
إدارة الإنتاج والعمليات

استراتيجية العمليات



ف استراتيجيتها ، بالإضافة لتعريإدارة العملياتدراسة تكلمنا في نهاية المحاضرة السابقة عن مداخل
:مثلة فيأما في هذه المحاضرة فسنتكلم عن الجوانب الأساسية في هذه الاستراتيجية والمت

وفعال ك متساو كشريالعمليات لاستراتيجية الأهمية المتزايدة التي تعطى : أولا 
مال وحدة الأعاستراتيجية للاستراتيجيات الوظيفية الأخرى في إطار 

الشركةبالفلسفة والسياسة العامة على مستوى تتعلق 
أو الخدمات كيف يمكن تحسين المركز التنافسي  للمنظمة بخصوص السلع
ي محدد؟التي تنتجها الوحدة وتقدمها في البيئة الصناعية أو قطاع سوق

، التسويق :الرئيسية منظمةاليتصل بوظائف الذي الأدنى اللاحق المستوى 
والتطوير، العملياتالمالية ، الموارد البشرية ، والبحث 

ما هي مستويات الاستراتيجية؟
مةالمنظاستراتيجية 

ات وحداستراتيجيات 
الأعمال

الاستراتيجيات 
الوظيفية 



العمليات ستراتيجية لاالنظرة العملية على التأكيد : ثانيا 
تشغيليةالوالقرارات الاستراتيجية على التمييز بين القرارات هي استراتيجية قائمة استراتيجية العمليات 

 اختيار وتصميم المنتج
اختيار المعدات
تصميم إنتاج الوحدات
 تصميم العمل
الموقع
 للتسهيلات والتنظيم الداخلي

 ص الأساسية هي القرارات التي لها تأثير طويل على الاتجاه العام والخصائالاستراتيجية القرارات
ت هي ستة مجالاوهذه تغطي بتصميم نظام العمليات وتجسيد رسالتها وهى تتعلق لمنظمةل



 هناك خمسة و.القرارات ذات التأثير قصير الأمد وتتعلق بالمشكلات اليومية هي التشغيلية القرارات
:هيوظيفة العمليات التشغيلية في مجالات للقرارات 

التشغيل

السعة

 المخزون

 قوة العمل

الجودة



ة في إيجاد واستمرار الدافعة الرئيسيبوصفها القوة العمليات لاستراتيجية الجديدة لخصائص باالاهتمام: ثالثا
:هيي ثلاثة استراتيجيات فتنحصر التيالتي يمكن الحصول عليها من الاستراتيجية التنافسيةالميزة التنافسية 

لكلفة قيادة ااستراتيجية . 1

ز التمياستراتيجية . 2

يز التركاستراتيجية . 3

توفير الخدمات والمنتجات 1.
.بسعر منخفض

توفير المنتجات والخدمات 2.
:   بجودة عالية

تحقيق احتياجات خاصة 3.
لقطاعات معينه في السوق 

الميزةيمكن تحقيق عليه و 
: التنافسية من خلال

ة وان استراتيجية  على تحقيق التفوق في المنافسمنظمةالميزة التنافسية تعنى قدرة ال
نافسية العمليات تقوم على أن وظيفة العمليات هي التي توجد وتحقق الميزة الت



العمليات اهداف ادارة 

رةادااهداففانالربحتحقيقهوالاعماللمنظماتالاساسيالهدفكاناذا
:هي(العامالهدفمنمنبثقة)العمليات

الهدفهوالمستهلك:لعميلارضاء
اتالعمليادارةكفاءةتقييممعاييراحدىورضائه-المطلوبةالسلعهانتاج-
جودةذاتخدمةتقديماوسلعةانتاجخلالمنالعميلرضاتحقيقيتم-

ويم(احةالمتالموارداستخدامفيالكفاءة)المرتفعةالإنتاجيةالكفاءة
الانتاجيةمستوى تحسينخلالمنذلك

