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  طراحی و تبیین مدل مدیریت فرآیند کسب و کار با رویکرد ارتقاء عملکرد

 محور:  پژوهشی آمیختههای خدماتدر شرکت

 9مهین دولتی

 2میرزاحسن حسینی

 9دوستحسین وظیفه

 8جمشید عدالتیان شهریاری

 چکیده

نعطف م كپارچه،یسازماني استراتژی  با قیدق یزیربرنامهو  ریزیبودجهشیوة  ،ضرورت مدیریت کارآمد

طراحي و تبیین مدل مدیریت فرآیند  .استفرآیند و آینده شرکت  سازیعقلاني مهم و هوشمند گام

است. روش  پژوهش هدف اصلي در تهران محورهای خدماترویكرد ارتقاء عملكرد در شرکتکار با وکسب

نفر به شیوة مصاحبة ساختارنیافته  61با نمونة آماری  بنیاد()نظریة  داده کیفي) آمیختة اکتشافيپژوهش 

- اداقتصمفاهیم  بندیاز صورتنشان  نتایج کیفياست.  بوده نفر 813بین آماری  با نمونه)پیمایش( و کمّي 

 حكمروامحوری و، (عوامل عليّ ) محوریمحوری در شرایط بحراني و مشتریفرصت محوری،دانش محوری،

عامل ب )سازماني مطلو و جوّ  محوری )راهبردها(محوری و مشارکت(، شایستگيایزمینهعوامل) محوریفناوری

در رابطه با مقولة  های سازمانيارتقاء و موفقیت برنامهمحوری با هدف منجر به پیآمدهای عملكرد (گرمداخله

ا تأیید ربخش کیفي کميّ نیز مدل پارادایمي استخراجي  نتایج. دارد کارومحوری مدیریت مطلوب فرآیند کسب

 کار تأثیر داشته اند. وو نشان دادند تمام این عوامل در مدیریت مطلوب فرآیند کسب کردند
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 مقدمه

ر یكي از اصول اولیه ه ها،ها و شرکتبین بنگاه سازی، در فضای رقابتي کنونيایجاد تغییر و پویا

در هایي را ، برنامه6کارومدیران باید از طریق مدیریت فرآیندهای کسب شود کهسازماني محسوب مي

وکار بهستة اصلي کسکه فرآیندها  تدوین کنند.جهت سازگاری با تغییرات محیطي و تعدیل و اصلاح آن 

یر تأث، اصلاحات انجاماز  بعد فرآیندهاسازی مدلو ، شناسایي وضعیت موجودشوند در مي تلقيسازمان 

ي آن، منوط به ( چرا که عملكرد مطلوب هر سازمان و اثربخش55 ،6834 ،)روحاني و دیگران دارند

سازمان است  هایو استفاده از بهترین منابع در جهت مقابله با چالش يطیمحتغییرات با  سازگاری

به عنوان  2کاروکسبفرآیندهای  بهبودبر  کار،وکسبمدیریت فرآیند  (.53 ،6833 ،)عبداللهي و کریمي

 ازی،سشناسایي، مدلو با تأثیر فناوری اطلاعات در آن،  اساسي اجرای فرآیند تمرکز دارد ارکانیكي از 

، 2222صورت مي پذیرد )فرندز و دیگران  کسب و کارتحلیل، اجرا، کنترل و بهبود فرآیندهای وتجزیه

تک ی هستند که برای تکمدارفهیوظ های مبتني بر رویكردشرکت 8محورخدمات هایشرکت. (2

 يطیمح راتییدر برابر تغ تواننديم يسخت بهای دارند و فرآیندهای جداگانهای خود، واحدهای وظیفه

محور و مدیریت مبتني بر ندیفرآ كردیروهایي توجه به چنین شرکت در رو،از همین پذیر باشندانعطاف

. (22 ،6831، )احمدی هستندیكي از موضوعات محوری  یافهیوظ كردیدر مقابل روکار وفرآیند کسب

عریفي وکار تتوانند با اتكای به رویكرد فرآیندی کسبهایي که در حوزة خدمات فعالیت دارند، ميشرکت

را  وکار داشته باشند و بسترهای نوینيگرایانه و مبتني بر تغییر را در خصوص ابعاد مختلف کسباصلاح

ای هساني اهداف و مأموریتها با به روزربرای ارتقاء عملكرد خود خلق کنند؛ به تعبیری این گروه از شرکت

ده، های ایجادشاز فرصت مداری، استفادهسازماني از نظر نیروی انساني، کیفیت خدمات، فنآوری، مشتری

یابند تا پلي بین ساختار و های مختلف این امكان را ميگیری از نقاط قوت شرکت در زمینهو بهره

 خدمات ایجاد کنند.های سازماني شرکت، مردم و نهادهای نیازمند سیاست

 4اسكاککار، چگونگي مدیریت )بیتوهای مختلف مرتبط با مدیریت فرآیند کسبدر مطالعات و پژوهش

(، درآمدزایي و سودآوری 2263) 1دیگرانو هیز (، ماگال2263) 5دیگران وبچ (، پسیک2263) 4کاسكا

انساني  نیروی توانمندسازی و (، آموزش2261) 3دیگرانلیزیک و (، گبری3226) 1سیک و دیگرانووک)

 66(، پاپادوپلس و دیگران2263) 62و مندلیگ (، وومبراک2263) 3(، صیدو دیگران2263کاسكا ))بیت

 62)وومبراک و دیگران کاروفضای رقابتي و نقش رقابت در موفقیت مدیریت فرآیند کسب، («2263)

