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    فصل  ١                            مقدمهاي بر مديريت عمليات  
                            وظايف اصلي سازمانهاي تجاري 

                     اهميت مديريت عمليات 
                     وظايف مديران عمليات 

                        مديريت عمليات در آينده   
                         اختلاف بين كالا و خدمات 

                                رشد بخش خدمات در كشورهاي صنعتي 
         بهرهوري 

              بهرهوري جزئي 
                   بهرهوري چند عاملي 

            بهرهوري كل 
                        عوامل مؤثر در افزايش ب       هرهوري 
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مقدمه    
                                                                              مديريت عمليات، مديريــت سيسـتمها و فرايندهـاي توليـد كـالا و ايجـاد خدمـات اسـت. مديريـت 
                        سيستمهاي توليدي، مديريت       توليد (Production Management)                            و مديريت سيستمهاي خدماتي، 

              مديريت عمليات (Operations Management)                 ناميده ميشود.  

                   وظايف اصلي سازمانها       ي تجاري 
 (Production / توليـد يـا عمليـات ،(Marketing) ــازمانهاي تجـاري، بازاريـابي وظايف اصلي س
(Operations و مالي (Finance) است. وظايف فــوق در سـازمانهاي نمونـهائي توليـدي وخدمـاتي 

درشكل ١-١ نشان داده شده است. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

    up          شكل ١-١ فعاليتهاي مديريت عمليات در سازمانهاي نمونهاي خدماتي و توليدي

Operations
Ground support equipment
Maintenance
Ground operations
   Flight operations
   Catering
Flight operations
   Crew scheduling
   Flying
   Communications
   Dispatching
Management science  

Finance/ accounting
Accounting
   Accounts payable 
   Accounts receivable
   General ledger
Finance
   Cash control
   International 
    exchange 

Marketing
Traffic administration
   Reservations
Schedules
Tariffs (pricing)
Sales
Advertising

Manufacturing

Operations
Facilities
   Construction; maintenance
Production and inventory control
   Scheduling; materials control
Quality assurance and control
Supply-chain management
Manufacturing
   Tooling; fabrication; assembly
Design
   Product development and design
   Detailed product specifications
Industrial engineering
   Efficient use of machines, space,
and personnel
Process analysis
   Development and installation of
   production tools and equipment  

Finance/ accounting
Disbursements/ credits
   Accounts receivable
   Accounts payable
   General ledger
Funds management
   Money market
   International exchange
Capital requirements
   Stock issue
   Bond issue and recall

Marketing
Sales promotion
Advertising
Sales
Market research

 Airline
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اهميت مديريت عمليات  
ــي از فعاليتـهاي اصلـي و هزينـه بـر سـازمانها اسـت. قسـمت اعظـم منـابع مـالي  توليد يا عمليات يك
سازمانها در بخش توليد يا عمليات صرف شده، بنابراين مديريت آن براي بهبود عملكرد شــركتها 
 up و افزايش توان رقابتي آنها ضروري است.

 
مثال از اهميت مديريت عمليات  

                                                                               يك شركت كوچك توليدي براي حفظ بازار و توان رقابتي خود نياز بــه خريـد تجـهيزات جديـد 
                                                                                     توليدي از طريق وام بانكي داشته و شرط دريافت وام از بانكها دو برابر شــدن سـود شـركت اسـت. 

                 طرحهاي استراتژيك                                       پيشنهادي  جهت تحقق خواسته فوق در جدول  ١ - ١                    نشان داده شده است.    

  

  در     جدول  ١ - ١                                                                       طرحهاي استراتژيك براي بهبود توان مالي شركت به ترتيب افزايش فروش شركت 
         به ميزان   ٥٠                                                                         % و يا كاهش هزينههاي مالي به ميزان فوق و يا كاهش هزينــههاي توليـد بـه مـيزان   ٢٠ %  

      است.  
  

           در طرح سوم      سود ش             ركت به مــيزان     ١٤ / ١    =      ١٠٥٠٠   ÷ (     ١٠٥٠٠  –       ٢٢٥٠٠  )             در صـد             افزايـش يافتـه  
        بنابراين                                       شرط تأمين وام تأمين ميشود. مثال جدول  ١ - ١                                    نقش و اهميت مديريت عمليات در توســعه  

