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  به نام خدا

  

  فرايندها بازمهندسي ،اصلاح و بهبود  آموزشي جزوه

  

  

  

  

  :كننده تهيه 

  مهندس معصومه فراهي كارشناس فناوري اطلاعات گروه سيستم ها وروش ها

  مديريت توسعه و تحول اداري دانشگاه علوم پزشكي مشهد 

  ١٤٠٥بهار 
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  تعريف فرايند 

  

ᡧ واᚽسته ᗷه ᘍکای از مراحل تعᗬᖁف کرد که پᛴشفرایند را ᗷه عنوان مجموعه ᢕᣌارکرد رونده و همچنᜇ ند وᙬگر هسᘍد

ک استآن ᡨᣂک هدف مشᘍ هᗷ دنᘮها رس  

 :  ادبيات فرايند محوريتعريف واژه هاي پركاربرد در 

  : نظام 
  .مجموعه ای از عناᣅ که ᗷا ᘍکدᘍگر در تعامل  ᗷ ᣤاشند 

   :  سᛴستم

ᗷ ᢝه  رواᗷطو  مجموعه اي از اجزاء ᢔᣍاᘭᙬبراي دس ᢝ
ᡧᣎهاي معي ᢝ

ᢇ
ᣜژᗫان آن ها كه توسط وᘭم ᢝ

ᡧᣚط و  هدᘘه هم مرتᗷ ᡧ ᢕᣌمع
ᢝ از هدف هاي  . واᚽسته ᢝᣤ شوند 

ᡨᣎا اجراي آنها، قسمᗷ گر کهᘍکدᘍ هᗷ ستهᚽست از تعدادی روش واᘻارᘘستم عᛴس
ᢝ محقق ᢝᣤ شود

ᡧᣍسازما  
  

  فرآیند: 

ه  ᢕᣂا مجموعه زنجᘍ ا ارزش افزوده وᗷ ه خروجیها  ای از  ای از فعالیتهایᗷ ه هم که ورودیها راᗷ طᘘفعالیتهای مرت

در برᡧᣐ موارد مجموعه ورودی های ᘍک فرآیند، خروجیهای سایر فرآیندها هسᙬند. فرآیندها ᗷاᘍد . تᘘدᘍل مᘮکند 

ه ارزش داᙏست که هر مرحله ارزᗷ ᡫᣒه مرحله قᘘل ᣤ  فرایند را ᣤ . افزوده اᘍجاد کنند  ارزش ᢕᣂک زنجᘍ توان

  . ᢕᣂ اینصورت استمرار آنها ᢔᣍ معᡧᣎ خواهد بوددر غ ؛افزاᘍد 

  

 : سازمان 

و ᘍک نظام است و داراي مرز ᘍا حدودي است که آن را از محᘮط خود  ᢕᣂمجموعه هدفمندي است که پ  ᣤ جدا

 . سازد 

  :  روش
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 .  ᘍک رشته عملᘮات و مراحᣢ که براي اجراي ᜇل ᘍا قسمᡨᣎ از ᘍک سᛴستم انجام ᣤ شود عᘘارᘻست از  

  :  شیوه

ᗬــــح جز  ᡫᣄᘻ ست ازᘻارᘘعᘮارئᜇ ات و نحوه انجام دادن  

  

   : فرایند محور مدیᗬᖁت 

ᗬان است ،آنها  عᘘارᘻست از شناخت مدیᗬᖁت فرایندهاي ᜇاري که هدف ᡨᣂازهـاي مشᘮن ᡧ ᡨᣌبرآورده سـاخ  . 

  :  شها رو  و  تحلᘮل سᛴستم ها  تجᗬᖂه و 

  عᘘارᘻست از بررᣒ روشهاي مورد عمل سازمان ᗷـه منظـور منطقـی نمـودن مراحـل انجام ᜇار و بهینه سازي آنها

   فرآیندهای اولᗬᖔت دار: 

  ᢝᣍه فرآیندهاᗷ ت  که منجرᗬشوند تحقق مامور ᣤ سازمان ᣢت و اهداف اصᘍش رضاᛓدی در افزاᘮلᜇ و نقش

   .داردارائه خدمتͭمحصول را  ᜇاهش زمان   و  ارᗖاب رجᖔع، ᜇاهش هᗬᖂنه

ک:  ᡨᣂفرآیندهای مش   

 ᡧ ᢕᣌکه ب ᢝᣍک سازمانفرآیندهاᘍ  ا برای انجام آنهاᘍ شود و ᣤ ک انجام ᡨᣂه صورت مشᗷ ᢝᣍاه های اجراᜡو سایر دست

ᡧ دستᜡاᣦ اطلاعاتᘘادل  ᢕᣌاست لازمت ب .  

 :ᣔفرآیندهای اختصا   

   .انجام ᗺ ᣤذیرد ᘍا وزارتخانه مرتᘘط ᘍک سازمانفرآیندهاᢝᣍ که از ابتدا تا انتها در محدوده ی 

   تᘮم بهبود: 

گروᣦ از ᜇارشناسان، مدیران و صاحب نظران ᗷا تخصص و تجᗖᖁه هسᙬند که در جستجوی فرصت ها و اجرای 

   .طᖁح های بهبود فرآیند ᗷ ᣤاشند

  

   خدمات منتخب: 

ᗬن اهمᘮت را ᗷا توجه ᗷه مأمورᗬت  ᡨᣂشᛴند که بᙬاه هسᜡاز خدمات دست ᣦفو اهداگرو  ᣢداشته و  سازماناص

  .نقش ᜇلᘮدی در ارتقای رضاᘍت مراجعان دارند

      :)  BPMN )Business Process Managementاستاندارد
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،  BPM١مᗬᖂت اصᣢ استفاده از تكنولوژی . استانداردی برای مدلسازی و نماᛓش فرایندهای کسب وᜇار است

ی  است. هدف اصᣢ در شᜓل BPMN وجود زᗖان استانداردی ᗷه نام ᢕᣂگ BPMN است ᢝᣍنمادها ᣐکه   ،طرا

 Developers( تا ᜇارᗖران فᡧᣎ )Business Analysts ( از تحلᘮلᝉران درک برای تماᜇ ᣤابران فرایند قاᗷل

Technical( ل فرایند را بر عهده ᡨᣂش و کنᛓاᗺ که ᡧᣍراᗖارᜇ ᡨᣎقت و حᘮاشد. در حقᗷ دارند BPMN  ᣢᗺ مانند

ᣤان برᘮو اجرای فرایند را از م ᣐطرا ᡧ ᢕᣌدارد است که فاصله ب. 

   : رᜇاᗬان  جᖁ  نمودار 

   جᗬᖁان گردش ᜇارها ᗷطور ᣢᜇ نماᛓش داده ᣤ شود نموداري است که در آن ᗷا استفاده از علائم استاندارد،

  :  د جدمهندᣒ م

و روشـهاي انجـام کـار در سازمان ᗷه  فرایندها مهندᣒ مجدد در واقع ᗷاز اندᡫᣓᛓ ب ᘮادین و رᚲشـه اي سـاختار، 

  .  از قبᘮل: ᣃعت ،کᘮفᘮت و هᗬᖂنه ᗷ ᣤاشد اساᣒ عملᝃردمنظور بهبود معᘮارهاي 

    :احصاء   

ᡧ دستᜡاه ᢕᣌما ب ᡧᣚ ك ᡨᣂو مش ᣔو استخراج روش هاي اختصا ᢝᣍت  شناساᗬک مامورᘮه تفکᗷ ن آنهاᗬن عناوᗬها و تدو

  و اهداف اصᣢ سازمان

ᙬد سازينمس :   

شامل: عنوان روش ، هدف از اجراي روش، تدوᗬن ᜇلᘮه اطلاعات انجام روش هاي احصاء شده در وضعᘮت موجود 

ــح  ᗬــ ᡫᣄᘻ ،ارᜇ نه هاي انجامᗬᖂان تعداد مراحل، زمان و هᜍان، خدمت دهندᜍنـد ᢕᣂها، خـدمت گ ᢔᣐورودي و خرو ᡧ ᢕᣌتعی

  مراحل گردش ᜇار و تهᘮه نمودار گردش ᜇار

   : اصلاح فرآیند 

ᜇاهش مراحل گردش ᜇار، ᜇاهش زمان درᗬافت خدمات،   طᗬᖁق: بهبود وضعᘮت موجود روش هاي مسᙬند شده از 

ᡧ و مقررات ، بهبود فناوري مورد عمل در  ᢕᣌاصلاح قوان ، (ان خدماتᜍافـت کننـدᗬسـازمان، در) نـه هـاᗬᖂاهش هᜇ

