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 چکیده:
باشد. ين روابط عليّ عوامل کليدي موفقيت در مدیریت فرآیندهاي کسب و کار ميهدف این تحقيق تعي

با مرور ادبيات تحقيق، شش عامل مدیریت ارشد، مدیریت تغيير، جو سازماني، استفاده از فناوري 

اطلاعات، مدیریت پروژه و انتخاب متدولوژي به عنوان عوامل کليدي موفقيت در مدیریت فرآیندهاي 

اند. روش تحقيق از نظر هدف کاربردي و از لحاظ روش از نوع علت و معلولي انتخاب شده کسب و کار

باشد که با استفاده از اساتيد دانشگاهي و خبرگان صنعت مي این تحقيق شامل آماري ياست. جامعه

لاعات آوري اطاند. براي جمعنفر خبره به عنوان نمونه انتخاب شده 11گيري هدفمند تعداد روش نمونه

از یک پرسشنامه محقق ساخته استفاده شده است. روایي پرسشنامه مذکور با نظر خبرگان تأیيد و 

ها با محاسبه گردید. تجزیه و تحليل داده 91/0پایایي آن با استفاده از ضریب آلفاي کرونباخ برابر 

عوامل مدیریت ارشد و  استفاده از روش دیماتل و در نرم افزار اکسل صورت گرفت. در نتيجه این تحقيق

استفاده از فناوري اطلاعات به عنوان عوامل اثرگذار و عوامل مدیریت تغيير، جو سازماني، مدیریت پروژه 

 و انتخاب متدولوژي به عنوان عوامل اثرپذیر تعيين شدند.

مدیریت ارشد، حمایت مدیریت فرآیندهاي کسب و کار، عوامل کليدي موفقيت،  :کلیدي گانواژ

 ت تغيير، جو سازماني، فناوري اطلاعات، مدیریت پروژه، انتخاب متدولوژيمدیری
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 مقدمه -1

اي است، که مدیران باا توجاه باه ها از اصول اوليهدر دنياي امروز تغيير و پویایي سازمان

هاي مورد نظر را طوري تعدیل و اصلاح کنند که با شرایط محيطي این اصل باید سيستم

شناسي استاندارد باراي طراحاي ها و استفاده از روشازي فرآیندسازگار باشند. خودکارس

هاي بزرگ منجر به دستيابي به اهداف راهبردي کسب و کاار نظيار ها در سازمانفرآیند

، 1گاردد چاانا هااي ههناي ميکاهش هزینه کل، کنترل ریسک و حفاظات از مالیيت

تار، هماهنا  وطااف پاذیرتر هااي انعها بر توسعه قابليتسازمان 1990از دهه (. 1001

ییاي از (. 1009، 1چترزیوفسایي و همیااران انادمبتني بر تيم و ارتباطات متمرکز شاده

، 0چگاارتنر اسات 9کسب و کار هايها، مدیریت فرآیندبا این پيشرفت همراهيهاي زمينه

1009.) 

مدیریت فرآیند کسب و کاار یاک فنااوري نوظهاور اسات کاه هادفش ارائاه راه 

یاابي باه خودکارساازي و اساتاندارد کاردن فرآینادها م افازاري باراي دساتهاي نرحل

به دليل قابليتي کاه در کااهش عماده فاصاله  کسب و کار هايمدیریت فرآیندباشد. مي

هاي نرم افازاري دارد، باا بين اهداف راهبردي کسب و کار شرکت، و پياده سازي راه حل

مادیریت هاي بازرگ متفااوت اسات. زمانافازار در سااتوليد و به کاراندازي سانتي نارم

یافته و ساختاریافته براي تحليل، عبارت است از یک روییرد نظام کسب و کار هايفرآیند

ها چالزینگاا ارتقاء، کنترل و مدیریت فرآیندها با هدف بهبود کيفيت محصولات و سرویس

 (. 1991، 1و همیاران

کار شدن فرآینادهاي داخلاي در ابتدا باعث خود کسب و کار هايمدیریت فرآیند

ها شود. نگاهي کلي به روییرد جهاني حاکي از آن است که بسياري از سازمانشرکت مي

 کساب و کاار هايمادیریت فرآینادسازي نرم افازار سازي خود براي پيادهدر حال آماده

                                                           
1 . Chang, J.F. 
2 . Terziovski et al. 
3 . Business Process Management 
4 . Gartner 
5 . Elzinga et al. 
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تواند فرآینادهاي مي کسب و کار هايمدیریت فرآیند(. 1009، 1هستند چاسميت و فينگر

اني را تسریع کند، منابع مورد نيااز را کااهش دهاد، بهاره وري و کاارایي را بهباود سازم

 (.1019، 1ها بهبود دهد چباي و سارکيسبخشد و رقابت را براي سازمان

ها یک مفهوم تجاري بوده براي دهه کسب و کار هايمدیریت فرآینداگراه 

یک مسئله مهم است که  ها هنوزاست، اما نقش استراتژیک و عملياتي آن در سازمان

هاي مختلف ازجمله مدیریت عمليات و فناوري اطلاعات دارد نياز به بررسي از دیدگاه

 (.1011، 0؛ بيتيتچي و همیاران1009، 9چليو و همیاران

هاي جایگاه خاصي را بين حوزه کسب و کار هايمدیریت فرآیندبا وجود آن که 

( به عنوان یک روییرد مدیریتي پيدا کرده هاها و شرکتدانشگاهي و کاربردي چسازمان

(. 1002، 1بسيار کم است چهيل و همیاران آنسازي است، دانش براي پشتيباني از پياده

تواند پيشنهادي پرخطر باشد که داراي مي کسب و کار هايمدیریت فرآینددرنتيجه 

نشان داده  از مطالعات . برخينتایج نامشخص است باهاي کلان گذاريپتانسيل سرمایه

 کسب و کار هايمدیریت فرآیند هايها یا طرح، برنامههااست که درصد زیادي از پروژه

 (.1002، 2؛ عبدالوند و همیاران1002، 2چکریم و همیاران اندناموفق بوده

با اینیه مدیریت فرآیندهاي کسب و کار یک اقدام مهم سازماني براي بهبود 

 ٪20-20است، تحقيقات نشان داده است که تقریباً  هاپذیري عملياتي سازمانرقابت

(. جهت 1019اقدامات مدیریت فرآیندهاي کسب و کار ناموفق هستند چباي و سارکيس، 

و ابتیارات ناشي  کسب و کار هايمدیریت فرآیندهاي کاهش ميزان شیست اجراي طرح

، 1همیاران ضروري است چباندارا و 2از آن، شناسایي و ارزیابي عوامل مهم موفقيت

                                                           
1 . Smith & Fingar 
2 . Bai and Sarkis 
3 . Liu et al. 
4 . Bititci et al. 
5 . Hill et al. 
6 . Karim et al. 
7 . Abdolvand et al. 
8 . critical success factors (CSFs) 
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(. برخي از مطالعات از جمله 1002، 9؛ لي و آن1002، 1؛ آریاااندرا و فروليک1001

