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مزایای تحول و بهبود فرآیندهای سازمانی
ای و بهینه سازی روندها و فعالیت هبهبود تحول سازمانی 

.  یک سازمان است
افزایش بهره وری
افزایش کیفیت
کاهش هزینه ها
 کسب وکاربا تغییرات محیط سازگاری
افزایش انعطاف پذیری
 خدماتدر ارائه محصولات و تسریع
افزایش رقابت پذیری
 کارکنانرضایت افزایش
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ابزارهای تحول فرآیندهای سازمانی
شش سیگما
 مدیریت نابLean
 مدل تعالیEFQM :

مدیریت کیفیت تعالی اروپا
European Foundation for Quality Management

 مدل بهبود عملکردTOM
Total Operations Management

 هزینه یابی برمبنای فعالیتABC
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شش سیگما

Six Sigma ای استتراتییک بتر رویکرد داده محور یک
بتترای  کتته از روش هتتای آمتتاری بهبتتود فرآینتتدها استتت 

انتتتدازه گیتتتری آنستتته در ستتتازمان ان تتتا   متتتی دهیتتتد 
حتتذف شناستتایی عیتتوع، تعیتتین  علتتت هتتای آنهتتا و 

عیتتتتوع، کتتتتاهش ناتتتتو و افتتتتزایش ستتتتود استتتتتفاده 
.می کند
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DMAIC
Define:  هتدفها و محتدوده پترو ه تعریف

بتتته من تتتور تمرکتتتز بتتتر مستتتائ  اساستتتی و 
.مشکلات قاب  ح 

:Measure عملکتتتتترد فعلتتتتتی انفففففدازی  یری
فرآینتتدها و عمتتتع آوری داده هتتتا بتتته من تتتور 

.ت زیه و تحلی  وضعیت کنونی
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Analyse : دقیتتق داده هتتا بتته و تحلیفف  تجزیففه
من تتتور شناستتتایی عوامتتت  متتتوور در کیفیتتتت و

.بهبود فرآیند
 متترتبط بتتا فرآینتتد متتورد داده هتتای عمتتع آوری

بررسی 
 شناستتتتتایی الگوهتتتتتا، تحلیتتتتت  آمتتتتتاری بتتتتترای

تغییرات، و ارتباطات بین متغیرها 
 ندموور بر کیفیت فرآیعوام  شناسایی
تحلی  ارتباطات میان عوام  مختلف
  ریشهعل  و عوام  تحلی
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:Improve بهبتتتتود . راه حلتتتتی را اعتتتترا کنیتتتتدبهبففففود
شتتتام  آزمتتتایش روش هتتتا و راه ح  هتتتای مختلتتتف 

ات شتام  اقتدام. برای یافتن بهترین راه حت  استت
.اصلاحی و پیشگیرانه می باشد

:Design   ای تتتتاد راه ح  هتتتتا و تغییتتتترات طراحففففی
د متتورد نیتتاز بتتر استتاس تحلی  هتتا بتته من تتور بهبتتو

.فرآیند

:Implement   اعتتتتتتتتترای تغییتتتتتتتتترات و اجفففففففففرا
.راه ح  های طراحی شده در فرآیندها
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Control :   ، رای سیستتتک کنتتترل بتتای تتاد نظففا
داری حفظ و ن ارت بر تغییرات و اطمینان از پایت

.بهبودها
ارهتا سیگما به معنای استتفاده از ابز 6کنترل در 

و روش هتتتتای کیفیتتتتت بتتتترای کتتتتاهش و کنتتتتترل 
99.99966واریانس فرآیندها تا حدی است کته 

درصتتتتد از محصتتتتولات یتتتتا ختتتتدمات تولیتتتتدی در 
. محدوده مشخصی قرار گیرند

ستتیگما بتته معنتتای ایتتن استتت کتته 6استتتفاده از 
ت واریانس فرآیند بته گونته ای کتاهش یافتته است
، کتته حتتتی در شتتش انحتتراف معیتتاری از میتتانگین
ه هتتیک اشتتکالی در محصتتولات یتتا ختتدمات تاریبتتا

.ای اد نمی شود
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اصول مدیریت ناع 
Lean Management:

مشتریدید ای از تعری  ا زش. 1
Defining Value) )

