
إدارة العمليات

:الفصل الثاني

استراتيجية العمليات



طريقة النظرة التي تحكم تعاملنا مع موضوع معين و وهالمدخل 
وعالموضالمعالجة التي تساعد على الفهم المنهجي لذلك 

لإدارة العمليات مداخل
عديدة، أهمها

مدخل الوظائف الادارية
مدخل علم الادارة

مدخل القرارات
مدخل النظم

ياتمدخل استراتيجية العمل

مداخل إدارة العمليات

الإداريةمدخل الوظائف 
Managerial Functions Approach

العملياتة رغم انه من أقدم المداخل في الإدارة لا يزال يحظى باهتمام لدى المختصين في إدار 
المديرف تجميع قرارات وأنشطة إدارة العمليات في مجموعات رئيسية  تدعى وظائيقوم على 
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الإدارةمدخل علم 
Management Science Approach

 ي تم هذا المدخل إلى توظيف الأساليب الكمية والنماذج الرياضية التيسعى
العملياتمعالجة مشكلات إدارة في التوصل إليها كالبرمجة الخطية 

 لتقدير الرشيد لا يستند إلى االقرار في هذه الأساليب والنماذج هو أن الأساس
بل الى هذه الأساليبالذاتي والخبرة الشخصية 

القراراتمدخل 
Decisions Approach

 الات جوهر العملية الإدارية في المجهي يتجه هذا المدخل نحو التأكيد على أن القرارات
المختلفة 

 لياتإدارة العمليات في دراسة صنع القرار لوظيفة العمالمدخل تكمن حسب هذا
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النظممدخل 
Systems Approach

لشركةهو عبارة عن نظام مفتوح يتبع نظام أكبر منه هو نظام انظام العمليات أن يركز هذا المدخل على 
عن نظام يقوم بتحويل مدخلات إلى مخرجات عبر عملية عبارة العمليات أنالمدخل أصحاب هذا يرى 

تحويلية

مخرجاتعمليات تحويلية مدخلات

(ةالمرتد)التغذية العكسية 
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Operations Strategy Approachالعملياتمدخل استراتيجية 

Wickham Skinner   مؤسس هذا المدخل هو

وق استجابة للتغيرات المعاصرة في السالأكثر 
والبيئة الصناعية القائمة على المنافسة  المدخل الأهم 
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:نذكرلعملياتلستراتيجية الإالصفة من ساهم في إظهار هم ما أ أ

S.C WheelwrightR.H Hayes

M. PorterHeizer & Render 



لهالإستراتيجية من إظهار الصفة اوتمكنوا أهمية وظيفة العمليات إلى الباحثين لقد انتبه هؤلاء 
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Skinnerيرى 

تلزم إعادة مما يسحياة المنتج الأقصرو التكنولوجيا المتقدمة نتحرك نحو عصر أننا
والعملياتالنظر في مفاهيمنا حول الإنتاج 

ابة السريعة الأفضل، والإنتاجية الأعلى، والتكاليف الأقل، والقدرة على الاستجمثل الجودة 
...لاحتياجات العملاء أصبحت أكثر أهمية من أي وقت مضى و



لعارضة الى إضافة الى ذلك فقد نجحت المنافسة في العقود الأخيرة  في رفع ا
مستوى أعلى
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اً بالرؤية، اعداد وتنفذ استراتيجيات بدءولمواكبة هذه التغيرات اضطرت إدارة العمليات في المنظمات الى 
ات وبرامج العمل،  وانتهاء بإعداد خطط  للتنفيذ متضمنة المبادر والرسالة، والأهداف الإستراتيجية بعيدة المدى
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مستويات الإستراتيجية

استراتيجيات، العامةالإستراتيجية:هيللإستراتيجية يتم التمييز بين ثلاث مستويات عامة بصفة
استراتيجيات الوظائف ، وحدات الأعمال

 دمات المقدمةطبيعة المنتجات والخبداخل المنظمة الإستراتيجية عدد ومستوى يرتبط

ات أو الخصائص تحديد رسالتها في المجتمع، وتثبيت السمإستراتيجية تساعدها على  منظمة لكل 
. التي تميزها عن المنظمات الأخرى 

العامةالإستراتيجية 

إلى تحويل رسالة المنظمة وأهدافها العامةإلى تسعى الإدارة على مستوى وحدات الأعمال، 
إستراتيجيات محددة للتنافس لكل وحدة من وحدات النشاط

وحدات الأعمالاستراتيجيات
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الوظيفيستراتيجيات لإا
فية يكون بإعداد استراتيجيات وظي( التسويق، المالية والعمليات)يقوم مديري الوحدات الإدارية 

