
 

 

 

 

 
 

3خوش صادق داج دیس -2 راد يسپهر نیرام -1یمحمد کرمان
 

 چکیده 1

در علوم سازمان و  نینو یمیوکار، به عنوان پارادا کسب يندهایفرآ یبهبود و بازمهندس ،ینیبازب

مورد توجه  ع،یاز صنا یعیوس فیدر ط ریاخ يها دهه یدارد، ط یستمیدر تفکر س شهیکه ر تیریمد

 يندهایها و فرآ بهبود روش ي قرار گرفته است. مقاله حاضر با هدف ارائه تجارب موفق در حوزه

 يساز ادهیمتناسب  به منظور پ یمقاله مدل مفهوم نینگاشته شده است. در ا یمنابع انسان تیریمد

با  ک،یستیوریه کردیبا رو یپژوه اقدام يشده و متدولوژ یمعرف ندهایها و فرآ  بهبود روش يشنهادهایپ

مورد کاربست قرار  شپژوه يبه عنوان متدولوژ ،یالملل نیو تجارب موفق ب یعلم اتیاز ادب يمند بهره

منابع  ستمیشده در س يساز ادهیپ يکاربرد شنهادیپ 21پژوهش در قالب  یاصل جیگرفته است. نتا

 ي نمونه از تجربه کیماهشهر ارائه شده و در هر مورد،  یمیتروشهاب پ يها از شرکت یکی یانسان

 ندهایها و فرآ  از بهبود روش يدمن که بهره دهد ینشان م جی. نتامیا کرده حیموفق حاصله را، تشر یِعمل

در بهبود  ریگ چشم يریتاث ،یمیاز کار ت يمند کارکنان)، و با بهره يزاد (توانمندساز درون يکردیبا رو

 خواهد داشت. ستمیس يها یخروج یفیک يو ارتقا یعملکرد سازمان، تعاملات داخل
 

 ماهشهر. یمیهاب پتروش ،یمنابع انسان ستمیس ک،یستیوریه ندها،یها و فرآ بهبود روش: کلیديواژگان 

  

 .نور تهران امیپ یعال لاتیمرکز تحص. دکتري مدیریت منابع انسانی 1

مسئول:   دانشجوي دکتري دانشگاه تربیت مدرس. نویسنده. 2
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. دانشجوي دکتري دانشگاه تربیت مدرس3
�

 

 

 کیستیوریه کردیدر عمل: رو ندهایها و فرآبهبود روش

هاب  يهااز شرکت یکی یمنابع انسان ستمیدر س

ماهشهر یمیپتروش

22/08/1394 :پذیرشتاریخ 08/11/1393 تاریخ دریافت:

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 ii

es
hr

m
.ir

 o
n 

20
26

-0
5-

31
 ]

 

                             1 / 24

http://iieshrm.ir/article-1-37-fa.html


 

پژوهشی مدیریت منابع انسانی در صنعت نفت -علمی نامه فصل

1394 زمستان/ 26/ شماره هفتمسال           

4

 مقدمه: -1

ها و فرآیندها طی سالیان اخیر به شکل وسیعی مورد توجه  روش و بهبود بازبیینی

( ها و محققین قرار گرفته است سازمان
� � � � � � � � � � � � � � � � � � �
به زعم محققین،  .)

چالش اصلی در این حوزه، چگونگی اعمال دیدگاه و اصلاحات فرآیندي، به عملیات و 

رو  . از این)Škrinjar & Trkman, 2013(باشد  جریان کاري روزمره سازمان می

ي الگویی صحیح و جامع در اجراي این فرآیند مهم  پژوهشگران همواره در راستاي ارائه

(اند  و حساس تلاش داشته
� �  � ! � " # � � $ % & " � � ' � � ' $ � � � � � � (
(.  

صرف وجود آثار محدود  بررسی ادبیات موضوع به ویژه ادبیات علمی داخلی، نشان از 

ي  ها و فرآیندها داشته و مطالعات تجربی در حوزه نظري بازبینی و بهبود روش  در حوزه

حاضر، ارائه الگویی عملیاتی  مقالهرو هدف  گردد. از این کاربردي و اجرایی مشاهده نمی

سازي  دهسازي بهبود فرایندها بوده که این مهم از طریق ارائه تجارب موفق پیا در پیاده

 شده بر اساس متدولوژي مورد کاربرد و مدل مفهومی پژوهش صورت پذیرفته است.

 ادبیات موضوع: -2

به علوم سازمان  1980ي از اواخر دههها و فرآیندها  بازبینی روشمرتبط به ادبیات علمی 

در ادامه شرح  )1393 ن،بالاسوبرامانیا و راداکریشنان(و مدیریت وارد شده است 

مختصري از این ادبیات موضوع، مدل مفهومی مورد استفاده در این تحقیق و همچنین 

متدولوژي بکارگرفته شده، یعنی اقدام پژوهی با رویکرد هیوریستیک از نظر خواهد 

 گذشت:

ها و فرآیندها  بهبود روش -2-1

افزار فرآیندهاي سازمانی  افزار و سخت اي بر بهبود نرم گذشته توجه ویژه ي طی دو دهه

(صورت پذیرفته است 
) � " � ' � � � ' $ � � � � � � � � � (

که با ظهور  دهد ها نشان می بررسی. )

اي به سوي  سازمان و مدیریت، گرایش گسترده بازبینی روش و فرآیند در ادبیات علمی

، مشاهدات  آن صورت پذیرفت. لیکن با مرور زمان و افزایش کاربرد آن در صنعت

هاي مربوطه مشاهده گردید که منجر به تشکیک در  متعددي مبنی بر شکست پروژه

. )1391لشکربلوکی،(ها و فرآیندها گردید  مورد متدولوژي و اساس الگوي بازبینی روش

صورت پذیرفته در این رویکرد، که با ترکیب و  شناسی و اصلاح لیکن پس از آسیب
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ي آن در  همسوسازي آن با فناوري اطلاعات نیز همراه بود، امروزه شاهد کاربرد گسترده

 باشیم. صنایع می

عبارتست از رویکردي سیستماتیک که به  1ها و فرآیندها طبق تعریف بهبود روش 

(د سازي فرآیندهاي آن تمرکز دار کمک سازمان در بهینه
* � � " # � � � � � � � � � +
هدف از  .)

ا این این رویکرد دستیابی به اثربخشی بالاتر در نتایج بوده که براي اولین بار درکتابی ب

. در )1393بالاسوبرامانیان، و راداکریشنان(مطرح شد  2عنوان و توسط جیمز هرینگتون

و تحلیل و بررسی فرآیند، اقدام به اعمال  از طریق تجزیه  3این روش، مالک فرآیند

سرعت و  نماید که منجر به کاهش هزینه، افزایش هاي آن می تغییراتی در فعالیت

(گردد  کیفیت تولید محصول یا خدمات می
 , � � - � � � � � � � � . /
لازم به تذکر است که  .)

