
 فصل ششم
اندازه گیری عملکرد    

 فرایند



 …مرور 

  زنجیره ارزش و مدل های سازمانی کسب وکار بررای
 . معماری فرایندها

 معماری شامل: 
چه فعالیت هایی است؟ 
خروجی آن چیست؟ 
چگونه و توسط چه کسانی انجام می شود؟ 

نقش سنجه واندازه گیری  چیست؟ 
 



 اهمیت و چالش  اندازه گیری در کسب و کار 

برخورداری از یك سیستم ممیزی عملکرد چقدر در موفقیت یك شرکت مهم •

 است؟ 

 می گویند تمایز استراتژیك است •

 بودجه زیادی صرف بدست آوردن این سیستم می کنند•

بین آنچه مدیران عامل وآنچه مدیران عملیراتی   ( historically)از دیرباز •

 اندازه گیری می کنند انقطاع وجود دارد

 مدیران عامل به گزارشات مالی و ارزش سهام توجه دارند•

همه قبول دارند که این شاخص ها کلیدی هستند ، اما سختی کار وقتی است کره   •

 می خواهیم آن ها را به  سنجه های تولید ، بازار و یا طراحی  ترجمه و یا تعبیر کنیم

 

 



 ها  KPIاهداف، اندازه ها، سنجه ها، و 

   زاه  ( مالاٌ  شداد زايزاش   )سند چشم انداز و استراتژي و تبديل جمله هايي اساتراتژي
 تعدادي هدف مشخص

 هدف هيي مشخص  گيهيCSF   دش صاد ازايايف زارور دش     15) نيميده مي دانند
 (2010سيل 

  زارور  % 15ملاٌ  ازيايف ( سلسله مراتبي)خلق اهداف خيصWidgets  (   شياي
نيمياده   measuresياي    metricsايا  هادف هاي    (. widgetsتيم قسمت زارور  

 .مي دند
  ٌكيهف هيينه دش نظر  گرزته دند چاه يايف   % 10اگر هميمين هدف ديگري  ملا

 مي آيد؟
    اكلار سيزمين هي زي تعدادي هدف استراتريك دروع مي كنند و تعاداد زيايدي هادف و

 ....ولي تعدا زييد  . دشست مي كنند  metricsسپ  
Metrics  هيي مهم KPIنيميده مي دند 

 



 ها KPIاهداف، اندازه ها، سنجه ها و 
 سنجه های داخلی و خارجی 



سررنجه هررای 
 خارجی

معیارهررررای •
 درآمدی

معیارهررررای •
 رضایت مشتری

معیارهای رشرد  •
 بازار

سررنجه هررای 
 داخلی

کارایی یرا اررر   •
بخشرری یررك  
فانکشنالیتی یرا  

 یك زیر فرایند
هزینرره تولیررد •

 خدمت/محصول
کیفیت خروجی •

 های داخلی

 ممیزی این معیارها به چه ترتیبی است؟ 

 ها KPIاهداف، اندازه ها، سنجه ها و 
 سنجه های داخلی و خارجی 



 ها KPIاهداف، اندازه ها، سنجه ها و 
 Loggingو  leadingشاخص های  



 Lagging and leading indicators 

 In performance management we often talk about 

“lagging” and “leading” indicators. But what do they 

mean exactly? 

 Lagging indicators are typically “output” oriented, easy 

to measure but hard to improve or influence while 

leading indicators are typically input oriented, hard to 

measure and easy to influence. 
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 Let me illustrate this with a simple example: For many of 

us a personal goal is weight loss.  

 A clear lagging indicator that is easy to measure. You step 

on a scale and you have your answer. But how do you 

actually reach your goal?  

 For weight loss there are 2 “leading” indicators: 1. Calories 

taken in and 2. Calories burned. These 2 indicators are 

easy to influence but very hard to measure. When you 

order lunch in a restaurant the amount of calories is not 

listed on the menu. And if you are me, you have no clue 

how many calories you burn on a given day. 
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 Now lets try to translate this to business. Most financial 

indicators such as revenue, profit, costs are “lacking 

indicators”. They are results of the activities of the 

company.  

