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ادق ا :ع(ا ( ) : ع(امام صادق
ِتَّقُوا اللَّه وصونوا دينَكُم باِلورعِ؛ا

.از خدا پروا كنيد و با پارسايى از دينتان پاسدارى نماييد

Business Intelligence
)هوش تجاري(هوشمندي كسب و كار:درس

BIبرنامه ريزي و مديريت عملكرد، كاربردها و توسعه سيستم هاي : بخش سوم
ده ل ك:ف د لك ت )BPM(كاد )BPM(وكارمديريت عملكرد كسب:فصل دهم
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زهرا سادات طبائي عقدائي):TA(دستيار
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)BPM(وكار مديريت عملكرد كسب:هدف فصل دهم
nemati@ut.ac.ir2

  وهدف از اين فصل آشنايي با موضوع مديريت عملكرد كسب و كار و ر و ب ر يري وع و ب يي ل ين ز
.  است) هوش تجاري(درك رابطه آن با هوشمندي كسب و كار

موضوعات زير در اين فصل بررسي مي شود:
شناخت و درك مفاهيم مديريت عملكرد كسب و كار)BPM(
بسته - آشنايي با فرآيند حلقهBPM يا فرآيند تبديل استراتژي به اقدام

BPMآ آشنايي با برخي از متدلوژي هايBPM
آشنايي با موضوع سيستم هاي سنجش عملكرد كسب و كار
ه لا چند ي ا ا BPMآشنا آشنايي با معماري چند لايهBPM
آشنايي و درك اصول اوليه طراحي داشبوردهاي عملكرد
آشنايي با سيستم هاي پايش فعاليت هاي كسب و كار)BAM(
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)BPM(مديريت عملكرد كسب و كار
nemati@ut.ac.ir3

  زبراي درك مفهوم مديريت عملكرد كسب و كار ابتدا بايد با هر يك از ي ر ب ي ب ب ر و ب ر يري هوم ر ي بر
:مفاهيم زير آشنا شويم

مديريت
عملكرد
كسب و كار

ا كا ك ش گ ا ا ل ا ل ف  در فصل اول و دوم اين درس با نگرشي سيستمي به كسب و كار با
هر يك از مفاهيم فوق تا حدي آشنا شديم اما تركيب اين سه كلمه  

بار مفهومي خاصي دارد كه به  “مديريت عملكرد كسب و كار”يعني ي ري و ب ر بيري ر ي ي هو ر ب
.  علت اهميت آن در اين فصل مورد توجه قرار مي گيرد

مديريت عملكرد كسب و كار يكي از پي آمدهاي هوش تجاري است.
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:يادآوري
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كاروكسبمحركمدل باطرفيكازدومفصلدر)BMM( يررورلرزوملر از و كرديم بررسي را مرر زور
  سازمان در عملكرد مسألهومديريتباآنرابطهوسيستمدركنترلمفهومباطرفي
 .شديم آشنا

ا اتكاككلا طلا اشانا Vi(ان i(اف ا انداز چشمماننداصطلاحاتيكارو كسبمحركمدلاساسبر)Vision(، اهداف 
 ،)Mission( مأموريت ،)Objective( جزئي و عيني اهداف ،)Goals(كلي

 كسب )Rules(قواعد و)Policies(هاسياست،)Tactic(تاكتيك،)Strategy(استراتژي
.شدتبيينوكار

 سيستم، در آن اي مرحله سه فرآيند و )عام معناي به(كنترل مفاهيم اساس بر 
انهااطلاعاتهات لتزكعن تهاتازكنت ال ف   فعاليت هاي سيستم ازكنترليسيستمزيريكعنوان بهرااطلاعاتهايسيستم
 :عملكردي مقياس دسته سه چكلند ديدگاه پايه بر و نظرگرفتيم در انساني

.شد بررسي )Effectiveness(اثربخشيو)Efficiency(كارآيي،)Efficacy(سودمندي

1390 http://eng.ut.ac.ir/nemati



nemati@ut.ac.ir5

استفاده
]:2

[
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نگرش سيستمي به مديريت عملكرد كسب و كار
nemati@ut.ac.ir6

توان مي را كار و كسب عملكرد مديريت سيستمي، نگرش با   با نگرش سيستمي، مديريت عملكرد كسب و كار را مي توان
در نظر گرفت كه از  ) Real-time System(سيستمي بلادرنگ

فرصت وجود از را مديران طرف ويك مسائل بالقوه، هاي بالقوه، مسائل و يك طرف مديران را از وجود فرصتهاي
الوقوع و تهديدهاي پيش رو آگاه نموده و از   موضوعات قريب

و ها مدل از استفاده بواسطه را آنان واكنشي قدرت طرفي قدرت واكنشي آنان را بواسطه استفاده از مدل ها و طرفي
.همكاري با يكديگر افزايش مي دهد

1390 http://eng.ut.ac.ir/nemati



BPMوBI
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BPM پي آمد و نتيجه تكاملBIاستBIزير تجاري هوش
7

ل ي
ها، برنامه هاي كاربردي و  و لذا تكنيك
BPM.هاي آن را در بر مي گيرد تكنولوژي

هوش تجاري زير 
مجموعه مديريت 

عملكرد كسب و كار  

BPM  به عنوان يك مجموعه
ها كت ش توسط محصول

ر و ر
.است

محصول توسط شركت ها
.خريد و فروش مي شود

Planning
مديريت عملكرد كسب 
و كار تركيبي از مفاهيم 

BI  يكي  از عناصر اصلي و
 BPMحياتي محصولات 

BI هوش تجاري و برنامه
ريزي در يك بستر واحد  

ا
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)رابطه بين هوش تجاري و عملكرد(هوش تجاري در عمل
nemati@ut.ac.ir8

اطلاعات،
تحليل ها و  
تصميمات
كار و كسب و كاركسب

در بافت فرآيندهاي 
محوري 

كا كسب و كارك
مانند فرآيندهاي (  

مديريتي، توليد سرمايه 
ات )و عملياتي)ل

باعث افزايش  
استفادهفروش، كاهش

]:3
[
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هزينه ها و افزايش
.سود مي شود

منبع مورد ا



BPMاصطلاحات هم ارز با:يادآوري
nemati@ut.ac.ir

م
9

را انجام داده باشيد، مي دانيد كه اصطلاح 2-1اگر تمرين شماره ر رين حر ي ي ي ب م ر
  BPMكه توسط گروه استاندارهاي )BPM(مديريت عملكرد كسب و كار

