للتغيرات  وت�شكل تحديًا. من جهة هي محور  العمليات مهمة  �إدارة  ف�إن  المعرفة  �أما على �صعيد 
التغيير �ضمن ظروف �صعبة  بقيادة  لها  ي�سمح  والابتكار مما  الذكي  للتطوير  �أخرى تحتاج  التزويد. ومن جهة  و�شبكات  الزبون  متطلبات 

ومبهمة �أحيانًا.
وبما �أن الم��سؤولية الاجتماعية �أ�صبحت جزءًا من �أي �إدارة ف�إنه �أولى بعلماء وممار�سي �إدارة العمليات في �إقليمنا خدمة المجتمع العربي 

بدمج ثقافتنا العربية في هذا العلم وممار�ساته بدءًا باللغة العربية.

تعريف �إدارة العمليات
تت�ضمنها3.  التي  للم�ؤ�س�سة  وخدمات  �سلع  لإنتاج  المطلوبة  بالموارد  وتتحكم  وتن�سق  وتنظم  تخطط  التي  الوظيفة  هي  العمليات  �إدارة 
وهي بذلك وظيفة �إدارية موجودة في �صلب كل منظمة وهي للحقيقة الوظيفة التي ت�سعى بقية الأق�سام الإدارية لدعمها. ف�إذا نظرنا �إلى 
دار ن�شر تنتج الكتب نرى �أن دائرة الت�سويق ت�ؤمن الترويج للكتب والدائرة المالية ت�ؤمن ر�أ�س المال. �إنما دائرة العمليات تخطط وتن�سق كل 
الموارد المحتاجة لت�صميم و�إنتاج و�إي�صال الكتب لمختلف مراكز بيع الجملة والمفرق. فلولا العمليات ما كان هناك منتج من �سلعة �أو الخدمة 

لي�شتريها الزبون.
�أما دور �إدارة العمليات فهو تحويل مدخلات الم�ؤ�س�سة الى �سلع �أو خدمات نهائية. ت�شمل المدخلات الموارد الب�شرية )كالعمال والمدراء(، 

والمن��شآت والإجراءات )كالمباني والمعدات(، والمواد والتكنولوجيا والمعلومات. المخارج هي ال�سلع والخدمات المنتجة كما يظهر ال�شكل �أدناه:

ال�شكل )1( عملية التحويل
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و�أن كانت الم�ؤ�س�سة خطوط طيران فالعملية هي التحريك العالي الفعالية للركاب و�أمتعتهم من موقع �إلى �آخر. في الم�ست�شفى هي تنظيم 
الموارد كالأطباء والإجراءات الطبية والأدوية لم�ساعدة المر�ضى في ال�شفاء.

تتولى �إدارة العمليات تنظيم كل الموارد المحتاج لها للخلو�ص الى المنتج النهائي. في�شمل ذلك ت�صميم المنتج وتقرير الموارد المطلوبة له 
وترتيب الجداول والمعدات والمن��شآت و�إدارة التخزين والتحكم بالجودة وت�صميم الأعمال المف�ضية �إلى المنتج وكذلك مناهج العمل. �أما ردود 
الزبائن ومعلومات الأداء فت�ستعمل دوريًا لتن�سيق المدخلات وعملية التحويل وخ�صائ�ص المخرجات. وكما نرى من ال�شكل فعملية التحويل 

هذه تتمتع بديناميكية لت�ساعد العملية على الت�أقلم مع البيئة.

الفرق بين العملية والم�شروع )Operation vs. Project( �ضمن المنظمات
بالرغم من و�صول �إدارة العمليات �إلى الم�ستوى الا�ستراتيجي للم�ؤ�س�سات �إلا �أنها ت�شارك �إدارة الم�شاريع في المحفظة الا�ستثمارية مما 

يعني تلازمهما لإنجاح �أهداف الم�ؤ�س�سة من خلال دعم الم�شاريع لن�شوء وتطور منتج العمليات خلال دورة وجوده كما يبدو في ال�شكل �أدناه.

ال�شكل )2( دورة حياة المنتج وم�شاريع مرافقة له
وجود  دورة  م�ستمرة خلال  العملية  �أن  بينهما  والفرق  والب�شرية،  المالية  الموارد  كونهما محدودين في  الم�شروع في  مع  العملية  ت�شترك 
المنتج �أو على مدى وجود الم�ؤ�س�سة، �أما الم�شروع فمحدود البداية والنهاية ونتيجته فريدة �سواء كانت منتجًا �أو خدمةً �أو معلومةً. �أما نتائج 
العمليات فمت�شابهة على مقت�ضى الإنتاج. كما �أن تطور الم�شاريع متدرج بمعنى �أن التخطيط لا ينتهي حتى يبد�أ التنفيذ الذي لا ينتهي حتى 

تبد�أ مراجعة ما خُطط ونُفذ، �أما العملية فلا تت�شابك فيها هذه المراحل4.

الفرق بين الت�صنيع والخدمة
الإنتاجية.  ال�صناعات  لتنظيم  العمليات كو�سيلة  �إدارة  الهند�سية كذلك بد�أت  الم�شاريع  لتنظيم  الم�شاريع بد�أت كو�سيلة  �إدارة  �أن  كما 
لذلك يجد الباحث تطورًا متقدمًا في �إدارة الإنتاج ال�صناعي ولي�س في مجال �إدارة الخدمات. الفرق بين الت�صنيع والخدمة �أن النتيجة �سلعة 
ملمو�سة تباع وت�شرى وترد وتبدل مرورًا ب�سل�سلة تزويد تبد�أ بالمزوّد الأولّي مرورًا بالم�صنّع وبائع الجملة وانتهاءً بالم�ستهلك النهائي. وال�سلعة 

الملمو�سة تمتاز ب�أنها تقبل التخزين وكذلك �إعادة التدوير. �أما الخدمة فغير ملمو�سة، فيترتب على ذلك5:
حجز. خ�سارة  هو  جوية  رحلة  في  الفارغ  المقعد   ، مثًال �إنتاجها؛  لحظة  م�ستهلكة  باعتبارها  للتخزين  قبولها  • عدم 
الجودة. على  الرقابة  ي�صعب  مما  ال�سلع  بعك�س  ظروفها  تكرار  ل�صعوبة  الخدمات  بين  المبا�شرة  المقارنة  • �صعوبة 
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والأ�سعار. الجودة  �ضبط  عملية  يعقّد  مما  الخدمات  توكيل  في  المتعددين  الو�سطاء  • دور 
التوقعات. ل�ضبابية  الخدمات  على  الم�ضاربة  لأ�ساليب  اللجوء  • �صعوبة 

التوزيع. �إعادة  لجهة  خا�صة  النقل  وظيفة  • غياب 
�أو  �إنتاج ال�سلع والخدمات. فقلما نجد �سلعة لا تقترن بخدمة من نحو �شهادة �ضمان  ومما يزيد الأمر �صعوبة التداخل الموجود بين 
ت�أمين. وهذا التلازم دفع الكثير من المحترفين والأكاديميين �إلى محاولة الدمج بينهما في الدرا�سة والتطبيق خا�صة عند الأخذ بعين الاعتبار 

تنوع العمليات الإنتاجية وقلة الموارد مع كثرة الموا�صفات وكذلك ال�ضغط الا�ستهلاكي.

