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 :كليديهاي  واژه

 . شركت كامپيوتري دل- الگوبرداري -  اطلاعاتآوري فن -  تحول صنعتي- ي رقابتها استراتژي

 كيدهچ

. ي متناسب، دغدغه مديران ارشد هر سازماني استها استراتژيجانبه و تدوين مديريت همه 

را به عنوان الگويي موفق در كسب و كار رقابتي، مطالعه ) Dell(اين مقاله، شركت كامپيوتري دل 

 را PC آنگونه كه دل صنعت توانند ميبسياري از مديران شركتها در اين فكرند كه چگونه . كند مي

در اين مقاله ابعاد . ، سازمان و صنعت خود را متحول كنندو در صدر قرار داد متحول ساخت

 و راهكارهاي ها استراتژي حاوي " كاركرد استراتژيك12" و شود ميمختلف كسب و كار دل معرفي 

 راهكارهاي رقابتي توانند ميمديران با شناخت اين كاركردهاي استراتژيك . گردد ميدل ارائه 

، "زنجيره تامين"ي دل در ها استراتژياين مجموعه در بردارنده . گاهانه خلق كنندسازمان خود را آ

، "توزيع كنندگان"، "سازندگان"، "تامين كنندگان"، "مشتري"، "بازار"، "بكارگيري تكنولوژي"

 . است"فرهنگ كاري" و "اينترنت"، "محيط رقابتي"، "فرآيندهاي كاري"، "خدمات/محصولات"
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 مقدمه
 در سطح جهـان اسـت كـه در طـي ده             PCي صنعت   ها  يكي از بهترين شركت   ) Dell(يوتري دل   شركت كامپ 

ايـن درحـالي اسـت كـه     . سال گذشته بدون استثناء داراي رشد پيوسـته در سـود و سـهم بـازار بـوده اسـت          
 با تـوان مـالي بـالاتر و سـابقه بيـشتر از      IBM و Acer, Compaq, Apple, HPپيشكسوتان اين صنعت نظير 

آنچه كه دل را نمونه كرده است، رازهاي نهفته در مدل منحصر به فرد كـسب و           . اي سرسخت دل هستند   رقب
مدلي كه برآمده از نفع رساني به مشتري و بكارگيري تكنولوژي مطلوب متناسب با نياز . كار اين شركت است   

 با نگرش جديدي كه در دل. مدلي كه محور كار خود را بر مشتري قرار داده است و نه محصول. مشتري است
حوزه كسب و كار از خود نمايان كرده، توانسته است خلاقيت و ابتكار را در جهت تحول و ساختاردهي مجدد      

 .]1[ اند كردهدل سالها راهي را پيموده است كه رقبايش اخيرا آنرا آغاز .  بكار گيردPCصنعت 
 شركت كامپيوتري دل است تا ابعاد منحصر بفرد ازانجام شده ) Benchmarking(اين مقاله حاصل الگوبرداري 

 .مدل كسب و كار دل را شناسايي و تحليل كند و چارچوبي براي متحول ساختن صنايع ديگر بدست دهد

 روش تحقيق 
 كه توانسته باشد اين صنعت را متحول كنـد انجـام            PCاين تحقيق با هدف مطالعه يكي از شركتهاي صنعت          

 :ش تحقيق زير را دنبال كرده استشده و براي اين منظور رو
 .PCانتخاب مورد مناسب تحول در صنعت  .1
با اهميت از طريق مطالعه منابع مختلف اعم از كتابهـا، مقـالات،             ) facts (يها  شناسايي و ثبت واقعيت    .2

 .ي تخصصي، اخبار و منابع اينترنتيها گزارش
 ).super fact( تر ي مشابه در يك واقعيت عملكردي و كلانها جمع كردن واقعيت .3
ي اوليه و عملكردي در قالب كاركردهاي استراتژيك مختلـف براسـاس ارتبـاط              ها  دسته بندي واقعيت   .4

 .معنايي و سنخيت محتوايي
ي نهفتـه در هـر يـك از آنهـا براسـاس             هـا   استراتژيي هر كاركرد استراتژيك و فهم       ها  تحليل واقعيت  .5

 .ي موجود، آمار و اطلاعات و دانش محققينها واقعيت
 . بر اساس دانش محققيني بكار گرفته شده در هر كاركرد استراتژيكها استراتژيتدوين  .6

علت انتخـاب ايـن   .  براي مطالعه انتخاب شدPCبراساس اين روش تحقيق، شركت كامپيوتري دل در صنعت         
ت درحالي كه رقباي جدي اين شـرك    . شركت، رشد پيوسته آن در سهم بازار و سود، در ده سال گذشته است             

با توان مالي و سابقه بيشتر، چنين رشدي را كسب نكرده اند و از طرفي دل بدليل در پيش گـرفتن راههـاي                       
ي متنوع مـورد  ها منحصر به فرد خود نظير مدل فروش مستقيم به مشتري، و دسته بندي مشتريان در حوزه           