)BPMStandarGroup.Org (  مورد استفاده قرار مي گيرد، نام هاي
از تند ا ع كه د دا ز ن گ :ديگري نيز دارد كه عبارتند ازد

جامع(مديريت عملكرد شركت :(Corporate Performance Management – CPM

اصطلاح مورد استفاده توسط گروه گارتنر)Gartner.com( ر ر رو و ور )(ح
استراتژيك) بنگاهي(مديريت سازماني :Strategic Enterprise Management – SEM

 اصطلاح مورد استفاده توسط شركتSAP.com

مديريت عملكرد مؤسسه :)Enterprise Performance Management – EPM(
 اصطلاح مورد استفاده توسط شركتOracle.com
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تعاريف مرتبط با مديريت عملكرد كسب و كار
nemati@ut.ac.ir10

تعريف گروه استانداردBPM
كارو كسبعملكردمديريت)BPM(سازماندهي، براي استچارچوبي 

 ها وسيستم فرآيندها ها، شاخص ها، متدلوژي تحليل و تجزيه و خودكارسازي
.بنگاهيك كلعملكردراهبريبراي

شركتتعريفSAPبراي SEM
(استراتژيك)بنگاهي(سازماني مديريتSEM( هاي شاخص فنون، از است عبارت 

يويري  به كمك براي كه )كامپيوتريافزارهاينرممانند(مرتبطابزارهايومديريت ر ببز يرم(ر ر ريز ببري)پيو
.شودميطراحيسازماندر استراتژيكتصميماتاتخاذ

براي گارتنر گروه تعريف CPM
ت دد كتلك تت)CPM(ش ندهاكها آ ژف ل شاخهاتد شركتعملكردمديريت)CPM(شاخص ها، متدولوژيفرآيندها،كهاستچتري 

  مي بر در را بنگاه عملكرد مديريت و پايش سنجش، براي را هايي فنĤوري و ها
 .گيرد
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مؤلفه هاي مديريت عملكرد كسب وكار
nemati@ut.ac.ir11

BPM يريمي تواند تركيبي از مؤلفه هاي زير دانست كه به منظور مديريت ور ب زير ي ؤ ز يبي ر و ي
:عملكرد كسب و كار به صورت مستمر مورد استفاده قرار مي گيرد

فرآيندها
ها متدولوژي
تكنيك ها

مجموعه اي از فرآيندهاي تحليلي  
و مديريتي يكپارچه كه توسط  

ان شت ژ ل شتك

ابزارهاي تجاري جهت تعيين  
اهداف استراتژيك و سنجش و 

ندها آ ف ت د
معيارها
 ابزارها
ل اك

مديريت فرآيندها.شودتكنولوژي پشتيباني مي

ها و ابزارهايي جهت نظارت بر شاخص كليدي  روشهاتكنولوژي
عملكرد و اتصال آنها به استراتژي سازماني
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وكار بسته جهت مديريت عملكرد كسب-فرآيند حلقه
nemati@ut.ac.ir

. فرآيندها و فعاليت هايي كه راهكارها را اجرايي مي كند
12

تدوين 
استراتژي

تعديل/ اقدامريزي برنامه

تحليل/نظارت

هدف گزاري و تشخيص مطلوب ها•
، زمان بندي، بودجه ريزي)عملياتي(برنامه ريزي•
بايد• آنچه مقابل در شود مي انجام آنچه بر طبق(نظارت

1390 http://eng.ut.ac.ir/nemati

طبق (نظارت بر آنچه انجام مي شود در مقابل آنچه بايد
.انجام شود) برنامه

انجام فعاليت هاي اصلاحي و تعديلي•
Execution



وكار بسته جهت مديريت عملكرد كسب-فرآيند حلقه
nemati@ut.ac.ir

اتژي است :تدوين
13

تدوين استراتژي:
خواهيم به كجا برويم؟ مي
ه :زينا ريزيبرنامه:

  چگونه مي خواهيم به آنجا برويم؟
ت ل/نظا ل ت تحليل/نظارت:

  در حال حاضر چگونه قدم بر مي داريم تا به آنجا برسيم؟
لا ا ا ا اجرا و اصلاح:

 چه چيزي بايد به گونه اي ديگر انجام شود؟
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تذكر مهم
nemati@ut.ac.ir

ده ع ت ال ف ا ند آ ف ز چها از ك ه هايBPMاي گام
14

براي هر يك از چهار زير فرآيند يا فعاليت عمدهBPM   گام هاي
گوناگوني وجود دارد كه برخي از آنها موضوع بحث اين درس نيست و  

مورد  ) استراتژيك و عملياتي(قاعدتا در درسهايي مانند برنامه ريزي ريزي بر يي ه ر ي(ر ي و ژي ور)ر
.بحث قرار مي گيرد

 در اين فصل از درس هوش تجاري،  هدف اصلي معرفي فرآيندBPM  ي ر ي ر ي ري ج وش رس ز ل ين Mر
و ايجاد ارتباط بين دانش قبلي شما در زمينه برنامه ريزي و مباحث  

بسته  -هوش تجاري است و وارد جرئيات گام هايي كه در فرآيند حلقه
BPM  وجود دارد نمي شويم و برخي از مطالب مهم را يادآوري مي
.كنيم
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:BPMبسته - مرحله اول فرآيند حلقه
استراتژيك ريزي استراتژي(برنامه )تدوين

nemati@ut.ac.ir

) تدوين استراتژي(برنامه ريزي استراتژيك
ند آ ف از خش ن دBPMا ش ط ك اتژ ت ا زي ه نا ه

15

اين بخش از فرآيندBPM   به برنامه ريزي استراتژيك مربوط مي شود
:و نتيجه آن مشخص شدن مواردي از اين قبيل است

ان آ انداز )Vision(چش چشم انداز آرماني)Vision(
ارزش ها)Values (

أ Mi(ال i( رسالت و مأموريت)Mission(
اهداف كلي)Goals  (
و عيني)Objectives(
محرك ها و انگيزه ها)Incentives(
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طرح ها و نقشه هاي استراتژي)Strategic Maps(



وظايف مرسوم درفرآيند برنامه ريزي استراتژيك
nemati@ut.ac.ir

از مستقل كه است پايين به بالا از فرآيند يك استراتژيك ريزي برنامه
16

 برنامه ريزي استراتژيك يك فرآيند از بالا به پايين است كه مستقل از
مي  ) كل بنگاه، واحد كسب و كار، واحد كاركردي(سطح برنامه ريزي