ته هدف، ای اد ارزشی است که مشتتریان تمایت  داشت
.باشد تا هزینه استفاده از آن را پرداخت کند

جریان کا  نقشه . 2
(Mapping The Value Stream) 

 هتای عریان ارزش در حایات ترتیتب و تتوالی فعالیت
تری مورد نیاز برای ارائه یک محصول یا خدمت به مش

. است
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((Creating Flowایجاد جریان . 3
.و اختلالات در عریان تولید ارزش حذف شودموانع 

(Using Pull System)از سیستم کشش استفادی .4
متورد کشش به معنای ارائه کالاها یا پیتروی از فرآینتد

ن تتر بتتا تولیتتد در زمتتان مناستتب و بتته تعتتداد مناستتب
تری است که توسط سیگنال های ارسالی از سمت مش

بتتتتا استتتتتفاده از سیستتتتتک کشتتتتش، . فتتتتراهک می شتتتتود
ته ستتازمان ها می تواننتتد انعطتتاف پتتذیری بیشتتتری داشتت
د باشند و موعودی و انبار کردن کالاها را کتاهش دهنت
ای و بتتتا ستتترعت بیشتتتتری بتتته میتتتزان تغییتتتر در تااضتتت

.مشتریان واکنش نشان دهند
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کایزنبهبود مستمر یا . 5
(Continuous Improvement or Kaizen)

آموزش و توسعه مهارت کارکنان
مشارکت فعال کارکنان
چکبهبود تدری ی از طریق ای اد تغییرات کو
 چرخهPlan – Do- Check- Act
ان ا  اقدامات پیشگیرانه و اصلاحی برای

علوگیری از تکرار مشک 
کنترل کیفیت و استانداردسازی
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تعالی اصول مدل 
EFQMسازمانی 

استراتژی هبری و 
Leadership and Strategy

راهبری بر اساس اهداف و برنامه ریزی و 
استراتیی های واضح و تعیین شده از 

.اهمیت بالایی برخوردار است

Customersمشتریان 
نیازها و انت ارات مشتریان و ارائهدرک 

خدمات و محصولاتی که به این نیازها 
.پاسخ دهند
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Peopleکا کنان مشا کت 
ه فرهنگی از مشارکت و توسعه کارکنان بای اد 

.من ور افزایش عملکرد سازمان

Partnerships and Resourcesشراکت ها و منابع 
همکاری های موور با تأویرگذاران خارعی وبرقراری 

.بهره گیری از منابع بهینه

Processesفرآیندها 
.یمداو  فرآیندها و بهینه سازی رویه های کاربهبود 
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Resultsنتایج 
عملکرد و ارزیابیاندازه گیری 

نتایج در دستیابی به اهداف
.استراتییک

بهبود مستمر 
Continuous Improvement

رهنگ  ترویج ف: بهبوداشتیاق به 
ر بهبود مداو  و ای اد اشتیاق د

.سازمان برای بهتر شدن
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Corporate Social Responsibilityمسئولیت اجتماعی 
ادراک از مسئولیت های اعتماعی و محیطی و اقدامات

.متناسب با آن

Knowledge Managementمدیریت دانش 
مدیریت دانش به من ور بهره مندی از دانش در 

.تصمیک گیری و بهبود عملکرد

Criteria and Measurementاندازی  یری معیا ها و 
عهتاندازه گیری از معیارها و سیستک های استفاده 

اندازه گیری عملکرد و پیشرفت
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TOMمدل بهبود عملکرد 
Process Analysisتحلی  فرآیندها 

، دقیتتتق و تحلیتتت  فرآینتتتدها بتتته من تتتور شناستتتایی ناتتتا  قتتتوت و ضتتتعفبررستتتی 
.هدررفت ها و فرصت های بهبود

از فناوری های متدرن بته بهره گیری  Technology Utilizationاستفادی از فناو ی 
.من ور افزایش بهره وری و کاهش هزینه ها

 Knowledge and Skill Developmentتوسعه دانش و مها ، 
.ازمانیدانش و مهارت های کارکنان به من ور بهبود عملکرد شخصی و ستوسعه 
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Strategic Managementمدیریت استراتژیک 
به اهداف تعیین و تدوین استراتیی های سازمانی به همراه برنامه ریزی برای دستیابی

