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تیابی فرآینددها بده منردور دسدطراحی مجدد ریشه ای مهندسی مجدد به معنی بازاندیشی بنیادین و 

. به بهبود چشمگیر در معیارهای مهم عملکرد از قبلی هزینه، کیفیت، سرعت و خدمت است

معرفدی رردیدد و مدورد اسدت با  تمدامی مددیرا  در 1990در سدا  مایکد  همدر این مفهوم توسط 

.سراسر دنیا قرار ررفت

روندی است که در آ  وظیفه های فعلی سازما  جدای خدود را بدا فرآینددها اصدلی"مهندسی مجدد"

حرکت "فرآیند محوری"به سوی "وظیفه ررایی"کسب و کار عوض کرده و بنابراین سازما  از حالت 

بتی می کند و این امر موجب سرعت بخشید  به روند کسب و کار و کاهش هزینه ها و درنتیجه رقدا

.تر شد  سازما  می رردد



.شودوظایفبرمبنایسازماندهیجایگزینفرآیندهامبنایبرکارکنا دهیسازما *

.ببینندآموزشفرآیندیکوظایفتمامانجامبرایوظیفه،یکانجامجایبهکارکنا *

.دباشفرآیندبهینهاجرایبرنرارتاشوظیفهکهشودایجاد"فرآیندصاحب"یکفرآیند،هردر*

.ددهنتحوی مشترکناظریکبهراکارهامتفاوت،هایمهارتباحتیمکم ،وظایفباکارکنا *

.استBPRاجرایبرایکلیدیتوانمندسازیکاطلاعاتفناوری*

.



یریتمدارشد،مدیریتتعهدوحمایت:قبی ازعواملیبهمجددمهندسیهایپروژهشکستیاموف یت

رکیبتپروژه،مدیریتمجدد،مهندسیمفاهیمواصو درکاستراتژیک،ریریجهتواندازچشمتغییر،

مشارکتواجراوسازیپیادهاطلاعات،فناوریازریریبهرهمدو ،متدولوژیمجدد،مهندسیتیم

پروژهسرنوشتتواندمیموارداینازیکهربهتوجهیبییاتوجهکهمعنابدا است؛وابستهکارکنا 

.دهدقرارتاثیرتحترا

کهتاساستواربنیادینیتصوراتوکهنهم راتحذفوایمرحلههایبررسیبرمجددمهندسیاساس

ازکهندهستاینانوشتهم رراتازانباشتههاشرکتاکثر.اندکنونیکاروکسبعملکردساززمینه

اهدافوکارمندا ،فناوریدربارههاییفرضپایهبرم رراتاین.اندماندهبرجاپیشینهایدهه

خودرسازرام رراترونهاینهاشرکتکههنگامیتا.ندارندکاربرددیگرکهاندآمدهوجودبهسازما 

هایتما ساخهایصندلیومیزرردریریهمانندوبودهتاثیربینوسازیوبازسازیهررونهنکنند،باز

.بودخواهدویرانه



وساختارکهرسترشیهایدرررونییاوموجودوضعیتکاریوصلهوجزئیاصلاحاتپیدرمجددمهندسی

هاینرامکهنیستآ پیدرمجددمهندسی.بودنخواهدرذارد،میباقینخوردهدستراسازما اصلیمعماری

وهنهکودیرپاهایروشکرد ترکمعنایبهمجددمهندسی.کندبهترراکارنتیجهوبخشیدهبهبودراموجود

ملازمشتریبهارزشانت ا وشرکتخدماتوکالاهاتولیدبرایکهاستایتازههایروشبهدستیابی

.هستند

:ازعبارتندتعریفایندرکلیدیعنصرچهار*

بنیادینتفکر-

ایریشهطراحی-

انگیزشگفتنتایج-

فرآیند-



فکر بنیادینت* 

ه ایدن یعنی ترک پیش فرض های پذیرفته شده در مورد کار، به فراموشی سدررد  نحدوه انجدام کدار در رذشدته و در پاسد  بد

.باید انجام دهد"چگونه"را و "چه کاری"پرسش اساسی که شرکت 

طراحی ریشه ای*

اختاری مهندسی مجدد بر پا کرد  شرکتی جدید و نو با س. طراحی ریشه ای یعنی کاری را از پایه و اساس دوباره طراحی کرد 

.تازه را درنرر دارد

نتایج شگفت انگیز*

اغ مهندسدی ف ط هنگامی که تحولی اساسی در نرر باشد، باید به سدر. هدف مهندسی مجدد دستیابی به جهشی چشمگیر است

.مهندسی به دنبا  اصلاحات و بهبودهای بزرگ است،مجدد رفت



فرآیند* 

مجموعه رام هایی است که یک یدا چندد دروندداد را بده کدار ررفتده و برونددادی مدی آفرینندد کده بدرای مشدتری

ا  بدا به عبارت دیگر، یک ترتیب مشخص از فعالیدت هدای کداری بدر طبدن زمدا  و مکد. سودمند و خواستنی است

فرآینددد ممکددن اسددت سدداختاریافته، نیمدده. شددروو و خاتمدده و شناسددایی ورودی و خروجددی هددا بدده صددورت شددفاف

