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 529 ........................................................................ هاها/ روشکیتکن .6-3-3

 532 ................................................................................... یاساس یهایستگیشا .6-4

 BABOK .............................................. 532 یدانش راهنما یهار بر حوزهیتأث .6-5

 533 .......................................... وکارل کسبیتحل شیو پا یزیربرنامه .6-5-1

 BABOK 533 یراهنما یهاکیتکن 

 534 وکارل کسبیتحل یهاکیر تکنیسا 

 534 ........................................................ یاستخراج الزامات و همکار .6-5-2

 BABOK 534 یراهنما یهاکیتکن 

 536 وکارکسب لیتحل یهاکیر تکنیسا 

 536 ......................................................... ت چرخه عمر الزاماتیریمد .6-5-3

 BABOK 536 یراهنما یهاکیتکن 

 537 ................................................................................ ل راهبردیتحل .6-5-4

 BABOK 537 یراهنما یهاکیتکن 

 538 وکارل کسبیتحل یهاکیر تکنیسا 

 538 ...................................... بهبود یهاطرح فیالزامات و تعر لیتحل .6-5-5

 BABOK 538 یراهنما یهاکیتکن 

 539 وکارل کسبیتحل یهاکیر تکنیسا 

 539 ............................................................................... کارراه یابیارز .6-5-6

 BABOK 539 یراهنما یهاکیتکن 

 541 وکارل کسبیتحل یهاکیر تکنیسا 

 543 منابع و مآخذ
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 اشکال فهرست
 34 .................................... وکارکسب لیدانش تحل یهاحوزه انیم ی( رابطه عموم1-1شکل 

 46 ..................................................................................... ( چرخه الزامات و طرح2-1شکل 

 49 ..... یافق یهاندیو فرا یعمود یافهیوظ یهااز بخشلمتشک ی( ساختار سازمان1-2شکل 

 50 ............................................................................ تا ارسال کالا افتیدر ندی( فرا2-2شکل 

 51 ......................... یافهیساختار وظ کیکالا در  تا ارسال افتیدر ندیفرا ی( اجرا3-2شکل 

 58 .................................. یندیفرا کردیها در روندیفرا یهایو خروج های( ورود4-2شکل 

 62 ................................................... وکارکسب ندیفرا تیریمد یدانش یها( حوزه5-2شکل 

 68 ................ وکارکسب یهاندیفرا تیریمد قیازطر یبه اهداف سازمان یابی( دست6-2شکل 

 69 ......................................................................................... خودرو دیتول ندی( فرا7-2شکل 

 70 ................................................................. دیکننده سازمان تولنیتأمو  ی( مشتر8-2شکل 

 70 ...............................................................کننده خدماتنیو تأم ی( ارتباط مشتر9-2شکل 

 72 ....................................................................... ندی( نگاه به سازمان از منظر فرا10-2شکل 

 73 .............................................................................. خودرو دیتول ندی( نقشه فرا11-2شکل 

 PDCA .............................................................................................. 75( چرخه 12-2شکل 

 80 ............................ ندیدر سطوح مختلف سازمان و فرا یعملکرد یها( سنجه13-2شکل 

 81 ........................ ندیفرا یعنوان جلوبرنده اهداف عملکردبه ی( انتظارت مشتر14-2شکل 

 91 ......................................................................................... ندیبلوغ فرا ی( منحن15-2شکل 

 102 ....................................................................... تیریبسته مد-حلقه ستمی( س16-2شکل 

 104 .................................................... کارکردها انیتبادلات م یسازنهی( خلاء به17-2شکل 

 106 .............. ندیعهده مالک فرابه یانجام انتظارات عملکرد نیتضم تی( مسئول18-2شکل 
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 107 ................................ سازمان یافهیوظ یها؛ هماهنگ با بخشندی( مالک فرا19-2شکل 

 109 ........................... یسازمان فیوظا /ی؛ ناهماهنگ با کارکردهاندی( مالک فرا20-2شکل 

 110 ............................................................................................. ندیفرا ی( رهبر21-2کل ش

 111 ............................................................................................ ندی( کارگزار فرا22-2شکل 

 112 .......................................................................................... ندیفرا گرلی( تحل23-2شکل 

 113 ............................................................................................... ندی( حاکم فرا24-2شکل 

 125 ............................ وکارکسب ندیفرا یهادرباره انواع چارچوب یکل دگاهی( د1-3شکل 

 129 ........................................................................................ندهایرچوب فرا( چا2-3شکل 

 ENAPS ....................................................................... 131 یندی( چارچوب فرا3-3شکل 

 133 ........................... (2024، 4-7)نسخه  APQC ندیفرا یبند( چارچوب طبقه4-3شکل 

 163 .............................................................................. مصاحبه بری( اکتشاف مبتن5-3شکل 

 182 .......................................................... وکارکسب ندیفرا کی یاز اجزا ی( مثال1-4شکل 

 185 ....................................................................... کاروکسب یهاندی( سطوح فرا2-4شکل 

 186 .......................................................... یکار سازمانوکسب ندیاز فرا یا( نمونه3-4شکل 

 187 ......................................... یکار سازمانوکسب ندیفراانداز از چشم یا( نمونه4-4شکل 

 ANSI .................................................................. 193استاندارد  یاصل ی( نمادها5-4شکل 

 ANSI ................................................................. 193استاندارد  یاضاف ی( نمادها6-4شکل 

 195 ......................................................................انتقال داده یهارسانه ی( نمادها7-4شکل 

 196 ............................................................................. یجانب زاتیتجه ی( نمادها8-4شکل 

 198 ............................................................................ پردازش اتیعمل ی( نمادها9-4شکل 

 199 .................................................................. مینماد تصم نیگزیجا ی( نمادها10-4شکل 

 199 .............................................................. چاپ مقدار بزرگتر انی( نمودار جر11-4شکل 

 200 ............................................................. تلفن نهیمحاسبه هز انی( نمودار جر12-4شکل 

 201 ........................................................................................ یپشت( نمودار لاک13-4شکل 

 202 ........................................ یریگاندازه لهیوس ونیبراسیکال یپشت( نمودار لاک14-4شکل 
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 203 ........................................................................................ ی( نمودار اختاپوس15-4شکل 

 204 ................................................................ محصول دیتول ی( نمودار اختاپوس16-4شکل 

 SIPOC .......................................................................................... 206( نمودار 17-4شکل 

 206 ............................................ حسابارسال صورت ندیفرا SIPOC( نمودار 18-4شکل 

 207 ............................................... (ASME)استاندارد  ندینمودار فرا ی( نمادها19-4شکل 

 209 ................................................ یکن چوبتخته پاک اتیعمل ندی( نمودار فرا20-4شکل 

 210 ................. موتور ییزداسیو گر زکردنیبازکردن، تم انیجر ندی( نمودار فرا21-4شکل 

 IDEF0 ............................................................................... 213مدل  ی( نمادها22-4شکل 

 IDEF0 ................................ 214ها در استاندارد انکیاستاندارد پ یهاتیوقع( م23-4شکل 

 216 .......................................................... ییمواد غذا دی( نمودار سطح کلان تول24-4شکل 

 IDEF0 .................................................................... 217 یبمرات( ساختار سلسله25-4شکل 

 218 ................................................................. ییمواد غذا دینمودار تول هی( تجز26-4شکل 

 222 .................................................................... ندیفرا کی( عناصر نمودار شمات27-4شکل 

 223 ....................................................................................... ساده یتقدم وندی( پ28-4شکل 

 225 ..................................................یدهجهت تیمحدود یدارا یتقدم وندی( پ29-4شکل 

 225 ......... یمخالف و هنجار یدهبا جهت تیمحدود یدارا یتقدم یوندهایپ (30-4شکل 

 226 ...................................................... یعموم تیمحدود یدارا یتقدم وندی( پ31-3شکل 

 226 ............................................................................................. یاطارتب وندی( پ32-4شکل 

 228 .............................. زمانهمریغ یوندیبا اتصالات پ ندیفرا کی( نمودار شمات33-4شکل 

 229 ................................... انزمهم یوندیبا اتصالات پ ندیفرا کی( نمودار شمات34-4شکل 

 230 ..... «آن انداختنانیجرقرارداد و به افتیدر»با عنوان  3واحد رفتار  هی( تجز35-4شکل 

 230 ......................................... طرفینگاه ب کیاز  3.1.10واحد رفتار  هی( تجز36-4شکل 

 231 ........................................... پروژه ریاز نگاه مد 3.1.10واحد رفتار  هی( تجز37-4شکل 

 232 .......................................................... سفارش مواد ندیفرا کی( نمودار شمات38-4شکل 

 236 ............ از مراجع یریگالزامات با بهره یزیربرنامه ندیفرا کی( نمودار شمات39-4شکل 
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 J1 ....................................................................... 237با اتصال مرتبط ادداشتی( 40-4شکل 

 238 ...................................................................... ءیش کی( عناصر نمودار شمات41-4شکل 

 240 .......... انتقال وندیپ کیو متصل به  UOBبا مرجع  یانتقال اساس کی( شمات42-4شکل 

 242 ................................ ءیش کیو متصل به  UOBانتقال با مرجع  کی( شمات43-4شکل 

 242 ......................................... یزمان بیمرجع با ترت نیبا چند ءیش کی( شمات44-4شکل 

 243 ..................................................... زمانمرجع هم نیبا چند ءیش کی( شمات45-4شکل 

 243 ........................ نامشخص یزمان بیمرجع با ترت نیبا چند ءیش کی( شمات46-4شکل 

 244 ................................................................. جداکننده ریانتقال فراگ کی( شمات47-4شکل 

 244 ........................................................... جداکننده یانتقال انحصار کی( شمات48-4شکل 

 245 ......................................................................... ونددهندهیانتقال پ کی( شمات49-4شکل 

 245 ..................... (4-38سفارش مواد )رجوع به شکل  ءیش کی( نمودار شمات50-4شکل 

 247 ....................................................................... داده انینمودار جر ی( نمادها51-4شکل 

 251 .................................................................................. ستمیس هی( نمودار تجز52-4شکل 

 253 ...................................... داده انیدر نمودار جر ندیفرا یسازمدل ی( خطاها53-4شکل 

 254 ......................................................................... داده انی( مفهوم بسته در جر54-4شکل 

 255 ........................................................................... یبیداده ترک انی( مفهوم جر55-4شکل 

 256 ...............................................................ادهد رهیداده به/ از ذخ یهاانی( جر56-4شکل 

 257 ................................................................................ داده اشتباه یهاانی( جر57-4شکل 

 262 یمنطق DFDاطلاعات در  انیو جر یکیزیف DFDدر  یمستندساز انی( جر58-4شکل 

 262 .............................................. یمنطق DFDدر  یکیزیف یهاتی( حذف فعال59-4شکل 

 263 ................ یمنطق DFDوکار در کسب یهاتیفعال یضرور یتوال شی( نما60-4شکل 

 264 ................................. یبانک اتیداده مربوط به عمل انیاز نمودار جر ی( مثال61-4شکل 

 ARIS ............................................................................................... 266( خانه 62-4شکل 

 ARIS ......................................... 267 یه معماردگایاز د BPM اتی( چرخه ح63-4شکل 

 268 ........................................................................................................ دادی( رو64-4شکل 
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 269 ........................................................................................................ تی( فعال65-4شکل 

 270 ................................................... دادمحوریرو یندیفرا رهیاز زنج یا( نمونه66-4شکل 

 272 .................................................................... میتصم یسازاز مدل یا( نمونه67-4شکل 

 273 ................................................ ندیقواعد در مدل فرا ییاز همگرا یا( نمونه68-4شکل 

 274 ...................................................................... یمواز یرهایاز مس یا( نمونه69-4شکل 

 EPC ............................................ 276سفارش با نمودار  یثبت و بررس ندی( فرا70-4شکل 

 279 .............................................................................. بودن کارها ی( چندسطح71-4شکل 

 280 .................................................... ارزش انیوضع موجود جر هی( نگاشت پا72-4شکل 

 281 ........................ هاآن یافق تیها درمقابل واقعسازمان یعمود ی( ساختارها73-4شکل 

 282 ...................................................... ارزش انیمعمول نگاشت جر ی( نمادها74-4شکل 

 287 ........................................ لوازم دیوضع موجود خر ارزش انی( نگاشت جر75-4شکل 

 288 ....................................... لوازم دیوضع مطلوب خر ارزش انی( نگاشت جر76-4شکل 

 292 ........................................................................... از نمودار کلاس یا( نمونه77-4شکل 

 294 ............................................................................. ءیاز نمودار ش یا( نمونه78-4شکل 

 294 ................................................................... از نمودار موردکاربرد یا( نمونه79-4شکل 

 295 ............................................................................ از نمودار حالت یا( نمونه80-4شکل 

 298 ............................................................................. یاز نمودار توال یا( نمونه81-4شکل 

 299 .......................................................................... تیاز نمودار فعال یا( نمونه82-4شکل 

 299 ....................................................................... یاز نمودار همکار یا( نمونه83-4شکل 

 300 .................................................................................................... ( نماد جزء84-4شکل 

 301 .......................................................................... از نمودار استقرار یا( نمونه85-4شکل 

 301 ............................................................... از نمودار ساختار مرکب یا( نمونه86-4شکل 

 302 ................................................................ امانت کتاب یبرا تی( نمودار فعال87-4شکل 

 303 ....................................................... تعاملات یکل یاز نمودار نما یا( نمونه88-4شکل 

 304 ...................................................................... یبنداز نمودار زمان یانه( نمو89-4شکل 
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 304 ...................................................................... یبنداز نمودار بسته یا( نمونه90-4شکل 

 305 ............................................................................................. ادداشتی( نماد 91-4شکل 

 306 .................................................................................................. شهی( نماد کل92-4شکل 

 310 ......................................................... یکار اختصاصوکسب ندیاز فرا ی( مثال93-4شکل 

 310 ........................................... یکار اختصاصوکسب ندیاز فرا گرید یاه( نمون94-4شکل 

 311 ........................................................................... یعموم ندیاز فرا یا( نمونه95-4شکل 

 312 ................................................................... ییآرااز نمودار رقص یا( نمونه96-4شکل 

 313 ....................................................................... یاز نمودار همکار یا( نمونه97-4شکل 

 314 ........................................................................... از نمودار گفتگو یا( نمونه98-4شکل 

 331 .......................................................................یارتباط یایاش می( قواعد ترس99-4شکل 

 331 ............................................................ دیتول یاز نمودار همکار یا( نمونه100-4شکل 

 332 ........................................................ دیتول ییآرانمودار رقصاز  یا( نمونه101-4شکل 

 333 .............................................. دی( تولییآوا)نمودار هم ندیاز فرا یا( نمونه102-4شکل 

 335 .................................................. زاتیپ لیسفارش و تحو ی( نمودار همکار103-4شکل 

 339 .................................................................................. یسازمدل ی( راهنما104-4شکل 

 343 .............................................................................یتکرار تی( مدل با فعال105-4شکل 

 344 .................................................................. یشروع تکرار دادی( مدل با رو106-4شکل 

 344 ................................................................... یتکرار یانیپا دادی( مدل با رو107-4شکل 

 344 ................................................................... یتکرار ینایم دادی( مدل با رو108-4شکل 

 345 ...................................................... یتکرار یهاتیاز فعال ی( مدل با بخش109-4شکل 

 346 ........................................................................ یاضاف یها( مدل با دروازه110-4شکل 

 347 ........................................................................ شروع دادی( مدل با چند رو111-4شکل 

 347 ........................................... (ی)دروازه انحصار انیپا دادی( مدل با چند رو112-4شکل 

 348 ................................................ (ی)دروازه مواز انیپا دادی( مدل با چند رو113-4شکل 

 348 .......................................................................... شروع دادی( مدل بدون رو114-4شکل 
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 348 ............................................................................ انیاپ دادی( مدل بدون رو115-4شکل 

 351 ................................................ نسبتا بالا CLAساده با مقدار  ندی( مدل فرا116-4شکل 

 351 ................................................ کمتر CLAدشوارتر با مقدار  ندی( مدل فرا117-4شکل 

 351 ........................................................ بالا CNCساده با مقدار  ندی( مدل فرا118-4شکل 

 353 ................. دروازه کیشونده از خارج یتوال انیجر یادی( مدل با تعداد ز119-4شکل 

 354 ...................................... ادغام و انشعاب یرفتارها ی( مدل با دروازه دارا120-4شکل 

 355 .................. شوندهخارج یتوال انیجر یادیتعداد ز یدارا دادی( مدل با رو121-4شکل 

 356 ............................................................................... ( مدل با دروازه تودرتو122-4شکل 

 357 ................................................... دروازه تودرتو یجابه ندیفراری( مدل با ز123-4شکل 

 358 ..................................................................... حلقه بسته ندیرفرای( مدل با ز124-4شکل 

 358 ........................................................................ حلقه باز ندیرفرای( مدل با ز125-4شکل 

 359 ............... ساختار حلقه یدرابتدا و انتها یانحصار یها( استفاده از دروازه126-4شکل 

 360 ......................................................... شدههمگام یمواز یرهای( مدل با مس127-4شکل 

 362 ............................................................................. هادروازه ی( ساختارمند128-4شکل 

 363 ..... کنندههماهنگ یبا دروازه مواز سهیهمگراکننده در مقا ری( دروازه فراگ129-4شکل 

 363 ..... کنندههماهنگ ریز دروازه فراگبا استفاده ا ندیبست فرا( رفع مشکل بن130-4شکل 

 364 .... همگراکننده یبا دروازه انحصار سهیهمگراکننده در مقا ری( دروازه فراگ131-4شکل 

 365 .......................................................................... ریدروازه فراگ یساز( مدل132-4شکل 

 366 ........... ریبدون دروازه فراگ 4-132شکل  یسازمدل یاول برا یوی( سنار133-4شکل 

 366 ........... ریبدون دروازه فراگ 4-132شکل  یسازمدل یدوم برا یوی( سنار134-4شکل 

 366 .......... ریبدون دروازه فراگ 4-132شکل  یسازمدل یسوم برا یوی( سنار135-4شکل 

 405 ................................................................... زاتیاجاره تجه دنیاز فرا ی( بخش1-5 لکش

 411 ................................... زاتیاجاره تجه ندیها در فراکارلیها/ تحوونقل( حمل2-5 لکش

 421 ................................................................................................. نفعانی( مدل ذ3-5شکل 

 428 ................................................................ سازمان نفعانیذ صیتشخ سیماتر )4-5شکل 
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 432 ...................................................................................................... ( مدل کانو5-5شکل 

 442 ..... زاتیاجاره تجه ندی( مسائل فرای)ضرر مال یکمّ ریتأث یبرا ( نمودار پارتو6-5شکل 

 PICK ............................................................................................... 444( نمودار 7-5شکل 

 6M .................................................. 449نمودار علت و معلول براساس  ی( الگو8-5شکل 

 451 .................................................................................... یینمودار چرا ی( الگو9-5شکل 

 RACI .............................................................................................. 466( مثلث 10-5شکل 

 467 .................................................. یک سطح از خطوط کاریند با ی( نقشه فرا11-5شکل 

 468 ........................................................... تودرتو یند با خطوط کاری( نقشه فرا12-5شکل 

 471 .................................................... «گروه»اده از نماد مشاوره با استف ی( الگو13-5شکل 

 RASCI ........................................................................................... 473( مثلث 14-5شکل 

 475 ............................................................................. یبیکاملاً ترت ندی( مدل فرا15-5شکل 

 XOR ....................................................................... 475با دروازه  ندی( مدل فرا16-5شکل 

 XOR .................................................................................... 476بلوک  ی( الگو17-5شکل 

 AND ....................................................................... 477با دروازه  ندی( مدل فرا18-5شکل 

 AND ................................................................................... 477بلوک  ی( الگو19-5شکل 
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 وکارکسب تحلیل اصلی اهیممف .1 فصل

 است ممکن وکارکسب گرانلیتحل آن در که است گسترده یاحرفه ،1وکارکسب لیتحل

 نیشاغل. دهند انجام کار بنگاه سراسر در هاطرح و اقدامات از مختلف انواع از یاریبس یبرا

 یتنوعم یهانگرش و ،اصطلاحات ها،مهارت دانش، ها،یستگیشا است ممکن این تخصص

راهنمای » .رندیگ کارهب را کنندیم استفاده وکارکسب لیتحل فیوظا انجام هنگام هاآن از که

 هادگاهید یتمام یبرا مشترک چارچوب کی (BABOK) «2وکارکسب تحلیل دانش پیکره

 ی  ابیارز ای رییتغ کی مناسب لیوتحلهیتجز برای که وکارکسب لیتحل فیوظا و است

منظور آشنایی کلی با در این فصل به. کندیم فیتوص را شودیم مانجا رییتغ کی ضرورت

و در ادامه به وکار گر کسببه توصیفی از تحلیل و تحلیلابتدا  وکار،مفاهیم تحلیل کسب

مدل مفهومی  درنهایتهای دانش آن و ، حوزهوکارکسب تحلیل دانش پیکرهراهنمای معرفی 

   . شودوکار پرداخته میاساسی تحلیل کسب
 

 وکارکسب تحلیل .1-1

 و نیازها تعریف ازطریق زمانسا یک در تغییر نمودن پذیرمکانا فرایند ،«وکارکسب تحلیل»

 یک به ،وکارکسب تحلیل نماید.می ارزش ایجاد ذینفعان برای که است هاییکارراه توصیه

 هایطرح قالب در را هاییکارراه و ردهک بیان را تغییر منطق و نیازها تا کندیم کمک زمانسا

 انواع روی وکارکسب تحلیل کنند. ارزش ایجاد مشتریان برای بتوانند که نماید ارائه دهندهبهبود

 راهبردی، است ممکن هاطرح نیا .شودمی انجام زمانسا یا بنگاه داخل در هاطرح و اقدامات

 تکامل درطول یا پروژه یک محدوده در تواندمی وکارکسب لیتحل باشند. عملیاتی یا تاکتیکی

                                                         
1. Business Analysis 
2. Business Analysis Body of Knowledge 



 یندفرا یریتمد یدگاهوکار با دکسب یلتحل ■ 30

 

 ،موجود وضعیت درک برای توانمی وکارکسب تحلیل از شود. اجرا زمانسا مستمر بهبود و

وضع  به موجود وضع از حرکت برای نیاز مورد هایفعالیت تشخیص و مطلوب وضعیت تعریف

 اهنمایر .نمود اجرا متنوعی هایدیدگاه با توانمی را وکارکسب تحلیل کرد. استفاده مطلوب

  :کندمی توصیف را هادیدگاه این از مورد چند (BABOK) وکارکسب تحلیل دانش پیکره

 چابک دیدگاه •

 تجاری هوش وکار/کسب هوشمندی دیدگاه •

 اطلاعات فناوری دیدگاه •

 وکارکسب معماری دیدگاه •

 وکارکسب فرایند مدیریت دیدگاه •

 و آن ازطریق وکارکسب گرتحلیل که گرفت نظر در لنزی عنوانبه توانمی را دیدگاه هر

 دیدگاه چند یا کی توانمی البته کند.می مشاهده را خود کاری هایفعالیت ،فعلی شرایط برمبنای

  .گرفت کاربه بهبوددهنده طرح یک ارائه برای را

  وکارکسب گرحلیلت .2-1

 رد شدهدادهشرح وکارکسب تحلیل وظایف که است شخصی هر ،«وکارکسب گرتحلیل»

 .دهدمی انجام زمانسا در خود نقش یا شغلی عنوان بهتوجهبدون را BABOK چارچوب

 یک در مختلف منابع از اطلاعات تحلیل و ترکیب ،شناسایی یتمسئول وکارکسب انگرتحلیل

 گرتحلیل .دارند برعهده را ذینفعان و مدارک ،اتمستند فرایندها، ابزارها، شامل اقتصادی بنگاه

 تشریح و بررسی شامل اغلب که) است ذینفعان واقعی یازهاین فهمیدن سئولم وکارکسب

 گرانتحلیل .کند شناسایی را اساسی علل و مسائل بتواند تا (شودیم هاآن یهاخواسته

 ذینفعان نیازهای با شدهتحویل و طراحی هایکارراه سازیراستاهم در مهمی نقش وکارکسب

 :عبارتنداز ،دهندمی انجام وکارکسب گرانتحلیل که هاییعالیتف .کنندمی بازی

 زمانسا اهداف و مسائل  درک •

 هاکارراه و ازهاین تحلیل •

 راهبرد توسعه و ایجاد •
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 تغییر بردن پیش و هدایت •

 ذینفعان مشارکت سهیلت •

 :عبارتنداز ،دهندیم انجام وکارکسب تحلیل که کسانی برای رایج شغلی عناوین سایر

 کاروکسب معمار •

 وکارکسب هایسیستم گرتحلیل •

 داده گرتحلیل •

 زمانسا گرتحلیل •

 مدیریت مشاور •

 فرایند گرتحلیل •

 محصول مدیر •

 محصول احبص •

 الزامات مهندس •

 سیستم گرتحلیل •

 (BABOK) وکارکسب تحلیل دانش پیکره راهنمای .3-1

 و اتهدیده مسائل، با همواره بزرگ و کوچک خصوصی، دولتی، ازاعم هامانزسا تمامی

 ،اطلاعات فناوری ویژهبه هافناوری پیشرفت با حاضر عصر در هستند. روبهرو هاییفرصت

 به بتوانند کهآنبرای هامانزسا است. داشته گیریچشم افزایش هامانزسا یروپیش هایچالش

 به سپس و نموده شناسایی را هافرصت و تهدیدها باید درابتدا ،دهند ادامه خود رشد و حرکت

 طوربه باید زمانسا یک ،هدف این به دستیابی برای بپردازند. هافرصت از استفاده و تهدیدها دفع

 بهبود برای لازم اقدامات و دهد قرار بازبینی و تحلیل مورد را پیرامونش محیط و خود مستمر

 نماید. عملی و تعیین را شرایط

 صحیح انجام برای هاناانس هنیذ ساختاردهی در اقدامات مهمترین از یکی ،استانداردسازی

 اداره و مدیریت در کلیدی فعالیت یک عنوانبه نیز وکارکسب تحلیل .است فعالیت یک کامل و

 نتیجه حصول منظوربه استاندارد و منطقی ساختاری نیازمند و نبوده مستثنی قاعده این از هامانزسا
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 اجرای در اقدام و گیریتصمیم بنایم که اییکپارچه ساختار و مدل تعریف بود. خواهد مناسب

 اثربی اقدامات از جلوگیری موجب ،باشد حوزه این گرانتحلیل برای وکارکسب تحلیل فعالیت

 مدیران، انتظار مورد نتایج حصول در مناسبی گریتسهیل باعث و شده زمینه این در اثرکم و

 شد. خواهد وکارکسب ذینفعان تمامی و کارشناسان

 این در علم تولید به و نموده فعالیت کاروکسب تحلیل زمینه در دنیا در اگونیگون سساتؤم

 بیشتری اعتبار از و نموده فعالیت پیشرو عنوانبه زمانسا دو میان این در ، اماپردازندمی زمینه

 (PMI) 2پروژه مدیریت مؤسسه و (IIBA) 1وکارکسب تحلیل المللیبین مؤسسه برخوردارند.

 صدور و آموزش همچنین و کاروکسب تحلیل استاندارد انتشار و تدوین زمینه در اییهفعالیت که

 به اقدام IIBA مؤسسه پیش سال چندین اند.رسانده انجام به حوزه این در المللیبین مدارک

 نمود (BABOK) وکارکسب تحلیل حوزه دانش بدنه عنوانبه یکپارچه چارچوب یک انتشار

 است. گرفته قرار حوزه این به مندانعلاقه دسترس در و شده منتشر آن از شویرای سه کنون تا که

 55 پشتیبانی و مرور با و مختلف صنایع در کشور 20 در کنندهمشارکت 120 با استاندارد این

 در هامانزسا و هابنگاه همه وکارکسب متخصصان دسترس در و منتشر تدوین، ،متخصص هزار

  است. گرفته قرار جهان

 از ایمجموعه ارائه و وکارکسب تحلیل حرفه تعریف ،BABOK راهنمای اصلی هدف

 کمک زمینه این در فعال افراد به راهنما نیا است. حوزه این در شدهشناختهرسمیتبه هایروش

 را هاآن و کنند بحث وکارکسب تحلیل مؤثر اجرای برای لازم هایمهارت مورد در کندمی

 همکاری وکارکسب انگرتحلیل با که افرادی به همچنین BABOK ینماراه .نمایند تعریف

 متخصص یک از باید که دانشی و هامهارت تا کندمی کمک گیرند،می کاربه را هاآن یا کنندمی

 بشناسند. را باشند هداشت انتظار ماهر

 یاربس هایطرح برای وکارکسب انگرتحلیل و است گسترده حرفه یک وکارکسب تحلیل

 وکارکسب تحلیل وظایف انجام هنگام افراد این هستند. فعالیت به مشغول زمانسا در متنوع

 خود نیاز مورد متفاوت هاینگرش و واژگان مجموعه ها،مهارت دانش، ،هایستگیشا توانندمی

                                                         
1. International Institute of Business Analysis 
2. Project Management Institute 
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 وظایف و است هادیدگاه همه برای متداول چارچوبی BABOK یراهنما .رندگی کاربه را

 یک لزوم یا و نموده تحلیل را تغییر یک مناسب شکل به تا کندمی توصیف را وکارکسب تحلیل

 برای اهمیت یا ترتیب قالب، نظر از فیوظااین امکان وجود دارد که  کند. ارزیابی را تغییر

 باشند. متفاوت وکارکسب انگرتحلیل

  BABOK راهنمای ساختار .4-1

 به که است وکارکسب تحلیل وظایف از یامجموعه شامل BABOK راهنمای اصلی محتوای 

 مرتبط منطقی  وظایف از یامجموعه ،دانش یهاحوزه اند.شده تقسیم یمختلف یدانش یهاحوزه

 به منجر که دهندیم شرح را مشخصی یکارها وظایف نیا هستند. (آن توالی و ترتیب از فارغ)

 ،1وکارکسب تحلیل کلیدی یممفاه (1 یهابخش .شوندیم خود دانشی حوزه هدف به دستیابی

 تشکیل را BABOK راهنمای محتوای ،4هادیدگاه (4 و 3هاروش (3 ،2اساسی یهایستگیشا (2

 بهتر را وکارکسب تحلیل وظایف تا دنکنیم کمک وکارکسب گرانتحلیل به که دهندیم

  دهند. انجام و شناخته

 نیاز مورد کلیدی وابطض تعریف شامل بخش این وکار:کسب تحلیل کلیدی مفاهیم •

 شود.می BABOK راهنمای  یهادهیا دیگر و مفاهیم محتواها، تمامی درک برای

 یهایژگیو و دانش خصوصیات، رفتارها، از شرحی بخش این اساسی: یهایستگیشا •

 نماید.می ارائه را شد خواهد زمانسا در وکارکسب تحلیل بیشتر ثیرأت باعث که شخصی

 .شودمی  عرضه وکارکسب تحلیل وظایف انجام برای یهایهیرو شبخ این در ها:روش •

 تحلیل یهاروش نیترگسترده و نیترجیرا عنوانبه ،راهنمااین  در مشروح یهاروش

 .شوندمی محسوب وکارکسب

                                                         
1. Business Analysis Key Concepts 
2. Underlying Competencies 
3. Techniques 
4. Perspectives 
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 ارائه وکارکسب تحلیل پیرامون گوناگون نظرهاینقطه بخش این در ها:دیدگاه •

 کمک ،هستند مختلفی نظرات دارای که وکارکسب گرانتحلیل به هادیدگاه .شودمی

 دهند. انجام یبهتر صورتبه را خاص طرح یک در خود تحلیلی وظایف کندمی

 BABOK دانش یهاحوزه .5-1

 یتخصص مشخص هایحوزه دهندهنشان که (1-1 )شکل BABOK راهنمای دانش هایحوزه

 است: زیر شرح هب ،شوندمی وظیفه ینچند شامل و هستند وکارکسب تحلیل
 

ار یابی راه کار

تحلیل راه رد
تحلیل ا  اما  و ت ری  

 ر  ها  ب   د

بر ام  ری   و  ای   
تحلیل کسب وکار

مدیریت  ر     ر 
ا  اما 

ا   را  ا  اما  و 
ه  ار 

 
 وکارهای دانش تحلیل کسب( رابطه عمومی میان حوزه1-1شکل 

 منظوربه وکارکسب گرانتحلیل که وظایفی :1وکارکسب لیتحل پایش  و یزیربرنامه •

 توصیف را دهندمی انجام ذینفعان و ودخ هایشلات سازیهماهنگ و دهیزمانسا

 BABOK چارچوب در که کندمی تولید را هاییخروجی وظایف نیا .کندمی

 شوند.می استفاده وظایف سایر برای کلیدی هایدستورالعمل و هاورودی عنوانبه

                                                         
1. Business Analysis Planning and Monitoring 
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 و سازیآماده رایب وکارکسب گرانتحلیل که وظایفی :1همکاری و الزامات استخراج •

 را دهندمی انجام آمدهدستبه نتایج ییدأت و الزامات استخراج هایعالیتف انجام

 تحلیل اطلاعات آوریجمع از پس ذینفعان با ارتباط همچنین .کندمی توصیف

 را تحلیل هایفعالیت اجرای زمان در ایشان با مداوم همکاری طورهمین و وکارکسب

 .دهدمی شرح

 و مدیریت هدف اب وکارکسب گرانتحلیل که یوظایف :2الزامات عمر چرخه یریتمد •

 دهندمی انجام انتها تا ابتدا از بهبود هایطرح و الزامات به مربوط عاتلااط نگهداری

 مرتبط یهاطرح و الزامات میان معنادار روابط برقراری وظایف نیا .کندمی توصیف را

 هاآن به مربوط هادیپیشن تغییرات مورد در اجماع کسب و تحلیل ارزیابی، همچنین و

 کنند.می تشریح را

 با مشارکت برای که کندمی توصیف را وکاریکسب تحلیل وظیفه :3راهبرد تحلیل •

 وکار(،کسب )نیاز تاکتیکی یا راهبردی بااهمیت نیاز  یک شناسایی منظوربه ذینفعان

 با غییرت برای حاصل راهبرد کردن راستاهم و نیاز این به پرداختن برای را زمانسا

  سازد.می توانمند ترپایین و بالاتر سطوح راهبردهای

 انگرتحلیل که کندمی توصیف را وظایفی :4بهبود هایطرح تعریف و الزامات تحلیل •

 ،الزامات استخراج هایفعالیتدرطی  شدهکشف الزامات دهیزمانسا برای وکارکسب

 اطلاعات، تأیید و ارسنجیاعتب ،بهبود یهاطرح و هاآن سازیمدل و کردن مشخص

 کارراه هر بالقوه ارزش تخمین و وکارکسب نیازهای با مناسب یهاکارراه شناسایی

 و اولیه مفهوم فاصله در تکرارشونده هایفعالیت ،دانشی حوزه نیا دهند.می انجام

 دهد.می پوشش را مشخص پیشنهادی کارراه یک به نیازها این تبدیل تا نیاز کشف

                                                         
1. Elicitation and Collaboration 
2. Requirements Life Cycle Management 
3. Strategy Analysis 
4. Requirements Analysis and Design Definition 
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 سنجش برای وکارکسب انگرتحلیل که کندمی توصیف را وظایفی :1کارراه زیابیار •

 عملکرد همچنین و زمانسا استفاده مورد کار راه یک توسط شدهارائه ارزش عملکرد

 دهند.می انجام ،ارزش یک کامل تحقق راه سد هایمحدودیت و موانع حذف پیشنهاد

 2وکارکسب تحلیل اساسی مفهومی مدل .6-1

 تحلیل برای مفهومی چارچوب یک ،(BACCM) «وکارکسب تحلیل اساسی یمفهوم مدل»

 است افرادی نزد آن معنای و وکارکسب تحلیل چیستی دربرگیرنده مدل نیا است. وکارکسب

 در ،سطح یا 3شناسیروش صنعت، دیدگاه، از نظرصرف را وکارکسب تحلیل یهافهیوظ که

 برای مشترک یامعن یک دارای که حلااصط شش از BACCM مدل دهند.می انجام زمانسا

 تحلیل هم تا کندمی کمک هاآن به و گردیده تشکیل است، وکارکسب گرانتحلیل همه

 این از یک هر دهند. قرار بحث مورد را رایج واژگان مجموعه با آن ارتباط هم و وکارکسب

 .تاس شده گرفته نظر در ساسیا مفهوم یک عنوانبه اصطلاحات

 8ارزش ،7ذینفع ،6حلراه /کارراه ،5نیاز ،4تغییر :عبارتنداز BACCM در ساسیا مفهوم شش

 وکارکسب تحلیل در که است ایده یک ،اصلی مفهوم هر .(1-1 )جدول 9کار حوزه زمینه/ و

 براساس اصلی مفهوم هر هستند. ضروری و برابرصورت به مفاهیم یتمام و دارد اساسی نقش

 توانینم نشوند، درک دیگر مفاهیم همه که یزمان تا و شودیم تعریف دیگر اسیاس مفهوم پنج

 دیگر مفاهیم به نسبت بیشتری اهمیت دارای واحدی مفهوم هیچ کرد. درک خوبیبه را آن

 وظایف در شدهمدیریت یا شدهتحلیل آمده،دستبه اطلاعات  نوع درک برای مفاهیم این نیست.

 هستند. حیاتی وکار،کسب تحلیل

 

                                                         
1. Solution Evaluation  
2. Business Analysis Core Concept Model 
3. Methodology 
4. Change 
5. Need 
6. Solution 
7. Stakeholder 
8. Value  
9. Context 
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 BACCM اساسی مفاهیم (1-1 جدول

 شرح اساسی مفهوم

 تغییر

 .نیاز یک به پاسخ در تحول عمل

 عمدی بهبودها این .افتداتفاق می بنگاه یک عملکرددر  بهبودا هدف ایجاد ب تغییر

 .شوندمی ترلکن وکارکسب تحلیل هایفعالیت ازطریق و هستند

 نیاز

 .گیرد قرار رسیدگی مورد باید کهی فرصت یاسئله م یک

 د.شون تغییر ایجاد باعث ذینفعان به بخشیدن انگیزه با توانندمی نیازها

 هایکارراه توسط شدهارائه ارزشکاهش  یا بخشیدن بهبود باتوانند می تغییرات

 .کنند ایجادها را نیاز، موجود

کارراه  

 .حوزه کاری /زمینه یک در نیاز چند یا یک نمودن برآورده برای خاص روش یک

 استفاده به ایشان ساختن قادر یا ذینفعان یروپیش سئلهم وفصلحل با ،کارراه یک

 .شودمی نیاز یک رفع عثبا ،فرصت یک از

 ذینفع

 .است ارتباط در کارراه یا نیاز تغییر، با که یفرد یا گروه

 تغییربرگذارثیرأت و تغییرازتأثیرپذیر تغییر،بهمندعلاقه ورتصبه اغلب ذینفعان

 ،دارند هاکارراه و تغییرات نیازها، با که ارتباطی براساس ذینفعان .شوندمی تعریف

  .شوندمی بندیگروه

 ارزش

 کاری. زمینه یک در ذینفع برای یچیز سودمندی یاو  اهمیت بها،

دستاوردها و یا  ،شدهمحقق یا بالقوه بازده و سودصورت به توانمیرا  ارزش

 یا و هاریسک ضرر، صورتبه ارزش کاهش همچنین .گرفت نظر در هاپیشرفت

  .است پذیرمکانا هاهزینه

 مستقیمطور به ملموس ارزش .باشد ناملموس یا ملموسصورت به تواندمی ارزش

 ارزش .دارد توجهقابل پولی لفهؤم یک اغلب ملموس ارزش .است گیریاندازهقابل

 لفهؤم یک اغلب ناملموس ارزش .شودمی گیریاندازه غیرمستقیمطور به ناملموس

  کنان دارد.کار روحیه یا شرکت شهرت مانند توجهقابل انگیزشی

 بیشتر در اما کرد، گیریاندازه مطلق صورتبه توانمی را ارزش ،موارددربرخی

 از مشخص مجموعه یک دیدگاه از .شودمی ریگیاندازه نسبی طوربه ارزش موارد

  .است دیگر نوع یک از ارزشمندتر کارراه یک ،ذینفعان

 کار حوزه زمینه/
را فراهم  تغییر درک وگیرد چیزی قرار می ثیرأت تحت ،دگذارمی ثیرأت ی کهشرایط

 آورد.می
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 شرح اساسی مفهوم

است  تغییر بامرتبط چیز هر کاری زمینه .دهدمی رخ کاری زمینه یک در تغییرات

عقاید و  رفتارها، ها،نگرش شامل است ممکن کاری زمینه .قرار دارد محیط درکه 

 ،هانازب زیرساخت، ها،دولت اهداف، شناسی،جمعیت فرهنگ، رقبا، باورها،

ن ها،فصل فروش، ها،پروژه محصولات، فرایندها، ،هااتلاف  فناوری، ، 1واژگا

  .باشد بالا یفتعر بامنطبق دیگر عنصر هر و وهواآب
 

کیفیت و  منظور در نظر گرفتنبهوکار گران کسبتحلیلتواند توسط مفاهیم اساسی می

یا اجرای یک وظیفه یا  ریزیبرنامه. هنگام قرار گیرنداستفاده  مورد انجامدرحالکار  کامل بودن

را در  یاساسمناسب مربوط به هر مفهوم  یهاپرسش توانندیوکار مگران کسبروش، تحلیل

 :نظر بگیرند

 چیست؟ شود،یم انجامانواع تغییرهایی که  •

 هایی هستند؟چیزچه ها است،ردن آنک برطرف برنیازهایی که سعی  •

 ؟کدامند یابند،ییا تغییر م شوندخلق میکه  ییهاکارراه •

 چه کسانی هستند؟ شاملذینفعان  •

 ؟دانندیچیزهایی را ارزشمند مذینفعان چه •

 چیست؟، نددر آن قرار دارها کارو راه بنگاه که کاری یهانهیزم •

و  اساسیاین مفاهیم  شودباعث بایست میدچار تغییر شوند،  اساسیاگر هرکدام از مفاهیم 

 .قرار گیرندارزیابی مورد با ارائه ارزش دوباره  هاآنرابطه 

  2الزامات بندیطبقه الگوی .7-1

الزامات روی درک این موضوع تمرکز است.  «3نیاز»یک  استفاده ازقابلنمایش  ،«الزام»یک 

ماهیت این نمایش تحویل است. دارند که اگر یک الزام برآورده گردد، چه نوع ارزشی قابل

                                                         
1. Terminology 
2. Requirements  
3. Need 
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شرایط، تفاوت زیادی پیدا به، اما بستهباشد صورت یک مستند )یا مجموعه مستندها(به تواندیم

 :کندیرا توصیف م زاماتال ،BABOKراهنمای در  زیر بندیطبقه . الگویکندمی

، اهداف و نتایج که دلایل شروع یک تغییر را هامان: بیانیه آر1وکارکسب الزامات •

وکار ، یک حوزه کسببه کل یک بنگاهتواند وکار میکسب الزاماتکند. ترسیم می

 شود.اعمال خاص  طرح بهبودیا یک 

ن الزامات • وکار کسب الزاماتی به دستیاب برای: نیازهای ذینفعان که باید 2ذینفعا

 میان الزاماتعنوان پلی به دارد مکانالزامات ا نیکند. ابرآورده شوند را ترسیم می

 کار عمل کنند.راهالزامات وکار و کسب

کنند که کار را ترسیم مییک راه یهایژگیو و هاتی: آن دسته از قابل3کارراه الزامات •

سطح جزئیات مناسبی را برای ایجاد  الزامات، نی. ادنماینذینفعان را برآورده می الزامات

توان به دو کار را میراه الزامات. دهندارائه میکار سازی راهتوسعه و پیاده مکانا

 زیردسته تقسیم کرد:

o نظر ماز کار باید کند که یک راهرا ترسیم می ییهاتی: قابل4کارکردی الزامات

 .داشته باشد ،کندمدیریت می کاراطلاعاتی که آن راهنیز و ی رفتار

o ت الزاماتغیرکارکردی یا  الزامات طور مستقیم با رفتار : به5کیفیت خدما

کار باید ی را که تحت آن یک راهکار مرتبط نیست، بلکه شرایطکارکردی راه

 کند.کار باید داشته باشد را توصیف میمؤثر باقی بماند و یا کیفیتی که راه

 کار بایدکار باید داشته باشد و شرایطی که راهکه راه را ییهاتی: قابل6الزامات تغییر •

 کهدرصورتیبدان دست یابد و  تیاز وضعیت فعلی به وضعیت آ تغییرمنظور تسهیل به

با انواع دیگر  الزامات نی. اکندتغییر کامل شد، بدان شرایط نیازی نباشد را ترسیم می

                                                         
1. Business requirements 
2. Stakeholder requirements 
3. Solution requirements 
4. Fnctional requirements 
5. Non-functional requirements or quality of service requirements 
6. Transition requirements 
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 مانندبه مباحثی  الزامات تغییر. هستندت موقتی ماهیدارای چراکه  ،تفاوت دارند الزامات

 پردازد.وکار میکسب تداوم، آموزش و هاتبدیل داده

  ذینفعان .8-1

مشارکت داشته در اجرای آن وظیفه  زیاداحتمالبههر وظیفه شامل فهرستی از ذینفعان است که  

گر با تحلیل مالاًاحتفرد یا گروهی است که  ،ذینفع کی. تحت تأثیر آن قرار خواهند داشتیا 

که  ندارد جباریا BABOK یکند. راهنماصورت مستقیم یا غیرمستقیم تعامل میوکار بهکسب

 مفروضات، الزاماتتواند منبعی از شود. هر ذینفع می تکمیل یطرح بهبود رها برای هاین نقش

وارد ، شامل مBABOKعمومی ذینفعان در راهنمای  یهافهرست نقش ها باشد.یا محدودیت

ممکن برای ذینفعان نیست. در بیشتر  یهایبنداین فهرست، فهرستی جامع از همه دسته. زیر است

بیش از یک  تواندیترتیب، یک فرد مهمینموارد، چند نقش ذینفع در هر دسته قرار دارند. به

 نقش داشته باشد.

 وکارکسب گرلتحلی •

 یمشتر •

 1صمتخصص حوزه خا •

 2ییکاربر نها •

 3یسازادهیپمتخصص حوزه  •

 4یاتیعمل بانیپشت •

 5هپروژ رمدی •

 6گرمیتنظ •

 7حامی •

                                                         
1. Domain subject matter expert 
2. End user 
3. Implementation subject matter expert 
4. Operational support  
5. Project manager 
6. Regulator 
7. Sponsor 
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 1هکنندتأمین •

 2گرآزمون •

 وکارکسب گرتحلیل .1-8-1

، وکارتحلیل کسب یهاتیفعال یاست که در تمام یاگونهوکار بهگر کسبماهیت نقش تحلیل

 وکارگر کسبتحلیل کندیفرض م BABOK. راهنمای دیآیذینفع به حساب م عنوان یکبه

 وکارکسب گرتحلیل نیز موارد از برخی درگو است. مسئول و پاسخ هاتیدربرابر اجرای این فعال

 .است آمده ذینفعان سایر نقش زیر در که باشد هاییفعالیت انجام مسئول است ممکن

 مشتری .2-8-1

ممکن است  ایشده توسط بنگاه را استفاده کرده و دیخدمات تول ایمحصولات  ،یمشتر کی

باشد که بنگاه موظف به  یاخلاق ای یحقوق قرارداد یدارا همچنین امکان داردند و استفاده ک

 است. هاآن نمودن برآورده

 متخصص حوزه خاص .3-8-1

وکار یا حوزه نیاز کسب بامرتبطمتخصص حوزه خاص، فردی با دانش عمیق از یک موضوع 

نهایی باشند یا دانشی کاربر  دارد مکانااست. این نقش اغلب برعهده افرادی است که  کارراه

 مانند مدیران، صاحبان فرایند، کارکنان حقوقی، مشاوران و غیره. ،داشته باشند کارراهعمیق از 

 نهایی کاربر  .4-8-1

توانند تعامل دارند. کاربران نهایی می کارراهطور مستقیم با ذینفعانی هستند که به ،کاربران نهایی

 باشند. کارراهاز محصول یا  گانکننداستفاده کنندگان در فرایند یارکتاشمشامل تمامی 

 سازیحوزه پیاده متخصص .5-8-1

سازی یک یا هر ذینفعی است که دانش تخصصی در زمینه پیاده ،سازیمتخصص حوزه پیاده

که  یسازادهیمتخصص پ یهااز نقش یفهرست فیتعر کهدرحالی را دارد. کارراهاز چند مؤلفه 

 :عبارتنداز عیشا یهااز نقش یاما برخ ،ستین ممکن، باشند مناسب های بهبودطرحتمام  یبرا

                                                         
1. Supplier 
2. Tester 



 یندفرا یریتمد یدگاهوکار با دکسب یلتحل ■ 42

 

، 6، مدیر پایگاه داده5دهنده، توسعه4کارراه، معمار 3، مدیر پیکربندی2، مدیر تغییر1کتابدار پروژه

 .10یزمانساو مشاور تغییر  9، مربی8گر کاربردپذیری، تحلیل7معمار اطلاعات

 پشتیبان عملیاتی .6-8-1

ارائه فهرستی  ل مدیریت و نگهداری روزانه یک سیستم یا محصول است.مسئو ،پشتیبان عملیاتی 

وجود، برخی اینبا ،ها مناسب باشد، ممکن نیستپشتیبان عملیاتی که برای همه طرح یهااز نقش

 13مرکز خدماتمسئول ، 12گر محصول، تحلیل11گر عملیات: تحلیلعبارتندازمرسوم  یهااز نقش

 .14انتشارو مدیر 

 مدیر پروژه .7-8-1

هستند که بتواند نیازهای  کارراهمسئول مدیریت کار مورد نیاز برای تحویل یک  ،مدیران پروژه 

 ،به اهداف پروژه هستند یابیدست نیتضم مسئول زیو ن سازدوکار را برآورده یک کسب

و  تیفیمنابع، ک ،بندیزمان، بودجه، برنامه محدوده پروژهعوامل پروژه ازجمله  میان کهدرحالی

که  مدیریت پروژه یهااز نقش یفهرست فیتعر کهاینعلیرغم  کنند.یتعادل برقرار م ،کسیر

 :عبارتنداز عیشا یهااز نقش یاما برخ ،ستین ممکن، مناسب باشند های بهبودطرحتمام  یبرا

 .18هبر تیماو ر 17، مدیر محصول16فنی راهبر، 15پروژه راهبر

                                                         
1. Project librarian  
2. Change manager 
3. Configuration manager 
4. Solution architect 
5. Developer 
6. Database administrator 
7. Information architect 
8. Usability analyst 
9. Trainer 
10. Organizational change consultant 
11. Operations analyst 

12. Product analyst 

13. Help desk 

14. Release manager 

15. Project lead 

16. Technical lead 

17. Product manager 

18. Team leader 
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 گرتنظیم .8-8-1

 گرهامیتوانند توسط تنظیاستانداردها ماستانداردها هستند.  مسئول تعریف و اجرای گرها،تنظیم 

 یاستانداردها ایو  یزیمم یاستانداردها ،یشرکت تیحاکم یاستانداردها ،یگذارقانون ازطریق

. دولت، نهادهای گردند لیتحم کارهابه راه ،یزمانسا یستگیشا مراکز شده توسطفیتعر

 شوند.گر محسوب میهای جایگزین تنظیمعنوان نقشگذاری و حسابرس، بهمقررات

 حامی  .9-8-1

کار که آن نیاز یک راه توسعهوکار و نیاز کسبیک تعریف تلاش برای  انجاممسئول  ،حامیان 

 طرح بهبودو بودجه و محدوده  کنندیکار را صادر م انجام مجوز هاآنهستند.  ،را برطرف کند

آیند.به حساب میجایگزین  یهانقش عنوانه، بپروژه حامیاجرایی و  حامی. کنندیرا کنترل م  

 کنندهتأمین  .10-8-1

 ،کنندگانتأمیناست. مورد نظر ی زمانسایا واحد  زمانساذینفعی خارج از مرز یک  ،کنندهتأمین 

دارای حقوق و تعهدات  توانندیکنند و مآماده می زمانسارا برای  خدماتمحصولات یا 

جایگزین برای این افراد شامل  یهانظر گرفته شود. نقشباشند که باید در  اخلاقیقراردادی یا 

 و مشاور است. 2، فروشنده1دهندهخدمت

 گرآزمون .11-8-1

 شدهتعریف الزامات ،کارراه که است موضوع این گذاریصحه نحوه تعیین مسئول ،گرآزمون

 .است تصدیق یندافر انجام مسئول همچنین و سازد،می برآورده را وکارکسب گرتحلیل توسط

 و بوده، اجرا قابل کیفیت استانداردهای با کارهاراه تطابق از اطمینان حصول دنبالبه هاگرآزمون

 جایگزین، نقش. رسدب حداقل به و باشد درک قابل هاشکست یا هاخرابی ریسک کهاین

 .است 3کیفیت تضمین گرتحلیل

                                                         
1. Provider 

2. Vendor 

3. Quality assurance analyst  
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 ها طرحو  الزامات .9-1

 یدیکل یهاتیعنوان فعالبه وستهیپ ،الزامات تیریو مد یگذارصحه ل،یوتحلهیاستخراج، تجز

وکار گران کسبکه تحلیل دانستباید حال، بااین شده است. شناخته وکارکسب لیتحل

هستند. سطح مسئولیت  هم طرح بهبوددر برخی از سطوح یک  طرحتاحدودی مسئول تعریف 

، متفاوت ر آن استدر حال کار د وکارگر کسبتحلیلکه دیدگاه کاری  براساس، طرحبرای 

میان . تفاوت تمرکز دارند کارراه رویها طرحاما  ،هستند بر نیاز متمرکز الزامات .خواهد بود

سازی و تحلیل ، مدلاستخراجیکسانی برای  یهاهمیشه واضح نیست. روش هاطرحو  الزامات

باعث کشف و  واندتیم خودنوبهبهکه  شوندمنجر می طرحیک به  الزامات. رودیکار مهر دو به

 کهزمانهم ت.تشخیص نیسسادگی قابلتغییر تمرکز اغلب به نیشود. ا یبیشتر الزاماتتحلیل 

 یبندکند، طبقهیم شرفتیآن پ ییو تحقق نها ازین شتریدرک ب سویبهوکار کسب گرلیکار تحل

  .یک الزام یا یک طرح ممکن است کمتر مورد توجه قرار گیرد عنوانبه

( الزاماتای از )یا مجموعه الزامتواند پیچیده و بازگشتی باشد. یک وکار میکسبتحلیل  

برای  طرح دارد آن مکانسپس ا. مورد استفاده قرار گیرد طرحبرای تعریف یک  مکن استم

، مورد شوندبا جزئیات بیشتر استفاده می هاییطرحبیشتری که برای تعریف  الزاماتاستخراج 

را به ذینفعان دیگر  هاطرحو  الزامات ممکن استوکار گر کسب. تحلیلیردبرداری قرار گبهره

وکار گر کسبتحلیل خواه. دهدتحویل ، اضافه کنند هاطرحتوانند جزئیات بیشتری را به میکه 

وکار است کسب گرلیتحل ،اغلبصورت درهر های دیگر،یا برخی از نقش را کامل کند هاطرح

 یمورد بررس ،راستا هستندبا الزامات هم کهایناز  نانیمنظور حصول اطمبهرا  یینها یهارحکه ط

 کیعنوان به توانندیچگونه اطلاعات م کهایناز  یاساده یهامثال 1-2جدول  .دهدیقرار م

 .کندیعرضه م را داده شوند شیطرح نما کی ای الزام
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 هاالزامات و طرح( 2-1جدول 

 طرح الزام

نمااایش شاااش ماااه داده فروش در چناادین واحااد 

 ی در یک نمایش یکپارچهزمانسا
 طرح یک داشبورد

مورد نیاااز برای برداشاااات و  زمااانماادتکاااهش 

 بندی یک سفارش مشتریبسته
 مدل فرایند

 ثبت و دسترسی به سابقه پزشکی بیمار
های خاص را ادهنمونه صاافحه نمایش که فیلدهای د

 .دهدمی نشان

اهداف وکار، اهداف کلان و توسااعه راهبرد کسااب

 وکار جدیدخرد برای یک کسب
  1وکارمدل قابلیت کسب

 انگلیسی و فرانسه زبانارائه اطلاعات به 
یه با متنی که به  انگلیسااای و فرانساااه  زباننمونه اول

 شود.نمایش داده می
 

وکار گر کسبارائه کنند. تحلیل نیاز مفروضبرای یک  را کارراه یکینفعان ممکن است ذ

و  ، تحلیل راهبرد، تحلیل الزامات، تعریف طرحو همکاریالزامات  ستخراجا یهاتیاز فعال

صرف نظر تبدیل کند.  طرحیا  الزامرا به یک  درخواستتا آن  کندیاستفاده مکار ارزیابی راه

نهفته  "چرا؟"ال ؤس در پرسیدن مداوم وکار کسبگر ذینفعان، اهمیت نقش تحلیلاز تمرکز 

ارائه ارزش به بنگاه و برای تسهیل تحقق اهداف و برای  ییا طرح الزامچرا "مثال،  یبرا است.

 ."ی لازم است؟زمانسامقاصد 
 

                                                         
1. Business Capability Model 



 یندفرا یریتمد یدگاهوکار با دکسب یلتحل ■ 46

 

ا  اما  کسب وکار
                        

ا  اما  راه  ل
               

ا  اما   ینف ا 
                

ا  اما  ت ییر
               

 را ی

 را ی را ی

ار یابی 
د  اورد

 
 طرح( چرخه الزامات و 2-1شکل 
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 وکارکسب فرایند مدیریت اصلی مفاهیم .2 فصل

 2کاروکسب هایفرایند که است مدیریتی رشته یک ،(BPM) 1کاروکسب فرایند مدیریت

 که است این بر BPM فرض .دهدمی قرار بحث مورد زمانسا یک 3هایدارایی عنوانبه را

 هایفرایند مستمر دبهبو برای تلاش و کنترل مهندسی، تعریف، ازطریق یزمانسا اهداف

 مستلزم وکارکسب فرایند مدیریت از کامل و صحیح فهم .بود خواهد تحقق قابل کاروکسب

 .شودمی اشاره هاآن به فصل این در که است ساسیا مفهوم ینچند معرفی
 

 کاروکسب هایفرایند تا ،ایوظیفه واحدهای سویبه ساده هماهنگی از .1-2

 بتوانند تا کردند هایشانفعالیت میان هماهنگی ایجاد به شروع هاناسان گذشته، یزمان هایدوره در

 ،بودند هاآن انجام به قادر تنهاییبه که کارهایی به نسبت را تریگسترده و ترپیچیده وظایف

 از نوع اولین عنوانبه است ممکن که هاهماهنگی این شودمی فرض چنین .برسانند انجامسربه

 یک که یزمان ،مثال طوربه .بود دهش ایجاد تقاضا نوع یک براساس ،باشند هابنگاه و هامانزسا

 برای را افرادی محصولات، کردن رود  و کاشت ،زدن شخم همچون اموری انجام برای کشاورز

 کشاورز تا بود آن از ترگسترده بسیار امور این انجام که بود دلیل این به ،فتگرمی کارهب کمک

 غذا، یتقاضا سازیبرآورده روی تمرکز موقع،درآن کند. مدیریت تنهاییبه ار هاآن بتواند

 انجام محورفرایند صورتبه هافعالیت ،دیگرعبارتبه بود. ضروری هایفرایند انجام ازطریق

 نشده بندیتقسیم برداشت و کاشت شخم، کاری  هایتخصص به کاری نیروهای البته .شدندمی

 پذیرفت.می صورت ضروری هایفعالیت انجام منظوربه نیروها استخدام ،درعوض ند.بود
                                                         
1. Business Pocess Management 
2. Business Process 
3. Asset 
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 هایبنگاه در افراد تعداد و شد بیشتر هافعالیت گستردگی و پیچیدگی ،زمان گذشت با

 بودند، کارمند چند با خود هایمأموریت اجرای حال در که هاییشرکت یافت. افزایش مختلف

 که جایی در کار نیروی حضور مکانا دیگر د.نشد دهیزمانسا تخصصی بخش چند به احتمالاً

 شده پیچیده قدریبه وظایف .شتندا وجود ،دهد انجام را کاری نوع هر توانستمی شخص هر

 اساس،براین .کردمی پیدا را کار یک انجام برای لازم تخصص بایستمی کارگر هر که بود

 تخصصی حوزه با افراد ازمتشکل یهایبخش ایجاد ها،شرکت دهیزمانسا فرایند در منطقی اقدام

 عمومی ،تجاری یهامانزسا مختلف انواع در عرف و روال یک صورتبه روش این .بود مشابه

 غالب روش عنوانبه هاسال وظیفه و تخصص برمبنای دهیزمانسا یافت. توسعه انتفاعیغیر و

 در کارها و افراد هیدزمانسا البته شد.می محسوب هامانزسا هایفعالیت سازیهماهنگ برای

  :است هامزیت برخی دارای هم هنوز تخصصی هایبخش یا ادارات

 توسعه باعث موضوع این شوند. متخصص خود کاری رشته در تا دهدمی اجازه افراد به •

 شود.می تخصصی هایمهارت از ایمجموعه

 .ایندنم جذب را خود رشتههم تخصصانم راحتیبه توانندمی اغلب هاییبخش چنین •

 کاهش نگهداشت و پرسنلی مالی، نظیر یزمانسا مختلف وظایف متمرکزسازی هزینه •

 یابد.می

 همچنین و دارند تعلق کجا به کهاین از کارکنان و بود خواهد ترمطمئن کار محل •

  .دارند اطلاع محوله وظایف

 ترراحت یزن آن ارائه و ترسیم و بوده تردرکقابل و ترواضح صورتبه یزمانسا ساختار •

 .است

 ساختار از عبور با نوین یهامانزسا از برخی حداقل که نمود ادعا توانمی هاسال این درطول

 2افقی کاروکسب هایفرایند و  1ایوظیفه /کارکردی هایبخش صورتبه ای،وظیفه کاملاً

 هایایندفر و یدعمو ایوظیفه هایبخش ازمتشکل معمولی زمانسا یک 2-1 شکل .انددرآمده

                                                         
1. Functional Department 

2. Horizental Business Process 
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این نوع  میان تناقضات تازگیبه البته .است گذاشته نمایش به را هابخش این در شدهاجرا افقی 

 است. شده مشکلات برخی بروز باعث شانایوظیفه ساختار با هامانزسا
 

  س ی 

مدیریت  فار ا 

ت     محص  

ب    رید ب   ت  ید ب   م ند ی ب   ما ی

فرایندها

وا دها  و یف  ا / کارکردها

 
 افقی هایفرایند و عمودی ایوظیفه هایبخش ازمتشکل یمانزسا ساختار (1-2 شکل

 ،گیرندمی قرار ایوظیفه ساختار در موجود یزمانسا پست یک در افراد کهاینمحضبه

 تغییری بدون و جامد خطوط مانند مربوط، پست مرزهای که رسدمی نظرشان به گونهاین اغلب

 هاپست یمرزها میان ارتباط ساختارها، از نوع نای در .دبمانن باقی آن در بایستمی که است

 خود واحد به مربوط امور انجام به فقط تخصصی، بخش هر به متعلق کارکنان و بوده محدود

 که هاییفرایند ،حالتدراین دارند. عهدهبه را بخش آن عملکرد چگونگی مسئولیت و پرداخته

 طوربه ،هستند هابخش سایر با همکاری نیازمند و شوندمی اجرا ایوظیفه یهابخش میان در

 هایاولویت که شودمی گفته هابخش درون کارکنان به .شد خواهند مواجه مشکل با طبیعی

 1ولش جک .است خود مافوق رضایت جلب بر تنها تمرکزشان هاآن از بسیاری و چیست هاآن

 رضایت جلب به کارکنان نگاه با که است این مشتری به تمرکزعدم نتیجه" که کندمی بیان چنین

 نشان را ساده فرایند یک 2-2 شکل ."شد نخواهد توجهی مشتریان به دیگر کارفرما، و رئیس

 یابد.می پایان مشتری به کالا ارسال با و شده آغاز مشتری از کالا سفارش دریافت با که دهدمی
 

                                                         
1. Jack Welch 
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ب   فرو 

فرو نده  فار  را دریافت کرده و . 1
   را برا  دف ر مرک   ار ا  می کند

ب   برر ی  فار ا 

 فار  تایید  ده و . 2
صحت    برر ی  د

ب    سابدار 

ا   ار برر ی  د. 3

ب   کن ر  م   د 

م   د  کا  برر ی  د. 4

تایید  فار  ب  ه راه . 5
   یا  ب  کار ا   ار ا   د

ب   ت  ید

 فار  ار ا   د. 7 فار  ت  ید  د. 6

ب     س ی  و ت  ی 

 
 کالا ارسال تا دریافت فرایند (2-2 شکل

 روز چند حداکثر تا ساعت چندین از بایستمی ،زمانسا یک در 2-2 فرایند اجرای زمان

 ،پذیرد صورت ایوظیفه یواحدها از تعدادی میان در فرایند اجرای کهیهنگام اما .بکشد طول

 مرز چندین که است رمجبو فرایند اساس،نبرای شد. خواهد 2-3 شکل به تبدیل 2-2 فرایند

 صف در نظر مورد درخواست که شودمی باعث هاپیمایش این از یک هر .کند طی را ایوظیفه

 از هرکدام از عبور برای که است داده نشان تحقیقات گیرد. قرار بعدی واحد هایاولویت

 رود.می دست از زمان هفته یک حدود ای،وظیفه مرزهای
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ب   فرو 

فرو نده  فار  را دریافت کرده و . 1
   را برا  دف ر مرک   ار ا  می کند

ب   برر ی  فار ا 

 فار  تایید  ده و . 2
صحت    برر ی  د

ب    سابدار 

ا   ار برر ی  د. 3

ب   کن ر  م   د 

م   د  کا  برر ی  د. 4

تایید  فار  ب  ه راه . 5
   یا  ب  کار ا   ار ا   د

ب   ت  ید

 فار  ار ا   د. 7 فار  ت  ید  د. 6

ب     س ی  و ت  ی 

 
 ایوظیفه ساختار یک در کالا ارسال تا دریافت فرایند اجرای (3-2 شکل

 اجرای زمان به کاری هفته پنج حدود اساس،براین است. عبور نقطه پنج دارای 2-3 فرایند

 ساده ساختار با زمانسا یک در فرایند اجرای از ترنیطولا بسیار زمان این شود.می افزوده فرایند

 سازیبهینه زمان در خود تأثیر و نفوذ سازیحداکثر دنبالهب واحد هر ،ایوظیفه ساختار در است.

 عملکرد سطح مجموع با کل عملکرد سطح طورمعمولبه ،درنتیجه .است زمانسا عملکرد سطح

 به بخش هر ،وضعیتدراین .بود خواهد آن از کمتر بسیار حالت بدترین در و شتهدا فاصله اجزا

 تعارض ایجاد به منجر موضوع این که پردازدمی خود مسئولیت تحت هایفعالیت سازیبهینه

  شود.می همدیگر با ایوظیفه یهابخش اقدامات و اهداف میان
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 هامانزسا به اهنگ اساس،براین شدند. اخیر دهه تغییرات برای ایپایه و مبنا مسائل، وعن این

 یافت. تغییر اجرایی کاروکسب هایفرایند بر تمرکز به کاری، واحدهای از تعدادی عنوانبه

 عنوانبه را اخیر دهه در هامانزسا به نگاه تغییر این که دارد وجود هافرایند درباره موضوعاتی

 دهد:می قرار پذیرش مورد منطقی رویکرد یک

 خارجی یا داخلی صورتبه تواندمی مشتری این ست.ا مشتری یک دارای فرایند هر •

 دارد. همراهبه را مشتری بر بهتر تمرکز تضمین ،فرایند روی تمرکز همچنین باشد.

 .پذیردمی صورت افقی هایفرایند در نهایی، محصول بهباتوجه ارزش خلق •

 بهتر هاندفرای الزامات و ارتباطات ،فرایند کنندگانتأمین ،مشتریان ،مرزها تعریف با •

 .شوندمی درک

 در که داخلی هایفرایند مدیریت با ایوظیفه ادارات در عملکرد سازیبهینه ریسک •

 یابد.می کاهش ،دارند جریان زمانسا هایبخش بیشتر

 و سنتی بندیتقسیم از اغلب ،فرایند عملکرد مسئول عنوانبه 1فرایند مالک تعیین با •

 .شودمی اجتناب اییفهوظ یهامانزسا در مسئولیت ناکارآمد

 .آوردمی فراهم را منابع و زمان کنترل برای بهتری پایه و اساس هافرایند مدیریت •

 دنبالهب مستمر طوربه که است یزمانسا برای فرصت بهترین ،شوندهتکرار هایفرایند •

 .باشدمی خود هایفرایند و هافعالیت بهبود هایراه جستجوی

 هامانزسا در (BPO)  2یفرایند رویکرد اتخاذ نتایج سازیمستند منظوربه هاییپژوهش

 ،شد انجام 2001 سال در  3کومارکمک توسط که تحقیق یک در است. گرفته صورت

 روابط تعیین منظوربه المللیبین آمریکایی شرکت 100 توسط گویه 32 ازمتشکل ایپرسشنامه

 گردید: تکمیل زیر معیارهای و یفرایند رویکرد میان

  کاروکسب کردعمل •

 بخشیدرون تعارضات •

                                                         
1. Process owner 

2. Business Process Orientation 

3. McCormack 
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  ادارات میان ارتباطات و همبستگی •

  تیمی روحیه •

 شد. حاصل زیر نتایج و بررسی رگرسیون و همبستگی تحلیل ازطریق پرسشنامه هایداده

 :بود محورفرایند رویکرد هایمزیت از جدی حمایت و بالا اطمینان سطح گویای ،نتایج

 .بودند بهتری کلی عملکرد دارای تر،قوی محوریدفراین یمعیارها با هایشرکت •

 تیمی کار انجام روحیه به تمایل تر،قوی محوریفرایند هایمعیار دارای هایشرکت •

  .ندداد نشان را کمتر بخشیدرون تعارضات و بهتر هایهمبستگی و ارتباطات بهتر،

 وکارکسب فرایند .2-2

 به را 3هاورودی که است همبهمرتبط (2هاینش)تراک 1هایفعالیت از منطقی دنباله یک ،«فرایند»

 یک هایفرایند نمودن متمایز منظوربه « 6کاروکسب» واژه کند.می تبدیل  5خروجی یا  4نتایج

 دیدگاه از «وکارکسب فرایند» .است هشد افزوده فرایند واژه انتهای به هاشرکت دیگر از شرکت

 همبهمرتبط منطقی  صورتبه و تکرارشونده هایفعالیت از ایزنجیره ،7اریکسون کیفیت مؤسسه

 قابل و مشخص محصولات /نتایج به دستیابی هدف با و زمانسا منابع از استفاده با که است

 ذهنی( یا )فیزیکی هدف یک پالایش و اصلاح به خارجی، یا داخلی مشتریان رایب گیریاندازه

 ؛مکان و زمان درطول هافعالیت از خاص یترتیب را وکارکسب فرایند ،8داونپورت پردازد.می

 فرایند یک کند.می تعریف مشخص یهاخروجی و هاورودی همچنین و پایان آغاز، نقطه یک با

ی و همر دیدگاه از وکارکسب  هایفرایند مجدد مهندسی حوزه پیشگامان عنوانبه  9چمپ

 را ورودی نوع چند یا یک که شودمی محسوب هافعالیت از ایمجموعه (،BPR) 10کاروکسب

                                                         
1. Activity  
2. Transaction 

3. Inputs 

4. Results 

5. Outputs 

6. Business 

7. Ericsson Quality Institute 
8. Davenport 

9. Hammer and Champy 

10. Business Process Reengineering 
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 وکارکسب فرایند 1وسکه کند.می دریافت مشتری، برای ارزش دارای خروجی یک ایجاد برای

 اجرا به فنی یا یزمانسا محیط یک در هم هماهنگی با که داندمی هافعالیت از ایجموعهم را

  .بخشندمی تحقق را یزمانسا هدف یک مشترک، صورتبه هافعالیت این آیند.درمی

 فرایند از زیادی هایشباهت با البته و مختلف تعاریف ،شودمی شاهدهم طورکههمان

 وکارکسب فرایند ،کتاب این در ،حالبااین است. شده بیان مختلف هایدوره طی وکارکسب

 هدف چند یا یک به دستیابی منظوربه که همبهمرتبط وظایف از ایمجموعه ازاستعبارت

 محصول یا خدمت منابع، از بهینه گیری بهره با افراد؛ از ایمجموعه یا رنف یک برای مشخص

 یهامانزسا در هم و دولتی نهادهای در هم وکار،کسب هایفرایند کنند.می تولید را یمشخص

 از دیگر برخی به ادامه در شوند.می محسوب زمانسا هایفعالیت اصلی هسته عنوانبه خصوصی

 شود:می اشاره وکاربکس هایفرایند هایجنبه

 انجام ازمنتج نهایی خروجی که است هم با هماهنگ وظیفه چندین شامل فرایند یک •

 بود. خواهد وظایف تمامی کامل و صحیح

 فرایندهای مجموعه باشد. خروجی هم و ورودی دارای هم باید وکارکسب فرایند •

 فرایند، هر یورود کلی طوربه و بوده مرتبطهمبه شبکه یک صورتبه زمانسا

 .است فرایندها سایر خروجی

 و گرفته شکل یزمانسا واحد چند با تعامل و ارتباط در وکارکسب یفرایندها بیشتر •

 اجرا یزمانسا واحد یک در فقط که هستند اندکی فرایندهای د.نکنمی عبور هاآن از

 کنند.می عبور زمانسا قراردادی مرزهای از هافرایند شوند.می

 هایدوره در فرایند تکرار باشند. تکرارشونده صورتبه باید وکارکسب یفرایندها •

 .شود ارزشمند آن روی بهبود اعمال برای گذاریسرمایه تا شودمی باعث متمادی

 همان تواندنمی فرایند خروجی کند. ایجاد 2افزودهارزش باید وکارکسب فرایند هر •

 آن هزینه که است آفرینارزش فعالیتی ،وکارکسب فرایند هر در .باشد فرایند ورودی

 پول ،فعالیت آن برای رضایت با مشتری ،دیگرعبارتبه داد. انتقال مشتری به بتوان را

                                                         
1. Weske 
2. Value Added 
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 را ارزش که است مشتری فقطوفقط که نمود ادعا توانمی ،اساسبراین .کند پرداخت

لا(، )کا معین محصول یک چارچوب در که دارد معنا یزمان ارزش کند.می تعریف

 .شود بیان دو هر یا خدمت

 شود.می حاصل محصول یا خدمت یک تولید ازطریق فرایند هدف •

 فرایند بودنکامل هنشان است. خارجی یا داخلی مشتری یک دارای وکارکسب فرایند •

 داخلی فرایند یک یا خارجی مشتری یک برای را خدمتی یا محصول که است این

 باشد. داشته دنبالبه دیگر

 نوع از توانندمی منابع این دارد. منبع صرف به نیاز ،محصول و یا خدمت تولید •

 باشند. انرژی یا مواد انسانی، منابع پول، اطلاعات،

 و سود کسب آن اجرای از که دارند مشارکت فرایند اجرای در )بازیگرانی( افرادی •

 کنند.می منفعت

 1سیستم با فرایند تفاوت .3-2

 .دارند شباهت هم به هاآن بیشتر که دارد وجود سیستم از ددیمتع تعاریف مدیریت، ادبیات در

 دست از بدون تواندنمی که بیشتر یا جزء دو ازمتشکل ؛است کل یک «سیستم» ،2ایکاف نظر از

 دارای باید هاسیستم شود. تجزیه مستقل اجزایی به ،خود ضروری کارکردهای و هاویژگی دادن

 د:نباش زیر شرط پنج

 .کندنبال مید را معین هدف یک از بیش یا یک نظر مورد کل تم:سیس هدفمندی •

 رفتار بتواند نظر مورد اجزای مجموعه از جزء هر سیستم: کل بر اجزا رفتار گذاریتأثیر •

 دهد. قرار تأثیر تحت را کل هایویژگی یا

 مورد مجموعه در سیستم: هدف تحقق برای سیستم ضروری اجزای وجود ضرورت •

 هدف تحقق برای که سیستم( ضروری اجزای) دارند وجود اجزا از ایزیرمجموعه نظر،

 این از یک هر وجود کنند.می کفایت محیط یک از بیش یا یک در کل شدهتعریف

                                                         
1. System 
2. Ackoff 
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 برای تنهاییبه اجزا این از کدامهیچ ، امااست لازم نظر مورد هدف تحقق برای اجزا

  کنند.نمی کفایت آن تحقق

 و رفتار بر ضروری اجزای از یک هر گذاریتأثیر تم:سیس ضروری اجزای پیوستگی •

 دیگر ضروری جزء یک حداقل هایویژگی و رفتار به بستگی سیستم یک هایویژگی

  دارد. سیستم همان از

 ضروری اجزای از ایزیرمجموعه هر تأثیر سیستم: ضروری  هایزیرسیستم پیوستگی •

 است. سیستم همان از دیگر زیرمجموعه یک حداقل رفتار به وابسته سیستم، روی

 به سیستم آن از ضروری جزء یک عنوانبه هااتوبوس ،عمومی نقلحمل سیستم یک در

 که هستند عمومی ونقلحمل سیستم یک دارای جهان در شهرها همه تقریباً آیند.می حساب

 ستمسی یک شد، بیان طورکههمان شوند.می شهری قطارهای و مترو ها،اتوبوس شامل معمولاً

 و پیچیده مجموعه یک همدیگر با که است هاییبخش یا چیزها از ترکیبی یا گروه ازمتشکل

 دارای سیستم این است. سیستم از خوب مثال یک عمومی ونقلحمل دهند.می شکل را واحد

 کند. منتقل شهر از دیگری نقطه به نقطه یک از اثربخش صورتبه را مردم که است هدف یک

 اقتصادی ونقلحمل منبع یک ارائه مثال، طوربه شود.می ارزش خلق باعث تمسیس یک همچنین

 ازجمله ،هاناخیاب در شخصی نقلیه وسایل کاهش ازطریق هوا آلودگی کاهش و صرفهبه و

  است. عمومی ونقلحمل سیستم توسط ایجادشده هایارزش

 نباشد، اختیار در سیستم هایبخش تمامی کهدرصورتی عمومی، ونقلحمل سیستم این در

 این از هرکدام شود. متوقف سیستم که دارد مکانا نکنند، کار درستیبه هابخش از بعضی یا

 همبهمرتبط های()بخش هایفعالیت عبارتنداز هافرایند نامند.می «فرایند» را عملکردی هایبخش

 سیستم یک در کنند.می کار هم کنار در سیستم، مؤثر عملیات برای که سیستم یک درون

 تعمیر فرایند تجهیزات، نگهداری فرایند بلیط، فروش فرایند نظیر هاییفرایند عمومی، ونقلحمل

 دارد. وجود غیره و ایمنی هایفرایند مسیرها، اصلاح و نگهداری فرایند قطارها، و هااتوبوس

 ورتصبه هافرایند که یزمان هستند. بزرگتر سیستم یک از کوچکتری بخش یک هافرایند

 توالی ها،فرایند شود. اجرایی مؤثر و کارآمد طوربه تواندمی سیستم کنند، عمل اثربخش

 ی،زمانسا مرزهای هافرایند هستند. نظر مورد و خاص نتیجه یک تولید منظوربه هافعالیت
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 مشتریان به ارزش تحویل و ایجاد منظوربه را هادارایی دیگر و اطلاعات جریان انسانی، ارتباطات

  زنند.می پیوند هم با

 هر در انسانی منابع سیستم ،مثالعنوانبه هستند. هافرایند و هاسیستم یادار هامانزسا همه

 ارزشیابی، فرایند آموزش، فرایند استخدام، و جذب فرایند نظیر هاییفرایند شامل که زمانسا

 آن توسط که مندنظام روش یک ازاستعبارت سیستم .است غیره و اداری هایفرایند

 "؟چیزچه" سؤال معادل سیستم شود.می تأمین مشتریان برای مشخصی خدمات و محصولات

 هستند. "؟چگونه" سؤال معادل هافرایند دهد.می ارائه مشتری به را ارزشی چه کهمعنااینبه است.

 هاسیستم کنند.می کار هم با چگونه مشتریان به ارزش تحویل منظوربه زمانسا هایفعالیت یعنی

 از ایجنبه هر شوند.می محسوب زمانسا یک ضروری هایبلوک عنوانبه هافرایند و

 توانندمی که شوندمی محسوب سیستم یک از بخشی ،اداره در یا انبار کارگاه، در وکار؛کسب

            یابند. بهبود و شده مدیریت صحیح، اصول کارگیریبه ازطریق

 1یفرایند (تفکر) رویکرد .4-2

 منظوربه هافعالیت مدیریت و دهیزمانسا برای قدرتمند روش یک عنوانبه «یفرایند رویکرد»

 صورتبه اغلب هامانزسا شود.می محسوب یزمانسا دیگر هایبخش و مشتری برای ارزش خلق

 دهیزمانسا از مدل این در شوند.می دهیزمانسا ایوظیفه واحدهای از عمودی مراتبسلسله یک

 در که مشکلاتی ،درنتیجه گیرد.نمی قرار واحدها همه توجه مورد نهایی مشتری عمولطورمبه

 مدتکوتاه اهداف به نسبت اغلب آیند،می وجودبه ایوظیفه واحدهای میان ارتباطی مرزهای

 عملکردی بهبود اقدامات کهاین بهباتوجه اساس،براین ند.هست کمتری اولویت دارای واحدها

 یبهبود هیچ یا مشتری، نظر  مورد هایخروجی روی تا است ایوظیفه واحدهای بر متمرکز بیشتر

 فرایندی رویکرد .داد خواهد رخ کار کل در اندکی بهبودهای خوشبینانه نگاه با یا ،افتدنمی اتفاق

 مراتبی، سلسله ساختار در مختلف عملیاتی واحدهای میان موجود موانع از عبور منظوربه

 زمانسا اصلی اهداف تحقق روی تمرکز باعث که کرده معرفی را «زمانسا افقی مدیریت»

 منظوربه هافعالیت مدیریت و دهیزمانسا برای قدرتمند روشی عنوانبه رویکرد این شود.می

                                                         
1. Process Approach 
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 اغلب گراییفرایند رویکرد رد آید.می حساببه ذینفعان دیگر و مشتری برای ارزش ایجاد

 شبکه یک در و شوندمی محسوب دیگر هایفرایند هایورودی عنوانبه فرایند یک هایخروجی

 .(2-4 )شکل گردندمی متصل هم به کلی سیستم و
 

1فرایند  2فرایند  4فرایند 

3فرایند 

1ورود  ب  فرایند 

1 رو ی ها  فرایند 

 رو ی ها  
فرایندها  دی ر

2ورود  ها ب  فرایند 

ورود  ب 
3فرایند 

 رو ی ها  
فرایندها  دی ر

2 رو ی فرایند 

4ورود  ها ب  فرایند 

 رو ی
3فرایند 

4 رو ی فرایند 

 
 یفرایند رویکرد در هافرایند هایخروجی و هاورودی (4-2 شکل

 زمانسا کارایی و اثربخشی به ،سیستم یک عنوانبه همبهطمرتب هایفرایند مدیریت و درک

 روابط تا سازدمی قادر را زمانسا ،رویکرد این کند.می کمک نظرش مورد اهداف به دستیابی در

 کلی عملکرد بتوان کهنحویبه کند؛ کنترل را سیستم هایفرایند میان متقابل هایوابستگی و

 میان تعاملات و هافرایند 1مندنظام مدیریت و تعریف شامل یندفرای رویکرد داد. ارتقا را زمانسا

 و کیفیت مشیخط با تطابق در نظر مورد نتایج به بتوان که ایگونهبه شود؛می هاآن

 در ی(فرایند )رویکرد گراییفرایند رارقاست یافت. دست زمانسا راهبردی هایگیریجهت

 شود:می اشاره هاآن به خلاصه طوربه زیر در که است اصلی مرحله پنج دارای هامانزسا

 یزمانسا هایفرایند تعریف •

o هانیازمندی الزامات، ذینفعان، دیگر مشتریان، )شناسایی زمانسا موریتأم تعریف 

 (زمانسا انتظار مورد هایخروجی تعریف منظوربه انتظارات و

o و هاندینیازم الزامات، تحلیل برمبتنی ؛زمانسا هایسیاست و اهداف تعریف 

 شدهشناسایی انتظارات

                                                         
1. Systematic 
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o انتظار مورد خروجی تولید برای نیاز مورد یزمانسا فرایندهای تعیین و شناسایی 

o فرایندها تعامل و توالی تعیین و شناسایی 

o فرایند( هر برای اختیار و مسئولیت )اختصاص فرایندها مالکیت تعریف 

o همچنین و ستندسازیم به ملزم فرایندهای )تعیین فرایندها مستندسازی تعریف 

 (هاآن مستندسازی چگونگی

 فرایند ریزیبرنامه •

o انتظار مورد خروجی به دستیابی منظوربه فرایند؛ درون هایفعالیت تعریف 

o و پایش باید چگونه و کجا کهاین )تعریف گیریاندازه و پایش الزامات تعریف 

 ایج(نت ثبت هاینیازمندی تعیین همچنین و شود انجام گیریاندازه

o فرایند هر برای اثربخش عملیات منظوربه نیاز مورد منابع تعریف 

o با فرایند هایویژگی اینکه ییدأت( شدهریزیبرنامه اهداف بامطابق فرایند بررسی 

 دارد( مطابقت یزمانسا اهداف

  فرایند گیریاندازه و سازیپیاده •

 ارائه آموزش، شامل شده،ریزیبرنامه اقدامات و هافعالیت اجرای برعلاوه ؛فرایند سازیپیاده

 شود.می مدیریتی هایدخالت و تغییرات مدیریت ارتباطات، بخشی،آگاهی و اطلاعات

 فرایند تحلیل •

 از گیریبهره با و هاداده گیریاندازه و پایش از برگرفته فرایند ارزیابی و تحلیل اطلاعات

 فرایند عملکرد اطلاعات نتایج  مقایسه شود.می فرایند عملکرد تعیین به منجر ،آماری هایروش

 شناسایی ،فرایند کارایی و اثربخشی میزان تأیید موجب  ،فرایند شدهتعریفازپیش الزامات با

  گردد.می فرایند بهبود هایفرصت همچنین و نیاز مورد یاصلاح اقدامات

 فرایند بهبود و یاصلاح اقدام •

 هاآن سازیپیاده روش ابتدا بایستمی باشد، یحاصلا عملیات انجام به نیاز که زمان هر

 و هانقص خطاها، نظیر مسائل ایریشه علل حذف و شناسایی شامل مذکور روش شود. تعریف

 مسائل شناسایی منظوربه توانمی را ریسک تحلیل ابزارهای شود.می فرایند کافی کنترل نبود



 یندفرا یریتمد یدگاهوکار با دکسب یلتحل ■ 60

 

 و شناسایی باید نیز بالقوه مسائل این به مربوط ایریشه علل داد. قرار استفاده مورد زمانسا بالقوه

 متمرکز باید زمانسا سپس و گرفته قرار بررسی مورد اقدامات اثربخشی ،ادامه در گردند. حذف

   شود. فرایند تربزرگ و مستمر بهبودهای هایعملیات بر

5-2. BPM مدیریتی رشته یک عنوانبه  

 معنایبه لاتین ادبیات در و 2کردناداره و 1هدایت نره معنایبه فرانسه ادبیات در «مدیریت» واژه

 هایبخش کلیه هدایت و رهبری فعالیت معنایبه مدیریت ،اساسبراین است. کردنرهبری

 شده؛بیان اهداف تحقق راستای در مواد و مالی انسانی، فکری، منابع از گیریبهره ازطریق زمانسا

 .است دارانسهام برای سرمایه بازگشت درنتیجه و مشتری برای ارزش حداکثرسازی خصوصبه

 درباره شدهپذیرفته هایرویه و اصول طورمعمولبه که است 3دانشی پیکره معنایبه «رشته» واژه

 پیکره یک معنایبه «مدیریتی رشته» واژه ،اساسبراین گیرد.می هنشان را خاص موضوع یک

 رشته یک ،دیگربیانبه است. گرفته هنشان را مدیریت وهنح هایرویه و اصول که است دانشی

 در را کاروکسب منابع مدیریت چگونگی که کندمی تعیین را هاییرویه و اصول ،مدیریتی

  کنند.می اداره و راهنمایی شدهبیان اهداف راستای

 است این بر آن فرض و است مدیریتی رشته یک ،(BPM) «کاروکسب فرایند مدیریت» 

 قابلنحو بهترینبه زمانسا کاروکسب هایفرایند متمرکز مدیریت ازطریق یانزمسا اهداف که

 منظوربه هاییرویه و اصول ایجاد برای که است دانشی پیکره یک BPM .بود خواهد دستیابی

 BPM معرفی در زیر موارد گیرد.می قرار استفاده مورد زمانسا منابع مدیریت اداره و هدایت

 :کندمی شایانی کمک ،یریتیمد رشته یک عنوانبه

• BPM نیست هامانزسا برای مصرف مورد ابزار یک یا تجویزی 4شناسیروش یک، 

 توسعه در را زمانسا که است 5هاییهروشب  و اصول برمشتمل دانشی پیکره یک بلکه

 کند.می کمک عناصر این

                                                         
1. Direct 
2. Conduct 
3. Body of Knowledge 
4. Methodology 
5. Best Practice 
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 و غیرانتفاعی ،انتفاعی یهامانزسا از نوع هر در کارگیریبه قابلیت دانش پیکره این •

 1راهبردی اهداف راستای در کاروکسب منابع اداره و هدایت هدف با دولتی نهادهای

 دارد. را خود

 مدیریت از ؛زمانسا کل مشارکت نیازمند کاروکسب هایفرایند اثربخش مدیریت •

 .است هانقش و زمانسا ایوظیفه هایبخش کلیه و عملیاتی کارکنان تا اجرایی

 فرهنگ در که است موفق یزمان ،زمانسا در کاروکسب فرایند مدیریت سازیپیاده

 شود. تعیین و تعریف زمانسا اداره روش عنوانبه BPM و یافته استقرار یزمانسا

 BPM دانش عمومی پیکره .6-2

 اصلی هایحوزه شامل (،BPMCBOK« )2وکارکسب فرایند مدیریت دانش عمومی پیکره»

BPM بندیتقسیم یفرایند دیدگاه یک برمبتنی اصلی هایحوزه این د.شومی (2-5 )شکل 

 سازیپیاده زمان در زمانسا یک است ممکن که هستند هاییقابلیت دهندهنشان و اندشده

ف بگیرد. نظر در وکارکسب فرایند مدیریت ل ، 4سازیمدل و  3اکتشا  ، 6طراحی ، 5تحلی

 که هستند دانشی هایحوزه ، 9اهفرایند عملکرد تحول و  8عملکرد مدیریت ، 7سازیپیاده

 اصلی هایحوزه بیشتر البته دهند.می پوشش را کاروکسب فرایند مدیریت حیاتی هایفعالیت

 چینخط شوند.می پشتیبانی و توانمند ،BPM هایفناوری ازطریق وکارکسب فرایند مدیریت

 یزمانسا هایجنبه که است موضوع این بیانگر 2-5 شکل در فرایند سازیپیاده حوزه به مربوط

 همچنین و فرایند عملکرد تحول حوزه در تغییر مدیریت بخش در ،فرایند سازیپیاده به مربوط

                                                         
1. Stategic Objective  
2. Business Process Management Common Body Of Knowledge 
3. Process Discovery 

4. Process Modeling 

5. Process Analysis 

6. Process Design 

7. Process Implementation 

8. Process Performance Management 

9. Process Performance Transformation 
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 فرایند مدیریت هایفناوری بخش در ،فرایند سازیپیاده در فناوری به مربوط هایجنبه

  رد.گینمی قرار بحث مورد مستقل طوربه حوزه این و شد خواهد داده پوشش وکارکسب
 

اک  ا  و مد   ا   فرایند

تحلیل فرایند

 را ی فرایند

 یاده  ا   فرایند

مدیریت   ل رد فرایند

تح     ل رد فرایند

کار و یند کسبامدیریت فر فناور 

دیدگاه فرایند

مدیریت فرایند بن اه

 ا ما  فرایندمح ر

دیدگاه بن اه

 
 وکارکسب فرایند مدیریت دانشی هایحوزه (5-2 شکل

 فرایند سازیمدل و اکتشاف .1-6-2

 فهم، منظوربه توانمندساز هایفرایند و هامهارت از ایمجموعه شامل فرایند سازیمدل و اکتشاف

 این باشد.می وکارکسب هایفرایند اصلی اجزای مدیریت و گیریاندازه با، ارتباط برقراری

 باهمراه کلیدی تعاریف و هافعالیت ها،مهارت درباره کلی دید یک ایجاد باعث دانشی حوزه

 کاربرد موارد و انواع شناخت ،فرایند سازیمدلشناسایی، اکتشاف و  مزایای و اهداف از درکی

 شود.می سازیمدل استانداردهای و هافناوری ابزارها، همچنین و یفرایند هایمدل

 فرایند تحلیل .2-6-2

 وکارکسب هایفرایند 2اثربخشی و 1کارایی ویژهبه ها؛فرایند درک و فهم شامل فرایند تحلیل 

 فرایند تحلیل از کنندهپشتیبانی هایفعالیت ،فرایند تحلیل اهداف بیانگر دانشی حوزه این شود.می

                                                         
1. Efficiency 
2. Effectiveness 
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 هایشاخص و قوانین وکار،کسب زمینه محدوده، ها،نقش با همراه تحلیل هایروش همچنین و

 دیدگاه   یک با هافرایند موجود وضع فهم روی هافرایند تحلیل تمرکز .شودمی عملکردی

 و هاابزار ،فرایند تحلیل هایروش از مختلفی انواع .است آینده وضعیت در ودببه به دستیابی

 گیرد.می جای یدانش هحوز این در هاروش

 فرایند طراحی .3-6-2

 و وکارکسب اهداف برمبتنی وکارکسب هایفرایند برای مشخصاتی ایجاد شامل فرایند طراحی

 چگونگی به مربوط اقدام راهنماهای و هابرنامه دانشی، حوزه این است. فرایند 1عملکردی اهداف

 فناوری، 2سکوهای کاربردی، ایهبرنامه تعامل چگونگی و قوانین اعمال چگونگی کار، گردش

 آورد.می فراهم را خارجی و داخلی هایفرایند دیگر با عملیاتی و مالی هایکنترل و ایداده منابع

 عملکرد چگونگی درباره فکورانه و آگاهانه ریزیبرنامه یک ،فرایند طراحی دانش حوزه

 این است. هاآن روی یتمدیر و حاکمیت گیری،اندازه نحوه همچنین و وکارکسب هایفرایند

 شناسایی باهمراه مناسب طراحی اصول و هاروش ،فرایند طراحی هاینقش بیانگر اصلی حوزه

 .است راهبردی ییراستاهم و یاجرای رهبری ،قوانین از تبعیت نظیر طراحی؛ ملاحظات و الگوها

 فرایند عملکرد مدیریت .4-6-2

 همچنین و فرایند اجرای از شدهریزیمهبرنا و رسمی پایش معنایبه فرایند عملکرد مدیریت

 برای اطلاعات این از است. فرایند اثربخشی و کارایی میزان تشخیص منظوربه نتایج ردیابی

 جدید هایفرایند معرفی و یا موجود هایفرایند گذاشتن کنار یا بهبود درباره گیریتصمیم

 حوزه این در موجود موضوعات .شودمی استفاده زمانسا راهبردی اهداف به دستیابی منظوربه

 و پایش ،فرایند عملکرد کلیدی تعاریف عملکرد، گیریاندازه مزایای و اهمیت شامل دانشی

 گیریاندازه باید که مواردی بنگاه، عملکرد با وکارکسب فرایند ییراستاهم ها،عملیات کنترل

 مدیران و مالکان برای صمیمت پشتیبانی سازی،شبیه و سازیمدل گیری،اندازه هایروش شوند،

   د.باشمی موفقیت ملاحظات و فرایند

                                                         
1. Performance goal  
2. Platform 
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 فرایند عملکرد تحول .5-6-2

 مرحله زا ؛فرایند عمر چرخه بستر در فرایند تغییرات دارد. سروکار فرایند تغییر با فرایند تحول

 و بهبود متنوع  هایشناسیروش گیرد.می قرار بحث مورد سازی،پیاده مرحله تا ریزیبرنامه

 معرفی همچنین و کیفیت کنترل بامرتبط وظایف باهمراه وکارکسب فرایند مجدد هندسیم

 ؛(OCM) 1یزمانسا تغییر مدیریت شوند.می بیان یدانش حوزه این در جدید هایفرایند ارزیابی

 که تغییر برای موفقیت عوامل همچنین و تغییر مدیریت شناختیروان هایزمینهپس برمشتمل

 حوزه این در هم است مطرح هافرایند تحول در موفقیت برای حیاتی موضوع یک عنوانبه

 شود.می ررسیب

 BPM فناوری .6-6-2

 .است فناوری توسط شدهپشتیبانی و توانمند مدیریتی  رشته یک ،وکارکسب فرایند مدیریت

 از پشتیبانی برای دسترس در هایفناوری از وسیعی گستره رهدربا بحث به دانشی حوزه این

 هافناوری این پردازد.می وکارکسب هایفرایند پایش و عملیات تحلیل، طراحی، ریزی،امهبرن

 مخازن و زیرساخت هایفناوری توسعه، ابزارهای کاربردی، برنامه هایبسته از ایمجموعه شامل

 وکارکسب فرایند مدیریت کارکنان و متخصصان از پشتیبانی منظوربه که هستند داده و اطلاعات

  2وکارکسب فرایند مدیریت های()سیستم هایبسته دارند. کاربرد BPM هایفعالیت باارتباطدر

(BPMS،) فرایند پایش و اجرا طراحی، تحلیل، سازی،مدل مستقل ابزارهای و 3فرایند مخازن 

  گیرند.می قرار بحث مورد حوزه این در

 محورفرایند زمانسا .7-6-2

 پشتیبانی منظوربه دهیگزارش ساختار و هامسئولیت ها،نقش با محورفرایند زمانسا دانش حوزه

 باهمراه گرافرایند بنگاه یک ایجاد عوامل درباره بحث دارد. سروکار گرافرایند یهامانزسا از

 نظیر موضوعاتی پذیرد.می صورت حوزه این در هم تیم برمبتنی عملکرد و فرهنگی ملاحظات

                                                         
1. Organizational Change Management 
2. Business Process Management Suite (System) 
3. Process Repository 
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 مرکز مفهوم همچنین و مربوط متنوع  ساختارهای باهمراه وکارکسب فرایند حاکمیت اهمیت

     گنجد.می بخش این در (COE) 1تعالی

 بنگاه فرایند مدیریت .8-6-2

 وکارکسب هایفرایند ممکن نتایج بیشترین کسب به نیازمندی براساس بنگاه فرایند مدیریت

 جلو راهبردها آن برمبتنی ایوظیفه اهداف و شدهتعریفخوبیبه وکار کسب راهبردهای با سوهم

 بنگاه راهبردهای ،فرایند سبد که کندمی ایجاد را اطمینان این 2فرایند سبد مدیریت شود.می رانده

 فراهم ابتکارات ارزیابی و مدیریت منظوربه را روشی و کرده پشتیبانی را کاروکسب واحد یا

 مدیریت بلوغ سطوح رزیابیا هایروش و ابزارها بنگاه، فرایند مدیریت دانش حوزه آورد.می

 بهبود را زمانسا در فرایند مدیریت وضعیت توانندمی که BPM کاری هایحوزه باهمراه 3فرایند

 فرایند یکپارچگی مفهوم باهمراه 4وکارکسب فرایند هایچارچوب انواع کند.می شناسایی ،دهند

 گیرد.می ارقر بحث مورد حوزه این در هاهروشب  و فرایند معماری همچنین و

7-2. BPM زمانسا اصلی درونی 5قابلیت یک عنوانبه 

 یک عنوانبه وکارکسب فرایند مدیریت ،زمانسا هر در BPM موفق سازیپیاده درصورت

 وکارکسب فرایند مدیریت تعریف در .شودمی شناخته زمانسا آن برای اصلی درونی قابلیت

 در موفق یهامانزسا که اردد وجود ضفر این تلویحی طوربه مدیریتی، رشته یک عنوانبه

 هستند. خود کاروکسب هایفرایند کارای و مؤثر مدیریت توانایی دارای BPM سازیپیاده

 «قابلیت» مفهوم اند.کرده ایجاد خود برای را کاروکسب فرایند مدیریت قابلیت هاآن ،دیگربیانبه

 در را یارزش همدیگر با که است هاییریفناو و افراد ها،فرایند مجموعه معنایبه جااین در

 توانایی داشتن برای زمانسا یک آورند.می فراهم زمانسا راهبردی اهداف به دستیابی راستای

 و افراد ها،فرایند باید کار(وکسب فرایند مدیریت )قابلیت خود هایفرایند مؤثر مدیریت

                                                         
1. Center of Excellence 
2. Process Portfolio 
3. Process Management Maturity 
4. Business Process Framework 
5. Capability 
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 کاروکسب فرایند مدیریت یتبلاق از ممیزی ،اساسبراین کند. پردازش را خود هایفناوری

 نماید: آشکار را زیر موارد باید زمانسا

 طوربه کنند.می پشتیبانی را هافرایند مدیریت خودشان که کاریوکسب هایفرایند •

 باشد: دارا را زیر موضوعات توانمندساز هایفرایند باید زمانسا مثال،

o کاروکسب هایفرایند طراحی و تعریف 

o کاروکسب هایفرایند دازیانراه و ساخت 

o کاروکسب هایفرایند اجرای کنترل و پایش 

o درونی و بیرونی تغییرات به پاسخ در و علیرغم ؛زمان درطول هافرایند مستمر بهبود 

 گمارده کاربه کاروکسب هایفرایند مدیریت در که )افراد( یمشخص هاینقش •

 نیستند: هااین به محدود فقط البته که شودمی زیر موارد شامل هانقش از برخی اند.شده

o ند.هست کاروکسب فرایند تعریف و طراحی مسئول که 1فرایند معماران 

o هایفرایند بهبود و پایش اندازی،راه ساخت، مسئولیت که 2فرایند گرانتحلیل 

 ست.ا ایشان عهدهبه کاروکسب

o 4پایانبهپایان اجرای یتمسئول که 3فرایند مالکان (E2E) کاروکسب هایایندفر 

 را مشتری به ارزش تحویل درنهایت و شدهتعریف یعملکرد انتظارات برابر در

 دارند. برعهده

                                                         
1. Process Architect 
2. Process Analyst 
3. Process Owner  
4. End to End 

 یشاااامل تمام مراحل براد و اشااااره دار ایوظیفهمیان ندیافر کیبه  ،(End to End Processپایان )بهپایان ندیافر کی

 پایان عبارتنداز:بهند پایانعنوان فرایشود. معیارهای کلیدی تعیین یک فرایند بهمیهدف خاص  کیبه  یابیدست

 کند.میبه درون استفاده  رونیب دگاهیاز د •

 .ردیگیارزش را دربرم رهیکل زنج •

 کند.میتمرکز  یارزش مشتر یرو •

 کند.می یبندرا براساس ارزش دسته ندهایافر •
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 اندازیراه کاروکسب هایفرایند مدیریت از پشتیبانی برای که تخصصی هایفناوری •

 هستند: زیر هایفعالیت انجام برای هاییعملیات کنندهارائه هافناوری این اند.شده

o جامع یزمانسا معماری چارچوب در وکارکسب هایفرایند تعریف 

o سازیپیاده برای وکارکسب هایفرایند طراحی 

o هاعملیات در وکارکسب هایفرایند اجرای 

o عملکردی انتظارات برمبتنی وکارکسب هایفرایند پایش 

o بهبود هایفرصت تصدیق و شناسایی منظوربه وکارکسب هایفرایند تحلیل 

o وکارکسب فرایند تغییرات کنترل و مدیریت 

8-2. BPM مشتری به ارزش تحویل و 

 فرض دهد.می قرار خود کار دستور در را مشتری به ارزش تحویل ،وکارکسب فرایند مدیریت

BPM قابل وکارکسب هایفرایند متمرکز مدیریت ازطریق یزمانسا اهداف که است این بر 

 در حتی یا آن بودن غیرانتفاعی یا انتفاعی بهتوجهونبد ی؛زمانسا هر هاولی هدف هستند. دستیابی

 ،هدف این .است خدمات یا و محصولات قالب در مشتری به ارزش تحویل دولتی، نهاد یک

 باشند. آن دنبالبه باید هامانزسا تمام که است چیزی همان

 هدف که است این (MBA) 1وکارکسب ارشد مدیریت هایبرنامه در مشترک اصل یک

 اتفاق این است. دارانسهام برای سرمایه بازگشت ،)سودآور( انتفاعی یهامانزسا در یهاول

 نداشته زمانسا طرفاز شدهارائه خدمات یا محصول ارزش از درکی مشتریان کهدرصورتی

 تکرار مجدد طوربه ،اساسبراین داد. نخواهد رخ سادگیبه طولانی مدت برای حداقل ،باشند

 .است خدمتیا  و محصول قالب در مشتری به ارزش ارائه ،هامانزسا لیهاو هدف که شودمی

 فرایند یک شد، بیان طورکههمان گیرد.می نشأت جاآن از هم دارانسهام ارزش کهچرا

 )محصول خروجی یک به را ورودی چند یا یک که است هافعالیت از ایمجموعه ،وکارکسب

 توانمی که است علتهمینبه کند.می تبدیل مشتری برای ارزش دارای مشخص خدمت( یا

 .(2-6 )شکل یافت دست یزمانسا اهداف به وکارکسب هایفرایند متمرکز مدیریت ازطریق

                                                         
1. Master of Business Administration 
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فرایند کسب وکار

م  ر 

محص   یا  دمت 
ارا    ده

ت ا ا  م  ر 

 
 وکارکسب هایفرایند مدیریت ازطریق یزمانسا اهداف به دستیابی (6-2 شکل

 ییهاآن یا اندشده وکارکسب فرایند مدیریت حوزه وارد تازگیبه که افرادی از برخی برای

 یزمانسا اهداف" که عبارت این باشند، نداشته مفهوم این از کاملی درک است ممکن که

 جسورانه خیلی ندتوامی ،"هستند دستیابی قابل وکارکسب هایفرایند متمرکز مدیریت ازطریق

 منطق گیرد،می قرار تحلیلوتجزیه مورد کامل صورتبه عبارت این که یزمان اام برسد. نظر به

 شود:می آشکار آن

 یاو  محصول ارائه ازطریق مشتریان به ارزش تحویل منظوربه هامانزسا ایجاد علت •

 باشد.می خدمت

 شند.با مشتری به ارزش تحویل دنبالبه باید یزمانسا اهداف تمامی ،اساسبراین •

 خدمات و محصولات که شوندمی تلقی هاییماشین عنوانبه وکارکسب هایفرایند •

  شوند.می داده تحویل مشتری به و تولید هاآن وسیلهبه

 هایفرایند که کندمی ایجاد را هاییقابلیت و ابزارها وکارکسب فرایند مدیریت •

 شوند.می مدیریت هاآن ازطریق وکارکسب

 است. یزمانسا اهداف به دستیابی برای ابزار یک BPM ،اساسبراین •
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 کامل طوربه مشتری که است موضوع این فهم ،مشتری درباره مباحث این در مهم نکته

 از خارج مشتری  مفهوم است. گرفته قرار تحلیل مورد که باشدمی 1یوکارکسب زمینه به وابسته

 مثال: طوربه است. شده شناخته وضوحبه بنگاه

 هستند. ودروخ رانندگان و تولیدکنندگان خودرو، لاستیک تولیدکننده ریانمشت •

 ذخیره به که هستند هاییوکارکسب و افراد مالی، خدمات دهندهارائه شرکت مشتریان •

 پردازند.می مالی سرمایه

 است. شده آشکار کمتر ،بنگاه یک در داخلی ایوظیفه هایبخش میان مشتری مفهوم اما

 انتقال سیستم موتور، مشخصات ،"خودرو تولید" فرایند "طراحی واحد" در ،2-7 شکل در

 واحد" به شدهطراحی قطعات تولید سپس اند.شده مهندسی و طراحی خودرو شاسی و قدرت

  شود.می واگذار "مونتاژ واحد" به هاآن مونتاژ و "تولید
 

ت  ید را ی م   ا    ل و  ل

 را ی 
م  صا 

ت  ید
م ت ر

ت  ید  یس م 
ا   ا   در 

ت  ید
 ا ی

م   ا 
  درو

  ل و  ل
  درو

  ایندگی   درو

 
 خودرو تولید فرایند (7-2 شکل

 انجام دلیلبه همچنین و شود ترسیم تولید بخش در مختلف هایمحدوده مرز کهدرصورتی

 زمانسا این مشتری شود، تصور مستقل یزمانسا نهاد یک عنوانبه مذکور بخش ،تحلیلوتجزیه

 خودرو شاسی و قدرت انتقال سیستم ،موتور از عبارت آن محصولات و "مونتاژواحد" ،تولیدی

 کنندهارائه ارزش که است "طراحی واحد" ،"تولید زمانسا" کنندهتأمین همچنین بود. خواهد

 .(2-8 )شکل باشدمی طراحی هایویژگی و مشخصات قالب در تولید زمانسا به آن
 

                                                         
1. Business context 
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 ا ما  ت  ید

تامی  کننده م  ر 

 ا ما  م   ا  ا ما   را ی

م  صا  
 را ی  ده

م ت ر

 ا ی

 یس م ا   ا  
(گیرب  ) در  

 
 تولید زمانسا کنندهتأمین و مشتری (8-2 شکل

 دیگر به را خدماتی دارویی، شرکت یک درون اطلاعات فناوری واحد دیگر، مثالی در

 توسط شدهاجرا هایفرایند ازطریق خدمات این از هرکدام کند.می ارائه وکارکسب خطوط

 مشتری و کنندهارائه میان رتباطا شوند.می داده تحویل وکارکسب خطوط به اطلاعات فناوری

 است. شده گذاشته نمایش به 2-9 شکل در خدمت
 

فناور  ا   ا  ت      یس م

تح ی  و ت    

ت  ید

با اریابی و فرو 

    ی

ما ی

     کسب وکار

ار یابی فناور 

  یره داده

مدیریت فرو نده

بر ام  ها( ها ت)می با ی 

 
 خدمات کنندهتأمین و مشتری ارتباط (9-2 شکل

 است این کاروکسب فرایند مدیریت در اصلی مفهوم یک و هامثال این در کلیدی واقعیت

 هستند. خدمت یاو  محصول قالب در مشتری به ارزش کنندهارائه ،وکارکسب هایفرایند که

 تحویل را ارزش این که است ابزارهایی و هاتوانایی سازیبهینه درباره وکارکسب فرایند مدیریت

 درباره یجیتدر آموزش القای به اقدام وکارکسب فرایند مدیریت در موفق یهامانزسا دهند.می
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 سطح بنگاه، سطح نظیر زمانسا مختلف سطوح پرورش همچنین و مشتری بر تمرکز فرهنگ

 کنند.می هانقش یعنی سطح ترینپایین تا ایوظیفه هایبخش

9-2. BPM زمانسا ایوظیفه هایبخش سراسر در هافعالیت 1آواییهم و 

 عملکرد سراسر در هافعالیت یی اآوهم ایجاد و (E2E) پایانبهپایان کار به ،هافرایند مدیریت

 در که است کار از بندیدسته یک ،«ایوظیفه بخش /2وکارکسب کارکرد» د.دار توجه زمانسا

 از هرکدام مثال، طوربه شود.می انجام ایحرفه تخصص یک یا خاص مهارتی برمبتنی زمانسا

 از دسته یک عنوانبه مشتری ارتباطات مدیریت و تأمین زنجیره تولید، مالی، فروش، هایبخش

 را یزمانسا ایوظیفه بخش یک زمینه،دراین .شوندمی محسوب زمانسا ایوظیفه هایبخش

 یک در تخصصی ابزارهای و افراد از بندیگروه یک معنایبه ؛تعالی مرکز یک عنوانبه توانمی

 گرفت. نظر در خاص تخصصی جزء یا رشته حرفه،

 نیازمند پیچیده خدمات و محصولات تولید که گرفت نتیجه توانیم فرایند تعریف بهباتوجه

 است: زیر موارد دهندهنشان 2-10 شکل بود. خواهد زمانسا در ایوظیفه بخش چند ترکیب

 خاص تخصص دارای ایوظیفه هایبخش توسط اجراشده هایفعالیت •

 یک ایجاد هدرنتیج و مختلف ایوظیفه هایبخش میان اهنگهم هایفعالیت توالی •

 وکارکسب فرایند

 ایوظیفه هایبخش میان هافعالیت شدهکنترل آواییهم و هافرایند پایانبهپایان مدیریت

 را BPM که است چیزی آن و وکارکسب فرایند مدیریت ماهیت دهندهنشان ،زمانسا مختلف

 امروزی، هپیچید یهامانزسا در کند.می متفاوت یزمانسا هایبخش معمول مدیریت از

 بقای منظوربه بایستمی نگربخشی نگر/وظیفه مدیریت و وکارکسب فرایند مدیریت هایرشته

 نگربخشی مدیریت کنند. همکاری و کار هم با آمیزمسالمت طوربه رقابتی فضای در زمانسا

 ایوظیفه هایرشته اجرای به زمانسا خدمات و محصولات تولید برای که دهدمی تضمین

 هایبخش این میان در کارها که دهدمی تضمین وکارکسب فرایند مدیریت است. نیاز شماریبی

                                                         
1. Orchestration 
2. Business Function 
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 کارآمدترین و تریناثربخش با خدمات و محصولات تا شوندمی هماهنگ شماربی ایوظیفه

 گردند. ارائه ممکن روش
 

1د ارت ا   2 د ارت ا  ... د ارت ا  n د ارت ا 

رویداد  رو 

رویداد  رو 

1 یرفرایند  2 یرفرایند  ... یرفرایند  n یرفرایند 

1 یرفرایند  2 یرفرایند  ... یرفرایند  n یرفرایند 

 رو ی فرایند
محص   یا  دمت 

 رو ی فرایند
ت اد محص   یا  دمت 

ت اد 

ت اد 

ت اد 

ت اد 

ت اد 

ا 
 م
 ا
  
  ب
ند
رای
ه ف
 ا
 

و یف  ا   ب   ا ما  /  اه کارکرد 

فرایند ا  

فرایند  

 
 فرایند منظر از زمانسا به نگاه (10-2 شکل

10-2. BPM تسؤالا و Wh1 

 گرافیکی نمایش ازطریق اغلب وکارکسب هایفرایند درک و دیدگاه ،هامانزسا از بسیاری در

 .شودمی تسهیل (2-11 شکل) 2شناوری خطوط در مستقر متعدد هایمستطیل صورتبه هافعالیت

 که دریافت توانمی راحتیبه ،2-11 نمودار از منتشرشده اطلاعات درباره ساده بررسی یک با

 علیرغم است. "دهد؟می انجام را کاری چه ،کسیچه" سؤال جوابگوی فقط فرایند نقشه این

 اند:مانده پاسخ بدون هنوز زیر موارد نظیر سؤالات؛ از تعدادی اما اطلاعات، این بودن مفید

 شود؟می انجام کار یزمان چه •

 است؟ نیاز مورد اطلاعاتی هایورودی و مواد چه •

 شوند؟می تولید محصولاتی و نتایج چه •

 شود؟می انجام کار کجا •

 شوند؟می ذخیره کار نتایج و محصولات کجا •

 شود؟می انجام کار این چرا •

 برد؟می بهره و سود نهایی خروجی از کسیچه •

                                                         
 شوند.میشروع  What ،When ،Where ،Who ،Whom ،Why ،Howتی که با کلمات سؤالا. 1

2. Swimlane  
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 خودرو تولید فرایند نقشه (11-2 شکل 

 ،؟جاک ،چیز؟چه سؤالات باشد، شده تعریف جامع طوربه که وکارکسب فرایند یک

 یک دهد.می قرار توجه مورد هم را کار؟ انجام مسئول و کار؟ انجام چگونگی ،چرا؟ ،؟زمانچه

 کنندگانمصرف برای را جزئیات از یتوجهقابل انمیز ،فرایند از ساختاریافتهخوبیبه تعریف 

 کهدرحالی آورد.می فراهم زمانسا سطوح تمام در بالقوه طوربه اطلاعات؛ این مختلف

 فرایند تعریف یک حیاتی هایمؤلفه عنوانبه اغلب بالا نمودار مانند شناوری خطوط نمودارهای

 کامل بسته در که است نیاز هم ریدیگ متعدد هاینمایش اام شوند،می محسوب وکارکسب

 زیر موارد آوریجمع و ایجاد باعث وکارکسب فرایند مدیریت شود. گنجانده فرایند تعریف

 شود:می هافرایند به راجع

 پشتیبانی را هاآن فرایند که داخلی هایقابلیت برمشتمل ؛ 1وکارکسب زمینه /بستر •

 به خدمات و محصولات حویلت در فرایند مشارکت چگونگیهمچنین  و کندمی

 خارجی مشتری

د زمینه /بستر •  مشتریان، و خروجی ها،ورودی و کنندگانتأمین برمشتمل ؛ 2فراین

 و توانمندساز منابع ،فرایند هایکنترل نتایج(، و ها)محرک پایان و شروع رویدادهای

 عملکردی اهداف

                                                         
1. Business Context  
2. Process Context  
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 و هابخش میان کار لاتمحصو مسیر کنندهتشریح عنوانبه ؛1وکارکسب هایتراکنش •

  کنندگانتأمین و مشتریان با زمانسا میان و زمانسا یک درون مختلف هاینقش

 تغییر )روند محصول توسعه مختلف حالات کنندهتشریح عنوانبه ؛2وضعیت تغییرات •

 (فرایند در حصولم

 چگونگی همچنین و خارجی یا داخلی صورتبه ایجادشده ؛3وکارکسب رویدادهای •

 فرایند در رویدادها توسط 4هادروازه و مختلف هایفعالیت اندازیهرا

 واحدهای به وکارکسب فرایند یک شدن شکسته چگونگی دهندهنشان ؛5فرایند تجزیه •

 وظیفه سطح ترینپایین تا شناسایی سطح بالاترین از کار، از تر کوچک و ترکوچک

 محصول تحویل بهباتوجه ،مشتری به عهدت کنندهتشریح عنوانبه ؛6عملکردی انتظارات •

 فرایند درطول شدهگیریاندازه و ایجاد عملکردی  متعدد هایشاخص و خدمت یا

 تعهدات اجرای از اطمینان حصول منظوربه

 هاینقش و هابخش میان سازیهماهنگ و تجمیع چگونگی نمایش و 7یزمانسا ساختار •

 فرایند اجرای از نیپشتیبا منظوربه زمانسا یک درون مختلف

 از پشتبیانی برای هاآن از گیریبهره گیچگون و 8اطلاعاتی هایسیستم کارکردهای •

 فرایند اجرای

 یک نیازمند پایانبهپایان وکار کسب هایفرایند جامع مدیریت که است این کلیدی واقعیت

 شناخت از فراتر و خوبیبه بایستمی درک این است. وکارکسب فرایند از جامع و کامل فهم

 ،؟زمانچه ،کار؟چه سؤالات دبای یفرایند فهم پذیرد. صورت کار انجام چگونگی درباره صرف

 باید وکارکسب فرایند مدیریت رشته باشد. داشته نظر در هم را ؟کسیچه توسط و چرا؟ ،کجا؟

 یابد. تسهیل هافرایند از جامع فهم ،آن کمک به که کند ایجاد را توانایی

                                                         
1. Business Transaction 
2. State Transition 
3. Business Event  
4. Gateway 
5. Process Decomposition 
6. Performance Expectation 
7. Organizational Structure 
8. Information System Functionality 
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 (PDCA) 2دمینگ چرخه و 1وکارکسب فرایند عمر چرخه .11-2

 و فرایند یکپارچگی حفظ منظوربه بسته چرخه یک در بایستمی وکارکسب فرایند مدیریت

 مدیریت حوزه در بالغ هایقابلیت دارای یهامانزسا شود. مدیریت مستمر، بهبود توانمندسازی

 طراحی، ریزی،برنامه ازمتشکل بسته چرخه یک در را خود هایفرایند ،وکارکسب فرایند

 کنند.می مدیریت وکارکسب هایفرایند مستمر بهبود و کنترل گیری،اندازه اجرا، سازی،پیاده

 مدیریتی رویکرد توصیف به که است وکارکسب فرایند عمر هایچرخه از مملو BPM ادبیات

 و وکارکسب فرایند عمر چرخه در موجود حلامر تعداد از نظرصرف پردازند.می بسته حلقه

 قالب در ندنتوامی هاآن اتفاقبهقریباکثریت ،مراحل این از یک هر کنندهتوصیف عناوین

 شد، ایجاد 7دمینگ توسط 1950 دهه در که (PDCA) 6اقدام ،5کنترل ،4اجرا ،3برنامه چرخه

 .(2-12 )شکل شوند ترسیم
 

بر ام 

کن ر 

ا دا ا را

 
 PDCA چرخه (12-2 شکل

                                                         
1. Business Process Life Cycle 
2. Deming Circle: Plan–Do–Check–Act/ Adjust 
3. Plan 
4. DO 
5. Check 
6. Act/ Adjust 
7. Edwards Deming 
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 و هاچارچوب از یک هر درمقابل تعصب نبود و PDCA چرخه شهرت و سادگی دلیلبه

 فرایند عمر چرخه مباحث در چرخه این از روپیش کتاب در مشخص، و تجاری هایشناسیروش

 در که ایمحدوده به نسبت هافرایند عمر چرخه عملی کاربرد شود.می گرفته بهره وکارکسب

 چرخه طیف، این از طرف یک در باشد. متفاوت زیادی حد تا تواندمی است، شده اعمال آن

 تعریف، یکدیگر از مستقل که یوکارکسب هایفرایند برای مجزا رطوبه تواندمی عمر

 بهبود رهیکبا ابتکارات در اغلب روش این باشد. داشته کاربرد شوند،می مدیریت و سازیپیاده

 بلوغ و رشد به هنوز هاآن یفرایند و وکارکسب معماری انتظام که ییهامانزسا میان در و فرایند

 همجموع برای تواندمی عمر چرخه طیف، این از دیگر طرف در شود.می دیده نرسیده، کامل

 که شود شناخته رسمیت به اصل این کهیزمان باشد؛ داشته کاربرد وکارکسب هایفرایند

 زمانسا بخش چندین در یافتهگسترش وکار کسب هایفرایند هماهنگی و توسعه مهندسی،

 شود.می مشتری به ارزش تحویل سازیبهینه به منجر درنهایت که است چیزی همان ،ایوظیفه

 سازیپیاده برای آمیزیموفقیت صورتبه که ییهامانزسا در عمر چرخه کاربرد از سطح این

 فرایند معماری و وکارکسب معماری یک ازطریق بنگاه سطح در وکارسبک فرایند مدیریت

 عمر چرخه کاربرد ،کتاب این در البته است. متداول اند،کرده گذاریسرمایه بالغ وکارکسب

 .است شده تشریح وکارکسب فرایند یک برای فقط PDCA وکارکسب فرایند

 برنامه مرحله .1-11-2

 فرایند زمینه ییراستاهم از اطمینان حصول ،PDCA عمر چرخه در برنامه مرحله از هدف

 ایوسیله ،وکارکسب زمینه است. زمانسا راهبردی اهداف با داخلی فرایند طراحی و وکارکسب

 این است. آن خارجی محیط با فرایند میان ارتباط چگونگی درباره دقیق درک از اطمینان برای

 در زیر اطلاعات حداقل و شودمی انجام فرایند محدوده درک از اطمینان منظوربه بحرانی گام

 :گرددمی ساییشنا گام این

 فرایند مشتری •

 مشتری برای خروجی ارزشمندی علت درباره شفاف درک یک و فرایند خروجی •
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 پشتیبانی چگونگی و زمانسا 1مأموریت با آن خروجی و فرایند ییراستاهم چگونگی •

 زمانسا راهبردی اهداف از هاآن

 هاییکانال و شوندمی فرایند اجرای آغاز باعث که رویدادهایی ؛فرایند ایهورودی •

 دهند. رخ  هاآن در توانندمی رویدادها که

 باعث که داخلی هایسیاست و عدقوا خارجی، هایگذاریقانون نظیر ؛هاکنترل وجود •

 شوند.می فرایند اجرای و طراحی در محدودیت جادای

 فرایند حاضردرحال که شودمی فرض (؛کارایی و خشی)اثرب پایه عملکردی اهداف •

 .است موجود مربوط وکارکسب

 (کارایی و )اثربخشی آینده وضعیت در عملکردی اهداف •

 توانندمی وکارکسب فرایند داخلی کارهای شود،می فراهم وکارکسب زمینه کهیزمان

 انجام کاری چه ردد،گمی تولید محصولاتی چه کهاین تعریف در گام این شوند. طراحی

 انجام هاییمحدودیت و قوانین چه تحت و کسیچه توسط کجا، ی،زمان چه در کارها شود،می

 است، شده طراحی مناسب صورتبه که وکاریکسب فرایند است. حیاتی و مؤثر خیلی شود،می

 کند:می بیان مفصل طوربه را زیر موارد حداقل

 ارکوکسب فرایند سازنده هایفعالیت •

 مختلفی هایوضعیت و فرایند اجرای درطول تولیدشده متنوع مصنوعات و محصولات •

 .شوندمی پردازش هاآن ازطریق محصولات این که

 .کنندمی مشارکت فرایند اجرای در که هایینقش و ایوظیفه هایبخش ،هامانزسا •

 فرایند اجرای از پشتیبانی برای استفاده مورد اطلاعاتی هایسیستم •

 همچنین و شوندمی انجام جاآن در هافعالیت که مختلف یمکان هایقعیتمو •

 ند.گردمی ذخیره جاآن در تولیدشده مصنوعات و محصولات

 .شوندمی فرایند اجرای باعث که مشخصی رویدادهای •

 .شوندمی فرایند اجرای در محدودیت ایجاد باعث که 2کاروکسب قواعد •

                                                         
1. Mision 
2. Business Rule 
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 گیریاندازه اطنق و 1فرایند عملکرد هایشاخص •

 ارتباطات ،باشد شده طراحی مناسب صورتبه که وکاریکسب فرایند ،فوق موارد برعلاوه

 برای یعنی .کندمی مشخص جزئیات به هم را بالا در شدهاشاره کار وکسب فرایند هایمؤلفه میان

 آید:می دستبه روشنی هایپاسخ زیر تسؤالا

 دارند؟ برعهده را هافعالیت مکدا اجرای مسئولیت ،هانقش کدام •

 کنند؟می تولید را محصولات از یک کدام ها،فعالیت کدام •

 شوند؟می هافعالیت کدام اندازیراه باعث رویدادها کدام •

 شوند؟می اجرا یمکان هایموقعیت از یک کدام در هافعالیت کدام •

 شوند؟می ذخیره یمکان هایموقعیت از یک کدام در محصولات کدام •

 کنند؟می پشتیبانی هافعالیت از یک کدام از اطلاعاتی هایسیستم دامک •

 شود:می زیر موارد به دستیابی باعث برنامه مرحله در موفقیت

 ؛یزمانسا مأموریت از وکارکسب هایفرایند پشتیبانی چگونگی از یروشن رکد ایجاد •

 ایجاد در فرایند خروجی غیرمستقیم  یا مستقیم مشارکت درباره اعتبارسنجی ،دیگربیانبه

 گیرد.می صورت مشتری 2پیشنهادی ارزش

 ؛یزمانسا 3اندازچشم از فرایند طراحی پشتیبانی درباره اطمینان •

 باید فرایند ،ودش انجام گرفتهصورت طراحی برمبتنی فرایند سازیپیاده اگر ،دیگربیانبه

 یزمانسا اثربخشی و کارایی اهداف به دستیابی منظوربه ردیابی قابلیت که عملکردی انتظارات

 نماید. هبرآورد را دارند

 اقدام آن جایبه ندارند، را گرفتهصورت ریزیبرنامه طبق فعالیت توانایی که ییهامانزسا در

 و ناهماهنگی از اغلب هامانزسا این شود.می احساسات و مفروضات ازطریق فرایند توسعه به

 هایبخش سراسر در  4ارزش هایزنجیره شکست ستی،سیا هایاصطکاک یی،راستاهم نبود

                                                         
1. Business Performance Metric 
2. Value Proposition 
3. Vision 
4. Value Chain 
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 پیشرفت  در ناتوانی یک از و مدیریت از عملیاتی کارکنان جدایی احساس ،زمانسا ایوظیفه

 برند. می رنج جلوروبه

 اجرا مرحله .2-11-2

 در یافتهتوسعه مشخصات براساس فرایند استقرار ،PDCA عمر چرخه از اجرا مرحله هدف

 فرایند فیزیکی سازیپیاده در است. هاعملیات به فرایند سپردن نهمچنی و برنامه مرحله

 شود:می اشاره زیر در هاآن از برخی به که گیردمی صورت مختلفی اقدامات ،وکارکسب

 هستند. موجود که ییهاآن اصلاح یا نقش هایمسئولیت و جدید هاینقش ایجاد •

 ایوظیفه یهامانزسا ساختار تجدید یا توسعه •

 اتوماسیون کاربردی، هایافزارنرم برمشتمل اطلاعاتی؛ هایسیستم یارتقا یا ساخت •

 وکارکسب فرایند و کار گردش

 ایشان با جدید تماس نقاط و مشتری به رسانیخدمت جدید هایکانال معرفی •

 هایلیستچک استاندارد، عملیاتی هایرویه نظیر پشتیبانی ابزارهای استقرار و توسعه •

 سیستم کاربران راهنماهای همچنین و یکار و شغلی

 عملکردی داشبوردهای و فرایند عملکرد پایش سازوکار سازیپیاده و ایجاد •

 عمر چرخه از اجرا مرحله شود،می عملیات مرحله وارد وکارکسب فرایند یک کهیزمان

PDCA دیگربیانبه .کرد خواهد پیدا سروکار فرایند واقعی اجرای با هم: 

 .شودمی اندازیراه شروع رویدادهای ریقازط فرایند •

 .دنرسمی فرایند هایورودی •

 .شوندمی اجرا فرایند هایفعالیت •

 .شوندمی تولید فرایند درون هایدادنیتحویل •

 شوند.می داده تحویل و تولید فرایند هایخروجی •

 کنترل مرحله .3-11-2

 انتظارات درمقابل فرایند عملکرد گیریاندازه ،PDCA عمر چرخه از کنترل مرحله هدف

 است، شده داده نمایش هم 2-13 شکل در و شد اشاره بالا در طورکههمان است. عملکردی
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 ارزش دارای و شخصم خروجی یک که ستا یهایفعالیت از ایمجموعه وکار،کسب فرایند

 داخلی جنبه یک دارای ،تعریف این کند.می تولید مشتری یک برای را (محصول یا تمخد)

 بهترین اساس،براین .است (مشتری برای ارزش) خارجی جنبه یک و (هافعالیت از ایهمجموع)

 کند. توجه فرایند منظر دو هر به که دهدمی رخ یزمان فرایند عملکرد پایش
 

فرایند کسب وکار

اهدا    ل رد  فرایند

ت  ی  می   د ب 

1 یرفرایند  3 یرفرایند 

2 یرفرایند 

م یار کلید    ل رد 
کارکرد 

م یار کلید    ل رد 
کارکرد 

م یار کلید    ل رد 
کارکرد 

 ا ما  کارکرد 

 ا ما  کارکرد 

ت  ی  می   د ب 

    
  لیاتی

1ف ا یت 

م یار کلید    ل رد 
  لیاتی

م یار کلید    ل رد 
  لیاتی

م یار کلید    ل رد 
  لیاتی

3ف ا یت 

2ف ا یت 

ایفاکننده   ل

ایفاکننده   ل

   
کارکرد 

(و یف  ا )

   
راه رد 

م یارها  ا رب  ی
«ا  ا  کار در ت»

م  ر 

ا   ارا  م  ر  ا  
محص   یا  دمت

 
 مختلف سازمان و فرایند های عملکردی در سطوحسنجه (13-2 شکل
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 اند،شده آوریجمع مشتری منظر از یا  2داخلبهخارج نگاه از که  1عملکردی هایسنجه

 درست کار ما آیا" سؤال به پاسخ منظوربه و شده معرفی «اثربخشی» هایسنجه عنوانبه معمولاً

 مداوم  شدن رآوردهب از اطمینان حصول برای هاسنجه این اند.شده طراحی "دهیم؟می انجام را

 نگاه از که عملکردی هایسنجهدرمقابل،  شوند.می گرفته نظر در مشتری انتظارات و نیازها

 «کارایی» هایسنجه عنوانبه معمولاً اند،شده آوریجمع داخلی عملیات منظر از یا 3خارجبهداخل

 اند.شده طراحی "دهیم؟یم انجام درست را کارها ما آیا" سؤال به پاسخ منظوربه و شده معرفی

 گیرند.می قرار استفاده مورد هزینه، و زمان بهباتوجه هافرایند عملکرد پایش منظوربه هاسنجه این

 برای کلیدی عامل عنوانبه تواندمی برنامه مرحله در فرایند از جامع و مناسب تعریف یک

 انتظارات ،2-14 شکل بامطابق .شود محسوب کنترل مرحله در استاندارد هایمعیار به دستیابی

 اهداف این برد.می جلو را فرایند عملکردی اهداف محصولات، و خدمات تحویل درباره مشتری

 هاآن که شوندمی تجزیه تریکوچک عملکردی اهداف به خودنوبهبه بالا سطح عملکردی

 :نظریه در د.گیرن قرار برداریبهره مورد عملیاتی یا ایوظیفه سطح یک در توانندمی

 ند.شومی تأمیننیز  ایوظیفه هایبخش اهداف شوند، تأمین عملیاتی اهداف همه اگر •

 عملکردی اهدافگاه آن شوند، هبرآورد زمانسا ایوظیفه هایبخش اهداف همه اگر •

 شوند.می تأمین فرایند بالای سطح

 د.شومی ریمشت رضایت باعث گاهآن شوند، تأمین فرایند عملکردی اهداف همه اگر •
 

فرایند کسب وکار

اهدا    ل رد 
فرایند

اهدا  تح یل
محص   یا  دمت

محص   یا  دمت

ا   ارا 

  ا    ها

 ل  می برد

تح یل می دهد

بر ورده می کند تح یل داده  ده 
م  نی بر

م  ر 

 
 فرایند عملکردی اهداف جلوبرنده عنوانبه مشتری انتظارت (14-2 شکل

                                                         
1. Performance Measure  
2. Outside in 
3. Inside out  
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 یک .است اهداف این گیریاندازه سازوکار دهندهنشان PDCA چرخه از کنترل مرحله

 عملکرد گیریاندازه که است این PDCA عمر چرخه زا کنترل مرحله فهم در حیاتی معیار

 و متعدد منابع از هاداده از وسیعی طیف آوریجمع شامل یعنی .باشد جامع بسیار تواندمی فرایند

 د.گرد اجرا مرحله در هاعملیات و هاتصمیم از ایگستره به دادن تغذیه همچنین

 شود:می زیر موارد شامل عملکردی هایسنجه از معمول هایبندیدسته

 مقرر زمان در تحویل و 2چرخه زمان ،1عملیاتی توان ی:زمان نوارهای •

 محصول 5اطمینان قابلیت و 4هاکاریدوباره حجم ،3خطا از آزادی محصول: کیفیت •

 خدمت اطمینان قابلیت و 6اعتماد قابلیت پاسخگویی، خدمت: کیفیت •

 هاکاریدوباره هزینه و ارربس هزینه مواد، هزینه کار، نیروی هزینه هزینه: •

 شانتظارات با خدمت یا محصول درباره 7مشتری ادراکات تطابق مشتری: رضایت •

 اقدام مرحله .4-11-2

 هایداده به نسبت دادن نشان واکنش و گیریتصمیم ،PDCA عمر چرخه از اقدام مرحله هدف

 را فرایند ییکپارچگ حفظ مکانا مرحله این است. کنترل مرحله در شدهآوریجمع عملکردی

 اطمینان این ،همچنین آورد.می فراهم محیطی تغییرات میان در و محیطی هایثباتیبی وجود با

 جدید عملکردی اهداف به دستیابی منظوربه و مستمر طوربه تواندمی فرایند که کندمی حاصل را

 علمکردی ایهداده برمبتنی اقدامات انجام برای بندیطبقه دو یابد. بهبود زمان درطول

 دارد: وجود کنترل مرحله از شدهآوریجمع

 به نزدیک یا واقعی زمان در )مداخله فرایند هاینمونه از یک هر روی اقدامات انجام •

 واقعی( زمان

                                                         
1. Throughput 
2. Cycle Time 
3. Freedom from defects 
4. Rework 
5. Reliability 
6. Trustworthiness 
7. Customer Perception 
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 روش تغییر ،مثال طور)به فرایند استقرار و تعریف در تغییر برای ریزیبرنامه و شناسایی •

 آینده( زمان در فرایند هاینمونه تمامی 1اجرای

 یا واقعی زمان در عملکردی پایش که دارند اعمال مکانا یزمان فقط اقدامات از اول دسته

 "جدید استخدام" فرایند از بخشی عنوانبه ،مثال برای پذیرد. صورت واقعی زمان به نزدیک

 یاندازراه استخدام تاریخ از قبل روز دو پشتیبانی مدیریت توسط کاری فضای یک بایستمی

 کهدرصورتی پذیرد.می صورت مقرر زمان در اتفاقات این وقوع منظوربه فرایند پایش شود.

