
How To Build A Successful Business 

System In Your Company 

 كٌف تبنً نظام عمل ناجح فً شركتن
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Mohieddin Alshaar 

 سوٌسرا MBA أعمالماجستٌر إدارة 

 مدرب معتمد من الإتحاد السوري لشركات التأمٌن

 مدرب معتمد بالتنمٌة البشرٌة

 مدٌر مخاطر الشركة فً شركة الاتحاد التعاونً للتأمٌن

 إدارٌة فً شركات محلٌة ودولٌةناصب شغل عدة م

 حاصل على شهادة مدرب مدربٌن من مؤسسة مان غروب العالمٌة بإعتماد من
American Consultat’s League  

International Accreditation Organization 

The Durcker Society of Gulf States 
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3 2 1 
SINGLE LINE 

I X 
Adding only a 

single Line , 

transform this into 

a “6” 

EXPERIENCE 

هل الخبرة تحصل بعدد 

 ؟السنوات أم بالتجارب 

 دلٌمة  15:  مدة التمرٌن

COMMUNICATION 

Non-verbal 

Communication 

 الصف بحسب عٌد المٌلاد 

 دون تحدثمن 

 دلٌمة  20:  مدة التمرٌن
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 انا أتعلم منكم 

1 
نجعل لنا هدف وشعار 

.... مشترك اننا نحضر لمدة   

2 
نتعلم وان نطور فً داخلنا 

وان ننشر هذا العلم لمن 

 حولنا 

3 

 !!!إتفالٌة التدرٌب 
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الهاتف صامت وٌمكن ان 

 أجٌب بأي وقت دون إذن

4 
أسأل عن أي معلومات لا 

 أفهمها

5 
 لا أخجل من عدم المعرفة

6 

 !!!إتفالٌة التدرٌب 
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فهم محتوى البرنامج 

 التدرٌبً 

1 
 والإستفادة منه فً

تحسٌن إدارتك وحٌاتك   

2 
مقاومة فرصة ذهبٌة لتطوٌر 

 أدائك وإدارتك

3 

 !!!أنت تمرر



a
b
o
u
t 

Ic
e
 B

re
a
k
 

T
ra

in
in

g
 A

g
re

e
m

e
n

t 

Y
o
u
 D

e
ci

d
e
 

se
rv

ic
e
s 

fo
ll
o
w

 

 محاور الندوة التدرٌبٌة
 

 ما هو النظام؟1)

 فوائد النظام2)

 نظام تشغٌل العمل 3)

 كٌف ٌطبك النظام؟4)

 عٌوب النظام5)
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 ما هو نظام العمل ؟؟؟؟؟
 

  (System)النظام 

 

نتٌجة من أجل تحمٌك  تعمل بتناغموجعلها  مكونات العملهو عملٌة الربط ما بٌن 

، وهً فً النهاٌة تحمك مصلحة للجمٌع ظروف معٌنةفً  ولت معٌنخلال  معٌنة

سواء العاملٌن أو العملاء أو ملان الشركة، ولتطبٌك ذلن ٌجب أن تضع نظاماً لكل 

عنصر من عناصر العمل لضمان استمرار العمل بالشكل الصحٌح وتجنب الخطاء 

 .البشري
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 عند شراء جهاز من سامسونج جهاز صٌنً مجهول الإسم عند شراء

 عمٌل إشترى جهاز موباٌل من موزع واكتشف عطل به من الموزع جهاز به عطلعمٌل اشترى 

 العمٌل ذهب لمركز الخدمة رئٌسً ٌرجع له العمٌل لٌس لدٌه مركز خدمة

 العمٌل ابلغ المركز الرئٌسً بالمشكلة ٌرجع العمٌل للموزع

الموزع استقبال الهاتف لانه لٌس مسؤول عن عٌب  ٌرفض
 التتصنٌع الموجود به

لقسم الدعم الفنً  تم فهم المشكلة واستقبال الجهاز لتسلٌمه
 للكشف علٌه

العمٌل ٌشعر بالأسى وٌرفض التعامل مع الشخص أو شراء 
 من هذه الماركة من التلٌفونات مدى الحٌاة

