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و كار هايد  كسب

باقي ماندن براي سازمانها. بازنگري قرار دهند

و كار، يكي از راههايي است كه سازمانها از

كنند از طريق مهندسي مجدد ها تلاش مي

و بهره گيري كامل از مزاياي فناوري اطلاعات

و كار و»مديريت فرايند كسب و بيان منافع

و را مديريت مدلسازي، مونتاژ، جاري سازي

. كنيم داشبورد عملكرد واقعي را بيان مي

اولين همايش بين المللي مديريت فرآيندهاي

١

مديريت فرايند از طريق سازي عملكرد

 دكتر سعيد صفري

 عضو هيات علمي دانشگاه شاهد

 محمود اسفندياري سلوكلو

 دانشجوي كارشناسي ارشد دانشگاه شاهد

را وادار ساخته است عملكرد سازمان را مورد باسازمانهابيشتر

مديريت فرايند كسب. پيدا كنندي جديدي از عمليات را

و بهينه سازند امروزه بيشتر سازمان. خود را بهبود بخشيده

و كاري به جهتاستراتژي براي طراحي مجدد عمليات كسب

مد«ما در اين مقاله ضمن معرفي.بهبود بخشندد خود را

و كاربرايرويكرد، چهار گام ضروري ، يعنيمديريت فرايند كسب

و ويژگي هاي يك دا نيز به تشريح داشبورد عملكرد پرداخته

بهينه سا

 چكيده

بيش،فعليشرايط شديداً رقابتي

راههاي ستيبايدر عرصه رقابت

خطريق آن مي توانند عملكرد

و كار كه نوعيفرايندهاي كسب

باشد، عملكردمنابع انساني مي

رويكرارزشهاي استراتژيك اين

ميبيان در پايان. كنيمتشريح
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به انتظارات در عصر اينترنت،.هستند فشار

و،آنها پاسخ فوري داده شود خدمات پشتيباني

و خواسته. قرار گيرد شان اختيار هاي مطالبات

و هزينه واردي شركتهامضاعفي بر كارآيي

را. باشدسوابق مي موضوع ديگري كه اوضاع

ميزيادو با سرعتي پيوسته سيلور،( يابندتغيير

و كار خود  مديري دوست دارد عملكرد كسب

هاي را با فعاليتآن توان چگونه مي قرار داد؟

 دنبال كرد؟ شده

و كار ميبر كهي كسب . گذارندآنها تأثير

و ساير (KPI)هاي كليدي عملكرد شاخص

 عملكرد واقعي در مقابل عملكرد معيار از طريق

اي ها در فرايند و كه به گونه منجر به ارتقاء

مفاهيم انتزاعي نظير. استبودهي همراهدشوار

ي در صورتي كه بتوانيم آنها را با هم منطبق

و مطابقتي با يكديگره هيچ گونه سازگاري

.د

ميمقاله ايندر.پردازد مديريتكهيمدهشرح

.)2006سيلور،( نمايدايفا

� Strategic alignment  
� Concrete metrics  
� Continuous monitoring 
� Incremental improvement 

اولين همايش بين المللي مديريت فرآيندهاي

٢

تحتبراي بهبود عملكرد تجاري خود به شدته كوچك،

كه هان خوا آنهو درخواست خدمت به سفارشاتاين هستند

در اخاطلاعات جزء به جزئي، آنها بنا به درخواستو آيد

مفشار در اين اثناء، تشديد رقابت جهاني نيز. مشتريان نيست

نگهداريو مطابقتاز كنترل، مستلزم سطوح جديدي دولتي نيز

و كار است كه به طور پيوستمام اين فشارهاي وارده بر كسب

و كار جمعيدسته م. گويندمي» عملكرد«را محيط كسب هر

و نجشسبعدي را مورد چندتوان مفهومي به اين پيچيدگي

تعيين شداز قبل اهداف در برابرعملكرد را توانو چگونه مي

:شودزير خلاصه مي مرحله اساسي

و فرايندهاي اصلياهداف استراتژيك شناسايي:1ك درجه يك

و كار به صورت ايجاد: شو كمي اهداف كسب بر حسب

و كار براي اين فرايندها . كسب

و كار هاي مقياسمحاسبه و رديابي عملدر زمان واقعي كسب

و اقدامات . خودكاراصلاحي، هشدارها

و كار هايينوآورياز طريقخ به محيط در حال تغيير كسب

. شود

دشوابا مراحل امر آساني است، اما پياده سازي آنها هميشه

و ملموس هاي فعاليتاببه راحتيتوان حتي. منطبق كردعيني

ميخود را در سيستمهاي عملكرد كند كهجداگانه نگهداري

باشدسطح بالا امكان پذير نمي» شاخصهاي كليدي عملكرد«ر

و كار«د كه پردابه آنها مي»(BPM)مديريت فرايند كسب

ايتواند نقشي حياتي در بهينه سازي عملكرد تجارچگونه مي

 مقدمه

و چهامروزه شركتها چه بزرگ

مشتريان. شدت بالا رفته است

محصولات به عملمناسبي از

كمتر از مشعرضه كنندگان نيز

و مقررات دولت. سازدمي قوانين

كند اين اسميتر پيچيدهبسيار

2006(.