ي پایدار سازمان  ي توسعه ها در حوزه ترین سرفصل این موضوع به عنوان یکی از اصلی

  باشد.   مطرح می

وکار تفاوت بهبود فرآیندي و بازمهندسی فرآیندهاي کسب -2-2

سوي رویکرد بهبود فرآیندي بر اجزاي عملیاتی و اجزاي فرآیند تاکید دارد، لیکن در 

و  دیگر بازمهندسی فرآیند رویکردي رادیکال نسبت به فرآیندهاي سازمانی داشته

از این رو در  .)1391, یلشکربلوک( دهد نظر قرار می تغییرات اساسی و بنیادي را مد

ها و  دریجی، پیشاهنگی فرایندهاي موجود، پذیرش نگرشبهبود فرآیند تمرکز بر تغییرت

همزمان وجود دارد. لیکن هاي مختلف  رفتارهاي موجود، هدایت توسط مدیریت و پروژه

اي، پیشاهنگی  در سوي مقابل بازمهندسی روش و فرآیند مبتنی بر تحول ریشه

ها و رفتارهاي موجود، هدایت توسط رهبر و تعداد محدود  انداز، تغییر نگرش چشم

 .)1393،بالاسوبرامانیان و شنانیراداکر( باشد ها می پروژه

 تجارب موفق -2-3

توان در مواجهه  عبارتست از الگویی بهینه که از طریق آن می 4طبق تعریف تجارب موفق

0باشد،  هاي مختلف را دارا می ها و محیط اي خاص که امکان تکرار در موقعیت با مساله 1 2 3 4 5 6 7 4 4 8 9 : ; 7 4 4 5 < 8 9 : = 7 < 7 6 >? 1 @ A < 7 4 B A 9 9 5 6 C > : 6D 1 E 9 : ; 7 4 4 : F 6 7 9G 1 2 7 4 > 8 9 A ; > 5 ; 7
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اند که بهتر است تجارب موفق را  برخی محققین بیان داشته در حالیکهاستفاده نمود. 

(تعریف نماییم  "لزومات مهارتی مورد نیاز در شرایط قالب کاريم"تحت عنوان 
� �  � ! � " # � � $ % & " � � ' � � ' $ � � � � � � (

گوي صحیح در بازبینی و . داشتن چارچوب و ال)

آن فرآیندهایی کارا، روان و داراي قابلیت  ي  ها و فرآیندها، که در نتیجه بهبود روش

ترین گلوگاه هر پروژه بازبینی  ترین و حساس انطباق را در مجموعه شاهد باشیم، اصلی

( باشد می
� � � � � � % � H � � I J � . � � /

(. 

ها در سیستم  ش ي تجارب موفق باربینی رو بر این اساس در این بخش به ارائه 

الگویی که به پرداخته شده، در هاب ماهشهر  شرکت پتروشیمییک مدیریت منابع انسانی 

ها و  بازمهندسی یا بازبینی روش هاي یک تجربه موفق در اختیار محققین پروژه عنوان

 فرآیندها قرار خواهد گرفت.

 مدل پیاده سازي بهبود فرایندها -3

ا اعمال مداخله ها ب بر اساس مبانی نظري مدیریت تغییر، اعمال هرگونه تغییر در سازمان

( در یک یا ترکیبی از عوامل زیر میسر خواهد بود
 K � L � � � � � �� � . /

(: 

 روش اجرا (فرایندها)·

 کارکنان·

ابزار یا تکنولوژي ·

 

، در فاز نهایی آن که پس از مدلسازي فرآیند بر اساس بر همین اساس بهبود فرایندها

به عنوان یک مداخله و اعمال تغییر در سازمان، از این قاعده  ،1مدل و نشانهالگوي 

البته لازم به ذکر است که مداخله در هر یک از ارکان فوق، باید در  .مستثنی نیست

بستر فرهنگ و با در نظر گرفتن اقتضائات مورد مطالعه صورت گیرد. در این راستا مدل 

گردد. براي اعمال مداخلات بهبود در هر یک از  می بهبود فرایندها به شکل زیر تصویر

 ارکان این مدل، تجارب موفق (هیوریستیک) ارائه شده است.

0 1 2 E M N O 2 3 4 5 6 7 4 4 8 9 : ; 7 4 4 < : P 7 Q R 6 : > A > 5 : 6 S
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هاي مطرح در هاب پتروشیمی ماهشهر  شرکتمورد مطالعه این تحقیق، یکی از 

باشد. اولین هاب پتروشیمی ایران در ماهشهر و در منطقه ویژه اقتصادي اوایل دهه  می

شرکت  20اندازي شد. این هاب مشتمل بر حدود  شمسی با توجه توسعه و راه 1380

هبوبد ترین مناطق صنعت نفت در کشور بوده که تحول و ب پتروشیمی یکی از استراتژیک

در هر یک از ارکان آن، تأثیر بسزایی بر کل صنعت خواهد داشت. با توجه به زمان 

سال از آغاز به کار این هاب، اکنون زمان آن رسیده است تا فرایندهاي  15نزدیک به 

ها را که طی دهه گذشته با تغییرات عمده محیطی و  کسب و کار در سازمان

بر اساس مدل فوق  -ال سلیقه مدیران بوده استکه بعضا توام با اعم-سازمانی  درون

ها اقداماتی صورت گیرد. براي این منظور از  ارزیابی نموده و جهت بهبود وضعیت آن

 ایم. پژوهی با رویکرد هیوریستیک استفاده کرده روش اقدام

 شناسی تحقیق روش -4

 -توصیفیشناختی،  حقیق حاضر به لحاظ هدف از نوع کاربردي بوده و به لحاظ روشت

باشد. در این پژوهش با استفاده از روش اقدام پژوهی، تلاش  پیمایشی و از نوع کیفی می

شده است تجارب موفق و برترین عملکردها در حوزه بازبینی فرایندها، در قالب 

 هیوریستیک ارائه گردد.

فرهنگ ملی و سازمانی

افراد

ابزار و 

تکنولوژي

روش اجرا

سازي بهبود فرآیندي مدل پیاده. 1 شکل
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 هیوریستیک -4-1

ازي فرد براي یادگیري در فرهنگ لغت آکسفورد واژه هیوریستیک به معناي فرایند توانمندس
شود که براي حل مسائل سخت و  و اکتشاف بوده و در معناي تخصصی به قواعدي اطلاق می

کنند. بهبود فرایندهاي کسب و کار به دلیل منطق خلاقانه آن  فراهم می "میانبر"پیچیده، 
(ماهیتی هیوریستیک دارد 

T U V U W X Y Z X [ \ ] ^ Y _ ` a b ` a \ ` [ c d e e f
به منظور ارائه  .)