:توان مراحل زير را طي كرد
تجزيه و تحليل وضعيت كنوني
ريزي تعيين افق برنامه

در باره واژه استراتژي اختلاف 
نظرهاي زيادي بين محقيق وجود 

بررسي محيط
شناسايي عوامل حياتي موفقيت)CSF(
شكاف ل ل ت ه ز ت ا )Gap(ان

 BMMبه نظر ما استفاده از .دارد
براي درك مفاهيم و استفاده از 

درسBPMبسته-حلقه اين در انجام تجزيه و تحليل شكاف)Gap(
ايجاد يك چشم انداز استراتژيك
توسعه يك استراتژي كسب و كار

در اين درس  BPMبسته حلقه
.راهگشا است

جهت اطلاع بيشتر به منابع معرفي  
د كن ه ا ل ف ا انت د شد
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ر و ب ژي ر ي و
شناسايي اهداف و مقاصد استراتژيك

.شده در انتهاي فصل مراجعه كنيد



:  BPMبسته - مرحله دوم فرآيند حلقه
عمليات ريزي ها(برنامه بودجه و ها تاكتيك )تدوين

nemati@ut.ac.ir

)تدوين تاكتيك ها و بودجه ها(برنامه ريزي عملياتي
ي ت ق دق هاي نامه ب تدوين به نوبت اتژي است تدوين از پ

17

    پس از تدوين استراتژي نوبت به تدوين برنامه هاي دقيق تري
در اين مرحله موارد ذيل  . براي تحقق استراتژي ها مي رسد

:مشخص مي گردد ر ي ص
بودجه ها)Budgets(
ها برنامه و ها )Plan(طرح طرح ها و برنامه ها)Plan(
پيش بيني ها)Forecasts(
ها )Models(دل مدل ها)Models(
ابتكار عمل ها)Initiatives(

ف )T(قط
1390 http://eng.ut.ac.ir/nemati

نقطه هدف)Target(



برنامه عملياتي
nemati@ut.ac.ir

اتژيك است اهداف و مقاصد كه است اي نامه ب يا ح ط ات عمل نامه ب
18

  برنامه عملياتي طرحي يا برنامه اي است كه مقاصد و اهداف استراتژيك
منابع مورنياز  ، ابتكارات صحيح و ها  تاكتيكاي از  سازماني را به مجموعه

، تبديل )معمولا ساليانه(هاي زماني آينده از دورهنتايج موردانتظارو رو ور وريج يز ي ز يي يلو ب
.كند مي

در اين مرحله دو نوع برنامه به صورت توأمان مورد نظر است: ر ور ن و ور ب بر وع و ر ين ر
محور -برنامه تاكتيك

هايي به منظور دستيابي به اهداف استراتژيك ايجاد مي شوندتاكتيك. وي ي يج ژي ر ب بي ي ور ب يي
محور -برنامه بودجه

برنامه مالي و بودجه اي است كه نتايج مالي را دنبال مي كند.
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.جهت اطلاع بيشتر به منابع معرفي شده مراجعه كنيد



:  BPMبسته - مرحله سوم فرآيند حلقه
ت ل/نظا تحل

nemati@ut.ac.ir

تحليل/نظارت
ت نظا هاي ت فعال نوبت مال و ات ل ع هاي نامه ب تدوين از پ

19

  پس از تدوين برنامه هاي عملياتي و مالي، نوبت فعاليت هاي نظارتي
:اين كار در قالب. و تحليل است

د عملك ودهاي داش داشبودهاي عملكرد
گزارشات و
ش ا ان ل ل ت ا ا ا ابزارهاي تحليلي انجام مي شود.
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كنيم؟ما چگونه كار مي:نظارت و تحليل
nemati@ut.ac.ir

مي

ل ك

20

عوامل حياتي    
)  CSF(موفقيت

قق ت اهدافاي

سيستم كنترل  
 Diagnostic(تشخيصي 

Control System ( اهدافبراي تحقق
استراتژيك

؟ كن نظارت چگونه نظارت كنيم؟چگونه
بر چه چيز نظارت كنيم؟
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سيستم كنترل تشخيصي
nemati@ut.ac.ir

ي م

يك ص تشح ل كنت تم س ا ل ل ت نظا

21

سيستم كنترل تشحيصي يك 
سيستمي سايبرنتيكي است كه 
:از اجزاي زير تشكيل شده است

نظارت و تحليل با
استفاده از سيستم هاي 
.  اطلاعات انجام مي شود
يلقبلا گفته شد كه هر زير ي جز ز

ها و خروجي ها ورودي
فرآيندي جهت تبديل ورودي به خروجي
ه مقاي و سنجش جهت ي ا مع يا د استاندا

سيستم هاي اطلاعات
مي تواند نقش يك 

سيستم كنترلي را بازي 
استاندارد يا معياري جهت سنجش و مقايسهكند

كانال بازخورد
. كند

مراجعه  4-2به تمرين (
.)كنيد
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فرآيند كنترل در سيستم:يادآوري از فصل دوم
nemati@ut.ac.ir22

عامل لدر هر سيستم، فرآيند كنترل را مي توان به
عنوان يك زيرسيستم در نظر گرفت كه با

سيستم را  ،ورودي هاي كنترلياستفاده از 
.مي رساندعملكردبه سطح معيني از

تعريف سطوح و مقياس  (پياده سازي اهداف سيستم 
)عملكرد سيستم، استراتژي ها و قواعد تصميم

ورودي هاي  
كنترل

ز ي ررح ي

حسگر مقايسه گر عملگر عاملعامل سيگنال
حسگر

سيگنال
عملگر

نظارت بر تغييرات خود 
ط ا

مقايسه سيگنالهاي حسگر با ورودي 
عملگ سيگنال سال ا و ل كنت هاي

تغيير حالت سيستم يا 
اعمال تغيير در
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سيستم يا محيط سيستم هاي كنترل و ارسال سيگنال عملگر
بر اساس استراتژي هاي تصميم 

ر يير ل
متغيرهاي سيستم



:  BPMبسته - مرحله چهارم فرآيند حلقه
ا اصلاح/اج

nemati@ut.ac.ir

اصلاح/اجرا
و آنها تحقق عمليات هاي برنامه ها، استراتژي شدن مشخص از پس

23

  پس از مشخص شدن استراتژي ها، برنامه هاي عملياتي تحقق آنها و
مكانيزم هاي پايش و تحليل، نوبت به تصميم گيري براي اقدامات  

