
 

   

  الويت بندي عوامل پياده سازي مديريت فرآيند كسب و كار
 

 *1ی ذكاوت درضايحم 
 

 

 چکيده
اينگونه مي توان عنوان كرد اگر بخواهيم به طور ساده مديريت فرآيند كسب  و كار را توصيف كنيم، 

كاري،مجموعه» قوانين  منابع،  مديريت  از  يكپارچه  را فعاليت اي  اهداف  و  عملكردي  هاي  شاخص  ها، 

و كار به عنوان يكي    فرآيندهاي كسبدر سال هاي اخير، بهبود  «.  گويندمديريت فرآيند كسب و كار مي 

براي كار  و  كسب  برتر  هاي  اولويت  حال حاضر    از  در  و  است،  شده  پديدار  اطلاعات  فناوري  مديران 

به عنوان كار  و  فرآيندهاي كسب  نظر گرفته   مديريت  در  فرآيند  بهبودهاي  تسهيل  بهترين روش جهت 

شود. چالش هاي پياده سازي مديريت فرآيندكسب و كار به طور گسترده در ادبيات ذكر شده است اما  مي 

متناوب و موفق مديريت فرآيند كسب و كار، كمياب و    پژوهش در مورد عوامل حياتي براي پياده سازي 

و جامع    يعمل  يي تمركز دارد، با هدف ارائه راهنما  نان يو كارآفر  ران يبر مد  قيتحق  نيباشد. اگسسته مي 

 . كسب و كارها تيدر سفر به موفق ي تيرياز اصول مد نهيبه يريگبهره يبرا

 . فرآيند كسب و كار، مديريت كسب و كار، عوامل حياتي موفقيت كليدي: هايواژه
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  مقدمه
سيستم هاي    بنابراين مديران با تجربه به اين اصل بايدها از اصول اوليه است.  در دنياي امروز تغيير و پويايي سازمان

فرآيندها و استفاده از   مورد نظر را طوري تعديل و اصلاح كنند كه با شرايط محيطي سازگار باشند. خودكارسازي

اهداف راهبردي كسب و كار    متدولوژي استاندارد براي طراحي فرآيندها در سازمان هاي بزرگ منجر به دستيابي به

هاي ذهني مي مالكيت  از  و حفاظت  كنترل ريسك  هزينه كل،  و كارگردد.  نظير كاهش  فرآيند كسب    مديريت 

(BPM  )ارائه هدفش  كه  است  نوظهور  فناوري  نرم  يك  هاي  حل  و راه  خودكارسازي  به  دستيابي  براي  افزاري 

بر    هاياشد. سيستمباستاندارد كردن فرآيندها مي فناوري  مديريت فرآيند كسب و كار  اساس توسعه در دو دامنه 

 است.  اطلاعات و كسب و كار بنيان نهاده شده 

ساخته است. از    محيط امروزي شركت هاي تجاري تغييرات زيادي كرده است و آنها را با چالش هاي مهمي روبرو 

دستيابي به اهداف از پيش تعيين    المللي و... براي تر شدن چرخه عمر محصولات، افزايش رقابت هاي بين جمله كوتاه 

شرايط محيطي آشنايي با مديريت فرآيند    شده سازمان و همچنين حفظ انعطاف پذيري سازمان جهت انطباق با اين

 (.1388 )حقيقي و موجودي، .هاي كسب و كار ضروري به نظر مي رسد

سيستم هاي    و   هر چند تحقيقات گذشته به درك اهميت پياده سازي و استفاده از مديريت فرآيندهاي كسب و كار

موضوع كه در چارچوب   اند، اينمديريت فرآيند كسب و كار و همچنين شناسايي و بررسي كمك شاياني كرده 

موفقيتي حائز اهميت هستند و در هر فاز    رويكرد پياده سازي سيستم مديريت فرآيند كسب و كار چه عوامل حياتي

قرار نگرفته است. از طرف ديگر، بررسي و تحليل    كنند مورد بررسيپياده سازي چه عواملي نقش مهمي را ايفا مي

جهت  اصلي  هاي  رهيافت  از  يكي  موفقيت  حياتي  مي  عوامل  پايدار  رقابتي  مزيت  به  اين  دستيابي  شناخت  باشد. 

ضمن تمركز بيشتر بر نقاط حياتي، استراتژي و راه كارهايي را    ها كمك خواهد كرد تاها به مديران سازمانگلوگاه 

 و پايدارتري را نصيب سازمان خود سازند.  گزينش و پياده سازي نمايند تا موفقيت بيشتر

 

 ها و اصطلاحات تخصصی تعريف واژه

 : فرآيند كسب و كار

اشتراك    تعاريف متعددي براي فرآيند كسب و كار مطرح شده كه ضمن در بر داشتن تفاوت هاي جزئي داراي نقاط

 . بالايي هستند

  به   كه  ند دامي  ه شد  ب حساو    ه شد  ماندهيزسا  ي ها  فعاليت اي از    مجموعه   انعنو  به را    يندآفر(  1993)  2رت نپوداو  - 

 (.1993  رت،نپوداو )  مينمايد.  تعريف  ، ستا  ه شد  حياطر  ص خا  زاري با  يا   يمشتر  اي بر  ص خا  محصولي   توليد   رمنظو

  كه ستا ايپيوسته  هم  به ظايفاز و هماهنگو   كاملاي  مجموعه «ركاو  كسب يندآ»فر يك يگرد تعريف  طبق - 

 (2006 دل،سترناا)  شوند. اجرا نمازسا تژيكا سترا افهدا  يگرد آوردن بر يا نمشتريا ايبرارزش   ديجاا  رمنظو به   بايد

 يرز  حبه شر  حاضر  تحقيق  ايبر  ه شد  بنتخاا  تعريف  ر،كاو    كسب  يندآفر  ردمودر    ه شد  ئهارا  يفرتعا  به   عنايت   با 

 : باشد مي

 
2 Davenport 
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  مشخص   ينتها و ا  ابتد داراي ا  كه  دشو  مي  تعريف  هم   به   متصل   تعمليااي از    مجموعه  رتصو به  نمازسادر    يندآفر

  لي و  ،ستا  همين  يندآفر  سمير   تعريف.    كند  مي  ديجاا  وده فزارزش ا  يك  نمازسا  ايبردارد و    معيني  فهد  ،ستا

  ، هند د  مي  منجاا  نمازسا  يك   تمد  بلند  نه يا روزا   دعملكراز    حمايت  جهت در    نمازسا  ادفرا  كه  ريكا  هر  قعدر وا

