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چكيده
مقاله حاضر، به طور خلاصه سعي در مقايسه سه مفهوم فرايند، مديريت و كسب و كار در 
ديدگاه سنتي و امروزين آن دارد تا به اين وسيله ديدي جامع نسبت به مديريت فرايند كسب 
و كار كه تركيبي از سه واژه يادشده و يك مفهوم و رويكرد نسبتا نوين در نظريه هاي سازمان 
و مديريت است، ارائه كند. مقاله در پايان مدلي جامع براي مديريت فرايندي كسب و كارهاي 

امروزين، ارائه مي كند.

برگردان : محمد محمد حسيني

مديريت فرايند كسب و كار 
و 

فرهنگ سازماني
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غالب مديران را به جلو هدايت مي كنند . 
كه  نيست  برانگيز  تعجب  چندان  اين 
و  كسب  فرايند  »مديريت  واژه  از  وقتي 
كار« استفاده مي كنيم، اكثر مديران، اين سه 
واژه محدودكننده را به هم اضافه مي كنند، 
بنابراين جايگاه مهم و ارزشمند و قدرت 
و  كسب  هاي  فرايند  بر  كردن  مديريت 

كارشان را به طور كامل نمي شناسند . 
بحثهايي  مواقع،  اغلب  در  همچنين 
با  سازمانها  و  شركتها  مديران  بين  كه 
متخصصان و حرفه اي هاي مديريت فرايند 
كسب و كار صورت مي گيرد، اين طور به 
نظر مي رسد كه آنها بر سر معاني متعارض 
و گاه متناقض در حال بحث هستند؛ حتي 
اگر واژه هايي شبيه به هم را به كار ببرند، 
با  آنها  از  يك  هر  نظر  مورد  معناي  اما 

ديگري تفاوت بسيار دارد. 

تفكر امروزي
- تجارت :   

متشكل  سيستمي  عنوان  به  تجارت 

است تا ديدگاهمان را در مورد هر يك از 
سه واژه تشكيل دهنده اين عبارت گسترش 
دهيم. بنابراين آنچه را كه ديدگاه سنتي در 
مورد هر يك از آنها به ما مي گويد، مرور 

مي كنيم : 

- تجارت :
مورد  در  تا  كرده ايم  عادت  ما 
سازمانهايمان بر اساس نمودارهاي سازماني 
گزارش دهي  خطوط  توصيف گر  كه 

كاركردهاي كليدي هستند ، فكر كنيم . 
- فرايند :

 ، فرايندها  سازي  الگو  و  كشي  نقشه 
نقطه آغازين و اصلي براي اكثر متخصصان 
كه  نحوي  به  مي شود؛  محسوب  فرايند 
را  هايشان  فعاليت  و  تلاشها  آنها  اغلب 

معطوف به آن مي كنند .  

- مديريت : 
هدفهاي  و  مراتبي  سلسله  مديريت 
كه  هستند  محركهايي  مالي،  مدت  كوتاه 

مقدمه
 )  BPM( كار  و  فرايند كسب  مديريت 
همواره بايد يكي از اين دو موضوع را به 

عنوان هدف برگزيند :
عمليات  چگونه  اينكه  يعني   : تحول   .1
كسب و كار از يك چشم انداز كاركردي 
به يك الگوي عملياتي فرايند محور تبديل 

شود .
2. پايداري: يعني حفظ و نگهداري تحول  

در تمام ابعاد و جنبه هاي تجارت .
براي نيل به تحول تثبيت شده از طريق 
سازمانها  كار،  و  كسب  فرايند  مديريت 
يك  داراي  كه  كنند  حاصل  اطمينان  بايد 
چشم انداز كل نگر براي فهم روابط دروني 
بين اجزا و مولفه هاي مختلف كسب و كارند 
و درجهت تنظيم و هماهنگي بين آنها در 

كسب و كارشان تلاش مي كنند. 

تفكر سنتي
انداز  چشم  به  بخشيدن  وسعت  براي 
نسبت به مديريت فرايند كسب و كار، لازم 

شكل 1: مدل جامع كسب و كارهاي امروزين

فرهنگ )رفتارها(

ماموريت ها
چشم انداز، ارزشها
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مدل براي كسب و كارهاي امروزين است 
كه موارد يادشده را لحاظ مي كند.

