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APQC
و کیفیت آمریکا از بهره وریمرکز 

خود را فعالیت های1977سال 
.آغاز کرد

APQC
و کیفیت آمریکا از بهره وریمرکز 

خود را فعالیت های1977سال 
.آغاز کرد

– APQCمدل‌ PCFدر‌شناسایی‌فرآیندهای‌سازمان

APQC – PCF (Process Classification Framework)

سازماندهی ودسته بندیرا برای PCFمدل 1990این موسسه در سال 
.فرآیندهای کسب و کار ارائه داد



- APQCسطوح‌فرآیندی‌در‌مدل‌ PCF



- APQCفرآیندهای‌1سطح‌ PCF



تدوین‌چشم‌انداز‌و‌استراتژی.1
توسعه‌و‌مدیریت‌محصولات‌و‌خدمات.2
بازار‌و‌فروش‌محصولات‌و‌خدمات.3
مدیریت‌زنجیره‌تامین‌محصولات‌فیزیکی.4
تحویل‌دهیخدمات‌.5
مدیریت‌خدمات‌مشتری.6
توسعه‌و‌مدیریت‌سرمایه‌انسانی.7
مدیریت‌فناوری‌اطلاعات.8
مدیریت‌منابع‌مالی.9
هاداراییو‌مدیریت‌جمع‌آوریخرید،‌.01
نیسازماانعطاف‌پذیریمدیریت‌ریسک،‌انطباق،‌اصلاح‌و‌.11
مدیریت‌روابط‌خارجی.21
تجاریهایقابلیتتوسعه‌و‌مدیریت‌.31

- APQCفرآیندهای‌1سطح‌ PCF



- APQCنمونه‌شکست‌سطوح‌فرآیندی‌در‌مدل‌ PCF
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International Standard 
Organization

1987در سال 9000یزو 1سری استاندارد 
با تمرکز بر تضمین کیفیت ارائه شد

International Standard 
Organization

1987در سال 9000یزو 1سری استاندارد 
با تمرکز بر تضمین کیفیت ارائه شد

ISO 9000استانداردهای‌مدیریت‌کیفیت‌سری‌

ISO 9000 :مبانی و واژگان سیستم مدیریت کیفیت
ISO 9001 : سیستم مدیریت کیفیتپیاده سازیالزامات طراحی و
ISO 9004 : خطوط راهنما برای بهبود مستمر و بلند مدتQMS
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ISO 9000 : 1987

ISO 9000 : 1994

ISO 9000 : 2000

ISO 9000 : 2008

ISO 9000 : 2015

ISO 9000 : 2026

:TC 176فنی‌‌كميته
استانداردهایتدوين

تكيفيمديريتسيستم

:TC 176فنی‌‌كميته
استانداردهایتدوين

تكيفيمديريتسيستم

، رویکرد 2000در بازنگری سال 
-فرآیندی جایگزین رویکرد بخشی

ویرایش بعدی این . واحدی شد
.خواهد بود2026استاندارد در سال 

ISO 9000استاندارد‌بازنگری‌های



UKAS, DAR/TGA

DQS, RWTUV

متقاضی

ISO 9001و‌ردیابی‌گواهینامه‌اعتباردهینحوه‌

Organization

Certification 

Body

Accreditation

Body

ISO



تمرکز‌بر‌
مشتری

رهبری

مشارکت‌
کارکنان

رویکرد‌
فرآیندی

بهبود‌
مستمر

تصمیم‌گیری
بر‌پایه‌
شواهد

مدیریت‌
ارتباطات

مدیریت‌کیفیتهفت‌گانهاصول‌
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تمرکز‌بر‌مشتری
.خود وابسته استمشتريانسازمان به •
.كندشناسايیجاری و آتی آنان را نيازهایبايد•
.و از آن فراتر رودكندرا برآورده مشتريانانتظارات بايد•

رهبری
.  می كنندسازمان را مشخص جهت گيرِ ی هایرهبران، وحدت هدف و •
و حفظ ايجادبه اهداف سازمان را دست يابیمناسب جهت محيطبايدآنان •

.كنند

کارکنانمشاركت
.می دهندتشكيلدر همه سطوح، اساس سازمان را كاركنان•
.در جهت منافع سازمان، بسیار حیاتی استآن هاتوانايیو مشاركت•

