
 

 

 

 چکیده

بزرگ، به اهمیت موضوع  هایسازمانهایسازمانو  هاشرکتهاشرکتامروزه تقریباً تمامی      

و تجربه مشاوره در این زمینه را داشته یا در آغاز این  اندبردهاندبردهپی  )1IM(بهبود فرآیندها 

ای در حوزه مدیریت فرآیندها و با هدف ارائه چارچوبی جهت جهت مقاله همینبهبه همینراهند. 

اصلاح و بهبود فرآیندهای شرکت موردمطالعه به انجام رسید. این تحقیق از نظر هدف کاربردی 

و از نظر گردآوری اطلاعات از نوع توصیفی اکتشافی بوده است. در این پژوهش، با 

، مورد مطالعهموردمطالعهاحبه، فرآیندهای جاری جامعه از مشاهده و مص گیریبهرهگیریبهره

-کسبوکارکسبفرآیند  ونمادهاینمادهایو  هامدلهامدلبررسی و با استفاده از زبان استاندارد 

ویژوآل پارادایم ترسیم گردیدند. در مرحله بعد مشکلات  افزارنرمافزارنرمو  ).22BPMN( وکار

 مورد تحقیقموردتحقیقبه با مدیران و کارشناسان شرکت موجود پس از استخراج از طریق مصاح

رسم شدند.  3ومعلولعلتومعلولعلتکه قبلاً از مشتریان خود دریافت کرده بودند، در قالب نمودار 

طی  هاحلراههاحلراهاز طریق پرسشنامه باز پرداخته شد.  هاحلراههاحلراهسپس به استخراج 

چند مرحله به روش دلفی تکمیل گردیدند. در ادامه به طراحی پرسشنامه تحلیل 

پرداخته شد که با تکمیل  5و جدول خانه کیفیت )4AHP(فازی  مراتبیسلسلهمراتبیسلسله

آمد. در  دستبهبه دست هاحلراههاحلراهتوسط خبرگان شرکت، وزن نهایی مشکلات و  هاآنهاآن

 6فرآیندها وتحلیلتجزیهوتحلیلتجزیهارزیابی به  هایشاخصهایشاخصج نهایت با استخرا

اصلاح و بهبود در مدل فرآیندها پیاده شد و پژوهش به  پیشنهاداتپرداخته شد و پیشنهادهای

 پایان رسید.

 

 کلید واژه:

 .2BPMN چندمعیاره، گیریتصمیمیریگمیتصم، QFD، بهبود فرآیند، اصلاح فرآیند

 

 

 مقدمه

 نیازهای مشتریان در سریع نسبتاً و مداوم تغییر کنونی وکار کسب دنیای های ویژگی از یکی     

 سریع آگاهی برای سازوکارهای لازم که دارد بقا شانس سازمانی امروز، پررقابت تجارت در. است

 این غیر در باشد، دارا را نیز ها آن به سریع گویی پاسخ توانایی و داشته را تغییرات این از

پور و همکاران، رقابت نخواهد داشت )بزرگی عرصه در ماندن باقی برای چندانی شانس صورت

های مختلف بهبود فرآیند مانند مدیریت کیفیت جامع، ای شیوهطور فزایندهها به(. سازمان1397

سازمانی و تولید ناب را با هدف بهبود عملکرد  سیگماوکار، ششمهندسی مجدد فرآیندهای کسب

ها ای از شیوهطور گسترده شامل اجرای مجموعههای بهبود فرآیند بهاین شیوه به کار می گیرند.

شوند )چو و های سازمانی جهت رسیدن به کیفیت فنی و اجتماعی میبرای کمک به تغییر روال

، رویکرد جدیدی در (BPM) 8وکارکسبوکارکسبمدیریت فرآیندهای      (. 2019، 7لیندرمن

 هایسازمانیهاسازمانمبتنی بر فناوری اطلاعات است که در بسیاری از  سازمانسازمانمدیریت 

یک جریان فراگیر، در حال  عنوانبهعنوانبه اکنونهماکنونهمموفق دنیا به کار گرفته شده است و 

به اعتقاد        (.1395کتابیان، شریفی و )باشدمیباشد )یم هاسازمانهاسازمانتوسعه به سایر 

، 15، چمپی14، همر13، لوونتال12، ابلنسکی11، دانپورت10، موداک9بسیاری از اندیشمندان )کالپان

تمرکز داشته  19باید بر فرآیندها هاسازمانهاسازمان(، 18، هریسون17، تالوار16جوهانسون

-میتوانیمارد. زمانی باشند. در مجموع، اثربخشی سازمان به اثربخشی فرآیندهای آن بستگی د

فرآیندی عملکرد در شرایط مناسب قرار  هایشاخصیهاشاخصسازمان را موفق دانست که  توان

با فرآیندهای  به نوعیینوعبه هاانسانهاانسان(. همچنین همه 1395داشته باشند )جاوید حسینی، 

مثال، در جایگاه یک مشتری، آغاز  به عنوانعنوانبهدرگیر هستند.  (BP) 20وکارکسبوکارکسب

 دهندهانجامدهندهانجامفرآیندها را به عهده دارند و در جایگاه کارکنان،  ریزیبرنامهیزیربرنامهکننده فرآیند هستند، یا در جایگاه یک مدیر، 
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-تصمیمیریگمیتصمو  )21QFD(گسترش عملکرد کیفیت  هایتکنیکیهاکیتکنفرآیندها هستند. در این پژوهش با استفاده از  هایفعالیتیهاتیفعال

 .ایمپرداخته( به ارائه چارچوبی جهت اصلاح و بهبود فرآیندها پرداخته شده است22MADMچندمعیاره ) گیری

 ادبیات نظری و پیشینه تحقیق.1

 منجر واقع در و هستند سازمان ساختار و عملکرد در تغییر تضمین برای مهم ابزار یک وکار،کسب فرآیندهای کیفیت بهبود و مدلسازی امروزه،     

 و کاهلون) کنند فراهم را خود هایفعالیت ییکارا و شفافیت انسجام، مفهوم توانندمی همچنین. شوندمی رقابتی و موفق شرکت یک ایجاد به

 مجبوریم و آمده پدید کارها انجام برای جدیدی هایراه جدید، هایتکنولوژی ظهور محضبه گویندمی( 2014) 24همکاران و دلگادو (.2018 ،23قنوچی

 پروژه مدیریت فرآیندهای که باشد داشته انتظار و کرده ایست سادگی به تواندنمی سازمان یک دیگر، بیان به. برویم بین از یا و کنیم تغییر یا که

 یا کارکرد افت به صورت این غیر در چون باشند داشته نظر در دائماً را فرآیندها در بهبود باید بلکه باشند، عملکرد دارای قبلی تأثیر سطح همان با

 .شوندمی دچار کارایی عدم حتی

ها با توجه به دیدگاه خاصی . هر یک از این روششودیدر ادامه به بیان نظرات و پیشینه اصلاح و بهبود فرآیندها در مقالات گذشته پرداخته م     

 دهد.یمی از پیشینه اصلاح و بهبود فرآیندها را نشان اخلاصه( 1جدول ) هرکدام مزایا و معایبی دارند. ، بنابرایناندیافتهتوسعه 

 

 خارجی و داخلی هایپژوهش پیشینه( 1)جدول 

 ردیف محققین عنوان مقاله  سال نتایج پژوهش

 استان دارایی و ییاقتصاد امور سازمان بهبود فرآیندهای کاری در

 خوزستان

 جامع کیفیت مدیریت یساز پیادهیسازادهیپ تأثیر تحلیل و

1389 

 جامع تیفیک تیریمد یسازادهیپیسازادهیپ ریتأث

اداره  ییمورد مطالعه :ییکار ییندهایبهبود فرآ بر

 خوزستان ییو دارا ییکل امور اقتصاد

حزادهمیدیح

و  زادهمیدی

 بابادی

1 

رشته بررسی و شناسایی مشکلات فرآیند پرداخت خسارت در -

 درمان تکمیلی

برای بهبود فرآیند پرداخت خسارت در  کارهاییراهکارهاییراهارائه -

 بیمه درمان تکمیلی، به کمک شش سیگما

1390 

بهبود فرآیند پرداخت خسارت در بیمه درمان 

مورد موردمطالعهتکمیلی با رویکرد شش سیگما، 

 : شرکت بیمه سینامطالعه

 2 هوشیار

برای  داراولویتدارتیاولوفرآیندهای  عنوانبهعنوانبهفرآیند  10

 بهبود تعیین شدند.
1391 

قابل بهبود  ییندهاییفرآ یبندتیاولویبندتیولوا

 ش نفت اصفهانییت پالاککدر شر ییه انسانییسرما

 IPAرد ککییبا رو PCF براساساساس بر 4

بهمنش و       

 همکاران
3 

 بندیطبقهیبندطبقه شدهبومیشدهیبومالگوی  سازیپیادهیسازادهیپ

فرآیندها،  دهیسامانیدهسامانفرآیندها در شهرداری اصفهان، به 

 شناسایی خلاءهای موجود و بهبود فرآیندها کمک کرده است.