.مشخو

Quality Improvementکیفیت ا تقاء 
.بر بهبود کیفیت محصولات یا خدمات ارائه شدهتمرکز 

استفاده از بهینه سازی  Human Resource Managementمدیریت منابع انسانی 
.نیروی انسانی و ارتااء عملکرد کارکنان
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Data Analysisتحلی  دادی 
.ت بهینهاستفاده از تحلی  داده به من ور ارزیابی عملکرد فرآیندها و اتخاذ تصمیما

Risk Managementمدیریت  یسک 
.شناسایی و مدیریت ریسک های ممکن برای سازمان

Project Managementمدیریت پروژی 
.کاستفاده از مدیریت پرو ه برای اعرای بهبودهای فرآیندها و پرو ه های استراتیی

Evaluation and Feedbackو بازخو د ا زیابی 
.ان ا  ارزیابی های مداو  و فراهک کردن بازخورد عهت بهبود مستمر
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ABCهزینه یابی برمبنای فعالیت 
Activity Based Costing

کتتهروش هزینتته یابی دقیتتق استتت یتتک 
هزینتتتته ها را بتتتته فعالیت هتتتتای مختلتتتتف 

ه این ابزار بت. سازمان تخصیو می دهد
ستتتازمان ها کمتتتک می کنتتتد تتتتا بتتته دقتتتت 
ه بیشتتتری بفهمنتتد کتته هزینتته ها بتته چتت

عنتتتتتتوانی در ارتبتتتتتتا  بتتتتتتا فعالیت هتتتتتتا و 
نتد فرآیندها قترار دارنتد و چگونته می توان

.آنها را بهینه سازی کنند
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مدیریت تغییر
:مفهوم

تتتته متتتدیریت تغییتتتر بتتته عنتتتوان یتتتک فرآینتتتد ستتتازمانی در ن تتتر گرف
می شتتتود کتتته بتتته طتتتور هدفمنتتتد تغییتتترات در ستتتازمان را طراحتتتی، 

یابتد مدیریت، و پیاده سازی می کند تا سازمان بهبتوداتی را دستت
.یا به چالش های محیطی پاسخ دهد

:عناصر اصلی
تعیین هدف و دلی  تغییر.
مشخو کردن استراتیی و برنامه های اعرایی.
ارتبا  با اعضای سازمان و تحول فرهنگ سازمانی.
اطمینان از مشارکت و پذیرش تغییر از طرف افراد.
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الزامات مدیریت تغییر
:Awarenessآ اهی 

در ایتتتن مرحلتتته، افتتتراد نیتتتاز بتتته درک از تغییتتترات
اق بایتتد فهمیتتده باشتتند چتترا تغییتتری اتفتت. دارنتتد

می افتتتتتتتد و چتتتتتته تتتتتتتأویری بتتتتتتر روی ستتتتتتازمان و 
.شغ  هایشان دارد

:Desireتعهد 
ا در افتتراد بایتتد تمایتت  و اراده ای داشتتته باشتتند تتت

ن است این اراده ممک. فرآیند تغییر شرکت کنند
از ایتتتن حیتتت  باشتتتد کتتته افتتتراد متوعتتته مزایتتتای 
 هتتا تغییتترات شتتده و احستتاس کننتتد کتته ناتتش آن

.در فرآیند تغییر مهک است
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:Knowledgeآماد ی 
در این مرحله، افراد نیاز به مهارت ها و دانش 

 ها و آموزش. مورد نیاز برای شرکت در تغییر دارند
.دراهبردهای آموزشی در این ا بسیار مهک هستن

:Abilityقابلیت 
ده از این مرحله مربو  به توانایی افراد در استفا
.  دانش و مهارت های خود در محیط کار است
آموزش ها و تمرینات عملی به افراد کمک 
ییرات می کنند تا به توانمندی لاز  برای اعرای تغ

.برسند

:Reinforcementتقویت 
ک  در این مرحله، سعی می شود تا تغییرات به ش

با این ممکن است. پایدار در سازمان حفظ شوند
ارتااء سیستک ها، تشویق ها و پاداش ها برای 
.ودافرادی که در تغییرات موفق بوده اند، ان ا  ش
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برنامه تحول
برنامتته تحتتول، راهبتتردی عتتامع بتترای تغییتترات اساستتی در ستتازمان استتت کتته بتتا هتتدف