يجب تحقيق
التوازن بين
الهدفين



الكفاءة الإنتاجية : أولا
والتي يمكن التعبير عنها باستخدام مؤشر الانتاجية

الذي تولد الذي يستخدم لتحديد  مستوى الإنجاز من المخرجاتالمقياس الإنتاجية هي 
مؤسسة أو الاقتصادللمن استخدام موارد محددة في النظام الكلي 

لمواد  هو مجموعة من المراحل المتعاقبة أو غير المتعاقبة التي يتم من خلالها تحويل ا:الإنتاج 
. ة العاملة والآلات والمعدات الميكانيكيالإنتاجية من شكل إلى أخر عن طريق استخدام الأيدي

ذه المخرجاتهوالعوامل التي استخدمت في تكوينالمخرجات هي مقياس للعلاقة بين : الانتاجية

الفرق بين الإنتاجية والانتاج

الإنتاج هو مقياس للمخرجات فقط وليس مقياس للكفاءة



المدخلات

العمل،
رأس المال،

الادارة

العمليات

عمليات تحويل وعمليات ادارية

النظام الاقتصادي

المخرجات

سلع،
خدمات

التغذية الراجعة



المدخلات

العمل،
رأس المال،

الادارة

العمليات

عمليات تحويل وعمليات ادارية

النظام الاقتصادي

المخرجات

سلع،
خدمات

التغذية الراجعة

يحول النظام الاقتصادي الأمريكي 
المدخلات إلى مخرجات بزيادة سنوية

إن. ٪ في الإنتاجية سنويًا2.5تبلغ 
زيادة الإنتاجية هي نتيجة مزيج من

، ( ٪2.5٪ من 38)رأس المال 
، والإدارة ( ٪2.5٪ من 10)والعمالة 

(.  ٪2.5٪ من 52)



متغيرات الانتاجية

من الزيادة السنوية10تساهم بنحو -العمالة ٪

 من الزيادة السنوية38يساهم بحوالي -رأس المال ٪

من الزيادة السنوية52تساهم بنحو -الإدارة ٪



تحسين الإنتاجية في ستاربكس
Improving Productivity at Starbucks

محللين باستمرار عن 10بحث فريق مكون من 
طرق لتقليل الوقت وقد توصلوا الى بعض 

: التحسينات

مشترياتعن طلب التوقيعات على التوقف 
ثوانٍ لكل معاملة 8دولارًا                 تم توفير25بطاقة الائتمان التي تقل قيمتها عن 

ثانية لكل مشروب14اناء الثلج                                         وفر تغيير حجم 

عصرةثانية لكل 12جديدة                           وفرespressoاستخدام ماكنة 



تحسين الإنتاجية في ستاربكس
Improving Productivity at Starbucks

محللين باستمرار عن 10بحث فريق مكون من 
طرق لتقليل الوقت وقد توصلوا الى بعض 

: التحسينات

مشترياتتوقف عن طلب التوقيعات على 
ثوانٍ لكل معاملة 8دولارًا                 تم توفير25بطاقة الائتمان التي تقل قيمتها عن 

ثانية لكل مشروب14اناء الثلج                                         وفر تغيير حجم 

عصرةثانية لكل 12جديدة                           وفرespressoاستخدام ماكنة 

س بزيادة سمحت هذه التحسينات في عمليات ستاربك
إلى 200.000الإيرادات السنوية لكل منتج ما بين 

.  دولار في ست سنوات940.000
٪ ، أي بمتوسط 27كما تحسنت الإنتاجية بنسبة 

٪ سنويًا4.5قدر بحوالي 



------------------= الإنتاجية 
قيمة أو كمية المخرجات

قيمة أو كمية المدخلات

تقيس عملية التحسين•
تمثل المخرجات بالنسبة للمدخلات•
نا فقط من خلال زيادة الإنتاجية يمكن أن يتحسن مستوى معيشت•

حساب الانتاجية

الإنتاجية هي نسبة 
السلع )المخرجات 
الى المدخلات ( والخدمات

الموارد مثل العمالة ورأس)
(المال



عدد الوحدات المنتجة=إنتاجية العمل 
عدد ساعات العمل المستخدمة

ساعة عمل/ وحدات4=  1,000
250

إنتاجية العمل

عنصر انتاجي واحد كمدخلات            إنتاجية جزئية

:تساوي ( إنتاجية العمل)ساعة عمل فان الإنتاجية الجزئية 250وحدة من خلال استخدام 1000اذا تم انتاج : مثال