دستقاضاهاي پاسخ به اين نحوه

مي، اما را بهبود بخشد توچگونه

و كار مرتبط كرد؟اصلي كسب

مدربهينه سازي عملكرد چهار

استراتژيك همسويي•

2عيني هايشاخص•

كواحدهاي سنجش

مح:3نظارت مستمر•

تركيبي از گزارشات،

پاسخ:4بهبود فزاينده•

سازي عملكردبهينه

ت كردن اين مراگر چه فهرس

و كار« تورا نمي» اهداف كسب

هاي هر فعاليتي دادهسازيم،

و تجميع اين داده درها ندارند

و مشكلاتي هستند اينها مسائل

و كار چ (BPM)فرايند كسب
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و  تلاشهاي صورت گرفته در سازمان براي تجزيه

و». هاي اصلي عمليات شركت فرايند كسب

و بايستي انجام گيرند تا  با هم در ارتباطند

و كتينگر،2010 ).2006؛ استرندل، 1993؛ گوآ

و كار«. باشدنيز مي1 » مديريت فرايند كسب

و كار را2 بخشي و اهداف سطح بالاي كسب

اهداف از ميان برداشتن فاصله بين. باشد مي

ITحائز بسيارد،نگيرمورد استفاده قرار مي

عملكرد را سازي براي بهينهنياز مورد افزارهاي

خودكار هاي فرايند را فعاليت،زندد پيوند مي

مديريت فرايند در حاليكه برخي. آوردفراهم مي

مجموعه كاملي از نرم افزارهاي كنند،ف مي

ميفرايندسازي كنند، كليد موفقيت در تكميل

و خدمات از طرف ديگر مي .دنباش محصولات

رويكرد. خود را به دستي به انجام برسانند

 دارد) (TQM)مديريت كيفيت جامع يعني

در گذشته حول سازمانهاشود كه آغاز مي

ها. شدندي و كارو شاخص فرايندهاي كسب

اي هر واحد وظيفه.اهداف استراتژيك كل بنگاه

 هاينرم افزارروي هاي انجام شده گذاريسرمايه
نرم سازي گسترده بنابراين، پياده. اي بود وظيفه

و شده واحدها كارآيي داخلي افزايش عمليات

 
� Technology platform 
� Cross-functional processes  
� Process objectives  
� Design objectives 

اولين همايش بين المللي مديريت فرآيندهاي

٣

 كار چيست؟

و كار را بدين صورت تعريف مي تمام تلاشه«: كندد كسب

و ساير مؤلفه از قبيل توليد، بازاريابي، ارتباطات فعاليتهاي بنيادي

يا وظايفي است كه به صورتي منطقيو كاملي از فعاليتها

010تركمن،(.د يا ساير اهداف استراتژيك را به انجام برسانند

و مبحثك امديريتي است 1فناوري پايگاهنوعيينعلاوه بر

و كار مبتني بر ديدگاههاي جديد بين بخفرايندهاي كسب
و واحدهاي وظيفهمبتني برد كه مسيستمها اي جدا از هم

و تجاري تعريف شده سازي براي پيادهكه4اهداف طراحياند

و كار، اي از نرم افزمجموعهفناوري، پايگاهيك در قالب كسب

هاي فرايندبا داده، آنها را آوردميدرعيني به صورت عملكرد را

و براي سكوييو نهايتاً اينكه فراهبهبود عملكرد چابك سازي

و تحليل و تجزيه توصيفعملكرد تجاريدورنمايي براي درك

وه و تحليل را با ابزارهاي نظارت و تجزيه سازپيادهمدلسازي

. آيند مي

 بخشي

م و تحويل و ارباب رجوع از يك طرف ن احتياجات مشتريان

و كاركنان و مأموريتتوانندميهاآنبا استفاده ازسازمانها اهداف

(ريشه در رويكرد كل نگرانه نسبت به بهبود عملكرد فرايند،

و كار، مديريتي با اين فرض مبحثبه عنوان يكد كسب

و ماليفروش، خدمات مشتري، نظير( سازماندهي مي)توليد

اهد براي تحقق شد، نه اهداف داخلي همان واحد طراحي مي

Iسرمايطي دهه گذشته، در واقع. مخصوص به خود بود

و اتوماتيك كردن عمليات درون هر واحد وظيفيكپارچه سازي

و اين عمخودكار شدن كامل باعث زنجيره تأمينع انساني

و مديريت فرايند كسب

مديريت فرايند) 1997(زايري

و بهبود مستمر فعاليتها تحليل

هماهنگ، پويايكار مجموعه

ارزشي را به مشتري ارائه دهند

و كار، يك مديريت فرايند كسب

به عنوان يك رشته مديريتي،

ميجايگزين كندديدگاه سنتي

كه با اصطلاحات تج3يفرايند

ك.اهميت است مديريت فرايند

اهداف انتزاعي عم، دهدمي ارائه

و ميكرده وبر آنها نظارت كند

و كار درا تنها به عنوان كسب

و كار، كه مديريت فرايند كسب

باحسبه عملكرد بهينه سازي

بين بخچالش فرايندهاي

رابط هاي ضروري بين،فرايندها

سازمانهآنها ابزاري هستند كه

جديد ميان بخشي به مديريت

مديريت فرايند.)1994جونز،(

هماي واحدهاي وظيفه جدا از

معمولاً براي تحقق اههر واحد

ITمعمولاً داراي سيستمهاي

بر،كاربردي بنگاه يكپمتمركز

، منابعERP ،CRMافزارهاي

www.SID.ir
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و يكديگر در واكنش به تقاضاهاي جديد باشند