 2تشدید مسیر انتخاب ازطریق موضوع باشد، نشده ایجاد شدهتعیین موعد در مربوط فضای

 BPMN استاندارد به ،دیدشت مسیر درباره بیشتر فهم )برای کرد خواهد پیدا تسریع ،فرایند در

 .شود( رجوع

 تغییرات در فرایند استمرار که هستند مطرح بازخورد حلقه عنوانبه اقدامات، از دوم دسته

 آورد.می فراهم را زمان درطول فرایند مستمر بهبود توانایی همچنین و نموده تضمین را محیطی

 کند:می نمایان استخدام فرایند درباره را زیر موارد کنترل، مرحله در هافعالیت پایش ،مثال طوربه

 کاربهشروع و استخدام تاریخ از قبل روز دو کاری فضاهای هایاندازیراه از درصد 45 •

 پنج اندازه به مورد هر برای را هزینه اتفاق این یابند. تشدید بایستمی و نشده آماده فرد

 دهد.می افزایش تومان میلیون

 هایگریغربال از کنندهپشتیبانی هایفناوری از انسانی منابع متخصصان از درصد 95 •

 هستند. ناراضی بسیار یا ناراضی کارگیریبه از قبل

 استخدامی کارکنان تمامی برای که کندمی بیان چنین اتحادیه جدید الزامات از یکی •

 یک و گرفته صورت کارشان فضای از ارگونومی ارزیابی یک بایستمی وقتتمام

 شود. فراهم ایشان برای کاربهشروع تاریخ از ماه یک مدت در مناسب اقامت محل

 پُر زمان کاهش ازعبارت که اندکرده بیان را جدید هدف یک شرکت اجرایی رهبران •

 است. کاری روز 22 ظرف در شرکت خالی هایپست کردن

                                                         
1. Procedure  
2. Escalation 
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 فرایند استقرار و تعریف فعلی وضعیت در بالقوه تغییرات دهندهنشان بالا هایمثال تمامی

 PDCA عمر چرخه از کنترل مرحله در مشاهدات، این از کنندهبانیپشتی هایداده است.

 در ،گرفتهصورت مشاهدات ازناشی فرایند بهبودیافته و آینده وضعیت شوند.می آوریجمع

 زیر موارد بایستمی برنامه مرحله ایراج برای اساس،براین یافت. خواهد توسعه برنامه مرحله

 شود: فراهم

 کنترل مرحله از مشاهدات و هاداده آوریجمع •

 هاآن تأثیر و بودن بحرانی میزان منظر از مشاهدات فهرست و هاداده تحلیل •

 ،مثال طور)به فهرست در موجود دمور هر به رسیدگی برای بهبود هایتوصیه توسعه •

 مطلوب( وضع طراحی الزامات

 مرحله در ستبایمی که مطلوب وضع طراحی الزامات تمامی بندیاولویت و بندیرتبه •

 شوند. سازیپیاده PDCA عمر چرخه از برنامه بعدی

 نیازپیش عنوانبه ؛وکارکسب رونید هایقابلیت توسعه در گذاریسرمایه .12-2

  وکارکسب هایفرایند پیشگیرانه و هماهنگ مدیریت

 استفاده کاروکسب فرایند یک مدیریت منظوربه فقط PDCA عمر چرخه از گذشته، مباحث در

 شدهدادهتحویل ارزش ی،زمانسا سطح یک در یحت یا بنگاه وسیع سطح در ،درواقعیت اما .شد

 مدیریت وسیلهبه کار این بلکه ،گردد ارائه فرایند یک فقط اجرای ازطریق تواندنمی مشتری به

  پذیرد.می صورت همبهمرتبط و آمیختهدرهم وکارکسب هایفرایند از زیادی تعداد هماهنگ

 :نمود بندیتقسیم طبقه و نوع سه به توانمی را وکارکسب هایفرایند

 طوربه که هستند  2ایوظیفهمیان معمولاً و پایانبهپایان هایفرایند : 1اولیه هایفرایند •

 هایفرایند» عنوانبه اغلب اولیه هایفرایند دهند.می تحویل مشتری به را ارزشی مستقیم

 هستند ضروری هایفعالیت دهندهنشان هاآن کهعلتاینبه شوند.می شناخته «3اصلی

 عنوانبه هافرایند این دهد.می انجام هایشمأموریت به دستیابی منظوربه زمانسا یک که

                                                         
1. Primary Process 
2. Cross-Functional 
3. Core Process 
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 زنجیره در حاضر هایگام از هرکدام هستند. مطرح زمانسا ارزش زنجیره سازنده

 ازطریق زمانسا اصلی هایفرایند افزاید.می بعدی گام به را ارزشی ،زمانسا ارزش

 درنهایت و خدمت یا محصول یک تحویل یا تولید در هاآن سهم میزان گیریاندازه

 گیرند.می قرار سنجش مورد زمانسا مشتری به ارزش تحویل

 اغلب اولیه، هایفرایند از پشتیبانی منظوربه هافرایند از نوع این :1پشتیبان هایفرایند •

 طراحی اولیه، هایفرایند برای نیاز مورد هایزیرساخت و یا منابع مدیریت ازطریق

 به ارزش مستقیم تحویلعدم در پشتیبان با اولیه هایفرایند میان اصلی تفاوت شوند.می

 معمول هایمثال است. اولیه هایفرایند برخلاف پشتیبان؛ هایفرایند توسط مشتری

 اطلاعات، ریفناو در که است هاییفرایند از دسته آن شامل پشتیبان هایفرایند برای

 یافت تسهیلات و اتمکانا مدیریت و انسانی منابع مدیریت مالی، منابع مدیریت

 سروکار مربوط کاری هایحوزه با اغلب پشتیبان هایفرایند کهدرحالی شوند.می

 کنند. عبور بخشیمیان مرزهای از توانندمی اما ،دارند

ی هایفرایند •  کنترل و پایش گیری،اندازه منظوربه هافرایند از گونهاین : 2مدیریت

 حاصل را اطمینان این مدیریتی هایفرایند شوند.می طراحی وکارکسب هایفعالیت

 زمانسا که اندشده اجرا و احیطر ایگونهبه پشتیبان و اولیه هایفرایند که کنندمی

 نوع این رسد.می خود قانونی و گذاریقانون مالی، عملیاتی، اهداف به هاآن ازطریق

 تحویل مشتری به را ارزشی مستقیم صورتبه ان،پشتیب هایفرایند مشابه ها؛فرایند از

 و کارایی اهداف بامطابق زمانسا عملکرد درباره اطمینان ایجاد برای اام ،دهندنمی

 هستند. ضروری خود اثربخشی

 وکارکسب فرایند مدیریت رشته شد، داده توضیح قبل هایبخش در کهگونهنهما

 درونی هایقابلیت از ایمجموعه شود، سازیپیاده جامع طوربه و موفقیت با کهرتیدرصو

 مستمر بهبود و کنترل پایش، استقرار، طراحی، توانایی که آوردمی فراهم را وکارکسب

 متفاوت نوع سه این میان ارتباط و تعامل چگونگی درک شود.می شامل را وکارکسب هایفرایند

                                                         
1. Sypport Process 
2. Management Process 
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 فرایند مدیریت رشته فهم برای ،پیچیده زمانسا یک در همدیگر با وکارکسب هایفرایند از

 هایارزش و خودرو نمایندگی یکبرای  ،المث طوربه است. ضروری بسیار وکارکسب

 دهد: رخ زیر موارد که است ممکن ،نمایندگی مشتریان به تحویلقابل

 خودرو یک خرید توانایی •

 ضرورت( )درصورت خودرو یک روی گذاریسرمایه توانایی •

 انتخاب( صورت)در تعمیرشده خودروی یک داشتن یتوانای •

 کند،می مشاهده فوق فرایند سه از مشتری که آنچه تمامی داخل،بهخارج دیدگاه یک از

 :ازاستعبارت

 کند(می رانندگی جدید خودروی یک در )مشتری خودرو یک معامله •

 ایمیل ازطریق پرداخت وپنک یک )مشتری خودرو حراجی یک در گذاریسرمایه •

 کند(می دریافت

 موتور تنظیم یا روغن تعویض منظوربه را خود خودروی )مشتری خودرو یک تعمیر •

 آورد(می نمایندگی به

 از اینمونه دهند،می تحویل مشتری به را ارزشی مستقیم طوربه کهعلتاینبه هامثال این

  شوند.می محسوب اولیه هایفرایند

 به ارزش تحویل منظوربه که اتفاقاتی و خودرو نمایندگی داخلی هایفعالیت به ینگاه با

 نمایندگی شود.می نمایان آن از پیچیده شدتبه تصویر یک دهد،می رخ جاآن در مشتری

 بایستمی بازار سطح در پذیریرقابت و مشتری به ارزش پایدار تحویل توانایی منظوربه خودرو

 برساند. ظهور به را نباشد مشتری توسط تشخیصقابل شاید که خود درونی هایقابلیت از تعدادی

 نظیر: هاییقابلیت مثال برای

  تولیدکننده از موجودی خرید به سرمایه دسترسی •

 همچنین و شدهاستفاده و جدید خودروهای ترکیب سازیبهینه منظوربه بازار ارزیابی •

  نمایندگی موجودی در خودرو هایمدل

 فروشعمده و تولیدکننده از خودرو رشسفا •
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 نقلیه وسایل موجودی و نمایشگاه سالن داشتن نگه نمایشقابل و تمیز •

 کنندگانتأمین و مشتریان اطلاعات مدیریت •

 خدمات فنی متخصص و مالی امور متخصص فروشنده، استخدام •

 مزایا و حقوق مدیریت •

 رقابتی کنندگانتأمین سوی زا پیشنهادی مالی هایبسته ارزیابی و بهره نرخ پایش •

 ابزارها و قطعات توسط خدمات مرکز تجهیز •

 حاصل پشتیبان کاروکسب فرایند چند یا یک اجرای ازطریق هاتوانایی این از هرکدام

 وجود ، امادکننمی اضافه مشتریان به مستقیم طوربه را ارزشی هافرایند این از کدامهیچ شود.می

  گردد. شدهدادهتحویل ارزش کاهش به منتج تواندمی هاآن از هرکدام در شکست یا نقص

 هایفرایند جامع مدیریت اجرای قصد واقعاً خودرو نمایندگی کهدرصورتی براین،علاوه

 :نماید کسب هم را زیر موارد نظیر اقداماتی انجام توانایی بایستمی ،باشد داشته را کاروکسب

 مشتری رضایت گیریاندازه •

 خدمات تحویل هزینه( و زمان) کارایی گیریاندازه •

 فرایند تغییر و بهبود هایفرصت شناسایی •

 درنتیجه و راهبردی اهداف با فرایند بهبود هایفرصت میان ییراستاهم ایجاد •

 هاآن بندیاولویت

 و کارا استقرار همچنین و آینده وضعیت طراحی در فرایند بهبود هایفرصت ایجاد •

 عملیات رد هاطراحی اثربخش

 بالا موارد یتمام درباره سرمایه بازگشت گیریاندازه •

 تحقق مدیریتی کاروکسب فرایند چند یا یک اجرای ازطریق هاتوانایی این از هرکدام

 طوربه را ارزشی ،مدیریتی کاروکسب هایفرایند از کدامهیچ پشتیبان، هایفرایند همانند .یابدمی

 اثربخشی و کارایی سازیبهینه منظوربه هاآن اما ،افزایندنمی خودرو نمایندگی مشتریان به مستقیم

 ند.شومی اجرا ،ارزش تحویل
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 که بزرگ یهامانزسا حتی یا بنگاه سطح در کاروکسب فرایند مدیریت سازیپیاده در

 هماهنگ صورتبه آمیختهدرهم کاروکسب فرایند هزاران یا صدها تا هاده هاآن در بایستمی

 هاتلاش این از پشتیبانی منظوربه تخصصی هایقابلیت توسعه برای گذاریسرمایه شوند، دیریتم

 چرخه از کار،وکسب فرایند عمر چرخه مدیریت درباره گذشته هایبحث در است. معمول امری

 چرخه از گیریبهره شد. استفاده وکارکسب فرایند یک فقط مدیریت  برای PDCA عمر

PDCA یک در استقراریافته مدیریتی و پشتیبان اولیه، هایفرایند تمامی جامع مدیریت منظوربه 

 .باشد داشته وجود بنگاه در باید که است متنوعی تخصصی هایقابلیت درک نیازمند ،بنگاه

 داده جای «تعالی مرکز» عنوان با وکارکسب یزمانسا واحد یک در هاقابلیت این که دارد مکانا

 د.نشو گسترده مختلف یزمانسا واحد چندین در تخصصی هاینقش میان در یا شود

 شامل معمولاً PDCA عمر چرخه از برنامه مرحله ازطریق وکارکسب فرایند جامع مدیریت

 مثال: برای شود.می «فرایند تعریف و ریزیبرنامه» از پشتیبانی منظوربه هاییقابلیت توسعه

 با راهبردی اهداف ییراستاهم درباره طمینانا حصول منظوربه 1راهبردی ریزیبرنامه •

  اساسی هایفناوری و وظایف ها،فرایند به راهبردها اتصال و بازار نیاز

ه معماری •  هایافزارنرم اطلاعات، ،وکارکسب هایرشته حداقل ترکیب )با  2بنگا

 نزماسا حیاتی اجزای شناسایی از اطمینان حصول منظوربه فناوری( معماری و کاربردی

 اجزا این میان ارتباطات سازیبهینه و

 به دستیابی معماری، ازطریق زمانسا راهبردهای بردپیش منظوربه  3تحول ریزیبرنامه •

 هاآن به دستیابی راه نقشه و آینده وضعیت از دسترسیقابل و بهینه عملیاتی هایمدل

 معمول طوربه PDCA عمر چرخه از اجرا مرحله ازطریق وکارکسب فرایند جامع مدیریت

 «هاآن استقرار و ساخت ،فرایند دقیق طراحی» از پشتیبانی منظوربه هاییقابلیت توسعه شامل

 مثال: برای شود.می

                                                         
1. Strategic Planning  
2. Enterprise Architecture 
3. Transformation Planning 
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 اجرای مدیریت و آغاز ترتیب، تعیین منظوربه (پورتفولیو)  1پروژه سبد مدیریت •

 تحول ریزیبرنامه از شدهمنتج فناوری و وکارکسب به مربوط بزرگ هایوپورتفولی

 عنوانبه فناوری و وکارکسب هایپروژه از یک هر مدیریت منظوربه 2پروژه مدیریت •

 پورتفولیوها هایمجموعهزیر

 و تغییرات از پشتیبانی ،تغییر برای زمانسا سازیآماده منظوربه یزمانسا تغییر مدیریت •

  تغییر اعمال برای زمانسا ظرفیت مستمر ارزیابی و پایش همچنین

 شامل معمولاً PDCA عمر چرخه از کنترل مرحله ازطریق وکارکسب فرایند جامع ریتمدی

 مثال: برای شود.می «دهیگزارش و عملکرد پایش» از پشتیبانی منظوربه هاییقابلیت توسعه

 به نزدیک زمان یا واقعی زمان در فرایند عملکرد ارزیابی منظوربه  3عملکرد پایش •

 پشتیبانی برای داده آوریجمع همچنین و مشتری به ارزش ویلتح بر آن تأثیر و واقعیت

 مستمر بهبود ابتکارات و فرایند آینده تغییرات از

 قابلیت و فرایند مناسب عملکرد از اطمینان حصول منظوربه  4عملکرد دهیگزارش •

 از مناسبی سطح و مناسب زمان در هاگیریتصمیم برای نیاز مورد اطلاعات دسترسی

 عملیاتی( کارکنان تا مدیران )از یزمانسا مختلف هاینقش از هرکدام رایب جزئیات

 معمول طوربه PDCA عمر چرخه از اقدام مرحله ازطریق وکارکسب فرایند جامع مدیریت

  مثال: برای شود.می «مستمر بهبود و تغییرات به پاسخگویی» از پشتیبانی رمنظوبه هاییقابلیت شامل

 تحویل و فرایند عملکرد دستیابی میزان ارزیابی منظوربه  5کاروکسب فرایند تحلیل •

 بهبود بالقوه مسائل یا رصتف و عملکردی انتظارات درمقابل مشتری به ارزش نهایی

 اقدام و بندیاولویت ارزیابی، شناسایی، منظوربه 6مستمر بهبود و تغییرات به پاسخگویی •

 بهبود هایفرصت درضمن و مدتبلند و مدتکوتاه عملکردی هایشکاف رفع برای

 فرایند

                                                         
1. Portfolio Management  
2. Project Management 
3. Performance Monitoring 
4. Performance reporting 
5. Business Process Analysis 
6. Continuous Improvement 
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 فرایند مدیریت پشتیبانیِ به وکارکسب درونی هایلیتباق مندینیاز .13-2

  1فرایند بلوغ منحنی درطول یافتهتوسعه وکارکسب

 خود کمال حد به بایستمی شماریبی وکارکسب درونی هایقابلیت ،شد بیان طورکههمان

 از بسیاری کرد. پشتیبانی کامل طوربه وکارکسب فرایند تمدیری سازیپیاده از بتوان تا برسند

 هاقابلیت این که یابنددرمی وکارکسب فرایند مدیریت اجرای به اقدام زمان در هامانزسا

 جلوروبه حرکت شرایط،دراین دارد. وجود بنگاه درون در بلوغ مختلف هایحالت در اکنونهم

 این میان همبستگی ایجاد برای مرینیت عنوانبه ،وکاربکس فرایند مدیریت سازیپیاده ازطریق

 بود. خواهد محورفرایند یزمانسا ذهنیت و تمرکز یک تحت موجود هایقابلیت

 که ییهاآن خصوصبه ؛ندارد وجود هاآن درون ییهاقابلیت چنین که دیگر یهامانزسا

 مدیریت به متعهد وکارکسب در بقا به نیاز همچنین و کار در نظمیبی و آشفتگی وجود دلیلبه

 این یزمان چه در و چگونه که شوندمی مواجه دشواری وظیفه با هستند، وکارکسب فرایند

 و فرایند بلوغ منحنی یک در زمانسا جایگاه ردیابی و درک کنند. معرفی زمانسا به را هاقابلیت

 عنوانبه زمان درطول خود بلوغ و کمال حد به رسیدن نیازمند هاییقابلیت چه کهاین فهم همچنین

 برای کنندهکمک و ارزشمند هایروش عنوانبه هستند، بلوغ منحنیدرطی  زمانسا هایپیشرفت

 شوند.می محسوب وکارکسب فرایند مدیریت سازیپیاده منظوربه هامانزسا

 یک دارای ،وکارکسب فرایند عمر هایچرخه موازاتبه وکارکسب فرایند مدیریت ادبیات

 یک ،2-15 شکل است. پیچیده بسیار تا ساده بسیار ازاعم فرایند بلوغ هایمنحنی از فراوانی

 در حرکت برای سهولت ایجاد منظورهب نمودار این دهد.می نشان را ساده بسیار بلوغ منحنی

 تا کنندمی طی را آن خود درونی هایقابلیت توسعه برای هامانزسا از بسیاری که است مسیری

 وضعیت تحلیل با کنند. پشتیبانی وکارکسب فرایند مدیریت تهرش بلوغ از بتوانند کهاین

 تشخیص تواندمی زمانسا ،فرایند بلوغ نمودار بستر درون زمانسا یک وکارکسب هایفرایند

                                                         
1. Process Maturity 
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 یا  4شدهمعماری ، 3شدهکنترل ، 2شدهتعریف ، 1موقت هایوضعیت از یک کدام در که دهد

 منظوربه را خود منابع که کند تعیین تواندمی زمانسا ،اساسبراین .دارد قرار 5پیشگیرانه مدیریت

 .نماید متمرکز کجا در وکارکسب درونی هایقابلیت توسعه
 

      ار 
 ی  یرا   
مدیریت  ده

       
م  ار   ده

    دو 
کن ر   ده

    او 
ت ری   ده

کمبل   فرایند  یاد

    صفر
م  ت

 
 فرایند بلوغ منحنی (15-2 شکل

 موقت ضعیتو در وکارکسب هایفرایند .1-13-2

 ایوظیفهمیان /بخشیمیان وکارکسب هایفرایند دارای ،«موقت وضعیت» در حاضر یهامانزسا

 مکانا کهدرحالی هستند. مشتری به ارزش تحویل ابزارهای به نسبت اندکی دید و ناچیز بسیار

 تعملیا اجرای هایروش وجود ازطریق ،مثال طوربه) فعالیت چگونگی تعریف هایبسته وجود

 مختلف هایبخش میان در معمولاً هابسته این اما دارد، وجود خدمت( ضمن آموزش یا استاندارد

                                                         
1. Ad-Hoc  
2. Defined 
3. Controlled 
4. Architected 
5. Proactively Managed 
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 تشریح به 2-1 جدول .اندنشده نگهداری و آوریجمع یکپارچه صورتبه و شده یافت زمانسا

 پردازد.می فرایند بلوغ وضعیت از موقت سطح در حاضر یهامانزسا در موجود مسائل

 فرایند بلوغ منحنی از موقت مرحله در حاضر یهامانزسا مسائل (1-2 جدول

ن/
ریا
شت
م

 

 
ن
می
تأ

ن/
گا
د
کنن

 
کا
شر

 

 مشتریان دادن دست از درنهایت و خدمات یا محصولات از مشتریان اندک رضایت •

 خدمات به طمربو یهانقص و یا محصول کیفیت مسائل برای هاجریمه افزایش •

 شرکا و یا کنندگانتأمین مشتریان، تعداد افزایش دلیلبه مدیریت غیرقابل پیچیدگی •

 تحویل مداوم هایخرابی وجود و هادرخواست به رسیدگی برای طولانی 1انتظار زمان •

 وکارکسب انجام از امتناع یا قیمت افزایش شرکا، و کنندگانتأمین شکایات •

د
این
فر

 

 یفرایند دیدگاه یک از نامشخص هایمسئولیت و هانقش •

 کاریدوباره از یتوجهقابل حجم و محصول یا خدمت پایین کیفیت •

 هاآن میان 3کارتحویل نامهموافقت نبود و هانقش میان 2هاکارتحویل از زیادی تعداد •

 خطاها رفع و استثنائات هدربار بحث برای زیادی زمان صرف •

 شودمی انجام یکسان نقش یک در افراد توسط که کاری در انبوه هایمغایرت و هاتفاوت •

 .گردد یکسان محصول تولید به منجر بایستمی و

 اهمیت و داده پاداش قهرمانان به که پاداشی سیستم و کارکنان میان قهرمانی فرهنگ •

 .گیردمی نادیده را تیمی هایهمکاری

 دستپایین تغییرات اثرگذاری ارهدرب درک نبود و هافرایند بودن پایانبهپایان فهم فقدان •

 بالادستی هایفعالیت روی

 و مشتری دیدگاه بهتوجهبدون را هافرایند به مربوط تصمیمات که کارکردهایی و هانقش •

 .کنندمی اتخاذ مشتری روی هاتصمیم آن اثر

ن
کنا
ار
ک

 

 کارکنان رضایت و توانمندسازی نبود •

 تعاملعدم و پاسخگویی نبود ،کارکنان تفاوتیبی •

 ؟چیست مشتری انتظار و دهندمی ارائه را ارزشی چه کهاین از کارکنان ادراک فقدان •

 .دارند مشکل رشد حال در پیچیدگی و مداوم تغییر با کارکنان •

                                                         
1. Lead time 
2. Hand-offs 
3. Hand-offs Agreement 
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 کند.نمی درک را آن و است شده جدا وکارکسب از اطلاعات فناوری کهاین تصور •

 .خورندمی شکست انتظار مورد ارزش تحویل در که فناوری هایپروژه •

 آن علت ندانستن و اطلاعات فناوری هایهزینه گرفتن اوج •

 فهم به یابیتدس منظوربه اطلاعات فناوری پروژه هایتیم برای نیاز مورد زمان نامناسب میزان •

 وکارکسب الزامات و پروژه وکارکسب بستر وکار،کسب دامنه از کاملی

 فناوری وزهح به وکارکسب غیرشفاف و اندک هاینیازمندی و اماتالز با که هاییپروژه •

 .دنشومی ارسال اطلاعات

 مدیریت و وکارکسب آمادگی روی اندکی بسیار تمرکز با که اطلاعاتی فناوری هایپروژه •

 .شوندمی ارائه وکارکسب به یزمانسا تغییرات

 طوربه ، اماشده داده تحویل کاروکسب به که اطلاعات فناوری هایحلراه از بالایی نسبت •

 .اندشده رد سرعتبه یا نشده پذیرفته کامل
 

  شدهتعریف حالت به موقت وضعیت از انتقال .2-13-2

 اغلب فرایند بلوغ از «شدهتعریف وضعیت» به «موقت وضعیت» یک از زمانسا پیشرفت برای

 ،فرایند دقیق طراحی» همچنین و «فرایند تعریف و ریزیبرنامه» از کنندهپشتیبانی هایقابلیت روی

 تعریف و ریزیبرنامه در زیر موارد اساس،براین شود.می گذاریسرمایه «هاآن استقرار و ساخت

 است: مشاهدهقابل (فرایند عمر چرخه از برنامه مرحله) فرایند

 با آن ارتباط چگونگی وکار،کسب فرایند چیستی  درباره درک و آگاهی افزایش •

 هاعملیات رویه با آن خوردن گره چگونگی همچنین و مشتری هب ارزش تحویل

 ابتکارات با وکارکسب فرایند بهبود ابتکارات خوردن گره چگونگی از آگاهی افزایش •

 وکارکسب فرایند بهبود تسهیل منظوربه و مشاهدهقابل و مستقیم طوربه ؛فناوری بهبود

 زمانسا راهبردی گیریجهت از پشتیبانی و

 اجرای از اطلاعات فناوری و یزمانسا ساختار پشتیبانی چگونگی از درک یشافزا •

 اداره منظوربه بهتر کیفیت با وکارکسب الزامات توسعه درنتیجه و وکارکسب فرایند

 فناوری و زمانسا تغییرات
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 عنوانبه فرایند گرتحلیل ،2وکارکسب گرتحلیل ،1وکارکسب معمار هاینقش ظهور •

 فناوری بر متمرکز سیستم گرتحلیل هاینقش از یزمتما هاینقش

 فرایند و وکارکسب تحلیل شناسیروش و استاندارد یک توسعه روی گذاریسرمایه •

 مربوط ابزار مجموعه همراهبه وکارکسب

 از گیریبهره سویبه ابتدایی و دوبعدی طراحی و مستندسازی ابزارهای از پیشرفت •

 فرایند سازیمدل پیشرفته ابزارهای همچنین و چندبعدی و پیچیده یزمانسا هایمعماری

 وکارکسب

 استقرار و ساخت ،فرایند دقیق طراحی در زیر موارد ،فرایند عمر چرخه از اجرا مرحله در

 بود: خواهد مشاهدهقابل هاآن

اافزونگی کاهش و پروژه پورتفولیوی مدیریت بلوغ و توسعه •  ،هاهمپوشانی ، 3ه

 ایجاد به اقدام مجزا پروژه تیم چند ،مثالعنوانبه) پروژه تیم هایبرخورد و تداخلات

 ند(نکمی وکارکسب حوزه یا وکارکسب فرایند در رقابتی تغییرات

 از تکامل یک خصوصبه ؛اطلاعات فناوری و وکارکسب میان بهبودیافته ارتباط •

 جدا وکارکسب ماتالزا از رسدمی نظر به که افزارنرم توسعه روی نظرانهکوته تمرکز

 دارد مکانا که وکارکسب هایسیستم توسعه از گسترده درک یک سویبه باشد،می

 باشد. نداشته افزارینرم پشتیبانی به نیاز کهاین یا شود پشتیبانی افزارنرم توسعه ازطریق

 تحویل و وکارکسب ذینفعان با متصل و مرتبط شدتبه که فناوری استقرار هایتلاش •

 آمادگی بر بیشتری تأکید که تکاملی یک) باشدمی وکارکسب نیاز به بهتر ()پاسخ

 انجام روش تعریف و وکارکسب فرایند توسعه و زمانسا تغییر مدیریت وکار،کسب

 .(دارد افزارنرم توسعه عمر چرخه بامرتبط کار

 ایداریپ دلیلبه ؛اجرا روش و وکارکسب فرایند استقرار و توسعه روی زمانسا تمرکز •

 آن انجام روش و یافتهساخت ارچوبچ یک گرفتن قدرت ،فرایند تکرارپذیری و

                                                         
1. Business Architect 
2. Business Analyst  
3. Redundancy 



 95 ■ وکارکسب یندفرا یریتمد یاصل یممفاه. 2فصل  

 

 فرایند تعریف هایقابلیت روی که ییهامانزسا شد، اشاره 2-1 جدول در طورکههمان

 هستند: زیر موارد انجام از ناتوان کنند،نمی گذاریسرمایه وکارکسب

  مشتریان به ولاتمحص و خدمات ارائه به مربوط هایوعده حفظ •

  عملیاتی کارکنان به عملکردی انتظارات بیان •

 فرایند اجرای در تکرارپذیری و ثبات به دستیابی •

 محیطی و یزمانسا هایپیچیدگی افزایش بهباتوجه ؛عملیاتی هایهزینه کنترل •

  شدهکنترل وضعیت به شدهتعریف مرحله از انتقال .3-13-2

 یزمان ،فرایند بلوغ از «شدهکنترل وضعیت» به «شدهتعریف حالت» از هامانزسا حرکت پیشرفت

 شناخته خود هایدارایی عنوانبه را خود وکارکسب هایفرایند واقعبه زمانسا که شودمی شروع

 وجود هاآن نگهداری و مراقبت برای گذاریسرمایه ارزش معمولاً که باشد دریافته همچنین و

 موارد برخی در حداقل ؛فرایند بلوغ از شدهتعریف حلهمر به رسیدن ارزش هامانزسا این دارد.

 این طورمشابه،به نمایند. تمحافظ خود گذاریسرمایه از که خواهندمی و انددیده را هانمونه و

 نیازعدم منظوربه نقلیه وسیله نگهداری و تعمیر و روغن منظم تغییر زمان تشخیص به شبیه اقدام

 باشد.می اطمینانقابل صورتبه آن کارکردن و تعمیرگاه به آن انتقال به

 بلوغ از شدهکنترل وضعیت به شدهتعریف مرحله از زمانسا پیشرفت منظوربه یزمانسا تعهد

 «دهیگزارش و عملکرد پایش» از که است هاییقابلیت آن روی گذاریسرمایه نیازمند ،فرایند

 (فرایند عمر چرخه از اقدام و کنترل حلمرا) «مستمر بهبود و تغییرات به پاسخگویی» همچنین و

 بود: خواهد مشاهدهقابل زیر موارد اساس،براین کند. پشتیبانی

 آن اهمیت دلایل و فرایند عملکرد مدیریت چیستی از درک و آگاهی افزایش •

 میان در کارایی و اثربخشی اهداف ایجاد هایروش و ابزارها روی گذاریسرمایه •

 و گیریاندازه منظوربه یزمانسا تعهد وجود و پایانبهیانپا وکار کسب هایفرایند

 اهداف آن درباره مداوم و منظم هیدگزارش

 گزارش و گیریاندازه ازطریق ؛زمانسا مختلف ابعاد بارهدر آگاهی و دید افزایش •

 روزانه، عملیات به اجرایی مدیریت نگاه یارتقا ،مثال طوربه .فرایند عملکرد هایداده
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 فرایند اجرای از بهتر درک مدیریت، جهت و قصد از عملیاتی کارکنان ربهت درک

 بهتر درک همچنین و مشتری به ارزش تحویل با آن ارتباط و بخشیمیان و پایانبهپایان

 مشتری انتظارات و نیازها از

 مدیریت منظوربه هانقش این ؛1فرایند کارگزار و مالک نظیر تخصصی هاینقش ظهور •

 به پاسخ برای همچنین و ایوظیفه یهامانزسا سراسر در پایانبهپایان ندفرای اجرای

 تحویل برای شدهتعریفوحوضبه هدافا ازطریق مشتری به ارزش نهایی تحویل

 شوند.می گمارده کاربه ،محصول و خدمت

 دریافت ،فرایند عملکردی هایداده تحلیل منظوربه داخلی سمیر سازوکارهای توسعه •

 آوریجمع و محیط در نشدهریزیبرنامه تغییرات ارزیابی ،فرایند تغییر برای هاداتپیشن

 بهبود راهبردهای برای اطلاعات ینا

 و بخشیمیان همکاری تسهیل منظوربه داخلی رسمی هایروش و ساختارها توسعه •

 هااختلاف حل همچنین و متقابل ارتباطات برای هاپروتکل استانداردسازی

 از کنند،نمی گذاریسرمایه وکارکسب فرایند کنترل هایقابلیت روی که ییاهمانزسا

 برد: خواهند رنج زیر موارد

 آیا که موضوع این ها(داده ازطریق ،مثال طور)به قطعی   اثبات در تواناییعدم •

 ایجاد پایینی سطوح سویبه را واقعی نتایج وکار،کسب فرایند بلوغ روی گذاریسرمایه

 سرعتبه بودجه سرمایه، بازگشت اثبات در توانایی وجود بدون خیر. یا است نموده

 آن ،وکارکسب هایفرایند روی تمرکز که فرض این روی زمانسا و رودمی بین از

 د.کر خواهد رها را آن باشد، نیاز جلوروبه حرکت برای که نیست چیزی

 و تعریف برای یتوجهقابل گذاریسرمایه آن در که رایج بسیار اما ناخوشایند پدیده •

 توسعه بهباتوجه محصولات این اما ،پذیردمی صورت وکارکسب فرایند استقرار

 برای سازوکاری هیچ کهعلتاینبه شوند.می استفادهقابلغیر و هکهن سرعتبه هافرایند

 زنی جااین در ندارد. وجود محیط و وکارکسب تغییرات میان در هاآن داشتننگه روزبه

                                                         
1. Process Steward 
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 فرایند مدیریت برای تلاش که برسند نتیجه این به هامانزسا که است معمول بسیار

 بود. نخواهد کارساز و مفید وکارکسب

 فرایند بلوغ از شدهتعریف مرحله در سنگین گذاریسرمایه که ییهامانزسا دلیلهمینبه

 توسعه در زمانمه طوربه که شوندمی توصیه متخصصان و مشاوران توسط اغلب ،اندکرده

 تغییر مدیریت باورنکردنی هایچالش علتبه نمایند. گذاریسرمایه هم فرایند کنترل هایقابلیت

 هایبخش در شدتبه که ییهامانزسا در خصوصبه ؛شوند،می روبرو آن با اغلب هامانزسا که

 وکارکسب از بحرانیغیر محدوده یک در و کوچک شروع اند،شدهروبرو  شکستهبا  ایوظیفه

 شود.می انتخاب هامانزسا راهبرد عنوانبه معمولاً

  شدهمعماری وضعیت به شدهکنترل مرحله از انتقال .4-13-2

 وکارکسب فرایند مدیریت سازیپیاده در که ییهامانزسا به شد، یشنهادپ طورکههمان

 ؛نمایند آغاز کوچک یهاپروژه از را کار که شودمی توصیه درستیبه اند،کرده گذاریسرمایه

 و عملکرد در حیاتی نقش که وکارکسب محیط در آزمایشی هایپروژه رب تمرکز با دقیقاً

 مدیریت حوزه فعالان و متخصصان میان گسترده صورتبه توصیه این ندارند. زمانسا مأموریت

 به هم ایندفر مدیریت موضوعی ادبیات در همچنین و قرارگرفته تصدیق مورد وکارکسب فرایند

 در وکارکسب فرایند مدیریت هایهروشب  و مفاهیم کهناهمچن اساس،براین است. رسیده اثبات

 فرایند مدیریت سازیپیاده اثر و پا ردّ ها،موفقیت موازاتبه ،شوندمی حفظ زمانسا داخل

 کند.می بنگاه سراسر در گسترش و رشد به شروع هم وکارکسب

 و شوندمی روروبه موفقیت با وکارکسب فرایند مدیریت سازیدهپیا در که ییهامانزسا

 باشند داشته نظر در را واقعیت این باید د،ننمایمی سازیپیاده آن اثر و پا جای گسترش به اقدام

 هاداده و اطلاعات بر متمرکز شدتبه بزرگ مقیاس در وکارکسب فرایند مدیریت تمرین که

 کجا، ،زمانچه چیز،چه کهاین مدیریت توانایی همچنین و صحیح درک یک ایجاد است. استوار

 شود، انجام باید وکارکسب هایفرایند بزرگ پورتفولیوهای در کسیچه توسط و چگونه چرا،

 معماری روی گذاریسرمایه و دانش مدیریت و اطلاعات به نسبت تعهد وجود بدون قطع طوربه

 فرایند مدیریت سازیپیاده پای جای و اثرات طورکههمان اساس،براین بود. نخواهد پذیرمکانا
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 درآمدهکنترلتحت و شدهتعریف وکارکسب هایفرایند حجم و یافته گسترش وکارکسب

 برای فرایند بلوغ از «شدهمعماری وضعیت» به «شدهکنترل حالت» از پیشرفت یابد،می افزایش

 بود. خواهد اجباری و طبیعی هم هامانزسا

 «معماری» نیست. درکقابل اغلب وکارکسب برای آن از حاصله ارزش و معماری فهومم

 هامؤلفه آن میان ارتباطات همچنین و هامؤلفه و اجزا تعریف و شناسایی معنایبه ساده بیان به

 تعریف و شناسایی برای هامانساخت دیگر و مسکونی منازل در مفهوم این مثال، طوربه باشد.می

 کشیسیم کشی،لوله سازی،سقف بندی،اسکلت فونداسیون، جزئیات از ایگسترده حسطو در

 گیرد.می قرار استفاده مورد هم با هاآن مونتاژ نحوه و ساختمان داخلی اجزای و داخلی

 منظوربه معماری از (،وکارکسب فرایند مدیریت حوزه در )و وکارکسب بهباتوجه ،طورمشابهبه

 خدمات، و محصولات نظیر هاآن میان ارتباطات و وکارکسب سازنده اجزای تعریف و شناسایی

 ،1کار محصولات ها،نقش ،هامانزسا مشتریان، اجرا، هایروش ها،فرایند ها،قابلیت و هاظرفیت

 و عملکردی هایشاخص اهداف، اطلاعاتی، هایسیستم ،وکارکسب قوانین رویدادها، ،هانامک

 ود.شمی گیریبهره غیره

 نیازمند فرایند بلوغ از شدهمعماری مرحله به زمانسا پیشرفت برای یزمانسا الزام و تعهد

 از برنامه مرحله) «فرایند تعریف و ریزیبرنامه» از که است هاییقابلیت آن روی گذاریسرمایه

 کند. پشتیبانی یزمانسا معماری مختلف هایرشته توسعه در خصوصبه ؛(فرایند عمر چرخه

 پذیرفت: خواهد صورت زیر موارد روی گذاریسرمایه اساس،اینبر

 پیشنهادی ارزش و وکارکسب انگیزش با که است ایرشته راهبردی: ریزیبرنامه •

 ارتباط ایجاد و شناسایی دنبالبه خصوصبه راهبردی ریزیبرنامه دارد. سروکار مشتری

 و خدمات محصولات، هبردها،را اهداف، ،مأموریت انداز،چشم نظیر هاییمؤلفه میان

 بهبود و سازیبهینه منظوربه وکارکسب سلامت خارجی و داخلی هایشاخص همچنین

 .است بازار وضعیت

                                                         
1. Work product 
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 هایمؤلفه میان ارتباط ایجاد و شناسایی دنبالبه که است ایرشته :1وکارکسب معماری •

 ،هافرایند داخلی، هایقابلیت خدمات، محصولات، نظیر وکارکسب کلیدی و اصلی

 (KPI) 2عملکرد کلیدی هایشاخص عملکردی، اهداف ،وظایف /کارکردها ،هانقش

 آوردمی وجودبه را اطمینان این وکارکسب معماری باشد.می اطلاعاتی هایسیستم و

 وکارکسب راهبردهای از پشتیبانی برای شیوه بهترین به وکارکسب حیاتی اجزای که

 اند.خورده هگر و شده مرتبط همدیگر با

 و هاداده میان ارتباط ایجاد و شناسایی دنبالبه که است ایرشته :3اطلاعات معماری •

 داخلی هایموجودیت و کنندگانتأمین شرکا، مشتریان، به مربوط اطلاعات اجزای

 که اطلاعاتی اجزای و هاداده ساختار و محتوا اطلاعات، معماری باشد.می وکارکسب

 رود.می هنشان را اندیافته تفسیر و ایجاد بنگاه مختلف وکارکسب هایفرایند میان در

 مجموعه میان ارتباط ایجاد و شناسایی دنبالبه که است ایرشته : 4برنامه معماری •

 ؛بوده هابرنامه این از یک هر هایزیرمؤلفه کلیه همچنین و بنگاه کاربردی هایبرنامه

 اعتماد،یتقابلبا و پذیرمقیاس صورتبه امهبرن هر که دشو حاصل اطمینان این ات

 برنامه معماری نماید.می عمل کنترلقابل و شدهمدیریت صورتبه و بوده دسترس در

 خودکارسازی مختلف، کارکردی هایبرنامه که آوردمی وجودبه را اطمینان این

 از نهبهی صورتبه (BPMS) وکارکسب فرایند مدیریت هایسیستم و 5کار گردش

 کنند.می پشتیبانی بنگاه وکارکسب هایفرایند اجرای

 و شناسایی دنبالبه که است ایرشته (:7گراسرویس )معماری 6اصلی خدمات معماری •

 اصلی خدمات ایجاد منظوربه گردآمده فناوری  و یاطلاعات اجزای میان ارتباط ایجاد

 خصوصبه گراسرویس ماریمع باشد.می فناوری ازطریق شدهسازیپیاده وکار کسب

                                                         
1. Business Architecture 
2. Key Performance Indicator 
3. Information Architecture 
4. Application Architecture 
5. Workflow Automation 
6. Core Services Architecture 
7. Service Oriented Architecture 
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 برمبتنی هایبرنامه ،1هاسرویسوب شامل هایمؤلفه که دآورمی جودوبه را اطمینان این

 و هاداده داشتننگه دسترس در منظوربه فناوری هایزیرساخت و داده هایپایگاه وب،

 شوند.می سازیبهینه وکارکسب هایفرایند توسط ،مصرف برای مناسب بندیبسته

 در ناموفق اما ،وکارکسب فرایند مدیریت روی گذاریسرمایه در موفق یهامانزسا

 برند:می رنج زیر موارد در ناتوانی از معمولاً معماری بامرتبط هایقابلیت روی گذاریسرمایه

 چه کهاین روی ؛هستند اثرگذار که اجزایی تمامی روی تغییرات مثبت اثرات ارزیابی •

 اجرا کسیچه توسط و چگونه چرا، ،مکان کدام ،زمانچه در یروکاکسب هایفرایند

 به کسیچه توسط و چگونه چرا، ،مکان کدام ،زمانچه در ارزشی چه و شوندمی

 از یککدام که هاسؤال این به پاسخ توانایی مثال، طوربه شود.می داده تحویل مشتری

 بیرونی مقررات تغییر یک از متأثر ،عملیاتی اجرایی هایروش و وکارکسب هایفرایند

 یک استقرار از متأثر یککدام و هستند؟ مجدد دهیزمانسا از متأثر یککدام هستند؟

 باشند؟می اطلاعاتی سیستم

 عملکرد روی که نشدهریزیبرنامه تغییرات ازناشی سائلم کارآمد  رفع و شناسایی •

 گذارند.می تأثیر خدمت و محصول تحویل اهداف و فرایند

 هایفرصت و همکاری قابلیت الزامات ،فناوری( هم و وکارکسب )هم اجزا ناساییش •

 کارایی افزایش منظوربه اولیه طراحی در عوامل این ساخت توانایی یا مجدد استفاده

 برینههز هایکاریدوباره از جلوگیری و عملیاتی

 هگیرانپیش مدیریت مرحله به شدهمعماری وضعیت از انتقال .5-13-2

 منظوربه تغییرات برای ریزیبرنامه و بینیپیش توانایی به پیشگیرانه وکارکسب فرایند مدیریت

 دارد. اشاره مشتری به ارزش تحویل افتادن خطر به از جلوگیری یا آن مزایای از گیریبهره

 که ییهامانزسا .آیدمی حساببه BPM نهایی هدف پیشگیرانه، وکارکسب هایفرایند مدیریت

 کهاین جایبه هستند، خود وکارکسب هایفرایند پیشگیرانه مدیریت تمرین حال در همواره

                                                         
1. Web Service 
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 مثال، طوربه بود. خواهند زمانسا سطوح تمامی در تغییرات کنترل به قادر شوند، تغییرات قربانی

 دهد:می رخ زیر موارد هامانزسا این در

 ابزار یک عنوانبه ی،معمار و راهبردی ریزیبرنامه از شدهمنتج ؛1مجدد دهیزمانسا •

 اجرای از پشتیبانی منظوربه یزمانسا هایبخش چگونه که موضوع این برای بهبود

 زمان درطول اند.شده ساختاربندی مشتری به ارزش تحویل و وکارکسب هایفرایند

 اجرا، هایروش ها،فرایند خدمات، محصولات، چه که شودمی مشخص ریزیبرنامه

 تأثیر تحت اطلاعاتی هایسیستم و  2شغلی هایکمک ها،نقش ،وظایف /کارکردها

 گرفت. خواهند قرار مجدد دهیزمانسا

 و تهدیدها دیگر و مقررات تغییر به مناسب و آسان سریع، گوییپاسخ به قادر زمانسا •

 مجموع بسیاری هایتخمین براساس مثال، طوربه بود. خواهد خارجی فشارهای

 پایان تا (K2Y) 2000 سال مشکل و 3آکسلی ساربنز قانون از هامانزسا که هاییهزینه

 هاهزینه این اغلب بود. دلار تریلیون یک از بیش شدند، متحمل آن از بعد و سال آن

 همچنین و عملیات روی تغییرات تأثیر چگونگی اکتشاف برای کافی ابزار فقدان دلیلبه

 است. هبود هاعملیات روی مناسب تغییرات اجرای ناکارآمد روش

 خود بلوغ کامل سطح به پیشگیرانه، وکارکسب فرایند مدیریت تمرین حال در یهامانزسا

 مراحل تمامی از پشتیبانی منظوربه را وکارکسب داخلی هایقابلیت گسترده طوربه و اندرسیده

 :(2-16 )شکل اندکرده سازیپیاده مدیریت 4بسته–حلقه سیستم یک در فرایند عمر چرخه

 عمر چرخه از برنامه مرحله) فرایند تعریف و ریزیبرنامه از کنندهیبانیپشت هاییتقابل •

PDCA) تمامی بالای سطح معماری و بستر که آورندمی وجودبه را اطمینان این 

 جهت در ییراستاهم منظوربه بنگاه سراسر در مدیریتی و پشتیبانی اولیه، هایفرایند

 اند.شده بهینه زمانسا راهبردی

                                                         
1. Reorganization  
2. Job Aid  
3. Sarbens–Oxley Act 
4. Closed-Loop System 
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 اجرا مرحله) هاآن استقرار و ساخت ،فرایند دقیق طراحی از کنندهیبانیپشت هایقابلیت •

 هایفرایند تمامی که کنندمی حاصل را اطمینان این (PDCA عمر چرخه از

 عملیات در ،یافته توسعه هاآن برای برنامه مرحله در که مشخصاتی بامطابق وکارکسب

 اند.قرارگرفته

 عمر چرخه از کنترل مرحله) دهیگزارش و عملکرد پایش از کنندهیبانیپشت هایقابلیت •

PDCA) جانبههمه و مستمر طوربه فرایند عملکرد که ندنکمی ایجاد را اطمینان این 

 همچنین شود.می گیریاندازه برنامه مرحله در شدهیینتع عملکردی  انتظارات به نسبت

 هاینقش تمامی توسط برداریبهره و سدسترقابل یراحتبه عملکردی اطلاعات

 هستند. اطلاعات آن به نیازمند

 از اقدام مرحله) مستمر بهبود و تغییرات به پاسخگویی از کنندهپشتیبانی هایقابلیت •

 بهترین به دتوانمی زمانسا که دنآورمی وجودبه را اطمینان این (PDCA عمر چرخه

 در مناسب طوربه و داده تشخیص را کنترل مرحله در شدهیآورجمع اطلاعاتنحو 

 هافرایند یکپارچگی که کنندمی تعیین هاقابلیت این دهد. نشان واکنش هاآن برابر

 هاییقابلیت چنین درضمن، است. شده حفظ ،محیط تغییرات و ثباتییب علیرغم

 کنند.می عمل زمان درطول هافرایند مستمر بهبود برای کاتالیزور عنوانبه
 

بر ام 

کن ر 

ا دا ا را

 
 بسته مدیریت-سیستم حلقه (16-2 شکل
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 عملیاتی و کارکردی راهبردی، رهنمودهای PDCA عمر چرخه در اقدام مرحله از •

 چرخه درنتیجه د.شومی ارائه ریزیبرنامه و تعریف منظوربه برنامه مرحله سویبه جدید

 یابد.می ادامه بسته-حلقه مدیریتی سیستم این

  جدید هاینقش معرفی به BPM سازیپیاده نیازمندی .14-2

 پردازدمی دانشی پیکره ارائه به رشته این است. مدیریتی رشته یک وکار،کسب فرایند مدیریت

 1رفتاری کد یک همچنین و داشته سروکار وکارکسب مدیریت هایروش و اصول با که

  کند.می تعیین را وکارکسب منابع مدیریت هدایت هایروش و مشخص

 واژه دارد. وجود مدیریت رشته و مدیریت مفاهیم در ذاتی صورتبه «2حاکمیت» مفهوم

 ایوسیله و گیریتصمیم برای ساختاریافته رویکرد یک معنایبه ،عمومی مفهوم در حاکمیت

 مفهوم کاربرد شوند(.نمی اجرایی یا) شوندمی جراا هاگیریتصمیم آن ازطریق که است

  شود:می اعمال زیر هایصورتبه وکارکسب هایفرایند در حاکمیت

 به ارزش تحویل بهباتوجه زمانسا عملکرد چگونگی بهراجع ساختاریافته گیریتصمیم •

 مشتری

 بادررابطه زمانسا عملکرد نحوه در تغییرات سازیپیاده برای ساختاریافته رویکرد •

  مشتری به ارزش یلتحو

 برای ایویژه هاینقش به نیاز ایجاد باعث هافرایند مدیریت یبخشمیان و پایانبهپایان طبیعت

 مدیریت ایوظیفه و بخشی نگاه با که سنتی یهامانزسا در شود.می حاکمیت این از پشتیبانی

 وارد زمانسا یبالا خیلی سطح در موجود یزمانسا هایبخش به راهبردی تصمیمات شوند،می

 شوند.می محدود یزمانسا بخش هر مرزهای درون در ساختاریافته هایگیریتصمیم و شده

 دلیلبه زمانسا ایوظیفه هایبخش میان تبادلات در اغلب هاشکست و ناکارآمدی اس،اسبراین

 بخش در عملکردشان برای فقط ایوظیفه مدیران که است این علت افتد.می اتفاق مدیریتی خلاء

                                                         
1. Code of conduct 
2. Governance 
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 در پاسخگویی برای مسئولی هیچ ،بنابراین شوند.می ارزیابی و گیریاندازه خود کاری حوزه و

  .(2-17 )شکل ندارد وجود یزمانسا هایبخش و کارکردها میان تبادلات سازیبهینه حوزه
 

1د ارت ا   2 د ارت ا  ...د ارت ا   n د ارت ا 

رویداد  رو 

رویداد  رو 

1 یرفرایند  2 یرفرایند  ... یرفرایند  n یرفرایند 

1 یرفرایند  2 یرفرایند  ... یرفرایند  n یرفرایند 

 رو ی فرایند
محص   یا  دمت 

 رو ی فرایند
ت اد محص   یا  دمت 

ت اد 

ت اد 

ت اد 

ت اد 

ت اد 

ا 
 م
 ا
  
  ب
ند
رای
ه ف
 ا
 

  اه کارکرد  ب   ا ما 

فرایند ا  

فرایند  

   

   

 
 کارکردها میان تبادلات سازیبهینه خلاء (17-2 شکل

 و هاشکست ها،ناکارآمدی موضوع رفع برای طورمعمولبه وکارکسب فرایند مدیریت

 داریعهده منظوربه را جدیدی هاینقش ،زمانسا مختلف هایبخش میان ارتباطی هایشکاف

 نماید.می معرفی زمانسا ایوظیفه مرزهای سراسر در پایانبهپایان هایفرایند مدیریت مسئولیت

 هامانزسا برای تجویزی صورتبه وجههیچبه هانقش این نمودن مطرح که شود دقت باید البته

 .باشدمی مفهومی درک برای چارچوب یک تأمین و مفاهیم معرفی منظوربه بیشتر بلکه ،نیست

 هایمسئولیت نیز و ودشمی گذاشته فرایند بر متمرکز هاینقش روی که عناوینی و هابرچسب

 این اساسی نکته داشت. خواهد تفاوت دیگر زمانسا به زمانسا یک از ،نقش هر بامرتبط دقیق

 همچنین و هاآن هایمسئولیت ها،نقش از نوع این وجود چرایی از مفهومی درک یک که است

  بیابد. وجودبه هاآن اهمیت چرایی

 مراتبسلسله در پست /جایگاه یک در مستقر فرد کهاین مباحث این در دیگر مهم نکته

 با نقشی دارای فرد یک که است ممکن ،زمینهدراین دارد. را نقش چند ایفای توانایی یزمانسا

 مدیریت مسئولیت با دیگری نقش زمانهم طوربه و باشد یزمانسا بخش یک مدیریت مسئولیت

 عناوین بگیرد. عهدهبه هم را دارد قرار آن در او که یزمانسا بخش از کنندهپشتیبانی هایفرایند

 هامانزسا در وکارکسب فرایند مدیریت سازیپیاده بامرتبط هاینقش برای متعددی هایو نقش

  شود:می پرداخته هاآن از برخی به فقط کتاب این در که دارد وجود
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 فرایند مالک •

  1فرایند رهبر •

 فرایند کارگزار •

 فرایند گرتحلیل •

 2فرایند حاکم •

  فرایند مالک .1-14-2

 حساببه وکارکسب فرایند مدیریت سازیپیاده در اصلی نقش یک عنوانبه «فرایند مالک»

 نقش این عهدهبه وکارکسب فرایند چند یا یک پایانبهپایان مدیریت کلی مسئولیت آید.می

 فرایند تیابیدس برای اطمینان ایجاد مسئول فرایند مالک کهمعنیاینبه خصوص،به شود.می سپرده

 یک 2-18 شکل در مثال، طوربه باشد.می شدهتعیین اثربخشی( و )کارایی عملکردی انتظارات به

 است. شده تنظیم وکارکسب فرایند برای روز 100 چرخه زمان عنوانبه عملکردی هدف

 هدف تا باشد طوری فرایند کنترل و پایش استقرار، طراحی، کهاین تضمین مسئولیت اساس،براین

  است. فرایند مالک عهدهبه شود، محقق 3فرایند نمونه هر برای مذکور

 باشد:می زیر وظایف انجامدار عهده هاییمسئولیت چنین تحقق منظوربهفرایند  مالک یک

 اطمینان ایجاد ووکار زمینه/ بستر فرایند کسب تعریف منظوربه ذینفعان از تیمی تشکیل •

  راهبردی اهداف با آن ییراستاهم از

 کهاین از اطمینان ایجاد منظوربه (SME) 4حوزه متخصصان و ذینفعان از تیمی تشکیل •

 شدهتعریف ی زمانزمینه سا در؛ انتظارات به دستیابی باعثوکار فرایند کسب طراحی

 گردد. آن

 فرایند بامرتبط الاتؤسپاسخ به  برای تماس نقطه عنوانبه فعالیت •

 از پشتیبانی برای هاسیستم و افرادکارگیری به چگونگی درک درباره اطمینان ایجاد •

 فرایند  اجرای

                                                         
1. Process Leader 
2. Process Governor 
3. Process Instance 
4. Subject Matter Expert 
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 فرایند  برمؤثر  فناوری ووکار کسب ابتکارات در فعال ذینفع نقشایفای  •

 وکارفرایند کسب تصویب و پذیرش تسهیل •

 فرایند  عملکردی هایداده درباره گزارش ارائه و پایش •

 مورد عملکرد تحققعدم درصورت ی؛اصلاح اماتاقد از ایمجموعه ارائه و پیشنهاد •

 فرایند  انتظار

  مراقبت به نیازمندفرایند  عملکردی مهم هاینقص به رسیدگی تشدید •

 فرایند  تغییر هایدرخواست سازیپیاده وبندی اولویت ارزیابی، تیم هدایت و رهبری •

  هافرایند میان گیهماهن از اطمینان ایجاد منظوربهفرایند  مالکان دیگر با همکاری •
 

 

1د ارت ا   2 د ارت ا  ...د ارت ا     د ارت ا 

1 یرفرایند  2 یرفرایند  ... یرفرایند  ت اد ت اد ت اد   یرفرایند 

فرایند کسب وکار اصلی

فرایند کسب وکار اصلی

رو  7 رو  37 رو  40 رو  13 رو  3

رو  100

1 یرفرایند 2 یرفرایند  3 یرفرایند  4 یرفرایند  5 یرفرایند 

ی  ما   فرایند مس   یت ی  یا  ند 
فرایند  ایا  ب   ایا  را بر  ده می گیرد

مس   یت او ی  و اصلی ما   فرایند 
ای اد ا  ینا  درباره ت اب    ل رد 
فرایند با ا   ارا    ل رد  ا ت

 
 فرایند مالک عهدهبه عملکردی انتظارات انجام تضمین مسئولیت (18-2 شکل
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 این سازیپیاده برای رویکرد دو طورکلیبه ،فرایند مالک نقش یزمانسا موقعیت بهباتوجه

  :دارد وجود انزمسا در نقش

  زمانسا ایهای وظیفهبخش با هماهنگ ،فرایند مالکیت •

 ای سازمانهای وظیفهبخش با هماهنگنا ؛فرایند مالکیت •

 )که کندمی عبورای سازمان وظیفهبخشی/ میانمیان  مرزهای ازوکار که فرایند کسبدرجایی

فرایند  مالکیت 2پاسخگوییرنتیجه د و 1هامسئولیت برای گزینه دو، افتد(می اتفاق چنین اغلب

 : بود خواهدرو پیش

  .گرددمی واگذارفرایند  مالک چندین بهفرایند  مالکیت مسئولیت •

 گزارشای وظیفه یهادپارتمان سایر بهفرایند  کنندگانمشارکت از برخی اگر حتی •

 شود. فرایند تعیین می مالکعنوان به نفر یک، فقط دهند

 سازمان یافهیوظ یهابخش با نگهماه ؛فرایند مالکیت 

  .(2-19 )شکل دهدمی گزارش ایوظیفه یهاماندپارت رؤسای به فرایند مالک رویکرد، این در
 

ر ی   ا ما 

ر ی  د ارت ا  
 

ر ی  د ارت ا  
 

ر ی  د ارت ا  
ا  

ما   فرایند

1مدیر وا د 

2مدیر وا د 

ما   فرایند

1مدیر وا د 

2مدیر وا د 

ما   فرایند

1مدیر وا د 

2مدیر وا د 
 

 سازمان یافهیوظ یهابخش با هماهنگ ؛فرایند مالک (19-2 شکل

                                                         
1. Responsibility 
2. Accountability 
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 این «ای سازمانهای وظیفهبخش با هماهنگ ؛فرایند مالکیت رویکرد» از اریطرفد دلیل

 با عملیاتی کارکنان و وردهآ وارد قدرت موجود ساختار به کمتری تهدید رویکرد این که است

 رویکرد این که دارد وجود کمی احتمال معمول طوربه اساس،براین دارند. بیشتری آشنایی آن

 که پذیرندمی اختیاری صورتبه هامانزسا از بسیاری اما شود. رد زمانسا توسط معرفی در

 اثربخشی دارای مدتبلند درای سازمان های وظیفهبخش با هماهنگ ؛فرایند مالکیت رویکرد

 در ترسخت )اما تراثربخش رویکرد به رسیدن برای ابتدایی گام عنوانبه آن به و بوده کمتری

  کنند.می نگاه «ای سازمانهای وظیفهبخش با ناهماهنگ فرایند مالکیت» سازی(پیاده

 سازمان یافهیوظ یهابخش با ناهماهنگ ؛فرایند مالکیت 

 نظر تحت یزمانسا ساختار یک )یا زمانسا رئیس به مستقیم طوربه رویکرد این در فرایند مالک

 یهامانارتدپ یرؤسا سطحهم فرایند مالکان ،مورددراین دهد.می گزارش رئیس( مستقیم

  .(2-20 )شکل گیرندمی قرار یزمانسا مراتبسلسله در ایوظیفه

 این «سازمان یافهیوظ یهابخش با ناهماهنگ ؛فرایند مالکیت رویکرد» از طرفداری لیلد

 مسائل رفع منظوربه یزمانسا مراتبسلسله در مناسب جایگاه یک در فرایند مالک که است

 هایمسئولیت میان که است واضح البته .گیردمی قرار یزمانسا هایبخش میان تبادلات به مربوط

 اشکال دارد. وجود هاییتفاوت ایوظیفه هایمدیریت هایمسئولیت و وظایف و فرایند مالک

 اساس،براین گردد.برمی زمانسا در قدرت سنتی ساختار در توجهقابل تغییرات به رویکرد، این

 اوقاتگاهی که دارد وجود (ایوظیفه مدیران طرف از معمولاً) اولیه مقاومت برای یبالای پتانسیل

 منظوربه (زمانسا )رئیس زمانسا یاجرای رهبری سوی از موقعو به یددش مداخله نیازمند

  است. زمانسا حاکمیت مدل گرفتن دستبه
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ر ی   ا ما 

ر ی  د ارت ا  
 

ر ی  د ارت ا  
 

ر ی  د ارت ا  
ا  

1مدیر وا د 

2مدیر وا د 

1مدیر وا د 

2مدیر وا د 

1مدیر وا د 

2مدیر وا د 

ما   فرایند

 
 یزمانسا وظایف /کارکردهای با ناهماهنگ ؛فرایند مالک (20-2 شکل

 وجود خطری یک ،دوم مدل در دارد. وجود ذاتی هایضعف مدل، دو این از هرکدام در

 و اختیارات که است ممکن ایوظیفه یهاماندپارت دیگر از فرایند کنندگانمشارکت که دارد

 مسئولیت احتمالاً فرایند مالکان طورمشابهبه و دندهن تشخیص را فرایند مالک مدیریت محدوده

 هم اول مدل در موجود ضعف نقطه بگیرند. عهدهبه کمتر را دیگر هایبخش ازناشی موضوعات

 مدل این درواقعیت است. شده تقسیم یزمانسا بخش چندین میان در فرایند مالکیت کهاست این

 نبود درباره خصوصبه یکسانی مسائل و شتهندا ایوظیفه مدیریت سنتی ساختارهای با تفاوتی

 دارد. همراهبه را یزمانسا هایبخش میان تبادلات مدیریت در شفافیت

  فرایند رهبر .2-14-2

 دارد احتمال که شودمی انجام زمانسا اجرایی رهبری تیم اعضای توسط «فرایند رهبر» نقش

 که ییهامانزسا در .(2-21 )شکل نباشد یا دباش هم فرایند مالکیت عملکرد نمایندگان شامل

 رهبری تیم اعضای معمول هایمسئولیت دارد، وجود هاآن در وکارکسب فرایند مدیریت رشته

 ایجاد همچنین و زمانسا اصلی هایارزش و مأموریت انداز،چشم توسعه )نظیر اجرایی

 اضافی هایمسئولیت اساس،براین ماند.می باقی نخوردهدست طوربه راهبردی( هایگیریجهت

  شود: زیر موارد شامل که است ممکن فرایند رهبر نقش بامرتبط

 آن سازیپیاده از حمایت و وکارکسب فرایند مدیریت راهبرد و اندازچشم تعریف •

 راهبردی گیریجهت با راستاهم ؛فرایند عملکردی اهداف تعیین درباره اطمینان ایجاد •
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 راهبردی اهداف با فرایند تغییر هایندیباولویت و پیشنهادها ییراستاهم تصدیق •
 

ر ی   ا ما 

ر ی  د ارت ا  
 

ر ی  د ارت ا  
 

ر ی  د ارت ا  
ا  

1مدیر وا د 

2مدیر وا د 

1مدیر وا د 

2مدیر وا د 

1مدیر وا د 

2مدیر وا د 

ما   فرایند

 
 فرایند رهبری (21-2 شکل

  فرایند کارگزار .3-14-2

 که عملیاتی مدیران ، یعنیزمانسا هایبخش مدیریت اعضای توسط «فرایند کارگزار» نقش

 .(2-22 )شکل دگردمی ایفا هستند، پایانبهپایان رایندف یک درون هایفعالیت مجری

 معمول هایمسئولیت دارد، وجود هاآن در وکارکسب فرایند مدیریت رشته که ییهامانزسا در

  شود:می زیر موارد شامل ایوظیفه مدیریت تیم اعضای

 کاری رشته در تخصص و دانش سعهتو •

 کاری رشته در برتر استعدادهای حفظ و جذب •

 ایوظیفه تیم نقش هایمسئولیت و توصیفات توسعه و دهیزمانسا •

  عملیاتی سطح هایپروسه و هاروش حفظ و تعریف •

 وکارکسب فرایند مدیریت رشته که ییهامانزسا در ایوظیفه مدیر سنتی هایمسئولیت این

 نقش به که دیگر هایمسئولیت ماند.می باقی نخوردهدست طوربه اند،کرده سازیپیاده را

  :است زیر موارد شامل احتمالاً شود،می واگذار فرایند کارگزار

 الزامات با عملیاتی سطح هایپروسه و هاروش ییراستاهم و ترازیهم از اطمینان ایجاد •

 کند.می پشتیبانی هاآن از مربوط یزمانسا بخش که جامع وکارکسب فرایند
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 از پشتیبانی به مربوط انتظارات از لیاتیعم کارکنان آگاهی به نسبت اطمینان حصول •

 از انتظار مورد کیفیت عملکردی، انتظارات )نظیر جامع وکارکسب هایفرایند

 و تشدید مسیرهای مربوط، یزمانسا بخش توسط تولیدشده هایخروجی خروجی/

 (غیره و نظر مورد تشدید برای لازم شرایط

 فرایند مالک به فرایند بهبود پیشنهادات و بازخورد ارائه و آوریجمع •

 رهبری )به فرایند تغییر هایدرخواست بندیاولویت و ارزیابی رایب تیم در عضویت •

 (فرایند مالک

 با که یزمانسا بخش سطح عملکرد درباره فرایند مالک با اطلاعات گذاریاشتراکبه •

 است. مرتبط وکارکسب فرایند کلیت
 

ر ی   ا ما 

ر ی  د ارت ا  
 

ر ی  د ارت ا  
 

ر ی  د ارت ا  
ا  

1مدیر وا د 

2مدیر وا د 

1مدیر وا د 

2مدیر وا د 

1مدیر وا د 

2مدیر وا د 

ما   فرایند

1وا د  ...وا د  nوا د 

1 یرفرایند  ... یرفرایند  ت اد ت اد n یرفرایند 

 
 فرایند کارگزار (22-2 شکل

  فرایند گرتحلیل .4-14-2

 سراسر در تواندمی «فرایند گرتحلیل» ،وکارکسب فرایند مدیریت کوچک هایسازیپیاده در

 هایسازیپیاده در .(2-23 )شکل باشد مسئولیت دارای وکارکسب فرایند عمر چرخه مراحل
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 داشته تخصص رشته این از کلیدی جنبه دو یا یک در که دارد مکانا فرایند گرانتحلیل بزرگتر،

 شود:می زیر موارد شامل نقش این معمول هایمسئولیت از نمونه یک باشند.

 با و فرایند مالک هدایت )تحت زمانسا وکارکسب هایفرایند پایانبهپایان طراحی •

 ((SME) یکارکرد حوزه متخصصان از هاییورودی دریافت

 فرایند مدل مخزن از نگهداری •

 هایحلراه ارائه و مسائل تشخیص منظوربه فرایند نرااکارگز و مالک با همکاری •

  مربوط

 تحلیل نظیر فرایند کارگزاران و مالک سوی از درخواست مورد هایتحلیل انجام •

 غیره و سازیشبیه ات،تأثیر تحلیل عملکرد،

  فرایند تغییر هایدرخواست بندیاولویت و زیابیار تیم در عضویت ،طورمعمولبه •

  فرایند تغییرات سازیپیاده هایتیم در عضویت ،طورمعمولبه •
 

ر ی   ا ما 

ر ی  د ارت ا  
 

ر ی  د ارت ا  
 

ر ی  د ارت ا  
ا  

1مدیر وا د 

2مدیر وا د 

1مدیر وا د 

2مدیر وا د 

1مدیر وا د 

2مدیر وا د 

ما   فرایند

تحلیل گر 
فرایند

تحلیل گر 
 فرایند

 فرایند گرتحلیل (23-2 شکل

  فرایند حاکم .5-14-2

 و عمل در استانداردسازی ازطریق فرایند بلوغ به زمانسا رساندن در «فرایند حاکم» نقش

 تمرکز جایبه نقش این است. حیاتی نقش یک ،BPM ابزارهای و هاشناسیروش از گیریبهره

 دارد. توجه هافرایند مدیریت و مستندسازی چگونگی به بیشتر ،زمانسا هایفرایند محتوای روی

 مالک که یزمان و وکاریندهای کسبمدیریت فرا کوچک هایسازیپیاده در فرایند حاکم نقش
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 درآید. اجرا به فرایند مالک همان توسط تواندمی است، طرفبی کارکردی ازلحاظ فرایند

 است شایسته دارد، حضور زمانسا هایبخش در فرایند مالک که هاییسازیپیاده در هرحال،به

 گرفته نظر در (زمانسا رئیس به دهیگزارش منظور)به فرایند حاکم برای مجزا نقش یک که

 :باشد زیر موارد شامل که است ممکن فرایند حاکم معمول هایمسئولیت (.2-24 )شکل شود

  وکارکسب فرایند مدیریت استانداردهای و هاروش اصول، تعریف •

 زمان برای BPM استانداردهای و هاروش اصول، بودن پذیرمقیاس از اطمینان ایجاد •

 آینده در وکارکسب فرایند مدیریت سازیپیاده دامنه و حال

 و پیگیری همچنین و استانداردها و هاروش آموزش و گریمربی راهنمایی، هدایت، •

  هاآن از پیروی به تأکید
 

ر ی   ا ما 

ر ی  د ارت ا  
 

ر ی  د ارت ا  
 

ر ی  د ارت ا  
ا  

1مدیر وا د 

2مدیر وا د 

1مدیر وا د 

2مدیر وا د 

1مدیر وا د 

2مدیر وا د 

ما    / اکم
فرایند

تحلیل گر 
فرایند

تحلیل گر 
 فرایند

 فرایند حاکم (24-2 شکل

15-2. BPM نیست تجویزی ابزار مجموعه یا شناسیروش چارچوب، یک  

 که شودمی تکمیل ابزارهایی و هاشناسیروش ها،چارچوب ازطریق وکارکسب یک دورنمای

 استفاده مورد وکارسبک هایفرایند کنترل و تحلیل پایش، اجرا، طراحی، تعریف، در توانندمی

  گیرند: قرار
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 چارچوب ،1زکمن چارچوب نظیر یزمانسا معماری هایشناسیروش و هاچارچوب •

 و (DoSAF) 3متحده ایالات دفاع وزارت معماری چارچوب ،(TOGAF) 2باز گروه

 یزمانسا بستر تعریف منظوربه اغلب (FEAF)  4فدرال یزمانسا معماری چارچوب

 مورد زمانسا راهبردی اهداف با هاآن ارتباط خصوصبه و وکارکسب هایفرایند

 گیرند.می قرار استفاده

 سازیبهینه برای اغلب  6ناب و  5بریچ-راملر نظیر هاییشناسیروش و اهچارچوب از •

 شده، تولید هایخروجی شده، انجام هایفعالیت بهباتوجه وکار؛کسب فرایند طراحی

 شود.می استفاده ،شدهکارگرفتهبه اطلاعاتی هایسیستم و انسانی منابع

 این شوند. اجرایی و یافته ستقرارا متعددی هایروش با توانندمی وکارکسب هایفرایند •

 نقاله هایتسمه یا فشاری هایمته نظیر هاماشین یا هاناانس توسط کارها انجام از هاروش

 کاربردی هایبرنامه مانند ؛اطلاعاتی هایسیستم توسط کارها اجرای به و شده شروع

 یابد.می خاتمه کار گردش موتورهای و

 یا واقعی زمان در وکارکسب هایفرایند پایش یبرا متعددی ابزارهای و هاروش •

 مدل ، 8فعالیت برمبتنی یابیهزینه ، 7فعالیت سنجیزمان نظیر واقعی زمان به نزدیک

 گیرند.می قرار استفاده مورد 10امتیازی کارت و 9سروکوال

 وکارکسب فرایند تحلیل در رسانیکمک منظوربه شماریبی رویکردهای طورمشابهبه •

ا شش نظیر و مونت ، 11سیگم ه رویداد سازیشبیه و  12کارل  گرفته کاربه  13گسست

 شوند.می

                                                         
1. Zachman 
2. The Open Group Architecture Framework 
3. DoD Architecture Framwork 
4. Federal Enterprise Archetecture Framework 
5. Rummler-Brache 
6. Lean 
7. Activity Based Timing 
8. Activity Based Costing 
9. SERVQUAL 
10. Balanced Scorecard  
11. Six Sigma 
12. Monte Carlo 
13. Discreet Event Simulation 
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 توانایی که هاییروش و اصول تولید و ایجاد در را زمانسا ،وکارکسب فرایند مدیریت رشته

 کمک د،نآورمی فراهم خود برای را وکارکسب هایفرایند تریناثربخش و کاراترین اجرای

 ها،چارچوب از کدامهر تواندمی وکارکسب فرایند ریتمدی سازیپیاده کهدرحالی کند.می

 زمانسا هر برای هاآن دقیق ترکیب ، اماگیرد کاربه را بالا در مذکور ابزارهای و هاشناسیروش

 مثال: طوربه بود. خواهد متفاوت

 چندملیتی شرکت یک برای بالغ وکارکسب معماری یک از گیریبهره که است ممکن •

 انسانی نیروی نفر 50 با 1نوپا شرکت یک برای ،رقابت حفظ منظوربه بزرگ و پیچیده

 باشد. نداشته معنی

 جایبه مواد مدیریت سیستم یک جایگزینی ازطریق تواندمی تولیدی عملیات یک •

 تواندمی مسکن وام کارگزار یک اما ،یابد دست فرایند هایکارایی به انسانی نیروی

 وکارکسب فرایند مدیریت خودکار سیستم و کار جریان ویر گذاریسرمایه ازطریق

 برسد. نظر مورد کارایی به

 هزینه پایش توانایی روی سنگینی گذاریسرمایه که دارد مکانا تولیدی عملیات یک •

 مالی شرکت یک اما ،نماید فعالیت( برمبتنی یابی)هزینه وظیفه و فعالیت سطح در تولید

 درباره مشتری ادراکات پایش توانایی روی که کند انتخاب چنین که است ممکن

 کند. گذاریسرمایه )سروکوال( ایشان انتظارات درمقابل خدمت کیفیت

 آوریجمع توانایی و فرایند جزئی بسیار مشخصات با اطلاعات فناوری زمانسا یک •

 سیگما شش از که دارد مکانا ودخ هایفرایند عملکرد گیریاندازه دقیق اطلاعات

 یک اما ،کند استفاده فرایند اجرای از نوسانات و تغییرات حذف و راندن ظورمنبه

 است ممکن خود محیط متغیر و پویا ماهیت دلیلبه (R&D) توسعه و تحقیق زمانسا

 ببرد. بهره فرایند تحلیل ترساده رویکرد یک از که

 رشته این فرض شود.می محسوب مدیریتی رشته یک عنوانبه وکارکسب فرایند مدیریت

 دستیابی قابل وکارکسب هایفرایند متمرکز مدیریت ازطریق اهداف که است این بر مدیریتی

                                                         
1. Start up 
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 و ایجاد در را هامانزسا مذکور فرض برمبتنی وکارکسب فرایند مدیریت اساس،براین هستند.

 از مشخصی مجموعه یک اما ،کندمی راهنمایی منابع مدیریت هایروش و اصول توسعه

 هاآن انتخاب درباره گیریتصمیم .نمایدنمی تجویز را ابزارها یا هاشناسیروش ها،چارچوب

 ها،چارچوب از متفاوتی ترکیب طورمعمولبه هامانزسا باشد.می هامانزسا از یک هر عهدهبه

 یهامانزسا برای تواندمی حتی صلا این گزینند.برمی خود برای را ابزارها و هاشناسیروش

 شود. گرفته کاربه هم یکسان بنگاه یک در حاضر متفاوت ایوظیفه

  BPMسازیپیاده در رهبر عنوانبه نه و کنندهپشتیبانی نقش ؛فناوری .16-2

 پشتیبانی منظوربه پیچیده افزارینرم هایبرنامه توسعه در باورنکردنی پیشرفت شاهد گذشته دهه

 که هستند ابزارهایی کاربردی، هایامهبرن این است. بوده وکارکسب فرایند مدیریت رشته از

 باشند:می کارها از بسیاری انجام به قادر

 معماری بستر در وکارکسب هایفرایند سازیمدل توانایی و وکارکسب فرایند معماری •

 کلان یزمانسا

 هایگروه با طراحی میان مؤثر ارتباط ایجاد توانایی برمشتمل وکارکسب فرایند طراحی •

 فرایند اجرای موتورهای به هاطراحی سالار همچنین و انذینفع مختلف

 هاناانس میان یهافعالیت 1آواییهم خودکارسازی  توانایی و وکارکسب فرایند ایراج •

  فرایند اجرای در درگیر اطلاعاتی  هایسیستم و

 سنجیزمان نظیر تحلیل هایروش خودکارسازی توانایی و وکارکسب فرایند تحلیل •

  2سناریو برمبتنی سازیشبیه و فعالیت برمبتنی یابیهزینه فعالیت،

 وکارکسب قواعد مدیریت توانایی و وکارکسب قواعد مدیریت •

 مورد یزمانسا هایداده آسان تولید توانایی و گراسرویس معماری سرویس،وب توسعه •

  وکارکسب هایفرایند اجرای در نیاز

                                                         
1. Orchestration 
2. Scenario Based Simulation 
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 در هافرایند اجرای ازناشی عملکردی هایهداد اعمال توانایی و ایدوره بازخورد •

 فرایند آینده سازیپیاده و طراحی روی گذاریتأثیر درنهایت و هاتحلیل

 عملکرد بهبود به منجر که مدیریتی رشته یک عنوانبه وکارکسب فرایند مدیریت

 ردپذیمی صورت ایپیوستههمبه هایشناسیروش از ایمجموعه ازطریق شود،می وکارکسب

 بخشند.می ارتقا را وکارکسب هایفرایند مداوم سازیبهینه و صداییهم یکدیگر کنار در که

 کمک خود کارهای انجام برای خاصی ابزارهای از شاید که خاص هاینقش در حاضر افراد

 اصلی نکته آورند.درمی اجرا به را وکارکسب فرایند مدیریت هایشناسیروش نگیرند، یا بگیرند

 شود.می انجام دافرا توسط که است مدیریتی رشته یک وکارکسب فرایند مدیریت که است این

 از گیریبهره بدون BPM متخصصان و ینشاغل که دارد مکانا کاملاً کهدرحالی اساس،براین

 روی گذاریسرمایه ، اماگیرند کاربه را وکارکسب فرایند مدیریت هایشناسیروش ،هافناوری

 داشت. نخواهد معنی هاشناسیروش از فراگیری مجموعه درنظرگرفتن بدون BPM یهافناوری

 خلاصه: طوربه

 مدیریت حوزه نیشاغل و متخصصان از پشتیبانی منظوربه تواندمی اطلاعات فناوری •

 شود. کارگیریبه BPM هایشناسیروش اجرای در وکارکسب فرایند

 است؛ BPM هایتلاش برای نمندسازتوا یک عنوانبه ،اطلاعات فناوری کارکرد •

 رهبر. یک عنوانبه نه

 اقدام اما ،نیست اطلاعات فناوری پروژه معنایبه وکارکسب فرایند مدیریت سازیپیاده •

 فناوری توسط که است ممکن وکارکسب مدیریت هایروش هماهنگ اصلاح برای

 یابد. تقویت

 بدون حتی و مناسب شناسیوشر یک با وکارکسب فرایند مدیریت اجرای کهدرحالی

 بدون و فناوری با پیشرو BPM تلاش یک اما باشد، موفق خیلی تواندمی هم هافناوری پشتیبانی

 روی گذاریسرمایه درباره گیریتصمیم بود. خواهد شکست به محکوم قطعاً شناسیروش

 تعیین برای ممنظ رویکرد یک به و شده محسوب وکارکسب قوی الزامات از بایستمی فناوری

  باشد. شده منتج سرمایه بازگشت
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 فرایند مدیریت هایفناوری روی گذاریسرمایه برای هامانزسا تصمیمات از بسیاری

 است. حاضر حال در خود فرایند مدیریت موفق  هایسازیپیاده بیشتر تقویت منظوربه وکارکسب

 طراحی فنی، ارزیابی در مهمی نقش تواندمی فناوری ،BPM فناوری کارگیریبه درصورت البته

 ایفا وکارکسب فرایند مدیریت هایفناوری از عملیاتی نگهداری و فیزیکی استقرار معماری،

 وکارکسب نیاز همواره باید اطلاعات فناوری نقش و فناوری در گذاریسرمایه ،وجودبااین کند.

 نماید. دنبال را

 پشتیبانی و حمایت زمندنیا و راهبردی تصمیم یک ؛BPM سازیپیاده .17-2

 یک در وکارکسب فرایند مدیریت سازیپیاده شد، بیان گذشته هایبخش در طورکههمان

 است: زیر موارد توسعه و معرفی نیازمند اغلب بزرگ( زمانسا یا بنگاه سطح )در کامل مقیاس

 تمدیری پورتفولیو، مدیریت تحول، ریزیبرنامه بنگاه، معماری نظیر جدید هایرشته •

 فرایند تغییر مدیریت و عملکرد

 سازیبهینه هایتوانایی نظیر فوق هایرشته مزایای افزایش منظوربه جدید هایقابلیت •

 بهبودهای و هافرایند استقرار ،یراهبرد اهداف راستای در وکارکسب فرایند طراحی

 گوییخپاس عملکردی، خطاهای کردناداره ،فرایند عملکرد پایش ها،عملیات در هاآن

 فرایند بهبود منظوربه هافرصت روی گذاریسرمایه و محیطی تغییرات به

 مشارکت برای ویژهبه استقراریافته جدید هایفناوری و هانقش وکار،کسب یهافرایند •

 فرایند پایانبهپایان و هماهنگ مدیریت در هاقابلیت این

 مرزهای سراسر در و مجموع در وکارکسب هایفرایند از زیادی تعداد پایانبهپایان مدیریت

 مدیریت بر متمرکز جدید هاینقش است. وکارکسب در جدید پارادایم یک معرف ی،زمانسا

 سنتی مدیران با بایستمی ایوظیفه یهامانزسا سراسر در وکارکسب هایفرایند پایانبهپایان

 منجر هامعرفی این باشند. هداشت تعامل جدید حاکمیتی ساختارهای تحت نگر یبخش و ایوظیفه

 تأثیر شروع شود.می هامانزسا در منابع تخصیص و گیریتصمیم هایروش در اساسی تغییرات به

 و نظم ریزی،برنامه نیازمند البته و ببرد زمان هاسال تواندمی زمانسا یک در تغییرات نوع این

 فرایند مدیریت رشته سازیپیاده درباره گیریتصمیم علت،همینبه است. زیادی پشتکار
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 نیازمند اقدام این شود. تلقی راهبردی تصمیم یک عنوانبه بایستمی کامل مقیاس در وکارکسب

 با اجرایی رهبری به سپس شده، شروع زمانسا از که تعهدی است. پایین به بالا تعهد یک

 و خط مدیران تا و رسدمی وکارکسب فرایند مدیریت اجرای از پشتیبانی و تعریف مسئولیت

 همکاری وکارکسب هایفرایند اجرای و طراحی در فرایند مالکان با بایستمی که ایوظیفه

 تحویل از اطمینان ایجاد منظوربه مجازی هایتیم در باید که عملیاتی کارکنان تا همچنین و کنند

 یابد.می ادامه ،نمایند فعالیت نهایی مشتری به ارزش

 عملیاتی مختلف هایبخش ازطریق وکارکسب فرایند یریتمد سازیپیاده برای تلاش

 و اقدامات ،زمانسا کامل تعهد بدون که است داده نشان تجربه اما .است معمول بسیار زمانسا

 افراد کهدرحالی برسد. نظر مورد بلوغ سطح به که است بعید وکارکسب فرایند مدیریت مزایای

 را وکارکسب فرایند مدیریت حوزه در خود هایارتمه که دارد مکانا یزمانسا نیروهای و

 فرایند مدیریت ی،زمانسا فرهنگ و اعتقادات ها،ارزش رهبری، پشتیبانی بدون اما دهند، توسعه

 کند. عمل معنادار و موفق ایشیوه به که است بعید جامع مدیریتی رشته یک عنوانبه وکارکسب

 در وکارکسب فرایند مدیریت موفق سازیپیاده لعام ترینحیاتی عنوانبه شاید قوی رهبری

 یزمانسا فرهنگ روی را تأثیر بیشترین زمانسا رهبران کهعلتاینبه شود. گرفته نظر در هامانزسا

 نیز و کنندمی تنظیم زمانسا برای را هاپاداش و هاانگیزه ،ساختارها اهداف، همچنین و شتهدا

 را موفقیت کسب برای مناسب محیط ایجاد منظوربه یراتتغی اعمال برای لازم اختیار و قدرت

 هستند. دارا
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 کاروکسب فرایند اکتشاف و شناسایی .3 فصل

 نقص وجود به ،فرایند مجدد طراحی یا تحلیل یهاشکست بیشتر که دهدمی نشان تحقیقات

 جامع و دقیق تعریف و شناخت ، یعنیوکارکسب فرایند مدیریت هایپروژه اولیه مراحل در

 ضمانت BPM پروژه یک ابتدایی مرحله در هافرایند شناسایی اساس،براین گردد.برمی فرایند

 از ایمجموعه وکارکسب فرایند اکتشاف برد.می بالا مراتببه را پروژه موفق اجرای

 هایفرایند از واضحی و دقیق نمایش ،خودکار یا دستی صورتبه که است هاییروش

 آغاز زمانسا هایفرایند شناسایی هایروش از فصل این کند.می دایجا را زمانسا وکارکسب

 چارچوب درباره مختصری ارائه و مرجع هایمدل و هافرایند چارچوب تشریح به سپس شده؛

 اکتشاف هایروش و سازوکارها تشریح با درنهایت و پرداخته APQC فرایند بندیطبقه

 .یابدمی خاتمه فرایند

 

 1وکارسبک هایفرایند شناسایی .1-3

 هایفرایند مندنظام تعریف منظوربه هافعالیت از ایمجموعه ،«وکارکسب هایفرایند شناسایی»

 خروجی .است هاآن بندیاولویت برای شفاف معیاری ایجاد و زمانسا یک در وکارکسب

 نمیا روابط و هافرایند دهندهنشان که است 2فرایند معماری یک ،وکارکسب هایفرایند شناسایی

 تعریف و بندیاولویت برای چارچوب و پیکره یک عنوانبه فرایند معماری بود. خواهد هاآن

 .کندمی عمل هاآن طراحیزبا هایپروژه و وکارکسب هایفرایند سازیمدل هایمحدودیت

                                                         
1. Business process identification 

2. Process Architecture 
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 محسوب آن هایفرایند مستندسازی نیازپیش عنوانبه بنگاه، یک وکارکسب هایفرایند شناسایی

 یک در متفاوت هایبخش انمی در فرایند اجرای مسئول شناسایی کهاین بهباتوجه شود.می

 مشکلاتی با اوقاتگاهی هم وکارکسب هایفرایند شناسایی است، دشوار ایوظیفه زمانسا

 تهیه ،زمانسا یک در وکارکسب هایفرایند شناسایی برای روش ترینمستقیم شود.می روبرو

 فهرست این دارد. خود در هاآن وجود به اعتقاد زمانسا که است هاییفرایند از فهرست یک

 دریافت برای شدهتدوین کاری  هایرویه یا هافرایند درباره موجود تشریحات براساس اغلب

 شناسایی برای مناسب و مندنظام مسیر یک باشد.می مشابه اهداف یا ISO9000 گواهینامه

 است: زیر صورتبه هافرایند

 زمانسا ردهایراهب تدوین •

 و زمانسا به مندعلاقه یا تأثیر تحت که افرادی یا سساتؤ)م زمانسا ذینفعان شناسایی •

 هستند( آن کاروکسب هایفرایند

 زمانسا خدمات و محصولات درباره ذینفعان انتظارات شناسایی •

 خدمات یا محصااولات پشااتیبانی و تولید بامرتبط وکارکسااب هایفرایند شااناسااایی •

 هاآن تحویل بامرتبط وکارکسب هایفرایند همچنین و زمانسا

 هاییفرایند یا زمانسا در اجراشده هایفرایند به توانمی راحتیبه ها،فرایند فهرست به نگاه با

 حالت در نمود. اشاره ذینفعان برای ضروری هایفرایند همچنین و شوند اجرا زمانسا در باید که

 شدن برآورده باعث که باشد وکاریکسب هایفرایند اراید دقیقاً بایستمی زمانسا آل،ایده

 هااین غیراز فعالیتی یا فرایند هر شود. ذینفعان رضایت ایجاد همچنین و شدهتعریف هایراهبرد

  اصلی هایفرایند اجرای برای که پشتیبان هایفرایند مگر ،شود دیده اتلاف عنوانبه بایستمی

 اساس،براین شود.می ذینفعان از بخشی نارضایتی سبب هاآن گرفتننادیده و بوده نیاز مورد

 فهرست از حذف قابلیت شوند،نمی ذینفعان برای رضایت احساس ایجاد باعث که هاییفرایند

 و مطالعه ،زمانسا هایفرایند شناسایی برای روش بهتریندرنهایت،  دارند. را زمانسا هایفرایند
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 از یکی عنوانبه 1مرجع هایمدل از گیریبهره همچنین و ذینفعان انتظارات و راهبردها شناخت

  .است مدل آن در هافرایند دهیزمانسا منظوربه ،2وکارکسب فرایند هایچارچوب انواع

 وکارکسب فرایند چارچوب .2-3

 کنند.می ایفا (IS)  3اطلاعاتی هایسیستم هایپژوهش در را مهمی نقش هاچارچوب توسعه

 خاص حوزه یک در مربوط هایپدیده و اشیا از کلی بررسی و اسلوب یک هاآن کهدلیلاینبه

 در مختلف مفاهیم از بسیاری در واژه این از طورکلیبه نمایند.می ارائه را نظر مورد و

 وکارکسب فرایند مدیریت هایپژوهش در و اطلاعاتی هایسیستم به مربوط هایپژوهش

 چارچوب واژه از مختلف معانی وجود علتبه شاید تمتفاو کاربردهای این شود.می استفاده

 اهمیت اطلاعاتی هایسیستم به مربوط هایپژوهش در احتمالاً که دیگر معانی برعلاوه باشد.

 ترتیببه لانگمن و آکسفورد کمبریج، هایدیکشنری براساس «چارچوب» واژه ندارند، چندانی

 است: زیر معانی دارای

 درباره گیریتصاامیم یا ریزیبرنامه منظوربه که باورها یا هاایده قواعد، از ساایسااتمی •

 گیرند.می قرار استفاده مورد چیزی

 تصمیمی یا شده ایجاد چیزی هاآن براساس که باورها یا هاایده قواعد، از ایمجموعه •

 شود.می اتخاذ هاآن برمبتنی

 مشخص سیستم یک ساختار •

 هایسیستم هایپژوهش در چارچوب واژه دکاربر برعلاوه شد، اشاره طورکههمان

 که شودمی استفاده هم وکارکسب فرایند مدیریت هایپژوهش زمینه در آن از اغلب اطلاعاتی،

 دهد.می قرار مدنظر را وکارکسب فرایند مدیریت مختلف هایجنبه از کامل مجموعه یک

 مؤلفه شش توصیف منظوربه چارچوب واژه از خود پژوهش در 4بروک و رزُمن نمونه عنوانبه

 BPM موفقیت بحرانی عوامل و اصلی شاکله عنوانبه وکارکسب فرایند مدیریت اصلی

                                                         
1. Reference Model 

2. Business Process Framework 
3. Information System 
4. Rosemann & Brocke 
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 گروه دو به را 2وکارکسب فرایند مدیریت هایچارچوب 1همکارانش و بَت همچنین برند.می نام

 فرایند یریتمد عمر چرخه هایشناسیروش (2 و ارزیابی ابزارهای و 3بلوغ هایمدل (1 اصلی

 مدیریت هایپژوهش در را مهمی نقش هاچارچوب خلاصه، طوربه کنند.می تقسیم 4وکارکسب

 توصیف برای وکارکسب فرایند مدیریت چارچوب واژه از و نمایندمی ایفا وکارکسب فرایند

   شود.می استفاده BPM متفاوت هایجنبه از بسیاری

 واژه برای «وکارکسب فرایند مدیریت چوبچار» تعریف در چندگانگی و تعدد این

 مختلفی معانی در واژه این از علمی متون در شود.می مشاهد هم «کاروکسب فرایند چارچوب»

ن نمونه، عنوانبه است. شده استفاده  مفهوم در سردرگمی و ابهام وجود به هم  5هارمو

 یفرایند هایمدل عنوانبه را هاآن غالب طوربه اما ،کرده اشاره وکارکسب فرایند هایچارچوب

 کهدرحالی داند.می  eTOM9 یا  ITIL8 هایچارچوب نظیر یزمانسا  7هایهروشب  یا  6مرجع

 برای مندروش مهندسی رویکردهای زمینه در وکارکسب فرایند چارچوب واژه از  10شییر

 فنی، هایزیرساخت که محورفرایند اطلاعاتی هایسیستم همچنین و وکارکسب هایفرایند

 مطالعه با کند.می استفاده دهند،می قرار مدنظر را موجود وکارکسب ءاشیا و یزمانسا هایجنبه

 برای کاررفتهبه تعاریف و کاربردها درباره BPM حوزه به مربوط هایپژوهش و علمی متون

 ستفادها مورد بیشتر مراتببه هاآن از برخی که شودمی ملاحظه وکار،کسب فرایند چارچوب

 گروه سه به را وکارکسب فرایند هایچارچوب 11همکارانش و هوی اساس،براین اند.گرفته قرار

 (.3-1 )شکل نمایندمی تقسیم اصلی
 

                                                         
1. Bhat et al. 
2. Business Process Management Framework 
3. Maturity Model 

4. BPM Lifecycle 
5. Harmon  
6. Reference Process Model 
7. Best practice 
8. IT Infrastructure Library 

9. Enhances Telecom Operation Map 

10. Scheer 

11. Houy et al. 

http://www.sematec-co.com/pdf/eTOM.pdf
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روی رد رو  مند . 1
م ند ی فرایند 
کسب وکار

 یر ا ت فنی . 2
برا  اد ا  فرایند و 
ت اد  مد  فرایند 

 کسب وکار

مد  مر   فرایند . 3
کسب وکار

 ار    ها  فرایند کسب وکار

 
 کاروکسب فرایند هایچارچوب انواع درباره کلی دیدگاه (1-3 شکل

 مندروش رویکردهای» شامل وکارکسب فرایند هایچارچوب از اصلی گروه اولین

 چارچوب (،ARIS) 1اطلاعاتی هایسیستم یکپارچه معماری نظیر «وکارکسب فرایند مهندسی

 توسعه از مهندسی رویکردهای این باشد.می غیره و CIMOSA3 معماری چارچوب ،2زکمن

 کنند.می پشتیبانی یفرایند هایمدل تعریف همچنین و رمحوفرایند اطلاعاتی هایسیستم

 اوقاتگاهی بلکه ،دهندمی پیشنهاد را اطلاعاتی هایسیستم ساختار هاآن تنهانه درضمن،

 از پشتیبانی منظوربه مربوط افزارینرم سازیپیاده هایکارراه همچنین و کار روش هایمدل

، قبلی بخش در چارچوب واژه از سوم تعریف نمایند.یم ارائه هم را عمل در هافرایند مدیریت

 وکارکسب فرایند هایچارچوب از گروه این با متناسب مشخص، سیستم یک ساختار یعنی

 مناسب اسلوب و بندیطبقه یک کنندهتهیه مهندسی، رویکردهای چنین کهعلتاینبه باشد.می

 باورها، همچنین هاآن البته هستند. حورمفرایند اطلاعاتی هایسیستم اساسی ساختارهای برای

 ارائه هاییسیستم چنین طراحی برای گیریتصمیم منظوربه هم را مشخصی قواعد و هاایده

 دارد. مصداق گروه این برای هم چارچوب واژه از دوم و اول معنای اساس،براین نمایند.می

 ادغام برای را فنی هایزیرساخت وکار،کسب فرایند هایچارچوب از اصلی گروه دومین

 برای دهد.می قرار مدنظر وکارکسب فرایند هایمدل تبادل همچنین و فرایند سازییکپارچه و

                                                         
1. Architecture of Integrated Information Systems 

2. Zachman Framework 

3. Computer Integrated Manufacturing Open System Architecture 
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 XML2 صورتبه فرایند تعریف زبان نظیر  XML1 برمبتنی رویکردهای به توانمی نمونه

(XPDL) وکار کسب فرایند زبان یا eBXML3  (ebBP) استاندارد برمبتنی OASIS4  اشاره 

 اجرای همچنین و وکارکسب فرایند یهامدل یرسم ارائه یمبنا فنی هایزیرساخت این نمود.

 کنند.می تأمین را کار جریان هایسیستم ازطریق فرایند فردمنحصربه و واقعی هاینمونه

 باشد،می سیستم یک ساختاری هایجنبه بامرتبط که چارچوب واژه از سوم معنای اساس،براین

 است. متناسب هم وکارکسب فرایند هایچارچوب از گروه این با

 فهم ترینشایع دهندهنشان اتفاقاً که وکارکسب فرایند هایچارچوب از اصلی گروه سومین

 مرجع هایمدل» اصطلاحبه که آنچه ازاستعبارت باشد،می هم وکارکسب فرایند چارچوب از

 مثال برای شوند.می مطرح هروشب  هایفرایند عنوانبه باغل و شده نامیده «وکارکسب فرایند

 بندیطبقه چارچوب ،ITIL چارچوب (،SCOR) 5تأمین زنجیره عملیات مرجع مدل به توانمی

 اروپایی شبکه یفرایند چارچوب (،PCF-APQC) 6آمریکا کیفیت و وریبهره انجمن فرایند

 یفرایند مرجع مدل ،MIT8 وکاربکس فعالیت مدل ،(ENAPS) 7عملکردی پیشرفته مطالعات

Composer Solution شرکت توسط SAP9 ، 10ارزش زنجیره هایعملیات مرجع مدل 

(VCOR،) چارچوب COBIT11 هستند یفرایند توصیفات مرجع، هایمدل نمود. اشاره غیره و 

 فرایند بچارچو تعبیر به دقت با باشند. فرایند آن از واقعی هاینمونه برای مبنایی توانندمی که

 کارکرد بالا، در ذکرشده چارچوب واژه معانی از هرکدام مرجع، مدل معنایبه وکارکسب

 شوندمی تعبیر ییهادستورالعمل عنوانبه اغلب مرجع هایمدل داشت. خواهد را خود به مربوط

 .دنشو اجرا دیبا ای ندتوانیم چگونه یواقع یایدن در وکارکسب یهافرایند دهندمی نشان که

                                                         
1. eXtensible Markup Language 

2. XML Process Definition Language 

3. electronic business using XML Business Process 

4. Organization for the Advancement of Structured Information Standards 

5. Supply Chain Operations Reference model 

6. American Productivity & Quality Center-Process Classification Framework 

7. European Network for Advanced Performance Studies 

8. MIT Business Activity Model 

9. Systems, Applications and Products 

10 Value Chain Operations Reference model 

11. Control Objectives for Information and related Technology 
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 هستند. محورفرایند یهامانزسا بهبود برای تلاش در که باشندمی هاییایده و باورها شامل هاآن

 وکارکسب فرایند هایمدل که جاآناز  مرجع یفرایند هایمدل ساختاری هایجنبه براین،علاوه

 است. اوانفر اهمیت دارای باشد،می یزمانسا زیرسیستم یا سیستم یک در کار ساختار دهندهنشان

ند. اهیک کار مشابه زد انجامدست به  مختلفی براساس یک سری اصول کلی یهامانساز

گیری تعداد زیادی منظور بهرهعمومی و کلی از فرایندها بهفهرست تهیه یک  هامانهدف این ساز

یریت (، بنیاد اروپایی مدIBC)  1المللی الگوبرداریاز آن عناوین بود. خانه بین هاماناز ساز

 هامانهایی از این ساز(، نمونهAIAG) 3( و گروه سهامی صنعت خودروسازیEFQM) 2کیفیت

عنوان یک رشته علمی، به هافرایندای عمومی از مجموعهتعریف و ها بنگاه سازیمدل هستند.

 4موثدانشگاه پلیمحققین در  ،مثالطور به. ه استکردمشغول خود بسیاری از دانشگاهیان را 

 اند.تعریف کردهسطح  پنجدر کار را وفرایندهای کسباز ای گستردهمراتبی سلسلهست فهر

 وکارکسب فرایند مرجع مدل .3-3

 هنوز بلکه ،یستن همگانی توافق مورد تعریف یک دارای «وکارکسب فرایند مرجع مدل» واژه

 مرجع هایمدل ،یطورکلبه است. برقرار واژه این دهندهتشکیل هایجنبه درباره یرشورپُ مباحث

 که شوند گرفته نظر در وکاریکسب فرایند هایمدل عنوانبه توانندمی وکارکسب فرایند

 خبرگان و متخصصان نمایند. محقق را خاصی معیارهای و بوده هاییویژگی کنندهارائه بایستمی

 و هوی نظر از هستند. هاویژگی و معیارها این درباره بحث حال در هم هنوز BPM حوزه

 است: فراوانی اهمیت دارای وکارکسب فرایند مرجع هایمدل برای زیر ویژگی سه همکارانش

 وکار،کسب فرایند مرجع هایمدل که است معتقد 6بروک وام :5مجدد استفاده قابلیت •

 اطلاعاتی هایسااایساااتم توساااعه منظوربه که هساااتند وکاریکساااب فرایند هایطرح

                                                         
1. International Benchmarking Clearinghouse 

2. European Foundation for Quality Management 

3. Automotive Industry Action Group 
4. Plymouth 

5. Reusability 
6. Vom Brocke 
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ند مایش محورفرای یت و شاااده داده ن فاده قابل عه مختلف هایپروژه در اسااات  توسااا

    دارند. را اطلاعاتی هایسیستم

 معمول، هایروش توانندمی وکارکسااب فرایند مرجع هایمدل :1تقلیدقابل هایروش •

ئه را هروش()ب  هاییروش بهترین حتی و خوب ند ارا مای ندمی توصااایف که ن  کن

سب هایفرایند  منظوربه باید هاآن چگونه یا شوندمی طراحی چگونه عمل در وکارک

 مدل ضاامنی معنای ،حالتدراین شااوند. اجرا و طراحی خاص هدف یک به دسااتیابی

 بود. خواهد هاروش آن از تفسیر نحوه به وابسته وکارکسب فرایند مرجع

هانی کاربرد • ند مرجع مدل :2ج کارکسااااب فرای مایش برای فقط و ند ن  هایفرای

شده ارائه خاص زمانسا کی به مربوط وکارکسب ست ن  تلاش در هامدل این بلکه ،ا

سب هایفرایند ارائه برای ستند کاربردیقابل و جهانی وکارک  یهامانزسا برای که ه

     باشد. ارزشمند مشخص کاری حوزه یک در مختلف

 آورند. فراهم عملیات مقام در هم و نظریه مقام در هم را منافعی توانندمی مرجع هایمدل

 مرجع هایمدل است، توجهقابل بسیار نظری ازلحاظ که هابنگاه از کلی اتتوصیف ارائه برعلاوه

 در کاهش ازطریق هابنگاه سودآوری تمرین باعث شدهاثبات هایحلراه ارائه با توانندمی

 دلیلبه هامدل کیفیت که رودمی انتظار براین،علاوه شوند. سازیمدل ریسک و زمان ها،هزینه

 یک یابد. ارتقا فرایند الگوهای این از مکرر گیریبهره و معتبر فرایند هایمدل با هاآن انطباق

 سال از (RMK) 3مرجع هایمدل کاتالوگ پروژه در مرجع هایمدل مجموعه از کلی مرور

 هوش هایپژوهش مرکز در (IWi) 4اطلاعاتی هایسیستم مؤسسه توسط 2006 سال تا 2004

توان را می ترساده و عملیاتی نسبتاً هایرویکرد است. گرفته صورت (DFKI) لمانآ مصنوعی

برنامه ( و همچنین TOPP) نروژدر  5ورری صنعت فناوریبهرهبرنامه در شده انجامکارهای در 

  ( یافت.NTNU) 6نروژعلم و تکنولوژی توسط دانشگاه وری درباره بهرهتحقیقاتی 

                                                         
1. Exemplary practices 
2. Universal applicability 
3. Reference Model catalogs 
4. The Institute for Information Systems (Institut für Wirtschafts informatik) 
5. Productivity Program of the Technology Industry 

6. Norwegian University of Science and Technology 
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های خودارزیابی روشمنظور ایجاد بنیاد و اساس توسعه به رکاوکسبهای فرایندچارچوب 

به  ،1مطابق با زنجیره ارزش پورتراساس، فرایندها ایجاد شده است. براین هافرایند و الگوبرداری

 :شوندبندی میهای پشتیبان تقسیمفرایندو  (2)اولیه های اصلیفراینددو بخش 

این . شاااوندمی آفرین بنگاه محساااوبهای مرکزی و ارزشفرایند ،های اصااالیفرایند •

و  کنندگانمینأبا دریافت منابع از ت هامانطور مساااتقیم در ساااازهباز فرایندها گروه 

 د.یابنمی هتماهای سمت مشتری خفعالیت بهشروع شده و  فروشندگان

ند • بان فرای ندبههای پشاااتی بنگاه محساااوب  آفرینارزش هایطور مساااتقیم جزء فرای

صلی به های رایندف اما ،شوندنمی شتیبانا ستند. این بخش از نیازاین فرایندها  یپ مند ه

 .شوندمیهایی همچون مدیریت مالی و مدیریت منابع انسانی شامل فعالیتفرایندها 

پرداخته است. فرایندهای اصلی،  هامانبه نمایش فرایندهای اصلی و پشتیبان ساز 3-2شکل 

باعث ایجاد درآمد برای بنگاه شده و همچنین مجوز  های اصلی هستند کهدهنده فعالیتنشان

های پشتیبان فرایندحال، از اهمیت اینباکند. حضور بیشتر بنگاه در عرصه رقابت را صادر می

حضور فرایندهای اصلی اجرا نخواهند شد.  هاآن پشتیبانی بدوناصلی های فرایندبس که همین

 کند. را ایجاد میزیستی ضروری و پشتیبان در کنار هم، یک هم
 

 رید

بر ام  ری  

ارا    دما  ت  ید

تدارکا 

صدور
 
سا
ص رتح

مدیریت    دار 

ما ی مناب  
ا سا ی

 
 ( چارچوب فرایندها2-3شکل 

                                                         
1. Porter’s Value Chain 

2. Primary Processes 
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های پشتیبان را فرایندبرخی از موضوع، تر شدن تر شدن یا شاید پیچیدهروشنمنظور به

با هدف افزایش ، ایتوسعههای یندفرا .بندی نمودگروه« 1ایتوسعههای فرایند»عنوان با توان می

 شوند.کار گرفته میهباصلی های و فرایند های پشتیبانسطح عملکرد زنجیره ارزش، فرایند

محسوب ها فرایندکنندگان از این قبیل مینأهای توسعه محصول، آموزش پرسنل و توسعه تفرایند

ای در ی، پشتیبان و توسعههای اصلفرایند بر گروههای مبتنیفرایندیک مجموعه از  .شوندمی

(. 3-3( ارائه شده است )شکل ENAPS)  2پروژه شبکه اروپایی مطالعات پیشرفته عملکردی

را به خود  «وکارهای کسبفرایند»، عنوان ENAPSهای اصلی )اولیه( در چارچوب فرایندگروه 

خود دارای نوبهشوند که هرکدام هم بهاصلی تقسیم می فراینداند و به چهار اختصاص داده

 ترتیببه 3های ثانویهفرایندای در ذیل های پشتیبان و توسعهفرایندهایی هستند. گروه فرایندزیر

 اند. قرار گرفته« 4های تکاملیفرایند»و « های پشتیبانفرایند»با عناوین 
 

                                                         
1. Development Processes 
2. European Network for Advanced Performance Studies 

3. Secondary Processes 

4. Evolution Processes 
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فرایندها  کسب وکار

:ت     محص  

تح ی  محص   •
م ند ی و  را ی محص   •
م ند ی و  را ی فرایند •
م ند ی ی  ار   •

:کسب ت  د م  ر 

ت     با ار •
با اریابی و فرو  •
منا ص  •

:تح یل  فار 

ت می  و تدارکا  دا لی •
بر ام  ری   و کن ر  ت  ید •
ت  ید و م   ا  محص   •
ت  ی  و تدارکا   ار ی •
 ردا    فار ا  •

: دما  م  ر 

 دما     ا  فرو  •
   گرف   محص   •

فرایندها   ا  ی 

:   ی ا 

مدیریت ما ی •
مدیریت مناب  ا سا ی •
مدیریت ا   ا  •
   دار  •
کن ر  دا لی ای نی   •

  مت و محی   یست

:ت املی

ب   د مس  ر فرایند •
تح ی  محص   •
تح ی  ت ن      محص   •
ت     مناب  ا سا ی •
ت     ت می  کننده •
ت     رواب   ار ی •
بر ام  ری   راه رد  •

 
 ENAPSرچوب فرایندی ( چا3-3شکل 

های دیگر صورت گرفته است که ها به روشبندی فرایندطبقهبرای هم های دیگری تلاش

وری و کیفیت ( توسط مرکز بهرهPCFبندی فرایندها )توان به چارچوب طبقهاز آن جمله می

 شود.در بخش بعدی به تشریح این چارچوب پرداخته می( اشاره نمود. APQCآمریکا )

 APQC فرایند بندیطبقه چارچوب .4-3

 با 1ایوظیفهمیان وکارکسب هایفرایند از بندیطبقه یک (PCF) هافرایند بندیطبقه چارچوب

 این دهد.می ارائه را هامانزسا میان یزمانسا عملکرد از عینی مقایسه مکانا ایجاد هدف

 عنوانبه آن عضو هایشرکت و (APQC) آمریکا کیفیت و وریبهره انجمن توسط چارچوب

 2الگوبرداری و فرایند مدیریت ازطریق هامانزسا در بهبود تسهیل برای باز استاندارد یک

                                                         
1. Cross-Functional Business Process 
2. Benchmarking 
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 تخصصی هاینسخه ،PCFعمومی نسخه ارائه بر علاوه APQC است. یافته توسعه گزینی()ب ه

 خودرو، وفضا،هوا ،دفاع الکترونیک، پتروشیمی، بانکداری، صنایع نظیر مختلف صنایع به مربوط

 ،طورکلیبه .هستند بروزرسانی حال در دائم صورتبه که است نموده تولید آموزش و خبررسانی

 هایفرایند» و «1عملیاتی هایفرایند» دسته دو به PCF استاندارد برمبتنی زمانسا یک هایفرایند

 ،  5فرایند (3 ، 4فرایند گروه (2 ، 3فرایند طبقه /حوزه (1 طبقه پنج در « 2پشتیبانی و مدیریتی

 عمومی نسخه در خود سطح بالاترین در زمانسا شوند.می بندیتقسیم 7وظیفه (5 و 6فعالیت (4

 الگوهای بهترین ارائه به همچنین APQC (.3-4 )شکل باشدمی یفرایند حوزه سیزده دارای

 بندیطبقه سطوح معرفی به ادامه در پردازد.می روشهب  عنوان تحت ؛صنعت هر بامرتبط یفرایند

 شود.می هپرداخت فرایند سطح تا APQC هایایندفر
 

                                                         
1. Operating Processes 

2. Management and Support Processes 

3. Process Category 

4. Process Group 

5. Process 

6. Activity 

7. Task 
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ت     و 
مدیریت 

محص    و 
 دما 

با اریابی و 
فرو  

محص    و 
 دما 

مدیریت    یره 
ت می  برا  
محص    
فی ی ی

تح یل 
 دما 

مدیریت 
 دما  
م  ر 

ت     و مدیریت  رمای  ا سا ی

مدیریت فناور  ا   ا 

مدیریت مناب  ما ی

ت ل    ا    و مدیریت دارایی ها

مدیریت ریس  بن اه  ا   ا   اص   و ا   ا    یر   ا ما 

مدیریت رواب  بیرو ی

ت     و مدیریت  ابلیت ها  کسب وکار

فرایندها  مدیری ی و    ی ا ی

فرایندها    لیاتی

ت     
  م ا دا  و 
راه رد

 
 (2024 ،4-7 )نسخه APQC فرایند بندیطبقه چارچوب (4-3 شکل

 راهبرد و اندازچشم توسعه .1-0
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 و معیارها براساس هاآن بندیاولویت ها،فرایند شناسایی از پس اساسی نکات از یکی

 همه به تواننمی و نیستند انیکس اهمیت دارای هافرایند تمامی است. فرایند اهمیت هایشاخص

 هایفرایند از کوچکی مجموعه یک هامانزسا بیشتر .نمود توجه طورمشابهبه هافرایند

 را خود محدود منابع هاآن کنند.می انتخاب یفرایند هاینوآوری اعمال منظوربه را وکارکسب

 برای مدل یک موفق، نوآوری هر کنند.می متمرکز اهمیت دارای هایفرایند ترینبحرانی روی

 ،اصلاح به ملزم وکارکسب فرایند مدیریت شد. خواهد دیگر هایفرایند روی آتی هایتلاش

 دارای هایفرایند به باید ابتدا اساس،براین است. ریسک دارای هایفرایند نمودن منسوخ یا تعویق

 و بندیولویتا برای مختلفی معیارهای د.رک رسیدگی بالاتر اهمیت دارای همچنین و مشکل

 شود:می اشاره هاآن مهمترین به زیر در که ستا دهش پیشنهاد هافرایند اهمیت بندیدرجه

 زمانسا راهبردهای و اهداف تحقق در فرایند سهم •

 زمانسا آینده و حال سود بر فرایند تأثیر میزان •

 ذینفعان سایر و مشتریان رضایت بر فرایند تأثیر میزان •

 زمانسا اصلی هایفرایند خصوصبه دیگر؛ هایفرایند جریان بر تأثیر میزان •

 همچنین و فرایند توسط زمانسا عملکرد در اختلال ایجاد شدت میزان نظیر معیارهایی البته

 هافرایند بندیاولویت در تواندمی هم فرایند روی اتاصلاح و بهبودها اعمال پذیریمکانا میزان

 شود. گرفته نظر در
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 1فرایند اکتشاف تعریف .6-3

 در معمولاً دانش این است. تلویحی و ضمنی صورتبه اغلب هافرایند درباره هامانزسا دانش

 یک هم هاآن از هرکدام البته که دارد وجود وکارکسب فرایند در کنندهمشارکت افراد ذهن

 دارای فرایند کنندگانمشارکت از کدامهیچ متأسفانه دارند. فرایند درباره فردمنحصربه دیدگاه

 فرایند اکتشاف اساس،براین نیستند. پایانبهپایان وکارکسب فرایند به نسبت جامع دید کی

 حالت به تلویحی و ضمنی حالت از موجود هایفرایند درباره یزمانسا مفاهیم تبدیل معنایبه

 نشان ایگونهبه را وکارکسب فرایند جزئیات و ساختار صریح، فرایند یک است. واضح و یحرص

 اکتشاف کند. اتخاذ آن درباره مناسبی تصمیمات و بفهمد را آن بتواند فردی هر که ددهمی

 دهیزمانسا و موجود وکارکسب فرایند یک درباره اطلاعات آوریجمع اقدام عنوانبه فرایند

 هم فرایند سازیمدل اساس،اینبر شود.می تعریف یفرایند مدل یک قالب در اطلاعات آن

 فرایند سازیمدل که است این مهم نکته .آیدمی حساببه فرایند اکتشاف از بخشی عنوانبه

 باشد. دسترس در وکارکسب فرایند آن از کاملی اطلاعات که شود آغاز تواندمی یزمان

 فرایند اکتشاف مراحل .7-3

 گردد:می اشاره هاآن به زیر در که شودمی مرحله چهار شامل وکارکسب فرایند اکتشاف

 با زمانسا در تیم یک تشکیل به مرحله این :فرایند اکتشاف تیم رساختا تعریف •

 اکتشاف هایپروژه در پردازد.می نظر مورد وکارکسب فرایند روی کار مسئولیت

 اول گروه .باشدمی حیاتی مربوط تیم در هاآن حضور که است نقش دو فرایند

 اطلاعات آوریجمع یتمسئول معمولاً که است فرایند گرتحلیل چند یا کی ازمتشکل

 فرایند مالک رهبری و هدایت تحت را هافعالیت سازیمدل و وکارکسب فرایند درباره

 استاندارد نظیر فرایند سازیمدل یهانازب به باید گرتحلیل یک .گیرندمی عهدهبه

NBPM2 اطلاعات دهیزمانسا و آوریجمع در کافی تخصص همچنین و داشته تسلط 

 فرایند جزئیات تمام از معمولاً فرایند گرانتحلیل ،حالبااین باشد. داشته ندفرای به مربوط

                                                         
1. Process discovery  
2. Business Process Model & Notation 
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 زیادی مقدار آوریجمع به مجبور هاآن اساس،اینبر دارند.ن آگاهی نظر مورد

 ازطریق فرایند عملکرد چگونگی فهم منظوربه وکارکسب فرایند درباره اطلاعات

 .)گروه دوم( دارند نقش فرایند عملکرد در روزانه طوربه که هستند افرادی با مشورت

 عملکرد نحوه درباره جامع دانش دارای که است فردی (SME) حوزه متخصص یک

 حوزه متخصص یک طورمعمولبه .است فرایند درون هایفعالیت از یک هر یا فرایند

 مدیر یک یا فرایند مالک اما ،دارد حضور فرایند در کنندهمشارکت یک عنوانبه

 تواندمی هم فرایند کنندگانمشارکت از تیمی میان هماهنگی ایجاد وظیفه با یاتیعمل

 کنندگانتأمین شرکا، نظیر خارجی هاینقش شود. محسوب حوزه متخصص عنوانبه

 ارقر مشورت مورد حوزه متخصص عنوانبه باید هم وکارکسب فرایند مشتریان و

 هاینقش دارای فرایند اکتشاف عمل رد حوزه متخصصان و فرایند گرانتحلیل گیرند.

 هستند. متفاوت هایتوانایی و مکمل

 فرایند از جامع فهم و شناخت یک ایجاد معنیبه مرحله این اطلاعات: آوریجمع •

 منظوربه مرحله این در وکارکسب فرایند اکتشاف مختلف هایروش باشد.می

 اکتشاف هایروش طورکلیبه .هستند استفاده قابل فرایند درباره اطلاعات آوریجمع

 هستند. 3گفتگو هایکارگاه یا 2مصاحبه ،1شواهد برمبتنی هایروش برمشتمل فرایند

 فرایند موجود وضع واقعی سازیمدل با مرحله این :وکارکسب فرایند سازیمدل •

 در کنندهمشارکت هاینقش تمام میان مشترک زبان ی،فرایند هایمدل دارد. سروکار

 ترینجامع عنوانبه BPMN استاندارد آورند.می فراهم را فرایند مدیریت پروژه

ی و هامدل ازمتشکل ،کاروکسب فرایند سازیمدل استاندارد  سازیمدل  4نمادها

 آن وسیلهبه را وکارکسب درونی هایرویه فهم قابلیت که بوده وکارکسب هایفرایند

 در هارویه این میان ارتباط برقراری واناییت همچنین .کندمی ایجاد گرافیکی نمادهای

 هاییشناسروش و ابزارها .آوردمی وجودبه هامانزسا برای را استاندارد روش یک

                                                         
1. Evidence-Based Discovery 
2. Interview-Based Discovery 
3. WorkShop-Based Discovery 
4. Notation 
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 به زمانسا یک از افراد کهاین بهباتوجه دارد. وجود فرایند سازیمدل برای یمختلف

 احتمال این شود،می متقسی مختلف شعب به یا ادغام زمانسا و یافته انتقال دیگر زمانسا

 هایفرایند از چندگانه هایارائه فهم نیازمند کاروکسب گرانتحلیل که دارد وجود

 هاهمکاری عملکرد فهم گرافیکی، استاندارد نماد یک ،اساسبراین باشند. کاروکسب

 استاندارد، نماد این نمود. خواهد تسهیل را هامانزسا میان کاروکسب هایتراکنش و

 تضمین را کارشانوکسب در کنندگانمشارکت و خود از هامانزسا فهم و اختشن

 به وکارکسب ارتباطات  و درونی هایموقعیت سریع تعدیل و تنظیم توانایی و کرده

 علتبه BPMN استاندارد آورد.می فراهم هامانزسا برای را (B2B)  1وکارکسب

 .کندمی پیروی «2جریان نمودار» حیطرا روش از ،پذیریانعطاف و خوانایی ایجاد

 با شدهطراحی یفرایند مدل انطباق بر مرحله این تلاش ی:فرایند مدل کیفیت تضمین •

 به اعتماد افزایش برای مرحله این است. استوار سازیمدل کیفیت متفاوت  معیارهای

 و یبررس برای مختلفی راهبردهای و هاروش .است فراوان اهمیت دارای یفرایند مدل

 (،SEQUAL) 3شناسیهنشان کیفیت چارچوب نظیر یفرایند هایمدلکیفیت ضمینت

  دارد. وجود غیره و (PMG7) 4فرایند سازیمدل راهنمای هفت

 شود؟می کشف فرایند اکتشاف مرحله در چیزچه .8-3

 درباره اطلاعات آوریجمع شناخت منظوربه معمولاً فرایند اکتشاف :5فرایند فضای •

 بالا سطح ارزش زنجیره یک مثال، طوربه شود.مین انجام وکارکسب ندفرای یک فقط

 .شودمی شامل را پیوستههمبه هایفرایند از ایپیچیده شبکه ،"اجرا تا سفارش" مانند

 برخوردار بالایی اهمیت از یکدیگر توسط هافرایند تغذیه هایروش فهم اساس،براین

 ایجاد" فرایند برای لازم هایداده "ارشسف مدیریت" فرایند ،نمونه طوربه است.

                                                         
1. Business to Business 

2. Flow chart 

3. Semiotic Quality Framework 

4. Seven Process Modeling Guidelines 

5. Process Space 
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 شناسایی بر فرایند اکتشاف الزام ،دلیلهمینبه آورد.می فراهم را "حسابصورت

 در مؤثر راه یک است. هاآن میان تعامل نقاط فهم همچنین و مرتبط هایفرایند تمامی

 زیهتج و هافرایند از مراتبسلسله یک ایجاد ،وکارکسب یهافرایند دهیزمانسا

 فرایند سطح ترینپایین است. ترپایین سطح هایفرایند به بالاتر سطح هایفرایند

 سطح به آن تجزیه به نیاز فرایند گرتحلیل نظر از که نامندمی «وظیفه» را وکارکسب

 بود. نخواهد ترپایین

 تمامی از آگاهی ،وکارکسب فرایند یک شناخت در مرحله اولین :1فرایند توپولوژی •

 درباره شناخت به نیاز دوم مرحله در است. فرایند آن دهندهتشکیل هایفعالیت و هاگام

 فرایند جریان منطق .بود خواهد فرایند جریان منطق ، یعنیوکارکسب فرایند شکل

 همچنین و هاگیریتصمیم ها،فعالیت جریان ترتیب ،فرایند خروج و ورود نقاط شامل

 باشد؛ بصری صورتبه بایستمی اطلاعات این ود.شمی مسیر هایانشعاب و پیوندها

 است. وابسته تصویری نمایش یک به فرایند توپولوژی درک چراکه

 تمامی ارائه توانایی وکارکسب فرایند یک تصویری نمایش : 2فرایند هایویژگی •

 و فرایند هایویژگی جزئیات درباره شناخت .ندارد را آن درباره نیاز مورد اطلاعات

 اکتشاف در مهم موضوعات از دیگر یکی هافعالیت از یک هر به مربوط ایهویژگی

 است: زیر شرح به فرایند اساسی هایویژگی از برخی آید.می حساببه فرایند

o فرایند مالک 

o فرایند اهداف یا هدف 

o فرایند مشتری 

o حوزه متخصصان (SME) 

 :است زیر شرح به فعالیت هر به مربوط اصلی هایویژگی از برخی

o کند؟می اجرا را فعالیت کسیچه ها:نقش 

o :شود؟می استفاده فعالیت انجام برای ابزارهایی چه از منابع 

                                                         
1.Process Topology 

2. Process Attributes 
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o :کند؟می تولید و استفاده را ایداده ساختار چه فعالیت داده 

o است؟ مقدارچه فعالیت اجرای زمان کل و 1تولید واقعی زمان :زمانمدت 

o :شود؟می انجام فعالیت در کاریچه شرح 

o دارند؟ حاکمیت فعالیت عملکرد روی یوکارکسب عدقوا چه :عدقوا 

o چه و چیزهاچه فرایند اکتشاف برای اطلاعات کسب منابع حوزه: متخصصان 

 هستند؟ افرادی

 هایویژگی از دیگر برخی ایجاد به که است ممکن ،استاندارد هایویژگی این برعلاوه

 یا خودکارسازی مشخصات ایی،جغرافی مکان نظیر وکارکسب مسائل بامرتبط

 باشد. نیاز هم ایهزینه هایبینیپیش

 فرایند اکتشاف هایچالش .9-3

 یک در ،تخصصی حوزه به مربوط دانش و فرایند سازیمدل دانش معمولاً که است این حقیقت

 فرایند اکتشاف زمان در هاییچالش بروز باعث مطلب این شود.نمی جمع کامل طوربه نفر

 شود:می پرداخته آن اصلی چالش سه به زیر در که گرددمی

 2پراکنده یفرایند دانش •

 اصل بهباتوجه اما ،هستند همبهمرتبط وظایف از ایمجموعه وکارکسب هایفرایند

 کلیه انجام توانمی سختیبه وظایف، بودنتخصصی دلیلبه همچنین و کار تقسیم

 اجرای اساس،اینبر کرد. گذاروا یکسان سیستم( یا )انسان منبع یک به را وظایف

 فرایند گرتحلیل موضوع این .پذیردمی صورت متفاوت منابع توسط مختلف وظایف

 متخصصان با مصاحبه ازطریق نظر مورد فرایند درباره اطلاعات آوریجمع به مجبور را

 و عمیق درک علیرغم هم حوزه متخصصان کند.می متفاوت هایمسئولیت با و متعدد

 فرایند کلی روند از ایخلاصه درک یک طورمعمولبه محوله، وظایف به بتنس جزئی

 هایدیدگاه سازییکپارچه در فرایند گرتحلیل برای مشکل روزبُ  باعث اتفاق این دارند.

                                                         
1. Touch Time 

2. Fragmented Process Knowledge 



 157 ■ کاروکسب یندو اک  ا  فرا یی نا ا. 3فصل  

 

 درباره بالقوه هایتنش شود.می هم کنار در حوزه متخصصان متناقض شاید و مختلف

 یفرایند دانش چالش گردد. رفع فرایند گرلتحلی توسط باید شدهآوریجمع اطلاعات

 گرتحلیل باشد. فرایند اکتشاف مرتبه چندین اجرای دلایل از یکی تواندمی پراکنده

 و متخصصان تمامی از اطلاعات دریافت از پس باید مسئله این بر غلبه منظوربه فرایند

 و تهیه هاریناسازگا رفع برای «پیشنهادی طرح» یک مربوط، هایحوزه کارشناسان

 مالک از یهتأیید دریافت از قبل که است موظف فرایند گرتحلیل درنهایت کند. ارائه

 تمامی یهتأیید و گرفته متخصصان از را پیشنهادی طرح به مربوط بازخوردهای ،فرایند

 نماید. دریافت طرح روی را هاآن

 مورد یک حسط در هافرایند تفکر •

 برای ایساده کار ،فرایند از مشخص نمونه یک برای شدهانجام وظایف تشریح

 سؤالات به دهیپاسخ در هاآن که است ممکن اما ،آیدمی حساببه حوزه متخصصان

 معمولاً  فرایند گرانتحلیل شوند. روبرو مشکل با فرایند اجرای چگونگی درباره کلی

 از متفاوت مورد هر دهید. تعمیم را چیزهمه توانیدنمی شما" کهاین نظیر هاییپاسخ با

 برای دهیم. انجام را کار یکسان روش یک با توانیمنمی هرگز ما" یا "است دیگری

درواقع  شوند.می روبرو "دارد وجود بسیاری ویژه شرایط شما سؤالات به دهیپاسخ

 شدهارائه اطلاعات از هاییبخش انتزاع و دهیزمانسا منظوربه فرایند گرتحلیل نقش

 یفرایند منظم الگوی یک ایجاد باعث که باشد ایگونهبهباید  وزهح متخصصان توسط

 درباره سؤالاتی تنظیم به مجبور فرایند گرتحلیل اساس،براین د.گرد شدهتعریف

 شود حفظ فرایند در مشخصی شرایط اگر مثال، طوربه باشد.می فرایند خاص هایجنبه

 خاص یزمان هایمهلت اگر یا ،ودنش برآورده مشخصی و معین خروجی اگر یا نشود، یا

 افتاد؟ خواهد اتفاقی چه نشود برآورده

 وکارکسب فرایند سازیمدل یهانازب به نسبت حوزه متخصصان آشناییعدم •

 حوزه؛ متخصصان و فرایند گرانتحلیل میان تمایز ایجاد اصلی موضوعات از یکی

 ،خصوصدراین .است فرایند سازیمدل یهانازب درباره متخصصان اندک دانش
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 آموزش یفرایند هایمدل طراحی برای حوزه متخصصان که نیست این اصلی مشکل

 شدهخلق یفرایند هایمدل خوانش برای حتی هاآن مواقع از بسیاری در بلکه ،اندندیده

 زمان در اخلال ایجاد مکانا آموزش کمبود این نیستند. مندبهره کافی دانش از هم

 مدل ارائه معمولاً شرایطدراین آورد.می ودوجبه را فرایند مدل روی بازخورد دریافت

 و مناسب ایشان، توسط نیاز مورد اتاصلاح انجام منظوربه حوزه متخصصان به فرایند

 فرایند مدل محتوای تا است موظف فرایند گرتحلیل اساس،براین بود. نخواهد اثربخش

 مدل در رسمی نمادهای تواندمی مثال رطوبه نماید. تشریح جزئیات به ایشان برای را

 کند. ترجمه مشابه مفهوم با تشریحی زبان به را یفرایند

 هستند مواجه آن با فرایند اکتشاف زمان در فرایند گرانتحلیل معمولاً که اساسی چالش سه

 فرایند اکتشاف جلسات اجرای زمان در هم دیگری مسائل و مشکلات اما ،شدند معرفی بالا در

 د:گردمی اشاره هاآن به زیر در که دارد دوجو

 صورتبه تواندنمی موجود فرایند اکتشاف که است این بر مدیران اعتقاد اوقاتگاهی •

 پذیرد. صورت موقعبه و اثربخش کارا،

 دشواری با فرایند اکتشاف مصاحبه جلسات در وکارکسب کلیدی افراد مشارکت •

 ایشان آزادسازی و جلسات زمان در هاآن همه وقتتمام و موقعبه حضور است. همراه

 سوی از فرایند اکتشاف جلسات است. غیرممکنی کار اغلب ،روزانه هایمسئولیت از

 مدیر یک کهاین مگر شود؛نمی تلقی اصلی اولویت یک عنوانبه حوزه متخصصان

 باشد. جلسات این انجام خواستار و حامی بالادستی

  واضح کاملاً  صورتبه را فرایند مختلف هایجنبه حوزه متخصصان از برخی •

 اکتشاف جلسات در کنندگانشرکت سایر و کرده بیان نادرست اما ،بالا اطمینان باو 

 خصوصبه اتفاق این باشند. نداشته او کشیدن چالش به تمایلی که است ممکن فرایند

 فرایند از بالا سطح دیدگاه یک و بوده یمدیریت پست دارای متخصص آن که یزمان در

 افتد.می اتفاق بیشتر دارد،
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 فرایند ناقص و ناکارآمد هایجنبه توصیف به که است ممکن حوزه متخصصان •

 خود جایگاه و شهرت شدن دارخدشه از ترس دلیلبه احتمالاً هاآن از برخی نپردازند.

