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با افتخار، همراه بهترین ها بوده ایمبا افتخار، همراه بهترین ها بوده ایم



BPMآشنایی با مفاهیم کلیدی ❖
BPMN2.0آشنایی با استاندارد❖
Bizagiفرآیند با مدل سازیکسب مهارت ❖
آشنایی با مراحل اجرا، ارزیابی و بهبود فرآیند❖

هدف از کارگاه



مراجع



مراجع



فرآيندتعريف
مرتبط به فعاليتهایمجموعه 

يكسری ورودی را به يككههم 
.می کندتبديلسری خروجی 

فرآيندتعريف
مرتبط به فعاليتهایمجموعه 

يكسری ورودی را به يككههم 
.می کندتبديلسری خروجی 

تعریف فرآیند



اهفرآیند ثبت نام در کارگ
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ورودی هافعاليتها خروجی ها

روشها منابع

شاخص ها

پايش
و

اندازه گيری

تعریف فرآیند



:مايکل همر

. را فراهم مــی كنندارزش مورد نظر مشتری كه با يكديگر، وظايفیفرآيندكسب وكار عبارتست از تعدادی از ❖

.  آمده اندبوجودهمه شركتها از تركيب فرايندها ❖

.  می دهندهستند كه شركتها و سازمانها انجام كاریكسب وكار همان فرايندهایحقيقتدر ❖

تعریف فرآیند کسب و کار



ی
شتر

م

فروشبرنامه ريزی

خريد

طراحی

توليد

كنترل كيفيت انبارش

ی
شتر

م

مونتاژ

توالی و تعامل فرآیندها



اطمينان از بهبود 
مسمتر

اطمينان از بهبود 
مسمتر

شناسايی
فرآيند

شناسايی
فرآيند

.می شودتكرارفرآيندهابرای تمامی زنجيرهاين .می شودتكرارفرآيندهابرای تمامی زنجيرهاين

تعيين
معيارهای
اندازه گيری

تعيين
معيارهای
اندازه گيری

ط ارتباشناسايی
افرآيندهسايربا 

ط ارتباشناسايی
افرآيندهسايربا 

شناسايی
و ورودی ها

خروجی ها

شناسايی
و ورودی ها

خروجی ها

مدیریت فرآیند
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انبارشفرآيند

ارزيابیفرآيند
تامين كنندگان

تشخيصفرآيند
مالیاعبارات

خريددرخواست 
(نيازاقلام مورد )

اطلاعات 
تأمين كنندگان

منابع مالی

Supplier Input Process Output Customer

خريد

خريداریاقلام 
شده

خريداسناد 

انبارشفرآيند

تدوينفرآيند
اسناد مالی

:فرآينداندازه گيریو پايششاخص 
مرجوعیدرصد اقلام  < 5%

انجام شده طبق زمانبندیخريدهایدرصد  > 90%

:فرآينداندازه گيریو پايششاخص 
مرجوعیدرصد اقلام  < 5%

انجام شده طبق زمانبندیخريدهایدرصد  > 90%

SIPOCمدل 
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1واحد2واحدnواحد  ...

1فرايند  

2فرايند  

nفرايند  

.

.

.

:برتمركز 

واحدها

ساختار عمودی سازمان
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1واحد2واحدnواحد   . . .

1فرايند  

2فرايند  

nفرايند  

 .
 .

 .

:تمركز بر

فرآيندها

جریان افقی فرآیندی
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PDCA چرخه
بهبود بخشيدن به عملكرد فرآيندها

ACTION

فرآيندهااستقرار 

Do

و محصولاتفرآيندهااندازه گيریو پايش
و روشهاشاخص هابر مبنای 

CHECK

و توالی و تعامل آنهافرآيندهاشناسايی
و روشهای مربوط به آنهاشاخص هاو 

PLAN

دمینگچرخه 



اهداف

خروجی

ورودی

بهره وریکارایی، اثربخشی، 



اندازه گيریو هدف گذاری:مديريتی اندازه گيریو هدف گذاری:مديريتی

تحقق محصول:اصلی تحقق محصول:اصلی

فراهم آوری منابع:پشتيبانی فراهم آوری منابع:پشتيبانی

افاهدپايشو تعيين، برنامه ريزی افاهدپايشو تعيين، برنامه ريزی

يتكيفكنترل،  مونتاژ، توليدطراحی،  يتكيفكنترل،  مونتاژ، توليدطراحی، 

كاليبراسيون، تعميراتنگهداری و  كاليبراسيون، تعميراتنگهداری و 

طبقه بندی فرآیندها



❖BPM  یاBusiness Process Management یعنی
ترل دستيابي به اهداف سازمان از طريق بهبود، مديريت و كن

