
 
 

 

 مديريت بهبود و تحولمطالعاتفصلنامه 
   90و  بهار   89 زمستان، 63شماره  

 201تا183صفحات

Management Studies in development and 
Evaluation 

 No.63, Winter & Spring 2011 

 BPMچارچوب سنجش ميزان آمادگي پياده سازي سيستم  
  اي تهران شركت برق منطقه در

  
  
  

  چكيده
 "مديريت فرآيند كسب و كار"امروزه به كارگيري رويكردهاي نوين همانند   

)BPM( اي را در ، توجه ويژهها سازمان، به دليل ايفاي نقش در افزايش بهره وري
بر اين اساس به منظور جلوگيري از . بيشتر صنايع به خود اختصاص داده است

تر از آن حفظ سازمان در برابر و مهم BPMسازي اتلاف منابع ارزشمند در پياده
مخاطرات احتمالي پياده سازي اين سيستم، لازم است قبل از هر اقدامي، از 

پژوهش هدف اصلي . ي پياده سازي موفق آن اطمينان يافتآمادگي سازمان برا
براي پياده سازي  ها سازمانچارچوبي جهت ارزيابي ميزان آمادگي حاضر، ارائه 
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كه در اين پژوهش، ابتدا عوامل  با توجه به آن. صورت گرفته است BPMموفق 
بر پايه اين عوامل  سازي و توسعه يافته ويكپارچه ،ناساييش BPMكليدي موفقيت 

 BPM براي پياده سازي موفق ها سازمانچارچوبي براي ارزيابي ميزان آمادگي 

تحقيق به . شوداي و كاربردي محسوب مي تحقيقي توسعهارائه گرديده است، 
اي تهران انجام شده وجامعه آماري آن،  صورت موردي در شركت برق منطقه

از فنون ها  براي آزمون فرضيه. ستمديران سطوح مختلف و كارشناسان شركت ا
آماري تي استيودنت، آزمون تحليل واريانس، آزمون كاي دو تك بعدي و آزمون 

 ازتحقيق نشان دادكه آمادگي اين شركت هاي  يافته. فريدمن استفاده شده است

  .عامل، در حد متوسط است نظرچهار
موفقيت،  كار، عوامل كليديو مديريت فرآيندهاي كسب :هاي كليدي واژه

  .آمادگي سازماني، پياده سازي، فرآيند، مديريت فرايند
 مقدمه

اي است، كه مديران با از اصول اوليه ها سازماندر دنياي امروز تغيير و پويايي    
هاي مورد نظر را طوري تعديل و اصلاح كنند كه با توجه به اين اصل بايد سيستم
 شناسياستفاده ازروشو رآيندهاف سازي خودكار .شرايط محيطي سازگار باشند

 به يابي به دستمنجر ي بزرگ ها سازمان فرآيندها دربراي طراحي استاندارد 
 كار نظير كاهش هزينه كل، كنترل ريسك وحفاظت از اهداف راهبردي كسب و

مديريت فرآيند كسب  .)James F. Chang ,2005( گردد هاي ذهني مي مالكيت
افزاري  هاي نرم حل ر است كه هدفش ارائه راهيك فناوري نوظهو) BPM1(وكار 

به  BPM .باشد سازي و استاندارد كردن فرآيندها مي يابي به خودكار براي دست
 ،كار شركتو قابليتي كه در كاهش عمده فاصله بين اهداف راهبردي كسب دليل

 افزار در نرمكاراندازي سنتي   افزاري دارد، با توليد و به هاي نرم حل راه سازي و پياده

يافته و  عبارت است از يك رويكرد نظام BPM. ي بزرگ متفاوت استها سازمان
يافته براي تحليل، ارتقاء، كنترل و مديريت فرآيندها با هدف بهبود كيفيت  ساختار

                                                                                                                 
1- Business process management 
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در ابتدا  BPM. (Elzinga, Horak & Bruner, 1995) محصولات و سرويسها
طبق  .[DAVIS 2003].دكت مي شوخودكار شدن فرايندهاي داخلي شر باعث

، ها سازمان، ديدگاه برتر در مديريت 2007گزارش تحقيقاتي گارتنر در سال 
نگاهي .  (GARTNER, 2007)است) BPM(مديريت فرآيندهاي كسب و كار 

در حال آماده  ها سازمانكلي به رويكرد جهاني حاكي از آن است كه بسياري از 
  . (Smith& Fingar,2003)هستند BPMسازي خود براي پياده سازي نرم افزار 

هاي دانشگاهي و كاربردي  جايگاه خاصي را بين حوزه BPMبا وجود آنكه  
عنوان يك رويكرد مديريتي پيدا كرده است، دانش براي به) و شركتها ها سازمان(