سازي موفق بهبود فرایندها، در این مقاله از جنبه هیوریستیک به آن  چارچوبی براي پیاده
(کند  نتر بیان میشده است؛ همانطور که وی  پرداخته

g Y a h X [ c i j j k
(: 

شود که جایگاهی در  اي از تعریف مسئله مربوط می قالب هیوریستیک به درجه" 
میانه طیفی از عدم وجود ساختار در یک سمت تا کاملاً ساختار یافته و فرمول بندي 

کند. در یک قالب هیوریستیک، نه تنها فضا براي  ل میشده در سمت دیگر را اشغا
فرمول بندي مسئله وجود دارد، بلکه خود قالب و چارچوب هیوریستیک نیز ساختار 

گذارد. از سویی دیگر، تنوع  کافی براي راهنمایی و بحث درباره مسئله را در اختیار می
)، رویکردهاي قابل هاي هیوریستیک (قواعد اکتشافی یا تجارب موفق گوناگون قالب

 "دهند. قبولی از مسئله مورد نظر را به دست می
به دلیل کمبود مطالعات در این زمینه، در مقاله حاضر چارچوبی براي بکارگیري  

سازي بهبود فرایندها،  ها به منظور تضمین موفقیت در پیاده تجارب موفق و هیوریستک
 گردد. یک مورد مطالعه ارائه می با توجه به مقتضیات بومی کشور و آزمون عملی در

 اقدام پژوهی -4-2

گرایی در تولید دانش براي حل مسائل  اقدام پژوهی به منظور اصلاح کمبودهاي اثبات
سازمانی مطرح شده است 

l m n \ _ ` a ] o p X [ X q c i j r k s
که  "اقدام پژوهی". مفهوم 

اولین بار توسط کرت لوین مطرح شد، از طریق اعمال تغییر در سیستم اجتماعی توسط 
کند. محققین بر کاربرد این روش در  هایی جدید را ارائه می پژوهشگر، نظریات و ایده

اند  مطالعات سیستمی و فرایندي تأکید کرده
l t ` \ u X [ p Y v v X ` a q w [ Y X \ x T X Z X c i j j j s

 .
اقدام پژوهی که یک روش تحقیق تعاملی و مشارکتی است (از تعامل متقابل اعضاي 

نماید تا مسائل مبتلابه را  ها کمک می به سازمانکند)  سازمان و متخصصین استفاده می
ها را دریابند و تغییرات متناسب را اعمال نمایند  هاي آن تشخیص داده، دلایل و ریشه l y ` [ X Y ] z { ` | ` a } { Y c d e e k s

اي که شامل  . اقدام پژوهی به صورت یک فرایند حلقه
 ).2شود (شکل  پنج فاز است در نظر گرفته می
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براي اجراي فاز اول اقدام پژوهی در ابتدا جلسات متعددي با مدیران با سابقه که  
به منظور شناسایی و هاي خود داشتند  سازي اصلاح فرایندها را در سازمان تجریه پیاده

سازي  آمیز پیاده هاي بازبینی فرایندها به صورت موفقیت تشخیص مسئله (چگونه پروژه
شوند) برگزار شده و تجارب موفق مستخرج از مطالعه ادبیات موضوع، تجارب  می

ریزي اقدام براي کاربست در  سازي محققین و تجارب خبرگان به عنوان فاز برنامه پیاده
بندي شد. سپس  ) جمع1سازي بهبود فرایندها (شکل  و در قالب مدل پیادهپروژه مطرح 

هاي مختلف مدل بکار گرفته شد و نتایج آن مورد  در فاز اجرایی این تجارب در بخش
سازي  ارزیابی قرار گرفت (فاز چهارم از چرخه اقدام پژوهی). تجارب حاصل از پیاده

نوان دستور جلسات یادگیري قرار گرفته و شامل آثار مثبت و منفی و موانع کاربست، بع
بر این مبنا شناسایی مسأله به روزرسانی شد. پس از انجام چهار دور چرخه اقدام 

سازي به  پژوهی، خبرگان و محققین در ارتباط با تجارب موفق در قالب مدل پیاده
 اجماع رسیدند.

 . چرخه اقدام پژوهی؛ برگرفته از 2 شکل

نتایجارائه  -5

روش ر یک از ابعاد مدل، یعنی: این بخش تجارب موفق شناسایی شده، به تفکیک ه در
 تکنولوژي، مورد اشاره قرار خواهد گرفت:و ابزار و ، کارکنان (افراد) اجرا

شناسایی و 

 تشخیص

برنامه ریزي 

 اقدام

انجام 

 اقدامات

 ارزیابی

تعیین  

 یادگیري

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 ii

es
hr

m
.ir

 o
n 

20
26

-0
5-

31
 ]

 

                             7 / 24

http://iieshrm.ir/article-1-37-fa.html


 

پژوهشی مدیریت منابع انسانی در صنعت نفت -علمی نامه فصل

1394 زمستان/ 26/ شماره هفتمسال           

10

 "روش اجرا"تجارب موفق در ارتباط با  -5-1

حذف وظایف غیر ضروري -5-1-1

یک راه رایج براي شناسایی وظایف غیر ضروري، عدم ایجاد ارزش افزوده از دیدگاه 
( مشتري است

~ � � � � � � � � � � � �� � � �
. وظایف کنترل و نظارت عموماً ارزش )

اند در  اي ایجاد نکرده و به منظور اصلاح مسائلی که در مراحل قبل وجود داشته افزوده
اند. هدف اصلی این تجربه موفق، که به شکلی گسترده در ادبیات  فرایند قرار گرفته

( موضوع منعکس شده است
� � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � �
افزایش سرعت و  )

 کاهش هزینه انجام فرایند است. 

 

 

 

 

 

يضرور ریغ فیوظا حذف .3 شکل
 

 ها تعیین مجدد ترتیب انجام فعالیت -5-1-2

ها را روشن  ترتیب جاري فرایندهاي کسب و کار وابستگی متقابل و واقعی میان آن
سازد. در صورتی که نتایج یک وظیفه بلافاصله مورد نیاز سایر وظایف نیست (اجراي  نمی

وظیفه را به تأخیر انداخت. در این صورت ممکن توان آن  آن غیر ضروري است)، می
است که وظیفه در مجاورت وظایفی مشابه قرار گرفته و از این طریق در زمان نیز 

( جویی حاصل شود صرفه
� � � � � � � � � �

(. 