1393 

طراحی الگوی اثربخش مدیریت فرآیندها در 

عمومی با استفاده از  هایسازمانیهاسازمان

)مطالعه  BPMNو رویکرد  PCFچارچوب 

 موردی: شهرداری اصفهان(

اعرابی و 

 همکاران
4 

و  نهیبه محاسبه هز قادری نانیقابل اطم طورهبطوربهمدل پیشنهادی 

 باشدیمباشدمیتوسعه محصول  ندآیزمان فر
1395 

 یسازنهیبهسازیبهینهجهت  یاضیمدل ر کیارائه 

 توسعه محصول ندآیفر

 یعیشف      

شفیعآبادییکن

و  آبادینیکی

 همکاران

5 

  تأثیر مدیریت فرآیند و بهبود مستمر بر سطح خلاقیت کارکنان.-

تأثیر مستقیم خلاقیت بر عملکرد توسعه خدمات جدید بانکی. -

مدیریت فرآیند و بهبود مستمر نیز به شکل مستقیم و هم به شکل 

 غیرمستقیم بر عملکرد توسعه خدمات جدید بانکی مؤثرند

1395 

مدیریت فرآیند، بهبود مستمر و بررسی نقش 

خلاقیت کارکنان بر عملکرد توسعه خدمات جدید 

 : بانک سپه(مورد مطالعهموردمطالعهبانکی )

 اغشیب

-باغشییستان

 ستانی

6 

جهت  یپشتکولهپشتیکوله لهأمسمسئلهبر اساس مدل  یمدلارائه 

 شیفزاا به منظورمنظوربه ییاقدامات اجرا یبند تیاولوبندیاولویت

  سیخدمات پل تیفیک

1396 

خدمات با استفاده  تیفیک شیافزا ندیفرآ یمدلساز

  یهاروشهایروشاز 

 QFD  وAHP 

 یفاز کردیبا رو یپشتکولهپشتیکوله مسألهمسئلهو 

 (سی: خدمات پلی)مطالعه مورد

بهشنیاهشتیب

و  نیاتی

 وزیری

7 
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کارایی استخراج فرآیندهای بخش حسابداری بانک قوامین و سنجش 

ها و انتخاب فرآیند استراتژیک در جهت بهبود مستمر در آن

 سیگمای نابمتدولوژی شش

1396 

 بمنظور استراتژیک فرآیند انتخاب

 شش متدولوژی در بکارگیری

 بهبود راستای در ناب سیگمای

 ترکیبی رویکرد از استفاده با عملکرد

BSC&DEA 

بذرکار و 

 همکاران
8 

 2011 گام 5در  وکارکسبوکارکسبارائه مدلی جهت بهبود فرآیند 
 کار و کسبوکارکسب بهبود برای پیشنهادی مدل

 مشتریان مداوم مدیریت با

 بوتا و

 25رنسبورگ
9 

بیان دستورالعمل منجر به تغییر فرآیندها در راستای اهداف 

سازمان که در عین حال این دستورالعمل منجر  وکارکسبوکارکسب

 گرددمیگرددمیبه بهبود فرآیندها 

 هماهنگی هدف در بهبود فرآیند 2012
لپمتس و 

 26همکاران
10 

و تناسب فرهنگی  فرهنگ سنجش ابزار سنجی اعتبار و توسعه

 وکارکسبوکارکسببهبود مدیریت فرآیندهای  برای سازمان
2014 

 از حمایت سنجش برای سازمانی اعتبار و توسعه

-کسبوکارکسب فرآیند مدیریت فرهنگ سازمانی

 وکار

اسمیدل و 

 27همکاران
11 

ارائه یک رویکرد بهبود برای گسترش چرخه عمر فرآیند 

 اجرایی گیریاندازهگیریاندازهو مدل  وکارکسبوکارکسب
2014 

 برای اجرایی اقدامات اساس بر یکپارچه رویکرد یک

در  کار و کسبوکارکسب فرآیندهای مستمر بهبود

 حوزه خدمات

دلگادو و 

 همکاران
12 

 BPMN  2018 هایمدل هایمدلپیشنهاد نمونه اولیه برای بهبود کیفیت 
 و کسبوکارکسب فرآیند مدلسازی کیفیت بهبود

 رهنمودها اساس بر کار

 کاهلن و

 نوچیغق
13 

: دانندمیدانندمیمرحله یا گام  5چرخه بهبود مستمر را شامل 

، گذاریاشتراکگذاریاشتراک، هادادههاداده آوریجمعآوریجمع

 و بازخورد سازیبهینهسازیبهینهتحلیل و بررسی، 

2018 
 دیجیتالی از استفاده: داده فرآیند روند بهبود چرخه

 مستمر بهبود برای کردن

بوئر و 

 28همکاران
14 

 DMAIC مراحل توسعه شامل سیگما شش سازی پیادهسازییادهپ

 تغییرات کاهش با شرکت عملکرد سازیبهینهسازیبهینه برای

 فرآیند هایخروجیهایخروجی

2018 
 شش اجرای از حمایت برای کلی چارچوب یک

 در رویکرد سیگما
SME 

دیب و 

 29همکاران
15 

که شامل:  هاهتلهاهتلشناخت پنج گروه عمده از شکست خدمات در 

اتاق مهمان، ورود و خروج، رستوران، غذا و آشامیدنی، سایر 

 باشدمیباشدمیخدمات 

شکست  حلراهحلراهبرطرف کردن شکاف بین شکست خدمات و 

 خدمات

2018 

یکپارچگی بین ارزش خدمات و بازیابی خدمات در 

 ، با کاربردی ازداریهتلهتلداریصنعت 

QFD  وANP 

و  وووو

 30همکاران
16 

 

 شناسیروش.2
 یازنظر هدف کاربرد قیتحق نیا ،برای اصلاح و بهبود فرآیندهای شرکت موردمطالعه است چارچوبیپژوهش که ارائه  یبا توجه به هدف اصل          

اصلاح و بهبود فرآیندها استفاده کند. در پژوهش حاضر منظور از خود جهت  ندهیآ یهاپژوهش در برنامه نیا جیاز نتا تواندیم شرکتو  باشدیم

روش این تحقیق  ازنظر       است. مسألهمسئلهیک  حلراهحلراهیافتن پاسخ یک پرسش یا  مندبراینظامبرای مندنظامروش تحقیق، یک فرآیند 

ز ییق نیین نوع تحقیی. اکندیمکندمیف ییدگاه آنچه را که هست توصیین دییز از ایین ییفییق توصییـحـقت .باشدیمتوصیفی و از نوع اکتشافی 

ان عوامل ییتا روابط م شودیمشودمی ییق سعیین نوع تحقیی. در ا ط موجود استییشرا لیه و تحلیتجزوتحلیلتجزیهثبت و  ،فییشامل توص

 موردنظری اطلاعات مفصل و واقعی از پدیده آورجمعدنبال  بهبه عبارت دیگر این تحقیق  ؛نشده کشف شـود یکاردستکاریدست( ییرهایی)متغ

مشتری حقیقی و حقوقی را شامل  180است. جامعه آماری تحقیق شامل دو گروه است. گروه اول مشتریان شرکت مورد مطالعه هستند که حدود 

فروش شرکت مرتبطند و سابقه کار حداقل  شوند. گروه دوم شامل مدیران و کارشناسان شرکت موردمطالعه است که به فرآیندهای بخشمی

در پژوهش حاضر و در گروه اول جامعه آماری که شامل مشتریان شرکت هستند، نمونه شامل مشتریانی  در این شرکت دارند. پنج سالهسالهپنج

مشتری حقیقی و حقوقی که دارد،  180آوا از حدود سامانه فناز شرکت مورد مطالعه هستند که بیشترین سودآوری را برای شرکت دارند. داده
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آورد. در جامعه دست میآوا کارت، وزارت ارشاد، وزارت نیرو، سایپا یدک و دات کام بههای فنمشتری خود یعنی شرکت 5بیشترین درآمد خود را از 

، لذا کنیممیکنیممیاری ، اقدام به سرشممورد تحقیقموردتحقیقدوم به دلیل کم بودن تعداد مدیران و کارشناسان بخش فروش شرکت 

 نداریم. گیرینمونهگیرینمونه

و روش میدانی. در روش  ایکتابخانهیاکتابخانهبه دو روش انجام شده است. روش  هادادههاداده آوریجمعیآورجمعدر پژوهش حاضر           

-میپردازدیمعلمی داخلی و خارجی  هایپایگاهیهاگاهیپاو  هانامهپایانهانامهانیپا، محقق به بررسی کتب، مقالات، نشریات، ایکتابخانهیاکتابخانه

مناسب جهت ارزیابی و  هایتکنیکیهاکیتکن. در این پژوهش جهت تدوین مبانی، تعاریف و مفاهیم نظری، پیشینه تحقیقات گذشته، شناخت پردازد

-دادهیهاداده آوریجمعیآورجمعاستفاده شده است. همچنین روش میدانی جهت  ایکتابخانهیاکتابخانهمناسب از منابع  هایتکنیکیهاکیتکنانتخاب 

  گرفته شده است. کاربهکاربهبرای مستندسازی فرآیندها  مورد نیازازیموردن های

  در روش میدانی ذکر گردیده است. هادادههاداده آوریجمعیآورجمعدر ادامه جزئیات مربوط به روش           

، با مدیران و کارشناسانی که مرتبط با فرآیندهای این بخش بودند، آوافنجهت ثبت و مدلسازی فرآیندهای بخش فروش شرکت موردمطالعه     

، قبلاً توسط شرکت مورد مطالعهموردمطالعهشکلات بخش فروش شرکت م  ازجمله سرپرست فروش، مدیر فنی و مدیر مالی شرکت، مصاحبه شد.

