
Operations strategy 



 فهرست مطالب

 عملیاتمفاهیم اولیه استراتژی •

   استراتژی عملیاتتدوین •

رویکردهای عملیاتی نوین بر استراتژی تأثیر •

   عملیات

 تأمیناستراتژی زنجیره •

 عملیاتاجرای استراتژی •

 عملیاتو استراتژی جهانی سازی •

   استراتژی عملیات در بخش خدمات•

 



 مقدمه

 .است، بقا و موفقیت در آینده کسب وکارهادغدغه اولیه همه •

کته مستیر بلندمتدت امتداماتی را     اهداف استت  از مجموعه ای اغلب برنامه یا کسب وکار یک استراتژی •

 . موردنیاز هستندکه برای تضمین موفقیت سازمان در آینده می کند تعیین 

 در عمتتتت  بتتتته تنقتتتت  ب یونتتتتدد متتتتی توانتتتتد استتتتتراتژی ستتتتازمان تنهتتتتا در  تتتتورتی  •

 .باشداجرا  ماب عملیاتی به طور که 

 یتتک ستتازمان بتته لنتتاژ استتتراتژیک اهمیتتت دارد زیتترا هتتیاران فعالیتتت عملیتتاتی روزمتترهعملیتتات •

 .می دهنددرمجموع مسیر استراتژیک بلندمدت سازمان را شک  

بترای مابلیتت آن ستازمان در    عامت  تعیتین کننتده ای    بین استراتژی یک سازمان و عملیات آن رابطه •

 .حصول به موفقیت یا حتی بقاء بلندمدت است



موفقیت سازمان تنها در  ورتی حا   می شود که فعالیت های عملیاتی کوتاه مدت همراستا با اهداف استتراتژیک  •

 .بلندمدت آن باشد

 .استنیی مشابه کسب وکار بین عملیات و سایر وظایف رابطه •

ایتن امتر   . در عتین متدیریت بهینته منتابت استت     موردنیاز مشتریان وظایف عملیاتی تولید کالاها و خدمات هدف •

 .بیانجامدبه تعارض در سازمان می تواند 

 

 

 مقدمه

EFFICIENCY versus RESPONSIVENESS 



 ؟عملیات چیست و چرا اهمیت دارد
به ستاده ها ، داده هادروامت در عملیات تولید . می شودفرآیند تبدی  تعریف به عنوان عملیات اغلب •

 .تبدی  می شوند
می گیرد مرار تبدی  مورداستفاده و بازخورد از مشتری برای تنظیم و تعدی  عوام  در فرآیند ملیومات •

 .را تعدی  کندممکن است داده ها که 
و مدیریت عملیات، ما تلاش میکنیم از اجرای اثربخش فرآیند تبدی  اطمینان حا   کنیم در •

 .استداده ها بیشتر از مجموع ارزش ستاده ها اطمینان یابیم که ارزش همچنین 
 .استمدیریت عملیات خل  ارزش نقش •
تعبیر شود که در امتداد فعالیت هایی یک سری از به تنهایی می تواند به عنوان تبدی  خودش فرآیند •

 .می دهدمشتری نهایی را پوشش تأمین کننده تا زنجیره ارزش، از 



 عملیات چیست و چرا اهمیت دارد؟

زیرسیستتم هتای   دروامت مدیریت عملیات، فرآیندی است که منتابت مختلفتی کته در    •
در ارزش افتیوده  را جهتت تولیتد   مورداستفاده مرار می گیترد  تولید و عملیات سازمان 

 .می کندمنصولات و خدمات، باهم ترکیب و تبدی  
ستازمانی  خت مشتی   یتک  به عنوان است که رفتار کنترل شده عم  به شک  یک این •

 .می شودتلقی 
 متتتتدیریت تولیتتتتد و عملیتتتتات بخشتتتتی از ستتتتازمان استتتتت کتتتته ازایتتتتن رو •

مربوط شده و لازمه سطح ماب  مبولی از کیفیتت  ستاده ها به داده ها به فرآیند تبدی  
 .است



 سیستم عملیاتی

کالاها و ختدمات فیییکتی ستازمان را تولیتد     است که سیستم عملیاتی یک سازمان، بخشی از سازمان •

 .می کند

 می شوند ، ساختار منابعی است که برای تهیه کالاها و خدمات با یکدیگر ترکیب یک سیستم عملیاتی•

این سیستم، منابت . می کندمورد تقاضای مشتری تبدی  خروجی های را به ورودی ها سیستم عملیاتی، •

به عبارت و وظیفه آن برآورده کردن تقاضای مشتریان یا می نماید تبدی  خدمت /به منصولفیییکی را 

 .، منفعت رسانی به مشتری استدیگر

 

 



 سیستم عملیاتی



 سیستم عملیاتی



 سیر تحول تاریخی مدیریت تولید و عملیات

هتا   شترکت یک عام  مهم در رشتد امتصتاد   عنوان  بهدر طی دو مرن گذشته مدیریت تولید و عملیات •

 .استشناخته شده 

 شده استدیدگاه سنتی مدیریت تولید در مرن هجدهم میلادی شروع •

تو تیه کترد کته کتار بته      داد و را تشتخی   کتردن کارکنتان   اسمیت میایای امتصادی تخصصی آدام •

متخصت  شتده و   در آن هتا  تجییه شود و کارکنان به کارهایی مشخ  ب ردازنتد تتا   زیرمجموعه هایی 

 .را انجام دهندآن ها بتوانند بسیار ماهرانه و اثربخش 

 . نمودرا ایجاد تئوری اسمیت را اجرا کرد و مدیریت علمی تیلور •



 

 سیر تحول تاریخی مدیریت تولید و عملیات



سیر تحول  
تاریخی  
مدیریت  
تولید و 
 عملیات



 سیر تحول تاریخی مدیریت تولید و عملیات



 نقش مدیریت عملیات در سازمان
، مالی، عملیات و بازاریابی: شرکت ها عبارتند ازچهار حوزه کارکردی •

 انسانیمنابت 
یک مرکی و هسته ا لی تکنیکی و یا مرکی فعالیت به عنوان عملیات •

کتتارکردی و دیگتتر حتتوزه هتتای  کتته بتتا متتی شتتود ستتازمان تلقتتی 
خدمات بترای مشتتریان،   فراهم کنندگان مواد اولیه و تأمین کنندگان 

 .تعام  دارد



 حیطه عمل مدیریت تولید و عملیات

خروجی هتا  به ورودی ها مدیریت تولید و عملیات در ارتباط با تبدی  •

بترای  امکانات مطلوب با استفاده از منابت فیییکی برای فراهم نمودن 

 پرساخوییی و  کاراایی ، اثربخشیمشتری در عین تنق  اهداف 

 .سازمان است



 حیطه عمل مدیریت تولید و عملیات

• Effectiveness: The degree to which something is successful in 

producing a desired result; success. 

• Efficiency: Efficiency signifies a level of performance that describes 

using the least amount of input to achieve the highest amount of 

output. Efficiency refers to the use of all inputs in producing any 

given output, including personal time and energy. 

• Responsiveness: Ability to respond to changing conditions and 

customer interactions as they occur 



 حیطه عمل مدیریت تولید و عملیات

مکان  
 تسهیلات

طرح ریزی  
کارخانه و  
 جریان مواد



 مکان یابی تسهیلات

برای عملیات، یک تصمیم بلندمدت است که دربرگیرنده تعهد بلندمتدت در  مکان یابی تسهیلات •

 . بر سازمان استجغرافیایی تأثیرگذار مورد عوام  

 استمکان یک تصمیم کلیدی انتخاب . سطح استراتژیک سازمان استاین تصمیم در •

 شود؟ا لی سازمان در چه مکانی باید وامت عملیات •

 تورت گرفتته در   تمامی سرمایه گذاری هتای  به هدر رفتن می تواند نامناسب برای کارخانه مکان •

 . منجر شودماشین آلات تجهییات کارخانه و 

و سیاست توستعه، طترح تمتایی در منصتولات، منتابت      اساس طرح مکان کارخانه باید بر انتخاب •

 . متغیر، مواد خام و بسیاری از عوام  دیگر انجام شود

هدف از بررسی مومعیت، یافتن مکتان بهینته ای استت کته بته      •

 .بیشترین مییت برای سازمان منجر می شود



 طرح ریزی کارخانه

 . به آرایش فیییکی تأسیسات اشاره داردطرح رییی کارخانه •

در فرایند تبتدی   و تجهییات معنای آرایش فیییکی واحدها، مراکی کاری طرح رییی به •

 .است

، طراحی یک آرایش فیییکی است که کمیتت و کیفیتت   طرح رییی کارخانهکلی هدف •

 .می سازدلناژ امتصادی بهینه را به خروجی 

 
طرحی از آرایش فضتایی بهینته امکانتات    طرح رییی کارخانه •

نظیر کارکنتان، تجهیتیات عملیتاتی، فضتای هخیتره ستازی،       

تجهییات جابه جایی مواد و سایر خدمات پشتیبان بته همتراه   

 .طراحی بهترین ساختار برای در برگرفتن تمامی است



 طراحی محصول

 .می پردازدبه وامعیت ایده ها طراحی منصول به تبدی  •
را منصولات جدیتدی  استراتژی بقا و رشد، به عنوان سازمان تجاری باید هر •

 . طراحی نموده، توسعه دهد و به بازار ارائه نماید
کلی شناسایی نیاز برای تولید فیییکی منصتول شتام  سته وظیفته     فرایند •

 .، تولیدتوسعه منصولبازاریابی، : است
منصول، نیازهای مشتریان حا   از بازاریابی را در مالب مشخصتات  توسعه •

مختلف منصتول  ویژگی های ، این مشخصاتو بر مبنای می کند فنی تفسیر 
 . می کندرا طراحی 

از که منصولات تولید، مسئولیت انتخاب فرایندهایی را بر عهده دارد مرحله •
طراحتی و توستعه منصتول ارتبتاط بتین      . متی شتوند  ستاخته  آن هتا  طری  

بترای تولیتد   فعالیتت هتای موردنیتاز    بازاریابی، نیازها و انتظارات مشتتری و  
 .می کندمنصول را ایجاد 



  بازار مطالعه از کیفیت، مهندسی نوین روش های از کیفیت عملکرد گسترش•
  خود تنلی  و بررسی فرایند در و شده شروع منصول مشتریان شناسایی و

  نمودن لناژ در سعی مشتریان نیازمندی های و خواسته ها شناسایی ضمن
 .دارد را تولید و طراحی مراح  تمامی در آن ها

• In a few words: The voice of the customer translated 

into the voice of the engineer. 

  در مشتری کیفی خواسته های اعمال و ترجمه کیفیت عملکرد گسترش•
 .است منصول تکوین مختلف مراح 

 نقطه به توجه با منصول طراحی مشخصات و خصو یات تمامی بنابراین•
 .می شود حا   آن «کننده مصرف» و « مشتری» نظرات

 طراحی محصول



  مرتب هدف دو به توجه از کیفیت عملکرد گسترش چون ابیاری به نیاز•
 :است گرفته نشات هم با
o به منصول از (مشتری تقاضاهای) مصرف کننده خواسته های (ترجمه) تبدی  

 طراحی مرحله در کیفی مشخصه های

oفرایند های سایر به طراحی مرحله در شده شناسایی کیفی مشخصه های گسترش  
 مب  بازرسی و کنترلی نقاط برمراری و تعیین از استفاده با منصول تکوین و تولید
 .وامعی تولید شروع از

 طراحی محصول



 طراحی محصول



  منصول آن مشتری شناسایی : QFD پروژه یک در بررسی مورد مرحله اولین•
  بررسی مورد  (خدمت)

 ویژگی های از ای خواسته چه یک هر خارجی مشتریان و سازمان داخلی واحدهای•
 دارند؟ منصول

 توزیت کنندگان، ،(کنندگان مصرف) مشتریان مختلف گروه های منظور این برای•
  سایر فروش، از پس خدمات کارکنان تعمیرکاران، فروشندگان، فرعی، پیمانکاران
  منصول کیفی ویژگی های از متأثر نوعی به که (...و تولید ، مونتاژ) سازمان واحدهای
 .می گیرند مرار شناسایی مورد می باشند،

   (منصول های ویژگی از متأثر حقومی و حقیقی اشخاص تمامی)  مشتریان  •
 
 

 طراحی محصول







  .«مشتریان ندای شنیدن» منظور به استفاده مورد روش های و ابیارها تعیین :مرحله دومین•
 :به می توان مرحله این در استفاده مورد روش های مهم ترین از•
   مصاحبه مانونی، مراجت منصول،گیارش های کارکرد ننوه درمورد مصرف کنندگان نظرات •

  شکایات منصول، گارانتی دوره، از حا   داده های متمرکی، گروه های ،(شخصی ، تلفنی)
 اشاره … و  پرسشنامه عمقی، مصاحبه کنندگان، مصرف رفتار مستقیم مشاهده مشتریان،

   .نمود
 مورد مشتریان خواسته های دریافت برای ابیارهایی عنوان به همگی که فوق روش های•

 تقسیم بندی کیفی و کمی تنقی  کلی گروه دو به کلی طور به ،می گیرند مرار استفاده
   .می شوند

 

 

 طراحی محصول



  و ارزیابی با و شده شروع مشتری خواسته های دریافت با QFD فرایند :مرحله سومین•
   .می یابد خاتمه آن ها تنلی 

  کمک آن ها، روی بررسی و تنلی  هیچ گونه انجام بدون مشتریان خام خواسته های•
   .نمی کند سازمان به چندانی

  وجود مختلفی ابیارهای مشتریان خواسته های تنلی  و اولویت بندی طبقه بندی، جهت•
  عوام ، بین وابستگی نمودار چون مواردی به می توان آن ها مهم ترین جمله از که دارد

   .نمود اشاره … و مشتری ندای جدول ، کانو مدل درختی، نمودار

 طراحی محصول



 
 مراح  از یک هر با ارتباط در مختلف واحدهای مسئولیت های تعیین :مرحله چهارمین•

 پروژه

  :از عبارتند مسئولیت ها این مهم ترین •
oنت از اطمینان و بررسی ،(مشتریان ندای به دادن گوش) خواسته ها دریافت  

 .شده آوری جمت داده های روزآوری به نهایت در و ها داده تنلی  و بررسی داده ها،
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 طراحی محصول



 QFDتشریح  روش چهار مرحله ای 
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 مدل کانو
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منور عمودی مییان رضایت و خشنودی مشتری و منور افقی مییان ارایه الیام کیفی متورد نظتر مشتتری را    •

بالاترین و پایین ترین نقطه از منور عمودی نمودار، به ترتیتب بیتانگر نهایتت رضتایت و عتدم      . نشان می دهد

 . رضایت مشتریان است

از نظتر رضتایت و   ( نرمتال )من  تلامی منور افقی و عمودی بیانگر جایی است که مشتری در حالتی متعادل •

 .عدم رضایت مرار دارد

ستمت  . سمت راست منور افقی، بیانگر جایی است که الیام کیفی مورد نظر به طور کام  عرضه شتده استت  •

چپ منور افقی، نقطه ارایه منصولی است که خصو یات کیفی مورد انتظار را ندارد و الیام کیفی مورد نظتر  

