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شناخت شرکت ساماندهی
کسب و کار بازمهندسی فرایندهایصنایع و مشاغل شهر استانداردها و متدولوژی های رسمی بهبود فرآیندهای کسب و کار
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. اسرتیک متدولوژی مبتنی بر داده برای حذف خطاها از فرآیندها می باشد که جهت ایجاد کارایی بالا، ثبات بالا و ارزش بررای مترتری اراحری شرده
. رائه نمرودمیلادی پس از آنکه تولید محصولات با کمترین میزان نقص با متکل روبرو شد، متدولوژی شش سیگما را ا1980شرکت موتورولا در دهه ی 

.حرف یونانی سیگما به معنی انحراف از یک استاندارد می باشد

آن اینسرت ضمنا هدف دیگرر. یک استراتژی مدیریتی است که هدف آن اینست که توجه به کیفیت محصول را در تمام فرآیندهای سازمان ایجاد نماید
وسعه پیدا کرد و مدیریت جامع کیفیت که توسط آماردان معروف ادوارد دمینگ  ت. که کارکنان را تتویق به افزایش مستمر رضایتمندی متتریان نماید

. ه دادپس از آن جُزفِ جوران  تمرکز مفاهیم مدیرت کیفیت را از موضوعات آماری به امور انسانی توسع. پس از جنگ جهانی دوم در ژاپن معروف گردید

این اسرتانداردها کیفیرت . توسعه پیدا کرده است( ISO)مجموعه ای از استانداردها برای سیستم های مدیریت کیفیت توسط سازمان بین المللی استاندارد 
یکری از 9000ایزو . محصول یا خدمت ارائه شده را تضمین نمی کند؛ اما این استانداردها تأیید می کنند که سازمان ها دارای فرآیندهایی استوار می باشند

.این دسته از استانداردها می باشد

وضرو  اقبرال بره م. یک دیدگاه مدیریتی است که جهت بهبود کارایی سازمان، باز اراحی گردش کارهرای درون و برین سرازمانی را پیترنهاد می نمایرد
آن سال ها مایکل همر و جیمز چامپی پرفروش ترین کترا  خرود بره نرام . میلادی آغاز گردید1990بازمهندسی فرآیندهای کسب و کار از اوایل دهه ی 

.  چاپ نموده  بودند"بازمهندسی سازمان"
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شناخت شرکت ساماندهی
کسب و کار بازمهندسی فرایندهایصنایع و مشاغل شهر تاریخچه ی پیدایش نگاه فرآیندی در سازمان ها
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Some of leading American 

companies such as, IBM and Ford 

came to realize that their emphasis 

on functional optimization was 

creating inefficiencies. 
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شناخت شرکت ساماندهی
صنایع و مشاغل شهر
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فرآیند چیست ؟

عدادی است که ترخدادها، فعالیت ها و نقاط تصمیم مرتبط به هم مجموعه ای از 
از عملگرها و اشیاء را دخیل نموده تا به خروجی مشخصی رسیده و برای

.حداقل یکی از مشتریان خود ایجاد ارزش نماید

کسب و کار بازمهندسی فرایندهای
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شناخت شرکت ساماندهی
صنایع و مشاغل شهر
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کسب و کار بازمهندسی فرایندهایفرآیند در مقابل وظیفه

Dr.Mehrdad Kermani

وظیفه واحدی از کار است، 

فعالیتی که معمولاً یک نفر 

.انجام می دهد

و فعالیت ها، رخدادهامجموعه ای از 

است کهنقاط تصمیم مرتبط به هم

را دخیل اشیاءو عملگرهاتعدادی از 

متخصی خروجینموده تا به 

یکی از حداقلرسیده و برای 

.نمایدایجاد ارزش خود متتریان 

وظیف

ه

فرآ

یند



شناخت شرکت ساماندهی
صنایع و مشاغل شهر
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کسب و کار بازمهندسی فرایندهایفرآیند در مقابل وظیفه

