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چکیده: در دنیای امروز، مدیریت فرایندهای کسب‌وکار )BPM( به‌دلیل نقش کلیدی آن در افزایش بهره‌وری سازمان، ارتقای رقابت‌پذیری و بهبود نگهداشت 
مشتریان، به یکی از موضوعات محوری در بهبود عملکرد سازمان‌ها تبدیل‌شده است. پیاده‌سازی موفق BPM مستلزم بهره‌گیری از مدل‌های مرجع معتبر است 
تا سازمان بتواند فرایندهای خود را به‌صورت نظام‌مند شناسایی، ارزیابی و بهینه‌سازی کند. یکی از جامع‌ترین این مدل‌ها، مدل APQC است که ساختاری 
 BPMN2.0 از زبان استاندارد  با استفاده  از سوی دیگر، مدل‌سازی فرایندها  ارائه می‌دهد.  برای دسته‌بندی فرایندهای سازمانی  سلسله‌مراتبی و استاندارد 

(Business Process Model and Notation) امکان ترسیم، تحلیل و اجرای مؤثر فرایندها را در محیط‌های سازمانی فراهم می‌سازد.

 BPMN2.0 در پنج سطح دسته‌بندی‌شده و وضعیت فعلی آن‌ها با استفاده از APQC در این پژوهش، فرایندهای سازمان موردمطالعه با الگوبرداری از مدل
مدل‌سازی شده است. سپس با تحلیل نقاط قوت و ضعف، وضعیت مطلوب فرایندها طراحی و ترسیم‌شده است. هدف اصلی این پژوهش، ارائه چارچوبی 
اثربخشی  و  کارایی  بهبود  به‌منظور   BPMN2.0 استاندارد  و   APQC مرجع  مدل  از  استفاده  با  آموزش سازمانی  فرایند  تحلیل  و  مدل‌سازی  برای  نظام‌مند 

است. آموزشی  فرایندهای 

BPMN ،BPMN 2.0 ،مدل‌سازی فرایندهای کسب‌وکار ،APQC واژه‌های کلیدی: مدیریت فرایند کسب‌وکار، مدل فرایندی

مقدمه
رشد سریع فناوری‌های جدید، جهانی‌شدن بازارها و افزایش رقابت در سطح بین‌المللی، 
سازمان‌ها را با چالش‌های جدیدی مواجه کرده است ]1[. ازاین‌رو، سازمان‌ها نیازمند توجه 
سیستماتیک به فرایندهای داخلی خود هستند تا با ایجاد هماهنگی میان آن‌ها، عملکرد 
کلی سازمان را ارتقا بخشند. در چند دهه اخیر، تأکید بر فرایندها و تفکر فرایندگرایی 
بوده است، اما فناوری اطلاعات تا ظهور مدیریت فرایند کسب‌وکار، از ارائه راه‌حل جامع 
برای تحلیل و اجرای فرایندها ناتوان بود ]3[. مدل APQC به‌عنوان یک مدل مرجع، 
معماری کلان فرایندی سازمان را مشخص کرده و براساس یک ساختار سلسله‌مراتبی، 
جزئیات لازم را ارائه می‌کند ]2[. مدیریت فرایند کسب‌وکار با ارائه الگوهای متعدد، روشی 
 یکپارچه برای طراحی و مدیریت فرایندهای کسب‌وکار سازمان‌ها ارائه می‌دهد ]4[. 
برای یکسان‌سازی در مدل‌سازی‌ها، از استاندارد BPMN استفاده می‌شود که یک ابزار 
اصلی در فناوری مدیریت فرایندهای کسب‌وکار است. نسخه BPMN2.0 با قابلیت‌های 
افزوده نسبت به نسخه‌های قبلی، تغییرات اساسی در طراحی مدل فرایندها ایجاد کرده 

است ]5[.