      طرحهاي            استراتژيك     جهت                                   بهبود عملكرد شركتها را نشان ميدهد.    
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جدول ١-١ طرحهاي استراتژيك براي تامين  منابع مالي براي خريد تجهيزات توليدي جديد 
Marketing Finance Production

  option (a) option (b) option (c)
Current Increase Reduce Reduce

Sales 50% Finance production
costs 50% costs 20%

Sales $100,000 $150,000 $100,000 $100,000

Cost of goods   -80,000  -120,000   -80,000   -64,000

---------- ----------- ----------- -----------

Cross margin    20,000     30,000     20,000    36,000

Finance cost    -6,000      -6,000      -3,000     -6,000

---------- ----------- ----------- -----------

   14,000     24,000      17,000     30,000

Taxes at 25%     -3,500     -6,000       -4,250      -7,000

---------- ----------- ----------- -----------

Contribution(d) $ 10,500  $ 18,000  $ 12,750  $ 22,500

a- Increasing sales 50% increases contribution by $ 75,000, or
    71.0% ((18000-10500)/10500)
b- Reducing finance cost 50% increases contribution by $ 2,250 or
     21.0% ((12750-10500)/10500).
c- Reducing production costs 20% increases contribution by $ 12,000 or
     114.0% ((22500-10500)/10500).
d- Contribution to fixed cost (excluding finance cost and profit

up

وظايف مديران عمليات  
ــت                                            وظيفه اصلي مديران در سازمانها: برنامهريزي (Planning) ،            سازماندهي (Organizing) ،         مديري
             منـابع انسـاني (Staffing) ،        رهـبري (Leading) ،          و كنـترل (Controlling)                    اسـت. مديـران عمليــات  
      وظايف                                                          پنجگانه مديريتي فوق را در حوزه كاري خود بكار ميبرند. تصمي                     مات پايهاي در مديريــت 
               عمليات در جدول  ٢ - ١                        نشان داده شــده اسـت. هرك      ـدام از                      تصميمـات پايـهاي جـدول  ٢ - ١          نيـاز بـه 
ــه                                                                                         برنامهريزي، سازماندهي، مديريت منابع، رهبري و كنترل داشته و مديران عمليات وظايف پنجگان

                                              اصلي مديريت را در سطوح عملياتي اعمال ميكنند.  
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جدول ٢-١ تصميمات پايهاي در مديريت عمليات 

Ten Decision Areas Issues
Service and product What product or service should we offer?
Design  How should we design these products and

 services?
Quality management Who is responsible for quality?

 How do we define the quality we want in our
 service or product?

 Process and capacity
design

 What process will these products require and
in what order?
 What equipment and technology is necessary
 for these processes?

 Location Where should we put the facility?
 On what criteria should we base the location
 decision?

Layout design  How should we arrange the facility?
 How large must the facility be to meet our
 plan?

 Human resources and job
design

 How do we provide a reasonable work
 environment?
 How much can we expect our employees to
 produce? 

 Supply- chain
management

 Should we make or buy this component?
 Who are our suppliers and who can integrate
into our e-commerce program?

 Inventory, material
 requirements planning,
and JIT(“just- in – time”)

 How much inventory of each item should we
have?
When do we reorder?

 Intermediate, short – term,
and project scheduling

 Is subcontracting production a good idea?
 Are we better off keeping people on the
payroll during slowdowns?

 Maintenance  Who is responsible for maintenance?

up

مديريت عمليات در آينده  
                                                                                  گسترش سريع تكنولوژي ارتباطات، جهاني شدن اقتصاد و تجارت الكترونيك چالشهاي جديد فـرا 
                                                                                روي شركتهاي توليدي و خدماتي بوده و مديريت عمليات نــيز متـأثر از آنـها اسـت. جـهتگـيري 
                                                      چالشهاي مديريت عمليات در گذشته و روند آينده آن در شكل  ٢ - ١             نشان داده ش             ده و توضيحــات 

                   آن بصورت زير است.  
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    (Global Focus)      ١             - تمركز جهاني 
                                                                                      كاهش سريع هزينههاي ارتباطات و هزينههاي حمل و نقل، جهاني شدن بازارهــا را بدنبـال داشـته و 
ــده اسـت. مديـران                                                                                      همزمان با آن عرضه نيروي كار، فنآوري و مواد اوليه نيز بصورت جهاني درآم

                 عميات از طريق نوآ                                                   وري محصولات و خدمات به شرايط جديد جهاني پاسخ ميدهند.    

  (Just–In–Time Performance)    ٢                               - كارآيي و عملكرد توليد به موقع 
                                                                                 در گذشته قسمت اعظم منابع مالي شركتها بصورت مواد اوليه و كالاهــاي نيمسـاخته و محصـولات 
                                                        نهايي در انبارها براي مقابله با شرايط متغير بازار صرف شد                                       ه، اما امروزه مديران عمليات براي بـهبود 
ــاهش موجـودي انبارهـا و حـذف تدريجـي                                                                           عملكرد سيستمهاي توليدي بصورت جدي در صدد ك

           آنها هستند.    

