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 مقدمه

فرآینددددد نامیددددده مددددی شددددوند   .کنند می ایجاد را ای نتیجه همدیگر با که پیوند  گروهی از وظیفه های هم        

اسددت کدده فرآینددد مجموعهددای مشددخص و مرتددب شددده از فعالیتهددای کدداری در یدد  محدددوده زمددانی و مکددانی معددی  

شروع و خاتمدده آن مشددخص شددده اسددت و بددا تعریددف روشددنی از ورودیهددا و خروجیهددا، سدداختاری بددرای عملکددرد ارا دده 

 .دنمی ده

کنددد  تبدددیل می نتیجدده یددا خروجددیداده را بدده  های وابسددته و مددرتبط اسددت کدده یدد  یددا چنددد  ای از فعالیتمجموعه  

  ورودی، دارای ارزش افزوده باشدبه شکلی که نتیجه به دست آمده نسبت به  

 مددا بدده »فرآینددد« کلمدده بددردن کددار بدده دیگددر، بیددان بدده  کنددد به طور کلی »فرآیند« به شیوه انجام یدد  کددار اشدداره می

 پددی  از مسددیر بددا مطدداب  بایددد حتمددا کدده دارد مشخصددی رونددد و تعریددف  چددارچوب،  مشددخص،  کددار  یدد    کدده  گویدمی

   شود  انجام  شده،  تعیی 

 (Process)  :فرآیند چیست

 . مجموعدده فعالیتهددایی اسددت کدده داده هددا ( ورودیهددا ( را بدده سددتانده هددا ( خروجیهددا ( تبدددیل مددی کنددد  (1

ی  فعالیددت کدده بددا اسددتفاده از منددابه و بصددورت هدددایت شددده در جهددت کسددب توانددایی بددرای تبدددیل داده هددا بدده  (2

 .فرایند در نظر گرفتستانده ها عمل می کند را می توان به عنوان ی   

 :تعریف نگرش

رویکددرد و زاویدده ای کدده آدمددی از روزندده و یددا از طریدد  آن ، بدده تحلیددل پدیددده هددای پیرامددون خددود پرداختدده و       

 . ارتباطات بی  خود و آنها را تعیی  و برقرار می سازد

 :مفاهیم و واژگان

 (Process Title) عنوان فرآیند

 . ن می شناسیمنامی است که فرآیند را با آ

 توصیه : ساده و در بر گیرنده مفهوم باشد  (طراحی محصول جدید/ خرید اقلام تولیدی(

 (Process Purpose) هدف فرآیند

 . بیان کننده مقصود و هدفی است که از اجرای فرآیند تعقیب می کنیم

 توصیه : گویا و شفاف باشد  (تامی  اقلام مورد نیاز واحدهای تولیدی(

 (Process Scope) دیندامنه فرآ

شود، می  ختم  کجا  به  و  شروع  کجا  از  فرآیند  اینکه  دقی   کننده   را   چیز  چه   و  شود  می  چه  شامل   مشخص 

 .شود  نمی  شامل

 گویا و شفاف باشد (از ورود درخواست کالا به تدارکات تاچیدمان اقلام خریداری شده در انبار( : توصیه
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 (Process Inputs) ونداد های فرآیندرد

 د آن چیزهایی که در فرآیند به خروجی تبدیل می شوند قابل لمسیا غیرقابل لمس باشن 

 ...مثال : مواد ، تجهیزات ، اطلاعات ،  

 (Process Outputs) فرآیندبرونداد های 

خدمت یا محصولدددددددی که باید با خواسته های از پی  تعیی  شده مطابقت داشته باشد  مدددددددی توانند قابل لمس یا 

 .غیر قابل لمس باشند

 ...مثال : قطعه تولید شده ، داده های ایجاد شده ، سواب  ، 

 (Process Control) کنترل فرآیند

 .کنترلی است که بر فرآیند، تحمیل میشود  می تواند داخلی یا خارجی باشدکنترل فرآیند نظارت و  

 ...مثال : مشتری ، قانون ، روشهای داخلی سازمان ، ممیزی های داخلی ،  

 (Process Effectiveness) اثربخشی فرآیند

 .توانایی فرآیند در حاصل نمودن نتایج طرح ریزی شده و معی 

  (Process Indicator) شاخص های فرآیند

 .ارزشی که می تواند برای تشخیص اثربخشی فرآیند به کار برده شود

 .توجه : معیار با شاخص متفاوت است  معیار ی  اندازه است

 شوند؟فرآیندها به چند دسته تقسیم می

سددیم گددروه شددامل فرآیندددهای اصددلی، فرآیندددهای پشددتیبانی و فرآیندددهای مدددیریتی تق  3فرآیندددها معمددولا بدده       

  می شوند:

 فرآیندهای اصلی

دهنددد  ایدد  فرآیندددها بددا مشددتری نهددایی ارتبددا. مسددتقیم دارنددد  فلسددفه وجددودی واحددد مربوطدده را تشددکیل می

  فرآیندهای اصلی شامل:(1

 یانداز و استراتژچشم توسعه •

 محصولات و خدمات  تیریو مد  یطراح •

 و فروش محصولات و خدمات  یابیبازار •

 محصول لیتحو •

 خدمات ارا ه •

 یخدمات مشتر  تیریمد •
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 فرآیندهای پشتیبانی (2

ای  دسته از فرآیندها به طددور غیددر مسددتقیم و بددا تددامی  منددابه مددورد نیدداز فرآیندددهای اصددلی در جهددت تددامی  نیازهددا 

 کند  مواردی مانند:  و انتظارات مشتریان نهایی عمل می

 یانسان  هیسرما  تیریو مد توسعه •

 اطلاعات  یفناور  تیریمد •

 یمنابه مال  تیریمد •

 هاییدارا تیریو مد  جادیا •

 سازمان  س  یر  تیریمد •

 یخارج  نفعانیارتبا. با ذ  تیریمد •

 روکا  کسب  یهاتیقابل  تیریو مد توسعه •

 فرآیندهای مدیریت ( 3

 کنند   ای  فرآیندها وظیفه هدایت و رهبری نیروی انسانی برای دستیابی به اهداف سازمانی را دنبال می

 مدیریت منابه انسانی •

 مدیریت فناوری اطلاعات   •

 مدیریت منابه مالی •

 ها  مدیریت دارایی •

 مدیریت ریس   •

  مدیریت ارتبا. با ذینفعان خارجی از جمله فرآیندهای مدیریتی هستند •

 هایی دارند؟ها چه ویژگیفرآیند

 :های زیر در مورد هر فرآیند وجود داردبه طور کلی ویژگی

 .ی  فرآیند دارای نام یا شناسه منحصر به فرد است •

 .عملیات و مراحل آن کاملا مشخص و تعریف شده است •

 .دارای چشم انداز و هدف است •

 .ها و توالی عملیات دقیقا مشخص استگام •

 .مرحله کاملا مشخص استمسئول اجرای هر  •

 .های خروجی مشخص استهای ورودی و دادهداده •

 .شرایط شروع و پایان فرآیند مشخص است •

 



8 
 

 

 

 :فرآیند و نگرش فرآیندی

هر فعددددالیتی که از منددددابعی برای تبدیل ورودی ها به خروجددددی ها استفاده مددددی کنند، به عنوان ی  فرآیند          

 .سازمانها باید فعالیتها و منابه را در قالب فرایندهای مرتبط به هم مدیریت کنندمحسوب می گردد   

به عمل شناسایدددددددددی و مدیریت نظام مندددددددددد فرآیندهای موجود در ی  سازمان و به ویژه تعاملات میان چنی   

 .فرایندهایی نگرش فرآیندی گویند
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   Process based Approach؟چیستنگرش فرآیندی 

بدده پدیددده هددای اطددراف و پیرامددون و نگدداه بدده آنهددا در قالددب شناسددایی مجموعدده فعالیددت هددایی کدده داده   توجه        

ها را تبدیل بدده سددتانده هددا مددی نمایددد   ایدد  رویکددرد هددم در پددی تبیددی  ارتباطددات داخلددی موجددود بددی  فرآیندددهای 

 . فرعی و هم تعیی  ارتباطات بی  فرآیندهای اصلی است

منددابعی را بدده خدددمت گرفتدده و آنددرا در جهددت تبدددیل ورودی بدده خروجددی مدددیریت نمایددد ، بعنددوان هددر فعددالیتی کدده 

 .فرآیند در نظر گرفته می شود

فرایندی به ای  معنی است که به جددای نگدداه بدده جایگدداه افددراد در پیکددره سددازمان، بدده ایدد  مسدداله توجدده کنددیم   نگرش

تددوانیم و بددرای هددر فعالیددت چدده مسددیر و فرآیندددی را میشددود هددایی انجددام میکدده در یدد  کسددب و کددار چدده فعالیت

 کنیم تعریف 

هددا دارای هددایی هسددتند کدده بددا یکدددیگر ارتبددا. منطقددی دارنددد  ایدد  فعالیتفرآیندهای کسب و کددار، مجموعدده فعالیت

کننددد  ی  یددا چنددد ورودی هسددتند و بددرای رسددیدن بدده یدد  نتیجدده مشددخص در کسددب و کددار بددا یکدددیگر تعامددل می

 کندها در نهایت برای مشتریان، ارزش ایجاد میی  فعالیتخروجی ا

 :در نگرش فرآیندی موارد ذیل شدیداً توصیه می گردد

 شناسایی فرآیندهای موجود در سیستم 

 رک ارتبا. و تاثیرات میان ای  فرآیندها د

 مستندسازی فرآیندها 

 کنترل موثر عملکردها / فرآیندها

 مزایای نگرش فرآیندی چیست؟

 :کنیممزایای نگرش فرآیندی را به طور کامل معرفی می  قسمتدر ای  

 .برای کارکرد موثر ی  سازمان ، شناسایی و اداره فعالیت های به هم وابسته ضروری است •

نگددرش فرآیندددی ، بدده سددازمان امکددان مددی دهددد تددا روی ارتبددا. بددی  تدد  تدد  فرآیندددهای موجددود در  •

 .و تعامل آنها، کنترل مستمر داشته باشد  مجموعه ای از فرآیندها و نیز ترکیب

 .کندنگرش فرآیندی به ایجاد دیدگاه مشترک بی  کارکنان سازمان کم  می •

 .بخشدبه چشم انداز سازمان، هویت و معنا می •

 .کندبه کارکنان برای شناخت جامه و دقی  وضعیت موجود سازمان کم  می •

 .تحلیل جامه از وضعیت سازمان دست پیدا کنندشود کارکنان به ی   فرآیند گرایی باعث می •
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های های مختلددف یدد  مسدداله شددناخته شددد، شناسددایی عوامددل مددوثر بددر قسددمتوقتددی تمددام اجددزا و قسددمت •

هددای مختلددف بدده راحتددی امکانودددیر خواهددد بددود  بنددابرای ، فرآینددد گرایددی، کارکنددان را در انتخدداب راه حل

 .کندمناسب و کلیدی یاری می

 .کندهنگ خود سنجی« را در سازمان ایجاد میای  نگرش »فر •

 .کندها کم  میتر با آنبا شناخت کامل مشتریان، به ایجاد تعامل و ارتبا. عمی  •

 .کندبا مشخص کردن اجزای مختلف فرآیندها، امکان سنج  جامه را ایجاد می •

 .کندنگرش افقی در سازمان ایجاد می •

 چیست؟ ارتباطات سازمانی

نفعددان، عمددوم وکارهددا بددا مشددتریان، کارکنددان، ذی ارتباطددات سددازمانی روشددی اسددت کدده بددا اسددتفاده از آن، کسددب

 .کنندها ارتبا. برقرار میها و سایر سازمانمردم، رسانه

 :انواع ارتباطات سازمانی

 ارتباطات افقی:

ود دارد و موجددب افددزای  انگیددزه ردیفددان وجدد هددای مختلددف در سددازمان و همایدد  نددوع ارتبددا. در بددی  اع ددای بخ  

شددود  هدددف از ایدد  نددوع ارتباطددات، ایجدداد کانددالی بددرای حددل مسددا ل ی همبستگی بددی  اع ددای سددازمان میو روحیه

 .سازمان و هماهنگی است

 ارتباطات عمودی: 

پددایی  باشددد  هدددف از توانددد از پددایی  بدده بددالا یددا از بددالا بدده ای  نوع ارتبا. بددی  مددافوز و زیردسددتان وجددود دارد و می

تری  سددطس سددازمان تری  سددطوح بدده عددالیایدد  ارتبددا.، انتقددال گزارشددات، پیشددنهادات، انتقددادات و تقاضدداها از پددایی 

 .باشدمی

 ارتباطات مورب: 

دهددی مسددتقیم ندارنددد وجددود دارد  ایدد  نددوع ارتبددا. بددی  افددراد در سددطوح مختلددف کدده بددا یکدددیگر ارتبددا. گزارش

 .باشد، هماهنگی و جامعیت بخشیدن به ارتباطات افقی میهدف از ای  ارتبا.

، نیازهددای مشددتری نهددایی را هدددف اصددلی خددود قددرار داده رویکرد فرآیندددی بددا تمرکددز بددر ارتباطددات و مدددیریت افقددی

 است

 ست؟یچ یندیفرآ کردیرو 

 فیو وظدددا هددداتیاسدددت کددده در آن فعال یتیریمدددد کدددردیرو   یددد ( Process Approach( ینددددیفرا کدددردیرو    

در  ندددهایاز فرآ یسددر   یدد سددازمان بدده عنددوان  کددرد،یرو  یدد   در اشددوندیدر نظددر گرفتدده م  ندددهایسازمان به عنددوان فرآ

 ندددهایمتمرکددز بددر فرآ  کددردیرو   یدد اسددت  ا  انیکه هدف آنهددا ارا دده محصددولات و خدددمات بدده مشددتر  شودینظر گرفته م

 مختلف سازمان است   فیاها و وظتمرکز بر بخ   یبه جا
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 :شوندیمعمولاً انجام م ریمراحل ز  ،یندیفرا  کردیرو یاجرا یبرا

 :ندهایفرآ ییشناسا

شددناخت شددامل   یدد   اشددوندیم فیو توصدد  ییموجددود در سددازمان شناسددا یندددهایرفرآیو ز ندددهایمرحلدده، فرآ  یدد در ا 

 است   ندهایفرآ   یتعاملات ب   یو همچن  ازیمنابه مورد ن  ها،یو خروج  هایها، ورودنق   ف،یشناخت وظا

 :ندهایفرآ یمستندساز

بدده طددور کامددل مشددخص  ندددیفرا   یدد کنددد تددا مراحددل مختلددف   یبدده سددازمان مدد   یانیکم  شددا  ندهایفرا  یمستندساز 

 یمستندسدداز   یدد مهددم در ا  یاز گددام هددا  یکدد ی  زیدد ن  ندددهایعملکددرد فرا  یریدد و اندددازه گ   یپددا  یارهددایمع   یددیگردد  تع

 بیتصددو  د،ییدد تا  دیدد شدددن در سددطوح مختلددف سددازمان با  یددیاجرا  یبددرا  نهددایمسددتندات فرا  ،یاست  پس از مستندسدداز

 و ابلاغ شوند 

 : ندهایفرآ تیریمد

ها، شدداخص یریدد و اندددازه گ  یشددامل پددا تیریمددد  یدد   اشددوندیو کنتددرل م تیریمددد ندددهایمرحلدده، فرآ  یدد در ا

 یابیدد هددا و ارزداده  یآورروزاندده بددر عملکددرد، جمدده  یریدد گینظددارت و پ  جددادیا  ندددها،یاهداف و عملکددرد مددورد انتظددار فرآ

تددا مشددکلات و  رندددیگیقددرار م لیدد و تحل یمددورد بررسدد  ندددهایفرآمرحلدده، عملکددرد   یدد در ا  یاسددت  همچندد  ندددهایفرآ

 یتددا عملکددرد بهتددر شددودیانجددام م ندددهایو بهبددود فرآ یزسددانهیشددود  سددوس اقدددامات به یینقددا. قددوت آنهددا شناسددا

 ارا ه شود 

 بهبود مستمر: 

بهبددود  ندددهایهددا و بازخوردهددا، فرآداده لیدد مرحلدده، بددا تحل  یدد بدده بهبددود مسددتمر توجدده دارد  در ا یندددیفرا کددردیرو

 شودیم  جادیآنها ا یاجرا یبرا یبهتر  یهاو مقررات و روش  افتهی

 انیمشددتر یارزش بددرا جددادیهددا جهددت ا تیدد فعال تیریو مددد یسددازمانده یروش قدرتمنددد بددرا   یدد  یندددیفرآ کددردیرو

 .باشد  یم  نفهیذ  یطرف ها  ریو سا

و بدده  کندددیم  یبهبددود عملکددرد سددازمان را ت ددم ت،یریدر مددد یراهبددرد کددردیرو   یدد بدده عنددوان  یندددیفرا کددردیرو

 یبددا اثربخشدد  یندد یب  یسددازگار و قابددل پدد  جی  نتدداکندددیو بهبددود مسددتمر سددازمان کمدد  م  شددرفتیصورت مستمر به پ

   یدد بدده شددکل  گریکدددیبددا  رتبطمدد  یندددهایهددا بدده عنددوان فرا  تیدد کدده فعال  دیدد آ  یبدده دسددت مدد   یموقع  شتریب  ییو کارآ

 است   گریکدیمرتبط با   یندهایشامل فرآ  تیف یک تیریمد  ستمیشوند  س  تیریمنسجم درک و مد  ستمیس

و عملکددرد آن  سددتمیس یسدداز نددهیبه یسددازمان را بددرا   یدد  سددتمیس  یدد شددده توسددط ا دیدد تول جینتددا یدرک چگددونگ 

 سازد   یتوانمند م

 آنها  تیرضا   یو افزا  انمشتری به بهتر  خدمات  و محصولات ارا ه بر  تمرکز•

 و کاه  خطاها و مشکلات  ندهایفرآ  ییو کارا  یاثربخش   یافزا•

 واحدها  یدر سازمان و درک بهتر از تعاملات و ارتباطات ب  شتریب  تیشفاف •
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 تر عملکرد سازمان   یدق  تیریو مد  یریگو اندازه   یپا  تیقابل  جادیا•

 مختلف سازمان  یو واحدها  میت  یاع ا  یب  یو همکار  یهماهنگ   یافزا•

 هاس  یر  تیریو مد  ینیب یامکان پ  جادیا•

 کسب و کار  طیدر مح  راتییبا تغ  یو سازگار  یریپدانعطاف  تیقابل  جادیا•

 : 9001زو یدر ا یندیفرآ کردیرو 

محصددول و  تیدد ف یک تیریمددد سددتمیس یرا جهددت توسددعه، اجددرا و بهبددود اثربخشدد  یندددیفرآ کددردی، رو9001زویدد ا

  ردیگیبه کار م  یمشتر  تیرضا   یافزا

و تعدداملات  ندددهایفرآ   یسددتماتیس تیریو مددد فیدد تعر یرندددهیدر واقدده در برگ یندددیفرا کددردیاسددتاندارد، رو  یدد ا در

 سازمان است  یراهبرد  یریگو جهت  تیف یک  یمشمورد نظر مطاب  خط  جیبه نتا  یابیها به منظور دستآن

 داند:  یم  ریرا موارد ز  یندیفرآ  کردیرو  یریبکارگ  یدیکل یایمزا 9000 زویا  استاندارد

 بهبود  یو فرصت ها  یدیکل  یندهایفرآ  یبه منظور تمرکز تلاش بر رو ییتوانا   یافزا•

 هماهنگ شده  یندهایاز فرآ  ستمیس    ی  یاز طر  ینیب   یسازگار و قابل پ  یدستاوردها•

 استفاده کارآمد از منابه و کاه  موانه چند منظوره  ند،یاثربخ  فرآ  تیریمد  یاز طر  نهیعملکرد به•

 آن  ییو کارا  یدر مورد ثبات، اثربخش  نفعانیذ یسازمان برا  یامکان اعتماد ساز•

 :ردیانجام پد ریبه شرح ز  یخواهد اقدامات  یاستاندارد م   یا و

 به آنها  یابیدست یلازم برا  یندهایو فرا  ستمیاهداف س فیتعر•

 ندهایفرآ  تیریمد یبرا  ییو پاسخگو  تیمسئول  ار،یاخت  جادیا•

 منابه قبل از اقدام  یها  تیمحدود   ییسازمان و تع  یها ییدرک توانا•

 ستمیمنحصر بفرد در کل س  یندهایدر فرآ  راتییاثر تغ لیو تحل  ندیمتقابل فرآ  یها  یوابستگ   ییتع•

سددازمان بدده طددور  تیدد ف یبدده اهددداف ک یابیدسددت یبددرا سددتمیس   یدد و روابط متقابل آنهددا بدده عنددوان   ندهایفرآ  تیریمد•

 موثر و کارآمد
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 سددتمیعملکددرد از کددل س  یابیدد و ارز  لیدد تحل   ،یو پددا  ندددهایعمددل و بهبددود فرآ  یاطلاعددات لازم بددرا  نکددهیاز ا  نانیاطم•

 در دسترس است 

 تیدد ف یک تیریمددد سددتمیس یکلدد  یو دسددتاوردها یندددهایفرآ یتوانددد بددر خروجدد  یکدده مدد  ییهددا سدد  یر تیریمددد

  اثرگدار باشند

شددده اسددت و   دیدد هددا تاک  ندددیفرآ  ییو شناسددا  یندددیفرآ  کددردیبددر رو  9001  زویدد ا  تیدد ف یک  تیریمددد  ستمیدر استاندارد س

    ندینما  یم  یندیفرآ  کردیها با رو  ندیفرآ  ییمنظور سازمان ها اقدام به شناسا  یبد

سددازمان هددا    یدد شددوند ا  یمدد   یسددازمانده  یمدددار و سلسددله مراتبدد   فددهیوظ  یسددازمان هددا ، بدده صددورت واحددد هددا  اغلب

شددده ،   میمدددار مختلددف تقسدد   فددهیوظ  یواحددد هددا   یبدده اهددداف بدد   یابیدسددت  یکه بددرا  ییها  تیمسئول  میعموما با تقس

 شوند    یم  تیری( مد   یی( از بالا به پا  یعمود  یبه صورت

هددا ، در نظددر گرفتدده   تیدد ، در انجددام فعال  نفددهیذ  یطددرف هددا  ریسددا  ایدد و    یینهددا  یمشددتر  یازهایاز زمانها ، ن  یاریبس  در

شددود  یمدد  جددادیسددازمان ا یینهددا یهددا یکدده در خروجدد   یمشددکلات  یمدددار ، بددرا  فددهیهر واحددد وظ  جهیشوند در نت  ینم

 شود    یاز اهداف کوتاه مدت واحد خود قا ل م  یکمتر تی، الو

 یینهددا یخروجدد  ینمددوده و رو یشددتریتمرکددز ب یا فددهیوظ یهددا تیدد گددردد سددازمان بددر فعال یموضددوع سددبب مدد   یدد ا

    دینما  جادیا  نفهیذ  یطرف ها یبرا  یکمتر  یداشته باشد و بهبود ها  یتمرکز کمتر

نمددوده و  یرا معرفدد   یافقدد   یتیریشددده ، مددد  جددادیا  یازمانسدد   یواحددد هددا   یکدده بدد   یبددا عبددور از مددوانع  یندیفرآ  کردیرو

    دینما  یسازمان تمرکز م  یبر اهداف اصل

 شده است   فیبه اهداف تعر  یابیدست یسازمان برا    ی  ییو کارا  ی، بهبود اثربخش  یندیفرا  کردیاز رو  هدف