مدى مقارنة مع مستوى المنظمة ككل أو مستوى وحدات الأعمالمستواها أقل 

إستراتيجية المنظمة

دة وحإستراتيجية 
الأعمال 

إستراتيجيات 
التمويل

إستراتيجيات 
التسويق

إستراتيجيات 
العمليات

دة وحإستراتيجية 
الأعمال 

دة وحإستراتيجية 
الأعمال 



العلاقة بين استراتيجيات العمليات والاستراتيجيات التنافسية لبورتر

:حدد مايكل بورتر ثلاث استراتيجيات تنافسية رئيسية تساعد الشركات على تحقيق ميزة تنافسية في السوق 

 Cost Leadershipقيادة التكلفة استراتيجية. 1

ليف التشغيلية تهدف إلى تقديم سلع أو خدمات بأسعار أقل من المنافسين من خلال تقليل التكا
.وتحسين كفاءة العمليات

Differentiationيزيالتماستراتيجية. 2

التميز عن تركز هذه الاستراتيجية على تقديم سلع أو خدمات فريدة وعالية الجودة لجذب العملاء و 
.المنافسين
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 Focus Strategyالتركيز استراتيجية. 3

ة المنخفضة أو تستهدف هذه الاستراتيجية شريحة سوقية محددة بدلًا من السوق بالكامل، إما عبر التكلف
 .التميز
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.استهداف سوق محدد بتكاليف منخفضة– (Cost Focus)تركيز على التكلفة( أ)

تقديم سلعة أو خدمة مميزة – (Differentiation Focus)زيتركيز على التمي( ب)
.لشريحة معينة

.لشريحةتتطلب هذه الإستراتيجية عمليات مرنة قادرة على تلبية الاحتياجات المتخصصة لهذه ا



12



ر توفير الخدمات والمنتجات بسع1.
.منخفض

دة توفير المنتجات والخدمات بجو 2.
:  عالية

تحقيق احتياجات خاصة لقطاعات3.
معينه في السوق 

الميزةتحقيق يمكن 
:  التنافسية من خلال
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:تستطيع إدارة العمليات المساهمة في تحقيق الميزة التنافسية من خلال تقديم سلع وخدمات

أرخص، ( 1)

، أفضل، أو على الأقل مختلفة( 2)

.استجابةأكثر ( 3)



لميزة التنافسيةتوفر كل واحدة من الاستراتيجيات الثلاث فرصة لمديري العمليات لتحقيق ا.

 العمليات يضطر مديري قد توجد أشكال نقية من هذه الاستراتيجيات، ولكن من المرجح أن
.مزيج من هذه الاستراتيجياتلتنفيذ 
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مجموعة من أن إستراتيجية العمليات هي جزء من إستراتيجية الأعمال الشاملة للمنظمات إذ تتمثل ب
القرارات التي ترتبط بعمليات الإنتاج والتخزين والتوزيع للسلع والخدمات

تعريف إستراتيجية العمليات

وظيفة التي من خلالها تستخدم قدراتالوسائل ”إستراتيجية العمليات بأنها S.C Weelwrightعرف 
”. ظائف الأخرى العمليات لتطوير وتدعيم الميزة التنافسية المرغوبة لوحدة الأعمال وتكاملها مع جهود الو  




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Slackوعرفها  etalأنها الإطار الكلي للقرارات والأنشطة التي تسعى إلى تحديد دور وأهداف
Slack ). بحيث تساهم في وتدعم إستراتيجية أعمال المنظمة اتوفعاليات العملي etal ,1998 :77 

ويلة في بأنها مجموعة من القرارات العملياتية طويلة الأمد المتمثلة بالاستثمارات الط(Harrison)عرفها و 
تحديد , دتصميم المنتج الجدي, تصميم العملية , تخطيط طاقة العمليات , الموقع , المباني والمعدات

صنيع وطرق تصميم أنظمة الت, تكنولوجيا الإنتاج , الاستثمار في الموارد البشرية , مستويات  الجودة 
Harrison, 1996:200). الرقابة عليها بهدف تحقيق مخرجات ملائمة ذات كلفة منخفضة 



غراض يبين كيف تساهم وظيفة العمليات في تحقيق أ Statementتقرير ”بأنها Norri& Radfordوعرفها
Norri& Radford,1995:78)وأهداف المنظمة بفاعلية  
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:ية الآتية الجوانب الأساسعلى يجب أن تنصب العمليات استراتيجية على هذا الأساس فإن دراسة 

