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بنا به توصیه استفان کاوی

دذهناً از پایان آغاز کنی
سوء مدیریت یا ناترازی؟

دمخاطبان این رویداد به چه نتایجی خواهند رسی
ERPصحیح سازی افزوده پیادهارزش 

یك روش چابك برای انتخاب مسیر تحول سازمانی
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فهرست مطالب
مقدمه
مروری کلی بر ادبیات تفکر سیستمی
 وکاربا چارچوب مدیریت فرایندهای کسبآشنایی
 (بلوغ فرایند)چارچوب سنجش قابلیت فرایند
هاافزارهای سازمانی و سیر تکاملی آنآشنایی با نرم
ریزی منابع سازمان افزاری برنامهحل نرمتعریف راه(ERP)
های حلنقش راهERP وکارهای کسبریسكمدیریت در
 کیفیت وری و آمریکایی بهرهآشنایی با مرکز(APQC)
بندی فرایند طبقهمعرفی چارچوب(PCF)
سخن پایانی
منابع
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مقدمه
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افزاری حل نرمنقش تفکر سیستمی، فرایندگرایی و راه
در توسعه پایدار( ERP)ریزی منابع سازمان برنامه

کشورها-شرکت ها و سازمان ها -افراد 

چیست ؟
بخش از آیا بدون تفکر سیستمی، فرایندگرایی و استفاده صحیح و اثر

یت فناوری اطلاعات، اقدام برای تحول دیجیتالی سازمان؛ و کسب موفق
و دستیابی به یك توسعه پایدار امکان پذیر است؟

3

مقدمه
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سازمان شما در چه سطحی از تعالی سازمانی است؟
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چه باید کرد؟
!من میدونم ما موفق نمیشیم

ندباید صبور سریع بود، نه عجول ک
ابتدا انتخاب درست، سپس استفاده درست

افزاری سازمانینرم های حلراهاز 

مقدمه
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یش بینیکسب  نتایج قابل پیش بینی در شرایط غیرقابل پ
پائین آمدن قدرت اجرا در نیروی انسانی-1

پائین آمدن سطح اعتماد-2
افزایش ترس و نگرانی نسبت به آینده –3
کسب بیشترین نتایج، با کمترین منابع–4

مقدمه
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مروری کلی بر ادبیات
تفکر سیستمی
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تفکر سیستمی

.ها استنوع خاصی از تفکر، در راستای شناخت سیستم:تفکر سیستمی

(خلق یا توده)فرق بین سیستم و انبوه 
(انرژیبالایتکیفی)منفیآنتروپیبامحیط،باتعاملدر:(نظمبهتمایلبا)بازسیستم

.می کندپیداسوقحیاتپدیدهدرنهایتوتکاملتحول،پیچیدگی،نظم،به سویدائماً

ویکسانیکون،سسادگی،بی نظمی،به سویدائماً:(بی نظمیبهتمایلبا)بستهسیستم
(زمانآخر).استدرحرکتفنا

قدرت طراحی یا خلاقیت
یا ساخت آفرینی یا خلاقیت؛ عامل اصلی تمدن ( Design)در تفکر سیستمی توانایی قدرت طراحی 

.بشری است
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3

تفکر سیستمی



12

در موفقیت و توسعه پایدار صنایع و سازمان هاERPنقش فرایندگرایی و 

12

تفکر سیستمی

از سه روند تبادل اطلاعات( علم یادگیری و کنترل)اصول علم سایبرنتیك براساس 
:طریق صورت می پذیرد

ن هاآتغییردراختیاریسیستموتعیین شدههدفبهرسیدنوسیلهوهدف:ساختاریروند
.ندارد

حقهدفبهرسیدنوسیلهخصوصدرامااست،تعیین شدهثابتهدفیك:جوییهدفروند
.داردوجودانتخاب

هدفبهرسیدنوسیلهوهدف(purposeful)خودمختارسیستم های:آفرینیساختروند
.می دهندتغییرراآن هانتیجهبهرسیدنازقبلحتیبه دلخواه،ومی کنندتعیینخودرا
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تفکر سیستمی

تفکر سیستمی
همسویی بین آزادی و دمکراسی

یكریزی استراتژبرنامهبه جای سازی تفکر استراتژیكجاری
زهای باهای بسته به سمت سیستمحرکت از سمت سیستم
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آشنایی با چارچوب 
وکارکسبمدیریت فرایند 

BPM CBOKبراساس تعریف 

Business Process Management 

Common Body of Knowledge
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وکار چیست؟کسبمدیریت فرایند 
Business Process Management

سازمان یافته و نظام مندروش یك کسب وکارفرایند مدیریت 
، ایجاد، مستندسازی، طراحیتعریف، شناسایی وبه منظور 

مکانیزهمکانیزه و غیرفرایندهای کلیهو کنترل اندازه گیری، پایش 
با  مسوهو نتایج هدف گذاری شدهکسب وکار، به منظور دستیابی به 

.می باشداهداف استراتژیك سازمان
های فرایندرا قادر می سازد که سازمان کسب وکارمدیریت فرایند 

.همسو سازداستراتژی های کسب وکار با کسب وکار را 
.دآوررا فراهم میوری افزایش کارایی، اثربخشی و بهرهاین امر زمینه 

وکارکسبفرایند مدیریت 
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رویکرد فرایندی
وکارکسبفرایند مدیریت 
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فرایندمبتنی برمدیریت فرایند و مدیریت 

فرایند
فرایند

فرایند
فرایند

مدیریت فرایند
تمرکز بر فرايندهاي منفرد

فرایند

فرایندفرایند

فرایند

مدیریت مبتنی بر فرایند
تمرکز بر فرايندها به طورکامل و يکپارچه

وکارکسبفرایند مدیریت 
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بهبود فرایندهای کسب وکار چیست؟
BPI: Business Process Improvement

ا یپروژه های بهبود کسب وکار با راه اندازی بهبود فرایندهای 
انجام یك سری اقدامات منحصربه فرد به منظور بهبود 

