
مديريت فرآيند



هشت اصل مديريت کيفيت
2000در ويرايش سال

Customer)محوريمشتري-1 focus)

يندهآوحالنيازهايبايستيلذاوهستندوابستهخودمشتريانبههاسازمان
ازفرارفتنجهتدروسازندبرآوردهراآنهاهايخواسته.نماينددرکراآنان

.کنندتلاشمشتريانتظارات

(Leadership)راهبري-2

محيي  آنها بايستي. راهبران وحدت مقصد و جهت گيري سازمان را ايجاد مي کنند
تيابي درون سازمان را به نحوي شکل داده و برقرار نگه دارند که افراد بتوانند در دسي

.به اهداف سازمان به طور کامل دخيل شوند



(ادامه)هشت اصل مديريت کيفيت 

Involvement)افرادبودندخيل-3 of People)

موجبآنهاکاملبودندخيلوهستندسازمانجوهرهباشندکهسطحيهردرافراد
.گيردقراراستفادهموردسازمانمنافعجهتدرآنهاهايتواناييتاشودمي

(Process Approach)رويکرد فرآيندي                                                  -4

رتب  به نتيجه مطلوب هنگامي به صورت کاراتر حاصل مي شود که فعاليتها و منابع م
.آنها به صورت يک فرآيند مديريت شوند

(System Approach to Management)رويکرد سيستمي در مديريت            -5

ي و کارآيي شناسايي، درک و مديريت فرآيندهاي مرتب  به عنوان يک سيستم به اثربخش
.دردستيابي به اهداف کمک مي کندسازمان



(ادامه)هشت اصل مديريت کيفيت 

(Continual Improvement)بهبود مداوم                                            -6

.اشدبهبود مداوم در عملکرد کلي سازمان بايستي يک هدف دايمي براي سازمان ب

(Factual Approach to Decision Making)رويکرد واقع بينانه در تصميم گيري  -7

.تصميمات مؤثر مبتني بر تحليل داده ها و اطلاعات است

رواب  سودمندمتقابل باتأمين کننده-8
(Mutually Beneficial Supplier Relationship)

ين آنهاهر سازمان و تأمين کننده آن بهم وابسته اند و رواب  سود بخش متقابل ب
.مشارکت در ايجاد ارزش مي گرددافزايشموجب 



:اجزاء سيستم به شرح زير مي باشد

           Inputsوروديها  1.

Out putsخروجيها2.

           Processفرآيند 3.

       Feedbackبازخورد4.

   Environmentمحي  5.

فرآيند

محيط

هاوروديهاخروجي

باز‌خورد

(SYSTEM):‌سيستم



نگرش سيستمي

فروش

يانباردار ديتول

طراحي

Q.C يانباردار

ديخر Q.C

ل‌و‌ارساليتحو

يمشتريصدا يمشتريازهاين دياطلاعات خر شدهيداريخريکالا

آماده يکالا
ديتول

ييمحصول نها ييمحصول نها
د شده ييتا

يمشتر

محصول آماده مصرف



نگرش‌زنجيري



فرآيند
ورودي

محصول
خروجي

مجموعه‌فعاليت‌هاي‌وابسته‌به‌هم،‌كه‌ورودي‌ها‌را‌به‌
.‌‌خروجي‌ها‌تبديل‌مي‌نمايند

تعريف‌فرآيند

مواد‌اوليه
ماشين‌آلات
نيروي‌انساني

سرمايه

نابعم



دماننشودمياستفادهفرايندشناساييبرايكهعنواني:(Title)عنوان
خريدفرايند

يينتعمانندهستيمآندنبالبهفراينددركهمقصدي:(Purpose)هدف
توليدفراينددرمحصولبهاوليهماده

آنبامرتبطمواردوفرايندپايانوشروعنقطهبيانگر:(Scope)دامنه
.باشدمي

هاخروجيبهتبديلكهناملموسياملموسموارد:(Inputs)هاورودي
هادادهيااوليهموادمانندشوندمي

جنبه‌هاي‌فرآيند



بايدكهناملموسياملموسخدمات/محصولات:(Outputs)هاخروجي
آموزشيخدماتياتوليديقطعهمانندباشدالزاماتبامنطبق

تواندميكهفرايندگيرياندازهوپايشفعاليتهاي:(Control)كنترل
ريمشتتوسطمحصولبازرسيياداخليمميزيمانندباشندخارجيياداخلي

استفادهموردمصرفيغيريامصرفيمواردكليه:(Resources)منابع
انسانينيروييااوليهموادمانندخروجيبهوروديتبديلبراي

جنبه‌هاي‌فرآيند



:استممكنفرآينديك

كيمونتاژمانندكند؛تبديلواحدخروجييكبهراورودي‌هااززياديتعداد
اتومبيل

فتنتبديلمانندكند؛تبديلمتفاوتخروجيچندينبهراواحدورودييك
مختلففرآورده‌هايازتعداديبهخام

ندمانشوند؛خلاصهسازمانيوظيفهيكدرتماما ‌استممكنفرآيندهاازبرخي

برنامه‌نويسيفرآيند

طارتباگرودر(محصولتوليدوسفارشدريافتمانند)فرآيندهااكثرانجام

.استسازمانيمختلفواحدهايمتقابل

تعريف‌فرآيند



فرآيند

همديگرباکهاستپيوندهم هايوظيفهازگروهي✓
.مي کنندايجادرانتيجه اي

اريکفعاليتهايازشدهمرتبومشخصمجموعه ايفرآيند✓
وشروعکيهاستمعينمکانيوزميانيمحدودهيکدر

هاوروديازروشنيتعريفباواستشدهمشخصآنخاتمه
.مي دهدارائهعملکردبرايساختاريخروجيها،و



پديده هايتحليلبهآن،طريقازياوروزنهازآدميکهزاويه ايورويکرد
.مي سازدبرقراروتعيينراآنهاوخودبينارتباطاتوپرداختهخودپيرامون

(خروجيها)هاستاندهبهرا(وروديها)هادادهکهاستفعاليتهاييمجموعه-1
.کندميتبديل
کسبجهتدرشدههدايتبصيورتومنابيعازاستفادهباکهفعالييتيک-2

يکعنوانبهتوانميراکندميعملهاستاندهبههادادهتبديلبرايتوانايي
.گرفتنظردرفرايند



مجموعهشناساييقالبدرآنهاپيرامونواطرافهايپديدهبهتوجه✓
.نمايدميتبديلهاستاندهبهراهادادهكهفعاليتهايي

باهمراه،سازمانيكدرموجودفرايندهايازايمجموعهازاستفاده✓
عنوانهبتوانميراآنهامديريتوفرايندهااينتعاملاتتعيينوشناسايي

.كردمطرح«فرايندينگرش»
(تعريف استاندارد ) 



براي‌كاركرد‌موثر‌يك‌سازمان‌،‌شناسايي‌و-1
.ادارة‌فعاليتهاي‌به‌هم‌وابسته‌ضروري‌است‌

بيـندهد‌تا‌روي‌ارتباطنگرش‌فرايندي‌،‌به‌سازمان‌امكان‌مي-2
اي‌از‌فرايندها‌و‌نيـزتك‌تك‌فرايندهاي‌موجود‌در‌مجموعه

.‌‌تركيب‌و‌تعامل‌آنها‌،‌كنترل‌مستمر‌داشته‌باشد‌

مزاياي نگرش فرايندي



موارد مهم در نگرش فرايندي سيستم مديريت کيفيت

درک و تامين نيازمنديها

هاي‌ارزش‌افزودهشناسايي‌و‌تشريح‌فرايندها‌در‌قالب‌واژه

تعيين نتايج عملکرد فرايند و اثربخشي آن

گيريهاي‌عينيبهبود‌مستمر‌فرايندها‌بر‌اساس‌اندازه



بهبود‌پي‌در‌پي
سيستم‌مديريت‌كيفيت

مسئوليت‌مديريت

محصول

اندازه‌گيري،تجزيه‌و‌
تحليل‌و‌بهبود

مديريت‌منابع

وروديخروجي شكل‌گيري‌
محصول

تمدل‌مبتني‌بر‌نگرش‌فرايندي‌درسيستم‌مديريت‌كيفي-1شكل‌

ISO 9001:2000



جايگاه نگرش فرايندي 

قبل‌از‌اقـدام‌به‌انجـام‌هـر‌نـوع‌فعاليتي‌در‌زمينة‌استقـرار
،‌بايد‌اقـدام9000استانداردهاي‌ايزو‌2000ويـرايش‌سال‌

به‌شناسايـي‌فراينـدهاي‌موجـود‌در‌داخل‌سازمان‌و‌محدودة

از‌اين‌رو‌لازم‌است‌با.‌سيستـم‌مـديــريت‌كيفيـت‌نمــود‌

و1994اي‌حاكم‌بر‌ويـرايش‌سال‌اجتناب‌از‌نگـرش‌جـزيـره
،‌نسبت2000برخـورداري‌از‌نگـرش‌پكپارچة‌ويــرايش‌سال‌

به‌شناسايي‌و‌تعيين‌ارتباط‌و‌تعاملات‌موجود‌بين‌فرايندهاي
اصلي‌و‌فـرعي‌فعال‌در‌چارچــوب‌سيستم‌مـديـريت‌كيفيت

.‌سازمان‌اقدام‌نمود‌



نديدامنه فرآ
ند از کجا شروع و به کجا ختم ينکه فرآيق ايمشخص کننده دق

.شود يز  را شامل نميشود و  چه چيشود،  شامل چه ميم

(ارشده در انبيداريدمان اقلام خرياز ورود درخواست کالا به تدارکات تاچ)ا و شفاف باشد يگو: ه يتوص

(Process Scope)

نديفرآيدرونداد ها

شوند قابل لمسيل ميتبديند به خروجيکه در فرآييزهايآن چ
(tangible)رقابل لمس باشنديا غي.