از مشتریان گرفته شده بود، لذا مستقیماً به مشتریان مراجعه نشد. از طریق مشاهده فرآیندها و مصاحبه با مدیران و کارشناسان شرکت 

استفاده فازی  AHPمشکلات، از پرسشنامه  بندیاولویتبندیاولویتشد. جهت  یافتهدستیافتهدست، به مشکلات موجود مورد تحقیقموردتحقیق

را در اختیار مشتریان خود قرار داد و اطلاعات لازم را از مشتریان گرفت. پرسشنامه  هاآنهاآنو شرکت  شد. این پرسشنامه به شرکت ارائه شد

لفه مؤ 11معیار اصلی،  3فازی که مربوط به مشکلات موجود در بخش فروش شرکت موردتحقیق است و شامل  مراتبیسلسلهمراتبیسلسلهتحلیل 

تایی لیکرت در اختیار مدیران و کارشناسان شرکت موردمطالعه قرار گرفت. در ادامه از  9. این پرسشنامه با طیف باشدمیباشدمیشاخص  13و 

مشکلات استخراج شد و طی چند مرحله به روش دلفی  حلراهحلراهطریق طراحی پرسشنامه باز و ارائه آن به مدیران و کارشناسان فروش شرکت، 

در      ، ترسیم شد. باشدمیباشدمیمشکلات موجود در شرکت  هایحلراههایحلراهکه شامل مشکلات و  تکمیل شد. در ادامه نمودار علت و معلول

 آمد. دستبهدست به هاحلراههاحلراهلات و مرحله بعد جدول خانه کیفیت در اختیار کارشناسان مربوطه قرار گرفت و ارتباط بین مشک

استخراج شدهاستخراجدر ابتدا با انجام مصاحبه با مدیران و کارشناسان شرکت موردتحقیق و شناسایی فرآیندها، اقدام به رسم فرآیندهای      

ویژوال پارادایم شد. سپس مشکلات موجود در شرکت با استفاده از مصاحبه استخراج  افزارنرمافزارنرمو  .2BPMNبا استفاده از استاندارد  شده

فازی )مقایسات زوجی(، طراحی  مراتبیسلسلهمراتبیسلسلهدر قالب پرسشنامه تحلیل  استخراج شدهشدهاستخراجشد. در مرحله بعد مشکلات 

روش چانگ فازی به AHP، توسط تکنیک آوریجمعیآورجمعپس از  هاامهپرسشنهاپرسشنامهشده و در اختیار جامعه پژوهش قرار گرفت. این 

مشکلات  حلراهحلراهآمد. در ادامه  دستبهبه دستقرار گرفتند و وزن معیارها که شامل مشکلات شرکت بودند،  وتحلیلتجزیهلیوتحلهیتجزمورد 

آمد و با روش دلفی تکمیل شد. در مرحله سوم با استفاده از رویکرد گسترش عملکرد کیفیت،  دستبهبه دستشرکت، با استفاده از پرسشنامه باز 

برای مشکلات تعیین  هاحلراههاحلراهآمد و مؤثرترین  دستبهبه دست هاحلراههاحلراهو همچنین وزن  هاحلراههاحلراهارتباط بین مشکلات و 

 شد.

 های پژوهشیافته.3

پرداخته شده است  وکارکسبوکارکسببه اهمیت موضوع مدیریت فرآیندهای  انجام شدهشدهانجام هایپژوهشیهاپژوهشدر بسیاری از           

زیادی بررسی شده است اما به اصلاح و بهبود فرآیندها با استفاده از تکنیک گسترش  هایپروژهیهاپروژهو اصلاح و بهبود فرآیندها در مقالات و 

که تمام مراحل قبل از بهبود فرآیند، حین  فازی توجه کمی شده است. همچنین ارائه مدل در زمینه اصلاح و بهبود فرآیندها AHPیفیت و عملکرد ک

 .باشدمیباشدیمبهبود و اقدامات پس از بهبود فرآیند را مورد توجه قرار دهد، از امتیازات پژوهش حاضر 

 . تشریح الگوی بهبود فرآیندها1.3
حل اغلب الگوهایی که تاکنون در مورد بهبود فرآیندها، ارائه شده است، از جامعیت و پوشش کامل تمام مراحل مقدماتی و حین انجام و نیز مرا          

پرداخته بعد از بهبود فرآیندها، برخوردار نیستند. در پژوهش حاضر سعی شده است، با در نظر گرفتن این خلاء، به الگوی بهبود مناسب و جامعی 

الگوی پیشنهادی بهبود فرآیندها، با توجه به مقالات ارائه شده توسط چند  باعنوانعنوان باچارچوب ارائه شده در پژوهش حاضر،       شود.

ده ارائه ش هایگامهایگامدر این رشته و استفاده از نظرات سایر دانشمندان این علم، بیان شده است. در تحقیق حاضر  نظرصاحبنظرصاحب

(، مبنای اصلی الگوی پیشنهادی پژوهش حاضر قرار 1386و همکاران ) بیگیکریمبیگیکریم( و 1994)  32راسمن(، 2008) 31توسط برگ

تا این  چهآنچهآن  تکمیل این الگو استفاده شده است. منظوربهمنظوربهاین علم  نظرانصاحبنظرانصاحب. همچنین از نظر سایر اندگرفتهاندگرفته

 ( نشان داده شده است.1الگوی پیشنهادی بهبود فرآیندها گفته شد، در قالب شکل ) درموردمورد درمرحله 
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 ( الگوی پیشنهادی پژوهش1شکل )

 شده است.، ارائه مورد تحقیقموردتحقیقمرتبط با الگوی بهبود فرآیندها در شرکت  انجام شدهشدهانجامدر ادامه، نتیجه اقدامات           

  بهبود مدیریت تیم . تشکیل1فاز 

 منظور از تیم مدیریت بهبود، وجود متخصصان لازم جهت انجام مراحل مختلف بهبود فرآیندها است.            

ناظر و مسئول نهایی فرآیندهای شرکت، مدیر فروش شرکت،  عنوانبهعنوانبه، ترکیب تیم عبارت بود از: مدیرعامل آوافندر شرکت موردمطالعه

سرپرست فروش، مدیر مالی و مدیر فنی. در تیم موردنظر، رهبری تیم بر عهده مدیر فروش شرکت بود و مدیرعامل شرکت، مسئولیت انتخاب 

مرتبط با بخش فروش شرکت و آگاه از فرآیندها و  ینوعبهنوعیبهرا که  هاآنهاآناعضای تیم را بر عهده داشت. مدیرعامل از هر بخش، مدیران 

 انتخاب نمود. وکارکسبوکارکسبعضوی از تیم بهبود فرآیندهای  عنوانبهعنوانبهاقدامات این بخش بودند، 

 فرعی و اصلی فرآیندهای . استخراج2فاز 
و افراد دیگر که  باشدمیباشدمی، مالک فرآیندها مدیر فروش شرکت آوافنآن: در شرکت موردتحقیق در درگیر افراد و فرآیند مالکان با . مصاحبه1.2

 افراد درگیر در فرآیندها شناخته شدند. عنوانبهعنوانبهشامل مدیرعامل، مدیر فنی، مدیر مالی و سرپرست فروش بودند، 

که عبارتند از:  باشندمیباشندمیفرآیند  14ر پژوهش حاضر فرآیندهای اصلی بخش فروش شرکت به تعداد د:  . استخراج فرآیندهای اصلی2.2

، انصراف مشتری از ادامه قرارداد، ارسال هدیه به مشتریان، بررسی باراولینباراولین -مشتری خصوصی، مشتری بزرگ و جاری، مشتری بزرگ

به مشتری، خروج سرورها، درخواست تهیه سرور از بیرون، شمردن  حسابصورتحسابصورتارائه سرویس به مشتری، بررسی ارائه 

. در پژوهش الوصولمشکوکالوصولمشکوک، طرح حمایت از مشتری، گزارش وجود مشکل در سرویس، مطالبات جاری و مطالبات هایونیتهایونیت

 بررسی شدند. الوصولمشکوکمطالبات  زیادبودن فرآیندهای موجود دو فرآیند مشتری خصوصی و علتبهحاضر 

چرخه الگوی بهبود 
فرآیندها

تشکیل تیم  
دمدیریت بهبو استخراج  

فرآیندهای  
اصلی و فرعی

مستندسازی  
فرآیندها

تعیین هدف 
بهبود و استخراج 
مشکلات و ارائه 

هاحلراه

آنالیز مشکلات
بندی اولویتهاحلو راه

فرآیندها و 
انتخاب فرآیند

برای بهبود

استخراج  
شاخص های 

ارزیابی عملکرد
و انجام ارزیابی

طراحی و 
سازی پیاده

الگوی بهبود 
در فاز مفهومی

سازی  شبیه
الگوی بهبود

هارزیابی نتیج

اقدام  
اصلاحی
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-صورتحسابصورتفرآیند فرعی شناخته شد که شامل: پرداخت وجه، پیگیری پرداخت  4. استخراج فرآیندهای فرعی: در بخش فروش شرکت، 3.2

  .باشندمیباشندمیجاری، صدور فاکتور و مفاصا حساب  حساب

 فرآیندها مستندسازی -3فاز 

کنندگان، تأییدکنندگان، شرح یبررسیندها: شامل اطلاعاتی ازقبیل نام سازمان موردمطالعه، نام فرآیند، تاریخچه نگارش، . تهیه شناسنامه فرآ1.3

ی مورد افزارهانرمهای فرآیند، شرایط شروع و پایان فرآیند، منابع و یخروجها و یورودفرآیند، مشخصات فرآیند، اجزاء فرآیند، مدل فرآیند، 

 یند هستند.استفاده در فرآ

 افزارنرمافزارنرمو  .2BPMNندها: در پژوهش حاضر، فرآیندهای بخش فروش شرکت موردتحقیق با استاندارد ییفرآ انییجر نمودار میی. ترس2.3

 .اندشده( آورده 3( و )2در قالب شکل ) الوصولمشکوکمطالبات  . در ادامه دو فرآیند مشتری خصوصی واندگردیدهاندگردیدهویژوآل پارادایم رسم 

 

 
 ( فرآیند مشتری خصوصی2شکل )

 

 
 الوصولمشکوک( فرآیند مطالبات 3شکل )

 

 

 هاحلراه ارائه و مشکلات و استخراج بهبود هدف . تعیین4فاز 
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مشکلات موجود در ارائه خدمات به مشتریان و د: هدف نهایی بهبود فرآیندهای بخش فروش شرکت همانا شناخت نییآفر بهبود اهداف نییییتع. 1.4

 رفع این مشکلات بود.