استتراتییک بهبود عملکرد، انطباق با تغییرات محیط کسب وکار، و دستیابی بته اهتداف
ار ایتتتن برنامتتته ممکتتتن استتتت تغییتتترات گستتتترده ای در فرآینتتتدها، ستتتاخت. اعتتترا می شتتتود

ای سازمانی، فنتاوری، و فرهنتگ ستازمانی ای تاد کنتد و بتا استتفاده از ابزارهتا و روش هت
دار عملکترد مدیریت تغییر، مشارکت کارکنان، و مدیریت دقیتق تحتولات، بته بهبتود پایت

.سازمان بپردازد
هتتتر، هتتدف ایتتن برنامتته تغییتتر، تحتتول ستتازمان بتته یتتک وضتتعیت بهتتتر، عملکتترد ب: هففد 

.افزایش اوربخشی و تناسب با محیط است
ه شتتتام  اهتتتداف بلندمتتتدت و کتتتلان، تغییتتترات ستتتازمانی گستتتترده،: ویژ ی هفففا معمتتتولا

ک و مشتتتارکت متتتدیریت و اعضتتتای کلیتتتدی ستتتازمان، استتتتفاده از فرآینتتتدهای استتتتراتیی
.سازمانی استتصمیک گیری های مهک در سطح 
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منطبق سازی فرآیندها 
:تعیین اهدا 
کنیتتتد کتتته هتتتدف اصتتتلی برنامتتته مشتتتخو 

تحتتتول چیستتتت و چگونتتته ایتتتن تحتتتول بتتتر 
اهتتتتداف بایتتتتد . فرآینتتتتدها تتتتتأویر می گتتتتذارد

تتتتا اندازه پتتتذیر و قابتتت  انتتتدازه گیری باشتتتند
.بتوانید پیشرفت را ارزیابی کنید

:تحلی  وضعیت فعلی
ه فرآینتتتتتدها  و ستتتتتاختار ستتتتتازمانی را دقیاتتتتتا

گتاه تحلی  کنید تا از ناا  قتوت و ضتعف آ 
ت ایتتتن تحلیتتت  بایتتتد تتتتأویر تحتتتولا. شتتتوید

.موردن ر را بر فرآیندها مشخو کند
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:تطبیق فرآیندها با استراتژی
یی حاصتت  کنیتتد کتته فرآینتتدها بتتا استتتراتاطمینتتان 

ر اگ. کلان و اهداف برنامه تحول هماهنگ هستند
ته فرآینتتدها بتته نحتتوی کتته لاز  استتت تطبیتتق نداشتت
ر باشتتند، ممکتتن استتت ایتتن همتتاهنگی تحتتت تتتأوی

.قرار گیرد

:استفادی از فناو ی
یتتق می توانتتد یتتک ابتتزار قدرتمنتتد بتترای تطبفنتتاوری 

نیتاز ممکتن استت. فرآیندها با برنامته تحتول باشتد
د بتتته نر  افزارهتتتا یتتتا سیستتتتک های متتتدیریت فرآینتتت

د و تتا فرآینتدها بهبتود یابنتباشتد  BPMکسب وکار 
.با تغییرات سازمانی هماهنگ شوند
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:آموزش و توسعه مها ، ها
ه حاصتتت  کنیتتتد کتتته کارکنتتتان بتتتا توعتتته بتتتاطمینتتتان 

تغییتتتتتتتترات در فرآینتتتتتتتتدها آمتتتتتتتتوزش دیده انتتتتتتتتد و 
مهارت هتای لاز  بترای اعترای فعالیت هتا بته دستتت 

آمتوزش و توستعه مهارت هتا می توانتد . آمده استت
.به انطباق سریع تر با تحولات کمک کند

:مشا کت و ا تباط فعال
. نیتدو تیک ها را در فرآیند تحول مشغول ککارکنان 

یازهتا ارتبا  مداو  بتا اعضتا، شتفافیت و شتناخت ن
.و نگرانی های آن ها اهمیت دارد

:ا زیابی و بازخو د
ابی متتداو  و تطبیتتق بتتا تغییتترات را ارزیتتبهبودهتتای 

نتدها از بتازخورد کارکنتان و نتتایج اعترای فرآی. کنید
.برای بهبود مداو  استفاده کنید
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روش های تحول
:بهبود. ۱