زات ، اطلاعاتيمواد ، تجه: مثال 

(Process Inputs)

م و واژگانيمفاه



نديفرآيبرونداد ها

دهشنييتعشيپازيهاخواستهباديباكهيمحصولايخدمت
مسلقابلريغايلمسقابلتواننديم.باشدداشتهمطابقت
.باشند

جاد‌شده‌،‌سوابقيايد‌شده‌،‌داده‌هايقطعه‌تول:‌مثال‌

نديکنترل فرآ

واندتيم.شوديمليتحم،نديفرآبركهاستيكنترلونظارت
.باشديخارجاييداخل
يداخليهايزيسازمان‌،‌مميداخلي،‌قانون‌،‌روش‌هايمشتر:‌مثال‌

(Process Outputs)

(Process Control)

م و واژگانيمفاه



(Process Effectiveness) اثربخشي‌فرآيند
وشدهريزيطرحنتايجنمودنحاصلدرفرآيندتوانايي
.معين

(process Indicator)شاخص‌هاي‌فرآيند
كارهبفرآينداثربخشيتشخيصبرايتواندميكهارزشي
.شودبرده
.تاساندازهيكمعيار.استمتفاوتشاخصبامعيار:توجه

م و واژگانيمفاه



فرآيند

به مجموعه اي از فعاليت هاي مرتبط به هم با متعامل که دروندادها را
.بروندادها تبديل   مي کنند

دروندادهاي يک فرايند عموماً بروندادهاي
.ساير فرايندها هستند

INPUT PROCES

A
OQTRUT

FEEDBACK
INPUT

PROCESS

B
OUTPUT

FEED 

BACK

ده فرآيندها در سازمان عموماً برنامه ريزي مي شوند و تحت شراي  کنترل ش
.به اجرا در آينده تا ارزش افزوده ايجاد شود



.فرآيند داراي يک نقطه شروع و يک نقطه پايان تعريف شده است✓

INPUT

Customer who

Has a need

OUTPUT

Customer who has 

a need met

هانگرشي ديگر در شناسايي فرايند

اتي فرآيند زنجيره اي از فعاليت هاي با ارزش افزوده است که محصول و با خدم
.مي دهد ( بيروني و يا دروني)را تحويل مشتري فرايند 



اجزاء‌فرآيند

✓Process(فرآيند)

مانند.شوندمياجراشدهتعريفترتيببهكهفعاليتهاازسرييك
مشتريباارتباطفرآيند

✓Activity(فعاليت)

استممكنوشدهاجراافزارينرمبرنامهيافرديكتوسط
اتاطلاعدريافتفعاليتمانند.باشدوظيفهتعداديازمتشكل

اوليه
✓Task(وظيفه)

مشتريآدرسدرجمانند.باشدميمقدماتيكاريمرحلهيك



اجزاء‌فرآيند



انواع فرايندها

:فرايندها به چهار دسته اصلي ذيل تقسيم مي شوند
فرايندهاي هسته اي◼
فرايندهاي اصلي◼
فرايندهاي پشتيباني◼

فرايندهاي مديريتي◼



فرايندهاي هسته اي

اشند،بميسازمانتشکيلازاصليهدففرايندهاازدستهاين
يايتوليدمحصولاتبامرتب فرايندهااينديگرعبارتبه

.هستندسازمانتوس شدهارائهخدمات
بهشدهارائهخدماتيامحصولاتتعدادبهسازمانيک

.داردايهستهفرايندمشتريانش،

سازمان 

فرايند‌هسته‌اي‌ مشتري



فرايندهاي اصلي

وند به اين دسته از فرايندها باعث تحقق فرايند هسته اي مي ش
ته اي طوريکه اگر اين فرايندها وجود نداشته باشند فرايند هس

.محقق نمي گردد

سازمان

فرايند‌هسته‌اي مشتري

فرايندهاي‌
اصلي



فرايندهاي پشتيباني

.  اين فرايندها باعث اجراي اثربخش فرايندهاي اصلي مي گردند 

سازمان

فرايند‌هسته‌اي مشتري

فرايندهاي‌اصلي

فرايندهاي‌
پشتيباني



فرايندهاي مديريتي

سازمانارشدمديريتوظايفحيطهدرکهگويندرافرايندهاييمجموعه
.باشدمي

سازمان

فرايند‌هسته‌اي مشتري

فرايندهاي‌اصلي

فرايندهاي‌
پشتيباني

فرايند‌مديريتي



ازايکهشبدرهافعاليتتدوينوتبيينبراياستروشيفرآيندي،نگرشروايناز
رضايتتأمينجهتدرمستمربهبودهدفبامرتب هموبهومتعادلهايفعاليت
منروافزارهاسختانساني،منابعشامل)منابعحذفباکهرجوعاربابومشتريان
.گرددميمحقق(افزارها

مفهوم فرآيند گرايي

عريف اجزا تشکيل دهنده يک سازمان و نحوه استفاده از آنها را مي توان به شرح زير ت( الف
:کرد

.جانمايي و زيرساخت ها ، تجهيزات:  سخت افزار
مشخصات فني و سيستمي: نيييرم افزار 
ساختار سازماني: نيروي انساني 

فعاليت ها: سيستم ها  و روش ها
فرآيندها: فعاليت ها 



فرآيندمسئوليت‌هاي‌اصلي‌در

Process)فرايندمالك Owner):مسئوليتبافردي
دستبراقبولقابلنتايجواهداففراينداينكهازاطمينان

دربهبودگونههرراهبريمسئولهمچنيناو.آوردمي
.ميباشدفراينديكفعاليتهاي

Process)فرايندحامي Sponsor):ازكهتجربهبافردي
رايندفبهبودواستقرار،اجرابرايدسترسدرمنابعكفايت

.ميكندحاصلاطمينان



فرآيندمسئوليت‌هاي‌اصلي‌در

Process)فرايندكاركنان Workers):مسئوليتباافراد
دتواننميآنها.باشندميمحولهامورانجاموفراينددركار

تمديريراتجربهكمافرادازشدهتشكيلكوچكتيمهاي
يرمدبرايرابهبودپيشنهاداتونيازموردگزارشاتوكرده
.آورندميفراهمفرايند

Process)مديرفرايند Manager):فراينددركهفردي
رطوبهاو.باشدميخودمربوطهواحدمسئولوكندميكار

وردمگزارشاتوكردهمديريترامربوطهكاركنانپيوسته
فراهمفرايندمالكبرايرابهبودپيشنهاداتونياز
.آوردمي



اولين مزيت رويکرد فرآيندي، نگاهي مجدد به سازمان از ديدگاه يک مشتري 
.است

.شناخت فرآيندهاي سازمان از ديدگاه مشتري* 
شناخت ساير فرآيندهايي که از ديدگاه مشتري پنهان است و* 
بررسي ارزش فرآيندها در سازمان* 

مزاياي رويکرد فرآيندي

:به زباني ساده 



مؤثرصورتبهخودهايفعاليتانجامبرايهاسازمان
برتأثيرگذارومرتبطفرآيندهايازايمجموعهبايستمي

يتمديروشناسايي.نمايندمديريتوشناساييرايكديگر
بهوسازماندرشدهگرفتهكاربهفرآيندهايسيستماتيك

درويكرعنوانبهآنهابينتعاملگرفتننظردرخاص،طور
.شودميشناختهيفرآيند

به‌عنوان‌اصلي‌از‌مديريت‌كيفيتيرويكرد‌فرآيند
ISO 9000:2000



باهمراهسازمان،درونهايفرآيندازسيستميكارگيريبه
ديريتمهمچنينوفرآيندهااينمتقابلارتباطتعيينوشناسايي

.شودناميدهيفرآيندرويكردعنوانبهتواندميآنها

:داردزيرمواردبرتأكيدديدگاهاين

الزامات،سازيبرآوردهودرك-الف

افزوده،ارزشحسببرفرآيندهادرنظرگيريبهنياز-ب

فرآيند،اثربخشيوعملكردنتايجحصول-ج

.موضوعيهايگيرياندازهپايهبرفرآيندهامستمربهبود-د

ISO 9001:2000بر‌مبناي‌يرويكرد‌فرآيند



حرکت از ساختار وظيفه اي به ساختار فرآيندي

مفهوم فرآيند گرايي



حرکت فرآيندها در يک سازمان

CEO

Marketing
Operation Finance

Order fulfillment



دگرگوني فعاليت ها، کسب و کار و تغيير در همه حوزه ها❖
پيشرفت روز افزون تکنولوژي❖
تغيير نگرش به مشتري❖
تغيير در مديريت، نرگش وظيفه اي  ومديريت پايدار و مطمدت❖
رقابت❖
نگرش نوين به انسانها، نيروي انساني❖

فلسفه پيدايش فرآيندگرايي



.توسعه ديدگاه دمينگ در پي ريزي و استقرار کليه فعاليت ها❖
.تشخيص فعاليت هاي با ارزش افزوده و پشتيبان❖
.شفاف سازي مسئوليت هاي سازماني❖
.پايه اي براي ايجاد سيستم هاي مديريت❖
ريبهبود ارتباطات و قادر ساختن سازمان به يادگيري و ايجاد درک مشت❖
پايه اي براي تحليل و بهبود از طريق شناسايي علت ها و معلول ها❖
دايجاد تمرکز بر فعاليت هاي بحراني و شناسايي شاخص هاي عملکر❖
ا امکان پيش بيني اينکه چه کارهايي، چرا و چگونه ممکن است که ب❖

.شکست مواجه شوند

دلايل استفاده از فرآيند گرايي



شناسايي فرآيندها-1
شناسايي ورودي ها-2
شناسايي خروجي ها-3
شناسايي مسئول فرآيند-4
شناسايي مراجع تأثيرگذار، کنترل ها و منابع فرآيند-5
پايش و اندازه گيري عملکرد فرآيند-6
توالي و تعامل مابين فرآيندها-7
ارتباط مابين فرآيندها و واحدها-8
تقسيم بندي فرآيندها-9
انواع فرآيندها-10
فرآيندهاي کليدي-11
ارتباط فرآيندها با مستندات-12
وظايف فرآيندي واحدهاي سازماني-13
خطاها در شناسايي فرآيندها-14
شناسايي ريسک هاي موجود در فرآيند -15
تجزيه و تحليل فرآيندها-16
کنترل و بهبود فرآيندها-17

وداقدامات که بايد در قالب نگرش فرآيندي انجام ش



:ملاحظات مربوط به شناسايي فرآيندها 

ودشميانجامسازماندرکهايعمدههايفعاليتبايدفرآيندهاشناساييبراي
.ندادقرارسازمانيواحدهايرامالکاينکاربرايوداشتهتوجه

مراحل شناسايي فرآيندها



فرآيند تهيه استراتژي سازماني

فرآيند عرضه خدمات  

1فرآيند 

2فرآيند 

3فرآيند 

3فرآيند 

C B A
توسعه 

منابع انساني

مالي و 

اداري

رضايت 
مشتري 

  فرآيندهاي مرتب
با 

واحدهاي 
سازماني 

نيازهاي

رجوعارباب

(  ادامه ) ملاحظات مربوط به شناسايي فرآيندها 



عنوان فرآيند گسترده

Global  Process سازمانکل

Core/Main Process

Sub - Process

Actlvlty

فرآيندهاي اصلي

زير فرآيندهاي موجود در فرآيندهاي 
اصلي

زيرفرآيندها/فعاليتهاي موجود در فرآيند

سطوح طبقه بندي فرآيند



:تعريف

.کليه دريافتي هاي يک فرآيند بعنوان ورودي هاي آن فرآيند محسوب مي شود

:ورودي مي تواند شامل موارد ذيل باشد
(به هر شکل رسانه اي)ا طلاعات -
محصولات/ مواد -
(Idea)ايده / (Concept)مفهوم -

فرآيند وروديخروجي

شناسايي ورودي ها



.دستاوردهاي جاصل از اجراي يک فرآيند را خروجي مي نامند:تعريف 

.خروجي مي تواند شامل موارد ذيل باشد

کالا-
خدمات-
نتايج-
اطلاعات-

ورودي فرآيند خروجي

شناسايي خروجي ها



:خروجي تغيير يافته 

فرآيند، خروجيهايي که توس  يک فرآيند تغيير يافته و يا به خاطر ذات و ماهيت آن
.بوجود آمده باشد را خروجي تغيير يافته مي نامند