 تبٌن وجود عٌب بالتصنٌع

 بالعمٌل وإبلاغه بالمشكلة والحل تم الاتصال

 ٌعود العمٌل للمركز من أجل استلام جهاز جدٌد

سعٌد بمستوى الخدمة وٌنوي هو ٌستلم العمٌل الجهاز و
 الاستمرار فً التعامل مع الشركة

الحفاظ على الجودة لمنتجات سامسونج وما ٌقابلها من الحفاظ على الجودة لأحد 
 الهواتف الصٌنٌة
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 ما هً فوائد نظام العمل ؟؟؟؟؟
 

 الإستمرار فً تحمٌك النجاح – 1
 

من فوائد أن تضع نظاما هً ان النتائج التً تصل لها تتمٌز بمابلٌتها للتكرار و الاستمرارٌة 

من حٌث الشكل والمضمون مما ٌتٌح لن الفرصة ان تعرف ما الذي ٌجب ان تفعله لتطور 

 .من المنتج الذي تمدمه

فتخٌل مثلا انن لا تملن نظام عمل لفرٌك المبٌعات فبالتالً سٌصبح كل موظف ٌعمل 

بطرٌمة مختلفة عن الآخر ولد ٌحدث خلط فً التواصل مع العملاء ولن تعلم تمٌٌم كل 

موظف، وفً النهاٌة لن تصل الى النتائج المرجوة ، لذلن فوجود النظام فً عناصر 

 .المؤسسة هو الضامن للوصول للنتائج المرجوة
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 مركز توزٌع 32إنشاء 

 شاحنة تجارٌة1200زٌادة اسطول النمل لٌشمل اكثر من 

 الف منفذ تجزئة 60التواجد فً اكثر من 

 مصانع 7بناء 

 منتج 250التواجد فً السوق ب 
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 ما هً فوائد نظام العمل ؟؟؟؟؟

 

 لماذا المؤمن علٌه ٌشتري بولٌصة تأمٌن؟؟
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 ما هً فوائد نظام العمل ؟؟؟؟؟
 

 تحمٌك كل آمال وطموحات العملاء – 2
 

ٌطبك بحذافٌره تستطٌع   Systemباستخدام النمط النظامً فً إدارة العمل واتباع نظام 

الشركة ان تحمك ما ٌتولعه العمٌل منها لحل مشاكله أو تلبٌة رغباته وذلن ٌتحمك من خلال 

 :وضع نظام ٌخدم الألسام التالٌة

 لسم خدمة العملاء•

 لسم علالات العملاء•

 لسم الشكاوي والممترحات•

فمن خلال وضع نظام لهذه الالسام سٌتاح لن التعرف على الشكاوي التً ٌعانً منها 

 .  العملاء والعٌوب التً ٌشتكون من وجودها فً خدماتن ومنتجاتن
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Your Next Job is on WUZZUF 
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 ما هً فوائد نظام العمل ؟؟؟؟؟

 الموظفٌنتطوٌر  – 3
 

من فوائد التً ٌحممها تطبٌك النظام هو تطور أداء 

الموظفٌن بها مما سٌنعكس بدوره على جودة وحجم العمل 

 .أو تمدٌم الخدمة
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 :مثال
الامٌركٌة العاملة فً حدٌد التسلٌح اعتمدت على نظام ( Nucor) نٌكورشركة 