فرايندهاي مجموعه اي از مجزا نيست، بلكه
كاملاً مطابق با اهداف استراتژيك شركتبايستي

. اي نباشد وظيفه

و طولاني شدن زمان انجامناكارآمدي فرايندها

.شودمي

.گيرد صورتي متفاوت انجام مي

. شود

� Inefficiency  
� Rigidity  
� Lack of compliance and control 
� Poor visibility 

ش
فرو

 نوردند را در مي

اولين همايش بين المللي مديريت فرآيندهاي

�

با يكد به برقراري ارتباطكمتر قادر به اين شده است كه آنها

مشرح مي و دهد كه بنگاه مجموعه اي از وظايف جدا از هم

بايستندها اين فراي.)1شكل(دننورداي را درميمرزهاي وظيفه

و نوآوري محدود به يك واحد وظ  درآمد، رضايت مشتري، كيفيت

:شوداي باعث ايجاد چندين مشكل مي وظيفه

ناكاشوند كه اين امر منجر بهانتظارات به صورت دستي اداره مي

و تغيير سيستمهاي اصلي بنگاه بسيار مشكليكپارچه سازي

و سايت:3 كنترل هاي مختلف بهيك فرايند واحد در واحدها

ش پيوسته هايفرايندتواند در سطح نميد تجاري اندازه گيري

ري
شت
تم

دما
خ

ليد
تو

لي
ما

ين
تأم
يره
نج
ز

)الف(فرايند

)ب(فرايند

)ج(فرايند

)د(فرايند

و كار مرزهاي وظيفهBPMدر.1شكل ر، فرايندهاي كليدي كسب اي

بهميدرو، است ن حال منجر

. قادر به تغيير نباشند

و كار، ش مديريت فرايند كسب

و كار كه كليدي كسب مراست

كه باشند رشد درآمبه گونه اي

ودر واقع، مجزا بودن واحدهاي

انتظار:1عدم كارايي•

. شودميآنها

ي:2انعطاف ناپذيري•

ك• و عدم ناسازگاري

كم• عملكرد:4وضوح
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.)2006سيلور،( شوندكشيده مي

