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 انواع فرآیندها در مدیریت فرایند کسب و

BPMS کار یا

در این مقاله درباره سیستم مدیریت فرآیند کسب و کار BPMS با ناه به تعریف انواع

مدیریت فرآیندها و تاثیر BPMS در رونق کسب و کارها خواهیم گفت.

مدیریت فرآیندهای تجاری (BPM) ناه دقیق به چون تاثیر انجام ی کار در

سازمان برای مشخص کردن نتایج آن و تاثیرگذاری بر روی پیشرفت فرصتهاست.

زمان که از پیشرفت صحبت میشود در سازمانهای گوناگون معان آن، متفاوت است.

برای مثال در سازمان پیشرفت به معنای کاهش هزینهها یا کاهش زمان اجرا و در

بعض دیر کشف میزان خطاها در اجرای ی کار است.

BPMS تنها منحصر به روشهای افزایش تاثیر کار نیست؛ بله درباره مدیریت زنجیره

اتفاقات تاثیرگذار حاصل از تصمیمات و فعالیتهای نامحدود افراد سازمان و مشتریان

آنهاست. به این زنجیره اتفاقات حاصل از تصمیمات و فعالیتها فرآیند گفته مشود.

در این مقاله درباره مفاهیم اولیه BPM صحبت خواهد شد. در آغاز کار انواع

فرآیندهای که در ی سازمان یافت مشوند را معرف شده و بعد از آن درباره مواد

اولیه ی فرآیند تجاری و تعریف مفهوم مدیریت فرآیندهای تجاری (BPM) بحث خواهد
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شد.

 انواع فرآیندها

هر سازمان که جزو بدنه دولت باشد یا خصوص و یا ی شرکت بزرگ با مدیریت

پردازشهای بسیار در قالب مدل های فرآیندی زیر تقسیم بندی مشوند. همانطور که

گفته شد کلیه فرآیندها در پنج قالب درخواستهای مال، بازاریاب سفارشات، تدارکات

تحویل ،از مساله تا قطعنامه و تایید نرمافزار مطرح مشوند که هرکدام از این موارد

دارای ویژگهای منحصر به فردی است که در ادامه به آنها مپردازیم.

درخواستهای مال

این نوع از فرآیندها برای داد و ستدهای مال است که شروع کننده آن ی مشتری است

و با ارسال درخواست خرید کالا یا خدمات در نهایت منجر به پرداخت مشتری در زمان

تحویل کالا مشود. درخواستهای مال شامل ارتباط بین فعالیتهای تایید خرید، حمل

و نقل کالا (در صورت فیزی بودن کالا)، تحویل، صورتحساب و رسید پرداخت و

موارد دیر است.
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بازاریاب سفارشات

این نوع از فرآیندها زیر مجموعه فرآیندهای درخواست مال است که شروع کننده آن

ی “درخواست پیشنهادی” از مشتری است که به مشخص شدن نوع نیاز و پذیرش

پیشنهاد منجر مشود. فرآیندهای درخواست مال با فرآیندهای بازاریاب سفارش پیوسته

هستند.

تدارکات تحویل

این دسته از فرآیندها زمان آغاز مشوند که ی شخص مستقر در سازمان و یا

شرکت، نیاز به دریافت کالا یا خدمات پیدا مکند و در نهایت این کالا یا خدمات
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بایست به دست او برسد.

فرآیند تدارکات تحویل شامل فعالیتهای از جمله تایید درخواستها، بررس کالا یا

خدمات، مسیر دریافت خدمات مناسب و مجوز ارسال درخواست است. گاه موارد

در فرآیند تدارکات تحویل متوان ردپای از فرآیندهای بازاریاب سفارشات را در قالب

تعاملات از کسبوکاری به کسبوکار دیر مشاهده کرد.

از مسئله تا قطعنامه

این دسته از فرآیندها زمان آغاز مشود که ی مشتری مشل و یا مسئلهای را مطرح

مکند؛ مانند شایت از کالا در زمان تحویل یا مواجه شدن با سئوال درباره ارائه

خدمات. این دسته از فرآیندها تا زمان که مشتری و پشتیبان هر دو با هم به این نتیجه

برسند که نتیجه مطلوب حاصل شده است، ادامه پیدا مکند. مشخص بودن مسیر این

پیشرفت ی از ویژگیهای این فرآیند است که به آن رویه تایید (درخت پییری) گفته

مشود.
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تاییدیه نرمافزار

این دسته از فرآیندها زمان آغاز مشود که ی شخص نیاز به تاییدیه و یا امتیازی دارد

که در نهایت منجر به تایید و یا عدم تایید آن مشود. این دسته از فرآیندها در

ساختارهای دولت شامل اخذ پذیرش شهروند، ساختن ساختمان یا مجوز باز کردن دفتر

یا مغازه (مانند باز کردن ی رستوران) مشود. ویژگ این دسته از فرآیندها امان

تغییرپذیری آن، بر اساس رویه تایید و عدم تایید درخواست است.