بدر تدوالی در فرآیندهای ساختاریافته یدک سدری قدوانین یدا منشدن مشدخص. ساختاریافته یا ساختار نیافته باشد

ه یدا بددو  فعالیت ها حاکم است و این امر در فرآیندهای نیمه ساختاریافته کمتر و در فرآیندهای ساختار نایافت

اشدد، در هر صورت هدر چده فرآیندد سداختاریافته تدر ب. ساختار به میزانی ناچیز است یا به طور کلی وجود ندارد

.و قاب  اعتمادتر باشداتوماسیو  می تواند راحت تر، دقین تر



تغییرات واحدهای کاری از قسمت های اجرایی به رروه های فرایندی•

تغییرات مشاغ  از وظایف ساده به کار چندبعدی•

تغییرات مربوط به ن ش های شخص، از شخص تحت نرارت به شخص صاحب اختیار•

تغییرات مربوط به آمادری برای کار از آموزش به تحصیلات رسمی•

از فعالیت به نتیجه فعالیتدستمزدتغییرات معیارهای عملکرد و پرداخت•

تغییرات ملاک ترفیع از عملکرد به توانایی•

به مربیسرپرستتغییرات در مدیرا ، از•
تغییرات ساختار سازمانی از سلسله مراتبی به مسشح•



یکرارچگی مشاغ •
کارمندمحوری•
جریا  طبیعی فرایندها•
ارجاو منش ی امور•
کاهش بازرسی و کنتر •
کاهش موارد اختلاف•
امکا  ایجاد تمرکز و تمرکززدایی•
ارت ا و ت ویت سرمایه های سازمانی•



راهی اوقات  (Reengineering)و مهندسی مجدد (Redesign)واژه های طراحی مجدد

ردر به جای یکدیگر بکار می روند؛ اررچده نتدایج مدوردنرر ایدن دو ظداهراا یکسدا  بده ن

شی می رسند اما این دو واژه تفاوت زیادی با یکدیگر دارند؛ فرایند طراحی مجدد رو

ت اسدت شدرکساده کرد  فرایندهای فعلی است که درصدد تسهی  و سیستماتیک

در حالیکدده مهندسددی مجدددد فرایندددهای جدیدددی ایجدداد می نمایددد و باعدد  تغییددرات 

کارشناسددا  معت دنددد کدده. در شددیوه های کسددب وکار می رددرددنوآورانددهریشدده ای و 

درصدد جریدا  20الی 10طراحی مجدد فرایند هنگامی اتفاق افتاده است که ت ریباا 

درصدد 100الدی 70کار تغییر یابد و مهندسی مجدد هنگامی اتفاق افتاده است کده 

.فرایندهای کار تغییر یافته باشند



طراحی مجدد فرایند مهندسی مجدد فرایند

پیشرفت های تدریجی تغییر ناگهانی و ریشه ای

.ممکن است شامل اصلاح کار گردد .دکار به صورت بنیادی مجدداً ساختار می یاب

.قوانین را اصلاح می کند .قوانین را می شکند

.فرایند فعلی را تسهیل می کند .فرایند جدید ایجاد می شود

.ممکن است به تکنولوژی وابسته باشد .عمدتاً به تکنولوژی وابسته است

.نوعاً مزایای آن کم است .نوعاً مزایای آن زیاد است

.درصد ریسک آن کم یا متوسط است .درصد ریسک آن بالاست

.کاهش هزینه ها در آن کم تا متوسط است .کاهش هزینه ها در آن زیاد است



: ارائدده دادپیشددنهاد یددک تغییددر اساسددی را بدده شددرکت فددوردمایکدد  هددامر

یدد در این فرایند جدید، دیگر لازم نبود که خریدار یک نسدخه از فدرم خر. فاکتور های فروش را حذف کنید

ثبدت یدنلادر عوض او می تواند سفارش خدود را در پایگداه داده هدای آن. را به بخش اداری بستانکار بفرستد

تم وجدود وقتی که کالای موردنرر به فروشگاه رسید، فروشنده چک می کند که این فرم خرید در سیسد. کند

اشدت، او ارر کالا با فرم هم خدوانی د. در سیستم قدیمی فروشنده به این فرم دسترسی نداشت. دارد یا نه

هدامر . دارر هم خوانی نداشت، کدالا بازررداندده می شدو. کالا را قبو  و آ  را در سیستم شرکت ثبت می کند

درصد نیدروی کدار در بخدش 7۵رزارش داد که فورد سود زیادی از این تغییر به دست آورده است و ت ریبا 