 (.1389 ي، حيدو ز)سانا .ددگر مي بمحسو يندآفر يك

ايجاد ارزش    اي كامل و هماهنگ از وظايف به هم پيوسته اي است كه بايد به منظورفرآيند كسب و كار مجموعه

 3. براي مشتريان يا برآوردن ديگر اهداف استراتژيك سازمان اجرا شوند

 

 : فرآيند كسب و كارمديريت 

طراحي، مستند    ها و ابزارهايي برايها، تكنيكاين سازه به عنوان يك رويكرد ساختار يافته و سيستماتيك شامل روش

كمك به بهبود كيفيت    سازي، تجزيه و تحليل، بهبود، كنترل و مديريت فرايندهاي عملياتي كسب و كار به منظور 

 4.شودمحصولات و خدمات تعريف مي

 . دشو مي ره شاا ركاو  كسب  يندآفر مديريتاز  تعريف چند  به مطلب  مهدر ادا

واژه  »مديريت2007)زترند  پي  بي   شركت  نامه در  باآفر  زيهمسوسا  «ركاو    كسب  ي يندهاافر  (،    اف هدا   يندها 

  اي بر  انمدير  زشموآ  و  يگيرازه ندا   يها  سيستم  ديجا، ايندهاآفر  ريمعما  زيسادهپياو    حياطر،  نماز سا  تژيكاسترا

 . ستا ه شد تعريف، يندهاافر ثربخش ا مديريت

  ي ها   فعاليت دبهبو و اجر، احياطر، «ركاو  كسب ييندهاافر »مديريتاز  رمنظو(، 2007) 5تنررگا شركت ه يدگااز د

 تعريف  اًخيرا  تنر رگا.  هددمي  هم پيوند   به را    ريتجا  يشركاو    طلاعاتيا  ي ها   سيستم،  صشخاا  كه   ست اي اظيفهو  بين 

و روش    ه شيو   ركاو    كسب   ي يندهاآفر  »مديريت :ستا  ده كر  ئه ارا  ركاو    كسب  ي يندهاآفر  مديريت از    يجديد

  ست د  مهم   فهد دو    به   تا آورد    مي  هم افررا    محيطي  ركاو    كسب   ي يندهاآفرروي    بر  رتنظا  با  كه   ستا  مديريتي

 يندها«. افر مدرآكاو   موثر ايجرو ا نمازچابكي سا پيشرفتو   دبهبو: يابيم

 يرتعريف ز  رت صو  بهرا    ركاو    كسب   ي يندهاآفر  مديريت   انتو   مي  ، هشوپژ  ينا  ف هد  به   جه تو  باو    كلي  رطو  به

 : دكر

  تطلاعاا  وري فناو    مديريت   ردبرخوو    تعامل  نتيجه در    كه  ست ا  نش اي از داشاخه  «ركاو    كسب   ييندهاافر  »مديريت

 هايي اربزو ا   تكنيكها،  هاروش  شامل  سيستماتيكو    يافته   رساختا  ديكررو  يك  ان عنو  به  زه سا  ين. استا  ه مدآ  پديد

  ر منظو  به  ركاو    كسب  عملياتي  ييندهاامديريت فرو    لكنتر  د،بهبو  ،تحليلو    تجزيه ،  زيسا  مستند  ،حياطر  ايبر

 (.2003 ، لستون در ا. ) دميشو تعريف تخدماو   تمحصولا كيفيت د بهبو به كمك

 

 

 
3 Strnadl, C. F. (2006) 
4Van der Aalst  

و پژوهش و مشاوره   ق یتحق ،سپاریبرون خدمات  یهارائ یهنیاست، که در زم یی کایو مشاوره آمر ی( شرکت پژوهشGartnerگارتنر )  5

در    ات یعمل یشد و در حال حاضر دارا  ی اندازگارتنر راه  دئون یتوسط گ  ۱۹۷۹گارتنر در سال    شرکت   .دی نمایم  تیاطلاعات فعال  یفناور

قرار دارد و سهام آن در بازار بورس    کا یمتحده آمر   الاتی ا   کت،یشرکت در شهر استنفورد، کنت  نی ا   ی . دفتر مرکزباشدیکشور جهان م  ۸۵

 .شودیمعامله م ورکیوین 
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 اهميت و ضرروت پژوهش 

محيطي را داشته    كارهاي لازم را براي آگاهي سريع از تغييرات  سازماني شانس بقا دارد كه ساز و در دنياي كنوني،  

اند كه رويكرد تجربه دريافته  ها به مرور زمان و در اثرو توانايي پاسخگويي سريع به آنها را نيز دارا باشد. سازمان

توانند در برابر  هاي وظيفه مدار به سختي مي  برد. سازمان اي در كسب و كار، انعطاف و پويايي را از بين ميوظيفه 

اي به  سازگار شوند. رويكردي كه در مقابل رويكرد وظيفه   تغييرات محيطي از خود انعطاف نشان داده و با محيط

فرآيندي است. لذا امروزه براي بقا و موفقيت بايد رويكرد فرآيندي داشت و بايد    شود، رويكرد ها پيشنهاد ميسازمان

 (.1385)جعفري و اخوان، . ر عملكرد فرآيندها و مديريت و بهبود آنان تمركز نمودب

فرآيند در راس   به منظور دستيابي به موفقيت در مديريت فرآيندهاي كسب و كار، نه تنها ضروري است كه توجه به 

زمينه تدوين و تعقيب نمايد،   ها و برنامه هاي سازمان قرار گيرد و سازمان برنامه و طرحي منظم را در اينتمام فعاليت 

يك روش و برنامه مشخص مورد ارزيابي   باشد كه عوامل كليدي موفقيت مديريت فرآيند شناسايي و بابلكه لازم مي

   .قرار گيرند

محقق نشوند،    استفاده از توصيف حياتي يا به عبارت ديگر بحراني براي عوامل موفقيت از آن رو است كه چنانچه 

از اين رو بايد آنها را    شوند.شود. اين عوامل وجود دارند و خلق نميكل سيستم و فرآيند با خطر اساسي مواجه مي

 شناسايي و كشف كرد. 