 .به هیچ عنوان در منصول یا خدمت لناژ نشده است

 مدل کانو



 اسرسی الزامرت•

 مشتری نارضایتی از فق منصول، در آن ها کام  شدن لناژ  ورت در•

 .نمی آورد فراهم وی در را خا ی خشنودی و رضایت و می شود جلوگیری

  در منصول «حضور» مقدمات تنها منصول، اساسی الیامات کام  ارضای•

 .کند نمی ما به کمکی رمبا بر پیروزی برای و می آورد فراهم را بازار

 به و شده اند لناژ منصول در خصو یات این که می کند فرض مشتری•

   .هستند «تلوینی» یا «ناگفتنی»  خواسته ها این دیگر عبارت

 مدل کانو



 عملکردی الیامات•

 ساختن برآورده مقاب ، در و می شود مشتریان نارضایتی موجب آن ساختن برآورده عدم•

 .داشت خواهد دنبال را مشتری خشنودی و رضایت آن ها مناسب و کام 

  در آن ها نمودن لناژ و شناسایی که است آن در منصول عملکردی الیامات اهمیت•

  رمابتی بازار در سازمان تجاری مومعیت حفظ موجب که است تلاشی حدام  منصول،

  و مشتریان توس و بوده گفتاری اول دسته خلاف بر خواسته ها نوع این .می شود

   .می گردد عنوان مستقیم طور به مصرف کنندگان

 

 مدل کانو



 انگییشی الیامات•

 مشتری دید از الیام و نیاز یک عنوان به منصول کاربرد زمان در که هستند کیفی خواسته های•

 عدم موجب کیفی، الیامات از گروه این ساختن برآورده عدم نتیجه در و نمی گردند تلقی

 در را بالایی بسیار رضایت و هیجان منصول در آن ها ارایه ولی نمی شود؛ مشتری رضایت

 .می آورد پدید مشتری

  ورت در ولی نمی شوند عنوان مشتری طرف از که است این انگییشی الیامات بارز خصو یت•

 رمبا مشابه منصولات سایر جایگیین سرعت با نظر مورد منصول طراحی، در آن ها شناسایی

   .شد خواهد بازار در

  بازار، به بالا حجم در آن ارائه و منصول یک در نیازمندی ها این شدن لناژ  ورت در•

  نیاز یک به و شده برداری ک ی رمبا سایر توس کوتاهی مدت از پس نظر مورد کیفی مشخصه

 .می شود تبدی  منصول اساسی نیاز یک حتی یا و عملکردی خواسته و

 مدل کانو







 طراحی فرایند

 کالاهای به خام مواد تبدی  برای کلان تصمیم گیری یک فرایند طراحی•

   .است نهایی

 تنلی  تکنولوژی، انتخاب فرایند، یک انتخاب دربرگیرنده تصمیمات این•

   .است تسهیلات مکانیابی و فرایند جریان

  از عبارتند فرایند طراحی در مهم تصمیمات•

 به خام مواد تبدی  برای کار جریان تنلی 

 هر برای کاری ایستگاه انتخاب و نهایی منصول

 .کاری جریان در مراح  از یک



 برنامه ریزی و کنترل تولید

فراینتد  می توان بته  تورت   و کنترل تولید را برنامه رییی •

تولیتد منصتول در جریتان ستاخت، تعیتین      برنامه رییی 

کالا، تعیین تاریخ شروع و پایان کار برای دمی  هر مسیر 

و پیگیتری  کارگاه هتا  تولید به سفارش های هر کالا، دادن 

 . تعریف نمودبراساس سفارش ها پیشرفت منصول 

از عبارتنتد  و کنتترل تولیتد   برنامته ریتیی   ا تلی  وظایف •

امکانتتات و ، مستتیریابی، زمانبنتتدی، توزیتتت برنامتته ریتتیی

 .پیگیری



 کنترل کیفیت

سیستمی تعریف نمود که بترای حفتظ ستطح    می توان به  ورت را کیفیت کنترل •
 .می گیردمرار یا خدمت مورد استفاده مطلوبی از کیفیت در یک منصول 

کیفیت به معنای کنترل منظم عوام  مختلفی است که بر کیفیت منصول کنترل •
 .  تأثیر می گذارند

و متی کنتد   کمک شک  گیری آن ها کیفیت به جلوگیری از نوام  در مبدأ کنترل •
 .می کندروند امدامات ا لاحی تکیه موی و بدین منظور بر سیستم بازخورد 

 می شودتولید باکیفیت ماب  مبول آن منصولی به وسیله روش مدیریت  نعتی که •



 کنترل کیفیت
کنترل کیفیت به منظور شناسایی و رفت مشتکلات در منصتول جهتت جلتوگیری از     •

بروز تولید منصولات بی کیفیت شک  گرفته است و تئوری های آمار نقش مهمتی را  
کنترل کیفیتت بتر روی منصتول و شناستایی و کنتترل      . در این زمینه ایفا می کنند
 .مسائ  کیفی تمرکی می کند

یک سیستم بازبینی بیرونی و یک سری رویه هتای ممیتیی استت     : کیفیتتضمین •
اومات تضمین کیفیت در بسیاری از . که توس افراد خارج از فرایند  ورت می پذیرد

، امتا یتک برنامته تضتمین     متی رود در مورد منصول نهایی و پایان فراینتد بکتار   فق 
کیفیتت را  کنتترل  گام هتای  و برنامه رییی کیفیت موثر و کارا باید تمام مراح  اعم از 

  .مورد ارزیابی مرار دهد



 کنترل کیفیت
 کنترل آمرای فرایند•

 . بازرسی و آزمون در منصول گنجاندفعالیت های کیفیت را با انجام نمی توان •

تولید باید از ثبات مناسبی برخوردار باشد و کلیته افترادی   فرآیند . از ابتدا باید بطور  نیح تولید شودمنصول •

به طور مستمر سعی بر بهبود عملکرد فرآیند و کاهش تغییر پذیری دارند باید با فرآیند سر و کار گونه ای که به 

 .در پارامترهای کلیدی داشته باشند

مرار باشد یک منصول مشخصات مورد نظر مشتری را دارا باشد، آنگاه این منصتول بایتد بته وستیله یتک      اگر •

 .فرآیند پایدار یا تکرار پذیر همراه با کاهش تغییرات در فرآیند ها، تولید گردد

، چترا  می گیردبرای کاهش تغییرات در فرآیندها، با هدف کاهش میمت تمام شده و افیایش سود  ورت تلاش •

افتیایش شتناخت، منجتر بته     . که با کاهش تغییرات، فرآیند شناخته تر شتده و مابت  کنتترل تتر خواهتد شتد      

 .می شودشده و افیایش مدرت کنترل فرآیند، باعث کاهش ضایعات برنامه رییی دمی  تر 

 



 کنترل کیفیت

 



 کنترل کیفیت

مدرتمندی و توانا از ابیار حت  مشتک  استت کته در ایجتاد ثبتات در       مجموعه ای  آماریکنترل فرایند •

 .می گرددفرآیند و بهبود کارایی آن از طری  کاهش تغییر پذیری مفید وامت 

 :ازعبارتند   SPCابیارهای هفت گانه •

 هیستوگرام1.

 برگه کنترل2.

 نمودار پارتو3.

 معلولعلت و نمودار 4.

 نق  هاتمرکی نمودار 5.

 نمودار پراکندگی6.

 کنترلنمودار 7.

 



 مدیریت مواد

مدیریت مواد آن جنبه از وظایف مدیریت است که در ارتبتاط بتا مالکیتت، کنتترل و     •

 .خدمات مرتب با فرایند تولید استکالاها و استفاده از مواد موردنیاز و جریان 



 مدیریت نگهداری و تعمیرات

نقش بهره وری در افیایش ماشین آلات در  نعت مدرن، تجهییات و •
 .بسیار مهمی دارند

بنابراین، . بسیار زیانبار خواهد بودخرابی آن ها یا ازکارافتادگی •
 .کارخانه بسیار اهمیت داردماشین آلات نگهداری مناسب از 





 چارچوبی برای مدیریت عملیات
، ستتازماندهی و کنتتترل  برنامتته ریتتیی متتدیران عملیتتاتی بتته  •

بتر رفتتار انستان    مدل هایی که از طری  فعالیت هایی می پردازند 
 .تأثیر می گذارند



و متتی کنتتد  کتته روش انجتتام کتتار را تعیتتین    فعتتالیتی : برنامتته ریتتیی •

 .  نام داردبرنامه رییی ، می کندآتی را هدایت تصمیم گیری های 

و سیاستتت هتتا  زیرسیستتتم عملیتتاتی ستتازمان و  متتدیر عملیتتاتی اهتتداف  •

ایتن مرحلته   . متی کنتد  برای دستیابی به این اهداف را تعریف دستورالعم  ها 

ایتن  . نمودن نقش عملیات در استراتژی کلتی ستازمان استت   شام  مشخ  

استتفاده از  تأسیستات و  منصول، طراحی برنامه رییی مرحله همچنین شام  

 .فرایند تبدی  است

 چارچوبی برای مدیریت عملیات



کته ستاختار وظتایف و اختیتارات را     فعالیت هایی : سرزمرندهی•
 .  می کندتعیین 

در و جریتتان اطلاعتتاتی را نقتتش هتتا عملیتتاتی ستتاختار متتدیران •
موردنیتاز  آن ها فعالیت های . می کنندعملیاتی تعیین زیرسیستم 

را تعیتین  مستئولیت هتا   برای دستیابی بته اهتداف اختیتارات و    
 .می کنند

 چارچوبی برای مدیریت عملیات



برنامه رییی  که عملکرد وامعی را با عملکرد فعالیت هایی : کنترل•
 . می سازندمطاب  شده 

منق  شتود،  برنامه های زیرسیستم عملیاتی تضمین اینکه برای •
وامعتی و  خروجتی هتای   مدیر عملیتاتی بایتد از طریت  ارزیتابی     

عملیتات  خروجی های برنامه رییی شده به کنترل با آن ها مقایسه 
، کیفیتت و زمانبنتدی کنتترل در ایتن مرحلته      هیینه ها. ب ردازد

 .می شوندوظایف مهمی منسوب 

 چارچوبی برای مدیریت عملیات



، برنامته ریتیی  بترای  آن هتا  عملیاتی توجه دارند که تلاش مدیران : افترا•
 .سازماندهی و کنترل چه تأثیری بر رفتار انسانی دارد

بدانند رفتار زیردستان چه تأثیری بر امتدامات  می خواهند همچنین آن ها •
 .داشتمدیریت خواهد ، سازماندهی و کنترل توس برنامه ریییرفتار 

 چارچوبی برای مدیریت عملیات



 مدل هر•
، ستازماندهی و  برنامه ریتیی مدیران عملیاتی، فرایند تبدی  را ازآنجایی که •

و بایتد تصتمیمات   مواجته متی شتوند    با مشکلات زیتادی  می کنند کنترل 
متدل هتای   نظیتر  مدل هتایی  با استفاده از آن ها می توانند . فراوانی بگیرند
بهینته از ظرفیتت موجتود در    بررستی استتفاده   جتامت بترای   برنامه رییی 
، سربه ستر برای شناسایی مقادیر سربه سر نقطه تجییه وتنلی  ، کوتاه مدت
از ظرفیتت،  بهتره گیتری   کام یوتری برای و شبیه سازی خطی برنامه رییی 

بترای مستائ  ظرفیتت بلندمتدت توستعه      تصتمیم گیتری   تنلی  درختت  
میانگین ساده برای تعیین بهترین مکان برای تأسیسات و ، مدل تجهییات

 .کنندساده تر غیره، مسائ  پیچیده را 

 چارچوبی برای مدیریت عملیات



 مدل ها
پدیتده نامیتد کته      مدل را در دنیای وامعی می توان نسخه کوچک شدۀ یک شیء یا•

 .و خصو یات پدیده ا لی را در خود منعکس کرده استشباهت ها بیشترین 
. اندازۀ کوچک شده یک شی بوده که شباهت زیادی بته آن دارنتد   تمثیلیمدل هری •

 .آن ها ماکت استنمونۀ بارز 
نقشه یا طرح ترستیمی یتک   . استتصویر فنی یا طرح یک شیء  ترسیمیمدل هری •

 .استترسیمی مدل های هواپیما بر روی کاغذ نمونۀ خوبی از 
جتایگیین  انسان ها عبارتند از تصاویر ههنی یا مفاهیمی که در ههن  ذهنیمدل هری •

مانند تصویر ههنی مدیر در مورد بازار فتروش منصتول   . می گردندیک پدیده یا شیء 
 .تولید شدۀ سازمان

پیچیتده  متدل هتایی   دیگتر  مدل هتای  عمدتاً نسبت به مدل ها این  نمردینمدل هری •
و بته دو  متی گیرنتد   مفاهیم ریاضی را به  ورت ملخ  به کتار  مدل ها این . می باشند

 .شده اندمدل کلامی و ریاضی تقسیم 
 



 مدل ها
یک وامعه گذشته یا حال یا فعالیتی را بدون هتیچ تتلاش در    :تیصیفیمدل هری •

متدل هتا   نمونه بارز ایتن  می کند تو یه مطرح هرگونه پیش بینی آتی آن یا دادن 
 .است  جغرافیا و نمودارهای سازمانینقشه های 

گونتاگون استت کته از    استراتژی های توجیه کننده  :بینی کنندهپیش مدل هری •
نمونتۀ  . می شوند پیش بینی کردمی توان نتایج تصمیماتی را که اتخاه آن ها طری  
 .مربوط به نقطه سر به سر استتنلی  های در مدیریت، تجییه و مدل ها بارز این 

چته بایتد   خواستته هتا   نشان دهند که برای تنق  می کوشند  :هنجرایمدل هری •
مختلف و متفاوت موجود، بهتترین را انتختاب   راه ح  های در بین مدل ها کرد این 
مناستبه  مدل هتای  خطی، برنامه رییی : عبارتند ازمدل ها نمونه بارز این . می کنند

 .موجودی انبار و غیره

 



 عملیاتاهداف مدیریت 

بته مشتتری و   ختدمت رستانی   به می توان مدیریت عملیات را اهداف •
 .از منابت تقسیم نمودبهره گیری 

 به مشتریخدمت اسرنی •
به مشتری بترای  خدمت رسانی عملیاتی، سیستم های نخستین هدف •

 . مشتریان استخواسته های تنق  
به مشتتری هتدف ا تلی متدیریت عملیتات      خدمت رسانی ، بنابراین•

مشخ  را ارائته  ویژگی های سیستم عملیاتی باید منصولی با . است
 .  می سازدبه لناژ هیینه و زمان راضی دهد که مشتری را 

بته  منصتول مناستب بامیمتت مناستب     ارائه »ا لی  هدف ، بنابراین•
 .شودمی تواند منق  « مشتری



 جنبه های خدمت رسانی به مشتری

 



 اهداف مدیریت عملیات
 از منربعبهره گیری •

o از منتابت بترای   بهتره گیتری   عملیتاتی،  سیستم هتای  هدف دیگر

خدمت رسانی ، به عبارت دیگر. مشتری استخواسته های تنق  

مشتری باید با دستیابی به عملیات متثثر از طریت  استتفاده    به 

استتفاده ناکارآمتد از منتابت یتا     . کارآمد از منتابت حا ت  شتود   

به مشتتری بته شکستت تجتاری سیستتم      خدمت رسانی ناکافی 

 .می شودعملیاتی منجر 



 اهداف دوگانه مدیریت عملیات



 مفهوم استراتژی
 .می شوداستراتژی مسیری است که توس مدیران برای دستیابی به اهداف انتخاب •
 :دهندزیر پاسخ شرکت باید به سثالات استراتژی •

o چه بازاری شرکت در حال رمابت است؟در 
o ؟می کندمرامبت آن ها ا لی شرکت چه هست و چگونه از شایستگی های 
o از ختودش  آن ها در مقاب  می تواند ضعف و تهدیدهای سازمان چیست و چگونه سازمان نقاط

 مرامبت کند؟
o ضربتی شرکت چیست؟برنامه 
o و در کجتای بتازار شترکت بایتد     متی شتود   شرکت فروخته به وسیله منصولات و خدماتی چه

