
دوره آموزشی

مدیریت فرآیندهای کسب و کار



مروری بر مفاهیم 
مدیریت فرآیند



سيستم مديريت



جايگاه نظام مديريت فرآيند
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ISO 9000:2008تعريف استاندارد

ها مجموعه فعاليتهاي مرتبط به هم يا متعامل كه دروندادها را بهه برونهداد
.مي كندتبديل

.يندها هستندآيند عموماً بروندادهاي ساير فرآدروندادهاي يك فر(1يادآوري •

يندها در يك سازمان عموماً برنامه ريزي مي شوند و تحت شرايط آفر(2يادآوري •
.كنترل شده به اجرا در مي آيند تا ارزش افزوده حاصل گردد

ISOفرآيند از نگاه استاندارد تعريف 



واحد های در تعامل با یک فرآیند

ندیدامنه فرآ

بازخور

رويکرد فرآيندي



مدیریت

1واحد  2واحد  3واحد  4واحد 

مداري نگرش فرآيندي در مقابل نگرش وظيفه 



مدیریت

1واحد  2واحد  3واحد  4واحد 

نگرش فرآيندي در مقابل نگرش وظيفه مداري 



مشاركت واحدهاي سازمان در اجراي فرآيند

درخواست
خريد كالا

بررسي 
درخواست 

كالا در انبار 
وجود دارد؟

ارسال كالا به متقاضي

صدور درخواست خريد

دريافت كالاي 
درخواستي

واحد 
متقاضی

واحد 
انبار

واحد 
بازرگانی

بررسي 
كالامشخصه

بله

خیر

شناسايي 
كنندهتامين

ارزيابي 
تامين كننده

و انتخاب
انعقاد قرارداد

تامین 
کننده

دريافت 
سفارش خريد

ارسال سفارش 
كالا

دريافت و 
تاييد كيفي 
كالا



تعدد فعالیت های موازی در حوزه های مختلف                   بزرگ شدن نامتناسب سازمان 

توسعه نگرش وظیفه مداری                                            دور افتادن از اهداف سازمان    

عدم توجه به فعالیت های مشابه و هم هدف                      آشفتگی در اجرای وظایف

دیر هنگامنوآوریهای حركت كندی 

مشخصه هاي بارز ساختار هرمي



نگرش فرآيندي در مقابل نگرش وظيفه مداري 



اجزاء فرآيند

PROCESSInputs Outputs

تجهيزات
منابع انساني

روش ها ،

...دستورالعمل ها ،

قوانين

ساختمانها و

.فضاهاي كاري



Process
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INPUT

what 

should we 

receive?

OUTPUT

what should 

we deliver?

HOW MANY?

(performance indicators)

HOW?

(instructions, procedures, 

methods)

WITH WHAT?

(equipment, installations)

WITH WHO?

(Training, knowledge, skills)

توالي و تعامل فرآيند با استفاده از مدل لاكپشتي 



هاجايگاه نظام مديريت فرآيندها در تحقق اهداف و استراتژي 

اركان جهت ساز 
شركت 

اهداف و استراتژی ها

فرآیندها 

EFQM Advice Booklets,02 Policy & Strategy, 2013



جايگاه نظام مديريت  فرآيندها در نگاه كلان

ماموريت 

ارزشها

اندازچشم

استراتژي

استراتژينقشه

(فرآيندهاي کلان)نقشه فرآيندهاي شرکت 

(BPMN–شناسنامه فرآيند )زيرفرآيندها 

(روش هاي اجرايی و دستورالعمل ها)فعالیت ها و وظايف اجرايی 

...(منابع انسانی، زيرساخت هاي نرم افزاري و سخت افزاري، دانش و ) منابع اجراي فرآيند 



طرح ریزی فرآیندها و
APQCالگوی معرفی



شناسايی
و طرح 
ريزي

مدل 
سازي

استقرار
پايش و 
اندازه 
گیري

بهینه 
سازي

و كارمديريت فرآيندهاي كسب چرخه 



طبقه بندي فرايندها از نظر رايس و ويکلاند

فراينهدها را براسها  ( Rise & Wiklund, 1992)رايس و ويکلانهد 
:ماهيت آنها در سه دسته تقسيم بندي مي نمايد

