
 فصل پنجم 
 مدیریت فرایند



 فرایند مدیریت فرایند

آیا فرایند مدیریت  فرایند در كسب و  
 كارهاي مختلف متفاوت است؟ 

از نظر سيستمي خير ولي از نظر  
 محتویي بله 

براي تمامي كسب و كار ها مي توان از  
 یك مدل مرجع استفاده كرد



 مدل هاي مرجع براي فرآیند مدیریت فرآیند

دانش مديريت پايه تمامي مدل هاي مرجع است 

مدلPMI  
مدلCMMI   
 مدلSCOR 
  مدلCOBIT 

 مدلBPTrend 



 مدل هاي جنریك براي مدیریت فرایند

 مدلPMI 



  BPTrendو مدل مدیریت فرایند  CMMIارتباط مدل  



   براي مدیریت فرایند  SCOREدر چارچوب   Thread مدل 

 134الي  131توضيحات ص 



بر مدل مدیریت  SCOREدر   make و فرایند  planچگونه فرایند 
 تطبيق دارد BPTrend فرایند 



بر مدل    COBITشركت  ITIGچگونه فرایند مدیریت فرایند 
 تطبيق دارد ؟ BPTrend مدیریت فرایند 
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فرايند مديريت 
 فرآيندهای بالادستی

 برنامه ريزی فرايند
 
 

 تعامل و ارتباط فرايند سازماندهی فرايند
 

 کنترل فرايند
 

 
های  /ساير فرآيند فرآيند پايه

 ”پايه  
 "تامین کننده

 ورودی ها

برنامه،  
زمانبندی، 

 بودجه

تامین منابع، نیرو 
 و تعريف فرايند

انتقال اهداف و چشم  
 انداز به اجرا کنندگان

 اقدامات اصلاحی

اطلاعات  
 فعالیت

 نتايج

اطلاعات مربوط به 
 نتايج

درخواست برای  
 پشتیبانی

معیار مربوط به  
 خروجی فرآيند

 فرآيند پشتیبانی

ساير  
های پايه /فرآيند
 "مشتری"

 فرايند مديريت فرآيند پايه  

تنظیم اهداف و مشخص  1.
کردن انتظارات مورد نظر 
در ارتباط با ورودی ها،  
فرآیند در حال اجرا و 
 خروجی های فرایند

تنظیم برنامه  هها و امهان    2.
 بندی ها

 تامین بودج 3.

 تامین منابع و نیرو  1.

تعریف شغل ها و 2.
 مسئولیت ها

 استقرار فرآیند3.

تعیین معیارهای  4.
 موفقیت

تعامل علت کار با 1.
کارکنان جهت ایجاد 

 تعهد در آنها
تعامل با مدیران 2.

بالادستی، مشتری، 
تامین کنندگان و  
 مدیران فرآیندی

 پایش فرآیند1.

اعمهههال نیهههرو  2.
 جهت موفقیت

شناسههههههههایی 3.
 انحرافات

انجام اقهدامات   4.
 اصلاحی

برنامه فرايند در مقايسه با  معیار تجمعی خروجی فرآيند
 ساير فرايند های هم سطح



 مدیریت چيست؟

  چارت سازماني مشخص مي كند چه واحدي زیر نظر چه واحدي
 كار مي كند و كدام مدیر به كدام مدیر باید گزارش دهد



 مدیریت واحد هاي سازماني و مدیریت فرآیند

 معاون فروش
 

   

