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ابزارهاي استراتژیك و فرهنگي مدیریت آيفيت فراگيرابزارهاي استراتژیك و فرهنگي مدیریت آيفيت فراگير::منبعمنبع
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الگوبرداري   الگوبرداري   

الگوبرداري روشي سيستماتيك است آه به سازمانها آمك                        الگوبرداري روشي سيستماتيك است آه به سازمانها آمك                        
مي آند تا خود را در برابر تجربيات بهترین شرآتها مورد                     مي آند تا خود را در برابر تجربيات بهترین شرآتها مورد                     

..سنجش قرار دهند   سنجش قرار دهند   
با یك روش سيستماتيك سازمانها درك مي آنند آه چطور                       با یك روش سيستماتيك سازمانها درك مي آنند آه چطور                       

..مي توان آار را در بهترین سطح انجام داد                مي توان آار را در بهترین سطح انجام داد                
شكافها و فاصله ها در آجاست و چطور باید شكافها را                       شكافها و فاصله ها در آجاست و چطور باید شكافها را                       

..براي رسيدن به رقبا پر نمود        براي رسيدن به رقبا پر نمود        
در برخي از استانداردهاي آيفي مانند فورد و جنرال               در برخي از استانداردهاي آيفي مانند فورد و جنرال               

..موتورز دیده مي شود     موتورز دیده مي شود     



الگوبرداري   الگوبرداري   
الگوبرداري عملكرد اندازه گيري و سنجش خود در مقابل برترین   الگوبرداري عملكرد اندازه گيري و سنجش خود در مقابل برترین   

سازمانها است آه تعيين مي آند چگونه این سازمانها به چنين  سازمانها است آه تعيين مي آند چگونه این سازمانها به چنين  
..سطوحي رسيده اندسطوحي رسيده اند

از این اطلاعات مي توان به عنوان مبنایي براي مشخص آردن از این اطلاعات مي توان به عنوان مبنایي براي مشخص آردن 
..اهداف و استراتژي ها استفاده نموداهداف و استراتژي ها استفاده نمود

::با توجه به موارد فوق دو نياز آليدي الگوبرداري مشخص مي شود با توجه به موارد فوق دو نياز آليدي الگوبرداري مشخص مي شود 
  اندازه گيري در الگوبرداري نياز به واحد اندازه گيري دارد آه معيار      اندازه گيري در الگوبرداري نياز به واحد اندازه گيري دارد آه معيار      ) ) ١١

 ناميده مي شود و به صورت عددي بيان مي شود   ناميده مي شود و به صورت عددي بيان مي شود  متریكمتریك
..اهداف معمولا اعدادي است آه توسط سازمانهاي برترمشخص مي شود   اهداف معمولا اعدادي است آه توسط سازمانهاي برترمشخص مي شود   ••
  درك مدیریت از این مساله آه چرا آارائي آنها با آارایي رقبا متفاوت درك مدیریت از این مساله آه چرا آارائي آنها با آارایي رقبا متفاوت ) ) ٢٢

. . استاست



دلایل الگوبرداري  دلایل الگوبرداري  

الگوبرداري ابزاري براي رسيدن به مقاصد رقابتي و               الگوبرداري ابزاري براي رسيدن به مقاصد رقابتي و               
. . تجاري است   تجاري است   

الگوبرداري جایگزیني براي همه ابزارهاي مدیریتي و                  الگوبرداري جایگزیني براي همه ابزارهاي مدیریتي و                  
..آيفي نيست      آيفي نيست      

الگوبرداري تنها ابزاري براي آمك به سازمانها است تا                     الگوبرداري تنها ابزاري براي آمك به سازمانها است تا                     
..توانایي هایشان را گسترش و ضعفهایشان را آاهش دهند                  توانایي هایشان را گسترش و ضعفهایشان را آاهش دهند                  
الگوبرداري نيازمند یك موقعيت یابي در خارج سازمان                      الگوبرداري نيازمند یك موقعيت یابي در خارج سازمان                      

. . باید بدانيم در خارج از سازمان چه موقعيتي داریم                  باید بدانيم در خارج از سازمان چه موقعيتي داریم                  . . است است 



دلایل الگوبرداري  دلایل الگوبرداري  

در مقابل روش سنتي قرار دارد یعني پيش بيني اهداف سال                 در مقابل روش سنتي قرار دارد یعني پيش بيني اهداف سال                 
آینده برمبناي عملكرد سال گذشته           آینده برمبناي عملكرد سال گذشته           

با استفاده از الگوبرداري سازمان اهداف را بر اساس              با استفاده از الگوبرداري سازمان اهداف را بر اساس              
..شرایط محيط خارج تنظيم مي آند             شرایط محيط خارج تنظيم مي آند             

