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رویکردي جهت باز طراحی فرایندهاي کسب و کار مبتنی بر انتخاب 

   کارهاي استراتژیک بهترین راه

  

   ٭زاده پیام حنفی

!!٭٭جواد بخشی

  

  چکیده

در ایـن  . دهـد  ارائـه مـی   "بهترین راه کارهـاي  اسـتراتژیک  "شناسی جهت معرفی  این مقاله روش

شهاي تجربه شـده موفـق بـازطراحی فراینـدها     کارهاي استراتژیک به عنوان رو مقاله بهترین راه

این پژوهش ضمن مطالعـه  . شوند گیریهاي کلان سازمانها معرفی می همسو با استراتژیها و جهت

کارهاي موجود در ادبیات بازطراحی فرایندهاي کسب و کار، به تجزیه و تحلیـل آنهـا    بهترین راه

هـاي پژوهشـهاي پیشـین کـه طـی       ز یافتـه همچنین ا. پردازد با توجه به استراتژیهاي سازمان می

کارهـاي بـازطراحی    منتشر شده اند، جهت تشکیل بـانکی از بهتـرین راه   2005الی  2003سالهاي 

کارهـاي گـزارش    مورد از بهترین راه 29با تکیه بر . فرایندهاي کسب و کاري استفاده شده است

کارهـاي   ب بهتـرین راه شناسـی پیشـنهادي جهـت انتخـا     شده در ادبیات پژوهش بـه ارائـه روش  

در نهایت مطالعـه مـوردي فراینـد ثبـت نـام یـک دانشـگاه جهـت         . استراتژیک پرداخته شده است

  . ارزیابی متدولوژي پیشنهادي  گزارش شده است

باز طراحی فرایندهاي کسب وکار: مفاهیم کلیدي
1

کارهاي استراتژیک ، بهترین راه
2

، مهندسی 

مجدد فرایندها
3

    ، استراتژي سازمان 

                                                
استادیار دانشکده مدیریت و حسابداري دانشگاه علامه طباطبایی - ٭

کارشناس ارشد مدیریت صنعتی دانشگاه آزاد اسلامی قزوین - ٭٭
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  مقدمه

پس از ارائه اصل تقسـیم کـار توسـط آدم اسـمیت و انقـلاب صـنعتی در کشـورهاي        

توسعه یافته، نظریه جدیدي توسط همر و چمپی انتشار یافت که محققان زیادي به مطالعه 

  :توان به میاز جمله . هاي گوناگونی بر آن نهادندپرداخته و نامآن 

بــازطراحی درون فراینــدي
4
 )Heygate, 1993; Rigby, 1993; Kaplan and 

Murdock, 1991(ابتکار فرایند ،
5
 )Davenport,1993(طراحی فراینـدهاي کسـب و    ، باز

، مهندسـی دوبـاره سـازمانی   )Davenport and Short 1990(کـار  
6
 )Hammer and 

Champy, 1993; Lowenthal, 1994(      بـازطراحی نقطـه انفصـال فراینـدهاي کسـب و ،

کـار 
7
  )Johansson et al., 1993 (   و بازسـاختاردهی کسـب و کـار

8
 )Talwar, 1993 (

  .دکراشاره 

ي هدف اصلی بازطراحی فرایندهاي کسـب و کـار ایجـاد نگـرش فراینـد مـدار بـه جـا        

بـراي  مـدت را  پیروزیهـاي دراز  باشـد، چـرا کـه فراینـدهاي کـار موجبـات       مدار می وظیفه

 پیروزمنـدان صـحنه رقابـت،   . نهـا هاي حاصـل از آ  نه فرآورده  آورند، سازمانها فراهم می

هـاي خـوب موجـب پیروزینـد      ه فـرآورده کننـد، نـه اینک ـ   خـوب عرضـه مـی   هاي  فرآورده

)Hammer and Champy, 1993( .  

