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 مدیریت کسب و کاردر خدمت قدرتمند  یفرآیندها، ابزار مدیریت -1

ارزشی را هر فرآیند که شوند انجام می فرآیندهای کسب و کارای از مجموعهصورت به ،شرکتهای هر عمده فعالیت

چه این شرکت یک مجموعه کوچک چند نفره باشد و چه از صدها نفر در . دکنمیایجاد فرآیند آن برای مشتریان 

. به شوندتکرار میدر سازمان بارها و بارها ویژگی مهم این فرآیندها آن است که واحدهای مختلف تشکیل شده باشد، 

رد، چابکی، بهبود عملکافزایش تواند دستاوردهای قابل توجهی مانند میاین فرآیندها  بهبود و همین دلیل، مدیریت

 . به همراه داشته باشد را رضایت مشتریانسود و و افزایش کاهش هزینه ، شرکتاستفاده بهینه از منابع 

تاخیر، رفع مشکلاتی مانند  با( Business Process Managementهمچنین، مدیریت فرآیندهای کسب و کار )

فراموشی بخشی از  یا کاریهای قابل پیشگیری ناشی از دوبارههزینهها، ابهام و سردرگمی در انجام فعالیت

ریت مدیخدمت  تواند درمی های یک فرآیند و درنتیجه کاهش رضایت و اختلال در ارائه خدمات به مشتریانفعالیت

 . سازمان قرار گیردهر 

و احاطه ها و پرسنل فعالیت، مدیریت هرچه بهتر افزاریفرآیندها در ابزارهای نرم موثر سازیپیاده از طرف دیگر،

 کند. های مورد نیاز را ممکن میتر بر کسب و کار از طریق دریافت گزارشکامل

هایی شامل یک صورت پروژهاین حوزه به خدمات مشاورهیندها، مدیریت فرآ مهمبه منظور دستیابی به دستاوردهای 

 شود:ه مییا چند مورد از خدمات زیر تعریف و ارائ

  معماری فرآیندها به طور خلاصه فهرستی از فرآیندها و ارتباط  :ندهایفرآ استخراج و مستندسازیخدمات

در این خدمات، پس از تهیه معماری فرآیندها، فرآیندهای با اولویت و اهمیت بیشتر شناسایی بین آنها است. 

 وبا مصاحبه با ذینفعان هر فرآیند و مطالعه  دارند،یی که اولویت بالاتری شوند و در مرحله بعد فرآیندهامی

 شوند. می مدونبا استفاده از ابزارهای مناسب مستندسازی و موجود افزارهای و نرممستندات بررسی 



 مشاوره خدماتو مشخصات معرفی 

 3صفحه  مدیریت فرآیندهای کسب و کار

 

 این خدمات به منظور اطمینان از استقرار موفق  :افزاردر نرم ندهایفرآ یسازادهیخدمات مشاوره پ

افزارها ممکن این نرمشود. انجام میافزارهای مرتبط با هر فرآیند و مستند شده در نرم استخراجفرآیندهای 

ترین سازمانی مانند افزارهای پیچیدهافزاری مانند اکسل و اکسس باشند و یا نرماست ابزارهای ساده نرم

CRM  وERP  .ها و مشاوره لازم به منظور رفع مشکلات احتمالی به این منظور، پیگیریرا تشکیل دهند

 شود. میارائه سازی مناسب فرآیندها پیاده در مسیرموجود 

 ای تغییرات و بهبودهایی که در این خدمات، به صورت مستمر و دوره :ندهایو بهبود فرآ یبانیخدمات پشت

سازی سازمان باید در فرآیندها انجام شود، شناسایی و پیاده به منظور پشتیبانی از تغییرات در کسب و کار

 کننده نیازهای کسب و کار باشند. روز و تضمینشوند تا فرآیندها همواره بهمی

 افزارهای جدید یا درصورت نیاز به انتخاب نرم ا:ندهیفرآ یسازادهیپ یافزارنرم یمشاوره انتخاب ابزارها

سازی فرآیندها پشتیبانی کنند، مشاوره به منظور طوری که از پیادهافزارهای موجود، بهجایگزین کردن نرم

 شود. انتخاب بهینه براساس نیازهای کسب و کار انجام می

ات مجموعه خدمسپس  پردازیم ومیکسب و کار و مدیریت فرآیندهای مفهوم فرآیند  تشریحابتدا به  معرفی،در این 

مراحل مدیریت فرآیندهای کسب و کار در پیوست نیز  معرفی خواهد شد.سازی مدیریت فرآیندها مشاوره و پیاده

 .داده شده استشرح 
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 فرآیندمفهوم  -2