در فرایند انتقال کارکنان رسمی، حجم زیادي از نظارت توسط سطوح  :تجربه عملی

موفق  تجربهمختلف مدیریتی و در مراحل مختلف انجام فرایند وجود داشت. بکارگیري 

هاي مدیران  هاي غیر ضروري، با جابجایی و انتقال نظارت فوق، علاوه بر حذف نظارت

جویی در وقت مدیران  مربوطه به انتهاي فرایند، منجر به چابکی بیشتر فرایند و صرفه

 سازمان شد.
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ها تیفعال انجام بیترت مجدد نییتع .4 شکل

ترکیب وظایف -5-1-3

تواند منجر به کاهش زمان شود، بدین ترتیب که زمانی که لازم است  ترکیب وظایف می
هاي خاص یک فعالیت مشخص آشنا شود. انجام یک فرایند کامل که  تا فردي با ویژگی

از وظایف کوچکتر تشکیل شده است (به جاي پرداختن جدا جدا به هر یک) آثار مثبتی 
( خواهد داشتبر کیفیت نهایی کار صورت گرفته 

� � � � � � � � � � � � � � �� � � �
از سویی  .)

دیگر، بزرگ کردن بیش از حد فرایندها و وظایف، ممکن است به (الف) کاهش 
به دلیل اینکه کار غیر قابل  -پذیري زمان انجام فرایند و (ب) کاهش کیفیت آن نعطافا

 ترین است؛ به طوري که منجر گردد. این تجربه موفق احتمالاً پر ارجاع -شود انجام می
(هامر و چامپی، بوزکات و سیدمن 

� � � � � � � � � � � � �  � � ¡ ¡ � � � ¢ £ � ¡ � � � � � � ¤   ¥ � � � ¡ � � � � ¥ � � � � � � � � ¦ � � � � � � §
به ترکیب وظایف اشاره نموده و به صورت کمی  )

 اند. تأثیر بهینه این تجربه  را ثابت کرده
 
 
 

 

فیوظا بیترک .5 شکل

 تجربه عملی·

با تفکیک به چهار زیرفرایند اصلی یعنی به عنوان مثال فرایند آموزش مورد مطالعه پیشتر، 
ها میان واحدهاي مختلف  ریزي، اجرا و سنجش اثربخشی و تقسیم آن نیازسنجی، برنامه

ریزي، اجرا و  گرفت. بکارگیري این تجربه سبب شد تا زیرفرایندهاي برنامه صورت می
این  سنجش اثربخشی توسط واحد آموزش و نیازسنجی توسط واحدي دیگر صورت پذیرد.

 کار علاوه بر حفظ یکپارچگی کل فرایند منجر به ارائه بازخورد مناسب در آن شد.
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استثنائات -5-1-4

عمول وظایف صورت گیرد، نه طراحی فرایندهاي کاري باید بر مبناي ترتیب م
ات. وجود حالات خاص و استثنا در انجام فرایندها به شدت عملیات عادي را استثنائ

دهد. کارکنان لازم است که براي روبرویی با یک حالت خاص با  تحت تأثیر قرار می
هاي آن و نحوه برخورد با آن پدیده آشنا شوند. این در حالی است که در نظر  ویژگی

گردد  پذیري فرایندها می گرفتن این موارد منجر به افزایش پیچیدگی و کاهش انعطاف
( شدکه این موضوع مانع از اعمال بهبودهاي مناسب خواهد 

� � ¡ ¡ � � � ¢ £ � ¡ � � � � � � ¤
عمومی در طراحی فرایندهاي کسب و کار این هیوریستیک به باید صورت  .)

لحاظ گردد. چرا که در تدوین فرایندها پرداختن به حالات استثنایی صرفاً منجر به 
 شود. ها می پیچیدگی بیش از حد دیاگرام

کنترل فرآیندي -5-1-5

هاي سیستم و پیش از  ها و ستاده بایست تنها بر ورودي در الگوي فرآیندي کنترل می
هاي موجود در کشور به  مشتري قرار گیرد. غالبا این تجربه موفق در سیستمارسال بر 

هاي غیرضروري و اضافی حین  آید، لیکن در مواردي شاهد وجود کنترل اجرا در می
توان تعداد امضاهاي زیاد مورد نیاز به منظور تایید فرم  باشیم. براي نمونه می فرآیند می

( انتصاب یک کارمند را نام برد
� � ¡ ¡ � � � ¢ £ � ¡ � � � � � � ¤

(.  
ست در فرآیند لحاظ شده و حداقل بر بای سیستم کنترل فرآیند همواره می 

دقت در  ،هاي سیستم و با رویکردي هوشمند اعمال گردد. منظور از هوشمندي ستاده
چه بر  باشد. چنان انتخاب اطلاعات نیازمند کنترل و پرهیز از کنترل تمامی اطلاعات می

این هاي کنترلی، باید توجه داشت که بسیاري از اطلاعات توسط  ي تیم اساس تجربه
( ها کنترل خواهد شد تیم

� � � � � � � � � � � � �
گوي فرآیندي مورد نظر در شکل بعد ال .)

 مورد اشاره قرار گرفته است:
 
 
 
 

يندیفرآ کنترل .6 شکل
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هاي کنترلی تیم -5-1-6

هاي غیر اضطراري درون  سازي فرآیندي پرهیز از ایجاد کنترل یکی از الگوهاي بهینه
هاي مشتري آن است  منظور از تیمباشد.  هاي مشتري می فرآیندي و انتقال آنان به تیم

که واحدهاي مختلفی از درون و یا بیرون سازمان، به عنوان مشتري، کنترل نتایج 
زمان با  بایست به صورت هم فرآیند را تحت کنترل داشته باشند. این تجربه موفق می

زمان با  ها در درون سیستم به اجرا در آمده و هم ي تخصیص وظایف و مسئولیت تجربه
هاي متناسب با آن نیز تعریف  داقل سازي افراد درگیر در فرآیند، مشتریان و کنترلح

( گردند
� � ¡ ¡ � � � ¢ £ � ¡ � � � � � � ¤

(. 

 تجربه عملی·

در مورد فرآیند ترفیع کارکنان پیشنهاد گردید در زمان مخالفت مسئول واحد با حق 
ي بررسی شرایط  اي تحت عنوان کمیته پرسنلی، وظیفه قانونی ارتقاي افراد، کمیته

متعدد موجود کاسته و کنترل کننده ارتقاي فرد را بر عهده گیرد. همچنین از واحدهاي 
رکنان به طور مستقیم براي مدیر منابع انسانی در نظر امکان کنترل و ارسال شکایات کا

 گرفته شد.