 & Hill, Sinur, Flint)بسيار كم است  BPMسازي پشتيباني از پياده

Melenovsky, 2006).  هدف اصـلي تحقيق حاضر، ارائـه يك چارچوب نظري و
 BPMبراي پياده سازي  ها سازمانطراحي ابزاري براي سنجـش ميـزان آمادگي 

به اين ترتيب با استفاده از ابزار طراحي شده دو سؤال اساسي براي سنجش . است
هايي براي  سازمان داراي چه قابليت: پاسخ داده مي شود ها سازمانميزان آمادگي 

بايد  BPMاست؟ و چه تغييراتي را قبل از پياده سازي  BPMپياده سازي موفق 
تا در نهايت سازمان بتواند نقاط قوت و ضعف خود را براي پياده  ايجاد نمايد؟
 .شناسايي نمايد BPMسازي موفق 

ورت تحقيق حاضر در دو بعدنظري و كاربردي به اين ترتيب، اهميت و ضر 
اين تحقيق به ارائه چارچوب از  كه آنبعد نظري، با توجه به  در. قابل بررسي است

ي عوامل موثر در پياده سازي موفق اين سيستم  طريق يكپارچه سازي و توسعه
كند قبل از هرگونه اقدامي در پياده كمك مي ها سازمان، اين چارچوب به پرداخته

آمادگي سازماني خود را سنجيده و پس  ،سازي مديريت فرآيندهاي كسب و كار 
ي پياده سازي  از برطرف كردن نواقص و كمبودها به رفع آنها اقدام نموده تا زمينه

تواند با نقطه نظركاربردي، نيز اين تحقيق مي از. موفق اين سيستم را فراهم كنند
 يريت فرآيندهاي كسب و كار، به بهبودهاي مدابعاد و شاخص ارائه چارچوبي از

 .ها در پياده سازي  مديريت فرآيندهاي كسب و كار كمك كندعملكرد شركت
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 ادبيات نظري تحقيق

 مديريت فرآيندهاي سازماني
 و فهم به كه است جانبه همه مديريتي مفهوم يك كار و كسب فرايند مديريت 

 خوب پذيري مسئوليت گاه،آ فرايند اطلاعاتيهاي  سيستم ارشد، مديريت درگيري
 آن هاي چالش و كار و كسبهاي  فرايند براي پذيرا فرهنگ يك و شده تعريف
 معماري مبناي بر Armistead & Pritchard, 1999.( BPM( است نيازمند
 امكان با همراه كار و كسب كليديهاي  فرايند مابين داخلي روابط كه فرايندي
 يك هاي سياست و اهداف ها، استراتژي با آنها همسويي وها  فرايند پشتيباني
 ,Armistead & Pritchard( است شده گذاري پايه سو مي كند، را هم  سازمان

1999( .BPM به فرايند محوري سازماني از عملكرد با ايجاد تغيير رويكرد 
 اهداف با كار و كسبهاي  فرايند همسويي براي نياز مورد هاي روش محوري،

است  نياز مورد موثر كارو كسب انجام جهت كه در مشتري نيازهاي و استراتژيك
  )(Armistead & Pritchard, 1999; Jeston & Nelis, 2008كند را ارائه مي

، تعداد بعنوان يك رويكرد مديريتي BPMبا توجه به شناخته شدن اهميت  
هاي  ويسهاي سيستمتوليد كنندگان و مشاوراني كه در زمينه محصولات و سر 

BPM هاي به رشدبوده وسيستمدر حال فعاليت هستند روBPM  بر اساس توسعه در
. )Ravesteyn, 2007b( و كسب و كار بنيان نهاده شده است ITدو حوزه 

و ) TQM(ها در حوزه كسب و كار مديريت كيفيت فراگير  ترين قسمت مهم
 & Deming, 1982; Hammer(است ) BPR(مهندسي مجدد فرايند كسب و كار 

Champy, 2001.(  در حوزهIT فناوري /اطلاعاتيهاي  انواع مختلف سيستم
 WFM( )van der Aalst(مديريت جريان كار هاي  ، سيستمERPاطلاعاتي مانند 

et al, 2003( هاي  ريزي پيشرفته و غيره بر روي سيستم برنامههاي  سبستمBPM 
عنوان خودكار  هدر ابتدا ب BPMهمراه با اين پيشرفت كلي، . تاثير مي گذارند

داخلي شركت عمل مي كند، سپس از طريق ديجيتالي كردن هاي  كننده فرايند
بديهي . Davis & Spekman, 2003)( .شود زنجيره تامين بيشتر خارجي محور مي