.حسابداری و امور مالی کاهش یافته اند



دنیازمنسازما یکدرکاروکسبفرایندهایمجددمهندسیپروژه هایاجرایمنروربه•

نایوهستیمسیستم هاوفرایندهاداده ها،بارابشهدراطلاعاتازعریمیحجممدیریت

فرایندهامجددمهندسیازپشتیبانیجهتمناسبنرم افزاریبه  کارریریورزینشمساله

.بودخواهدسختامریاطلاعاتاینمدیریتاین صورتغیردر.می سازدلازمرا

هنگامدروفرایندهاطراحیازپیشکمکبرایرامتعددیابزارهایاطلاعاتفناوری•

ومختلفکارکردهایابزارها،اینازنمونهچند.استدادهتوسعهفرایندهاطراحی

.می کنندپشتیبانیکههستندفرایندهاتحلی وسازیشبیهمد  سازی،ابزارهایزبا  ها،



اسحسفرایندهایپشتیبانیبهامروزیوکارهایکسبسازماندهیوساخت هازیر

 هایفناوریسازما  اند،موف یتسازندهبلوکفرایندهاکهجاییآ از.استمتکی

بهکمکبرایخوبیابزارمی توانندمی شوند،متمرکزفرایندمدیریتبرکهاطلاعاتی

ازکیی.باشندشا رقابتیجایگاهبهبودواندازهاچشمبهرسید راهدرسازما  ها

رهاکاوکسبتوجهموردفرایندهابهبودمنروربهرذشتهدههدودرکهراه ح  هایی

.هستندسازما منابعمدیریتهایسیستمررفتهقرار

ربردکااینبینبهترانشباقبرایساخته اند،پیشسیستم هایی،سیستم های

.شودتنریمدرمی بایستزیادیپارامترهایسازما ،نیازهایوساختهپیش

باباقانشدربیشتریانعشافباشدداشتهبیشتریپارامترهای،کاربردیکهرچه

مد امروزیسیستم هایدرحا عیندر.داشتخواهدسازما فرایندهای

جداو وکاربردهاکهچرانیستمشاهدهقاب مشخصبه طورکاررردش

.استشدهپارامترسازی







کهاستابزاریوهاتکنیکمتدها،شام ((کاروکسبفرآیندمدیریت

اساسی،مشک .رودمیبکارکاروکسبعملیاتیفرآیندهایآنالیزومدیریتاجرا،طراحی،ازپشتیبانیبرای

.استهاسیستمسازیپیادهوطراحیکارزیادحجم

حوینبهکهمدر فناوریومدیریتیرویکردهایازاستایمجموعهکاروکسبفرایندمدیریترفتتوا می

کسبهایفرایندمستمربهبودوتحلی سازی،مد سازی،مستندودرکبرایهماهنگ،ومنسجمساختاریافته،

.ریردمیقراراستفادهموردکار،و

وتمدیریبیناتصا ورراییهمدرتح ینودانشازادغامیکار،وکسبفرایندهایمدیریتیاواقعدر

آنالیزوکنتر شد ،فعا طراحی،برایاستابزاریوهاتکنیکمتدها،شام کهاستاطلاعاتفناوری

دیگرواداسنکاربردی،افزارینرمهایبرنامهها،سازما انسانی،نیرویمستلزمخودکهکاروکسبفرآیندهای

.استاطلاعاتیمنابع



سازمانیتعالیوتوسعه•

پایدارارزشجریا ورقابتیمزیتایجاد•

مشتریا رضایتجلب•

سازمانیفرایندهایوسازما چابکی•

سازمانیفرایندهایوسازما سازییکرارچه•



()فرایندطراحی.1

)فراینداجرای.2 )

)فرایندپایش.3 )

)فرایندبهبود.4 )



یمستندسازوسازیمد .باشدمیجدیدفرآیندهایطراحینیزوموجودکاروکسبفرآیندهایدرکشام فازاین

تصوردروآوردهدستبهخودکاروکسبازبهتریدرکتاکندمیکمکسازما مدیرا بهکاروکسبفرایندهای

.دهندارائهکارانجامروشدرتغییراتیلزوم

ورآیندهافمستندسازیجهتررافیکیویرایشگرهای:باشدمیاجزاءاینشام اینکاربرایاستفادهموردافزارهاینرم

هاندازجهتفرآینداجرایبرایکاروکسبفرآیندسازیشبیهابزارهایوفرآیندهایمد ذخیرهبرایهاییانباره

.هزینهوزما میانگینمانندبازدهیپارامترهایریری



شدهااجرفرایندمدیریتهایپروزهازبسیاریمتاسفانهشوند،اجرابایدقب مرحلهدرشدهمد هایفرایند

.میشوندمتوقفقبلیفازانتهایدرماکشوردر

راچرخهامتمبایدشوندمنتفعفرایندمدیریتمزایایازبتوانندهاسازما اینکهبرایکهاینجاستمهمنکته

البتهداشتنخواهدهمراهبهزیادیمنافعآ ،بود برانرژیبهتوجهبافرایندهامستندسازیصرفوکنندطی

اجراییکنواختیمیزا تاشودمیسببها،مد اینبهسازما ذینفعا همهدسترسیوفرایندهایمد وجود

تاثیررذاربسیارمرحلهایندرکاروکسبفرآیندمدیریتهایسیستم.یابدافزایشتدریجبهکاریهایفرایند

دادهپوششابزارهااینطرینازاندشدهمدلسازیقب فازدرکهفرایندهایینشد اجراییخلاءوبودخواهند