 شود  یم  ندهایمنجر به بهبود فرآ  یندیفرآ  کردیدر رو  نگ یچرخه دم  یریبکارگ

 ی :ندیفرآ کردیمهم رو  یایمزا

 شده یزیطرحر  جیبه نتا  یابیدست  تیقابل  جادیها ، جهت ا  ندیو همراستا نمودن فرآ  یساز  کوارچهی

 ها  ندیفرآ  ییو کارا  یتمرکز بر اثربخش یتلاش برا  تیقابل  جادیا

سددازگار   یدر ارتبددا. بددا عملکددرد متناسددب سددازمان ( عملکددرد  نفددهیذ  یطددرز هددا  ریو سددا  انیمشددتر  یاعتماد برا  جادیا

 (  نفهیذ  یطرفها  یازهایبا ن

 شود    یدر سازمان انجام م  یاتیعمل  یساز  شفاف

 استفاده از منابه  یو بهبنه ساز  اتیانجام عمل  یها و کوتاه نمودن دوره زمان  نهیهز  کاه 

 جینمودن نتا  ینیب   ی، سازگار نمودن و قابل پ بهبود

 بهبود   یطرح ها  یبند تیمتمرکز شدن و الو یبرا  ییفرصت ها  دجایا

 ها  تیمسئول  یمشارکت و شفاف ساز یکارکنان برا زشیانگ
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 تفاوت رویکرد فرایندی و وظیفه ای چیست؟

 :یافهیوظ  کردیو رو (process approach) یندیفرآ  کردیور

متمرکددز  ییمددورد نظددر و محصددول نهددا جیکسددب نتددا یسددازمان بددر رو یهدداتیتمددام فعال ییندددگرایفرآ دگاهیدد د بددا

  شودیم

هددا در ندددارد  تفدداوت آن  یت دداد  یمختلددف سددازمان  یهدداو نق   فیوظددا  میبددا تقسدد   یندددیفرآ  کددردیکدده رو  مییبگو  دیبا

 است  فهیو وظ  ندیفرآ تینوع نگرش و تمرکز بر محور

مطددرح  یددیگرا فددهی( معمددولاً در مقابددل مفهددوم وظیمحددور ندددفرآی – یددیگرا ندددی(فرآ یندددیفرآ کددردیرو مفهددوم

 .شودیم

فددرد    یدد اسددت کدده  یتیهمددان فعددال فددهیماننددد تفدداوت »جددز»« بددا »کددل« اسددت  وظ  ند«یو »فرآ  فه«ی»وظ  انیتفاوت م

ارزش خلدد   یمشددتر یاسددت کدده بددا هددم بددرا وسددتهیبدده هددم پ  فیاز وظددا  یگروهدد   نددد،یکدده فرآ  ی  در حالدهدیانجام م

  کنندیم

مختلددف اسددت و  یهدداهددا و دپارتمانسددازمان متشددکل از بخ    یدد ، (functional) یافددهیوظ کددردیاسدداس رو بددر

 یسددازمان سلسددله مراتبدد     یدد نددوع نگددرش     یدد ا  جددهی  نتشددوندیم  یدههددا سددازمانبخ    یدد در قالب ا  یسازمان  فیوظا

 .مجزا است فیها و وظامتفاوت و با نق   یهابخ   یدارا

از عناصددر بدده هددم وابسددته و متعامددل در نظددر گرفتدده  یاسددازمان بدده عنددوان مجموعدده ،یندددیفرآ کددردیمقابددل، در رو در

 یهدداتیتددا تمددام فعال  شددودیباعددث م  یددیگرا  ندددی  فرآکندددیرا دنبددال م  یینهددا  جددهینت  ایدد برونداد      ی  دیکه تول  شودیم

 .دتمرکز کن  ییموردنظر و محصول نها  جیکسب نتا یسازمان بر رو

  در دانندددیهددا نمبخ   ریسددازمان کددار خددود را مسددتقل از سددا    یدد مختلددف    یهدداکارکنددان بخ   یندددیفرآ  کردیرو  در

   یدد  تیدد از سددازمان اسددت کدده درنها یگددریخدددمات بخدد  د ایدد محصددول  یهددر بخدد  سددازمان، مشددتر کددردیرو  یدد ا

 .کندیرا دنبال م  جهیهدف و نت

ندددارد بلکدده تفدداوت   یمختلددف سددازمان  یهدداو نق   فیوظددا  میبددا تقسدد   یت دداد  یندددیفرآ  کددردیکدده رو  میکن  دیتأک  دیبا

 .است  فهیو وظ  ندیفرآ تیدر نوع نگرش و تمرکز بر محور

 وکارکسددب یندددهایمجدددد فرآ یمهندسدد  ایدد  BPR مفهددوم گدددارانیبن (Michael Hammer) همددر کددلیدکتددر ما

(Business Process Reengineering) دیگویخصوص م   یدر ا: 

کدده معمددولاً  یتیاز کددار اسددت، فعددال یجز دد  فددهیماننددد تفدداوت جددز» بددا کددل اسددت  وظ ندددیو فرآ فددهیوظ   یبدد   تفاوت“

 دیدد ارزشددمند از د یاجددهیاسددت کدده بدداهم نت وسددتهیپ فیاز وظددا یگروهدد  نددد،ی  در مقابددل، فرادهدددیفددرد انجددام م   یدد 

 .کندیم  جادیا  یمشتر
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 یاز کنددد یمطلددوب ناشدد  یهاجددهیبدده نت ریدد د یدارد  دسترسدد  یندددیفرآ شددهیر دیدد جد یهاسددازمان یکنددد مسددئله

و در  دهندددیانجددام م یرضددروریغ یهافددهیافددراد وظ یاسددت کدده برخدد  لیدد دل  یدد بلکدده بدده ا سددت،ین هافددهیانجددام وظ

 .رودیم   یاز ب  یادیزمان ز  فهیانجام دو وظ  انیفاصله م

 کنواخددتیثابددت و  یخددود روشدد  یهافددهیکدده کارکنددان در انجددام وظ سددتین لیدد دل  یدد سددازمان بدده ا یریناپدددانعطاف

مطلددوب بدده  جیشددوند تددا نتددا بیدد ترک دیدد مجددزا چطددور با یهافددهیوظ داندددینم  یاسددت کدده کسدد   علت یادارند بلکدده بدده

 .دیدست آ

   یدد  جددادیهددا و اآن  یارتبددا. بدد  جددادیا یبلکدده در چگددونگ سددتینمسددتقل  یهدداتیو فعال هافددهیدر انجددام وظ مشددکل

  دهندددیکامددل م یندددهایخددود را بدده فرا یسدداده جددا فیاسددت کدده در آن وظددا یرونددد یمحددور ندددیکددل اسددت  فرا

هددا را کدده خواسددته بلکدده مجموعدده آن  دهدددیرا بدده صددورت مسددتقل موردتوجدده قددرار نم  هافددهیمحددور وظ  ندیفرا  دگاهید

 ردیگیدر نظر م  کنندیرا برآورده م  یمشتر

    شودمفهوم رویکرد فرایند مدار یا فرآیند گرایی معمولا در مقابل رویکرد وظیفه گرایی مطرح می

هددای سددازمان بددر روی کسددب نتددایج مددورد نظددر و محصددول نهددایی متمرکددز بددا دیدددگاه فرآینددد گرایددی تمددام فعالیت

 .شودیم

هددا در هددای مختلددف سددازمانی ت ددادی ندددارد  تفدداوت آنباید بگددوییم کدده رویکددرد فرایندددی بددا تقسددیم وظددایف و نق 

 .نوع نگرش و تمرکز بر محوریت فرآیند و وظیفه است

 های مورد نیاز جهت ایجاد رویکرد فرایندی چیست؟فعالیت

آورد، لازم بدده همددراه مددی (Competitive Advantage) ز آنجددا کدده ارزش افددزوده بددرای سددازمان مزیددت رقددابتیا

 :است ی  سازمان فرآیند گرا تمام تلاش خود برای پیاده سازی موارد زیر به کار گیرد

 :هاتشخیص و شناسایی فرآیندها و انتخاب عنوان مناسب برای آن

هددا نددام و عنددوان مناسددب در نظددر بگیریددد  توجدده داشددته باشددید کدده ابتدا باید فرآیندددها را شناسددایی کنیددد و بددرای آن

ها بدده اشددتباه وظددایف فعلددی را بدده عنددوان فرآینددد در نظددر ای  مرحلدده بسددیار حسدداس و مهددم اسددت  برخددی از سددازمان

شددود کدده بسددته بدده نددوع صددنعت و نتیجدده د شناسددایی میفرآیندد   15تددا    5ها بددی   گیرند  معمولا در بیشددتر سددازمانمی

 .مورد انتظار مشتریان متفاوت است

https://en.wikipedia.org/wiki/Competitive_advantage
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ها بدده تشددکیل شددده، البتدده بع ددی از شددرکت (Task) و وظیفدده (subprocess) هددر فرآینددد از تعدددادی زیددر فرآینددد

یی فرآیندددها بایددد آورنددد  توجدده داشددته باشددید کدده در شناسددااشتباه وظایف کنونی را به عنددوان فرآینددد بدده حسدداب می

 .های سازمان را به صورت افقی بررسی کرده و از نگرش بالا به پایی  خودداری کنیدفعالیت

 :شناساندن اهمیت فرآیندها به همه افراد سازمان

در مرحله دوم باید اهمیت فرآیندها را به همه مدیران، کارکنان و نمایندگان سازمان نشان دهید  به صورتی که نام  

  ها و ارتبا. میان فرآیندها برای همه افراد کاملا روش  شود  واژه »همه« در ای  مرحلهها، خروجیها، ورودیفرآیند

 .اهمیت زیادی دارد  همه افرادی که قرار است فرآیندی را اجرا کنند اول باید آن را به خوبی بشناسند

 :انتخاب معیار ارزیابی

  باشید، باید بتوانید میزان پیشرفت آنها را اندازه گیری کنید  در ای  صورت  برای اینکه از کارکرد درست فرآیندها مطمئ

برای ارزیابی به معیارهایی نیاز خواهید داشت  انتخاب ای  معیارها به عوامل مختلفی مانند نیازها و انتظارات مشتریان،  

 .داشت خواهد بستگی  …نیازهای سازمان، هزینه فرآیندها و

 :ریت فرآیندگرابه کار گیری روش مدی

ی  سازمان فرآیند گرا بایددد بهیندده سددازی سددازی فرآیندددهای خددود را بدده طددور مسددتمر و پیوسددته انجددام دهددد  خددوب 

اسددت بدانیددد کدده فرآینددد محددوری یدد  طددرح مددوقتی و کوتدداه مدددت نیسددت، بلکدده روشددی دا مددی و فراگیددر اسددت  

ها در پیشددبرد درسددت فرآیندددها و بهددره گیددری از فرصددتهای فرآینددد گددرا بایددد بددر اداره و بنددابرای  مدددیران سددازمان

 .بهینه سازی آنها تلاش و نظارت کنند

 رویکرد فرایندی چه تاثیری بر افزایش بهره وری دارد؟

 بیدد ترت  یدد انجددام شددود« بدده ا  دیدد چگوندده با  یکدده »هددر کددار  میکنینکتدده مهددم توجدده مدد    یدد بدده ا  یندددیفرآ  کردیدر رو

 یو واحدددها میکندد  یطدد  دیدد را با یریچدده مسدد  قددایدق  ت،یدد فعال    یدد   یسدداز  ادهیدد و پ  یطراحدد   یکدده بددرا  میشویمتوجه م

  شوندیم  ریدرگ  ندیمختلف سازمان در کدام مراحل فرآ

بددا اسددتفاده از   ی  همچندد شددودیاز مواندده و مشددکلات سددازمان برطددرف م  یاریبسدد   ،یندددیفرآ  کددردیبا وجددود رو   یبنابرا

 زهددایبدده دسددت آورده و آنال  یواضددح  دیدد د  شددود،یکدده در سددازمان انجددام م  یتینسبت بدده هددر فعددال  دیتوانینگرش م   یا

مختلددف  یهددادر بخ  یبهددره ور  یکدده افددزا دیمطمددئ  باشدد  دیدد توانیم بیدد ترت  یدد   بدده ادیدد انجددام ده تر یدد را دق 

 .افتدیاتفاز م
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 نگرش فرآیندمحور

، بدده معنددی توجدده بدده ایدد  مسدداله اسددت کدده واقعددا در (Process based Approach) نگددرش فرآینددد محددور       

تددوان تعریددف کددرد  شددود و بددرای هددر کدداری، چدده مسددیر و فرآیندددی را میهددایی انجددام میی  کسب و کار چه فعالیت

شددود« بدده کنیم کدده »هددر کدداری چگوندده بایددد انجددام  به بیان دیگر، در رویکرد فرایندی بدده ایدد  نکتدده مهددم توجدده مددی

شویم کدده بددرای طراحددی و پیدداده سددازی یدد  فعالیددت، دقیقددا چدده مسددیری را بایددد طددی کنددیم و ای  ترتیب متوجه می

 .شوندواحدهای مختلف سازمان در کدام مراحل فرآیند درگیر می

از   شددود  همچنددی  بددا اسددتفادهبنابرای  با وجددود رویکددرد فرایندددی، بسددیاری از مواندده و مشددکلات سددازمان برطددرف می

شددود، دیددد واضددحی بدده دسددت آورده و آنالیزهددا توانید نسبت بدده هددر فعددالیتی کدده در سددازمان انجددام میای  نگرش می

هددای مختلددف توانیددد مطمددئ  باشددید کدده افددزای  بهددره وری در بخ تر انجددام دهیددد  بدده ایدد  ترتیددب میرا دقیدد 

 .افتداتفاز می

 ندددیفرا کددردیو رو ییندددگرایاسددت  امددا واقعددا فرآ ندددگرایو سددازمان فرآ یندددیفرا  کددردیروزهددا همدده جددا حددرف از رو   یا

 چگونه است؟  ییندگرایفرآ فیو تعر  ستیمحور چ

مواقدده  شددتری( اسددت  همدده مددا بProcess( ندددیکسددب و کددار، واژه فرآ تیریمهددم و پرکدداربرد در مددد یهددااز واژه یکدد ی

درسددت   فتعریدد   آنکدده  بدددون  …محتددوا و  دیدد تول  ندددیفدداکتور، فرآ   یصدددور پدد   ندددیفددروش، فرآ  ندددیمانند فرآ  یاز کلمات

 میکنیاستفاده م  م،یآنها را بدان   یو دق 

تددوانیم بددرای کنتددرل و اجددرای به طور کلی وقتددی نگددرش حدداکم بددر کسددب و کددار مددا، نگددرش فرآیندددگرایی باشددد، می

تددوانیم عددلاوه بددر ارزیددابی هددایی را تعریددف و پیدداده سددازی کنددیم  همچنددی  مینددد، مکانیزمصددحیس و دقیدد  هددر فرآی

نیددز بدده طددور کامددل و دقیدد   (Process Improvement) کددارایی و اثددر بخشددی فرآیندددها، بددرای بهبددود فرآیندددها

 .برنامه ریزی کنیم

ت و نددواقص را بدده درسددتی شددود مشدداوران کسددب و کددار بتواننددد نقددا. ضددعف، مشددکلانگددرش فرآیندددی باعددث می

هددای هددا بدده موقدده اقدددام کننددد  بدده ایدد  ترتیددب مدددیران نیددز قددادر هسددتند پروژهتشخیص داده و برای حل کددردن آن

تحددول سددازمانی را در قددالبی کارآمدددتر و مفیدددتر پایدده ریددزی کننددد  بدده عنددوان مثددال، سیسددتم اتوماسددیون، زمددانی 

هددا ای کسددب و کارمددان را بشناسددیم، سددوس بدده خودکارسددازی آنحددداکثر بهددره وری را دارد کدده ابتدددا فرآینددده

 .بوردازیم

بنابرای  رویکرد سیسددتمی و فرآینددد گرایددی بددرای هددر کسددب و کددار منددافه و مزایددای قابددل تددوجهی دارد  ایدد  دیدددگاه 

هددای کسددب و کارمددان را از زوایددای مختلددف بررسددی کددرده و راهکارهددای شددود قددادر باشددیم مواندده و چال باعددث می
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مددوثرتری ارا دده دهددیم  در نهایددت ارزش آفرینددی و بهددره وری سددازمان بدده شددکل قابددل تددوجهی افددزای  پیدددا خواهددد 

 .کرد

گیرنددد و های خددود را بدده عنددوان یدد  فرآینددد در نظددر میهای فرآینددد گددرا، برنامددهگفتددیم سددازمان همانگوندده کدده

دهنددد  در واقدده آنهددا بدده اینکدده قددبلا چدده کدداری انجددام شددده و های خود را با تفکددر فرآیندددی انجددام میپرسنل، فعالیت

افتددد، حسدداس چدده اتفدداقی می  رسددد،شددود و هنگددامی کدده نتیجدده کددار بدده دسددت مشددتری میبعدا چه کاری انجددام می

 .هستند

سددازی فرآینددد از ابتدددای دریافددت ورودی تددا اسددتخرا  خروجددی سددازی مسددیر پیادهرویکددرد فرآیندددی باعددث شفاف

  شود و هدف آن، بهبود اثربخشی و کارآرایی سازمان استمی

 ،میاشدداره کددرد تددر یطورکدده پ  همانشددودیگفتدده م زیدد ن یمحددور ندددیفرا ایدد  ییندددگرایفرا ،یندددیفرآ کددردیبدده رو

و  ریبدده چدده مسدد   ازمندددین  یتیهددر فعددال  کندددیم   یددیاسددت کدده تع  ندددهایفرا  یسددازادهیپ  یبددرا  یروشدد   یندیفرآ  کردیرو

 است   یندیفرا

 میمختلددف تقسدد  یهدداهددا و دپارتمانکدده سددازمان را بدده بخ  ییگرافددهیوظ کددردیبددرخلاف رو یندددیفرآ کددردیرو

دارد و  هدداتیفعال ینگددرش و تمرکددز بددر محددور کلدد  کنددد،یم یهددا سددازماندهبخ   یدد را در قالددب ا فیو وظددا کندددیم

را دنبددال  یهدددف مشخصدد    یدد  کددهو درحددال تعامددل در نظددر گرفتدده  وسددتهیاز عناصددر بدده هددم پ یاهددا را مجموعددهآن

 ارزش است   یدارا  یمشتر یاست که برا  ییهدف همان محصول نها  ی  منظور از اکنندیم

موجددود، کمدد  بدده  تیاز وضددع  یدد بدده کمدد  بدده شددناخت جددامه و دق  تددوانیم یندددیفرآ کددردیرو یایدد جملدده مزا از

 ،یفرهنددگ خودسددنج جددادیکارکنددان سددازمان، ا  یمشددترک بدد  دگاهیدد د جددادیمناسددب، ا یهدداحلانتخدداب راه

 ها،نددهیهزکدداه   ،یاتیدد عمل یسددازشفاف  یدد از طر انیمشددتر یاعتمدداد بددرا جددادیا ندددها،یفرا یسددازپارچه  ی

 در سازمان اشاره کرد   ینگرش افق   جادیاستفاده از منابه و ا  یسازنهیبه

 :تیفیک تیریمد ستمیدر س یندیفرآ کردیاستفاده از رو  یایمزا

 ازهایدرک و برآورده کردن مستمر الزامات و ن .1

 از منظر ارزش افزوده  ندهایتوجه به فرآ  2

 اثربخش  یندیبه عملکرد فرا  یابیدست .3

 ها و اطلاعاتداده  یابیبراساس ارز  ندهایبهبود فرآ  4
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بددر  یو تفکددر مبتندد  نددگ یدم یبددا اسددتفاده از چرخدده ت،یدد ف یک تیریمددد سددتمیدر س یندددیفرآ کددردیرو یریکارگبدده

 ممک  است   س  یر

 سددتمیسددازمان و س یندددهایرا کدده موجددب انحددراف فرآ یتددا عددوامل سددازدیسددازمان را قددادر م  سدد ،یبددر ر  یمبتندد   تفکر

را بدده  یتددا اثددرات منفدد  دیدد را مقددرر نما یارانهیشددگیپ یهدداکددرده و کنترل ییشناسددا شددوندیآن م تیدد ف یک تیریمددد

  ببردبهره را    یشتریب  ند،یآیکه به وجود م  ییهاحداقل رسانده و از فرصت

و اقدددام  یاجددرا، بررسدد  ،یزیدد رطرح یکدده از چهددار مرحلدده باشدددیم PDCA یهمددان چرخدده نددگ،یدم یچرخدده

 شده است   لیتشک

 است: ریشامل مراحل ز یندیفرآ کردیدر رو  یزیرطرح

 سازمان  یمحتوا فیتعر .1

 سازمان  یهایمشاهداف و خط فیتعر  2

 ندهایفرآ   ییتع  3

 ندهایفرا  یتوال   ییتع  4

 از افراد   یهر  یهاتیمسئول فیتعر  5

 شوند فیتعر  یاست به صورت رسم  ازیکه ن  ییندهایفرآ   ییتع  6

 درون سازمان  یهاتیو فعال  هاس  ینقا. اتصال، ر فیتعر  7

 یریگو اندازه   یالزامات پا فیتعر  8

  ندهاستیفرآ  یسازادهیو پ  ازیمنابه مورد ن فیشامل تعر  یندیفرآ  کردیاجرا در رو یمرحله

شددده  یزیردر مقابددل اهددداف برنامدده ندددهایفرآ ییآزمایو راسددت یشددامل بررسدد  یندددیفرآ کددردیدر رو یبررسدد  یمرحلدده

  باشدیم

 باشدیم  ندهایجهت بهبود فرآ  ازیاصلاحات در صورت ن  جادیشامل ا زیاقدام ن یمرحله

 یسددازمان، بخدد  هددا    یدد مختلددف در    یهددا  تیو مسددئول  فیاسددت کدده در آن بددر اسدداس وظددا  یتیریمددد  کددردیرو    ی

 تیقددرار دارد کدده مسددئول یعملکددرد ریمددد   یدد  یهددر بخدد  تحددت رهبددر  کددرد،یرو   یدد شددود  در ا  یم  لیتشک  یمتفاوت

بخدد   د،یدد ولت یعملکددرد ریمددد یتحددت رهبددر دیدد مربددو. بدده آن بخدد  را دارد  مددثلاً، بخدد  تول فیوظددا یاجددرا
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 یقددرار مدد  یمددال یعملکددرد ریمددد یتحددت رهبددر یو بخدد  مددال یابیدد بازار یعملکددرد ریمددد یتحددت رهبددر یبایدد بازار

بدده اهددداف سددازمان، هددر بخدد   دنیکنددد و بدده منظددور رسدد   یهر بخ  به صورت مجددزا عمددل مدد   کرد،یرو   ی  در اردیگ

بددزرو و  یدر سددازمان هددا یتیریمددد کددردیرو  یدد دارد  ا ازیدد ن گددرید یبدده صددورت مسددتقل و بدده تعدداون بددا بخدد  هددا

  ردیگ  یمورد استفاده قرار م  اریبس  دهیچیپ

 یندیفرا تیریمد 

و مددرتبط بددا کسددب  یاصددل یندددهایبهبددود فرا یاسددت کدده در آن تمرکددز بددر رو یکددردیرو ،یندددیفرا تیریمددد       

 داریدد شددوند تددا بهبددود پا یمدد  یابیدد و ارز  یسدداز  نددهیبه  ،ییکسددب وکددار شناسددا  یندددهایفرا  کددرد،یرو   یدد وکار اسددت  در ا

