
نگرش سیستمی به سازمان

دکترجعفرممی زاده:استاد
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دو تعریف در مورد سیستم 

یک سیستم مجموعه منظمی از عناصر به هم وابسته •
است که براي رسیدن به هدفی مشترك با یکدیگر در 

)ماهیت سخت افزاري. (تعاملند
سیستم عبارت است از مجموعه فرآیندهایی وابسته به •

یکدیگر که براي تامین اهداف خاصی شکل گرفته 
)ماهیت نرم افزاري. (باشند
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بنابراین خواهیم داشت

. هر سیستم حداقل باید از دو جزء تشکیل شده باشد•
هر جزء حداقل با یک جزء دیگر از مجموعه در ارتباط •

.متقابل می باشد
هر گونه تغییري در هر یک از اجزاء به تغییر در کل •

.  مجموعه منجر می گردد
مجموعه باید خصوصیاتی متفاوت از اجزاي سیستم داشته •

 .باشد
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نکته

یک سیستم یا مجموعه ماهیتی فراتر از هر یک از اجزاي آن و حتی •
.  باشد مجموع آن اجزاء می

واحدهاي مختلف یک سازمان نیز تا زمانی که ارتباط میانشان برقرار  •
و در جهت نیل به اهداف سازمان  ) گردش اطلاعات(نشده باشد 

.  هماهنگ نگردیده اند، تشکیل یک سیستم را نمی دهند
توجه به این نکته ضروري است که اگر اجزاي تشکیل دهنده یک •

سیستم را بشناسیم، لزوماً سیستم را نشناخته ایم، زیرا علاوه بر اجزاء  
.  باید رابطه میان اجزاء را نیز شناخت
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نگرش سیستماتیک

دیدگاهی کلی به عناصر یک سیستم که فعالیتهایی را انجام می  •
دهند، باعث ایجاد نگرشی تازه نسبت به فعالیتهاي آن سیستم  

.  می شود
نگرش سیستماتیک ایجاد بینش کل نگري نسبت به اجزاي  •

تشکیل دهنده سیستم می باشد، تا بتوان کل عناصر و نحوه  
ارتباط میان آنها را دید نه فقط یک عنصر

این مهم نیست که یک عنصر کجاي یک سیستم قرار گرفته  •
باشد، ولی بسیار مهم است که این عنصر چگونه بر سیستمی که  

.  در آن قرار گرفته است اثر می گذارد
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تئوري زنجیر

یک سیستم را می توان به یک زنجیر تشبیه نمود که اجزاي آن  •
همانند حلقه هاي زنجیر در کنار یکدیگر تشکیل یک سیستم را  

.  داده اند
.  توان هر زنجیر برابر توان ضعیف ترین حلقه آن است•
نقش فرآیندها در یک سازمان همانند حلقه هاي کوچکتري است  •

که تشکیل یک حلقه بزرگتررا میدهند و بر کل سیستم  
.تاثیرگذارند

ضعف هر یک از فرآیندها باعث بروز ضعف در واحد مربوطه و در  •
.  نهایت کل سیستم یک سازمان است
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خصوصیات مهم سیستمها

 (Input)ورودي / درون داد•
هر سیستمی براي ادامه موجودیت خود ورودي هاي مختلفی از محیط 

.  پیرامون خود می گیرد
(Process)فرآیند •

فرآیند معرف یک یا دسته اي از فعالیتهاست که به منظور تبدیل درون دادها 
. به برون دادها انجام می گیرد

(Output)خروجی / برون داد•
از . پس ازانجام فعل وانفعالات، درون دادها تبدیل به برون دادها میشوند

آنجائیکه برون دادهاي یک سیستم فرعی میتواند درون دادهاي یک 
سیستم فرعی دیگر باشد، ضروري به نظر میرسد که بین سیستمهاي 

.  فرعی هماهنگی وجود داشته باشد
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خصوصیات مهم سیستمها

(Equilibrium)تعادل •
تعادل از هماهنگی میان اجزاي یک . تعادل لازمه بقاي یک سیستم است

برقراري تعادل در سیستمها به . سیستم با سیستم دیگر بوجود می آید
. کمک بازخور انجام می گیرد

محیط و محدوده سیستم
محیط یک سیستم، عوامل خارج از آن است که بر رفتار سیستم اثر می 
.  گذارد و در واقع غالباً تعیین می کند که سیستم چگونه باید عمل کند

محدوده یک سیستم فیزیکی یا بیولوژیک را می توان به سادگی تعیین 
نمود، درحالی که تعیین محدوده یک سیستم اجتماعی قراردادي است 

.وبسته به نوع فعالیتها ووظایفی که انجام می دهد تعیین می شود
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سیستم باز و بسته

  سیستم بسته•
بصورت . (رسیده باشد تعادلی ایستاسیستمی است که با محیط خود به •

)تئوریک و در حالت مطلق خود منحصر به دنیاي بسته اتمها است

سیستم باز•
بدین  . رسیده باشد تعادلی پویاسیستمی است که با محیط خود به  •

ترتیب که از تغییرات محیط متاثر شده وخود نیزبرروي محیط اثر می 
گذارد و تعادل آن پیوسته درحال تغییراست وازیک تعادل به تعادلی 

. جدید می رسد
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هم پایانی

  (Initial Condition)در صورتی که سیستمها با شرایط اولیه 
  هم پایانی متفاوت، وضعیت نهایی یکسانی داشته باشند، به آن

این خصوصیت در سیستمهاي باز، این امکان  را  . اطلاق می گردد
انعطاف پذیري  می دهد که سیستم براي ادامه حیات خود، حالت

.  با محیط را پیدا کند و تطبیق
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خصوصیات سیستمهاي باز

(Energy Importation) جذب انرژي•
.سیستمهاي باز نوعی از انرژي را از محیط دریافت می دارند

  (Throughput) عملکرد•
 .سیستمهاي باز صورت انرژي را تغییر داده یا آن را انتقال می دهند

(Output) برون داد•
ادامه خروج محصول . سیستمهاي باز، نوعی محصول به خارج صادر می کنند

.   یک سیستم، به قدرت دریافت محیط نیز بستگی دارد
(Negative Entropy) آنتروپی منفی•

سیستمهاي باز براي زنده ماندن باید جهت گیري جریان آنتروپی را معکوس
فرآیند آنتروپیک یک قانون کلی در طبیعت است که بر اساس آن . کنند

. هرنوع سیستمی به سوي بی نظمی و پراکندگی میل می کند
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خصوصیات سیستمهاي باز

اطلاعات، بازخور منفی و فرآیند کدگذاري•
در سیستمهاي باز علاوه بر داده هاي انرژتیک که مدام در حال تغییر هستند 

و به کار و فعالیت تبدیل می شوند، داده هاي اطلاعاتی نیز یافت می شوند 
که ساده ترین آنها که در همه سیستمها به نحوي وجود دارد، بازخور 

.منفی است
است و جذب و واکنش مثبت  انتخابی دریافت داده ها توسط سیستم

. توسط سیستم نسبت به آنها در صورت هماهنگی با آن داده ها می باشد
واژه عمومی براي عملکرد یک سیستم در جذب، حذف یا تغییر داده هاي 

.می گویند کدگذاريدرون ساختار سیستم را اصطلاحاً 
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خصوصیات سیستمهاي باز

تفکیک وظایف یا تخصص گرایی•
 (Differentiation & Elaboration)

.  سیستم هاي باز در جهت افزایش تخصص و تکامل حرکت می  کنند

(Equifinality)هم پایانی •
با توجه به این اصل یک سیستم می تواند از طرق مختلف با مسیرهاي 

.مختلف و با شرایط اولیه متفاوت، به وضعیت نهایی یکسان برسد
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خصوصیات سیستمهاي باز