تدرٌبً ٌمكن من خلاله ان تعلم مزارع بسٌط كٌف ٌعمل فً صناعة الحدٌد 

وتعلمه اٌضا اخلالٌات العمل بعد ان كانت تواجه الشركة مشكلة مع العمالة 

ذات الخبرة، وهذا ما حدث بالفعل فبفضل تطبٌك هذا النظام سادت حالة من 

الاستمرار بٌن الموظفٌن وكانت مرتبات الشركة للموظفٌن اعلى من مرتبات 

اي شركة اخرى تعمل فً مجال الحدٌد وذلن كان نتٌجة انها عٌنت الاشخاص 

 30المناسبٌن فكان الموظفٌن ٌذهبون الى ممر العمل لبل مواعٌد العمل ب 

دلٌمة وبمجرد ان ٌبدأ مٌعاد العمل ٌنطلك كل عامل الى مكانه ، هذا النظام لم 

ٌكن ٌهدف ان ٌجعل الموظف الكسول نشٌط بل كان ٌهدف الى التخلً عن 

 الموظف الكسول والحفاظ على الموظف النشٌط
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 ما هً فوائد نظام العمل ؟؟؟؟؟

 التكالٌفتملٌل  – 4
 

من فوائد انه اذا كان النشاط الانتاجً او تمدٌم الخدمة لا ٌتم 

بسبب ان النظام خطأ تكراره اكثر من مرة عند وجود عٌب او 

وجود وعدم لا ٌسمح بذلن وان تركٌز النظام على الجودة 

 ً  اخطاء فان ذلن سٌملل التكلفة حتما
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 الشركة تفاعل زٌادة أجل من ابتكاره تم بنز مرسٌدس شركة اتبعته الذي العملاء رعاٌة نظام

 مع العملاء تارٌخ بٌانات تحلٌل على النظام هذا ٌعمل .والمستمبلٌٌن الحالٌٌن العملاء مع

 لدٌها ٌكن لم البداٌة فً فالشركة ،العملاء مع تجارٌة علالات أفضل تحسٌن أجل من الشركة

 على ٌعتمد بٌع نظام تستخدم كانت لأنها وذلن السٌارات هذه اشتروا الذٌن بالعملاء لائمة

 توزٌعه تم كامل فرٌك بتعٌن فمامت المشترٌن مع مباشر اتصال لدٌها ٌكن فلم فمط الموزعٌن

 الشركة فمامت بالفعل ذلن وتم بٌاناتهم وتجمٌع العملاء هؤلاء على العثور أجل من العالم فً

 البٌع نسبة زٌادة على ساعد مما دوري بشكل معهم اتصالات وإجراء العملاء بٌانات بتجمٌع

 من ألل بسعر السٌارات على ٌحصلون كانوا الذٌن الموزعٌن خلال من التعامل تكالٌف وتملٌل

 .التكالٌف ٌملل العملاء علالات إدارة كنظام نظام اتباع أن ٌثبت مما للجمهور له المباعة
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 نظام تشغٌل العمل

(BOS) Business Operating System 
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 أنظمة أفضل من واحد شن بلا هو ٌستخدمه الذي التشغٌل نظام ذلن ومع الأفضل، هو لٌس ماكدونالدز

 375,000 عن ٌزٌد بعدد العالم فً مطعم 36,899 من أكثر إدارة خلاله من وٌتم العالم فً التشغٌل

 مثلاً  ٌضرب الذي الطلبات استمبال نظام هو ماكدونالدز تستخدمها التً التشغٌلٌة الأنظمة ضمن ومن .موظف

 ثم لطٌفة هادئة بابتسامة الموظف ٌستمبلن المحل تدخل عندما فأنت الفرعٌة للألسام التشغٌل أنظمة أفضل عن

 ٌراجعه بالطلب تبلغه أن وبعد توضٌحه منن ٌطلب واضح غٌر شًء هنان أن حالة وفً الطلب منن ٌتلمى

ً  ٌسلمن ثم للٌلاً  الانتظار منن ٌطلب ثم معن  الشاشة على رلمن ٌظهر أن بمجرد طلبن على به تحصل رلما

 .ترٌد ما على تحصل البساطة بهذه

 : بـ ٌمتاز النظام فهذا

 .ذكائه درجة كانت مهما موظف أي ٌطبمه ان السهل من•

 .العمٌل لدى ثمة ٌبنً•

 .خطاء أي ووجود الموارد إهدار ٌتجنب•

 .الولت من الكثٌر ٌحتاج لا تطبٌمه•
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 نظام تشغٌل العمل