کسددب وکددار   تیدد اصددل تمرکددز دارد کدده هددر فعال   یدد بددر ا  کددردیرو   یدد   ادیدد بدده دسددت آ  یو بهددره ور  ییکارا  ت،یف یدر ک

تددوان بدده بهبددود  یمدد  ندددهایفرا  یدد ا یسدداز نددهیمددرتبط اسددت و تنهددا بددا بهبددود و به  یندددهایفرا  یسددر    یدد متشکل از  

  افتیکسب وکار دست    یکل

مثددال،  یقابددل اجددرا، کنتددرل و بهبددود مسددتمر هسددتند  بددرا  یتیریمددد  سددتمیس    یدد در قالددب    ندددهایفرا  کرد،یرو   یا  در

 ایدد  یاضدداف  یو حدددف گددام هددا ییشناسددا  یدد محصددول، از طر لیدد تحو ایدد  دیدد تول ندددیبهبددود فرا ،یندددیفرا تیریدر مددد

 تیرید  بدده طددور خلاصدده، مدددیدد آ یبدده دسددت مدد  یاضدداف  یهددا نددهیبهبددود رونددد کددار و کدداه  زمددان و هز ،یتکددرار

کسددب وکددار بدده  یندددهایفرا یسدداز نددهیبهبددود و به  یاسددت کدده در آن تمرکددز بددر رو  یتیریمددد  کددردیرو    یدد   ،یندیفرا

 است  یو بهره ور  ییکارا  ت،یف یمنظور بهبود ک

 یعملکرد تیریو مد ندیفرا تیریمد نیب تفاوت  

 یسدداختار، اع ددا  یدد دارنددد  در ا یتددر یسددنت یکدده بدده عملکردهددا تمرکددز دارنددد، سدداختار تجددار ییهددا شددرکت        

شددوند  بددا اسددتفاده   یمدد   یشددده گددروه بنددد  فیدد کدداملاً تعر  یتیریمددد  سددتمیس    یدد کارکنان بر اساس سلسله مراتددب در  

تددر در سلسددله مراتددب، گددزارش    ییرسددد و افددراد پددا  یحددد ممکدد  مدد    یخددط قدددرت بدده بددالاتر  ،یعملکددرد  کردیاز رو

 دهند   یخود را به افراد بالاتر انجام م  یریگ

 تیو رضددا جیه مراتددب  نتدداسلسددل یقددرار دارد بدده جددا ندددیتمرکددز بددر خددود فرا نددد،یفرا تیریدر مددد گددر،یطددرف د از

پددردازش سددفارش در مرکددز توجدده قددرار   ایدد   یموجددود  تیریماننددد مددد  ییهددا  تیدد قددرار دارنددد و فعال  تیدد در اولو  یمشتر

 یمختلددف مدد  یاز بخدد  هددا یادکدده افددر یمعندد   یدد شددود، بدده ا یانجددام مدد  یبدده صددورت افقدد  کددردیرو   یدد   ارندددیگ  یم

 مداخله کنند   ندیفرا    یتوانند در  

نددوع   یانتخدداب بهتددر یوجددود دارد  بددرا زیدد ن یگددرید یراهکارهددا کددرد،یدو رو  یدد ا  یدرک بهتددر تفدداوت بدد  یبددرا

 به اندازه، دامنه و اهداف شما توجه کرد   دیبا  ،یتجار  نگ یکوچ
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کنددد و امددروزه، باتوجدده   یمدد   لیکسددب وکددار را تسدده  تیریدر مددد  ییاسددت کدده بهبددود و کددارا  یکردیرو  ند،یفرا  تیریمد

کسددب وکددار   تیریراه توسددعه مددد  دیدد فلسددفه جد   یدد اسددت  ا  یسدداز  ادهیدد قابددل پ  د،یدد جد  یهددا  یبازار و فناور  ییایبه پو

 گنجانده شده است  زین ISO 9001  ،2000مانند    ییدر مدل ها  یداده است و بنابرا رییرا تغ

 یعملکرد تیریمد یها  یژگیو 

 ییکارکنددان بددا توانددا رایدد سدداختارها کارآمدددتر هسددتند، ز  یدد معتقدنددد کدده ا یعملکددرد یداران سدداختارها طددرف      

 دیدد تول  یشددود  امددا در اکثددر مواقدده، بددرا  یمدد   تیریشوند و هر بخدد  بدده طددور جداگاندده مددد  یم  یمشابه گروه بند  یها

 دارد  دوجو  ییها  تیشود و محدود  یو همکار  یهماهنگ گرید  یبا بخ  ها  دیهر بخ  با

بخدد  هددا تعامددل داشددته   ریمسددتقل عمددل کنددد و کمتددر بددا سددا  شددتریتوانددد ب  یمدد   یعملکددرد  تیریمد  گر،یعبارت د  به

کننددد  بدده عنددوان  یحرکددت مدد   ییو بدده سددمت پددا ندددیآ یهددرم مدد  یاز بددالا یتجددار یهددا یباشددد  اهددداف و اسددتراتژ

و سددوس معاونددان   ندددک  جددادیدرصددد ا  10فددروش تددا     یهدددف سددالانه افددزا    یدد ممکدد  اسددت    رعاملیمددد    یدد مثال،  

 میرا بدده تدد   یخاصدد   فیکننددد کدده وظددا  میفددروش تقسدد   رانیمددد  یبددرا  یرا بدده اهددداف فصددل   یتوانند ا  یجمهور م  سیر 

توانددد منجددر بدده ارتباطددات کمتددر مشددترک و   یسدداختار مدد    یدد حددال، ا   یدهنددد  بدداا  یفددروش خددود اختصدداص مدد   یها

 تیریلازم اسددت کدده از هددر دو سدداختار مددد  موفدد ،سددازمان      یدد داشددت     یبددرا   ،یشددودب بنددابرا  یکمتر  یریانعطاف پد

  میخود وف  ده  یسازمان  یازهایو آن ها را به ن میریبهره بگ  یعملکرد  تیریو مد  یندیفرا

 ندیفرا تیریمد یها  یژگیو 

بدده اهددداف خددود داشددته باشددند  در   یابیدسددت  یبددرا  یتددر  یا  رهیدد دا  انیدد ممکدد  اسددت جر  ندددگرایفرا  یهددا  شرکت      

شددود   یمدد   یددیانجددام شددود تع دیدد کدده با  ییهددا  تیدد اهدافشددان بددر اسدداس فعال  یوجود دارندب ولدد   رانیشرکت ها، مد   یا

 یی  شددرکت هدداابندددی  سددتکننددد تددا بدده اهددداف مشددترک د  یکددرده و تددلاش مدد   یهمکار  گریکدیمختلف با    یبخ  ها

بخدد  هددا   ریو سددا  یابیدد فددروش، بازار  د،یدد مختلددف شددامل تول  یعلاقدده منددد هسددتند، بخدد  هددا  یریجهت گ   یکه به ا

 کنند   دایخود پ  یندهایفرا  یساده ساز یبرا  ییکرده و راه ها  یهمکار  گریکدیکنند تا با   یم  یرا تشو

تددر باشددد، امددا   دهیدد چیآن هددا ممکدد  اسددت پ  یدارنددد  راه انددداز  یبیو معددا  ایدد مزا  زیدد ن  یندددیفرا  یحال، سدداختارها   یباا

 هیو صددنا ییایدد کدده در مندداط  جغراف  ییشددرکت هددا یهددا بددرا سددتمیس  یدد توانددد کارآمدددتر باشددد  ا یحددال مدد   یدرعدد 

لددف بدده مخت فیرا در محدددوده وظددا اتتواننددد اطلاعدد   یمناسددب هسددتند  کارکنددان مدد   اریکننددد بسدد   یمدد   تیمختلف فعال

توانددد  یمدد   یهمچندد  ندددیفرا تیریحددال، مددد  یرا تجربدده کننددد  بدداا یآگدداه  یافددزا جدده،یاشددتراک بگدارنددد و در نت

 شود که ممک  است منجر به تعارضات شود  یبه کارگر بالاتر ریمنجر به نسبت مد
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 یعملکرد تیریسازمان مد ساختار

  ی، بددالاتر Business Dictionary فیدد سددازمان، بددر اسدداس تعر   یدد  یسدداختار عملکددرد یسددازمانده یبددرا        

آن هددا، معاونددان،   ییپددا مراتددب قددرار دارنددد  درسلسددله  یو   ( در بددالا رهیمددد ئددتیه رعامل،یمقامددات (ماننددد مددد

اسددت کدده بدده  ییبخدد  هددا یشددامل راسددا یاطلاعددات ارشددد قددرار دارنددد  پلدده بعددد یفندداور رانیو مددد یمددال رانیمددد

اضددافه شددده و  یشددتریب یبددزرو تددر، بخدد  هددا یشددرکت هددا یخددود هسددتند  بددرا میتدد  یعنددوان مسددئولان اع ددا

 ارتباطات به سمت بالا است   انیجر

 یندیفرا تیریسازمان مد ساختار

افددراد ممکدد  اسددت  رایدد شددوند، ز یشددناخته مدد   یسدد یماتر  یبدده عنددوان سدداختارها  زیدد ن  یندددیفرا  یهددا  یریگ  جهت      

 یابیدد بازار  ریممکدد  اسددت بدده مددد  یابیدد بخدد  بازار  یگزارش دهنددد  بدده عنددوان مثددال، تمددام اع ددا  ریمد    یاز     یبه ب

  یدد گددزارش دهنددد  در ا زیدد ن گددرید رانیشددده ممکدد  اسددت بدده مددد  یددیتع یگددزارش دهنددد، امددا بسددته بدده پددروژه هددا

 یکننددد  بدده عددلاوه، مدد   رییدد تغ  دیدد جد  یتواننددد بددا ظهددور پددروژه هددا  یهستند و مدد   رتریها انعطاف پد  تیساختار، محدود

 دایدد پ انیدد را بدده شددرکت هددا بددا سدداختار بددزرو تددر اضددافه کددرد تددا ارتباطددات بدده سددمت بددالا جر  دیجد  یتوان بخ  ها

 کند 

بدده انتخدداب  ازیدد ن ر،یدد اخ یدارد  در سددال هددا یشددرکت شددما بسددتگ یکسددب وکددار بدده اهددداف کلدد   تیرینوع مددد   یبهتر

اسددت    یبخشددد، روبدده افددزا یکدده بدده شددرکت هددا مدد   یآرامشدد   لیدد بدده دل  ،یعملکددرد  تیریمد  یبه جا  یندیفراساختار  

مختلددف آن بددا  یحددوزه هددا هکدد  ییانددد کدده شددرکت هددا  دهیدد است که رهبددران کسددب وکددار فهم   یا  لیمسئله به دل   یا

شددده   فیدد مسددتقل و تعر  یباشددند کدده بخدد  هددا  ییتواننددد بهتددر و سددودآورتر از شددرکت هددا  یتعامل دارند، مدد   گریکدی

دهددد و   یخددود پاسدد  مدد   تیریمددد  یکدده هددر منطقدده بدده دسددتورالعمل هددا  دیدد را دار  یساختار هرمدد   دةیدارند  اگر شما ا

ه دنبددال   امددا اگددر شددما بدد دیدد ادامدده ده  یعملکددرد  تیرید بدده مدددیدد شددما با  سددت،یآگدداه ن  یگددرید  تیدد هر منطقه از فعال

 نددهیگز   یبهتددر  د،یو گددردش کددار هسددت  ندددهایبهبددود فرا  یو تعامددل بددا کارکنددان از مندداط  مختلددف بددرا  میگسترش تدد 

 است   ندیفرا  تیریشما مد

کددرده و   جددادیکارکنددان خددود ا   یبدد   یتددر   یدد ارتباطددات عم  دیدد توان  یسدداختار، شددما مدد    یدد با اسددتفاده از ا   ،یبر ا  علاوه

محدددودتر اسددت  بدده  یکدده در سدداختار عملکددرد دیدد هددا فددراهم کن یمشددترک و همکددار یکارهددا یبددرا یشددتریارزش ب

 یانسددان  یازدسددت دادن سددرما ندد یکننددد، هز یشددرکت هددا را تددرک مدد   یدد کدده ا یاز کارکنددان یاریبسدد  ل،یدد دل  یهمدد 

 شان را دارند   دهیآموزش د

وجددود دارد کدده بددا شددرکت  یماندددن کارکنددان یبدداق  یبددرا یشددتریامکانددات ب ،یعملکددرد تیریدر سددازمان مددد امددا

تددر  یو شخصدد  یدهددد تددا حرفدده ا یسدداختار بدده آنهددا امکددان مدد   یدد کددرده انددد  ا جددادیا یتددر یو واقعدد     یدد نزد  یارتباط
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 رگددداریبددر دورة شددرکت تأث میرمسددتق یغ ایدد  میمسددتق  د،یدد جد یهددا تیاز مسددئول یریدد رشددد کننددد و بددا بددر عهددده گ

 باشند 

کدده شددما را   سددتین   یدد تجددارت، ا  یایدد در دن  یعملکددرد  تیریو مددد  ندددیفرا  تیریمددد   ینبددرد بدد    یدد ا  یهدف ما از بررس

  میدهدد   یهددر کدددام را مدد   بیدد و معا  ایدد هددا، مزا  یژگدد یبلکدده بدده شددما امکددان ارا دد  و  م،یکندد    یاز آنها تشو  یکیبه انتخاب  

 باشد شما و نه به طور دلخواه،    یو فعل  یواقع  یازهایشما بر اساس ن  میاست که تصم  یهدف ا

و  یندددیفرا تیریمددد  یشددما مهددم تددر از انتخدداب بدد  یکدده سدداختار سددازمان دیهرحددال بدده خدداطر داشددته باشدد  بدده

شددما  اریدد در اخت ندددهایاز همدده فرا یتددر یو ارتبدداط  اتریدد پو  دیدد د  ندددهایبددر اسدداس فرا  تیریاست  اگرچدده، مددد  یعملکرد

دشددوارتر اسددتب  کردهددابددر اسدداس کار تیریمددد یسددنت یدهددد، امددا حفددس آن نسددبت بدده سدداختار عمددود یقددرار مدد 

  دیشرکت خود، ساختار مناسب را انتخاب کن  طیو شرا  یواقع  یازهایباتوجه به ن دیشما با  ،یبنابرا

 ندددیفرا یاوسددتهیهم پبدده یهدداتیفعال یبدده مجموعدده ندددیکدده فرآ شددودیگفتدده م ندددیفرا فیدد در تعر گددرید انیدد ب بدده

 تیدد فعال    یدد بددا    ندددیشددده اسددت  هددر فرآ  ادهیدد و پ  یطراحدد   ف،یدد تعر  رییدد چنددد تغ  ایدد     یدد   جادیا  یکه برا  شودیاطلاز م

بدده وجددود  ندددهایفرآ بیدد از ترک اهسددازمان ی  همددهابدددییم انیدد پا زیدد مشددخص ن تیدد فعال   یدد مشددخص آغدداز و بددا 

ها ها و سددازمانهسددتند کدده شددرکت یی( همددان کارهدداBPMوکار (کسددب یندددهایفرآ تیریمددد قددتیانددد  در حق آمده

مرحلدده بدده مرحلدده   رییدد تغ  یاصددطلاح ورونددد  بدده معندد   ندددها،یگددردش کددار بدده فرآ  یهامدددل  فی  در توصدهندیانجام م

  شودیاطلاز م زین   یهدف مع    یبه سمت  

بدده  یرتجدداریغ ایدد   یتجددار  یهدداتیدر مددورد فعال  تددوانیرا م  ندددیانجددام کددار اشدداره دارد  اصددطلاح فرآ  یوهیبه ش  ندیفرآ

کارهددا در  یروش اجددرا یدربدداره یو حتدد  یردولتدد یغ ایدد  یدولتدد  یهاسددازمان یهدداتیدربدداره فعال  یکددار بددرد  همچندد 

مجموعدده     یدد نکتدده اشدداره دارد کدده     یدد بدده ا  سیصددرطور  بدده  ندددیکوچ  بدده کددار بددرد  بدده کددار بددردن واژه فرآ  میت    ی

از  ریمسدد    یدد بددر اسدداس  دیدد همددواره با هدداتیفعال  یدد دارد  ا یشددفاف  فیدد مشددخص، چددارچوب و رونددد و تعر تیدد فعال

 شده انجام شود    ییتع   یپ

مددرتبط  یهدداتیاز فعال یامجموعدده ندددیفرآ   یدد  کنندددیگفتدده مطددرح م ندددیفرا فیدد کدده در تعر میدانیمددا مدد  اکنددون

  یدد   اکندددیم لیتبددد هددایرا بدده خروج هددایسددطس و ورود  یترشددده تددا کوچدد   هیدد کدده تجز ییهدداتیاسددت  فعال

 ندددیکدده فرآ ینمانددد  اگددر کارمنددد یابهددام بدداق  ایدد هددا و فرض  یبددرا  یینوشددته شددود و جددا  حاًیصددر  دیبا  شهیهم  ندهایفرآ

 مشخص نشده است   یبه خوب  ندیدر مورد نحوه انجام کار انتخاب داشته باشد، فرآ  کند،یرا اجرا م

بدده   یرضددروریغ  زیدد ن  یبرخدد   ی  درواقدده بددراسددتیچندددان دشددوار ن  ندددیفرآ    یدد   جددادیکدده ا  دیدد بگو  یممک  است شخص

  سددتیدرسددت ن  یدد حددال ا  یدد   بددا اسددتین یضددرور یاتیدد جز   یرفددت  بدده چندد   کنندددیهددا احسدداس م  آنرسدینظر م
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بدده هدددف مشددخص  ندیرسدد  یو نظددم را در سددازمان بددرا شددودیخددوب، موجددب بهبددود عملکددرد سددازمان م  ندددیفرآ    ی

  کندیبرقرار م

دنبددال  تیمراحددل اسددت کدده بددا جددد  یسددر    یدد   ندددیفرآ  دیدد چدده، بهتددر اسددت بدان  یعندد ی  ندددیاز پاس  به سددلال فرا  بعد

   یدد را بدده همددراه دارد و ماننددد   یکسددانی  جددهی  نتدهدددیهددا را انجددام مآن  یکدده چدده کسدد    یدد بدون توجه بدده ا  شود،یم

هدددف    یدد بدده  یابیدسددت یرا بددرا شرو  یبهتددر تواندددیم ریمددد   یدد   یکارکنددان اسددت  بنددابرا یدسددتورالعمل بددرا

مناسددب اسددت  یندددهایفرآ  یشددود  همدد  یددیکنددد کدده در سددازمان اجرا  جددادیرا ا  یندددیو سددوس فرآ  ابدیب  یخاص تجار

 ارا ه دهد   یتیف یتا محصولات و خدمات باک  سازدیکه سازمان را قادر م

در ذهدد   یوربهددره کددردیبددا رو د،یدد کنیم یمعرفدد  یطور رسددمرا در سددازمان بدده یندددیفرآ یاسددت کدده وقتدد   یدد ا نکتدده

 آن را آسان خواهد کرد   یسازنهینگرش اجرا و به  یکه ا  دیشیاندیخود به گردش کار م

 دارند؟ ییهایژگیکسب و کار چه و  یندهایفرآ

  : هدفمند هستند•

در سددازمان   جددهینت    یدد   ایدد هدددف و      یدد بدده منظددور تحقدد     ندددیاسددت  هددر فرآ  ندددیفرآ  یهایژگیاز و  یکیهدف    وجود

  رسدیبه انجام م

 :  است  تیچند فعال  ای    یشامل    ندیهر فرآ•

انددد بدده قددرار گرفته  گریکدددیخدداص در کنددار    یکدده بددا نظمدد   تیدد چنددد فعال  ایدد     یدد بدده اهددداف مددوردنظر،    دنیرسدد   یبرا

  رسندیانجام م

 :  هستند  یو خروج  یورود  یدارا•

خددود  یهددا اعمددال شددود، خروجدد آن  یبددر رو  یراتدد ییدارد کدده پددس از آن کدده در مراحددل بعددد تغ  یورود    یدد   ندیفرآ  هر

 خدمت است ارا ه خواهد کرد   ایرا که شامل محصول  

 :  کنندیخل  ارزش م• 

  در شددودیهددا انجددام مآن یبددر رو یمختلفدد  یهدداتیبدده حرکددت درآمددده و فعال ندددیدر مراحددل مختلددف فرآ هددایورود

 ندددیفرآ یدر انتهددا تیدد و در نها ندددیافزایهددا مانجددام داده و بددر ارزش آن هددایورود یرا بددر رو یراتدد ییهددر مرحلدده تغ

  شودیخل  م  یارزش موردنظر سازمان و مشتر
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 یسازمان یندهایفرآ یبندمیتقس

 یاصل •

در شددرکت  یهددا بدده صددورت محددورسدداز شددرکت هسددتند  آنارزش یندددهایو فرآ یهسددته مرکددز ندددهاینددوع فرآ  یدد ا

  شوندیاجرا م

 یبانیپشت •

هسددتند    ازیدد موردن  یاصددل  یندددهایفرآ  یبانیپشددت  یامددا بددرا  سددتندیسدداز نارزش  میبدده صددورت مسددتق   ندددهاینددوع فرآ   یا

 گروه قرار دارند    یدر ا  یپرسنل  تیریو مد  یمال  تیریهمچون مد  ییهاتیفعال

 یتیریمد •

  شوندیانجام م  یبانیو پشت  یاصل  یندهایفرآ  ییبا هدف بالا بردن سطس کارا  ندهاینوع فرآ  یا

 ندهایفرآ سطوح

 سطوح عبارتند از:   یهستند  ا  یسطوح مختلف   یدارا  ندهایفرآ

 طبقه •

 یمنابه انسان  ،یمشتر  تیریمد  ،یتأم رهیمثل زنج  ندهایسطس از سطس فرآ  یبالاتر  دهندهنشان

 ندیگروه فرآ •

   یدد دارنددد و بدده عنددوان  گریکدددیبددا  یشددتریاسددت کدده ارتباطددات ب ندددهایاز فرآ یگروهدد  یبنددر دسددته یبعددد سددطس

  شوندیم  ییشناسا  یندیگروه فرآ

 ندیفرآ •

  کندیم  لیتبد یرا به خروج  یکه ورود  وستهیهم پبه  یهاتیفعال  یسر    ی

 تیفعال •

  دهدیرا نشان م  دهندیم یرو  ندهایفرآ یکه هنگام اجرا  یدیکل  یرخدادها
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 فهیوظ •

 یشددتریب اتیدد اسددت کدده بدده جز  هدداتیپددس از فعال یمراتبسلسددله هیدد از تجز یدهنده سددطس بعدددنشددان فددهیوظ

 افتدیسطس اتفاز م  یها در اوکار در سازمانکسب  یندهایتفاوت در فرآ  ی  سطس اصلپردازدیم

بدده   یهدداتیاز فعال  یاوکار مجموعددهکسددب  یندددهایفرآ  دیمتوجدده شددد  سددتیچ  ندددیفرآ  فیدد از تعرهمان طددور کدده بعددد  

و در  ندددیافزایم هددایورود  یدد مختلددف بددر ارزش ا یهدداتیمجموعدده در فعال  یدد هددم مددرتبط و هدفمنددد هسددتند  ا

 یندددهایفرآ تیریمددد یمرحلدده اساسدد   یاولدد  ندددهای  فهددم فرآکندددیخدددمت عرضدده م ایدد محصددول    یدد  تیدد نها

بدده اهددداف سددازمان  تددوانیسددازمان م یندددهایو کنتددرل فرآ تیریو بهبددود مددد BPM یدد وکار اسددت  از طرسددبک