هاي  وژي اينترنت و برنامهاي براي اين امر توسعه تكنول است، يكي ازحالات پايه
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در حال حاضر، گاهي .مرتبط استهاي  چنين استاندارد سازي شبكه كاربردي و هم
افزار كاربردي  خوانده مي شوند، در حالي  فقط يك نرم BPMهاي  اوقات سيستم

 .گيرند نظر مي كه برخي ديگر آن را به عنوان مبنايي براي الگوي جديد در
)Ravesteyn, 2007b.( مجموع، كار علمي زيادي در مورد معماري زمينه اي  در

همين اساس لازم  كسب و كار انجام نشده و برهاي  مديريت فرايندهاي  سيستم
  .است كه تحقيقات بيشتري بر اين رويكرد مهم مديريتي انجام شود

 BPMعوامل موفقيت در  پياده سازي سيستم 

بررسي  BPMر پياده سازي در اولين قدم براي شناسايي عوامل موفقيت د 
سيستم هاي مديريت فرايند كسب و . وسيعي روي ادبيات موضوع صورت گرفت

  و كسب و كار بنيان نهاده  فناوري اطلاعاتكار بر اساس توسعه در دو دامنه 
در حوزه ها  تاثير گذارترين بخش. (Ravesteyn & Versendaal, 2007) اند شده

و مهندسي مجدد فرايندهاي كسب  TQM(1( كسب وكار، مديريت كيفيت فراگير
انواع مختلف  ITدر حوزه . (Hammer & Champy 2001)است BPR(2( وكار

گذارند  تاثير مي BPMبر روي سيستم هاي ) IS/IT(سيستم و فناوري اطلاعات 
 WFM(3(van der Aalst, ter(هاي مديريت جريان كار  ، سيستمERPمانند 

Hofstede, & Weske, 2003)، بنابراين . هاي برنامه ريزي پيشرفته و غيره يستمس
اند بيشتر در اين  ارائه كرده BPMعوامل موفقيتي كه محققان مختلف در زمينه 

  .قرار داردها  حوزه
عامل براي 12چندين مقاله و كتاب مورد بررسي قرار گرفت و در نهايت   
هاي  چارچوبها و  ازميان عوامل، مدل. شناسايي شد BPMسازي موفق  پياده
 4براي سنجش آمادگي، عوامل موفقيت رزمن و دي براين BPMسازي موفق  پياده

(Rosemann, de Bruin, 2005; Rosemann M, de Bruin 2004 )  و عوامل
تر  ، از بقيه كاملتر و براي سنجش مناسب)Rummler, Branch, 2004( 5راملر برنچ

                                                                                                                 
1- Total quality management 
2- Business process reengineering 
3- Work flow management 
4- Rosemann and de Bruin  
5- Rummler and Branch 
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را در نظر  BPMروي پياده سازي موفق هاي تاثير گذار بر  بودند، زيرا تمامي حوزه
گرفته بودند و به خوبي مي توانند وضعيت مديريت فرآيند را در يك سازمان 

بنابراين در تحقيق حاضر عوامل سنجش آمادگي . دولتي مورد بررسي قرار دهند
اي نشده  وليكن در ميان اين عوامل به مديريت پروژه اشاره. راملر برنچ انتخاب شد

جايي كه در اكثر تحقيقات داشتن مديريت پروژه يك عامل كليدي  نبود، از آ
 بود از جمله در عوامل موفقيت رزمن BPMبراي موفقيت در پياده سازي 

(Rosemann M, de Bruin 2004; Rummler, Branch, 2004)،  عوامل
چارچوب پياده سازي   (Ravesteyn & Versendaal,2007)1موفقيت اوستين
 & Al-Mashari) 3، المشري(Jeston & Nelis,2006 )2نليس موفق جتسون و

Zairi, 1999) بنابراين مديريت پروژه نيز به عنوان يك عامل سنجش ميزان ... و
عامل قبلي اضافه گرديد و از  11آمادگي توسط محقق در نظر گرفته شد، كه به 

مديريت  يد،سويي در بسياري از تحقيقات به اين مسئله اشاره شده بود كه بايد د
تري دارد و براي سنجش  هاي سازمان عملكرد موفق فرآيند در كداميك از حوزه

ميزان آمادگي، بايد ديد كدام بخش از سازمان در ابتدا آمادگي بيشتري براي پياده 
. بنابراين در ابزار سنجش خود بايد اين عامل نيز سنجيده شود. دارد BPMسازي 

به اين ترتيب چارچوب . آورده شده است 1 خلاصه تحقيقات پيشين در جدول
تئوريك بدست آمده براساس عوامل موفقيت براي سنجش ميزان آمادگي 