 تشرک واحد یک یا چنداست که توسط پرسنل مختلف در  شرکتمرتبط در یک های فعالیتای از فرآیند، مجموعه

 ارزشی را برای مشتریان ممکن استشوند های زمانی مختلف به دفعات اجرا میکه در بازه. این فرآیندها شوندانجام می

برای مثال، فرآیندهای . ارزشی را ارائه دهندسایر پرسنل و مدیران داخل شرکت به یا ایجاد کنند شرکت خارجی 

فرآیندهایی هستند که برای  "تامین مواد اولیه"و  "تولید محصول"، "ارائه خدمات پس از فروش"، "فروش خدمات"

، "پرداخت حقوق و دستمزد"شوند. در حالی که فرآیندهایی مثل ارائه ارزش به مشتری خارجی سازمان انجام می

 دهند. ارزشی را به پرسنل یا مدیران شرکت ارائه می "ارش مالیارائه گز"و  "به پرسنل ITارائه خدمات "

 توسط پرسنل در واحدهای مختلفن است کممشود که هایی را شامل میویژگی بسیار مهم فرآیند آن است که فعالیت

دهای حواعملکرد )مبتنی بر  ایدیدگاه وظیفهو  دیدگاه فرآیندیدهنده تفاوت مهم شود. این ویژگی نشانانجام می

مورد  کندو ارزشی که تولید میخروجی فرآیند  ای، برخلاف دیدگاه وظیفه( است، چرا که در دیدگاه فرآیندیشرکت

. این موضوع ارائه خروجی مطلوب به مشتری شرکتگیرد و نه عملکرد جداگانه هر یک از واحدهای ارزیابی قرار می

 . کندتضمین می مالک فرآیندتوسط نقش جدیدی به نام فرآیند را 

های مدیریت فرآیند افزایش ها و فرآیندها را در اجرای پروژیک نکته بسیار مهم، که یکپارچگی و هماهنگی فعالیت

روز گذارند. این مساله از بدهند، درنظر گرفتن ارتباط بین فرآیندها و تاثیری است که فرآیندها بر یکدیگر میمی

کند، چراکه در هنگام تغییر هر فرآیند، اثرات آن بر سایر در فرآیندها جلوگیری میاختلالات در هنگام انجام تغییرات 

 شود. فرآیندها نیز تحلیل و اعمال می
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 مدیریت فرآیندهای کسب و کارو اهداف  مفهوم -3

، هامجموعه فعالیت BPMیا به اختصار  (Business Process Management) کسب و کار هایمدیریت فرآیند

 شرکت یک کسب و کارهای فرآیندبهبود و آنالیز ، سازیپیادهطراحی، استخراج و ی است که برای هایو ابزار هاتکنیک

 توان به موارد زیر اشاره کرد:می اهداف اصلی مدیریت فرآیندهااز د. روکار میه ب

  مجموعه احصاء فرآیندهای شرکت به طوری که تمامی پرسنل و مدیران دخیل در فرآیند درک یکسانی از

 های آن فرآیندها داشته باشندفعالیت

  ا و نیز الزاماتی که بازار ی شرکتاستراتژیک و عملیاتی فرآیندها براساس نیازهای متغیر و تغییر بهبود

 کنندهای بالادستی به شرکت تحمیل میسازمان

 افزاری ازجمله های نرمسازی در سیستمسازی فرآیندها برای پیادهآمادهMIS ،ERP  وBPMSطوری ، به

 های فرآیندی میسر شود که امکان پایش مستمر وضعیت فرآیندها و شاخص

فی معر شرکتدر  مستمرسیستم مدیریتی لازم به ذکر است که مدیریت فرآیندهای کسب و کار به عنوان یک 

ایط با گذشت زمان و تغییر شر شرکتکه از طرفی نیازها و فرآیندهای  چرابه طور پیوسته انجام شود، باید که شود می

اء لازم است فرآیندها نیز بهبود و ارتق ،شرکتکند و از طرف دیگر با افزایش بلوغ فرآیندی داخلی و خارجی تغییر می

 را در حوزه فرآیندها تضمین خواهد کرد.  بهبود مستمراین موضوع، . پیدا کنند
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 خدمات مشاوره مدیریت فرآیندها -4

یندهای مشاوره مدیریت فرآمراحل چرخه مدیریت فرآیندها که در قسمت قبل توضیح داده شد، خدمات با توجه به 

زیر قابل ارائه است که در هر پروژه یک یا تعدادی از این خدمات براساس نیاز سازمان تعریف و ارائه کسب و کار 