دهند که نرخ  احی فرایندهاي کسب و کار نشان میهاي بازطر العات در مورد پروژهمط

). Wu,2002; Al-mashari & Zairi,1999(باشد  ها بسیار بالا می این پروژهشکست در 

گردنـد   هـا برمـی   ه اکثـر آنهـا بـه سـوء مـدیریت پـروژه      دلایل بسیاري ارائه شده است ک ـ

)Tinnila, 1995; Al-mashari & Zairi, 2000; Berg & Pottjewijd, 1997.(  

به طور کلی ابتکار عمل بازطراحی فرایند کسب و کار با دو چالش عمده روبـرو اسـت   

)Reijers & Mansar, 2005:(  

باشـد کـه در صـورت     طراحـی فراینـد مـی   ناشی از دشواري توسـعه و  : چالش فنی

  .شود ند جاري میاي یا بنیادین در فرای موجب بهبود ریشه موفقیت بازطراحی،

 را که نتیجه تـاثیرات شـدید سـازمانی بـر افـراد درگیـر       : اجتماعی -چالش فرهنگی

  . ه واکنش در مورد تغییرات هدایت کنددهد و ممکن است آنها را ب مورد مطالعه قرار می

ها و ابزارهاي مختلفی  ، شیوهها شناسی روشبه منظور مواجه با یک چنین چالشهایی، 

 ).Kettinger et al, 1997; Valiris & Glykas, 1999(انـد   در پژوهشهاي گوناگون ارائه شـده 
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گـران بـه    حلیـل ت یکی از روشهاي ارائه شده جهت رویارویی بـا چالشـهاي فنـی، مراجعـه    

کارهـا  بهتـرین راه ). Reijers& Mansar, 2005,2007(باشـد   مـی کارهـا   بهتـرین راه 
9
را  

اي ویـژه دانسـت کـه     مسئلههاي موفق تجربه شده جهت مواجه با  شیوه توان به عنوان می

کارهـا   بهتـرین راه  ).Reijers & Mansar, 2005(ممکن است در هر موقعیتی اتفـاق افتـد   

بـه شـرایط موجـود، بـه افـزایش       هایی ماهرانه بـه منظـور پاسـخ    ز شیوهضمن استفاده ا

  .انجامند وري در سازمان می بهره

هاي سـازمان  ژیشود بـازطراحی فراینـدها بـا اهـداف و اسـترات      در حالیکه پیشنهاد می

لذا نکته قابل تأمـل  ). Wu, 2002(رسد  در عمل اینطور به نظر نمی ارتباط داشته باشد، اما

جهـت  . باشد استراتژیهاي سازمان مینیز همسویی آنها با  کارها راهري بهترین در بکارگی

به تحلیـل   گران یا تجربیات کاري تحلیل سازي و با استفاده از شبیهتوان  تحقق این مهم می

بر مجموعه عناصر سازمان دسـت یافـت و    کارها راهسازي بهترین  مناسبی از تاثیر پیاده

  . دکرتعیین  استراتژیهایی آنها را با در نهایت میزان درجه همسو

موجـود در ادبیـات    کارهـاي  راهاز این رو، این پژوهش با مطالعـه و بررسـی بهتـرین    

کارهـاي اسـتراتژیک    راهجهت تعیین بهترین  شناسی روشبازطراحی فرایندها به ارائه یک 

ه خـدمات خـود بـا    نیاز به تولید محصولات و یا ارائ سازمانهابا توجه به اینکه . پردازد می