 . استخراج مشکلات2.4

 موردمطالعه شرکت فروش بخش ومعلولعلت نمودار( 1نمودار )

 (ISO 9001:2015). درک سازمان و محیط آن 1.2.4

 ذینفع هایطرفهایطرف. درک نیازها و انتظارات 2.2.4

: پس از مصاحبه با اعضای مرتبط و مؤثر در فرآیندهای مربوطه  طریق مصاحبه با مالکان و افراد درگیر در فرآیندها. استخراج مشکلات از 3.2.4

 مورد مطالعهموردمطالعهگذشت(، تعدادی مشکل مربوط به فرآیندهای بخش فروش شرکت  2در مرحله  شوندهمصاحبهشوندهمصاحبه)شرح افراد 

 شناسایی شد.

 11رسیدگی به مشکلات از طریق روش دلفی: مشکلات بخش فروش شرکت، پس از رسیدن به اجماع گروهی یا همان روش دلفی، شامل   . 4.2.4

 استیس، چابک نبودن ساختار شرکت، انیاخلال در ارتباط با مشتری، میمطالبات قد یریگیپ سمیاشکال در مکانمشکل شناسایی شد که عبارتند از: 

به  یرساناطلاع ینبود ابزار مناسب برا، (تیری)دستور مد تلفنی صورتبودن موضوع به یتوافق، از حد پرسنل شیه بمشغل، نامناسب فروش

 صیتخص عدم، در تمام هفته دیجد سیارائه سرو یمتخصص برا یروینبود ن، دیجد انیجهت جذب مشتر یانسان یروین صیعدم تخصی، مشتر

 .انیمشتر یبندکارکنان متناسب با دسته یهایستگیشا ییعدم شناساو  انیمشتر یبندمتناسب با دسته یانسان یروین

 همراهبههمراهبه، در سه دسته اصلی مورد مطالعهموردمطالعه: بخش فروش شرکت  ومعلولعلتومعلولعلت. نگاشت مشکلات در قالب نمودار 5.2.4

( نشان داده شده 1رسم شده در قالب نمودار ) ومعلولعلتومعلولعلتشدند. نمودار  بندیدستهبندیدستهمربوطه  هایزیرمجموعههایزیرمجموعه

 .است
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 هاحلراههاحلراه. استخراج 3.4
از طریق مصاحبه: پس از مصاحبه با اعضای مرتبط و مؤثر در فرآیندهای مربوطه و استخراج مشکلات موجود،  هاحلراههاحلراه. استخراج 1.3.4

مورد  هاحلراههاحلراهارائه شد و در مرحله بعد این  شوندهمصاحبهشوندهمصاحبهمتناظر با مشکلات از جانب اعضای تیم  حلراهحلراهتعدادی 

  پایش قرار گرفتند.

ین مدیران و در ب ، که با توزیع پرسشنامه بازهاحلراههاحلراهاز طریق روش دلفی: پس از استخراج  هاحلراههاحلراه. رسیدگی به 2.3.4

برای مشکلات  حلراهحلراه 18در طی چند جلسه با استفاده از روش دلفی نهایی گردید و  هاحلراهکارشناسان شرکت موردتحقیق انجام شد سپس 

بودجه  صیتخص، ساختار شرکت سازیچابکیسازچابکسفارشات،  کردن مندنظاممندنظام عبارتند از: هاحلراههاحلراهموجود پیشنهاد شد. این 

ارائه  یمتخصص )برا یرویبودجه مناسب جهت جذب ن صیتخص، (دیجد انیجذب مناسب مشتر ی)برا یانسان یرویمناسب در جهت استخدام ن

 ادیز راتییعدم تغفنی،  و فروش بخش کردنهماهنگکردنهماهنگ ،مناسب افزارینرمیافزارنرم رساختیز جادیا، در تمام هفته( دیجد سیسرو

عامل  رانیارتقاء شناخت مد، هاسیسروهاسیسرومناسب  گذاریمتیقیگذارمتیق یبرا یستمیس یبودجه مناسب جهت طراح صیتخص، رعاملیمد

بودجه مناسب  صیتخص، سازوکار مناسب جهت وصول مطالبات نییتع، خدمت به پرسنل نیبودجه مناسب جهت آموزش ح صیتخص، از صنعت

 نیمناسب آموزش ح یو اجرا یزریبرنامهیزیربرنامه، انیمشتر بندیدستهیبنددستهبا  متناسب(  ازیمورد نازیموردن یانسان یرویدر جهت جذب ن

 به منظورمنظوربهعملکرد  یابیبهبود نظام ارز، با شرکت انیمشتر عی( آسان و سرینترنتیا /یارتباط )تلفن یبرا یراهکار اتخاذ، خدمت به پرسنل

 کارکنان زهیمختلف ارتقاء انگ یاتخاذ راهکارها، ارتقاء عملکرد آنان به منظورمنظوربهبا کارکنان  شتریتعامل ب، کارکنان یبهره وریوربهرهارتقاء 

 .دیاز کارکنان شرکت جهت استخدام پرسنل جد   مناسب یبیترک جادیاو 

 هاحلراههاحلراه و مشکلات . آنالیز5فاز 
فازی بود که در قالب  AHPمشکلات در این پژوهش، پرسشنامه  دهیوزندهیوزنبرای  شدهاستفادهشدهاستفاده. آنالیز مشکلات: پرسشنامه 1.5

که مرتبط با بخش فروش شرکت بودند،  مورد تحقیقموردتحقیقنفر از مدیران و کارشناسان شرکت  8( و برای 2مقایسات زوجی طراحی شد )جدول 

( آورده شده است و با استفاده از 3که خروجی آن در قالب جدول ) هاپرسشنامههاپرسشنامه آوریجمعآوریجمعارسال گردید. پس از تکمیل و 

 هایوزنهایوزن      آمد. دستبهدست هب هاآنهاآنچانگ، وزن نهایی هر یک از معیارها )مشکلات( و نیز نرخ ناسازگاری  به روشفازی  AHPتکنیک 

( عمل 1) ازرابطهرابطه ازکه با استفاده  باشندمیباشندمی، غیرنرمال هاگزینههاگزینهفازی برای  AHPاز تکنیک  آمدهدستبهآمدهدستبه

( ارائه شده است. نرخ ناسازگاری معیارها نیز در 5که در قالب جدول ) آمددستبه هاآنهاآنصورت گرفته و وزن نهایی  سازینرمالسازینرمال

 ( آمده است.4جدول )

 

 ( جدول مقایسات زوجی مشکلات موجود در ارائه خدمات به مشتریان )از نگاه سازمان(2جدول )

مشکلات موجود در ارائه 

خدمات به مشتریان )از 

 Bنگاه سازمان( 

 تأخیر در وصول مطالبات

مشکلات موجود در ارائه 

خدمات به مشتریان )از نگاه 

 Aسازمان( 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

اشکال در مکانیسم 

 پیگیری مطالبات قدیمی
                 

توافقی بودن موضوع 

تلفنی  صورتبهصورتبه

 )دستور مدیریت(

نبود ابزار مناسب برای 

 رسانیاطلاعیرساناطلاع

 به مشتری

                 

توافقی بودن موضوع 

تلفنی  صورتبهصورتبه

 )دستور مدیریت(



 

 چندمعیاره گیریتصمیم و QFD ترکیبی رویکرد از استفاده با فرآیندها بهبود و اصلاح برای چارچوبی ارائه            

 

 61 

نبود ابزار مناسب برای 

 رسانیاطلاعیرساناطلاع

 به مشتری

                 
اشکال در مکانیسم پیگیری 

 مطالبات قدیمی

 

 

 

 

 

 ( خروجی ماتریس مقایسات زوجی تأخیر در وصول مطالبات3جدول )

 تأخیر در وصول مطالبات

توافقی بودن موضوع 

تلفنی  صورتبهصورتبه

 )دستور مدیریت(

اشکال در مکانیسم 

 پیگیری مطالبات قدیمی

نبود ابزار مناسب 

برای 

-اطلاعیرساناطلاع

 به مشتری رسانی

-بهصورتبهتوافقی بودن موضوع 

 تلفنی )دستور مدیریت( صورت
1 5/1 1 

اشکال در مکانیسم پیگیری 

 مطالبات قدیمی
5 1 5 

نبود ابزار مناسب برای 

به  رسانیاطلاعیرساناطلاع

 مشتری

1 5/1 1 

 
 "تأخیر در وصول مطالبات"( نرخ ناسازگاری معیار 4جدول )                                

 
 

𝑾𝒊 =
𝑾𝒊

∑𝑾𝒊
 

 (1393، زادهرجبزادهرجباوزان معیارها )آذر و  سازینرمالسازینرمال( فرمول 1رابطه )                         

 ( وزن مربوط به مشکلات موجود در بخش فروش شرکت5جدول )

 نام معیارها )مشکلات( وزن

 اشکال در مکانیسم پیگیری مطالبات قدیمی 263736/0

 تلفنی )دستور مدیریت( صورتبهصورتبهتوافقی بودن موضوع  034965/0
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 به مشتری رسانیاطلاعیرساناطلاعنبود ابزار مناسب برای  033966/0

 

 هایحلراههایحلراه( و با قراردادن مشکلات و 2017و همکاران ) ووییهوانوور پژوهش حاضر، با استفاده از نظر د: هاحلراههاحلراه. آنالیز 2.5

 هاحلراههاحلراهنفر از مدیران و کارشناسان شرکت، میزان ارتباط بین مشکلات و  8و ارسال آن برای  جامعه آماری در سطر و ستون خانه کیفیت

( و وزن نهایی 6آمد. خانه کیفیت در جدول ) دستبهدست بهنیز  هاحلراههاحلراهبا استفاده از فرمول وزن نهایی  در نهایتدرنهایتمشخص گردید. 