( به دنبال 1010چ 0( و ترکمن1002(، آریاااندرا و فورليک چ1001باندارا و همیاران چ

با این حال، . اندشناسایي عوامل حياتي موفقيت مدیریت فرآیندهاي کسب و کار بوده

یا فقط از تجزیه و و  اندکردهتمرکز بر موضوع از نظر مفهومي یا  مطالعاتاین  اغلب

(، لو و 1000چ1اند. در مطالعاتي مثل بالزارووا و همیاراننمودهتحليل کيفي استفاده 

هایي براي توسعه و اجراي روش( 1009چ 2( و باندارا و همیاران1002چ 2همیاران

. ولي پيشنهاد شده استب و کار مدیریت فرآیندهاي کس یک استراتژي آميزموفقيت

اند که بتواند عوامل هاي قوي ارائه کردهمتأسفانه تعداد اندکي از این مطالعات روش

-پيچيده اجراي مدیریت فرآیندهاي کسب و کار را به طور سيستماتيک ارزیابي و مدل

توان همانند مسائل هاي مدیریت فرآیندهاي کسب و کار را ميسازي کند. پروژه

دانست که مستلزم در نظر گرفتن تعداد زیادي عوامل  2گيري اندشاخصهيمتصم

 (.1019پيچيده و معمولاً مرتبط یا متناقض باهم هستند چباي و سارکيس، 

بسااياري عواماال سااازماني، فناااوري، اسااتراتژیک و عملياااتي بااالقوه وجااود دارد 

نقاش و کاار مادیریت فرآینادهاي کساب  شیسات پاروژهیاا د در موفقيات نتوانکه مي

گيااري و ماادیریت لازم هاااي تصااميم، ولااي بااراي کاااهش پيچياادگيدنداشااته باشاا

است که این مجموعه عوامال باه عوامال بسايار حيااتي محادود شاوند. بخااطر هماين 

هااا بایااد بااراي اجااراي ماادیریت فرآیناادهاي کسااب و پيچياادگي هاساات کااه سااازمان

ایاان  ق درک بهتااراز طریااکااار باار روي عواماال کلياادي موفقياات متمرکااز شااوند. 

بااراي از بااين  هاااي لازمحاالتوانااد بااه راحتااي راه، یااک سااازمان ماايعواماال کلياادي

                                                                                                                                         
1 . Bandara et al. 
2 . Ariyachandra and Frolick 
3 . Lee and Ahn 
4 . Trkman 
5 . Balzarova et al. 
6 . Lu et al. 
7 . Bandara et al. 
8 . Multiple criteria decision making 
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 کنااد را شناسااایيبااردن یااا جلااوگيري از شااایعترین دلایاال عاادم موفقياات در اجاارا 

 چهمان منبع(.

، یاک روییارد کماي عوامال کليادي موفقيات باه منظاور ارزیاابي رواباط باين

بين این عوامال روابط علت و معلولي  در موردرزشمندي تواند اطلاعات امي ساختاریافته

تواناد از طریاق بنابراین یاک ابازار تحليلاي سااختاریافته مثال دیماتال ماي .دده ارائه

ایان روش ها و نمودارها به شناخت روابط علت و معلولي این عوامل کمک کناد. ماتریس

ع روابط و شدت تأثير آنهاا بندي عوامل بر اساس نوروابط بين عوامل و اولویت تعييندر 

یابي روابط علات و معلاولي . بنابراین در این تحقيق به مدلبر سایر عوامل سودمند است

عوامل کليدي موفقيت در مدیریت فرآیندهاي کسب و کار باا اساتفاده از روش دیماتال 

 پرداخته شده است. اهداف تحقيق عبارتند از:

فرآیندهاي کسب و کار از شناسایي عوامل کليدي موفقيت در مدیریت  -1

 طریق مطالعات نظري و پيشينه تحقيق

و به دست عوامل کليدي موفقيت  براي ارزیابيدیماتل استفاده از روش  -1

 ي و سطح تأثير این عواملآوردن ساختار روابط علّ

 سازي مدیریت فرآیندهاي کسب و کارعوامل کلیدي موفقیت در پیاده -2

اي است و از اند بعد داراي وضوع اند رشتهمدیریت فرآیندهاي کسب و کار یک م

سازي شامل تعریف فرآیند، مدلهاي گوناگون است که این ابعاد ها و روشمتدلوژي

چبه عنوان مثال شش سيگما و مدیریت ناب(، بهبود فرآیند، تجزیه و تحليل فرآیند 

نظارت بر  فرآیند چمهندسي مجدد فرآیند کسب و کار، نوآوري فرآیند(، اجراي فرآیند و

(. در ادبيات نظري عوامل تقریباً مشابه 1002، 1باشد چاسپانيآن، حسابرسي و کنترل مي

و نسبتاً عمومي در مورد اجراي مدیریت فرآیندهاي کسب و کار ارائه شده است که اغلب 

شامل موارد زیر است: حمایت مدیریت عالي، مدیریت پروژه، ارتباطات، و همیاري بين 

                                                           
1 . Spanyi 



 

 1000 بهار ،1 يشماره ،اول سال ،عملياتمدیریت فصلنامه  ...........................................10

 (. 1002؛ آریاااندرا و فورليک، 1002؛ کریم و همیاران، 1001چباندارا و همیاران، ها دپارتمان

باااراي شناساااایي عوامااال کليااادي موفقيااات از دو مااادل/اهاراوب راهنماااا 

باشاد کاه ( ماي1011چ 1شود. ییي از آنهاا اااراوب بلاوز رزمان و باروکاستفاده مي

ده از تحقيقااات در شااش عنصاار اصاالي ماادیریت فرآیناادهاي کسااب و کااار را بااا اسااتفا

هاااي بلااوز تلفيااق و ساااختار داده اساات. شااش عاماال اساسااي شااامل زمينااه ماادل

هااا، فناااوري اطلاعااات، مااردم و فرهناا  همسااویي اسااتراتژیک، حاکمياات، روش

مادیریت عاالي  حمایاتمواردي مانناد مادیریت پاروژه، محايط کاار مشاارکتي، است. 