.شدخواهد



بهارکاروکسبهایفراینداجراینتایجوعملکردبایدسازما مدیریتفرایندها،اجرایباهمزما 

اهدافازانحرافهررونه.کندم ایسهشدهتعیینپیشازنتایجباوکردهریریاندازهمستمرصورت

یابیدرالکترونیکیومکانیزهبصورتوسازیپیادهعلتوتحلی بایدشدهتعیینپیشاز

قابلیتمیشوند،اجراسازما سشحدرکهفرایندهاییقاعدتاا.ررددتعیینآ هایح راهوشده

.داشتخواهنددستیهایحالتبهنسبتبهتریکنتر وپایش



مد یکباآنهام ایسهوفرآیندبرنرارتطیدرشدهاستخراجوقایعثبتتحلی 

نتایج.ازدسمیمهیاراهارلوراهتحلی وتشخیصامکا ررتحلی برایمنش یفرآیند

هایندفراطراحیدراشکالاتیکشفبهمنجرکهصورتیدرها،فرایندپایشازناشی

اهدهمشاشکالاتوررفتهقراراستفادهموردمجددطراحیفرایندیکدربایدشود،

.رردداصلاحکاروکسبهایفراینددرشده

ایندفرمدیریتهایچارچوبازبسیاریکهاستاصلیمراح شدرفتهبالادرآنچه

.دشوشکستهبیشتریجزییاتبهفوقمرحله4استنیازلیکناند؛کردهاشارهآ به

وبچارچازیکیانتخابفرایندهامدیریتانجاماصلیالزاماتازدیگریکیهمچنین

.داردراسازما ا ایدهشرایطباانشباقبیشترینکهاستهایی





وفرایندمدیریتخصوصدرسازما بدنهدرسازیفرهنگ.1

لازمهایپلیتتموهافرمتاستخراج.2
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شدهیفتعرفرایندهایبشوریکهبوده اندفرایندهاتعریفبرایاستانداردروش هاییبدنبا تحلیلگرا اخیرسا  هایدر

اسبمنکاروکسبفرآیندهایکنتر ومدیریتطراحی،دردرریرافرادمست یماستفادهبرایهموماشین هاتوسطهم

.باشند

)دیدارینشانه هایکهپلیکند،ح پلیباراموجودفاصله  یمشک تابودلازممکانیزمی فرآیندهایازمناسبی(

.دهدارتباطآ  هابرایمتناسباجراییساختارباراکاروکسب

کاررروه2001سا آروستدر.استشدهرذاریپایهتوسطمدلسازیزبا هدفاینبهدستیابیبرای

پیش نویسنسخهکاررروهاین.بودندزبا توسعهمسئو کهشدتشکی درمد  سازیعلائم

قراربازنگریمورداستاندارداین2004و2003سالهایدر.دادقرارعموماختیاردروتهیه2002سا نوامبردررا

انتشارتوسطکام مشخصات،2006فوریهدرنهایتااوشدادغامبا،200۵سا در.ررفت

.یافت





:  عبارتند ازچهار رروه اصلی تشکی  دهنده ی یک نمودار 

یا اشیاء جریا ➢

یا اشیاء ارتباط دهنده➢

(مسیرهای جریا )یا خشوط شناوری ➢

یا دستاوردها، یا تحوی  دادنی هایا مصنوعات➢



ه سازما  ها در دوره های مختلف همواره با تغییراتی در کسب وکارهای و قوانین آنها مواجه بدوده و هسدتند و بدرای حرکدت بد. 1

فاوتی روبده به همین خاطر همواره با نگرش های مت. سوی سرآمدی سازمانی، نیازمند تشبین با این تغییرات و چالش ها می باشند

ردام مندد رو خواهند شد ، از آ  جمله می توا  به توسعه سیستم های کیفیت در یک سازما  اشاره نمود که باع  ایجاد نگرش ن

اره به عملیات های جاری، بهبود عملکرد سازما ، افزایش اطمینا  مشتری بده سدازما ، کداهش فعالیدت هدای غیدر ضدروری و دوبد

یش برخی صاحب نررا ، مسیری را برای این کار پد. کاری ها و امکا  ایجاد رقابت در بازارهای داخلی، منش ه ای و جهانی می شود

در ویدرایش جدیدد . آغداز مدی شدود، ISOبینی می کنندکه ا ز تامین حداقلی این نیازهدا مانندد رعایدت الزامدات و اسدتانداردهای 

و در سشح جها ، بح  فرآیند و فرآیندد ررایدی جایگداه برجسدته تدری در ادبیدات مددیریتی پیددا کدردهISO 9000استانداردهای 

.طراحا  برجسته نرام های مدیریتی نیز همواره بر اهمیت ن ش آ  تاکید دارند



بدرای تح دن هدر هددف مدا سده ندوو حدوزه . آغاز موف یت زمانی است که ما مسیر تح ن هدف را بددانیم.2

:فعالیتی را باید در نرر بگیریم

کنند،میتولیدارزشمست یماامابرایسازما اصلیارزشزنجیرهیاهدفتح نمست یممسیر.1

مست یمغیرطوربهوکنندمیکمکماارزشزنجیرهحرکتبهکهپشتیبانیخدماتوانسانیمنابعجذبماننددیگریفعالیتهای.2