 شده است. ( آورده7در جدول ) هاحلراه

 

 

 

 

 ( خانه کیفیت6جدول )
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 مشکلات بخش فروش شرکت هایحلراههایحلراه( وزن مربوط به 7جدول ) 
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به صورتبهتوافقی بودن موضوع 

 034965/0 تلفنی )دستور مدیریت( صورت
3 3   3  5     5  

اشکال در مکانیسم پیگیری مطالبات 

 263736/0 قدیمی
5 5   5 5 3  9 3 3 3  

نبود ابزار مناسب برای 

 033966/0 به مشتری اطلاع رسانیرسانیاطلاع
 3 5 3 5 5  3  3 5 9 3 
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 (هاحلراههاحلراهنام معیارها ) وزن

 سفارشات کردن مندنظاممندنظام 299363/4

 ساختار شرکت سازیچابکیسازچابک 251745/3

585413/1 
 در تمام دیجد سیارائه سرو یمتخصص )برا یرویبودجه مناسب جهت جذب ن صیتخص

 هفته(

585413/1 
 در تمام دیجد سیارائه سرو یمتخصص )برا یرویبودجه مناسب جهت جذب ن صیتخص

 هفته(

 مناسب افزارینرمیافزارنرم رساختیز ایجاد 110218/5

 یبخش فروش و فن کردنهماهنگکردنهماهنگ 717945/3

 عامل از صنعت رانیشناخت مد ارتقاء 607058/1

 خدمت به پرسنل نیبودجه مناسب جهت آموزش ح صیتخص 822175/2

 سازوکار مناسب جهت وصول مطالبات نییتع 962034/3

037962/0 
مناسب  گذاریمتیقیگذارمتیق یبرا یستمیس یبودجه مناسب جهت طراح صیتخص

 هاسیسروهاسیسرو

 خدمت به پرسنل نیمناسب آموزش ح یو اجرا یزریبرنامهیزیربرنامه 051945/3

 با شرکت انیمشتر عی( آسان و سرینترنتیا /یارتباط )تلفن یبرا یراهکار اتخاذ 725994/4

 کارکنان یبهره وریوربهرهارتقاء  به منظورمنظوربهعملکرد  یابینظام ارز بهبود 731268/0

 

 (1386و همکاران،  بیگیکریمبیگیکریمفرآیندها و انتخاب فرآیند برای بهبود ) بندیاولویتبندیاولویت. 6فاز 
  آوردن رتبه فرآیندها دستبهدست به. 1.6

محدود بودن تعداد فرآیندهای بخش فروش شرکت  علتبهعلتبهجهت بهبود: در پژوهش حاضر  ترمهمترمهم. انتخاب فرآیندهای 2.6

 محاسبه نشده است.، تمام فرآیندهای این بخش بررسی شده است و رتبه فرآیندهای این بخش مورد مطالعهموردمطالعه

 

 

 

 ارزیابی انجام و ردککعمل ارزیابی ییهاشاخص . استخراج7فاز 
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و در یک جلسه گروهی با حضور مدیرعامل،  هاشاخصارزیابی عملکرد: در تیم شناسایی و ارزیابی  هایشاخصهایشاخص. استخراج 1.7

شاخص ارزیابی عملکرد انتخاب  5با تکنیک دلفی استخراج شدند که درنهایت تعداد  هاشاخصمدیرفروش و سرپرست فروش شرکت موردتحقیق، 

ی هر یونیت، درصد مکانیزه بودن ازابهجاری  هایینههزشامل متوسط زمان انجام فرآیند، درصد رضایت مشتری، میانگین  هاشاخصگردید. این 

 باشند.یمیی به درخواست )انتظارات( مشتری گوپاسخو سرعت 

عملکرد بر روی فرآیندهای  اررزیابیارزیابی 1-7در مرحله  ذکر شدهذکرشده هایشاخصهایشاخص. انجام ارزیابی عملکرد: با توجه به 2.7

انجام شد. ارزیابی عملکرد فرآیندهای بخش فروش طی یک جلسه ارزیابی  1398تا اردیبهشت  1397در طی تابستان  مورد مطالعهموردمطالعه

ی خالی هاخانه( آورده شده است. )8توسط مدیرعامل، مدیرفروش و سرپرست فروش شرکت موردتحقیق انجام شد. نتیجه این ارزیابی در جدول )

 باشد(.یمو فرآیندها  شدهآورده یهاشاخصی عدم ارتباط معنابهجدول 

 ( ارزیابی عملکرد فرآیندهای بخش فروش شرکت موردمطالعه8جدول )

 

 شاخص 

 

 فرآیند 

متوسط زمان 

 ندیانجام فرآ

 )روز(

درصد 

رضایت 

 مشتری

 نیانگیم

 یجار هایهزینه

 تیونیهر  ازایبه

 )تومان( در سال

 زهیدرصد مکان

 فرآیند بودن

به  گوییپاسخسرعت 

درخواست )انتظارات( 

 یمشتر

 (5-1)طیف 

 4 85  90 1 مشتری خصوصی

  10 20000  40 الوصولمطالبات مشکوک

  

 ی جدول ارزیابی عملکرد در ادامه آورده شده است.هاشاخصتوضیح 

 باشد(.یم "روز": مدت زمانی که برای انجام فرآیند لازم است )واحد این شاخص ندیمتوسط زمان انجام فرآ

 است(. "درصد"درصد رضایت مشتری: میزان رضایت مشتری از نحوه و خروجی انجام فرآیند )واحد این شاخص 

شود )واحد این یمهای جاری که در ازای انجام هر فرآیند به شرکت موردمطالعه وارد ینههز: میانگین تیونیهر  یازابه یجار هایینههز نیانگیم     

 در سال است(. "تومان"شاخص 

 فرآیند: درصد مکانیزه و غیرمکانیزه )دستی( بودن فرآیند. بودن زهیدرصد مکان 

این شاخص از  دهد. دریمی مشتریان پاسخ هادرخواستی: سرعتی که شرکت موردتحقیق به به درخواست )انتظارات( مشتر ییگوسرعت پاسخ

ی معنابه 5سرعت زیاد و عدد  4سرعت متوسط، عدد  3سرعت کم، عدد  2ی سرعت خیلی کم، عدد معنبه 1تایی استفاده شده است که عدد  5طیف 

 یی به انتظارات مشتریان است.گوپاسخسرعت خیلی زیاد در 

ی تعریف شد. این ابازه هاشاخصی مربوطه قابل قبول است یا خیر، برای هرکدام از هاشاخصکه عملکرد فرآیندها نسبت به ینابرای بررسی  

در تیم جلسه ارزیابی استخراج شد و در  هاشاخصشاخص است. اهداف فرآیندها و بازه  حد مطلوبهدف فرآیند در دستیابی به برمبنای  هابازه

 یافته شود.دستشده یفتعرتلاش شده است با مهندسی مجدد یا اصلاح فرآیندها به اهداف  8( آورده شده است. در فاز 9جدول )

 

 

 

 

 

 فرآیندها در بخش فروش شرکت موردمطالعهی هاشاخص( بازه 9جدول )
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             بازه شاخص 

 

 فرآیند                 

زمان  بازه

 ندیانجام فرآ

 )روز(

درصد 

رضایت 

 مشتری

 نیانگیم

 هایهزینه

 ازایبه یجار

 تیونیهر 

)تومان( در 

 سال

 زهیدرصد مکان

 فرآیند بودن

 گوییپاسخسرعت بازه 

به درخواست )انتظارات( 

 یمشتر

 (5-1)طیف 

 4-5 90-100  95-100 1 مشتری خصوصی

  30-70 1000-1100  25-30 الوصولمطالبات مشکوک

 

توان به یم(، 9( آورده شده است با اهداف فرآیندها در جدول )8با مقایسه عملکرد فرآیندها در شرکت موردتحقیق که در جدول )

 اصلاح و بهبود فرآیند دارند پی برد. یی که نیاز بههاحوزه

 مفهومی فاز در بهبود الگوی سازیپیادهسازیپیاده و . طراحی8فاز 
 حلراهحلراه 18الگوهای بهبود در فاز مفهومی از  سازیپیادهسازیپیادهشده به زبان فرآیندی: جهت های استخراجحل. تبدیل راه1.8

-حلراههاییحلراههای ذکرشده به حلاستفاده شد. برای تبدیل راهسدادهاز مدیران و کارشناسان شرکت موردمطالعه  استخراج شدهشدهاستخراج

با نگاه فرآیندی، با اساتید راهنما مشورت شد و با تشکیل جلسه با مدیران و کارشناسان شرکت موردتحقیق طی چند جلسه نهایی شد. در  هایی

در قالب فرآیندی ارائه  هاییحلراههاییحلراهمشکلات پرداخته شده، سپس  سازیشفافسازیشفافلات و توضیحی جهت ادامه ابتدا به بیان مشک

 پرداخته شده است. مورد مطالعهموردمطالعهدر شرکت  حلراهحلراهو نیز توضیح  هاحلراههاحلراهگردیده و به توضیح 

ارائه شد  حلراهحلراهاست، یک  "قدیمی مطالبات پیگیری مکانیسم در اشکال"که عبارت از  مطالعهمورد موردمطالعهبرای اولین مشکل شرکت      

 ( آورده شده است.10که در جدول )

 
 "قدیمی مطالبات پیگیری مکانیسم در اشکال"ارائه شده برای مشکل  هایحلراههایحلراه( 10جدول )

 قدیمی مطالبات پیگیری مکانیسم در اشکال مشکل

برای پیگیری مطالباتی که از زمان مدیران قبلی باقی مانده، مکانیسم و روش مشخص و قابل  توضیح مشکل

 قبولی وجود ندارد.