 گونه اي كه حتي شركتهايي  ساز قرار گرفته و بعنوان پيشرو مطرح گرديده است بهPCتوجه ديگر شركتهاي 
) fact( واقعيت 131،  در دسترسبا مطالعه منابع. ]2[از صنايع ديگر نيز دل را سرلوحه كار خود قرار داده اند 

ي مشابه و بـا     ها  سپس با كنار هم قرار دادن و مرتب سازي واقعيت         . با اهميت در قالب جمله شناسايي گرديد      
 واقعيـت عملكـردي در قالـب جملـه     73، تـر  اقعيت عملكردي و كـلان مفهوم نزديك به هم و تبديل به يك و  

 واقعيت عملكردي بر حسب ارتباط معنايي و سنخيت محتـوايي        73در مرحله بعد با دسته بندي       . بدست آمد 
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 . كاركرد استراتژيك متفاوت پديدار شد12
تـامين  "،  "مشتري"،  "بازار"،  "بكارگيري تكنولوژي "،  "زنجيره تامين ":  كاركرد استراتژيك عبارتند از    12اين  

، "محـيط رقـابتي  "،  "فرآيندهاي كـاري  "،  "خدمات/محصولات"،  "توزيع كنندگان "،  "سازندگان"،  "كنندگان
سپس به تحليل هر يك از كاركردهاي استراتژيك و محتوياتشان پرداخته شد            . "فرهنگ كاري " و   "اينترنت"

در قدم تحليل، مبناي استنتاجات عبارت بودند . يي گرددي نهفته در آنها شناسا ها  استراتژيو تلاش گرديد تا     
ي شناسـايي شـده در هـر       هـا   اسـتراتژي در نهايت   . ي موجود، آمارها و اطلاعات و دانش محقيقن       ها  از واقعيت 

نتيجـه  . ي قوي و عميق دل در ده سال گذشته بودند تدوين گرديد           ها  استراتژيكاركرد استراتژيك كه بيانگر     
استراتژي محوري دل است كه بيانگر مدل كسب و كار ايـن شـركت سرشـناس در فـضاي                    28،  الگويابياين  

ي شناسايي شـده را بـا صـنعتي كـه مـورد نظـر       ها  استراتژياصولا پس از اين مرحله لازم است        . استرقابتي  
اما اين مقاله نتيجـه مطالعـه       . ي مناسب صنعت مربوطه مشخص گردد     ها  استراتژي  تا محقق است تطبيق داد   

 تا خوانندگان محترم به تناسب علاقه و نيـاز خـود از       كند  مي را از شركت دل تا پيش از اين مرحله ارائه            خود
 .ي صنعت مورد نظرشان استفاده كنندها استراتژياين نتايج براي تدوين 

دل با بكـارگيري ايـن      .  جهان قرار داده است    PC همه آن چيزي است كه دل را رهبر صنعت           ها  استراتژياين  
 مجبور شـدند از آن پيـروي        PC  توانست راهي جديد بگشايد كه پس از آن همه بازيگران صنعت           ها  تراتژياس

ي بكري اسـت كـه در ديـد اول    ها  استراتژي شاهد آن هستيم، مرهون      PCتحولي كه امروزه در صنعت      . كنند
اين موضـوع در  . بودندممكن است بديهي به نظر آيد، اما همين بديهيات است كه بسياري ناتوان از ديدن آن        

گيـري از    ي خود و نيـز بهـره      ها  هر صنعت ديگري نيز صادق است و اگر مديران با تكيه بر استعداد و خلاقيت              
ي موفق و شناخت دقيق صنعت خود به آن رو آورند، قطعا به رازهايي پي خواهنـد بـرد كـه ديگـران          ها  نمونه

 كـاركرد   12 اسـتراتژي شناسـايي شـده در قالـب           28در ادامه بـه تـشريح       . مجبور به قدم زدن در آن باشند      
 .شود مياستراتژيك ذكر شده، پرداخته 

 كاركرد استراتژيك تكنولوژي .1

 )ويرانگر هاي تكنولوژيتوجه به  (تناسب با نياز مشتريبكارگيري تكنولوژي م: 1استراتژي 

ا بـراي مـشتريان خـود بكـار       شركتهايي موفق هستند كه بالاترين تكنولوژي ر       كنند  ميبسياري از افراد تصور     
بلكه شركتهايي موفق هستند كه به تناسب بـا نيـاز مـشتري، بهتـرين              .  اما اين تصوري اشتباه است     گيرند  مي

كه لزوماٌ اين تكنولوژي، بهترين تكنولوژي و به روز نيست و حتـي ممكـن   گيرند  ميتكنولوژي را براي او بكار    
به عنوان نمونه ممكن است مشتري به محصولي نياز داشته . دي دست چندم به حساب آيها است از تكنولوژي

بنـابراين در اينجـا نيـازي    . باشد كه عملكرد و كارآيي آن در حد متوسط ولي داراي قيمت بسيار پايين باشـد  
پس عـشق ورزيـدن بـه    . ين نيز هست بكار گرفته شود    تر  نيست كه بالاترين تكنولوژي روز را كه معمولاٌ گران        

