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Abstract 

Purpose: The main goal of the current research is to analyze the factors of Business Process Management (BPM) in the stock 
exchange organization with the approach of factor analysis and fuzzy DEMATEL. For this purpose, first by reviewing the 
literature and interviewing experts, specialists and analysts of the Tehran Stock Exchange Organization, 10 key and critical 
factors in the success of the BPM system were identified and ten related hypotheses were proposed.  

Methodology: This research is applied in terms of purpose and descriptive-survey in terms of data collection method. The 
statistical population of this research regarding the examination and extraction of the final factors affecting the implementation 
of the BPM system, the opinions of all the employees of the brokerage companies under the supervision of the Tehran Stock 
Exchange Organization, is approximately 400 people. The sampling method is simple random and according to the Morgan 
table and the aforementioned formula, the sample size is 196 people. In this study, the designed questionnaire was provided to 
250 managers, experts and specialists of the mentioned organization to express their views and opinions regarding the 
effectiveness of these factors. Also, the statistical population in relation to the evaluation and determination of the intensity of 
relationships between key factors and ultimately their importance and rank (in terms of the total intensity of effectiveness and 
influence) using the fuzzy DEMATEL technique is 80 managers and specialists with at least a bachelor's degree and 15 years 
of work experience in brokerage companies of the Tehran Stock Exchange Organization. Finally, a sample of 50 people from 
this population was used to evaluate the factors. 

Findings: The output of the factor analysis showed that ten factors are effective in implementing the system. Based on the 
output of the fuzzy DEMATEL, the organizational culture factor was ranked as the highest priority and reducing fear and 
anxiety in the organization was ranked as the lowest priority in terms of effectiveness of the BPM system. 

Originality/Value: In this study, the determining factors in the BPM of the organization have been identified and the 
influencing and influencing relationships between the factors have been explained for improving the organization's process. 
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 مقدمه   - 1

  زمان با پیشرفت سریع تکنوژی در دنیا، رقابت جهانی نیز در حال افزایش است. رشد اقتصاد جهانی با تغییر فرآیند و مهندسی مجدد منجر بهمه
بر این است. علاوه یی و دقت برآوردسازی نیازهای مشتریان شدهاافزایش کاردر نهایت های کوچک و متوسط و ای شرکتافزایش قابلیت حرفه 

یا در حال فعالیت هستند حاضر در بورس در یک محیط  هایها، شرکتچالش  ها، بقا و کسب برتری هدف اصلی این شرکت ،بنابراین ؛آشفته و پو

 

1 Business Process Management (BPM) 
2 Applied research 

3 Survey research 
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 کیده چ

یکرد تحلیل عاملی   1وکارای مدیریت فرآیندهای کسب هدف اصلی پژوهش حاضر، تحلیل فاکتوره   هدف: در سازمان بورس اوراق بهادار با رو
عامل  10گران سازمان بورس اوراق بهادار، ین منظور، ابتدا با مرور ادبیات و مصاحبه با خبرگان، متخصصان و تحلیله او دیمتل فازی است. ب

 مرتبط پیشنهاد شد.   فرضیه  10شناسایی و  BPMسیستم  کلیدی و بحرانی در موفقیت

جامعه . باشد می 3پیمایشی-از نوع توصیفی ،هاو از نظر روش گردآوری داده  2کاربردی ،این پژوهش از لحاظ هدف شناسی پژوهش:روش 
ی هانظرات کلیه کارکنان شرکت شامل ، BPMثیرگذار بر اجرای سیستم اج عوامل نهایی تا آماری این پژوهش در خصوص بررسی و استخر

مورگان و فرمول مطابق جدول گیری، تصادفی ساده است و نفر است. روش نمونه 400به تعداد سازمان بورس اوراق بهادار نظر  کارگزاری زیر
  نفر از مدیران، خبرگان و کارشناسان  250شده در اختیار نامه طراحیپرسش باشد که در این پژوهش، نفر می  196اندازه نمونه برابر با  ،ذکرشده

در رابطه با جامعه آماری چنین هم  ثیرگذاری این عوامل اعلام نمایند.اها و نظرات خود را در خصوص تسازمان مذکور قرار گرفت تا دیدگاه 
 با استفاده از ها )از نظر مجموع شدت تاثیرگذاری و تاثیرپذیری( نهایت اهمیت و رتبه آن ی و تعیین شدت روابط میان عوامل کلیدی و درارزیاب

سازمان بورس های کارگزاری سال سابقه کار در شرکت  15مدیران و متخصصان با حداقل مدرک کارشناسی و از نفر  80، تکنیک دیمتل فازی
 نفری این جامعه برای ارزیابی عوامل استفاده شد.  50از نمونه در نهایت که   است تهران اوراق بهادار

، عامل دیمتل فازی بر مبنای خروجی نهایی تکنیک ثر هستند.وسازی سیستم م ه عامل در پیاده ، نشان داد که دعاملی خروجی تحلیل ها:یافته
یت و کاهش ترس و نگرانی در سازمان در پا فرهنگ سازمانی یت از نظر تین یدر بالاترین اولو  BPMسازی سیستم ثیرگذاری در پیاده اترین اولو

 . در سازمان قرار گرفت 

  یرپذیری ثاو ت  یرگذاریثاشده و روابط ت  ییشناساموردمطالعه  سازمان    BPMکننده در  یینپژوهش عوامل تع  ینا  در  اصالت/ارزش افزوده علمی:
 است. شده  یینسازمان تب یندعوامل جهت بهبود فرآ یانم 

 .سازمان بورس اوراق بهادار ،یفاز یمتلد ،یعامل یلتحل ،کسب و کار یندهایفرآ  یریتمد ها:کلیدواژه 
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های جدید از عنوان یک مفهوم مدیریتی به دنبال جایگزینی روش به  1وکاروکاری است. مهندسی مجدد فرآیندهای کسبدر این نوع محیط کسب 
. [1]  باشدها میکارگیری فناوری اطلاعات با فرآیندهای قدیمی و سنتی به منظور دستیابی به نتایج بهتر و کمک به آن ه و ب  راد، فرآیندهادهی افسازمان

ین محسوب میها یکی از مهماین مفهوم برای بسیاری از سازمان  ی موفق، مزایای بسیاری از  سازدر صورت اتخاذ و پیاده BPMشود. ترین عناو
هر صورت اتخاذ این سیستم   . در[2] وکاری را به دنبال خواهد داشتوکار، کنترل بیشتر و عملکرد بهتر کسبجمله درک بهتر فرآیندهای کسب

ها  یافتند که بسیاری از سازمان [3]و همکاران بابایی علیی دارد. بر بوده و نیاز به تلاش، زمان، منابع و انضباط بالایفرآیندی پیچیده و بسیار زمان 
وکارشان  اند به طور کامل کارکردهای کسبها توانسته وکارشان را در انطباق با محوریت فرآیند تغییر دهند، اما تعداد کمی از آناند که کسبسعی کرده

و با مشکلات اتخاذ و تطبیق مزایای حاصل از   [4]شکست در عمل با  BPMهای جه بسیاری از پروژه پایان ادغام کنند. در نتیبه را با فرآیندهای پایان
 . [3] آن بستگی به عوامل مختلفی دارد  ای است که موفقیتیک مفهوم چندرشته BPM. [5] اندمزایای این سیستم مواجه شده 

؛ روزنامه [6]اند پرداخته BPMکارگیری ه مطالعات بسیاری به تحقیق در خصوص استخراج و کشف عوامل بحرانی موفقیت و شکست در اتخاذ و ب
یک  BPRیابد. وری و سودمندی دست میکاهش هزینه، سرعت بهره  ، سازمان به بهبود درBPRادعا کرد که در صورت اجرای صحیح  2ادووکیت

اطلاعات در  دهی افراد، طراحی مجدد فرآیندها با استفاده از فناوریهای جدید به منظور سازمانروش بهبود عملکرد سازمانی با هدف یافتن روش 
ها و ساختارهای سازمانی برای همه کارکنان وکار، مفهوم شغلباشد. با ساختاردهی مجدد فرآیندهای کسبجهت دستیابی به اهداف سازمانی می 

که تمامی گر اینشود، معنوان یک نتیجه، مهندسی مجدد کامل نمی شود. به اعتقادات می ها ونیز تغییر کرده و منجر به تغییرات رادیکالی در ارزش 
کنند دیگر، تغییر ها با یک ها، مدیران و ارزش ه دلیل ارتباط افراد، شغلها و ساختارها ب وکار، شغلوکاری از قبیل فرآیند کسبعناصر سیستم کسب

 رضایت جلب برای کارهاراه  ترینمهم از یکی همواره قدیمی فرآیندهای بهبود و روز هایقابلیت به توجه با فرآیندها مستمر بهبود . [7]،[1]

یژه به  فرآیندها جامنا برای انسانی نیروی از استفاده طرفی از است.بوده نفعانذی یه که فرآیندهایی و  پیروی مشخص قوانین از و داشته ثابتی رو

 وقوع  احتمال رایانه از استفاده و یافته کاهش شدتبه  گذشته هایسال طی انسانی نیروی گزاف هزینه و اشتباه وقوع  احتمال به توجه با کنندمی

 هایجهش اصلی هایمحرک از همواره جدید هایفناوری .استداده کاهش ایملاحظه  بل اق طور به   را انسانی نیروی به مربوط  هایهزینه  و خطا

 وکارهایکسب برای روز هایوریافن از استفاده که شماریبی مزایای به توجه با هستند.  وکارکسب محیط در اساسی تغییرات عامل نیز و اقتصادی

 هایسال  در  و نبوده جدا روند این از بهادار اوراق بورس  هستند. موجود هایوری افن وزترینربه از استفاده خواهان همواره  هاشرکت دارد، گوناگون

یه  از بسیاری ،روز هایوری افن از گیریبهره  با گذشته  تسهیل را  بوده  همراه  سرمایه بازار در فعال افراد برای هاییدشواری با  گذشته در که هاییرو

 .  [8]استکرده

ها سعی گونه از سیستماست. اینشده  ارایهبا هدف اتوماسیون گردش کار فرآیندهای سازمانی و ایجاد امکان پایش و مدیریت فرآیندها    BPMسیستم  
کنند. ریت  مدی  ،بر فناوری اطلاعاتسازی تحت ابزارهای مبتنیسازی تا زمان اجرا و بهینه دارند تمام چرخه حیات فرآیندها را از زمان تعریف و مدل