 یچددارگون بددرا یادار ونیمسددتمر اسددت  اتوماسدد  شددرفتیپ سددازنهیزم ندددهایفرآ تیریکددرد  در واقدده مددد دایدد دسددت پ

  رودیم  ربه کا  یسازمان  یندهایکردن فرآ  زهیو مکان  یبهبود تعاملات ادار

 یکدداربرد دارد  راهکارهددا یسددازمان یندددهایکددردن فرآ زهیو مکددان یبهبددود تعدداملات ادار یبددرا یادار ونیاتوماسدد 

مجموعدده معمددولاً در همدده    یدد   اشددودیارا دده م  یافددزارمجموعدده نرم    یدد اغلددب بدده عنددوان    یادار  ونیمرتبط با اتوماسدد 

بدده کددار   یطور جدددو اربدداب رجددوع بدده  یخددارجارشددد تددا مجموعدده کارکنددان و مخاطبددان    رانیاز مددد  یسددازمان  یهارده

  یدد ا یبددالا ییو کددارا تیدد دهنده اهمها نشدداندر سددازمان یادار ونیاتوماسدد  یافزارهددانرم ینفددوذ بددالا بی  ضددررودیمدد 

 کسب و کار است   یندهایفرآ تیریو بهبود مد  یدست  یهاکردن روال  زهیدر مکان  ستمیس

 ندهیوکار در آکسب یندهایفرآ تیریمد

 BPMSمربددو. مثددل نددرم افددزار  یو ابزارهددا BPMدارنددد و  ا یدد احت BPMهمدده مشدداغل بدده  بدداًیتقر ندددهیآ در       

 شددرفتیپ ندددهیآ یهادر سددال BPMمناسددب اسددت   نامنددد،یم تددالیجیچدده تحددول دآن یابزارهددا بددرا  یدد اسددت  ا

 دیدد با BPM میریدد گیرا در نظددر م ندددهیآ یهاو سدداختار سددازمان تددالیجیتحددول د یخواهددد کددرد  وقتدد  یشددتریب

 شما باشد   ندهیوکار سال آاز برنامه کسب  یبخش

خواهددد بددود  در حددال حاضددر   ندددهایفرآ  یاجددرا  یبسددتر اصددل  BPMSو نددرم افددزار    BPMکسددب و کارهددا،    یبعددد  نسل

 BPMاسددت   افتددهیمددداوم، توسددعه  راتییدد تغ ازمندددیو ن دهیدد چیپ یندددهایاز فرآ یبانیپشددت یبددرا BPMSنددرم افددزار 

 جددادیا ایدد پو یاز کارهددا یبانیپشددت یبددرا یمتنددوع یهدداتیحرکددت خددود را ادامدده خواهددد داد و قابل ریمسدد   یدد در ا

و بهبددود  یمحتددوا، بهبددود تجربدده مشددتر تیریمددد ندددها،یفرآ لیدد و تحل هیدد از جملدده تجز ،یسددازمان ی  همکددارکندددیم

 خواهند بود   یسازمان  یندهایفرآ  جیاز نتا  یبخش  یعملکرد و تجربه منابه انسان

 یجددار  یندددهایآن دسددته از فرآ  یبددرا  ندددهایفرآ  تیریاسددت کدده چرخدده مددد  ازیدد وکددار موفدد  ن  کسددب    یداشت     یبرا

 ندددهایعملکددرد فرآ  یرو  دیدد وکار باکسددب    یدد در    یشددود  تمرکددز اصددل  یسددازادهیاجددرا شددود پ  دیدد با  ندددهیو آن چه در آ



27 
 

را انتخدداب  یاسددتراتژ  یدد ا هکدد  ییوکارهددا موفدد  اسددت  کسددب یاسددتراتژ   یدد  نددد،یفرآ یبددر مبنددا تیریباشددد  مددد

 رگددداریوکار تأثکسددب یندددهایفرآ تیریمددد تیدد بددر موفق  یادیدد بدده دسددت آوردنددد  عوامددل ز یادیدد ز یایدد انددد مزاکرده

 ها توجه کرد به آن  دیوکار بابه اهداف کسب  دنیرس یهستند و برا

 نقشه فرآیند چیست؟

ریزی اسددت کدده بددرای ترسددیم فرآیندددها و ، نددوعی ابددزار مدددیریت و برنامدده(Process Map) نقشدده فرآینددد        

کنددد  نگاشددت یددا نقشدده فرآینددد، بددا نشددان دادن گیددرد و آنهددا را توصددیف میجریددان کارهددا مددورد اسددتفاده قددرار می

تر و کنددد تددا فرآیندددها و اجددزای آنهددا را واضددسکسددب و کددار شددما کمدد  می  دش کارها بدده صددورت بصددری، بدده تددیمگر

 .بهتر درک کنند

دهددد هددا، بدده مدددیران و کارکنددان سددازمان امکددان میای  نمای  گرافیکددی بددا توضددیحات واضددس از نحددوه انجددام فعالیت

 .را نیز هدایت کنند  گیریتا علاوه بر تجسم جز یات فرآیند، مراحل تصمیم

 نقشه برداری فرآیند چیست؟

، تکنیکددی اسددت کدده بددرای ترسددیم بصددری جریددان کارهددا و (Process Mapping) نقشدده بددرداری فرآینددد       

گیددرد  ایدد  شددامل ایجدداد یدد  نقشدده فرآینددد اسددت کدده بدده آن فلوچددارت، نمددودار فرآیندددها مددورد اسددتفاده قددرار می

 .شودکار نیز گفته می  جریان فرآیند یا نمودار گردش

توانید نحددوه عملکددرد یدد  فرآینددد را بدده صددورت سدداده و مختصددر بدده اطددلاع تمددامی ذینفعددان با تهیه نقشه فرآیند، می

تواننددد بفهمنددد کدده چگوندده فرآیندددها را بدددون توضددیحات برسانید  به ایدد  ترتیددب، هددر یدد  از اع ددای تددیم پددروژه می

توانیددد از نحددوه عملکددرد فرآیندددها درک ترسددیم نقشدده فرآینددد، می شددفاهی طددولانی تکمیددل کننددد  همچنددی ، بددا

ها، بهبودهددایی ایجدداد کنیددد  خددوب اسددت بدانیددد کدده ترسددیم بهتددری داشددته باشددید و عددلاوه بددر شناسددایی ناکارآمدددی

 .شوندی  سازمان محسوب می (BPM) فرآیند، بخشی از مدیریت فرآیند کسب و کار  نقشه

 چیست؟هدف از تهیه نقشه فرآیند 

هدددف از نگاشددت فرآینددد ایدد  اسددت کدده بتوانیددد نحددوه عملکددرد یدد  فرآینددد را بدده روشددی سدداده و مختصددر بدده       

فهمنددد کدده چگوندده یدد  اطلاع تمامی اع ای تددیم برسددانید  بدده ایدد  ترتیددب، هددر کدددام از اع ددای تددیم بدده راحتددی می

توانیددد از نحددوه عملکددرد ترسددیم نقشدده فرآینددد، میفرآینددد را بدددون توضددیحات شددفاهی طددولانی تکمیددل کننددد  بددا 

 .ها را شناسایی و بهبودهایی در روند کار ایجاد کنیدفرآیند درک بهتری داشته باشید، ناکارآمدی

گیددرد، امددا اسددتفاده از آن بددرای هر چند نقشه برداری فرآینددد بددرای تجسددم هددر نددوع فرآیندددی مددورد اسددتفاده قددرار می

 .آموزش، ادغام یا بهبود فرآیند، کاربرد بیشتری دارد  تجزیه و تحلیل فرآیند،



28 
 

نقشه برداری فرآیند، زمانی مفید است کدده شددما نیدداز بدده برقددراری ارتبددا. بددا یدد  فرآینددد پیچیددده، رسددیدگی بدده یدد  

 .اع ای تیم دارید  مشکل پرتکرار یا هماهنگ کردن مسئولیت

 انواع نقشه فرآیند

 :شوند و انواع گوناگونی دارندتولید می های مختلفهای فرآیند با تکنی  نقشه

 پایه فلوچارت 

های بصددری، بددرای نمددای  تری  شددکل نقشدده فرآینددد، فلوچددارت اصددلی یددا فلوچددارت پایدده اسددت  ایدد  نقشددهساده      

کننددد  همچنددی ، هددا و مراحددل لازم بددرای تکمیددل فرآیندددها، از نقشدده بددرداری فرآینددد اسددتفاده میهددا، خروجیورودی

سددازی هددای جدیددد، بهبددود ارتباطددات میددان اع ددای تددیم، مدلریزی پروژهتوانددد بددرای برنامددهت پایدده میفلوچددار

فرآیندددها، مستندسددازی فرآیندددها، حددل مشددکلات فرآیندددهای جدداری، تحلیددل و مدددیریت گددردش کارهددا مددورد 

 .استفاده قرار گیرد

 استقرار نقشه

هددای مختلددف را نشددان شددوند و روابددط بددی  تیمشددناخته می ها بدده عنددوان نمودارهددای جریددان متقابددل نیددزایدد  نقشدده

کننددد تددا نشددان دهنددد چگوندده یدد  فرآینددد در یددا نمددودار خددط شددنا اسددتفاده می swimlane دهند  آنها معمولا ازمی

 .سراسر سازمان جریان دارد و تنگناهای آن شامل چه مواردی است

 فرآیند تفصیلی نقشه

گیری، دهددد  همچنددی ، نقددا. تصددمیمرا بدده همددراه فرآیندددهای فرعددی ارا دده می  ، همدده جز یددات هددر مرحلددهای  نقشدده

کنددد  بدده ایدد  ترتیددب، بیشددتری  اطلاعددات را از فرآینددد هددای هددر مرحلدده را مستندسددازی میهددا و خروجیورودی

ر ها بسددیادهددد و بدده دلیددل داشددت  مددوارد جز ددی، در تشددخیص ناکارآمدددینقشدده بددرداری شددده در اختیارتددان قددرار می

 .موثر است

 فرآیند سطح بالا نقشه

شددوند  یدد  نمددای کلددی از فرآینددد، زنجیددره ارزش نیددز شددناخته می های فرآینددد سددطس بددالا، بددا عنددوان نقشددهنقشدده

 .دهندنشان می  را (SIPOC) شامل عناصر کلیدی فرآیند مانند تامی  کننده، ورودی، خروجی یا مشتری

توانددد بددرای تعریددف فرآیندددهای سددازمان و تعریددف مراحددل اصددلی درگیددر مددورد اسددتفاده قددرار گیددرد  می ایدد  نقشدده،

همچنی  جهددت توضددیس فرآیندددها بددرای اشخاصددی کدده لازم نیسددت از خصوصددیات عملیددات چیددزی بداننددد نیددز مفیددد 

 .است

https://www.irandnn.ir/mag/5036-2/
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های بددالقوه نشددان ان دادن مندداطقی جهددت بهبددود فرآیندددها، وضددعیت فعلددی یددا وضددعیت آینددده را بددرای نشدد ای  نقشدده

 .دهندمی

 (VSM) نقشه جریان ارزش

نقشدده جریددان ارزش، یدد  ابددزار مدددیریتی کارآمددد بددرای تصویرسددازی فرآینددد رسدداندن محصددولات یددا خدددمات بدده 

یندددها، ها معمددولا پیچیددده هسددتند و بددرای ترسددیم جریددان اطلاعددات لازم بددرای فرآدسددت مشددتری اسددت  ایدد  نقشدده

 .گیرندها را به کار میی  سیستم منحصر به فرد از نشانه

VSM  یدد  تکنیدد ، lean six sigma  شددود کدده مراحددل مددورد نیدداز بددرای توسددعه یدد  محصددول یددا می محسددوب

 .کندخدمت را برای کاربران نهایی مستند می

 نقشه خط شنا

کنددد کدده چدده کسددی چدده مسددئولیتی بددر هددای فرآینددد بدده »خطددو. شددنا«، مشددخص میها، با تقسددیم فعالیتای  نقشه

فرآینددد تقسددیم شددده و هددر فعالیددت را در هددایی بددرای هددر کدددام از ذینفعددان عهددده دارد  نقشدده خددط شددنا بدده کانال

 .کندکانال مربو. به ذینفه مربوطه مرتبط می

کنددد  همچنددی  تر میهددای مختلددف درگیددر در فرآینددد و تعامددل بددی  ذینفعددان را برجسددتهایدد  نقشدده فرآینددد، نق 

 .و کارآمد است  های فرآیند مانند تاخیر، دوباره کاری و خطاهای بالقوه، بسیار مفیدبرای تعیی  ناکارآمدی

 چرا کسب و کار شما به نقشه فرآیند نیاز دارد؟

تددر اشدداره کددردیم کدده نگاشددت یددا نقشدده فرآینددد، از فرآیندددهای مختلددف کسددب و کددار یدد  نمددای بصددری ارا دده پی 

کنددد و در دهد  همچنی ، بددا فددراهم کددردن اطلاعددات لازم، بدده تعیددی  ابعدداد مختلددف نددواقص و مشددکلات کمدد  میمی

 .دهدهای مناسب ارا ه میحلهنهایت، را

 :دهد سازمان شما به نقشه فرآیند نیاز دارد، عبارتند ازبرخی دلایل که نشان می

کننددد  مددثلا اسددتفاده از نمودارهددا، جددداول و تصدداویر، خیلددی ها بدده شددما کمدد  میتصدداویر، بهتددر از نوشددته •

 .دهدقرار میبهتر از ی  گزارش طولانی و خسته کننده، شما را در جریان کارها  

کننددد، چددرا کدده بددا توجدده بدده کددارایی و اثربخشددی فرآیندددها، تر میهای فرآینددد، بهبددود فرآینددد را سددادهنقشدده •

ها و مشددخص کددردن مندداط  خاصددی کدده نیدداز بدده تغییددر دارنددد، ماننددد تنگناهددا، تاخیرهددا، محدددودیت

 .شودتر میها، آسانظرفیت

https://en.wikipedia.org/wiki/Lean_Six_Sigma
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 توانیدددمی گیریددد،می قددرار هددافعالیت جریددان در …ل واز آنجددا کدده شددما بددا تصدداویر، نمودارهددا، جددداو •

 .کنید تسریه  را  گیریتصمیم  روند

توانیددد بهبودهددای ایجدداد شددده در فرآینددد ماننددد: ممیددزی فرآینددد و درک مندداط  مختلددف فرآینددد را بددا می •

 .های فرآیند، ردیابی و پیگیری کنیداستفاده از نقشه

تر در های بصددری سددریهمددوثرتر از هددر ابددزار دیگددری اسددت، چددرا کدده نمونددهتصویرسازی برای آموزش، بسددیار   •

 .تر درک کنندکند تا موارد آموزشی را بهتر و سریهذه  افراد ثبت شده و به آنها کم  می

کنددد، احتمددالا مرتکددب زمددانی کدده سددازمان بدددون درک فرآینددد کدداری فعلددی، بدده سددمت ایجدداد تغییددر حرکت •

ر واقدده، بددا ایدد  کددار، منددابه خددود را بددرای ایجدداد مشددکلات بیشددتر بدده کددار شددود  داشددتباهات زیددادی می

انداز دقیدد  و کدداملی از رونددد فعلددی فرآیندددها، مدددیریت فرآینددد، بددا ارا دده چشددم  گیرد  اما استفاده از نقشددهمی

 .کندموثر تغییرات را نیز راهنمایی می

کنددد کدده بددرای مدددیریت و بهبددود آن بسددیار عمددل میگیری فرآینددد  نقشه فرآیند، به عنددوان یدد  ابددزار اندددازه •

 .ضروری است

 مراحل ایجاد نقشه فرآیند

هددای توانیددد آن را روی کاغددد یددا بددا اسددتفاده از نددرم افزارهددا و قالبایجدداد نقشدده فرآینددد سدداده اسددت  می •

ضددیس مدیریت گردش کار ترسددیم کنیددد  مراحددل زیددر نحددوه ایجدداد یدد  نقشدده فرآینددد را از ابتدددا بدده شددما تو

 .دهدمی

 :1مرحله

 شناسایی یک فرآیند برای نقشه برداری 

 :خواهید ترسیم کنید را مشخص کنید  برای ای  کار باید بررسی کنید کهابتدا فرآیندی که می •

 آیا فرآیند ضعیف و ناکارآمدی وجود دارد که نیاز به بهبود داشته باشد؟ •

 م خود در میان بگدارید؟خواهید به طور خلاصه با تیکدام فرآیند جدید را می •

 ای که اغلب کارکنان در مورد آن سوالاتی دارند، کدام است؟فرآیند پیچیده •

خواهیددد نقشدده بددرداری کنیددد را مشددخص کددرده و بددرای آن نددام مناسددب در ایدد  مرحلدده، آنچدده را کدده می •

 .انتخاب کنید
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 :2مرحله

 های مرتبط را فهرست کنیدفعالیت 

هددای درگیددر را بدده بددرای تکمیددل فرآینددد را مستندسددازی کنیددد و فهرسددتی از تمددام فعالیتتمددامی وظددایف مددورد نیدداز 

 .همراه مسئولیت هر کدام از آنها تهیه کنید

توانید با اع ددای تددیم و سددایر ذینفعددانی کدده قددرار اسددت در ایدد  فرآینددد شددرکت کننددد، همکدداری کنیددد تددا بتوانیددد می

ه و میددزان جز یددات مددورد نیدداز را تعیددی  کنیددد  همچنددی  مطمددئ  تمددام مراحددل مددورد نیدداز را دقیقددا محاسددبه کددرد

دانیددد بددرای گددرفت  نتددایج مطلددوب، ایددد، بدده ایدد  ترتیددب، میشوید که زمددان شددروع و پایددان فرآینددد را مشددخص کرده

 .چه وظایفی را باید در فرآیندها بگنجانید

 : 3مرحله

 رتیب مراحل را بنویسیدت

ایددد، بایددد آنهددا را بدده ترتیددب مناسددب مرتددب کنیددد تددا فرآینددد آوری کردههددا جمددهاکنون که فهرسددتی از تمددام فعالیت

هایی را در توانیددد بررسددی کنیددد چدده شددکافبه صورت کامددل، از ابتدددا تددا انتهددا نمددای  داده شددود  در ایدد  مرحلدده می

 .ایدمراحل قبل نادیده گرفته

 :4مرحله

 ترسیم کنید (flowchart) انبا استفاده از نمادهای نقشه فرآیند، ی  نمودار جری 

فرمددت مناسددب بددرای نقشدده فرآینددد را انتخدداب و فرآیندددی ترسددیم کنیددد کدده مراحددل را بددا نمادهددای نقشدده بددرداری 

توانیددد از آنهددا بددرای نشددان دادن عناصددر مختلددف نمدداد اسددتاندارد وجددود دارد کدده می 30فرآینددد نشددان دهددد  تقریبددا 

 .ی  فرآیند استفاده کنید

 :5مرحله

 ه فرآیند نهایی را ترسیم کنید و به اشتراک بگذاریدنقش 

هنگددامی کدده ترسددیم نقشدده فرآینددد را بدده پایددان رسدداندید، آن را بددا سددایر ذینفعددان درگیددر فرآینددد بررسددی کنیددد تددا 

ای حدددف نشددده، هددیه ابهددامی وجددود ندددارد، همدده نقشدده فرآینددد را بدده خددوبی درک مطمددئ  شددوید هددیه مرحلدده

 .سیم آن مواف  هستنداند و با نحوه ترکرده
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 : 6مرحله

 برای پیدا کردن مناطق بهبود یافته، نقشه فرآیند را تجزیه و تحلیل کنید

کنددد، نقشدده فرآینددد پس از اینکدده مشددخص کردیددد نقشدده فرآینددد، گددردش کددار فرآینددد را بدده طددور دقیدد  توصددیف می

هددای بهبددود فرآینددد توانیددد از آن بددرای کشددف راهمیکنددد کدده  شما تکمیل شددده و اکنددون بدده عنددوان ابددزاری عمددل می

 .تجزیه و تحلیل استفاده کنید

های فرآینددد را شناسددایی کنیددد و بدده سددوالات زیددر پاسدد  توانیددد تنگناهددا و ناکارآمدددیبدده کمدد  بددازخورد تددیم، می

 :دهید

 توانید حدف کنید؟چه مراحلی را می

 م دهید؟توانید با کارایی بیشتری انجاکدام وظایف را می

های بهبددود را شناسددایی کردیددد، بددرای ایجدداد آنهددا اقدددام کنیددد و در نهایددت، یدد  نقشدده فرآینددد هنگامی که ای  زمینه

 .جدید برای منعکس کردن بهبودها طراحی کنید

 مزایای ایجاد نقشه فرآیند چیست؟

رد نیدداز بددرای اجددرای یدد  دهددد کدده بددا انتقددال بصددری مراحددل مددونگاشت فرآیند یا نقشدده فرآینددد بدده شددما امکددان می

 .ایده، فرآیندها را ساده سازی کنید

 .با موارد زیر به شما خواهیم گفت که چرا نقشه برداری فرآیند برای شما و کسب و کارتان مفید است

ها و سددایر مسددا ل را در یدد  ها، ناکارآمدددیکنددد تنگناهددا، شددکافنقشدده بددرداری فرآینددد بدده شددما کمدد  می •

 .ی کنیدجریان فرآیند شناسای

تر مددورد بررسددی کنددد تددا سددادهتر تقسددیم میهای سددخت و پیچیددده را بدده مراحددل کوچدد  ایدد  روش، ایددده •

 .قرار گیرند

 .دهدنقشه فرآیند، درک کامل و دقی  ی  فرآیند را ارتقا می •

ریزی کنیددد و راهکارهددایی بددرای آنهددا در نظددر دهددد تددا بددرای مددوارد احتمددالی برنامددهبدده شددما امکددان می •

 .دبگیری

 .کندها را میان افراد یا نهادهای مختلف هماهنگ کرده و به آنها واگدار مینقشه فرآیند، مسئولیت •

 .دهدکند و ارا ه میای  روش، مستندات فرآیند را ایجاد می •
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توانیددد بدده وضددوح و بدده راحتددی بددا سددایر افددراد ارتبددا. برقددرار بددا وجددود یدد  قالددب بصددری و کاربرپسددند، می •

 .کنید

 .شودتر نیز امکان پدیر میگیری سریهتر، امکان تصمیموجود ارتباطات سریهبا  •

 .بخشدنقشه فرآیند، عملکرد کارکنان و رضایت شغلی را بهبود می •

 چه زمانی برای ایجاد نقشه فرآیند مناسب است؟

 :در موارد زیر باید برای تهیه نقشه فرآیند دست به کار شوید

 .است  وقتی هدف شما افزای  کارایی •

 .در صورتی که لازم باشد از ی  فرآیند اطلاعات بیشتری به دست آورید •

 .وقتی لازم است تیم پروژه میزان ارتباطات را افزای  دهد •

 .وقتی مستندات فرآیند گم شده است •

هددایی کدده باعددث تدداخیر، سددردرگمی یددا دوبدداره کدداری شددده را زمددانی کدده لازم اسددت تددیم پددروژه گلوگاه •

 .شناسایی کند

های های مرتبط با فرآیند کسددب و کددار بدده دنبددال ایجدداد طوفددان فکددری بددرای رسددیدن بدده ایدددهزمانی که تیم •

 .بهبود فرآیند هستند

 یدد    بتوانیددد  تددا  کنیددد  اقدددام  فرآینددد  نقشدده   هایی کدده ذکددر کددردیم، بایددد بددرای تهیددهدر صورت روبرو شدن با موقعیت

 .آورید  دست به  شوید،  جز یات  درگیر آنکه  از  پی   را  فرآیندها  از  کامل و بزرو تصویر