فعاليت هاي از اين .عملي و يا تعديل و اصلاح برنامه ها فرا مي رسد
:  قبيل
تصميم گيري
ا اق اقدام
تعديل و تنظيم
ردياب رديابي
تشريك مساعي
ارزيابي
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ي رز
تفسير



چه چيزي بايد به گونه اي ديگر انجام شود؟:اجرا و اصلاح
nemati@ut.ac.ir

نه وگ شود مناسب اقدمات به منج بايد شات گزا و ها ل تحل جه نت
24

  نتيجه تحليل ها و گزارشات بايد منجر به اقدمات مناسب شود وگرنه
.  همه كارهاي قبلي بي فايده است

و ن بازب تم م طو به ا خود اتژيك است هاي نامه ب ت ب هاي كت ش   شركت هاي برتر برنامه هاي استراتژيك خود را به طور مستمر بازبيني و
پيش بيني هاي خود را اصلاح مي كنند و منابع  خود را مجدداً به 

.برنامه ها تخصيص مي دهند ي يص بر

ساده سازي 
برخي از 

كسب مشتريان 
جديد

ورود به بازار 
جديد

معرفي محصول 
جديد
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ز ي بر
فرايندها

ي ج ي ج ي ج



10-1تمرين
nemati@ut.ac.ir

هاكت گروه Hackett(تحقيقات Group(و كارآيي زمينه در را
25

تحقيقات گروه هاكت)Hackett Group(  را در زمينه كارآيي و
اثربخشي روال هاي برنامه ريزي و گزارش دهي در سازمان ها  
و موفق هاي سازمان دهيد توضيح و كنيد گزارش و بررسي را بررسي و گزارش كنيد و توضيح دهيد سازمان هاي موفق و  را

برتر در مورد تبديل برنامه هاي استراتژيك به اقدامات اثربخش  
كنند؟ مي عمل چگونه ها برنامه اصلاح و اصلاح برنامه ها چگونه عمل مي كنند؟و

 http://www.ThehackettGroup.com
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)Performance Measurement(سنجش عملكرد
nemati@ut.ac.ir

كار و كسب عملكرد مديريت عملكرد،)BPM(زيربناي سنجش
26

زيربناي مديريت عملكرد كسب و كار)BPM(،  سنجش عملكرد
.است

سايمون نظر سيستم)Simon(از عملكرد سنجش سيستم از نظر سايمون)Simon(  سيستم سنجش عملكرد سيستمي
است كه از طريق مقايسه نتايج واقعي با اهداف كلي و عيني  
استراتژي سازي پياده تا كند مي كمك را مديران استراتژيك، مديران را كمك مي كند تا پياده سازي استراتژي  استراتژيك،

.  كسب و كار را پي گيري و رديابي كنند
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- Key Performance Indicators(شاخص هاي كليدي عملكرد KPI(
nemati@ut.ac.ir27

هر شاخص كليدي  .به منظور سنجش عملكرد به شاخص هايي نياز داريم
استراتژيك است و  )مشخص(نمايانگر يك هدف عيني)KPI(عملكرد

عملكرد را در مقابل اهداف اندازه گيري مي كند
از نظر اكرسون)Eckerson-2009( اين شاخص ها ماهيتا چند بعدي هستند ون ر ر ي)9(ز ب چ ي ص ين

:و ويژگي هاي مختلفي دارند
استراتژي)Strategy :(تجسم استراتژي هستند.
ل داف ند)Targets(ا ن شخ داف ا ه ه ت ا ا د لك اهداف معلوم)Targets :(عملكرد را با توجه به اهداف مشخصي مي سنجند.
دامنه)Ranges :(اهداف دامنه هاي عملكردي دارند) . بالاتر يا پايين از اهداف

.)هستند
ا Eك diك ا ا لك ا ا كد شده در برنامه)Encoding:(دامنه هاي عملكردي در برنامه ها كد مي شوند.

چارچوب زماني)Time Frame :(اهداف در دامنه زماني معيني تعريف مي شوند.
مبنا و معيار)Benchmarks:(اهداف بر اساس مبناي معيني سنجيده مي شوند.
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ي ي



)KPI(شاخص هاي كليدي عملكرد
nemati@ut.ac.ir28

در يك طبقه بندي كلي مي توان دو دستهKPIرا از هم تفكيك كرد: و ن و ي ي ي ب ب رر م ز ر
KPIهاي نتيجه اي)Outcomes KPIs(

نه  (شاخص هايي كه نتايج فعاليت هاي گذشته را اندازه مي گيرند و معمولا
.  ماهيت مالي دارند)هميشه

شاخص هاي تأخيري:نام ديگر اين نوع شاخص ها)Lagging Indicators(

KPIك D(ا i KPI( KPIهاي محرك)Driver KPIs(
 با اين نوع شاخص ها، فعاليت هايي را مي سنجند كه بر شاخص هاي نتيجه اي

. اثر مي گذارد ر ي ر
شاخص هاي پيشتاز يا راهنما : نام ديگر اين شاخص ها)Leading Indicators (يا محرك هاي ارزشي)Value 

Drivers(
عمليات هاي شاخص ها، شاخص نوع اين به Operational(گاه KPIs(گويند م نيز
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گاهي به اين نوع شاخص ها، شاخص هاي عملياتي)Operational KPIs(نيز مي گويند.



مشكلات سيستم هاي سنجش عملكرد
nemati@ut.ac.ir29

اغلب شركت ها از روش كارت امتيازي متوازن)Balanced ScoreCard- BSC  ( زن و زي ي ر روش ز ر ب
در سيستم هاي سنجش عملكرد استفاده مي كنند اما به علت تأكيد بيش از حد به  

فرآيندهاي داخلي، يادگيري (سنجه هاي مالي و بي توجهي به ديگر انواع سنجه ها 
شد كند)و م وز ب :مشكلات :، مشكلاتي بروز مي كند)و رشد

  معيارهاي مالي شاخص هايي توأم با تأخير هستند يعني در مورد اتفاقاتي كه قبلا رخ داده را
مشخص مي كنند اما در باره اينكه چرا رخ داده و يا اينكه آيا در آينده رخ خواهد داد با نه 

كنند ت !سكوت مي كنند!ك
معيارهاي مالي بر بازه هاي زماني كوتاه مدت، تمركز دارند.
معمولا بين معيارهاي مالي و فرآيندهاي كسب و كار رابطه تنگاتنگي وجود ندارد.