 : شودمی

 فرآیندها استخراج و مستندسازیدمات خ -4-1

 ندهامعماری فرآییا همان ای از فرآیندها با مصاحبه با ذینفعان اصلی فرآیندها، فهرست اولیه، ابتدا نوع خدماتدر این 

ت لازم به ذکر اسریزی مدیریت فرآیندها قرار گیرد. بندی و برنامهشود تا در مراحل بعدی مبنای اولویتاستخراج می

 شود. پیشرفت پروژه مدیریت فرآیندها تکمیل و به روزرسانی میبا که معماری فرآیندها 

ا شوند. در این مرحله ب بندیاولویتلازم است فرآیندهای سازمان برای انجام عملیات مدیریت فرآیند در مرحله بعد، 

دادی از ها انجام شده، تعبندی آنگیرنده و مدیران شرکت، اولویتدریافت اطلاعات و مصاحبه با افراد تصمیم

 شوند. فرآیندهای دارای اولویت بالاتر برای ادامه پروژه انتخاب می

های مختلف دخیل با انجام مصاحبه با پرسنل و مدیران بخشبعد در مرحله ای از فرآیندها، پس از انتخاب مجموعه

رایی و مدل گرافیکی روش اج، هاافزارهای مرتبط با آننرمو نیز بررسی مستندات و  این فرآیندهادر هر یک از 

 هایها، قواعد کسب و کار و دستورالعملفرمعلاوه بر این، درصورت نیاز . شداستخراج و تهیه خواهد  فرآیندها

 شود. با هر یک از فرآیندها نیز شناسایی و تهیه می مرتبط

شود. برخی از این ممکن شناسایی و اقدامات بهبود تعیین میدر این مرحله همچنین، مشکلات موجود و بهبودهای 

شوند، و برای انجام اقداماتی که نیازمند صرف زمان و هزینه تغییراتی در فرآیندها اعمال میبا انجام اقدامات، بلافاصله 

 شود. ریزی انجام میبیشتری هستند درصورت نیاز برنامه
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آیند سازی فردهند، احصاء و مدلکه مدیریت فرآیند را برای اولین بار انجام میهایی نکته مهم دیگر این که در سازمان

نوعی بهبود در کسب و کار سازمان ایجاد خواهد کرد، چرا که اولاً درک واحدی از فرآیند برای تمامی ذینفعان فرآیند 

 هد بود. فرآیند خواو به طور کلی مدیریت بهبود  ،ایجاد خواهد کرد و ثانیاً اساس بازنگری

 سازی فرآیندهاپیادهمشاوره خدمات  -4-2

سازی به طور منظم و مستمر پیگیری شود، موانع سازی یک فرآیند وابسته به آن است که مراحل پیادهموفقیت پیاده

سازی دریافت های لازم را در حین پیادهاحتمالی موجود برطرف گردد و پرسنل دخیل در فرآیند توضیحات و آموزش

 شود. سازی فرآیند تا نهادینه شدن آن در سازمان پایش و پیگیری میبدین ترتیب، پیاده کنند.

سازی فرآیند شود، اغلب در مرحله پیادهسازی فرآیند صرف میبا وجود تمام دقت و انرژی که در مرحله احصاء و مدل

واعد قشناسایی ناشی از تواند مییرات شود. این تغیها ایجاد میتغییراتی در آنبا پایش وضعیت اجرای فرآیندها، 

سط ذینفعان آن ارائه نشده بودند. همچنین، برخی بهبودها که در مرحله احصاء فرآیند توباشد کسب و کار و شرایطی 

 شود. برای افزایش سرعت و کارایی فرآیندها در این مرحله انجام می

مورد  هایافزارتعامل و ارتباط با شرکت یا تیم تولیدکننده نرمسازی فرآیندها، های مشاوره پیادهیکی دیگر از جنبه

. از آن جا که مشاور از طرفی به فرآیندهای شرکت و قواعد کسب و کار مرتبط با سازی فرآیند استاستفاده در پیاده

سازمان به  تواند در ترجمه نیازهایافزاری دارد، میشناخت مناسبی از اصول نرمها مسلط است و از طرف دیگر آن

 افزاری نقش مهمی بازی کند. های نرمقابلیت

 خدمات پشتیبانی و بهبود فرآیندها  -4-3

نکته بسیار مهم در مدیریت فرآیندها آن است که اولاً فرآیندها براساس تغیرات و نیازهای داخلی یا بیرونی کسب و 

توان فرآیندها را بهبود بخشید و از دستاوردهای آن می کنند و ثانیاً با افزایش بلوغ فرآیندی هر سازمانکار تغییر می