(، مارنگو و 2265)68رویزر و کرن) کاروکسبمشارکت در فرآیند (، 2263سیک و دیگران )(، ووک2261)

(، مندلینگ 2263)صید و همكاران ) در اجرای فرآیند های اطلاعاتاستفاده از فناوری(، 2261)64دیگران
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 کاروو سازماني در فرآیند کسبفرهنگ و جّ (، و سرانجام 2222)61(، فیشر و دیگران b 2263)65و دیگران

ها و موفقیت و ( در بهبود عملكرد شرکت2263)63و مندلینگ(، وومبراک 2261)61)ریزرت و دیگران

 ها نقش مهمي دارند. ارتقای عملكرد آن

در  کاری، دوبارهها، منجر به افزایش هزینهمحوری خدماتهاشرکت درنداشتن رویكرد فرآیندی 

نارضایتي مشتریان تر و اجرای فرآیند، افزایش زمان اجرای فرآیند، ارائه خدمات با صرف منابع بیش

موجود  تا بتوانند فرآیندهای استها فرآیندگرایي مبنایي اثربخش در توفیق این دسته از شرکت. گرددمي

ها، انتظارات، و رضایت مشتریان خود همسو و هماهنگ کنند و با داشتن الگویي متناسب با را با خواسته

و کارآمد را برای ارزیابي، طراحي، اجرا و  های مذکور، روشي سرآمد، روزآمداهداف استراتژیک شرکت

ار را کومدل مدیریت فرآیند کسبپژوهش حاضر تلاش دارد کار ارایه نمایند. ومدیریت فرآیندهای کسب

 مطرحسؤال این با توجه به دغدغه های موجود، بنابراین  با رویكرد ارتقاء عملكرد مورد واکاوی قرار دهد.

ی هاکار را با رویكرد ارتقاء عملكرد در شرکتومدل مدیریت فرآیند کسبتوان چگونه مي شود کهمي

 طراحي و تبیین کرد؟ محورخدمات

 پیشینة پژوهشو  مباحث نظری

 مباحث نظری

 های مختلف سازمانيبخشهایي دلالت داردکه با رویدادها و فعالیتای از مجموعهکار به وکسب فرآیند

لق خ افزوده ارزشخود و برای حداقل یكي از مشتریان  معیني دست یافتهخروجي تا به  است در ارتباط

های مدیریت یكي از جدیدترین استراتژی نیز کارومدیریت فرآیند کسب. (61، 2263 ،63)وسک کند

با استفاده از فنآوری اطلاعات به عنوان یكي از  کاروکسببر بهبود مستمر فرآیندهای  است که فرآیند

 . اساسي اجرای فرآیند تمرکز دارد ارکان

د و تكامل رشپذیری و چابكي در استراتژی مدیریت فرآیند کسب و کار به دنبال دستیابي به انعطاف

 کار،ومدیریت فرآیند کسب .ها استمرتبط با آن فنآوریهای و سیستم کاروکسبو پویایي فرآیندهای 

و بهبود فرآیندهای  سازی، تحلیل، اجرا، کنترلسایي، مدلها برای شناها و فنآوریای از روشمجموعه

یي و اثربخشي آکار یابي بهجهت دست محوریرویكرد فرآیند(. 22،2222،2)فرندز و دیگراناست کاروکسب

اجرای مدیریت فرآیند اگرچه،  ، حائز اهمیت است.محصولات و خدمات با کیفیت عملكرد شرکت و ارائه

. اما چنانچه پروژه مدیریت فرآیند همچنان یک چالش اساسي است هاسازمان ها وشرکتدر کار وکسب

رکز یک مسازی و اجرا گردد، و گردد و با دیدگاه دانشي این پروژه پیادهادغام کار با مدیریت دانش وکسب
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 ، طراحي گردد، منجر به بهبود فرآیند و اثربخشي و کارآیي عملكرد ووکارمدیریت فرآیند کسبتعالي 

ر وکار دمدیریت فرآیند کسبتعالي ایجاد یک مرکز  عملیات این مرکز در شرکت خواهد شد.  طراحي و

مالي کافي  منابعمنابع انساني و سازی توانمند ،کارکنان سطح بالا توجه مشارکت قابل مندیک شرکت نیاز

 منجر به بهبود فرآیند که مي تواند  مدت استیک فعالیت پیچیده و طولانيطراحي این مرکز  باشد.مي

 (.621، 2263کار و ارائه عملكرد بهتر شود )بیت کاسكا وکسب

در  کاروسازی موفق مدیریت فرآیند کسبعوامل کلیدی موفقیت، همان عوامل مؤثر برای پیاده

مختلف، برخي از   هایمحوراست. تاکنون محققان زیادی در تحقیقات خود، طي سالهای خدماتشرکت

ن بندی کردند. در این تحقیقات، بین محققاکار را شناسایي و دستهوکلیدی موفقیت مدیریت فرآیند کسبعوامل 

های عوامل نتایج مدلاختلاف نظرهایي هم وجود داشته و هر کدام از زوایای مختلف به این عوامل پرداختند. 