سازمان آغاز فرایندهای بازطراحیکسب وکار در فرایندهای 
.  می شود

فرایندهای عمومی عمده درخصوص بهبود فعالیت های 
مله کسب وکار از طریق به کارگیری تکنیك ها و ابزارهایی از ج

ی مهندس، مدیریت کیفیت جامع، مدیریت ناب، شش سیگما
.می باشدو امثالهم امکان پذیر  مجدد 

وکارکسبفرایند مدیریت 
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تحول مدیریت فرایندهای کسب وکار چیست؟
BPMT: Business Process Management Transformation

نجام های لازم برای اتحول مدیریت فرایندهای کسب وکار شامل کلیه اقدام
.است( Business Process Change)کسب وکار فرایندهای تغییرات 

در وکار های مدیریت بهبود فرایندهای کسبمتدولوژیدر این موارد 
.گیرندسازمان مورد استفاده قرار می

ای از وکار عمدتاً بهبودهای خاص و یا مجموعهفرایندهای کسببهبود 
.کندپذیر در بهبود فرایند را ارائه میعملیات امکان

ازمان معنی تعهد سباید متذکر شد که انجام امور بهبود در سازمان به:مهم
.در سازمان نیستکسب وکار فرایندهای مدیریت سازی برای پیاده

وکارکسبفرایند مدیریت 
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فرایند چیست؟اندازه گیری عملکرد 
Process Performance Measurement

ظارت اندازه گیری و نمستلزم کسب وکار فرایندهای مدیریت پیاده سازی 
.فرایندها می باشدعملکرد بر مستمر 

گیری عموماً انجام این امور براساس تعیین اهداف فرایندها، اندازه
وکار عملکرد واقعی فرایندها و مرور اثربخشی و کارایی فرایندهای کسب

.گیردصورت می
ت سنجش و پایش عملکرد فرایندها، عناصر اصلی در چرخه عمر مدیری

هت وکار هستند که منجر به ایجاد اطلاعات ارزشمند جفرایندهای کسب
ند وتحلیل فرایند، طراحی و تحول فرایها مانند تجزیهسایر فعالیت

.شوندمی

وکارکسبفرایند مدیریت 
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فرایندچارچوب سنجش قابلیت 
(مدلی برای ارزیابی بلوغ فرایند)

16288-6تا 16288-1ایران شماره مروری بر استاندارد ملی
ارزیابی فرایند–فناوری اطلاعات 

ISO/IEC 15504



22

در موفقیت و توسعه پایدار صنایع و سازمان هاERPنقش فرایندگرایی و 

22

فرایند بهینه: 5سطح 
فرایندنوآوریصفت-5-1
بهینهفرایندصفت-5-2

یبینفرایند قابل پیش: 4سطح 
یندافرسنجشصفت-4-1
فرایندکنترلصفت-4-2

فرایند مستقر شده: 3سطح 
فرایندتعریفصفت-3-1
فراینداستقرارصفت-3-2

فرایند مدیریت شده: 2سطح 
عملکردمدیریتصفت-2-1
فرآوردهمدیریتصفت-2-2

فرایند انجام شده: 1سطح 
فرایندعملکردصفت-1-1

ناقصفرایند : 0سطح 

های ورودی و فرآوردهطربق انجام کارهای مورد نیاز و وجود از فرایند 
کند که قصد فرایند که در مجموع اطمینان حاصل میمناسبی خروجی 

یابددست آمده، به قصد فرایند خود دست میبه

شود، یا برای آن شواهد کم یا هیچیا اصلا اجرا نمیکه فرایندی 
مند به قصد فرایند وجود نداردیابی نظامشواهدی در مورد دست

ش ریزی شده، پایطرح)ای وضعیت مدیریت شدهدر فرایند 
های آنفرآوردهشود و سازی میپیاده( شده و تنظیم شده

شودطور مناسب برقرار، کنترل و نگهداری میبه

ر ای است که بشده، فرایند تعریف شدهمستقر فرایند 
ور طو به سازی شده ، متناسباستاندارداساس یك فرایند 

یابدموثر استقرار می

ور طور سازگار در داخل حدود تعریف شده به منظبینی بهقابل پیشفرایند 
زی آن ساکند؛ علاوه براین، پیادهدستیابی به دستاوردهای فرایند خود، عمل می

دشوبا اطلاعات کمی منتج شده از سنجش مرتبط، پشتیبانی و هدایت می

ی منظور پاسخ موثر به تغییرات اهداف کلسازی شده به روشی منظم و عمدی و بهبهینهفرایند 
یت این سطح از قابل.شودصورت مداوم انجام میاین امر بهشود؛وکار، تغییر و انطباق داده میکسب

بستگی داردبینی استطور اساسی به درک کمی از رفتار فرایند که نشانه فرایند قابل پیشفرایند به

چارچوب سنجش قابلیت فرایند



23

در موفقیت و توسعه پایدار صنایع و سازمان هاERPنقش فرایندگرایی و 

23

چارچوب سنجش قابلیت فرایند

فرایند ناقص: صفرسطح 

اصلاًفرایند ناقص، فرایندی است که یا 
، یا برای آن شواهد کم یا شوداجرا نمی

مندیابی نظامدستهیچ شواهدی در مورد 
.به قصد فرایند وجود ندارد
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چارچوب سنجش قابلیت فرایند

ناقصفرایند : سطح صفر

اجرای فرایند توسط نفر اول
دقیقه20:مدت

محاسبهغیرقابل:هزینه
دانیمنمی:فعالیتتعداد
ولانفرسلیقه:فرایندانجامروش

نشدهتعریفمشخصطوربه:خروجی

دومفرایند توسط نفر اجرای 
دقیقه50:مدت

محاسبهغیرقابل:هزینه
دانیمنمی:فعالیتتعداد
ومدنفرسلیقه:فرایندانجامروش

نشدهتعریفمشخصطوربه:خروجی
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چارچوب سنجش قابلیت فرایند