( ليساتي 1. جادول چناداهي شادمعرفا (1002چ و همیااران بانادارا نيز بار اسااس کاار

سااازي ماادیریت فرآیناادهاي کسااب و کااار را باار از عواماال کلياادي موفقياات پياااده

 دهد.اساس ادبيات تحقيق نشان مي

 آنها يارهایمع ریز و کار و کسب يندهایفرا تیریمد تیموفق يدیکل عوامل يبرخ. 1 جدول

 زیرعوامل عوامل

 مدیریت ارشد

 د مدیریت ارشد در تبادل اهداف کليدي تعه

 برقراري ارتباط با هینفعان 

 تعهد مدیریت ارشد نسبت به پروژه 

 مدیریت پروژه

 برنامه ریزي و زمانبندي پروژه

 استفاده از افراد مناسب در پروژه چانتخاب تيم مناسب( 

 نظارت و کنترل پروژه

 فناوري اطلاعات

  درک نقش فناوري اطلاعات

 هاي فناوري اطلاعات استفاده مناسب از قابليت

 هاي فناوري چاطلاعات(استفاده از ابزارها و زیر ساخت

 جو سازماني

 فراهم نمودن شرایط براي کار تيمي 

 اعتماد بالا در بين کارکنان 

 واگذاري اختيارات 

                                                           
1 . Rosemann and Brocke 
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 متدولوژي

 انتخاب روش مناسب

 ب در اجرا هاي معمول و مناساستفاده از روش

 روییردي ساختار یافته به پياده سازي مدیریت فرآیند کسب و کار 

 مدیریت تغيير

 ي مدیریت تغيير مهارت و تجربه در زمينه

 مهارت غلبه بر مقاومت در برابر تغيير 

 آموزش مناسب

 (1991حيدري چمنبع: کلهري و حاجي

ائااه شااود، امااا از نظاار توانااد ارمااي (1تاار از عواماال جاادول چگسااتردهليساات 

از  مجموعاه متمرکازیاک هاي شاناختي مادیریت، قاعاده کلاي ایان اسات کاه توانایي

هاااي کلياادي عملیاارد( بااه طااور معمااول مااوثرتر از یااک یااا شاااخصعواماال کلياادي چ

 (. بعااد از1009، 1چبااورن و همیاااران مجموعااه بساايار گسااترده و پراکنااده اساات

هااي فاردي در اناد کاه محادودیتفتاهشناساان شاناختي نتيجاه گراندین دهه روان

تقریباااً براباار بااا عاادد جااادویي هفاات بااه عاالاوه منهاااي دو مااورد  ،پااردازش اطلاعااات

تاار از افااراد هسااتند امااا تصااميمات هااا بساايار پيچيااده(. سااازمان1912، 1چميلاار اساات

 شوند.هنوز توسط افراد گرفته مي

يش شاارط هاااي فرآینااد اساات کااه پاانمایااانگر قابليااتعواماال کلياادي  ایاان

هاااي مااورد نياااز بااراي موفقياات در فراخااواني منااابع، دانااش، ساارمایه و مهااارت

(. ماادیریت و درک تعااداد بيشااتري از عواماال کلياادي 1002، 9چهااامر فرآیناادها اساات

موفقيت دشاوار اسات، بناابراین در ایان تحقياق ایان عوامال باه شاش عامال کليادي 

ساتراتژي منحصار باه فارد محدود شده اسات. هریاک از ایان عوامال، یاک معياار یاا ا

هاااي ماادیریت فرآیناادهاي کنااد کااه بااه موفقياات در اجااراي پااروژهرا توصاايف مااي

 اند. الذکر در ادامه تشریح شدهکند. عوامل شش گانه فوقکسب و کار کمک مي

                                                           
1 . Bourne et al. 
2 . Miller 
3 . Hammer 
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 مدیریت ارشد

براي بقاء  حمایت گسترده مدیریت ارشد از یک پروژه مدیریت فرآیندهاي کسب و کار

مدیریت  حاميان(. 1002، 1 ضروري است چآریاااندرا و فروليکآن پروژه کاملاً

متعهد و درگير  آن کنند که مدیران ارشد باید کاملاً بهادعا مي فرآیندهاي کسب و کار

سازمان  فعلي وضعيت از روشني دانش باید ارشد مدیران .شوند تا موفقيت حاصل شود

 ارشد مدیران .رودنان به شمار ميآ هاياز مسئوليت استراتژي توسعه و داشته باشند

 کنند و پشتيباني و تأیيد شوندمي در سازمان گرفته را که تصميماتي تمام همچنين باید

 سراسر در اصلي رابط آنها پيش آمده مشارکت داشته باشند، تعارض هرگونه حل در

لي ، مدیریت عامدیریت فرآیندهاي کسب و کار براي موفقيت در اجراي .هستند سازمان

و  پروژه کنترل تيم و ایجاد انگيزه حرکت با برقراري ارتباط با کارکنان جهتباید 

تر اینیه مدیریت عالي منابع (. از همه مهم1001و همیاران،  1چکراو کند اقدامکاربران 

 (.1019کند چباي و سارکيس، لازم براي پشتيباني از هر پروژه را کنترل مي

 مدیریت پروژه

پروژه در اجراي مدیریت فرآیندهاي کسب و کار و در کنترل تغييرات مدیریت اثربخش 

مدیریت (. 1992، 9سازماني نقش اساسي عملياتي و گاه استراتژیک دارد چلي و دیل

اطمينان از مدیریت منطقي  برايهایي ریزي فعاليتپروژه شامل ایجاد و برنامه

به ریت فرآیندهاي کسب و کار مدی هاياز آنجا که پروژهاست. سازي فرایندهاي پياده

هاي عملیردي متعددي نياز دارند و از عدم اطمينان بالایي برخوردار مشارکت گروه

، 0چآکرمانس و هلدن مدیریت پروژه مورد نياز استقوي ریزي هستند، دانش و برنامه

ریزي، سازماندهي، پيگيري و کنترل هاي مربوط به برنامهوجود دانش و مهارت(. 1001

                                                           
1 . Ariyachandra and Frolick 
2 . Crowe et al. 
3 . Lee and Dale 
4 . Akkermans and Helden 
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 انمدیر(. 1002، 1چجستون و نليس احل پروژه نيز از موارد مهم مدیریت پروژه استمر