نقشه فرآیند، ابددزاری مددوثر بددرای مستندسددازی و بهبددود فرآیندددهای کسددب و کددار شماسددت  در واقدده، ایدد  تکنیدد  در 

های مفیددد و ارزشددمندی ارا دده توانددد فرآیندددها را بهبددود ببخشددد، دیدددگاهمددورد اینکدده چگوندده کسددب و کددار شددما می

ات بصددری، عددلاوه بددر افددزای  درک و همکدداری میددان اع ددای تددیم، پددروژه را در مسددیر دهددد  ارا دده ایدد  اطلاعدد می

 .کنددرست هدایت می

 از طراحی تا دستیابی به خروجی با کیفیت

ای از  شود و مجموعهدهید، فرمانی صادر میای را روی آن فشار میی  دستگاه چاپگر را در نظر بگیریدب وقتی دکمه

 .افتند تا در نهایت ی  صفحه چاپ شده و از دستگاه خار  شودنوبت بکار میگاه بهقطعات و اجزای داخلی دست

وکارها را هم اگر مانند  های کاری و کسبدر ای  دستگاه شما با ی  فرآیند شفاف و خروجی مشخصی روبرو هستید  تیم
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ها طراحی کنیم تا در نهایت  ای آنای از فرآیندها یا مسیرهای کاری بری  دستگاه بزرو در نظر بگیریم، باید مجموعه

 .تری که همان محصول است را ارا ه کند ای  دستگاه بتواند خروجی با کیفیت

وری لازم  وکارها، نیروهای انسانی و ابزارها، در حقیقت همان قطعات و اجزای داخلی هستند و برای افزای  بهرهدر کسب

 .ها را انجام دهندعالیتهم مرتبط شده و ف است ای  اجزا طی فرآیندهایی به

:  تان طراحی کنیدوکار و تیمتوانید فرآیندهای کاری موثری برای کسبچگونه می

 

 ها و ابزارهاخط تولید با انسان                                                                           

 (BPM) وکارآشنایی با مفهوم مدیریت فرآیند کسب

شناسیم، ی  روش و  می BPM که آن را به (Business Process Management) کار و  مدیریت فرآیند کسب

وکار ممک  است به  وکارهاست  هر کسبکسبها و  ها و مسیرهای کاری در تیممدل جهانی برای ساختارمندکردن فعالیت

چندی  فرآیند کاری نیاز داشته باشد  همه چیز به ابعاد سازمان، ابزارهای در دسترس و پیچیدگی محصول خروجی آن  

 .وابسته است

ای  های دارد و جایگاهگداریم که مجموعه تحت مدیریت و رهبری شما، ساختار سازمانی بهینهاینجا فرض را بر ای  می

 .اندشغلی شفاف هستند و پرسنل با هدف و ماموریت مشخصی به استخدام سازمان درآمده

توانیم آن را  نوعی میافتدب و بهوری خود اتفاز میهایی با بالاتری  بهرهزیرا طراحی و مدیریت فرآیند در چنی  سازمان

 .ها و مسیرهای کاری بهینه قلمداد کنیمنیازی برای طراحی چرخهپی 

 وکار آشنا شویم   خواهیم با پنج گام طراحی و مدیریت فرآیند کسبفرض میپس با ای  پی 

https://searchcio.techtarget.com/definition/business-process-management
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 گام اول: طراحی فرآیند  •

 سازی فرآیند گام دوم: مدل •

 گام سوم: اجراکردن فرآیند  •

 گام چهارم: کنترل فرآیند  •

 سازی فرآیند گام پنجم: بهینه •

 وکار چیست؟سازی در کسبسیستم

 

  نتیجه و خروجی فرآیند را مشخص کنید

طور سدداده فددرض کنیددد ایدد  شددرکت از ی  شددرکت بازرگددانی در زمیندده خریددد و فددروش غددلات را در نظددر بگیریددد  بدده

بخدد ، کدداملا مشددخص اسددت  مددثلا واحددد بندی و فددروش تشددکیل شددده اسددت  وظیفدده هددر سدده بخدد  تددامی ، بسددته

 .دهدددددبندی تحویددددل میخددددرد و بدددده سددددیلوی واحددددد بسددددتهتددددامی ، گندددددم را از کشدددداورزان می

دهددد و واحددد فددروش ها ریختدده و در انبددار کددالا قددرار میهددا را بدده مقدددار مشخصددی در کیسددهبندی نیددز برنجواحد بسته

 .فرسددددددتندشددددددتریان میهای رسددددددیده، بددددددرای مو پشددددددتیبانی محصددددددولات را طبدددددد  سددددددفارش

ما اینجا با یدد  ابرفرآینددد و چرخدده اصددلی کددار در ایدد  شددرکت آشددنا شدددیم  وقتددی سددیلوها پددر باشددند، یعنددی بخدد  

https://balonet.net/blog/what-is-systematization-in-business/
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های گندددم پددر های انبددار کددالا همددواره از کیسددهتددامی  کددارش را درسددت انجددام داده اسددت  همچنددی  وقتددی قفسدده

دسددت مشددتریان موقه و سددالم بهوقتددی محصددولات بدده بندی عملکددرد خددوبی داشددته و در نهایددتباشددد، واحددد بسددته

 .کندرسند، یعنی همه چیز در ای  قسمت هم درست کار میمی

 نتیجه و خروجی فرآیند

کنیم در همی  بخ  کلی اتفاز دیگر در جریان است  مثل  شویم، مشاهده میبندی ریزتر میوقتی مثلا روی واحد بسته

 .بندی محصول، انبارداری و چندی  زیربخ  دیگربندی، خط بستهههای بستنگهداری سیلو، تامی  کیسه

بندی  گاه خط بستهبندی نباشد، آنها اختلالی رخ دهدب مثلا ی  روز کیسه برای بستهکافی است در یکی از ای  قسمت

 .استافتد  خب اینجا ما با ی  ریزفرآیند روبرو هستیم که خروجی و نتیجه آن تامی  کیسه از کار می

های دیگر مقاله است  اما اینجا  شود، موضوع بحث ما در بخ حالا ای  کیسه تحت چه فرآیندی تولید و تامی  می

 .خواهیم نظر شما را به بحث مهم نتیجه و خروجی هر فرآیند جلب کنیممی

که نتیجه نهایی آن   طور شفاف برای افراد درگیر در آن فرآیند توضیس دهیدپس قبل از طراحی هر فرآیند کاری، به

 :چیست و باید چگونه باشد  مثلا

 .نتیجه فرآیند تولید محتوا در بخ  مارکتینگ، بارگداری محتوا طب  تقویم در سایت است •

 .هاستشده به واحد ارسال سفارشبندینتیجه فرآیند پردازش سفارش در بخ  فروش، تحویل کالای بسته •

 .  مالی، ارسال لیست مبالغ واریزی به واحد حسابداری استنتیجه فرآیند محاسبه حقوز در بخ •

سازی خواسته مشتری و ارسال سند آن به واحد  نتیجه فرآیند رسیدگی به شکایات مشتریان در بخ  پشتیبانی، شفاف •

 .مربوطه در شرکت است

ها به مدیر داخلی  کلاس نامی نام دانشجویان در ی  آموزشگاه، تحویل لیست نفرات قطعی ثبتنتیجه فرآیند ثبت •

 .آموزشگاه است
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 گام اول:  

 وری طراحی کنیدفرآیندها را با بیشتری  بهره

طراحی فرآیند، یعنی طراحی ی  مسیر کاری که کارکنان و ابزارها با قرارگرفت  در آن، در زمان مناسب (نه الزاما  

 .( خروجی مدنظر را محق  کنندتری  هزینه (نه الزاما کمتری  هزینهتری  زمان( و با بهینهکوتاه

در طراحی فرآیند کاری دو اصل مهم »توالی« و »پشتیبانی و پیوستگی« را باید مدنظر قرار دهید  توالی یعنی کارها بر  

کاری، همووشانی و تناقض  اساس چه ترتیبی باید انجام شوند  پشتیبانی و پیوستگی هم به ای  معناست که شاهد موازی

شده پردازش سفارش مشتریان در ی  فروشگاه اینترنتی لباس را در نظر  سازییم  مثلا فرآیند سادهدر اقدامات نباش 

 :بگیرید

 دریافت سفارش و بررسی پرداخت صورتحساب (  1

 تحویل فاکتور به انبار فروشگاه ( 2

 تطاب  اقلام فاکتور با اجناس  (3

 بندی و زدن برچسب آدرس بسته  (4

 واحد ارسال تحویل بسته به  ( 5

شدن ی  مرحله اضافه و بیهوده به فرآیند خواهیم  در ای  فرآیند اگر جای مراحل سوم و چهارم جابجا شود، شاهد اضافه

 !کنیمبندی میبود  گویی ی  مرسوله را دو بار بسته

های عملکرد  ا و شاخصهشود، باید در کنار آن استانداردها، دستورالعملها هر فرآیندی که طراحی میدر کنار تمام ای 

 .هم تهیه و به افراد درگیر در فرآیند ابلاغ شود

 مسیرهای درست در طراحی فرآیند

 گام دوم:

 سازی کنید فرآیند را مدل 

ها و  رود و برخی چال بینیم کار به آن شکل پی  نمیشوند، اما در عمل میبع ی چیزها روی کاغد درست دیده می

 .سازی کنیدشده را در ی  مقیاس کوچ  و محدود مدلت  پس در گام دوم فرآیند طراحیزوایای کار پنهان مانده اس

ها را طب  همان  تان، پردازش سفارشمثلا در همان مثال گام قبلی، برای چند روز یا تنها برای ی  دسته از محصولات

برسید  گاهی ممک  است در مرحله   فرآیند انجام دهید و بازخورد بگیرید  ایرادات را برطرف کنید تا مسیری پایدار

 .سازی فرآیند، مجبور شوید کل مراحل را بازنگری کنید مدل

 گام سوم: 

 فرآیند را در مقیاس کامل اجرا کنید
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سددازی را پشددت سددر گداشددت، موقدده اجددرای عملیدداتی فرآینددد هددای گددام مدلکه فرآینددد کدداری شددما، آزمونپس از آن

بوطدده را بدده تددیم ابددلاغ کنیددد تددا از ایدد  بدده بعددد طبدد  ایدد  فرآینددد کارهددا پددی  های مررسد  پس دستورالعملفرا می

 .برود

 گام چهارم:

 بر اجرای فرآیند کاری نظارت کنید 

هر فرآینددد کدداری بدده کنتددرل و نظددارت پیوسددته و مسددتمر نیدداز دارد  مدددیر پددروژه، وظیفدده دارد تددا فرآیندددهای کدداری 

های عملکددرد، ارزیددابی کنددد تددا اطمینددان حاصددل و سددنجه (KPI) های کلیدددیتحت نظددارت خددود را براسدداس شدداخص

 .شدددددددده برخدددددددوردار اسدددددددتشدددددددود کددددددده نتیجددددددده فرآیندددددددد همدددددددواره از کیفیدددددددت تعیی 

دهنددد و انجددام می افددزار مدددیریت پددروژه آنلایدد نرم کم  امددروزه بسددیاری از مدددیران پددروژه، کنتددرل فرآینددد را بدده

 .کنندددددددشددددددان را در ایدددددد  ابزارهددددددا ثبددددددت میهددددددا و اقداماتکارکنددددددان هددددددم گددددددزارش فعالیت

ای حددی  کددار پددی  آمددد، مدددیر تشددخیص دهددد کدده بددروز آن مشددکل ناشددی از کنددد اگددر مسددالهایدد  کددار کمدد  می

 .خطای ابزارها یا مشکل از خود فرآیند و سیستم استچیست؟ عملکرد کارکنان،  

 

 : گام پنجم

 سازی و بهبود مستمر فرآیندبهینه

https://balonet.net/blog/what-are-the-features-of-balonet-online-project-management-software/
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شوند، مشکلات  سازی، وقتی در مقیاس بزرو اجرا میهای مدلگاهی برخی فرآیندها، حتی با وجود گدراندن آزمون

 .شوندساز میزمان مشکلکه برخی فرآیندها در گدر دهند  یا ای متفاوتی را نشان می

مثلا استمرار ی  فرآیند، ممک  است پس از مدتی باعث افزای  خستگی کارکنان شود یا استهلاک ی  دستگاه را به  

 .طرز قابل توجهی بالا ببرد

 مرور برطرفطور مرتب بازخورد گرفت و ایرادات آن را بهبه هر حال هیه فرآیندی برای همیشه کارآمد نیست و باید به

 .کرد

 :موارد مهم در نگرش فرآیندی سیستم مدیریت کیفیت

 درک و تامی  نیازمندی ها •

 شناسایی و تشریس فرآیندها در قالب واژه های ارزش افزوده •

 تعیی  نتایج عملکرد فرآیند و اثربخشی آن •

 بهبود مستمر فرآیندها بر اساس اندازه گیری های عینی •

 نگرش فرآیند گرا / نگرش سازمان گرا

 :تمرکز بر فرآیند

 فرآیند منشا مشکل است •

 اندازه گیری عملکرد فرآیند •

 تغییر فرآیند •

 همیشه می توان فرآیند را بهبود داد •

 از بی  بردن موانه •

 توسعه افراد •

 :تمرکز بر سازمان

 کارکنان منشا مشکلات هستند •

 .اندازه گیری عملکرد کارکنا •

 تغییر کارکنان •

 یافتهمیشه می توان ی  فرد بهتر  •

 .افزای  انگیزه کارکنا •

 .کنترل کردن کارکنا •

 :نحوه ثبت فرآیند

 فلو چارت یا نقشه فرآیند •

 نگارش اِنشایی •
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 :تعریف الگوریتم

هر دستورالعملی که مراحل انجام کدداری را بددا زبددانی دقیدد  و بددا جز یددات کددافی بیددان نمایددد بطوریکدده ترتیددب مراحددل 

 .ه باشد را الگوریتم گویندو شر. خاتمه عملیات در آن کاملاو مشخص شد

 :ادامه تعریف الگوریتم

 :منظور از زبان دقیق 

 .آن است که الگوریتم دقیقاو به همان صورتیکه مورد نظر نویسنده است اجرا گردد

 :منظور از جزئیات کافی

آن اسددت کدده در طددول اجددرای الگددوریتم عملیددات ناشددناخته پددی  نیامددده و باعددث انحددراف از مسددیر و هدددف اصددلی  

 .نگردد

 :منظور از ترتیب مراحل 

 .آن است که مراحل اجرای الگوریتم قدم به قدم و با رعایت تقدم و تأخر مشخص شده باشد 

 :،منظور از شرط خاتمه 

شددد و بدده هددر حددال الگددوریتم بایددد در زمددانی دلخددواه و تحددت شددرایط یددا شددرایط داده پایان پدیر بودن الگوریتم مددی با

 .شده خاتمه پدیرد

 

 :نمودار جریان ، (Flowchart) فلوچارت 

و  مناسب  است،  کم  هایشان  دستورالعمل  تعداد  و  هستند  ساده  که  هایی  الگوریتم  برای  جملات  از  استفاده 

 .کارآمد است
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ی    درک  مت  معمولاً  بصورت  آن  نوشت   از  تر  راحت  شکل،  با  آن  های  دستورالعمل  کردن  دنبال  و  الگوریتم 

 .می باشد  لدا الگوریتم را با فلوچارت نمای  می دهند

 .بیان تصویری الگوریتم 

 

 

 :فلوچارت 

 .بیان تصویری الگوریتم •

 .مراحل انجام کار با اشکال هندسی نشان داده می شوند •

 .توسط خطو. به هم وصل می گردندمراحل انجام کار   •

 :چه زمانی به فلوچارت نیاز داریم

 برای توسعه درک از چگونگی فرآیند انجام شده است •

 برای مطالعه ی  فرآیند برای بهبود است •

 برای کم  کردن به دیگران که ی  فرآیند چگونه انجام می گیرد؟ •

 فرآیند  برای بیان ارتبا. بهتر بی  افراد درگیر با •
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 ام برنامه ریزی در مورد پروژههنگ- •

 

 :الگوریتم یهھمراحل ت

 :برای تهیه ی  الگوریتم خوب و کارآمد باید مراحل خاصی اجرا شوند

وجود  • آن  فهم  در  ابهامی  کوچکتری   تا  کرده  تحلیل  و  تجزیه  را  مسئله  باید  مسئله:  دقی   تعریف 

 نداشته باشد

 تعیی  عوامل اصلی (متغییرهای( مورد نیاز •

 تعیی  ورودی و خروجی مسئله (داده ها و اطلاعات( •

 .بررسی راه حل های مختلف مسئل •

 انتخاب ی  راه حل مناسب •

 اشکال زدایی •

 : (SYSTEM) سیستم
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 :روش تهیه فرآیند

تصددمیم در مددورد اینکدده چدده مددی خددواهیم بنویسددیم  (چدده موضددوعی را مددی خددواهیم در قالددب فرآینددد  •

 بنویسیم(

 د  ( از کجا و چگونه شروع می شود و چگونه و چه زمانی پایان می یابد(تعیی  مرز فرآین •

 .هر آنچه که به ذه  می رسد را در جایی ثبت کنید •

 .فعالیت ها را در توالی منطقی ترتیب دهید •

 .پس از نوشت  تمام مراحل فرایند از صحت آنها و اینکه قسمتی از قلم نیفتاده مطمئ  شوید •

 .صاحب نظر جهت تایید آن اعلام کنیدفرآیند را به فرد   •

 :انواع فرآیندها

 :فرآیندها به چهار دسته اصلی ذیل تقسیم می شوند

 فرآیندهای هسته ای 

 فرآیندهای اصلی 

 فرآیندهای پشتیبانی  

 فرآیندهای مدیریتی 

 :فرآیندهای هسته ای

دیگددر ایدد  فرآیندددها مددرتبط بددا ای  دسددته از فرآیندددها هدددف اصددلی از تشددکیل سددازمان مددی باشددند، بدده عبددارت  

 .محصددددددولات تولیدددددددی یددددددا خدددددددمات ارا دددددده شددددددده توسددددددط سددددددازمان هسددددددتند

 .ی  سازمان به تعداد محصولات یا خدمات ارا ه شده به مشتریان ، فرآیند هسته ای دارد
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 :فرآیندهای اصلی

یندددها وجددود نداشددته ای  دسته از فرآیندددها باعددث تحقدد  فرآینددد هسددته ای مددی شددوند، بدده طددوری کدده اگددر ایدد  فرآ

 .باشند فرآیند هسته ای محق  نمی گردد

 

 

 

 :فرآیندهای پشتیبانی

 . ای  فرآیندها باعث اجرای اثربخ  فرآیندهای اصلی می گردند
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 :فرآیندهای مدیریتی

 .مجموعه فرآیندهایی را گویند که در حیطه وظایف مدیریت ارشد سازمان می باشد

 

 

 :مدیریت فرآیند

 :مدیریت بر فرآیند شامل چهار بخ  ذیل می باشد تعریف دمینگ اساسبر 

PLAN -1  طرح ریزی 

DO -2 اجرای برنامه 

CHECK -3  بررسی و کنترل 

ACTION -4  اقدامات 

-  
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 :مطابق شکل زیر معروف شد چرخه دمینگ چهار مرحله فوق تحت عنوان
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 :نقشه فرآیند
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 :نمونه شناسنامه فرآیند
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 :تعریف شاخص

  کند،  می ارزشیابی و بررسی قابل   را آنها  و کرده   استفاده از ملاک ها و اصولی که خصوصیات کیفی را در قالب کمیت بیان 

 .گیرد   می نام شاخص

  کندمی مشخص را مسیر که  علا می  مانند  شاخص ها معمولاً از نظریه ها، نگرش ها و یا موقعیت ها سرچشمه می گیرند و 

ی   گیرند  معمولاً برای اطمینان از نتیجه گیری ها و نشان دادن شرایط و اوضاع بی  از قرار استفاده  مورد  توانند می  ،

 .را به حداقل برسانند  شاخص را مورد استفاده قرار می دهند تا احتمال بروز خطاها 

 :براساس شاخص ها می توان

به تشریس وضعیت سازمانها از لحاظ برنامه ریزی و یا انجام تحقیقات علمی پرداخت و در روند تغییرات، آنها را بررسی  

 کردب 

 ارزشیابی شمرده می شوندب شاخصها معیار مناسبی برای 

 .شاخصها برای پی  بینی روند کارها مورد استفاده قرار می گیرند
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 :شاخص های بهبود فرآیند

 :است مفید فرآیند بهبود هاینوع شاخص برای فعالیت  3معمولا 

 .است مشتریان  رضایتمندی آن تری  متداول :  پیامد ای ھشاخص  .1

 برونداد ای ھشاخص  .2

 فرآیند  ای ھشاخص  .3

 تعالی فرآیند چیست؟

، تلاشددی اسددت کدده شددما بددرای بهتددر کددردن فرآیندددهای مختلددف سددازمان (Process Excellence) تعددالی فرآینددد

های تحلیلددی و اسددتراتژی  تعددالی عملیدداتی متمرکددز اسددت کدده جنبدده دهیددد  ایدد  فعالیددت، بیشددتر بددرانجددام می

 .کند، کارآمدتر و موثرتر میفرآیندها را از طری  طراحی و آزمای 

دستیابی به تعددالی فرآینددد بدده ایدد  معنددی اسددت کدده فرآیندددهای کسددب و کددار شددما بدده صددورت کارآمددد و مددوثر اجددرا 

 .دهدبه دست آوردن نتایجی که حداقل تغییرات را نشان میها، ضایعات و شوند  ای  یعنی کاه  اتلافمی

ایجدداد تغییددر در نتددایج، تددا حدددودی اجتندداب ناپدددیر اسددت، امددا ایدد  تغییددرات بایددد در پارامترهددای قابددل قبددول قددرار 

 .شودگدارد و منجر به نارضایتی مشتریان میگیرد  در غیر ای  صورت، تنوع بر کیفیت تاثیر می

رویکددرد مهددم کمدد  بگیریددد یددا حتددی آنهددا را بددا هددم   3توانیددد از  دسددتیابی بدده تعددالی فرآینددد میهنگام تددلاش بددرای  

 .ترکیب کنید

• Lean 

ای از فرآیندددها بددا هدددف خلدد  ارزش بددرای مشددتری اسددت  ایجدداد ارزش بددر اسدداس ایدد  نگددرش، سددازمان، مجموعدده

قصددد دارد ایدد  رویکددرد را دنبددال کنددد، برای مشتری نیددز، مسددتلزم خلدد  ارزش در خددود سددازمان اسددت  سددازمانی کدده 

مراحددل بهبددود  (Six Sigma) ابتدا بایددد بدده حددوزه سددیگماها وارد شددود و سددوس تددا رسددیدن بدده سددطس شدد  سددیگما

هددا و ایجدداد شددود و بددر روی حدددف اتلافمتولددد می (Lean) فرآینددد را ادامدده دهددد  اینجاسددت کدده مفهددوم تفکددر ندداب

 .کندارزش در سازمان تمرکز می

• Kaizen 

کایزن به معنددی بهبددود مسددتمر یددا تغییددرات دا ددم بددرای رسددیدن بدده نتددایج بهتددر اسددت  ایدد  روش بددر بهبددود مسددتمر 

فرآینددد تولیددد و مدددیریت کسددب و کددار متمرکددز اسددت  در واقدده، »اصددل بهبددود مسددتمر«، از قواعددد اصددلی چرخدده 

 .رودکایزن به شمار می

https://www.processexcellencenetwork.com/what-is-process-excellence
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• BPM 