 مقولة اصلي 1های مورد بررسي، ه مدلکار، نشان داد که در مجموع در هموکلیدی موفقیت مدیریت فرآیند کسب

ی ریز)فرهنگ سازماني، مدیریت منابع انساني، سبک مدیریت، سبک رهبری، طراحي و معماری فرآیند، برنامه

منابع انساني، حاکمیت فرآیند، ارتباطات و همكاری در  فرآیند، عوامل انگیزشي  ) مفهوم 26و  راهبردی، سازمان(

دیریت تغییر فرآیند، مدیریت پورتفولیوی فرآیند، مدیریت سازمان و فرآیندها، ساختار شناسي، مو پاداش، فرهنگ

کار، سیستم ارزیابي عملكرد، پروژه فرآیند، مدیریت ارشد، رهبری فرآیند، متدلوژی وسازماني مناسب، محیط کسب

ت و فرآیند، معماری فناوری مناسب، سنجش و کنترل فرآیند، استراتژی، معیارهای عملكرد فرآیند، معماری اطلاعا

 Rosemann & vom Brocke (2015), Roeser) شناسایي شدند کار (واطلاعات و معماری فرآیند کسب

& Kern (2015),   Buh et al (2015),  vom Brocke et al (2016), Gabryelczyk et al  

(2016),  Marengo et al ( 2017),  Reisert et al (2017), Kovac ic et al (2017),  Czarnecki  

(2017), Bitkowska (2018), Vuksic  et al (2018), Papadopoulos et al (2018), vom 

Brocke & Mendling (2018), Pejić Bach et al (2019), Buh et al  (2015), Bitkowska 

(2018),  Papadopoulos et al (2018), vom Brocke & Mendling (2018),  Pejić Bach et 

al  (2019), Mendling  et al  (2019a),   Mendling  et al  (2019b),  Magalhães et al  

(2019),  vom Brocke & Mendling (2018), Mendling  et al  (2019b),  Pejić Bach et al  

(2019),  Fischer et al (2020) 

 پیشینة پژوهش

هایي از آن هایي انجام شده که در این بخش به نمونهپژوهشکار ومدیریت فرآیند کسب در حوزة

 شود. اشاره مي

عامل کلیدی موفقیت مدیریت  21 ،ياکتشاف يبا استفاده از تحلیل عامل( 6834روحاني و دیگران )

لویت و به ترتیب او فني،"و "انساني"، فرآیندی"،"سازماني" مدیریتي،"کار را در پنج گروهوفرآیند کسب
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 رکاو کسب فرآیندمدیریت کنندگان استفادهکنندگان و ه تأمینب مذکور. مدل شناسایي کردنداهمیت 

 .کندکمک مي يهای احتمالسازی این سیستم و مقابله با بحرانجهت موفقیت در روند پیاده

 یداربانك ستمیدر س يوکار بر عملكرد مالکسب ندیفرآ تیریمد( 6833آبادی فراهاني و دیگران )غیاث

از آن است که  يحاک نتایج. اندانجام دادهشهر اراک  یها و معاونان بانک رانیمد یآمار ةجامعدر  را

داشته  ریوکار تأثکسب ندیفرآ تیریبر فرهنگ مد يگروهو کار یریپذتیمسئول ،یبرتر ،یيگرایمشتر

 .  داردنقش  يالعملكرد م در بهبود وکار کسب ندیفرآ تیریفرهنگ مد نیچنو هماست 

شعبه از شعبات بانک از طریق پرسشنامه نشان  3کارکنان  بین( در 6833آشتیاني و اخوان )محبي

ن چنیداری دارد. همدادند یادگیری سازماني بر عملكرد سازماني و مدیریت دانش تأثیر مثبت و معني

  سازماني نقش داشته است.گیری بهبود عملكرد نتایج نشان داد ارتقاء یادگیری سازماني بر شكل

ت موفقی کلیدیعوامل  مندرسي ادبیات نظام( پس از مرور سیستماتیک و بر2263صید و همكاران )

)پشتیبانيِ مدیریت ارشد،  عامل کلیدی از جمله 64، دولتي هایسازماندر   BPMهای مرتبط با پروژه

، BPMشتریان و سهامداران، انتخاب تیم ارتباطات، آمادگي برای تغییر سازماني، پشتیباني و مشارکت م

اطلاعات و ارتباطات، مدیریت پروژه و ساخت فنآوریسازی کارکنان، زیرمقاومت در برابر تغییر، توانمند

اطلاعات و ارتباطات، فرهنگ سازماني، حاکمیت فرآیند، همراستایي با های آن، آگاهي از فنآوریمهارت

  .را شناسایي کردنداستراتژی و عوامل محیطيِ خارجي( 

 خدماتي هایو شرکت سساتؤمدر  ،BPM( یک چارچوب برای 2263وومبراک و مندلینگ )

ای )هدف، فرآیند، . این مدل و چارچوب، در چهار بًعد زمینهاند(، طراحي کردهایمشاورهو آموزشي )

استراتژی سازماني، )تطابق با  ي مانند:سازمان تیقابل یهاحوزه ياصل عنصرشش  سازمان و محیطي(،

  شناسایي کردند.را اطلاعات، افراد و فرهنگ سازماني(ها، فناوریحاکمیت، روش

دستیابي به دو هدف زیر   BPMسازی پیاده از دولتيبخش هدف   (،2263پاپادوپلس و دیگران )

الاتر کیفیت ارائه خدمات با سطوح ب -2ای پایین ترو ارائه آن با هزینهمدرنیزه کردن خدمات  -6است؛ 

در بخش دولتي، به حداکثر رساندن نتایج،  رکاوکسببه مشتری. امروزه، کاربرد اجرایي مدیریت فرآیند 

ات به انتظارعملكرد، شفافیت، حكمراني خوب و افزایش پاسخگویي بهبود یي مدیریت، آکار افزایش

ها و منابع ها، دادهسیستم یكپارچگيدر  BPM ها نشان داد مشتریان بوده است. همچنین نتایج بررسي

 نقش داشته استعملیات  و بهبودها، زمان و منابع هزینه و کاهشدرون شرکت 

فناوری  با رکاوکسب( به این نتیجه رسیدند تلفیق مدیریت فرآیند a2263مندلینگ و دیگران )