روش پژوهش
جهت مدل‌سازی فرایندهای سازمان موردمطالعه، در فاز یک با الگو گیری از مدل 
APQC، فرایندها سطح‌بندی شدند، در فاز دو حالت فعلی آن‌ها که اغلب به‌صورت 

یک مدل AS IS توصیفی، نشان داده می‌شود در نرم‌افزار ترسیم و سپس در فاز 
چهارم،  فاز  در  درنهایت  شد.  عارضه‌یابی  و  تحلیل  فرایندها  فعلی  وضعیت  سوم 
تعبیر   TO BE تجویزی  مدل  به‌عنوان  آن  از  اغلب  )که  آن‌ها  مطلوب  وضعیت 
می‌شود( مدل‌سازی شد. وضعیت شامل فرایندهای فعلی، سازمان و سیستم‌های 
درک  مختلف  افراد  و  شده  مدل‌سازی  اغلب  حالت‌ها  این  می‌شود.  کامپیوتری 

متفاوتی از وضعیت دارند ]6[.
است.  استفاده‌شده  پارادایم  ویژوال  نرم‌افزار  از   BPMN2.0 مدل  طراحی  برای 
است  سریع  و  پلتفرمی  چند  کسب‌وکار  فرایند  طراحی  ابزار  یک  پارادایم  ویژوال 

که در مقایسه با سایر ابزارها در مدل‌سازی فرایند، از نمادهای مدل‌سازی فرایند 
کسب‌وکار )BPMN2.0(، دیاگرام‌های جریان داده  و چارت‌های سازمانی و بسیاری 

نمودارهای دیگر پشتیبانی می‌کند ]7[. 

APQC فاز یک: شناسایی و طبقه‌بندی فرایندها با الگوگیری از مدل
در فاز یک براساس یافته‌های حاصل از مصاحبه‌ها و جمع‌آوری اطلاعات گسترده 
درباره سازمان، فعالیت‌ها و اهداف آن و نیز با استفاده از شناسنامه فرایندهای موجود، 
پروژه مهندسی مجدد فرایندها طبق مدل APQC تعریف و اجرا شد. در این الگو، 
تمامی فرایندها در قالب مدل APQC بومی‌سازی شده و درنهایت فرایندهای سازمان 

در 12 حوزه کسب‌وکار )سطح صفر( به‌صورت شکل 1 دسته‌بندی ‌شده‌اند.

 

0 
 

وکار چند  ابزار طراحی فرایند کسبیک  ویژوال پارادایم. است شده استفاده 1میپارادا ژوالیو افزار نرم از 2.0BPMN برای طراحی مدل
 ،(BPMN 2.0) وکار فرایند کسب سازی مدلاز نمادهای  ،ندیفرا سازی مدلابزارها در در مقایسه با سایر  پلتفرمی و سریع است که

های سازمانی و بسیاری نمودارهای  و چارت 0های جریان داده اگرامید
  .[7] کند دیگر پشتیبانی می

فرایندها با الگوگیری از مدل  بندی طبقهشناسایی و فاز یک: 
APQC 

 یآور جمعو  ها مصاحبهحاصل از  یها افتهی براساسدر فاز یک 
نیز با  و و اهداف آن ها تیفعالاطلاعات گسترده درباره سازمان، 

پروژه مهندسی مجدد استفاده از شناسنامه فرایندهای موجود، 
تعریف و اجرا گردید. در این الگو، تمامی  APQCفرایندها طبق مدل 

 تیدرنهاسازی شده و  بومی APQC فرایندها در قالب مدل
 صورت به)سطح صفر(  وکار کسبحوزه  10در  سازمانفرایندهای 

 .اند شده یبند دسته 1شکل شماره 
تعداد عوامل موجود ( 3PCF) هاندیفرآ یبند طبقهر چارچوب د

 است. 0شماره  طبق جدول سازماندر مربوط به هر سطح 
 بندی دسته 3جدول شماره  صورت بهسطح  5فرایند آموزش نیز در 

 شد.
            