 روند.می طفره کار این از زمانسا در

 و نبوده پذیرمکانا طورمعمولبه جلسات در حوزه متخصصان مدتطولانی ضورح •

 بسیار کار ایشان از جزئیات دریافت اساس،براین شوند.می خسته زود خیلی هاآن

 بود. خواهد مشکلی

 شود، دریافت حوزه متخصصان زا هافرایند به مربوط جزئیات تمامی اگر حتی •

 ادایج و سازییکپارچه شد، مطرح پراکنده یفرایند دانش چالش در طورکههمان

 است. مشکلی بسیار کار اطلاعات و هاداده از زیادی حجم میان ارتباط

 و یفرایند هاینقشه ها،داده نیاز، مورد هایدیدگاه همراهبه هافرایند مستندسازی •

 سطوح نیازمند و شودمی محسوب اساسی چالش یک تنهاییبه ؛تحلیلی هایگزارش

 ثبات افزایش رفته،ازدست اطلاعات ناساییش منظوربه هاتأیید و هابازنگری از مختلفی

 اکتشاف سند انتشار و مدیریت .است اطلاعات روزآوریهب همچنین و سند قوام و

 شود. شامل را گرتحلیل تلاش کل از نیمی یا سوم یک تواندمی راحتیبه فرایند

 فرایند اکتشاف هایروش .10-3

 وکارکسب فرایند به مربوط اتاطلاع و هاداده آوریجمع برای اصلی روش سه طورکلیبه

 شود.می پرداخته هاآن تشریح به زیر در که دارد وجود

 1شواهد برمبتنی اکتشاف .1-10-3

 برخی به زیر در که است دسترس در موجود فرایند اجرای چگونگی مطالعه برای مختلفی شواهد

 .گرددمی اشاره هاآن از

 از که فرایند هایفرم دمانن اسنادی آل،ایده وضعیت یک در : 2مستندات تحلیل •

 و هانامهواژه کیفیت، گواهینامه به مربوط هایگزارش مانده، جایبه گذشته سازیمدل

                                                         
1. Evidence Based Discovery 

2. Document Analysis  



 یندفرا یریتمد یدگاهوکار با دکسب یلتحل ■ 160

 

 و کاری هایدستورالعمل سیستم، و داده هایمدل کاربر، هایفرم راهنما، هایکتابچه

 برای استفاده قابلیت یزمانسا ساختارهای و داخلی هایتسیاس ،1کاری هایشناسنامه

 مشکلات برخی ،حالبااین هستند. دارا را موجود وکارکسب فرایند تحلیل و مطالعه

 این برعلاوه فرایند گرتحلیل شودمی باعث که دارد وجود مستندات تحلیل در بالقوه

 بگیرد. نظر در اطلاعات آوریجمع برای را دیگری اقدامات کار،

 قالب در آماده صورتبه زمانسا لیاتعم درباره موجود مستندات از بسیاری کهاین اول

 تعریف به که یزمانسا ساختار ،نمونه طوربه اند.نشده دهیزمانسا 2اگرفرایند هایروش

 همین ، اماشودنمی دیده آن در یفرایند نگاه و پرداخته یزمانسا هایپست و واحدها

 .باشد مفید فرایند ذینفعان بالقوه مجموعه تعریف برای تواندمی ساختار

 کهدرحالی نباشد. مناسب خیلی مستندات سازیجزئی سطح دارد مکانا کهاین دوم

 اسناد اما ،پردازدمی زمانسا از کلی تصویر یک نمایش به بیشتر یزمانسا ساختار

 اند.کرده تشریح جزئی بسیار سطح در را فرایند از هاییبخش که دارد وجود دیگری

 کاری هایشناسنامه و وظیفه هر برای اجرایی یهادستورالعمل هامانزسا از بسیاری

 زیادی اسناد طورمعمولبه همچنین .اندنموده مستندسازی جزئیاتبه را پست هر برای

 هامانزسا در مفهومی سطح یک در وکارکسب هایفرایند جزئی توصیفات برای

 زیسامدل برای نیاز مورد اطلاعات آوردن دستبه برای اساسبراین است. موجود

 اطلاعات پالایش یا سازیخلاصه به نیاز ،مستندات این از نظر مورد وکارکسب فرایند

 است. اسناد در موجود

 اکتشاف پروژه یک در هستند. اعتمادقابل حدی تا فقط مستندات از بسیاری کهاین سوم

 اربرخورد زیادی بسیار اهمیت از فرایند واقعی اجرای چگونگی وکارکسب فرایند

 شده قدیمی هاآن از برخی دهند.نمی نشان را واقعیت لزوماً مستندات از بسیاری است.

 مزیت ،هرحالبه اند.پرداخته فرایند اجرای آلایده وضعیت ارائه به دیگر بعضی و

 هایبخش با شدن آشنا منظوربه تواندمی فرایند گرتحلیل که است این مستندات تحلیل

                                                         
1. Work Profiles 

2. Process-Oriented 
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 موجود اطلاعات از ،مختلف هایفرضیه تنظیم چنینهم و آن محیط و فرایند واقعی

 فقط است. مفید بسیار حوزه متخصصان با صحبت از قبل زمان در روش این ببرد. بهره

 را فرایند واقعیت لزوماً موجود مستندات که باشد شتهدا خاطر به باید فرایند گرتحلیل

 دهند.نمی نمایش

 ،فرایند اکتشاف هایکارراه از یکی وانعنبه مشاهده روش انتخاب درصورت :1مشاهده •

 منظوربه را فرایند اجرایی هاینمونه از یک هر پردازش بایستیم فرایند گرتحلیل

 کند. دنبال وکارکسب فرایند اجرای چگونگی از کلی و جانبههمه درک یک ایجاد

 منفعل و (مشتری عنوانبه) فعال هاینقش از یک هر دتوانمی روش این در گرتحلیل

 فرایند اندازیراه به اقدام گرتحلیل فعال، مشاهده در کند. ایفا را (ناظر عنوانبه) فرایند

 "کتاب خرید درخواست" فرایند در مثال، طوربه کند.می شدهارائه هایگام ثبت و

 را آن از بعد اجرایی هایگام و نموده ایجاد خرید درخواست یک تواندمی گرتحلیل

 اساسی عطف نقاط و فرایند مرزهای از خوبی درک یک کار این نماید. نبالد و ردیابی

 از دسته آن به فقط گرتحلیل روش این در ،حالبااین آورد.می وجودبه او برای آن

 ناظر نقش یافت. خواهد دسترسی است، مشتری با تعامل در که فرایند هایفعالیت

 نیازمند روش این اما ،است ترمناسب فرایند پایان بهپایان درک ایجاد منظوربه منفعل

 طورمعمولبه شود.می اجرا جاآن در فرایند که است ییهانامک و افراد به دسترسی

 و مدیران تأیید نیازمند هانامک تمام و فرایند در کنندهمشارکت افراد تمام به دسترسی

 معمولاً افراد نینهمچ .شودمی پذیرمکانا سختیبه اغلب که است مربوط سرپرستان

 واقعیت برخلاف را خود کارهای که است ممکن بودن، نظارت تحت از آگاهی دلیلبه

 در را خود کردار و رفتار معمول طوربه کارکنان دهند. انجام بهتری و متفاوت روش به

 وظایف انجام به بیشتر تلاش با و ترسریع هاآن مثال طوربه دهند.می تغییر نظارت شرایط

 پردازند.می دخو

                                                         
1. Observation 
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 و تشخیص و کارها اجرای یهامانز برآورد اهمیت ،فرایند مشاهده در مهم نکته

 برمبتنی اکتشاف ،هرحالبه است. فرایند عادی جریان از احتمالی استثنائات جداسازی

 نشان را حاضر زمان در فرایند اجرای نحوه واقعیت که دارد را مزیت این مشاهده

 برد.می بهره گذشته هایداده از طورمعمولبه که است تحلیلی داسنا برخلاف و دهدمی

 نظیر سیستم( های)لاگ 2دادهایرو هایلاگ از روش این در :1فرایند خودکار اکتشاف •

 زمانسا در موجود افزارینرم هایسیستم توسط فرایند اجرای از شدهذخیره هایداده

 استفاده هاسیستم این توسط شدهانیپشتیب وکارکسب فرایند مدل یک اکتشاف منظوربه

 تعریف یک لزوماً بیمه شرکت یک در مطالبات تمدیری سیستم ،مثالعنوانبه .شودمی

 خودکار اکتشاف ازطریق اگرچه ندارد. مطالبات به رسیدگی فرایند از واضح و صریح

 ریقازط فرایند اگر حتی را فرایند این از مدل یک خودکار صورتبه توانمی فرایند

 نمود. استخراج باشد، شده کارسازیخود 3اختصاصی کدنویسی

 فرایند واقعی اجرای سیستم هایلاگ کهاین اول است. برابر سه روش این مزیت

 مشاهده نتایج بر تکیه بدون فرایند گرتحلیل ،حالتدراین کنند.می ضبط را وکارکسب

 را فرایند از معینی نمایش یک مربوط، حوزه متخصصان اب مشاوره یا فرایند مستقیم

 اطلاعات از غنی ایمجموعه اغلب رویدادها هایلاگ ،دوم کرد. خواهد مشاهده

 منابع و کار هر انجام زمانمدت نظیر ،شدهانجام وظایف از فراتر ؛فرایند به مربوط

 روش کهاین سوم کنند.می ثبت و ضبط را وظایف این اجرای برای یافتهاختصاص

 شرو این از شود.نمی خاص یزمانسا سیستم یک به محدود فرایند رخودکا اکتشاف

 بهره مختلف هایسیستم در یافتهتوسعه پایانبهپایان هایفرایند بازسازی برای توانمی

 در تحقیقاتی بخش یک عنوانبه توانمی را فرایند خودکار اکتشاف هایروش برد.

 گرفت. نظر در «4کاویفرایند» حوزه

                                                         
1. Automated Process Discovery 

2. Event Logs 

3. Hard Coding 

4. Process Mining 
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 1مصاحبه برتنیمب اکتشاف .2-10-3

 جووپرس منظوربه حوزه متخصصان با مصاحبه هدف با مصاحبه براساس فرایند اکتشاف روش

 نشان را مصاحبه روش معمول مراحل 3-5 شکل .شودمی انجام فرایند اجرای چگونگی درباره

 .پذیردیم صورت اولیه مصاحبه عنوانبه گووگفت یک فرایند در درگیر افراد با ابتدا .دهدمی

 شدن پراکنده و شدن خرد به تمایل آن، بودنتخصصی و کار تقسیم دلیلبه فرایند دانش البته

 با مصاحبه علتهمینبه پراکنده(. یفرایند دانش )چالش دارد را مختلف کاری یهاحوزه میان

 .رسدیم نظر به ضروری مختلف یهاحوزه متخصصان
 

مصا    مد   ا  

ا   ار ن ی
 

 مصاحبه برمبتنی اکتشاف (5-3 شکل

 از کامل طوربه هنوز هامصاحبه انجام زمان در است ممکن فرایند گرتحلیل کهجاآناز

 باشد، نکرده پیدا آگاهی فرایند در مختلف یهاحوزه متخصصان بودن  درگیر میزان جزئیات

 یادگیری با زمانهم تا شود انجام گامبهگام صورتبه فرایند شافاکت که باشد لازم است ممکن

 مصاحبه جلسه برگزاری برای راهبرد ود کند. دیگران با مصاحبه برای ریزی برنامه به اقدام ،موارد

 دارد: وجود

 یک انجام مثال طور)به فرایند هاییخروج و پیامدها از مصاحبه شروع پسرو: مصاحبه •

 دریافت مثال برای) فرایند یهامحرک به رسیدن تا بازگشتی صورتبه سفارش(

 خرید( سفارش

                                                         
1. Interview Based Discovery 
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 و پیامدها به دستیابی تا جلو یسوبه هامحرک از مصاحبه شروع پیشرو: مصاحبه •

 فرایند هاییخروج

 کردن دنبال با را فرایند دانش تا سازدیم قادر را گرتحلیل پیشرو صورتبه مصاحبه انجام

 شوندهمصاحبه از هاآن شدن آشکار چگونگی ترتیببه فرایند در هایتفعال پردازش جریان

 گرفته مراحلی چه در هایییمتصم چه کهاین درک برای خصوصبه روش این .کند دریافت

 برخی ،مثالعنوانبه .باشدمی هایییژگیو دارای خودنوبهبه هم پسرو روش است. مفید ،شودمی

 فرایند یک برای ممکن پیامدهای و هایخروج بتوانند یراحتهب است ممکن حوزه متخصصان از

 دستیابی برای آنچه بازیابی به عقب سمت به فرایند کردن طی با و کرده شناسایی را فعالیت یک یا

 متخصصان و خبرگان با مصاحبه راهبرد دو هر هرحالبه بپردازند. است، نیاز فرایند خروجی به

 باید فرد هر با مصاحبه زمان در است. مزایایی دارای و وریضر فرایند اکتشاف برای حوزه

 تصمیماتی چه چیست، قبلی بالادستی هایفعالیت از انتظار مورد هاییورود که شود مشخص

 .شودمی منتقل منبعی چه به و شده تولید ایشان هایفعالیت از هایییخروج چه است، شده اتخاذ

 و «ساختاریافته» هایرویکرد با مصاحبه میان تعادل ایجاد مصاحبه، یک برگزاری هنگام در

 ساعت، یک زمانمدت با مصاحبه یک در ،مثال طوربه باشد. اثربخش بسیار دتوانمی «آزاد»

 شدهتعریفازقبل سؤالات از فهرستی براساس مصاحبه ،ابتدایی دقیقه 45 در که شودمی پیشنهاد

 اجازه شوندهمصاحبه به ماندهباقی دقیقه 15 در و شود امانج لیفع هاییهفرض رد یا تأیید منظوربه

 بحث است، موضوع بامرتبط او نظر از که فرایند مختلف یهاجنبه و هاینگران درباره تا شود داده

 مناسبی سطح در تا سازدیم قادر را حوزه متخصصان که دارد را مزیت این آزاد مصاحبه کند.

 شود فرایند از خاصی یهاجنبه اکتشاف به منجر است ممکن که کنند بحث فرایند جزئیات از

 دهدمی اجازه گرتحلیل به ساختاریافته هایمصاحبه ،درمقابل بودند. شده گرفته نادیده قبلاً که

 شوندهمصاحبه از که یزمان روش این در البته دهد. قرار ارزیابی مورد را خود هایفرضیه تا

 ،شودمی سؤال خاص فعالیت یا فرایند یک انجام چگونگی ارهدرب آماده لیستچک یک برمبتنی

 یا فرایند آن پردازش عادی روش درباره توضیحات ارائه به تمایل طورمعمولبه شوندهمصاحبه

 روز» سناریوهای تنها مصاحبه دیگر،عبارتبه .پردازدنمی استثنائات توصیف به و داشته فعالیت
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 سناریوهای درباره پرسش مسئله این از جلوگیری هایراه از ییک داد. خواهد پوشش را «1آفتابی

 را خود مشتریان ترینسخت چگونه شما کهاین نظیر سؤالاتی ،مثال طوربه .است «2بارانی روز»

 یا است؟ بوده چه ،ایدکرده کار آن روی کنون تا که موردی ترینسخت یا ؟کنیدمی مدیریت

 نیازمند سؤالاتی چنین تدوین ندهد؟ مناسب زمان در را پاسخ مشتری اگر افتدمی اتفاقی چه

 هاآن ماهیت و فعالیت( هایوقفه یا خارجی )داخلی، فرایند احتمالی استثنائات درباره فکرکردن

 است. فناوری( یا وکارکسب ازناشی)

 دتوانمی اولیه مصاحبه از پس فرایند گرتحلیل که شودمی مشاهده 3-5 شکل به رجوع با

 بهباتوجه نماید. فرایند مدل یک ایجاد به اقدام شدهضبط گوهایوگفت و هایادداشت ساسبرا

 مورد( یک سطح در هافرایند تفکر )چالش فرایند مورد سطح در حوزه متخصصان تفکر نوع

 مربوط به اطلاعات معنادار، یفرایند مدل یک طراحی منظوربه بایستیم فرایند گرتحلیل

 بایستیم فرایند گرتحلیل سوم مرحله در سپس کند. انتزاع فرایند تکلیّ از را فرایند موردهای

 یفرایند مدل که شود حاصل اطمینان این تا کند دریافت حوزه متخصصان از را مدل یهتأیید

 متخصصان آشناییعدم بهباتوجه است. نموده منعکس را ایشان هاییدگاهد و نظرات یدرستبه

 متخصصان آشناییعدم )چالش ،BPMN استاندارد نظیر ؛فرایند سازیلمد یهانازب با حوزه

 صورتبه مدل ترجمه به نیاز که است ممکن (وکارکسب فرایند سازیمدل یهانازب با حوزه

 برخی با مجدد مصاحبه برگزاری به منجر فرایند مدل اعتبارسنجی طورمعمولبه باشد. توصیفی

 مصاحبه چرخه از دوم تکرار شد. خواهد فرایند از خاصی یهابخش شدن روشن منظوربه افراد

  .کندمی کفایت شوندگانمصاحبه توسط مدل تأیید برای اغلب (3-5 شکل)

 و فرایند از مفصل و غنی تصویری ،فرایند محورمصاحبه اکتشاف ،خلاصه طوربه

 یک با )حتی رایندف در کنندهمشارکت چندین با مصاحبه .کندمی ارائه را آن کنندگانمشارکت

 یهاحوزه متخصصان متناقض یهابرداشت که آوردمی فراهم را مکانا این یکسان( نقش

 جزئیات فهم در فرایند گرتحلیل به همچنین شود. آشکار آن عملکرد نحوه درباره فرایند لفمخت

 افیک زمان نیازمند افاکتش روش یک ،مصاحبه روش ،حالبااین .کندمی شایانی کمک فرایند

                                                         
1. Sunny-day 

2. Raing-day  
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 مختلف یهاحوزه متخصصان با مصاحبه غیرازبه شودمی پیشنهاد البته است. مختلف افراد برای

 در بالادستی مدیران ،فرایند مالک نهایی، مشتریان کنندگان،تأمین با هم یهایمصاحبه ،فرایند

 زمان در هم اقدام این پذیرد. صورت فرایند بالادستی ذینفعان دیگر و فرایند ایوظیفه ساختار

 .داشت خواهد زیادی  تأثیر آن بهبود و تحلیل هم و فرایند اکتشاف

 1گفتگو کارگاه برمبتنی اکتشاف .3-10-3

 فرایند از غنی درک یک دریافت برای را فرصتی گفتگو هایکارگاه برمبتنی فرایند اکتشاف

 به سبتن فرایند کنندگانمشارکت میان متناقض هایدیدگاه ترسریع رفع مزیت با وکارکسب

 مصاحبه، روش برخلاف گفتگو هایکارگاه روش ،درحقیقت آورد.می فراهم را مصاحبه روش

 نقش دو که است ممکن ،براینعلاوه شود.می زمان یک در فرایند کنندهمشارکت چندین شامل

 که  2گرتسهیل یک باشند. داشته حضور گاهرکا در فرایند گرتحلیل براضافه جای/به دیگر

 سازمدل یک همچنین و فرایند کنندگانمشارکت میان کلامی هایمشارکت ایجاد برای احتمالاً

 شوند.می دعوت کارگاه هایخروجی از یکی عنوانبه یفرایند مدل خلق منظوربه فرایند

 و پرداخته کارگاه پایش به فرایند گرتحلیل یابند، حضور کارگاه در نقش دو این کهدرصورتی

 پردازد.می بیشتر بررسی به نیازمند و مربوط موضوعات تمامی ثبت به سندهنوی یک عنوانبه

 پراکنده صورتبه هابحث طرفی از و نبوده روشن و واضح فرایند از بخشی کهیزمان ،مثالعنوانبه

 ثبت جایی در را طمربو نکته فرایند گرتحلیل شوند،می مطرح بخش آن بامرتبطغیر حتی و

 دلیلبه گرتحلیل اقدام این دهد. قرار تردقیق بررسی مورد و برگشته آن هب بعداً تا کندمی

 اندازه با هایپروژه در شود.می انجام کارگاه افراد هایاندیشه جریان از نکردن جلوگیری

 کارگاه در هم را فرایند سازمدل و گرتسهیل هاینقش فرایند گرتحلیل که است ممکن کوچک

 دارای بررسی مورد کاروکسب فرایند کهدرجایی بزرگ، مقیاس با هایروژهپ در اما ،کند ایفا

 استفاده بر کارشناسان توصیه شود،می شامل را زیادی کنندگانمشارکت تعداد و بوده پیچیدگی

 است. مستقل صورتبه اضافی هاینقش از

                                                         
1. Workshop Based Discovery 

2. Facilitator 
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 جلسه یک در فقط ندتوامی سختیبه فرایندمناسب از  جزئیات باو  پایانبهپایان مدل یک

 تا سه به نیاز فرایند سازیمدل تلاش تکمیل برای طورمعمولبه شود. نهایی و تکمیل کارگاهی

 مدل کیفیت تضمین منظوربه بایستمی البته که است ساعته سه حداکثر کارگاهی جلسه پنج

 چند زمانمه عضویت نمود. مدل در روزرسانیهب و تلفیق به اقدام جلسه هر از پس ی،فرایند

 جلسات باشد.می دقیق سازیآماده و بندیزمان نیازمند قطع طوربه کارگاه در حوزه متخصص

 که شود حاصل اطمینان این که باشند شده ریزیبرنامه و بندیزمان خوبیبه طوری قبل از باید

 در یابند.می حضور جلسه در زمانهم طوربه وکارکسب فرایند مختلف هایحوزه متخصصان

 داشته حضور فرایند در کنندهمشارکت نقش هر از نماینده یک حداقل بایستمی کارگاه جلسات

 مستقیم طوربه اگر حتی ؛فرایند کنندهپشتیبانی هایسیستم مدیریت فنی کادر حضور باشند.

 پروژه حامی که شودمی توصیه همچنین است. مفید هم ندارند عهده به فرایند اجرای در ایوظیفه

 نماید. تأکید پروژه اهمیت بر تا کند شرکت اول جلسه در حداقل (فرایند مالک معمول طوربه)

 باشد. نفر 12 تا 10 از بیش نباید کارگاه جلسه هر در حوزه متخصصان تعداد ،درهرحال

 انواع دارای جغرافیایی ازلحاظ یا محصول نوع نظیر معیاری یک براساس فرایند کهدرصورتی

 را فرایند انواع از هرکدام ،هاسردرگمی روزبُ از جلوگیری منظوربه که است بهتر د،باش مختلفی

 داد. قرار بررسی مورد جداگانه کارگاهی جلسه یک در

 مجدد طوربه را جلسه از انتظارات بایستمی کارگاه اول جلسه یابتدا در فرایند گرتحلیل

 متفاوتی درک که دارد مکانا کنندگانکتمشار دهد. شرح را کارگاه اجرای قالب و کرده بیان

 ؟(،فرایند کدام )اکتشاف اهداف سازیشفاف بنابراین ؛باشند داشته کارگاه برگزاری هدف از

 )میزان پروژه دامنه و (؟شرکت راهبردهای به دستیابی برای پروژه مشارکت )چگونگی اهمیت

 استفاده با توانمی کارگاه جلسه اولین در است. فراوانی اهمیت دارای (؟فرایند سازیمدل قعم

 برای روش یک برد. بهره فرایند سازیمدل برای ،مشارکتی حالدرعین اما ساده رویکرد یک از

 تا شود خواسته ایشان از که است این کارگاه در کنندگانشرکت همکاری و مشارکت کسب
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 روی یادداشت هایبرگه از استفاده با را (1اولیه )طرح فرایند از اولیه مدل یک جمعی صورتبه

 نمایند. ایجاد بردوایت تخته یک

 گرنشان یادداشت برگه هر نماید.می آغاز یادداشت هایبرگه از دسته یک با را کار گرتسهیل

 درباره بحث به شروع کارگاه در حاضرین گروه بود. خواهد رویداد یک یا )کار( وظیفه یک

 را فرایند شروع رویداد عنوان گرتسهیل سپس کنند.می دفراین آغاز و اندازیراه چگونگی تعیین

 اتفاق درباره اعضا آن از پس چسباند.می تخته روی را آن و نوشته یادداشت برگه یک روی

 گرتسهیل کنند.می ممکن وظیفه چند یا یک بیان به شروع ابتدا هاآن .پردازندمی گفتگو به بعدی

 تخته روی شروع رویداد از پس را آن و نوشته یگرد یادداشت برگه یک روی را وظایف آن

 ترسیم تصمیمی دروازه هیچ همچنین و وظایف میان خطی هیچ تمرین این در چسباند.می

 اوقات گاهی است. فرایند در موجود وظایف توالی ساخت فقط اولیه مدل این از هدف شود.نمی

 هم با ،وظیفه دو یا است وظیفه یک ،کاری یک آیا کهاین روی کارگاه کنندگانشرکت

 وظیفه هر باشد، نداشته وجود نظر اختلاف رفع مکانا کهدرصورتی کنند.می پیدا نظر اختلاف

 فعالیت یک عنوانبه) بسته یک صورتبه هم کنار در اما ،نوشته مجزا یادداشت برگه یک روی

 ارسال" و "سفارش سازیآماده" وظایف ،مثالعنوانبه شود.می چسبانده تخته روی ترکیبی(

 یک مذکور وظیفه دو ،روازاین شود. انجام یکسان منبع یک توسط که است ممکن "سفارش

 منظوربه که است این مهم ،طورکلیبه دهند.می تشکیل را "سفارش مدیریت" عنوان با فرایندزیر

 نسبت بایستمی هم گرتسهیل شود. جلوگیری ازحدبیش هایبحث از ،کارگاه موضوع پیشروی

 تمرین این انتهای در باشد. داشته توجه کارگاه در پیشنهادی وظایف جزئیات سطح یکسانی به

 عنوانبه آن از تا سازدمی قادر را فرایند گرتحلیل که شودمی ساخته فرایند از اولیه طرح یک

 حتی نماید. استفاده کارگاه اول جلسه از پس BPMN یفرایند مدل خلق برای مهم ورودی یک

 شود. ایجاد کارگاه جلسه همان در BPMN مدل که دارد مکانا گرتحلیل توانایی برمبتنی

                                                         
1. Sketch  
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 BPMN استاندارد اصلی عناصر سریع معرفی با است ممکن گرتحلیل دوم، جلسه آغاز در

 یک نمایش به اقدام (2موازی و 1انحصاری هایدروازه و فعالیت پایان، و شروع )رویدادهای

 در یا بردوایت تخته یک روی که مدل این نماید. اول جلسه هاییافته و ایجنت از یفرایند مدل

 با بحث بندیچارچوب منظوربه تواندمی است، شده داده نشان فرایند سازیمدل افزارنرم یک

 درهرحال، گیرد. قرار استفاده مورد وکارکسب فرایند از فعلی درک تأیید و اعتبارسنجی هدف

 اتفاق این که شد گم فرایند سازیمدل در نمادگذاری جزئیات در نباید که است این مهم نکته

 شود. گرفته فاصله است، فرایند جامع اکتشاف همان که کارگاه اصلی هدف از شودمی باعث

 فرد دارد. نیاز گفتگو یارب کنندهلسهیت و باز فضای یک به کارگاه برمبتنی فرایند اکتشاف

 جلسه کنندگانشرکت تمامی میان بیان آزادی که کند حاصل را میناناط این بایستمی گرتسهیل

 محدود را پُرگو کنندگانشرکت صحبت زمان طرف یک از یعنی این دارد. وجود متعادل طوربه

 خود نظراتنقطه بیان به بیشتر تا کند کمک گرادرون کنندگانشرکت به دیگرازطرف و هدکر

 جلسه در کنندگانشرکت تمام برای اصلی ضروریات زا یکی گفتگو باز فضای بپردازند.

 شود.می محسوب

 فرایند اکتشاف هایروش ضعف و قوت نقاط .11-3

 این از ایخلاصه به که باشندمی ضعف و قوت نقاط دارای فرایند اکتشاف هایروش از یک هر

  است. شده اشاره 3-1 جدول در موارد

 فرایند اکتشاف هایروش ضعف و قوت نقاط (1-3 جدول

 فعض نقاط قوت نقاط روش

 تحلیل

 مستندات

 ساختاریافته اطلاعات •

 نذینفعا به دسترسی از نیازبی و مستقل •

 قدیمی اطلاعات •

 انتزاع از اشتباهی سطح •

 مشاهده
 محتویات از غنی بینشی و دیدگاه •

 فرایند

 کار در متمزاح ایجاد باعث بالقوه طوربه •

 شدن مشاهده هنگام ذینفعان متفاوت رفتار •

                                                         
1. Exclusive Gateway 

2. Parallel Gateway 
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 فعض نقاط قوت نقاط روش

 فرایند از محدود نمونه چند مشاهده مکانا •

 هانمونه تمامی نه و

 اکتشاف

 خودکار

 فرایند

 فرایند موردهای از وسیعی مجموعه •

 عینی هایداده •

 انتزاع سطح و کیفیت درباره بالقوه مسائل •

 هاداده

 انمکا یا هاداده به دسترسی مکانا عدم •

 هاآن از بخشی به دسترسی

 سازیآماده و استخراج فرایند بودن برزمان •

 هاداده

 فرایند محتویات از غنی دیدگاهی • مصاحبه

 ذینفعان پراکنده زمان •

 مرتبهچندین تکرار احتمال :شدهصرف زمان •

 نهایی تأیید دریافت تا مصاحبه

 کارگاه

 گفتگو

 فرایند محتویات از غنی دیدگاهی •

 هایدیدگاه برای تقیممس حلراه •

 متناقض

 مختلف ذینفعان به زمانهم دسترسی نیازمند •

 فرایند

 مرتبهچندین تکرار احتمال :شدهصرف زمان •

 نهایی تأیید دریافت تا کارگاه
 

 ،فرایند جانبههمه و دقیق اکتشاف منظوربه گرانتحلیل که شودمی پیشنهاد اساس،براین

 با را کار درابتدا معمول طوربه فرایند گرتحلیل گیرند. کاربه را مختلف هایروش از ترکیبی

 باید فرایند اکتشاف پروژه دهیزمانسا کند.می شروع دسترس در مدارک و اسناد مطالعه

 صورت اثربخش و کارا صورتبه حوزه متخصصان از اطلاعات آوریجمع که باشد ایگونهبه

 شود. بندیزمان حوزه متخصصان کار معمول زمان در بایستمی هاکارگاه و هامصاحبه پذیرد.

 بودن کم با مستقیم رابطه کارگاهی جلسات و هامصاحبه در ایشان مشارکت برای انگیزه افزایش

 باشد، فرایند از بیشتر جزئیات بررسی به نیاز اگر درنهایت، دارد. جلسات در هاآن حضور زمان

 خودکار اکتشاف یا مشاهده نظیر شواهد بربتنیم اکتشاف روش از مجدد طوربه که است ممکن

 نمود. استفاده فرایند
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 فرایند مؤثر فاشتکا سؤالات .12-3

 .کندمی تضمین را مؤثر و عملی هایپاسخ دریافت ،فرایند اکتشاف مناسب سؤالات از آگاهی

 شود:می زیر موارد شامل معمولاً فرایند اکتشاف معمول سؤالات

 چیست؟ شما نقش •

 دهید؟می انجام را یفهوظ این چگونه •

 حل را فرایند به مربوط ایپایه مسائل فقط هاآن به پاسخ ، امانیستند اشتباه سؤالات این

 هاآن اما ،فرایند اکتشاف ایپایه سؤالات اهمیت علیرغم که ستجااین مشکل .دنکمی

 و نکرده ورود هاآن به ایپایه سؤالات که دارد وجود ابهامی فضاهای نیستند. کافی وجههیچبه

 فضاهایی داشت. نخواهد همراهبه را مطلوب نتایج فرایند بهبود ابتکارات فضاها، آن بهتوجهبدون

 3اتبث و 2هااولویت ،1استثنائات شامل ندارند ورودی هاآن به ایپایه و استاندارد سؤالات که

 به پاسخ با فرایند ندگانکنمشارکت که است این استاندارد سؤالات از گیریبهره علت .شودمی

 مذکور گانهسه فضاهای به ورود سپس .کنند تهیه را بیفتد اتفاق است قرار آنچه از تصویری هاآن

 .بود خواهد فروانی ارزش دارای

 فرایند استثنائات .1-12-3

 این در  4پارتو اصل اعمال درصورت شوند.می موضوعات همه شدنپیچیده باعث استثنائات

 از درصد 20 ازناشی فرایند مشکلات از درصد 80 که شودمی دهمشاه تعجب با ،موضوع

 :ازاستعبارت حوزه این در سؤالات از برخی است. استثنائات دارای فرایند هاینمونه

 چیست؟ استثنائات •

 افتد؟می اتفاق استثنائات این از یک هر چرا •

 دهند؟می رخ استثنائات از هرکدام یزمان دوره چه در و مرتبه چند •

 شود؟می انجام کاریچه ئاتاستثنا از یک هر روزبُ از سپ •

                                                         
1. Exceptions 

2. Priorities 

3. Consistency 

4. Pareto principle 



 یندفرا یریتمد یدگاهوکار با دکسب یلتحل ■ 172

 

 شوند؟می حل استثنائات چگونه •

 کشد؟می طول مدتچه استثنائات فصلوحل •

 ؟کنندمی ایجاد فرایند برای مزاحمت مقدارچه استثنائات •

 چیست؟ استثنائات رفع برای شما هایایده •

 اید؟داشته استثنائات فصلوحل برای تلاشی تاکنون آیا •

 هااولویت رقابت .2-12-3

 هااولویت یجابه بتوان بساچه هستند. انجام حال در که است کارهایی تمامی هااولویت از منظور

 یک کارکنان افتند.نمی اتفاق خلأ فضای یک در هافرایند نمود. استفاده هم 1یزمانهم واژه از

 کار مختلف فرایند چندین روی روز یک در کارخانه، کارگران برخلاف اداری؛ زمانسا

 متعدد هایفرایند در خود وظایف انجام بندیاولویت برای باید هاآن ،اساساینبر کنند.می

 اساس،براین دارد. کارها انجام سرعت روی زیادی تأثیر گیریتصمیم این بگیرند. تصمیم

 آن انجام زمان از بیشتر مراتببه ،شود انجام فعالیت یک تا کشدمی طول که یزمان طورمعمولبه

 است: زیر شرح به وظایف بندیاولویت به مربوط سؤالات از برخی است. فعالیت

 دهید؟می انجام فرایند در خود وظایف غیرازبه دیگری کارهای چه •

 کنید؟می دریافت روز در وظیفه چند •

 ؟نماییدمی ایجاد خودتان برای روز در فهوظی تعداد چه •

 ید؟کنمی پیگیری را کارها چگونه •

 کنید؟می فرص نظر مورد فرایند به مربوط وظایف انجام برای زمان مقدارچه •

 دهید؟ انجام باید را کار چند حاضردرحال •

 باشد؟می گونهاین امروز فقط یا است معمول طوربه کارها، این انجام آیا •

 کنید؟می گیریتصمیم بعدی کارهای انجام درباره چگونه •

 گیرد؟می تصمیم شما کارهای انجام بندیتاولوی برای دیگری فرد آیا •

 است؟ شدهن انجام کار آن هنوز چرا چیست؟ شما کارهای فهرست در کار ترینقدیمی •

                                                         
1. Concurrency 
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 فرایند پایداری و ثبات .3-12-3

 هایروش به یکسانی وظیفه انجام به مجبور مختلف افراد که یادرجه از است معیاری فرایند ثبات

 غفلت آن از فرایند اکتشاف زمان در معمولاً که است اردیمو از یکی فرایند ثبات هستند. مشابه

 انجام را کار این چگونه شما" که شودمی پرسیده معمول طوربه فرایند اکتشاف زمان در شود.می

 انجام را کار این چگونه دیگران" که شودنمی پرسیده سؤالی چنین هرگز اما ،"دهیدمی

 "دهند؟می

 نبرده، بهره مناسبی رسمی آموزش از کارکنان که دهدمی رخ یزمان فرایند ثباتعدم مشکل

 هم اوقاتگاهی باشند. نکرده مطالعه را سند هاآن کهاین یا ،نداشته وجود فرایند برای اسنادی یا

 اساس،براین هستند. ناتوان خود نیروهای به کار انجام چگونگی تشریح در بالادست مدیران

 تحقیق ندارند. توجهی خیلی آن انجام طریقه به و شوندمی کار انجام به مجبور فقط کارکنان

 است. مشخص کار یک انجام چگونگی درباره نفر یک از بیش از پرسش معنایبه زمینهدراین

 دارد مکانا اتفاق این دارد. آگاهی افراد کار انجام نحوه تفاوت از سرپرست یک اوقاتگاهی

 باشد. نداشته اهمیت خیلی ،ودش حاصل یکسانی هایخروجی که یزمان در
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 کاروکسب فرایند سازیمدل .4 فصل

 سازیمدل ازطریق وکارکسب هایفرایند درباره مناسب درک و فهم ایجاد برای گام اولین

 میان عدقوا و هافعالیت از ایمجموعه شامل یفرایند مدل یک پذیرد.می صورت هافرایند

 فرایند مختلف هاینمونه برای کلی طرح یک نعنوابه وکارکسب فرایند مدل هر است. هاآن

 دارد. وجود هافرایند سازیمدل برای مختلفی الگوهای و استانداردها شود.می محسوب

 فصل این در است. شده ارائه سازیمدل کیفیت سنجش برای هاییشاخص و معیارها همچنین

 و شده بیان مطالبی آن میتاه و هافرایند سازیمدل ی،فرایند مدل ،مدل مفهوم درباره ابتدا

 مواردی درنهایت شود.می پرداخته فرایند سازیمدل یهانازب و استانداردها تشریح به سپس

      شد. خواهد ارائه فرایند هایمدل کیفیت تضمین هایروش درباره

 

 وکارکسب فرایند سازیمدل تعریف .1-4

 نمایشی خلق شامل که شودمی اطلاق هافعالیت از ایمجموعه به «وکارکسب فرایند سازیمدل»

 دیدگاه یک ارائه هب قادر فرایند سازیمدل .است پیشنهادی یا موجود وکارکسب فرایند از

 نیازمند و بوده زمانسا کی مدیریتی و پشتیبان اولیه، هایفرایند از بخشی یا e)2(e 1پایانبهپایان

 برقراری درک، توانایی هاآن کمک به افراد که است هاییتکنیک و هامهارت از ایمجموعه

 آورند.می دستبه را وکارکسب هایفرایند اصلی هایمؤلفه مدیریت و گیریاندازه ارتباط،

 زمانسا آن مدیریت برای بنیادین فعالیت عنوانبه زمانسا یک وکارکسب هایفرایند سازیمدل

 شود.می محسوب

                                                         
1. End to End 
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 مدل تعریف .2-4

 به تمایل انسان اطراف، دنیای پیچیدگی بهباتوجه است. واقعیت یک از انتزاعی ایارائه ،«مدل»

 را خود آن، کمک با انسان که است راهی سازیمدل دارد. هامدل ازطریق هاواقعیت سازیساده

 از ترکیبی یا توصیفی فیزیکی، گرافیکی، ریاضی، صورتبه هامدل دهد.می وفق هاپیچیدگی با

 شود:می زیر موارد شامل کاروکسب فضای در هامدل بردکار وسیع گستره هستند. هااین

 )ساختاری( دهیزمانسا •

 اکتشافی •

 بینیپیش •

 سازی()کمیّ گیریاندازه •

 توصیفی •

 )اعتبارسنجی( ممیزی •

 کنترل •

 توضیح به تشریحی هایمدل شوند.می تقسیم  2تجویزی و  1تشریحی گونه دو به هامدل

 توصیف تشریحی هایمدل توسط موجود هایتواقعی ،درحقیقت پردازند.می هاواقعیت

 دهندمی شرح را مدل از واقعی نمونه یک تولید چگونگی تجویزی هایمدل اما ،شودمی

 سرعتبه تواننمی هامدل به نگاه با البته نمایند.می توصیف را باشد باید که آنچه عبارتیبه یا

 سازیمدل هدف هر برای مجزا مدل یک کرد. اظهارنظر هاآن بودنتجویزی یا تشریحی درباره

 کمک هامدل بودنتجویزی یا تشریحی نوع تعیین در تواندمی سازیمدل هدف دارد. وجود

  د.کن شایانی

 

                                                         
1. Descriptive Model 

2. Prescriptive Model 
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 مدل هایویژگی .3-4

 کند:می بیان زیر صورتبه را مدل یک هایویژگی 1استاکویاک 

 هستند هاییواقعیت باطمرتب هامدل دارند. نمایش قابلیت هامدل همه :2نگاشتی ویژگی •

 فعالیت ازطریق هاواقعیت ،هرحالبه باشند. نداشته یا داشته واقعی وجود دارد مکانا که

  شوند.می تبدیل مدل به سازیمدل خلاقانه

 هامدل کهمعنیاینبه هستند. هاواقعیت از انتزاعی ایارائه هامدل : 3انتزاعی ویژگی •

  .دهندنمی نمایش را سازیلمد هدف بامرتبطغیر هایویژگی

 تحقق منظوربه واقعیت با مدل جایگزینی مکانا ویژگی این : 4اجرا قابلیت ویژگی •

 کند.می فراهم را سازیمدل اهداف

 کاروکسب فرایند مدل هایویژگی .4-4

 از مشخصی هدف که است واقعی فرایند یک از انتزاعی ارائه ،«کارو کسب فرایند مدل»

 کنندهشرکت هاینقش تمام میان مشترک زبان ی،فرایند هایمدل کند.می لدنبا را سازیمدل

 شدهمطرح هایویژگی وجود بررسی به ادامه در آورند.می فراهم را فرایند مدیریت پروژه در

 :شودمی پرداخته کاروکسب فرایند مدل در هامدل برای

 ترسیم کاروکسب هایفرایند بامرتبط هایجنبه ،فرایند سازیمدل در نگاشتی: ویژگی •

 هایواقعیتبا نمایش مرتبط عناصر از یکی شوند. مدل هاآن ازطریق هافرایند تا شودمی

 در و بوده واقعی دنیای در قطعی هایاتفاق که هستند رویدادها کار،وکسب فرایند

 کار،وکسب هایفرایند هایجنبه از دیگر یکی کنند.می ایفا را یمؤثر نقش هافرایند

 باید هافعالیت ترتیب گیرند. قرار کاروکسب فرایند مدل در باید که هستند هافعالیت

 واقعی فرایند عناصر حضور درباره دقتبه اساس،براین شود. داده نشان فرایند نقشه در

 د.شومی نگاشتی ویژگی تحقق باعث کار این .شودمی گیریتصمیم فرایند مدل در

                                                         
1. Stachowiak   

2. Mapping Feature  

3. Abstraction Feature  

4. Pragmatic Feature  
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 بامرتبط که باشد عناصری شامل فقط باید کاروکسب فرایند مدل هر انتزاعی: ویژگی •

 هدف برای که واقعی کاروکسب هایفرایند جزئیات است. سازیمدل خاص هدف

 سازی،مدل در فضا ارزش بهباتوجه شوند.می حذف مدل از ندارند، اهمیت سازیمدل

 فرایند مدل اساس،براین د.کر شلوغ نیست، نیاز هاآن به که جزئیاتی با را فضا نباید

 است. فرایند واقعیت از انتزاعی یک کاروکسب

 خود واقعی نمونه جایگزینی منظوربه کاروکسب فرایند هایمدل اجرا: قابلیت ویژگی •

 هدف منظوربه واقعی فرایند جایگزین که است قادر فرایند مدل هر شوند.می ایجاد

 ساده مفهوم این از گیریبهره با واقعی ایدنی فرایند یعنی شود. خاصی سازیمدل

  شود.می بررسی

 ازقبیل مهمی هایفعالیت شد. بحث هامدل بودنتجویزی یا تشریحی درباره گذشته در

 دارد. وجود فرایند سازیمدل بادررابطه فرایند پایش و خودکارسازی بهبود، مستندسازی،

 را هاآن بایستمی شود، گرفته تصمیم کاروکسب هایفرایند هایمدل نوع درباره کهاینبرای

  نمود. بررسی جداگانه صورتبه مرحله هر در

  مدل و کرده نگاه کاروکسب فرایند در واقعی نمونه به ،فرایند مستندسازی مرحله در

 هایفعالیت سلسله تشریح مستندسازی، مرحله در یفرایند مدل پس .شودمی مستند آن براساس

 باشد.می تشریحی ویژگی دارای بیشتر فرایند مستندسازی ،اساسبراین است. هگذشت در موجود

 فرایند پایش مرحله در یفرایند هایمدل است. صادق هم فرایند پایش برای موضوع این

 کاروکسب فرایند مدل گیرند. قرار استفاده مورد فرایند یاجرا وضعیت بررسی برای توانندمی

 وضع که کندمی تجویز فرایند بهبود کهعلتاینبه است. تجویزی ژگیوی دارای بهبود مرحله در

 در شود. اجرایی  2بهبودیافتهمطلوب/  شکل به فرایند و کرده تغییر بایستمی فرایند  1موجود

 کاربری هایرابط باید مرحله این در دارد. وجود تجویزی ویژگی هم فرایند خودکارسازی

  نمود. یکپارچه شده،سازیپیاده مدل کهصورتیبه را اطلاعات فناوری هایسیستم

                                                         
1. As-Is  

2. To-Be 



 179 ■ کاروکسب یندفرا   ا مد . 4فصل  

 

 رویدادها، ،2داده جریان ،1کار جریان دهندهنشان که است نمادهایی شامل فرایند مدل یک

 و تصاویر تواندمی فرایند مدل یک هستند. فرایند عناصر دیگر و هادروازه ،هاگیریتصمیم

 دهد: نشان را زیر موارد درباره اطلاعات

 (فرایند )عناصر فرایند مدل تصویر در استفاده مورد ینمادها •

 فرایند )عناصر( نمادهای میان ارتباط •

 خود محیط با فرایند )عناصر( نمادهای ارتباط •

 فرایند )عناصر( نمادهای عملکرد یا رفتار بُروز چگونگی •

 فرایند 5نمودار و 4نقشه ،3مدل .5-4

 استفاده یکدیگر جایبه فرایند «نمودار » و «نقشه» ،«مدل» عناوین معمولاً فرایند سازیمدل در

 به 4-1 جدول .هستند یمختلف کارکردهای و اهداف دارای هاآن از هرکدام اما شوند،می

 پردازد.می فرایند نمودار یا نقشه با فرایند مدل میان متمایزکننده هایویژگی

 فرایند نقشه/نمودار با مدل تفاوت (1-4 جدول

 فرایند نمودار نقشه/ فرایند مدل

 ابهام دارای نمادگذاری استاندارد ینمادگذار

 دقت فاقد نیاز اندازه به سازیجزئی سطح و دقت اعمال مکانا

 کمتر جزئیات با بیشتر جزئیات با

 .اندشده استاندارد و تعریف ،عینی صورتبه نمادها
 نداشته استواری و ثابت تعریف (یندفرا عناصر) نمادها

 .هستند ساختگی صورتبه و

 ارتباط این تشریح و فرایند نمادهای میان دقیق ارتباط

 و فرایند مدل نامهواژه ،فرایند هاینویسیحاشیه در

 6فرایند شرح

 تصویر به بصری صورتبه فرایند عناصر ارتباط

 .شودمی کشیده

                                                         
1. Work Flow 

2. Data Flow 

3. Process Model 

4. Process Map 

5. Process Diagram 

6. Process Narratives 
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 فرایند نمودار نقشه/ فرایند مدل

 ساده هایایده تصویرکشیدن به در محدودیت پیچیدگی از ناسبیم سطح تصویرکشیدن به توانایی

 ایلحظه تصویر بلوغ و تکامل رشد، توانایی

 ترسیم ساده ابزارهای با خلق مکانا پروژه مناسب ابزار با مدل خلق الزام

 از خودکار یا دستی صورتبه سازیشبیه ارائه مکانا

 فرایند

 هایمدل ینترساده از گیریبهره در مشکل وجود

 سازیشبیه برای دستی

 میان ارتباطات نمایش افقی، و عمودی ارتباط

 یفرایند مختلف سطوح و هافرایند
 مرتبط محصولات با ارتباط ایجاد در مشکل وجود

 در مرتبط هایمدل برای مخزن یک از گیریبهره

 (BPMS) وکارکسب فرایند مدیریت سیستم یک
 اااا

 طراحی و تحلیل ،ایجاد از سطح هر برای مناسب

 فرایند
 مشخص ایده یک سریع خلق برای نامناسب

 BPMS یک به واردکردن برای نامناسب BPMS یک به 1واردکردن توانایی

  فرایند اجزای .6-4

 یک است. کاروکسب فرایند یک عناصر دیگر و هدف رفتار، خصوصیات، بیانگر فرایند اجزای

 :عبارتنداز اجزااین  از برخی بپردازد. فرایند از بیشتری زایاج تشریح به باید مناسب یفرایند مدل

 (انرژی و مواد انسانی، منابع پول، اطلاعات،) هاورودی •

 محصول( )خدمت، هاخروجی •

 افزودهارزش •

 کنندگانمشارکت •

 (غیره و فرایند کارگزار ،فرایند )مالک هانقش •

 (هانارس)خدمت وظایف انجام برای دسترس در مجریان تعداد •

 کنندگانتأمین •

 خارجی( و )داخلی مشتریان •

 گذارتأثیر مراجع •

                                                         
1. Import 
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 فعالیت /فرایند از خروجی همچنین و فعالیت /فرایند به ورود قواعد •

 فرایند مسیرهای انشعاب قواعد •

 فرایند مسیرهای پیوند قواعد •

 انتقال زمان •

 انتظار زمان •

 کار به رسیدگی کار/ انجام زمان •

 غیرمستقیم( )مستقیم/ هاهزینه •

 عملکردی هایشاخص •

 بازخوردها •

 اطلاعات /هاداده •

 ویدادهار •

 تاحتمالا •

 هابندیصف •

 تسؤالا به پاسخگویی کار،وکسب فرایند هایمدل اصلی اهداف از یکی ،دیگربیانبه

 است: شده بیان هاسؤال این از برخی زیر در .است مربوط کاروکسب درباره

 شود؟می هاییفعالیت چه شامل فرایند •

 شود؟ اتخاذ تواندمی بایست/می فرایند در هاییتصمیم چه •

  گردد؟می فرایند آغاز باعث رویدادی چه •

 است؟ چگونه هاتصمیم و هافعالیت رویدادها، وقوع ترتیب •

 چیست؟ فرایند برای ممکن نتایج /پیامدهای •

 است؟ فعالیتی چه انجام مسئول کسیچه •

بادلات/ • ند کجای در 1کار هایتحویل ت یا دهد؟می رخ فرای  هاآن کاهش مکانا آ

 دارد؟ وجود

                                                         
1. Handoffs  
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 گیرد؟می فرایند در را تصمیمی چه کسی،چه •

هایی چه • ند در خطا ندمی فرای فاق توا تد ات ها این از یک هر رفع مسااائول و بیف  خطا

 است؟ کسیچه

 کاروکسب فرایند مدل یک دارد. سازیمدل هدف به بستگی هامدل پیچیدگی یا سادگی

 باشد. داشته را نظر مورد الاتسؤ به پاسخگویی توانایی که شود طراحی یطور بایستمی

 اما ،کند کفایت هاسؤال از خیلی برای که است ممکن خوانا بسیار و ساده یفرایند هایمدل

 فرایند هایمدل همیشه البته دهند. پاسخ تریپیچیده هایسؤال به باید فرایند هایمدل از بعضی

 فرایند یک اجزای از مثالی دهندهنشان 4-1 شکل باشند. درک قابل بایستمی کاروکسب

 است. وکارکسب
 

 
 وکارکسب فرایند یک اجزای از مثالی (1-4 شکل

 فرایند سازیمدل اهداف .7-4

 آن که است یندفرا از بخش یک ایجاد کاری، فعالیت یک عنوانبه فرایند سازیمدل از هدف

 نوع و جزئیات سطح اساس،براین کند.می توصیف نظر مورد وظیفه برای کافی و دقیق طوربه را

 نمودار یک که دارد مکانا رود.می سازیمدل پروژه از که دارد انتظاراتی به بستگی مدل خاص
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 کاملاً  مدل یک به نیاز دیگر پروژه یک در کهدرحالی ،کند کفایت پروژه یک در فرایند از ساده

 شود:می محسوب زیر وظیفه چند یا یک انجام برای ابزاری عنوانبه فرایند مدل باشد. یافتهتوسعه

 زمانسا هایفرایند مدیریت •

 فرایند عملکرد تحلیل •

 تغییرات تعریف •

 الزامات نمودن مشخص یا کاروکسب از نظر مورد وضعیت یک بیان توانایی فرایند هایمدل

 منابع هستند. دارا را خود هایعملیات در کاروکسب توانمندسازی منظوربه ابعمن به مربوط

 4-2 جدول شود.می انرژی و مالی امور ،اتمکانا و تسهیلات اطلاعات، افراد، شامل یفرایند

 کند.می بیان را فرایند سازیمدل برای متعدد دلایل و مختلف هایدیدگاه

 مختلف هایدیدگاه از فرایند سازیمدل اهداف (2-4 جدول

 فرایند سازیمدل دلایل دیدگاه

عه
ام
ج

 
ب
کس

و
ار
ک

 

 هاهزینه کاهش - پولی جوییصرفه •

 ضایعات کاهش - کیفیت بهبود •

 تولید زمان کاهش •

 وریبهره افزایش •

 مشتری رضایت - تحویل تا درخواست زمان کاهش •

 هاآن رفع منظوربه ئلمسا گیریهدف •

 فرایند خرابی از جلوگیری - کارکنان دانش ضبط •

 کارکنان عملکرد کردن استاندارد •

ن
صا
ص
خ
مت

 
د
این
فر

 

ب
کس

و
ار
ک

 

 :ازطریق کاروکسب مسائل حل •

o است لازم کار انجام برای که کافی و دقیق ایاندازه به فرایند تشریح. 

o نظر مورد مخاطب با فرایند روشن ارتباط برقراری 

o انتظار سازیمدل پروژه از آنچه برمبتنی مدل خاص نوع و سازیجزئی سطح انتخاب 

 .گردد رفع باید که کاروکسب سئلهم و رودمی



 یندفرا یریتمد یدگاهار با دوککسب یلتحل ■ 184

 
 فرایند سازیمدل دلایل دیدگاه

سا
مان
ز

 ی

 :برای هستند ابزاری فرایند هایمدل •

o کاروکسب هایفرایند مدیریت 

o فرایند عملکرد لیلتح 

o تغییرات تعریف 

 :توانندمی فرایند هایمدل •

o کنند بیان را کاروکسب هدف ضعیتو یک. 

o نمایند مشخص اثربخش عملیات کردن فراهم منظوربه را منابع برای لازم شرایط. 

 (اتوماسیون یا انرژی مالی، ات،مکانا اطلاعات، افراد، مانند)

ل
حلی

ت
 و 

ود
هب
ب

 
رد
لک
عم

 

 فرایند درک یا وضوح افزایش •

 آموزش به کمک •

 انطباق الزامات و دهااستاندار برابر در عملکرد ارزیابی •

 دیگر تغییرات یا مختلف بارهای تحت فرایند عملکرد درک •

 بهبود برای بالقوه هایفرصت تحلیل •

 موجود فرایند برای جدید رویکرد یک یا جدید فرایند یک طراحی •

 گفتگو و بحث و ارتباط برقراری تسهیل •

 الزامات تعیین به مربوط هایتلاش مستندسازی •
ب
کس

و
ار
ک

 

ت
ری
دی
م

ده
ش

 

ق
ری
زط
ا

 
د
این
فر

 
 فرایند ذینفعان میان اجماع و جمعی درک ایجاد برای شروع نقطه •

 واقعی هایفرایند با آزمایش و زدن حدس برای تلاش و زمان ها،هزینه در جوییصرفه •

 هاآن هایخروجی و هاورودی که ینندبب تا یزمانسا واحد یک فرایند کارکنان به کمک •

 .گذاردمی عملکردی خطوط اسرسر در ارزش سعهتو و پیشرفت روی یتأثیر چه

 کاروکسب فرایندسازی سطوح مدل .8-4

 هاآنای هستند، لازم است که سطوح مختلفی از های پیچیدهسازه ،هاسازمان کهاینبه باتوجه

کار بحث نمود. وهای کسبفراینددرباره  هاآنوجود داشته باشد. سطوحی که بتوان در 

کار وهای کسبفرایند»در سطح بالایی، باشند. ر دارای سه سطح میکاوهای کسبفرایند

های اصلی های دانه درشتی هستند که فعالیتماهیتها فرایندگیرد. این قرار می « 1سازمانی

                                                         
1. Organizational Business Processes  
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این  در سطح دوم قرار دارد. « 1کار عملیاتیوهای کسبفرایند»دهند. سازمان را پوشش می

کار سازمان و نه از دیدگاه وانداز کسبرا از منظر چشم هاآنقی ها و ترتیب منطها، فعالیتفرایند

کار وهای کسبفرایند»دهند. در سطح اجرا یا همان سطح سوم، انداز فنی، پوشش میچشم

اطلاعات اجرایی یا اطلاعات فنی اجرایی به ها، فرایندگیرد. در این سطح از قرار می «2اجرایی

فرایندهای تعاملات میان  (.4-2گردد )شکل اضافه میکار عملیاتی وهای کسبفرایند

توسط قراردادهای دقیق قانونی طراحی شود. همچنین در سطح باید  هامانکار در سازوکسب

، همکاری هامانافزاری سازهای نرمعلت تفاوت در زیرساختکار اجرایی بهوهای کسبفرایند

 دارد.  افزارها دشوار بوده و نیاز به تعمق زیادینرم
  

فرایند کسب وکار 
 ا ما ی

فرایند کسب وکار 
  لیاتی

فرایند کسب وکار 
ا رایی

م    می کند

م    می کند

تح   می ب  د

تح   می ب  د

 
 کاروهای کسبفرایند( سطوح 2-4شکل 

 کار سازمانیوکسب فرایند سطح .1-8-4

 فرایندنمادهای  ها وسازمانی در سطح مدلکار وکسب فرایندسازی طور معمول مدلبه

 صورت متنی و سازی اغلب بهد. این سطح از مدلشو( تعریف نمیBPMN)  3کاروکسب

ها و کار سازمانی به ورودیوکسب فرایندگردد. در هر با استفاده از ساختار جدولی تعریف می

گردد. رابطه میان مشتری یا مشخص می فرایندشود. مسئول توجه می فرایندهای خروجی

                                                         
1. Operational Business Processes  

2. Implemented Business Processes  

3. Business Process Model & Notation 
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 مثالی از ساختار جدولی 4-3شود. شکل کار دیگر بررسی میوهای کسبفرایندبا  کنندهمینأت

، فرایند، نام مسئول فرایندعنوان  ،است. در این جدولسازمانی کار وکسب فرایندیک 

مورد نظر هستند(،  فرایندعنوان ورودی هایی که بهفرایندهای پشتیبان )فرایند، فرایندی هاورودی

 هاآنعنوان ورودی مورد نظر به ایندفرهایی که فرایندهای مشتری )فرایندو  فرایندهای خروجی

 اند.معرفی شدهباشد( می
 

:مس    فرایند

م ند    ر * 

: ن ا  فرایند

فرایند ت     محص  * 

:فرایندها  م  ر 

فرایند مدیریت  فار * 

:  ای  فرایند

:محص   با وی گی ها * 
کامل     ورا   و   مای   ده 

: فرایندها     ی ا 

فرایند  را ی محص  * 
فرایند    ور  محص  * 

:ورود  ها  فرایند

م  صا  محص  * 
ب د  * 

      ها  او ی * 

 
 کار سازمانیوکسب فراینداز ای ( نمونه3-4 شکل

ی و های سازمانفرایندتوان یک نقشه از تمام کار سازمانی میوهای کسبفراینددر سطح 

پرداخته  فرایندانداز به ارائه چشم 4-4کننده مربوط رسم نمود. شکل مینأرابطه میان مشتری و ت

های سازمانی شرکت فراهم فرایند، یک دید سطح بالا از فرایندانداز این نوع از چشماست. 

ان های سطح بالای سازمفرایندعنوان یکی از به 4-4در شکل  "توسعه محصول" فرایندورد. آمی

، "نوآوری محصول" فرایندمانند کار سازمانی دیگر وهای کسبفرایندنشان داده شده است. 

خدمات " فرایندو  "مدیریت سفارش" فرایند، "بازاریابی" فرایند، "طراحی محصول" فرایند

که درواقع اند هم در این شکل وجود دارد. همچنین ذینفعان هم مشخص شده "پس از فروش
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نشان  بایستمی فرایندانداز اما چشم ،شوندکار سازمانی محسوب نمیوکسبهای فرایندجزء 

گردد. های بازار توسط ذینفعان مطرح میهایی در بازار دارند و چالشبدهد که ذینفعان چالش

 "نوآوری" فرایندشود. استفاده می "نوآوری" فرایندعنوان ورودی برای های بازار بهچالش

 هستند. "توسعه محصول" فرایندهای اولیه، ورودی نمونهکند. کالا را تولید میهای اولیه از نمونه
 

فرایند
   ور  محص  

فرایند
 را ی محص  

فرایند
با اریابی

فرایند
 دما     ا  فرو 

فرایند
مدیریت  فار 

فرایند
ت     محص  

 ینف ا  ینف ا 

 ا   ها 
با ار

ا   ارا 
م  ر 

 یا مند  ها 
با ار

مس ل 
م  ر 

      او ی 

   ور 
محص  

   ور 
محص  

م  صا  
محص  

 فار 
م  ر 

راه  ل مس ل 

محص  

محص  
   ورا  

  ل و  ل

 
 کار سازمانیوکسب فرایندانداز ای از چشم( نمونه4-4شکل 

 کار عملیاتیوکسب فرایندسطح  .2-8-4

در این سطح از شوند. تعریف می کار عملیاتیوهای کسبفرایند ی در سطحفرایندهای مدل

های فنی و اجرایی توجهی کار است و به ویژگیوهای کسب، تمرکز روی ویژگیسازیمدل

 BPMNکار عملیاتی از نمادهای تصویری مانند استاندارد وهای کسبفراینددر شود. نمی

ی از تعدادکار است که متشکلوکسب فرایند ای ازساده نمونه 4-5شود. شکل استفاده می

کار عملیاتی به بررسی و تعیین نقاط وهای کسبفرایند. در سطح استفعالیت و جریان توالی 

 شود.  تصمیم پرداخته می
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ده
 ن
رو
ف

دریافت  فار 

برر ی  فار 

ار ا  
ص رتحسا 

ار ا  محص  

بای ا ی محص  

دریافت م ل 

 
 هسفارش محصول؛ از منظر فروشند فرایندای از ( نمونه ساده5-4 شکل

 کار اجراییوکسب فرایندسطح  .3-8-4

های سازی شوند. سیستمهای مختلفی پیادهتوانند از راهکار اجرایی میوهای کسبفرایند

 فرایندهای نرم افزاری هستند که مشخصات ، سیستم(BPMS) 1کاروهای کسبفرایندمدیریت 

 ،آورنددرمی فرایندی های اجرایصورت مدلرا دریافت کرده و آن را از طریق اطلاعات فنی به

های سنتی و روشبا استفاده از توان ها را میفرایندها نیست. فرایندسازی اما این تنها راه پیاده

 هافرایندسازی سازی نمود. البته پیادهافزاری سنتی با قابلیت تبادل پیام هم پیادههای نرمسیستم

استفاده نویسی بیشتری نسبت به شته و برنامههمراه داها پیچیدگی بیشتری را بهاین سیستمازطریق 

کار اجرایی شامل اطلاعات جزئی درباره وهای کسبفرایندنیاز دارد. درهرصورت،  BPMSاز 

 سازی هستند. پیاده

هسازمان توسعه استانداردهای اطلاعات ساخت زبان اجرایی را یک ، (OASIS)  2یافت

های در دسترس ازطریق با استفاده از رابطکار واطلاعات کسب  4و ورود  3منظور صدوربه

ین ا .ه استمعرفی نمود( BPEL) 6کاروکسب فرایندزبان اجرایی  تحت عنوان ،5سرویسوب

 کارویک کنسرسیوم سراسری است که روی استانداردهای توسعه، استفاده از کسب ،سازمان

شناخته  BPELبا نام  که عموماً BPEL-WS7کند. زبان فعالیت می سرویسوبالکترونیکی و 

                                                         
1. Business Process Management Suites (System) 

2. Organization for the Advancement of Structured Information Standards  

3. Export  

4. Import  

5. Web Service 

6. Business Process Execution Language 

7. Web Services Business Process Execution Language  
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های فراینددر  1هانمودن کنش برای مشخص  OASISشود، درواقع زبان اجرایی استانداردمی

زبان اجرایی  ی درفراینداطلاعات  دیگر،عبارتبه. است سرویسوبکار با استفاده از وکسب

BPEL ایی زبان اجردرواقع،  شود.می سرویس، صادر و واردبا استفاده از رابط وبBPEL  یک

 .کندرا اجرا می فرایندیک  استفاده از آن با BPMS که است XML2 فایل

 فرایند سازیمدل استانداردهای و نمادگذاری .9-4

 چیز یک نمایش برای که است قواعدی و هانانش از استانداردی مجموعه معنایبه «نمادگذاری»

 برای جهانی شدهشناخته یهانانش شامل موسیقی هاینمادگذاری ،مثالعنوانبه روند.می کاربه

 شامل وکارکسب فرایند سازیمدل برای نمادگذاری یک ،ترتیبهمینبه است. موسیقی هاینت

 یک واقعی و مختلف هایمؤلفه میان روابط نمایش به که شودمی هاییدهندهارتباط و 3نمادها

 نمادگذاری برای مختلفی هاییکتکن و استانداردها امروزه کنند.می کمک وکارکسب فرایند

 دشوار را موجود هایگزینه از رویکرد بهترین انتخاب که دارد وجود هافرایند سازیمدل و

 ،مشهور قراردادهای و استانداردها برمبتنی و مناسب رویکرد یک انتخاب ،هرحالبه .کندمی

 :است زیر موارد نظیر ایگسترده بسیار مزایای دارای

 فناوری متخصصان و وکارکسب فرایند متخصصان وکار،کسب جامعه اعضای •

 که شوندمی هاییتکنیک و زبان نمادها، از مشترکی مجموعه یک دارای اطلاعات

 کنند. برقرار ارتباط هم با توانندمی هاآن ازطریق

 دارای مفهوم و قالب ازلحاظ ،مشترک سازیمدل استاندارد ازمنتج یفرایند هایمدل •

 کنند.می ترساده را فرایند عملکرد گیریاندازه و طراحی وتحلیل،تجزیه و بوده ثبات

 بود خواهند مختلف ابزارهای در یفرایند هایمدل از گیریبهره به قادر کارکنان •

 .مختلف( ابزارهای از به/ گرفتن خروجی و دادن ورودی مکان)ا

                                                         
1. Actions  

2. Extensible Markup Language 
3. Icon 
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 با شده)طراحی ییندفرا هایمدل ابزارها، از برخی ازطریق توانندمی کارکنان •

 کنند. تبدیل اجرایی زبان به را استاندارد( هاینمادگذاری

 فروشندگان و کارورزان دانشگاهیان، روی علمی مطالعه یک طی همکارانش و 1ایندولسکا

 هایفرایند سازیمدل مزایای بندیرتبه درباره هاآن از کاروکسب هایفرایند مدیریت هایابزار

 مزایای از افراد متفاوت فهم علیرغم که بود این ازحاکی نتایج نمودند. پرسش کاروکسب

 ها،فرایند بهبود دارد. وجود ایشان میان نظر اجماع از مشخصی سطح یک اما ،هافرایند سازیمدل

 مزایای مهمترین از هافرایند میان تعامل چگونگی تعیین همچنین و هافرایند درک و فهم

 بیان پژوهشی در همکارانش و  2کساری آید.می حساب به کاروبکس هایفرایند سازیمدل

 باشد.می هافرایند سازیمدل حیاتی مزیت ،هافرایند بهبود و یفرایند درک افزایش که کنندمی

 :است زیر شرح به کاروکسب هایفرایند سازیمدل مزایای از دیگر برخی

  نظر مورد کاروکسب فهم برای مؤثر راهی •

 هافرایند مطلوب و موجود وضعیت مستندسازی •

 هافرایند بهبود و ارتقا توانایی ایجاد •

  کارها در تغییر اثرات از هاماندپارت دیگر درک •

 هاکارتحویل شناسایی ازطریق ترچابک فرایند بازطراحی در کمک •

  دیگران برای خود دپارتمان کارهای انجام روش و اتفاقات تشریح در مؤثر •

 ناخواسته تغییرات به فرایند لعملاعکس چگونگی تعیین •

 و انتظارات بیان و نمایش همچنین و صفحه یک روی تیم اعضای کل تمرکز در مؤثر •

  هاآن به دستیابی چگونگی

  زمانسا سراسر در سازگار و استاندارد رویکرد یک ایجاد عامل •

 کارها در پایبندی و پیوستگی همچنین و کارایی ثبات، ترویج عامل •

 آموزشیکمک ابزار یک عنوانبه استفاده •

                                                         
1. Indulska  

2. Kesari  
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 و استانداردها ترینرایج از برخی درباره مختصری توضیحات ارائه به ،فصل این ادامه در

 این از هرکدام از کامل و دقیق شناخت قطعاً شود.می پرداخته فرایند سازیمدل هاینمادگذاری

 بود. خواهد یک هر ارهدرب معتبر هایکتاب و مدارک اسناد، مطالعه نیازمند هانمادگذاری

 1جریان نمودار .1-9-4

 محسوب اطلاعات مدیریت مسائل حل هایروش گرافیکی بیان برای ابزاری ،«جریان نمودار»

 مؤسسه در همکارانش و او است. مطرح جریان نمودار معنوی پدر عنوانبه 2نیومن انج شود.می

 به دستیابی منظوربه تصویری نمادهای از بار اولین برای تونسپرین دانشگاه پیشرفته مطالعات

 از امروزه که استانداردی با جریان نمودار نمادهای جزئیات اگرچه کردند. استفاده خود اهداف

 براساس هاآن پایه و دیانب ،فلسفه روح، اما دارد، چشمگیری هایتفاوت شود،می برداریبهره آن

 را استانداردی تا کرد تلاش ایکمیته 1960 دهه در است. استوار نیومن جان هاینمادگذاری

 تجهیزات تولیدکنندگان انجمن همکاری با ،اساسبراین کند. تعریف جریان نمودار برای

 محدودی تعداد و فروشندگان از ایکمیته ،(ANSI) 4مریکاآ استانداردهای مؤسسه ،3بازرگانی

 را آن بازخورد ریافتد منظوربه و کرده تهیه مشترک استاندارد یک رایانه، اصلی کاربران از

 یک عنوانبه و شد تصویب 1963 سال در استاندارد این ات،اصلاح انجام از پس د.نداد انتشار

 مختلف، هایبازنگری از پس مذکور استاندارد درنهایت، گردید. منتشر آمریکایی استاندارد

 از ایوعهمجم شامل درابتدا ANSI استاندارد .دش مطرح جهان سطح در ANSI 1970 نسخه با

 سه به گرافیکی هایطرح این ،ادامه در بود. «5نشانه» نام به هاییمستطیل و گرافیکی هایطرح

 :نددش بندیتقسیم مجزا گروه

 6اصلی هایطرح •

 7اضافی هایطرح •

                                                         
1. Flow chart  

2. John Von Neuman 

3. Business Equipment Manufacturers Association  

4. American National Standards Institute 

5. Symbol  

6. Basic Outlines 

7. Additional Outlines 
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  1تخصصی هایطرح •

 .نمود ترسیم اضافی و اصلی هایدنما از استفاده با توانمی را کامل جریان نمودار یک

 نمادها، هایگروه از یک هر برای استاندارد است. اختیاری صورتبه تخصصی مادهاین کاربرد

 نسبت فقط و نبوده اهمیت مورد استاندارد برای هاآن اندازه که است داده اختصاص را اشکالی

 ،دیگرعبارتبه .است گرفته قرار توجه مورد هاآن هندسی پیکربندی همچنین و ارتفاع به عرض

 و هانسبت به باید فقط و کند استفاده دلخواهی اندازه هر در نمادها این از که دارد راختیا کاربر

  باشد. داشته دقت نمادها عمومی پیکربندی

 اصلی هایطرح 

 خط» ،« 3پردازش» ،« 2خروجی-ورودی» شامل ANSI استاندارد اصلی نمادهای و هاطرح

ها یا داده دهندهنشان ،خروجی-ودیور نماد (.4-5 )شکل شودمی «5نویسیحاشیه» و «4جریان

 فرایند در گرفتهصورت هایفعالیت بیانگر پردازش نماد است. خروجی-ورودی عملیات یک

 خط نماد باشد.می منطقی هایعملیات و هاداده تغییر ها،داده انتقال دهندهنشان نماد این است.

 تا کرده متصل هم به را فرایند دیگر نمادهای که است طولی هر با پیکان یک صورتبه جریان

 یا جریان جهت نمایش منظوربه استاندارد دهد. نشان را جریان( )جهت هاداده و عملیات توالی

 معمول جهت کند.می استفاده باز سر  با یهاناپیک صورتبه جریان خطوط از فرایند خوانش

 و پایین به بالا از ، یعنیاست انگلیسی زبان نوشتن و خواندن جهت با متناسب ،فرایند یک جریان

 هاییادداشت و نظرات تشریحی، اطلاعات ارائه منظوربه نویسیحاشیه نماد از راست. به چپ از

  شود.می استفاده فرایند مدل در اضافی
 

                                                         
1. Specialized Outlines 

2. Input-Output 

3. Processing  

4. Flow Line  

5. Annotation  
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ورود  و  رو ی   ا ی    یسی      ریا  ردا  
 ANSI ارداستاند اصلی نمادهای (5-4 شکل

 اضافی هایطرح 

 یفرایند هایمدل خوانندگان راحتی برای فقط ANSI استاندارد در اضافی نمادهای و هاطرح

 این د.نکننمی دنبال را داده پردازش عملیات تشریح منظوربه هدفی گونههیچ و است شده ارائه

 مختلف اتصالات نمایش همچنین و صفحات اندازه هایمحدودیت مدیریت چگونگی در نمادها

  (.4-6 )شکل دارند کاربرد جریان هایتوالی در

اتصا  دهنده ورود  اتصا  دهنده  رو ی  ا ت م ا   ایا  
 

 ANSI استاندارد اضافی نمادهای (6-4 شکل

 مورد جفُت یک صورتبه حداقل عمل در باید است، دایره شکل به که «1دهندهاتصال» نماد

 «3خروجی دهندهاتصال» و «2ورودی دهندهاتصال» تحال دو به هادهندهاتصال .گیرد قرار دهاستفا

 خط هیچ است. دایره از دهونشخارج جریان خط یک دارای ورودی دهندهاتصال یک باشند.می

 یک دارای خروجی دهندهاتصال یک برعکس شود.نمی وارد ورودی دهندهاتصال به جریانی

 دهندهاتصال هر شود.نمی خارج آن از جریانی خط هیچ و بوده دایره به دهونشوارد جریان خط

 هر اما باشد. داشته خود به مرتبط خروجی دهندهاتصال تعداد هر تا صفر از است ممکن ورودی

 کارکردهای زا شد.با ارتباط در ورودی دهندهاتصال یک با فقط بایستمی خروجی دهندهاتصال

                                                         
1. Connector  

2. Inconnector/ Entry Connector  

3. Outconnector/ Exit Connector  
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 یک در طولانی( هایجریان) فرایند طولانی هایتوالی نمودن کوتاه به توانیم هادهندهاتصال

 برای «1پایانه دهندهاتصال» .نمود شارها مختلف صفحه چند در فرایند نمادهای ارتباط یا صفحه

 قرار استفاده مورد فرایند معمول جریان در شکست یک یا پایان شروع، نقطه یک نمایش

 پایان یا شروع در معمولی دهندهاتصال یک عنوانبه اولش کاربرد دو در نماد این از گیرد.می

 یک نمایش منظوربه دهندهاتصال این سوم کاربرد شود.می استفاده توالی یک اصلی هایبخش

 جریان خط دارای هم ،پایانه دهندهاتصال حالتدراین باشد.می هااین نظیر و خیرأت وقفه،

 جفت یک شکل به «2موازی حالت» نماد است. شوندهخارج جریان خط دارای هم و واردشونده

 نماد این از است. شوندهخارج یا واردشونده عمودی جریان خط چند یا یک با افقی موازی خط

 .شودمی استفاده زمانهم هایعملیات پایان یا آغاز نمایش منظوربه

 تخصصی هایطرح 

 به اول گروه شوند.می تقسیم گروه سه به ANSI استاندارد در تخصصی نمادهای و هاطرح

 تجهیزات» انواع مشخصات ارائه به دوم گروه ،« 3داده انتقال هایرسانه» مشخصات نمایش

 البته پردازند.می «5پردازش عملیات» منتخب انواع مشخصات نمایش به سوم گروه و «4جانبی

 ندارند. چندانی کاربرد حاضررحالد تخصصی نمادهای اغلب استاندارد، بودنقدیمی بهباتوجه

 مختلف هایداده دهندهنشان نماد این دارد. رسانه نمادهای میان را کاربرد بیشترین «6سند» نماد

 عنوانبه تواندیم سند یک مثال، طوربه است. 7سخت کپی صورتبه خروجی یا ورودی قالب در

 قابل هایکارت روی شدهثبت هایهداد یا پرینتر، یک ازطریق کاغذ روی شدهچاپ هایداده

 دستگاه یک توسط شدهتهیه نمودار به مربوط ایهداده یا 8نوری یهاناخونویسه توسط خواندن

 در موجود هایداده دهندهنشان « 9مغناطیسی نوار» نماد شود. مطرح هااین نظیر و کشنقشه

                                                         
1. Terminal  

2. Parallel Mode  

3. Data-Carrying Media  

4. Peripheral Equipment  

5. Processing Action  

6. Document  

7. Hard Copy  

8. Optical Reader  

9. Magnetic Tape  
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 است. پانچ هایکارت قالب در هاداده نمایش برای «1پانچ کارت» نماد و مغناطیسی نوارهای

 و الکترونیکی وسایل سایر و رایانه به اطلاعات ورود برای قدیمی هایروش از یکی پانچ کارت

 هم « 2پانچ نوار» نماد است. شده منسوخ هاآن از استفاده حاضردرحال که بوده یکیمکان

 تمامی 4-7 شکل است. هشد منسوخ که باشدمی پانچ نوارهای قالب در داده گونههر دهندهنشان

 دهد.می نشان را داده انتقال هایرسانه نمادهای
 

کار   ا    ار م نا یسی ند    ار  ا  
 داده انتقال هایرسانه نمادهای (7-4 شکل 

 هرگونه ارائه منظوربه جانبی، تجهیزات نمادهای گروه از نماد اولین عنوانبه «3نمایش» نماد

 CRT نمایشگرهای در شدهدادهنمایش هایداده مانند نباشد سخت کپی قالب در که ناپایدار داده

 توسط آمدهدستبه هایداده دهندهنشان «4دستی ورودی» نماد شود.می استفاده هااین نظیر و

 روی کلیک یقازطر تولیدشده هایداده نظیر ،دستی آنلاین تجهیزات روی انسانی هایکنترل

 یک نامثبت برای ،مثالعنوانبه است. غیره و هادکمه فشاردادن نوری، هایقلم رایانه، کیبورد

 را خود هایداده تا کندمی ملزم را متقاضی ،سیستم به ورود هایقسمت جدید، ایمیل حساب

 .شودمی فادهاست فرایند در اقداماتی چنین مایشن برای نماد این از کند. وارد دستی صورتبه

 یا قالب محل، یک از داده جریان یک کنندهارائه تجهیزات کمک با معمولاً هاداده ارتباط 

 دهند.می نمایش «5ارتباطی پیوند» نماد با را داده انتقال این پذیرد.می صورت دیگری به تجهیزات

 داخلی ذخیره وسایل از نوع هر در که است هاییداده دهندهنمایش «6آنلاین سازیذخیره» نماد

 ها،دستگاه از برخی در شده سازیذخیره هایداده برای استاندارد شوند.می داشته نگه خارجی یا

                                                         
1. Punched Card  

2. Punched Tape  

3. Display  

4. Manual Input  

5. Communication Link  

6. Online Storage  
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 نماد طورکههمان . شودمی اشاره هاآن به ادامه رد که است داده پیشنهاد را هاآن خاص نمادهای

 .است شده معرفی رسانه گروه در مغناطیسی نوارهای روی شدهذخیره هایداده برای تخصصی

 هادیسک انواع تمامی روی شدهذخیره هایداده دهندهنشان «1دیسک سازیذخیره» نماد

م سازیذخیره» نماد است. مغناطیسی دیسک خصوصبه  هایداده نمایش منظوربه « 2درا

 یسازذخیره» نماد دارد. کاربرد مغناطیسی درام خصوصبه درام دستگاه یک روی شدهذخیره

 که مشابه پرسرعت دستگاه یا مغناطیسی هسته یک روی شدهذخیره هایداده دهندهنشان «3هسته

 از رایانه یک یا آنلاین کمکی اصلی دستگاه یک نظیر نیست؛ رایانه داخلی اصلی حافظه جزء

 « 4آفلاین سازیذخیره» نماد .باشدمی دیگر، رایانه یک با آنلاین صورتبه متصل دور راه

 مورد قالب یا هیزاتتج از نظرصرف آفلاین صورتبه شدهذخیره داده هرگونه دهندهنشان

 دهد.می نشان را جانبی تجهیزات نمادهای تمامی 4-8 شکل است. استفاده
 

  یره  ا    ف ی   یره  ا   هس    یره  ا   درا   یره  ا   دیس 

ورود  د  ی  ای    یره  ا      ی  ی  د ارت ا ی

 
 جانبی تجهیزات نمادهای (8-4 شکل

 

 نماد است. گذاشته نمایش به را پردازش عملیات به مربوط نمادهای تمامی 4-9 شکل

 نماد این از شود.می محسوب پردازش عملیات تخصصی نماد پرکاربردترین عنوانبه «5تصمیم»

                                                         
1. Disk Sorage 

2. Drum Storage 

3. Core Storage  

4. Offline Storage 

5. Decision  
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 هاناجری از ایمجموعه میان جایگزین هایجریان یا جریان انتخاب و تعیین و مقایسه برای

 از شوندهخارج جریان خطوط تعداد کهیزمان استاندارد شود.می هاستفاد عملیات( های)توالی

 پیشنهاد تصمیم نماد جایگزین عنوانبه پیشنهادی گزینه چندین باشد، سه از بیشتر تصمیم نماد

 از جایگزین نمادهای این از یکی (.4-10 )شکل است پذیرش قابل هاآن از هرکدام که دشومی

 دهونشخارج جریان خط یک از جریان خطوط که بردمی هرهب یزمانسا نمودار درخت الگوی

 کهتفاوتبااین ؛است قبلی الگوی همان مانند بعدی گزینه شوند.می منشعب تصمیم نماد از

 دو هستند. افقی صورتبه تصمیم، نماد از دهونشخارج جریان خط از منشعب جریان خطوط

 جفت از ایمجموعه صورتبه شوند،می معرفی «1انشعابات جدول» عنوان با که بعدی گزینه

 اند.گرفته قرار هم کنار صورتبه دوتایی ستون یا دوتایی ردیف یک در که هستند هاییمستطیل

 هایدهندهاتصال جایگزین راست یا پایین بخش و تصمیم نماد جایگزین چپ یا بالا قسمت

 انشعاب تعل تشریح برای معمولاً جداول در هامربع جفت لیناو از .هستند معمول خارجی

 هاعملیات این است. یانهارای برنامه در عملیات انجام بیانگر «2سازیآماده» نماد شود.می استفاده

 طوربه که سربار عملیات برخی یا سازیپاک اولیه، مقداردهی کنترل، عبارتنداز طورمعمولبه

 نماد این از است. ضروری هاآن یاجرا اما ،شودنمی مربوط خروجی هایداده تولید به مستقیم

 آن تکمیل به مربوط هایگام با کار یک سازیآماده به مربوط هایگام میان تمایز ایجاد برای

 که است عملیات چند یا یک دهندهنشان «3شدهتعریفازپیش فرایند» نماد شود.می استفاده کار

  اند.شده تشریح کامل جزئیات با دیگر( جریان نمودار یک در مثال طور)به دیگر جایی در

کننده عملیات برای نمایش هرگونه ورودی یا خروجی آفلاین تولید« 4دستی عملیات» نماد

رود که سرعت آن توسط سرعت یک عملگر انسانی مشخص شده است. ورود داده کار میبه

ای نماد ها برها، ازجمله مثالازطریق یک کیبورد یا یافتن یک پوشه در کشوی کمد پرنده

گرفته کننده هر عملیات صورتبیان« 5کمکی عملیات» نمادآیند. عملیات دستی به حساب می

                                                         
1. Branching Table  

2. Preparation  

3. Predefined Process   

4. Manual Operation  

5. Auxiliary Operation  
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وسیله چیزی بر سرعت خودش یا سرعتی که بهصورت آفلاین روی تجهیزات است که مبتنیبه

های کمکی توسط تجهیزات کند. عملیاتشود، عمل میغیراز سرعت عملگر انسانی مشخص می

منظور نمایش چگونگی ادغام چندین مسیر به یک به« 1ادغام» نمادوند؛ نه انسان. از شانجام می

کند. صورت عکس نماد ادغام رفتار میبه« 2تجزیه» نمادشود. مسیر در نمودار جریان استفاده می

شود. از این نماد برای نمایش تبدیل یک مسیر به چند مسیر در یک نمودار جریان بهره برده می

گیرد که منظور نمایش یک گام در نمودار جریان مورد استفاده قرار میبه« 3سازیمرتب»نماد 

بر معیارهای مشخص ها مبتنیها یا توالیهای درون مجموعهدر آن فهرست مواردی از آیتم

اساس، صورت ترکیبی از نمادهای ادغام و تجزیه است. براینبه« 4تلفیق» نمادشود. سازماندهی می

شونده مذکور نیازمند بیش از یک خط جریان واردشونده و بیش از یک خط جریان خارجنماد 

 از نماد است.
 

اد ا   لیا  ک  ی

ت  ی  مرتب  ا  

تص یم فرایند ا  ی  ت ری   ده ماده  ا  

  لیا  د  ی

 تلفی 
 پردازش عملیات نمادهای (9-4 شکل

                                                         
1. Merge  

2. Extract  

3. Sort  

4. Collate  
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 تصمیم نماد جایگزین نمادهای (10-4 شکل

 دو کهصورتاینبه پردازد.می تربزرگ مقدار چاپ جریان نمودار نمایش به 4-11 شکل

 کند.می چاپ را تربزرگ مقدار و شده خوانده ورودی از  y و x مقدار
 

MAX    x

x   وy  را
ب  ا 

 رو 

x>y
بل 

MAX    y

 یر

MAX  را
 ا  ک 

  ایا 
 بزرگتر مقدار چاپ جریان نمودار (11-4 شکل
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 را مخابرات مشتریان تلفن هایپالس تعداد که است الگوریتمی به مربوط 4-12 شکل

 تلفن هزینه محاسبه رابطه .کندمی محاسبه را هاآن تلفن هزینه و خوانده هاآن نام همراهبه

 مازاد، هایپالس یازابه و ریال 10 پالس هر یبرا پالس، 1000 تا یک از که است صورتاینبه

 ،P نماد با هاپالس تعداد ،زیر جریان نمودار در همچنین شود.می محاسبه ریال 12 پالس هر برای

 اند.شده داده نشان I با حلقه شمارنده و N با مشتری تعداد ،M با تلفن هزینه
 

 رو 

I    1

N  را ب  ا

I <= N

 ایا 

 یر

P  و  ا  را
ب  ا 

بل 

P <= 1000

M    10   1000 + (P-1000)   12

 یر

M    10   P

بل 

M  و  ا  را
 ا  ک 

M    I + 1

A

A

 
 تلفن هزینه محاسبه جریان نمودار (12-4 شکل
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 1یپشتلاک نمودار .2-9-4

 استفاده هافرایند بهبود و تحلیل طراحی، در نموداری هایتکنیک و هاروش از طورمعمولبه

 مقادیر ارائه و آوریجمع منظوربه که است نمودارها آن از یکی «پشتیلاک نمودار» شود.می

 پشتیلاک نمودار نام گیرد.می قرار برداریبهره مورد فرایند یک درباره اطلاعات از یتوجهقابل

 نمودار است. شده گرفته باشد،می پشتلاک تصویر کنندهتداعی که نمودار ظاهری شکل از

 نظیر کیفیت مدیریت هایسیستم در فرایند عملکرد ممیزی رویکرد یک عنوانبه یپشتلاک

 قرار استفاده مورد هم هافرایند ترمؤثر سازیپیاده در اما ،دارد کاربرد ISO/TS 16949 ممیزی

 فرایند بندیاولویت باهمراه ،فرایند اثربخشی و عملکرد تعیین برای ابزار این از ممیزها گیرد.می

 مؤثر مصاحبه یک انجام و ریزیبرنامه منظوربه پشتیلاک نمودار از توانندمی هاآن برند.می بهره

 عملکرد، گیریاندازه معیارهای ،فرایند هایخروجی و ورودی به مربوط اطلاعات استخراج برای

 هایمستندسازی و استانداردها همچنین و نیاز مورد هایآموزش و هامهارت تجهیزات، و منابع

 .(4-13 )شکل بگیرند کمک فرایند به مربوط
 

فرایند ورود  ها رو ی ها

    ی  
(              )

   کسی 
(                    

          )

م یارها 
(                     )

      
(                       

          ) 
 پشتیلاک نمودار (13-4 شکل

                                                         
1. Turtle Diagram 
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 این به پاسخ است. آن هایخروجی و ورودی درباره فرایند یک ارزیابی در سؤال اولین

 دست تشکیل دهد. شکل را پشتلاک بدن تا گیرد؛می قرار پشتیلاک نمودار مرکز در سؤال

 افراد کهمعنااینبه پذیرد.می صورت فرایند از انیپشتیب عناصر شناسایی با پشتلاک پاهای و

 تجهیزات و مواد باشد، چگونه باید هاآن شایستگی سطح و هستند کسانی چه فرایند در دخیل

 و است کدام فرایند اجرای برای لازم هایرویه و هاروش چیست، فرایند اجرای برای نیاز مورد

 4-14 شکل چیست. فرایند بهبود و پایش برای گیریاندازه هایشاخص و معیارها درنهایت

 دهد.می نشان را "گیریاندازه وسیله کالیبراسیون" فرایند برای پشتیلاک نمودار از اینمونه
 

: ن ا  فرایند 
                             

:گا  ها 
•                           
•                                       
•          
•                        

 :  یا  ا  ا   ده م  ر 
                                    

        

م یارها    ا  دهنده  ا  اما   رو ی 
 : تامی   رو ی ها با ورود  ها

•                    
•                MSA

•              

 :   ا ت م  ر 
                                   

        

ورود  هایی ک  با     ا  اما  ورود 
: رو  فرایند می    د 

•                            
•                    
•                  
•              

:افراد د یل در فرایند 

•                    
•           
•                 
•                              

:   ه ها  دا  ی م ارکت کنندگا  

•             
•              
•     

:ت  ی ا  

•                               
•                          
•                     

:م اد 

•                                
•                  

:م یارها و  ا   ها  ا دا ه گیر  

•                         
•                  
•                              

           

:فرایندها     ی ا  

•             
•      
•                
•                  
•              

:رو  ها  ا رایی و ا ناد کن ر ی 

•                       
•                     
•                      

 گیریاندازه وسیله کالیبراسیون پشتیلاک نمودار (14-4 شکل
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   1اختاپوسی نمودار .3-9-4

 رضایت کسب باعث تا شود انجام باید کارهایی چه کهاین و هافعالیت تعاملات چگونگی نمایش

 .دارد بالایی اهمیت ارشد مدیریت برای شود، زمانسا محصولات و خدمات از نهایی مشتری

 در فرایند کردعمل ممیزی رویکرد یک عنوانبه پشتیلاک نمودار مانند هم اختاپوسی نمودار

 ممیزها گیرد.می قرار استفاده مورد ISO/TS 16949 ممیزی نظیر کیفیت مدیریت هایسیستم

 نمودار این از برند.می بهره (COPs) 2محورمشتری هایفرایند شناسایی منظوربه نمودار این از

 استفاده لانک سطح یک در مشتری و زمانسا میان مستقیم تعامل ازناشی هایفرایند نمایش برای

 مستقیم طوربه که دهدمی نشان را هاییفرایند شماتیک صورتبه اختاپوسی نمودار شود.می

 مشتری تحویل زمانسا از را خروجی مستقیم طوربه و یا دارند زمانسا به مشتری از ورودی

  (.4-15 )شکل دهندمی
 

1

4

7

8

3

5

2

6

ورود 

 رو ی
فرایند

 
 اختاپوسی نمودار (15-4 شکل

                                                         
1. Octopus Diagram 
2. Customer Oriented Processes  
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 هایفرصت شناسایی منظوربه اختاپوسی نمودارهای ازطریق را زمانسا باید داخلی ممیزهای

 تولید" اختاپوسی نمودار از اینمونه 4-16 شکل .دهند قرار ارزیابی مورد مشتری رضایت بهبود

 دهد.می نشان را "محصول
 

 /م ایده
منا ص 

تصدی  
محص  

با   رد 
م  ر 

تحلیل با ار

 را ی 
محص  

تح   
محص  

 / فار 
در  ا ت

  ا ت

در  ا ت  ی ت ا  
م  ر   ی ن اد م ایده

در  ا ت ه راه با 
ارا   م  صا 

 فار  
  یرف    ده

      او ی  
در  ا ت  ده

      او ی  
ارا    ده

  برر ی محص  
در  ا ت ت ییرا 

      او ی    ایی

م  صا  محص   
محص     ایی  ایی

در  ا ت 
  ا ت  ام 

ت یید در  ا ت 
  ا ت  ام 

گ ار  ها    ل رد 
محص  

ا داما  اص  ی  
 ی  یرا   و ب   د 

مس  ر

تح ی  با ار  
با اریابی و فرو 

ا   ا  درباره 
ت  ید

 
 محصول تولید اختاپوسی نمودار (16-4 شکل

 SIPOC1 نمودار .4-9-4

 نمودار» سیگما،شش شناسیروش در وکارکسب هایفرایند تحلیل برای مؤثر ابزارهای از یکی

SIPOC ».واژه است SIPOC کنندگانتأمین ابتدایی حروف از برگرفته (S،) هایورود (I،) 

 (D) تعریف مرحله در نمودار این کاربرد باشد.می (C) مشتریان و (O) هاخروجی (،P) فرایند

 صورت چرخه این در سیگماشش در خطا کاهش تا تعریف فرایند است. DMAIC2 چرخه از

  دانست. سیگماشش در اثربخش بهبود چرخه عنوانبه توانمی را DMAIC چرخه پذیرد.می

                                                         
1. Supplier-Input-Process-Output-Customer 
2. Define-Measure-Analyze-Improve-Control 
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 بدون ؛فرایند یک حیاتی و اصلی عناصر و مرزها تعیین به کمک برای SIPOC رنمودا از

 مدل شود.می استفاده گردد،می فرایند از کلی تصویر رفتن بین از باعث که جزئیات به ورود

SIPOC کند.می ارائه آن بهبود یا گیریاندازه سازی،مدل از قبل ؛فرایند تعریف برای الگو یک 

 شود.می گیریبهره مشتری تا نندهکتأمین از عملیات یک آزمون و تعریف منظورهب نمودار این از

 تمامی آوریجمع صورتبه اول رویکرد دارد. وجود SIPOC ابزار برای ممکن رویکرد دو

 این از شوند.می اعمال واقعی فرایند در که است ترتیبی بهتوجهبدون ستون هر درون هایآیتم

 شود.می استفاده فرایند کلان سطح یک در هاتیم برای 1طوفان فکری ابزار کی عنوانبه یکردرو

 سطح در SIPOC نمودار یک ،فرایند هایگام از یک هر برای که است این دوم رویکرد

 ستون با ابتدا طراحی تیم است. یکسان رویکرد دو هر در طراحی ترتیب شود. طراحی جزئیات

 هاورودی کنندگانتأمین درباره ادامه در و نیاز مورد هایورودی از سپس کرده، شروع فرایند

 معمولاً هاویژگی این شود.می بحث هم هاورودی هایویژگی درباره زمان این در کند.می سؤال

 فرایند هایخروجی بررسی به بعد، مرحله در باشند.می هزینه و کیفیت سرعت، چارچوب در

 خروجی هایویژگی درباره مرحله این در پرسد.می سؤال ندفرای مشتریان درباره سپس و پرداخته

 روش از عمومی تصویر یک دهندهنشان 4-17 شکل شود.می بحث هم مشتریان منظر از

SIPOC .صورتبه هاخروجی و هاورودی هایویژگی به مربوط هایستون درج البته است 

 است. اختیاری
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                         
1. Brainstorming 
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 م  ریا 
 ها وی گی

 ها رو ی
 فرایند ها ی رو

 ها وی گی

 هاورود 
 هاورود 

 ت می 

 کنندگا 

6) 
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 SIPOC نمودار (17-4 شکل

 د.دهمی نشان را "حسابصورت ارسال" فرایند برای SIPOC نمودار از مثالی 4-18 شکل
 

 م  ریا 

(C) 

 ها رو ی

(O) 

 فرایند

(P) 

 هاورود 

(I) 

 کنندگا ت می 

(S) 

 م  ریا 

 

 فرو  کارکنا 

 

  سابدارا 

  سا ص ر 

 

  ردا ت  یس م

  دهبرو ر ا ی

 

  رارداد

 در  دهبرو ر ا ی

  یس م

 

 ف ر ت

  دهبرو ر ا ی

 بده ارا 

 م  ر   نا ایی

 ماه  ا ای گ ار 

  ردا ت  یس م

 ا   ا 

  سابدار  ب  

 

 فرو  ب  

 

  راردادها ب  

 

  ابت کنندگا ت می 

 

  ست اداره

  رارداد برر ی

 م  ر 
 م  ر   رارداد

 تن یم

  سا ص ر 

 او ی  فر 

  سا ص ر 

 ما یا    ا ی 

  سا ص ر   ا 

 بر سب در  و

    رو   در 

 ت ا  ا   ا 

 م  ر 

  در  بر سب

 کا  

 ار ا 

  سا ص ر 

  ست ا  ری 

  ام   اکت و ت  ر

 حسابصورت ارسال فرایند SIPOC نمودار (18-4 شکل
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 1فرایند نمودار .5-9-4

 از ایمجموعه درطول که است مربوط یرویدادها از فیکیاگر نمایش یک ،«فرایند نمودار»

 نمودار یک در عملیات یا شغل یک درباره هاعیتواق ثبت دهند.می رخ اقدامات و هاعملیات

 مهندسان انجمن توسط شده ارائه استاندارد نماد پنج ازطریق که شودمی ترساده یزمان ،فرایند

 مباحث در فرایند نمودار از (.4-91 )شکل شود انجام 1947 سال در (ASME) 2آمریکا یکمکان

  شود.می استفاده  4کار انجام روش مطالعه از زی()مستندسا ثبت مرحله در 3کار مطالعه به مربوط
 

با ر ی  لیا  بای ا ی
(  یره  ا  ) تا یر ا   ا  ترکیب

   لیا  و با ر ی
 (ASME )استاندارد فرایند نمودار نمادهای (19-4 شکل

 نمادهای ،ASME استاندارد در فرایند نمودارهای طراحی برای پرکاربرد و اصلی نماد دو

 یا رویه ،فرایند یک در اصلی مراحل دهندهنشان عملیات نماد هستند. «6بازرسی» و «5اتعملی»

 محصول یا مواد عملیات، یک درطول که است این بیانگر طورمعمولبه که است اجرایی روش

 یا عنصر مواد، تا شودمی باعث همیشه عملیات یک شود.می اصلاح یا کرده تغییر نظر مورد

 شکل در تغییر ازطریق است ممکن پیشروی این بروند. پیش تکمیل سویبه مرحله یک خدمات،

 که اقدامی هر پذیرد. صورت هم از هاآن جداسازی یا تقطعا مونتاژ شیمیایی، ترکیب ،مواد

 دهندهنمایش بازرسی نماد دهند.می نشان عملیات نماد با را شود محصول شدن ترتکمیل باعث

 عملیات، خلافرب که داشت دقت باید است. نظر مورد کمیت و یا کیفیت منظوربه بازرسی یک

 بررسی گام این شود.نمی نهایی محصول سویبه پیشروی و مواد شدن ترتکمیل باعث بازرسی

 باشد. شده انجام نظر مورد کمیت یا کیفیت به رسیدن هدف با و درستیبه عملیات آیا که کندمی

                                                         
1. Process Chart 
2. American Society of Mechanical Engineers  
3. Work Study 
4. Method Study 
5. Operation 
6. Inspection 
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 کمیت یا کیفیت ارزیابی و بخار دیگ روی بخار   درجه دنخوان ها،فرم بررسی نظیر اقداماتی

  است. بازرسی به مربوط هایمثال ازجمله محصول

 البته است. دیگر محل به محلی از تجهیزات یا مواد کارکنان، حرکت بیانگر «1انتقال» نماد

 ایستگاه در کارگران حرکت ازناشی یا شده محسوب عملیات از جزئی عنوانبه که حرکاتی

 یک دهندهنشان «2خیرأت» نماد نیست. انتقال باشد، بازرسی یا عملیات یک انجام زمان در کاری

 انتظار بالابر، برای کارگران انتظار متوالی، هایعملیات میان انتظار نظیر رویدادها؛ توالی در خیرأت

 و نگهداری دهندهنمایش  «3بایگانی» نماد .است اطلاعات پردازش انتظار و فرم پُرشدن برای

 نمایش قصد که هنگامی است. شدهتعریفازپیش برنامه یک براساس تقطعا و مواد سازیذخیره

 دارد، وجود کاری ایستگاه یک در فرد یک توسط یا زمان یک در شدهانجام هایفعالیت

 رد مربع و دایره ترکیب ،مثالعنوانبه د.نشومی ترکیب هم با هافعالیت آن به مربوط نمادهای

 مطالعه منظوربه فرایند نمودار است. زمان یک در بازرسی و عملیات از ترکیبی بیانگر 4-19 شکل

 شود.می تقسیم زیر شرح به اصلی نمودار دو به کار

 (OPC) 4عملیات فرایند نمودار 

 معرفی فرایند به مواد هاآن در که نقاطی برمشتمل ؛گرافیکی نمودار یک ،«عملیات فرایند نمودار»

 مواد مدیریت شامل که ییهاآن غیرازبه هاعملیات تمامی همچنین و هابازرسی توالی شود،می

 است. چوبی کنپاکتخته برای عملیات فرایند نمودار دهندهنشان 4-20 شکل .است شود،می
 

                                                         
1. Transport 
2. Delay 
3. Storage 
4. Operation Process Chart 
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1SA
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2SA
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ت      بی ب      ی  م ر
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بر  مر ل  دو

 لیس  گیر 

 ی ی ا     

 ی ی ا   ر 
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     ی

 سب م کت
 سب کار 

با ر ی

 سب    
م   ا    د

 دد      من ن  10

 ا  ی م ر  3  دد می  2
م   ا  د   

کن ر 

 ا  ار
 چوبی کنپاک تخته عملیات فرایند دارنمو (20-4 شکل

 (FPC) 1جریان فرایند نمودار 

 ها،بازرسی ها،انتقال ها،عملیات همه توالی شامل گرافیکی نمودار یک ،«جریان فرایند نمودار»

 :شودمی استفاده حالت سه در FPC نمودار .است فرایند درطول هایبایگانی و خیرهاأت

 دهندمی انجام کارگران آنچه که است نموداری :2رگرکا نوع -جریان فرایند نمودار •

 کند.می ثبت را

 به مربوط عملیات و مراحل که است نموداری : 3مواد نوع -جریان فرایند نمودار •

 کند.می ثبت را محصول یا قطعه یک تکمیل و گیریشکل

                                                         
1. Flow Process Chart 
2. Flow Process Chart-Worker Type 
3. Flow Process Chart-Material Type 
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 تا دکنمی طی ابزار یک که مراحلی نمودار این :1تجهیزات نوع -جریان فرایند نمودار •

 کند.می ثبت را شود انجام مشخصی عملیات

زدایی گریس موتور و بازکردن برای مواد نوع از جریان فرایند نمودار نمایش به 3-21 شکل

 پردازد.می قطعات آن تمیزکردنو 
 

 م اد      ریا  فرایند    دار

    دار: م    

  ط                       س                  
 محل:

         س       

  ر 
     

                                      

                    

                              ق  

                             خ   

                   

              س           ق  

                    

            س       ق  

            س     خ   

              س

            س     خ   

              س           ق  

                خ   

              

                            ق  

       ط                

       خ  ص ظ ف     ط          ع

 موتور زداییگریس و تمیزکردن بازکردن، جریان فرایند نمودار (21-4 شکل

                                                         
1. Flow Process Chart-Equipment Type 
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 (0IDEF) 1صفر یکپارچه تعریف زبان تکنیک .6-9-4

 از مندنظام کاربرد ازطریق تولید وریبهره افزایش دنبالبه آمریکا هوایی نیروی 1970 دهه در

 ارتباطی هایروش همچنین و سیستم بهتر هایتحلیل مندنیاز ،اساسبراین .بود رایانه تکنولوژی

 ایهتکنیک مجموعه نیاز این رفع برای درنهایت .شد تولید وریبهره تغییر در دخیل افراد میان

IDEF  گردید ایجاد زیر شرح به: 

• 0IDEF: مدل یک شود.می استفاده «2کارکردی مدل» یک ایجاد برای تکنیک این از 

 شدهمدل سیستم هایفرایند یا هافعالیت کارکردها، از یافتهساخت نمایشی کارکردی،

 است. مشمول فضاهای یا

• 1IDEF: مدل یک شود.می برده هبهر «3اطلاعاتی مدل» یک ایجاد برای تکنیک این از 

 فضاهای یا شدهمدل سیستم اطلاعات  4معناشناسی و ساختار از نمایشی اطلاعاتی،

 است. مشمول

• 2IDEF: پویا، مدل یک شود.می استفاده «5پویا مدل» یک ایجاد برای تکنیک این از 

 فضاهای یا شدهمدل سیستم در زمان برمبنای متغیر رفتاری هایویژگی از نمایشی

 است. شمولم

 قالب به را IDEF1 اطلاعات سازیمدل تکنیک ،1983 سال در آمریکا هوایی نیروی

IDEF1X هایتکنیک ،اساسبراین داد. گسترش IDEF0 و IDEF1X در ایگسترده طوربه 

 IDEF1 و IDEF0 هایتکنیک .قرار گرفت استفاده مورد تجاری و صنعتی دولتی، هایبخش

 هجده تا IDEFمدل توسعه البته گرفتند. قرار FIPS6 استاندارد از خشیب عنوانبه 1991 سال در

 تکنیک IDEF7 ،فرایند تشریح برای روشی IDEF3 نمونه، عنوانبه است. پذیرفته صورت سطح

 برای تکنیکی IDEF14 و زمانسا سازیمدل برای روشی IDEF12 ،اطلاعاتی سیستم ممیزی

 کنند.می ارائه را شبکه طراحی

                                                         
1. Integration DEFinition language 0 
2. Function Model 
3. Information Model 
4. Semantic 
5. Dynamics Model 
6. Federal Information Processing Standards 
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 استوار (SADT)  1یافتهساخت طراحی و تحلیل تکنیک برمبتنی 0IDEF کنیکت اساس

 غیرخودکار و خودکار هایسیستم از وسیعی دامنه سازیمدل برای معمولاً IDEF0 است.

 یک برای که است موضوع یا سیستم یک از گرافیکی توصیف ،IDEF0 مدل دارد. کاربرد

 سازیمدل تکنیک یک IDEF0 شود.می داده توسعه منتخب دیدگاه یک از و خاص هدف

 ارائه مندنظام و شدهدهیزمانسا روش یک به که است متنی و گرافیکی نمودارهای برمبتنی

 بالقوه، تغییرات برای منطق ارائه ،هاتحلیل از پشتیبانی سیستم، بیشتر فهم رایب IDEF0 .شودمی

 هاسیستم سازییکپارچه و طراحی هایتفعالی از پشتیبانی و هانیازمندی و الزامات کردنمشخص

 که است مراتبیسلسله نمودارهای از ایمجموعه ازمتشکل IDEF0 مدل یک دارد. کاربرد

 سیستم یک چارچوب در هاآن روابط و هافعالیت جزئیات توصیف از ایفزاینده سطوح تدریجبه

 شود.می استفاده «4واژگان» و «3متن» ،«2گرافیکی» نمودار نوع سه از مدل این در دهند.می نشان را

 مربوط 5نحو و معناشناسی وسیلهبه هاآن میان روابط و هافعالیت تعریف به گرافیکی مودارهاین

 از پشتیبانی برای اضافی اطلاعات واژگان، و متن نمودارهای پردازد.می پیکان و جعبه اشکال به

   دهند.می ارائه را گرافیکی نمودارهای

 تعریف را هاآن میان روابط که قواعدی و زبان یک هایویژگی ساختاری، ناصرع مجموعه

 ،«6هاجعبه» شامل 0IDEF نحو به مربوط عناصر شوند.می شناخته «یزبان نحو» عنوانبه کند،می

 عنوانبه که هستند هافعالیت دهندهنشان هاجعبه شود.می « 9نمودارها» و « 8قواعد» ،« 7هاناپیک»

 هافعالیت بامرتبط یاشیا و هاداده بیانگر هاناپیک شوند.می تعریف تحولات و تغییر یا هافرایند

 نمایش برای قالب یک نمودارها و پرداخته عناصر از استفاده چگونگی تعریف به قواعد هستند.

     کنند.می ارائه تشریحی و گرافیکی صورتبه هامدل

                                                         
1. Structured Analysis & Design Technique 
2. Graphic 
3. Text 
4. Glossary 
5. Syntax 
6. Box 
7. Arrow 
8. Rule 
9. Diagram 
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 افتد.می اتفاق معین فعالیت یک در که آنچه از است توصیفی ،IDEF0 مدل در جعبه یک

 راست سمت گوشه قسمت در شماره یک همچنین و خود مرز درون نام یک یادار باید جعبه هر

 نام دارد. کاربرد مرتبط متن در جعبه موضوع شناسایی منظوربه جعبه شماره باشد. جعبه داخل

 باشد. فعالیت کنندهتوصیف فعلی  عبارت یک یا معلوم فعل یک صورتبه بایستمی جعبه

 صورتبه توانندمی هاناپیک هستند. خود انتهای در جهت دارای IDEF0 مدل در هاناپیک

 یا 2)انشعاب 1کردنچندشاخه پیکربندی دارای همچنین و درجه نود زاویه با منحنی یا مستقیم

 دهندهنشان ،فرایند یانجر نمودارهای برخلاف 0IDEF مدل در هاناپیک باشند. (3پیوندزدنهمبه

 را اجرا منظوربه هافعالیت به مرتبط یاشیا و هاداده انتقال مسئولیت بلکه ،نیستند توالی یا جریان

 است: زیر شرح به هاناپیک و هاجعبه نحو به مربوط قواعد دارند. برعهده

 گیرد. جای آن در جعبه نام که باشد طوری باید هاجعبه اندازه •

 .وندش ترسیم پُر خط با باید و است مستطیل صورتبه هاجعبه شکل •

 .گردند ترسیم پُر خط با و بوده درجه نود زاویه دارای باید فقط منحنی یهاناپیک •

 مورب. نه شوند؛ رسم افقی یا عمودی صورتبه توانندمی فقط هاناپیک •

 نشود. وارد جعبه داخل به و شود متصل فعالیت بیرونی قسمت به باید پیکان انتهای •

 آن. هایگوشه نه شوند؛ متصل جعبه اضلاع به بایستمی هاناپیک •

 است. IDEF0 مدل در استفاده مورد نمادهای دهندهنشان 4-22 شکل
 

ف ا یت ا   ا  ی ا   ب  هم  ی  د د 
 IDEF0 مدل نمادهای (22-4 شکل

                                                         
1. Branching 
2. Forking 
3. Joining 
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 جعبه/ روابط منظر از استاندارد معنی یک دارای IDEF0 لمد در فعالیت جعبه از طرف هر

 کند.می بازتاب را پیکان نقش است، شده متصل آن به پیکان که جعبه از طرف هر است. پیکان

 فعالیت توسط هاورودی هستند. «1هاورودی» دهندهنشان جعبه چپ سمت به واردشده یهاناپیک

 بالای طرف از واردشده یهاناپیک یابند.می تغییر ای شده مصرف «2هاخروجی» تولید منظوربه

 منظوربه فعالیت برای نیاز مورد شرایط کنندهمشخص هاکنترل هستند. «3هاکنترل» بیانگر جعبه

 هاخروجی همان جعبه، راست سمت از شده خارج یهاناپیک هستند. صحیح هایخروجی تولید

 باشند.می فعالیت توسط تولیدشده یاشیا یا هاداده برمشتمل هاخروجی .دهندمی نشان را

 جهت دارای یهاناپیک هستند. «4سازوکارها» دهندهنشان جعبه پایینی طرف به متصل یهاناپیک

 قرار استفاده مورد فعالیت اجرای از کنندهپشتیبانی ابزارهای از بعضی شناسایی منظوربه بالا

 قابلیت هاناپیک این نامند.می « 5فراخوان پیکان» را پایین جهت دارای یهاناپیک گیرند.می

 را یکسان مدل هایبخش میان یا یکدیگر( به هاآن )اتصال هامدل میان جزئیات گذاریاشتراک

 شکل .کندمی فراهم «7کنندهیفراخوان جعبه» برای را یجزئیات «6شدهیفراخوان جعبه» هستند. دارا

      پردازد.می هاآنپیک داستاندار هایموقعیت نمایش به 23-4
 

 ن ا  ف ا یت

ب  ص ر  تاب   ف ا یت ت ری 
ت دیل م اد یا ا   ا 

کن ر  ها
ار ف ا یت   ل رد ک  هایی  ر 
.کنند می محدود یا راه ر  

 رو ی ها
و تح  ی ت ییر فرایند   ی  

.  د می ا  ا  ف ا یت ت   ک   هس ند

ورود  ها
   ر م رد تاب  ا  ری  ک   ی هایی

کنند می ت ییر

 ا وکارها
ت  ی ا  و مناب  م رد  یا 

برا    لیا 

فرا  ا 

 
 IDEF0 استاندارد در هاناپیک استاندارد هایموقعیت (23-4 شکل

                                                         
1. Inputs 
2. Outputs 
3. Controls 
4. Mechanism  
5. Call  
6. Called Box 
7. Caller Box 
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 است: زیر شرح به هاناپیک و هاجعبه معناشناسی قواعد طورکلیبه

 شود. گذارینام فعلی بارتع ای معلوم فعل یک با باید جعبه هر •

 است: پیکان جعبه/ استاندارد ارتباط یک دارای فعالیت جعبه از طرف هر •

o شوند. مرتبط جعبه چپ سمت با باید ورودی یهاناپیک 

o شوند. مرتبط جعبه بالای سمت با بایستمی کنترل یهاناپیک 

o   شوند. مرتبط جعبه راست سمت با باید خروجی یهاناپیک 

o با و جعبه پایین سمت با باید (فراخوان یهاناپیک غیرازبه) ازوکارس یهاناپیک 

 شوند. مرتبط آن به بالا به رو جهت

o مرتبط آن به پایین به رو جهت با و جعبه پایین سمت با باید فراخوان یهاناپیک 

 جزئیات تشریح به که ایجعبه برای مرجع عبارت یک با باید هاناپیک این شوند.

 شود. گذاریبرچسب پردازد،می موضوع هجعب به مربوط

 شوند. گذارینام اسمی عبارت یا اسم یک با باید ،فراخوان پیکان غیرازبه هاناپیک •

 آن به مربوط برچسب با پیکان یک اتصال برای ( )  1دارپیچ خط یک از •

  باشد. واضح برچسب /پیکان ارتباط کهاین مگر شود؛می استفاده

 کنترل، ورودی، ،فعالیت به مربوط هایواژه از یک هیچ شامل نباید پیکان برچسب •

 د.باش فراخوان یا سازوکار خروجی،

 این هستند. موضوع یک درباره اصلی فعالیت دهندهنشان هاجعبه شد، بیان طورکههمان

 پشتیبانی برای لازم سطح تا بیشتر جزئیات با نمودارهای به تجزیه و شدنشکسته قابلیت هافعالیت

 و ترینعمومی کنندهارائه ،مدل در بالا سطح نمودار دارند. را پروژه نظر مورد اهداف از

 فرزند نمودارهای از ایمجموعه دارای نمودار این است. موضوع از توصیفات سطح ترینانتزاعی

 یک دارای حتماً یستبامی مدل هر پردازند.می موضوع از بیشتری جزئیات تشریح به که است

 مربوط یهاناپیک با جعبه یک توسط مدل ،موضوع آن در که باشد 2بالا سطح مفهومی نمودار

                                                         
1. Squiggle 
2. Top-Level Context Diagram 
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 و 2مرزها یا 1محدوده ،A-0 نمودار یک نامند.می A-0 نمودار را نمودار این است. شده ارائه

 از بالا حسط مفهومی نمودار یک ارائه به 4-24 شکل کند.می مشخص را مدل 3یهاگیریجهت

  پردازد.می زمانسا یک توسط غذایی مواد تولید
 

ت  ید م اد   ایی
در  ا ما 

 ی ن ادا  ت ار  ب  م  ریا 

محص     ل  ده

ص رتحسا  م  ریا 

در  ا ت ا   ا  ا  ت می  کنندگا 

 ردا ت ب  ت می  کنندگا 

 فار ا   رید م اد او ی 

تح ی ا  م  ر 

 فار ا  م  ر 

 ردا ت ها  م  ر 

ا   ا  ت می  کنندگا 

ص رتحسا  ت می  کنندگا 

م اد او ی  ت می  کنندگا 

 
Fا  اما

D
A

 
و 

U
S

D
A

ی
 ات
 ی
 
  ت
ناب
م

ی
سا 
  ا 
ناب
م

0

A-0

A0

 
 غذایی مواد تولید کلان سطح نمودار (24-4 شکل

 باشد مدل 5هدف و 4دیدگاه کنندهمشخص مختصر بیانیه دارای باید A-0 مفهومی نمودار

 که کندمی مشخص دیدگاه ند.ک کمک مدل لقخ در محدودیت ایجاد و راهنمایی در اندبتو که

 مدل ایجاد دلیل ،هدف بیانیه شود. دیده ایزاویه و منظر چه از مدل بستر در تواندمی هاییچیزچه

 نمودار در مدل هایویژگی مهمترین ابتدا کند.می تعیین را مدل ساختاردرواقع  و دهدمی نشان را

 تجزیه آن هدهندتشکیل زیرمجموعه هایقسمت به بالا سطح فعالیت ، زیراآیدمی بالا طحس

 کل به مربوط جزئیات تمام کهاین تا شوندمی تجزیه بیشتر خود،نوبهبه نیز هاقسمت آن و شودمی

                                                         
1. Scope  
2. Boundary 
3. Orientation 
4. Viewpoint 
5. Porpuse 
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 دلم جعبه یک با مستقل طوربه زیرمجموعه فعالیت هر درآید. نمایش به کافی اندازه به دیدگاه

د نمودار هر شود.می د نمودار بیشتر تشریح به  1فرزن  والدش محتوای گستره در خود  2وال

 را والد جعبه با یکسان محدوده ،است فعالیت یک تجزیه ازمنتج که فرزند نمودار پردازد.می

 در والد جعبه محتویات عنوانبه که است ممکن فرزند نمودار یک اساس،براین دهد.می پوشش

 .(4-25 )شکل شود تهگرف نظر
 

A-0

A0

A0

0

1

2

3

4

A4

A4

1

2

3

A42

A42

1

2

3

   یا  بی  ر

کلیا 

 
 IDEF0 مراتبیسلسله ساختار (25-4 شکل

                                                         
1. Child Diagram 
2. Parent Diagram 
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 A4 و A1 کدهای ثبت پردازد.می 4-24 نمودار از ترئیجز سطح یک ارائه به 4-26 شکل

 مذکور هایجعبه که است این هندهدنشان چهار و یک هایجعبه پایین راست سمت گوشه در

 هستند. نیازمند بیشتری جزئیات به و بوده فرزند نمودار دارای
 

مدیریت فرایند فرو  
و  فار ا 

1

بر ام  ری   ت  ید

2

ت  ید محص  

3

کن ر 
محص     ایی

4

 فار ا  م  ر 

تح ی ا  م  ر 

 فار ا 

ا   ا  ت می  کنندگا 

ص رتحسا  ت می  کنندگا 

ا   ا  بر ام 

بر ام  و
د   را   ل ت  ید

محص  
  ایی

گ ار  ها  ت  ید

 ردا ت ها  م  ر 

I1

I2

I3

I4
I6

I5

مناب 
ت  ی اتی

ا  اما 
USDA  وFDA

O1

O4
O5
O6

O2

O3

C1

M2 M1

مناب 
ا سا ی

م اد او ی  
ت می  کنندگا 

A0

A4

A1

ت  ید م اد   ایی در  ا ما 
 

 غذایی مواد تولید نمودار تجزیه (26-4 شکل

 باشد. آن از کلی نمای ارائه رمنظوبه ساختاریافته متن یک دارای است ممکن نمودار یک

 شدن روشن منظوربه ایجعبه درون اتصالات و هاناجری ها،ویژگی کردن برجسته برای «متن» از

 کلمات تعریف برای «واژگان» از شود.می استفاده نظر مورد الگوهای و هاآیتم از هدف

 در را کلماتی ،واژگان شود.می گرفته بهره نمودار گرافیک بامرتبط عبارات کلیدی و اختصاری

 تفسیر بتوان تا شود ایجاد آن برای مشترکی تفاهم یک بایستمی که کندمی تعریف مدل

   داشت. مدل از صحیحی
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 (IDEF3) سه یکپارچه تعریف زبان تکنیک .7-9-4

 پردازیداستان ،فرایند یا موقعیت یک توصیف برای ارتباطی سازوکارهای ترینمعمول از یکی

 خاص طوربه IDEF3 هایفرایند توصیف تکنیک است. هافعالیت و رویدادها وقوع توالی درباره

 .گردید خلق 1990 دهه اوایل در هافعالیت توالی به مربوط توضیحات و توصیفات ثبت منظوربه

 کارشناس یک آن وسیلهبه که است ساختاریافته روش یک ارائه تکنیک، این ابتدایی هدف

 دانش کسب شود. زمانسا یا خاص سیستم یک به مربوط عملیات درباره دانش بیان به قادر حوزه

 این است. پذیرمکانا واقعی دنیای در رویدادها و هافرایند به مربوط مطالب مستقیم ضبط ازطریق

 روابط و تقدم و پشتیبان یاشیا ،فرایند در کنندهشرکت یاشیا درباره مطالب ضبط شامل دانش

 رویکرد یک ارائه با IDEF3 تکنیک شود.می واقع محیط در یدادهارو و هافرایند میان علیت

 حالدرعین و قدرتمند کاملاً زبان یک و هافرایند دانش کسب برای مناسب ساختاری و معتبر

 این کند.می پشتیبانی دانش کسب نوع این از اطلاعات، بیان و ضبط منظوربه استفاده برای ساده

 کار هم با تمند(رقد کاملاً زبان یک و شدهاثبات هایروش ملشا )تکنیکی IDEF3 از بُعد دو

 برای لازم بیان قدرت و کرده معطوف فرایند به مربوط هایجنبه روی را کاربر توجه تا کنندمی

 آورد. فراهم را فرایند آن  ساختار و ماهیت درباره اطلاعات صریح ارائه

 این است. مؤثر خیلی وکارکسب تکامل فرایند و سیستم توسعه فرایند در  IDEF3 تکنیک

 موجود، فرایند مستندسازی نظیر وکارکسب فرایند مدیریت هایحوزه تمامی در تکنیک

 و ارزیابی جدید، فرایند طراحی موجود، فرایند تحلیل ،فرایند به مربوط دانش ضبط و شناسایی

 و فرایند اجرای و ریزیامهبرن تغییرات، اعمال برای یهتأیید کسب جایگزین، هایگزینه انتخاب

 آمدهدستبه مزایای دارد. کاربرد فرایند مستمر بهبود ازطریق رقابتی مزیت نگهداری همچنین

 برنامه دستاوردهای هزینه، در جوییصرفه معیارهای با توانمی را IDEF3 کارگیریبه ازطریق

 یزمانسا فرهنگ در پایدار تغییرات و اساسی هایقابلیت بهبودهای کیفی، هایپیشرفت ی،زمان

 برد: کاربه زیر موارد برای توانمی را IDEF3 نمود. گیریاندازه

 هامانزسا میان یفرایند مبهم پیوندهای شناسایی •

 افزودهارزش بدون یا زائد هایفعالیت نمودن برجسته •

 جدید هایفرایند سریع طراحی •
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 فرایند توصیف برای دهیزمانسا اصلی ساختار عنوانبه « 2داستان» یا « 1سناریو» مفهوم

IDEF3 نظر در تکرارشونده موقعیت یک عنوانبه توانمی را سناریو یک .شودمی استفاده 

 توسط ایجادشده سائلم از کلی کلاس یک توصیف به که هاموقعیت از ایمجموعه فت؛رگ

 مرز و تمرکز ،سناریو پردازد.می افتد،می اتفاق آن در فرایند که ایمجموعه یا سیستم یا زمانسا

 برحسب هایشاندانسته تشریح به هاناانس تمایل از سناریو ایجاد کند.می تعیین را نظر مورد شرایط

 یک سناریو درضمن، گیرد.می نشأت مفروض موقعیت یک چارچوب در هافعالیت منظم توالی

     آورد.می فراهم را محورفرایند دانش هایمجموعه دهیزمانسا برای مناسب یابزار

 صورتبه اغلب سناریوها عناوین است. مهم موضوعات از یکی سناریو برای عنوان انتخاب

 "سازگاری کردن آزمون" یا "خرید سفارش کردن صادر" نظیر فعلی عبارت یک یا فعل یک

 کاربران که کرد خواهد ایجاد را اطمینان این سناریو عنوان برای مناسب انتخاب یک باشد.می

 صحیح، شناسایی بود. خواهند شدهتشریح واقعی موقعیت با مناسب ارتباط برقراری به قادر

 خلق برای اساسی گام عنوانبه توانمی را سناریو مناسب گذارینام و هاویژگی دقیق توصیف

  گرفت. نظر در IDEF3 با یفرایند توصیف یک

 شود:می ایجاد دانش سبک راهبرد دو از گیریبهره با IDEF3 توسط یفرایند توصیف یک

 موقتی، روابط و هافرایند بر تمرکز با فرایند دانش دهیزمانسا :3محورفرایند راهبرد •

 سناریو یک در هاآن منطقی و علّی

 در حالتشان تغییر رفتار و اشیا بر تمرکز با فرایند دانش دهیزمانسا :4محورشیء راهبرد •

 طتبمر سناریوی چندین یا سناریو یک

 توسعه به اقدام ،فرایند دانش کسب راهبرد دو هر یا یک از استفاده با IDEF3 کاربران

 بیان و ضبط منظوربه IDEF3 زبان ایپایه عناصر از راهبرد دو هر نمایند.می IDEF3 فرایند

 در موجود اطلاعات از گرافیکی هایطرح برند.می بهره سازند،می را فرایند توصیف که مطالبی

 گرافیکی هایطرح این شوند.می ایجاد IDEF3 گرافیکی زبان از استفاده با یفرایند توصیفات

                                                         
1. Scenarion  
2. Story  
3. Process-centered strategy 
4. Object-centered strategy 
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 اطلاعات نمایش برای سازوکار یک عنوانبه هم و فرایند اطلاعات مستقیم ثبت برای هم که

    نامند.می «1شماتیک نمودار» اصطلاحبه را دارند دکاربر فرایند

 راهبری را فرایند دانش کسب راهبرد دو موازی طوربه IDEF3 شماتیک نمودار نوع دو

 نمودار» و داده نشان را سناریو از محورفرایند دیدگاه یک ،«2فرایند شماتیک نموار» کنند.می

 نمودارهای کند.می پشتیبانی را محورشیء اطلاعات از گرافیکی نمایشیک  ،«3اشیا شماتیک

 نمودارهای» اصطلاحاً را هستند سناریو از محورشیء دیدگاه یک دهندهنشان که اشیا شماتیک

 چند یا یک شامل که است ممکن 3IDEF یفرایند توصیف یک نامند.می «4انتقال شماتیک

 شود. اشیا شماتیک نمودار چند یا یک و فرایند شماتیک نمودار

      IDEF3 فرایند شماتیک نمودار 

 محورفرایند دانش نمایش و یتمدیر ایجاد، برای اولیه ابزار یک عنوانبه فرایند شماتیک نمودار

 و حوزه کارشناسان به که دهندمی ارائه را گرافیکی طرح یک نمودارها این شود.می محسوب

 با را فرایند درباره خود دانش بتوانند تا کندمی کمک کاربردی مختلف هایحوزه گرانتحلیل

 کنندهمشارکت یاشیا ها،لیتفعا و رویدادها درباره دانش اطلاعات، این بگذارند. اشتراک به هم

 شود.می شامل را دهدمی قرار تأثیر تحت را وقایع رفتار که مربوط هایمحدودیت و وقایع در

 IDEF3 شماتیک زبان هایبلوک از استفاده با و مندنظام صورتبه محورفرایند توصیف یک

 انواع دهندهنشان هاکبلو این شود.می ساخته هستند، ارتباط در هم با مختلف هایروش به که

 چند به فرایند شماتیک نمودار در گرافیکی عناصر هستند. واقعی دنیای در ارتباطات یا هافعالیت

 :(4-27 )شکل شوندمی تقسیم دسته

 (UOB) 5رفتار واحد هایجعبه •

 6پیوندها •

                                                         
1. Schematic 
2. Process Schematic 
3. Object Schematic 
4. Transition Schematic 
5. Unit Of Brhaivior Boxes 
6. Links 
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 1اتصالات •

 دارند( کاربرد هم اشیا شماتیک نمودارهای )برای 2هایادداشت و مراجع •
 

UOBبر سب 

  اره ار ا  ب     دار 
IDEF با د  ی

  اره گره

 ی  دها     وا د رف ار

اتصا  

 ی  د ت دمی  اده

 ی  د ت دمی
با محدودیت

 ی  د ارت ا ی

& & O O X

AND -AND هم  ما OR -OR هم  ما -XOR

مرا  

فرا  ا  وادام  فرا  ا  ودرا   ار

/    مر  

بر سب

م ا  یا 

یاددا ت ها

 نا   یاددا ت
/    مر  

بر سب

م ا  یا 

 
 فرایند شماتیک نمودار عناصر (27-4 شکل

 رفتار هایواحد

 رویداد، یک درباره اطلاعات تجزیهقابل هایبسته صورتبه UOB جعبه هر گرافیکی عناصر

 هستند. اتفاقات از نوعی دهندهنشان اهجعبه ،دیگربیانبه باشد.می فرایند یا عملیات تصمیم،

                                                         
1. Junctions 
2. Referents and Notes 
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 یک با جعبه یک صورتبه رفتار واحد هر ،ه استشد داده نشان 4-27 شکل در طورکههمان

 شود.می مشخص یکتا برچسب

 پیوندها

 تقدمی روابط و کرده متصل هم به را هاجعبه که هستند ییهاناپیک صورتبه پیوندها

 بیان برای اول درجه در پیوندها دهند.می نشان را هارایندف میان های(محدودیت طورکلیبه )یا

 ازطریق توانمی که روابط انواع از هایینمونه شوند.می استفاده رفتار واحدهای میان مهم روابط

 است. متعارف و طبیعی علّی، منطقی، ،یزمان پیوندهای شامل نمود، برجسته IDEF3 پیوندهای

 کلاس ،روازاین هستند. ساده یزمان تقدم نمایش به مندعلاقه تاوقا بیشترکاربران  ،حالبااین

 پیوندها از اصلی نوع دو است. شده داده اختصاص ارتباط از نوع این بیان به پیوندها از خاصی

 گیرند:می قرار استفاده مورد فرایند شماتیک نمودار در

 1تقدمی پیوندهای •

 2چینخط پیوندهای •

 واحد یک هایونهنم میان یزمان یتقدم ارتباط بیانگر (4-82 )شکل  «3ساده تقدمی پیوند»

 UOB هایجعبه میان تقدمی پیوند کارگیریبه مفهوم است. دیگر رفتار واحد هاینمونه با رفتار

 یک سازیفعال کرد. بیان فرایند شماتیک نمودار در ممکن 4هایسازیفعال واژه با توانمی را

 است فرایند در رفتار واحدهای همه یا چند به مربوط هاینمونه از ایمجموعه شماتیک، نمودار

  کند.می برآورده را نمودار در موجود شرایط ،هاآن منطقی و یزمان خصوصیات که
 

وا د رف ار ی 

1

وا د رف ار دو

2 
 ساده تقدمی پیوند (28-4 شکل

                                                         
1. Precedence link 
2. Dashed link 
3. Simple Precedence Links 
4. Activation 
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 الگوی یک دارد. وجود شماتیک نمودار یک برای سازیفعال لفمخت الگوهای طورکلیبه

 واحد از «الف» نمونه یک که است یزمان 4-28 شکل در ساده رفتار واحد جعبه دو برای ممکن

 از جفت هر ،دیگربیانبه شود.می دنبال «دو» رفتار واحد از «ب» نمونه یک توسط «یک» رفتار

 نمونه که کنندمی عمل ترتیب این به «دو» و «یک» رفتار واحدهای از «ب» و «الف» هاینمونه

 ساده تقدمی پیوند یک با 4-28 شکل شد. نخواهد شروع «الف» نمونه شدنتکمیل از قبل «ب»

 از نمونه یک بدون توانندمی سیستم در رفتاری واحد هر هاینمونه آیا کهاین درباره چیزیهیچ

 بیان مذکور شکل در که چیزی آن همه کند.نمی صحبت بیفتند، اتفاق دیگر رفتاری واحد

 رفتار واحد از نمونه یک بدون تواندمی «یک» رفتار واحد از نمونه یک که است این شودمی

 «یک» رفتار واحد از نمونه یک از قبل تواندمی «دو» رفتار واحد از نمونه یک یا بیفتد؛ اتفاق «دو»

 .است «مجاز کاملاً» ،ساده قدمیت پیوند معناشناسی اساس،براین دهد. رخ

ت دارای تقدمی پیوندهای»  معناشناسی روی را هاییمحدودیت و قیدها ،« 1محدودی

 نشان ،محدودیت دارای تقدمی پیوندهای از نوع اولین کنند.می سوار ساده تقدمی پیوندهای

 "کار زمان بتث برگه یامضا" واحد رفتار عنوان با) 2منبع رفتار واحد از نمونه یک که دهدمی

 یهتأیید دریافت" عنوان با) 3مقصد رفتار واحد از نمونه یک توسط بایستمی( 4-92 شکل در

 محدودیت که است پیوند 4دهیجهت معنای همان موضوع این شود. دنبال ("کار زمان ثبت برگه

 هیدجهت با محدودیت  دارای تقدمی پیوند اساس،براین شود.می اعمال راست به چپ از فقط

 حتماً باید "کار زمان ثبت برگه یامضا" فعالیت از نمونه هر که است این بیانگر 4-29 شکل در

 اینمونه چنین نبود شود. دنبال "کار زمان ثبت برگه یهتأیید دریافت" فعالیت از نمونه یک توسط

 دریافت" تاررف واحد هاینمونه ،دیگربیانبه است. نظر مورد سیستم در ناپایداری یک دهندهنشان

 دارد مکانا مواردی چنین و نبوده ممنوع 4-29 نمودار در تنهاییبه "کار زمان ثبت برگه یهتأیید

 ترک را کار پرداخت برای مقرر موعد از قبل کارمند یک کهیزمان مثال، طوربه بیفتد. اتفاق که

 است. نرسیده فرد آن یامضا به قطعاً شدهتأیید که کار زمان ثبت برگه حالتدراین کند؛می

                                                         
1. Constrained precedence links 
2. Source 
3. Destination 
4. Directionality 
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ام ا  برگ    ت  ما  کار

1

دریافت ت ییدی  برگ 
  ت  ما  کار

2 
 دهیجهت محدودیت دارای تقدمی پیوند (29-4 شکل

 دهیجهت محدودیت همان دهندهنشان محدودیت دارای تقدمی پیوندهای از نوع دومین

 برعلاوه 4-30 شکل در بالایی نمودار کهمعنااینبه جهت. دو هر در یا جهت خلاف در اما ،است

 توسط حتماً «دو» رفتار واحد از نمونه یک که است این بیانگر ساده، تقدمی پیوند معناشناسی

 در تنهاییبه «یک» رفتار واحد هاینمونه ،دیگربیانبه شود. مقدم «یک» رفتار واحد از نمونه یک

 بیفتد. اتفاق که دارد مکانا مواردی چنین و نبوده ممنوع 4-30 شکل بالایی نمودار
 

وا د رف ار ی 

1

وا د رف ار دو

2

وا د رف ار ی 

1

وا د رف ار دو

2 
 هنجاری و مخالف دهیجهت با محدودیت دارای تقدمی پیوندهای (30-4 شکل

 فتارر واحد از نمونه هر یعنی است. محدودیت دو هر دهندهنشان 4-30 شکل پایینی نمودار

 واحد از نمونه هر همچنین و شود دنبال «دو» رفتار واحد از نمونه یک توسط حتماً  باید «یک»

 جزء یک محدودیت این شود. مقدم «یک» رفتار واحد از نمونه یک توسط حتماً باید «دو» رفتار

    کند.می اضافه سیستم توصیف به را 1هنجاری

 کامل طوربه را رفتاری واحدهای میان مکنم هایمحدودیت توانندنمی فوق محدودیت سه

 شکل در «دو» و «یک» رفتاری واحدهای میان محدودیت دارد مکانا نمونه، طوربه دهند. پوشش

 تا «یک» رفتار واحد تکمیل از یزمان فاصله نباید هدقیق پنج از بیشتر که باشد صورتاینبه 4-28

                                                         
1. Normative 
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 «1عمومی محدودیت دارای تقدمی پیوند» ،ساسابراین بکشد. طول «دو» رفتار واحد اندازیراه

  باشد.می دست این از عمومی هایمحدودیت وجود دهندهنشان (4-31 )شکل
 

وا د رف ار ی 

1

وا د رف ار دو

2 
 عمومی محدودیت دارای تقدمی پیوند (31-4 شکل

 با را هاآن اغلب ،دلیلهمینبه ندارند. ایشدهتعریف معناشناسی هیچ «چینخط پیوندهای»

 از نوع این خوانند.می « 3ارتباطی پیوندهای» یا « 2کاربر توسط شدهتعریف پیوندهای» عناوین

 ارتباطی پیوند مثال، طوربه کند.می برجسته را رفتار واحد دو میان رابطه نوع یک وجود ،پیوند

 باشد ایگونهبه رفتار واحد دو میان محدودیتی وجود دهندهنشان که است ممکن 4-32 شکل در

 کند. تأیید را خودش کار زمان ثبت برگه تواندنمی نفر یک که
 

ام ا  برگ    ت  ما  کار

1

دریافت تاییدی  برگ 
  ت  ما  کار

2 
 ارتباطی پیوند (32-4 شکل

 اتصالات

 از جدا مسیر چند به جاآن در فرایند که هستند رایندف در هایینقطه ،(4-27 )شکل «اتصالات»

 شود:می زیر هایگونه شامل اتصالات شوند.می ادغام هم با مسیر چند یا شده تقسیم هم

 شود.می منشعب موازی مسیر چندین به فرایند جاآن در که نقاطی •

 شود.یم منشعب )غیرانحصاری( جایگزین مسیر چندین به فرایند جاآن در که نقاطی •

 شوند.می همگرا مسیر یک به فرایند از موازی مسیر چندین جاآن در که نقاطی •

 د.نشومی همگرا مسیر یک به فرایند از جایگزین مسیر چندین جاآن در که نقاطی •

                                                         
1. General constrained precedence link 
2. User-defined link 
3. Relational link 
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 انشعاب نقاط از گونه چهار بیان منظوربه را اتصالات از کلی نوع چهار IDEF3 استاندارد

 :کندمی معرفی

 :شامل ؛«1خروجی گنجایش افزایش اتصالات» عنوان با ولا گونه دو •

o برای واگرایی نقاط دهندهنشان ؛ 2پیوندی خروجی گنجایش افزایش اتصالات 

 موازی مسیر چندین

o واگرایی نقاط دهندهنمایش ؛3جداسازنده خروجی گنجایش افزایش اتصالات 

 جایگزین مسیر چندین برای

 :شامل ؛«4درونی گنجایش ایشافز اتصالات» عنوان با بعدی گونه دو •

o برای همگرایی نقاط دهندهنشان ؛ 5پیوندی درونی گنجایش افزایش اتصالات 

 موازی مسیر چندین

o همگرایی نقاط دهندهنمایش ؛ 6جداسازنده درونی گنجایش افزایش اتصالات 

  جایگزین مسیر چندین برای

 نوع دو اما شود.می داده نمایش & نماد با که دارد وجود پیوندی اتصالات از نوع یک فقط

 موجود XOR و OR نمادهای با ترتیببه ؛8انحصاری و 7فراگیر عناوین با جداسازنده اتصال

 آن به متصل مسیرهای از یکی حداقل که است این بیانگر واگراکننده فراگیر اتصال یک .ندسته

 وفقطفقط که است معنا این به واگراکننده انحصاری اتصال کهدرصورتی شود؛ فعال بایستمی

 شود. فعال تواندمی نقطه آن به متصل مسیرهای از مسیر یک

 چندگانه هایگونه که است هاییفرایند نمایش توانمندی در IDEF3 خطوط واقعی قدرت

 به یفرایند هایمدل ترینمعمول از یکی د.ندهمی ارائه واحد کل یک در را جایگزین و موازی

 برخی انجام از پس و شده واگرا جایگزین یا موازی مسیر چند به مسیر یک که است شکل این

                                                         
1. Fan-Out Junctions 
2. Conjunctive Fan-Out Junctions 
3. Disjunctive Fan-Out Junctions 
4. Fan-In Junctions 
5. Conjunctive Fan-In Junctions 
6. Disjunctive Fan-In Junctions 
7. Inclusive 
8. Exclusive 
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 نمودار سازیفعال (.4-33 )شکل شوندمی همگرا مسیر یک به مسیرها آن مجدداً هافعالیت

 سه ،«الف» رفتار واحد نمونه شدنتکمیل از پس که است صورتاینبه 4-33 فرایند شماتیک

 «1زمانهمغیر» صورتبه 1J اتصال کهاین بهباتوجه شد. خواهند فعال «د» و «ج» ،«ب» رفتار واحد

 شروع یزمان ترتیب هر به توانندمی «د» و «ج» ،«ب» رفتار واحدهای هاینمونه از هرکدام است،

 «و» رفتار واحد شوند، همگرا J2 اتصال به بایستمی مسیر سه همه کهعلتاینبه کنند. فعالیت به

 بودن زمانهمغیر بهباتوجه شد. خواهد فعال »ه« و «د» ،«ج» اررفت واحدهای تکمیل از پس فقط

   ندارد. وجود »ه« و «د» ،«ج» رفتار واحدهای تکمیل برای یزمان ترتیب هیچ J2 اتصال
  

&
«ا  »وا د رف ار 

1

« »وا د رف ار 

4

« »وا د رف ار 

2

«د»وا د رف ار 

5

«ه»وا د رف ار 

3

&
«و»وا د رف ار 

6J1 J2

 
 زمانهمغیر پیوندی اتصالات با فرایند شماتیک نمودار (33-4 شکل

 یک در که است موضوع این بیانگر 4-43 شکل در « 2زمانهم» منطق با 1J اتصال

 به شروع یکسان زمان یک در بایستمی «د» و «ج» ،«ب» رفتار واحدهای هاینمونه سازی،فعال

 ه«» و «د» ،«ج» رفتار واحدهای که است این دهندهنشان هم J2 زمانهم اتصال نمایند. فعالیت

 شود. آغاز «و» رفتار واحد و یافته ادامه فرایند تا یابند خاتمه یکسان زمان یک در بایستمی
 

                                                         
1. Asynchronous 
2. Synchronous 
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&&
«ا  »وا د رف ار 

1

« »وا د رف ار 

4

« »وا د رف ار 

2

«د»وا د رف ار 

5

«ه»وا د رف ار 

3

«و»وا د رف ار 

6J1 J2

 
 زمانهم پیوندی اتصالات با فرایند شماتیک نمودار (34-4 شکل  

 فرایند تجزیه

 توصیفات ،«1تجزیه» نام به سازوکاری از استفاده با تا دهدمی کاربر به را هاجاز این 3IDEF روش

 توصیفات دهیزمانسا برای را ابزاری تجزیه، کند. ایجاد انتزاع از مختلفی سطوح در را فرایند

 تعداد هر به تجزیه سازوکار اعمال با آورد.می فراهم UOB واحد یک درباره بیشترباجزئیات

 درضمن، نمود. ایجاد جزئیات از دلخواه سطح هر تا را فرایند توصیفات وانتمی نظر، مورد

 سطح یک در متفاوت تجزیه چندین دارای رفتار واحد یک که دهدمی اجازه IDEF3 استاندارد

 است، شده داده نشان 4-35 شکل در طورکههمان باشد. متفاوت هایدیدگاه براساس و یکسان

 مربوط تجزیه دهندهنشان که است یکتا شماره یک و عنوان چسببر یک دارای فرزند تجزیه هر

 واحد همان برای متفاوت هایدیدگاه با بالقوه هایتجزیه دیگر از آن تمایز و والد رفتار واحد از

  است. والد رفتار
 

                                                         
1. Decomposition 
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دریافت  رارداد و 
ب   ریا  ا دا      

3

دریافت  رارداد

3 1 6

&

تن یم
 راردادها  فر ی

3 1 8

بر ام   ا ت

3 1 9

 ا ما دهی ا  ا 
تیم ا رایی

3 1 7

&

برگ ار   لس 
  ا   رو ه

3 1 10

&
ا را  بر ام 

3 1 11

 
 «آن انداختنجریانبه و قرارداد دریافت» عنوان با 3 رفتار واحد هتجزی (35-4 شکل  

 از گرایانهواقع دیدگاه یک ایجاد باعث فرایند از تفاوتم هایدیدگاه با مختلف هایتجزیه

 رفتار واحد درباره طرفبی دیدگاه یک از مثالی 4-36 شکل در شدهئهاار دیدگاه شود.می مدل

 است. "پروژه آغاز جلسه برگزاری"
  

&

م ا     ر  ا  ا   رو ه 
( SOW)در  رارداد 

10 1 17

م ا   
 ی    ی  بر ام 

10 1 18

م ا   
 رو  ا 

10 1 16

&

تص یم گیر  درباره 
بر ام    ایی

10 1 19

ت یی 
و ای  و ت ا ی 

10 1 20

ات ا   لس 

10 1 21

برگ ار   لس 
  ا   رو ه

3 1 10

 
 طرفبی نگاه یک از 3.1.10 رفتار واحد تجزیه (36-4 شکل  
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 باشد. داشته فرایند این از متفاوتی نگاه که دارد مکانا قرارداد به مربوط پروژه مدیر

 تجزیه یک خود دیدگاه برمبتنی تا دهدمی او به را ییتوانا این IDEF3 استاندارد اساس،براین

 آغاز جلسه برگزاری" رفتار واحد تجزیه 4-37 شکل دهد. ارائه مذکور رفتار واحد از جایگزین

 دهد.می نشان را پروژه مدیر دیدگاه برمبتنی "پروژه
 

برگ ار   لس 
  ا   رو ه

3 1 10

فرا  ا 
ترتیب  لس 

10 2 12

م اکره
درباره م ا  

10 2 13

ات ا   لس 

10 2 14

ت  ی 
ر ایت  رارداد

10 2 15 
 پروژه مدیر گاهن از 3.1.10 رفتار واحد تجزیه (37-4 شکل  

 .دهدمی نشان را "مواد سفارش" سناریوی برای فرایند شماتیک نمودار از مثالی 4-38 شکل

 مناسبی توصیفات سناریوها کنند.می محدود را توصیفات بستر و دامنه سناریوها ،IDEF3 در

 وکارکسب یک صاحب مثال، این در هستند. متفاوت هایگاهدید از مشابه هایموقعیت بیان برای

 کارگران آموزش به کمک برای مواد سفارش فرایند مستندسازی منظوربه IDEF3 استاندارد از

 درباره ایشان از که یزمان است. کرده استفاده شرکت خرید استانداردهای اجرای و جدید

 نمود: ارائه را زیر توصیفات وکارسبک صاحب شد، درخواست فرایند اجرای مراحل توصیف

 است. خرید درخواست فرم ازطریق مواد درخواست دهیم،می انجام ما که کاری اولین"

 کند،می شناسایی شدهدرخواست مواد نوع برای را ما فعلی کنندهتأمین یا ،خرید دپارتمان سپس

 نیاز مورد مواد برای یاکنندهتأمین اگر .نمایدمی تعیین را بالقوه کنندگانتأمین از ایمجموعه یا

 بالقوه کنندگانتأمین سوی از خرید هایدرخواست به مربوط پیشنهادهای باشد، نداشته وجود

 کنندهتأمین یک که یزمان شود.می انتخاب گزینه بهترین ،هاآن ارزیابی از پس و شده دریافت

 باید مواد کنندگاندرخواست د.شومی انجام درخواستی مواد خرید هایسفارش شد، انتخاب

 پشتیبان یا حسابداری مدیر یهتأیید باید متقاضی سپس کنند. آماده خرید درخواست یک ابتدا
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 مدیر تأیید برای شدهارسال خرید هایدرخواست کند. دریافت را خرید برای شدهتعیین

 مدیر .نمود الیم تأمین را خرید بتوان که باشد پروژه حساب شماره شامل باید حسابداری

 مربوط پروژه هایحساب برابر در شدهانجام خریدهای مسئولیت ،شدهتعیین پشتیبان یا حسابداری

 ممکن حسابداری، مدیر توسط خریدها تأیید از پس کند.تأیید را هاآن باید و دارد برعهده را

 احتمالی تعارضات زبُرو از جلوگیری منظوربه اساس،براین باشد. نیاز مجوز یامضا به که است

 کند.می امضا یا تأیید را درخواست که باشد فردی همان نباید کنندهدرخواست منافع،

 هایپروژه کهدرحالی دارد. مجوزی امضا به نیاز ،مستقیم هایپروژه شامل خرید هایدرخواست

 درخواست روی نیاز مورد امضاهای تمامی که هنگامی دهند.نمی انجام را کار این غیرمستقیم

 کند.می ارسال خرید دپارتمان برای را امضاشده خرید درخواست کنندهدرخواست شد،درج

 عنوانبه آن از پس خرید درخواست دهد.می سفارش را درخواستی مواد خرید دپارتمان سپس

 "شود.می پیگیری صادرشده خرید سفارش یک
 

X

 نا ایی
ت می  کننده م   د

2

 نا ایی
ت می  کنندگا  با   ه

3

X

 فار 
م اد در  ا  ی

6

در  ا ت م اد

1

 ی ن ادها 
ت می  کنندگا 

4

ار یابی  ی ن ادها

5

 ماده  کرد 
در  ا ت  رید

1 1 7

دریافت تاییدی 
مدیر  سابدار 

1 1 8

X

دریافت
ام ا  م   

1 1 9

X

ار ا  در  ا ت  رید 
ام ا ده

1 1 10

 
 مواد سفارش فرایند شماتیک نمودار (38-4 شکل  
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 مراجع

 سازیساده و اضافی معانی ارائه بیشتر، فهم منظوربه (4-27 )شکل IDEF3 استاندارد در مراجع

 در هم مراجع شد، اشاره طورکههمان دارند. کاربرد شیء و فرایند شماتیک نمودارهای ساختار

 هستند: زیر کاربردهای دارای شیء نمودارهای هم و فرایند ینمودارها

 که دهد نشان تا ،آن تعریف تکرار بدون ؛قبل از شدهتعریف رفتار واحد یک به ارجاع •

 برگشت( حلقه )بدون فرایند از خاص نقطه یک در رفتار واحد آن از دیگری نمونه

 است. داده رخ

 پردازش در برگشتی حلقه یک نمایش یا کنترل انتقال •

 شیء شماتیک نمودارهای و فرایند شماتیک نمودارهای میان پیوندهای یا منابع ایجاد •

 شوند.می تقسیم « 2ودرانتظارفراخوان» و « 1وادامهفراخوان» گونه دو به طورکلیبه مراجع

 نیازمند فقط مرجع عنصر پردازش شروع که است این دهندهنشان وادامهفراخوان مرجع از استفاده

 گیریبهره به تمایل فرایند شماتیک نمودار است. شده داده ارجاع آن به که است عنصری وعشر

 که است این دهندهنشان ودرانتظارفراخوان مرجع از استفاده دارد. مرجع نوع این از گسترده

 شده داده ارجاع آن به که است عنصری تکمیل و شروع نیازمند مرجع عنصر پردازش شروع

 پیشوندهای از یکی توسط ،(3مرجع )نوع شودمی دلالت مرجع یک وسیلهبه که چیزی نوع است.