مشي  همسويي با استراتژي، خط عبارتند از BPMبراي پياده سازي  ها سازمان
فرآيندها، اولويت گذاري جهت بهبود،  مديريت و كاركنان از نگر، آگاهي كلي

مشتري، مديريت فرآيند،  گيري فرآيند، تمركز بر اندازه متدولوژي بهبود فرآيند،
هاي كاربردي فرآيند و  ها و تكنولوژي اطلاعاتي، مديريت تغيير، برنامه سيستم

  . مديريت پروژه
سازي  يكي از عوامل كليدي موفقيت در پياده .همسويي با استراتژي. 1

و ها  با استراتژي، اطمينان از ارتباط فرآيندهاي كسب وكارسازمان  BPMراهكار

                                                                                                                 
1 Ravesteyn 
2 Jeston and Nelis  
3 Al - Mashari 



  189   ...چارچوب سنجش ميزان آمادگي پياده سازي

 

به عنوان  BPMارتباط كم بين استراتژي و پروژه  .عوامل موفقيت كليدي است
  .)Rummler, Branch, 2004( يكي از دلايل اصلي شكست شناسايي شده است

ي محتاط دريافته اند كه درك و تعريف ها سازمانامروزه . رويكرد كلي نگر. 2
سازي و آغاز پروژه هاي بهبود، امر بسيار فرآيندهاي كليدي سازمان قبل از پياده 

بنابراين . (Jeston & Nelis, 2006) مهم و كليدي درموفقيت پروژه مي باشد
ارتقاء بايد كاملا  فرآيندهاي كسب وكارتشكيلات اقتصادي، پيش از آغاز

  .)Rummler, Branch, 2004(مشخص وتعريف شده باشند
 BPM  جمله از ازي موفق هر سيستميبراي پياده س. كاركنان و پشتيباني مدير. 3

را داشته باشيم، اگر مديريت ازآن پشتيباني نكند، آن ها  حتي اگر بهترين برنامه
 همين اساس پشتيباني مدير، ضروري است بر. پروژه محكوم به شكست است

(Jeston & Nelis, 2006) .مهم درپياده  پشتيباني مديريت فاكتورهاي كليدي و
  .(Pascal Ravesteyn, 2010) است  BPMسازي موفق

اين عامل حاكي از آن است كه بايد فرآيندهاي  .الويت گذاري جهت بهبود. 4
ناكارآمد جهت بهبود شناسايي شوند و از نظر ميزان اهميت براي سازمان 

به اين ترتيب ابتدا فرآيندها بر اساس اهميت طبقه بندي شده . بندي شوند اولويت
 .)Rummler, Branch, 2004(سپس بهبود مي يابند

داشتن يك متدولوژي اصولي اين توانايي را به سازمان . متدولوژي استاندارد. 5
به اين ترتيب فرآيندها با يك . مي دهد كه منابع شركت زبان يكساني داشته باشند

اين يك . و به راحتي مي توان آنها را مديريت كرد شوند اصول خاص طراحي مي
ها بايد قبل  آيد و شركت به شمار مي BPMي پياده سازي موفق عامل موفقيت برا

   (Ravesteyn & Versendaal,2007) به اين مهم دست يابند BPMاز پياده سازي 
طراحي دوباره فرآيندها يك گام اصلي درمديريت . سنجش عملكرد فرآيند. 6

براي  با اين وجود طراحي دوباره يك گروه از فرآيندهاي كليدي. فرآيند هاست
را براي ها  بلكه بعد از طراحي دوباره، سازمان بايد فرآيند. موفقيت كافي نيست

گيري فرآيندهاي  ي پيشرو اهميت اندازهها سازمان. عملكرد بهينه مديريت كند
اند و اين سنجش عملكرد را نه تنها در سطح فرآيند، بلكه  كسب و كار را دريافته
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 به صورت فردي انجام مي دهنددر كل سازمان و در سطح هر كارمند 

)Rummler, Branch, 2004( .گيري ميزان بهبود  سنجش عملكرد براي اندازه
 ,Ravesteyn & Versendaal)فرايندها يك عامل بسيار كليدي محسوب مي شود

2007) .  
 هاي كسب وكار اند كه فرآيند هاي فرآيند محور دريافته شركت. مشتري مداري. 7

. نفعان است رت مي گيرند، آن هم ارائه ارزش به مشتري و ذيتنها به يك دليل صو
 شان بر روي ارائه ارزش به مشتـري است و اين يـكي از هايي تلاش چنين شركت

  .(Rosemann M, de Bruin 2004) مـي باشد BPMعـوامل مهم درموفقيت 
را  BPMبتوان آمادگي لازم براي پياده سازي  كه آنبراي . مديريت فرآيند. 8