 .]3[شود ايد مانع توجه به نياز مشتري تكنولوژي نب
. در اين موضوع توجه به تغييرات سريع تكنولوژي و ردگيري آنها توسط شـركت بـسيار حـائز اهميـت اسـت                     

ي با تكنولوژي بالا هستند لازم است توجه كنند كـه           ها  يي كه خواهان مطرح شدن در سطح شركت       ها  شركت
بهبودهاي انـدك، كـاهش ريـسك را بـه دنبـال دارد و      .  باشند فقط كافي است تا يك قدم جلوتر از رقبايشان        
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 .]3[ كند مي تر بدست آوردن مزاياي آن تكنولوژي را فراهم
زمـاني كـه    طبق اين مدل    .  بسيار حائز اهميت است    ]5[ "ويرانگرهاي   مدل تكنولوژي "در اين رابطه توجه به      

 بـدنبال محـصول   ، مـشتريان را جلـب كنـد  مشتريان رضايت طيف وسيعي از محصول به اندازه كافي عملكرد  
گردند و   ميخدمات پس از فروش بهترداراي تحويل سريعتر، و    با  قيمت كمتر،   با    در استفاده،   راحتتر ،تر ساده

بنابراين در اين شـرايط بايـستي       . كنند  ميبرد را جذب ن     هايي كه عملكرد محصول را بشدت بالا مي         تكنولوژي
 .ها نمود گذاري خوبي در اين تكنولوژي  و سرمايههاي ويرانگر روي آورد ولوژيمتناسب با نياز مشتري به تكن

 كاركرد استراتژيك اينترنت .2

استفاده از اينترنت به عنوان بستري خلاق براي رقابت و بكارگيري مدلهاي جديد كسب : 2استراتژي 

 و كار

 است كه اگر خلاقانه بكـار گرفتـه         اينترنت بستري . اينترنت فقط يك شبكه فيزيكي براي ايجاد ارتباط نيست        
ست و تعاملات را    ها  اينترنت بستري جدي براي كاهش هزينه     . آورد  ميشود، مزاياي شگفت انگيزي به ارمغان       

، قدرت چانه زني را براي مـشتريان و خريـداران بـه    كند مي تر ارتباط با مشتري را قوي . كند  مي تر  بسيار ساده 
، زمان كلي زنجيره تأمين     كند  مي جدا   ها  ان را از قيمت و بسياري از فعاليت       شدت بالا مي برد، بعد مكان و زم       

 و در   كنـد   مي، كل زنجيره تأمين را به صورت مجازي يكپارچه          دهد  مي تا مشتري را كاهش      كنندگان  تأميناز  
 يك كلام آنكه اينترنت، پتانسيل تحول است و با تسهيل كردن جريان اطلاعات از نظر حجم و سرعت باعـث                   

 .]4[ و ]3[ شود مييي در پول و زمان جو صرفه

 كاركرد استراتژيك محيط رقابتي .3

 جنگ با رقبا با تمركز بر هزينه، تحويل و خدمات پس از فروش: 3استراتژي 

 زماني كه محصول به اندازه كافي براي مشتريان خوب ]Disruptive( ]5( ويرانگر يها براساس مدل تكنولوژي
ولوژي براي دسـتيابي بـه عملكـرد و كـارآيي بهتـري در محـصول ارزشـمند نيـست و                باشد، ارتقاء سطح تكن   

در اين شـرايط عوامـل رقـابتي جديـدي در بـازار      . كنند ميمشتريان، تكنولوژي جديد را به اين شكل جذب ن 
تـر و خـدمات     و راحـت تر  كه عمده آنها عبارتند از قيمت كمتر، تحويل سريعتر، محصول ساده           كنند  ميظهور  

 .]4[ كند ميشركت دل با آگاهي به اين استراتژي براي توليد محصولات جديد اقدام .  از فروش بهترپس

 ي متمايز با تمركز بر مشتريانها ارزشخلق : 4 استراتژي

ي مـورد پـسند    هـا   ارزش بين خـود و رقبـا از طريـق خلـق             "تمايز"ي محوري دل، ايجاد     ها  استراتژييكي از   
تبـديل  "اهكارهاي متفاوتي از سوي دل بكار گرفته شده است كه از جملـه آنهـا    در اين مورد ر   . مشتري است 

زماني كه رقباي دل با خدمات پـس از فـروش خـود از طريـق فروشـگاهها و         .  است "نقاط قوت رقبا به ضعف    
 يشان و با تكيه بر ارائه قطعات با كارايي كم و ايجاد درآمد هنگفت از طريق خدمات پس از فروشها نمايندگي

دل با ارائـه خـدمات پـس از    . به خود مي نازيدند، دل تصميم گرفت تا اين نقطه قوت را به ضعف تبديل كند            
دل با برنامه ريزي  .  در منزل و اداره، فقط با يك بار تماس تلفن مشتري كار را شروع كرد               PCفروش و تعمير    