تاريخ �إدارة العمليات
عندما نفكر في مقت�ضى �إدارة العمليات من تحويل مدخلات �إلى مخرجات نجدها من حيث المبد�أ متوغلة في التاريخ. �إلا �أنها لم تظهر 
كحقل درا�سة مع �أطره العملية �إلا قرابة نهاية الخم�سينيات عندما بد�أ العلماء يتعرفون �إلى �أوجه ال�شبه بين كل �أنظمة الإنتاج من حيث 
الهيكلية وال�شروط المحددة ويتبنون مقاربة الأنظمة بالنظر �إلى �إجراءات العمليات. وقد �ساعدت �أحداث معينة على ت�شكيل �إدارة العمليات 

نذكر �شيئًا من معالمها المميزة وت�أثيرها على تطوير هذا الحقل6:
ال�صناعيةIndustrial Revolution  )�أواخر القرن الثامن ع�شر(: �إحلال القوة الآلية مكان القوة الب�شرية. • الثورة 

العمل وتطوير خطوط  التقنية لت�صميم  النواحي  الع�شرين(: تحليل وقيا�س  القرن  العلميةScientific Management  )�أواخر  الإدارة   •
التجميع المتحركة والإنتاج ال�شامل.

الب�شريةHuman Relations Movement  )من الثلاثينيات �إلى ال�ستينيات(: فهم العوامل الإن�سانية لت�صميم العمل  العلاقات  • حركة 
كتحفيز العامل والر�ضا عن العمل.

الإدارةManagement Science  )من الأربعينيات �إلى ال�ستينيات(: تطوير تقنيات كمية لحل م�شاكل العمليات. • علم 
الكمية. الإجراءات  ا�ستعمال  وتعميم  البيانات  من  �ضخمة  مجموعات  معالجة  )ال�ستينيات(:  الحا�سوب  • ع�صر 

المنتج. ا�ستعمال  و�إعادة  للتدوير  والحاجة  النفايات  تقلي�ص  )ال�سبعينيات(:  البيئية  • الق�ضايا 
مخزونJust-in-Time  )الثمانينيات(: �إنتاج عالي الحجم ب�أدنى تخزين. دون  • الإنتاج 

ال�شاملةTotal Quality Management  )الثمانينيات(: ا�ستهداف �إزالة �أ�سباب �شوائب الإنتاج. الجودة  • �إدارة 
الهند�سةRe-engineering  )الثمانينيات(: �إعادة ت�صميم �إجراءات الم�ؤ�س�سة لرفع الكفاءة وتخفي�ض الكلف. • �إعادة 

المعولمةGlobal Competition  )الثمانينيات(: ت�صميم عمليات تناف�س عالميًا. • المناف�سة 
• المرونةFlexibility  )الت�سعينيات(: تنويع مزايا الإنتاج على �أحجام �إنتاجية �ضخمة.

الوقتTime-Based Competition  )الت�سعينيات(: المناف�سة على تقلي�ص الوقت نحو �سرعة التو�صيل. على  المبنية  • المناف�سة 
• �إدارة �سلا�سل التزويدSupply Chain Management  )الت�سعينيات(: التركيز على تقلي�ص الكلف العامة للنظام الذي يدير حركة المواد 

والمعلومات من المزوّد �إلى الزبون النهائي.
الإلكترونيةE-Business  )العقد الأول من القرن الحالي(: ا�ستعمال الإنترنت وال�شبكة الدولية لعقد ن�شاطات الأعمال. • التجارة 

الب�شرية القوة  مكان  الآلية  القوة  �إحلال  ع�شر(:  الثامن  القرن  )�أواخر  ال�صناعية  • الثورة 
والإنتاج  المتحركة  التجميع  خطوط  وتطوير  العمل  لت�صميم  التقنية  النواحي  وقيا�س  تحليل  الع�شرين(:  القرن  )�أواخر  العلمية  • الإدارة 

ال�شامل.
• حركة العلاقات الب�شرية )من الثلاثينيات �إلى ال�ستينيات(: فهم العوامل الإن�سانية لت�صميم العمل كتحفيز العامل والر�ضا عن العمل.

العمليات. م�شاكل  لحل  كمية  تقنيات  تطوير  ال�ستينيات(:  �إلى  الأربعينيات  )من  الإدارة  • علم 
الكمية. الإجراءات  ا�ستعمال  وتعميم  البيانات  من  �ضخمة  مجموعات  معالجة  )ال�ستينيات(:  الحا�سوب  • ع�صر 
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المنتج. ا�ستعمال  و�إعادة  للتدوير  والحاجة  النفايات  تقلي�ص  )ال�سبعينيات(:  البيئية  • الق�ضايا 
تخزين. ب�أدنى  الحجم  عالي  �إنتاج  )الثمانينيات(:  مخزون  دون  • الإنتاج 

الإنتاج. �شوائب  �أ�سباب  �إزالة  ا�ستهداف  )الثمانينيات(:  ال�شاملة  الجودة  • �إدارة 
الكلف. وتخفي�ض  الكفائة  لرفع  الم�ؤ�س�سة  �إجراءات  ت�صميم  �إعادة  )الثمانينيات(:  الهند�سة  • �إعادة 

عالميًا. تناف�س  عمليات  ت�صميم  )الثمانينيات(:  المعولمة  • المناف�سة 
�ضخمة. �إنتاجية  �أحجام  على  الإنتاج  مزايا  تنويع  )الت�سعينيات(:  • المرونة 

التو�صيل. �سرعة  نحو  الوقت  تقلي�ص  على  المناف�سة  )الت�سعينيات(:  الوقت  على  المبنية  • المناف�سة 
�إلى  المزوّد  من  والمعلومات  المواد  حركة  يدير  الذي  للنظام  العامة  الكلف  تقلي�ص  على  التركيز  )الت�سعينيات(:  التزويد  �سلا�سل  • �إدارة 

الزبون النهائي.
الأعمال. ن�شاطات  لعقد  الدولية  وال�شبكة  الإنترنت  ا�ستعمال  الحالي(:  القرن  من  الأول  )العقد  الإلكترونية  • التجارة 

�أما اليوم فنجد بيئة �إدارة العمليات مختلفة عما كانت عليه منذ ب�ضع �سنين؛ فالم�ستهلك يتطلب جودة �أف�ضل و�سرعة �أعلى وكلفة �أقل. 
لذلك اعتمدت كثير من الم�ؤ�س�سات الت�صنيع الر�شيق وهو الذي يقارب نظام الت�صنيع ب�شكل كلي لرفع كفاءته با�ستعمال �أف�ضل الممار�سات 
نحو الجمع بين الإنتاج دون مخزون و�إدارة الجودة ال�شاملة والتح�سين الم�ستمر وتخطيط الموارد و�إدارة �سلا�سل التزويد. كما دعت الحاجة 
لرفع الكفاءة لدى الكثير من ال�شركات �إلى اعتماد نظام تخطيط موارد الم�ؤ�س�سة وهو نظام حا�سوبي ي�شمل عموم الم�ؤ�س�سة فيعرّف ويخطط 

الموارد المطلوبة لتن�سيق كل الأن�شطة المتعلقة بالإنتاج والتوزيع.
وبما �أن هذه الأ�ساليب المعا�صرة لي�ست �سرًا ت�صعب المناف�سة مع الآخرين دون اللجوء �إلى ا�ستقراء حاجات الزبائن عبر �إدارة العلاقة 
معهم فن��شأ نظام �إدارة علاقات الزبائن لدرا�سة حاجاتهم حتى تم دمجه مع نظام تخطيط الموارد عند البع�ض لكون ذلك �أدعى لمبادرة 
الزبون بحاجته. مثال على ذلك �أن كثيًرا من مواقع التجارة الإلكترونية ي�ستعر�ض على زبائنه �سلعًا وخدماتٍ بالقيا�س على �سلع وخدمات 

�سبق لهم �شرا�ؤها.
وعلى ال�صعيد الإداري عملت الم�ؤ�س�سات الحديثة على مركزية اتخاذ قرارها فبدًال من درا�سة القرارات في كل ق�سم بمفرده تم الدمج 

للقرار باتخاذه جمعًا بين كل الأق�سام المعنية به.