د که به آنها امیان تشخيص و غلبه بر نداشته باش هایيمهارت و پروژه باید دانش

 .مشیلات را بدهد

 فناوري اطلاعات

مدیریت  ضروري و یک شریک طبيعي برايء یک جز فناوري اطلاعات مناسب

مدیریت  هايفناوري اطلاعات تقریباً در همه پروژه. استکار  فرآیندهاي کسب و

مدیریت  بنيان فیريتوان گفت مينقش اصلي و مهمي دارد، فرآیندهاي کسب و کار 

 استشیل گرفته هاي اطلاعاتي در زمينه سيستم اتتحقيقفرآیندهاي کسب و کار از 

 (.1010، 1چهوي و همیاران

به هم  مدیریت فرآیندهاي کسب و کار هايهفناوري اطلاعات معمولاً در پروژ

شده  شناسایينتيجه به عنوان و هم تسهيل کننده تغييرات و گاهاً  کنندهایجادعنوان 

فناوري اطلاعات و  (. رابطه بين مدیریت فرآیندهاي کسب و کار1000، 9چعطاران است

عات نيز به آميز فناوري اطلاکه اجراي موفقيتبراي هر دو طرف سودمند است، بطوري

؛ زابجک و 1009، 0نياز دارد چسارکيس و سانداراج مدیریت موثر فرآیندهاي کسب و کار

هاي اطلاعاتي و فناوري فناوري اطلاعات شامل سخت افزار، سيستم(. 1009، 1همیاران

، 2چالمشاري و زئيري دهدارتباطي است که اطلاعات مورد نياز را در اختيار افراد قرار مي

تواند منجر به شیست (. نادیده گرفتن نقش فناوري اطلاعات مي1000ران، ؛ عطا1000

هاي فناوري (. قابليت1001، 2شود چشين و جملا پروژه مدیریت فرآیندهاي کسب و کار

اطلاعات مناسب بخصوص در تحقق سایر عوامل کليدي موفقيت از طریق جمع کردن 

                                                           
1 . Jeston and Nelis 
2 . Houy et al. 
3 . Attaran 
4 . Sarkis and Sundarraj 
5 . Žabjek et al. 
6 . Al-Mashari and Zairi 
7 . Shin and Jemella 
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؛ موتواني و 1001، 1است چگرنت انسان، کسب و کار و سازمان در کنار ییدیگر موثر

 (.1001، 1همیاران

 جو سازماني

هاي دروني که یک سازمان را از سازمان دیگر متماایز جو سازماني عبارت است از ویژگي

جاو (. 1999گذارد چتاوانگر مروساتي و همیااران، ساخته و روي رفتار افراد آن تاثير مي

شاود گيري محيط کار تعریف مياندازهاي از خصوصيات قابل سازماني به عنوان مجموعه

کنند که به طور مستقيم یا غيرمستقيم توسط افرادي که در این محيط زندگي و کار مي

(. ایان 1010، 9چدینيبوتون و همیااران گذاردتأثير ميآنها درک شده و بر انگيزه و رفتار 

اي دروني ساازمان ههاي آنان از ویژگيجو سازماني به وسيله ادراکات کارکنان و توصيف

، وضعيتي اسات کاه جو روحیه گروهيشود. انواع جو سازماني عبارتند از: سنجيده مي

در آن افراد از لحاظ نيازهاي اجتماعي، احساس رضاایت و خوشانودي کارده و در عاين 

، زماني است کاه جو تاکید بر تولیدبرند. حال از انجام وظيفه و موفقيت در آن لذت مي

جوو پردازد. کند و به نظارت مستقيم کار زیردستان ميزیادي صادر ميمدیر دستورهاي 

کنناد کاه طارز اداره ساازمان، وضعيتي است که در ان کارکنان احساس ماي مزاحمت،

به رفتار غيرشخصي مادیر اشااره  گیريجو فاصلهآورد. مشیلاتي براي آنها به وجود مي

-و بر بعد سااختاري تأکياد ماي کند، هنجار گراستکند، وي طبق مقررات عمل ميمي

شود که به رفتار دوستانه و گرم مدیر نسبت داده مي گري یا مراعاتجو ملاحظهورزد. 

دهاد. کند و هر وقت که بتواند براي کارکنان کاري انجاام مايمدیر به دیگران کمک مي

کند که در آن کارکنان طباق ، به وضعيتي اشاره ميبي علاقگي و فقدان تعهد شغلي

رو انجام وظيفه از سوي آنان بيشاتر باه منظاور رفاع کنند؛ از اینستورالعمل، عمل ميد

کناد به وضعيتي اشاره مي جو صمیمیتتیليف است، نه از روي تعهد و علاقه شخصي. 

                                                           
1 . Grant 
2 . Motwani et al. 
3 . Dinibutun et al. 
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برند چتوانگر مروساتي و که در آن کارکنان از روابط اجتماعي دوستانه با ییدیگر لذت مي

 (.1999همیاران، 

 متدولوژي

هاي سازگار را هایي که فعاليتعبارت است از ابزارها و تینيکشناسي( چروشمتدولوژي 

کند چرزمن و هاي کسب و کار پشتيباني و فعال ميدر تمام سطوح مدیریت فعاليت

گيري عملیرد براي اطمينان از ترین آنها یک ابزار و تینيک اندازهاصلي(. 1011بروک، 

(. 1019چباي و سارکيس،  ند با اهداف استراتژیک استارتباط مستقيم عملیرد فرآی

ها و ابزارهایي است که براي تحقق ها، تینيکاي از رویهسازمان یافته متدولوژي مجموعه

اهداف و کاهش مسائل و مشیلات یک پروژه در مراحل مختلف ارخه عمر آن پروژه 

اي مختلفي براي پشتيباني ه(. متدولوژي1009، 1بابایي و همیارانایجاد شده است چعلي

، 1چمانسار و همیارانهاي مدیریت فرآیندهاي کسب و کار ایجاد شده است از پروژه

 "هنر"اند که نوآوري در فرآیند بيشتر یک که برخي از محققان بيان کردهبا این (.1009

 متدولوژيبر لزوم استفاده از یک از محققان برخي دیگر است تا یک علم، با این حال 

کمک به حل از طریق موفقيت، سمت به  کسب و کارفرآیند  هايفعاليتبراي هدایت 

 (1000، 9چواکولا و رزگوي کنندتأکيد ميپروژه مشیلات در طول 

 (:1009بابایي و همیاران، چعلي هاي زیر توصيف کردشاخصتوان با را ميمتدولوژي 

 بکاربردن یک متدولوژي مناسب 

o  د از یک روش مستند خاص استفاده شودکلي بای سازيپيادهبراي 

o متدولوژي باید امیان تغيير فرایند را در نظر بگيرد 

o ها باید به وضوح طراحي شونددر متدولوژي انتخاب شده، تمام مراحل و گام 

                                                           
1 . Alibabaei et al. 
2 . Mansar et al. 
3 . Vakola and Rezgui 
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o  افراد، فرآیند و  مانندهاي مختلف چانتخاب شده باید به جنبهمتدولوژي