ر بهبود مستم اسیون و یكپارچگي و اتومبه نحوی ساختاریافته، منسجم و هماهنگ، برای چین، بلاک
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، نيعقلا گیریتصمیممي گیردو از طریق این عوامل مي توان به مورد استفاده قرار  رکاوکسب فرآیندهای

در سازمان و در نهایت  رکاوکسب فرآیندهایدر  و بهبود و بهینه سازی  چابكي ،انعطاف پذیری بیشتر 

 سازماني رسید.بهبود عملكرد سازماني،  اثربخشي و بهره وری 

عوامل کلیدی موفقیت در مدیریت برزیل  شرکت خدماتي 28 در( 2263) 26ماگال هِیز و همكاران

سویي با استراتژی، ارزیابي عملكرد، تغییرات سازماني، پشتیباني دسته )هم 5در را  رکاوکسبفرآیند 

 منجر به توسعه  فرآیند و کهسازی کارکنان( شناسایي کردند های اطلاعاتي، آموزش و توانمندسیستم

   اند.در شرکت های مورد مطالعه شده  BPMموفقیت در پیاده سازی 

، پس از مصاحبه با خبرگان رکاوکسب( جهت ساماندهي مدیریت فرآیند b2263مندلینگ و دیگران )

و مدیریت کردند.  محور عوامل کلیدی موفقیت را شناسایيهای فرآیندو مدیران سازمان BPMدر زمینه 

و طراحي ساختار آن در سازمان  در یک سازمان  BPMه منظور توسعه سیستماتیکب نتایج نشان داد

)تطابق با استراتژی سازماني، حاکمیت فرآیند، متدلوژی مناسب،  کلیدی موفقیتاصلي  شش عامل

 فناوری اطلاعات، افراد و فرهنگ( و عوامل فرعي شناسایي شدند. 

مدیر و مشاوران اروپایي ، هفت  63متشكل از  گروه متخصصانبراساس یک ( 2263)ویلز لودی و بون

 مشتری مداری، BPMارزش آفرین،  BPM ، هوشمند  BPMمشارکتي،   BPM) گرایش مورد انتظار

BPM  ،چابکBPM  واستراتژیكي BPM  )های در فعالیتهمسو با فناوری اطلاعاتBPM  شناسایي

 . اندنقش داشتههای دیجیتال نوآوری درکه  کردند

یک را به عنوان ر وکامدیریت فرآیند کسب وی کوچک و متوسط، هاشرکت( 2222فیشر و دیگران )

تحول استراتژی  نتایج نشان داد .اندگرفتهدیجیتالي در نظر رُکن اساسي جهت طراحي استراتژی تحول 

 ها کمک کندبه شرکت، رکاوکسبمدیریت فرآیند سازی پروژة از طریق پیاده توانسته دیجیتالي

 پژوهششناسی روش 

 روش پژوهش

ترکیبي از رویكردهای کیفي و کمّي که در  ؛پژوهش حاضر از لحاظ رویكردی، آمیختة اکتشافي است

کار و عوامل کلیدی موفقیت مدیریت فرآیند کسب کشف و شناسایيگراندد تئوری جهت از  ،کیفي بخش

از روش کمّي برای  تا شودبنیاد، مدل مفهومي، طراحي ميگیری از نظریه دادهسپس با بهرهو استفاده 

آوری اطلاعات در بخش کیفي از در پژوهش حاضر، برای گرد ها و مدل استفاده شده است.آزمون فرضیه
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یافته و در بخش کميّ از روش پیمایشي و ابزار پرسشنامه با طیف لیكرت استفاده شده نمصاحبه ساختار

 است. 

 گیری جامعه آماری، حجم نمونه و روش نمونه

محور بودند که به پروژة های خدماتنفر از مدیران شرکت 61جامعه آماری بخش کیفي متشكل از 

ر د ات پژوهشي و آموزشيیتحصیلات تكمیلي و تجربته، دارای وکار اشراف داشمدیریت فرآیند کسب

جامعة آماری  .داشتندهای خدماتي سال در شرکت 25تا  5و سابقه مدیریتي بین  بوده زمینة مذکور

با استفاده از  گانة شهر تهران بودند 22محور در سطح مناطق های خدماتبخش کمّي پژوهش، شرکت

مورد  665های خدماتي فعال و نیمه فعال به تعداد ابتدا شرکتای، ای چندمرحلهگیری خوشهشیوه نمونه

مورد به عنوان حجم  11های فعال به تعداد شرکت های مرتبط باانتخاب شدند و در مرحلة بعد خوشه

ین های فعالیت او در مرحله نهایي به صورت تصادفي ساده از بین حوزه قرار گرفتند گزینش مورد نمونه

 انتخاب شدند. نمونه 813ها شرکت

 نتایج پژوهش

 نتایج بخش کیفی

 ،کدگذاری محوری ،کدگذاری باز ةبنیاد براساس سه مرحلداده نظریةدر  ی کیفيهاتحلیل دادهوتجزیه

 Maxquda18افزار های کلان، فرعي و مفاهیم هسته در نرمبندی مقولهصورتو سپس  گزینشيکدگذاری 

 بنیاد، مدل مفهومي، طراحي شده است.از نظریه دادهگیری صورت پذیرفته و سپس با بهره

 22کدگذاری باز

شناسایي، ها مصاحبه طيرا مفاهیم  در دو مرحلة کدگذاری اولیه و ثانویه، گردر این مرحله پژوهش