(John and John,2006). فرايندهاي كسب وکار

❖BPMN یاااBusiness Process model & Notation
.استانداردی برای مدل سازی فرایند های کسب و کار است

❖BPMS یاااBusiness Process Management system
BPMیعنی ابزارهای پیاده سازی 

مفاهیم مدیریت فرآیند



BPMچرخه عمر 



 (Design & Strategy)فاز طراحی و استراتژی.1

.با اهداف استراتژیکآن هاشناسایی فرآیندهای سازمان و همسو کردن : هدف

:کلیدیفعالیت های
ری ارزش فرآیندهای کلیدی که مستقیماً برای مشت: شناسایی فرآیندهای اصلی•

مثل )و فرآیندهای پشتیبان( مثل فرآیند توسعه محصول جدید)می کنندخلق 
(.فرآیند استخدام

.دیگربا یکآن هاترسیم نقشه کلان فرآیندهای سازمان و ارتباط : معماری فرآیند•
مثل )تژیک که بیشترین تأثیر را بر اهداف استرافرآیندهاییانتخاب : اولویت بندی•

.دارند و نیازمند بهبود فوری هستند( هزینه هاافزایش سهم بازار یا کاهش 

".دهانقشه معماری فرآین"و " شده فرآیندها برای بهبوداولویت بندیفهرست ": خروجی

BPMچرخه عمر 



نقشه فرآیندی



(Modeling)مدل سازیفاز . ۲

برای فهم مشترک و شناسایی ( As-Is)ترسیم دقیق وضعیت فعلی فرآیند: هدف
.مشکلات اولیه

:کلیدیفعالیت های
.فرآیندذی نفعانبرگزاری کارگاه با حضور •
.BPMN 2.0ترسیم نمودار فرآیند با استفاده از یک زبان استاندارد مانند •
.دهو اطلاعات مبادله شنقش ها، تصمیم گیری هاتمام مراحل، مستندسازی•

که همه بر سر آن ( " As-Is Process Model)مدل فرآیند وضع موجود ": خروجی
.توافق دارند

BPMچرخه عمر 



ی طراحی و بهبود فرآیندهاهاقدم 



AS-ISرسم فرآیندهای  



:پیشنهادات بهبود

فرآیند بازاریابی
پیشنهاد های بهبود

وثبتقابلیتCRMافزارنرمدرسرنخعنوانبهمتقاضیاناطلاعات➢

.باشدداشتهپیگیری

(...ونیازنوع،شرکتبارابطمعرف،شرکت،نام)مشتریاناطلاعاتبانک➢

.گرددایجادCRMنرم‌افزاردر

صددرومرحلهدرجبافروشفرصتعنوانبهمشتریانبامذاکراتپرونده➢

.باشدداشتهپیگیریوثبتقابلیتCRMافزارنرمدرآنپیشرفت
.گرددمشخصشغلیفعالیتحوزهاساسبرمشتریاندسته‌بندی➢

تعیین‌شدهزمان‌هایدرمشتریبامجددتماسبراییادآوریساختار➢

.گرددطراحیکارشناسهرتوسط

سهجلمکانوزمانخصوصدراطلاع‌رسانیپیامکسیستمیارسالامکان➢

.گرددایجادجلسهبرگزاریازقبلروزیکحضوری

تبدیلنرخفروش،قیف،ROIمحاسبهجملهازبازاریابیگزارشاتساختار➢

.شودسازیپیادهCRMافزارنرمدر...ومذاکرات

فرآیند فروش

پیشنهاد های بهبود
CRMنرم‌افزاردرقیمتاستعلامبرایتعیین‌شدهپیشازفرمتایجاد➢
تجاریشرکایازقیمتاستعلامدریافتبرایایمیلسیستمیارسال➢
نرم‌افزاردرتجاریشرکایازشدهدریافتقیمتاستعلامایمیل‌هایثبت➢

CRM
ویمشتربهپیشنهادیقیمتاعلامبرایشدهتعیینپیشازفرمتایجاد➢

قیمتاعلامایمیلسیستمیارسال
ادیپیشنهقیمتایمیلارسالازپسمشتریبهاطلاع‌رسانیپیامکارسال➢
أییدتمالی،سوابقسفارش،وضعیتمشاهدهامکانبامشتریانپورتالایجاد➢

