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فهرست	مطالب

بهینه سازی فرآیند چیست؟
چرا بهینه ســازی فرآیند اهمیت دارد؟

دلیل اهمیت بهینه ســازی فرآیند
به حداکثر رسانی بازده کاری

کاهش هزینه ها
گرایش خارجی

متداول ترین ریســک های بهینه سازی فرآیند
خطر شــماره یک: مشخص نبودن شروع و پایان کار

)KPIs( خطر شــماره دو: اســتفاده از شاخص های کلیدی عملکرد اشتباه
 ریســک شماره سه: نبود پشــتیبانی و مالکیت در تمامی بخش های سازمان

 ریســک شماره چهار: لحاظ نکردن تغییرات فرآیند
 خطر مخفی شــماره پنج: عدم حضور کافی بخش اجرایی
پیش نیاز ضروری برای انجام درســت بهینه سازی فرآیند

مشــتری مقدم بر هر چیزی قرار دارد
مشتری مداری

تعهد کاری )آگاهی(
اســتفاده از سیستم کنترل فرآیند

.کاربرد شبیه سازی فرآیند
همکاری

همکاری در طول مراحل پروژه بهینه ســازی
به دســت آوردن واکنش مشخص مشتری

برقراری ارتباط
اجرای کار به صورت مداوم
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خلاصه	ای	از	محتوای	کتاب

ــه  ــت بهین ــد جه ــک فرآین ــم ی ــب تنظی ــله مرات ــت از »سلس ــارت اس ــد عب ــازی فرآین ــه س بهین
ســازی برخــی از مجموعــه پارامترهــای معیــن، بــدون عبــور از محدودیــت هــا« و همیشــه بایــد 
بیــن نحــوه انجــام آن و اهــداف تجــاری یــک شــرکت ارتبــاط وجــود داشــته باشــد. تــاش هایــی 
ــه  ــرکت در عرص ــک ش ــور ی ــت حض ــتیبان عل ــد پش ــوند بای ــی ش ــازی م ــه س ــرف بهین ــه ص ک
تجــارت باشــند و منجــر بــه کاهــش هزینــه هــا، افزایــش بــازده کاری و یــا هــر دو مــورد شــوند.

ــد از 5 ریســک  ــی درگیــر فعالیــت بهینــه ســازی فرآینــد مــی شــود بای ــی کــه یــک کمپان زمان
ــد: دوری کن

1-مشــخص نبودن شروع و پایان پروژه بهینه سازی فرآیند

2-اســتفاده از شاخص های کلیدی عملکرد اشتباه

3-نبود پشــتیبانی و امر مالکیت در تمامی بخش های ســازمان

4-لحاظ نکردن تغییرات فرآیند

5-عدم حضور کافی بخش اجرایی

ــازی  ــه س ــای بهین ــروژه ه ــم و پ ــاب کنی ــک ها اجتن ــا و ریس ــش ه ــن چال ــه از ای ــرای اینک ب
ــم: ــر بگیری ــرط را در نظ ــش ش ــد 5 پی ــیم، بای ــته باش ــی داش ــد موفق فرآین

مشــتری مقــدم بــر هــر چیــزی اســت: ابتــدا بــا مشــتری شــروع کنیــد و شــیوه کاری و فرآیندهای 
آن هــا را بررســی و ادراک کنیــد. زمانــی کــه مــی خواهیــد یــک فرآینــد را تغییــر دهیــد و آن را 
اصــاح کنیــد از دیــد یــک مشــتری بــه ایــن اصاحــات بنگریــد و مطمئــن شــوید کــه اهــداف 

شــرکتی هــم در ذهــن بــه خاطــر داریــد.

تعهــد کاری: شــاخص های کلیــدی عملکــرد، درســتی را کــه بــرای اندازه گیــری، آنالیــز و 
شــبیه ســازی هرگونــه بهینــه ســازی نیــاز هســتند مشــخص کنیــد. ایــن شــاخص های کلیــدی 
ــا شــاخص های کلیــدی عملکــرد در ســطح شــرکتی/ اســتراتژیک ارتبــاط  عملکردفرآینــد بایــد ب
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ــد  ــا بتوانی ــد هــای خــود داشــته باشــید ت ــی از فرآین داده شــوند. همچنیــن، شــبیه ســازی های
ــد. ــع و مشــکات را شناســایی کنی پیشــاپیش موان

همــکاری: صاحبــان فرآینــد، شــرکای فرآینــد و افــراد تیــم مدیریتســطح بــالای شــرکت خــود را 
در تمامــی مراحــل پــروژه بهینه ســازی درگیــر کنیــد. ســعی کنیــد بازخــورد فرآینــد خــود را بــه 

دســت آوریــد بــه عنــوان مثــال از پرســش نامــه هــا یــا فرم هــای نظــر ســنجی اســتفاده کنیــد.

ــروژه  ــا پ ــد ت ــک می کن ــما کم ــه ش ــفاف ب ــورت ش ــه ص ــاط ب ــراری ارتب ــاط: برق ــراری ارتب برق
ــی کفایتــی هــا و ناهماهنگی هــا دوری  ــد و از ب بهینــه ســازی خــود را در حــال اجــرا نگــه داری
ــدی  ــای کلی ــاخص ه ــی ش ــتن تمام ــار داش ــا در اختی ــت ب ــبوردهای مدیری ــود داش ــد. وج کنی
ــراری ارتبــاط در  ــرای برق عملکــرد مرتبــط و همچنیــن سیســتم هــای هشــدار و تبــادل نظــر ب
بیــن افــراد دخیــل در پــروژه هــای بهینــه ســازی فرآیندجزمــوارد بــا ارزش واقعــی حســاب مــی 

شــوند کــه بایــد آن هــا را بخاطــر ســپرد.
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ــه دنبــال  ــه طــوری کــه ب اجــرای مــداوم: بهینــه ســازی فرآینــد یــک فعالیــت مــداوم اســت، ب
ــن  ــوند. بنابرای ــی ش ــر م ــد ظاه ــش روی فرآین ــدی در پی ــع جدی ــی، موان ــکات قبل ــع مش رف
پیشــنهاد مــی شــود کــه از بــه اصطــاح » تغییــرات در حیــن اجــرا« )بــه معنــی توانایــی اعمــال 
تغییــرات بــه فرآینــدی کــه در حــال اجــرا اســت بــدون از کار افتادگــی یــا دوبــاره از ســرگیری 
فرآینــد( فرآیندهــای جدیــد، بــرای جلوگیــری ازکار افتادگــی سیســتم اســتفاده کنیــد، تــا بدیــن 

وســیله فرآیندهــا را طبــق یــک روال همیشــگی و مــداوم بهبــود بخشــید و اصــاح کنیــد. 

1	 بهینه	سازی	فرآیند	چیست؟.
از خیلــی مــدت هــا قبــل ســعی بــر ایــن داشــته ایــم کــه فرآیندهــای خــود را بهینــه کنیــم. در 
قالــب شــکارچیان ماقبــل تاریــخ، مــا نیــزه هــا را ســاخته ایــم و بــا اســتفاده از آن هــا و ســنگ 
هــای تیــز و ابزارهــای دیگــر بــرای کشــتن حیوانــات اســتفاده کردیــم و محصــولات کشــاورزی 
ــه دســت آوردن  ــال ب ــم. احتم ــرورش داده ای ــه خــود پ ــاج روزان ــن مایحت ــرای تامی ــف راب مختل
ــزار، فــوق  ــا اســتفاده از ایــن اب نتایــج موفــق آمیــز )بــه دســت آوردن چیــزی بــرای خــوردن( ب
العــاده زیــاد مــی شــد. فرآینــد تامیــن غــذا، بتدریــج بــا وجــود ابزارهــا و تکنیــک هــای پیشــرفته 
تــر نظیــر شــکار کــردن بــه صــورت گــروه هــای کوچــک تــا شــکار بــه تنهایــی، یــا آب دادن گاه 
ــه دســت  ــود: ب ــن بهینــه ســازی هــا در خدمــت دو هــدف ب ــه گاه محصــولات بهینــه شــد. ای ب
آوردن نتایــج بهتــر و کاهــش هزینــه هــا )کاهــش هزینــه هــا در اینجــا یعنــی میــزان تاشــی کــه 
یــک شــکارچی بــه دنبــال خــارج شــدن از غــار بایــد بــرای پیــدا کــردن غــذا مــی کــرد، یــا خطــر 
ــب  ــد در قال ــد مــی توان ــه ســازی فرآین ــن بهین ــا کشــته شــدن او(. بنابرای جراحــت برداشــتن ی
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ــای  ــه پارامتره ــه ســازی برخــی از مجموع ــت بهین ــد، جه ــک فرآین ــم ی ــب تنظی »سلســله مرات
معیــن، بــدون عبــور از محدودیــت هــا« تعریــف شــود.

	شکل	1-	آنالیز	فرآیند	

بهینــه ســازی فرآینــد همیشــه بایــد بــا مرکــز اســتراتژی یــک بنــگاه تجارتــی ارتبــاط داده شــود. 
تــاش هایــی کــه صــرف بهینــه ســازی مــی شــوند بایــد هســته فعالیــت تجــاری یــک کمپانــی 
را بواســطه ارائــه محصــولات و خدمــات بهتــر، در یــک بــازه زمانــی کوتــاه تــر، بــا صــرف هزینــه 

هــای پاییــن تــر و تاثیــر محیطــی کمتــر قــوت بخشــد. 