سازی و حذف  وکار، بهینه گیری مدیران، چابکی در کسبوکار، بهبود تصمیمبه طور کلی با استقرار این سیستم مزایایی شامل افزایش سرعت کسب
ها برای  گیری و پایش فعالیت ها بر اساس حجم کار، تسهیل نظارت، اندازههای غیرضروری، اجرای اتوماتیک فرآیندها، تخصیص فعالیتفعالیت

، اما [9] ثیر آن بر عملکرد وجود دارد او ت BPMکارگیری ه. ادبیات زیادی در خصوص عوامل بحرانی موفقیت در ب[1] شودها ایجاد میزمانسا
یکرد ترکیبی تحلیل عاملی و تکنیک دیمتل فازی به منظور تعیین عوامل ت  ثیرپذیر در داخل و خارج انجام  اثیرگذار و ت اارزیابی این عوامل با رو

اساسی سسه مالی از اهمیت ونیاز برای موفقیت هر سازمان و مپیش عنوان تنها یک ضرورت بلکه به در اقتصاد جهانی حاضر، نه  BPMاست. نشده 
ها در سازمان بورس به منظور دستیابی به مزایای رقابتی تاکنون موردتوجه قرار نگرفته است. . از طرفی درک این عوامل و ارزیابی آنبرخوردار است

های سازمان  عنوان یکی ازاین عوامل در سازمان بورس اوراق بهادار به و ارزیابی    BPMهدف اصلی پژوهش حاضر، شناسایی عوامل بحرانی موفقیت  
یکرد تحلیل عاملی و دیمتل فازیات  الات اساسی این پژوهش آن است کهوین منظور س ه اباشد. ب می ثیرگذار در اقتصاد کشور با رو

 ند؟ادر سازمان بورس اوراق بهادار کدام BPMعوامل بحرانی موفقیت در اجرای سیستم  .1

 است؟سازمان بورس چگونه  جهت اجرای سیستم در ،بندی این عوامل از نظر اهمیترتبه .2
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 کارگیری رویکرد ترکیبی تحلیل عاملی و دیمتل فازی... به   / اجلی و فرهادی

 مبانی نظری، پیشینه و مدل مفهومی پژوهش   - 2

دارو  عنوان نوش به  BPMها و عقاید محققان به دو گروه دارد. به اعتقاد محققان گروه اول، بندی دیدگاهنشان از دسته BPMبررسی ادبیات در زمینه 
ادعا دارند که این سیستم در تحقق انتظارات  گروه دوم با دیدگاه مخالف  .[14]–[10] باشددر مواجهه با تغییرات بازار، تقاضای مشتری و رقابت می 

یافته عه، نرخ متوسط موفقیت این سیستم در کشورهای توس [18]ماشاری و همکاران  -. با توجه به دیدگاه ال[17]–[15]است با شکست مواجه شده 
پا  61%  ، در آمریکا55%  های چندملیتیو شرکت کارگیری موفق هاست. اکثر مطالعات بر اهمیت عوامل مختلف برای بگزارش شده  49%  و در ارو

تم با  نرخ موفقیت این سیس ،بنابراین است؛نجام شدهکه مطالعات نسبتا کمی در صنعت بورس و بانکداری ادر حالی ند،در صنایع تولیدی متمرکز
است. مهندسی صورت ذهنی انجام شده ها به ها به دلیل اختلافات ملی از قبیل اعتقادات فرهنگی، هنجارها و ارزش ریسک مواجه بوده و ارزیابی 

 . [1] ستاها با چالش مواجه شدهو اعتقادات در سازمانها مجدد، فرآیندی است که به صبر و تحمل بسیار نیاز دارد، چرا که مجموعه تمام ارزش 

،  [21]و همکاران کلمونس ، [20]همکاران ، کارون و [19]بر مطالعات موردی عوامل بحرانی موفقیت شامل برودبنت و همکاران  BPMتحقیقات 
،  [26]ری ائماشاری و ز -ال .[1] اندمتمرکز شده [25]استودارت و جارونپا ، [24]و همکاران  سارکر، [23]، ارل و همکاران [22] رزداونپورت و بی

ساختار سازمانی،   -3شایستگی و صلاحیت مدیریت،    -2مدیریت تغییر،    -1صورت  سنجش بهرا به پنج ساختار قابل   BPMعوامل بحرانی موفقیت  
 اند. بندی کردههای فناوری اطلاعات دستهزیرساخت  -5وکار و  مدیریت پروژه فرآیند کسب -4

 این نتیجه در که داد انجام وکارکسب یفرآیندها موفق یهاپروژه  یسازپیاده  و یطراح وتحلیل،تجزیه  زمینه در را شیپژوه ،[27] ینی سومک 

توانایی اجرای ارزش  -3 ،ارزش مشتری -2 ،مرتبط با اهداف سازمانی -1کرد:  یف معر یحیات هاپروژه  این در موفقیت را زیر عامل 13 پژوهش،
 زیرساخت کدر - 6 ،وکارکسب یفرآیندها با بودن همسو یتوانای -5 ،موفقیت یگیراندازه و نتایج یپیگیر یوانایت -4 ،نهایی تغییر افزوده

 ک ی یکارگیربه  -8 ،فرآیند مالکان کردنمشخص و نفعانیذ یکارگیربه  -7 ،اهداف و یاستراتژ ها،یگیراندازه وکار،کسب یفرآیندها وکار،کسب
یکرد  و  ی مش خط  سطح و یخارج  و  یداخل یاستانداردها یاجرا -10 ،مناسب زمان  در مناسب پروژه  گرفتن عهده به  -9 ،افزاینده و یتکرار رو

  .ککوچ  یهاموفقیت از ایمجموعه  با وکارکسب نتایج به رسیدن -13 و فرآیند بهبود -12 ،اطلاعات نقش ک در -11 ،نظارت درست

 هستند ثروم  BPM  موفقیت در که یعوامل و دادند انجام پژوهشی کالیفرنیا، در   BPMیسازپیاده در موفقیت عوامل درباره  [28]  جانسن  و راوستین

فهم و درک   - 3 ،تجربه در زمینه مدیریت تغییر - 2 ،مهارت و تجربه در زمینه مدیریت پروژه  -1کردند:  یصورت زیر معرف به  عامل  14 البق  در را
 ،سازیمدلهای  استفاده از بهترین استانداردها و تکنیک   -6  ،فهم فرآیندهای سازمان  -5  ،سازی(سب و خوب )مدلراحی منافاز ط  -BPM،  4مفهوم  

که چطور فرآیندها فهم این   -9 ،های فرآیندحفظ و نگهداری و کنترل کیفیت خوب و مناسب مدل  - 8 ،ها و یکپارچگی منابع دادهفهم وابستگی -7
 -12  ،اد مناسب در پروژه استفاده از افر  -11  ،توسعه داده و از آن استفاده کنیم  که چگونه خدمات شبکه را فهم این  -10  ،انددهتبط ش هم مره  ها ب و داده 

 باشدبخشی از تلاش در جهت بهبود مستمر می   BPMکه  اطمینان از این  -13  ،گیری تغییرهای کلیدی عملکرد و اندازه ای از شاخصداشتن مجموعه 
   ایجاد فرهنگ توجه به کیفیت درون سازمان. -14 و

کند اشاره می ،استشده  بنا وکارکسب ادبیات در مهم مفاهیم اساس بر وکار کهکسب  در پژوهشی به پنج الگوی مدل [29] گنوریپو  اوستروالدر
 قطعا، کند کهاشاره می چنین همباز.   -5 و رایگان -4 چندوجهی، هایفرم پلت -3 دار،دنباله  -2 تفکیکی، وکارکسب هایلدم -1از:  تندعبار که

   نمود. خواهند ظهور زمان مرور به  دارند قرار وکارکسب مفاهیم سایر پایه بر که جدیدی الگوهای

 دسته چهار به را شدهحاصل  موفقیت یکلید عواملدر نهایت پرداختند و   BPMموفقیت یکلید عوامل در پژوهشی به بررسی [30] آتنن و لاینما

و   مینگی ردر پژوهش ارتباطات.  و  یهمکار -4و  تغییر مدیریت -3 اطلاعات، یفناور و یمعمار -2 ،یرهبر و مدیریت -1 اند:نموده  تقسیم
  ، گذاری بر فناوری اطلاعاتسرمایه  -1به شرح ذیل استفاده شده است:    BPMآمیز سیستم  از پنج عامل بحرانی و مهم در اجرای موفقیت  [1]همکاران  

 .دهی اثربخشسیستم پاداش  -5مبانی و اساس قوی سرمایه و  -4 ،تعهد کارکنان-3 ،های مالیدوره فعالیت  -2

ین منظور پس ه اب  پرداختند.  BPMدر پژوهشی به بررسی و شناسایی عوامل بحرانی موفقیت برای مراحل مختلف تطبیق و اتخاذ    [31]و همکاران    بو
 تنظیم استراتژیک )ارتبطا استراتژی سازمان  -2  ،درگیری و پشتیبانی مدیریت ارشد  -1کردند:  استخراج  عامل بحرانی به شرح زیر    13از مرور ادبیات،  
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 467-490صفحه:
 

 ،هاروش و متدولوژی  -4  ،تعهد پرسنل(  و  افراد )کارکنان باانگیزه و توانمند، آموزش و توانمندسازی کارکنان  -3  ،تنظیم فرآیندها با اهداف سازمان(  و
فرهنگ  و فرهنگ سازمانی )فرهنگ تغییر - 7 ،گذاری بر فناوری اطلاعاتسطح سرمایه  و ریایت فناوعات، حمفناوری اطلا - 6 ،ارتباطات -5

های ها و مسئولیت، نقشBPMشده، هدف و طرح پروژه وضوح تعریفقهرمان پروژه )اهداف به و مدیریت پروژه، مدیریت تغییر -8 ،همکاری(
سازی بهبود مستمر و بهینه -12 ،درک فرآیندها و BPMدرک مفهوم  -11 ،حکومت -10 ،سنجش(سنجش عملکرد )نتایج قابل  -9 ،شده(تعریف
یکرد مطالعه موردی به منظور تحلیل اتخاذ تعریف آشکار مالکان فرآیند.  -13 و پیوسته موفق در یک شرکت دولتی  BPMدر این پژوهش، یک رو