 سازمانتعداد عوامل موجود مربوط به هر سطح در : 1جدول 

 تعداد سطح
 10 وکار( سطح صفر )حوزه کسب

 33 یک )حوزه فرایندی( سطح
 172 سطح دو )گروه فرایندی(

 531 سطح سه )فرایندها(
 در حال شناسایی سطح چهار )وظایف/فعالیت(

 

 سطح .بندی فرایند آموزش در  : طبقه3جدول 

 عنوان سطح
 انسانهای  توسعه و مدیریت سرمایه وکار( سطح صفر )حوزه کسب

 ی نیروی انسانیها تیقابلو  توانمندیتوسعه  سطح یک )حوزه فرایندی(
 آموزش و یادگیری سطح دو )گروه فرایندی(

 سطح سه )فرایندها(
 ی آموزشا دورهی ازسنجین

 ریزی دوره آموزشی فرایند طراحی و برنامه
 فرایند اجرای دوره آموزشی

 فرایند ارزیابی اثربخشی دوره آموزشی
 وکار کسب دیاگرام فرایندیمطابق با  سطح چهار )وظایف/فعالیت(

 

 
 

 .4شماره جدول  صورت به استفاده شود 4PDCAدر شناسایی و طراحی فرایندها در سطح سه سعی شده است که از استاندارد 
                                                           
1 Visual Paradigm 
2 Data Flow Diagram 
3 Process Classification Framework 
4 Plan, Do, Check, Act 

 (وکارکسبدر سطح صفر )حوزه  سازمان: فرایندهای 1شکل 
شکل 1- فرایندهای سازمان در سطح صفر )حوزه کسب‌وکار(

محور مدیریت بهره‌وری/ رهبری در راستای توسعه فناوری و نوآوری
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در چارچوب طبقه‌بندی فرایندها )PCF( تعداد عوامل موجود مربوط به هر سطح 
در سازمان طبق جدول 1 است.

فرایند آموزش نیز در 5 سطح به‌صورت جدول 2 دسته‌بندی شد.
           

جدول 1- تعداد عوامل موجود مربوط به هر سطح در سازمان
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جدول 2- طبقه‌بندی فرایند آموزش در 5 سطح
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استاندارد   از  که  است  شده  سعی  سه  سطح  در  فرایندها  طراحی  و  شناسایی  در 
PDCA استفاده شود )جدول 3(.

PDCA جدول 3- فرایندهای آموزش ازنظر استاندارد
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 PDCAاستاندارد  ازنظرفرایندهای آموزش : 4جدول 
 PLAN DO CHECK ACT نام فرایند

    * آموزش یا دوره یازسنجین
    * دوره آموزشی ریزی برنامهفرایند طراحی و 

   *  فرایند اجرای دوره آموزشی
 * *   فرایند ارزیابی اثربخشی دوره آموزشی

 (AS IS) شناخت و مستندسازی وضع موجود فرایندهافاز دوم: 
با  تعدادی مصاحبه ،AS IS یندفرامدل  عنوان به ها آناصلی  های یتفعالو  شناخت تفصیلی فرایندهابرای فرایندها،  یبند سطحبعد از 

ی مستندسازی وضع موجود فرایند اربرای این منظور ب .شد و مدارک و مستندات موجود بررسی انجام مالکان و ذینفعان کلیدی فرایند
 تا از رواییفرایند آموزش در تعامل هستند مصاحبه شد  کارشناسان آن واحد و نیز با واحدهایی که با، واحد آموزش با مدیر آموزش

 :استبه شرح زیر  سؤالاتاز این  ییها نمونه. شود و تضمین کیفیت اطمینان حاصل ها پاسخ
چه  باشید؟ ارتباطباید با چه کسانی در کارتان در  ؟دیده یمانجام  یکار چهروزمره خود  یها تیفعالنقش شما در شرکت چیست؟ در 

با چه فراوانی این وظایف را انجام ؟ دیده یمتحویل  ها آنو چه اطلاعاتی به  دیکن یمدریافت اطلاعات و مدارکی از واحدهای دیگر 
 ؟دیده یم

شناسنامه فرایندهای قبلی و  ازجملهفرایندها  اسناد مربوط به و ، تمامی اسناد مصاحبه در قالب متن انتقال و ذخیره شدندتیدرنها
انجامید.  ویژوال پارادایم افزار نرمفرایندها با استفاده از  یها نقشهو ترسیم  سند شناخت فرایند تدوینبه  کهمطالعه شد  ها دستورالعمل