ارسالوینظرسنجفرمثبتوشکایتوضعیتبررسیوشکایتثبتسفارش،
اسناد

ریمشتکهزمانیپورتال؛درمشتریانبرایسفارشثبتامکانکردنفراهم➢
ریمشتبرایسیستمیبه‌صورتفرموبیکدارد،قیمتاستعلامتقاضای
عاتاطلاثبتازپس.کندثبتفرموبایندررااطلاعاتمشتریوشودارسال
ازهبیکدرمربوطهکارشناسوشودارسالمشتریبرایاطلاع‌رسانیپیامک
.کندبرقرارتلفنیتماسمشتریباتعریف‌شدهپیشاززمانی

زاپستجاریشریکدرصورتی‌کهفروش؛واحدبرایسیستمییادآورایجاد➢
بهدکارخوبه‌صورتسیستمنکردارسالراقیمتاستعلامایمیلمشخصیزمان

.کندارسالیادآورفروشواحدکارتابل



TO-Beطراحی فرآیندهای 



(Execution)فاز اجرا . ۳

.فرآیند بهبود یافته در محیط واقعیپیاده سازی: هدف

:کلیدیفعالیت های
یا  BPMSنرم افزارهایاز فرآیند در بخش هاییپیاده سازی: اتوماسیون•

وظایف تکراریاتوماسیون
جدید و مسئولیت هایو نقش هاآموزش کارکنان، تعریف : اجرای دستی•

.دستورالعمل هابه روزرسانی
.دسازمان و کارکنان برای پذیرش فرآیند جدیآماده سازی: مدیریت تغيير•

."(Live Process)فرآیند بهبود یافته در حال اجرا: خروجی

BPMچرخه عمر 



(Monitoring)فاز نظارت . ۴

.هدافعملکرد فرآیند در حال اجرا برای اطمینان از دستیابی به ااندازه گیری: هدف

:کلیدیفعالیت های
هزینه به ،زمان چرخه: مانند(KPI)کلیدی عملکرد شاخص هایتعریف •

.هر اجرا، نرخ خطاازای
یا به صورت (BPMS)نرم افزاریسیستم هایاز طریق داده هاجمع آوری•

.دستی
.عملکرد فرآیندلحظه ایمدیریتی برای پایش داشبوردهایایجاد •

داده های"و  "(Performance Dashboards)عملکردیداشبوردهای": خروجی
".واقعی از اجرای فرآیند

BPMچرخه عمر 



(Optimizing)بهینه سازیفاز . ۵

.مرمستبهبودهایو اعمال گلوگاه هافاز نظارت برای شناسایی داده هایاستفاده از : هدف

:کلیدیفعالیت های
.مشکلاتریشه یابیعملکردی و داده هایتحلیل •
.مقایسه عملکرد واقعی با اهداف تعيين شده•
(To-Beطراحی فرآیندهای )جدید بهبودهایطراحی و آزمایش •
.این بهبودها و شروع مجدد چرخهپیاده سازی: بازگشت به فاز اجرا•

 BPMکه خوراک دور بعدی چرخه " مشخص برای بهبودطرح هایو ایده ها": خروجی
.خواهد بود

BPMچرخه عمر 



Place your screenshot here

به‌تصویر‌کشیدن‌دنیای‌واقعی❖

یادگیری‌آسان❖

BPMSخروجی‌قابل‌اجرا‌در‌زیرساخت‌های‌نرم‌افزاری❖

کنترل‌نمودن‌خودکار‌المان‌ها❖

BPMNزبان استاندارد مدلسازی فرآیندهای کسب  و کار



طراحی فرآیند با استاندارد مدل سازی

BPMN2



فعالیت‌ها

رویداد‌ها

دروازه‌ها

Flow Object



رویدادها



رویدادها

آغازین، میانی، پایانی: انواع رویداد



فعالیت ها



فعالیت‌ها

فعالیت ها



دروازه ها



دروازه انحصاری : انواع دروازه ها



دروازه موازی: انواع دروازه ها



دروازه انحصاری یا موازی؟



دروازه انحصاری یا موازی؟



دروازه جامع یا فراگیر : انواع دروازه ها



مثال



:رویداد‌خطا

متصل به فرآیند: انواع رویداد



Pool:
نشان‌دهنده‌شریک‌تجاری

یا‌موجودیت‌کسب‌وکار

Lane:
بیانگر‌نقش‌ها‌یا‌واحدهای

.سازمانی‌است

Pool & Swimlanes



(Artifacts)مصنوعات 



رویداد پیام: انواع رویداد



انواع فعالیت ها



مفهوم زیر فرآیند
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فرآیند سنجش رضایت مشتری