 اسلش یک سپس به،-برو (4 یا (TS) 4انتقال شماتیک (3 سناریو، (2 ،(UOB) رفتار واحد (1

 مشخص ("/UOBمأموریت حوزه تحلیل انجام" مثال، طور)به عنوان برچسب ادامه در و ( / )

 آن یافتن برای «5یابمکان» یک یادداشت منظوربه فیلد یک شامل همچنین مراجع گردد.می

 4-3 جدول در هاآن گذارینام راهنمای و مراجع انواع از ایخلاصه هستند. شدهدلالت چیز

   است. شده ارائه

 

 

                                                         
1. Call-and-Continue 
2. Call-and-Wait  
3. Referent Type 
4. Transition Schematic 
5. Locator 



 یندفرا یریتمد یدگاهوکار با دکسب یلتحل ■ 234

 
 مرجع نماد ساختار (3-4 جدول

 یابمکان شدهدادهارجاع عنصر برچسب مرجع نوع

 #رفتار واحد رفتار واحد برچسب (UOB) رفتار واحد

 #سناریو سناریو برچسب سناریو

 #انتقال شماتیک انتقال شماتیک برچسب (TS) انتقال شماتیک

 به-برو
 در فقط استفاده )قابل

 شماتیک نمودارهای

 (فرایند

 رفتار واحد برچسب
  #تجزیه یا #سناریو / #رفتار واحد

 دهدمی رخ آن در شناسه که

 #سناریو سناریو برچسب

 (XOR یا O ،&) اتصال نوع
 که  #تجزیه یا #سناریو / #اتصال

 دهدمی رخ آن در شناسه

 

 هیچ لاًحتماا باشد، به-برو یا سناریو ،UOB انواع از وادامهفراخوان مرجع کهدرصورتی

 تقدمی پیوند معناشناسی با صورتاینغیراز مانجا چراکه .شودنمی خارج آن از تقدمی پیوند

 آن عنوان برچسب باشد، UOB نوع از وادامهفراخوان مرجع اگر داشت. خواهد مغایرت

 دیگر نمونه یک کهمعنااینبه باشد. شدهدادهارجاع رفتار واحد عنوان برچسب بامطابق بایستمی

 رخ برگشتی( حلقه )بدون فرایند از مشخص نقطه یک در ،شدهتعریفازقبل رفتار  واحد از

 بامطابق بایستمی آن عنوان برچسب باشد، سناریو نوع از وادامهفراخوان مرجع اگر دهد.می

 در بعدی اتفاق که است این بیانگر سناریو مرجع باشد. شدهدادهارجاع سناریوی عنوان برچسب

 هایتجزیه تمامی اساس،براین است. شدهدادهارجاع سناریوی از سازیفعال یک ،فرایند جریان

 برچسب باشد، TS نوع از وادامهفراخوان مرجع اگر شوند. سازیفعال بایستیم سناریو به مربوط

 TS وادامهفراخوان مرجع باشد. انتقال شماتیک یک عنوان برچسب بامطابق بایستمی آن عنوان

 رفتار واحد یک به تقدمی( یوندهایپ غیرازبه) جهت بدون و ساده ارتباطی پیوند یک ازطریق

 شدهدادهارجاع انتقال شماتیک که است این دهندهنشان TS وادامهفراخوان مرجع شود.می متصل

 انتقال شماتیک درباره شود. شروع مربوط، رفتار واحد سازیفعال مدت درطول یزمان بایستمی

 مرجع کهدرصورتی شد. اهدخو داده توضیح بیشتر یءش شماتیک نمودار به مربوط بخش در

 در بعدی رخداد باشد، شده داده ارجاع رفتار واحد یک به و باشد به-برو نوع از وادامهفراخوان
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 مراجع از نوع این پیوندد.می وقوع به مرتبه یک شدهدادهارجاع رفتار واحد که است این فرایند

 مرجع اگر گیرند.می رارق استفاده مورد فرایند یک در هاحلقه مستندسازی برای اغلب

 فرایند در بعدی رخداد باشد، شده داده ارجاع اتصال یک به و باشد به-برو نوع از وادامهفراخوان

 مرجع پیوندد.می وقوع به مرتبه یک شدهدادهارجاع اتصال  از بعد رفتار  واحد که است این

        است. وادامهفراخوان مرجع صورتبه همیشه به-برو

 دارای که است ممکن باشد، سناریو یا UOB انواع از ودرانتظارفراخوان مرجع کهتیدرصور

 به-برو ودرانتظارفراخوان مرجع شد، بیان طورکههمان باشد. شوندهخارج تقدمی پیوند یک

 بایستمی آن عنوان برچسب باشد، UOB نوع از ودرانتظارفراخوان مرجع اگر ندارد. وجود

 واحد از دیگر نمونه یک کهمعنااینبه باشد. شدهدادهارجاع رفتار واحد انعنو برچسب بامطابق

 اگر دهد.می رخ برگشتی( حلقه )بدون فرایند از مشخص نقطه یک در شده،تعریفازقبل رفتار

 برچسب بامطابق بایستمی آن عنوان برچسب باشد، سناریو نوع از ودرانتظارفراخوان مرجع

 جریان در بعدی اتفاق که است این بیانگر سناریو مرجع باشد. شدهدادهارجاع سناریوی عنوان

 مربوط هایتجزیه تمامی اساس،براین است. شدهدادهارجاع سناریوی از سازیفعال یک ،فرایند

 .یابند خاتمه و شده سازیفعال ،فرایند جریان در بعدی اتفاق هرگونه از قبل بایستمی سناریو به

 برچسب بامطابق بایستمی آن عنوان برچسب باشد، TS نوع از ودرانتظارانفراخو مرجع اگر

 ساده ارتباطی پیوند یک ازطریق TS ودرانتظارفراخوان مرجع باشد. انتقال شماتیک یک عنوان

 ودرانتظارفراخوان مرجع شود.می متصل UOB یک به تقدمی( پیوندهای غیرازبه) جهت بدون و

TS انتقال حال در شیء یک به مشروط شده متصل رفتار واحد تکمیل که است این دهندهنشان 

  است. شده داده ارجاع انتقال شماتیک ازطریق

 مرجع دهد.می نشان را "الزامات ریزیبرنامه" فرایند شماتیک نمودار یک ،4-39 شکل

 بندیاولویت" رفتار واحد کهاینازقبل انتقال شماتیک یک از باید که دهدمی نشان «یک» شماره

 کنندهمنعکس روپیش ساختار .کرد عبور شود، شروع فرایند سازیفعال یک در بتواند "نیازها

 تغییر این که کندمی عبور مختلف حالت چندین از "الزامات بیانیه" یک که است مفهوم این

 شماره عمرج د.یاب حققت "مأموریت حوزه تحلیل" فتارر واحد اجرای زمانمدت در باید حالات

 رفتار واحد به برگشت حلقه ایجاد مکانا نمایش برای به-برو مرجع کارگیریبه نحوه «دو»
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 پردازش انجام که است این بیانگر «سه» شماره مرجع دهد.می نشان را "مأموریت حوزه تحلیل"

 ممکن یابد.می انتقال 2.1 تجزیه سطح در J4 اتصال به "مفاهیم جستجوی" رفتار واحد از پس

 واحد یک توسط شدهارائه وضعیت که شوند استفاده هم موضوع این نمایش برای مراجع است

 مرجع توسط مراجع از کاربرد این شود. تکثیر دیگر نقطه یک در باید دیگر مکان یک در رفتار

 رفتار واحد از که فرایند مسیر از نمونه یک مثال، این در است. شده داده نشان «چهار» شماره

 اجرای" رفتار واحد در که پردازشی از کپی نسخه یک توسط کند،می عبور "مفاهیم تعریف"

 شود.می دنبال افتد،می اتفاق 9.1 تجزیه سطح در 15 شماره با "جایگزین معاملات
 

ا را  تحلیل  /ب  برو
   ه م م ریت

1/1

ا را  تحلیل
   ه مام ریت

1

او  یت بند   یا ها

2

O
 س     مفاهیم

3

ت ری  مفاهیم

4

XOR /ب  برو

2 1J4/

/UOB   ا را
م ام    ای  ی 

9 1 15/9 1

TS   بیا ی  ا  اما

1

J1

ی 
دو

  

  ار

 
 مراجع از گیریبهره با الزامات ریزیرنامهب فرایند شماتیک نمودار (39-4 شکل

 هایادداشت

 یا پیوند شیء، اتصال، رفتار، واحد یک به که است ممکن (4-27 )شکل «یادداشت جعبه» یک

 خاصی عنصر یک درباره اضافی اطلاعات ارائه منظوربه معمولاً هایاددادشت شود. متصل مرجع

 مورد توصیفات به غیره و صفحه بندیطرح ،تصاویر نظرات، متن، اتصال یا IDEF3 مدل از

 جایبه ،مفاهیم یا هاایده بیان برای آسان راهی اغلب هایادداشت گیرند.می قرار استفاده

 آورند.می فراهم را زبان محدودیت هایبیانیه یا چینخط یهاناپیک اتصالات، انواع از گیریبهره

 مجموعه نمودن برجسته جایبه تواندمی یادداشت یک چگونه که دهدمی نشان 4-40 شکل

 بیان 4-40 مثال یادداشت  گیرد. قرار استفاده مورد اتصالات، ازطریق خاص هایمحدودیت
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 حوزه تحلیل اجرای" رفتار واحد به برگشت حلقه ایجاد به نیاز خاص، شرایط در که کندمی

      است. "مأموریت
 

ا را  تحلیل  /ب  برو
   ه م م ریت

1/1

ا را  تحلیل
   ه م م ریت

1

او  یت بند   یا ها

2

O
 س     مفاهیم

3

ت ری  مفاهیم

4

XOR /ب  برو

2 1J4/

/UOB   ا را
م ام    ای  ی 

9 1 15/9 1

TS  بیا ی   یا ها

1

J1

J1/N1

 ما ی ک  داده   ی  ا ت  
تحلیل    ه مام ریت باید 

دوباره ا  ا    د 

 
 J1 اتصال بامرتبط یادداشت (40-4 شکل

 IDEF3 شیء شماتیک نمودار 

 نمایش به و کرده مدیریت و ضبط را فرایند محورشیء توصیفات ،ءاشیا شماتیک نمودارهای

 چیزها ایرس به مختلف انواع از اشیا تبدیل چگونگی درباره اطلاعاتی کهمعنااینبه گذارند.می

 اطلاعات یا ،فرایند توسط نوع یک از مشخص یاشیا حالات تغییر چگونگی ،فرایند یک ازطریق

 منظور IDEF3 استاندارد در آورد.می فراهم را فرایند یک در اشیا میان مهم ارتباطات به مربوط

 زا بخشی عنوانبه کنندگانمشارکت توسط که است مفهومی یا فیزیکی چیز هر ،«شیء» از

 صحیح، شناسایی شود.می داده ارجاع و شده شناخته افتد،می اتفاق آنچه درباره توصیفاتشان

 یفرایند توصیفات ایجاد در ضروری گام یک عنوانبه اشیا گذارینام و مشخصات تعیین

 تقسیم دسته چند به شیء شماتیک نمودار در گرافیکی عناصر شود.می محسوب شیءمحور

 :(4-41 )شکل شوندمی

 1شیء نمادهای •

 2فردی نمادهای •

                                                         
1. Object Symbols 
2. Individual Symbols  
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 پیوندها •

 اتصالات •

 1ارتباطی نمادهای •

 دارند( کاربرد هم اشیاء شماتیک نمودارهای )برای هایادداشت و مراجع •
 

AND 

 ی  د ا   ا    ی 

  ادها   ی 

بر سب 
و  یت  ی 

  ادها  فرد 

بر سب
فرد

بر سب راب  

 ی  د ا   ا     

م ا  n  اد راب   مرت   او  

م ا  2  اد راب   مرت   دو  

& O X

اتصا  

OR XOR 

بر سب راب  

  ادها  ارت ا ی

 ی  دها

 
 شیء شماتیک نمودار عناصر (41-4 شکل

 اشیا

 داده نمایش (4-41 )شکل شیء نماد توسط خودرو شاسی مانند واقعی نوع یک از «شیء» یک

 بیانگر که شیء نماد از دیگری نوع نامند.می «2نوع» نمادهای را شیء نمادهای از نوع این شود.می

 آب ،مثالعنوانبه نامند.می « 3شیء حالت» نماد را هست خاص شیء یک حالت و وضعیت

 شیء نماد درون "خنک آب:" برچسب با را خنک آب یا "زدهخی آب:" برچسب با را زدهیخ

                                                         
1. Connecting Symbols 
2. Kind Symbols 
3. Object-State Symbols 
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 عنوان با را شیء حالت نمادهای و نوع نمادهای از پیچیده هاینمایش ساخت دهند.می نمایش

  شناسند.می شیء شماتیک نمودار

 انتقال پیوندهای

 شماتیک» همان یا «1حالت انتقال شماتیک» انتقال، پیوند نمادهای در ساختار تریناصلی و اولین

 از خاصی الگوی انتقال، شماتیک یک شهودی، صورتبه (.4-41 )شکل دارد نام «انتقال

 شیء آن در که وضعیتی )یعنی بیفتد اتفاق تواندمی که وضعیتی از مشخصی نوع یا رویدادها

 کند.می بیان را شود( دنبال «دو» حالت در «ب» شیء توسط «یک» مشخص حالت در «الف»

 برای یا یافته شکل تغییر شده، اصلاح مشخصی زمانمدت یک طی «الف» شیء ،عمولطورمبه

 هستند. یکسان شیء یک «ب» و «الف» یاشیا مواقع، بیشتر شود.می مصرف «ب» شیء ولیدت

 مشخصی خودروی هبدن یا آید،درمی مایع حالت به جامد حالت از که آب مقداری مثال، طوربه

 عنوانبه نیست. طوراین همیشه اما شود.می تبدیل شدهرنگ حالت به نشدهرنگ حالت از که

 چوب قطعه یک آن در که باشد انتقالی وضعیت شامل که است ممکن سوزاندن فرایند نمونه،

 معناشناسی جامعیت، رعایت برای روازاین گردد.می تبدیل خاکستر توده یک به و شده مصرف

 گرفته نظر در خودرو و آب مثال دو از ترضعیف ،اصلی انتقال شماتیک یک برای فرضپیش

 درآن که کند بیان صراحتبه را ترقوی قرائت بخواهد کسی اگر .(2ضعیف انتقال )پیوند شودمی

 )پیوند سر دو با پیکان از تواندمی یابد،می انتقال دیگر حالت به حالت یک از یکسان شیء یک

 جرم، شیمیایی، ساختار لحاظبه که است ممکن شیء یک اصلیت کند. استفاده (3قوی انتقال

 حاصل سیب گازدار نوشابه ،مثالعنوانبه شود. گرفته نظر در غیره و کارکرد فیزیکی، شکل

 که کنند استدلال چنین که است ممکن برخی باشد.می سیب آبمیوه روی لازم هایفرایند انجام

 این دیگری افراد دارد مکانا اما است. یکسان آن گازدار  نوشابه )نوع( مواد و آبمیوه )نوع( مواد

 شودمی پیشنهاد هستند. متفاوت کاملاً شیمیایی ترکیب نظر از نوع دو این که باشند داشته را اعتقاد

                                                         
1. State Transition Schematic 
2. Weak Transition Link 
3. Strong Transition Link 
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 و معیارها از ،احتمالی ابهامات وقوع از جلوگیری و اشیا نوع تغییر یا یکسانی بررسی برای

      شود. استفاده شدهتعریفازپیش هایشاخص

 این شود،می یکسان شیء یک شامل معمولاً «دو» به «یک» حالت از انتقال طورکههمان

 را «یک» حالت ،«دو» حالت به انتقال از قبل «یک» حالت در شیء که است معمول هم مورد

 بدون از خودرو بدنه انتقال یا مایع آب به جامد آب انتقال هایمثال دهد. خاتمه کامل طوربه

 یک مثال، طوربه نیست. اینطور هم همیشه ،حالبااین هستند. موارد قبیل این از شدهنگر به رنگ

 یابد. انتقال آن در نفر پنج حداقل با اتاق یک به که است ممکن آن در نفر یک حداقل با اتاق

 شود.می شامل هم را نفر یک حداقل با اتاق یک نفر، پنج حداقل با اتاق یک ،حالتدراین

 واحد انواع از شوند، متصل انتقال پیوندهای به توانندمی که شیء شماتیک نمودار رد مراجع

 UOB انواع از مرجع یک کهدرصورتی .هستند (TS) انتقال شماتیک یا سناریو (،UOB) رفتار

 انتقال ،فرایند آن اجرای زمانمدت درطول که دارد دلالت یفرایند بر مرجع آن باشد، سناریو یا

 ،دیگرازسوی شود.می شامل را انتقال که دارد دلالت یفرایند به حداقل یا دهدیم رخ مربوط

 «یک» حالت در شیء یک از انتقال که است موضوع این دهندهنشان باشد، TS نوع از مرجع اگر

 انتقال شماتیک در میانی هایحالت واسطهبه هایانتقال شامل «دو» حالت در شیء یک به

 است صورتاینبه حالت ترینمعمول به مربوط نحو ،4-42 شکل همانند باشد.می شده،دادهنشان

 شود. متصل انتقال شماتیک یک در انتقال پیوند به مرجع یک که
 

ی : ا  دو:  

UOB / 

 
  انتقال پیوند یک به متصل و UOB مرجع با اساسی انتقال شماتیک (42-4 شکل

 انتقال اجرایش، زمانمدت درطول که است یفرایند همان «ج» رفتار واحد ،طورمعمولبه

 حالت در «الف» شیء یک مذکور، فرایند اجرای مواقع در اساس،براین .دهدمی رخ مربوط

 طهنق از بعد اینقطه در «ب» شیء یک متعاقباً و «ج» فرایند از نمونه یک آغاز در یا قبل «یک»
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 یک در که دارد نیاز نکته این به فقط 4-42 شکل کلی معناشناسی بود. خواهد «ج» فرایند شروع

 «الف» حالت در ءشی یک باید «ج» فرایند از اینمونه آغاز در یا قبل شده،دادهنشان انتقال وقوع

 دهدمی نشان را است دخیل انتقال در که یفرایند فقط 4-42 شکل درضمن، .باشد داشته وجود

 از قبل «الف» شیء دارد مکانا ،دیگربیانبه گذارد.نمی نمایش به را کامل انتقال فرایند الزاماً و

 مثال، طوربه باشد. «ج» فرایند نمونه خاتمه از بعد اینقطه در «ب» شیء و «ج» فرایند نمونه آغاز

 فرایند یک «ج» فرایند و "بخار آب:" معادل «ب» شیء ،"زدهیخ آب:" معادل «لفا» شیء

 ذوب طبیعی صورتبه یخ قطعه یک گرمایش، فرایند علیرغم که شود فرض حال باشد. گرمایش

 روند ادامه در شود.می گرفته بهره آب آوردن جوش برای فقط گرمایش فرایند از و گردیده

 خیرتب ازطریق و طبیعی طوربه است مجاز فقط بخار به گرم آب انتقال و یافته پایان شدنگرم

 پذیرد. صورت

 مراجع

 مرجع» افزودن با توانمی را حالت انتقال یک در رویدادها یزمان توالی درباره اضافی اطلاعات

 4-42 شکل در ودرانتظارفراخوان مرجع از جایگزین استفاده نمود. کسب «ودرانتظارفراخوان

 یابد. خاتمه انتقال در یبعد موقعیت از قبل بایستمی شدهیفراخوان موقعیت که است این بیانگر

 حال به «یک» حالت از بتواند شیء کهاین از قبل دبای «ج» رفتار واحد از نمونه یک اساس،براین

 نظر مورد انتقال تکمیل با تواندمی «ج» فرایند نمونه پایان البته یابد. خاتمه شود، منتقل «دو»

 یابد. خاتمه ،انتقال اتمام از بلق باید مرجع توسط شدهمشخص فرایند فقط باشد. زمانهم

 هاانتقال از ارجاع مورد مجموعه باشد، TS نوع از ودرانتظارفراخوان اگر ترتیب،همینبه

 باشند. شده کامل نظر مورد انتقال تکمیل از قبل بایستمی

 حساببه غیرمعمول امر یک شیء، شماتیک نمودار در معین وضعیت یک در شیء حفظ

 حالت در را معینی ماده یک است ممکن که )سردسازی( تبرید فرایند مثال، طوربه آید.نمی

 وقوع در ،طورکلیبه گذاشت. نمایش به 4-43 شکل با توانمی را موقعیت این دارد. نگه جامد

 اجرای درطول «یک» حالت در «الف» شیء یک و «ج» رفتار واحد از نمونه یک 4-43 شکل

 «ج» رفتار واحد شروع زمان در «الف» شیء یک باید اساس،راینب دارد. وجود «ج» فرایند نمونه
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 باشد. «یک» حالت در «ج» فرایند شروع از قبل تواندمی «الف» شیء حال،هربه باشد. داشته وجود

 آن سپس و هدرآورد «یک» حالت به «ج» از قبل دیگری فرایند با را «الف» شیء توانمی یعنی

   .داشت نگه پایدار حالت نآ در «ج» فرایند توسط را شیء
 

ا   

UOB / 

 
  شیء یک به متصل و UOB مرجع با انتقال شماتیک (43-4 شکل

 نسبت رویدادها از تریپیچیده روند دیگر، حالت یک به حالت یک از شیء انتقال در اغلب

 نمودار در توانمی را اتفاقات این دارد. وجود افتد،می اتفاق مرجع یک توسط فقط آنچه به

 انتقال پیوند ،حالتدراین داد. نشان انتقال یک برای مرجع چندین از استفاده با شیء شماتیک

 که موقعیتی گرفت. نظر در یزمان خط یک عنوانبه باید را شیء شماتیک نمودار در اشیا میان

 است یزمان اولویت بیانگر اند،شده متصل انتقال پیوند به 4-44شکل  در «د» مرجع و «ج» مرجع

 یک ابتدا ،«ب» شیء به «الف» شیء از انتقال در یعنی شوند.می شروع انتقال از نمونه یک در که

 کهاین بهباتوجه .شودمی آغاز «د» رفتار واحد از نمونه یک آن دنبالبه و «ج» رفتار واحد از نمونه

 یابد. خاتمه «د» فرایند شروع از قبل باید است، ودرانتظارفراخوان نوع از «ج» فرایند
 

ا   

UOB /د

UOB  / 

 
 ( شماتیک شیء با چندین مرجع با ترتیب زمانی44-4شکل 
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 رفتار واحد دو هر از «د» و «ج» هاینمونه آن در که است انتقال یک دهندهنشان 4-45 شکل

 ودرانتظارفراخوان نوع از نمودار در مرجع اولین کهجاآناز شوند.می شروع زمانهم صورتبه

 مرجع کهجاآناز همچنین شود. تکمیل «ب» شیء به انتقال اتمام از قبل باید «ج» فرایند است،

 کند.نمی دقص «د» فرایند برای مذکور موضوع است، وادامهفراخوان نوع از دوم
 

ا   

UOB /دUOB  / 

 
  زمانهم مرجع چندین با شیء شماتیک (45-4 شکل

 این بیانگر ی(زمان قطعیت عدم گرنشان) اضافی نماد یک از استفاده با 4-46 شکل درنهایت،

 ندارد. وجود رفتاری واحدهای برای مشخصی یزمان ترتیب هیچ نظر مورد انتقال در که است

 ترتیبی هر با انتقال از نمونه هر در توانندمی انتقال پیوند به متصل « » و «د» ،«ج» هاینمونه یعنی

 بیفتند. اتفاق همدیگر به نسبت
 

ا   

UOB /ه UOB  / UOB  /د

 
  نامشخص یزمان ترتیب با مرجع چندین با شیء شماتیک (46-4 شکل
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 انتقال اتصالات

 حالت انتقال رفتار در بالقوه چندگانه مسیرهای منطق تعیین برای را سازوکاری ،«انتقال اتصالات»

 که است «1جداکننده فراگیر اتصال» یک دهندهنشان 4-47 شکل مثال، طوربه آورند.می فراهم

 جایگزین هایحالت دیگر از یکی از بیشتر یا یک به است ممکن شیء حالت یک کندمی بیان

     یابد. انتقال

UOB  / 

ا    2

 1

...

O

...
...

 
  جداکننده فراگیر انتقال شماتیک (47-4 شکل

 فقط «الف» شیء که دهدمی را اجازه این انتقال شماتیک به «2جداکننده انحصاری اتصال»

 (.4-48 )شکل یابد انتقال جایگزین هایگزینه از یکی به
 

UOB  / 

ا    2

 1

...

X

...

...

 
  جداکننده انحصاری انتقال شماتیک (48-4 شکل

                                                         
1. Inclusive Disjunctive Junction 
2. Exclusive Disjunctive Junction 
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 میتما به مفروض حالت یک از انتقال یک نمایش منظوربه «1پیونددهنده شماتیک» یک

 فراگیر، اتصالات از یک هر البته (.4-49 )شکل گیردمی قرار استفاده مورد بعدی حالت چندین

  نمایند. عمل هم همگراکننده صورتبه توانندمی جداکننده، نوع برعلاوه پیونددهنده و انحصاری
 

UOB  / 

ا    2

 1

...

&

...

...
 

  پیونددهنده انتقال شماتیک (49-4 شکل

 ازبرگرفته "مواد سفارش" سناریوی برای شیء شماتیک یک دهندهنشان 4-50 شکل

 ،فرایند نای در اصلی سند یک (.4-38 شکل به شود )رجوع است وکارکسب صاحب توضیحات

 دفراین ازطریق "خرید سفارش" سند یک به درنهایت فرم این است. "خرید درخواست" سند

  یابد.می انتقال "مواد سفارش"
 

X

در  ا ت 
:  رید
 ا 

در  ا ت 
:  رید

ت  یل  ده

UOB  /

 ماده کرد  
در  ا ت  رید

7

UOB  / دریافت
تاییدی  مدیر 
 سابدار 

8

در  ا ت 
:  رید

 یا مند ام ا  
م   

در  ا ت 
:  رید

تایید ده

در  ا ت 
:  رید

ام ا ده

UOB  / دریافت
ام ا  م   

9

X

در  ا ت 
:  رید

ار ا   ده

UOB  /  ار ا
در  ا ت  رید 

ام ا ده

10

:  فار   رید
صادر ده

UOB  /  فار 
م اد در  ا  ی

6

 
 (4-38 شکل به )رجوع مواد سفارش شیء شماتیک نمودار (50-4 شکل

                                                         
1. Conjunctive Schematic 
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 2دوم مرتبه رابطه و 1اول مرتبه رابطه نمادهای نظیر شیء؛ شماتیک نمودار در دیگر نمادهای

 اصلی کاربرد و بوده IDEF3 استاندارد در اختیاری نمادهای جزء فردی نمادهای ینهمچن و

 مذکور نمادهای تشریح به روپیش کتاب اساس،براین باشد.می IDEF5 استاندارد در هاآن

 و IDEF5 استانداردهای متن به بایستمی بیشتر یادگیری برای محترم خوانندگان و نپرداخته

IDEF3 نمایند رجوع. 

 (DFD) 3داده جریان نمودار .8-9-4

 هاداده جریان نمایش برای که است یفرایند مدل یک ،«4تغییر گراف» یا «داده جریان نمودار»

 قرار استفاده مورد ،سیستم توسط گرفتهصورت هایپردازش یا کار همچنین و سیستم یک در

 آن هدف که دهندمی ارائه را سیستم از گرافیکی ارائه یک داده جریان نمودارهای گیرد.می

 افزار،نرم مهندسان ها،مدل این است. غیرمتخصصان و متخصصان توسط سیستم فهم قابلیت ایجاد

 طوربه ،الزامات و نیازها تعیین و هاوتحلیلتجزیه هنگام در تا سازندمی قادر را کاربران و مشتریان

 سپس و 1978 سال در 5مارکودو توسط مرتبه اولین نمودار این کنند. کار یکدیگر با یمؤثر

 7منطقی نوع دو  در داده جریان نمودارهای گردید. معرفی 1979 سال در 6سارسون و گین توسط

 صورتبه فقط را سیستم عملیات که فرایند نمودارهای برخلاف شوند.می بندیتقسیم 8فیزیکی و

 و هامانز رد است ممکن که پردازش و عملیات چندین DFD یک دهند،می نشان متوالی

 جریان نمودار دهد.می نشان شبکه یک صورتبه و زمانهم را باشند داده رخ مختلف یهانامک

 (.4-51 شکل) است سارسون( و گین مدل از )برگرفته دهندهارتباط یک و نماد سه دارای داده
 

                                                         
1. 1-Place First-order Relation Symbol 
2. 2-Place Second-order Relation Symbol 
3. Data Flow Diagram 
4. Transformation Graph 
5. De Marco 
6. Gane & Sarson 
7. Logical 
8. Physical 
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  ریا  داده  یره داده نصر  ار ی( ردا  )فرایند 
 داده جریان نمودار نمادهای (51-4 شکل

 طوربه زیر در که است هاییتفاوت دارای فرایند گردش نمودارهای با داده جریان نمودار

 شود:می اشاره هاآن به خلاصه

 یعنی، شوند. اندازیراه موازی صورتبه توانندمی داده جریان نمودار یک در هافرایند •

 گردش نمودارهای اما باشند. اجرا حال در زمانهم طوربه است ممکن فرایند چندین

  بیاورند. در اجرا به را فرایند یک فقط زمان یک در توانندمی فرایند

 مورد یهاناپیک هستند. سیستم در هاداده جریان دهندهنشان داده جریان نمودارهای •

 و یابدمی انتقال هاآن در هاداده که است مسیرهایی بیانگر DFD نمودار در استفاده

 به فرایند گردش نمودارهای اما شود.نمی دیده هاآن در انشعاب و حلقه هایجریان

 نمودار در استفاده مورد یهاناپیک پردازند.می هاعملیات و هاپردازش توالی نمایش

 شامل هاناپیک این هستند. بعدی پردازش یا عملیات به حرکت بیانگر فرایند گردش

 شوند.می انشعاب و حلقه هایجریان

 دارند. را چشمگیر یزمان تفاوت با هایپردازش نمایش توانایی داده جریان نمودارهای •

 صورتبه که شود هاییفرایند شامل است ممکن DFD نمودار یک مثال، طوربه

 در اتفاق این مکانا دهند.می رخ تقاضا برمبتنی یا سالانه هفتگی، روزانه، ساعتی،

  ندارد. وجود ایندفر گردش نمودارهای
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 1خارجی عناصر 

 نشان العملعکس سیستم محیط در موجود شرایط و رویدادها به (IS) 2اطلاعاتی هایسیستم همه

 تشکیل را سیستم مرز که شودمی خارجی عناصر شامل اطلاعاتی سیستم یک محیط دهند.می

 موجودیت» یا «یخارج عنصر» یک کنند.می تعریف را محیط با سیستم تعامل نقاط و داده

 از خارج که دیگری زمانسا یک یا سیستم ی،زمانسا واحد فرد، یک ازستاعبارت «3خارجی

 هایورودی ،خارجی عناصر است. تعامل دارای نظر مورد سیستم با اما ،گرفته قرار پروژه محدوده

 از خارج یمعنابه خارجی عنصر واژه کنند.می دریافت را سیستم هایخروجی و تأمین را سیستم

 که است ممکن خارجی عنصر یک عمل، در است. شدهطراحی سیستم یا تحلیل مورد سیستم

 و دولتی هایآژانس ن،پیمانکارا کنندگان،تأمین مشتریان، مانند ؛نظر مورد وکارکسب از بیرون

 دیگر، یزمانسا واحدهای نظیر سیستم و پروژه محدوده از خارج اما ،وکارکسب داخل یا غیره

 عنصر یک باشند. غیره و دیگر اطلاعاتی هایسیستم دیگر، واحدهای در یزمانسا همکاران

 بر)مبتنی مستطیل یک یا سارسون( و گین نمادگذاری )براساس مربع یک با را خارجی

             دهند.می نمایش داده جریان نمودار در دومارکو( نمادگذاری

 هم اطلاعاتی سیستم یک محدوده آن، برمبتنی و کندمی تغییر پروژه اهداف و محدوده

 دارد مکانا یابد، گسترش سیستم محدوده کهدرصورتی شود. ترکوچک یا یافته وسعت تواندمی

 شوند. محسوب آن از جزئی و گرفته قرار سیستم محدوده داخل در خارجی عنصر چندین

 یزمان هایمحدودیت ای بودجه کمبود نظیر مختلف دلایلبه سیستم محدوده اگر همچنین

 خارج جدید محدوده از سیستم در موجود هایفرایند از برخی است ممکن شود، ترکوچک

  شوند. گرفته نظر در خارجی عنصر عنوانبه و شده

 دیگر افراد، شامل که است ممکن منطقی داده جریان نمودار یک در خارجی عناصر

 و اداری واحدهای نظر، مورد سیستم اب تعامل در خارجی یا داخلی اطلاعاتی هایسیستم

 مانند مفرد و توصیفی اسامی توسط باید خارجی عناصر شوند. خارجی یهامانزسا و وکارکسب

 خارجی عنصر کهدرصورتی شوند. گذارینام غیره و کنندهثبت تولید، سیستم کننده،تأمین

                                                         
1. External Agent 
2. Information System 
3. External Entity 
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 برای او شغلی یا پستی عنوان از فرد، آن نام جایبه شودمی پیشنهاد باشد، فرد یک کنندهتوصیف

 از داده جریان خطوط عبور از جلوگیری منظوربه شود. استفاده مربوط خارجی عنصر گذارینام

 داده جریان نمودار در خارجی عنصر یک که دارد وجود مکانا این همدیگر، قطع و هم روی

 بگیرند قرار نمودار امونپیر در باید خارجی عناصر کلی، قانون یک عنوانبه اگرچه شود. تکرار

           باشند. داشته خوانیهم سیستم مرز عنوانبه تعریفشان با تا

 1داده ذخایر 

 در هاداده کنند.می ثبت و ضبط آینده کاربردهای برای را هاییداده اطلاعاتی هایسیستم بیشتر

 یک در داده رذخای .است داده موجودی یک «داده ذخیره» شوند.می نگهداری داده ذخیره

 ذخیره هاییداده هاآن درباره است لازم که باشد چیزهایی تواندمی داده جریان منطقی نمودار

 شوند:می زیر موارد شامل چیزها آن شود.

 اداره، مربی، کارمند، بخش، ی،زمانسا واحد مشتری، پیمانکار، نمایندگی، افراد: •

 بیانگر تواندمی فرد موجودیت کی که شود )توجه غیره و کنندهتأمین آموز،دانش

 باشد(. هامانزسا یا هاگروه افراد،

 غیره. و دانشگاه محوطه شعبه، دفتر ساختمان، اتاق، فروش، ناحیه :هانامک •

 ابزار، افزار،نرم مجوز افزاری،نرم بسته خام، مواد محصول، قطعه، ماشین، کتاب، اشیا: •

 واقعی یاشیا بیانگر تواندمی شیء موجودیت )یک غیره و نقلیه وسیله نقلیه، وسیله مدل

 باشد(. افزارینرم بسته مانند ءشی نوع یک به مربوط مشخصات افزار،نرم مجوز مانند

 نام،ثبت سفارش، ،حسابصورت پرواز، لغو، جایزه، یاعطا درخواست، رویدادها: •

    غیره. و سفر فروش، رزرو، تقاضا، بازسازی،

 غیره. و موجودی شرایط، سرمایه، دوره، ،زمان بلوک حساب، مفاهیم: •

 ذخایر شناسایی باشد، شده انجام داده سازیمدل ،فرایند سازیمدل از قبل کهدرصورتی

 ارتباط نمودار یک در حاضر داده موجودیت هر برای باید" که قانون این از گیریبهره با داده

 اگر اما شد. خواهد یاساده کار ،"گرفت نظر در داده ذخیره یک (،ERD)  2موجودیت

                                                         
1. Data Sotre 
2. Entity Relationship Diagram 
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 و اختیاری صورتبه داده ذخایر کشف شود، انجام داده سازیمدل از قبل فرایند سازیمدل

 در اگر یعنی شوند. گذارینام جمع صورتبه باید داده ذخایر ،طورکلیبه شد. خواهد ایسلیقه

 با آن به مربوط داده ذخیره است، مشتری برای داده ذخیره از استفاده به نیاز داده جریان نمودار

 تمامی داده ذخیره یک تعریف، طبق که است این علت شود.می گذارینام "مشتریان" عنوان

 عبور از جلوگیری منظوربه خارجی، عناصر همانند کند.می ذخیره را موجودیت هاینمونه

 داده یانجر نمودار در تواندمی داده ذخیره یک همدیگر، قطع و هم روی از داده جریان خطوط

    شود. تکرار

 هاپردازش ها/فرایند 

 مدیریتی، ی،انهارای آموزشی، هایسیستم درباره مختلف افراد است. «فرایند» یک سیستم، یک

 ترینقدیمی و ترینساده در اند.داشته هاییصحبت و هابحث اطلاعاتی هایسیستم و وکارکسب

 شامل سیستم یک از فرایند مدل ترینهساد است. فرایند یک سیستم، یک سیستم، هایمدل

 یک شکل )به فرایند نماد شود.می (فرایند )پردازش/ سیستم خود و هاخروجی ها،ورودی

 نمادگذاری براساس دایره؛ یک یا سارسون و گین نمادگذاری برمبتنی گرد؛گوشه مستطیل

 خارج سیستم محیط رد.گیمی قرار آن درون سیستم که کندمی تعیین را سیستم مرز دومارکو(،

 دلیلبه کند.می تبادل محیطش با را خود هایخروجی و هاورودی ،سیستم هر است. فرایند مرز از

 بازخورد و کنترل حلقه یک دارای شدهطراحی خوبیبه هایسیستم محیط، همیشگی تغییرات

 توانندمی هافرایند دهد. تطبیق شرایط تغییرات با را خود تا دهدمی اجازه سیستم به که هستند

 منطقی نمودار در شوند. اجرا هارایانه یا هاماشین ها،ربات ی،زمانسا واحدهای افراد، توسط

 ، اماعملیات( یا کار )نوع "شودمی انجام فعالیتی یا کار چه" که است این بر تمرکز داده، جریان

 ."دهدمی انجام را فعالیت ای کار آن چیزیچه یا کسیچه" که است این سؤال فیزیکی نمودار در

 دشوار معمولاً جامع( فرایند یک عنوان)به کل یک عنوانبه پیچیده سیستم یک کامل فهم

 به هم هازیرسیستم آن خود که شودمی تقسیم هاییزیرسیستم به سیستم یک اساس،براین است.

 تمسیس در مدیریتقابل هاییرمجموعهز که سطحی تا شوند؛می تجزیه کوچکتر هایزیرسیستم
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 را مکانا این سیستم تجزیه دارد. نام «1تجزیه» ها،سیستم تحلیل در اقدام این شوند. شناسایی کلی

 4-52 شکل شود. تقسیم هافرایند از منطقی هایزیرسیستم به سیستم یک تا آوردمی فراهم

 به تجزیه نمودار است. سیستم یک از 3مراتبیسلسله نمودار یا 2تجزیه نمودار یک دهندهنشان

 یک تجزیه نمودارهای پردازد.می سیستم یک ساختار و کارکردها پایین به بالا تجزیه نمایش

 در فرایند هر هستند. داده جریان نمودارهای ، یعنیفرایند ترجزئی هایمدل برای ریزیطرح ابزار

 باید والد فرایند یک دو. هر یا و فرزند فرایند یک یا است والد فرایند یک یا تجزیه، نمودار

 فقط فرزند یک تجزیه، استاندارد نمودارهای بیشتر در و باشد فرزند فرایند دو دارای حداقل

 این از کهعلتاینبه نیستند. جهت دارای تجزیه نمودار یک در اتصالات است. والد یک دارای

 کرد. گذارینام نباید ار اتصالات همچنین جریان. نه شود،می استفاده ساختار نمایش برای نمودار

 کهصورتاینبه است؛ «شودمی شامل» مفهوم دارای تجزیه نمودار در اتصالات تمامی برچسب

  دهند.می تشکیل را والد فرایند فرزند، هایفرایند مجموع
 

صفر
 یس م 

(فرایند)

2کارکرد 
(2 یرفرایند )

1کارکرد 
(1 یرفرایند )

nکارکرد 

(n یرفرایند )

n 2ف ا یت n 1ف ا یت 2 2ف ا یت 1 2ف ا یت n 1ف ا یت 2 1ف ا یت 1 1ف ا یت 

و یف 
1-1-1

و یف 
2-1-1

و یف 
3-1-1

و یف 
1-2-1

و یف 
1 n 1

و یف 
1-1-2

و یف 
1-2-2

و یف 
n 1-1

و یف 
n 1-2

و یف 
1 n 2

و یف 
2-2-1

و یف 
1 n 3

و یف 
1 n 4

و یف 
2-1-2

و یف 
2-2-2

و یف 
3-2-2

و یف 
n 2-1

و یف 
n 2-2

و یف 
n 3-2

و یف 
n 4-2

.....

 
 سیستم هتجزی نمودار (52-4 شکل

                                                         
1. Decomposition 
2. Decomposition Diagram 
3. Hierarchy Diagran 
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 شوند:می زیر موارد شامل فقط هافرایند ،منطقی داده جریان نمودارهای در کهاین درنهایت

 معدل محاسبه مانند محاسبات؛ انجام •

 شدهدادهسفارش محصولات دسترسی میزان تعیین مانند گیری؛تصمیم •

 معوقه فاکتورهای شناسایی مانند ها؛داده کردن خلاصه  یا فیلتر سازی،مرتب •

 سؤال یک به پاسخ یا گزارش یک تولید مانند مفید؛ اطلاعات به هاداده دهیزمانسا •

 کوره یک کردن روشن یا ثبت یک حذف مانند دیگر؛ هایفرایند )محرک( اندازیراه •

 3روزرسانیهب (،R)  2خواندن (،C)  1ایجاد برمشتمل شده؛ذخیره هایداده از استفاده •

(U) 4حذف   یا (D) ماتریس داده: ثبت یک CRUD 

 دهد:می نشان را دهدمی رخ DFD ترسیم در هافرایند برای که عمده خطای سه 4-53 شکل

 «5چالهسیاه» را فرایند این ندارد. خروجی اما ،است ورودی دارای که 3-1-2 فرایند •

  شوند.می ناپدید فرایند به ورودی هایداده کهدلیلاینبه نامند؛می

 احتمالاً  حالتدراین ندارد. ورودی ، امااست هاییجیخرو دارای 3-1-3 فرایند •

 اند.شده فراموش ورودی هایجریان

 چاله» را فرایند نوع این .ندنیست کافی خروجی تولید برای هاورودی ،3-1-1 فرایند در •

 فرایند یک (1 :عبارتنداز اتفاق این وقوع هایعلت از برخی نامند.می « 6خاکستری

  ناقص. اطلاعات (3 یا نشدهگذارینام هایخروجی و یا ورودی (2 نشده،گذارینام
 

                                                         
1. Create 
2. Read 
3. Update 
4. Delete 
5. Black hole 
6. Gray hole 
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ب   
 سا  ها  
دریاف ی

ای اد ی   .2-1-3
 سا      

 دید

3-1-3. 
مسدودکرد  
  اره  سا  

   

صدور ی   .1-1-3
ص رتحسا  با  ی 

برا  کارمند

کارمند

کارمندا 

 سا  ها     
  ا ی کارمند

ص رتحسا  با  ی

و  یت کارمند

در  ا ت    یت

 سا  م   د

و  یت  سا   دید

ا     سا  
مسدود ده

 
 داده جریان نمودار در فرایند سازیمدل خطاهای (53-4 شکل

 داده هایجریان 

 حداقل فرایند هر اساس،براین کنند.می تولید را هاخروجی و داده پاسخ هاورودی به هافرایند

 اتصالات ،«داده هایجریان» باشد.می خروجی داده جریان یک و ورودی داده جریان یک دارای

 فرایند به داده از ورودی یک دهندهنشان داده جریان یک هستند. سیستم محیط و هافرایند میان

 ایجاد نمایش برای داده جریان کی همچنین است. فرایند از اطلاعات( )یا داده از خروجی یا

(C)، خواندن (R)، روزرسانیهب (U) حذف  یا( D) در )که داده پایگاه یا فایل یک در داده 

 توانمی را داده جریان یک گیرد.می قرار استفاده مورد نامند(می داده ذخیره را آن DFD نمودار

 کنند.می عبور شدهشناخته ترکیب زا هاییبسته آن در که گرفت نظر در راهبزرگ یک عنوانبه

 برای «بسته» مفهوم دارد. هاآن از عبور حال در هایداده نوع به بستگی داده هایجریان گذارینام

 در همگی باید کنندمی عبور همدیگر با که هاییداده است. اساسی مفهوم یک داده هایجریان

  (.4-54 )شکل شوند گنجانده داده جریان یک
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 ردا ت     
تلف 

ارا   دهنده 
 دما  
تلفنی

ص رتحسا 

ف ر ت تفصیلی 
ت ا  ها

ف ر ت تفصیلی ت ا  ها 
و

ص رتحسا 

 
 داده جریان در بسته مفهوم (54-4 شکل

 جریان ،«1ترکیبی داده جریان» یک است. اهمیت دارای هم «شدهشناخته ترکیب» مفهوم

 هم به برای ترکیبی داده هایجریان از شود.می دیگر داده هایجریان شامل که است ایداده

 نمودارها خوانش تسهیل منظوربه DFD بالای سطح نمودارهای در مشابه داده هایجریان پیوستن

 انواع تمامی DFD بالای سطح نمودار یک ،4-55 شکل از «الف» قسمت در شود.می استفاده

 از «ب» قسمت در است. کرده ادغام "سفارش" نام به ترکیبی داده جریان یک در را سفارشات

 عادی، سفارشات برمشتمل سفارشات انواع بیشتر، جزئیات با داده جریان نمودار ،4-55 کلش

 احتمالاً  سفارشات انواع از هرکدام .کندمی مشخص را غیره( و ماهیانه )هفتگی، ایدوره و فوری

 یک که است این دهندهنشان( ●) توپُر کوچک دایره هستند. خود به مربوط فرایند دارای

 یک کهاین نمایش برای همچنین بود. خواهد سفارشات انواع از یکی فقط از ایمونهن سفارش،

 () توخالی کوچک مربع یک از توانمی شود، سفارشات انواع تمامی شامل باید سفارش

 تمامی ادغام ترکیبی، داده هایجریان دیگر معمول کاربرد کرد. استفاده توپُر دایره جایبه

 کهعلتاینبه است. ترکیبی جریان دو یا یک به 2وجوهاپرس به مربوط هایپاسخ و هاگزارش

 هایسیستم از بسیاری ثانیاً شوند. تولید ایگسترده بسیار تنوع در توانندمی هاخروجی این اولاً

 ارائه مختلف وجوهایپرس و کاربر تعاریف برمبتنی متنوع هایگزارش تولید قابلیت پیشرفته

 نمود. بینیپیش سیستم از استفاده و سازیپیاده از قبل را هاگزارش این تمامی نتوانمی که دهند
 

                                                         
1. Composite Data Flow 
2. Query 
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م  ر 
فرایند  فار 

ف ر 

فرایند  فار 
 اد 

فرایند  فار 
دوره ا 

 فار  ف ر 

 فار  دوره ا 

 فار   اد 

 فار  دوره ا 
  یرف    ده

 فار  ف ر 
  یرف    ده

 فار   اد 
  یرف    ده

م  ر فرایند  فار   فار 
 فار 

  یرف    ده

با    یا  بی  ر DFD   دار (  

    با  DFD   دار ( ا  

 فار 

 
 ترکیبی داده جریان مفهوم (55-4 شکل

 ،هارکدبا ،اداری هایفرم نظیر مختلف هایصورتبه تواندمی فیزیکی داده جریان یک

 داده نشان هااین نظیر و رایانه به رایانه اتصالات رایانه، اتصفح تلفنی، هایتماس ،هاگزارش

 )پردازش(؛ فرایند هر برای نیاز مورد هایداده خالص فقط منطقی داده جریان یک اما شود.

 خالص بیانگر باید منطقی داده جریان عنوان یعنی کند.می فراهم را آن انتقال وسیله بهتوجهبدون

 یا توصیفی اسم صورتبه باید داده جریان هاینام آن. انتقال وسیله نه باشد، یافتهانتقال داده

 صفات از گیریبهره باشند. یکتا باید داده جریان هاینام همچنین رود. کاربه مفرد اسمی عبارت

 به را مختلف هایدازشپر اثر بر داده جریان یک تغییر چگونگی تا کند کمک تواندمی قیدها و

 فرایند آن خروجی باشد، "سفارش" نام به فرایند یک ورودی اگر ،مثالعنوانبه گذاشت. نمایش

 سفارش" ،"معتبر سفارش" مانند عناوینی با است ممکن بلکه ،شود ارائه نام همان با تواندنمی

  شود. گذارینام "مجوز دارای محصولات باهمراه سفارش" یا "شدهتأیید

 داده هایجریان شود.می داده نشان داده خالص وفقطفقط منطقی داده جریان نمودار در

 :(4-56 )شکل هستند خاصی گذارینام ملاحظات نیازمند داده هایذخیره از به/ منطقی
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 داده که است این بیانگر فرایند یک به داده ذخیره یک از داده جریان یک :1 شماره •

 واضح صورتبه باید داده جریان نام شود. خوانده خاصی فاهدا برای باید نظر مورد

 شود.می خوانده ایداده چه که دهد نشان

 داده که است این بیانگر فرایند یک به داده ذخیره یک از داده جریان یک :2 شماره •

 هایجریان نام گردد. ایجاد یا روزرسانیهب حذف، داده، ذخیره در از/ باید نظر مورد

 باشد. مربوط عملیات دهندهنشان واضح صورتهب باید داده

 یک روی توانندمی که شودمی کلاسیکی هایعملیات به مربوط هانام که داشت توجه باید

 بروزرسانی (،R) خواندن (،C) ایجاد برمشتمل CRUD عنوان با هاعملیات این شوند. انجام فایل

(U) حذف و (D) .هستند  
 

 فار ا 
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ت ییر  در  
 فار 

فرایند  فار 

 فار 

 فار   دید( 2

(C)ای اد 

 فار      ده

 فار  ب  من  ر ( 2
     د 

    (D)

ت ییر  در 

 در   دید  فار ( 2

(U)برو ر ا ی 

 فار  ت  یل   ده( 1

(R)  ا د  

  ص   فار ا 
ت  یل   ده

 
 داده ذخیره از به/ داده هایجریان (56-4 شکل

 هیچ شود.نمی درج نمودار روی هاعملیات این عنوان واقعی، داده جریان نمودار یک در

 DFD نمودارهای در نام بدون داده هایجریان وجود بماند. باقی نام بدون نباید یاداده جریان

 مکانا کهدرصورتی شود.می حاصل فرایند گردش نمودارهای به افراد ذهنی تمایل دلیلبه اغلب
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 ندارد. وجود اصلاً داده جریان آن احتمالاً باشد، نداشته وجود داده جریان یک معقول گذارینام

 بهتوجهبدون بپردازد؛ داده جریان تشریح به باید داده های جریان هاینام منطقی، نمودارهای در

 هر کهاین آخر نکته شود. سازیپیاده تواندمی یا شودمی سازیپیاده چگونه جریان آن کهاین

 نمودارهای اساس،براین یابد. خاتمه فرایند یک به و یا شود، آغاز فرایند یک با یا باید داده جریان

 هستند. اشتباه همگی 4-57 شکل درسمت چپ 
 

E1 E2

E1 DS1

DS1 E1

DS2DS1

برا  ت اد   ریا  ها 
میا  دو  نصر 

 ار ی   یا  ب  ی  
فرایند ا ت 

E1 E2

برا  برو ر ا ی یا 
ا  فاده ا  ی  داده  
 یا  ب  ی  فرایند 

ا ت 

E1 DS1

برا  ارا   داده ا  
  یره داده   یا  ب  
ی  فرایند ا ت 

E1DS1

برا  ا   ا  داده ا  
ی    یره داده ب  
دی ر    یا  ب  ی  

فرایند ا ت 

DS1 DS2

 
 اشتباه داده هایجریان (57-4 شکل

 یک نامند.می « 1ویژگی» را هاآن که است داده هایآیتم دربرگیرنده داده جریان یک

 معنی دارای وکارکسب و نهایی کاربر برای که است داده از بخش کوچکترین داده، ویژگی

 . 2موجودیت یک درباره توصیفی ایمشخصه ازاستعبارت ویژگی یک .باشدمی مشخصی

 شماره" شامل تواندمی فوق هایمثال در "سفارش" داده جریان به مربوط هایویژگی از برخی

 نظیر هاییویژگی برمشتمل )که "مقصد آدرس" ،"مشتری شماره" ،"سفارش تاریخ" ،"سفارش

 هاویژگی از برخی باشد. غیره و "سفارش تعداد" ،است( "پستی کد" ،"شهر" ،"خیابان آدرس"

 است ممکن هابعضی کهدرحالی افتند؛می اتفاق مرتبهیک فقط "سفارش" از نمونه هر برای

 داده جریان یک که داده هایویژگی بپیوندد. وقوعبه "سفارش" از نمونه یک برای مرتبه چندین

                                                         
1. Attribute 
2. Entity 
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 انواع به توانندمی داده هایجریان شوند.می هیدزمانسا «1داده ساختار» در دهند،می تشکیل را

 شوند: توصیف است، شده اشاره هاآن به زیر در که داده ساختارهای

 که است ویژگی چند یا یک دهندهنشان داده توالی ساختار :داده هایویژگی 2توالی •

  بیفتد. اتفاق یدیگر از بعد یکی داده جریان یک در (باید یا) است ممکن

 اجازه داده انتخاب ساختار :هاویژگی از ایمجموعه از ویژگی چند یا یک 3انتخاب •

 ها،ویژگی از متفاوت ایمجموعه هاآن در که دهدمی را هاییوضعیت نمایش

  کنند.می توصیف را داده جریان از متفاوتی هاینمونه

 از گروهی یا یک تنظیم منظوربه داده تکرار ساختار :ویژگی چند یا یک  4تکرار •

 یک برای مشخصی تعداد به (باید یا) دارد مکانا که رودمی کاربه داده هایویژگی

 نشان یک یا صفر با معمولاً را تکرار تعداد حداقل شوند. تکرار داده جریان از نمونه

 جایی در و بوده زیاد معنایبه که دهندمی نمایش N با را تکرار تعداد حداکثر .دهندمی

    کند.می تغییر داده جریان از نمونه هر برای هانمونه واقعی تعداد که شودمی استفاده

 یک که است این دهدهنشان داده ساختار در اختیاری گذاریهنشان :5اختیاری ویژگی •

 که است ممکن انتخاب یا توالی داده ساختار یک در هاویژگی از گروهی یا ویژگی

 داده ساختار در صفر تعداد حداقل ند.نشو گنجانده داده جریان هاینمونه همه در

 باشد.می اختیاری صورتبه مربوط هایویژگی تکرار که است این بیانگر تکرار،

 ساده نمونه یک شود.می بولی جبر هایگذاریهنشان شامل داده ساختار نمادهای ترینمعمول

 هایگذاریهنشان این است. شده ارائه 4-4جدول  در "سفارش" داده جریان برای داده ساختار از

 برند:می بهره زیر نمادهای از جبری

 «.شودمی شامل» یا «از است متشکل» یعنی «=» •

 است. توالی دهندهتخصیص و «و» یعنی «+» •

                                                         
1. Data Srtucture 
2. Sequence 
3. Selection 
4. Repetition 
5. Optional 
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 و «شود حاضر است ممکن براکت داخل هایویژگی از یکی فقط» یعنی ] ...[ •

 جدا هم زا ویرگول با براکت داخل هایویژگی است. انتخاب دهندهتخصیص

 شوند.می

 از نمونه یک برای مرتبهچندین است ممکن آکولاد داخل هایویژگی» یعنی }...{ •

 است. تکرار دهندهتخصیص و «بیفتند اتفاق داده جریان

 جریان هاینمونه از برخی برای اختیاری صورتبه پرانتز داخل هایویژگی» یعنی )...( •

 «.هستند داده

 که 1داده نوع (1 شود:می تعریف مشخصه دو در و بوده هداد یک از بخشی ویژگی، یک

 داده انواع مهمترین شود. ذخیره ویژگی یک در تواندمی که داده کلاس یک ازاستعبارت

 شود.می غیره و فایل عکس، خیر(، )بله/ بولین ،زمان تاریخ، متن، عدد، شامل ویژگی هر برای

 ویژگی. هر رایب مجاز 3مقادیر ازاستعبارت که 2دامنه (2

 ساختار نماد مرجع (4-4 جدول

 داده ساختار "سفارش" داده جریان تشریح

 = ORDER :ا  ا ت م   ل "     "            

 + ORDER NUMBER و "           "

 + ORDER DATE و "          خ"

 ,PERSONAL CUSTOMER NUMBER] "      ح  ب      " یا

 + [CORPORATE ACCOUNT NUMBER و "     ح  ب      " یا

 + SHIPPING ADDRESS = ADDRESS و     "    "          " ق       "

   "ح  ب         " ا  یار        

 و     "    "         
(BILLING ADDRESS = ADDRESS) + 

 + RODUCT NUMBER} 1 و "           " ا :        ند یا ی 

                                                         
1. Data Type 
2. Domain 
3. Value 
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 داده ساختار "سفارش" داده جریان تشریح

 + PRODUCT DESCRIPTION      و "        ح"

 + QUANTITY ORDERED      و "             "

 + PRODUCT PRICE      و "          "

 + PRODUCT PRICE SOURCE      و "              ع"

"             "      EXTENDED PRICE} N + 

 + SUM OF EXTENDED PRICES و "               ع" و

 + PREPAID AMOUNT و "        ش    غ"

  + CREDIT CARD NUMBER) و "                  " ا  یار       

 (EXPIRATION DATE "       قض ء     خ"

 

 منطقی و فیزیکی داده جریان هایرنمودا مقایسه 

 یکیزیف صورت با مطالعه، مورد ستمیس با برخوردش هیاول مراحل در فرایند سیستم/ گرلیتحل

 نیهم زین ستمیس کاربران .شودمی روبرو ،ردیگیم صورت هاتیفعال که یاگونهبه ، یعنیآن

 ،یزمانسا یواحدها از یامجموعه ایشان، نظر از ستمیس یک .شناسندیم را آن از صورت

 مراحل در که رسدیم نظر به اساس،براین .است کار انجام یهاروش و هالیفا ها،فرم کارکنان،

 انبوه یدهزمانسا آن، سائلم شناخت و ستمیس درک برای لهیوس نیترمؤثر و نیبهتر ه،یاول

 کاربران با مشترک تفاهم کی به دنیرس و (یآورجمع حال در ای) شدهیآورجمع اطلاعات

 انجام ستمیس را آنچه تنهانه ستم،یس یکیزیف مدل .باشد آن یکیزیف مدل ساختن ازطریق ستم،یس

 مصور ،پذیردیم صورت که یاگونهبه را آن اتیعمل بلکه دهد،یم نشان (ستمیس منطق) دهدیم

 شدهیآورجمع اطلاعات تیکفا و صحت کنترل منظوربه عمدتاً ستم،یس یکیزیف مدل .کندیم

 نیا با گرانلیحلت یبعض .کاربرد دارد آن درک و موجود ستمیس کارکرد یچگونگ مورد در

 اتیعمل انجام یچگونگ به مختلف، هایروش با اطلاعات یآورجمع ضمن در که استدلال

 ییآشنا کارها انجام روش با یخوبهب ستمیس کاربران که فرض نیا با و شوند،یم آشنا زین ستمیس
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 نمودار نیتدو از است، یتکرار و یطولان یکار ستمیس یکیزیف نمودار میترس همچنین و دارند،

 اقدام داده جریان یمنطق نمودار هیته به مستقیم طوربه و کرده یخوددار داده جریان یکیزیف

 درک برای مؤثر لهیوس کی عنوانبه یکیزیف نمودار میرست ،ینظرات نیچن وجود رغمیعل .کنندیم

 چنانهم مؤلفان از یبرخ توسط ،هاآن یهمکار جلب و کاربران با ارتباط یبرقرار و ستمیس

 شود.می توصیه

 شد خواهد سازیپیاده چگونه سیستم یک که دهدمی نشان فیزیکی داده جریان نمودار یک

 ها،برنامه بیانگر، DFD نمودار از نوع این در هافرایند کند.می کار چگونه فعلی سیستم یا

 داده هایپایگاه و هافایل دهندهنشان داده ذخایر شوند.می دستی هایرویه و برنامه هایماژول

 و چرخنده هایفایل دیسکت، میکروفیش، چاپی، هایگزارش نظیر دستی هایفایل و فیزیکی

 چگونه وکارکسب یک که دهدمی نشان منطقی داده جریان نمودار یک درمقابل هستند. غیره

 ذخایر هستند. وکارکسب هایفعالیت بیانگر، DFD نمودار از نوع این در هافرایند کند.می کار

 باشد.می هاآن سازیذخیره چگونگی بهتوجهبدون داده مجموعه گرنشان داده

 افزار،نرم افزار،سخت شامل سیستم سازیپیاده نحوه فیزیکی داده جریان نمودار یک

 که یابدمی توسعه ایگونهبه نمودار این دهد.می نشان را سیستم در حاضر افراد و هاپرونده

 وکارکسب هدف به دستیابی برای منطقی داده جریان نمودار در شدهتوصیف هایفرایند

 از یک کدام که کنندمی مشخص فیزیکی داده جریان نمودارهای شوند. سازیپیاده درستیبه

 توسعه کهصورتاینبه هستند. خودکار صورتبه یک کدام و دستی صورتبه هافرایند

 یانهارای هایبرنامه نیازمند خودکار هایفرایند و تجزئیا مستندسازی نیازمند دستی هایفرایند

 هایگام تمامی )تشریح بیشتری جزئیات در را هافرایند فیزیکی، داده جریان نمودار یک است.

  کند.می توصیف منطقی نمودار یک به نسبت داده( پردازش

 کهدرحالی است. فیزیکی مستندسازی واقعی جریان دهندهنشان فیزیکی داده جریان نمودار

        (.4-58 )شکل شودمی متمرکز وکارکسب در اطلاعات جریان روی فقط منطقی نمودار
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   دار  ریا  داده فی ی ی

  ا  مح د  فر  
را برر ی می کند فایل اصلی

FO-105فر  
FO-105فر  

برر ی  ده

 فار  فرو 

 فار  فرو 
ت یید ا   ار م   ر

 فار  فرو 

 فار  فرو 

   دار  ریا  داده من  ی

 
  منطقی DFD در اطلاعات جریان و فیزیکی DFD در مستندسازی جریان (58-4 شکل

 ارجاع فیزیکی هایفعالیت به فقط که فیزیکی هایفرایند طقی،من داده جریان نمودار

 (.4-59 )شکل کندمی حذف را پردازندنمی داده انتقال به و دهندمی
 

   دار  ریا  داده فی ی ی

با کرد  ای یل
ای یل رو ا   ای یل  با  ده

 فار  م  ر 
  ت  فار ا  

م  ر 

   دار  ریا  داده من  ی

با یابی  فار ا  
ای یل

  ت  فار ا  
ای یل

 فار  ای یل فار  ای یل
  ت  ده

 فار  دریافت  ده
م  ر 

 
 منطقی DFD در فیزیکی هایفعالیت حذف (59-4 شکل

 ضروری توالی ازطریق سیستم کردن کار چگونگی توصیف به منطقی هداد جریان نمودار

 جایبه را وکارکسب هایفعالیت و هاداده نمودار، این پردازد.می وکارکسب هایفعالیت

 .(4-60 )شکل کندمی سازیمدل هانقش و هانامک واقعی، هایفرم
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   دار  ریا  داده فی ی ی

   دار  ریا  داده من  ی

فایل  فار ا  
مرتب  ده

کارمند  فار ا 
کرد   مرتب

برا ا    اره 
 فار 

ا را  بر ام  
 فار ا 

 فار   ردا    ده

فایل م   د 

FO-105فر   فار   فر   فار  
برر ی  ده

رد ده

م   د 

برر ی  فار ا  
فرو 

 فار  فرو 
م   ر برر ی م   د  

در د  ر 
ت  یل  فار ا  

فرو 

 فار  فرو  
 فار  فرو  ت  یل  ده  یرف    ده

 فار  فرو 

 فار  رد ده

 
 منطقی DFD در وکارکسب هایفعالیت ضروری توالی نمایش (60-4 شکل

  پردازد.می بانکی عملیات برای منطقی داده جریان نمودار از مثال یک نمایش به 4-61 شکل
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با  

 ردا ت 
ص رتحسا 

بردا ت و   ا  
 سا 

ترا 
م   د   سا 

بس ا  ار سا  با  ی

م ام    سا 

با  

واری  و   ب  
کارمند سا 

من   
در مد  
دی ر

با  ردا  ی

ا   ار

بردا  ی یا ا   ا ی

بدهی

    

ما ده ف لی

ا   ار

واری  

 ردا  ی

 ردا  ی

ص رتحسا  م   د  
 سا 

ص رتحسا  ماهیا  
م ام    سا 

م امل 

ص رتحسا  ها 
ماهیا    سا 

ص رتحسا  ماهیا     لی

/ ص رتحسا   دید
اص    ده ماهیا  

 
 بانکی عملیات به مربوط داده جریان نمودار از مثالی (61-4 شکل

 (EPC) 1رویدادمحور یفرایند زنجیره نمودار .9-9-4

 برای جامع مندروش چارچوب یک عنوانبه (ARIS) 2اطلاعاتی هایسیستم یکپارچه معماری

 چارچوب، این ایجاد از هدف شود.می محسوب محورفرایند اطلاعاتی هایسیستم طراحی

 ازطریق ارتباطات و اطلاعات فناوری و وکارکسب هاینیازمندی یانم فاصله کردنبرطرف

 عنوانبه هاآن میان تعاملات جزئیات نمودن مشخص و وکارکسب هایفرایند دقیق توصیف

  است. زمانسا افزارهاینرم تولید برای صریح و شفاف مبنایی

                                                         
1. Event driven Process Chain 
2. Architecture of Integrated Information Systems 
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 مؤسسه در  1شییر ورپروفس توسط باراولین اطلاعاتی هایسیستم یکپارچه معماری مفهوم

 سال به ARIS توسعه آغاز نقطه گردید. مطرح آلمان سارلند دانشگاه در اطلاعاتی هایسیستم

 اطلاعاتی هایسیستم مؤسسه و SAP2 شرکت میان تحقیقاتی پروژه یک در که گرددبرمی 1992

 برای ARIS چارچوب از استفاده با وکارکسب هایفرایند سازیمدل امروزه شد. کارگیریبه

مجدد  مهندسی و سازیبهینه ،فرایند هزینه تحلیل نظیر وکارکسب به مربوط صرفاً هایفعالیت

 یک ARIS معماری است. یافته رواج هاانطباق و کیفیت مدیریت انسانی، منابع مدیریت ،فرایند

 را زیر موارد برمشتمل وکارکسب هایفرایند هایجنبه تمامی از نگرکل و جانبههمه دیدگاه

 (:4-62 )شکل گیرددربرمی
 

 واحدهای و هابخش برمشااتمل زمانسااا ساااختار از ایسااتا هایمدل :3یزمانسااا جنبه •

 فنی منابع اداری، مراتبساالسااله در هاآن جایگاه و نقش و انسااانی نیروی ی،زمانسااا

  ارتباطی هایشبکه و ( غیره و ونقلحمل )تجهیزات،

 سااختار داده، هایمدل برمشاتمل وکارکساب اطلاعات از ایساتا هایمدل :4داده جنبه •

 داده پایگاه هایمدل و فنی اصطلاحات اطلاعات، هایحامل دانش،

 اهداف کارها، مراتبسلسله برمشتمل فرایند وظایف از ایستا هایمدل :5کارکرد جنبه •

 کاربردی افزارهاینرم و پشتیبان هایسیستم وکار،کسب

به • تا هایمدل :6ول(محصااا )خدمت/ خروجی جن  و خدمات سااااختارهای از ایسااا

 خدمات و محصولات محصول، درخت برمشتمل محصولات

 با هاآن ارتباط نحوه ،فرایند رفتار دهندهنمایش پویای هایمدل :7)کنترل( فرایند جنبه •

سب محیط هایفعالیت و هاداده منابع، شتمل وکارک  رویدادمحور یفرایند زنجیره برم

                                                         
1. Scheer  
2. Systems, Applications and Products 

3. Organisation View 

4. Data View 

5. Function View 

6. Output (Product/Service) View 

7. Process (Control) View 
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(EPC،) ی عات، انجر یان اطلا های مواد، جر باطی، نمودار عاریف ارت  محصاااول، ت

 1ارزش زنجیره نمودارهای و جریان نمودارهای
 

 ن   
کارکرد

 ن   
داده

 ن    ا ما ی

 ن   فرایند 
(کن ر )

(محص  /  دمت) ن    رو ی 
 

 ARIS خانه (62-4 شکل

 چرخه نماید.می یپشتیبان جامع صورتبه BPM از آن، افزارینرم 2بستر و ARIS معماری

 (:4-63 )شکل شودمی مرحله چهار شامل ARIS معماری در وکارکسب فرایند مدیریت حیات

 وکارکسب فرایند راهبرد •

 وکارکسب فرایند طراحی •

 وکارکسب فرایند سازیپیاده •

 وکارکسب فرایند کنترل •

 را وکارکسب هایفرایند مدیریت برای لازم اطلاعات و ابزارها کلیه ARIS افزارینرم بستر

 BPM حیات چرخه با ARIS محصولات اساس،براین گیرد.دربرمی یزمانسا تعالی منظوربه

 گیرند:می قرار افزارینرم بستر چهار در افزارینرم یکپارچه کارراه یک در و بوده راستاهم

 راهبردی افزارینرم بستر •

  طراحی افزارینرم بستر •

                                                         
1. Value chain 

2. Platform 
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 سازیپیاده افزارینرم بستر •

  کنترل افزارینرم بستر •
 

 

 

راه رد 
فرایند

 را ی
فرایند

 یاده  ا  
فرایند

کن ر 
فرایند

مدیریت ت ییر

ب   د مس  ر 

مدیریت ریس  و کن ر  )فرایند ا   ا ی 
(مدیریت کیفیت و  یره

فرو  )فرایند کسب وکار 
( رید  ت  ید    س ی  و  یره

 
 ARIS معماری دیدگاه از BPM حیات چرخه (63-4 شکل

 برای ARIS معماری اصلی مدل عنوانبه( EPC) «رویدادمحور یفرایند زنجیره نمودار»

 منابع پویا، مدل یک عنوانبه روش این شود.می محسوب وکارکسب هایفرایند سازیمدل

 را هاآن و داده قرار هم کنار را غیره و هاداده ،زمانسا ها،سیستم  نظیر وکار؛کسب ایستای

 دهیزمانسا (،فرایند) کاروکسب برای ارزش کنندهایجاد وظایف و هافعالیت توالی ارائه منظوربه

 ،2هافعالیت /کارکردها ،1رویدادها شامل رویدادمحور فرایند زنجیره نمودار اصلی یاشیا کند.می

  شوند.می غیره( و سیستم ،زمانسا )داده، 4منابع و 3قواعد

 

                                                         
1. Events 

2. Functions 
3. Rules 

4. Resources 
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 رویدادها 

 اجرای درنتیجه بیرونی فضای  1وضعیت تغییر دهندهنشان (4-64 )شکل ARIS رویدادهای

 هستند: فرایند

 مثال طوربه ؛(فرایند اندازیراه ل)عام فرایند شروع محرک عنوانبه بیرونی تغییرات •

 ."شد دریافت مشتری سفارش"

 ."شد تولید محصولات" مثال طوربه ؛فرایند اجرای زمان در وضعیت درونی تغییرات •

 مشتری به سفارش" مثال طوربه دارد؛ بیرونی اثرات که فرایند نهایی )خروجی( پیامد •

 ."شد ارسال
 

 
 رویداد (64-4 شکل

 برای «3شرایطپس» و «2شرایطپیش» کنندهارائه رویدادها افزار،نرم مهندسی ادبیات بهباتوجه

 فعالیت، شروع از قبل بایستمی که هستند چیزهایی آن شرایط،پیش هستند. فرایند از گام هر

 انجام نتیجه عنوانبه ایجادشده تغییرات دهندهنشان شرایطپس بیفتند. اتفاق یا باشند داشته حضور

 عملیات نتیجه یا دهندمی انجام افراد که کاری نتیجه عنوانبه توانندمی رویدادها هستند. هافعالیت

 فرایند محرک عنوانبه تواندمی فرایند یک در نهایی رویداد بیفتند. اتفاق افزارینرم سیستم یک

 توانمی همدیگر به هافرایند هایبخش اتصال با اساس،براین شود. آن اندازیراه باعث دیگر،

  نمود. ایجاد را (e2e) 4پایانبهپایان فرایند از تریبزرگ شکل

 شود.می استفاده "اسم+فعل" ترکیب از فرایند در رویدادها توصیف برای طورمعمولبه

 شودمی گیریبهره "5اطلاعاتی+اقدام عنصر" کیبتر از اطلاعات فناوری محیط در خصوص،به

  (.4-5 )جدول

                                                         
1. State 
2. pre-conditions 
3. post-conditions 
4. End to End 
5. Information item–Action 
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 رویدادها گذارینام (5-4 جدول

 )اقدام( فعل اطلاعاتی( )عنصر اسم توصیف

 شد ثبت سفارش شد ثبت سفارش

 شد محاسبه هزینه شد محاسبه هزینه
 

 شوند:می بندیتقسیم نوع سه به فرایند مدل در هاآن رارگرفتنق محل برمبتنی رویدادها

 در اتفاقی بُروز بیانگر و گرفته قرار فرایند یابتدا در که است رویدادی :1شروع رویداد •

    شود.می فرایند آغاز باعث رویداد این است. فرایند مرز از خارج محیط

 گرفته قرار فرایند مسیرهای از یکی یا فرایند انتهای در که است رویدادی :2پایان رویداد •

  است. فرایند از مسیری یا فرایند کل اتمام دهندهنشان و

 صورتبه را هافعالیت و گرفته قرار فرایند وسط در که است رویدادی 3داخلی: رویداد •

 و کنندهشروع نقش خود بعدی فعالیت برای رویداد این کند.می متصل هم به متوالی

 کند.می ایفا را نتیجه نقش خود از قبل فعالیت برای

 هافعالیت 

 فرایند یک از بخشی عنوانبه شدهانجام کارهای بیانگر (4-65 )شکل ARIS هایفعالیت

 د.نکنمی اضافه وکارکسب به را ارزشی هاآن از هرکدام آلایده حالت در که هستند وکارکسب

 دارای هاآن شوند. اجرا افزارینرم هایسیستم ازطریق یا افراد توسط که دارد مکانا هافعالیت

 یک یا متفاوت اطلاعات جنس از  5هاییخروجی و مواد یا اطلاعات جنس از  4هاییورودی

  کنند.می مصرف را یمنابع احتمالاً و بوده محصول
 

 
 الیتفع (65-4 شکل

                                                         
1. Start Event 
2. End Event 
3. Iternal Event 
4. Inputs 
5. Outputs 
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 استفاده "اسم+فعل مصدر" ترکیب از فرایند در هافعالیت توصیف برای طورمعمولبه

 گیریبهره "اطلاعاتی اقدام+عنصر" ترکیب از اطلاعات فناوری محیط در خصوص،به شود.می

 (.4-6 )جدول شودمی

 هافعالیت گذارینام (6-4 جدول

 اطلاعاتی( )عنصر اسم )اقدام( فعل عبارت

 سفارش کردن ثبت سفارش ثبت

 محصول فروختن محصول فروش
 

 تواندمی رویداد یک ARIS معماری در شوند.می آغاز رویداد چند یا یک توسط هافعالیت

 چند یا یک ایجاد باعث تواندمی هم فعالیت یک و شود فعالیت چند یا یک اندازیراه باعث

 صورتبه نباید هافعالیت EPC برمبتنی یفرایند مدل یک در ،اساسبراین شود. جدید یدادرو

 وصل مستقیم طوربه یکدیگر به بایستنمی هم رویدادها همچنین و شوند متصل هم به مستقیم

 داشته پایان در رویداد یک و شروع در رویداد یک باید رویدادمحور یفرایند زنجیره هر شوند.

 استفاده مورد EPC نمودارهای در درمیانیکی صورتبه رویدادها و هافعالیت درضمن، باشد.

 (.4-66 )شکل گیرندمی قرار
 

 فار  
دریافت  د

  ت  فار 

 فار 
  ت  د

محا    ه ین 

ه ین 
 محا     د

 رویدادمحور یفرایند زنجیره از اینمونه (66-4 شکل
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 قواعد 

 و هاگیریتصمیم شامل بلکه ،نیستند هافعالیت و رویدادها از ایساده زنجیره هافرایند درواقع،

 نمایش برای و شده گرفته هافعالیت توسط فرایند در هاتصمیم شوند.می هم موازی مسیرهای

 قابل EPC هایفرایند در قاعده نوع سه شود.می استفاده قواعد از گیریتصمیم هاینتیجه منطق

  است. شده پرداخته هاآن توصیف به 4-7 ولجد در که است استفاده
 

 قواعد انواع (7-4 جدول

 فعالیت یک از پیش فعالیت یک از پس نماد نشان

OR V
 

 یک درنتیجه گزینه چند یا یک

 است. وصول قابل تصمیم،

 باعث ویدادر ندچ از ترکیبی ای یک

 شوند.می فعالیت اندازیراه

XOR 
 

 یک درنتیجه گزینه یک فقط و یک

 است. وصول قابل تصمیم،

 باعث رویدادها از یکی فقط و یک

 شود.می فعالیت اندازیراه

AND 

V
 

 مسیر چند یا دو به فرایند گردش

 شود.یم شکسته موازی

 اندازیراه منظوربه رویدادها کلیه

 بیفتند. اتفاق باید بعدی فعالیت
 

 ممکن هاینتیجه منطق کنندهمشخص قواعد به و شده گرفته هافعالیت قالب در هاتصمیم

 نمود؛ استفاده XOR یا OR قواعد از تواننمی رویدادها از پس اساس،براین شوند.می متصل

 از اشتباه نمایشی 4-67 شکل از «الف» قسمت افتد.نمی اتفاق رویدادها در گیریتصمیم چراکه

 اگرچه نماید.می ارائه را صحیح نمایش شکل همان از «ب» قسمت و تصمیم سازیمدل

 صورتبه که آنچه است ممکن اما شود،می سازیمدل زمان در سهولت باعث نویسیخلاصه

 سازیمدل در اشتباه ندهد. نشان کامل و صحیح طوربه را افتدمی اتفاق بیرونی جهان در واقعی

 است EPC نمادهای با فرایند سازیمدل زمان در اشتباهات نوع ترینرایج از یکی ،گیریتصمیم

 شود.می هاآن بهبود و تحلیل ها،فرایند سازیپیاده مراحل در مشکلاتی به منجر اتفاق این که
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 فار  
دریافت  د

ت  ید محص   
B

ت  ید محص   
A

 Bمحص   

 ماده  د
 Aمحص   

 ماده  د

 فار  
دریافت  د

ت  ید محص   
B

ت  ید محص   
A

 Bمحص   

در  ا ت  د
 Aمحص   

در  ا ت  د

برر ی محص   
 فار   ده

مد   ا   ا   اه( ا    مد   ا   صحی (  
 تصمیم سازیمدل از اینمونه (67-4 شکل

 دارد. وجود تصمیم از پس که است مسیرهایی در فرایند حرکت به منجر تصمیم یک نتیجه

 اما رسد.می اتمام به فرایند حالت این در که است 1میرا پایانی دارای منتخب مسیر مواقع برخی

 اتصال یابد.می ادامه فرایند و شده همگرا نقطه یک در دوباره فرایند مسیرهای ،طورمعمولبه

 اغلب در اند،شده جدا هم از فرایند قواعد از یکی توسط فرایند از نقطه یک در که مسیرهایی

 کلی حالت در باشد. مسیرها واگراکننده قاعده همان جنس از ایقاعده توسط بایستمی اوقات

 ،همگراکننده قاعده از پس و شده انجام رویدادها وقوع از پس مسیرها صالات که است بهتر

 همگراکننده قاعده که دارد مکانا البته .(4-68 شکل ،«الف» )قسمت شود استفاده فعالیت یک از

 رویداد از مربوط قاعده از پس حالت این در که گیرد قرار مسیر هر در وجودم هایفعالیت از پس

 (.4-68 شکل ،«ب» )قسمت شودمی استفاده
 

                                                         
1. Dead-end 
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 فار  دریافت 
 د

Bت  ید محص   
ت  ید محص   

A

 Bمحص   

 ماده  د
 Aمحص   

 ماده  د

ه  رایی    ا  رویدادها. ا   ه  رایی    ا  ف ا یت ها.  

V

برر ی 
محص    
 فار   ده

 Bمحص   

در  ا ت  د
 Aمحص   

در  ا ت  د

V

بس   بند  
محص   برا  

تح یل

محص  
برا  تح یل 
 ماده  د

 فار  دریافت 
 د

Bت  ید محص   
ت  ید محص   

A

V

برر ی 
محص    
 فار   ده

 Bمحص   

در  ا ت  د
 Aمحص   

در  ا ت  د

V

محص  
برا  بس   بند  
 ماده  د

 
 فرایند مدل در قواعد همگرایی از اینمونه (68-4 شکل

 تقسیم مسیر چند یا دو به را فرایند که کنندمی استفاده AND قاعده از موازی مسیرهای

 ملحق یکدیگر به فرایند ادامه در AND قاعده یک توسط ولطورمعمبه مسیرها این کند.می

 به که مسیرهایی کلیه که یزمان تا فرایند ،شوندمی ملحق هم به مسیرها این کهیزمان شوند.می

 که همانطور کند.نمی پیدا ادامه نشود، تمام مسیرها کار و نرسند آن به شوندمی ختم AND یک

 هر برای B و A هایمحصول تولید مسیر دو که یزمان تا است، شده داده نشان 4-69 شکل در
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 رویدادها از پس AND قاعده از معمول طوربه یافت. نخواهد ادامه فرایند نشوند، کامل سفارش

 کردن همگرا برای شودمی پیشنهاد همچنین شود.می استفاده فرایند در انشعاب ایجاد منظوربه

 شود. استفاده AND قاعده از موازی مسیرهای در دهارویدا آخرین از پس هم موازی مسیرهای

 از شوندمی ختم فعالیت یک به که مسیرهایی انتهای در توانمی و بوده توصیه یک این البته

AND قاعده از پس و نمود استفاده AND کلیه دهد نشان که کرد استفاده رویداد یک از 

 است. رسیده اتمام به مسیرها در هافعالیت
 

Bت  ید محص   
ت  ید محص   

A

 Bمحص   

 ماده  د
 Aمحص   

 ماده  د

 فار 
دریافت  د

محص  
برا  تح یل 
 ماده  د

بس   بند  
محص  

 
 موازی مسیرهای از اینمونه (69-4 شکل
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 EPC با فرایند سازیمدل کلی اصول 

 زیر در که است کلی اصول دارای رویدادمحور یفرایند زنجیره نمودار ازطریق فرایند طراحی

 شود:می اشاره هاآن به

 باشد. پایان رویداد یک و شروع رویداد یک دارای حداقل باید یفرایند مدل هر •

 گیرند.می قرار درمیانیکی صورتبه فرایند مدل یک در رویدادها و هافعالیت همواره •

   است. خروجی مسیر یک و ورودی مسیر یک دارای فقط فعالیت و رویداد هر •

 به یا شده شکسته مسیر دچن به گانهسه قواعد توسط لزوم درصورت هافرایند مسیرهای •

 شوند.می ترکیب مسیر یک

 استفاده رویداد یک از پس تواننمی مسیرها( )انشعاب گیریتصمیم زمان در قواعد از •

 دارد. وجود یمکانا چنین AND قاعده درباره البته کرد.

 پذیرد.می صورت هافعالیت توسط فرایند در هاگیریتصمیم •

 استفاده قواعد از شود،می گرفته تصمیمی هاآن وسطت که هاییفعالیت از پس همیشه •

 شود.می

 نمایند.می بیان را تصمیمات واقعی نتایج شوند،می آورده قواعد از پس که رویدادهایی •

 باشد. خروجی چندین و ورودی چندین دارای زمانهم طوربه تواندنمی قاعده یک •

 یفرایند زنجیره نمودار یک در مختلف سناریوهای ترکیب از یمثال نمایش به 4-70 شکل

  پردازد.می رویدادمحور
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  ت
   یا   فار 

 فار  تلفنی 
دریافت  د

 فار 
  ت  د

V V

تاییدی  ف  
دریافت  د

 رو 
 ما   ن 

 ما   ن  در 
 ا    ار  

ا ت
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 EPC نمودار با سفارش بررسی و ثبت فرایند (70-4 شکل
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 (VSM) 1ارزش جریان نگاشت .10-9-4

 جریان یک است. شده ابداع ارانهمک و 2وُمک توسط 1990 سال در «ارزش جریان» اصطلاح

 را مشتری درخواست تحویل که دهدمی تشکیل را زمانسا یک در هافعالیت از توالی ارزش،

 طراحی، برای نیاز مورد هایفعالیت توالی ارزش، جریان یک تر،گسترده طوربه دارند. عهدهبه

 دوگانه جریان املش و گیرددربرمی را مشتری یک به خدمت یا کالا یک تحویل و تولید

 هستند. ایوظیفهمیان /کارکردیمیان صورتبه ارزش هایجریان بیشتر شود.می مواد و اطلاعات

 واحدهای از بسیاری میان در خدمت، یا محصول یک به مشتری درخواست تبدیل کهمعنیاینبه

 جریان هایلیتفعا از بسیاری کهدرحالی دارد. جریان زمانسا در کاری هایتیم یا ایظیفهو

 زمانهم صورتبه دیگر یهافعالیت از برخی که است ممکن افتد،می اتفاق متوالی طوربه ارزش

 نیست هاییفعالیت شامل فقط ارزش جریان یک در موجود هایفعالیت شوند. انجام )موازی(

 و نیبیرو یواحدها توسط گرفتهصورت کارهای بلکه ،پیوندندمی وقوعبه زمانسا یک در که

 شوند.می محسوب ارزش جریان از بخشی عنوانبه هم مشتریان خود حتی

 ارزش جریان اولیه نوع شوند.می سازیمدل مختلفی هایقالب در ارزش هایجریان

 و شده درخواست بیرونی مشتری یک توسط خدمت یا محصول یک آن در که است گونهاین

 تحویل از که دارد وجود هم ارزش جریان از دیگری نوع شود.می داده تحویل مشتری به سپس

 «4پشتیبان ارزش هایجریان» یا «3ارزش توانمندساز» عناوین اب را آن و کرده پشتیبانی ارزش

 پذیری،جامعه ،کارگیریبه استخدام، شامل پشتیبان ارزش هایجریان مثال، طوربه شناسند.می

 خلاقانه کارهای شوند.می فروش چرخه و ندیببودجه سالانه فرایند اطلاعات، فناوری پشتیبانی

 یا اجرا قابل طراحی تا اولیه مفهوم )از خود به مخصوص ارزش جریان دارای توانندمی پیچیده

 نیاز محصول طراحی به مشتری سفارش انجام برای کهدرصورتی باشند. محصول( اندازیراه

 هایجریان از بسیاری  گرفت. نظر در ارزش جریان یک از بخشی عنوانبه را آن توانمی باشد،

 همه شامل تواندمی ارزش جریان یک مثال، طوربه کنند. عمل جهت دو هر در توانندمی ارزش

                                                         
1. Value Stream Mapping 
2. James Womack 
3. Value-enabling 
4. Support Value Stream 
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 پیمانکار، یک به هانقشه تحویل تا کند،می انتخاب را معمار یک مشتری که یزمان از ها؛عالیتف

 چرخه همچنین شود. ساخت، از بعد نهایی سیبازر تا یا ساخت، ریزیبرنامه اتمام زمان تا حتی یا

 طراحی، مشخصات، تعیین برمشتمل ارزش؛ جریان یک عنوانبه توانمی را محصول یک عمر

 نظر در حذف و کردن خارج رده از درنهایت و برداریبهره اندازی،راه تولید، ،تأمین زنجیره

 و روزها بندیزمان شامل که ستا ممکن بیمار از مراقبت برای کامل ارزش جریان یک گرفت.

 پرداخت و دریافت حتی احتمالاً و بعدی هایمراقبت درمان، تشخیص، ،ثبت ویزیت، هایساعت

 موضوع پایان و شروع نقاط یا محدوده و دامنه تعیین ارزش، زنجیره هر تحلیل در گام اولین شود.

 را هاآن رفع قصد گرتحلیل که رددا بستگی مسائلی به زیاد خیلی اقدام، این است. بررسی مورد

   گرفت. نظر در باید که عملکردی بهبودهای یا دارد

 و مشتری با مواجهه ارزش زنجیره یک دارای فقط که است ممکن کوچک یهامانزسا

 یا ده پنج، که دارد مکانا بزرگ یهامانزسا باشند. پشتیبان داخلی ارزش زنجیره زیادی تعداد

 را پشتیبان داخلی ارزش زنجیره صدها همچنین و مشتری با مواجهه زشار زنجیره هاده حتی

 ارزش جریان یک جاآن باشد، تحویل قابل چیز یک و درخواست یک که زمان هر شوند. شامل

 انواع جستجوی ازطریق زمانسا ارزش هایجریان تعداد تشخیص راه یک دارد. وجود

 بالایی سطح فرایند هایجریان تنوع تعداد و زمانسا خارجی و داخلی مشتریان هایدرخواست

 فرایند جریان یک از که هاییدرخواست است. کنند،می عبور هاآن از هادرخواست این که

 سود بیشترین کسب برای دهند.می تشکیل را «1محصول خانواده» یک کنند،می عبور یکسان

 درنهایت بایستمی ارزش، یهاجریان برمبتنی وکارکسب دهیزمانسا و کار مشاهده از حاصل

 از یکی یابد. بهبود و گرفته قرار وتحلیلتجزیه مورد محصول خانواده هر به مربوط ارزش جریان

 در ابزار این است. «ارزش جریان نگاشت» مزایا، این به دستیابی برای هاشناسیروش بهترین

 ثباع تواندمی همچنین و کرده کمک گرتحلیل به سیستم کاری هایپیچیدگی کشیدن تصویر به

 نگاشت شود. کار انجام در موجود هایشکاف و هاافزونگی ارتباطات، قطع نمودن برطرف

 تحول ابزارهای قدرتمندترین از یکی بلکه ،است طراحی ابزار یک از بیشتر خیلی ارزش جریان

                                                         
1. Product Family 
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 کنند، تفکر شارز جریان اصطلاحات در چگونه بگیرند یاد افراد کهیزمان باشد.می یزمانسا

 بود. خواهد دشوار هاآن برای دیگر روش به کار به کردن نگاه

 شرکت در استفاده مورد تصویری نگاشت روش در تواندمی ارزش جریان نگاشت ریشه

 یک دهندهارائه ارزش جریان هاینگاشت شود. دنبال «مواد و اطلاعات جریان» عنوان با تویوتا

 چندین در فرایند هاینقشه با و است هاسیستم کل ازطریق کار جریان چگونگی از جامع دید

 یک ایجاد برای مؤثر ایوسیله ارزش نگاشت جریان کهاین اول است. متفاوت موضوع

 سطح بهبودهای طراحی به تمایل .آوردمی فراهم را بهبود ایجاد منظوربه راهبردی گیریجهت

 برای بازدارنده عوامل از یکی کلان(، )تصویر کاری سیستم کل از کامل درک از قبل خُرد

 یمختلف هایدرجه دارای کاری هر است، نمایان 4-71 شکل در کهگونههمان است. سازیبهینه

 سازمان رهبر برای را ابزاری کلان( دیدگاه) ارزش جریان نگاشت باشد.می جزئیات سطح از

 ،فرایند نقشه کهدرحالی د؛کن تعریف را کار جریان راهبردی یهابهبود تا آوردمی فراهم

    کند.می تاکتیکی بهبودهای طراحی به قادر را کار در کنندگانمشارکت
 

 ریا  ار  

فرایند فرایندفرایند

گا / مر ل گا / مر ل  گا / مر ل 

(کل   ر)دیدگاه ک   
(    ی  )ت ری    ت گیر  راه رد  

   ر و د ا ت ف ا  ره ر   ا ما 

دیدگاه    ی
(      )ت یی  تاک ی  ها 

   ر و د ا ت ف ا  مدیرا  ا رایی  ا ما 

 
 کارها بودن چندسطحی (71-4 شکل

 چگونگی ربارهد کامل چرخه با و بصری کاملاً  دید یک ارزش جریان نگاشت ،دوم

 عناوین با تواندمی چرخه این کند.می ارائه را آن تحقق تا درخواست یک از کار پیشرفت

 )تماس زنگ به زنگ" ،"تحویل تا سفارش" ،")وصول( دریافت تا درخواست" نظیر مختلفی

 دید یکدر  شود. توصیف "نقد پول تا مظنه" یا "گور تا گهواره" ،"پول( صندوق تا تلفنی

 در را شودمی محسوب کنندهدریافت هم و متقاضی هم طورمعمولبه که مشتری ی،اچرخه
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 یک از جامع مشاهده برای قدرتمند ایوسیله دیدگاه، نحوه این دهد.می قرار مرکزی موقعیت

 نشان 4-72 شکل که همانطور آورد.می فراهم ریمشت به ارزش ارائه بادررابطه را کاری سیستم

 2کار جریان (2 ،1اطلاعات جریان (1 جزء سه شامل معمولاً کار چرخه یریتصو تشریح دهد،می

  شود.می خلاصه 3زمان نوار یک (3 و
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3فرایند 

وا د  ا ما ی
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Total LT = 9.5 days

Total PT = 180 mins

Activity Ratio = 3.9%

Rolled %C&A = 30.0%

4

LT = 2 days

PT = 30 mins

%C&A = 99%

LT = 5 days

PT = 120 mins

%C&A = 85%

LT = 0.5 days

PT = 5 mins

%C&A = 75%

LT = 1 days

PT = 10 mins

%C&A = 50%

LT = 1 days

PT = 15 mins

%C&A = 95%

 ی م 10 ی م 45 ی م 1

 ریا 
ا   ا 

 ریا 
کار

  ار
 ما 

 
 ارزش جریان موجود وضع پایه گاشتن (72-4 شکل

 ارزش دهندهارائه کاری هایسیستم درباره ینزماسا فهم ارزش جریان نگاشت فرایند سوم،

 و بهتر هایگیریتصمیم در که مشتری به ارزش تحویل از کنندهپشتیبانی هایسیستم همچنین و

 عناصر به پیچیده هایسیستم تجزیه با هامانزسا بخشد.می تعمیق را کنندمی کمک کار طراحی

 باشد، درک قابل تولید، خط کارگران تا ارشد رهبران از همه؛ برای که بالاتر سطح و ترساده

 نیاز مورد ذهنی دهیشکل براین،علاوه کنند.می ایجاد گیریتصمیم برای مشترکی هایزمینه

 ارائه منظوربه کار مجدد طراحی هنگام در مزیتی کاری، پیچیده هایسیستم مختصر تعریف برای

 مزیت کی آید.می حساببه ترامن کاری ایهمحیط در و کمتر هزینه با تر،سریع بیشتر، ارزش

                                                         
1. Information Flow 
2. Work Flow 
3. Timeline 
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 کار هایجریان چگونگی تا سازدمی قادر را تیم ارزش جریان نگاشت دارد. وجود هم لجستیکی

 و دقیق نگاشت کهدرحالی کند. درک کامل طوربه روز چند طی را پیچیده سیستم یک در

 و بکشد طول هاماه یا هاتههف که است ممکن کند(می دنبال را دیگری هدف )که فرایند جزئی

   کند. کمک راهبردی مؤثر هایگیریتصمیم به تواندنمی آن در جزئیات بالای سطح بهباتوجه

 راهبردی هایگیریتصمیم اساس و پایه ارزش، جریان هاینگاشت کمّی ماهیت چهارم،

 و موانع ییشناسا و ارزش جریان کلی عملکرد گیریاندازه .آوردمی فراهم را محورداده

 قدرتمند راهی دارد، جریان ارزش جریان سراسر در کار کهدرهنگامی یفرایند هایشکست

 و مشتریان نیازهای تا شد خواهد قادر زمانسا یک کهطوریبه است؛ مستمر بهبود اعمال برای

 کند. برآورده بهتر را خود داخلی عملکرد

 را آن مشتری یک که هستند کار جریان کنندهمنعکس ارزش جریان هاینگاشت پنجم،

 هامانزسا از بسیاری کند.می تجربه فرایند سطح در معمول هاینگاشت داخلی تمرکز درمقابل

 با اندکی ارتباط که شوندمی دهیزمانسا ای()وظیفه کارکردی سیلوهای از ایمجموعه عنوانبه

 با که دنکنمی مجبور را زمانسا ،ارزش جریان هاینگاشت دارند. مشتری خواست تحقق چرخه

 بیندیشد خود به محصول هایخانواده و ایوظیفهمیان کاری هایسیستم ازمنظر کلی نگاهی

 .(4-73 )شکل

 ریا  ار   ا  

 ریا  ار    

 ریا  ار    

فرو  ما ی دما  م  ر  را ی

 
 هاآن افقی واقعیت درمقابل هامانزسا عمودی ساختارهای (73-4 شکل
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 ارزش جریان نگاشت ادهاینم 

 خدماتی و اداری ارزش جریان هاینگاشت در اغلب که نمادهاییبه نمایش  4-74ل شک در

 که است 1مصور سناریوی یک مانند ارزش جریان نگاشت .پرداخته شده است ،شوندمی استفاده

 شده حیطرا بصری صورتبه زمانسا بهبودیافته آینده وضعیت و فعلی وضعیت انعکاس منظوربه

 نیاز خود کار جریان انعکاس برای هایینقشه ایجاد در است ممکن هامانزسا اساس،براین است.

 نگاشت نمادهای نمایند. تکمیل خود استانداردشده نمادهای با را نمادها از مجموعه این که باشد

 را یقعم و سریع درک مکانا که باشند ابهام بدون و بصری نمایشی دارای باید ارزش جریان

 توانایی که نمادی هر از باید هامانزسا آورند. فراهم هانقشه کنندهمشاهده هایطرف همه برای

 کنند. استفاده دارد، رانحو بهترینبه ارزش جریان در اطلاعات و مواد حرکت چگونگی نمایش
 

FIFO

بل   فرایند ا ما  بیرو ی IT یس م  دو  ا   ا  کارگر

 ریا  د  ی 
ا   ا 

 ریا  ا   رو ی ی 
ا   ا  دریافت و   ل م اد رکت را  ی صندو 

ورود 

کن ر  م   د  با کا  ا م   د 
FIFO

ا ف ار کای   بردا ت

ا   ا  با
و یل    لی  تلف  ای یل ف   م اهده

  ما  ند 
 ارزش جریان نگاشت معمول نمادهای (74-4 شکل

 شود.می پرداخته جریان نگاشت معمول نمادهای درباره ایخلاصه توصیف ارائه به ادامه در

                                                         
1. Storyboard 
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 زمانسا از خارج ثالث اشخاص و کنندگانتأمین مشتریان، شامل : 1بیرونی زمانسا •

 .شودمی سپاریبرون هاآن به ارزش جریان درون هایفعالیت که هستند

 ارزش جریان در حاضر فرایند هر از بالا سطح و مختصر توصیف یک :2فرایند بلوک •

 دهد.می جای خود در را فرایند مجری یزمانسا واحد نام واست  "فعل+اسم" قالب در

 5انتظار زمان (،PT) 4فرایند زمان مانند فرایند خاص اطلاعات شامل :3اطلاعات جدول •

(LT) 6بودنتکمیل و دقت درصد و (C&A%) .تواندمی اطلاعات جدول البته است 

 جدول شود. غیره و (AR) 7فعالیت نرخ نظیر فرایند برای خاص اضافی اطلاعات شامل

 گیرد.می قرار خود به مربوط فرایند بلوک زیر مستقیم طوربه اطلاعات

 است. مشتری درخواست به پاسخ زمان کل دهندهانعکاس :(LT) انتظار زمان •

 زمان (،زمانهم کاری های)فعالیت موازی هایفرایند وجود زمان در اساس،براین

 مسیر که بود خواهد موازی هایفرایند از هرکدام برای انتظار زمان بیشترین شامل انتظار

 د.ندهمی تشکیل را ارزش جریان یزمان جدول بحرانی

 مسیر در اهتفعالی همه برای نیاز مورد کاری تلاش کل دهندهنشان :(PT) فرایند زمان •

    است. ارزش جریان زمان نوار بحرانی 

 زمان کل تقسیم با و بوده ارزش جریان در جریان درجه بیانگر :(AR) فعالیت نرخ •

 آید.می دستبه 100 درضرب سپس و (LT) انتظار زمان کل بر (PT) فرایند

 در خروجی کیفیت ترکیبی اثر دهندهانعکاس :(%C&A) بودنتکمیل و دقت درصد •

 که فرایند به ورودی کارهای تعداد از درصد میزان یعنی است. ارزش جریان سرتاسر

 یا افزودن )تصحیح، کاریدوباره به نیاز و بوده استفاده قابل هستند، که طورهمان

                                                         
1. Outside organization 
2. Process block 
3. Data box  
4. process time 
5. lead time 
6. Percent Complete and Accurate 
7. Activity Ratio 
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 ضرب از ارزش زنجیره بودن تکمیل و دقت کل درصد ندارند. اطلاعات( سازیشفا

 شود.می حاصل هافرایند به مربوط های%C&A تمامی

 جریان از پشتیبانی برای که افزارینرم سیستم یا کاربردی برنامه هر عنوان :IT سیستم •

 یک سیستم هر )برای شودمی مشخص نماد این در ،گیردمی قرار استفاده مورد ارزش

با  یا یفرایند هایبلوک با یا ارزش جریان نگاشت در IT هایسیستم مستقل(. نماد

    شوند.می متصل متناسب اطلاعات جریان نماد ازطریق IT یهاسیستم سایر

 نشسته صندلی  روی که است فردی از بالایی نمای یک صورتبه کارگر نماد :1کارگر •

 ارزش جریان در موجود خاص فرایند یک در که است کارگرانی تعداد دهندهنشان و

   گیرد.می قرار فرایند بلوک پایین قسمت در معمولاً نماد این هستند. فعالیت مشغول

 از و IT هایسیستم به افراد از اطلاعات جریان دهندهنشان :2اطلاعات دستی جریان •

 باشد.می اطلاعات جریان جهت بیانگر پیکان نوک است. افراد به IT هایسیستم

 IT هایسیستم میان اطلاعات خودکار جریان دهندهنشان: 3اطلاعات خودکار جریان •

   باشد.می اطلاعات جریان جهت بیانگر پیکان نوک است. افراد و هاسیستم بین یا

 شودمی منتقل دیگر فرایند به فرایند یک از کار که یزمان نمایش برای: 4سیستم رانش •

 است دسترس در دستیپایین فرایند آیا کهاین بهتوجهبدون شود؛می استفاده نماد این از

 یر.خ یا دارد را آن روی کار ظرفیت یا

 اولیه، مواد مانند فیزیکی؛ مواد حرکت نمایش برای نماد این از :5مواد حمل و دریافت •

 شود.می استفاده غیره و نهایی کالاهای و شیمیایی یگرهاواکنش ،قطعات

 انجام حال در کارهای کشیدن تصویر به برای ورودی صندوق نماد :6ورودی صندوق •

 بعدی فرایند به نیافته انتقال اما شدهتکمیل و امانج حال در انتظار، در برکارهایمشتمل

 ارزش جریان نگاشت زمان در شده مشاهده کار مقدار دارد. کاربرد ارزش جریان در

                                                         
1. Worker 
2. Manual information flow 
3. Automated information flow 
4. Push system 
5. Material receipts and shipments 
6. In-Box 
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 صندوق نماد جایبه دهندمی ترجیح هامانزسا از بعضی شود.می نوشته نماد این زیر در

     د.کنن استفاده ،است مثلث شکل به که موجودی نماد از ورودی،

 انتقال برای نیاز مورد کلان سطح بهبود هایفعالیت شامل نماد این: 1نکایز انفجار •

 درحال بهبودها کهناهمچن است. خود اندازچشم به فعلی وضعیت از ارزش جریان

 نقشه از یا شوند، کشیده خط شوند، برجسته باید کایزن انفجارهای ،هستند انجام

 ،اندازچشم به موجود وضع از انتقال واقعی هایتوضعی تا شوند حذف آینده وضعیت

    شوند. داده نشان درنگ بدون

 کاری مقدار حداکثر آن در که است کششی سیستم نوعی :FIFO2 با موجودی کنترل •

 حدازبیش تولید مدیریت منظوربه گیرد، قرار صف در فرایند یک از قبل تواندمی که

 داده نشان نماد بالای در حداکثر رمقدا این ود.شمی ایجاد توان یهامانز کنترل و

 شودمی داده سیگنال بالادستی تأمین فرایند به رسید، حداکثر به کار کهیزمان شود.می

 مجاز مقدار حداکثر از کمتر صف در کار مقدار که وقتی تا را اضافی کار انجام که

 کند. متوقف شود،

 نوعی ازطریق) دستیپایین رایندف آندر  که است کششی سیستم نوعی : 3کانبان •

 )مانند است شده مصرف که را آنچه تا دهدمی اجازه بالادستی فرایند به سیگنال(

 کند. پُر دوباره غیره( و صف در کار فیزیکی، موجودی

 که است انجام حال در کارهای یا فیزیکی اقلام دهندهنشان موجودی اد: نم4موجودی •

 نگاشت طراحی حین در شدهمشاهده مقدار گیرند.می قرار صف در فرایند بلوک هر در

 شود.می نوشته نماد زیر در ارزش جریان

 فرایند یک آن طی که کشدمی تصویر به را شرایطی برداشت پیکان : 5برداشت •

  کشد.می بالادستی 6سوپرمارکت یک از را کار یا مواد دست،پایین

                                                         
1. Kaizen burst  
2. FIFO controlled first-in first-out 
3. Kanban 
4. Inventory 
5. Withdrawal 
6. Supermarket 
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ه وسیله با انتقال •  هواپیماها، قطارها، ها،اتومبیل ها،میونکا نظیر نمادها انواع: 1نقلی

 استفاده مورد کار فیزیکی ونقلحمل چگونگی نمایش برای توانندمی غیره و هاکشتی

  شود.می نوشته نماد زیر یا داخل معمولاً هاحرکت تکرار و تناوب گیرند. قرار

 شود.می تفادهاس اطلاعات انتقال نحوه تعیین برای نمادها این از :فکس ل وایمی ،تلفن •

 گیرد. قرار استفاده مورد پستی یا الکترونیکی پست ارتباطات برای تواندمی ایمیل نماد

 نمادهای یا کلامی ارتباطات برای دهان یا لب شامل توانندمی دیگر ارتباطی نمادهای

 شوند. غیره و شدهبندیطبقه ارتباطی هایسیستم اینترانت، فوری، هایپیام برای مختلف

 غیراستاندارد نظارت با که است واکنشی ریزیبرنامه سیستم نوعی :2بندیزمان اهدهمش •

 نوع این ازطریق کارها بندیاولویت برای تنظیمات انجام شود.می مشخص انسانی

 پذیرد.می صورت نظارت

 جریان یک بهبود منظوربه ارزش جریان نگاشت از استفاده نحوه به 4-76 و 4-75 اشکال

 شکایات مهندسی، طراحی مسئولیت با زمانسا رهبری تیم مثال، این در پردازند.می بانپشتی ارزش

 برای نیاز مورد لوازم و تجهیزات دریافت طولانی زمانمدت درباره خود کارکنان از را زیادی

 است. کرده دریافت خود خارجی مشتریان درخواست مورد پیچیده الکترونیکی قطعات طراحی

 تیم است. زمانسا در لوازم و تجهیزات خرید ارزش جریان موجود وضع هندهدنشان 4-75 شکل

 منظوربه را ارزش جریان نگاشت ابزار مشتری، با اولیه جلسه درطول فرایند تحلیل و طراحی

 میان توجهقابل خیرهایأت تجسم برای بهتری ابزار کهدلیلاینبه کردند. انتخاب فرایند طراحی

 ترسیم برای تلاش کرد.می کمک رهبری تیم بین همسویی ایجاد به و کرده ارائه هاکارتحویل

 رهبری تیم اساس،براین رسید.می نظر به غیرمنطقی و سخت کاری ممکن، خریدهای انواع تمامی

 از کمتر قیمت با لوازم غیرتکراری خریدهای برای ارزش جریان نگاشت طراحی به تصمیم

   گرفت. دلار 50.000
 

                                                         
1. Truck movement 
2. Go-see scheduling 
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 تأیید و بررسی مسئولیت دارای افراد درباره بازنگری ازطریق توانست فرایند تحلیل تیم

 وارد مسئولیت با افراد جابجایی غیرضروری، افزارهاینرم از استفاده حذف خرید، هایسفارش

 و خرید ویژه هاینمایندگی به وکارکسب واحدهای اختصاص ،سیستم به هاسفارش کردن

 اساس،براین (.4-76 )شکل دهد کاهش نصف به را هاکارتحویل زمان کار، استانداردسازی

 هایکریس معرفی بدون بالاتر؛ اولویت با و معنادارتر وظایف انجام برای مدیران آزاد زمان

 .یافت افزایش ،فرایند به توجهقابل
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 لوازم خرید مطلوب وضع ارزش جریان نگاشت (76-4 شکل

 (UML) 1یکپارچه سازیمدل زبان .11-9-4

 توسعه دنیای در رهاابزا مفیدترین و ترینمهیج از یکی (UML) «یکپارچه سازیمدل زبان»

 به که است بصری سازیمدل زبان یک UML شود.می محسوب افزارینرم هایسیستم

 تصویر به درک قابل و استاندارد روشی به را خود هایدیدگاه دهدمی مکانا سیستم سازندگان

 اطارتب برقراری و هادیدگاه این گذاشتن اشتراک به برای را سازوکاری UML درضمن، بکشند.

 است. برخوردار زیادی اهمیت از هادیدگاه میان ارتباط کند.می فراهم دیگران با هاآن میان مؤثر

                                                         
1. Unified Modeling Language 
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بر مبتنی گزاره یک اغلب افزارینرم هایسیستم توسعه ،یکپارچه سازیمدل زبان ظهور از قبل

 ،ردهک ابیارزی را خود مشتریان نیازهای کردندمی سعی سیستم گرانتحلیل بود. تصادفی و شانس

 را تحلیل آن درنهایت و ردهک تهیه مشتری( )نه خود برای فهمقابل شکل به را هانیازمندی تحلیل

 همان نهایی، محصول که باشند امیدوار و دهند ارائه نویسانبرنامه از تیمی یا نویسبرنامه یک به

 شود. مشتری نظر مورد سیستم

 هر در خطا احتمال است، افراد میان ارتباط برقراری مستلزم سیستم توسعه کهییجاآناز

 نکرده درک درستیبه را مشتری الزامات گر،تحلیل است ممکن دارد. وجود فرایند از مرحله

 ،کهاین بدتر کند. درک خوبیبه را آن نتواند مشتری که دهد ارائه را سندی کهاین یا باشد

 با کار درنتیجه، که دردنکمی ایجاد هانیازمندی از حجیم و طولانی اسنادی اغلب گرانتحلیل

 بین از باعث معمولاً اسناد این زیاد وزن متناقض، طوربه شد.می دشوار پروژه تیم اعضای سایر

 تحلیل نتایج درنتیجه، د.گردیمی ها(نیازمندی بین وابستگی )و مهم هاینیازمندی حذف و رفتن

 دشوار آن از استفاده که شدمی ایبرنامه تولید به رنجم و هنبود شفاف و واضح نویسانبرنامه برای

 قدیمی هایسیستم از بسیاری که نیست تعجب جای د.رکنمی حل را مشتری اصلی مشکل و هبود

 هستند. سخت و پاگیرودست کننده،گیج گیرند،می قرار استفاده مورد امروزه که

 تحلیلی اگر پرداختند.می مسئله عمیق لتحلیوتجزیه به نویسانبرنامه از کمی تعداد گذشته در

 پایه از را هابرنامه اغلب هاآن بود. و غیرمستند ، غیراصولیناقص معمولاً دادند،می انجام هم

 ایجاد باعث کار این گرچها .کردندمی هم نویسیکد رفتند،می پیش که طورهمین و نوشتندمی

 برای روش این که است کرده ثابت تجربه اما ،شودمی فرایند در جسورانه و رمانتیک فضایی

 از متفکرانه و دقیق برنامه یک امروزه، است. نامناسب امروزی پرمخاطب وکارکسب دنیای

 کاری چه است قرار سیستم توسعه تیم که بداند باید مشتری یک است. برخوردار زیادی اهمیت

 مشتری کهاین )یا باشد ردهنک رکد خوبیبه را مشتری نیازهای تیم، این کهدرصورتی .دهد انجام

 همچنین، کند. ایجاد را لازم تغییرات بتواند باید مشتری (،دهد تغییر را خود اتنظر مسیر، طولدر

 بدانند باید تیم اعضای از یک هر بنابراین و است محورتیم کار یک  معمول طوربه سیستم توسعه

  .چیست کلی ویرتص این و شتهدا قرار کلی تصویر کجای در کارشان که
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 دهند. افزایش را خود پیچیدگی باید هم رایانه برمبتنی هایسیستم جهان، شدن ترپیچیده با

 یک صورتبه دور فواصل از که هستند افزارینرم و افزاریسخت قطعه چند شامل اغلب هاآن

 کنترل در اصلی نکته اند.شده وصل زیاد اطلاعات حاوی داده هایپایگاه به و انددرآمده شبکه

 که شود دهیزمانسا ایگونهبه باید سیستم طراحی فرایند که است این هاسیستم هایپیچیدگی

 خوبیبه را آن بتوانند سیستم توسعه در دخیل افراد دیگر و نویسانبرنامه مشتریان، گران،تحلیل

 فراهم را دهینزماسا این یکپارچه سازیمدل زبان برسند. توافق به آن بارهدر و ردهک درک

 اولیه طرح یک بدون اداری ساختمان یک مانند پیچیده ساختار یک ایجاد کهطورهمان آورد.می

 یک ایجاد بدون نیز اداری ساختمان آن برای پیچیده سیستم یک ایجاد نیست، پذیرمکانا دقیق و

 ،باشد شتهدا را مشتری به نمایش قابلیت باید طرح این بود. نخواهد پذیرمکانا دقیق طرح

 تحلیل براساس باید طرح دهد.می نشان آن مالک هب را ساختمان نقشه معمار، یک کهگونههمان

 باشد. مشتری نیازهای دقیق

 هایطراحی وجود مستلزم ها،شرکت کنترل و تصاحب یعنی مدرن، زندگی از دیگری جنبه

 زمانسا کند،می یدیگر شرکت خرید به اقدام شرکت یک که هنگامی است. هاسیستم دقیق

 ابزار ظیرن انجام حال در افزارینرم توسعه پروژه یک به مربوط مهم هایجنبه است ممکن جدید

 تغییر باشد، دقیق طراحی کهدرصورتی دهد. تغییر را دیگر موارد و کدنویسی زبان سازی،پیاده

 که هستند طراحی هایمادن مستلزم دقیق هایطرح داد. انجام آرامی به توانمی را سازیپیاده در

 مانند دقیقاً بپذیرند. استاندارد یک عنوانبه را آن بتوانند مشتریان و دهندگانتوسعه گران،تحلیل

 مهندسین برای استاندارد یک که الکترونیکی یمدارها شماتیک نمودارهای در موجود نمادهای

 هایسیستم توسعه یبرا هامانه مانند هم UML نمودارهای ،شودمی محسوب الکترونیک

 کنند.می رفتار افزارینرم

 .ستا 3جاکوبسن ایوار و 2رومباخ جیمز ،1بوش گردی فکر زاییده یکپارچه سازیمدل زبان

 هرکدام و کردندمی کار یانهاجداگ یهامانزسا در 1990 دهه اوایل و 1980 دهه در افراد این

                                                         
1. Grady Booch 
2. James Rumbaugh 
3. Ivar Jacobson  
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 روش به نسبت هاآن شناسیروش تند.داش 1گراءشی طراحی و تحلیل برای را خود خاص روش

 استفاده یکدیگر هایایده از هاآن ،1990 دهه اواسط در بود. هاییبرتری دارای دیگر رقبای

 افزارینرم شرکت به 1994 سال در رومباخ دهند. توسعه هم با را خود کار گرفتند تصمیم و هکرد

 رشنال وارد بعد سال یک هم اکوبسنج بود. کار مشغول جاآن در قبل از بوش که یوستپ رشنال

 منتشر نفر سه این توسط افزارنرم صنعت کل در UML نویسپیش هاینسخه اساس،براین شد.

 یکپارچه سازیمدل زبان که کردندمی احساس هاشرکت از بسیاری کهییجاآناز گردید.

 کنسرسیوم این گرفت. شکل UML کنسرسیوم یک کند،می برآورده را هاآن راهبردی اهداف

 منظوربه (OMG) 2اشیا مدیریت گروه به را آن سپس و کرد تولید را 1.0 نسخه ،1997 سال در

 گروه توسط متعددی هایویرایش تاکنون نمود. پیشنهاد استاندارد سازیمدل زبان یک ارائه

 2017 الس در 2.5.1 ویرایش ،هاآن آخرین که است شده ارائه استاندارد این برای اشیا مدیریت

  است. بوده

 ساخت برای که است شده تشکیل گرافیکی عناصر تعدادی از یکپارچه سازیمدل زبان

 قواعدی دارای عناصر این ترکیب برای UML زبان  شوند. ترکیب هم با باید مختلف ینمودارها

 نماهای مجموعه این است. سیستم یک از )دید( نما چندین ارائه نمودارها، این هدف است.

 که است UML نمودارهای از ایمجموعه ،مدل یک .نامندمی «مدل» را متعدد( )دیدهای تعددم

 مدل کرد. اصلاح و ارزیابی بررسی، سیستم، مناسب توسعه و درک منظوربه را هاآن توانمی

UML یک تفسیر با همراه ساختمان یک شدهمقیاس مدل به شبیه چیزی سیستم، کی به مربوط 

 سیستم توسط کار انجام چگونگی توصیف به UML مدل یک است. ساختمان آن از هنرمند

 ترینرایج به خلاصه خیلی طوربه ادامه در کند.نمی بیان را آن سازیپیاده نحوه اما پردازد،می

 .شودمی پرداخته هاآن مفاهیم و UML نمودارهای

                                                         
1. Object oriented analysis 
2. Object Management Group 
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 1کلاس نمودار 

 به و هستند )خواص( هاییویژگی دارای اندکرده احاطه را افراد ،اطراف دنیای در که یچیزهای

 نظر در هاعملیات از ایمجموعه عنوانبه توانمی را رفتارها این کنند.می رفتار معینی هایروش

 قرار غیره و لباسشویی ماشین مبلمان، خودرو، مانند مختلف هایبندیدسته در چیزها این گرفت.