بینددد کدده فعالیددت آنهددا کارهددا را بدده عنددوان موجودیددت هددایی می، کسددب و BPM مدددیریت فرآینددد کسددب و کددار یددا

توانیددد نحددوه ایددد، میهددا را تعریددف کردهای از فعالیتشددامل مجموعدده ای از فرآیندهاسددت  از آنجددا کدده مجموعدده

توانیددد بددرای مددوارد احتمددالی عملکددرد فرآیندددهایی کدده مسددتلزم آن هسددتند را نیددز تعریددف کنیددد  حتددی می

 از خاصددی اسددتاندارد کدده رسددیدمی  نتددایجی  بدده  ترتیددب،  ایدد   بدده   کنیددد  تکددرار  را  خددود  فرآیندددهای   ه وریزی کردبرنامه

 .کرد خواهد برآورده  را  فرآیند  تعالی

 BPM و Lean  ،Kaizen رویکرد 3ادغام   •

مددرتبط کنیددد، فرآیندددهای  Lean و هددم بدده Kaizen را هددم بدده BPM همددان طددور کدده اشدداره کددردیم، مددی توانیددد

توانیددد بدده سددرعت تغییددرات هددا تددلاش کنیددد  همچنددی  میبدده طددور مددداوم بهبددود دهیددد و بددرای حدددف اتلافخود را  

ای مددورد نیدداز را بددا تغییددرات فرآینددد کسددب و کددار، ایجدداد و هماهنددگ کنیددد  همچنددی ، بدده محددض تشددخیص منطقدده

 .برای بهبود، اقدامات لازم و موثر را انجام دهید

 عناصر تعالی فرآیند 

های ها بایددد بدده صددورت مکددرر نقشددهانیم بهبددود فرآینددد یدد  فعالیددت مسددتمر اسددت، از ایدد  رو، سددازماندهمدده مددی

کنددد تددا فرآیند را بازبینی و در پاس  به شددرایط متغیددر، آنهددا را مجددددا ارزیددابی کننددد  عناصددر زیددر بدده شددما کمدد  می

 .بهبود مستمر فرآیندها را اجرا کنید و در نهایت به تعالی فرآیند برسید

 مالکیت و همسویی

ها هددا را بددر عهددده دارد؟ معمددولا سددازماندر سددازمان شددما دقیقددا چدده کسددی مسددئول فرآیندهاسددت و تعیددی  نق 

فرآیندهای زیادی دارند، اما همیشدده مشددخص نیسددت کدده چدده کسددی مسددئول هددر کدددام از آنهاسددت  ایدد  یعنددی هددیه 

 .هبود ببخشدکند وظیفه اوست که بسیاری از فرآیندها را بکس احساس نمی

توانیددد بررسددی کنیددد کدده فرآیندددها با تهیه ی  نقشدده فرآینددد، ضددم  شناسددایی تمددامی فرآیندددهای کسددب و کددار، می

چگونه بدده یکدددیگر متصددل هسددتند  همچنددی ، مسددئولیت هددر فرآینددد را بدده افددراد مناسددب اختصدداص دهیددد  بدده ایدد  

 .شوندنمیرسد و کارکنان، سردرگم  ترتیب، همووشانی وظایف به حداقل می

 بهبود مستمر فرآیندها

گیرنددد، بایددد آنهددا را بدده طددور مسددتمر ارزیددابی از آنجا کدده همیشدده فرآیندددها تحددت تدداثیر رویدددادهای بیرونددی قددرار می

 .هایی برای بهبود فرآیندها پیدا کنیدکرده و زمینه
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  بددرای ایدد  منظددور، بایددد به عنوان مثال، تصور کنید یدد  شددرکت تصددمیم دارد بدده کارمندددان  اجددازه دورکدداری دهددد

فرآیندهای نصددب نددرم افددزار، فرآیندددهای درخواسددت کددار از راه دور و فرآیندددهای فندداوری اطلاعددات را بدده روز کنددد تددا 

 .مطمئ  شود فرآیند گردش کار، همچنان در جریان و موثر است

 تعریف، درک و مستند سازی

مکتددوبی اسددت کدده در سراسددر صددفحه یکوددارچگی ایجدداد   هایای  بخدد  راجدده بدده تولیددد اسددناد و دسددتورالعمل        

اند و چددرا آنهددا بدده شددکلی کدده اکنددون کنددد  اکنددون بایددد مشددخص شددود کدده فرآیندددها چگوندده سددازماندهی شدددهمی

شددوند  مددثلا فرآینددد رسددیدگی بدده اختلافددات در یدد  شددرکت بیمدده، شددامل چندددی  مرحلدده (از هسددتند، تنظددیم می

( اسددت  توضددیحات واضددس، صددریس و مسددتند از پروتکددل و اینکدده چددرا سددازمان شددکایت اولیدده تددا حددل و فصددل نهددایی

تواننددد آن را مشدداهده کنددد، بدده ایدد  معنددی اسددت کدده تمددام افددراد میاختلافددات و مشددکلات را بدده ایدد  روش حددل می

 .کرده و منط  هر مرحله از فرآیند را به درستی درک کنند

 مدیریت اجرایی

 :شکلات فرآیند و رفه سریه آنهاست  بنابرای  باید بررسی کنیدتعالی فرآیند، مستلزم شناسایی م

 تشخیص مسا ل در فرآیند چقدر آسان است؟ •

 روال برخورد با مسا ل فرآیند چگونه است؟ •

شددود در بخدد  مدددیریت مددثلا تصددور کنیددد یدد  حسددابدار بدده تددازگی وارد سددازمان شددما شددده اسددت  او متوجدده می

هددای بهبددود فرآینددد بددرای سدداده سددازی زیددادی وجددود دارد  او بددا اجددرای روشهددا، مسددا ل و مشددکلات پرداخت

 .هایی ارا ه دهدحلتواند مشکلات را شناسایی کرده و راهمدیریت پرداخت، می

 توسعه فناوری و اتوماسیون

خودکارسددازی فرآیندددها از دهددد تددا ضددم   ها امکددان میمعرفی نرم افزار اتوماسددیون فرآینددد کسددب و کددار، بدده سددازمان

 .مدیریت کارآمدتر و موثرتر آنها مطمئ  شوند

گیددرد فرآیندددهای حقددوز و دسددتمزد و ح ددور در هیئددت مدددیره را در میددان به عنوان مثددال، یدد  شددرکت تصددمیم می

هددای هددای کدداری، خودکارسددازی کنددد  بددا اسددتفاده از ابزارهددای دیجیتددال بددرای مدددیریت ایدد  گردشسددایر جریان

جویی ها صددرفههددا یددا مدددیریت تاییدددهآوری دادهتواننددد کددارایی را افددزای  داده و در زمددان جمددهآنهددا می کدداری،

 .کنند

 مزایای تعالی فرآیند

 :دستیابی به تعالی فرآیند مزایای زیادی به همراه دارد، از جمله اینکه

 کندها صرفه جویی میدر هزینه •
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توانددد پددول قابددل تددوجهی ذخیددره اجددرا شددوند، کسددب و کددار شددما می  در صورتی که فرآیندددها بدده طددور کامددل و مددوثر

 .کند

 کندتنگناها را شناسایی می •

هددا و تنگناهددا را دهددد گلوگاهاستفاده از روش شناسی بهبددود فرآینددد ماننددد نقشدده بددرداری فرآینددد، بدده شددما امکددان می

 .در جریان کاری خود شناسایی کنید

 دهدیک تصویر کلی از فرآیندها ارائه می •

توانیددد نحددوه اتصددال همدده فرآیندددهای سددازمان بدده یکدددیگر را تجسددم کددرده و هددای اتوماسددیون فرآینددد، میحلبددا راه

 .تر کسب و کارتان کم  کنیدی  تصویر کلی از فرآیندها مشاهده کنید و در نهایت، به تعالی گسترده

 کندتر میمراحل آموزش را ساده •

تر و تر اسددت، افددراد تددازه کددار سددریهاند، آسددانبدده صددورت بصددری ترسددیم شدددهاز آنجددا کدده مشدداهده فرآیندددهایی کدده 

 .شوندتر با مکان فعالیت و نحوه کار سازمان شما آشنا میساده

 حرکت به سمت تعالی فرآیند •

تواننددد بدده سددمت اکنون که با مزایای تعددالی فرآینددد آشددنا شدددیم، بایددد بررسددی کنددیم کدده کسددب و کارهددا چگوندده می

 :یند حرکت کنند  برای ی  حرکت موف ، باید مراحل زیر را طی کنیدتعالی فرآ

 فرآیندها را زیر نظر بگیرید •

 big) بهتری  راه بددرای زیددر نظددر گددرفت  فرآیندددها، تجسددم و پیگیددری پیشددرفت آنهاسددت  بددا توجدده بدده تصددویر کلددی

picture)را دده نتددایج مثبددت و سددازگار بددا تواننددد بددا اهای مدیریت کارآمددد و ابزارهددایی ماننددد شدد  سددیگما می، روش

 .تغییرات، به کسب و کار شما در رسیدن به نتایج مورد نظر کم  کنند

توانیددد نقددا. ضددعف و مشددکلات را بدده وضددوح با در نظددر گددرفت  هددر فرآینددد، بررسددی مددنظم و تحلیددل مراحددل آن، می

 .ز بی  ببریدمشاهده و درک کنید  در نهایت، خطرات را به موقه شناسایی کرده و آنها را ا

 را حفظ کنید (Lean) تفکر ناب  •

ریزی، سددازماندهی و همان طددور کدده اشدداره کددردیم، تعددالی فرآینددد، شددامل بهبددود مراحددل و وظددایف موجددود بددا برنامدده

توانیددد بهتددری  راه را بددرای دانیددد، میآماده سازی برای رشددد بلندمدددت اسددت  وقتددی اهددداف کسددب و کددار خددود را می

 .ها ترسیم کنیدآنرسیدن به 

، منددابه و زمددان (بدددون بدده خطددر افتددادن کیفیددت(، جویی در هزینددههمچنددی  زمددانی کدده راهکارهددایی بددرای صددرفه

 .را حفس کنید Lean توانید موارد زا د را حدف کرده و فرآیندهایکنید، میشناسایی می
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 سازمان خود را چابک نگه دارید

تددر باشددید  اینجددا گسددترش پیدددا کنددد و رقبددا را شکسددت دهددد، بایددد مولدددتر و خلازخواهیددد کسددب و کارتددان  اگر می

چاب  ماندن، کلید بقا و رشددد طددولانی مدددت اسددت  لازم اسددت بددا آخددری  روندددهای صددنعت خددود همراهددی کنیددد تددا 

بسددازید کدده  توانیددد مدددل کسددب و کدداریتوانیددد تغییددر یددا ارتقددا دهیددد  بنددابرای ، میمتوجه شوید کدام فرآیندها را می

 .کندرود و تکامل پیدا میبا زمان پی  می

 مشتری محوری سازمان را حفظ کنید

 .دارندمشتریان، عناصر اصلی رشد مداوم کسب و کارتان هستند و آن را زنده نگه می

ریزی بددر روی فرآیندددها تجربدده مشددتریان را در ذهدد  داشددته باشددید  همچنددی ، روی زمددان سددعی کنیددد هنگددام برنامدده

گداری کددرده و نقددا. تمدداس مشددتریان منابه مددورد نیدداز بددرای درک مخاطبددان هدددف و نقددا. دردندداک آنهددا سددرمایه  و

توانیددد راهکارهددایی بددرای بهیندده سددازی و تعددالی فرآینددد هددا با کسددب و کارتددان را ارزیددابی کنیددد  بدده ایدد  ترتیددب، می

 .ان را راضی نگه داریدشناسایی کنید و با تجارب شخصی سازی شده و خدمات هدفمند، مشتری

 فرهنگ مولد را حفظ کنید

های فرهنددگ مولددد، رسددد  یکددی از جنبددهشددود و بدده کارمندددان میفرهنددگ تعددالی فرآینددد از بددالا شددروع می        

(اصددطلاحی بددرای توصددیف عندداوی  اجرایددی عددالی رتبدده  C-suite .هاسددتهمددوار کددردن پیچیدددگی در جریددان فعالیت

 .کندد بر اهمیت کار مداوم بر روی فرآیندها، آنها را هدایت میدر ی  سازمان( با تاکی

هنگددام کددار در جهددت تعددالی فرآینددد و در حددی  ایجدداد تغییددرات، کارکنددان و اع ددای تددیم را درگیددر و توانمنددد کنیددد، 

 .گداری کنندمساوی روی نتایج سرمایهتا به طور 

هددای کدداری موجددود بهبددود پیدددا کننددد  همچنددی  جریان  دهددد تددا بددر اسدداستعالی فرآیند، به کسب و کارها امکددان می

هددای جدیدددی باشددند کدده ضددم  موفقیددت سددازمان، مزایددای بلندمدددت بددرای کارکنددان و مدددیران قادر به معرفددی روش

 .را به صورت یکسان ت می  کند

فرآیندددهای تشددکیل هنگامیکدده مایکددل پددورتر بددرای اولددی  بددار زنجیددره ارزش را تعریددف کددرد،  1985در سددال         

 :دهنده زنجیره ارزش را به دو گروه تقسیم نمود

کدده بددرای محصددول یددا خدددمات تولیددد شددده سددازمان ارزش افددزوده  (Core Processes) فرآیندددهای اصددلی-1

 .ایجاد می کنند

 .فرآیندهای پشتیبان که برای توانمند سازی فرآیندهای اصلی ضروری هستند -2

فرآیندددهای  (Reengineering) هددایی کدده درگیددر بازمهندسددیبندی در میددان آنتقسددیمدر اوایددل دهدده نددود، ایدد  

 شدند، عمومیت یافددت  در همددی  زمددان، یدد  نظریدده دیگددر مطددرح شددد کدده بددر روی دسددته سددوم (BPR) کسب و کار

 Rummler and)از فرآیندددها تمرکددز مددی کددرد، ایدد  دسددته سددوم فرآیندددهای مدددیریت بودنددد  راملددر و براچدده
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Brache)انددد کدده هددر تددیم بازمهندسددی بایددد همددواره هددم بدده فرآیندددی کدده بددازطراحی ، بددرای مثددال، بیددان کرده

 Software) شددود و هددم بدده مدددیریت فرآینددد توجدده کننددد  اندددکی بعددد، موسسدده مهندسددی نددرم افددزارمی

Engineering Institute)  از مدددل بددر روی نیدداز بددرای تغییددر فرآیندددهای مدددیریت بددرای حرکددت بدده سددطس بعدددی

 تمرکددز کددرد  و بعدددها در دهدده نددود، هنگامیکدده انجمدد  مربددو. بدده زنجیددره تددامی  مدددل CMM بلددوغ توانمندددی

SCOR  را ارا دده دارد، فرآیندددها را تحددت سدده گددروه فرآیندددهای اصددلی، فرآیندددهای توانمندسدداز و فرآیندددهای

ی اصددلی، پشددتیبان و مدددیریتی ایدد  ریزی در جهددان توصددیف کددرد  امددروزه اکثددر تحلیددل گددران بددی  فرآیندددهابرنامدده

 .شوندتمایز را قا ل می

شددود و ایدد  موضددوع متأسفانه بددرای اغلددب افددراد خیلددی واضددس نیسددت کدده یدد  فرآینددد مدددیریت چگوندده تشددکیل می

کننددد معمدداری فرآینددد کسددب و کارشددان را تعریددف کننددد، موجددب افددزای  هایی کدده تددلاش میبددرای سددازمان

ها یدد  پددروژه تغییددر فرآینددد را آغدداز شددود کدده سددازمانتر میع هنگددامی پیچیدددهشددود  ایدد  موضددواشددتباهات می

خواهند بدانند که تددیم بددازطراحی بایددد بدده راهددی کدده مدددیریت فرآینددد کددارش را انجددام مددی دهنددد نیددز کنند و میمی

 وارد شوند یا نه  

شددود  چگوندده بددزرو آغدداز می  آیددد کدده کددار بددر روی معمدداری فرآینددد کسددب و کددار بددا ابعددادمشکلات هنگددامی بددر می

ریزی سددازمانی هددای مرکددز تعددالی سددازمان یددا فرآیندددها وابسددته بدده برنامددهفرآیندهای درون گروه اسددتراتژی یددا فعالیت

هددا انددد امددا آنشددوند، دور ماندهای کدده تحلیددل میشددوند؟ ایدد  فرآیندددها معمددولاً از فرآیندددهای ویددژهبندددی میطبقه

 گدارند   ن فرآیند مشخص میمرتباً اثراتی را بر روی آ

 SCOR ،VCOR هددایی از جملددهاز طددرف دیگددر، هنگامیکدده شددما لیسددتی از فرآیندددهای مدددیریت را کدده بددا چارچوب

هددای مدددیریت در هددم تنیددده هددا فعالیتکننددد را نگدداه کنیددد، پددی خواهیددد بددرد کدده آنکار می CMMI و COBIT یا با

روزه هسددتند، همددراه بددا فرآیندددهای مدددیریت مسددتقل بنگدداه  در  ای هسددتند کدده بخشددی از فرآینددد مدددیریت هددرشددده

هددای فرآینددد کسددب و کددار اغلددب فرآیندددهای ها بددر روی ایدد  واقعیددت کدده ایدد  چارچوبهمددان زمددان، اغلددب شددرکت

را بدده کددار  SCOR ،cobit ،CMMI کننددد  بنددابرای ، هددر سددازمانی کددهکننددد، تمرکددز نمیمدددیریت را تعریددف می

را انطبدداز داده اسددت  سدده رویدده مختلددف هددر یدد  بددا تعدداریف خودشددان و بدددون تفکددر در بدداره آن، آنبرد احتمددالاً  می

انددد  هددای مدددیریت فرآینددد کلیدددی را تعریددف نمودههای مربددو. بدده خودشددان برخددی فعالیتهر یدد  بنددا بدده ضددرورت

مجموعدده چهددارمی از  هددا یدد  هددا در چددارچوب مربددو. بدده ملسسدده مدددیریت پددروژه اسددتفاده شددوند ، آنگدداه آناگددر آن

ها در بدداره انطبدداز دو چددارچوب زنجیددره تددأمی  مختلددف فکددر فرآیندددها و تعدداریف را خواهنددد داشددت  سددازمان

هددایی کدده تعدداریف نماینددد امددا معمددولاً در همددان زمددان دربدداره چگددونگی انطبدداز چارچوبرا اجددرا نمیکننددد و آنمی

  د نگرانی ندارندمتفاوتی از فرآیند مدیریت فرآیند را ارا ه میدهن
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 فرآیندسازی

هددر فرآینددد، مشددتریان و طددرف مقابددل (درون سددازمان یددا بددرون سددازمان(، نیدداز هددا و انتظددارات فرآینددد دسددتیابی بدده 

خروجی مورد نظر را تامی  مددی نمایددد  تمددامی فرآینددد هددا بایددد بددا اهددداف و پیچیدددگی هددای سددازمان متناسددب بددوده 

ایجدداد ارزش افددزوده بددرای سددازمان طراحددی گردنددد چددرا کدده ورودی و خروجددی در نظددر و فرآیند هددا بایددد بددا رویکددرد  

گرفته شده برای فرآیند ها ممکدد  اسددت ملمددوس باشددند، ماننددد : تجهیددزات، مددواد یددا قطعددات، و یددا ندداملموس باشددند، 

یددا آلددودگی  مانند : انددرژی یددا اطلاعددات  در فرآینددد سددازی ممکدد  اسددت خروجددی ناخواسددته ایجدداد شددود  نظیددر زبالدده 

ی  سیسددتم بایددد تمددامی داده هددای لازم را بددرای اندددازه گیددری عملکددرد فرآینددد جمدده آوری کنددد و اطلاعددات تجزیدده 

و تحلیل شده را جهت بهبددود پیدداده سددازی کنددد  اثربخشددی و کددارایی فرآینددد هددا نیددز مددی تواننددد در بددازنگری داخلددی 

حاضددر کدده بددا مفهددوم فرآینددد و فرآینددد سددازی بیشددتر آشددنا   یا خارجی فرآیند هددا مددورد ارزیددابی قددرار گیددرد  در حددال

 .شدید، بد نیست که به سطوح دسته بندی آن ها نیز نگاهی داشته باشیم

 بندی فرآیند هاسطوح دسته 

بندددی فرآینددد، پددس از بررسددی هددا و الگددوبرداری هددای جهددانی، دارای سددطوح مختلفددی بددرای معرفددی  سددطوح دسددته

 : می باشد که ای  سطوح عبارتند از  های فرآیندی سازمانی  مدل

دهنددده بددالاتری  سددطس از سددطوح مختلددف فرآینددد هددا از قبیددل زنجیددره تددامی ،  سددطس طبقدده نشددان : سطططح طبقططه

 .مدیریت مشتری، منابه انسانی، فناوری اطلاعات و دیگر موارد می باشد

کدده تناسددب و ارتباطددات بیشددتری بندددی گروهددی از زیددر فرآیندددها اسددت  ایدد  سددطس در دسددته   : سطح گروه فرآیند

 .شوند  با ی  دیگر دارند و به عنوان گروهی از فرآیندها شناسایی می

کنددد  هددای وابسددته بدده یدد  دیگددر اسددت کدده ورودی را بدده خروجددی تبدددیل مددی ایدد  شددامل فعالیددت  : سططح فرآینطد

هددای کنترلددی کدده بدده سیسددتم معمددولا فرآیندددها نیدداز بدده منددابه و اسددتاندارد هددایی بددرای تکددرار عملکددرد داشددته و 

 .دهندکنند، پاس  می    کیفیت سرعت و هزینه عملکرد را ارزیابی می

سددطس فعالیددت مجموعدده رویددداد هددای کلیدددی کدده در هنگددام اجددرای فرآینددد ممکدد  اسددت روی دهنددد  : سطح فعالیت

 .دهدرا نشان می  

هددا  جزیدده سلسددله مراتددب پددس از فعالیددتدادن سددطس بعدددی از ت  ی نشددانایدد  سددطس از فرآینددد وظیفدده : سطح وظیفه

تددوان را بدده عهددده دارد کدده بدده جزییددات بیشددتری مددی پددردازد  اگددر بخددواهیم مثددالی بیدداوریم بایددد بگددوییم کدده مددی 

هددای مربددو. بدده فرآیندددها را در ایدد  سددطس قددرار داد  همچنددی  بایددد بگددوییم کدده سددطس اصددلی تدوی  دستور العمددل  

 .افتد  ها و صنایه مختلف، در ای  سطس اتفاز میار در شرکت و کتفاوت، در فرآیند های کسب  
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 مهندس فرایند کیست؟

در پاسدد  بدده ایدد  سددوال کدده کارشددناس فراینددد چیسددت بایددد گفددت مهندددس فرآینددد فددردی اسددت کدده فرآیندددهای 

کنددد  مهندسددی فرآینددد شددبیه مهندسددی شددیمی صددنعتی را در صددنایه مختلددف، تولیددد، طراحددی، اجددرا و بهیندده می

های ریاضددی و فیزیکددی تولیددد تمرکددز دارد  او موظددف اسددت بددا اقدددامات ت، امددا مهندددس فرآینددد بیشددتر بددر جنبددهاسدد 

خددود، کددارآیی و بهبددود فرآیندددهای صددنعتی را بدده حددداکثر برسدداند  همچنددی  مهندددس فرآینددد بایددد مراحددل صددحیس 

 .ه دست آوردفرآیند برای تولید محصولات را به درستی انتخاب کند تا بهتری  نتیجه را ب

 چگونه کارشناس فرایند شویم؟

شددیمی اسددت  در کارشناسددی ارشددد مهندسددی شددیمی، طراحددی فراینددد  هددای رشددتهمهندسددی فرآینددد یکددی از گرای 