ــک ســری  ــی ی ــد دارد، یعن ــازی فرآین ــه س ــا بهین ــی ب ــاط نزدیک ــد ارتب ــز و بررســی فرآین آنالی
روش هــا و ابزارهایــی کــه مــی تواننــد بــرای آنالیــز نتایــج فرآیندهــای تجــاری بــرای کمــک بــه 
تصمیــم گیــری هــای یــک ســازمان بــه کار گرفتــه شــوند. آنالیــز وقایــع یــک فرآینــد بــه ســه 

بخــش تقســیم مــی شــود. 

ــود.  ــده می ش ــد نامی ــرل فرآین ــولا کنت ــدو معم ــگاه می کن ــی ن ــای قبل ــبه داده ه ــن بخش اولی
دومیــن بخــش نــگاه بــه داده هــای فــوری و آنــی فرآیندهــای در حــال اجــرای تجــاری اســت و 
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بررســی فعالیــت تجــاری )BAM( نامیــده مــی شــود کــه افــراد زمانــی کــه در رابطــه بــا آنالیــز 
ــومین بخــش  ــد. س ــی دهن ــرار م ــتفاده ق ــورد بحــث و اس ــد آن را م ــی کنن ــت م ــد صحب فرآین
آنالیــز فرآینــد ســعی در پیــش بینــی برآیندهــای آتــی دارد و اغلــب اوقــات هــوش فرآینــد مــورد 

خطــاب قــرار میگیــرد. 

ــه در  ــد ک ــی کنن ــد اســتفاده م ــز فرآین ــا از آنالی ــی ه ــل کمپان ــن دلی ــه ای ــه طــور معمــول، ب ب
اختیــار بخــش مدیریــت، ســهام داران و افــرادی کــه در حــال اجــرای آن هســتند، دیــدی کامــل 
از کارآیــی و موثــر بــودن ایــن فرآیندهــای تجــاری قــرار دهنــد. آنالیــز فرآینــد معمــولا یــا بــه 
عنــوان یــک ورودی بــرای بهینــه ســازی عملیــات تجــاری اســتفاده مــی شــود و یــا بــرای اهــداف 
ــق  ــت طب ــال فعالی ــک شــرکت در ح ــه ی ــود ک ــا نشــان داده ش ــن ت ــروی از قوانی ــزی و پی ممی

قوانین مرســوم یا توافق های موجود در ســطح خدماتی ) SLAs( است. 
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2	 چرا	بهینه	سازی	فرآیند	اهمیت	دارد؟.

دلیل	اهمیت	بهینه	سازی	فرآیند	1.2

ــا »چــرا« شــروع مــی کنــد تــا  ســیمون ســینک  یکــی از متخصصیــن امــر مدیریــت همیشــه ب
مدیــران تجــاری نســبت بــه موضــوع حســاس شــوند و بتوانــد توجــه آن هــا را جلــب کند.پــس، 

چــرا بهینــه ســازی فرآینــد؟

ــی  ــک م ــاری کم ــای تج ــرکت ه ــه ش ــه ب ــر ک ــن نظ ــت، از ای ــم اس ــد مه ــازی فرآین ــه س بهین
ــازده  ــا ب ــر و ب ــه صــورت موثرت ــای خــود را ب ــت ه ــه اهــداف خــود برســند و ماموری ــا ب ــد ت کن
بیشــتری انجــام دهنــد. بــه نوبــه خــود، ایــن امــر بــه مشــتریان آن هــا نیــز کمــک مــی کنــد تــا 
محصــولات بهتــری دریافــت کننــد. ارائــه محصــول ســریع تــر و هزینــه آن هــا نیــز کمتــر باشــد 
ــا  ــه بقــای خــود ادامــه دهــد و ی ــی ب و در عــوض مشــتریان باعــث مــی شــوند کــه یــک کمپان
توســعه یابــد. بنابرایــن تاش هایــی کــه صــرف بهینه ســازی می شــوند بایــد بــر فرآینــد تجــاری 
تمرکــز کننــد کــه البتــه توجــه بیشــتر بــر ابتــدا و انتهــای مســیر فرآینــد اســت، یعنــی کار بــا 

مشــتری شــروع مــی شــود و در نهایــت همچنیــن بــا مشــتری خاتمــه مــی یابــد.

ــد کــه در شــرایط  ــر ایــن دارن ــادی ســعی ب ــی کــه کمپانی هــای زی در وضعیــت اقتصــادی کنون
ــی رود.  ــمار م ــه ش ــم ب ــری مه ــازی فرآیندام ــه س ــد، بهین ــه دهن ــا ادام ــه بق ــازار ب ــخت ب س
ــل  ــوه تعام ــر نح ــا تغیی ــود ی ــاری خ ــای ج ــه ه ــش هزین ــر کاه ــعی ب ــادی س ــای زی کمپانی ه
ــه  ــم ک ــی داری ــه ضــرب المثل ــا آنک ــد. ب ــا دارن ــه ه ــن هزین ــه منظــور کاهــش ای ــا مشــتری ب ب
»زمــان تعمیــر ســقف زمانــی اســت کــه خورشــید در آســمان مــی تابــد« بســیاری از شــرکت ها 
متاســفانه مواظــب ســقف های خــود نبودنــد تــا اینکــه ســقف بــر روی ســر آن هــا خــراب شــد 

ــرد... ــراب ک ــا را خ ــزات اداره آن ه ــان و تجهی و مبلم
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دو هــدف متــداول بهبــود فرآینــد عبارتنــد از بــه حداکثــر رســانی راندمــان کاری و بــه حداقــل 
رســانی هزینــه هــا کــه هــدف هرکــدام از آن هــا باشــد، نتیجــه بایــد در بهبــود فعالیــت تجــاری 

آن شرکت سهیم باشد.

به	حداکثر	رسانی	بازده	کاری	2.2

بــرای اینکــه یــک شــرکت تجــاری، تضمینــی همیشــگی و بلنــد مــدت بــرای بقــای خــود داشــته 
باشــد، بایــد حداقــل از ایــن امــر کــه وجــه کافــی بــرای پرداخــت بــه ســهام دارانــش در اختیــار 
دارد، مطمئــن باشــد. کارکنــان خواهــان حقــوق خــود هســتند، ســرمایه گــذاران و بانــک هــا بــه 
خاطــر پولــی کــه ریســک کــرده و بهشــرکت قــرض داده انــد مطالبــه هــای خــود را درخواســت 
مــی کننــد و دولــت هــم کــه مالیــات مــی گیــرد. امــا حفــظ وضعیــت کنونــی شــما در دراز مــدت 
کافــی نیســت. بــرای بقــای یــک شــرکت بایــد نــوآوری و خاقیــت داشــت، چــرا کــه جهــان هــم 

در حــال تغییــر اســت. 

ــرار  ــتفاده ق ــورد اس ــا م ــوآوری ه ــرای ن ــد ب ــی توان ــا م ــد ه ــش درآم ــی از افزای ــن بخش بنابرای
گیــرد. بــه عنــوان مثــال بــرای ســرمایه گــذاری جهــت توســعه و عرضــه یــک محصــول جدیــد، 
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درســت کــردن یــک داروی جدیــد بــرای کاهــش ســکته قلبــی، ایجــاد یــک نــرم افــزار جدیــد 
بــرای گوشــی هــای همــراه، یــا ارائــه خدمــات جدیــد براســاس پرینــت ســه بعــدی، یــا هــر چیــز 

ــا تخصــص شــما قــرار دارد. دیگــری کــه در زمینــه فعالیــت تجــاری ی

ــرای  ــرکت ب ــک ش ــای ی ــه ه ــریع برنام ــرای تس ــوان ب ــی ت ــی م ــای اضاف ــن از درآمده همچنی
حضــور در بــازار اســتفاده کرد.بــرای مثــال بــاز کــردن دفاتــر جدیــد در مناطــق مختلــف کشــور، 
ــدگان  ــا اســتخدام نماین ــات شــود، ی ــی و تبلیغ ــد صــرف بازاریاب ــه بای ــی ک ــه های ــش هزین افزای
فــروش جدیــد کــه تمامــی آن هــا مــی تواننــد در رشــد ســریع تــر فعالیــت هــای تجــاری شــما 

ســهیم باشــند.

کاهش	هزینه	ها	3.2

کاهــش هزینــه هــا نیــز نقــش اساســی در ایــن عرصــه ایفــا مــی کنــد. بــه عنــوان مثــال، مــی 
تــوان بواســطه بهینــه ســازی فرآینــد ســفارش کالا تــا تحویــل آن، در یــک کارخانــه بــزرگ بــا 
پذیرفتــن یــک روش تولیــد آنــی )روشــی کــه در آن محصــولات بــه دنبــال تولیــد، فــورا تحویــل 
داده مــی شــوند تــا هزینــه هــای مربــوط بــه انبــار کــردن بــه حداقــل برســد( ایــن کار را انجــام 
داد. بــه طــوری کــه اتخــاذ ایــن شــیوه منجــر بــه حداقــل شــدن میــزان موجــودی اجنــاس در 

انبــار بیــن چندیــن مرحلــه مختلــف تولیــد مــی شــود.