راتيجيات الوظيفية العمليات كشريك متساو وفعال للاستلاستراتيجية الأهمية المتزايدة التي تعطى : أولا
العامة للمنظمةستراتيجيةلااالأخرى في إطار 

لقرارات الاستراتيجية ستراتيجية العمليات القائمة على التمييز بين الاالتأكيد على النظرة العملية :ثانيا
:والقرارات التشغيلية حيث 

 مشكلات اليوميةبالوتتعلق الأمدأما القرارات التشغيلية فهي القرارات ذات التأثير قصير

 والخصائص هي القرارات التي لها تأثير طويل على الاتجاه العامالقرارات الاستراتيجية
الأساسية للشركة وتجسيد رسالتها

ي إيجاد واستمرار الميزة العمليات بوصفها القوة الدافعة الرئيسية فلاستراتيجية الخصائص الجديدة : ثالثا
التنافسية للاستراتيجية التنافسية والدور المتعاظم 
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العامة مع الأهدافمتوافقة تمامًااستراتيجية العمليات يجب أن تكون ن أ Renderو Heizerيؤكد
. لأعماللوحدة االإستراتيجية تحقيق الأهداف في إدارة العملياتقراراتحيث تساهم ، للمنظمة

الأعمالوإستراتيجية بين استراتيجية العمليات العلاقة 

:يمكن فهم هذه العلاقة من خلال الإطار التالي

إستراتيجية 
الشركة 

ية استراتيج
العمليات

استراتيجية 
الأعمال 

تريد الشركةما الذي
تحقيقه بشكل عام؟

ركة كيف ستتنافس الش
؟في السوق 

ذ كيف سيتم تنفي
؟استراتيجية الأعمال

ف تحدد الرؤية، الرسالة، والأهدا
.طويلة المدى للشركة

خدمها تحدد الطريقة التي ستست
:الشركة للمنافسة، وتشمل

تحدد العمليات، وإدارة 
يط سلسلة التوريد، والتخط
للإنتاج، والاستثمار في

.......، التكنولوجيا قيادة التكلفة، التميز، التركيز
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أهمية إستراتيجية العمليات

ات التنافسية التي أهمية إستراتيجية العمليات من خلال قدرتها في خلق فرصاً عديدة لتطوير الأسبقيتظهر 
لمنظمة قوة على والقابلية التي تمنح ا, وتحسين جودة المنتج , تتمثل بقصر المدة التحضيرية للتسليم 

نسيق العمليات بالإضافة إلى المزايا التي تحققها المنظمة عن طريق إدارة وت, والحصة السوقية , منافسيها 
( Vondermbse& White, 1991 : 31 ):وهذه المزايا هي 

 المالية والتسويقيةالاستراتيجيات و إستراتيجية العمليات الترابط بين.
ائن تحقيق المرونة في العمليات والتي تؤدي إلى الاستجابة السريعة للتغير في طلبات الزب.
 ارتفاع مستوى الإنتاجية وتحسين التنافس في الأسواق العالمية.
 ارتفاع مستوى الجودة من أجل أن تبقى المنظمات قادرة على التنافس في الأسواق العالمية.
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كنولوجيا على أن أهمية إستراتيجية العمليات تظهر من خلال قدرتها في تطوير التEvansفي حين يؤكد 
ين الجودة الجديدة وأنظمة الإنتاج التي تحقق نتائج عديدة في أطار المنتجات كتخفيض الكلفة وتحس

.والاعتمادية وبالتالي تحقيق الميزة التنافسية في الأسواق العالمية

.التماسك والارتباط الوثيق مع الاستراتيجيات الوظيفية الأخرى 

ية أعمالها وبالتالي قدرتها على توفير قوة تنافسية للمنظمة تعزز إستراتيج
.تحقق أهدافها بعيدة الأمد 

:يسيين هما أهمية إستراتيجية العمليات تتركز في جانبين رئفإن واعتمادا على ما تقدم 




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أهداف إدارة العمليات 
:تسعى إدارة العمليات إلى تحقيق مجموعة من الأهداف، أهما

.Operational Efficiencyالكفاءة التشغيلية 

ة في الأسواق التي يساعد تحسين الكفاءة التشغيلية في تحسين القدرة التنافسية وزيادة الربحية، خاص
تعتمد على الأسعار كميزة تنافسية

مثل المواد الخام، )ارد في المو التبذيرتسعى إدارة العمليات إلى تحسين الكفاءة التشغيلية وتقليل 
(.  الوقت، العمالة، والطاقة

.  ءالجودة تعبر عن مدى قدرة السلعة أو الخدمة على تلبية متطلبات العملا
Qualityالجودة 
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Speed& Timelinessسرعة التسليم 

