
  
 

 

ها یک چالش بزرگ است. بسیاری از صاحبان مشاغل، به اشتباه تصور می کنند  مدیريت فرایندهای کسب و کار در اکثر سازمان

که پرداختن به فرآیندهای کسب و کار، آنها را متحمل هزينه سنگینی می کند یا تصور می کنند که مدیريت فرآیندهای کسب 

ده ارزش دارد. با این حال، مدیريت فرآیندها در یک کسب و کار، فارغ از اندازه و پیچیدگی  و کار، فقط برای فرآیندهای عظیم و پیچی

ها به همراه دارد؛ به نحوی که هزينه اجرای آن در مقابل های قابل توجهی برای سازمانسازمان، بسیار مهم است و ارزش افزوده

 .ها بسیار ناچیز است دستاوردها و سودآوری آن برای سازمان

 

 

ر خود را س ندها،یفرآ تیریچگونه با مد   یستمیکسب و کا
 د؟ یکن
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 چیست؟ (BPM) دیریت فرآیند کسب و کارم

، نحوه شناسایی، ایجاد، بررسی و تجزيه (BPM) و به اختصار Business Process Management مدیريت فرآیند کسب و کار یا

دهد. هر دپارتمان در یک سازمان وظیفه دارد  است که هسته اصلی فعالیت یک سازمان را تشکیل می  و تحلیل فرآیندهایی  

ی بالاتر تولید دهد، اطلاعاتی با ارزش افزودهها انجام میهایی از جنس داده را دريافت کند و طی پردازشی که روی دادهورودی

 .کند

مدیريت فرآیند کسب و کار، یک نظام سازمانی است که طی آن، سازمان سعی بر این دارد تا با استفاده از اصول مدیريت فرآیند  

را به طور کلی و جداگانه مشاهده و بررسی کند. به این ترتیب، وضعیت فعلی آن سازمان تجزيه و    کسب و کار، تمام فرایندها

 .شودهای بهبود برای ایجاد یک سازمان کارآمد و موثرتر شناسایی میتحلیل و زمینه 

BPM چه چیزی نیست؟ 

های که جريان  نه مدیریت پروژه  است واست که روی وظایف فردی متمرکز    نه مدیریت وظیفه  مدیريت فرآیندهای کسب و کار،

 فرآیندهای تکراری و دائمی سازمان   ، تمرکز اصلی بر رویBPM کاری یکباره، تکرار ناپذیر یا غیرقابل پیش بینی را کنترل کند. در

 .بینی، برای مدیريت فرآیندهای مختلف خود استفاده کنداست تا سازمان بتواند از یک الگوی قابل پیش

BPM توان برای پشتیبانی از اجرای آن استفاده کرد. این  افزاری میا یک نرم افزار نیست، بلکه از بسیاری از ابزارهای نرمنه تنه

 .افزارها دارای ابزارهایی برای طراحی، آزمایش، خودکارسازی و پیاده سازی فرآیندها هستنددسته از نرم

ر مهم است؟  چرا مدیریت فرآیند کسب و کا

ا در سازمان، هربار به شکلی دلخواه یا تصادفی انجام شوند، مدیر بخواهد در نحوه انجام هر کاری دخالت  فرض کنید کاره

 باید چگونه انجام شود. در اینصورت اگر  
ً
کند و بیشتر وقت خود را به این بگذراند که به هر نفر توضیح دهد، یک کار دقیقا

آید. در ادامه،  شود و پس از مدتی، رضایت آنها از کار پایین میرزيابی نمیکارکنان کاری انجام دهند، عملکرد آنها به درستی ا

هر روز به تعداد     تواند خدمات باکیفیتی به مشتريانِ خود ارائه کند. در نتیجه،شود و نمیوری میسازمان دچار افت در بهره
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شوند، شامل موارد زير  ها با آن روبرو میزمان ترين مشکلاتی که ساشود. بطور کلی برخی از مهم مشتريان ناراضی افزوده می