هزینه
10

پایین، کیفیت 
11

پذیري و انعطاف 
12

دهـی سـریع   بالا و همچنین پاسخ
13
بـه نیازهـاي    

 کارهـا  راهبهتـرین   سازي پیادهمشتریان دارند، از همین چهار شاخص جهت سنجش تاثیر 

  ).   Venkatraman, 1994(در فرایندهاي کسب و کار استفاده شده است 

  : این پژوهش بدنبال پاسخ به سئوالهاي زیر استهدف مذکور،  با توجه به

  کدامند؟ کارها راهدر مواجه با چالش فنی بازطراحی فرایندهاي کسب و کار، بهترین )1

  استراتژیک بازطراحی فرایندهاي کسب و کار کدامند؟ کارهاي راهبهترین )2

طراحی به منظور پاسخ به سئوالهاي پژوهش فوق، این مقاله ابتدا به مرور ادبیات باز

 کارهاي راهشناسایی بهترین  شناسی روشسپس . پردازد میفرایندهاي کسب و کار 

نام  فرایند ثبتشناسی  روش دهد و بالاخره با استفاده از این میاستراتژیک را ارائه 

هاي آن مورد تحلیل و  یافته در پایان .گیرد مورد مطالعه قرار می دانشگاه آزاد قزوین

  . پردازد گیري می نتیجهبه  بحث قرار گرفته و

  



  1386 پاییز، 7ي  ، شمارهسال دومران، ای فصلنامه علوم مدیریت

!!

  ادبیات موضوعی پژوهش    

  پیشینه بازطراحی فرایندهاي کسب و کار 

از ابعـاد گونـاگونی   ، پژوهشگران دسی دوباره تا به امروزاز زمان پیدایش مفاهیم مهن

  : توان به موارد زیر اشاره نمود می به طور نمونه. اند به آن پرداخته

ــی روش ــاي  شناس ــادهه ــازي پی ــاره مهن س ــی دوب  ;Wastell at el., 1999( دس

Davenport & Short, 1990; Kettinger et al., 1997; Wu, 2002(   ارتبـاط آن بـا ،

ــازمانی   ــاي س ــر رویکرده  & Currie, 1999; Dickinson, 1997; Green( دیگ

Wayhan, 1996; Makridakis, 1996; Ulbrich, 2006( مهندســی دوبــاره و ،IT 

)Davenport & Short, 1990; Whitman, 1996(   مدیریت کیفیت و مهندسـی دوبـاره ،

)Gingele et al., 2002; Macdonald, 1995; Zairi & Sinclair, 1996(  تجربیـات ،

 & Belmiro & Rents, 2000; Guimaraes( ، موانـع و پیامـدهاي آن   سـازي  پیـاده 

Bond, 1996; Maull et al., 2003; Ranganathan & Dhaliwal, 2001  .(  

اي که در اینجـا قابـل ذکـر اسـت تفـاوت بـین مفـاهیم بهبـود         اما نکته
14

، بـازطراحی و  

  . نمایش داده شده است 2باشد که در شکل  می مهندسی دوباره فرایندها

  

مهندسی دوباره   

فرایند

باز طراحی 

فرایند

بهبود  فرایند

کمانتظارات نتایجچشمگیر

کوتاه/ کم بهبود در زمان و هزینهطولانی/ زیاد 
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  تفاوت بین بهبود، باز طراحی و مهندسی دوباره فرایندها -2شکل 

  )Macdonald, 1995: (منبع
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ید کـه مهندسـی دوبـاره حیطـه     توان بـه ایـن نتیجـه رس ـ    می ،2با در نظر گرفتن شکل 

امی ابعاد تجدید ساختاردهی فراینـدهاي یـک   تري نسبت به بازطراحی داشته و تم گسترده

در حالیکـه  . گیـرد  بـر مـی  سازمان از مدیریت تغییر تا موضـوعات مـدیریت پـروژه را در    

یعنی چگونه می توان یـک فراینـد   . باشد میبازطراحی فرایند به دنبال پاسخ به چالش فنی 

واضح . داشته باشدد که از یک یا چند جهت نسبت به فرایند موجود برتري کرجدید ایجاد 

تواند یک یـا چنـد بـازطراحی فراینـد را درون خـود       می است که هر پروژه مهندسی مجدد

  ). Limam Mansar & Reijers, 2007(  داشته باشد

بسیاري در ادبیات مهندسی مجدد فرایندهاي کسب و کار وجود دارند کـه   پژوهشهاي

  :به طور نمونه عبارتند از

ــري ــعري و زی المش
15
ــات   ) 2000(، )1999(  ــترده ادبی ــه گس ــمن مطالع ــدا ض در ابت