فرایند نیازسنجی دوره آموزشی در  وضعیت فعلی برای نمونه ترسیم گردید. نیزسطوح فرایندی برای هر یک از  یینها AS IS مدل
 است. شده دادهنمایش  0شکل شماره 

 
 دوره آموزشی : وضعیت فعلی فرایند نیازسنجی2شکل 

 تحلیل فرایند و تحلیل شکاففاز سوم: 
فرایندی  یها چالشو  ها آنتحلیل وضع موجود فرایندها و تشخیص نقاط قوت و ضعف  منظور به یابی عارضه باهدففاز تحلیل شکاف 

بین  تعیین فاصله هدف فاز تحلیل شکاف عبارت است از نیتر مهم. شود میبهبود فرایندها انجام  یها نهیزممختلف و تعیین  یها حوزه
تحلیل نقاط قوت و ضعف  :از اند عبارتکه در این راستا انجام خواهد شد  ییها تیفعالاهم  .وضعیت مطلوب و وضعیت موجود فرایندها

ات طوفان فکری با مالکان و جلس ؛ مصاحبه و تشکیلPDCAمختلف؛ تحلیل فرایندها با استفاده از استاندارد  یها حوزهفرایندهای 
تخصصی  یها میتشناخت کامل اعضای  ذینفعان فرایندها؛ شناسایی فرایندهای معیوب و نامزد برای تغییر. این تحلیل نتیجه اشراف و

 :است شده ارائهمصاحبه در ادامه  سؤالاتبرخی  است.مربوطه  یها حوزهنسبت به فرایندهای 
به نظر شما چه فرایندهایی در حال  نقاط قوت و ضعف در فرایندهای وضع موجود واحد در چه مواردی است؟ نیتر مهمشما  ازنظر

 قابلیت ادغام با فرایند دیگر، واگذاری و یا حذف را دارد؟ و اهداف واحد نیست و تیمأمورکه در راستای  ردیگ یمحاضر در واحد صورت 

)AS IS( فاز دوم: شناخت و مستندسازی وضع موجود فرایندها
بعد از سطح‌بندی فرایندها، برای شناخت تفصیلی فرایندها و فعالیت‌های اصلی 
آن‌ها به‌عنوان مدل فرایند AS IS، تعدادی مصاحبه با مالکان و ذی‌نفعان کلیدی 
برای  منظور  این  برای  شد.  بررسی  موجود  مستندات  و  مدارک  و  انجام  فرایند 
آن  کارشناسان  آموزش،  واحد  مدیر  با  آموزش  فرایند  موجود  وضع  مستندسازی 

واحد و نیز با واحدهایی که با فرایند آموزش در تعامل هستند مصاحبه شد تا از 
روایی پاسخ‌ها و تضمین کیفیت اطمینان حاصل شود. نمونه‌هایی از این سؤالات 

به شرح زیر است:
انجام  چه‌کاری  خود  روزمره  فعالیت‌های  در  چیست؟  شرکت  در  شما  نقش 
می‌دهید؟ باید با چه کسانی در کارتان در ارتباط باشید؟ چه اطلاعات و مدارکی از 
واحدهای دیگر دریافت می‌کنید و چه اطلاعاتی به آن‌ها تحویل می‌دهید؟ با چه 

فراوانی این وظایف را انجام می‌دهید؟
درنهایت، تمامی اسناد مصاحبه در قالب متن انتقال و ذخیره شدند و اسناد مربوط 
که  شد  مطالعه  دستورالعمل‌ها  و  قبلی  فرایندهای  شناسنامه  ازجمله  فرایندها  به 
به تدوین سند شناخت فرایند و ترسیم نقشه‌های فرایندها با استفاده از نرم‌افزار 
فرایندی نیز  سطوح  از  یک  برای هر  نهایی   AS IS مدل انجامید.  پارادایم  ویژوال 
ترسیم شد. نمونه وضعیت فعلی برای فرایند نیازسنجی دوره آموزشی در شکل 2 

نمایش داده‌شده است.
 