هستند،سازارزش

فعالیتدانیممیدیگرسویاز.کنندمیممانعتآ ،برنرارتوریزیبرنامهبواسطاصلیمسیرازانحرافازکهدهجهتهایفعالیت.3

راکاریوکسبکهمتخصصانیتصورخلافبرواقعدر.شودمینامیدهفرآیندیکشوند،میخاصنتیجهیکبهمنجرکهمتوالیهای

عالیتفبهتوجهبهنیازکاریوکسبهررشدوب اودوامدانندمیسازارزشفعالیتهایدرصرفااراموف یتوکنندمیاندازیراه

.داردمدیریتیوپشتیبانیاصلی،هایفرآیندطب هسهدرها



رردش کارهدا و فرآینددهای سدازمانی و تاکیددات محکدمساده و روا  سازی اهمیت بح  . 3

سدازما  مددیریت و برنامده ریدزی کشدور و ریاسدتسازما   ها و مراجع بالادسدتی از جملده 

به عندوا  مرحلده او  و پدیش نیداز  BPMSو  BPM، آموزش و فرهنگسازی در حوزه جمهوری

آموزشی این موضوو صراحتاا در بخشنامه دوره های. اساسی این رونه فعالیتها تل ی میگردد

.اشاره شده است23و 22کارکنا  دولت در حوزه فناوری اطلاعات صفحه 

مدددیریت فرآیندددهای کسددب و کددار بدده عنددوا  پرمخاطددب تددرین موضددوو روردد  در زمددین . 4

ندر  . سازمانی و فناوری اطلاعات بوده است و یکی از حدوزه هدای پدر درآمدد در آیندده اسدت

.رشد بازار کار مدیریت فرآِند کسب و کار در آینده در تصویر آورده شده است



در هلندKPNشرکت  در ایرلندALIAZشرکت  شرکت آدیداس

های تغییرات در فرآینداعمال آسان و سریع
هفته ای 5کسب و کار از مدت زمان حدودا 

هفته2به فقط 

1/7کاهش زمان اجرای فرآیند به 
(یک هفتم)

عملیات فروش500ایجاد ارتباط بین 

زمان فرآیند سفارشات% 90کاهش  کارایی% 80افزایش  کارخانه400ایجاد ارتباط بین 

درصد خطا% 95کاهش  برگشت سرمایه در شش ماه ر تغییر سفارش خرید د500کردن بیش از ساده
ماه

یورو صرفه جویی در ماه200000 هزینه% 60کاهش 

زمان کار به صورت سنتی% 25کاهش زمان به 



س در دانش مدیریت ت سدیم بنددی فرآینددها براسدا
. جهددت ریددری کسددب و کددار سددازما  صددورت مددی ریددرد
کسب و کارهای سازما  از یدک سدو در برریرندده یدک
ده سری فرآیندهای اصدلی و از سدوی دیگدر دربرریرند
.تندفرآیندهای مدیریتی و فرآیندهای پشتیبانی هس

با  فرآیندهای مدیریتی به انددازه فرآینددهای پشدتی
ام و مهم هستند چرا که تأمین کننده مندابع بدرای انجد

. توسعه فرآیندها می باشند

فرآیندهای مدیریتی

اصلیفرآیندهای

پشتیبانیفرآیندهای

ی
یمشتر

تر
مش



Business
Process 







ارزشارائهدرباید،فرایندشرووبرای
کردرویبایددلی همینبه،باشیدمتمرکزتجاری

بهددهامکا شمابهکهبگیریدپیشدرافزایشی
هاتوانایی،کنیدثابتراخودپروژهارزشسرعت

درفرآینداجرایازقب وبسازیدراهامهارتو
.دهیدرسترشسازما سراسر



روشامارسدمینرربهبرانگیزچالش،پویاووابستهپیچیدهتجاریفرآیندهایبامواجههدرفرآیندعبوروکاروکسبفرآیندمدیریت•
.برساندجاآ بهراشمامیتواند(BPM)کاروکسبفرآیندمدیریتاجرایصحیح

کنیدشرووتجاریارزشبا•
کننددرکراخودتجاریهایاستراتژیواهدافبایدهاسازما .شودمیشرووکاروکسبارزشبا،تجاریفرآیندآمیزموف یتابتکارات•

.کنندشناسایی،دارندراسرمایهبازدهبیشترینکهکسانیتاکنندمیتحلی وتجزیهراخودفعلیفرآیندهایپس،

اولیهیپروژهیکانتخاب•
تواندمیپروژهبودجهوباشندداشتههمراهبهراذینفعا تعهدیاریریاندازهقاب موف یتبایدفرآیندبهبودابتکارات•

وبودجه،نا کارکتعهداز.کنیدتعیینراکاروکسبارزشسریعاودادهتوسعهرافرآیندبهبودتوانندمیمدیریتقاب پروزهیکشرووبا•
کنیدحاص اطمینا بعدیهایپروژهموف یت