ــه  ــی و هزین ــت بررس ــا دق ــد ب ــود دارن ــی وج ــک کمپان ــه در ی ــی را ک ــه های ــوان هزین ــی ت م
هایــی کــه صــرف فعالیــت هــای اصلــی شــرکت نمــی شــوند را کاهــش داد. بــه عــاوه، میتــوان 
اســتفاده بهتــری از شــاخص هــای تولیــد گــران قیمــت کــرد یــا آن هــا را بــا شــاخص هــای کــم 
ــات بدیــن معنــی اســت کــه فرآیندهــای خــودکار شــده  ــر جایگزیــن کــرد. اغلــب اوق هزینــه ت
کامپیوتــری جایگزیــن فرآیندهــای اداری )انســانی( مــی شــوند، تــا بواســطه آن افــرادی کــه قبــا 
ــا  ــوان ب ــی ت ــن م ــر فعالیــت هــای دیگــر شــوند. بنابرای ــد درگی ــی دادن ــا را انجــام م ــن کاره ای

هزینــه هــای کمتــر کار بیشــتری انجــام داد.

بــه طــور کلــی کاهــش هزینــه هــا منجــر بــه ســود بالاتــر مــی شــود )یــا دقیــق تــر بخواهیــم 
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ــد جذابیــت یــک شــرکت  ــن امــر مــی توان بگوییــم  _ بازگشــت ســرمایه بیشــتر(. همچنیــن ای
ــرای ســرمایه گــذاران خارجــی و ســهام داران بیشــتر کنــد. تجــاری را ب

منافــع خارجــی و داخلــی کــه از بــه نتیجــه رســانی اهــداف بهینــه ســازی فرآینــد بــه دســت مــی 
آینــد در جــدول زیــر ترســیم شــده انــد:
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اهداف بهبود به حداکثر رسانی بازده کاری به حداقل رســانی هزینه ها
فرآیند

افزایــش حواشــی سود/برگشــت  ·
ــرمایه س

ســرعت کار بیشتر هزینه کمتر ·

ســرمایه گــذاری بــرای توســعه و  ·
ــد ــور جدی ــاد ام ایج

ســرعت  · بــه  بخشــیدن  `تســریع 
بــرای  شــرکت  یــک  هــای  برنامــه 

بــازار در  حضــور 

کارکنــان  · بــرای  ســرمایه گذاری 
و...( آمــوزش  )حقــوق، 

گرایش داخلی

بــرای  · بــودن  جــذاب  بیشــتر 
ــه  ســرمایه گــذاران )نســبت بدهــی ب
ــه وام-  ــکا ب ــب ات ــی –ضری کل دارای

ــر( بهت

اهدای جوایز به مشتریان وفادار ·

پرداخت سهم سهام داران ·

امورخیریــه،  · در  ســرمایه گذاری 
ــدن و.... ــر ش ــه اسپانس ــوط ب ــور مرب ام

گرایش خارجی

گرایش	خارجی	4.2

جدول 1: شــبکه بهینه سازی فرآیند

ــد امــری مهــم اســت،  ــالا مشــاهده مــی کنیــد بهینــه ســازی فرآین همانطــور کــه در جــدول ب
نــه تنهــا بــه عنــوان عملــی کــه زمــان جــواب نــدادن شــرایط مختلــف بایــد انجــام شــود، بلکــه 

همچنیــن زمانــی کــه شــرایط بروفــق مــراد اســت نیــز بایــد از آن اســتفاده کــرد.

ــر اســت،  ــری ســت کــه گفتنــش از انجامــش آســان ت ــا ام ــه ســازی فرآینده ــا اینحــال، بهین ب
از ایــن نظــر کــه چندیــن ریســک خطرنــاک وجــود دارد کــه بایــد از گرفتــار شــدن بــه آن هــا 

اجتنــاب کــرد.
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3	 متداول ترین	ریسک های	بهینه	سازی	فرآیند.
ــوه وجــود دارد  ــد، 5 ریســک بالق ــا قصــد بهینه ســازی فرآیندهــای خــود را داری اگــر شــما واقع

کــه بایــد از آن هــا دوری کنیــد کــه عبارتنــد از:

1- مشــخص نبودن شروع و پایان کار

 )KPIs( 2- اســتفاده از شاخص های کلیدی عملکرد اشتباه

3- نبود پشــتیبانی و مالکیت در تمامی بخش های ســازمان

4- لحــاظ نکردن تغییرات فرآیند

5- عــدم حضور کافی بخش اجرایی

در ادامه این بخش، این 5 خطر با جزییات بیشــتر توضیح داده می شــوند.

خطر	شماره	یک:	مشخص	نبودن	شروع	و	پایان	کار	1.3

ــت  ــه وضعی ــت ک ــروری اس ــد، ض ــام دهی ــد انج ــازی فرآین ــه س ــد بهین ــی خواهی ــما م ــر ش اگ
کنونــی ایــن فرآینــد را بررســی و درک کنیــد. ایــن کار بــه اصطــاح ســنجش صفــر نامیــده مــی 
شــود. یعنــی چــه کســانی درگیــر ایــن فرآینــد مــی شــوند؟ چــه پارامترهــای خروجــی و ورودی 
مــورد اســتفاده قــرار مــی گیرنــد؟ متوســط زمانــی کــه بایــد صــرف یــک بــار انجــام ایــن فرآینــد 
شــود چقــدر اســت؟هر چنــد وقــت یکبــار انتظاراتــی شــکل میگیــرد و چطــور بایــد بــه آن هــا 

رســیدگی کــرد و چــه کســی بایــد ایــن کار را انجــام دهــد؟ 

ــه و  ــا توج ــوال ه ــن س ــه ای ــد ب ــود بای ــازی ش ــه س ــرف بهین ــی ص ــاش های ــه ت ــل از اینک قب
رســیدگی شــود. همچنیــن ایــن امــر اشــاره بــر ایــن دارد کــه یــک شــرکت بــا بررســی و دنبــال 
کــردن فرآیندهــای تجــاری خــود توانســته قــادر بــه فراهــم ســازی ایــن نــوع اطاعــات باشــد.
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همچنیــن مهــم اســت کــه بدانیــد می خواهیــد بــا فرآیندهــای خــود بــه کجــا پیــش رویــد. خــط 
ــاری  ــای تج ــر فرآینده ــاح و تغیی ــد از اص ــه می خواهی ــی ک ــه دلخواه ــت؟ نتیج ــان کجاس پای
ــه چــه چیــزی مــی خواهیــد دســت  خــود کســب کنیــد چــه چیــزی اســت؟ اگــر نمی دانیــد ب

یابیــد، متوجــه نخواهیــد بــود کــه بــه اهــداف خــود رســیده ایــد یــا خیــر؟

ــد را مــی  ــروژه هــای بهینــه ســازی کــه شکســت خــورده ان ــه هایــی از پ البتــه، همــه مــا نمون
شناســیم بطوریکــه میانگیــن تخمیــن زده مــی شــود کــه 60 تــا 70 درصــد پــروژه هــای بهینــه 

سازی فرآیند شکست می خورند.

شــگفت زده مــی شــوید اگــر بدانیــد کــه چــه تعــداد زیــادی از پــروژه هــای بهینــه ســازی بــدون 
اهــداف کامــا مشــخص یــا بــدون اینکــه در ابتــدا خــط مبنــای شــروع پــروژه بــه درســتی آنالیــز 

شــود شــروع شــده انــد. ظاهــرا دانســتن ایــن امــر برابــر بــا عمــل کــردن طبــق آن نیســت.

2.3	)KPIs(	اشتباه	عملکرد	کلیدی	های	شاخص	از	استفاده	دو:	شماره	خطر

ــان نامشــخص »  ــب » خــط پای ــا مــورد قبلــی در قال ــات ممکــن اســت ایــن مــورد ب گاهــی اوق
اشــتباه گرفتــه شــود. KPIهــا بــه عنــوان یــک ســری تابلــو راهنمــا بــرای هدایــت شــما در مســیر 
درســت بــه ســمت خــط پایــان عمــل میکننــد. شــاخص هــای عملکــردی اشــتباه، مــی تواننــد 
ــی کــه صــرف  ــن نظــر کــه باعــث مــی شــوند تــاش های ــد، از ای شــما را از مســیر خــارج کنن

بهینــه ســازی مــی کنیــد در جهــت اشــتباهی قــرار گیرنــد. 
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ممکــن اســت کــه آن شــاخص کلیــدی عملکــرد نامرتبــط باشــد یــا تنهــا بــه نســبت کمــی تحــت 
تاثیــر فرآینــدی کــه شــما قصــد بهینــه ســازی آن را داریــد قــرار گرفتــه باشــد. یــا آن شــاخص 
کلیــدی عملکردبــه صــورت هوشــمندانه تعریــف نشــده اســت، یعنــی مشــخص، قابــل ســنجش، 

پذیرفتنی، واقع گرایانه نیســت یا حد زمانی آن معلوم نیســت.