الإطار التطبيقي لإدارة العمليات واندراجه في المنظمة
�أطر عملية لها بح�سب ال�صناعة وحجمها بدءًا بور�ش �صناعية متخ�ص�صة قليلة  نظرًا لقدم وظيفة الت�صنيع والإنتاج فقد تم �سبك 
الإنتاج وعالية الجودة لكنها منخف�ضة الكفاءة نحو ور�ش ت�صنيع �أنابيب التحاليل الطيفية ال�شعاعية التي تخت�ص بها م�ؤ�س�سات �صغيرة وقليلة 
تحتفظ ب�سر ت�صنيعها ذلك ب�أن الطلب على هذه الب�ضاعة قليل ن�سبيًا؛ وانتهاءً بم�صانع الإنتاج الم�ستمر على مدار ال�ساعة والذي يتميز بكثرة 

الإنتاج لكثرة الطلب وقلة التنويع في المنتج ومثال ذلك م�صانع الم�شروبات الغازية والمرطبات7.
غير �أن المتمعّن في الأطر العامة التطبيقية لإدارة العمليات يجد النموذج التالي في حيز الاعتبار العام:
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ال�شكل )3( الإطار التطبيقي العام لإدارة العمليات
هذا النموذج يجمع بين فكرتين؛ الأولى هي �أن العمليات والإجراءات التي تنت�شر بين الدوائر والإق�سام في الم�ؤ�س�سات هي �أنظمة تحويل 
�أن الموارد عبر الإجراءات والعمليات تعالج بح�سب كيفية  ت�ستقبل مدخلات وت�ستعمل موارد الإجراءات لتحويلها �إلى مخرجات؛ والثانية 
العملي  الإطار  هذا  تف�صيل  والتالي  وتح�سينها.  تطويرها  كيفية  و�أخيًرا  به  والتحكم  ت�سليمها  تخطيط  ونمط  ت�صميمها  وطريقة  �إدارتها 

بمجموعات �إجراءاته الأربع وتف�صيلها.

، الإدارة )توجيه العمليات والإجراءات(: �أولًا
ذكره. تقدم  وقد  العمليات:  • �إدارة 

وال�سرعة )تقلي�ص  النتيجة(  بالتجرد عن الخط�أ في  بنف�سه  المنتج  �أداء  الزبون مع  المعتمد على الجودة )منا�سبة رغبة  العمليات:  • �أداء 
تلبيتهما  �أو الخدمة بمعنى  ال�سلعة  )�إ�ستقرار  والموثوقية  للطلب(  العر�ض  �سرعة ملاقاة  �أي  للم�ستهلك  وو�صوله  المنتج  الوقت بين طلب 
لوعد المنتِج زبونَه رغم مرور الوقت و�ضغط الطلب( والمرونة )�إحداث التغيير في العملية من حيث المنتج و�صفاته وحجم الإنتاج وتنويع 
التوزيع( والكلفة )لرفع القدرة على المناف�سة بتخفي�ض الأ�سعار( لجهة قدرة العمليات على الابتداء والمناف�سة والا�ستمرار كما ح�صل مع 
المرفق الثالث من مطار دبي الذي فرغ من �إن�شائه �سنة 2008 وكان الاهتمام بالتفا�صيل التي ذكرنا �سببًا لنجاحه. هذه التفا�صيل هي 
و�سائل عملية ت�سمح بالنجاح في بيئة اقت�صادية و�سيا�سية واجتماعية وتقنية متغيرة طالما تتم المحافظة على ثلاثة �أهداف: منفعة النا�س 

والمحافظة على البيئة وتحقق هام�شًا من الأرباح8.
م�صادر: �أربعة  وت�ستلهم  الأهداف  لتحقيق  الم�ستقبل  وجهة  تحدد  التي  العمليات:  • �إ�ستراتيجية 

1. منظور �أعلى-�إلى-�أ�سفل الذي يملي �أهداف الأعمال على العمليات
2. منظور �أ�سفل-�إلى-�أعلى الذي يقترح مخرجات العمليات من التجارب اليومية

3. منظور موارد العمليات الذي ي�ستك�شف القدرات الكامنة في هذه الموارد
4. منظور متطلبات ال�سوق الذي يكيّف العمليات مع التمو�ضع في ال�سوق.

ثانيًا، الت�صميم )ت�شكيل الإجراءات والمنتج والخدمات(:
• ت�صميم الإجراء: الإجراء هو جزء من العملية، بغ�ض النظر عن نوعها، ي�ؤلف مع غيره من الإجراءات كامل العملية نحو تمرير منتج 
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على �آلة خلال ت�صنيعه. جودته جزء من كامل جودة العملية وبالتالي المنتج.
�أجزاء من منتجات قديمة مما ي�سمح بتحقيق  �أو  • الإبداع وت�صميم المنتجات والخدمات: ترجمة الأفكار الجديدة �إلى منتجات جديدة 
الم�ؤ�س�سة. مثال على ذلك  و�أعمال  ا�ستقرار عائدات  �أخرى تحافظ على  بدورات  المنتج ودمجها  و�إطالة دورة حياة  المبيعات  المزيد من 
التحديث الم�ستمر للمنتجات الإلكترونية كالأيپاد ونظم ت�شغيله وخدماته �أو البطيخ المربع الياباني الذي ي�سهل و�ضعه في �صناديق )وقد 
ر�أيته ب�أم عيني هناك(. لذلك ف�إن الت�صميم المتكامل يندرج الإبداع تحته ولا يكون عبئًا عليه بل تتكفل الدرا�سات الت�سويقية و�أنظمة 

الت�صميم الإلكتروني وهند�سة القيمة بت�سهيل التكامل وتنظيمه9.
مدخلاتها.  وم�صادر  المختلفة  �أجزائها  ومواقع  بع�ضها  مع  ترابطها  حيث  من  العمليات  ت�سهيل  على  وت�ساعد  التزويد:  �شبكة  • ت�صميم 
فالمواد الأولية قد لا تتوفر عند مزوّد معين فينبغي اللجوء الى مزود �آخر كما �أن ال�سعر قد يختلف �إلى درجة تلزيم عملية �أو جزء منها 
حتى لمناف�س كما تفعل �شركة الأپل ب�شا�شات محمولاتها. ولا ب�أ�س بم�شاركة مناف�س في مزوديه كما تفعل �شركة تويوتا مع هوندا وتعديد 