(Adaptive Mechanism)مکانیزم سازش •
از طرفی سیستم براي ابقاي تعادل خود باید مکانیزمی داشته باشد که

.  بین محیط و وضعیت زیر سیستمهاي آن، حالت موازنه برقرار کند
(Backward)

و از طرف دیگر چون سیستم در محیطی زندگی می کند که دائماً در حال 
تغییر است، لذا باید مکانیزمی داشته باشد که تغییرات مذکور را شناسایی  

 (Forward).و خود را با آن تطبیق دهدتا به تعادلی پویا با محیط برسد
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انواع سیستم

Data System
سیستمهاي ساده مبتنی بر اقلام اطلاعاتی مربوط به یک چیز داراي ورودي و خروجی  

معین
Structured System

سیستمهاي ساختارمند با اجزاي قابل تحلیل و داراي ورودي و خروجی معین
Control System

.سیستمهایی که رفتار یک سیستم را با توجه به یک مرجع معین همگرا می کنند
Dynamic System

.سیستمهایی که با زمان و مکان آنها نیز تغییر می کنند
Generate System

.سیستمهایی که سیستم هاي دیگر را تولید می کنند
Meta System

.سیستمهایی که ساختار سیستم هاي دیگر را مورد بررسی قرار می دهند
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سازمان به عنوان سیستم

سازمان سیستمی است که از سازماندهی و ترکیب منابع مختلف، به صورت •
.یک موسسه پایدار و موثر، بوجود می آید

سازمان یک سیستم بازهدفجواست که داراي خصوصیات سیستمهاي بازمی •
.  باشد

سازمان، سیستمی سازگار با محیط است که ضمن یادگیري و تاثیر پذیري •
.  از محیط، وضعیت خود را درمقابل تغییرات آن، تنظیم می کند

اطلاعات بدست آمده از محیط از طرفی به عنوان بازخور و براي اعمال •
کنترل لازم از طرف مدیریت سیستم است و از طرف دیگر در ردیف منابع 

. مهم سازمانی است
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سازمان به عنوان مجموعه اي از فرآیندها

سازمان را می توان مجموعه اي از فرآیندهاي مرتبط به هم دانست که •
درون دادها را از محیط سازمان گرفته و طی عملیاتی آنرا به برون دادها 

.  تبدیل می کنند
نگاه به سازمان به عنوان سیستمی باز و مشتمل بر فرآیندها، طراحی •

اولویت در این نگرش، . سیستم بر اساس فرآیندها را طلب می نماید
شناخت اهداف، محیط و محدوده سازمان و تعریف فرآیندهاي سازمان بر 

. اساس موارد فوق می باشد
با کنترل فرآیندهاي سازمان و بازخورهاي اطلاعاتی درون آنها، می توان •

سازمان را در جهت نیل به اهداف سمت و سو داده و نقاط بهبود را نیز 
.  مشخص نمود
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مدیریت فرآیند

شامل تعیین، تجزیه و تحلیل، اندازه گیري و بهبود مستمر فرآیندها از طریق  •
.  مشارکت تمامی فرآیندها می باشد

.  یک فرآیند توالی واقعی و منطقی فعالیتهاي مرتبط با هم می باشد•
در نگاه به جریان یک فرآیند، تنها ارتباط علت و معلولی است که از اهمیت  •

.برخوردار است و نه خود فعالیتها
بهتر است براي تشریح هر یک از فرآیندهاي سازمان یک روش اجرایی تهیه گردد و  •

زمانیکه تشریح فرآیند از طریق دو یا چند روش اجرایی صورت می گیرد، این  
.  روشها باید یکدیگر را تکمیل نموده و در یک راستا باشند

مستندسازي فرآیند را می توان با استفاده از راهکارهایی که در تصویرسازي فرآیند  •
(Process Mapping) مورد استفاده قرار می گیرند، انجام داد ،  .
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فرآیند گرایی

فرآیند گرایی به معنی تمرکز تمامی فعالیتها بر نتایج مورد نظر یا محصول  •
.  فرآیندها می باشند

فرآیندگرایی مبنایی براي شفافیت بیشتر در فرآیندهاي سازمان ایجاد نموده و  •
تحلیل گران سیستم را کمک نموده تا کنترل نمایند که تا چه حد فرآیند  

.موجود منطبق با خواسته هاي مشتریان داخلی و خارجی می باشد
ایجاد و استقرار سیستم فرآیندگرا بر اساس خواست مشتریان صورت می گیرد و  •

این موضوع منشاء مزیت و برتري این شیوه نسبت به دیدگاههاي  قبلی می  
باشد که اغلب بر ساختاري از استانداردها و دستورالعملهاي ثابت استوار بوده  

.  اند
تعیین شاخص هاي اندازه گیري فرآیندها یک دیگرازجنبه هاي فرآیندگرایی  •

.  است که باعث شفافیت بیشتر فرآیندها و ارتباطات میان آنها می گردند
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مزایاي فرآیندگرایی در مستندسازي

مستندات کم حجم•
تصویر شفاف از ساختار سازمان•
ساده سازي براي استفاده در سازمانهاي خدماتی •
شفافیت بیشتر به منظور نمایش ساده ارتباطات•
سازگاري بهتر با سایر سیستمهاي مدیریت•
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برخی مزایاي طراحی سیستم بر اساس فرآیندها

تمرکز بر افزایش ارزش•
جهت گیري بر اساس نتایج اندازه گیري هاي فرآیند•
افزایش اثربخشی فرآیند•
انگیزش براي اقدام در جهت بهبود•
اولویت بندي فرآیندهاي حاصل از اهداف سازمان•
مشارکت قوي تر کارکنان بوسیله ایجاد تیمهاي فرآیند•

www.cementechnology.ir

cement technology magazine: 021-22883306, 22861343

www.ce
men

tec
hn

olo
gy

.ir



دسته بندي فرآیندها  

فرآیندهاي مرکزي •
از فعالیتهاي مرکزي تعریف شده سازمان ناشی می گردند و ویژگیهاي 

:  زیر را دارند 
افزایش در ارزش•
رابطه با مشتریان خارجی•
داشتن سهم عمده در موفقیت سازمان و رضایت مشتري•
اثر مستقیم بر انتظارات مشتري•
آمادگی مشتري براي پرداخت پول به خروجی این فرآیندها•
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دسته بندي فرآیندها

فرآیندهاي پشتیبانی•
این نوع فرآیندها، فرآیندهاي مرکزي را حمایت کرده و به ایجاد داده ها، 

.  اطلاعات یا به قانون مند سازي روشهاي اجرایی اداري می پردازند
...  امور مالی، حسابداري، مدیریت تامین کنندگان، مدیریت تکنولوژي و 

فرآیندهاي مدیریت•
. ویژگی فرآیندهاي مدیریت، کنترل و تصمیم گیري است

برنامه ریزي نیروي انسانی، برنامه ریزي استراتژیک، فرآیند مدیریت بر 
... مبناي اهداف و 
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دسته بندي فرآیندها

فرآیندهاي کلیدي•
بر اساس مسیر و محور حرکت سازمان، آن دسته از فرآیندهایی که 

از اهمیت استراتژیک برخوردار بوده و در موفقیت سازمان سهم 
.  مهمی دارند، به عنوان فرآیندهاي کلیدي تعریف می شوند
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دسته بندي فرآیندها

:  مهمترین معیارهاي شناسایی فرآیندهاي کلیدي 
افزایش در ارزش•
سود حال و آینده مشتري•
تخصص فنی سازمان•