 جاگیری کند؟
oکیفیت و تمرکی سیاسی شرکت چیست؟میمت ، 
o رشد دارایی برای شرکت چیست؟نرخ 
o نیاز است؟چه سرمایه گذاری هایی 
o امکان شراکت تجاری وجود دارد؟آیا 
o خارجی در فرآیند داخلی تا چه حد موضوعیت دارد؟سازمان های و مشارکت برون س اری 



 مفهوم استراتژی
استراتژی مسیری است که توس مدیران برای دستیابی به اهتداف  •

 .می شودانتخاب 
 :دهندزیر پاسخ شرکت باید به سثالات استراتژی •

o شرکت دارد که مییت رمتابتی پایتدار بترایش بته وجتود      چه مابلیت هایی
 ؟می آورد

o متماییکننتتده منصتتولات و ختتدمات شتترکت در مقایستته بتتا رمبتتا ابعتتاد
 چیست؟

o شرکت باید در کجا باشد؟مندودیت های 
o شرکت باید چگونه باشد؟ساختار سرمایه ای 
o و سازمانی شرکت باید چگونه باشد؟ساختار کسب وکار 



 عناصر استراتژی

عبتاراتی را یافتت کته بته     کلمتات و  تعتدادی از  می توان که در ادبیات وجود دارد در میان تعاریف متعددی •

 هستندننوی به مفهوم استراتژی مرتب 

oهدف یا مأموریت 
oسیاست ها 
oتعیین نوع بنگاه 
oمقا د یا اهداف 
oنقاط موت و ضعف 
oفر ت ها و تهدیدها 
oفاکتورهای کلیدی موفقیت 
oتصمیم های کلیدی 
oمابلیت ها و ظرفیت ها 
oبرنامه رییی و زمان بندی 
oاجرا 
o (تمایی)مییت رمابتی پایدار 

oتوجه به چالش های موجود و آتی 





 عناصر استراتژی

 هدف یر مأمیایت•

oبنگاه به سه گروه بیانیه های . شرحی از فلسفه وجودی بنگاه امتصادی است

 :تقسیم گردد

oایجاد ارزش برای سهامداران است هدف ،. 

oشناسایی نیازها و انتظارات تمامی سهامداران، کارکنان، مشتریان، هدف ،

 .سرمایه گذاران استکارپردازان و جامعه علاوه بر 

oو چالش برانگیی ، یک سیستم برتر است که بنگاه در آن آرمانی و ایده آل یا هدف

 .باشدروحیه بخش 



 عناصر استراتژی

 سیرست هر•
بختش ا تلی از   سیاست ها بته عنتوان   در زمینه استراتژی بنگاه، •

 ؛می کنندمدل موفقیت بنگاه، موانین و ا ول را هدایت 
، می کنندگفت چگونگی انجام کارها را تعیین به طوریکه می توان •

بتته عنتتوان بختتش اغلتتب بتته متتدت طتتولانی پابرجتتا هستتتند و  
از فرمول بنگاه برای رسیدن بته مییتت رمتابتی    غیرماب  اجتناب 
 .پایدار هستند



 عناصر استراتژی
 بنوره و نیع آنکسب وکرا تعیین •

بنگتاه عمتدتاً بته دودستته از     سیاستت هتای   در مورد هتدف موسسته و   تصمیم گیری •

 .تصمیمات استراتژیک مربوط هستند

بنگاه چیست یا چه خواهد شد؟ نوع بنگتاه چیستت یتا چته خواهتد شتد؟       کسب وکار •

 تصمیمات نوع اول با انتخاب نوع  نعت یا

در آن فعالیت کند و اینکه بر کدام بخش از پهنته وستیت   می خواهد  نایعی که بنگاه •

 .این  نایت متمرکی میشود مربوط است

 .تصمیمات نوع دوم با حوزه دشوار و ناملموس فرهنگ سروکار دارد•



 مقرصد یر اهداف•

اهتداف  . مترار گیرنتد  متورد استتفاده   یکتدیگر  می تواننتد بته جتای    این کلمات •

منق  میان مدت بلند یا باید در متعارف به طور هستند که آن هایی استراتژیک 

 .  شوند

ازجمله اهداف مالی مانند افیایش مشخصی در درآمد هتر  می توانند اهداف این •

بایتد بته لنتاژ نظتری     آن هتا  . مانند افیایش سهم بازار باشندغیرمالی سهم، یا 

مابتت  ا نتتدازه گیتتری، مابلیتتت تبتتدی  بتته کمیتتت را داشتتته باشتتند و مشتتخ ؛ 

 .زمانبندی شده باشندو وامت بینانه ، ماب  دسترسی

 عناصر استراتژی



 عناصر استراتژی



 و تهدیدهرفرصت هر •

در منی بازار است، فر ت ها یک بخش مهم از روند استراتژی شناسایی •

. می شوندبنگاه مطاب  فر ت ها با مابلیت های است که این پس ازآن تنها 

منتتی رمتتابتی نیتتی از حیتتث تهدیتتدات بالقوهتتای کتته بتترای رمابتتت در 

 .می گیردمرار دارد موردبررسی وجود کسب وکار 

 عناصر استراتژی



 عناصر استراتژی

 عیامل کلیدی میفقیت•

به طور  کارهایی که بنگاه باید برای رسیدن به جایگاه رهبری در یک بازار خاص، •

، عمده سوپرمارکت هادنیای بسیار رمابتی به عنوان مثال در . خوب انجام دهداستثنایی 

 :فاکتورهای کلیدی موفقیت شام  موارد زیر است

 مکانی و مالکیت فروشگاهمومعیت •

 اندازه فروشگاهمتوس •

 .می کننداطلاعاتی که ارتباط بین فروش و تدارکات را برمرار سیستم های •

 مصرف کنندهسریت و دمی  از بخش بازخورد •

 مدرت خرید•





 عناصر استراتژی

 کلیدیتصمیم هری •

نقش کسب وکار تصمیمات استراتژیک آن گروه تصمیماتی هستند که در •

مشتخ   آن هتا در بلندمتدت   اساسی دارنتد ولتی درستتی یتا نادرستتی      

 .می شود

برای به مالکیت درآوردن یک کارخانه دیگتر  به عنوان مثال تصمیم گیری •

وامت بینانته  ، تا یک دید می کشدطول سه سال حدام  دو تا به طورمعمول 

 .در مورد  نت تصمیم میبور حا   شود



 عناصر استراتژی
 ظرفیت هرو قربلیت هر •
رمابت کننتدگان  برای آن ها مشخصی وجود دارند که ک ی کردن توانایی های •

در یک بازار خاص مربوط مییت رمابتی دشوار است و با دستیابی سازمان به 
منتوری را مطترح کردنتد کته     شایستتگی هتای   پژوهشگران مفهوم . هستند

کته ستازمان را   می شتود  تعریف تکنولوژی ها و به عنوان دسته ای از مهارت ها 
 .برای مشتریانش فراهم کندویژه ای میایای می سازد مادر 

منوری در نظر گرفته شتود بایتد سته ویژگتی را     یک شایستگی اینکه برای •
 :دربرداشته باشد

o در ارزش مشتری سهم زیادی داشته باشندباید. 
o باشندمننصر به فرد ازنظر رمابتی باید. 
o باشندماب  ا جرا از منصولات مندوده ای برای باید. 



 عناصر استراتژی
 :را به شرح زیر هستندشایستگی ها چهار نوع اساسی از این •
oرواب داخلتی، روابت   . از رواب داخ  یا خارج از بنگاه استبه عنوان مثال شبکه ای : معماری

، روابتت بتتا متصتتدیان امتتور، مشتتتریان یتتا شتترکای روابتت ختتارجیمیتتان کارکنتتان استتت و 
بلندمتدت بتا ایتن    تقویتت روابت   معماری به توانایی بنگاه در ایجاد و . هستندسرمایه گذاری 

ستازمان هتای   موردپسند دیگتران باشتد کته    به اندازه ای عوام  بستگی دارد و این رواب باید 
 بتوانند با ما رمابت کننددیگر به سختی 

oخصو اً در بازارهایی که کیفیت منصول یا خدمات حائی اهمیت هستتند موردتوجته   : شهرت
 .به اثبات برسدمی تواند طولانی مدت زمان نسبتاً است و تنها در 



 عناصر استراتژی
 :را به شرح زیر هستندشایستگی ها چهار نوع اساسی از این •
o یک مییت رمابتی پایدار حا   شودبه طوریکه : از آنبهره برداری و توانایی نوآوری. 
o هیینته هتای   اننصار طبیعی، متواردی کته    -این سه نوع ا لی هستند: استراتژیکدارایی های

و می شوند منتفت ساخت وساز به  رفه از انجام شده است به طوری که تازه واردان زیرساخت 
، زیرا متوانین و  می شوندمجوز منتفت نیاز به از وجود موانین و یا بنگاه ها همچنین مواردی که 

 .می کندمقررات ورود به بازار را مندود 



 عناصر استراتژی
 اجرا•
هتم اگتر اجترایش ضتعیف باشتد از ارزش کمتی       بی نقت   یک استراتژی •

و شام  زمانبندی آغاز می شود و برنامه رییی اجرا با . برخوردار خواهد بود
در مورد ساختار ستازمانی، تخصتی  منتابت و    تصمیم گیری مواردی مث  

 .می شودریسک ماب  مبول سطح 
؛ خصو اً در می شودمدیریتی مهارت های همچنین شام  رهبری مناسب •

ستازمانی  دربرگیرنتده تغییترات   مواردی که اتخاه یک استتراتژی ختاص   
 .باشد



 عناصر استراتژی

 :مزیت اقربتی پریداا•

به طوریکه ، جایگاهی در بازار است می شودآنچه استراتژی برای دستیابی به آن طراحی •

نسبت به رمبایش باشد بلکته متادر بته حفتظ     سود بیشتری مادر به کسب نه تنها بنگاه 

 .مشخصی نیی باشدمدت زمان دائمی این مومعیت در 

را اجترا  زمانی که شرکت استتراتژی  : به این  ورت تعریف کردمی توان مییت رمابتی را •

که رمبا مادر به تقلید آن نیستند و یا اینکه تقلید آن برای رمبا بسیار پرهیینته  می کند 

شرکت را تقلید کننتد شترکت بته    این استراتژی ارزش زای زمانی که رمبا نتوانند . است

 استدست یافته مییت رمابتی 







 عناصر استراتژی

میتوان مییت رمابتی را ارزشی دانست کته شترکت بته مشتتری     •
و مشتری به دلی  ارزشی که شترکت بترای او دارد   می کند ارائه 

 .می ماندوفادار به شرکت 
که می شود شرکت برای مشتری باعث ارزش آفرینی این دروامت •

برای او فراهم ارزش بیشتری از بین رمبا، مشتری شرکتی را که 
 .نماید، انتخاب می کند

 .خدمات استاز مییت هیینه، منصول و ترکیبی مییت رمابتی •



 سطوح استراتژی

همچنتین  متی شتود   در سته ستطح انجتام    تصتمیم گیتری   در هر سازمان •
 .در این سه سطح تدوین شوندمی تواند نیی استراتژی ها 

بته ایتن دلیت  کته     می شتود  در تمامی این سه سطح تدوین استراتژی ها •
بلکه نارسایی هایی کافی نیست نه تنها تدوین استراتژی تنها در یک سطح 

 .نیی دارد
و تدوین، در هتر ستازمانی شتام     تصمیم گیری سه سطح استراتژیک این •

 .استوظیفه ای سطح کسب وکار و سطح شرکت مادر، سطح 



 سطح استراتژی
 سطح شرکتاستراتژی هری •

و متدیران ارشتد استت، مستئول عملکترد متالی و       هیئت مدیره سطح عالی یا سطح شرکت که دربرگیرنده •

 . هستند مث  وجهه اجتماعی سازمان و مسئولیت اجتماعی سازمانغیرمالی سازمان اهداف 

ایتن  . می نماینتد سطح شرکت مادر را تدوین و استراتژی استراتژیک را اتخاه نموده تصمیم های مدیران این •

واحتدهای دیگتر ستازمان،    منتابت بتین   درزمینه تخصتی   تصمیم گیری زیربنایی شام  استراتژی ها به طور 

کته  به طریقی انتقال منابت از یک واحد سازمانی به واحد دیگر و همچنین مدیریت و پرورش سهام شرکت 

 .تمامی اهداف سازمان حا   شود

 نظیر انواع استراتژی های تنوع•



 کسب وکارسطح استراتژی های 

، سطح میانی تدوین استراتژی است که شام  مدیران بنگتاه و  سطح کسب وکار•
اتخاهشده در سطح شرکت به سطح استراتژی های در این . مدیران شرکت است
 .می شودمخت  بنگاه تبدی  استراتژی هایی اهداف مشخ  و 

بته  تورت   یک سازمان برای هر یتک از واحتدها   روش های امدام این سطح در •
 . می شودجداگانه اتخاه 

بترای فتراهم   و همچنتین  به مشتریان ویتژه  خدمت رسانی با هدف این روش ها •
بترای هتر واحتد مشتخ      آن هتا  کردن ارزش برای مشتریان و تأمین نیازهای 

 .  می شود
که با در پیش گرفتن چه راهی می کند تعیین کسب وکار یک سازمان سطح در •

 .دست یافتبه اهداف سطح شرکت مادر می توان 
در چته  کستب وکتار   کته یتک   متی دهتد   نگرش ساده از استراتژی شرکت نشتان  •

می دهتد  نشان کسب وکار و س س استراتژی فعالیت می کند  نایعی و بازارهایی 
 می کندرمابت تعیین شده که چگونه در این سطح 





 استراتژی یکپارچگی عمودی به بالا

توزیع و خرده فروشی هاا  /افزودن بر میزان کنترل با خرید شرکت های پخش
 با هدف افزایش کنترل بر زنجیره

مقاومت برخی از بازیگران در شبکه توزیع به دلیل ایجاد احساا   : چالش ها
 واگذاری فرصت های بازار به تولیدکنندگان

نمونه: 
  قرارداد شرکت بویینگ با برخی از شرکت های هواپیمایی جهت خرید تنها از محصولات بوییناگ

و در مقابل دریافت مشوق های مناسب نظیر تحفیف در هزینه خرید و دیگر هزینه های نگهاداری  
 و تعمیرات

 فروشگاه های شیرین عسل، کفش ملی، کفش نادر و... 