Dr.Mehrdad Kermani

واردکردن 
آن به رایانه

دریافت 
درخواست 
از متتری

بررسی 
موجودی 
کالا و یا 
تولید

بررسی 
اعتبار 
متتری

برنامه 
ریزی 
حمل

و روش 
ارسال کالا

گزینش و 
بسته بندی 
سفارش

بارگیری و 
ارسال کالا

به تنهایی ارزشی را 
برای مشتری

به تنهایی ارزشی را 
برای مشتری

به تنهایی ارزشی را 
برای مشتری

مهندس عمران مهندس مکانیک



شناخت شرکت ساماندهی
صنایع و مشاغل شهر
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کسب و کار بازمهندسی فرایندهای

Dr.Mehrdad Kermani

فرآیندگرایی

محور قراردادن فرآیندها، مدل سازی، تحلیل و در تعریف فرآیندگرایی چنین گفته می شود که روشی است که با 

اینکه یک سازمان در راه به منظور.  حداکثر ارزش ممکن را برای متتری به ارمغان می آوردبازاراحی آن ها

:زیر به کار گیردفرآیندگرایی گام بردارد می بایست تمامی تلاش خود را جهت پیاده سازی موارد

تشخیص 
فرآيندها

شناساندن اهمیت 
فرآيندها به همه 
دست اندرکاران

انتخاب معیار 
ارزيابی

به کارگیری 
مديريت فرآيندگرا

تعريف سنجه های 
ارزيابی عملکرد

کوشیدن مستمر در 
جهت بهبود فرآيندها

شناساندن آن ها و 
اهمیتشان به همه 
مديران و  کارکنان

شناسايی و نام 

گذاری فرآيندها 



Business Process Management (BPM) is a discipline involving any combination of modeling, automation, 

execution, control, measurement and optimization of business activity flows, in support of enterprise goals, 

spanning systems, employees, customers and partners within and beyond the enterprise boundaries

شناخت شرکت ساماندهی
صنایع و مشاغل شهر
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اهداف

استراتژی ها

ابزارهای فناوری اطلاعات

قوانین سیاست ها

فرهنگ های 

سازمانی

متدولوژی

طراحی

تحلیل

بهبود مستمر

اجرا پایش

BPMتعریف 
کسب و کار بازمهندسی فرایندهای
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شناخت شرکت ساماندهی
صنایع و مشاغل شهر
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کسب و کار بازمهندسی فرایندهایچرخه مدیریت فرآیند 

Dr.Mehrdad Kermani

کشف فرآیند

تحلیل فرآیند

دپیاده سازی فرآینبازطراحی فرآیند

پایش و کنترل 
فرآیند

دشناسایی فرآین



شناخت شرکت ساماندهی
سب و کار مدیریت فرایندهای ک صنایع و مشاغل شهر
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شناسایی و کشف

شناسایی
مجموعه ای از فعالیت هاستت کته بته تتورت •

ار را سیستماتیک مجموعه فرآیندهای کسب و کت
مشخص نموده و می تواند معیارهتای مشتخص 

. برای رتبه بندی آن ها را ارائه نماید

کشف جمع آوری اطلاعات در مورد فرآیند های موجود و •
سازماندهی آن ها جهت اطمینتان از کیییتت متد  

فرآیند

کسب و کار بازمهندسی فرایندهای

Dr.Mehrdad Kermani



شناخت شرکت ساماندهی
سب و کار مدیریت فرایندهای ک صنایع و مشاغل شهر
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شناسایی فرآیندها

تعیین فرآیند ها: فاز اول
استخراج لیست فرآیندها•

اولویت بندی فرآیندها: فاز دوم
چرخه مدیریتانتخاب تعدادی از آن ها و ورود به•

کسب و کار بازمهندسی فرایندهای
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شناخت شرکت ساماندهی
سب و کار مدیریت فرایندهای ک صنایع و مشاغل شهر
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معماری فرآیند