 فناوري( توجه کافي داشته باشد

o شده نباید مانع خلاقيت و نوآوري در بهبود فرایندهاي تجاري  روش انتخاب

 شود

o همه هینفعان فرآیند باید در نظر گرفته شوند ،در روش انتخاب شده 

o هاي هینفعان در حين اجرا باید مشخص شودها و مسئوليتنقش 

o براي هر مرحله، اهداف و دستاوردهاي بالقوه باید مشخص شود 

 ارهاي مناسب در اجراها و ابزبکار بردن تکنیک 

o  اي مختلفي در نظر گرفته شودهیهها و روروشدر مورد موارد زیر باید: 

 تسهيل ارتباط در حين اجرا و جمع آوري بازخورد درباره آن، -

 هاي پيشرفت،نظارت و ارزیابي از تلاش -

 ،وري مورد انتظارارزیابي عملیرد فعلي سازمان و بهره -

 ،فرآیندهاي فعليبرداري و تجزیه و تحليل نقشه -

 شناسایي نيازهاي مشتري، و -

 سازي.سازي و نمونهمدل -

o آوري تمام نيازهاي هینفعان چبه عنوان هاي مناسبي براي جمعباید تینيک

مثال مشتریان، شرکا، کارمندان و غيره( از فرآیندهاي جدید/ اصلاح شده 

 .وجود داشته باشد

o ها در نظر گرفته شود.هنگام طراحي فرآیندهاي جدید باید بهترین روش 

o  فراهم گردد.انتخاب شده باید ابزارهاي پشتيباني  تینيکبراي هر 

 مدیریت تغییر

اي براي ایجاد تغيير در سازمان است ها مربوط به تدوین برنامهمدیریت تغيير در سازمان

و  . تغيير طرز تفیر کارکنانتوان منافع حاصل از تغيير را به حداکثر رساندب به نحوي که

ها مدیران ارشد در مورد فرآیندهاي کسب وکار ییي از موضوعات اصلي است که سازمان
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 -شوندسازي مدیریت فرآیندهاي کسب و کار با آن روبرو ميهنگام تلاش براي پياده

ها رسد که سازمانیعني تغيير از تفیر عملیردگرا به تفیر فرآیندگرا. همچنين به نظر مي

کنند. این از اينش عملیردي به اينش فرآیندي تلاش مي به طورکلي براي تغيير

ها و همچنين ها و مسئوليتوضعيت شامل مشیلات مربوط به تعریف مجدد نقش

(. به طور کلي، 1999، 1باشد چهامر و امپيهاي پاداش ميطراحي مجدد میانيزم

رد. برخي از مقداري مقاومت در برابر تغيير و عدم درک دليل ضرورت تغيير نيز وجود دا

کارمندان قادر به درک مفاهيم مربوط به مدیریت فرآیندهاي کسب و کار و مزایاي 

( که در برخي موارد، این امر منجر به عدم اقدام از 1999، 1بالقوه آن نيستند چداونپورت

به عنوان مثال، هنگامي که یک کارمند در برابر تغيير ایجاد شده شود، طرف آنها مي

در مورد آن که گيرد ، تصميم ميکندمقاومت ميفرآیندهاي کسب و کار مدیریت  توسط

-یا امتناع مي ویف درخواست شده خاصي اجتناب ادر عوض از انجام وظو  صحبت نیند

و درنتيجه رفع مقاومت در برابر یک مدیر تغيير بسيار دشوار آن براي که تشخيص  ورزد

ین زمينه شناسایي شده است ترس سيستم نيز دشوارتر است. مشیل دیگري که در ا

مدیریت از تغيير به دليل این تصور رایج است که ممین است تغييرات شدید بوده و از 

 (.1002، 9حيطه کنترل آنها خارج شود چایندولسیا و همیاران

 پیشینه تحقیق -3

ساازي ( در تحقيقي به بررسي عوامل کليادي موفقيات پيااده1990روحاني و همیاران چ

اناد. در ایان تحقياق باا اساتفاده از روش ریت فرآیند کسب و کاار پرداختاهسيستم مدی

عامل کليدي استخراج و در پنج گاروه مادیریتي، ساازماني،  12تحليل عاملي اکتشافي، 

 اند.فرآیندي، انساني و فني به ترتيب اولویت و اهميت قرار گرفته

عوامال ماوثر  در تحقيقي به شناسایي و بررسي (1991کلهري و حاجي حيدري چ

                                                           
1 . Hammer and Champy 
2 . Davenport 
3 . Indulska et al. 
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اناد. نتاایج ایان تحقياق سازي مدیریت فرآیندهاي کسب و کار پرداختهدر آمادگي پياده

نشان داد که از بين عوامل شناسایي شده، تنهاا فنااوري اطلاعاات و مادیریت ارشاد بار 

سازي موفق مادیریت فرآینادهاي کساب و کاار در شارکت آمادگي سازماني جهت پياده

 ر دارد.بازرگاني پتروشيمي تأثي

( در تحقيقي نقش بیارگيري سيستم مادیریت فرایناد 1990صفرزاده و قریشي چ

هاا در ایان تحقياق یاک اناد. آنها را مطالعه کردهکسب و کار در بهبود عملیرد سازمان

هاي مربوط به یک فرآیند با مدیریت فرآیناد کساب و مدل ییپاراه براي هماهنگي داده

تحقيق در نهایت به بررسي همسوسازي مدیریت فرایند کساب اند. در این کار، ارائه کرده

 و کار و مدیریت استراتژیک پرداخته شده است.