فاز سوم: تحلیل فرایند و تحلیل شکاف
و  فرایندها  موجود  وضع  تحلیل  به‌منظور  عارضه‌یابی  باهدف  شکاف  تحلیل  فاز 
و  مختلف  حوزه‌های  فرایندی  چالش‌های  و  آن‌ها  ضعف  و  قوت  نقاط  تشخیص 
تعیین زمینه‌های بهبود فرایندها انجام می‌شود. مهم‌ترین هدف فاز تحلیل شکاف 
عبارت است از تعیین فاصله بین وضعیت مطلوب و وضعیت موجود فرایندها. اهم 
قوت  نقاط  تحلیل  از:  عبارت‌اند  شد  خواهد  انجام  راستا  این  در  که  فعالیت‌هایی 
استاندارد  از  استفاده  با  فرایندها  تحلیل  مختلف؛  حوزه‌های  فرایندهای  ضعف  و 
PDCA؛ مصاحبه و تشکیل جلسات طوفان فکری با مالکان و ذی‌نفعان فرایندها؛ 

و  اشراف  نتیجه  تحلیل  این  تغییر.  برای  نامزد  و  معیوب  فرایندهای  شناسایی 
مربوطه  حوزه‌های  فرایندهای  به  نسبت  تخصصی  تیم‌های  اعضای  کامل  شناخت 

است. برخی سؤالات مصاحبه در ادامه ارائه‌شده است:
در  واحد  موجود  وضع  فرایندهای  در  ضعف  و  قوت  نقاط  مهم‌ترین  شما  ازنظر 
صورت  واحد  در  حاضر  حال  در  فرایندهایی  چه  شما  نظر  به  است؟  مواردی  چه 
فرایند  با  ادغام  قابلیت  و  نیست  واحد  اهداف  و  مأموریت  راستای  در  که  می‌گیرد 
صورت  واحد  در  فرایندهایی  چه  شما  نظر  به  دارد؟  را  حذف  یا  و  واگذاری  دیگر، 
نمی‌گیرد، اما براساس مأموریت و اهداف واحد بایستی انجام شود؟ به نظر شما چه 
فعالیت‌هایی در واحد به‌صورت موازی یا زائد صورت می‌گیرد؟ پیشنهادهای شما 

برای بهبود وضع موجود فرایندهای واحد چیست؟
از نتایج تحلیل فرایند آموزش مشخص شد که بعضی از فعالیت‌ها به‌صورت موازی 
انجام می‌شود که بایستی یکسری فعالیت‌ها از فرایند و نمودار ترسیمی حذف شود 
مانند ثبت سوابق آموزشی در اکسل، هم‌چنین صلاحیت‌ها و شایستگی پست‌های 
سند  کردن  به‌روز  فعالیت  که  شود  به‌روز  مشخص  زمانی  بازه  در  باید  سازمانی 

شایستگی و فعالیت کنترل و ممیزی آن به فرایند اضافه شد.
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 PDCAاستاندارد  ازنظرفرایندهای آموزش : 4جدول 
 PLAN DO CHECK ACT نام فرایند

    * آموزش یا دوره یازسنجین
    * دوره آموزشی ریزی برنامهفرایند طراحی و 

   *  فرایند اجرای دوره آموزشی
 * *   فرایند ارزیابی اثربخشی دوره آموزشی

 (AS IS) شناخت و مستندسازی وضع موجود فرایندهافاز دوم: 
با  تعدادی مصاحبه ،AS IS یندفرامدل  عنوان به ها آناصلی  های یتفعالو  شناخت تفصیلی فرایندهابرای فرایندها،  یبند سطحبعد از 

ی مستندسازی وضع موجود فرایند اربرای این منظور ب .شد و مدارک و مستندات موجود بررسی انجام مالکان و ذینفعان کلیدی فرایند
 تا از رواییفرایند آموزش در تعامل هستند مصاحبه شد  کارشناسان آن واحد و نیز با واحدهایی که با، واحد آموزش با مدیر آموزش