بررسي هاي   كنند. اما با توجه بهها روش هاي مختلفي را براي مديريت فرآيندهاي كسب و كارشان اتخاذ ميسازمان

كسب و كار با شكست   ها و برنامه هاي مديريت فرآيندزيادي از پروژه صورت گرفته مشخص شده است كه تعداد 

شناسايي عوامل كليدي موفقيت در    اند. در نتيجه تحقيقات بسياري به اين موضوع پرداختند و سعي درمواجه شده 

با گردآوري تمام    پياده سازي مديريت فرآيند كسب و كار كردند.  تا  به دنبال اين موضوع هستيم  اين تحقيق  در 

بندي جديدي از عوامل ارائه داده و سپس عوامل موفقيت در  اين زمينه،گروه  مطالعات و تحقيقات صورت گرفته در

شناسايي، بررسي و سپس الويت بندي كنيم. در انتها نيز چارچوب پيشنهادي تحقيق به صورت    سازي راهر فاز از پياده 

 قرار گرفت. موردي در سازمان هاي ايراني مورد بررسي  مطالعه

 

 جايگاه، اهميت و مزاياي مديريت فرآيندهاي كسب و كار 

 ويژگی ها و مزاياي مديريت فرآيندهاي كسب و كار 

قابليت هاي ديگري را فراهم كرده است. بر خودكارسازي گردش كار  اين    مديريت فرآيند كسب و كار علاوه 

برخي از مزاياي استفاده از    دهند كه بتوانند فرآيندهاي بيشتري را كنترل كنند.ها اين امكان را ميها به سازمانقابليت

 د: فرآيندهاي كسب و كار به شرح زير مي باش  مديريت

 كند.مي امكان مستند سازي فرآيندها را فراهم BPMNا: استانداردهايي مانند مستند سازي و تعريف فرآينده. 1

سازمان اتوماتيك    وكار تمام قوانين و منطق هاي تجاري فرآيند كسب با مديريت    سازي اجراي فرآيندها:   خودكار.  2

 شد. د خواهن

كند براي اندازه  ها و بهبود فرآيندها: همچنين مديريت فرآيند كسب و كار معيارهايي را فراهم مي. شناسايي فرصت3

 خواهد بود.  گيري هزينه فرآيندها و زمان اجرا كه در اين صورت بهينه سازي بر اساس نتايج واقعي
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ها مي سازمان  . حذف فعاليت هاي غير ضروري: در مديريت فرآيند كسب و كار به كمك مدلسازي فرآيندها،4

 ر ضروري داشته باشند. يتوانند فرصتي براي حذف كارهاي غ

وضعيت    . كنترل كارايي فرآيندهاي در حال اجرا: مديريت فرآيند كسب و كار با ابزارهاي نظارتي امكان نظارت5

به كيفيت بيشتر و بهينه    فرآيندها را فراهم مي سازد در نتيجه اين كنترل باعث ثبات و سازگاري فرآيندها براي رسيدن 

اندازه گيري آنها باعث  بيشتر مي شود. همچنين قابليت  مي شود كه ديد مديريتي بهتري    كردن آنها براي كارايي 

 داشته باشيم.

مشتريان و شركا   . همكاري مشتري ها و شركا در فرآيندهاي تجاري: مديريت فرآيند كسب و كار امكان همكاري6

قرار دارند، بسيار كاربردي   را از خارج از سازمان فراهم مي كند. و براي فرآيندهايي كه خارج از محدوده سازمان

 خواهد بود. 

مديريت فرآيند    . كاهش منابع مورد نياز: فرآيندهاي كسب و كار به افراد و منابع زيادي نياز دارند تا اجرا شوند.7

 كسب و كار مي تواند تعداد منابع مورد نياز براي يك فرآيند را كاهش دهد. 

بعد جغرافيايي    . افزايش هماهنگي: مديريت فرآيند كسب و كار هماهنگي بين بخش هاي مختلف يك شركت را از 8

 بخشد. بهبود مي

امكان    . افزايش سرعت اجراي چرخه فرآيندها: مديريت فرآيند كسب و كار با كاهش زمان اجراي فرآيندها و9

 دهد.اجراي موازي آنها سرعت كسب و كار را بهبود مي

سريع تر و   شود كه مشتريان. افزايش رضايتمندي مشتري: با كاهش زمان اجرا و اطمينان از درستي آنها باعث مي10

 آسان تر به نيازمندي هاي خودشان برسند.

صورت تغيير    سازد كه در. چابكي سازمان: مديريت فرآيند كسب و كار اين امكان را براي سازمان ها فراهم مي11

موقعيت سازمان در بازار رقابتي   شرايط به راحتي بتوانند تغييرات را در فرآيندها اعمال كنند. به اين ترتيب به حفظ

 نمايد. كمك مي

 جمله:  انجام مديريت كسب و كار با كمك سيستم هاي مديريت فرآيند كسب و كار، ويژگي هاي فراواني دارد از

 . . فراهم ساختن شاخص هاي كليدي كارايي به صورت گرافيكي و بي درنگ و تحليل آنها1

 .. فراهم ساختن امكان كنترل و مديريت عمليات كسب و كار2

 .. امكان پاسخگويي سريع به تغيير مبتني بر رويدادهاي كسب و كار3

بر  4 تمركز  گلوگاه .  ايجاد  سبب  كه  فرايندهايي  تعيين  منظور  به  درنگ  بي  تحليل  و  فرآيند    . اندشده   پارامترهاي 

 (. 2007)فورستر، 

يافته    اي در جهان رواجاگر چه در چند سال اخير استفاده از مديريت فرآيندهاي كسب و كار به صورت گسترده 

كلي آنقدر    است ولي هنوز مفهوم آن به درستي درك نمي شود. موضوع مديريت فرآيندهاي كسب و كار به طور 

شركت كه  است  دلفيمهم  مانند  گارتنر6هايي  عنوان    7،  به  آن  بعدي  )از  گذار  تاثير  مهمترين   يكي«  و» عامل  از 

كسب و كار،    اند. با توجه به بازار رو به رشد نرم افزارهاي مديريت فرآيندنام برده   (تكنولوژي هاي كسب و كار

(. همان طور نيز مشخص است،  2007)فورستر،    . كمتر مديري يافت مي شود كه اين رشد و فرصت را ناديده بگيرد

 
6 Delphi 
7 Gartner 
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 2006كسب و كار در فاصله سال هاي  شكل    در  كه مطابق برآوردهاي فورستر، بازار سيستم هاي مديريت فرآيندهاي  

كه بخشي از اين هزينه صرف منابع انساني و    ميليارد دلار خواهد رسيد   6.3ميليارد دلار به    1.7ميلادي، از    2011تا  

بخش ديگري از آن صرف يكپارچه سازي فرآيندهاي كسب و كار شود. اين امر نشانگر اهميت اين تكنولوژي مي  

 (.2007)والمر و توبنر،   .باشد

 

 ( 1)شماره شکل  -رشد بازار جهانی سيستم هاي مديريت فرآيند كسب و كار

 فرآيندهاي كسب و كارطيف محصولات سيستم مديريت 

بازار جهاني سيستم هاي مديريت فرآيندهاي كسب و كار، طيف گسترده  فناوريدر  از محصولات و  طيف    2اي 

مديريت فرآيندهاي كسب    2  شكل   در.  شوندمي  بندي  دسته  عنوان  اين   تحت   افزاري،  نرم   هاي محصولات نرم افزاري  

 و كار نمايش داده شده است. 