ها یافتند است. آنفراهم کرده BPMانی موفقیت در مراحل انفرادی اتخاذ وامل بحربطه با عچنین شواهد تجربی در رادرنظر گرفته شد. این مقاله هم 
است. خروجی این هرچند که این عامل عموما در ادبیات شناسایی نشده  ،که راهنمای مشاوران خارجی از اهمیت بسیار اساسی برخوردار است

ه یبه دلیل تغییر عوامل میان مراحل فقط دیدگاه محدودی را ارا BPMکارگیری هب شده درهمقاله نشان داد که شناسایی عوامل بحرانی موفقیت شناخت
 دارند.  BPMسازی جریان مناسبی از ها نیاز به شناسایی دقیق آن مراحل و آماده دهد؛ لذا سازمانمی

ها در بخش دولتی پرداختند. آن  BPMدر پژوهشی با مرور سیستماتیک ادبیات، به شناسایی و استخراج عوامل بحرانی موفقیت    [32]و همکاران    سید
یکرد تقریبا قیاسی به منظور تحلیل یافته را موردبمعتبر در کشورهای در حال توسعه و توسعه مقاله پژوهشی از مجلات 31 ررسی قرار داده و از رو

در بخش   BPMکارگیری  ه مل بحرانی موفقیت در بعا  14ها نشان از استخراج  استفاده نمودند. نتیجه این تحلیلNVivo 10 افزار  های کیفی با نرم داده
آمادگی  -3 ،ارتباطات -BPM ،2تعهد و پشتیبانی مدیریت ارشد و درک  -1ها به شرح زیر داشت: نهای آو توصیف زیرشاخصدولتی و تعریف 

  -8 ،توانمندسازی -7 ،ین و کاهش ترس تسک -BPM ،6انتخاب تیم  - 5 ،نفعانمشتریان اولیه و درگیری و پشتیبانی ذی - 4 ،برای تغییر سازمانی
گاهی از فناوری اطلاعات و   -11 ،های مدیریت پروژه مدیریت پروژه و مهارت  -10 ،فرهنگ  -9 ،عات و ارتباطاتهای فناوری اطلازیرساخت  آ

تفاوت این عوامل   ،مهذهنیت از محیط خارجی. در ادا -14 و تنظیم و وضوح استراتژیک  -13 ،فناوری اطلاعات-BPMحکومت  -12 ،ارتباطات
الات پژوهشی به منظور  وای از س مجموعهدر نهایت موردتحلیل قرار گرفتند و  ،بررسی و مشاهدات ،هیافتدر کشورهای در حال توسعه و توسعه

 .یافته پیشنهاد شددر بخش دولتی کشورهای در حال توسعه و توسعه  BPMپشتیبانی از پیشرفت از سیستم 

های اند. در این مقاله انواع داده ها پرداختهدر بهبود عملکرد سازمان BPMکارگیری سیستم ه در پژوهشی به بررسی نقش ب [33]صفرزاده و قریشی 
گردد. در نهایت معرفی می BPMپس از آن سیستم  وبیان  BPM  ها با مربوط به یک فرآیند عنوان شده و یک مدل یکپارچه برای هماهنگی این داده

ین راهبرد مناسب و مو مدیریت راهبردی پرداخته می BPMزی به بررسی همسوسا سازی مطلوب آن با استفاده از تر از همه پیادههم شود، زیرا تدو
  شود.نفعان میمدیریت فرآیند باعث بهبود عملکرد و ارتقا اثربخشی سازمان شده و موجب رضایت ذی

 این در شدهشناسایی اند. عواملپرداخته  BPMیسازپیاده  آمادگی بر ثر وم عوامل بررسی  و به شناسایی شیدر پژوه  [34] یحیدرحاجی  و یکلهر
 البته که ارشد مدیریت  -6 و تغییر مدیریت  -5  سازمانی، جو  -4 اطلاعات، یفناور  -3  پروژه، مدیریت  -2 شناسی،روش   -1 از: ارتندعب پژوهش

 باشند.  می رمتغی تعدادی شامل عوامل از این یک  هر

 یکلید عوامل  مدل هیارا هدف  با اند. این پژوهشتهپرداخ BPM یسازپیاده موفقیت یکلید به بررسی عوامل   در پژوهشی  [35]روحانی و همکاران  
 تعیین منظور به نامه،پرسش قالب در و شده شناسایی یکلید عامل 34 ابتدا  در اساس، این بر است.گرفته انجام BPM سیستم یسازپیاده  موفقیت

یت  و اهمیت  یعامل کلید  27  اکتشافی، عاملی تحلیل روش  از استفاده با نهایت  در گردید. توزیع تحقیق یآمار جامعه یاعضا میان در هاآن اولو
یت ترتیب به فنی و انسانی ،یفرآیند سازمانی، مدیریتی، گروه  پنج در و استخراج  تواندمی  پژوهش این از حاصل مدل گرفتند. قرار اهمیت و اولو

   رساند. ییار احتمالی یهابحران  با مقابله و سیستم این یسازپیاده روند در موفقیت جهت BPM سیستم کارگیرندگانبه  و کنندگانمین ات  به

یکرد کیفی تئوری دادهسازمان ب چابکی برای وکارکسب مدل هشی به طراحیدر پژو [36]کریمی و رحمانی  بنیاد در شرکت سایپا ا استفاده از رو
ساختاریافته انجام  گیری هدفمند و مصاحبه نیمه نفر از خبرگان شرکت با روش نمونه   7ها با استفاده از نظرات  پرداختند. در این پژوهش گردآوری داده

عامل اصلی از  6ای از کدگذاری محوری و گزاره مقوله  18ه از کدگذاری باز، گزاره مفهومی اولی 53کارگیری سه مرحله کدگذاری، ه با بدر نهایت  و 
وکار است که با توجه به عوامل علی )مانند قابلیت  کدگذاری انتخابی شناسایی شدند. نتایج پژوهش نشان داد که مقوله اصلی فرآیند، مدل کسب

ای )مانند بسترسازی ساختاری و فرهنگی( و عوامل محیطی )مانند ، عوامل زمینهشدن بازارها و رقابت تجاری(فزاینده به فناوری، جهانی دسترسی



471 

 

 کارگیری رویکرد ترکیبی تحلیل عاملی و دیمتل فازی... به   / اجلی و فرهادی

یا، زنجیره ارزش و مالی،  المللی و بازار( شکل گرفتهعوامل اقتصادی، اجتماعی، بین  است و از طریق راهبردهای مشتری، بازار، محصول، قابلیت پو
شود. نتایج نهایی این پژوهش، اطلاعات محققان این حوزه را در زمینه  رقابتی پایدار منجر میبه سه دسته پیامد چابکی، تولید ثروت و کسب مزیت  

 دهد. وکار چابک افزایش می ها و پیامدهای مدل کسباهداف، چالش

پا با استفاده از مدل توسعه مشتری در شتاب در پژوهشی به تحلیل مدل رفتاری کسب [37]سخدری و همکاران  های شهر تهران دهندهوکارهای نو
پای مستقر در کسب 12بر الگو، با اند. در این پژوهش با استفاده از روش مطالعه موردی از نوع طرح پژوهش قالبی یا مبتنیپرداخته وکار نو

است. مطابق نتایج، رفتارهای تمرکز های عمیق انجام گرفتهگیری قضاوتی انتخاب شده بودند، مصاحبه وش نمونه ان که با رای شهر تهرهدهندهشتاب
  و  پذیری یا تغییر مسیر، توسعه محصول همزمان با توسعه مشتریحل، تمایل به آزمون و خطا، شروع با مقیاس پایین، انعطاف بر مشکل قبل از راه 

پا را افزایش میتحمل، احتمال موفقیت کسبزیان قابل  ها یازینهنگهداشتن هپایین   دهد. وکارهای نو

یژگی [38]بین و همکاران نیک  وکار اثرگذار با استفاده از روش شبکه خزانه )موردمطالعه:  های مدل کسبپژوهشی با عنوان شناخت کارآفرینان از و
وکار اثرگذار با استفاده از طراحی منظومه مدل کسببه دنبال  این پژوهش اند.وکارهای الکترونیکی در ایران( انجام دادهکارآفرینان حوزه کسب

نفر از کارآفرینان این حوزه با درنظر گرفتن نقطه اشباع   13است. تعداد وکارهای الکترونیکی در ایران بودههای شخصی کارآفرینان حوزه کسبسازه
دهنده این عنصر تشکیل 5باشد. بر اساس روش شبکه خزانه با ته میساختاریاف صاحبه نیمه ها، ماند. ابزار گرداوری دادهعنوان نمونه بررسی شده به 

دست آمد. با تحلیل محتوای این  وکار اثرگذار به سازه شخصی اولیه درباره مدل کسب  346شبکه خزانه شخصی منفرد و در مجموع  13شبکه، 
یه ا 37عنصر و  5ها، شبکه جمعی مشتمل بر سازه خوشه مجزا از   6است. در نتیجه یید شدهاو روایی و پایایی پژوهش تت اسحصا شدهسازه ثانو

یژگی تواند کاربرد علمی و عملی در  دست آمد که میوکارهای الکترونیکی به های ذهنی کارآفرینان حوزه کسبوکار اثرگذار از سازههای مدل کسبو
 حوزه علم کارآفرینی داشته باشد. 

