
مدیریت عملیات
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فلسفه وجودي سازمانها

تامین نیازهاي مشتري

OrganizationNeeds
Satisfiers

(Products, Services)

Customer

حلقه بسته-رضایت مشتري
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مرحله تامین رضایت مشتري 5

Customer

Need

ز شناسایی نیا -١مرحلھ 
اتو پیش بینی احتیاج

آنالیز و طراحی  -٢مرحلھ 
محصول یا خدمت

تامین منابع -٣مرحلھ 

تبدیل بھ  -۴مرحلھ 
محصول یا خدمت

توزیع محصول  -۵مرحلھ 
یا تحویل خدمت

Explicit Forecast

 Resource Estimate
Resource (Material, 
machinery, Manpower, 

money …)

Product, Service

Satisfier

لباس 
تمیز

تمیزی 
لباس
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ارکردهاجریان اطلاعاتی و ارتباط بین عملیات تولید و سایر ک

Customer

Production Operations

Finance Marketing Personnel

محصولنیاز
-

ت
خدم

احتیاجات تقاض
ا و  

ش
فرو

توانایی سازمان
براي پاسخ به  

تقاضا
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تفاوت محصول و خدمت
محصول

فیزیکی و مشهود
فرآیند ساخت، ماشین گرا
مشارکت کمتر مشتري در تامین آن
قابلیت تولید انبوه و ذخیره
خدمت

غیرفیزیکی و نامشهود
فرآیند تامین، انسان گرا
مشارکت بیشتر مشتري در تامین آن
غیر قابل ذخیره
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مدیریت تولید و مدیریت عملیات

ساخت محصول: مدیریت تولید
تامین خدمت: مدیریت عملیات

 Operations Managementمدیریت عملیات 
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تعاریف مدیریت عملیات

 است 4و  3و  2مرتبط با مراحل
 برنامه ریزي(Planning) زمان بندي ،(Scheduling)  و کنترل(Controlling)  

ت و  مواد اولیه، سرمایه، ماشین آلات، نیروي کار، اطلاعا(فعالیتهایی که ورودي ها 
.تبدیل می کند) محصول یا خدمت(را به خروجی ) زمان

ارزش خروجی از ورودي ها بیشتر است
دیدگاه ارزش افزوده اي
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تعاریف مدیریت عملیات
ک مقوله اي که بر برنامه ریزي زمان بندي بکارگیري و کنترل ی

:سازمان تولیدي یا خدماتی از طریق مطالعه
مهندسی طراحی
مهندسی صنایع
سیستمهاي اطلاعات مدیریت
مدیریت کیفیت
مدیریت تولید
حسابداري

.است و زمینه هاي دیگري که بر عملیات تاثیر می گذارند متمرکز

APICS Dictionary, 1995
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تعاریف مدیریت عملیات
  ...مرتبط با تبدیل کاراي منابع یک سازمان به محصولات و  

.خدماتی که براي تامین آنها ایجاد شده، می باشد
Barnett, 1996

 ...ستم مرتبط با زمینه هاي ایجادي، عملیاتی و کنترلی یک سی
د و تبدیل است که منابع متنوعی از ورودي ها را دریافت می کن

خروجی هایی از محصولات یا خدمات را که مورد نیاز مشتري  
.است تولید می کند

Naylor, 1996
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تعاریف مدیریت عملیات
  ...ل یا مرتبط است با تمامی فعالیتهاي درگیر با ساخت محصو

هاي   مسئولیت تبدیل انواعی از ورودیها به خروجی: تامین خدمت
. مفید را بر عهده دارد

Waters, 1991

 ...ات را مدیریت سیستمها یا فرآیندهایی که محصولات و یا خدم
تامین می کنند

Stevenson, 1993
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تاریخچه توسعه هاي عمده
 انقلاب صنعتی                                              18اواخر قرن
 مدیریت علمی                                              20اوایل قرن
 جنبش روابط انسانی                                    1960تا  1930سالهاي
 علم مدیریت                                            20اواسط قرن
 عصر کامپیوتر                                                      70دهه
 سیستمهاي تولید به موقع                                                      80دهه

مدیریت کیفیت جامع 
 مهندسی مجدد                                                      90دهه
انعطاف پذیري 

مدیریت زنجیره تامین                                                                                         
جنبه هاي زیست محیطی                   

 تجارت الکترونیکی                         21و اوایل قرن  90اواخر دهه
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تاثیر فناوري اطلاعات

 مدیریت زنجیره تامینSCM
کاهش هزینه
 مدیریت ارتباط با مشتريCRM
تصمیم گیري
جهانی سازي
فرآیندهاي تجاري جدید
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استراتژي کسب و کار