و كار، را جايگزينITگذاريهاي سرمايه كسب

و  سازگارتر انعطاف پذيرتر، چابك تر، استانداردتر

و اين كار را با استفاده ازه مي تعريف كند

و هم فعاليت را) هاي اتوماتيكه توسط افراد

. دهندت قرار مي

و تضمين ميك درمي پراهميت كند كه آورد

شبيه يك كدهاي پيچيده ايجاد نشده اند، بلكه

و به راحتي تغيير يابند . ايجاد شده

و بهترين است كه انعكاس دهنده سياستها

ش واحدهاي وظيفه اي ودهبه اشتراك گذاشته

و استانداردها را در هر  سازماناي از اداره قواعد

و آمار گردشو همچنين كار مجزاي كسب

و مديريتي، داشبوردهاي را پيوستهفرايندهاي اداري

گذاري سرمايهبه بازده هاي ملموس بخشي

و كار،. مولدتر شوندن  مديريت فرايند كسب

مديريت.سازد براي كارها، آنها را بهينه مي

در تمامي اداراترا»هابهترين شيوه«توانيد

و انطباق آن با مقررات را مورد بررسي قراره

و كار،.باشد همچنين مديريت فرايند كسب

. ديگري نيز دارد

� Inertia  
� Service Level Agreements  

اولين همايش بين المللي مديريت فرآيندهاي

�

كشگسستگي به نقطه كماكانITمنابعد امانكن فرايند تغيير مي

و كار  كسب

ك. بردبه سمت اين چالشها هجوم ميمستقيماً مديريت فرايند

كارآتر، انعطا پيوستهسازد تا فرآيندهاي آنها را هماهنگ مي

و بهينهو كار، و كار را اتوماتيك، يكپارچه فرايندهاي كسب

هاي انجام شدهم فعاليت(ها جريان فعاليتكه دهدانجام مي

و عملكرد آن را به طور مداوم مورد نظارت جريان را مديريت كرده

و كار چون كارهاي دستي را به صورت اتوماتيك كارآست،ب

. موقع انجام شوند

و كار، با كدهمدلهاي قابل اجراي فرايند است چون چابكب

بتوانند به سرعت ايجطراحي شده اند، به گونه اي كه گرافيكي

و كار، استوارقواعدي منطق فرايند بر است چون سازگارب

در بين واحدتوانندميمؤلفه هاي فرايند اساس اين قواعد،

توانيد اين قواعهميشه مي قرار گيرند، به گونه اي كه شما

و كار، ها گردهم آوردنباب درداده سيستمهايي موجود

در داشبوردهشاخصهاي كليدي عملكرد نمايش با استفاده از

و كارح مي مديريت فرايند كسب بينفرايندهاي شود باعث

و كار و كاركنا شدهفرايندها سريعتر اجرا شود باعث مي كسب

با قائل شدن ارجحيتو ساختهآنها را كارآمد هاي دستي،

و كنترل را نيز فراهم مي شما مي. كند امكان استانداردسازي

را پيگيري كرده (SLAs)2توانيد توافقات در سطح خدمتي

باسپاري شده نيز تمام ادارات يا وظايف برونيدر برگيرنده

و كار را . دهدكاهش مي حلهاي كسب

د، مزاياي قابل سنجش فوق الذكرعلاوه بر ارزشهاي استراتژيك

قوانين فراين:1سكون•

مديريت فرايند كسمنافع

و كار، مس مديريت فرايند كسب

ياجراياقدامات بلكه كند، نمي

و. شوند مديريت فرايند كسب

ايا الگوهايي» مدلهاي فرايند«

و آن جرياسپس مشخص كرده

مديريت فرايند كسب•

و به ترين كارها ابتدا

مديريت فرايند كسب•

گ فلوچارت به صورت

مديريت فرايند كسب•

بر. باشندميروشها

مجدداً مورد استفاده

. دنبال كنيد

مديريت فرايند كسب•

وكار نيروي انساني

.سازدميقابل رؤيت

و وضوحاتوماسيون، يكپارچگي

مديريت فرايند كس. تبديل شوند

علاوه بر اتوماتيك كردن رويه

و كار، ا فرايند كسب همچنين

شما مي. به كار گيريدمؤسسه

دفرايند دهيد، حتي زماني كه

راه حلهو نگهداري ايجادهزينه

و كار، علامديريت فرايند كسب
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در حاليكه.ع به تقاضاهاي در حال تغيير بازار

-كننده اين اقدامات است، آسان ميهماهنگ

ميخود»3يكپارچه ساز استاندارد - به شما اجازه

I،مي -كه زماني باعث جدايي ادارات از هم

داده هاي فرايند را رديابي شود،مي ها فرايند

كه براي قابليت سازمانها در حفظ مزيتت

و كنترل كسب و كار در هنگام تعيين مسير

.)1993هيكمن،(

مي، بلكه آيدنميد شود كه به اين دليل آغاز

اين امر ممكن است بديهي به نظر.ت كنند

حتي مستندسازي نيز بين بخشي فرايندهاي

و كنندمي گفتگوم و برنامه هاي كاربردي

 هجوماين مشكل سمتبه، پارچهيكيصورت

و فرايندهاي ي پيشنهادشدهفرايندهاي موجود

ابزارهاي. نمايدمستند،ل براي عملكرد بهينه

و در راستاي(را عملكرد اهداف استراتژيك كسب

توانند در ارتباط با درآمد، حاشيه سود، مي

اي(،عملكرد فرايندشاخص بر اساس مجموعه

هاتعاريف فرايند اين هارا شاخص و به فعاليت

.دنسازتجاري هستند، مرتبط مي عملكرد

� Agility  
� Business integration  
� Standards-based integration middleware 
� Global visibility  
� Aggregation rules  

اولين همايش بين المللي مديريت فرآيندهاي

�

و پاسخ سريع و خدمات جديد به بازار  عرضه سريع محصولات

مي سازماني كاربردي همتغيير مدل فرايند كه باشد، دشوار

و كار،:2 كار يكپارميان افزار«به واسطه مديريت فرايند كسب

كه تاو اتوماسيون فرايند را ITموانع حدي گسترش دهيد

. گيرد

و كار، فعملكرد فرايند وضوحباعثت فرايند كسب در سطح

ميو داشبوردهاي گرافيكي KPI جداولي از . كندانباشت

مديريت فرايندها نوعي معماري است تحقيق خود دريافتند

آنها همچنين نشان دادند كه اتخاذ يك معماري فرايند كسب

و ارائه ارزش به مشتر (ي را تقويت كند عملكرد فراهم نمايد

و تحليل و تجزيه  مدلسازي

به وجود سازمانهاساختار سازماني سنتي براي تغييرا تقاضا

و مديريت درك كرده بين بخشي خود را در سطح فرايندهاي
و كار ف.، پياده سازي آسان نيستد كسب در بيشتر شركتها،

و كاري كه مسئول هر بخش هستند، به ندرت با هم  كسب

ا .ستي به اشتراك گذاري داده ها طراحي نشده

و تحليل فرايند و تجزيه صبه پيوسته هايز طريق مدلسازي

ميدهد كه مدلسازي ارائه مي و كار را قادر فرسازند تحليلگر كسب

نهاي گرافيكي و تحليل در و قابل تعديلرقابل تجزيه م افزار

و كار اجازه مي ي عيني عملكردشاخص هادهند كهر كسب
و فعاليتهاي فرايندي خاص هااين. دهدپيوندپارامترها شاخص