سـازي آن   پیـاده بندي فاکتورهاي شکست و عوامـل موفقیـت در    ، به دستهمهندسی مجدد

در پژوهش دوم خـود بـه بررسـی تعـاریف مختلـف مهندسـی مجـدد و رفـع         . اند پرداخته

دسی مجـدد  ابهامات حول مفاهیم آن پرداخته و در نهایت با بحث در مورد یکپارچگی مهن

با مدیریت کیفیت جامع، بهینه کاوي و مدیریت تغییر، یک دیدگاه مفهـومی در مـورد نقـش    

.اند ولوژي اطلاعات در آن ارائه کردهعمده تکن

  ــدهارکار ــر و پن ــر، رودگ ــی پ پ
16
ــع ) 2001(  ــه جم ــات  ب ــازمانهاآوري تجربی در  س

هـا،   و پـس از تحلیـل داده  ریکا پرداخته مهندسی مجدد فرایندها در ایالتهاي آم سازي پیاده

موفق آن را دارند،  سازي پیادهدرس جهت کمک به اشخاصی که قصد  10آنها را در قالب 

.ندکردمنتشر 

رنگاناثان و دالیول
17

فراینـدهاي   مهندسی مجـدد  سازي پیادهبه ارائه نتایج ) 2001(  

دم وجـود  را ع ـ سازي پیادههاي سنگاپور پرداخته و مشکلات اصلی کسب و کار در شرکت

ان منابع مالی و انسانی، عدم ظرفیت و مهارت داخلـی تکنولـوژي اطلاعـات و نبـود قهرم ـ    

. ها برشمردند جهت پیشبرد برنامه

مائول و همکارانش
18
سازمان خصوصی و دولتی در کشـور   33با مطالعه ) 2003( 

و  دنـد کرانگلیس، ارتباط بین بخشها و ابعاد مختلف یک برنامه مهندسی مجدد را بررسی 

مهندسی مجدد فرایندهاي کسـب و کـار مـورد     سازي پیادههمچنین ارتباط آنها را با بلوغ 

. تحلیل قرار دادند
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هــاگهز، اســکات و گلــدن
19
، هــاردرز و همکــارانش) 2006( 

20
و گریســلی) 2006( 

21
 

مهندسی مجدد به نتـایج چشـمگیري در مراکـز دولـت      سازي پیادهبا بکارگیري و ) 2004(

.اي دست یافتند دهی تصادفات جاده ق جراحی بیمارستان و سیستم گزارش، اتاالکترونیک

دهـد کـه پژوهشـهاي کمتـري بـه طـور اختصاصـی در خصـوص          نشان میمطالعات 

 & Limam Mansar( توان به  ي کسب و کار انجام شده است که میبازطراحی فرایندها

Reijers, 2007,2005  (  گر بـه مطالعـه بهتـرین    دو پژوهش ـ 2005در سـال  . دکـر اشـاره

موجود در مواجه با چالشهاي فنی بازطراحی فرایندها پرداخته و همچنـین بـا    کارهاي راه

پذیري تجزیه و تحلیل  حاظ هزینه، کیفیت، زمان و انعطافتوجه به تجربه خود، آنها را از ل

بـا  در پـژوهش دیگـري همـان محققـین     ).  Limam Mansar & Reijers, 2005( دند کر

پرداختــه و ضــمن  کارهــا راهگــران بــه بررســی بهتــرین  نجی از خبرگــان و تحلیــلنظرســ

 ,Limam Mansar & Reijers( اند  به تحلیل آنها پرداختهشناسایی بهترین راه کار برتر 

2007  .(  

  

  کارها راهبهترین 

ها و بخشهایی که در بازطراحی  کارها می بایست به زمینه راهقبل از ارائه بهترین 

طبقه معرفی  6توان آنها را در  به طور کلی می. دارند، بپردازیم ها مورد توجه قرارفرایند