ین بارتباطیک مدل مفهومی که فرآیندهای سازمان و 
.  آن ها را نشان می دهد

Process Landscape

Abstract Process 
Model

Detailed Process 
Model

هرم معماری فرآیند

بدست آوردن لیست فرآیندها 

و دسته بندی آن ها

اجزای فرآیندها و ارتباط بین 

آن ها

درنظر گرفتن تمام ورودی ها، 

خروجی ها و فعالیت های تبدیل 

ورودی به خروجی تمام 

معاونت های سازمان

کسب و کار بازمهندسی فرایندهای
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شناخت شرکت ساماندهی
سب و کار مدیریت فرایندهای ک صنایع و مشاغل شهر
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مفاهیم و قواعد مورد نیاز

محدوده فرآیند
شروع و پایان فرآیند•

نوع حالت
رائه انواع حالاتی که یک سازمان به فوش محصولات و یا ا•

.خدمات به مشتری می پردازد

کارکرد 
کسب وکار

ا مجموعه کارهایی که یک سازمان برای ارائه خدمات و ی•
.فروش محصولات انجام می دهد بیمه

بیمه عمر

بیمه 
مسئولیت

بیمه شخص 
ثالث

بیمه آتش 
سوزی

کسب و کار بازمهندسی فرایندهای
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شناخت شرکت ساماندهی
سب و کار مدیریت فرایندهای ک صنایع و مشاغل شهر
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شناسایی فرآیند

دگام های شناسایی فرآین

تعیین نوع
حالات

تعیین 
کارکردها

وع ایجاد ماتریس ن
کارکرد/حالت

تعیین 
فرآیندها

کسب و کار بازمهندسی فرایندهای
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شناخت شرکت ساماندهی
سب و کار مدیریت فرایندهای ک صنایع و مشاغل شهر
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نوع حالات

.را نعیین کنیمنوع حالت ها لازم است طرق مختلف جهت فهم اجرای فرآیند به 

چه چیزی را نوع حالت در نظر بگیريم؟

سوپرما

رکت

بیمه

Product type is not a 

useful dimension

the product

type is indeed a useful 

property 

کسب و کار بازمهندسی فرایندهای
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شناخت شرکت ساماندهی
سب و کار مدیریت فرایندهای ک صنایع و مشاغل شهر
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شاخص های تعیین نوع حالات

نوع 
محصول

نوع 
خدمت

کانال 
ارتباط با 
مشتری

انواع 
مشتری

مکان

کسب و کار بازمهندسی فرایندهای
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شناخت شرکت ساماندهی
سب و کار مدیریت فرایندهای ک صنایع و مشاغل شهر
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چگونگی تعیین کارکردها

مصاحبه+ استفاده از مدل های موجود 

مصاحبه

سطح یک و دو 

چارچوب 

APQC

کسب و کار بازمهندسی فرایندهای
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شناخت شرکت ساماندهی
سب و کار مدیریت فرایندهای ک صنایع و مشاغل شهر
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کسب و کار بازمهندسی فرایندهایمثال
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شناخت شرکت ساماندهی
سب و کار مدیریت فرایندهای ک صنایع و مشاغل شهر
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کسب و کار بازمهندسی فرایندهایکارکرد/ ماتریس نوع حالت

Dr.Mehrdad Kermani



شناخت شرکت ساماندهی
سب و کار مدیریت فرایندهای ک صنایع و مشاغل شهر
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کسب و کار بازمهندسی فرایندهایکارکرد/ ماتریس نوع حالت
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شناخت شرکت ساماندهی
سب و کار مدیریت فرایندهای ک صنایع و مشاغل شهر
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تعیین فرآیندها:گام آخر

رآیند یک فکارکردهای کسب و کار با نوع حالات در این گام تعیین می کنیم ترکیب کدام 
.می سازند