کارکنان 
فاقد دانش فرآيند آموزش

کارکنان 
ماهييير

انواع خروجي ها



( :بدون تغيير)خروجي تغيير نيافته 

د خارج اگر اطلاعات واده به يک فرآيند تغيير نيافته و به همان صورت از فرآين
.شود به آن خروجي تغيير نيافته مي گويند

فهرست
آزمايشگاه هاي
پزشکي

فرآيند شناسايي
آزمايشگاه هاي
پزشکي

فهرست
آزمايشگاه هاي 
پزشکي

انواع خروجي ها



رويكرد‌فرآيندي‌در‌مقابل‌رويكرد‌وظيفه‌اي



رويكرد‌فرآيندي‌در‌مقابل‌رويكرد‌وظيفه‌اي
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تمركز‌بر‌سازمان تمركز‌بر‌فرآيند

كاركنان‌منشأ‌مشكلات‌هستند،

گيري‌عملكرد‌كاركنان،اندازه

تغيير‌كاركنان،

ت،توان‌يك‌فرد‌بهتر‌يافهميشه‌مي

كنترل‌كردن‌كاركنان،

.اصلاح‌كردن‌خطاها

فرآيند‌منشأ‌مشكل‌است،

گيري‌عملكرد‌فرآيند،اندازه

تغيير‌فرآيند،

توان‌فرآيند‌را‌بهبود‌هميشه‌مي
داد،

،كاركنانتوسعه‌

.پيشگيري‌از‌خطاها

رويكرد‌فرآيندي‌در‌مقابل‌رويكرد‌وظيفه‌اي



معايب‌رويكرد‌وظيفه‌اي

ساختار‌هرمي

سطوح‌سازماني

دودتصميم‌گيرندگان‌مح

سنگيني‌در‌حركت

وظيفه‌محوري

ثبات‌در‌ساختار

رشد‌نامناسب

در‌دسترس‌نبودن‌مديران

تاخير‌در‌تصميم‌گيري

تاخير‌در‌نوآوري‌ها‌

دور‌شدن‌از‌اهداف‌سازماني

عدم‌توانايي‌پاسخگويي‌به‌تغييرات

تافزايش‌هزينه‌هاي‌سربار‌و‌عدم‌توانايي‌رقاب



مزاياي‌رويكرد‌فرآيندي

كنترل‌دايمي‌بر‌روي‌ارتباط‌بين‌فرآيندهاي‌مجزا‌از‌هم‌در‌داخل✓
يك‌سيستم‌و‌نيز‌بر‌روي‌تركيب‌و‌تعامل‌آنها

هاي‌كليه‌طرفهاي‌ذينفعدرك‌و‌برآورده‌ساختن‌نيازمندي✓

نياز‌به‌مورد‌توجه‌قراردادن‌فرآيندها‌بر‌مبناي‌ارزش‌افزوده✓

سهولت‌ارزيابي‌اثربخشي‌و‌كارايي‌‌سازمان‌✓

اي‌آنبهبود‌مستمر‌سازمان‌بر‌مبناي‌اندازه‌گيري‌و‌بهبود‌فرآينده✓



عصر‌كارگران
صنعتگر قبل‌از‌انقلاب‌صنعتي

رهردومشابه‌يكديگ-فرآيند‌و‌محصول

اندازه‌گيري‌خروجي‌كار

Source: Sharp and Mcdermott (2000)

تاريخچه‌رويكرد‌فرآيندي

عصر‌كارخانه

عصر‌متخصصان

ديدگاه‌فرآيندي

مهندسي‌مجدد‌
(BPR)فرآيندها



عصر‌كارگران
صنعتگر

عصر‌كارخانه

عصر‌متخصصان

ديدگاه‌فرآيندي

مهندسي‌مجدد‌
(BPR)فرآيندها

انقلاب‌صنعتي

ريه‌نظ)شكست‌كارها‌به‌وظايف‌كوچكتر
(آدام‌اسميت

بهره‌وري‌و‌مقياس‌اندازه‌گيري

تاريخچه‌رويكرد‌فرآيندي



عصر‌كارگران
صنعتگر

عصر‌كارخانه

عصر‌متخصصان

ديدگاه‌فرآيندي

مهندسي‌مجدد‌
(BPR)فرآيندها

بعد‌از‌انقلاب‌صنعتي

مديريت‌،‌كنترل‌،‌كاغذبازي

بهره‌وري‌بالا‌با‌تقسيم‌وظايف

تاريخچه‌رويكرد‌فرآيندي



عصر كارگران
صنعتگر

عصر كارخانه

عصر متخصصان

ديدگاه فرآيندي

مهندسي مجدد 
(BPR)فرآيندها

1980دهه 

ابرمبناي فرآيندها نه وظايف واحده

ي عملكرد فرآيندها اندازه گير

تاريخچه‌رويكرد‌فرآيندي



عصر‌كارگران
صنعتگر

عصر‌كارخانه

عصر‌متخصصان

ديدگاه‌فرآيندي

مهندسي‌مجدد‌
(BPR)فرآيندها

توسط‌مايكل‌همر1988آغاز‌از‌سال‌

،‌دگرگوني‌ريشه‌اي‌سازمانITكاربرد‌

تاريخچه‌رويكرد‌فرآيندي



.هده دارندمسئولين فرآيندها کساني هستند که مسئوليت اجراي فرآيند را بع* 

:نکاتي در رابطه با مسئول فرآيند* 
:مسدئولين فرآيند مي توانند يکي از موارد ذيل باشند* 

مانند مسئول تدارکات:  افييييييراد -
مانند مسئول واحد کامپيوتر:  ماشين ها -

.هر فرآيند حداقل يک مسئول دارد* 
.بنا به شراي ، فرآيند مي تواند داراي مسئولين متعددي باشد* 

مسئول فرآيند



سياستگذاري هاي کلان

آئين نامه خريد
روش اجرايي خريد

||مرجع
|مرجع

درخواست
خريد

خريد تجهيزات
مسئول تدارکات

کالاي 
خريداري شده

دمراجع تاثير گذار بر روي فرآين

ين و مراجع تاثيرگذار مشخص مي کنند که فرآيند مورد بررسي چگونه تبي
.مشخص شده و مبناي تصميم گيري در آنها چگونه است



تاييد بازرسي
مرحله قبل

روش اجرايي
کنترل کيفيت

برنامه گازرسياني

نقشه ها واستانداردها

شبکه در حال انشعاب
بازرس

گزارش کنترل کيفيت

کنترل

است کنترل نوع خاصي از اطلاعات مورد استفاده به منظور تعيين شرايطي
.که يک فرآيند بايد در قالب آن فعاليت نمايد



روش اجرايي آموزش استاندارد و آموزش

آموزش خروجي

پرسنل پرسنل آموزش 
ديده

ورودي

پرسنل غيرآموزش ديده

کلاس

نمايشگر

کتاب و جزوات

استاد

ساير تسهيلات

منابع فرآيند

کليه زيرساخت هاي نرم افزاري و سخت افزاري، محي  کاري و منابع 
.دانساني و منابع مالي و زماني منابع يک فرآيند را تشکيل مي دهن



آنوجوديهدفبرمبتيفرآيندتحققنحوهبرنظارتازاستعبارتپايش*
.پذيردميصورتشدهتعريفمعيارهايبرمبتنيفرآينديکپايش*
.گرددميتبيينوتعريففرآيندذاتبراساسپايشمعيار*
فتعريفرآيندانجامزمانوعملکردبراساسمربوطهپريودهايوپايشانجام*
گرددمي

Contr

ol

outputProcessInput

Resource

Feedback

Monitoring Scope

پايش فرآيند



شاخص هاي اصلي عملکرد در نگرش فرآيندي

کيفيت+ خدمات مشتري 

تامين 

کنندگان
ورودي ها

ارزش

افزوده خروجي ها مشتريان نتايج

کارآيي اثربخشي

بهره وري

سود دهي

خدمات 

مشتري

اندازه گيري فرآيند

خصوصردفرآيندرفتارتعيينوعملکردگيرياندازهمعنايبهفرآيندگيرياندازه
اثربخشيوکارايي:باشدميذيلموارد
.گرددمياستفادهرياضيهايشاخصازمذکورمواردگيرياندازهبراي



Process 2

بازاريابي تلفني انجام فروش

Sales ارائه پيشنهاد به مشتري
قرارداد

تهيه مشخصات 

پياده سازي قرارداد

Process 1

Process 3

اجراي قرارداد

تتماس بامشتري جهت اخذ سفارشا

تماسهاي 

منفرد براي

درخواست

خدمت

تأمين خدمات 

قراردادي
انجام خدمت

Process 4

ارسال 

صورتحساب

دريافت

وجوه مرتبط

توالي فرآيندها

خصمشهدفيکتحققراستايدرفرآيندهاانجامتأخروتقدمشناساييمعنايبه
.باشدميشدهتعيينپيشاز



توالي فرآيندها

Environment Environment

Suppllers

Short-term

Feedback
Short-term

Feedback

InternalLong-term

Feedback

Long-term

Feedback

End - user

No               Yes

Yes

No



1فرآينـــد   3فرآينـــد  

ورودي 

خروجي 

کنترل

2فرآينـــد   4فرآينــد 

تعامل فرآيندها

.دبه معناي شناسايي تأثيرپذيري و تأثيرگذاري فرآيندها بر روي همديگر مي باش



Product / Service Realizationتحقق محصول  

Supportiveپيشتيباني  

Managementمديريتي  / نظارتي 

انواع فرآيندها



فرآيندهاي کليدي

استراتژي ، اهداف 

فرآيند کليدي  

افزايش در ارزش 

ده 
آين
د 
سو

ي
تر
مش



ارتباط فرآيند با مستندات

مستندات مربوطه

فرآيند اصلي

زير فرآيند/ روش اجرايي 

زير فرآيند/ دستور العمل 

راهنماي انجام کار/ دستور العمل

نوع فعاليت

مجموعه فعاليتهاي بين واحدي

فعاليت

وظيفه

مجموعه فعاليتهاي درون واحدي



برخي از خطاها در شناسايي و تدوين فرآيند ها و مصاديق آنها

شرح خطا  نوع خطا  رديف

خطاهاي اطلاعاتي –الف 

اطلاعاتي که نسبت يک فرآيند  اطلاعات بوچود نيامده  1

مدايم بلااصتفاده  2

مقصد بلا استفاده  3

اطلاعات استفاده نشده  4

خطلاهاي فرآيندي –ب 

. در اين حالت يک فرآيند مانند هر نوع خروجي است  فرآيند بي اثر  5

ده مقصد يا فرآيند ي متصل نش----در اين حالت  يک فرآيند به هيچ 
. است 

فرآيندهاي متصل نشده  6

يک در اين حالت  هيچگونه مسير مشخص اطلاعاتي بين  مسير مربوطه و
.مقصد وجود ندارد 

مسير قطع شده  7

.  مسئول اجرا يا انجام براي فرآيند تعين نشده است  حذف مسئول انجام  8

. يک فرآيند شامل ورودي ها يا کنترل است  فرآيند  ناقص  9

.  هيچ مرجع تأثيرگذار براي يک فرآيند تعيين نشده است  حذف مرجع تأثير گذار 10

. در ترسيم فرآيند خطاي  يکعددي يا نگارشي وجود دارد  خطاي يکععدي يا نگارش  11

.  هيچ نوع شاخص اندازه گيري براي فرآيند در نظر گرفته نشده است شاخص شماره گيري  12