 :هستند

 اتلاف وقت و زمان •

 ایجاد ريز مدیريت در مدیران •

 نیاز به کنترل بیش از اندازه •

 افزایش خطاها و اشتباهات  •

 کمبود داده ها و اطلاعات مفید  •

 عدم مکان ارزيابی عملکرد مدیران  •

 تضعیف روحیه و اعتماد به نفس کارکنان •

 ی شغلی کارکنانافزایش فرسودگ •

و  روتین  کارهای  مدیريت  برای  راهکاری  عنوان  به  کار  و  کسب  فرآیند  مدیريت  سامانه  از  بتواند  سازمان  یک  صورتیکه  در 

چالش این  تمامی  کند،  سیستمی  را  خود  فرآیندهای  و  استفاده  خوبی  به  به  تکرارشونده  و  شده  برطرف  زمان  مرور  به  ها 

را بهبود ها میکند. با مدیريت فرآیند کسب و کار، سازمانمیدستاوردهای قابل توجهی دست پیدا   توانند فرایندهای خود 

 .دهند و تمام جوانب عملیات را به صورت مطلوب حفظ و اجرا کنند

ر مدیریت فرآیندهای کسب و کار  مراحل چرخه عم

گویند.  ه مدیريت فرآیند کسب و کار میکند که به آن چرخای پیروی میمرحله  ۵مدیريت فرآیندهای یک سازمان، از یک الگوی  

 :پردازيمدر زير، به هر کدام از این مراحل می
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 : طراحی ۱مرحله  

آوری داده  در این مرحله، فرآیندهای موجود و فرآیندهای آینده خود را شناسایی کنید. اکثر فرآیندها شامل یک فرم برای جمع

شی دارد و چه فعالیتی  ها و یک گردش کار برای پردازش آن است. فرم خود را بسازيد و مشخص کنید چه کسی، در هر کار، چه نق

 .باید انجام دهد

 سازی : مدل ۲مرحله  

یک طرح بصری نشان دهید. جزئیاتی مانند مهلت را در  از  فرآیند و روند انجام کار  تا ایده روشنی  را مشخص کنید  ها و شروط 

 .ها در فرآیند ارائه شودترتیب و توالی وقایع و جريان داده
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 : اجرا ۳مرحله  

را  به محض اینکه شناسایی کردید کدام فعالیت ها، کجا و به چه کسی باید ارائه شوند و سپس برای همه کارها، نتایج آنها 

درنظر گرفتید، حال زمان اجرا است. در ابتدا، این فرآیند را با گروه کوچکی از افراد آزمایش کنید و بعد، آن را در کل سازمان پیاده 

 .طمینان حاصل کنید که سطوح دسترسی به اطلاعات حساس را مشخص کرده ایدسازی نمایید. همچنین ا

 : نظارت ۴مرحله  

شاخص از  استفاده  با  را  آنها  مختلف،  فرآیندهای  شدن  اجرا  ببینید  هنگام  کنید.  پیگیری  و  نظارت  مناسب،  معیارهای  و  ها 

 .ها را تحلیل کنیدگلوگاه ها را شناسایی وگیرند، مغایرتها، در زمان واقعی کجا قرار میدرخواست

 : بهینه سازی ۵مرحله 

های بالقوه، تحلیل کنید تا بتوانید فرآیندهایی که  ها و شناسایی فرصتدر این مرحله، عملکرد فرآیندها را با استفاده از گزارش

 .سازی کنیدهزينه یا زمان انجام شدن آنها بالا است را شناسایی و این چرخه را بهینه

ر کدامند؟  انواع مختلف  مدیریت فرآیند کسب و کا

را می توان براساس هدفی که در نظر گرفته اند دسته بندی کرد. در اینجا به انواع مدیريت فرایند کسب و   BPM سیستم های 

 :کنیمکار اشاره می

BPM  یکپارچه محور 

که نیروی انسانی، دخالت کمی   HRMS  ،CRM  ،ERP افزاری موجود در کسب وکارها مانند های نرماین سیستم، بین سیستم