:  مثال 
توسعه محصول

توسعه مهارتهاي نیروي انسانی
تعیین اهداف استراتژیک

www.cementechnology.ir

cement technology magazine: 021-22883306, 22861343

www.ce
men

tec
hn

olo
gy

.ir



(Process Map)ابزارهاي مورد استفاده در تصویر سازي فرآیند 

•Relationship Map  :
.رابطھ بین عرضھ کننده و مشتري را نشان مي دھد: ھدف 

چھ واحدھاي سازماني ورودیھا را دریافت و خروجیھا را براي (
. واحدھاي دیگر فراھم مي کند

کمترین: درجھ جزئیات 
)محتوایي(سازمان : تمرکز توجھ 
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•Cross-functional Map   :
نشاندھنده فعالیتھا و گامھا و توالي ورودیھا و خروجیھا  :ھدف 

براي یک فرآیند کاري مشخص

در حد متوسط: درجھ جزئیات 
تعامل افراد و فرآیندھا :تمرکز توجھ 

(Process Map)ابزارهاي مورد استفاده در تصویر سازي فرآیند 
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•Flow Chart   :
نشاندھنده وظایف و توالي آنھا، ورودیھا و خروجیھا در : ھدف 

یک فرآیند کاري مشخص

کامل: درجھ جزئیات 
جزئیات فرآیند : تمرکز توجھ 

(Process Map)ابزارهاي مورد استفاده در تصویر سازي فرآیند 
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 (Relationship Map)نکات اصلی در مورد نقشه 

فرآیندهاي کاري داخل یا بین فعالیتهاي سازمانی را نشان نمی دهد و •
نشان می   Black-Boxنمایی کلی از فرآیندهاي سازمان را بصورت 

.  دهد
. قسمتهاي مختلف سازمان را به یکدیگر ارتباط می دهد•
را ) بین واحدهاي سازمانی(رابطه بین عرضه کننده و مشتري در داخل •

.  نشان می دهد
به این سوال که سازمان چه چیزي را براي مشتریان داخلی و خارجی  •

خود فراهم می آورد، پاسخ می دهد؟  
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(Cross-Functional Map)نکات اصلی در مورد نقشه 

دهنده فرآیندها و گامهاي مربوط، ورودیها و خروجیها بگونهنشان•
.  اي که نشان دهدهرفردي چه فعالیتهایی رابرعهده دارد

.را نشان می دهد Black-boxمحتواي داخل •
.  عرضه کننده ومشتري رادرهرفرآیند نشان می دهدرابطه بین•
به این سوال که سازمان چه گامهایی را بمنظورفراهم آوردن•

خروجیها براي مشتریان داخلی و خارجی انجام می دهد و چه  
.  کسانی مسئول آن هستند، پاسخ می دهد
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(Flow Chart)نکات اصلی در مورد نقشه 

.جزئیات وظایف تشکیل دهنده یک فرآیند را نشان می دهد•
.مشخص نمی کند که چه کسی عهده دار آنها خواهد بود•
.رابطه بین عرضه کننده و مشتري را نشان نمی دهد•
به این سوال که کار در حقیقت چگونه انجام می شود، پاسخ می  •

.  دهد
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اهداف تجزیه و تحلیل فرآیندها

شناسایی فعالیتهایی در جهت کاهش چرخه زمانی فرآیند•
کاهش ضایعات •
پایین آوردن هزینه•
عملکرد فرآیندهاي بر مبناي مشتري  ایجاد ابزاري براي اندازه گیري•
کاهش فعالیتهاي بدون ارزش افزوده •
افزایش بهره ور فرآیندهاي سازمان•

.که نتیجه کلی افزایش سطح رضایت مشتریان خواهد بود
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نتیجه تجزیه و تحلیل فرآیندها

فرآیند،با تحت آزمون قراردادن نقشه اي ازعملکرد فعلی یک
به منابعبا توجه به نیازمندیهاي مشتریان و اطلاعات مربوط 
جدیدي ازارزش ادراك شده توسط مشتري، می توانید طرح 
خلق خواهیدمسیري که به منظورایجاد ارزش براي مشتریانتان 
. نمود را به تصویر بکشید 
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هدف از تهیه نقشه کاري

:  اهداف نهایی 
طراحی موفق سازمانها  •
مهندسی مجدد فرآیندها  •
قضاوت در مورد پروژه•

:اهداف اولیه 
نشان دادن نحوه فعلی تحقق فعالیتها•
چگونگی نحوه انجام پذیرفتن کارها به نحو مطلوب•

www.cementechnology.ir

cement technology magazine: 021-22883306, 22861343

www.ce
men

tec
hn

olo
gy

.ir



هدف از تهیه نقشه کاري

:  اهداف ثانویه 
هدایت و جهت دهی به کارکنان جدید•
ارزیابی و یا ایجاد راهکارهاي جایگزین به منظور سازماندهی  •

نیروهاي کاري در جهت انجام کارها
کسب آگاهی به منظورسرعت بخشیدن در ارائه آنچه گروه، یا  •

بخش کاري شما براي بقیه اجزاء سازمان فراهم می آورد و  
بالعکس

شناسایی فرصتهاي بهبود•
ایجاد، ارزیابی و تقویت ابزارهاي اندازه گیري عملکرد•
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Flow Charting

•Flow Chart نمایشي گرافیکي از توالي گامھاي انجام کاراست ،
. کھ یک فرآیند را تشکیل مي دھد

ھر چھ دقت وذکاوت بیشتري درطراحي آن بکارگرفتھ شود، مفید •
منظورازذکاوت استفاده مناسب ازسمبلھایي است کھ .ترخواھد بود

جھت نشان دادن آنچھ درواقع در یک فرآیند کاري رخ مي دھد، 
.  بکار مي روند

بایدازسمبلھاي مناسب وکافي بمنظورشناسایي نقاط ضعف، •
ضایعات، تاخیر، دوباره کاري ونظایرآن کھ درفرآیندرخ مي دھد، 

.استفاده نمود
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Flow Chartingآشنایی با چند سمبل مورد استفاده در 

)دامنھ فرآیند(. دھنده مرز شروع و پایان یک فرآیند استنشان: 

دھنده یک فعالیت و یا وظیفھ در یک فرآیند است کھ ورودیھاينشان: 
)فعالیت(. خاص تغییر مي دھدخاصي را بھ خروجیھاي

.  دھنده حرکت و یا انتقال خروجي بین مکانھاي مختلف مي باشدنشان: 
)حرکت و یا انتقال(

دھنده توقف یک جریان بھ منظور ارزیابي کیفیت خروجي یک نشان: 
)نظارت(. فعالیت یا فرآیند و یا تصدیق ادامھ حرکت آن مي باشد

دھنده آن است کھ چھ ھنگام بایستي کاري بھ تاخیر بیافتد و یا بطور نشان: 
)تاخیر(. موقت ذخیره گردد

نشاندھنده آن است کھ چھ ھنگام یک خروجي ذخیره و منتظر تحویل بھ : 
تفاوت آن با تاخیر، درمدت زمان ذخیره شدن و . مشتري آن خواھد شد

)ذخیره(. نیازمندي بنوعي اختیاربمنظوربازیابي آن ازاین حالت مي باشد
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Flow Chartingآشنایی با چند سمبل مورد استفاده در 

نشاندھنده آن است کھ چھ ھنگام خروجي یک فعالیت در قالب یک مستند، : 
)مستند(. ثبت مي شود

نشاندھنده آن است کھ چھ ھنگام خروجي یک فعالیت بھ صورت : 
)پایگاه داده(. الکترونیکي ثبت و ذخیره مي شود

 Flow، ورودي )فرآیند( Flow Chartبیانگر آن است کھ خروجي یک : 
Chart )اتصال دھنده(. دیگري مي باشد) فرآیند(

ً انتقال خروجي :  نشاندھنده توالي و جھت گیري جریان داخل فرآیند و معمولا
  )پیکان(. یک فعالیت بھ فعالیت بعدي کھ ورودي آن خواھد بود مي باشد

نشاندھنده نقطھ تصمیم گیري و یا تفکیک حالات مختلف در یک فرآیند : 
داخل آن خود تصمیم نوشتھ مي شود و ھر یک از وضعیتھاي مورد . است

)تصمیم گیري( .نظري کھ حاصل مي شود، نام گذاري مي شود
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Flow Chartگامهاي ایجاد یک 

.دامنھ فرآیند و حدود و ثغور آن را تعیین کنید١.