 از گروهی یا دسته به کلاس، ند.ناممی «کلاس» صطلاحابه را هاگروه این از یک هر .گیرندمی

 در چیزی هر ،مثالعنوانبه دارند. یکسانی «3رفتارهای» و «2هاویژگی» که شودمی گفته چیزها

 و سریال شماره مدل، تجاری(، )نام برند نام مانند هاییویژگی دارای لباسشویی ماشین کلاس

 ،"هالباس کردن اضافه" 4عملیات شامل کلاس این چیزهای به مربوط رفتارهای است. ظرفیت

 از اینمونه 4-77 شکل شود.می "کردن خاموش" و "کردن روشن" ،"شوینده پودر افزودن"

 به کلاس نماد دهد.می نشان را لباسشویی ماشین رفتارهای و هاویژگی که استکلاس  نماد

 قسمت ،کلاس عنوان شامل بالا قسمت شود.می تقسیم قسمت سه به که است مستطیل شکل

 است. هاعملیات شامل پایین قسمت و هاویژگی شامل وسط
 

WashingMachine

brandName

modelName

serialNumber

capacity

acceptClothes ()

acceptDetergent ()

turnOn ()

turnOff ()

 
 کلاس نمودار از اینمونه (77-4 شکل

                                                         
1. Class Diagram 
2. Attribute 
3. Behavior  
4. Operation 
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 با کلمه هر اول حرف باشد، کلمه چندین دارای که کلاسی عنوان برای ،UML نمودار در

 و هاویژگی عنوان گردد.می حذف کلمات میان خالی فضای و شودمی نوشته بزرگ حروف

 با اول کلمه به مربوط اول حرف کهتفاوتبااین ؛کنندمی پیروی قرارداد این از هم هاعملیات

 توانمی که آیدمی عملیات هر نام ادامه در هم پرانتز جفت یک .شودنمی نوشته بزرگ حروف

   کرد. استفاده پارامتر نوع همراهبه ،کندمی کار آن براساس عملیات که پارامتری مایشن برای

 متصل هم به طیخطو با که است مستطیلی نمادهای این از تعدادی شامل کلاس نمودار یک

 دهدمی نشان تجربه هادهه دارند. ارتباطی چه یکدیگر با هاکلاس که دندهمی نشان و اندشده

 چیزهای از هاییکلاس افزار،نرم که شودمی ترآسان یزمان یافزارنرم هاییستمس توسعه که

 دهندگان توسعه که دهندمی ارائه را هایینمایش کلاس، نمودارهای دهد. نشان را واقعی دنیای

 گرانتحلیل به هاآن کنند.می کمک هم تحلیل بخش به کلاس نمودارهای کنند.می کار هاآن با

 ترغیب را مشتریان بنابراین و کنند صحبت هامشتری خود زبان به هامشتری با تا دهندمی مکانا

 کنند. بیان را شود حل است قرار که ایسئلهم درباره مهم جزئیات تا کنندمی

 1شیء نمودار 

 که است یخاص چیز یک شیء، یک دیگر،عبارتبه نامند.می« ءشی» را کلاس یک از اینمونه

 دارای است ممکن لباسشویی ماشین مثال، برای .باشد کلاس هایویژگی از معینی مقادیر دارای

 "کیلوگرمی 10" ظرفیت و "2525636" سریال شماره ،"جزیره" مدل نام ،"امرسان" تجاری نام

 شیء نماد دهد.می نشان را UML نمودارهای در شیء یک نمایش چگونگی 4-78 شکل باشد.

 بهباتوجه دارد. وجود خط یک شیء نام زیر کهتفاوتبااین ت.اس کلاس نماد مانند )مستطیل(

 ادامه در و دونقطه سپس خاص، نمونه نام ابتدا مستطیل داخل در ،4-78 شکل در چپ مستطیل

 در که طورهمان شود.می شروع کوچک حرف یک با نمونه عنوان گیرد.می قرار کلاس عنوان

 فقط و هداشت نامبی شیء یک توانمی ،است شده داده نشان 4-78 شکل راست سمت مستطیل

  گذاشت. نمایش به شیء نمودار در را آن کلاس
 

                                                         
1. Object Diagram 



 یندفرا یریتمد یدگاهوکار با دکسب یلتحل ■ 294

 

WashingMachine:myWasher WashingMachine:
 

 شیء نمودار از اینمونه (78-4 شکل

 1موردکاربرد نمودار 

 برای موردکاربرد نمودار است. کاربر یدد از سیستم یک رفتار از توصیفی ،«کاربردمورد» یک

 شدهآزمایش تکنیک یک نمودار این .شودمی محسوب ارزشمندی ابزار ،سیستم دهندگانتوسعه

 تولید هدف، کهدرصورتی است. کاربر گاهدید از سیستم هاینیازمندی آوریجمع برای واقعی و

 کنند، استفاده آن از بتوانند (رایانه با کار دوستداران فقط نه )و واقعی افراد که باشد سیستمی

 نمونه 4-79 شکل بود. خواهد ضروری و مهم بسیار کاربر گاهدید از اطلاعات آوردن دستبه

 هالباس شستن برای افراد است بدیهی است. فوق مثال به مربوط موردکاربرد نمودار از ایساده

  .کنندمی استفاده لباسشویی ماشین از
 

Washing Machine User

Wash Clothes

 
 موردکاربرد نمودار از اینمونه (79-4 شکل

 .نامندمی «2بازیگر» را است لباسشویی ماشین کاربر به مربوط که کوچکی آدمک شکل

 که تیموجودی بازیگر  که داشت توجه باید است. کاربردمورد دهندهنشان ،بیضی شکل

 یک درون موردکاربرد باشد. سیستم یک یا شخص یک تواندمی کند،می آغاز را بردموردکار

 .گیردمی قرار آن از خارج در بازیگر و نظر مورد سیستم عنوانبه مستطیل

                                                         
1. Use Case Diagram 
2. Actor  
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 1حالت نمودار 

 در تواندمی انسان یک ،مثالعنوانبه دارد. قرار خاص حالت یک در یزمان هر در ءشی یک

 در یا آسانسور باشد. بزرگسال یا سالمیان ،جوان نوجوان، کودک، فل،ط نوزاد، حالات از یکی

 ها،لباس کردن خیس هایحالت در تواندمی لباسشویی ماشین .دارد قرار ساکن یا حرکت حال

 ،4-80 شکل در UML حالت نمودار باشد. هالباس تخلیه و چرخاندن و آبکشی شستشو،

 یک از لباسشویی ماشین که دهدمی نشان شکل این دهد.می نشان را واقعیت این از مقداری

 رود.می بعدی حالت به حالت

Soaking

Washing

Rinsing

Spinning

 
 حالت نمودار از اینمونه (80-4 شکل

 ضمن،در است. پایان حالت گرنشان پایین، نماد و شروع حالت دهندهنشان شکل، بالای نماد

 اوقات گاهی نیست. خطی صورتبه همیشه دیگر، حالت به حالت یک از گذار یا انتقال

   شود.می دیگر مسیر یک آمدن وجودهب باعث شرایط برخی

                                                         
1. State Diagram 
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 1توالی نمودار 

 یک در اشیا حال،بااین هستند. مدل از ایستا اطلاعات دهندهنشان ءشی و کلاس نمودارهای

 هاینمودار افتد.می اتفاق زمان درطول تعاملات این و شتهدا تعامل دیگرهم با ،فعال سیستم

 اجزای لباسشویی، ماشین مثال بهباتوجه د.ندهمی نشان را تتعاملا زمان برمبتنی پویایی ،توالی

 مخزن) دیگ یا درام یک و شیرین( آب ورودی )برای آب لوله یک تایمر، شامل ماشین

 یک چراکه هستند. هم UML نمودار یاشیا همان اینها البته .باشدمی آب( و لباس نگهدارنده

 ،"لباس کردن ضافها" هایعملیات نجاما فرض با .شود تشکیل نیز دیگری یاشیا از تواندمی ءشی

 است: زیر صورتبه مراحل ترتیب ،"کردن روشن" و "شوینده پودر افزودن"

 شود.می درام وارد آب لوله ازطریق آب ،"خیساندن" یدرابتدا •

 ماند.می حرکتبی و ثابت دقیقه 5 مدت به امدر •

 شود.می جلوگیری درام به آب ورود از ،"خیساندن" مرحله پایان در •

 15 مدت به را کار این و چرخدمی عقب و جلو به درام ،"شستشو" مرحله یدرابتدا •

 دهد.می ادامه دقیقه

 کشد.می بیرون را صابون آب درام ،"شستشو" پایان در •

 شود.می متوقف درام چرخش •

 شود.می شروع مجدداً آب ورود ،"آبکشی" یدرابتدا •

 چرخد.می عقب و جلو به درام •

 شود.می جلوگیری آب ورود از دقیقه 15 از پس •

 کند.می پمپاژ بیرون به را شستشو آب درام ،"آبکشی" پایان در •

 شود.می متوقف درام چرخش •

 دقیقه 5 مدت به و چرخدمی ساعت هایعقربه جهت در درام ،"چرخش" یدرابتدا •

 یابد.می ادامه

 شود.می متوقف درام چرخش ،مرحله این پایان در •

                                                         
1. Sequence Diagram 
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 شود.می تمام شستشو عملیات •

 عملیات چند یا یک ءشی هر .شوندمی محسوب مدل یاشیا عنوانبه درام و آب لوله تایمر،

 طرفاز درخواستی صورتبه پیام هر کنند.می رکا دیگرهم به پیام ارسال با اشیا .دهدمی انجام را

  است. گیرنده ءشی به فرستنده ءشی

 تواند:می تایمر اساس،براین

 .کند بندیزمان را خیساندن •

 .کند بندیزمان را شستشو •

 .کند بندیزمان را آبکشی •

 .کند بندیزمان را چرخش •

 تواند:می آب هلول

 .کند شروع را جریان یک •

 .کند متوقف را جریان یک •

 :دتوانمی درام

 کند. ذخیره را آب •

 .بچرخاند جلو و عقب به را داخل آب •

 .بچرخاند ساعت هایعقربه جهت در •

 .کند متوقف را چرخش •

 .کند پمپاژ را آب •

 که دهدمی نشان را توالی نمودار یک ایجاد و هاعملیات این از استفاده نحوه 4-81 شکل

 نشان نمودار بالای در ناشناس یاشیا نعنوابه که درام و آب لوله تایمر، میان در موجود هایپیام

 دیگر ءشی به ءشی یک از که است پیامی دهندهنشان پیکان هر .کندمی تبادل را اندشده داده

 پیام، اولین اساس،براین رود.می پیش پایین به بالا از نمودار این در زمان .یابدمی انتقال

timeSoak() دوم، پیام کند.می ارسال خود برای تایمر که است sendWater() تایمر که است 
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 رود.می درام به تایمر از که است ()stopRotating آخر، پیام کند.می ارسال آب لوله به را آن

  کند. ارسال خود برای را پیامی تایمر، مثال برای ء؛شی یک دارد مکانا که داشت توجه باید
 

:Timer :Drum:WaterPipe

timeSoak()

sendWater()

storeWater()

stopFlow()

timeWash()

rotateBackAndForth()

pumpWater()

stopRotating()
timeRinse()

sendWater()

storeWater()

rotateBackAndForth()

pumpWater()

stopRotating()

rotateClockwise()

stopRotating()

timeSpin()

 
 توالی نمودار از اینمونه (81-4 شکل

 1فعالیت نمودار 

 یک در معمولاً دهند،می رخ ءشی یک رفتار در یا موردکاربرد یک در که هاییفعالیت

 در موجود توالی 6 تا 4 مراحل 4-82 شکل افتند.می اتفاق قبل شکل توالی مراحل مانند رتیبیت

 حالت یک از انتقال کهگونههمان .دهدمی نشان فعالیت نمودار از استفاده با را فوق توالی نمودار

 در نکته این ،کندمی طی را دیگر مسیر یک اوقات گاهی و نیست خطی همیشه دیگر حالت به

 کند.می صدق هم فعالیت نمودار مورد

                                                         
1. Activity Diagram 
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Drum rotates back and forth for 15 minutes

د ی   15 ر    ل  و   ب درا  ب  مد  

Drum pupmps out soap water

ب  بیرو (    صاب  )   ا      س    

Drum stop rotating

 ت     ر   درا 
 فعالیت نمودار از اینمونه (82-4 شکل

 1همکاری نمودار 

 باید سازیمدل زبان و کنندمی کار هم با نظر مورد اهداف به دستیابی برای سیستم یک عناصر

 نمودار دهد.می انجام را کار این توالی نمودار باشد. داشته موضوع این نمایش برای راهی

 نمودار .دهدمی انجام متفاوت روشی به را کار این هم 4-83 لشک در شدهدادهنشان همکاری

 پیام چند فقط ،است توالی نمودار معادل که ارتباطات مایشن جایبه 4-83 شکل در همکاری

 جهت در زمان نمایش جایبه نمودار این .دهدمی نشان را درام و آب لوله تایمر، میان اول

 نمودار دو هر دهد.می نشان پیام برچسب به عدد یک دنکر ضمیمه با را هاپیام ترتیب عمودی،

 هاآن به UML در دلیل،همینبه .پردازندمی اشیا میان تعاملات نمایش به همکاری و توالی

 شود.می گفته نیز «2یتعامل نمودارهای»
 

:Timer

:WaterPipe

:Drum

1: timeSoak ()

2: sendWater ()

3: storeWater ()
 

 همکاری نمودار از اینمونه (83-4 شکل

                                                         
1. Communication/ Collaboration Diagram 
2. Interaction Diagram 
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 1اجزا نمودار 

 مودارن کهعلتاینبه .کرد استفاده لباسشویی ماشین برای تواننمی بعدی نمودار و اجزا نمودار از

 ازطریق افزارنرم مدرن توسعه اند.شده تنظیم یانهارای هایسیستم برای استقرار نمودار و اجزا

 4-84 شکل است. مهم بسیار تیمی توسعه کارهای در ژهویبه که شودمی انجام اجزا نمودار

 رفتار نظر از هم و ماهیت نظر از هم اجزا نمودارهای است. افزارنرم از جزء یک نماد دهندهنشان

 شرح آن هایقابلیت و سیستم توسط اجراقابل عملیات درباره نمودار این هستند. متفاوت

 .سازندمی را هاقابلیت آن هم کنار در که است یهایمؤلفه توصیف آن وظیفه بلکه دهد،نمی

 .رودمی کارهب سیستم یک فیزیکی هایجنبه سازیمدل برای اغلب اجزا نمودار اساس،براین

 که هستند سیستم یک سندهای و هافایل ها،کتابخانه اجرایی، هایفایل همان فیزیکی هایجنبه

 تصویر به را سیستم از ایستا سازیپیاده اجزا مودارن دیگر،بیانبه .گیرندمی قرار 2گره یک در

 زمان یک در سیستم هایمؤلفه دهیزمانسا و ترتیب گرنمایش ایستا سازیپیاده .کشدمی

 .نیست سیستم یک (ءاجزا )تمامی کل نمایش به قادر جزء نمودار یک ،درواقعیت .است مشخص

 ت.گرف بهره نمودار چندین ازمتشکل مجموعه یک از دبای سیستم کل نمایش برای روازاین
 

«Component»

A Component

 
 جزء نماد (84-4 شکل

                                                         
1. Component Diagram  
2. Node  
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 1استقرار نمودار 

 تواندمی نمودار این دهد.می نشان را رایانه برمبتنی سیستم یک فیزیکی معماری استقرار، نمودار

 هر روی مستقر افزارنرم و داده شماین را یکدیگر با هاآن ارتباطات ،کشیده تصویر به را هارایانه

 با هاآن میان اتصال و شودمی داده نشان مکعب یک صورتبه رایانه هر دهد. نشان را دستگاه

  .دهدمی نشان را نمودار این از اینمونه 4-85 شکل شود.می مشخص خطوط
 

Cobalt Networks Qube Microserver 2700WG

Dell Dimension XPS R450
Vectra VL Series 7

 
 استقرار نمودار از اینمونه (85-4 لشک

 2مرکب ساختار نمودار 

 این شود. واقع مفید تواندمی نیز کلاس داخلی ساختار نمایش کلاس، یک سازیمدل هنگام

 دهش تشکیل 3اجزا هایکلاس از نظر مورد کلاس که افتدمی اتفاق درصورتی اغلب موضوع

  است شده تشکیل بدن یک و ذهن یک از فرد یک فرضی صورتبه ،مثالعنوانبه باشد.

  اد.د قرار کل کلاس داخل را جزء کلاس هر توانمی مرکب ساختار نمودار در .(4-86 )شکل
 

Person

Mind Body

 
 مرکب ساختار نمودار از اینمونه (86-4 شکل

                                                         
1. Deploymant Diagram 
2. Composite Structure Diagram 
3. Component Classes 
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 1تعاملات کلی نمای نمودار 

 اگر .پردازدمی هافعالیت یعنی ،هاگام سری یک نمایش به فعالیت نمودار ،شد بیان که طورهمان

 برخی نتوامی صورتدراین باشد، اشیا بین در هاپیام از ایدنباله شامل هافعالیت این از یک هر

 جایگزین نمودار دو هر از ترکیبی یا و همکاری نمودارهای یا الیتو نمودارهای با را هافعالیت از

 ساده فعالیت نمودار یک مثال، برای نامند.می تعاملات کلی نمای نمودار را حاصله نمودار کرد.

 است: شده داده نشان 4-87 شکل در کتاب امانت برای

 کتابخانه داده پایگاه در نظر مورد کتاب یافتن و جستجو •

 امانت ثبت برای کتابخانه دفتر به بکتا ارائه •

 نگهبان توسط کتابخانه از آن کردن خارج از قبل کتاب امانت ثبت از اطمینان حصول •
 

Find book

 س    و یاف   ک ا 

Borrow book

اما ت گرف   ک ا 

Leave library

 تر  ک اب ا  
 کتاب امانت برای فعالیت نمودار (87-4 شکل

 پایگاه در را کتاب فرد اول، فعالیت در که فهمید توانمی هافعالیت به ترعمیق نگاه یک با

 شخص به را کتاب محل و کرده راهنمایی را او داده پایگاه سپس ،کرده جستجو کتابخانه داده

 امانت به مربوط کارهای که شودمی خواسته کتابدار از دوم، فعالیت در کند.می رسانیاطلاع

 فعالیت در دهد.می را کتاب برداشتن اجازه متقاضی به اتمام، از پس و داده انجام را کتاب گرفتن

 کتاب گرفتن نتاام ،نگهبان که دکن ترک را کتابخانه دتوانمی متقاضی فرد درصورتی تنها سوم،

 نمودار در را موارد این همه توانمی چگونه که دهدمی نشان 4-88 شکل .کند تأیید را او توسط

 گذاشت. نمایش به توالی

                                                         
1. Interaction Overview Diagram 
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find()

:User :LibraryDatabase

goToLocation()

processCheckOutRequest()

:User :Librarian

takeBook()

verifyCheckOut()

:User :Guard

exitLibrary()

 
 تعاملات کلی نمای نمودار از اینمونه (88-4 شکل

 1بندیزمان نمودار 

 دقیقه 5 از بود عبارت حالت هر برای زمانمدت ،لباسشویی ماشین به مربوط توالی نمودار در

 این چرخش. برای دقیقه 5 و آبکشی برای دقیقه 15 شستشو، برای دقیقه 15 خیساندن، برای

 این ،بندیزمان نمودار .است هشدن داده نشان صراحتبه 4-81 شکل توالی نمودار در هامانز

 حالت یک در ءشی یک که است یزمانمدت نمایش برای نمودار این کند.می حل را موضوع

  (.4-89 )شکل دارد قرار

 

                                                         
1. Timing Diagram 
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:washingMachine

0 5 10 15 20 25 30 35 40

Soaking

Washing

Rinsing

Spinning

 
 بندیزمان نمودار از اینمونه (89-4 شکل

 1بندیبسته نمودار 

 علت بود. بسته یک در نمودار یک عناصر مدیریت و دهیزمانسا قابلیت دارای UML1.x نسخه

 هایپوشه این از یکی داخل در هم با اجزا از برخی گرفتن قرار بندی،بسته نمودار از استفاده

 تشکیل را خاص زیرسیستم یک هم با اجزا یا هاکلاس از تعدادی اگر ،مثالعنوانبه است. نواردار

 نمودار ،UML2.x نسخه (.4-90 )شکل گیرندمی قرار )پکیج( بسته یک داخل درنتیجه دهند،

 و حالت بیان ایبر بلکه ،داندنمی نمودار یاجزا مدیریت و دهیزمانسا برای فقط را بندیبسته

 کند.می استفاده آن از هم نمودار وضعیت
 

Class1 Class2 Class3

PackageName

 
 بندیبسته نمودار از اینمونه (90-4 شکل

                                                         
1. Package Diagram 
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 1یادداشت 

 کی وجود دلیل درباره شفافی و واضح توضیح ،UML نمودار از بخشی که افتدمی اتفاق اغلب

 شود. واقع مفید تواندمی یادداشت نماد شرایط،دراین کند.نمی ارائه را آن با کار نحوه یا چیز

 هایمتن که شودمی داده نمایش تاخورده گوشه یک با مستطیل یک صورتبه یادداشت

 به یادداشت یک کردن ضمیمه برای (.4-91 )شکل شودمی نوشته مستطیل داخل توضیحی

 کرد. وصل یادداشت به را عنصر آن چینخط یک با است کافی طفق نمودار عناصر
 

Class1

 
 یادداشت نماد (91-4 شکل

 2هاکلیشه و کلیدی کلمات 

 دارد وجود مکانا این نیست. جامع مجموعه یک اما دارد، مفیدی هایآیتم UML نمودارهای

 عناصر توانندمی هاکلیشه .باشد شتهدا نیاز جدید نمادهای و مفاهیم به که شود ایجاد مدلی که

 تغییر و انتخاب مانند نوعیبه کار این نمایند. ایجاد موجود عناصر به استناد با را UML جدید

 و تک دست یک دوخت )برخلاف است آن خرید درنهایت و فرد اندازه براساس شلوار و کت

 شود.می گفته «کلیشه» تغییر، نوع این به دقیق(. هایگیریاندازه و پارچه از استفاده با شلوار

 را نام آن سپس و داده نشان گیومه جفت یک در محصور نام یک صورتبه توانمی را هاکلیشه

 د.شومی گفته «کلیدی کلمه» ،هاگیومه در محصور نام این به د.رک اضافه UML نماد به

 عنصر یک به را کلیدی کلمه یک جدید، کاملاً نماد یک ایجاد جایبه UML اوقات گاهی

 آنچه از متفاوت روشی به موجود عنصر که دهدمی نشان کلیدی کلمه این کند.می اضافه موجود

 است. آن از خوبی نمونه «3رابط» مفهوم شود.می استفاده شده، گرفته نظر در آن برای ابتدا در

 آن رابط، ندارد. )صفت( ویژگی هیچ و بوده عملیات دارای فقط که است کلاسی رابط،

                                                         
1. Note 
2. Keyword & Stereotype 
3. Interface 
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 UML نمودار شود. استفاده مدل در بارها و بارها است ممکن که است رفتارها از ایمجموعه

 کلیدی کلمه با کلاس نماد از رابط، یک نمایش برای جدید عنصر یک ایجاد جایبه

«Interface» (.4-92 )شکل کندمی استفاده لاسک نام بالای در واقع 
 

«Interface»

InterfaceName

 
 کلیشه نماد (92-4 شکل

 اهمیت از ،شودمی استفاده UML سازیمدل ابزار از کههنگامی ویژهبه کلیشه، مفهوم

 لغت فرهنگ یک وجود سازی،مدل هایابزار مهم هایویژگی از یکی است. برخوردار زیادی

 دیگر موارد و اجزا کاربرد، موارد مدل، هایمجموعه در که عناصری تمام که است دیکشنری یا

 انواع با و موجود UML عناصر با تواندمی فقط لغت فرهنگ دارد.می نگه را شودمی ایجاد

 آرودمی فراهم را مکانا ینا سازیکلیشه اساس،راینب کند. کار عناصر این برمبتنی هایکلیشه

 دهیزمانسا در لغت فرهنگ نمود. ذخیره لغت فرهنگ در را آن و ردهک ایجاد جدیدی چیز که

 مجدد طوربه شدهایجاد عناصر از که دهد می را مکانا این و کندمی کمک مدل مدیریت و

  کرد. استفاده

 UML هاینمودار تعدد دلیل 

 لازم البته آورد.می فراهم را مختلف هایدیدگاه از مسیست یک بررسی مکانا UML نمودارهای

 شاملدرواقع  UML هایمدل بیشتر کرد. استفاده UML هایمدل در نمودارها همه از که نیست

 که است این سؤال حال شد. اشاره هاآن به بالا در که هستند نمودارهایی از زیرمجموعه یک

 سیستم یک طورمعمول،به چیست. سیستم یک از مختلف گاهدید چندین وجود اهمیت علت

 در هاآن منافع که افرادی یعنی سیستم یک ذینفعان است. متنوعی و متعدد ذینفعان دارای



 307 ■ کاروکسب یندفرا   ا مد . 4فصل  

 

 مشمول باید سیستم صحیح و آگاهانه طراحی اساس،براین .دارد قرار سیستم مختلف هایجنبه

 برقراری باعث و داده ارائه را خاص نمای یک ،UML نمودار هر باشد. ممکن هایگاهدید تمام

 شود.می سیستم ذینفعان از یک هر با شفاف رتباطا

رو، های کتاب پیشو محدودیت UMLبا توجه به حجم زیاد مطالب درباره نمودارهای 

که  UML2.5.1به استاندارد  UMLتر نمودارها و نمادهای شود برای یادگیری عمیقپیشنهاد می

  شود.( ارائه شده است، رجوع OMGتوسط گروه مدیریت اشیا )

 (BPMN) 1وکارکسب فرایند سازیمدل و نمادگذاری استاندارد .12-9-4

 گرانتحلیل میان ارتباطی پل ایجاد منظوربه BPMN فرایند سازیمدل استاندارد نگارش اولین

 نام به صنعتی کنسرسیوم توسط 2004 سال در کاربردی هایبرنامه دهندگانتوسعه و فرایند

BPMI2  کنسرسیوم الحاق از پس د.ش ارائه عمومی طورهب BPMI اشیاء مدیریت گروه اب 

(OMG) ویرایش، 2006 سال در BPMN1.0 زمانسا این توسط سازیمدل استاندارد عنوانبه 

 مفاهیم تشریح و گرافیکی یهامانال در اتیتغییر شامل که BPMN1.1 ویرایش شد. پذیرفته

 هاینگارش نواقص و هامحدودیت که گردید ارائه OMG توسط 2008 سال در بود، مربوط

 ویرایش این .شد تهیه 2009 سال در BPMN1.2 ویرایش آن از پس داد.می پوشش را پیشین

  داشت. اییریهتحر اتاصلاح صرفاً و نبود یتوجهقابل گرافیکی تغییر نوع هیچ شامل

 دارای که گردید منتشر و تهیه OMG توسط BPMN2.0 جدید ویرایش 2011 سال در

 سال در BPMN2.0.2 ویرایش ،انجامسر بود. خود قبلی ویرایش با گیریچشم هایتفاوت

 .است ویرایش همین به مربوط BPMN استاندارد نسخه آخرین حاضردرحال که شد تهیه 2013

 نموده اعمال را ایتحریریه اتاصلاح و هنبود یتوجهقابل گرافیکی اتغییرت شامل ویرایش این

 3استاندارد المللیبین زمانسا توسط رسمی طوربه 2.0.2BPMN استاندارد ویرایش .است

(ISO) استاندارد عنوانبهISO/IEC 19510  است. یافته انتشار 2013 سال در  

                                                         
1. Business Process Model & Notation 
2. Business Process Management Initiative 

3. International Organization for Standardization 

http://en.wikipedia.org/wiki/Object_Management_Group
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 مبادله قالب یک همچنین و کاروکسب هایفرایند برای مدل و نماد یک BPMN استاندارد

 این نهایی هدف دهد.می ارائه را متنوع ابزارهای میان استاندارد مفاهیم و تعاریف تبادل برای

 ،محیط یک در شدهخلق یفرایند مفاهیم ،استاندارد این مفاهیم انتقال قابلیت ایجاد با که است

  باشد. داشته هم را دیگر محیط یک در استفاده قابلیت

نیازمند صرف زمان کافی و مطالعه  BPMNهای استاندارد یادگیری کامل نمادها و مدل

برای خوانندگان شناخت اجمالی نسبت به منابع علمی است. در این بخش تلاش شده است تا 

توانند به کتاب مندان به یادگیری کامل نمادهای این استاندارد میاین استاندارد پیدا شود. علاقه

که توسط نویسندگان کتاب حاضر به « BPMNوکار با استاندارد سازی فرایندهای کسبدلم»

  تألیف رسیده است، مراجعه نمایند.

 BPMN استاندارد نمودارهای انواع 

 به اطلاعات از وسیع گستره یک میان ارتباط برقراری منظوربه کاروکسب هایفرایند سازیمدل

 مختلف انواع پوشش برای BPMN استاندارد شود.می هاستفاد افراد از وسیع ایگستره

نبهپایان کاروکسب هایفرایند خلق و هاسازیمدل  منظور است. شده طراحی (e2e)  1پایا

 ،فرایند است. 2جریان یاشیا از ایمجموعه مشخص طوربه ؛فرایند واژه از BPMN استاندارد

 کلی طوربه باشد.می گرافیکی یشیاا از ایمجموعه ، بلکهنیست مشخصی گرافیکی شیء یک

 دارد: وجود BPMN استاندارد برای زیرمدل نوع سه

 ؛ شامل:(4آوایی)نمودار هم 3فرایند •

o 5اجرای اختصاصیکار )درونی( غیرقابلوفرایند کسب 

o 6اجرای اختصاصیکار )درونی( قابلوفرایند کسب 

o 7فرایند عمومی 

                                                         
1. end to end  

2. Flow Objects  

3. Process  

4. Orchestration   

5. Private non-executable (internal) Business Process   

6. Private executable (internal) Business Process   

7. Public Process   
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 1آرایینمودار رقص •

 آرایی باشد:تواند شامل فرایندها و/ یا نمودارهای رقصمی ؛ که2نمودار همکاری •

o 3نمودار گفتگو 

 میان تعاملات سازیمدل زمان در آراییرقص و همکاری هایمدل از BPMN استاندارد

  کند.می استفاده هافرایند

 ی( اختصاصیدرون)کار کسب فرایند

 که پردازدمی کار انجام هدف با مانزسا در هافعالیت از جریانی یا توالی یک توصیف به فرایند

 (.4-93 )شکل شودمی داده نمایش جریان یشیاا از گرافی صورتبه BPMN استاندارد در

 تحت احتمالاً کارها این که (4)فعالیت شود انجام مشخصی کارهای بایستمی فرایند یک در

 به منجر توانندمی کارها این درنهایت و (5)دروازه پذیردمی صورت خاصی تصمیمات و شرایط

 یا مسیرهادرطی   7توالی جریان توسط فرایند از جزء سه این (.6)رویداد شوند اتفاقاتی وقوع

 از شود، رد 9کاریاستخر یک مرز روی از مسیر یک اگر شوند.می متصل هم به 8کاری خطوط

 به را اطلاعات بایستمی که هستند  11مصنوعات ،درخاتمه شد. خواهد استفاده  10پیام جریان

 هافرایند سازیمدل .گذارندنمی فرایند یاجزا ترتیب روی مستقیم تأثیر اما ،دهند تحویل فرایند

 پذیرد.می صورت اجرایی فرایند سطح تا بنگاه سطح از
 

                                                         
1. Choreography 

2. Collaboration   

3. Conversation  

4.Activity  

5. Gateway 

6. Event 

7. Sequence Flow 

8. Lane 

9. Pool 

10. Message Flow 

11. Artifacts   
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دریافت 
در  ا ت ک ا 

ت یی  و  یت 
ک ا 

ار ا 
 ا    در اما ت 
ب د  ک ا 

ک ا 
در اما ت ا ت

 رارداد  ک ا  
در اما ت

ک ا  م   د
ا ت

ار ا 
 ا    اما ت داد  

ک ا  ب  
در  ا ت دهنده

رد در  ا ت

   دا    در  ا ت

ی  هف  

ار ا      
در  ا ت

   دا    
در  ا ت

ار ا 
 ا    

   دا    
در  ا ت

دو هف  

 
 اختصاصی کاروکسب فرایند از مثالی (93-4 شکل

 هافرایند این دارند. قرار مشخص زمانسا یک درون ،اختصاصی کاروکسب هایفرایند

 عموماً  که عناوین این دیگر مترادف شوند.می نامیده« BPM هایفرایند» یا «1کار جریان» معمولاً

 باشد.می « 2سرویس آواییهم نمودار» عنوان است، استفاده مورد هاسرویسوب فضای در

 شوند:می تقسیم نوع دو به ی اختصاصیهافرایند

 3اجراقابل •

 4اجراغیرقابل •

 طبق ،افزاریدر یک سیستم نرم شدن اجرایی هدف با که است یفرایند ،«اجراقابل فرایند»

 که دارد وجود مراحلی ،فرایند توسعه چرخهدرطی  است. شده سازیمدل مربوط معناشناسی

 ،«اجراغیرقابل فرایند» یک است. بهرهبی شدناجرایی برای کافی جزئیات از مراحل آن در فرایند

 جزئیات سطح با یسازمدل ابزار یک در فرایند رفتار مستندسازی هدف با که است یفرایند

 دهد.می نمایش را کاروکسب فرایند از اینمونه 4-94 شکل .گرددمی طراحی شده،تعریف
 

برر ی ت  یل 
ب د  در  ا ت

برر ی  اب   
در  ا ت دهنده

ت یی     بی  
تایید یا رد 
بی    ام 

ا    ب  
در  ا ت دهنده 
ا  تایید یا رد 
در  ا ت

 
 اختصاصی کاروکسب فرایند از دیگر اینمونه (94-4 شکل

                                                         
1. Workflow  

2. Service Orchestration 

3. Executable 

4. Non-Executable 
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 فرایند عمومی

یا  کنندهشرکت یک با اختصاصی کاروکسب فرایند یک میان تعامل ،«عمومی فرایند»

 ارتباط یبرا که هاییفعالیت از دسته آن فقط ،عمومی فرایند در دهد.می نمایش را دیگر فرایند

 هایفرایند درونی هایفعالیت همه دارند. حضور شود،می استفاده کنندگانشرکت میان

 محیط اب پیام جریان وسیلهبه عمومی فرایند شود.نمی داده نمایش عمومی فرایند در ،اختصاصی

 ایندفر هایفعالیت میان پیام جریان نمایش برای هافرایند نوع این کند.می اطلاعات تبادل خارج

 مدل همکاری نمودار یک در هم و جداگانه صورتبه توانندمی هم کنندگان،شرکت دیگر و

 کند. قطع را استخر مرز تواندنمی و گیردمی قرار کاریاستخر یک درون ،فرایند جریان شوند.

 هد.دب نشان را اختصاصی هایفرایند میان تعاملات و نموده قطع را استخر مرز تواندمی پیام جریان

 گذارد.می نمایش به را عمومی فرایند از اینمونه 4-95 شکل
 

ار
ی 
ب

دریافت 
در  ا ت 
وی یت     

ار ا   ما  
وی یت     

دریافت    م 
بی ار 

ار ا 
 س   دارو

دریافت 
در  ا ت 
دارو

ار ا  دارو

داروهایت را 
/ ا  فاده ک 

می ت ا ی م ب را 
تر  کنی

داروهایم را 
بدهید

بفرمایید 
داروهای ا 

ا سا  بی ار  
در  ما  م رر می کنم

برا  وی یت 
     بیا

می   اهم      
را ب ینم

 
 عمومی فرایند از اینمونه (95-4 شکل

 آراییرقص نمودار

 استاندارد در عموضو این پذیرد.می صورت هاپیام ارسال و دریافت با هافرایند میان تعامل

BPMN، مشترک  1داده مخزن دارای معمولاً متفاوت افراد کهعلتاینبه است. فرض یک 

 در را اشداخلی اطلاعات که است خود به مربوط داده پایگاه دارای کنندهشرکت هر نیستند.

 هایمپیا ازقبیل ؛2پیام مبادله ازطریق کنندگانشرکت میان تعامل .کندمی نگهداری و ذخیره آن

 نمودار» با توانمی را هاپیام مبادله افتد.می اتفاق غیره و وب از استفاده با هایپیام یا ایمیلی

                                                         
1. Data Storage  

2. Message 



 یندفرا یریتمد یدگاهوکار با دکسب یلتحل ■ 312

 

 مسئول که است مرکزی عامل یک نبود دهندهنشان آراییرقص واژه داد. نشان «آراییرقص

 با قطف تعامل صورت،دراین .باشدمی کاروکسب در درگیر هایفرایند در هافعالیت کنترل

 قبل بایستمی که است هاییرقصنده به شبیه وضعیت این شود.می محقق هاپیام ارسال و دریافت

 مستقل صورتبه رقصنده هر اجرا، درطول کنند. توافق مشترکی آراییرقص روی برنامه شروع از

 بقیه با املتع در فرایند هر آرایی،رقص نمودار در کند.می رفتار خود به مربوط نقش بامطابق اما

  کند.می عمل هاآن از مستقل حالدرعین و

 رفتار یک از تعریفی آوایی(هم نمودار یا کاریاستخر )بدون کامل آراییرقص نمودار یک

 است. تعامل کنندگانشرکت میان ای(رویه قرارداد یا پیمان یک صورتبه )اساساً انتظار مورد

 میان آراییرقص نمودار یک دارد، قرار کاریتخراس یک درون معمولی فرایند یک کهدرحالی

 ازمتشکل کهلحاظایناز آراییرقص است. شده واقع (کنندهشرکت یا) کاریاستخر چند یا دو

 البته دارد. کاروکسب فرایند با ظاهری شباهت است، هادروازه و رویدادها ها،فعالیت از ایشبکه

 وجود مسئول هایموجودیت یا فرایند ناظر مرکزی، کنندهکنترل ،فرایند برخلاف آراییرقص در

 که هستند تعاملاتی عنوانبه آراییرقص نمودار در هافعالیت کهاین در حال،هربه ندارد.

 کنندهشرکت چند یا دو شامل همچنین و داده نشان را پیام تبادلات بیشتر( یا )یک از ایمجموعه

 را آراییرقص نمودار یک از اینمونه 4-96 شکل است. متفاوت نمودارها دیگر با شود،می

 دهد.می نمایش
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م ب     

بی ار

داروهایم را بدهید
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 آراییرقص نمودار از اینمونه (96-4 شکل
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 همکاری نمودار

 نمودار یک کشد.می تصویر به را کاروکسب چند یا دو میان تعاملات ،«یهمکار نمودار»

 در کنندگانشرکت تعداد حضور دهندهنشان که است کاریاستخر چند یا دو دارای همکاری

 )یا کاری استخرهای که پیام جریان وسیلهبه کنندگانشرکت میان پیام تبادلات است. همکاری

 اری،همک نمودار در شود.می داده نمایش کند،می مرتبط هم به را استخرها( درون یاشیا

 همکاری نمودار .هستند نمایش قابل هم کنندمی مشارکت پیام جریان وسیلهبه که هاییپیام

 کنندگانرکتش هایفعالیت شود. ارائه هم بامرتبط عمومی فرایند چند یا دو عنوانبه تواندمی

 میان 1استم نقاط عنوانبه عمومی فرایند یک از استفاده با توانمی را همکاری نمودار در موجود

 به نسبت بیشتری جزئیات و هافعالیت احتمالاً هم مرتبط درونی هایفرایند گرفت. نظر در هاآن

 کاریاستخر یک دارد مکانا داشت. خواهند شود،می داده نمایش عمومی فرایند در آنچه

 تمام کهاین درنهایت شود.می گفته «سیاه جعبه» آن به که شود داده نمایش خالی صورتبه

 نمودار در حضور اجازه آراییرقص نمودارهای و هافرایند ازاعم کاری استخرهای ترکیبات

 است. گذاشته نمایش به را همکاری نمودار از اینمونه 4-97 شکل دارند. را همکاری
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 همکاری مودارن از یاهنمون (97-4 شکل

 

                                                         
1. Touch-Points 
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 گفتگو نمودار

 استخرهای است. همکاری یک از غیررسمی توصیف و خاص ایاستفاده ،«گفتگو نمودار»

 در معمولاً آراییرقص نمودار یک همچنین رد.یگدربرنمی را فرایند یک گفتگو نمودار کاری

 از منطقی ارتباط یک بیانگر گفتگو نمودار گیرد.نمی قرار گفتگو نمودار استخرهای میان

 دهد.می نشان را لجستیک برای گفتگو نمودار از اینمونه ،4-98 شکل است. پیام تبادلات
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 گفتگو نمودار از یاهنمون (98-4 شکل
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     BPMN استاندارد نمادهای 

 طراحی برای فهم قابل و ساده کاروساز یک ایجاد ،BPMN رداستاندا توسعه هایتعل از یکی

 هم را کاروکسب هایفرایند پیچیده ذات بتواند حالدرعین که است کاروکسب فرایند هایمدل

 هایبندیدسته در نمادهایی از گرافیکی اشکال ایجاد باعث متضاد نیاز دو این نماید. سازیمدل

 نمودارهای خواننده به را شدهبندیهگرو نمادهای از ایموعهمج اشکال، این .است شده معین

BPMN هانمودار از مناسبی فهم و داده تشخیص را نمادها اصلی انواع بتواند او تا دهدمی ارائه 

 عبارتنداز: BPMN استاندارد نمادهای از اصلی دسته پنج اساس،براین باشد. داشته

 1جریان یاشیا •

 2هاداده •

 3ارتباطی اشیاء •

 4شناوری خطوط •

 5مصنوعات •

 شامل را کاروکسب هایفرایند رفتار توصیف برای اصلی گرافیکی یاجزا ،«جریان یاشیا»

 شوند:می تقسیم دسته سه به جریان یاشیا .شوندمی

 6فعالیت •

  7رویداد •

 8دروازه •

 د:نشومی ارائه صورت چهار به اطلاعات و «هاداده»

 9داده شیء •

                                                         
1. Flow Object 

2. Data  

3. Connecting Object 

4. Swimlane 

5. Artifact  

6. Activity  

7. Event 

8. Gateway 

9. Data Object 
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 1ورودی داده •

 2خروجی داده •

 3داده مخزن •

 دارد: وجود «ارتباطی یاشیا» از دسته چهار جریان، یاشیا اتصال و ارتباط برای

 4توالی جریان •

 5پیام جریان •

 6مشارکت •

 7داده مشارکت •

 دارد: وجود «شناوری خطوط» توسط سازیمدل یاجزا بندیگروه برای راه دو

 8کاریاستخر •

 9کاری خط •

 BPMN استاندارد شوند.می استفاده فرایند در اضافی اطلاعات ارائه منظوربه «مصنوعات»

 بیشتر نیاز مورد مصنوعات ننمود اضافه اجازه اما ،است کرده معرفی را مصنوعات از دسته دو

 :عبارتنداز مذکور مصنوع دو .دارد وجود فرایند در

 10گروه •

  11نویسیحاشیه •

                                                         
1. Data Input 
2. Data Output 

3. Data Store 

4. Sequence Flow   

5. Message Flow 

6. Association 

7. Data Association 

8. Pool  

9. Lane 

10. Group  

11. Text Annotation  
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 BPMN استاندارد اصلی نمادهای 

 نمادهای وسیلهبه که BPMN استاندارد در سازیمدل یاصل یاجزا از فهرستی 4-8 جدول

 نماید.می ارائه را است شده داده نمایش مربوط

 BPMN استاندارد اصلی نمادهای (8-4 جدول

 جزء

 اصلی
 نماد توصیف

ت
عالی

ف
 

 زمانسا ای شرکت که کارهایی برای است عمومی اصطلاح یک ،فعالیت

 )غیرقابل اتمی صورتبه تواندمی فعالیت یک .دهدمی انجام فرایند در

 نوع دو در هافعالیت .باشد (ترکیبی /تجزیهقابل) غیراتمی یا تجزیه(

 نمایش دورگرد مستطیل صورتبه که هستند « 2فرایندزیر» و « 1وظیفه»

 مورد ییآرارقص نمودارهای و هافرایند در هافعالیت .شوندمی داده

 .گیرندمی قرار استفاده

 

داد
روی

 

 اتفاق"آراییرقص نمودار یا فرایند یک درطول که است چیزی رویداد

 دارای یا معمولاً و گذارندمی اثر مدل جریان روی رویدادها ."افتدمی

 یک صورتبه رویداد نماد .هستند (نتیجه) اثر یک یا (محرک) علت یک

 و نتایج ،دایره داخل گرهاینشان تا دهدمی اجازه که است توخالی دایره

 یزمانچه کهاین براساس رویدادها .دهد نمایش را متفاوت هایمحرک

 ،« 3شروع» :شوندمی تقسیم نوع سه به ،هستند اثرگذار جریان روی

 .«5پایانی» و «4میانی»

 

                                                         
1. Task 

2. Sub-process 

3. Start event 

4. Intermediate Event 

5. End Event 
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 جزء

 اصلی
 نماد توصیف

زه
روا

د
 

 فرایند یک در توالی هایجریان همگرایی و واگرایی کنترل ایبر دروازه

 اساس،براین .گیردمی قرار استفاده مورد آراییرقص نمودار یک یا

 و « 3ادغام» ،« 2انشعاب» ،« 1کردنچندشاخه» کنندهتعیین ،دروازه یک

 نوع ،لوزی داخل گرهاینشان .است فرایند مسیرهای « 4زدنپیوندهمبه»

    .را تعیین می کنند هادروازه یکنترل رفتار

 

خر
ست
ا

ی
کار

 

 هاینمودار در کنندهشرکت از گرافیکی نمایش یک ،کاریاستخر

 خط یک عنوانبه کاریاستخر همچنین .است عمومی فرایند یا همکاری

 هایفعالیت مجموعه بندیبخش برای گرافیکی ظرف یک و شناوری

 .کندمی رفتار هم (B2B شرایط چارچوب در معمولاً) خرهااست دیگر

 فرایند یک قالب در درونی جزئیات دارای است ممکن کاریاستخر یک

 مثال عنوانبه .باشد نداشته درونی جزئیات تواندمی کهاین یا باشد؛ اجرایی

 یا افقی صورتبه تواندمی کاریاستخر .باشد سیاه جعبه یک تواندمی

 شود. سیمتر عمودی

 
 ا
 ن

 

ط
خ

 
ی
کار

 

 در (اوقات گاهی) یا فرایند در بخشزیر یک ازستاعبارت کاری خط

 کاری خطوط .یابدمی گسترش فرایند درطول که کاریاستخر یک

 و دهیزمانسا برای کاری خطوط از .هستند عمودی یا افقی صورتبه

   .شودمی استفاده هافعالیت بندیدسته

 
 ا
  ن

 ا
 ن

 
 ا
 ن

 
ان
جری

 
لی
توا

 

 یا فرایند یک در هافعالیت اجرای ترتیب نمایش منظوربه توالی جریان از

   .شودمی استفاده آراییرقص نمودار یک

ان
جری

 
یام
پ

 

 هک کنندهشرکت دو میان خبرها و هاپیام تبادل نمایش برای پیام جریان

 کاریاستخر دو .شودمی استفاده هستند، هاآن ارسال یا دریافت آماده

  .است کنندهشرکت دو دهندهنشان همکاری، نمودار یک در هم از جدا
 

                                                         
1. Branching 

2. Forking (AND-Split) 

3. Merging (OR-Join)   

4. Joining (AND-Join) 
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 جزء

 اصلی
 نماد توصیف

ت
رک
شا
م

 

 گرافیکی هایلفهؤم هب مصنوعات و اطلاعات اتصال برای مشارکت از

 مصنوعات دیگر و نویسیحاشیه .شودمی استفاده BPMN استاندارد

 در پیکان از استفاده .شوند مرتبط گرافیکی هایمؤلفه دیگر با توانندمی

 است. جریان جهت دهندهنشان مناسب، زمان در ها؛مشارکت
 

یء
ش

 
ده
دا

 

 برای چیزیچه نیازمند هافعالیت کهاین به مربوط اطلاعات ،داده یاشیا

 داده یاشیا .نمایندمی ارائه را کنندمی تولید چیزچه یا و هستند رااج

 و «ورودی داده» .دهند نشان را اشیا از ایمجموعه یا شیء یک توانندمی

 .ندکنمی ارائه هافرایند برای را یکسانی اطلاعات «خروجی داده»
 

یام
پ

 

 کنندهشرکت دو میان ارتباطات محتویات کشیدن نمایش به برای پیام از

 یک یا شریک نقش یک وسیلهبه شدهتعریف) شودمی استفاده

 .(کاروکسب شریک موجودیت
 

وه
گر

 

 دارای که گرافیکی هایمؤلفه از بندیگروه یک ازستاعبارت گروه

 در توالی جریان یرو بندیگروه از نوع این .هستند یکسان بندیدسته

 روی گروه برچسب عنوانبه ،بندیدسته عنوان .ندارد یتأثیر هیچ فرایند

 اهداف یا مستندسازی برای توانندمی هابندیدسته .شودمی ظاهر نمودار

 نمایش برای روش و راه یک عنوانبه هاگروه .شوند استفاده تحلیلی

    ند.رومی کاربه نمودار در اشیا بندیدسته تصویری

 
شیه

حا
سی

نوی
 

 ارائه به قادر تا آوردمی فراهم سازمدل برای را کاریوساز نویسیحاشیه

 .باشد نمودار روی BPMN نمودار خواننده برای اضافی متنی اطلاعات

م  
ت صیفی

 

 

 BPMN استاندارد نمادهای تشریح

 نمادهای وسیلهبه که BPMN استاندارد از ترجزئی مفاهیم از فهرستی 4-16 تا 4-9 جداول

 د.ننمایمی ارائه را است شده داده نمایش مربوط
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 BPMN استاندارد در هاتفعالی انواع (9-4 جدول

 نماد توصیف اصلی جزء

فه
ظی
و

1  

می
)ات

2 )
 

 فرایند یک در که است تمیا یفعالیت وظیفه،

 فرایند در یزمان وظیفه یک .یابدمی حضور

 به را کار آن نتوان دیگر که شودیم استفاده

  .شکست ریزتر سطوح

 ن ا 
و یف 

 

فه
ظی
و

 
ص

رق
یی
آرا

3
 

 نمودار در اتمی یفعالیت آرایی،رقص وظیفه

 یا یک از ایمجموعه که است آراییرقص

 وظیفه هر .دهدمی نشان را پیام تبادل چند

 کنندهشرکت دو شامل حداقل آراییرقص

 هر نام و آراییرقص وظیفه عنوان باشد.می

 متفاوتی نوارهای در کنندگانشرکت از یک

به نمایش گذاشته  آراییرقص وظیفه شکل از

 و کنندهشرکت نوار چند یا دو تعداد شود.می

 وظیفه روی ،وظیفه عنوان نوار یک

  .گیردمی قرار آراییقصر

 رکت کننده  

 رکت کننده ا  

 ن ا  و یف 

 

زیر
ند
رای
ف

4  
می

رات
)غی

5 )
 

 درون که است ترکیبی یفعالیت ،فرایندزیر

 قرار آراییرقص نمودار یا فرایند یک

 به تواندمی غیراتمی فعالیت این .گیردمی

 از ایمجموعه میان در ریزتر جزئیات سطوح

   .شود شکسته هازیرفعالیت

 ااااا

                                                         
1. Task  

2. Atomic  

3. Choreography Task  

4. Sub-Process   

5. Non-Atomic 
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 نماد توصیف اصلی جزء

زیر
ند
رای
ف

 
سته

ب
1

 

 فرایندزیر جزئیات بسته، فرایندزیر نمودار در

 در )+( مثبت گرنشان .نیست مشاهدهقابل

 این دهندهنشان شکل، وسط-پایین قسمت

 فرایندزیر یک ،نظر مورد فعالیت که است

 .باشدمی ترجزئی سطوح دارای و بوده

 ن ا 
 یرفرایند

 

زیر
ند
رای
ف

 
2باز

 

 فرایندزیر مرز ،باز فرایندزیر نمودار در

 مرز درون آن جزئیات و شده گسترده

 توالی جریان .است مشاهده قابل فرایندزیر

  .کند قطع را فرایندزیر مرز تواندنمی

زیر
ند
رای
ف

 
ص

رق
یی
آرا

 
سته

ب
3

 

 بسته، آراییرقص فرایندزیر نمودار در

 یتؤر قابل آراییرقص فرایندزیر جزئیات

-پایین قسمت در )+( مثبت گرنشان .نیست

 که دهدمی نشان وظیفه، عنوان نوار وسط

 آراییرقص فرایندزیر یک مربوط، فعالیت

  .باشدمی ترجزئی سطوح دارای و است

 رکت کننده  

 رکت کننده ا  

 ن ا  و یف 

 

زیر
ند
رای
ف

 
ص

رق
یی
آرا

 
4باز

 
 یاتجزئ باز، آراییرقص فرایندزیر نمودار در

 مرز و بوده یتؤر قابل آراییرقص فرایندزیر

 مرز تواندنمی توالی جریان .است گسترده آن

 .کند قطع را باز آراییرقص فرایندزیر
 رکت کننده  

 رکت کننده  

 رکت کننده ا  

 ن ا   یرفرایند ر    رایی

 رکت کننده  

 رکت کننده  

 ن ا  و یف 

 رکت کننده  

 رکت کننده ا  

 ن ا  و یف 

 

 

 

 

 

                                                         
1. Collapsed Sub-Process  

2. Expanded Sub-Process 

3. Collapsed Sub-Choreography 

4. Expanded Sub-Choreography 
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 BPMN استاندارد در رویدادها انواع (10-4 جدول

 نماد توصیف اصلی جزء

داد
روی

 
وع
شر

1
 

 رویداد این ،است مشخص شروع رویداد نام از که طورهمان

 نمودار یک یا مشخص فرایند یک کجا در که دهدمی نشان

 .شد خواهد شروع آراییرقص
 

داد
روی

 
ایان
پ

2ی
 

 نمودار یک یا فرایند یک کجا در که دهدمی نشان پایانی رویداد

  .پذیردمی پایان آراییرقص

داد
روی

 
نی
میا

3  

 پایانی رویداد یک و شروع رویداد یک میان در میانی رویداد

 نمودار یا فرایند جریان روی رویداد این .افتدمی اتفاق

 و نبوده فرایند شروع به قادر اما ،گذاردمی اثر آراییرقص

  .ندارد مستقیم صورتبه را رایندف خاتمه توانایی همچنین

 

اع
انو

 
دها

دا
روی

 

 دارای میانی رویدادهایاز  رخیب و شروع رویدادهایتمامی 

 تعریف را رویداد آن وقوع علت که هستند هاییمحرک

 وجود رویدادها این اندازیراه برای مختلفی هایراه .کنندمی

 کنند تعریف  را اینتیجه است ممکن یپایان رویدادهای .دارد

 .باشد توالی جریان مسیر یک خاتمه آن پیامد که

 نشان العملعکس هامحرک به توانندمی فقط شروع رویدادهای

 را نتیجه توانندمی فقط پایانی رویدادهای (.4کنندهدریافت) دهند

هپرتاب) کنند ایجاد  توانندمی میانی رویدادهای اما .( 5کنند

 که هاییمحرک .باشند هامحرک کنندهپرتاب یا کنندهافتدری

 پرتاب که نتایجی و پُرنشده گرهاینشان دارای شوند،می دریافت

 از برخی این،برعلاوه .باشندمی پرُ گرهاینشان دارای شوند،می

 این مرز باشند. هم 6کنندهغیرمتوقف حالت به توانندمی رویدادها

       شود.می داده نشان چینخط صورتبه رویدادها

 

                                                         
1. Start Event 

2. End Event 

3. Intermediate Event 

4. Catch 

5. Throw 

6. Non-Interrupting 
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 نماد توصیف اصلی جزء

ط
راب

 
حه

صف
1

 

 یک از توالی جریان یک کجا در که دهدمی نشان صفحه رابط

 رویداد .است گردیده وارد بعد صفحه به و شده خارج صفحه

  .دشو استفاده صفحه رابط عنوانبه تواندمی پیوند میانی

 

 BPMN استاندارد در هاهدرواز انواع (11-4 دولج

 جزء

 اصلی
 نماد توصیف

اع
انو

 
زه
روا

د
ی
ها

 
رل
کنت

 

 رفتار نوع دهندهنشان ،دروازه لوزی درون گرنشان

 از:ندعبارت هاکنترل انواع .است هاناجری یکنترل

صاری دروازه • شاخه) 2انح صمیم /دنکرچند  گیریت

 (ادغام یا

 .شود داده نشان (X) نماد بدون /با انحصاری دروازه

 گیریتصااامیم /کردنچندشااااخه) 3فراگیر دروازه •

 (ادغام یا

 (زدنپیوندهمبه یا انشعاب) 4موازی دروازه •

 (مرکب هایموقعیت و شرایط) 5مرکب دورازه •

 6رویدادمحور دروازه •

 7موازی دادمحورروی دروازه و رویدادمحور دروازه

 .شوند جدید 8فرایند نمونه یک شروع باعث توانندمی

 بر هم و واردشونده جریان بر هم ،هاکنترل از نوع هر

  .گذاردمی اثر شوندهخارج جریان

 صورتبه هم ،رویدادمحور و انحصاری هایدروازه

  .کنندمی رفتار انحصاری ادغام هم و گیریتصمیم

= ا حصار 

رویدادمح ر

رویدادمح ر 
م ا  

فراگیر

م ا  

مرکب
 

                                                         
1. Off-Page Connector 

2. Exclusive Gateway  

3. Inclusive Gateway 

4. Parallel Gateway 

5. Complex Gateway 

6. Event-Based Gateway 

7. Parallel Event-Based Gateway 

8. Process Instance 
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 توالی جریان انواع (12-4 دولج

 جزء

 اصلی
 نماد توصیف

ان
جری

 
عی

طبی
1  

 که هستند توالی جریان از مسیرهایی ،فرایند طبیعی جریان

 نشده شروع فعالیت مرز به متصل میانی رویداد یک از فقط

 .دنباش
 

ان
جری

 
رل
کنت

ده
نش

2  

 مؤثر که است توالی جریان از مسیری ،نشدهکنترل جریان

 .است نکرده عبور ایدروازه از یا ودهنب شرطی هیچ از

 دو دهندهارتباط توالی جریان آن، از مثال ترینساده

 عنوانبه تواندمی نشدهکنترل جریان .باشدمی هم به فعالیت

 سوق فعالیت یک به را هاناجری که چندگانه هایجریان

 قرار استفاده مورد نماید،می خارج فعالیت یک از یا داده

 در فرایند هنشان یک نشده،کنترل جریان هر برای .گیرد

 هدف /مقصد شیء تا منبع مبدأ/ شیء از توالی هایجریان

    .افتدمی جریان به

 

ان
جری

 
ط
رو
مش

3  

 .باشد مشروط جریان صورتبه تواندمی الیتو جریان یک

 که شودمی بررسی فرایند اجرای زمان در ،مشروط جریان

 4فرایند هنشان آیا) نگیرد یا بگیرد قرار استفاده مورد آیا

 جریان اگر (.؟کندنمی یا کندمی طی را توالی جریان

 دارای جریان این د،گرد خارج فعالیت یک از مشروط

 جریان اگر .است خود یبتدادرا کوچک لوزی یک

 عملیات و لوزی شود، خارج دروازه یک از مشروط

  .ندارد وجود آن یابتدا در کنترل

 

                                                         
1. Normal Flow 

2. Uncontrolled Flow 

3. Conditional Flow 

4. Process Token 



 325 ■ کاروکسب یندفرا   ا مد . 4فصل  

 
 جزء

 اصلی
 نماد توصیف

ان
جری

 
ش

پی
ض

فر
1  

 هایدروازه برای جریان نوع یک فرضپیش جریان

 مصرف یزمان فقط جریان این .است فراگیر یا انحصاری

 از شوندهخارج مشروط هاینجریا تمامی که شودمی

 هنشان و بودهن صحیح ،فرایند اجرای زمان در دروازه؛

 نجریا از نوع این یدرابتدا .ننماید عبور هاآن از 2فرایند

  .شودمی رسم اریب خط یک

 

ان
جری

 
ثنا
ست
ا

3  

 .افتدمی اتفاق فرایند طبیعی جریان از خارج ،استثنا جریان

 مرز به متصل میانی رویداد یک اساسبر جریان ینا

ت  دهد،می رخ فرایند عملکرد جریان در که  4فعالی

  .شودمی اندازیراه
 ریا 
ا   نا

 

ت
رک
شا
م

 
ان
جبر

5  

 اتفاق فرایند طبیعی جریان از خارج ،جبران مشارکت

 میانی رویداد یک اساسبر مشارکت نوع این .افتدمی

 رویداد یک یا 7تراکنش یک شکست با که تاس 6جبران

 مشارکت مقصد .شودمی اندازیراه 8کنندهپرتاب جبران

 .شود ختم جبران فعالیت یک به ستبایمی جبران

م ارکت
  را 

 

 

 

 

 

 

                                                         
1. Default Flow 

2. Process Token 

3. Exception Flow 

4 .Boundary Intermediate Event 

5. Compensation Association 

6. Compensation Intermediate Event 

7. Transaction 

8. Throw Compensation  Event 
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 فرایند مسیرهای زدنندپیوهمهب و انشعاب ،ادغام ،دنکرهچندشاخ (13-4 جدول

 نماد توصیف اصلی جزء

خه
شا
ند
چ

دن
کر

1  

یم
صم

)ت
ی
گیر

2 ) 

 یک یا فرایند درون هایدروازه بادرارتباط هاگیریتصمیم

 جریان کهدرجایی و دنشومی اتخاذ آراییرقص نمودار

 تقسیم جایگزین مسیر چند یا یک به تواندمی شدهکنترل

  .گیرندیم قرار استفاده مورد ،شود

 ااااا

خه
شا
ند
چ

دن
کر

 

(
ی
صار

نح
ا

3 ) 

 است گیریتصمیم نقطه دهندهنشان انحصاری گیریتصمیم

 تعیین مسیر هر روی شرطی بیان براساس هاگزینه آن در که

 توالی هایجریان به محاط کردن،چندشاخه قطهن .ندشومی

 هایجریان از گزینه یک فقط درنهایت .است شوندهخارج

   .شد خواهد انتخاب شوندهجخار توالی
 

خه
شا
ند
چ

دن
کر

 

(
ور
مح
داد

روی
4 ) 

 گیریتصمیم نقطه دهندهنشان رویدادمحور گیریتصمیم

 آن در که رویداد یک براساس هاگزینه آن در که است

 تعیین افتد،می اتفاق آراییرقص نمودار یا فرایند از نقطه

 دریافت صورتبه معمولاً) مشخص درویدا این .گردندمی

 انواع .یابد ادامه باید مسیر کدام که کندمی تعیین (5پیام یک

جزمان نظیر رویدادها دیگر  .است استفاده قابل هم  6سن

    .شد خواهد انتخاب گزینه یک فقط ،درنهایت

                                                         
1. Branching 

2. Decision 

3. Exclusive 

4. Event-Based 

5. Message 

6. Timer 
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 نماد توصیف اصلی جزء

خه
شا
ند
چ

دن
کر

 

(
گیر

فرا
1 ) 

 است گیریتصمیم نقطه دهندهاننش فراگیر کردنچندشاخه

 .شوندمی تعیین شرطی بیان یک براساس هاگزینه آن در که

 از گروهی یک وسیلهبه نقطه این مشاهدات، بهتوجهبا

 هر برای (خیر /بله مانند) مرتبط مستقل باینری تصمیمات

 باشد، مستقل طوربه مسیر هر که یزمان تا .کندمی عمل مسیر

 .دارند وقوع مکانا (همه تا هیچ از) امسیره ترکیبات همه

 یک حداقل که شود انجام طوری باید حیاطر هرحال،به

 موضوع این تواندمی فرضپیش جریان .گردد اتخاذ مسیر

  .کند ضمانت را

 :دارد وجود گیریتصمیم از نوع این نمایش برای راه دو

 مشروط هایجریان از ایمجموعه از استفاده •

 فراگیر هدرواز از استفاده •

 

غام
اد

2  

 دو انحصاری ترکیب برای ادغام واژه از BPMN استاندارد

 دروازه یک .کندمی استفاده مسیر یک به مسیر چند یا

 توالی جریان چندین ادغام نمایش برای ادغام انحصاری

 انحصاری دروازه حذف با .گیردمی قرار استفاده مورد

 بعدی فعالیت به را واردشونده هایجریان همه نتوامی ادغام

 را یکسانی رفتار نشدهکنترل هایجریان یعنی .نمود متصل

     .دندهمی ارائه

به
هم

وند
پی

دن
ز

3  

 یا دو ترکیب برای زدنپیوندهمبه واژه از BPMN استاندارد

 دروازه یک .ندکمی استفاده مسیر یک به موازی مسیر چند

 استفاده مورد توالی جریان چند زدن پیوندهمبه برای موازی

    .گیردمی قرار

                                                         
1. Inclusive 

2. Merging (OR-Join)   

3. Joining (AND-Join) 
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 نماد توصیف اصلی جزء

ب
شعا

ان
1  

 مسیر چند یا دو به مسیر یک نمودنتقسیم برای انشعاب واژه

 که است فرایند در اینقطه انشعاب .شودمی استفاده موازی

 زمانهم طوربه پی،درپی حالت جایبه توانندمی هافعالیت

 :دارد حالت دو انشعاب .شوند اجرا

 حالت این) شااوندهخارج توالی جریان چند از اسااتفاده •

 (است نشدهکنترل هایجریان دهندهنشان

  موازی دروازه از استفاده •
 

 BPMN استاندارد در حلقه انواع (14-4 جدول

 جزء

 اصلی
 نماد توصیف

ت
عالی

ف
 

قه
حل

2  

 که کندمی تعیین هافرایندزیر و وظایف ویژگی

 اجرا مرتبه یک فقط یا شوند تکرار باید هاآن آیا

  :دارد وجود حلقه نوع دو .گردندمی

 استاندارد •

 3ایچندنمونه وظیفه •
 

ج
ان
ری

 
لی
توا

 
قه
حل

4  
 به توالی جریان اتصال وسیلهبه توانندمی هاحلقه

 شیء .بیایند وجودبه بالادست شیء یک

 توالی جریان دارای که است فعالیتی ،بالادست

 هایجریان سری یک به منجر و بوده شوندهخارج

  .شودمی دیگر توالی
 

                                                         
1. Forking (AND-Split) 

2. Activity Looping   

3. Multiple Instance Task   
4. Sequence Flow Looping 
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 جزء

 اصلی
 نماد توصیف

فه
ظی
و

 
ونه

دنم
چن

ی
ا

 

 که کندمی تعیین هافرایندزیر و وظایف گیویژ

 اجرا مرتبه یک فقط یا شوند تکرار باید هاآن آیا

 قسمت رد افقی خطی سه مجموعه یک .گردند

 که است این دهندهنشان ،فعالیت وسط-پایین

 .باشدمی ترتیبی ایچندنمونه صورتبه فعالیت

-پایین قسمت در عمودی خطی سه مجموعه یک

 فعالیت که است این دهندهنشان ،فعالیت وسط

     .باشدمی موازی ایچندنمونه صورتبه
 

 BPMN استاندارد در هاراکنشت (15-4 دولج

 جزء

 اصلی
 نماد توصیف

ش
کن
ترا

1  

 لپروتک یک وسیلهبه که است یفرایندزیر ،تراکنش

 همه کامل توافق ،پروتکل این .شودمی پشتیبانی ویژه

 طوربه باید یا فعالیت که کندمی تضمین را هابخش

 ،فعالیت هایویژگی .دگرد لغو یا شود انجام کامل

 مرز است. فعالیت بودن تراکنش نوع کنندهتعیین

     .است راکنشت دهندهنشان فرایندزیر دوخطی
 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                         
1. Transaction  
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 فرایند وقفه (16-4 جدول

 جزء

 اصلی
 نماد توصیف

فه
وق

 
ند
رای
ف

1  

 که فرایند کنترل از خارج چیزی ازستاعبارت فرایند وقفه

 فرایند در یمکان فرایند وقفه .شودمی فرایند توقف باعث

 فرایند میان در انتظار وردم خیرأت یک دهدمی نشان که است

 میانی رویداد از ،رفتار این نمایش منظوربه .داد خواهد رخ

 وقفه برای استفاده مورد عنصر درضمن، .دگردمی استفاده

 شده، طراحی سازیمدل ابزار یا سازمدل توسط که فرایند

 خیرأت مکان کردن برجسته منظوربه مربوط رویداد با تواندمی

  .کند ارکتمش ،فرایند در

 

 

 ارتباطی یاشیا ترسیمقواعد  

 جریان اشیاتواند به هر قسمت )بالا، پایین، راست یا چپ( از می  2جریان توالی واردشونده

تواند به صورت میهمینهم به 3شوندهوارد شود. جریان توالی خارج)فعالیت، رویداد و دروازه( 

 استاندارد کهایند. جریان پیام هم چنین قابلیتی دارد. علیرغم گردریان وصل ج یاشیاهر بخش از 

BPMN سازان از یک قانون یا یک شود که مدلداند، پیشنهاد میچنین انعطافی را مجاز می

ها پیروی نمایند. ها، رویدادها یا دروازهبه فعالیت هانابرای نحوه ارتباط و اتصال جری 4ب هروش

سادگی و وضوح کامل دنبال ها را بهفرایندتوانند رفتار خوانندگان نمودارها می ،حالتدراین

توالی از چپ به راست یا بالا  هایجریانشود که جهت حرکت پیشنهاد می ،اساسند. براینکن

توالی باشد. نمودار  هایجریاندرجه با  90پیام در یک زاویه  هایجریانبه پایین و جهت حرکت 

 .(4-99)شکل  تر خواهد بودتب قابل فهممراحاصل به
 

                                                         
1. Process Break  

2. Incoming Sequence Flow 

3. Outgoing Sequence Flow  

4. Best Practices  
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 ارتباطی ی( قواعد ترسیم اشیا99-4شکل 

 BPMN های استانداردمدل ایی ازههنمون 

 دهند.ن میتولید از مناظر مختلف را نشا فرایندهایی از نمونه  4-102تا  4-100اشکال 
 

م  ر 

ت  یدکننده

تامی  کننده ی ن اددهنده

تامی     ا 

تایید  فار   رید  ل کا رد

 را 

 
 تولید ی از نمودار همکاریاه( نمون100-4شکل 
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 ا
ر 
د

 
 ا
   
 
 ا

 
 ا
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 ا
ر 
د

 
 ا
 
   
می
تا

در  ا ت
   ا 

ده
نن
دک
  ی
ت

 
 ر
 
م رد

ید
 ر
  
ار
 ف
د 
ر

ده
نن
دک
  ی
ت

 
 ر
 
م ا 

 ک
ل
  

ل 
 ی
ح
ت

ید
 ر
  
ار
 ف

 
 ا
  
یا 
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د ا
  
م 

 
ا 

بل 

 
ا 

ده
هن
دد
 ا
 ن
 ی

ده
نن
دک
  ی
تت
 
 ا
ر 
د

 
 ا
   
 
 ا

 
 ا
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 ا
ر 
د

 
 ا
  
  
را
 

 
 ا
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د 
 
  
ار
ید
 ر

 
ا 

بل 

 یر

 
 آرایی تولیدرقصی از نمودار اه( نمون101-4شکل 
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   رید
 فار

ت  د
دریاف

ت 
 
ی ف ر

با یاب
 
   ا

  
 فار

  یره 
 رید

 ای اه داده
   رید

 فار

   رید
[ فار

   ده
ار ا

[
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ی  رفی
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ت  ید و    ا
م   د

  
   ا
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ی   د 
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 رید
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   رید
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ت ت  ید 
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(
بل 
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  باید  ریدار

   ا
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)

  
 رید    ا

  کننده 
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 یا ه      ا
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  م
 ریدار

 
     ا

 را
 یر

   را 
ت  
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 ریدار
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  ر
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[ فار

   ده
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ت    ا
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(n
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ح
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ای

 
م   ا     ا
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     ا

ار ا
م   ا  ده و 
  ب  

سا
ح
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  ر

م

م   ا ها 
(n
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) 
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ح
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 فار

  رد 
ار ا

 
  ر

 رید ب  م
ت ت  ید م   د 

 رفی
ت
س
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ی ا     ا

 
ب 

ت
س
م   د  ی

   رید
[ فار

 ده
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[

  
   ا

(
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 تولید آوایی()نمودار هم فرایندی از اه( نمون102-4شکل 
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 پیتزا تحویل و سفارش همکاری نمودار 

 سازیمدل بهباتوجه است. دیگر کاروکسب یک با کاروکسب یک همکاری درباره مثال این

 یک عنوانبه را هاآن از یک هر ،4-103 شکل در پیتزا فروشنده و مشتری میان تعامل

 برای شود.می داده اختصاص کاریاستخر یک هرکدام به و نموده بندیدسته 1کنندهرکتمشا

 گرسنگی )احساس ایشان گرسنگی احساس که نمود توجه مشتری به بایستمی ابتدا فرایند شروع

 سفارش و انتخاب را پیتزا یک او رو،ازاین است. شده رایندف شروع باعث (فرایند محرک عنوانبه

 سفارش" وظیفه از بعد رویدادمحور وازهدر وجود ماند.می پیتزا تحویل منتظر آن از پس و داده

 ماند.می مختلف رویداد دو انتظار در پیتزا سفارش از پس مشتری که دهدمی نشان "پیتزا

 یا شود،می داده تحویل پیتزا یا است؛ شده داده نشان 2پیام رویداد در که طورهمان اساس،براین

 پس مشتری است. نگرفته تحویل را پیتزا هنوز دقیقه 02 از پس مشتری ،3سنجزمان رویداد طبق

 است شده فرض مثال این در .نمایدمی پیگیری فروشنده از و نکرده صبر دیگر ،ساعت یک از

 .شودمی داده تحویل زودیبه پیتزا که دهدمی تضمین و هپرداخت مشتری نمودن آرام به منشی که

 را خود درخواست دقیقه 20 از پس دوباره و ماندمی پیتزا منتظر مجدداً یمشتر ،حالتدراین

 فرایند به تردقیق نگاه با حال دارد. ادامه مشتری به پیتزا تحویل تا حلقه این تکرار .کندمی تکرار

 رویداد در کهگونههمان) مشتری سفارش براساس فرایند این که شودمی مشاهده پیتزا، فروشنده

 اندازیراه است( شده داده نشان "پیتزا سفارش" وظیفه از 4شوندهخارج پیام جریان و پیام شروع

 داده تحویل مشتری به را پیتزا تحویل، مسئول آشپز؛ توسط پیتزا پخت از پس ادامه در گردد.می

 کند.می دریافت مشتری از را مربوط هزینه و

 فیزیکی یاشیا برای ،"پیتزا سفارش" مانند اطلاعاتی یاشیا برعلاوه پیام شیء از مثال، این در

 اطلاعاتی یاشیا صورتبه ذاتاًدرواقع  فیزیکی یاشیا .گردید استفاده هم "پول" یا "پیتزا" نظیر

 منزل بدر به پیتزا که یزمان برد. هبهر پیام رویداد از توانمی هاآن نمایش برای و کنندمی عمل

 فرایند در موجود پیام رویداد هدف با دقیقاً که شودمی پیتزا رسیدن متوجه او رسد،می مشتری

                                                         
1. Participant  

2. Message Event  

3. Timer Event  

4. Outgoing Message Flow 
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 توسط که نیست قرار و است مفید سازیمدل برای فقط مثالی چنین البته .اردد مطابقت مشتری

 شود. اجرا فرایند موتور یک
 

 ا
ی 
ه  
ند
و 
فر

ی
 
من

 ی  ا     د 

 را  کرد  
م  ر 

دریافت
 فار 

 ا
ی 
   
  
 

      ی  ا
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ل  
 ی
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س
م

تح یل  ی  ادریافت ه ین 

 ا
ی 
   
 ر
 
م ا   ا   ی  ا  فار   ی  ا

 ی یر  
در  ا ت 
 ی  ا

میل کرد  
 ی  ا

ا سا  گر ن ی 
برا   ی  ا  ردا ت 

ه ین   ی  ا

 ی  ا دریافت  د

گر ن ی
بر ر   د

د ی   20

 
 پیتزا تحویل و سفارش همکاری نمودار (103-4 شکل

 1(BPDD) وکارکسب فرایند شناسنامه .10-4

 وکار؛کسب فرایند ذینفعان انواع بیشتر و تردقیق آگاهی برای تکمیلی سند یک ،فرایند شناسنامه

 آن محتوای از فرایند ذینفعان دیگر و دهندگانهتوسع مشتریان، کنندگان،مشارکت مالک، نظیر

 شناسنامه نمونه، عنوانبه است. متفاوت آن مخاطبان برمبتنی فرایند شناسنامه کارکرد باشد.می

 ندارند، سازیمدل استانداردهای از کافی اطلاع که فرایند کنندگانمشارکت و مشتریان به فرایند

 هایخروجی و هاورودی ،فرایند قواعد کار، انجام مراحل از دقیقی و کامل فهم تا کندمی کمک

 دهندگانتوسعه برای فرایند شناسنامه ازطرفی، .کنند پیدا فرایند هایمؤلفه دیگر و فرایند

 مسیرهای به مربوط موضوعات کلیه و کرده عمل تحلیلی سند یک عنوانبه افزارینرم هایسیستم

                                                         
1. Business Process Description Documentation 
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 کند.می تشریح روشنیبه را غیره و هافرم ها،داده باطاتارت وکار،کسب قواعد ،فرایند جریان

 توانندمی فرایند شناسنامه در متعددی و مختلف عناصر ،فرایند شناسنامه مخاطب و هدف به بسته

 شود:می اشاره هاآن به زیر در که باشند داشته حضور

 فرایند عنوان •

 فرایند شناسه •

 فرایند ناسنامهش کنندهتصویب و کنندهتأیید کننده،تهیه •

 فرایند شناسنامه سند بازنگری تاریخ •

 پشتیبان( یا مدیریتی ،)اولیه( )اصلی فرایند نوع •

 فرایند هدف •

 فرایند کاربرد دامنه •

  غیرضروری( نیاز، مورد مهم، ضروری، )حیاتی، فرایند اهمیت درجه •

 دیگر( مستندسازی سطح هر یا سرپرستی واحد یا )کاربر فرایند مستندسازی سطح •

 APQC براساس فرایند گروه( و طبقه) بندیطبقه •

 ی درون فرایندهافرایندزیر •

 فرایندهای مرتبط •

 فرایند سازیمدل زبان •

 فرایند نقشه •

 فرایند مالک •

 گران فرایندتحلیل •

 فرایند کنندگانمشارکتکارگزاران/  •

 فرایند کنندهرکتاشم هر تفکیکبه ؛هامسئولیت و وظایف فهرست •

 فرایند مشتریان •

 فرایند کنندگانینتأم •

 فرایند محرک •



 337 ■ کاروکسب یندفرا   ا مد . 4فصل  

 

 زمان واحد در فرایند اجرای تواتر •

 فرایند نهایی افزودهارزش •

 (فرایند هایگام )تشریح فرایند شرح •

 وظیفه هر هایورودی •

 وظیفه هر هایخروجی •

 وظیفه هر مجری •

 (CRUD )ماتریس وظایف نوع •

 وظیفه هر اجرای زمانمدت •

 فرایند اجرای کل زمانمدت •

 فرایند وکارکسب قواعد •

 فرایند هایمحدودیت و مسائل •

 فرایند بامرتبط افزارینرم هایسامانه •

 فرایند بامرتبط یزمانسا هایبخشنامه و هانامهآیین •

 فرایند عملکرد پذیرش و گیریاندازه هایشاخص •

 فرایند عملکرد گیریاندازه و پایش مسئول •

 فرایند عملکرد گیریاندازه و پایش دوره •

 هاداده نوع و فرم هر اطلاعاتی هایداده و فیلدها همراهبه وظیفه؛ هر برای فرایند هایفرم •

 هافرم به مربوط وکارکسب قواعد •

 (ERD) 1هاموجودیت ارتباط نمودار •

 فرایند پیوست مستندات و اسناد •

 فرایند بهبودقابل نقاط •

 فرایند سوابق •

 (اصطلاحات و )تعاریف واژگان فهرست •

                                                         
1. Entity Relationship Diagram  
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 وکارکسب رایندف سازیمدل کیفیت .11-4

 (GoM) 1سازیمدل راهنمای .1-11-4

 2بک ر توسط که است (GoM) سازیمدل راهنمای ،فرایند هایمدل کیفیت بارهدر رویکرد اولین

 4معنایی ،3نحوی نیازهای به که سازیمدلاساسی  اصول از تعدادی بود. شده تهیه همکارانش و

 اصول شدند. ارائه همکارانش و بکر توسط ،ختندپردامی فرایند هایمدل ایجاد در 5عملی و

 :عبارتنداز اصول این .بودند هم وکارکسب فرایند هایمدل برای استفادهقابل ،سازیمدل

 دنیای از یبخش با را مدل ،یافت تغییر «7صحت» اصل به هابعد که اصل این :6دقت اصل •

 صحت است، شده داده نشان 4-104 شکل در که طورهمان .دهدمی مطابقت واقعی

  :است هاداده کیفیت مورد در 8باتینی کار از گرفتهالهام که باشدمی جنبه دو دارای

o ند مدل یک :9نحوی صاااحت  زبان با اگر ؛اسااات صاااحیح نحوی نظر از فرای

 اسااتاندارد سااازیمدل قواعد از و ودهب سااازگار کامل طوربه فرایند سااازیمدل

  کند. پیروی مربوط

o سازگار واقعی دنیای با مدل رفتار و ساختار که ستا این مستلزم :10معنایی صحت 

 سااازگاری دهد. نشااان را واقعی فرایند در حاضاار هایپدیده کهمعنیاینبه .باشااد

 .شودمی تلقی مدل صحت از بخشی عنوانبه هم مختلف هایمدل بین

 و شده گنجانده مدل در هدفی یک با باید سازیمدل ساختارهای : 11ارتباط اصل •

 هستند، مرتبط مدل یک با اطلاعات کدام کهاین شود. داده نشان مدل در نباید چیزهمه

  .دارد سازیمدل هدف و نظر مورد کاربرد به بستگی

                                                         
1. Guidelines of Modelling 
2. Becker 
3. Syntactic 
4. Semantic  
5. Pragmatic 
6. Accuracy  
7. Correctness 
8. Batini  
9. Syntactic Correctness 
10. Sementical Correctness 
11. Relevance 
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 .شود نظر مورد سود از بیشتر نباید سازیمدل هایهزینه : 1اقتصادی کارایی اصل •

 با حلقابلو  تادهافپاپیش و مسائل مشکلات حل برای سازیمدل از نباید ،مثالعنوانبه

 .نمود استفاده دیگر هایروش

 برای درک قابل و پیچیده ساختارهای بدون واضح، و خوانا باید هامدل :2شفافیت اصل •

 .دنباش ذینفعان همه

 سازیمدل هایتکنیک با حدی تا باید ایجادشده هایمدل : 3پذیریمقایسه اصل •

 .باشند مقایسهقابل مختلف

 شوند متصل هم به ایگونهبه باید شود، ایجاد مدل چندین اگر :4مندنظام طراحی اصل •

 .کنندمی کمک سازیمدل کلی هدف به چگونه دهند نشان که
 

کیفیت مد 

  ا د  ح   
صحت م نایی 
وا گا  

...

 یس م 
 ا  ارها  فرایند 
      ها  فرایند  

مناب  
... 

ت        
ب   دا ل ر ا د   :م  

     م  ا   در مد  
م نا نا ی بصر  

اص   ا   / ا  گ ار 
...

 راردادها  مد   ا   
ف ا یت ها  :م  

ب   ن ا  م ا  ها یا 
تراکن  ها 
اص   ا 

...

ی  ار  ی دیدگاه 
ی  ار  ی    

 ARISما ند 
...

مد  روی  ها 
مد  ها  مر   

 ناصر مد   ا  ار  
...

:  م ا دا ها
 ا ما دهی م دد 

ه ین  یابی برم نا  ف ا یت 
مدیریت  ریا  کار/  دکار ا  

...

   می

دیدگاه ها

ت نی  ها  مد   ا  

 
 سازیمدل راهنمای (104-4 شکل

 فرایند هایمدل برای را هادستورالعمل این از خاصی نسخه 2002 سال در همکارانش و ب کر

 دستورالعمل شش برعلاوه جاآن در شدهدادهشرح GoM چارچوب .کردند ارائه وکارکسب

                                                         
1. Economic Efficiency 
2. Clarity 
3. Comarability 
4. Systematic Design 
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 هایمدل مثالعنوانبه :دو سطح) مختلف هایدیدگاه برای هاییتوصیه شامل ،(یک سطح) کلی

 یفرایند هایزنجیره مثالعنوانبه :سه سطح) مختلف سازیمدل هایتکنیک و (فرایند

 .باشدمی (UML فعالیت نمودارهای یا رویدادمحور

 (PMG7) 1فرایند سازیمدل دستورالعمل هفت .2-11-4

 ایمجموعه عنوانبه را (PMG7) فرایند سازیمدل دستورالعمل هفت همکارانش، و 2مندلینگ

 :کردند ارائه درک قابل هایدستورالعمل از محدود

 بزرگ هایمدل درک(: G1) مکانا حد تا ؛مدل در کمتر صرعنا تعداد از استفاده •

 همراهبه را کوچک هایمدل به نسبت بیشتری خطای احتمال و بوده دشوار معمولاً

 د.دارن

(: G2) فرایند در موجود عناصر از یک هر برای مسیریابی هایراه رساندن حداقل به •

 ورودی هایقوس تعداد دارای ، یعنیباشد بالاتر فرایند مدل در عنصر یک درجه هرچه

 که دهدمی نشان هاپژوهش .دکنمی دشوارتر را مدل درکباشد،  یبیشتر خروجی و

 درجه حداکثر یا میانگین و فرایند سازیمدل خطاهای تعداد میان قوی همبستگی یک

 .دارد وجود مدل یک عناصر

 و شروع ادهایروید تعداد(: G3) پایان رویداد یک و شروع رویداد یک از استفاده •

 بیشتر این،برعلاوه دارد. مستقیم ارتباط فرایند مدل در خطا احتمال افزایش با پایان

 و درک ،درضمن دارند. نیاز پایان و شروع گره یک به فقط 3کار جریان موتورهای

 که است ذکر به لازم .است ترآسان ،کنندمی رعایت را الزام این که هاییمدل تحلیل

 شود. بررسی هاجنبه این باید فرایند مدل یاجرا زمان در

 ساختاریافته ،فرایند مدل یک یزمان(: G4) مکانا حد تا یافته؛ساختار سازیمدل •

 مسیر ادامه در ،4واگراکننده دروازه ازطریق ایجادشده مسیرهای که شودمی محسوب

                                                         
1. Seven Process Modeling Guidelines  
2. Mendling  
3. Workflow engine 
4. Diverging   
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 د.شون ادغام همدیگر با قبلی دروازه جنس همان از  1همگراکننده دروازه یک با

 نظر در براکت دارای ریاضی هایفرمول مانند توانمی را یفرایند ساختاریافته هایمدل

 هایمدل تنهانه یابد.می خاتمه نوع همان از بسته براکت یک با باز براکت هر که گرفت

 به مربوط مهم ائلسم توانندنمی هم افراد بلکه ،دارند خطا احتمال بیشتر ساختار بدون

 .شوند آگاه هاآن از و کنند درک ار فرایند

 هایدروازه دارای یفرایند هایمدل(: 5G)  2فراگیر دروازه کارگیریبه از اجتناب •

 در ابهامات برخی این،برعلاوه .هستند کمتری یخطا معرض در 4انحصاری و 3موازی

  زمان در ایبالقوه سائلم بُروز به منجر که دارد وجود همگراکننده فراگیر دروازه معنای

 .شودمی اجرا

 طیف بررسی با(: G6) هافعالیت عناوین برای «مفعول+فعل» هایبرچسب از استفاده •

 افراد ،فرایند واقعی هایمدل در هافعالیت گذاریبرچسب هایسبک از ایگسترده

 کاهش دلیلبه را "شاکی به دادن اطلاع" مانند ؛«مفعولفعل+» سبک یتوجهقابل طوربه

 ستند.دانمی مفیدتر و تردقیق دیگر، هایروش به نسبت ،هاابهام

 هایمدل در که دهدمی نشان هاپژوهش(: G7) عنصر 50 از بیش دارای هایمدل تجزیه •

 هایمدل کهمعنیاینبه .است درصد 50 از بیشتر خطا احتمال ،عنصر 50 از بیش با

  .شوند تقسیم کوچکتر هایمدل به باید بزرگ

 دستورالعمل هفت این اجرای برای پیشنهادی بندیاولویت یک ارانشهمک و مندلینگ

 نمودند. ارائه G5 و G4، G7، G1، G6، G2، G3 ترتیببه

 وکارکسب فرایند سازیمدل برای اتیعملی راهنماهای .3-11-4

 محسوب فرایند سازیمدل دستورالعمل مهمترین عنوانبه ،7PMG هایدستورالعمل گرچها

 متعددی منابع در هادستورالعمل این جامع بررسی به  6کاسنو و  5انتسم مورنو اما شود،می

                                                         
1. Converging 
2. Inclusive 
3. Parallel  
4. Exclusive 
5 Moreno-Montes 
6 Snoeck 
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 وظایف انجام به مربوط هایدستورالعمل اجمالی بررسی شامل هاآن گزارش پرداختند.

 غیرمتخصص و متخصص افراد به توانندمی راهنماها این باشد.می وکارکسب فرایند سازیمدل

 راهنماهای گزارش، این در .کنند کمک وکارسبک فرایند هایمدل سازیمدل کیفیت در

 :شوندمی تقسیم گروه سه به ،BPMN استاندارد با وکارکسب فرایند سازیمدل

 1مدل عناصر تعداد شمارش •

 2مدل شناسیریخت •

 3مدل ارائه •

 آن از استفاده نحوه و ،دستورالعمل منطق ،مسائل بارهدر نویسندگان مذکور، گزارش در

 فوق بندیدسته سه در دستورالعمل تشریح به ادامه در .کنندمی بحث بیشتری تجزئیا با ،عمل در

 شود.می پرداخته

 مدل عناصر تعداد شمارش 
 

 .است (رویداد و فعالیت دروازه، یعنی) عنصر زیادی تعداد شامل مدل یک مسئله

 .شوند تجزیه عنصر 31 از بیش با هایمدل حلراه

     فرایند مدل سطح در عناصر تعداد سنجه
 

 است ممکن حاصل یفرایند مدل پیچیده، وکارکسب هایفرایند ایجاد و طراحی زمان در

 یفرایند هایمدل این خوانایی بهبود برای نباشد. درک قابل بارهیک به و بوده بزرگ خیلی که

 اهآن هافرایندزیر در فرایند از خاصی هایبخش نمودن پنهان ازطریق که شودمی توصیه بزرگ

 و شده حذف بالاتر سطح فرایند در فرایند مدل جزئیات از برخی درنتیجه، نمود. سازیساده را

 4یافتهگسترش یفرایند مدل اندازه البته یابد.می بهبود وکارکسب فرایند مدل کل خوانایی

 مدل سطح هر در کمتری عناصر از مکانا حد تا شودمی پیشنهاد اساس،براین یابد.نمی کاهش

 شوند. تجزیه 5جریان شیء 31 از بیش دارای یفرایند هایمدل ویژهبه و دشو استفاده ایندفر

                                                         
1. Guidelines that count elements 
2. Morphology 
3. Presentation 
4. Expanded process  
5. Flow object 



 343 ■ کاروکسب یندفرا   ا مد . 4فصل  

 

 شناسایی فرایند در مرتبط هایفعالیت از هاییگروه ابتدا باید هافرایندزیر از استفاده برای

 دست خاص هدف یک به هم با تحلیل مورد فرایند در که هاییفعالیت از دسته آن یعنی شوند.

 و هافعالیت این نمود. مشخص را شوندمی خاص پیامد خروجی/ یک ایجاد به منجر یا بندیامی

    شوند. کپسوله فرایندزیر یک در توانندمی هاآن به متصل هایدروازه
 

 دو مسئله

 پایانی رویدادهای یکسان، شروع رویدادهای مثلاً) تکراری عناصر شامل فرایند مدل

 یکسانی کنترل جریان منطق که است، همسان هایبخش یا (یکسان هایفعالیت و یکسان،

 .کندمی ثبت را

 .شود اجتناب فرایند مدل در تکراری هایبخش و عناصر از حلراه

 مدل در تکراری هایبخش /عناصر تعداد سنجه
 

 عناصر شامل که است ممکن حاصل یفرایند مدل وکار،کسب هایفرایند ایجاد هنگام

 مشابه عناصر تکرار از اجتناب باشد. شده تکرار مدل در فعالیت یک مثال، طورهب باشد. تکراری

 ممکن تکراری عناصر دارای یفرایند هایمدل کهعلتاینبه است. ضروری امر یک ،مدل در

 هنگام اوقاتگاهی گذارد.ب منفی تأثیر ذینفعان توسط مدل خوانایی و درک روی که است

 شوند.می انجام مرتبه یک از بیش یکسان مراحل از ایمجموعه ی،واقع فرایند هایمدل نمایش

 هایمدل سرتاسر در و واحد مدل یک در مدل تکراری هایبخش استقرار و یافتن موارد،دراین

 در هاییمثال ارائه به 4-109 تا 4-105 اشکال آید.می حساب به یرایج کار یک دیگر، فرایند

         پردازند.می زمینه این
 

 فعالیت سازییکپارچه ازطریق مدل کاهش ب( تکراری فعالیت با یفرایند مدل الف(

ا  

 

 

 

 

ا  

 

 

 

 تکراری فعالیت با مدل (105-4 شکل
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 شروع رویداد سازییکپارچه ازطریق مدل کاهش (ب تکراری شروع رویداد با یفرایند مدل الف(

ص   9

ص   9

ا  

 

ص   9

ا  

 

 تکراری شروع رویداد با مدل (106-4 شکل

 یپایان رویداد زیسایکپارچه ازطریق مدل کاهش ب( تکراری یپایان رویداد با یفرایند مدل الف(

 

 

ا  

 

 

 

ا  

 

 تکراری یپایان رویداد با مدل (107-4 شکل

 میانی رویداد سازییکپارچه ازطریق مدل کاهش ب( تکراری میانی رویداد با یفرایند مدل الف(

ا  

 

 ا   دریافت  د

 ا   دریافت  د

 

 

ا  

 
 ا   دریافت  د

 

 

 تکراری میانی رویداد با مدل (108-4 شکل
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 تکراری هایفعالیت از بخشی با یفرایند مدل الف(

ا  

د

  

ه

ا     
 

 جهانی فرایندزیر یک اب هافعالیت تکراری هایبخش جایگزینی ب(

ا      

ا      

د

ه

 

 تکراری هایفعالیت از بخشی با مدل (109-4 شکل

 ست.ا غیرضروری عناصر شامل مدل سه مسئله

 .شود اجتناب غیرضروری عناصر از حلراه

 اضافی /غیرضروری عناصر تعداد سنجه
 

 غیرضروری و اضافی عناصر شامل که است ممکن حاصل مدل ،فرایند یک طراحی نگامه

 و واگراکننده موازی دروازه دو میان خالی توالی جریان یک حضور مثال، طوربه باشد.

 اجتناب .(4-110 )شکل ندارد یتأثیر مدل در جریان آن وجود عدم یا وجود که همگراکننده

 روی همچنین اقدام این است. فرایند هایمدل سازیبهینه منزلهبه هامدل در غیرضروری عناصر از

 بهتر، درک باعث فرایند اندازه کاهش کهعلتاینبه گذارد.می مثبت تأثیر هامدل کیفیت

 است. دشوارتر تربزرگ هایمدل نگهداری درضمن، شود.می هامدل کاربردپذیری و خوانایی
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 مدل از اضافی هایدروازه حذف ب( اضافی هایدروازه با یفرایند مدل الف(

ا  

 

ا  

 

 اضافی هایدروازه با مدل (110-4 شکل

 .است رویداد زیادی تعداد دارای فرایند مدل چهار مسئله

 .شود اجتناب رویداد هفت از بیش با هاییمدل از حلراه

 فرایند از سطح هر برای رویدادها داتعد سنجه
 

 مقدار از بیش است ممکن حاصل فرایند مدل پیچیده، وکارکسب هایفرایند ایجاد هنگام

 بیش با هاییمدل که است داده نشان تجربی تحقیقات باشد. برده بهره رویدادها از ،شده توصیه

 فرایند هایمدل این خوانایی بهبود رایب اساس،راینب .درک پایینی دارند یتقابل رویداد هفت از

 بالاتر سطح مدل ،هافرایندزیر در هاآن از تعدادی نمودن پنهان با شودمی توصیه ،پیچیده

 کل خوانایی و شد خواهد حذف والد فرایند مدل جزئیات از برخی درنتیجه، شود. سازیساده

 ایجاد با رویدادها تعداد ، بلکهیابدنمی کاهش فرایند مدل اندازه البته .دیابمی بهبود فرایند مدل

 افزایش فرایندزیر هر در پایانی رویداد یک و شروع رویداد یک حداقل با جدید هایفرایندزیر

 اصلی فرایند یا فرایندزیر هر حال،بااین شود. مشخص فرایندزیر تکمیل و شروع زمان تا ،یابدمی

 شود. رویداد هفت شامل حداکثر باید
 

 .است پایان یا شروع رویداد چندین شامل مدل پنج مسئله

 حلراه

 .شودن استفاده فرایند بالای سطح در پایان/شروع رویداد دو از بیش از

 .شود هاستفاد هافرایندزیر در شروع رویداد یک از

 .گردد استفاده هافرایندزیر در شکست و موفقیت تلاحا تشخیص برای پایان رویداد دو از

 فرایند از سطح هر برای پایان شروع/ یرویدادها داتعد سنجه
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 از گیریبهره شود. استفاده شروع رویداد یک از فقط که کنندمی توصیه کارشناسان

 بالاتر تعداد همچنین، شود.می مدل درک در محدودیت ایجاد باعث چندگانه شروع رویدادهای

 یک تنها که هاییمدل و داده افزایش را مدل خوانش در خطا احتمال هم پایانی رویدادهای

 از فقط هافرایندزیر در درضمن، هستند. تردرک قابل و خطا مستعد کمتر دارند، پایانی رویداد

 4-113 تا 4-111 هایشکل شود. استفادهبدون نشانگر  پایان رویداد یک و شروع رویداد یک

 پردازد.می پایان یا شروع رویداد چند با یدفراین هایمدل از اینمونه نمایش به
 

  رویداد چندین جایبه شروع رویداد یک جایگزینی ب( شروع رویداد چند با یفرایند مدل الف(

1

ا  

2

3

 

 

 

ا  

 

 

2

1

3

 

 شروع ویدادر چند با مدل (111-4 شکل

  رویداد چندین جایبه پایانی رویداد یک جایگزینی ب( پایان رویداد چند با یفرایند مدل الف(

ا  

 

 

 

ا  

 

 

 

 انحصاری( )دروازه پایان رویداد چند با مدل (112-4 شکل
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  رویداد چندین جایبه پایانی رویداد یک جایگزینی ب( پایان رویداد چند با یفرایند مدل الف(

ا  

 

 

 

ا  

 

 

 

 موازی( )دروازه پایان رویداد چند با مدل (113-4 شکل

 .(4-115و  4-114 )شکل اندشده حذف مدل در پایان یا شروع دادهایروی شش مسئله

 .باشد داشته وجود فرایند مدل در پایان رویداد یک و شروع رویداد یک حداقل حلراه

 فرایند از سطح هر برای پایان شروع/ رویدادهای تعداد سنجه
 

  شروع رویداد با یفرایند مدل ب( شروع رویداد بدون یفرایند مدل الف(

ا  

 

 

ا  

 

 

 شروع رویداد بدون مدل (114-4 شکل

 پایان رویداد با یفرایند مدل ب( پایان رویداد بدون یفرایند مدل الف(

ا  

 

 

ا  

 

 

 پایان رویداد بدون مدل (115-4 شکل
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 .است میانی رویداد زیادی تعداد شامل مدل هفت مسئله

 .شود اجتناب فرایند مدل در میانی رویدادهای زیاد تعداد از حلراه

 سنجه

 فرایند از سطح هر برای میانی رویدادهای تعداد

 فرایند از سطح هر برای تکراری میانی رویدادهای تعداد

 فرایند از سطح هر برای غیرضروری میانی رویدادهای تعداد
 

 تعداد حاوی است ممکن حاصل فرایند مدل پیچیده، وکارکسب هایفرایند طراحی هنگام

 میانی ایرویداده بیشتر تعداد که است داده نشان تجربی تحقیقات .باشد میانی رویداد زیادی

 بهبود رایب اساس،براین .دهدمی کاهش را هامدل درک قابلیت و داده افزایش را خطا احتمال

 از خاصی هایبخش کردن پنهان با را هاآن شودمی توصیه پیچیده، فرایند هایمدل این خوانایی

 روریغیرض یا تکراری رویدادهای همچنین و کرده سازیساده هافرایندزیر در والد فرایند

 سطح فرایند مدل در فرایند مدل جزئیات از برخی درنتیجه، .دشون حذف وجود( )درصورت

 یابد.می بهبود فرایند مدل کل خوانایی و شده حذف بالاتر
 

 .است حدازبیش توالی هایجریان دارای مدل هشت مسئله

 .شود اجتناب توالی جریان 34 از بیش با هایمدل از حلراه

 سنجه

 فرایند از سطح هر برای توالی جریان تعداد

 فرایند از سطح هر برای 1اتصال درجه میانگین

 فرایند از سطح هر برای 2چگالی
 

 تعداد شامل است ممکن حاصل فرایند مدل پیچیده، وکارکسب هایفرایند ایجاد هنگام

 توسط اهآن درک شوند، تجزیه پیچیده هایمدل این کهدرصورتی باشد. توالی جریان زیادی

 تجزیه زمان در مدل پیچیدگی سنجش اصلی معیارهای از یکی یابد.می افزایش فرایند ذینفعان

 و فرایند میان توالی هایجریان تعداد معیار، این از استفاده هنگام .است « 3هاتصالا» ،هاآن

                                                         
1. Average Connector Degree 
2. Density 
3. Connectedness  
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 به مربوط که است شده پیشنهاد متعددی هایسنجه گیرد.می قرار بررسی مورد فرایندزیر

 :عبارتنداز هاآن از برخی باشد.می توالی هایجریان

 جریان یاشیا تعداد برتقسیم توالی هایجریان تعداد (:CNC) 1اتصال ضریب •

 از بسته هایفرایندزیر و وظایف تعداد مجموع (:CLA) 2هافعالیت میان اتصال سطح •

 هافعالیت میان توالی هایجریان تعداد برتقسیم جبران و ایچندنمونه حلقه، ساده، انواع

 (Sa) توالی هایجریان تعداد •

 تعداد حداکثر به فرایند مدل یک در توالی هایجریان کل تعداد نسبت :چگالی •

 درضرب ها،دروازه و هافعالیت ، یعنیهاگره )تعداد نظری ازلحاظ توالی هایجریان

 یک( منهای هاگره تعداد

 خروجی و ورودی توالی هایجریان ادتعد میانگین (:ACD) اتصال درجه میانگین •

 فرایند مدل هایدروازه و هافعالیت

 میان پیوندهای قدرت میزان گیریاندازه برای شاخصی (:CC) 3متقابل اتصال سنجه •

 در هاگره جفت تمام میان اتصال مجموع ازاستعبارت که باشدمی فرایند مدل یاجزا

 هاگره )تعداد هاگره همه میان مسیرهای ینظر تعداد حداکثر به نسبت فرایند مدل یک

 یک( منهای هاگره تعداد درضرب

 مطابقت گیریاندازه اصول با CNC و CLA ازطریق آمدهدستبه مقادیر اوقات گاهی البته

 یک عنوانبه شهودی طوربه که آنچه بامطابق باید بالاتر مقدار یک که انتظار این با یعنی .ندارند

 سنجه 4-116 شکل در ،مثالعنوانبه ندارد. وجود هماهنگی شود، درک نیز ترپیچیده مدل

CLA از و داده نشان را بالایی مقدار نسبی طوربه عدد این .است یک( برتقسیم )پنج 5 برابر 

 ،بوده بیشتر هم (شهمکاران و 4گونزالز-سانچز لورا توسط سنجه این برای )پیشنهادی 1/1 آستانه

  .است آسان بسیار ذهنی اظلحبه آن درک اما
 

                                                         
1. Coefficient of Connectivity 
2. Connectivity Level between Activities 
3. Cross-Connectivity metric 
4. Laura Sánchez-González 
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د

 

 

ا   ه

 
 بالا نسبتا CLA مقدار با ساده فرایند مدل (116-4 شکل

 است 4-116 مثال در آن مقدار از کمتر 4-117 شکل در CLA مقدار کهاین علیرغم

دقت شود که  باشد.می دشوارتر مدل آن از شهودی طوربه مدل این درک اما (،6÷2=3 < 5)

  تعداد دو جریان توالی وجود دارد. «و»و « ه»بین وظایف 
 

د

 

 

ا   ه بل 

و
 یر

 
 کمتر CLA مقدار با دشوارتر فرایند مدل (117-4 شکل

 قابل میزان نمایش برای CLA سنجه از استفاده اوقات گاهی رسدمی نظر به اساس،براین

 مقدار نمونه، عنوانبه دهد.می رخ هم CNC سنجه برای اتفاق این نیست. مناسب مدل، بودن فهم

 بالاتر 6/0 پیشنهادی آستانه از که است (4÷5=8/0) 8/0 برابر 4-118 شکل در CNC سنجه

 است. آسان بسیار مدل درک اما ،بوده
 

ا     

 
 بالا CNC مقدار با ساده فرایند مدل (118-4 شکل   

 هایسنجه از ،CNC و CLA هایسنجه جایبه شودمی پیشنهاد بالا، هایمثال تمام برای

  شود. ستفادها (ACD) اتصال درجه میانگین و چگالی ،(Sa) توالی هایجریان تعداد
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 .است زیاد هایدروازه دارای مدل نه مسئله

 .شود اجتناب دروازه 12 از بیش با هایمدل از حلراه

 سنجه

 (TNG) 1هادروازه کل تعداد

 (GCI) 2دروازه پیچیدگی شاخص

 (CFC) 3کنترل جریان پیچیدگی
 

 افزایش همچنین و طاخ احتمال افزایش معنایبه فرایند مدل یک در هادروازه تعداد افزایش

 را هامدل تجربی و عملی کیفیت هادروازه کمتر تعداد .است مدل درک برای نیاز مورد تلاش

  .دهدمی کاهش را هاآن خطای احتمال و بخشیده بهبود
 

 است. فعالیت زیادی تعداد دارای مدل ده مسئله

 .شود رسانده حداقل به هافعالیت دادعت حلراه

 (TNA) فرایند از سطح هر برای 4هافعالیت کل تعداد سنجه
 

 قابلیت با مثبتی ارتباط و بوده خطا احتمال افزایش معنایبه هافعالیت کل تعداد افزایش

 ترنگهداری قابل هامدل شودمی باعث هافعالیت کمتر تعداد .دارد یفرایند یاهلمد اصلاح

 .شودمی دشوارتر فرایند هایمدل نگهداری و درک ها،فعالیت تعداد افزایش با .باشند
 

 .است دروازه هر برای مسیریابی هایراه زیاد تعداد دارای مدل یازده مسئله

  .نشود استفاده مسیریابی راه سه از بیش دروازه هر برای حلراه

 سنجه

 هادروازه برای (ACD) 5اتصال درجه میانگین

 هادروازه برای (MCD) 6اتصال درجه حداکثر

 (NSFG) 7هاازدروازه توالی هایجریان تعداد

 (split CFCand) 8موازی انشعاب هایدروازه برای کنترل جریان پیچیدگی

                                                         
1. Total Number of Gateways 

2. Gateway Complexity Indicator  

3. Control Flow Complexity 
4. Total Number of Activities 

5. Average Connector Degree 

6. Maximum Connector Degree 

7. Number of Sequence Flows from Gateways 

8. Control Flow Complexity for AND splits  
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 (split CFCor) 1فراگیر کردنچندشاخه هایدروازه برای کنترل جریان پیچیدگی
 (split CFCxor) 2انحصاری کردنچندشاخه هایدروازه برای کنترل جریان پیچیدگی

 

 که است آن از حاکی شواهد شوند.می پیچیده هم هامدل است، پیچیده واقعیت کهیزمان

 سه از بالاتر هادروازه برای (MCD) اتصال درجه حداکثر و (ACD) اتصال درجه میانگین وقتی

 4انشعاب نوع از هایدروازه و ورودی سه از بیش مدل در 3ادغام نوع از هایدروازه ، یعنیباشد

 بود. خواهد همراه پیچیدگی با مربوط یفرایند مدل فهم باشند، شتهدا روجیخ سه از بیشتر هم

 (NSFG) هاازدروازه توالی هایجریان تعداد و ACD هایسنجه میان تفاوت به باید درضمن،

 NSFG دارد، اشاره هادروازه خروجی و ورودی هایجریان به ACD کهدرحالی نمود. توجه

 ممکن هایحلراه از یکی کند.می توجه هادروازه از شوندهخارج لیتوا هایجریان تعداد به فقط

 دروازه یک تقسیم تواندمی یفرایند هایمدل در CFC و ACD، MCD، NSFG کاهش برای

 باشد شوندهخارج و واردشونده هایجریان تعداد کاهش منظوربه نوع همان از دروازه چندین به

 و یافته افزایش (TNG) مدل هایدروازه تعداد شودمی عثبا حلراه این البته (.4-119 )شکل

 شود. زیاد مدل تودرتوی عمق است ممکن همچنین
 

  خروجی توالی هایجریان تعداد کاهش ب( شوندهخارج توالی جریان زیادی تعداد با دروازه الف(

 

ا  

ه

 

د

 

 

ا  

ه

 

د

 

 دروازه یک از شوندهخارج توالی جریان زیادی تعداد با مدل (119-4 شکل

                                                         
 

1. Control Flow Complexity for Inclusive OR splits 

2. Control Flow Complexity for XOR splits 
3. Joint 
4. Split 
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 دوازده مسئله
 از بیش زمانهم طوربه که است ادغام یاکردن چندشاخه نوع از هاییدروازه دارای مدل

 (دروازه یک در رفتار دو یعنی) دارند خروجی و ورودی جریان یک

 .نشود ترکیب دروازه یک در خروجی چند و ورودی چند حلراه

 (ادغام /انشعاب رفتار) زمان یک در خروجی و ورودی چندین با هادروازه تعداد سنجه
 

 یکسان دروازه یک درکردن یا ادغام چندشاخه معناشناسی دارای ،ویژگی این با هاییمدل

 مدل برای MCD و ACD هاینجهس مقدار افزایش باعث اتفاق این .(4-120 )شکل هستند

 دوگانه رفتار گیریبهره از اجتناب که هستند اعتقاد این بر همکاران و  1دایکمن شود.می

  است. BPMN فرایند مدل بودن فرمخوش دهندهنشان دروازه یک درادغام  وکردن چندشاخه
 

  دروازه دو با نشعابا و ادغام رفتارهای جداکردن ب( انشعاب و ادغام رفتار با دروازه الف(

ا  

  

د
 

ا  

  

د
 

 انشعاب و ادغام رفتارهای دارای دروازه با مدل (120-4 شکل

 .ددار وجود رویداد یک از شوندهخارج توالی جریان زیادی تعداد سیزده مسئله

 .نشود استفاده رویداد یک از شوندهخارج توالی جریان چهار از بیش حلهرا

 (NSFE) 2رویداد از توالی جریان تعداد سنجه
 

 یفرایند مدل درک قابلیت با رویدادها از شوندهخارج توالی هایجریان زیاد تعداد

 موازی دروازه یک از استفاده اتفاق، این از جلوگیری برای ممکن راه یک دارد. منفی همبستگی

  (.4-121 )شکل است رویداد از پس انشعاب

                                                         
1. Dijkman 
2. Number of sequence flows from events  
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  دروازه دو با انشعاب و ادغام رفتارهای جداکردن ب( شوندهخارج توالی جریان زیاد تعداد با روایداد الف(

ا   د

ه

و

 

 

 

ا   د

ه

و

 

 

 

 شوندهخارج توالی جریان زیادی تعداد دارای رویداد با مدل (121-4 شکل

 مدل شناسیریخت 
 

 .است تودرتو و عمیق ساختاری هایبلوک دارای مدل چهارده مسئله

 .شود اجتناب تودرتو و عمیق ساختاری هایبلوک از حلراه

 سنجه
 1عمق

 2(MaxND) مدل تودرتوی عمق حداکثر
 

 شود رکد مختلف مسیریابی ساختار چند باید هاواقعیت سازیمدل هنگام رد اوقاتگاهی

 ساختاری هایبلوک دارای هاییمدل چنین .کرد استدلال فعالیت یک اجرای بارهدر بتوان تا

 عمق نویسی،برنامه در باشند.می خطا مستعد بیشتر و هنمود دشوار را مدل درک که هستند تودرتو

 عمق داد. کاهش «3دیگر-آنگاه-اگر» تودرتوی دستورات از استفاده با انتومی را مدل تودرتوی

 فعالیت آن انجام برای که است کنترل جریان در تصمیمات تعداد برابر فعالیت یک تودرتوی

 اضافه مدل عمق به کردنچندشاخه نوع از هایدروازه تعداد اساس،براین .باشدمی ضروری

   (.4-122 )شکل کندمی
 

 

                                                         
1. Depth 

2. Maximum nesting depth  

3. if-then-else  
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 تودرتو دروازه دو با یفرایند مدل الف(

ا  
د

ه

و

 

 

 
 عمق کاهش ب(

ا   د

ه و

 

 

و 

 

 تودرتو دروازه با مدل (122-4 شکل

 تکرار مدل در «و» و «ج» هایفعالیت کهاین اول است. ضعف نقطه دو دارای «ب» حلراه

 تعارض در 11 شماره راهنمای با که است یافته افزایش مدل دروازه پیچیدگی کهاین دوم اند.شده

 دیگر حلراه شود.می محسوب حلراه این مثبت تانک از هادروازه تعداد کاهش البته باشد.می

 گذاشته شنمای به 4-123 شکل در که است مدل در فرایندزیر از استفاده فوق، مسئله رفع برای

 را دروازه پیچیدگی کهدرحالی ،است دروازه کمتر تعداد مزیت دارای حلراه این است. شده

 کند.نمی تکرار را عناصر و نداده افزایش هم
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 فرایندزیر با مدل در تودرتو دروازه مسئله رفع (ج

ا  

ه د و

 

 
 

 تودرتو دروازه جایبه فرایندزیر با مدل (123-4 شکل

 .است چندگانه هایحلقه شامل مدل پانزده مسئله

 حلراه
 شود. اجتناب ندیافر یهامدل در هاحلقه از

 شود. اجتناب( متعدد یخروج نقاط با ییهاهحلق یعنی) ساختار بدون یهاهحلق از

 سنجه

 (CYC) 1حلقه

 2یریپذکیتفک

 3بودن یبیترت

 4مدل در تکرار یهابلوک تعداد
 

 مثال، عنوانبه. شوند تکرار مرتبه چندین توانندیم که هستند مدل کی از بخشی هاحلقه

 یبررستکمیل بودن اطلاعات درون فرم  نظر از مکرر طوربه را درخواست فرم کی یشخص

 اجتناب هاحلقه از شود یسع رفتار نیا یسازمدل هنگام اگر. شود کامل که یزمان تا کندیم

 چند حلقه که نباشد مشخص قبل از اگر ن،یهمچن. داشت خواهد یتکرار فیوظا مدل ،گردد

 وجود حلقه یهاتیفعال ای هاحلقه از استفاده بدون آن شینما یبرا یراه چیه شود، تکرار دیبا بار

های حلفته، یکی از راههای ساختاریالقهحسازی برای مدل «5فعالیت حلقه»استفاده از  .ندارد

برای  «زیرفرایند حلقه»هایی از به نمایش نمونه 4-125 و 4-124های شکل موجود است.

 پردازد.ها میهحلقسازی مدل

                                                         
1. Cyclicity 

2. Separability 

3. Sequentiality 

4. Number of repetition blocks in the mode 

5. Loop Activity 
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 حلقه (الف

ا     

 

 «فعالیت حلقه»با  حلقهب( 

ا      

 

 ( مدل با زیرفرایند حلقه بسته124-4شکل 

 حلقه (الف

ا  

 

 
 «فعالیت حلقه»با  حلقهب( 

ا  

ا   

 

 از( مدل با زیرفرایند حلقه ب125-4شکل 

 شانزده مسئله
 XOR میتقس کیدر  ،ساختار حلقه اتصال به عقب های دارای اشکال: حلقهسازی مدل

 .گرددیبازنم XORاتصال  کیبه  ای شودیشروع نم

 حلراه
 کیشروع شود و به  XOR میتقس کیدر  دیها، اتصال به عقب باهحلق یسازهنگام مدل

 شود. یمنته XORاتصال 

 1یتکرار یهابلوک انیپا/دادرابت XORمتفاوت با  یهاتعداد دروازه سنجه

                                                         
1. Number of gateways different from XOR at the beginning/end of repetition blocks 
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 XOR میتقس کیدر  دیساختار حلقه با کیعقب خوب، اتصال روبه یهاهحلق جادیا یبرا

 ریفراگ OR میتقس کیتوان از  یم نیشود. همچن یمنته XORاتصال  کیبه  دیشروع شود و با

 XORه از وجود، استفادنیبازگشت. باا XORاتصال  کیه استفاده کرد و به حلق کی یدرابتدا

امر احتمال خطا را کاهش  نیا ، زیراشودیم هیه( توصحلق انیو در پا درابتدا) مکاندر هر دو 

 .(4-126)شکل  کندیم تیرعاهم را  یاصل ساختار کهحالی، دردهدیم
 

ا     

 
 و انتهای ساختار حلقه درابتداهای انحصاری دروازهاستفاده از ( 126-4شکل 

 حلقه هر در خروج نقطه چندینوجود  هفده مسئله

 شود.اجتناب  حلقهنقطه خروج در هر  نیاز چند حلراه

 سنجه
 1بدون ساختار یهاهحلقتعداد 

 2هحلقتعداد نقاط خروج در هر  نیانگیم
 

باعث را کاهش داده و  ندایفر یهالمد ساختارمندیبدون ساختار ممکن است  یهاهحلق

 شوند.ها اصلاح کمتر مدل تیبالا، درک کمتر و قابل یاحتمال خطا
 

 بالا سازییسطح مواز دهجه مسئله

 حلراه
 یمجموع درجات خروج .شوداجتناب  ندیافر یهادر مدل یسازیمواز یاز سطح بالا

 .باشد 8حداکثر  دیبا ORو  AND یدروازه ها

 3ندیادر هر سطح فر نشانه میتقس سنجه
 

 

 

                                                         
1. Number of unstructured cycles 

2. Average number of exit points per cycle 

3. Token split per process level  
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 شوند.ینم 1همگام ایرسند ینم یانیپا یدادهایبه رو یمواز یرهایبد: مس یسازیمواز دهنوز مسئله

 .همگام شود دیبا ایبرسد  یانیپا دادیرو کیبه  دیبا یمواز ریهر مس حلراه

 2ندیافر یهادر مدل رهمگامیغ یرهایمستعداد  سنجه
 

 ندیانرسند و هماهنگ نباشند، مدل فر یانیپا یدادهایفعال به رو یمواز یرهایاگر مس

 .(4-127)شکل  باشدمیخطا  یبدان معناست که مدل دارا نی. اافتینخواهد  انیپا یدرستبه
 

 مدل فرایند با وظیفه معلق الف(
 و رسیده یانیپا دادیبه رو ،فعال یمواز یرهایهمه مس ب(

 اند.دههمگام ش

ا  

د

 

 

 

ا  

د

 

 

 

 شدهمدل با مسیرهای موازی همگام (127-4 شکل

 بیست مسئله
 5/4بالاتر از  ،هر نوع اتصال یمجموع عدم تطابق برا یعنی) یریاز ساختارناپذ ییسطح بالا

 است(

 .با دروازه اتصال مربوط از همان نوع مطابقت داشته باشد دیبا میهر دروازه تقس حلراه

 سنجه
 (MM) 3دهندهاتصالعدم تطابق 

 4یساختارمند
 

متعادل مشاهده کرد،  یهابا براکت ییهاعنوان فرمولبه توانیرا م افتهیساختار یهامدل

 یهااست. مدلکننده مربوط از همان نوع براکت بسته کی یهر براکت بازکننده دارا یعنی

                                                         
1. syncrhonize  

2. Number of unsynchronized paths in the process models 

3. Connector MisMatch 

4. Structuredness 



 361 ■ کاروکسب یندفرا  ا  مد . 4فصل  

 

دارند  لیتما زین بلکه مردمدارد که شامل خطاها شوند،  یشتریتنها احتمال بنه افتهیرساختیغ

 یدارا فرایندی دشوارتر است. اگر مدل هاآناصلاح درنتیجه تر درک کنند و را آسان هاآن

 (.4-128کل )ش یابندمطابقت باید  ریاست، با استفاده از قانون ز غیرمنطبق یهاجفت دروازه
 

 سازی صحیحمدلب(  سازی دارای اشتباهمدلالف( 

 

ا   ی 

 
 

ا   ی 

 

 

ا   دو

 
 

ا   دو

 

 

ا     

 
 

ا     
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 سازی صحیحمدلب(  سازی دارای اشتباهمدلالف( 

 

ا     ار

 
 

ا     ار

 

 

ا    ن 

 
 

ا    ن 

 

 

ا     

 
 

ا     

 

 هاساختارمندی دروازه (128-4 شکل

 و بودهدارای ایراد نچندان  4-128ی دو و چهار در شکل هاالبته معناشناسی ردیف

یکسانی تقریبا دروازه فراگیر همگراکننده معنای  4-129شکل  بهباتوجه در مواقعی کاربرد دارد.

را های توالی جریان همگرایی ، امادارد کنندهاهنگاز لحاظ عملکردی با دروازه موازی هم

که کند. یعنی زمانیراگیر واگراکننده منعکس میدهد که خروجی دروازه فمی انجامطوری 
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توالی  هایجریانآید، دروازه به دیگر به دروازه فراگیر همگراکننده می فراینداولین نشانه 

ی از فرایندکند تا ببیند آیا در آینده نشانه واگراکننده رجوع میشونده از دروازه فراگیر خارج

مورد انتظار به  فرایندهای که تمام نشانهد یا خیر. زمانییک جریان توالی دیگر به او خواهد رسی

سوی به فرایندتوالی با هم همگرا و ترکیب شده و سپس یک نشانه  هایجریاندروازه رسیدند، 

اندازی دروازه برای راه ، امارودشونده از دروازه فراگیر همگراکننده میجریان توالی خارج

شده در های فرایند ایجادبه تعداد نشانه پس از آن، دقیقاً یندفراو ادامه  کنندهموازی هماهنگ

 نیاز است. کنندهورودی به دروازه موازی هماهنگ فراینددروازه موازی )واگراکننده(، نشانه 
 

 

 
 کنندهاهنگبا دروازه موازی همدر مقایسه ( دروازه فراگیر همگراکننده 129-4شکل 

بست در فرایند در برخی از مواقع استفاده از دروازه فراگیر همگراکننده باعث رفع بن

کننده درصورت استفاده از دروازه موازی هماهنگ 4-130عنوان مثال، در شکل شود. بهمی

 .افتادهد جای دروازه فراگیر همگراکننده، فرایند در آن نقطه گیر خوابه
 

ف ا یت
ا  

ف ا یت
 

ف ا یت
 

 
 کنندهبست فرایند با استفاده از دروازه فراگیر هماهنگ( رفع مشکل بن130-4شکل 

دروازه فراگیر همگراکننده با دروازه انحصاری همگراکننده دارای  4-131در شکل 

« ب»و « الف»از هر دو وظیفه  فرایندکه زمانی که نشانه تفاوتاینستند. بایکسانی ه عملکرد نسبتاً

رسد )یعنی هر دو شرط دروازه فراگیر واگراکننده عبور کرده و به دروازه فراگیر همگراکننده می
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 مانند زمانی است که از دروازه موازی همگراکننده استفاده فرایندصحیح باشد(، عملکرد 

اجرا  زمانمدتبا هر « ب»و « الف»وظایف کاری مربوط به  فرایندای هنهو نشا. یعنی هر دشودمی

زمانی که دروازه انحصاری  ، اماکنندصبر نموده تا با هم از دروازه فراگیر همگراکننده عبور 

مربوط به هر وظیفه  فرایندصورت است که نشانه به این فرایندهمگراکننده وجود دارد، عملکرد 

وظیفه بعدی  فرایندکه زودتر به دروازه مذکور برسد، از آن عبور کرده و نشانه  «ب»یا « الف»

 کند.هم پس از گذراندن زمان مربوط از دروازه انحصاری همگراکننده عبور می
 

ف ا یت
ا  

ف ا یت
 

ف ا یت
ا  

ف ا یت
 

 

 
 با دروازه انحصاری همگراکنندهدر مقایسه ( دروازه فراگیر همگراکننده 131-4شکل 

 مسئله

 ویکبیست
 .است یانیپا تا رویدادشروع  رویداداز  یطولان ریمس کیمدل شامل 

 شته شود.امکان کوتاه نگه داشروع تا انتها تاحد رویداد کیاز  ریمس حلراه

 (iamd) 1طول مسیر سنجه
 

وجود دارند  طول مسیراز نظر  یبزرگ یهالمد .ستندیساز نمشکل یطولان یهاهمه مدلالبته 

 باشد. یبیاگر مدل صرفاً ترت عنوان مثالبه .است خطا داشته باشند دیکه بع
 

 مسئله

 ودوبیست
 هاتنوع بالای دروازه

 ها کاهش یابد.درصورت امکان تنوع دروازه حلراه

 (GH) 2هاناهمگونی دروازه سنجه
 

                                                         
1. Diameter 

2. Gateway Heterogeneity 
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را  ریمقاد نیدروازه بدتر ینوظاهر شوند، ناهمگ ندیافرکه سه نوع دروازه در مدل  یزمان

 ریبا مقاد ییهامدل ن،یبرااحتمال خطا است. علاوه شیافزا یمعناتنوع دروازه به شیدارد. افزا

 تیدرواقع ندهایاوجود، اگر فرنیادرک و اصلاح دشوارتر هستند. با یبرا ،هاتنوع دروازه یبالا

داشته باشند، تنوع  ازیبه استفاده از هر سه نوع دروازه مختلف ن اهآن یهاباشند و مدل دهیچیپ

 کاهش داد. توانیدروازه را نم
 

 مسئله

 وسهبیست
 ( در مدل فرایندیORهای فراگیر )وجود دروازه

 از استفاده از دروازه فراگیر در مدل فرایند اجتناب شود. حلراه

 سنجه
 OR1 یهاکردنچندشاخهتعداد 

 OR2 هایمادغا تعداد
 

که یوجود دارد. هنگام «ب»و « الف» با دو کار ممکن  یندیافر شودمیفرض  ،مثالبرای 

هر  ایشوند،  انجام ییتنهاتوانند هرکدام بهیم «ب»و « الف»های فعالیت شود، یشروع م ندیافر

 ریفراگازه این مثال را با استفاده از درو یسازمدل 4-132شکل داد.  انجامتوان یدو کار را م

 دهد.نشان می
 

ا  

 

 
 دروازه فراگیرسازی مدل( 132-4شکل 

بدون استفاده از دروازه  4-132سازی مثال های مختلف مدلروش 4-135تا  4-133اشکال 

 دهند.فراگیر را نشان می
 

                                                         
1. Number of inclusive OR splits (iOR Splits) 

2. Number of inclusive OR joins (iOR Joins) 
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ا  

 

ا  

 

 
 دروازه فراگیربدون  4-132شکل سازی سناریوی اول برای مدل( 133-4شکل 

 

ا  

 
 فراگیردروازه بدون  4-132سازی شکل سناریوی دوم برای مدل( 134-4شکل 

ا  

 

ا  

 

 
 دروازه فراگیربدون  4-132سازی شکل سناریوی سوم برای مدل( 135-4شکل 
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 مسئله

 وچهاربیست
 پیچیدگی زیاد مدل

 .دشوکمتر انتخاب  های با پیچیدگینیگزیجا ،یسازهنگام مدل حلراه

 شده در مسائل بالاهای مربوط به پیچیدگی معرفیسنجه سنجه
 

 مسئله

 وپنجبیست
 نبودن مدل 1ماژولار

 حلراه
 گیرد.صفحه قرار  کیدر  ندیاگره، هر سطح فر 31از  شیبا ب ییهامدل هیبا تجز

 .شود یخوددار تیفعال پنجکوچک با کمتر از  یفرع یندهایابه فر هیاز تجز

 2ندیار سطح فرها در هتیتعداد فعال سنجه
 

 تیخوانندگان پنهان شود تا درک و قابل دیاز د دیبالا با یدگیچیو پ یضرورریاطلاعات غ

به ابعاد مختلف  ر نمودن مدل فرایند،ماژولا یها. دستورالعملابدی شیها افزامدل ینگهدار

مسئله رجوع به  ،اتیبهبود ارائه )مثلاً پنهان کردن جزئ یتوان برایرا م هاآناشاره دارد.  تیفیک

 ( استفاده کرد.افتهیمدل )بسط ییمعنا رییبدون تغ ،سطح بالاتر یها( مدلیک

 مدل ارائه 
 مسئله

 وششبیست
 .ستیقابل خواندن نو نامناسب،  نهینابه دمانیچ لیدلمدل به

 حلراه

 شته شود:تا حد امکان مرتب و منظم نگه دا ،ریز یهاهیتوص فهرستاز  یروینمودار با پ

 .رسانیده شودبه حداقل  متقاطع. تعداد خطوط 1

 ریسا ایها یال یرو دیها نبا)گره شود)اتصال( حداقل  یهمپوشاندارای . تعداد عناصر 2

 (.داشته باشند یها همپوشانگره

 .رسانیده شودها در عناصر اتصال به حداقل خمها/ یالمیزان . 3

 .شونداتصال متعامد حداکثر با  یای. تعداد اش4

به جهت گردش توجهمتصل با یایمربع(: تعداد اش یجا)به شوندها بلند و نازک . مدل5

 .شوندکار حداکثر 

 در مدل قرار گیرند.متقارن صورت به. عناصر تا حد امکان 6

                                                         
1. Modularity 

2. Number of activities per process level  
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 .دشوداقل ح ی. مساحت طراح7

 .دگیرنقرار  گریکدیبه  کی. عناصر مرتبط نزد8

 داشته باشند. یکاف یناصر فضاکه ع دشون میتنظ یطور ای. اندازه اش9

 ی استفاده شود.شناورخطوط و  ی کاریاستخرهانظیر ها شنی. از پارت10

 .دشونمشخص  2سیو سرو 1کاربر ژهیوبه ف،ی. انواع وظا11

 شود.استفاده  انیجری اشیا دمانیچ یبرا کنواختیسبک  کی. از 12

 سنجه

 (کاری مساحت استخر یعنی) 3یمیاندازه منطقه ترس

 4هاداد خمتع

 5هایالها و گره نیب ایها گره نیب یتعداد همپوشان

 6شدهترسیممتعامد ریکننده غمتصل یایتعداد اش
 

 مسئله

 وهفتبیست

 ها صحیح نیستند:برچسب

 .کنندینم یرویمفعول پ+از سبک فعل هافعالیت برچسب. 1

 .هستند طولانیها برچسب. 2

 .متفاوت است ندیابا فر ی کاریبرچسب استخرها. 3

 .شوندینم یگذارزمان برچسب/خیتار ایبا پارامتر مدت  سنجزمان یدادهایرو. 4

 .شوندینم یگذارها برچسبدروازه. 5

 .نشده است یگذارکننده برچسبمشارکتبا نام  اهیجعبه س. 6

 ارسالوجود دارد که با عنوان  8افتیدر/7ارسال وظایفاز انواع  ریغ یگرید یساختارها. 7

 اند.شده یگذاربرچسب دریافت ای

 حلراه
 ها:گذاری فعالیتبرچسب

 .دشومفعول استفاده +فعل یهااز برچسب. 1

                                                         
1. User Task 

2. Srevice Task 

3. Size of the drawing Area 

4. Number of bends 

5. Number of overlappings between nodes or between nodes and edges 

6. Number of non-orthogonally drawn connecting objects 

 

7. Send Task 

8. Receive Task 
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 .دشوکوتاه استفاده  یهااز برچسب. 2

 ارسال و دریافت فقط برای وظایف ارسال و دریافت استفاده شود. یدیکلمات کل. 3

 گذاری رویدادها:برچسب

 .دشوستفاده فعل ا+اسم یهااز برچسب. 1

 .دشو یگذارزمان برچسب/خیتار ایبا پارامتر مدت  سنجزمان دادیرو ک. ی2

 ها:گذاری دروازهبرچسب

 شده شوند.ها برچسب دروازه. 1

گذاری های انحصاری و فراگیر برچسبشونده از دروازهخارجتوالی  هایجریانتمامی . 2

 شوند.

 گذاری استخرهای کاری:برچسب

 زده شوند.برچسب  ندیابا نام فر کاریی استخرها. 1

 .کننده را داشته باشدمشارکتنام  دیبا اهیجعبه س کاری مربوط به استخر برچسب. 2

 سنجه

 1مفعول در مدل+فعل ازریغ تیفعال یهاتعداد برچسب

 2تیطول برچسب فعال حداکثر

 3ها(تیتعداد فعال /تیطول برچسب )مجموع طول برچسب فعال نیانگیم

 4تیبرچسب فعال کل طول

 

 

 

 

 

 

 

                                                         
1. Number of non-verb-object activity labels in the model 

2. Maximum activity label lengt 

3. Average label length (total activity label length/number of activities) 

4. Total activity label length 
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 کاروکسب فرایند تحلیل .5 فصل

 درک ایجاد موجود، فرایند یک رسانیروزبه یا جدید فرایند یک تعریف در گام اولین

 .است نظر مورد وکارکسب اهداف به آن دستیابی چگونگی و فرایند فعلی وضعیت از صحیح

 شناخت و بررسی به فصل، نای در .آیدمی دستبه 1فرایند تحلیل ازطریق مشترک درک این

 چرا کهاین اول .شودمی اشاره مهم نکته دو به درابتدا .شودمی پرداخته فرایند تحلیل موضوع

 به ادامه در .کنند شرکت تحلیل این در باید افرادی چه سپس و شود تحلیل باید فرایند یک

 ابزارها، ها،یکتکن درباره و شده پرداخته فرایند یک تحلیل چگونگی هایویژگی بررسی

 درنهایت، .شد خواهد بحث کرد، استفاده توانمی که هاییچارچوب و هاشناسیروش

 است، ضروری موفق فرایند تحلیل برای آنچه کامل درک از اطمینان برای پیشنهادی هایشیوه

 .گرفت خواهد قرار بررسی مورد

 

 فرایند تحلیل کلی مفهوم .1-5

 اهداف تحقق در را هافعالیت این نتایج و شودمی فرایند هایفعالیت درک موجب «فرایند تحلیل»

 برای یکدیگر بامرتبط هایفعالیت یا وظایف از ایمجموعه ،فرایند یک .کندمی بررسی زمانسا

 پایانبهپایان کار یک عنوانبه BPM در کاروکسب فرایند .است خاص هدف یک به دستیابی

(e2e) تواندمی پایانبهپایان کار این دهد.می ارائه را نتیجه یا محصول یک که شودمی تعریف 

 .شود اجرا زمانسا چندین توسط و زده پیوند را متعددی عملکردی هایحوزه

                                                         
1. Process Analysis 
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 در چه ؛برد کار به آتی و فعلی بهبود هایفرصت به رسیدگی برای توانمی را فرایند تحلیل

 شرکای وکار،کسب واحدهای هایلیتفعا که هاییفرایند مورد در یا باشد فرایند یک مورد

 مختلفی ابزارهای با فرایند تحلیل کنند.می متصل هم به را ترگسترده ارزش زنجیره یا وکارکسب

 مطالعه شامل اغلب و شودمی انجام دیگر هایتکنیک و سازیشبیه مصاحبه، نگاشت، ازجمله

 هایویژگی عملیاتی، محیط به کنندهکمک عوامل ،فرایند یزمانسا 1زمینه وکار،کسب محیط

 تحلیل در باید که اصلی عوامل .باشدمی رقابت و بازار فشار صنعت، و دولت مقررات صنعت،

 :عبارتنداز ،شوند گرفته نظر در وکارکسب فرایند

 وکارکسب راهبرد •

 فرایند اهداف •

 اهداف به دستیابی در اصلی هایچالش •

 کلی تأمین زنجیره در فرایند سهم •

 فرایند کنندهپشتیبان وکارکسبهای نقش و یزمانسا هاینقش •

 تعامل فرایند با که افرادی .دهدمی تشکیل را «2فرایند طراحی» اساس و پایه ،فرایند تحلیل

 بهتوجهبدون باید هاآن باشند. موافق آید،می دستبه آن تحلیل ازطریق که اطلاعاتی با باید دارند

  یابند. دست طرفانهبی و عینی یدگاهد یک به موجود، هایناکارآمدی

 فرایند تحلیل انجام یلدلا .2-5

 اهداف به دستیابی و وکارکسب کارآمدی میزان ارزیابی برای ضروری ابزار یک ،فرایند تحلیل

 را وکارکسب هایفعالیت ارزیابی و زمانسا آگاهانه گیریتصمیم برای لازم اطلاعات و بوده

 درک باعث که است این فرایند کنونی یا فعلی وضعیت یلتحل اصلی مزیت .آوردمی فراهم

 اساسی ارزیابی یک ایجاد با فعلی وضعیت تحلیل شود.می امروز کار انجام نحوه از همگانی

 کمک ،دارند مشارکت هافرایند مجدد طراحی در که افرادی به معتبر، و مستند حقایق برمبتنی

 تغییرات با انطباق و وکارکسب توسعه و رشد .کنند برآورده بهتر را وکارکسب اهداف تا کندمی

                                                         
1. Context 
2. Process Design 
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 حاصل اطمینان وکارکسب هاینیازمندی شدن برآورده از تا است فرایند مداوم تحلیل مستلزم

 هافرایند تغییر باعث توانندمی بازاریابی هایراهبرد و اقتصادی شرایط دولتی، مقررات تغییر شود.