 استراتژی یکپارچگی عمودی به بالا-اجرارهنمودهایی برای 

  توزیع کنندگان کنونی سازمان پرهزینه، غیرقابل اعتبار و ناتوان در تاامین
 نیازهای پخش و توزیع

      شرکت های توزیع و پخش مانع ایجااد مزیات رقاابتی پایادار و افازایش
 سطح یکپارچگی عمودی به بالا

توانمندی بالفعل سازمان از نظر منابع برای ورود به عرصه پخش 

       دارای مزیت مناساب از نظار اباات در تولیاد محصاولات و منجرشادن
 گسترش پخش به ایجاد نیازها و تقاضاهای جدید 

 قرارگرفتن غیرمتوازن سود در بخش پخش و خرده فروشی و تلاش برای
 مدیریت بهتر قیمت ها

 



 استراتژی یکپارچگی عمودی به پایین

 افزایش کنترل و یا مالکیت بر مجموعه تامین کنندگان با هدف افزایش کنترل
 بر مدیریت زنجیره تامین

     به همراه داشتن مزیت هایی نظیر بهره منادی از مقیاا  اقتصاادی، برقاراری
روابط بلند مدت با شبکه تامین کنندگان در راستای اهداف ساازمان، مادیریت   

 موار و آسان تعاملات

   به همراه داشتن مخاطراتی نظیر افزایش وابستگی به یک تامین کننده و عاد
 امکان استفاده موار از دیگر پتانسیل های موجود در شبکه تامین کندگان جهانی

شایرین عسال،   )شرکت های کشت وصنعت مختص یک صنعت غاذایی  : نمونه
، تامین کننده انحصاری قطعات الکترونیکی در صنعت خاودرو  (یک و یک، دلند

 ...و 



استراتژی یکپارچگی عمودی به  -اجرارهنمودهایی برای 

 پایین

ریسک بالای تامین و ارایه قیمت های غیررقابتی توسط منابع تامین 

انحصار در بازار تامین 

       نیاز به توسعه شبکه و توانمندی هاای بخاش تاامین متناساب باا دیگار

 استراتژی های سازمانی

تسهیم ناعادلانه سود در سطح تامین کنندگان 

نیاز به مدیریت هزینه های تامین به عنوان یک مزیت رقابتی در برابر رقبا 

 نیاز به دسترسی به منابع پایدار تولید به سرعت برای سازمان 

 



تلاش برای کنترل و به مالکیت درآوردن شرکت هاای رقیاب باا هادف رشاد،      •
استفاده از منابع مشترک، توسعه سهم بازار، تقسیم باازار و اساتفاده از مقیاا     

 اقتصادی
ایجاد انحصار در بازار و مقابله دولت ها با وضاع قاوانین مشاخص در    : چالش ها•

 جهت ایجاد فضای کسب  وکار رقابتی
 

 استراتژی یکپارچگی افقی

نمونه : 
 توساط شارکت کریپتاون    ( تولیدکننده منسوجات مبتنی بر فناوری ناانو )خرید شرکت نانوتکس

 یکی از بزرگترین تولیدکنندگان منسوجات در جهان،

،سهامداری ایران خودروی مازندران در شرکت مدیران خودرو 

،سهامداری شرکت رنو فرانسه در شرکت نیسان ژاپن 



 استراتژی یکپارچگی افقی-اجرارهنمودهایی برای 

     امکان بهره مندی از یک بازار انحصاری در یک منطقه خاا  باا لحاا

 نمودن قوانین ضد انحصار در بازار

رقابت سازمان در یک صنعت رو به رشد 

تمایل به استفاده از مزیت اقتصاد تولید به عنوان یک مزیت رقابتی 

 بهره مندی از سرمایه و منابع مناسب و تمایل به توسعه سبد فعالیت ها در

 جهت بهره برداری مناسب

 

 



 استراتژی رسوخ در بازار

مبتنی بر تلاش های بازاریابی با هدف افزایش سهم بازار محصولات و •
 خدمات کانونی

نیاز به تلاش های فشرده و متمرکز باه منظاور ارتقاای    : دلیل انتخاب•
 محصول از نظر رقابتی

 :استراتژی رسوخ در بازار شامل اقدامات ذیل است•
افزایش عمده فروشان، افزایش هزینه های تبلیغاات، تارویگ گساترده بارای     –

 افزایش فروش، تقویت روابط عمومی و تبلیغات

تبلیغ گسترده و فراگیر نسخه های وینادوز، تغییار در ناو  و    : نمونه
حجم تبلیغاات و بازاریاابی شارکت هماراه اول در برابار اقادامات       

 ایرانسل



 استراتژی رسوخ در بازار-اجرارهنمودهایی برای 

عد  اشبا  یک بازار 

مواجهه با روند صعودی در تقاضای مشتریان 

کاهش در سهم بازار رقبا 

همبستگی مثبت مابین فروش و هزینه های بازاریابی 

بهره مندی از مزیت اقتصاد تولید 

 

 



 استراتژی توسعه بازار

 جدیدعرضه خدمات یا محصولات جدید به مناطق جغرافیایی •

اسااتفاده از فرصاات هااای بااالقوه بااازار و تسااهیم ریسااک ساابد : هاادف•
 سرمایه گذاری

 راه اندازی فروشگاه های مک دونالد و کی اف سی در کشورهای : نمونه
مختلف، برنامه ریزی برای صادرات محصول باه بازارهاای کشاورهای    

 همسایه و یا تحت یک پیمان همکاری اقتصادی



 استراتژی توسعه بازار-اجرارهنمودهایی برای 

   بهره مندی از کانال های توزیع جدید، قابل اعتبار، کم هزینه و باا کیفیات

 خوب

موفقیت بسیار مناسب در یک بازار 

وجود یک بازار اشبا  نشده جدید 

وجود ظرفیت مازاد 

جهانی شدن یک صنعت و رشد فرامنطقه ای آن 



 استراتژی توسعه محصول

خدمات و انجا  اصلاحات مورد نیاز با هادف  /ایجاد بهبود در محصول•
 افزایش میزان فروش

بهبود در چرخه عمر محصول، حفظ مشاتریان و فاراهم نماودن    : مزایا•
 ت های جدید بازارصفر

ارایه نمونه های به روز شده از یک نسخه نر  افزاری، تیپ هاا و  : نمونه
 نمونه های فیس لیفت متنو  یک خودرو و موارد مشابه دیگر



 استراتژی توسعه محصول-اجرارهنمودهایی برای 

 موفقیت در تولید محصولات فعلی و رسیدن محصول به چرخه عمر دوره
 اشبا 

فعالیت در یک صنعت با رشد بالای فناوری 

فعالیت در یک صنعت با رقابت بالا 

اقدا  به توسعه محصولات توسط رقبا 

توانایی بالای سازمان در تحقیق و توسعه 



 استراتژی تنوع همگون

 خدمات جدید اما مرتبط با محصولات و خدمات قبلی/ارایه محصول•
 
نمونه : 

  ارایه دیگر خدمات پولی در کنار فعالیت یک بانک نظیر خدمات کارگزاری، بیمه ای و ماوارد

 انوا  بانک های خصوصی در ایران: مشابه

        تولید محصولات پشتیبان برای استفاده از محصاولات اصالی نظیار تولیاد کالاه و لباا

 شرکت دوکاتی: موتورسواری در یک شرکت تولید موتور

 



 استراتژی تنوع همگون-اجرارهنمودهایی برای 

حضور در یک صنعت بدون رشد یا با یک آهنگ رشد پایین 

امکان افزایش فروش با ارایه محصولات جدید و مرتبط 

فعالیت در یک بازار با نوسان نظیر تقاضای فصلی 

قرار داشتن محصولات در دوره  رو به رکود چرخه عمر 



 استراتژی تنوع افقی

خدمات جدید اما بی ربط به اقدامات فعلی و ارایاه آن  /تولید محصولات•
 به مشتریان کنونی

نمونه : 
  تولید بطری آب آشامیدنی، نوشیدنی چای و آب میوه برای یک شرکت تولیدکننده قادیمی

 نوشابه

کویر موتور: تولید خودرو توسط یک شرکت تولیدکننده موتورسیکلت 

 



استراتژی تنوع  -(انتخاب)  اجرارهنمودهایی برای 
 افقی

امکان افزایش درآمدها با افزودن یک محصول جدید و غیرذی ربط 

فعالیت در یک بازار بسیار رقابتی یا با آهنگ رشد بسیار کند 

   استفاده از کانال های توزیع کنونی و ارایه محصولات جدید باه مشاتریان

 کنونی

مغایر بودن چرخه عمر محصولات جدید با محصولات فعلی 



 استراتژی تنوع ناهمگون

خدمات جدید اما کاملا بی ربط به اقدامات و مشتریان /ارایه محصولات•
 فعلی شرکت

نمونه : 
ایران خودرو و جنرال موتور: ورود یک خودروساز به حوزه حمل ونقل ریلی و هوایی 

  فعالیت گروه صنعتی گلرنگ در حوزه های شوینده و بهداشتی، دارویی، غذایی، بهداشاتی و
آرایشی، حمل ونقل، چاپ و بسته بندی، الکترونیک، پوشاک، ساختمان، تجهیزات آشاپزخانه  

 و غیره

 



 استراتژی ناهمکون-اجرارهنمودهایی برای 

مواجهه با سیر نزولی سود و فروش سالیانه 

    ایجاد فرصت مناسب برای خریداری یک شرکت جدید غیارذی رباط باه

 عنوان فرصت سرمایه گذاری

امکان ایجاد هم افزایی از نظر مالی 

 مواجهه با بازارهای در حال اشبا 

 

 



 استراتژی مشارکت

مشارکت دو یا چند شرکت با هدف ایجاد یک شرکت موقت یا کنسرسیو  •
 با هدف بهره برداری از فرصت های بازار

تسهیم ریسک، به اشتراک گذاری منابع، بهره مندی از نقاط قوت باه  : مزایا•
 صورت توا 

 
نمونه : 
منابع در اختیار شرکت نفات ایاران و داناش    : کنسرسیو  های نفتی ایران با شرکت های خارجی

 فنی شرکت های خارجی

شبکه توزیع، فروش، خدمات و توانمندی تولید شارکت هاای ایرانای در    : پار -کنسرسیو  رنو
 کنار دانش فنی شرکت رنو



 استراتژی مشارکت-اجرارهنمودهایی برای 

       امکان بهره مندی از منابع، مزیات هاا و فرصات هاای ایجادشاده توساط

 شریک جدید

تسهیم ریسک سرمایه گذاری 

استفاده از فرصت ایجاد هم افزایی مابین ویژگی های مکمل 

عد  توانایی رقابت موار به تنهایی با دیگر رقبا 

نیاز به توسعه های جدید و فراتر از حد توانمندی های بالفعل 



 استراتژی کاهش

تلاش برای گروه بندی جدید در دارایی ها و هزینه ها باا هادف معکاو     •
 نمودن سیر نزولی فروش و سود

 تمرکز بر زمینه های تخصصی با کاهش در فعالیت های حاشیه ای•
کاهش تعداد نیروها و به روزرسانی فناوری های در اختیار با هدف مدیریت •

 هزینه ها

نمونه : 
          اخراج نیروی انسانی به هنگاا  باروز بحاران هاای اقتصاادی مانناد تعادیل نیاروی گساترده

 GLXفروشگاه های زنجیره ای رفاه و حدود پانصد نفر از کارکنان شرکت ساخت تلفن همراه 



 استراتژی کاهش-اجرارهنمودهایی برای 

عد  دست یابی به اهداف بلند مدت و کوتاه مدت 

قرار گرفتن در یک موقعیت رقابتی بسیار ضعیف 

نیاز به تامین و آزادسازی سرمایه 

  نیاز به چابک سازی و تغییر ساختار به دلیل فراهم نمودن ساختار مناساب

 برای رشد سریع



 استراتژی واگذاری

فروش یک واحد مستقل یا بخشی از سازمان با هدف تامین سارمایه،  •
تجدید ساختار، کاهش دامنه فعالیت و تمرکز بار مزیات هاای رقاابتی     

 اصلی

نمونه: 
      قاانون   44طرح خصوصی سازی و کوچک سازی دولت ها نظیار سیاسات هاای کلای اصال

 اساسی

فروش کارخانه خودروهای اسپرت ساب سوئد به جنرال موتور آمریکا 



 استراتژی واگذاری-اجرارهنمودهایی برای 

        ناتوان بودن استراتژی کااهش در اجارا و عاد  دسات یاابی باه اهاداف
 اصلاحی مورد نیاز

نیاز به سطح بسیاری بالایی از منابع برای یک توسعه در یک بخش 

   مسئول تلقی شدن یک بخش به عنوان عامل بروز عملکرد ضاعیف کال
 شرکت

ناسازگار بودن یک بخش از شرکت با دیگر بخش ها 

ایجاد چالش توسط قوانین ضد انحصاری 

نیاز به تامین منابع مالی 



 استراتژی انحلال

فروش تمامی دارایی ها به ارزش واقعای و در واقاع ناوعی شکسات در     •
 .کسب وکار محسوب می شود

 نمونه 
 قانون اساسای و واگاذاری برخای از     44انحلال شرکت صادرات گاز ایران تحت تاایر اصل

 وظایف حاکمیتی آن به امور بین الملل شرکت گاز

نظیر وقو  )هندی به دلیل تغییر در شرایط کسب وکار -انحلال یک شرکت کشتیرانی ایرانی
 (تحریم ها

 شرکت ابزار مهدی، شرکت ارج و... 



 استراتژی انحلال-اجرارهنمودهایی برای 

 تنها راه ممکن، اعلان ورشکستگی و فروش دارایی ها به دلیل دست یابی

 به حداقل زیان ممکن



 استراتژی ترکیب

اتخاذ و پیاده سازی دو یا چند استراتژی به صورت همزمان با لحا  نمودن اولویت بنادی  •
 استراتژی ها و توجه به محدودیت منابع

قرارگرفتن شرکت در برابار مجموعاه ای وسایع از اناوا  تغییارات و افازایش       : چالش ها•
 ریسک مدیریت فرصت ها

نمونه 
      اتخاذ دو استراتژی تنو  محصولات و یکپارچگی عمودی باه باالا توساط شارکت شایرین

 عسل به صورت همزمان

 



 عمومی مایکل پورتراستراتژی های 

 منظر 3بهره گیری از مزیت رقابتی با بکارگیری استراتژی ها برای سازمان از : از دیدگاه پورتر•

 کاهش بهای تما  شده برای مشتری حسا  به قیمت: رهبری در هزینه ها–

 متمایز ساختن برای مشتری غیرحسا  به قیمت: خدمات/ متمایز ساختن محصولات–

  خادمت  / تمرکز نمودن تما  توجه بار محصاول

پاسااخگویی بااه نیاااز گااروه کوچااک از : خااا 

 مشتریان

تاکید بر تجزیه وتحلیل هزینه و منفعت »

 «برای ارزیابی مشارکت در فرصت ها



 استراتژی رهبری در هزینه ها

رهبری در هزینه ها یکی از دلایل اصلی اتخاذ استراتژی های یکپارچگی عمودی •
 رو به بالا و پایین

 مناسب برای •
 بازارها با مشتریان حسا  نسبت به قیمت محصول–
 عد  تمایز مشتریان مابین محصولات یکسان با برندهای مختلف–
 قدرت چانه زنی بالای مشتریان در بازارها–

 چالش ها•
 ری هزینه ها توسط دیگر رقبا و کاهش معنادار سود در بازارباتخاذ استراتژی ره–
 کاهش ااربخشی این استراتژی تحت تاایر توسعه فناوری–
 افزایش توجه خریداران به ویژگی های جدید به غیر از قیمت محصول–

 



 استراتژی رهبری در هزینه ها

 :نمونه•
دارای تقاضای اابت، روزانه، با نارخ رشاد   )فروش عمده محصولات مصرفی –

 نظیر نمک خوراکی...(  اابت و 

استراتژی اتخاذشده توسط شرکت های نوپای فعال در باازار ایاران در حاوزه    –
 ...ایکس و . ال. کالاهای دیجیتال مانند مارشال، جی

استراتژی برخی از خودروسازها برای معرفی یک محصول جدید مانند تبلیاغ  –
 «*کیفیت را نگران نخرید، فقط »خودروی شاسی بلند جک 



 استراتژی های تمایز

 :مقصود از عرضه موفقیت آمیز محصولات متمایز•

 انعطاف پذیری بالای شرکت در عرضه محصولات–

 توان بالای شرکت برای سازگاری با تغییرات محیطی–

 توانایی مدیریت هزینه ها برای ایجاد تمایز–

 

تنها در این صورت، استراتژی تمایز می تواند منجر به مزیت 
/  تنها صرف ایجاد تمایز در محصول. رقابتی پایدار شود

 خدمت مدنظر نیست



 استراتژی های تمایز

پیاده سازی استراتژی تمایز نیاز به شناخت دقیق از انتظارات و خواسته هاای مشاتریان   •

 .دارد

 افزایش قیمت تحت تاایر ایجاد تمایز و با پشتوانه بهره مندی از مشتریان وفادار•

بالارفتن قیمت در صورت عد  پذیرش توسط جامعاه مشاتریان مای تواناد باا اتخااذ       •