   روش ، اصلاح فرم هاي مورد عمل، ساماندᣦ فضا و چᘮدمان اداري، شفاف سازي مسوولᘮت ها و اختᘮارات

  ᗷازنگري فرآیند : 

  بررᣒ مجدد نحوه انجام و وضعᘮت موجود اجراي فرآیند و بررᣒ ام᜛ان بهبود آن 
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 مزيت فرايند چيست؟

  و ᢝᣍاراᜇ عتبهبودᣃ : 

و  ᜇاراᢝᣍ  توانᘮد انتظار داشته ᗷاشᘮد کهᘍافته، ᣤشناᣒ سازمانᗷا انجام ᜇار ᗷا فرایندهای واقᣙ برخلاف روش

ی بهبود پᘮدا کند؛ᗷه طرز چشمᣃعت شما در انجام ᜇارها  ᢕᣂگ  

 انتظارات واضح : 

ᣤ ،دارᘍاᗺ ک فرایند استاندارد وᘍ اᗷد؛ᘮار و نحوه انجام آن مشخص کنᜇ جهᘮᙬد انتظارات خود را از نᘮتوان 

 ش بهرهᛓوریافزا : 

ᡧ فرایندهای تنظᘮم ᡨᣌا داشᗷاین ᡧ ᡨᣌسᙏا داᗷ جه دلخواهشده وᘮᙬه نᗷ ᢔᣍاᘮᙬبرای دس ᣢچه مراح 
᠍
خود  که دقᘮقا

ی افزاᛓش پᘮدا ᣤشما ᗷه اندازه چشم بهره وری  انجام خواهᘮد داد، ᢕᣂکند؛گ 

 ارسادهᜇ سازی گردش ):Workflow( : 

ᣤ ،چند فرایند منظم ᡧ ᡨᣌا داشᗷار خᜇ د گردشᘮه طور منظم توانᗷ ᡧ ᢕᣌذیر و همچنᗙجه را تکرارᘮᙬود را ساده، ن

 .بیᡧᣎ کنᘮدقاᗷل پᛴش

 رويدادها

اᣗᘍ هسᙬند که برای انجام فرآیند ᗷاᘍد وجود داشته ᗷاشند. برای روᗬدادها ᗷاᘍد برنامه داشته ᗷاشᘮم  ᡫᣃ دادهاᗬرو

و ا᜵ر اتفاᡨᣚ انجام شوند، دᘍگر ᗷه عنوان روᗬداد شناخته نᣥشوند. روᗬدادها  ᣤتوانند  ᗷه عنوان اثری در نظر  

وع ᣤشوند و ᗷه ᗺاᘍان ᣤرسند ᡫᣃ دادᗬک روᘍ اᗷ دهند. فرایندهاᣤ رخ ᡧᣚاᜇ س از ارائه علتᛀ گرفته شوند که تنها 



٦ 
 

 هاورودي

های صحیح مانند غذای مناسب برای تواند ᜇار کند. ورودیها را ارائه ندهد، ᘍک فرایند نᣥتا زماᡧᣍ که ورودی

های شود، دادن ورودیطور که خوردن غذای ناسالم ᗷاعث ناسالم شدن ما ᣤهسᙬند. درست همانفرایند 

ᣤ ارآمد᝗از ورودینادرست، فرایند را ناسالم و نا ᡧᣐک فرایند را آوردهکند. در ادامه برᘍ ازᘮمهای رایج مورد نᘍا. 

 ند. : افرادᙬا استعداد و نگرش صحیح هسᗷ ازمند افرادیᘮم فرایندها نᘮل است که تقسᘮدل ᡧ ᢕᣌه همᗷ

ᣤ ،ک سازمان فرایندمحورᘍ ار مهم است. درᘮسᚽ فᘍارهای وظاᜇ ماهر ᢕᣂک فرد غᘍ د کهᘮده ᢔᣎد ترتیᘮتوان

ᣤ ک فرد ماهرᘍ که ᣠارهای مهم مستقر شود. تطبیق روزمره را انجام دهد در حاᜇ تواند برای انجام

 دهد؛راᢝᣍ را افزاᛓش ᣤها را ᜇاهش، و ᜇامهارت ها ᗷا الزامات ᜇار هᗬᖂنه

 هᘮکت: مواد اول ᡫᣃ .اشندᗷ س ᡨᣂنه در دسᗬᖂا حداقل هᗷ ه موقع وᗷ دᘍاᗷ هᘮند که فرایند مواد اولᙬهس ᢝᣍها

 
ᢇ

ᣞستᛓه عنوان شاᗷ ات راᜇخود ساختهتدار ᣢاند؛های اص 

 اشد : اطلاعاتᗷ د مهارت داشتهᘍاᗷ ارگرᜇ .د ᢕᣂار همه نهادها قرار گᘮد در اختᘍاᗷ ا روش  اطلاعات صحیحᗷ و

ᜇار آشنا ᗷاشد. مدیر ᗷاᘍد ᗷازخورد مستمر درᗬافت کند تا اطمینان حاصل شود که تولᘮد هدفمند و طبق 

 .رᗬزی استبرنامه

 هاخروجي

 ᢔᣐه اندازهخروᗷ ه طور مداوم نظارت شوند. اینᗷ دᘍاᗷ شنهاد های فرآیندᛴفرایند و پ ᢝᣍاراᜇ و ᡫᣓخᗖᖁی اث ᢕᣂگ

ات در صورت لزوم و نᘮاز   ᢕᣂتغیᣤ مکᜇکند.  

.   
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 وظايف

ممکن است تصمᘮمات خاᣔ وجود داشته ᗷاشد که ᗷه عنوان ᗷخᡫᣓ از ᘍک فرایند اتخاذ شود. وا᜵ذاری تصمᘮمات 

ᗷه دست افراد نامتخصص عواقب نامطلوᢔᣍ دارد. این احتمال وجود دارد که در صورت عدم وجود 

مختلف متفاوت ᗷاشد. این اتفاق ᗷاعث اᘍجاد تجارب های روشن، تصمᘮمات اتخاذ شده توسط افراد دستورالعمل

ᣤ ت خدماتᘮفᘮاهش کᜇ ان وᗬ ᡨᣂشودمتناقض برای مش.  

هر مدیری ᗷاᘍد در اندᛓشه دست ᘍاᗷ ᢔᣍه فرایندهاᗷ ᢝᣍاشد که سازمان از طᗬᖁق آن محصولات و خدماᡨᣍ را ارائه دهد 

ᡧ سطح استاندا ᡨᣌالاتر رفᗷ ت وᗷدتر شدن وضع رقاᘍه شدᗷ ا توجهᗷ ان و ارتقاء سطح توقع کهᗬ ᡨᣂردهای مورد نظر مش

  سایر ذینفعان، قاᗷل قبول مᣆف کنندᜍان نهاᗷ ᡽ᣍاشد. 

و مدیᗬᖁت آنها را  بر ᘍکدᘍگر  تاثᢕᣂ متقاᗷل این فرایندها ، ᘻشخᘮص فرایندها در درون ᘍک سازمان شناساᢝᣍ و احصاء 

  . ᣤ توان فرایند گراᢝᣍ نامᘮد

ᗬن روش های انجام ᜇار ᗷا هدف افزاᛓش ᜇاراᢝᣍ و اثᗖᖁخᡫᣓ دائᘍ ᣥک نگرش فرایند محور ᗷه معنای ᗷه ᜇارگ ᡨᣂی به ᢕᣂ

ᡧ هر چه بهᡨᣂ نᘮازمندی  ᡨᣌق برآورده ساخᗬᖁت طرف های ذینفع از طᘍه منظور ارتقاء رضاᗷ جو و ᣠت تعاᗬᖁنظام مدی

  های آنها دارد. 