رویکرد‌فرآیندی
ورد منتايج،  می شوندمديريتفرآيندیو منابع به طور فعاليت هاكههنگامی 

.می آيدبه دست كاراترنظر،  به صورت 

مدیریت‌کیفیتهفت‌گانهاصول‌
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بهبود‌مستمر
ازمان از اهداف دائمی سيكیبه عنوان بايدسازمان كلیعملكردبهبود مستمر 

.در نظر گرفته شود

بر‌پایه‌شواهدتصميم‌گيري
و اطلاعاتداده هاتحليلو تجزيهبر اساس اثربخشتصميم گيری

مدیریت‌ارتباطات
.به هم وابسته هستندذینفعانشسازمان و تمامی •
قابل بر ارتباط متبرقرایوسليهارزش، به ايجاددر ذینفعانسازمان و توانايی•

.می يابدافزايش، مشتركپايه منافع  

مدیریت‌کیفیتهفت‌گانهاصول‌



ISO 9000به‌عنوان‌زیربنای‌مدل‌PDCAچرخه‌



ISO 9000و‌بندهای‌استاندارد‌PDCAچرخه‌
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Key Performance Indicators (KPI)Key Performance Indicators (KPI)



KPIمفهوم‌
شاخص کلیدی عملکرد، یک معیار 

سازمان هااست که به اندازه گیری
تا موفقیت خود را در می کندکمک 

.رسیدن به اهداف، بسنجند

KPIمفهوم‌
شاخص کلیدی عملکرد، یک معیار 

سازمان هااست که به اندازه گیری
تا موفقیت خود را در می کندکمک 

.رسیدن به اهداف، بسنجند

Key Performance Indicators (KPI)

 هایبخشتا عملکرد فرآیندها و می کنندبه سازمان کمک شاخص هااین -
خود را استراتژی هایمختلف را ارزیابی کرده، تصمیمات بهتری بگیرند و 

.دست یابندتعیین شدهاصلاح کنند تا به اهداف کمی و کیفی 



KPIبا‌متریکتفاوت‌



درآمد➢
سود‌ناخالص➢
حاشیه‌سود‌خالص➢
نرخ‌رشد‌فروش➢
هزینه‌جذب‌مشتری➢
نرخ‌بازگشت‌سرمایه➢
درصد‌تحقق‌اهداف‌فروش➢

فروشسرنخ‌هایتعداد‌➢
نرخ‌تبدیل➢
فروش‌بازفرصت‌هایتعداد‌➢
تعداد‌مشتریان‌جدید➢
نرخ‌حفظ‌مشتری➢
نرخ‌تکرار‌خرید➢

مدت‌زمان‌قطعی‌شدن‌فرصت‌از‌هر‌کانال‌ارتباطی‌➢
مدت‌زمان‌هر‌مرحله‌از‌فروش➢
مدت‌زمان‌چرخه‌فروش➢
ارسال‌شدهپروپوزال‌هایتعداد‌➢
سرعت‌فروش➢
شاخص‌‌تلاش‌مشتری➢
رضایت‌مشتریشاخص‌های➢

ارزیابی‌عملکرد‌فروشمتریک‌هایتعدادی‌از‌

.برای‌هر‌فرآیند‌کافی‌است5KPIتا‌3تنها‌❑
.باید‌انتخاب‌شوندشاخص‌هاموثرترین‌❑
❑KPIهنشان‌می‌دهد‌در‌مسیر‌صحیح‌هستیم‌یا‌ن.
؟موثرترندکدام‌هاشاخص‌هااز‌بین‌این‌❑



KPI Mega Libraryکتاب‌



OKRبه‌KPIحرکت‌از‌

از بین بردن شکاف بین استراتژی و اهداف •
رویکرد مبتنی بر خروجی به رویکرد مبتنی بر اهدافازحرکت از •
افزایش تمرکز، پاسخگویی، شفافیت و همسویی در سازمان •



Objective – Key Result (OKR)Objective – Key Result (OKR)



OKRمدل‌
چهارچوب مدیریتی برای 

اهداف و نتایج هماهنگ سازی
توسط 1970است که در دهه 

.ابداع شده استاینتلشرکت 

OKRمدل‌
چهارچوب مدیریتی برای 

اهداف و نتایج هماهنگ سازی
توسط 1970است که در دهه 

.ابداع شده استاینتلشرکت 

ISO 9000استانداردهای‌مدیریت‌کیفیت‌سری‌

.استنتیجه محوریسازمانی بر اساس برنامه ریزییکی مدل پیشرفته -
با استفاده از نتایج (Objectives)سازمان بلندمدتدر این مدل اهداف -