 را در يك روز انجام مي داد PC، تعمير )نقطه قوت رقبا(دقيق بدون در اختيار داشتن فروشگاه و مراكز تعمير 
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 حمل كنند و در صف تعمير بمانند و پـس  ها  خود را به فروشگاهPCدر حالي كه مشتريانِ رقبا، مجبور بودند      
 .]3[از تعمير نيز خود آن را برگردانند 

 قابل رؤيت رقابت با شركتهاي غير: 5استراتژي 

 نيز از بكارگيري متحورانه     ها  بسياري از اين پيچيدگي   . ده است رقابت در محيط رقابتي امروز بسيار پيچيده ش       
IT     با افزايش عرضه بر خط محصولات و خدمات، رقابت بـه محيطـي ناشـناخته          .  و اينترنت بدست آمده است

دل بـا درك ايـن      . شركتها با كساني وارد رقابت مي شوند كه هرگـز نامـشان را نـشنيده انـد                . وارد شده است  
زنجيره ي خود را طوري تنظيم كرده است كه شركتهاي غير قابل رؤيت را به چرخه رقابت موقعيت مدل تجار

 .]3[ كند ميخود وارد تامين 

 حفظ لبه رقابتي: 6استراتژي 

يك لبه رقابتي يا مزيت رقابتي از طريق اجراي استراتژي، كسب دانايي، مطالعه اقتـصاد بنگـاه و اطمينـان از                   
هر سازماني براي موفقيت در محيط رقابتي امـروز نيازمنـد      . مان بدست مي آيد   جريان يافتن اطلاعات در ساز    

مزيت رقابتي چيزي نيست كه بتوان از ديگـران تقليـد كـرد و يـا ديگـران                  . حفظ لبه رقابتي براي خود است     
از پنج عنصر رقابتي در هر سازماني عبارتنـد     . "فهم مشتري "مزيت رقابتي يعني    . بتوانند از كسي تقليد كنند    

دارد ) مـشتري (مشتري، هزينه، كيفيت، خدمت و تحويل كه چهار عنصر اخير ارتباط تنگاتنگ با عنـصر اول                 
سازمان لازم است به چنان درك عميقي از مشتريان برسد كه كليه فرآيندهاي دروني و ساختار سازماني . ]3[

 كليـه فرآينـدهاي سـازماني اش را         اش را به آن وابسته كند و به چنان دانايي پويايي از مشتريان برسـد كـه                
 .پوشش دهد و غيرقابل تقليد سازد

 كاركرد استراتژيك بازار .4

 ورود سريع به بازار: 7استراتژي 

 در برابر نياز مشتري لازم است تا واكنش سريع و مناسب از خود بروز داد و حركت سريع رقبا را خنثي نمود        
 .شود، بازار را به تسخير خود در آورد و پيش از آنكه محصول رقيب به بازار وارد ]3[

 عملكرد جهاني: 8استراتژي 

رويكرد به بازار لازم است تا جهاني باشد و سازمانها نيازمند رفتار جهاني و توسعه خود در يـك بـازار جهـاني                   
 نيز بسيار ضروري ها و كاهش هزينه) economy of scale(اين استراتژي براي كسب مقياس اقتصادي . هستند

 .ستا

 دسته بندي بازار: 9استراتژي 

سازمانها بايد بازار خود را مطالعه كننـد    . ي پايه اي دل، دسته بندي بازار و مشتريان است         ها  استراتژييكي از   
سپس بازار را دسته بندي كنند و اقتـصاد هـر دسـته را بـر اسـاس محـصول،               . و تلاش كنند تا آن را بفهمند      

شركتها با دسته بندي، بيشتر به مشتري خود نزديك مي شوند           . ناسايي كنند ش... كاربرد، جغرافيا، مشتري و     
 .]10[ و ]6[ ،]3[
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 درگير كردن مشتري در توسعه محصولات جديد: 10استراتژي 

 تا مدتي پيش تلاش شركتها در توسعه محصولات جديد خود تنها بر خلاقيت كاركنانشان قـرار داشـت و بـه                    
اما دل با درگير كردن مشتري در فرآيند توسعه محصولات جديـد خـود بـه                . مشتري توجه چنداني نمي شد    

ي اساسـي بـه فرآينـد توسـعه         هـا   دل نظرات مشتريان را بعنـوان يكـي از ورودي         . مزاياي فراواني دست يافت   
 .محصول جديد در نظر مي گيرد

 )Personalization (شخصي سازي محصولات: 11استراتژي 

. سازمانها در طراحي و توليد محصولات جديد خود لازم است تا به مسئله شخصي سازي توجه جدي نماينـد                  
شخصي سازي به اين معني است كه شركتها محصولاتي متناسب با نياز و سليقه تك تك مـشتريان بـسازند                    

 هـر مـشتري، يـك     تنوع محصولات برابر با تنوع مـشتريان اسـت و بـه عبـارتي بـراي       ،كه در حد نهايي خود    
ــرد وجــود دارد  ــه ف ــه حــداكثر سفارشــي ســازي   . محــصول منحــصر ب ــن صــورت ســازمان ب -mass(در اي

customization ( دستيابي به اين استراتژي پيش نيازهايي دارد كه از جمله مهمترين . ]7[ و ]3[رسيده است
 .آنها اتخاذ استراتژي ماجولارسازي است