بدست آورد، سازمان بايد افرادي را به عنوان مالك فرآيند قرار دهد كه وظيفه 
ها  درحقيقت آن. ها نظارت برعملكرد فرآيند در ايجاد عملكرد موفق است آن

ترين تفاوت قابل رؤيت مابين يك  گوي نتايج كسب وكار هستند مهم پاسخ
 الكان فرايند استي سنتي وجود مها سازمانتشكيلات اقتصادي فرايندي و 

(Ravesteyn & Versendaal, 2007) .  
هر سيستم جديدي كه وارد يك سازمان مي شود با موانع . مديريت تغيير. 9

ترين اين موانع مقاومت فرهنگي و فرآيندي  متعددي روبرو است كه يكي از مهم
ساختار سازمان را تغيير  و كند سازمان را بصورت كامل تحليل مي BPM. است
كه سازمان چقدر از نظر  اين (Elzinga, Horak & Bruner, 1995). دهد مي

مديريت تغيير، عملكرد خوبي داشته باشد، در موفقيت يا شكست پروژه بسيار مؤثر 
زيرا يكي از دلايل شكست در پروژه هاي تشكيلات اقتصادي نبود آمادگي . است

   (Ravesteyn & Versendaal,2007)  براي تغيير است
سيستم هاي اطلاعاتي پتانسيل بالايي براي . و تكنولوژي اطلاعاتها  سيستم .10

هاي اطلاعاتي و به  بنابراين اگر سيستم. پشتيباني از فرآيندهاي كسب وكار دارند
دنبال آن تكنولوژي اطلاعات بر اساس نياز فرآيندهاي كسب و كار باشند، بهترين 

با  فناوري اطلاعاتستراتژي همسويي ا. آيد عملكرد ازفرآيندها بدست مي
 از اهميت بسيار زيادي برخوردار است BPMاستراتژي كسب و كار براي موفقيت 
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يكي از عوامل مهم در پياده سازي موفق يك سيستم، رعايت . مديريت پروژه. 1
، فاز آغازين ـ1 مراحل شاملاين . چارچوب مديريت پروژه و طي مراحل آن است

ـ 4و  فاز اجرا ـ3 ريزي، فاز برنامه ـ2. شود آن محدوده پروژه مشخص مي كه در
   . (Ravesteyn & Versendaal, 2007) است )نظارت وكنترل پروژه( فاز كنترل

بايد ديد در فضاي سازمان مورد نظر كدام  .هاي كاربردي فرآيند برنامه. 2
بهتر مي توانند كاركنند و عملكرد بهتري داشته  BPMبا پياده سازي ها  بخش

ها شروع  مترا از آن قس BPMسازي  باشند، به اين ترتيب تحليل طراحي و پياده
 .)Rummler, Branch, 2004( كنيم

 روش شناسي تحقيق

تركيبي از روش پيمايشي و مطالعه  ،استراتژي اين تحقيق از نظر روش انجام كار  
 ها سازمانبراي دستيابي به چارچوبي پيرامون سنجش ميزان آمادگي . موردي است

 BPMو طراحي ابزاري براي انجام اين سنجش ابتدا عوامل موفقيت در پياده سازي 
سپس پرسشنامه اي بر اساس . از طريق بررسي وسيع ادبيات موضوع شناسايي گشت

شنامه فوق پرس. دست آمده از عوامل موفقيت طراحي شد هچارچوب تئوريك ب
پس از طي مراحل مختلف طراحي پرسشنامه و در نهايت آزمون روايي و اعتبار 

اي تهران به  ميزان آمادگي شركت برق منطقه. پرسشنامه مورد تاييد قرار گرفت
عنوان مورد توسط پرسشنامه مورد سنجش قرار گرفت و در نهايت پيشنهادهايي 

ارائه شده  BPMراي پياده سازي موفق ب ها سازمانبراي بالا رفتن ميزان آمادگي 
  .است

براي پياده سازي  ها سازمانطراحي چارچوب شناسايي ميزان آمادگي 
BPM   

براي پس از مطالعه وسيع ادبيات موضوع و شناسايي چارچوب تئوريك تحقيق   
گيري مناسب، تنظيم و  انتخاب طرح، روش تحقيق، استفاده از ابزارهاي اندازه

و بررسي روايي آن با اساتيد فن و متخصصين مصاحبه شده طراحي پرسشنامه 
آوري اطلاعات در  ترين ابزار جمع پرسشنامه به عنوان يكي از متداول. است
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هاي هدف دار كه  اي از پرسش تحقيقات پيمايشي است و عبارتست از، مجموعه
ا گو ر هاي گوناگون، نظر، ديدگاه و بينش يك فرد پاسخ با بهره گيري از مقياس
بر اساس در اين تحقيق  .(Pascal Ravesteyn, 2010) دهد مورد سنجش قرار مي