 فعالیتهافعالیتتغییر در شیوه انجام  (1) حلراهحلاهر

موجود در الگوی بهبود فرآیندها است. منظور از این  هایشیوههایشیوهاین روش از بهترین  حلراهحلراهتوضیح 

 .باشدمیباشدمیهفعالیتها فعالیتروش، تغییر در شیوه انجام 

 حلراهحلراهتوضیح 

در شرکت 

مورد موردمطالعه

 مطالعه

تعیین سازوکار "حل ، راه"قدیمی مطالبات پیگیری مکانیسم در اشکال"جهت رفع مشکل 

 در شرکت موردمطالعه پیشنهاد داده شد.   "مناسب جهت وصول مطالبات

-طرحهایطرحتوان انجام داد عبارتند از: ارائه حل میسازی این راهاقداماتی که در جهت پیاده

 نیابه مشتریان بدهکار یا دادن پاداش جهت تسویه بدهی شرکت.  دارتخفیفدارتخفیف های

تغییر در شیوه انجام "باعنوان  (2017و همکاران ) نسوجویبهبود م یبراساس الگو حلراه

  است. گذاریقابل نام "هافعالیت

 

برای رعایت عدالت بین مشتریان و جلوگیری  حلراهحلراه 5، "تلفنی )دستور مدیریت( صورتبهصورتبهتوافقی بودن موضوع "برای مشکل           

 ( پیشنهاد شده است.11از ایجاد اخلال در روند کار پرسنل مربوطه، در جدول )

 

 "تلفنی )دستور مدیریت( صورتبهصورتبهتوافقی بودن موضوع "ارائه شده برای مشکل  هایحلراههایحلراه( 11جدول )
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 تلفنی )دستور مدیریت( صورتبهصورتبهتوافقی بودن موضوع  مشکل

و گاهی در جایی هم ثبت  شودمیشودمیگاهی یک سرویس برای مشتری با توجه به دستور مدیرعامل فعال  مشکل توضیح

 .شودنمیشودنمی

 دیجد ندیفرآ کی یطراح (1) حلراهحلاهر

 )طراحی فرآیند جدید( دهندمیدهندمی تشخیص را جدید فرآیند یک حلراهحلراهتوضیح 

در  حلراهحلراهتوضیح 

مورد موردمطالعهشرکت 

 مطالعه

 رانیارتقاء شناخت مد"حل راه، "تلفنی )دستور مدیریت( صورتبهصورتبهتوافقی بودن موضوع " جهت رفع مشکل

 داده شد.   شنهادیپدر شرکت موردمطالعه  "عامل از صنعت

: طراحی فرآیند آگاهی مدیران عامل از از است انجام داد عبارت توانمی حلراه نیا سازیادهیکه در جهت پ یاقدام

قابل  "دیجد ندیفرآ کی یطراح"باعنوان  (2017و همکاران ) نسوجویبهبود م یبراساس الگو حلراه نیامیآنصنعت. 

 است. گذارینام

 فعالیهافعالیتتغییر در شیوه انجام  (2) حلراهحلاهر

موجود در الگوی بهبود فرآیندها است. منظور از این روش، تغییر در شیوه  هایشیوههایشیوهاین روش از بهترین  حلراهحلراهتوضیح 

 .باشدمیباشدمیهفعالیتها فعالیتانجام 

در  حلراهحلراهتوضیح 

مورد موردمطالعهشرکت 

 مطالعه

مند کردن نظام"های حلراه، "تلفنی )دستور مدیریت( صورتبهصورتبهتوافقی بودن موضوع " جهت رفع مشکل

 شنهادیپدر شرکت موردمطالعه  "مناسب یافزارنرم رساختیز جادیا"و  "ساختار شرکت یسازچابک"، "سفارشات

 داده شد.  

 نی. اشودیجهت صدور سفارش و بدون انجام مقدمات لازم، مواجه م تیریمد میبخش فروش با دستور مستق یگاه

در انجام درست  یبلکه باعث بروز اشکالات شود،یخود م ریسفارشات از مس یاصل ندیتنها باعث انحراف فرآاقدام نه

-شده و برای رفع مشکل مطرحهای ارائهحلسازی راهیکی از اقداماتی که در جهت پیاده .گرددیپرسنل م توسطکارها 

توافقی به شیوه دریافت سفارشات از  صورتبهصورتبهسفارشات توان انجام داد همانا تغییر روند دریافت شده می

 نسوجویبهبود م یبراساس الگو هاحلراه نیامیآنافزاری است. طریق گذراندن مقدمات لازم و از طریق سیستم نرم

 است. گذاریقابل نام "هافعالیتتغییر در شیوه انجام "باعنوان  (2017و همکاران )

 گویی به مشکلاتتعیین مسئول جهت پاسخ (3) حلراهحلاهر

مسئولین  گوییپاسخگوییپاسخ، تعیین مسئول برای مشکلات شرکت و لزوم حلراهحلراهمنظور از این  حلراهحلراهتوضیح 

 در هنگام بروز مشکلات است. شدهتعیینشدهتعیین

در  حلراهحلراهتوضیح 

مورد موردمطالعهشرکت 

 مطالعه

 یبرا یاتخاذ راهکار"حل راه، "تلفنی )دستور مدیریت( صورتبهصورتبهتوافقی بودن موضوع " جهت رفع مشکل

 داده شد.   شنهادیپدر شرکت موردمطالعه  "با شرکت انیمشتر عی( آسان و سرینترنتیا /یارتباط )تلفن

 عنوانبهعنوانبه: تعیین مدیر فروش شرکت از است انجام داد عبارت توانمی حلراه نیا سازیادهیکه در جهت پ یاقدام

 یبراساس الگو حلراه نیامیآنمنبع مسئول در فروش خدمات به مشتریان و جلوگیری از توافقی بودن روال فروش. 

 است. گذاریقابل نام "گویی به مشکلاتتعیین مسئول جهت پاسخ"باعنوان  (2017و همکاران ) نسوجویبهبود م

 مشتریان و یکسان با تمام استاندارد ارتباط ایجاد (4) حلراهحلاهر

 مشتریان است. و یکسان با تمام استاندارد ارتباط منظور از این روش، ایجاد حلراهحلراهتوضیح 

در  حلراهحلراهتوضیح 

مورد موردمطالعهشرکت 

 مطالعه

مند کردن نظام"حل راه، "تلفنی )دستور مدیریت( صورتبهصورتبهتوافقی بودن موضوع " جهت رفع مشکل

 داده شد.   شنهادیپدر شرکت موردمطالعه  "سفارشات

-بهصورتبه: انجام مراحل مقدماتی فروش از است انجام داد عبارت توانمی حلراه نیا سازیادهیکه در جهت پ یاقدام

 (2017و همکاران ) نسوجویبهبود م یبراساس الگو حلراه نیامیآنیکسان و استاندارد برای تمام مشتریان.  صورت

 است. گذاریقابل نام "مشتریان و یکسان با تمام استاندارد ارتباط ایجاد"باعنوان 

 
با هدف برقراری ارتباط  حلراهحلراه 5، تعداد "به مشتری رسانیاطلاعیرساناطلاعنبود ابزار مناسب برای "برای مشکل  (12در جدول )          

 ، ارائه شده است.آیدمیآیدمیتأخیر در ارتباط بین آنان پیش  بر اثربراثربین شرکت و مشتریان و پیشگیری از مشکلاتی که  بموقعموقعبهسریع و 
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 "به مشتری رسانیاطلاعیرساناطلاعنبود ابزار مناسب برای "ارائه شده برای مشکل  هایحلراههایحلراه( 12جدول ) 
 به مشتری رسانیاطلاعرسانیاطلاعنبود ابزار مناسب برای  مشکل

 مشکل توضیح
به مشتری و مطلع کردن او  پیش فاکتورفاکتورپیشممکن است در جریان وصول مطالبات، ابزاری مناسب برای ارائه صورتحساب و 

 خود وجود نداشته باشد. یمعوقهمعوقه هایبدهیهایبدهیاز 

 دیجد ندیفرآ کی یطراح (1) حلراهحلاهر

 )طراحی فرآیند جدید( دهندمیدهندمی تشخیص را جدید فرآیند یک حلراهحلراهتوضیح 

در شرکت  حلراهحلراهتوضیح 

 مورد مطالعهموردمطالعه

در شرکت  "یکردن بخش فروش و فنهماهنگ"حل راه، "به مشتری رسانیاطلاعرسانیاطلاعنبود ابزار مناسب برای " جهت رفع مشکل

 داده شد.   شنهادیپموردمطالعه 

: هماهنگ کردن بخش فروش و فنی از طریق طراحی فرآیند از است انجام داد عبارت توانمی حلراه نیا سازیادهیکه در جهت پ یاقدام

 ندیفرآ کی یطراح"باعنوان  (2017و همکاران ) نسوجویبهبود م یبراساس الگو حلراه نیامیآنتشکیل جلسات بین این دو واحد. 