 حجم زياد شاخص هاي مورد بررسي از ديگر مشكلات سيستم هاي سنجش عملكرد
.است

ا ا ا ا ك ا گ شكل ا ا ا شاخ ش اف ان
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 انحراف در سنجش شاخص هاي ارزيابي مشكل مهم ديگري است كه سازمان ها با
.آن مواجه هستند



سنجش عملكرد اثربخش
nemati@ut.ac.ir30

سنجه ها بايد بر عوامل كليدي متمركز باشند. ب ز مر ي ي ل و بر ي ب ج
سنجه ها بايد تركيبي از گذشته، حال و آينده باشند.
و كنندگان ضه ع كا، ش كنان، كا ذينفعان، همه ميان بايد ها سنجه   سنجه ها بايد ميان همه ذينفعان، كاركنان، شركا، عرضه كنندگان و

.سايرين توازن ايجاد كنند
يابند يان ج ن پاي سطوح به و شده آغاز بالا از بايد ها سنجه سنجه ها بايد از بالا آغاز شده و به سطوح پايين جريان يابند.
 سنجه ها بايد اهداف معيني را هدف قراردهند كه با تحقيق و براساس

خواه دل و ل دل ب نه آمده بدست ها ت .واقعيت ها بدست آمده نه بي دليل و دلبخواهيواقع
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Three ‘E’s of Performance: يادآوري
مقياس نوع سيستم)سنجه(سه هر در عملكردي

nemati@ut.ac.ir

عملكردي در هر سيستم) سنجه(سه نوع مقياس

سودمنديورودي هاي كنترلي با استفاده از مقياس
31

س ي ز ب ي ر ي ي ورو
،  )Performance(هاي عملكردي معيني

باعث مي شوند تا سيستم به منظور و
سيستم 
فعاليت م ي

اين سطوح عملكردي در.مقصدش برسد
.سيستم هاي سطح بالاتر تعريف شده اند

كارآيي

سيستم
چكلند)Checkland(سه نوع مقياس

:  عملكردي را  براي سيستم معرفي كرد
بخش اث

سيستم 
فعاليت

خروجي گرا): Efficacy(سودمندي•
راندمان گرا): Efficiency(كارآيي•

اا گ أ

اثربخشي

سازمان
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سيستم تأثيرگرا):Effectiveness(اثربخشي•
فعاليت



10-2تمرين
nemati@ut.ac.ir32

كه در آن سيستم سنجش  )ترجيحا داخل كشور(سازماني را پيدا كنيد ي پي ر ي ور(ز ل جش)رجي م ي ن ر
) KPI(ابتدا شاخص هاي كليدي عملكردي. عملكرد وجود داشته باشد

كه در اين سيستم پياده سازي شده و قابل مشاهده است را ليست  
سپس تحقيق كنيد چه عوامل مهمي  .كرده و آنها را طبقه بندي كنيد

بر موفقيت يك سيستم سنجش عملكرد در اين سازمان و يا ديگر  
.سازمان به طور كلي تأثير مي گذاردأ

در صورتي كه به اطلاعات سازمان هاي داخل كشور دسترسي  : تذكر
نبود، مي توانيد از وب سايت سازمان هاي خارج از كشور استفاده  

.  نماييد
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BPMمتدولوژي
nemati@ut.ac.ir33

سيستم سنجش عملكرد .سنجش عملكرد صرفاً حفظ توازن بين شاخص ها نيست ص ن زن و ر ر رش ش م
:اثربخش بايد كمك كند تا موارد ذيل تحقق يابد

بين اهداف استراتژيك سطح بالا و فعاليت هاي سطح پايين همسويي ايجاد كند.
ك ا ا ش ا ائل ا ف فرصت ها و مسائل را به سرعت شناسايي كند.
اولويت ها را تعيين و برنامه تخصيص منابع را متناسب با اولويت ها تنظيم نمايد.
هنگامي كه فرآيندها و استراتژي ها مرتبط  تغيير مي كند، سنجه ها را نيز تغيير دهد.
 مسوؤليت ها را روشن كند؛ عملكرد واقعي را نسبت به مسوؤليت ها بررسي كند و پيشرفت ها و

.يا موفقيت ها را شناسايي و پاداش دهد
  ،رفعاليت هاي اصلاحي را براي بهبود فرآيندها و روش هايي كه داده ها آنها را تضمين كرده اند ين ر ه يي روش و ي ر بهبو ي بر ر ي ي ي

.انجام دهد
برنامه ريزي و پيش بيني را با اعتبار و سرعت بيشتر انجام دهد.

د لك ا ش ن ا ا ا ه ق ف داف ا ه ا ت د ه(ا ا

1390 http://eng.ut.ac.ir/nemati

و يا به (براي دستيابي به اهداف فوق به چارچوب هايي براي سنجش جامع عملكرد
. و متدولوژي هايي براي تحقق سيستماتيك آن نياز داريم) عبارتي مديريت عملكرد



BPMمتدولوژي هاي
nemati@ut.ac.ir

  چارچوب ها و روش هايي براي سيستم هاي مديريت عملكرد وجود دارد
34

ر وجو ر يري ي م ي ي بر يي روش و رچوب چ
و برخي  ) .Activity Based MgMt(كه برخي مبتني بر مديريت فعاليت

.Total Quality MgMt-مانند مديريت كيفيت جامع(فرآيند محور -
TQM(دو رويكردي كه بيشتر مورد استفاد است عبارتند از.هستند:

شش سيگما )BSC(كارت متوازن امتيازي 
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)BSC(كارت امتيازي متوازن: BPMمتدولوژي
nemati@ut.ac.ir

BSC  هم متدولوژي مديريت و هم روشي جهت سنجش عملكرد است كه به تفسير
35

ر ر ش ه ي رو م و ر وژ و م
و ترجمه اهداف و مقاصد مالي، خواسته هاي مشتريان، فرآيندهاي داخلي، معيارهاي 

.يادگيري و رشد سازمان، به مجموعه اي از فعاليت هاي قابل اجرا كمك مي كند
كلا كBSCك ل ا اق ا ژ ا ا در يك كلامBSCاستراتژي را به اقدام تبديل مي كند.