ان᜛ار ناᗺذیر قلمداد ᣤ گردد  اهمᘮت و نقش اصلاح و بهبود مستمر روشها و فرآیندها در نظام هاي اداري امري

دازند ᗷاᛓسᗷ ᡨᣎه نحو احسن  ᢠᣂي ب ᡨᣂـه جلـب مشᗷ ᡧ ᢕᣌات خود ادامه دهند و همچنᘮه حᗷ خواهندᗷ ر سازمانها᜵امروزه ا
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ᗬان روز ᗷه  ᡨᣂاشند، چرا که توقع و خواسته مشᗷ ژه داشتهᗬع توجه اي خاص و وᖔاب رجᗖم ارᗬᖁه رضایتمندي و تکᗷ

ᡧ ارتقا ᘍاᗷد.  روز ᗷالاتر رفته و انتظار  ᢕᣂشان نᛓه اᗷ ه شدهᘍت خدمات اراᘮفᘮدارند ک  

  

  

ي ناراᣤ ᡧᣔ گردد  ᡨᣂشود مشᙏ ر این امر محقق᜵مان اᜍ ᢔᣍ  . ،کردن فرایندها ᢝᣍات و عقلاᘮد حᘍه  تجدᗷ سازمان را

، رهنمون مـی سـازد. ی سوي حذف فعالیتهاي غᢕᣂ ضـرور  ᡨᣍاᘮو عمل ᣒحفـظ و توسعه فرایندهاي اسا  ᣢمحور اص

ᗷاᛓسᡨᣎ مسᢕᣂ بهبود مستمر را ᗷه وجود آورند.  فرایندهاᢝᣍ کـه در سـازمان ᗷـاᡨᣚ مـی مانند  و  ᗬᖁت فرایندها ᗷ ᣤاشد مدی

ᡧ فرایندي در سازمان از عناᣅ اصᣢ سازمانهاي  توانمندسازي گروه ها و افراد  مسᙬند سازي فرایندها، ᢕᣌو تعـاملات ب

   فرایند محورند. 

ᗷ ᡧازنگري و مهندᣒ مجدد روش هاي انجام ᜇار در جهت ᘻسـهᘮل  ها و فرایندها در این راستا مسᙬندسازي روش ᢕᣂو ن

از جملـه عوامـل نـرم  و فراینـدها  روشـها  ارائه خدمات ᗷه ارᗖاب رجᖔع امري اجتناب ناᗺذیر است. چراᜯه سᛴستمها،

ات محᘮط در سازمان را ام᜛ان  که در اثر بهبود و اصلاح مستمر،  افزاري بهره وري هسᙬند  ᢕᣂا تغیᗷ اقᘘت انطᘮلᗷقا

  ᗺـذیر نموده و مدیᗬᖁت را در مواجهه ᗷا مش᜛لات ᘍاري ᣤ نماᘍد. 

  ست؟يمجدد چ يمهندس

ᣒمجدد ( مهندBPR (ᘍرو  کᗬ س کردᛴستماتᘮیبرا ک ᣐازطراᗷ ᣒیندهایفرآ اسا  ᡧᣍرو  نیاست. ا سازماᗬ،کرد 

 یمواجه هسᙬند، ابزار  د ᗷᘍالا و رقاᗷت شد یهانهᗬهᖂ  ،ینا᝗ارآمد ᢕᣂ نظ ᢝᣍ هاکه ᗷا چالش  ᢝᣍ هادر سازمان ژهᗬو ᗷه

  . رود تحول ᗷه شمار ᣤ جاد ᘍا یبرا یدᜇᘮل

ᣒمجدد توسط ما مهندᘍل᜛ همر و جᘮ مز  ᢠᣎ۱۹۹۰در دهه  چم  ᡧᣚیها براها معتقد بودند که سازمانشد. آن معر 

ᙬدسᘮ ᢔᣍا اᗷ ،مدرن ᣆقا در عᗷ ه رشد وᗷᘍ قد یندهایاز ساختارها و فرآ دᘍᣥ هᗷ عبور کرده و خود راᣒطور اسا 

ᣐازطراᗷ  ه بᗷ .کنندᘮساده،  انBPR ᣐازطراᗷ ᙬاز صفر است و هدف آن دسᘮ ᢔᣍه بهبودها اᗷل یᗷتوجه در قا

  است.  تᘮفᘮزمان و ک نه،ᗬهᢕᣂ  ᖂ عملᝃرد نظ یدᜇᘮل  یارهاᘮمع

  مجدد يمهندس يديكل يهايژگيو

  : نیادᘮب  تحول

ᣒه جا مهندᗷ کوچک و تدر   یبهبودها یمجددᗬ ᢔᣑ، ال اᘘه دنᗷᘍ ندهاستیتحولات بزرگ در ساختار و فرآ جاد .  

  : ندها یبر فرآ تمرکز 

ᡧ ب یندهایᗷه فرآ BPRتمرکز دارد،  سازماᡧᣍ  یکه بر واحدها  سنᡨᣎ  تᖁᗬ یمد برخلاف ᢕᣌ ᡫᣓخᗷ ᣤ ها و آن کند توجه

ᣐرا از ابتدا طرا ᣤ کند .  

  اطلاعات:  یاز فناور  استفاده
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را  ندها یفرآ یساز نهیو به ونیاتوماس ،یساز مجدد است که ام᜛ان ساده در مهندᣒ یدᘮاطلاعات، ابزار ᜇل یفناور 

ᣤ کند فراهم .  

  : یبر مشᡨᣂ  تمرکز 

  ᗺاسخ دهند.  یمشᡨᣂ  یازهاᗷᘮه ن تر عᗬــــاست که بهᡨᣂ و ᣃ  مجدد، ارائه محصولات و خدماᡨᣍ  مهندᢝᣍ ᣒ نها هدف

  

  

  ندهايمجدد فرآ يمراحل مهندس

  : اصᣢ یندهایفرآ ᢝᣍ شناسا

  . شوند را بر عملᝃرد سازمان دارند، مشخص ᢕᣂ ᣤ تأث نᗬشᛴ ᡨᣂکه ب  ᢝᣍ ندهایفرآ ابتدا 

  : فعᣢ یندهایفرآ لᘮتحل

ور ᢕᣂ غ یهانهᗬو هᖂ  ها ᢕᣂ تا نقاط ضعف، تأخ شود ᣤ بررᣒ ندها یفرآ کنوᡧᣍ   تᘮوضع ᡧᣅشناسا ی ᢝᣍ  .شوند  

ᣐازطراᗷ ندها یفرآ :  

  . شوند ᣤ طراᣐ یساز و ساده یور ᗷا تمرکز بر بهره د ᘍجد یندهایفرآ ها،لᘮاساس تحل بر 

  : یساز ادهᘮپ

  . شوند آموزش داده ᣤ اتیᢕᣂ استفاده از تغ یشده در سازمان اجرا و ᜇارکنان برا ᗷازطراᣐ یندهایفرآ

  و بهبود:  شᗺᛓا

  . شود و اصلاحات لازم انجام ᣤ بررᣒ یاᗷه صورت دوره د ᘍجد یندهایفرآ جینتا

   

  

 ᡧ ᢕᣂن ᡨᣍو مقررا ᡧ ᢕᣌسازد، قوان ᣤ ار᜛علاوه بر این موارد که لزوم نگرش فرایندی در سازمان ها و فرایند محوری را آش

ᡧ وجود دارند. از جمله، در زمینه الزام دستᜡاه های اجراᗷ ᢝᣍه حرک ᢕᣂه سمت فرایند محوری نᗷ قانون  ٥در ماده ت

 پᛴش بیᡧᣎ شده است که  هفتمبرنامه 
ᢇ

ᣞو فرهن ᣘدرصد از رشد سالانه اقتصادي  ٣١ͭ ٣توسعه اقتصادي، اجتما

  . کشور در طول سالهاي برنامه از طᗬᖁق ارتقاي بهره وري حاصل گردد 
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جراᢝᣍ و ᜇاري در سازمانها و نهادها موثرتᗬᖁن و ᜇارآمدتᗬᖁن شیوه براي ارتقاي اصلاح و بهبود فرآیندها و روش هاي ا  .

ᡧ  بهره وري ᗷ ᣤاشد. شوراي عاᣠ اداري ᢕᣂجلسه  ن ᡧ ᢕᣌشنهاد سازمان امور اداري و خود، در هشتاد و چهارمᛴه پᗷ بنا

 ᢝᣍاههاي اجراᜡار در دستᜇ سـتمها و روشـهاي انجامᛴه منظور اصـلاح سᗷ کشور و ᣤش استخداᛓي افزا ᢕᣂا جهت گᗷ ،

ᜇاراᢝᣍ و اراᘍه خدمات ᗷه موقع و موثر ᗷه مردم و ᘻسهᘮل و ᗬᣄᘻــــع در انجام ᜇارهـا، کـاهش هᗬᖂنـه هـاي عموᣤ و 

ᡧ دستᜡاه هاي دولᡨᣎ اراᘍه  ᢕᣌلازم ب 
ᢇ

ᣞجاد هماهنᘍا ᡧ ᢕᣌان و همچنᜍند ᢕᣂع و خدمت گᖔاب رجᗖش رضایتمندي ارᛓافزا

ᡧ تصـᗬᖔب نم ᢕᣌوده است کهدهنـده خـدمات، اینچنـ : ᡧ ᢕᣌك (ب ᡨᣂموظفند روشهاي مش ᢝᣍاه هاي اجراᜡه دستᘮلᜇ

دستᜡاᣦ) و اختصاᣔ خود را که از نظر دستᜡاه ذᘍـᗖᖁط و سـازمان امـور اداري و اسـتخداᣤ کشـور در اولᗬᖔت اصلاح 

  قرار دارند، مورد اصلاح و ᗷازنگري قرار داده و روشهاي جدᘍد اراᘍه خدمات را ᗷه اطلاع مردم برسانند. 