:توضیح
بهبود یکی از روش های معمول تحول فرآیند

است که در آن سازمان سعی می کند بهبودات
مستمر در فرآیندها و سیستک های خود ای اد

.کند
:ویژ ی ها

 استفاده از تکنیک هایی همسونPDCA
بدون تمرکز بر بهبود مراح  مختلف یک فرآیند

.نیاز به تغییر کلی فرآیند
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:بازمهندسی. ۲

:توضیح
ه گا  ها و بازمهندسی فرآیند به معنای بازنگری کلی

اعتتتزاء یتتتک فرآینتتتد استتتت بتتتا هتتتدف بهبتتتود کتتتلان و 
.نوآوری در روند اعرای آن

:ویژ ی ها
تحلی  و بازنگری عدید درختواره فرآیندها.
ان ا  تغییرات اساسی و اصولی در فرآیند.
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: سترش فعالیت. ۳
:توضیح

امنته گسترش فعالیت به معنای افتزایش د
یتتا محتتدوده فعالیت هتتا و ختتدمات ستتازمان 

.است
:ویژ ی ها

ورود به بازارهای عدید.
د اضافه کردن محصولات یا خدمات عدی

.به پورتفوی سازمان
ه گستتترش فرآینتتدها بتته من تتور تحتتول بتت

.یک سازمان بزرگتر یا چند ملیتی

30



برون سپاری فرآیندها در برنامه تحول
OutSourcing استراتیی استت کته دریک

ی از آن یک سازمان تصمیک می گیرد بخشت
فعالیت هتتا یتتا فرآینتتدها را بتته یتتک شتترکت

.پاردبس( پیمانکار یا تأمین کننده)خارعی 
:هزینه هاکاهش . 1

:توضیح
شتتتتتتتترکت های ختتتتتتتتارعی ممکتتتتتتتتن استتتتتتتتت 
هزینتته های تولیتتد و اعتترای فرآینتتدها را بتته
دلیتتتت  هزینتتتته های کمتتتتتر نیتتتتروی کتتتتار یتتتتا 
دسترستتتتی بتتتته تکنولتتتتو ی متتتتدرن، بهبتتتتود

.بخشند
:تأثیر

کتتتاهش هزینتتته های عملیتتتاتی ستتتتازمان و 
.افزایش سودآوری
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:کلان ترتمرکز بر فعالیت های . ۲
:توضیح

وانتد با برون سپاری فرآیندها، سازمان می ت
ی و تمرکتتتز بیشتتتتری بتتتر فعالیت هتتتای اصتتتل

.استراتییک خود داشته باشد
:تأثیر

افتتتتزایش توانمنتتتتدی ستتتتازمان در تعیتتتتین و
.دنبال کردن استراتیی ها و اهداف اصلی
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:خا ج از سازماندسترسی به تخصص های . ۳

:توضیح
اری، با استفاده از تخصو شترکت های برون ستپ

ستتتتتازمان می توانتتتتتد از تخصتتتتتو ها و ت ربیتتتتتات 
.خارعی بهره مند شود

:تأثیر
ا افتتزایش کیفیتتت و دقتتت در اعتترای فرآینتتدها بتت

.استفاده از تخصو های حوزه مربوطه
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:ا تقاء سرعت و انعطا  پذیری. ۴

:توضیح
شتتتتترکت های برون ستتتتتپاری ممکتتتتتن استتتتتت 

را ارائته بیشتتری انعطاف پتذیریو سترعت 
.دهند
:تأثیر

ستتتتتترعت بیشتتتتتتتر در اعتتتتتترای فرآینتتتتتتدها و 
.بازارتوانایی سریعتر پاسخ به تغییرات
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:کاهش  یسک ها. ۵

:توضیح
 ها انتاال بخشتی از ریستک ها و مستئولیت
ر بتتته شتتترکت های برون ستتتپاری می توانتتتد بتتت

.دروی سازمان تاویر مثبتی داشته باش
:تأثیر

کتتتتتاهش ریستتتتتک های متتتتترتبط بتتتتتا اعتتتتترای 
.فرآیندها و خدمات
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:افزایش انعطا  پذیری مالی. ۶

:توضیح
برختتتی از قراردادهتتتای برون ستتتپاری ممکتتتن 
استتتتتت بتتتتته ستتتتتازمان امکتتتتتان انعطتتتتتاف در 