عوامل موفقيت در پياده سازي (چارچوب تئوريك بدست آمده از پيشينه تحقيق 
BPM ( پرسشنامه اوليه طراحي شد كه ميزان هر يك از عوامل موفقيت را مورد

اتيد فن و متخصصين پرسشنامه فوق پس از اظهار نظر  اس. سنجش قرار مي داد
مورد بازبيني هاي متعدد قرار گرفت؛ اين بزرگواران سؤالات نامربوط و اشكالات 

را شناسايي كردند و توسط پيشنهادهاي اصلاحي اين عزيزان  ها لساير سؤا
نفر  20سپس پرسشنامه فوق توسط . هاي متعدد قرار گرفت پرسشنامه مورد بازنگري

مورد سنجش قرار گرفت و اصلاحات نهايي صورت از كارشناسان از لحاظ روايي 
  .گرفت

  ها، تحليل و بحث جمع آوري داده
و تحليل آن در دو مرحله صورت گرفته ها  در اين تحقيق، جمع آوري داده  
ابتدا در مرحله طراحي پرسشنامه نظر اساتيد و خبرگان براي سنجش روايي . است

امه صورت گرفته و در مرحله دوم چنين سنجش پايايي اوليه پرسشن پرسشنامه و هم
ميزان آمادگي يك شركت به عنوان مورد، توسط پرسشنامه مربوطه مورد سنجش 

  .قرار گرفته است
  بررسي عقايد خبرگان

بر اساس اظهار نظر اساتيد محترم وخبرگان مربوطه پرسشنامه اوليه طراحي شده   
نسخه از پرسشنامه به  20توسط محقق، مورد بازنگري متعدد قرار گرفته، سپس 

كارشناسان و صاحبنظران با حضور پژوهشگر داده شد و تغييرات نهايي برخي از 
براي . ها كه نارسا بود، صورت گرفت تا پرسشنامه نهايي بدست آيد پرسش

نظران و  صاحبنسخه از پرسشنامه در دسترس  20سنجش ميزان روايي پرسشنامه 
ها درخصوص روايي  ز اتفاق نظر همه آنكارشناسان مربوطه قرار گرفت و پس ا

آن بين جامعه مورد نظر توزيع گرديد و مشخص شد پرسشنامه از نظر محتوايي، 
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با استفاده از بررسي هاي همساني  در نهايت .قضاوتي و صوري، داراي روايي است
و روش دو نيمه كردن زوج و فرد  942/0دروني ضريب آلفاي كرونباخ يعني 

  . اوليه پايايي تائيد شد 961/0اسپيرمن براون با مقدار  اعتبار با اصلاح
  اي تهران تحقيق موردي در شركت برق منطقه

مرحله بعدي در اين پژوهش سنجش ميزان آمادگي شركتي نمونه براي پياده   
توسط ابزار طراحي شده براساس چارچوب تئوريك بدست  BPMسازي موفق 

ه عنوان مورد در اين پژوهش از نظر ميزان اي تهران ب شركت برق منطقه. آمده بود
دليل انتخاب آن، تمايل آن . انتخاب شد BPMآمادگي براي پياده سازي موفق 

فناوري در سند  BPMو استفاده از تكنولوژي  BPMبراي پياده سازي سيستم 
شركت به عنوان يك الگوي يكپارچه سازي در تقابل با الگوي استفاده  اطلاعات
اطلاعات كه با استفاده از  نتايج حاصل ازآناليز. مي باشد ERP هاي حل از راه

توان ادعا  مي% 1سطح خطاي  آزمون تي استيودنت صورت گرفت، نشان داد در
سطح آمادگي پاييني براي پياده سازي سيستم  اي تهران از كرد شركت برق منطقه

  )2جدول( .مديريت فرآيند كسب وكار برخورداراست
 اي تهران نتايج حاصل از آزمون فرضيات در مورد نمونه شركت برق منطقه .2جدول

 اي تهران ميزان آمادگي در برق منطقه P تي استيودنت عوامل موفقيت در مدل ارزيابي
  در حد متوسط 0.83 0.21 همسويي با استراتژي
  كمتر از متوسط 0.031 2.23- رويكرد كلي نگر

  كمتر از متوسط 0.004 3.05- پشتيباني مدير و كاركنان
  كمتر از متوسط 0.00 5.04- اولويت گذاري جهت بهبود

  كمتر از متوسط 0.008 2.77- متدولوژي استاندارد
  كمتر از متوسط 0.004 3.06- سنجش عملكرد فرآيند