جریان کلي را از بالا بھ پایین یا از چپ بھ راست در نظر گرفتھ ٢.
.و این روند را حفظ کنید

از کلیھ سمبلھایي کھ فکر مي کنید بھ آنھا نیاز دارید در کشیدن ٣.
Flow Chartاستفاده کنید و در این راه ذکاوت بھ خرج دھید  ،  .

بھ منظور سھولت در امر تفسیر و تعبیر فعالیتھا فاصلھ سمبلھاي ۴.
.مختلف را از یکدیگر حفظ کنید

سعي کنید پیکانھاي نشاندھنده جریان فرآیند با یکدیگر تلاقي ۵.
.نداشتھ باشند

از این مطلب کھ خروجي ھاي مراحل تصمیم گیري، نام گذاري ۶.
.  شده اند، اطمینان حاصل کنید
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تصویر سازي فرآیند

:روشھاي فراھم آوري اطلاعات براي طرح یک نقشھ فرآیند
بر پایھ اطلاعات شخصي١.
بر پایھ اطلاعات بدست آمده از مصاحبھ ھاي فردي٢.
بر پایھ اطلاعات بدست آمده از مصاحبھ ھاي گروھي ٣.

:بر پایھ اطلاعات شخصي•
اگر شما خود در مورد جریان کاري فرآیند اطلاعات کافي دارید،

مي توانید آنرا طرحریزي کرده وازافراددرگیردرفرآینددرموردصحت و 
.  دقت آن سوال کنید

این روش نسبت بھ روشھاي دیگر سریعتر مي باشد ولي قابلیت: نکتھ 
.استفاده ازآن محدود بھ دانش شما درمورد فرآیندھاي کاري مي باشد
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تصویر سازي فرآیند

بر پایھ اطلاعات بدست آمده از مصاحبھ ھاي فردي•
ازعرضھ کنندگان ورودیھا، اجراکنندگان ومشتریان مصاحبھ ھاي فردي

وخام یک فرآیند کاري، شما را قادرخواھد ساخت تا مدلي اولیھ
رااز فرآیندمورد نظربتصویربکشید؛ چراکھ ھریک ازاین افراد از 

.  دید خود بھ فرآیند مي نگرد
بر پایھ اطلاعات بدست آمده از مصاحبھ ھاي گروھي •

گروھي براي در این روش ازمشارکت افراد درگیردرفرآیند بعنوان
این روش بھترین تعامل مستقیم را . ایجاد نقشھ فرآیند استفاده مي شود

در میان عرضھ کنندگان، اجرا کنندگان و مشتریان یک فرآیند، فرآھم 
این روش ھنگامي کھ یک تسھیل کننده مجرب گروه را . خواھد آورد

در جھت شناسایي وجاگذاري ورودیھا و خروجیھا ھدایت کند، بھترین 
.کارایي را خواھد داشت
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تصویر سازي فرآیند

:نکاتی کاربردي براي طرحریزي یک فرآیند 
استفاده ازمصاحبه گروهی وتسهیل کننده ماهردرتصویرسازي فرآیند 
انتخاب افراد مناسب از نظر آگاهی کامل نسبت به خود فرآیند،  •

علاقمندي به بهبود فرآیند، توانایی اختصاص مدت زمان مناسب
روشها: مشخص نمودن قواعد پایه اي درابتداي کار، ازجمله •
و توافقات طرح وایجاد نقشه درابتدا واصلاح بعدي آن، تشویق   •

ارتباطات، پرهیزازتمرکزبیش ازحد نیاز
فراهم آوردن محل مناسب با امکانات مناسب بمنظوراجراي طرح•
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تصویر سازي فرآیند

:نکاتی کاربردي براي طرحریزي یک فرآیند 
استفاده ازبرگه هاي کاغذ کوچک براي پیشبرداولیه وسپس طبقه  

بندي آنها براساس گامهاي اجراي فرآیند، خروجی، ورودي،  
اندازه گیري، فعالیتها و غیره 

استفاده از تکنولوژیهاي روزازجمله کامپیوترووسایل نمایش  •
بمنظور ثبت وارائه مستقیم اطلاعات  

حفظ نقش شتاب دهندگی تسهیل کننده طرح  •
بمنظورجلوگیري ازبه انحراف رفتن ویا کندي کار   

احترام به مشارکت تمامی افراد•
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اشتباهات معمول در تصویر سازي فرآیند

)جزئیات ناکافیبرخی جزئیات بسیاروبرخی(نقشه نامتوازن •
گامهاي مختلف را با یکدیگر مقایسه کنید که آیا جزئیات و اطلاعات به  :راهکار

.گونه اي مناسب در قسمتهاي مناسب توزیع شده اند
گامهاي جا افتاده و یا نامطمئن•

اطمینان حاصل کنید افرادي که در تصویر سازي فرآیند شما را یاري  :راهکار
.می کنند، نسبت به فرآیند آگاهی کافی دارند

نامتجانس بودن طراحان ویا داشتن اختیارات متفاوت•
تاکید داشتن بر استفاده از اطلاعات دسته اول در مورد فرآیند کار :راهکار

تلاش در جهت مشارکت مناسب و مساوي افراد
تشکیل گروهی با ترکیب مناسب وانتخاب صحیح آنها توسط مدیریت

www.cementechnology.ir

cement technology magazine: 021-22883306, 22861343

www.ce
men

tec
hn

olo
gy

.ir



اشتباهات معمول در تصویر سازي فرآیند
شلوغ بودن بیش از حد نقشه•

از فضاهاي مناسب دیگر بوسیله ارجاع دادن آنها به یکدیگر استفاده  :راهکار
.کنید

زمان بردن بیش از حد و یا گیر کردن کار•
. قواعد و قرارهاي ابتدایی در همان ابتداي طرح ایجاد شود :راهکار

استفاده از واژهها و عبارات نامانوس و یا به خاطر نیاوردن واژه  •
معمول براي یک گام در یک فرآیند

تهیه نوشته اي در هنگام تهیه نقشه و ایجاد یک واژه نامه :راهکار
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انتخاب یک فرآیند براي تصویر سازي

مهمترین معیار براي شناسایی یک فرآیند جهت بهبود، ارزیابی و مهندسی مجدد  •
آن، تاثیر آن فرآیند درارزش ادراك شده توسط مشتري می باشد، که توسط  

انتظارات مشتریان و ادراك ایشان از خروجیهاي فرآیند مورد مقایسه، ارزیابی و  
.  سنجش قرار می گیرد

:معیارهاي دیگر 
.فرآیندي که بعنوان جزئی از مزیت رقابتی ویژه سازمان می باشد•
کاهش هزینه و چرخه زمانی یا مکانی آن•
کاهش ضایعات فرآیند  •
شناخت و اصلاح گلوگاهها•
تغییر تکنولوژي، خصوصاً تکنولوژي اطلاعات  •
دلایل رقابتی•
ادغام و یا ترکیب فرآیندها با یکدیگر•
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Relationship Map نقشه روابط
عرضه (، تصویري کلی از فعالیتها و ارتباطات ورودي وخروجی RMیک •