 وکارکسب آنتولوژی برمبتنی شخصی بانکداری وکارکسب مدل سازیپیاده بر موثر عوامل وهشی به بررسیژدر پ [39]بنجار و عباسی رضائی 

 ارزش  و زیرساخت مدیریت مالی، مدیریت مشتری، مولفه سه بین ارتباط  بررسی به مطالعه این اند. درکارگران پرداخته رفاه استروالدر در بانک 

 سازیپیاده  در  موثر عوامل شناسایی با است.پرداخته شده کارگران رفاه بانک  در شخصی بانکداری خدمات  و تمحصولا   هیارا در موجود پیشنهادی

 پژوهش این نتایج عاملی، تحلیل مدل و همبستگی-توصیفی روش   از استفاده با [40] پیگنیور و استروالدر وکارکسب آنتولوژی برمبتنی الگوها این

 است. وجود شخصی انکداریب  وکارکسب مدل در پیشنهادی ارزش  و مالی مدیریت مشتری، هایلفهوم بین دارمعنی رابطه  وجود دهندهنشان 

های تحلیل حقوقی مدیریت سود در شرکتدر پژوهشی به    [41]اظمی  نشد. ک  ییدات پیشنهادی ارزش  و زیرساخت مدیریت لفهوم بین دارمعنی رابطه
لکیت با  براساس نتایج پژوهش، حفاظت از حقوق ماپرداخته است.  یافتهشده در بورس اوراق بهادار تهران با استفاده از روش گشتاور تعمیم پذیرفته

یت حاکمیت قانون، ثبات سیاسی، کنترل فساد، سهولت دسترسی به وام، تسهیل فرآیند ثبت  یهمدیریت سود رابط منفی و معنادار دارد و با تقو
  .کندمدیران و مدیریت سود را کنترل می یهطلبانهای فرصتمالکیت، حفاظت از مالکیت فکری و حفاظت از ثبت اختراع، انگیزه 

کیفی تایج تحلیل ه دادند. نیارا های بازار بورس اوراق بهادار کارگزاری مدل بازاریابی خدمات مالی در ای، یک در مطالعه  [42]ن همکارا مظفری و 
جذب، حفظ و   -1 های مدل بازاریابی خدمات مالی در کارگزاری های سازمان بورس اوراق بهادار که مولفه  کیودا نشان دادتوسط نرم افزار مکس 

سرمایه   -6 استقرارسیستم جامع خدمات، - 5 آمیخته بازاریابی خدمات، - 4 ها،عملکرد دلالان و واسطه  - 3 سهم بازار، -2 نگهداری مشتری،
شاخص به تایید    67ها تعداد  چنین جهت این مولفههم  باشند.عوامل محیطی)محیط خدمات مالی و بازاریابی( می  -8  و  هاتنوع شرکت  -7  ذاری،گ

 . نهایی خبرگان رسید

تهران    بورس   بازار  در  سهامداران  یگذارسرمایه  بررفتار  ثروم  یاقتصاد-یاجتماع  عوامل  یشناختجامعه   وهشی به تحلیلدر پژ[43] و همکاران  ری  باق
 جنتایمفهوم می باشد.  139مقوله فرعی و  67مقوله اصلی،  4 مقوله مرکزی، 1به طور کلی دستاوردهای حاصل از تحقیق میدانی شامل پرداختند. 

کنندگان دور راهبرد اساسی را اتخاذ کردند که پیامد این راهبردها مورد بررسی  شرایط حاکم بر آن مشارکت در مواجهه با بورس و نهایی نشان داد که 
وکارهای بزرگ، زمینه و بستری برای  قرار می گیرد. در صورت سرمایه گذاری در بورس توسط سهامداران، پیامدهایی نظیر کسب منابع برای کسب

 بر عدمگذاران مبتنیو کاهش نقدینگی و تورم به دنبال خواهد داشت. با عنایت به راهبرد دوم سرمایه زاییی متوسط اشتغالایجاد شرکت ها
های مختلفی تواند دلایل مختروش می  BPMجایی که اتخاذ  از آن  .بازار سهام می گردد  ریزش و سقوط عث  مهم باگذاری مجدد در بورس، اینسرمایه
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شود که به طور پیوسته به  زمانی حاصل می BPMتعریف عمومی و کلی از موفقیت به این صورت ارایه کرده است: موفقیت  [4]من درک شود، تریک
ای موفقی را در مطالعه  [3]بابایی و همکاران طور مشابه علیبد. به تر دست یاشده در حوزه پروژه منفرد و دوره زمانی طولانیتعییناهداف از پیش

های کلیدی صحیح و واقعی به منظور اقدام  صورت زمینهو عوامل موفقیت را به   BPMصورت حصول سطح رضایت برای وضعیت اهداف منتخب  به 
کند، ها را توصیف می در سازمان  BPMکه توسعه    BPMهای بلوغ  لد با مدتوانمی  BPMاند. موفقیت در اتخاذ  تعریف کرده  BPMکارا و تکمیل موفق  

 . [44]موردسنجش قرار گیرد 

مناسب  BPMهای بلوغ افزاری برای انتخاب مدلاست. ابزارهای نرم ارایه شده [45]توسط روگلینگر و همکاران  BPMمدل بلوغ   10مروری بر 
مرور  است.توسعه داده شده  [46]توسط وان لوی و همکاران  BPMهای کننده مدلدردسترس هستند؛ برای مثال ابزار در دسترس هوشمند انتخاب

های امرالد، سایتکمک خواهد کرد. به این منظور از وب  BPMگیری موفق کارترین عوامل کلیدی و بحرانی در اتخاذ و به ادبیات به شناسایی مهم
یلی های نفرانسده در مجلات و ک ش و مقالات چاپ  1آنلاین لایبرری، ساینس دایرکت، اسپرینگرلینک، پایگاه وب آف ساینسپروکوئست، جستور، و

، عوامل  1جدول در عنوان مقالات بهره گرفته شد.  BPMدی موفقیت و های کلیوجو از واژه است. در این جست المللی معتبر استفاده شدهبین 
 دهد:را نشان می BPMبحرانی موفقیت در اتخاذ 

 . وکار د کسب مدیریت فرآین کارگیری  ه عوامل بحرانی موفقیت در اتخاذ و ب   - 1جدول 
Table 1- Critical success factors in adopting and implementing business process management. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

به طور فعالی در اتخاذ    و  [4]حمایت کند    BPMهای  است که بایستی از تلاش شده  ترین عامل درنظر گرفتهعنوان مهمپشتیبانی مدیریت ارشد غالبا به 
ها را تعریف کرده و با استراتژی سازمان هماهنگ و تنظیم شده باید به طور واضح، اهداف و طرح  BPMاین سیستم مشارکت کند. یک پروژه 

ی کافی تمامی  نگیزه، همکاری و توانمندوکارش تمرکز کرده و از اسازمان باید بر منافع و مزایای حاصل از فرآیند کسب .[48] ،[30]باشد
. کارکنان درگیر در مدیریت فرآیند بایستی به منظور توسعه دانش  [64]  کنندگان در پروژه جهت دستیابی به نتایج آرمانی اطمینان حاصل کندمشارکت
یات، نقش[65]  های خود آموزش ببینندو مهارت  شان را درک کرده و از پیشرفت  های مدیریت فرآیندپذیریها و مسئولیت . کارکنان باید اهداف، محتو

گاهی ایجاد کرده و از اتخاذ آن پشتیبانی می که از نیاز برای مدیریتمطلع شوند. ارتباطات درون شرکت بسیار اهمیت دارد، به دلیل این  کندفرآیند آ
 

1 Emerald, proquest, JSTOR, wiley online library, 

sciencedirect, springerlink, and web of science databases 

 تحقیقات نویسندگان   عامل بحرانی موفقیت 
نما ، اوهتونن و لین[48]، راوستین و باتنبرگ [4]، تریکمن [47]راوستین  پشتیبانی مدیریت ارشد، درگیری و مشارکت مدیریت

[30] 

تنظیم استراتژیک )مرتبط با استراتژی سازمان و تنظیم فرآیند 
 با اهداف سازمانی(

، [3]بابایی و همکاران ، علی[49]، آریاچاندرا و فرولیک  [47]راوستین
، [48]، راوستین و باتنبرگ [4]، تریکمن [50]تامپسون و همکاران 

 [53]، گودیر [52]، آیکینز [51]، فوکا و روسو [30]ا نماوهتونن و لین

افراد )کارکنان توانمند و باانگیزه، آموزش و توانمندسازی 
 پرسنل( کارکنان و تعهد 

، [50]، تامپسون و همکاران [3]بابایی و همکاران ، علی[47]راوستین 
رینگیم و همکاران  ،[30]نما اوهتونن و لین ،[48]راوستین و باتنبرگ 

  [53]گودیر ،[1]

، راوستین و [50]، تامپسون و همکاران [3]بابایی و همکاران علی هاها و متدولوژیروش
 [48]باتنبرگ 

، تامپسون و [3]بابایی و همکاران ، علی[49]آریاچاندرا و فرولیک  ارتباطات
ا نم، اوهتونن و لین[48]، راوستین و باتنبرگ [4]تریکمن  ،[50]همکاران 

ل [54] بوراس ،[51]، فوکا و روسو [30]  [55] و همکاران زو ، آ

 [4]، تریکمن [50] تامپسون و همکاران ،[47] راوستین سازی مستمربهبود مستمر و بهینه
 [4]تریکمن  ،[50]تامپسون و همکاران  تعریف آشکار مالکان فرآیند

ل  نفعانپشتیبانی از درگیری و مشارکت مشتریان و ذی  [62]، کندی و همکاران [63]کیبسی و همکاران آ
لوز و همکاران[53]گودیر  کاهش ترس و نگرانی در سازمان  [55] ، آ

 [56]کمال  محیط خارجی
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ان آماده و مایل به تغییر باشند، از اهمیت  در سازم افراد  که. این[48] کند. ارتباطات در طول زمان نقش کلیدی در موفقیت پروژه بازی می [65]
 BPMکارگیری ه ثیر مهم بر موفقیت اتخاذ و ب اکه مستقیما مرتبط با فرهنگ در سازمان است. فرهنگ سازمانی ت [67] ،[66]اساسی برخوردار است 

 .[68] ،[6]آمیز این مفهوم بعید استکارگیری موفقیته صورت ب شود سازگار است، در غیر اینایجاد می BPMو با فرهنگی که در  [3]دارد 

را درک کرده و روش تفکر خودشان را از سبک عملکرد سنتی به یک مدل جدیدی بر پایه   BPMرهبران و سایر کارکنان بایستی مفهوم مدیران، 
گاهی از چگونگی ت گذاشتهاشتراکهای به . درک عمومی و پشتیبانی ارزش [6] وکار تبدیل کنندفرآیندهای کسب ثیرات  اشده از فرآیند سازمان و آ

یت یافت که دلیل اصلی عدم موفق  [4]. تریکمن [69] کارگیری این سیستم اساسی و ضروری استه موفقیت ب در BPMفرهنگ جدید بر اتخاذ 
ممکن است با ملاحظه یک یا بیشتر ارتباط بین عوامل موفقیت دروغ باشد. سازمان باید عوامل بحرانی موفقیت مختلفی را درنظر   BPMهای پروژه 

مشابه    ین سیستمادر طول مراحل مختلف از اتخاذ    BPMکارگیری سیستم  ه تخاذ و ب ها تمرکز نکنند. در هر صورت عوامل اگرفته و فقط بر برخی از آن 
اند )از قبیل راوستین و  در میان مراحل مختلف از اتخاذ سیستم تمرکز کرده BPMنیستند، اما فقط تعدادی از مقالات بر عوامل بحرانی موفقیت 