شرح محصولات و خدمات -1-1

(WBS) تشريح و تعيين ساختار شکست کار -1-2

(مرحله به مرحله)شناسايي دقيق فعاليتها -1
(رخط)تعيين ميزان ريسک –آناليز فعاليتها -2
آشکارسازي ظررهاي محتمل-3
تعيين برنامه کنترل-4

شناسايي فعاليتها و مسير 
بحراني

c

c

ندهاشناسايي ريسک هاي بالقوه در فرآي



کنترل
طرح ها-3اهداف         -1
استانداردها-4قوانيين     -2

ورودي
-3مواد        -1

نيازمنديها

مشکلات-4اطلاعات   -2

خروجي

ند                       نتايج فرآي-1

اطلاعات-2

منابع
نيروي انساني-1

تجهيزات، : ابزار-2

امکانات

زمان ، منابع مالي-3
Risk

(ادامه ) شناسايي ريسک هاي بالقوه در فرآيندها 

RICK

Rick

Rick

Rick

تعيين و شناسايي ريسک
بر اساس واقعيات موجود

شناسايي و تعيين ريسکهاي 
موجود در فرآيندها



تعيين آرمان اهداف و

استراتژيهاي سازمان 

تعييـــن ماموريــــت 

سازمان

تعيين شاخص هاي

گيري وعملکرداندازه

شناسايي و تعيـيــــن

فرآيندهاي اصلي

تجزيه و تحليل

فرآيند

خود ارزيابي

تعريف 

دفرصتهاي بهبو

توسعه توانايي 

کارکنان

مقايسه عملکرد

فرآيند با مبناي

تعريف شده

ترسيم فرآيندهاي 

مطلوب

مهندسي مجدد 

فرآيندهاي سازمان

بازخور

اندازه گيري فرآيمدها

بهبود مستمر

پرورش آموزش و توسعه کارکنان

اولويت 

بندي 

فرآيندها

S.2

S.3

S.4

S.1

S.5

S.6

S.6

S.8

S.7

S11

S.10

S.9

S.8

S.9

 :چارچوب کلي تجزيه  و تحليل فرآيندها به شرح ذيل استوساختارتجزيه و تحليل فرآيندها

S: step



:فرآيندهاي ارزشمند از نظر مشتري

مشتري آنها را تشخيص مي دهد، حاضر به پرداخت هزينه هاي آن مي •
.باشد

کاري براي مشتري
:فرآيندهاي بي ارزش از نظر مشتري

.دبراي سازمان ضروري است وليکن مشتري بهايي براي آن نمي پرداز•
کاري براي شرکت

:فرآيندهاي زائد

کارهاي غير ضروري ، نه ارزشي براي مشتري دارد و نه براي سازمان•
کاري براي هيچکس

مشتريديدگاهارزش فرآيندها از 



مورد چنين رويکردي در صورتي که در يک سيستم مديريت کيفيت
.استفاده قرار گيرد براهميت موارد زير تأکيد دارد

.هانيازمنديساختنبرآوردهودرک(الف
.افزودهارزشبرمبنايفرآيندهادادنقرارتوجهموردبهنياز(ب
.اثربخشيوکارآييهمچوننتايجيآوردندستبه(ج
.بينانهواقعگيرياندازهمبنايبرفرآيندهامداومبهبود(د

رويربدائميکنترلفرآيندي،رويکردمهممزايايازديگريکي•
وهافرآيندسيستميکداخلدرهمازمجزافرآيندهايميانارتباط
.استآنهاتعاملوترکيبرويبرنيز

مزاياي رويکرد فرآيندي



نترلكومديريتبرايسيستماتيكرويكرديفرآيندمديريت

اينيازهساختنبرآوردهبرتمركزباسازمان،يكفرآيندهاي

.دباشميهافعاليتارآييكوبخشياثرافزايشومشتريان

(Dusenbury & Collins, 2001)

تعريف مديريت فرآيند



واصليفرآيندهايازايمجموعهعنوانبهسازمانهايفعاليتگرفتننظردر
مرتب مهمزيرفرآيندهاي

فرآيندصورتبههافعاليتنمودنتعريف
انجاميچگونگدرکافزايشمنظوربهفرآيندعملکردنحوةکشيدنتصويربه

فرآيند
هادادهوهاشاخصنظرگيريدربافرآينديکعملکردتحليلوتجزيهورديابي

عملکردبهبودمنظوربهفرآينديکمجددطراحييابهبود
بهبودوکردن،استانداردمستندسازي،برايمتفاوتهايروشازاستفاده
فرآيندهامستمر

مديريت فرآيند



عموميالزامات-4-1

:بايدسازمان

راآنهاكاربردوكيفيتمديريتسيستمنيازموردفرآيندهاي(الف
.نمايدشناساييسازمانتمامدر

.نمايدمعينرافرآيندهااينمتقابلتأثيراتوتوالي(ب

ياثربخشازوسيلهبدينتانمايدمعينراهاييروشومعيارها(ج
.نمايدحاصلاطمينانفرآيندهااينكنترلواجراء

ISO 9001:2000مديريت فرآيند بر مبناي 



براينيازمورداطلاعاتومنابعبودندسترسدراز(د

.مايدنحاصلاطمينانفرآيند،اينپايشواجراءپشتيباني

لتحليوتجزيهوگيرياندازهپايش،موردرافرآيندهااين)ه

.دهدقرار

يزنوشدهريزيطرحنتايجبهدستيابيبرايلازماقدامات(و

.آوردعملبهرافرآيندهااينمستمربهبود

ISO 9001:2000مديريت فرآيند بر مبناي 



ISOرهنمود هاي سازمان با استفاده از

ISO/TC  176/SCi 2/N 544R

&

ISO/TS 16949: 2000 Audit scheme

طبقه بندي و

شناسائي فرآيندها



5. Top Management

Process

Examples

•Process to define quality 

policy and objectives

•Communication process

•Management review

6. Resource Management

Process

* Determination and

Provision of resources

* Human resources

* Infrastructure definition

* Work environment

definition

8. Measurement. Analysis and 

Improvement Processes

Examples

•Processes to demonstrate:

•Conformity of product

•Conformity of management 

system

•Continual improvement

7. Product Realization

Process

Examples

•Planning

•Customer related processes

•Design & development    process

•Purchasing process

•Production & service   provision

•Control of monitoring and 

measuring devices

4. Quality

Management

System

Process 

طبقه بندي کلي فرآيندها

ول صرفاً فرآيندهاي تحقق محص
!را در نظر نگيريد

تم کليۀ فعاليتهاي يک سيس
ر مديريت کيفيت را ميتوان د

قالب چهار نوع
.فرآيند طبقه بندي نمود



استاندارد5آن دسته از فعاليتها که الزامات بند 
ISO 9001: 2000را برآورده سازند.

:براي مثال

فرآيند تعيين خ  مشي و اهداف کيفيت•

در سازمانفرآيند بازنگري مديريت•

فرآيند ارتباطات•

هاطبقه بندي کلي فرآيند

فرآيندهاي مديريت ارشد

5. Top Management

Process

Examples

•Process to define quality 

policy and objectives

•Communication process

•Management review



6. Resource Management

Process

Examples

* Determination and

Provision of resources

* Human resources

* Infrastructure definition

* Work environment

definition

طبقه بندي کلي فرآيندها 

فرآيندهاي اندازه گيري ، تجزيه و تحليل بهبود 

استاندارد6آن دسته از فعاليتها که الزامات بند 
ISO 9001: 2000را برآورده مي سازند.

:براي مثال
تعيين و تدارک منابع•
منابع انساني•
تعريف زير ساختها•
تعريف نيازمنديهاي محي  کار•



7. Product Realization

Process

Examples

•Planning

•Customer related processes

•Design & development  

process

•Purchasing process

•Production & service  

provision

•Control of monitoring and 

measuring devices

طبقه بندي کلي فرآيندها
فرآيندهاي تحقق محصول

استاندارد7آن دسته از فعاليتها که الزامات بند 
ISO 9001: 2000را برآورده مي سازند.

 :براي مثال
برنامه ريزي

فرآيندهاي مرتب  با مشتري
فرآيند طراحي و توسعه

فرآيند خريد
فرآيند توليد و ارائه خدمات

کنترل تجهيزات پايش و اندازه گيري



8. Measurement. Analysis and 

Improvement Processes

Examples

• Processes to demonstrate:

• Conformity of product

• Conformity of management

• system

• Continual improvement

طبقه بندي کلي فرآيندها
بهبودفرآيندهاي اندازه گيري ، تجزيه و تحليل و

8د آن دسته از فعاليتها که الزامات بن
ISO 9001: 2000 را

.برآورده مي سازند
:براي مثال

فرآيندهاي نشان دهندة•
تطابق محصول•
تطابق سيستم •

مديريت
بهبود مداوم•



Plan Do

CheckAct

(PDCA)چرخه دمينگ 



توالي، تقابل فرآيندها،شناسايي 
هاي آنهاها و روشو شاخص

بهبود در
فرآيندها

گيري و تحليلپايش و اندازهفرآيندهااجراي 

CHECK

PLAN

DO

ACT

مات عمومي استانداردامبتني بر الزPDCAچرخه 
ISO 9001:2000 براي‌مديريت‌فرآيند



مديريت فرايند

ذيل بر اساس تعريف دمينگ مديريت بر فرايند شامل چهار بخش
:مي باشد

PLANطرحريزي -1

DOاجراي برنامه -2

CHECKبررسي و کنترل -3

ACTIONاقدامات -4

چهار مرحله فوق تحت عنوان چرخه دمينگ مطابق شکل روبرو 
.معروف شد

ACTION

CHECK DO

PLAN



طرحريزي فرآيندها

شناسايي‌فرايندها1.

شناسايي‌اجزاء‌فرايندها‌2.
...(ورودي،خروجي،فعاليت‌ها‌و)

دهاتعيين‌توالي‌و‌تعامل‌فراين3.

تعيين‌نوع‌فرايندها4.

تعيين‌شاخص‌هاي‌پايش‌و‌5.
اندازه‌گيري‌فرايندها



شناسايي فرايندها با تکيه بر رويکرد فرآيندي

سازمان

مشتري
ان

سهامداران

اتحاديه‌هاي‌
تجاري

اتحاديه‌هاي‌
كارگري

سهامداران

تامين
كنندگان

نهادهاي‌
دولتي

رقبا

جامعه

2فرايند 

6فرايند 

3فرايند 

4فرايند 

1فرايند 

5فرايند 



.برسدخواهدميسازمانكهجايي–(Vision)اندازچشمتعيين1.