يك  و در سمت راست طيف،يا جاوا،  BPEL  طيف، زبان مديريت فرآيندهاي كسب و كار مانند  چپ و در سمت 

 كند. تواند نوع خاصي از فرآيند را پشتيبانيسيستم كامل مديريت فرآيندهاي كسب و كار قرار دارد كه مي

 

 ( 2شکل شماره)

 كار مانند جاوا، زيير استفاده از زبان برنامه و كار با  كسب  ندهاييفرآ تيريمد ستميس كي ساخت كه است  واضح 

بس م  ادييز  ار يو زمان  ابزارهاي كه   تمام  د يا شما مجبور هستري طلبد زي را  و    هاي   ستميس  بسته   كيدر    كاركردها 

قب  كسب   ندهاييفرآ  تيريمد از  دارد،  به   جادكننده يا  ستميمدل سازي، س  ط يمح  ل يو كار وجود   فرم هاي مربوط 

كار   كيي  ر يكارگ  به   ازمنديامر ن  ن ي. اديكن  جادي را ا  گريو كار و موارد د  كسب   ندهاييفرآ  تيريكاركنان، موتور مد

شما را برآورده    ازهايياز ن  يتواند بخشيآماده كار، تنها م  بسته  كي  ديرخ  گري. از سوي دقوي است  زييرگروه برنامه

  شتر يصرف ب  زييرزبان برنامه   كياز    كه   اي استبسته   دي، خرانتخاب عاقلانه   ندارد. پس   ي چندان  توسعه   ت ي سازد و قابل
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 ، محصولات ساختارراست  سمت  به   ف يط  چپ  متاز س  نباشد. با حركت  زين  توسعه  قابل  ريغ  كامل  بسته   كيبوده اما  

مورد نظر ر ا    ييجاد ابزار نهايو ا  امر توسعه   ني ا  شوند، كه ياستفاده متر و آماده    اجزاي كامل  تر شده و شاملافتهي

 (.2007تر ندز،  يپ ي )ب .سازنديتر و آسان تر م عيبراي كاربر سر

 

 و كار  كسب ندي فرآ تي ري مفهوم و كاربرد مد توسعه  یتکامل ريس

طوري    كرده، به   شرفتيرشد و پ   اريو كار بس  كسب  ندهاييفرآ  تيريمد  يمدت زمان كوتاه  ي، طدر سال هاي گذشته 

 :كرده است يرا ط ريدوره ز سه  كه

 ( Software) نرم افزار •

 software to suite)بسته)  نرم افزار به •

 ( suite to systemبسته به سيستم ) •

 

 چرخه حيات و اجزاي كليدي مديريت فرآيندهاي كسب و كار 

 اجزاي مختلف مديريت فرآيند كسب و كار 

سازمان   مديريت فرآيندهاي كسب و كار چند ضابطه را در بر مي گيرد تا در محيط ها و بخش هاي متفاوتي در يك

 :ها عبارتند ازبه كار گرفته شود. برخي از اين روش

 

 8مدل سازي فرآيند كسب و كار 

بعدي   اين روش فرآيند را در يك قالب گرافيكي تعريف مي كند. فرآيندهاي مدل شده به طور مستقيم در ضوابط 

مديريت  شوند. بنابراين مدلسازي فرآيند معمولاً به عنوان شروع كارمديريت فرآيندهاي كسب و كار استفاده مي

شوند. مدل بدست   فرآيند تعريف مي  9ها با استفاده از مدلساز مدلشود. اين  فرآيندهاي كسب و كار در نظر گرفته مي

اين   به آنها مرتبط شوند.  توانند  اشيايي تشكيل شده كه موتورهاي مديريت فرآيندهاي كسب و كار مي  از  آمده 

ها در يك انبار ساخت مدل شوند تا ابعاد متفاوتي از سازمان را نمايش دهند.هاي متفاوتي تشكيل ميها از دياگراممدل

 يافته نگهداري مي شوند. 

 

   10مستندسازي فرآيند كسب و كار 

استفاده از  مسئول مستندسازي بهبود يافته توسط فرايندها است. اين بخش مكملي است بر دياگرام هاي فرآيندها با

بايد انجام شود( و ترتيب كارها يا قدم  ها. همچنين   اشكال و به طور كلي گرافيك، توضيحات عملكردها )آنچه 

دستورالعمل كار، روال   مستندات بيشتري نيز در رابطه با چگونگي كارهاي كسب و كار وجود دارد. مواردي مانند

مي شوند تايك فرآيند مستند   ، اجزاي آموزشي و غيره به دياگرام ها اضافه11هاي كاري استاندارد، قالب هاي اصلي

 شده را ايجاد كنند. 

 
8 Business Process Modeling 
9 Process Modeler  
10 Business Process Documentation  
11 Master Templates 
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 12ارائه گواهی فرآيند كسب و كار  

Gating  داخلي.  مراقبت از قابليت فرآيندها براي هماهنگي با استانداردهاي مستندات صنعتي مانند ايزو و يا با يك

و گواهي    Processاين مورد تأييد مي كند كه فرآيندها قبل از بكارگيري در داخل سازمان با روش مناسبي تأييد  

 اند. شده 

 

 13همکاري در فرآيند كسب و كار 

بخشند.   را مي دهد تا از دانش چگونگي انجام فرآيند استفاده كنند و از طريق همكاري كاربر و كار، توليد را بهبود

كارمندان  اين بخش از مديريت فرآيندهاي كسب و كار نه تنها فرآيندهاي گواهي و مستند شده و آماده براي كليه

را مي دهد كه   و بخش ها را مي سازد، بلكه با فراهم كردن كاركردهايي براي همكاري كارمندان به آنها اين امكان

به اين ترتيب مديريت دانش پروژه  را درسطح كل   14ها، كارها و تراكنش ها را در يك كار تيمي مديريت كنند. 

 سازمان توسعه مي دهند.  