 Now lets imagine you are managing an IT outsourcing 

company and your goal is to be compliant with the SLA’s 

(service level agreements) you agreed upon with your 

customers. For instance the maximum allowed time to 

resolve high priority incidents is 48 hours. 

 The output is easy to measure: You either solve your 

incidents in 48 hours or not. But how do you influence the 

outcome? What are the activities you must undertake to 

achieve the desired outcome? 
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 For instance: Make sure staff start working on incidents 

immediately when they occur. Make sure that incidents are 

assigned to the right people with the right skillset and that 

this person isn’t already overloaded with other work. 

This could be translated into the following “leading” 

indicators 

 % of incidents not worked on for 2 hours. 

 % of open incidents older then 1 day. 

 % of incidents dispatched more then 3 times. 

 Average backlog of incidents per agent 

 ها KPIاهداف، اندازه ها، سنجه ها و 



 کارت های متوازن و سنجه های فرایند
 (  Kaplan & Norton)توجه متوازن به چهار سنجه : ایده اصلی  

چگونه بره سرهامداران توجره    : سنجه های مالی1.
 می کنیم

باید در چره کراری   . سنجه های داخلی کسب و کار2.
 عالی عمل کنیم

آیا ما می توانیم به : سنجه های خلاقیت و یادگیری3.
 خلق ارزش و بهتر شدن ادامه دهیم

مشتری چه قضاوتی در مورد ما : سنجه های مشتری4.
 (ما را چگونه می بیند)دارد 

 



 کارت های متوازن و سنجه های فرایند
 نمونه هایی از سنجه های  مالی



 کارت های متوازن و سنجه های فرایند
 نمونه هایی از داخل کسب وکار



 کارت های متوازن و سنجه های فرایند
 نمونه هایی از سنجه های  خلاقیت و یادگیری



 کارت های متوازن و سنجه های فرایند
 نمونه هایی از  سنجه های مشتریان



 کارت های متوازن و سنجه های فرایند
 نمونه هایی از  سنجه های مشتریان



 کارت های متوازن و سنجه های فرایند
 بر قراری ارتباط مابین  های مشتریان و استراتژی های کسب و کار



 کارت های متوازن و سنجه های فرایند
 نقشه استراتژی برای سنجه های متوازن

چگونرررره 
معیارهررای 
چهارگانه به 
هم ارتبراط  
پیررررردا 
می کننرد و  
چگونه باید 
برره آن هررا 

 توجه کرد؟



 کارت های متوازن و سنجه های فرایند
 معیارهای فرایندی و معیارهای فانکشنی



 کارت های متوازن و سنجه های فرایند
 معیارهای فرایندی و معیارهای فانکشنی

سرررررهم 
معیارهررای 
مدیر فرایند 
و معیارهای 
مررررردیر 
فانکشن در 
معیارهررای 

 بنگاه 



 همسوسازی معیارها

 نگاهی کلی به یکی از زنجیره های ارزش شرکت بوئینگ
 (هواپیما برای نیروی هوایی آمریکا)  



 همسوسازی معیارها
 قراداد برای همسویی عمودی و افقی در شرکت بوئینگ 



 برای تعیین معیاراز چارچوب های معماری فرایندها  کمك می گیریم 

 تعیین شده است Scoreکه برای چارچوب  1معیارهای سطح  



 برای تعیین معیاراز چارچوب های معماری فرایند ها  کمك می گیریم  

    ساخت بر مبنای سفارش زیر فرایند زمانبندی تولید از فرایند Scoreدرچارچوب  3معیارهای سطح  



 برای تعیین معیاراز چارچوب های معماری فرایند ها  کمك می گیریم 

برای یکی از زیر فرایند های  فرایند ساخت بر مبنای   Scoreدرچارچوب  3معیارهای سطح  
 سفارش



 برای تعیین معیاراز چارچوب های معماری فرایند ها  کمك می گیریم  

 برای فرایند تکمیل سفارش Scoreچارچوب  2معیارهای سطح   



 تمام موضوعات را در یك مدل ببینیم
 استراتژی ها، معیارها و فرایندها 



 کامل کردن کاربرگ معماری فرایندهای کسب و کار


