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  گفتار پيش
اي رقم زده  گونه  صنعت، خدمات و تجارت، شرايط را بههاي حوزهامروزه فضاي رقابتي حاكم بر 

. شـود   ها منظـور مـي      عنوان شرط لازم بقا و رشد سازمان        است كه كاربست اصول مديريت نوين به      
دليل دستاوردهاي شگرف فناوري اطلاعات و ارتباطـات،   هاي اخير به يكي از اين اصول كه در سال  

هـا    در مديريت و رهبري سـازمان      فرايندگرا  رويكرد ،استتر ساخته    اهميت روزافزون خود را نمايان    
 »مايكل همـر  «در ده سال اخير مقالات و آثار علمي ارزشمندي از اشخاص برجسته نظير              . باشد مي

سـازي ايـن رويكـرد       هاي بسياري در سطح دنيا به پيـاده         ست و سازمان  در اين مبحث منتشر شده ا     
وري، كيفيت و     بهره يدر ارتقا ويژه     به اند كه خوشبختانه نتايج و دستاوردهاي مناسبي را        اقدام نموده 

  .سطح رضايت مشتريان به همراه داشته است
هـا و     از سازمان  نهادي است عضومحور كه بسياري       (APQC) وري و كيفيت آمريكا      بهره زمرك
اين مركز با مشاركت جدي اعضاي خـود نـسبت بـه            . هستند وعضدر آن   هاي پيشرو جهان      شركت

صـورت عمـومي و تخصـصي و          ها بـه  فراينـد تعيين الگوها و استانداردهاي باز درخصوص مديريت        
 ايـن  ترين آثـار   يكي از كاربردي  . نمايد  اقدام مي ها     آن و ارزيابي  هاي كليدي پايش    چنين شاخص   هم

 هاي موردنيـاز يـك سـازمانِ      فرايند كه به معرفي گروه      است »هافرايند بندي  طبقهچارچوب  «مركز  
 . پردازد  فارغ از حوزه فعاليت، وسعت و موقعيت جغرافيايي مييكپارچه،

سـازي رويكـرد     سـوي پيـاده    چارچوب در كنار متن اصلي گامي بـه       اين  شده    ارائه نسخه ترجمه  
به يقين بسياري از كارشناسـان مطالعـه مـتن        . باشدها مي   و شركت ها    زمانگرا در مديريت سا   فرايند

ايـن  بـرداري از ايـن اسـتاندارد اسـتفاده از             سازي و الگو   منظور پياده  دهند، اما به   اصلي را ترجيح مي   
بـر مـشاركت در       لذا از كليه خوانندگان محتـرم اسـتدعا دارد عـلاوه           ؛تواند اثربخش باشد    ، مي كتاب
تـر برخـي كلمـات تخصـصي و رفـع             شده، در ارائه معادل فارسي صحيح        ترجمه انجام   سطح يارتقا

هاي جديد كه به الگوهاي خاص ازجمله در صنايع نظير  ايرادات احتمالي، در ترجمه و بازبيني نسخه
توانيـد بـراي ارائـه نظـرات،         مـي .  پتروشيمي اختصاص دارنـد، مـا را پـشتيباني نماينـد            و گاز نفت،

  .  با ما در تماس باشيدpcfbook@rayeneh.comازطريق ايميل ... صلاحات و پيشنهادات، ا
 انـد،  سازي اين اثر مشاركت داشته    دانم ضمن تشكر از همكاراني كه در آماده         جا لازم مي    در اين 

 اثـر  نيا انتشار در زهيانگ تيوتق جهت بهي  بهمن مهرداد مهندس وي  صادق جلال مهندس انيآقا از
  . مينماي قدردان
  سيدمهرداد جعفري             
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  ينيزببا و مرور
وري و كيفيـت    منتشرشده توسط مركـز بهـره      (PCFSM) هافرايند بندي  طبقهچارچوب  

. استمتنوع  وكار با كاركردهاي     هاي كسب فرايند مشتمل بر    بندي  طبقه،  (APQC) آمريكا
سـازماني و     درون يعملكردهـا  بـر آن اسـت كـه امكـان مقايـسه عينـي               بنـدي   طبقـه اين  
هـاي     و شركت  APQCاين چارچوب توسط     .ايجاد نمايد  مبنا   يالگوسازماني را با يك      بين