فرایند انجام شده: یكسطح 

انجام کارهای فرایند انجام شده از طریق 
ورودی و های فرآوردهو وجود موردنیاز

که درمجموع اطمینان حاصل خروجی مناسب
صد به دست آمده، به ققصد فرایندکند که می

.یابدفرایند خود دست می
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چارچوب سنجش قابلیت فرایند

فرایند انجام شده: سطح یك
اقدامات تبدیل ورودی به خروجیخروجی؛ و تعریف ورودی، 

اجرای فرایند توسط نفر اول
دقیقه20:مدت

محاسبهغیرقابل:هزینه
مورد5:فعالیتتعداد
ولانفرسلیقه:فرایندانجامروش

پایشغیرقابلولیمعلوم:خروجی

دومفرایند توسط نفر اجرای 
دقیقه40:مدت

محاسبهغیرقابل:هزینه
مورد8:فعالیتتعداد
ومدنفرسلیقه:فرایندانجامروش

پایشغیرقابلولیمعلوم:خروجی
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چارچوب سنجش قابلیت فرایند

فرایند مدیریت شده: دوسطح 
سازی اهداف منظور برآوردهفرایند مدیریت شده، به

ه هایی کفرآوردهشناسایی شده برای عملکرد فرایند و تولید 
زی، ریطرحشوند، به طور مناسب شناسایی، مستند و کنترل می

.شودمیپایش و تنظیم
استشود همان چیزی است که موردنیاز که تولید میچیزی 

ایند با عملکرد فرعملکرد فرایند طرح ریزی شده امکان مقایسه 
واقعی

اختصاص صریح مسئولیت و اختیار



28

در موفقیت و توسعه پایدار صنایع و سازمان هاERPنقش فرایندگرایی و 

28

چارچوب سنجش قابلیت فرایند

فرایند مدیریت شده: سطح دو

شوند؛میشناساییفرایندعملکردیاهداف
شود؛میپایشوریزیطرحفرایندعملکرد
شود؛میتنظیمهاطرحساختنبرآوردهبه منظورفرایندعملکرد
شودیمدادهتخصیصشود،میتعریففرایندانجامبرایاختیاراتوهامسئولیت

شود؛میرسانیاطلاعو
رارقدسترسدرشود،میشناساییفراینداینانجامبرایلازماطلاعاتومنابع

رود؛میکاربهوشودمیدادهتخصیصگیرد،می
ازهمومؤثرارتباطازهماطمینان،حصولبه منظور،درگیرهایطرفبینهارابط

.شودمیمدیریتمسئولیت،شفافتخصیص
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چارچوب سنجش قابلیت فرایند

فرایند مدیریت شده: سطح دو
ودشریزی، پایش و تنظیم میخروجی همان چیزی است که موردنیاز است، فرایند طرح

اجرای فرایند توسط نفر اول
(دقیقه15استاندارد)دقیقه20:مدت

(ریالx)محاسبهقابل:هزینه
مورد5:فعالیتتعداد
حصریاختصاص:فرایندانجامروش

اختیارومسئولیت
Aنتیجهپایش،قابل:خروجی

دومفرایند توسط نفر اجرای 
(دقیقه15استاندارد)دقیقه25:مدت

(ریالY)محاسبهقابل:هزینه
مورد5:فعالیتتعداد
حصریاختصاص:فرایندانجامروش

اختیارومسئولیت
Bنتیجهپایش،قابل:خروجی

مدیریت برپایه اعتماد، استفاده ضعیف از مدیریت سیستمی
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30

چارچوب سنجش قابلیت فرایند

ضروت گذر از مدیریت بر پایه اعتماد 
و

جاری سازی مدیریت سیستمی
فساد چگونه شکل میگیرد
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31

چارچوب سنجش قابلیت فرایند

فرایند مستقرشده: سهسطح 

تاندارد فرایند اسفرایند مستقرشده، مبتنی بر یك 
نظور است که به عنوان یك فرایند تعریف شده به م

ؤثر به طور میابی به دستاوردهای فرایند خود دست
.یابداستقرار می

ای فرایند سطح مستقرشده، فرایند تعریف شده
است که بر اساس یك فرایند استاندارد، 

.شده استسازی متناسب
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چارچوب سنجش قابلیت فرایند

فرایند مستقرشده: سطح سه
دهشسازی ای است که بر اساس یك فرایند استاندارد، متناسبفرایند تعریف شده

اجرای فرایند توسط نفر اول
ه استنتایج با استاندارد تعریف شده قابل مقایس

دومفرایند توسط نفر اجرای 
ه استنتایج با استاندارد تعریف شده قابل مقایس

هانقشوهاصلاحیتتعیین
کارمحیطوزیرساختشناسایی
اثربخشیپایشبرایمناسبهایروشتعیین
سازمانفرایندیهایداراییتوسعه
تجربهوآموزشتحصیلات،مبنایبرفرایند،مجریانصلاحیت
مستمربهبود

تمیمحدود شدن سبك مدیریت بر پایه اعتماد و تمرکز بیشتر بر مدیریت سیس
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چارچوب سنجش قابلیت فرایند

بینیفرایند قابل پیش: چهارسطح 

د طور سازگار در داخل حدوبینی بهفرایند قابل پیش
رایند تعریف شده به منظور دستیابی به دستاوردهای ف

سازی آن با کند؛ علاوه براین، پیادهخود، عمل می
انی و اطلاعات کمی منتج شده از سنجش مرتبط، پشتیب

. شودهدایت می
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چارچوب سنجش قابلیت فرایند

استکاربردپذیرکهدرجاییکنترلوتحلیلفنونکارگیریبه
فرایندمعمولعملکردبرایتغییراتکنترلحدودبرقراری
تغییراتخاصدلایل«یافتن»برایسنجشهایدادهتحلیل
تغییراتخاصدلایلبهپرداختنبرایاصلاحیاقداماتانجام
انجامپیدر،(لزومصورتدر)کنترلحدوددوبارهبرقراری