 استراتژی رهبری هزینه ها توسط رقبا و شکست شرکت همراه باشد

نیاز به دست یابی به منابع پایادار، ویژگای هاای منحصار باه فارد باا هادف افازایش          •

 هزینه های رقبا و ایجاد تاخیر برای ورود به بازار



 استراتژی های تمایز

 : نمونه•

رقابت معنادار خودروسازهای چینی با خودروسازهای جهاانی در ارایاه محصاولات    –

 متنو  با قیمت کاملا رقابتی

، جاواهرات، خودکارهاای قیمتای،     ارایه محصولات لوکس و تجملی نظیار سااعت  –

 پوشاک با برندهای خا  و موارد مشابه دیگر

 



 استراتژی های متمرکز
مناسب برای صنایع با اندازه بازار وسیع و رشد بالقوه مناسب به منظور عد  ایجاد •

 حساسیت در رقبا برای تمرکز ب یک بخش از بازار

 استراتژی های رسوخ در بازارو توسعه بازار تحت تاایر استراتژی های متمرکز•

افزایش ااربخشی استراتژی متمرکز در صورت همراه شادن باا اساتراتژی هاای     •

 تمایز و رهبری در هزینه ها

امکان استفاده از این استراتژی برای پاسخگویی به نیازهای طبقه ای از مشتریان •

 خا 

 



 استراتژی های متمرکز

نمونه: 

 تمرکز )تمرکز برخی از شرکت های غذایی تنها بر بخشی از بازار مواد غذایی کشور

 (بر بازار برخی از استان های کشور

 ارایه تورهای گردشگری خا  برای افراد خا 

 توسعه فروشگاه هایVIP   

 

 

 



 وظیفهسطح استراتژی های 

شتام  عملیتات،   کسب وکتار  واحد تجاری استراتژیک احتمالاً حاوی وظایف ا لی هر •

 .استاین ها ، رواب مشتری و امثال تکنولوژی اطلاعاتبازاریابی، مالی، منابت انسانی، 

بته  یک از این وظایف تصمیمات بلندمدتی را برای طراحتی مسیرشتان در آینتده    هر •

کمتک  کستب وکتار   چگونته بته استتراتژی    آن ها که می دهند و نشانی وجود می آورند 

 .خودش استدارای استراتژی وظیفه ای ، هر وظیفه به عبارت دیگرخواهند کرد؛ 



 استراتژی های سطح وظیفه
 : استهر سازمان دارای سه وظیفه منوری •

oمشتریان چه می خواهند، عملیات، برای تولیتد منصتول و متالی بترای کنتترل      دریابیم ، بازاریابی
 .جریان نقدی

o   خودشان هستند؛ مانند استراتژیوظیفه ای دارای استراتژی این ها بنابراین هر یک از 

 .بازاریابی، استراتژی عملیات و استراتژی مالی•
. متی کنتد  یک الگوی متداول را دنبال استراتژی های وظیفه ای هر یک از این منتوای •

و می کند یک استراتژی عملیرتی مسیر بلندمدت عملیرت اا تعریف بنربراین 
اسات  اوش هاریی  و و برنرمه هر حروی مقصید، اهداف استراتژیک و بلندمدت 

دارای تمرکی مندودتری استراتژی های وظیفه ای ؛ اما که بر عملیرت مرتبط هستند
 .هستند

استتراتژی هتای   اگرچته  . بیشتر بر یک وظیفه ختاص خواهتد بتود   به طوریکه اثر آن ها •
مشخ  بتر  تمرکی آن ها به طور عملیاتی اثری مشخ  در سرتاسر سازمان دارند، ولی 

 عملیات است



 ارتباط بین عملیات و استراتژی سازمان

 :عملیات هر سازمان دارای پنج هدف عملکردی است•
oمابلیت تولید در هیینه پایین: هزینه 
oمابلیت تولید مطاب  با استانداردها و تولید بدون خطا: کیفیت 
oمابلیت انجام سریت کارها در پاسخ به تقاضای مشتتری و کتاهش ومفته    : سرعت

 .توس مشتریسفارش  دریافتزمانی بین سفارش مشتری و 
o وعتده هتای   توانایی تنویت  منصتولات و ختدمات مطتاب  بتا      : اطمینرنقربلیت

 به مشتریانداده شده 

oتوانایی تغییر عملیات: پذیری انعطرف . 





 ابعاد انعطاف پذیری•
o تغییر حجم تولیدمابلیت 
o تغییر زمان تولیدمابلیت 
o تغییر ترکیبات مختلف کالاها یا خدمات تولیدشدهمابلیت 

o نوآوری و معرفی منصولات و خدمات جدیدمابلیت. 

 ارتباط بین عملیات و استراتژی سازمان



 فرایند استراتژی عملیات

بتته کستتب وکتتار استتتراتژی •

نظیر تمایلات )الیامات بازار 

مشتتتتتریان و معیارهتتتتای 

منتی  ، (بتازار موفقیت در 

پیشرفت های رمابت، نظیر )

و ( بتازار فناوری و مقتررات  

شایستتتگی هتتای ستتازمانی  

منوری، نظیر مابلیت های )

فرهنتتگ و نقتتاط متتوت و   

 .داردبستگی ( سازماننقاط 



بترای  ( انستانی عملیات، بازاریابی و منتابت  نظیر )استراتژی های وظیفه ای •
توستعه  استراتژی های تدوین شتده کستب وکتار    پشتیبانی یا هماهنگی با 

 .می یابند
عرضته  کستب وکتار   کته از استتراتژی   « اتتان آلتن  »شرکت به عنوان مثال •

استتراتژی عملیتات   متی کنتد نمتی توانتد     مبلمان با کیفیت بالا استتفاده  
بتا کیفیتت   به کتارگیری چترم هتایی    دستیابی به هیینه پایین را از طری  

 .پایین تر دنبال کند

 فرایند استراتژی عملیات



 سلسله مراتب تصمیم گیری عملیاتی

 SBUدر ستطح  که می کند بلندمدتی پشتیبانی استراتژی های استراتژی عملیات از •
اتختاه   SBUستطح ممکن است گفته شود کته تصتمیماتی کته در     .توسعه یافته اند

 . تمرکی دارند( انجام کار درست)بر اثربخشی می شود 
. متی شتود  استتراتژیک اشتاره   برنامه رییی این تصمیمات برخی اومات تنت عنوان به •

کته اغلتتب،  متتی گذارنتد  ستطح میتانی تتأثیر    بتر تصتتمیمات  استتراتژیک  تصتمیمات  
تمرکتی  ( کارهتا انجام دادن درست )و بر کارایی می شوند تاکتیکی نامیده برنامه رییی 

 .دارند



 استراتژی عملیات چیست؟

بازاریتابی و  استراتژی هتای  نیاز به هر دوی )مابلیت های فرایندی تلفی  الیامات بازار و •

 (فرایند منور/تولیداستراتژی های 

استت کته   استتراتژیکی   استراتژی عملیات در ارتباط با الگوی تصتمیمات و امتدامات   •

 .می کنندرا تعیین فعالیت های عملیات ، اهداف و نقش ها

استراتژی عملیات، الگوی کلی تصمیماتی است کته از طریت  تلفیت  الیامتات بتازار و      •

هر نوع عملیات و سهم آن را در استراتژی کلتی  مابلیت های بلندمدت منابت عملیاتی، 

بلندمتدت  میان مدت تتا  این الگوی تصمیمات دارای ماهیت . می کندسازمان مشخ  

منوری شترکت و ننتوه استتفاده آن از منتابت و     شایستگی های و مابلیت ها بوده و از 

 .می کندرمابتی پایدار در آینده پشتیبانی کردن مییت برای فراهم تکنولوژی ها 



 انواع تصمیمات برای استراتژی عملیات
 و خدمات خاص چگونه باید تأمین شوندمنصولات •
 در آینده موردنیاز استشایستگی هایی یا چه مابلیت ها •
 موردنیاز استتکنولوژی هایی فرایندها و چه •
 منابعی باید به کار گرفته شودچه •
 کاری موردنیاز استچه جریان های •
 آنچه مییان باید باشدانعطاف پذیری موردنیاز چقدر است و سطح ظرفیت •
 چگونه باید باشد( اخراج، آموزش، استخدام، گیینش و مهارت ها)منابت انسانی سطوح •
 کیفیت به چه مییان باشدسطح •
 تجهییاتی موردنیاز استچه •
چیتیی را  چته  )به چه شتک  استت   برون س اری و منبت یابی و آن ها ، رواب با نوع تأمین کنندگان•

 (می کنیمرا خریداری چه چییی و می سازیم خودمان 
عملیاتی عمومی و منتابت موردنیتاز در بلندمتدت بترای حفتظ و      سیستم های در مورد تصمیمات •

 .استچه  ورتی به آن ها نگهداری 



 رویکردهای مختلف به استراتژی عملیات

سازمانی دارای رابطه عمتودی بتا   سلسله مراتب استراتژی عملیات در •
با ستایر  رابطه افقی و سطح شرکت و کسب وکار سطح استراتژی های 

 .خصو اً استراتژی بازاریابی استاستراتژی های وظیفه ای 
یتا  بته پتایین   یک فرآینتد بتالا   می تواند به  ورت عملیات استراتژی •

و شترکت  کستب وکتار   ستطح  استراتژی هتای  پایین به بالا نسبت به 
 .  مطرح شود

واکنش به نیازهای می تواند در مشابه، یک استراتژی عملیاتی به طور •
عملیاتی آن و بتا  مابلیت های یا بر اساس ( منوربازار استراتژی )بازار 

پویتا و رویکترد   ، مابلیت های استفاده از رویکردهای تضاد استراتژیک
 .منبت منور، توسعه یابد



 عملیاترویکردهای مختلف به استراتژی 



 رویکرد بالا به پایین
دیدگاه سنتی بته استتراتژی   منعکس کننده بالا به پایین به استراتژی عملیات، رویکرد •

استراتژیک، مسیر برنامه رییی یا واحد آن هیئت مدیره است که در کسب وکار شرکت و 
کستب وکتار را   کتردن واحتدهای مختلتف    بهره مند کلی شرکت نظیر منروم ساختن یا 

 .می کندتعیین 
استراتژی هتای  یکی از چندین به عنوان چنین رویکردی به استراتژی عملیات، آن را در •

و در جهتت  متی شتود   تصمیمات رأس سازمان هتدایت  وظیفه ای می بینند که به واسطه 
 . مسیر استراتژیک کلی سازمان است

برداشتت  کستب وکتار   منطقتی از استتراتژی   وظایف عملیتاتی بته طتور    این رویکرد، در •
و درنتیجته  متی گتردد   منتدود  واحتدهای کستب وکتار    عملیتاتی بته   کتارایی  . می شوند

از گستترش آن بته ستایر    کسب وکار ختاص شتده و   آتی مننصر به واحد پیشرفت های 
در هتم افیایتی   پیشرفت همراه بتا  فر ت های و می شود جلوگیری واحدهای کسب وکار 
 .می گرددسطح شرکت مندود 

 شعبه ای چند به ویژه می تواند در شرکت های این امر •

 .و چندملیتی مشک  آفرین باشد



 رویکرد پایین به بالا
رویکرد پایین به بالا رویکردی استت کته استتراتژی عملیتاتی را بته      •

و تصتمیم هتای   وجود آمتده از یتک ستری امتدامات  تورت گرفتته       
 .می بینداتخاهشده در طول زمان در حوزه عملیات 

انتدازه ای تصتادفی و    تاممکن است در ابتدا تصمیم ها امدامات و این •
باهدف پاسخ مدیران به تقاضتاهای مشتتریان، جستتجو بترای حت       

به نظتر  و غیره سازمان ها مسائ  خاص، تقلید از امدامات خوب سایر 
ماب  تشخیصتی  در طول زمان الگوی منسجم و می توانند اما . برسند
 .یک استراتژی عملیاتی شک  دهندبه عنوان را 

 سازمان هابه بالا رویکردی است که در آن رویکرد پایین •
 مابلیت های عملیاتیکه می آموزد تجربیات خود از 

 .را ارتقاء دهدخود 



 رویکرد بازار محور
الیامات منعکس کننده روشن است که استراتژی عملیات یک سازمان هرچه باشد باید •

نقطه آغاز برای هر استراتژی عملیات، نگاه بته بتازار و   ، دروامت. بازارهای سازمان باشد
بته ستازمان در رمابتت در بتازار     می توانتد  چگونه که  عملیات طرح این پرسش است 

 .کندکمک 
بازار منور یکی از رویکردهایی است که در آن استراتژی عملیات در پاسخ بته  رویکرد •

 . که سازمان در آن مشغول فعالیت استمی یابد منی بازاری توسعه 
ایتن  . استزمینه بوده در این رویکرد غالب یک رویکرد نیروهای رمابتی پورتر دروامت •

برابتر  ایجتاد کنتد تتا ختود را در     متی توانتد   رویکرد شام  امداماتی است که شترکت  
کتتردن رویکتترد نیروهتای رمتتابتی بتتر استتاس فرمولتته  . حفتتظ کنتتدنیروهتای رمتتابتی  
کلیدی جنبه های ، رب می دهدرمابتی است که شرکت را به منی آن استراتژی های 

منتافت  . متی کننتد  است که بتا او رمابتت   شرکت هایی منی شرکت، شام  شرکت یا 
 .استپورتر منافت اننصاری نیروهای رمابتی امتصادی در 





 رویکرد بازار محور
امکتان  . سازمان باید با استراتژی بازاریابی آن پیونتد داشتته باشتد   استراتژی عملیاتی •

 . وجود داردهر بازاری شناسایی دو نوع معیار رمابتی در 
مصترف کننتده   برتری بازار عواملی هستند که باید پیش از تصتمیم خریتد   معیارهای •

 . منق  شوند
تصمیم آن ها ، عواملی هستند که مشتریان بر مبنای سفارش( جذب)برنده معیارهای •

 .می کنندخرید خود را اتخاه 
بسیاری از مسافران هواپیما، معیار جتذب ستفارش، میمتت استت و معیارهتایی      برای •

( برتتری )فرودگاه، جیء معیارهای برنده از نظیر شهر مقصد، زمان پرواز و راحتی سفر 
 .بازار هستند

سفارش می توانند ، معیار جذب می کنندبرای مسافرانی که با اهداف کاری مسافرت •
 .  عواملی نظیر خدمات حین پرواز یا مجموع زمان مسافرت باشد

معیار برتری بازار را منق  یابد که توسعه به گونه ای استراتژی عملیاتی باید درنتیجه •
 .آن بخش از بازار موردنظر عملیات را جذب نمایدسفارش های کند و همچنین باید 



 رویکرد بازار محور

نخست، الیامات بازار برای منصولات و خدمات بر اساس عوامت   •
متورد  ( اطمینتان هیینه، کیفیتت، مابلیتت   نظیر )رمابتی مختلف 
 .می گیرندتنلی  مرار 

عملکرد عملیات ستازمان در مبتال ایتن عوامت  ارزیتابی      س س •
یابتد کته   بته گونته ای توستعه    استراتژی عملیتاتی بایتد   . می شود

تتتا بتتا ستتطح عملکتترد موردنیتتاز  متتی ستتازد عملیتتات را متتادر 
مطابقتت داشتته   در هر یک از معیارهای رمابتی مصرف کنندگان 

 .باشد





 تضاد استراتژیک

برای تنلی  ماهیت تبادل بازی ها این رویکرد از ابیارهای تئوری •
 .می کندرمیب استفاده شرکت های رمابت بین 

این است که روشن سازد چگونه یک شترکت  هدف این رویکرد •
رمیتب و همچنتین   شرکت های بر روی رفتار و امدامات می تواند 
 .  بگذاردبازار تأثیر منی 