هـا    سازمان تا بهبود    شود  گرفته مي كار    به ،عنوان الگويي باز    و به  ه است عضو آن توسعه يافت   
 ـهـا  ها و الگوبرداري از بهتـرين فرايندرا ازطريق مديريت  از صـنعت، انـدازه و    نظـر  صـرف   
هاي عملياتي و مديريتي را در سـطح  فرايند ،PCF.  تسهيل نمايد  ـ آنموقعيت جغرافيايي

ي و بـيش    فرايندهاي     كرده است و شامل گروه     بندي  طبقه يكپارچه گروه   12سازماني، در   
  .مرتبط با آن استهاي   و فعاليتفرايند 1000از 

1-0  
  يزير طرح
  زاندا چشم

 ياستراتژ و

2-0  
 وي زير طرح

محصولات تيريمد
 خدماتو

3-0  
فروش وي ابيبازار

 و محصولات
 خدمات

4-0  
 ارائه و ققتح

و  محصولات
 خدمات

5-0  
 ارائه تيريمد

 به خدمات
  يمشتر

 ياتيعملي ندهايفرآ

  فرايندهاي مديريت و پشتيباني
  يانسانيهيسرماتيريمدويزيرطرح6-0

 اطلاعاتيفناورتيريمد 7-0

 يمالمنابعتيريمد 8-0

 هاييداراتيريمدوساختل،يتحص 9-0

 در سازماني رپذيبرگشت ويجويپذيري، چارهتطابقريسك،  مديريت10-0

 يرونيبروابطتيريمد 11-0

 وكار كسبيهاتيقابلتيريمدريزي وطرح 12-0
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  هافرايند بهبودي براي چارچوب
درصورت وجود تفكر و قياسي خـارج از چـارچوب             دهد كه الگوبرداري    تجربه نشان مي  

 از پتانسيل مناسبي    ،رايجصنعتي   هاي درون   از بينش   بينشي متمايز  اميشگي و در واقع ب    ه
، APQC به جهت انجام اين الگوبرداري،    . باشد  مي  بهبودهاي شگرف برخوردار   ايجادجهت  

عنوان سازماني سطح بالا و بدون تمركز بر صنعتي خاص اين مدل را با عنوان چارچوب                 به
 و كـسب دهـد تـا       ها اين امكان را مي       ارائه داده كه به سازمان     (PCF) هافرايند بندي  طبقه

 درنتيجه تـلاش    فرابخشي ياين الگو  .كنند بازنگري   بخشيفرابار از منظري      را اين  كارشان
سال و با مشاركت هـزاران       20روزآوري آن در طول بيش از        ين به مسئولكنندگان و    تدوين

 بـر  PCF . گرفته شـده و تكامـل يافتـه اسـت          كار سازمان در سراسر جهان شكل گرفته، به      
 رهبـران  ازمتـشكل    مشاوراني  شوراي  همكار با APQC1ي  الگوبردار باز استاندارد اساس
برمبناي استانداردهاي   PCF جديد هاي  انتشار نسخه  .است شده هيته جهان سراسري  صنعت

 . يابد ميها و معيارهاي آن توسعه فرايندو تعاريف،  باز الگوبرداري ادامه داشته

  خچهيتار
هـاي   منظور ايجاد زباني مشترك بين سازمان      ها، در واقع به   فرايندبندي    چارچوب طبقه 

طـرح  . وكار ايجاد شـد     هاي كسب فرايندبندي    در راستاي الگوبرداري و طبقه     APQCعضو  
مند به اين امـر در آمريكـا و سراسـر              سازمان علاقه  80 و بيش از     APQCاوليه با همكاري    

توان گفت كه غالـب مـوارد و           تاكنون، مي  1992از شروع كار در سال      . ل گرفت جهان شك 
، موجب تطابق اين مدل با        روزرساني  اين به .  مورد بازنگري قرار گرفته است     PCFمحتويات  

اند، شده  وكارشان در سراسر دنيا پيش گرفته ها در كسب هايي كه سازمان ها و روش فعاليت
چنـين   هاي فرابخـشي و هـم  فراينـد  ارتقاي چـارچوب  يرو APQC ،2014در سال  . است

 . ه استبراي بعضي از صنايع مشخص كار كردتوسعه اين چارچوب ويژه 

  ندهيآ به نگاه
ربرگيرنـده الگوهـايي   دو صـنايع فرابخـشي   صنايع ويژه  يهافرايندبندي    ساختار طبقه 

. گيرنـد   ي قرار مـي   مورد بازنگر  براي ارتقا و بهبود    APQCتوسط  صورت منظم     است كه به  
گـذاري تجربيـات      ويـژه بـه اشـتراك      در اين راستا مركز از دريافت نظرات و پيشنهادات به         