سازمانوجوديعلت-(Mission)ماموريتتعيين2.

دورهيكازبيشزمانيدامنهبااهدافي–(Goals)كلاناهدافتعيين3.
شدهتعريف

برايمدتكوتاهزمانيدامنهبااهدافي–(Objectives)خرداهدافتعيين4.
كلاناهدافبهرسيدن

برايابزارهايي–(Policy&Strategies)هااستراتژيومشيخطتعيين5.
خرداهدافبهرسيدن

موارد مورد توجه در شناسايي فرآيندها



اجزاء فرآيندهابراي شناساييSIPOCاستفاده از مدل 

Requirement & Feed back

Suppliers Customers

Inputs OutputsProcess

براي‌هر‌فرآيند‌و‌وصل‌كردن‌آنها‌ SIPOCپس‌از‌رسم‌نمودار‌
(Process Map)نقشه‌فرآيند‌(‌ورودي‌و‌خروجي)به‌يكديگر‌

.كل‌سازمان‌بدست‌مي‌آيد



اجزاء فرآيندهابراي شناساييSIPOCاستفاده از مدل 

Products

Services

Information

Paperwork

Consistent:

Materials

Procedures

Methods

Information
(including specification)

People

Skills

Knowledge

Training

Plant/Equipment

PROCESS

Voice of
the Process

S

U

P

P

L

I

E

R

S

C

U

S

T

O

M

E

R

S

INPUTS OUTPUTS
F

EE
DBACK

Voice of
the Customer

F
EE

D BACK



بسته‌بندي‌و‌مونتاژ

Bluing Fitting Tightening Packaging Leak Test
QA 

Release

Suppliers:
-داخلي)هاي سوپاپسازنده•

(خارجي
-داخلي)هاي بدنهسازنده•

(خارجي
تامين کنندگان مواد     •

بسته بندي
برنامه ريزي خريد•
برنامه ريزي توليد•

Inputs:
سوپاپ•
بدنه•
مواد بسته بندي•
برنامه توليد•

Outputs:
هاي توليد شدهسوپاپ•

بندي شدهيا بسته
گزارش مواد مصرفي•
گزارشات تست محصول•

Customers:
(داخلي)انبار•
مصرف کننده •

(خارجي)نهايي
برنامه ريزي توليد•
خريد•
تضمين کيفيت•

PROCCESS

ديمثال نقشه فرايند براي فرايند مونتاژ و بسته بن
SIPOC



SIPOC -مثال

Supplier Input Process Output Customer

دريافت‌مواد‌اوليه
برش‌شمش‌ها

حرارت‌دهي‌اوليه
آهنگري

شات‌بلاست
عملات‌حرارتي

خريدمواد‌اوليه

ماشين‌آلات
تعميرات‌و‌
نگهداري

منابعكاركنان
انساني

قالب‌و‌
ابزار

مديريت
ابزار

مدارك‌فني
طرحريزي
كيفيت

قطعات‌
آهنگري‌شده مونتاژ



مشتري چه کسي است؟

ustomer

ustomer

ustomer

ustomer

ustomer

ustomer

S
C upplier

upplie

r

upplie

r

upplie

r

S

upplie

r

upplie

r

C

S
S
S
S

C
C
C
C

طوربهكهاستواحديياافراداز،گروهيفردمشتري✓
.كندميدريافترافرايندخروجيمستقيم

.باشدخارجيياداخليتواندميمشتري✓



انتقالسازمانبهراخودرضايتعدمناراضي،مشترياناز%4فقط
.كنندنميابرازراخودنارضايتيآنان%96ودهندمي
.كنندنميمراجعهسازمانبههرگزديگرناراضيمشترياناز91%
ناراضيمشترييكونفر5بهراخودرضايتمعمولاراضيمشترييك

.دهدميانتقالنفر20ازبيشبهراخودنارضايتيمعمولا
ذهنازرامنفيسروسييكخاطرهتااستلازممثبتسرويس12

.كندپاكمشتري

چرا مشتري مهم است؟

!!رضايت‌مشتري‌؟؟=عدم‌نارضايتي‌مشتري



نحوبهاگركردخواهندكارسازمانبامجددا،شاكيمشتريان70%
.شودرسيدگيآنهاشكايتبهمطلوب

نحوبهاگركردخواهندكارسازمانبامجددا،شاكيمشتريان95%
.شودرسيدگيفوريطوربهآنهاشكايتبهوقتاسرعدرومطلوب

برابر5،جديدمشترييكجذببرايلازممنابعوهزينه،زمان
.استفعليمشتريحفظبرايلازممنابعوهزينه،زمان

ودادهكاهشرابازارسهماز%2ساليانهپايينكيفيتباكاروكسب
.دهدميافزايشرابازارسهم%6ساليانهبالاكيفيتباكاروكسب

چرا مشتري مهم است؟

Australian Customer Service Association



ل
ي كام

ساز
يبرآورده 

از
س
ه 
رد
آو
بر
م 
عد

رضايت مشتري

نيازهاي اساسي 

ي 
س  ز نيازهاي انگير

نيازهاي عملكردي

ي نيازها
درجه برآورده ساز

رضايت

عدم رضايت

(مدل کانو)درجه رضايتمندي مشتري 



برانگيزاننده علايق و نيازمتشري هستند

به سرعت پذيرفته مي شوند
مشتري   راضي است

.به آساني تعريف و تعيين مي شوند

به راحتي قابل اجرا هستند

نيازمنديهاي مطرح شده

و مورد درخواست مشتريان

نيازمنديها

برآورد شده است

نيازمنديهاي ناگفته

اما مورد نيازمشتري

.ازنظر مشتريان و ناظران معمولي کاملا بديهي هستند
تنها براي مصرف کنندگان و طراحان حرفه اي مشخص و

.قابل تجزيه و تحليل مي باشند
مشتري  ناراضي است

نيازمنديها
برآورد نشده است

هانوآوري

يانارتباط بين نيازمنديها و سطح رضايت مشتر



شروع‌يا‌پايان

فعاليت

يرگيصميمت
شرط/‌

ر‌ارتباط‌با‌ساي
فرايندها‌

سابقه/مدرك

هاتوالي‌فعاليت

اتصال

بايگاني

ذخيره

كامپيوتري

Flow chartابزاري براي مستندسازي فعاليت ها ،



شروع

OK?

فرايندخريد

چك‌ليست

A

دريافت‌شمش

برش‌شمش

Flow chartمثالي از فرآيند توليد ،

حرارت‌اوليه

اندازه‌/پايش
لفرايندكنترگيري

بلي

خير
فرايندمحصول‌

نامنطبق‌

آهنگري

A

شات‌بلاست

عمليات‌حرارتي

OK?

اندازه‌/پايشچك‌ليست
گيري

فرايندكنترل

خير فرايندمحصول
نامنطبق‌

بلي
نگهداري فرايندانبارش

شروع



بندي فرآيندهاتقسيم

ISOاستانداردتوصيهمبنايبر✓ 9001

فرآيندهايمنابع،آوريفرآهمفرآيندهايمديريتي،فرآيندهاي
(يادآوري1-4)گيرياندازهفرآيندهايمحصول،تحقق

IATFپيشنهاديمدلمبنايبر✓

و(SOP)،پشتيباني(COP)مدارمشتريفرآيندهايشناسايي
(MOP)مديريتي

سازماندلخواهمدلياپيشنهاديهايمدلسايرمبنايبر✓



ISO 9001:2000بر مبناي بندي فرآيندهاتقسيم

بهبود‌مستمر
سيستم‌مديريت‌كيفيت

فعاليتهاي‌با‌ارزش‌افزودهاطلاعاتجريان

مشتري

رضايت

مسئوليت‌مديريت

مديريت‌منابع گيري،‌اندازه
تجزيه‌و‌تحليل‌و‌بهبود

تحقق‌‌
محصول محصول

مشتري

الزامات

ورودي خروجي



ISO 9001:2000بر مبناي بندي فرآيندهاتقسيم

فرآيندهاي‌مديريتي‌-5

تعيين‌خط‌مشي‌و‌اهداف‌
كيفي

ارتباطات‌سازماني
بازنگري‌مديريت

فرآيندهاي‌اندازه‌-8
ودگيري،تجزيه‌و‌تحليل‌و‌بهب

كنترل‌انطباق‌محصول
فيتكنترل‌انطباق‌سيستم‌كي

بهبود‌مستمر

فرآيندهاي‌تحقق‌محصول-7

طرحريزي
ارتباط‌با‌مشتري
طراحي‌و‌توسعه

خريد
توليد‌وارائه‌خدمات

كاليبراسيون

فرآيندهاي‌فراهم‌آوري‌-6
منابع

شناسايي‌و‌تامين‌منابع
منابع‌انساني

تامين‌زيرساخت‌ها
ايجاد‌محيط‌كار‌مناسب

فرآيندهاي‌-4
سيستم‌
مديريت‌
كيفيت



COP

SOP

MOP

Customer Customer

IATFبر مبناي مدل بندي فرآيندهاتقسيم



Car dealer

Service

center

Customer who has bought /

Ordered a vehicle (O)

Customer who wants

To buy a vehicle

Customer who has

The information he

Wants (0)

Customer who has

A car whit service

Done  (O)

Customer who has a 

Vehicle that needs

Service / maintenance (I)

Customer who wants

To buy parts (I)

Customer who 

Bought parts (O)

Customer who wants

Financial services (I)

Customer who has

An offer for

Financing / leasing (0)

Customer who has

Problems with his car (I)

Customers who has got

A solution/fixed car (O)

Customer who wants

Information ( material )

A bout products (I)

4

3

2

6

1

5

شناسائي فرآيندهاي مشتري مدار يک 
سازمان نمونه



/مشتري مدار/فرآيندهاي اصلي
(COP)از مشتري تا مشتري 

فرآيندهايي‌كه‌با‌الزامات،مشخصات،انتظارات‌يا‌قرارداد‌
شروع‌شده‌و‌با‌ايجاد‌ارزش‌افزوده‌و(ورودي)

.پايان‌مي‌يابد(‌خروجي)برآورده‌كردن‌الزامات‌ويا‌انتطارات



.را‌به‌جلو‌حركت‌مي‌دهندقايق،‌پاروزن،تعدادي‌قايقمشابه‌يك‌

.را‌به‌جلو‌حركت‌مي‌دهندفرايند،دپارتمان‌ها،COPدر‌يك‌فرايند‌

برنامه‌ريزي توليد مونتاژ تحويل

/مشتري مدار/فرآيندهاي اصلي
(COP)از مشتري تا مشتري 

مشتري مشتري



O

I

7

I

O

3

OI

1

IO

5

حدود‌سازمان

ورودي‌از‌
مشتري‌خارجي

خروجي‌به‌
مشتري‌خارجي

COPبراي فرآيندهاي (Octopus)مدل اختاپوس 



فرآيندهاي مشتري مدار

Customer Oriented Processes

5

6

7

8 9 10

1

2

4 3

(COP)

