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:چكيده
ب با توجه به فضاي رقابتي فزاينده حاكم بر بازارهاي جهاني، و رضايت نياز و بهبود كارايي سازمان كه منجر به بهره وري ه يادگيري

 با توجه به روندو بدين منظور. مشتري در حوزه خدمات كه مورد مطالعه مقاله اخير مي باشد بيش از هر زماني احساس مي شود
و بهرهبه سوي فرايند محوري در مقايسه با وظيفه محور بودرو به رشد حاكم بر حركت سازمانها و شناخت، ثبت گيري از فرايندهان

و كارايي در راستاي اهداف استرات و رسالت سازمان به منظور افزايش مستمر كيفيت براي سازمانهاي، نياز به ورود در اين عرصهژيك
ب به دليل نياز،داخلي و هم چنين افزايش توان رقابت در و رقابت در بازارهاي خارجي ازار داخلي با رقباي بلند مدت براي ورود

و لازم مي باشد و خارجي امري ضروري .داخلي
و هم و صنعت و كار در بخش توليد تدوين چنين عدم بكار گيري مدلهاي با توجه به اجراي مدلهاي گوناگون تدوين فرايندهاي كسب

و كار در حوزه خدمات در مقايسه با صنعت، مقاله اخير با بررسي موردي  تدوين فرايند هاي سازماني با بكار گيري فرايندهاي كسب
و ARISاز نرم افزار  ي سازماني در حوزه منابع انساني و بطور خاص صنعت بانكداري كشور اثر تدوين فرايند ها در حوزه خدمات

ن و در پايان به ارائه تايج حاصله از بررسي ساختار سازماني را با ارائه نمونه هاي اجرا شده اي در اين حوزه مورد بررسي قرار داده
.مذكور خواهد پرداخت

 كلمات كليدي
و كار، .، كارسنجي، ساختار سازماني، تعديل نيروBPM ،BPMNفرايند، مديريت فرايندهاي كسب
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:مقدمه-1

 مروري بر مفهوم فرآيند

در) Function( اي از عمليات فرآيندها مجموعه. انها در جهت نيل به اهداف سازمان در قالب فرايند ها انجام مي پذيردعمليات سازم  هستند كه
و از داخل سازمان و مشخص به عنوان مثال.شده اي شوند يش تعيينپرخ مي دهند تا در جهت ايجاد ارزش براي سازمان منجر به هدف واحد

ودر حوزه بانك  . داري فرايند صدور حواله هاي ارزي، فرايند اخذ تسهيلات، فرايند جذب نيروي انساني بايد به تكرار در درون سازمان هر فرآيند...
و تعريف مراحلمجموعه هر فرايند. رخ دهد تا در حوزه فرايندها قرار بگيرد كه شده مشخص و هم چنين اي دارد و پاياني آن توالي نقطه ابتدايي

آنب .ها دقيقاً مشخص است ين

و :زير را دارا مي باشد يژگيهايهر فرايند
و شناسهوداراي نام .منحصر به فرد است واحد

.داراي يك هدف است
.از مجموعه اي از عمليات مشخص تشكيل شده است

آن توالي عمليات .استمشخص در
و پايان گام .استهاي فرآيند مشخص نقطه شروع

.مي باشندهاي فرآيند مشخص گان هر يك از گامددهن انجام
و خروجي مشخص است داده .هاي ورودي

و پاياني .استمشخص شرايط آغازين

و كار  تعريف فرايند كسب

 [�]. فرايند تنها عملياتي كه در حرفه شما انجام مي شود نيست، فرايند خود حرفه شماست

و ترتيب انجا و كار تكاليف  [�].م اين تكاليف مي باشد كه جهت تحويل خروجي به مشتري لازم مي باشدفرايند هاي كسب
و مراحل كه براي توليد يك محصول يا خدمت طراحي شده است"از نظر راملر، و كار، عبارت است از مجموعه اي از گامها برخي. هر فرايند كسب

م اما اجراي اكثر فرايندها در گرو،از فرايندها ممكن است به تمامي در يك وظيفه سازماني خلاصه شوند هاارتباط و تقابل فعاليت ، وظايف
و هر خروجي، يك فرايند قرار گرفته است. واحدهاي سازماني مختلف است ]6["در فاصله هر ورودي

و كار  مديريت فرايند كسب
ا و كار دانش جامعي است كه متناسب با طبيعت حاكم بر بازارهاي و توانايي شركت را در برنامه هايي مديريت فرايندهاي كسب مروزي مي باشد

و عمليات مرتبط با مشتريان شركت. همچون برنامه ريزي منابع انساني افزايش مي دهد و كار بر عمليات دروني شركت مديريت فرايند هاي كسب
و در نتيجه شركتها را قادر مي سازد همگام با تغييرات بازار با تغيير فراين [9]. دها همسو گردندتمركز نموده

BPM و تغييرات آن است فرآيندي منطقي براي مديريت كسب و سپس در طول زمان. وكار هر فرآيند بايد با توجه به وضع مطلوب پياده شود
به طور BPMحيات از اين رو چرخه. اين روال ممكن است بارها در مورد هريك از فرآيندها اجرا گردد. توان فرايند مورد نظر را بهبود بخشيد مي