المزودين كما كانت تفعل �شركة جي �أم �سي )ع�شرون �ألف مزود(.
• تخطيط المن��شآت وحركة العمل: يت�ضمن هذا التخطيط التمركز الفعلي للموارد المحولة للمدخلات كالمن��شآت والآلات والأيادي العاملة 
فيه  تغيير  و�أي  العملية.  ان�سياب  خلال  وزبائن  ومعلومات  مواد  من  الموارد  تترتب  كيف  يحدد  لأنه  مهم  وهو  العملية10.  في  والمعدات 
ي�ؤثر على كلفة وفعالية العملية. وقد يكون التخطيط للمن��شأة نف�سها نحو موقعه �ضمن �شبكة مواقع �أخرى �أو توزيع الموارد �ضمن المن��شأة 
�أو خدمات  �إما ثابتًا )م�شاريع  الواحدة نحو نقاط التجميع ومراقبة الجودة وغير ذلك. وبح�سب نوع العمليات والمنتج يكون التخطيط 
خا�صة كالعمليات الجراحية( �أو وظيفيًا )�إنتاج على حزمات كخطوط الإنتاج والانتظار( �أو خلويًا )�إنتاج كميات �ضخمة ك�إنتاج الهواتف 
المحمولة( �أو تابعًا للمنتج ح�صريًا )�إنتاج دائم كخطوط تجميع ال�سيارات والم�شروبات الغازية(. وهناك تخطيطات هجينة تجمع بين عدة 

ت�صميمات كل منها يحمل تفا�صيله الخا�صة في كيفية التخطيط له وح�ساب كلفه وكفاءته.
ت�أثيرها  فهم  لناحية  تقويمها  والثانية  منها،  العملية  مدير  يحتاج  ما  لناحية  فهمها  الأولى  مراحل.  ثلاث  تت�ضمن  الإجراء:  تقنية   •
على العملية، والثالثة تطبيقها بدمجها في الإجراءات الحالية. منها ما يتعلق بالزبون نحو كيفية الات�صال به ومعالجة �شكواه، ومنها ما 
يتعلق بالمواد �أي تحويلها نحو تقنية المعدات وخطوط الإنتاج والمراقبة، ومنها ما يتعلق بمعالجة المعلومات نحو ا�ستعمال قواعد البيانات 

والتقارير الناتج عنها ودرا�سات الح�سا�سية.
التي لا تقت�صر فقط على  العمليات  �إدارة  ت�ؤثر مبا�شرة على  الب�شرية  الموارد  التي تنظم فيها  والتنظيم: الطريقة  • الأ�شخا�ص والأعمال 
الآلات والمواد. فالعامل الب�شري يتعلق بتوقيت العمليات وت�صميم الإنتاج والتوظيف وتخطيط بيئة العمل. ويتراوح بين �شريك ا�ستراتيجي 
ومدير متخ�ص�ص وداعم للعامل وعامل تغيير فينبغي مراعاتهم من الناحية ال�صحية )بدنية وعقلية( وعامل الحوافز خا�صة بح�ساب 

العمالة المو�سمية والوقت الإ�ضافي.
وقرارات  �إجراءات  بوا�سطة  تلبيتها  على  العمليات  موارد  وقدرة  ال�سوق  طلبات  بين  بالتوفيق  تتعلق  والتحكم:  التخطيط  طبيعة   •
منا�سبة كجدولة وتن�سيق وتنظيم �أن�شطة العمليات. الفرق بين التخطيط والتحكم �أن الأخير ي�أتي بعد مراقبة التنفيذ ويخدم التخطيط 
ي�صبح  الذي  العر�ض  على  ذلك  ينعك�س  وع�شوائية  ومو�سمية  دورية  مجهولات  ت�سوده  الذي  بالطلب  العر�ض  ترابط  وب�سبب  بتح�سينه. 

مخرجًا لقرارات تتعلق بجدولة وتوقيت و�سيا�سة الإنتاج وكذلك التخزين.
وتكون جزءًا من  الطلب  �أو حجم  ت�صميمها  بح�سب  �إما  والإنتاجية  الخدمية  المرافق  ت�ؤمنها  التي  ال�سعة  وهي  الإنتاجية:  الطاقة  • �إدارة 
التخطيط التجميعي نحو مقابلة الطلب الزائد بعمالة مو�سمية و�إ�ضافية. هذه الإدارة خا�ضعة لحدود الموارد وال�سيا�سات وتمتاز بمدى 

قريب وبعيد وت�ستخدم خا�صة تحليل �صفوف الانتظار.
منها  الطلب.  ملاقاة  تح�سين  بينها  الرابط  نهائية  ومنتجات  غيار  وقطع  خام  مواد  يكون  قد  المخزون  به:  والتحكم  التخزين  • تخطيط 
ما يكون م�صنّعًا �ضمن الم�ؤ�س�سة ومنها ما يكون تلزيًما. ومن المخزون ما يكون عر�ضة للتلف �أو هبوط الأ�سعار، ومنه ما يتحمل التق�صير 

عن طلب ومنه ما لا يتحمل. لذلك اختلفت نماذج هذا التخطيط بح�سب الظروف المحيطة والفر�ضيات المطروحة.
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• �إدارة �سلا�سل التزويد11: وهي �إدارة الترابط بين المنظمات عبر المدخلات والمخرجات بحيث ت�شكل �سل�سلة ت�سير عبرها المواد الأولية 
لتتحول بين حلقاتها �إلى المنتج النهائي نزوًال بين يدي الم�ستهلك. �أما �صعودًا فيكون با�سترجاع المنتج �إما بعيب �أو للتدوير. المجموعات 
الرئي�سة في هذه �سل�سلة هي المزودون بالمواد الخام والأولية ومنهم من يكون على التوازي، ثم الم�صنعون كذلك منهم الأ�صيلون والمتعهدون، 
ثم �أخيًرا زبائن الجملة والمفرق وختامهم الم�ستهلك الفرد. وتمتاز هذه الإدارة بمنحيين ا�ستراتيجيين هما الت�صنيع )الحلقة( والتوزيع 

)الرابط(.
لذلك  وغيرها  ومالية  ب�شرية  موارد  من  الم�ؤ�س�سة  �أق�سام  كافة  من  معطيات  على  يتوقف  العمليات  نجاح  الم�ؤ�س�سة:  موارد  تخطيط   •
كان تخطيط الموارد على �صعيد الم�ؤ�س�سة ولي�س فقط ق�سم الت�صنيع والإنتاج. هذا التخطيط ي�أخذ �شكل �أنظمة حا�سوبية ترتبط ب�شبكة 

ات�صالات وقواعد بيانات ت�ؤمن تبادل المعلومات بين المعنيين وت�سهل اتخاذ القرار في وقت قيا�سي.
�أ�سرع  �إنتاج دون مخزون الذي يحتاج الى هذا النوع من التزامن ليتجرد من المخزون. غايته تلبية الطلب في  �أ�صله  • التزامن الر�شيق: 