 در كارت امتيازي متوازن از آنجا است كه تركيبي  “ متوازن يا بالانس”استفاده از واژه
:از سنجه هايي متفاوت مورد استفاده قرار مي گيرد ير ي ر ر ور و يي ج ز

مالي و غير مالي
پيشتاز و تأخيري

فرآيندهاي داخلي 
وكار كسب

داخلي و خارجي
كمي و كيفي
ابعادكوتاه مدت و بلند مدت

BSC

غيرمالي يادگيري و رشد
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و و
BSC

ماليمشتريان



)BSC(ابعاد كارت امتيازي متوازن
nemati@ut.ac.ir36

براي موفقيت مالي، چگونه  
بايد در مقابل سهامدارن ظاهر 

شويم؟

براي رضايت سهامدارن و
مشتريان، در چه فرآيندهاي  
بايد برتري داشته باشيم؟

براي رسيدن به چشم انداز، 
چگونه بايد بر تواتايي خود ثابت

براي رسيدن به چشم انداز، 
برابرمشتريان در بايد چگونه
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ب و يي و بر ي ب و چ
قدم بمانيم تا بتوانيم تغييرات و 

يا اصلاحات را انجام دهيم؟

چگونه بايد در برابرمشتريان 
ظاهر شويم؟



استراتژي و كارت امتيازي متوازن)نگاشت(نقشه
nemati@ut.ac.ir37
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BSCهمسويي استراتژي ها و اقدامات در 
nemati@ut.ac.ir

ي
38

كاپلان و نورتون)Kaplan & Norton,2008( كه نظريه پردازانBSC  ون ور و p(پلان N ن), ز پر ري
هستند، فرآيند همراستايي استراتژي ها و اقدامات را در شش گام  

BSCليست كتاب هاي نورتون و كاپلان در باره ليست كتاب هاي نورتون و كاپلان در باره :ترسيم مي كنند
ايجاد و فرموله كردن يك استراتژي
برنامه ريزي استراتژي

ر ب ر پلان و ون ور ي ب ي
1. The Execution Premium: Linking Strategy to 

Operations for Competitive Advantage, 2008
2. Alignment: Using the Balanced Scorecard to Create 

همراستا كردن سازمان
برنامه ريزي عمليات

آ ظا

Corporate Synergies, 2006
3. Strategy Maps: Converting Intangible Assets into 

Tangible Outcomes, 2004
4. The Strategy-Focused Organization: How Balanced 

Scorecard Companies Thrive in the New Business
نظارت و آموزش
تست و تطبيق استراتژي

Scorecard Companies Thrive in the New Business 
Environment, 2000

5. The Balanced Scorecard: Translating Strategy into 
Action, 1996

by Robert S. Kaplan and David P. Norton
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.براي مطالعه بيشتر به كتاب هاي فوق مراجعه كنيد.براي مطالعه بيشتر به كتاب هاي فوق مراجعه كنيد



)Six Sigma(شش سيگما: BPMمتدولوژي
nemati@ut.ac.ir

آن هدف كه است عملكرد مديريت متدولوژي يك سيگما شش
39

  شش سيگما يك متدولوژي مديريت عملكرد است كه هدف آن
كاهش تعداد خطاهاي فرآيندهاي كسب و كار است به طوري  

شود نزديك صفر به فرصت، ميليون هريك در .  كه در هريك ميليون فرصت، به صفر نزديك شود.كه
Defects Per Million Opportunities (DPMO)

طا67ا62 خطا67000تا6200
سيگما 3تا 4در يك ميليون

سيگما 6
خطا در يك   304

ميليون
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DMAICمدل عملكرد
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 شش سيگما بر روي يك مدل مرجع بهبود عملكرد ساده به نامDMAIC 
40

م ب ر بهبو رجع ل ي روي بر ي ش
قرار گرفته كه شامل گام هاي تعريف، سنجش، تحليل، بهبود و كنترل  

 DMA +Design + Verify = DMADVبراي فرآيند جديد.يك فرآيند است
.تعريف اهداف كلي و جزئي و مرزهاي بهبود فعاليت ها): Define(تعريف 

اعتبا:)Measure(سنجش و پاياي اي دا كم هاي سنجه تعيين .تعيين سنجه هاي كمي داراي پايايي و اعتبار:)Measure(سنجش

.بررسي راه هاي پركردن شكاف  بين عملكرد فعلي واهداف مطلوب :)Analyze(تحليل 

ل Cك t lا ا ط ا ا ا ا

.اصلاح براي بهتر كردن، ارزان تر شدن و سرعت بخشيدن به امور :)Improve(بهبود
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نهادينه سازي سيستم بهبود يافته از طريق تغييرسيستم جبران خدمات و  :)Control(كنترل
.پاداش، سياست ها، رويه ها و برنامه ريزي منابع بنگاه يا ديگر سيستم هاي مديريتي



محدوديت هاي شش سيگما و راه حل آن
nemati@ut.ac.ir

.فقدان يكپارچگي بين پروژه هاي مختلف شش سيگما در كل بنگاه
41

ب ل ر ي ش ي پروژ بين ي رچ پ ي ن

.شكست بنگاه ها در نهادينه سازي نقش هاي مورد نياز براي پشتيباني از اين متدولوژي

راه حل
سيگماBSCادغام شش .با .با شش سيگماBSCادغام 

BSC : نقاط ضعف عملكردي  و فرصت هاي
ك كشف ا ش

مسائل عملكردي را حل مي : شش سيگما
ك
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.كند.بهبود و رشد را كشف مي كند



10-3تمرين
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متدولوژيBSCوSix Sigmaوژي  مزاياي و نموده مقايسهيكديگربارا SوSCو S gربر ي يومويي ي ز
  )BPM(كار و كسب عملكرد مديريت در را آنها تركيب از حاصل
.كنيدتشريح
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BPMمعماري
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معماريBPM ري Mم
منظور از معماري طراحي منطقي و فيزيكي يك سيستم است.
سيستم هايBPMشامل سه بخش منطقي است: ي م يي ش ب ل

 برنامه هاي كاربرديBPM
هاب اطلاعات
سيستم هاي منبع
 سيستم هايBPM شامل سه بخش فيزيكي است:

ا گا ا لا لايه پايگاه داده
لايه برنامه كاربردي
كلاينت يا واسط كاربر
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ربر و ي لاي



BPMمعماري
nemati@ut.ac.ir44

.عناصر كاركردي و تعاملات منطقي را تشريح مي كند•
طراحي  

منطقيط

تشريح مي كند كه چگونه طرح منطقي به طور واقعي در • بين مجموعه اي از فناوري ها مثل كامپيوتر روميزي، طراح
پياده  ... سرورها، پايگاه داده ها، پروتكل هاي ارتباطي  و 

.سازي و اجرا مي شود

طراحي
فيزيكي
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BPMبرنامه هاي كاربردي
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برنامه هاي كاربرديBPM: ي ربر ي Mبر
مديريت استراتژي
يبودجه بندي، برنامه ريزي و پيش بيني بي پيش و ريزي بر ي ب ج بو
يكپارچه سازي و استحكام مالي
ورمدل سازي و بهينه سازي سودآوري و ز ه و ز ل
گزارش دهي مالي، حقوقي و مديريتي

