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“ د انجام ما پی بردیم که اهمیت تصمیم گیری در مورد اینکه چه کاری را نباید انجام بدهیم به اندازه اهمیت تصمیم گیری در مورد کاری بود که بای

 “می دادیم 

 DELLمایکل دل موسس شرکت 

 فصل بیست و چهارم 

  ریت یکپارچه فرایندهای سازمانی سیستم های مدی

و  یاساس یتهایاطلاعات به کسب موفق یبر فناور یمبتن یحلها بدون استفاده اثربخش از راهکارها و راه توان ینم گرید کمیو ستیر قرن بد

را  یندیفرا تیریاعلام نمود که حداقل نود درصد سازمانها، مد "گارتنر" یالملل نیمشاور ب کمیو ستیقرن ب لی. در اواافتیدست  داریتوسعه پا

 یسلسله مراتب یدستورالعملها یاصرار در اجرا ایبوده و  ندیکه نقطه توجهشان صرفاً استمرار در کنترل فرا یگرفت و سازمانها اهندبه کار خو

شکست  کنندیرا اجرا م یندیفرا تیریکه مد ییاند، در رقابت با رقبا مأنوس نشده ندیبر فرا یمبتن تیریداشته و هنوز با منافع مد یندیفرا

و  تیکه به فکر موفق ییاثربخش آن در سازمانها، خصوصاً سازمانها یریکارگ اطلاعات و ضرورت به یفناور عیبا توجه به رشد سر .دخواهند خور

ی نرم افزاری پیشرفته سازمانی )همانند ٍحلها انواع راه  از یریگ . در کنار بهرهباشندیم داریتوسعه پا کیبه  یابیدست ERP, CRM, KMS, 

SCM,BI است که به سیستم های  باعث گشته گر،ید یاز سو ندیبر فرا یمبتن تیریمد یسو موفق به یو حرکت سازمانها کسو،یاز و ...(  

  از سه منظر به طور جدی مورد توجه قرار گیرد : BPMS1مدیریت کسب و کار 

 راه قیکه هنوز از طر ییندهایدر سازمان، خصوصاً فرا یجار یندهایکه به کمک آن بتوان فرا شرفتهیابزار پ کیعنوان  از منظر اول به -

 و اجرا نمود.  یساز ادهیاطلاعات پ یبستر فناور کیاند را در  نشده زهیمکان یسازمان شرفتهیپ یحلها

 دکنندگانیاز تول یکه بعضاً توسط برخ ،یسازمان شرفتهیپ یحلها انواع راه یساز ادهیو پ دیتول یبرا شرفتهیابزار پ کیعنوان  از منظر دوم به -

 شده است. حلها به کار گرفته راه نگونهیا

حذف  یوکارها )خصوصاً برا در سازمانها و کسب ندهایگردش کار انواع فرا تیریمد یابزار قدرتمند برا کیعنوان  از منظر سوم به -

 گرفته شده است. یریگ بهره اریبس یادار ونیاتوماس یستمهاینمودن س زهیمکان یابزار برا نیاز ا ران،یا کشورراستا و در  نیکاغذ(. در ا

(BPM)مدیریت فرآیند کسب و کار  مجموعه ای از روشها، ابزارها و فناوریهای است که برای طراحی، اجرا، تجزیه و تحلیل و کنترل فرآیندهای  

BPMعملیاتی کسب و کار استفاده می شود.  یک رویکرد فرآیند محور برای بهبود عملکرد است که فناوری اطلاعات را با متدلوژی فرآیند و  

جاد همکاری مشترک بین افراد حوزه کسب و کار و فناوری اطلاعات به منظور افزایش اثربخشی، حاکمیت آن ترکیب می کند و منجر به ای

پیشینه کاربرد اصطلاح شود. چالاکی و شفافیت در فرآیندهای سازمان می  BPM به سال های  "مدیریت فرآیندهای کسب و کار"به معنای  

در سال های اخیر در متون مدیریت، مهندسی سیستم و مهندسی نرم افزار به میلادی بازمی گردد . کاربرد این اصطلاح  2000آغازین دهه 