اصلاحیاقدامات

بینیفرایند قابل پیش: چهارسطح 
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چارچوب سنجش قابلیت فرایند

بینیفرایند قابل پیش: سطح چهار
وندشطور کمی مدیریت میشوند، بهعملکرد فرایندهایی که در سطح قابلیت چهار اجرا می

اجرای فرایند توسط نفر اول
هنزدیك به استاندارد تعریف شد

دومفرایند توسط نفر اجرای 
هنزدیك به استاندارد تعریف شد

شودکم رنگ میبر پایه اعتماد، سبك مدیریت 

شودفرایند از ابعاد مختلف سنجش می

ابدیبر مبنای سیستم و کنترل توسعه میسبك مدیریت 
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چارچوب سنجش قابلیت فرایند

فرایند بهینه: پنجسطح 

و به روشی منظم و عمدیسازی شده فرایند بهینه
پاسخ موثر به تغییرات اهداف کلی منظور به

ر اماین ؛ شودتغییر و انطباق داده میوکار، کسب
.شودمداوم انجام میصورت به

درک اساسی بهطور بهسطح از قابلیت فرایند این 
که نشانه فرایند قابل کمی از رفتار فرایند 

.داردبستگی است، بینی پیش
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چارچوب سنجش قابلیت فرایند

فرایند بهینه: پنجسطح 
گذاردفرایند بهینه سه رفتار حیاتی را به نمایش می

فعلیهدفدوهرساختنبرآوردهدرمستمربهبودبرپیشگیرانهتمرکز،اول
وعمدیتلاشمعنیبهکهسازمانی،واحد(مرتبط)وکارکسبشدهبینیپیشو

.استفرایندکاراییواثربخشیبهبودبرایشدهریزیطرح

تغییراتشناساییمنظوربهایشدهریزیطرحومنظمرویکرد،دوم
یندفراعملکرددرراناخواستهاختلالکهطوریبههاآنمعرفیوفراینددرمناسب

.برساندحداقلبه

وشودیمارزشیابیواقعی،نتایجبرابردرتغییراتاثربخشی،درنهایت
لاعمامطلوبفرایندومحصولاهدافبهدستیابیبرایلازمدرصورتتنظیمات

.شودمی
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چارچوب سنجش قابلیت فرایند

فرایند بهینه: سطح پنج
رار فرایندطریق بررسی رویکردهای نوآورانه در تعریف و استقعملکرد، از تحلیل دلایل شایع تغییرات در 

اجرای فرایند توسط نفر اول
فراتر از استاندارد تعریف شده

دومفرایند توسط نفر اجرای 
فراتر از استاندارد تعریف شده

بر فرایندگراییسازی مدیریت مبتنیجاری
و استفاده اثربخش از فناوری اطلاعات
تحقق رشد و توسعه پایدار در سازمان
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افزارهای سازمانی ونرمآشنایی با 
هاآنسیر تکاملی 
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40

افزار سازمانیتعریف نرم

افزارافزارهای سازمانی با دیگر انواع نرمفرق نرم

آنسیر تکاملی افزارهای سازمانی و نرمبا  آشنایی 
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1950s-60s:یکیرات تکنییتغ
:1960s-70sیتیریرات مدییتغ
:1980s-90sیسازمانیاصلیت هاییکپارچگی فعال
:2000s-10sوکارها در فضای اینترنتتوسعه کسب
:2010s-20sمحاسبات ابری در بستر وب
:2020s-30sهوش مصنوعی، متاورس و ،...

آنسیر تکاملی افزارهای سازمانی و نرمبا  آشنایی 

افزارهای سازمانینرممرز در حال گسترش 
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های بستهسیستم
(مدیریت هیئتی)بهره گیری از ابزارهای دم دستی همانند اکسل

 (همانند بسته نرم افزاری حضوروغیاب)بهره گیری از بسته های نرم افزاری یك منظوره

 (یهمانند مجموعه بسته های نرم افزاری مال)بهره گیری از بسته های نرم افزاری چندمنظوره

سازی مجموعه سیستم های اطلاعاتی یکپارچه پیاده( سیستم های اطلاعات مدیریتMIS)

نیمه بازهای سیستم
افزاری سازمانی یکپارچه فرایندی های نرمحلراهسازی پیاده(ERP)

بازهای سیستم
سازمانی یکپارچه افزاری حل نرمسازی فرایندگرایی و راهجاری(ERPو ساختار فرایندی)

ساده تا پیشرفتهنرم افزارهای سازمانی، از انواع 

آنسیر تکاملی افزارهای سازمانی و نرمبا  آشنایی 
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 های نرم افزاری حلاز راهاستفاده درستهزینه
سازمانی چقدر است؟ 

 افزاری های نرم حلراهاز عدم استفاده هزینه
سازمانی چقدر است؟

های نرم افزاری حلراهاز استفاده غلط هزینه
چقدر است؟سازمانی

آنسیر تکاملی افزارهای سازمانی و نرمبا  آشنایی 
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تعریف راه حل نرم افزاری 
(ERP)برنامه ریزی منابع سازمان 
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در موفقیت و توسعه پایدار صنایع و سازمان هاERPنقش فرایندگرایی و 

نی راه حل های برنامه ریزی منابع سازمان یك راه حل مدیریتی مبت
بر فناوری اطلاعات است، که در صورت مهیا بودن شرایط جذب
آن در کسب وکارها، در جهت اثربخشی، ایجاد ارزش افزوده، 

یرقابت پذیری و بلوغ سازمانی، از طریق بسته های نرم افزار
(  Best Practices)یکپارچه استاندارد و متکی بر بهروش های 

لیت از قبل طراحی شده، ولی انعطاف پذیر و قابل تنظیم، با قاب
برنامه ریزی انواع منابع سازمانی، کلیه فرایندهای داخلی 

