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Abstract 

Banks have complex, long processes and activities with many points of 

control and approval, especially for facility processes. The survival of these 

institutions, providing quality and fast services and customer satisfaction 

requires improvement and analysis of results after the implementation of 

these processes. The main purpose of this study is to analyze the 

performance and improve the working capital facility processes. For this 

purpose, a method based on process mining and fuzzy algorithm is used. The 

method includes six steps: log extraction of the Bank of Industry & Mine 

facility system, log inspection, control flow analysis, performance analysis 

based on time indicator, making suggestions and reviewing the results, and 

finally improving the processes using simulation. The results of the present 

study include the discovery of a real and improved process model, the 
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detection of bottlenecks and max repetition activities, the reduction of the 

mean throughput time by 23% and the number of activities by 21%, and 

finally the efficiency of process mining. 

Keywords: Working Capital Facility Processes, Process Mining, 

Performance Analysis, Process Improvement. 
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در  هیسرما لاتیارائه تسه یندهایعملکرد و بهبود فرا لیتحل

 یندکاویفرا کردیگردش بانک صنعت و معدن با رو

 

  لاشین یاحسان الله خوشخو
 ،یاطلاعات، دانشگاه آزاد اسلام یفناور تیریمد ارشد کارشناسی

 ایران. ،تهرانواحد پرند، 
  

   امچلوی دیتمج رضایعل
اطلاعات دانشگاه آزاد  یو فناور وتریکامپ یگروه مهندس اریاستاد

 .رانیواحد پرند، تهران، ا ،یاسلام
  

 راد  ایرؤ
اطلاعات دانشگاه آزاد  یو فناور وتریکامپ یگروه مهندس اریاستاد

 .رانیواحد پرند، تهران، ا ،یاسلام
  

 چکیده
برای ارائه  ژهیو بهزیاد  دییتأهایی با نقاط کنترل و  ها دارای فرایندهایی پیچیده، طولانی و فعالیت بانک

و جلب رضایت مشتری مستلزم بهبود و ، ارائه خدمات با کیفیت و سریع مؤسساتتسهیلات هستند. بقاء این  
تحلیل نتایج پس از اجرای این فرایندهاست. در این راستا، هدف اصلی این پژوهش تحلیل عملکرد و بهبود 

تسهیلات سرمایه در گردش است. به این منظور از روش مبتنی بر فرایندکاوی و الگوریتم  فرایندهای ارائه 
رخداد سیستم ارائه تسهیلات   های امل شش مرحله استخراج دادهشود. روش مذکور ش فازی استفاده می 

زمان، ارائه   عملکرد بر پایه شاخص کار، تحلیل  جریان   ها، تحلیل داده بانک صنعت و معدن، بازرسی 
جمله نتایج تحقیق حاضر  از سازی است. پیشنهادها و بررسی نتایج و در نهایت بهبود فرایند مبتنی بر شبیه

زمان انجام  گلوگاه و پرتکرار، کاهش متوسط  های فعالیتفرایند واقعی و بهبود یافته، تشخیص کشف مدل 
کارآمدی فرایندکاوی  دییتأدرصد و در نهایت  32به میزان  ها فعالیتدرصد و تعداد  32فرایند به میزان 

 است.

 .ندیعملکرد، بهبود فرا  لیتحل ،یندکاویدر گردش، فرا هیسرما لاتیتسه  یندهایفرا :ها دواژهیکل
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 مقدمه

و  2داکیچشوند ) امروزی محسوب می های سازمانهسته اصلی  وکار کسبفرایندهای 

با رشد و  زمان هم ها سازمان(. از سوی دیگر، نسبت به گذشته، 3122همکاران، 

)جعفری و بر فرایندها هستند  تر یقوترشدن روندهای کاری، نیازمند مدیریت  پیچیده

مزیت رقابتی نیاز دارند، فرایندهای خود را با تغییرات منطبق  حفظو برای  (2232ستایشی، 

وری،  . همچنین افزایش بهره(2231؛ یزدانی و همکاران، 3113و همکاران،  3)ماروسترکنند 

، تحلیل نتایج پس از اجرا، طراحی مداومم بر بازار مستلزم نظارت وکارایی و تسلط مدا

 (.3112، 4؛ ویل وان در الست3131و همکاران،  2باشد )شو د و ارتقاء فرایندها میمجد

، ها فعالیتهای بانکی و مالی از فرایندهایی پیچیده، طولانی شامل  در این راستا بخش

وری، بهبود و  زیاد برخوردارند. لذا، مطالعات در خصوص کارایی، بهره دییتأنقاط کنترل و 

متعددی روبروست  های چالشسنتی با  های روشفرایندها با اتکاء به  گونه اینارتقاء 

 (.3123و همکاران،  5)یازیچی

تری را خواستارند، در این  تر و سفارشی ها، خدمات با کیفیت امروزه مشتریان بانک

های که دانش و آگاهی بهتری نسبت به فرایندهای کاری و عملیاتی خود داشته  راستا بانک

، 6تری دارند )ناپولیتانو و والریا هستند و عملکرد موفق ها گلوگاهبه کشف  باشند، قادر

3123.) 

های فناوری  پولی و مالی، تهدید از جانب شرکت های سازماناصلی  های چالشاز 

مندی  باشد. یکی از بهترین راهکارها برای مقاومت در برابر این چالش عظیم، بهره می 7مالی 

وان و سریع و به تبع آن رضایت مشتری است. این مهم با تحلیل و از فرایندهای کارآمد، ر
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، 1و همکاران یبه لوشود ) پذیر می عملکرد فرایندها، پس از اجرا امکان مداومنظارت 

3121.) 