این استراتژی منی بتازار همته فاکتورهتایی استت کته بتر       در •
 ودسکمیت و حاشیه مث  میمت، می گذارد درآمد بازار تأثیر 



 تئوری بازی ها

دو نفر متهم به شرکت در یک سرمت مسلنانه، در جریان یک درگیتری دستتگیر   •
در طتی ایتن بتازجویی بتا     . شده اند و هر دو جداگانه مورد بازجویی مرار می گیرنتد 
  :هریک از آن ها جداگانه به این  ورت معامله می شود

را لو بدهی تو آزاد می شوی ولی او به پتنج ستال حتبس منکتوم     دوست خود اگر •
 .خواهد شد

 .هر دو یکدیگر را لو بدهید، هر دو به سه سال حبس منکوم خواهید شداگر •
هیچ کدام همدیگر را لو ندهید، هر دو یک سال در یک مرکی بازپروری ختدمت  اگر •

 .خواهید کرد
این بازی به نفت هر دو زندانی است که هر دو گیینه سوم را انتخاب کنند، ولی در •

چون هر کدام از آن ها به دنبال کسب بهترین نتیجه برای ختود یعنتی آزاد شتدن    
هستند و به طرف مقاب  نیی اعتماد ندارنتد و دوستت ختود را لتو متی دهنتد و در       

 .نتیجه هر دوی زندانی ها متضرر می شوند



 تئوری بازی ها

خواهیم تصتمیم هتر   می
. بازیگر را بررستی کنتیم  
باید توجه کنیم کته هتر   
بازیگر تصمیمی را اتخاه 

نمایتد کته بیشتترین    می
سود را برای وی داشتته  
باشد که در اینجا کمتتر  
. بودن مییان حبس است

دانیم که هر بازیگر از می
تصتتمیمات فتترد دیگتتر  

 .اطلاعی ندارد



 تئوری بازی ها
 .می نماییمنماید را بررسی ابتدا بهترین تصمیمی که بازیگر دوم اتخاه می•
در . کنتد به گناهکار بودن او اعتراف متی ( اولبازیگر )دوستش کند که ابتدا فرض میوی •

ستال حتبس را    3، (ستون ستمت چتپ  )سال حبس  5سال حبس و 3این حالت او بین 
 .می کندو اعتراف می کند انتخاب 

سال 1بنابراین او بین . کند که بازیگر اول سکوت اختیار کندی دوم او فرض میمرحلهدر •
 .کندنماید و اعتراف میآزادی را انتخاب می( سمت راستستون )حبس و آزادی 

 .دهد که اعتراف کندبه طور کلی بازیگر دوم مستق  از تصمیم بازیگر اول ترجیح میپس •
کنتد بتازیگر دوم بته    ابتدا فرض می. نمایدبازیگر اول نیی به همین ننو تصمیم گیری می•

تواند اتخاه نماید گناهکار بودن او اعتراف نماید در این  ورت بهترین تصمیمی که او می
سال حبس است و اگتر فترض کنتد کته دوستت وی       3اعتراف کردن است که مجازاتش 

 .کند که پاداش آن آزادی استسکوت اختیار کرده است، او تصمیم به اعتراف کردن می



 تئوری بازی ها

به اینجا بررسی کردیم که هر بازیگر مستق  از انتختاب بتازیگر دیگتر،    تا •

و ستمت  خانته بتالا   )دو کنند و مجازات هتر  تصمیم به اعتراف کردن می

 .سال زندان است 3( چپ

ستال   1توانستند تصمیم بهتری بگیرند و فقت بته   این دو بازیگر میولی •

زندان بروند ولی چون هرکدام در تدد بیشتتر کتردن ستود ختود بودنتد       

 .بهترین انتخاب را از دست دادند



 رویکرد منبع محور
فرضیه دیدگاه منبت منور این است کته عملکترد برتتر از شتیوه اکتستاب، توستعه و       •

در بازار و تأکید جای گیری نه از ننوه ناشی می شود منابت توس سازمان به کارگیری 
 .استویژه شرکت دارایی های و مابلیت ها آن بر 

عملیتاتی موجتود   مابلیتت هتای   فرآیند توسعه استراتژی باید بر مبنای درک عمی  از •
 .در آینده توسعه دادمی توان را چگونه مابلیت ها ، این تنلی  اینکهباشد و همچنین 

کته کتدام   فتراهم ستازد   مبنایی را برای تصمیماتی از این مبیت   می تواند رویکرد این •
فعلی و آتی بهتر عم  کنند، کدام رمبتا  مابلیت های از به کارگیری در می توانند بازارها 

 .به بهترین وجه با حملات رمبا مواجه شدچگونه می توان هستند و آسیب پذیرتر 



 رویکرد منبع محور

  مابلیت هایی و منابت از مجموعه ای سازمانی هر که می کند بیان رویکرد این•
 منابت این که می کند فراهم سازمان استراتژی های برای را زیربنایی که دارد
   .هستند شرکت سود و بازدهی ا لی منبت مابلیت ها، و

  مننصربه فرد مابلیت های و منابت از ا   در شرکت یک عملکرد در تفاوت•
 .آن ساختاری مشخصات تا می گیرد نشات شرکت

 تا می کنند تلاش و می آورند دست به مننصربه فردی منابت شرکت ها•
 .دهند توسعه را خود مابلیت های

 :از است عبارت رویکرد این اساسی فرض دو دروامت•
oفراهم شرکت استراتژی های برای را ا لی مسیر مابلیت ها و داخلی منابت 

 .می کنند
oهستند شرکت برای سود ا لی منبت مابلیت ها و منابت. 



 رویکرد منبع محور

متفتاوتی در درون ستازمان بیتان    دیدگاه هتای  از می تواند مفهوم شایستگی •
 . شود

 .مابلیت ها استمنابت و شایستگی ها ترکیب دیدگاه مدیریت استراتژیک از •
می تواند به عنتوان شایستتگی هتای    در یک سازمان مابلیت ها منابت و ترکیب •

ارزشمند، نتادر،  شایستگی ها زمانی که این طبقه بندی شود به خصوص ا لی 
 .باشندغیرماب  جایگیینی غیرماب  تقلید و 

 . منبت مییت رمابتی پایدار باشدهمچنین شایستگی های ا لی می تواند •
مثال طراحی منصول برای شرکت اپ  یک شایستگی ا لی منوری و برای •

 .استرمابتی پایدار در آن مییت های برای ایجاد منبت ا لی یک 



 معیارهای کلیدی منابع و قابلیت ها
شایستتگی بترای شترکت    بته عنتوان   بترای اینکته   مابلیت هتا  منابت و •

  ایتتن معیارهتتا باشتتند کته  منستوب شتتوند بایتتد معیارهتایی داشتتته   
 :عبارتند از

oزمانی ارزشمند هستند که به شرکت این امکان مابلیت ها منابت و : ارزشمند
 .خارجی را خنثی نمایدیا تهدیدهای استفاده کند فر ت ها را بدهند تا از 

oزمانی کمیاب و نتادر هستتند کته امکتان دستتیابی      مابلیت ها منابت و : نادر
 .رمبا به آن کم باشد

o  زمانی غیرماب  تقلیدند کته دستتیابی بته    مابلیت ها منابت و : تقلیدغیرماب
 .به آن پرهیینه باشددستیابی رمبا غیرماب  ممکن باشد و یا آن ها 

oغیرمابتت  زمتتانی کتته ستتاختار مشتتابه نداشتتته باشتتد : غیرمابتت  جتتایگیینی
 .استجایگیینی 



 معیارهای کلیدی منابع و قابلیت ها

باشتند،  چهتار فتاکتور کلیتدی را داشتته      این زمانی که منابت و •
 .  می شوندمنوری نامیده شایستگی های 

رمتابتی  مییتت هتای   عوامت   به عنوان کلیدی این شایستگی های •
 .هستند



 پویاقابلیت های رویکرد 

 .  می دهدبازارهای پویا را نشان تأثیر پویا رویکرد مابلیت های •
و یک ارچته ستازی   را در ستاخت،  مابلیتت هتا   اهمیتت نقتش   این رویکرد، •

را نشتان  بستیار پویتا   با منتی هتای   مجدد منابت برای مقابله پیکره بندی 
 .می دهد

 .  کرده استرمابت را دگرگون بنیان های بنابراین تغییرات منی  نعتی •
در حتال تغییتر و پویتا وجتود دارنتد      منی های به شدت شرایطی که در •

از رویکترد منبتت منتور    شرکت ها را بهتتر  پویا رمابت مابلیت های رویکرد 
 .می دهدنشان 



 رویکرد قابلیت های پویا
متدیریت و دشتواری تقلیتد و    مابلیتت هتای   بر توستعه  رویکرد مابلیت های پویا •

فناورانته و کتارکردی تأکیتد    مهتارت هتای   و ک ی برداری ساختارهای ستازمانی  
 .می کند

 موضوع با موضوع تنقی  و توسعه مدیریت، توسعه فرآیند واین •
فکری، تولید، منتابت انستانی و   دارایی های منصول، تبدی  و انتقال تکنولوژی، •

از بیترون مرزهتای ستنتی    این مثلفه ها اغلب . می شودیادگیری سازمانی ادغام 
 . استراتژی مورد توجه مرارگرفته است

بترای درک  بالقوه یک ارچته  رویکرد به عنوان می تواند پویا درنتیجه مابلیت های •
 .می گیردرمابتی مورد توجه مرار مییت های منابت جدید 





 همتراز کردن منابع و الزامات: تناسب

جور کردن و متناسب کردن عملکرد منابت عملیات با الیامتات بتازار   •
 . فرآیند تلفی  استآن برای واضح ترین و گام هاست یکی از اولین 

که جی ماهیت بسیاری از بازارها است باعث بی ثباتی اطمینان و عدم •
بتواند اهداف روشن طریقی که که تشریح رفتار شرکت را به می شود 

 .می سازدو واضنی برای شرکت تأمین نماید دشوار 
بستیار  فرآینتدهای آن  منتابت عملیتات و   مندودیت های و توانایی ها •

 .استپیش بینی ماب  به ندرت 
از مشکلات به دلی  فقدان تناسب بین الیامات بازار و منابت بسیاری •

متفتاوت شترکت اهتداف    که منجر می شود بخش های عملیات است 
متفاوتی دنبال نمایند، یا اهداف یکسانی را به طرق متفاوت پیگیری 

 .نمایند



 همتراز کردن منابع و الزامات: تناسب

 



 همتراز کردن منابع و الزامات: تناسب

همچنین این منتور نیازهتای هاتتی مشتتریان یتا      می دهد منور عمودی ماهیت الیامات بازار را نشان •

 :فاکتورهای زیر استمی دهد که شام  را از بازار نشان شک  گرفته آن ها انتظارات 

o برند یا شهرتمدرت 

o و مییان تماییدرجه 

oگستردگی وعده های بازار 

که شام  موارد است ماهیت منابت عملیات سازمان و فرآیندهای آن نشان دهنده همچنین منور افقی •

 :می شودزیر 

o عملیات برحسب توانایی آن برای دستیابی به اهداف رمابتیعملکرد 

o در استفاده از منابت عملیاتاثربخشی 

o کسب وکارمنابت شرکت برای پشتیبانی از فرآیندهای توانایی. 



 همتراز کردن منابع و الزامات: تناسب

مابلیت های هدف از تناسب دستیابی به تعادل تقریبی بین الیامات بازار و •

 .  عملیاتی است

تمتام الیامتات   متی توانتد   ، شترکت  ایجتاد شتود  زمانی که تناسب بنابراین •

مشتتتریان شتترکت را تتتأمین نمایتتد؛ و هتتیچ بعتتد از نقتتاط متتوت شتترکت 

 .نمی ماندبامی یا بی استفاده نامتناسب با بازار نیست و 



 مداومبه صورت توسعه تناسب : پایداری
تاکنون، تنلی  ما در شرای ثابت بود و فرض ما این بود کته هتیچ تغییتری در تناستب،     •

 .رخ نمی دهدالیامات بازار و منابت عملیاتی 
. باید امدامی بیش از تناسب با نیازهای جاری بازار و رفتار واکنشتی داشتته باشتد   عملیات •

 . ایجاد مییت رمابتی پایدار باشد و از آن حمایت کندبه دنبال بلکه باید فعالانه 
 :دهدکار را میتواند با دو امدام انجام این •

ختود را داشتته باشتد ایتن مهتارت بته       مهارت توسعه مابلیت هتای  عملیات باید یک 1.
 . پیش ببردعملکرد خود را همراستا با تغییرات بازار به می دهد عملیات اجازه 

باعث شود شرکت ختود را  می تواند باشد که مابلیت هایی باید مادر به توسعه عملیات 2.
 . در برابر عملکرد بازار متمایی کندمابلیت های خود را بهتر نموده و یا 

عملکترد  ، برای انجام این کارها شرکت نیاز مبرمی به امدامات همیمتان بتین بتازار و    بنابراین
 .داردعملیات 



 توسعه تناسب به صورت مداوم: پایداری



 تدوین استراتژی عملیات



 تدوین استراتژی عملیات

بستیاری در  حتوزه هتای   برای ایجاد استراتژی عملیات مناستب، بایتد بته    •
 .توجه داشتکسب وکار 

 .عملیات را بازتاب دهدمابلیت های و هم نیاز بازار استراتژی باید هم یک •
سترمایه گتذاری   منجر به اختصتاص زمتان، تتلاش و    می تواند موضوع این •

چگونگی حرکت برای ایجاد یک استراتژی مناسب برای برای درک بیشتر 
 .سازمان گردد



 محتوا و فرایند استراتژی عملیات
معنتای مجموعته تصتمیماتی استت کته در حیطته       عملیات به منتوای استراتژی •

 . می شونداستراتژی عملیات اتخاه 
مسیر بلندمدت عملیات را تعیین است که در ارتباط تصمیمات استراتژیکی منتوا •

 . می دهدنموده و عنا ر متشکله یک استراتژی عملیات را شک  
عملیتاتی  استتراتژی هتای   معنای مسیری دستیابی به عملیات به استراتژی فرایند •

 .  است
دهند و باید انجام استراتژی عملیات انعکاسی است از آنچه مدیران عملیات فرایند •

 .می دهندآنچه در عم  انجام 
کته یتک استتراتژی عملیتات چگونته      متی کنتد   استراتژی عملیات تعیتین  فرایند •

؛ اما اشتراک می سازدبازار و منابت عملیاتی را در عم  ممکن همسوسازی نیازهای 
 .وجود داردبین منتوا و فرایند استراتژی عملیات ماب  توجهی 



 محتوای استراتژی عملیات
و تصتمیماتی استت   عملکردی عملیات منتوای استراتژی عملیات، تعام  بین اهداف •

 .می کنداز منابت اتخاه با بهره گیری که در ارتباط 



 محتوای استراتژی عملیات

 اهداف عملکردی•
الیامات بازار در استراتژی عملیات بر استاس پتنج هتدف عمتومی     رویکرد •

، مابلیتتت اطمینتتان،  ، ستترعتکیفیتتت: استتتخلا تته شتتده  عملکتترد 
 . و هیینهانعطاف پذیری 

تتا  متی کننتد   ابعادی از عملکرد عملیات سازمان هستند که تتلاش  این ها •
 .  را تأمین کنندنیازهای بازار 

آنها بیان واضح نیازهای بازار به طریقتی استت کته بترای عملیتات      هدف •
 .سازمان مفید باشند



 محتوای استراتژی عملیات

بسیاری از کیفیت وجود دارد که به مشخصات طراحی یک منصول تعاریف •
 .می کندیا خدمت اشاره 