چون این اهداف بر اساس دست آوردهاي دیگر رقبا به                  چون این اهداف بر اساس دست آوردهاي دیگر رقبا به                  
دست آمده بنابراین از نظر آارآنان دور از ذهن نخواهد                  دست آمده بنابراین از نظر آارآنان دور از ذهن نخواهد                  

. . بود بود 



دلایل الگوبرداري  دلایل الگوبرداري  

بكارگيري الگوبرداري سبب بهره وري در زمان و هزینه                بكارگيري الگوبرداري سبب بهره وري در زمان و هزینه                
..مي شود مي شود 

چراآه این روش به جاي ابتكار خالص آه مستلزم صرف                     چراآه این روش به جاي ابتكار خالص آه مستلزم صرف                     
زمان و هزینه هاي نمونه سازي و آزمایش است، از تقليد و                  زمان و هزینه هاي نمونه سازي و آزمایش است، از تقليد و                  

..اقتباس استفاده مي آند       اقتباس استفاده مي آند       
نخستين ضعف الگوبرداري این است آه احتمال اینكه                           نخستين ضعف الگوبرداري این است آه احتمال اینكه                           
..بهترین عملكرد مربوط به موردهاي بررسي شده نباشد                 بهترین عملكرد مربوط به موردهاي بررسي شده نباشد                 

مثال استفاده شرآتها از نقل و انتقال اطلاعات به صورت                         مثال استفاده شرآتها از نقل و انتقال اطلاعات به صورت                         
WalWal--MartMart شرآت    شرآت   ١١٣١١٣ص ص الكترونيكي       الكترونيكي       



دلایل الگوبرداري  دلایل الگوبرداري  

عمليات حياتي یك سازمان علاوه بر تقليد احتياج به نوآوري                              عمليات حياتي یك سازمان علاوه بر تقليد احتياج به نوآوري                              
دارد چراآه اگر نوآوري نداشته باشد چگونه مي تواند                  دارد چراآه اگر نوآوري نداشته باشد چگونه مي تواند                  

..ممتاز شود   ممتاز شود   
اما با استفاده از الگوبرداري سازمانها مي توانند از                    اما با استفاده از الگوبرداري سازمانها مي توانند از                    

پيشرفتهاي روز افزون آگاهي یابند و از مزیتهاي آنها بهره                     پيشرفتهاي روز افزون آگاهي یابند و از مزیتهاي آنها بهره                     
..ببرند  ببرند  

بنابراین الگوبرداري و نوآوري باید تواما در سازمان وجود                           بنابراین الگوبرداري و نوآوري باید تواما در سازمان وجود                           
. . داشته باشد  داشته باشد  



فرآیند الگوبرداري   فرآیند الگوبرداري   

سازمان ها به دنبال الگوبرداري از فرآیندي هستند آه با                    سازمان ها به دنبال الگوبرداري از فرآیندي هستند آه با                    
. . فرهنگ و نياز آنها منطبق باشد             فرهنگ و نياز آنها منطبق باشد             

شش گام اصلي براي الگوبرداري          شش گام اصلي براي الگوبرداري          
..تعيين فرآیندهایي آه نياز به الگوبرداري دارندتعيين فرآیندهایي آه نياز به الگوبرداري دارند
..درك آاري آه هم اآنون در حال انجام استدرك آاري آه هم اآنون در حال انجام است

برنامه ریزي براي اجراي فرآیند برنامه ریزي براي اجراي فرآیند 
) ) اجراي فرآیند اجراي فرآیند ((مطالعه دیگرانمطالعه دیگران

..فراگيري از داده هاي به دست آمده از مطالعهفراگيري از داده هاي به دست آمده از مطالعه
..به آاربستن داده ها و اطلاعات آموخته شده به آاربستن داده ها و اطلاعات آموخته شده 



فرآیند الگوبرداري   فرآیند الگوبرداري   

 و   و  AT&TAT&T نشان مي دهد آه چگونه شرآت            نشان مي دهد آه چگونه شرآت           ١٠١٠--١٠١٠جدول     جدول     
زیراآس الگوبرداري را با نيازهاي خاص خود سازگار                 زیراآس الگوبرداري را با نيازهاي خاص خود سازگار                 

..آرده اند آرده اند 
 قدم اول بكار گيري فرآیند الگوبرداري                قدم اول بكار گيري فرآیند الگوبرداري               AT&TAT&T  ۶۶شرآت  شرآت  

را به آموزش یكپارچه آارآنان نسبت داده تا مطمئن شود                      را به آموزش یكپارچه آارآنان نسبت داده تا مطمئن شود                      
از آه آارآنان از نتيجه الگوبرداري در بهبود آارشان                    از آه آارآنان از نتيجه الگوبرداري در بهبود آارشان                    

١١۴١١۴ص  ص  ..استفاده مي آند    استفاده مي آند    
 قلب فرآیند مي باشد         قلب فرآیند مي باشد        ١٢١٢ تا    تا   ٧٧گام هاي    گام هاي    