و در هر تكرار بايد ارزش  و منطق كاري آن افزوده گردد افزوده تكرارشونده است .اي به فرآيند
ك و و در افزايش كارايي يفيت ابتدا براي اتوماسيون فرآيندهاي سازماني بهتر است فرايندهايي انتخاب شوند كه در سازمان محوريت داشته باشند

ميBPMبا وارد كردن اين نوع فرآيندها در چرخه. مؤثر باشنددهي به مشتريان سرويس آن، و كيفيت توان علاوه بر كه افزايش كارايي
]3[.هاي مؤثرتري برداشت سازي ذهن مديريت كلان سازمان نيز گام هاي سازمان را زودتر مشاهده نمود، در آماده سرويس
BPM  ك و در خلا رخ نمي ازين جهت براي سازمانها حائز اهميت مي باشد ه با پيچيده شدن روابط درون سازماني هيچ فرايندي بصورت مجزا

و به شكل شبكه اي از فرايندها ظاهر شوند"، به عبارتي ديگر دهد حصول اطمينان از اثر براي. روابط متقابل فرايندها، ممكن است پيچيده باشند
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و كارا ."امر توجه كند كه خروجي يك فرايند، ممكن است ورودي يك يا چند فرايند ديگر باشد يي فعاليت هاي سازمان، مديريت بايد به اينبخشي
]1[

 در يك سازمان BPMچرخه حيات-1شكل

و كار :همواره بايد يكي از اين دو موضوع را به عنوان هدف برگزيند) BPM(مديريت فرايند كسب
و كار از يك چشم انداز كاركردي به يك الگوي عملياتي فرايند محور تبديل شود يعني اينكه چگونه: تحول• .عمليات كسب

و جنبه هاي تجارت: پايداري• و نگهداري تحول در تمام ابعاد ]4[. يعني حفظ

و كاري كه هدفشان، برآورده ساختن نيازهاي مشت سيستم. ريان استمديريت فرايند محور عبارت است از شناخت مديريت فرايندهاي كسب

و با تامين رضايت. مديريت فرايند محور بر جريان كار در طول سازمان تمركز مي كند اين جريان كار با خواسته هاي مشتريان شروع مي شود

و بموقع دريافت كرده است، به پايان مي رسد م. مشتري كه كالاها يا خدمات با كيفيتي را با قيمت مناسب دهد كه چگونهيدر واقع فرايند نشان

و كار. كار در طول نواحي وظيفه اي داخلي سازمان انجام مي شود و مشتريان را با فرايندهاي كسب مديريت فرايند محور، روابط تامين كنندگان

د محور چون در سازمانهاي فراين. در سيستم مديريت فرايند محور، همواره اشتياق براي بهبود مستمر در سازمان وجود دارد. نشان مي دهد

و نه يك جزء كوچك كار را، رضايت بيشتري دارند ]5[. كاركنان يك فرايند كامل را انجام مي دهند
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ب و كاره علل رويكرد سازمانها  سمت مديريت فرايندهاي كسب

:بقرار زير است BPMعلل رويكرد سازمانها بمنظور استفاده از برخي از
و تعريف فرايندها• خودكار سازي. امكان مستندسازي فرايندها را فراهم مي نمايد*BPMNهايي مانند استاندارد:مستندسازي

شد BPMبا: اجراي فرايندها و منطق هاي تجاري سازمان اتوماتيك خواهند )2003-جستون(.تمام قوانين

و بهبود فرايندها• ا BPM:شناسايي فرصتها و زمان كه در اين صورت بهينه(جرا معيارهايي را براي اندازه گيري هزينه فرايندها

) 1999-اولد(.فراهم مي كند)سازي بر اساس نتايج واقعي خواهد بود

به كمك مدلسازي فرايندها، سازمانها مي توانند فرصتي براي حذف كارهاي غير ضروري BPMدر:حذف فعاليتهاي غير ضروري•

)2005-شارتر(. داشته باشند

با ابزارهاي نظارتي امكان نظارت وضعيت فرايندها را ممكن مي سازد در نتيجه اين BPM:اجرا كنترل كارايي فرايندهاي در حال•

و بهينه كردن  و سازگاري فرايندها براي رسيدن به كيفيت بيشتر - فينگار(نها براي كارايي بيشتر مي شودآكنترل باعث ثبات

2005 (

و شركا در فرايندهاي تجاري• راام BPM:همكاري مشتري ها و شركا و در كان همكاري مشتريان خارج از سازمان فراهم مي كند

)2006-تاورز(.براي فرايندهايي كه در خارج از محدوده سازمان قرار دارند بسيار كاربردي خواهد بود

و منابع بسياري نياز دارند تا اجرا شوند:كاهش منابع مورد نياز• و كار به افراد تو BPM. فرايندهاي كسب اند تعداد منابع مورد مي

)2006-تاورز(دهدنياز براي يك فرايند را كاهش 

يك هماهنگي بين بخش BPM:افزايش هماهنگي• مي سازمانهاي مختلف ) 2005- فينگار(. بخشد را از بعد جغرافيايي بهبود

و امكان اجراي موا BPM:افزايش سرعت اجراي سيكل فرآيندها• راآزي با كاهش زمان اجراي فرايندها و كار نها سرعت كسب