 .([70] راوستین و ورسندال ،[48] باتنبرگ

 :صورت زیر پیشنهاد شدندبه BPMثیرگذار بر موفقیت ادر این پژوهش با توجه به مرور ادبیات، عوامل کلیدی و بحرانی اولیه و ت

 . ارشد( تیری مد یمال یبانیپشت و ارشد تیری و مشارکت مد یریارشد )درگ تیری مد یبانیپشت .1

 . تعهد پرسنل( و کارکنان یآموزش و توانمندساز زه،یافراد متعهد )کارکنان توانمند و باانگ .2

 . ارتباطات رسمی مناسب( و ارتباطات مناسب )تعاملات قوی .3

 . لاعات( گذاری بر فناوری اطسطح سرمایه  و فناوری اطلاعات )پشتیبانی از فناوری .4

ها و ، نقش BPMشده، هدف و طرح پروژه وضوح تعریف بههای مدیریت پروژه، مدیریت تغییر، قهرمان و پشتیبان پروژه )اهداف مدیریت پروژه و مهارت  .5
 . شده( های تعریف مسئولیت

 . فرهنگ همکاری(  و فرهنگ سازمانی )فرهنگ آمادگی برای تغییر و بهبود سازمانی .6

 . سنجش(قابل  جینتا و سنجشقابل سنجش عملکرد )عملکرد  .7

 . تعهد مالکان فرآیند(  و سازیسازمان به تیمو تعریف آشکار مالکان فرآیند )علاقه   BPMانتخاب تیم  .8

 . نفعان(مشارکت ذی و نفعان )مشارکت مشتریانپشتیبانی از درگیری و مشارکت مشتریان و ذی  .9

 . نفعان(ترس مدیران، کاهش ترس سهامدارن و سایر ذی  کاهش ترس و نگرانی در سازمان )کاهش ترس کارکنان، کاهش .10

ای در اختیار خبرگان، مدیران و کارشناسان سازمان بورس اوراق  نامه های پژوهش، تمامی این عوامل طی پرسشه در ادامه و در بخش تحلیل و یافت 
یکرد تحلیل عاملی، عوامل کلیدی نهایی استخراج شوند. گیرند تا پس از جمع بهادار قرار می  با استفاده از در نهایت آوری نظرات و با استفاده از رو

بندی عوامل از نظر اهمیت رتبهدر نهایت  ثیرپذیری عوامل تعیین و  اثیرگذاری و تات  گیری دیمتل فازی، شدت روابط میان عوامل و میزانتصمیمتکنیک  
 .دهد، مدل مفهومی پیشنهادی پژوهش را نشان می 1شکل  .صورت پذیرد  BPMسازی سیستم ثیرپذیری( در پیاده ا ثیرگذاری و تا)مجموع میزان ت

 :شودمیه یایت به مدل مفهومی پیشنهادی پژوهش، فرضیات زیر ارابا عن

 سازمان بورس اوراق بهادار دارد. BPMسازی سیستم پشتیبانی مدیریت ارشد تاثیر مثبت بر پیاده .1

 سازمان بورس اوراق بهادار دارند.  BPMسازی سیستم تاثیر مثبت بر پیاده  متعهد افراد .2

 سازمان بورس اوراق بهادار دارد. BPMسازی سیستم ارتباطات مناسب تاثیر مثبت بر پیاده  .3

 سازمان بورس اوراق بهادار دارد. BPMسازی سیستم ناوری اطلاعات تاثیر مثبت بر پیاده ف .4

 اق بهادار دارد. سازمان بورس اور BPMسازی سیستم های مدیریت پروژه تاثیر مثبت بر پیادهمدیریت مناسب پروژه و مهارت  .5

 بهادار دارد.  سازمان بورس اوراق BPMسازی سیستم فرهنگ سازمانی تاثیر مثبت بر پیاده  .6

 سازمان بورس اوراق بهادار دارد.  BPMسازی سیستم سنجش عملکرد تاثیر مثبت بر پیاده  .7

 ان بورس اوراق بهادار دارد. سازم  BPMسازی سیستم  و تعریف آشکار مالکان فرآیند تاثیر مثبت بر پیاده  BPMانتخاب تیم  .8

 سازمان بورس اوراق بهادار دارد.  BPMسازی سیستم بت بر پیاده نفعان تاثیر مثپشتیبانی از درگیری و مشارکت مشتریان و ذی  .9
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 سازمان بورس اوراق بهادار دارد.  BPMسازی سیستم کاهش ترس و نگرانی در سازمان تاثیر مثبت بر پیاده  .10

 . مدل مفهومی پیشنهادی پژوهش   - 1شکل 
Figure 1- Proposed conceptual model of the research. 

 وهش پژ   شناسی روش   - 3

، یاست. این پژوهش همانند تحقیقات پیمایش  یپیمایش  -است. از طرفی این پژوهش از نظر روش، توصیفی  یپژوهش حاضر از نظر هدف، کاربرد 
یژگ یم  یوار وضعیت فعلظام نامه به توصیف ناز طریق ابزار پرسش استفاده ها با  نماید. گردآوری دادهی م  یها و صفات آن را مطالعه و بررس یپردازد و و

ج عوامل نهایی اشود؛ در خصوص بررسی و استخرگیرد. جامعه آماری این پژوهش در دو بخش درنظر گرفته مینامه و مصاحبه صورت می از پرسش
یکرد تحلیل عاملی، نظرات کلیه کارکنان شرکت  BPMثیرگذار بر اجرای سیستم  ات سازمان    نظر   های کارگزاری زیردر سازمان بورس اوراق بهادار با رو

گیری این پژوهش، روش تصادفی ساده است و برای تعیین حجم نمونه از جدول  نفر است. روش نمونه  400به تعداد تقریبی بورس اوراق بهادار 
 :فاده شده است. فرمول کوکران برابر است بادمورگان یا فرمول کوکران است

 .است نفر 196مطابق جدول دمورگان و فرمول ذکرشده اندازه نمونه آماری تقریبا برابر با 

بندی عوامل استخراجی با استفاده از تکنیک دیمتل فازی از عقاید مدیران و متخصصان با حداقل مدرک کارشناسی چنین در رابطه با ارزیابی و رتبه هم
توان  می   ،هباشد؛ به طوری ک نفر می  80ها،  شود که تعداد کل آن استفاده میسازمان بورس اوراق بهادار  زاری  های کارگسال سابقه کار در شرکت  15و  
 گیری تصادفی ساده( نسبت به ارزیابی عوامل اقدام کرد.نمونه با استفاده از روش نمونه  20ای از این جامعه )به تعداد حداقل درنظرگرفتن نمونه  با

سازی تکنیک مدل. به منظور اجرای دهدمی مورد سنجش قرار 1401له موردنظر را در بهار سال اطعی بوده و وضعیت مسصورت مق این پژوهش به 
عوامل کلیدی موفقیت در معادلات ساختاری، پس از مروری جامع بر ادبیات تحقیق و مصاحبه با مدیران و خبرگان سازمان بورس اوراق بهادار، 

کور قرار  نفر از مدیران، خبرگان و کارشناسان سازمان مذ 250شده در اختیار نامه طراحیپرسش ،سپس ؛گرددشناسایی می BPMاجرای سیستم 
گیری غیراحتمالی و هوشمند، ثیرگذاری این عوامل اعلام نمایند. در ادامه با استفاده از روش نمونهاها و نظرات خود را در خصوص تگیرد تا دیدگاهمی
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تصادفی دارد و معمولا  گیری یک روش غیراحتمالی است که حالت انتخاب شوند. این نوع نمونه ان مذکور انتخاب می خبره و متخصص سازم 50
 .[71] شودنفر خبره کافی دانسته می 20تا  10تعداد 

دهد که دیگر ین با این تعداد خبره با اشباع تئوریک در حوزه مورد بررسی دست یافتند چرا که اشباع تئوریک زمانی رخ میدر این پژوهش محقق 
. در واقع این  [72] های موردنظر اتفاق افتاده باشدد و تمام مقایسه کند به پژوهش وارد نشوای که به تعریف خصوصیات یک طبقه کمک می داده

نامه  وارد پرسش   این عوامل  ،سپس  ؛ن بورس اوراق بهادار هستند و کاملا به موضوع مورد بررسی اشراف دارندخبرگان همگی از مدیران رده اول سازما
ثیرپذیری این عوامل  اثیرگذاری و تا گیرد تا نظرات خود را در مورد میزان تشده تحقیق حاضر شده و در اختیار خبرگان موردنظر قرار می دوم طراحی 
 بیان نمایند.

ند گرفت تا به این وسیله شدت روابط میان  تحلیل قرار خواه نامه مورد های تکنیک دیمتل فازی، اطلاعات پرسشعد با استفاده از گامی بدر مرحله
بندی این عوامل از نظر اهمیت  رتبهدر نهایت  ثیرپذیری( حاصل شود و  ا ثیرگذاری و تاها )از نظر مجموع شدت تاهمیت آندر نهایت  عوامل کلیدی و  

 :نشان داده شده است 2شکل شناسی پژوهش به طور خلاصه در مشخص شود. در ادامه، روش  BPMرای موفق سیستم در اج

 . شناسی پژوهش روش   - 2شکل 
Figure 2- Research methodology. 

یک، روشی است برای نمایش  ایجاد شد. این تکن 1976و  1972ژنو، بین سال های  1روش دیمتل به وسیله برنامه علوم و بشر انستیتو بتل مموریال 
دهند و اعداد بر عناصر سیستم را نشان میها و یا نمودارها، روابط مبتنیساختار پیچیده روابط علی و معلولی به وسیله نمودار یا ماتریس که ماتریس

 .[75]–[73] باشندگر شدت اثر هر یک از عناصر میروی نمودارها، نشان 

پهلو می باشد و این نظرات دربرگیرنده عبارات کلا که برای استفاده از روش دیمتل به نظرات کارشناسان نیاز می توجه به این  باشد، به منظور  می و دو
ند که از  ه کرد یمدلی ارا [74]همکاران ها بهتر است این عبارات به اعداد فازی تبدیل شوند. برای حل این مشکل لین و ع ابهام آن سازی و رف پارچه کی

 .استبرد. در ادامه مراحل روش تشریح شدهروش دیمتل در محیط فازی بهره می

 .هاگیری از آننگین کسب نظرات خبرگان و میا  -1مرحله 

 .اندنظر داده  2جدول گیری از عبارات کلامی نفر خبره در مورد روابط بین معیارها با بهره  Pفرض کنید تعداد 

 

 

 

1Battellememorial 
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 . کار رفته در تحقیق و مقادیر معادلشان ه عبارات کلامی ب   - 2جدول 
Table 2 - Verbal expressions used in the research and their equivalent values. 