. ، بین بخشهاي مختلف یک سازمان را نشان می دهد)کننده و مشتري
üRM نشان می دهد:
)خدمات و کالاها. (سازمان چه تولید می کند•
.کار چگونه بین حدود فعالیتها جریان می یابد•
روابط عرضه کنندگان ومشتریان داخلی وخارجی که بمنظور فراهم آوري •

.  و یا دریافت کالا و خدمات مورد استفاده قرار می گیرد
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تهیه می شود؟  RMچگونه یک 

.خروجی هاي اصلی گروه یا دپارتمان خود را تعیین کنید•
)داخلی یا خارجی. (مشتریان بی واسطه خود را مشخص کنید•
.ورودي هاي اصلی گروه یا دپارتمان خود را مشخص کنید•
مشخص کنید که ورودي هاي دپارتمان شما از کجا تامین می  •

.شوند و تامین کننده آنها کیست
داخل گروه یا دپارتمان  ) ورودي و خروجی هاي درونی(روابط اصلی •

.    خود را مشخص کنید
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:به سوالات زیر پاسخ می دهد  RMیک 
مشتریان هرواحد ازسازمان چه واحدها یا افرادي می باشند؟•
چه خروجیهایی راایشان ازهرواحد دریافت می دارند؟  •
عرضه کنندگان به هرواحد سازمانی چه واحدها یا افرادي می  •

باشند؟  
چه ورودیهایی راایشان دراختیارهرواحد قرارمیدهند؟•
چه فعالیتهاي اصلی راهرواحد انجام می دهد؟•
چگونه فعالیتهاي هرواحد با بقیه سازمان درارتباط است وآنها را  •

تحت تاثیر قرار می دهد؟  
هر واحد با  ) نقاط تلاقی و مشترك(ارتباطات بحرانی و اساسی  •

واحدهاي دیگر کدامند؟
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RMمورد استفاده یک 

در حالت کلی در فهم بهتر اینکه چه کسی، چه کاري را براي کی انجام می •
)مشتري -روابط عرضه کننده . (دهد، ما را یاري می رساند

در مشخص نمودن آنکه آیا نیازمندیهاي مربوط به هر ورودي و خروجی •
توسط واحدهاي عرضه کننده و یا دریافت کننده درك شده و تحقق یافته 

.  اند و به چه اندازه
. در ارزیابی کیفیت مدیریت ارتباطات بحرانی بین واحدهاي مختلف سازمان•
. در تشخیص ارتباطات گم شده و مورد نیاز که در حال حاضر وجود ندارند•

اکثریت فرصتهاي بهبود کیفیت یا کاهش چرخه زمانی یک فعالیت در گرو (
)بهبود و مدیریت این ارتباطات گم شده بین فعالیتهاي سازمانی می باشد
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Cross-Functional Process Mapsنقشه هاي فرآیند بین وظیفه اي 

دهنده نحوه انجام کارها درسازمان می باشند،  ها،نشاناین نقشه•
یعنی آن مسیري که ورودیهاي هرفرآیند به موازات تبدیل شدنشان  

.  طی می کنند -ارزش براي مشتري  -به خروجیها

:  گامهاي تشکیل دهنده یک فرآیند را نشان می دهند •
ورودي ها و خروجی هاي هر گام فرآیند•
توالی گامهاي یک فرآیند•
افراد، فعالیتها و نقشهایی که در هر گام انجام می پذیرد•
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قراردادهاي معمول در طراحی نقشه هاي فرآیند
هایی به منظورنشان دادن گامهاي یک فرآیند Boxاستفاده از •
استفاده از پیکان براي نشان دادن ورودي و خروجی هاي هر گام  •

فرآیند ونامگذاري آنها بمنظورسهولت تجزیه وتحلیلهاي بعدي درمورد  
فرآیند تبدیل یا ارزش افزوده هرگام فرآیند  

حفظ توالی چپ به راست در نگارش گامهاي متوالی  •
پرهیز از تقاطع پیکانهاي ورودي و خروجی•
Flow Chartاستفاده از نمادهاي مورد استفاده  در •
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قراردادهاي معمول در طراحی نقشه هاي فرآیند
استفاده از خطهاي جدا کننده افقی به منظور تفکیک فعالیتها،  •

دپارتمانها و نقشهاي مختلف سازمانی که فرآیند کاري مورد نظر از  
.  آنها عبور می کند

هایی که تمامی فعالیتها یا واحدهاي درگیر را   Boxاستفاده از •
شامل شود، در صورتی که فعالیتها یا واحدهاي مختلف سازمان  

.  یک گام را به همراه یکدیگر انجام میدهند
استفاده از نقطه چین به منظور تفکیک زیر مجموعه هاي یک  •

فعالیت یا واحد سازمانی  
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  نحوه ایجاد یک نقشه فرآیند بین وظیفه اي

.مناسب وکافی رابراي نگارش گامهاي فرآیند انتخاب کنیدجاي•
براي هر واحد یا نقش و یا تیتر شغلی که درگیر در فرآیند می  •

.باشد، جایی مخصوص درنظربگیرید وآنراازبقیه تفکیک کنید
فعالیتهایی که هرکدام ازواحدها، تیترهاي شغلی ویا نقشهاي  •

مشخص شده انجام میدهندرادرمحل مربوط به خود نوشته و توالی  
.آنهارامشخص کنید

.  ورودیها و خروجیهاي هر گام را نامگذاري کنید•
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Cross-Functional Process Maps

ها بیشتر بر ارائه تصاویري کلی تر از فرآیندهاي   RMدر حالیکه •
سازمانی و روابط بین مشتریان و عرضه کنندگان تمرکز دارند،  

CF   ها زنجیره ایجاد ارزش و مسیر کسب رضایت مشتریان را
چرا که جزئیات چگونگی استفاده  . مورد توجه قرار می دهند

سازمان از فرآیندهاي خود به منظور ایجاد ارزش براي مشتریانش  
.که در جهت کسب رضایت ایشان است را به تصویر می کشند
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Cross-Functional Process Maps

:  نقشه فرآیند بین وظیفه اي پاسخگوي سوالات زیر است 
چه گامهایی به منظور ایجاد یک برونداد مشخص نیاز است ؟  •
ترتیب اجراي این گامها به چه صورت می باشد ؟•
چه کسی یا واحدي مسئولیت کدام گام را بر عهده دارد ؟  •
تعاملات بین فعالیتهاي مختلف سازمان چگونه می باشد ؟•
این تعاملات در کدام مراحل یک فرآیند رخ می دهند ؟•
ورودي هاي مورد نیاز هر گام و خروجی هاي حاصل شده از هر گام  •

فرآیند، چه می باشند ؟
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کاربرد کاهش هزینه
تجزیه وتحلیلنمونھ سوالات •
باشد ؟ یزان میچه م یفرآیند به صورت فعل يهزینه اجرا •
oبرند و چرا ؟ ین هزینه را میشتریفرآیند ب يکدام گامها
oر ؟یباشند و کدام گامها خ یارزش افزوده م يکدام گامها دارا
oنه در فرآیند مورد نظر کدامند ؟  یایجاد هز يمحرکها
:ازیمورد ن یاطلاعات اضاف•
üو هر گام فرآیند ی، خروجيهزینه هر ورود
ü  مشخص نمودن آنکه گام مورد نظر در فرآیند، ارزش افزوده داشته
ر ؟یا خی
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:مورد استفاده  يسازتصویر نوع •
üCross-Functional Process Map
üFlow-Chart
:مورد توجه  يقسمتها•
ü ورودي ها
üخروجی ها
üندیفرآ يگامها
:  تجزیه وتحلیل  يروشها•
نمودار پارتو•
üتیفعال يبر مبنا یابی هزینه
üتیفعال يت بر مبنایریمد