همه سلول های پرشده ماتریس، 
.فقط یک فرآیند هستند

هرسلول های پرشده به تنهایی 
.یک فرآیند است

حالات 

حدی

کسب و کار بازمهندسی فرایندهای

Dr.Mehrdad Kermani



شناخت شرکت ساماندهی
سب و کار مدیریت فرایندهای ک صنایع و مشاغل شهر
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قواعد افراز فرآیند

قاعده اول

اگر موضوعی که 
کارکرد روی آن کار 
می کند عوض شود، 
آن گاه فرآیند را افراز 

.عمودی می کنیم

کسب و کار بازمهندسی فرایندهای
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شناخت شرکت ساماندهی
سب و کار مدیریت فرایندهای ک صنایع و مشاغل شهر
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قواعد افراز فرآیند

قاعده دوم

اگر تعداد موضوعی که 
کارکرد روی آن کار 
می کند عوض شود، 
آن گاه فرآیند را افراز 

.عمودی می کنیم

کسب و کار بازمهندسی فرایندهای
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شناخت شرکت ساماندهی
سب و کار مدیریت فرایندهای ک صنایع و مشاغل شهر

24

قواعد افراز فرآیند

قاعده سوم

تفاوت در دوره های زمانی 
است، درنتیجه فرآیند را 

.افراز عمودی می کنیم

کسب و کار بازمهندسی فرایندهای
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شناخت شرکت ساماندهی
سب و کار مدیریت فرایندهای ک صنایع و مشاغل شهر
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قواعد افراز فرآیند

قاعده چهارم

تفاوت در مکان است و به 
د را سبب تغییر مکان فرآین
.افراز افقی می کنیم

کسب و کار بازمهندسی فرایندهای
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شناخت شرکت ساماندهی
سب و کار مدیریت فرایندهای ک صنایع و مشاغل شهر
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قواعد افراز فرآیند

قاعده پنجم

تفاوت در تعداد 
کارکرد بین حالات 

مختلف است که 
فرآیند را افراز افقی 

.می کنیم

کسب و کار بازمهندسی فرایندهای
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شناخت شرکت ساماندهی
سب و کار مدیریت فرایندهای ک صنایع و مشاغل شهر
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قواعد افراز فرآیند

قاعده ششم

ه تفاوت در هر عامل دیگری که باعث تفاوت در فرآیند می شود، درنتیج
.فرآیند را افراز افقی می کنیم

کسب و کار بازمهندسی فرایندهای
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شناخت شرکت ساماندهی
سب و کار مدیریت فرایندهای ک صنایع و مشاغل شهر
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محک: مثال

اولیه

کسب و کار بازمهندسی فرایندهای
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شناخت شرکت ساماندهی
سب و کار مدیریت فرایندهای ک صنایع و مشاغل شهر
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محک: مثال

بازنگری شده

کسب و کار بازمهندسی فرایندهای

Dr.Mehrdad Kermani

فرآیند توزیع 

تعهد، کارت و لوح

فرآیند جمع آوری  

کمک های نقد و غیر 

نقد

فرآیند توزیع و 

جمع آوری قلک و 

نماد



سب و کار مدیریت فرایندهای ک کشف فرآیند

کاملو درست در این بخش به چگونگی ساخت مدل هایی
.پرداخته می شود

Modeling

Correct

&

complete

Discovery

نیازمن
دی های 
کشف 
فرآیند

مهارت 
نمایش 
فرآیند 

BPMNبا 

فهم 
کامل 

عملیات 
یک 

فرآیند

کسب و کار بازمهندسی فرایندهای
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سب و کار مدیریت فرایندهای ک کشف فرآیند چیست؟

جمع آوری االاعات درباره یک فرآیند موجود و سازماندهی آن ها به صورت وضع موجود 
(As.Is Model )را کتف فرآیند گویند.