شرکتک درBPMرسترش•
ایندر،کنداضافیهایپروژهبرایخودBPMپذیرشبهشرووتواندمی،رساندپایا بهموف یتبارااولیهپروژهیککههنگامیسازما •

.بسازیدخودسازما درکاروکسبفرآیندبهبودبرنامهیکواقعاتابگذاریداشتراکبهوکنیداستفادهخودهایمهارتازراه





با هدف توسعه و بهبود برنامه های بهره وری و ارائه راهکداری مناسدب بدرای ارزیدابی آ  در 1980در سا  ( APC)مرکز آمریکایی بهره وری 

( PCF)چدارچوب توسدعه فرآینددی 1992این سازما  در اس  . تغییر دادAPQCنام خود را به 1988و در سا  . سازما  ها تاسیس رردید

رچوب از ایدن چدا. شرکت برتر آمریکایی تدوین و معرفی نمود که به بک مد  شناخته شده جهانی تبدی  شدد80را بر اساس الگوبرداری از 

، فرآینددهای PCF. ساختاری می توا  در کلیه سازما  ها اعم از تولیدی و خدماتی، صرف نرر از اندازه و مکا  جغرافیایی آنا  استفاده نمدود

فرآیند، فعالیت و وظایف، به صورت عام تعریف می نمایدد؛ کده مدورد اسدتفاده اغلدب راهکداری 1600رده و متجاوز از 13یک سازما  را در 

ERP جهانی از جملهSAP وORACLEمی باشد 7.1.0در حا  حاضر، آخرین نسخه موجود این استاندارد شماره . در حوزه طراحی فرآیند است

.منتشر رردیده است( 1396مرداد ماه 24)2017آروست 1۵که در تاری  

ت هایشا  به طور کلی، هدف این مرکز از تدوین فرآیندها، ایجاد مدلی بود تا واحدهای کسب و کار و سایر سازما  ها را تشوین کند تا فعالی

.را بیشتر از دیدراه فرآیندی مورد بررسی قرار دهند



تاندارد، یک زبا  مشترک جامع برای سازما  ها به منرور برقراری ارتباط و تعریف فرآیندهای کاری است که با اسدتفاده از ایدن اسد APQCچارچوب فرآیندی 

.سازما  ها به یک چارچوب مشترک در فرآیندهای کاری خود دست خواهند یافت

 Best)بده ایدن ترتیدب یدک بده روش . در ایدن مدد ، تدلاش شدده تدا تمدامی فرآینددهای موجدود سدازما ، تدا حدد امکدا  در سدشح وظدایف، شناسدایی شدوند

Practice)کام  در مورد فرآینددها ایجداد شدده کده بدا اسدتفاده از آ  می تدوا  فرآینددهای مدورد نیداز یدک سدازما   را شناسدایی نمدوده و اطلاعدات دقی دی

ا  لذا این چارچوب می تواند به عنوا  منبعی ارزش مند برای سدازما  ها، بده منرور بدازطراحی فرآینددها یدا اعمد. درخصوص نحوه طراحی آ  ها به دست آورد

.بهبود مستمر در فرآیندهای سازمانی مورد توجه قرار ریرد

هدوا و فادا و دفداعی، خشدوط هدوایی، خودروسدازی، )مدد  خداص صدنایع روندارو  18و ( Cross Industry)شدام  یدک مدد  فراصدنعتی APQC PCFمدد  

ز درمدانی، خددمات بیمده سدلامت، بیمده، مراکدبانکداری، شهرداری، رسانه، محصولات مصدرفی، آمدوزش، محصدولات الکترونیکدی مصدرفی، بالادسدتی نفدت، 

اسدت؛ بده ایدن ترتیدب هدم می تدوا  از مدد  فدرا صدنعتی بهدره ررفدت و هدم(( …برق، رداز و )خرده فروشی، علوم زیست شناسی، مخابرات، خدمات شهری 

.راندده فددوق وجددود دارد، از مددد  اختصاصددی ارایدده شددده آ  هددا اسددتفاده کددرد18درصددورتی که بدده طور خدداص نیدداز بدده اطلاعددات موجددود در یکددی از صددنایع 

.است( مدیریتی)فرآیند پشتیبا  7و ( عملیاتی)فرآیند اصلی 6دارای  APQCمد  فرا صنعتی 





یرندد قدرار می رزنجیره ایجاد ارزش افزوده فرایندهای تح ن محصو ، فرایندهایی هستند که مست یماا در یک ، ISOدر مد  

ای آ  به عبدارت دیگدر، مشدتری حاضدر اسدت بدر. مرتبط می شودمشتریو نتیجه اجرای آ  ها به نحوی محسوس و ملموس با 

.نتایج، پولی برردازد و یا در یک رابشه تجاری با سازما  عرضه کننده قرار ریرد

وسدعه، و این استانداردها، از فرایندهای ارتباط با مشتری، طراحی و ت. نیز می توا  نامید« فرایند مشتری»این فرایندها را 

، ISOفرایندهای تح ن محصدو  در مدد . محصو  به عنوا  بخشی از فرایندهای تح ن محصو  یاد  می کنند( فراوری)تح ن 