Flexibilityالمرونة

 ISOمية مثل تهتم إدارة العمليات بتحقيق مستويات جودة عالية من خلال تطبيق معايير الجودة العال
.، مما يؤدي إلى تقليل الأخطاء وزيادة رضا العملاءSix Sigma، وتقنيات التحسين المستمر مثل 9001

إلى العملاء في تشير السرعة إلى قدرة المنظمة على تقليل الوقت اللازم لإنجاز العمليات وإيصال المنتجات
ل التأخيراتيمكن أن يتم ذلك من خلال تحسين سلاسل التوريد، أتمتة العمليات وتقلي. أسرع وقت ممكن

ل التغير في قدرة المنظمة على الاستجابة السريعة للتغيرات في السوق، مثالىالمرونة تشير 
:تشمل المرونة نوعين رئيسيين. الطلب أو إدخال منتجات جديدة

.عملاءالقدرة على تطوير أو تخصيص المنتجات بناءً على احتياجات ال :مرونة المنتج•

.الطلبالقدرة على تغيير حجم الإنتاج أو التكيف مع متغيرات العرض و :مرونة العمليات•



22

الابتكار

أو خدمات جديدة باستمرارسلعالمنافسة على تقديم ويتم هذا من خلال 

ر، بل تتكامل معها هذه الاستراتيجيات لا تعمل بشكل منفصل عن الاستراتيجيات التنافسية لمايكل بورت
.لتحقيق الميزة التنافسية وتعزيز الأداء التشغيلي للمؤسسة

ى مع إدارة العمليات إلى تطوير استراتيجيات خاصة بها تتماش، تحتاج لتحقيق هذه الأهداف
الاستراتيجيات التنافسية العامة التي قدمها مايكل بورتر

يجيات العمليات كيفية فبينما تحدد استراتيجيات بورتر كيفية تنافس الشركة في السوق، تحدد استرات
تنفيذ هذه التوجهات على المستوى التشغيلي



.مما سبق يمكن تحديد العلاقة بين أهداف إدارة العمليات واستراتيجية العمليات

حين تهدف إدارة في 
فاءة العمليات إلى تحقيق الك
لمواردوالفعالية في استخدام ا

تحدد فإن استراتيجية العمليات
دعم كيف يمكن لهذه العمليات
.الميزة التنافسية للشركة

لها تنفيذ فالأهداف التشغيلية لإدارة العمليات هي الوسائل التي يتم من خلا
.استراتيجية العمليات لتحقيق أهداف المنظمة
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توجه العمليات التشغيلية لدعمالتي الكيفية (Operations Strategy)تحدد استراتيجيات العمليات
.  لجودة، أو التركيزالعامة للمنظمة، سواء كانت تعتمد على القيادة في التكلفة، التميز في االإستراتيجية 

راتيجية العمليات لإدارة العمليات هي الوسائل التي يتم من خلالها تنفيذ إستالأهداف التشغيلية
.لتحقيق أهداف المنظمة

مما سبق يمكن تحديد العلاقة بين أهداف إدارة العمليات وإستراتيجية العمليات

 د، فإنفي حين تهدف إدارة العمليات إلى تحقيق الكفاءة والفعالية في استخدام الموار
.  ركةإستراتيجية العمليات تحدد كيف يمكن لهذه العمليات دعم الميزة التنافسية للش

الاستنتاج
فيذ هذه إدارة العمليات ليست مجرد دعم للإستراتيجية التنافسية، بل هي الأساس الذي يجعل تن��

.الاستراتيجيات ممكنًا
ة للحصول على ميزة التنافسيوالإستراتيجية الشركات الناجحة تحقق التكامل بين استراتيجيات العمليات ��

.تنافسية مستدامة
بين إدارة الجودة بورتر المختارة، مثل الجمعإستراتيجية تشغيلية لدعم إستراتيجية يمكن دمج أكثر من ��

.وتقليل التكاليف لتعزيز الربحية والتنافسية



العملياتالقرارات الاستراتيجية  العشر لإدارة 

رارات فعالة في والتكلفة المنخفضة والاستجابة عندما يتخذ المديرون قالتميز يمكن تحقيق 
.مجالات من إدارة العمليات10

والخدماتتصميم السلع 1.

الجودة2.

العمليات والقدراتتصميم 3.

اختيار الموقع 4.

التخطيطتصميم 5.

ظائف البشرية وتصميم الو الموارد . 6
سلسلة التوريد ادارة . 7
المخزون . 8
الجدولة . 9

الصيانة. 10

عبد الناصر موسي. داستراتيجية العمليات                                                                                                          –إدارة العمليات 
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