Modeling یک بخش ازDiscovery

.است

کسب و کار بازمهندسی فرایندهای
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سب و کار مدیریت فرایندهای ک گام های کشف فرآیند

1 تیم سازی

2 جمع آوری اطلاعات

3 مدلسازی

4 آیندتضمین کیفیت مدل فر

کسب و کار بازمهندسی فرایندهای
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سب و کار مدیریت فرایندهای ک اجزای شناسنامه فرآیند

فرآیندعنوان•

فرآیندهدف•

فرآیندنو •

فرآیندکاربرددامنه•

ناظرفرآیندومالک•

فرآیندهایمحرک•
برموثرهایقوانین•

فرآیند

وپایشهایاخصش•االاعاتیهایسرفصل•
گیریاندازه

Dr.Mehrdad Kermani



سب و کار مدیریت فرایندهای ک 

34

کسب و کار بازمهندسی فرایندهای
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تحلیل فرآیند

وسازمانفرآیندهایموجودوضعیتازشناختایجادمعنایبهفرآیندتحلیل
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.باشدبهترهم می تواند خو حتی یک فرآیند 

همواره در فرآيندها 

خطاها
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غیرضروری
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های ضعیف فرآیند

Dr.Mehrdad Kermani

صورت وضعیت منطقه 13(1).pdf


شناخت شرکت ساماندهی
صنایع و مشاغل شهر

37

کسب و کار بازمهندسی فرایندهایشاخص های عملکردی

Dr.Mehrdad Kermani

Process 

performance 

Dimension

Cost

Time

?

Quality

We can not Manage what we can not measure
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کسب و کار بازمهندسی فرایندهایآیا بعد دیگری هم وجود دارد؟
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سب و کار مدیریت فرایندهای ک ...و اما بازطراحی فرآیند
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بازاراحی فرآیند به معنای توجه به تغییر در خود فرآیند از منظر 
البته این چهارچو  به عواملی نظیر ارتباط . می باشدرفتاریو عملیاتی

مورد استفاده فناوریو االاعات، محیط عملیاتی، سازمانمیان فرآیند  و 
. نیز نباید فراموش شودنگاه به متتری . در فرآیند نیز توجه دارد

بازاراحی فرآیند یک روش سیستماتیک 
در استفاده از رویکردهای خلاقانه . ندارد

ممکن است باعث از دست رفتن چند گزینه 
ف بالقوه تغییر شوند که این یکی از نقاط ضع

.این رویکرد است



سب و کار مدیریت فرایندهای ک ! چه چیزی بازطراحی فرآیند نیست؟
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This is a comprehensive way of looking 

at process redesign but it does exclude 

some activities. For example, the way to 

train people to optimally perform new 

activities they become responsible for is 

out of scope.
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انعطاف پذیری کیفیت زمان در هزینه
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BPMS

.گویندBPMSگونه ای خاص از سیستم های االاعاتی که منطبق بر فرآیندها رفتار می کند را 

.دها فقط گونه ای از این سیستم ها هستنBPMSالبته 

ERP وCRMمثالهای دیگری از آن است.

ها ایجاد هماهنگی BPMSهدف 
جهت اجرای یک فرآیند است به 
گونه ای که در زمان درست و با 

.  منابع درست اجرا شود
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 هاBPMSویژگی های 

BPMS ارائه دهندگانBPMS ها محصولات مختلف با ویژگی های مختلف

:ارائه می دهند

ند از سیستم های ساده ای که تنها به اراحی و خودکارسازی فرآی

های می پردازند تا سیستم های که منتج به هوش تجاری و داشبورد

.ارزیابی عملکرد می گردند

م
ست  داردی ار  سی  ان  اریاست  رم اف ر  های ن 

ر گ ی همه هاBPMSون 

دها ن  ن  ی ف را  ودکارسار  خ 
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 هاBPMSمعماری 
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کسب و کار بازمهندسی فرایندهایتشکر از توجه شما
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مِنِ رَبِ  الْعالَ هِأَنِ الحَْمْدُ للَِ  و آخرِ دعوانا 