ᡧ هم᜛اري  در این ᢕᣂشده و ن ᡧ ᢕᣌف تعیᘮال᜛ـه منظور فراهم آوردن زمینه انجام تᗷ ᡨᣎسـᛓاᗷ ᢝᣍاههاي اجراᜡطه دستᗷرا

هاي مᗖᖁوطه و ᘻشᗬᖔق و ترغᘮب آنها درخصوص اصلاح سᛴستᣥ و روشهاي انجام کـار و اطلاع رساᗷ ᡧᣍه  دستᜡاه

،  .موقع و موثر ᗷه مردم، اقدامات لازم را ᗷعمل آورند ᢕᣂا این تفاسᗷ کᘍ توان گفت، اصلاح فرایندها نه تنها ᣤ

ورت برای ᗷقای سازمان ها در دنᘮای متغᢕᣂ امروزی است ᗷلᝃه ᘍک ت᜛لᘮف قانوᡧᣍ برای بهبود مستمر سطح  ᡧᣅ

ᗷ ᣤ ᡧاشد. بنابراین،  ᢕᣂرد نᝃا عملᗷ ᡨᣂشᛴب ᡽ᣍا هدف آشناᗷ حث احصاء فرایندها در این نوشتارᘘه صورت خلاصه، مᗷ 

ورت تعارᗬف واژ᝝ان مرتᘘط،  ᡧᣅ ت وᘮو روش احصاء و اصلاح فرایندهاهم ᢝᣍشده استارائه  ا فرایندگرا.  
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  اهميت و ضرورت فرايند محوري

س بوده است. ،  اᙏسان از دیᗖᖁاز در اندᛓشه استفاده مفᘮد  ᡨᣂانات و منابع در دس᜛ها، ام ᢝᣍخش از تواناᗷ ارا و ثمرᜇ
اندرᜇاران عرصه اقتصاد و سᘮاست و مدیᗬᖁت جامعه و سازمان افزاᛓش جمعᘮت و نᘮازهای ᗷ ᡫᣄᚽاعث شده که دست 

، افزاᛓش بهره وری رادر اولᗬᖔت برنامه های خود قرار دهند  ᡨᣎدی، صنعᘮکت های تول ᡫᣃ ه بهره وری  . ها وᗷ ᢔᣍاᘮᙬدس
کت های تولᘮدی و ᡫᣃ ᣢشه جزو اهداف اصᛴالا همᗷ تᘮفᘮا کᗷ ᢝᣍالاᜇ اᘍ و عرضه محصول ᡨᣂشᛴاست، اما  ب ᡨᣎصنع

ی تکنولوژی های نᗬᖔن بر  ᢕᣂارگᜇ هᗷ الاتر ارائه کنند تنهاᗷ ᡨᣎفیᘮا کᗷ ا خدمات راᘍ الاᜇ که ᢝᣍه فرایندهاᗷ ᢔᣍاᘮᙬای دس
ᡧ نخواهد بود و ا᜵ر سᛴستᣥ برای بهبود فرایندها تعᗬᖁف و ᗷه ᜇار گرفته ᙏشود ᗷه جز اتلاف منابع و  ᢕᣂت آمᘮموفق

 . زمان ᜇار دᘍگری صورت نᘛذیرفته است

ک و ᘍا مجزا، سازمان ها ، از طرᡧᣚ دᘍگر  ᡨᣂه صورت مشᗷ ᣗᘮات مح ᢕᣂا و تغیᘘان، رقᗬ ᡨᣂوی عمده مش ᢕᣂدر را سه ن

ی ᡨᣂطه مشᗷقرار داده است که بر خلاف گذشته را ᣗᘍا ᡫᣃ- ی ᡨᣂت مشᘍاز و رضاᘮاه نᜡᘍه سمت برتری جاᗷ فروشنده

ی خواستار محصوᣠ است که وᗬژه او طراᣐ و متناس ᡨᣂجهت داده است. هر مش ᢕᣂد، تغیᘮط وی تولᘍا ᡫᣃ اᗷ ب

ᡧ بر خلاف گذشته،  ᢕᣂان نᜍــــع کنندᗬشود. علاوه بر آن، توز ᡧᣍاᘘیᙬشᛀ ل وᗬᖔــــع، تحᗬه دست  قدرت مانور توزᗷ ادیᗬز

آورده اند و اغلب قادرند چندین محصول رقᘮب را ᘍک جا عرضه نموده و ᗷدین ترتᛴب ᙏسᛞت ᗷه تولᘮد کننده در 

ی از قدرت چانه زᗷ ᡧᣍالاتری بر  ᡨᣂاتژی خود را بر برابر مش ᡨᣂد اسᘍاᗷ سازمان ها ᣗᘍا ᡫᣃ ᡧ ᢕᣌخوردار شده اند. در چن

ی استوار کنند زᗬرا  ᡨᣂه مشᗷ د. ارائه ارزش متمایزᘍآ ᣤ ه حسابᗷ اهᜡدار برای بنᘍاᗺ ی منبع ارزش ᡨᣂت مشᘍجلب رضا  

اᗷ ᣗᘍدیᣧ است نظام مدیᗬᖁت وظᘮفه گرا و تک ᗷعدی متداول، قادر ᗷه تعامل مطلوب ᗷا محᘮط خود در چ ᡫᣃ ᡧ ᢕᣌن

ᗬان ᢔᣍ تفاوت ᣥ ن ᡨᣂه انتظارات مشᗷ تᛞسᙏ ᡧᣍخش های مختلف سازماᗷ و ᣅممکن است که عنا ᢕᣂاشد و این غᗷ

  بوده وᣠ در ᗺاᘍان سازمان قادر ᗷه برقراری تعامل مطلوب ᗷا ذینفعان خود گردد. 

دها و روᗬکردها دشوارتر از طراᣐ آنها است؛ چنانچه سازمان ها واقعا نᘮاز   ᢔᣂارائه ارزش  از آنجا که اجرای راه

ی  ᡨᣂه مشᗷ اشند متمایزᗷ را را درک کرده ᡧᣍسازما ᣅل منابع و رفتار افراد و عناᜇ کردی انتخاب نمایند کهᗬد روᘍاᗷ ،

ᡧ روᗬکردی، عبور از ساختار وظᘮفه گرا  ᢕᣌل دهد. لازمه چن᜛ه اهداف مورد انتظار ذی نفعان شᗷ دنᘮدر راستای رس

 ᢕᣂگᘮاست که ضمن پ ᢝᣍاشد. تنها و تمرکز بر فرایندهاᘘغافل ن ᡧ ᢕᣂاز منافع سایر ذینفعان ن ᡽ᣍی نها ᡨᣂی انتظارات مش

  روᗬکرد قاᗷل ات᜛ا و شناخته شده برای دسᘮᙬاᗷ ᢔᣍه این هدف، روᗬکرد فرایند محور ᗷ ᣤاشد. 

، دسته بندی، سازماندᣦ و مدیᗬᖁت فرایندهای اصᣢ، مرتᘘا خود را ارتقاء داده و ᗷا  ᢝᣍکرد ضمن شناساᗬاین رو

اᘍط  ᡫᣃ انᘮ سند بᛀ ی ᡨᣂدهد. از آنجا که ارزش مش ᣤ د وفقᘍدهند و فرایندها،  سازمان هایجد ᣤ لᘮشکᘻ امروزی را

وزی کسب و ᜇار، نᘮᙬجه فرایندهای ᜇارآمد و ᜇارآمدی فرایندها،  ᢕᣂند، بنابراین پᙬهس ᡧᣎᗬᖁله ارزش آفᘮن وسᗬᖁت ᣢاص

ᘮط مناسب برای فعالᘮت آنهاست که همه این در گرو طراᢔᣍ ᣐ عᘮب و نقص جᗬᖁان ᜇارها، مجᗬᖁان خوب و مح

ᡧ دᘍدᜍاه فرایندمحور از جانب مدیران ᗷ ᣤاشد.  ᡨᣌه داشᗷ موارد ملزم  
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  برعهده دارد:در سازمان را سه نقش برجسته ايفاي ، گرامدير فرايند

 : کᣓ که مسئول ᜇارکرد درست هر فرایند است. ٢صاحب فرایند -١

٢-  ᢔᣍفردی که مسئول آماده کردن ٣مر :ᗖᖁت و تᛴ ار انجام  افراد مناسب برایᜇ ها  ᡧ ᢕᣂدر صورت بوده و خود ن

 مشاور اقدام ᣤ کند.  در نقش لزوم

٣-  ᢔᣂا علاقه مندی ٤رهᗷ ارکنان در آن احساس خشنودی کرده وᜇ که همه ᣗᘮجاد محᘍت اᘮفردی که مسئول :

 نقش خود را ᗷازی ᣤ کنند را ᗷه عهده دارد. 