  ):Limam Mansar & Reijers, 2005( د کر

  مشتریان داخلی و خارجی فرایندهاي کسب و کار -

محصولات یا خدمات فرایندها  -

:فرایند کسب و کار از دو منظر -

تعداد کارها در یـک شـغل،   (؟ اند ه پیاده شدهندهاي کسب و کار چگونفرای: بعد عملیاتی

.... )میزان ارتباط کارها و فعالیتها، ماهیت کارها، درجه سازگاري و 

توالی، ترکیب و زمانبندي (است؟ چه زمانی فرایند کسب و کار اجرا شده : بعد رفتاري

  ) ...کارها و 

:همراهان با فرایندهاي کسب و کار -

.... )ها، کاربران، گروهها، واحدها و قشعناصر، ن(ساختار سازمانی 

توانند کارهاي محوله جهـت اجـرا و ارتبـاط     ، نمایندگانی که میافراد(جامعه سازمانی 
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)بین آنها را در اختیار داشته باشند

.شوند کسب و کار استفاده و یا ایجاد میاطلاعاتی که بوسیله فرایندهاي  -

توان به محـیط خـارجی غیـر از     نهایت نیز می و درآوري مورد استفاده فرایندها  فن -

. دکرمشتریان اشاره 

    

هاي کـه بخشـهاي آن در شـکل    دهـد  را نشـان مـی   BPR سازي پیادهچارچوب  3شکل 

بزرگی آنهـا نمایـانگر اهمیـت هـر یـک از بخشـها در پـروژه         .است دهشنامساوي ترسیم 

  ).Limam Mansar & Reijers, 2007(باشد  می BPR سازي پیاده

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  BPR سازي پیادهچارچوب  - 3شکل 

  ) Limam Mansar & Reijers, 2005: ( منبع

آوري شد، اما بدلیل عدم پشتیبانی کیفی  برتر جمع 37ادبیات موضوع، تعداد  مطالعهبا 

پذیري، به ارائه آنهایی  هاي هزینه، زمان، کیفیت و انعطافو کمی بعضی از آنها با شاخص

ا در نظر گرفتن ه داراي سوابق و تجربیاتی در مورد تاثیرشان بر فرایندها بپردازیم ک می

  .باشند شاخصهاي مذکور می

! !!! !! !

!! !! ! !!!!

!!!! !! !!! !!!!! ! ! !!
š !! ! ! ! ! ! ! !!! !

! !! !! !! ! ! !! !!!! !

! ! ! !! !! !! !

š ! ! ! ! !

! !!!!! ! !! ! ! ! ! !!!! !! ! !
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 باو  است بندي شده دسته 2 شماره در جدول برتر کار راه 29بر این اساس تعداد 

ارائه تعریف مختصري از هر کدام به ارزیابی آنها با استفاده از چهار شاخص هزینه، 

با توجه به ها  لازم به ذکر است ارزیابی .پرداخته شده است پذیري انعطافو زمان، کیفیت 

پژوهش مانسر و ریجرزهاي  یافته
22
  . ارائه شده است) 2005( 

نشان داده شود  )- (با  روش کار به این شکل است که اگر علامت شاخص مورد نظر

باشد به مفهوم اثر  )+(باشد به معنی اثر خنثی و اگر  به منزله اثر منفی، اگر بصورت 

 "جابجاسازي کنترل"کار  به عنوان مثال بهترین راه. مثبت بر شاخص تحت بررسی است

هزینه را افزایش (اثر منفی بر هزینه  ،)دهد افزایش میکیفیت را (اثر مثبت بر کیفیت 

  .دارد پذیري انعطافو اثر خنثی بر زمان و ) دهد می

  