( در تحقيق خود ااراوبي براي سنجش ميازان 1990صادقي و همیاران چحاجي

اند. آنها در در شرکت برق منطقه اي تهران ارائه کرده BPMسازي سيستم آمادگي پياده

سازي و توسعه داده را شناسایي، ییپاراه BPMمل کليدي موفقيت این تحقيق ابتدا عوا

هاا باراي پيااده و سپس برپایه این عوامل ااراوبي براي ارزیابي ميزان آمادگي ساازمان

 اند.ارائه داده BPMسازي موفق 

( با ارائه یک ااراوب تئوریک، عوامل حياتي موفقيات 1990اميري و همیاران چ

ار را در سه سطح استراتژیک، فناي و عمليااتي ماورد بررساي مدیریت فرآیند کسب و ک

اند که هماهنگي بين این سه سطح باعث انطباق فرآیندهاي کسب و بيان کرده قرار داده

شود که این امر به موفقيت مادیریت کساب و کاار منجار و کار با استراتژي سازماني مي

 شود.مي

زیار عامال، باه  20کليادي و عامال  19( در تحقيقي 1922رضایي و همیاران چ

-سازي مدیریت فرآیند را ارائه کاردهعلاوه درجه اهميت آنها در موفقيت اقدامات و پياده

اند. همچنين در این تحقيق ميزان اهميت عوامل کليدي موفقيات و زیرعوامال آنهاا در 

 سازي مدیریت فرآیند تعيين شده و درنهایت ااراوب خودارزیابي جهت ارزیاابي وپياده

 سازي مدیریت فرآیند ارائه شده است.سنجش آمادگي سازمان در پياده
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( تاثير پياده سازي روش کارت امتيازي متوازن بر 1922الوندي و منصوري چ

اند. طبق نتایج به دست آمده در این فرایندهاي کسب و کار را مورد بررسي قرار داده

راستاسازي فرایندهاي مان، همدر شناسایي فرایندهاي کليدي ساز  BSC تحقيق، تاثير

کليدي با راهبردهاي سازمان، بهبود فرایندهاي داخلي و نهایتا مرتبط ساختن برنامه 

 ها در تمام سطوح سازماني، در دو سازمان مورد مطالعه مشهود است.فعاليت

( در تحقيقي با مرور ادبيات نظري، اصول و فاکتورهاي 1010چ 1عبيد و دویري

عامل شناسایي و بر اساس  11فرآیندهاي کسب و کار را در قالب موفقيت مدیریت 

سازي، آنها را به سه سطح استراتژیک، حمایتي و عملياتي ماهيت عوامل و مرحله پياده

 اند.بندي کردهطبقه

ااراوب  يبایدها و نبایدها ( در تحقيقي به بررسي1012چ 1مالينوا و مندلين 

مراحل ارخه عمر، ااراوب این اند. پرداخته کسب و کارییپاراه مدیریت فرآیند 

 این تحقيقدر نموده است.  ییپاراهرا  يهاي حاکميتو جنبه هاهاي قابليتحوزه

مرتبط هستند،  BPM هاي مختلف را که با عناصر مختلفنویسندگان ليستي از فعاليت

کسب  هايمدیریت فرآیندکرده و براي هریک از عناصري که به منظور موفقيت در ارائه 

 اند.و کار اجتناب شده است، مشیلاتي را تشریح نموده

هاي ( در تحقيقي عوامل بحراني موفقيت و روش1012چ 9دیاس و همیاران

ها را بررسي گيري فرآیند کسب و کار در سازمانحياتي مربوط به آنها در توسعه جهت

احتمالًا فقط به یک  ارگيري فرآیند کسب و کجهت نتایج نشان داد که موفقيتاند. کرده

شود که در مجموع مربوط ميمتعددي رد ا، بلیه به موشودنميخوب مربوط  اقدام

 کسب و کارکنند تا تصميمات تجاري در مورد فرآیندهاي شرایطي را فراهم مي

 .گرفته شود انهکارآفرین

                                                           
1 . Ubaid and Dweiri 
2 . Malinova and Mendling 
3 . Dias et al. 
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هااا در مااورد تااأثير عواماال ( بااه بررسااي برداشاات1012چ 1کوسااتا و همیاااران

انااد. در نتيجااه ایاان فقياات در ماادیریت فرآیناادهاي کسااب و کااار پرداختااهحياااتي مو

تحقيق ده عامال برتار باه عناوان مهمتارین عوامال موفقيات در مادیریت فرآینادهاي 

 اند.کسب و کار شناخته شده

( مدیریت فرآیندهاي کسب و کار را در 1012چ 1استوجانویچ و همیاران

قابل توجه هاي تحقيق استنباطاین نتایج اند. اقتصادهاي در حال گذار بررسي کرده

هاي در کند تا عوامل اصلي موفقيت شرکتبه مدیران کمک مي در برداشته ومدیریتي 

 .را درک کنند BPM حال گذار براي اجراي

( یک مدل دیماتل خاکستري براي ارزیابي عوامل کليدي 1019باي و سارکيس چ

اند. در نتيجه این تحقيق اهار عامل داده موفقيت مدیریت فرایندهاي کسب و کار ارائه

مشارکتي به مدیریت عالي، مدیریت پروژه و محيط  حمایتاستراتژیک،  گيريجهت

عنوان مهمترین عوامل تشخيص داده شده و تعدادي روابط مستقيم و غيرمستقيم بين 

 اند.عوامل کليدي موفقيت مشخص شده

( در تحقيقي به ارائه یک مدل موفقيت براي 1011چ 9دباز کاشاني و همیاران

هفت عامل  تحقيق، ابتدادر این اند. سازي مدیریت فرآیندهاي کسب و کار پرداختهپياده

سپس یک شناسایي شده و سنتز کيفي بر اساس مطالعات قبلي اموفقيت از طریق مت

 .یافته است هتوسع BPM مدل موفقيت براي ارائه تأثير این عوامل عمده بر اجراي

هاااي دسااتيابي بااه عواماال ( بااه بررسااي روش1009بابااایي و همیاااران چعلااي

 9انااد. آنهااا در ایاان تحقيااق موفقياات ماادیریت فرآیناادهاي کسااب و کااار پرداختااه

، دعاماال فرهناا ، رهبااري، ارتباطااات، فناااوري اطلاعااات، همسااویي اسااتراتژیک، افاارا

بااه عنااوان عواماال موفقياات را  متاادولوژيگيااري عملیاارد و ماادیریت پااروژه، اناادازه

 اند.کردهمعرفي مدیریت فرآیندهاي کسب و کار 

                                                           
1 . Costa et al. 
2 . Stojanović et al. 
3 . Dabaghkashani et al. 
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( در تحقيقي به بررسي موضوعات اساسي در 1002ایندولسیا و همیاران چ