  در حد متوسط 0.80 0.24- مشتري مداري
  كمتر از متوسط 0.02 2.40- مديريت فرآيند
  در حد متوسط 0.10 1.67- مديريت تغيير

  در حد متوسط 0.21 1.25- و تكنولوژي اطلاعاتها  سيستم
  در حد متوسط 0.74 0.33 مديريت پروژه
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شركت برق منطقه اي حوزه هايي از  در مورد عامل موفقيت دوازدهم، نوع  
د از پاسخ بيشترين تطابق و كاربرد را دار تهران كه مديريت فرآيندهاي سازماني

نشان مي دهد كه آمار نتيجه آزمون كاي دو تك بعدي . دهندگان نظر سنجي شد
با ) 832/12(بزرگتر از آمار مقدار بحراني ) 030/14(محاسبه شده مربع كا با مقدار 

به عبارتي سطح خطاي محاسبه شده . است 05/0و سطح خطاي  5درجه ازادي 
شده در چپ مقياس كه منابع انساني  است و پاسخ هاي انتخاب 05/0تر از  كوچك

مديريت فرآيند هاي بنابراين . و برنامه ريزي و تحقيقات قرار دارند، متراكم است
 برنامه ريزي و تحقيقاتمنابع انساني و  هاي در حوزهبه صورت معني دار كاري 

  ) 1نمودار ( .را دارد بيشترين تطابق و كاربرد
  BPMبراي پياده سازي  ها  بهنرين حوزه 12عامل  .1 نمودار

 
  نتايج فرعي

 هاي مختلف از نظر سابقه كاري با هم يكسان است؟ آيا نظرات گروه -8-1
براي مقايسه واريانس و ميانگين متغيرهاي تحقيق در بين چهار گروه سابقه كار از 

چنين ميانگين بين  واريانس و هم. آزمون تحليل واريانس يكطرفه استفاده شده است
كه تفاوت تعداد گروه هاي سني  با توجه به اين. تفاوت معني داري ندارندها  گروه

با يكديگر زياد بود بنابراين براي اطمينان بيشتر از آزمون ناپارامتريك كروسكال 
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نتايج آزمون پارامتريك و نارامتريك مقايسه بين  .واليس نيز استفاده شده است
ها  رد مقايسه نشان داد كه نظرات گروهو ميانگين رتبه هاي گروه هاي موها  ميانگين

  . مختلف از نظر سابقه كاري با هم تفاوت معني داري ندارند
براي  آيا نظرات گروه هاي مختلف از نظر سمت با هم يكسان است؟ -8-2

مقايسه واريانس و ميانگين متغييرهاي تحقيق در بين سه گروه سمت و پست 
نتايج آزمون  .يكطرفه استفاده شده استسازماني از آزمون تحليل واريانس 

و ميانگين رتبه هاي گروه هاي مورد ها  پارامتريك و نارامتريك مقايسه بين ميانگين
هاي مختـلف از نظر سمت با هم تفاوت معنـي  مقايسه نشان داد كه نظرات گروه

  .داري ندارند
اصل نتايج ح يكسان است؟عامل اول  11آيا آمادگي شركت از نظر هر -8-3

عامل يكسان  11از آزمون رتبه اي فريدمن نشان داد كه آمادگي شركت از نظر هر 
تر  شركت در برخي موارد وضعيت بهتري دارد و در برخي بسيار ضعيف. نيست
رتبه بندي شدند، نتيجه نشان داد كه  11تا  1عوامل فوق از 4 جدول در. است

و ازنظرعامل  داردنظرعامل همسويي با استراتژي وضعيت بهتري  شركت از
  .اولويت گذاري جهت بهبود فرآيندها بسيارضعيف است

  در شركت برق تهران BPMرتبه بندي عوامل سنجش آمادگي پياده سازي  .3جدول 
 Mean rank  عامل سنجش آمادگي  رتبه

  38/7  ستراتژياهمسويي با   1
  07/7 مديريت پروژه  2
  71/6 مشتري مداري  3
  67/6 اطلاعاتو تكنولوژيهاسيستم  4
  30/6 مديريت تغيير  5
  01/6 خط مشي كلي نگر  6
  69/5 مديريت فرآيند  7
  57/5 پشتيباني مديريت و كارمندان  8
  33/5 متدولوژي استاندارد  9

  14/5 سنجش عملكرد فرآيند 10
  13/4 اولويت گذاري جهت بهبود 11
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 نتيجه گيري و ارائه پيشنهاد هايي مبتني بر نتايج تحقيق

ابزار طراحي شده جهت ارزيابي شركت برق منطقه اي تهران به عنوان مورد،   
بكار گرفته شد و نتايج نشان داد اين شركت از آمادگي پاييني براي پياده سازي 