ــه تنهــا تحــت تاثیــر فرآینــد تجــاری  همچنیــن ممکــن اســت کــه شــاخص کلیــدی عملکــرد ن
شــما، بلکــه تحــت تاثیــر فاکتورهــای خارجــی هــم قــرار گرفتــه باشــد، همانطــور کــه مثــال زیــر 

چنیــن چیــزی را مشــخص مــی کنــد:

یــک شــرکت خدمــات دهنــده امــور مخابراتــی در اروپــا کــه ســعی دارد ســطح رضایــت مشــتریان 
ــا  ــا بررســی کنــد کــه آی خــود را بهبــود بخشــدچندین شــاخص کلیــدی عملکردتعریــف کــرد ت
شــرکت هنــوز در مســیر درســت قــرار دارد یــا خیــر. یــک شــاخص کلیــدی عملکــرد عبــارت بــود 
از »تعــداد شــکایت هــای بــه زبــان آورده شــده در رســانه اجتماعــی« تــا بررســی شــود کــه آیــا 
ســطح خدمــات واقعــا بهبــود یافتــه اســت یــا خیــر. گرچــه، در همــان حیــن، بــا شــکل گیــری 
ــوع  ــن ن ــرای ای ــه اصطــاح تیــم هــای مراقبــت از فضــای وب، اســتفاده از رســانه اجتماعــی ب ب
ــن  ــود یعنــی اســتفاده از خــود ای ــع مختلــف در حــال افزایــش ب ــد در بیــن صنای ارتباطــات برن
شــاخص کلیــدی عملکــرد شایســته نبــود. کاری کــه ایــن خدمــات دهنــده بایــد انجــام مــی داد 
ــه ایــن منظــور  ــا اســتفاده از رســانه اجتماعــی ب کنتــرل تعــداد شــکایت هــای افزایــش یافتــه ب

بــود. 

ــان را  ــت خودش ــن اس ــرد ممک ــدی عملک ــای کلی ــاخص ه ــط آن ش ــه توس ــری ک ــیوه دیگ ش
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اشــتباه نشــان دهنــد اســتفاده از شــاخص هــای کلیــدی عملکــرد اســت کــه ارتباطــی بــا اهــداف 
کلــی تجــاری شــرکت بــه هــر نحــوی ندارنــد. بنابرایــن در واقــع، تــاش هایــی کــه شــما صــرف 
بهینــه ســازی فرآینــد خــود مــی کنیــد ممکــن اســت تاثیــر مثبتــی بــر روی شــاخص کلیــدی 
ــه  ــود یافت ــد بهب ــه فرآین ــر اینک ــی دال ب ــدت، ضمانت ــد م ــی در بلن ــد، ول ــما بگذارن ــرد ش عملک
وجــود نــدارد. بــه عنــوان مثــال، تنهــا ایــن حقیقــت کــه شــما » تعــداد مراحلــی کــه طــی آن 
ــه خــودی خــود  ــد، ب ــد » را کاهــش داده ای ــک مشــتری رســیدگی کنی ــه درخواســت ی ــد ب بای
ضامــن ایــن نیســت کــه شــما ســود بیشــتری کســب مــی کنیــد. در عــوض، چیــزی کــه مــی 
توانســت مفیــد باشــد تعریــف یــک شــاخص کلیــدی عملکــرد در رابطــه بــا » کل هزینــه هــای 

ــه درخواســت یــک مشــتری اســت«.  رســیدگی ب

	ریسک	شماره	سه:	نبود	پشتیبانی	و	مالکیت	در	تمامی	بخش	های		3.3
سازمان

در انتهــا، ایــن افــراد مختلــف یــک ســازمان هســتند کــه باعــث مــی شــوند یــک فرآینــد موفــق 
آمیــز باشــد. حتــی بــا آنکــه ممکــن اســت فرآیندهــا تعریــف کننــد )یــا تجویــز کننــد( کــه چــه 
وظایفــی، توســط چــه کســی و چــه زمانــی بایــد انجــام شــود، ایــن انســان اســت کــه بــا حضــور 
ــن  ــف چنی ــرد ضعی ــود. عملک ــی ش ــد م ــه آن فرآین ــر دادن نتیج ــث تغیی ــد باع ــود در فرآین خ
ــه  ــی فرآینــد شــود و هزینــه هــای اضافــی ب ــد باعــث کاهــش نتیجــه گیــری کل افرادیمــی توان
ــد آن هــا را  ــاز بای ــار آورد کــه امــکان اجتنــاب از آن هــا وجــود داشــت. مــواردی کــه بعــدا ب ب

اصــاح کــرد.

ــه مســئولیت  ــی شــخصی ک ــی شــود، یعن ــم م ــد بســیار مه ــک فرآین ــه نقــش مال اینجاســت ک
یــک فرآینــد خــاص تجــاری را بــر عهــده گیــرد و خــود را نســبت بــه آن متعهــد بدانــد. مالــک 
ــا کار  ــا دیگــر اشــخاص ســهیم در فرآینــد در رابطــه ب ــد ب فرآینــد شــخصی ســت کــه مــی توان

آن هــا همــکاری کنــد. 

مالــک فرآینــد همچنیــن معمــولا هدایــت کننــده نیــروی پشــتیبان پــروژه هــای بهینــه ســازی 
ــرای فرآینــد خــود اهمیــت قائــل مــی شــود و ســعی مــی  فرآینــد اســت. از ایــن نظــر کــه او ب
ــود  ــه نب ــر انجــام دهــد. مشــخص اســت ک ــل کار خــود را بهت ــه روز قب ــر روز نســبت ب ــد ه کن
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یــک مالــک فرآیندمنجــر بــه ایــن شــود کــه هیچکــس واقعــا بــه بــازده موفــق آمیــز یــک پــروژه 
بهینــه ســازی توجــه نمــی کنــد.

همچنیــن نبــود پشــتیبانی از طــرف رده هــای بــالای شــرکت در قبــال تــاش هایــی کــه صــرف 
ــاند.  ــی رس ــیب م ــازی آس ــه بهینه س ــی برنام ــج نهای ــه نتای ــود ب ــی ش ــد م ــازی فرآین ــه س بهین
فرآیندهــای تجــاری معمــولاً چندیــن نفــر را درگیــر خــود می کنــد و چندیــن دپارتمــان سیســتم 
هــای مربــوط بــه ایــن کار را کنتــرل میکننــد. معمــولاً، اعطــای مســئولیت بــه دپارتمان هــا )ویــا 
همــگام ســازی داده هــا بیــن سیســتم های IT( اولیــن جایــی اســت کــه در زمــان بهینــه ســازی 
ــاز شــدن فضایــی  ــات باعــث ب ــی« اغلــب اوق ــد. »توافــق دپارتمان ــد در نظــر بگیری فرآیندهــا بای
بــرای بهبــود و اصــاح مــی شــود، ولــی تنهــا اگــر ایــن امــر توســط یــک ســطح مدیریتــی بــالا 

پشــتیبانی و یا تحمیل شود، قابل درک خواهد بود.

	ریسک	شماره	چهار:	لحاظ	نکردن	تغییرات	فرآیند	4.3

انســان بــه طــور طبیعــی در برابــر تغییــرات مقاومــت مــی کنــد. خیلــی مهــم اســت زمانــی صــرف 
ــرات لازم  ــد، همــه تغیی ــد شــما ســهم دارن ــه در فرآین ــی ک ــی ســهام داران ــا تمام ــن شــود ت ای
بــرای بهبــود وضعیــت فرآینــد را درک کننــد. ابتــدا، ایــن افــراد بایــد درک کننــد چــرا تغییــرات 
مــورد نیــاز هســتند. در مبحــث کاســیک مدیریــت تغییــر، توســط KurtLewin ایــن امــر » 
موقعیــت رفــع یــخ زدگــی«  نامیــده مــی شــود کــه در آن ســازمان آمــاده مــی شــود تــا » ســیال 
تــر » شــود و پذیــرای تغییــرات پیــش رو باشــد. اولیــن قســمت فرآینــد تغییــر، معمــولا ســخت 

http://faragostar.net
http://www.Faragostar.net/bpms-academy


19آکادمی bpm فراگستـــر

فهرست مطالب

تریــن و پــر اســترس تریــن بخــش اســت. زمانــی کــه شــما » نحــوه انجــام کارهــا » را تغییــر مــی 
دهیــد و بــه دنبــال آن همــه چیــز و همــه کــس را بــه هــم مــی ریزیــد. 

	شــکل	2.	مدل	تغییر	سه	مرحله	ای	لوین

زمانــی کــه ســازمان »یــخ نــزده« باشــد، تغییــرات ضــروری فرآینــد را مــی تــوان گام بــه گام اجــرا کــرد.  ·
کارکنــان بــه کار شــما اعتقــاد پیــدا مــی کننــد و بــه شــیوه ای عمــل میکننــد کــه پشــتیبان مســیر جدیــد 
ــد  ــردم بای ــر، م ــک تغیی ــودن ی ــز ب ــت آمی ــودن در موفقی ــهیم ب ــر و س ــرش تغیی ــرای پذی ــند. ب ــد باش فرآین
بداننــد آن تغییــر چــه نفعــی بــرای آن هــا دارد. آمــوزش کارکنــان و صــرف زمــان بــرای بحــث هــای داخلــی 

ممکــن اســت بــرای اجــرای موفــق آمیــز تغییــر مــورد نیــاز کمــک کننــده باشــد. 