آن دارد، استفاده می هستند تا سرعت   API یکپارچه محور، دارای اتصالات گسترده و دسترسی BPM شود. سیستم هایدر 

 .انجام فرآیندها را افزایش دهند
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 BPM انسان محور 

BPM انجام شوند. این فرآیندها، اغلب شامل  شود که کارها توسط انسان و تاییدِ دستی آنها  انسان محور زمانی استفاده می

عهده دارند. مزيت این پلتفرم، رابط کاربری ساده، اطلاع  فعالیت هایی هستند که کارکنان، وظایف زيادی را نسبت به آنها بر 

 .رسانی آسان و قابلیت ردیابی سريع است

BPM  سند محور 

ه عنوان مثال یک قرارداد یا یک توافق نامه) موضوع اصلی این سیستم مدیريت فرآیند، زمانی لازم می شوند که یک سند (ب

کنند. اکثر سیستم  فرآیند باشد. این سیستم ها مسیريابی، قالب بندی، تأیید و امضای سند را از طريق گردش کار امکان پذیر می

 حول یک کاربرد تخصصی طراحBPM های
ً
 .اندی شده، عناصر مختلف را در خود جای می دهند، اما هر یک، معمولا

ز کاربرد عملی مدیریت فرآیند درمثال   ها سازمان  هایی ا

  ۳دهنده نحوه انجام شدن کارها هستند. در ادامه، به فرآیندهای فرآیندها در هر سازمان و هر دپارتمانی وجود دارند و شکل

شماريم تا  برای هر کدام بر می را  BPM کنیم و مزایا و معایب استفاده از سیستمدپارتمان مختلف در یک کسب و کار اشاره می 

 .های یک کسب و کار آشنا شویدبا کاربرد فرآیندسازی در برخی از دپارتمان 

 دپارتمان منابع انسانی

آیا تا به حال احساس کرده اید که روند فعالیت های سازمان شما بسیار پیچیده و آشفته است؟ آیا بخش منابع انسانی شما از 

ای هستد، پر کنند؟ این به این دلیل است که هد فرم های کاغذی متعددی را که دارای روند خسته کنندهداوطلبان می خوا

فرآیند  مدیريت  اصول  فاقد  شما  انسانی  منابع  کند   (BPM) بخش  می  کمک  شما  به  فرآیند،  مدیريت  های  سیستم  است. 

 .های کاغذی را کاهش دهیدن و مصرف فرمفرآیندهای منابع انسانی خود را مکانیزه کنید و در نتیجه هزينه، زما
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 دپارتمان فروش 

سازمان بیشتر  ها، تیم فروش برای تایید فاکتورهای فروش، مدت زمان زيادی را صرف هماهنگی با بخش حسابداری می  در 

کمک می آید.    کند. حتی اشتباه تایپی کوچک در فاکتورها ، مشکلات زيادی را به بار می آورد. اینجاست که مدیريت فرآیند به

بین بخش  نتیجه احتمال خطاهای سهوی و رفت و برگشت های بیشمار  می شود، در  خودکار  زيرا وقتی فرآیند تأیید فاکتور 

 .فروش و بخش حسابداری به شدت کاهش می یابد

 دپارتمان مالی 

گیرد، باید از طريق این الی را در بر میشوند؛ زيرا هر چیزی که مسائل مهای کاغذی و ایمیل، بمباران می هر روز تیم مالی با فرم

انجام  فرم بخواهد  ها  دارایی  مدیريت  تیم  اگر  مثال،  عنوان  به  آن  ۵۰شود.  کند،  خريداری  تاپ  از لپ  که  فاکتوری  پیش  ها 

کرده دريافت  میفروشنده  ارسال  مالی  تیم  به  تأیید  برای  را  کاند  فرم  و  ایمیل  تعداد  چه  روزانه  که  کنید  تصور  از کنند.  اغذی 

ها برای افراد دشوار است. سیستم  شوند. بدون وجود یک سیستم اتوماتیک، مدیريت همه اینهای مختلف دريافت میتیم