  ژیکاسترات کارهاي راهشناسایی بهترین 

استراتژیهاي گوناگونی بهره ها و اهداف خود از سازمانها جهت حصول ماموریت

در این . خارج از گستره این پژوهش است استراتژیهاچگونگی تهیه و تدوین . برند می

عمومی در اکثر سازمانهاي دولتی و خصوصی از  استراتژیهايدلیل کاربرد   هقسمت ب

 کارها راهبندي بهترین  سریع و تمایز جهت دستهه، پاسخ سه استراتژي رهبري در هزین

تحلیل ). Hambrick & Fredrickson, 2001; Porter, 1980(استفاده شده است 

 1، در جدول پذیري انعطافبا استفاده از شاخصهاي هزینه، زمان، کیفیت و  استراتژیها

  .آمده است

  )Chou and Chang, 2007( استراتژیهاتحلیل  - 1جدول 

  استراتژي تمایز  استراتژي پاسخ  ژي رهبري در هزینهاسترات  

  هاي توسعه محصول براساس مهارت  پذیري براساس ظرفیت، سرعت و انعطاف  انتخاب اصولاً براساس هزینه  شاخص اصلی انتخاب

و تحلیل محتواي آنهـا و همچنـین تطبیـق آنهـا بـا       استراتژیهابا در نظر گرفتن ماهیت 

 اسـتراتژیها همسـو بـا هـر یـک از      کارهـاي  راهن به تعیین بهترین توا کارها، می راهبهترین 

  . دست یافت

بــه تعیــین درجــه دوري و نزدیکــی بهتــرین  TOPSISدر اینجــا بــا اســتفاده از روش 

در ایـن روش  . یمکن ـ بنـدي مـی   استراتژیهاي سازمان پرداخته و آنها را دسـته با  کارها راه

، )3جدول ( استراتژیهاآل اصلی  از مدل ایدهکار  بهترین راهعلاوه بر در نظر گرفتن فاصله 

بـدان  . شـود  در نظـر گرفتـه مـی    نیز) 5جدول ( استراتژیهاآل فرعی  فاصله آن از نقطه ایده
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آل اصـلی و در   داراي کمتـرین فاصـله از مـدل ایـده     کار انتخابی بایـد  معنی که بهترین راه

  . شدآل فرعی با مترین فاصله از مدل ایدهمرحله بعد داراي ک

  : باشد لگوریتم روش مذکور به شرح زیر میا

با توجه به شاخصهاي هزینه، زمان، کیفیت و  استراتژیهاایجاد مدل اصلی : اول گام

). 3جدول (استراتژیها باشد هاي اصلی و محوري  پذیري که باید نمایانگر خواسته انعطاف

ثی استفاده شده در این پژوهش جهت سنجش شاخصها از سه طیف کاهش، افزایش و خن

، زمان و 1به طور مثال شاخصهاي کلیدي استراتژي پاسخ سریع مطابق با جدول . است

توان هدف استراتژي مذکور را کاهش زمان و افزایش  باشند که می پذیري می انعطاف

دانست و در مورد شاخصهاي هزینه و کیفیت عامل خنثی را در نظر  پذیري انعطاف

  .گرفت

   کارها راهین لیست بهتر -2جدول

اجزا 

  چارچوب
کیفیتزمانهزینهشرحبهترین راه کار

   انعطاف

پذیري
ارائه کنندگان

مشتري

جابجاسازي 

کنترل

عملیات که بخشی از یک هاي مختلف و تطبیق  بررسی

. شود باشد به مشتریان واگذار می ار میکو فرایند کسب
-+    Klein (Kettinger, Teng and 

Guha, 1997)

کاهش تماسها
کاهش تعداد تماسهاي فیزیکی با مشتریان و اشخاص 

ثالث
-++

Hammer and Champy-
Buzacott (Berio and Vernadat, 
2001; Guimaraes and Bond, 
1996)

سازي یکپارچه
ادغام شدن با فرایندهاي کسب و کار مشتریان و یا 

)تولید بصورت مشترك(کنندگان  تامین
++-

Kelin-Peppard and Rowland 
(Kettinger, Teng and Guha, 
1997; Maull, Tranfield and 
Maull, 2003) 

بعد عملیات 

  فرایندها

انواع سفارش

تعیین اینکه چه تکالیف یا وظایفی در یک سفارش 

مربوط و وابسته به هم هستند و اگر لازم است 

فرایندهاي جدید طرحریزي شوند

++--

Hammer and Champy- Rupp 
and Russell- Peppard and 
Rowland- Berg and Pottjewijd 
(Guimaraes and Bond, 1996; 
Ranganathan and Dhaliwal, 
2001; Maull, Tranfield and 
Maull, 2003; Belmiro and 
Rents, 2000)