    (Supply – Chain Partnering)  ٣                        - مشاركت در زنجيره تأمين  
ــولات و تغيـير فرايندهـاي توليـد، همراهـي و مشـاركت بيشـتر ع    رضـه                                                                            كوتاه شدن دوره عمر محص
                                                                                       كنندگان در زنجيره تأمين مواد و قطعات مصرفي را مطالبه كرده و نقش مديران عمليــات در رابطـه 
                                                                                    با تغييرات فوق، توسعه مشاركت و همكاري بلند مدت با عرضه كنندگان اصلــي در زنجـيرة تـأمين 

    است.    

    (Rapid Product Development)  ٤                   - توسعه سريع محصولات  
ــها و جـهاني شـدن                        گسترش سريع ارتباطات خب                                                         ري، تحول در سبك زندگي افراد و سرگرميهاي آن
                                                                                      ارتباطات و بازارها، زنجيره عمر محصولات را بسيار كوتاه نموده و مديران عمليات نقــش مـهم در 

                                                                         مديريت طراحي محصولات و خدمات جديد و عرضه سريع آنها به بازار خواهند داشت.  

    (Mass Customization)  ٥                  - مشتريگرايي انبوه  
                                                                                      امروزه شركتها همزمان با گسترش بازارهاي جهاني، با مشتريان از فرهنگهاي مختلف مواجه بــوده 
ــنا شـده و                                                                                      و مشتريان نيز همزمان با توسعه چشمگير ارتباطات جهاني با تنوع محصولات مختلف آش
ــتههاي آنـها متنوعتـر شـده اسـت. وظيفـه مديـران عمليـات توسـعه انعطـا       فپذيـري                                                                          در نتيجه خواس

                                                                سيستمهاي توليد كالا و ايجاد خدمات براي نيازهاي مختلف مشتريان است.  
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    (Empowered Employees)  ٦                           - كاركنان قدرتمند و صاحبنظر  
                                                                                       انتشار سريع علوم و فنون و دانشها و گسترش محيطهاي كاري فني حرفهاي، زمينهساز رقابت بيشتر 
ــخ                                          مديـران عمليـات بـه شـرايط جديـد توسـعه مشـاركت                                     كاركنان در محيطهاي كاري شده و پاس

                           كاركنان در تصميمگيريها است.    

 
Past Causes  Future

 Local or national
focus

 Low – cost, reliable
Worldwide Communication and
Transportation networks

Global focus

 Batch (large)
 Shipments  

 Cost of capital puts
 pressure on reducing
Investment in inventory

Just – in – time shipments

Low – bid purchasing  Quality emphasis
requires that suppliers
be engaged in product improvement.

Supply – chain partners,
Enterprise Resource planning,
e – commerce

 Lengthy product
Development

 Shorter life cycles, internet,
 rapid international
collaboration, Computer-aided design,
And International collaboration

Rapid product development,
alliances

 Standardized
products

 Affluence and worldwide
markets; Increasingly flexible
production processes.

Mass customization

 Job
specialization

 Changing socioculture
 milieu; increasingly
a knowledge and information society.

Empowered employees, teams,
and lean production

    شكل  ٢ - ١                                     چالشهاي مديريت عمليات در گذشته و رو        ند آينده    آن 

 up

    (Operations in Service Sectors)                        عمليات در بخشهاي خدماتي  
         بخش خدمات(Service Sectors )                                                       داراي تعاريف مختلف بوده و دولت آمريكا براي آن تعريف 
ــاي مـهم خدمـاتي از نظـر دفـتر آمـار كـارگـري آمريكـا١        : دولـت،                                                                         ثابتي ارائه نكرده است. بخشه
             آموزش و پرورش   ،     بهد                                                              اشت و درمان، امور حقوقي، خدمات مالي، آژانسهاي املاك، بيمه، حمــل 

            و نقل است.  

                                                           
1- US Bureau of Labour statistics
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اختلاف بين كالا و خدمات  
 ك  الا      ً                                                                         معمولا  ماهيت فيزيكي قابل لمس داشته و به راحتي قــابل حمـل و انبـار شـدن اسـت. خدمـات 
ــالا و خدمـات          در جـدول  ٣ - ١        ً                                                              معمولا  ناملموس و غير قابل حمل و انبار شدن است. اختلاف بين ك

                    نشان داده شده است.  