ᡧ اهداف و مقاصد  ᢕᣌان ب ᢔᣂداده و ره ᡧᣍان سازما ᢔᣂه رهᗷ قت مدیران در سازمان فرایند محور جای خود راᘮدر حق

آنها ᗷاᘍد در داخل سازمان محᣗᘮ اᘍجاد کنند که در سازمان و سمت و سوی حرکت آن، وحدت اᘍجاد ᣤ کنند. 

نهایتا سازمان بتواند فعالᘮت ها را ارزان  آن همه ᜇارکنان در جهت دست ᘍاᗷ ᢔᣍه اهداف سازمان مشارکت داشته و 

ی ᛀسندتر ᗷه انجام برساند.  ᡨᣂــــع تر و مشᗬᣃ ،تر  

  

  

  

  

                                                           
2 Process Owner 
3  Coach 
4  Leader 
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  مثال فرايندگرايي

ᡧ بنا پرسᘮدند چه کـار مᘮکنـی؟ او ᗺاسـخ داد ᢕᣌبودند از اول ᡧᣎار دیوار چیᜇ کنند روزي سه بنا مشغول ᣤ من دارم "نقل

ᣤ آنها ملات ᡧ ᢕᣌگذارم و ب ᣤ زم آجرها را روي همᗬسئوال را کردنـد او جواب داد "ر ᡧ ᢕᣌهم ᡧ ᢕᣂبنا ن ᡧ ᢕᣌمن دارم "از دوم

ᡧ بنا در مقاᗷل این سئو ال گفت "دیوار درست ᣤ کنم ᢕᣌم که فرزندان ما بتوانند "سومᗬم مدرسه اي مـی سازᗬما دار

ᡧ کنند و آینده خوᢔᣍ براي کشورمان در آن آموزش بᙫی ند  ᢕᣌر  "تامᗬᖔاز نگر   این مثـال تصـ ᢝᣍاᗬᖔاست یش فرایندگ .

توان گفت بناي اول نمونه اي از  ᣤ کـار واحـدي را انجام ᣤ دادند.   واقعᘮت این است که هر سه بنـا در اᘍـن مثـال،

وی و بنـاي سـوم نمونـه اي از  لوریᘮدر نگرش تاز ᜇارگران  ایبناي دوم نمونه  ،تقسᘮم ᜇار ᘍک ᜇارگر سنᡨᣎ در روش  ᢕᣂن

ᡧ فعالᘮـت هـاي خـود و فعالᘮـت   روند.  کـار تᘮمـی ᗷـه شـمار ᣤو    ینگـرش فراینـدᜇار در  ᢕᣌـᗷ بناهاي اول و دوم پیوندي

ᡧ این فعالᘮت ها  هـاي قᘘـل و ᗷعـد از آن برقـرار نمـی ساختند  ᢕᣌست بᙏاط برقرار  اما بناي سوم نه تنها تواᘘو ارت ᣠتوا

ي فعالᘮت را  سازد، ᡨᣂو مش ᢝᣍه هدف نهـاᝃلᗷ ᡧ ᢕᣂم کرده بود تر در ذهن خود نᘮاست کـه در س ᡫᣒنگر ᢝᣍفرایند گرا .

ᘍا بهبود فرایندهاᢝᣍ که ورودي هاي  ᜇانون اصᣢ توجه خود را بر وضع موجود   راسـتاي دسـتᘮاᗷ ᢔᣍـه اهداف سازمان،

ه تـᗬᖁن واژ ممـی ᗷاشـد و لـذا  مه سازمان را ᗷـه خروᢔᣐ ها تᘘدᘍل ᣤ کنند متمرکز ᣤ سازد وتفکري ᗷه شـدت نᘮᙬجـه گرا 

ي است در ادبᘮات فرایند محور، ᡨᣂمش .  

  مزاياي فرايندگرايي

 توجه ᗷه اصل بهبود مستمر •

ی مداری و توجه ᗷه رضاᘍت مخاطᘘان • ᡨᣂمش 

 مشارکت همه جانᘘه ᜇارکنان •

 فراهم نمودن ᚽسᡨᣂ های لازم برای استقرار مدیᗬᖁت کᘮفᘮت جامع •

 ارتقاء سطح ᗺاسخگوᢝᣍ سازمان •

 ارتقاء کᡧᣛᘮ خدمات •

 سازماᡧᣍ روی فعالᘮت های ارزش آفᗬᖁنتمرکز انرژی  •

 دسازها و نتایج سازماننᗺل ارتᘘاᣖ توانم •

 هاي ᛿اري ᗷه دلᘭل استفاده مؤثر از منابعتر شدن زمان چرخهها و كوتاه᛿اهش مستمر هᗫᖂنه •

ᗷ ᡧه فرصت • ᡨᣌتامᜓان پرداخᗫᖔات بهبودهاي متمركز و اولᘭبندي شده براي انجام عمل 

 هاي لازم براي حصول ᘌك نᘭᙬجه مطلوبفعالᘭتمند تعᗫᖁف نظام •

ᡧ شفاف و روشن مسئولᘭت   ᢕᣌتتعيᘭبراي اداره فعال ᢝ ᢝᣍاسخگوᗺ دي و مهمها وᘭل᛿ هاي 
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   و فعاليت هاي مورد نياز براي تكميل هر وظيفه اصلي سازمان وظايفتعيين . ١

ᜍ ᡧام ᗷاᛓسᜇ ᡨᣎارها و وظاᘍف اصᣢ سازمان را شناساᢝᣍ نمود. برای این منظور ᣤ توانᘮد از  ᢕᣌه عنوان اولᗷ ح ᡫᣃ
وظاᘍف اصᛀ . ᣢس از نهاᢝᣍ سازی استفاده کنᘮد  سازمان اهداف اصᣢدستورالعملهای اجراᢝᣍ و وظاᘍف هر واحد، 

   هر سازمان ᗷ ᣤاᛓست لᛴسᡨᣎ از فعالᘮت هاᢝᣍ که در راستای انجام هر وظᘮفه ᗷاᘍد ت᜛مᘮل گردند، تهᘮه شود. 

ᣢف فرایندهای اصᗬᖁتع(لانᜇ)  :اری سازمانᜇ که حجم ᢝᣍ٨٠فرایندها ᣤ گ  درصد از واحد را در بر ᢕᣂ د فرایند های
ح زᗬر ᗷ ᣤاشد: . مشخصات این فرایندها ᗷه اصᣢ محسوب ᣤ گردند  ᡫᣃ 

 اشندᗷ در سازمان ᡨᣍاᘮفرایندهای مولد و ح 
 اشندᗷ ی ᡨᣂدارای ارزش افزوده برای مش 
  ا سایر فرایندهای سازمان و فرایندهایᗷ اط و تعاملᘘدارای ارت ᡫᣓخᗷ اشد برونᗷ 
 اشدᗷ گذار ᢕᣂتاث ᡧᣍدر تحقق اهداف سازما 
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  ٥رسم نمودار جريان فرايند. ٢

آن را ᙏشان  لᘮت᜛م یلازم برا ماتᘮو تصم ند یفرآ کᘍ است که مراحل متواᣠ ی، نمودار FPC ا ᘍ انᗬجᖁ  ند ینمودار فرآ
ᣤ  .دهدᘍنمودار  کFPC ᘍ ند ینمودار فرآ ا  ᖁجᗬا  انᗷᘍک ᣤ شان دادهᙏ ل در هر مرحله᜛شود.  ش  

 ند یرا ᙏشان دهند. نمودار فرآ ند یشوند تا حرکت و جهت فرآ الᝉوها توسط خطوط و فلش ها ᗷه هم وصل ᣤ نیا
ᘍ ا FPC  ردᝃنحوه عملᘍند یفرآ ک  ᖁو جᗬان   ᖁه ساده تᗷ ار راᜇᗬان برا نᗖیز ᣤ ح ᡫᣃ ات را نمودار اطلاع نیدهد. ا ما