 معاون توليد
 

 معاون تحویل
 

 معاونت تحویل معاونت توليد معاونت فروش

 مدیر عامل
 شوراي معاونين

 یكي از
 مدیران توليد  

 یكي از
 مدیران تحویل  

 یكي از
 مدیران فروش  

 فرایند توليد
 Aمحصول َ 

 فرایند فروش
 Aمحصول َ 

 فرایند تحویل
 Aمحصول َ 

 Aفرایند محصول َ

مشتري 
 Aمحصول 

 فرایند توليد
 Bمحصول  

 فرایند فروش
 Bمحصول َ 

 فرایند تحویل
 Bمحصول َ 

 Bفرایند محصول َ

مشتري 
 Bمحصول 

 فرایند توليد
 Cمحصول  

 فرایند فروش
 Cمحصول َ 

 فرایند تحویل
 Cمحصول َ 

 Cفرایند محصول َ

مشتري 
 Cمحصول 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 فرایند كسب و كار شركت

 
 

بازار و مشتریان 
 شركت

 مدیریت فرآیند

 فرایند فروش
 Aمحصول َ 

 فرایند توليد
 Aمحصول َ 

 فرایند تحویل
 Aمحصول َ 

 Aفرایند محصول َ

مشتري محصول 
A 

 فرایند فروش
 Bمحصول 

 فرایند توليد
 Bمحصول 

 فرایند تحویل
 Bمحصول َ 

 Bفرایند محصول

مشتري محصول 
B 

 فرایند فروش
 Cمحصول 

 فرایند توليد
 Cمحصول 

 فرایند تحویل
 Cمحصول َ 

  Cفرایند محصول

 مشتري محصول 
C 

 برنامه ریزي ، ارزیابي و كنترل فرایند كسب و كار شركت•
 برنامه ریزي ، ارزیابي و كنترل فرایند هاي بزرگتر از طریق فرایند هاي كوچكتر•
 معيار ها و سنجه هاي  ارزیابي فرآیند •



 مدیریت واحدهاي سازماني  

 معاون فروش
 

  

 معاون توليد
 

 معاون تحویل
 

 معاونت تحویل معاونت توليد معاونت فروش

 مدیر عامل
 شوراي معاونين

 یكي از
 مدیران توليد 

 یكي از
 مدیران تحویل 

 یكي از
 مدیران فروش 

 برنامه ريزي و ارزيابي و كنترل واحد سازماني•
سلسله مراتب واحدهاي سازماني و برنامه ريزي، ارزيابي و كنترل واحددهاي بزرتتدر بدر واحددهاي     •

 كوچكتر
 معيارها و سنجه هاي  ارزيابي واحد سازمان•



 مدیران فرایند و مدیران فانكشن؟

1 مدیران فانكشن كه در عين حال مدیریان فرایند هم هستند 



 مدیران فرایند و مدیران فانكشن؟

2 مدیر فرایند كه هم رده مدیران فانكشن قراردارد 



 مدیریت فانكشني یا مدیریت فرایندي؟

دغده هاي مددیران  
فانكشددن ومدددیران 

معيارهدایي  )فرایند 
كه هر كدام كنتدرل  

را به هدم  ( مي كنند
 مقایسه كنيد

قدددرت مدددیران 
فانكشن و مدیران 
فرایند را به هدم  

 مقایسه كنيد



 مدیریت ماتریسي
قدرت  

مدیران  
فانكشن و  
مدیران  
فرایند با  
هم برابر 

 است



 (   PMIاز )ساختار هاي سازماني فانكشني و فرایندي 



 زنجيره ارزش و استاندارد سازي فرایند



 هدف گذاري و پاداش مدیران

 يكي از حوزه هايي  كه مشاور آناليز فرايند با يد به دقت

 بررسي كند  يافتن پاسخ سؤال ذيل است

 آيا هدف هايي كه مديران در پي تحقق آن هستند و معيار

هايي كه كنترل مي كنند و پاداشي كه دريافت مي كنند 

 با هم همخواني دارد؟

 مثالي از يك  126هارمون در صcall center  ارايه

 .  داده است



 جنریك براي مدیریت فرایندها مدل هاي

 مدلPMI 



 مدلهاي جنریك براي مدیریت فرایند ها
 مدل بلوغ سازمانيSEI  ( مدلCMMI) 