)2005-شارتر(.بهبود مي دهد

در BPM:چابكي سازمان• اين امكان را براي سازمانها فراهم مي كند كه در صورت تغيير شرايط به راحتي بتوانند تغييرات را

و كار به اين ترتيب. نماينداعمالرا فرايندها درمديريت فرآيندهاي كسب . بازار رقابتي كمك مي نمايد به حفظ موقعيت سازمان

) 2003–مايكل(

BPM و همچنين امكان نظارت بهتري بر عمليات مي تواند باعث افزايش بهره وري و كارفرآيندها شده در. بدهد كسب  متدولوژيها سازمانهايي كه
و ارز سرمايه گذاري نموده اند شاهد بازگشت سريع سرمايه گذاري BPMو فناوريهاي ش بهتري از سيستمهاي موجود خود بدست مي خود بوده

بهبود هاي زير را شاهد مشتريان اين سيستمها BPM اطلاعات گردآوري شده توسط يكي از عرضه كنندگان سيستمهاي در واقع بر پايه. آورند
)2003-جستون(: بوده اند

 افزايش در بهره وري100%•

 بهبود كيفيت خدمات95%•

 ياتيكاهش هزينه هاي عمل82%•

]6[افزايش سرعت اجراي سيكل فرآيندها82%•

و كار  روش هاي طبقه بندي فرايندهاي كسب

و كار عبارتند از :سه روش عمده طبقه بندي فرايندهاي كسب

* Business Process Management Notation(BPMN) 
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و كيفيت آمريكا: يكم )APQC(مدل مركز بهره وري

و كار توسط ب APQCطبقه بندي فرايندهاي كسب و ”PCF“ه صورت مخفف كه در ادبيات مرتبط با فرايندها نيز نمايش داده مي شود

و كيفيت آمريكا  و اولين ويرايش رسمي آن در سال تقريبا هر سال توسط مركز بهره وري و كامل تر مي شود توسط آن مركز 2003به روز رساني

و خدمات پشتيباني-اين مدل فرايندهارا در دو گروه اصلي الف.منتشر شد هر. فرايندهاي عملياتي دسته بندي مي كند-2فرايندهاي مديريتي كه

]2[.ريز فرايند را تشكيل مي دهند12يك از اين دسته به ريز فرايندهايي تقسيم مي شوند كه در مجموع 

 ISO 9000مدل فرايندي استاندارد خانواده: دوم

س. اعلام مي گردد (ISO)كه توسط سازمان جهاني استاندارد فرايندهاي"ه گروه اصلي تقسيم مي شوند كه شامل در اين مدل فرايندها به

]2[."ايندهاي پشتيبانيفر"و"فرايندهاي تحقق محصول"،"مديريت ارشد

��مدل بنياد اروپايي كيفيت: سوم��� 

 كه در حقيقت مدلي است جهت ارزيابي سرامدي سازمان ها كه فرايندهاي سازماني يكي از معيارهاي نه گانه اصلي آن را تشكيل

اي EFQMاما از آنجا كه بنياد. مي دهند آن) بنچ ماركينگ(و مدل آن در ارزيابي مقايسه سازمان ها به بررسي فرايندهاي نيز مي پردازد، تجربه

]2[.ههاي فرايندي بسيار با ارزش استدرباره ديدگا

 بررسي مورد مطالعه-2
و كار را با ساختار) notation(پلي كه نشانه هاي ديداري. باشدجهت مدلسازي فرايندها به ابزار استاندارد نياز مي مناسبي از فرايندهاي كسب

 [10]. اجرايي متناسب براي آنها ارتباط دهد
استفاده گرديده كه يكي از نرم افزارهاي مدلسازي فرايندهاي سازماني ARISدر بانك مورد مطالعه جهت مدلسازي فرايندهاي از نرم افزار

(BPMN) ها-3سيستمهاي كاربردي-2ساختار سازماني-1در سيستم نرم افزاري شش حوزه كلان سازماني به شرح. مي باشد خدمات-4داده
و استراتژيها-5و محصولات  (فرايندها مشخص گرديده كه بيانگر زير ساختهاي عمليات سازمان مي باشند-6اهداف )2شكل.

يدسته بندي حوزه هاي سازمان-2ل شك
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و تعيين زير ساختها فرايندهاي سازمان  دسته فرايند اصلي، مديريتي، پشتيباني تقسيمسهبه ISO 9000بر مبناي استاندارد پس از شناسايي
(مي شوند )3شكل.

 ISO 9000دسته بندي فرايندها بر اساس-3شكل

فع:(primary process)فرايندهاي اصلي-1 و تخصصي سازمان را در جهت توليد محصولات يا ارائه فرايندهايي مي باشند كه اليت اصلي
.در واقع فرآيندهاي اصلي نشان دهنده فلسفه وجودي يك سازمان مي باشند. خدمات به مشتريان سازمان تشكيل مي دهند

و بر تمام فرايندهايي مي باشند كه به جهت مديريت فرايندهاي ديگر):Management process(فرايندهاي مديريتي-2 اجرا مي شوند
و انجام امور مديريتي سازمان مي باشند. سازمان تاثير مي گذارند .در واقع اين فرآيندها بعنوان ابزاري در اختيار مديريت در جهت انجام تصميم گيريها