 ند یفرآ انᗬنمودار جᖁ  سمᛴکند. م᜛ان  ᣤ شنهاد ᛴانجام ᜇار پ یراه را برا نᗬکند و بهᣤ   ᡨᣂ لᘮو تحل هᗬو تجᖂ  یجمع آور 
   است.  OPC اتᘮعمل ند یمشاᗷه نمودار فرا

 اءᘮاش ا ᘍها  تᘍنمودار، گره ها موجود نیقاᗷل درک است. در ا است که ᗷه راحᡨᣎ  ینمودار ᣆᗷ  کFPC ᘍنمودار 
ᣤ شانᙏ دهند و  مختلف در داده ها راᘍط ب الᗷها روا ᡧ ᢕᣌ موجود نیاᘍت ᣤ شانᙏ نمودار از قوان نیدهند. ا ها را ᡧ ᢕᣌ 

ᡧ ف ᢕᣂᗬᣞ ه  یبراᗷ جذب گره هاᘍکدᘍ گر ᣤ یرا طور  ا کند و آنه  استفاده ᣤ ه ب قرارᗷدهد که جاذ ᡧ ᢕᣌ  گره ه ᡵᣂᜯه حداᗷ ا
  برسد. 

  

  

  

                                                           
5 Flow Process Chart 
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   تعيين نيازهاي مشتريان .٣

ᗬان داخᣢ  ٢در ابتدا ᗷاᘍد ᗷه خاطر داشته ᗷاشᘮم که هر سازماᡧᣍ دارای  ᡨᣂاشد. دسته اول مشᗷ ᣤ ی ᡨᣂدسته مش
ᗬان خارᢔᣐ که عᘘارتند از  دسته واحدهای مختلف سازمان و ᜇارکنان شاغل در شامل   ᡨᣂعدوم مشᖔاب رجᗖیͭار ᡨᣂمش ،

ᜇای تجاری. در این مرحله ᗷاᘍد نᘮاز  ᡫᣃ و ᡧᣍد. ذینفعان برون سازماᘮنمای ᢝᣍان را شناساᗬ ᡨᣂک از این مشᘍ مندیهای هر
برای این منظور ᣤ توانᘮد از روشهای مختلᡧᣛ استفاده کنᘮد ᗷه طور مثال پرسشنامه های استانداردی را ᗷه تفکᘮک 

 ᡧ ᢕᣌب ᡫᣓ ᗬᖂه صورت گᗷ کرده و ᣐان طراᗬ ᡨᣂــــعهر دسته از این مشᗬرا  آنها توز ᡨᣎافᗬت اطلاعات درᘍنموده و در نها
ᡧ واحدهای  جمع ᢕᣌم و متخصصᘮا حضور اعضاء تᗷ ل جلسات طوفان مغزیᘮشکᘻ اᗷ اᘍ د وᘮآوری و دسته بندی کن

ᗬان نᘮازمندیهای  لᛴست مرتᘘط، ᡨᣂدمشᘮنمای ᡧ ᢕᣌرا تعی. 

   مشتريان و تقاضا هاي نيازهافرايندهاي سازمان با تعيين ارتباط بين  .٤

احصاء شده  و تقاضای در سازمان انجام ᣤ شوند ᗷا نᘮاز در این مرحله بررᣒ کنᘮد که کدامᘮک از ᜇارهاᢝᣍ که 
ی ᡨᣂع مشᖔه نᗷ ا توجهᗷ تواند ᣤ انᗬ ᡨᣂازهای مشᘮاط چگونه است. نᘘع این ارتᖔاط بوده و نᘘان در ارتᗬ ᡨᣂمش)  ᣢداخ

 ᢔᣐا خارᘍ( ᗷزی و هᗬاتژی، برنامه ر ᡨᣂاس ᡧ ᢕᣌتعی) ᡨᣎᗬᖁل امور مدیᘮاز قب ᡧᣍارکردهای سازماᜇ امور  ،)…انواع مختلف 
 ᡨᣍاᘮد،( عملᗬᖁد  فروش، خᘮو  تول … ( ت در  وᘍامور  نها  ᡧᣍاᘘیᙬشᛀ )تᗬᖁمنابع مدی ، ᡧᣍساᙏا ᣠط) … و  ماᘘاشد مرتᗷ.  در

 ᣐه سمت طراᗷ ،وجود ندارد ᣔان فرایند اختصاᗬ ᡨᣂازهاͭتقاضاهای مشᘮه نᗷ ᡽ᣍاسخگوᗺ که برای ᡨᣍصور
فرایندهای ᜇاری مرتᘘط بروᗬد و در صورᡨᣍ که برای برᡧᣐ فرایندهای ᜇاری موجود، نᘮازͭتقاضاᢝᣍ وجود ندارد، ᗷه 

  سمت حذف و ᘍا تعدᘍل این فرایندهای بروᗬد. 
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   فرايندهاي داراي ارزش افزوده و فاقد ارزش افزودهتفكيك   .٥   

منتج ᗷه اᘍجاد ارزش افزوده برای  ی ᜇاری مرتᘘط شناساᢝᣍ شده،فرایندهادر مرحله ᗷعد بررᣒ کنᘮد که آᘍا این 
ی خواهند شد  ᡨᣂکه مش ᢝᣍم . آن دسته از فرایندهاᘮمستق ᢕᣂا غᘍ مᘮه صورت مستقᗷ اᗷ اطᘘه در ارتᗷ ᡽ᣍاسخگوᗺ 

ᗬان هسᙬند  ᡨᣂشوند و سایر فرایندها  ٦تحت عنوان فرایندهای دارای ارزش افزوده، انتظارات مش ᣤ که   نام گذاری
ی نقᡫᣓ اᘍفا نᣥ کنند  ᡨᣂجاد ارزش افزوده برای مشᘍدون ارزش افزوده ، در اᗷ شوند ٧فرایندهای ᣤ دهᘮنام. 

   حذف فعاليت ها يا فرايندهاي فاقد ارزش افزوده   . ٦ 

  : وجود دارد  فعالᘮتنᖔع  ٣ سازماᡧᣍ  هر  همر در ما᜛ᘍل ᗷه اعتقاد 

ی حاᡧᣅ است برای  اᘍجاد ᣤ کنند و ارزش افزوده  فعالᘮت هاᢝᣍ که) ١  ᡨᣂنه کند  بهره مند شدن از مشᗬᖂآن ه .  

ی  فاقد ارزش افزوده  فعالᘮت های) ٢  ᡨᣂم برای مشᘮمستقᣤ ᡧᣍاᘘیᙬشᛀ که از اجرای فرایندهای دارای ارزش افزوده 
   . کنند 

در ادبᘮات ᜇایزن، این  .) ᜇارهای بیهوده که نه ارزᡫᣒ را اᘍجاد کرده و نه از فرایندهای دارای ارزش ᛀشᙬیᘘاᣤ ᡧᣍ کند٣ 
  فعالᘮت ها ᗷه دو دسته تقسᘮم ᣤ شوند: 

   .  ᗷاᘍد حذف شوند)ᜇ )Mudaلᘮه فعالᘮت هاᢝᣍ که هᗬᖂنه زا هسᙬند وᣠ ارزᡫᣒ تولᘮد نᣥ کنند . ١

٢ . ᢝᣍت هاᘮشوند  فعال ᣤ ه صورت موازی انجامᗷ گریᘍدر جای د ᣢᜓه شᗷ که )Muri(  دᘍاᗷ گر تلفیقᘍكدᘍ اᗷ
   .شوند

کت تᗬᖔوتا موتورز که ᗷعدها ᗷه نظᗬᖁه پرداز نظᗬᖁه تفكر ناب تᘘدᘍل شد،  ٨آقای تاᢠᣐ ᢝᣍ اوهنو ᡫᣃ دᘮمعاون تول
    :دسته زᗬر تقسᘮم بندی ᣤ کند ٧را ᗷه در سازمان مودا مصداق های 

  مودای تولᘮد بᛴش از نᘮاز ᗷازار  .١

٢.  ᢕᣂمودای انتظار و تاخ  

  مودای حمل و نقل  .٣

٤.  ᡧᣚمودای حرکت های اضا  

  مودای انᘘارش  .٥

                                                           
6 Value-added processes 
7  Non- Value-added processes 
8   Taiichi Ohno 
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  مودای ایراد در فرآیند  .٦