 ماجولارسازي: 12استراتژي 

با اين نگرش هر محصولي از مجموعه . رسازي به معني نگرش ماجولار به طراحي و توليد محصول استماجولا
ي مـشخص و تعريـف   هـا  چندين ماجول بدست مي آيد و هر ماجول داراي عملكردي مشخص است و واسطه           

محصولات كه براين اساس براي هر ماجول مي توان انواع . ]5[شده اي درارتباط با ماجولهاي جانبي اش دارد 
 از مجموعـه    PCبعنـوان مثـال هـر       . ي تعريف شـده هـستند را طراحـي و توليـد كـرد             ها  داراي همان واسطه  
حـال متناسـب بـا نيـاز        . ، كي برد، درايو سخت و صفحه نمايش تـشكيل مـي يابـد             CPUماجولهاي مادربرد،   

شخص و تعريـف شـده و     مشتري مي توان انواع درايوهاي سخت را طراحي و توليد كرد كه همه يك واسط م               
 دارند و فقط از نظر توانهاي دروني و عملكرد دروني متفاوت هستند در حالي PCيكسان را با ديگر ماجولهاي     

 نيز بكـارگيري  "شخصي سازي محصولات"يكي از راههاي دستيابي به  . كه عملكرد بيروني شان يكسان است     
 .همين استراتژي است

 مر تكوين محصولكاهش دوره ع: 13استراتژي 

 و مفهوم و ايده يك محـصول  شود ميدوره عمر تكوين محصول، مدت زماني است كه نيازي از بازار شناسايي        
سازمانها در فضاي رقابتي موجود نـاگزير بـه پيـاده           .  و به طراحي و توليد آن مي انجامد        گردد  ميجديد خلق   

.  را عمليـاتي كنـد     "مـر تكـوين محـصول     كـاهش دوره ع   "كردن سياستهايي هـستند كـه بتوانـد اسـتراتژي           
سازمانهايي كه نتوانند دوره تكوين خود را كاهش دهنـد در دراز مـدت و در مقابـل رقبـا نـاگزير بـه تحمـل                     

 .شكست هستند
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 كاركرد استراتژيك زنجيره تأمين .6

 يكپارچه سازي مجازي زنجيره تأمين از طريق اينترنت: 14استراتژي 

سازمان " تا مشتريان بصورت يك كنندگان تأمينارچه سازي زنجيره تأمين از   اينترنت بستر مناسبي براي يكپ    
 براسـاس  "يكپـارچگي مجـازي  "اينترنت پايه اي براي تبديل يكپارچگي عمودي بـه          .  است "يكپارچه مجازي 

ايـن در   .  و مشتريان و نيز مديريت يكپارچه زنجيـره تـأمين اسـت            كنندگان  تأميني اطلاعاتي بين    ها  سيستم
ي زنجيـره امكـان     هـا   ست كه در گذشته، يكپارچگي عمودي فقط از طريق ادغام و اكتساب كل حلقـه              حالي ا 

 تا شبكه زنجيره تأمين خود را از طريق اينترنت گـسترش دهيـد و سـازماني                 كند  مياما دل توصيه    . پذير بود 
ت آن بهـره منـد   ي هنگف ـهـا  يكپارچه و مجازي بسازيد و از مزاياي سازمانهاي يكپارچه عمودي بدون هزينـه         

 .]9[ و ]8[ ،]3[شويد 

 كنندگان تأمينمديريت موجودي در : 15استراتژي 

، موجودي خود را از طريق كنتـرل موجـودي      كنندگان  تأميندل سالهاست كه بجاي خريد و نگهداري كالا از          
ي هـا    داده  و به عبارتي بجاي ذخيره كالاهاي ديگران در نزد خود،          كند  مي مديريت   كنندگان  تأمينمحصولات  

 در صنايعي نظير كامپيوتر و الكترونيك كه ارزش محصولات بـه شـدت در               مخصوصا! كند  ميرا نگهداري   آنها  
 "گـردش سـريع موجـودي     "يكي از تمايزات دل از ديگر رقبـا،         . حال تغيير است نبايد مواد اوليه ذخيره كرد       

 روي آورد   "قانون تقاضا و عرضه   "يستي به    با "قانون عرضه و تقاضا   "دل اعتقاد دارد كه بجاي پيروي از        . است
و در اين راستا لازم است تا گردش موجودي را با سرعت زمان واقعـي و براسـاس اطلاعـات واقعـي و بهنگـام        

 ميليون دلار در اختيـار      220 بيليون دلاري خود موجودي معادل       9/2 با فروش    1993دل در سال    . انجام داد 
 .]3[ ميليون دلار در اختيار داشت 230 بيليون دلار فقط 3/12 با فروش 1998داشت، اما در سال 