BPMسرعت رایج شده است . ورود شرکت های مشاوره ای و نرم افزارهای مختلف به بازار  در سال های اخیر و تعابیر گوناگونی که هر یک از  

BPMاین سازمان ها از مفهوم  مفهوم شده است، به گونه ای که به جرئت می توان گفت هیچ دو دارند، موجب اغتشاشی در تعریف دقیق این  

 مجموعه ای یا تحلیل گری را نمی توان یافت که این اصطلاح را دقیقا به یک معنی به کار ببرند . با وجود تعاریف مختلف، طبق تعریف شرکت

یا  "مدیریت فرآیندهای کسب و کار "گارتنر، منظور از  BPM د فعالیت های بین وظیفه ای است که اشخاص، سیستم های ، طراحی، اجرا و بهبو 

در مدیریت بر مبنای اجرای چرخه بهبود مستمر فرآیندهای کسب و کار   BPMاطلاعاتی و شرکای تجاری را به هم پیوند می دهد . رویکرد 

 استوار است که به طور کلی از چهار فاز زیر تشکیل می شود : 

 یکیالکترون یفرمها کیشمات یوکار، طراح کسب یندهایفرآ یو مستندساز یساز فاز شامل مدل نیا : اقداماتیو طراح یفاز مدلساز -

 هماهنگ است.  یکاربرد یها برنامه کیشمات یو طراح

                                                           
1  SystemBusiness Process Management  



 

 

 ادهیموجود و پ یهاولفه با توسعه م یبیترک دیجد یندهایوکار، توسعه فرآ کسب یندهایفرآ یفاز شامل اجرا نیفاز اجرا: اقدامات ا -

 . باشدیم ستمیدر س ندهایفرآ یساز

 . باشدیشده م یساز ادهیپ یندیفرآ یها شاخص شیفاز شامل کنترل و پا نی: اقدامات اشیفاز پا -

حل  یبرا ییکارها انحرافات بوده و در ادامه راه یابی و علت لیتحل ،حفاز شامل اصلا نی(: اقدامات ایساز نهیو به لی)تحل بهبودفاز  -

 معضلات ارائه خواهد شد.

BPMSسیستم های مدیریت فرآیندهای کسب و کار   سازمان، بر اساس قالبلف مخت یواحدها نیبر گردش اطلاعات ب یو مبتن ایپو، رویکردی  

در حقیقت، می  از منابع سازمان است. نهیبهتفاده و اس نییپایفیت اطلاعات ناقص و باک دیاز تول یریمنظور جلوگ استاندارد تبادل اطلاعات، به یها

BPMSتوان برخی از موارد استفاده  را بصورت زیر بیان نمود :    

  وکار کسب ندینمودن فراخودکار 

 ندهایفرآ ریفو تع یمستندساز 

 ندهایفرصتها و بهبود فرآ ییشناسا 

 سازمان یاتیرعملیو غ یاتیعمل یندهایکنترل فرآ 

 وکار کسب یندهایو شرکا در فرآ هایمشتر یهمکار 

 از منابع سازمان نهیبه تفادهاس 

 یمشتر یتمندیرضا شیافزا 

 ها و سازمان اتمؤسس یچابک ساز 

کاربرد   یویگارتنر، چهار سنار  BPMS کرده است:  تفکیکاز هم  لیذ حرا به شر  

و  رییتغها بر مدل مبتنی هستند، لذا  BPMSکه  ازآنجایک فرآیند خاص پوشش  یافزار برا نرم کیتوسعه  یافزار: به معنا نرم یساز ادهیپ -

موجود  یستمهایاز س دهند یم حیها ترج مورد سازمان نیاست. معمولاً در ا سریم یافزار در مدل نرم یکار ز، با دستیافزار ن نرم حاصلا

 . ندینماتفاده افزار مرکب اس مدل نرم کیدر قالب 

 کسب ندیفرآ تیریمد ستمیسازمان موردنظر باشد، از س یاصل یندهایفرآدر بهبود  "شفافیت و چابکی"که  یهنگامبرنامه بهبود مستمر:  -