.می شونددست یافتنیو اندازه گیریقابل (Key Results)کلیدی 



OKRتاریخچه‌

➢OKRبه وسیلهمدیریتایده دراکرپیترکهزمانی،1954سالدرباراولینبرای
.شدابداعکرد،مطرحرا(MBO)اهداف

چارچوبسمتبهراMBOوکردتاسیسرااینتلشرکت،1968سالدرگراواندرو➢
OKRبردپیشامروزی.

شرکتبهسپسدوئر.گرفتیادراOKRوپیوستاینتلبهدوئرجان،1974سالدر➢
Kleiner Perkins Caufield & Byers گوگلبزرگسرمایه گذاراناولینازیکی-–

راOKRایده ،می کردکارگوگلمشاور عنوانبهکهاولیهروزهایهمانازوپیوست
.کردمعرفی،گوگلبنیان گذارانبه
➢OKRراکلاو،توئیتر،لینکدینمایکروسافت،،گوگلمانندسازمان هاییدرامروزی،

.می گیردقراراستفادهمورد...ونتفیلکیس،اسپاتیفای،اینتل



OKRاهداف‌در‌

هدف، چیزی است که در آینده -
.به آن برسیدمی خواهید

بر روی نقشه مقصدیمانند -
است که جهت حرکت را 

.می کندمشخص 



OKRنتایج‌کلیدی‌در‌

.برای دستیابی به اهداف استاندازه گیرینتیجه کلیدی، یک معیار قابل -
.نتیجه شامل معیار سنجش، مقدار اولیه و هدف است-
و مانند نشانگر، نشانمی کننداندازه گیریمیزان پیشرفت به سوی هدف را -

.که چقدر به هدف نزدیک هستیدمی دهند



OKRابتکاری‌در‌طرح‌های

ه و وظایفی هستند که به شما در دستیابی بپروژه هاهمه ( Initiatives)ابتکاری طرح های-
.می کننداهداف کمک 

.ر را داشته باشدبیشترین تاثیمی تواندکدام کار می کنندپیش بینیهستند که فرضیه هایی-



OKRمثالی‌از‌

طرح‌ابتکارینتایج‌کلیدیهدف

ارتقای تجربه 
مشتری و افزایش

وفاداری

65به 45از  NPSافزایش ➢
کاهش میانگین زمان ➢

12پاسخگویی پشتیبانی از 
ساعت4> ساعت به 

٪40افزایش نرخ تکرار خرید به ➢
٪90بالای  CSATدستیابی به ➢

چت باتسیستم پیاده سازی➢
هوش مصنوعی

CRMاستقرار نرم افزار ➢
وفاداریبرنامه راه اندازی➢
 Voice of Customerاستفاده از ➢

(VoC) System



BABOKدر‌مدل‌کسب‌وکارتکنیک‌کاربردی‌تحلیل‌50معرفی‌



مدل‌های
کسب‌وکاربهبود‌فرآیندهای‌
مدل‌های
کسب‌وکاربهبود‌فرآیندهای‌



BPRو‌Kaizenتقابل‌دو‌رویکرد‌بهبود‌

kaizenBPR

راهبری توسط مدیران ارشد سازمانمشارکت تمام سطوح سازمان

رویکرد بالا به پایینرویکرد پایین به بالا

هزینه بسیار زیادکم هزینه

پروژه یکبارهبی پایانپیوسته و 

توسط مدیران ارشدتوصیه شدهمتکی بر انگیزه و نوآوری کارکنان



Fish Boneنمودار‌



مدیریت‌ناب



در‌مدیریت‌نابهفت‌گانهموداهای

حمل و نقل اضافی

موجودی

اپراتورحرکت اضافی 

انتظار

تولید بیش از حد

پردازش اضافی

نقص



مجید برقی

DrCRMموسس گروه ❖

DBAو MBAدوره هایمدرس ❖

کسب وکارو بهبود فرآیندهای  CRMمشاور ❖

«نبض مشتری در دست شما»نویسنده کتاب ❖

DrCRM-ir

DrCRM.irDrCRM.ir

www.DrCRM.ir