 

 

 

  
شوند، های آن با اعداد فازی مربوطه مشخص میباشد و درایه که هر ماتریس مربوط به نظرات یک خبره می  ، ،  ماتریس  Pاز این رو تعداد 

 .شودظرات استفاده میبرای محاسبه ماتریس میانگین ن  (1معادله )شود. تشکیل می 

 .شودماتریس فازی اولیه روابط مستقیم نامیده می  Zماتریس 

 .شدهمحاسبه ماتریس روابط مستقیم نرمال -2مرحله 

به ترتیب مقادیر حد پایین، حد متوسط و حد بالای    uو    l  ،mد که  شواستفاده می  (3)و    (2های )معادلهدست آمده از  کردن ماتریس به برای نرمالیزه 
 .دهدیک عدد فازی را نشان می 

 :آیددست میصورت رابطه زیر به یر مجموع حد بالای مقادیر فازی به دمم مقااز طریق ماکزی   rکه

 . Tمحاسبه ماتریس فازی روابط مجموع  -3مرحله 

 :آیددست میبه (7ی )معادلهتا  (4)ی معادلهماتریس روابط کل فازی با توجه به 

 :شودصورت زیر محاسبه میاست و به   صورت  که  هر درایه آن عدد فازی به 

 . های ماتریسدست آوردن مجموع سطرها و ستونبه  -4مرحله 

 :آینددست میبه  (9)و  (8های )معادله( با توجه به Rها )( و ستونDمجموع سطرها )

 مقدار فازی  عبارت کلامی 

 (0.30, 0.10, 0.00) ثیرابدون ت

 (0.50, 0.30, 0.10) ثیر خیلی کمات

 (0.70, 0.50, 0.30) ثیر کمات

 (0.90, 0.70, 0.50) ثیر زیادات

 (1.00, 0.90, 0.70) ثیر خیلی زیادات

(1)  

(2)  

(3)  

(4) ⁡ 

(5)  

(6) 

(7) 
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 .هستند و   به ترتیب ماتریس   و   که 

 .(( و رابطه بین معیارها ) )   هامشخص کردن میزان اهمیت شاخص -5مرحله 

 .باشد معیار مربوطه اثرپذیر است باشد، معیار مربوطه اثرگذار و اگر   اگر 

 است. دست آمدهبه  از مرحله قبلی و   فازی کردن اعداد فازی دی -6مرحله 

 :شوندفازی میدی (10معادله )دست آمده از مرحله قبلی، طبق به  و   اعداد فازی 

 

 های پژوهش یافته   - 4

 شناختی جامعه های جمعیت ویژگی   - 4-1

یژگیدر این پژوهش، از شاخص  .استدهندگان استفاده شدهشناختی پاسخهای جمعیتهای آمار توصیفی برای بررسی و

 جنسیت

 
 30/0د%نفر یعنی حدو  59مرد و    70/0نفر یعنی حدود %  137نفر نمونه انتخابی، تعداد    196است. از  آورده شده، اطلاعات جنسیت  3جدول  در  

 دهندگان زن هستند.پاسخ

 . ت ی پاسخ دهندگان براساس جنس  ی فراوان   ع ی توز   - 3جدول 
Table 3- Frequency distribution of respondents by gender. 

 

 

 سن

 26اند.  بندی شدهصورت زیر دستهدهندگان در چهار گروه سنی بهه سن، پاسخی، اطلاعات سن نمونه آورده شده است. برای سهولت ارا4جدول    در
تا  45افراد  63/31% نفر یعنی 62سال سن،  45تا  35افراد بین  49/24% یعنینفر  48سال هستند.  35افراد کمتر از  27/13% نفر یعنی معادل

 .سال دارند 50سن بالای  61/30% نفر معادل 60سال سن و  50

 . دهندگان براساس سن پاسخ   ی فراوان   - 4جدول 
Table 4- Frequency of respondents by age. 

 

 

 

(8)  

(9) 

(10)  

 تجمعی درصد   درصد  نی فراوا  جنسیت 

 0.70 0.70 137 مرد

 0.100 0.30 59 زن

 100 100 196 کل

 درصد تجمعی  درصد  فراوانی  سن 

 13.27 13.27 26 سال 35کمتر از 

 37.76 24.49 48 سال 45تا  35

 69.39 31.63 62 سال 50تا 45

 100 30.61 60 سال به بالا 50

 100 196 کل
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 تحصیلات

 08/29 % دهندگان یعنیاز پاسخ نفر 57شود، تعداد طور که ملاحظه میاست. همان، اطلاعات مربوط به تحصیلات آورده شده5جدول در 
افراد دارای مدرک تحصیلی کارشناسی ارشد  29/64نفر از پاسخ دهندگان معادل % 126تر دارند. تعداد ک تحصیلی کارشناسی و پایینافراد مدر

 باشند.دارای مدرک دکترای تخصصی می  63/6نفر معادل % 13هستند و تعداد 

 . لات ی پاسخ دهندگان براساس تحص   ی فراوان   - 5جدول 
Table 5- Frequency of respondents based on education. 

 

 

 

 ی سابقه شغل

 است.نمونه آورده شده  ی، اطلاعات مربوط به سابقه شغل6جدول  در

  یافراد، دارا 45/22% معادل یعنینفر  44اند. شده یبنددسته ری صورت زها در چهار گروه به دهندگان، آنپاسخ یه سابقه شغلیاسهولت ار یبرا
سال سابقه  و   20 ا ت 15افراد،  17/ 35ی %عنینفر  34سال سابقه دارند.  15تا  10 ن یافراد، ب 22/36ی %عنینفر  71سال هستند.  10سابقه کمتر از 

 .دارند شتریسال و ب 20سابقه  ی، دارا98/23% معادلنفر  47

 . فراوانی پاسخ دهندگان براساس سابقه شغلی   - 6جدول 
Table 6- Frequency of respondents based on job history. 

 

 

 

 

 ییدی و سنجش بارهای عاملی ا آزمون فرضیات: تحلیل عاملی ت   - 4-2

وابسته اطمینان گیری متغیر مستقل و متغیر  های اندازهمرحله آزمون فرضیات و مدل مفهومی تحقیق، لازم است تا از صحت مدلقبل از وارد شدن به  
های آماری است که  ترین روش ییدی یکی از قدیمیاگیرد. تحلیل عاملی ت ییدی مرتبه اول صورت میاحاصل شود. این کار توسط تحلیل عاملی ت

گیری  ر مدل اندازهشود و بیانگکار برده میالات( بهوشده )س دست آمده( و متغیرهای مشاهده ه های ب ین متغیرهای مکنون )عاملبرای بررسی ارتباط ب
 .است

 :دهدضرایب بارهای عاملی را نشان می  ییدی واتحلیل عاملی ت ،S-PLS افزار، خروجی نرم 3شکل 

 

 

 

 درصد تجمعی  درصد  فراوانی  تحصیلات 

 29.08 29.08 57 ترکارشناسی و پایین

 93.37 64.29 126 کارشناسی ارشد

 100 6.63 13 دکترای تخصصی

 100 100 196 کل

 فراوانی تجمعی  درصد  فراوانی  سابقه شغلی 

 22.45 22.45 44 سال  10کمتر از 

 58.67 36.22 71 سال 15تا  10بین 

 76.02 17.35 34 سال 20تا 15بین 

 100 23.98 47 سال و بیشتر 20

 100 100 196 کل
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 . ضرایب بارهای عاملی   - 3شکل 
Figure 3- Factor loading coefficients. 

عدد ضرایب بارهای  10مشخص است، تمامی  3ل شکگونه که در همان. باشدمی 4/0مقدار ملاک برای مناسب بودن ضرایب بارهای عاملی 
 .بودن این معیار دارد بیشتر است که نشان از مناسب 4/0عاملی عوامل از 

 آلفای کرونباخ، پایایی ترکیبی و روایی همگرا 

 .استآمده  7ول جدمربوط به ده سازه پژوهش در ( AVE)های پایایی ترکیبی، آلفای کرونباخ و میانگین واریانس استخراجی مقادیر شاخص

 . مقادیر معیارهای پایایی ترکیبی، آلفای کرونباخ و میانگین واریانس استخراجی   - 7جدول 
Table 7- Values of composite reliability measures, Cronbach's alpha, and mean extracted variance. 

 

 

 

 

 

 

 

لفای کرونباخ  پایایی ترکیبی  AVE ها سازه   آ

 0.534276 0.558297 0.573976 دارشپشتیبانی مدیریت 

 0.546372 0.562970 0.583829 متعهد افراد

 0.587201 0.593028 0.602673 ارتباطات مناسب

 0.463876 0.473028 0.482108 فناوری اطلاعات

 0.539273 0.554930 0.573647 مدیریت پروژه

 0.587614 0.595562 0.618276 فرهنگ سازمانی

 0.512834 0.543726 0.576309 عملکردسنجش 

 BPM 0.472975 0.462718 0.452865انتخاب تیم 

 0.563827 0.584937 0.598201 عانفنپشتیبانی از درگیری و مشارکت مشتریان و ذی

 0.597342 0.629718 0.653982 کاهش ترس و نگرانی در سازمان
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است که   7/0به معیارهای پایایی ترکیبی و آلفای کرونباخ برای ده سازه بالاتر از  است، مقدار مربوط مشخص شده 5 تا 4جدول طور که در همان
دار گونه که مشخص است مق همان. اندبه بالا معرفی کرده 5/0را   AVEمقدار مناسب برای  [76]فورنل و لارکر حاکی از پایایی مناسب مدل دارد. 

AVE باشددهنده روایی همگرای مناسب مدل میاست که نشان 5/0ها بالاتر از تمامی سازه. 

 بررسی روایی واگرا 

ها با  های یک سازه با آن سازه در مقابل همبستگی آن شاخص مقایسه میزان همبستگی بین شاخص  -1دهد: و موضوع را پوشش میاین معیار د
فورنل . فورنل و لارکرها با روش هایش در مقابل همبستگی آن سازه با سایر سازهن همبستگی یک سازه با شاخص مقایسه میزا -2 و های دیگرسازه

جدول  ها با توجه به سازه AVEن ماتریس حاوی جذر مقادیر دهند که قطر اصلی ایبررسی روایی واگرا، ماتریسی را پیشنهاد می برای [76]و لارکر 
 .خواهد بود  6 جدول تا 4جدول صورت ماتریس فورنل و لارکر برای بررسی روایی واگرای مدل به  ،بنابراین ؛باشدمی 8

 گزارش نهایی روایی واگرا با روش فورنل و لارکر.   - 8جدول 
Table 8- Final report of divergent validity using the Fornell and Larker method. 