روش را و فی، بازاریابی، مالیکسب وکار، اعم از تولید، منابع انسان
امع جینموده و بهره گیری از آن منجر به یکپارچگیپشتیبان

ر اطلاعات، وظایف، فرایندها، تصمیم گیری های مدیریتی و دیگ
.گرددموارد، در کل کسب وکار می

سازمانریزی منابع های برنامهحلراهتعریف 
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یك راه حل مدیریتی است–1
پیاده سازی آنها مستلزم یکپارچه سازی کل فرایندهای داخلی–2

کسب وکار است
 Best)پیاده سازی آنها در ایران بایستی با تکیه بر بهروش های –3

Practices )جهانی و ایرانی باشد
ا داشته بایستی قابلیت برنامه ریزی انواع منابع سازمانی ر"اصولا–4

باشند
و بسته های نرم افزاری استاندارد، یکپارچه، از قبل طراحی شده–5

اشندآماده راه اندازی هستند، لیکن قابل تنظیم و انعطاف پذیر می ب
نسبی استERPراه حل های کیفیت -6

را می توان از جنبه های زیر تعریف نمودERPبنابراین 

سازمانریزی منابع های برنامهحلراهتعریف 
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47

درERPهای حلنقش راه
روکاهای کسبمدیریت ریسك

سازی تفکر سیستمی و ها و جاریاتلافحذف 
فرایندی در سازمان
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در موفقیت و توسعه پایدار صنایع و سازمان هاERPنقش فرایندگرایی و 

وکارهای کسبمدیریت ریسكدر ERPهای حلنقش راه

اسمیتآدامهایقانوناما

سرپرستانکارگرانمیانهافعالیتتقسیم
کاریدوبارهها،خرابیبازرسی،کشف
(تکراری-آسان)پذیرپایشخرداجزاءبهکارتقسیم

.دیگر کارساز نیستند

قانون تقسیم کار آدام اسمیت
1790-1723
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در موفقیت و توسعه پایدار صنایع و سازمان هاERPنقش فرایندگرایی و 

کیفیت فراگیر
1900-1993ویلیام ادوارز دمینگ 

در آینده دو نوع شرکت وجود خواهد داشت
.انداند و آنهایی که از دور خارج شدهآنهایی که کیفیت فراگیر را اجرا کرده

.شما مجبور به اجرای مدیریت کیفیت فراگیر نیستید؛ زیرا بقاء اجباری نیست

وکارهای کسبمدیریت ریسكدر ERPهای حلنقش راه
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در موفقیت و توسعه پایدار صنایع و سازمان هاERPنقش فرایندگرایی و 

هامهندسی دوباره شرکت
1948-2008مایکل همر 

وکارهای کسبمدیریت ریسكدر ERPهای حلنقش راه

https://www.iranketab.ir/profile/18555-michael-hammer
https://www.iranketab.ir/profile/18555-michael-hammer
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توانید مشکلات جاری را با تفکر نمیشما 
.کنیدجاری حل 

.ندهستجاری زائیده تفکر جاری شما مشکلات 
آلبرت انیشتین

ضرورت تغییر نگرش

وکارهای کسبمدیریت ریسكدر ERPهای حلنقش راه
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در موفقیت و توسعه پایدار صنایع و سازمان هاERPنقش فرایندگرایی و 

تولید ناب
1990و 1980دهه -جیم ووماک

وکارهای کسبمدیریت ریسكدر ERPهای حلنقش راه
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53

حیف بدتر است یا میل

وکارهای کسبمدیریت ریسكدر ERPهای حلنقش راه
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در موفقیت و توسعه پایدار صنایع و سازمان هاERPنقش فرایندگرایی و 

54

کم کنیم؟وکار را کسبهای چگونه ریسك

نابمدیریت 
جلوگیری از هرگونه اتلاف و حیف و میل

میافته و متعالی داشته باشیسازمان توسعه چگونه یك 

وکارهای کسبمدیریت ریسكدر ERPهای حلنقش راه
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تولید ناب چیست
تا تولید ناب یك فلسفه تولیدی است که زمان سفارش

کندمیها کوتاه با حذف اتلاف،ارسال را
حضمبهمشتریبهتحویلوبزرگانباریكداشتنمعنیبهتعریفاین

نیستدرخواست
استزمانحداقلدرسفارشموردتحویل»آنمعنی»
تاساتلافیكگیردقرارعملیكنوبتدروشودمتوقفمحصولکجاهر
امااشدبذخایرومنابعکنندهمصرفو کنندهجذبکهاستفعالیتیاتلاف

نیافریندارزشیهیچ
یازنمعینقیمتباومعینزماندرمشترینظرازکهاستچیزیآنارزش

کندبرآوردهرااو

وکارهای کسبمدیریت ریسكدر ERPهای حلنقش راه
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در موفقیت و توسعه پایدار صنایع و سازمان هاERPنقش فرایندگرایی و 

انواع اتلاف ها
(مودا)اتلاف + کار= ظرفیت موجود

های هفت گانه زیر را شناسایی کردچی اوهْنو اتلافتاای
تولید مازاد
زمان انتظار
حمل و نقل مازاد
پردازش های غیرلازم
 موجودی مازاد
 (فرایندهایی که نیاز به مهندسی مجدد دارند)حرکات اضافی

ضایعات

وکارهای کسبمدیریت ریسكدر ERPهای حلنقش راه
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در موفقیت و توسعه پایدار صنایع و سازمان هاERPنقش فرایندگرایی و 

اتلاف های جدید
ده جدیداً در مدیریت ناب دو اتلاف مهم زیر به اتلاف های هفت گانه اضافه ش

است

فرصت از دست رفته
اطلاعات از دست رفته

وکارهای کسبمدیریت ریسكدر ERPهای حلنقش راه
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در موفقیت و توسعه پایدار صنایع و سازمان هاERPنقش فرایندگرایی و 