.مدیریت هزینه ها و مخارج ای اد کنند
:تأثیر

و افزایش انعطاف پذیری در مدیریت متالی
.مخارج سازمان
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ندیفرآیپرو ه های تحول آن بر تاویر بلوغ فرآیندی و 
یدن بلوغ فرآیندی به معنای رست

ر بتته یتتک ستتطح بهبتتود و کمتتال د
ایتتتتن . اعتتتترای فرآینتتتتدها استتتتت

مفهتتتتو  نشتتتتان دهنده حتتتتداکثر 
د کتتتتارایی، بهینه ستتتتازی، و بهبتتتتو
ت مستمر فرآیندها به نحوی اس
. ودکتته بهتتترین نتتتایج حاصتت  شتت

در واقتتتتتع، بلتتتتتوغ فرآینتتتتتدی بتتتتته 
ارتاتتتاء مستتتتمر، ان تتتا  بهینتتته و
متتتتداو  فعالیت هتتتتا و فرآینتتتتدها 

.داردتوسط سازمان اشاره 
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:هد  فت منابعکاهش . ۱

:بلوغ فرآیندی
 عاتلاف مناببهبود مداو  فرآیندها و کاهش.
بهینه سازی مراح  کاری و حذف فعالیت های

.بی ارزش
:تأثیر

افزایش بهره وری منابع و کاهش هزینه های 
.اعرای پرو ه
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:تسریع فرآیندها. ۲

:بلوغ فرآیندی
حذف موانع و بهبود عریان کاری.
رای استفاده از رویکردهای بهینه سازی ب

.تسریع گا  ها

:تأثیر
ه اعرای سریع تر پرو ه ها و تحولات، که ب
ارائه سریع خدمات به مشتریان من ر 

.می شود
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:افزایش کیفیت خدما،. ۳

:بلوغ فرآیندی
استفاده از استانداردها و رویکردهای کیفیت.
شتریپیاده سازی سیستک های کنترل کیفیت و بازخورد م.

:تأثیر
بهبود مستمر کیفیت خدمات ارائه شده، که تأویر

.مستایک بر رضایت مشتریان دارد
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:انعطا  پذیری و تطابق با تغییرا،. ۴

:بلوغ فرآیندی
 انعطاف پذیری فرآیندها و سیستک ها به

.تغییرات محیطی
 عتآمادگی برای تغییر و به روزرسانی به سر.

:تأثیر
ع و توانایی سازمان در مواعهه با تغییرات سری

.انطباق با محیط رقابتی
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:مدیریت بهتر  یسک. ۵

:بلوغ فرآیندی
 تأمین اطلاعات دقیق و به روز در مورد

.فرآیندها
ک استفاده از رویکردهای مدیریت ریس

.در ارتااء فرآیندها
:تأثیر

ریت افزایش توانمندی در شناسایی و مدی
.بهتر ریسک های پرو ه
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:تحول فرهنگ سازمانی. ۶

:بلوغ فرآیندی
مرکز ای اد فرهنگی از یادگیری مستمر و ت

.بر بهبود
عال تشویق اعضای سازمان به مشارکت ف

.در بهبود فرآیندها
:تأثیر

ای اد محیطی که تحول فرهنگی در عهت
.ارتااء فرآیندها را ترویج می کند
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ناش ابزارهای در تحول فرآیند
:آما ها و اطلاعا، عددی

:نقش
ارائه آمارها و اطلاعات عددی مرتبط با فرآیندها.
قوتارزیابی عملکرد فعلی و شناسایی ناا  ضعف و.

:الزاما،
تعریف و استفاده از شاخو های عملکرد مرتبط.
مانیتورینگ دوره ای و مداو  بر اساس آمارها.
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:داشبو د فرآیندی
:نقش

رفت ارائه تصویر کلی از وضتعیت فعلتی و پیشت
.فرآیندها

 امکتتان مشتتاهده ستتریع شتتاخو ها و عملکتترد
.کلان

:الزاما،
طراحی داشبورد با توعه بته اهتداف و نیازهتای

.سازمان
دبروزرسانی دوره ای داشبورد با اطلاعات عدی.
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:ویراستا ی فرآیندی

:نقش
ه شناستتتایی و مستندستتتازی فرآینتتتدها بتتت

.شک  دقیق و عزئی
توضیح اعزاء و گا  های هر فرآیند.