نجهت گیري کلی سازمان و مرتبط با اهداف بلند مدت آ

تدوین استراتژي

مرحلھ ٣
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استراتژي کسب و کار

Mission Statementتعیین بیانیه ماموریت        -1

فلسفه وجودي سازمان را منعکس می کند

ONGCبیانیه ماموریت شرکت 
ایی در برانگیختن، ادامه دادن و شتاب بخشیدن به تلاشه“

قتصاد توسعه و بیشینه سازي مشارکت بخش انرژي در ا
”کشور
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مثالهایی از بیانیه ماموریت

٣M
"To solve unsolved problems innovatively"

Merck
"To preserve and improve human life  ”

Wal-Mart
"To give ordinary folk the chance to buy the same thing as 
rich people  ”

Walt Disney
"To make people happy"
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تدوین استراتژي کسب و کار

بررسی شرایط -2

ازمان        شناسایی صلاحیتهاي بنیادین س
Core Competencies

Strengths, Weaknessesنقاط قوت و ضعف                            : داخلی

   ,Threats Opportunitiesفرصتها و تهدیدها                            : محیطی
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تدوین استراتژي کسب و کار

ربه
تج

ش، 
دان

Competitive Advantagesمزایاي رقابتی              

ــرکت  ــراي ش ــثلا ب ــک و   Canonم ــا اپتی ــرتبط ب ــاي م ــب تکنولوژیه ترکی
تگاه کپی، میکروالکترونیک لاحیت بنیادین است که بر این اساس می تواند دس

.دوربین، فاکس، ماشین حساب تولید کند
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تدوین استراتژي کسب و کار

ترکیب عوامل -3

بیانیه ماموریت
فرصتها و تهدیدها
نقاط قوت و ضعف

استراتژي
برنامه بلندمدت سازمان
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تدوین استراتژي کسب و کار

بیانیه ماموریت
کسب و کار ما چیست؟

مشتریان ما چه کسانی هستند؟
ارد؟باورهاي ما چگونه بر کسب و کار ما اثر می گذ

نقاط قوت و ضعف
)نصلاحیت هاي بنیادی(

بررسی محیطی
شرایط سیاسی

اقتصادي
اجتماعی

کیآنالیز تکنولوژی
)هافرصتها و تهدید(

استراتژي کسب و کار
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براي یک خودروساز   ERPدر تدوین استراتژي  SWOTماتریس 
فرضی

 Weaknesses-نقاط ضعف
.ERPتامین نقدینگی خرید نرم افزار.١
پراکندگی واحدھای تامین و فروش .٢
عدم وجود تخصص مھندسی مجدد فرآیندھا.٣
ERPعدم ھمخوانی نرم افزارھای موجود با نرم افزار .۴
ERPمقاومت کارکنان در برابر .۵

 Strengths-نقاط قوت
وجود پرسنل مجرب.١
روابط غیر رسمی قوی.٢
ساختار قوی سخت افزاری.٣
تیم مدیریتی قوی.۴

OWاستراتژی 
ی با استفاده از بودجھ عمومی اعتباراتی را در جھت تامین نقدینگ.١

.تخصیص دھید ERPمورد نیاز برای خرید نرم افزار 
و ارتباط با دانشگاه؛ مشکل عدم  ITبا استفاده از خدمات مشاوره ای .٢

.وجود تخصص مھندسی مجدد فرآیندھا را از بین ببرید
با برگزاری سمینار سطح فرھنگ کارکنان را جھت پذیرش .٣

.سیستمھای نوین ارتقا دھید
از خدمات مشاوره ای برای ایجاد روشھایی جھت انتقال داده ھای نرم .۴

.استفاده نمایید ERPافزارھای موجود بھ نرم افزار 
.ه کنیداز شبکھ مخابراتی کشور جھت اتصال واحدھای پراکنده استفاد.۵

OSاستراتژی 
کت و با استفاده از روابط غیر رسمی قوی کھ بین مدیران شر.١

مدیران کشور وجود دارد از امکانات دولتی در استقرار 
.استفاده کنید ERPسیستم 

ز با بھره گیری از شبکھ مخابراتی کشور و با استفاده ا.٢
نظیر شبکھ (از امکانات موجود  ITتخصص کارکنان مجرب 

.اییددر توسعھ ساختاری شبکھ استفاده نم...) فیبر نوری و

Opportunities-فرصتھا
استفاده از شبکھ مخابراتی .١

کشوری
استفاده از امکانات وزارتخانھ ھا.٢
استفاده از ارتباط با دانشگاه.٣
ITاستفاده از خدمات مشاوره ای .۴
بھره گیری از بودجھ عمومی .۵

کشور

TWاستراتژی 
و احتمال  ERPبا توجھ بھ مشکل تامین نقدینگی خرید نرم افزار .١

لی بروز تحریم از کارشناسان مجرب خویش جھت تھیھ نرم افزار داخ
ERP استفاده کنید.