محوري سازمان ايفاي فرايندهايي مي باشند كه در جهت پشتيباني از فرايندهاي ): Support process(فرايندهاي پشتيباني-3
و واحدهاي خاصي در ارتباط مي باشند و معمولاً با وظايف .مشتريان اين فرايندها عمدتاً واحدهاي داخلي سازمان مي باشند. نقش كرده
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 كارسنجي
ش عب بانك خواهيم پرداخت در اين مقاله سعي در بررسي كارسنجي با استفاده از تدوين فرايندهاي اصلي مرتبط با مشتري خدمات بانكي در سطح

و در نهايت با توجه به داده هاي حاصل از فرايند سازي عمليات سازمان به نتايج حاصله در خصوص نياز سنجي نيروي انساني، خصوصيات احراز
و تعيين ساختار سازماني حاصل از فرايندهاي اصلي خواهيم پرداخت از شعب بانك در شهر عدد15مورد مطاله. شغل، كارسنجي، ارزيابي عملكرد

.تهران مي باشد
ش و هم چنين اضافه و افزايش بهره وري ناشي از افزايش رقابت در صنعت بانكداري كشور در چند سال گذشته دن با توجه به نياز به كاهش هزينه

و علي الخصوص گردش نقدي نگي مربوط به مبادلات بين المللي ركود مالي دوره اخير كه تاثير به سزايي در حجم گردش نقدينگي در شبكه بانكي
و افزايش بهره وري با حد اقل كردن هزينه هاي خدمت رساني با اولويت ارائه با خدمات با كي فيتو ساير محدوديتهاي موجود، حذف عمليات زائد

و لازم مي باشد و.و رقابتي امري ضروري و بكار گيري نيروهاي بهينه از نظر كيفيت كه،تعداد بدين منظور كارسنجي يكي از حوزه هايي است
.تحقق اين هدف را براي بانك ممكن مي سازد

از15 وضعيت)1(جدول شماره يبانكداروياعتبار،يارز،يريال( مختلفيها حوزهدر شعبهيها فعاليت انواع تفكيكبه بانك شعب شعبه
را)الكترونيك .مي دهد نشان 1388 چهارم ماههسهدر از نظر نيروي انساني

و ارائه با كيفيت ترين خدمات در ابتدا فرايند و تعيين تعداد نيروي بهينه با هدف تعيين بهترين تركيب نيروها هايي كه با توجه به كارسنجي شعب
و مدلسازي گرديد.شناسايي قرار گرفت در شعب رخ مي دهد مورد .فرايندهاي شعبه اي به شرح ضميمه پيوستي شناسايي

و ارزش آفريني هر فرايند استانداردي جهت سنجش عمليات تدوين گرديدسپس با تدو .ين زمان، نيرو، هزينه

تعداد متصديانشعبهر
 ريالي

تعداد متصديان
 ارزي

تعداد متصديان
 اعتباري

تعداد متصديان
 خدمات ويژه

تعداد كل
 متصديان

947121آفريقا1

1145121مركزي2

50106باغ فردوس3

811010پاسداران4

824115بازار5

71019صادقيه6

61108اقدسيه7

821011ميرداماد8

50005فاطمي9

61119سعادت آباد10

60006جنت آباد11

41005دولت12

51006ميدان ونك13

41005پل رومي14

60006ولنجك15

1-جدول شماره

و تجميع فرايندها در يك مدل كلي، روند انجام كار در هر شعبه شناسايي گرد به شرحو نتايج حاصلهيدبا توجه به فرايندهاي شناسايي شده
كه)2(جدول شماره  و حاصل گرديد و به تفكيك مازاد .را نشان مي داد دواير تخصصي كمبود نيروهاي شعب

درپس از حصول تع و به تفكيك هر دايره، سه راهكار به ترتيب اولويتهر داد نيروهاي مورد نياز جهت دستيابي به نقطه بهينه در دستور كار،شعبه
.قرار گرفت

و مازاد نيرو(جابجايي نيروهاي بين دواير مختلف سازماني-1 .درون شعب) با توجه به كمبود

و(جابجايي نيروهاي بين شعب-2 .در سطح كليه شعب) مازاد نيرو با توجه به كمبود
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و رقابتي تر كردن فعاليت) استخدام(بكارگيري نيروهاي مورد نياز جديد-3 و يا تعديل نيروهاي مازاد به جهت كاهش هزينه هاي سازماني