 است. گذاریقابل نام "دیجد

 تسهیل در ارتباط بین شرکت و مشتریان (2) حلراهحلاهر

 تعامل بین افراد موردنظر و رفع مشکلات موجود در این ارتباط. حلراهحلراهتوضیح 

در شرکت  حلراهحلراهتوضیح 

 مورد مطالعهموردمطالعه

 /یارتباط )تلفن یبرا یاتخاذ راهکار"حل راه، "به مشتری رسانیاطلاعرسانیاطلاعنبود ابزار مناسب برای " جهت رفع مشکل

 داده شد.   شنهادیپدر شرکت موردمطالعه  "با شرکت انیمشتر عی( آسان و سرینترنتیا

به مشتریان جهت  موقعبهموقعبه رسانیاطلاعرسانیاطلاع: از است انجام داد عبارت توانمی حلراه نیا سازیادهیکه در جهت پ یاقدام

تسهیل در ارتباط بین شرکت و "باعنوان  (2017و همکاران ) نسوجویبهبود م یبراساس الگو حلراه نیامیآنپرداخت بدهی خود. 

 است. گذاریقابل نام "مشتریان

 گویی به مشکلاتتعیین مسئول جهت پاسخ (3) حلراهحلاهر

در  شدهتعیینشدهتعیینمسئولین  گوییپاسخگوییپاسخ، تعیین مسئول برای مشکلات شرکت و لزوم حلراهحلراهمنظور از این  حلراهحلراهتوضیح 

 هنگام بروز مشکلات است.

در شرکت  حلراهحلراهتوضیح 

 مورد مطالعهموردمطالعه

بودجه مناسب جهت جذب  صیتخص"های حلراه، "به مشتری رسانیاطلاعرسانیاطلاعنبود ابزار مناسب برای " جهت رفع مشکل

و  "خدمت به پرسنل نیبودجه مناسب جهت آموزش ح صیتخص"، "در تمام هفته( دیجد سیارائه سرو یمتخصص )برا یروین

 داده شد.   شنهادیپدر شرکت موردمطالعه  "خدمت به پرسنل نیمناسب آموزش ح یو اجرا یزیربرنامه"

: تعیین مسئولانی از بخش فروش و فنی برای از است انجام داد عبارت توانمی هاحلراه نیا سازیادهیکه در جهت پ یاقدام

تسهیل "باعنوان  (2017و همکاران ) نسوجویبهبود م یبراساس الگو هاحلراه نیامیآنمناسب به مشتریان.  رسانیاطلاعرسانیاطلاع

 است. گذاریقابل نام "در ارتباط بین شرکت و مشتریان

 خودکارسازی انجام فعالیت (4) حلراهحلاهر

 .شوندمیشوندیم انجام خودکار ها فعالیتهایتفعال امکان، صورت در حلراهحلراهتوضیح 

در شرکت  حلراهحلراهتوضیح 

 مورد مطالعهموردمطالعه

و  "مناسب یافزارنرم رساختیز جادیا"های حلراه، "به مشتری رسانیاطلاعرسانیاطلاعنبود ابزار مناسب برای " جهت رفع مشکل

 داده شد.   شنهادیپدر شرکت موردمطالعه  "هاسیمناسب سرو یگذارمتیق یبرا یستمیس یبودجه مناسب جهت طراح صیتخص"

یدورهیهادورهرسانی و یادآوری به مشتریان از : اطلاعاز است انجام داد عبارت توانمی هاحلراه نیا سازیادهیکه در جهت پ یاقدام  ها

 نیامیآن. شدهیینتعزمانی  هایفاصلهیهافاصلهخودکار در  صورتبهصورتبهزمانی پرداخت وجه سرویس از طریق سامانه پیامکی 

 تعیین شدهاست. گذارینامقابل  "خودکارسازی انجام فعالیت"باعنوان  (2017و همکاران ) نسوجویبهبود م یبراساس الگو هاحلراه

 در شرکت یکپارجهیکپارچهاستفاده از فناوری  (5) حلراهحلاهر

 اینکهینا به توجه با .است فیزیکی هایمحدودیتهاییتمحدود افزایش به دلیل جدید تکنولوژی از فناوری یکپارچه به معنی استفاده حلراهحلراهتوضیح 

 اجرای بررسی برای دقیق ایشیوهاییوهش باید باشد، جدید امکانات از وسیعی نیازمند طیف است ممکن جدید تکنولوژی اجرای که

  درنظر گرفته شود. استفاده مورد احتمالی سناریوهای همه

در شرکت  حلراهحلراهتوضیح 

 مورد مطالعهموردمطالعه

در شرکت  "ساختار شرکت یسازچابک" حلراه، "به مشتری رسانیاطلاعرسانیاطلاعنبود ابزار مناسب برای "جهت رفع مشکل 

 داده شد.   شنهادیپموردمطالعه 

-اطلاعیرساناطلاعنوین برای  آوریفنیآورفن: استفاده از از است انجام داد عبارت توانمی حلراه نیا سازیادهیکه در جهت پ یقداما

باعنوان  (2017و همکاران ) نسوجویبهبود م یبراساس الگو حلراه نیا به مشتریان جهت پرداخت بدهی خود به شرکت. رسانی

 است. گذاریقابل نام "در شرکت یکپارجهیکپارچهاستفاده از فناوری "

 

 سازیپیادهسازیپیادهجهت      فرآیندی در نمودار فرآیندها:  هایحلراههایحلراه سازیپیادهسازیپیاده .2.8 

 سازیپیادهسازیپیاده، ابتدا اقدام به مورد مطالعهموردمطالعهشرکت ارائه شده در فرآیندهای  هایحلراههایحلراه

ویژوآل پارادایم انجام  افزارنرمافزارنرمدر  شدهاصلاحشدهاصلاحدر فاز مفهومی شد و سپس ترسیم فرآیندهای  هاحلراههاحلراه

نمود. برای تعدادی از فرآیندها تکمیل فرآیند لازم بود که یمبرخورد متفاوتی لازم  هاآناصلاح  منظوربهگرفت. در فرآیندهای مختلف 
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شامل حذف یا اضافه کردن فعالیت، یا اصلاح در طریقه یا زمان انجام فعالیت بود. همچنین برای تعدادی از فرآیندها، طراحی فرآیندی 

 شد.ینمیافته دستنظر جدید لازم بود و تنها با اصلاح فرآیند موجود به اهداف مورد

، اقدام اصلاحی انجام "الوصولمشکوکالوصولمشکوکمطالبات "، در فرآیند "اشکال در مکانیسم پیگیری مطالبات قدیمی"جهت رفع مشکل           

به فرآیند  هافعالیت،هافعالیت، با رویکرد تغییر در شیوه انجام "به بدهکاران دارتخفیفدارتخفیف هایطرحهایطرحارائه "گرفت و یک فعالیت با نام 

ی خودکار رساناطلاعاضافه گردید. این اقدام اصلاحی به فرآیند ذکرشده اضافه شد تا پرداخت بدهی توسط مشتریان را سرعت ببخشد. همچنین با 

شود. فرآیندهای یمی، باعث تسریع در پرداخت بدهی توسط مشتریان )سیستم پیامکی( به مشتریان جهت یادآوری زمان پرداخت بده

 ( ارائه شده است. 4در قالب شکل ) شدهاصلاحشدهاصلاح

 

 
 مطالبات مشکوک الوصول شدهاصلاح( فرآیند 4شکل )

     

. این فرآیند در شکل پرداخته شد "عامل رانیمد یآموزش یهادوره" ندیفرآ یبه طراح "یصورت تلفنبودن موضوع به یتوافق"رفع مشکل  یبرا         

باشد. این کار باعث تغییر روند  پذیرامکانپذیرامکان( نشان داده شده است. همچنین پیشنهاد شد ارسال درخواست مشتری فقط از طریق سیستم 5)

تخصیص منابع "(. همچنین با طراحی فرآیند 6پیاده شد )شکل  "مشتری خصوصی". این پیشنهاد در فرآیند گرددمیگرددمیسفارشات مشتریان 

و امکان تبعیض در قیمت  شودمیشودمییکسان برای تمام مشتریان معرفی  صورتبهصورتبه، خدمات شرکت در سایت "مالی جهت طراحی سایت

. انجام این کارها باعث افزایش رودمی(7)شکل  رودمیبرای مشتریان گوناگون، از بین  یا توضیح متغیر و متفاوت درمورد محصولات شرکت

 شاخص رضایت مشتری خواهد شد.