و پراکندگی واحدھا در  ITبا توجھ بھ عدم توجھ مدیران کشور بھ .٢
نیز ) یغیر دولت(زنجیره تامین بھ فکر تامین اعتبار از سایر منابع 

.باشید

TSاستراتژی 
انین با استفاده از روابط غیر رسمی قوی مانع از تصویب قو.١

.غیرواقع بینانھ در بخش صنعت خودروسازی شوید
جھت  با توجھ بھ وجود تیم مدیریتی قوی و کارشناسان مجرب.٢

.مقابلھ با تحریمھای بین المللی چاره اندیشی کنید
وم با توجھ بھ روابط غیر رسمی قوی، مدیران کشور را در لز.٣

.توجیھ نمایید ITتوسعھ 
ب با توجھ بھ ساختار قوی سخت افزاری و وجود پرسنل مجر.۴

.سعی کنید نیاز بھ سخت افزار ھای جدید را کاھش دھید

Threats-تھدیدات
عت تصویب قوانین دولتی در صن.١

خودرو
ان تحریمھای بین المللی و عدم امک.٢

ERPخرید نرم افزار 
 عدم توجھ سطوح مدیریتی کشور.٣

ITبھ 
عدم امکان تامین سخت افزارھای .۴

مورد نیاز
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اولویتهاي رقابتی

                 هزینهCost
5P:

 Product or Service
 Process
 Plant
 Programs
 Personnel
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هزینه

حذف اتلاف در نیروي کار، مواد اولیه و تسهیلات
تاکید بر فرآیندهاي کارا و بهره وري بالا
اعمال محدودیت در سفارشی سازي
سرمایه گذاري در اتوماسیون و افزایش بهره وري
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اولویتهاي رقابتی

                         کیفیتQuality
                               زمانTime
         انعطاف پذیريFlexibility
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کیفیت

طراحی مناسب
ظاهر خوب
طول عمر زیاد

سازگاري محصول یا خدمت
تحویل عاري از خطا
تلرانسها
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زمان

سرعت پاسخ گویی به سفارش
تحویل به موقع

گاهی اقلام خیلی سریع می رسند
Just In Time: JIT
  توانایی تحویل دقیقا در زمان مورد انتظار، نه دیر نه زود
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انعطاف پذیري

انعطاف پذیري محصول
تغییر آسان فرآیند از یک قلم کالا به دیگري
ک سفارشی سازي آسان خروجی براي پاسخ گویی به نیازهاي خاص ی

مشتري
انعطاف پذیري تعداد

  افزایش یا کاهش سریع حجم محصول طبق تقاضا
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Order Qualifier & Order Winner

ا محصول جنبه هایی که تمام تولیدکننده ها آنها را درنظر می گیرند ت
Orderاز نظر مشتري براي خرید درنظر گرفته شود  Qualifier 

.هستند

ذارندجنبه هایی که بر تصمیم نهایی مشتري در خرید کالا اثر می گ
Order Winner هستند.

گیرد  سازمان باید به آنچه که مشتري در تصمیم گیري براي خرید درنظرمی
توجه کند
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استراتژي عملیات
کلی  استراتژي عملیات بر اساس اولویتهاي رقابتی و در چارچوب

آنچه در تدوین . استراتژي کسب و کار طراحی می شود
:به قرا ر زیر است) 5Pطبق (استراتژي عملیات باید لحاظ شود 

 Product or Service
 Make to Order: MTO
 Make TO Stoke: MTS
 Assemble To Order: ATO
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استراتژي عملیات

 Process
 Job Shop Production
 Project Approach
 Bach Production
 Flow Production
 Continues Production

 Personal Service
 Professional Service
 Mass Service
 Service Shop
 Service Factory

MTO

MTSول
ص

مح
ت

دم
خ
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استراتژي عملیات

 Plant
 Capacity
 Location
 Layout

 Program
 Planning
 Scheduling
 Controlling
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استراتژي عملیات

 Personnel
 Skill

 Motivation
 Job Design
 Job Enlargement
 Jon Enrichment
 Job Rotation

 Health & Safety
 Remuneration
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Productivityبهره وري                                                     

P=Output/Input

میز تولید کنند   4ساعت کار روزانه  8کارگر در طول  2اگر  -1مثال 
:بهره وري نیروي کار به صورت زیر خواهد بود

2*8=16:    کل ساعت کار

P=Output/Input=4/16=0.25   میز در ساعت
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Productivityبهره وري                                                     

  320متر مربع فیبر و  480یک شرکت تولید مبلمان با استفاده از  -2مثال 
اگر قیمت هر میز  . میز تولید کرده است 80ساعت کار نیروي انسانی، 

واحد  15و هزینه هر ساعت نیروي کار  50، هزینه هر متر مربع فیبر 400
.پولی باشد بهره وري این شرکت را محاسبه کنید

(80*400) 32000
(320*15+480*50) 28800

P=Output/Input=32000/28800=1.11
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روندهاي اخیر
   تجارت الکترونیک و شرکتهاي مجازي
رشد سفارشی سازي
یکپارچگی مجازي
سرعت و انعطاف پذیري
خدمات اقتصادي
پیشرفتهاي تکنولوژیک و مدیریت دانش
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