 مند شد. هرچه بیشتر بهره
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ای با شناسایی و تحلیل نیازهای فرآیندها، به طور مداوم و به صورت دورهبراین اساس، در خدمات پشتیبانی و بهبود 

ها شناسایی شده و ها و فرمکسب و کار و الزامات بیرونی سازمان، تغییرات مورد نیاز در فرآیندها، دستورالعمل

ه منظور اعمال این تغییرات ریزی و اقدامات لازم بشود. علاوه بر این، برنامهها به روزرسانی میمستندات مرتبط با آن

شود. به این منظور، درصورت نیاز ها انجام میرسانی و آموزش پرسنل دخیل در آنسازی فرآیندها و آگاهیدر پیاده

 گیرد. افزاری مربوطه نیز صورت میهای نرمهای لازم برای انجام تغییرات در سیستماقدامات و پیگیری

 ا قابلیت پشتیبانی از فرآیندها افزار بمشاوره انتخاب نرم -4-4

افزارهای لازم جهت پشتیبانی از فرآیندها مورد نیاز سازمان باشد، خدمات مشاوره انتخاب درصورتی که انتخاب نرم

افزارهای موجود با نیازهای های نرمافزاری به منظور اطمینان از حداکثر انطباق امکانات و قابلیتاین ابزارهای نرم

 شود. ها ارائه میگیری در انتخاب آننتیجه کمک به تصمیمفرآیندی و در
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 پیوست: مراحل مدیریت فرآیندها

ها، سیستم مدیریت فرآیندها برای اولین بار در یک شرکت هایی که در آنتوان گفت که هدف از پروژهبه طور ساده می

 شود، هدایت فرآیندها در مراحل زیر است:اندازی میراه

 

سازی سازی هر فرآیند انتخاب شده، آن فرآیند با استفاده از ابزارهای مورد نیاز پیادهبدین ترتیب، پس از احصاء و مدل

گردد تا براساس نیازهای کسب و کار به طور پیوسته به روز شود. پس از آن، فرآیند وارد فاز نگهداری و بهبود میمی

 و تغییرات مورد نیاز در آن اعمال شود. 

ها تهیه شود. از آن جا که مراحل مدیریت اما در ابتدای پروژه، لازم است که فهرستی از فرآیندها و ارتباطات کلی آن

 بندی و برای انجام مراحلفرآیندها نیاز به صرف زمان و نیروی انسانی است، در مرحله بعد، لازم است فرآیندها اولویت

 ود: شن این مراحل، چرخه مدیریت فرآیندها به صورت زیر تکمیل میمدیریت فرآیند انتخاب شوند. با اضافه کرد

 

احصاء و 
مدل سازی

پیاده سازی نگهداری و بهبود

تهیه و اصلاح فهرست 
فرآیندها( معماری)

اولویت بندی و انتخاب 
فرآیندها

احصاء و مدل سازی 
فرآیندهای انتخاب 

شده

اجرا و پیاده سازی 
فرآیندهای جدید یا 

بهبودیافته

پایش و بهبود
فرآیندها
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 ت.مختلف چرخه خواهیم پرداخمراحل  توضیح به در ادامه

 هیه و اصلاح فهرست )معماری( فرآیندهات

شود تا در مراحل میتهیه ای از فرآیندها فهرست اولیهشود، لازم است اولین بار که پروژه مدیریت فرآیندها اجرا می

 دهامعماری فرآینعنوان با ریزی مدیریت فرآیندها قرار گیرد. این فهرست اولیه بندی و برنامهبعدی مبنای اولویت

لازم به ذکر است این معماری فرآیندها ممکن است در طی مراحل مختلف مدیریت فرآیندها و در شود. شناخته می

 ی شود. های بعدی، اصلاح و به روزرسانچرخه

 بندی و انتخاب فرآیندهااولویت

زمان و هزینه است، لازم نیروی انسانی، از آنجا که مدیریت و بهبود فرآیندها نیازمند صرف منابع سازمان، ازجمله 

یریت تا عملیات مد انتخاب شوندبرای انجام مراحل بعدی است فرآیندهایی که در اولویت بالاتری هستند شناسایی و 

اهمیت استراتژیک توان به بندی می. از پارامترهای موثر در اولویتر به دستاوردهای موثرتری شودفرآیند منج

 اشاره کرد.  میزان مشکلات موجود در هر فرآیندو نیز  فرآیندها

 سازی فرآیندهای انتخاب شدهاحصاء و مدل

، مراحل در این مرحلهجهی است. این مرحله، مرحله مهمی است که نیازمند صرف انرژی، زمان و پیگیری قابل تو

استخراج و تهیه  این فرآیندها، روش اجرایی و مدل گرافیکی اجرای فرآیندهای انتخاب شده در مرحله قبل با تهیه

 خواهد بود. 