فرآیند يکاربرد در کاهش هزینه اجرا

www.cementechnology.ir

cement technology magazine: 021-22883306, 22861343

www.ce
men

tec
hn

olo
gy

.ir



ندیفرا یکاربرد در کاهش چرخه زمان

لیھ وتحلینمونھ سوالات تجز•
üکنند و چرا ؟ ين زمان را صرف میشتریکدام گامھا ب
üر ؟یباشند و کدام گامھا خ يارزش افزوده م يکدام گامھا دارا
üيده ترمیچیا کاررا پیباشند و يا گلوگاه میو يفکدام گامھا اضا 

کنند ؟ 
üر لازم یغ يا حرکتھایره شدن و یخر، ذیخکدام گامھا موجب تا
شوند ؟ يم
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:ازیمورد ن یاطلاعات اضاف•
:د یر را مشخص کنیهر گام موارد ز يبرا
üمدت زمان صرف شده
üا نبودنیارزش افزوده بودن و  يدارا
ü یگدیچیپ
üبودن یفاضا
üگلوگاه بودن
üراتیتاخ
üيره سازیذخ
üیرونیا بی یحمل و نقل و انتقالات درون

ندیفرآ یکاربرد در کاهش چرخه زمان
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:مورد استفاده  يرسازینوع تصو•
üCross-Functional Process Map
üFlow-Chart
:موردتوجه  يقسمتها•
üندیفرآ يگامها
:ل یه وتحلیتجز يروشها•
üنمودار پارتو
ü  تکنیکهاي ساده سازي کارها

ندیفرآ یکاربرد در کاهش چرخه زمان

www.cementechnology.ir

cement technology magazine: 021-22883306, 22861343

www.ce
men

tec
hn

olo
gy

.ir



üلیھ وتحلینمونھ سوالات تجز  
آیا انحراف موجود ریشه درعللی معمول یا خاص دارد؟•
علل بوجود آمدن ضایعات کدامند ؟  •
براي آنکه بتوان تاثیرمورد نظررا برمشخصه هاي کیفی مرتبط  •

گذاشت، کدام متغیرها را باید تحت کنترل داشت ؟
بمنظورکاهش ویا حذف انحرافات، فرآیند مورد نظرباید چگونه  •

تغییرداده شود؟

)کاهش ضایعات(کاربرد در بهبود کیفیت 
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üازیمورد ن یاطلاعات اضاف:
نیازمندیهاي فرآیند•
علل معمول و خاص بروز انحرافات•
مشخصه هاي کیفی مطلوب•
طبقه بندي و توصیف ضایعات  •
üمورداستفاده يرسازینوع تصو :
•Cross-Functional Process Map
•Flow-Chart

)کاهش ضایعات(کاربرد در بهبود کیفیت 
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üمورد توجه  يقسمتها:
ورودیها•
خروجیها•
گامهاي فرآیند•
üل یه و تحلیتجز يروشها:
ابزارهاي آماري•
نمودارپارتو•
نمودارعلت ومعلول  •
تجزیه وتحلیل ریشه علل•
طراحی با توجه به قابلیت تولید•
(DOE)طراحی آزمون •

)کاهش ضایعات(کاربرد در بهبود کیفیت 
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üلیھ وتحلینمونھ سوالات تجز :
بر اساس اطلاعات بدست آمده از انتظارات مشتریان، نیازمندیهاي  •

ورودیها و خروجی هاي این فرآیند کدامند؟
بمنظور حصول اطمینان از اینکه نیازمندیها برآورده شده اند، اندازه  •

گیریها بایست چگونه باشند؟
آیا اندازه گیریهاي فعلی، آنچه براي مشتریان اهمیت دارد را ارزیابی  •

می کنند؟
؟   نتایج داده هاي اندازه گیري گرفته شده از فرآیند چه می باشند•
üازیمورد ن یاطلاعات اضاف:
نیازمندیهاي فرآیند•

کاربرد در طراحی و یا ارزیابی سیستم اندازه گیري
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üمورد استفاده  يرسازینوع تصو:
•Relationship Map
•Cross-Functional Process Map
•Flow-Chart
üمورد توجه  يقسمتها:
ورودیها•
خروجیها•
üل یه و تحلیتجز يروشها:
تجزیه وتحلیل سیستم اندازه گیري•

کاربرد در طراحی و یا ارزیابی سیستم اندازه گیري
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üلیھ وتحلینمونھ سوالات تجز :
چگونه اطلاعات مربوط به عملکرد فرآیند با اطلاعات مربوط به •

انتظارات و ادراکات مشتري از آن مقایسه می شود؟ 
üازیمورد ن یاضافاطلاعات:

اطلاعات مربوط به انتظارات مشتریان•
اطلاعات مربوط به ادراکات مشتریان•
اطلاعات مربوط به عملکرد فرآیند•

کاربرد در سنجش رضایت مشتریان
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üمورد استفاده  يرسازینوع تصو:
•Relationship Map
•Cross-Functional Process Map
•Flow-Chart
üمورد توجه  يقسمتها:

ورودیها•
خروجیها•
üل یه و تحلیتجز يروشها:

تحقیقات بازاریابی•
گروه بندي اطلاعات ازطریق دستھ بندي وجستجوبراي یک الگو•
تجزیھ و تحلیل مقایسھ اي •

کاربرد در سنجش رضایت مشتریان
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üلیھ و تحلینمونھ سوالات تجز :
مسئولیت عملکرد نهایی هر فرآیند به عهده چه کسی است ؟  •
چگونه می توان سازمان را علاوه بر فعالیتهاي جاري،  •

به منظور مدیریت فرآیندها نیز سازماندهی کرد ؟  
üازیمورد ن یاطلاعات اضاف:
اطلاعات مربوط به انتظارات مشتریان•
اطلاعات مربوط به ادراکات مشتریان•
اطلاعات مربوط به نیازمندیهاي فرآیند•

کاربرد در سطوح مدیریت
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üمورد استفاده  ير سازینوع تصو:
•Relationship Map
•Cross-Functional Process Map
üمورد توجه  يقسمتها:
ورودیها•
خروجیها•
üل یه وتحلیتجز يروشها:
طراحی وتجزیه وتحلیل سازمان•

کاربرد در سطوح مدیریت
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üلیھ و تحلینمونھ سوالات تجز :
آیا اهداف یک فرآیند را می توان به طریقه متفاوت دیگري نیز محقق  •

ساخت ؟ آیا فرآیند می تواند به گونه اي دیگر اجرا گردد؟ 
چگونه میتوان اثربخشی، کارایی ودرجه سازگاري یک فرآیند را افزایش •

داد ؟ 
فعالیتهاي فرآیندرا چگونه میتوان همزمان با کاهش هزینه، ارزش افزوده•

نیزافزایش داد ؟ 
شغلها درفرآیند جدید شامل چه وظایفی می شوند ؟ •
عاملان شغلها در چگونه می توان ازتکنولوژي اطلاعات بمنظورتقویت•

جهت بهبود عملکرد، استفاده کرد ؟ 

کاربرد در مهندسی مجدد
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üازیمورد ن یاطلاعات اضاف:
هزینه ورودي وخروجی وهرگام فرآیند•
زمان صرف شده•
رضایت مشتري  •
تعداد افرادي که مسئولیت اجراي فرآیندرا برعهده دارند•
سیستمهاي اطلاعاتی موجود و مورد نیاز•
نیازمندیهاي فرآیند•
وظایف شغلهاي جدید•