بــه عنــوان گام آخــر، ســازمان بایــد اصاحــات فرآینــد را داخلــی ســازد. افــراد بایدفرآیندهــای جدیــد را  ·
بپذیرنــد و برپایــه آن هــا عمــل کننــد. زمانــی کــه ســازمان مجــدد در حــال یــخ زدگــی اســت، شــما متوجــه 
ــر  ــف کاری بهت ــه در آن شــرح وظای ــه اســت ک ــدار ســازمانی شــکل گرفت ــد پای ــک رون ــه ی ــد شــد ک خواهی
انجــام شــده و فرصــت کافــی بــرای آمــوزش کارکنــان و در نهایــت مجموعــه ثابتــی از شــرح فرآیندهــا وجــود 

دارد.
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ولــی همچنیــن در موقعیــت هــای » فــوری« کــه درآنهــا تغییــر مکــرر بــرای ســازش بــا شــرایط همیشــه  ·
در حــال تغییــر بــازار احتیــاج اســت، ضــروری اســت مطمئــن شــوید کــه هــر تغییــر بــه درســتی در روش کاری 
ــا اهــداف، مســتند ســازی  ــاط مشــخص ب ــراری ارتب ســازمان و فرآیندهــای تجــاری لحــاظ شــده اســت. برق
ــه اصاحــات چشــمگیری نمــی شــوند –و جشــن گرفتــن  ــی کــه منجــر ب ــه آنهای ــرات –ازجمل تمامــی تغیی
موفقیــت هایــی کــه در میانــه کار بــه دســت مــی آیــد همگــی در تثبیــت تــاش هایــی کــه شــما بــه صــورت 

مداوم صرف بهینه ســازی می کنید، سهیم هستند.

	خطر	مخفی	شماره	پنج:	عدم	حضور	کافی	بخش	اجرایی	5.3

ــان، ابتــدا موقعیــت جــاری )خطــر مخفــی شــماره  قبــل از اصــاح وضعیــت فعالیــت تجــاری ت
یــک را مشــاهده کنیــد( خــود را بدانیــد و اینکــه مــی خواهیــد چــه چیــزی اصــاح شــود )خطــر 
ــرژی  ــد ان ــش از ح ــا بی ــی ه ــه کمپان ــود دارد ک ــن ریســک وج ــه، ای ــماره دو(. گرچ ــی ش مخف
معطــوف ایــن کار کــرده و تــا مــی شــود در رابطــه بــا تمامــی انــواع فرآیندهــا داده جمــع آوری 

و آنالیــز کننــد، حتــی آن هایــی کــه فعــا تحــت حــوزه تغییــر قــرار نگرفتــه انــد.

 محاســبه آمارهــای پیچیــده فــوری از بیــن داشــبوردهای محاســباتی مناســب و بــه دســت آوردن 
گــزارش خــود بــه خــود نتایــج نهایــی شــما را بهبــود نمــی بخشــد. چیــزی کــه مــورد نیــاز اســت 
وســیله ای اســت کــه بواســطه آن بتوانیــد دیــد کاملــی کــه بــه نســبت فعالیــت هــای تجــاری بــه 

دســت مــی آوریــد بــه صــورت موثــر بــه کار گیریــد و عملــی ســازید. 
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یعنــی یــک سیســتم مدیریــت فرآینــد تجــاری )BPM( . همانطورکــه میــگل والــدز فــورا، مدیــر 
ارشــد اجرایــی در شــرکت Bonitasoft در بــاگ سیســتم هــای ســازمانی اش اشــاره کــرد: 
تنهــا دسترســی بــه داده هــا و نمودارهــای زیبــا بــه معنــی ایــن نیســت کــه یــک شــرکت تجــاری 
حــالا قــدرت رقابــت بیشــتری دارد. چیــزی کــه ســازمان هــا بــه آن نیــاز دارنــد فرآینــدی اســت 

که به بکارگیری داده ها به یک شــیوه آســان و قابل درک کمک می کند.

پیش	نیاز	ضروری	برای	انجام	درست	بهینه	سازی	فرآیند	6.3

همانطورکــه در بخــش قبلــی شــاهد بودیــم، مســیری کــه بــه ســمت فرآیندهــای بهینــه ســازی 
شــده طــی مــی شــود پــر از چالــش و خطرهــای مخفــی اســت کــه اگــر شــخص آمــاده نباشــد 
ــرای انجــام درســت  ــه ب ــاز ضــروری را ک ــه 5 پیــش نی ــا شــود. در ادام ــد اســیر آن ه ــی توان م
بهینــه ســازی فرآینــد ضــروری هســتند شــرح مــی دهیــم. اگــر هرکــدام از ایــن پیــش نیازهــا بــه 
درســتی در نظــر گرفتــه شــوند و در سراســر بخــش هــای برنامــه ی )برنامــه هــا( بهینــه ســازی 
فرآیندهــا بــه کار گرفتــه شــوند، شــانس شــما بــرای موفقیــت بــه مراتــب بیشــتر خواهــد شــد!
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4	 مشتری	مقدم	بر	هر	چیزی	قرار	دارد.

مشتری	مداری	1.4

ــتریان  ــرکت مش ــر ش ــودی ه ــفه وج فلس
کــه  هســتند  مشــتریان  اســت.  آن 
مــی  پرداخــت  را  حســاب ها  صــورت 
ــده  ــا آین ــد ت ــی کنن ــک م ــد و کم کنن
ــت  ــم اس ــن مه ــود. بنابرای ــکل داده ش ش
ــتریان  ــه مش ــوط ب ــای مرب ــه فرآینده ک
و شــیوه کاری آن هــا قبــل از اجــرای 
ــود.  ــدی درک ش ــاح فرآین ــه اص هرگون

ــن  ــر ممک ــن ام ــر ای ــای بزرگت ــازمان ه ــد. در س ــایی کنی ــود را شناس ــی خ ــدا مشــتری واقع ابت
اســت بواســطه وجــود مشــتریان واســطه )داخلــی( نامشــخص بــه نظــر آیــد. ســپس، چیــزی کــه 
مشــتری بــه عنــوان یــک »نتیجــه موفــق آمیــز« تجربــه مــی کنــد را شــکل دهیــد. تمامــی ابعــاد 
ــوان  ــه عن ــی را کــه وی در ســفر ب ــا مراحل ــد ت ــی بررســی کنی ــه خوب فرآیندهــای مشــتری را ب
مشــتری طــی مــی کنــد را کشــف کنیــد. ایــن ســفر یکــی از حیاتــی تریــن فرآیندهایــی ســت 

ــتید. ــازی آن هس ــه س ــان بهین ــما خواه ــه ش ک

ــار مشــتری از  ــال انتظ ــر در قب ــرد بهت ــک عملک ــه ی ــر ب ــد منج ــد همیشــه بای ــات فرآین اصاح
نحــوه کاری مــا، و نــه انتظــار مــا از مشــتری شــود. اگــر میخواهیــم مشــتریانی داشــته باشــیم کــه 
همیشــه بــه ســوی مــا برگردنــد، نمــی توانیــم آن هــا را مجبــور کنیــم بــه شــیوه ای کــه مــا مــی 
خواهیــم عمــل کننــد. اتخــاذ یــک شــیوه مشــتری مــداری مــورد نیــاز اســت، کــه در آن مشــتری 
نقطــه شــروع مــا و ســتاره قطبــی هدایــت گــر مــا محســوب مــی شــود. بــا اینحــال، بــه عنــوان 
ــوان  ــه عن ــد. ب ــن اهــداف اســتراتژیک تجــاری خــاص خــود را داری ــک ســازمان شــما همچنی ی
ــا بــه حداکثــر رســانی ســهم حضــور در بازارکــه نبایــد  مثــال عملکــرد ممتــاز، افزایــش ســود ی
ــته  ــان داش ــتریان ت ــرای مش ــر ب ــج بهت ــب نتای ــعی در کس ــما س ــوند و اگرش ــه ش ــده گرفت نادی
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ــاد داشــته باشــید –یعنــی  ــه ی ــان را همیشــه ب ــه دســت آورده مــی شــوند. پای ــر ب باشــید، بهت
رضایــت یــک مشــتری–و ســپس از آنجــا بــه ســمت عقــب برگردیــد و طبــق آن عمــل کنیــد.

	شــکل	3	–	5	پیشنیاز	بهینه	سازی	فرآیند

تعهد	کاری	)آگاهی(	2.4

ــد  ــان، فرآین ــه در پای ــد آگاه باشــید وگرن ــد آن را اصــاح کنی ــزی کــه مــی خواهی ــاً از چی کام
اشــتباهی را بهینــه ســازی مــی کنیــد، همانطــور کــه نمونــه هــای زیــر چنیــن امــری را نشــان 

مــی دهنــد: 

یــک خدمــات دهنــده بــزرگ اینترنتــی )ISP( شــکایت هــای زیــادی دریافــت کــرد، مبنــی بــر 
اینکــه زمــان رســیدگی بــه درخواســت هــای مربــوط بــه خدمــات ایــن شــرکت، بســیار طولانــی 
ــتند. ISP در  ــت نداش ــاعت اینترن ــدت 72 س ــه م ــتریان ب ــات مش ــی اوق ــه گاه ــت. بطوریک اس
عــوض یــک سیســتم اتوماتیــک پاســخ بــا ایمیــل راه انــدازی کــرده بــود کــه بــه مشــتریان اطــاع 
میــداد کــه شــکایت آن هــا دریافــت شــده و در حــال رســیدگی اســت. جــدا از ایــن حقیقــت کــه 
بســیاری از مشــتریان حتــی نمــی توانســتند ایــن پیــام را دریافــت کننــد چــون اینترنــت آن هــا 
ــرو  ــا آن روب ــود، ایــن نــوع سیســتم پاســخ دهــی مشــکل واقعــی کــه مشــتریان ب قطــع شــده ب
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بودنــد را نادیــده مــی گرفــت یعنــی حجــم زیــادی از وقــت کــه بــرای رفــع شــکایت هــا مــورد 
نیــاز بــود. در ایــن مواقــع، شــما خواهــان ایــن نیســتید کــه ISPدر حــال رســیدگی بــه مشــکل 

اســت بلکــه فقــط مــی خواهیــد خیلــی ســریع مشــکل رفــع شــود.