الانتاجية متعددة العوامل

المخرجات
متفرقات+ رأس المال + الطاقة + المواد + العمل  =الإنتاجية 

تعرف كذلك باسم الإنتاجية الكلية
يةغالبًا ما يتم التعبير عن المخرجات والمدخلات بالوحدة النقد

عناصر انتاجية مختلفة كمدخلات            إنتاجية متعددة العوامل



:غاية ولكي نقوم بزيادة الانتاجية فأن هناك خمس طرق لتحقيق هذه ال

.تاج زيادة الإنتاج بشرط ثبات كمية أو قيمة او مواصفات الموارد المستخدمة في الإن1.

.اج زيادة الإنتاج مع انخفاض كمية او قيمة أو مواصفات الموارد المستخدمة في الانت2.

لكن زيادة الإنتاج مع زيادة كمية أو قيمة أو مواصفات الموارد المستخدمة في الإنتاج و 3.
.بشرط أن تكون هذه الزيادة اقل من الزيادة في الإنتاج 

الإنتاجثبات الانتاج ولكن مع انخفاض كمية أو قيمة أو مواصفات الموارد المستخدمة في4.

مة في انخفاض الإنتاج مع انخفاض اكبر من كمية أو قيمة أو مواصفات الموارد المستخد5.
الإنتاج 



(  مةالخدالسلعة او )المنتجنظرة المستهلك للمنتج هي ما يحدد جودة او رداءة هذاو
.:الزبون من خلال/ للعميلالتامالرضاوبالتالي يتعين العمل على تحقيق

 مطابقة خصائص المنتوج لمتطلبات الزبون
 المستفيديراه ماحسبالاستخداممراعاة الدقة في

(رضا الزبون )عميلرضاء ال-ثانيا 

(أي قبل الإنتاج وبعد البيع)ويتم ذلك من خلال اخذ وجهة نظره وملاحظاته أولا واخرا 



ما هي الجودة؟

عدم 
وجود أخطاء
في المنتج
أو الخدمة

الالتزام والإيفاء 
بمتطلبات العملاء

ملاءمة المنتج 
او الخدمة للغرض 

او الاستخدام

عمل الشيء 
الصحيح بالطريقة 
الصحيحة من أول
مرة وفي كل مرة

:الجودة هي

إدارة الجودة الشاملة

السلعة المقدمة/مقدار الفجوة بين توقعات العميل وطبيعة الخدمة:ـيتحدد مستوى الجودة ب

“الإستخداملأغراضالمناسبةهىالجودة”

J.M.Juranجوران

“المتطلباتمعالموائمةتعنىالجودة”

Philipكروسبىفيليب B.Crosby



توقعات
العميل
بالنسبة

للخدمة أو
السلعة

طبيعة
الخدمة أو
السلعة
المقدمة

الادراك الحسي

توقعات

العميل

بالنسبة

لهذه

الخدمة 

طبيعة

الخدمة

المقدمة

الجودة ليست جيدة >

توقعات

العميل

بالنسبة

لهذه

الخدمة 

طبيعة

الخدمة

الجودة مقبولة المقدمة الجودة  ممتازة= <

توقعات
العميل
بالنسبة
لهذه

الخدمة 

طبيعة
الخدمة
المقدمة



بيق مبادئها على العشرين وخاصة عندما تم تطفي النصف الثاني من القرن كنظام اداري في اليابان الجودة بدأ الاهتمام ب
.الصناعية اليابانيةنظماتالم

الشاملةالجودةبداية الاهتمام ب

.بعد نجاح اليابان انتشرت الفكرة في الدول الغربية وحاولت تلك الدول تطبيقها

الشاملةالجودةرواد 

مال على استعركز( : يلقب بأبي ثورة إدارة الجودة الشاملة) 
Statistical Process Control (SPCالأساليب الإحصائية