جدول ٣-١ اختلاف بين كالاها و خدمات 
Attributes of Goods
(Tangible product)

Attributes of Services
(Intangible product)

Product can be resold.
Product can be inventoried.
Some aspects of quality are measurable.
Selling is distinct from production
Product is transportable.
Site of facility is important for cost.
Often easy to automate.
Revenue is generated primarily from
The tangible product.

Reselling a service is unusual.
Many services cannot be inventoried.
Many aspects of quality are difficult to measure.
Selling is often a part of the service.
Provider, not product, is often transportable.
Site of facility is important for customer contact.
Service is often difficult to automate.
Revenue is generated primarily from
the intangible services.

  

 up

                                رشد بخش خدمات در كشورهاي صنعتي  
ــابل توجـه                                                                                امروزه بخش خدمات از بخشهاي بزرگ اقتصادي در كشورهاي صنعتي بوده و سهم ق
                      از توليد ناخالص داخلي (GDP)                                                   در كشورهاي صنعتي مربوط به بخش خدمات است. سهم بخــش 
                                         خدمات از توليد ناخالص داخل كشورهاي صنعتي        در شكل  ٣ - ١                             نشــان داده شـده اسـت. همـانطور 
          كه در شكل  ٣ - ١                                   ديده ميشود سهم بخش خدمات از توليد      ناخالص                         داخلي در كشــورهاي صنعتـي 

       بيش از   ٦٠        % است.  
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    شكل  ٣ - ١                                                سهم خدمات از توليد ناخالص داخلي كشورهاي صنعتي 

up

    (Productivity)        بهرهوري  
ــهب                                            ود بـهرهوري در سيسـتمهاي توليـدي و خدمـاتي اسـت.                                      يكي از وظايف اصلي مديران عملياتي ب

                                                                            بهرهوري كارآيي سيستمهاي توليدي و خدماتي را نشان داده و بصورت زير بيان ميشود.   

داده
وريبهرهستاده =

                                                             ً                  ستاده يا خروجي سيستمهاي توليدي بر حســب مـيزان محصـولات توليـدي مثـلا  تعـداد اتومبيلـهاي 
ــات انجـام شـده در سـال مثـلا  تعـداد                           توليدي در سال و در شركتها                                                ً       ي خدماتي بر حسب تعداد خدم

                                                        پروندههاي تكميل شده در يك شركت خدمات حقوقي بيان ميشود.  
                                                 ً                                      وروديها يا دادههاي سيستمهاي توليدي و خدماتي معمولا  نيروي كار، مواد، انرژي و ســرمايه بـوده 

                                               كه بر حسب واحد مشترك ارزش پولي آنها بيان ميشود.    

 up
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    (Partial Productivity)             بهرهوري جزئي  
                                   بهرهوري جزئي يا بهرهوري تك فاكتوري (Single–Factor Productivity)                   نسبت خروجي به هر 

                                     يك از وروديهاي سيستم را نشان ميدهد.  

  up

  (Mupti factor Productivity) بهرهوري چند عاملي
نسبت خروجي به دو يا چند عامل از وروديهاي سيستم را نشان ميدهد.  

 up

  (Total Productivity) بهرهوري كل 
بهرهوري كل نسبت خروجي به كل منابع ورودي اســت. بـهرهوري هـاي مختلـف در جـدول ٤-١ 

نشان داده شده است.  

جدول ٤-١ بهره وري جزئي، چند عاملي و كل  

 

 

 

 

 

 

 

  

  Up
ــاص    ١٠٠                                      واحـد محصـول در سـاعت بـوده و ماشـين فـوق       مثال:             خروجي يك ما        شين خ

                                توسط يك اپراتور با دستمزد ساعتي  ٥                                                   دلار در ساعت اداره ميشود. هزينه عملياتي ماشين فوق   ٤٠  
                                                                          دلار در ساعت است. ماشين فوقالذكر را ميتوان با ماشين جديد كه ظرفيت توليــد آن    ١٢٠       واحـد 

خروجي 
انرژي

خروجي
سرمايه 

خروجي خروجي
ماشين كارگر بهرهوري جزئي:

خروجي خروجي
كارگر + ماشين + سرمايه كارگر + ماشين

بهرهوري چند عاملي:

خروجي 

كل منابع ورودي  بهرهوري كل:  
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                                  محصول در ساعت است جايگزين نمود. هز                       ينه عملياتي ماشين جديد   ٦٠                       دلار در ساعت و دستمزد 
           اپراتور آن  ٥                                                                           دلار در ساعت است. بهرهوري جزئي و چند عاملي در مورد هر كدام از دو ماشــين را 

           حساب كنيد. 
ــيروي كـار و ماشـين و بـهرهوري تـوام بـروي كـار و ماشـين در  حل: بهرهوريهاي جزئي ن

جدول ٥-١ نشان داده شده است.  