فرآیند الگوبرداري   فرآیند الگوبرداري   

 تلاش زیادي را به پيوند دادن          تلاش زیادي را به پيوند دادن         ٨٨ تا     تا    ۵۵زیراآس در گامهاي    زیراآس در گامهاي    
نتایج الگوبرداري با برنامه ریزي فرآیند آاري سازمان                      نتایج الگوبرداري با برنامه ریزي فرآیند آاري سازمان                      

توجيه و جلب موافقت مدیران               توجيه و جلب موافقت مدیران               اختصاص مي دهد آه شامل         اختصاص مي دهد آه شامل         
.. مي شود  مي شود ارشدارشد



تعيين فرآیندهایي آه نياز به الگوبرداري دارند تعيين فرآیندهایي آه نياز به الگوبرداري دارند 

الگوبرداري مي تواند بطور بالقوه براي هر آار تجاري یا                     الگوبرداري مي تواند بطور بالقوه براي هر آار تجاري یا                     
..فرآیند توليدي مورد استفاده قرار گيرد        فرآیند توليدي مورد استفاده قرار گيرد        

معمولا سازمانها باید الگوبرداري را براي فعاليتهاي مهم و                       معمولا سازمانها باید الگوبرداري را براي فعاليتهاي مهم و                       
استراتژیك خود بكار ببرند آه باعث بالا رفتن فروش شود                     استراتژیك خود بكار ببرند آه باعث بالا رفتن فروش شود                     

 Critical Critical( ( این فعاليتها معمولا عوامل بحراني موفقيت                       این فعاليتها معمولا عوامل بحراني موفقيت                       
Success FactorSuccess Factor--CSFsCSFs)) ( (      ناميده مي شوند      ناميده مي شوند..



تعيين فرآیندهایي آه نياز به الگوبرداري دارند تعيين فرآیندهایي آه نياز به الگوبرداري دارند 

براي مثال دو شرآت بيمه را در نظر مي گيریم              براي مثال دو شرآت بيمه را در نظر مي گيریم              
شرآت بيمه الف مي خواهد صدور بيمه به سادگي صورت پذیرد   شرآت بيمه الف مي خواهد صدور بيمه به سادگي صورت پذیرد   

و تسریع صدور بيمه نامه داشته باشد عوامل بحراني موفقيت  و تسریع صدور بيمه نامه داشته باشد عوامل بحراني موفقيت  
::عبارتند ازعبارتند از

 ساعته ساعته٢۴٢۴خدمت دهي  خدمت دهي  ••
پرداخت سریع مطالبات پرداخت سریع مطالبات ••

این سازمان باید در خصوص فرآیند هاي خدمات رساني   این سازمان باید در خصوص فرآیند هاي خدمات رساني   
..الگوبرداري نمایدالگوبرداري نماید



تعيين فرآیندهایي آه نياز به الگوبرداري دارند تعيين فرآیندهایي آه نياز به الگوبرداري دارند 

شرآت بيمه ب به سطح متوسطي از خدمت مشتري                شرآت بيمه ب به سطح متوسطي از خدمت مشتري                
اما مي خواهد هزینه ها با سرمایه گذاري            اما مي خواهد هزینه ها با سرمایه گذاري            ..رضایت مي دهد    رضایت مي دهد    

در طرحهاي بزرگ هزینه سازمان را آم آند بنابر این مي                  در طرحهاي بزرگ هزینه سازمان را آم آند بنابر این مي                  
..تواند نرخ بيمه اي آمتري از مشتریان دریافت آند                تواند نرخ بيمه اي آمتري از مشتریان دریافت آند                

عوامل بحراني عبارتند ازعوامل بحراني عبارتند از
استخدام مدیران مالي خوب   استخدام مدیران مالي خوب   ••
استفاده از ارتباطات راه دور براي پيگيري بازار جهاني پول  استفاده از ارتباطات راه دور براي پيگيري بازار جهاني پول  ••
  OnOn--linelineتوسعه سيستم هاي اطلاعاتي بلادرنگ  توسعه سيستم هاي اطلاعاتي بلادرنگ  ••

در این مورد الگوبرداري از فرآیندهاي سرمایه گذاري           در این مورد الگوبرداري از فرآیندهاي سرمایه گذاري           
. . مناسب است     مناسب است     



تعيين فرآیندهایي آه نياز به الگوبرداري دارند تعيين فرآیندهایي آه نياز به الگوبرداري دارند 

تحليل پارتو،شناسایي فرآیندها و تعيين ورودي و خروجي                               تحليل پارتو،شناسایي فرآیندها و تعيين ورودي و خروجي                               
مي توانند       مي توانند       . .. . .. هاي آنها،نمودارهاي علت و معلول و             هاي آنها،نمودارهاي علت و معلول و             