.سازمان

نيروي مورد شعبهر
 نياز ريالي

نيروي مورد
 نياز ارزي

نيروي مورد
 نياز اعتباري

نيروي مورد نياز
و  يژهخدمات

تعداد كل
نيروهاي مورد 

 نياز
10.73.95.80.821.2آفريقا1

11.63.04.11.520.2مركزي2

4.70.41.00.26.3باغ فردوس3

7.50.91.10.49.9پاسداران4

10.41.23.10.415.1بازار5

7.60.60.80.99.9صادقيه6

60.60.90.37.8اقدسيه7

81.71.40.211.3مادميردا8

4.90.20.60.36.0فاطمي9

6.70.70.60.68.6سعادت آباد10

5.30.10.10.45.9جنت آباد11

3.80.60.30.14.8دولت12

4.31.00.40.36.0ميدان ونك13

3.00.40.10.23.7پل رومي14

4.00.10.20.14.4ولنجك15

2- ره جدول شما

.جابجايي هاي مذكور ارزيابي گرديد3تفصيلي جدول شماره لذا به شرح

مازاد نيروي-كمبودشعبهر
 رريالي

-كمبود
مازاد نيروي

 ارزي

-كمبود
مازاد نيروي

 اعتباري

مازاد-كمبود
نيروي خدمات

 ويژه

-كمبود
مازاد نيروي

 شعبه

-0.11.20.20.2-1.7آفريقا1

0.8-1.00.90.5-0.6مركزي2

-0.3-0.00.2-0.30.4باغ فردوس3

0.1-0.4-0.50.10.1پاسداران4

-0.80.90.60.1-2.4بازار5

-0.10.9-0.40.8-0.6صادقيه6

0.2-0.00.40.10.3اقدسيه7

-0.3-0.2-0.00.30.4ميرداماد8

-1.0-0.3-0.6-0.10.2فاطمي9

0.30.40.40.4-0.7سعادت آباد10

0.1-0.4-0.1-0.70.1جنت آباد11

0.2-0.1-0.20.40.3دولت12

0.0-0.3-0.70.00.4ميدان ونك13

1.3-0.2-1.00.60.1پل رومي14

 1.6- 0.1- 0.2- 0.1 2.0ولنجك15

بي(3-جدوي شماره و اعداد مثبت بيانگر مازاد نيرو مي باشنداعداد منفي )انگر كمبود نيرو
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و مازاد نيروهاي آنها در و بهينه صفر) مازاد نيروي شعبه- كمبود(پس از استخراج جدول فوق، در شعبي كه برايند كمبود مي باشد، تعديل
ما.انساني در سطح شعبه صورت پذيرفت نمودن نيروي و كردر شعبي كه برايند كمبود و يا منفي مي باشد با گرد دن زاد نيروهاي آنها مثبت

.انساني صورت پذيرفت اعداد اقدام به تعديلات نيروي
و مازاد نيروي انساني شعب مورد بررسي قرار قرار گرفته و اين بيان 1.9جمع كمبود كهمي باشد  شعب مورد بررسي گر اين موضوع مي باشد

.اني دارندواحد مازاد نيرو انس 1.9 در مجموع
و خدمات ويژه بصورت فصلي بر مبناي و بررسي عملكرد شعب در چهار حوزه ريالي، ارزي، اعتباري پس از تدوين فرايندهاي موجود در شعبه

و نه كميت روشن عمليات، ارزش آفريني فرايندفرايندها، تعداد نيروي انساني مورد نياز در هر حوزه، حجم  براي بانك بر مبناي كيفيت
و سپس بررسي عملكرد هر شعبه در حوزه مورد نظرگ و مبناي تشكيل ساختار سازماني هر شعبهرديده و چارت سازماني شعب قرار گرفت

.روشن ساخت با ارائه فاكتورهاي استانداردتشكيل دواير مورد نياز در هر شعبه را 

 نتيجه
و پس از پشت. مديريت فرايندها بيانگر نياز سازمانهاي عصر كنوني مي باشد بدون شك گرايش سازمانها در عصر كنوني به سوي فرايند گرايي

مهندسي مجددو 1980 (ERP)، برنامه ريزي منابع سازماني 1980 (TQM)سر گذاشتن موجهاي پيشين همچون مديريت كيفيت جامع 
(Reengineering) 1990 در سازمانهاي امروزي رويكرد حركت در جهت ،BPM افزونو افزايش روزBPMS ش موج سوم گراي

كه. سازمانهاي امروزي شكل داده است و بهبود مستمر اين فرايندهاي نياز سازمانهايي است و كار ازين رو توجه به شناسايي فرايندهاي كسب
.در عرصه رقابتي اقتصاد كنوني فعاليت مي نمايند

و با استفادهه از فرايندهاي تدوين شده در سطحددر اين راستا اين مقاله به بررسي يك مورد از كاركردهاي استفا از عملياتي سازمان
ان فرايندهاي اصلي سازمان در حوزه اي. ساني پرداختنيروي  در مورد بررسي. از كاركردهاي مديريت بر مبناي فرايندهاي را ارائه دهد تا نمونه

ن شده در و تدوين فرايندها با استاندارد ، استانداردهايي جهت ارزيابي ARIS مودن آنها به كمك نرم افزار هوشمنداين مقاله پس از شناسايي
و ارائه گرديد كه مبناي شناسايي ... عملكرد، كارسنجي، امتياز دهي به فرايند بر مبناي ارزش آفريني فرايند در راستاي استراتژي سازماني

و كمبود نيروي انساني در هر شعبه با توجه به حجم فعاليت آن . ها قرار گرفتمازاد
و و ارزش فرايند در هر شعبه مبناي تشكيل ساختار سازماني هر شعبه قرار گرفت و حجم فعاليت پس از تعديلات نيروي انساني نوع فرايند

و يا حذف گرديد،دواير تخصصي بر مبناي نتايج حاصله به كليه عمليات صورت گرفته در راستاي شناسايي وضع موجود. تشكيل و حركت
كل.بوده مت استفاده بهينه از منابع موجودس فرايند در جهت ارزش آفريني اين در حالي است كه كاركرد اصلي مديريت فرايندها، بهبود