 :استبه شرح زیر  سؤالاتاز این  ییها نمونه. شود و تضمین کیفیت اطمینان حاصل ها پاسخ
چه  باشید؟ ارتباطباید با چه کسانی در کارتان در  ؟دیده یمانجام  یکار چهروزمره خود  یها تیفعالنقش شما در شرکت چیست؟ در 

با چه فراوانی این وظایف را انجام ؟ دیده یمتحویل  ها آنو چه اطلاعاتی به  دیکن یمدریافت اطلاعات و مدارکی از واحدهای دیگر 
 ؟دیده یم

شناسنامه فرایندهای قبلی و  ازجملهفرایندها  اسناد مربوط به و ، تمامی اسناد مصاحبه در قالب متن انتقال و ذخیره شدندتیدرنها
انجامید.  ویژوال پارادایم افزار نرمفرایندها با استفاده از  یها نقشهو ترسیم  سند شناخت فرایند تدوینبه  کهمطالعه شد  ها دستورالعمل

فرایند نیازسنجی دوره آموزشی در  وضعیت فعلی برای نمونه ترسیم گردید. نیزسطوح فرایندی برای هر یک از  یینها AS IS مدل
 است. شده دادهنمایش  0شکل شماره 

 
 دوره آموزشی : وضعیت فعلی فرایند نیازسنجی2شکل 

 تحلیل فرایند و تحلیل شکاففاز سوم: 
فرایندی  یها چالشو  ها آنتحلیل وضع موجود فرایندها و تشخیص نقاط قوت و ضعف  منظور به یابی عارضه باهدففاز تحلیل شکاف 

بین  تعیین فاصله هدف فاز تحلیل شکاف عبارت است از نیتر مهم. شود میبهبود فرایندها انجام  یها نهیزممختلف و تعیین  یها حوزه
تحلیل نقاط قوت و ضعف  :از اند عبارتکه در این راستا انجام خواهد شد  ییها تیفعالاهم  .وضعیت مطلوب و وضعیت موجود فرایندها

ات طوفان فکری با مالکان و جلس ؛ مصاحبه و تشکیلPDCAمختلف؛ تحلیل فرایندها با استفاده از استاندارد  یها حوزهفرایندهای 
تخصصی  یها میتشناخت کامل اعضای  ذینفعان فرایندها؛ شناسایی فرایندهای معیوب و نامزد برای تغییر. این تحلیل نتیجه اشراف و

 :است شده ارائهمصاحبه در ادامه  سؤالاتبرخی  است.مربوطه  یها حوزهنسبت به فرایندهای 
به نظر شما چه فرایندهایی در حال  نقاط قوت و ضعف در فرایندهای وضع موجود واحد در چه مواردی است؟ نیتر مهمشما  ازنظر

 قابلیت ادغام با فرایند دیگر، واگذاری و یا حذف را دارد؟ و اهداف واحد نیست و تیمأمورکه در راستای  ردیگ یمحاضر در واحد صورت 

شکل 2- وضعیت فعلی فرایند نیازسنجی دوره آموزشی

مدیریت بهره‌وری/ رهبری در راستای توسعه فناوری و نوآوری /   عنوان: نقش مدل‌های مرجع در بهینه‌سازی ...



521هفدهمین همایش ملی صنایع لاستیک و نهمین نمایشگاه بین المللی زنجیره ارزش

)EB OT( فاز چهارم: توسعه و طراحی فرایند وضعیت مطلوب
در ادامه نتیجه‌های به‌دست آمده از فاز سوم و عارضه‌یابی و تحلیل شکاف برای 
پارادایم  ویژوال  نرم‌افزار  در  مجدد  مطلوب  فرایند  ویژگی‌های  آموزش،  فرایند 
و  )وظایف  چهارم  سطح  در  ترسیم‌شده  مطلوب  فرایند   3 شکل‌های  شد.  ترسیم 

فعالیت‌ها( را برای فرایند آموزش در سازمان نشان می‌دهد.
 

