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هود مستمر فرایند چیست؟
Continuous) یــک روش  Process  Improvement) ــود مســتمر فراینــد یــاه
سیستماتیک است که متوان از آن در هود تدریج و جهشی فرایندهای تولید
خدمات و کالا استفاده کرد. رای اینکه بدانیم هود مستمر فرایند چگونه کار مکند،

باید اطلاعاتی در مورد فرایند و تجزیهوتحلل اجزای آن داشته باشیم.

 

فرایند چیست؟
فرایند به زبان ساده عبارت است از «مجموعهای از وظایف با ارزش افزوده که باهم

ترکیب مشوند تا دادهها را به یک محصول یا خدمت تبدل کنند.»

هود مستمر فرایند یا CPI کلید موفقیت است؛ یک ازار قدرتمند که متواند بهطور
موفقیتآمزی شما را در ارقا و تامن کیفیت محل کار و زندگ شخص یاری کند.
مدل اتابا یک رویکرد بسیار علم در هود مستمر فرایند است. کلمه اتابا سرواژه
کلمات «انتخاب، تجزیهوتحلل، اندازهگری، هود و ارزیای» است. هر مرحله از مدل
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اتابا از قسمتهای تشکل شده که شما را در چرخه هود مستمر فرایند هدایت
مکند.

1. انتخاب
بهطـور کلـ در مرحلـه انتخـاب فراینـد بایـد فراینـدی انتخـاب شـود کـه در دسـتیای
موفقیتآمز به اهداف سازمان اهمیت داشته باشد. انتخاب فرایند صحح دو مرحله

عمدهای را در ر مگرد:

ن نیازهای کلیدی مشتریان اصل1. تع
اگر هدف شما رضایت مشتری است، در انصورت باید بدانید مشتریان از شما چه
مخواهند. از آنها رسید، چه چزی مخواهند تا رایشان فراهم کنید، سپس از ان
بازخورد در تمرکز روی هود فرایند استفاده کنید. با ان کار، مزان رضایت مشتری

افزایش میابد.

2. تعن فرایند رای ایجاد هود
اکنون که از خواسته مشتریان آگاه شدید، متوانید دست به کار تعن فرایندی
شوید که باید هود داده شود. انتخاب فرایند صحح در موفقیت شما نقش اساسی

دارد و چهار بخش اساسی را درر مگرد:

1. معیار انتخاب را مشخص مکنید
2. فرایندهای مرتبط را که ر رضایت مشتری اثر دارند، فهرست کنید

3. رابطه ن معیار و فرایند را معلوم کنید
4. فرایندهای نیازمند هود را اولویتبندی کرده و یک را انتخاب کنید

5. انتخاب ان چهار بخش به شما اطمینان مدهد که فرایند مناسی را رای هود
رگزیدهاید.
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2. تجزیهوتحلل
در ان مرحله مدانید کدام فرایند باید هود یابد تا باعث افزایش رضایت مشتری
شود؛ اما هود خودبهخود حاصل نمشود. بدون آنکه بدانید فرایند در حال حاضر
چگونه کار مکند، نخواهید توانست نحوه هود آن را معن کنید. نخستن اقدام،

تجزیهوتحلل فرایند است. ان اقدام شامل دو بخش عمده است:

1. ثبت فرایند «آنطور که هست»
ن کار یک دید کلشود. اهمه فعالیتهای فرایند مورد نظر مشخص و ترسیم م
مشخص از فرایند رایتان فراهم خواهد کرد و باعث مشود فعالیتهای فاقد ارزش

افزوده را بشناسید.

2. تعن مقیاسهای فرایند
اصـطلاح در تجـارت هسـت کـه مگویـد: «هرچـه کـه انـدازهگری مشـود، انجـام
مشود.» پایه اصل هود فرایند، اندازهگری است. اگر داده و ستاندههای فرایند
اندازهگری شود، متوان بهطور صحح رضایت مشتری را ارزیای کرد و علت و معلول
راه‌حلهای مورد عمل را واقعا مشاهده کرد. سه نوع مقیاس اصل اندازهگری فرایند

وجود دارد: نتاج (مشتری)، درحن فرایند (تولیدکننده) و داده (تامنکننده).