های اخیر برای تحلیل  ، کارآمد و مبتنی بر ابتکار که در سالمؤثر های روشیکی از 

 2شود، فرایندکاوی سازمانی مطرح و استفاده می عملکرد، طراحی مجدد و بهبود فرایندهای

ها و مفاهیم متنوع، بینش و دانش سودمند را  است، این رویکرد با کمک ابزارها، تکنیک

گذارد، همچنین در  در اختیار می ها آندقیق فرآیندها و نحوه تحقق  لیوتحل هیتجزبرای 

بسیار اثربخش است )ویل  ها گلوگاهها، مشکلات، نقایص و  کشف مدل فرایند، ناکارآمدی

، تحلیل با نگاه 5کاوی ، تصمیم4، تحلیل عملکرد3(. بررسی انطباق3126وان در الست، 

بارز فرایندکاوی هستند  یها یژگیواز  7ها، بهبود یا افزودن ها، توصیه بینی ، پیش6سازمانی

 (.3122)ویل وان در الست و ویل مپ، 

نیاز است، این رخدادها به انجام  8های رخداد فرایندکاوی به داده یریکارگ بهبرای 

( و 3121و همکاران،  9سوریادی) گردد یبرممختلف  یها زمانتوسط منابع در  ها فعالیت

کاری ثبت و  و های مختلف کسب درحوزه کاررفته بههای اطلاعاتی  توسط سیستم معمولاً

دولتی،   مختلف مانند سلامت، خدماتهای  شود. رویکرد مذکور در حوزه ذخیره می

 یریکارگ بهها  آموزش، صنایع تولیدی، ارتباطات و مخابرات، توریسم، انرژی و سایر حوزه

 (.3122، همکارانو  10است )کوزاری و در پی آن دانش مفیدی را در اختیار قرار داده 

انجام کار،  یطولان زمان مدتبا توجه به مشکلات فرایندهای ارائه تسهیلات یعنی  

های صورت گرفته در داخل  متعدد و نظر به بررسی دییتأپیچیدگی زیاد، نقاط کنترل و 
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های فرایندکاوی در بهبود فرایندهای ارائه  تکینک یریکارگ بهکشور، تحقیقی در خصوص 

تسهیلات بانکی صورت نپذیرفته است. در این پژوهش با هدف اصلی تحلیل عملکرد و 

ارائه تسهیلات سرمایه در گردش بانک صنعت و معدن با استفاده از بهبود فرایندهای 

 از: اند عبارترا مطرح کردیم که  یسؤالاتها و ابزارهای رویکرد مذکور،  تکنیک

مدل فرایند حاصل از انجام فرایندهای ارائه تسهیلات سرمایه در گردش چگونه  .2

 است؟

ا تکرار در طول انجام داری بیشترین زمان انجام ی های فعالیتو  ها گلوگاه .3

 فرایندکدامند؟

 دانش حاصل از روش فرایندکاوی در بهبود این فرایندها، چه اثری دارد؟ .2

گذاری جهت  های سرمایه مالی بخشی از هزینه نیتأم منظور بهبانک صنعت و معدن 

ارزی و  صورت بهایجاد یا توسعه واحدهای صنعتی، معدنی و گردشگری تسهیلاتی را 

نماید. این تسهیلات در سه نوع اصلی سرمایه در گردش، ثابت و حد  می ریالی اعطاء

ها دارای پنج مرحله کلان پذیرش و رکن اعتباری، ارزیابی و  اعتباری هستند. اخذ این وام

، شامل شده اشارهقرارداد و پرداخت تسهیلات است، مراحل  میتنظرکن اعتباری، نظارت، 

قابل انجام شعبه پذیرش مشتری، شعب  ؛ کهمختص به خود هستند های فعالیتانجام 

انجام این مراحل، از  یمذکور برا، بانک اکنون همباشند.  سرپرستی و حتی ستاد مرکزی می

 نماید. تسهیلات مبتنی بر فرایند، استفاده می ارائهسیستم 

یات موضوع سازماندهی مقاله به این شکل است، پس از بیان مقدمه در بخش اول، ادب

قرار گرفته است. در بخش  یموردبررسشامل فرایندکاوی و پیشینه تحقیق در بخش دوم 

های رخداد سیستم  سوم روش تحقیق و مراحل انجام کار مبتنی بر روش فرایندکاوی و داده

ارائه تسهیلات مرتبط با تسهیلات سرمایه در گردش تشریح شده است. نتایج حاصل از 

چهارم لحاظ شده است. در بخش پنجم نتایج، توضیحات، مزایا و روش مذکور در بخش 

 شده ارائهبندی و کارهای آینده  ، جمعتیدرنهاشود و  تحقیق بحث می یها تیمحدود

 است.



 08 |و همکاران  لاشین یخوشخو

 مبانی نظری پژوهش

 فرایندکاوی

 های روشآوری سیستماتیک اطلاعات در خصوص مراحل فرایند و استفاده از  به علم جمع

آماری برای پیشنهاد یا رسیدن به فرایندهای بهینه و نیمه بهینه در حالت جاری فرایندکاوی 

(. از سوی دیگر این روش به مانند پلی بین 3126و همکاران،  2روجاسشود ) گفته می

کردن فرایندها در سمت دیگر  در یک سمت و تحلیل و مدل 2کاوی داده و 3هوش تجاری

. به تکنیک کشف مدل، پایش و بهبود فرایندهای واقعی (3121ویل وان در الست، است )

افزاری  های اطلاعاتی یا نرم های رخداد مرتبط با سیستم با استخراج دانش از داده

(. هوش تجاری اصطلاحات 3121و همکاران،  4آرتور ام والهشود ) فرایندکاوی اطلاق می

 دهیچیپ ، پردازش رویدادهای  5(BAM)وکار  کسب های فعالیتنظارت  ازجملهادی زی

CEP)6 (ها شرکتوری  ، مدیریت بهره (CPM)1  ندیفرا، بهبود مستمر (CPI)2  بهبود ،

 22، و روش شش سیگما 21(TQM) یکل، مدیریت کیفیت  3(BPI)کار  و فرایندهای کسب

است، این در حالی است که روش  برای بررسی، تحلیل و بهبود فرایندها معرفی کرده 

کند )ویل وان در  یکجا، فراهم می صورت بهفرایندکاوی، اهداف همه موارد مذکور را 

انواع فرایندکاوی ترسیم شده است. هر سه  2(. در شکل شماره 3122الست و همکاران، 

نمایند. اولین نوع فرایندکاوی، یعنی  رخداد استفاده می های  نوع فرایندکاوی از داده

های رخداد است که مدل فرایندهای  تکنیک فرایندکاوی مبتنی بر داده نیتر جیرا، 23کشف
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های فرایند اجرا  ، چگونه موارد یا نمونهسؤالاتبه  درواقعنماید،  واقعی را کشف می

(. 3112و همکاران،  2دی مدیریسدهد ) ؟ پاسخ میاند کدمشوند و مسیرهای پرتکرار  می

های فرایند با  دومین نوع فرایندکاوی، بررسی انطباق است. در این نوع از فرایندکاوی نمونه

های فرآیند  شود، تا انحراف بین رفتار واقعی نمونه ( مقایسه میشده کشفمدل فرایند )

و  3دانستر سباستینکند )را شناسایی  شده کشفهای رخداد( و مدل  )موجود در داده

های رخداد با مدل فرایند و بالعکس منطبق  (. بررسی انطباق یعنی آیا داده3123همکاران، 