کاربرد در مهندسی مجدد
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üمورد استفاده  ير سازینوع تصو:
•Cross-Functional Process Map
•Flow-Chart
üمورد توجه  يقسمتها:
ورودیها •
خروجیها•
ندیفرآ يگامها•
üل یه و تحلیتجز يروشها:
تمامی تکنیکها و راهکارهاي موجود  •

کاربرد در مهندسی مجدد
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üتقسیم کارها به مراحل ساده تر وانجام هرمرحله بوسیله کارگران ماهر
üافزایش چابکی و مهارت هر فرد
üصرفه جوئی در زمانهاي تغییراز یک بخش کار به بخش دیگر
üاستفاده ازابزاروماشین آلات براي افزایش بازده هر فرد 

:ت یآدام اسم
  يفه مدارینگرش وظ  گوناگونگوناگون  ييه هاه هایینظرنظر

  :لور یک تیفردر
üاستفاده ازعلم در انجام کارها
üيکار يدرگروهها يوهمکار یجاد جوهماهنگیا
üيبهره ور(ن بازده یشتریل به بین(
üسازمان یمنابع انسان یو فن یتوسعه علم
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هنري فورد
üحرکت خط تولید
üنصب قطعه در محل ثابت
üقابل و  ساده، وظیفه مستقل

(GM) سلوناآلفردکنترل
üبخشهاي سازمانیدر همه  وظایف تفکیک شده مستقل  
üامور تولید در کارگاههاي مختلف
ü در دفتر مرکزي یعالنظارت

  يفه مدارینگرش وظگوناگونگوناگون  ييه هاه هایینظرنظر
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وظیفه محوري

)توقف ماشینهاي تولید(16-8نگهداري پیشگیرانه بین ساعت •
üتوقف خط براي تامین قطعه(واحد نقلیه واعزام چند نفردریک مسیر(
üتاخیر درورود مواد ( واحد خرید و اجراي تدارکات بر اساس ضوابط

)اولیه

 وظیفه
ازکاروفعالیتی است که معمولاً بوسیله واحدي

.یکنفرانجام می شود

  يفه مدارینگرش وظ
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درهرواحد سازمانفه ها یوظنگرش انجام    يفه مدارینگرش وظ
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ساختار سازمانی هرمی

)دیوانسالاري(مدیران دور از دسترس              طبقات سازمانی             •
تاخیر در تصمیم گیري  گیران محدود         تصمیم    •
نوآوریهاي دیر هنگام               کندي حرکت              •
دور افتادن از اهداف سازمان          وظیفه محوري              •
بیگانه با ارزشهاي مهم براي مشتري             جابجا شدن ارزشها             •
ناتوانی در پاسخ به تغییرات دائمی    صلب بودن ساختار             •
افزایش هزینه سربار و ناتوانی در رقابت             بزرگ شدن نا متناسب             •

  يفه مدارینگرش وظ
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دگرگون شدن دیدگاه مشتري گرا: الف 
کیفیت عالی•
بهاي مناسب−
حق انتخاب−
)خودرو(ورده وخدمات ویژه مورد نیازآفر−

دگرگون شدن بازار رقابت: ب 
)تجارت جهانی(فروریختن موانع تجاري•
)شرکتهاي هواپیمایی(ملی/بی معنا شدن رقباي محلی–
رقباي نوپا،خوش فکر،کم توقع–
/...) وب سایت/اینترنت( فن آوري اطلاعات،فرصت براي عرضه–

دگرگون شدن تغییرها: ج 
)VHSبتا ماکس،( ورده هاآچرخه زندگی فر•
)المپیاد( تغییرهاي غیر قابل پیش بینی–
بیرون بودن تغییرها از حوزه دید و کنترل–

یدر نگرش سنت يعلل بازنگر ر در نگرش ییتغ
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فرآیند
ü هم  پیونداست که با همدیگرنتیجه اي  گروهی ازوظیفه هاي

.راایجادمی کنند
فرآیندمجموعه اي مشخص ومرتب شده ازفعالیتهاي کاري در •

یک محدوده زمـانی ومکانی معین است کـه شروع وخاتمه  
 مشخص شده است وبا تعریف روشنی ازورودیها و آن

.عملکرد ارائه می دهدساختاري براي خروجیها،

ندگرایدگاه فرآید
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ISO 9000:2000  تعریف استاندارد

ü مجموعه فعالیتهاي مرتبط به هم یا متعامل که دروندادها
.را به بروندادها تبدیل می کند

.یندها هستندآیند عموماً بروندادهاي سایر فرآدروندادهاي یک فر) 1یادآوري 
یندها در یک سازمان عموماً برنامه ریزي می شوند و تحت شرایط آفر) 2یادآوري 

.کنترل شده به اجرا در می آیند تا ارزش افزوده حاصل گردد
یندي که انطباق محصول حاصل از آن را نتوان به سهولت یا آفر) 3یادآوري 

.یند ویژه می نامندآغالباً فر بطور اقتصادي مورد تصدیق قرارداد،

ندگرایدگاه فرآید
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نگرش انجام فرآیندها در واحدهاي  
سازمان

فرآیند دو

فرآیند یك

سازمان

ندگرایدگاه فرآید
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فرآیند دو

فرآیند یك
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ندگرایدگاه فرآید
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برونداد دروندادها
ها

1 2 43 3 1

تصویر فرآیند

ندیدامنه فرآ

بازخور

ندگرایدگاه فرآید
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(Process Title) ندیعنوان فرآ

.م یشناس یند را با آن میاست که فرآ ینام
(Process Purpose) ندیهدف فرآ

.م یکن یب میند تعقیفرآ ياست که از اجرا یان کننده مقصود و هدفیب
 (Process Scope) ند یدامنه فرآ

. شود یند از کجا شروع به کجا ختم و شامل چه مینکه فرآیمشخص کننده ا

دگاه یم مطرح در دیمفاه
يندیفرآ
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(Process Inputs) ندیفرآ يدرونداد ها  

ا  ی (tangible)شوند قابل لمس  یل میتبد یند به خروجیکه در فرآ ییزهایآن چ
.رقابل لمس باشند یغ

(Process Control) ندیکنترل فرآ

.باشد  یا خارجی یتواند داخلیمو شود  یل میند تحمیکه بر فرآ یکنترل

دگاه یم مطرح در دیمفاه
يندیفرآ

(Process Outputs)ندیفرآ يبرونداد ها

تواند قابل   یگردد که  م یند حاصل میفرآ يکه بر اثر اجرا یا محصولیخدمت 
.ر قابل لمس باشد یا غیلمس 

(Process Outcomes) :ند یفرآ يبرآمدها

  يجاد ارزش افزوده برایند به منظور ایفرآ يرات حاصل شده در دروندادهاییتغ
ان آنیمشتر
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)Process Effectiveness(  اثربخشی فرآیند
.توانایی فرآیند در حاصل نمودن نتایج طرح ریزي شده و معین  

) process Efficiency(  کارآیی فرآیند
.حصول نتایج با صرف منابع مناسب  

) process Indicator(  شاخص هاي فرآیند
.ارزشی که می تواند براي تشخیص اثربخشی فرآیند به کار برده شود 

  .معیار یک اندازه است . معیار با شاخص متفاوت است : توجه 
  شاخص ،هوش -   : مثال 

معیار، 110ضریب هوشی  - 

دگاه یم مطرح در دیمفاه
يندیفرآ

www.cementechnology.ir

cement technology magazine: 021-22883306, 22861343

www.ce
men

tec
hn

olo
gy

.ir



  

جامعه يازهایاز ن ین بخشیتام

د محصولیتول
يسود آور

ارائه خدمات بر اساس 
تخصص موجود

جاد اشتغالیا

شکست رقبا

يت مشتریجلب رضا

و بقاء يداریپا

رشد و توسعه

یخارج يجذب شرکا

P P

P
P

P
P

P

سازمان

سازمان يندهایفرآ یینحوه شناسا
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A  فرآیند