ابزارهایي باشند آه به وسيله آنها مي توان فرآیندهایي را آه                         ابزارهایي باشند آه به وسيله آنها مي توان فرآیندهایي را آه                         
..نياز به الگوبرداري دارند مشخص نمود             نياز به الگوبرداري دارند مشخص نمود             

تعيين معيارهاي آمي ما را در تعيين آنچه باید الگوبرداري                          تعيين معيارهاي آمي ما را در تعيين آنچه باید الگوبرداري                          
شود آمك مي آند      شود آمك مي آند      

بهبود پيدا آندبهبود پيدا آند% % ۵٠۵٠براي مثال حفظ مشتریان قدیمي تا براي مثال حفظ مشتریان قدیمي تا 
.. روز آاهش پيدا آند روز آاهش پيدا آند٣٠٣٠ روز به  روز به ١٢٠١٢٠موجودي از  موجودي از  



درك آاري آه هم اآنون در حال انجام است         درك آاري آه هم اآنون در حال انجام است         

براي مقایسه روشهاي فعلي با الگوهاي بيروني،نياز است                         براي مقایسه روشهاي فعلي با الگوهاي بيروني،نياز است                         
آه فرآیند به خوبي شناخته شود براي این منظور از ابزاري                      آه فرآیند به خوبي شناخته شود براي این منظور از ابزاري                      

: : مانند  مانند  
نمودار گردش آارنمودار گردش آار

......نمودار علت و معلول و نمودار علت و معلول و 
آمك گرفت تا ورودي ها و خروجي ها به خوبي شناسایي شود و  آمك گرفت تا ورودي ها و خروجي ها به خوبي شناسایي شود و  
علتهاي خاصي آه عمده اشكال و هزینه را به وجود مي آورند علتهاي خاصي آه عمده اشكال و هزینه را به وجود مي آورند 

..تعيين گردندتعيين گردند
بنابراین در الگوبرداري ها باید به این موارد توجه داشت و راه بنابراین در الگوبرداري ها باید به این موارد توجه داشت و راه 

..حلهایي را براي حل مشكلات جستجو نمود   حلهایي را براي حل مشكلات جستجو نمود   



درك آاري آه هم اآنون در حال انجام است         درك آاري آه هم اآنون در حال انجام است         

هنگام مستند سازي فرآیند باید آميت آار ها را تعيين نمود                      هنگام مستند سازي فرآیند باید آميت آار ها را تعيين نمود                      
این اندازه ها و مقياسها در طول فرآیند الگوبرداري مورد                  این اندازه ها و مقياسها در طول فرآیند الگوبرداري مورد                  

..استفاده قرار مي گيرد    استفاده قرار مي گيرد    
براي مثال هزینه هر واحد آالا و مقدار دارایي نمونه اي از                 براي مثال هزینه هر واحد آالا و مقدار دارایي نمونه اي از                 

..این مقياسها هستند         این مقياسها هستند         



برنامه ریزي براي اجراي فرآیند       برنامه ریزي براي اجراي فرآیند       

بعد از مستند شدن و درك فرآیندها مي توان در خصوص اداره روند    بعد از مستند شدن و درك فرآیندها مي توان در خصوص اداره روند    
..مطالعاتي الگوبرداري تصميم گيري نمودمطالعاتي الگوبرداري تصميم گيري نمود
..گروه یا تيم الگوبرداري مشخص مي شوندگروه یا تيم الگوبرداري مشخص مي شوند

نوع الگوبرداري ، داده ها و اطلاعاتي آه باید جمع آوري شود و  نوع الگوبرداري ، داده ها و اطلاعاتي آه باید جمع آوري شود و  
..روش جمع آوري اطلاعات توسط گروه مشخص مي گرددروش جمع آوري اطلاعات توسط گروه مشخص مي گردد

..براي هرآدام از آارها باید یك جدول زماني در نظر گرفته شودبراي هرآدام از آارها باید یك جدول زماني در نظر گرفته شود
نتایجي آه در انتهاي آار الگوبرداري مورد انتظار است مشخص   نتایجي آه در انتهاي آار الگوبرداري مورد انتظار است مشخص   

..مي گرددمي گردد



برنامه ریزي براي اجراي فرآیند       برنامه ریزي براي اجراي فرآیند       

. . فرآیند و هدف الگوبرداري یادگيري است           فرآیند و هدف الگوبرداري یادگيري است           
بنابراین بجاي اینكه از ابتداي آار با سازمانهاي زیادي                      بنابراین بجاي اینكه از ابتداي آار با سازمانهاي زیادي                      

تماس گرفته شود و قرار ملاقات تنظيم گردد بهتر است با                      تماس گرفته شود و قرار ملاقات تنظيم گردد بهتر است با                      
..توجه به اهداف بهترین سازمانها مد نظر قرار گيرند                  توجه به اهداف بهترین سازمانها مد نظر قرار گيرند                  