گیری دقت مدل )ویل وان  کردن انحرافات و اندازه  هستند؟ به معنای دیگر یعنی مشخص

. سومین نوع فرایندکاوی، بهبود یا افزودن است، که به اصلاح مدل جاری (3123در الست، 

 ای.دارد )های رخداد مربوط به همان فرایند اشاره  مبتنی بر داده وکار کسب)موجود( فرایند 

(. در قیاس با نوع بررسی انطباق، که میزان انطباق مدل با 3122ن، او همکار 2.سی مایتاآر

پردازد. این شاخه  کند، این نوع به توسعه یا تغییر مدل جاری می گیری می واقعیت را اندازه

های موجود در  داده ریو سا ها فعالیتاز فرایندکاوی با استفاده از زمان شروع و پایان انجام 

رخدادهای آینده است )ویل وان در الست و  ینیب شیو پ ها لوگاهگرخدادها، قادر به کشف 

 (.3123ویل مپ، 

 پیشینه تحقیق

( با استفاده از تحلیل شبکه اجتماعی، روشی را برای مشخص 3112همکاران )و  4سونگ

در کره جنوبی  یهاد مهیندر صنعت  موردمطالعهکردن ارتباطات بین واحدهای سازمانی با 

ساختار  یبازطراحتوان از این روش برای بهبود و  ارائه دادند. نتایج نشان داد که می

 یشناس روش( از فرایندکاوی برای معرفی 3123همکاران )و  5سازمانی بهره برد. ربو گو

نمودند، از   بندی فرایند و موارد خاص پزشکی، استفاده برای شناسایی رفتارهای منظم، دسته

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. De Medeiros et al. 

2. Sebastian et al. 

3. A.R.C Maita et al. 

4. Song et al. 

5. Rebuge et al. 



 04 |و همکاران  لاشین یخوشخو

شناسی مذکور شامل مراحل  ورژانس بیمارستان برای مطالعه موردی بهره بردند. روشا

بندی فرایندها، تحلیل  بندی و خوشه های رخداد، بازرسی رخدادها، دسته سازی داده آماده

ارائه نتایج بود. نتایج نشان داد  تاًینهاجریان کار، تحلیل عملکرد، تحلیل شبکه اجتماعی و 

و پایبندی  ها آنهای بهداشتی، عملکرد  تواند، بینشی از روندهای مراقبت روش مذکور می

 کند.  های سازمانی را فراهم به دستورالعمل ها آن

 
 . انواع فرایندکاوی0شکل 

ریزی تولید یک  فرایندهای برنامه یساز مدل( برای 3122و همکاران ) آرماهن دراتی 

نمودند. مراحل کار این  از فرایندکاوی استفاده  2شرکت تولیدی مبتنی بر سیستم ای آر پی

های رخداد و  برای انجام فرایندکاوی، استخراج و ساخت داده یزیر برنامهمطالعه، شامل 

نشان داد که  شده کشفبود. مدل فرایند  3کشف مدل فرایند بر اساس الگوریتم اکتشافی
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شود )در واقعیت نه آنچه که در کاغذ  ریزی تولید واقعی در شرکت چگونه انجام می برنامه

)یک یا چند فعالیت بیش از  2شده است(. همچنین این پژوهش وجود حلقه یزیر برنامه

یان را نما و سفارشریزی مواد اولیه  در یک نمونه فرایند اجرا شوند( را در برنامه بار کی

 بود دیتولریزی  در برنامه 2یختگیر درهم، این تحقیق کشف 3کرد. نوآوری و تازگی

 بری است(. نامناسب بودن برنامه تولید در حالت معمولی کار دشوار و هزینه دییتأکشف و )

( فرایندکاوی را در حوزه کتابخانه به کار بردند. از 3122ن )اهمکارو  4کوذری

شناسی  های رخداد سیستم کتابخانه در دو سازمان متفاوت استفاده شد و روش داده

 و 5های رخداد سازی و بازرسی داده شده در این تحقیق شامل پنج مرحله آماده  یریکارگ به

داد، مدل فرایندهای   بود. نتایج نشانها و ارائه نتایج  تحلیل جریان کار، عملکرد و نقش

های  ( از فرایندکاوی مبتنی بر داده3122کشف شده متفاوت هستند. باقری و همکاران )

های  دادهنمودند )  سازی شده برای بهبود فرایند بررسی سیستماتیک استفاده رخداد شبیه

ازی مدل فرایند ایجاد شدند(. در این تحقیق بر اساس الگوریتم ف یساز هیشبرخداد با 

کشف شد و از تحلیل شبکه اجتماعی برای تحلیل تعاملات تیم استفاده شد. نتایج، نحوه 

کردن کارها را نشان  دست به دستشکل همکاری و  ازجملهتعامل سازمانی اعضای تیم 

( در تحقیق خود گزارشی از کاربرد فرایندکاوی در 3122همکاران )و  6داد. میکه جانز

برای ) دیتدارکات )خرهای رخداد فرایند  کردند. برای نمونه از داده ئهاراشرکتی را 

کرد که  دییتأکارکنان( استفاده شد. نتایج ) یداخلتشخیص و کاهش کلاهبرداری 

ها برای بررسی انطباق، امکان ممیزی را فراهم  با ارائه مفاهیم و الگوریتم تنها نهفرایندکاوی 

کند تا کلاهبرداری، تقلب یا نقایص را در  کند، بلکه با ارائه ابزار به ممیز کمک می می

 1مراحل ابتدایی کار کشف کند، همچنین مطالعه نشان داد با آنکه ابزاری مثل پرام
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و  2ن فرایند ممیزی باید این ابزار ارتقاء یابد. دی ورتدردسترس هست اما برای بهتر شد

های رخداد شرکت بزرگ بیمه در بلژیک  ( از فرایندکاوی مبتنی بر داده3122همکاران )

استفاده نمودند. روش کار شامل مراحل  وکار کسببرای تحلیل چندوجهی فرایندهای 

های سازمانی، زمان و  دیدگاه سازی، بازرسی رخدادها، بررسی جریان کار، تحلیل از آماده

چندوجهی انجام شد،  صورت بهتر بررسی عملکرد و انطباق  عمیق صورت بهجریان کار و 

سازمانی با  های چالشآل برای مقابله با  نتایج نشان داد که رویکرد مذکور، ابزاری ایده

دانش از فرایندهای جاری در سطح شرکت  و کشفدر خصوص بهبود فرایند  ییشنهادهایپ

های رخداد مرتبط  ( با استفاده از فرایندکاوی از وابستگی داده3121) 3است. ورنر و میکایل