 د.شو شانولیها طرح با هاآن تطابق عدم درنتیجه و

 است. یزمانسا راهبرد درک مستلزم کارهاوکسب در موجود اصلی هایفرایند جامع بررسی

 تحلیل کند.می مشخص وسیع بستر یک در را فرایند هایچالش و اهداف راهبردی، ملاحظات

 وکارکسب یک هایمندیعلاقه فهرست یا مدتکوتاه تاکتیکی سائلم از فراتر چیزی ،فرایند

 هایراهبرد و اهداف به دستیابی بر که پردازدمی فرایند یک اساسی تغییر به ،فرایند تحلیل .است

 دهدمی نشان یداشبورد معیارهای از استفاده با فرایند کارایی بر نظارت .گذاردمی تأثیر یزمانسا

 حلیل،ت این خیر. یا دارد وجود فرایند عملکرد در هاییشکاف یا است پرهزینه فرایند آیا که

 تحلیل این از حاصل اطلاعات دهد.می ارائه را فرایند کارایی و اثربخشی درک و معیارها

 از:عبارتست

 زمانسا اهداف و مقاصد ،راهبرد از آگاهی و درک •

 (فرایند وجود دلیل) فرایند بستر و وکارکسب محیط •

 بزرگتر چندمنظوره فرایند یک در فرایند از نمایی •

همچنین  و خارجی و داخلی کنندگانتأمین شامل فرایند هایخروجی و هاورودی •

 کنندگانمصرف

 فرایند در وکارکسب واحد هر 1هایکارتحویل و هانقش •

 منابع از استفاده و پذیریمقیاس ارزیابی •

 کنندمی کنترل را فرایند که وکارکسب عدقوا درک •

 دنشومی استفاده فرایند بر نظارت برای که عملکردی معیارهای •

 ظرفیت یا کارایی کیفیت، افزایش برای شدهشناسایی هایفرصت از ایلاصهخ •

                                                         
1. Hand-offs 
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 و وکارکسب عملکرد نحوه درک به که است باارزش مدیریتی منبع یک ،اطلاعات این

 اطمینان اطلاعات این کمک با مدیریت کند.می کمک متغیر محیط در آگاهانه گیریتصمیم

 .خیر یا هستند مناسب وکارکسب اهداف به دستیابی برای فرایند ساختارهای آیا که یابدمی

 فرایند تحلیل انجام زمان .3-5

 مستمر پایش از حاصل هایسیگنال به واکنش در توانمی را وکارکسب هایفرایند تحلیل

  شود.می پرداخته هاآن از یک هر تأثیر به ،بخش این در داد. انجام خاص رویدادهای یا هافرایند

 هافرایند مستمر پایش .1-3-5

 یک نه ؛شودمی محسوب وکارکسب راهبرد یک اصلی بخش ،وکارکسب فرایند مدیریت

 ،فرایند براساس وکارکسب مدیریت .شود انجام پروژه یک چارچوب در که واحد فعالیت

 اهداف تا دنباش داشته وجود هافرایند بر نظارت برای یعملکرد معیارهای که است آن مستلزم

 هافرایند مستمر ارزیابی قابلیت شامل باید BPM سازیپیاده شوند. دهبرآور زمانسا شدهمشخص

 در انحراف که یزمان .باشد واقعی( زمان در )نظارت بلادرنگ نظارت ابزارهای از استفاده با

 درباره بیشتری تصمیمات توانمی فرایند مداوم تحلیل از استفاده با دهد،می رخ فرایند عملکرد

 داد. انجام فرایند تغییرات برای را یجدید تحلیل یا ،گرفت یاصلاح اقدامات

 رویداد برمبتنی تحلیل .2-3-5

 رویدادهایی از تعدادی تنها زیر موارد .هستند فرایند تحلیل هایمحرک ترینرایج رویدادها 

 .شوند فرایند تحلیل باعث است ممکن که هستند

 راهبردی ریزیبرنامه 

 .کنندمی رسانیروزبه و کرده بررسی را خود راهبردی هایبرنامه منظم طوربه هاشرکت بیشتر

 برای جدیدی اهداف و کرده بررسی را جدید هایفرصت برای رقابتی اندازچشم و بازار هاآن

 هایفرایند روی درنتیجه و زمانسا ساختار روی اهداف این از بسیاری شوند.می متصور خود

 راهبردی برنامه رسانیروزبه از پس اساس،براین .دنگذارمی تأثیر یزمانسا اهداف کنندهپشتیبانی

  .باشند داشته یآورروزبه به نیاز هم هافرایند است ممکن ،شرکت
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 یعملکرد مسائل 

 عملکرد دلایل شناسایی برای فرایند تحلیل از توانمی عملکرد، به مربوط مسائل روزبُ هنگام

 هایروش به است ممکن عملکرد به مربوط مشکلات و مسائل کرد. استفاده فرایند ضعیف

 قانونی الزامات از انحراف یا محصول قبولغیرقابل کیفیت از ،مثالعنوانبه .شوند ظاهر مختلف

  .نیستند جدید تولید خطوط با همگام که فروش پشتیبانی موجود هایفرایند تا گرفته

 جدید هایفناوری 

 تحلیل باشد. داشته هافرایند عملکرد ویر منفی یا مثبت اتتأثیر تواندمی فناوری در پیشرفت

 اجرای و اندازیراه چگونگی طرح در رسانی،روزبه یا سازیپیاده برنامه از بخشی عنوانبه فرایند

 از استفاده مکان و استفاده نحوه از آگاهی شامل طرح این کند.می کمک جدید هایفناوری

 سایر روی آن تأثیر و زمانسا برای ودس حداکثر آوردن دستبه درنتیجه و جدید هایفناوری

 تحلیل مستلزم متقاضی ردیابی جدید سیستم یک سازیپیاده ،مثالعنوانبه .است هافرایند

 صورتبه توانمی را انمتقاضی جریان افزایش ترتیب،یناهب است. موازی و یتدسپایین هایفرایند

 یکپارچه و یکنواخت صورتبه یگرد هایکانال در را ایشان تجربه و هکرد مدیریت یکپارچه

  نمود. دارینگه

 واگذاری / تملک / ادغام 

 .شودمی خدمات و تولید هایفرایند گسیختگیهماز به منجر اغلب وکارکسب تملک و ادغام

 مورد هایقابلیت تا است نیاز فرایند تحلیل به تملک، یا ادغام از حاصل ارزش به دستیابی برای

 را تکراری هایبخش و هاشکاف حالدرعین و آورده فراهم را شدهرکیبت یزمانسا واحد نیاز

 هایفرایند بقای به تواندمی واگذاری از قبل فرایند تحلیل ها،واگذاری مورد در .نمود حذف

  .کند کمک شدهبازطراحی یزمانسا واحدهای در موجود حیاتی

 قانونی الزامات 

 که دهندمی تغییر یا کرده ایجاد را مقرراتی ،اوکارهکسب بر حاکم نظارتی نهادهای بیشتر

 تحلیل انجام با وکارکسب یک .نمایدمی خود هایفرایند تغییر و اصلاح به ملزم را وکارکسب

 با که کند حاصل را اطمینان این تواندمی ،الزامات این با انطباق روند از بخشی عنوانبه فرایند
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 مطابقت قانونی تغییرات بافرایند  ،هااختلال رساندن اقلحد به و هاهزینه کنترل ریسک، مدیریت

 موارد از بسیاری در یابند،می دست فرایند مدیریت از بالایی سطح به که ییهامانزسا .دارد

 باشند داخلی کیفی کنترل با محورمقررات هایفرایند ادغام برای هاییفرصت دنبالبه توانندمی

 جوییصرفه به ،دانند می پرهزینه امری را مقررات با انطباق که ییهامانزسا به نسبت درنتیجه و

  .یابند دست بهتر انطباق و هاهزینه در

 فرایند تحلیل هاینقش .4-5

 یکی است. آن در زمانسا مختلف افراد فعالیت و حضور مستلزم فرایند آمیزموفقیت تحلیل یک

 مسئول که گروهی یا فرد .است هانقش تخصیص و ایجاد ،فرایند تحلیل در مراحل اولین از

 را کسانی دقت با باید اجرایی، مدیریت تیم یا باشد فرایند مالک خواه ؛است فرایند عملکرد

 رهبران مسئولیت .دکنن مدیریت و رهبری را تحلیل تیم مختلف هاینقش بتوانند که کند انتخاب

 اطمینان فرایند وضعیت یقدق و جامع ارائه ازجمله پروژه آمیزموفقیت تکمیل از که است این

  .کنند حاصل

 مطلوب تیم یک هایویژگی .1-4-5

 توسط فرایند تحلیل که است این روش بهترین اما دهد، انجام را فرایند تحلیل تواندمی فرد یک

 هایدیدگاه و تجربیات تواندمی چندمنظوره تیم این .پذیرد صورت  1ایوظیفهمیان تیم یک

 زمانسا و فرایند بهتر درک به منجر درنتیجه که دهد ارائه را فرایند فعلی وضعیت از مختلفی

 ایوظیفه رهبران ذینفعان، ،(SME) 2موضوع کارشناسان شامل باید فرایند تحلیل تیم .شودمی

 در و هستند فرایند در نتایج بهترین کسب به متعهد همگی که باشد 4فرایند مالکان و 3وکارکسب

 دیگری هایمزیت از هاتیم این .باشندمی برخوردار گیریمیمتص اتاختیار از ،تغییرات زمان

 است لازم همچنین .هستند برخوردار آینده اتتغییر بهتر پذیرش و گسترده مالکیت ایجاد چون

 عمل خود وظایف به درستیبه بتوانند ایشان تا شود داده اختصاص منابع این به کافی زمان که

                                                         
1. Cross-functional 
2. Subject Matter Expert 
3. Functional business leader 
4. Process owner 
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 هایاولویت و وقت کمبود دلیلبه اغلب دیگری پروژه هر نندما فرایند بهبود هایپروژه کنند.

 ،هاپروژه گونهاین مشکلات ترینرایج از یکی دیگر،ازسوی .شوندمی مواجه شکست با پروژه

 موجودی میان تعادل ایجاد است. پیچیده پروژه یک تحلیل مرحله حدازبیش شدن طولانی

 واحدهای از را یمناسب یزمان بازه فرایند تیم کهاین از اطمینان و هاآن هایفرایندزیر و هافرایند

 .است پروژه تیم رهبر برعهده خیر، یا کندمی دریافت وکارکسب

 هایچارچوب در موجود خبرگی و شایستگی باید فرایند تیم اعضای از یکی یا گرتحلیل

 به مربوط جربهت و داخلی دانش تکمیل برای اغلب هاشرکت .باشد داشته را فرایند مدیریت

 .کنندمی استفاده فرایند مدیریت در خبره خارجی مشاوران از ،فرایند مدیریت 1هایشناسیروش

 مشخص را تیم اعضای نقش و راهبردی برنامه ،فرایند تیم تشکیل از پس بایستمی تیم سرپرست

 صرف اب و نموده برآورده را شدهمشخص انتظارات که هستند موظف تیم یاعضا همه .نماید

 کنند. تلاش پروژه موفقیت جهت در تلاش و زمان

 فرایند تحلیل هایمسئولیت و هانقش .2-4-5

 .است پرداخته فرایند تحلیل در نقش هر هایمسئولیت تشریح به 5-1 جدول

 فرایند تحلیل هایمسئولیت و هانقش (1-5 جدول

 مسئولیت نقش

 گریلتحل

 تحلیل شروع سپس و تحلیل نحوه تحلیل، دامنه و عمق درباره گیریتصمیم •

 پروژه پیشرفت به کمک برای کار تسهیل یا پروژه مدیریت •

 اجرایی مدیریت و ذینفعان به نهایی هایگزارش و اسناد ارائه •

 2کنندهتسهیل

 فرایند تحلیل هایتیم مدیریت و رهبری •

 مورد تحلیلی هایتکنیک از استفاده با که دهدمی جازها گروه به طرفانه بی دیدی با •

 .کنند پیدا را مسیر نظر،

 گروه پویایی مدیریت •

 موضوع کارشناس
 وکارکسب فرایند مورد در هاییبینش ارائه •

 فرایند از کنندهپشتیبانی وکارکسب و فنی های زیرساخت بارهدر هاییبینش ارائه •

                                                         
1. Methodology 
2. Facilitator 
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 فرایند تحلیل برای سازیآماده .5-5

 که دانندمی اند،داشته شرکت بزرگمقیاس هایفرایند مجدد طراحی در که فرایند خصصانمت

 هافعالیت ارزیابی کند.نمی کمک فرایند آن بیشتر درک به معمولاً واحد فرایند یک عمیق تحلیل

 یک تغییر باشد. فرایند بهبود برای مناسبی مبنای تواندمین تنهاییبه فرایند یک کار جریان و

 ،مثالعنوانبه .گذاردمی تأثیر پایانبهپایان فرایند در موجود هایفرایند سایر روی واحد فرایند

 را تراکنش یک است، شده سازیپیاده مشتری ورود برای که جدید سفارش ثبت سیستم یک

 دفراین این .گذاردوارد شده و تأثیر می دیگر سیستم یک به آن نتیجه و بازده ، اماکندمی آغاز

 .بخورد شکست حالدرعین ، اماباشد داشته خوبی عملکرد مشتری دیدگاه از است ممکن

 پروژه دامنه تعیین برای است موظف گرتحلیل .دهدنمی ارائه کافی مالی اطلاعات کهدلیلاینبه

 کاربران سایر برای شدهایجاد ارزش و فرایند هایفعالیت کامل زمینه استفاده، مورد ابزارهای و

 شود.می پرداخته عوامل این بررسی به ادامه در .بگیرد نظر در را هافرایند سایر و

 فرایند انتخاب .1-5-5

 اما ،شوندمی تعیین BPM یزمانسا مشارکت بستر در اغلب تحلیل مندنیاز هایفرایند گرچها

 تحلیل اولویت در که باشد داشته وجود هافرایند میان رقابتی هایاولویت از مواردی است ممکن

 پذیرد صورت ایگونهبه باید ایوظیفهمیان یا بزرگ مقیاس در تحلیل دلیل،همینبه .گیرند قرار

 مثلاً  ؛کند ایجاد شوند، تحلیل باید که یهایفرایند تنظیم و بندیاولویت برای را معیارهایی که

 نماید: مشخص بالا تأثیر با یهایفرایند برای را زیر یمعیارها است ممکن زمانسا یک

 مشتری با ارتباط و رویارویی هایفرایند •

 درآمد بر زیاد تأثیر •

 وکارکسب برای بالا ارزش دارای هایفرایند سایر با بودن همسو •

 ایوظیفهمیان اتتأثیر با بودن هماهنگ •

 سپس و نموده تعیین را ارزشی هاآن از هرکدام برای توانمی فوق عوامل به امتیازدهی برای

 خیلی بندیهبرت روش داد. انجام شدهکسب هایامتیاز بالاترین براساس را هافرایند بندیاولویت
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 اهداف مستقیم طوربه باید نظر مورد هایفرایند که است این مهم ، بلکهنیست اهمیت دارای

 .باشند داشته وکارکسب نتیجه روی مثبتی تأثیر و کرده برآورده را زمانسا

 تحلیل محدوده .2-5-5

 تعیین است. تحلیل در موجود هایفرایند برای محدوده تعیین ،فرایند تیم اقدامات اولین از یکی

 ،بکشد طول درچق پروژه زمان کهاین بارهدر گیریتصمیم برای فرایند تحلیل پروژه محدوده

 دستیپایین و بالادستی یهافرایند بر تغییر هر تأثیر و شوند درگیر یزمانسا واحدهای از یک کدام

 منابع استخدام فرایند برای تحلیل محدوده ،مثالعنوانبه .است مهم بسیار باشد، چگونه کاربران و

 گزینه دومین .باشد نامزد انتخاب فرایند از استفاده با انمتقاضی ریگغربال شامل تواندمی انسانی

 .باشد کارمند پذیرش فرایند از استفاده با انمتقاضی غربالگری تحلیل شامل تواندمی ممکن

 هایگرایش شامل و است انسانی منابع استخدام سنتی هایفرایند از فراتر دوم، ادیپیشنه محدوده

 فرایند تحلیل محدوده انتخاب در .است تأمین هایفرایند و کارکنان مزایای ثبت استخدام، جدید

 درباره نظر مورد هدف کهدرصورتی .گرفت نظر در را تحلیل مطلوب نتایج و اهداف باید

 کامل محدوده مستلزم امر این ،کندمی پشتیبانی پایانبهپایان فرایند یک از هک باشد هاییسیستم

 گیرد، قرار تحلیل مورد انمتقاضی غربالگری فرایند فقط ،فوق مثال برای اگر اما .است تحلیل

 بایدپروژه قرار نگیرند، اما  محدوده در دستی مربوطی بالادستی و پایینهاممکن است فرایند

  .گرفت نظر دررا  هاآن روی مورد تحلیل فرایند تأثیر

 کند. مشخص نیز را تحلیل عمق تحلیل، محدوده شدن مشخص از پس بایستمی گرتحلیل

 و هاورودی همه باید یا بود خواهد کافی تحلیل برای فعالیت سطح این آیا کهصورتاینبه

 .شودمی فرایند مجدد احیطر یا ایجاد مانع حدازبیش تحلیل .شوند گرفته نظر در هاخروجی

 قبل شود.می پرداخته موضوع این به ادامه در که شود اجتناب باید نیز ناقص و کارهنیمه تحلیل از

 وظایف با تعددم افراد با که باشد لازم است ممکن ،تحلیل محدوده بارهدر گیریتصمیم از

 در بیشتری هایعالیتف و وظایف چه هر که است این مهم نکات از یکی .شود مصاحبه مختلف

 تحلیل تیم یا گرتحلیل شد. خواهد ترطولانی احتمالاً و ترپیچیده تحلیل ،گیرند قرار تحلیل پروژه
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 بخش چند به را بزرگتر هایفرایند ،پروژه پیچیدگی مدیریت و پیشرفت نمایش برای تواندمی

  .کند تحلیل را کوچک هایفرایند و کرده تقسیم

 تحلیلی هایچارچوب انتخاب .3-5-5

 مورد ابزارهای ،هاروش موضوعات، ندارد. وجود وکارکسب فرایند تحلیل برای واحد راه یک

 .دارند بستگی تحلیل شروع زمان در موجود اطلاعات و فرایند ماهیت به همگی غیره، و استفاده

 برخی ، اماشوند شروع تحلیل برای شدهتأیید و کامل مدل یک با است ممکن ها پروژه از برخی

  .باشند داشته (مدل طراحی سنجیاعتبار حداقل یا) مدل یک توسعه به نیاز است ممکن دیگر

 کرده بررسی را تحلیلی هایچارچوب و روش رویکرد، باید فرایند تیم با همراه ،گرتحلیل

 سایر یا 1ناب تولید روش سیگما، شش روش مانند فرایند بهبود رسمی هایروش .کند انتخاب و

 تحلیل تیم .کنندمی ارائه فرایند بررسی به کمک برای را الگوهایی و ابزارها ،فیکی هایروش

 استفاده ابزارهایی و هاتکنیک چه از که بگیرد تصمیم تواندمی روش، یا چارچوب انتخاب از پس

 کنندهتسهیل یک یا مدرس یک از باید تحلیل تیم رسمی، روش یک انتخاب درصورت .نماید

 درضمن، .نماید استفاده نظر مورد تحلیلی چارچوب کارگیریبه نحوه آموزش رمنظوبه باتجربه

 برمبتنی فرایند اگر است. زیادی اهمیت دارای هم فرایند بامرتبط فناوری و صنعت گرفتن نظر در

 آن برای مناسبی رویکرد ،محورداده رسمی هایروش ،تولید خط مانند باشد یمّک معیارهای

 ،نباشد ساختاریافته فرایند یا نباشند دسترس در هاداده کهدرصورتی .ندشومی محسوب محیط

  .شودمی محسوب رویکرد بهترین ،عملی بررسی یک انجام

 PDCA چرخه استاندارد مراحل از ایدنباله براساس تواندمی 2فرایند گرایانهعمل تحلیل

 کیفیت استانداردهای برمبتنی هاندفرای اساس،براین باشد. (اقدام و کنترل اجرا، ،ریزیبرنامه)

 ،هاکارتحویل رساندن حداقل به شامل دتوانیم اقدامات .دنشومی بررسی 3هاروشهب  و داخلی

 هایورودی یا هاداده مدیریت و ،خیر یا افزایدمی فرایند به را ارزشی فعالیت هر کهاین از اطمینان

 مستلزم کم بسیار ریسک با زمانسا برای توجهقابل بهبود ایجاد .باشد منبع به نزدیک محصول

                                                         
1. Lean 
2. Pragmatic process analysis 
3. Best practice 
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 کنندگانمشارکت همه که شود حاصل اطمینان تا کرده بررسی را فرایند ،تحلیل تیم که است این

 روش بهترین گرایانهعمل بررسی با فرایند تحلیل تیم .کنندمی اجرا را روش بهترین دقیق طوربه

 تواندمی د،نگیرمی قرار استفاده مورد حاضردرحال که یتغییرات تمام میان از فعلی کار انجام

 کار انجام روش بهترین اجرای از اطمینان برای سپس کند. تضمین را فرایند اثربخشی و کارایی

 فرایند رهنمودهای و هاکنترل تواندمی ،خطاها و استثناها تغییرات، حذف یا کاهش همچنین و

  .کند طراحی را

 فرایند تحلیل سؤالات .4-5-5

 هایفعالیت به ادامه در .دارد وجود فرایند تحلیل برای ایشدهشناخته و معروف هایشناسیروش

 چه قدیمی فرایند در چه هافعالیت این از .شودمی پرداخته فرایند تحلیل انجام درطول رایج

در این بخش به  گرفت. نظر در فرایند بررسی بستر در را هاآن باید و شودمی استفاده جدید،

 شود.سؤالات مفید برای تحلیل فرایندها پرداخته می

 1وکارکسب زمینه 

 برد: پی وکارکسب محیط در فرایند وجود یلدلا به توانمی زیر تسؤالا به پاسخ با

 ؟شودمی اجرا چیزیچه به دستیابی برای فرایند •

 چیست؟ فرایند ایجاد دلیل •

 چیست؟ فرایند تحلیل اجرای علل •

 پایداری میزان و هستند کدام فرایند سازیفعال یا پشتیبانی برای نیاز مورد هایسیستم •

 ؟است مقدارچه هاآن

 ؟دارد قرار زمانسا ارزش زنجیره از مرحله کدام در فرایند •

 است؟ همسو زمانسا راهبردی اهداف با فرایند آیا •

 برای حیاتی و ضروری چقدر ارزش این ؟کندمی ایجاد ارزشی زمانسا برای فرایند آیا •

 است؟ زمانسا

                                                         
1. Business Context 
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 تغییر درصورت ؟کندمی عمل خوب مقدارچه فعلی وکارکسب محیط در فرایند •

 شود؟ سازگار تغییرات با تواندمی چقدر محیط،

 برای فرایند آیا ؟کندمی تهدید را فرایند (داخلی محیطی، خارجی،) هاییریسک چه •

 شود؟ تعدیل تواندمی هاریسک این از رهایی

 یزمانسا فرهنگ 

 این .گذاردمی تأثیر آن خارجی و داخلی هایفرایند روی که است فرهنگی دارای یزمانسا هر

 فرهنگی عوامل .شودمی کار انجام برای زمانسا اعضای انگیزه و کار انجام نحوه شامل فرهنگ

 از بخشی شود. جدید هایفرایند کارگیریبه درنتیجه و ناخواسته عواقب به منجر است ممکن

 طوربه دننکمی تعیین که است اینانوشته قوانین و زمانسا فرهنگ درک شامل لتحلی فرایند

 تغییرات مدیریت برای آگاهی و درک این .شودمی انجام کسیچه توسط و چگونه کار واقعی

 تعامل .کرد خواهد تغییر نیز هانگرش ،اجرا و تحلیل پیشرفت با همچنین است. الزامی زمانسا

  :است مستمر پایش مستلزم ،تغییر برنامه و اهفرایند فرهنگ، میان

 چقدر هاآن هستند؟ کسانی چه ،فرایند نتایج آمیزموفقیت ارائه مسئول ای زمانسا رهبران •

 هستند؟ مطمئن بهبودها آمیزبودنموفقیت از مقدارچه و کنندمی استقبال تغییرات از

 کنترل انسانی، منابع دمانن های پشتیبانبخش توسط شدهارائه بهبودهای و تغییرات •

 د؟نشومی دیده چگونه ،غیره و مالی امور انطباق، کیفیت،

 چگونه را فرایند سازیپیاده شود؟می محسوب فرایند نتایج در محرک عامل یچیزچه •

 نتایج براساس فرایند یک موفقیت آیا داد؟ قرار کار پاداش و هامشوق میان در توانمی

 ؟شودمی سنجیده کیفی

 شامل موفقیت گیریاندازه آیا شود؟می انجام چگونه زمانسا در تغییر مدیریت آموزش •

 ؟شودمی هم تغییر آمیزموفقیت اجرای

 دلیل ،هستند فرایند مسئول که افرادی یا گیرندمی قرار فرایند تأثیر تحت که یافراد •

 یک لیاص مزیت عنوانبه ،فرایند تعالی آیا ؟کنندمی تفسیر چگونه را فرایند تغییر



 383 ■ کاروکسب یندفرا یلتحل. 5فصل  

 

 وجود عملکردی اهداف یا هاشیوه ها،نگرش آیا شود؟می محسوب راهبرد یا زمانسا

 د؟نکن ایجاد تغییر یا همکاری برای ایانگیزه که دندار

 1یعملکرد معیارهای 

 کنونی عملکرد نحوه میان شکاف صورتبه توانمی را عملکرد به مربوط مشکلات و مسائل

 علمی تحلیل یک .کرد تعریف زمانسا اهداف به رسیدن برای آن عملکرد نحوه با فرایند یک

 عنصر .کند مشخص را وضعیت اصلاح نحوه و هاآن وجود دلیل ها،شکاف ماهیت تواندمی

 .است فرایند عملکرد دقیق  دهندهنشان بررسی  قابل و اجرا قابل معیارهای شناسایی ،تحلیل اصلی

 ارائه شود، تنظیم باید چگونه و کجا فرایند یک کهنای مورد در را 2هاییشاخص ،معیارها این

 :عبارتنداز ،شودمی مطرح بحث این درطول که کلیدی تسؤالا .دهندمی

  یابد؟می دست خود یعملکرد اهداف به فرایند آیا •

 قبولقابل اهداف به رسیدن برای آیا است؟ چقدر فرایند برای قبول مورد خدمات سطح •

 است؟ شده دیر فعلی

 عنوانبه زمان اگر ،مثالعنوانبه است؟ یافته بهبود ،فرایند که فهمید توانمی هچگون •

 برعکس. و گرفت؟ نادیده را هزینه توانمی آیا شود، محسوب فرایند برای مقیاسی

 چه (KPI) 3عملکرد کلیدی معیارهای شود؟می انجام چگونه وکارکسب فرایند پایش •

  ؟کرد برخورد نحرافاتا با باید چگونه و هستند معیارهایی

 دقیق طوربه فرایند و ؟شوندمی بررسی مداوم طوربه داشبوردها یا عملکرد معیارهای آیا •

 شود؟می پایش و گیریاندازه

 مشتری تعاملات 

 یا آیدمی حساب به زمانسا ارزش زنجیره موفقیت در مثبتی عامل فرایند یک آیا کهاین فهم

 و مشتری میان تعاملات چه هر طورکلی،به است. فرایند با مشتری تعاملات درک مستلزم ،خیر

                                                         
1. Performance metric  
2. Indicator  
3. Key Performance Indicator 
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 به باید موضوع این درباره .بود خواهد ترراضی مشتری باشد، کمتر )خدمت( سرویس یک

 :شود داده پاسخ زیر تسؤالا

 مورد فرایند در مشارکت ،دیگر جای یک به رفتن جایبه مشتری چرا کیست؟ مشتری •

 د؟کنمی انتخاب را نظر

 ؟یستچ فرایند بهبود برای مشتریان اداتپیشنه •

 در زائد و تکراری موارد آیا ؟کندمی برقرار تعامل فرایند با مرتبه چند مشتری یک •

 دارد؟ وجود تعاملات

 است؟ مرتبط و منسجم چقدر مشتری اطلاعات از استفاده و فرایند ،مشتری گاهدید از •

  باشند؟می نجارهاه جزء معیارها این آیا چیست؟ مشتری رضایت معیارهای •

 چیست؟ فرایند از مشتری فاهدا یا اتانتظار •

 روی غیرمستقیمی اثرات یا اتتأثیر چه کند، پشتیبانی داخلی هایفعالیت از فرایند اگر •

 ؟داشت خواهد مشتری

 هاکارتحویل 

 ،سیستم به گروه یا شخص سیستم، یک از اطلاعات یا کار آن در که فرایند از ایمرحله هر در

 .شودمی محسوب «کارتحویل» یک فرایند آن برای شود، منتقل یدیگر گروه یا شخص

 و راهنما عنوانبه توانمی زیر تسؤالا از گیرند. قرار تحلیل مورد سرعتبه باید هاکارتحویل

 :نمود استفاده دستورالعمل

 ؟دربردارند را فرایند انداختن تعویق به احتمال هاکارتحویل از یک کدام •

 ایجاد احتمال ،دستیپایین خیرهایأت ایجاد یا سریع خیلی کارتحویل وجود اب آیا •

 ؟داشت خواهد وجود خدمات یا یاطلاعات 1گلوگاه

 دارد؟ وجود کارتحویل یک حذف مکانا آیا •

 هاآن توالی و بندیزمان آیا ؟رسندمی هم به و شوندمی جمع کجا اطلاعات هایجریان •

 ؟است درست و دقیق

                                                         
1. Bottleneck 
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 وابستگی و بندیزمان ،توالی کنترل و مدیریت برای توانمی زارهاییاب چه از •

 ؟کرد استفاده هاکارتحویل

 1وکارکسب عدقوا 

 که شوندمی تصمیماتی به منجر و کرده تحمیل فرایند به را هاییمحدودیت «وکارکسب اعدقو»

 سناریوهایی از کافی آگاهی بدون اغلب قواعد این گذارد.می تأثیر فرایند عملکرد و ماهیت روی

 وجود یاو  شرایط تغییر دلیلبه یا د،نشومی ایجاد ،شود مواجه هاآن با است ممکن زمانسا که

وکار در قواعد کسب( 1وکار در سه سطح قواعد کسب .شوندنمی رعایت نشدهکنترل تغییرات

قابل  وکارکسب قواعد کلان حاکم بر( 3و  یندافر مدلوکار در سطح قواعد کسب( 2، سطح فرم

 :گرفت نظر در را زیر موارد باید ،وکارکسب عدقوا تحلیل هنگاماعمال است. 

 ممکن که را گیریتصمیم هایمحرک و سناریوها تمام جامع طوربه موجود اعدقو آیا •

 دهد؟می پوشش ،دهند رخ فرایند اجرای درطول است

 منطقی هایمغایرت یا اتابهام ها،شکاف ،فرایند حوزه یک بر حاکم عدقوا در آیا •

 دارد؟ وجود

 شوند؟می کنترل (متناقض یا) سازگار عدقوا براساس ،مرتبط یا وابسته هایفرایند آیا •

 ؟باشندمی زمانسا اهداف با همسو وکارکسب عدقوا آیا •

 سایر یا مراحل ها،یهتأیید چونهم هایینیازمندی دلیلهب وکارکسب فعلی عدقوا آیا •

 ؟هستند مانع ایجاد باعث شوند، حذف باید که روریغیرض هایمحدودیت

 ند؟اهشد تعریف چگونه و ایجاد وکارکسب قواعد چرا و زمان چه •

 بود؟ خواهد چه قواعد برخی حذف نتیجه •

 دارد؟ وجود وکارکسب عدقوا در تغییر مدیریت برای یفرایند چه •

                                                         
1. Business Rule 
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 ظرفیت 

 عوامل آیا که کندمی مشخص و زدپردامی پایین و بالا )حد( هدمحدو بررسی به ظرفیت تحلیل

 ،فرایند یک ظرفیت تحلیل هنگام خیر. یا کرد بندیمقیاس تقاضاها به پاسخ برای توانمی را تولید

 گرفت: نظر در را زیر موارد باید

 چه در فرایند این ظرفیت، افزایش درصورت داد؟ مقیاس افزایش را فرایند توانمی آیا •

 ود؟شمی مواجه شکست با ایمرحله

 چقدر فرایند یک فعالیت عدم هزینه داد؟ مقیاس کاهش توانمی سطحی چه تا را فرایند •

 است؟

 اتفاقی چه ،نباشند دسترس در یا باشد همراه خیرأت اب مواد و منابع ارائه کهصورتیدر •

 ؟دهدمی رخ فرایند برای

 چه تیدسپایین هایفرایند برای ،یابد کاهش یا افزایش فرایند سرعت کهدرصورتی •

 ؟دهدمی رخ اتفاقی

 هاگلوگاه 

 .شودمی فرایند ماندن ناتمام باعث که شودمی محسوب ظرفیت محدودیت یک ،«گلوگاه»

 :کند کمک گلوگاه ماهیت درک در تحلیل تیم به توانندمی زیر تسؤالا

 یا یسیستم ،انسانی نوع از ،عوامل این آیا و دارند نقش گلوگاه ایجاد در عواملی چه •

 هستند؟ ینزماسا

 دهد؟می رخ مختلفکاری  هایگروه میان کارتحویل در گلوگاه آیا •

 محدودیت ماهیت خارجی؟ یا است داخلی محدودیت یک نتیجه گلوگاه وجود •

 است؟ فرایند هایوابستگی یا ،عدقوا ،منابع بودن دسترس در صورتبه آیا ؟یستچ

 دارد؟ دوجو غیرضروری 1یزمانسا سیلوهای یا هانقش اختصاص آیا •

                                                         
1. Organizational silo 



 387 ■ کاروکسب یندفرا یلتحل. 5فصل  

 
 اتتغییر 

 مطلوب هم انبوهی تولید صنعت هر در تغییر ، امادارد وجود تولید صنعت در اتتغییر گرچها

 مناسب بندیمقیاس برای بیشتری منابع درنتیجه و کرده کند را فرایند روند ناچاربه اتتغییر .نیست

 پس دارد، تغییر به زنیا وکارکسب اصلی راهبرد براساس وکارکسب ماهیت اگر بود. خواهد نیاز

 تواندمی اقدام این ، زیراداد کاهش را تغییرات از مقداری توانب که بود هاییموقعیت دنبالبه باید

 :عبارتنداز مورددراین بحث قابل موضوعات .شود فرایند چرخه زمان در جوییصرفه باعث

  ؟کند تحمل تواندمی را تغییر مقدارچه فرایند •

 ؟است مفید یا لازم تغییر این آیا •

 هاآن حذف مکانا آیا دارد؟ وجود )مراحل( نقاط کدام در تغییر وقوع احتمال بیشترین •

 دارد؟ وجود هاآن برای پیشنهاداتی چه است، چنین اگر دارد؟ وجود

 کند؟ کمک تغییر حذف به تواندمی خودکارسازی آیا •

 هاهزینه 

 بیشتر توجه صرف برای هافرایند بندیویتاول در تحلیل تیم به ،فرایند اجرای هزینه از آگاهی

 شود:می زیر موارد شامل موضوع این پیرامون هایبحث از برخی .کندمی کمک

 است؟ چقدر آن اجرای شرایط و دفعات تعداد بهباتوجه فرایند کل هزینه •

 است؟ صنعت هایروشهب  با همسو هاهزینه آیا •

 ،است چنین اگر داد؟ کاهش فناوری هبودب یا خودکارسازی با را هاهزینه توانمی آیا •

 حد؟ چه تا و چگونه

 سود حاشیه و خالص ارزش ایبر اتفاقی چه ،فرایند یک کردن صرفهبهمقرون با •

 ؟افتاد خواهد گزینه هر عملیاتی

 فرادا مشارکت 

 انجام واقعی افراد توسط که هاییفعالیت شامل یا هستند خودکار هایفعالیت شامل یا ،هافرایند

 این کهیزمان و شوندمی اجرا پیوسته و مداوم طوربه معمولاً خودکار هایفعالیت .دنشومی

 است شده تمشکلا آمدن وجودهب باعث که را شرایطی توانمی شوند، مشکل دچار هافعالیت
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 ، زیراهستند ترپیچیده ،شوندمی انجام واقعی افراد توسط که هاییفعالیت .نمود اصلاح و پیدا را

 وجود خودکار صورتبه هاآن انجام مکانا که کنندمی استفاده هاییمهارت و عقاید از هاآن

 وجود موارد در اساس،براین دهند.نمی انجام یکسان شیوه یک به را کار یک همیشه افراد ندارد.

 اندنشده ندمست که هاییروش یا وظایف اجرای با توانندمی افراد ،نابالغ فرایند مدیریت یا هافرایند

 این بهتر درک به تواندمی زیر سؤالات کنند. کامل را فرایند نیستند، مشاهدهقابل راحتیبه یا

 :نماید کمک تحلیل موضوع

 است؟ مفید امری تغییرپذیری این آیا است؟ رایج انسانی عامل در تغییرپذیری مقدارچه •

 این نتیجه ؟نمود اجرا کارخود صورتبه را کار این توانمی آیا است؟ تحمل قابل آیا

 بود؟ خواهد چه یزمانسا فرهنگ و انسانی عامل روی آن نتیجه بود؟ خواهد چه کار

 برای مقدارچه انسانی عوامل ؟دارد نیاز یهایمهارت چه به است؟ پیچیده چقدر کار این •

 ؟انددیده آموزش کار این

  است؟ چگونه کار انجام حین در خارجی رویدادهای به انسانی عوامل واکنش •

 هایسیستم چه است؟ شده انجام خوبیبه کار که شودمی متوجه انسانی عامل چگونه •

 را کاری چه بازخورد این با فرد دارد؟ وجود انسانی عامل راهنمایی برای بازخوردی

  دهد؟ تغییر تواندمی را یچیزچه دانش این با ؟دهد انجام تواندمی

 کدام از حاصل نتایج و دارد قرار فرایند کجای در طمربو وظیفه که داندمی فرد آیا •

 اتفاقی چه کار انجام از قبل که داندمی او آیا ؟بود خواهد دستپایین به اقدامات از یک

 کند؟می چه کار هایورودی تغییر با مجری افتد؟می

 است؟ کافی او دانش آیا ت؟اس چقدر کار این انجام برای انسانی عامل دانش •

 کهاین تشخیص برای دیگری هایهنشان کردن، تکرار یا درک مشاهده، یجابه آیا •

 افراد آیا ،مثالعنوانبه خیر؟ یا دارد وجود ،هستند موردی و موقتی صورتبه هافرایند

 قهرمانانه مداخلات یا اعمال به مرتب طوربه مهم کارهای انجام برای هستند مجبور

 یا کنندمی عمل متفاوت صورتبه ،یکسان ظاهربه هاینقش با افراد آیا شوند؟ متوسل

 دهند؟می انجام متفاوت را یکسان کارهای کهاین
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 1فرایند هایکنترل  

 اعمال مالی یا نظارتی قانونی، تعهدات یا هامحدودیت کردن رعایت برای ،«فرایند کنترل»

 کندمی تعریف را کنترل ،اولی ، زیرااست متفاوت «2کنترلی هایفرایند» با فرایند کنترل .دشومی

 گرفتن الزامات ،مثالعنوانبه .کندمی تعریف را کنترل آن به دستیابی مراحل ،دومی کهدرحالی

 شود، انجام باید امضا آن گرفتن برای که ایمرحله ، اماشودمی محسوب فرایند کنترل یک امضا،

 :ندنک کمک فرایند یهاکنترل درک به توانندمی زیر سؤالات .است کنترلی فرایند یک

 ؟دارد وجود نظر مورد فرایند برای نظارتی هایریسک یا قانونی هایکنترل آیا •

 ؟دارند کنترل به نیاز ،اثرات این آیا و است محیطیزیست اثرات چه دارای فرایند •

 کسانی چه دارند، برعهده را فرایند کنترل مسئولیت که مدیریتی یا نظارتی نهادهای •

 ؟خیر یا ردک آگاه فرایند تغییر از را ایشان که است ازنی آیا و هستند

 دارد؟ وجود هایینقش و هاتخصص چه ،فرایند کنترل پایش و اجرا برای حاضردرحال •

 اعطای و آموزش آیا ؟اندشده مکتوب خوبیبه فرایند کنترل هایرویه و ساختارها آیا •

  دارد؟ وجود اجرا و درک از اطمینان برای گواهینامه

 کنترل یا کیفیت کنترل هایفعالیت استقلال ،روابط و ارتباطات درباره گزارش ارائه یاآ •

 کند؟می تضمین را کنترلی هایفرایند اجرای از فرایند

 دیگر عوامل 

 موضوعات است. فرایند درباره بحث جرقه و شروع بالا، موضوعات کردن مطرح از هدف

 باید و آیندمی وجودهب فرایند تحلیل زماندرطی  عیطبی طوربه اند، نشده ذکر بالا در که دیگری

 است ممکن نیز بالا در شده بیان موضوعات از برخی اما .گیرند قرار بررسی مورد اندازه همان به

 شامل باید تحلیل که است این داشت خاطر به باید که مهمی نکته .نشوند اعمال فرایند تحلیل در

  شود. حاصل فرایند از جامعی و کامل درک ات باشد مختلفی موضوعات و هاتکنیک

                                                         
1. Process controls 
2. Control process  
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 اطلاعات آوریجمع .6-5

 بامرتبط اطلاعات مکانا حد تا باید تحلیل تیم یا گرتحلیل که است این تحلیل بعدی مرحله

 و وکارکسب به ،شدهآوریجمع اطلاعات انواع .کند آوریجمع را وکارکسب محیط و فرایند

 :باشند زیر موارد همه یا یک شامل توانندمی اطلاعات این .دارد بستگی تحلیل مورد فرایند

 غیره و هافرصت تهدیدها، بازارها، بلندمدت، راهبرد مانند ،زمانسا راهبردی اطلاعات •

 مرتبط صنایع سایر با مقایسه در یا خود، همتایان با مقایسه در شرکت عملکرد •

 فرایند تحلیل منطق •

 زمانسا با فرایند تناسب •

 باشند داشته مشارکت فرایند تحلیل پروژه در باید که افرادی •

 :آورد دستهب زیر هایروش از استفاده با توان می را اطلاعات این

 فرایند در حاضر افراد با مصاحبه •

 اطلاعات است ممکن هاداده این) فرایند یهاتراکنش /عملکرد سوابق بررسی •

 (دنکن رد یا اثبات را ذینفعان با مصاحبه از آمدهدستبه

 فرایند واقعی اجرای مشاهده یا فرایند مرور •

 .دنکنمی مشخص را زمانسا یکنترل نقاط که ممیزی هایگزارش •

 مصاحبه .1-6-5

 است افرادی با مصاحبه ،فرایند تحلیل سازیآماده و اطلاعات آوریجمع برای مهم روش یک

 دشومی مصاحبه هاآن با که کسانی .هستند مرتبط آن با نحویبه یا اشتهد مشارکت فرایند در که

 که کسانی ،(شرکا یا مشتریان فروشندگان،) خارجی یا داخلی ذینفعان ،فرایند مالکان عبارتنداز

 آن از را هاخروجی یا کرده ارسال فرایند به را هاورودی که افرادی و رند،دا مشارکت فرایند در

 یا تلفن ازطریق یا ضوریح و رسمی محیط یک در توانمی را هامصاحبه این .نمایندمی دریافت

 مکانا کهعلتاینبه .است مفیدتر چهرهبهچهره رسمی محیط معمول، طوربه البته .داد انجام ایمیل

 .کندمی فراهم را (است افتاده یا) بیفتد اتفاق است قرار واقعاً آنچه مورد در بیشتر بحث و گفتگو
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 مورد در بحث ایجاد در تواندمی نیز شود می انجام کنندهتسهیل توسط که گروهی مصاحبه یک

 .شود واقع مفید هافرایند

 مشاهده  .2-6-5

 مشاهده ،دارد مصاحبه به هاییشباهت که اطلاعات آوریجمع مهم هایروش از دیگر یکی 

 فرایند با انسانی تعاملات مشاهده ،سیستم هایتراکنش گزارش ،هاگزارش .است فرایند مستقیم

 حین در اغلب انگرتحلیل .کندمی کمک فرایند صحیح درک به ،فرایند مستقیم مشاهده یا

 و تسؤالا باید فرایند کامل درک برای که شوندمی متوجه فرایند یک تحلیلی مشاهده

 صورت فرایند تحلیل درطول باید واقعیات کشف و مصاحبه .شود انجام بیشتری هایمصاحبه

  است. مفید امری ،تحلیل از بخش هر در مصاحبه انجام و پذیرد

 جستجو .3-6-5

 شروع تحلیل مورد فرایند به مربوط هاییادداشت و نکات ،مستندات درباره جستجو با کار

 ،اندشده ثبت فرایند ایجاد حین در که یمکتوب اسناد هرگونه شامل تواندمی اقدام این شود.می

 اطلاعات، این نبود صورتدر .باشد غیره و فرایند نمودارهای ،هاممیزی یا هاتراکنش گزارش

 اصلی )بازیگران( کنندگانمشارکت و ذینفعان از را فرایند مکتوب توضیحات تواندمی گرتحلیل

  .نماید درخواست فرایند

 وکارکسب محیط تحلیل .4-6-5

 محیط و وکارکسب تعامل نحوه از ،وکارکسب فرایند یک کامل درک برای باید گرتحلیل

 خارجی عوامل و زمانسا بازار درک شامل کاروکسب محیط تحلیل باشد. آگاه وکارکسب

 تغییر نحوه و کنندگانتأمین وکار،کسب راهبرد مشتریان، نیازهای و شناسیجمعیت آن، بر مؤثر

  .است مشتریان نیازهای برآوردن برای کار

 گرتحلیل .ندنک تغییر باید هم زمانسا هایفرایند ،زمان درطول وکارکسب محیط تغییر با

 مطلع ،است داده رخ فرایند ایجاد زمان از که محیطی تغییرات از وکار،کسب لیلتح براساس

 درک با کند. استفاده فرایند یک ضعیف عملکرد دلایل کشف برای هاآن از تواندمی و شده

 مشاوران و محققان تعداد به دارند. نیاز تغییراتی چه به هافرایند که فهمید توانمی روابط این
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 .دارد وجود وکارکسب محیط تحلیل برای هاییروش وکار،کسب مدیریت حوزه در موجود

 محیط تحلیل در استفاده مورد هایتکنیکعنوان یکی از به« 1الگوبرداری»به تکنیک  ادامه در

 .است شده پرداخته وکارکسب

 گزینی()بِه الگوبرداری 

 واقع مفید تواندمی صنعت در مشابه هایفرایند با فرایند یک عملکرد مقایسه ،تحلیل درطول

 اطلاعات این .شوند مقایسه هم مختلف صنایع در مشابه هایفرایند با توانندمی هافرایند این شود.

 هستند. دستیابی قابل اطلاعات تبادل هایگروه یا صنعتی میزگردهای سایر و هانظرسنجی ازطریق

 تحلیل و آن مستقیم رقبای با نظر مورد زمانسا مقایسه ،الگوبرداری هایروش از دیگری نوع

 .است رقابتی هایمزیت گرفتن نظر در و رقیب هایفرایند با هافرایند مقایسه ازطریق فرایند

 جستو این از بخشی (تهدیدها ها،فرصت ضعف، نقاط قوت، نقاط)« S.W.O.T2 تحلیل»

 عمومی، ابعمن از اطلاعات آوردن دستبه شامل «3رقابتی تحلیل هایتکنیک» .شودمی محسوب

 شود.می مشاوره هایشرکت هاینظرسنجی یا مشتریان ها،سایتوب صنعت، تجاری هایانجمن

  .دگردمی مقایسه رقبا ویژگی با زمانسا فرایند اصلی هایویژگی سپس

 تحلیل مورد فرایند مشابه که کندمی مشخص را هاییفرایند ،الگوبرداری تحلیل از آخر نوع

 مثال، برای شوند.می انجام روش بهترین به ب هروش عنوانبه دیگر یعصنا در اما هستند،

 .کنندمی استفاده هاسفارش به رسیدگی فرایند در هابهروش از آنلاین فروشیخرده هایشرکت

 دوباره فروشیخرده شرکت یک برای توانمی را آنلاین هایسفارش به رسیدگی که طورهمان

 توانمی نیز را سفارش هایفرایند دیگر انواع برای صنعت هایوهشی بهترین تحلیل ،کرد طراحی

 هاآن اساس،براین هستند. جدید هایایده کشف مستعد فروشیخرده هایشرکت .کرد بررسی

 فرایند طراحان به هاتحلیل گونهاین .دنکنمی تحقیق هم خود صنعت از خارج هایشرکت بارهدر

 آیدمی وجودهب یزمان اغلب سندورم این .نشوند «4گروهی فکر سندروم» گرفتار تا دهدمی مکانا

 برای تواندمی الگوبرداری تحلیل گیرند.ب نظر در را خود صنعت یا شرکت فقط هامانزسا که

                                                         
1. Benchmarking 
2. Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats 
3. Competitive analysis 
4. Group thinking syndrome 
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 به مربوط هایالگوبرداری تحلیل و درک شود. واقع مفید زمانسا یک آفرینتحول تغییر

 ضعف نقاط و فرایند یعملکرد هایظرفیت ناساییش در تحلیل تیم به تحلیل، مورد هایفرایند

 کند.می کمک مطلوب عملکرد به دستیابی در آن

 اطلاعاتی هایسیستم تحلیل .5-6-5

 تغییرپذیری برمشتمل ناکارآمدی اصلی دلایل به توانمی فرایند خودکار کشف با اغلب،

 خطاها و استثناها ،هاکاریدوباره و فرایند مجدد شروع مختلف، کاربران میان فرایند توجهقابل

 شود.می پرداخته زمینه این در رایج تحلیلی تکنیک چند توضیح به ادامه، در برد. پی

 1داده جریان تحلیل 

 این ارتباط برقراری چگونگی و سیستم یک در هاداده شدن جاری نحوه به «داده جریان تحلیل»

 سیستم یک در که هاییتراکنش به طمربو هایداده .پردازدمی فرایند مختلف مراحل با هاداده

 جریان تحلیل .دهندمی ارائه هاتراکنش پیچیدگی و حجم بارهدر ییاهایده شوند،می پردازش

 همچنین و دهدمی ارائه را افتدمی اتفاق هاداده برای فرایند درطول آنچه از خاصی نمای ،داده

 تحلیل نوع این سازد.می فراهم را تثنااس هایفرایند و استاندارد هایفرایند حجم از بهتری درک

 که تعاملاتی و غیرضروری هایدسته یا هاصف ،هاگلوگاه به تا کندمی کمک گرتحلیل به

 و هاباید و وکارکسب قواعد کشف به همچنین داده جریان تحلیل ببرد. پی ندارند، افزودهارزش

 صورتبه باید که معمول عدقوا درک به توانندمی وکارکسب عدقوا این .کندمی کمک هانباید

 استثنا هایفرایند به مربوط عدقوا همچنین و شوند اعمال استاندارد هایتراکنش و خودکار

    .دکنن کمک

 وکارکسب قواعد 

 خودکار هایسیستم از بسیاری .است وکارکسب عدقوا درک مستلزم یزمانسا فرهنگ درک

 عدقوا این .دارند خود هایالگوریتم یا پیکربندی در را وکارکسب عدقوا ،ضمنی یا صریح طوربه

 دارند سروکار هاعملیات این با که افرادی ، امااست الزامی وکارکسب عملیات تسهیل برای

 و فرایند مستندات از که ییهامانزسا در ویژهبه امر ینا ندارند. عدقوا این از کافی آگاهی اغلب

                                                         
1. Data Flow Analysis 
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 با یزمانسا دانش یی،هامانزسا چنین در کند.می صدق ،دنیستن برخوردار تغییر منظم کنترل

 هاآن کدگذاری نحوه ،مهم عدقوا این مدرک و شاهد تنها و رودمی بین از کارکنان جابجایی

 ،عدقوا این درباره مهم اطلاعات کشف برای که است این وجودآمدهبه چالش .است سیستم در

 معکوس، مهندسی با سپس .درک کار هابرنامه افزارینرم یهاناپشتیب و فنی انگرتحلیل با یدبا

 تخصص دارای افراد مشورت با باید اقدام این .نمود استخراج هاپیکربندی از را وکارکسب عدقوا

   .شود انجام عدقوا این بامرتبط کاری

 استفاده برای هاسیستم بودن مناسب و مستندسازی 

 تنظیم قابل چه سفارشی، هایسیستم صورتبه چه ؛ریافزانرم هایسیستم از مندیبهره چگونگی

 و هاسیستم .شودمی محسوب هافرایند یافتن برای مهمی منبع استفاده، برای آماده هایافزارنرم یا

 کشف فرایند اساس،براین .اندنشده مستندسازی مکتوب صورتبه اغلب هاآن از استفاده نحوه

 عدقوا و هافرایند نآ معکوس مهندسی سپس و سیستم به هوابست هایفرایند شناسایی شامل هاآن

 نیست چنین حال،بااین شود.می سیستم از واقعی استفاده و پیکربندی کدگذاری، نحوه بهباتوجه

 این دهدمی نشان که دارد وجود زیادی دلایل .کند صدق هاسیستم همه برای حلراه این که

 نظر در مانع یک صورتبه را سیستم است ممکن راداف .نیست مؤثر هاسیستم همه برای اقدام

 را مراحل و هاحلراه سیستم، نقص دلیلهب هاآن که دارد مکانا یا ،شغلی پشتیبان یک تا بگیرند

 مطلع خودکار ابزارهای با کارکنان ارتباط نحوه از باید گرتحلیل دهند. انجام دستی صورتبه

 کند. کمک سیستم با افراد ارتباط قطع نقاط و هافرایند ماهیت درک به تواندمی امر این شود.

 فرایند تحلیل .6-6-5

 مقدار ،فرایند انجام زمانمدت مانند فرایند اطلاعات استخراج برای اغلب زیر تحلیلی ابزارهای

 فرایند تحلیل تیم گیرند.می قرار استفاده مورد غیره و فرایند هزینه ،فرایند در شده تولید محصول

 گیرد قرار تحلیل مورد است قرار که یفرایند هایداده نوع که باشد ابزارهایی دنبالبه بایستمی

 نمایند. مشخص شکل بهترین به را
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 هامدل ایجاد 

 فرایند چند یا یک با هاآن مختلف تعاملات و هافرایند نمایش برای اغلب یفرایند هایمدل از

 هایمدل ایجاد برای استفاده مورد ختلفم هایتکنیک معرفی به چهار فصل در .دشومی استفاده

 شد. پرداخته یفرایند

 هزینه تحلیل 

 یک ،شودمی شناخته هم (ABC) « 1فعالیت برمبتنی یابیهزینه» عنوانبه که «هزینه تحلیل»

 کند.می مشخص را فرایند کل هزینه مجموعدر که است فعالیت هر هزینه از ساده فهرست

 یا محصول یک واقعی هزینه درک و آگاهی برای تحلیلی کتکنی این از اغلب وکارهاکسب

 استفاده تحلیلی هایروش و ابزارها سایر با همراه اغلب تحلیل نوع این از .کنندمی استفاده خدمت

 هزینه از تواندمی آن براساس ، زیرااست مهم امری فرایند گرتحلیل برای هزینه تحلیل .شودمی

 مقایسه جدید فرایند ریالی ارزش با را آن درنتیجه و شده طلعم فرایند برای شدهصرف ریالی

 افزایش کارایی، افزایش درصورت یا هاهزینه کاهش تواندمی تحلیل نوع این از هدف .کند

 هایفرایند یهاگلوگاه تواندمی سرعتبه تحلیل نوع این .باشد هزینه به نسبت تولیدارزش 

 هایسیستم برخی به هافرایند بیشتر کهجاآناز .سازد کارآش سیستم با تعامل هنگام را وکارکسب

 زیادی اهمیت از سیستم درک برای سیستم تراکنش هر هزینه و تعامل هستند، وابسته خودکار

  است. برخوردار

 2حساسیت تحلیل 

 تا کندمی تلاش ،است معروف هم «اگر شدمی چه تحلیل» عنوانبه که «حساسیت تحلیل»

 تحلیل نوع این .کند مشخص را فرایند یک هایفعالیت یا پارامترها روی تغییر از حاصل پیامدهای

 :کندمی کمک زیر یفرایند هایویژگی فهم در فرایند گرتحلیل به
 را خود مختلف پارامترهای تغییر ،فرایند که دهدمی نشان معیار این :فرایند پاسخگویی •

 هاورودی برخی کاهش /افزایش املش پارامترها این کند.می کنترل و مدیریت چگونه

 گرتحلیل به تحلیل نوع این .شودمی هاورودی برخی ورود زمان کاهش /افزایش یا

                                                         
1. Activity Based Costing 
2. Sensitivity Analysis 
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 ،است چقدر فرایند سرعت که بفهمد پارامترها از ایمجموعه بهباتوجه تا دهدمی مکانا

 .دندهمی رخ کجا در هاگلوگاه و دهد انجام تواندمی کار چقدر فرایند

 یپارامترها تغییر بهباتوجه فرایند خروجی تغییر نحوه معیار این :فرایند پذیریتغییر •

 و نتایج در تغییر رفع اغلب عملکرد بهبود اهداف از یکی دهد.می نشان را فرایند

 که است موضوع این فهم ،فرایند درک در بعدی مرحله .است فرایند هایخروجی

 درک در حساسیت تحلیل .دارد رایندف خروجی روی یتأثیر چه پارامترها تغییر

 .است مفید هاخروجی روی پارامترها تغییر تأثیر و فرایند پذیریمقیاس و بهینه عملکرد

 1ایریشه علل تحلیل 

 اتفاق یک رخداد علل کشف برای که است کالبدشکافی تکنیک یک «ایریشه علل تحلیل»

 نامطلوب پیامدهای مجدد وقوع از یریجلوگ تحلیل، این از هدف گیرد.می قرار استفاده مورد

 ، زیرانیست آسان رسدمی نظر به که هم آنقدرها همیشه پیامد، یک اصلی دلیل یافتن .است

 آوریجمع برمشتمل ؛اصلی لعل یافتن فرایند باشند. دخیل آن در زیادی مؤثر عوامل است ممکن

 علل تحلیل .باشدمی یامدهاپ حذف برای معلول و علت رابطه نمودارسپس  و بررسی ها،داده

در بخش  شد. خواهد انجام ترراحت پیامد، کردن ایزوله فرض با ،آن تکثیر درنتیجه و ایریشه

 شود.تر به این روش پرداخته میطور مفصلهای تحلیل کمّی فرایند، بهتکنیک

 2ریسک تحلیل 

 پردازد.می ایندفر کنترل نقاط کارایی بررسی به ،حساسیت تحلیل مشابه «ریسک تحلیل»

 برای مشتری اعتبار بندیرتبه یا مشتری هویت اعتبارسنجی شامل کنترل نقاط این از هایینمونه

 ادامه از قبل را هایی محدودیت ،هاآن پیرامون وکارکسب عدقوا و مراحل این .شودمی خرید

 .شوند اجرا فرایند طراحی با زمانهم باید وکارکسب عدقوا و هافعالیت این .کنندمی ایجاد فرایند

 برای اتفاقی چه ،هاسناریویک از  هر رخداد درصورت بفهمد که است این ریسک تحلیل هدف

  .داشت خواهد دنبالبه زمانسا برای اینتیجه چه درنهایت و افتاد خواهد فرایند

                                                         
1. Root Cause Analysis 
2. Risk Analysis 



 397 ■ کاروکسب یندفرا یلتحل. 5فصل  

 
 انسانی تعاملات تحلیل .7-6-5

 متعامل یهافرایند درک است. انسان مستقیم دخالت مستلزم اغلب هافرایند پیشرفت از اطمینان

 پرداخته هاآن به ادامه در که ییهاتکنیک از .دارد نیاز بیشتر هایتحلیل انجام به معمولاً افراد با

 .کرد استفاده فرایند درباره گرتحلیل آگاهی به کمک برای توانمی شود،می

 1مستقیم مشاهده 

 مشاهده با فقط .کنندمی جراا را فرایند که است کسانی بر مستقیم مشاهده ها،تکنیک این از یکی

 رطوبه و هستند متخصص خود کار در هاآن .آموخت زیادی چیزهای توانمی فرایند مجریان

 هایمحدودیت میان در شده محول هاآن به که کاری انجام برای هاراه تریناثربخش کلی

 انجام مجری که کاری اولیه اصول هکاین از پس گرتحلیل کنند.می پیدا را کار در شدهتحمیل

 مزیت بپرسد. است، نشده متوجه که مواردی پیرامون را تیسؤالا تواندمی ،فهمید را دهدمی

 .ببیند مستقیم طوربه را فعلی روند تواندمی گرتحلیل که است این مستقیم مشاهده اصلی

 مشاهده زمانمدت .شود ریمج رفتار تغییر باعث اندکی است ممکن گرتحلیل حضور حال،بااین

 است، او کار از بردارییادداشت و تماشا حال در که گریمشاهده با مجری که باشد آنقدر باید

 کار اصلی ماهیت نظر مورد کار که باشد مراقب بایستمی گرتحلیل باشد. داشته راحتی احساس

 منظوربه فرایند منتخب نمجریا درضمن، نشود. گرفته نظر در کار از قسمتی فقط و دهد نشان را

 بالاترین (مثالعنوانبه) نه و دنباش مجریان گروه عملکرد معمول سطح دهندهنشان باید کار تحلیل

 اصلاح نیز عملکرد ،کار مشاهده هنگام که داشت توجه باید همچنین گروه. یعملکرد سطح

 نظر در مشاهدات انجام حین دبای شرایط این شود.می نامیده «2هاثورن اثر» اتفاق این که ؛شودمی

 :عبارتنداز تحلیل نوع این از آموختن قابل موارد .شود گرفته

 مشتری و فرایند کلی نتایج روی یتأثیر چه ،دهدمی انجام که کاری داندمی مجری آیا •

 ؟دارد فرایند آن

 خود نقش فقط او یا دهد؟می رخ فرایند کل در اتفاقی چه که داندمی فرایند مجری آیا •

 کند؟می ایفا مرسوم هایرویه چارچوب در را

                                                         
1. Direct Observation 
2. Hawthorne Impact  
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 ،عملکرد چرخه هر پایان در شدهانجام کار بخشیرضایت میزان فهم برای فرایند مجری •

 کند؟می استفاده معیارهایی چه از

 یتأثیر چه انسانی تتعاملا ازطریق شدهانجام کارهای که دهد نشان باید گرتحلیل همچنین

 مبادله برمبتنی کار از یکپارچه طوربه کارمند یک کهجاآناز دارد. ایندفر نتایج و هاخروجی روی

 مستندسازی و کشف در ،دهدمی انجام را فکری( )کار دانش برمبتنی کار تا فیزیکی( )کار

 براین،علاوه .است نیاز انسانی تعاملات فهم برای بیشتری تسؤالا ،دانش برمبتنی مشاهدات

 و گرفته قرار ارزیابی مورد وکارکسب بالقوه عدقوا عنوانبه ایدب دانش برمبتنی کارهای

  .شوند سازیخودکار

 کارآموزی 

 همراهبه را شدهانجام کار از تریعمیق درک صرف، مشاهده جایبه شودمی انجام آنچه یادگیری

 نای .دهد آموزش گرتحلیل به را کار باید مجری ،بودن مفید همچنین و مکانا درصورت دارد.

 شودمی باعث آموزش شود. انجام گرتحلیل به فرایند بارهدر بیشتر جزئیات ارائه با تواندمی کار

 این .دنده رخ ناخودآگاه طوربه هاآن است ممکن که کند فکر فرایند از هاییجنبه به مجری که

 هایجنبه با تواندمی فرایند انجام با گرتحلیل .شودمی انجام تکراری کارهای در معمولاً روش

 دوره درطول که شودمی پیشنهاد .کند ارزیابی بهتر را عملیات جزئیات و دهش آشنا کار فیزیکی

  .کند مشاهده را کارآموز اولیه کارهای و یادگیری فرایند دوم گرتحلیل یک کارآموزی،

 1فعالیت سازیشبیهکارگاه  

 بررسی .است فرایند در درگیر ایهفعالیت سازیشبیه ،افراد عملکرد تحلیل هایروش از یکی

 است ممکن مصاحبه درطول گرتحلیل .داد انجام مختلفی هایروش به توانمی را فعالیت یک

 را آن بر حاکم وکارکسب عدقوا و هاخروجی ها،ورودی و گرفته نظر در را فعالیت هر دقت با

 کرده ملاقات را یکدیگر دفراین در کنندهمشارکت اعضای ،فرایند کارگاه یک در .کند مشاهده

 ،دهدمی توضیح را فرایند حلامر که شخصی .پردازندمی گفتگو و بحث به هم با فرایند درباره و

 انجام زمانمدت و شدهانجام مراحل ،هافعالیت کنترل نحوه شود،می انجام آنچه درباره تفصیلبه

                                                         
1. Activity Simulation WorkShop 
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 از اطمینان حصول منظورهب تواندمی بعد نفر به نفر یک از هاکارتحویل کند.می صحبت هاآن

 به هاآن منبع تعیین همچنین و بعدی فعالیت برای نیاز مورد هایورودی همه بودن دسترس در

  شوند. داده شرح جزئیات

 باعث و است هاییمزیت دارای همه برای فهمقابل قالب یک در یفرایند مدل یک وجود

 هرگونه و کرده دنبال را نظر مورد فرایند ،نیستند تفعالی درگیر مستقیم طوربه که افرادی شودمی

 باید کارگاه برگزاری مسئول عنوانبه کنندهتسهیل یک .کنند یادداشت را تفاوت و انحراف

 تغییر یک کند. ترغیب فرایند کشف و سازنده جلسات در رحضو برای را کنندگانشرکت

 هاآن از بعدی هایبحث و هاتحلیل در و ردهک ضبط را گروه کارهای که است این دیگر اضافی

 اند.شده ضبط و ثبت مهم موارد همه که کرد پیدا اطمینان توانمی کار این انجام با .درک استفاده

 و بوده واقعی متخصصان که است واقعی فرایند در نکنندگامشارکت مشمول ،اخیر تغییر دو

  .نددهمی ارائه بهبود برای را ابزارها و هاتوصیه بهترین

 1کار محل چیدمان تحلیل 

 قسمت فضای یا مونتاژ خط کار، محل فیزیکی تحلیل شامل بیشتر ،«کار محل چیدمان تحلیل»

 حین در منابع و مواد انتقال و کار جریان تحلیل در استفاده مورد هایفعالیت درباره .است تولید

 تاحرک کاهش بر تمرکز با .است شده داده توضیح بیشتر ناب تولید مفاهیم در ،کار تکمیل

 کرد. اضافه شدهبازطراحی کار به را یارزش توانمی ،ونقلحمل مراحل و انتظار یهامانز اضافی،

 و اتصالات قطع مواد، بامرتبط هایگلوگاه برای را غیرضروری حرکت تواندمی تحلیل نوع این

 .کند آشکار ،دیگر کانم به فیزیکی مکان یک از کار اقلام انتقال حین در مضاعف هایتلاش

 فیزیکی فضای یک شامل که وکاریکسب فرایند هر برایتواند می کار محل چیدمان تحلیل

 ،است غیره و کاری هایایستگاه ها،گروه افراد، ازمتشکل و شده انجام آن در هافعالیت که بوده

  .باشد مفید

                                                         
1. Workplace Layout Analysis 
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 1منابع تخصیص تحلیل 

 مهارت «منابع تخصیص تحلیل» پردازد.می فرایند تکمیل ایبر نیاز مورد منابع به ،تحلیل نوع این

 توجه مورد را فرایند یک نیازهای برآوردن در خودکار هایسیستم سایر و ابزارها قابلیت و منابع

 در اشاره مورد اندازهایچشم بهباتوجه که است این دنبالبه کلی طوربه تحلیل این .دهدمی قرار

 .شودمی داده تخصیص معینی زمان یتفعال یک به چرا ادامه،

 آیا که شودمی جویا و گیردمی نظر در را منبع هایقابلیت تحلیل، این :منابع قابلیت •

  با نظر مورد منبع مقایسه خیر. یا هستند کافی فعالیت انجام یبرا هاآموزش و هامهارت

 تواندمی منبع آیا که دنکمی مشخص دهند،می انجام را یمشابه وظایف که مشابه منابع

 .خیر یا دهد انجام زمانمدت همان در را فعالیت آن

 هاییمحدودیت سری یک تحت بعامن آیا که کندمی بررسی تحلیل این :منابع کمیت •

 مشخصات ،تجهیزات از قطعه یک انندم درگیر منابع برای اساس،براین .خیر یا هستند

 تحمل قابل محدوده در آن از که شود حاصل اطمینان تا کندمی بررسی را هاآن

 انسانی، منابع بارهدر منابع کمیت تحلیل خیر. یا شودمی استفاده سازنده توسط شدهارائه

 یک به نحویبه کهاین یا شوندمی استفاده کامل طوربه منابع آیا که کندمی بررسی

  .گیرندمی قرار استفاده مورد کمتر و شده تبدیل گلوگاه

 این اب را منابع تخصیص تحلیل اغلب کنند،می کار فرایند بهبود جهت در که هاییشرکت

 از مشکل ، بلکههستند غیراثربخش که نیستند هافرایند این که دهند نشان تا دهندمی انجام هدف

 گلوگاه چندین کشف به قادر اغلب تحلیل این انجام با گرتحلیل است. استفاده مورد منابع

 هاگلوگاه کهدرصورتی .هستند بهبود قابل ،زیرساخت در تغییر یا کم نههزی صرف با که شودمی

 مسائل مدیریت در زمانسا قابلیت به تغییرات این باشد، یزمانسا ساختار یا کارکنان به مربوط

  .دارد بستگی انسانی منابع

                                                         
1. Resource allocation analysis 
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 1پاداش و انگیزه تحلیل 

 پاداش و انگیزشی هایسیستم بررسی شود،می گرفته نادیده معمولاً که تحلیلی هایمؤلفه از یکی

 شغل مانند پاداش گونههر شامل تواندمی پاداش سیستم .دارد وجود فرایند در که است افراد برای

 ،بیشتر هایشایستگی و هامهارت مجموعه بر تسلط برای ترقی هایفرصت ،ساختار در پیشنهادی

 تحلیل هنگام هاپاداش و هاانگیزه این از آگاهی .باشد غیره و عاطفی رضایت ،نقدی پاداش

 و انگیزه تحلیل براین،علاوه .کندمی کمک مجهول هایگلوگاه و هاشکاف کشف به ،فرایند

 بگیرد. نظر در نیز را جدید هایفرایند و هافعالیت بر هاآن تأثیر و هاپاداش  نوع باید پاداش

 تحلیل مستندسازی .7-5

 سازیمستند .پردازدمی هایافته به مربوط مستندات سایر و هاگزارش تولید به تحلیل انتهایی مرحله

 دنتوانمی تحلیل مورد فرایند برحسب مستندات این .کندمی دنبال را مختلفی اهداف هاتحلیل

 :دنباش زیر موارد شامل

 فعلی وکارکسب محیط بر مروری •

 (چیست آن وجود دلیل) فرایند هدف •

 هاخروجی و هاورودی شامل ؛(هاآن انجام حوهن و دشومی انجام آنچه) فرایند مدل •

 فرایند عملکرد در شکاف •

 فرایند عملکرد در شکاف علل و دلایل •

 هاآن حذف از حاصل مزایای و حذف قابل 2هایافزونگی  و تکراری موارد •

 دیگر ملاحظات یا پیشنهادی هایحلراه •

 و کرده ارائه را ایندفر فعلی وضعیت به مربوط جزئیات وضوحبه باید مستندات گزارش

  باشد. فرایند تغییر برای لازم اطلاعات و دادنیتحویل موارد شامل

                                                         
1 Motivation & reward analysis 
2. Redundancy 
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 فرایند کیفی تحلیل هایتکنیک .8-5

 فرایند تحلیل ابزارهای و هاتکنیک درباره بیشتر توضیحات ارائه به بعدی بخش و بخش این

 بخش این در شود.می امانج کمّی و کیفی صورت دو به وکارکسب هایفرایند تحلیل پردازد.می

 غیرضروری هایقسمت حذف و شناسایی براساس هافرایند بهبود هدف با هاییتکنیک ابتدا

 شوند.می هااتلاف حذف و تحلیل و افزودهتحلیل ارزش شامل هاروش این شود.می ارائه فرایند

 و مختلف ایهدیدگاه از فرایند موضوعات مستندسازی و شناسایی برای هاییتکنیک به سپس

 شد. خواهد پرداخته هاآن به مربوط ایریشه علل تحلیل همچنین

 1افزودهتحلیل ارزش .1-8-5

 منظوربه فرایند یک در غیرضروری هایگام شناسایی برای تکنیکی ،«افزودهتحلیل ارزش»

 یک از بخشی یا فرایند در وظیفه یک است ممکن «گام» یک زمینه، این در .است هاآن حذف

 بررسی" کار ،مثالعنوانبه .است مرحله چندین شامل کار یک که افتدمی اتفاق اغلب .باشد کار

 :باشد زیر مراحل شامل است ممکن "فاکتور

 فاکتور به مربوط خرید سفارش بازیابی •

 خرید سفارش با فاکتور در درخواستی مقادیر تطابق بررسی •

 خرید سفارش در درخواستی خدمات یا محصولات تحویل بررسی •

 در که مواردی با فاکتور در بانکی حساب جزئیات و کنندهتأمین نام تطابق بررسی •

 است. شده ثبت کنندگانتأمین مدیریت سیستم

 .شودمی ثبت لیستچک یک قالب درو فعالیت  کار یک درون مراحل موارد،دربرخی

 تکمیل کار یک کهاین از قبل که دهندمی اطلاع فرایند در کنندگانشرکت به هالیستچک

 باشد، دسترس در دقیق هایلیست چک کهدرصورتی .باشند داشته وجود باید هاییچیزچه شود،

 ،متأسفانه اما .کند استفاده شمراحل به وظایف تجزیه برای هاآن از تواند می فرایند گرتحلیل

 فرایند کنندگانمشارکت موارد، از بسیاری در .نیستند دسترس در همیشه هایی لیست چک چنین

 درک این اما .دهندمی انجام روزبهروز را کار هاآن ، زیرادارند کار یک مراحل از ضمنی درک

                                                         
1. Value-Added Analysis 
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 را کار هر باید فرایند گرتحلیل مستنداتی، چنین غیاب در .نیست مستند کجا هیچ در ضمنی

 .کند تجزیه عملیاتی مراحل و هاگام به مصاحبه و مشاهده ازطریق

 مشخص که است این افزودهتحلیل ارزش برای دوم نیازپیش مراحل، به فرایند تجزیه از پس

 .چیست ،است آن دنبال به فرایند از مشتری که مثبتی نتایج و است کسیچه فرایند مشتری شود

 یا نفع به نتایج این تحقق کهمعنااینبه افزاید، می ارزش مشتری برای نتایج این که شود می گفته

 .ستا مشتریان نفع برای

 مرحله هر توانمی سپس ،فرایند یک مثبت نتایج شناسایی و مراحل به فرایند تجزیه از پس

 مثبت نتایج به مستقیم طوربه که مراحلی .نمود تحلیل ،کندمی اضافه که ارزشی حسب بر را

 تعمیر" فرایند در ،مثالعنوانبه .شوندمی نامیده (VA) «1افزودهارزش مراحل» کنند،می کمک

از  ،دهدمی تشخیص را دستگاه مشکل عمیرکارت که مراحلی ،"دیگر وسایل یا لباسشویی اشینم

 تعمیر ، یعنیببیند خواهدمی مشتری که اینتیجه به مستقیم طوربه ، زیرااست افزودهارزشنوع 

 .شودمی محسوب افزودهارزش ،دستگاه تعمیر به مربوط مراحل همچنین .کندمی کمک دستگاه

 وکارکسب برای اما کنند،نمی اضافه ارزش مشتری رایب مستقیم طوربه مراحل زا برخی

 آن در که است "عیب ثبت" مرحله یک ،لباسشویی ماشین تعمیر مثال رد .هستند ضروری

 توضیحی و کندمی وارد لباسشویی ماشین بارهدر اطلاعاتی سیستم یک در را هاداده عمیرکارت

 مشتری برای ایافزودهارزش خودخودیبه مرحله این .دهدمی نآ در شدهپیدا نقص مورد در

 سیستم یک در او دستگاه نقص که واقعیت این با و شود تعمیر دستگاه است مایل مشتری .ندارد

 شرکت به هاآن رفع و عیوب ثبت حال،بااین .آوردنمی دستبه ارزشی ،است شده ثبت اطلاعاتی

 سیستم این که کند ایجاد هاآن حلراه و معمولی عیوب از دانش پایگاه یک تا کندمی کمک

 به هاییداده چنین همچنین، .است فراوانی ارزش دارای جدید عمیرکارانت استخدام هنگام در

 کنندهتوزیع یا سازنده به را هاآن و ادهد تشخیص را تکراری هایعیب تا دهدمی اجازه شرکت

 «2وکارکسب افزودهارزش مراحل» ،"عیوب ثبت" انندم مراحلی .دهد گزارش لباسشویی ماشین

(BVA) مراحل .دنشومی نامیده BVA ،ایهزینه پرداخت به مایل نه مشتری که هستند مراحلی 

                                                         
1. Value Adding step 
2. Business Value Adding step 
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 برای اما ،(ندارند ایافزودهارزش بنابراین) کندمی کسب رضایت هاآن از نه و است هاآن برای

 که فرایند از مراحلی درنهایت، .هستند مفید یا وریضر ،شودمی انجام فرایند آن در که شرکتی

  .شوندمی نامیده (NVA) «1افزودهارزش بدون» هستند، BVA نه و VA نه

 هاییگام و مراحل به فرایند یک در کار هر تقسیم شامل افزودهتحلیل ارزش خلاصه، طوربه

 یکی در بایستمی را مرحله هر سپس .است انتقال مرحله و اجرا مرحله سازی،آماده مرحله نظیر

 :نمود بندیطبقه زیر گروه سه از

 رضایت یا ارزش ایجاد باعث که است فرایند از ایمرحله و گام (:VA) افزودهارزش •

 است ممکن ،خیر یا است VA مرحله یک آیا کهاین تعیین هنگام .شودمی مشتری

 مرحله این برای ایینههز پرداخت به مایل مشتری آیا که شود پرسیده یسؤالات چنین

 فرایند نتیجه که شودمی متوجه مشتری آیا شود، حذف فرایند از مرحله این اگر ؟است

 این برای دهنده،خدمت با وکارکسب ادامه برای مشتری آیا دارد؟ کمتری ارزش

 برعکس. و است؟ قائل کافی ارزش مرحله

 اجرای برای که شودمی لشام را فرایند از مراحلی (:BVA) وکارکسب افزودهارزش •

 یا ضروری ،وکارکسب گذاریقانون محیط دلیلبه یا درآمد آوریجمع ،فرایند روان

 است ممکن خیر، یا است BVA مرحله یک آیا کهاین تعیین هنگام .است مفید

 یا بهبود درآمد، آوریجمع برای مرحله این آیا که شود مطرح دست این از یسؤالات

 (بالقوه طوربه) وکارکسب شود، حذف مرحله این اگر آیا است؟ ملاز وکارکسب رشد

 این آیا دهد؟ می کاهش را وکارکسب زیان خطر آیا شود؟می متضرر مدتبلند در

 است؟ لازم قانونی الزامات با مطابقت برای مرحله

 قرار دیگر گروه دو از یک هیچ در که فرایند از هاییگام (:NVA) افزودهارزش بدون •

 .دنگیرنمی

 درخواست که است سایتی مهندس ،فرایند مشتری ،"تجهیزات اجاره فرایند"، 5-1 شکل در

 که است این فرایند مثبت نتیجه سایت، مهندس دیدگاه از .کندمی ارسال را تجهیزات اجاره

                                                         
1. Non Value Adding step 
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 نوع شناسایی رایب .باشد موجود وسازساخت محل در نظر مورد زمان در نیاز مورد تجهیزات

 به مرحله هر و شده طی فرایند در وظیفه به وظیفه ،افزودهارزش تحلیل منظر از ایندفر مراحل

VA، BVA و NVA شودمی بندیطبقه. 
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 تجهیزات هراجا فرایند از بخشی (1-5 لکش

 مهندساست که توسط  "جدید تجهیزاته اجار درخواست" ،فرایند در وظیفه اولین •

 شود:می مرحله سه شامل وظیفه این .شودمی ارائه سایت

o کندمی تکمیل را درخواست سایت مهندس. 

o مرحله) کندمی ارسال کارمند برای ایمیل ازطریق را درخواست سایت مهندس 

 (.1کارتحویل

o (کارتحویل مرحله) خواندمی و کرده باز را درخواست کارمند. 

 است. VA مرحله یک سایت مهندس برای "تجهیزات درخواست تکمیل" وظیفه

 اجاره تجهیزاتی مربوط، درخواست تکمیل بدون باشد داشته انتظار تواندنمی او کهدلیلاینبه

 .آورد دستبه را هاآن تا کند درخواست را تجهیزات باید سایت مهندس ،دیگربیانبه شود.

 دریافت یارزش ایمیل ازطریق کارمند به درخواست ارسال از سایت مهندس تنها نه ،دیگرازسوی

 کلی، طوربه ندارد. همراهبه ارزشی درخواست مطالعه و کردن باز هم کارمند برای ، بلکهکندنمی

 نوع از هاپیام دریافت و ارسال مانند ،فرایند کنندگانمشارکت میان هاکارتحویل بامرتبط مراحل

 هستند. افزودهرزشا بدون وظایف

                                                         
1. Handoff 
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 کاتالوگ از را مناسب تجهیزات آن طی کارمند که است کاری دوم، وظیفه  •

 مرحله یک عنوانبه وظیفه این با توانمی اساس،براین .کندمی انتخاب کنندهتأمین

 به کهدلیلاینبه ،است افزودهارزش دارای فرایند از مرحله این رد.ک رفتار مستقل

 .کندمی کمک سایت مهندس نیاز کردن برآورده برای ناسبم تجهیزات شناسایی

 را منتخب تجهیزات بودن موجود تا گیردمی تماس کنندهتأمین با کارمند سوم، کار در •

 به کهعلتاینبه "کنندهتأمین با تماس" عنوان با فرایند از مرحله این .کند بررسی

 درصورت .است VA لیتفعا یک ،کندمی کمک موجود و مناسب تجهیزات شناسایی

 .شود گرفته اجاره تجهیزات این که دهدمی پیشنهاد کارمند تجهیزات، بودن موجود

 فرم به را پیشنهادی کنندهتأمین اطلاعات و تجهیزات جزئیات کارمند ،کار این برای

 ارسال کارگاه مدیر رایب تصویب منظوربه را فرم و کرده اضافه اجاره درخواست

 درخواست به جزئیات کردن اضافه (1 دارد: وجود دیگر گام دو اساس،براین کند.می

 BVA ،مراحل این از مورد اولین .کارگاه مدیر به اجاره درخواست ارسال (2 و اجاره

 و شده اجاره تجهیزات به مربوط اطلاعات تا کندمی کمک شرکت به ، زیرااست

 .کند استفاده هاآن از آینده یهافعالیت در و کرده ذخیره را تجهیزات کنندگانتأمین

 با انبوه قراردادهای مورد در مجدد مذاکره یا فعلی مذاکره در اطلاعات این حفظ

 کارگاه مدیر و کارمند میان فرم انتقال ،دیگرازسوی .است ارزشمند کنندگانتأمین

  .ندارد ایافزودهارزش

 آن رد یا تأیید نظورمبه اجاره درخواست بررسی به کارگاه مدیر ،بعد مرحله در •

 یک آن در که ایمرحله یعنی .است یکنترل مرحله یک فرایند، از گام این .پردازدمی

 انجام درستی به کار که کندمی بررسی افزارینرم برنامه یک یا فرایند کنندهمشارکت

 حاصل اطمینان تا کندمی کمک شرکت به فرایند از یکنترل مرحله این .باشد شده

 در تجهیزات اجاره هایهزینه و شوندمی اجاره نیاز درصورت فقط تجهیزات که نماید

 طوربه یکنترل مراحل .ماندمی باقی پروژه بودجه در معین وسازساخت پروژه یک

 .هستند BVA از نوع معمول
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 سایت مهندس یا کارمند به را آن نباشد، کارگاه مدیر تأیید مورد اجاره درخواست اگر •

 شناسایی به کهعلتاینبه و است فرایند از دیگر مرحله یک ،ارتباط این .دهدمی اطلاع

 ،تأیید درصورت باشد.می BVA ،کندمی کمک شرکت در تفاهمسوء از جلوگیری و

 انتقال مرحله یک فرایند، از گام این .شودمی بازگردانده کارمند به اجاره درخواست

 باشد.می NVA که است است کارتحویل یا

 برای و ایجاد را اجاره درخواست کارمند درخواست، تأیید فرض با ،هایتدرن •

 :ردک شناسایی را دیگر مرحله دو توان می جااین در .کندمی ارسال کنندهتأمین

 ایجاد .کنندهتأمین به اجاره درخواست ارسال (2 و اجاره درخواست ایجاد (1

 هزینه کهاین از اناطمین برای ، زیرااست BVA مرحله یک اجاره درخواست

 .است ضروری شود،می پرداخت درنهایت و شده محاسبه درستیبه اجاره درخواست

 باعث عمل این شود.می محسوب VA فعالیت یک هم اجاره درخواست ارسال

 اگر .شود داده تحویل تاریخ چه در باید تجهیزات شود مطلع کنندهتأمین که شودمی

 .شدنمی داده تحویل تجهیزات کرد،نمی ریافتد را اطلاعات این کنندهتأمین

 است واقعیت این شود،محسوب می افزودهارزش آنچه که داشت توجه باید ،حالاینبا

 را تجهیزات که کندمی درخواست کنندهتأمین از صراحتبه وسازساخت شرکت که

 صورت اجاره درخواست ارسال با درخواست این کهاین .دهد تحویل معین تاریخ در

 .دارد قرار اهمیت دوم درجه در سایت مهندس برای افزودهارزش نظر از ،گیردمی

 .است شده خلاصه 5-2 جدول در هاآن بندیطبقه و شده شناسایی مراحل

 تجهیزات اجاره فرایند مراحل بندیدسته (2-5 جدول    

 گروه مجری مرحله

 VA سایت مهندس درخواست تکمیل
 NVA سایت مهندس کارمند برای درخواست ارسال

 NVA کارمند درخواست خواندن و کردن باز
 VA کارمند مناسب تجهیزات انتخاب

 VA کارمند تجهیزات بودن موجود بررسی

 BVA کارمند پیشنهادی کنندهتأمین و تجهیزات اطلاعات ثبت



 یندفرا یریتمد یدگاهوکار با دکسب یلتحل ■ 408

 
 گروه مجری مرحله

 NVA کارمند کارگاه مدیر برای درخواست ارسال
 BVA کارگاه مدیر درخواست بررسی و کردن باز

 BVA کارگاه مدیر تفاهمسوء از جلوگیری و تأیید عدم علل رسانیاطلاع منظوربه ارتباط
 NVA کارگاه مدیر کارمند برای درخواست برگرداندن

 BVA کارمند اجاره درخواست ایجاد
 VA کارمند کنندهتأمین به اجاره درخواست ارسال

 

 یا است VA مرحله یک «اجاره درخواست ایجاد» آیا که بیاید پیش ابهام این است ممکن

 داشته اطمینان باید تجهیزات ارائه برای کنندهتأمین که گفت باید پاسخ در .BVA مرحله یک

 به درخواست ایجاد که گفت توانمی اساس،براین .شودمی پرداخت هاآن اجاره هزینه که باشد

 که دهدمی اطمینان کنندهتأمین به اجاره درخواست ، زیراکندمی کمک تجهیزات اجاره

 آنچه شد، ذکر بالا در که طورهمان حال،نیابا .شد خواهد انجام ایاجاره تجهیزات پرداخت

 که شودیم داده اطلاع کنندهتأمین به که است نیا کندمی آفرینیارزش تیسا مهندس یبرا

 فرم کی قیازطر اعلان نیا ایآ کهاین .شود داده لیتحو ازین مورد خیتار در دیبا زاتیتجه

 شود، یم ارسال کنندهتأمین به ساده یکیالکترون امیپ کی قیازطر ای شودیم انجام درخواست

 تولید بنابراین، .نیست برخوردار چندانی اهمیت از ،شودمی داده لیتحو زاتیتجه که یزمان تا

 است سازوکاری بیشتر کار این ندارد. ایافزودهارزش مسلم طوربه درخواست رسمی سند یک

 با اختلاف از و هشد اجرا مشکل بدون شرکت مالی هایفرایند کهاین از اطمینان برای

 ارسال را ایقطعه کنندهتأمین که موقعیتی از اجتناب ،مثالعنوانبه شود. جلوگیری کنندگانتأمین

 .دارد را اجاره هزینه پرداخت درخواست سپس و نبوده کنندهدرخواست ازنی مورد که کندمی

 و مستندسازی مراحل که شودمی اتخاذ قرارداد این افزودهتحلیل ارزش در کلی، طوربه

 از ،قانونی الزامات به مربوط واحدهای دیگر یا حسابداری واحد توسط شدهاعمال هایکنترل

 هستند. BVA  نوع
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 1تحلیل اتلاف .2-8-5

تحلیل  در .گرفت نظر در افزودهتحلیل ارزش معکوس عنوانبه توانمی را «تحلیل اتلاف»

 ابتدا شودمی سعی روش این در ،دیگربیانبه .شودمی نگاه مثبت زاویه از فرایند به ،افزودهارزش

 برای افزودهارزش به باقیمانده مراحل سپس و کرده شناسایی را افزودهارزش دارای مراحل

 نظر در را منفی زاویه تحلیل اتلاف اما شوند. بندیطبقه افزودهارزش بدون و وکاربکس

 این از برخی .است فرایند یجا همه در هااتلاف شناسایی دنبال به روش این یعنی .گیردمی

 یا مراحل بین در دیگر بعضی ، اماکرد ردیابی فرایند مراحل در راحتیبه توانمی را هااتلاف

 .وندشمی پنهان فرایند طولدر گاهی

 توسط که است (TPS)  2تویوتا تولید سیستم کلیدی هایتکنیک از یکی تحلیل اتلاف

 مختلف هایپارادایم در تکنیک این .یافت توسعه 1970 دهه در همکارانش و 3اوهنو تایچی

 که ردکمی بیان اینطور TPS توصیف برای اوهنو .است شده ادغام 4ناب مدیریت مانند مدیریت

 تا مشتری توسط سفارش ارائه لحظه از که است این دهیممی انجام مستمر طوربه ما که کاری"

 کاهش را «5دامو» تا کنیم تلاش و ردهک نگاه یزمان نوار به سفارش، آن برای پول دریافت زمان

 به را هااتلاف بندیطبقه همکارانش و اوهنو .است اتلاف برای ژاپنی اصطلاح یک مودا ."دهیم

 بندیدسته بالاتر سطح با بخش سه به سهولت برای کتاب این در که کردند تقسیم نوع هفت

 :شوندمی

 د.شومی 8جابجایی و 7ونقلحمل شامل که حرکت به مربوط اتلاف :6حرکت •

 د.شومی 11انتظار و 10موجودی شامل که چیزی داشتن نگه ازناشی اتلاف :9داشتن نگه •

                                                         
1. Waste Analysis 
2. Toyota Production System 
3. Taiichi Ohno 
4. Lean Management 
5. Muda 
6. Move 
7. Transportation 
8  . Motion 
9. Hold 
10. Inventory 
11. Waiting 
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 یا مشتری به ارزش ارائه منظوربه کار ازحدبیش انجام ازشینا اتلاف : 1رویزیاده •

 شود.می 4ازحدبیش تولید و 3ازحدبیش پردازش ،2نقص شامل که وکارکسب

 حرکت اتلاف 

 نقلوحمل تولید، فرایند یک در .است «نقلوحمل» ،حرکت اتلاف منبع فراگیرترین شاید و اولین

 .است تولید مرکز یک به انبار یک مانند دیگر مکان هب مکان یک از مواد جابجایی معنایبه

 از اسناد که یزمان مثال، برای .افتدمی اتفاق فیزیکی صورتبه ،وکارکسب فرایند در ونقلحمل

 بین کارتحویل دهندهنشان اغلب که) شودمی ارسال دیگری به فرایند کنندهتمشارک یک

 .شوندمی مبادله خارجی طرف یک با یزیکیف اسناد که یزمان یا (،است کنندگانتمشارک

 الکترونیکی مبادلات با زیادی حد تا اسناد فیزیکی مبادلات مدرن، وکارکسب هایفرایند در

 و تحویل رسیدهای ،ونقلحمل یهانلااع خرید، سفارشات ،مثالعنوانبه .است شده جایگزین

 ،حالدرهمین .شوندمی مبادله (EDI) 5داده الکترونیکی تبادل هایکانال توسط اغلب فاکتورها

 اطلاعاتی هایسیستم» از استفاده با معمولاً فرایند کنندگانمشارکت میان داخلی هایکارتحویل

 با اسناد فیزیکی هایجریان جایگزینی وجود با اما .شوندمی سازیخودکار « 6فرایند به آگاه

 یک عنوانبه همچنان ونقلحمل ،ستا افتاده اتفاق گذشته هایدهه در که الکترونیکی مدارک

 اتفاق کنندگانمشارکت میان کارتحویل یک که بار هر درواقع، .شودمی محسوب اتلاف منبع

 بگیرد، تحویل را کار باید که ایکنندهتمشارک ، زیرااست خیرأت مستلزم انتقال این افتد،می

 .است دیگری کار مشغول ،کارتحویل زمان در احتمالاً

 هایاتلاف شناسایی در تواندمی 8کاری یاستخرها و 7شناوری خطوط با فرایند مدل یک

 در دیگر خط به خط یک از توالی جریان یک که جا هر معمول، طوربه .کند کمک ونقلحمل

 یک دهندهنشان توالی جریان چنین .دارد وجود ونقلحمل اتلاف رود،می کاری استخر یک

                                                         
1. Overdo 
2  . Defects 
3. Overprocessing 
4. Overproduction 
5. Electronic Data Interchange 
6. Process-Aware Information System 
7. Lane 
8. Pool 



 411 ■ کاروکسب یندفرا یلتحل. 5فصل  

 

 جریان هر باشد، کاری استخر چندین دارای فرایند مدل اگر ه،مشاب روشی در .است کارتحویل

 شود.می محسوب ونقلحمل بالقوه اتلاف یک، پیام

 5-2 شکل در آن تأیید تا اجاره درخواست ایجاد از ،"تجهیزات اجاره" فرایند از بخشی

 زا اول مورد سه .دهدمی نشان را ونقلحمل اتلاف چهار ،شکل این .است شده داده نشان

 ،کارمند به سایت مهندس از (1 :شودمی حاصل فرایند در کنندگانتمشارک میان کارتحویل

 یزمان ونقلحمل اتلاف چهارمین .کارمند به کارگاه مدیر از (3 و کارگاه مدیر به کارمند از (2

 .کندمی ارسال کنندهتأمین برای را خرید سفارش کارمند که دهدمی رخ
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 تجهیزات اجاره فرایند در هاکارتحویل ها/ونقلحمل (2-5 لکش

 حویلت( 4 رد:ک اشاره دیگر ونقلحمل رویداد دو به فرایند این در توانمی ادامه در

 است ممکن .رهاجا دوره پایان در هاآن برگرداندن( 5 سپس و سازوساخت محل به تجهیزات

 تحویل ، زیراهستند افزودهارزش دارای ونقلحمل رویداد دو این که کند استدلال کسی

 شرکت حال،اینبا .است آن دنبالبه سایت مهندس که است چیزی همان دقیقاً  تجهیزات

 محل سازیبهینه با مثال، برای .برساند حداقل به را ونقلحمل این تا کندمی تلاش دهندهاجاره

 از استفاده احتمال کهباشد  یوسازساخت هایمحل به نزدیک که ایگونهبه تجهیزات استقرار

 کنندهتأمین که دهدمی رخ یزمان هم نهایی ونقلحمل اتلاف .دارد وجود هاآن در تجهیزات

 یک در ونقلحمل هایاتلاف تمام که دهدمی نشان مثال این .کند ارسال کارگاه برای را فاکتور
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 .دنمو حذف کامل طوربه تواننمی را تجهیزات ونقلحمل ویژه،به .کرد حذف تواننمی را رایندف

 هزینه کاهش برای ،مثالعنوانبه .ردک تلاش هاآن هزینه کاهش یا هاآن کاهش برای توانمی اما

 ترتیب،همینبه .ردک بندیدسته هم با را تحویل چندین توانمی کالا فیزیکی ونقلحمل

 .شود جایگزین الکترونیکی مبادلات با موارد برخی در تواندمی فیزیکی اسناد ونقلحمل

 هایسوئیچ و انتظار زمان تا داد کاهش را دفعات تعداد بتوان است ممکن دیگر، هایموقعیت در

 .یابد کاهش ،کنندمی ایجاد مبادلات این که ایزمینه

 حرکت به ،جابجایی .است «جابجایی» فاتلا حرکت، به مربوط هایاتلاف از دوم نوع

 طوربه .دارد اشاره فرایند یک اجرای درطول دیگر مکان به یمکان از فرایند کنندگانتمشارک

 به مکان یک از را قطعات کارگران آن در که دارد واجر تولید فرایند یک در جابجایی معمول،

 ،وکارکسب هایفرایند زمینه در یهای جابجایاتلاف .کنندمی منتقل تولید خط در دیگر مکان

 بازرسی فرایند یک در ،مثالعنوانبه .دارند وجود هم زبا ، اماهستند رایج تولید فرایند از کمتر

 هاآن مطابقت و فنی عملکرد ارزیابی منظوربه را خود خودروهای مشتریان آن در که خودرو

 عبور متفاوتی بازرسی هایپایگاه از باید خودروها ،کنندمی بررسی گاز انتشار الزامات بهباتوجه

 فرایند در کنندگانتمشارک اوقات، اغلب .بگذارند سر پشت را مختلفی هایتست تا نمایند

 هایآزمایش انجام برای دیگر پایگاه به بازرسی پایگاه یک از را ابزارها یا تجهیزات هستند مجبور

  .است جابجایی ،اتلاف از نوع این .کنند منتقل خاص

 یزمان ،یافت الکترونیکی هایفرایند در را آن توانمی که جابجایی اتلاف از دیگری شکل

 برنامه یک از کار یک انجام درطول است مجبور فرایند کنندهکتمشار یک که آیدمی وجودبه

 کی برای خودرو بازرسی رزرو انجام هنگام ،مثالعنوانبه .یابد انتقال دیگر افزارنرم به کاربردی

 ثبت برنامه یک در را مشتری جزئیات باشد داشته نیاز است ممکن پذیرش مسئول جدید، مشتری

 نوع از برنامه دو این بین حرکت .کند ریزیبرنامه دیگری برنامه در را بازرسی سپس و کند

 اتوماسیون» عنوان تحت شدهشناخته ابزارهای و هاتکنیک از ایمجموعه .است جابجایی اتلاف

 اند.یافته توسعه جابجایی هایاتلاف نوع این کاهش هدف با (RPA) «1رباتیک دفراین

                                                         
1. Robotic Process Automation 
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 داشتن نگه اتلاف 

 پذیرد.می صورت منابع یا کاری اقلام مواد، داشتن نگه ازطریق ،اتلاف ایجاد دیگر راه یک

 اتلاف تولید، هایفرایند در .شودمی نامیده «موجودی» شتن،دا نگه هایاتلاف از نوع اولین

 معین یزمان مقطع یک در آنچه به نسبت بیشتری موجودی که آیدمی وجود به یزمان موجودی

 زمینه در موجودی اتلاف .شود نگهداری است، ضروری تولید خطوط کارکرد حفظ برای

 به موجودی اتلاف درعوض، .نیست فیزیکی موجودی صورتبه معمولاً کاروکسب هایفرایند

 که است مواردی تعداد، WIP اتلاف .شودمی داده نشان (WIP) «1پردازش حال درکار » شکل

 .است نشده تکمیل هنوز ، اماشده شروع

 برای نقلیه وسیله یک که بیفتد اتفاق است ممکن ،"خودرو بازرسی" فرایند در ،مثالعنوانبه

 .نکند عبور بازرسی از (فرسوده هایلاستیک مثلاً) جزئی مشکل یک دلیلبه اول مرتبه

 برای و ردهک اصلاح تعمیرگاه یک در را مشکل تا شودمی خواسته مشتری از ،صورتایندر

 اولین بین وضعیتی در خودرو هاده است ممکن ی،زمان مقطع هر در .کند مراجعه دوم بازرسی

 و کرده کمک WIP بالای سطوح به نقلیه وسایل این .باشند خود دوم بازرسی و بازرسی

 نوعی عنوانبه هابازرسی این چرا پرسید بتوان شاید .دهندمی تشکیل را یموجود اتلاف رو این از

 مشتریان .ندارند واقعی ارزش هابازرسی این که است این علت ؟شودمی گرفته نظر در اتلاف از

 حالت در .بگذارد سر پشت را بازرسی هاآن نقلیه وسیله که برندمی سود فرایند این از یزمان تنها

 از و رسیده مقصد به ممکن زمان ترینسریع در موارد که خواهدمی فرایند گرحلیلت آل،ایده

 .کنند ایجاد را ارزش بیشترین تا شوند خارج جاآن

 هایفرایند در .است «انتظار» گیرد،می قرار داشتن نگه دسته در که اتلاف از دیگری نوع

 تولید خط یک از ناتمام محصولات هک یزمان ،مثالعنوانبه .دهدمی رخ انتظار اتلاف تولید،

 قرار دسترس در بعدی تولید خط در کارگران تا بمانند منتظر باید کار ادامه برای و شده خارج

 منتظر کار یک که دهدمی رخ یزمان وکارکسب فرایند یک مورد در انتظار اتلاف .گیرند

 جهت در تواندمی انتظار لافات .گیرد قرار دسترس در فرایند در کنندهتمشارک یک تا ماندمی

                                                         
1. Work In Process 
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 در منبعی است ممکن باشد، منبع یک انتظار در کار کهاین جایبه یعنی .دهد رخ نیز مخالف

 فرایند در .شودمی نامیده « 1بیکاری» انتظار، اتلاف از فرعی نوع این .باشد کار یک انتظار

 منتظر بازرسی گاهایست یک در تکنسین یک زمان از مقطعی در است ممکن "خودرو بازرسی"

 این .است بازرسی حال در قبلی ایستگاه در هنوز بعدی خودروی ، زیراباشد بعدی خودروی

 توسط بار یک که مرخصی درخواست مورد در ،دیگرازسوی .است بیکاری از اینمونه اتفاق

 یک مدو تأیید این ،دارد را معاون توسط دوم تأیید به نیاز اما است، شده تأیید مافوق مسئول

 اول تأیید از پس دوم تأیید برای فرایند کنندهتمشارک عنوانبه معاون اگر .است مستقل وظیفه

 درخواست که را یزمانمدت .آیددرمی تعلیق حالت به درخواست نباشد، دسترس در مرخصی

 نامند.می انتظار اتلاف د،انگذرمی تعلیق حالت به

 که توالی جریان سه ،مثالعنوانبه .هستند انتظار اتلاف معنی به اغلب ونقلحمل هایاتلاف

 کهعلتاینبه .شوندمی انتظار اتلاف باعث کنند،می عبور شناوری خطوط از 5-2 شکل در

 درخواست که یزمان اغلب کنند،می دریافت را اجاره درخواست که فرایند کنندگانتمشارک

 .نیستند دسترس در شود،می داده تحویل هاآن به

 رویزیاده فاتلا 

 ،رویزیاده اتلاف نوع اولین .شوندمی مربوط رویزیاده به که هستند هاییاتلاف سوم، گروه

 ،اصلاح منظوربه که شودمی اطلاق کارهایی کلیه به نقص اتلاف .شودمی نامیده «نقص اتلاف»

 .شودمی «2یکاردوباره» شامل نقص اتلاف .دگیرمی انجام فرایند یک در نقص جبران یا تعمیر

 مورد همان در قبلاً که را کاری شودمی مجبور فرایند کنندهشارکتم که هاییموقعیت یعنی

 فرایند در ،مثالعنوانبه .دده انجام دوباره ،مرتبه اولین در نقص دلیلبه ،است داده انجام

 به مرخصی درخواست که دهدمی رخ یزمان نقص اتلاف از اینمونه ،"مرخصی درخواست"

 به اطلاعات تکمیل منظوربه کنندهتأیید توسط ،درخواست فرم در هاداده برخی نبود علت

 .شود بازگردانده کنندهدرخواست

                                                         
1. Idleness    
2. Rework 
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 به ازحدبیش پردازش .دارد نام «حدازبیش پردازش» ،گروه این هایاتلاف از دیگر نوع

 این .شودمی انجام ضروریغیر طوربه ،فرایند نمونه یک نتیجه بهباتوجه که شودمی اطلاق کاری

 و شودمی انجام که است وظایفی شامل همچنین ، امااست غیرضروری گراییکمال شامل کار

 صرف را زیادی زمان هاتکنسین که شودمی فرض ،"خودرو بازرسی" فرایند در .نیست لازم بعداً

 اسراف نوعی گراییکمال این .کنندمی بالاتری دقت درجه با خودرو هایآلاینده گیریاندازه

 آلایندگی که مذکور نقلیه وسایل که شود مشخص آینده در اگر براین،علاوه .شودمی محسوب

 را هاآلاینده سطح زیادی اختلاف با درنهایت است، شده گیریاندازه بالا دقت این با هاآن

 که شود فرض مرخصی تأیید مثال در .است هبود غیرضروری دقت همه این کنند،نمی برآورده

 نفر کهعلتاینبه ،شوندمی رد مرحله چندین انجام از پس هادرخواست از درصد ده حدود

 انسانی نیروی بررسی انجام با .ندارد وجود برود مرخصی خواهدمی که فردی برای جایگزین

 اتلاف از تا کرد جلوگیری غیرضروری وظایف این اجرای از توانمی اولیه مراحل در جایگزین

 آزماییراستی مراحل که دهدمی نشان مثال این .شود جلوگیری مرخصی کنندگانتأیید نزما

  .کند کمک ازحدبیش پردازش رساندن حداقل به تواندمی فرایند یک شروع در ساده

 .دارد حدازبیش پردازش با نزدیکی ارتباط ،«ازحدبیش تولید» ، یعنیاتلاف نهایی نوع

 غیرضروری بعداً و شودمی اجرا کار یک که افتدمی اتفاق یزمان دازحبیش پردازش کهحالیدر

 اجرا فرایند کل از نمونه یک که افتدمی اتفاق یزمان ازحدبیش تولید شود،می داده تشخیص

 .کندنمی اضافه را یارزش فرایند تکمیل و شودمی

 هایمظنه ،"2شسفار تا درخواست" زیرفرایند ازطریق ،"1دریافت تا درخواست" فرایند در

 مظنه یک مشتری دیگر،عبارتبه .شودمی رد مشتری توسط بعداً که شودمی ارائه زیادی قیمت

 .کندنمی ارسال را بعدی خرید سفارش اما ،کندمی دریافت )فروشنده( کنندهعرضه از قیمت

 تلاش دبای اساس،براین .شوندمی محسوب ازحدبیش تولید اتلاف عنوانبه شده رد هایقیمت

 تبدیل برای تلاش با یا شوند،نمی سفارش به منجر که هاییدرخواست نکردن جذب با تا کرد

 .رساند حداقل به را اتلاف زا نوع این ،سفارش ثبت به قیمت مظنه برای احتمالی درخواست هر

                                                         
1. Quote-to-cash 
2. Quote-to-order 
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 آغازگر توسط فرایند نمونه یک که دهدمی رخ یزمان ازحدبیش تولید از دیگر معمولی نمونه

 هادرخواست از برخی آن در که مرخصی تأیید فرایند در ،مثالعنوانبه .شود لغو (مشتری) آن

 ،مرخصی به نیاز عدم درصورت ،شوندمی ایجاد مرخصی برای نهایی تصمیم و قطعیت بدون فقط

 کنندگانمشارکت برای ارزشیبی کار شده، لغو هاینمونه این .شودمی لغو مرخصی درخواست

 به باید فقط و ندبرس حداقل به باید هااتلاف این آل،ایده حالت در .کنندمی یجادا فرایند

 که دلایلی به که مرخصی هایدرخواست ،طورمشابهبه .شود رسیدگی لازم هایدرخواست

 تولید اتلاف عنوانبه شوند،می رد ،باشد شده بینیپیش فرایند نمونه ایجاد از پیش توانستمی

 انسانی نیروی نبود دلیلبه که مرخصی درخواست ،مثالعنوانبه .آیندمی ابحس به ازحدبیش

 .است ازحدبیش تولید اتلاف شود، شناسایی قبل از توانستمی کهنحویبه ؛شودمی رد جایگزین

 ظریف گاهی ازحدبیش پردازش و ازحدبیش تولید بین مرز که دهدمی نشان اخیر مثال این

 نمونه است لازم که افتدمی اتفاق یزمان ازحدبیش پردازش که است این اصلی تفاوت .است

 در ازحدبیش تولید کهدرحالی یابد؛ حققت تواندنمی نمونه که گردد کشف تا شود شروع فرایند

 :افتدمی اتفاق مورد دو

 نیاز مورد نمونه که شودمی معلوم اما شود،می ختم مثبت نتیجه به نمونه کههنگامی •

 .تاس نبوده

 .شود بینیپیش نمونه ایجاد از قبل توانستمی و رسدمی منفی نتیجه به نمونه کههنگامی •

 بودن موجود بررسی" کار انجام از پس ،"تجهیزات اجاره" فرایند از بخشی 5-2 شکل در

 ،مورددراین .نباشد دسترس در شدهانتخاب تجهیزات که بیفتد اتفاق است ممکن "تجهیزات

 حلقه یک دیگر،عبارتبه .کند انتخاب را جایگزین تجهیزات و برگردد عقب هب باید کارمند

 مورد یک کارمند که هنگامی .است نقص اتلاف یک کاریدوباره این .دارد وجود کاریدوباره

، کند رد را درخواست است ممکن کارگاه مدیر کرد، پیدا را دسترس در و مناسب تجهیزات

 مورد یک از استفاده با توانمی را است نیاز مورد تجهیزات آن ایبر که کاری مثال طوربه زیرا

 مهندس کهدرصورتی دیگر،عبارتبه .داد انجام نزدیک وسازساخت محل در موجود تجهیزات
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 درخواست ایجاد از بود، مجاور هایسایت در موجود تجهیزات اقلام سایر بررسی به قادر سایت

 .است ازحدبیش تولید اتلاف از ایمونهن دوم مورد .شدمی جلوگیری اجاره

 1تحلیل ذینفعان .3-8-5

 بهتر نیز را خوب فرایند یک حتی" که دارد را این ارزش وکار،کسب فرایند یک تحلیل هنگام

 بهبود چقدر افتادهپاغیرپیش وکارکسب فرایند یک که نیست مهم دهدمی نشان تجربه ."کرد

 وکارکسب فرایند یک کههنگامی .بردمی رنج ددیمتع مشکلات از کماکان ، زیرااست یافته

 مراحل حوادث، ها،تفاهمسوء خطاها، برخی شامل همیشه شود،می جراا روزانه صورتبه

 مستندسازی و شناسایی ،فرایند گرتحلیل یک کار از بخشی .شودمی هااتلاف سایر و غیرضروری

 را هاداده معمولاً او منظور، این برای .گذاردمی تأثیر فرایند عملکرد روی که است موضوعاتی

 و فرایند کنندگانمشارکت عمده طوربه ؛ذینفع چند با و کندمی آوریجمع متعدد منابع از

 یک هر .کندمی مصاحبه ،فرایند در درگیر یزمانسا واحدهای مدیران و فرایند مالک همچنین

 موضوعات که دارند تمایل طبیعی طوربه و دارند فرایند مورد در متفاوتی هایدیدگاه ذینفعان از

 صورتبه ذینفع دو توسط است ممکن یکسان موضوع یک .نمایند مطرح خود دیدگاه از را

 نظر از را مسائل معمولاً فرایند مالک یک یا اجرایی مدیر یک ،مثالعنوانبه .شود درک متفاوت

 خارجی فشارهای توسط ثلاًم که هاییمحدودیت یا شوندنمی برآورده که عملکردی اهداف

 ،حالدرهمین .دکنمی مشاهده (هاانطباق یا گذاریقانون مسائل مانند) شوندمی تحمیل

 خطاها همچنین و شلوغ یزمان هایجدول ناکافی، منابع از است ممکن فرایند کنندگانمشارکت

 اند،شده ایجاد انمشتری یا فرایند کنندگانمشارکت سایر توسط شودمی تصور که استثناهایی یا

 مکمل هایدیدگاه از موضوعات تا کندمی فراهم را مکانا این تحلیل ذینفعان .کنند شکایت

  .شود آوریجمع یکدیگر

 .شودمی استفاده پروژه مدیریت زمینه در گسترده طوربه که است روشی «تحلیل ذینفعان»

 به کسیچه شود مشخص تا شودیم انجام پروژه یک شروع در عمومی طوربه وتحلیلتجزیه این

 تحت یا بگذارد تأثیر آن روی باشد، سهیم پروژه اجرای در تواندمی بنابراین و دارد علاقه پروژه

                                                         
1. Stakeholder Analysis 
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 ،BPM زمینه در افتد.می اتفاق هااثرپذیری و هااثرگذاری این چگونه کهاین و گیرد قرار آن تأثیر

 که شودمی استفاده موضوعاتی مورد در تاطلاعا آوریجمع برای تحلیل ذینفعان از معمولاً

 از دسته پنج معمولاً ،اساسبراین .گذاردمی تأثیر مختلف هایدیدگاه از فرایند عملکرد روی

 :دندار وجود ذینفعان

 فرایند (های)مشتری •

 فرایند کنندگانمشارکت •

  (فرعی پیمانکاران و کنندگانتأمین ،مثالعنوانبه) فرایند در درگیر خارجی هایطرف •

  .کنندمی نظارت فرایند کنندگانمشارکت روی که عملیاتی مدیران و فرایند مالک •

 .دارند سهم فرایند عملکرد در که مدیرانی سایر و فرایند بهبود برای تلاش حامیان •

 فرایند در را مختلفی مسائل احتمالاً و دهندمی ارائه را خود دیدگاه ،ذینفعان از گروه هر

 ،هانقص و عیب ،فرایند چرخه طولانی زمان مانند مسائلی از احتمالاً  شتریانم .کنندمی درک

 .هستند نگران (فرایند فعلی وضعیت مشاهده در ناتوانی یعنی) ردیابی قابلیت نبود یا شفافیت عدم

 اتفاق این ، زیراباشند منابع از زیاد استفاده نگران نسبتاً است ممکن فرایند کنندگانرکتاشم

 و عیب نگران است ممکن همچنین هاآن .کنند کار استرس تحت باید هاآن که ناستمع بدان

 کنندگانمشارکت ، زیرااست انمشتری نظر مورد که یعیوب همان لزوماً نه البته .باشند هانقص

 به احتمالاً فرایند کنندگانمشارکت خاص، طوربه .کنندمی شاهدهم درون از را فرایند ،فرایند

 را هانقص این لزوماً مشتریان کهدرحالی دارند. دقت فرایند در هاکارتحویل ازاشین هاینقص

 مورد در بینشی توانندمی معمول طوربه فرایند کنندگانمشارکت تر،کلی طوربه .بینندنمی

 ،پردازندمی فرایندی یهانقص و عیوب به تنهانه ، یعنیدهند ارائه فرایند در موجود هایاتلاف

 هم را ازحدبیش پردازش و (هاکارتحویل ازناشی) انتظار ،جابجایی ،ونقلحمل هایاتلاف هبلک

 .دهندمی قرار بررسی مورد

 هاینگرانی توانندمی دارند، فرایند در که نقشی به بسته فرایند در درگیر خارجی هایطرف

 طرف متداول نوع یک که) فرعی پیمانکاران و کنندگانتأمین ،کلی طوربه .باشند داشته مختلفی

 .هستند فرایند از کار رشدبهرو یا ثابت جریان یک داشتن نگران (شوندمی محسوب خارجی
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 داشته را قراردادی الزامات برآوردن همچنین و قبل از خود کار ریزیبرنامه توانایی کهدلیلاینبه

 تعاملات بهبود برای را هاییفرصت است ممکن و هستند بودن بینیپیشقابل نگران انآن باشند.

 .کنند پیدا شوند،می ادغام هاآن با که هاییفرایند و خود یزمانسادرون هایفرایند بین

 طولانی زمان نظیر فرایند یعملکرد معیارهای نگران احتمالاً عملیاتی مدیران و فرایند مالک

 با مستقیم طوربه پردازش دفعات درواقع، .هستند فرایند در پردازش بالای زمان و چرخه

 فرایند مالک .گذارندمی تأثیر فرایند کارایی بر روازاین و هستند مرتبط کار نیروی هایهزینه

 فرایند مالک .باشد ازحدبیش تولید مانند فرایند در رایج هاینقص نگران است ممکن همچنین

 .دارند هم خارجی مقررات و داخلی هایسیاست رعایت به توجه عموماً مدیران سایر و

 و فرایند راهبردی همسویی نگران معمول طوربه بالا سطح مدیران سایر و فرایند انحامی

 به است ممکن همچنین هاآن .هستند زمانسا عملکرد کلیدی معیارهای در فرایند مشارکت

 زاربا متغیر شرایط و خارجی رقابت مشتری، تغییر حال در انتظارات با انطباق برای فرایند توانایی

 (مسائل برخلاف) هاییفرصت است ممکن نیز بالا سطح مدیران و مالی حامیان .باشند داشته توجه

 متقابل فروش بازار، از جدیدی بخش به گسترش اضافی، مشتریان جذب برای هاییفرصت نظیر

 .ندنک ایجاد را فعلی مشتریان به خدمات یا محصولات فروش افزایش یا

 کلی طوربه فرایند مالک و حامی شود،می شروع فرایند بهبود برای تلاش یک کههنگامی

 هاآن .آیند دستبه بهبود اقدامات با تا کنندمی مطرح را پیامدهایی و اهداف از ایمجموعه

 .کنند مطرح فرایند در اصلی مسائل و هاگلوگاه بادررابطه را فرضیه چند یا یک است ممکن

 شروع نقطه عنوانبه را شدهدرک مسائل و پیامدها اهداف، از هاولی مجموعه این فرایند گرتحلیل

 منظوربه را هاییمصاحبه فوق هایمقوله از یک هر در ذینفعان با سپس .گیردمی نظر در

 این درطول شدهمطرح وضوعاتم متقابل بررسی با .دهدمی انجام بیشتر نکات آوریجمع

 از ایمجموعه گرتحلیل اضافی، هایداده آوریمعج ازطریق هاآن اعتبارسنجی با و هامصاحبه

 وضوعاتم این .کندمی شناسایی را ذینفعان از دسته هر دیدگاه از شدهتأیید مسائل و وضوعاتم

 .گیردمی قرار بحث مورد ادامه در که هستند «سئلهم ثبت» یک ایجاد برای ورودی ،شدهتأیید

وافق همگان با مراحل واضح و دقیق اجرایی دارای یک ابزار واحد و مورد ت تحلیل ذینفعان

منظور ایجاد سطح آگاهی بالا از ذینفعان متعدد نیست. این تحلیل، بیشتر از یک تمرین معمولی به
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ها فعالیت و با منافع متفاوت در سازمان و همچنین شناخت نیازها و انتظاراتشان است. تجربه سال

عنوان یک ، فهرست زیر را بههامانبسیاری از سازدر  تحلیل ذینفعانمطالعه گسترده در حوزه 

 کند:رویکرد کاربردی و کارآمد در تحلیل ذینفعان ارائه می

  1طوفان فکریمعمولاً ازطریق تکنیک  ؛شناسایی ذینفعان سازمان •

منظور ها و معیارهای مشااخص، بهبندی ذینفعان؛ براساااس شاااخصبندی یا طبقهگروه •

 زمانتعیین مهمترین ذینفعان سا

 برای این فعالیت مناسب است(  2شناسایی نیازها و انتظارات ذینفعان )مدل کانو •

 بینی رفتار احتمالی ذینفع در مواجهه با سازمان تلاش برای پیش •

منظور تعیین چگونگی کار با ذینفعان؛ ازطریق بینش توساااعه راهبردهای ساااازمان به •

 شده از مراحل قبلحاصل

 شناسایی ذینفعان 

 طوفان فکریه ممکن برای شناسایی و تعیین ذینفعان، اجرای تکنیک قدیمی اما مناسب تنها را

های مختلف سازمان، معمولاً حدود است. درصورت جمع شدن گروه کوچکی از افراد بخش

کند. هر یک تا دو ساعت زمان برای شناسایی ذینفعان اصلی فرایند توسط ایشان کفایت می

بایست به خاطر داشته باشد که برخی گیرد، میعهده میفعان را بهفردی که وظیفه شناسایی ذین

با ابهام روبرو است. ذینفعان  هاآناز ذینفعان، کاملاً مشهود و بدیهی و البته شناسایی بعضی از 

کنندگان و مالک فرایند کنندگان، رقبا، مشارکتبدیهی هر فرایند شامل مشتریان، تأمین

، 4ها، رسانه3شود، شامل شرکاپوشی میچشم هاآنراحتی از ن که بهباشند. برخی از ذینفعامی

رمقامات حکومتی/مراجع صلاحیت ه  5دا و تعدادی از   6در انواع و سطوح مختلف، جامع

                                                         
1. Brainstorming 

2. Kano model 

3. Partners  
4. The Media  
5. Government/ Authorities   
6. Community  
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دهد که چگونه برخی از این نشان می 5-3در شکل   2هستند. مدل ذینفعان  1های فشارگروه

 دهند.مهمی از محیط فرایند را تشکیل میهای ذینفعان، فرایند را احاطه کرده و بخش
 

مرا   ص  یت دار ما  ا 

تامی  کنندکا 

مدیریت

م  ریا 

ر  ا

کارمندا محی  کسب و کار رکا

م  سا  ما ی

 

 ( مدل ذینفعان3-5 شکل

 بندی ذینفعانطبقه 

( وجود دارد. یکی از 1998) 3بندی ذینفعان نظیر مدل دهرب مونت و سزارچندین مدل برای طبقه

)سَوج، « مدل تحلیل پتانسیل تهدید و همکاری ذینفعان»بندی ذینفعان، طبقههای مفید برای مدل

و نیز پتانسیل  5انسیل تهدید سازمانت( است که از طریق ارزیابی پ1991؛ 4هد و بلیرنیکس، وایت

، 7توانایی بایددر این فرایند پردازد. می هاآنبندی توسط ذینفعان به طبقه 6همکاری با سازمان

 ذینفعان برای تهدید سازمان یا همکاری با سازمان مورد نظر قرار گیرد. 9مایلو ت 8فرصت

                                                         
1. Pressure groups  
2. Stakeholders Model  
3. D'Herbemont & Cesar  
4. savage, Nix, White head & Blair 

5. Potential of threaten the organization  
6. Potential to cooperate with organization  
7. Capacity  
8. Opportunity  
9. Willingness  
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یک متغیر کلیدی در ارتباط میان راهبرد، سازمان و محیط مربوط  ،«1خصومت»یا  «تهدید»

ذینفع و میزان ارتباط او با مسائل سازمان، توانایی تهدید ذینفع را تعیین  «2قدرت»به آن است. 

طور کلی، هرچه باشد. بهفع اغلب تابعی از میزان وابستگی سازمان به او میکند. قدرت ذینمی

طور مثال، قدرت تر باشد، قدرت ذینفع در آن مسئله بیشتر خواهد بود. بهسازمان به ذینفع وابسته

کننده است. درصورت وجود تعداد مینأکننده تابعی از میزان وابستگی سازمان به آن تمینأت

کننده خاص خواهد مینأکنندگان، فرایند خرید سازمان وابستگی کمتری به یک تنمیأزیادی از ت

داشت و درنتیجه از قدرت او کاسته خواهد شد. البته توانایی ذینفع برای تهدید سازمان، ازطریق 

های ای است که وابستگینقطه جااینشود. ها و تمایل او به تهدید سازمان تعدیل میمیزان فرصت

 یدنبال ارتقاکه سازمان بهطور مثال، درصورتیشود. بههای سازمان به ذینفع وارد بازی میفعالیت

کننده باشد، فرصت تهدید مینأکارایی و کیفیت محصولات خود ازطریق ارتباط با یک الی دو ت

یابد. البته امکان دارد که این فرصت از جانب شدت افزایش میکنندگان بهمینأآن ت

خطر انداختن تمایلی برای به هاآنان استفاده نشود. شاید یکی از دلایل این باشد که کنندگمینأت

توانند میزان تمایل ذینفعان می هامانرابطه بالقوه سودمند خود با خریدار را ندارند. مدیران ساز

با سازمان، مورد  هاآنبرای تهدید سازمان را ازطریق رسیدگی به کیفیت و ماندگاری رابطه 

 نجش قرار دهند.  س

که علتاینشود. بهبا سازمان نادیده گرفته می «پتانسیل همکاری ذینفعان»موارد،  بیشتردر 

که دهند. درصورتیبه بررسی انواع، شدت و دامنه تهدیدات ذینفعان اهمیت می ها معمولاًتحلیل

ذینفع مورد نظر قرار  طور یکسان با تهدید سازمان توسطبایست همکاری ذینفع با سازمان، بهمی

شود که مدیریت ذینفعان فراتر از باعث می هامانگیرد. اهمیت به همکاری ذینفعان با ساز

صرف باشد. گاهی اوقات پتانسیل ذینفعان برای همکاری منجر  4یا تهاجمی   3راهبردهای تدافعی

شود. مربوط می کار وها و درنتیجه مدیریت بهتر در حوزه کسببه ادغام نیروها توسط شرکت

 هاآنای میزان پتانسیل همکاری اندازه به سازمان، تا هاآنتوانایی ذینفعان برای گسترش وابستگی 

                                                         
1. Hostility  
2. Power  
3. Defensive Strategy  

4. Offensive Strategy 
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علاوه، تمایل ذینفعان برای همکاری با سازمان هم باید در نظر گرفته شود. کند. بهرا تعیین می

لش به همکاری هم بیشتر خواهد هرچه وابستگی ذینفع به سازمان بیشتر شود، تمای ،در بیشتر مواقع

پذیرد. یعنی امکان دارد سازمان و ذینفع ثیر میأکار هم توشد. البته این تمایل از محیط کسب

عنوان علت وجود یک تهدید در محیط، فرصتی برای افزایش وابستگی به هم پیدا کنند. بهبه

( UNICEFان ملل متحد )در یک موضوعی به مقابله با صندوق کودک 1راس مثال، آزمایشگاه

و تولیدکنندگان غذای مکمل برای نوزادان پرداخت. درخواست این ذینفعان، ممنوعیت استفاده 

اند ادعا داشتند که تولیدکنندگان غذای مکمل باعث شده هاآناز غذاهای مکمل نوزادان بود. 

ندملیتی تشکیل داد رسانی چتا نوزادان از شیر مادر محروم شوند. آزمایشگاه یک کمپین اطلاع

آزمایشگاه قدرت  ،اساسرا برای همکاری با خود در این راستا متقاعد کرد. براین هامانو ساز

 کافی برای همکاری با ذینفعان قدرتمند را داشت.

 های تهدید و همکاریشناسایی عوامل موثر بر پتانسیل 

با  هاآنرای تهدید یا همکاری بر قدرت، معیارهای دیگری هم بر سطح پتانسیل ذینفعان بعلاوه 

بایست در زمان تشخیص های ذینفعان که میفهرستی از ویژگی 5-3ثیر دارد. جدول أسازمان ت

مشخص شده  زیرتوجه شود را ارائه نموده است. همچنین در جدول  هاآننوع پتانسیل ذینفعان به 

 ثیر دارد.أیا همکاری تهای تهدید یک از پتانسیلیک از معیارها روی کداماست که کدام

 عوامل موثر بر پتانسیل تهدید و همکاری ذینفعان( 3-5 جدول

 شرایط ذینفع
افزایش یا کاهش 

پتانسیل ذینفع 

 برای تهدید

افزایش یا کاهش 

پتانسیل ذینفع 

 برای همکاری

 افزایش افزایش ذینفع است. منابع کلیدی مورد نیاز سازمان، در کنترل

 هرکدام کاهش منابع کلیدی مورد نیاز سازمان، در کنترل ذینفع نیست.

 هرکدام افزایش تر است.ذینفع از سازمان پرقدرت

 هرکدام هرکدام قدرت است.ذینفع با سازمان هم

 افزایش کاهش تر است.قدرتذینفع از سازمان کم

                                                         
1. Ross  
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 شرایط ذینفع
افزایش یا کاهش 

پتانسیل ذینفع 

 برای تهدید

افزایش یا کاهش 

پتانسیل ذینفع 

 برای همکاری

 افزایش کاهش بت به سازمان داشته باشد.اقدام حمایتی نس ذینفع احتمالاً

 کاهش افزایش اقدام غیرحمایتی نسبت به سازمان داشته باشد. ذینفع احتمالاً

 کاهش کاهش دهد. انجامرسد که ذینفع اقدامی بعید به نظر می

 هرکدام افزایش دهد.ائتلافی با دیگر ذینفعان تشکیل می ذینفع احتمالاً

 افزایش کاهش دهد.با سازمان تشکیل می ائتلافی ذینفع احتمالاً

 کاهش کاهش رسد که ذینفع ائتلافی تشکیل دهد.بعید به نظر می
 

صورت کلی با قدرت نسبی ذینفع در برابر سازمان سروکار دارند و بعضی برخی عوامل به

گیرد، مربوط هم به قدرت مشخصی از ذینفعان که از کنترل روی منابع سازمان نشأت می

شود. وند. عامل دیگر به نوع عملکرد حمایتی یا خصمانه ذینفع نسبت به سازمان مربوط میشمی

آید. البته حساب میهمچنین ائتلاف ذینفع با سازمان یا با دیگر ذینفعان، ازجمله عوامل دیگر به

 های تهدید یا همکاری ذینفعان بهثیر هرکدام از عوامل مذکور روی پتانسیلأچگونگی ت

 ( دیگر ذینفعان کلیدی سازمان بستگی دارد.    2ه و تاریخچه روابط سازمان با ذینفع و ( زمین1

 ؛ انواع و راهبردهامدیریت ذینفعان 

بندی (، به مدیران اجازه طبقه5-4ماتریس دو بُعدی پتانساایل تهدید و همکاری ذینفعان )شااکل 

  :دهدذینفعان در چهار گروه را می

 1نوع اول: ذینفع حمایتی •

اهداف و عملیات از آل سازمان مطرح هستند که عنوان ذینفع ایدهن نوع از ذینفعان بهای

این است که تمامی ذینفعان در این گروه  آرزوی مدیران بر کنند.سازمان حمایت و پشتیبانی می

باشد. در یک قرار گیرند. ذینفع حمایتی دارای پتانسیل تهدید پایین و پتانسیل همکاری بالا می

                                                         
1. Supportive Stakeholder  
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از نوع ذینفعان  2و شرکت مادر کنان، مدیران، کار1هیئت امنا مان با مدیریت مناسب، معمولاًساز

توانند هم می 4های غیرانتفاعیو انجمن 3دهندگان خدمتکنندگان، ارائهمینأباشند. تحمایتی می

 عنوان دیگر ذینفعان حمایتی سازمان مطرح شوند.به

 5ایحاشیه: ذینفع دومنوع  •

 هاآنکننده هستند. اگرچه ذینفعان، نه خیلی تهدیدکننده و نه خیلی همکاری این نوع از

سازمان به بیشتر مسائل  صورت بالقوه دارای سهم در سازمان و تصمیماتش هستند، اما معمولاًبه

ای بزرگ ممکن است اندازه ی متوسط و تاهاماندهند. ذینفعان این گروه برای سازاهمیت نمی

حال، هرباشند. به 8های تخصصی کارکنانو انجمن 7داران، سهام6کنندهمصرفهای شامل گروه

ان عمسائل مشخصی نظیر ایمنی محصول یا آلودگی باعث تهییج یک یا برخی از این دسته از ذینف

 شود.می هاآنهای تهدید یا همکاری خواهد شد و باعث افزایش یکی از پتانسیل

    9حمایتیغیر: ذینفع سومنوع  •

ین گروه از ذینفعان دارای پتانسیل تهدید بالا و پتانسیل همکاری پایین هستند و بیشترین ا

دنبال دارند. ذینفعان غیرحمایتی در بسیاری از اضطراب را برای یک سازمان و مدیرانش به

، دولت و در برخی 10های کارکنانهای رقیب، اتحادیههای تولیدی بزرگ شامل سازمانسازمان

 باشند.های خبری مینهمواقع رسا

  11دارای مزایا و معایب توأمان نوع چهارم: ذینفع •

حالت، مدیران با ذینفعانی مواجه اینکنند. دراین دسته از ذینفعان یک نقش اساسی را ایفا می

طور کلی، در یک سازمان با مدیریت ها برای تهدید و همکاری بالا است. بههستند که پتانسیل آن

                                                         
1. Board of trustees  
2. Parent company 
3. Servece Providers 

4. Non-profit community organizations 

5. Marginal Stakeholder 
6.Consumers  
7. Stockholders  
8. Professional associations for employees  
9. Non-Supportive Stakeholder 
10. Employee unions 
11. Mixed Blessing Stakeholder 
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یا  1ها در سازمان وجود دارد، کاربران کارکنان خاصی که تعداد محدودی از آنمناسب معمولاً

جزء این دسته از ذینفعان   2های با محصولات و خدمات مکملمشتریان و همچنین سازمان

یک علامت سؤال در زیر عنوان ذینفع دارای مزایا و معایب توأمان  5-4شوند. شکل محسوب می

سمت ذینفع حمایتی و جهت پیکان دهد. جهت یک پیکان بهان میهمراه دو پیکان را نشبه

سوی ذینفع غیرحمایتی است و دلالت بر این دارد که ذینفع دارای مزایا و معایب دیگری به

 تواند به ذینفع حمایتی بیشتر یا کمتر تبدیل شود. توأمان می

منظور مدیریت می بهکند تا راهبردهای عموشناسی دینفعان به مدیران کمک میاین گونه

 ها با سطوح پتانسیل متفاوت را تعیین نمایند:آن

  3ذینفعان حمایتی در مسائلنمودن وارد و درگیر راهبرد اول:  •

 هاآنتوانند پتانسیل همکاری مدیران با وارد نمودن ذینفعان حمایتی در مسائل مربوط، می

روه از ذینفعان در مدیریت نادیده گرفته سفانه اغلب این گأطور حداکثری تقویت نمایند. مترا به

پوشی شود. برای همکاری با سازمان هم چشم هاآنشوند و بنابراین ممکن است که از پتانسیل می

اگرچه که تلاش زیادی هم لازم است تا مدیران بتوانند ذینفعانی همچون کارکنان و مدیران رده 

واگذاری مسئولیت به مدیران میانی یا  پایین را از طریق مدیریت مشارکتی، تمرکززدایی و

 ها، درگیر مسائل سازمان کنند.گیریدر تصمیم هاآنافزایش مشارکت 

 4ایذینفعان حاشیهپایش راهبرد دوم:  •

برای تهدید و همکاری  هاآنای که پتانسیل به فرایند مدیریت ذینفعان حاشیه ،پایش انجام

بایست علائق های راهبردی میگیریمان تصمیمکند. مدیریت ارشد در زپایین است، کمک می

ای که بعضی از مسائل سازمانی برای ذینفعان حاشیهای را پایش نماید. درصورتیذینفعان حاشیه

گیری؛ درجهت افزایش حمایت و بایست قبل از هرگونه تصمیمبرجسته و مهم باشد، سازمان می

دهد.  انجامگروه از ذینفعان، اقدامات مربوط را های احتمالی این یا رفع مخالفت هاآنپشتیبانی 

 نیاز به تلاش اضافی نیست.   با این اتفاق دیگر 

                                                         
1. Clients 

2. Organizations with complementary products or services  
3. Involve the Supportive Stakeholders.  
4. Monitor the Marginal Stakeholders. 
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 1ذینفعان غیرحمایتی درمقابلدفاع راهبرد سوم:   •

شوند. ازطریق یک راهبرد تدافعی به بهترین شکل مدیریت می درابتداذینفعان غیرحمایتی 

هایی است که اساس علاقه ذینفعان ن دسته از وابستگیمنظور کاهش آاستعمال راهبرد تدافعی به

، کمی بعد از 1980دهد. یک مثال روشن از راهبرد تدافعی در اوایل دهه به سازمان را شکل می

کننده ترافیک هوایی در ایالات متحده اتفاق افتاد. خطوط هوایی تصادف منجر به سقوط کنترل

صورت هوایی توسط آژانس هوایی فدرال، به قبل از تنظیم قانون تعداد پروازهای خطوط

داوطلبانه تعداد پروازها در ساعات ترافیک هوایی را تقلیل دادند. اگرچه استعمال این راهبرد 

بایست راهی را برای تغییر موقعیت این گروه مدیران می ، اماضروری باشد درابتداممکن است 

 از ذینفعان کلیدی به یک گروه دیگر پیدا نمایند.