 

 15پذيرش فرآيندهاي كسب و كار 

براي   اند و پذيرا هستندفرآيندها را براي تنظيمات داخلي و خارجي آماده مي كنند. فرآيندهايي كه گواهي شده 

 شوند. انجام مميزي، دريافت گواهي يا هر دو استفاده مي

  

 16بهينه سازي فرآيندهاي كسب وكار

در   قعيوا يندآفر  ييراكا  تعيين   ايبر  هايياربزا   شاملو    باشد  مي(  CPI)  17يندها آفر  مستمر  د بهبو  لمسئو   ضابطه  ينا

و    هاه گلوگا تشخيص  ايبر  نيز  كمي يكپارچه  تحليل  قابليت.  ستا  صنعتي  يها  شاخصو    خليدا  يافزارهامنر  برابر

 شامل  معمولا  كمي  تحليل  ينرود. ا  مي  ركا  به ضابطه  يندر ا  هزينه  كاهش  نمكاو ا  عملياتي  انتو  زمان هاي  تخمين

 18ستيد پيش با را  يند آفر تمشكلا تا ست ا (If-What)  «دشو مي چه...  گرا»  يها   تحليل  ايبر زسا شبيه  رموتو يك

 .كند مشخص

 

 19فرآيند كسب و كار  خودكارسازي

از يك  وظيفه  با استفاده  نرم افزارهاي كاربردي مربوطه است.    موتور اين ضابطه يكپارچگي كاربرها، فرآيندها و 

است، مي   شده  مديريت جريان كار با استفاده از اطلاعات فرآيند مديريت فرآيندهاي كسب و كار، آنگونه كه مدل

شامل اجراي كار   تواندتواند براي مسير دهي و اجراي تراكنش هاي خودكار بكار رود. اين تراكنش هاي خودكار مي

 
12 Business Process Certification   
13 Business Process Collaboration 
14 Knowledge Management 
15 Knowledge Management 
16 Business Process Optimization 
17 Continues Process Improvement 
18 Proactive  
19 Business Process Automation 
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ريزي كار تكامل يافته و اعلان كاربر، نظارت در زمان واقعي بر اجراي كار و اجراي  شده توسط كار قبلي، برنامه  پياده 

 . باشند ...ويژه و

 

 و كار كسب ندهايي فرآ تي ري مد یساختار كل

  ندها يفرآ  شود چونيم  كارگرفته  سازمان به  و در كل  است  يساختار افق   كيو كار    كسب  نديفرآ  تيريساختار مد

 :كنديم يباني پشت ريحوزه ز 4و كار از  كسب  ندهاييفرآ ت يرياند. مدوابسته  هم  به 

 و فروشندگان هستند.  انيكارمندان، مشتر شامل  . افراد كه1

 در عرض سازمان را دارند.  يمراتب سلسله  ي هماهنگ فه يوظ كه  ندهاي. فرا2

 هستند.  داده هاي بدون ساختار مشخص افتهي ساخت ياطلاعات  بانك شامل . اطلاعات كه 3

 . هستند يهاي نرم افزاري، نرم افزارهاي سفارش موجود بسته  هاي  ستميس شامل ها كه  ستميس. 4

  ها و   ستميسازي س  كپارچهيو كار،    كسب   نديفرا  ت يريهاي مد  ستميكاربردهاي نرم افزارهاي س  نيتر  از مهم  يكي

سازي، الگوي    چه  كپاريو كار در    كسب   نديفرآ  تيريهاي مد  ستمي. كاربرد سهاي نرم افزاري سازما ن است  سيسرو

 .وجود آورده است به  مشترك است يساخت ريهاي ز س ياز سرو فاده بر است يمبتن سازي را كه  كپارچهياز  دييجد

 

 و كار كسب ندهايي فرآ تي ري مد اتيح چرخه

بخش  قبل  در  توسعه   م يمفاه  ،يهاي  ادوار  بررس  كسب   ندهاييفرآ  ت يريمد  ستميس  و  مورد  كار  گرفتند.    يو  قرار 

ا  همانطوري كه  ن  و متدولوژي هاي توسعه   اتيح  ، چرخهاست  ابزار در حال تكامل  نيخود   ي تكامل  مراحل  زيآن 

تا كنون    شود كهيم  مشخص   نه يزم  ن يدر ا  اتيمتون و ادب  يبررس  زدارد. ا  روند ادامه   ن ياند و اكرده   ي را ط  يمختلف

فروشندگان    ن يدر ب  ي و حت  اتيو كار در ادب  كسب  ندهاييفرآ  ت يريمد  اتيح  درباره چرخه  يكسانينظر    نقطه   چ يه

ا  ادي يهاي متفاوت ز  توان نسخه ي و كار وجود ندارد. م  كسب   ندهاي يفرآ  تيريمد  يحت  كه   افت ي  نه يزم  ن يرا در 

 . كنند انيرا ب  ينرم افزار فروشندگان، موضوعات مختلف بر اساس اشكال مختلف است ممكن

 باشد:يم ريز داراي مراحل DEXPERT شركت  توسط  افتهي  توسعه  اتيح عنوان مثال چرخه به 

 . كنترل -5اجرا  -4سازي  اده يپ -3 يطراح -2 ل يتحل -1 

 20ون در الست   ، توسط افته ي  و كار توسعه  كسب  ندهاييفرآ  ت يريبراي مد  كه   گري يشده د  هاي شناخته   چرخه  از

 .نديفرآ ب يتصو -4 ستم يبندي س قالب  -3  نديفرا ي طراح -2 صيتشخ  -1باشد: يم مرحله  4داراي  باشد، كه يم

و كار استوار    كسب   ندهاي يبهبود مستمر فرآ  بر مبناي چرخه  ،ت يريو كار، در مد  كسب   ندهاي يفرآ  تيريمد  كرديرو

 (:2007، )وسكه .شوديم ل يتشك ريز از چهار مرحله ي طور كل به  كه  است

 

 21یمدل سازي و طراح

  دقت   و كار خود را به   كسب   ندهاي يفرآ  ديو كار، سازمان با  كسب   ندهاييفرآ  تيريمد  گام از چرخه   ن ينخست  در

  درك بهتري از كسب   كند كهيم   كمك  رانيمد  و كار به   كسب   ندهاييسازي و مستندسازي فرآمدلسازي كند. مدل

 
20 Van der Alast 
21 Model and Design 
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منظور از    كه   داشت   توجه   د يانجام كارها بدهند. با  روشدر    ي راتييآورده و در صورت لزوم تغ  دست   و كار خود به 

را   يجزئ اي يصورت كل به  ندها، يدر فرآ رييو تغ يباز طراح بلكه  ،ست يموجود ن ت يمدلسازي، تنها مستندسازي وضع

 (.2007، )وسكه   .شوديم شامل هم

 نمود: خلاصه  ريصورت ز را به مرحله ن يتوان ايم يطور كل به 

 و كار كسب  ندهاييرآف مستندسازي و  مدل سازي ▪

 يكي فرم هاي الكترون كيشمات طراحي ▪

 هاي كاربردي هماهنگ  برنامه  كيشمات طراحي ▪

 