و رضايت مشتري باشند شاهر بطور كلي،. عملياتي، بهره وري

مي) كاربر مدلهاي فراين. آيداز نتايج هر نمونه فرايند به وجود

كه يكي از پيش نيازهاي اساسي براي بهينه سازي عملك5انباشت

are 

عتوانايي:1چابكي• در

تغيير دادن برنامه ها

.باشد

ك• و يكپارچگي كسب
دامنه مديريتدهد

را نيز در بر گي شدند،

مديريت:4وضوح كلي•

و مي جكند آنها را در

در) 2008(و ديگران ماكاي

آ. باشدرقابتي بسيار حياتي مي

تواند نوعي برتري درميو كار،

بهينه سازي از طريق مدلسا

و كار، با مديريت فرايند كسب

عمليات خوكنند آنها سعي مي
مديريت فرايندقبل از برسد، اما

شوند، چون واحدهاي كسنمي

سيستمهاي اطلاعاتي آنها براي

و كار، از مديريت فرايند كسب

و ابزارهايي براي مدلساز بردمي

فلوچارتبا استفاده از جديد را

مدلسازي همچنين به تحليلگر

و)كار پارامترآنها را با تعريف

عهزينه ها، به موقع بودن، توان

اصول تعريف شده توسط كااز

انباش اصولوي خاصرويدادها
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. برخوردارند بالاييپياده سازي فرايند از اهميت

و موقعيت مرحله،  مسيرشعبه در كل جريان،

و تحليل هزينه هاي فرايند حياتي براي تجزيه

 شكلهايبه عنوان مثال،. كنندتحميل ميفرايند

و معني داري هستند به خاطر اينكه. خاص

.دنشو اشتراك گذاشته مي

و تحليل قرار گيرند نرم افزاري . مورد تجزيه

كدام كنند تعيينو بودهمتفاوت تخصيص منابع

بر. شوند از تعهدات سطح خدمت مي علاوه

و تحليل قرار گيرندن جديد . مورد تجزيه

ها را در پياده سازي واقعي فرايند KPIخواهيد

و پالايش آن راه تنها به مدل اعتبار بخشيده

. كاربرد دارندپياده سازي فرايند درر

نتايج به بهينه تحليلي تبديل مدلهايي براي

:كشد تصوير مي

و كار را تشريح مي و يك فرايند كسب كند

با كند طراحي مي كه چارچوبيو اين كار را

و  تلفيق فعاليتهاي انجام شده توسط انسان

.كند مي

و داشبورد مديريت نشان داده مي در هنگام شوند

 
� Modeling  
� Assembly  
� Deployment  

اولين همايش بين المللي مديريت فرآيندهاي

٧

پياددرمدلها نيز. باشدميي عيني تنها مرحله اولشاخص ها

و رويدادها را در قالب نمودار نشان مي هر مرمنابع لازم براي دهند

و هزآنها همچنين اطلاعات سازماني از قبيل. كنند مي منابع

فرايننمودار را به متدولوژي نوعيفلوچارت ها، مدلسازي بر خلاف

داراي معانيكنند، آنها را به هم وصل مي خطوط مختلفي كه

تر،باشد مرزهاي سازمان بهدر سرتاسر جزئيات فرايند راحت

شبيه سازي نرماز طريق توانند فرايندها ميد اين است كه
كه از لحاظ تخصي تعريف كنندسناريوهاي جايگزيني راتوانند