نتيجه گيري
يكي از معاني و اجزاي مهم اين مدل 
نتايج  آن است كه اگر شما درصدد بهبود 
كار  و  كسب  سيستم  يك  محصولات  و 
مقولات  جنس  از  آنها  اگر  حتي  هستيد ، 
فرهنگي ، تجاري يا رضايت مشتري باشند ، 
بايد سيستم كسب و كارتان و روابط بين 
آنها را اصلاح كنيد تا نتايج مطلوب و مورد 

آيند.  دست  به  نظر 
اصلاح  و  مديريت 
از  بخشي  فرايند، 
اين  كليدي  عناصر 
اما  هستند،  كار 
بافت و در  بايد در 
ارتباط با ساير اجزا 

ديده شوند . 
بايد  كاركنان 
در هر تلاشي براي 
توجه  كانون  تغيير ، 
باشند . درك و فهم 
در  جاري  فرهنگ 
شناخت  و  سازمان 
و  مطلوب  فرهنگ 
مورد نظر بايد شكل 
محور  و  دهنده 
تلاش  اين  اصلي 
توضيح  با   . باشد 
حالت  تشريح  و 
مطلوب  و  آل  ايده 
رفتارهاي  قالب  در 
مورد انتظار يا آنچه 
كه ما خواهان ديدن 

و  دارند  دروني  ارتباط  كه  فرايندهايي  از 
با هم برونداد مشخصي را براي مشتريان، 
در  كنند،  مي  توليد  سهامداران  و  تجارت 

نظر گرفته مي شود . 
- فرايند : 

تعاريف امروزي از فرايند، طيف وسيعي 
از مولفه هاي كسب و كار را كه عملياتهاي 
اثربخش و كارايي فرايندهاي كسب و كار 

را شامل مي شوند، دربرمي گيرد.
- مديريت :

مديريت بر فرايندهاي كليدي تجارت ، 
مشتريان و سهامداران را متقاعد مي سازد كه 
نتايج، قابل پيش بيني و تحت كنترل هستند 
و بدين وسيله درمي يابيم كه چگونه كسب 
ارزش  ذي نفعان،  و  مشتريان  براي  كار  و 

افزوده خلق مي كند. 

مدلي براي كسب و كار امروزين
هنگامي كه در مورد فرايندهاي كسب 
تصور  نبايد  كنيم،  مي  فكر  كارمان  و 
هم  با  ارتباط  بي  مولفه هايي  آنها  كه  كنيم 
را  ما  سازمان  پوياي  سيستم  كه  هستند 
شالوده  به  تنها  نبايد  ما  دهند .  مي  تشكيل 
فناوري اطلاعات و فناوري كه از تجارت 
به  بايد  بلكه  پشتيباني مي كند، فكر كنيم، 
دهد،  مي  توضيح  كه  كنيم  فكر  الگويي 
چگونه فرايندهايي كه با هم ارتباط دروني 
دارند ، همراه با تمام اجزاي تجارت شامل 
استراتژي، افراد ، فرايند ها ،فناوري و ساير 

مولفه ها، يك سيستم را مي سازند. 
به  كه  بگيريم  ياد  بايد  ما  علاوه  به 
از  بخشي  عنوان  به  مان  سازماني  سيستم 
تغذيه  را  آن  هم  كه  بزرگتر  سيستم  يك 
نگاه  مي شود،  تغذيه  آن  از  هم  و  مي كند 
يك  بينيد،  مي   )1( در شكل  آنچه   . كنيم 
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 ، يا شنيدنش در محيط كار جديد هستيم 
قادر خواهيم بود فرايندها ، فناوري و ساير 
بايد  سازمان  كه  را  مهارتهايي  و  تواناييها 

داشته باشد ، صورت بندي كنيم . 
در انجام تمامي امور سازمان ، شناخت 
و تشخيص فرهنگ سازماني بايد سرلوحه 
كه  هنگامي  خصوصا  گيرد،  قرار  كارها 
درصدد توسعه يا سنجش موفقيت مديريت 
فرايند كسب و كار هستيم. درك اين نكته 
سيستم  اين  پيامدهاي  از  يكي  فرهنگ  كه 
سازماني تحول يافته است، رهنمودهايي را 
هم براي عوامل تغيير و هم براي آنهايي كه 

بايد تغيير كنند، فراهم مي كند.0
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مديريت  ارشد  كارشناس  محمدحسيني:  محمد 
آموزشي از دانشگاه تهران و كارشناس آموزش، 
و  فني  آموزشكده هاي  ارزشيابي  و  سنجش 

حرفه اي آموزش و پرورش

در انجام تمامي امور سازمان 
شناخت و تشخيص فرهنگ سازماني 

بايد سرلوحه كارها قرار گيرد 
خصوصا هنگامي كه درصدد 

توسعه يا سنجش موفقيت مديريت 
فرايند كسب و كار هستيم