های  با ساختار حسابداری برای کشف جریان کنترل فرآیند استفاده کرد، که در ممیزی

کنند و به  کار می یرستد به شده یطراح های روشمالی کاربرد دارد. ارزیابی نشان داد که 

(، از 3122همکاران ) و 2دهند. دی لئونی ، پیچیدگی مدل را کاهش مییتوجه قابلمیزان 

انتخاب مسیرها استفاده نوع بررسی انطباق فرایندکاوی برای تحلیل جریان داده و چرایی 

ه موردی برای نقاط تصمیم در فرایند با مطالع 4واقع از فرایندکاوی آگاه از دادهکردند. در

( روشی 3121همکاران )و  5یک موسسه اعتباری استفاده نمودند که کارآمد بود. ماراجی

خودکار و مبتنی بر آمار با رویکرد فرایندکاوی برای شناسایی تغییرات ناگهانی و تدریجی 

تحت یک چارچوب واحد پیشنهاد دادند. ارزیابی تجربی نشان داد که  وکار کسبفرایند 

 های روشکمتری در تشخیص نسبت به  ریتأخدارد و از  یتوجه ابلقاین روش دقت 

شود.  بین تغییرات ناگهانی و تدریجی نیز تفاوت قائل می ضمناًموجود برخوردار است و 

( از بررسی انطباق برای کشف تقلب در بانک بهره بردند. نتایج 3121همکاران )و  6راموتی

در  (3126همکاران )درصد است. دی لئونی و  34نشان داد، روش مذکور دارای دقت 
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های رخداد روشی را بر پایه  های فرآیند از داده بخش بیمه استرالیا، برای بازسازی حالت

های مختلف فرایند کنار هم تاریخچه بصری  حالت درواقعفرایندکاوی ارائه دادند. 

های  ( در کشور کویت داده3122همکاران )ی آن در طول زمان است. محمود و رفتارها

رخداد سیستم خودپرداز بانکی را مبتنی بر رویکرد فرایندکاوی تحلیل نمودند. نتایج نشان 

پرتکرار بودند. در  های فعالیتداد، برداشت وجه و در پی آن خرید و مشاهده موجودی 

در خودپرداز پیشنهاد دادند، که  یریکارگ بهابط تطبیقی برای ادامه مبتنی بر این نتایج پنج ر

خودکار نشان  صورت بهو مانده موجودی را  پراستفادههای خرید و مبالغ برداشتی  گزینه

صریح از مشتریان برای انجام برداشت دیگر یا نمایش  صورت بهداد، همچنین این رابط  می

مشتری نشان از استقبال مشتریان برای  326کرد. نظرسنجی برخط از  می سؤالسابقه خرید 

های پیشنهادی، مورد استقبال مسئولان  ها برای مدیریت زمان بود. رابط استفاده از این رابط

( متون پژوهشی 3132همکاران )و  2بانکی کشور پاکستان قرار گرفت. پیرلوئیجی زربینو

ررسی قرار دادند، تا راه را کاربرد فرایندکاوی در مدیریت و مدیریت بازرگانی را مورد ب

مقاله مورد بررسی قرار گرفت و  245برای تحقیقات بیشتر در این خصوص هموار کنند. 

 35های تحقیق در قالب  ای اصلی شناسایی شد و یافته یازده شکاف تحقیقاتی در چهار دسته

( در پژوهش خود، مورد 3132ن )ایل ورنر و همکارئ. میکاشد شنهادیپپرسش تحقیقاتی 

توجه قرار گرفتن فرایندکاوی در ممیزی را بحث کردند. این مطالعه چگونگی استفاده و 

های معاصر را با بررسی استانداردهای ممیزی و ترکیب نتایج  ادغام فرایندکاوی در ممیزی

وی، قابلیت حاصل از مطالعات میدانی را مورد کاوش قرار داد. نتایج نشان داد فرایندکا

دستی،  های روشدهد و با جایگزینی به جای  گیری ممیزی را افزایش می اطمینان نتیجه

 بخشد. قدرت شواهد ممیزی را بهبود می
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 روش

ها و مفاهیم فرایندکاوی منبعث از  روش بکار گرفته شده در این تحقیق مبتنی بر تکنیک

این پژوهش،  3باشد، دیتاست می( 3122، همکارانآن )ویل وان در الست و  2مانیفست

از نوع سرمایه در  یها وامهای رخداد سیستم ارائه تسهیلات بانک صنعت و معدن برای  داده

های  سازی و بازرسی داده گردش است. این روش متشکل بر شش مرحله استخراج و آماده

سازی  د با شبیهبهبود فراین تاًینهارخداد، تحلیل جریان کار، تحلیل عملکرد، بررسی نتایج و 

( را 3123نمودار مراحل انجام کار )ربوگو و همکاران،  3شکل های رخداد است.  داده

 .دهد یمنشان 

 
 (2102. نمودار مراحل انجام کار )ربوگو و همکاران، 2شکل 

 

 سازی مرحله استخراج و آماده

های شماره  های رخداد مرتبط با وام سرمایه در گردش، شامل فیلد در این مرحله، داده 

پذیرش تسهیلات، فعالیت یا کار، تاریخ و زمان شروع فعالیت، تاریخ و زمان اتمام فعالیت، 

واحد یا شعبه انجام دهنده و کاربر انجام دهنده از بانک اطلاعاتی سیستم ارائه تسهیلات 

، 4، موارد کامل نشده2رفته ازدستاز لحاظ مقادیر  ها داده. در ادامه، این ودش یماستخراج 

شوند.  می یساز پاکهای فاقد تاریخ و فعالیت  و رکورد شده اضافههای از مراحل میانی  وام

 شوند. ادغام می ها فعالیتهای تاریخ و زمان شروع و اتمام  فیلد تاًینها
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 های رخداد مرحله بازرسی داده

گیرد و  قرار می لیوتحل هیتجز مورد 2های پرام و دیسکو های رخداد با استفاده از ابزار داده

 شود. و موارد کسب می ها فعالیتها،  اطلاعات آماری مرتبط با تعداد رخداد

 مرحله تحلیل جریان کار

 برای فرایندهای واقعی با استفاده شده کشفشود. مدل  مرحله مدل فرایند کشف می نیدر ا

بدون ساختار، بسیار پیچیده و دارای ارتباطات زیاد است.  معمولاًها  از اکثر الگوریتم

هستند، اما مدیریت، درک  برخوردارها از پتانسیل بالایی برای بهبود  علیرغم اینکه این مدل