اين برنامه ها به واسطه هاب اطلاعات،
.توسط سيستم هاي منبع تغذيه مي شوند
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BPMاجزاي اصلي معماري
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ي
46

دربرگيرنده تعريف سازمان، شامل گذشته، حال و آينده آن بوده و  :لايه پايگاه داده
در واقع مدل لايه اي است كه ساير   .برحسب ساختارها و قواعد كسب وكار بيان مي شود

كنند م كار آن در ت س .اجزاي سيستم در آن كار مي كننداجزاي

را از طريق تبديل تعامل كاربر و منبع داده ها  BPMاين لايه فرآيندهاي:لايه برنامه كاربرد ربر بر يي ي ر ي بعين و ربر ل يل ب ريق ز ر
. به بودجه، برنامه، پيش بيني، گزارش و تحليل، تقويت مي كند

اين لايه براي تنظيم و كنترل اجزاي استراتژي از طريق ارتباطات و همكاري : لايه رابط كاربر
و راهنمايي تعامل كاربران مورد استفاده قرار مي گيرد، همچنين هشدارهايي در مورد فرصت  
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.ها و مسائل بالفعل و بالقوه را فراهم مي كند



لايه پايگاه داده
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پ
در اين طراحي لايه پايگاه داده، داده ها را نگهداري نمي كند، بلكه نرم افزارهاي كاربردي به منابع داده تراكنشي •

47

ي ر بع ب ي ربر ي ر ز رم ب ي ري ه ر ي پ ي ي ر ين ر
.  دسترسي دارند

.اطلاعات به روز فراهم مي شود اما نتايج عملكردي ضعيف است•
.پايگاه داده ها اغلب رابطه اي هستند•
اش• گا ا ختلف ا ا ا ك ا ن تض

مخزن داده  
هاي تراكنشي

.تضميني وجود ندارد كه داده هاي موجود در منابع مختلف سازگار باشند•

.، مركز داده جداگانه وجود داردBPMدر اين طراحي براي هريك از نرم افزارهاي كاربردي  •
ا ا ا فا ا شETLا ذ اك ا ا ل ا ا ل ا ا ا ا ا اك ا .، مراكز داده با داده هاي حاصل از سيستم هاي عملياتي يا تراكنشي تغذيه مي شوندETLبا استفاده از ابزار•اك

.اين طراحي به سرعت اجرا شده  و به خوبي عمل مي كند•
.يكي از معايب آن سختي اداره و يكپارچه سازي نرم افزارهاي كاربردي و مراكز داده در حال رشد است•

مراكز داده
كاربردي

نگهداري مي   BPMدر اين طراحي يك پايگاه داده مركزي حجم انبوهي از داده ها را براي همه نرم افزارهاي كاربردي •
.كند

ا• ا گ
انبار داده  
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.گران است•
.انبار داده مركزي از منابع متنوع عملياتي و تراكنشي تغذيه مي شود•

متمركز



BPMنرم افزارهاي كاربردي
nemati@ut.ac.ir

م
48

شامل بودجه هاي مالي كوتاه مدت، برنامه هاي بلندمدت و برنامه هاي سطح بالاي •
.استراتژيك مي باشند

.ايجاد، پيشنهاد و تصويب برنامه و بودجه را مديريت مي كنند•
بودجه ريزي، 
برنامه ريزي و

.امكان پيش بيني و طراحي سناريوهاي فعال و پويا را فراهم مي كنند•
.امكان به اشتراك گذاري داده ها در نرم افزارهاي كاربردي معين را فراهم مي كنند•

و ز ر ر
پيش بيني

شامل نرم افزارهاي كاربردي هزينه يابي  برمبناي فعاليت كه هزينه ها را به صورت تفصيلي،  •
يتعيين نموده و تخصيص مي دهند و نرم افزارهاي كاربردي مديريت بر مبناي فعاليت است   ي ب بر يري ي ربر ي ر ز رم و ي يص و و يين

كه كاربران را قادر مي سازد تأثير استراتژي هاي مختلف تخصيص هزينه ها و منابع بر  
.سودآوري را مدلسازي كنند

نيز• كانال تعيين و گذاري قيمت بندي، بسته مدلسازي، هاي استراتژي به افزارها نرم از برخ

مدلساري و
بهينه سازي 
سودآوري
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برخي از نرم افزارها به استراتژي هاي مدلسازي، بسته بندي، قيمت گذاري و تعيين كانال نيز  
.تخصيص داده مي شوند



BPMنرم افزارهاي كاربردي
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م

وم• ع هاي ندي توان متوازن هاي وBIكارت علت روابط يق ط از توانند م كه تند ه ا افزا ن

49

هستند كه مي توانند از طريق روابط علت و  BIكارت هاي متوازن توانمندي هاي عمومي
معلول و سلسله مراتبي بين شاخص هاي كليدي، شاخص هاي عملكرد را به نقشه راهبردي  

.يا شش سيگما مورد استفاده قرار مي گيرندBSCو اغلب با .پيوند دهند

نرم افزارهاي
كاربردي  

كارت متوازن

اين نرم افزارهاي كاربردي سازمان را قادر مي كند كه داده هاي مالي را بر اساس استاندارهاي  •
كل

يكپارچه سازي  
اين كاربردها بخش اساسي . حسابرسي و مقررات دولتي، خلاصه سازي و جمع بندي  نمايد

CRM هستند.
و استحكام
مالي

.اين نرم افزارها، خروجي ها را به صورت بيانيه هاي مالي ساختاريافته شكل مي دهند•
اين نرم افزارها از اصول حسابداري و استانداردهاي بين المللي گزارشدهي مالي پشتيباني مي  •

گزارش گيري  
هاي مالي و
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م
.كنند قانوني



BPMرابط كاربر
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.و كاربر نهايي استBPMرابط كاربر، پل بين نرم افزارهاي كاربردي

دارد بستگ تخصصكاربر و اهداف به شده ارائه .رابط ارائه شده به اهداف و تخصص كاربر بستگي داردرابط

.است  BPMجستجوگر وب يكي از ابزارهاي اصلي براي دسترسي به اطلاعات سيستم

.براي دسترسي به برنامه هاي كاربردي برنامه ريزي و پشتيباني، از صفحات گسترده استفاده مي شود