.، مشابهت دارندAPQCبا فرایندهای عملیاتی در طب ه بندی 



بدر این فرآیندها کاملاا به مأموریت و چشدم اندداز سدازما  بسدتگی دارندد و

ی، ویژرددی اصددلی فرآیندددهای مدددیریت. سرتاسددر سددازما  تددأثیر مددی رذارنددد

. هدددددددددایت، حمایددددددددت و نرددددددددارت سددددددددایر فرآیندددددددددها اسددددددددت

ی از این رو در برخی سازما  ها آنها را فرآیندهای کنتر  و یا رهبری نیدز مد

.نامند

ه ریدزی برنامه ریزی نیروی انسانی، برنامه ریزی استراتژیک و فرآیند بودجد

بددر مبنددای اهددداف جددزو فرآیندددهای مدددیریتی مددی باشددند،  عددلاوه بددر ایددن 

 ده سازماندهی امور ممیزی ها و حسابرسی مدیریت نیز می تواند در این طب

.بندی قرار ریرد



ISOاستاندارهای اجرایبرایلازمامکاناتتامین،«پشتیبانی»فرایندهای،9000:2000

هایروشقانونمندسازیبهیااطلاعاتوهادادهایجادبهوداشتهعهدهبررافرایندهاسایر

اجرایی

مالی،امورتعمیرات،ونگهداریآموزش،فرایندهایازاستاندارها،اینپردازند،می

واناتامکبازدیدجهتسازماندهیتکنولوژی،مدیریتکنندرا ،تأمینمدیریتحسابداری،

،APQCبام ایسهدر.می کنندیادپشتیبانیفرایندهایازنمونه هاییعنوا بهتجهیزات

ISOاستاندارهایطب ه بندی تاداردساده سازانهوجزءررایانهخصلتیبیشتر9000:2000

.جامع نگریوکُ  نگریخصلت

 یم افزایشدی لازم به ذکر است که اررچه بنابه تعریف، فرآیندهای پشتیبانی لزوماا بشور مست* 

در ارزش محصو  ایجاد نمی کنندد، امدا نگهدداری و ت ویدت آنهدا بده انددازه فرآینددهای اصدلی

.اهمیت دارد



تهیه و تدوین چشم انداز و استراتژی-1
تعریف مفهوم کسب و کار و چشم انداز بلند مدت1-1
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طراحی و تکوین محصولات و خدمات-2
طراحی محصولات و خدمات2-1

بازاریابی و فروش محصولات و خدمات-3
تهیه و تدوین استراتژی بازاریابی، توزیع و کانا 3-1
تهیه و تدوین و مدیریت استراتژی مشتری3-2
مدیریت تبلیغات، قیمت رذاری و فعالیت های پیشبرد فروش3-3
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مدیریت فرصت ها و خشوط فروش3-۵
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تحوی  محصولات و خدمات-4