  مودای تولᘮد ضاᘍعات و دوᗖاره ᜇاری .٧

ᗷه این ترتᛴب از فعالᘮت های  . شوند و موری ها ᗷا ᘍکدᘍگر تلفیق موداها شناساᢝᣍ و حذف ᗷ ᣤاᛓست در این مرحله 
ی خواهد شد.  ᢕᣂنه زا جلوگᗬᖂارهای موازی هᜇ اᘍ دون ارزش افزوده وᗷ 

   تهيه نقشه فرايندها. ٧

داراي ارزش به عنوان آخرين گام مي توانيد با استفاده از اطلاعات به دست آمده مراحل قبلي، نقشه اي از فرايندهاي 

  فرايندها پرداخت.به صورت مستمر به اصلاح و بهبود جاري سازمان در سطوح مختلف تهيه كرده و افزوده 

  

  

  

 

 شده است.  آوردهخانه بهداشت ᗷه عنوان نمونه ای از مطالب ارائه شده  احداثدر انتهای مᘘحث، فرایند 

 

  
 

  

  

  

Input Process Output Outcome Impact

نيروي انساني -

خدمات پيمانكاري-

اطلاعات و اسناد  -
مورد نياز

تجهيزات -

امكان سنجي اجرا  -

انعقاد قرارداد-

طراحي نقشه -

اجرا و نظارت بر  -
پروژه

ساخت خانه 
بهداشت در يك 

روستا

افزايش دسترسي 
روستائيان به 

خدمات بهداشتي

ارتقاء سطح 
سلامت مردم 

روستا

نتایج  : برون داد 
مستقᘮم حاصل از 

فعالیتᡟای ᘍک برنامه 
 است

نتایج مورد : پᘮامد 
 ᣢᜇ ا هدفᘍ انتظار

 ᘍک برنامه است

ات ب ᘮادی اᘍجاد  : اثر  ᢕᣂتغی
شده در دراز مدت در 
سازمان، جامعه و ᘍا 

 سᛴستم است
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  فرايندها اصلاح و بهبود مفهوم 
  

اصطلاح “اصلاح و بهبود فرآیندها” ᗷه فعالᘮتهاᢝᣍ اطلاق ᣤشود که ᗷه منظور ارتقاء و بهینهسازی فرآیندهای 
ᡧ شناخته ᣤشوند و در هدف افزاᛓش  ᢕᣂدار” نᘍاᗺ ت بهبودᗬᖁه اصطلاح “مدیᗷ شوند. این فرآیندهاᣤ سازمان انجام

 .بهرهوری، ᜇاهش هᗬᖂنهها، بهبود کᘮفᘮت و ارتقاء عملᝃرد سازمان تمرکز دارند

اصلاح و بهبود فرآیندها ᘍک فرآیند مداوم و پᗬᖔا است که نقش مهᣥ در افزاᛓش توانمندی و تعادل سازمان اᘍفا 
ᗬان ᜍامهاᢝᣍ سازماᡧᣍ انجام  ᡨᣂازهای مشᘮو ن ᣗᘮات مح ᢕᣂا تغیᗷ دهد کهᣤ ان را᜛ه سازمان این امᗷ کند. این فرآیندᣤ

دازد ᢠᣂه بهبود و ارتقاء خود بᗷ دهد و همواره. 

 مراحل اصلاح  مراحل اصلاح و بهبود فرآيندها
 

  :روش اصلي وجود دارد دوفرايندها  و احصاء شناساييورت كلي براي به ص

 ᡧ ᢕᣌایᗺ هᗷ الاᗷ :دین صورت که نخست فرایندᗷ شود ᣤ وع ᡫᣃ ا معماری فرایندᗷ س  هایاین روشᛡو س ᢝᣍشناسا ᣢاص
  ) ( در اᡵᣂᜯ متون مرتᘘط این روش ارجحᘮت دارد. جزئᘮات بᛴشᡨᣂ هر فعالᘮت مدل ᣤ گردد

 
ᗷ ᡧه ᗷالا ᢕᣌایᗺ : اᗷ ار مدل این روشᜇ ش های ᜯرفرایندها و تراᗬدین صورت که ابتدا زᗷ شود ᣤ وع ᡫᣃ فعالیتها ᢝᣍشناسا

  .شده و ᛀس از آن در فرایندهای سطᖔح ᗷالاتر دسته بندی و ادغام ᣤ گردد

  

ᜍان، صاحᘘان و مجᗬᖁان فرایندها ء فرایندها پᛴشنهاد ᣤ گردد، تᣥᘮ مᙬش᜛ل از قᘘل از آغاز مراحل احصا  ᢔᣂل  خᘮشکᘻ
 در جلسات گروᣦ، مراحل زᗬر را دنᘘال کنند.  شده و 
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صلاح و بهبود فرآيندمراحل ا  

 تحلᘮل و شناخت فرآیندها  : 
ابتدا برای اصلاح فرآیندها، نᘮاز ᗷه شناخت دقیق و تجᗬᖂه و تحلᘮل فرآیندهای فعᣢ دارᗬم. این اطلاعات ᣤتواند 

 شامل زمانبندی، جᗬᖁان ᜇار، ورودیها و خروᢔᣐ ها، و نقاط قوت و ضعف ᗷاشد
ᡧ اهداف بهبود  :  ᢕᣌتعی 

ᛀس از شناخت فرآیندها، اهداف بهبود مشخص ᣤشوند. این اهداف ممکن است شامل افزاᛓش ᣃعت انجام 
 .فرآیند، ᜇاهش خطاها، بهبود کᘮفᘮت محصولات ᘍا خدمات، و ᘍا ᜇاهش هᗬᖂنهها ᗷاشند

 شناساᢝᣍ فرصت ها و چالش ها : 
در هنᜡام اصلاح فرآیندها، لازم است فرصتها برای بهبود و چالشها و مش᜛لات ممکن را شناساᢝᣍ کنᘮم. این 

ات در محᘮط کسب و ᜇار ᗷاشد ᢕᣂا تغیᘍ ،انᗬ ᡨᣂازهای مشᘮات در فناوری، ن ᢕᣂتواند شامل تغیᣤ 
ات :  ᢕᣂآموزش و اجرای تغی 

ات مورد نᘮاز را در فرآیندها اجرا کنᘮم. این ممکن است نᘮاز ᗷه آموزش   ᢕᣂارها، لازم است تغی᜛س از انتخاب راهᛀ
 .ᜇارکنان، اᘍجاد فرهنگ بهبودᗺذیری، و مدیᗬᖁت تغیᢕᣂ داشته ᗷاشد

ی:  ᢕᣂگᘮو پ ᢔᣍاᗬارز 
اᢝᣍ برخوردار است. این ام᜛ان را فراهم ᣤکند تا  ᡧᣄᚽ تᘮات انجام شده از اهم ᢕᣂی اثرات تغی ᢕᣂگᘮنتایج و پ ᢔᣍاᗬارز

 .مشاهدات اولᘮه را ᗷا تحولات ᗷعدی مقاᛓسه کرده و در صورت نᘮاز تصمᘮمات اصلاᣐ اعمال شوند

بهبود فرايند چيست؟قوانين   

ᡧ  بهبود فرآیند  مجموعهای از اصول و راهنماᢝᣍ هاᢝᣍ  هسᙬند که در زمینه بهبود فرآیندها  مورد استفاده قرار  ᢕᣌقوان
ᗷ  ᡧه سازمانها ᜇمک ᣤکنند  تا فرآیندهای خود را بهبود دهند و بهینهساز ی  کنند. در ادامه،  ᢕᣌند . این قوان ᢕᣂگᣤ

 تعدادی از اصول اصᣢ بهبود فرآیند  آورده شدهاند

 1- ᡨᣂیتمرکز بر مش:  

 ᣒی از اصول اسا ᡨᣂکنند. تمرکز بر مش   ᡧ ᢕᣌان را تأمᗬ ᡨᣂازها  و انتظارات مشᘮاشند که نᗷ ه گونهایᗷ  دᘍاᗷ  فرآیندها
 .بهبود فرآیند  است

 2- ᢔᣂیو مد یره ᖁᗬمؤثر ت:  

وجود  رهᢔᣂ ی قو ی و مدیᗬ ᖁت مؤثر از اهمᘮت ᗷالاᢝᣍ  برخوردار است. رهᢔᣂ ان ᗷا تعهد ᗷه بهبود فرآیندها  و اᘍجاد  
 .فرهنگ بهبودᗺذیر ی، سازمان را ᗷه سمت تغیᢕᣂ  و بهبود هداᘍت ᣤکنند

  :هاداده لᘮتحل-3 

بر  اساس دادههای قاᗷل اندازهگᢕᣂ ی و اطلاعات موجود، تحلᘮلهای دقیق و علᣥ صورت ᣤگᢕᣂ د . این ام᜛ان را 
 .فراهم ᣤکند  تا تصمᘮمات بهبودی بر اساس اطلاعات دقیق و اثᘘاتᗺذیر  اتخاذ شوند
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ᡧ تع-4  ᢕᣌندهایفرآ حیو توض ی:  

فرآیندها  ᗷاᘍد  ᗷه وضᖔح تعᗬ ᖁف شده و توضیح داده شوند. این اطمینان را فراهم ᣤکند   که افراد متعلق ᗷه 
 .سازمان، فرآیندها  را درک کرده و بهبودها را اجرا کنند

  :یاستفاده از تکنولوژ -5 

ᡧ  مهم بهبود فرآیند  است ᢕᣌاز قوان ᣞᘍ ش بهرهور یᛓه منظور بهبود فرآیندها  و افزاᗷ ی از تکنولوژ ی ᢕᣂبهرهگ. 