 دهدنشان مياند. نتایج این تحقيق مدیریت فرآیندهاي کسب و کار در استراليا پرداخته

 هايدر زمينه حاکميت فرآیند اهییپارهاي نياز به تلاشکه از بين عوامل مختلف، 

 معيارهايو معرفي  BPMهاي ، مدیریت تغيير سيستماتيک، توسعه روشکسب و کار

 موضوعات اساسي در مدیریت فرآیندهاي کسب و کار هستند. ،عملیردارزیابي مناسب 

 روش تحقیق -0

وش تحقيق حاضر، از نظر هدف کاربردي و از نظر روش از نوع علت و معلولي و از نظار ر

باشد. .ابزار گردآوري اطلاعات در این تحقياق ها از نوع تحقيق ميداني ميآوري دادهجمع

اي و از طریق مقالات، باشد. مطالعات نظري این تحقيق به صورت کتابخانهپرسشنامه مي

 ایان تحقياق شاامل آماري يهاي معتبر جمع آوري گشته است. جامعهمجلات و سایت

گيري هدفمناد باشد که با استفاده از روش نمونهگان صنعت مياساتيد دانشگاهي و خبر

اند. براي جمع آوري اطلاعاات و تبباين نفر خبره به عنوان نمونه انتخاب شده 11تعداد 

روابط علت و معلولي بين عوامل کليدي موفقيت مدیریت فرآیندهاي کسب و کار، از یک 

با توجه به اهاداف تحقياق و در  پرسشنامه محقق ساخته استفاده شده است که سؤالات

راستاي روش دیماتل تنظايم شاده اسات. روایاي پرسشانامه ماذکور باا نظار اسااتيد و 

 91/0کارشناسان مربوطه تأیيد و پایایي آن با استفاده از ضریب آلفاي کرونباخ که برابار 

اکسال  ها با استفاده از روش دیماتل و در نرم افازارمحاسبه گردید. تجزیه و تحليل داده

 صورت گرفت.

 تکنیک دیماتل

 روشارائاه شاد.  1921ساال  در 1فاونتلا و گاابوس توساطاولين باار  1دیماتلتینيک 

-ماي کاه هاي زوجي استمقایسه پایهبر نگر سيستمگيري هاي تصميمدیماتل از روش

حتاي در مراحال ابتادایي و در ساطح اساتخراج  مندي از قضاوت خبرگاانبا بهرهتواند 
                                                           

1 DEMATEL (Decision Making Trial and Evaluation) 
2 . Fonetla and Gabus 
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 سيساتماتيکساختاردهي د بررسي در قالب یک سيستم، تا مراحل پيشرفته عوامل مور

ساااختار از  اطلاعااتي بساايار ارزشامند هااگراف تئااوريباا بیاارگيري توسااط باه آنهاا 

دهد. ایان اطلاعاات در اختيار محققين قرار ميمراتبي عوامل موجود در سيستم سلسله

اي که شادت اثار گونهه بهاست، مولفهمتقابل  پذیريريثأو ت گذاريثيرأروابط تدر قالب 

. (1990پيرلاو، زاده و ضايائي حااجيشود چتقيميين يعتروابط به صورت امتياز عددي 

روش دیماتل جهت شناسایي و بررسي رابطه متقابال باين معيارهاا و سااختن نگاشات 

دار رواباط عناصار یاک هااي جهاتشود. از آنجا که گرافروابط شبیه به کار گرفته مي

مبتني بر نمودارهایي است که  دیماتل توانند نشان دهند، لذا تینيکيستم را بهتر ميس

ها را به تواند عوامل درگير را به دو گروه علت و معلول تقسيم نماید و رابطه ميان آنمي

صورت یک مدل سااختاري قابال درک درآورد. تینياک دیماتال عمومااً باراي بررساي 

باراي سااختاردهي باه یاک  همچنينوجود آمد. دیماتل همسائل بسيار پيچيده جهاني ب

صاورت ه کاه شادت ارتباطاات را با طاوريه دنباله از اطلاعات مفروض کاربرد دارد. با

امتيازدهي مورد بررسي قرار داده، بازخورها توأم با اهميت آنها را تجسس نموده و روابط 

هااي تصاميم به سایر روش نسبتش دیماتل هاي رواز برتري پذیرد.انتقال ناپذیر را مي

هاي زوجي، پذیرش بازخور روابط است. یعني در سااختار سلساله گيري بر پایه مقایسه

تر تواند بر کليه عناصر هم سطح، سطح بالاتر یا سطح پاایينمراتبي حاصل، هر عنصرمي

  ثير بپذیرد.أتک آنها تصورت متقابل از تک از خود تأثير گذاشته و به

 قهاي تحقییافته -5

ها، و تبيين روابط علت و معلولي بين متغيرهااي در این بخش براي تجزیه و تحليل داده

تحقيق از تینيک دیماتل استفاده شده است که به صورت گاام باه گاام در اداماه آورده 

 شده است.

 گام اول: تشکیل عناصر مورد بررسي

گاذار بار مادیریت با توجه به ادبيات نظري شش عامل زیر به عنوان عوامال کليادي اثر

 ( نشان داده شده است1اند که در جدول چفرآیندهاي کسب و کار انتخاب شده
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 کار و کسب فرآیندهاي مدیریت بر اثرگذار کلیدي عوامل. 2 جدول

 نماد عنوان معیار
 A مدیریت ارشد

 B مدیریت تغيير

 C جو سازماني

 D استفاده از فناوري اطلاعات

 E مدیریت پروژه

 F انتخاب متدولوژي

 دار اولیهگام دوم: تشکیل گراف جهت

شود که در شیل در این مرحله گراف اوليه از روابط علت و معلولي بين عوامل ترسيم مي

 ( ارائه شده است.1شماره چ

 
 کار و کسب يندهایفرآ تیریمد تیموفق يدیکل عوامل بین روابط از اولیه نمودار.  1 شکل

 گام سوم: محاسبه ماتریس ارتباط مستقیم

در این مرحله، از عوامل و معيارهاي استخراج شده در گام قبلي، یک ماتریس نظرسنجي 

هاي این ماتریس را همان معيارهاا تشایيل اي که سطرها و ستونشود، به گونهتهيه مي

شود که از هریک از خبرگان خواساته ها بدین صورت انجام ميآوري دادهدهند. جمعمي

شود که یک ماتریس خالي را در قالب مقادیر مقایسه زوجي اثار هار معياار بار بقياه مي

(: عامال 0اي که این اعداد مفاهيم زیر را در برداشته باشند؛ چمعيارها تهيه کنند، به گونه

A  بر عاملB عامل 1تأثيري ندارد؛ چ :)A  بر عاملB عامال 1، چتأثير کمي دارد )A  بار
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بار  A(: عامال 0تأثير نسبتاً زیاادي دارد؛ چ Bبر عامل  A(: عامل 9موثر است؛ چ Bعامل 