(. الگوریتم اکتشافی 3111کاری دشوار است )ویل وان در الست و گانت،  ها آنو تحلیل 

های واقعی است و از دقت مناسبی  ها برای کشف مدل در داده یکی از بهترین الگوریتم

(، 3122کند )دی وردت و همکاران،  بندی پشتیبانی نمی برخوردار است، اما از خوشه

های  ، قابلیت ادغام بخش3مدل تیاهم کمموارد  های نادیده گرفتن از ویژگی گرید عبارت به

نقشه مسیریابی برخوردار  مانند به 5سازی و سفارشی 4روی بخش خاص دیتأک، 2از مدل

 یها یژگیونیست. این در حالی است که الگوریتم فازی ضمن پشتیبانی از تمامی 

های  ر اساس شاخصب ها فعالیتوارد شده به  تیاهم کمهای  لبه نظر صرف به، قادر شده اشاره

باشد و همچنین توانایی  می ها فعالیتبین  1و همبستگی ها فعالیت یفراوانمنبعث از  6اهمیت

(. در تحقیق حاضر از الگوریتم 3111سازی مدل را دارد )گانتر و ویل وان در الست،  ساده

استفاده کند، برای کشف فرایند  افزار دیسکو که این الگوریتم را پشتیبانی می فازی و نرم

حسب موارد و  ها فعالیت، فراوانی ها فعالیتشده است. علاوه بر این، فراوانی مطلق 

 شوند. دارای بیشترین تکرار نیز مشخص می های فعالیت
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 مرحله تحلیل عملکرد

2های پرتدر این مرحله، ابتدا داده
C 3از لحاظ زمان کل هر مورد

Tها از  ، با روش چارک

 شوند.تحلیل کنار گذاشته می

L, Q1, Q2, Q3, H R=1.5*(Q3-Q1) => remove C if T>(Q2+R/2) or T<(Q2-R/2) 

 Q1, Q2, Q3: بیشترین زمان انجام مورد، H: کمترین زمان انجام هر مورد،Lدر رابطه فوق، 

ترتیب از چپ به راست مقادیر چارک اول، دوم و سوم مرتبط با زمان انجام موارد یا  به

 : یک و نیم برابر مقدار دامنه میان چارکی است.Rو  نمونه فرایندها

و زمان  2در ادامه عملکرد فرایند از لحاظ زمان کل هر مورد، زمان انجام هر فعالیت

شوند. زمان انجام هر  ها کشف می گیرد و گلوگاه تحلیل قرار می مورد 4ها فعالیتانتظار بین 

مام آن، زمان انتظار برابر با زمان حاصل فعالیت برابر با زمان حاصل از شروع هر فعالیت تا ات

از اتمام فعالیت قبلی تا شروع همان فعالیت، زمان کل هر مورد برابر با مقدار زمان حاصل از 

 6؛ دی وردت3121و همکاران،  5شروع اولین فعالیت تا زمان اتمام آخرین فعالیت است )لو

های رخداد وجود  الیت در داده(. بدیهی است زمان شروع و اتمام هر فع3121و همکاران، 

 دارد.

 مرحله بررسی نتایج با کارشناسان بانک

از مراحل قبل طی جلساتی با  شده کسبهای  ها، دانش و آگاهی در این مرحله یافته

و شود و پیشنهادها  الخصوص کارشناس خبره فرایند، بررسی می کارشناسان بانک، علی

 شود. برای بهبود نهایی مطرح می ییها هیتوص
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 مرحله بهبود فرایند

شده   در مراحل قبل و پیشنهادهای نهایی شده کسبدر این مرحله نتایج حاصل از دانش 

شود و در این راستا برای ملموس کردن  مرحله قبل، روی مدل فرایند اعمال و بررسی می

شود )ویل وان در الست و  فاده میسازی است های حاصل از این پیشنهادها، از شبیه خروجی

با  آمده دست بههای  های رخداد جدیدی مبتنی بر دانش و آگاهی (، یعنی داده2ویل ام پی

های  و اکسل تولید شد و در ادامه کار مدل فرایند را از داده 3سرور  استفاده از اسکوئل

 شود. رخداد جدید و قبلی، با ابزار دیسکو کشف و با یکدیگر مقایسه می

 از: اند عبارتهای جدید  سازی و ایجاد رخداد قوانین بکار برده شده برای شبیه

 های فعالیتمان شوند ز ادغامی و حذفی که در یک روز انجام می های فعالیتبرای  -

 شوند. بعدی محسوب می های فعالیتبرای  انتظارزمان  عنوان بهادغامی 

 زمان مدتاند،  ادغامی و حذفی که بیش از یک روز طول کشیده های فعالیتبرای  -

 شود. بعدی تا انتهای فرایند کاهش داده می های فعالیترا از زمان 

 شود. عمل می 3و  2دارند، مانند بند پرتکرار که قابلیت بهبود  های فعالیتبرای  -

 نتایج

 شود. ها و نتایج حاصل از مراحل روش کار به ترتیب ارائه می در این بخش یافته

 های رخداد سازی داده مرحله استخراج و آماده

های رخداد وام سرمایه در گردش حاصل تلفیق  حدود سیصد هزار رکورد از داده

های مرتبط در بانک اطلاعاتی سیستم ارائه تسهیلات، با استفاده از ابزار اسکوئل  جدول

 2ها مشتمل بر فیلدهای جدول شماره  استخراج و ذخیره شد. این رکورد 3112سرور 

مرحله پرداخت نرسیده، از مراحل میانی اضافه شده و  هستند. موارد جاری یا کامل نشده، به

وجو نویسی در ابزار اسکوئل سرور فیلتر شدند  با استفاده از پرس رفته ازدستدارای مقادیر 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Wil MP 

2. SQL Server 2008 
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سازی  اکسپورت و ذخیره CSVبه فرمت  ها دادهرکورد باقی ماند. این  51614و تعداد 

 شدند.