.فرآيندهاي مشتري مدار، مدل اختاپوس يک سازمان را مي سازند



COPمدل اختاپوس و تعيين فرآيندهاي 

5

6

7

8 9 10

1

2

4 3

بصورتاختاپوسمدل
فرآيندهاييشماتيک

کهدهدمينمايشرا
ازوروديمستقيماً
سازمانبهمشتري
يا/ودارند

ازراخروجيمستقيماً
تحويلسازمان
.دهندميمشتري



فرآيند شركت در مناقصه–مثال 

ي  امكان سنج 
مالي 

ي  امكان سنج 
ي 
فنز

برآورد هزينه
و زمان

تهيه پيش نويس
پيشنهاد

ايط دريافت ش 
مناقصه

دريافت پيشنهاد



چگونه يک سازمان از يک فرآيند مشتري مدار •
موثر برخوردار خواهد بود؟

O

Supporting Processes

1فعاليت 

2فعاليت 

3فعاليت 

4Iفعاليت 

فرآيندهاي پشتيبان

فرآيندهاي مشتري مدار موثر



خروجي 

1فعاليت

وليکن چه فرآيندهاي پشتيباني نياز است ؟•

1فرآيند پشتيبان 
2فرآيند پشتيبان 
3فرآيند پشتيبان 

...

nفرآيند پشتيبان 

ورودي 

1فعاليت 

فرآيندهاي مشتري مدار موثر

Department A 

همين نگرش و نيازمندي به فرآيندهاي پشتيبان را مي توان  •
.در ساير سطوح سازماني نيز دنبال کرد 



INPUT

Customer who

Has a need

OUTPUT 

Customer who

Has a need met

توس  چه کسي ؟•چگونه ؟                 •
با چه شاخصي ؟•با چه وسيله اي ؟                               •

پرسش در مورد يک فرآيند4



Process

WITH WHAT?

(EQUIPMENT, INSTALLATIOUS

WITH WHO?

(Training, knowledge , skills}

HOW MANY?

(performance indicators)
HOW?

(instructions, procedures , methods)

OUTPUT

What should

We deliver?

INPUT

What should

We receive?

R
eq

u
irem

en
ts

چهار پرسش در مورد يک فرآيند 

اين نمودار ، نمودار لاک پشت خوانده مي شود

R
eq

u
irem

en
ts



IATFپيشنهادي COPهاي فرآيندليست

عنوان‌فرايند خروجي ورودي شماره

تجزيه‌و‌تحليل‌بازار
شركت‌در‌مناقصه
طراحي‌محصول
طراحي‌فرايند

فرايند‌تاييد‌قطعه‌توليدي
دريافت‌سفارش

توليد
تحويل

پرداخت
گارانتي‌و‌خدمت‌پس‌از‌فروش

تجزيه‌و‌تحليل‌بازخورد‌
مشتري

ايده‌محصول‌جديد
قرارداد‌جديد

مشخصات‌محصول
مشخصات‌فرايند

نمونه‌محصول‌و‌فرايند‌تاييدشده
سفارش‌و‌برنامه‌توليد‌يررسي‌و‌

تاييدشده
اطلاع‌به‌مشتري+‌محصولات‌
تاييديه‌تحويل+‌محصولات‌

صورتحساب‌مالي
اطلاعات‌آناليزشده+‌ارائه‌خدمات‌

راه‌حل‌سريع+‌اطلاعات‌آناليزشده‌

صداي‌مشتري
ايده‌محصول‌جديد

قرارداد
مشخصات‌محصول

مشخصات‌
فرايند/محصول

سفارش‌مشتري
برنامه‌توليد

تاييديه‌ارسال
تاييديه‌تحويل

درخواست‌يا‌شكايت
بازخوردمشتري

1
2

3

4
5
6
7
8
9
10
11



SOPپشتيباني هايفرآيند

ياالزاماتباانطباقبرايكهفعاليتها،وخروجيووروديدارايفرايندهايي
طرحريزيهاCOPپشتيبانيبرايسازمانينيازمنديهايياومشخصات

.اندشده
(O)

خروجي سازمان
4فعاليت‌

3فعاليت‌

2فعاليت‌

1فعاليت‌

(I)
ورودي

COP

(O)

(I)

3فعاليت‌

2فعاليت‌

1فعاليت‌

SOP

(O)

(I)

3فعاليت‌

2فعاليت‌

1فعاليت‌

SOP



.هستندفرايندهاي‌ديگرها،‌خروجي‌COPكليه‌ورودي‌هاي‌
.،‌فرايندهاي‌پشتيباني‌نام‌دارندفرايندهااين

SOPپشتيباني هايفرآيند

ت‌ابزار
مديري

ت
ي‌تعميرا

نگهدار

خريد

ش
آموز

ن‌با
كاركنا

ت
لاحي

ص

ت
ن‌آلا

ماشي

برنامه‌ريزي توليد مونتاژ مشتريتحويل مشتري
چرها

س
فيك

ت
قطعا

فرايندهاي‌
پشتيباني



مه‌هاخط‌مشي‌ها‌و‌برنا،‌عملكرد‌كلي‌قايق‌را‌پايش‌كرده‌ومربيمانند‌يك‌
.را‌براي‌رسيدن‌به‌هدف‌،بنا‌مي‌كند

فرآيندهاي‌مرتبط‌كه‌توسط‌مديريت‌ارشد‌،جهت‌مديريت‌بر‌فرايندهاي‌
.‌ناميده‌مي‌شوندمديريتي،‌فرآيندهاي‌پشتيبانيو‌اصلي

MOPمديريتي هايفرآيند



ارتباط انواع فرآيندها با يکديگر



OutputInput

Process

Documents/Method

With 
What?

Human Resources

With 
Who?

Indexes/criteria

How 
many?

Equipments/Instruments

How?

Steps

What is it 
received?

What is it 
Delivered?

براي شناسايي (Turtle)مدل لاک پشتي
MOPو SOPفرآيندهاي 



TURTLE

ورودي‌ها فرآيند خروجي‌ها

شاخص‌هاي‌كنترلي فرآيندهاي‌پشتيبان
روش‌هاي‌

به‌كار‌گرفته‌شده

منابع فرايندهاي‌مديريتيافراد‌مرتبط



روشها/مدارك منابع‌انساني

معيارها/شاخصها ات ز ابزارها/تجهير

ي  وروديخروج 

فرايند

انبارش
ل وتحوي

دستورالعمل بسته بندي

ي ل بارگتر دستورالعمل كنتر

دستورالعمل حمل ونقل و جابجاي   

دستوراعمل برچسب گذاري

قطعات توليدي

ي ب راي تاييديه مشتر
ارسال

مقداروزمان تحويل

ارسال به موقع سفارش

  حمل
هزينه كرايه اضاف 

ي نمره بازرس  قيل از بارگتر

(TGW)تعداد خطاها 

اپراتور انبار

اپراتور بسته بندي

ل كيفيت بازرس كنتر

راننده 

ات انبارش قفسه ها و تجهتر 

پالت ها و برچسب ها

ليفت تراك و كاميون

كامپيوتر

هقطعات تحويل شد

صورتحساب

مثال-مدل لاک پشتي 



با استفاده از اين نمودار و تجزيه و تحليل يک فرآيند مشتري   •
، مي توان ريسک هاي مرتب  با فرآيند را شناسايي، (COP)مدار 

.بررسي و در حد امکان کاهش داد

پي آمد تجزيه و تحليل ريسک يک•
، شناسايي فرآيندهاي پشتيباني(COP)فرآيند مشتري مدار 

هستند که براي ايجاد و نگهداري يک فرآيند مشستري مدار 
.موثر نياز است

Turtle  Diagramنمودار لاک پشت 



With What?
With Who?

Input

How ?

Output

Key Criteria?

Process

3

6

4

1

2

7

5

Turtle Diagramنمودار لاک پشت 



Specific: (مشخص) relating to one thing and not others; particular

Measurable: (يقابل اندازه گتر ) the ability to discover the exact size, 

amount, etc of something

Assignable: (قابل تخصيص) the ability to give a job or responsibility 

to something or someone

Realistic: (واقع بينانه) having or showing a practical awareness of 

things as they are

Time bound: (  
(در محدوده زماي  the ability to earn results in a 

defined time interval

باشندSMARTد اهداف باي



شاخص هاي پايش فرآيند
Process Monitoring Indicators



Process customerInput Output Outcome

نتيجه مصرف
.مي باشدOutcomeتلقي مشتري منتج از 

رد تمام تلقي و ميزان رضايت مشتري به عنوان يک شاخص کلي در ارتباط با عملک
.فرآيندهاي سازمان مي تواند منظور گردد 



عبارت است از کيفيت محصول يا خدمات عرضه شدهارزش

در قياس با قيمت محصول و يا خدمات ارايه شده



ارزش در بازار

عوامل ارزش
قيمت کيفيت

صفات اوليهعملکرد کيفيت محصول قابليت اعتماد خدماتاعتبار

در دسترس بودن حرفه اي بودن دقت  کارايي سيستم ها
صفات 

ثانويه

:عملکردي حاکي از 

ايجاد احساس راحتي

براي مشتري

نشان دادن اهميت 

به مشتري

پاسخگويي به تلفن

زنگ3با 
تمايل به کمک

صفات 

ثالث 



تعيين و اندازه گيري شاخص هاي فرآيند

در گذشته سازمان ها براي اندازه گيري عملکرد، بيشتر به سمت عوامل داخلي

.متمايل بودند نه ارزشي که براي مشتري ايجاد مي شود( مثل قيمت محصول)



آيندتعيين و اندازه گيري شاخص هاي فر

شاخص ها،  اطلاعات لازم براي تصميم گيري آگاهانه در مورد آنچه که انجام 
مي گيرد 

.را ارائه مي دهند 

انتخاب شاخص هاي درست در فرآيند کنترل بسيار حائز 

چرا که انتخاب شاخص. اهميت است

نامناسب براي کنترل کننده علائم

.نادرست و گمراه کننده ارايه مي دهد



INPUT

Customer who

Has a need

Process OUTPUT
Customer who

Has a need met

دتعيين و اندازه گيري شاخص هاي فرآين

مديران براي کسب اطمينان از عملکرد مناسب هر فرآيند
.بايد از موارد زير اطمينان حاصل کنند

آيا ورودي ها از کيفيت و کميت کافي برخوردارند؟        •
کارايي فرآيند تبديل در چه سطحي است؟        •
آيا خروجي ها انتظارات را تأمين مي کنند؟        •



تعيين و اندازه گيري شاخص هاي فرآيند

تعيين ترکيب مناسب شاخص هاي کنترلي به عوامل

:مختلفي بستگي دارد 

هزينه جمع آوري اطلاعات•

امکان پذيري جمع آوري اطلاعات•

ارزش اطلاعات•



عنوان فرآيند
شاخص هاي

ورودي
شاخص هاي

فرآيند
شاخص هاي

خروجي

تعداد محصولات جديد توليد شدهتعداد تحويل در موعد مقررنفر ساعت کارشناسيمحصولات جديد