 .کند تا همۀ این امور را خودکار کنندها کمک میمدیريت فرآیند کسب و کار به آن

ر چیست؟ ز مدیریت فرآیند کسب و کا  مزایای استفاده ا

های آن اشاره ترين مزيتمهم شماری به همراه دارد که در ادامه به برخی از  زی در یک سازمان، مزایای بیبطور کلی، فرآیند سا

 :کنیممی

 رصد لحظه ای عملیات هنگامی که از طريق گردش کار فرآیندی انجام می شود  .۱

 سازی، تجزيه و تحلیل و بهبود فرایندها ایجاد، مدل .۲

 کنترل و ساماندهی فرآیندهای بی نظم و ناپایدار  .۳

 افزایش رضایت مشتريان از خدمات کسب و کار .۴

 نظم های بیبهبود و بهینه سازی عملیات .۵

 پذیری بالاتر ایجاد فرهنگ مسئولیت .۶

 اجرای عملیات روزمره با کارایی بالاتر .۷
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 افزایش قابلیت اطمینان اطلاعات .۸

 حرکت به سمت تحول دیجیتال .۹

 ترف سازمانی بزرگتحقق اهدا .۱۰

ر خود را سیستمی کنید؟  چگونه با مدیریت فرآیندها، کسب و کا

هستند، خود  وکار  کسب  فرآیندهای  توسعه  دنبال  به  که  کارهایی  و  کسب  نهایی  کار  هدف  و  کسب  سازی  است.   سیستم 

های مختلف، از پیش تعیین شده باشند تا مدیر ارشد،  های دپارتمان کند تا همه فعالیتها کمک مینسیستم سازی به سازما

مدیران میانی، سرپرستان و کارکنان، هیچ گونه ابهام یا سوالی در مورد چگونگی و روند انجام کارها نداشته باشند. برای اینکه  

 :کنیم مطلب زير را مطالعه کنیدمزایای سیستم سازی آشنا شوید، پیشنهاد می  با دیگر

 

با توجه به اینکه تا به اینجا در مورد مدیريت فرآیند در کسب و کارها و ابعاد دیگران آن پرداختیم، شاید این سوال برای شما  

آیندهای کسب ایجاد شود که کسب و کارهایی که تا به امروز، از اهمیت فرآیندسازی آگاه نبودند و به دنبال ایجاد یا بهبود فر

 .وکار خود هستند، چه کاری باید انجام دهند

تواند این باشد که کسب وکارها، زيرساختی برای مدیريت فرآیند آموزش ایجاد کنند. یعنی تمامی اصول و جزئیات نگاه اول می

یندسازی، به نفع سازمان است  را از پایه یاد گرفته و سپس آن را در سازمان خود اجرایی کنند. اگرچه یادگیری فرا BPM مربوط به

اما زمان بسیار زيادی طول خواهد کشید تا سازمان، این دانش را یاد بگیرد، آزمون و خطا کند و آن را به کار بگیرد. ضمن اینکه  

 .توان فرآیندسازی را با بالاترين سطح عملکرد، اجرا کرد یا خیرمشخص نیست در صورت استفاده از آن، آیا می

م این است که کسب وکارها، برای مدیريت فرآیندهایی که در سازمان خود دارند، از تجربیات کسانی استفاده کنند  اما نگاه دو

سازمان را به دفعات در  اند. شرکت مشاوره مدیريت  ها پیاده سازی کرده و به نتایج قابل توجهی دست پیدا کردهکه این کار 
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می سازمان   تواندغزال،  سیستانتخاب  برای  از  ها  بیش  با  که  چرا  باشد؛  کارها  و  کسب  سازی  مشاوره    ۲۰م  امر  در  تجربه  سال 

های سازی و ارزيابی فرآیندهای یک سازمان و تاثیر آن بر دیگر بخشهای پیادهمدیريت، به خوبی با اصول، استانداردها، روش

 .گاه استآ یک کسب و کار 
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