لطفاً پيشنهادات و تجربيات خـود      . نمايد  كارگيري اين مدل در سازمان شما استقبال مي         به
  . با ما به اشتراك بگذاريدpcf_feedback@apqc.orgرا ازطريق پست الكترونيكي 

                                                      
1. APQC’s OSB (Open Standards BenchmarkingSM) 
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  APQC درباره
APQC ها و عملكردها   فرايندالمللي جهت بهبود و ارتقاي        شده بين   شناختهمرجع  ك  ي

نمايد تا بتوانند با تغييـرات سـريع محـيط سـازگار شـده و                 ها كمك مي    است و به سازمان   
وري، مـديريت     هاي نوين كار و موفقيت در بازار رقابتي را بـا تأكيـد و تمركـز بـر بهـره                     راه

 APQC .كليه اقدامات بهبود كيفيت براي سازمان خود ايجاد نماينـد         دانش، الگوبرداري و    
هاي بهبود مؤثر، نشر گسترده       در جهت شناسايي بهترين راهكارها و تجربيات، كشف روش        

هـا   چنين برقراري ارتباط با يكديگر و ساير ابزارهايي كه براي موفقيـت بـدان              ها و هم    يافته
 1977 در سـال    APQC. دهـد   دمات ارائـه مـي    هـاي عـضو خـود خ ـ        نياز دارند، به سازمان   

هـاي    عنوان سازماني خدماتي، غيرانتفاعي و عضومحور در سراسـر دنيـا در همـه زمينـه                 به
 زهيجـا  افتيدر به مفتخر سازمان نيا نيچن هم .، آموزشي و دولتي تأسيس شد     وكار  كسب

MAKE1 2013  و 2012 ،2008 ،2004 ،2003ي  هـا  سـال  دري  شـمال ي  كـا يآمر هيناح 
 ـTeleos مطالعات اساس بر زهيجا نيا. است دهيگرد  ـاروپـا  در مستقر يقاتيتحق شركت     

  .شود يم اعطا KNOW شبكه و
 

  مجوزها و حقوق
2014© APQC    حفوظ است م كليه حقوق .APQC          بندي   توزيع وسيع مباحث و استفاده از مدل تعيين و طبقه
ها   را براي استفاده داخلي سازمان     PCFبرداري از     هره استفاده و ب   APQC. نمايد   را تشويق مي   PCFهاي  فرايند

عنوان مؤلـف  به APQCچنين درخصوص انتشار گسترده و كاربرد عمومي مشروط به معرفي             هم. نمايد  اهدا مي 
در انتشار اين مدرك هيچ تغييراتي ازنظر شكل و محتـوا قابـل. و صاحب حقوق تأليف، اجازه انتشار وجود دارد       

صورت الكترونيكي يـا چـاپي مـتن ذيـل را درج  لطفاً درصورت استفاده مجدد از اين مدرك به       . باشد  قبول نمي 
  .كنيد

  (PCFSM) هافرايندي بند طبقه چارچوب
PCF وسيله سـازمان غيرانتفـاعي         بهAPQC          و اعـضاي آن ايجـاد شـده اسـت  .APQC ـ  ك منبـع جهـانيي

عنوان يك  ها به فرايندبندي    چارچوب طبقه . دباش  چنين معرفي تجربيات كارآمد مي      درخصوص الگوبرداري و هم   
نظر از صنعت، بخش، اندازه يـا  ي و الگوبرداري صرف   فراينداستاندارد باز جهت تسهيل بهبود ازطريق مديريت        

  . باشد موقعيت جغرافيايي سازمان مي
 و بيش از هزاريفرايندهاي     مشتمل بر گروه   يكپارچه گروه   12هاي مديريتي و عملياتي را در       فرايند ،اين مدل 

  .نمايد دهي مي هاي مرتبط سازمان  و فعاليتفرايند
  

                                                      
1. MAKE, Most Admired Knowledge Enterprises 
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  مطالبي ده سازمان
اسـتانداردي  ) PCF (هافراينـد بندي     چارچوب طبقه  :هافرايندي  بند طبقه چارچوب

  .  تهيه گرديده استAPQCو توسط  باز

 PCF سطوح حيتوض

 )10002 (يراتژاست و انداز چشم ريزي طرح 0-1 كلان: 1 سطح

خـدمات   ارائـه   در سـازمان ازقبيـل مـديريت   فراينـد دهنده بالاترين رده  اين سطح نشان 
 .دهي مالي و منابع انساني است مشتري، زنجيره تأمين، سازمان