بعد از انجام هر مصاحبه، به بررسي و تحلیل متن هر مصاحبه در قالب سطر  کرده وبررسي استخراج و 

ولیة اگذاری کدبه  و با تفكری باز،بدون محدودیت به سطر، کلمه به کلمه و یا پاراگراف به پاراگراف 

های مشابه با یكدیگر ادغام شدند کد اولیه مرور و سپس داده 2526ر این مرحله، د .پرداخته استمفاهیم 

 طبقه در روند کدگذاری باز قرار گرفتند. 654کد در  2831در نهایت تعداد  و

 29محوری کدگذاری

های تحلیل دادهومنعطف برای تجزیهدهي چارچوب صوری و غیرکدگذاری محوری، منجر به شكل

ارتباط ها، مفاهیم، و ایجاد آوری شده است. در این مرحله، از رویكردی جهت تعمق در مورد مقولهجمع

ترین مرحلة کدگذاری، کدگذاری شود. انتزاعيهای مصاحبه استفاده ميبخشي به دادهها برای معنابین آن
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های ایجادشده تفسیر و تشریح مي شود )چارمز و محوری است که ازطریق آن ارتباط وروابط بین مقوله

پدیدة مرکزی، مقولات شناسایي شده در در مرحلة کدگذاری  تشخیصپس از . (814، 2263، 24بریانت

)عوامل علّي تأثیرگذار در پدیدة مرکزی(،  25شوندگان در قالب شرایط علّيمصاحبه هایگفتهباز، بر طبق 

)شرایط خاص تأثیرگذار در  21ای)شرایط عام تأثیرگذار درراهبردها(، شرایط زمینه 21گرشرایط مداخله

های حاصل از راهبردها( )خروجي 23ها )اقدامات حاصل از پدیدة محوری( و پیامدهاراهبردها(، راهبرد

محور در های خدماتکد گذاری محوری موفقیت مدیریت فرآیند کسب و کار در شرکت. شدندتوصیف 

 نشان داده شده است. -6قالب مدل پارادیمي  در شكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 کارومدل پارادایمی مدیریت مطلوب فرآیند کسب  : 9شکل 

 21کدگذاری گزینشی

 .شده استکدگذاری محوری قضایای پژوهش به شرح زیر استخراج   با نتایج مطابق

محوری، شرایط عليّ یمشترمحوری در شرایط بحراني و محوری، فرصت دانشاقتصاد محوری، قضیة اول: 

  های خدمات محور محسوب مي شوند. کار در شرکتومدیریت مطلوب فرآیند کسببرای ایجاد 

ای هکار، به عنوان عاملي مؤثر درراهبردهای اثربخش در شرکتومدیریت مطلوب فرآیند کسبقضیة دوم: 

 محور مطرح مي شود.خدمات

 شرایط علّی

 محوریاقتصاد-

 محوریدانش-

فرصت محوری -

 شرایط بحرانيدر 

   حوریمیمشتر -

 

 پدیده مرکزی

مدیریت مطلوب 

 ار کوفرآیند کسب

 راهبردها

 محوریمشارکت-

 محوریشایستگي-

 

 پیامدها

موفقیت محوری در -

 فرآیند کسب و کار

 محوریعملكرد-

 

 عوامل زمینه ای )بستر(

   محوریحكمروا-

  محوری یفنآور-

 عامل مداخله گر

  جوّ سازماني مطلوب-
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تسهیل مسیر موفقیت و محوری، به عنوان راهبردهایي در جهت محوری و شایستگيمشارکتقضیة سوم: 

 محور مطرح مي شوند.های خدماتعملكردمحوری در شرکت

      محوری ومحوری، زمینه و بستری خاص را برای مشارکتو فناوری حكمروامحوریقضیة چهارم: 

  آورند. های خدمات محور فراهم  ميمحوری، در شرکتشایستگي

( بستر عام را برای بروز مشارکت محوری و شایستگي ي مطلوبجوّ سازمانگر)شرایط مداخلهقضیة پنجم: 

 آورند.های خدمات محور پدید ميمحوری، در شرکت

گری راهبردها در پیامدهای موفقیت و ای از طریق میانجي گر، و زمینهعوامل مداخلهقضیة ششم: 

 های خدمات محور تأثیر دارند.عملكردمحوری شرکت

قاء عملكرد کار و ارتوعليّ در وقوع پیامدهای موفقیت مدیریت فرآیند کسبگذاری شرایطدر تأثیرقضیة هفتم: 

 گری دارند.کار و راهبردها، نقش میانجيومحور، مدیریت مطلوب فرآیند کسبهای خدماتدر شرکت

کار در وقوع پیامدهای موفقیت مدیریت فرآیند وگذاری مدیریت مطلوب فرآیند کسبدر تأثیرقضیة هشتم: 

 گری دارند.محور، راهبردها، نقش میانجيهای خدماتکار و ارتقاء عملكرد در شرکتوکسب

 یکمّنتایج بخش 

مي، گیری اسشده در سطح اندازهدر بخش کمّي، از ابزار پرسشنامه در قالب سؤالات باز و بستة طراحي

 محوریمحوری، فرصتفردی، اقتصادمحوری، دانش هایهای مختلف ویژگيای و در مؤلفهای و فاصلهرتبه

محوری، مطلوب، مشارکتمحوری، جوّ سازمانيمحوری، فناوریمحوری، حكمروادر شرایط بحراني، مشتری

است. جهت ارزیابي روایي محوری برای گردآوری اطلاعات استفاده شده محوری و عملكردشایستگي

گیری متغیرهای مورد مطالعه، سؤالات سؤالات جهت اندازه طراحي صوری، پس از تنظیم پرسشنامه و