تحلیل شاخص‌های عملکردی فرایند آموزش پس از بازطراحی
شاخص‌های  از  مجموعه‌ای  آموزش،  فرایند  بازطراحی  اثربخشی  ارزیابی  به‌منظور 
کلیدی عملکرد )KPI( بر مبنای اهداف فرایند و الزامات مدل مرجع APQC تعیین 
شد. شاخص‌های پیشنهادی شامل زمان متوسط اجرای هر فرایند آموزشی، هزینه 
متوسط هر دوره، میزان تحقق برنامه آموزشی، نرخ مشارکت کارکنان، اثربخشی 
بازطراحی  است.  شایستگی‌ها  به‌روزرسانی  میزان  و  فراگیران،  رضایت  دوره‌ها، 
 ،APQC مدل  سطوح  با  آن  هم‌ترازسازی  و   BPMN2.0 از  استفاده  با  فرایندها 
منجر به شفافیت وظایف، حذف فعالیت‌های موازی و ایجاد نقاط کنترل استاندارد 
شد. این تغییرات به‌صورت مفهومی انتظار می‌رود باعث کاهش زمان اجرا، بهبود 
این  در  شود.  آموزشی  داده‌های  ثبت  در  دقت  ارتقای  و  واحدها  میان  هماهنگی 
مرحله از پژوهش، تحلیل شاخص‌ها در سطح مفهومی انجام‌شده است و پیشنهاد 
تحلیل  و  جمع‌آوری  شاخص  هر  واقعی  داده‌های  مدل،  اجرای  فاز  در  می‌شود 
مداوم  پایش  امکان  رویکرد  این  گیرد.  انجام  بهبود  میزان  اندازه‌گیری  برای  کمی 

اثربخشی فرایند آموزش و تکمیل چرخه PDCA را فراهم خواهد کرد.

نتیجه‌گیری
 APQC مرجع  مدل  از  استفاده  با  سازمان  کلیدی  فرایندهای  پژوهش،  این  در 
وضعیت  تحلیل  شدند.  مدل‌سازی   BPMN2.0 استاندارد  براساس  و  شناسایی 
مصاحبه‌ها  از  حاصل  داده‌های  از  بهره‌گیری  با  آموزش  فرایند  بازطراحی  و  فعلی 
و جلسات طوفان فکری، امکان شناسایی نقاط ضعف، شکاف‌ها و نیازهای بهبود 
افزایش  باهدف  مفهومی،  سطح  در  آموزش  فرایند  بازطراحی  ساخت.  فراهم  را 
موازی  فعالیت‌های  حذف  نقش‌ها،  شفاف‌سازی  به  منجر  آن،  اثربخشی  و  کارایی 
کاهش  برای  مناسبی  بستر  تغییرات،  این  شد.  کنترلی  نقاط  استانداردسازی  و 
واحدهای  میان  هماهنگی  ارتقای  و  آموزشی  اطلاعات  کیفیت  بهبود  اجرا،  زمان 
مرتبط فراهم می‌کند. نتایج مطالعه نشان می‌دهد که بهره‌گیری از مدل‌های مرجع 
می‌تواند   BPMN2.0 نظیر  مدل‌سازی  استانداردهای  و   APQC مانند  فرایندی 
چارچوبی نظام‌مند برای طراحی، تحلیل و بهبود فرایندهای سازمانی ایجاد کند 
برای  شود..  کسب‌وکار  فرایندهای  مدیریت  چرخه  کامل  استقرار  زمینه‌ساز  و 
عملیاتی  به‌صورت  بازطراحی‌شده  فرایندهای  می‌شود  پیشنهاد  آینده  تحقیقات 
پایش  مشخص  زمانی  دوره‌های  در   )KPI( عملکردی  شاخص‌های  و  پیاده‌سازی 
شوند تا میزان بهبود واقعی در کارایی، اثربخشی و کیفیت فرایندها به‌صورت کمی 