 . شودیمستفاده ا BPMSهمان  ایوکار 

می توانند همکاری بیشتری در  BPMSواحدهای فناوری اطلاعات سازمان ها با به کارگیری  :  )SOA(2 گرا سیسرو یاز معمار یبانیپشت -

  و مهندسی مجدد نرم افزارهای موجود را بدست آورند .  SOAاولویت بندی برنامه های 

آن بر  BPMSدر مورد  یریمگیکه تصم ویسنار نیجذاب است. ا اریبس 4توسط  ندیفرآ یساز ادهیو پ ی: مدلسازددمج یبرنامه مهندس -

 هم پوشانی پیدا کند .  3و  2سناریو های کلان سازمانها است، ممکن است با   تیریعهده مد

 در هر چهار سناریو نیازها و ظرفیت های مشترکی به چشم می خورد : 

 اشتراک نظرها شیافزا یبرا وکار کسب یاز مدلهاتفاده اس -

 ها داده انیو جر ستمهایس ،یشامل عوامل انسان لفمنابع مخت کپارچهی تیریمد -

 استثناها تیریتر کردن مد ساده -

   ندیموقع فرآ به شیبر مدل پا یمبتن افزار مرکب نرم کیموجود در قالب  یستمهایقرار دادن س -

 دیجد یوکار در چرخه بهبود و توسعه ابزارها کسب یواحدها گریاطلاعات  و د یمشارکت بهتر واحد فناور -

 بلندمدت  یندهایفرآ تیریمد ییتوانا -

  انیتعاملات با مشتر تیریمد -

                                                           
2 Oriented Architecture-Service 



 

 

)کارکردها و ویژگیها( 3 تشکیل شده باشد و این ابزارها بر اساس یک   مناسب سیستمی است که از مجموعه ای از ابزارهای کارآمدBMPSیک 

ازهای توسعه و نیازهای آتی معماری کلان در کنار هم قرار بگیرند . این ابزارها به سازمان ها امکان می دهد تا بر اساس نیاز فعلی و همچنین چشم اند

BPMSخود، نسبت به راه اندازی یک سیستم  اقدام نمایند . در زیر فقط لایه اول شاخص های چنین سیستمی برای نمونه آوره شده است :    

 4مدل سازی فرآیند -

  5مدیریت امنیت -

  6مشارکت فرآیندی -

  7مدیریت فرم -

  8پرتال گردش کاری -

 9مدیریت و پیگیری فرآیند -

 10فرآیند تحلیل -

  11فناوری محصول -

 

  ERP 12 سیستم های 

خابرات و رشد غیرقابل پیش بینی فناوری اطلاعات و ارتباطات در دهه های گذشته که با تکیه بر توسعه صنایع مختلفی از جمله الکترونیک کامپیوتر م

همزمان با این تغییرات، محیط فعالیت سازمانهای مختلف ... صورت گرفته است بر جنبه های مختلف عملکرد سازمانها تاثیرات شگرفی داشته است . 

ت را در پیچیده تر شده و به همین جهت نیاز به سیستم های مختلفی که بتواند ارتباط بهتری بین اجزای مختلف سازمانی برقرارکرده و جریان اطلاعا

بین آنها تسهیل کند افزایش چشم گیری یافته است . این سیستم ها که در مجموع به سیستم های سازمانی13 معروف هستند زمینه ای را فراهم آورده 

مانی اند که مدیران بتوانند در تصمیم گیری های مختلف خود از اطلاعات مناسب در هر مکان و در هرزمان استفاده نمایند . سیستمهای منابع ساز  

ERP درصد از سازمان های با ابعاد متوسط  87در حال حاضر یکی از مباحث پرجاذبه در دنیا و بحث روز اکثر سازمانها و شرکتها می باشند . بیشتر از 

فاده درصد شرکت های صنعتی در آمریکا از این سیستم است 85درصد سازمان های بزرگ در اروپا و حدود  100استفاده می کنند .   ERPدر اروپا از 