.يكي از موارد مهم رابط هاي كاربران وجود راهنماي كاربر است
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BPMيك نمونه معماري 
nemati@ut.ac.ir51
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BPMشركت هاي مهم فعال در زمينه محصولات 
nemati@ut.ac.ir52

 شركت هاي زير در زمينهBPMفعال هستند: ي ز ر زير ي لر
 SAP Business Objects Enterprise Performance 

Management
 Oracle Hyperion Performance Management
 IBM Cognos BI and Financial Performance Management
 Microstrategy Microsoft Microstrategy, Microsoft

 اين شركت ها همان شركت هايي هستند كه در زمينهBI فعالند.
محصولات ن ب موجود ايزهاي ت از شت ب آگاه BPMوBIجهت  جهت آگاهي بيشتر از تمايزهاي موجود بين محصولاتBI  وBPM  

اين شركت ها و مقايسه آنها به وب سايت اين شركت ها مراجعه  
.كنيد
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10-4تمرين
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رابطهبهتردركبرايBIو BPMشركتتوسطكهرازيركتاب IBM شده منتشر 
اطالاطگكاااا كگ .كنيد گزارشومطالعهدرسدستيارتوسط گروهيكارتقسيمبارااست

Business Performance Management . . . Meets Business Intelligence, 2005 
 http://www.redbooks.ibm.com/
By: Chuck Ballard, Colin White, Steve McDonald,

Jussi Myllymaki, Scott McDowell, Otto Goerlich
and Annie Neroda

چارچوب به نگر كل رويكردي با شدهIBMشركتBPMكتاب نوشته نوشته شده  IBMشركت  BPMكتاب با رويكردي كل نگر به چارچوب
،)BI(و رابطه  بين هوشمندي كسب و كار

، )BPM(مديريت فرآيند كسب و كار 
، )CPM(مديريت عملكرد شركت ر ر )(يري

)  BSM(مديريت سرويس كسب و كار 
)  BAM(و پايش فعاليت كسب وكار

.  را تشريح مي كند
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كارت هاي امتياز و داشبوردهاي عملكرد
Performance Dashboards & Scorcards

nemati@ut.ac.ir
Performance Dashboards & Scorcards

  داشبورد عملكرد يك نرم افزار كاربردي چندلايه است كه بر اساس هوشمندي كسب
54

و س ر چ ر ر ر ز رم ر ور
و كار و زيرساخت يكپارچه داده ها ساخته شده و سازمان را قادر مي كند تا عملكرد 

)Eckerson, 2006(كندكسب و كار خود را به صورت اثربخش سنجش، پايش و مديريت 
ك اف گ لا ا ا ا ا اين ابزارها معمولا گرافيكي هستند.
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داشبوردها در مقايسه با كارت هاي امتيازي
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  بين داشبوردهاي عملكرد و كارت هاي امتياز عملكرد تفاوت هايي
55

يي و ر ز ي ي ر و ر ي بور بين
وجود دارد هرچند اين دو اصطلاح در بسياري موارد به جاي هم به  

.كار مي رود
كارت امتيازي عملكرد داشبورد عملكرد ويژگي

فت پيش نمودارهاي د سنجشعملك نمودارهاي پيشرفتهدف سنجش عملكرد هدف
مديران ارشد، مديران، كاركنان سرپرستان و متخصصان كاربران

ا گا دوره ايا به هنگام به روز رساني
جمع بندي ها رخدادها داده ها
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گرافيكي، نكات متني گرافيكي، داده هاي خام نمايش



انواع داشبوردهاي عملكرد
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مقدم• خط كنان كا ات)صف(توسط عمل هاي داده پايش اي ب ستان پ س و
56

و سرپرستان براي پايش داده هاي عملياتي )صف(توسط كاركنان خط مقدم
كليدي كه به صورت مستمر خلاصه سازي شده و به صورت روزانه به روز 

.رساني مي شوند، مورد استفاده قرار مي گيرد
داشبوردهاي 

عملياتي

به وسيله مديران و تحليل گران جهت رديابي و پايش داده هاي روزانه و يا •
ا گ هفتگي جهت بررسي پيشرفت واحدها يا بخش هاي سازماني و پروژه ها داشبوردهاي

.استفاده مي شوند
داشبوردهاي
تاكتيكي

به وسيله مديران ارشد، مديران و كاركنان براي پايش داده هاي خلاصه و •
تفصيلي ماهانه يا فصلي كه مرتبط با اهداف استراتژيك هستند، مورد  داشبوردهاي 

ك ا ا
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ور ژ ر ر ي ي
.استفاده قرار مي گيرد استراتژيك



طراحي داشبورد
nemati@ut.ac.ir

ي

همه انحراف بدون نمايش داشبورد، طراحي اصلي چالش
57

  چالش اصلي طراحي داشبورد، نمايش بدون انحراف همه
.اطلاعات مورد نياز در يك صفحه واحد است

گذشته قا ا ه قا

اعداد مقايسه

مقايسه در برابر مقاديرگذشته

مقايسه در برابر مقادير پيش  

د ن معنادا ا اعداد ت ا

بيني شدهمقايسه اعداد

مقايسه در برابر مقادير هدف فبايستي اعداد را معنادار نمود ير بر بر ر ي

دا ا ن د ا خ
استفاده از كدينگ رنگي 
ا خ ت ا
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براي تعيين درجه خوب  يا  خوب يا بد بودن اعداد
بد بودن



BPMجهت گيري آينده 
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آيندهBPMنيز مانند سيستم هايBI  به سوي بلادرنگ شدن در يMي م ي ريز ن ر بلا وي ب
يعني در آينده مي توان بدون تأخير بر فرآيندها و  . حركت است

فعاليت هاي كسب و كار نظارت كرد و عملكرد آنها را در لحظه  
.مشاهده و رديابي نمود و در صورت ضرورت تغيير داد

 براي اين منظور از سيستم هاي پايش فعاليت كسب و كار
)Business Activity Monitoring – BAM (  استفاده مي

در برخي از معماري  BPMشود كه به عنوان يكي از مؤلفه هاي مهم م يي
.هاي مرجع مور توجه قرار گرفته است

1390 http://eng.ut.ac.ir/nemati
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داده هاي به هنگام 
در فرمت قابل  

استفادهاستفاده
اتخاذ تصميمات  
بهتر و سريع ترت

براي حل مسأله
دسترسي به 

ابزارهاي هماهنگي 
أله ازي دل و

1390 http://eng.ut.ac.ir/nemati

و مدلسازي مسأله
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