مرتبط با موضوع پژوهش، مورد  نفر از متخصصین و خبرگان 8راهنما و مشاورین، و نیز  دیاساتتوسط 

چنین جهت سنجش ، پرسشنامة نهایي تنظیم شده است. همهانظر آنارزیابي قرار گرفت و پس از اعمال 

 مورد تأیید قرار گرفت.  32/2که در نهایت با آلفای  استفاده شده استپایایي از آلفای کرونباخ 

 هاآزمون فرضیه

 . پردازدسازی معادلات ساختاری ميهای تحقیق در قالب ارزیابي مدلاین بخش از پژوهش به آزمون فرضیه
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 هاخلاصه آزمون فرضیه:  9جدول 

 تأیید یا رد ضریب مسیر فرضیه شماره فرضیه

 تأیید 16/2 عليّ در مدیریت مطلوب فرآیند کسب و کار تأثیر دارد.شرایط  6

 تأیید 14/2 اقتصادمحوری در مدیریت مطلوب فرآیند کسب و کار تأثیر دارد 6-6

 تأیید 51/2 محوری در مدیریت مطلوب فرآیند کسب و کار تأثیر دارددانش 6-2

 تأیید 11/2 تأثیر داردمحوری در مدیریت مطلوب فرآیند کسب و کار فرصت 6-8

 تأیید 13/2 کار تأثیر داردومحوری در مدیریت مطلوب فرآیند کسبمشتری 6-4

 تأیید 16/2 دارد. کار در راهبردهاولوب فرآیند کسبمدیریت مط 2

 تأیید 63/2 محور تأثیر دارد.مدیریت مطلوب فرآیند کسب و کار در راهبرد شایستگي 2-6

 تأیید 11/2 محور تأثیر دارد.فرآیند کسب و کار در راهبرد مشارکتمدیریت مطلوب  2-2

 تأیید 11/2 راهبردها در پیآمدهای موفقیت و عملكردمحوری تأثیر دارد 8

 تأیید 43/2 محوری در پیآمدهای موفقیت و عملكردمحوری تأثیر داردمشارکت 8-6

 تأیید 31/2 تأثیر داردمحوری در پیآمدهای موفقیت و عملكردمحوری شایستگي 8-2

 تأیید 31/2 تأثیر دارد.ای و بسترها در راهبردها زمینه عوامل 4

 تأیید 56/2 محور تأثیر داردحكمروامحوری در راهبرد شایستگي 4-6

 تأیید 15/2 محور تأثیر داردحكمروامحوری در راهبرد مشارکت 4-2

 تأیید 16/2 داردمحور تأثیر محوری در راهبرد شایستگيفنآوری 4-8

 تأیید 41/2 محور تأثیر داردمحوری در راهبرد مشارکتفنآوری 4-4

 تأیید 14/2 گر در راهبردها تأثیر دارد.عوامل مداخله 5

 تأیید 56/2 محور تأثیر دارد.مطلوب درراهبردشایستگيجوّ سازماني 5-6

 تأیید 55/2 محور تأثیر دارد.مطلوب در راهبردمشارکتجوّ سازماني 5-2
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 ضرایب مسیر مدل معادلات ساختاری :  2جدول 

 ضرایب مستقیم
برآورد 

 غیراستاندارد

برآورد 

 استاندارد

خطای 

 استاندارد

نسبت بحراني 

(CR) 

 معناداری

(Sig) 

 222/2 24/5 225/2 16/2 25/6 مدیریت مطلوب  عوامل عليّ

 222/2 31/4 23/2 16/2 28/6 راهبردها  مدیریت مطلوب

 222/2 54/1 22/2 14/2 26/6 راهبردها  گرعوامل مداخله

 222/2 14/3 28/2 31/2 23/6 راهبردها  ایعوامل زمینه

 222/2 66/1 88/2 11/2 28/6 پیامدها  راهبردها

 222/2 23/4 21/2 14/2 68/6 مدیریت مطلوب  اقتصادمحوری

 222/2 83/8 23/2 51/2 61/6 مدیریت مطلوب  محوریدانش

 222/2 81/5 21/2 11/2 22/6 مدیریت مطلوب  محوریفرصت

 222/2 83/5 23/2 13/2 23/6 مدیریت مطلوب  محوریمشتری

 224/2 16/2 23/2 63/2 22/6 محوریشایستگي  مدیریت مطلوب

 222/2 53/8 64/2 11/2 22/6 محوریمشارکت  مدیریت مطلوب

 222/2 44/8 16/2 56/2 22/6 محوریشایستگي  جوّ سازماني مطلوب

 222/2 53/8 35/2 55/2 22/6 محوریمشارکت  جوّ سازماني مطلوب

 222/2 21/8 2/.24 56/2 22/6 محوریشایستگي  محوریحكمروا

 222/2 56/4 61/2 15/2 61/6 محوریمشارکت  محوریحكمروا

 222/2 45/8 24/2 16/2 24/6 محوریشایستگي  محوریفنآوری

 222/2 18/8 21/2 41/2 24/6 محوریمشارکت  محوریفنآوری

 222/2 16/4 66/2 31/2 32/6 پیآمدها  محوریشایستگي

 222/2 51/2 65/2 43/2 24/6 پیآمدها  محوریمشارکت

 ضرایب غیرمستقیم مدل کلي

 23/2=11/2*16/2*16/2 پیآمد                        اهبردهار                         مدیریت مطلوب                           عوامل عليّ

 42/2=11/2*  14/2 پیآمد                              راهبردها                         گرعوامل مداخله