تخلف، كمترين درصد متوسط زمان چرخهترين سريع،هزينه

مي ساختهرا آشكارفرايند كهو اجازه سناريوهاي جايگزيندهد

و مي كار،مديريت فرايند كسب ميكند فرض خواهشما واقعاً

با KPIمقايسه. دهيد نهارزش مورد انتظار آنها هاي واقعي

و كاكند كه پيشنهاد مي براي بهينه سازي عملكرد واقعي كسب

و كار استفاده از يك تصوير كليدر مديريت فرايند كسب

فناوريزيرساختيك است، شناسيروش نوعيعلاوه بر اينكه

و كار،گام ضروري رويكردچهار را به تص مديريت فرايند كسب

وكاركرد تحليلگر و كار كه مراحل، قوانين هاي KPIكسب

و تحليل مي را از طريق شبيه سازي . كندنرم افزاري تجزيه

كدبنديفرايند را بدون پياده سازي قابل پيگيريكه ITد

و كار نشأت گرفته است، آغاز مي . كند مدل كسب

با، اجراي طراحي فرايند را BPMر آن يك موتور فرايند

مكانيزه رديابي داده هاي استفاده شده براي نظارت عملكرد،

و بهنگام سازي زمان واقعي كه KPI خودكار در داشبوهايي

. دهداز مسير هشدار مي

و كار با شاپيوند اهداف كسب

و رويداده آنها توالي فعاليت ها

را شناسايي نمونههر پيگيري

ابزارهاي مدلسا. دهدرا ارائه مي

و خطگوناگون فعاليتهاي انواع

بامينمودار نامبهم معناشناسي

رويكرداين عمده ترين مزيت

و كار تواننميتحليلگران كسب

هزكمترين منجر به گزينه ها

فراين، شبيه سازي گلوگاههاي

.است مدلسازي تنها نقطه آغاز

و كار مورد سنجش قراركسب

بلكه بهبودهايي را پيشكند، مي

با استفبهينه سازي عملكرد

و كار، علا مديريت فرايند كسب

چ2شكل. آوردواقعي فراهم مي

كارنوعي:1مدلسازي.1

عملكرد مورد انتظار

نوعي كاركرد:2مونتاژ.2

به صورت خودكار از

كه در:3جاري سازي.3

وفعاليتهاي ماشيني

محاسبه خو: مديريت.4

خارج شدن عملكرد
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.2شكل

را،و مديريتي ميعملكرد .سازدبهينه

 كليدي عملكرد مربوط به فرايندهاي اساسي

و تحليلگران تجاري و كار همراه با مديران كسب

به طور. باشدا اهداف استراتژيك شركت مي

. كند تعريف مي

تيحلاصنييعت
هماناضاقت

هيلوا
همانا

ياهبسچربابيتاعوضوم
بسچربلثم(يفيصوت

)فياظو

دوجومصخ
رارمتسالثم(
)ر

يگتسياشمتسيسباسحهدن

هيناث10 هقيقد

يرتشمياضاقت

و تحليل .سازدشبيه سازي را ميسر مي تجزيه

� Business function  

2
ITپياده سازي فرايند

 كدهاتركيب عدم•
 مؤلفه هاي قابل استفاده مجدد خدمت•
 مبتني بر استانداردها•

1
و كار از جنبه :تشريح كسب

 جريان فرايند•
 منابع•
 قوانين•
و كار•  معيارهاي سنجش كسب

و بهينه سازي و تحليل شبيه سازي  تجزيه

اولين همايش بين المللي مديريت فرآيندهاي

٨

جاري سازياز طريق يك چرخه تكراري از مدلسازي، مونتاژ، كار،

و شاخصهايهاكار گردشمستندسازي مراحل، كه در واقع، ،

است كه توسط تحليلگر1كاركرد تجاريي در اصل نوعي

انطباق با،هاي اساسي مدلسازييكي از بخش. گيردانجام مي

 تجاري مربوط به پياده سازي فرايند بهينه شده عملكرد را تعري

ينيبزاب
اضاقت

شرازگهبزاين
؟يرابتعا

%75يلب

%25ريخ

خاشتاعلاطا
(ينيبزابيارب

اك

ننكگنهامه

د5

يرتشمياضاقت

يرتشميا

و كار محور است كه بهينه سازي از طريق تجز  توصيف فرايند كسب

 رديابي كار
 نيروي انساني

و كار
 طريق ميان افزارهاي

 استانداردها
ي عملكرد

و و كار  سنجش كسب
 عملكرد
 مديريت
 اتوماسيون

و مديريت فرايند كسب

 مدلسازي فرايند

كاولين مرحله، مدلسازي است

و كار مدلسازي. باشدمي كسب

انمشاركت كنندگان در فرايند

خلاصه، مدلسازي احتياجات تج

شرازگحلاصا
)يكينورتكلا(يرابتعا

گنرابهكيتاعوضوم
لثم(دناهدشيدنبدك
)شقنيدنبگنر

اضاقت

يرتشمياضاقت

مدلسازي نوعي تو.3شكل

3
 اجراي اتوماسيون

و رد• مسيريابي
كار نيرگردش•
و قوانين• كسب
ط• يكپارچگي از

مبتني بر استاند
ايجاد داده هاي•

4
و كار  بهينه سازي عملكرد كسب

گردآوري معيارهاي سنج•
شاخص هاي كليدي عم

م• داشبوردهاي گرافيكي
و اتوم• افزايش هشدارها
 تحليلگران دقيق•
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يا ممكن است بوسيله افرادوكندتشريح مي

بهامريك ازم نقش انساني، هر انجام حل را

، مدت زمان موردهاي در دسترس هر منبع

.تعيين كند

طرح پياده سازي معمولاًازهر مرحله. باشد

مونتاژهاي در ابزارهاي پيشرفته،. كندي مي

مي IT كار را مستقيماً به پياده سازي -پيوند

ـ محور مي (SOA)3ت ، SOAبا. شودفراهم

مولفه هاي نرم افزاري قابل استفاده مونتاژق

و باي از اين مولفه ها را به صورت اتوماتيك

- ايجاد مي توسط ساير برنامه هاي كاربردي

.ي باشد

و كار آغاز خاطر اينكه مونتاژ از يك مدل كسب

و و تحليلو كار است و تجزيه از جمع آوري

. كندي

و كار فرايند . مي باشد مديريت فرايند كسب

 نمونه از كار را بر اساس مراحل تعريف شده در

فرايند برخي از مراحل. نمايد مسير رديابي مي

مديريت فرايند موتور فرايند.و كار مي باشند
و در مورد كاركردهاي  را مديريت مي كند؛

. كند درگير را نقشه برداري مي

� Assembly  
� Skeleton assemblies  
� Service-oriented architecture (SOA) 
� Self-contained mega-projects  
� Integration adapters 

اولين همايش بين المللي مديريت فرآيندهاي

٩

راكه)3شكل(ت است و كار تشتوالي مراحل فرايند كسب

مي. گيرد يا كدام تجاريكند كه كدام سيستم اين مدل تعيين

و تحليلي، مدلساز مي و كميتتواند اهداف تجزيه ه هزينه ها

و نرخ انشعاب محلهاي انشعاب ترا در مسير پردازشموجود،

و كار ميبراي به معناي طراحيه پياده سازي فرايند كسب

ود كه فعاليت تجاري آن مرحله را پياده سازيشارائه مي

و كار نشأت و كا گيردمياز مدل كسب و تحليلگران كسب

معماري خدمتتوسط توسعه برنامه هاي كاربردي اشاره دارد كه
از طريقسريعاً شوند، بلكه كدبندي نمي4جامع مگا پروژه هاي