 
 .گیرد یید قرار میات ها مورد ، روایی واگرای مناسب داده8جدول با توجه به مقادیر حاصل در 

 برازش مدل ساختاری: آزمون فرضیات

بت به برازهای اندازه بعد از برازش مدل گیری، به  های اندازه رسد. بخش مدل ساختاری بر خلاف مدلمیش مدل ساختاری پژوهش گیری، نو
گردد. برای بررسی برازش مدل ساختاری اولین  ها بررسی می الات )متغیرهای آشکار( کاری ندارد و تنها متغیرهای پنهان همراه با روابط میان آن وس 

 .است t-valuesادیر یا همان مق  zترین معیار، ضرایب معناداری و اساسی

 (t-values)مقادیر  Zضرایب معناداری 

 دهد:را نشان می  zشده همراه با ضرایب معناداری ، مدل ترسیم4شکل 

پشتیبانی   ها سازه 
 مدیریت ارشد 

 افراد 

 متعهد 

 ارتباطات 

 مناسب 

فناوری  
 اطلاعات 

مدیریت  
 پروژه 

فرهنگ  
 سازمانی 

سنجش  
 عملکرد 

انتخاب تیم  
 مدیریت 

 وکار فرآیند کسب 

 پشتیبانی از 

مشارکت مشتریان  
 نفعان و ذی 

و    کاهش ترس 
 نگرانی 

 در سازمان 

ی مدیریت  پشتیبان 
 ارشد 

0.757612 0.637682 0.593752 0.632876 0.693854 0.726529 0.579382 0.528732 0.707632 0.642987 

 0.731098 0.693456 0.583982 0.659873 0.673908 0.714328 0.568346 0.556209 0.764087 0.626287 متعهد  افراد

 0.761098 0.625389 0.562782 0.693029 0.667298 0.658345 0.573209 0.776320 0.629045 0.598237 ارتباطات مناسب 

 0.683874 0.659832 0.603867 0.673927 0.610934 0.682365 0.694340 0.673207 0.494582 0.573946 فناوری اطلاعات 

 0.658291 0.628745 0.620189 0.710254 0.597236 0.757395 0.683946 0.652064 0.573946 0.603295 مدیریت پروژه

 0.580394 0.639871 0.549826 0.583476 0.786305 0.6192753 0.679326 0.638427 0.669347 0.625496 فرهنگ سازمانی 

 0.710276 0.579209 0.493692 0.759150 0.559034 0.640297 0.607365 0.686205 0.574034 0.583651 سنجش عملکرد 

 انتخاب تیم مدیریت 

 وکار فرآیند کسب 

0.492364 0.586321 0.562056 0.638762 0.673827 0.703764 0.687243 0.687731 0.719463 0.673920 

 پشتیبانی از درگیری و 

مشارکت مشتریان و  
 نفعان ذی 

0.610347 0.617625 0.649476 0.597236 0.580292 0.694762 0.669823 0.518237 0.773435 0.720172 

 کاهش ترس و نگرانی 

 در سازمان 

0.638476 0.719347 0.686524 0.710945 0.584756 0.705428 0.695428 0.573862 0.652097 0.808692 
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 . zشده همراه با ضرایب معناداری مدل ترسیم   - 4شکل 
Figure 4- The plotted model with significant z coefficients. 

بیشتر است که معنادار بودن این مسیرها و مناسب بودن مدل   96/1ت، ضریب مربوط به تمامی مسیرها از مشخص اس  4شکل گونه که از همان
 BPMسازی سیستم شده در پیادهشوند. به عبارتی تمامی عوامل شناسایییید می اهای پژوهش نیز تدهد. لذا تمامی فرضیهساختاری را نشان می
 .ثر هستندوبهادار م سازمان بورس اوراق  

 2R معیار

معیاری    2R)وابسته( مدل است.  زایمربوط به متغیرهای پنهان درون  2Rدومین معیار برای بررسی برازش مدل ساختاری در یک پژوهش، ضرایب 
دیر ضعیف، متوسط مقدار ملاک برای مقاعنوان  به   67/0و    33/0،  19/0زا دارد و سه مقدار  زا بر یک متغیر درونثیر یک متغیر برون ااست که نشان از ت 

است که با توجه به سه  محاسبه شده 4/0زای مدل بالای برای تمامی پنج سازه درون  2R، مقدار 3شکل با توجه به . شوددرنظر گرفته می  2Rو قوی 
 .سازد یید می ابودن برازش مدل ساختاری را تمقدار ملاک، مناسب

 2Qمعیار 

را کسب نماید، به   35/0و  15/0، 02/0زا سه مقدار سازد و در صورتی که در مورد یک سازه درونبینی مدل را مشخص میپیشاین معیار قدرت 
 زای مربوط به آن را دارد. های برونبینی ضعیف، متوسط و قوی سازه یا سازه ترتیب نشان از قدرت پیش 
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 :دهدافزار را نشان می، خروجی نرم 9 جدول 

 .2Qر افزار برای معیا خروجی نرم   - 9 جدول 
.2Software output for criterion Q -Table 9 

 

 

 

 

 

  
ها وجود دارد و برازش  سازهبینی قوی مدل در خصوص تمامی شود که قدرت پیشزا، مشخص میهای درونسازه 2Qبا توجه به مقادیر حاصله برای 

 .شودیید میامجددا ت مدل ساختاری پژوهش،

 GOF برازش مدل کلی با معیار

گیری و مدل ساختاری تحقیق، باید برازش کلی مدل محاسبه شود. این معیار که با  های اندازهدر نهایت، بعد از محاسبه همه معیارهای برازش مدل 
GOF  01/0سه مقدار یت از برازش کلی بالاتر مدل دارد. تر باشد، حکاشود، عددی بین صفر و یک است و هرچقدر به یک نزدیک نشان داده می ،

ضرب مقادیر میانگین ضریب تعدیل و   از جذر حاصل ، استمعرفی شده GOFعنوان مقادیر ضعیف، متوسط و قوی برای که به  36/0و  25/0
برابر با  GOFافزار محاسبه شد، مقدار گونه که در خروجی نرم آید. هماندست میههای درونزای مدل بسازه برای  1میانگین مقادیر افزونگی

 .شودیید میاحاصل شد که مقدار مناسبی است و نشان از برازش قوی مدل ساختاری دارد، در نتیجه برازش کلی مدل نیز ت29/0

 ذیر با تکنیک دیمتل فازی ثیرپ ا ثیرگذار و ت ا ارزیابی و شناسایی عوامل ت   - 4-3

های روش دیمتل فازی در مرحله اول  . مطابق با گام شد  ها محاسبهط درونی عوامل و ماتریس اثرگذاری آنبا استفاده از روش دیمتل فازی شدت رواب
، از آوردن جداول نظرات خبرگان ثیر میان عوامل را با واژگان زبانی مشخص نمایند. به منظور کاهش تعداد جداولااز خبرگان خواسته شد تا شدت ت

 .شودمشاهده می  10جدول شده نظرات خبرگان آورده شد که در تجمیعی روابط مستقیم نرمال  صورت فردی امتناع شد و ماتریسبه 

 

 

 

 

 

 

1 Redundancy 

 SSE/SSO-1 ها سازه 

 0.249381 پشتیبانی مدیریت ارشد

 0.178294 متعهد افراد

 0.192865 ارتباطات مناسب

 0.210928 فناوری اطلاعات

 0.187265 مدیریت پروژه

 0.230198 فرهنگ سازمانی

 0.207641 عملکردسنجش 

 BPM 0.198254انتخاب تیم 

 0.229729 عانفنپشتیبانی از درگیری و مشارکت مشتریان و ذی

 0.182376 کاهش ترس و نگرانی در سازمان



483 

 

 کارگیری رویکرد ترکیبی تحلیل عاملی و دیمتل فازی... به   / اجلی و فرهادی
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 مدیریت نوآوری و راهبردهای عملیاتی 
 (1403،  )4، شماره 5دوره 

 467-490صفحه:
 

منظور تعیین عوامل علی و عوامل وابسته، نهایت به  آید. دردست می( به T) در ادامه بعد از محاسبه ماتریس فوق، ماتریس نهایی روابط جمعی فازی
�̃�𝑖)و رابطه بین عوامل    شده و میزان اهمیت عوامل    محاسبه  Tستونی ماتریس    مجموع سطری و  − �̃�𝑖)  فازی  منظور دیمشخص گردید. به

 :(11جدول است )شده ها، نیز از روش مرکز ثقل استفادهکردن داده

 عوامل.   شده فازی یر و اهمیت مجموع اثر فازی و دی شدت تاث   - 11جدول 
Table 11 - The intensity of the effect and the importance of the total fuzzy and defuzzified effect of the factors. 

 

 

 

 

 

 .(5شکل ) شودعوامل ترسیم می سپس نمودار دیمتل با استفاده از مقادیر اثرگذاری و مجموع اثر

 . معلولی میان عوامل با تکنیک دیمتل فازی - نمودار روابط علی   - 5شکل 
Figure 5- Diagram of causal relationships between factors using the fuzzy DEMATEL technique. 