مسددتلزم آن اسددت کدده شددما در  شددود  بنددابرای  ورود بدده ایدد  رشددتهمحسددوب می هددای اصددلی ایدد  رشددتهجددز گرای 

یاضددی و فیزیدد  قددرار دارد  ر شددیمی را انتخدداب کنیددد  رشددته شددیمی نیددز در زیرشدداخه رشددته دوره کارشناسددی رشددته

تواننددد در دوره کارشناسددی وارد باشددند، می کسددانی کدده در دوره دبیرسددتان رشددته ریاضددی و فیزیدد  را انتخدداب کددرده

فرآینددد را انتخدداب کننددد  در طراحددی شددیمی شددوند و در دوره ارشددد نیددز گددرای  مهندسددی یددا کارشناسددی  رشددته

افزارهددا و دروس مختلددف، اصددول طراحددی فرآینددد را آمددوزش فراینددد مهندسددی شددیمی دانشددجویان از طریدد  نرم

 .بینندمی

 شرح وظایف مهندس فرایند

هددای مختلددف را بدده واحدددهای صددنعتی تبدددیل کنددد  او در انجددام ایدد  مهندس صنایه موظف اسددت مددواد خددام و انرژی

 :فرآیند ممک  است با وظایف دیگری نیز مواجه شود  برخی از ای  وظایف عبارتند از

 اندازی تا اتمام کاملسازی فرآیندهای صنعتی از گام ابتدای آن یعنی از زمان راهتوسعه و بهینه •

 ها و اطلاعات مربو. به کارارزیابی فرآیندها و تفسیر داده •

 هاها برای گرفت  بهتری  نتیجهحلها و راهشناسایی و توسعه بهتری  شیوه •

 انجام شبیه سازی فرآیند •

 های عملیاتیدستورالعملمستندات فرآیند و   •

 های زمانیمدیریت هزینه و محدودیت •
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 وظایف کارشناس تحلیل فرایند

 :شرح وظایف واحد مهندسی فرآیند نیز شامل وظایف زیر است

 ارزیابی نیازهای کارکنان، گردش کار داخلی و فرآیندهای تجاری •

 وکار برای مرجه آیندهسازی فرآیند کسبهای مدلمستندسازی فعالیت •

 های مهندسی مجدد فرآیندنظارت بر تجزیه و تحلیل دقی  کسب و کار و پروژه •

 های پیچیده و معیارهای تجاری برای ذینفعان مربوطهتفسیر داده •

 های فرآیندی جدیدهمکاری با رهبران کسب و کار و فناوری اطلاعات برای ایجاد طرح •

 وظایف کارشناس مدیریت فرایند

تددوان بدده فرآینددد بیشددتر بددا امددور مدددیریتی واحدددهای فرآینددد سددروکار دارد  ایدد  وظددایف را میکارشددناس مدددیریت 

 :موارد زیر خلاصه کرد

 همکاری با واحدهای زیردست در سراسر کسب و کار •

 های بهبود فرآیندشناسایی فرصت •

 تمرکز بر استانداردسازی و به چال  کشیدن فرآیندهای موجود در صورت لزوم •

 تحلیل کسب و کارتجزیه و   •

 مدیریت پروژه •

 ت می  کیفیت •

 وظایف کارشناس ایمنی فرایند

طور کدده تددا حدددودی از عنددوان شددغلی آن مشددخص اسددت بددا امددوری سددروکار دارد کارشناس ایمنی فرآینددد نیددز همددان

 :تواند شامل موارد زیر باشدرساند  بنابرای  وظایف ای  شغل میکه ریس  را به حداقل می

 تخصصی، آموزش و اعتبارسنجی برای ارزیابی ریس    ارا ه مشاوره •

 های ارزیابی ریس  توسعه و مدیریت روش •

 شناسایی امکانات، ماشی  آلات و تجهیزات ایمنی •
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 اطمینان از رعایت مقررات ایمنی کار •

 به کارگیری استانداردهای پیشگیری از ضرر •

 های فرآیندتوسعه کامل بسته  ارا ه پشتیبانی پروژه، از جمله پشتیبانی از مهندسی فرآیند تا •

 کنند؟چه مراکزی کارشناس فرایند استخدام می

 :مهندسی فرآیند عبارتند از های شغلی برای رشتهفرصت

 ای صنایههای مشاورهشرکت •

 هاپالایشگاه •

 های صنعتیشرکت •

 واحدهای صنعتی •

 صنایه پتروشیمی •

 های مختلف تولیدی و ساختمانیشرکت •

 باید از مهندسی مجدد فرایند استفاده نمایند؟چرا سازمان ها 

مجدددد  یشددده اسددت  کارشناسددان، مهندسدد  لیتبددد یتیریمددد یبحثهددا  یاز داغتددر یکدد یمجدددد بدده  یامددروزه مهندسدد 

 یداننددد، امددا چددرا مهندسدد  یو غددرز شدددن مدد   یدر حددال نددابود  یسددازمانها  ینجددات بددرا  یها را به عنددوان کشددت  ندیفرا

توانددد وابسددته بدده عوامددل   یمجدددد مدد   یسدد آوردن سددازمانها بدده مهند  یاسددتفاده شددود؟ علددل رو  دیدد هددا با  ندددیمجدد فرا

مجدددد را در سددازمان  یتوسددط مهندسدد   رییدد تغ  جددادیا  یچگددونگ  ریدد سددازمان باشددد  در شددکل ز  یعوامل داخلدد   ای  یخارج

  دیکن  یمشاهده م  یپرچال  امروز

 یبددرا ینسددبتا قابددل قبددول گدداهیتددوان در کوتدداه مدددت سددازمان را نجددات داده و جا یمدد  ندددهایبهبددود در فرا جددادیبددا ا

خددود را بدده کددلاس  گدداهیجا سددتیبا یدارد مدد  یبلنددد مدددت خددود اهددداف  یاگددر سددازمان بددرا یکددرد ولدد  جددادیسددازمان ا

عوامددل   یهددا حاصددل نخواهددد شددد  حددال بدده بررسدد   ندددیمجدددد فرا  یمهندسدد    یدد امددر جددز از طر   یدد برسدداند و ا  یجهان

مجدددد و انتخدداب آن بدده عنددوان راه  یآوردن سددازمانها بدده مهندسدد  یمددوثر در رو یهددا شددرانهیپ ایدد  یو داخلدد  یرجخددا

  میپرداز  ینجات سازمان، م
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 ندیمجدد فرا یآوردن به مهندس یموثر در رو  یخارج عوامل

 یبدده نددوآور ازیدد ن یجهددان یدر بازارهددا  یشدد ی( در سددازمانها بددا مشدداهده سددطس رقابددت افزاBPR(  ندددیمجدد فرا  یمهندس

و قابددل  یجهددان یمحصددولات بددا اسددتانداردها ایدد شددود تددا سددازمان بتوانددد خدددمات  یملمددوس مدد  شددتریدر سددازمان ب

سددازمان از  یندددهایفرا  یبدد  ینگهمدداه  یداندد  و همچندد  تیریداندد ، مددد  یافددزا  ی  بنددابرادیدد نما دیدد رقابددت تول

 رود   یبه شمار م یامروز  یسازمان ها  یچال  ها   یبزرگتر

 انیدد پا یو انتظددارات بدد  ازهددایجهددت بهبددود شددگرف در عملکددرد بکددار رود  ن  یتواند بدده عنددوان ابددزار  یمجدد م  یمهندس

و  داتیدد کدده بدددنبال ارا دده تول ییمجدددد سددازمان هددا بدده شددمار رود، آنهددا  یجهددت مهندسدد   یتواند عامل  یم  زین  انیمشتر

مجدددد  یبدده فکددر مهندسدد  سددتیبا یمدد هسددتند  یامددروز یرقددابت یایدد بقددا» در دن و انیخدددمات بهتددر بدده مشددتر

 خود باشند   یندهایفرا

 ست؟یچ یسازمان لیو تحل هیمنبع محور به تجز کردیرو 

  دیدد آ  یمجدددد سددازمانها بدده حسدداب مدد   یاز عوامددل انتخدداب مهندسدد   گددرید  یکدد یبعنددوان    زیدد اطلاعددات ن  یتکنولوژ  رشد

بددا   یدر سددازمان بدده نحددو  یا  فددهیهددر وظ  بددایاسددت کدده تقر  ی( امددروزه بدده گوندده اITاطلاعددات (  یفندداور  تیتوسط اهم

 یتوانددد بدده عنددوان عددامل  یکدده مدد   تاسدد   یاطلاعددات بدده گوندده ا  یآن سر و کار خواهددد داشددت  رشددد روز افددزون فندداور

عددات، اطلا یتکنولددوژ هیسددر راتییدد آن باشددد  تغ یسددازمان و معمددار دیدد کننددده جهددت توسددعه شددکل جد لیتسدده

و  ریدد متغ طیو مطلددوبتر بدده انجددام رسددانند  شددرا عتریکنددد تددا بدده روز باشددند و ارتباطددات را سددر یسددازمانها را وادار مدد 

مقددررات و  ،یاقتصدداد راتییدد تغ ،یو سددازمان یامددور فندد  ،یاجتمدداع یبددازار، زندددگ طیدر محدد  یندد یب  یقابددل پدد  ریدد غ

 باشند   یمجدد توسط سازمان ها م  یعوامل انتخاب مهندس گریاز د  دیقواعد جد

سددطس رقابددت    یهددا عبارتنددد از: افددزا  ندددیمجدددد فرا  یانتخدداب مهندسدد   یخددارج  یهددا  شددرانهیپ  ایخلاصه عوامل    بطور

حاصددل شددده در  یهددا شددرفتیپ انیسددطس انتظددارات مشددتر  یافددزا انیمشددتر ازیدد ن راتییدد تغ یجهددان یدر بازارهددا

 یو نامطمئ  امروز  ریمتغ  طیاطلاعات مح  یتکنولوژ

 ها ندیمجدد فرا یآوردن به مهندس یموثر در رو  یداخل عوامل

 رییدد سددازمانها بدده شددمار رونددد  تغ  یمجدددد بددرا  یانتخدداب مهندسدد   یتوانددد از علتهددا  یمدد   زیدد ن  یسازمانها عوامل داخل  در

 یمجدددد بددرا یسددازمانها در انتخدداب مهندسدد    یدد جهددت تحر یتوانددد بدده عنددوان عددامل  یسددازمان مدد   یهددا  یدر استراتژ

را ملمددوس  ندددهایدر فرا  راتییدد تغ  جددادیممکدد  اسددت ضددرورت ا  زیدد ن  یدر سدداختار سددازمان  راتییدد باشددد  تغ  ریادامه مسدد 

 یمدد  یامددور بدده شددمار رود  سدداده سدداز یتوانددد ضددرورت سدداده سدداز  یمدد   یاز عوامددل داخلدد   گددریمثددال د    یدد    دیتر نما

 یدگیدد چیو کدداه  پ ییبددردن مددوارد عدددم کددارا  یذره بدد  ریدد چددون سددطوح عملکددرد بهتددر، ز یتوانددد کدداربرد در مددوارد

 داشته باشد 
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در انتخدداب   یتواننددد بدده عنددوان عوامددل داخلدد   یمدد   زیدد روشددها، مهددارت هددا و رفتارهددا ن  ندددها،یمورد نظددر در فرا  راتییتغ

 رییدد مجدددد عبارتنددد از: تغ یمهندسدد  یداخلدد  یهددا شددرانهیپ ایدد مجدددد بدده شددمار رونددد  بطددور خلاصدده عوامددل   یمهندس

روشددها، مهددارت هددا و   ندددها،یدر فرا  رییدد تغ  یضددرورت سدداده سدداز  ،یسدداختار سددازمان  رییدد سددازمان، تغ  یها  یدر استراتژ

 رفتارها 

 ست؟یچ ییگرا ندیفرا فیتعر 

کسددب و کددار و   یندددهایاسددت کدده بددا محددور قددرار دادن فرا  یشددود کدده روشدد   یگفتدده مدد    یچن  ییگرا  ندیفرا  فیتعر  در

 زیدد مجدددد ن یآورد  مهندسدد  یبدده ارمغددان مدد  یرقددابت تیدد سددازمان مز یبدددون ارزش افددزوده، بددرا یهددا تیدد حدددف فعال

 یگددام بددردارد و مهندسدد  یددیگرا ندددیسددازمان در راه فرا   یدد کدده   یدد ا یدر سددازمان اسددت  بددرا یددیگرا ندددیبدددنبال فرا

: ردیدد بکددار گ لیدد مددوارد ذ یسدداز ادهیدد تددلاش خددود را جهددت پ یتمددام سددتیبا یهددا انجددام دهددد، مدد  ندددیمجدددد فرا

 ندددهایاز کددارکرد درسددت فرا نددانیاطم یبددرا یابیدد ارز اریدد انتخدداب مع ندددها،یفرا تیدد اهم ییشناسددا ندددها،یفرا صیتشددخ

 گرا   ندیفرا  تیریمد  یریو بکارگ

 ها چگونه است؟ ندیفرا صیتشخ

 یگددام ندددهایفرا یو نامگدددار یی  شناسددادیدد آنهددا نددام و عنددوان برگز یکددرده و بددرا ییرا شناسددا ندددهایفرا دیدد با ابتدددا

بدده  ندددیرا فرا یکنددون یا فددهیوظ یتهددایاز سددازمانها خددود را گددول زده و فعال یاسددت  پدداره ا  یادیدد حسدداس و بن اریبسدد 

 یکارهددا دیدد با ندددهایفرا ییکننددد  در شناسددا یمدد موجددود گدددر  یسددازمانها یاز مرزهددا ندددهایآورنددد  فرا یحسدداب مدد 

 نمود   یخودار  یعمود  ای   ییکرده و از نگرش بالا به پا  یبررس  یسازمان را بصورت افق 

 چگونه است؟ ندهایفرا تیاهم ییشناسا

آنهددا را گسددترده تددر کددرده و بدده   دیدد د  یدهددد، ولدد   ینمدد   رییدد غت  درنگ یدد افددراد را ب  فددهیوظ  یمحددور  ندیآوردن به فرا  یرو

محدددود و  دگاهیدد واژه کددارگر بددا د ن یدد ب  یدد   بددا ادیدد نما یمدد  تیدد را تقو یمدد یکددار ت هیدد و روح دهدددیکددل کددار توجدده م

دانددد بددا کددار خددود بدده  یاسددت کدده مدد  یکسدد  ندددگری  فرادهدددیم ندددگریفرا دگاهیدد خددود را بدده د یآن، جددا یگددرا  فهیوظ

 رساند   یم  یاری  ندیفرا    یبخ  شدن    جهینت

 شود؟ یچگونه انجام م ندهایاز کارکرد درست فرا نانیاطم یبرا یابیارز اریمع انتخاب 

آنهددا را اندددازه گرفددت و در  شددرفتیبتددوان پ دیدد با ندددها،یاز کددارکرد درسددت فرا نددانیاطم یبددرا یابیدد ارز اریدد مع انتخدداب

 هیدد بددر پا  ایدد   یخواسددته مشددتر  هیدد تواننددد بددر حسددب ضددرورت بددر پا  یمدد   ارهایمع   ی  امیازمندین  ییارهایآن صورت به مع

همگددون در کددارکرد  یارهددایواقدده شددوند  مع نددابهدرسددت م یریو بکددارگ ندددیفرا نددهیخددود سددازمان ماننددد هز یازهدداین

 منسجم در خواهد آورد   میت    یافراد را به صورت    ،یندیفرا
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 شود؟ یگرا چگونه انجام م ندیفرا تیریمد یریبکارگ

و  وسددتهیپ یکددار کددردیرو  یدد ا رایدد خددود بکوشددد ز یندددهایفرا یهمددواره در بهسدداز یسددتیمحددور با ندددیفرا سددازمان

  یدر بددالاتر ندددهایدرسددت فرا شددبردیگوندده سددازمانها اداره و پ  یدد ا یتیریمددد تیدد عمددده فعال  یمددداوم اسددت  بنددابرا

   یدد  یمحددور ندددیفرصددتها اسددت  فرا اربرددر کدد  یریدد گیو پ ندددها،یفرا یاز فرصددتها در بهسدداز یریدد تددوان آنهددا، بهددره گ

 است   ریو فراگ  یدا م  ینبوده، بلکه راه و روش  یطرح موقت

 ست؟یمحور چ ندیفرا یدر سازمانها تیمسئول مفهوم 

خددود   تیبددار مسددئول  ریدد شددانه از ز  س یور دد   تیتوانددد بدده بهاندده مسددئول  ینمدد   یمحددور، کسدد   ندددیدر نظام فرا  محور       

سدداده و محدددود،  فیباشددد  تنهددا وظددا یگددرا مدد   فددهیوظ  یسددازمانها  ژهیدد آن، و  یسددنت  یبدده معنددا  یکند  سرپرسددت  یخال

 ینمدد   یروندد یجداگاندده و ب  پرسددتسر  هی  هدد ردیدد گ  یاست که نظددارت بددر انجددام کددل کددار را بعهددده مدد   یسرپرست  ازمندین

 نظارت کند   ندیفرا    ی یرا در راه اجرا  میت    ی  ایفرد و     یگسترده    یتهایعالتواند ف 

 یبدده گماشددت  سرپرسددتان  ازمندددیوجددود ندددارد کدده ن  یسددنت  یمحور، دسددت بدده دسددت شدددن هددا  ندیفرا  یسازمانها  در

 ینمدد  میجداگاندده تقسدد  یاسددت و بدده بخدد  هددا وسددتهیکددار پ انیدد جر نجددایو نظددارت بددر آنهددا باشددد  در ا  یپددا یبددرا

سرپرسددتان و  اراتیدد ، اختیدگرگددون  یدد وجددود ندددارد و همددراه بددا ا یسرپرسددتان سددنت یبددرا ینقشدد   یشددود  بنددابرا

 ندددیدر نظددام فرا اریدد و اخت تیمسددئول  یگددردد  مفهددوم هددا  یمنتقددل مدد   یاتیدد بدده کارکنددان عمل  زیدد خددط مقدددم ن  رانیمد

 یرا بدده اداره وا مدد  رانیکدده کارکنددان را تنهددا بدده کددار کددردن و مددد  یسددنت  ی  نظامهدداگرندددیکدیمحور، همددراه و مکمددل  

 یانجددام نمدد  یددیکددار ارزش افزا هیشددد کدده هدد  یمدد  تیریو مددد یفددراوان سرپرسددت یرده هددا  یدایدد داشددت، موجددب پ

 دادند

در سددازمانهای فراینددد محددور، کارکنددان مسددئول هددر دو جنبدده کددار یعنددی انجددام کددار و نیددز خددوب انجددام یددافت  آن 

جدددایی چشددمگیری میددان انجددام دادن و مدددیریت کددردن وجددود ندددارد و بدده واقدده مدددیریت بخشددی از کددار  هسددتند و

 .استهر فرد  

 ویژگی های کار در محیط فرایندی چگونه است؟

کارهددای فرایندددی، بایددد دیددد گسددترده ای از کددار داشددته و بدده هدددف سددازمان، نیازهددای مشددتری و  در شدداغل       

ساختار فرایند بخوبی آگدداه باشددد  همددراه بددا ایدد  ویژگددی هددا مسددئولیت بدده نتیجدده رسددیدن، اختیددار تصددمیم گیددری و 

حرفدده ای کددردن کارهددا استقلال فردی کارکنددان نیددز بوجددود مددی آیددد  فراینددد محددور کددردن سددازمان را مددی تددوان بدده 

 .تعبیر نمود
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از دیددد کلددی، سدده واژه ویژگددی هددای کددار حرفدده ای را روشدد  و آشددکار مددی کننددد: مشددتری، فراینددد، و نتیجدده  فددرد 

حرفه ای خددود را در برابددر ومشددتری  مسددئول مددی دانددد و در پددی دسددتیابی بدده ارزش مددورد نیدداز اوسددت  رسددالت فددرد 

ی  بایسددتی سراسددر فراینددد کددار را اجددرا نمایددد و بدده نتیجدده دلخددواه حرفدده ای، حددل مشددکل مشددتری اسددت  بنددابرا

مشددتری برسددد  در حددالی کدده در روش سددنتی بددر عکددس رونددد فراینددد محددوری، توجدده کددارگر بدده سدده واژه ر ددیس، 

فعالیت و وظیفه اسددت  هدددف نهددایی کددارگر، بدده دسددت آوردن خشددنودی ور ددیس  اسددت زیددرا کسددب درآمددد و آینددده 

باشددد  بنددابرای  کوشدد  کددارگر، فعالیددت هددر چدده بیشددتر در راه انجددام وظیفدده ای اسددت کدده  او در دسددت ر ددیس مددی

 .ر یس محول کرده است

 ساختار سازمانی پس از مهندسی مجدد فرایند ها

همانگونه که ذکر شد کارهددای فرایندددی بدده تشددکیل تددیم هددای مناسددب نیازمنددد اسددت ولددی ایدد  سددلال مطددرح         

کجاسددت؟ در نظددام فراینددد محددور، کارکنددان مددی بایسددت دارای  سددنتیهددا در سدداختار مددی شددود کدده جددای ایدد  تددیم 

اطلاعات و اختیار تصددمیم گیددری گسددترده باشددند و ایدد  دیدددگاه در سدداختار سددنتی کدده نیدداز بدده سرپرسددتی را قددانون 

فرھنگگ   طبیعددت مددی دانددد، گندداهی نابخشددودنی اسددت  بنددابرای  سدداختار سددنتی، کارکنددان ، روش مدددیریتی،

و روشددهای ارزیددابی و پدداداش دهددی آن، تددوان اجددرای فرایندددگرایی را نخواهنددد داشددت مگددر ایدد  کدده شدداهد  سگگاامانی

 .تغییراتی در آنها باشیم

خددواهیم بددود  در سدداختار سدداختار سددازمانی یکددی از مهددم تددری  قسددمتهایی اسددت کدده در آن شدداهد تغییددرات اساسددی 

جدید بدده وظددایف مدددیران و آنچدده انجددام میدهنددد اشدداره شددد و ایندد  بایددد بدده گددروه هددا و کسددانی کدده امددر آمددوزش 

اصلی و پایدده ای را بعهددده دارنددد بوددردازیم  توجدده داریددد کدده ایدد  گروههددا تددیم نیسددتند زیددرا تددیم گروهددی اسددت کدده 

وان ایدد  بخدد  را مرکددز خبرگددی نامیددد  مددراد از مرکددز خبرگددی صاحبکار فراینددد یددا مدددیر، رهبددری مددی کنددد  مددی تدد 

دسته ای از کارکنان سازمان است که مهددارت و حرفدده ویددژه ای دارنددد  بددرای روشدد  شدددن مطلددب بایددد بدده ایدد  نکتدده 

 :اشاره داشت که فرایند محوری اداره های وظیفه ای پیشی  را به دو بخ  تقسیم کرده است

ار انجام می شود و مرکز خبرگی یعنی جایی که افراد پرورش و مهارت کسب می کنند و  تیم فرایندی یعنی جایی که ک

بازده  مهندسانی است که خود طرحها و نقشه های مهندسی را می آفرینند و در تیمهای فرایندی به کارهای ابتکاری  

 .فراوان می پردازند 

حد ممک  گسترش یافته و تکمیل شوند  ی  یا   در مرکز خبرگی کوش  می شود تا مهارت ها در بالاتری  و بهتری 

مربی در مرکز گماشته می شود تا به گسترش مهارتهای اع ا» بوردازند و همواره مطمئ  شوند که آخری    چند