ترین اتلاف  جدید در ایرانو مهم
ود ترین اتلاف عدم تفکیك سدر ایران و از منظر مدیریت ناب مهم

.عملیاتی از سود حسابداری تورمی است
(سود حاصل از خواب سرمایه یا سود تورمی)

ارزش سرمایه از دست رفته 
(حسابداری تورمی)

وکارهای کسبمدیریت ریسكدر ERPهای حلنقش راه
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در موفقیت و توسعه پایدار صنایع و سازمان هاERPنقش فرایندگرایی و 

فرق یارانه با رانت

...آب و–انرژی –ارز –وام 
سود تورمی–سود خواب سرمایه –سود دفتری 

:مثال

(دلار100)تومانهزار50دلاربامیلیون5کالاخرید

(دلار87.5)تومانهزار80دلاربامیلیون7کالافروش

تومانمیلیون2:دفتریکاذبسود

دلار12.5:تورمیزیان

وکارهای کسبمدیریت ریسكدر ERPهای حلنقش راه
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در موفقیت و توسعه پایدار صنایع و سازمان هاERPنقش فرایندگرایی و 

ستمی، تحول دیجیتالی سازمان، با تکیه بر تفکر سی
ات فرایندگرایی و بهره گیری صحیح از فناوری اطلاع

ضمن حذف یا کاهش انواع اتلاف ها
منجر به افزایشبایستی

نوآوری، اثربخشی، کارایی، انعطاف پذیری
و نهایتاً کسب موفقیت و توسعه پایدار

در شرکت ها و سازمان ها گردد

وکارهای کسبمدیریت ریسكدر ERPهای حلنقش راه
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در موفقیت و توسعه پایدار صنایع و سازمان هاERPنقش فرایندگرایی و 

61

آشنایی با
یتوری و کیفمرکز آمریکایی بهره

APQC.ORGگاه برگرفته از وب
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در موفقیت و توسعه پایدار صنایع و سازمان هاERPنقش فرایندگرایی و 

62

کیفیتآشنایی با مرکز آمریکایی بهره وری و 

وری و کیفیتمرکز آمریکایی بهره
APQC : American Productivity & Quality Center

درخواستبا1997سالدر(APQC)کیفیتوبهره وریآمریکاییمرکز
ید،گردتاسیسآمریکادردولتیرسمیمقاماتوصنفیهایاتحادیهبرخی

.استنبودهکشورآنبهمحدودآنفعالیتگاههیچاما
صنفیفراارتقاءجهتدرIBMوAPQCسازمان های،2008سالدر
عصنایویژههایچارچوبازتعدادیتوسعهو"فرایندیطبقه بندچارچوب"

.نمودندآغازرامشترکیهمکارییکدیگربا،مختلف
واحدهایکهبودمدلیایجاد،یکارهماینانجامازآناننیتوقصد

گاهددیجایبهفعالیت هایشانتاندنکتشویقراسازمان هاسایرووکارکسب
.دنمایناجرایینفیفراصوفرایندیدیدگاهبایشترب،وظیفه ایمحدود
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در موفقیت و توسعه پایدار صنایع و سازمان هاERPنقش فرایندگرایی و 

63

فرایندبندی طبقهمعرفی چارچوب
(PCF)
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در موفقیت و توسعه پایدار صنایع و سازمان هاERPنقش فرایندگرایی و 

64

(PCF)معرفی چارچوب طبقه بندی فرایند 

یندافرطبقه بندی چارچوب 
PCF: Classification Framework Process

1992سالدرAPQCاساسبررافرایندبندیطبقهچارچوب
وتدوینآمریکاییبرترشرکت80بیندرالگوبرداریپروژهیك

.نمودمعرفی
هاسازمانکلیهدرتوانمیآنازکهاستساختاریچارچوباین

یجغرافیایمکانواندازهازنظرصرفخدماتی،یاوتولیدیازاعم
.نموداستفادهآنان

ازبیشواصلیحوزهیادسته13دررافرآیندهاچارچوباین
.نمایدمیتعریفعامصورتبهوظیفه،وفعالیت،یندافر2000
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در موفقیت و توسعه پایدار صنایع و سازمان هاERPنقش فرایندگرایی و 

65

فرایندهابرایجهانیزبانی
(PCF)معرفی چارچوب طبقه بندی فرایند 
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در موفقیت و توسعه پایدار صنایع و سازمان هاERPنقش فرایندگرایی و 

66

PCFنسخه های اختصاصی 
،(PCF)فرایندیطبقه بندیچارچوبعمومینسخهارائهبرعلاوهAPQCسازمان

تاسنمودهارائهوتهیهصنعتهربرایویژهطوربهنیز،رادیگریمتعددنسخه های
:صنایعدرجملهاز،استهاآنبه روزرسانیوتوسعهحالدر"مرتباکه

هوافضا و دفاعی
 (هواپیمایی)هوایی خطوط
 خودروصنعت
بانکداری
 (رسانه)صدا وسیما
 شهری( دولت)مدیریت
محصولات الکترونیکی مصرفی
صنعت خوردگی
محصولات مصرفی
دستی نفت صنایع پایین

آموزش
بهداشت و بیمه درمانی
های بهداشت دهندگان مراقیتارائه
بیمه
علوم زیستی
فروشیخرده
ارتباطات مخابراتی
صنایع بالادستی نفت
 برقو آب

(PCF)معرفی چارچوب طبقه بندی فرایند 
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در موفقیت و توسعه پایدار صنایع و سازمان هاERPنقش فرایندگرایی و 

67

(PCF)معرفی چارچوب طبقه بندی فرایند 

فرایندهای عملیاتی

فرایندهای عملیاتی

5
ارائه 

خدمات

4
ارائه 

محصولات
فیزیکی

3
و بازاریابی
فروش 

محصولات
و خدمات

2
توسعه و 
مدیریت 

محصولات 
و خدمات

1
وسعهت

چشم انداز 
راهبردو 

6
مدیریت 

ارائه 
خدمات به
مشتری
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در موفقیت و توسعه پایدار صنایع و سازمان هاERPنقش فرایندگرایی و 
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(PCF)معرفی چارچوب طبقه بندی فرایند 