 كاركرد استراتژيك مشتري .7

 )Direct to Customer (مستقيم به مشتري: 16استراتژي 

مـدل  "ين بخش مدل كسب و كار دل كه امتياز آن فقط متعلق به شـركت كـامپيوتري دل اسـت،                     تر  اساسي
 و بدون هيچ واسطه اي، محصولاتش را به مشتري مستقيمابراساس اين مدل، دل . است "مستقيم به مشتري

ي تـأمين در صـنايع مختلـف و         هـا   در اين مدل، توزيع كننده محصول كه در غالب زنجيره         . نهايي مي فروشد  
، دل به موقعيـت مناسـبي از درك مـشتري         ها  با حذف واسطه  .  وجود دارد، حذف شده است     PCحتي صنعت   

مايكل دل مديرعامل شركت دل مي گويد كـه         . يز به شدت كاهش داده است      را ن  ها  دست يافته است و هزينه    
ايـن مـدل در صـنايع ديگـر نيـز در حـال              . ين روش ما بوده اسـت     تر   از سالها پيش اساسي    "فروش مستقيم "

دلايـل  . صنايع بانكداري، خودرو، غذايي، تـداركات و لجـستيك از جملـه ايـن صـنايع هـستند         . پذيرش است 
 و محصولات و دهد ميمشتري مستقيما نيازهايش را به سازنده سفارش : ويكرد وجود داردمختلفي براي اين ر

سـازندگان محـصول در نهايـت كـارآيي         . كند  ميي شخصي اش است را دريافت       ها  خدماتي كه بر پايه ويژگي    
 .]8[و  ]4[، ]3[ توليد كنند توانند مي چرا كه بدون خريد محصولاتشان توسط مشتريان، نكنند ميشان كار 
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 اعتمادسازي در مشتري: 17استراتژي 

شركتها تا نتوانند اعتماد كـافي      . نياز به اعتماد سازي در مشتريان يك ضرورت اجتناب ناپذير در شركتهاست           
ي آتي و ارائه خدمات و نيز پذيرش مسؤوليت محصولشان ايجـاد كننـد، بـه        ها  در مشتريان خود براي حمايت    

دل . اين موضوع با ايجاد شهرت و نام نيك براي شركت نيز مـرتبط اسـت          . ند بي مشتري شو   توانند  ميراحتي  
با مدل كسب و كار مستقيم خود به مشتريان ثابت كرده است كه آماده است هرگونه پشتيباني از ايشان را به 

 .عمل آورد

 كسب دانايي عميق از مشتري: 18استراتژي 

، كنـد   مـي آنچه كه پيروزي شـركتها را تـضمين         . ستكسب دانايي عميق از مشتري وجه جديدي در رقابت ا         
شركتهاي موفق فردا آنهايي هستند كه نزديكي بيشتري به نيازهـاي       . رضايت مشتري و مشعوف كردن اوست     

دل اذعان دارد كه هر چه مي توانيـد بايـد بـه    ! مشتري دارند، آنهايي كه بجاي رقابت، به مشتري مي پردازند    
. ود بيشتر پي ببريد و با برنامه ريزي دقيق به كسب و كارهاي جديد وارد شويد   و نيازهاي مشتري خ    ها  سليقه

هر چه كه ما انجـام مـي        " كه   كند  ميهمانطور كه جك ولش، مدير عامل برجسته جنرال الكتريك نيز اشاره            
بنابراين اجـازه دهيـد تـا مـشتري         . "دهيم، يا براي كسب مشتري جديد است يا براي حفظ مشتريان موجود           

 .]4[ و ]3[داف آينده را به شما ياد دهد اه

 آزادسازي مشتري براي تمركز بر كارش: 19استراتژي 

محصولاتي بسازيد و خدماتي را ارائه كنيد كه مشتري را در نهايت راحتـي       ": كند  ميمايكل دل عميقا توصيه     
 از كار اصلي اش منحرف      بگونه اي كه او مجبور نباشد تمركز خود را        . و آزادي از محصول و خدمت قرار دهيد       
بعنوان مثال آخرين ارتقاءهاي ممكن را براي محصول و . ]4[ و ]3[ "كند و به محصول و خدمت شما بپردازد   

خدماتي كه ارائه مي دهيد به مشتري تقديم كنيد و از او اجازه بخواهيد كه همانطور كه او بـه كـارش ادامـه               
 .ورد نظر را برايش به روز رساني كنيد، به شما اجازه دهد تا محصول و خدمت مدهد مي

 ي مشتريها توجه به كل هزينه: 20استراتژي 

هر نوع هزينه . ي مشتري در زمان ارائه محصول جديد به بازار استها يكي از تمايزات دل، توجه به كل هزينه
ه محـصول  اي كه به علت خريد محصول به مشتري مي تواند تحميل شود را در نظر بگيريد و فقط بـه هزين ـ    

 .خودتان توجه نكنيد

 هدف گيري مشتريان: 21استراتژي 

دل براي كسب رشد واقعي به خوبي       .  است "هدف گيري دقيق مشتريان   "ي پايه اي دل     ها  استراتژياز جمله   
 و براي مشتريان كوچك و      كند  ميمشتريان خود را مي شناسد و مشتريان بزرگ و پر منفعت را هدف گيري               