مورد ارزیابی قرار گیرد 
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نظر شما چه  به و اهداف واحد بایستی انجام شود؟ تیمأمور براساس، اما گیرد ینمبه نظر شما چه فرایندهایی در واحد صورت 
 ؟شما برای بهبود وضع موجود فرایندهای واحد چیست یشنهادهایپ ؟ردیگ یمصورت  زائدموازی یا  صورت بهدر واحد  ییها تیفعال

از فرایند  ها یتفعالکه بایستی یکسری  شود میموازی انجام  صورت به ها یتفعالاز نتایج تحلیل فرایند آموزش مشخص شد که بعضی از 
در بازه  باید سازمانی یها پستو شایستگی  ها یتصلاح، همچنین مانند ثبت سوابق آموزشی در اکسل و نمودار ترسیمی حذف شود

 کردن سند شایستگی و فعالیت کنترل و ممیزی آن به فرایند اضافه شد. روز بهشود که فعالیت  روز به زمانی مشخص
 (TO BE) بمطلو وضعیتوسعه و طراحی فرایند تفاز چهارم: 

ویژوال  افزار نرممجدد در فرایند مطلوب  های یژگیوآموزش،  و تحلیل شکاف برای فرایند یابی عارضهو  سومدر ادامه نتایج حاصل از فاز 
 سازماندر  فرایند آموزشرا برای  (ها تیفعالدر سطح چهارم )وظایف و  شده میترسمطلوب فرایند  3 یها شکلپارادایم ترسیم شد. 

 .دهد یمنشان 

 
 BPMN 2.0 استاندارد براساسمدل فرایند مطلوب نیازسنجی آموزش : 3شکل 

 عملکردی فرآیند آموزش پس از بازطراحی های شاخصتحلیل 
 و الزامات مدل مرجع ندیاهداف فرا یبر مبنا (KPI) عملکرد یدیکل یها از شاخص یا آموزش، مجموعه ندیفرآ یبازطراح یاثربخش یابیارز منظور به

APQC نرخ  ،یتحقق برنامه آموزش زانیمتوسط هر دوره، م نهیهز ،یآموزش ندیهر فرآ یشامل زمان متوسط اجرا یشنهادیپ یها شد. شاخص نییتع
و  BPMN2.0 با استفاده از ندهایفرآ یبازطراح .است ها یستگیشا یروزرسان به زانیو م ران،یفراگ تیها، رضا دوره یکارکنان، اثربخش ارکتمش
 راتییتغ نی. ادینقاط کنترل استاندارد گرد جادیو ا یمواز یها تیحذف فعال ف،یوظا تی، منجر به شفافAPQC آن با سطوح مدل یترازساز هم
مرحله از  نیا در .شود یآموزش یها ثبت داده دردقت  یواحدها و ارتقا انیم یباعث کاهش زمان اجرا، بهبود هماهنگ رود یانتظار م یصورت مفهوم به

 لیو تحل یآور هر شاخص جمع یواقع یها مدل، داده یدر فاز اجرا شود یم شنهادیاست و پ شده انجام یها در سطح مفهوم شاخص لیپژوهش، تحل
 خواهد کرد. راهمرا ف PDCAچرخه  لیآموزش و تکم ندیفرآ یمداوم اثربخش شیامکان پا کردیرو نی. اردیبهبود انجام گ زانیم یریگ اندازه یبرا یکم
 یریگ جهینت

 لیشدند. تحل یساز مدل BPMN2.0 استاندارد براساسو  ییشناسا APQC سازمان با استفاده از مدل مرجع یدیکل یندهایپژوهش، فرآ نیدر ا
نقاط ضعف،  ییامکان شناسا ،یها و جلسات طوفان فکر حاصل از مصاحبه یها از داده یریگ آموزش با بهره ندیفرآ یو بازطراح یفعل تیوضع

آن، منجر به  یو اثربخش ییکارا شیافزا باهدف ،یآموزش در سطح مفهوم ندیفرآ یبازطراح .بهبود را فراهم ساخت یازهایها و ن شکاف

BPMN 2.0 شکل 3- مدل فرایند مطلوب نیازسنجی آموزش براساس استاندارد
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