به معنی طراحی مناسب باشد به این معنتی کته   همچنین کیفیت می تواند •
انجتام  همتان کتاری را   آن ها منصولات و خدمات متناسب با هدف هستند؛ 

 .می رودکه از آنها انتظار می دهند 

 



 محتوای استراتژی عملیات

که بین شروع یک فرآیند عملیات تتا زمتان   می شود سرعت شام  زمانی •
 .می انجامدپایان آن به طول 

این زمان ممکن است مربتوط بته رویتدادهای    . س ری شده استزمان این •
آشکار خارجی باشد؛ برای مثال، از زمانی که مشتری درخواستت ختود را   

. می کنتد تا زمانی که آن را دریافت می دهد یا خدمت ارائه برای منصول 
 .باشدیا ممکن است این زمان مربوط به عملیات داخلی 



 محتوای استراتژی عملیات

 قربلیت اطمینرن•
عم  به مولی کته بته   . این ا طلاح در اینجا به معنی عم  به وعده است•

 .استداده شده مشتری 
از عملکرد مناسب در تنوی  و نیم دیگر وامعی نیمی اطمینان در مابلیت •

 .آن سرعت تنوی  است

 



 محتوای استراتژی عملیات
 انعطاف پذیری•
 .تقسیم کردمی توان را به دو بعد کلی انعطاف پذیری •

o (کندتغییر می تواند مییان عملیات چه )مندوده در انعطاف ذیری 
o (کندتغییر می تواند مقدار سرعت عملیات چه )در واکنش یا پاسخ انعطاف ذیری 

چهار دسته کلی نیی تقسیم کرد که بتا آن  می توان به را همچنین به طورکلی انعطاف پذیری •
 .دو بعد دیگر در ارتباط است

توانایی معرفی و تولید منصولات و ختدمات جدیتد یتا    : در منصول یا خدمتانعطاف ذیری •
 .موجودو خدمات ا لاح منصولات 

توس عملیات معرفی شده توانایی تغییر منصولات و خدمات متنوع : انعطاف ذیری آمیخته•
 در زمان معین

 توانایی تغییر در سطح تولید منصولات: حجمدر انعطاف پذیری •

 مشخ  شدهتوانایی تغییر برنامه یا تاریخ تنوی  از مب  : در تنوی انعطاف پذیری •



any   is the ability to accommodate Robustness. 1

uncertain future events or unexpected 

developments such that the initially desired future 

state can still be reached. 

is the ability to defer, abandon,  Flexibility. 2

expand, or  contract any investment towards the 

desired goal.  

is the ability of a system to return to  Resilience. 3

its original state or move to a new desirable state 

after being disturbed. 



 



 محتوای استراتژی عملیات

هیینته  متی کننتد   که مستقیماً بتر روی میمتت رمابتت    شرکت هایی برای •

 .  آن ها باشدمستقیم جی اهداف عملکردی می تواند به طور 

باشد، منصتولاتی  آن ها پایین تر هیینه تولید منصولات و خدمات هرمدر •

 .ارائه کنندبه مشتریان می توانند را پایین تر با میمت 

می کنند میمت رمابت به غیراز که بر سر چییهایی شرکت هایی حتی هنوز •

 .می دهندبه کاهش هیینه علامه نشان 

 



 محتوای استراتژی عملیات

تتا  متی ستازد   ورودی مالی به عملیات است که آن را متادر  هیینه هرگونه •
 .منصول و خدمت جدید ارائه دهد

 :شوندسه دسته تقسیم می توانند به مالی این ورودی های •
o مالی هستند که عملیات برای مصرف در تولید  ورودی های : عملیرتیهزینه هری

 .می کنداز آن استفاده و خدمات جاری خود برای منصولات 
o می شودکارکنان، مواد اولیه، اجاره، انرژی و غیره هیینه های شام ، این هیینه ها. 
o ًمی کننتد  عملیات تقسیم خروجی های را بر تعداد هیینه ها جمت همه این معمولا

 .هیینه هر واحد مشخ  شودتا 



 محتوای استراتژی عملیات

مالی که عملیتات بترای تجهیتیات و    ورودی های : هزینه هری سرمریه ای•
نیتاز دارد انجتام   ختدمات بته آن هتا    امکاناتی که برای تولید منصولات و 

 .می دهد
، ماشتین آلات بر روی زمین، ساختمان، سرمایه گذاری شام  این هیینه ها •

 .می شودغیره دستگاه ها و 



 محتوای استراتژی عملیات
در تفاوت زمتانی  سرمایه گذاری مالی که نیازمند ورودی های : گردشسرمریه دا •

 .  بازگشت سرمایه می شودبین انجام سرمایه و 
که برای تولید منصولات و خدمات نیاز است باید هیینه هایی ، عملیات هااغلب در •

از تولید و اتمام منصول یا خدمت و تنویت  آن بته مشتتری    و بعد پرداخت شود 
 .هیینه آن دریافت شود

. نیتاز استت  پرداخت ها کردن تفاوت زمانی بین ازاین رو سرمایه گذاری برای متص  •
در ایتن  برای سرمایه گذاری اندازه پولی که ازاین رو متفاوت است زمان ها طول این 

هرمدر فرآیند بتوانتد پرداختت از مشتتری را    . شکاف باید انجام شود متفاوت است
را انجام دهد و شکاف تأمین کنندگان پرداخت به ببخشید سریت تر می تواند سرعت 
و سترمایه در گتردش   کمتتر شتده   اولیه تتا بازگشتت سترمایه    سرمایه گذاری بین 

و هرمدر سرعت عملیات بیشتر باشد و فرآیند عملیات با سرعت . کمتری نیاز است
مواد اولیه را به منصول نهایی آماده برای فروش تبدی  کند ایتن شتکاف   بیشتری 

 .از مشتری را  ورت دادمی تواند پرداخت زمانی نیی کمتر شده و زودتر 



 



 محتوای استراتژی عملیات

است که مدیران تصمیم هایی از حوزه های تصمیم گیری مجموعه ای •
آن توجه بلندمدت به عملیاتی باید برای مدیریت منابت عملیات در 

 . کنند
 :هی  انددر استراتژی عملیات به شرح حوزه های تصمیم گیری •

oمی شودشام  تجهییات به طورکلی ، ظرفیت. 
o می شودشام  خرید و لجستیک ، (زنجیره تأمین)تأمین شبکه. 
oمی کندکه خدمات و کالاها را تولید فناوری هایی ، تکنولوژی. 
o و سازماندهی، شام  توستعه و ستازماندهی فرآینتدهای عملیتاتی     توسعه

 .می شود



 محتوای استراتژی عملیات

برای دستیابی بته  کسب وکار ظرفیت معمولاً به معنی توانایی یک عملیات یا •
 .استخروجی ها و یا امدام ها از ویژه ای سطح 

انتدازه گیتری   مییان خروجی به ازای هر واحد زمتان،  به وسیله ظرفیت اغلب •
 .  می شود

 کلی ظرفیت چگونته بایتد   و سطح که ظرفیت می شود این حوزه بررسی در •
 .باشد

 :می شوداین حوزه به سثالاتی از این مبی  پاسخ داده در •
oسطح کلی ظریت چگونه باید باشد؟ 
o نمود؟و برای هرکدام به چه اندازه باید توزیت مکان هایی را در چه ظرفیت 
o شود؟یا افیایش ظرفیت با چه سرعتی باید انجام کاهش 
o باشد؟در ظرفیت به چه اندازه باید تغییرات 





 محتوای استراتژی عملیات
 شبکه تأمین شرمل خرید و لجستیک•
، سازمان هتا در عملیات ها همه . هیچ عملیات منفرد و مجیایی وجود ندارد•

مشتتریان،  عملیتات شتام    دیگتر ارتبتاط دارنتد، ایتن     عملیتات هتای   به 
 .می شود... و توزیت کنندگان ، تأمین کنندگان

سیستم های عملیتاتی استت   وامت مدیریت زنجیره تامین نوعی نگاه به در •
مرتب با جریان و تبدی  کالاهتا از مرحلته متاده    فعالیت های که بر تمام 

و نیتی جریتان هتای    نهتایی  مصترف کننتده   تا تنویت  بته   ( استخراج)خام 
 .می شودرا مشتم  آن ها اطلاعاتی مرتب با 

تا بداننتد  باید مومعیت خود را در این شبکه بررسی کنند همه عملیات ها •
و تصتمیم  می گتذارد  که چگونه نیروهای پویا در درون شبکه بر آنها تأثیر 

 .شبکه ایفا کنندبگیرند که چه نقشی را مرار است در این 









 محتوای استراتژی عملیات

 تکنولوژی عملیات•

و فرایندهایی استت کته   مکانییم ها ، سیستم هاحوزه در ارتباط با انتخاب و توسعه این •

را بته  آن هتا  تتا  متی کننتد   کتار  روی منابت تبدی  شتده  مستقیم یا غیرمستقیم به طور 

 .تبدی  کنندتمام شده منصولات و خدمات 

 مستفیم در تولید و غیرمستقیم در تولید: داردنوع تکنولوژی فرایند وجود دو •









 ماتریس استراتژی عملیات

دو رویکرد الیامات بتازار و منتابت عملیتاتی را بتاهم تلفیت       می توانیم ما اکنون •
 .دهیمرا شک  کنیم تا ابعاد ماتریس استراتژی عملیات 

تقاطت بین اهداف عملکتردی یتک   به  ورت ماتریس، استراتژی عملیات را این •
 .حوزه های تصمیم گیری آن تشریح می کندشرکت با 

ماتریس بر فص  مشترک بین آنچه برای وظایف عملیتاتی موردنیتاز استت    این •
و چگونگی دستتیابی بته   ( عملکرداهداف یک از به هر داده شده نسبی اولویت )

و مابلیتت هتای    تورت گرفتته   انتخاب هتای  از مجموعه ای این اهداف از طری  
 . تمرکی داردتصمیم گیری در هر حوزه توسعه داده شده 

کته  چک لیستی از موضوعاتی در نظر گرفتت  می توان به  ورت ماتریس را این •
 .مشخ  گردندباید 

دارای یک استتراتژی عملیتاتی استت متادر استت      می شود عملیاتی که ادعا هر •
 .توضینی داشته باشدخانه های این ماتریس برای هر یک از 







 ماتریس استراتژی عملیات

باید بتوان توضیح داد که استراتژی ظرفیت چگونته بتر کیفیتت،    به عنوان مثال •
آن هتا  یتا از  متی گتذارد   یا هیینه تتأثیر  انعطاف پذیری ، مابلیت اطمینانسرعت، 
 .می پذیردتأثیر 

تصتمیمات  تتأثیر  چگونته تنتت   دمیقاً انعطاف پذیری بتوان توضیح داد که باید •
 . می گیردظرفیت، شبکه تأمین، تکنولوژی فرایند و توسعه و سازماندهی مرار 

عملیتات کمتک   استتراتژی هتای   عملیات بته  ماتریس استراتژی ، به عبارت دیگر•
 .تا جامعیت داشته باشندمی کند 

برخی . ماتریس دارای اهمیت یکسان باشندخانه های این همه نمی رسد نظر به •
 .از بقیه هستندخانه ها ضروری تر از 

. ماهیت عملیات آن بستگی داردشرکت و حیاتی هستند به خانه ها کدام اینکه •
حتوزه هتای   متاتریس اولویتت نستبی اهتداف عملیتاتی و      خانه های اما احتمالاً 

( تأثیر می پذیرند)می گذارند استراتژیک شرکت تأثیر بر منابت که تصمیم گیری 
 .می دهدبازتاب را 



 ماتریس استراتژی عملیات



 تدوین استراتژی عملیات

ماتریس استراتژی عملیات به دلی  اینکه بر تقاطت بتین آنچته بترای عملیتات     •
الیامتات عملیتات از طریت     دستیابی بته  موردنیاز است و چگونگی تلاش برای 
تأکید دارد ابتیار  حوزه های تصمیم گیری تصمیمات  ورت گرفته در هر یک از 

 .شرکت ها استعملیات تشریح استراتژی سودمندی برای 
بترای تضتمین اینکته ستازمان در     می تواند به عنوان چتک لیستتی   ماتریس این •

مختلف استراتژی عملیات با جامعیت عم  نمتوده،  دادن جنبه های مدنظر مرار 
 .به کار گرفته شود

بتا استتفاده از ایتن    استتراتژی عملیتات   مننصراً از تشتریح  همچنین می توانیم •
ماتریس فراتر رفتته و از آن بترای بررستی، توستعه و حتتی تتدوین استتراتژی        

 . استفاده کنیم
نخستتین گتام   می توان این ماتریس برای کنترل جامعیت را استفاده از ، دروامت•

 .در یک فرایند تدوین استراتژی دانست



 تدوین استراتژی عملیات

اولیته  جنبته هتای   بررسی برختی از  ماتریس برای در اینجا ما از این •
 :هی  هستندکه به مرار می کنیم تدوین استراتژی عملیات استفاده 

o ؛معنا استاینکه جامعیت برای یک استراتژی عملیات به چه بررسی 
o مختلتف وجتود   حوزه های تصمیم گیتری  اینکه انسجام داخلی بین تضمین

 دارد؛
o بخشتی از فراینتد استتراتژی    به عنتوان  اینکه تصمیمات اتخاهشده تضمین

 تناسب است؛عملکردی در هر یک از اهداف اولویت های عملیات با 
o  اولویتت هتای   الیامات بتا توجته بته    /کردن اینکه کدام تقاطت منابتمشخ

 .پراهمیت تر هستندمالی و رمابتی سازمان 





 تدوین استراتژی

 جامعیت•
 .برای دستیابی به تناسب، جامعیت گام مهمی است•
کته  است نوشته شده برتری تاریخچه کسب وکار به وسیله شرکت های •

که برای مثتال بتر فرآینتد    بالقوه ای ساده از شناختن تأثیرات به طور 
 .بوده اندوجود داشته، غاف  تأمین شان فناوری، یا تغییر در زنجیره 

بترای دستتیابی بته استتراتژی مناستب      تلاش هتا  بسیار از همچنین •
بی موردی فق به ، فق به خاطر اینکه عملیات، توجه شکست خورده
 .کلیدی کرده استتصمیم گیری یک حوزه 

انجتام داده استت؛ و از دیتدن ستایر     تتک بعتدی   توجه به عبارت دیگر •
 .کرده است، کوتاهی تصمیمحوزه های 



 انسجام•
حوزه تصمیم انتخاب های انجام شده در هر انسجام زمانی وجود دارد که •

 .متفاوت نکشدجهت های عملیات را به 
جدیتد  مثال، اگر فناوری منعطف جدید به منصتولات و ختدمات   برای •

 .دهد که مطاب  با نیاز مشتری تولید شونداجازه 
تصمیمگیری همدیگر را برای ارتقا اهتداف  حوزه های ، همه به عبارتدیگر•

 .عملکردی ویژه باید تکمی  کنند و تقویت نمایند
زیادی بایتد  تصمیم های مشک  ا لی دستیابی به انسجام این است که •

ایتن موضتوع   تتأثیرات استتراتژیک دارنتد و    آن ها گرفته شوند که همه 
ستهوی  به طتور  منجر شود که تصمیم گیری به به آسانی می توان نسبتاً 

 .می شودباعث از دست رفتن انسجام 

 تدوین استراتژی



 تدوین استراتژی
 تناظر•
حوزه های تصمیم گیتری  که در هر یک از انتخاب هایی عملیات باید به تناظر بین یک •

 ؛به هر یک از اهداف عملکردی دست یابداولویت های دستیابی و می گیرد  ورت 
حوزه های تصمیم گیری بایتد  پیگیری شده در هر یک از استراتژی های ، به عبارت دیگر•

 .اولویت درست هر یک از اهداف عملکردی را نشان دهند
استت پتس   یتک عملیتات   برای مثال، اگر کاهش هیینه هدف ا لی ستازمانی بترای   •