استفاده	از	سیستم	کنترل	فرآیند	1.2.4

KPI هــا بــه مــا کمــک مــی کننــد تــا در مســیر درســت باقــی بمانیــم. آن هــا نظیــر وســایل 
ــا  ــا ارتفــاع درســت اســت؟ آی ــدازه گیــری در کابیــن خلبــان یــک هواپیمــا هســتند یعنــی آی ان
ــدازه کافــی  ــه ان هواپیمــا هنــوز در جهــت درســتی پــرواز میکنــد؟ آیــا فشــار کابیــن هواپیمــا ب
ــا ســوخت  ــم ت ــی توان ــر مســافت م ــدار دیگ ــه مق ــار دارم و چ ــدر ســوخت در اختی اســت؟ چق

گیــری مجــدد طــی کنــم؟ 

در تجــارت، از شــاخص هــای مشــابه اســتفاده مــی کنیــم کــه بــا توجــه بــه آن هــا مــی توانیــم 
از نتیجــه اجــرای فرآیندهــاآگاه باشــیم. ایــن شــاخص هــای فرآینــد بایــد دقیــق، از نظــر هزینــه 

مقرون به صرفه و درک آن ها آســان، به موقع و قابل اجرا باشــند. 

هــر شــاخص کلیــدی عملکــرد بایــد در نهایــت بــا اهــداف تجــاری شــرکت در ارتبــاط باشــد. بــه 
عنــوان مثــال یــک KPI میــزان زمــان متوســط پاســخ دهــی بــه مشــتریان را نشــان مــی دهــد 

کــه مــی توانــد بــه عنــوان شــاخصی در قالــب »رضایــت مشــتری« معنــادار باشــد.

ابزارهــای آنالیــز فرآینــد بــه شــما کمــک مــی کننــد کــه شــاخص هــای کلیــدی عملکردفرآینــد 
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ــازی  ــز و بصری س ــرای آنالی ــی ب ــن ابزارها،روش های ــد. ای ــی کنی ــش از بکارگیریبررس ــود را پی خ
ــه  ــرای ب ــد ب KPI هــا از طریــق داشــبورد مدیریــت فراهــم مــی ســازند. ایــن داشــبورد می توان
اصطــاح »میــزان کــردن« تــاش هایــی کــه مــی خواهیــد صــرف بهینــه ســازی فرآیندبکنیــد 
اســتفاده شــود. همچنیــن بــه عنــوان یــک وســیله ارتباطــی بــرای ســهام داران و مدیــران ارشــد 
شــرکت عمــل کنــد. بــه عــاوه، ایــن ابــزار اغلــب اوقــات از تســریع امــور، پشــتیبانی مــی کنــد. 
ــط  ــه ســوی شــخص مرتب ــد را ب ــیدن هشــدارهای فرآین ــودکار ســرعت رس ــور خ ــه ط ــی ب یعن

بیشــتر مــی کننــد تــا ســریع تــر و دقیــق تــر بــه آن هــا رســیدگی شــود.

.کاربرد	شبیه	سازی	فرآیند	2.2.4

ــردن اســت.  ــردن و تســت ک ــردن، تســت ک ــد کاری و داشــتن آگاهــی تســت ک بخشــی از تعه
هرچــه زودتــر شــما بتوانیــد اصاحــات فرآینــد خــود را تســت کنیــد، جلــوی اشــتباهات اجتنــاب 

پذیــر و هزینــه بــر را آســان تــر مــی توانیــد بگیریــد.

 یــک راه متــداول بــرای تاییــد نهایــی اینکــه اصاحــات فرآینــد شــما تاثیــر درســت خــود را بــه 
ــورت  ــه ص ــوان ب ــی ت ــازی را م ــبیه س ــت. ش ــازی فرآیندهااس ــبیه س ــت ش ــد گذاش ــا خواه ج
دســتی انجــام داد، گرچــه اکثــر ابزارهــای BPMنیــز یــک مــاژول شــبیه ســازی بــه ایــن منظــور 
ارائــه مــی دهنــد. بــا اســتفاده از شــبیه ســازی، شــما مــی توانیــد پیشــاپیش از موانــع پیــش روی 
ــار شــدید چطــور  ــا بررســی کنیــد کــه فرآینــد شــما تحــت فشــار و ب ــع شــوید، ی فرآینــد مطل
عمــل میکنــد. شــبیه ســازی راهــی عالــی بــرای ســاده ســازی طراحیفرآیندهــا و درک 
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بهترمســیرهای لازم بــرای بهینــه ســازی اســت. براســاس نتیجــه ای کــه از اولیــن شــبیه ســازی 
مــی گیریــد، شــما مــی توانیــد دوبــاره فرآینــد اصلــی خــود را طراحــی کنیــد یــا منابــع بیشــتری 
را بــه کارهــای خاصــی اختصــاص دهیــد. ســپس بــرای دومیــن بــار. بــه همیــن طریــق تــا آخــر 
ــا  ــق ب ــه مطاب ــد ک ــه کنی ــه شــیوه ای بهین ــد را ب ــت فرآین ــا در نهای ــد ت ــن کار را انجــام دهی ای

نیازهای مشــتری یا پیش نیازهای توافق ســطح خدمات یا احتیاجات داخلی باشد.

همکاری	3.4

بهینــه ســازی فرآیندهرگــز امــری نبــوده اســت کــه بتــوان آن را بــه تنهایــی انجــام داد. احتیــاج 
بــه افــراد مختلــف، ضابطــه هــا، تیــم هــا، سیســتم هــا، تکنولــوژی هــا و فعالیــت هــای گوناگونــی 
ــا هــم باشــند. بنابرایــن ضــروری اســت  دارد کــه همگــی در یــک راســتا و در حــال همــکاری ب
کــه بــا یــک فرآینــد همــکاری خوبــی برقــرار شــود. به ویــژه، صاحبــان فرآینــد و کاربــران اصلــی 

فرآینــد بایــد در ایــن امــر دخیــل باشــند، آن هــم درســت از زمــان شــروع کار.

اکثــر ابزارهــایBPM ویژگی های همکاری را برای این منظور ارائه می دهند.

همکاری	در	طول	مراحل	پروژه	بهینه	سازی	1.3.4

ــد  ــی توانن ــد م ــان فرآین ــی و صاحب ــران اصل ــه طراحــی و اســتخراجفرآیند، کارب در طــول مرحل
ــا شــب و روز  ــه آن ه ــن نظــر ک ــد. از ای ــد پیشــنهاد دهن ــرای فرآین ــن را ب ــه ســازی ممک بهین
بــا فرآینــد خــود »زندگــی« مــی کننــد و مــی داننــد کــه بایــد بــر کجــا تمرکــز داشــت و چــه 

ــد برطــرف شــود. ــی بای کاســتی های

صاحبــان فرآینــد و کاربــران اصلــی فرآینــد بایــد بــه طــور منظــم بــا هــم دیــدار داشــته باشــند 
و بهینــه ســازی هــای ممکــن را مــورد بحــث قــرار دهنــد. آن هــا نیــاز بــه ایــن دارنــد کــه بــا 
ــوند  ــن ش ــا مطمئ ــد ت ــکاری کنن ــانی هم ــع انس ــی و مناب ــی و حقوق ــی، مال ــان بازاریاب متخصص
بهینــه ســازی فرآینــد بــه شــیوه درســتی انجــام مــی شــود. بــه عنــوان یــک عامــل فرعــی، خــود 
»فرآینــد« نیــز اعتبــار بیشــتری کســب مــی کنــد، از ایــن نظــر کــه حــالا بــا همــه بــه اشــتراک 
ــن شــرکت ســاخته  ــا همــکاری مشــترک طیــف وســیعی از متخصصی گذاشــته شــده اســت و ب

شــده اســت. 
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اســتفاده از ایــن شــیوه اشــتراکی منجــر بــه ایــن مــی شــود کــه مســئولیت هــا نیــز تقســیم شــود 
و بــه صــورت مشــترک باشــد، و افــراد بــا ایــن حــس شــروع بــه کار میکننــد کــه خــود را بیشــتر 
درگیــر و مســئول مــی داننــد. در حقیقــت، ایــن کار باعــث مــی شــود کــه بخــش حقوقــی، مالــی، 

منابــع انســانی و بازاریابــی هــم صاحــب ایــن فرآینــد تلقــی شــوند! 