:الزاما،
 ای همکاری با اعضای مختلف سازمان بر

.عمع آوری اطلاعات
به روزرستتتتتانی مستتتتتتندات بتتتتتا تغییتتتتترات

.فرآیندها
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:سیستم اطلاعا، مدیریت

:نقش
 فتتتراهک کتتتردن زیرستتتاخت فنتتتاوری بتتترای

.عمع آوری و تحلی  داده های فرآیندها
 اطمینتتتتتتان از دسترستتتتتتی بتتتتتته اطلاعتتتتتتات

.موردنیاز

:الزاما،
ب بتا انتخاع و پیاده سازی سیستک مناس

.نیازهای سازمان
تکآموزش کارکنان در استفاده از سیس.
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:تکنولوژی و ابزا های هوش مصنوعی

:نقش
بینتی امکان بهینه سازی فرآیندها و پیش 

.مشکلات
 تحلیتتت  داده هتتتای ح تتتیک و استتتتفاده از

.الگوریتک های هوش مصنوعی

:الزاما،
ه ارتاتتتاء بتتته روز ابزارهتتتای تکنولو یتتتک بتتت

.من ور استفاده بهینه
 اطمینتتتتتتان از امنیتتتتتتت و حفتتتتتتظ حتتتتتتریک

.خصوصی در استفاده از اطلاعات
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:آموزش و توسعه مها ، ها

:نقش
 افزایش مهارت ها و دانش کارکنان در

.استفاده از ابزارها و فرآیندهای عدید
 ای اد امکانات آموزشی برای توسعه

.مهارت ها

:الزاما،
 برگزاری دوره های آموزشی مرتبط با

.ابزارها و فرآیندهای عدید
کردارزیابی تأویر آموزش بر بهبود عمل.

49



دیمراح  و الزامات تدوین ناشه راه تحول فرآین
:وضعیت فعلیتحلی  .1

:الزاما،
  ان تتا  تحلیتتSWOT   بتترای شتتناخت ناتتا

.قوت، ضعف، فرصت ها و تهدیدها
و بررستتتی فرآینتتتدها و شناستتتایی مشتتتکلات

.افتراقات
:اهدا تعیین .2

:الزاما،
 تعیتتتین اهتتتداف کتتتلان و میان متتتدت تحتتتول

.فرآیند
تطابق اهداف با استراتیی های سازمان.
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: اهبردهاتعیین .3
:الزاما،

بتته انتختتاع راهبردهتتای مناستتب بتترای دستتتیابی
.اهداف

.تعیین منابع موردنیاز برای هر راهبرد

:اقداما، و پروژی هاتدوین .4
:الزاما،

تعیتتتین اقتتتدامات و پرو ه هتتتای محتتتدود و قابتتت  
.اعرا

. هتخصیو منابع، زمان و بودعه برای هر پرو
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:و مشا کتپذیرش .5
:الزاما،

علب پذیرش و مشارکت اعضای سازمان در
.فرآیند تحول

ای برگزاری علسات اطلاع رسانی و آموزش بر 
.توضیح اهداف و اقدامات

:پیادی سازی.6
:الزاما،

اعرای پرو ه ها و اقدامات مطابق با برنامه 
.زمانی

ند مدیریت تغییر به من ور سهولت در فرآی
.پیاده سازی
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:و ا زیابیپایش .7
:الزاما،

ه پایش مداو  پیشترفت پرو ه هتا و ماایست
.با استانداردهای تعیین شده

.ارزیابی نتایج و تعیین تاویر تحول

:و بهینه سازیتنظیما، .8
:الزاما،

تن یمتتتتتتتتتتات و بهبودهتتتتتتتتتتای مستتتتتتتتتتتمر در 
.فرآیندها

بتتتتتتازخورد و براستتتتتتاس ان تتتتتتا  تن یمتتتتتتات 
.ت ربیات

53



:نکا، مهم
ی تعامتت  مستتتمر بتتا اعضتتای ستتازمان بتترا

.اطمینان از درک صحیح از تحول
ومت و مدیریت تغییر برای ماابله با ماا

.یدتسهی  در انتاال به فرآیندهای عد
 گزارش دهتتتتتتتتی دوره ای و اطلاع رستتتتتتتتانی