  BPTrendو مدل مدیریت فرایند  CMMIارتباط مدل  



   براي مدیریت فرایند  SCOREدر چارچوب   Thread مدل 

134الی  131توضيحات ص   



 بر مددل مددیریت فرایندد     SCOREدر   make و فرایند  planچگونه فرایند 

BPTrend تطبيق دارد 



 بر مدل مدیریت فرایند   COBITشركت  ITIGچگونه فرایند مدیریت فرایند 
BPTrend تطبيق دارد ؟ 



 زنجيره هاي ارزش ساد ه و پيچيده

 زنجيره هاي ارزش  استراتژي زنجيره هاي ارزش   عمليات 

،توليد ، فروش و  طراحي
خدمات درواحد هاي مختلف  

 یك  شركت انجام مي شود 

 تصميم سازي در مورداستراتژي
مالي و استراتري بازار به صورت  

 متمركزاست

هاي مختلف كه در  شركت در
مالكيت یك سازمان هستند  

 .انجام مي شود

 تصميم سازي در مورداستراتژي
مالي  به صورت متمركزاست و 
استراتري بازار در هر شركت  

 صورت مي گيرد 
 

هاي مختلف و كاملا   شركت در
 مستقل انجام مي شود

 تصميم سازي در مورداستراتژي
مالي   و استراتري بازار مستقلاٌ  
 در هر شركت صورت مي گيرد 
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 هفت سؤال از شركت
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 سؤال اول

مزیت برخورداري از سایت هاي متعدد در نقاط مختلف 
 جهان  چيست؟ مزیت هاي بالقوه این كار چيست؟

 پاسخ
شركت دل در كشورهاي برزیل ،چين ،مالزي ، ایرلندد  و  

مزیت  برخي ازاین مكان هدا هزینده   . آمریكا سایت دارد
(  مثل برزیل ،چين،مالزي و تاحدودي ایرلند) پایين است 

و نكته دیگراینكه نيروي كار مداهر و بهدره ور دارندد و    
 نزدیك به بازارهاي منطقه اي هستند

http://i655.photobucket.com/albums/uu277/bexdeep/dell-logo-01copy.png


 سؤال دوم
چرا دل به جاي ساخت قطعات و اجزاي كدامييوتر، آن هدا را از   
پيمانكاران  مستقل خریداري مي كند؟  آیا این كار شركت دل را 

 به یك مونتاژ كار تبدیل نمي كند؟

 پاسخ

مزیت رقدابتي دل،  . دل با اینكار مدل كسب و كار موفقي را ایجاد كرده است  
تمدام ایدن   . قيمت پایين، شخصي سازي و پاسخ سریع به خواسته مشتري اسدت 

از طریدق  . مزیت ها از مدیریت  خوب زنجيره تأمين و لجستيك  بوجود مي آیدد 
برون سياري دل كاملاٌ ریسك مربوط به اتصال سيستم هاي انبارداري نظير از رده 

دل قادر است ، انعطاف پذیري در ساخت .  خارج شدن قطعات را از بين مي برد
را حفظ كند و هزینه هماهنگي را  نسبت به حالتي كه ازیدك سداختار عمدودي    

برون سياري بده دل  . تأمين كند به شدت كاهش دهد(  واحد هاي  متعلق به دل)
 .  اجازه مي دهد روي آن كاري كه بهتر انجام مي دهد متمركز شود

http://i655.photobucket.com/albums/uu277/bexdeep/dell-logo-01copy.png


 پاسخ

 سؤال سوم
نتيحه این كار دل كه اطلاعات را جایگزین موجودي كرده اسدت  
چيست؟ چه تأثيري بر روي  ساختار هزینه هدا و سدودآوري دل   

 داشته است؟

در سدال  . دل به كمترین سطح موجودي در صنعت كامييوتر دست یافته اسدت    
فقط براي سه روز موجودي داشته است  در حاليكه رقبداي او در همدين    2004