فرايندهاي عملياتي 

فرايندهاي مديريتي

فرايندهاي پشتيباني

Operative processes

Management

processes

Support

processes

Customer

needs Customers



فرايندهادسته بدي انواع 

فرايندهاي اصلي

فرايندهاي مديريتي

فرايندهاي پشتيباني

ي
تر
ش
م
ي
شتر
م



فرآيندهاي
مديريتي

فرآيندهاي پشتيباني

فرآيندهاي كسب و كار

فرآيندهاي اصلي
مشتريمشتري

دسته بدي انواع فرايندها



Continual improvement of the quality management system
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(عملياتي)اصليد هاي فراين



Continual improvement of the quality management system
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Continual improvement of the quality management system

Management

responsibility

Measurement, 

analysis, and

improvement

Resource

management

Product

realization

Customers

Requirements

Input

Legend

Value adding activities

Information

Customers

Satisfaction

Output
Product

COP

Supporting Processes of the Organization

Linkage / Interface
Management Process 



فرايندهاي كليدي

اهداف، استراتژي ها

افزايش ارزشفرايندهاي كليدي تخصص فني سازمان



فرايند كليدي چيست؟

فرايند كليدي فرايندي است كه اگر آن را درست آنجام •
.ندهيد، استراتژي شما از بين خواهد رفت

طي بازديد مربوط به پروژه الگوبرداري(Elais)سخني از يکي از مديران شركت ايليز 
EFQM

EFQM Advice Booklets,02 Policy & Strategy, 2000



مدل عمومي مايکل پورتر

زيرساخت هاي سازمان
(مديريت عمومي، امور مالي و حسابداري،  طرح ريزي استراتژيك)

مديريت منابع انساني
(جذب و استخدام،  آموزش و توسعه)

توسعه فن آوري
(تحقيق و توسعه،  بهبود فرايند و محصول)

تداركات
(خريد مواد خام و ماشين آلات)

تيك خدمات                        فروش و بازاريابي                  لجستيك برون                    عمليات                     لجس
تبليغات، پيشبرد،                       سازماني                                                      درون سازماني)نصب، تعمير،                )

حمل و نقل و )ماشينکاري،             )انبارداري و توزيع             )فروش، قيمت گذاري             (                قطعات يدكي
انبارداري مواد(       مونتاژ و آزمون(             محصولات نهايي(                   و كانالهاي توزيع

(اوليه

حاشيه 
سود

ي
بان
تي
ش
ي پ
ها
ت 
الي
فع

فعاليت هاي اصلي



APQCچهارچوب طبقه بندي فرايندها 

(APQC)مركز كيفيت و بهره وري امريکا (PCF)چارچوب طبقه بندي فرايندها •

در فرايند طراحهي. بعنوان يك روش رده بندي فرايندها طراحي شد1991در سال 
از )سازمان علاقمند به پيشرو بودن در استفاده از الگوبرداري80اين الگو، بيش از 
رد، آي شركت هايي نظير بوئينگ، بي تي، فهو. مشاركت داشتند( سر تا سر جهان

...نيروي دريايي آمريکا و بي ام،

معتقد بودند كه يك واژه نامه مشترك كه بهه صهنعت خاصهي APQCمسئولين •
ه وابسته نباشد، براي طبقه بندي اطلاعهات بهر اسها  فراينهدها لازم اسهت و به
تر سازمانها كمك مي كند تا از محدوديت هاي واژه شناسي درون سازماني پا را فرا

.بگذارند

م چارچوب طبقه بندي فرايند مي تواند همچون ابزار مفيدي بهراي درك و ترسهي•
.فرايندهاي كسب و كار بکار گرفته شود



PCFسازمان بر اسا  الگوي يندهايفرآييشناسا



(به صورت عمومي)فرآيندها ساختار شکست 

فرآیندهای كلان 

زیرفرآیندها

فعالیت ها 

وظایف



دسته بندي فرآيندهاي سازمان



SIPOCمدل سازي فرآيندها با استفاده از مدل 



PS I O C

SIPOC

Suppliers Inputs Outputs Customer

Insert 

suppliers 

here

Insert 

inputs 

here

Insert 

outputs
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Insert 
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s 
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s or 

names)

here

High Level Process

Start End



SIPOCشناسنامه فرآيند بر گرفته از ساختار 