جدول ٥-١: بهرهوري جزئي و چند عاملي 

بهرهوري  ماشين قديم  ماشين جديد 

نيروي كار  محصول در دلار      ٢٠=  محصول در دلار     ٢٤= 

ماشين  محصول در دلار     ٢/٥=                محصول در دلار        ٢===   

بهره وري كار و 

ماشين 

محصول در دلار     ٢/٢٢=   محصول در دلار١/٨٥=            

ــيروي كـار ماشـين جديـد نسـبت بـه                     همانطور كه در جدول  ٥ - ١                                                  ديده ميشود بهرهوري ن

                               بوده در صورتيكه بهرهوري توام 





 =

− 20.0
20

2024                            نيروي قديم داراي يك افزايش   ٢٠        درصدي 

                                             ماشـين و نـــيروي كــار ماشــين جديــد نســبت بــه ماشــين قد              يــم داراي كــاهش   ١٧       درصــدي  

ــي بـا ماشـين                                                               است. بنابراين تصميمگيري در مورد تعويض ماشين قديم
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ــار و يـا ماشـين بـدون توجـه بـه بـهرهوري كـل يـا                                                                                     جديد تنها بر مبناي بهرهوريهاي جزئي نيروي ك
                                                بهرهوريهاي چند عاملي ممكن است گمراهكننده باشد.  
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 ١٢

عوامل مؤثر در افزايش بهرهوري  
ــهره وري سـالانه اقتصـاد آمريكـا در                                       بر اساس گزارش دفتر آمار گارگري آمريكا١                                      رشد ب
ـــيروي كــار                             آخريـن دهـه قـرن بيسـتم مسـاوي  ٧ / ١                                              درصـد بـوده و عوامـل آن شـامل بـهره وري ن
(Labour)                   ، بـهره وري  ســـرمايه (Capital)                   وبــهره وري مديريــت (Management)       اســت٢    .در 

       گزارش ف                            وق سهم بهره وري  نيروي كار    ١٠                    درصد و سهم سرمايه   ٣٨                    درصد و سـهم مديريـت   ٥٢  
           درصد است.  

ــهبود                                                                            تحصيلات مناسب، تغذيه خوب، بهداشت و سيستم مناسب رفاه اجتماعي از عوامل ب
ــوزش، توسـعه كـار گروهـي و                                                                                   بهرهوري نيروي كار بوده و روشهاي مديريت منابع انساني مثل آم

             ايجاد انگيزش                                                        در كاركنان نيز در بهبود بهرهوري نيروي كار مؤثر هستند.  
                                                                            سرمايه يكي از عوامل مهم رشد بهرهوري اقتصاد كشورها بوده و رشد ســرمايهگـذاري در 
ــراه اسـت. تـورم بـالا و مالياتهـاي سـنگين هزينـه سـرمايه را              ً                                                                      كشورها معمولا  با رشد بهرهوري هم
                                  افزايـش داده و بـاعث كـاهش سـرمايهگـذار                                       ي در كشـورها ميشـود. كـاهش سـرمايهگـــذاري در 
            ً                                                                  كشورها معمولا  باعث كاهش رشد بهرهوري اقتصادي كشــورها ميشـود. نـرخ بـهره بـالا نـيز نـرخ 
                                                                              برگشت داخلي سرمايهگذاري در پروژههــاي صنعتـي و خدمـاتي را كـاهش داده و بـاعث افزايـش 
                                                ريسك سرمايهگذاري و كاهش سرمايهگذاري در پروژههاي                            فوق شــده و كـاهش سـرمايهگـذاري 

                                            در نهايت باعث كاهش رشد بهرهوري خواهد داشت.  
                                                                       مديريت نــيز يكـي از عوامـل مـهم بـهبود بـهرهوري در اقتصـاد كشـورها اسـت. مديريـت 
ــتفاده مطلـوب از نـيروي كـار و سـرمايه در بـهبود بـهرهوري را بـر عـهده دارد. بـهبود                                                                                      مسئوليت اس

                         بهرهوري از طريق بكارگيري                                                       فنآوريها و علوم و فنون جديد نيز از وظايف مديريت است.  
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