 های رخداد مرحله دوم بازرسی داده

فقره وام  2112رکورد، تعداد موارد  51614ها  ها در دیسکو، تعداد رخداد د دادهپس از ورو

و  22:15ساعت  12/15/3121آمد. زمان شروع اولین رخداد  به دست 61 ها فعالیتو تعداد 

 است. 25:14، ساعت 21/22/3123اتمام آخرین رخداد 

 های رخداد . فیلدهای داده0جدول 

 توضیحات نوع استفاده عنوان فیلد

 شماره یکتا برای تشکیل پرونده برای وام Case_ID شماره پذیرش

 - نظر صرف شماره وام

 شعبه انجام دهنده فعالیت Resource شماره شعبه

 - نظر صرف شماره فعالیت

 فعالیت یا کار صورت پذیرفته Activity فعالیت

 کاربر انجام دهنده کار یا فعالیت Resource عامل

 زمان شروع فعالیت Timestamp شروعزمان 

 زمان اتمام فعالیت Timestamp زمان اتمام

 تاریخ شروع فعالیت Timestamp تاریخ شروع

 تاریخ اتمام فعالیت Timestamp تاریخ اتمام

های رخداد را نشان  ها بر ساعت در طول دوره زمانی داده تعداد رخداد 2شکل شماره 

بر ساعت رو به  رخدادهاشویم تعداد  دهد. هرچه به زمان انتهایی دوره نزدیک می می

 دهد. کاهش است و این امر فشردگی کار در یک سوم ابتدایی دوره زمانی را نشان می

دهد، بیشترین تعداد رخداد  ب مورد را نشان میها حس تعداد رخداد 4شماره  شکل

برای  32و کمترین تعداد رخداد یعنی  3112332برای مورد به شماره پذیرش  233یعنی 

 است. 2114412مورد به شماره پذیرش 
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 های رخداد . تعداد رخداد بر ساعت در دوره زمانی داده6شکل 

 

 
 ها حسب مورد . تعداد رخداد0 شکل

دیسکو  افزار نرمشد. نتایج آماری مشابه  6.3افزار پرام  های رخداد وارد نرم هدر ادامه داد

ای مرتبط با هر مورد را نشان داده است، که نقاط رنگی  نمودار نقطه 5بود. شکل شماره 

یا مراحل انجام برای پرداخت تسهیلات هستند. محور افقی به دوره زمانی  ها فعالیتهمان 

ها که همان مراحل پرداخت تسهیلات است و محور عمودی به  شروع و پایان انجام رخداد

 زمان مدتها اشاره دارد. این نمودار مبین این است که بیشتر موارد از  شماره پذیرش وام

درخواست تا پرداخت نهایی برخوردارند )شکل مستطیل  هارائانجام مشابهی یعنی از زمان 

انجام فاحشی  زمان مدتها )شکل بیضی قرمز( دارای  قرمز( ولی برخی از موارد یا وام

 هستند.
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ها،  محور عمودی شماره پذیرش وام) ای مراحل انجام تسهیلات پرداختی. . نمودار نقطه5 شکل

 ها فعالیتو محور افقی دوره زمانی یعنی شروع و پایان  ها فعالیتنقاط رنگی همان مراحل انجام یا 

 است(

 مرحله تحلیل جریان کار

حسب کل موارد و  ها فعالیتدر این مرحله، مدل فرایند کشف شد. همچنین فراوانی 

بخشی از مدل  6حداکثر تکرار هر فعالیت در موارد نیز مشخص شدند. شکل شماره 

نمونه  عنوان بهکشد،  کل موارد به تصویر می برحسبرا  ها فعالیتو فراوانی  شده کشف

 مورد است. 2112از کل  536فراوانی فعالیت کمیته اعتباری شعبه برابر با 

هستند را لیست نموده است.  یفراوانکه دارای بیشترین  های فعالیت 3جدول شماره 

بررسی  های فعالیتاست.  2325فعالیت نمایش وثایق پرونده دارای بیشترین فراوانی برابر با 

بیشترین مقدار تکرار  43و  23استعلام و نمایش وثایق پرونده تسهیلات به ترتیب با مقادیر 

که دارای بیشترین مقدار  ها استعلامفعالیت بررسی  1را در هر مورد دارا بودند، شکل شماره 

 تکرار هست را به همراه بخشی دیگری از مدل به تصویر کشیده است.
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 موارد برحسب ها فعالیتو فراوانی  شده کشف. بخشی از مدل 3شکل 

 دارای بیشترین فروانی های فعالیت. 2جدول 

 فراوانی مطلق فعالیت

 325/2 نمایش وثایق پرونده تسهیلات

 622/2 ها بررسی استعلام

 441/2 نظارت 3بررسی نتیجه ارزیابی سرمایه در گردش و ارجاع به کاربر 

 414/2 ثبت اطلاعات پرداخت

 226/2 نمایش جدول اقساط

 243/2 مرحله اول پرداخت تسهیلات دییتأ

 235/2 تعهدات بانک ینیب شیپ

 225/2 تعیین منابع، وثایق، مبلغ، ضامنین

 223/2 بررسی کارشناس ارزیابی

 211/2 مرحله دوم پرداخت تسهیلات دییتأ
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 مرحله تحلیل عملکرد

باشد، محاسبات  روز می 225دقیقه تا دو سال  5با توجه به اینکه حداقل زمان انجام موارد از 

و هشت روز را داده پرت  سال کیهای بیشتر از  ها، مدت زمان حاصل از روش چارک

 دانست.

قرار گرفت که  لیوتحل هیتجزدر ادامه عملکرد فرایند بر اساس شاخص زمان مورد 

آمد و بخشی از مدل تحلیلی به همراه  به دستروز  35انجام موارد  زمان مدتمتوسط 

 ترسیم شده است. 2گلوگاهی در شکل شماره  های فعالیت

 
 ار. بخش دیگری از مدل کشف شده و فعالیت دارای بیشترین تکر3شکل 
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 . بخشی از مدل تحلیل عملکرد8شکل 

روز و  36.4، برابر با 2ارجاع به کاربر شماره  های فعالیتانجام  زمان مدتمتوسط  طور به

2کمیته اعتباری
SME روز و کمیته  3.1روز، کمیته عالی اعتبارات، برابر با  22، برابر با

 3آمد و گلوگاه تشخیص داده شدند. در شکل شماره  به دستروز  6.3اعتبارات، برابر با 

 طور بهمورد  226 که دهد یممتوسط زمان انتظار کل برای موارد مشخص شده است و نشان 

 باشند. متوسط دارای زمان انتظار یک روز و ده ساعت می

 
 مواردتعداد  برحسب. متوسط زمان انتظار کل 9شکل 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Small Medium Enterprises 
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که دارای بیشترین متوسط زمان انجام هستند، قید شده  های فعالیت 2جدول شماره  در 

 است.