 "(کارکنان) افراد"تجارب موفق در ارتباط با  -5-2

مدیر مسئول -5-2-1

بایست یک فرد (ترجیحا مدیر) مسئول یک فرآیند قرار گرفته و  بر اساس این تجربه می
زاماً شخص مورد تخصیص هاي فرآیند و مشتري پاسخگو باشد. البته ال نسبت به خروجی

بایست خود نقشی در فرآیند دارا باشد، و البته وي تنها فرد فعال در آن فرآیند  می
نخواهد بود. همچنین این فرد مسئول بازبینی و اعمال تغییرات در راستاي بهبود مستمر 

ي این تجربه، افزایش شفافیت فرآیند در منظر  فرآیند خواهد بود. بهترین ارزش افزوده
ترین اصل  پذیري فرآیند اصلی بینی سازي و پیش چه شفاف مشتري آن خواهد بود. چنان

اي شناخته شده و به عنوان هدف اصلی واحد اخلاقی معرفی  در اصول اخلاق حرفه
(دیده است گر

� � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � �
(.  
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 تجربه عملی·

فرآیند  25مسئولیت واحد منابع انسانی شرکت پتروشیمی مورد مطالعه بدین منظور در 
 آنان ابلاغ گردیده است.به از سوي مدیریت ارشد ي حاضر معرفی و  شناسایی شده

ها:  تخصیص وظایف و مسئولیت -5-2-2

بایست به یک  در رویکرد فرآیندي، حداکثر میزان قابل اختصاص از یک  فعالیت را می
فرد تخصیص داد. در این حالت براي انجام هر وظیفه، فردي که پیش از آن بر روي آن 

. مزیت روشن این تجربه، اشراف در حال کار کردن بوده، در اولویت قرار خواهد داشت

 1اندازي کامل فرد به فرآیند انجام فعالیت و کاهش زمان مورد نیاز براي شناخت و راه

نجام فعالیت در سازي این تجربه حاکی از افزایش کیفیت ا مجدد خواهد بود. نتایج پیاده
(باشد  این روش می

� � � � ¨ � � ¦ � � � � © � ª � � � � � � � � «
پذیري  طافانع لیکن در مقابل .)

انسانی کاهش یافته و امکان ایجاد صف در سیستم (در زمان عدم   در انتخاب سرمایه
 نماید. حضور فرد) را ایجاد می

 
 
 
 
 
 

ها تیمسئول و فیوظا صیتخص .7 شکل

 تجربه عملی·

ها با  که قابلیت اجراي تمامی آنبود هایی موجود  در فرآیند ترفیع منابع انسانی، کنترل

بدین فرایند ترفیع، . میسر بودریزي منابع انسانی  استفاده از واحد مسئول یعنی برنامه

 .منظور مورد بازبینی قرار گرفت

¬ ­ ® ¯ ° ± ² ° ³ ´ ¯
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ي درگیرها گروهکاهش واحدها و  -5-2-3

بایست بیان داشت که  ها می ي حجم تخصیص وظایف و مسئولیت در تکمیل تجربه

ي کاري در یک فرآیند، به عنوان هدفی اساسی در دیدگاه ها گروهکاهش تعداد واحد و 

گردد. استفاده از این تجربه موفق منجر به حل مشکلات هماهنگی  فرآیندي تلقی می

ماهنگی و افزایش زمان در اختیار براي میان واحدي، کاهش زمان مورد نیاز براي ه

انجام فرآیند خواهد گردید. همچنین این موضوع تعارضات میان واحدي و گروهی را به 

حداقل ممکن تقلیل خواهد داد. الگوي فرآیندي مورد نظر در شکل بعد مورد اشاره قرار 

 گرفته است:

 ریدرگ يها گروه و واحدها کاهش .8 شکل

 تجربه عملی·

بخش  سه، اسناد و مدارکی در مورد مطالعهدر فرآیند استخدام و ورود افراد جدید در 

حراست، امورکارکنان و سازمان (
µ ¶ ·

گردید، که پس از تحلیل صورت گرفته،  ) دریافت می

 امکان کاهش و تقلیل مدارك از این طریق مورد بررسی و تحلیل قرار گرفت.

پذیر انعطافتخصیص  -5-2-4

ها، به حداکثر رسانی میزان  نکته قابل توجه دیگر در تخصیص وظایف و مسئولیت

که بیشترین توانایی و  پذیري سیستم از طریق تخصیص وظایف به افرادي انعطاف

چه دو  باشند، خواهد بود. در این مورد چنان تخصص را در انجام آن فعالیت دارا می

یک فعالیت را دارا باشند، فرد یا واحدي در اولویت خواهد شخص یا واحد توانایی اجراي 

استفاده از این تجربه موفقیت میزان صف  بود که تخصص بیشتري در آن دارا باشد.

موجود در سیستم را کاهش داده، تعداد افراد در گیر در هر فرآیند را (در تطبیق با 
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بایست توجه  لیکن میها) کاهش داده،  تجربه موفق حجم تخصیص وظایف و مسئولیت

تر و  داشت که بالانس حجم و میزان کار در هر یک از واحدهاي کاري، امري پیچیده

 دشوار خواهد بود.

  :تجربه عملی·

ریزي منابع  در مورد مطالعه موضوع تخصیص فعالیت نیازسنجی آموزش به واحد برنامه

ي واحد آموزش،  هانسانی و یا آموزش مطرح بوده که با توجه به این موضوع و سابق

 اختصاص به واحد آموزش صورت پذیرفت.

تخصیص منابع انسانی -5-2-5

بایست مبتنی بر فرآیند  توجه اصلی در تخصیص منابع انسانی در واحدهاي سازمانی می

چه ظرفیت منابع انسانی موجود، براي انجام یک فرآیند  باشد. بر این اساس چنان

باشد از  چه تعداد آنان اضافی می آنان افزود و چنانبایست بر تعداد  مشخص کم بوده می

تعداد آنان کاست. بر این اساس باید توجه داشت که اصول ذکر شده قبلی، مبناي 

تخصیص وظایف قرار گیرد. باید توجه نمود که نباید در راستاي ایجاد تعادل در حجم 

( باشد ذیرفته شده نمیکار، خُرد نمودن فرآیند و یا اعمال تغییرات در فرآیند، امري پ
µ ¸ ¹ ¸ º » ¼ ½ » ¾ ¿ À Á ¼ Â Ã Ä Å Ã Ä ¿ Ã ¾ Æ Ç È È É

ي رایج غلط در  باید توجه داشت که بر خلاف انگاره .)