ها از اعضااي نموناه آمااري، آوري دادهبه شدت تأثيرگذار است. با توجه به جمع Bعامل 

ميانگين امتيازهاي داده شده توسط پاسخ دهندگان، به عناوان ميازان تاأثير هرکادام از 

شود. نتایج حاصل از این مرحله در جدول سطر بر عوامل ستون در نظر گرفته مي عوامل

 ( ارائه شده است.9چ

 ها. ماتریس شدت روابط متقابل بین مؤلفه3جدول 

                   A        B         C         D        E          F       

 

 روابط مستقیم گام چهارم: محاسبه ماتریس شدت نسبي حاکم بر 

هااي زیار محاسابه ماتریس شدت نسبي حاکم بر روابط مستقيم را با استفاده از فرماول

 ( ارائه شده است.0کنيم. نتایج در جدول چمي

                     

 میمستق روابط بر حاکم ينسب شدت سیماتر. 0 جدول

 

 باط جمعي یا کاملگام پنجم: محاسبه ماتریس شدت ارت

آوریم. نتاایج ماتریس شدت ارتباط جمعي یا کامل را با استفاده از رابطه زیر به دست مي

ها را باا و جمع ستون R( ارائه شده است. در این ماتریس جمع سطرها را با 1در جدول چ
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J کنيم.مشخص مي 

 

 . ماتریس شدت نسبي موجود از روابط مستقیم و غیر مستقیم5جدول 
            A              B             C             D             E              F          R      

 
   J    22221/11    22009/11   21912/11     22121/11    12021/11     929/11  

 گام ششم: تعیین عوامل اثرگذار و اثرپذیر

(، مجموع و تفریق جبري Jوني چ( و جمع ستRپس از محاسبات مربوط به جمع سطري چ

R+J  وR-J ارائه شده است.2محاسبه شده و در قالب جدول چ ) 

 . خروجي تکنیک دیماتل از روابط شدت نسبي از روابط مستقیم و غیر مستقیم6جدول 

 R J R+J R-J هاشاخص

A 20222/11 22221/11 0221/10 900121/0 
B 02219/11 22009/11 11122/19 1229/0- 

C 22111/11 21912/11 09111/19 19101/0- 

D 20192/11 22121/11 92292/10 209209/0 

E 90111/11 12021/11 21122/19 91200/0- 

F 01129/11 929/11 99229/19 10212/0- 

 گام هفتم: تشکیل دستگاه مختصات دکارتي و رسم نمودار

و  R+Jحساب مقاادیر  اي که محور طولي آن باریک دستگاه مختصات دکارتي، به گونه

مدرج باشد تشیيل، و موقعيت هریک از عوامل موجود باا  R-Jمحور عرضي آن برحسب 

شود. عواملي کاه در قسامت در این دستگاه معين مي (R+J,R-J)اي به مختصات نقطه

شوند به شدت نسبت به سایر عوامل تأثيرپذیرترند و عواملي که در پایين نمودار واقع مي
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-گيرند، به شدت نسبت به سایر عوامل تأثيرگذارترناد چتقايمودار قرار ميقسمت بالاي ن

(. مختصات نهاایي عوامال کليادي موفقيات مادیریت 1990پيرلو، زاده و ضيائي حاجي

: مدیریت ارشاد، A( نشان داده شده است که در آن 1فرآیندهاي کسب و کار در شیل چ

B ،مدیریت تغيير :C ،جو سازماني :Dفناوري اطلاعات،  : استفاده ازE ،مادیریت پاروژه :

Fباشد.متدولوژي مي ب: انتخا 

 
 عوامل یينها مختصات. 2 شکل

( و استفاده از Aشود عوامل مدیریت ارشد چ( ملاحظه مي1همانگونه که در شیل چ

ازماني (، جو سB( به عنوان عوامل اثرگذار و عوامل مدیریت تغيير چDفناوري اطلاعات چ

( به عنوان عوامل اثرگذار در مدیریت E( و مدیریت پروژه چF(، انتخاب متدولوژي چCچ

( خلاصه نتایج حاصل از روش دیماتل 2باشند. جدول چفرآیندهاي کسب و کار مي

 دهد.درمورد عوامل اثرگذار و اثرپذیر در مدیریت فرآیندهاي کسب و کار را نشان مي

 ثرپذیر در مدیریت فرآیندهاي کسب و کار. عوامل اثرگذار و ا7 جدول

 عوامل اثرپذیر عوامل اثرگذار

Aمدیریت ارشد : Bمدیریت تغيير : 

Dاستفاده از فناوري اطلاعات : Cجو سازماني : 

 Eمدیریت پروژه : 

 Fمتدولوژي ب: انتخا 
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 گیريبحث و نتیجه -6

اثرگاذار و اثرپاذیر درنتيجه اجراي تینيک دیماتل در این تحقياق، عوامال باه دو گاروه 

تاوان عوامال اثرگاذار را عوامال تفیيک گردیدند. در واکاوي عوامل اثرگذار و اثرپذیر مي

عليّ و عوامل اثرپذیر را عوامل معلولي در نظر گرفت. با توجه به نتایج تحقياق مشاخص 

شود که عوامل مدیریت ارشد و استفاده از فناوري اطلاعات عوامال اثرگاذار و عوامال مي

یریت تغيير، جو سازماني، مدیریت پروژه و انتخاب متدولوژي عوامل اثرپاذیر هساتند. مد

همچنين در گروه عوامل اثرگذار شدت تأثيرگذاري استفاده از فناوري اطلاعات بيشاتر از 

انين در گروه عوامل اثرپذیر، شدت اثرپذیري باه ترتياب باه باشد. هممدیریت ارشد مي

 پروژه، انتخاب متدولوژي، مدیریت تغيير، جو سازماني. باشد: مدیریتصورت زیر مي

شاود کاه در ایجااد تغييار و هاي مطالعه، این نتيجه حاصل مايبا توجه به یافته

ور در موفقيت مدیریت فرآینادهاي کساب و کاار بایاد اولویات باا تقویات و تحول بهره

ده از فنااوري بهسازي عوامل تاثيرگذار سيستم، یعناي، عوامال مادیریت ارشاد و اساتفا

هاي آن، باه گذاري و تقویت شاخصاطلاعات باشد، و این به این دليل است که با سرمایه

اي مستقيم و غيرمستقيم، عوامل دیگر نيز تاثير خواهند پذیرفت و وضاعيت بهتاري گونه

 نسبت به قبل خواهند داشت.
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