ᡧ  و اصول، ᗷه سازمانها ام᜛ان ᣤدهند  تا بهبودهای مستمر را در فرآیندها  اعمال کرده و سازمان خود را  ᢕᣌاین قوان
 ᗷه سمت بهᗬ ᡨᣂن عملᝃرد ممکن هداᘍت  کنند

 

 نگاهي بر   تكنولوژي  هوشمندسازي فرآيندها: 

نتیا تا،ید گᘮب ،استفاده از هوش مصنوᣘ لهᘮوسᗷه ندها یکردن ᜇارها و فرآخودᜇار و هوشمند  ᡨᣂاش نᘮ ات اᗖو رᘮرا  ک
که بتوانند بر   مᘮکن  یز ᗬر برنامه یامختلف را ᗷه گونه یهاو دستᜡاه ها ستمᛴس مᘮتوان. ما ᣤمᘮᗬگᣤ ᖔ یهوشمندساز 

برسند و ᜇارها را ᗷه طور خودᜇار انجام دهند.  یتر هوشمندانه ماتᗷᘮه تصم شدهیآور ها و اطلاعات جمعاساس داده
  تᘮفᘮمختلف و ک عیاقتصاد و صنا ست،ᚲز طᘮدر مح ندها یفرآ یساز نهیو بᡟ یور بᡟبود بᡟره نیا

ᢇ
ᣜما تاث زند ᢕᣂز  اتᗬیاد 

  . دارند 

ابزارها،  ها،کᘮاستفاده از تکن یᗷه معنا یگفت که هوشمندساز   توانمفᡟوم جذاب ᣤ نیتر ᗷا او ساده ᢝᣍ جᡟت آشنا
ᡟتج ᡧ ᢕᣂیهایو تکنولوژ  ات  ᡨᣎس انقلاب صنعᡟه منظور تᗷ ارمᡟچᘮو عمل ندها یفرا کردنلᘮون در صنا  یهاات᜵عیگونا 

 
ᢇ

ᣜمختلف و زند ᙬروزمره است. هدف و نᘮیهوشمند ساز  یجه ᣤ رس توانراᘮه  دنᗷᘍک ᣢᜇ سجامᙏو  نظم و ا
صورت ᜇاملا هوشمند ᗷه د ᘍاᘮوجود بᗷه ندها یدر فرا اختلاᣠ کهنیتا ᗷدون ا شود داᙏست که ᗷاعث ᣤ افتهᗬساختار 

ᡧ و خودᜇار انجام شوند. همچن ᢕᣌ ᘍᣞ دᘍ گر  ᖂاز مᗬیهات ᣤ توانهوشمندشدن را  
ᢇ

ᣞستᚽه ن عدم واᗷ ᢕᣂ یو  ᡧᣍساᙏیبرا ا 
 ا ᘍ تالیجᘍتحول د جاد ᘍسᛞب ا یو هوشمند ساز  یهوشمند تᘍمختلف داᙏست. در نᡟا یهاتᘮفعال یاجرا

 .. شود ᣤ شدنتاᣠیجᘍد

 یهاطᘮدر مح اتᘮخودᜇار کردن عمل ند یگفت که ᗷه فرا  توانᣤ مᘮمفᡟوم ارائه ده نیاز ا ᘮ ᡨᣛدق فᗬتعᖁ  مᗷᘮخواه ا᜵ر 
ᡟمختلف، هوشمندکردن تج ᡧ ᢕᣂ ᡨᣍیهانهیکه در زم  ا ᣤ شوند مختلف استفاده ᡟنهیو استفاده ب ᡟاز تج ᡧ ᢕᣂو  ات

ᡧ هوشمندکردن تجᡟ اتᘮعمل که  د ᘮ. دقت داشته ᗷاششود گفته ᣤ  یمختلف هوشمند ساز  یهادستᜡاه ᢕᣂمختلف  ات
ود شما وج یبرا خاᣔ تᘍنظر محدود نیᗷاشد و از ا یگر ᘍد طᘮهر مح ا ᘍ یممکن است در ᜇارخانه، انᘘار، کشاورز 

 . نخواهد داشت

ᡧ تجᡟ هᘮخواهد بود که در ᜍام نخست آن تᡟ شامل مراحل مختلᡧᣛ  ند یفرا نیکه ا  د ᘮکن  توجه ᢕᣂهوشمند قرار دارد  ات
ᡟکه شامل تج ᡧ ᢕᣂ ᡨᣍنتیا یدر فناور  ا ᡨᣂاش نᘮ خواهد بود.  اᘍᣞ مᡟاز م ᖁتᗬعمل نیا یهامشخصه نᘮاست که  نیا ات

ᡧ ماش یᢕᣂ ادگᘍبر  مبتᡧᣎ  یهاکᘮمعموᢻً در آن از تکن ᢕᣌ و هوش مᣘصنو ᣤ خش عمده  شود استفادهᗷ یاکه امروزه 
 شᛓافزا ندها یاز فرا یار ᗷᘮاعث شده تا دقت ᚽس ها کᘮتکن نیداده است. استفاده از ا لᘮرا ᘻشک یتکنولوژ  یاᘮاز دن

ᡧ ن ها نهᗬاز هᖂ  یاکرده و ᗷخش عمده  دا ᘮپ ᢕᣂ   اهشᜇᘍدᗷا  
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   هوشمند مارستانᘮب: مثال  

ده ها مارستانᘮروزها ب نیا ᡨᣂال گسᘘاز پ یااستقᛴفت ᡫᣄیها  ᡧᣎت از   یبرا یبر تکنولوژ  مبتᘘبود مراقᡟه بᗷ مکᜇ
ده در ا  تالیجᘍتحول د یبرا لᘮوجود پتاᙏس اند که ᗷه معᡧᣎ از خود ᙏشان داده مارانᘮب ᡨᣂحوزه است. ب نیگسᘮمارستان 

ᣤ ح جد تواند هوشمندᖔسطᘍارا یدᜇ از دقت و ᢝᣍ ال یندهایرارا در فᗷی ᡧᣎ ه ارمᗷ اعثᗷ غان آورد وᘍ 
ᢇ

ᣞارچᘛهرچه  ک
 ند یفرا ᢕᣂ تحت تأث توانند که ᣤ  مارستانᘮب کᘍ یهاᗷخش نᗬتᖁ شود. از جمله مᡟم ها مارستانᘮب ستمᛴاᜯوس شᛴ ᡨᣂب

  داشاره کر … پرستاران و  ستᜡاهᛓاتاق عمل، ا ماران،ᘮهوشمند از ب یᗖᖁردار ᗷᗬه تصᖔ  توانᣤ د ᢕᣂ قرار گ یهوشمندساز 

 

 آن ندهیو آ یهدف از هوشمند ساز 

هوشمند  ستمᛴس کᘍ جاد ᘍگفت که هدف از آن ا  توانᣤ مᘮرا ارائه ده یاز هوشمندساز  هدف ᣢᜇ کᘍ مᗷᘮخواه ا᜵ر 
ممکن  فᘍو وظا ها تᘮفعال نیانجام دهد. ا ᗷه دخالت اᙏساᡧᣍ  از ᘮمختلف را ᗷدون ن فᘍو خودᜇار است که بتواند وظا

 ᘮچᘮکن است پᗷاشند و مم یساده و تکرار  یهاتᘮاست شامل فعال
ᢇ

ᣜب یهادᛴ ᡨᣂن یش ᡧ ᢕᣂ اشندᗷ داشته....  
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تشكر از توجه شما با   