::سه گونه اصلي الگوبرداري وجود دارد            سه گونه اصلي الگوبرداري وجود دارد            
داخليداخلي
رقابتي رقابتي 
فرآینديفرآیندي



برنامه ریزي براي اجراي فرآیند       برنامه ریزي براي اجراي فرآیند       

الگوبرداري داخلي      الگوبرداري داخلي      
این نوع الگوبرداري مي تواند در سازمانهاي بزرگ آه داراي این نوع الگوبرداري مي تواند در سازمانهاي بزرگ آه داراي 

مثلا در یك شرآت مثلا در یك شرآت . . واحدهاي بزرگي هستند انجام شودواحدهاي بزرگي هستند انجام شود
خودروسازي بزرگ واحد آنترل آيفيت سالن موتورسازي مي  خودروسازي بزرگ واحد آنترل آيفيت سالن موتورسازي مي  
تواند از فرآیندهاي آنترل آيفي واحد مونتاژ بدنه الگوبرداري تواند از فرآیندهاي آنترل آيفي واحد مونتاژ بدنه الگوبرداري 

..نمایدنماید
از مزیتهاي این روش پایين بودن هزینه و راحت بودن انتقال  از مزیتهاي این روش پایين بودن هزینه و راحت بودن انتقال  
اطلاعات است چراآه بحث محرمانه بودن اطلاعات مطرح  اطلاعات است چراآه بحث محرمانه بودن اطلاعات مطرح  

. . نيستنيست



برنامه ریزي براي اجراي فرآیند       برنامه ریزي براي اجراي فرآیند       

الگوبرداري رقابتي        الگوبرداري رقابتي        
یكي از مهمترین فرآیندهاي الگوبرداري محسوب مي شود   یكي از مهمترین فرآیندهاي الگوبرداري محسوب مي شود   

بقاي هر سازماني در گرو عملكرد رقبا در بازار استبقاي هر سازماني در گرو عملكرد رقبا در بازار است
بنابراین باید از نحوه عملكرد آنها اطلاع یافت آه البته این آار  بنابراین باید از نحوه عملكرد آنها اطلاع یافت آه البته این آار  
بسيار مشكل است چراآه سازمانها اطلاعات داخلي خود را در  بسيار مشكل است چراآه سازمانها اطلاعات داخلي خود را در  

..اختيار دیگران قرار نمي دهنداختيار دیگران قرار نمي دهند
معمولا با خریداري نمودن محصول رقيب و بررسي آن به معمولا با خریداري نمودن محصول رقيب و بررسي آن به 

) ) الگورداري محصولالگورداري محصول((قابليت هاي آن پي مي برند قابليت هاي آن پي مي برند 
..ویا برخي اطلاعات را از شخص ثالثي دریافت مي آنند ویا برخي اطلاعات را از شخص ثالثي دریافت مي آنند 



برنامه ریزي براي اجراي فرآیند       برنامه ریزي براي اجراي فرآیند       
))الگوبرداري عملياتي یا عموميالگوبرداري عملياتي یا عمومي((الگوبرداري فرآیندي الگوبرداري فرآیندي 

همكاري سازمانها در مورد این نوع الگوبرداري راحتر از الگوبرداري    همكاري سازمانها در مورد این نوع الگوبرداري راحتر از الگوبرداري    
. . رقابتي استرقابتي است

  چرا آه مي توان براي الگوبرداري از سازماني استفاده نمود آه محصولي   چرا آه مي توان براي الگوبرداري از سازماني استفاده نمود آه محصولي   
. . آاملا متفاوت از محصول سازمان ما توليد مي آندآاملا متفاوت از محصول سازمان ما توليد مي آند

يات  يات  در بسياري از سازمانها فرآیندهاي مشابه زیادي دیده مي شود مثلا عمل در بسياري از سازمانها فرآیندهاي مشابه زیادي دیده مي شود مثلا عمل 
صدور صورت حساب یا بسياري از سازمانها داراي واحد طراحي و     صدور صورت حساب یا بسياري از سازمانها داراي واحد طراحي و     

) ) خودروسازخودروساز و  و تلوزیونتلوزیونشرآت سازنده  شرآت سازنده  ((تدارآات یا خدمات پس از فروش تدارآات یا خدمات پس از فروش 
..هستندهستند

بهتر است سازمانهایي را بيابيم آه در حوزه مورد نظر ما متخصص بهتر است سازمانهایي را بيابيم آه در حوزه مورد نظر ما متخصص 
آاليبره نمودن ابزار در حالي آه ارسال آنها به بيرون از شرآت  آاليبره نمودن ابزار در حالي آه ارسال آنها به بيرون از شرآت  .(.(باشندباشند

) ) باعث توقف خط توليد مي شودباعث توقف خط توليد مي شود



برنامه ریزي براي اجراي فرآیند       برنامه ریزي براي اجراي فرآیند       

شناسایي بهترین الگوها یا شرآاي الگوبرداري مي تواند یك طرح شناسایي بهترین الگوها یا شرآاي الگوبرداري مي تواند یك طرح 
..تحقيقاتي باشد  تحقيقاتي باشد  