 )17040 (بلندمدت انداز چشم و وكار كسب مدل نييتع 1-1 يفرايند گروه: 2 سطح

انجام خدمات  . دهد  نشان مي را  ها    فرايندهاي    روهها و گ    فرايندي، سطح بعدي    فرايندگروه  
 منابع ،كردن هاي پرداختني، استخدام پس از فروش، تأمين، تهيه و انجام خدمات، حساب

 .ي هستندفرايندهاي  هايي از گروه هاي فروش مثال ريزي استراتژي و طرح

 ) 16792 (بازآرايي سازمانهاي  هدايت فرصت 5-1-1 فرايند :3 سطح

ها بـه     شود كه در آن ورودي      هاي مرتبط با هم مي      اي از فعاليت    سطح شامل مجموعه  اين  
ها، منـابع و    فراينـد منظـور عملكـرد مـستمر،        بـه  ).هـا   خروجـي  (شـوند   نتايج تبديل مـي   

هـاي كنترلـي هـستند كـه         كار گرفتـه و جوابگـوي سيـستم        استانداردهاي موردنياز را به   
 . كنند  ميكيفيت، ميزان و هزينه عملكرد را هدايت

 )16795 (دادوستدهاي   تجزيه و تحليل گزينه3-5-1-1 تيفعال :4 سطح

هـايي از     مثـال . گيـرد    دربرمي فراينداين سطح، رويدادهاي اصلي را در هنگام اجراي يك          
هاي مشتري، رسيدگي به شكايات مشتريان و مذاكره          ها شامل دريافت درخواست     فعاليت

 .شود امل ميدر مورد قراردادهاي خريد را ش

  ) 16796 (اي توسعههاي   ارزيابي گزينه1-3-5-1-1 فهيوظ :5 سطح
تـر   ها اغلب مـشخص    وظيفه. ها هستند  ها سطح بعد از فعاليت     مراتب، وظيفه  ازنظر سلسله 

 تأمين  ،وكار توان به ايجاد مورد كسب     مثال مي براي  . اند بوده و در صنايع مختلف متفاوت     
 . شناخت و پاداش اشاره نمودهاي سرمايه و طراحي شيوه
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 هافرايندي اجزاي عددگذار طرح
PCF    رقمـي كـه بـه5فـرد    ي را با استفاده از يك عدد ارجاعي منحـصربه         فرايند هر عامل 

،)10017( ،)10014 (،)10002( :كنــد؛ ماننــد آيــد، مــشخص مــي  مــيفراينــددنبــال نــام 
 ـي اشـاره دار   نـد فرايد هميشه به تعريف مفهومي عامل       اعدااين  . )11117(  و )10021( .دن

،ي واقعي و تعاريف واقعي ممكن است تغيير كنند، امـا از لحـاظ مفهـومي           فرايندهاي    عامل
در. دنباش   غالباً پايدار مي   PCFي حاصل از تجزيه با توجه به دامنه شمول كامل           ئعناصر جز 

ي نـسبت دادهفراينـد  رقمي جديد به عامل      5كند، عدد   اساسي   تغيير   ،شرايطي كه تعريف  
 . شود يم

 

 ي ا نسخهي عددگذار طرح

 

گيرد و به      شكل مي  »يئجز /فرعي /اصلي« با استفاده از كدينگ ويرايش       PCF هاي  گذاري بازنگري   شماره
 . اشاره دارندPCFمطالب خود

) version(نـسخه   ،  ) است  مشخص شده  بالاي صفحات طور كه در     همان (PCF اي  در چاپ نسخه  
  . شود  مشخص مي»6.1.1«صورت  آن به

همـان نـسخه     كردن شاخصي جهت ارجاع به عوامل فراينـدي ويـژه فقـط در    ي فراهم اين عدد برا  
 . كند مدل تغيير مي جاري انعكاس وضعيتراي هاي مختلف ب نسخه  عددها در اين .شود استفاده مي

en-XI March2014-6.1.1نسخه :مثال

بـه زبـان    ) 1.1(و چـاپ فرعـي      ) 6(اين عدد به چـاپ اصـلي        
 .ارجاع دارد) XI(فرابخشي  PCF در) en(ي انگليس

به تاريخ چاپ مدرك كه شـامل       
شود ارجـاع     هم مي  PDFنسخه  

  . دارد
 APQC      ممكن است همان نسخه PCF   هاي مختلـف     را از كانال

چيني  هاي مختلف به چاپ برساند تا به خطاهاي حروف         و در زمان  
  . و چاپي و غيره رسيدگي كند

 