تعداد سفارشات پردازش شدهزمان تکميل سفارشتعداد پاسخوگيي تلفنفرآيندسفارش گيري

تعداد واحدهاي درحد استانداردزمان راه اندازيتعداد قطعاتساخت قطعات

فروش محصولات جديد از کل فروشهزينه توليد نمونه اوليهقيمت نيروي کار و موادمحصولات جديد

فرآيند 
سفارش گيري

هزينه هر سفارشهزينه سفارشات عقب افتادههزينه کار دفتري

هزينه هر واحدهزينه راه اندازي و دوباره کاريهزينه قطعاتساخت قطعات

ي 
غير مال

ي
مال

نمونه اي از شاخص هاي مالي و غير مالي



مالي

جريان پول نقد❖

استهلاک❖

هزينه هاي نگهداري❖

هزينه هاي پروژه اي❖

نرخ اعتبارات❖



غير مالي

سهم بازار❖

زمان تا بازار❖

نرخ موفقيت❖

حجم❖

عملکرد فرآيندي❖



ويژگي هاي يک شاخص

: ويژگي هاي شاخص ها را مي توان در دسته بندي هاي زير بررسي نمود 

تأخيري يا پيشرو❖

عيني و ذهني❖

کامل و ناقص❖

پاسخگو و غير پاسخگو❖

عملکردي و برداشتي❖



ويژگي هاي يک شاخص

شاخص تأخيري يا پيشرو

.شاخص تاخيري معرف عملکرد گذشته است•

سود آوري-

سهم بازار-

رضايت مشتري-

نگهداري مشتري-

.و شاخص پيشرو و هشدارهاي به موقع جهت کنترل فرآيند را فراهم مي کنند•



X1 , X2, X3, …., Xn (پيشرو)(تاخيري    )Y

مستقل
فرآيند-ورودي 

علت
مشکل/ مسأله 

کنترل

وابسته
خروجي

معلول/ آثار 
علامت/ نشانه 

پايش

ويژگي هاي يک شاخص

Y= f(x)



Process

(Parameters)

Material

Measurements
Method

Machine

Manpower

Output

Y= Depended Variable

X= Independent Variable

X= Independent Variable

Output , Defect

Potential Cause

Critical Cause

Y = f ( X1 , X2 , X3 , . . . , Xn ) *

ويژگي هاي يک شاخص
Environment



ويژگي هاي يک شاخص

.شاخص هاي خروجي فرآيندها عموماً از نوع تاخيري هستند•
.ندو شاخص هاي کنترل ورودي و فرآيند اغلب از نوع پيشرو هست•
.مدر کنترل يک فرآيند نياز به ترکيب هر دو نوع شاخص داري•
بالاترين اطمينان را به ايجاد ( تاخيري)شاخص هاي خروجي •

ان اغلب عملکرد سازمان از سوي ذينفع. تامين مي کنندارزش را 
.ازاييين شاخص ها ارزيابي مي گرددمختلف با استفاده 



ويژگي هاي يک شاخص

تنها در صورتي معتبر هستند( پيشرو)شاخص هاي ورودي و فرآيند •
توانايي . که روابط علت و معلولي آنها به درستي درک شود

ها براي دستيابي به اهداف اغلب بااستفاده از اين شاخصسازمان
.ارزيابي مي گردد

.تنداين شاخس ها همچنين هشدارهاي مناسبي براي تغيير فعاليت و استراتژي هس  •



ويژگي هاي يک شاخص

شاخص کامل و ناقص

شاخص کامل کليه عوامل تأثيرگذار را منعکس خواهد نمود و •
.شاخص ناقصي مي باشددر غير اينصورت

(بدون اطلاعاتي از سود ناقص است)درآمد  -
(بدون اطلاعاتي از توليد ناقص است)ضايعات روزانه -

.شاخص ها براي کامل شدن نياز دارند تک بعدي نباشند•
.نسبت سود به درآمد-
.درصد ضايعات-



ويژگي هاي يک شاخص

شاخص پاسخگو و غير پاسخگو

تغييريک شاخص پاسخگو مستقيماً تحت تأثير قرار مي گيرد و مقدار آن•
.مي کند

ار ميزان آن مستقيماً با افزايش و کاهش فش)سرعت سنج اتومبيل -
(.تغييرمي کندپدال گاز 

آن اثر شاخص غير پاسخگو، شاخصي است که نتوان بصورت مستقيم روي•
.و آن را تغيير دادگذاشت

.(بسياري شراي  اقتصادي در آن دخيل هستند)ارزش سهام -



ويژگي هاي يک شاخص

(شهودي)شاخص عيني و ذهني 

اي شاخص عيني ، را مي توان بطور مستقل اندازه گيري کرد و از فرمول ه
.واضح و روشني بدست مي آيند

درآمد-
هزينه کالاي فروش رفته-
موجودي انبار-
تاخير  تحويل-

.لذا ابهام کمي درباره معني يا نتيجه مطلوب آنها وجود دارد



ويژگي هاي يک شاخص

(شهودي)شاخص‌عيني‌و‌ذهني‌

شاخص هاي ذهني را نمي توان بطور مستقل اندازه گيري و •
.لذا اغلب بر مبناي قضاوت افراد تعيين مي گردند. تصديق کرد

رتبه بندي عملکرد يک پيمانکار-

درصد پيشرفت يک پروژه-



ويژگي هاي يک شاخص

عملکرديشاخصوبرداشتيمعيار

واستسازمانهايطرفتلقيدهندهنشانبرداشتيمعيار•
.باشدعملکرديهايشاخصازمتاثرتواندمي

کهباشدميسازمانعملکردنحوهدهندهنشانعملکرديشاخص•
.استسازمانطرفهايبرتلقيگذارتاثير



شاخص هاي
عملکردي

معيارهاي داخلي

معيارهاي
برداشتي

ديدگاه مشتريان

عملکرد بازخورد



معيارهاي برداشتي

رفت بسته به هدف سازمان ، مثال هايي از معيارهايي که مي توان به کار گ
:عبارتند از

تصور
دسترس پذيري❖
ارتباطات❖
شفافيت❖
انعطاف پذيري❖
رفتار فعالانه❖
پاسخگويي❖



معيارهاي برداشتي

محصولات و خدمات

کيفيت❖

ارزش❖

قابليت اعتماد❖

نوآوري  در طراحي❖

تحويل ❖

پروفيل زيست محيطي❖



معيارهاي برداشتي

فروش و خدمات پس از فروش

توانائي ها و رفتار کارکنان❖
توصيه و حمايت❖
ادبيات مشتري و ميتندات فني❖
مديريت شکايات❖
آموزش در مورد محصول❖
زمان پاسخگويي❖
پشتيباني فني❖
ارائه برگ ضمانت❖



معيارهاي برداشتي

وفييياداري

تصميم به خريد مجدد❖

تمايل به خريد ساير محصولات و خدمات از❖
سازمان 

تمايل به توصيه سازمان به سايرين❖



شاخص هاي عملکردي

تصور

تعداد تشويق و تمجيد از جانب مشتريان و❖

نامزدي دريافت جايزه

پوشش مطبوعاتي❖



شاخص هاي عملکردي

محصولات و خدمات

رقابت پذيري❖
نرخ نقايص، خطاها و برگشتي ها❖
لاک و مهر تأييديه ، برچسب هاي زيست ❖

محيطي
ارائه برگ ضمانت❖
شکايت❖
شاخص هاي لجستيکي❖
طول عمر محصول❖
نوآوري در طراحي ❖
زمان تا بازار❖



شاخص هاي عملکردي

فروش و خدمات پس از فروش

تقاضا براي آموزش❖
مديريت شکايات❖
ارزش سفارشات/ تناوب ❖
ارزش در طول عمر❖
تعداد شکايات و تقديرها❖
يا از دست رفته/ کسب و کار جديد و ❖
نگهداري مشتري❖



تعيين و اندازه گيري شاخص هاي فرآيند

براي اينکه اين اندازه گيري

يک ابزار مفيد مديريتي باشد ،

.بايد با يک نقطه مرجع مقايسه شود



(Effectiveness)اثربخشي

دفرآينيك(مشتريانانتظاراتونيازها)اهدافشدنبرآوردهميزان
آنهايخروجيبواسطه

تعيين شاخصهاي پايش و اندازه گيري فرآيندها

؟فرايند‌درراستاي‌اهداف‌خود‌به‌طور‌صحيح‌عمل‌مي‌كندآيا‌•

محصولات‌و‌خدمات‌رضايت‌خاطر‌دارند؟نهايي‌از‌كنندگان‌آيا‌استفاده•

قابل‌قبول‌است؟خروجي‌فرايندآيا‌كيفيت‌•

كار انجام شده  اهداف



(Efficiency)كارآيي

.ياثربخشراستايدرفرايندتوسطمصرفيمنابعميزان

تعيين شاخصهاي پايش و اندازه گيري فرآيندها

؟‌فرايند‌با‌صرف‌حداقل‌منابع‌به‌طور‌صحيح‌كار‌مي‌كندآيا‌•

آيا‌فرايند‌منابع‌موجود‌را‌به‌طور‌صحيح‌بكار‌مي‌برد؟•

؟آيا‌حداقل‌دوباره‌كاري‌در‌فرايند‌انجام‌مي‌گيرد•

كار انجام شده 
منابع صرف 

شده



دامنه پايش و اندازه گيري

Output

Life Cycle

Monitoring &Measurement Scope

Input Outcome

Process

Efficiency
Effectiveness

and

Customer 

satisfaction

Efficiency Effectiveness

Resources

Customer



Output & Outcome

✓Output(خروجي)

ندمان.باشدميمشترينظرموردكهبودهفرايندمستقيمحاصل
سالممحصولتعداد

✓Outcome(نتيجه)

كردعملمانند.برسدآنبهبايدنهايتدرفرايندكهاستچيزي
شدنبرآوردهازمشتريرضايتميزانيامشترينزدمحصول
انتظارات



تعيين شاخص صحيح  براي هر فرآيند

!؟!؟شاخص‌تحويل‌به‌موقع‌يا‌رضايت‌مشتري‌براي‌فرآيند‌فروش‌

!؟!؟شاخص‌نمره‌آديت‌محصول‌براي‌فرآيند‌توليد‌

!؟!؟شاخص‌درصد‌ضايعات‌براي‌فرآيند‌كنترل‌كيفيت‌



مثالي از شاخص هاي مالي و غير مالي

عنوان‌
نتيجههاي‌شاخصهاي‌خروجيشاخصهاي‌‌فرآيندشاخصهاي‌وروديشاخصفرآيند

غير
ي
مال

تحقق‌
محصولات‌
جديد‌

نفر‌ساعت‌كارشناسي
تعداد‌تحويل‌در‌موعد‌

مقرر
تعداد‌محصولات‌جديد

توليد‌شده‌

تعداد‌خرابي‌
محصولات‌در‌عرصه‌

مصرف

ساخت‌
قطعات‌

تعداد‌محصولات‌سالماندازيزمان‌راهتعداد‌قطعات‌
تعدادمحصول‌

مرجوعي

ي
مال

تحقق‌
محصولات‌
جديد‌

يههزينة‌توليد‌نمونه‌اولد‌قيمت‌نيروي‌كار‌و‌موا
نسبت‌فروش‌

محصولات‌جديد‌از‌كل
فروش‌

خسارات‌خرابي‌
محصولات

ساخت‌
قطعات‌

اندازي‌و‌هزينة‌راههزينة‌قطعات‌
كاري‌دوباره

جريمه‌محصولات‌هزينة‌هر‌واحد
مرجوعي



تعيين معيار پذيرش براي هر شاخص
83

70

65

84

70

80

Maintain

Improve

Decrease

ملكرد‌با‌استفاده‌از‌عحد‌قابل‌قبولبه‌جاي‌حدود‌قابل‌قبولتعريف‌
لل‌و‌ع(‌علل‌تغييرات‌ذاتي)گذشته‌با‌استفاده‌از‌مفاهيم‌علل‌عام