ها و فرآیندها، همواره این تئوري تاکید بر کاهش نیروي انسانی  بازبینی روشي  حوزه

پذیر وظایف قرار دارد. الگوي فرآیندي مورد  نداشته و تمرکز آن بر اجراي بهینه  انعطاف

 نظر در شکل بعد مورد اشاره قرار گرفته است:

 

 

 

 

 

 

 

 

یانسان منابع صیتخص. 9 شکل
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ها:  اختیارات و میزان مسئولیت  حیطه -5-2-6

ها و فرآیندها، اجتناب از تخصیص دادن مسئولیت  یکی از اصول اساسی بازبینی روش

هاي میدانی نشان  باشد. نتایج بررسی یک وظیفه به افرادي از دو واحد کاري مستقل می

اند، به محلی براي  را واحدهاي مختلفی بر عهده داشته  داده که وظایفی که مسئولیت آن

بروز درگیري و تعارض تبدیل گردیده است. تقسیم صحیح مسئولیت منجر به بهبود 

لازم به  پذیري شفاف و روشن افراد و واحدها خواهد گردید. کیفیت خدمات و مسئولیت

تذکر است که بروز چنین شرایطی در اثر طولانی بودن و یا وجود تعارض میان دو واحد 

اي و یا سایر عوامل پدیدآور مساله، مورد  بایست این عوامل ریشه که می گردد، حادث می

الگوي فرآیندي مورد  .بررسی و تحلیل قرار گرفته و در محاسبات در نظر گرفته شوند

( نظر در شکل بعد مورد اشاره قرار گرفته است
Ê » ¾ Ë À Ì Í Î Î ½ » Ï ¼ ½ Ð Æ Ñ Ò Ò Ó
(: 

 

 

 

 

 

ها تیمسئول زانیم و اراتیاخت  طهیح .10 شکل

اي، بروز تبعیض میان دو واحد خدمات اداري و  سرمایهدر مورد فرآیند خرید اقلام 

ها، هر یک از واحدها خود را  تدارکات وجود داشته که به دلیل عدم شفافیت مسئولیت

نمودند، که مورد تحلیل قرار گرفته و فرآیند مربوطه  مالک و مسئول فرآیند تلقی می

 سازي گردید. شفاف

متخصصین عمومی -5-2-7

ي منابع  هاي توسعه تخصیص وظایف، ارتقاي شغلی و یا در برنامه الگوي راهبردي در

قرار گیرد. بر این اساس  "عمومی-متخصص"بایست بر پرورش نیروي انسانی  انسانی، می

هاي آموزشی همواره این موضوع در نظر گرفته شود که  ي شغلی و برنامه باید در کارراهه

براي آموزش وي و همچنین سمت اي تخصصی است،  اگر فرد در حال انجام وظیفه
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( بعدي وي، پستی عمومی در نظر گرفته شود
Ô ¾ Í Õ » ¾ Æ Ö » Í Ä Ë Æ × » Î Î ¼ Ä Ë » ¾ Æ À Ø » Ä Ë Æ Ñ Ò Ò É

(.  

هاي لازم مشابه مشاغل  بایست آموزش این تجربه یک فرد متخصص، می اساسبر 

هاي  سمت و یا یک سمت بالاتر خود را نیز ببیند. همچنین فردي که داراي توانایی هم

ي وي در آن  باشد، در یک سمت تخصصی صرف قرار گرفته که توانایی ویژه مختلفی می

 حوزه تقویت گردد. 

 

 

 

 

یعموم نیمتخصص .11 شکل

توانمندسازي -5-2-8

بایست داده شده و تعداد سطوح  گیري بیشتري می به منابع انسانی اختیار تصمیم"

در الگوهاي سنتی بازمهندسی فرآیندهاي سازمانی، توجه  "مدیریت میانی را کاهش داد.

(وژه بر این تجربه تمرکز داشته است اساسی پر
µ ¸ ¹ ¸ º » ¼ ½ » ¾ ¿ À Á ¼ Â Ã Ä Å Ã Ä ¿ Ã ¾ Æ Ç È È É
(. 

سازي کارکنان را  گیري و تصمیم ي اختیارات افراد، توانایی تصمیم تعیین و افزایش حیطه

هاي اتلافی را به همراه خواهد  ده و فرآیندهایی شده، همراه با کاهش زمانافزایش دا

ي منابع انسانی را به همراه خواهد  داشت. کاهش مدیران میانی همچنین کاهش هزینه

ها و  گیري داشت. البته باید توجه داشت که در کوتاه مدت شاهد کاهش کیفیت تصمیم

ناپذیر خواهد بود. این تجربه توسط  اجتناب گیري ي خطاهاي بارز در تصمیم یا مشاهده

  ها و فرآیندها مطرح گردیده است ي بازبینی روش نظران حوزه تمامی صاحب

 

 

 

 

 

يتوانمندساز .12 شکل

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 ii

es
hr

m
.ir

 o
n 

20
26

-0
5-

31
 ]

 

                            16 / 24

http://iieshrm.ir/article-1-37-fa.html


 

            ...یمنابع انسان ستمیدر س کیستیوریه کردیدر عمل: رو ندهایها و فرآ بهبود روش 

1394 زمستان/ 26/ شماره هفتمسال 

19

 "ابزار و تکنولوژي"تجارب موفق در ارتباط با  -5-3

متمرکزسازي -5-3-1

کاري مرتبط در یک فرآیند را، از نظر جغرافیایی بایست منابع  این قاعده میبر اساس 

ي طراحی و  الامکان نزدیک یکدیگر قرار داد. استفاده از این تجربه، زمینه حتی

را ایجاد نموده و ایجاد تعادل میان ظرفیت  1سازي یک سیستم مدیریت جریان کار پیاده

جریان کار و ایجاد سازد. البته پس از ایجاد سیستم مدیریت  پذیر می منابع را امکان

اي استقرار  توان منابع را از نظر جغرافیایی در هر محل جداگانه هاي لازمه، می هماهنگی

 داد.

 تجربه عملی·

به  شرکت پتروشیمی مورد مطالعهوذهاب و صدور بلیط هواپیما در  دو فرآیند ایاب

مکان ایجاد گیري از این الگو ا نمودند. لیکن با بهره صورت مستقل از یکدیگر عمل می

پذیر  ونقل امکان هماهنگی میان فرآیندي و تکمیل فرآیند، ذیل عنوان عمومی حمل

 گردید.