یتک  بته اشتتباه   در فرآینتد فنتاوری ممکتن استت     سرمایه گذاری برای تصمیمگیری 
دسته سوم خریتداری کنتد بته ایتن امیتد کته       از تأمین کنندگان تجهییات مدیمی را 

 .می کنداستراتژی کاهش هیینه را رعایت 
 تجهییات مدیمی ممکن نیست•
بیشتری از تجهییات نوآورانه و جدیدی که مطاب  نیاز مشتری طراحی پذیری  انعطاف•

حوزه های تصتمیم گیتری نته تنهتا     سایر است در ممکن ازاین رو داشته باشد می شود 
 .باشدنیی زیان آوری باعث کاهش هیینه نشود بلکه 



 تدوین استراتژی
 بنرانیت  •
مهم هستند و دیدگاه جامت باید حاکم باشد، اما در ا طلاح حوزه های تصمیم گیری تمام اگرچه •

مضاوت در مورد اینکه کتدام  . استبنرانی تر تجهییات از برخی دیگر منابت و کاربردی، برخی از 
کته استتراتژی   ویتژه ای  شترای  دارد بته  خانه ماتریس استراتژی عملیات بنرانی است بستتگی  

 .شرکت داردمننصربه فرد عملیات 
بته عنتوان خانته هتای     عتام،  را به طتور  خا ی از ماتریس خانه های بسیار دشوار است که بنابراین •

به این نتیجه برستد کته   سثال هایی با پرسیدن می تواند فرد به طورکلی اما . بنرانی ملمداد کنیم
 .بنرانی استکدام خانه 

تصمیم گیتری  که ما در آن حوزه هایی مهم است، از تمام انعطاف پذیری اگر : ازسثالات عبارت اند •
کتدام یتک تتأثیر    ( ستازماندهی ، زنجیره تتأمین، فرآینتد فنتاوری و توستعه و     ظرفیت)می کنیم 

 ؟دارندانعطاف پذیری بیشتری بر 
کته  آن هایی البته با توجه به . برای اهداف عملکردی نیی به کار گرفته شوداین سثال ها می تواند •

 .بیشترین اولویت را دارند



 لازم برای تدوین استراتژی عملیاتتحلیل های 

 .  استتنلی  های ماب  توجهی تدوین استراتژی نیازمند •

، در یک فرایند همسوستازی الیامتات بتازار بتا     می رودکه انتظار همانطور •

، نگتران بتازار و منتابت ختود     بتا موضتوع  منابت عملیاتی، دو مدیر مترتب  

 .  خواهند بود

هرچنتد  . ا لی این امر، تقویت توازن بین منابت و الیامات بازار استدلی  •

و ابیارهای خوبی بترای تنلیت  بتازار وجتود دارد، در     عموماً تکنیک ها که 

 .مواجه استمطعیت هایی حقیقت هنوز هم این کار با ابهامات و عدم 



 تحلیل های لازم برای تدوین استراتژی عملیات

 تحلیل الزامرت برزاا•
بترای تنلیت  منتی ختارجی     مدل های ساختاریافته بستیاری  •

که این مدلها منفتوژ از خطتا   نمی کند وجود دارد اما این ثابت 
 .هستند

چقدر پیچیده و تفصتیلی باشتند و   مدل ها این اینکه از  رفنظر •
جمتت آوری داده هتا   همچنین چقدر زمان و تتلاش بایتد  ترف    

 .پر ابهام و پیچیده استیک فرایند نمود، این فرایند 



 تحلیل های لازم برای تدوین استراتژی عملیات
 منربع عملیرتیقربلیت هری تحلیل •

ایتن مکتانییم مشخصتاً    . شروع خوبی برای تنلی  منابت عملیاتی استنقطه   SWOTتنلی  •

را بتاهم مترتب   ( تهدیتدها و فر تت هتا   )و عوام  خارجی ( ضعفموت و نقاط )عوام  داخلی 

 . می سازد

 .می دهدارائه می روند را که در چنین تنلیلی به کار عملیاتی ممکن زیر برخی از عوام  جدول •

، داشتن به عنوان مثالبسیاری از نقاط ضعف، همان عدم وجود نقاط موت خاص هستند، •
نقطه موت است و فقدان آن یک نقطه ضعف منسوب عملیات یک تخص  اجرای داخلی 

 .می شود
از مجموعه ای آنچه در یا این که . از نقاط موت نیی ممکن است باهم تعارض داشته باشندبرخی •

 .به حساب بیایدممکن است در موامت دیگر نقطه ضعف می شود شرای نقطه موت منسوب 





 رویکردهای ساختاریافته برای تدوین استراتژی

 اایتاویکرد هریز و ویل 1.

 عملیرتچراچیب هیل برای تحلیل استراتژی تیلید و 2.

 اوش گروه کمبریج3.



 رویکردهای ساختاریافته برای تدوین استراتژی

  اایت ویل و هریز اویکرد•
 اجازه شرکت به که است توسعه ای برای ویژه ای شرای ارائه دنبال به•

   .کند ارزیابی را خود جاری وضعیت می دهد
 نیازهای با را خود کنونی مومعیت که می دهد اجازه شرکت به کار این•

 این تبدی  برای را لازم ارزیابی و کند مقایسه کسب وکار و بازار
  .دهد انجام مناسب توسعه برنامه یک به وضعیت

 است شده نوشته تولید بخش برای ا   در چارچوب این که هرچند•
 .گرفت بکار نیی خدمات بخش برای را آن می توان اما



 رویکردهای ساختاریافته برای تدوین استراتژی

  اایت ویل و هریز اویکرد•

 تیلید منفی پترنسیل اسرندن حداقل به :داونی خنثی سرزی1.

 اقبر بر تعردل به اسیدن :بیرونی خنثی سرزی2.

 کسب وکرا استراتژی از مدون پشتیبرنی :داونی حمریت3.

 تیلید بر مبتنی اقربتی مزیت پیویری :خراجی پشتیبرنی4.



 رویکردهای ساختاریافته برای تدوین استراتژی

 تیلیدبه حداقل اسرندن پترنسیل منفی : خنثی سرزی داونی1.

در این مرحله باید تضمین کنیم که رونتد تولیتد شترکت مطتت     •
استراتژی های پیشین تبعیت و نقش تولیدی شرکت از نمی شود 
 .می کند

تمامی تأثیرات منفتی استت کته    حدام  سازی اینجا تأکید بر در •
داشتته  در بتازار  بر پیشترفت شترکت و مومعیتت    می تواند تولید 
 .باشد



 رویکردهای ساختاریافته برای تدوین استراتژی

 اقبراسیدن به تعردل بر : خنثی سرزی بیرونی. 2

کته در کتارایی و   متی پندارنتد   مدیران ارشد تولیتد را تنهتا تتا جتایی مهتم      •
 .  مطاب  باشنداثربخشی با رمبای حاضر در همان  نعت 

اینجا تأکید بر امدامات جاری  نعت در مدیریت جریتان کتار، پرهیتی از    در •
فرآینتد و در نظتر داشتتن    تکنولتوژی هتای   بیرگ در منصول یا نوآوری های 
 .  مهمترین عوام  در تولید استبه عنوان در مقیاس و کارایی  رفه جویی 

این مسئله است که به چیتیی برابتر بتا    دنبال تضمین واحد تولید به دروامت •
 .سایر رمبا دست یابد



 رویکردهای ساختاریافته برای تدوین استراتژی

 کسب وکراپشتیبرنی مدون از استراتژی : حمریت داونی. 3
مدیران ارشد از تولید انتظار دارند که از جایگاه رمابتی شرکت پشتتیبانی و آن  •

 .  را تقویت کند
متی کننتد   تضمین آن ها . می بینندسازمانی از اهداف سهم تولید را منتج آن ها •

استتراتژی هتای   شترکت و  استتراتژی هتای   که تصمیمات اتخاهشده در تولید با 
مابت  درک  برای کارکنان تولیتدی  استراتژی ها هماهنگ باشد تا این بازاریابی 

و در در ستطح وظیفته ای   تولیتدی بلندمتدت   استراتژی هتای  شود و در توسعه 
 .سطح شرکت مثثر باشد



 رویکردهای ساختاریافته برای تدوین استراتژی

 تیلیدپیویری مزیت اقربتی مبتنی بر : پشتیبرنی خراجی. 4
رمابتت پتذیری   تولیدی را بتر  مابلیت های در اینجا مدیران ارشد اجرایی تأثیر •

 .  می دانندبسیار زیاد 
داخلی ستازمانی و بازاریتابی   استراتژی های بر مبنای استراتژی تولید مننصرا •

نقش مهمتی  که مدیران اجرایی می دهد بلکه همچنین اجازه نمی شود تعیین 
 .آن داشته باشنداستراتژی های در توسعه شرکت و 

 .  سازمان استرمابتی برای یک سلاح تولید •
در کتدام مرحلته از ایتن    آن هتا  تشخی  دهند که شترکت  مدیران می توانند •

موردنیتاز بترای ستازمان را بترای     ، تغییترات  چارچوب مترار دارد و درنتیجته  
 .نمایندرسیدن به مرحله بعد شناسایی 



 رویکردهای ساختاریافته برای تدوین استراتژی

هایی و ویلرایت چگونگی ارتباط استراتژی تولید و عملیتات را بتا استتراتژی    •
کته چگونته از یتک    ترستیم متی کنتد    و همچنین می دهد نشان کسب وکار 

بته یتک استتراتژی کامت      می توان ( مرحله اول)استراتژی مبهم و واکنشی 
 .دست یافت( مرحله چهارم)

ترسیم استتراتژی استت زیترا ایتن کتار کمتک       به کارگیری مدل در اهمیت •
شرکت بتا  و عملیات میکند که شرکت درک کند که در چه شرایطی، تولید 

 .  می شوندهمراستا کسب وکار فرآیند استراتژی 
روشتن  را نیتی  این رویکرد اهمیت و منتوای استتراتژی عملیتات   همچنین •

 .کرد



 چارچوب هیل برای تحلیل استراتژی تولید و عملیات

 . استراتژی ایجاد می کندچارچوب هی  ارتباطی را بین سطوح مختلف خل  •
این چارچوب به شرح زیتر  گام های . استمرحله ای چارچوب یک رویه پنج این •

 :است
این گام شام  درک درستت از اهتداف بلندمتدت    : اهداف شرکتتعریف 1.

 .شرکت است
ایتن گتام شتام     : بازاریابی برای تنق  این اهتداف استراتژی های تعیین 2.

بازار سازمان بترای  چگونه استراتژی درک درست از این موضوع است که 
این گام تنت تتأثیر شناستایی   . می یابددستیابی به اهداف شرکت توسعه 

خدمات است که استراتژی عملیتات بایتد نیازهتای آن را    منصول و بازار 
مث  اندازه و و خدمات منصول ویژگی های رفت کند، همچنین شناسایی 

 .آن ها استوسعت، منتوا و حجم که عملیات نیازمند تأمین 



 چارچوب هیل برای تحلیل استراتژی تولید و عملیات

ختتدمات مختلتتف تتتا چتته انتتدازه نستتبت بتته  /اینکتته منصتتولاتارزیتتابی . 3
 .خدمات رمبا برتری دارند/منصولات

حالتت بترای تولیتد ایتن مجموعته از      مناسب ترین تعیین : فرآیندانتخاب . 4
این بخش ارائه یک ستری  هدف در . مجموعه از خدماتارائه ای منصولات یا 

ساختاری عملیات استت کته بتا همتدیگر انستجام دارنتد و بتا        ویژگی های از 
که شرکت تمای  بته رمابتت دارد همتاهنگی و تنتاظر     در حوزه هایی یکدیگر 
 .دارند

 عملیات/زیرساخت موردنیاز برای پشتیبانی از فرآیند تولیدایجاد . 5





 چارچوب هیل برای تحلیل استراتژی تولید و عملیات

 1تا گتام   5چارچوب هی  مصد ندارد تا به یک گذار ترتیبی ساده از گام •
عملیات، حرکتت  تدوین استراتژی اشاره نماید، هرچند که در طی فرایند 

 .در این مسیر خواهد بود
در ایتن فراینتد تکتراری،    . می دانتد این فرایند را یک فرایند تکراری هی  •

 .می شودحیاتی تلقی  2رمابتی در گام شناسایی عوام  
ایتن مرحلته استت کته عتتدم انطبتاق بتین آنچته استتراتژی ستتازمان         در •

 .می گرددفراهم کند، مشخ  آنچه عملیات می تواند و می خواهد 



 روش گروه کمبریج

عملیتاتی وزارت  استراتژی های این روش در دانشگاه کمبریج برای توسعه •

 .شدانگلستان ابداع  نعت و تجارت 

چارچوب موضتوعاتی نظیتر الیامتات بتازار، تهدیتدات رمبتا، عملکترد        این •

و طترح جتامت   را در یتک  آن هتا  موجود و چگونگی ترکیتب  سیستم های 

 .می دهدمعنادار پوشش 





 روش گروه کمبریج

در مورد ختانواده منصتول کته    اولیه ای اطلاعات جمت آوری  -مرحله یک•
در بتازار نشتان   کستب متدرت   و کستب وکتار   اهمیت این خانواده را برای 

 .می دهد
میمتت،  نظیتر  )متی شتود   معیار رمابتی بترای هتر ختانواده تعیتین     س س •

ستازمان بتر مبنتای ایتن معیتار      عملکرد فعلتی  و ( غیرهعملکرد تنوی  و 
 .می شودارزیابی 

کستب وکتار   منصول در آسیب پذیری ، نواحی بالقوه سودآوری و درنهایت•
 .شناسایی می شود



 روش گروه کمبریج
 :ارزیابی استراتژی عملیاتی فعلی و تنلی  آن در نه حوزه: مرحله دو•
 تولیدی شام  تعداد، اندازه، مکانکارخانه های : امکانات•
 حداکثر خروجی برای هر کارخانه: ظرفیت•
 مییان ادغام عمودی: فرآیندمندوده •
 آن هاتبدی  و ننوه سازماندهی فعالیت های : فرآیندها•
 کارکنانعوام  مربوط به : انسانیمنابت •
ابیارهای تضمین اینکه منصولات، فرآیندها و کارکنان مطاب  استاندارد عم  : کیفیت•

 .می کنند
 عملیات و فلسفه تولیدکنترل /دستورالعم  های برنامه رییی: کنترلیسیاست های •
 برای تضمین تنوی  مواد اولیه ورودیروش هایی رواب و : تأمین کنندگان•
 و فرآیندهایی برای مدیریت معرفی منصول جدیدمکانییم ها : جدیدمنصولات •



 روش گروه کمبریج

در مراح  یک و دو و توسعه  تنلی  های انجام شده استفاده از نتایج  -مرحله سه•
عملیاتی را به استراتژی سازمان و که فعالیت های یک استراتژی عملیاتی جدید 

 :زیر استبه  ورت این فرآیند گام های . می سازدنیازهای بازار مرتب 
در آن ها خانواده منصول بر مبنای ارزیابی سهم نسبی انتخاب مهم ترین 1.

 کلی بازار و توان فعلی بازاریا اندازه سودآوری، پتانسی  رشد سهم بازار 
 حا  نظر گرفتن هر خانواده و مقایسه معیار رمابتی بازار با عملکرد در 2.
عملیاتی که در عدم مطابقت بین معیار رمابتی و عملکرد شناسایی سیاست های 3.

 .وامعی نقش دارند
 سیاست هانقاط ضعف شناسایی 4.
 و تهدیدهافر ت ها نظر گرفتن در 5.
 استراتژیکگیینه های امدامات ممکن و شناسایی 6.
 دیگر منصولاتخانواده های مراح  برای تکرار 7.