 22سازي ادهيو پ توسعه 

و كار  كسب ندهاي ياز فرآ ياجرا شوند. وجود مدل هاي سازمان ديبا مدل شده در گام قبل  ندهاييگام دوم، فرآ در

  ج يكاري بتدر  ندهاي ياجراي فرآ  ي كنواختي  زانيم  كه شود  يم  ها، سبب مدل  ن يا  سازمان به   نفعان يذ  همه   يو دسترس

 . ابدي شيافزا

 نمود: خلاصه  ريصورت ز توان به يرا م مرحله ن يهاي ا ت يفعال يطور كل به 

 و كار كسب  ندهاي فرآي اجراي ▪

 د يهاي جد مولفه  با توسعه  ديجد يبيترك  ندهاي فرآي توسعه ▪

 ستميدر س ندهايسازي فرآ اده پي ▪

 

 23و كنترل  شي پا

صورت مداوم    و كار را به   كسب   ندهايياجراي فرآ  جيعملكرد و نتا  ديسازمان با  تيريمد  ندها،يبا اجراي فرآ  همزمان

و    ل يتحل  دي شده با  ن ييانحراف از اهداف تع  كند. هر گونه  سه يشده مقا  ن ييتع  شي از پ  جيكرده و با نتا  ريياندازه گ 

 (.2007، )وسكه  .گردد نييهاي آن تع شود و راه حل  يابي ب يع

 نمود: خلاصه  ريصورت ز توان به يرا م مرحله ن يهاي ا ت يفعال يطور كل به 

 ستميبا س يي كاربران نها ممستقي تعامل ▪

 در حال اجرا ندهاي يفرآ يبانده دي ▪

 ندها يموثر و اعمال كنترل بر روي فرآ تيرمدي ▪

 

 تحليلتجزيه و 

  ند يفرآ  كي در    د يشود، با  ندهايفرآ  يدر طراح  ي اشكالات  كشف  منجر به   كه  يدر صورت  ندها، يفرآ  ش ياز پا  يناش  جينتا

،  )وسكه .  و كار را اصلاح كند  كسب   ندهاييو اشكالات مشاهده شده در فرآ  مجدد مورد استفاده قرار گرفته  يطراح

2007 .) 

 نمود: خلاصه  ريصورت ز توان به يرا م مرحله ن يهاي ا ت يفعال يطور كل به 

 
22 Develop and Deploy 
23Control and Monitoring   
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 و كار كسب  ندهاي يفرآ يآن يابردي ▪

 و كار كسب  ندهاي يشفاف بر روي عملكرد فرآ تيرمدي ▪

 يند آفر نيآ  زيسا بهينه ▪

 

 ركاو  كسب ييندهاآفر مديريتدر  موفقيت  حياتی ملاعو نقش

 موفقيت حياتی مل اعو تعريف _ 1

است رعبا(،  2005)  24رتكارو  نظر  طبق   موفقيت   حياتي   ملاعو    رت صودر    كه  نتايجي از    ودي محد  حيانواز    ت 

  د، شو  منجاا  ستدر  هاركا  ينا  گرا  تيرعبا  به.  د كر  هداخو  تضمين  نمازسا  ايبررا    قابتير  دعملكر  دنبو  بخش  ضايتر

  ي ها  فعاليت  اي بر  كه   د ميشو  شاملرا    موضوعاتي  موفقيت   حياتي   ملاشد. عو  هداخو   شكوفا  مربوطه   ركاو    كسب

 (.1997 رت،كاروهستند. ) يكليد نمازسا ه يندآ موفقيتو  فعلي

 ركاو  كسب يندآفر  مديريت دهستفاا جهت موفقيت حياتی ملاعو وملز _ 2

،  ه شد منجاا  ديبرركا يها  برنامه مجموعه و  يندهاآفر زيسا ل مد يها  تكنيكروي  بر  ريبسيا  تتحقيقا  حاليكه در 

.  ستا  گرفته  رت صو  هاآن    موفقيت  يابيارز  همچنين و    موفقيت  حياتي  ملاعو   مينهدر ز  يكمتر  تجربي   ت تحقيقا  ماا

  كه ؛  دشو تعريف  ستيدر به  ركاو   كسب ييندهاآفر مديريت »موفقيت« بايد ، موفقيت حياتي ملاعو سيربراز  پيش

  لايل د  به   ند ا تو  مي  ركاو    كسب  ي يندهاآفر  مديريت   كه  جايي. از آن  باشد  مي  ارد مو  ينا  فاقد  خيرا  تمطالعا  غلبا

 تعريف   يك  ان تو  مي،  ستداده ا  ئهرا ارا  گوناگوني  يفرتعا  موفقيت از    تحليلو    تجزيه   حد و وا  د شو  زغاآ  مختلف

  به   ند ا بتو  كه  ست ا  موفق   تيرصودر    ركاو    كسب  ي يندهاآفر  »مديريت  :دكر  نبيا  يرز  رت صو  بهرا    موفقيت از    كلي

 آورده بر  طولاني  مانيز  تمد  ل طودر  همو    تنهايي  به  وژه پر  زه حودر    همرا    ه شد  تعيين  پيشاز    افهدا  پيوسته   رطو

 (.2009 ،)تركمن «.زدسا

  هد دمي  ننشا  ها   سيربر  كثر، اركاو    كسب   ييندها آفر  مديريت   زه حودر  توجه   قابل   ي ها  اريسرمايهگذ  غمر  علي 

  نگيز ابر  تعجب،  ينابنابر.  ستا  ده بو  ناموفق  ابتداز ا  ركاو    كسب  ييندهاآفر  مديريت  يها  وژه پر  صددر  80  تا  60  كه

  به را    ديمشهوو    سنجش  قابل  منافع  نداتو  مي  ركاو    كسب  يندآفر  ديكررو  كه  ه نشد  بمجا  تخدما  صنعت  كه   نيست

  با   بطه در را  سيربر  يك  تا  ه شد  سبب   ركاو    كسب  ييندهاآفر  مديريت  پذير  يسكر  طبيعت و    باشد   شته دا  اه همر

  تحقيق   ايبر  ليهاو  تموضوعااز    يكي  موفقيت  حياتي  ملاعو  كليرطو  به.  دگير  منجا آن ا  شكستو    موفقيت  ملاعو

  بخش   ضايتر  گرآن ا نتيجهو در   ،شوند  مشخص  هازه حواز    وديمحد  ادتعد  ايبر ننداتو  مي  ملاعو  ين. استا  ده بو

را    مشابهيو   كلي  نسبتا  موفقيت  حياتي  ملاعو  ساساًا  مختلف  تبيااد  ورمر.  كنند  مي  تضمينرا    موفق  دعملكر،  نددبو