 

 
 "ی آموزشی مدیران عاملهادوره"( فرآیند 5شکل )
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 ( فرآیند مشتری خصوصی6شکل )

 

 
 ( تخصیص منابع مالی جهت طراحی سایت7شکل )

ی خودکار )سیستم پیامکی( به مشتریان جهت یادآوری زمان رساناطلاعبا  "ی به مشتریرساناطلاعنبود ابزار مناسب برای "برای رفع مشکل      

( نشان داده شد. همچنین طراحی فرآیند 6در قالب شکل ) حلراهشود. این یمپرداخت بدهی، باعث تسریع در پرداخت بدهی توسط مشتریان 

ی سایت، اندازراهشود. با یمو خدمات شرکت  هابرنامهی به مشتریان از اهداف و رساناطلاع، باعث "تخصیص منابع مالی جهت طراحی سایت"

یض در قیمت یا توضیح متغیر و متفاوت درمورد و امکان تبع شودمیشودمییکسان برای تمام مشتریان معرفی  صورتبهصورتبهخدمات شرکت 

. انجام این کارها باعث افزایش شاخص رضایت مشتری خواهد شد. فرآیند مذکور رودمیرودمیمحصولات شرکت برای مشتریان گوناگون، از بین 

با تعدادی از  "ی به مشتریرساناطلاعب برای نبود ابزار مناس"برای مشکل  شدهارائهی هاحلراه( ارائه شد. لازم به ذکر است که 7هم در شکل )

 ی داشت.پوشانهم "یصورت تلفنبودن موضوع به یتوافق"برای مشکل  شدهارائهی هاحلراه

محدودیت زمانی انجام نشد و  علتبهعلتبهبهبود، ارزیابی نتیجه و اقدام اصلاحی،  الگوی سازیشبیهسازیشبیهفازهای اجرای آزمایشی یا          

پیشنهاد داده شد که مطابق الگوی ارائه شده در تحقیق حاضر، اقدامات اصلاح و بهبود فرآیندها را به انجام  مورد مطالعهموردمطالعهبه شرکت 

 برساند.

 نتیجه گیری
چندمعیاره  گیریتصمیمیریگمیتصمو  QFDجهت اصلاح و بهبود فرآیندها با استفاده از  چارجوبییچارچوبپژوهش حاضر با هدف ارائه           

به فرآیندگرایی   هاسازمان هاسازمانتأکید بر دید فرآیندی در دنیا و تسریع نگاه  با وجودباوجودانجام شد.  .2BPMNدر بستر استاندارد 

، در کشور ما این مهم در کمتر سازمان و شرکتی محقق شده است. تحقیق حاضر در جهت کمک به شرکت گراییوظیفهییگرافهیوظ جایبهیجابه

و مراحل خود در شرکت موردتحقیق پرداخت.  هاگامهاگامو قرار گرفتن این شرکت در مسیر بهبود مستمر فرآیندها، به انجام سامدادهموردمطالعه 

چندمعیاره،  گیریتصمیمیریگمیتصمو  QFDدرمورد اصلاح و بهبود فرآیندها، تحقیقی با استفاده از پیشین،  هایپژوهشیهاپژوهشاز طرفی در 
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حین انجام نشده است. همچنین کمتر پژوهشی در چارچوب تحقیق خود در زمینه اصلاح و بهبود فرآیندها، به مراحل قبل از انجام اصلاح و بهبود، 

و ارزیابی مجدد و اقدام اصلاحی هستند،  سازیشبیهیسازهیشبعد از اصلاح و بهبود که شامل اصلاح و بهبود فرآیند و همچنین مراحل ب

فاز  11در پژوهش حاضر شامل  شدهانجام شد. چارچوب ارائه  1398تا اردیبهشت  1397. این پژوهش در بازه زمانی تیر اندپرداختهاندپرداخته

 جاری فرآیندهای مصاحبه، و مشاهده از گیریبهره با پژوهش، که به تشریح در جریان مقاله آورده شد. در این باشدیم( و چندین مرحله 1)شکل 

 وکارکسب فرآیند نمادهای و هامدل استاندارد زبان از استفاده با و بررسی باشد،پژوهش که شامل بخش فروش شرکت موردمطالعه می جامعه

(BPMN.2 )ی مربوطه، به تعیین وزن معیارها )مشکلات هاحلراهدر مراحل بعد با استخراج مشکلات و . گردیدند ترسیم پارادایم ویژوآل افزارنرم و

در طی چند  هاشاخصی ارزیابی از ادبیات موضوع و تأیید اساتید راهنما و نهایی کردن هاشاخص( پرداخته شد. در نهایت با استخراج هاحلراهو 

ی پیشنهادات سازادهیپمدیران و کارشناسان شرکت موردمطالعه، به ارزیابی فرآیندهای موجود پرداخته شد و پس از جلسه به روش دلفی با 

 سازیشبیهسازیشبیهالگوی بهبود )اجرای آزمایشی یا  11و  10، 9اصلاح فرآیندهای موجود، پژوهش به پایان رسید. قابل ذکر است که انجام فازهای 

 محدودیت زمانی در شرکت موردتحقیق انجام نشد. علتبهنتیجه و اقدام اصلاحی(  بهبود، ارزیابی الگوی

به  دارتخفیفدارتخفیف هایطرحهایطرحارائه "، پیشنهاد "قدیمی مطالبات پیگیری مکانیسم در اشکال"در مقاله حاضر جهت رفع مشکل      

 ارائه شد.  "دادن پاداش جهت تسویه بدهی شرکت"و  "مشتریان بدهکار

طراحی فرآیند آگاهی "شده عبارتند از: ، پیشنهادات ارائه"تلفنی )دستور مدیریت( صورتبهصورتبهتوافقی بودن موضوع "برای رفع مشکل      

توافقی به شیوه دریافت سفارشات از طریق گذراندن مقدمات لازم و  رتصوبهصورتبهتغییر روند دریافت سفارشات  "، "مدیران عامل از صنعت

منبع مسئول در فروش خدمات به مشتریان و جلوگیری از توافقی بودن  عنوانبهعنوانبهتعیین مدیر فروش شرکت "، "افزاریاز طریق سیستم نرم

 ."یکسان و استاندارد برای تمام مشتریان صورتبهصورتبهانجام مراحل مقدماتی فروش "و  "روال فروش

هماهنگ کردن بخش "شده عبارتند از: ، پیشنهادات ارائه"به مشتری رسانیاطلاعیرساناطلاعنبود ابزار مناسب برای "همچنین جهت رفع مشکل      

به مشتریان جهت پرداخت بدهی  موقعبهموقعبه رسانیاطلاعرسانیاطلاع"، "فروش و فنی از طریق طراحی فرآیند تشکیل جلسات بین این دو واحد

رسانی و یادآوری به مشتریان از اطلاع"، "مناسب به مشتریان رسانیاطلاعرسانیاطلاعتعیین مسئولانی از بخش فروش و فنی برای "، "خود

و  "شدهیینتعزمانی  هایفاصلهیهافاصلهخودکار در  صورتبهصورتبهزمانی پرداخت وجه سرویس از طریق سامانه پیامکی  هایدورهیهادوره

 ."به مشتریان جهت پرداخت بدهی خود به شرکت رسانیاطلاعیرساناطلاعنوین برای  آوریفنیآورفناستفاده از "

 منابع
 . تهران: نگاه دانشMADMکاربردی رویکرد  گیریتصمیمگیریتصمیم(. 1393، علی. )زادهرجبزادهرجبآذر، عادل،  -

 مدیریت اثربخش الگوی طراحی(. 1393. )مرتضی نصوحی، و سعیده کتابی، ابوالقاسم، سید علوی، محمدعلی، اعرابی، -

 نشریه(. اصفهان شهرداری: موردی مطالعه) BPMN رویکرد و pcf چارچوب از استفاده با عمومی هایسازمان در فرآیندها

 2 شماره. شریف مدیریت و صنایع مهندسی

 خدمات توسعه عملکرد بر کارکنان خلاقیت و مستمر بهبود فرآیند، مدیریت نقش بررسی(. 1395) حسن، ستانی،باغشی -

 اسلامی آزاد دانشگاه. هاروش و تشکیلات گرایش M.A ارشد کارشناسی نامهپایان(. سپه بانک: موردمطالعه) بانکی جدید

 مرکزی تهران واحد

کارگیری در منظور به(. انتخاب فرآیند استراتژیک به1396فرهمند، ناصر، )بذرکار، اردشیر، ایرانزاده، سلیمان، فقیهی  -

مدیریت فردا. سال . BSC&DEAسیگمای ناب در راستای بهبود عملکرد با استفاده از رویکرد ترکیبی متدولوژی شش

 شانزدهم. پاییز

شناسایی  جهت رویکردی (. تبیین1397) پور، عطیه، قربانی، سیما، بیرانوند، حیدر، آقامحمدعلی کرمانی، مهردادبزرگی -

 . مدیریت فردا. سال هفدهم. تابستان(تهران شهر مشاغل و ساماندهی صنایع شرکت: موردی مطالعه) وکار کسب فرآیندهای
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 ارشد کارشناسی نامه پایاننامهپایان .شرق شمال مسکن گذاری سرمایهگذاریسرمایه شرکت: مطالعه موردموردمطالعه
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 10و  9شماره 

، راهنمای عملی از استراتژی وکارکسبوکارکسبفرآیندهای  سازیپیادهسازیپیاده(. 1395شریفی، هادی، کتابیان، حمید. ) -

 تا اجرا. تهران: انتشارات آمه قلم

(. ارائه یک مدل 1395، رضا. )پوررفیعپوررفیع، محمدعلی، نیابهشتینیابهشتی، محسن، آبادینیکشفیعیآبادینیکشفیعی -

 45فرآیند توسعه محصول. مجله مدلسازی در مهندسی. سال چهاردهم. شماره  سازیبهینهسازیبهینهریاضی جهت 

FOCUS-(. بهبود مستمر فرآیندها بر اساس رویکرد 1386، سعید، فارسیانی، فرزاد، نادری، عبدالبنی. )بیگیکریمبیگیکریم -

PDCA  تهران: انتشارات پویند .بهبود هایگروههایگروهراهنمای اعضا و رهبران 

، سیگماششسیگماشش(. بهبود فرآیند پرداخت خسارت در بیمه درمان تکمیلی با رویکرد 1390هوشیار، عباس. ) -

کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی گرایش مدیریت بیمه.  نامهپایاننامهپایان: شرکت بیمه سینا. مورد مطالعهموردمطالعه
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