 51/2=11/2*31/2 پیآمد                              راهبردها                          ایعوامل زمینه

 42/2=11/2*16/2 پیآمد                              راهبردها                         مدیریت مطلوب

 ضرایب غیرمستقیم مدل جزئي

 23/2=43/2*11/2*14/2 پیآمدها                 محوری مشارکت              مدیریت مطلوب           اقتصادمحوری           

 68/2=31/2*63/2*14/2 محوری                پیآمدهاشایستگي        مدیریت مطلوب                           اقتصادمحوری  

 26/2=43/2*11/2*51/2 محوری                پیآمدهامدیریت مطلوب               مشارکت       محوری          دانش
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 های برازش مدل معادلات ساختاریشاخص  : 9جدول 

 نتیجه مقادیر حاصله مقدار قابل قبول هاشاخص

X2 /df 8 < X2 /df>5 22/8 برازش مناسب 

RMSEA 25/2> 284/2 برازش مناسب 

GFI 32/2< 36/2 برازش مناسب 

IFI 32/2< 32/2 برازش مناسب 

RMR 25/2> 246/2 برازش مناسب 

های نتایج شاخص است، و 25/2تر از کم RMSEAمقدار  گیری نشان دادنتایج بررسي مدل اندازه

RMSEA  ،GFI ،IFI  وRMR .نشان از برازش بالای مدل معادلات ساختاری را دارد 

 گیرینتیجهبحث و 

دهد یكسری از مفاهیم و روابط بین نشان ميرادایمي و روابط بین متغیرهای آن های مدل پایافته

های پیشین به آن توجه نشده و از جمله موضوعات نوین در پژوهش حاضر ها، در نتایج پژوهشآن

-فرصت» و « محوریمشتری»، «محوریدانش»، «محوریاقتصاد» مدل، چهار متغیرباشد. در این مي

ای  هبا یافته ،«محوریاقتصاد»مقولة  به عنوان عوامل علّي شناخته شدند که« محوری در شرایط بحراني

(، گبری لیزیک و 2263(، ووک سیک و دیگران)2261و بدنة دانش وومبراک و دیگران ) ادبیات

بووه و دیگران » های ادبیات با یافته «محوریدانش»کدهای. ( سازگاری داشته است2261دیگران)

 6/2=31/2*63/2*51/2 پیآمدها            محوری    مدیریت مطلوب               شایستگي                محوری  دانش

 23/2=43/2*11/2*11/2 محوری                پیآمدهامحوری             مدیریت مطلوب               مشارکتفرصت

 68/2=31/2*63/2*11/2 محوری                پیآمدهامدیریت مطلوب               شایستگي             محوری  فرصت

 23/2=43/2*11/2*13/2 محوری                پیآمدهامحوری               مدیریت مطلوب               مشارکتمشتری

 64/2=31/2*63/2*13/2 محوری                پیآمدهامدیریت مطلوب               شایستگي               محوریمشتری

 81/2=43/2*11/2 پیآمدها               محوری    مشارکت               مدیریت مطلوب       

 61/2=31/2*63/2 پیآمدها               محوری    شایستگي            مدیریت مطلوب         

 43/2=31/2*56/2 پیآمدها   محوری                شایستگي             جوّ سازماني             

 21/2=43/2*55/2 پیآمدها    محوری                مشارکت              جوّ سازماني             

 43/2=31/2*56/2 پیآمدها               محوری    شایستگي            حكمروامحوری           

 28/2=43/2*41/2 پیآمدها                محوری   مشارکت           محوری             فنآوری 

 13/2=31/2*16/2 پیآمدها                محوری  شایستگي            محوری            فنآوری 
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 (6833آشتیاني و اخوان )(، محبي2263هیز و همكاران )(، ماگال2263و مندلینگ ) (، وومبراک2265)

وک برو(، رزمن2265و دیگران )های ادبیات بووه با یافتهمداری است. مقولة مشتری خواني داشتههم

 بچ(، و پسیکa2263 و دیگران )(، مندلینگ 2261(، کوواسیس و دیگران )2265کرن )و(، رویزر2265)

 . ( سازگاری داشته است2263و دیگران )

، در هیچ «محوری در شرایط بحرانيفرصت» و« محوریدانش» مفاهیم اصلي از بین این متغیرها 

کار، یافت نشدند و مي توانند به عنوان وجه تمایز وکسب های پیشین در حوزه مدیریت فرآیندیک از مدل

بخش در مدیریت فرآیند های تسهیلو نوآوری این مدل نسبت به مدل های قبل عنوان شده و از گزینه

به عنوان « محوریشایستگي»و « محوریمشارکت»چنین دو متغیر شوند. همکار محسوب ميوکسب

ای هبا یافته« محوریمشارکت»متغیر کار شناخته شدند که وکسب راهبردهای مدیریت مطلوب فرآیند

(، 2261و دیگران )(، وومبراک 2265(، رویزر و کرن )2265بروک ) و( رزمن 2265ادبیات بووه و دیگران )

و مندلینگ  (، وومبراک2263(، صید و همكاران )2261(، مارنگو و دیگران )2261ریزرت و دیگران )

های پیشین مورد مطالعه در حوزه در مدل« محوریشایستگي»متغیر  ( سازگاری داشته است.2263)

کار، طرح نشده بود و یكي از وجوه تمایز و نوآوری دیگر این مدل نسبت به ومدیریت فرآیند کسب

ای مدل رهای زمینهمتغی« محوریفنآوری»و « حكمروامحوری»آید. دو متغیر های قبل به حساب ميمدل

(،  2265(، رویزر و کرن )2265با یافته های ادبیات رزمن و بروک )« محوریفنآوری»متغیر بودند که 

(، و فیشر و 2263هیز و همكاران )(، ماگال b2263(، مندلینگ و دیگران)2261لیزیک و دیگران )گبری

ای در عنوان یكي از متغیرهای زمینهحكمروامحوری به متغیر ( سازگاری داشته است.  2222 دیگران )

شده در های مورد بررسي پژوهش مشاهده نشد لذا این متغیر نیز از پارامترهای جدید شناسایيمدل

های تهبا یافگر شناسایي شد که متغیر جوّ سازماني مطلوب نیز به عنوان عامل مداخلهپژوهش حاضر است. 