بسياري) SOAنوعي ميان افزار(5تطبيق دهنده هاي يكپارچگي

بهوموجود فراخوانده شدنموجود براي» خدمات«تبديل آنها

مي SOAيكي از جذابيت هاي اصلي موجود IT سرمايه گذاريهاي

و كار براي IT پياده سازي به خاط. باشدمي پيوستهفرايند كسب

وخصوصيات ضروري تعيين شده توسطانعكاس دهنده كسب

و ساير ي حياتي براي موفقيت پشتيباني ميشاخص هاو كار

يكITبه معناي اجراي راه حل هاي مونتاژشدهه موتوردر
و كار به مرحله اجرا درمي آيد، موتور فرايند هر نمود كسب

و عملكرد فرايند را در هر مرحله از مس ودهنم مسيريابي) فرايند

وبيانگر كاركردهاي اتوماتيكبرخي ديگر سيستمهاي كسب

و آنها  انساني، گردش كارها را به صورت اتوماتيك درآورده

و داده هاي بين سيستمهاي مختلف در كار را اتوماتيك كرده

مدل فرايند شبيه يك فلوچارت

انجام گيسيستمهاي اتوماتيك

در مورد اه همچنين. رساندمي

انتطار براي پردازش هر مرحله،

 مونتاژ فرايند

است كه1مونتاژدومين مرحله

توسط يك مؤلفه نرم افزاري

به صورت اتوماتيك2ساختاري
. زند

به سبك خاصي از توسع مونتاژ

مITراه حلهاي ديگر به عنوان

ميمجدد، تطبي. شوندبنا نهاده

موجوITپوشاندن سيستمهاي

توانايي اهرم كردن سرماي. كنند

، پيادمونتاژنتيجه نهايي مرحله

انپياده سازي نوع اينشود، مي

KPI و هاي تعريف شده كسب

 فرايند جاري سازي

است كه جاري سازيگام سوم

هنگامي كه يك راه حل فرايند

مطابق با مدل اصلي فر(مونتاژ

بو هستندبيانگر تعامل انساني

و كار، در مورد تعاملات كسب

واتوماتيك نيز تعاملات كسب
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اجازه، بخشدكه زمان چرخه را سرعت ميت

و و قوانين كسب  فرايندها در راستاي سياست ها

 پيوستهكه درگير فرايند بنگاه اطلاعاتي مختص

. منظوري طراحي نشده اند

مزيت اصلي پياده سازي فرايند در موتور.

مديريت فرايند كه توسط سيستم فرايند است

ها.دنو ي حاصله علاوه بر اينكه در شاخص

تا در مواقع خارجر مورد پردازش قرار گيرند

و كار برنظارت  BAMيا»3فعاليت كسب

دهد تصميماته تصميم گيرندگان اجازه مي

 رديابي مي كنيد به عنوان شاخص هاي كليدي

.ت زيادي برخوردار است

با وجوديكه. را فراهم مي آورد) صورت گرافيكي

 نيست كه تمام داشبوردها، داشبوردهاي واقعي

و فرايندهاي و مديريت فعاليتها و تحليل  تجزيه

� Human workflow automation  
� Business integration  
� Business activity monitoring 