درصد نیز در حال برنامه ریزی جهت پیاده سازی می باشند . مدیریت هرسازمان به دنبال ایجاد یکپارچگی و راهبردها و تاکتیک های  11می نمایند و 

ه و فعالیت های در سراسر فرایند تجاری خود می باشد تا بدین وسیله کلیه راهبردها و اهداف سازمان و تصمیم های مدیرتی را در سازمان تصریح داد

با نگرش یکپارچه به فرایند تجاری این قابلیت را   ERPعملیاتی کلیه اعضای سازمان را با اهداف مشترک و مشخص از قبل تعیین شده همسو سازد . 

هدایت کرده و بازخوردهای برای مدیریت سازمان ایجاد می کند تا بتواند کلیه برنامه ریزی ها و راهبردهای خودرا بطور واحد و جامع در کل سازمان 

رائه مربوطه جهت تصحیح برنامه ریزی و برنامه های آتی دریافت نماید  . فشارهای رقابتی باعث می شود تا سازمان ها مجبور به کاهش قیمت در ا

مترین راه های کاهش هزینه ها، حذف کالاها و خدمات خود گردند . در حالیکه هزینه های داخلی آنها روز به روز در حال افزایش می باشد . یکی از مه

   ERPزیان ها و ضایعاتی است که ارتباطات و هماهنگی های ضعیف در سرتاسر سازمان و نیز ارتباط با مشتریان و تامین کنندگان منتج می گردد . 

                                                           
3  Feature & Functions 
4  Process Modeling 
5  Security Management 
6  Process Collaboration 
7  Form Management 
8  Workflow Portal 
9  Monitoring & Management 

10  Process Analytic 
11  Product Technology 
12  Enterprise Resource Planning 
13 Enterprise System )ES( 



 

 

موردنیاز پرداخته و ضمن مدیریت کامل  همچون یک مرکز اطلاعاتی با جمع آوری و یکپارچه گری اطلاعات جاری به پردازش و تحویل آنها به مکان

باید به خاطر سپرد که خدمات با کیفیت و قیمت مناسب به   دهد.ارتباطات درون سازمان هریک از کاربران جهت تصمیم گیری بهتر یاری می 

طلاعات موردنیاز در هرزمان نیز می بایست به مشتریان به تنهایی ضامن موفقیت سازمان ها نخواهد بود . بلکه توجه به خواسته و نیاز مشتریان و ارائه ا

ایجاد زنجیره ای کاملا یکپارچه بین کلیه واحدها و بخش های سازمان ضمن افزایش راندمان کاری  با ERP عنوان اصل مبنای فعالیت ها قرار گیرد. 

لیت پاسخگویی به مشتریان و تامین کنندگان مختلف را هریک از این بخش ها و کاهش زمان لازم جهت تولید و ارائه کالاها و خدمات در هرلحظه قاب

بطورمثال می توان به مشتری درباره وضعیت سفارش او در هر لحظه اطلاعات مربوطه را از جمله موقعیت سفارش تاریخ تحویل کند. نیز ایجاد می 

کند . ولی سازمانهای که به دنبال افزایش بهره وری و یکپارچگی  قطعی و ... ارائه نمود . اجرای این سیستم هزینه سنگینی را بر دوش سازمانها وارد می

باکی از هزینه های  در عملکرد فرایندهای اصلی سازمان از قبیل : مالی ، منابع انسانی ،  بازاریابی و فروش ، خرید ، تولید ... و سایر فرایندها می باشند

اسازی این سیستم می توانند مطمئن باشند که در ارائه سرویس و خدمات مطلوب به گزاف در اجراسازی این سیستم ندارنند که در واقع با اجر

در سازمان مشتریان خود گوی سبقت را از رقبای خود ربوده و در نهایت به رضایت کامل مشتریان خود دست پیدا نمایند که این امر می تواند بقای 

 بازار را به همراه داشته باشد . 

 

 

 

 

 

 

 