ــه عنــوان مثــال زمانــی کــه نتایــج شــبیه ســازی مــورد بررســی و  در طــول ارزیابــی فرآینــد، ب
بحــث قــرار میگیرنــد، همــکاری بیــن افــرادی کــه بــه طــور مســتقیم درگیــر اجــرای ایــن فرآینــد 
مــی شــوند و متخصصیــن فعالیــت هــای تجــاری، مهــم اســت. در انتهــا، ایــن متخصصیــن فعالیــت 
تجــاری هســتند کــه می تواننــد راه هــای جایگزینــی بــرای موانــع کشــف شــده در طــول شــبیه 
ســازی پیشــنهاد دهنــد. اکثــر اوقــات، راه هــای جایگزیــن شــامل تصمیمــات تجــاری مــی شــود 
ــد  ــاره در فرآین ــم دوب ــا بتوانی ــم ت ــدرا بپذیری ــر شــدن فرآین ــی ت ــم طولان ــی توانی ــا م ــی: آی یعن
تولیــد، یــک بررســی کیفــی داشــته باشــیم؟ آیاریســک انجــام بعضــی از وظایــف خــاص توســط 

یک شرکت ثالت پذیرفته است؟ 

ــا  ــه تنه ــا ن ــد. آن ه ــی کنن ــتیبانی م ــی پش ــایBPM از فرآیندهایتعامل ــر ابزاره ــروزه اکث ام
ــا  ــد ب ــی توانن ــف م ــن مختل ــه در آن متخصصی ــد ک ــی دهن ــه م ــتراکی را ارائ ــئولیت اش مس
همدیگــر کار کننــد، بلکــه همچنیــن ابــزاری بــرای ترغیــب برقــراری ارتبــاط بیــن اعضــای تیــم 

ــد.  ــی کنن ــه م ارائ

به	دست	آوردن	واکنش	مشخص	مشتری	2.3.4
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ــی شــیوه ای  ــد. یعن ــان، کار را شــروع کنی ــن پای ــا در نظــر گرفت ــن خــود ب ــم اســت در ذه مه
کــه مشــتریان شــما از نتیجــه فرآینــد اســتفاده مــی کننــد. بنابرایــن چــرا مشــتری بــه صــورت 
ــا  ــات ی ــج خدم ــد و نتای ــاح کنی ــد را اص ــد فرآین ــا بتوانی ــد ت ــکاری نکن ــما هم ــا ش ــفافی ب ش

ــود بخشــید؟  ــردرا بهب ــی خ ــما م ــه او از ش ــی ک محصول

ــا محصــول کــه در بســته بنــدی محصــول قــرار دارد  چــه از فــرم هــای نظرســنجی در رابطــه ب
اســتفاده مــی کنیــد، یــا بــا مشــتریان از طریــق تلفــن ارتبــاط برقــرار میکنیــد و نظــر آن هــا را 
جویــا مــی شــوید، یــا از نظرســنجی هــای آنایــن و پرســش نامــه هــا اســتفاده مــی کنیدیــا بــه 
ســادگی میپرســید چقــدر احتمــال ایــن مــی رود کــه شــما ایــن محصــول را بــه شــخص دیگــری 
ــد  ــی توانی ــما م ــد. ش ــا ارزش باش ــیار ب ــد بس ــی توان ــتری م ــخ مش ــد؟، پاس ــنهاد کنی پیش
همچنینترتیــب یــک برنامــه تعامــل مســتقیم بــا مشــتری را بدهیــد تــا مشــتریان را در مراحــل 
اولیــه بــرای اصــاح و بهبــود بخشــی از وضعیــت خدمــات یــا محصــول و فرآینــد درگیــر کنیــد. 
ــرای  ــد ب ــا بای ــا خدمــات پیچیــده هســتید، ی ــه محصــولات ی ــژه اگــر در حــال ارائ ایــن امــر بوی

تغییر چیزی در محصول )یا فرآیند( هزینه و زماننســبتا بالاصرف کنید، مفید اســت. 

در شــرکت، نظرگرفتــن از دســت انــدرکاران فرآینــد یــا دیگــر کارمنــدان نیــز مــی توانــد ارزش 
خــاص خــودش را داشــته باشــد. اغلــب اوقــات آن هــا پیشــنهادات ارزش منــدی دارنــد کــه بــر 
اســاس آن مــی تــوان اصاحــات خوبــی انجــام داد. بــه عنــوان مثــال کارکنــان بخــش پشــتیبانی 
نظــرات دســت اولــی در رابطــه بــا حقــوق مشــتریان در اختیــار دارنــد. بــرای جمــع آوری موثــر 
ــه  ــک مرحل ــود ی ــی خ ــاری اصل ــای تج ــد ه ــه فرآین ــت ب ــن اس ــما ممک ــرات، ش ــوع نظ ــن ن ای
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نظرخواهــی و بررســی واکنــش مشــتری هــم اضافــه کنیــد. بعضــی از ابزارهــایBPM توانایــی 
ــی  ــرم نظرخواه ــک ف ــال ی ــطه ارس ــال بواس ــوان مث ــه عن ــد. ب ــز دارن ــرات را نی ــع آوری نظ جم
ــه خاصــی از  ــل مرحل ــض تکمی ــه مح ــدگان ب ــت کنن ــی از دریاف ــروه منتخب ــه گ ــی ب الکترونیک
فرآینــد. ایــن امــر ســازمان هــا را قــادر مــی ســازد کــه بــه طــور منظــم و سیســتماتیک،بازخوردها 

ــه دنبــال جریــان اجــرای فرآینــد جمــع آوری کننــد. را در چندیــن مرحلــه ب

البتــه، تمامــی ایــن هــا بــه صاحبــان فرآینــد و مدیریــت شــرکت بســتگی دارد کــه برپایهواکنــش 
ــا برداشــته  ــرای کســب آن ه ــل گام لازم ب ــی حداق ــاری داشــته باشــند، ول مشــتریان، چــه رفت

شــده اســت. 

برقراری	ارتباط	4.4

ــد  ــوب نخواهی ــه مطل ــه نتیج ــد، ب ــته باش ــود نداش ــاط وج ــراری ارتب ــس از همکاری،برق ــر پ اگ
رســید. بــا اینحــال، برقــراری ارتبــاط چیــزی وســیع تــر از تنهــا پشــتیبانی و حمایــت از همــکاری 
اســت. برقــراری ارتبــاط روغنــی اســت کــه باعــث مــی شــود موتــور بهینــه ســازی فرآینــد کار 
ــرات  ــج میانی،تغیی ــود، نتای ــب ش ــد کس ــه بای ــی ک ــداف و نتایج ــه اه ــت ک ــروری اس ــد. ض کن
پیشــنهادیو نحــوه اجــرای نهایــی فرآینــد در بیــن تمامــی ســهام داران درگیــر بــه بحــث و گفتگــو 

گذاشــته شــود. 

ــا  ــات ی ــد، خدم ــازی فرآین ــاح س ــال اص ــما در ح ــه ش ــد از اینک ــما بای ــتریان ش ــدا مش ابت
ــمار  ــه ش ــی ب ــی بازاریاب ــت عال ــک فرص ــر ی ــن ام ــا ای ــه تنه ــوند. ن ــتید آگاه ش ــولات هس محص
ــه و  ــدی گرفت ــا را ج ــرات آن ه ــه نظ ــد ک ــان دهی ــتریان نش ــه مش ــطه آن ب ــا بواس ــی رود ت م
ــری داشــته باشــید بلکــه  ــد کــه »مشــتری راضــی« بهت ــه صــرف مــی کنی ــت و هزین روی آنوق
همچنیــن در برحــه ای از زمــان بــه شــما اجــازه مــی دهــد انتظــارات، محصــول یــا خدماتــی کــه 
بایــد عــوض شــوند، را مدیریــت کنیــد. ماننــد مــردم عــادی، مشــتریان از تغییــر خوششــان نمــی 
ــا فرآینــدی کــه در حــال انجــام  آیــد بنابرایــن هیــچ ضــرری نــدارد کــه پیشــاپیش در رابطــه ب

ــد.  ــان کنی ــتید، مطلع ش آن هس
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مشــارکت مدیــران ســطوح بــالا نیــز امــری خطیــر و مهــم اســت. بــرای ایجــاد بعضــی تغییــرات 
خــاص و بهینــه ســازی هــا درگیــری و مســئولیت پذیــری مدیــران ســطوح بــالا ضــروری و لازم 
ــالا وجــود نداشــته باشــد، شــاید ســوالی از خــود  ــه شــمار مــی رود. اگــر اهتمــام از ســمت ب ب
مبنــی بــر اینکــه بــه تــاش خــود بــه بهینــه ســازی ادامــه دهیــد یــا خیــر، بپرســید. بــه احتمــال 
خیلــی زیــاد، نماینــده تیــم مدیریــت در ســطح بــالا از شــما در رابطــه بــا بــه روز رســانی هایــی 
ــا بحــال  ــه دســت آمــده و هزینــه هایــی کــه ت ــا اهــداف، پیشــرفت پــروژه، نتایــج ب در رابطــه ب
بــرای شــرکت بــه عمــل آمــده اســت، ســوالاتی مــی پرســد. بــه عبــارت دیگــر، شــاخص کلیــدی 
عملکــرد کــه مــا قبــا در رابطــه بــا آن بحــث کردیــم، اگــر درســت انتخــاب شــده باشــد، مــورد 
توجــه تیــم مدیریــت رده بــالای شــرکت شــما خواهــد بــود. ایــن اطاعــات بایــد بــه شــیوه ای 
کــه درک و هضــم آن آســان باشــد ارائــه شــود، بــدون اینکــه در ابتــدا جزییــات زیــادی در آن 
ــر را  ــات ام ــد جزیی ــد بتوانی ــاز باش ــه نی ــی ک ــه زمان ــن اینک ــر گرفت ــا درنظ ــود، ب ــا لحــاظ ش ه
توضیــح دهیــد. یــک داشــبورد مدیریتــی بــه شــما اجــازه مــی دهــد بــه شــاخص هــای کلیــدی 
عملکــرد کــه بــرای ایــن امــر ایــده آل اســت دسترســی داشــته باشــید و بایــد حداقــل هــر یــک 
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ماه یکبار به روز رســانی شود. 