عوامل علی، محرک یا  و، جزاستگیرند و مجموع اثر خالصشان بیشتر از صفر دانیم، عواملی که در بالای محور افقی قرار میکه می  طورهمان
عوامل هرچه  این چنین شوند. همبندی میعوامل وابسته خوشه  وگیرند، جزور افقی قرار میشوند و عواملی که در پایین محبندی میثیرگذار دستهات

)در   عوامل مجموع اثرشان بیشتر باشدچنین هرچه  هم   و   شان بیشتر استثیرپذیریاتر باشند، درجه تبیشتر و هرچه پایین   هاآن  بالاتر، درجه اثرگذاری
 .کنند، چرا که مجموع اثرگذاری و اثرپذیرشان بیشتر استمیت بیشتری پیدا میاین نمودار در سمت راست قرار گیرند( اه

یت و کاهش ترس و نگرانی در سازمان در پا ، عامل فرهنگ سازمانی5شکل بر اساس تحلیل نهایی  یت از نظر ینیدر بالاترین اولو ترین اولو
 .در سازمان بورس قرار گرفت BPMسازی سیستم ثیرگذاری در پیادهات

 گیری نتیجه   - 5

وکار جدیدی را ایجاد کند سازمان باید قادر باشد تا فرآیندهای کسب ،بنابراین ؛استساز پیشرفت مستمر برای سازمان ، زمینهBPMجایی که از آن
 و مدیریت کسب وکار، یفرآیندها شدن پیچیده و هاسازمان رشد . از طرفی با [33] با تغییرات محیطی بهبود بخشد و فرآیندهای موجود را مطابق 

یکرد  یک  نداشت مبنا این است. بر برخوردار قبل به نسبت یبیشتر از اهمیت هاآن کنترل  جاآن از است. اهمیت زیحا ها،سازمان در یقو BPM رو

 عامل 

0.015 0.309 (-0.001 ,0.013 ,0.035) (0.151 ,0.306 ,0.47) BP1 

0.019 0.387 (0.013 ,0.022 ,0.024) (0.204 ,0.348 ,0.573) BP2 
-0.205 0.333 (-0.283 ,-0.208 ,-0.125) (0.19 ,0.335 ,0.473) BP3 

-0.128 0.432 (-0.046 ,-0.026 ,-0.011) (0.261 ,0.436 ,0.598) BP4 

0.077 0.152 (-0.093 ,-0.081 ,-0.057) (0.089 ,0.156 ,0.212) BP5 
0.22 0.456 (0.193 ,0.295 ,0.382) (0.287 ,0.478 ,0.662) BP6 

0.188 0.327 (0.13 ,0.213 ,0.198) (0.153 ,0.348 ,0.461) BP7 
0.106 0.393 (0.051 ,0.12 ,0.133) (0.126 ,0.412 ,0.624) BP8 

-0.042 0.197 (-0.067 ,-0.042 ,-0.017) (0.084 ,0.153 ,0.321) BP9 
0.098 0.116 (0.004 ,0.018 ,0.029) (0.012 ,0.031 ,0.391) BP10 
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 کارگیری رویکرد ترکیبی تحلیل عاملی و دیمتل فازی... به   / اجلی و فرهادی

 استفاده سازمان مختلف یهافعالیت و  فرآیندها و مدیریت نظارت پشتیبانی،  یبرا که هستند الکترونیکی هاییسامانه ، BPMیهاسامانه  که

 مخاطرات برابر در سازمان حفظ آن از ترمهم و BPM سیستم یسازپیاده در ارزشمند منابع اتلاف از یمنظور جلوگیر به، بنابراین ؛شوندمی

گاهی است، ی ضرور آن یسازپیاده  در  که عواملی از اقدامی هر از قبل لازم است سیستم، این یسازپیاده  احتمالی  باشیم. امروزه کامل داشته آ

ب  مهمی یهاچالش  با را هاآن و کرده یزیاد تغییرات ،یتجار  یهاشرکت و هاسازمان  محیط  پیش از اهداف به  دستیابی یبرا است. ساخته روهرو

 آن یاجرا لزوم  که    BPMبا محیطی، آشنایی شرایط این با  انطباق جهت هاآن یپذیرانعطاف  حفظ چنینهم و هاو شرکت هاسازمان شده تعیین

 تا 60% کهاین به توجه با اما دارد  همراه به ایانیش  یمزایا BPM یکارگیربه هرچند رسد.می نظر به یضرور است، BPM سیستم یسازپیاده 

 از طور خاص  به  BPM سیستم یسازپیاده  موفقیت یکلید دقیق عوامل بررسی  ،بنابراین ؛استشده  مواجه شکست  با  BPM یهافعالیت  %80

 .[35] است برخوردار یبسیار ضرورت و اهمیت

خدمات به وضعیت شهروندمحور و   تبدیلبرای  BPMمحور در سیستم اطلاعات سر جهان هنوز در حال استفاده از عوامل توانمند اهای سردولت 
کارگیری ه ها در اتخاذ و بشود. اکثریت سازمانسازی اثربخش این عوامل احساس می ین منظور ضرورت بهبود طراحی و پیاده اه پایدار هستند. ب

کمی از مقالات به ارزیابی    ، تعدادBPMخصوص عوامل بحرانی موفقیت    رغم انجام تحقیقات زیاد دراند. علیبا شکست مواجه شده  BPMسیستم  
یکرد ترکیبی تحلیل یکرد تحلیل عاملی، عوامل استخراجی گیری پرداختههای تصمیم های آماری و تکنیک عوامل با رو اند. در این پژوهش ابتدا با رو

ی شدند. خروجی این تحلیل، نشان داد که  م در سازمان بورس اوراق بهادار ارزیابسازی این سیستها در پیاده ثیرگذاری آناموردبررسی قرار گرفته و ت
ثیرپذیری میان عوامل  اثیرگذاری و تاکارگیری تکنیک دیمتل فازی، شدت ته در ادامه با ب  ،سپس ؛ثر هستندوسازی سیستم متمامی ده عامل در پیاده 

ترین عوامل از نظر اهمیت )مجموع شدت همثیرپذیر شناسایی و ماثیرگذار و تاتکنیک، عوامل تموردارزیابی قرار گرفت. بر مبنای خروجی این 
 :شوده مییشده از اجرای تکنیک دیمتل فازی، پیشنهادات کاربردی زیر ارابندی حاصل با توجه به رتبه ثیرپذیری( استخراج شدند. اثیرگذاری و تات

یت و کاهش  .1 یت ازین یترس و نگرانی در سازمان در پافرهنگ سازمانی در بالاترین اولو در سازمان   BPMسازی سیستم ثیرگذاری در پیاده انظر ت ترین اولو
یت فرهنگ آمادگی برای تغییر و بهبود سازمانی و هم چنین داشتن فرهنگ همکاری در سازمان بورس و اوراق بورس اوراق بهادار قرار گرفت. به عبارتی تقو

 داشت. سازی این سیستم خواهد ثیر بسیار زیادی در پیاده ابهادار میان کارکنان، ت

گذاری بر  است. در این زمینه، پشتیبانی و حمایت از فناوری و افزایش سطح سرمایه ثیرگذار شناسایی شده اعنوان دومین عامل اصلی تفناوری اطلاعات به  .2
 وکاری سوق دهد. سب تواند سازمان را به سمت مدیریت و بهبود فرآیندهای ک فناوری اطلاعات می

یت این عامل، تعریف آشکار اسازمان ت BPMسازی سیستم ی است که در پیاده عامل مهم دیگر   BPMانتخاب تیم .3 ثیرگذار است. به منظور تحقق و تقو
 سازی و تعهد مالکان فرآیند از اهمیت اساسی برخوردار است.مالکان فرآیند، علاقه سازمان به تیم

ه در سازمان بورس و اوراق بهادار استخراج شد. ب BPMسازی سیستم فقیت پیادهعنوان چهارمین عامل مهم در بهبود و مومتعهد در سازمان بهافراد داشتن  .4
 کارکنان توانمند و باانگیزه و آموزش و توانمندسازی کارکنان موجب افزایش تعهد پرسنل به سازمان خواهد شد. ین منظور داشتن ا

یت این ست. تعاملات قوی و ارتباطات رسمی مناسب میسازی این سیستم، ارتباطات مناسب در سازمان اثیر در پیاده اپنجمین عامل ت .5 تواند در جهت تقو
 ثر واقع شود. وسیستم م 

شناسایی شد. پشتیبانی   BPMسازی سیستم ثیرگذار در پیاده اعنوان عامل ششم تبه سنجش کارکنان سازمان عملکرد و نتایج قابل سنجش عملکرد شامل  .6
 ثر خواهد بود. ودرگیری و مشارکت مدیریت ارشد و پشتیبانی مالی مدیریت ارشد م . در این زمینه، عنوان عامل هفتم استخراج شد به مدیریت ارشد

 باشد. اوراق بهادار میدر سازمان بورس   BPMسازی سیستم ثیرگذار بر پیاده اعان عامل هشتم تفنپشتیبانی از درگیری و مشارکت مشتریان و ذی  .7

های  ها و مسئولیتنقش  ،هاعنوان عامل نهم از طریق اهداف، طرح دیریت تغییر، قهرمان و پشتیبان پروژه بههای مدیریت پروژه، م مدیریت پروژه و مهارت  .8
 سازی سیستم مذکور داشته باشد. ثیر شایانی در پیادهاتواند تشده می وضوح تعریف به

ش ترس کارکنان، کاهش ترس مدیران، کاهش ترس سهامدارن  ثیرگذار، کاهش ترس و نگرانی در سازمان است. در این زمینه، کاه اعامل تآخرین و دهمین  .9
 کننده باشد. تواند تعییننفعان می و سایر ذی 
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 :شوده مییعلمی زیر برای تحقیقات آینده ارا هایچنین پیشنهادهم

یکرد مدل  .1 چنین با تحلیل دی عوامل را ترسیم کرد. هم بن، توالی و ارتباط میان عوامل را تعیین و مدل سطح 1ساختاری تفسیری فازی سازی با استفاده از رو
 بندی کرد. ، عوامل را در چهار دسته خوشه2مکمیک

یکردهای تصمیمهبا ب .2 ین همانند تکنیک سواراکارگیری رو بندی کرده و با نتایج  دهی و رتبهشده را وزنی و... عوامل شناسای  4بدترین -، روش بهترین3گیری نو
 پژوهش حاضر مقایسه کرد. 

یت، با این موانع در سازمان مقابله کرد. گیری رتبههای تصمیمرا شناسایی و با تکنیک BPMسازی سیستم پیاده موانع .3  بندی کرده و به ترتیب اهمیت و اولو

 تشکر و قدردانی 

ین این اثر آن  لت غنا بخشیدن به این مطالعه کمال  نمایند و از داوران نشریه به عها را یاری رساندن تشکر مینو یسندگان از همه عزیزانی که در تدو
 .تشکر را دارند

 منابع مالی 

ین این اثر از هیچ منابع مالی استفاده نشد   .جهت تدو

 تعارض با منافع  

یسندگان اعالم می دارند ک  یسندگان، نسخه نهایی ارسال شده را مشاهده و نو   ه هیچ تضادی در منافع در مورد انتشار این نسخه وجود ندارد ، همه نو
 .باشدها بوده، قبال چاپ نشده و در حال حاضر تحت انتشار نمیکنند که مقاله، اثر اصلی آناند. نو یسندگان تضمین میتایید کرده
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