و بهينه كردن آن بر مبناي فرايندهاي موجو. مي باشد افزون تر هااما شناخت وضع موجود آن مي باشدد زير بناي آغاز بهبود فرايند كه به
ش .دپرداخته

و مديريتي نيز،بررسي خصوص بهبود فرايند هاي سازماني، توصيه مي گردد تحقيقات بعدي در و شناسايي فرايندهايي پشتيباني تدوين
ا. صورت پذيرد و حتي چشم و بهبود فرايندهاي مديريتي است كه بر كل سازمان نداز كه تاثيرات عميق مديريت فرايندها در سطح شناسايي

ت توصيه مي گردد مركز كنوني بوده بقا در محيط اقتصادي رقابتيلازمه كليدي هر سازمان بهبود فرايندهاكه. اثير مي گذاردآينده سازمان
.توجه تحقيقات آتي قرار گيرند
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و كار سازمان ها از ديدگاه مايكروسافت"ايرج، سعيدي، [3] .12/12/1386، شركت گسترش دنياي مجازي،" مديريت فرآيندهاي كسب
و فرهنگ سازماني"محمد حسيني، محمد [4] و كار .1388، تهران،47، صفحه 211، مجله تدبير، شماره"مديريت فرايند كسب
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يرابتعاتراكنايرتشمشريذپدنيآرف402-
يدصتم.كينورتكلايرادكنابهبعش

يرتشمتراك

رودصوتاعلاطاتفايرد
يرابتعاتراك

هبهرداصياهزمروتراكلاسرا
سلجمتروص"مرفهارمههبهبعش

"زمر/تراكلاسرا
تساوخردهبانبهلحرمنيارد.
سردآهبهرداصزمروتراكيرتشم

.دوشيملاسرايو

زمروتراكتفايرد
وهدشرداص
مرف"ياضما
لاسراسلجمتروص

"زمر/تراك

هبعش
تارابتعايدصتم هنازخلوئسم

دوروهبطوبرميماظتنادنسرودص
تراك

تفايردويرتشمتيوهزارحا
هبهنازخلوئسمزازمروتراك
و"تراكعاوناليوحت"مرفهارمه
دازآويوهبطوبرمتمسقليمكت

تراكزمريزاس

ويرتشمهبتراكليوحت
ليوحت"مرفردهيديئاتذخا

"يرتشمهبتراك

هدنورپتبثوليكشت
متسيسرديرابتعا

تاعلاطايمتسيسلاسرا
هبيرابتعاتراكهدنورپ

زكرم

هبعشلوئسم

تدمهاتوكهدرپسباسححاتتفا
دوجومباسحندومنلاعفاي

لحمياضما
مرف"ردهطوبرم
لاسراسلجمتروص

"زمر.تراك

جورخيماظتنادنسرودص
هدشهدادليوحتتراك

مرف"ليمكتوكرادمهئارا
و"يرابتعاتراكتساوخرد
يرابتعاتاعلاطاهمانشسرپ"

"يقيقحصاخشا

ملاعاوهعجارم
تساوخرد

وكرادمزايضاقتميزاسهاگآ
هطوبرمقئاثو

هلب

ريخ

هاتوكهدرپسيضاقتمايآ
درادلاعفتدم

لرتنكويرتشمتيوهزارحا
مرفتاجردنمتحصوكرادم

شرازگهيهتويجنسرابتعا
يجنسرابتعا

واهمرفيناگياب
كرادم

وشرازگديئات
مرفليمكت
رودصهبوصم"
"يرابتعاتراك

ددجمهعجارم

داقعناوقئاثوذخا
ياضماوهعلاطمدادرارق

تراكرودصدادرارق"
"يرابتعا

يرابتعاتراكنايرتشمشريذپدنيآرف402-
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كنابياهزادرپدوخردهدشطبضياهتراكليوحتوجورخدنيآرف

تراكبحاصتراكيدصتم.كينورتكلايرادكنابهبعش

وتراكهدنرادهعجارم
تساوخرد"مرفليمكت
ناماسابهطباررديرتشم

"تراك

ويرتشمتيوهزارحا
تاجردنمتحصلرتنك

مرف

كينورتكلاهجابيدصتم/هبعش

يكيديابهلحرمنياردمانيبياهتراكليوحتيارب
:دوشماجنازينريزدراومزا

تراكهرامشهئارا
ياهبعشposهاگتسديورتراكزاهدافتسا
اهشنكارترياساييريگهدنامتهج

يرتشمهبتراكليوحت
مرفردهيديئاتذخازاسپ
"يرتشمهبتراكليوحت"

شيپ.ديرخياهتراكدرومرد
هبهكيرابتعاتراك.،تخادرپ
تساهدشرداصيهورگتروص

تساوخردهارمههبتكرشهدنيامن
هكتكرشگربرسيوريبتك
وناراداضمازايكيياضمايواح
زيندشابتراكهدنرادمانايهرامش
تراكدناوتيمروكذملحارميطاب