(، ووک سیک و دیگران 2261لیزیک و دیگران )گبری، (2261)ادبیات و بدنة دانش وومبراک و دیگران 

پیآمدهای بروز .  ( سازگاری داشته است6831صراف و روخ چكار ) و(  2222(، فیشر و دیگران )2263)

محوری و عملكردمحوری بوده است که نتایج مدل وکار مبتني بر موفقیتو ظهور مدیریت فرآیند کسب

ابتكار حضور این متغیرها به عنوان پیآمدهای ناشي از شرایط علّي،  شناسایي پژوهش نشان از وجود

گری جوّ سازماني مطلوب مورد شناسایي قرار گرفته ای، و راهبردهای شرکت همراه با شرایط مداخلهزمینه

 است. 
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 )منبع: پژوهش حاضر( مدل مفهومی تحقیق : 8شکل 

 پیشنهادهای پژوهش

کارهای وهای درآمدزا برای شرکت از طریق کسبخصوص طرحریزی منسجم و مدون در برنامه

   های سودآور، با روی آوردن به الگوهای بهتر اقتصادی یكي از موضوعات محوری است که شرکت

توانند با اتكای به وضعیت بازار و ضریب نفوذ در آن، با ارائة خدمات بهتر و مطلوب، در محور ميخدمات

تواند رویة مناسبي را در محور شرکت ميهای دانشبرنامهاز طرفي، را بردارند. های مهمي این زمینه گام

ها باید اطلاعات و دانش لازم را در کار شرکت و فرآیند آن ایجاد کند لذا شرکتوجهت آیندة کسب
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اندوزی، تسهیم آن، آموزش، و خصوص اجرای مناسب کسب کنند و امكانات لازم را در خصوص دانش

دوّن های مطراحي برنامه مدیریت دانشي را در بین کارکنان و عناصر ستادی شرکت برقرار سازند.نمودار 

مشتریان در خصوص خدمات ارائه شده، محوری مستلزم تمرکز روی بالابردن رضایتمشتریدر خصوص 

 ، وهای مشتریان متنوع، بهبودی در کیفیت خدمات و درک مشتریان از آنتأمین انتظارات و خواسته

تواند یكي از بسترهای مهم در جهت بهبودی در مدیریت ایجاد وفاداری در مشتریان است چنین امری مي

 وکار است.مطلوب کسب

تواند روند مطلوبي را به واسطة مدیریت بحران، و ساز ميها و بسترهای فرصتتمرکز روی فرصت

های مواجهة کند لذا شناسایي فرصتها در خصوص ارائه خدمات به جامعه هدف ایجاد شناسایي فرصت

اشد. کار بوگر در مدیزیت مطلوب کسبتواند از نكات مهم و تسهیلبا شرایط بحراني و غیرمترقبه مي

ه محور، منوط بهای اقتصادمحور و دانشکار، با اتكای به برنامهولازمة موفقیت شرکت در فرآیند کسب

رین تکار به عنوان مهموای به فرآیند کسبتوجه ویژهیي که هامدیریت مطلوب در این زمینه است؛ شرکت

هدف خود در بازار دارند ضرورت دارد تا با طراحي مدیریت مبتني بر شرایط جامعة هدف، اقدامات لازم را 

شناسایي، توسعه و مدیریت انجام دهند و از این طریق، امكاني خلق کنند تا برای مشتریان خود ایجاد ارزش 

روی گیری از نیها در بهرهاستفاده از پتانسیل شرکت  محصول یا خدمات مطلوب به آنان ارائه نمایند. نموده و

 هایتواند زمینهها ميگیریها در تصمیمدادن آنهای سازماني و مشارکتانساني لایق و باتجربه در رده

شد. برای پرسنل شرکت با ارتقاء فرهنگ مشارکتي و تقویت روحیه جمعي و در نظر گرفتن منفعت جمعي

الاری ستواند عامل مهم اثرگذار در راهبردسازی مبتني بر مشارکت و شایستهوجود جوّ مناسب سازماني مي

 گردد فضای محیط سازماني را ازهای مربوطه توصیه ميدر بدنة سازماني شرکت تلقي شود لذا به شرکت

 زا و دیگر موضوعات پیرآموند فشارهای شغلي استرسنظر رواني و سازماني تلطیف کرده و از هرگونه ایجا

تواند قدرت های دولتي ميهای نوین در شرکت و تعامل با بخشگیری از فنآوریآن پرهیز کنند. بهره

ای هشود تا برنامهکار تقویت کند لذا پیشنهاد ميوکسب هایها را در موفقیت برنامهزني شرکتچانه

ها تنظیم شوند های رسمي جامعه و بستن قراردادهای کاری با آنارتباط با بخشمدوّني در خصوص نحوة 

گویي برخط به مشتریان مورد های به روز و پاسخها از نظر فنآوریو از طرف دیگر، سازماندهي شرکت

 ت نظر قرار گیرد.دقّ
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