C فرآیند B فرآیند

B،کنترل Aنتایج 

Bورودي 

Bمکانیسم 

Bنتایج 

Cورودي 
Cنتایج 

Cکنترل 

Cمکانیسم 

و تعاملات شبکه فرآیندها
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  يریاندازه گ
ت  یک کمیک رخداد در قالب ی یکیزیت فیند انطباق کمیفرآ•

ت انتقال آنیجاد قابلیبمنظوردرك وا يعدد

)شتریر 5.4(زلزله •
)يوزن مواد ورود% 5(عات یضا•
)هیه اولیسرما% 15(ه  یبازده سرما•

یاثربخش یابیند و ارزیفرآ يریاندازه گ
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  يریاندازه گ
ندیفرآ

  يها و تجربه هایه ها، تئوریند براساس فرضیفرآ ين شده براییاهداف تع•
.  موجود شکل گرفته است

ات تا چه  ین فرضین کننده آنست که ایند معیفرآ يریاندازه گ
حد
. زان انحراف چه مقداربوده استیتها تطابق داشته ومیبا واقع

زان انحرافیمفرض شده یخروج

حاصل شده یخروج

ندیفرآ يریاندازه گ

یاثربخش یابیند و ارزیفرآ يریاندازه گ
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  يرینقش اندازه گ
   ندیفرآ
üند یمستند نمودن عملکرد فرآ
üسازمان  یت فعلیق نسبت به موقعیجاد درك عمیا
üرانیم گیتصم يندها برایح از فرآیو صح یمنطق ینشیجاد بیا
üامکان استفاده از بازخور در بهبود
üندها بر یامکان قضاوت مستقل نسبت به ارزش و ضرورت فرآ

سه هایاساس مقا

یاثربخش یابیند و ارزیفرآ يریاندازه گ
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:از است به یند نیفرآ يریبه منظور اندازه گ
) يزیچه چ(ند یق اهداف فرآین دقییتع•
  )ییچه مبنا(عملکرد   يمشخص نمودن شاخصها•
)يچه واحد(رش عملکرد یمشخص شده پذ يارهاین معییتع•
)يچه ابزار(ند  یبه منظور مشاهده انحرافات فرآ ییجاد حسگرهایا•
  )کجا/ چه وقت( يریاندازه گ ین تناوب زمانییتع•
)یچه کس( يریاندازه گ يلازم برا يت هایمشخص نمودن صلاح•
)یچه روش(عملکرد  يرینحوه اندازه گ•
با (ج ینان از صحت و دقت نتایبره نمودن حسگرها به منظور حصول اطمیکال•

)ینانیچه اطم

ندیفرآ يریالزامات اندازه گ

یاثربخش یابیند و ارزیفرآ يریاندازه گ
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زان انحرافین مییتع
:زان انحراف بر اساس ین مییتع•

داده ها  يگردآور•
داده ها يطبقه بند•
ل آنها به اطلاعات یپردازش داده ها و تبد•
ل اطلاعات یه و تحلیتجز•
لیه و تحلیبر اساس تجز يریجه گیو نت يجمع بند•
ه هایج و فرضین نتایسه بیمقا•

یاثربخش یابیند و ارزیفرآ يریاندازه گ
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داده   يابزار گردآور
  ها
رجوع به سوابق مثبته •
ر سوابقیرجوع به سا•
ندیافت نظرات کارکنان فرآیدر•
ندیان فرآیات مشتریافت شکایدر•
ندیان فرآیل پرسشنامه با کمک مشتریتکم•
.... و •

یاثربخش یابیند و ارزیفرآ يریاندازه گ
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(Data Mining)هاواستخراج اطلاعات ازآنها ابزارپردازش داده
شناخته شده  يفنون آمار•

(Pareto Chart)نمودار پارتو •
(Cause and Effect Diagram)نمودار علت و معلول •
(Check sheet)برگه کنترل•
(Histogram)ستوگرامیه•
(Scatter Diagram)ینمودار پراکندگ•
(Control Charts) یکنترل ينمودارها•
•....

یاثربخش یابیند و ارزیفرآ يریاندازه گ
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ل و استنباط اطلاعاتیه و تحلیتجز يابزارها
Skew ness ،Kurtosisانس، ین، واریانگیم•

.دهند یبدست م يجامعه آمار یاصل ياز پارامترها یکل یی، نماين ابزاریچن
: برآوردها و تخمین هاي آماري•

اتخاذ شده را   يج بدست آمده از نمونه آماریتوان نتا ین ابزار میبا استفاده از ا
.  میم دهیتعم يبه جامعه آمار

یاثربخش یابیند و ارزیفرآ يریاندازه گ

: آنالیز واریانس•
که در پرسشنامه   یر عوامل موثر بر اهدافین صحت تاثییتوان در تعین ابزارمیازا

.  شود، استفاده نمود یدنبال م
:  تجزیه و تحلیل رگرسیون•

.   مورد استفاده دارد ينده جامعه آماریآ يرفتارها ینیش بین ابزار به منظور پیا
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:ر باشد یات زیخصوص يد دارایل بایه و تحلیج تجزینتا•
ازیمتناسب با ن•
قابل اعتماد•
يریم گیقابل استفاده در تصم•
چارچوب مناسب  يدارا•
ر به صورت همگونیقابل تفس•
•....

یاثربخش یابیند و ارزیفرآ يریاندازه گ
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  ییو کارا یاثربخش يریاندازه گ ين شاخصهاییتع
ندیفرآ
:شوند ین مییر تعیشاخصها با توجه به موارد ز•

ند یهدف فرآ•
)ياز مشتریارزش افزوده مورد ن(ند یبرآمد فرآ•
ندیفرآ يها یخروج•
ابزار موجود•
ت موجودیصلاح•
  یتجارب سازمان•
ندیفرآ يها يورود•

یاثربخش یابیند و ارزیفرآ يریاندازه گ
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بهبود مستمر

بهبود
ل و یه و تحلیتجز
 ر اطلاعاتیتفس
  داده ها يوگردآور يریاندازه گ

نینخست يداده ها
شود و داده شود و داده   ییند اجرا مند اجرا مییفرآفرآ
..گردندگردند  ییجاد مجاد مییها اها ا

رد و داده رد و داده ییگگ  ییانجام مانجام م  ييررییاندازه گاندازه گ
شوندشوند  ییمم  ييها گردآورها گردآور

شوند  شوند  ییل به اطلاعات مل به اطلاعات مییداده ها پردازش و تبدداده ها پردازش و تبد
ردردییآنها صورت گآنها صورت گ  ييل بر رول بر روییه و تحله و تحلییتا تجزتا تجز

، مستقر،  ، مستقر،  ييززییاز طرح راز طرح رییرات مورد نرات مورد نییییتغتغ
 (PDCA (PDCA)). . گردندگردند  ییکنترل و اصلاح مکنترل و اصلاح م

سلسله مراتب بهره گیري از داده ها جهت بهبود
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ساز و کار بهبود مستمر
یبهبود اثربخش•

یاصلاح ياقدام ها•
  وازبین خطاها اي ریشه عللبدنبال اصلاحی اقدام در سازمان
.باشد می آنها کاهش یا بردن

رانهیشگیپ ياقدام ها•
ها یا مربوط به عدم انطباق اطلاعاتسازمان با تجزیه و تحلیل 

رخداد خطا در را براي جلوگیري از یاقدامات قبلی ، نقاط ضعف
 .دهدمی آینده صورت 

بهبود مستمر
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