وقت وهو �إلى جانب اعتماده على �شبكة تو�صيل كثيفة ي�ستخرج معطياته من تن�سيق الموارد والعمليات.
التحكم  و  متابعته  و  تنفيذه  و  تخطيطه  و  الم�شروع  ببدء  يُعنى  بالمنجَزات حيث  الإدارة  علم  من  م�ستحدث  فرع  وهو  الم�شاريع12:  • �إدارة 
به انتهاءً ب�إنجازه. غايته الفراغ من الم�شروع �ضمن الموازنة والجدول الزمني والموا�صفات المتفق عليها. وقد تغلغل هذا النمط الإداري 
في البنى التنظيمية لأكثر الم�ؤ�س�سات العامة والخا�صة حتى بات �ضرورة لا�ستمرارها وتطورها. وتبرز �أهمية هذه الإدارة من خلال دورة 
حياة المنتجات حيث ت�سهل �إدارتها ودمجها في الحقيبة الا�ستثمارية للم�ؤ�س�سة عبر تطوير العمليات بدءًا بالبحث العلمي المبني على �أبحاث 
ت�سويقية ثم م�شاريع انتقالية وتو�سعية نحو نقل الوكالة �أو فتح �أفرع جديدة وختامًا تقاعد المنتج �أو تدويره �إلى جديد في دورة جديدة. 

و�سبب نجاح هذه المقاربة هي الطبيعة الم�ؤقتة للم�شروع وقابليته للمحا�سبة المالية والوقتية وا�ستيعابه لمبادئ الجودة و�إدارة المخاطر.
و�سيلة  لأنها  الم�ؤ�س�سات  عامة  وت�شمل  الم�ؤ�س�سة  �ضمن  كاملة  كوظيفة  وتوجد  الخم�سة  العمليات  �أداء  معايير  �إحدى  الجودة13:  • �إدارة 
ناجحة للمناف�سة كونها تح�سن الأداء وت�ساهم في خف�ض كلفة العمليات على المدى المتو�سط والبعيد. و�إن �سبق واتفق المعنيون بالجودة 
على �أنها م��سؤولية �إدارية عليا �إلا �أن بع�ض تطبيقاتها تتمثل ب�ضمانها عبر ال�صيانة المجانية مع �أن الأولى �إنفاق المال على تح�سين ت�صميم 

المنتج ورفع م�ستوى تدريب اليد العاملة وا�ستعمال �أف�ضل المواد والإجراءات. �أما �أدواتها المف�ضلة فهي مبنية على الإح�صاء الا�ستدلالي.

رابعًا، التطوير )تح�سين قابلية العملية(:
بها  والتحكم  مخططاتها  وتنفيذ  ت�صميمها  وختام  العملية  ا�ستراتيجية  و�ضع  بعد  العمليات  مدير  وظيفة  تنتهي  لا  العمليات:  • تح�سين 
طالما هناك م�ساحة للتح�سين �سواء على �صعيد التغيير الكلي �أو الجزئي �أو المتدرج. ومن �أدواته المف�ضلة �إدارة الجودة ال�شاملة و�إعادة 

هند�سة �إجراءات العمل.
من  �أكثر  �أو  واحد  على  �سلبي  �أو  �إيجابي  ت�أثير  حدوثها  حالة  في  لها  يكون  �أكيدة  غير  حالات  �أو  �أحداث  هي  المخاطر  المخاطر:  • �إدارة 
�أهداف العملية. م��سؤولية مدير العمليات تكون بفهم كيفية توقع المخاطر ت�صنيفًا وتوثيقًا بالن�سبة للم�صادر العامة للخطر وكذلك كيفية 
�إ�سناد م�ستويات احتمالية و�آثار ح�صول وتحويل كليهما �إلى نموذج كميّ يكون �أ�سا�سا في التخطيط. وكذلك من م��سؤوليات المدير اغتنام 
الفر�ص وتجنّب التهديدات قدر الإمكان بالتفكير الا�ست�شرافّي. تعتبر هذه الإدارة، كما �إدارة الجودة، ذات تكلفة عالية )من ناحية كلف 

الاحتياط و�إعادة العمل والتعهدات الخارجية و�أثمان الت�أمين( لكنها لا تفوق ارتفاع هام�ش الأرباح الحا�صلة لدى تطبيقها.
مما  العمليات  �إدارة  في  �أ�صيًال  ركنًا  اعتبارها  �إلى  ذلك  �أدى  عليا  �إدارية  م��سؤولية  الجودة  �أن  ذكر  �سبق  عندما  للتح�سين:  • التنظيم 
تقنيًا لكن  �أكثر من كونه  �أن هكذا تنظيم يكون �سيا�سيًا  العامة. هذا يعني  للتح�سين في خانة الا�ستراتيجيات  التنظيم  �إدراج  ي�ستدعي 
المف�ضلة  و�سيلتها  بها.  المعنيين  و�سائر  ا  �أي�ضً لمحيطها  ولكن  للم�ؤ�س�سة  فقط  لي�س  الا�ستراتيجية  هذه  �شمول  باب  من  هي  �إليه  الحاجة 
�أداء مو�ضوعة في لوحات عدادات تعطي المنظّر الا�ستراتيجي الأ�سا�س لقرارات بعيدة المدى كما و�سائل الت�صويب  هي جملة م�ؤ�شرات 

والتجديد والتغيير لتلك القرارات.
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والم�ؤ�س�سات  للمنظمات  التطبيقية  الأطر  في  كبيًرا  حيزًا  ت�أخذ  باتت  المهنية  الأخلاقيات  �أن  بما  للم�ؤ�س�سة14:  الاجتماعية  الم��سؤولية   •
الاجتماعية بمعنى  م��سؤولياتها  �أمام  مو�ضوعة  المنظمات  هذه  باتت  لها،  �أ�صًال  الف�ساد  يكون  اقت�صادية  كوارث  بعد  وال�شركات خا�صة 
�إفادة المجتمع بالانفتاح عليه ورد الجميل له. هذا معناه �أننا نتعامل مع مو�ضوع �أكبر من مجرد �إدارة للعمليات �إلا �أن هذه الإدارة تتمتع 
بقدرة �أعلى على تحمل هذه الم��سؤولية على الأقل ب�سبب طبيعتها التنظيمية. جزء من هذه الم��سؤولية يتجلى بالاهتمام بالبيئة نحو �ضبط 
انبعاثات الغازات الكربونية وت�شجيع ال�صناعة الخ�ضراء وتوفير الطاقة وغير ذلك. ومنها ما يكون اجتماعيًا بحتًا يتمثل بالتعامل مع 

المجتمع المدني نحو �إطالة �إجازات الأمومة وفتح دور رعاية �ضمن الم�ؤ�س�سة.