(‌‌علل‌تغييرات‌تصادفي)خاص‌

ات ي تغيير
 
ذات

ات تصاد ي تغيير
ز
ف



اثر بخشي و کارآئي

( ISO 9000 : 2000استاندارد ) 



اثر بخشي

ميزان تحقق فعاليتهاي طرح ريزي شده و حصول نتليج مورد نظر

کارآيي

رابطه ميان نتايج حاصله با منابع استفاده شده                                                                                  

ffectiveness

ffeciency

تعاريف
(ISO 9000-2000براساس )



PROCEDURE

( “Specified way to carry out an activity or a 

Process”. may be documented or not )

PROCESS

(“Set of interrelated

Or interacting activities”)

Input

(Includes

Resources)

Output

MONITORING AND

MEASUREMENT OPPORTUNITIES

(Before. During and after the process)

. Note- This is the definition of “procedure “ given in ISO9000:2000

This dose not necessarily  mean one of the?

“documented procedures” required by ISO 9000:2000

PRODUCT

( “Result of a 

Process” )

EFFECTIVENSS

Of process-ability 

in achieve 

desired resulte

(focus of ISO

9001: 2000

EFFECTIVENSS

Of process=Results  

Achieve vs resources

used (focus of ISO

9004: 2000  

افرآيندها ، اثربخشي و کارائي آنه



ffectiveness
کار انجام شده اهداف

اثر بخشـي

:در بررسي اثر بخشي، پاسخ به پرسش هاي زير حائز اهميت مي شود

آيا سازمان به اهداف و ماموريت خود دست يافته است؟•
آيا استفاده کنندگان نهايي از محصولات و خدمات رضايت خاطر دارند؟•
آيا کيفيت کار قابل قبول است؟•



کار انجام شدهاهداف

اثر بخشي فرآيند

Process Effectiveness

ميزان تحقق اهداف طرح ريزي شده 
فرآيند



کار انجام شدهمنابع صرف شده

کارايي

ffectivenes

s

.در بررسي کارايي، پاسخ به پرسش هاي زير حائز اهميت مي شود
آيا هزينه صرف شده با بودجه اختصاص مطابقت دارد؟•
مقدار محصول و خدمات توليد شده چه ميزان است؟•
منابع صرف شده اعم از مواد اوليه، نيروي انساني و ماشين آلات چقدر است؟•

وظيفه مديران اجرايي و سطوح پايين تر، افزايش بهره وري و کارايي
.فعاليت واحدهاي تحت سرپرستي شان مي باشد



کار انجام شدهاهداف

کارايي فرآيند

Process  Efficiency

.ي ميزان منابع مصرفي توسط فرآيند در راستاي اثر بخش



اثر بخشي و کارايي

ffectiveness    &         fficiency

 وظيفه مديران بالاي سازمان افزايش اثربخشي از طريق ايجاد
.فعاليت واحدهاي مختلف سازمان استهماهنگي بين 

وظيفه مديران اجرايي و سطوح پايين تر افزايش بهره وري و
.تحت سرپرستي شان مي باشدفعاليت واحدهايکارايي 

شي مورد در سطوح بالا نيز کارايي و در سطوح پايين تر نيز اثربخ
ديگر، در عين حال که لازم است هر به بياني. قرار داردتوجه 

يا سيستم فرعي داراي حداکثرکارايي و بهر فرآيند، فرد يا واحد 
راستاي تهداف سازماني اثر بخش نيز ري باشد، مي بايست در .و

.باشد



تاگر بردارها هم راستا نباشند پرواز ميسر نيس

آيا کارايي هيچ فرآيندي
در سازمان شما 

به زيان 
کارايي کل سازمان 

تمام مي شود ؟ 



اهداف 
سازما

ن

نگرش فرآيندي و مديريت فرآيندها عملکرد سازمان
را به سمت اثربخشي و کارايي سوق مي دهد



اجراي فرآيندها

ابمطابقفرآيندها،مرحلهدراين
درشدهطرحريزيترتيبات
ومنابعصرفباقبلمرحله

وشدهفراهمنيازمورداطلاعات
اهدافبهدستيابيهدفبا

مياجراآنهابرايشدهتعريف
.شوند



پايش و اندازه گيري وتجزيه و  تحليل فرآيندها

بافرآيندها،مرحلهدراين
تعريفهايشاخصازاستفاده

گيرياندازهوپايشموردشده
وردمحاصلهنتايجوگرفتهقرار

.دگيرميقرارتحليلوتجزيه

رنظنقطهازفرآيندهاهمچنين
،افزودهارزشوهزينه،زمان
قرارتحليلوتجزيهمورد
.گيرندمي



اهميت پايش و اندازه گيري

قرارگيرياندازهوپايشموردراچيزينتوانيدشمااگر
.كنيددركراآنتوانيدنميشما،ندهيد

راآنتوانيدنميشما،كنيددركراچيزينتوانيدشمااگر
.كنيدكنترل

راآندتوانينميشما،كنيدكنترلراچيزينتوانيدشمااگر
Jim Harrington.دهيدبهبود

انيدآنتونميكهچيزيآنبركنيدمديريتتوانيدنميشما
.نماييدگيرياندازهوپايشرا

Peter Drucker
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ابزارهاي پايش ، اندازه گيري و تجزيه و تحليل



Spider 

chart

ابزارهاي پايش ، اندازه گيري و تجزيه و تحليل



فرآيندهاتحليل تجزيه و 

1 24 5 6 4 18

hr hr hr hr hr hr

1 25 30 36 40 58

hr hr hr hr hr hr

$ 3.25 $ 4.50 $ 2.00 $ 20.50 $ 8.00 $ 9.00

$ 3.25 $ 7.75 $ 9.75 $ 30.25 $ 38.25 $ 47.25

مبنای ارزش افزوده      

فعاليتهايي که ارزش
افزوده ايجاد مي 

کنند

فعاليتهايي که ارزش
افزوده ايجاد نمي 

کنند

مقیاس
هزینه       

میانگین  

مقیاس 
زمان  

میانگین

تجمعی  

تجمعی  



ارزش افزودهتحليل تجزيه و 

:مراحل‌داراي‌ارزش‌افزوده‌،‌مراحلي‌هستند‌كه‌
.انتظار‌مي‌رود‌مشتري‌براي‌آنها‌مبلغي‌بپردازد‌

.تغيير‌فيزيكي‌در‌محصول‌ايجاد‌مي‌كند‌
.براي‌اولين‌بار‌بدرستي‌انجام‌مي‌شوند‌

:مراحل‌فاقد‌ارزش‌افزوده‌مراحلي‌هستند‌كه‌
.براي‌توليد‌خروجي‌فرآيند‌ضروري‌نمي‌باشد‌

.به‌خروجي‌فرآيند‌ارزشي‌اضافه‌نمي‌كند‌
:اين‌مراحل‌ميتواند‌شامل‌موارد‌ذيل‌باشند‌

عيوب‌،‌خطاها‌،‌از‌قلم‌افتادگي‌ها‌
بازرسي/‌راه‌اندازي‌،‌كنترل‌/‌آماده‌سازي‌

توليدات‌اضافي‌،‌فراوري‌؛‌موجودي‌ها‌
حمل‌و‌نقل‌،‌حركت‌،‌انتظار‌،‌تاخير

دريافت‌سفارش
سفارش‌مواد

آماده‌نمودن‌نقشه‌ها
مونتاژ

بسته‌بندي
حمل‌كالا‌براي‌مشتري

انتظار
انبار‌كردن
شمارش
بايگاني

دوباره‌كاري/تجديد‌نظر
رديابي



بهبود در فرآيندها

يجنتابهتوجهبا،مرحلهدراين
وتجزيهوگيرياندازهوپايش
اقدامات،فرآيندهاتحليل
بهبودراستايدرمناسب
ازهاستفادباهافرايندعملكرد

جملهازمختلفرويكردهاي
،مسئلهحل،سيگماشش

فرآيندهامجددمهندسي
(BPR)اجراوشدهتعيين...و

.گردندمي



زمان

سطح عملكرد

بدون تلاش در جهت بهبود

نگداري وضع موجود

بهبود مداوم

ي 
بهبود جهش 

بوده آنطور كه ديروزانجام م  داديم ، جوابگوي امروز ن
.و باعث عدم موفقيت در فردا م  شود

چرا بهبود ضروري است؟



بهبود يعني چه؟
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Process E

Internal

Customer
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CustomerP  D

A  C

P  D

A  C

P  D

A  C
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A  C

P  D

A  C

P  D

A  C

P  D

A  C

Input A

Input B

Output  E

Output  D

Feed Back

سازمانيشبکه فرآيندها بهبود در 



عوامل موفقيت در مديريت فرآيندها

شدارمديريتتوسطشاخصهاگيرياندازهوپايشبرنظارت

ودبهبهدفباگيرياندازهوپايشنتايجازمؤثراستفاده
فرآيندها

فراينددرمسئوليتهاشفافوواضحتخصيص

سازماناحترامموردوكليديافرادمشاركت

ارشدمديريتتوسطمنابعمداومومناسبتخصيص

مرتبطشاخصهايوفرآيندهااهدافشفافوواضحتعيين
آنها



عوامل عدم موفقيت در مديريت فرآيندها

مقاومت‌در‌برابر‌تغييرات‌سازماني‌و‌عادتهاي‌گذشته

نمديريت‌فرايند‌بر‌اساس‌روش‌كار‌فعلي‌و‌نه‌بهبود‌آ

جاه‌طلبي‌و‌ترس‌از‌از‌دست‌دادن‌قدرت

مقاومت‌در‌برابر‌شفاف‌سازي‌وظايف‌

درك‌نادرست‌از‌مفهوم‌و‌مزاياي‌رويكرد‌فرآيندي

عدم‌حمايت‌از‌سوي‌مديريت‌ارشد



ontinual 
rovement

تعاريـف
(ISO 9000-2000براساس )

بهبود مداوم

فعاليتي که به منظور افزايش توانايي برآورد ساختن الزامات يا 
خواسته به صورت پي در پي انجام گيرد



عملکرد
Act

How to improve

next time ? 

Check

Did things happen

According to plan ?

زمان 

Plan

What to do?

How to do?

Do

Do what 

was planned