   دستاوردهای حوزه کار خود را مورد توجه قرار داده اند

 

https://sharifstrategy.org/organizational-culture/
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 رابطه مهندسی مجدد فرایند ها با تغییرات و منابع انسانی چیست؟

همددواره تغییددرات در سددازمانها، مقاومددت سددازمانی را در پددی خواهددد داشددت  فرهنگددی کدده در پددس ایدد  گوندده         

رفتارهددا اسددت تقریبددا همددواره نتیجدده یدد  سدداختار سلسددله مراتبددی و ترتیبدداتی اسددت کدده بدده اصددطلاح بددرای تشددوی  

ر ابددراز واکددن  ماشددی  گوندده در سددب  مدددیریتی دسددتور و کنتددرل، و بددرای توقعددات کددم و بددی  آگاهاندده بدده منظددو

سددازمان بدده وجددود مددی آیددد  چددرا کدده چنددی  سددازمان هددایی بدده ویددژه بددرای از بددی  بددردن امکددان اشددتباه انسددانی، 

خسارت، یددا هددر چیددز دیگددر طراحددی مددی شددوند، و همچنددی  تمایددل بدده سددرکوب تمددامی امکددان قددوه تخیددل انسددانی، 

 ا کارگروهی واقعی را دارندابتکار، قاطعیت، اختلاف عقیده، مسئولیت فردی، ی

در مددورد تغییددر واقعددی، یعنددی تغییددر در سرتاسددر مرزهددای سددازمانی، و تغییددری کدده عمددلا در نحددوه کددار و مدددیریت 

 امددا  اسددت منفددی پاسدد  –افراد تفاوت بدده وجددود مددی آورد و در موفقیددت کسددب و کددار نیددز ایجدداد تفدداوت مددی نمایددد  

بددرای بهبددود(، یددا یدد  تغییددر ریشدده ای قابددل  اسگتراتیی تیییگر البتدده(  اجرایددی  مقددام  بددالاتری   در  احتمددالی  تغییر  همواره

 .رویت در بازار، یا فاجعه ای واقعی است که مدیریت ارشد را وادار به تغییر مقام  کند وجود دارد

مدددیره یددا سددرمایه گددداران طغیددان خواهنددد کددرد، لددیک  آن وقددت، اغلددب گاه گاهی ممکدد  اسددت کدده اع ددای هیددات  

بسددیار دیددر اسددت  در شددرکتی کدده طددرح ریددزی دوبدداره در دسددتور کددار قددرار دارد مددی بایسددت پوشدد  هددای تنددد و 

، دربدداره مگدیری  تیییگر صریس بکددار بددرد  سددوال بعدددی آن اسددت کدده پوشدد  دربدداره چدده؟ دربدداره دلیددل تغییددر و نحددوه

مقصددودی کدده بددرای رسددیدن بدده آن سددرگرم فعالیددت هددای گوندداگون هسددتیم  دربدداره فرهنددگ و رفتدداری کدده مددی 

خددواهیم و نمددی خددواهیم، دربدداره معیارهددا و هدددفهای عملکردمددان، در ایدد  بدداره کدده چگوندده داریددم بددرخلاف ایدد  

ها عمددل مددی کنددیم  در ایدد  بدداره کدده چددرا اقددداماتی انجددام مددی دهددیم و ایدد  اقدددامات چقدددر بدده معیارهددا و هدددف 

 .مقصودمان کم  می کند

 اهمیت فرآیند در ارتقاء بهره وری چقدر است؟

بکارگیری فرآیندها و نظددام هددای عملیدداتی و اطلاعدداتی منسددجم و مددرتبط در سددازمان هددا کدده بددر پایدده بررسددی،         

نیازهددای سددازمان طراحددی و پیدداده مددی شددوند، ضددام  پایددداری، رشددد و توسددعه و بهددره وری در شددناخت و درک 

سددازمان مددی باشددند  بهسددازی، افددزای  بهددره وری و اصددلاح نظامهددا از جملدده مددواردی هسددتند کدده بایددد همددواره مددد 

 .نظر باشند

ون کیفیددت برتددر، خدددمات، آنچه مسلم است ایدد  اسددت کدده بددرای دسددتیابی بدده نیازهددای دنیددای رقددابتی امددروز، همچدد 

انعطدداف پدددیری، هزیندده پددا ی  و در نهایددت بهددره وری بددالا، مددی بایسددت بدده فرآیندددها روی آورد  جهددانی شدددن بددازار، 

 بدده را سددازمانها در تغییددر ایجدداد لددزوم کدده هسددتند عددواملی جملدده از …جدیددد مشددتری و رکددود اقتصددادی، نیازهددای

 مددی محقدد  محددوری فرآینددد یددا و سددازمان در فرآیندددها بدده  آوردن  روی  بددا  امددر  ایدد   چگوندده  ولی     کنند  می  دیکته  آنها

https://sharifstrategy.org/change-strategy/
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 در فرآینددد اهمیددت و محددوری فرآینددد مزایددای شددمردن بددر طریدد   از  آن  پاسدد   بدده  حددال  کدده  اسددت  پرسشی  ای   گردد؟

 ردازیمپ  می  ها  فرایند  وری بهره  ارتقا»

وظیفدده هددای مشددخص گدشددته در هددم ادغددام و یکددی با روی آوردن بدده فرآیندددها در سددازمان، بسددیاری از شددغل هددا و  

مددی شددوند  بددازده فرآیندددهای یکوارچدده شددده و کارکنددانی کدده چندددی  شددغل بدده آنهددا محددول شددده بسددیار چشددمگیر 

خواهد بود  حدف دسددت بدسددت شدددن کددار، موجددب پیشددگیری از اشددتباه، تددأخیر و دوبدداره کدداری مددی شددود  کدداه  

نیدداز بدده بازرسددی محصددولات و رفدده نقددص آنهددا نیددز کاسددته شددده و صددرفه   اشتباه در چنی  سازمانی سبب می شود تددا

 .جویی قابل توجهی بعمل آید

چنددی  رویکددردی، هزیندده هددای بالاسددری و اداری را نیددز تددا اندددازه زیددادی کدداه  خواهددد داد، زیددرا کارکنددانی کدده در 

ان مسددئول دانسددته و در نتیجدده ایدد  فرآیندددها مشددغولند، خددود را در برابددر جلددب رضددایت و بددرآوردن نیازهددای مشددتری

بدده سرپرسددتی و نظددارت کمتددری نیازمندنددد  از سددوی دیگددر، سددازمانها نیددز بددا دادن اختیددارات و دلگرمددی، کارکنددان را 

در نوآوری و یافت  راه هددای کوتدداهتر انجددام کددار، تشددوی  مددی نماینددد  بهیندده شدددن امددر کنتددرل هددم از دیگددر مزایددای 

اد کمتددری کدده خددود دارای مسددئولیت و توجدده هسددتند، سددر و کددار دارد   بددا فرآینددد فرآیند محوری اسددت، زیددرا بددا افددر

محوری و بدده دنبددال آن بددا توجدده بدده رشددد کارکنددان، آنهددا دیگددر نیدداز ندارنددد تددا ماننددد گدشددته بددرای کسددب تکلیددف 

 .همواره به سوی بالای هرم مدیریت بنگرند

از مددوارد حددل اخددتلاف اسددت  بددا ایدد  روش، تماسددها و  یکی دیگددر از مزایددای فرآینددد محددوری در سددازمان هددا، کاسددت 

دریافددت اسددناد گوندداگون از قسددمتهای مختلددف بدده کمتددری  اندددازه مددی رسددد و در نتیجدده امکددان ایجدداد اخددتلاف و 

برخورد کمتر است  با چنددی  رویکددردی اشددتباه کدداری و نیدداز بدده نشسددت هددای حددل اخددتلاف کدده بسددیار وقددت گیددر و 

ی شددود   از آنجددا کدده شددغل هددا در سددازمان هددای فرآینددد محددور بددا یکدددیگر ادغددام شددده و پرهزینه است، بسیار کم مدد 

حددول فرآیندددها سددامان مددی یابنددد، بیشددتر شددکل واقعددی بخددود مددی گیرنددد  رویکددرد فرآیندددی ندده تنهددا از ضددایعات 

ی و غیددره را جلوگیری می کند، بلکدده کارهددای غیرسددازنده ماننددد بازرسددی، انتظددار، دوبدداره کدداری، رفدده نددواقص، پیگیددر

 که هیه ارزش افزوده ای بوجود نمی آورند، کاه  می دهد

بنددابرای  وقددت کارکنددان بدده انجددام کارهددای واقعددی صددرف مددی شددود  بددا رویکددرد فرآیندددی، کارکنددان از شددغل خددود  .

راضی تر خواهنددد بددود  زیددرا کارکنددانی کدده بددا انجددام یدد  فرآینددد کامددل مشددغول مددی شددوند، نتیجدده کددار خددود را بدده 

م دیددده و کدداری را تکمیددل مددی کننددد کدده بددرای مشددتری دارای ارزش و اهمیددت اسددت  کارکنددان در محددیط چشدد 

فرآیندی نه تنها اختیار دارند، بلکدده از ایشددان خواسددته مددی شددود تددا اندیشدده، ق دداوت، تصددمیم گیددری و دخالددت خددود 

 را در انجام بهتر امور بکار برند
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فراینددد هددا قصددد داریددم بددا بررسددی عوامددل مختلددف و تدداثیر گدددار، فرآینددد در ایدد  بخدد  از مقالدده مهندسددی مجدددد 

 و عوامددل اسددت، ذکددر بدده لازم  دهددیم توضددیس را  اجددرای مهندسددی مجدددد فراینددد هددا و چگددونگی موفقیددت آن

 آن از پددس و انددد شددده اسددتخرا  مختلددف تحقیقددات و مقددالات از شددد خواهددد اشدداره آنهددا بدده ذیددلا کدده فاکتورهددایی

 طبقدده  ذیددل  شددرح  بدده  هددا  فراینددد  مجدددد  مهندسددی  پددروژه  اجددرای  مختلددف  ابعدداد  گددرفت   نظددر  در  با  و  شده  بندی  گروه

 :از  عبارتند  ابعاد ای   شوند  می  بندی

 شایستگی و حمایت •

 مدیریت ساختار سازمانی •

 برنامه ریزی و مدیریت پروژه •

 مدیریت تغییر و فرهنگ سازمانی •

 زیرساخت های تکنولوژی اطلاعات •

 فاکتورهای وابسته به سیستمهای مدیریت تغییر و فرهنگ سازمانی

و تغییددرات اجتمدداعی و تکنیدد  هددای فرهنگددی دارد راه  منگگابا انسگگانی مدددیریت تغییددر کدده ارتبددا. تنگدداتنگی بددا       

ای طراحددی شددده جدیددد و کدداه  مقاومددت همددوار میسددازد  ایدد  عامددل توسددط را بددرای جددایگزی  کددردن فرآینددده

 .بسیاری از محققان یکی از اصلی تری  فاکتورها در اجرای مهندسی مجدد فرایند ها به شمار می رود

تجدیددد نظددر در سیسددتمهای پدداداش، ارتباطددات، غنددی سددازی شددغل، درگیددری منددابه انسددانی بددا شددغل، آمددوزش و 

زی بددرای تغییددر و پدددیرش آن از طددرف سددازمان مهمتددری  عددواملی هسددتند کدده بددا مدددیریت و تحصیلات، فرهنددگ سددا

 .فرهنگ تغییر ارتبا. تنگاتنگی دارند

 تجدید نظر در سیستمهای پاداش و انگیزش

انگیددزش پرسددنل توسددط سیسددتمهای پدداداش نقدد  بسددیار مهمددی را در برنامدده هددای مهندسددی مجدددد و         

د در سددازمان بعهددده دارد  از آنجا یکدده مهندسددی مجدددد فراینددد هددا شددغلهای متفدداوتی را جددایگزینی فرآیندددهای جدیدد 

بوجددود خواهددد آورد، سیسددتمهای پدداداش فعلددی مناسددب محددیط سددازمانی جدیددد نخواهددد بددود  بنددابرای  در 

سیسددتمهای پدداداش نیددز همچددون دیگددر بخشددهای تحددت تددأثیر مهندسددی مجدددد فراینددد هددا، مددی بایسددت تغییراتددی 

 .یرد و ی  سیستم پاداش عادلانه و فراگیر بی  تمامی کارکنان به اجرا درآیدصورت گ
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 ارتباطات مؤثر

ارتباطددات مددلثر بعنددوان یکددی از عوامددل اصددلی و کلیدددی جهددت موفقیددت تلاشددهای مددرتبط بددا مهندسددی مجدددد       

تمددامی افددراد در کلیدده سددطوح رود  ارتباطددات در تمددامی مراحددل پروسدده تغییددر و در بددی  فراینددد هددا بدده شددمار مددی

الزامی می باشددد  ایدد  امددر حتددی شددامل حددال افددرادی کدده بطددور مسددتقیم درگیددر پددروژه مهندسددی مجدددد فراینددد هددا 

نیسددتند، نیددز میشددود  بددرای پیشددبرد پددروژه مهندسددی مجدددد فراینددد هددا ارتباطددات مددلثر بددی  کلیدده طرفهددای ذینفدده 

 .ساختاری و فرهنگی مورد نیاز امری ضروری استداخل و خار  سازمان به منظور درک از تغییرات  

ارتباطددات بصددورت مسددتمر و مددداوم و دوطرفدده بددی  اشخاصددی کدده موجبددات تغییددر را فددراهم میسددازند و همچنددی  

افرادی که تحت تددأثیر تغییددر قددرار میگیرنددد، مددی بایسددت برقددرار باشددد  ارتباطددات مددی بایسددت بصددورت شددفاف و بدداز، 

رار شددود بخصددوص هنگددامی کدده پددروژه تغییددر بددا بحثهددایی ماننددد تعدددیل نیددروی انسددانی صادقانه و کدداملا روشدد  برقدد 

 .نیز روبرو باشد

 (Empowerment) توانمندسازی

هنگامی که تصمیمات مورد نیدداز جهددت اجددرای پددروژه مهندسددی مجدددد فراینددد هددا بدده سددطوح پددایی  تددر اعمددال       

ت موفقیددت تلاشددهای مهندسددی مجدددد فراینددد هددا، یدد  شد، توانمندسازی گددروه هددا و همچنددی  تدد  تدد  افددراد جهدد 

عامددل بحرانددی اسددت  زیددرا ایدد  امددر موجددب پیدددای  فرهنگددی میشددود کدده در آن کلیدده کارکنددان در تمددام سددطوح، 

 .بیشتر احساس مسئولیت کرده و فرهنگ خود مدیریتی و کار تیمی ارتقا» می یابد

کننددد تددا خددود در فرآینددد طراحددی مجدددد شددرکت  توانمندسددازی موجددب میشددود کدده کارکنددان ایدد  فرصددت را پیدددا

کنند  بددا توانمنددد شدددن کارکنددان آنددان قادرنددد اهددداف را تنظددیم کددرده، عملکددرد خددود را مددانیتور نماینددد و مشددکلات 

 .ایجاد شده را حل نمایند، بنابرای  خود از تلاشهای مهندسی مجدد فرایند هاحمایت می کنند

 (Involvement) درگیری کارکنان

در اجددرای مهندسددی مجدددد کلیدده کارکنددان مددی بایسددت بصددورت شددفاف، بدداز و فعالاندده درگیددر پددروژه شددده و در       

تمامی مراحل مددورد مشددورت قددرار گیرنددد  تددا ایدد  امددر شددامل کلیدده افددراد اعددم از مدددیران خطددو.، صدداحبان فرآینددد، 

ی  و خطددا نددزد کارکنددان امددری افددراد درگیددر سیسددتمهای اطلاعدداتی و کددارگران میشددود  جددا افتددادن فرهنددگ آزمددا

ضروری است و کلیدده کارکنددان درگیددر پددروژه مهندسددی مجدددد فراینددد هددا بایددد بودیرنددد کدده ممکدد  اسددت در اجددرای 

 .پروژه، اشتباهات و خطاهایی اتفاز افتد که امری اجتناب ناپدیر خواهد بود
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 آموزش و تحصیلات 

بسددیاری از محققددان، آمددوزش و تحصددیلات را بدده عنددوان مللفدده مهمددی در اجددرای موفقیددت آمیددز پددروژه        

مهندسددی مجدددد فراینددد هددا بدده شددمار مددی آورنددد  سددازمانهایی کدده مهندسددی مجدددد را در دسددتور کددار خددود قددرار 

هندسددی مجدددد درصددد افددزای  دهنددد  مفدداهیم وابسددته بدده م 50تددا  30میدهنددد بایددد بودجدده آموزشددی خددود را بددی  

 ، تکنیکهددای آنددالیز فرآینددد و مهارتهددای اجددرایIT فراینددد هددا و مهارتهددای لازم، تکنیکهددای مددورد نیدداز، مهارتهددای

TQM همگی از ابعاد مهم جهت آموزشهای مورد نیاز برای مهندسی مجدد فرایند ها می باشند. 

بددرای  IT راهم شددده تددا از پتانسددیلبددرای کارکنددان فدد  IT همچنددی  لازم اسددت کدده تحصددیلات مددورد نیدداز در زمیندده

سددازماندهی مجدددد کسددب و کددار اسددتفاده نمددود  مدددیران کسددب و کددار، مدددیران خددط مقدددم، مدددیران سیسددتمهای 

اطلاعاتی و دیگددر پرسددنل خددط مقدددم از جملدده افددرادی هسددتند کدده از منددابه نهفتدده در تحصددیلات بهددره بددرده و از آن 

 .نمود  در جهت پیشبرد کسب و کار استفاده خواهند

 ایجاد فرهنگ مؤثر برای تغییرات سازمانی

فرهنگ سددازمانی یدد  عامددل تعیددی  کننددده در اجددرای مهندسددی مجدددد فراینددد هددا بدده شددمار میددرود  فرهنددگ         

سددازد  فرهنددگ سددازمانی سازمانی با تحددت تددأثیر قددرار دادن قابلیددت سددازمان، آنددرا بددرای تطبیدد  یددا تغییددر آمدداده مددی

داشددت  ارزشددها و هنجارهددایی خدداص، شدداید مناسددب سددازمان جدیددد تحددت مهندسددی مجدددد نباشددد  موجود با در بددر  

بنابرای  سازمان مددی بایسددت بددا درک ارزشددهای جدیددد فرآیندددهای مدددیریتی نددوی  و ارتباطددات مددلثر، زمیندده را بددرای 

 .ح ور فرآیندهای طراحی شده جدید فراهم سازد

در سددازمان باشددد  در یدد  سددازمان  تحددول اسددتراتژی   و فرهنددگ جدیددد مددی بایسددت پشددتیبان واقعددی تغییددر

مهندسی مجدددد شددده، افددراد هدددف هددای مشددترکی داشددته و بنددابرای  مددی بایسددت بدددون رقابددت مخددرب، بددا یکدددیگر 

مهندسددی مجدددد فراینددد هددا از کددار تیمددی و یکوارچدده سددازی افددراد،   در تحق  اهداف تشددری  مسدداعی داشددته باشددند 

همکدداری، همدداهنگی و توانمندسددازی کارکنددان اسددتقبال مددی نمایددد  اعتمدداد و صددداقت بددی  افددراد تددیم نیددز امددری 

 .ضروری و بدیهی می باشد

 آماده سازی سازمان برای پذیرش تغییر

وابسددته بدده مهندسددی مجدددد فراینددد هددا پاسدد  مثبددت بدهددد   آماده نمددودن سددازمان بددرای ایدد  کدده بدده تغییددرات      

فاکتوری بسددیار کلیدددی و مهددم مددی باشددد  هنگامیکدده ذهدد  افددراد سددازمان بددرای تغییددر آمدداده شددد، آنددان در شددرایط 

عدم قطعیت نیز منعطددف و متمرکددز بدداقی مددی ماننددد  متعددادل سددازی سددازمان جهددت پدددیرش تغییددر نیدداز بدده تعامددل 

  گروه ها در کلیه سطوح را دارا می باشد های بی  اشخاص و بی 
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 ادغام شغلها

در اجددرای پددروژه مهندسددی مجدددد فراینددد هددا، بسددیاری از شددغلها در هددم ادغددام و یکوارچدده میشددوند  افددراد از       

سدداختارهای وظیفدده ای موجددود بیددرون آمددده و هریدد  مجموعدده ای از کارهددا از قبیددل بازرسددی و کیفیددت محصددول را 

انجددام مددی دهنددد  بنددابرای  حرکددت بسددوی یکوارچدده سددازی منددابه انسددانی از ضددروریات تغییددرات سددازمانی مددی نیددز 

 .باشد

 تیم های مؤثر در اجرای مهندسی مجدد فرایند ها

تیمهددای بددی  وظیفدده ای و فرامددرزی یکددی از مهمتددری  مللفدده هددا در اجددرای موفقیددت آمیددز مهندسددی مجدددد      

  اع ددای تددیم مددی بایسددت در زمیندده هددای تکنیکددی صدداحب تجربدده و مهددارت باشددند و فراینددد هددا بدده شددمار میرونددد

شامل اع ددایی از داخددل و حتددی خددار  سددازمان باشددند  در تشددکیل تددیم عددواملی چددون خلاقیددت، توانمندسددازی تددیم، 

 بحثهددای انگیزشددی، رهبددری مددلثر تددیم، آموزشددهای لازم، سددازماندهی صددحیس تددیم و اندددازه تددیم مددی بایسددت در نظددر

 .گرفته شوند

 تعریف مناسب شغل و تخصیص مسئولیت

بدنبال اجرای پروژه مهندسددی مجدددد فراینددد هددا در سددازمان، تغییددرات در شددغلها و مسددئولیت هددا الزامددی خواهددد بددود 

 .تا پروژه مدکور با موفقیت در سازمان اجرا شود

 عوامل مرتبط با مدیریت و برنامه ریزی پروژه مهندسی مجدد فرایند ها

ای موفقیددت آمیددز مهندسددی مجدددد فراینددد هددا بدده شدددت بسددتگی بدده مدددیریت و برنامدده ریددزی مددلثر پددروژه دارد  اجر

 : عوامل مرتبط با ای  مطلب عبارتند از

 منابه کافی •

 اهداف و عملکرد •

 استراتژی های سازمان •

 استفاده ملثر از مشاوران •

 طراحی مجدد فرآیند بصورت ملثر •

 با مهندسی مجدد فرایند هاهمراستایی استراتژی های مرتبط   •
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 عوامل مرتبط با زیرساختهای فناوری اطلاعات 

بددرای ت ددمی  موفقیددت پددروژه مهندسددی مجدددد فراینددد هددا، مددی بایسددت ارتبددا. تنگاتنددگ بددا سیسددتمهای اطلاعدداتی 

بددا تشددخیص نیازهددای  IT برقددرار باشددد  همراسددتایی بددی  اسددتراتژی مهندسددی مجدددد فراینددد هددا و زیرسدداختهای

اطلاعدداتی و درگیددری مددلثر مدددیریت بددا طراحددی سیسددتمهای مددورد نیدداز برقددرار میشددود  عوامددل مددرتبط بددا 

 :عبارتند از IT زیرساختهای

 پایه ریزی ملثر زیرساختهای تکنولوژی اطلاعات •

 سرمایه گداری کافی روی منابه مورد نیاز •

 روی پروژه IT اندازه گیری اثر بخشی •

 مورد نیازسرمایه گداری کافی روی منابه   •

 روی پروژه IT اندازه گیری اثر بخشی •

 بکارگیری ملثر ابزارهای نرم افزاری •

                                   

 

 

 پایان

 