الإطار العلمي لإدارة العمليات والحقول الداعمة له
التدرج  �أن  فيه  �شك  لا  فمما  والتخ�ص�صي.  التاريخي  ببعدين:  تت�أثر  العمليات  �إدارة  مع  للتعامل  الأكاديميا  على  الدور  ي�أتي  عندما 
التاريخي لإدارة العمليات �أظهر �أكثر من تقدم علمي �ساهم في تغيير وتح�سين هذه الإدارة على ال�صعيد التطبيقي مما انعك�س على المحتوى 

الأكاديمي.
تاريخيًا، �شكلت محركات الوقود قفزة �صناعية تجلت في الثورة ال�صناعية لأنها �أمنت طاقة محركة للإنتاج �أعلى من الطاقة الب�شرية 
والحيوانية مما �سمح لل�صناعة بتكثيف الإنتاج وتو�سيع الرقعة الجغرافية للتوزيع. �أما اكت�شاف الحا�سوب فقد �أمن مكننة الح�سابات الطويلة 
وال�صعبة كما �سمح با�ستكمال وتطبيق مبادئ علمية و�ضعت نظرياتها ومعادلاتها منذ قرون. مثال على ذلك ح�ساب الانحراف المعياري الذي 
لم يت�سنَ ا�ستعماله تطبيقًا على مجموعة كبيرة من البيانات حتى وقت اختراع الحا�سوب مما انعك�س على علم الإح�صاء الذي كرّ�سه علم 
درا�سة الأوبئة في ال�ستينيات من القرن الما�ضي فن��شأ علم الإح�صاء الحيوي بالتوازي مع تطبيق الإح�صاء على مراقبة الجودة ال�صناعية ثم 
لما دخل هذا العلم على الأبحاث الاجتماعية ج�سّده تطبيقيًا برنامج �أ�س پي �أ�س �أ�س )SPSS( في الثمانينيات الذي ا�شترته �شركة �آي بي �إم 

)IBM( بداية هذا القرن بعد ا�ستيعابه وحدة تنقيب البيانات؛ والأمثلة كثيرة.
تطبيق  من  �أكثر  في  يتكرر  بع�ضها  نجد  حتى  العمليات  �إدارة  وتدعيم  �إفادة  في  العلمية  التخ�ص�صات  تقاطعت  فقد  تخ�ص�صيًا،  �أما 
عملي من �إدارة العمليات كالإح�صاء الا�ستدلالي والبرمجة الخطية وغيرهما. فكانت هذه الحقول العلمية الداعمة جزءًا طبيعيًا من �إدارة 
العلوم علم  �أو في كيفية ت�ضمينها فيها. ونذكر من هذه  الكتب والمراجع  النظر عن مدى تمكنها في  العلمي بغ�ض  ال�صعيد  العمليات على 
العلاقات  الذي ينظم  ال�سلوك  �سابقًا، وعلم  المجتمع كما ذكرنا  الانفتاح على  العمليات وتمكينها من  �إدارة  ب�أن�سنة  ي�سمح  الذي  الاجتماع 
الإن�سانية �ضمن الإدارة خا�صة في القيادة والتفاو�ض وحلّ النزاعات وغيرها مما يفيد �إدارة الموارد الب�شرية. لكن العلم الذي ي�أخذ الن�صيب 

الأكبر في دعم �إدارة العمليات �إ�سمه م�شتق من ا�سمها �ألا وهو بحوث العمليات ويبدو في ال�شكل �أدناه تعاقب مراحله15:

ال�شكل )4( الخطوط العري�ضة لبحوث العمليات
وهنا لابد من التو�سع في ذكر بحوث العمليات لكونه يب�سط الأ�سا�س العلمي الكمي لإدارة العمليات لاحتوائه على منظومات ونماذج 
ريا�ضية و�إح�صائية16. فالم�ضاف يدل على الطبيعة البحثية المتعلقة ب�إثبات �صحة الأرقام وان�سجامها مع فر�ضيات تلك الإدارة والم�ضاف �إليه 
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ا علم الإدارة واتخاذ القرار. ال�سبب في ذلك �أنه يحمل كل  دل على الإدارة مبا�شرة. هنا تجدر الإ�شارة �إلى �أن بحوث العمليات ي�سمى �أي�ضً
العنا�صر النظرية لإدارة العمليات و�أن المخرج الأ�سا�سي لهذا العلم هو التو�صية بقرار واتخاذ القرارات جزء كبير من حل الم�شكلات الذي 

هو في �صلب البحث العلمي. فيما يلي �سرد لعنا�صر بحوث العمليات العلمية.

البرمجة الخطية )Linear Programming( وفروعها المبا�شرة
الم�ؤ�س�سة  الوظيفية في  الأق�سام  القرار بمختلف  يتعلق  قد  لقرار �ضمن عدة الحدود.  الأمثل  القيمة  لإيجاد  البرمجة الخطية طريقة 
 ، �أوًال �أو عمليًا. عنا�صر البرمجة الخطية ثلاثة:  تكتيكيًا  �أو  ا�ستراتيجيًا  كان  �سواء  �آخر  �أنه لا يخت�ص بم�ستوى دون  �أو حتى خارجها كما 
متغيرات القرار التي تت�ضمن حل الم��سألة باتخاذها القيمة المثلى ينفذ مقت�ضاها بتطبيقه لدى المعنيين. ثانيًا، دالّة الهدف التي تت�ضمن 
متغيرات القرار ب�شكل يمثل الغاية المن�شودة نحو رفع �أرباح �أو خف�ض كلف. ثالثًا، حدود الموارد وال�شروط على الم��سألة ب�شكل �صيغ لا تعادلية. 
تكون الطريقة الحل بم�سح نطاق الحدود بوا�سطة دالة الهدف حتى الو�صول �إلى قيمتها المثلى والتي تعك�س �أف�ضل قيمة لمتغيرات القرار. 
ويكون الحل بالر�سوم البيانية في حال وجود متغيرين فقط للقرار و�إلا ا�ستدعى الأمر ا�ستعمال الجبر بطريقة ال�سِمپلك�س ويتبع ذلك درا�سة 
ح�سا�سية تقي�س ت�أثير تغّري دالة الهدف والحدود على متغيرات القرار. وقد يبلغ حجم هذه الم�سائل �آلاف المتغيرات وملايين الحدود التي 
تبقي البرمجة في حدود الخطية طالما �أن قوة المتغيرات هي واحد في الدالة والحدود و�إلا كانت البرمجة لا خطية17. وهذه الأخيرة قد تكون 
ا مرتبطة بطبيعة المتغيرات التي قد تكون �أعدادًا �صحيحة �أو ثنائية �أو ع�شوائية �أو خليطًا من كل ذلك. �أما و�سائل الحل فتتراوح بين  �أي�ضً

الحل اليدوي �أو جداول البيانات ك�إك�سل �أو برامج مخ�ص�صة18.