اولين همايش بين المللي مديريت فرآيندهاي

١٠ 

و كار است ROIعمده ترين عامل در مديريت فرايند كسب

و تضمين مي كند كه افزايشن تمام فرايندنفرات انجام گيرد

و سيستمهاي اطلابه اين معني است كه برنامه هاي كاربردي

و يكنواخت كار مي كنند، اگرچه در اصل براي چنين منظور

.ت كه عمدتاً به نظارت بر عملكرد تجاري مربوط مي شود

يا رديابي علائم، در هر مرحله از فر رويدادها، به وجود آمدن

و و كار ها انباشت مي شو KPI معيارهاي سنجش كسب

و كا مشاهده هستند، همچنين مي توانند توسط قوانين كسب

را. واقعي ايجاد كنند هشدارهايي را در زمان نظ«اين ويژگي

 داشتن دسترسي به اطلاعات صحيح در زمان مناسب است كه به

اطلاعاتي كه شما ردي. در راستاي اهداف شركت اتخاذ نمايند

مديريت عملكرد مؤثر، براي موفقيت يك شركت از اهميت.د

توانايي ديدن شاخصهاي كليدي عملكرد به صور(ها داده

ها ارائه مي دهند، با اين حال چنين نيس KPI گرافيكي از

براي نظارت، تجزارائه دهد كه عملكرد بايد اطلاعاتي را به شما

. به شما كمك مي كنند تان دستيابي به اهداف

:د داراي مؤلفه هاي زير باشد

 باشد داده

 داشته باشد بين داده ها

شود

سازي شود

1اتوماسيون گردش كار انساني

كار بيشتري بدونمي دهد كه

. كار صورت مي گيرند

و كار ب2يكپارچه سازي كسب

به صورتي هماهنگمي باشند،

 مديريت عملكرد

است مديريتچهارمين مرحله

و كار، ، بهمديريت فرايند كسب

و كار، شد كسب دروهفيلتر

دائماً قابل مشداشبورد مديريتي

شدن عملكرد از مسير اصلي،

. گويندمي

مديريت عملكرد عبارت از داشت

د و صحيح را منطبق با يكديگر

مطرح هستند (KPIs)عملكرد

داشبورد عملكرد امكان تجسم

گ تمام داشبوردها يك ديدگاه

يك داشبورد عم. عملكرد باشند

وآكليدي به دنها نياز داريد در

يك داشبورد عملكرد واقعي بايد

 باشدزمان واقعي•

سازگار با هر منبع دا•

در بي جستجوتوانايي•

شو مستقربه سرعت•

سابه راحتي سفارشي•
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: قرار گرفته است

و كار ارائه مي دهد ديدگاههاي. عملكرد كسب

و كارتهاي امتيازيت فاده از جداول، نمودارها

كه نشان مي دهدييهشدارها ارائهباهمچنين

به KPI مديران اجازه مي دهد كه هاي مربوط

شده اند را مشاهده مشخص شاخص ها در

و منابع اطلاعاتي را به عنوان بخشي از  ابعاد

اولين همايش بين المللي مديريت فرآيندهاي

١١ 

ي نظارت بر پرداختهاي نقدي يك بيمارستان مورد استفاده قر

و جزئي از عملك و هم ديدگاههاي عملياتي  استراتژيك سطح بالا

كه مالكانون اجرايي اسبه راحتي فرايند اجازه مي دهد تبا

د و كار را مورد نظارت قرار همچداشبورد. هندفرايندهاي كسب

به مدير)5شكل(ديدگاههاي عملياتي.د توجه فوري است

و انتشار راههاي ساير ابعادي كهمحصول، مراحل كار، افراد

و كارـ و كار. محور هستند كسب هاتحليلگران كسب ،شاخص

و تحليل تعيين مي كنند .ه

در شكل زير يك داشبورد براي

هم ديدگاههاي استراداشبورد

به مديران)4شكل(سطح بالا

فراين، سلامت عمومي گرافيكي

شرايطي وجود دارد كه نيازمند

وفرايندهاي خاص را فهميده

، كسديدگاههاي داشبورد. نمايد

و تجزيه مرحله اصلي مدلسازي
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.ارائه مي دهند فراينددر زمان واقعي سلامت

و كار، هر اجرا مي شوندمديريت فرايند كسب و

با استفاده از شاخصهاي كليدي عملكرداين

و اقدامات اصلاحي در صورت انحراف اخطارها

د در ارتباط با فناوري هاي تحليل گزارشگري

BAMاز. فراهم مي آورد  در صورت استفاده

بلكه مي تواند براي داشبورد مديريتي نخواهد بود،

. جايگزين نيز مورد استفاده قرار گيرد

.5شكل

 دهندگان كار، موقعيت، يا ساير ابعاد تعريف شده

 اسكوربوردها

شاخص هاي كليدي عملكرد براي
و كار   واحدهاي كسب

هاهشدار
اعلام وضعيتي كه نيازمند پاسخ است

 فرايندهاي نظارت شده

KPI واقعي در مقابل هدف 

اولين همايش بين المللي مديريت فرآيندهاي

١٢ 

و هشدارها، علايمي از سلام BPM مديريتي با استفاده از اسكوربوردها

مديرهنگامي كه فرايندها در موتور. مديريت عملكرد مي باشد

ا،. به طور پيوسته بهنگام مي شوندها KPI، پيش مي رود

و كار نظارت اين امر آغازگر اخطكه،مي شوند قوانين كسب

اغلب موارد BAMدر حاليكه. باشديم تعريف شده محدوده

كه BPMاين مي باشد،)ر Mسكوي اقدام را براي است

محدود به چشمك زن هاي خطا در داشبوتنها KPI نظارت

يا تغيير اتوماتيك به رويه هاي جايگزي مجدد منابع پردازش،

دها KPI انتشار ديدگاهها از توسط زمان، محصول، مراحل كار، انجام

.توسط كاربر پشتيباني مي كنند

داشبودهاي مدير.4شكل

BAM م بيانگر جنبه اقداماتي

فرايند به سمت كامل شدن پي

BAM ق به طور مداوم توسط

م شاخصهاي كليدي عملكرد از

و كار مندينظير هوش( كسب

و كار، ، نظمديريت فرايند كسب

مسيريابي مجدد كار، پيكربندي

تحليلگران فرايند با فهميدن ديد
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و كار ابزاري. انقلابي است مديريت فرايند كسب

در واقع پايگاهي براي بهبود مداوم عملكردو

ا تأكيد بر همسو بودن با اهداف استراتژيك

 را با شاخص هاي كليدي عملكرد كه براي

. آوردس يك مونتاژ ساختاري را به وجود مي

وشود كه فرايند را به طور واقعي اجرا مي كند

و و اجراي فرايند همچنين عملكرد، طراحي
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