ديامنتفايردار
ياهكنابزكارمهباهتراكلاسرا
سلجمتروصهمانابهارمههطوبرم

ردهدشطبضياهتراكجورخ
هعجارماتنآيرادهگنوزادرپدوخ

ناگدنراد

هلب

كنابطسوتهرداص،اهتراكايآ
تساناماس

هبعشدزنهتفهكيات
هدشيرادهگن

هلب هبعشهبتدمنياردتراكهدنرادايآريخ
تساهدومنهعجارم

يرادكنابهبعشهباهتراكلاسرا
همانهارمهكينورتكلا

سلجمتروص

تراكيرادهگن
هعجارمات
نآهدنراد

يپكومرفيناگياب
يئاسانشتراك

هدنريگليوحتقدصم

كنابياهزادرپدوخردهدشطبضياهتراكليوحتوجورخدنيآرف411-
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تشادربتراكليوحتاترودصدنيآرف

هبعشتراكيدصتم/كينورتكلايرادكنابهبعش
كينورتكلاهجابيدصتم هبعشلوئسمهنازخلوئسم

تفايردصوصخرديبتكداهنشيپ
يوگلاهبهجوتابهيدهتراك

هبعشرداهتراكفرصم

رودصوتاعلاطاتفايرد
رظندرومهيدهياهتراك
هدنهدتساوخردهبعش

هبهرداصياهزمروتراكلاسرا
سلجمتروص"مرفهارمههبهبعش

"زمر.تراكلاسرا

هبطوبرملحمياضما
روكذممرفردهبعشلوئسم

وتراكتفايرد
وهدشرداصياهزمر

مرف"ياضما
لاسراسلجمتروص

"زمر.تراك

يماظتنادنسرودص8(
اهتراكدوروهبطوبرم

كينورتكلايرادكنابهبعشزاهيدهتراكتفايرددنيآرف410-

ويدصتمداهنشيپديئات
يرادكنابهبعشهبلاسرا

كينورتكلا
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انتاسمتسيسقيرطزاهجولاقتنادنيآرف-116

يرتشم

كينورتكلاهيوستهرياد

تساوخردهئارا

هئاراومرفليمكت
كرادم

ديسرتفايرد

ياهتساوخرديسررب
بعشزاهلصاو

يزكرمكنابهبلاسرا

كنابدزنيدوجومايآ
؟تسايفاكيزكرم

هلب

نيمأت
يدوجوم

ريخ

هبعش

يدصتمهبعشلوئسم

هيلوايسررب

)17هنومن(مرفهئارا

مرفلرتنكوتيوهزارحا

تساوخردتبث
يمتسيس

يرادباسحدانساتبث

يرتشمهبديسرهئارا

هخسنيناگياب
مرفلوا
تساوخرد

يمتسيستساوخرددييأت

هيوستهريادهبلاسرا
يكينورتكلا

تساوخردلرتنك

يگنيدقنلرتنكهرياد

هئارا
تساوخرد

نيمأت
يدوجوم

اهيهدبواهييارادهرادا

www.SID.ir



Arc
hive

 of
 S

ID

 همايش بين المللي مديريت فرآيندهاي سازمانياولين

�� 
www.SID.ir



Arc
hive

 of
 S

ID

 همايش بين المللي مديريت فرآيندهاي سازمانياولين

�� 

يرابتعا/تشادربتراكددجمرودصدنيآرف

تراكبحاصتراكيدصتم/كينورتكلايرادكنابهبعش

تساوخردملاعاوهعجارم
تساوخرد"مرفليمكتو
ناماسابهطباررديرتشم

"تراك

ويرتشمتيوهزارحا
تاجردنمتحصلرتنك

مرف
رودصوتاعلاطاتفايرد

زمروتراك

هبهرداصياهزمروتراكلاسرا
سلجمتروص"مرفهارمههبهبعش

"زمر/تراكلاسرا

وتراكتفايرد
وهدشرداصياهزمر

مرف"ياضما
لاسراسلجمتروص

"زمر.تراك

هبعش
كينورتكلاهجابيدصتم هنازخلوئسم

يمتسيسلاسرا
ردهدشتبثياهتساوخرد

زكرمهبزوررهناياپ

هبعشلوئسم

Hotيلبقتراكندومن هطوبرملحمياضما
سلجمتروصمرف"رد
"زمر/تراكلاسرا

طوبرميماظتنادنسرودص
اهتراكدوروهب

هبزمروتراكليوحت
هيديئاتذخازاسپيرتشم
هبتراكليوحت"مرفرد

"يرتشم

تفايردويرتشمتيوهزارحا
هبهنازخلوئسمزازمروتراك

عاوناليوحت"مرفهارمه
طوبرمتمسقليمكتو"تراك
تراكزمريزاسدازآويوهب

جورخيماظتنادنسرودص
هدشهدادليوحتتراك

رودصدزمراكتفايرد
باسحهبزيراووتراك
يمتسيستبثوهطوبرم
ددجمرودصتساوخرد

تراك

هبهكيرابتعاياهتراكدرومرد
تساهدشرداصيهورگتروص
تساوخردهارمههبتكرشهدنيامن

هكتكرشگربرسيوريبتك
وناراداضمازايكيياضمايواح
زيندشابتراكبحاصمان.هرامش
تراكدناوتيمروكذملحارميطاب

ديامنتفايردديدج

يپكومرفيناگياب
تراكقدصم
ليوحتيياسانش

ددجمهعجارمهدنريگ

يرابتعا/تشادربتراكددجمرودصدنيآرف406-
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تخادرپشيپ/ديرختراكددجمرودصدنيآرف