برای مثال ی دانشجو برای ثبت نام در دانشاه با توجه به معدل دوره متوسط خود در

دورههای کارشناس و کاردان متواند شرکت کند؛ بنابراین درخواست، بایست بر

اساس رویه تایید آن نسبت به معدل به گردش بیاید.
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برای درک بهتر این ویژگها به مثال زیر توجه کنید:

شرکت “مهندس نرم افزار الف” ی تولیدکننده محصولات نرمافزاری است و دارای

قسمتهای فروش و بازاریاب، تولید، استقرار و پشتیبان است. این شرکت برای تولید

محصولات به روش زیر عمل مکند:

مشتریان با برقراری تماس با گروه بازاریاب، درخواست نیاز خود را مطرح مکنند و

گروه بازاریاب با در اختیار داشتن فرمهای ارزیاب به نیازسنج مخاطبین مپردازند و

در صورتیه فرم ارزیاب به حداقل نمره 70 از 100 برسد این فرم برای واحد فروش

جهت تنظیم قرارداد فرستاده مشود.

مدیر فروش شرکت “مهندس نرمافزار الف” فرم را بررس و براساس حوزه عملرد آن

را به کارشناس مربوطه تحویل مدهد، کارشناس فروش بعد از برقراری تعاملات لازم

قراردادی و قیمت، RFP مورد نظر را برای واحد تولید ایمیل کرده و از آن پس واحد

تولید بر اساس استانداردهای تولیدی خود محصول مورد نظر را تهیه و تست مکند.

در صورتیه نرمافزار تهیه شده استاندارد تایید صحت عملرد را دریافت کند، این

محصول برای واحد استقرار به همراه ایمیل کارشناس فروش فرستاده مشود، مدیر

شده با مشتری به تعاملات استقرار م استقرار بر اساس زمانبندیهای لازم و پیشبین-

پردازد و این تعاملات را در قالب فرم گزارش شناخت در اختیار کارشناس مربوطه

برای بومسازی محصول در سایت مشتری قرار مدهد.

در نهایت بعد از اتمام کار واحد استقرار با اطلاعرسان اتمام کار به فروش، تعاملات
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قرارداد پشتیبان انجام شده و واحد فروش نسبت به تنظیم قرارداد اولیه اقدام مکند و

درصورت تایید مشتری از طریق ایمیل به واحد پشتیبان برای ارائه خدمات، ارجاع

مدهد.

در مثال بالا، عملرد واحد بازاریاب برای پیدا کردن مشتری را “فعالیت” و زمان که

فرم ارزیاب به حداقل نمره 70 مرسد را “اتفاق” منامند.

در فرآیندهای تجاری علاوه بر تصمیمگیریها، فعالیتها و اتفاقات، نقش اساس در

-عملرد و کسب نتیجه در ی سازمان را یبه عهده دارند. در طول فرآیندها تنها فعالیت

های منجر به ایجاد اتفاقات سازنده مشوند، که دارای مستندات سازمان باشند.

از طریق ایمیل نوع RFP قرارداد فروش و ارسال ،در مثال بالا فرم ارزیاب

مستندسازی محسوب مشود که توانای شلگیری فرآیند بازاریاب سفارشات را فراهم

مآورد.

در صورت که بخواهیم مثال بالا را به صورت فرآیند ترسیم کنیم بایست سوالات زیر را

از خود بپرسیم:

چه بازیران در این فرآیند حضور دارند؟

بازیران که با مشتری در تعامل هستند چه کسان هستند؟

این فرآیند چه ارزش افزودهای برای مشتری دارد؟

نتایج احتمال این روند چیست؟

چارگون

https://chargoon.com
mailto:info@chargoon.com


تاریخ: 13 اسفند 1404 چارگون نویسنده: علیرضا طایف

info@chargoon.com | ۰۲۱۸۴۲۰۲ | ۲۱ یم اعظم، پلاکخیابان ح ،تهران،خیابان شیراز شمال

صفحه 8 از 10

با توجه به سوالات بالا، تعریف فرآیند کسب و کار شامل مجموعهای از رویدادهای

مرتبط درون و بیرون، فعالیتها و نقاط تصمیمگیری تعدادی از بازیران و اشیاست

برای کسب حداقل ارزش که مشتری به آن نیاز دارد.

چارگوندر شل 1-1 زیر فرآیند بازاریاب و فروش مثال فوق ترسیم شده است:
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مدیریت فرآیندها
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ل 1-1 زیر فرآیند فروش و بازاریابش

در کنار موارد ذکر شده باید بدانیم که مطابق توضیحات داده شده درباره سیستم

مدیریت فرآیند کسب و کار BPMS ،متوان گفت مدیریت فرآیندهای تجاری در زمینه

TQM، ری مانندکند و درباره بهینهسازی، روشهای دیرد صحبت مروش عمل

Lean و شش سیما وجود دارد که به تفصیل درباره آنها سخن خواهیم گفت.

جمعبندی

سیستم مدیریت فرآیند کسبوکار (BPMS) راهاری فناورانه برای مدیریت و

بهینهسازی انواع فرآیندهای سازمان است که از طریق طراح، مدلسازی و

اتوماسیون، گردش کارها را بهصورت یپارچه و قابل پایش در مآورد و باعث افزایش

کارای، کاهش خطا و بهبود عملرد کسبوکار مشود.

پایان بخش اول
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