ها) با مشتریان کاهش ارتباطات (تماس -5-3-2

تبادل اطلاعات با مشتریان و اشخاص ثالث خارج از واحد (سازمان) همواره بسیار 

پست صورت گیرد، رسیدگی و  گیر است. به ویژه اگر ارتباطات از طریق ایمیل یا وقت

با   بنابراین، کاهش تماس گردد. پاسخگویی تأخیر زیادي را نیز به فرایند اضافه می

تواند منجر به کاهش زمان انجام فرایند و افزایش  مشتریان یا سایر واحدهاي سازمان می

(هامر و چمپی  کیفیت شود.
Ù Ú Û Û Ü Ý Þ ß à Ú Û á â ã ä å å æ
(و بوزکات  )

ç è é Ú ê ë ì ì ã ä å å í
این  )

 اند. تجربه موفق را به صورت کمی بررسی نموده

یکپارچگی فرایندها با مشتریان -5-3-2

هاي مختلفی ظهور کند. براي مثال، وقتی دو  تواند به شکل جربه  میکاربرد واقعی این ت

کنند،  واحد به طور مشترك و با کمک یکدیگر اقدام ارائه خدمتی یا انجام فرایندي می

îهاي متعددي در خلال فرایند انجام شود به جاي آنکه بعد از انجام  بهتر است بازنگري ï ð ñ ò ó ô ñ õ ö ÷ ø ÷ ù ú û ú ø ü ý þ ÿ ü ú û ñ ò ð ô ö ý
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به طور کلی، فرایندهاي یکپارچه باید به  کل فرایند یک بازنگري اساسی صورت پذیرد.

(کلین  ند.رصورتی کاراتر از لحاظ هزینه و زمان صورت پذی
� � Ü � � ã ä å å �
 و پپارد و رولند )

)
� Ü á á Ú Ý � Þ � ë � � Ú � � ã 	 
 
 

 اند. به این تجربه موفق اشاره نموده )

 

 

 

 

 

 

 

 

انیمشتر با ندهایفرا یکپارچگی .13 شکل

 

 استاندارد با مشتریان و شرکا 1استفاده از رابط -5-3-3

هاي استاندارد،  ها و فرمت ایده اساسی این تجربه موفق این است که استفاده از فرم
گردد. در  احتمال بروز اشتباهات را کاهش داده و مانع بروز ارتباطات غیر شفاف می

فیت)، سرعت یافتن عملیات (زمان) و نتیجه، این عامل منجر به کاهش خطاها (کی
توان استفاده از رابط استاندارد را  شود. به عبارتی می کاهش دوباره کاري (هزینه) می

حالت خاصی از یکپارچگی دانست با این تفاوت که محدود به مشتریان و کل فرایند 
(نیست 

� � 
 � � � � � � � � � � � � �
(. 

 تجربه عملی·

تعیین کارکرد افراد مأمور "فرایندي تحت عنوان  مورد مطالعهدر شرکت پتروشیمی  
وجود دارد که طی آن حقوق و دستمزد کارکنان شرکت که در حال حاضر در  "شده

گیرد.  ها صورت می ها مأمور هستند با انجام مکاتبات اداري میان شرکت سایر پتروشیمی
�. اما با استفاده از گرفت این فرایند حجم کاري بسیاري از کارکنان واحد امور کارکنان می � � � � � � �  ! �

فرایندهاي داخلی

فرایندهاي مشتري
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دو هیوریستیک فوق، و طراحی یک فرم استاندارد و یکپارچه با مشتریان (سایر 
 ها) علاوه بر کاهش زمان انجام آن، صورت ظاهري فرایند نیز بهبود یافت. شرکت

گذاري اشتراك -5-3-4

ار ها و فرآیندها، ایجاد سازوک ي بازبینی روش از اصول بسیار راهگشا در یک پروژه 
که فرد یا  باشد. بر اساس این تجربه به جاي آن گذاري اطلاعات میان واحدها می اشتراك

واحد اطلاعات مورد نیاز خود را از یک فرد یا واحد دیگر درخواست نماید، اطلاعات مورد 
شود،  روزرسانی می نیاز را از منبعی مشترك که توسط همان واحد یا واحدهاي دیگر به

دهد که زمان انتظار براي دریافت  ها نشان می ود. نتایج بررسیدریافت خواهد نم
( باشد ترین نقاط اتلاف زمان در یک فرآیند می اطلاعات یکی از اصلی

" � # � $ � % & � � ' ( ) % * � + , � + ' � � � - . . �
بایست در طراحی سیستم  این تجربه از جمله مواردي است که می .)

اي مدنظر قرار گیرد. الگوي فرآیندي مورد  به شکل ویژه 1وکار مدیریت فرآیندهاي کسب
 نظر در شکل بعد مورد اشاره قرار گرفته است:

يگذار اشتراك .14 شکل

ي قابل توجه در این تجربه آن است که ورود اطلاعات به یک پایگاه داده خود  نکته 
باشد و به تنهایی زمان زیادي از سیستم را اشغال خواهد نمود. لیکن  بر می بسیار زمان

در اختیار داشتن اطلاعات کافی، دقیق و به موقع، کمک شایانی به مدیریت منابع 
رو ایجاد تعادل در این موضوع و  مدیریت عالی سازمان خواهد نمود. از اینانسانی و 

اي برخوردار بوده و  روزرسانی از اهمیت و دقت ویژه مشخص نمودن اطلاعات نیازمند به
بایست تعریف گردد. ضمن  نفع، می هاي تیمی و با حضور واحدهاي ذي در قالب پروژه

بندي اطلاعات، حداکثر دسترسی به  قهبایست با لحاظ نمودن سطوح طب که می آن
� اطلاعات را براي واحدهاي مختلف مهیا نمود. � / 0 1 2 � � 1 1 3 � 4 ! � 1 1 5  �  6 � 5 � � � 1 7 1 � � 5 8 / 9 : ; <
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 تجربه عملی·

واحد 
" = >
هایی در مورد سلامت عمومی افراد به اجرا  سازمان در شرایط موجود آزمایش 

روزرسانی این اطلاعات، ابزار مناسبی در  گذاري و به توان با به اشتراك گذارد. می می
 ي غذایی سازمان تهیه نمود. زسنجی آموزشی و یا تنظیم برنامهارتباط با نیا

خودکارسازي -5-3-5

ترین مواردي بوده که  هاي موجود در یک فرآیند، از اصلی خودکارسازي فعالیت
ي موفق  ترین تاثیر این تجربه ي بازبینی مدنظر قرار گیرد. اصلی بایست در پروژه می

سازي  تلافی اپراتور خواهد بود. لیکن غالباً پیادهافزایش سرعت فرآیند و کاهش زمان ا
( بر خواهد بود بر و هزینه زمان رسیستمی جامع در این زمینه بسیا

� ? + � ' � @ � � � + � � � � � � - . . -
 6نی فرآیند، پیشنهادات ممکنه در گردد در بازبی بدین منظور پیشنهاد می .)
هاي ممکنه از نظر زمان در سه  حل بندي گردند. بر این اساس راه ي اصلی تقسیم دسته

بر و کم  ي هزینه مدت و کوتاه مدت و از نظر هزینه نیز در دو دسته بر، میان دسته زمان
ت خواهد بود و مدیری 3*2هزینه قرار خواهند گرفت. ماتریس حاصله ماتریسی 

هایی با  حل ها بپردازد. بدیهی است راه حل بندي راه بایست بر این اساس به اولویت می
هزینه کم و قابل اجرا در کوتاه مدت در اولویت اجرا خواهند بود. لازم به تذکر است که 

سازي کل فرآیند، در خودکارسازي کنترل آن   توان از این تجربه به جاي اتوماتیک می
 استفاده نمود.