  ، شدار  مديريت  پشتيباني:  دكر  ره شاا  يرز  اردمو  به  انتو  مي  كه  هند د  مي  ئهارا  ركاو   كسب   ييندهاآفر  مديريت  ايبر

  به   غلبا  شدار  مديريت  .نهايي  برركا  زشمو، و آ بخشي  بين   هماهنگيو    تتباطا، اروژه پر  پشتيباني  وژه،پر  مديريت

.  كند  پشتيباني  ركاو   كسب   ييندها آفر  مديريت  ي ها شتلااز   بايد  كه  د شو مي  گرفته  نظردر   عامل  ترين   مهم  انعنو

،  اريسرمايهگذ،  يهبر: ر مانند  نددار   دجوو  سنتي  طلاعاتيا   يها  سيستم  مديريتدر    غلبا  كه  يگرد  مشابه   ملاعو   اًظاهر

  شناسايي   موفقيت  حياتي  ملاعو،  وه بعلا .  ندا  فتهر  ركا  به نيز  ركاو    كسب   ييندهاآفر  مديريتدر    زشمو، آتتباطاار

در   كه  ها  نمازسا موفقيت  حياتي مل اعو يا . آهستند خاصي  ملاعو  غلب ا ركاو   كسب ي يندهاآفر مديريت ايبر  ه شد
 

24 Rockart 
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  نيز   ند اه شد تاييد  رت ند به   كه   يگر د  صنايع   يا   ها ركشودر  ميتوانند    ميگيرند  ارقر ده ستفاا  ردمو  صنعت   يا   ركشو  يك

  چنين. در  ست ا  ه نشد  ئهارا  نمازسا  صخا  عنو  يك  بنتخاا  ايبر  ليليد  يا  ينظر  توضيح  هيچ  معمولاً.  ندرو  ركا  به

  ديكررو  يك  ان فقد  نظر  به .  دشو  س قتباا  ند اتو  نمي   صنايع   ن ميا  ه بالقو  ي ها  وتنه تفا و    كلي  ي ها  يافته   نه ،  ارديمو

  به   همو    عامل  انعنو   به   هم  معمولاً  ت طلاعاا  وري فنا  نجايي كه . از آدميشو  سحسا ا  دبهبوو    تغيير  به   سيستماتيك

  د، ميشو  ب محسو  ركاو    كسب   ييندهاآفر  مديريت  يها  وژه پردر    ه شد  شناسايي  اتتغييري  ه كنند  تسهيل  انعنو

  ي ها بحث غلب، الحا  هر  به .  ميباشد  تطلاعاا وري فنا  ي ها  اري گذ  سرمايه  موفقيت  تضمين ،مرتبطو   مهم  ع موضو

.  ستا  حمطر  ركاو    كسب   دعملكر  بر  تطلاعاا  وري فنا  ثرو ا   ت طلاعاا  وريفنا  ركاو    كسب روي ارزش    بر  ديياز

 مختلف  يها روش  به  نسبترا    يبهتر  شناخت،  ركاو    كسبارزش    تامين  رمنظو  به  رمحو  يندآفر  ديكررو  ،ينابنابر

  جاييكه ، در  فعاليت  / يندآفر  سطحدر    تطلاعاا   وري فناارزش    بايد   و،ينر. از اميكند  د يجاا  ت طلاعاا  وريفنا از    ده ستفاا

 (. 2009 ،. )تركمندگير ارقر سنجش ردمو د، شودرك  مهمو  ليهاو اتثررود ا مي رنتظاا

 

 پيشينه و خاستگاه مفهوم مديريت فرآيندهاي كسب و كار 

در اين بخش سعي بر آن است كه به روشن سازي جايگاه و خاستگاه مفهوم مديريت فرايند پرداخته شود. برگرفته  

تواند در تبيين دقيق خاستگاه مديريت فرايند، مديريت فرايند در اصل ريشه از مديريت علمي ( مي2008)پيم،    از پيم

پذيرفته است. در خلال دهه  تاثير،  بيستم  قرن  اوايل  تويوتا،  در  توليدي  فراگير، سيستم  هفتاد و هشتاد كيفيت  هاي 

تعريف و معرفي مديريت فرايند گرايش داشتند.    به   ها زنجيره ارزش، و متدولوژي روملر و بارچه تئوري محدوديت

بود كه در انتهاي دهه به سمت يك   1990نيز يكي از اصول مفهوم مديريت فرايند در اوايل دهه    مهندسي مجدد

تر يعني طراحي مجدد تغيير جهت داد. سازمان يادگيرنده، مديريت دانش و محك زني نيز از جمله رويكرد وسيع

بودند  مفاهيمي تاثيرگذار  فرايند  بر مديريت  و همكاران،  .  هستند كه  كاليراكس  از دهد  2008)پيم،  (. در مجموع 

مدل هاي پيشرفته و رشد يافته مفاهيم مهمي را در جهت گرايش و هموار كردن راه به سوي بهبود فرايندها  1990

 (.2003)چيريس، كنراد و همكاران،   .ارائه كردند

 

 روش تحقيق

سازي  پياده  چارچوب  در  موفقيت  حياتي  عوامل  بررسي  و  شناسايي  تحقيق،  اين  از  هدف  كه  آنجا  مديريت    از 

 باشد.فرآيندهاي كسب و كار مي باشد، روش تحقيق مورد استفاده آميخته اكتشافي مي

 

 روش هاي گردآوري اطلاعات

استفاده   هاي ذيل  نظر به اينكه اين تحقيق يك پژوهش آميخته اكتشافي است لذا براي جمع آوري اطلاعات از روش

 شده است: 

اي  اي: براي گردآوري اطلاعات مربوط به پيشينه و ادبيات تحقيق )اطلاعات ثانويه( از روش كتابخانه روش كتابخانه

به شمار مي رود،    استفاده شده است. در اين مرحله با استفاده از روش فرا تركي بكه روش تحقيق اصلي اين تحقيق 

موفقيت در پياده سازي  مقاله لاتين و فارسي در زمينه مديريت فرآيندهاي كسب و كار و عوامل حياتي 100بيش از 
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اينترنت بدست آمده اند. علاوه بر    سيستم مديريت فرآيند كسب و كار گردآوري شد كه اغلب اين مقالات از طريق

 آن، كتب مختلف لاتين و فارسي نيز در اين زمينه مورد مطالعه قرار گرفت.