نتيجه تحقيق روي سازمانهاي مختلف و غربال نمودن آنها براساس    نتيجه تحقيق روي سازمانهاي مختلف و غربال نمودن آنها براساس    
هدف الگوبرداري منجر به فهرست آوچكي از دو یا سه سازمان  هدف الگوبرداري منجر به فهرست آوچكي از دو یا سه سازمان  

..منجر مي شود آه نهایتا یك یا چند مورد انتخاب مي شود منجر مي شود آه نهایتا یك یا چند مورد انتخاب مي شود 
) ) آه اطلاعات گسترده اي راجع به سازمانها دارندآه اطلاعات گسترده اي راجع به سازمانها دارند((یك مشاور ماليیك مشاور مالي

..مي تواند در خصوص انتخاب سازمان آمك نماید  مي تواند در خصوص انتخاب سازمان آمك نماید  
..نتيجه فرآیند برنامه ریزي فهرست آوتاهي از الگوهاي ممكن است  نتيجه فرآیند برنامه ریزي فهرست آوتاهي از الگوهاي ممكن است  



) ) اجراي فرآیند اجراي فرآیند ((مطالعه دیگرانمطالعه دیگران

::مطالعه الگوبرداري، جستجوي دو گونه اطلاعات است    مطالعه الگوبرداري، جستجوي دو گونه اطلاعات است    
شرح اجرائي فرآیندها  شرح اجرائي فرآیندها  

نتایج قابل اندازه گيري آنها   نتایج قابل اندازه گيري آنها   
 شرآت   شرآت  براي دست یابي به این اطلاعات ابتدا باید از اطلاعات موجود در داخل  براي دست یابي به این اطلاعات ابتدا باید از اطلاعات موجود در داخل  

..و همچنين اطلاعات عمومي آه در دسترس هستند استفاده نمود و همچنين اطلاعات عمومي آه در دسترس هستند استفاده نمود 
ه ه با این ترتيب اطلاعاتي آه وجود ندارد مشخص مي شود و براي دستيابي ب    با این ترتيب اطلاعاتي آه وجود ندارد مشخص مي شود و براي دستيابي ب    

..آنها باید با سازمانهاي مورد نظر ارتباط برقرار نمود آنها باید با سازمانهاي مورد نظر ارتباط برقرار نمود 
  در طول فرآیند برنامه ریزي پيش از هر چيز باید منابع داخلي و عمومي در طول فرآیند برنامه ریزي پيش از هر چيز باید منابع داخلي و عمومي 

..آزمون شوند تا اطلاعات اضافي مورد نياز مشخص شوند آزمون شوند تا اطلاعات اضافي مورد نياز مشخص شوند 
ارخانه شروع ارخانه شروع بنابراین الگوبرداري از ابتدا مثلا با بازدید از خطوط توليد فلان آ  بنابراین الگوبرداري از ابتدا مثلا با بازدید از خطوط توليد فلان آ  

..نخواهد شدنخواهد شد



) ) اجراي فرآیند اجراي فرآیند ((مطالعه دیگرانمطالعه دیگران

::در تحقيقات اوليه از سه روش مي توان بهره برددر تحقيقات اوليه از سه روش مي توان بهره برد
پرسشنامهپرسشنامه
بازدیدبازدید

گروه هاي متمرآز گروه هاي متمرآز 
 مزیت آن محرمانه ماندن پاسخها و قابل پي گيري بودن  مزیت آن محرمانه ماندن پاسخها و قابل پي گيري بودن ––پرسشنامه پرسشنامه 

آنهاست بنابراین این پرسشنامه ها باید به دقت طراحي شوند آه  آنهاست بنابراین این پرسشنامه ها باید به دقت طراحي شوند آه  
..بتوان اطلاعات لازم را از آنها استخراج نمودبتوان اطلاعات لازم را از آنها استخراج نمود

فرصتي را فراهم مي آند آه رو در رو با مسئولين سازمان فرصتي را فراهم مي آند آه رو در رو با مسئولين سازمان ––بازدید بازدید 
) ) سازماني آه الگوبرداري روي آن انجام مي شودسازماني آه الگوبرداري روي آن انجام مي شود((مورد نظرمورد نظر

صحبت شود  صحبت شود  
..ندنددر این خصوص باید بازدید شوند و بازدیدآننده آمادگي آامل داشته باش در این خصوص باید بازدید شوند و بازدیدآننده آمادگي آامل داشته باش 

..پرسشنامه اي در این مورد مي توان تهيه نمود آه موردي فراموش نشود  پرسشنامه اي در این مورد مي توان تهيه نمود آه موردي فراموش نشود  