ایــن داشــبورد ممکــن اســت همچنیــن بــا دیگــر افــراد دخیــل در پــروژه بــه اشــتراک گذاشــته 
شــود، از ایــن نظــر کــه آن هــا نیــز مشــتاق ایــن هســتند کــه آیــا پــروژه بــه اهــداف مــورد نظــر 
رســیده اســت یــا خیــر. در همیــن حیــن، بــا ایــن نــوع اطاعاتــی کــه آن هــا در اختیــار دارنــد، 
آن هــا مــی تواننــد پشــتیباتی لازم بــرای بهینــه ســازی را در ســایر بخــش هــای ســازمان نیــز 

ترتیــب دهنــد. 

ــا سیســتم هــای هــوش تجــاری )BI(  را بــه منظــور  اکثــر نــرم افزارهــایBPM یکپارچگــی ب
گــزارش دهــی و بررســی پیشــرفت نتایــج ارائــه مــی دهنــد. بــه عــاوه، آن هــا یــک ســری ویژگی 
ــا  ــا Yammer )ی هــای ارتباطــی داخلــی و هشــداردهی را نظیــر آنچــه توســط Chatter ی
ــا  ــا ب ــد ت ــه ســهام داران اجــازه دهن ــا ب ــد ت ــی دهن ــه م ــم شــده اســت ارائ ــزار مشــابه( فراه اب
ــر  ــوارد توســط دیگ ــن م ــات، ای ــد. گاهــی اوق ــرار کنن ــاط برق ــری ارتب ــه صــورت موث ــر ب یکدیگ
عملکردهــای شــبه انجمنــی کامــل مــی شــود نظیــر بخشــی بــرای بحــث و مرکــز بــه اشــتراک 
گــذاری فایــل هــای مربــوط بــه اســناد توافقــات، نتیجــه هایــی کــه تــازه بــه دســت آمــده اســت، 

انتخــاب هــای مهــم و بــه همیــن ترتیــب مــوارد دیگــر، بــا تمامــی اعضــای درگیــر در تیــم.

اجرای	کار	به	صورت	مداوم	5.4

هیچوقــت کار بهبــود تمــام شــده نیســت. بهینــه ســازی فرآینــد یــک فعالیــت مــداوم و همیشــگی 
اســت، از ایــن نظــر تــا موانــع و مشــکات قبلــی رفــع مــی شــوند، مشــکات جدیــد بــروز پیــدا 
ــد.  ــی همیشــگی باش ــد عمل ــازی فرآین ــه س ــه بهین ــود ک ــی ش ــث م ــر باع ــن ام ــد. ای ــی کنن م
بنابرایــن ایــن مهــم اســت کــه قبــل از آمــاده بــودن پــروژه بهینــه ســازی بــرای شــروع »خــط 
پایــان« آن را در نظــر بگیریــد، تــا از ریســک قــرار گرفتــن در یــک حلقــه باطــل جلوگیــری کنیــد. 
ــده« اســت کــه در طــول زمــان نمــو پیــدا مــی کنــد،  بهینــه ســازی فرآینــد یــک »فرآینــد زن
تغییــر و رشــد مــی کنــد و پژمــرده مــی شــود. تــا زمانــی کــه بتوانیــد تغییــرات و اصاحــات را 

در محــدوده هــای اصلــی پــروژه خــود حفــظ کنیــد، مشــکلی نخواهیــد داشــت.
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در موقعیــت ایدهــآل، شــما توانایــی اجــرای تغییــرات و بهینــه ســازی فرآینــد بــدون قطعــی و از 
کارافتادگــی فرآینــدرا خواهیــد داشــت. بهبــود بخشــیدن بــه وضعیــت هواپیمــا در حیــن پــرواز 
امــر آســانی نیســت. اکثــر اوقــات، اجــرای یــک فرآیندجدیــد نیازمنــد ایــن اســت کــه در برهــه ای 
از زمــان سیســتم متوقــف شــود، شــاید منجــر بــه ایــن شــود کــه فروشــگاه اینترنتــی شــما چنــد 
ــا سیســتم  ــف شــوند، ی ــبانه متوق ــد شــما ش ــای تولی ــاعتی در دســترس نباشــد، سیســتم ه س
صــورت حســاب شــما بــرای مــدت زمانــی از کار افتــد. و گاهــی اوقــات بــرای ایــن قطــع شــدن 
هــا مــی تــوان معمــولا برنامــه ریــزی کــرد و در یــک بــازه زمانــی آخــر هفتــه یــا در طــول شــب 
آن هــا را اصــاح کــرد، از ایــن نظــر کــه ایــن نــوع قطعــی هــا خیلــی طبــق میــل تیــم مدیریــت 

نیستند. شما 

هرگونــه قطــع شــدن سیســتم بــا خــود ریســک های فراوانــی بــه همــراه دارد، بــه عنــوان مثــال 
اگــر بــه موقــع اصــاح نشــود یــا مشــکل غیرقابــل شناســایی دیگــری بــا خــود بوجــود آورد. تــا 
ــه شــما کمــک کنــد،  ــن ریســک هــا ب ــد در کاهــش ای حــدی، شــبیه ســازی فرآینــد مــی توان
ولــی »سیســتم را روبــراه نگــه داشــتن« معمــولا گزینــه ای اســت کــه ترجیــح داده مــی شــود. 

ــد  ــی دهن ــرار م ــما ق ــار ش ــی در اختی ــای پیشــرفته BPM قابلیت ــن بعضــی از بســته ه بنابرای
کــه شــما طبــق آن مــی توانیدتغییــرات حیــن اجــرا )hot deployments( را انجــام دهیــد 
ــخه  ــا نس ــابه ب ــا مش ــما تقریب ــاری ش ــد تج ــدی از فرآین ــخه جدی ــی نس ــی معرف ــه معن ــه ب ک
جــاری فرآینــد شــما اســت. بــه ایــن معنــی کــه هــردو فرآینــد را همزمــان در حــال اجــرا داریــد 
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ــد  ــه ســمت نحــوه فعالیــت جدی ــر تمــام شــود یاب ــا تمامــی فعالیــت هــای فرآینــد قدیمــی ت ت
ــد  ــال فرآینــد جدی ــوان مث ــه عن ــده باشــد )ب ــد اندکــی پیچی ــر مــی توان ــن ام ــت شــود. ای هدای
ــژه  ــم باشــد( و بوی ــد قدی ــه نســبت فرآین ــی ب ــای متفاوت ــد ورودی داده ه ــن اســت نیازمن ممک
ــا  ــد. ب ــر باش ــان ب ــد، زم ــدت دارن ــی م ــرای طولان ــه اج ــاز ب ــه نی ــاری ک ــای تج ــرای فرآینده ب
اینحــال، اگــر اجــرای آن در سیســتم BPM شــما بــا دقــت صــورت گیــرد، مــی توانــد ریســک 
هــای بهینــه ســازی فرآیندهــا را تــا حــد زیــادی کاهــش دهــد. یکــی از پیــش نیازهــای انجــام 
تغییــرات حیــن اجــرا – در حقیقــت انجــام هرگونــه گســترش فرآینــد جدیــد -  قابلیــت انجــام 

ــه ســمت موقعیــت قبلــی شــما اســت.  یــک عقــب گــرد کامــل ب

اگــر بــه دلایلــی، حتــی بعــد از آزمایــش و شــبیه ســازی گســترده، فرآینــد جدیــد درســت عمــل 
ــن  ــده ال همچنی ــت ای ــد، در حال ــود برگردی ــی خ ــت قبل ــمت موقعی ــه س ــد ب ــما بای ــد، ش نکن

کارهــای در حــال انجــام فرآینــد جدیــد )مشــکل دار( را نیــز در ایــن عقــب گــرد جــا دهیــد.

ــروع  ــل از ش ــی قب ــک های مخف ــر ریس ــال، اگ ــا اینح ــود. ب ــی ش ــر نم ــج میس ــج، گن ــرده رن ناب
ــه درســتی  ــروژه هــای بهینــه ســازی شــما در نظــر گرفتــه شــوند، اگــر ایــن 5 پیــش نیــاز ب پ
ــروژه  ــی دردســر پ ــرای اجــرای دقیــق و ب ــه کار گرفتــه شــوند، شــانس شــما ب اجــرا شــوند و ب
ــوق العــاده افزایــش  ــج، ف ــا حداکثــر نتیجــه گیــری و حداقــل رن هــای بهینــه ســازی فرآینــد ب

ــت!  خواهــد یاف
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شــرکت	مهندســی	پژوهشــی	فراگســتر بعــد از کســب تجربیــات موفــق در 
زمینــه برگــزاری ســمینارها و وبینارهــای BPMS اقــدام بــه تاســیس آکادمــی 
ــا هــدف افــزاش و ارتقــای ســطح عملکــرد ســازمان هــا و شــرکت هــا  BPMب

نمــوده اســت. ایــن آکادمــی شــامل خدماتــی چــون:

برگزاری سلسله سمینارهای دوره ای ·

ارائه دوره های آموزشــی تخصصی در حوزه مدیریت فرآیند ·

راه اندازی کتابخانه دیجیتال ·

· BPMS انتشــار اخبار و مقالات مرتبط با نرم افزار

برگزاری) وبینارهای و سمینارآناین( ·
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