(BOS) Business Operating System 
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وكٌفٌة أنشاء نظام تشغٌل   BOSمكونات الـ 

 داخل الشركة

 العملٌات•

 الأنظمة•

 الأدوار•

 المهارات•

 البناء•
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وكٌفٌة أنشاء نظام تشغٌل   BOSمكونات الـ 

 داخل الشركة
 العملٌات•

 لتحمٌك اللازمة العملٌات مجموعة تحدٌد هو بشركتن الخاص التشغٌل نظام وضع عملٌة فً الأولى الخطوة

 أن أو للشركة الداخلً للنظام محددة عملٌات هنالن ٌكون لا فعندما المرحلة هذه من احذر, الشركة، هدف

 ان شًء أول هو ذلن وٌكون ، الناشئة للشركات خاصة جدا عالً الخطر عامل فٌكون التطوٌر تحت ٌكون

 الخطوة هذه تشمل ، التملٌدٌة العمل عملٌات الى بالإضافة و .صعبة التصادٌة ظروف الى الشركة ٌدفع

 .النزاعات وحل المرار وصنع الاتصالات عملٌات مثل اخرى عملٌات

 :الفعالة العملٌات مواصفات

 .ٌمكن الوصول إلٌها بسهولة –الدعم بأدوات التنفٌذ  –التوثٌك  –التكرار  –الوضوح 
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وكٌفٌة أنشاء نظام تشغٌل   BOSمكونات الـ 

 داخل الشركة
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وكٌفٌة أنشاء نظام تشغٌل   BOSمكونات الـ 

 داخل الشركة

 قررت تٌنٌسً ولاٌة فً كوستكو الامٌركٌة للشركة التابع البنزٌن محطة فً حصل الذي الانفجار بعد

 : ماٌلً ومهمتها العملٌات ادارة تسمى ادارة تعٌن الشركة

 .والسلامة الصحة تعلٌمات لتطبٌقات التفصٌلٌة التقارٌر إعداد•

 .الكوارث حالة فً الاتصال لتحسٌن مناسب نموذج إٌجاد•

 .حراسة بدون التً البنزٌن محطات فً الأمن مشاكل اكتشاف•

 .كلها المحطات مستوى على الانترنت عبر والسلامة بالأمن المتعلقة الانذارات استقبال•

 تم استبٌان خلال من 2014 عام فً الاعلان تم السلامة لتطبٌق تنفذ أن بد لا التً العملٌات هذه وتحدٌد النظام هذا بفضل

 .الأمٌركً الجمهور نظر وجهة من وقود محطة افضل هً كوستكو أن الاجتماعً التواصل قنوات على جمعه
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وكٌفٌة أنشاء نظام تشغٌل   BOSمكونات الـ 

 داخل الشركة
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وكٌفٌة أنشاء نظام تشغٌل   BOSمكونات الـ 

 داخل الشركة
 الأنظمة•

 والمرنة الثابتة الأنظمة من العنصر هذا ٌتكون

 البشرٌة والموارد الرواتب نظام : مثل الثابتة الأنظمة

 .التطوٌر – والتعوٌضات – الإختٌار معاٌٌر – الأداء إدارة : مثل المرنة الأنظمة
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وكٌفٌة أنشاء نظام تشغٌل   BOSمكونات الـ 

 داخل الشركة

 الحماٌة منظمة اتهمت عندما .... واجن فولكس لشركة 2015 عام فً حصلت التً الفضٌحة

 ولامت البٌئٌة السلامة اختبارات لتتخطى بها الخاصة المحركات أنظمة فً بالتلاعب فولكس البٌئٌة

 الخطاء بل وحسب الانتاج نظام فً لٌس هنا الخطأ البٌئٌة، السلامة معاٌٌر مع تتفك لا سٌارات ببٌع

 تظهر أن فً تسبب مما ممصود غٌر انه على الخطأ هذا برر المتبع التسوٌمً النظام فً اٌضا