.من ک به اعضای سازمان
تتتتتدوین ناشتتتته راه تحتتتتول فرآینتتتتدی، یتتتتک 

متتی فرآینتتد استتتراتییک استتت کتته ناتتش مه
در موفایتتتتتتت تحتتتتتتول فرآینتتتتتتد دارد و بتتتتتته 
سازمان این امکان را می دهد کته هتدف ها 
و مستتتتیر اعتتتترای تغییتتتترات را بتتتته وضتتتتو  

.مشخو کند
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دروش و الزامات سن ش اوربخشی تحول فرآین
:شاخص های عملکرد. 1

:الزاما،
 تعریتتتتف شتتتتاخو های عملکتتتترد کتتتتلان و عزئتتتتی

.تحولاهداف مرتبط با 
اندازه گیری دوره ای و مداو  شاخو های مرتبط.

:نظام اطلاعاتی. 2
:الزاما،

 ای تتتتتاد یتتتتتک ن تتتتتا  اطلاعتتتتتاتی کارآمتتتتتد بتتتتترای
عمتتع آوری، ذخیتتره و تحلیتت  داده هتتای متترتبط بتتا 

.تحول فرآیند
 تتتتتدوین گزارش هتتتتای دوره ای و سفارشتتتتی بتتتترای

.مدیران و اعضای سازمان
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:مراح  اجرای تحول. 3
:الزاما،

یندای اد یک ناشه مسیر برای اعرای تحول فرآ.
ییترات ارزیابی پیشرفت در هر مرحله و تن تیک تغ

.مورد نیاز

:ا زیابی کیفیت. 4
:الزاما،

رای استفاده از استانداردها و معیارهای کیفیت بت
.ارزیابی خروعی ها

و انتتدازه گیری و ماایستتته کیفیتتتت فرآینتتتدها قبتتت  
.بعد از تحول
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:اندازی  یری  ضایت مشتری. 5
:الزاما،

 ان تتتتا  ن رستتتتن ی ها و مصتتتتاحبه ها بتتتتا
.نهامشتریان برای اندازه گیری رضایت آ

ر تحلیتتت  و بررستتتی بازخورد هتتتا بتتته من تتتو
.بهبود فرآیندها

:تحلی  هزینه و منفعت. 6
:الزاما،

 محاستتتتبه هزینتتتته های اعتتتترای تحتتتتول و
.ماایسه آن با منافع حاص 

تحلی  سودآوری و بازگشت سرمایه.
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:ا زیابی مها ، ها و دانش. 7
:الزاما،

 ارزیتتتتتابی مهارت هتتتتتا و دانتتتتتش کارکنتتتتتان در
.حوزه های مورد نیاز

ای اد برنامه های آموزش و توسعه مهارتی.

:مدیریت تغییر. 8
:الزاما،

یرارزیابی اوربخشی اقدامات مدیریت تغی.
 بررستتتتی و اصتتتتلا  استتتتتراتیی های متتتتدیریت

.تغییر در صورت نیاز

58



:پاسخ به مشکلا،. 9
:الزاما،

رفتتع فتتوری مشتتکلات و موانتتع برختتوردار شتتده در
.حین اعرای تحول

از ح  مانیتورینگ و پیگیری مداو  برای اطمینان
.مسائ  به بهترین شک 

: زا ش دهی و اطلاع  سانی. 10
:الزاما،

.تهیه گزارش های دوره ای و تاویک اطلاعات عاری
بته ارتبا  مداو  با اعضای سازمان و اطلاع رسانی

.آنها درباره پیشرفت تحول
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سازدشما را می آیندیهای امروز شما، انتخاب

09125366817 

Nasehi.Coach

BabakNasehi

NasehiCoach :خدما،  روی کسب و کا  پیشرو
بیزینس کوچینگ اختصاصی•

kasbokarpishro.com/business-coaching
مشاوره تخصصی کسب و کار•

kasbokarpishro.com/consultation
...آموزش حضوری وییه شرکت ها، سازمان ها و•

kasbokarpishro.com/training
برگزاری سمینارها، کارگاه ها و دوره های آموزشی•
تولید و انتشار پکیج های آموزشی•

kasbokarpishro.com/shop