(لديمنغالنقاط الأربعة عشر )في عمليات التحسين ( 
ديمنغإدوارد -1

Edward Deming



افعله ”العمل على تحقيق مبدأ )بمبادئ الجودة الالتزام الكلي للإدارة العليا
ى الدوافع التركيز عل. “الهدف هو المعيب الصفري –صحيحا منذ المرة الأولى 

و عمليات التخطيط أكثر من أساليب رقابة العمليات و حل المشاكل

) جوران ربط بين تحسين الجودة وكفاءة الإدارة من خلال ما سمي بثلاثيةوقد 
وأكد (تمرة المسالتخطيط الجيد والرقابة الفعالة على الجودة وإجراء التحسينات 

طيط التخ)على مسئولية الإدارة في تحقيق الجودة و ضرورة وضع الأهداف 
(للجودة، ضبط الجودة، تحسين الجودة

جوران-2
Joseph Juran

كروسبي-3
Philip Crosby

.حيث انه أول من نادى بحلقات الجودة( الأب الروحي لحلقات الجودة) 
ايشيكاواكاورو-4

Kaoru Ishikawa



حلقات الجودة
(  ساعات في الشهر4)عامل من نفس القسم، تجتمع المجموعة بصفة دورية 12–6مجموعة مكونة من 

حل المشاكل المتعلقة بالجودة و اقتراح التحسيناتلدراسة و 

الجودة الشاملةمحطات من تاريخ 

 (.مبدأ التفتيش لاستبعاد الشوائب والعيوب من قبل العميل).م1900قبل عام

1900(.مبدأ التفتيش من قبل إدارات متخصصة).م1920–م

1924م1940-م.( نظرية ضبط الجودة الإحصائيSQCلشيوارت.)

1940-1950(يةالانطلاقة الفعلية لإدارة الجودة الشاملة في وزارة الدفاع الأمريك).م

1960-1950(.وجورانديمنغانتقال الجودة إلى اليابان عن طريق ).م



الجودة الشاملةمحطات من تاريخ 

 م1900قبل عام.
(.مبدأ التفتيش لاستبعاد الشوائب والعيوب من قبل العميل)
1900م1920–م.

(.مبدأ التفتيش من قبل إدارات متخصصة)
1924م1940-م.

(.لشيوارتSQCنظرية ضبط الجودة الإحصائي )
1940-1950م.

(ةالانطلاقة الفعلية لإدارة الجودة الشاملة في وزارة الدفاع الأمريكي)
1960-1950م.

(.وجورانديمنغانتقال الجودة إلى اليابان عن طريق )



1960-1970(.حلقات الجودة تنتشر في اليابان).م

1970 (.وازينمفهوم التحسين المستمر في اليابان وانقلاب الم).م1980-م

1980 (.الصحوة في الولايات المتحدة الأمريكية والعالم الغربي).م1990-م

1990 الآن-م.( 6,الهندرهانتشار الجودة بمفاهيمها المختلفة مثل Sigma وغيرها.)

ي مجال تطبيق الجودة الشاملة فالحاجة إلى من القرن الماضي ظهرت الخمسينيات اذن منذ 
الاعمال وكان ذلك في اليابان على يد ديمينغ

ودة في للإدارة المتكاملة من أجل التحسين المستمر والطويل المدى للجمدخل 
زبون جميع المراحل والمستويات والوظائف في المؤسسة بما يحقق رضا ال : إدارة الجودة الشاملة



الشاملةالعناصر الاساسية للجودة 

 بحاجة قياس الجودة يرتبط بالشروط  الفعلية للسوق و
الزبون 

مشاركة الجميع في إدارة الجودة

الرؤية الإستراتيجية للجودة

التحسين المستمر

 (لفةآن الزبون أصبح مركز الاهتمام الذي تتمحور حول الأبعاد والوظائف المخت)مدخل الزبون



العالميةجوائز الجودة و التميز 

برنامجاً مطبقاً لإدارة الجودة في العالم40حوالي هناك 