 ربه عملیتج·

توان بازبینی صورت گرفته در فرآیند درخواست ماموریت  براي نمونه در این زمینه می
به صورت دستی و  1داخل کشور را ذکر نمود. بر این اساس پیش از این محاسبات هزینه

پذیرفت که قابلیت اجراي این موضوع در اختیار  توسط کاربر منابع انسانی صورت می
توان محاسبات آن را بر اساس تاریخ و  ته و مشاهده گردید که میفرد متقاضی قرار گرف

 ساعت ورود و خروج افراد به ماموریت، در قالب خود سیستم تعریف نمود. 

 تغییرات مطلوب تکنولوژي -5-3-6

�اي در مدیریت منابع  ي تاثیر گسترده تکنولوژي به عنوان ابزار انجام کار، داراي دامنه � A B  2 5
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ي مورد کاربرد در سیستم تا  هاي اولیه جه نمود که از فرمانسانی است. باید تو
ي تکنولوژي  هاي اتوماسیون، حضوروغیاب و سیستم جامع، تماماً در حوزه سیستم

گیرند. بهبود تکنولوژي به عنوان فرآیندي مستمر،  سیستم منابع انسانی قرار می
این الگو تعداد زیادي بایست در دستورالعمل کار سیستم قرار گرفته باشد. بر اساس  می

هاي سیستم مورد بازبینی قرار گرفته، سیستم جامع مدیریت منابع انسانی مورد  از فرم
مورد توجه سیستم قرار  رویکرد سیستمی مدیریت جریان کارتصویب قرار گرفته و 

( گرفته است
" � # � $ � % & � � ' ( ) % * � + , � + ' � � � - . . �
(.  

را  ي خودکارسازي، قابل ملاحظه بوده و مزایا و معایب آن شباهت این مورد با تجربه 
تر نسبت به  دارد. لیکن به طور کلی تکنولوژي از دامنه و تعریفی گسترده نیز در بر می

ي کار افراد  ها و حتی ابزار اولیه چه گفته شد فرم خودکارسازي برخوردار بوده و چنان
 ل خواهد شد. (چون خودکار) را شام

 ي اجراییپیشنهادها -6

وکار به عنوان راهبرد آغازین در مدیریت تحول  بازمهندسی و بهبود فرآیند کسب
. )1389, افشاري و صارمی(سازمانی در شرایط چندبعدي و پیجیده شناخته شده است 

مندي از  وضوع و احتمال حصول نتایج معکوس از پروژه، لزوم بهرهبا توجه به حساسیت م
مدل، متدولوژي و تجربیات صحیح و موفق در این حوزه، بسیار حساس و کلیدي 

که تجارب کاربردي ارائه شده قابلیت کاربرست توسط مشاوران و  باشد. ضمن آن می
 باشد.  پژوهشگران محترم را دارا می

گیري آخرین دستاورهاي فناوري اطلاعات و ارتباطات (فاوا)، کار که صرف به دیگر آن 
وکار نیست و با خودکار نمودن  سبب موفقیت بازمهندسی و بهبود فرآیند کسب

. )1391لشکربلوکی،(پذیرد  سازي و بازمهندسی صورت نمی فرآیندهاي موجود بهینه
بازمهندسی فرآیندها با تفکر دوباره آغاز گردیده و با طرز تفکر قبلی نسبت به کار، 

ستاوردهایی ملموس و قابل توجه دست یافت. در این راستا باید توجه توان به د نمی
داشت که صرف استفاده از نظرات خبرگان راهگشا نخواهد بود، چراکه خبرگان غالبا با 

دهند. در این راستا استفاده از  هاي جدید اندکی ارائه می موضوع خو گرفته و ایده
 د. گرد وارد پیشنهاد می  نیروهاي خلاق و تازه
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 پیشنهاد براي تحقیقات آتی -7

مقاله حاضر با هدف پر نمودن خلا عملیاتی موجود و با توجه به ظرفیت محدود مطالب 
اي علمی پژوهشی توسعه پیدا نموده است. امید آن است که  قابل ارائه در مقاله

 ي تجارب هاي ارائه شده به عنوان بابی نوین در ترویج گفتمان علمی، در حوزه خروجی
ي تجارب موفق، زمینه  ها و فرآیندها مورد توجه قرار گیرد. ارائه بازبینی و بهبود روش

 نقد، بررسی و تحلیل، و نهایتا پیشرفت حرفه مدیریت را فرآهم خواهد آورد.
هاي آتی، ثبت تجارب ترکیبی از نگاشت  ي پژوهش شایان ذکر است که در زمینه 

( 1وکار فرآیند کسب فرآیندي و کاربرد آن در سیستم مدیریت
C D E F G H I J K L H M

( ،

پژوهشی، مورد توجه مدیران و -هاي کاربردي علمی تواند به عنوان خروجی می

سازي پروژه بازمهندسی و بهبود  ربخشی پیادهپژوهشگران علاقمند قرار گیرد. بررسی اث

سازي بازمهندسی و  بندي عوامل موفقیت در پیاده وکار، شناسایی و رتبه فرآیند کسب

وکار، تحلیل دیدگاه مدیریت تغییر و شناسایی عوامل کاهش مقاومت  بهبود فرآیند کسب

 گردد. شنهاد میهاي آتی پی عنوان کلیدي در راستاي آغاز پژوهش در برابر تغییر، به

  

N O P Q R S T Q Q U V W X T Q Q Y Z S Z [ T Y T S \ Q ] Q \ T Y ^ O _ ` a b
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:منابع

  و  مهندسی مجدد فرایندهاي کسب). 1393(اس، ،بالاسوبرامانیان ار، ،راداکریشنان.1

سعید جهانیان، تهران، انتشارات  .، ترجمه عادل آذر"يکار : مفاهیم و مطالعات مورد

 سمت

تجزیه و تحلیل شکاف فرآیندي براي  ،)1389( حمیدرضا ،افشاري، محمود ،صارمی.2

وکار: مطالعه موردي در شرکت مپنا. مدیریت  هاي بازمهندسی فرآیند کسب پروژه

5شماره ، 2دوره  ،صنعتی

مهندسی مجدد سازمان رویکردي فراگیر و ). 1391(مجتبی ،لشکربلوکی.3
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