این یك  مزیت بسيار مهم در صنعت . روز موجودي  داشتند 90و یا  45، 30سال 
درصد موجدودي هدا از رده    1كامييوتر است زیرا در این صنعت تقریباٌ  هر هفته 

جایگزین كردن اطلاعات به جاي موجودي یك دستاورد مهدم  . خارج  مي شوند
 به علاوه كاهش موجودي نياز به  سرمایه در  .  در مدل كسب و كار دل مي باشد

در مجموع این سياست  به سدود آوري بدالایي   . گردش را نيز كاهش مي دهد
 .منجر شده است

http://i655.photobucket.com/albums/uu277/bexdeep/dell-logo-01copy.png


آیا فكر مي كنيد مدل كسب و كار شركت دل مي تواند  توسط سدایر  
 توليدكنندگان كامييوتر و یا صنایع ساخت و توليدي دیگر تقليد شود

 سؤال چهارم

امدا مهدارت هداي    . بله مدل شركت دل قابل تقليد اسدت 
. مدیریتي در این مدل به سدادگي سداخته نمدي شدوند    

شركت هاي دیگر نظير والمارت،  نيز سدعي در جدایگزین   
برخدي از  . نمودن اطلاعات به جاي موجودي داشته اندد 

 .سازندگان خودرو نيز در این مسير گام برداشته اند

 پاسخ

http://i655.photobucket.com/albums/uu277/bexdeep/dell-logo-01copy.png


چه عواملي باعث مي شود كه بكارگيري مدل دل توسط  
 دیگران دشوار باشد؟

 سؤال پنجم

. عامل اصلي دشواري مهارت و داندایي مددیریتي اسدت   
دانستن اینكه چه كاري باید كرد ساده اسدت، امدا اینكده    

 .بدانيم چگونه انجام دهيم بسيار پيچيده است

 پاسخ

http://i655.photobucket.com/albums/uu277/bexdeep/dell-logo-01copy.png


  سؤال ششم  

مزیت اصلي رقابتي شركت دل چيست و چگونه این مزیت را  
 حفظ مي كند؟

بده نظدر   . ریشه و مزیت اصلي رقابتي شركت دل هزینه پایين است
مي رسد دل قادر است با یك چالش رقابتي مواجده شدود كده از    

منظور جایگزیني اطلاعدات بده   )قابليت هاي آشكار مدیریتي است 
همين امر باعث شده است كده یدك امنيدت    (. جاي موجودي است

اما در هر صورت این قابليدت نيدز   . نسبي براي خود بوجود بياورد
توسط دیگران قابل دسترسي است و نمي توان گفدت كده  امنيدت    

 .كامل برقرار است

 پاسخ

http://i655.photobucket.com/albums/uu277/bexdeep/dell-logo-01copy.png


 سؤال هفتم  

ریسك هاي احتمالي در استراتژي زنجيره تأمين شركت دل 
 چگونه مي توان این ریسك را كاهش داد. چيست

نظيدر  )اگر ارتباط و اتصال حمل و نقل قطع شود . ریسك هاي زیادي وجود دارد
. ، رویكدرد دل صددمه مدي خدورد    (متوقف شدن كارپيمانكاران و یا تروریسم

دل . همچنين رویكرد دل به مشكلاتي  كه پيمانكاران دارند، بسيار حساس اسدت 
خدراب شددن   . به موضوعات مرتبط با فناوري اطلاعات نيز بسيار حساس اسدت 

بنابراین ریسك  مهم . سایر رقبا نيز چنين مسأله اي دارند. سيستم بسيار مهم است
كه باید مراقبت كرد، ریسك پيمانكاران است كه ازطریدق  یكيارچده شددن بدا     

و در این زمينه دل نه تنها  سيستم خود را . سيستم هاي پيمانكاران كاهش مي یابد
 . با پيمانكارانش، بلكه با پيمانكاران پيمانكارانش نيز یكيارچه كرده است

 پاسخ
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