تراكبحاصتراكيدصتم/كينورتكلايرادكنابهبعش

مرفليمكتوهعجارم
رديرتشمتساوخرد"
"تراكناماسابهطبار

ويرتشمتيوهزارحا
تاجردنمتحصلرتنك

مرف
وتراكتفايرد
وهرداصياهزمر
مرف"ياضما
لاسراسلجمتروص

"زمر.تراك

هبعش
كينورتكلاهجابيدصتم هبعشلوئسمهنازخلوئسم

Hotيلبقتراكندومن
يدصتمطسوت

هطوبرملحمياضما
سلجمتروصمرف"رد
"زمر/تراكلاسرا

طوبرميماظتنادنسرودص
اهتراكدوروهب

يرتشمهبتراكليوحت
مرفردهيديئاتذخازاسپ
"يرتشمهبتراكليوحت"

يرتشمتيوهزارحا
زااهزمروتراكتفايردو
مرفهارمههبهنازخلوئسم

و"تراكعاوناليوحت"
هبطوبرمتمسقليمكت
تراكزمريزاسدازآيو

جورخيماظتنادنسرودص
هدشهدادليوحتتراك

هدشليمكت"مرفلاسرا
رديرتشمتساوخرد
هب"تراكناماسابهطبار

يرادكنابهبعش
كينورتكلا

هارمههبتكرشهدنيامن
گربرسيوريبتكتساوخرد
زايكيياضمايواحهكتكرش
دشابتراكمان.هرامشوناراداضما

دناوتيمروكذملحارميطابزين
/ديامنتفايردديدجتراك

يپكومرفيناگياب
يئاسانشتراك

هدنريگليوحتقدصم

كيلقادح)ددجمهعجارم
(دعبهتفه

ياهزمروتراكلاسرا
هارمههبهبعشهبهرداص
لاسراسلجمتروص"مرف

"زمر.تراك

رودصوتاعلاطاتفايرد
هبعشرظندرومياهتراك

هدنهدتساوخرد

تخادرپشيپ/ديرختراكددجمرودصدنيآرف407-
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ا

يضاقتم

اضاقتهئاراويضاقتمهعجارم

رودصتاررقموطيارش"هعلاطم
مرف"ياضماوليمكتو"تراك

غلبمابلوپتراكتساوخرد
/يتنرتنياديرخ/لااكديرخ/صخشم

"هيده

كينورتكلاهجابيدصتم.هبعش

هبزمروتراكليوحت
هيديئاتذخازاسپيضاقتم
هبتراكليوحت"مرفرد

"يرتشم

وتراكزمريزاسدازآ
قباطمشورفدنسرودص
هطوبرميمتسيسريسم

زيراووتراكهجوتفايرد
هطوبرمباسحهب

جورخيماظتنادنسرودص
هدشهدادليوحتتراك

هبيضاقتمتيوهزارحا
تحصلرتنكروظنم

مرفتاجردنم

(ددع15فقسات)هيدهتراكيدارفناشورفدنيآرف403-

شرازگومرفيناگياب
مامضناهبهرداصدنس
تراكقدصميپك
يضاقتميياسانش
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تشادربتراكليوحتاترودصدنيآرف
/كينورتكلايرادكنابهبعش

يضاقتمتراكيدصتم هبعش

كينورتكلاهجابيدصتم هبعشلوئسمهنازخلوئسم

زامعا-يضاقتمهعجارم
هدنيامناييقيقحصخش
هئاراو-يقوقحصخش

اضاقت

تاررقموطيارش"هعلاطم
ليمكتو"تراكرودص

لوپتراكتساوخردمرف"
/لااكديرخ/صخشمغلبماب

"هيده/يتنرتنياديرخ

زيراوواهتراكهجوتفايرد
هطوبرمباسحهب

هبعشهبهدشليمكتمرفلاسرا
رودصتهجكينورتكلايرادكناب
زاهخسنكي/.هيدهتراكيهورگ
هدنهدتساوخردهبعشردمرفنيا

.دوشيميناگياب

رودصوتاعلاطاتفايرد
رظندرومهيدهياهتراك
وهدنهدتساوخردهبعش

يماظتنادنسرودص17(
هدادليوحتتراكجورخ

هدش

هبيضاقتمتيوهزارحا
تحصلرتنكروظنم

مرفتاجردنم

هبهرداصياهزمروتراكلاسرا
سلجمتروص"مرفهارمههبهبعش

"زمر.تراكلاسرا

ردهطوبرملحمياضما
سلجمتروصمرف"
"زمر/تراكلاسرا

وتراكتفايرد
وهدشرداصياهزمر

مرف"ياضما
لاسراسلجمتروص

"زمر.تراك

طوبرميماظتنادنسرودص
اهتراكدوروهب

(ددع15زاشيب)هيدهتراكيهورگشورفدنيآرف404-

يپكومرفيناگياب
يياسانشتراكقدصم

يضاقتم

ددجمهعجارم

ويضاقتمتيوهزارحا
زااهزمرواهتراكتفايرد
مرفهارمههبهنازخلوئسم

و"تراكعاوناليوحت"
هبطوبرمتمسقليمكت
تراكزمريزاسدازآويو

اه

هباهزمرواهتراكليوحت
هيديئاتذخازاسپيضاقتم
هبتراكليوحت"مرفرد

"يرتشم
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