ها، مستندات ها و شرایط تغییر مسیر فرآیند، نقشروش اجرایی فرآیند جزئیات مختلف فرآیند از جمله جزئیات فعالیت

دهد. مدل گرافیکی فرآیند ارائه می مورد نیازو ابزارهای فناوری اطلاعات به کار گرفته شده در فرآیند را با جزئیات 

ختیار ها در اهای هر فرآیند و افراد مسئول انجام این فعالیتفعالیت هم دید تصویری بسیار مناسبی از ترتیب انجام

دهد. این مدل فرآیندی در کنار روش اجرایی فرآیند تمامی اطلاعات مورد نیاز برای اجرا و ذینفعان فرآیند قرار می
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افزارهای مرتبط خواهد سازی فرآیند در نرمضمن این که اساس کار پیادهدهد. مدیریت فرآیند را در اختیار قرار می

 بود. 

ر ها و قواعد کسب و کاها، دستورالعملتوان به فرمشوند میاز دیگر اطلاعات و مستنداتی که در این مرحله تولید می

 سازی فرآیندهامورد استفاده در هر یک از فرآیندها اشاره کرد که در حقیقت مستندات پشتیبان تحلیل و پیاده

 هستند. 

 را مشاهده کنید. بعد، نمونه مدل گرافیکی فرآیند انبارگردانی یک شرکت تولیدیر شکل صفحه د
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 سازی فرآیندهای جدید یا بهبودیافتهاجرا و پیاده

های فرآیندها پیش اگرچه احتمالا فعالیتشوند. میاجرا در این فاز شده در مرحله قبل  مدلو  استخراج فرآیندهای

است و به احصاء و مدل شده براساس آن چه که شدند، اما در این فاز فرآیندها از این نیز توسط پرسنل انجام می

چه که در مورد آن توافق شده است، اطمینان ها با آنشود تا از تطابق آنسازی میپیاده مندصورتی یکپارچه و قاعده

 . حاصل شود

انجام شود، و یا از  ERPافزاری و های نرمافزاری مانند بستههای نرمسازی فرآیندها، ممکن است در سیستمپیاده

، سازیاین پیاده برای این کار استفاده کرد. هرچند ممکن است (BPMS)های اختصاصی مدیریت فرآیندها سیستم

مانند  ترت و تکمیل فرآیندها بیشتر است، در ابزارهای سادههای اول مدیریت فرآیند که نیاز به تسخصوصاً در دوره

 های کاغذی انجام شود. یا حتی در فرم Microsoft Officeابزارهای 

  پایش و بهبود فرآیندها

بررسی و پایش و به صورت مستمر آنها عملکرد و نتایج اجرای  لازم استاجرای فرآیندها،  سازی وپس از شروع پیاده

های اضافی، توان به حذف فعالیتیا اصلاح احتمالی شناسایی شود. ازجمله موارد بهبود فرآیندها می موارد بهبود

م انجاهای مورد استفاده در هر فرآیند و ها و دستورالعملکاهش زمان اجرا و درنتیجه هزینه انجام فرآیندها، بهبود فرم

 افزاری پشتیبان فرآیندها اشاره کرد. های نرمسیستمو تغییر در اصلاح 

های تعیین شده فرآیند باشد یا تغییراتی باشد تواند انحراف از اهداف و شاخصریشه بهبودها و اصلاحات مورد نیاز می

ید اکه به دلیل تغییرات استراتژیک و عملیاتی داخل شرکت یا تغییرات در محیط کسب و کار و الزامات بالادستی ب

ه ایجاد فرآیندهایی باشد کلازم به ذکر است یکی از موارد بهبود ممکن است شناسایی و در فرآیندها صورت گیرند. 

 .را ایجاد خواهد کردها ارزش افزوده زیادی در سازمان وجود ندارند، اما وجود آن
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شود تا اثرات انجام این اصلاحات ار میپس از شناسایی موارد بهبود و اصلاح، چرخه مدیریت فرآیند مجدداً از ابتدا تکر

 اجرایی فرآیندهای مرتبط شناسایی و اعمال شود. ها در معماری فرآیندها و مدل و روشو اعمال تغییرات ناشی از آن

ضمن این که پویایی فرآیندها را در برابر تغییرات استراتژیک و نیازهای کسب  بهبود مستمربدین ترتیب، این چرخه 

 نیز خواهد شد.  ارتقاء بلوغ فرآیندیباعث علاوه بر افزایش کارایی و اثربخشی سازمان، کند، ین میو کار تام

 