 كنـد  مي و اعلام نياز كند مي تا هر مشتري را دقيقا آنگونه كه رفتار      كند  مينامه دارد و تلاش     يا انفرادي نيز بر   
بجاي تمركز بر رقبا به مشتريانتان " كه كند ميمايكل دل توصيه . شناسايي كند و برايش ارزش آفريني نمايد

 .]4[ و ]3[ "توجه كنيد
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 كاركرد استراتژيك توزيع كنندگان .8

 توزيع كنندگانحذف : 22استراتژي 

در مدل كسب و كار دل، توزيع كنندگان محصولات از صحنه فعاليت حذف شدند و زنجيره ارزشي جديـدي                   
 و  " مـشتري  – توزيـع كننـده      – سـازنده    – كننده  تأمين"زنجيره سنتي عبارت بود از      . توسط دل ارائه گرديد   

تقاد دل، حـضور توزيـع كننـده باعـث          به اع . " مشتري - سازنده – كننده  تأمين"زنجيره جديد عبارت است از      
مـدل  ". گـردد  مـي ، دوري از مشتري و نظرات سازنده اش و طولاني شدن زمان تحويل كـالا            ها  افزايش هزينه 

چيزي كه رقبا امتياز و قـوت خـود   . گرديد PC دل باعث تحولي جدي در نحوه كسب و كار صنعت  "مستقيم
 .]10[و ] 3[ ضعف تبديل شد ند، توسط اين طرح جديد به نقطهآورد ميبه حساب 

 كاركرد استراتژيك سازندگان .9

 توليد براي سفارش: 23استراتژي 

هنوز هم بسياري از صنايع در عين آنكه نيازي به پيروي از استراتژي توليد براي انبـار ندارنـد، از آن پيـروي                       
دل تا زماني كه    .  است دل يكي از پيشروترين شركتها در عملي كردن استراتژي توليد براي سفارش           . كنند  مي

اين را هنوز بسياري  !  و واقعا محصولي در انبار نگه نمي دارد        كند  ميسفارشي براي محصولاتش نباشد، توليد ن     
 روز مصرف مواد اوليه نگه مي دارد و محصول         7دل براساس آخرين اطلاعات تنها براي       . از مديران باور ندارند   

نكتـه بـسيار مهـم و اساسـي         . ين استراتژي پيش نيازهاي فراواني دارد     اجرا كردن ا  . را نيز اصلا نگه نمي دارد     
دل به چنان سطحي از اطلاعات در خود و زنجيره ارزشش دست            .  اطلاعات در اين زمينه است     آوري  فننقش  

مـاجولاريتي نيـز در سـطح ايـن         . كنـد   مييافته است كه به راحتي بجاي نگهداري مواد اوليه، داده نگهداري            
ايـن اسـتراتژي از پايـه       . طه مطلوبي رسيده است و امكان توليد براي سفارش را محقق مي سازد            صنعت به نق  

 .ي هر شركت توليد كننده استها استراتژيين تر اي

 ها كننده تأمين بودن به تر نزديك: 24استراتژي 

 توانـد بـه      مـي  كننده  تأمينشكست يا پيروزي يك     .  نقش اساسي در پيروزي يك شركت دارند       ها  كننده  تأمين
 كـه اگـر بـه       كند  ميدل توجه جدي به اين موضوع دارد و توصيه          . شكست يا پيروزي يك سازنده منجر شود      

براي حل مشكلات آنهـا همكـاري و     . ]3[يتان نزديكتر باشيد    ها  كننده  تأمينمشتريان خود نزديك هستيد، به      
 .]8[سرمايه گذاري كنيد و همپاي رشد خودتان آنها را رشد دهيد 

 ي محوريها تكيه بر قابليت: 25تراتژي اس

 و هميشه قطعات آماده را مي خرد و دسـت  كند  مي دل هرگز در قابليتهاي غيرمحوري خود سرمايه گذاري ن        
. كنـد  مـي اقدام به سرمايه گذاري ) كه تقريبا احتمال صفر دارد(آخر اگر كسي براي توليد قطعه اي پيدا نشد       

ود را بر قابليتهاي محوري اش كه اساسا مديريت بر مشتري است قرار داده           اما به هر حال دل توجه و تكيه خ        
بنـابراين  . ي كسب و كار هر شركتي مي انجامدها  كه اين استراتژي به عميق شدن پايه     كند  مياست و توصيه    

ايي سازمانها لازم است بر قابليتهاي محوري خود تكيه كنند و همه تلاش خود را بر تقويت و ارتقاء سطح دان ـ           
 .درون سازمان حول اين قابليتهاي محوري مصروف دارند
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 كنندگان تأمينكاركرد استراتژيك  .10