 2با ذینفعان دارای مزایا و معایب توأمانهمکاری م: چهارراهبرد  •

ممکن است که ازطریق همکاری  این نوع از ذینفعان دارای پتانسیل تهدید و همکاری بالا

که مدیران سازمان، سطح همکاری این گروه از به بهترین شکل مدیریت شوند. درصورتی

کننده با سازمان خیلی دشوار خالفت ذینفعان تهدیدطور بالقوه مذینفعان را حداکثر نمایند، به

 خواهد شد. 

پراکنده خواهند شد. تشخیص دینفعان کل مجموعه ذینفعان در ماتریس ، 5-4در شکل 

بخشی که درجه  ، یعنیتر برای سازمان در قسمت چپ و بالای ماتریسطور کلی، ذینفعان مهمبه

گیرند. هدف از تحلیل ذینفعان سازمان این است میبالا است، قرار  جاآنهر دو بعد ماتریس در 

بایست باعث ایجاد یک آغاز مناسب و مطلوب برای پیگیری می فرایندکه پیامد اجرای این 

 های بهبود سازمان شود.فعالیت

                                                         
1. Defend against the Non-Supportive Stakeholders. 

2. Collaborate with the Mixed Blessing Stakeholders.  
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: ینف      او 
  ای ی

:راه رد
درگیرکرد 

: ینف        ار 
 ا ی  ا 

:راه رد
 ای 

: ینف        ار 
دارا  م ایا و م ایب ت  ما 

:راه رد
ه  ار 

: ینف         
 یر  ای ی

:راه رد
تداف 

 

با   ایی 

با 

 ایی 

  ا سیل  ینف  برا  
ه  ار  با  ا ما 

  ا سیل  ینف  برا  
ت دید  ا ما 

 
 عان سازمانماتریس تشخیص ذینف )4-5 شکل

 های ذینفعانشناسایی الزامات و نیازمندی 

 هاآنهمه ذینفعان انتظارات و الزامات مشخصی از سازمان دارند. شناسایی این انتظارات و تفسیر 

شود. سازمان می انجامهای مختلفی ها و روشازطریق راه های ملموس، احتمالاًبه مقادیر و کمیت

های برخی از ذینفعان خود بالایی درباره الزامات و نیازمندی هیآگابه احتمال زیاد دارای سطح 

های سایر ذینفعان ممکن است نظیر مالکین و مشتریان است. البته شناسایی الزامات و نیازمندی

ها یا های برابر، رسانههای فشار طرفدار فرصتدشوار باشد. شناسایی و فهم انتظارات گروه

خیلی واضح نبوده و مبهم باشد؛ یا حتی موضوعات پنهانی درباره مقامات دولتی، ممکن است که 

های ممکن وغیرممکن ذینفعان، مطرح باشد. درصورت ترسیم تمامی الزامات و نیازمندی هاآن

و گستره خیلی وسیع این الزامات به چشم  هاآنشک فراوانی و نبود ارتباط و هماهنگی میان بی

بزارهای مفید و کاربردی برای تنظیم الزامات ذینفعان و ایجاد یکی از ا «نمودار کانو»آید. می

 .استچندان مهم ایشان های مهم و نهمنظور تمیز دادن میان الزامات و نیازمندیتوانایی به
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و  شد ارائه 1979سال  در 1کانو نوریاکی توسط که است مدلی (،5-5)شکل  کانو مدل

 از یکی کانو گیرد. تحلیلمی قرار استفاده وردم مشتریان رضایت الگوهای بیشتر در امروزه

 تأثیر براساس ذینفعان هایخواستهالزامات و بندی اولویت برای کیفیت گیریاندازه ابزارهای

الزامات و  هایکانو ویژگی است. مدل ذینفعان سازمان خشنودی و رضایت در هاآن

 دسته سه به ،آن الزامات یارضا در توانایی چگونگی به توجه اب راهای ذینفعان نیازمندی

 دو نمودار یک در را الزام نوع سه هر وکرده  تقسیم 4انگیزشی( 3 و 3عملکردی( 2 ،2اساسی( 1

 دهد.می نشان بعدی

 الزام شدن برآورده میزان افقی، محور و ذینفعان خشنودی یا رضایت میزان عمودی، محور

 ترتیببه نمودار عمودی محور از نقطه ترینیینپا و بالاترین. دهدمی نشان را هاآن نظر مورد

 جایی بیانگر افقی و عمودیمحورهای  تلاقی محل. است ذینفعان رضایتعدم و رضایت بیانگر

 محور راست سمت. دارد قرار رضایتعدم و رضایت نظر از تعادلعدم حالت در ذینفع که است

 افقی، محور چپ سمت و شده عرضه ملکا طوربه انتظار مورد الزام که است این بیانگر افقی

 .است نشده لحاظدر آن  عنوان چهیبه انتظار مورد الزامات که است اینقطه

 الزامات کانو، مدل خصوصیات اول دسته: (M) 5اجباری هایاساسی/ ویژگی الزامات •

 خصوصیات این ذینفعان هستند. ذینفعان اولیه و ابتدایی الزامات هااین. باشندمی اساسی

یازسااانجی در و دانساااته ضاااروری و بدیهی ار یان اینن پردازند. الزامات نمی ها به ب

 کهعلتاینبه .هساااتند تلویحی یا صاااورت ناگفتنیها بهخواساااته عبارت دیگر، اینبه

 عنوانبه کلی طوربه اساااساای الزامات. اساات سااازماندر  هاآن وجود بر ذینفع فرض

 موجب الزامات، این به بیشااتر پاسااخگویی و،کان نظر شااوند. ازمی شاامرده لازم شاارط

 موجب نشااوند، برآورده الزامات این چنانچه ، اماشااودنمی ذینفعان رضااایت افزایش

در منحنی پایینی مدل نشاااان داده  الزاماتاین  گردد.می ذینفعان شااادید نارضاااایتی

                                                         
1. Noriaki Kano  

2. Basic Quality   
3. Performance Quality  
4. Excitement Quality  

5. Must-Be (M)  
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باشااد که  گونهاینتواند داران میها برای سااهاماین نیازمندی ،طور مثال. بهشااوندمی

های فعالیت انجامسااازمان تجزیه نشااده و ساارمایه آن کاهش نیابد تا سااازمان مرتکب 

 نشود. داران آسیب بزند، تواند به سهاممجرمانه و غیرقانونی که می

 است عملکردی الزامات دوم، دسته: (O) 1بعدیتک هایعملکردی/ ویژگی الزامات •

شکیل را ذینفعان انتظارات که سی . دهدمی ت سا الزامات عملکردی برخلاف الزامات ا

سط به ستقیم عنوان میبه ذینفعانصورت گفتاری بوده و تو  الزامات این .گرددطور م

ستقیمی ارتباط ضایت با م سخگویی افزایش که طوریبه دارد؛ ذینفعان ر ضا و پا  یار

ضایت خطی افزایش موجب هاآن ستقیم . برعکس و شودمی انذینفع ر خط مورب م

های عملکردی( را به تصویر صریح ذینفعان )نیازمندی الزاماتطور واضح ، بهمدلدر 

هایشااان خواسااتها مطالبات ذینفعان اساات که اگر از طور کلی، اینها تنهکشااد. بهمی

 اذعان الزامات این به طور صااریحبه یعنی ذینفعانپرساایده شااود، پاسااخ خواهند داد. 

ی اطلاعات اعظم بخش درواقع دارند. به  ذینفعان عملکردی الزامات ها راازسااانجین

 درصورت و رضایت به بالا، کارایی درصورت الزامات این .خود اختصاص داده است

داران ساااازمان ساااهامطور مثال، هب. شاااوندمنجر می ذینفع نارضاااایتی به پایین کارایی

اسااات،  که خواهان صاااندلی هیئت مدیرهند که هر فردینند الزاماتی را بیان کنتوامی

 درصد بازگشت سرمایه برای سازمان ایجاد کند.  2/7بایست حداقل می

شده توسط ذینفعان های تعریف، یک مجموعه کلی از خواستهالزاماتاین دو مجموعه از 

 وابسته به نحوه تلاقی این دو مجموعه از نیازها با هاآندهند. رضایت برای سازمان را تشکیل می

های او مرتکب فعالیت ، امادرصد باشد 10دار مایه توسط سهامهم است. اگر بازگشت سر

توان کرد. نمیبرای حضور او در هیئت مدیره مجرمانه در سازمان شده باشد، هیچ کمکی 

تواند باعث ، نمی)الزامات عملکردی( مورد درخواست الزاماتدیگر، وجود رضایت در عبارتبه

در هر یک  مندییک منظر دیگر، رضایتاز  ی شود.اساس الزاماتهای موجود در جبران کاستی

الزامات  کهاینمگر  ؛شودمنجر به رضایت کلی نمی فرد،همنحصربصورت هب الزامات اساسیاز 

                                                         
1. One-Dimensional (O)   
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زمانی است که نارضایتی نیز برآورده شوند. بهترین حالت شده توسط ذینفعان عملکردی تصریح

 ،آگاه استه سازمان از الزامات اساسی او کند کست که ذینفع فکر میجاایند. خطر حذف گرد

ترین مواردی است که یکی از اصلی ،چنین مفروضاتاین. اشدچنین نبکه ممکن است درحالی

که این دو تمرکز داشت. درصورتی هاآنتحلیل ذینفعان، بر در هنگام شناسایی الزامات در باید

 ذینفعان ایجاده محکمی برای رضایت بخش باشند، پایمجموعه از الزامات تعریف شده و رضایت

 خواهد شد.

شی/ ویژگی الزامات • ضایتبه: (A) 1جذاب هایانگیز سطح ر مندی و منظور افزایش 

ستفاده حتی افزایش لذت ذینفعان، می توان به مجموعه سومی از الزامات توجه نمود. ا

زامات از واژه الزامات برای این مجموعه صاااحیح نیسااات، زیرا شااارایط موجود در ال

شده و اغلب  حتی از این نیازها و الزامات آگاهی  هاآنانگیزشی توسط ذینفعان بیان ن

سوم، الزاماتیهم ندارند.  سته  ستند د شتریان از محصولات یا  زمان در که ه ستفاده م ا

سنجی در و نبوده هاآنمورد توجه  ،خدمات  درنتیجه،پردازند. نمی هاآنبه بیان  هانیاز

ارائه  ، اماشودنمی هاآنرضایت موجب عدم الزامات، از دسته این به پاسخگویی عدم

ضا شی یو ار ضایت خدمت، یا محصول در الزامات انگیز سیار هیجان و ر  را بالایی ب

 در را شوق احساس و کرده غافلگیر را مشتری الزامات، آورد. اینمی پدید مشتری در

شتری جهلحظه موا در الزامات انگیزشی. انگیزدمیبر وی . شوندمی شناخته ،هاآن با م

 هایلویتوا شدتبه و آورده وجودبه را بالایی افزودهارزش محصول، انگیزشی عامل

طور به .دهدمی قرار ثیرأت تحت رقیب و موجود محصااولات با مقایسااه در را مشااتری

مام تواند شااامل این باشااد که سااازمان تداران مینیازهای انگیزشاای برای سااهام ،مثال

ن به ادارنقل برای مجمع عمومی را در نظر بگیرد؛ یا سااهامومقدمات و تمهیدات حمل

سایت اینترنتی  شند؛ یا یک  شته با سی رایگان دا ستر سازمان د محصولات و خدمات 

از سااازمان طراحی گردد. تحقق  هاآنمنظور ارائه اطلاعات مربوط به سااود و سااهم به

                                                         
1. Attractive (A)  
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ان از وفاداری و دساااترسااای به بهترین ذینفعان میان منظور اطمیناین موارد اضاااافی به

 تمامی انواع ذینفعان است. 

 .ندارند ثیریأت مشتری رضایت بر که هستند هاییویژگی(: I) 1خنثی عوامل •

 .شااوندمی مشااتری نارضااایتی به منجر که هسااتند هاییویژگی(: R) 2معکوس عوامل •

مات انگیزشااای در طی گذشااات زمان کبه ثال الزا یازهای معنوان م به ن بدیل  کم ت

 شود.باعث ایجاد نارضایتی می هاآنعملکردی و اساسی شده که حتی عدم تحقق 

 تحقیقات اساس،براین. ندارند مشتری کلی رضایت تحقق با یچندانارتباط  آخر ویژگی دو

 بهبود و مشتری نیازهای کردنبرآورده روی تحقیق تمرکز که شودمی عامل دو این شامل زمانی

 . باشد مشتری کلی ضایتر
 

ا  اما 
ا  ی  ی

ا  اما  
ا ا ی

ا  اما  
  ل رد 

ا  اما 
م    

ا  اما  
 ن ی

ا سا  ر ایت

ا سا   د   ر ایت

بر ورده   د  
ا  ا 

بر ورده    د  
ا  ا 

 
 ( مدل کانو5-5شکل 

                                                         
1. Indifferent  
2. Reversal  
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 و هاآنهای الزامات و نیازمندی مورد در ذینفعان نظرات دریافت برای همکارانش و کانو

 هایپرسش از کیفی، اصرعن قالب در هاالزامات و نیازمندی بندیدسته و شناسایی همچنین

 یک الزام، هر برای کهصورتاینهب. کردند استفاده( منفی) غیرعملکردی و( مثبت)عملکردی 

 درصورت ذینفع احساسی واکنش به عملکردی سؤال (.5-4جدول ) شودمی مطرح سؤال جفت

 عدم درصورت را او احساسی واکنش غیرعملکردی سؤال و پرداخته نظر مورد ویژگی حضور

 گزینه پنج از سؤالات این به پاسخگویی برای ذینفعان. کندمی بیان نظر مورد ویژگی آن حضور

 (؛ براساس5-5)جدول  کانو ارزیابی جدول از استفاده با سپس. دهستن برخوردار شدهتعیینپیشاز

گیرد.  قرار مشخصی کیفی عناصر قالب در تواندمی محصول ویژگی هر ،هاسؤالجفت  به پاسخ

 مشخص پرسش مورد هایویژگی به نسبت ذینفعان نظرات ،پرسشنامه این از استفاده با ابراینبن

 قرار نظر مورد کیفی عنصر قالب در مذکور هایویژگی کانو، ارزیابی جدول از استفاده با و شده

 . گیرندمی

 دی و غیرعملکردی پرسشنامه کانوساختار سؤالات عملکر( 4-5 جدول

 (منفی)سؤالات غیرعملکردی  (مثبت)سؤالات عملکردی 

شما چه  ،موردنظر باشد سازمان دارای الزاماگر 

 احساسی در مورد آن خواهید داشت؟

شما چه  نباشد،موردنظر  سازمان دارای الزاماگر 

 احساسی در مورد آن خواهید داشت؟

 دوست دارم. 

  باشد نهگواینباید. 

 تفاوتی برایم ندارد. 

 توانم با آن کنار بیایممی. 

 دوست ندارم. 

 دوست دارم. 

  باشد گونهاینباید. 

 تفاوتی برایم ندارد. 

 توانم با آن کنار بیایممی. 

 دوست ندارم. 
 

در جدول ارزیابی  های مربوط به دو سؤال عملکردی و غیرعملکردیبا قرار دادن پاسخ

 گردد.( تعیین میالزام ذینفع) مربوطنوع عنصر کیفی کانو برای ویژگی  و،کان
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 ( جدول ارزیابی کانو5-5 جدول

 (منفی)پاسخ سؤال غیرعملکردی 

 
 دوست ندارم

توانم با آن می

 کنار بیایم

تفاوتی 

 برایم ندارد

گونه باید این

 باشد
 دارمدوست 

 بعدیتک

(O) 

 جذاب

(A) 

 جذاب

(A) 

 جذاب

(A) 

 برانگیزسؤال

(Q) 
 دوست دارم

ی 
رد
لک
عم
ل 
ؤا
 س
خ
اس
پ

(
ت
مثب

) 

 اجباری

(M) 

 تفاوتبی

(I) 

 تفاوتبی

 (I) 

 تفاوتبی

(I) 

 معکوس

(R) 

گونه باید این

 باشد

 اجباری

(M) 

 تفاوتبی

(I) 

 تفاوتبی

(I) 

 تفاوتبی

 (I) 

 معکوس

(R) 

تفاوتی برایم 

 داردن

 اجباری

(M) 

 تفاوتبی

(I) 

 تفاوتبی

(I) 

 تفاوتبی

(I) 

 معکوس

(R) 

  توانم با آنمی

 کنار بیایم

 برانگیزسؤال

(Q) 

 معکوس

(R) 

 معکوس

(R) 

 معکوس

(R) 

 معکوس

(R) 
 دوست ندارم

 

 براساس کانو کیفی عناصر قالب در الزامات هایویژگی بندیدسته ،کانو روش در

بخش مالی یک شرکت در یک مثال، . پذیردمی صورت هاپاسخ راوانیف و آماری هایروش

. دهدطور هفتگی به بخش فروش ارائه میبزرگ گزارشاتی از وضعیت اعتباری مشتریان را به

مسئول ذیحسابی مانند همیشه تمام توان خود را برای دقت و صحت گزارشات گذاشته است؛ 

از آن طرف، بخش فروش . خیر آماده شودأزارش با تگیر باشد یا گکار خیلی وقتحتی اگر این

ییدیه سفارشات أمنظور صدور تموقع گزارش بهتوجه چندانی به دقت گزارش نداشته و دریافت به

فرض بر این است که بخش مالی درباره این . خیلی برایش مهم است ،در زمان مورد توافق

اساس، بخش براین. ذیحساب نکرده استموضوع اطلاع داشته و هیچ تلاشی برای انتقال آن به 

گونه تقدیری از دقت و صحت برد و هیچها رنج میخیر در دریافت گزارشأفروش همچنان از ت

 .گزارشات ندارد

یک بانک بزرگ که یکی از پیشگامان توسعه سرویس بانکداری در مثالی دیگر، 

ای مراجعه حضوری مشتریان و که دیگر هیچ دلیلی بر اتخاذ کردرا ی بود، رویکرد لکترونیکیا



 435 ■ کاروکسب یندفرا یلتحل. 5فصل  

 

صورت الکترونیکی یا در بایست بههر فعالیتی می. ه باشدبا کارمندان وجود نداشت هاآنمواجهه 

تکمیل پروژه، نمودارها از پس از گذشت دو سال  .شدمی انجامصورت تلفنی بدترین حالت، به

خورده و مشتریان دارای سال مشتریان ویژهبه)بیانگر این موضوع بودند که بانک مشتریان خود 

 هاآنکه ییجاآناز . است را از دست داده( گذاریهای سرمایهسرمایه و درآمد بالا یا صندوق

عنوان یک چالش سودآورترین مشتریان بانک بودند، این موضوع برای بانک بهجزء  عمدتاً

تعداد . اجرایی شودجدی مطرح شد و تصمیم بر آن شد تا یک پروژه تحلیل ذینفعان در بانک 

ها، مشاوران مالی، کارمندان، گذاران صندوقزیادی از ذینفعان ازقبیل مسئولین بانک، سرمایه

میزان اهمیتشان  براساس شده متعاقباً ذینفعان شناسایی. شناسایی شدند های صنفی و غیرهاتحادیه

دادن مشتریانش بود،  ستد ازله بانک، ئکه مسییجاآناز. برای بانک مورد تحلیل قرار گرفتند

یعنی فقط . تحلیل شرکت داده شدند فراینددر  ،تنها کسانی که با این موضوع مرتبط بودند

سال  65تا  50سال،  50تا  25سال و کمتر از آن، بین  25)های مختلف مشتریان بانک در بخش

دهند که یشنهاد میکه اغلب به مشتریان پ)، مشاوران مالی (گذارانسال به بالا و سرمایه 65و 

که واسطه معاملات بانکی از طرف اعضای )های اصناف اتحادیه و (کدام بانک را انتخاب کنند

منظور یک از این افراد به اصول کانو برای هر .تحلیل شرکت داده شدند فراینددر ( خود هستند

سازی، فقط انتظارات ادهمنظور سدر این مثال به .کارگیری شدهب هاآنشناسایی نیازها و انتظارات 

شامل موارد  هاآنانتظارات عملکردی  .سال به بالا ارائه شده است 65شده برای مشتریان شناسایی

 شد:زیر می

 نرخ بهره رقابتی •

 الزحمه و مخارج رقابتیحق •

 دریافت اطلاعات با قابلیت درک آسان از بانک •

 عبارت بود از: هاآن انتظارات اساسی

 نماینده مشتری در هنگام نیازدسترسی آسان به  •

 مشاوره فعال درباره تصمیمات مالی مهم •

 ق ذهنی مشتریانیعنوان یکی از علاوجود بانک به •
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 گردید:رد زیر میااین گروه از ذینفعان شامل مو انتظارات انگیزشیهمچنین 

 روز هفته هفتساعته در کل  24طور باز بودن دفتر شعبه به •

 در رویدادهای سالانه برگزارشده توسط بانک ورحضنامه برای دریافت دعوت •

 توجه به روز تولد مشتری •

 لکترونیکیدسترسی به بانکداری ا •

متوجه شدند که خواسته این بخش از مشتریان  هاآن. لگیرکننده بودفاغنتایج تحلیل برای تیم 

ان رجوع کرده و از مشورت مشاور جاآنبانک وجود یک شعبه فیزیکی است که بتوانند به 

، یک خدمت اضافی ممکن برای این دسته از الکترونیکیبانکداری . حاضر در بانک بهره ببرند

گذاری بیشتر هم اغلب دارای تصور یکسانی مشتریان با حجم سرمایه. شدمشتریان محسوب می

متکی به ارتباط فعال و نزدیک با یک نماینده از بانک برای دریافت مشاوره در  هاآن. بودند

پس از اجرای سیاست تحریک مشتریان به سمت ارتباطات  .ات مالی خود بودندتصمیم

یک برند . بانک تصمیم به تغییر راهبرد خود گرفت ،الکترونیکی و مواجهه با ریزش مشتریان

این گروه  .تجاری جدید برای پاسخگویی به مشتریان نیازمند به ارتباطات حضوری ایجاد گردید

. منظور رفع نیازهای این نوع از مشتریان بازسازی و سازماندهی شدشعبه آزمایشی به پنجبا 

رفته مشتریان ازدست. همراه داشتیک موفقیت بزرگ را برای بانک به ،رویکرد انتخابی

 . ر گردیدآمده پُ وجودهبرگشتند و شکاف ب

 1مسائل ثبت .4-8-5

 یاز منظرها وکارکسب ندیافر کیدهد تا مسائل موجود در یمرا اجازه  این تحلیل ذینفعان

 ریتأث یابیمسائل و ارز نیا یو مستندساز یسازمانده ،یبعد یعی. گام طبشوند ییمتعدد شناسا

مزاحمت  میزان ، مثلاً یفیاز نظر ک نیو همچن یمال انیز ایاز نظر زمان  مثلاً ،یاز نظر کمّ  هاآن

نقش  نیال دارد. ادنببه این مسئلهکه  ای استدرک شده هایریسک ای یمشتر یدرک شده برا

 .شوند مستند ساختاریافته صورتبه مسائلتا  دهد می این امکان را «ثبت مسائل»است.  سائلثبت م

آن را در  ریو تأث سئلههر م قیدق لیاست که تحل یفهرستشامل  مسئلهثبت  کیبه طور مشخص، 

                                                         
1. Issue Documentation  



 437 ■ کاروکسب یندفرا یلتحل. 5فصل  

 

معمولاً  ریز یلدهایدهد. فیشده ارائه مفیتعرشیازپ یلدهایاز ف یاجدول با مجموعه کیقالب 

 :شوندیداده م حیتوض سئلههر م یبرا

 نفعانیهمه ذ یو برا ودهکلمه ب پنچتا  بین دوکوتاه و معمولاً  دینام با نیا :1عنوان مسئله •

 قابل درک باشد. ندایدر فر

 مسئله یروکه جمله(  سهتا  یکعنوان مثال، )به سئلهاز م یکوتاه توضیح : 2شرح •

 پردازد.نمی آن اتریتأث و هاامدیپ و بهمتمرکز شده 

است.  سائلم رینسبت به سا سئلهم نیا تیاهم انگری، . . . ( که ب3، 2، 1) یعدد :3تیاولو •

 باشند. تیشماره اولو کی یتوانند دارایم مسئله نیچند

 سئلهم ریتأث نیکه در تخم یاتیفرض ایشده هرگونه داده استفاده :4ها و مفروضاتداده •

 انیز ایدهد، یرخ م شخصیم یمنف امدیپ کیکه  یانند تعداد دفعاتشده است، م جادیا

، اعداد مسائلتوسعه ثبت  هی. در مراحل اولیمنف جهینت کیاز در هر وقوع  برآوردی

 نیخواهند بود. با گذشت زمان، ا تقریبی یهانیستون عمدتاً تخم نیدر ا دموجو

در مورد  یواقع یهاکه از داده یبا اعداد قابل اعتمادتر یبیتقر یمفروضات و برآوردها

 خواهند شد. نیگزیجا ند،یآیدست مبه ندیافر یاجرا

 ،یمشتر تیبر رضا سئلهم ریمانند تأث ،یفیاز نظر ک سئلهم ریشرح تأث : 5یفیک ریثأت •

 راتیتأث ریسا ایشهرت شرکت  کننده،نیکارکنان، روابط بلندمدت تأم تیرضا

 دشوار است. هاآنبرای  تیکم نیینامشهود که تع

 ایدرآمد،  تلافزمان، ا تلافمانند ا ،یاز نظر کمّ سئلهم ریاز تأث یبرآورد :6یکمّ ریتأث •

 یفیک لیتحل یهاکیتکن میان یوندیپ مسائل،در ثبت  لدیف نیقابل اجتناب. ا یهانهیهز

تا  کنندرا فراهم میامکان  این یکمّ لیتحل یهاکیکند. تکنیم جادیا یو کمّ

 .یددست آبه سئلهم کی یکمّ ریاز تأث یقیدق یهابرآورد

                                                         
1. Name of the issue 
2. Description 
3. Priority 
4. Data and assumptions 
5. Qualitative impact 
6. Quantitative impact 
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شود، بلکه از یک سطر برای نمایش در ثبت مسائل، از یک ستون برای هر فیلد استفاده نمی

با عرض صفحه  شود. این انتخاب عملگرا برای تناسب بهتر ثبت مسائلهر فیلد بهره گرفته می

شود فرض می ،تحلیل ذینفعان جهیتنرد، (5-2و  5-1)اشکال  "اجاره تجهیزات"در فرایند  است.

 ری( و ساتی)مهندس سا یتوسط مشترشده منعکسمسائل  گیردمی میتصم گرلیتحلکه 

 یاحتمال لیدلا هاآنکه  رسدیبه نظر م رایوارد نکند، ز هیرا در ثبت اول ندیاکنندگان فررکتاشم

اساس، نیخود. برایخودباشند، نه مسائل سطح بالا به ندیاشده توسط مالک فرمسائل مطرح

 لیتحل ههر وقوع آن مسائل، ب ریو تأث هاآن یدرباره فراوان یاضاف یهاداده یآوربا جمع گرلیتحل

ثبت  گرلیشده، تحلیآورجمع یهاپرداخت. براساس داده ندیاشده توسط مالک فرمسائل مطرح

  تهیه نمود. 5-6را در جدول  مسئله

 ئله فرایند اجاره تجهیزاتا( ثبت مس6-5 جدول

 نیاز مود زمان از بیش تجهیزاتنگهداری : 1 مسئله

 1 :اولویت

 .دارندمی نگه نیاز مورد زمان از بیش را جهیزات، تسایت مهندسان :شرح

 مهندسان موارد، درصد 10 در. دشومی اجارهتوسط شرکت  تجهیزات قطعه 3000 سالانه :فرضیات و هاداده

 100 متوسط طوربه ایاجاره تجهیزات هزینه .دارندمی نگه نیاز مورد زمان از بیشتر روز 2 را تجهیزات سایت

 .است روز در یورو

 .نیست اجرا قابل :کیفی تأثیر

 سال در اجاره اضافی هایهزینه دریورو  60000 = 100×2×3000×0/1 :یکم   تأثیر
 شده رد تتجهیزا: 2 مسئله

  2 :اولویت

 .کنندمی رد هاآن مشخصات با تطابق عدم دلیلبه را شدهتحویل تجهیزات اوقات گاهی سایت مهندسان: شرح

 دلیلبه تجهیزاتی که مرتبه هر. شودمی اجارهتوسط شرکت  تجهیزات قطعه 3000 سالانه :فرضیات و هاداده

درصد  5. یورو 100 یعنی ،شودمی رای آن محاسبهب جارها روز 1 هزینه شود،می رد شرکت طرف از اشتباهی

  .شوندمی رد (کنندهتأمین اشتباه نه) شرکت در داخلی اشتباه یک دلیلبه هاآن از

 داخلی هایدرگیری و ناامیدی و کرده مختل را وسازساخت بندیزمان هایبرنامه رویدادها این: کیفی تأثیر

 .کندمی ایجاد را

 سال ریورو د 15000=  100×0/05×3000: یکم   تأثیر
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 پرداختدر  تأخیر هایهزینه: 3 موضوع

 3 :اولویت

 پرداخت سررسید تاریخ در هاحسابصورت زیرا ،کندمی پرداخت را پرداختدر  تأخیر هزینه :شرح

 .شوندنمی

 متوسط ورطبه دستگاه هر. شودمی اجارهتوسط شرکت  تجهیزات قطعه 3000 سالانه: فرضیات و هاداده

 10 حدود. شودمی صورتحساب یک به منجر اجاره هر. شودمی اجاره روز در یورو 100 نرخ با روز 4 مدتبه

 مبلغ درصد 2 متوسط طوربه دیرکرد جریمه. شودمی پرداخت خیرأت با هاحسابصورت از درصد

 حساب است.صورت

 ترمطلوب شرایط در مورد مذاکره به تمایلی هدر آیند و شوندمی خاطر آزرده کنندگانتأمین: کیفی تأثیر

 .ندارند تجهیزات اجاره برای

 سال دریورو  2400=  0/02×100×4×3000×0/1: یکم   تأثیر
 

 ؟1عامل یا مسئله :سؤال 

 میمستق ریتأث وکارکسبباشد که بر عملکرد  یاز مسائل یبیترک شاملممکن است  مسئلهثبت  کی

هستند که بر عملکرد  یمسائل مؤثر در ایعلّی عوامل از ه ک یگریمسائل د نیدارند و همچن

هم شامل مسائل و هم عوامل است.  مسئلهثبت  گر،یدعبارتگذارند. بهیم ریتأث وکارکسب

د که شووسوسه  دتوانیمفرد  ،"زاتیاجاره تجه" ندیافر مسائل ثبت هیته گامعنوان مثال، هنبه

 :وارد کندرا  ریمانند موارد ز طالبیم

 را اشتباه درک کرده است. زاتیتجه یبرا تیمهندس سا الزاماتکارمند  •

کننده انتخاب نکرده نیمأرا از کاتالوگ ت حیصح زاتیتجه ،یتوجهیب لیدلبه کارمند •

 است.

 .مشخص کرده است فرم سفارش خریدرا در  ینادرست لیتحو خیتار کارمند •

 .ه استدندا لیشده را تحودادهسفارش زاتیکننده تجهنیمأت •

 .ستندیآماده استفاده ن ایهستند  وبیمع یلیتحو زاتیتجه •

 داده است. لیدر زمان اشتباه تحو ایساز اشتباه ورا به محل ساخت زاتیکننده تجهنیمأت •

                                                         
1. Factor 
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اما مهندس  ،ه استدیرس تیپس از درخواست مهندس سا یپنج روز کار زاتیتجه •

 داشت. ازین زاتیزودتر به تجه تیسا

توسط  زاتیتجه" یعنیمسئله سطح بالا، احتمالی علّی یا مؤثر در عوامل  همه موارد فوق،

 ،کندیرا رد م زاتیتجه تیکه مهندس سا تیواقع نیهستند. ا "رد شده است تیمهندس سا

 بندیزماندر برنامه  ریخأعنوان مثال از نظر تبه .کندیم جادیا شرکت یبرا یمیمستق ریتأث

د، ندار وکارروی کسب میرمستقیغ ریذکر شده در بالا تأث ردحال، موانی. درهموسازساخت

د که نشویم ازیمورد ن زاتیتجه موقعبه یدسترسعدم و  زاتیتجهشدن که منجر به رد معنانیابه

 د.نشویم وسازدر برنامه ساخت ریخأت باعثخود نوبهبه

باشد  دیاست مف، ممکن باشداز مسائل و عوامل  یبیترک شامل مسئلهثبت  کیکه یهنگام

دهد یاضافه شود که نشان م ثبت مسئلهبه  «2علت است»و  «1از یناش» یهابا برچسب لدیکه دو ف

به آن  یرابطه علت و معلول قیازطر ثبت مسئلهدر  گریمشخص، کدام مسائل د سئلهم کی یبرا

شود تا یر متآسان هستند،مرتبط  به هم سائلکدام م کهاین صیتشخ بیترتنیا. بههستندط تبمر

 Y برای مسئلهعامل یک ، X مسئلهکه یزمان ن،یکرد. همچن لیمرتبط را با هم تحل سائلبتوان م

 یکمّ ریثأت یهافیلدکرد و در  لیرا تحل Y ریثأت توانی، مYو  Xهر دو  ریثأت لیتحل یجاباشد، به

کارمند الزامات " سئلهم ریثأت فیلدعنوان مثال، در . بهنموداشاره  Y ریثأبه ت یسادگبه X یفیو ک

توسط مهندس  زاتیتجه" ریثأتوان به تیم یسادگبه "را اشتباه متوجه شده است تیمهندس سا

 اشاره کرد. "رد شد تیسا

 PICK4 نمودارهای و 3پارتو تحلیلوتجزیه .5-8-5

 پارتو لیتحل یبرا یعنوان ورودتواند بهیم مسائلثبت  ساخت زمانشده در انجام ریثأت یابیارز

عوامل  ایاز مسائل  کیاست که مشخص کند به کدام  نیپارتو ا لیتحلوتجزیهعمل کند. هدف 

آورد تا را فراهم می مکانا این پارتو وتحلیلتجزیهداده شود.  تیاولو دیبا مسئله کی یعلّ

 لیتحلوتجزیه .شوند انتخاب مجدد طراحی و بیشتر وتحلیلتجزیه برای مسائل از ایزیرمجموعه

                                                         
1. caused by 
2. is cause of 
3. Pareto Analysis  
4. Possible-Implement-Challenge-Kill Chart 
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 نیاثر مع کیسهم از  نیشتریب مسئول ،از عوامل اندکیاصل استوار است که تعداد  نیو بر اپارت

 :گریدعبارتهستند. به

 گذاریتأثیر از سهم بیشترین احتمالاً ربوط به مسئلهم عوامل از کوچکی زیرمجموعه •

 .دارند را

 مالاً احت سئلهم این مربوط به عوامل از کوچکی زیرمجموعه معین، سئلهم یک برای •

 .دارند برعهده را سئلهم این وقوع از سهم بیشترین

 80 مسئول ،مسائل درصد 20 کهمعنیاینبه .نامندمی 80-20 اصل را اصل این اوقاتگاهی

 .هستند گرنشان فقط خاص هاینسبت که داشت نظر در باید حالاینبا .هستند تأثیراز  درصد

 .باشند ریثاز تأ درصد 70 مسئول ،مسائل درصد 30 است ممکن مثال، عنوانبه

 :است زیر شرح به پارتو وتحلیلتجزیه انجام برای معمول رویکرد یک

 تأثیر این ،آن ازطریق که ایسنجه و شود وتحلیلتجزیه باید که تعریف تأثیری •

 ها ممکن است موارد زیر باشد:. برای مثال، سنجهشودمی سازییکمّ

o کاروکسب یا مشتری برای مالی زیان 

o فرایند در کنندگانرکتاشم یا مشتری توسطشده زمان تلف 

o خطاهای  دلیلبه ناراضی مشتریان تعداد مانند منفی، نتیجه یک رخدادهای تعداد

 هاآن مورد به رسیدگی درپذیرفته صورت

 نقش دارند. ،شود وتحلیلهتجزی باید که یتأثیر در که مرتبط سائلم همهشناسایی  •

 براساس توانمی را مرحله این .شدهانتخاب سنجه بهباتوجه هسازی هر مسئلکمیّ •

 .داد انجاممسئله  یکمّ تأثیر ردیف ویژهبه ،مسائل ثبتتکنیک 

و ترسیم  (تأثیر کمترین به تأثیر بیشترین از) سنجه منتخب براساسسازی مسائل مرتب •

 :است شده تشکیل جزء دو از پارتو نمودار .پارتو نمودار یک

o با متناسب میله ارتفاع و سئله بودهم یک بامتناظر  میله هر آن در که ایلهمی نمودار 

 .است عامل یا سئلهم تأثیر



 یندفرا یریتمد یدگاهوکار با دکسب یلتحل ■ 442

 

o ایسئلهم اگر مثال، عنوانبه .کندمی ترسیم را مسائل تجمعی تأثیر درصد که منحنی 

 منحنی این باشد، داشته برعهده را تأثیر از درصد 40 ، مسئولیتتأثیر بیشترینبا 

 میله اولین با که استنحوی به x مختصات و 4/0برابر  y مختصات با ایطهنق دارای

 .باشد منطبق ایمیله نمودار در

 سه هر، وجه مشترک (5-6و جدول  5-2و  5-1)اشکال  "اجاره تجهیزات"در مثال فرایند 

جه ناین س که هستند اجاره غیرضروری هایهزینه مسئول هاآن که است این ،ثبت این در سئلهم

 در را پارتو نمودار توانمیموجود در تأثیر مسئله  هایداده از .آیدبه حساب می مالی ضرر نوعی

 زمان از بیش تجهیزاتنگهداری " سئلهم که دهدمی نشان پارتو نمودار این .ردک رسم 5-6 شکل

 این در کهاین بهباتوجه .است اجارهفرایند  غیرضروری هایهزینه درصد 78 مسئول ،"نیاز مود

 در اما .رسید نتیجه این بههم  پارتو تحلیل انجام بدون توانمی دارد، وجود سئلهم سه تنها مثال

 به را پارتو تحلیلوتجزیه که باشد، سئلهم صدها یا هاده شامل است ممکن مسائل ثبت عمل،

 وتحلیلیهتجز هایتلاش نمودن تمرکزم مسائل، ثبت در هاداده کردن خلاصه برای مفید ابزاری

 کند.، تبدیل میشودمی تأثیر آشکارترین به منجر که یمسائل مجموعه روی طراحیباز و
 

 
 مسائل فرایند اجاره تجهیزات)ضرر مالی( ( نمودار پارتو برای تأثیر کم ی 6-5شکل 

 %78 

 %97 
 %1   
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از  ریتأث ل،یوتحلهیعد مورد تجزدر مثال بالا، بُعد واحد متمرکز است. بُ کیپارتو بر  لیتحل

عد بر بازده، بُ. علاوهاست رفع مسئله ینیبر بازده تخمتمرکز  گر،یدعبارتاست. به ینظر پول

 در نظر گرفته شود بندی مسائلتیاولو برای یریگمیهنگام تصم دیوجود دارد که با زین یگرید

 یگذارهیتوان با سرمایرا م یسطح دشوار نی. ااستسئله م کیپرداختن به  یسطح دشوار و آن،

 کرد. تعیین ،بحث برطرف شودمورد  سئلهکه م یاگونهبه ند،یافر رییتغ یبرا ازیمورد ن

 یعد دشواربُ بررسی یپارتو برا یعنوان مکمل نمودارهاتواند بهینوع نمودار که م کی

 Implement، پذیر()امکان Possibleسرواژه  PICKاست.  PICKاستفاده شود، نمودار 

 PICKنام چهار ربع نمودار  هانیاست. ااثر( )بی Kilو )چالش(  Challenge، سازی()پیاده

شود. مختصات ینقطه ظاهر م کی صورتبه مسئله، هر PICK(. در نمودار 5-7هستند )شکل 

که  شخصیبود مبه دهیا سازیپیاده یطور خاص، دشواربه ای) رفع مسئله 1ینقطه، دشوار یافق

، مسئله به نقطه مربوط یحال، مختصات عمودنیدرهم .دهد یرا نشان م( کندمسئله را برطرف می

 آسان و سخت ( به دو بخش دشواری) ی. محور افقدهدیبالقوه آن را نشان م )نتیجه نهایی( 2بازده

 شودیبه چهار ربع م منجر هایبندمیتقس نیشود. ایم میتقس ادی( به کم و زبازده) یمحور عمود و

 :کنند یبندطبقه یبازده و دشوار نیب صالحهمسائل را بر اساس م دهدیاجازه م گرانلیکه به تحل

 رفع برای کافی منابع وجود درصورت که مسائلی (:آسان انجام کم، بازده) پذیرامکان •

 .هستند حل قابل ،هاآن

 .باشند اجرا اولویت در باید طعاًق که مسائلی (:آسان انجام ،زیاد بازده) سازیپیاده •

 تلاش نیازمند اما ،رفع شوند باید که مسائلی (:سخت انجام بالا، بازده) چالش •

 جایبه و کرد انتخاب را هاچالش این از یکی توانمی کلی طوربه .هستند یتوجهقابل

 .کرد تمرکز آن رویفقط  ،زمانهم طوربه چالش چند یا همه به پرداختن

 ندارد وجود هاآن به پرداختن ارزش احتمالاً که مسائلی (:سخت انجام کم، بازده) اثربی •

 .شودتوجه نمی هاآنطور کامل به به حداقل یا
 

                                                         
1. Difficulty 
2. Payoff 
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 PICK( نمودار 7-5شکل 

 1ایریشه علت تحلیلوتجزیه .6-8-5

در شناسایی و  گرانلیها است که به تحلکیاز تکن یاخانواده «یاشهیعلت ر لیتحلوتجزیه»

به  یاشهیعلت ر لیوتحلهیکند. تجزینامطلوب کمک م یدادهایرو ایمسائل  یعلت اصلدرک 

نه یمعمولاً در زم ایریشهعلت  لیوتحلهیشود. درواقع، تجزیوکار محدود نمکسب ندیافر لیتحل

ها و عیوب ای نقصبرای شناخت علت ریشه یدیتول یندهایادر فر نیهمچن حادثه ووقوع  لیتحل

علت  لیوتحلهیوکار، تجزکسب ندیافر لی. در تحلگیردقرار میاستفاده  در محصول مورد

است.  دیشوند، مفیم ندیافر کیکه مانع از عملکرد بهتر  یو درک مسائل ییشناسا یبرا یاشهیر

ها روش نیا ،یطور کل. بهاست هاکیتکنشامل انواع مختلفی از  یاشهیعلت ر لیتحلوهیتجز

مربوط و  نفعانیبا ذ یآموزش یهاکارگاه یمصاحبه و برگزار یبرا ییهاشامل دستورالعمل

ها ن مصاحبهیشده درطول ادیتول یهادهیا یو مستندساز یدهسازمان یبرا ییهاکیتکن نیهمچن

                                                         
1. Root Cause Analysis 
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و  «1علت و معلول ینمودارها» یعنیها کیتکن نید از ابه دو مور ریها است. در زکارگاه ای

 .شودمیاشاره  «2ییچرا ینمودارها»

 و معلول علت نمودار 

و علل بالقوه آن را نشان  شخصم یمنف معلول )اثر( کی میانرابطه  ،«نمودار علت و معلول»

سطح نامطلوب  ای پرتکرار سئلهم کی ایمعمولاً  یمنف معلول کی ،هاندیافر لیدهد. در تحلیم

 «4کنندهعوامل کمک»و  «3لّیع واملع»به توان می. علل بالقوه را شودمشخص می ندیاعملکرد فر

شود که یم زیمتما یاشهیعلت ر لیتحل نهیدو نوع علت عمده در زم یبه طور کل کرد. میتقس

که  هستند یآن دسته از عوامل ،یکننده. عوامل علّو عوامل کمک یعبارتنداز عوامل علّ

عنوان . بهشودیم یریجلوگ ندهیدر آ سئلهروز ماز بُ  ،هاآناز  اجتناب ایدرصورت اصلاح، حذف 

 یابیاشتباهات در برآورد خسارت منجر به ارز ،"مهیبه خسارت ب یدگیرس" ندیامثال، در فر

سئله از وقوع م ی، قطعاً از تعدادشودبرآورد خسارت برطرف  یشود. اگر خطاهایم آننادرست 

را  نهیهستند که زم ییهاآن ،کنندهشود. عوامل کمکیم یریجلوگ "نادرست ادعا یابیارز"

در مثال،  رایدهند. بیم شیرا افزا آن وقوعاحتمال  ایکنند یفراهم موقوع مسئله مشخصی  یبرا

 یاز شاک مه،یخسارت ب میتسل یبرا سامانه یرابط کاربر "رسیدگی به خسارت بیمه"فرایند 

ارائه  میتقو جتیو کیحادثه(، اما  وقوع خیتار مثلاً را وارد کند ) خیکه چند تارخواهد یم

سامانه  یکمبود در رابط کاربر نیا نماید.را انتخاب  خیتار یراحتبه تواندکند تا کاربر بینم

 نیا گر،یدعبارتدهد. به شیاشتباه توسط کاربر را افزا خیممکن است احتمال وارد کردن تار

 و مؤثر است. کندیکمک م "های خسارت در سامانهدادهورود نادرست " مسئلهبُروز در کمبود 

 دیمف یحوادث خاص یهنگام بررس کننده معمولاً درکمکو  یامل علّ وع نیب زیتماکه درحالی

 لیاغلب در تحل زیتما نی(، اشخصم یاتصادف جاده کیعلل  یبررس ،عنوان مثالاست )به

از  کتاب نیاساس، در انی. براستیواضح ن یاندازه کافبه ای ستیبط نوکار مرتکسب هایندیافر

 شود.میکننده استفاده و کمک یعامل علّهر دو اشاره به  یبرا «عامل»واژه 

                                                         
1. Cause and Effect Diagrams 
2. Why-Why Diagrams 
3. Causal Factors 
4. Contributing Factors 
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نامیده  6M اصطلاحبه معلول، و علت تحلیلوتجزیه برای شدهشناخته بندیدسته یک

 :است شده داده توضیح نممک هایبندیزیردسته همراهبه زیر در که شودمی

 خرابی افزار،نرم خرابی مانند استفاده، مورد فناوری به مربوط عوامل :(فناوری) 1ماشین •

 اطلاعاتی هایسیستم در است ممکن که سیستم خرابی یا شبکه، خرابی افزار،سخت

 از مفید بندیزیردسته یک .دهد رخ ،کنندمی پشتیبانی وکارکسب فرایند یک از که

 :است زیر شرح به ماشین عوامل

o کاربردی هایسیستم در یا نقص عملکرد عدم 

o برابری دو ورود به منجر مثال عنوانبه که هاسیستم در هاداده اضافی سازیذخیره 

 ناسازگاری و (شودمی وارد مختلف هایسیستم در مرتبه دو یکسان هایداده) داده

 شود.می هاسیستم در هاداده

o دفعات  به منجر مثال رایب که شبکه هایسیستم اوری اطلاعاتفن پایین کارایی

 .شودمی فرایند در کنندگانرکتاشم و مشتریان گویی ضعیف برایپاسخ

o یا کنندگان رکتاشم اشتباه به منجر مثال عنوانبه که کاربری رابط ضعیف طراحی

 برخی یا دندار وجود هاداده از برخی شوندنمی متوجه که شودمی فرایند انمشتری

 .نیستند مشاهدهقابل راحتیبه اما ،اندشده ارائه هاداده از

o مانند ،خارجی هایسیستم با یا زمانسا در متعدد هایسیستم میان یکپارچگی نبود 

 مشتری اطلاعات سیستم یا کنندهتأمین اطلاعات سیستم

 آن انجام نحوه ای و فرایند درک یا ،تعریف نحوه از که هستند عواملی: (فرایند) 2روش •

 فرایندیک  در «الف» کنندهرکتمشا که است یزمان آن، از اینمونه .شودمی ناشی

 اما کند،می ارسال ایمیل مشتری هب «ب» کنندهرکتاشم که کندمی فکر شخصم

 .کند ارسال را آن باید که داندنمی ، زیراکندنمی ارسال را آن «ب» کنندهرکتاشم

 :عبارتنداز روش عوامل احتمالی هایدستهزیر

                                                         
1. Machine 
2. Method 
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o پردازش و گیریتصمیم هایمسئولیت متناقض یا نامناسب نامشخص، تخصیص 

  فرایند در کنندگانرکتاشم به هافعالیت

o به قادر هاآنشودمی منجر که فرایند در کنندگانرکتاشم توانمندسازی فقدان 

 یزمانسا راتبمسلسله در بالاتر سطح چندین با مشورت بدون لازم تصمیمات اتخاذ

 شود باعث است ممکنهم  ازحدبیش توانمندسازی ،درمقابل .نباشند خود

 وکارکسب به خود اقدامات با و باشند داشته زیادی اختیارفرایند  کنندگانرکتاشم

  .کنند وارد ضرر

o انمشتری و هاآن بین یا فرایند در کنندگانرکتاشم میان موقعبه ارتباط نبود 

 ورودی عنوانبه نیاز مورد هایداده یا مصرفی مواد ،اولیه مواد ازشینا عوامل: 1مواد •

 اشتباه گیریتصمیم به منجر که نادرست هایداده مانند. هستند فرایند در وظایفبرای 

 ها،داده و مصرفی مواد ،اولیه مواد میان تمایز .شودمی فرایند اجرای درطول

 .کندمی فراهم را عوامل این احتمالی بندیزیردسته

را  است نشده انجام درستی به که ایمرحله یا اشتباه ارزیابی به مربوط عوامل: 2سانان •

 هایداده اگرحتی ؛پذیردمی را ادعایی که مدیر دعاوی ،مثال عنوانبه شود.شامل می

 .باشد ادعا رد مستلزم ،ادعا ارزیابی برای استفاده مورد عدقوا و ادعا در موجود

 :به شرح زیر است انسان عوامل احتمالی هایدستهزیر

o فرایند در کنندگانرکتاشم برای روشن هایدستورالعمل و آموزش فقدان 

o فرایند کنندگانرکتاشم در کافی انگیزه ایجاد برای انگیزشی سیستم نبود  

o (شلوغ بسیار بندیزمانبرنامه  مثلاً) فرایند در کنندگانرکتاشم از ازحدبیش توقع 

o فرایند کنندگانرکتاشم کافینا استخدام 

را  فرایند درطول شدهانجام محاسبات یا هاگیریاندازه به مربوط عوامل: 3گیریاندازه •

گیری، اندازه عامل از اینمونه ،"مهیبه خسارت ب یدگیرس" ندایدر فر .شودشامل می

                                                         
1. Material 
2. Man 
3. Measurement 
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 درستنا برآورد دلیلبه ،شود پرداخت مشتری به باید که مبلغی آن در که است موردی

 .شودمی محاسبه اشتباه ،مطالبه مورد خسارات

عنوان شود. بهرا شامل می شودمی اجرا آن در فرایند که محیطی ازناشی عوامل: 1محیط •

 سرچشمه خارجی بازیگران دیگر یا کنندگانتأمین مشتری، از که عواملی مثال،

 کلی، طوربه .ستنده احتمالیبندی زیردسته یک مبدأ انبازیگر ،جاایندر .گیرندمی

 سایر و فرایند مالک ،فرایند کنندگانرکتاشم شامل کنترل از خارج محیطی عوامل

 حوادث در بیمه مطالبات به رسیدگی" فرایند مثال، عنوانبه .هستند شرکت مدیران

 هایگزارش مثلاً) پلیس هایگزارش از شدهاستخراج هایداده به حدی تا "رانندگی

 برخی است ممکن .دارد بستگی (شوندتولید می تصادف یک وقوع درهنگام که پلیس

 پلیس هایگزارش در جزئیات نبود یا دقت عدم ازناشی فوق فرایند در اشتباهات از

 دهدمی نشان مثال این .است بیمه شرکت کنترل از خارج تاحدودی عوامل این .باشد

 .شود رفتار (داخلی) عوامل سایر از متفاوتبا عوامل محیطی  باشد نیاز است ممکن که

مطرح  ایریشه علت تحلیل طی در طوفان فکری برای مثابه دستورالعملیبه هابندیدسته این

 بندیدسته ی برایدیگر هایراه .دنشو دنبال کامل طوربه باید که شوند، نه اصول اساسیمی

 بندیدسته یک مثال، عنوانبه .باشد مفید اندازه همان به است ممکنوجود دارد که  عوامل

 گاهی همچنین، .شودمی شناخته (5کارخانه و 4افراد ،3هارویه ،2هاسیاست)  P4 با عنوان جایگزین

 بندیدسته گیرند،می منشأ که جایی از فرایند در موجود وظایف بهباتوجه را عوامل که است مفید

 شود. اختصاص داده فرایند در اصلی وظیفه هر برای دسته یک ، یعنیردک

 علت وتحلیلتجزیه درطول طوفان فکری برای راهنمایی مثابهبه تنهانه بالا هایبندیدسته

 قالب در بالقوه ایریشه علل مستندسازی برای مبنایی عنوانبه بلکه ،شوندمحسوب می ایریشه

 6M نندما بالقوه علل بندیدسته بهباتوجه مشخص، طورهب .هستند مفید و معلول علت نمودار یک

                                                         
1. Milieu 
2. Policies  
3. Procedures 
4. People 
5. Plant 
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 تعدادی که است شده تشکیل (تنه) افقی اصلی خط یک از و معلول علت نمودار یک بالا، در

 سر خط افقی یا همان تنه نمودار، کادری یک در (.5-8 شکل) گیرندمی نشأت آن از شاخه

 مسئله ،مورداین  در) قرار گیرد وتحلیلتجزیهباید مورد  که است منفی معلول حاوی

)خطوط مورب متصل به تنه( است که  اصلی شاخه تعدادی دارای تنه (.تحلیلوتجزیه دست در

 هاشاخهزیر  درربوط به هر عامل م اصلی علل (.6Mبرای مثال ) است عوامل هایدستهمتناظر با 

 تأثیر که عواملی یعنی اولیه، عوامل میان تمایز اوقات،گاهی .است شده نوشته صورت خط افقیبه

 .است فیدم دارند، تأثیر اولیه عوامل بر که ثانویه عوامل از دارند، بحث مورد سئلهم بر مستقیم

 منجر خسارت نادرست برآورد ،"بیمه خسارت به رسیدگی" فرایند چارچوب در مثال، عنوانبه

 نادرست تخمین این .شودمی شخصم خسارت یک برای پرداختی مبلغ محاسبه در اشتباه به

 .باشد تعمیرات هزینه دقیق محاسبه برای تعمیرکار انگیزه عدم زاناشی خود است ممکن خسارت

 مبلغ محاسبه" برای اولیه عامل یک عنوانبه توانمی را "خسارت نادرست تخمین" بنابراین،

 هایهزینه دقیق محاسبه برای انگیزه فقدان" کهدرحالی گرفت، نظر در "خسارت برای پرداختی

 و اولیه عوامل میان تمایز .است "خسارت نادرست تخمین" پشت در ثانویه عامل یک "تعمیر

 اجازه« نمودار چرایی» .است مربوط به مسئله عوامل از ایزنجیره شناسایی برای گام اولین ثانویه

 .نمود کاوش ترعمیق ،عوامل از ایزنجیره چنین در تا دهدمی
 

مس ل 

               

               

               

               

 
 6M( الگوی نمودار علت و معلول براساس 8-5شکل 
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 شناخته نیز« 1یماه استخوان نمودار» عنوانبه ،اشبصری ظاهر دلیلبه و معلول علت نمودار

 طرفداران از یکیاست که به  «2ایشیکاوا نمودار» نمودارهایی، چنین برای دیگر رایج نام .شودمی

 .است کیفیت مدیریت حوزه پیشگامان از یکیاشاره دارد که  3وابه نام کورو ایشیکا آن

 ییچرا نمودار 

 وتحلیلتجزیه برای دیگری روش ،شناسندمی هم «4درختی نمودار» عنوانبه که «چرایی نمودار»

 تأکید .است وکارکسب فرایند یک در مسائل مانندهای منفی(، )معلول منفی اتتأثیر علت

معلول  یک به کهای از روابط علت و معلول است ثبت مجموعهبر  ایهریش علت تحلیلوتجزیه

پرسیده  بازگشتی صورتبه که است ایننمودار چرایی  اصلی ایده .شوندمی منتهی مشخصی (اثر)

 عاملی که یزمان تا شودمی پرسیده مرتبه چندین سؤال این "است؟ افتاده اتفاق چیزی چرا" :شود

؛ کیفیت مدیریت زمینه در رایج باور یک .شود شناسایی ،دانندمی ایشهری علت را آن ذینفعان که

 به بازگشتی صورتبه مرتبه پنج «چرا» سؤال به دادن پاسخ که است این ،5چرا 5 اصل به معروف

 عنوانبه نباید این البته، .کند مشخص را معین منفی اثر یک ایریشه دلایل تا دهدمی مکانا فرد

موضوع  این مورد در دستورالعمل یک مثابهبه باید بلکه شود، گرفته نظر در یک اصل اساسی

 .رفت پیش ایریشه علت تحلیلوتجزیه یدرط باید حد چه تا باشد که

 مثلاً ) طوفان فکری جلسات ساختاربندی برای تکنیکی (5-9ایی )شکل چر ینمودارها

 اولین .شودمی شروع سئلهم یک با ایجلسه چنین .هستند ایریشه علت تحلیل با هدف (هاکارگاه

 .نسبت داده شود دارند، توافق آن مورد در ذینفعان که ایسئلهمبه  ک عنوانی که است این قدم

 صورتدراین که هستند متعددی مسائل بلکه ندارد، وجود سئلهم یک که شودمی مشخص گاهی

 این ،گردید توافق عنوان آن روی و شد تعیین سئلهم کهزمانی .کرد تحلیل جداگانه را هاآن باید

 این چرا" که شودمی پرسیده سؤالاتاین  ،سطح هر در سپس .شودمی تبدیل درخت ریشه به

 "چیست؟ ،دنشو سئلهم این به منجر است ممکن که اصلی سائلمزیر" و "افتد؟ می اتفاق

                                                         
1. Fishbone diagram 
2. Ishikawa diagram 
3. Kaoru Ishikawa 
4. Tree diagram 

5. the 5 Why’s principle 
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 همان از ستفادها با عوامل این از یک هر دوباره .شوندمی شناسایی احتمالی عوامل پس از آن،

 (4 یا 3 سطوح به مثلاً) درخت در آمدن فرود هنگام .گیرندمی قرار تحلیلوتجزیه مورد تسؤالا

 کاری توانمی کهمعنیاینبه ؛هستند حل قابل که شود تمرکز عواملی روی که شودمی توصیه

 ماهیت که دناشب داشته مطابقت عواملی با باید درخت هایبرگ .داد انجام هاآن تغییر برای

 آل،ایدهدرحالت .داد توضیح دیگر عوامل براساس را هاآن تواننمی ، یعنیدارند مستقل /اساسی

 یا برد بین از را هاآن بتوان که باشند ایگونهبه باید شوند،می نامیده ایریشه علت که عوامل این

 نوع ،"بیمه خسارت به رسیدگی" فرایند در مثال، عنوانبه .نیست اینطور لزوماً اما داد، کاهش

  شلوغکاری  بندیزمان و زمان کمبود دلیلبه است ممکن پلیس گزارش در خطا از خاصی

 بیمه زمانسادر این مورد  .باشدوجود داشته  هازارشگ تکمیل در پلیس مورانأم سوی از

مربوط مطرح  مراجع مسئله را با کهاین غیراز به دهد، انجام خطا رفع برایاقدام خاصی  تواندمین

 در خطاهایی چنین شناسایی برای هاییبررسی انجام با توانمی را عامل این تأثیر حال،اینبا .کند

  .داد کاهش فرایند در ممکن زمان ترینسریع
 

مس ل 

 امل م  ر

 امل م  ر

 امل م  ر

 امل م  ر

 امل م  ر

 امل م  ر
 

 ( الگوی نمودار چرایی9-5شکل 
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 (RACI) 1مسئولیت-نقش مودارن .7-8-5

معرفی شد، اما با تغییرات زیاد تقاضا  1950( در دهه RACI) «مسئولیت-نمودار نقش» کهاینبا

وکار امروز و لزوم ایجاد انطباق در پاسخ به این تغییرات، هنوز هم راهکار مناسبی در محیط کسب

و « 2گیریاتریس حقوق تصمیمم»تر با عنوان علمی RACIبرای رفع برخی مسائل است. نمودار 

توان شود. از عناوین دیگر برای این نمودار میهم شناخته می« 3نمودار مسئولیت»همچنین عنوان 

های معتبری نظیر در شرکت RACI. از نمودار اشاره نمودهم « 4ماتریس واگذاری مسئولیت»به 

شود. این نمودار استفاده میو وزارت دفاع ایالات متحده  8، آمازون7، ای ب ی6، گمبل5پروکتر

افزاری و همچنین مدیران پروژه قرار های نرمدهندگان سیستمطور گسترده مورد پذیرش توسعهبه

آید. حساب می، این نمودار ابزار خیلی قدرتمندی بهRACIگرفته است. علیرغم سادگی نمودار 

فراد مختلف برای صحبت دهنده یک زبان مشترک میان اارائه RACIکه نمودار علتاینبه

کننده یک راه بهتر برای توصیف باشد. این نمودار ارائهکاری می  9هایتر درباره نقشدقیق

های کاری است. زمانی که افراد درباره نقش خود در پروژه و کارها دچار سردرگمی پروژه

های ها و نقشسئولیتاوقات افراد درباره مکند. گاهیدر کار کاهش پیدا می هاآنثیر أشوند، تمی

به مدیران پروژه در رفع مسائل مذکور  RACIشوند. نمودار خود دچار نزاع با یکدیگر می

همچنین در تحلیل فرایندها برای بررسی دقیق، اصلاح و تعیین  RACIنمودار . کندکمک می

 کند.کنندگان فرایند در هر فعالیت کمک شایانی میهای مشارکتنقش

 (RACIمسئولیت )-قشعریف نمودار نت 

یهای وظیفهمسئولیت، یک تکنیک برای شناسایی حوزه-نمودار نقش دارای ابهامات   10ا

ها و همچنین رفع ابهامات ازطریق نمایش ارتباط نقش هاآنهای میان پردازشی، تشخیص تفاوت

                                                         
1. Role & Responsibility Charting (RACI Chart) 
2. Decision Rights Matrix 
3. Responsibility Charting 
4 Responsibility Assignment Matrix (RAM) 
5. Proctor  
6. Gamble 
7. eBay 
8. Amazon 
9. Roles  
10. Functional areas 
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یک روش برای  RACIنمودار  ،عبارتیکنندگان با وظایف موجود است. بهرکتاشمو 

در یک پروژه یا  هاآنهای ها، وظایف و مسئولیتمنظور تعریف نقشندی کارکنان بهبپیکره

سازد وکار است. این نمودار، مدیران با سطوح سازمانی یکسان یا متفاوت را قادر میفرایند کسب

های مرتبط با پروژه یا مند درباره شرح فعالیتصورت فعال در یک بحث متمرکز و قاعدهکه به

شود، شرکت  انجامآمیز منظور ارائه یک خدمت یا محصول نهایی موفقیتبایست بهکه میفرایند 

سازی ارتباطات منظور شفافمند بهمسئولیت یک روش قاعده-دیگر، نمودار نقشبیاننمایند. به

 میان موارد زیر است: 

 های مورد نیاز برای ارائه یک محصول یا خدمت مورد قبولفعالیت •

 های اداری ای یا پستههای وظیفنقش •

 ها  شده به نقشدادهها؛ اختصاصها یا فعالیتانتظار مشارکت در تصمیم •

 دهد.را نشان می RACIای ساده از ماتریس نمونه 5-7جدول 

 RACI( ماتریس 7-5 جدول

 نقش/ پست اداری ... نقش/ پست اداری 

    تصمیم /فعالیت

...    

    فعالیت/ تصمیم
 

 RACIکاربرد نمودار  

کند های افراد چنین القا میها و مهارتدهد، آموزشکه در یک کار تیمی مشکلی رخ میزمانی

 هاآنای کاش "شاید جملاتی نظیر  ،عنوان مثالکه مسئله توسط یک فرد اتفاق افتاده است. به

تیم به  یعنوان یکی از اعضااو نقش خود را به"یا  "داشتندصلاحیت بیشتری برای کار تیمی 

دهد که بیشتر مسائل تیم بیان شود. اما تجربه نشان می یتوسط مدیر یا اعضا "کندخوبی ایفا نمی

دیگر، مسئله در بیانها واقع شده است. بهدر نقاط اتصال میان افراد و گروه هامانموجود در ساز

باشد. ها و نه درون یک گروه خاص یا یک فرد خاص میهم یا افراد با گروهارتباط میان افراد با 

علت دارای اهمیت است که اگر مسئله درون یک فرد جستجو اینشناسایی مکان بُروز مسئله به
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رفتار  یمنظور ارتقاشود، ممکن است درنهایت پیشنهاد ارزیابی، آموزش یا تعیین مربی برای او به

که مسئله درون یک گروه فرض شود، ممکن است ه شود؛ یا درصورتیهایش دادو مهارت

حل پیشنهادی ارائه گردد. اما اگر مسئله میان دو فرد یا دو گروه عنوان راهتمرین کار تیمی به

 یجای ارتقااساس، بهحل مناسبی نخواهد بود. براینواقع شده باشد، پیشنهادات مذکور دیگر راه

نیاز به یک واسطه برای کار با هر دو طرف معادله باشد.  احتمالاً ،یهای فردرفتار و مهارت

ها با هم از نیاز به آموزش کار افراد و گروه مهارت کار تیمی، احتمالاً یجای ارتقابههمچنین 

دهد. کارایی خود را نشان می RACIموقعیت، ابزار باشد. دراینیک طریق دیگر و متفاوت 

توانند از آن برای طرف است که افراد میرای یک زبان ساده و بیمسئولیت دا-نمودار نقش

افراد را به بحث و مذاکره  های متفاوت بهره ببرند. این ابزار معمولاًهای خود از دیدگاهبحث

از دلایل  کند.گیری میان خود هدایت میدرباره میزان مسئولیت، حجم کار و قدرت تصمیم

 توان به موارد زیر اشاره نمود:می RACIگیری از نمودار بهره

 تیم در یک پروژه یهای اعضاها و مسئولیتبهبود فهم و درک از نقش •

 وکارسبهای مربوط به یک فرایند کها و مسئولیتبهبود فهم و درک از نقش •

 ها در یک بخش اداریها و مسئولیتبهبود فهم و درک از نقش •

 اربردهای موثری است:در موضوعات زیر دارای ک RACIهمچنین نمودار 

 انجامسهولت به RACIتحلیل حجم کار: شناسایی حجم کار افراد ازطریق نمودار  •

 شود.می

کند که وظایف و فرایندهای اصلی تضمین می RACIسازماندهی مجدد: نمودار  •

 اند.نادیده گرفته نشده

 RACIوارد ازطریق نمودار های نیروهای تازهگردش کارکنان: نقش و مسئولیت •

 شود.سرعت شناسایی میبه

صورت کارا و ها و افراد را بهتوزیع وظایف میان گروه RACIتخصیص کار: نمودار  •

 دهد. می انجامثر ؤم
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باعث ایجاد فضایی برای بحث و تبادل نظر درباره  RACIحل و رفع اختلافات: نمودار  •

 شود.ها میها و رفع اختلافها و مسئولیتنقش

ها و ها: یک راه ساده برای مستندسازی مسئولیتو مسئولیت هامستندسازی نقش •

 است. RACI، استفاده از نمودار هامانها در سازنقش

 مسئولیت -نمودار نقش نظریه 

ها در سازمان خود را گیریمدیران و سرپرستان، مسئولیت پاسخگویی به همه اقدامات و تصمیم

کند که مسئولیت پاسخگویی توسط ین میمسئولیت تضم-اساس، نمودار نقشندارند. براین

طور واقعی توانایی پاسخ درباره آن کار مشخص را داشته باشد. این شود که به انجامشخصی 

 شود.ترین سطح مناسب مینمودار اغلب منتج به انتقال پاسخگویی درباره اقدامات به پایین

متفاوت افراد، امکان دارد علت درک هر فردی در شغل خود دارای چندین نقش کاری است. به

اگر ماهیت متفاوت با دیدگاه دیگران باشد. حتی که دیدگاه افراد از نقش خود در کارها کاملاً

ها از امروز به فردا امکان تغییر دارد. سه فرض شغل در گذر زمان تغییر نکند، درک افراد از نقش

 درباره هر نقشی وجود دارد:

کند. آن فکر می انجامرد درباره شغل خود و نحوه : آنچه که ف1ادراک درباره نقش •

دروغین نظیر عنوان شغلی  مفروضات از بسیاری ثیرأت تحت است ممکن او تفکرالبته 

 کننده، آموزش دریافتی از همکار قبلی و غیره باشد. گمراه

های فرد و : آنچه که کارکنان دیگر در سازمان درباره مسئولیت2انتظار از نقش •

ثیر اطلاعات أت های افراد ممکن است تحتکنند. دیدگاهفکر می هاآن نجاماچگونگی 

های متناقض از رهبر سازمان و ها، پیامغلط نظیر عملکرد شخص در پست قبلی، فرضیه

براساس خروجی نتایج مورد انتظار از  غیره قرار گیرد. انتظار دیگران از نقش معمولاً

 گیرد.نقش شکل می

 دهد. می انجامرد شغل خود به که فرد درواقعیت برای پیش: آنچ3رفتار نقش •

                                                         
1. Role Conception 
2. Role Expectation 
3. Role Behavior 



 یندفرا یریتمد یدگاهوکار با دکسب یلتحل ■ 456

 

کند که تفاوت میان ادراک درباره نقش و انتظارات از چنین بیان می RACIنمودار  نظریه

که همه کارکنان سازمانی فهم مناسبی شود. زمانینقش می ورنقش اغلب منجر به رفتار غیربهره

تر و بینیدر نقش مربوط قابل پیش هاآنباشند، رفتار  های خود داشتهها و مسئولیتدرباره نقش

دهد درپروژه یا فرایند دیگر چنین اتفاقی رخ نمی RACIورتر خواهد شد. با وجود نمودار بهره

آل، آنچه فرد ایدهدهد. درحالت انجامدر عمل کار دیگری  ، اماکه شخص چیزی را فرض کند

از آن شغل انتظار دارند؛ با آنچه درواقعیت درباره  کند؛ با آنچه دیگراناز شغل خود درک می

که یکی از کارکنان نسبت به شوند. حتی درصورتیشود، همه یکسان میمی انجامآن شغل 

تواند آگاهی مجدد های خود دچار فراموشی شود، با رجوع به این نمودار میها و نقشمسئولیت

تا از  استرسانی مداوم روزبهیت نیازمند مسئول-دست آورد. البته نمودار نقشبه هاآناز 

 اشتباهات جزئی هم جلوگیری شود. 

 RACIپرسشنامه نیازسنجی به ماتریس  

 RACIها پس از تکمیل نمودار ها و مسئولیتسازی نقشنیاز مدیران و سرپرستان به شفاف

ششم  حس ریکارگیهنیازمند ب صورت یک فعالیت مداوم است. مدیرانبه ، بلکهیابدخاتمه نمی

 هایدهند. برخی از نشانه تشخیص را هامیان نقش سردرگمی هاینشانه بتوانند خود هستند تا

 ها عبارتند از:میان نقش سردرگمی

 ؟کندها را اتخاذ میکسی تصمیمچه کهایننگرانی درباره  •

 نشدن یک کار انجامزنی به دیگران برای اتهام •

 حجم کار نامتعادل میان افراد •

 میان افراد 1«هاآن-ما»نگرش  وجود •

 ثرؤعلت وجود ارتباطات غیرمنکردن به فعالیت •

                                                         
1. “We-They” Attitude 

جای استفاده از دادن کارکنان سازمان؛ به یریتی غلط که در این رویکرد مدیران ارشد در زمان مخاطب قراریک رویکرد مد

رفتن یکپارچگی میان تیم کارکنان و مدیران ارشد  بین کنند. این رویکرد باعث ازاستفاده می "هاآن"، از ضمیر "ما"ضمیر 

گاهی  ، بلکهافتد. این اتفاق فقط میان ساااطوح مدیریتی و عملیاتی نمیدانندها خود را از تیم مدیریتی جدا میشاااده و آن

 دهد.های مختلف کاری در یک سازمان هم رخ میاوقات میان گروه
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 ؟دهدمی انجامکاری کسی چهچه کهاینال درباره ؤس •

 1«مطمئن نیستید، پس اقدامی نکنید»وجود نگرش  •

 زمان بیکاری •

 زمان پرکردن برای غیرضروری کارهای به توجه و ایجاد •

 محیط کاری منفعل •

 روحیه ضعیف •

 الؤهای زیاد برای پاسخگویی به یک ستوقف •

ن ها یا برای پروژه RACIای درباره تعیین نیاز به طراحی نمودار پرسشنامه  2سالومو

که  استال ؤ(. این پرسشنامه شامل دوازده س5-8فرایندهای سازمان تدوین نموده است )جدول 

 (.5-9)جدول مقدار صفر، یک یا دو اختصاص داده شود  هاآنبایستی به هرکدام از 

 RACI نمودار به سازمان یازسنجین پرسشنامه( 8-5 جدول

 امتیاز الؤس ردیف

1 
گیرنده در مواقع تصمیم، نگرانی وجود بودن  افراد تصمیم درباره مشخص

 دارد. 

 

2 
ا مقصر نشان نشدن کار، دیگران ر انجامتیم درصورت  یبعضی از اعضا

 دهند.می

 

3 
باشد. بعضی از افراد صورت نامتعادل میشود حجم کار افراد بهاحساس می

 دهند. می انجامتیم نسبت به دیگران کار بیشتری 

 

4 
 هاآنیک کار اطمینان ندارند،  انجامتیم درباره مسئول  یزمانی که اعضا

 دهند. نمی انجامهیچ اقدام سریعی 

 

5 
دهد،  انجامکاری کسی چهچه کهاینتیم درباره  یان اعضاالاتی میؤس

 وجود دارد.

 

  تیم وجود دارد. یمیان اعضا« هاآن-ما»یک نگرش  6

  شود.طور متناوب جایگزین میی کار بههامانزمان بیکاری با ز 7

  شوند.تیم متوسل به خلق یا حضور در کارهای غیرضروری می یاعضا 8

                                                         
1. “not sure, so take no action” Attitude 
2. Solomon 
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 امتیاز الؤس ردیف

9 
جای محیط فعال و پویا کار ر در یک محیط انفعالی بهتیم بیشت یاعضا

 کنند.می

 

  تیم ضعیف است. یروحیه اعضا 10

  ال وجود دارد.ؤبرای یافتن پاسخ برای یک سدر کار های متعددی توقف 11

  کاری( در فضاهای متفاوت وجود دارد.کاری )موازیدوباره 12

 ( تفسیر امتیازات9-5 جدول

 تفسیر امتیاز امتیاز

 کند.بُروز می سئلهصورت یک مندرت بهاین موضوع به صفر

 افتد.صورت تناوبی اتفاق میاین موضوع به یک

 افتد.این موضوع به دفعات زیاد اتفاق می دو
  

 RACIبه استفاده از نمودار دهنده میزان نیاز پس از تکمیل پرسشنامه، مجموع امتیازها نشان

(. 5-10گیرد )جدول های سبز، زرد یا قرمز قرار میاساس، امتیاز در یکی از محدودهاست. براین

 شود.مسئولیت از دامنه سبز رنگ به قرمز بیشتر می-نیاز سازمان به نمودار نقش

 RACI نمودار به سازمان ازین به مربوط زایامت ریتفس( 10-5 جدول

 دامنه امتیاز محدوده

 6صفر تا  سبز

 14تا  7 زرد

 22تا  15 قرمز
 

 مسئولیت-مفاهیم نمودار نقش 

های های کلیدی زیر وجود دارد که به هر یک از نقشمسئولیت، مسئولیت-در نمودار نقش

 موجود در نمودار قابل اختصاص هستند:  

وظیفه، مسئول  2دهندهانجامعهده مجری است. و تکمیل وظیفه به جامان(: R) 1مجری •

منظور افزایش در زمان تلاش به Rباشد. مسئولیت سازی آن وظیفه میو پیاده انجام

                                                         
1. Responsible 
2. Doer 
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. مجری وظیفه این استپذیری افراد در سیستم، از اهمیت بالایی برخوردار مسئولیت

خوبی واضح شود. مسئولیت او بهمی مانجاکند که وظیفه مربوط اطمینان را ایجاد می

آن  انجامعنوان مسئول عدم نشدن کار، مجری به انجامکه درصورت معنیاینبه ،است

( تعیین A) «1مسئول»آید. میزان مسئولیت مجری وظیفه توسط فرد حساب میکار به

ند. کار از دیگران کمک بگیر انجامها برای شود. امکان دارد که مجریان فعالیتمی

توانند بخش یا همه کار را به فرد یا گروه دیگری محول کنند. می هاآنهمچنین 

توانند به اشتراک گذاشته شوند. همکاری افراد )بیش از یک می ی اجراهامسئولیت

ناپذیر است. البته خطری که این موضوع را یک وظیفه پیچیده، اجتناب انجامنفر( برای 

باشد که در زمان برخورد توپ به وسط تنیس دونفره می مانند مسابقه ،کنددنبال می

کسی باید به آن توپ پاسخ زمین، هر دو بازیکن در حال فکر کردن هستند که چه

( 1Rعنوان مجری ابتدایی )های رفع این مسئله تعریف یکی از افراد بهدهد. یکی از راه

فقط  کهاینبه توجهد. باباشکه در زمان پاسخگویی، او نفر اول میمعنیاینبه، است

هایی را دارند، فعالیت Rداری مسئولیت قابلیت عهده RACIها و افراد در نمودار نقش

هایی محسوب جزء آن دسته از فعالیت نیستند، احتمالاً Rکه در این نمودار دارای نقش 

رت صووکار بههای فرایند کسبافزاری یا سیستمهای نرمشوند که ازطریق سیستممی

 شوند.    خودکار اجرا می

های ها و فعالیت(: وظیفه پاسخگویی نهایی درباره تصمیمAمسئول/ پاسخگو ) •

. این مسئولیت شامل قدرت بله یا خیر است Aعهده فرد دارای مسئولیت شده، بهانجام

وفقط برای کنند که فقطکید میأیید یا رد موضوعات است. خبرگان و متخصصان تأو ت

 ه، یک مسئول وجود خواهد داشت. هر وظیف

وظیفه یا  انجام قبل ازکارشناسان خبره(  ها )معمولاً(: این افراد یا گروهC)  2مشاور •

ها برای مسئولیت گیرند. یکی از بهترین مثالمی گیری نهایی، مورد مشورت قرارتصمیم

زشک مشاور در زمانی است که پزشک معالج قصد دارد در یک بیماری خاص از نظر پ

                                                         
1. Accountable/ Approver  
2. Consultant 
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طور طبیعی تنها وظیفه پزشک دوم، ارائه مشورت و خبره دیگری استفاده کند. به

عهده پزشک اول گیری بهپیشنهاد مناسب برای موضوع است. درنهایت، تصمیم

 اساس، تنها مسئولیت مشاوران، ارائه بهترین پیشنهاد ممکن است.باشد. براینمی

گیری نهایی، از آن اقدام اطلاع پیدا یا تصمیم وظیفه انجام افراد بعد از(: این I) 1مطلع •

 انجاماقدامی را  عنوان یک نتیجه از خروجی،به هاآننیاز باشد که  است کنند. ممکنمی

، در زمان Iطرفه است. یکی از کاربردهای مسئولیت دهند. این یک ارتباط یک

 باشد.ازمان میگرفته به ذینفعان سصورت تصمیمات و رسانی درباره اقداماتاطلاع

که فرد دارای تواند در یک زمان دارای چندین مسئولیت باشد. درصورتیهر نقش می

زمان تواند همگیری درباره آن باشد، مییید نهایی وظیفه یا تصمیمأو همچنین ت انجاممسئولیت 

هم قابل ترکیب  Cو  Aهای را متعلق به خود کند. همچنین مسئولیت Rو  Aهای مسئولیت

( و سپس Cگوید که نظرات من را دریافت کرده )فرد به زیردستان خود می ،حالتستند. دراینه

هم  Iو  Cهای . ترکیب مسئولیت(A) یید نهایی توسط من ارائه کنیدأپیشنهادات خود را برای ت

گوید که فرد به زیردستان خود می ،حالتافتد. دراینندرت اتفاق میبه ، اماغیرممکن نیست

ییدات لازم را اتخاذ نمایید. أداده و ت انجام( و پس از آن، وظیفه را Cات من را دریافت کنید )نظر

 .(I) شده مطلع نمایید انجامدر انتها من را از کار 

 مسئولیت-های ایجاد نمودار نقشگام 

 .شودپرداخته می هاآندارای پنج گام اجرایی است که در ادامه به تشریح  RACIایجاد نمودار 

 گام اول: شناسایی فرایند کاری •

o د.شوثیرگذار شروع أهای کاری تبا حوزه 

o انتخاب نشودزودی تغییر خواهد کردفرایندی که به ،.  

o تعریف کمتر از ده فعالیت در فرایند  خوبی تعریف شده باشد.بایست بهفرایند می

  دهنده دامنه محدود برای تعریف فرایند است.نشان

 RACI ها در نمودارها و تصمیمالیتفع تعیینگام دوم:  •

                                                         
1. Informed 
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o بایست با یک فعل مناسب آغاز شود. مانند گیری میعنوان هر فعالیت یا تصمیم

دادن،  انجامکردن، نوشتن، ثبت کردن، تعیین کردن،  بندیزمانارزیابی کردن، 

یید کردن، أآوری کردن، ترسانی کردن، جمعروزبهپایش کردن، آماده کردن، 

توسعه دادن، بازرسی کردن، آموزش دادن، انتشار دادن، گزارش هدایت کردن، 

 دادن، مرور کردن، مجوز دادن یا تصمیم گرفتن. 

o سازی مانند حضور در جلسات یا آماده 3مبهم یا 2عمومی ،1های آشکاراز فعالیت

 د.شوگزارش اجتناب 

 ها یا افراد درگیر در وظایفسازی فهرستی از نقشگام سوم: آماده •

o های داخلی سازمان باشند.ها یا بخشصورت افراد، گروهتوانند بها میهنقش 

o توانند شامل افراد خارج از بخش اداری یا خارج از سازمان نظیر ها مینقش

 کنندگان و غیره باشند.مینأمشتریان، ت

o نمودار های سازمان بهتر از اسم اشخاص است.کارگیری نقشبهRACI بایست می

که درصورت تغییر تمامی افراد با افراد حقیقی باشد؛ تاجایی مستقل از ارتباط

 ها، نمودار مربوط تغییر نکند.موجود در نقش

 RACIگام چهارم: ایجاد نمودار  •

o بایست مشخص شود که نمودار ها برای هر نقش، میقبل از تعیین مسئولیتRACI 

 اهد شد.سازمان طراحی خو 5یا مطلوب 4های موجودبرای کدام یک از وضعیت

o ابتدا کلی، قاعده یک عنوانبه R شود که کدام شود. سپس مشخص میمی تعیین

 گردد.می تکمیل I و Cهستند. در ادامه  A ها دارای مسئولیتیک از نقش

 گام پنجم: دریافت بازخورد و حمایت از نمودار •

o  نمودارRACI مرتبط با نمودار توزیع گردد.  ها و افرادنقش همه میان 

                                                         
1. Obvious  
2. Generic 
3. Ambiguous 
4. As-Is 
5. To-Be 
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o شود. درصورت وجود تغییرات  انجامپذیرش روی نمودار  ات مورداصلاح

 ها و افراد مربوط است.توجه، نیاز به برگزاری جلسه مشترک میان نقشقابل

o   نمودارRACI انتشار یابد. شده مجدداًاصلاح 

o رسانی شود.روزبهطور مداوم بایست )درصورت نیاز( بهمسئولیت می-نمودار نقش 

توسط یکی از  RACIهای موجود در نمودار نیاز نیست تمامی خانه باید دقت داشت که

 پردازد.مسئولیت می-به ارائه یک نمونه و الگو از ماتریس نقش 5-11جدول ها پُر شود. مسئولیت

 RACI( الگوی ماتریس 11-5 جدول
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 منابع بیرونی تیم پروژه تیم رهبری
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 هاتعیین فهرست فعالیت 

است.  هاآنها و توافق روی مسئولیت، تعیین فعالیت-یکی از مهمترین عناصر نمودار نقش

عنوان تک بهبهآوری گردد. مصاحبه تکهای مختلفی جمعتواند از راهها میفهرست فعالیت

حساب ها بهیا فعالیت هاآوری اطلاعات درباره وظایف، تصمیمهای جمعثرترین روشؤیکی از م

الات آن دارای دامنه ؤصورت یک فرایند پرسش تحلیلی است که سآید. این مصاحبه بهمی

یک  های فعالیت، مسئول اجرای هرها و خروجیها مربوط به ورودیالؤباشد. سای میگسترده
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ر گروهی با حضو طوفان فکریشود. تکنیک ، هدف از اجرای وظیفه و غیره میهاآناز 

 RACIشود. نمودار عنوان روش جایگزین برای مصاحبه محسوب میکنندگان فرایند، بهشرکت

 انجامهای موجود در نمودار کاری را در یک سطح بالا و نقشکسی، چهدهد که چهنشان می

ها ها/ تصمیمتوان از نقشه فرایند یا فهرست گامسازی بیشتر، میدهد. درصورت نیاز به شفافمی

طور متقابل نقشه فرایند قابل استخراج از نمودار فرایند و بهقابل RACIاده نمود. نمودار استف

 .  است RACIاستخراج از نمودار 

 RACIتحلیل نمودار وتجزیه 

( و تحلیل افقی 5-12مسئولیت در دو حالت تحلیل عمودی )جدول -تحلیل نمودار نقشوتجزیه

 پذیرد. ( صورت می5-13)جدول 

 RACI نمودار یعمود لیتحل( 12-5 جدول

 تفسیر احتمالی هایافته

 دهد؟ انجامها را تواند تمامی کارآیا این نقش/فرد می Rتعداد زیاد 

 آیا نیاز است که این نقش/فرد در تمامی کارها درگیر باشد؟ نبود فضای خالی

 تر سازمان انتقال داد؟را به سطح پایین Aهای وان برخی از این مسئولیتتآیا می Aتعداد زیاد 

 آیا این ستون، یک نقش/فرد مربوط به فرایند است؟ آیا قابل حذف یا گسترش نیست؟ Aو  Rنبود 

 الگوی کلی
فرد مناسب است؟ آیا این الگو در تضاد با نوع شخصیت /ها برای نقشآیا مسئولیت

 او نیست؟

 RACI نمودار افقی لیتحل( 13-5 جدول

 تفسیر احتمالی هایافته

 Rتعداد زیاد 
گیری را به وظایف مشخصی توان فعالیت یا تصمیمخواهد شد؟ آیا می انجامآیا این وظیفه 

 خُرد کرد؟

 Cتعداد زیاد 
گرفته شود؟ آیا مزایای ورودی مشورت از  آیا نیاز است که از تمامی این افراد مشورت

 کند؟شده را توجیه میها/افراد، زمان تلفنقش

 Iتعداد زیاد 
رسانی در رسانی شود؟ آیا اطلاعطور معمول به تمامی این افراد اطلاعآیا نیاز است که به

 کند؟کفایت نمی هاآنشرایط خاص به 
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 تفسیر احتمالی هایافته

 Rنبود 

یید وظیفه، مورد مشورت قرارگرفتن درباره أد در انتظار تشود. افرانمی انجام وظیفه احتمالاً

آن وظیفه  انجامرسانی قرارگرفتن درباره آن هستند. هیچ فردی برای آن وظیفه یا مورد اطلاع

های صورت خودکار و از طریق سیستمالبته احتمال دارد که این وظیفه به مشخص نشده است.

 شود.های فرایندی اجرا افزاری یا سیستمنرم

 Aنبود 

نگرفتن کار، هیچ  انجاماساس، در زمان مسئولیت و پاسخگویی عملکرد وجود ندارد. براین

  پیامدی رخ نخواهد داد.

( برای هر فعالیت یا Aوفقط یک )فقط Aیک  بایست حتماًمی RACI: در نمودار قانون

 گیری وجود داشته باشد.تصمیم

 C/ Iنبود 
کنند؟ آیا کمبود ارتباطات ها صحبت نمیل نیست که افراد/بخشآیا این اتفاق به این دلی

 شود؟اطلاع نمی های موازی یا بدونها منجر به فعالیتمیان افراد/ بخش
 

مسئولیت ابهاماتی -در نمودار نقش Iو  A ،R ،Cهای که درباره تعداد مسئولیتدرصورتی

(. فقط یک مسئول برای 5-10کل گردد )شپیشنهاد می RACIوجود داشت، استفاده از مثلث 

تواند و آن هم در بالای مثلث جای گرفته است. سپس می بودههر وظیفه یا تصمیم قابل تعریف 

عهده داشته را به (های کاری متفاوتبه نسبت) از یک تا چندین نفر، مسئولیت اجرای آن وظیفه

ل از اجرای وظیفه یا تری از مشاورین قادر به ارائه مشاوره قبباشند. یک گروه بزرگ

تری از مطلعین قرار دارند که نقش فعالی در گیری هستند. در پایین مثلث، گروه بزرگتصمیم

 شوند.گیری نداشته و فقط از نتایج آن اقدام مطلع میاجرای وظیفه یا تصمیم

 RACIهای طراحی نمودار لِم 

 .داده شود اجرایی قرار سطح تریندر پایین R مسئولیت و A مسئولیت محل •

 تواند برای هر فعالیت باشد.می Aفقط یک مسئولیت  •

 (، باید جوابگوی پیامدها و نتایج باشد.Aمسئول و پاسخگوی فعالیت ) •

 ( به حداقل برسد.I( و مطلعین )Cتعداد مشاور ) •

 مستندسازی شده و با هم ارتباط برقرار کرده باشند. بایدها ها و مسئولیتتمامی نقش •
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میان  سردرگمی هایکه نشانهویژه درزمانیرسانی است؛ بهروزبهنیازمند  RACIنمودار  •

 کند.ها بُروز پیدا مینقش
 

A

R    R    R

C    C    C    C    C

I    I    I    I    I    I    I    I

 

 RACI( مثلث 10-5شکل 

 BPMNاستاندارد با  RACIارتباط نمودار  

آید، از این نمودار بیشتر در مدیریت برمی RACIاهداف و کاربردهای نمودار  طور که ازهمان

شده با استاندارد ی طراحیفرایند مدلتوان برای هر حال میشود. بااینپروژه استفاده می

BPMNمسئولیت مربوط به آن را ایجاد نمود. البته با توجه به قرارگیری هر وظیفه -، نمودار نقش

های فرایندی کمک برای نقشه Rرسد که مسئولیت وط به خود، به نظر میمرب 1کاریدر خط

وضوح نمایان است. حتی درصورت طراحی چندانی نکرده و این مسئولیت در نقشه فرایند به

یت خواهند بود. ؤهم در آن نقشه قابل ر Iو  Cهای فرایند با سطح جزئیات کامل، مسئولیت مدل

به  ادامهدر  طور ضمنی قابل تشخیص است.کاری تودرتو به هم با توجه به خطوط Aمسئولیت 

 BPMNبا استاندارد  شدهسازیمدلاز فرایند  RACIبرخی از نکات مربوط به استخراج نمودار 

 :شودپرداخته می

                                                         
1. Lane 



 467 ■ کاروکسب یندفرا یلتحل. 5فصل  

 

فرایند تعلق دارد.  مدل: این مسئولیت به خط کاری دربرگیرنده وظیفه در Rمسئولیت  •

 متعلق یکار خطوط نیعناو کهیدرصورت ؛1شناوری شده با خطوطفرایند طراحی مدل

کند که تمامی وظایف موجود در تضمین می ،باشند افراد یا و یسازمان یهاپست به

« الف»، مدیر 5-11. در شکل 2خواهند بود Rدارای حداقل یک  RACIنمودار 

« ب»و « الف» اداراتسای ؤ، ر«الف»ازلحاظ ساختار سازمانی زیرمجموعه معاون 

و کارشناس « الف» ادارهزیرمجموعه رئیس « الف»، کارشناس «الف»رمجموعه مدیر زی

« 1»برای وظیفه  R. واضح است که مسئولیت هستند« ب» ادارهزیرمجموعه رئیس « ب»

به معاون « 3»و برای وظیفه « ب»به رئیس واحد « 2»، در وظیفه «الف»به کارشناس 

 شود. اختصاص داده می« الف»
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 یکار خطوط از سطح کی با ندیفرا نقشه( 11-5شکل 

                                                         
1. Swimlane 

افزاری دیگری باشد، آن فعالیت دارای مسئولیت کاری متعلق به یک سیستم مدیریت فرایند یا سیستم نرم . اگر عنوان خط 2

R  در نمودارRACI .مربوط نخواهد بود 



 یندفرا یریتمد یدگاهوکار با دکسب یلتحل ■ 468

 

ها به فعالیت Rدرصورت نبود خطوط شناوری در فرایند، اختصاص مسئولیت 

خواهد شد. همچنین با توجه به امکان  انجامصورت دستی و با نظر مالک فرایند به

ترین سطح ، این مسئولیت به پایین1وط کاری تودرتو در یک استخرکاریوجود خط

شود. دقت از خط کاری که وظیفه مربوط در آن قرار گرفته است، اختصاص داده می

غیر از آخرین سطح از خطوط های فرایندی با خطوط کاری تودرتو، بهمدلشود که در 

طوح بالایی خطوط کاری، های سازمانی دارد، بقیه سکاری که اختصاص به پست

علیرغم وجود خط  5-12در شکل  ،عنوان مثالشوند. بههای کاری میمربوط به حوزه

در فرایند، « الف»آفرینی معاون ، اما با توجه به نقش«الف»کاری مربوط به معاونت 

وجود دارد. در این « الف»خط کاری معاونت  زیردر « الف»زیرخط کاری معاون 

 اداره، رئیس «ب»ترتیب به کارشناس به« 3»تا « 1»برای وظایف  Rت مسئولی ،نمودار

 شود.اختصاص داده می« الف»و معاون « الف»
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 تودرتو یکار خطوط با ندیفرا نقشه( 12-5شکل 

                                                         
1. Pool  
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فرایند فقط باید در یک خط کاری قرار گرفته و یک فعالیت در نقشه  کهاینبه توجهبا

طور مشترک حضور داشته باشد، درصورت وجود چند تواند میان خطوط کاری بهنمی

صورت دستی و با نظر مالک به هاآنبایست بقیه آن فعالیت، می انجاممجری برای 

ای همشخص شوند. البته یک راهکار برای نمایش فعالیت RACIفرایند در نمودار 

مربوط به فعالیت  یبر کلیه اعضامشترک در نقشه فرایند، ایجاد یک خط کاری مشتمل

یک  RACIاساس، در نمودار باشد. براینو اختصاص آن به خط کاری مشترک می

در  Rهای مربوط به آن فعالیت مشترک ایجاد شده و مسئولیت ستون برای تمامی نقش

 گیرد.    خانه مربوط به آن قرار می

عهده مالک فرایند یید یا رد کل فرایند بهأ: مسئولیت پاسخگویی و تAسئولیت م •

های موجود نیاز به تعیین مسئول برای هر یک از فعالیت RACIباشد. اما در نمودار می

اساس، در فرایندهای بدون خطوط شناوری و همچنین در در فرایند است. براین

دون خطوط کاری تودرتو، تعیین مسئولیت فرایندهای دارای خطوط شناوری و البته ب

A ها و وظایف موجود در نمودار برای نقشRACI صورت دستی و با بایست بهمی

شود. واضح است که ازلحاظ ساختار سازمانی، مسئولیت  انجامنظر مالک فرایند 

عهده همان نقش مجری یا سطح مسئولیت بالای مجری پاسخگویی درباره فعالیت، به

قابل تخصیص به کارشناس « 1»برای وظیفه  A، مسئولیت 5-11در شکل  باشد.می

باشد. پیشنهاد مناسب، می« الف»یا حتی معاون « الف»، مدیر «الف» اداره، رئیس «الف»

است. این مسئولیت برای « الف» ادارهبه کارشناس یا رئیس  Aاختصاص مسئولیت 

اختصاص داده « الف»یا معاون « فال»، مدیر «ب» ادارهتواند به رئیس می« 2»وظیفه 

 Aو  Rهای هم پیشنهاد به نزدیکی فاصله سازمانی میان مسئولیت جااینشود که در 

کمتر شود، ساختار سازمانی به سمت  Aو  Rشود. هرچه فاصله سطوح سازمانی میان می

برای وظیفه  Rو  Aهای دارای مسئولیت« الف»نیل خواهد نمود. معاون  1تخت ساختار

 است.« 3»

                                                         
1. Flat Organizational Structure 
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بایست می  2و فراگیر  1های انحصاریدر نقشه فرایند، قبل از دروازه کهاینبه توجهبا

شود، لذا نقش مرتبط با  انجامگیری توسط خط کاری مربوط وظیفه مربوط به تصمیم

خواهد بود.  Rو  Aهای دارای مسئولیت RACIگیری در نمودار وظیفه تصمیم

خطوط کاری تودرتو در یک استخرکاری، این  به امکان وجودتوجههمچنین با

اختصاص داده  Rترین خط کاری بالای نقش دارای مسئولیت مسئولیت به نزدیک

 ادارهبه رئیس « 1»برای وظیفه  A، مسئولیت 5-12در شکل  ،عنوان مثالشود. بهمی

تصاص اخ« الف»به معاون « 3»و برای وظیفه « الف» ادارهبه رئیس « 2»، برای وظیفه «ب»

، «الف»به نبود خطوط کاری تودرتو برای خط کاری معاون شود. باتوجهداده می

شود. البته، موضوع پاسخگویی توأمان به او تخصیص داده می Aو  Rهای مسئولیت

 سازی نمود. وسیله یک زیرفرایند هم در نمودار فرایند مدلتوان بهبرای یک کار را می

باید دقت داشت که آیا سطح جزئیات فرایند  RACI: در طراحی نمودار Cمسئولیت  •

صورت، هم رسیده است یا خیر. دراین هافعالیت انجامهای قبل از سازی مشاورهبه مدل

را به  Rو  Cکار، هر دو مسئولیت  انجاموظیفه و نقش مربوط به ارائه مشاوره قبل از 

یک کار را  امانجدهد. همچنین، موضوع دریافت مشاوره برای خود اختصاص می

سازی نمود. همچنین وسیله زیرفرایند دریافت مشاوره در نمودار فرایند مدلتوان بهمی

کننده رکتاشمدرخواست مشاوره به یک  3از طریق ارسال پیاماین فعالیت را توان می

حالت، سازی نمود. دراینعنوان مشاور( و دریافت پیام مشاوره از ایشان مدلبیرونی )به

منظور ایجاد یی که بهجاآنحداقل به دو استخرکاری نیاز خواهد داشت. اما از  فرایند

سازی فقط یک فرایند در یک نمودار توصیه اکید بر پیاده RACIپایداری در نمودار 

RACI دهد. باشد، لذا پیشنهاد فوق پایداری نمودار را کاهش میمی 

                                                         
1. Exclusive Gateway 
2. Inclusive Gateway 
3. Message 
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گیری از ه در نقشه فرایند، بهرهیک پیشنهاد مناسب برای نمایش الگوی دریافت مشاور

مثالی برای استفاده از این نماد  5-13است. شکل  BPMNدر استاندارد  «1گروه»نماد 

 .استمنظور نمایش الگوی دریافت مشاوره در فرایند به
 

الگوی مشاوره

ف
 ال
ن
ما
از
س

س 
شنا
ار
ک

ف
ال

س
شنا
ار
ک

ب

تهیه 
اطلاعات

پردازش 
اطلاعات

بررسی 
پاسخ

... ...

 

 «گروه» نماد از استفاده با مشاوره یالگو( 13-5شکل 

ها و اقدامات اطلاع از پیام معمولاً BPMN با استاندارد های فرایندمدل: در Iمسئولیت  •

و  3یا وظایف دریافت 2کنندگان، توسط رویدادهای پیامرکتاشمگرفته میان صورت

ی کننده پیام یا وظیفه دریافت در برخشود. یعنی رویداد دریافتسازی میمدل 4ارسال

منظور وظیفه و به انجامکننده پیام یا وظیفه ارسال پس از که رویدادپرتابمواقع )زمانی

اندازی شود( ، راه5کننده دیگر در نمودار همکاریرکتاشمکار به  انجامرسانی اطلاع

کننده پیام هستند. البته این موضوع هم دارای برای نقش دریافت Iدهنده مسئولیت نشان

سازی حداقل دو فرایند در یک علت پیادهبه RACIیداری نمودار مسئله کاهش پا

فرایند، ایجاد  مدلدر  Iسازی نقش باشد. یک راه ساده برای مدلمی RACIنمودار 

خط کاری مربوط به نقش دارای این مسئولیت و همچنین وظیفه مربوط به دریافت 

 مشاهده"، "خواندن"ال تواند با افعاطلاعات در آن خط کاری است. وظیفه مذکور می

 گذاری شود. ها برچسبو شبیه به این "یافتن آگاهی"، "کردن

                                                         
1. Group 
2. Message Event 
3. Receive Task 
4. Send Task 
5. Collaboration diagram 
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 یهای اعضاها و مسئولیتها درباره نقشبرای رفع ابهامات و سردرگمی RACIنمودار 

اساس، فقط وظایفی از انواع آفرینان یک فرایند است. براینپروژه، کارکنان سازمان یا نقش

هستند که در ارتباط با انسان  Rقابلیت دریافت مسئولیت  RACIدار در نمو BPMNوظایف 

 باشد. این وظایف عبارتنداز:

 1وظیفه دستی •

  2وظیفه کاربر •

هم قابلیت دریافت مسئولیت مذکور را دارد. اما وظایفی نظیر قواعد  3نشانگروظیفه بدون

را به خود  R توانند مسئولیتنمی RACIدر نمودار   6و خدمت  5، اسکریپت4وکارکسب

نشوند،  انجامصورت خودکار که بهحالتیاختصاص دهند. البته وظایف ارسال و دریافت؛ در

 جایگاهی ندارند. RACIها هم در نمودار چنین توانایی را پیدا خواهند نمود. رویدادها و دروازه

 RASCIماتریس  

ها؛ نظیر ها و مسئولیتشدر میان تعداد زیادی از نمودارهای مشهور درباره نق RACIنمودار 

 هاآنکه مشهورترین  داردقرار  و غیره PACSI7 ،RASI8 ،RAPID9، RATSI10نمودارهای 

 RACIطور که اشاره شد، یکی از مسائل مربوط به نمودار باشد. همانمی RASCIماتریس 

 وجود تعداد چند مجری برای یک وظیفه است که منجر به ایجاد سردرگمی و ابهام در نحوه

برای حل این مسئله، یک راهکار ساده ارائه کرده  RASCIشود. نمودار آن وظیفه می انجام

کامل وظیفه مورد  انجامبرای  Rفقط یک مسئولیت وفقط RASCIاساس، در نمودار است. براین

( برای حمایت از S) 11شود. پس از آن از صفر تا چند مسئولیت پشتیباننظر اختصاص داده می

                                                         
1. Manual Task 
2. User Task 
3. None Task 
4. Business Rule Task 
5. Script Task 
6. Service Task 
7. Perform, Accountable, Control, Suggest, Informed 
8. Responsible, Accountable, Support, Informed 
9. Recommend, Agree, Perform, Input, Decide 
10. Responsibility, Authority, Task, Support, Informed 
11. Support 
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برای تکمیل  Sمنظور اجرای آن وظیفه تخصیص داده خواهد شد. مسئولیت به Rمسئولیت 

نشان داده  5-14در شکل  RASCIدهد. مثلث کمک کرده و گزارش می Rفعالیت مربوط به 

 شده است. 
 

A

S    R    S

C    C    C    C    C

I    I    I    I    I    I    I    I

 
 RASCI( مثلث 14-5شکل 

 فرایند کم ی تحلیل هایکنیکت .9-5

است.  ندیادر مورد فر 1مندقاعده نشیبیک دست آوردن به یبرا یابزار ارزشمند یفیک لیتحل

 یکه مبنا ستندین قیدق یاندازه کافاوقات بهیگاه ،یفیک لیتحلوهیاز تجز حاصل جیحال، نتانیابا

قصد  "زاتیاجاره تجه" ندیامالک فرعنوان مثال، به .آورندفراهم  یریگمیتصم یبرا یمحکم

داده  میسیب یبا دسترس تبلت کی تیبه هر مهندس ساباید را متقاعد کند که  اتیعمل ریمد دارد

ساز وساخت تیهر سا از اجاره یهارا جستجو کند و درخواست کنندگاننیشود تا کاتالوگ تأم

 یاز چگونگ ییهابرآوردارائه  اتا ب شودیخواسته م ندیادهد. از مالک فر رییتغ اینموده  جادیرا ا

 نیچن انجام یاثبات کند. برا یرا ازلحاظ کمّ یگذارهیسرما نیا یایمزا ند،یابهبود عملکرد فر

 یکمّ لیتحلوهیتجز یرا برا ییهاکیتکن بخش نی. ارفتفراتر  یفیک لیاز تحل دیبا ییبرآوردها

و  نهیزمان چرخه، زمان انتظار، هز ندمان ندیاعملکرد فر یهاسنجهوکار از نظر کسب یندهایافر

                                                         
1. Systematic 
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 لیتحل( 1متمرکز است:  کیبر سه تکن بخش نیطور خاص، ا. بهکندیم یمعرف هاسنجه ریسا

 .3یسازهیشب( 3و  2صف لیتحل(2 ،1انیجر

 تحلیل جریان .1-9-5

 به دانشتوجهبا ندیافر کی یعملکرد کل نیتخم یها براکیخانواده از تکن کی ،«انیجر لیتحل»

و  وظیفههر  «4زمان چرخه نیانگیم»اگر  ،عنوان مثالآن است. به فیعملکرد وظا بارهرد حاصل

 لی، با استفاده از تحلوجود داشته باشد میدروازه تصم کیاز  یناش انیهر جر انتخاباحتمال 

 کی ای ،میدروازه تصم کی. کردرا محاسبه  ندیازمان چرخه کل فر نیانگیم توانیم انیجر

دانستن درصورت طور مشابه، است. به (ORدروازه فراگیر ) کی ای (XOR) دروازه انحصاری

هرکدام  نهیهز نیانگیمحاسبه م یبرا انیجر لیاز تحل توانیم وظیفه،هر  یهر اجرا یازابه نهیهز

 یخطا زانیبه متوجهبا ندیافر کی یمحاسبه نرخ خطا یبرا ها بهره برد. همچنین،ندیانمونه فر از

های مربوط به تحلیل در ادامه به برخی تکنیک. ردتفاده کتوان از این تکنیک اسوظیفه، میهر 

 نیانگیم»اشاره به  یبرا «5زمان چرخه»از عبارت  ،یسینومختصر شود. برایجریان پرداخته می

 شود.میاستفاده  کتاب نیدر ا «زمان چرخه

 محاسبه زمان چرخه با استفاده از تحلیل جریان 

آن طول  لیو لحظه تکم ندیالحظه شروع فر نیاست که ب یزمان نیانگیم ،«دنیازمان چرخه فر»

است که  یزمان نیانگی، م«یک وظیفهزمان چرخه »که  توان بیان کرداساس میبراینکشد. یم

 لیتحل گی کاردرک چگون یکشد. برایآن طول م لیو لحظه تکم وظیفهلحظه شروع  نیب

 نیب وظیفه. زمان چرخه هر شودارائه می (5-15شکل ) یتوالکاملاً م ندیافر کیاز  یمثال ان،یجر

پس از  یکی ندیافر نیدر ا «ب»و « الف»وظیفه که دو ییجاآننشان داده شده است. از پرانتزها

 ساعت 30 ندیافر نیگرفت که زمان چرخه ا جهینتسادگی بهتوان یشوند، میم انجام یگرید

 ( است.20+10=30)
 

                                                         
1. Flow Analysis 
2. Queue Anslysis 
3. Simulation 
4. Average Cycle Time 
5. Cycle Time 
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ا  
)10(

 
)20(

 
 ( مدل فرایند کاملاً ترتیبی15-5شکل 

 ند،یافربخش ترتیبی و متوالی از  کی( 𝐶𝑇)توان گفت که زمان چرخه یتر، میطور کلبه

با  فیاز وظا یاعنوان مجموعهبه 𝑇است. از  آن بخشدر  فیچرخه وظا مجموع زمانبرابر 

 :شودیم فیتعرچنین و  شودیاستفاده م 𝑖ندیس ا

𝐶𝑇 (5-1رابطه ) = ∑ 𝑇𝑖

𝑛

𝑖=1

 

 

طور دروازه باشد، زمان چرخه به یمدل دارا کیاز  یبخش ای ندیامدل فر کیکه یهنگام

مشخص است که  5-16مثال در . ستین فیاچرخه وظ یهامجموع زمانبرابر  گردییانگین م

نمونه  کیواقع، در در. ستی( نفیاچرخه وظ های)مجموع زمانساعت  40 ندیازمان چرخه فر

شود،  انجام «ب»وظیفه شود. اگر یم انجام «ج» فهیوظ ای «ب» فهیوظ ای ند،یافر نیاز ا شخصم

ساعت  20شود، زمان چرخه  انجام «ج»وظیفه که اگر یحالساعت است، در 30زمان چرخه 

 ساعت باشد. 30کمتر از  دیگرفت که زمان چرخه با جهیتوان نتیم اساس،راین. بخواهد بود
 

ا  
)10(

 
)20(

 
)10(

 
 XOR( مدل فرایند با دروازه 16-5شکل 

به  یبستگ ،ساعت باشد 30به  ترکینزد ایساعت  20به  ترکینزد ندیازمان چرخه فر کهاین

، درصد موارد 50عنوان مثال، اگر در دارد. به XOR دروازههر شاخه از  امانجتعداد دفعات 

 زمان چرخهکل شود،  فعال ینییپا جریان توالی ،ماندهیدرصد باق 50 در و ییبالا جریان توالی
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 ییشاخه بالا ،درصد مواقع 90 که دردرصورتی گر،ید. ازطرفخواهد شد تساع 25 برابر ندیافر

ساعت  30به باید  یطور شهودشود، زمان چرخه به فعال ینییشاخه پا ،درصد مواقع 10 در و

 1میان دو دروازه انحصاری واگراکننده ندیافر بخشی اززمان چرخه  ،یطور کلباشد. به ترکینزد

اگر  ن،یاست. بنابرا هاآن نیب یهاچرخه شاخه یهازمان یوزن نیانگیم ، برابر2و همگراکننده

بخش میان  چرخه زمان باشد، درصد 10 ینپایی شاخه و درصد 90 ییشاخه بالا تواتر اجرای

 (10×1/0+20×9/0=19) ساعت 19های انحصاری واگراکننده و همگراکننده برابر دروازه

محاسبه چرخه را کل زمان بتوان تا  ردرا اضافه ک «الف»وظیفه زمان چرخه  دی. سپس باخواهد بود

 «3احتمال انشعاب» رتدر ادامه، از عبا شود.می (19+01=29ساعت ) 29نمود که درمجموع برابر 

. شودمیاستفاده  میدروازه تصم کیاز  شخصشاخه م کی درصد تواتر اجراینشان دادن  یبرا

 برابر است با:، 5-17با ساختار شکل  ندیامدل فر کیاز  بخش کیتر، زمان چرخه یطور کلبه

𝐶𝑇 (5-2رابطه ) = ∑ 𝑃𝑖𝑇𝑖

𝑛

𝑖=1

 

 

است  بخشیدهنده انشعاب هستند. هر ابر نشان تاحتمالا ،رهیو غ 𝑃1 ،𝑃2، 5-17در شکل 

 نیچرخه ا هایاست. زمان یخروجتوالی  انیجر کیو  یورودتوالی  انیجر کی یکه دارا

 .ندیگویم« XOR4بلوک » ،از فرایند نوع نیبه ا هستند. رهیو غ 𝑇1 ،𝑇2 ،تودرتو هایبخش
 

T1

T2

Tn

...

 
 XORبلوک الگوی ( 17-5شکل 

                                                         
1. XOR-Split Gateway 
2. XOR-Join Gateway 
3. Branching Probability 
4. XOR-block 
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باشد  ساعت 40تواند ینمهای موازی زمان چرخه برای فرایند دارای دروازه 5-18در شکل 

 یصورت موازبه «ج»و  «ب» فیکه وظاییجاآن(. درعوض، ازفیاچرخه وظ یها)مجموع زمان

شود. یم نییتع «ب»وظیفه  یعنی، وظیفه نیندترها توسط کُآن یبیترک چرخهشوند، زمان یماجرا 

 ( است.10+20=30ساعت ) 30برابر  5-18در شکل  ندیازمان چرخه فر ،اساسراینب
 

ا  
)10(

 
)20(

 
)10(

 
 ANDبا دروازه  ( مدل فرایند18-5شکل 

 صورت زیر است:به 5-19ماننده شکل  ANDطور معمول، زمان چرخه بلوک به

𝐶𝑇 (5-3رابطه ) = max
𝑖

𝑇𝑖  
 

T1

T2

Tn

...

 
 AND( الگوی بلوک 19-5شکل 

که در آن ( 5-20)شکل  ندیافر کیدر  ORبلوک  کی یمحاسبه زمان چرخه برا رابطه

باشد. همچنین، می 5-2صورت رابطه به، انتخاب شده است نهیگز نیچند میاناز  ریمس کیتنها 

محاسبه  5-3باشد، با رابطه شده  فعال تمامی مسیرهای آن کهصورتیدر ORزمان چرخه بلوک 

 شود.می
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T1

T2

Tn

...

 
 OR( الگوی بلوک 20-5شکل 

صورت به شود،یانتخاب م نهیگز نیچند نیاز ب ریکه در آن دو مس ORزمان چرخه بلوک 

 :شودمحاسبه می ریز

𝐶𝑇 (5-4رابطه ) = ∑ ∑ (𝑃𝑖𝑗 × max
𝑖,𝑗

(𝑇𝑖 , 𝑇𝑗))

𝑛

𝑗=1 ,𝑗≠𝑖

𝑛

𝑖=1

 

 

 . همچنین،صورت توأمان استبه  𝑗و   𝑖برابر احتمال انتخاب مسیرهای   𝑃𝑖𝑗در این رابطه، 

max
𝑖,𝑗

(𝑇𝑖 , 𝑇𝑗) ترین زمان مسیرهای دهنده طولانینشان𝑖  و𝑗 .محاسبه زمان  درنهایت، رابطه است

 ورتصبه  شود،یمتعدد انتخاب م یهانهیگز میاناز  ریمس nکه در آن  ORبلوک  یچرخه برا

 است: ریز

𝐶𝑇 (5-5رابطه ) = ∑ (𝑃𝐶 × max
𝑖∈𝐶

𝑇𝑖)
𝐶∈(𝑃

𝑛)
 

 

دهنده نشان 𝑛. است ORدر بلوک  رهایمس یاز تمام یامجموعهبرابر   𝑃در این رابطه، 

𝑃) بوده ومسیرهای انتخابی 
𝑛

 .دهدیرا نشان م  𝑃از  یانتخاب ریمس  𝑛ممکن از  باتیتمام ترک  (

𝐶 کیب خاصی از تر𝑛 و  ریمس𝑃𝐶  برابر احتمال انتخاب ترکیب𝐶  .است𝑇𝑖  زمان چرخه مسیر𝑖 

maxرا نشان داده و 
𝑖∈𝐶

𝑇𝑖 بیترک یرهایمس نیحداکثر زمان چرخه در بدهنده نشان 𝐶 شد.بامی 

 چند مرتبه ندایاز فر بخش کیاست که در آن  ییتکرارشونده، الگو یاز الگوها گرید یکی

متصل  یشکل، اعداد اعشار نینشان داده شده است. در ا 5-21الگو در شکل  نیشود. ایتکرار م

 هانتخاب شدن هر کدام از مسیرها در زمان رسیدن نشاندهنده احتمال نشان توالی هایجریانبه 
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گفت که  نانیتوان با اطمی، م5-21 به شکل ی. با نگاهاست XORانحصاری به دروازه  1فرایند

ممکن  «ب» فهیتوان گفت که وظیشود. در مرحله بعد، میاجرا محتماً  مرتبه کی «ب» فهیوظ

که  دوم اجرا شود( برای مرتبه یعنی)تکرار شود  درصد 20با احتمال  مرتبه دیگر کیاست 

 انحصاری همگراکننده به دروازه انحصاری واگراکننده است.احتمال بازگشت از دروازه 

برابر  «ب»دومرتبه ظیفه گرفت که احتمال تکرار  جهینت توانیم ،استدلالامه این درصورت اد

 نیبر اول)علاوه مرتبه𝑛، «ب» فهیوظ کهایناحتمال  ،یطور کلبه( است. 1×2/0×2/0=4/0) 4/0

 است. 0/2𝑛، برابر با اجرا( تکرار شود
 

ا  
)10(

 
)20(

0/8

0/2

 
 کاری( مدل فرایند با دوباره21-5شکل 

که  یچرخه موارد یهااضافه زمانبه ،شود جمع «ب»وظیفه  یاجرا نیزمان چرخه اول اگر

∑رابطه شود، یتکرار م نهایتتا بیو  مرتبه، سه مرتبهدو  مرتبه، کی «ب»وظیفه  0/2𝑛∞
𝑛=0 

عدد  است. اگر «ب» فهیمورد انتظار وظاجراهای تعداد  برابررابطه  نیاحاصل  .آیددست میبه

« یهندس یسر»نام معروف به  یسر کیتبدیل به  ،عوجمم نیا ،شود نیگزیجا 𝑟 ریبا متغ 2/0

1معادل  یسر نیکه ا ثابت کردتوان یو م شودمی (1 − 𝑟)⁄ تعداد  نیانگیرو، منیااز .تاس

است. حال، ( 1÷(0-2/1=)25/1) 25/1، برابر را شوداج «ب»وظیفه رود یکه انتظار م یدفعات

 ،شودضرب  آندر زمان چرخه  ،«ب»وظیفه  یهاتعداد مورد انتظار از نمونه نیا کهدرصورتی

 35برابر  ندایکل زمان چرخه فر اساس،راین. بدیآ یدست مبه (20×25/1=25ساعت ) 25عدد 

 با ساختار بخش از فرایند کیرخه تر، زمان چیطور کلبه ( خواهد شد.10+25=35ساعت )

 :شودصورت زیر محاسبه میبه 5-22شکل  شده دردادهنشان

𝐶𝑇 (5-6رابطه ) =
𝑇

(1 − 𝑟)
 

 

                                                         
1. Process Token 
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بخش داخل  کهایننامند. یعنی احتمال می« کاریدوباره احتمال» را 𝑟در این رابطه، متغیر 

 «2ک تکراروبل» ای «1یکارلوک دوبارهب»نوع بلوک،  نیبه ا کاری داشته باشد.حلقه نیاز به دوباره

 شود.یگفته م
 

1-r

r

T

 
 کاری( الگوی بلوک دوباره22-5شکل 

 3کارایی زمان چرخه 

کرد.  میتقس «5زمان پردازش»و  «4زمان انتظار»توان به یرا م ندیافر کی ای وظیفه کیزمان چرخه 

شود. ینم انجام ندیافر شبردیپ یبرا یکار چیاز زمان چرخه است که در آن ه یزمان انتظار بخش

 یکار واقع انجامکنندگان صرف رکتاشماشاره دارد که  یزمان پردازش به زمان گر،یدیازسو

 یتوجهبلبخش قاتوان ادعا کرد که در همه فرایندها، و حتی می ندهایااز فر یاریکنند. در بسیم

 نیکه ب دیآیوجود مبه هنگامی زمان انتظار است. زمان انتظار معمولاً  چرخه فرایند،زمان کل از 

که  یالحظه نیبطور معمول به ،حالتنی. دراصورت پذیرد  6کارتحویل ،کنندهکتارشمدو 

 یفهوظ یکننده بعدرکتاشمکه  یاکند و لحظهیم کمیلخود را ت فهیوظاول کننده رکتاشم

 یطولان زمان انتظار ممکن است نسبتاً نیزمان انتظار وجود دارد. ا کی ،کندیرا شروع م یبعد

عنوان دهند. به انجام یاصورت دستهخود را به وظیفه ندیاکنندگان در فررکتاشماگر  ؛شود

 امکان دارد است دیخر هایدییمسئول تأ سرپرست که ،"دیدرخواست خر" ندیافر کیمثال، در 

 یبنددسته کند،دریافت میروز مشخص  کیرا که در  دیخر یهاهمه درخواست ردیبگ میمتص

زمان انتظار صرف  یگاه ن،یکند. همچن دییتأ یروز کار انیدر پا بارهکیبه ها را و همه آن ردهک

                                                         
1. Rework Block 
2. Repetition Block 
3. Cycle Time Efficiency 
4. Waiting Time 
5. Processing Time 
6  . Handoff 
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 هنسخ تکمیل نهیمثال، در زم برای. وظیفه را ارائه دهد یورود یطرف خارج کیشود تا می

این  یاز پزشک داشته باشد. برا اتحیتوضدریافت به  ازیداروساز ممکن است ن کی ،یپزشک

 ؛. اما ممکن است پزشک در دسترس نباشدردیکند با پزشک تماس بگیم ی، داروساز سعمنظور

 .با او تماس بگیردنسخه را کنار بگذارد و منتظر بماند تا پزشک  دیکه داروساز با یطوربه

 ا هدف پرداختن به مسائل مربوط به زمان چرخه، ممکن استب ندیافر کی لیهنگام تحل

کارایی » را نسبت نی. امفید باشدزمان چرخه کل زمان پردازش به کل نسبت  یابیبا ارز شروع کار

 یکم یدهد که فضاینشان م یکبه  کیزمان چرخه نزد مقدار کارایی. نامندمی «زمان چرخه

شود.  جادیا ندیادر فر ینسبتاً اساس راتییتغ کهاینمگر ؛وجود داردفرایند چرخه  نبهبود زما یبرا

 ازطریقبهبود زمان چرخه  یبرا یقابل توجه یفضا بیانگر این است کهبه صفر  کینسبت نزد

 کاهش زمان انتظار وجود دارد.

زمان چرخه و زمان  دیابتدا با، ندیافر کیزمان چرخه  کارایی برای محاسبه طور مشخص،به

 بالا تبا استفاده از معادلاتوان میرا  (CT) ندیا. زمان چرخه فرنمود نییرا تع فهوظیپردازش هر 

 TCT. نمود( را محاسبه TCT)فرایند  «1ینظر چرخهزمان »اصطلاح بهسپس باید . کردمحاسبه 

زمان انتظار، طول نبود  درصورت نمونه فرایند؛ کی اجرای است که یزمانمدت نیانگیم

استفاده از زمان  یجابه فقطشود، یمحاسبه م معادلات بالااده از همان با استف TCTکشد. یم

محاسبه  TCTکه  ی. هنگامرداستفاده ک وظیفهاز زمان پردازش هر  بایستمی، وظیفهچرخه هر 

 :شودیمحاسبه م ریصورت ز( بهCTEزمان چرخه ) کارایی ،شد

𝐶𝑇𝐸 (5-7رابطه ) =
𝑇𝐶𝑇

𝐶𝑇
 

 (PMC) 2روش مسیر بحرانی 

. ابدیبهبود  دیبا ندیاکند که کدام بخش از فریال را مطرح مؤس نیزمان چرخه ا اندک کارایی

زمان چرخه  در فیکه کدام وظا بررسی کرد یشتریبا دقت ب بایستمیال ؤس نیپاسخ به ا یبرا

 نیپرداختن به ا یبرا ایشدهروش شناخته ،(CPM) «یبحران ریروش مس». نقش دارند ینظر

 شاملکه  یندیافر یهامدل یتوان برایروش را م نیپروژه است. ا یزیرنامهبر حوزهر ال دؤس
                                                         
1. Theoretical Cycle Time 
2. Critical Path Method 
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 یحاو ندیابدان معناست که اگر مدل فر نی. اکار بردبه ستندین یریگمیتصم یهادروازه

 نیآن را با حذف تمام ا دی، باCPMباشد، قبل از اعمال روش  انحصاری یا فراگیر یهادروازه

 یا حلقه XOR ،ORبلوک کردن هر  نیگزیبا جاتوان میکار را  نی. اکرد سازیها سادهدروازه

ها تمرکز را در نظر گرفت و بر آن ندیافراز  یخاص یرهایتنها مس ای ،داد انجامواحد  فهیوظ کیبا 

منجر به تکمیل زودهنگام را که  دروازه انحصاری کی یهاشاخه توانیعنوان مثال، مبه کرد.