مدیریتی و پشتیبانیفرایندهای

سازمانانعطاف پذیریوبهسازیانطباق،ریسك،مدیریت-11

برون سازمانیروابطمدیریت-12

انسانیسرمایه مدیریتوتوسعه-7

اطلاعاتفناوریمدیریت-8

مالیمنابعمدیریت-9

هاداراییمدیریتووسازساختتملك،-10

وکارکسبقابلیت هایمدیریتوتوسعه-13

پشتیبانیفرایندهای مدیریتی و 
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در موفقیت و توسعه پایدار صنایع و سازمان هاERPنقش فرایندگرایی و 
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(PCF)معرفی چارچوب طبقه بندی فرایند 

بندی فرآیند های چارچوب طبقهلایه
ارائهوطبقه بندیلایه5دروحوزه13در(PCF)فرایندهاطبقه بندیچارچوب

.استشده
فرایندیاصلیهایحوزهیابندی هادستهاول؛لایه(Categories):اعدادازاستفادهبا

فرایندهابندیطبقهسطحبالاتریننمایشبرای(13تا1بین)صحیح

فرایندیگروه هایدوم؛لایه(Process Groups):(1-1همانند)تیرهخطیكبااعدادازاستفاده
ندداریکدیگربابیشتریارتباطاتوتناسبسنخیت، کهفرایندهاازگروهیبرای

فرایندهاسوم؛لایه(Processes):برای(5-1-1همانند)تیرهخطدوبااعدادازاستفاده
فرایندهانمایش

فعالیت هاچهارم؛لایه(Activities):(3-5-1-1همانند)تیرهخطسهبااعدادازاستفاده
می دهندرویفراینداجرایهنگامبهکهکلیدیرخدادهایبرای

وظایفپنجم؛لایه(Task):برای(1-3-5-1-1همانند)تیرهخطچهاربااعدادازاستفاده
بیشترجزئیاتنمایش
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در موفقیت و توسعه پایدار صنایع و سازمان هاERPنقش فرایندگرایی و 
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(PCF)معرفی چارچوب طبقه بندی فرایند 

APQCلایه فهرست کارکردی 5مثالی از 

انداز و راهبردچشمتوسعه -1
تعریف مفهوم کسب وکار و چشم انداز بلند مدت-1-1

هدایت فرصت های بازسازی سازمان-1-1-5
های دادوستدتحلیل گزینه-1-1-5-3

های اکتسابیارزشیابی گزینه-1-1-5-3-1
های ادغامارزشیابی گزینه-1-1-5-3-2
(جداسازی)های عدم ادغام ارزشیابی گزینه-1-1-5-3-3
های واگذاریارزشیابی گزینه-1-1-5-3-4
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در موفقیت و توسعه پایدار صنایع و سازمان هاERPنقش فرایندگرایی و 

71

فرایندهای عملیاتی
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در موفقیت و توسعه پایدار صنایع و سازمان هاERPنقش فرایندگرایی و 

72

فرایندهای عملیاتی

راهبردانداز و چشمتوسعه -1

دتمبلندچشم اندازوکسب وکارمفهومتعریف-1-1

کسب وکارراهبردتوسعه-1-2

راهبردیهایعملابتکاراندازه گیریواجرا-1-3

وکارکسبهایمدلونگهداریحفظوتوسعه-1-4
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در موفقیت و توسعه پایدار صنایع و سازمان هاERPنقش فرایندگرایی و 

73

فرایندهای عملیاتی

خدماتو مدیریت محصولات و توسعه -2
متمحصول یا خدحکمرانی و مدیریت برنامه توسعه -2-1

های جدیدد محصدول یدا ایدهو تعریف پدیدآوردن -2-2
خدمت

توسعه محصولات و خدمات-2-3
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در موفقیت و توسعه پایدار صنایع و سازمان هاERPنقش فرایندگرایی و 
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فرایندهای عملیاتی

خدماتو فروش محصولات و بازاریابی -3
اقابلیت هومشتریانبازارها،(شناخت)درک-3-1
بازاریابیراهبردتوسعه-3-2
بازاریابیهایطرحمدیریتوتوسعه-3-3
فروشراهبردتوسعه-3-4
فروشطرح هایمدیریتوتوسعه-3-5
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در موفقیت و توسعه پایدار صنایع و سازمان هاERPنقش فرایندگرایی و 

75

فرایندهای عملیاتی

ارائه محصولات فیزیکی-4
ینتاممنابع زنجیره همسوسازی برنامه ریزی برای -4-1
تدارک خرید مواد اولیه و خدمات-4-2

محصولآزمودنیامونتاژیاتولید-4-3

انبارداریوتدارکاتمدیریت-4-4
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76

فرایندهای عملیاتی

ارائه خدمات-5

خدمتارائهحاکمیتوراهبردایجاد-5-1

خدمتارائهمنابعمدیریت-5-2

مشتریبهخدماتارائه-5-3
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مشتریبهخدمتارائهمدیریت-6
ریمشتبهتوجهیامشتریبهخدمتارائهراهبردتوسعه-6-1
مشتریبهخدمتارائههایتماسمدیریتوریزیبرنامه-6-2
محصولاتفروشازپسخدماتارائه-6-3
محصولفراخوانومقرراتتنظیمهایممیزیمدیریت-6-4
رضایتومشتریبهخدمتارائهعملیاتارزشیابی-6-5

مشتری

فرایندهای عملیاتی
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در موفقیت و توسعه پایدار صنایع و سازمان هاERPنقش فرایندگرایی و 

78

فرایندهای مدیریتی و پشتیبانی
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مدیریتی و پشتیبانی فرایندهای 