 جانب من ضخمة واعتذار توعٌة حملات إطلاق الى أدى مما الجمهور أمام ضعٌف بشكل الشركة

 .ٌورو ملٌار 19 ل وصلت التً خسائرها تعوض لكً الشركة
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وكٌفٌة أنشاء نظام تشغٌل   BOSمكونات الـ 

 داخل الشركة
 الأدوار•

ً  ٌمثل بوضوح الأدوار تحدٌد ً  تحدٌا  انضباط معدل بتطلب ضخما

 فً الادوار لجمٌع وظٌفً وصف كتابة علٌن فٌجب كبٌر،

 الدور على نركز ان وٌجب بشركتن، الخاص العمل نموذج

 لا وان المهام بفصل نموم ان وٌجب . الشخص على ولٌس نفسه

 .متعددة ادوار له واحد شخص ٌكون
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وكٌفٌة أنشاء نظام تشغٌل   BOSمكونات الـ 

 داخل الشركة
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وكٌفٌة أنشاء نظام تشغٌل   BOSمكونات الـ 

 داخل الشركة
 المهارات•
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وكٌفٌة أنشاء نظام تشغٌل   BOSمكونات الـ 

 داخل الشركة

 كانت دولار ملٌار 1,7 ممابل 2007 سنة وبٌعت 1999 سنة تأسست التً للبرمجٌات وٌر أوبس شركة

ً  تتبع  معاٌٌر هً أسئلة مجموعة خلال من وذلن الإٌماع تناغم بهدف الملائمة ٌحمك للتعٌنات نظاما

 «الشركة؟ لتطوٌر معنا لن شهر أول فً ستفعل ماذا» مثل كبٌرة شركات من المادمٌن للموظفٌن الاختٌار

ً  النظام هذا وٌتفاعل ، «صغٌرة لشركة الانضمام ترٌد لماذا» أو  من المادم الجدٌد الموظف مع أٌضا

 : خلال من وذلن لوي بشكل كبٌرة مؤسسة

 .جدٌدة حلول فً والتفكٌر الابتكار على الموظف تشجٌع•

 .والسوق للمنتج الكامل الفهم من التأكد•

 .به المحٌطة العمل بٌئة مع الاندماج على لادر الموظف جعل•

 .منتظم بشكل دورٌة تمارٌر بعمل الموظف مطالبة•
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وكٌفٌة أنشاء نظام تشغٌل   BOSمكونات الـ 

 داخل الشركة

 الهٌكل التنظٌمً•

- 

- - - 

- 
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 كٌف تطبق نظام العمل فً شركتك؟
 ابدأ من النهاٌة: الخطوة الأولى
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 كٌف تطبق نظام العمل فً شركتك؟
 ابدأ من النهاٌة: الخطوة الأولى
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 كٌف تطبق نظام العمل فً شركتك؟
 راجع التحدٌات التً تواجه الشركة: الخطوة الثانٌة

 من حٌث تحقٌق النتائج والنجاحات
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 كٌف تطبق نظام العمل فً شركتك؟
 راجع التحدٌات التً تواجه الشركة: الخطوة الثانٌة

 من حٌث تحقٌق النتائج والنجاحات



se
rv

ic
e
s 

 كٌف تطبق نظام العمل فً شركتك؟
حدد المهام المعٌنة من أجل تحقٌق الأهداف : الخطوة الثالثة

 الموضوعة



se
rv

ic
e
s 

 كٌف تطبق نظام العمل فً شركتك؟
حدد المهام المعٌنة من أجل تحقٌق الأهداف : الخطوة الثالثة

 الموضوعة
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 كٌف تطبق نظام العمل فً شركتك؟
حدد المهام المعٌنة من أجل تحقٌق الأهداف : الخطوة الثالثة