 دارای بیشترین متوسط زمان انجام های فعالیت. 6جدول 

 متوسط زمان انجام فعالیت

 روز و نه ساعت وشش ستیب 2ارجاع به کاربر 

 ساعت وسه ستیدوازده روز و ب SMEکمیته اعتباری 

 ساعتنه روز و پانزده  کمیته عالی اعتبارات

 شش روز و بیست ساعت کمیته اعتبارات

 سه روز و نه ساعت کمیته اعتباری

 یک روز و نوزده ساعت تعیین بخش اقتصادی و اشخاص وابسته

 یک روز و هفده ساعت مدیریت امور اعتباری شعب

 یک روز و شانزده ساعت نظارت 2ارجاع پرونده به کاربر 

 یک روز و نه ساعت نظارت 3گردش و ارجاع به کاربر بررسی نتیجه ارزیابی سرمایه در 

 یک روز و هشت ساعت 3ارجاع به کاربر 

 هجده ساعت و سی شش دقیقه نمایش وثایق پرونده تسهیلات

 مرحله بررسی نتایج

از مراحل قبل یعنی مدل فرایندکشف شده، مدل تحلیل عملکرد، جداول  شده کشفدانش 

، در طی جلساتی برای کارشناسان ها و سایر گزارش 3تا  2و اشکال شماره  2تا  2شماره 

، موارد زیر نظر تبادلبرای کارشناس خبره فرایند بانک ارائه شد و پس بحث و  ژهیو بهبانک 

بندی   در سه دسته اصلی تقسیم ها هیتوصبرای بهبود فرایند پیشنهاد شد، که این پیشنهادها و 

 شوند: می

 بانک یوکار کسبموارد مرتبط با مشکلات  -

 در ساختار و روش کار جاری رییتغ عدموضع سنتی یعنی  حفظموارد مرتبط با  -

 وژیک سیستم اطلاعاتی ارائه تسهیلاتموارد مرتبط با اشکالات فنی و ضعف تکنول -

شروع مراحل کلان یعنی پذیریش، ارزیابی،  های فعالیتبر اساس دسته اول: تمامی 

 2اینکه اقدام ارجاع کار از کاربر  یجا بهنظارت، قرارداد و پرداخت قابلیت ادغام دارند. 



 0011تابستان  | 83شماره | نهم سال |وکار هوشمند کسب تیریمطالعات مدنشریه علمی  | 31

)کارشناس( صورت گیرد،  2)معاون شعبه( و از آن به کاربر  3)مدیر شعبه( به کاربر 

 شروع شوند. 2ادغام و مراحل کلان با کاربر  2و  3و  2 های فعالیت

بخش فنی، مدیریتی سرمایه در گردش، بخش مالی  های فعالیتبر اساس دسته دوم: 

ها به  ادغام هستند، این جداسازیسرمایه در گردش و بخش بازار سرمایه در گردش قابل 

 های فیزیکی و حفظ وضع جاری و سنتی در بانک بوده است. دلیل پیروی از واحد

ها، ثبت  ثبت مشخصات طرح، محل و مجوز های فعالیتدسته سوم:  بر اساس

مشخصات طرح و محصولات و تکمیل یا ویرایش مشخصات طرح قابل ادغام هستند و 

به دلیل مشکلات فنی  که گیرد، )کارشناس( انجام می 2کاربر  توسط ها فعالیتهمه این 

اند، همچنین  سه تا فعالیت مجزا درآمده صورت به اجبار به، مورداستفادهسیستم اطلاعاتی 

، تعیین منابع، وثایق، مبلغ و ضامنین و بررسی کارشناسی ها استعلامبررسی  های فعالیت

 و به همان دلیل، قابل ادغام هستند.شود  انجام می 2ارزیابی نیز توسط کاربر 

 های فعالیتصدور اسناد و صدور اسناد حسابداری انعقاد قرارداد و  های فعالیت

قابل  ذکرشدهدریافت پیش دریافت از مشتری و پرداخت تسهیلات نیز به علت مشکل 

 باشند. ادغام می

است چون این  حذف قابل کاملاًشده،  یبارگذارفعالیت نمایش مستندات لازم و 

زیرساخت مورد استفاده تحمیل شده است و هیچ نقشی در فرایند دستی  واسطه بهفعالیت 

 ندارد.

مانند بررسی استعلام و نمایش وثایق پرونده تسهیلات  های فعالیتمشکل تکرار در 

 های فعالیتکه این امر منجر تکرار انجام  گردد یبرم مورداستفادهنیز به مشکل زیرساخت 

ها و  شود که در بسیاری از موارد رفع مشکل تا روز مذکور توسط کاربران در بانک می

 کشید. ها طول می هفته
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 مرحله بهبود فرایند

 زمان مدتبا اعمال پیشنهادهای مرحله قبل بر مدل تحلیل عملکرد فرایند، جمع متوسط 

فرایند کاسته  یها فعالیتکل  زمان مدتادغامی و حذفی از جمع متوسط  های فعالیت

 شود. می

شود تا  )معاون شعبه( انجام می 3که توسط کاربر  2برای مثال فعالیت ارجاع به کاربر 

ها را نشان داده  ای دیگری از این کاهش نمونه 21روز قابل کاهش است. شکل شماره  36

ش های قرمز قابل کاه محصورشده در بیضی های فعالیتاست. متوسط زمان انجام مرتبط با 

 هستند.

های رخداد اصلی  تصادفی از داده صورت بهرکورد  531علاوه بر این حدود 

دیسکو تحلیل شد. مدل فرایند حاصل کشف شد و  افزار نرمبرداری و مجدد با  نمونه

و حداکثر تکرار  41برابر  ها فعالیتروز، تعداد  33.6متوسط انجام موارد برابر با  زمان مدت

روز و یک  2و حداکثر متوسط زمان انتظار برای موارد نمونه برابر با  22برابر  ها فعالیت

های رخداد  در بخش روش تحقیق، داده شده اشارهآمد. مبتنی بر قوانین  به دستساعت 

سازی شده کشف شد.  شبیه رخداد یها دادهمدل مرتبط با  مجدداًسازی شد، و  جدید شبیه

، حداکثر مقدار 21برابر  ها فعالیتروز، تعداد  21.4برابر انجام فرایند  زمان مدتمتوسط 

روز دوازده ساعت  2و حداکثر متوسط زمان انتظار در موارد برابر با  2برابر  ها فعالیتتکرار 

 دهد. سازی را نشان می های قبل و بعد از شبیه حالت 23و  22آمد و شکل شماره  به دست
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 های کاهشی در زمان . نمونه01شکل 

 

 
 سازی . اطلاعات آماری قبل از شبیه00شکل 
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 سازی . اطلاعات آماری بعد از شبیه02شکل 

 بحث

های رخداد سیستم  های اطلاعاتی مرتبط با داده این مطالعه نشان داد که با حداقل ویژگی

نحوه و ترتیب  شده کشفتسهیلات، امر ارزیابی و تحلیل ممکن است. مدل فرایند  ارائه

گلوگاه و  های فعالیت، همچنین ها آنو فراوانی و حداکثر تکرار  ها فعالیتاجرای 

نشان داد. توانستیم از این دانش  وضوح بهمتوسط انجام و انتظار هر فعالیت را  زمان مدت