رد. درواقع، اگر حذف کرا  یکاردوباره یهاحلقهبا های مرتبطند و همچنین دروازهشونمونه می

 یسازنهیبه بهامر  نیاسازی شوند، کاری بهینههای دوبارهزمان نظری چرخه فرایند بدون حلقه

 .کندیکمک م زین یکاربا حلقه دوباره ندیافر

برای محاسبه مسیر بحرانی ابتدا دهد. نشان میرا  "درخواست اعتبار" ندیافر 5-23شکل 

را کنار گذاشته و همچنین  "بررسی کامل بودن"سازی، مسیر حلقه برای وظیفه منظور سادهبه

ارائه پیشنهاد "، یعنی وظیفه "ارزیابی درخواست"مربوط به وظیفه اعتبار مثبت  یابیارز مسیر

زمان پردازش  طریق محاسبهزا یزمان چرخه نظراساس، براین. شوددر نظر گرفته می "اعتبار

پیشنهاد ارائه "و  "درخواست یابیارز"، "منابع درآمد یبررس"، "کامل بودن یبررس" فیوظا

 یبخش فیوظا نیکشند. ایساعت طول م 2و  2، 3، 2 بیترتبه یکه همگ ودشیم نییتع "اعتبار

 ند،یافر کی یبحران ریاند. مسبرجسته شده یبا رنگ خاکسترکه هستند  ندیافراین  بحرانی ریاز مس

 کی یسازنهیند. هنگام بهنکیم نییرا تع ندیافر یاست که زمان چرخه نظر فیاز وظا یادنباله

 ریکه به مس یفیپردازش وظا یهارا بر زمان مرکزت دیبا ،یچرخه نظر زمانبه توجهبا ندیافر

 .قرار دادتعلق دارند،  یبحران
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ES=EF=0

LS=LF=0

ES=0  EF=2

LS=0  LF=2

ES=2  EF=2.5

LS=4.5  LF=5

ES=2  EF=5

LS=2  LF=5

ES=5  EF=7

LS=5  LF=7

ES=7  EF=9

LS=7  LF=9

ES=9  EF=9

LS=9  LF=9

ES=7   EF=7.5 

LS=8.5   LF=9  
 ( فرایند درخواست اعتبار23-5شکل 

CPM ،1شروعزودترین » میمفاه براساس را یبحران ریمس» (ES)، «2زودترین پایان »(EF)، 

زودترین . کندیم ییشناسا ندیافر از فهیوظ هر( LF) «4دیرترین پایان» و( LS) «3دیرترین شروع»

 دادیروکار با زمان صفر در . دنشویم نییتع ندیافرجلو در بهبا حرکت رو انیاپزودترین  و شروع

مثابه زمان به( EF) نیازشپیش وظیفه، زمان زودترین پایان هر وظیفه هربه . شودآغاز می شروع

برابر با زمان زودترین  زمان زودترین پایان هر وظیفه شود.نسبت داده می( ES)زودترین شروع 

 کی واگراکننده دروازه نیاز،پیش نیا اگر اضافه زمان پردازش آن وظیفه است.بهشروع آن 

زودترین شروع اولین وظایف در  به بخش قبلی دروازه انیپازودترین  زمان باشد، AND بلوک

 دروازه نیاز،این پیش اگر. شودیم داده اختصاص ANDهای درون بلوک تمامی شاخه

های موازی برابر زودترین زمان زودترین پایان شاخه داکثرح باشد، AND بلوک همگراکننده

 که کرد نییتع توانیم روش نیا از استفاده با. شودیمشروع وظیفه بعد از دروازه همگراکننده 

 که یطوربه ؛برسد انیپا بهبایست ه زمانی میچشود و در  شروع دیبا یزمان چه در وظیفه هر

 .باشد یرنظ چرخه زمان با برابر چرخه زمان

 دوبرای . ستندین یاتیح ینظر چرخهزمان  در ندیافر تکمیل یبرا اندازه کی به فیوظا همه

در فرایند  AND بلوک از یبخشکه  "بررسی منابع درآمد"و  "بررسی سابقه اعتبار" فهیوظ

                                                         
1. Early Start 
2. Early Finish 
3. Late Start 
4. Late Finish 
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 ریتأخ به( ساعت 3) "بررسی منابع درآمد" ترطولانی وظیفه اگر هستند، "اربواست اعتخدر"

 (قهیدق 30) "بررسی سابقه اعتبار"وظیفه  اگرکه درصورتی. اندازدیم ریتأخ بهفرایند را  کل ،فتدیب

 وظیفه پردازش زماناز  که اندازدیم ریتأخ به را ندیافر یدرصورت تنهاامر  نیا فتد،یب ریتأخ به

 و شروعین دیرتر دیبا نیهمچن ل،یدلنیهمبه. طول بکشد شتریب "بررسی منابع درآمد" تر طولانی

 یانیپا دادیرو از ،بتداا. نمود نییتعرا با حرکت رو به عقب در فرایند  فیوظا تمام انیپادیرترین 

 نیاز آنپس شروعدیرترین  ،وظیفه هر هب. شودیم شروع ینظر چرخه زمان به شدهمیتنظ زمان با

(LS) مثابه دیرترین پایان آن به(LF )هر وظیفه برابر با  روعشزمان دیرترین . شودنسبت داده می

. یابدیم ادامه ندیافر چپ به راست ازحرکت از . دیرترین پایان  منهای زمان پردازش آن است

، برابر دیرترین پایان وظیفه قبل AND بلوکهای موازی در زمان دیرترین شروع شاخه قلحدا

 .شودیماز دروازه موازی واگراکننده 

بیشتر  یبرا های پایانزمانو زوج های شروعزمانجزو که شودیم مشاهده 5-23 مثال در

 برابرمقادیر با هم جزو نیا که است یفیوظا مجموعه ،«یبحران ریمس». است کسانی وظایف

 از شتریب دیرترین شروع  های باوظایفی که دارای زمان. EF = LFو  ES = LS ، یعنیهستند

حالت  ،هستند( LF > EF) انیپازودترین  از شتریب ان یپادیرترین  ای( LS > ES) زودترین شروع

 است ممکن ،اگر دیرتر شروع یا تکمیل شوند یحت کهمعنیاینبه. در فرایند دارند «1سستی»

بررسی سابقه "موضوع در مورد وظیفه  نیا. رساند انیپا به ریخأت بدونفرایند را  بتوان همچنان

 فیوظا معمولاًدارای حالت سستی  فیوظا .کندصدق می "اعتباردرخواست "فرایند  در "اعتبار

 .هستند AND یهابلوک در برزمانکمتر 

 2لیتلقانون   

کنند، یم فایا ندیافر کی لیتحلوهیدر تجز یکه نقش مهم اریبا دو مع میطور مستقزمان چرخه به

 نیگانیم ند،یافر کی( مرتبط است. نرخ ورود WIP) «4ر حال پردازشکار د»و  «3نرخ ورود» یعنی

 ندیاعنوان مثال، در فر. بهشوندیم جادیاست که در واحد زمان ا ندیافر دیجد یهاتعداد نمونه

                                                         
1. Slack 
2. Little’s Law 
3. Arrival Rate 
4. Work-In-Process 
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هر  ایشده در روز )افتیاعتبار در یهاتعداد درخواستبرابر با ، نرخ ورود "اعتبار ستدرخوا"

ر حال کار د. 1شودیاشاره به نرخ ورود استفاده م یبرا λنماد از ( است. یگرید یواحد زمان

فعال  شخصم ینقطه زمان کیاست که در  ندیافر کیاز  ییهاتعداد نمونه نیانگیمپردازش، 

درخواست " ندیاعنوان مثال، در فراند. بهنشده لیکه هنوز تکم ییهانمونهمیانگین تعداد  .هستند

 ای یدتأیاست که ارسال شده و هنوز  یاعتبار یهاتدرخواسبرابر میانگین تعداد  WIP ،"اعتبار

 مهمقانون  کی با (WIPکار در حال پردازش )( و λ(، نرخ ورود )CTاند. زمان چرخه )رد نشده

 کند:یم انیبچنین هستند که  رتبطم لیتل به نام قانون 
𝑊𝐼𝑃 (5-8رابطه ) = 𝜆 × 𝐶𝑇 

 

 گوید این است که:درواقع، آنچه این قانون می

. ابدی یمشیافزا ان کار در حال پردازشمیز ابد،ی شینرخ ورود افزا ایاگر زمان چرخه  •

 شیزمان چرخه آن افزا کهمعنیاینسرعت فرایند کاهش یابد )بهاگر  گر،یدعبارتبه

هرچه  ن،یزمان فعال خواهند بود. همچنهمطور به ندیااز فر یشتریب یهانمونه (،ابدییم

 خواهد بود. شتریال بها در حالت فعنمونه عدادشوند، ت جادیا ترعیسر دیجد یهانمونه

در سطح  قصد این باشد که میزان کار در حال پردازشو  ابدی شینرخ ورود افزا اگر •

 .ابدیکاهش  دیزمان چرخه با ،شته شودنگه دا موجود

است که تعداد  نیا ی فرایندداریصادق است. منظور از پا یداریپا ندیاهر فر یبرا تلیقانون ل

کار در  زانیباثبات، م ندیافر کیدر  گر،یدعبارت. بهابدیینم شیافزا تینهایب ،فعال یهانمونه

 یابد.کنترل افزایش نمیطور غیرقابل، بهانجامانتظار 

 باشد. «2اگر-شودیچه م لیتحل» یبرا یتواند ابزار جالبیساده است، اما م تلیاگرچه قانون ل

 یعنوان روشبه تلیقانون لاز  توانیم ،معلوم باشد WIPنرخ ورود و که همچنین، درصورتی

 نییتع ، زیرااست یدیمف امر نی. ارداستفاده ک ندیافر کیمحاسبه کل زمان چرخه  یبرا نیگزیجا

 ندیاعنوان مثال، در مورد فرزمان چرخه است. به نییتر از تعآساناوقات یگاه WIPنرخ ورود و 

                                                         
ست که میانگین تعداد نمونهThroughput« )توان عملیاتی. »1 شان های تکمیل(، مفهوم مرتبطی ا شده در واحد زمان را ن

 های زمانی طولانی، توان عملیاتی باید برابر با نرخ ورود باشد.یک سیستم پایدار و در بازه دهد. درمی
2. What-If Analysis 
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معلوم  یدوره زمان کیشده در پردازش یها، اگر تعداد کل درخواست"درخواست اعتبار"

در سال وجود  یروز کار 250 شوداگر فرض  مثلاًقابل محاسبه است.  یراحتنرخ ورود به ،باشد

 ردتوان استنباط کیم ،باشد 2500اعتبار در سال گذشته  یهاداشته باشد و تعداد کل درخواست

را  WIP مقدار ،گریداست. ازطرفبوده  10 یها در هر روز کارتعداد درخواست نیانگیکه م

زمان  کیدر  درخواستچند  دیپرس توانیماساس، برایند. کرمحاسبه  یریگتوان با نمونهیم

. فرض هم پرسیددو هفته بعد  رههفته بعد و دوبا کیسؤال را  نیسپس ا .فعال هستند شخصیم

ند. به طور همزمان فعال هست درخواست 200که  شودمی مشاهده یانگینطور مکه به شودمی

𝐶𝑇روز کاری ) 20برابر  زمان چرخه بنابراین، = 𝑊𝐼𝑃 λ = 200 10⁄ =  ( خواهد بود.⁄20

 2هاو گلوگاه 1ظرفیت 

 ایآ کهاین یابیارز یاست. برا داریپا ،ندیافرض استوار است که فر نیبر ا تلیمحاسبات قانون ل

 از برداریبهره»و  «ندیافر 3ینظر تیظرف»دانست که  دیبا ر،یخ ایاست  عمالفرض قابل ا نیا

است  ییهاحداکثر مقدار نمونه ،ندیافر کی ینظر تیظرف .5درگیر در فرایند چقدر است« 4منابع

حاصل  یزمان ،ینظر تیکرد. ظرف لیاز منابع تکم یابه مجموعهتوجهتوان در واحد زمان بایکه م

 ریکنند و سایکار م و بدون زمان بیکاری کامل تیاز منابع با ظرف یارمجموعهیشود که زیم

 نیبه ا با رسیدنها کمک کنند. توانند به آنینم ندیاکار موجود در فر میتقسنوع  لیدلمنابع به

 دهند. انجام یرا در واحد زمان یشتریکار ب توانندینم هستند،کامل  تیظرفدر که  یمنابع ،حد

 ،R استخر منبع. شناخترا  «6منبع استخر»مفهوم  دیبا ،نظری تیدرک بهتر مفهوم ظرف یبرا

 ندیافر کیدر  فیاز وظا یامجموعه یاست که مسئول اجرا ضیتعواز منابع قابل یامجموعه

 فی، وظا(5-23)شکل  "اعتباردرخواست " ندیادر فر شودمیعنوان مثال، فرض هستند. به

 انجامتوسط کارمندان  "منابع درآمد یبررس"و  "اعتبار قهساب بررسی"، "کامل بودن یبررس"

توسط  "رد نعلاا"و  "اعتبارپیشنهاد ارائه "، "درخواست یابیارز" وظایف کهیدرحال ؛شودیم

                                                         
1. Capacity 
2. Bottleneck 
3. Theoretical Capacity 
4. Resource Utilization 

 شود. استفاده می« منابعبرداری بهره»جای ( بهOccupation Rate« )نرخ اشتغال»اوقات از اصطلاح . گاهی5

6. Resource Pool 
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مدیران دو منبع )کارمندان و  یدارا ندیافر نیا ن،یشود. بنابرایم انجام مدیران واحد اعتبارات

 یبدان معن نیوجود دارد. ا مدیر نیو چند دکارمن نیچند اد،ی( است. به احتمال زاتاعتبار واحد

 است. شخصیاندازه م یمنابع دارامجموعه است که هر 

دارد.  ازیمنبع ن استخر( از هر یانگینطور مزمان )به شخصیبه مقدار م ندیافراین هر نمونه از 

 (𝑢𝑙) «1بار واحد »، نیاز دارد ندیانمونه از فر کیرای اجرای ب pمنبع  استخر کیکه  یمقدار زمان

به بار واحد  ،شودیمنبع اختصاص داده م استخر کیکه به  یافهی. هر وظشودیم دهیاستخر نام

 نیاجرا شود، ا یشتریتعداد دفعات ب از فرایند در هر نمونه وظیفه کید و هرچه کنیآن اضافه م

زمان  𝑎2و  𝑎1 وظیفهعنوان مثال، اگر دو د. بهکنیمنبع آن اضافه م بار استخربه  شتریب فهیوظ

که حالیدر شود، اجرا نمونه هر در دفعه 5/0 یانگینطور مبه 𝑎1داشته باشند، اما  یکسانیپردازش 

𝑎2 در هر نمونه اجرا شود، آنگاه  مرتبه ودطور متوسط به𝑎2 از  شتریچهار برابر ب𝑎1  به بار واحد

د اجرای هر وظیفه در هر نمونه با در نظر گرفتن تعدامحاسبه بار واحد،  یرو، برانیا. ازنقش دارد

 شود.نسبت داده شده است، جمع زده می p که به منبع 𝑎های پردازش هر وظیفه فرایند، زمان

( با استفاده از p مشخصاستخر  کی ی)برا 𝑢𝑙محاسبه  یبرا یامرحله روش دو کی ریدر ز

ارائه  ،شداستفاده  یرمحاسبه زمان چرخه و زمان چرخه نظ یکه برا یمشابه معادلات یمعادلات

 نسبت ریصورت زبه فهیبار واحد به هر وظ کی، p استخر منبع بهتوجهبا. در مرحله اول، گرددیم

 شود:داده می

 ، برابر با زمان پردازش آن است.p منبعاستخر داده شده به  نسبت فهیبار واحد هر وظ •

 صفر است.برابر است، داده نشده  نسبت p منبعاستخر که به  یافهیبار واحد هر وظ •

 :شودیاستخر استفاده م کی یبرا 𝑢𝑙محاسبه  منظورهب ریاز معادلات ز ،مرحله دوم در

,ul1با بار واحد  های فرایندبخشدنباله از  کیبرای   𝑢𝑙بار واحد  • … , 𝑢𝑙𝑛 برابر ،

 .است هابخشواحد  یمجموع بارها

𝑢𝑙 (5-9رابطه ) = ∑ 𝑢𝑙𝑖

𝑛

𝑖=1

 

 

                                                         
1. unit load 
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آن  یهاواحد شاخه یبارها یوزن نیانگیم، برابر XORبلوک  کیبرای  𝑢𝑙ر واحد با •

(𝑢𝑙𝑖است که از احتمالا )انشعاب  ت𝑝𝑖 کندیاستفاده م هاعنوان وزنبه. 

𝑢𝑙 (5-10رابطه ) = ∑ 𝑝𝑖 × 𝑢𝑙𝑖

𝑛

𝑖=1

 

 

 آن است یهااخهواحد ش یمجموع بارها، برابر ANDبلوک  کیبرای  𝑢𝑙بار واحد  •

 کیکه اگر علتاینبهاست.  فراینداز ی شبخدنباله  یهمان معادله برا نیا .(5-9)رابطه 

ها به شاخه نیاز ا کیباشد، هر  ریدرگ ANDبلوک شاخه از  نیدر چند استخر منبع

 نیدارد و ا ازیتلاش ن یهر شاخه به مقدار یعنی) کندیمنبع اضافه م استخر نیبار ا

 جمع شوند(. دیاها بتلاش

بار واحد هر تکرار برابر ، 𝑟با احتمال مجدد  یکاربلوک دوباره کیبرای  𝑢𝑙بار واحد  •

 ست.ا r-1بر میتقس (𝑢𝑙𝑏)حلقه 

𝑢𝑙 (5-11رابطه ) =
𝑢𝑙𝑏

1 − 𝑟
 

 

 فیوظا، (5-23)شکل  "درخواست اعتبار"در فرایند طور که در بالا بیان شد، همان

 انجامتوسط کارمندان  "منابع درآمد یبررس"و  "اعتبار قهساب بررسی"، "ودنکامل ب یبررس"

مدیران توسط  "رد علانا"و  "اعتبارپیشنهاد ارائه "، "درخواست یابیارز" و وظایف شودیم

شده به محول فهیبالا، بار واحد سه وظ روابطبا استفاده از  .پذیردصورت می واحد اعتبارات

سابقه  یبررس"برای وظیفه ساعت  3، "کامل بودن یبررس"برای وظیفه  ساعت  2 برابر کارمند

پس از دروازه  ماندهیباق یاست. کارها "منابع درآمد یبررس"برای وظیفه  ساعت 5/0( و "اعتبار

 استخربار واحد  ،اساسراینکند. بیکارمندان کمک نم استخربه بار واحد  موازی همگراکننده

طور به اعتبارکه هر درخواست یمعننیااست. به (2÷(1-2/0+)3+5/0=6) ساعت کاری 6برابر 

 برد.یساعت از استخر کارمندان زمان م 6 میانگین

 یساعت برا 2 ات برابراعتبارواحد  مدیرشده به محول فیواحد وظا یحال، بارهانیهمدر

 یعت براسا 5/0 و "اعتبارپیشنهاد ارائه " وظیفه یبرا ساعت 2، "درخواست یابیارز" وظیفه

کند. با در نظر گرفتن یکمک نم مدیراناول به بار واحد  فهیاست. سه وظ "رد ناعلا" وظیفه
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ساعت  4/3ات برابر اعتبارواحد  مدیراناستخر  د، بار واحدروازه انحصاری احتمالات انشعاب

 راعتبااست که هر درخواست  یبدان معن نیباز هم، ا شود.( می2+6/0×2+4/0×5/0=4/3) کاری

 .بردمدیران زمان می استخر از ساعت 4/3 یانگینطور مبه

 کیاست که  یزمانمدت یکه به معنا p منبع استخر کیبرای  𝑢𝑙نحوه محاسبه بار واحد 

 تیمحاسبه ظرف یبرااکنون . ، ارائه گردیدکندیصرف م ندیاهر نمونه از فر یبرا p منبعاستخر 

 نیتواند در واحد زمان ارائه دهد. ایمزمان نبع چقدر م استخرکه هر  نمود نییتع دیبا نظری

 کیرا  یزمان گیدانریز بهتر است، منظور این ی. برانامندیم «استخر 1واحدظرفیت »را  تیظرف

 ریزدانگیاکنون به  ،شد انجامحسب ساعت رب در مثال فوق محاسباتکه جاآن. ازبردسطح بالا 

 نیساعت است. ا 8 برابر یروز کار کی شود کهمیرض فرفته و  یروز کار ، یعنیبعدیبالاتر 

که به  ساعت کار در روز ارائه دهد 8تواند یم منبع استخر کیمنبع در  کیست که ا بدان معنا

 منبع استخر کیواحد  تی، ظرفطور معمولبهشود. یم گفته( 𝑢𝑐) «2منبع کیواحد  تیظرف»آن 

(𝑢𝑐)  منبع است.  کی تیظرفضربدر اندازه استخر برابر 

 برابر است با: p (𝜇𝑝) استخر ینظر تی، ظرفتوضیحات بالابا توجه به 

𝜇𝑝 (5-12رابطه ) =
𝑢𝑐

𝑢𝑙
 

 

که یحالاست، درنفر  3منبع کارمند  استخرکه اندازه  شودیفرض م ،یدر ادامه مثال قبل

 یکفرض طور پیشبه نینکند. همچیصدق م هم استخر مدیران واحد اعتبارات یامر برا نیهم

ساعت  8 مدیر،یک  طورنیکارمند و هم یک واحد تیاست. ظرف یساعت کار 8روز برابر با 

ساعت  24 و همچنین استخر مدیر برابر ت واحد استخر کارمندیظرفاساس، برایندر روز است. 

ر هر روز ساعت تلاش خود را د 24توانند تا یبدان معناست که کارمندان م نیدر روز است. ا

ها ، آننیاز داردها آنکار ساعت از  6 فرایند به ه هر نمونهکجاآناختصاص دهند. از یکار

𝜇 یعنی) رسیدگی کنند. ( در روز24÷6=4درخواست ) 4به  توانند درمجموعیم = نمونه در  4

روز  ساعت در 24توانند تا یم مدیر واحد اعتباراتطور مشابه، سه کارمند(. به استخر یروز برا

                                                         
1. Unit Capacity 
2. Unit capacity of a resource 
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 ینظر تیدارد، ظرف ازیها نآن کار ساعت از 4/3به  فرایند که هر نمونهجاآنرا اختصاص دهند. از

𝜇 یعنی) شودمیدر روز ( 24÷4/3=05/7)درخواست  05/7 هاآن =  ینمونه در روز برا 7/05

 (.مدیر واحد اعتبارات استخر

 بهرا در روز نسبت یترکم یهاتوانند درخواستیکارمندان م براساس محاسبات بالا،

تعداد  افتیاگر شروع به در ن،ی(. بنابرا05/7درمقابل  4کنند ) یدگیرس مدیران واحد اعتبارات

رسند. یخود م نظری تیهستند که به ظرف یکسان نیکارمندان اول ،شود اعتباردرخواست  یادیز

تر، یطور کلاست. به ندیافر نیا «گلوگاه» ،رمنداستخر کاتوان چنین بیان کرد که اساس میبراین

 است. ندیافر کیتمام استخرها در  نیدر ب ینظر تیبا حداقل ظرف استخر منبعیگلوگاه، 

 نی، ابالاآن است. در مثال  استخر گلوگاه ینظر تیظرف برابر« 1ندیافر کی ینظر تیظرف»

 یهانمونهوجود ندارد که بتوان  یراه چیمدت، هبلندچهار مورد در روز است. در  رقم برابر

استخر به  یشتریاگر منابع ب برای مثال، .کند رییتغ یزیچ کهاینمگر داد؛ لیرا در روز تحو یشتریب

 .ادکاهش د ،هستند لیرا که در آن دخ یفیپردازش وظا مانز ای شودمنبع اضافه 

 p (𝜌𝑝،)استخر از منابع  برداریبهرهاست.  «از منابع برداریبهره» گر،یو مرتبط د دیمف مفهوم

 ( است.𝜇𝑝) استخر ینظر تیبر ظرفمی( تقستلیدر قانون ل λ) ندیافر یهانمونه( λ) نرخ ورود  برابر

 :یعنی

𝜌𝑝 (5-13رابطه ) =
λ

𝜇𝑝

 
 

شود، که ابهامی وجود ندارد، یعنی اگر مشخص باشد به کدام استخر منبع اشاره میهنگامی

درخواست در روز وارد  3 کهایندر ادامه مثال بالا، با فرض  دد.گرحذف می 𝜌𝑝 از 𝑝اندیس 

λشود )فرایند می = ( و برای 3÷4=75/0) 75/0برداری از منابع استخر کارمند برابر (، بهره3

ترتیب ( خواهد بود. یعنی استخر منابع به3÷05/7=42/0) 42/0استخر مدیر واحد اعتبارات برابر 

 کنند.ت نظری خود کار میدرصد ظرفی 42درصد و  75با 

                                                         
1. Theoretical Capacity of a Process 
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 تحلیل جریان برای هزینه 

 یهاسنجه ریمحاسبه سا یتوان برایم نیهمچن انیجر لیحلاز ت، در گذشته بیان شدطور که همان

 وظیفههر  نهیهز نیانگیم کهاینمثال، با فرض  ی. براکردبر زمان چرخه استفاده عملکرد علاوه

که زمان چرخه را  یبه همان روش شیبورا کم ندیارف کیمتوسط  نهیهز توانیم ،معلوم باشد

مجموع  برابر ،متوالی فیدنباله از وظا کی نهیطور خاص، هز. بهدست آوردبه د،کنیمحاسبه م

 نهیهز یوزن نیانگیم، برابرXORبلوک  کی نهیطور مشابه، هزاست. به فیوظا آن یهانهیهز

 بدنه حلقه نهیهزبرابر ، 5-6رابطه مانند  ؛یکاردوباره یالگو کی نهیاست و هزآن  یهاشاخه

رسیدگی به  مربوط به ،نهیمحاسبه زمان چرخه و محاسبه هز نی. تنها تفاوت باست r-1بر میستق

. ستین آن یهاشاخه نهیحداکثر هز برابر، ANDبلوک  کی نهیاست. هز AND یهابلوک

است.  شونده از آنتوالی خارج هایجریان یهانهیمجموع هز برابر یبلوک نیچن نهیدرعوض، هز

شوند، ها اجرا میشاخه مه، هدروازه موازه واگراکنندهاز نشانه فرایند که پس از عبور لیدلنیابه

 .دنشوجمع  ها هم باید با همآن یهانهیهز پس

 های تحلیل جریانمحدودیت 

آن  یهاتیمحدود از مشکلات و یمهم است که برخ ان،یجر لیبحث در مورد تحل انیقبل از پا

بالا این اجازه شده در توجه داشت که معادلات ارائه دی. اول از همه، بامورد بررسی قرار دادرا 

 عادلاتم نی. درواقع، اردرا محاسبه ک شخصیم ندایزمان چرخه هر مدل فربتوان دهد که ینمرا 

بر اگر مدل علاوهل، برای مثا. کنندیکار م یبا ساختار بلوک یندایفر یهافقط در مورد مدل

باشد، روش محاسبه زمان  یگرید یسازمدل یساختارها یدارا انحصاری و موازی، یهادروازه

بلکه  ست،ین انیجر لیدر تحل یاساس تیمحدود کی نی. خوشبختانه، اشودیم تردهیچیچرخه پ

جود و یتردهیچیپ انیجر لیتحل یهاکیاز معادلات مورد بحث است. تکن تیمحدود کیفقط 

 استفاده شود.  یندیاهر مدل فر یتواند برایدارد که م

 نیبا آن مواجه هستند، ا انیجر لیهنگام اعمال تحل گرانلیکه تحل تریمانع اساس کی

بزنند.  نیتخم ندیارا در مدل فر وظیفهزمان چرخه هر  نیانگیم دیها ابتدا بااست که آن تیواقع

است. حداقل  یکمّ ندیافر لیتحل کیاستفاده از هر تکنمانع معمول در هنگام  کی نیدرواقع، ا
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 نیمشاهده است. در ا ایمورد براساس مصاحبه  نیمانع وجود دارد. اول نیرفع ا یبرا کردیدو رو

مشاهده ها را کار آن ایکنند یمصاحبه م وظیفهدر هر  ریدرگ نفعانیبا ذ گرانلیتحل کرد،یرو

به  نیکنند. ایچگونه کار م شخصم یدوره زمانیک  ایروز  کیدرطول  نفعانیکنند که ذیم

 کیبرای که  یزمان نیانگیدر مورد م یاحدس آگاهانه لدهد که حداقیاجازه م گرانلیتحل

. درعمل، بزنندزمان پردازش، چه از نظر زمان انتظار و چه  شود؛یصرف م وظیفههر  نمونه از

 انجام ندیاکشف فر بهتر است که در زمان ها با استفاده از مصاحبه و مشاهدهداده یآورجمع

است.  ندیامورد استفاده در فر یاطلاعات یهاستمیها از سلاگ یآورجمع ،شود. روش دوم

شود،  انجامپورتال وب  کی قیازطر "دیدرخواست خر دییتأ" وظیفه کیعنوان مثال، اگر به

را که  یزمان نیانگیمبتوان ند تا اجرا را استخراج کن یهالاگپورتال ممکن است بتوانند  رانیمد

ای که لحظه نیزمان ب نیانگیکند و میصرف م "دییأت یانتظار برا"درخواست در حالت  کی

 . زد نیرا تخم کندای که آن را تأیید میکند و لحظهفرد درخواست را باز می

 ندیافر که ردیگیرا در نظر نم تیواقع نیاست که ا نیا انیجر لیتحل تریاساس تیمحدود

هزاران خسارت  مهیکه شرکت بیصورتدر ،یطور شهوددارد. به یرفتار متفاوت، «1بار» براساس

، زمان چرخه فرایند برای مدیریت دعاوی بیمه بسیار کندتر کند یدگیزمان رسطور همرا به

اً ثابت ( نسبتارزیاب خسارتعنوان مثال، رود و تعداد منابع )بهیکه بار بالا میهنگام شود.می

است که  یادهیپد لیدلبهاتفاق  نیتر خواهد شد. ایماند، واضح است که زمان انتظار طولانیم

نسبت  یشتریکه کار ب افتدیاتفاق م یمنابع زمان مناقشهشود. یشناخته م «2منابع مناقشه»عنوان  اب

نسبت به  یشتریب یهاخسارت برای مثال، .وجود دارد وظایف انجام یبه منابع موجود برا

 یکیکه  یاز کارها تا زمان یبرخ ،ییوهایسنار نی. در چنوجود دارد مهیخسارت ب هایارزیاب

از  حاصل یهااساس، برآوردبراینخواهند بود. باقی  نتظاراز منابع لازم آزاد شود، در حالت ا

 ثابت بماند. منابع در بلندمدت نسبتاً  مناقشهاجرا هستند که سطح قابل یتنها زمان انیجر لیتحل

                                                         
1. Load 
2. Resource Contention 
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 هاصف .2-9-5

است که  ییهاستمیس لیوتحلهیتجز یبرا یاضیر یهاکیاز تکن یامجموعه ،« 1صف نظریه»

افراد که احتمالاً همه  شودیم ییهاناچار منجر به صفمنابع به مناقشهمنابع هستند.  مناقشه یدارا

. نداتجربه کرده یولتد سازمان ایسوپرمارکت، شعبه بانک، اداره پست  حسابهیتسو یهادر باجه

طول مورد انتظار »صف مانند  کیمهم  یپارامترها لیتحل یبرارا  ییهاکیتکن ،فص نظریه

 دهد.یم ئهراا «3صف برای هر نمونه درزمان انتظار مورد انتظار » ای «2صف

 مبانی نظریه صف 

ط است که توس 5یک خدمتچند صف و  ای کیشامل  «4صف ستمیس» کی، پایه صف هیدر نظر

 7کارهاخاص،  نهیشود. عناصر داخل صف بسته به زمیم فراهم 6دهنده خدمتارائهچند  ای کی

با  "حسابتسویه" ،سوپرمارکت کیدر مورد برای مثال، خدمت شوند. یم دهینام 8انیمشتر ای

شود. یم انجام( دهندگان خدمتارائهمتعدد ) یدارهاتوسط صندوق خدمت نیاست. ا مشتری

عنوان خدمت بانک محسوب به "یتراکنش بانک انجام"در مورد دفتر بانک، حال، نیدرع

صف وجود دارد که به  کی معمولاًبانک هستند و کارمندان  دهندگان خدمت،ارائه .شودمی

 میانرا  یمهم زیدو مثال تما نیشود. ایم یمنته)کارمندان بانک(  دهنده خدمتارائه نیچند

)مانند دفتر   10یخطصف تک یهاستمیسوپرمارکت( و س )مانند  9یصف چندخط یهاستمیس

 .دهندیبانک( نشان م

ارائه  یتلاش برا یجادهد. بهیها را ارائه مکیاز تکن یاگسترده اریصف مجموعه بس نظریه

 شود کهمیصف ارائه  ساده نظریهدو مدل کتاب  ندر ایدهد، یصف ارائه م نظریههر آنچه که 

 هستند. دیمف ندایفر کیدر  فیوظا ای وکارکسب یندهاایفر لیحال هنگام تحلنیدرع

                                                         
1. Queueing Theory 
2. The expected length of the queue 
3. The expected waiting time of an individual case in a queue 
4. Queueing System 
5. Service 
6. Server 
7. Job 
8. Customer 
9. Multi-line Queueing System 
10. Single-Line Queueing System 
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 اها ب( وجود دارد. نمونهیخطصف تک ستمیصف )س کی، شودمیکه ارائه  یدو مدل در

همان مفهوم نرخ ورود است که در بالا هنگام ارائه  λ. شوندوارد می λ متوسط نرخ ورود کی

 درنفر  20با نرخ متوسط  انیتوان گفت که مشتریعنوان مثال، م. بهه شدبه آن پرداخت تلیقانون ل

 قهدقی سه هر یانگینطور مست که بها بدان معنا نی. اشوندوارد میبانک  فترد به ساعت

(1  λنامند. اگر یم «1ورود نیزمان ب توسطم»عدد را  نیشود. ایوارد م یمشتر کیساعت(  ⁄20

1نرخ ورود در واحد زمان باشد، آنگاه 
λ⁄ ورود است. نیزمان ب توسطم 

 غیرواقعی، باشدمی قهیدق 3 شهیبه دفتر بانک هم یورود دو مشتر نیزمان ب کهاینتصور 

وارد  گریکدیطور مستقل از به انیاست. درعمل، مشتر نیانگیفقط مقدار معدد  نیاست. ا

است.  یفتصاد کاملاً یبعد یو ورود مشتر یمشتر کیورود  نیزمان ب اساس،راینب .شوندیم

 نی. اباشد قهیدق یکدوم  یمشتر دنیاول تا رس یورود مشتر نیزمان ب شودفرض  ن،یابرعلاوه

. ممکن است دیگویسوم نم یدوم و ورود مشتر یورود مشتر نیدر مورد زمان ب یزیمشاهده چ

 ندیافر نیچن بعد از آن وارد شود. قهیدق 10 ای قهیدق 5دوم،  یبعد از مشتر قهیدق یک سوم یمشتر

 «3یینما عیتوز» کیها از یورود عیتوز ،مورد نی. در انامندمی «2پواسون ندیافر» را یورود

1 نیانگی( با میمنف یینما عیتوز خاص طوربه)
λ⁄ یبدان معن نیطور خلاصه، اکند. بهیم یرویپ 

 ،دد مثبت است(ع کی 𝑡باشد )که  𝑡برابر با  قاًیدق ورود دو نفر نیزمان ب کهایناست که احتمال 

بسیار  قهیدق 10ورود  نیعنوان مثال، احتمال زمان ب. بهابدییکاهش م ییصورت نمابه 𝑡 شیبا افزا

 اریتر بسورود کوتاه نیب یهارو، زماننیاست. ازا قهیدق یکورود  نیکمتر از احتمال زمان ب

( که مک اریبس دیدارد )شاوجود  حتمالا نیا شهیهستند، اما هم تریطولان یهاتر از زمانمحتمل

 باشد. ادیورود ز نیزمان ب

. کنندیم فیرا توص ورود یندهایااز فر یبزرگ طبقه یینما عیپواسون و توز ندیادرعمل، فر

در  وظیفه کی ای وکارکسب ندیافر کیبه  انیمشتر ای ثبت ورود کارها یها برااز آن ن،یبنابرا

تعداد  یبررسقصد مشاهده کرد که  توانیم یزمانن را پواسو ندیا. فرشودمیاستفاده  ندیافر کی

                                                         
1. Mean Inter-Arrival Time 
2. Poisson Process 
3. Exponential Distribution 



 495 ■ کاروکسب یندفرا یلتحل. 5فصل  

 

چند بخواهند بررسی کنند که  کهاین ای باشدبزرگراه یک از  نیبخش مع کیبه  هالیتومباورود 

 .شودیم انجاممرکز تلفن  کی قیها ازطرتماس بارکیوقت 

 فهیوظ ای ندیارفبا توزیع نمایی به  هانمونهآیا کرد که  یبررس دیبا شهی، هماساسبراین

 یدوره زمان کی یورود برا نیب یهاتوان با ثبت زمانیرا م یبررس نی. اشوندشخصی وارد میم

 R ،Mathworks’s Statisticalمانند  یابزار آماریک اعداد به  نیو سپس وارد کردن ا نیمع

Toolbox یا EasyFit ورود نیب یهااز زمان یامجموعه یابزارها از ورود نیداد. ا انجام 

 یا خیر.کند یم یرویپ یمنف یینما عیاز توزنمایند که  یبررسکنند تا استفاده میشده مشاهده

 یآنها در برخ ، بلکههستند دیمف ورود نیزمان ب یسازتنها هنگام مدلنه یینما یهاعیتوز

 یجاصف اغلب به نظریههستند. در  دیمفهم  وظیفه کیزمان پردازش  فیموارد هنگام توص

 ص،یبه تشخ ازیکه ن یفیشود. در مورد وظایاستفاده م «1خدمتزمان »زمان پردازش از عبارت 

است که  طورنیافتاده دارند، اغلب اپاشیپریغ یهایریگمیتصم یبرخ ای بااهمیت سنجیصحت

 تعمیرکار کیکه  یزمانمدتبرای عنوان مثال، . بهکندنمایی پیروی می عیتوز اززمان پردازش 

 استممکن  تعمیرکارهانسبتاً استاندارد هستند و  راتیتعم بیشتردارد،  ازین خودرو ریتعم یبرا

 نیهستند و در چن دهیچیپ راتیاز تعم یحال، برخنیدهند. باا انجامرا  آنساعت  یک ظرف

 بازسازی. دهد انجامکارش را  رکاریتعمتا  ساعت طول بکشد نیممکن است چند یموارد

کرد. تعداد  انیپزشک اورژانس بپذیرش و درمان بیماران توسط در مورد  توانیرا م یمشابه

 ترخیصساعت  کیدر کمتر از  توانندیکاملاً استاندارد هستند و م ورژانسیاز موارد ا یادیز

ها ساعتها ترخیص آنهستند و ممکن است  دهیچیپ اریبس اورژانسیاز موارد  یاما برخ .شوند

کنند.  یرویپ یینما عیاز توز یفیوظا نیاحتمال وجود دارد که چن نیا ن،یطول بکشد. بنابرا

گیری تصادفی مهم است که با نمونه ،یاهیفرض نیچن جادیطور که در بالا ذکر شد، هنگام اهمان

 .سنجی کردها در یک ابزار آماری، آن را صحتهای پردازش و وارد کردن آناز زمان

 یینما عیاز توزهای پردازش و زمان انیورود مشتر نیب یهاصف، اگر زمان نظریه نهیدر زم

اولین ورودی اولین »صورت به هاوجود داشته باشد و نمونه دهنده خدمتارائه کیکند،  یرویپ

                                                         
1. Service Time 
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 نامند.یم /1M/Mصف  را «2یصفتک ستمیس»این  رسانی شوند،( خدمتFIFO« )1خروجی

 شودیوارد صف م ،رسدیونه منم کی یکه وقت شودمیفرض  نیمچن، هM/M/1در مورد صف 

 .مانددهنده خدمت، منتظر میتا زمان فراخوانی توسط ارائهو 

 دهنده خدمتارائه نی، چنددهنده خدمتارائه کی یجابالا برآورده شود، اما به طیاگر شرا

دهندگان ارائهتعداد دهنده نشان cشود که یم نامیده M/M/cصف  ستمیوجود داشته باشد، س

های و زمان انیورود مشتر نیب ناگر زما ؛است M/M/5 ستمیسعنوان مثال، ت. بهاسخدمت 

. شته باشدصف وجود دا یدر انتها دهنده خدمتارائه پنجد و نکن یرویپ یینما عیاز توزپردازش 

که  یاتیفرض یاست برا یاست، که نام «Markovian»مخفف  مت،فر نیدر ا «M»حرف 

صف  یها. مدلکنندیم یرویپ یینما عیاز توزها آنپردازش  یهاورود و زمان نیب یهازمان

 نیها متفاوت است، بنابرامدل نیاز ا کی. هر دارند یوجود دارند که مفروضات متفاوت یگرید

 گرید یهاعیکه از توز یجیبا نتا یدآیبه دست م M/M/c ای M/M/1صف  یکه برا یجینتا

 کاملاً متفاوت است. شود،حاصل می

 M/M/cو  M/M/1ی هامدل 

 :کرد فیتعر ریز یتوان با استفاده از پارامترهایرا م M/M/cصف  ای M/M/1صف 

• λ 1 ،ورود نیزمان ب نیانگینرخ ورود در واحد زمان است. م نیانگیم
λ⁄ عنوان است. به

λمثال،  =  نیانگیم بنابراینورود در ساعت وجود دارد و  پنجکه  استی معن نیا به 5

1 ی،ورود دو نمونه متوال نیزمان ب  است.دقیقه  12یعنی  ساعت ⁄5

• 𝜇  ایهر منبع(  ینظر تیظرف یعنی) دهنده خدمتارائههر برای  ینظر تیظرف 

تواند در واحد یم دهنده خدمتارائه کیاست که  ییهاتعداد نمونه گریدعبارتبه

𝜇عنوان مثال، کند. به رسانیخدمتزمان  = نمونه در  ششاست که  یمعن نیبه ا 6

طور متوسط( )به قهیدق 10نمونه در  کی . یعنیشودیمرسانی خدمتساعت 

 شود.یم رسانیخدمت

 دهندگان خدمت است.ارائهتعداد برابر  M/M/c ،cدر مورد  •

                                                         
1. First-In-First-Out 
2. Single-Queue System 



 497 ■ کاروکسب یندفرا یلتحل. 5فصل  

 

𝜌صورت به« بعااز من برداریبهره»، 𝜇و   𝜆 یبه پارامترهاتوجهبا = 𝜆 𝜇⁄ دوشمی فیتعر .

 نای. است (5÷6=8334/0درصد ) 34/83برابر  از منابع برداریبهره زانیدر مثال بالا، م

 دارناپای ،درصد 100از  شیاز منابع ب برداریبهرهبا  یستمینسبتاً بالا است. س ،از منابع برداریبهره

 کلتواند ینم دهنده خدمتارائه ، زیراشودیتر میطولان هموارهکه صف یمعننیابه .است

 100به  کیاز منابع نزد بردازیمیزان بهرهبا  ستمیس کی ی. درواقع، حتت کندرا مدیری تقاضاها

هر  برایپردازش  یهادر زمان اترییو تغ دیجد یهانمونهورود بودن  یتصادف لدلیبه درصد هم

پزشک با  کیکه  شوداست تصور  ی، کافشناخت علت این امر یاست. برا دارینمونه، ناپا

داند که درمان یم رایکند، زیم افتیدررا  مارانیساعت ب 8مدت  در ساعت و به نفر 6سرعت 

(. بدون شتریاوقات بیگاه واوقات کمتر یکشد )گاهیطول م قهدقی 10طور متوسط به ماریهر ب

 شد. دمواجه خواه یاالعادهفوق افتادگیعقب کیروز با  انیپزشک در پا ،یسست چیه

𝜌 برابر بعااز منری بردابهره، M/M/c ستمیس کیمورد  در = 𝜆 𝑐𝜇⁄ ستمیس ، زیرااست 

کنند.  تیریمد 𝑐𝜇ها را با نرخ نمونه یطور جمعبه توانندیاز منابع است که م یاشامل مجموعه

نمونه  2بتواند  دهنده خدمتارائهباشد و هر  دهنده خدمتارائه 2 یدارا ستمیمثال، اگر س برای

 کهدرصورتیکند.  تیرینمونه را مد 4تواند در هر ساعت یم ستمیکند، س تیریدر ساعت را مد

درصد  75برابر  ستمیاز منابع س برداریبهرهدر ساعت برسند، نفر  3ها با نرخ متوسط نمونه

 ( است.3÷4=75/0)

 یپارامترها کند تایمرا فراهم امکان  اینصف  نظریه، M/M/c ای M/M/1 ستمیبه ستوجهبا

 :شوندمحاسبه  ریز

• 𝐿𝑞 ها در صف است.تعداد نمونه نیانگیم 

• 𝑊𝑞 ماندمینمونه در صف  کیاست که  یزمان نیانگیم. 

• 𝑊 هم  ،زمان نیکند. ایصرف م ستمینمونه در کل س کیاست که  یزمان نیانگیم

است که برای دریافت  یگذراند و هم زمانیاست که نمونه در صف م یشامل زمان

 .شودیمصرف  خدمت
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• 𝐿 یعنیاست ) ستمیها در ستعداد نمونه نیانگیم WIP به آن اشاره  تلیکه در قانون ل

 شده است(

چند  ای کیصف و  کی شاملکه  یصفتک ستمیس کی یطور خلاصه، ساختار کلبه

,𝜇صف ) ینشان داده شده است. پارامترها 5-24 است، در شکل دهنده خدمتارائه 𝑐, 𝜆 در )

صف  ریدر ز یسه پارامتر ورود نیاز ا قابل محاسبه یپارامترها نشان داده شده است. ی شکلبالا

 ،ماندینمونه در صف منتظر م کیکه  یزمان نیانگینشان داده شده است. م دهنده خدمتارائهو 

𝑊𝑞 طول صف  نیانگیکه میدرحال .است𝐿𝑞 دهنده خدمت به ارائهنمونه  کی ت،یاست. درنها

 نیزمان ب نیانگیم .گذراندیمرا واحد زمان 𝜇1/1طور متوسط هب جاآنشود و در یوارد م

 .است  𝑊 شود،ای که از آن خارج میشود و لحظهیم ستمینمونه وارد س کیکه  یالحظه

 است. 𝐿 ،(دهنده خدمتارائهدر  ایدر صف ) ستمیها در داخل ستعداد نمونه نیانگیکه میدرحال
 

µc

Wq , Lq

W , L

 

 
 محاسبهقابل، پارامترهای ورودی و M/M/cیا  M/M/1ساختار ( 24-5کل ش

 دهد:یم ارائه M/M/1 یهامدل در بالا یمحاسبه پارامترها یرا برا ریصف معادلات ز نظریه

𝐿𝑞 (5-14رابطه ) =
𝜌2

(1 − 𝜌)
 

 (5-15رابطه )
𝑊𝑞 =

𝐿𝑞

𝜆
 

 (5-16رابطه )
𝑊 = 𝑊𝑞 +

1

𝜇
 

𝐿 (5-17رابطه ) = 𝜆𝑊 
 

                                                         
 . بار واحد1
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کار برد. تنها هم به M/M/cهای توان برای مدلرا می 5-17و  5-16، 5-15های رابطه

است که از رابطه زیر  𝐿𝑞صورت متفاوت محاسبه شود، به M/M/cپارامتری که باید در مورد 

 ید:آدست میبه

 (5-18رابطه )
𝐿𝑞 =

(𝜆
𝜇⁄ )

𝑐

𝜌

𝑐! (1 − 𝜌)2 (
(𝜆

𝜇⁄ )
𝑐

𝑐! (1 − 𝜌)
+ ∑

(𝜆
𝜇⁄ )

𝑛

𝑛!
𝑐−1
𝑛=0 )

 

 

 انیاز مشتر یعیوس فیط یرا برا یسفارش یکیافزار الکترونشرکت سخت کیبرای مثال، 

 روز 20 هرطور متوسط بهشرکت  نیکند. ایم یطراح شرفتهیپ یبا فناور کیدر صنعت الکترون

 کی یطراح یبراتیم مهندسان شرکت کند. یم افتیرا در یدیمدار جد یسفارش طراح ،کاری

توان به مدل یرا م سئلهم نی. انیاز دارد کاری روز 10 متوسططور به یافزاردستگاه سخت

M/M/1 زمان  عیکند، توزیم یرویپواسون پ ندیاها از فرکه ورود طرحفرضنیاباکرد؛  نگاشت

به روش  دیجد یطراح یهادرخواستبه کند، و یم یرویپ یینما عیمدار از توز یطراح یبرا

FIFO تیموجود کی مثابهها بهآناما نفر است،  نیشامل چند میت چهشود. اگریم یدگیرس 

ته شوند. واحد در نظر گرف دهنده خدمتارائه کیعنوان به دیبا نیکنند و بنابرایعمل م کپارچهی

 05/0طور متوسط، . بهگرفته شده استدر نظر  یعنوان واحد زمانبه یروز کار ،در این مثال

= 𝜆شود )یم افتیدر روز در هاسفارش  شودتکمیل میدر روز  هاسفارش 1/0( و 0/05

(𝜇 = 𝜌) 5/0برابر  ستمیس نیاز منابع ا برداریبهره ،اساسبراین(. 0/1 = 0/05/0/1 = 0/5 )

 صفطول میانگین که  گرفت جهینت توانی، مM/M/1 یهامدل یهارابطها استفاده از ب است.

𝐿𝑞سفارش ) 5/0برابر  = (0/5)2/(1-0/5) = که  گرفت جهیتوان نتیم جاآناز  ( است.0/5

𝑊𝑞روز ) 10، برابر گذراندیسفارش در صف م کیکه  یانزم نیانگیم  =  0/5/0/05 = 10 )

𝑊روز کاری ) 20یانگین طور مبه ن،یبنابرا است. = 10 + 1/0/1 =  کیکشد تا یطول م (20

 شود. انجامسفارش 
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 هیهای نظریه صف پامحدودیت 

زمان انتظار و طول  که دهدیمرا امکان  اینشده در بالا صف ارائه لیتحل یاصل یهاکیتکن

 یینما عیاز توزپردازش  یهاورود و زمان نیب یهامفروضات که زمان نیصف را براساس ا

 کنند،یم یرویپ یمتفاوت یهاعیپارامترها از توز نیکه ای. هنگام، برآورد نمودکنندیم یرویپ

 فیصف از ط یتئور یصف مختلف استفاده کرد. خوشبختانه امروزه ابزارها یهالاز مد دیبا

دهند. بحث  امانجتوانند محاسبات را یکنند و البته میم یبانیصف پشت یهااز مدل یاگسترده

 ینقطه شروعکه هدف این با  ؛شود دهیصف دتک یهااز مدل یمرور کل کیعنوان به دیبالا با

 آموخت. شتریها بکیخانواده از تکن نیتوان در مورد ایم جاآنکه از  دهدرا ارائه می

 کیها فقط با است که آن نیبخش ا نیدر ا شدهیمعرف یهاکیتکن تریاساس تیمحدود

، وظیفه نیرا که شامل چند یکامل ندیافر کی دیکه بایزمان سروکار دارند. هنگام هردر  فهوظی

 یهاکیاز تکن گرید یاری. بسستندین یکاف پایه یهاکیتکن نیا ،ردک لیتحل ،و منبع است دادیرو

منظور مورد استفاده  نیا ید برانتوانیوجود دارد که م «1صف یهاشبکه»مانند ؛ صف لیلتح

 لیتشک وستهیپهممتعدد به یهاهستند که از صف ییهاستمیس ،صف یها. شبکهدنریگ قرار

که  یزمان ویژهبه ،شود دهیچیپ اریتواند بسیصف م یهاپشت شبکه اتیاضیحال، رنیااند. باشده

 یهامدل یکمّ لیتحلوهیتجز یتر برامحبوب کردیرو کیزمان باشد. هم فیشامل وظا ندیافر

در مورد آن  ادامهاست که در  «ندیافر یسازهیشب»منابع،  مناقشهحت سطوح مختلف ت ندیافر

 .شودمیبحث طور خلاصه به

 سازیشبیه .3-9-5

 یهامدل یکمّ لیتحلوهیتجز یبرا کیتکن پرکاربردترینو  نیترمحبوب، «ندیافر یسازهیشب»

 یادیتعداد ز دیتول یبرا ندیافر سازهیاستفاده از شب ،ندیافر یسازهیشب یاساس دهیاست. ا ندیافر

اجرا است.  نیها و ثبت هر مرحله در انمونه نیگام ابهگام یاجرا ند،یافر کیاز  ینمونه فرض

زمان  نیانگیآمار زمان چرخه، م نیو همچن یسازهیشب یهالاگشامل  سازهیشب یسپس خروج

 از منابع است. برداریبهره نیانگیانتظار و م

                                                         
1. Queueing Network  
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 ایندسازی فراصول شبیه 

شوند. درعوض، یاجرا نم ندیادر فرموجود  فیدرواقع وظا ند،یافر یسازهیدرطول شب

 "1شدنآماده اجرا" وظیفه کیکه یهنگام که رودیم شیصورت پاین  به وظیفه کی یسازهیشب

 دایرا پ یکند منبعیم یساز ابتدا سعهیشود و شبیم جادیا «2یکار تمیآ» کیاصطلاح است، به

 تمیآ یاجرا یبرا یمنبع چیاختصاص دهد. اگر همنبع آن  هرا ب یکار تمیآ نیتواند اکند که ب

در  یدهد تا منبع مناسب یقرار م "3حالت انتظار"را در  آن سازهیدر دسترس نباشد، شب یکار

ساز با هیشود، شبیاختصاص داده م یکار تمیآ کیمنبع به  کیکه زمانی. قرار گیرددسترس 

را  یکار آیتم زمانمدت، وظیفهاحتمال زمان پردازش  عیتوز براساس یصادفعدد ت کی تولید

 شوند. فیتعر یسازهیدر مدل شب دیبا تناظرم یاحتمال و پارامترها عیتوز نیکند. ایم نییتع

آن  یرا برا یکار آیتمد، نکمی نییرا تع یکار آیتم کی زمانمدتساز هیکه شبیهنگام

 وظیفهکند که یم یسازهیرا شب تیواقع نیدهد. حالت خواب ایمقرار  "4حالت خواب"مدت در 

 یکار تمی(، آیسازهی)مطابق با ساعت شب یبازه زمانگذشت است. پس از  "5شدناجرا تحال"در 

در دسترس  ،است که به آن اختصاص داده شده یو منبع شودیاعلام م "6شدهلیتکم"عنوان به

 .شود(گیرد )آزاد میقرار می

از حالت خواب خود بازگردند.  فیماند تا وظایمنتظر نم کاملطور ساز بههیشب ت،یعواقدر

ساعت است،  2روز و  2 یکار تمیآ کی زمانمدتکند که  نییساز تعهیعنوان مثال، اگر شببه

زمان خیلی زیادی برای بود،  نیبگذرد. اگر چنصورت واقعی به زمانمدت نیماند تا ایمنتظر نم

 یهوشمند برا یهاتمیاز الگور سازهاهید. درعوض، شبیکشیطول مفرایند  یازسهیشب کی

 هایندیامدرن فر یسازهاهی. شبکنندیزمان ممکن استفاده م نیترعیدر سر یسازهیشب لیتکم

 هیرا در عرض چند ثان یکار آیتمها هزار و ده ندیاتوانند هزاران نمونه فریوکار مکسب

 کنند. یسازهیشب

                                                         
1. Ready to be Excuted 
2. Work Item 
3. Waiting Mode 
4. Sleeping Mode 
5. Being Executed 
6. To be Completed 
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را که  یساز شناسه منبعهیشود، شبیم جادیا یسازهیشب کیطول رکه د یکار تمیهر آ یبرا

 کند:یرا ثبت م یسه مهر زمان نینمونه اختصاص داده شده و همچن نیبه ا

 آماده اجرا بود. وظیفهکه زمانی •

 منبع اختصاص داده شد. کیکه به یمعننیابه شد؛شروع وظیفه  کهینازم •

 شد. لیمتک وظیفهکه یزمان •

 وظیفههر  یزمان انتظار برا نیانگیتواند میساز مهیشده، شبیآورجمع یهابا استفاده از داده

 یزمان هایسنجه نیا شود،می ندایفر یهاگلوگاه که تلاش برای شناساییزمانیرا محاسبه کند. 

 نیباشد، به ا ییزمان انتظار بالا نیانگیم یدارا وظیفه کی. درواقع، اگر خواهند بودمهم  اریبس

 نیتواند چند یم گرلیگلوگاه وجود دارد. سپس تحل کی وظیفه نیاست که در سطح ا یمعن

 .ردیدر نظر بگ گلوگاه نیرفع ا یرا برا نهیگز

 انجامرا  یکار یهاتمیکدام آ یمنابع چهکه  کندیم ثبت سازهیکه شبییجاآناز ن،یبراعلاوه

را  یکل زمانمقدار  تواندیم سازهیشب کشد،یچقدر طول م یرکا تمیکه هر آ داندیو م دهندیم

 .محاسبه کنداست را  یکار هایآیتمبه  یدگیمشغول رس شخصمنبع م کیآن  یکه درط

بوده است بر کل  کاربه مشغول یسازهیشب کیمنبع درطول  کیکه  یزمانمدت میبا تقس

طور متوسط که منبع به یدرصد زمان نی، یعبعااز من برداریبهره زانیم ،یسازهیشب زمانمدت

 .یدآیدست مبه است، مشغول به کار

 سازی فرایندورودی برای شبیه 

اطلاعات  توان دریافت کهیم ،یسازهیشب کیبالا در مورد نحوه عملکرد  حاتیتوضبه باتوجه

 مشخص شود: دیبا ندیامدل فریک در  وظیفههر  یسازهیشب یبرا ریز

 وظیفهزمان پردازش هر  یااحتمال بر عتوزی •

 وظیفهتوسط ی دیتول افزودهارزشو  نهیمانند هز وظیفه یعملکرد یهایژگیو ریسا •

، "درخواست وام" ندیادر فرعنوان مثال، به. هستند وظیفه انجامکه مسئول  یمنابع استخر •

منبع، استخر هر  ی. براارشد رانی، کارمندان و مدمدیران دعاویسه منبع وجود دارد: 

 یاریصورت اخت( و بهکارمندان مدیران دعاوی یا تعدادتعداد  مثلاً) هااندازه آن دیاب
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 نهی. اگر هزشود( مشخص مدیران دعاوی یساعت نهیهز مثلاًها در واحد زمان )آن نهیهز

زمان بر محاسبه علاوه یسازهیشب ،شودمنبع مشخص  استخرهر  یهر واحد زمان برا

 .کندیمحاسبه مهم را  نمونههر برای کار نیروی  نهیهز نیانگیم ،چرخه و زمان انتظار

 عبارتنداز: ندیافر یسازهیشب نهیدر زموظیفه  انجام زمانمدت یبرا جیاحتمال را یهاعیتوز

های نمونههمه  یبرا وظیفهاست که زمان پردازش  یموردتوزیع برای  نیا :1توزیع ثابت •

 ف،یوظا شتریب ، زیراشودیافت می ندرتبه یفیوظا نیاست. چن کسانی آن یاجرا

را  یراتییدر زمان پردازش خود تغ ،دارند یانساننیاز به استخر منابع که  ییهاآن ژهیوبه

 وظایف انیدر م توانیبا زمان پردازش ثابت را م فیاز وظا ییها. نمونهدهندینشان م

مثلاً  ،شوندمی انجامافزاری که توسط یک سیستم نرم کرد دایپ شدهسازیخودکار

 نیچنهای مختلف نمونه انجام. کندیم دیداده تول گاهیرا از پا یکه گزارش یافهیوظ

 کشد.طول می یزمان نسبتاً ثابت ای،وظیفه

 وظیفهباشد که زمان پردازش  کاربرد داشته یممکن است زمان عیتوزاین  توزیع نمایی: •

 یتوجهطور قابلاوقات بهیباشد، اما گاه میانگین مشخصیمقدار  کیاغلب در حدود 

های برای نمونه ،"مهیبه خسارت ب یدگیرس" ندیاعنوان مثال، در فرتر است. بهیطولان

کمتر  دیشا ایساعت  کیدر  ، میزان خسارت"مهیخسارت ب یابیرزا" فهیوظعادی 

 . برایدارند ارزیابی ویژهبه  ازینادعاهای خسارت از  یحال، برخنیاشود. بایم یابیارز

مورد، نیبودن ادعا وجود دارد. درا یخطر تقلبمعتقد است  ابیکه ارزلیدلنیابه ،مثال

 کی یابیروز کامل را صرف ارز کی یحت ایساعت  نیممکن است چند ابیارز

مانند  یصیتشخ فیتوان در مورد وظایرا م یکند. مشاهدات مشابه ی خسارتادعا

 ریتعم ندیافر یدر ط سئلهم صیتشخ ایاطلاعات  یفناور رساختیدر ز سئلهم صیتشخ

 .یافت خودرو

 کی درحدود وظیفه،شود که زمان پردازش یاستفاده م یزمان عیتوز نیا :2توزیع نرمال •

که زمان یمعننیابه .متقارن باشد ،مقدار نیا دراطرافو انحراف وده ب شخصم نیانگیم

                                                         
1. Fixed Distribution   
2. Normal Distribution 



 یندفرا یریتمد یدگاهوکار با دکسب یلتحل ■ 504

 

 یهایباشد. بررسیکسان حتمال با ا نیانگیاز متر پایین ایتواند بالاتر یم یپردازش واقع

، خیر ایشده است  لیکامل تکم رطوبه یفرم کاغذ کی ایآ کهاین یساده مانند بررس

حدود  ،یبررس نیچن انجام یکند. درواقع، معمولاً برا یرویپ عیتوز نیممکن است از ا

ثال م یبرا ، زیراتواند کمتر باشدیزمان م نیا ،یمواردنیکشد. درچنیطول م قهیدق سه

 شتریب یممکن است کم گر،ید موارد وضوح کامل است. دربه ایوضوح ناقص فرم به

مربوط  لدهایف نیا ایکه آ ستیمانده است و مشخص ن یخال لدیچند ف ، زیراطول بکشد

 عیتوز»از  سازهاهیشب ی. برخریخ ایاست که فرم را ارسال کرده است  یخاص یبه مشتر

مثبت را  ریاما فقط مقاد ،نرمال است عیکه مشابه توز کنندیم یبانیپشت زین «1نرمالمهین

 شوند،یپردازش اعمال م یهانهیهز ایها زمان یبرا کهزمانی یمنف ری. مقادداندیمجاز م

 ندارند. یمعن

را  "نیانگیم"مقدار  دیبا گرلی، تحلیک وظیفهزمان به مدت یینما عیهنگام اختصاص توز

دو پارامتر مقدار  دیبا گرلینرمال، تحل عیتوز کی صیگام تخصحال، هننیمشخص کند. درهم

 برمبتنیحدس آگاهانه ) کیبراساس  ریمقاد نی. ارا مشخص کند "معیارانحراف "و  "نیانگیم"

 گرلی)تحل یریگنمونه قیازطر این است که حی، اما ترجشوندتعیین می (ربوطم نفعانیمصاحبه با ذ

 لیتحلوهیبا تجز ای( کندیم یآورجمعرا  هفیوظاجرای یک  هاینمونهی مربوط به هاداده

به  یسازهیشب یاز ابزارها ی. برخشوند نییمربوط تع یاطلاعات یهاستمیس ییاجرا یهالاگ

در انتخاب  گرلیو به تحل ردهوارد ک یسازهیشب رها را به ابزاتا لاگ دهندیاجازه م گرلیتحل

را  تیقابل نیها کمک کنند. الاگ نیبراساس ا وظیفهمان زمدت یاحتمال مناسب برا عیتوز

 .ندناممی «2یسازهیشب یورود لیتحل»

های اجرای هر یک از شاخه، احتمال وظیفه در بالاهر برای  یسازهیشب یهابر دادهعلاوه

احتمالات ممکن است با مصاحبه  نیمشخص شود. ا هم باید یریگمیدروازه تصمشده از منشعب

 یهاستمیها از سلاگ یآورجمع ای ،یدوره زمان کی یدرط ندیامربوط، مشاهده فر فعاننیبا ذ

 شوند.  نییتع وطمرب یاطلاعات

                                                         
1. Half-Normal Distribution 
2. Simulation Input 
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 را مشخص کند: ریحداقل موارد ز دیبا گرلیتحل ،یسازهیشب کی انجام یبرا ت،یدرنها

 حیتوضطور که در بالا . همانوظیفهاحتمال مرتبط با  عیورود و توز نیزمان ب نیانگمی •

معمولاً  نیاست و ا یینما عیورود، توز نیب یهازمان عیتوزطور معمول بهداده شد، 

شود. یم یبانیپشت وکارکسب ندایفر یسازهاهیفرض است که توسط شبشیپ عیتوز

مانند  یمتفاوت عیورود از توز نیب یهازمان که فتدیاتفاق ب نیحال ممکن است انیباا

دوره  کیورود در  نیب یهااز زمان یانمونه وارد کردنبا کند.  یرویپ نرمال عیتوز

تطابق را  نیبهتر عیکه کدام توز فتایتوان دریم ،یابزار آمار کیبه  مشخص یزمان

 نیب یهازمانمربوط به  عیانتخاب توز یبرا ی راسازها ماژولهیشب یها دارد. برخبا داده

 کنند.یارائه م ها راداده از نمونه ورود نیزمان ب نیانگیو محاسبه م ورود

 (.8:00در ساعت  1404 اردیبهشت 31عنوان مثال، )به یسازهیو زمان شروع شب خیتار •

 :ریاز موارد ز یکی •

o که ساعت هنگامی، نهیگز نیادرصورت انتخاب  :یسازهیشب انیو زمان پا خیتار

را متوقف  شتریب ندیافر یهانمونه دیتول یسازهیبرسد، شب انیبه زمان پا یسازهیشب

 .کندیم

o زمان به مدت نیتوان با اضافه کردن ایم بیترتنیابه :یسازهیشب یزمان واقعمدت

 دست آورد.را به یسازهیشب انیزمان شروع، زمان پا

o انتخاب شود،  نهیگز نیاگر ا :یسازهیشب یبرا ندیافر یهااز نمونه ازیتعداد مورد ن

که به تعداد یتا زمانکند راساس نرخ ورود تولید میبرا  ندیافر یهانمونه ،سازهیشب

 یرخشود. بیمتوقف م یسازهیمرحله شب نیبرسد. در ا ندیافر یهانمونه ازیمورد ن

 ندیافرفعال  یهادهند نمونهیاجازه م بلکهشوند، یسازها بلافاصله متوقف نمهیاز شب

 شوند. تکمیل یسازهیقبل از توقف شب

 گیری کرد.سازی میانگینسازی را چند مرتبه اجرا نموده و از نتایج شبیههشود شبیپیشنهاد می
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 دارهش 

ها و براساس بر مدلیمبتن ،یسازهیشب ژهیوبه ی؛کمّ لیتحل یهاکیدر نظر داشت که تکن دیبا

 یادیها تا حد زکیتکن نیشده توسط ادیتول یخروج نانیاطم تیکننده هستند. قابلساده اتیفرض

فرض  یسازهیشب ن،یبراوهدارد. علا یبستگ ،شوندیم ارائه یعنوان ورودکه به یدادبه دقت اع

. ستندیربات ن هاآن اماکنند. یکار م یکیصورت مکانبه ندایکنندگان فررکتاشمکند که یم

از  یبسته به عوامل مختلف عملکرد متفاوت .قرار دارندنشده ینیبشیپ یهاها در معرض وقفهآن

 د کار سازگار شوند.یجد یهاروش اب یطور متفاوتدهند و ممکن است بهیم خود نشان

از  ، یعنییاز مشاهدات واقع یسازهیشب کی یورود یپارامترها ،ممکن استکه  جاآنتا 

که در  کنونی ندیافر یسازهیهنگام شبامر  نیا .شوداستخراج  یخیتار ندایفر یاجرا یهاداده

. پذیر نیستامکان ندهیآ ندیافر یسازهیاست، اما لزوماً هنگام شب ریذپامکان شود،اجرا میشرکت 

ی کارشناسان تخصصنظرات  برابر را در یسازهیشب یهایشود خروجیم هیمشابه، توصطور به

)ازجمله  ندیافر نفعانیبه ذ یسازهیشب جیتوان با ارائه نتایرا م نی. ادرکمجدد  یبررسقرار داده و 

معمولاً قادر به ارائه بازخورد در مورد  ندیافر نفعانیدست آورد. ذ( بهندیادر فر کنندگانرکتاشم

هستند که  ییاهگلوگاهو  یسازهیشب قیشده ازطراز منابع محاسبه برداریبهرهاعتبار سطوح 

 مشخص وظیفه کیگلوگاه در  کیبه  یسازهیعنوان مثال، اگر شب. بهدهدینشان م یسازهیشب

وجود  یانشانه دانند،یمن حیاتیرا  وظیفه نیکنندگان ارکتاشمو  نفعانیکه ذیحالراشاره کند، د

به  ،کنندگانرکتاشمو  نفعانیشده است. بازخورد از ذ مطرح ینادرست هایضفرپیشدارد که 

 .پیدا کند یشتریتطابق ب یبا رفتار واقع جیکند تا نتایمجدد پارامترها کمک م یکربندیپ

بررسی  کهمعنینیاشود. به انجام یسازهیشب تیحساس لیتحلشود که ه میتوصی ت،ینهادر

پردازش  یهازمان رییهنگام تغ ایمنبع  استخر کی از /منبع به کیحذف  ایهنگام افزودن شود 

در  یکوچک راتییتغ نچنی اگر. کندمی رییتغ هچگون سازی، خروجی شبیهدرصد ±10 زانیمبه

 ریتأث یسازهیشب یهایحاصل از خروج جیبر نتا یتوجهطور قابلبه یزساهیشب یورود یپارامترها

 مراقب بود. دیبا یسازهیشب جینتا ریبگذارد، هنگام تفس
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 فرایند تحلیل در موفقیت کلیدی عوامل .10-5

 هاییتله و پیشنهادی اقدامات ،هافرایند تحلیل در موفقیت کلیدی عوامل از برخی به زیر بخش

  پردازد.می شود، اجتناب هاآن از باید دفراین تحلیل درطول که

 اجرایی رهبری .1-10-5

 تشویق و حمایت ،فرایند بهبود پروژه از مرحله هر در موفقیت تضمین عوامل مهمترین از یکی

 فرایند بهبود پروژه اصلی حامی باید ترجیحاً اجرایی رهبری .است اجرایی رهبری تیم مستقیم

 بهبود یا مجدد طراحی پروژه از کامل پشتیبانی به عهدمت باید حداقل اجرایی رهبری تیم .باشد

 لازم است ممکن ،فرایند بهبود پروژه مزایای بارهدر رهبری تیم کردن متقاعد برای .باشد فرایند

 این کهدرصورتی .ادد نشان ایشان به را کوچک پروژه چند هایموفقیت و دستاوردها که باشد

 پشتیبانی و حمایت دریافت ،باشند پایدار و ثابت مانز درطول کوچک هایموفقیت و دستاوردها

 مدیریت ازطریق وکارکسب کل مدیریت درنهایت و فرایند بهبود تربزرگ هایپروژه برای

  .بود خواهد ترآسان ،هافرایند

 فرایند مدیریت در زمانسا بلوغ .2-10-5

 اشد،ب یزمانسا یواحدها هایفرایند همه بررسی از بخشی عنوانبه نظر مورد فرایند تحلیل اگر

 مدیریت در شدهتعریف وکارکسب هایفرایند بلوغ بادرارتباط زمانسا بلوغ از آگاهی آنگاه

 سطح تعریف به ،فرایند مدیریت در زمانسا بلوغ از آگاهی است. مهم بسیار ی،زمانسا هایفرایند

 مدل یک ،5-25 شکل .کندمی کمک فرایند گسترده تحول و تغییر برای سازیآماده در تحلیل

 مانند رایجی عوامل از استفاده با توانمی را فرایند هر .دهدمی نشان را سطحی پنج فرایند بلوغ

 اگر کرد. بندیرتبه هافرایند سایر با سازییکپارچه و فرایند خودکارسازی ،فرایند همسویی

 عنوانبه  مدل نای از توانمی گاهآن ،دشو مشخص ترگسترده یزمانسا واحد یک در هابندیرتبه

 .کرد استفاده تحول ریزیبرنامه در یراهنمای
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 فرایند بلوغ مدل از اینمونه (25-5 شکل

 اهمیت از وکارکسب یزمانسا واحدهای تمامی از جامع بررسی هر برای فرایند بلوغ ارزیابی

 نظیر اتتغییر اجرای برای ضروری ورودی یک عنوانبه فرایند بلوغ .است برخوردار ادیزی

 بلوغ ملاحظات .شودمی محسوب یزمانسا فرایند ریزیبرنامه یا فناوری عمده هایگذاریسرمایه

  شود.می قلمداد آینده راهبردی ابتکارات برای مبنایی و فرایند تحول برای هاییفرصت فرایند

 تحلیل حین در حلراه طراحی از باجتنا .3-10-5

 فرایند تیم اعضای شود.می پیدا فرایند سائلم رفع برای هاییحلراه اغلب تحلیل فرایند درطول

 .کنندمی آغاز را حلراه طراحی بلافاصله اوقاتگاهی و کرده اجرا را هاحلراه این خواهندمی

 آماده آن اولیه طرح از بخشی تنها که است ساختمانی سازوساخت شروع مشابه دقیقاً اقدام این

 پدیدار فرایند تحلیل درطول که فرایند مسائل رفع پیشنهادهای نباید حال،درعین .است شده

 است. پیشنهادها از «پارکینگ محوطه» یک ایجاد ،روش یک .گرفت نادیده را اندشده

 طراحی از بخشی عنوانبه فهرست در موجود موارد جدید، فرایند طراحی زمان در اساس،براین

  .گیردمی قرار بررسی مورد تربزرگ و واقعی فرایند
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 ازاندازهبیش تحلیل از اجتناب .4-10-5

 اعضای از برخی .گیرد صورت معمول حد از فراتر فرایند تحلیل است ممکن که داده نشان تجربه

 چنین .کنند مستند ار فرایند از فعالیتی هر به مربوط کوچک جزئیات همه دارند تمایل تحلیل تیم

 .شود فرایند بهبود تیم اعضای دلسردی باعث و دهش کنندهخسته سرعتبه تواندمی اقدامی

 شوند. خسته کار پیشرفت عدم از است ممکن فرایند تحلیل کنندگانمشارکت و مدیریت

 سایر به شانتعهدات دلیلبه پروژه اعضای دارد مکانا ،فرایند تحلیل پروژه شدن طولانی درصورت

  .نباشند دسترس در دیگر ها،پروژه

 تیم اعضای همه برای کارایی، افزایش منظوربه بایستمی فرایند تحلیل پروژه پیشرفت

 کنندهتسهیل یا مشاور یک .باشد مشاهدهقابل راحتیبه و سریع ،پروژه حامی رهبری تیم و تحلیل

 او از باید ،کار پیشرفت بودن کُند درصورت و کند کمک تیم پیشبرد به تواندمی هم خوب

 مدیریت قابل که باشد کوچک کافی اندازه به باید تحلیل دامنه درضمن، شود. گرفته کمک

 تا هدرک تقسیم کوچک قسمت چند به را فرایند است. برخوردار زیادی اهمیت از امر این شود.

  .باشد داشته سریعی پیشرفت و کند درک را خود هایفرایند بتواند تیم هر

 منابع و زمان صحیح تخصیص .5-10-5

 زمانسا در نیز دیگری حیاتی هایمسئولیت اغلب بهبود هایپروژه به شدهدادهاختصاص منابع

 این اما ،شود گیریبهره فرایند تحلیل تیم در متخصص افراد از که است عاقلانه گرچها .دارند

 ببرند. پیش را پروژه توانندن و باشند داشته مشارکت کافی اندازه به نتوانند است ممکن افراد

 که گیرندمی تصمیم و بوده آگاه مشکل این از معمول طوربه شرکت رهبران خوشبختانه،

 اداره به بتواند مدیریت تیم تا بگیرند کاربه فرایند بهبود به کمک برای را یپیمانکاران یا مشاوران

 فرایند بهبود پروژه اجرای به توانندیم تنهاییبه مشاوران گرچها حال،بااین .دهد ادامه وکارکسب

 اساس،براین .نیستند هافرایند انمجری یا ینمالک برای مناسبی جایگزین مشاوران ، اماکنند کمک

 بسیار .نمود پیدا دسترسی نظر مورد متخصصان به تا ردهک همکاری مدیریت با که شودمی توصیه

 دهند قرار منابع اختیار در را کافی زمان دارند، را منابع تخصیص مسئولیت که کسانی است مهم

  دهند. انجام را پروژه ،روزانه هایمسئولیت از دور به بتوانند هاآن تا
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 مشتری بر تمرکز .6-10-5

 اگرحتی ؛است فرایند در مشتری به توجه ،فرایند تحلیل در موفقیت عوامل بزرگترین از یکی

 نادیده فرایند از مشتری کهدرصورتی .نباشد مفید مشتری برای لزوماً زمانسا بستر در جاری فرایند

 میان روابط .شودنمی عملکرد افزایش به منجر فرایند و رفته دست از مشتری رضایت ،شود گرفته

 گرچها شوند.می گرفته نظر در محورخدمات روابط عنوانبه هم با یزمانسا ادارات و هابخش

 دانست باید اما ،بیفتد اتفاق یزمانسا هایبخش داخل در باید «مشتری خدمات» برمبتنی تعاملات

 واحدهای کهاین مگر ؛شوندنمی محسوب مشتری تعاملات ،یزمانسا واحدهای میان تعاملات که

 .دهند ارائه خدمات شیوه همان به نیز وکارکسب از خارج مشتریان به وکارکسب

 واقعی مشتری منظر از هم ،ورمحخدمات هایفرایند باید هافرایند بهبود پروژه در حال،ااینب

 ،گذارندمی تأثیر مشتری بر غیرمستقیم طوربه چگونه هاآن کهاین و هاپیشرفت محور عنوانبه

 حقوق حوزه در خود داخلی عملکرد بهبود درصدد زمانسا که یزمان ،مثال برای شوند. بررسی

 نحوه گرفتن نظر در گامهن گرتحلیل .باشد دشوار تواندمی مفهوم این درک ،است دستمزد و

 هایهزینه کاهش از توانمی چگونه که کندمی بررسی مشتری، روی دستمزد و حقوق تأثیر

 موجود موارد همه میان وابطر ،تحلیل نتیجه .کرد استفاده مشتری هایهزینه کاهش برای سربار

  .دهدمی نشان را مشتری بر آن غیرمستقیم یا مستقیم (های)تأثیر و زمانسا عملیات در

 یزمانسا فرهنگ از آگاهی و درک .7-10-5

 فرایند اجرای و طراحی درنهایت و فرایند تحلیل در موفقیت برای زمانسا یک فرهنگ درک

 هنگام بایستمی که کلیدی عناصر از مورد دو ادامه، در .است برخوردار زیادی اهمیت از ،جدید

 در موارد این به توجه .است شده آورده گیرند، قرار توجه مورد زمانسا فرهنگ گرفتن نظر در

 چیزی آن بلکه ،صحیح کارکرد با زمانسا تنهانه شدهارائه تحلیل تا کندمی کمک تحلیل مرحله

  .دهد نشان را است زمانسا پذیرش مورد که

 واقعیات برمبتنی تحلیل 

 گزارش که است این حیاتی نکته باشد، همراه موفقیت با جدید فرایند در تغییری هر دبخواه اگر

 حقایق بیان داند.ب هافرایند در موجود مشکلات مسئول را گروه یک یا فرد یک نباید تحلیل
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 حقایق، ساده بیان تیجهدرن و نکردن سرزنش با است. برخوردار زیادی اهمیت از سرزنش بدون

  رسید. زمانسا فعلی وضعیت از صحیح درک به توانمی

 بالقوه مقاومت 

 شامل که بالقوه اختلال یک ازاستعبارت ،مربوط یزمانسا واحد اعضای نظر از فرایند تحلیل

 نحوه بارهدر انتقادی عنوانبه را تحلیل است ممکن هم فرایند مالک .است تغییر ناشناخته عناصر

 از دارد مکانا فرایند مالکان و زمانسا واحدهای اعضای ،اساسراینب .ببیند فرایند مدیریت

 با موقعیت مورد در باید رهبری تیم قبیل، این از مواردی در .کنند اباجتن تحلیل در مشارکت

 تحلیل نتایج و هاخروجی از و داده توضیح فرایند تحلیل علل و نیاز درباره کند، مذاکره افراد

 کردن درگیر .کند دفاع صنعت در وکارکسب داشتن نگه رقابتی برای اساسی عنصر یک عنوانبه

 شود.می محسوب مشکل این بر غلبه برای اصلی عامل ،تحلیل پروژه در فرایند مالک
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دیدگاه مدیریت فرایندها در تحلیل  .6 فصل

 وکارکسب

 تیوضع فیموجود، تعر تیدرک وضع به توانیوکار مکسب لیتحلفرایند از با استفاده 

موجود به مطلوب  تیحرکت از وضع یبرا ازیمورد ن یهاتیفعال صیمطلوب و تشخ

 ،وجود داردوکار کسب لیتحلبرای  یمتنوع 1یهادگاهی. دنظر دست یافتوکار مورد کسب

 دگاهید، اطلاعات یفناور دگاهید، وکارکسب یهوشمند دگاه، دیچابک دگاهیدازجمله 

عنوان به هادگاهیدکدام از این هر. وکارکسب ندیفرا تیریمد دگاهیدو  وکارکسب یمعمار

. کندیخود را مشاهده م یکار یهاتیآن فعال قیوکار ازطرکسب گرلیکه تحل است یلنز

، محدوده از محدوده تغییرمتشکل وکارکسب ندیفرا تیریمد دگاهیددر این فصل به تشریح 

های اساسی و تأثیر بر ها، شایستگیها و تکنیکشناسیها، روشوکار، چارچوبتحلیل کسب

 شود.پرداخته می BABOKراهنمای های دانش حوزه

 

های مورد وکار معطوف به تمرکز خاص وظایف و تکنیکدر تحلیل کسب «دیدگاه»مفهوم 

های بهبود دربردارنده یک یا چند دیدگاه است. بیشتر طرح 2طرح بهبوداستفاده در زمینه یک 

 عبارتنداز:( BABOK)وکار های موجود در راهنمای پیکره دانش تحلیل کسبهستند. دیدگاه

 چابک •

 وکارهوش کسب •

                                                         
1. Perspective 
2. Initiative 
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 ری اطلاعاتفناو •

 وکارمعماری کسب •

 وکارمدیریت فرایند کسب •

های وکار نیست. دیدگاههای ممکن قابل کاربرد در تحلیل کسب، تمامی دیدگاهبالاموارد 

های حوزه تحلیل ترین دیدگاهتنها معرف برخی از متداول BABOKمورد بحث در راهنمای 

های موجود است. یا تمامی دیدگاه مشخص، شامل یک، چند طرح بهبودهر  وکار هستند.کسب

ممکن است طرحی شامل یک مؤلفه فناوری )دیدگاه فناوری اطلاعات( باشد.  عنوان مثال،به

وکار هم دچار احتمال دارد که این دیدگاه فناوری اطلاعات به این مفهوم باشد که فرایند کسب

رح طوری باشد که بتوان وکار( و حتی ممکن است طتغییر شود )دیدگاه مدیریت فرایند کسب

 یدیگر طرح بهبودبخشی از کار یا کل آن را با رویکرد چابک اجرا نمود )دیدگاه چابک(. 

وکار و همچنین های کسبممکن است دو سازمان را با هم ادغام کرده و نیازمند بررسی قابلیت

یدگاه معماری گذارند )دها اثر میبررسی این موضوع باشد که چطور تحولات روی این قابلیت

گیری و روز برای تصمیموکار به اطلاعات بهرهبران کسبممکن است وکار(. همچنین، کسب

بزرگ یا پیچیده احتمالًا  اقدامهای وکار(. طرح)دیدگاه هوش کسب اشته باشندتحلیل نیاز د

 ها هستند. مستلزم به خدمت گرفتن تمامی این دیدگاه

های ، در تمامی حوزهBABOKدر راهنمای  وحوکار مشرکسباگرچه وظایف تحلیل 

وکار ارتباط خاصی نیز با هر دیدگاه تحلیل کسباما وکار قابل استفاده هستند، تحلیل کسب

وکار برای تحلیل کسب کاری هایها، چارچوبی متمرکز و متناسب با شرایط زمینهدارند. دیدگاه

های دانشی و وظایف موجود در حوزه ها به تفسیر و درکآورند. همچنین دیدگاهفراهم می

ها دیدگاه کنند.، کمک میای که فرد در حال کار کردن استزاویه ز، اBABOKراهنمای 

 کنند که شامل عناوین زیر است:همگی از یک ساختار مشترک پیروی می

 محدوده تغییر •

 وکارمحدوده تحلیل کسب •

 هاها و تکنیکشناسیروشا، هچارچوب •
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 ساسیاهای شایستگی •

 BABOKراهنمای  های دانشتأثیر بر حوزه •

وکار در زمینه فرد تحلیل کسببههای منحصربر ویژگی ،وکاردیدگاه مدیریت فرایند کسب

های گذشته بیان شد، گونه که در فصلهمانوکار تأکید دارد. کسب یا بهبود فرایندهای توسعه

های ای از فناوریشامل مجموعه مدیریتی رشتهیک  (،BPM) وکارمدیریت فرایندهای کسب

 است که: 1توانمندساز

های عملکردی مختلف در جهت خلق کارها توسط سازمان در حوزه انجامبر نحوه  •

 ارزش برای مشتریان و ذینفعان تمرکز دارد.

 گیرد.اسر سازمان را در بر میتنگاهی بر مبنای خلق ارزش است که سر آن هدف •

 نگرد.یندمحور میسازمان را از دریچه نگاه فرا •

کارها در سازمان، موجب خلق  انجامبا اجرای بهبودهایی در نحوه  ، BPM طرح بهبودیک 

توان نحوه ایجاد، اصلاح، لغو و کنترل فرایندهای دستی و می BPMبه کمک  شود.ارزش می

را یک تلاش مستمر  BPMهای دارای دیدگاه فرایند محور، خودکار را مشخص نمود. سازمان

 دانند.ناپذیر از مدیریت و عملیات جاری سازمان میبخشی جداییو 

 محدوده تغییر .1-6

تواند به تحلیل یک فرایند با کند، میفعالیت می BPMوکاری که در حوزه گر کسبتحلیل

توجه  اغلبوکار گران کسبهای سازمان بپردازد. تحلیلای مشخص یا تمامی فرایندمحدوده

های یک سازمان را تغییر داد توان فرایندکنند که چگونه میوع میخود را معطوف به این موض

 PDCAبرگرفته از چرخه  BPMچرخه عمر  تا بهبود حاصل شود و اهداف سازمان محقق گردد.

 های زیر است:طور کلی شامل فعالیتبهدر فصل دوم این کتاب، 

                                                         
های هایی بزرگ در عملکرد و تواناییامکان ایجاد جهش ،هایفناورتنهایی یا در کنار دیگر هایی که بهها یا روشابزار .1

 کنند.کاربر ایجاد می
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شناسایی مل این مرحله شا :(PDCA)برگرفته از مرحله برنامه در چرخه   1طراحی •

 فرایند 3مطلوبها و تعیین نحوه دستیابی به وضع آن 2ها و تعریف وضع موجودفرایند

توان انتظارات ذینفعان از نحوه پیشبرد این دو وضعیت، می میانبراساس فاصله  شود.می

 ها در سازمان را مشخص نمود.کار

 BPMاز چرخه عمر  این گام: (PDCA)برگرفته از مرحله برنامه در چرخه  4سازیمدل •

همچنین مقایسه  منظور مستندسازی فرایند ونمایش گرافیکی فرایند بهبر مشتمل

با های مرتبط، ورودیمرحله. در این فرایند است وضعیت مطلوب باوضعیت موجود 

شود. ها ارائه میکار و همچنین تحلیل ارزش بالقوه آنهای طرح راهالزامات و مشخصه

های عددی استفاده نمود که امکان تحلیل و مقایسه ارزش توان از دادهسازی میشبیه در

 آورد.بالقوه تغییرات در فرایند را فراهم می

در این فعالیت،  :(PDCA)برگرفته از مراحل اجرا و کنترل در چرخه  5اجرا و نظارت •

عات که این اطلاتفاوتبااین ؛آیددست میهسازی بهایی مشابه با فعالیت مدلورودی

شده از جریان واقعی آوریهای جمعاست. داده حاصل شدهها از اجرای واقعی فرایند

توانند مبنایی برای تحلیل ارزش و توصیه ها می. این دادههستندفرایند، قابل اتکا و عینی 

 د.ندرخصوص نقاط قابل بهبود طرح فراهم آور

این فعالیت، تکرار مستمر  :(PDCA)برگرفته از مرحله اقدام در چرخه  6سازیبهینه •

منظور اصلاح وکار بههای کسباجرا و نظارت بر فرایند جیاهای پیشین است. نتگام

ها حذف مدیآتمامی ناکار کههدفاینبا ؛گیردها مورد استفاده قرار میها و طرحمدل

عنوان نقطه شروعی برای تعریف تواند بهسازی میو ارزش بیشتری خلق شود. بهینه

مستقیم از ذینفعان و جوامع کاربران طور بهکار باشد که های راهلزامات و ارائه طرحا

                                                         
1. Designing 
2. As-Is 
3. To-Be 
4. Modelling 
5. Execution and Monitoring  
6. Optimizing 
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سازی فرایند، راهی مناسب برای نمایش ارزش اصلاحات شوند. بهینهدریافت می

 ها است.های بهبود محصولات و فرایندکار و همچنین توجیه طرحپیشنهادی راه

 تغییرگستره  .1-1-6

فرایندهای اسر تسرارزش در  و ارائه خلقاین موضوع است که از اطمینان ، BPMهدف از 

تواند کل سازمان را می BPM جامع طرح بهبود. یک شودسازی میبهینه (e2eپایان )بهپایان

بینش درخصوص  جادیاتواند با می BPM منفرد طرح بهبودتحت پوشش قرار دهد. یک 

ی یک سازمان بیانگر این هستند که سازمان چه فرایندها، سازمان را فرایندمحورتر کند. فرایندها

توانند دهد. ذینفعان با داشتن درک کاملی از فرایندهای سازمان میمی انجامکاری را چگونه 

فرایندها را طوری اصلاح کنند که نیازهای در حال تکامل سازمان و مشتریان آن را برآورده 

. مشخصی را بهبود بخشندزیرفرایندهای فرایندها و  منفرد ممکن است اقدامهای سازد. طرح

 کاروکسب گرانتحلیل به ،ترکوچک هایبخش به ترپیچیده و تربزرگ یندهایافر شکستن

 سازی آن را بهتر درک کند. دهد و نحوه بهینهمی انجامآنچه را که هر فرایند  دهدمی اجازه

 عمق تغییر .2-1-6

یل تحلیل و درک عمیق فرایندهای برای تسه BPMهای وکار از چارچوبگر کسبتحلیل

ها یا شرح فرایندها ای از فرایندمجموعه شامل BPMهای کند. چارچوبسازمان استفاده می

برای یک سازمان عام، یک صنعت خاص، یک حوزه تخصصی یا نوعی از جریان ارزش 

ان اسر معماری فرایندی سازمتسطوح فرایندی خاصی را در سر BPMهای باشند. چارچوبمی

های مدیریت فرایندهای طور مفصل درباره چارچوب. در فصل سوم این کتاب بهکنندتعریف می

 بحث شد.  APQCبندی فرایند ویژه چارچوب طبقههای مرجع فرایندها؛ بهوکار و مدلکسب

عنوان ابزاری برای ارزیابی به 1وکار از تحلیل زنجیره تأمینگر کسبعنوان مثال، تحلیلبه

 گروهکند. تحلیل زنجیره تأمین اغلب با تجزیه دهایی مشخص در یک سازمان استفاده میفراین

 شود.می انجامها و سپس تجزیه این اجزای فرایندی به وظایف خاص فرایندها به اجزای آن

                                                         
1. Supply Chain Analysis 
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های بهبود مستمر وکار اغلب در فعالیتدر مدیریت فرایندهای کسب فعالوکار گر کسبتحلیل

 است.  BPMترین فرد به که معمولاً مسلطچرا ؛دارد حضور

 شده های ارائهکارارزش و راه .3-1-6

، 2)اثربخشی  1، بهبود عملکرد عملیاتیBPMهدف از طور که در فصل اول بیان شد، همان

گر است. تحلیل 7هاو ریسک 6ها( و کاهش هزینه5و کیفیت 4سازگاری /پذیری، تطبیق3کارایی

 BPM های بهبودطرحعنوان ارزش اصلی ندها و عملیات را بهوکار اغلب شفافیت در فرایکسب

پیامدهای عملیاتی  از واضح نمایی ،دهد. شفافیت در فرایندها و عملیاتمورد توجه قرار می

های تحلیل تلاش. کندایجاد میگیرندگان برای تصمیمرا با فرایند تصمیمات پیشین مرتبط

عنوان بهشود. نیازها معمولاً ر مشتریان آغاز میوکابا شناسایی نیاز کسب اغلبوکار کسب

 شوند و عبارتنداز:خوانده می BPMهای پیشران

 کاهش هزینه  اقدامات •

 افزایش کیفیت  •

 وریافزایش بهره •

 رقابتظهور  •

 مدیریت ریسک  •

 انطباق اقدامهای طرح •

 نسل بعدی فرایند  خودکارسازی •

 سازی سیستم مرکزی پیاده •

 نوآوری و رشد •

 دلایل توجیهی پس از ادغام و مالکیتارائه  •

                                                         
1. Operational Performance 
2. Effectiveness 
3. Efficiency 
4. Adaptability 
5. Quality 
6. Reduce Costs 
7. Reduce Risks 



 519 ■ وکارکسب یلدر تحل یندهافرا یریتمد یدگاهد. 6فصل  

 

 استانداردسازی اقدام هایطرح •

 های تحول مهم و عمدهبرنامه •

 « BPMمرکز تعالی »ایجاد یک  •

 چابکی بیشتر •

 تریا فرایندهای سریع بیشتر اجرای فرایندها سریع •

 رویکرد تحویل خروجی .4-1-6

های ای از روشهاز مجموع ،هادر سازمان BPM های بهبودطرحرویکرد تحویل خروجی در 

با تمامی فرایندها های مدیریتی مرتبطصورت مجزا تا نظامتاکتیکی متمرکز بر بهبود فرایندها به

شود. هدف اصلی تحول فرایندها، کمک به سازمان در شناسایی، در یک سازمان را شامل می

ها، سازمان عان است.منظور ارائه ارزش به ذینفوکار بهسازی فرایندهای کسببندی و بهینهاولویت

دنبال بهبود مستمر فرایندها تا ای ارزیابی نموده و بهصورت دورهرا بهخود فرایندهای کلیدی 

توان با میزان همسویی را می BPMرسیدن به وضعیت تعالی فرایند و حفظ آن هستند. موفقیت 

گیری نمود. چند در سازمان اندازه BPMشده برای با مجموعه اهداف تعیین BPM طرح بهبود

 عبارتنداز:  BPMسازی سازوکار قابل استفاده برای پیاده

ها طراحی هایی که هدف آن: روش(BPR) وکارفرایندهای کسبمجدد مهندسی  •

 مجدد فرایندهای مهم در کل سازمان است. 

شود  میتنظ ندایفر یبرا یشوند اهداف کلیکه باعث م ییهاروشاشکال تکاملی تغییر:  •

با آن  زیرمجموعه یندهاایراستا کردن فردنبال همکه به یاجداگانه راتییغو سپس ت

  شوند. یسازادهیپ ،اهداف هستند

نشده رود که فرایندهای سازمانی تعریفکار میزمانی به کشف اصولی: این روش •

ه باشند یا نسخه مستندشده فرایند، تفاوت بسیار زیادی با فرایند واقعی مورد استفاده داشت

دنبال آشکارسازی فرایندهای باشد. کشف اصولی، روشی برای تحلیل سازمانی و به

 واقعی است. 
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 وکار سازمانفرایندهای کسبهایی برای مقایسه کاوی فرایند: روشبهینهالگوبرداری/  •

 ی مقایسههااریمع شود.را شامل می های صنعتبا بهروش هاآنهای عملکردی معیارو 

 چون کیفیت، زمان و هزینه هستند. ابعادی  معمولاً

برای وکار بهای مدیریت فرایند کسسیستم: BPMSتخصصی  کاربردی هایبرنامه •

اند. های فرایندی طراحی شدهو اجرای مستقیم مدل BPM های بهبودطرحپشتیبانی از 

هستند. اغلب اوقات لازم  BPMهای ها ابزاری برای خودکارسازی فعالیتاین برنامه

 که فرایندهای سازمان تغییر یابند تا با رویکرد خودکارسازی سازگار شوند. است 

ها و همچنین نوع لحاظ خواستگاه و منشأ آنبهتوان رویکردهای بهبود فرایند را می

بر فناوری بر افراد( یا فناورانه )مبتنیتواند سازمانی )مبتنیکه می شانپیشنهادیکارهای راه

 هابندی نمود. درصورت استفاده از اصول سازماندهی زیر، سازماناطلاعات( باشد، طبقه

 توانند درک بهتری از روش بهبود فرایند داشته باشند:می

توسط مدیریت ارشد  کانون مرکزی کنترلمعمولاً از یک  اقدامهای : طرح1بالا به پایین •

یا  پایانبهیانپاسازمانی هستند که فرایندهای  ریفراگهماهنگ شده و دارای پیامدهای 

 دهند. وکار را هدف قرار میهای مهم کسببخش

 رویکردهای تاکتیکی برای بهبود طور معمولبه معمولاً اقدامهای : طرح2پایین به بالا •

تر سازمان های کوچککاری بخشی یا زیرفرایندها در بخش هایجریانفرایندها، تک

 هستند. 

 هایجریانها و ا تغییر اصلی روی فعالیتهی که در آناقدامهای محور: طرح-فرد •

 شود. کاری سازمان اعمال می

فرایندها  خودکارسازیهای بهبودی که اغلب روی محور: طرح-فناوری اطلاعات •

 تمرکز دارد. 

 

                                                         
1. Top-Down 
2. Bottom-Up 
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 فرضیات اصلی  .5-1-6

 گردد:میارائه  BPMدر ادامه فهرستی از فرضیات اصلی حوزه 

توسعه این  اماشوند، عات پشتیبانی میهای فناوری اطلافرایندها معمولاً با سیستم •

وکار گر کسبپوشش داده نشده است. تحلیل BPMهای ها در بیشتر روشسیستم

وکار بیشتری را موجود، الزامات کسب های فناوری اطلاعاتتواند براساس سیستممی

 شناسایی و پیشنهاد کند.

وکار گر کسبتحلیل پشتیبانی مدیریت ارشد را دارا هستند. BPM های بهبودطرح •

های سازمانی مشارکت راهبردالزامات بیشتر براساس  شنهادیپ و ییشناسادر  تواندیم

 داشته باشد. 

ها روش بیشترسازمانی هستند، اما  راهبردنیازمند یکپارچگی قوی با  BPMهای سیستم •

 ازند. پردوکار نمیخارج از محدوده دیدگاه مدیریت فرایند کسب راهبردهایبه توسعه 

و پیوسته در  پایانبهپایانصورت هستند و به  1ایوظیفهمیان،  BPM های بهبودطرح •

 شوند. سازمان اجرا می

 وکارمحدوده تحلیل کسب .2-6

 حامی تغییر .1-2-6

ها برای کنند. آنمدیران اجرایی آغاز میدر سطح بنگاه معمولاً توسط  BPM های بهبودطرح

و فرایندهای  راهبردیرقراری ارتباط بین اهداف ها و نتایج و سپس بشروع، روی ارزش

اقتضای شرایط اغلب به BPMهای بهبود طرح کنند.وکار پشتیبان این اهداف تمرکز میکسب

 بنگاهوکار های تحلیل کسبشوند. شیوهوکار آغاز میبیرونی و برای رفع یک نیاز کسب

 شود.کار گرفته میبه PMB طرح بهبودبرای یک   2وکارکسب موردمنظور توسعه یک به

اقل مدیریت حد، عموماً توسط یک مدیر فرایند آغاز یا در هر سطح سازمانی بهبودهای فرایند

 اختیارات مدیر فرایند است. میزان کننده شوند. محدوده فرایند یا زیرفرایند معمولاً تعیینمی

                                                         
1. Cross-Functional 
2. Business Case 
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 اهداف تغییر .2-2-6

 تواند شامل موارد زیر باشد:می BPM طرح بهبودتغییرات در یک  عمده و ممکناهداف 

وجه تکانون اصلی هستند. ، مشتریان BPM طرح بهبودمشتریان: ذینفعان کلیدی در هر  •

. رندیگیمتوجه قرار  مورد هممشتریان درونی  اماتمرکز روی مشتریان بیرونی است، و 

 های بهبودطرح محور دارد، مشتری بخشی از-ماهیتی مشتری BPMیی که جاآناز 

BPM فرایند را بررسی و اعتبارسنجی کند. اتتا اثربخشی تغییر شودیمحسوب م 

؛ رساند، ریسک شکست را به حداقل میطرح بهبوددخیل کردن زودهنگام مشتری در 

 خوانی دارد. ارائه فرایند با انتظارات مشتری همکند اهداف قابلچراکه تضمین می

با ییرات و تحولاتی که در الزامات مرتبطدلیل تغ: به1گرانتنظیم /یگذارمقررات نهاد •

گران مقررات تنظیمشود، ایجاد می هاتوسط برخی سازمان مدیریت ریسک انطباق و

ممکن  هاسازمان نیا. شوندمحسوب می BPM طرح بهبودیک ذینفع در هر  عنوانبه

و مربوط به امنیت عمومی، شفافیت، فرصت برابر  مقرراتواسطه تغییرات در است به

 باشند. BPM طرح بهبودعدم تبعیض، منشأ آغاز یک 

است که  BPM طرح بهبودعنوان یکی از ذینفعان کلیدی در هر مالک فرایند: به •

گیری نهایی درخصوص هر تغییری در فرایندهای متأثر از مسئولیت و اختیار تصمیم

 د فرایند است. گیری کارایی و عملکرتغییر را دارد. مالک فرایند همچنین مسئول اندازه

مستقیم یا غیرمستقیم در فرایند مورد طور بهکنندگان فرایند: ذینفعانی که مشارکت •

. کنندرا تعریف میهای فرایند فعالیت ،کنندگانشرکت دارند. این مشارکت ،ارزیابی

کنندگان در فرایند، سازی منافع مشارکتمنظور اطمینان از برآوردهمالک فرایند به

 دهد. رطول طراحی فرایند مشارکت میرا د هاآن

ها و هدایت فرایند تحویلکند و مسئول را مدیریت می BPM طرح بهبودمدیر پروژه:  •

گران فرایند، مالکان فرایند و از تحلیلتصمیمات است. مدیر پروژه با تیمی متشکل

                                                         
1. Regulator 
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ریت ، مدیبندیزمانریزی، مسئول برنامه ،کند. مدیر پروژهطراحان فرایند کار می

 ارتباطات، مدیریت تغییر و مدیریت ریسک است. 

را به فرایندهای  BPM طرح بهبودشده در های تعریف، برنامهمسازی: این تیتیم پیاده •

به توانایی ، BPM طرح بهبودیک کند. موفقیت وکار تبدیل میعملیاتی کسب

 دارد. کننده نیازهای مشتری بستگی های برآوردهکارکردتمامی  یسازکپارچهی

 وکارجایگاه تحلیل کسب .3-2-6

ممکن  ،کندوکار فعالیت میوکاری که در حوزه مدیریت فرایندهای کسبگر کسبتحلیل

 .(6-1)شکل  شودپرداخته می هاآن. در ادامه به برخی از های مختلفی داشته باشداست نقش

فرایندهای  ، نظارت و بهبود مستمراستقرارسازی، تحلیل، مدل یت: مسئول1معمار فرایند •

است. یک معمار فرایند درخصوص طراحی برعهده معمار فرایند وکار کسب

صورت دستی و چه اجرای خودکار وکار و بهبود این فرایندها چه بههای کسبفرایند

کنند که کدام فرایند مشخص می انآگاهی دارد. معمار BPM  2در یک پلتفرم

 درای برآورده کردن اهداف سازمان و دانش فرایندی بر هاشناسیها، روشفناوری

وکار را لازم است. معمار فرایند، فرایندهای کسب BPMمشخص  طرح بهبودیک 

آورد. بسته به اجرا درمیها را به شکل فرایندهایی بهبودیافته و قابلدهد و آنبهبود می

وکار یا ، معمار فرایند ممکن است روی مدیریت عملکرد کسبBPM طرح بهبود

معمار فرایند،  درضمن،وکار تمرکز کند. کسب هایعملیات برایها فناوری ترسیم

های مرجع برای محصولات و خدمات، مسئول ایجاد و حفظ استانداردها و مخزن مدل

دوکار، شاخصفرایندهای کسب  یاتیح و عوامل( KPIs)  3های کلیدی عملکر

 تحولی مشارکت دارد.  بودهای بهطرحها و است و در تحلیل فرایند( CSFs) 4موفقیت

                                                         
1. Process Architect 

2. Platform 

3.Key Performance Indicators 

4. Critical Success factors 
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و مهارت کافی در حوزه فرایند دارد و به این حوزه  قیدق: دانش 1گر/طراح فرایندتحلیل •

حی فرایند را اتواند طرو می شتهعلاقمند است. این فرد در مستندسازی تخصص دا

گر/طراح همراه با روندهای مرتبط با عملکرد و کارایی درک و تحلیل نماید. تحلیل

وکار در جهت افزایش عملکرد و های کسبسازی فرایندمند به بهینهد، علاقهفراین

وکار است. این هدف مستلزم درکی دقیق و جزئی از فرایندها است کارایی کلی کسب

گر . تحلیلباشدمیسازی فرایند های مرتبط با بهینهتحلیل انجامو به این منظور، نیاز به 

های ممکن برای پردازد، سایر طرحایند وضع موجود میفرایند به تحلیل و ارزیابی فر

های ها و پیشنهادهایی برای تغییر براساس چارچوبفرایند را ارزیابی نموده و توصیه

 کند. مختلف ارائه می

وکار )وضع موجود و وضع کننده و مستندکننده فرایندهای کسب: ثبت2ساز فرایندمدل •

منظور گر فرایند است که فرایندی را بهیک تحلیلساز فرایند اغلب مطلوب( است. مدل

 کند. سیستم فناوری اطلاعات مستند می کسازی یا پشتیبانی با یپیاده

 گیرند. ساز فرایند اغلب در یک جایگاه سازمانی قرار میگر فرایند و مدلوظایف تحلیل
 

مدیر  رو ه

مدیر  رو ه 
فرایند

م  ار فرایند

تحلیل گر و  را  
فرایند

مد   ا  فرایند

تحلیل گر فرایند

ما   فرایند

 ینف  کلید 

مدیر   لیاتی
)مدیر ب    ا ما ی(

مدیر فرایند

کارکنا 

م ارکت کنندگا  
فرایند

    ها  مس  ر    ها  مرت   با  ر  ا د  ت ییر فرایند

ا را   یاده  ا  /

 

                                                         
1. Process Analyst/Designer  

2. Process Modeller 
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 BPM طرح بهبودوکار در یک گر کسبهای تحلیل( نقش1-6شکل 

 وکارتحلیل کسب هایخروجی .4-2-6

وکار فعالیت وکاری که در حوزه مدیریت فرایندهای کسبگر کسبهای کار تحلیلخروجی

 شامل موارد زیر است: ،کندمی

عنوان سطح بالا بههای فرایند ممکن است بسیار : این مدلوکارهای فرایند کسبمدل •

پایان از کل فرایند، یا بسیار سطح پایین و نشانگر یک جریان کاری بهیک مدل پایان

مثابه خروجی و هم نقطه شروع تحلیل وکار، هم بههای فرایند کسبخاص باشند. مدل

ها به دو دسته وضع موجود و وضع مطلوب تقسیم شوند. این مدلفرایند محسوب می

گونه بهبود نشان ، عملکرد فعلی فرایند را بدون هیچموجودهای وضع شوند. مدلمی

دهنده وضعیت فرایند درصورت اجرا شدن های وضع مطلوب نشاندهند. مدلمی

شده برای بهبود هستند. مزیت ایجاد مدل وضع موجود این های شناساییتمامی گزینه

ان تأثیر بهبودهای فرایند و گیری میزتواند با اندازهوکار میگر کسباست که تحلیل

 1های گذارگذاری روی فرایند را توجیه کند. مدلبندی تغییرات فرایند، سرمایهاولویت

های موقت الزامی برای حرکت از فرایند وضع موجود به فرایند دهنده وضعیتنشان

 وضع مطلوب هستند. 

ها هدف از آنو ه را هدایت کردوکار ، فرایندهای کسبعدقوا: این وکارکسب عدقوا •

 حین وکارکسب عدقوا. استوکار کنترل رفتار کسبوکار و بیان شفاف ساختار کسب

وکار، شوند و اغلب بر محاسبات کسبها شناسایی میاستخراج الزامات و تحلیل فرایند

 عدقوابندی ی سازمان متمرکز هستند. دستههایمشخطمسائل کنترل دسترسی و 

 عدکند. تحلیل قواها کمک سازی آننحوه پیاده ه تعیین بهترینتواند بمی وکارکسب

تواند موجب ایجاد بینش و آگاهی درخصوص نحوه عملکرد وکار میکسب

وکار شود. ها به تحقق اهداف خرد و کلان کسبکمک فرایند چگونگیوکار و کسب

دلایل وکار، کسب عدهوکار، پیش از بهبود یا طراحی مجدد یک قاگر کسبتحلیل

                                                         
1. Transition Model 
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 عدنماید. قواوکار بررسی میوجود آن را تحلیل و تأثیر آن را روی فرایندهای کسب

اقتضای شرایط با تصمیمات حاصل از هر فرایند مجزا انطباق توان بهوکار را میکسب

 ، ارتباطی قوی با عملکرد فرایند داشته باشند.عداین قوا کهاینمگر ؛داد

عیارها، پارامترهای مورد استفاده برای شناسایی م: این معیارهای عملکرد فرایند •

برای این تعریف و اعمال ی عملکرد فرایند های بهبود فرایند هستند. معیارهافرصت

 راهبردیوکار و اهداف فرایندها با نیازهای کسب حاصل شودشوند که اطمینان می

ی مختلف فرایند هاتوانند با جنبهسو هستند. معیارهای عملکرد فرایند میسازمان هم

پذیری، ازجمله کیفیت، زمان، هزینه، چابکی، کارایی، اثربخشی، پاسخگویی، تطبیق

کاری و ، تنوع، دوبارهتیشفافپذیری، رییتغپذیری، رضایت مشتری، سرعت، انعطاف

گیری اثربخشی و کارایی فرایند دنبال اندازهحجم مرتبط باشند. بسیاری از این معیارها به

میزان دستیابی به اهداف فرایند هستند. معیارهای عملکرد فرایند درصورت و همچنین 

دهنده سطح بلوغ فرهنگ فرایندی یک توانند نشانوکار میاعمال شدن در کل کسب

سازمان باشند و درک مشترکی از عملکرد فرایندی در سراسر سازمان ایجاد کنند. 

های سطح خدمت در افقنامهکلیدی برای تعریف توعنوان بهمعیارهای عملکرد، 

 . شوندمحسوب میدهنده خدمات به مشتریان های ارائهسازمان

یک نوع وظیفه یا فعالیت خاص در یک فرایند  هاتصمیم: این وکارتصمیمات کسب •

کدام یک از  براساس وکارکسب ندیفرا ککنند یوکار هستند که تعیین میکسب

)با استفاده از یک وظیفه یا فعالیت( اتخاذ  ها پیش خواهد رفت. تصمیمات بایدگزینه

ممکن است  هابا یک دروازه یا شاخه در فرایند( اجرا شوند. تصمیم اغلبو سپس )

 عدشوند و با استفاده از قواسازی میصورت مستقل مدلبه ،دستی یا خودکار باشند

یق وکار )که اغلب ازطرکسب عد. قواشوندوصیف میوکار به بهترین شکل تکسب

شوند(، خودکارسازی این تصمیمات را سازی میپیاده 1وکارکسب عدیک موتور قوا

 کنند. پذیر میامکان

                                                         
1. Business Rules Engine 
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امکان  و آن اهداف، وابسته به BPM طرح بهبودموفقیت هر : ارزیابی عملکرد فرایندها •

وکار هدف است. ارزیابی گیری و نظارت مستمر بر عملکرد فرایندهای کسباندازه

ی مستند شود یا ازیامت کارتهای ارزیابی و صورت گزارشستا باشد و بهتواند ایمی

ممکن است پویا باشد و ازطریق داشبوردها ارائه گردد. ارزیابی، اطلاعات لازم را 

گذارد تا به بازآرایی منابع درجهت برآورده گیرندگان یک سازمان میدراختیار تصمیم

 شدن اهداف عملکردی فرایند بپردازند.

 هاها و تکنیکیشناسروشها، چوبچار .3-6

 ها چارچوب .1-3-6

 وکار است.های متداول در حوزه مدیریت فرایندهای کسبشامل فهرست چارچوب 6-1 جدول

 BPM های( چارچوب1-6 جدول 

 شرح مختصر عنوان چارچوب

ACCORD 
 نیوضاااع موجود و همچن یهاکه مدل شاااناساااانهچارچوب روش کی

 .دهدیانطباق م یمفهوم یهابدون ساختار را با مدل یهاداده

 1نقشه عملیاتی مخابراتی پیشرفته

(eTOM) 

و  افتهی توسااعه صاانعت مخابراتکه برای  یمراتبچارچوب ساالساالهیک 

 قرار گرفته است. رشیمورد پذ زیمحور نخدمات عیصنا ریتوسط سا

مدل مرجع استراتژیک 

 (GSRM) 2هاتدول

را  یعام دولت یو الگوها ندهایکه فرااساات از نوع چرخه عمر  یچارچوب

 .گذاردیم اریدر اخت یهر مرحله از بلوغ سازمان یبرا

بر بهبود فرایند یکپارچه و مبتنی

 (MIPI) 3مدل

 یطرح کل نییتع ،یآمادگ یابیشامل مراحل ارز یاچارچوب چرخه کی

 یابیموجود، ارز ندیمدل فرا میداده، ترس یآورجمع ،یمورد بررس ندیفرا

 است. ندیفرا ینیو بازب افتهیبهبود ندیفرا یسازادهیپ ند،یفرا یو بازطراح

 4هابندی فرایندطبقه چارچوب

(PCF) 

الگوبرداری/  یکه برا ندهایفرا اتیشاااامل جزئ یبندچارچوب طبقه کی

 .رودیعملکرد به کار م یریگو اندازه گزینیبه
 

                                                         
1. Enhanced Telecommunications Operations Map 

2. Governments Strategic Reference Model 

3. Model based and Integrated Process Improvement 

4. Process Classification Framework 
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 هایشناسشرو .2-3-6

 وکار است. مدیریت فرایند کسب حوزههای متداول در شناسیشامل فهرست روش 6-2جدول 

 BPM هایشناسی( روش2-6 جدول

 شرح مختصر شناسیروشعنوان 

 1یقیتطب مورد تیریمد

(ACM) 

که ثابت  ادیز یعامل انسانبا ت ییندهایخصوص فرارروش مورد استفاده د

ست هر  ACM ندیفرا کیندارند.  ستایا تیماه اینبوده  به  مرتبهممکن ا

 شکل متفاوت اجرا شود. کی

 یندهایفرامجدد  یمهندس

  (BPR) 2وکارکسب

بهبود در  جادیا یوکار براکسب یندهایفرا ی بنیادینو بازطراح یبازنگر

 خدمات و سرعت. ت،یفیک نه،یمانند هزی اتیح یعملکرد یارهایمع

  (CI) 3مستمر بهبود

 یها براموجود و اصااالاح مساااتمر آن یندهایفراپایش دائمی و انطباق 

. بهبود یاهداف عملکرد ای یها به اهداف سااازمانفرایندکردن  ترکینزد

مهم از  یبخش دیاست و با رییسازمان به تغ یدهنده تعهد دائممستمر نشان

 فرهنگ آن باشد.

 4ناب

 ندیها در فرابهبود مساااتمر متمرکز بر حذف اتلاف شاااناسااایروش کی

شاره به کار . اتلاف در فراینداست آن  یبرا یانهیهز یدارد که مشتر یا

 کند.نمیپرداخت 

  )σ)6 5گمایس شش

 یدر خروج راتییبهبود مسااتمر متمرکز بر حذف تغ شااناساایروش کی

بوده و محور  یمارآ یهاکیبر تکنیمبتن شااناساایروش نیا .ندیفرا کی

 عملکرد است. هایآن، داده یابیارز یاصل

  (TOC) 6هاتیمحدود هینظر

توان با یدارد را م یساااازمان را نگه م کیکه عملکرد  یشاااناساااروش

 یاتیعمل نهیهز ند،یفرا کی یاتیتوان عمل کرد: نهیبه ریساااه متغ تیریمد

 ندیفرا کید محصولات. عملکر یو موجود یاتیتوان عمل نیا دیتولبرای 

                                                         
1. Adaptive Case Management 

2. Business Process Reengineering 

3. Continuous Improvement 

4. Lean 

5. Six Sigma 

6. Theory Of Constraints 



 529 ■ وکارکسب یلدر تحل یندهافرا یریتمد یدگاهد. 6فصل  

 
 شرح مختصر شناسیروشعنوان 

ست و فرا یدیکل تیمحدود کی ریتحت تأث ،نیدر هر لحظه مع تنها  ندیا

 شود.یم یسازنهیبه تیمحدود آنبا بهبود عملکرد 

 1عجام تیفیک تیریمد

(TQM) 

سفه س نیبر ایمبتن یتیریمد یافل سا صل ا سازمان  کی یندهایکه فرا یا

 نفعانیو ذ انیمشاااتر یمحصاااولات و خدمات را برا نیترتیفیباک دیبا

ند یرونیو ب یدرون ظارات آن یطوربه ؛فراهم کن ها را برآورده که انت

 فراتر از آن باشد. ایساخته 
 

 هاروش /هاتکنیک .3-3-6

برخی  روند.کار میبه BPMهایی است که معمولاً در حوزه شامل فهرست تکنیک 6-3جدول 

  ها پرداخته نشد.برخی از آناند و به ها در فصل پنجم این کتاب تشریح شدهاز این روش

 BPM هایها/ روش( تکنیک3-6 جدول

 شرح مختصر تکنیکعنوان 

 2تحلیل هزینه

 اینهیهز اتیدهنده جزئکه نشاااان تیهر فعال نهیاز مجموع هز یفهرسااات

 یهانهیزدرک و سنجش ه یوکارها برااست و اغلب توسط کسب ندیفرا

عنوان به نهیهز لی. تحلرودیکار مخدمت به ایمحصاااول  کیمرتبط با 

 .شودیم دهینام زین( ABC) «3تیبر فعالیمبتن یابینهیهز»

 4یاتی برای کیفیتحوامل ع

(CTQ) 

ساز ؛از نمودارها یامجموعه سو شکل درخت، که به هم  یهاتلاش یبه 

مورد  یکیتکن CTQ. کندیکمک م انیبا الزامات مشاااتر ندیبهبود فرا

 .ستیمنحصر به آن ن ، امااست گمایشش سچارچوب استفاده در 

 5تحلیل زمان چرخه
سبه زمان  یبرا یلیتحل ست  ندیدر فرا تیهر فعالاجرای محا عنوان که بها

 .شودیشناخته م زین «6زمانمدت لیتحل»

                                                         
1. Total Quality Management 

2. Cost Analysis 

3. Activity Based Costing 

4. Critical to Quality 

5. Cycle-time Analysis 

6. Duration Analysis 
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 شرح مختصر تکنیکعنوان 

گیری، تحلیل، تعریف، اندازه

 1اعتبارسنجیتأیید/ طراحی و 

(VDMAD) 

ساختار کی شه راه   دیجد یندهایفرا جادیا یکه برا 2بر دادهیمبتن افتهینق

شش چارچوب در  کیتکن نی. ارودیکار مموجود به یندهایبهبود فرا ای

 .ستیمنحصر به آن ن ، اماشودیاستفاده م گمایس

گیری، تحلیل، تعریف، اندازه

 (DAMIC) 3ود و کنترلبهب

کار به ندهایبهبود فرا یبر داده که براینمبت افتهینقشاااه راه سااااختار کی

 ، اماشااودیاسااتفاده م گمایشااش سااچارچوب در  کیتکن نی. ارودیم

 .ستیمنحصر به آن ن

 4روپ-بافر-درام

(DBR) 

ش همواره با حداکثر  ستمیس تینقطه محدود کهایناز  نانیاطم یبرا یرو

بل از نقطه مواد، درساات ق یکاف  رهیهدف با ذخ نیا .کندیکار م یبازده

شغول نگه دارد. از ا شودیمحقق م ستمیس تیمحدود  نیتا آن را مدام م

 استفاده کرد. یوراز بهره نانیاطم یبرا BPMدر  توانیم کیتکن

 5تحلیل حالات و اثرات شکست

(FMEA) 

و  ندیفرا یهاها و نقصااانشااکساات یبررساا یبرا 6مندقاعدهروش یک 

 روز مشکلاتمحل بُ افتنیبه  کیتکن نی. ااست هاعلل بالقوه آن ییشناسا

 ندیفرا جادیها هنگام اموجود و اصااالاح آن ندیدر فرا )موقعیت مسااائله(

 .کندیمطلوب کمک م

 7یصدای مشتر خانه کیفیت/

 یهاتیمحصول را به قابل یهایژگیو و انیمشتر یهاکه خواسته یسیماتر

وضع  یندهایفرا ادجیدر ا توانیرا م کیتکن نی. ادهدیسازمان ارتباط م

 کار برد.مطلوب به

ها، ها، راهنما، خروجیورودی

 (IGOE) 8سازهاتوانمند

 یهایو خروج هایرا با فهرسااات کردن ورود 9ندیفرا نهیکه زم ینمودار

اطلاعات  همچنین و ندیفرا یاجرا درباره یآگاه جادیا یآن، راهنماها برا

 .کندتوصیف می ندیافر یکننده لازم برایبانیپشت یهاو ابزار

                                                         
1. Define, Measure, Analyze, Design, Verify 

2. A data-driven structured roadmap 

3. Define, Measure, Analyze, Improve, Control 

4. Drum-Buffer-Rope 

5. Failure Mode and Effect Analysis 

6. Systematic 

7. House of Quality/ Voice of Customer 

8. Inputs, Guide, Outputs, Enablers 

9. Process Context 
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 شرح مختصر تکنیکعنوان 

 (Kaizen) 1رویداد کایزن
 تیفعال کیارزش در تحویل  زانیم شیافزا یبرا عیمتمرکز و سر یتلاش

 .مشخص ندیرفرایز ای

 2سازی فرایندشبیه

 یهاهنمون یابیکه ارز یتصااادف یرهایاز متغ یاو مجموعه ندیاز فرا یمدل

 ریپذرا امکان یواقع طیها در شراو برآورد عملکرد آن ندیفرا کیمتعدد 

 .کندیم

ها، ها، ورودیکنندهتأمین

 3هاها، مشتری، خروجیپردازش

(SIPOC) 

ند اسااات یهایو خروج هایشاااامل خلاصاااه ورود یجدول که  فرای

COPIS  درست برعکس(SIPOC )شودیم دهینام هم. 

فرایندهای تفکر نظریه 

 4هامحدودیت

 صیتشاااخ یکااه برا یطقعلاات و معلول من یهااااز ماادل یامجموعااه

سا شنا ضات،  سائل و  یاشهیعلل ر ییتعار شکلات و م  نییتعهمچنین م

را برطرف  ایریشاااهعلل  نیا تیکه با موفق یساااتمیوضاااع مطلوب سااا

به  یکیتکن، TOCتفکر  یندهای. فرارودیکار مبه کند،یم اسااات که 

ها هنگام آن لاحموجود و اص یندهایمحل بروز مشکلات در فرا ییشناسا

 .کندیمطلوب کمک م یندهایفرا جادیا

 5افزودهارزشتحلیل 
از در هر مرحله  یشااده به مشااتراضااافه تیمز در جسااتجوی لیتحل نیا

 .استبهبود  یهافرصت با هدف شناسایی ندیفرا

 6تحلیل جریان ارزش
شتر یبرا افزودهارزش سنجش یبرا سط هر حوزه  انیم  کی ایوظیفهتو

 .رودیکار مبه  پایانبهپایان ندیفرایک از  یعنوان بخشوکار بهکسب

                                                         
1. Kaizen Event 

2. Process Simulation 

3. Suppliers, Inputs, Process, Outputs, Customers 

4. Theory of Constraints (TOC) Thinking Processes 

5. Value Added Analysis 

6. Value Stream Analysis 
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 شرح مختصر تکنیکعنوان 

زمانی، چیزی، چهکسی، چهچه

 (Ws5) 1کجا و چرا

را شاااکل  هیاطلاعات پا یآوراز ساااؤالات که اسااااس جمع یامجموعه

باشند و  هم «2چگونه»سؤال  کیممکن است شامل  Ws5 نی. ادهندمی

 شوند. لیتبد 5Ws & Hبه 
 

 اساسیهای شایستگی .4-6

کند باید وضع وکار فعالیت میمدیریت فرایندهای کسب حوزهوکاری که در کسب گرتحلیل

کارها به  انجامتحقیق کند، دلیل  سئلهای یک مموجود را به چالش بکشد، برای درک علل ریشه

ها و را به در نظر گرفتن ایده (SMEs) ای خاص را ارزیابی کند و متخصصان موضوعیشیوه

تر کردن فرایندهای خود تشویق کند. همچنین باید آمدتر و اثربخشرویکردهای نو برای کار

های درونی و بیرونی در مورد فرایند مورد تحلیل را درک کند و بیان کند و بین این دو دیدگاه

 . باشد داشتهدیدگاه رفت و برگشت 

یک  در «3های تعاملیمهارت»دلیل تأثیرات تغییرات فرایندها روی عادات کاری افراد، به

کننده و رابط بین افراد با وکار اغلب مذاکرهگر کسبارزشمند هستند. تحلیل BPM طرح بهبود

مختلف در سازمان را شناسایی و حل کاری های نظرات مختلف است و اختلافات بین گروه

های بهبود طرف و مستقل برای تغییر است. طرحگر بیتسهیلیک وکار گر کسبکند. تحلیلمی

BPM وکار باید با گر کسبتحلیلبنابراین مالاً دربرگیرنده تمامی سطوح سازمان هستند و احت

 سراسر سازمان و همچنین بیرون از سازمان ارتباط داشته باشد. 

 BABOKراهنمای  دانش یهابر حوزه ریتأث .5-6

 یندهایفرا تیریدر مد لیخاص تحل یهاوهیکه چگونه ش شودیداده م حیبخش توض نیا در

. ابندییانطباق م BABOK یشده در راهنمافیتعر یلیتحل یهاوهیو ش فیار با وظاوککسب

                                                         
1. Who, What, When, Where, Why 

2. How  

3. Interaction Skills 
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 تیریمد نهیرا در زم BABOKراهنمای  هر حوزه دانش تعدیل ایبخش نحوه اعمال  نیا نیهمچن

 دگاهیدیک مرتبط با  یهاکیشامل تکن ی. هر حوزه دانشدهدیم حیوکار توضکسب یهاندیفرا

پیکره عمومی  یراهنما»کتاب مربوط در  هایکیوکار است. تکنبکس یندهایفرا تیریمد

ها پرداخته و در این کتاب به تشریح آن است ارائه شده« BABOK وکاردانش تحلیل کسب

 دیهدف، تأک ، بلکهستین هاآناز  ی، ارائه مجموعه جامعهاتکنیک هدف از فهرست شود.نمی

در حوزه  فیوظا انجاموکار هنگام کسب گرانلیحلمورد استفاده توسط ت یهاکیبر انواع تکن

 است.  مربوط دانش

 وکارکسب لیتحل پایشو  یزیربرنامه .1-5-6

محدود  ییکامل در مراحل ابتدا یزیربرنامه یکه ممکن است اطلاعات در دسترس براییجاآناز

 یهااست. طرح یجیموضوع را BPMبهبود  یهاطرح یزیردر برنامه یجیباشد، تکامل تدر

بهبود  یهاشکست طرح جیاز علل را یکیبهبود مستمر است.  یهاتیشامل فعال BPMبهبود 

BPMیهااست. در طرح ندیدر فرا راتییتغ ریمستمر تأث پایش یبرا یزیرمه، شکست در برنا 

 شیوکار پکسب یندهایو بهبود فرا لیوکار بر تحلکسب لیکار تحل هی، تمرکز اولBPMبهبود 

 یهالازم در برنامه رییو هرگونه تغ ندیاز فرا یبانیپشت یمورد استفاده برا یهایرفناو یاز بررس

 است.  یکار یهاهیرو ای یافزارنرم

 BABOK یراهنما یهاکیتکن 

 1برآورد •

 2ردیابی موارد •

 3ندیفرا یسازمدل •

 4ینیبازب •

                                                         
1. Estimation 

2. Item Tracking 

3. Process Modelling 

4. Review 
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 1نفعانیذ یهاویژگی ، نگاشت و فهرست •

 2کارگاه •

 روکاکسب لیتحل یهاکیتکن ریسا 

 (IGOEها )سازتوانمند ها،یراهنما، خروج ها،یورود •

 یو همکار لزاماتاستخراج ا .2-5-6

 ندیو درک درست از محدوده پروژه و محدوده فرا فیتعر یدر گرو BPM طرح بهبود تیموفق

الزامات معمولاً درطول مرحله استخراج  نفعانیذ لیو تحل ندیفرا یسازمدل آن است. ریتحت تأث

علل و  یوکار روکسب گرلی. درطول استخراج، تحلرودیکار مبه BPM طرح بهبود کی

موجود در خلال  تیدر همان وضع ندهایحفظ فرا نیموجود و همچن یندهایبر فرا رییتغ راتیتأث

هر بهبود در  ریموجود، تأث ندیهر فرا ریی. با تغتمتمرکز اس یو همکار لزاماتاستخراج ا تیفعال

 یمهم برا یابزار یندیفرا یها. نقشهشودیم یبررس هاید و فناورسازمان، افرا یرو ندیآن فرا

 نفعانیها از ذآن میو اغلب درطول ترس باشندیم BPMبهبود  یهااستخراج در طرح تیهدا

 انجامدر  یاتیدو موضوع ح ،اثربخش یو همکار لزامات. استخراج اشودیکمک گرفته م

  است. ندیفرا یو طراح یسازمدل

 تیریمد جه،یدرنت .سازمان داشته باشد یرو یتوجهقابل راتیتأث تواندیم ندیفرا در راتییتغ

ممکن است  نفعان،یکارآمد ذ تیریاست. بدون مد ایژهیو تیها حائز اهمو انتظارات آن نفعانیذ

 سازیموجب برآورده راتییامکان دارد که تغ اینشود  یسازادهیپ تیبا موفق ندیفرا راتییتغ

 کلان سازمان نشود.  خرد و اهداف

 BABOK یراهنما یهاکیتکن 

 3یطوفان فکر •

                                                         
1. Stakeholder List, Map, and Personas 

2. Workshop 

3. Brainstorming 



 535 ■ وکارکسب یلدر تحل یندهافرا یریتمد یدگاهد. 6فصل  

 

 1مستندات لیتحل •

 2یکانون یهاگروه •

 3کاربری رابط لیتحل •

 4مصاحبه •

 (KPI) 5عملکرد یدیکل یهاو شاخص ارهایمع •

 6مشاهده •

 ندیفرا یسازمدل •

 7هاولی نمونه ساخت •

 ینیبازب •

 8یاشهیعلل ر لیتحل •

 9محدوده یسازمدل •

 نفعانیذ یهایژگی، نگاشت و وفهرست •

 10پرسشنامه ای ینظرسنج •

 11وهایموارد کاربرد و سنار •

 12کاربر سناریوهای •

                                                         
1. Document Analysis 

2. Focus Group 

3. Interface Analysis 

4. Interview 

5. Metrics and Key Performance Indicators 

6. Observation 

7. Prototyping 

8. Root Cause Analysis 

9. Scope Modelling 

1 . Survey or Questionnaire 

11. Use Cases and Scenarios 

12. User Stories 
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 کارگاه •

 وکارکسبتحلیل  یهاکیتکن ریسا 

 انیمشتر یصدا/تیفیخانه ک •

 چرخه عمر الزامات  تیریمد .3-5-6

BPM خلق ارزش در  یهابر روش ندمحور،یفرا یاست که با نگاه ییکردهایاز رو یامجموعه

آگاهانه و  راتییاغلب با تغ یمختلف متمرکز هستند. خلق ارزش اضاف یملکردع یهاحوزه

 زین ندهایفرا ینیحاصل بازب ای ژهیدرخواست و کیاز  یناش تواندیخودخواسته همراه است، اما م

ممکن  ، زیراتوجه استچرخه عمر الزامات قابل تیریمد یرو BPM یهاتیفعال ریباشد. تأث

پس  راتییو تغ یسازادهیپ ،یشود که منجر به طراح ییشناسا یالزامات ها،تیفعال نیا یاست ط

که  ندیو مالکان فرا نفعانیو حفظ ارتباط با ذ یبرقرار تیشود. مسئول دیجد یسازادهیاز پ

 عهده، بههستند بانیپشت یهاو راهکار راتییتغ ندها،یدر ارتباط با فرا یینها رندگانیگمیتصم

، ردیگیقرار م نفعانیذ یوکار در دسترس تمامکسب یندهایفرا مستندات است. ندیفرا گرلیتحل

 کیدر  ندیکه فرای. درصورترندیوکار مورد استفاده قرار گکسب روزانه اتیدر عمل دیبا زیرا

BPMS آن را  ماًیمستق ند،یفرا شیبر نماعلاوه توانیشده باشد، م یو خودکارساز یسازادهیپ

 به اجرا درآورد. 

  BABOK یراهنما یهاکیتکن 

 1یابیو ارز رشیپذ یارهایمع •

 2لاگکبَ تیریمد •

 یطوفان فکر •

 3وکارکسب اعدقو لیتحل •

                                                         
1. Acceptance and Evaluation Criteria 

2. Backlog Management 

3. Business Rules Analysis 
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 1کارکردیریالزامات غ لیتحل •

 2دیبنتیاولو •

 3ندیفرا لتحلی •

 ندیفرا یسازمدل •

 هیساخت نمونه اول •

 محدوده یسازمدل •

 کارگاه •

  راهبرد لیتحل .4-5-6

در حالت  شود.بنگاه میارزش  رهیدر زنج ندیقش فراشامل درک ن BPM نهیدر زم راهبرد لیتحل

قرار  یمورد بررس دیدر ارتباط است، با طرح بهبودثر از أمت یندهایکه با فرا یندیهر فرا ،یحداقل

 یندهایفرا یموجود برا یعملکرد یارهایارزش و مع رهیبا زنج توانیموجود را م وضع .ردیگ

هدف  یعملکرد یارهایارزش مطلوب و مع رهیوکار شرح داد. وضع مطلوب با زنجکسب

 نییتع یبرا یعملکرد یارهایبهبود مستمر ممکن است صرفاً بر مع یها. روششودیم فیتوص

 خواهد بود.  ندیفرا یاحتمال راتییتغ ییشامل شناسا رییتغ راهبردمتمرکز باشند.  راهبرد

 BABOK یراهنما یهاکیتکن 

 مستندات لیتحل •

 4کارکردی هیتجز •

  مصاحبه •

 5هاآموختهدرس •

 ندیفرا لیتحل •

                                                         
1. Non-Functional Requirements Analysis 

2. Prioritization 

3. Process Analysis 

4. Functional Decomposition 

5. Lessons Learned 
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 ندیفرا یسازمدل •

 وکارکسب لیتحل یهاکیتکن ریسا 

 (DBR) روپ-بافر-درام •

 انیمشتر یصدا /تیفیخانه ک •

 (IGOEها )سازتوانمند ها،یراهنما، خروج ها،یورود •

 TOCتفکر  یندهایفرا •

 بهبود هایطرح تعریف و الزامات تحلیل .5-5-6

وضع موجود متمرکز است.  یندیمدل فرا فیتعر یرو بهبودهای طرح فیالزامات و تعر لیتحل

وکار مربوط، الزامات کسب ماتیقواعد و تصم ،یندیالزامات معمولاً شامل مدل فرا یمعمار

فناوری لازم در حوزه  راتییشامل تغ معمولور طبهکارها است. راه یو ساختار سازمان یاطلاعات

 راتییو تغ ندیمرتبط با فرا یاز کارها ییهابخش سپاریبرون ند،یاز فرا یبانیپشت یبرا اطلاعات

 مشابه هستند. 

 BABOK یراهنما یهاکیتکن 

 1بازار لیو تحل یکاونهیبه •

 وکارکسب عدقوا لیتحل •

 2میتصم یسازمدل •

 برآورد •

 کارکردی هیتجز •

 (KPIsعملکرد ) یدیکل یهاو شاخص ارهایمع •

 یبندتاولوی •

 هیساخت نمونه اول •

  محدوده یسازمدل •

                                                         
1. Benchmarking and Market Analysis 

2. Decision Modelling 
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  نفعانیذ یها، نگاشت و ویژگیفهرست •

 کارگاه  •

 وکار کسب لیتحل یهاکیتکن ریسا 

  زنیکا دادیرو •

 ندیفرا یسازهیشب •

 کارراه یابیارز .6-5-6

 یندهایعملکرد فرا یابیو با هدف ارز BPMبهبود  یهاکار معمولاً درطول طرحراه یابیارز

 توانیم شوند،یم یابیمختلف ارز یوهایبا سنار ندهایکه فراجاآن. ازشودیوکار تکرار مکسب

 جادیکار، موجب اراه یابیمرتبط با ارز فیآنها نظارت نمود. وظا جیها را بهبود داد و بر نتاآن

کار . راهکنندیخلق م ندیفرا راتییکه تغ شودیم یو ارزش ندیبهبود فرا راتیاز تأث یدرک بهتر

 مسیرهایمانند  ییهاکیآن، از تکن یه طباشد ک زین  1یندکاویمدنظر ممکن است شامل فرا

 .شودیاستفاده م ندیفرا اتیبه جزئ یابیدست یبرا 3تراکنش هایلاگ ای 2یزیمم

ارزش بالقوه و ارزش  نیب یهاکار، درک تفاوتعملکرد راه لیتحل فهیوظ انجاماز  هدف

اختلاف وجود  یعارزش بالقوه و واق میانکه چرا  افتیدر توانیم لیتحل نیا یاست. ط یواقع

داشته باشد  یعملکرد بهتر تواندیکار مراه کی ایمشخص کرد که آ توانیم لهیوسنیادارد و به

لحاظ ده بهشسازیهادیکار پراه یشامل بررس یابی. ارزیا خیر خلق کند یشتریارزش ب ای

نحوه بهبود  ایتوسط آن  ازهاین سازیموجود در آن، نحوه برآورده یهافرصت ای هاتیمحدود

 منجر شود.  BPMو تکرار چرخه عمر  ندیفرا شتریب یسازنهیبه به تواندیم یابیارز نیآن است. ا

 BABOK یراهنما یهاکیتکن 

 4یابیو ارز رشیپذ یارهایمع •

                                                         
1. Process Mining 

2. Audit Trails 

3. Transaction Logs 

4 Acceptance and Evaluation Criteria 
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 (BSC) 1متوازن یازیکارت امت •

 بازار لیو تحل کاوینهیبه •

 یطوفان فکر •

 2روکاکسب یهاتیقابل لیتحل •

 کار وکسب عدقوا لیتحل •

 3میتصم لیتحل •

 مستندات لیتحل •

 برآورد •

 مصاحبه •

 (KPIsعملکرد ) یدیکل یهاو شاخص ارهایمع •

 مشاهده •

 4یسازمان یسازمدل •

 ندیفرا یسازمدل •

 ینیبازب •

 5سکیر تیریو مد لیتحل •

 یاشهیعلل ر لیتحل •

  نفعانیذ یها، نگاشت و ویژگیفهرست •

 پرسشنامه ای ینظرسنج •

 SWOT6 لیتحل •

                                                         
1. Balanced Scorecard Card 

2. Business Capability Analysis 

3. Decision Analysis 

4. Organizational Modelling 

5. Risk Analysis and Management 

6. Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats Analysis 
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 وکارکسب لیحلت یهاکیتکن ریسا 

  زنیکا دادیرو •

 ( FMEAشکست ) راتثاحالات و  لیتحل •

 ندیفرا یسازهیشب •

 ارزش انیجر لیتحل •
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. ترجمه توسط: های سده بیست و یکمای سازمانطرحی بر-بازآفرینی سازمان. 1390. راسل ،ایکاف

 .سازمان مدیریت صنعتی. سیاوش مریدیو  اسماعیل مردانی گیوی، تقی ناصر شریعتی

 .مرکز آموزش و تحقیقات صنعتی ایران. بر فرایندهامدیریت مبتنی. 1390. علی ،دهانخوش

سازمان . های اطلاعاتیسیستمیافته تجزیه و تحلیل و طراحی های ساختروش. 1390. بتول ،ذاکری

 .مدیریت صنعتی

 تدبیر. .(IDEF0)فرایند  مدلی کاربردی در ترسیم .1388، مجتبی و امینی، اکرم. رفیعی سیاوشکلائی

 .دانشگاه آزاد اسلامی. فنون مطالعه کار و زمانسنجی. 1382. ابوالفضل ،ریاحی

سازمان . ARIS براساس معماری مدیریت فرایندهای سازمانی. 1389. سید مهدی ،سادات رسولی

 .انتشارات جهاد دانشگاهی

عطا  ،علی پورباقرترجمه توسط:  .ISO9001:2015 استاندارد. 1394. المللی استانداردسازمان بین

 .مرکز آموزش و تحقیقات صنعتی ایران. امیرحسین میرزابیکی فینیو پورباقر 

ها سازی سیستمت فرایندهای سازمان )یکپارچهمدیری. 1395. فرزام، علی و تهم، کیا ،عباس ،سقایی
 .سرااندیشه. وکار(منظور مطابقت با استانداردها و تعالی کسببه

بندی عوامل موثر بر رضایت مشتریان شناسایی و اولویت. 1390، م. لاجوردی، م و فخاریان ،ط ،فریبا
 .مدیریت فصلنامه. از محصول پودر آ.ب.ث شرکت کندر با استفاده از مدل کانو

نشریه . کاربرد مدل کانو در طراحی و توسعه محصولات جدید. 1391، پ. ایزدپناه، ن ،کلینی ممقانی
 .هنرهای تجسمی-هنرهای زیبا

وکار با سازی فرایند کسبمدل. 1396. امیرحسین، حقیقتسید حسین و  ,موسوی، مهدی ،مرتضوی
 .مدید. BPMNاستاندارد

فرایندگرایی در ساختار نوین  .1390. مجتبی ، جوانبختو احمد ، نژادجعفر، سید حیدر ،میرفخرالدینی
 .مهربان نشر. سازمان
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