نماذج ال�شبكات )Network Models( وفروعها المبا�شرة
تكون  قد  م�سائلها  الحدود.  لاتها  و�صِ القرار  متغيرات  عقدها  تمثل  �شبكة  �شكل  م�سائلها  وتتخذ  الخطية  البرمجة  من  غالبها  �أ�صل 
العملات  �أو حتى افترا�ضيًا )مراجحة   ) والطلب عليها مثًال البيع  البع�ض منها قد يكون زمنيًا )تزامن عرو�ض  الغالب لكن  جغرافية في 

(. ومن �أهم هذه النماذج: الأجنبية مثًال
)Transportation( والترانزيت )Transshipment( التي ت�صور نقل المواد والب�ضائع بهدف تقليل الكلف بين الم�صادر  النقل  • �شبكات 

والغايات. وربما كانت دلالتها زمنية نحو �أنظمة الإنتاج والبيع والتخزين.
المناق�صات  �أنظمة  ومنها  الكلف  ب�أقل  عليها  والحا�صلين  العمل  فر�ص  بين  تربط  التي   )Assignment Networks( التعيين  �شبكات   •

والعطاءات وهي تمثيلية افترا�ضية لكنها قد ت�ستعمل جغرافيٍا لنحو �إعادة توزيع مراكز خدمات على ن�سق النمو الديموغرافي.
)Shortest Path( بين بداية ونهاية عبر �شبكة من الطرقات متغيراتها ثنائية بح�سب اختيار الطريق �أو عدمه وعقد  الأق�صر  • الطريق 

جغرافية كما يرى في الخرائط و�شبكة الإنترنت وغيرها. وقد تكون الم��سألة افترا�ضية نحو جدولة ال�صيانة �أو الا�ستبدال.
)Maximal Flow( وي�ستعمل عادةً لتخطيط �إجلاء تحت الكوارث نحو مناطق الزلازل و�شبكات الغاز والبترول والمعامل  الأعظم  • الدفق 

الكيميائية. وكما يدل الا�سم فهي الم��سألة ال�شبكية الوحيدة التي تتطلب رفع دالتها بدًال من خف�ضها.
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ال�شكل )5( مثال عن �شبكة �أن�شطة م�شروع
)Traveling Salesman Problem( وتتلخ�ص في تمرير هذا البائع في جولة على كل عقد ال�شبكة )مرة واحدة  المتجول  البائع  • م��سألة 
لكل عقدة( تكون الأق�صر لتوفير الوقت والكلفة. وهي الطريقة التي يتم بها قرار جولات ال�سيا�سيين الانتخابية وفرق المو�سيقى ال�شعبية 
وممثلي �شركة الأدوية و�شاحنات رفع النفايات وغير ذلك. وهي من الم�سائل التي لا تحل عن طريق جداول البيانات ب�سبب الت�ضخم 

المطرد لم�ساحة الحلول مقابل عدد العقد.
)Minimal Spanning Tree( وتعنى بالبنى التحتية التي تقل�ص كلفها ب�إي�صال خدماتها لكل العقد دون زيادة  للتمدد  الأدنى  • ال�شجرة 

في امتداد ال�صلات.
)Project Schedule Network(19 )�أنظر �إلى ال�شكل الخام�س �أعلاه( التي تمثل عقدها الأن�شطة و�صلاتها  الم�شاريع  �أن�شطة  �شبكة   •

الترتيب الزمني بينها وهي ت�ستعمل لبناء جدول الم�شروع وح�ساب تاريخ انتهائه مع ما فيه من عوامل �إدارة المخاطر20.

)Decision Analysis( تحليل القرار
وهو منحى عام في بحوث العمليات لكنه مخ�صو�ص بالذكر لكونه يعني القرارات التي لا يوجد فيها حتى احتمالات لحدوث المخاطر 
فيكون الاعتماد على توجه �صاحب القرار و�شخ�صيته و�إلا ف�إن توفرت الاحتمالات فيكون تحليل القرار مبنيًا على القيمة الو�سطية لحا�صل 

�ضرب الاحتمال بقيمة وقعه. وهو علم �أفردت له الكتب في مجال درا�سات المخاطر و الإح�صاء الا�ستدلالي21.

)Queuing Theory( نظرية �صفوف الانتظار
يغلب ا�ستعمالها في مجال الخدمات لكن للت�صنيع فيها ن�صيب وهي قائمة على خدم وزبائن ينتظرون دورهم للح�صول على الخدمة 
ومحدودية  الم�ؤ�س�سة  وحجم  الانتظار  وم�ساحة  ال�صف  نظام  نحو  لها  المقدمة  الم�ؤ�س�سة  و�سيا�سة  وبيئتها  ظروفها  بح�سب  نماذجها  وتتنوع 
م�صدر الزبائن وغيرها. مثال تطبيقها في تنظيم حركة �إقلاع وهبوط الطائرات و�صف وف المحا�سبة في المخازن الكبرى و�أنظمة فرز البريد 
وا�ستقراء قواعد البيانات وغير ذلك. غايتها التو�صل لمعرفة حجم �صفوف الانتظار ومعدل وقته تح�سبًا ل�ضيق �صدر الزبون كي ي�صار �إلى 

تعديل حجم القوى العاملة �ضمن الجدوى الاقت�صادية22.

)Inventory Theory( نظرية الخزين
�إ�ستعمالها �شبه مح�صور في �إنتاج ال�سلع لكونها قابلة للتخزين وتتلخ�ص في قرار حجم المخزون لتغطية طلب ال�سوق بالبناء على الدالة 
الخا�صة بكلفة التخزين ال�سنوية بحيث يتم خف�ضها للحد الأدنى بح�سب �سرعة و�صول ال�سلعة وكونها م�شتراة �أو م�صنّعة وكونها مو�سمية �أو 

دائمة وكون الطلب ال�سنوي ثابتًا �أو متحركًا ومبلغ ح�سومات �شراء الجملة وقابلية الب�ضائع للق�صور عن الحاجة23.

)Simulation( المحاكاة
يتم ح�ساب نموذج الم�شكلة بالكمبيوتر عدة مرات با�ستخدام قيم المدخلات المختارة ع�شوائيًا لكل اعادة من توزيعات الاحتمالات لهذه 
المتغيرات. ويتم ح�ساب ر�سم بياني توزيعي من مرات الإعادة بحيث ي�شكل توزيع احتمال للمخرج الأخير للم�شكلة24. وت�ستخدم المحاكاة 

غالبًا لح�ساب مخاطر العمليات كي ي�صار �إلى تغطيتها م�ستقبًال بكلفة احتياط.

)Time Series Analysis and Forecasting( تحليل ال�سلا�سل الزمنية والتوقع
المراد بهذا التحليل توقع �أحداث م�ستقبلية كحجم الطلب خا�صةً لتقدير حجم المبيعات بالبناء على معلومات تاريخية. وله �أ�شكال كثيرة 
بع�ضها مبني على ال�سلا�سل الزمنية وهي بيانات يعتمد كل منها على ما �سبقه مبا�شرة نحو �أ�سعار الأ�سهم و�أ�سواق التبادل وتاريخ المبيعات. 
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وتعتمد على تجريد هذه الأحداث الزمنية من الحوليات والت�أثيرات المو�سمية ونتيجة الأحداث الا�ستثنائية والأنماط الطاغية. ومنها ما يكون 
�سببيًا غير زمني نحو ت�أثير كلف الدعايات على عائدات المبيعات.

الريا�ضيات المالية
وهي �ضرورية لاحت�ساب قيمة المال الزمنية �ضمن �آفاق الا�ستثمارات وما يلحقها من �أرباح و�ضرائب وت�ضخم .وت�ستعمل في درا�سات 

الجدوى للعمليات والم�شاريع ولها مراجع كثيرة وتعتبر خلفية للمحا�سبة والإدارة المالية.

)Data Mining( تنقيب البيانات
وهي طريقة حديثة بد�أت مع بداية القرن الحالي تطبق على قواعد بيانات يتم تحليلها لإيجاد �أنماط وقواعد عامة �ضمنها تفيد في 

اتخاذ القرارات ولا تتطلب درا�سات �إح�صائية ا�ستدلالية.