) ) اجراي فرآیند اجراي فرآیند ((مطالعه دیگران     مطالعه دیگران     

 آن دسته از اعضاي شریك در الگو  آن دسته از اعضاي شریك در الگو ––گروه هاي متمرآز گروه هاي متمرآز 
برداري هستند آه مي خواهند در حوزه هاي مورد علاقه برداري هستند آه مي خواهند در حوزه هاي مورد علاقه 

این اعضا شامل افرادي مي شوند این اعضا شامل افرادي مي شوند ..دوطرف بحث و گفتگو آنند  دوطرف بحث و گفتگو آنند  
آه در گذشته چند فعاليت الگوبرداري مشترك داشته اند  آه در گذشته چند فعاليت الگوبرداري مشترك داشته اند  



فراگيري از داده هاي به دست آمده از مطالعهفراگيري از داده هاي به دست آمده از مطالعه

بهترین     بهترین     ((آیا شكافي بين عملكرد سازمان و عملكرد الگوها                     آیا شكافي بين عملكرد سازمان و عملكرد الگوها                     
وجود دارد؟ این شكاف در چيست و چه مقدار             وجود دارد؟ این شكاف در چيست و چه مقدار             )  )  سازمانها    سازمانها    

است؟  است؟  
چرا شكاف وجود دارد؟ سازمانهاي بهتر چه آاري را                چرا شكاف وجود دارد؟ سازمانهاي بهتر چه آاري را                

متفاوت با سازمان ما انجام مي دهند؟                متفاوت با سازمان ما انجام مي دهند؟                
اگر تجارب این سازمانها اقتباس شوند چه بهبودي حاصل                          اگر تجارب این سازمانها اقتباس شوند چه بهبودي حاصل                          

مي شود؟ مي شود؟ 



فراگيري از داده هاي به دست آمده از مطالعهفراگيري از داده هاي به دست آمده از مطالعه

بررسي هاي انجام شده در فرآیند الگوبرداري مي تواند سه نتيجه  بررسي هاي انجام شده در فرآیند الگوبرداري مي تواند سه نتيجه  
: : متفاوت داشته باشدمتفاوت داشته باشد

شكاف منفيشكاف منفي
اخل اخل فرآیندي آه مورد الگوبرداري قرار گرفته است بسيار بهتر از فرآیند د    فرآیندي آه مورد الگوبرداري قرار گرفته است بسيار بهتر از فرآیند د    

..سازمان استسازمان است
تساويتساوي

ان ان فرآیندي آه مورد الگوبرداري قرار گرفته است در حد فرآیند داخل سازم    فرآیندي آه مورد الگوبرداري قرار گرفته است در حد فرآیند داخل سازم    
. . استاست

شكاف مثبتشكاف مثبت
ند ند فرآیندي آه مورد الگوبرداري قرار گرفته است بسيار پایين تر از فرآی    فرآیندي آه مورد الگوبرداري قرار گرفته است بسيار پایين تر از فرآی    

مزیت این روش پي بردن به زیر فرآیند هاي داخلي   مزیت این روش پي بردن به زیر فرآیند هاي داخلي   . . داخل سازمان استداخل سازمان است
مي باشدمي باشد



فراگيري از داده هاي به دست آمده از مطالعهفراگيري از داده هاي به دست آمده از مطالعه

دوشيوه براي اثبات برتري یك روش بر روش دیگر وجود                  دوشيوه براي اثبات برتري یك روش بر روش دیگر وجود                  
::دارددارد

..مقایسه و بررسي آميمقایسه و بررسي آمي
مي توان از مقياسهایي مانند هزینه آارمي توان از مقياسهایي مانند هزینه آار••
بازگشت دارائي  بازگشت دارائي  ••
درصد عيوب درصد عيوب ••
......سطح رضایت مشتري و    سطح رضایت مشتري و    ••

..استفاده نموداستفاده نمود

Return On Assets - ROA  



فراگيري از داده هاي به دست آمده از مطالعهفراگيري از داده هاي به دست آمده از مطالعه

راه دوم براي اثبات برتري بررسي بازار استراه دوم براي اثبات برتري بررسي بازار است
آیا بازار سازمانها را بر مبناي فرآیندهایشان برهم ترجيح مي دهد؟آیا بازار سازمانها را بر مبناي فرآیندهایشان برهم ترجيح مي دهد؟

 روز روز۵۵ ساعت به جاي   ساعت به جاي  ٢۴٢۴مثلا تحویل آالا در مدت زمان  مثلا تحویل آالا در مدت زمان  ••
هنگامي آه شكافها مشخص شد باید علت به وجود آمدن این شكافها هنگامي آه شكافها مشخص شد باید علت به وجود آمدن این شكافها 

::آیا شكافها نتيجه  آیا شكافها نتيجه  ..مشخص شوندمشخص شوند
مثلا نحوه پاسخ گویي به خواسته   مثلا نحوه پاسخ گویي به خواسته   ((اجراي فرآیندهاي جاري سازمان است     اجراي فرآیندهاي جاري سازمان است     