انسانیسرمایهمدیریتوتوسعه-7
نیانسامنابعهایراهبردوهامشیخطریزی،برنامهمدیریتوتوسعه-7-1
کارکنانانتخابویابیمنبعجذب،-7-2
آموزشوتوسعهشدن،کاربهمسلطبرایکارکنانمدیریت-7-3
کارکنانروابطمدیریت-7-4
کارکنانونگهداشتحفظودادنپاداش-7-5
کارکنانبازنشستگیواستخدامیوضعیتتغییر-7-6
کارکنانتحلیلواطلاعاتمدیریت-7-7
کارکنانباارتباطمدیریت-7-8
کارکنانارتباطاتارائه-7-9
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مدیریتی و پشتیبانی فرایندهای 

اطلاعاتفناوریمدیریت-8
اطلاعاتفناوریمشتریروابطمدیریتوتوسعه-8-1
اطلاعاتفناوریوکارکسبراهبردمدیریتوتوسعه-8-2
فناوریریسكوپذیریانعطافمدیریتوتوسعه-8-3

اطلاعات
اطلاعاتمدیریت-8-4
هاحلراهیاخدماتمدیریتوتوسعه-8-5
هاحلراهیاخدماتگسترش-8-6
هاحلراهیاخدماتپشتیبانیمدیریتوخلق-8-7
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مدیریتی و پشتیبانی فرایندهای 

مالیمدیریت منابع -9
مدیریتحسابداریوبرنامه ریزیانجام-9-1
درآمدحسابداریانجام-9-2
دهیگزارشوعمومیحسابداریانجام-9-3
ثابتداراییپروژهحسابداریمدیریت-9-4
دستمزدوحقوقپردازش-9-5
مخارجبازپرداختوپرداختنیحساب هایپردازش-9-6
خزانه داریعملیاتمدیریت-9-7
سازمانیدرونکنترل هایمدیریت-9-8
هامالیاتمدیریت-9-9
بین المللیمالیادغامیامدیریت-9-10
جهانیتجارتخدماتارائه-9-11
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در موفقیت و توسعه پایدار صنایع و سازمان هاERPنقش فرایندگرایی و 

82

مدیریتی و پشتیبانی فرایندهای 

هاداراییو مدیریت وساز ساخت، تملك-10
دارایی هاتملكوبرنامه ریزی-10-1
مولدهایداراییوسازساختوطراحی-10-2
مولدهایداراییونگهداریحفظ-10-3
دارایی ها(ریختندور)گذاشتنکنار-10-4
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در موفقیت و توسعه پایدار صنایع و سازمان هاERPنقش فرایندگرایی و 

83

مدیریتی و پشتیبانی فرایندهای 

ریانعطاف پذیوبهسازیانطباق،ریسك،مدیریت-11
(اقتصادی)سازمان

(اقتصادی)سازمانریسكمدیریت-11-1

انطباقمدیریت-11-2

تلاش هابهسازیمدیریت-11-3

وکارکسبپذیریانعطافمدیریت-11-4
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در موفقیت و توسعه پایدار صنایع و سازمان هاERPنقش فرایندگرایی و 

84

مدیریتی و پشتیبانی فرایندهای 

برون سازمانیروابط مدیریت -12

سرمایه گذارانباروابطساختن-12-1

صنعتودولتباروابطمدیریت-12-2

هیئت مدیرهاعضایباروابطمدیریت-12-3

اخلاقیوقانونیمسائلمدیریت-12-4

عمومیروابطبرنامهمدیریت-12-5
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در موفقیت و توسعه پایدار صنایع و سازمان هاERPنقش فرایندگرایی و 

85

مدیریتی و پشتیبانی فرایندهای 

وکارکسبو مدیریت قابلیت های توسعه -13
مدیریت فرایندهای کسب وکار-13-1
پروژهوبرنامه،«کارهانمونهسبد»مدیریت-13-2
(اقتصادی)سازمانکیفیتمدیریت-13-3
تغییرمدیریت-13-4
رهگستدردانشمدیریتقابلیت مدیریتوتوسعه-13-5

(اقتصادی)سازمان
الگوبرداریواندازه گیری-13-6
زیستمحیطبهداشتوایمنیمدیریت-13-7
گرهاتحلیلارائهومدیریتتوسعه،-13-8
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روهای پیشبرنامه
و

سخن پایانی
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رویکردهای آموزشی پیش رو

مختلفهایحلراهسازیپیادههایآموختهدرسERP

مختلفهایحلراهسازیپیادهاثربخشیونقشERPهااکوسیستمانواعدر
هایماژولازهریكبهنگاهERPیتخصصفناوریاتکنولوگتوانمندسازیو
اودومثلغیرایرانییاایرانیمشخصمحصولیكبهنگاه

روهای پیشبرنامه
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مسیر تحول شغلی
المللیآموزش هزارن نفر تکنولوگ آزادکار بین

مقدماتیآشناییاولسطح
کارشناس-(ایجلسه8)ساعته32آموزشیهایدورهدرشرکتدومسطح
ارشدکارشناس-کاردرحینوپیشرفتههایآموزشسومسطح
المللیبینآزادکار-ایحرفهمتخصصوکارحیندرآموزشچهارمسطح

https://sfia-online.org

روهای پیشبرنامه
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م آیا کشور عزیزمان ایران در نی
دهه گذشته پیشرفت نموده 

است؟
مزیت نسبی کشور چیست؟

توانیم دومین یا سومین اقتصاد منطقه بشویم؟چگونه می
نظر مسئولین کشور امارات درخصوص هوش مصنوعی

سخن پایانی
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همه ما مسئولیم
نظریه بودا

خاطره استخر پارک شهر

سخن پایانی
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:ماموریت من در زندگی
ورزیدنعشق 

دیگرانزیستن و شاد کردن شاد 
ارزشی زیستن

باارزش از خود به جا گذاشتنیادگاری 

سخن پایانی
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2013
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