(برنامه ریزی زنجیره تامین)برنامه ریزی تا مین منابع مورد نیاز 4-1

خرید مواد و خدمات4-2

تحوی  محصولات/ساخت/تولید4-3

ارایه خدمات به مشتری4-4

مدیریت لجستیک و انبارداری4-۵

مدیریت خدمات مشتری-۵

مراقبت از مشتری/تهیه و تدوین استراتژی خدمات۵-1

مدیریت خدمات مشتری۵-2

ارایه خدمات نصب و تعمیرات پس از فروش۵-3

اندازه ریری و ارزیابی رضایت مشتری۵-4

مدیریت نیروی کار خدمات مشتری۵-۵



مدیریت و توسعه سرمایه های انسانی-

ایجاد و مدیریت استراتژی ها، خط مشی ها و برنامه های منابع انسانی6-1

کارکنا ( استخدام)منبع یابی، انتخاب و جذب 6-2

توسعه و بهسازی کارکنا 6-3

قدردانی و نگهداری کارکنا 6-4

جابجایی و بازنشسته کرد  کارکنا 6-۵

مدیریت اطلاعات کارکنا 6-6



مدیریت فناوری اطلاعات -7

مدیریت کسب و کار فناوری اطلاعات7-1

ایجاد و مدیریت فناوری اطلاعات روابط با مشتری7-2

مدیریت جهندری و ریسک کسب و کار7-3

مدیریت اطلاعات سازما 7-4

ایجاد و حفظ راه ح  های فناوری اطلاعات7-۵

جاری سازی راه ح  های فناوری اطلاعات7-6

ارایه و پشتیبانی خدمات فناوری اطلاعات7-7

مدیریت دانش فناوری اطلاعات7-8



مدیریت منابع مالی-8

و حسابداری مدیریت( بودجه بندی)برنامه ریزی 8-1

حسابداری درآمدها8-2

حسابداری عمومی و رزارش دهی مالی8-3

مدیریت دارایی های ثابت8-4

ح وق و دستمزدفرآیند8-۵

حسابهای پرداختنی و ذخیره هزینه هافرآیند8-6

مدیریت عملیات خزانه داری8-7

مدیریت کنترلهای داخلی8-8

(امور مالیاتی)مدیریت مالیات ها 8-9

APQCها فرآیندچارچوب طبقه بندی 



(مایملک)تملک، احداث و مدیریت دارایی ها -9

طراحی و احداث دارایی ها9-1

نگهداری دارایی ها و مح  های کاری9-2

دارایی ها و مح  های کاری( تخریب)ازبین برد  9-3

مدیریت ریسک های فیزیکی9-4

مدیریت دارایی های سرمایه ای9-۵

مدیریت بهداشت و ایمنی محیط زیست -10

تعیین تاثیرات بهداشتی، ایمنی و زیست محیشی10-1

تدوین و اجرای برنامه های بهداشتی، ایمنی و زیست محیشی10-2

(در مورد موضوعات بهداشتی، ایمنی و زیست محیشی)آموزش و تعلیم کارکنا  10-3

پایش و مدیریت برنامه های بهداشتی، ایمنی و زیست محیشی10-4

حصو  اطمینا  از انشباق با قوانین و م ررات10-۵

مدیریت فعالیت های درمانی10-6



مدیریت روابط برو  سازمانی-11

برقراری روابط با سرمایه رذارا 11-1

مدیریت روابط با دولت و صنایع11-2

مدیریت روابط با هئیت مدیره و مجمع11-3

مدیریت موضوعات اخلاقی و قانونی11-4

مدیریت برنامه های روابط عمومی11-۵

مدیریت دانش ، بهبود و تحو -12

ایجاد و مدیریت استراتژی عملکرد سازمانی12-1

الگوبرداری عملکرد12-2

سازمانی-توسعه ظرفیت مدیریت دانش فرا12-3

مدیریت تحو 12-4



اه کلدی از ت سیم بندی فرآیندها بده اصدلی، مددیریتی و پشدتیبانی، ضدرورتاا ارتبداط بده اولویدت آنهدا نددارد و تنهدا یدک دیددر
.فرآیندهای دور  سازمانی را نشا  می دهد

مهمدی براساس ماموریت سازما ، آ  دسته از فرآیندهایی که از اهمیت استراتژیک برخوردارند و در موقعیت سازما  سهم
دارندد مهمتدرین معیارهدایی کده در شناسدایی فرآینددهای کلیددی دخالدت. دارند، بعنوا  فرآیندهای کلیدی تعریف می شوند

:عبارتند از

تح ن استراتژی ها•

منافع حا  و آینده ذینفعا •

تخصص فنی سازما •

.ردندهید، استراتژی شما را از بین خواهد بانجامفرآیند کلیدی فرآیندی است که اگر آن را درست 



:پنج سشح مورد اشاره به شرح زیر هستند

است … و نشا  دهنده بالاترین سشح از فرآیندها از قبی  مدیریت مشتری، منابع انسانی، فناوری اطلاعات:حوزه های فرآیندی.1

.عنوا  اصلی را دربرمی ریرد13و 

یندد سشح بعدی در دسته بندی، رروهی از اقدامات اصلی موجود در سازما  هستند که بده عندوا  یدک ردروه فرآ:رروه فرآیند.2

یدا « زیدر فرآینددها»مورد بالغ می شدوند و مدی تدوا  بدا عندوا  63شناسایی می شوند و این رروه از فرآیندها در این مد  به 

.نیز نام رذاری کرد« فرآیندهای فرعی سشح یک»

یندی شدده تعداد پدیش ب. شام  فعالیت های به هم وابسته موجود در سازما  که ورودی ها را به نتیجه تبدی  می کنند :فرآیند.3

« فرآینددهای فرعدی»یدا « زیر فرآینددها»مورد بالغ می شود و  تحت عنوا   220این سشح از فرآیندها  در این مد  به حدود 

.سشح دو نیز شناخته می شود



سدشح رخدادهای کلیدی ضمن اجرای فرآیند را نشا  می دهند و تعداد پیش بینی شده این:فعالیت. 4

.مورد می باشد622از فرآیندها شام  

ه طور وظدایف بد. نشا  دهنده سشح بعدی از سلسله مراتب فرآیندها بعدد از فعالیدت هسدتند:وظایف. ۵

تفداوت کلی جزییات فعالیت ها را مشخص می کنند؛ هم چنین در حوزه های متفاوت تخصصی ممکن اسدت م

.باشند



شوح در تمامی فرآیندهای فوق در پنج سشح مختلف تعریف می شوند که این س
.جدو  زیر نمایش داده شده است



مهندسی مجدد فرآیندهای کسب و کار •

)های کیفیت تحلی  هزینه• )

دمینگ چرخه •

)تجزیه و تحلی  حالات خرابی و آثار آ   • )

)ابزارهای ترسیم ن شه فرآیند • )

سیستم های مدیریت کیفیت مبتنی بر •



(Kaizen)کایز  •

(Lean Manufacturing)تولید ناب •

(ماتریس اولویت بندی)روش های اولویت بندی بهبودها •

(QFD)رسترش کارکردهای کیفی •

(SCM)مدیریت زنجیره تأمین •

(CRM)مدیریت روابط با مشتری •

(SPC)کنتر  آماری فرآیند •

(Process Capability)تجزیه و تحلی  قابلیت فرآیند •

































تشکر از توجه شما