دریافت یك سفارش،برداشت از انبار، دریافت یك سفارش،برداشت از انبار، : : مشتري مي تواند عبارت باشد از  مشتري مي تواند عبارت باشد از  
... )... )بسته بندي،حمل،صدورصورت حساب و بسته بندي،حمل،صدورصورت حساب و 

شامل اآثر یا تمام فرآیندهاي سازمان مانند سياست و  شامل اآثر یا تمام فرآیندهاي سازمان مانند سياست و  ( ( عادات تجاري است  عادات تجاري است  
 روش  روش --......جذب مشتري بستن قرارداد پي گيري قراردادها و   جذب مشتري بستن قرارداد پي گيري قراردادها و   --رویه آاري رویه آاري 

... )... )حسابداري و حسابداري و 
مكان فعاليتها، نمودار سازماني،تفكيك  مكان فعاليتها، نمودار سازماني،تفكيك  ((ساختار اجرائي و سازماني است ساختار اجرائي و سازماني است 

...)...)مسئوليتها و مسئوليتها و 



به آاربستن داده ها و اطلاعات آموخته شده        به آاربستن داده ها و اطلاعات آموخته شده        
وقتي شكاف منفي در سازمان دیده شد ایجاد تغيير در راستاي رفع وقتي شكاف منفي در سازمان دیده شد ایجاد تغيير در راستاي رفع 

..شكاف منفي هدف سازمان مي گردد شكاف منفي هدف سازمان مي گردد 
یافته ها در طرح الگوبرداري باید به افراد داخل سازمان منتقل شود یافته ها در طرح الگوبرداري باید به افراد داخل سازمان منتقل شود 

..چراآه تنها آنها هستند آه قادر به ایجاد بهبود هستند چراآه تنها آنها هستند آه قادر به ایجاد بهبود هستند 
دو گروه باید در این تغييرات سهيم باشنددو گروه باید در این تغييرات سهيم باشند

آساني آه فرآیند را اجرا مي آنند آساني آه فرآیند را اجرا مي آنند 
تغييرات تغييرات .(.(مدیران ارشد آه باید منابع لازم را براي ایجاد تغيير فراهم نمایند    مدیران ارشد آه باید منابع لازم را براي ایجاد تغيير فراهم نمایند    

  احتمالا روي جریان آاري تامين آنندگان و مشتریان اثرگذار مي باشد و   احتمالا روي جریان آاري تامين آنندگان و مشتریان اثرگذار مي باشد و   
) ) مدیر ارشد باید این جریان را مدیریت نمایدمدیر ارشد باید این جریان را مدیریت نماید

ممكن است تغيير در عادات تجاري و ساختار اجرائي سازمان غيرقابل     ممكن است تغيير در عادات تجاري و ساختار اجرائي سازمان غيرقابل     
 برنامه  برنامه اجتناب باشد اما به دليل زمانبربودن این تغييرات این موارد باید دراجتناب باشد اما به دليل زمانبربودن این تغييرات این موارد باید در

..تجاري دیده شود تجاري دیده شود 



به آاربستن داده ها و اطلاعات آموخته شده        به آاربستن داده ها و اطلاعات آموخته شده        

توسعه و اجراي برنامه هاي عملياتي معمولا شامل مراحل                      توسعه و اجراي برنامه هاي عملياتي معمولا شامل مراحل                      
: : زیر است زیر است 

تعيين وظایف تعيين وظایف 
مرتب آردن وظایف مرتب آردن وظایف 
تعيين منابع مورد نيازتعيين منابع مورد نياز
ایجاد فهرست وظيفهایجاد فهرست وظيفه

اختصاص مسئوليت به هر وظيفهاختصاص مسئوليت به هر وظيفه
توصيف نتایج مورد انتظار   توصيف نتایج مورد انتظار   

ترتيب دادن شيوه هاي براي پي گيري ترتيب دادن شيوه هاي براي پي گيري 



الگوبرداري یك استراتژي یا فلسفه تجاري نيست بلكه                     الگوبرداري یك استراتژي یا فلسفه تجاري نيست بلكه                     
ابزاري است براي حرآت به سمت بهبود           ابزاري است براي حرآت به سمت بهبود           

اگر الگوبرداري نتواند فرصت زیادي را براي بهبود                 اگر الگوبرداري نتواند فرصت زیادي را براي بهبود                 
عرضه نمایيد سودمند نيست            عرضه نمایيد سودمند نيست            

اگر مدیران براي ایجاد تغيير احساس ترس آنند یا آن را                    اگر مدیران براي ایجاد تغيير احساس ترس آنند یا آن را                    
نپذیرند فرآیند الگوبرداري شكست خورده است              نپذیرند فرآیند الگوبرداري شكست خورده است              