 كنندگان تأمينافزايش مسئوليتهاي : 26استراتژي 

ي هـا    تنها بـه مـسئوليت     توانند  ميي ذكر شده، ن   ها  استراتژي در شرايط جديد و با پياده شدن         كنندگان  تأمين
ي ها در گذشته عمده مسئوليت.  است مسئوليتهاي جديدي بر دوش كشند  قديمي خود اكتفا كنند، بلكه لازم     

امـا اكنـون لازم اسـت تـا در          .  يك سازنده، توليد محصولات طراحي شده توسط سـازنده بـود           كنندگان  تأمين
خلق محصول جديد و مديريت .  مسئوليتهاي عمده بر عهده گيرند    ،طراحي و ماجولارسازي نيز علاوه بر توليد      

 . استكنندگان تأمين و مسئوليتهاي جديد ها ختارهاي توليدي از جمله وظيفهبر زير سا

 كاركرد استراتژيك فرآيندهاي كاري .11

 تعريف مجدد فرآيندهاي كاري: 27استراتژي 

، مـشتريان،  كننـدگان  تأمينفرآيندهاي مرتبط با . كليه فرآيندهاي درون سازمان بايستي تعريف مجدد گردند       
روشـهاي جمـع آوري   . ر بررسي مجدد شوند و قدمهاي غيرضروري آنها حذف گردنـد         فروش و مديريت بر انبا    

قبـل از ايـن، سـازمانها       . تنها، محصول خوب اختراع كردن كافي نيست      . داده و پردازش آنها بايد اصلاح گردد      
نيازمنـد  آنها  . حول يك محصول يا اختراع بوجود مي آمدند ولي اكنون اين سازمانها قادر به ادامه راه نيستند                

عمليات مؤثر و اجراي كارآمد يكي از بنيانهاي دل است و دل . يك استراتژي مؤثر و اجراي كارآمد آن هستند    
هيچ يك از فرآيندهاي غيرمحـوري      . دهد  ميمرتبا روشهاي اجرايي خود را براي منفعت بيشتر مشتري تغيير           
 .گنجند، برون تأمين مي شوندي دل نمي در دل اجرا نمي شوند و فعاليتهايي كه در حوزه قابليتهاي محور

 كاركرد استراتژيك فرهنگ .12

 جوري ديگر انديشيدن: 28استراتژي 

پرهيز از "ي ذكر شده در مدل كسب و كار دل، يك انديشه اساسي وجود دارد و آن ها استراتژيدر وراي همه 
دل هر چيـزي را  . "ديشدجوري ديگر بيان" تا كند ميدل در نگرش به هر موضوعي تلاش       .  است "تفكر سنتي 

 . و نفع مشتري را سرلوحه خود قرار داده استكند ميبصورت خلاقانه استفاده 

 نتيجه گيري
ي متناسب و به هم پيوسته دغدغه مـديران ارشـد هـر             ها  استراتژيمديريت همه جانبه يك سازمان و تدوين        

ازمان را راضي كنـد و بـا توجـه بـه            يي كه بتواند همه عوامل دخيل در موفقيت س        ها  استراتژي. سازماني است 
 اطلاعات و اينترنت بر نحوه كسب و كار داشته اسـت، تحـول آگاهانـه اي را بـراي                    آوري  فناثرات عميقي كه    

ي ناشناخته و پيش ها ي كارآمد و شناخته شده براي روشن كردن افق      ها  يكي از روش  . سازمان به ارمغان آورد   
 .ي موفق استها  از نمونهروي تدوين كنندگان استراتژي، يادگيري

آنچـه كـه   . كند مياين مقاله، شركت كامپيوتري دل را به عنوان الگويي موفق در كسب و كار رقابتي، مطالعه    
جهان قرار داده است و مشتريان را مـات و  ) PC(دل را در صدر شركتهاي توليد كننده كامپيوترهاي شخصي    

بسياري از مـديران شـركتها   . اري علاقمند دانستن آنندمبهوت خدمات خود نموده است، چيزي است كه بسي  
 را متحول سـاخت، از دل بياموزنـد و سـازمان و             PC آنگونه كه دل صنعت      توانند  ميدر اين فكرند كه چگونه      
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 .صنعت خود را متحول كنند
 "اتژيك كاركرد استر  12" و   شود  ميدر اين مقاله ابعاد مختلف و اثرات عميق دل بر نحوه كسب و كار معرفي                

 كاركرد استراتژيك، همه چيزهايي است كـه دل را          12اين  . شود  مي و راهكارهاي دل ارائه      ها  استراتژيحاوي  
اين مجموعـه  .  راهكارهاي رقابتي خود را آگاهانه خلق كنندتوانند ميدل كرده است و مديران با آگاهي از آن    

تـامين  "،  "مـشتري "،  "بـازار "،  "ري تكنولـوژي  بكـارگي "،  "زنجيره تـامين  "ي دل در    ها  استراتژيدر بردارنده   
، "محـيط رقـابتي  "،  "فرآيندهاي كـاري  "،  "خدمات/محصولات"،  "توزيع كنندگان "،  "سازندگان"،  "كنندگان

 . است"فرهنگ كاري" و "اينترنت"
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