 

3. اندازهگری
مرحله اندازهگری در هود مستمر فرایند ، حیاتی است. اندازهگری فرایند رای تعن
مبنای اولیه سطح فعالیت و سپس اندازهگری مداوم، تنها راهی است که نشان
مدهد فرایند و فعالیتهای عمده فرایند چگونه خواستههای مشتریان را رآورده

مسازند. اندازهگری فرایند شامل دو بخش عمده است:

1. جمعآوری دادههای عملکرد مبنای فرایند
جمعآوری دادههای مبنا مشاهده مزان اثر بخشی فرایند و فعالیتهای درون آن را در
رسیدن به خواستههای مشتریان امکانپذر مسازد. تصور شما از فرایند ممکن است
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با فرایند واقع کاملا متفاوت باشد. دادههای که جمعآوری مکنید، مغارتها را از
ن مرد.

2. تشخیص فاصلههای عملکرد فرایند
ناحیههای مسالهدار فرایند، عامل ایجاد فاصله در دستیای به خواستههای مشتریان
است. رای کاهش ان فاصلههای عملکرد، نیاز به تشخیص و حل مسئلههای است

که ممکن است در هر فعالیت اصل فرایند عملیاتی رخ بدهند.

 

 .4هود
در سه مرحله قل مدل اتابا، شما از طرق شناختن خواستههای مشتریانتان، فرایندی
را انتخـاب کردیـد، آن را بـه تفصـل تجزیهوتحلـل نمودیـد و اثربخشـی آن را انـدازه

گرفتید. هود فرایند شامل دو بخش است:

 .1رای فرایند هود، هدف گذاری کنید
هود مستمر ان است که شما بهطور مستمر اهداف بالاتری را رای خودتان تعن
مکنید. در جستجوی راههای هود فرایندها هدفگذاری، دستیای به آنها و تعن

هدفهای جدید، بسیار اهمیت بسیاری دارد.

 .2هودهای در فرایند بهطور آزمایشی تدون و اجرا کنید
در تدون هودهای که واقعا شما را در رسیدن به هدفهای هود فرایند یاری
مکند، از مشاهدههای که انجام دادهاید و اطلاعاتی که در مراحل قبل به دست

آوردهاید، استفاده کنید.

 

5. ارزیای
مـاموریت شمـا هنـوز تمـام نشـده اسـت. ممکـن اسـت در یـافتن راهحلهـای ـرای
ناحیههای مسئلهدار فرایند موفق شده باشید. حتی ممکن است به منظور هود،
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فرایند مورد نظر را کاملا دگرگون کرده باشید؛ اما نمدانید کارتان موفقیتآمز وده
یا نه مگر ان که تمام بازخوردها و دادهها را جمع آوری و ارزیای نمایید. مرحله

ارزیای از دو بخش عمده تشکل شده است:

1. ارزیای اثرات هود فرایند
ان بخش اطمینان مدهد که آیا هودهای که در فرایند انجام دادهاید باعث حذف
یا کاهش دلال اصل ناحیههای مسئلهدار مورد نظر شما شده است یا خر. ان
بخش کمک خواهد کرد بدانید که هود واقعا خواستههای مشتریان را ارضا مکند یا

خر.

2. استاندارد کردن فرایند و نظارت ر استمرار روند هود
تا اینجا اقدامات اولیه هود، موفقیتآمز وده یا به نحوی اصلاح شدهاند که
رسیدن به اهداف ممکن شود، لیکن هنوز کار تمام نشده است. باید اطمینان حاصل
کنید که فرایند هود یافته به روال گذشته باز نگردد. رای نگه داشتن فرایند در
هترن حالت، باید ر استمرار آن نظارت نمود و آن را استاندارد کرد. تنها در ان

صورت است که تغرات شما قرن توفق خواهد شد.
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