روش مصاحبه عميق: از طريق مراجعه به خبرگان در زمينه مديريت فرآيند كسب و كار )مصاحبه حضوري(، با انجام  

آنها صورت   اي باكه در رابطه با موضوع تحقيق تنظيم شده است، مصاحبه  مصاحبه نيمه باز در قالب پرسش هاي باز

 ها با استفاده از ضبط صوت نظرات خبرگان ثبت شد. پذيرفت. در طي اين مصاحبه

روش ميداني: از ابزار پرسشنامه براي گردآوري نظريات كاركنان و مديران )اطلاعات اوليه( جهت ارزيابي عوامل  

   .شودموفقيت در پياده سازي مديريت فرآيند كسب و كار استفاده مي

 

 ي ريگ جهينت

-سازمان  وري نقش مهمي در افزايش بهره   امروزه به كارگيري رويكردهاي نوين در فرآيند كسب و كار، ضمن ايفاي

اخير بسيار    اي را در اكثر صنايع به خود اختصاص داده است. يكي از رويكردهايي كه در سال هاي ها، جايگاه ويژه 

سيستم هاي نرم افزاري   است كه در قالب  «مديريت فرآيندهاي كسب و كار» ها بوده ها و شركتمورد توجه سازمان

است كه عوامل كليدي موفقيت    شود. به منظور دستيابي به موفقيت در مديريت فرآيندهاي كسب و كار، لازم ارائه مي

تحقيقات تجربي مربوط به شناسايي و بررسي  مديريت فرآيند كسب و كار شناسايي شده و مورد ارزيابي قرار گيرد.

پياده  چارچوب  در  موفقيت  حياتي  مديريت عوامل  بس  سازي  كار  و  كسب  ميفرآيندهاي  محدود  اكثر يار  باشد. 

ارائه چند عامل كليدي از طريق مرور به  تنها  اكتفا مي  تحقيقات  اين رو هدف اصلي اين تحقيق،  ادبيات  از  كنند. 

باشد. با توجه به اينكه  سازي مديريت فرآيند كسب و كار مي  بررسي و الويت بندي كردن عوامل در چارچوب پياده 

گرفته شده و سپس عوامل شناسايي شده در اين چارچوب گنجانيده    در اين تحقيق چارچوبي براي پياده سازي در نظر

   شود.شده است، كار جديدي محسوب مي

 

 نتايج حاصل از تحليل محتوا 

به توصيف عوامل حياتي موفقيت و تعيين ميزا  توان از لحاظ كمي  پشتيباني  ن  بر اساس روش آنتروپي شانون مي 

 گذشته از عوامل و زير عوامل پرداخت.ت تحقيقا

كسب    بندي عوامل حياتي موفقيت در هر فاز/ مرحله از چارچوب پياده سازي مديريت فرآيندهايرتبه(  1)در جدول  

 و كار نشان داده شده است. مراحل پياده سازي شامل موارد زير است: 

 . مديريت سازمان و فرآيندها 1

 . طراحي معماري 2

 . توسعه فناوري اطلاعات براساس معماري سرويس گرا3

 . مديريت پياده سازي و تغيير4

 . اندازه گيري و كنترل 5
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 رتبه بندي عوامل موفقيت در هر فاز / مرحله از چارچوب (: 1جدول شماره)

 مراحل ٫فازها 

 

رتبه هر   عوامل حياتي موفقيت 

 فاز 

رتبه 

 كلي 

مديريت سازمان و 

 فرآيندها

 3 1 فرهنگ سازماني 
 4 2 ارتباطات و آگاهي 

 4 3 متدولوژي روش شناسي 
 5 4 رهبري 

 6 5 استراتژي

 طراحي معماري
 6 1 معماري فرآيند 

 V 2 معماري اطلاعات 

توسعه فناوري اطلاعات بر  

اساس معماري سرويس 

 گرا

 2 1 فناوري و سيستم هاي اطلاعاتي ( زير ساخت فني )
 A 2 معماري سرويس گرا

سازي و پيادهمديريت 

 تغيير

 2 1 افراد 

3 

3 

 2 مديريت پروژه 
 2 مديريت تغيير

 اندازه گيري و كنترل
 1 1 استانداردها و اندازه گيري عملكرد

 4 2 بهينه سازي و بهبود فرآيند 
 A 3 كنترل عملكرد فرآيند 
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 . انساني، تهران : انتشارات رشد(، مباني نظري و عملي پژوهش در علوم 1374)دلاور، علي، 

مديريت فرآيند كسب و كار: روش هاي اجرا و عوامل كليدي موفقيت براي »(،  1388)، محمد و موجودي، امين،  حقيقي 
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 .(، روش هاي تحقيق در علوم رفتاري، تهران، آگاه، چاپ پنجم1380سرمد، زهره و بازرگان، عباس و حجازي، الهه، )

آموزش مديريت   ،1381ترجمة محمد صائبي و شيرازي، چاپ اول، تهران : مركز »روش تحقيق در مديريت«، سكاران، اوما  
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 هستان.  (1381تحليل آماري پيشرفته«، )صالحي صدقياني، جمشيد و ابراهيمي، ايرج، )» چاپ اول، تهران: انتشارات،

تدوين كتب علوم    (: آمار و كاربرد آن در مديريت، تحليل آماري، سازمان مطالعه و 1383آذر، عادل و مومني، منصور، )

 . ها )سمت(انساني دانشگاه

 ه نشگا، دا «ا گر  يسو سر  ريمعما  ديكررو   با  ركاو    كسب  يندآفر  مديريت  ايبر  چهريكپا  لمد  ئهارا»،  (1389)  ز،سانا  ي،وحيد

 مهندسي كامپيوتر. پرايش كامپيوتر. شتهدر ر شدار شناسي ركا ركمد خذا رمنظو به ،شتا مالك صنعتي 

 . اطلاعات يمشاوره فناور ي تيچندمل يهاشركت 

 . (يلاد يم) 1979در  شدهيگذارانيمشاوره بن يهاشركت 

 كرديرو   كيدانش )ارائه    تيريها در حوزه مد  هينظر  شيو آزما  يپرداز  هينظر.  1385  ؛ي مصطف  ،ي؛ جعفرمانياخوان، پ
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Abstract 

if we want to simply describe business process management, that's how it is. "an 

integrated set of resource management, work rules, activities, performance 

indicators, and goals is called business process management. "in recent years, 

business process improvement has emerged as one of the top business priorities for 

information technology managers, and now business process management is 

considered as the best method to facilitate process improvements. the challenges of 

business process management implementation are widely mentioned in the 

literature, but research on critical factors for the successful and intermittent 

implementation of business process management is scarce and discrete. the research 

focuses on managers and entrepreneurs, with the aim of providing practical and 

comprehensive guidance for the optimal application of management principles in 

the journey to business success. 

Keywords: business process, business management, critical success factors. 
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