BPM به اين ترتيب كه ميزان آمادگي شركت فوق از نظر عوامل . برخوردار است
يريت وكارمندان، اولويت همسويي با استراتژي، خط مشي كلي نگر، پشتيباني مد

گذاري جهت بهبود، استفاده ازمتدولوژي استاندارد، سنجش عملكرد فرآيند و 
و ها  مديريت فرآيند پايين تر از حد متوسط و از نظر عوامل مشتري مداري، سيستم
و . تكنولوژي اطلاعات، مديريت تغيير، مديريت پروژه در حد متوسط قرار دارد

كه البته با در نظر .ست كه شركت فرايند محور نيستاين موضوع حاكي ازآن ا
ممكن است همين مشكلات را  نيز ي مشابه ديگرها سازمانگرفتن اين فرض كه 
  :زيرارائه مي گردد هاداشته باشند، پيشنهاد

يجاد فرهنگ تفكر فرايندي توصيه مي شود قبل از هر اباتوجه به اهميت ـ  الف 
گ تفكر فرايندي را در ميان مديران، رؤسا ، فرهنBPMاقدامي براي پياده سازي 

هاي آموزشي و  وسيله كلاس هوكارمندان اعم از كارشناسان وكارشناسان ارشد، ب
  .برگزاري سمينارها ايجاد گردد

در جهت بهبود فرآيندها تلاش شود و براي رسيدن به اين مهم مراحل زير طي  ـ ب
  :شود

  .اهداف سازمان مشخص شود ـ1
  .فهرستي از تمام فرآيندهاي سازمان مشخص گردد ـ2
فرآيندهاي سازمان بر اساس سهمشان از اهداف، پتانسيل مالي ناشي از ارتقاء و  ـ3

 تر فرايندهاي كليدي از لحاظ اهميت  به عبارت ساده. بندي شوند اهميت، رتبه
  .رتبه بندي شوند

  .انتخاب فرايندهايي كه بيشترين سهم را در ارائه ارزش در سازمان دارند ـ4
  .فرايندهاي ناكارآمد انتخاب شده بهبود پيدا كنند: پياده سازي پروژه بهبود فرايند ـ5
  گيري فرآيند  كنترل و اندازه ـ6
  تكرار اين روند از مرحله چهارم  ـ7
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  (Hammer &Champy, 2001)انتخاب مالك براي فرايندها

براي هر فرآيند  1در شركت، تعيين مالك BPMيكي از پيش نيازهاي استقرار      
به اين معني كه براي فرآيند يا دسته اي از فرآيندها، يك واحد سازماني يا . است

پست سازماني بايد به عنوان مالك تعيين شده و حقوق و اختيارات مربوط به 
مالكيت فرآيندها، زيرساخت . ده شودطراحي و تصحيح آن فرآيند به مالك سپر

سازماني لازم براي توزيع فرآيندها بين واحدهاي سازماني را فراهم آورده و وجود 
  .كندحداقل يك متولي براي يك فرآيند را تضمين مي

 ايجاد واحد سازماني مهندسي فرآيندها

. ي نيستبراي مديريت موثر فرآيندهاي كاري، تنها تعيين مالكين فرآيندها كاف   
در صورتي كه يك واحد متمركز براي استاندارد سازي و ايجاد هماهنگي بين 
مالكين فرآيندها وجود نداشته باشد، رفته رفته دخالت دادن سلايق مختلف در 

واحد . طراحي و بازطراحي فرآيندها موجب ايجاد تنش در كل شركت خواهد شد
  :ايد بر عهده داشته باشدسازماني مهندسي فرآيندها، وظايف عمده زير را ب

 تعيين استانداردها و دستورالعمل هاي واحد براي طراحي و مديريت فرآيندها •
 تعيين مالكين فرآيندها و ارائه آموزش و مشاوره لازم •
هاي ارزيابي  برقراري ارتباط بين اهداف استراتژيك شركت و شاخص •

 فرآيندهاي كاري
هاي ادواري از  گزارش پايش مستمر فرآيندهاي در حال اجرا و تهيه •

 هاي كارايي اين فرآيندها شاخص
 تحليل مشكلات و پيشنهاد بهبود فرآيندهاي كاري •
 مديريت تغييرات فرآيندهاي كاري با هماهنگي مالكين فرآيندها •

بصورت پيوسته مديريت شوند و  2كه فرايندهاي سازمان از ابتدا تا انتها اين
دنبال شوند عامل بسيار مؤثري در  هاي بهبود فرايند به صورت رسمي پروژه

 .موفقيت مديريت فرايند كسب و كار است
                                                                                                                 
1- Owner  
2- End to End  
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