)Statistical Quality Control( التحكم الاح�صائي بالجودة
وهو خا�ص بالعمليات الم�ستمرة ذات الإنتاج ال�ضخم كالأدوية والم�شروبات الغازية والمق�صود بها �أن يبقى م�ستوى الجودة �ضمن تعهد 
الم�صنّع وت�سامح الزبون وكذلك ال�سيطرة على �شكاوى الم�ستهلكين. وله عدة طرائق تعتمد كلها على عينات ع�شوائية ت�ؤخذ من جملة المنتوجات 

حتى الخدمات منها25.
ا عن الأ�س�س العلمية والتطبيقية لإدارة العمليات وننتقل الآن �إلى واقعنا الإقليمي العربي. هذا كان ملخ�صً

الواقع العربي والتطور الدولي
بالرغم من وفرة ال�صناعات العربية وتنوعها �إلا �أنها لم تبلغ بعد الم�ستوى الدولي مما ينعك�س على الن�صو�ص الأكاديمية التي تخلفت 

عن الركب العالمي. وذلك وا�ضح عند تفح�ص الن�صو�ص الخا�صة ب�إدارة العمليات:
، نجد الكتب الدولية الخا�صة بالتعليم العالي تجمع بين التطبيق والعلم بتوزيع الف�صول بح�سب التطبيقات ويكون العن�صر العلمي  �أوًال
ملحقًا بها ح�سب الحاجة. مثال على ذلك �إلحاق التحكم الإح�صائي بالجودة بالف�صل الخا�ص ب�إدارة الجودة ال�شاملة، و�إلحاق البرمجة 
�أو  الم�سار تطبيقيًا بحتًا  �أن يكون  ف�إما  الإلحاق  العربية فلا يوجد هذا  المكتبة  �أما في  الإنتاج، وهكذا.  بالف�صل الخا�ص بتخطيط  الخطية 

�أكاديميًا �أقرب �إلى مادة بحوث العمليات.
ثانيًا، نجد الكثير من الكتب العربية في مجال �إدارة العمليات مت�أثرة بهالة الم�ؤلف �أو محيطه فلو كان �صناعيًا وجدت الكتاب يدخل في 
تفا�صيل يوميات الم�صانع وخطوط الإنتاج. و�أن كان من خلفية في �إدارة الأعمال وجدته يرتكز على الخدمات فقط ومن زاوية �إدارة الت�سويق 

والمبيعات مما لا يترك مجاًال لمن يرغب في توازن بين ال�سلع والخدمات ليجد �ضالته.
ثالثًا، ت�أثر الكتب بواقع الترجمة وانح�سار الأ�صالة فقد وجدت في بع�ض الكتب للأ�سف ورغم بع�ض البدايات الجيدة نهايات حزينة 
ي�سقط الكاتب فيها قدرته على الترجمة �أمام العجلة فيترك الن�ص كما وجده �أي باللغة الإنجليزية. وهذا عامل الهلع من اقتراب الموعد 
النهائي للن�شر وهو �شبيه بامتحان كنت �أعطيته منذ زمن لبع�ض طلابي فوجدت �أحدهم قد لحقه خوف من �ضيق الوقت فبدًال من �أن يكتب 

بالإنجليزية انقلب �إلى لغته الأم و�أنا لي�س لي حظ في فهم الأرمنية.
رابعًا، قلة الم�سائل المعرو�ضة للحل ومن باب �أولى الحالات البحثية الخا�صة ب�إدارة العمليات والتي تتيح الطالب عمل �أبحاث خا�صة في 

هذا المجال مما ي�ساعده على تعميق معرفته فيه. وهذا الفقر مردّه �إلى غياب التن�سيق بين ال�صناعة والأكاديميا.
خام�سًا، غياب ذكر الاكت�شافات الحديثة وا�ست�شراف الم�ستقبل. ففي حين نجد �أن كثيًرا من الكتب الدولية تتكلم عن �آخر التطورات 
العلمية نحو البيانات الكبرى والتحليلات المبنية على الحد�س حتى دون التطرق الى تفا�صيل نرى �أن كتبنا لا ت�أتي على ذكر ذلك. وهذا �إما 
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نق�ص في الاطلاع �أو ق�صور في جهد الترجمة الاخت�صا�صية.

مقترحات للنهو�ض بهذا العلم عربيًا
بناءً على ما �سبق ذكره من نقاط ال�ضعف وم�صادر الخطر على علم �إدارة العمليات في مجتمعنا العربي نرى بع�ض المقترحات التي ترب�أ 

ال�صدع فتزيد نقاط القوة وتجلب الكثير من الفر�ص. وهي مرتكزة على التطوير المعرفي واللغوي.
�أما من حيث التطوير المعرفي ف�إن بلادنا لا ينق�صها �أ�صحاب المعرفة �إنما يبدو �أن فر�ص التعاون والتلاقي قليلة. فيجدر بنا �أن نرجع 
�إلى مجتمعنا لدمج معطيات اقت�صادنا رجوعًا �إلى �إدارة العمليات بحيث يقام المبنى التطبيقي للكتاب الجامعي ويلحقه ما يحتاج له من 

الدعم العلمي المنا�سب.
العملية  الأطر  ومقترحات  الدرا�سية  بالحالات  مراجعنا  ب�إغناء  ال��شأن،  �صاحبة  النقابات  ولو عبر  الم�ساهمة،  ينبغي  �أخرى  من جهة 
و�أف�ضل الممار�سات في �إدارة العمليات. وهنا تجدر الإ�شارة �إلى دور الم�ؤتمرات في تقريب وجهات النظر خا�صة عند وجود الجهات الراعية 

والداعمة طالما �أن الأمر يعود بالفائدة على الاقت�صاد وبالتالي على المجتمع.
ولعل من العنا�صر الداعمة لهذا التوجه وجود �شبكة وا�سعة من الباحثين العرب في بلاد الاغتراب وبع�ضهم ين�شر بتو�سع بلغة البلد الذي 

هو فيه فينبغي تحفيزه لتحويل بع�ض جهوده �إلى الحا�ضنة العربية الأم.
�أما من حيث التطوير اللغوي ف�إن مجامعنا اللغوية نا�شطة في مختلف الاتجاهات التي �إن لم ت�شتت كثرتها جهودهم ف�إن الهوة المزمع 
ردمها وا�سعة جدًا لا تعالج �إلا بن�شوء �إدارة مركزية لهذه الجهود تملك الإرادة وال�سلطة والموارد الكافية. وعلى �صعيد التفا�صيل ف�إنه ينبغي 
�إن�شاء تعاون بين �أق�سام تعليم �إدارة العمليات في الجامعات والمعاهد �سواء في مجال الهند�سة �أو �إدارة الأعمال من جهة ومن جهة �أخرى 
�أ�سا�سيًا و�أوليًا للتفكير  �أق�سام اللغة العربية و�آدابها لي�س فقط لعمل ترجمة للم�صطلحات بل كذلك لأمرين هما جعل اللغة العربية مبد�أً 
والت�أليف وكذلك تكييف معاني الم�صطلحات ب�شكل ي�أتي �أمينًا على المعنى الأ�صلي ومن�سجمًا مع ثقافتنا العربية التي بها نفتخر ولها نعمل 

لأنها حا�ضنتنا و�أ�صلنا وح�صننا.
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