 الموضوعة

 هً ساحك نجاح سبب نظام خلك على ساعدها مما صرٌح بشكل مهامها حددت التً الشركات من

 :كالآتً مهمها فحددوا الكترٌن جنٌرال شركة

 .العالم ٌحتاجه ما عن البحث•

 .مهمة أشٌاء لبناء لوي اتجاه•

 .أفضل بشكل ٌعمل العالم تجعل أجهزة صناعة•

 العالم ٌحتاجه عنما فللبحث مهمة كل تحمك متكاملة أنظمة تصنع أن الشركة استطاعت المهام هذه من

 ٌلٌه أولٌه نماذج تصمٌم نظام ٌلٌه السوق رغبات لٌعرف باستمرار بعمل تسوٌمٌة ابحاث نظام هنان

 نشاطات هنان منهم نظام كل وبداخل لا أم بالتنفٌذ لرار لٌأخذ نظام ٌلٌه ثم عملٌه تجارب ٌجري نظام

 .وسلٌم عملً بشكل النظام هذا ٌتحرن أن أجل من مستمر بشكل تمارس
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 كٌف تطبق نظام العمل فً شركتك؟
 حدد النشاطات المطلوبة لتحقٌق المهام التً حددتها: الخطوة الرابعة
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 كٌف تطبق نظام العمل فً شركتك؟
 حدد النشاطات المطلوبة لتحقٌق المهام التً حددتها: الخطوة الرابعة

 الناس حٌاة ٌغٌر ان وهو هدفه حدد الذي العالم حول الموجودة الرٌاضٌة النماذج أنجح من جٌم جولدز

 ٌنشر أن منها والتً مهامه حدد الهدف هذا على وبناء الرٌاضٌة التجارب أفضل ٌعطٌهم أن خلال من

 التً الٌومٌة الأنشطة ومن الجٌم فً الاشتران على العملاء البال علٌه سٌترتب الذي الرٌاضً الوعً

 خلاله من ٌموم نظام وضع الاجتماعً التواصل موالع على أنه هو المهمة هذه تنفٌذ أجل من بها ٌموم

 ً  وعرض الجٌم خلال من حٌاتهم غٌروا لأشخاص ونماذج الرٌاضة أهمٌة عن ممالات بنشر ٌومٌا

 الذٌن المتابعٌن من مجتمع خلك منه الهدف الٌومً التسوٌمً النشاط وهذا منزلٌة رٌاضٌة تمارٌن

 .مستمبلٌٌن عملاء ٌعتبروا
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 كٌف تطبق نظام العمل فً شركتك؟

 عظم من الاستفادة: الخطوة الخامسة

 مهمة غٌر أنها ترى التً الأنشطة بإلغاء ولم أعددتها التً المائمة بمراجعة لم النشاطات تحدد أن بعد

 فمثلاً  نشاط كل تكلفة لتملٌل طرق توجد أن وحاول نشاط كل فً الكفاءة لزٌادة طرٌمه عن بالبحث ولم

 بدراجة التوصٌل سٌارات استبدال الممكن فمن الحجم للٌل غذائً لمنتج توزٌع نظام وضع حالة فً لو

 .التسلٌم سرعة وٌزٌد التكلفة سٌملل مما علٌها والحفاظ السلع لتخزٌن مكان بها كهربائٌة أو نارٌة
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 كٌف تطبق نظام العمل فً شركتك؟

 عظم من الاستفادة: الخطوة الخامسة

 مهمة غٌر أنها ترى التً الأنشطة بإلغاء ولم أعددتها التً المائمة بمراجعة لم النشاطات تحدد أن بعد

 فمثلاً  نشاط كل تكلفة لتملٌل طرق توجد أن وحاول نشاط كل فً الكفاءة لزٌادة طرٌمه عن بالبحث ولم

 بدراجة التوصٌل سٌارات استبدال الممكن فمن الحجم للٌل غذائً لمنتج توزٌع نظام وضع حالة فً لو

 .التسلٌم سرعة وٌزٌد التكلفة سٌملل مما علٌها والحفاظ السلع لتخزٌن مكان بها كهربائٌة أو نارٌة