 ها و پیشنهادهای در خصوص بهبود و اصلاح فرایندها بهره ببریم. توصیه ارائهبرای 

در راستای ارتقاء و بهبود فرایندها برای نمونه  آمده دست بههای  اطلاعات و آگاهی

کاهش زمان ارائه تسهیلات و کسب رضایت مشتری سودمند است. برای مثال در تمامی 

 3شعبه( شروع، در ادامه ارجاع به کاربر  مسئول) 2تسهیلات با کاربر  ارائهمراحل اصلی 

این امر باتوجه به اینکه  که یدرحال شود یم انجام 2ارجاع به کاربر  تاًینها)معاون شعبه( و 

است و این  2کنترلی زیادی در ادامه کار فرایند وجود دارد قابل شروع با کاربر  های فعالیت

روز از جمع متوسط زمان انجام  36متوسط  طور بهتواند در برخی از مراحل  عمل می

 فرایند را کاهش دهد. یها تیفعال

، SME تهیکمکمیته عالی اعتبارات،  های فعالیتاز سوی دیگر مطالعه نشان داد که 

گلوگاه  نظارتدر بخش  2کمیته سرپرستی در مرحله کلان ارزیابی و ارجاع به کاربر 

هستند، پس از بررسی سه فعالیت اولی با کارشناسان و متولیان فرایند در بانک معلوم شد، 
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 زمان مدتبا  بار کیای  متوسط هفته طور بهبرگزاری جلسات که علت امر به محدودیت در 

تر تفویض، از  های پایین . در این راستا پیشنهاد شد، اختیارات به ردهگردد یبرممحدود 

های  تر استفاده شود و تا جای که امکان دارد بررسی چکیده و کاربردی های فرمت گزارش

اولیه قبل از برگزاری جلسات صورت گیرد و در نهایت تعداد و زمان جلسات افزایش یابد. 

شوند. مشکل فعالیت ارجاع  مذکور از حالت گلوگاهی خارج می های فعالیتبدین ترتیب 

، اگر شروع مرحله کلان گردد یبرمسنتی در شعبات به پیروی از روند جاری و  2به کاربر 

انجام گیرد، این گلوگاه یعنی زمان انتظار طولانی حاصل از درگیری  2نظارت با کاربر 

 شود. زیاد مدیر شعبه رفع و فعالیت مذکور از حالت گلوگاهی خارج می

بررسی صورت گرفته برخی از نقایص سیستم اطلاعاتی  یدراثناعلاوه بر این، 

متعددی وجود  های فعالیت گرید عبارت به؛ تسهیلات نیز آشکار شد ارائهبرای  شده ستفادها

گردد. اصلاح این  سازی سیستم برمی به مشکل ساختاری و پیاده ها آندارد که علت ایجاد 

ادغامی و  های فعالیتانتظارهای مرتبط با منابع انسانی و زمان انجام   تواند، زمان می ها فعالیت

 صورت بهحذفی را از زمان کل انجام فرایند کاهش دهد. در بخش نتایج این کاهش 

 ملموس مشخص شد.

یکپارچه  صورت بهپژوهش حاضر، فرایند ارائه تسهیلات را از شروع تا اتمام آن  

های فرایندکاوی از مزایای تحقیق حاضر  بررسی نموده است و این امر با توجه به ویژگی

و مراحل فرایند  ها بخشا، به دلیل تبعیت از دامنه مطالعه به بررسی جداگانه است. لذ

مجزا با استفاده از سایر  صورت بهشود، مراحل کلان فرایند  پرداخته نشده است. پیشنهاد می

 های فرایندکاوی تحلیل شود. دیدگاه

گر های دی های این تحقیق نسبت به سایر مطالعات مشابه در حوزه یکی از مزیت

فرایندکاوی در کنار  یها کیتکنمندی از  های اشاره شده در پیشینه تحقیق(، بهره )تحقیق

نشان داد مدل فرایند  وضوح بههای رخداد برای حالت بهبود یافته است، که  سازی داده شبیه

انجام فرایند  زمان مدتتر و همچنین متوسط  روان  ها و پیشنهادها، ساده، پس از اعمال توصیه

مشابه یا در حوزه مالی نیستند یا  یها قیتحقش یافته است. این در حالی است که اکثر کاه
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ها و پیشنهادهای حاصل از  اند. از سوی دیگر نتایج، توصیه فقط به ارائه نتایج بسنده کرده

مدیریتی و  یها تیمحدود لیبه دلهای کاربردی مانند مطالعه جاری،  پژوهش

را ندارند،  مدت کوتاهدر  یریکارگ بهقابلیت انجام و  یراحت بهسازمانی  یها یگذار استیس

 های آینده سازمان اثربخش هستند. گیری ها و تصمیم ریزی اما در برنامه

ما معتقدیم، رویکرد فرایندکاوی، که در این مطالعه استفاده شده است برای تحلیل و 

تکراری، کاهش  یها یفعال، ها تسهیلات یعنی مشخص کردن گلوگاه ارائه یندهایفرابهبود 

 سازی مدل فرایند سودمند و کارا بوده است. زمان انجام فرایندها و ساده

 و کارهای آینده یبند جمع

های رخداد مرتبط با  طرح شده بود. بر پایه داده سؤالاتنتایج نشان از پاسخ به تمامی 

تسهیلات سرمایه در گردش سیستم ارائه تسهیلات، مبتنی بر روش و مفاهیم فرایندکاوی، 

پرتکرار و  های فعالیتمدل فرایندهای تسهیلات سرمایه در گردش کشف شد و همچنین 

صوص بهبود فرایند به هایی در خ گلوگاهی شناسایی شدند. در ادامه پیشنهادها و توصیه

های رخداد، مدل فرایند بهبود  سازی داده بانک ارائه شد. در انتهای کار با استفاده از شبیه

درصد  32 ها فعالیتدرصد و تعداد  32متوسط زمان انجام فرایند  طور بهیافته کشف شد. 

مشخص شد، رویکرد فرایندکاوی برای تحلیل و بهبود فرایندهای  تاًینهاکاهش داشتند و 

 ارائه تسهیلات سرمایه در گردش کارآمد است.

مجزا  صورت بهتسهیلات  ارائهشود در کارهای آتی، مراحل کلان فرایند  پیشنهاد می 

ای استفاده  روش شش مرحله ضمناًهای فرایندکاوی بررسی شوند.  با تکیه بر سایر دیدگاه

 باشد. های مرتبط می در سایر حوزه یریکارگ بهه در تحقیق، قابل شد
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