حذف وظایف
ن وظایف غیرضروري از یک فرایند حذف کرد

)افزوده براي مشتریان ندارد کارهایی که ارزش (
++-

Peppard and Rowland- Van 
der Aalst and Van Hee 
(Belmiro and Rents, 2000; 
Berio and Vernadat, 2001; 
Maull, Tranfield and Maull, 
2003; Seidmann and 
Sundararajan, 1997) 

کار مبتنی بر 

سفارش

اي و فعالیتهاي  تمرکز بر رفع کردن پردازشهاي دسته

اي از یک فرایند دوره
-+Reijers and Mansar (Mansar 

and Reijers, 2007)

رده بندي

لحاظ کردن بخشی از یک وظیفه عام یا کلی در دو یا 

چند وظیفه جانشین و یا ادغام دو یا چند وظیفه 

جایگزین در یک وظیفه عام

+++-

Klein- Van der Aalst and Van 
Hee- Berg and Pottjewijd-
Dewan et al. (Kettinger, Teng 
and Guha, 1997; Davis, Green 
and Rosemann, 2006; Belmiro 
and Rents, 2000; Seidmann 
and Sundararajan, 1997)

ترکیب وظایف
ترکیب وظایف کوچک در وظایف مرکب و تجزیه 

وظایف بزرگ در وظایف کوچکتر عملی 
+++-

Hammer & Champy-Reijers 
& Goverde- Van der et al. 
(Guimaraes and Bond, 1996; 
Poyssick and Hannaford,
1996;Seidmann and 
Sundarara-jan, 1997)
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  2ادامه جدول 

اجزا 

  چارچوب
کیفیتزمانهزینهشرحبهترین راه کار

   انعطاف

پذیري
ارائه کنندگان

بعد رفتاري 

فرایندهاي

 +Klein (Kettinger, Teng and+هاي مناسب جابجایی وظایف به محلدهی مجدد کیبتر
Guha, 1997)

-Van der Aalst (Tinnila, 1995)+شناخت بخشهاي از کارافتاده و ترمیم آنهااز کار افتاده

نگري توازي
چه وظایفی می تواند بطور موازي در یک فرایند انجام 

شود
-+

Rupp and Russell- Berg and 
Pottjewijd- Buzacott Van der 
Aalst (Ranganathan and 
Dhaliwal, 2001; Belmiro and 
Rents, 2000; Berio and 
Vernadat, 2001; Tinnila, 
1995)

استثنا
کار براي سفارشهاي خاص و طراحی فرایندهاي کسب

++-و مجزا کردن جریان استثنایی از جریان نرمال
Poyssick & Hannaford-
Hammer & Champy 
(Guimaraes and Bond, 1996; 
Peppard and Rowland, 1995(

ساختار 

سازمانی

واگذار کردن 

سفارش

به کارکنان اجازه دهید در صورت داشتن توانایی، 

-+-مراحل سفارشات منحصربه فرد را خود انجام دهند

Rupp and Russell-Van der
Aalst & Van Hee- Hammer & 
Champy-Reijers & Goverde 
(Ranganathan and Dhaliwal, 
2001; Seidmann and 
Sundararajan, 1997; Poyssick 
and Hannaford,1996; 
Guimaraes and Bond, 1996)

تخصیص 

منعطف

پذیري  تخصیص منابع به طوري که بیشترین انعطاف

++براي آینده حفظ شود
Van der Aalst & Van Hee 
(Seidmann and Sundararajan, 
1997)

تمرکز
اگر منابع از لحاظ جغرافیایی متمرکز هستند آنها را 

پراکنده سازید
-++

Van der Aalst & Van Hee 
(Seidmann and Sundararajan, 
1997)

مسئولیتهاي 

چندگانه

از واحدهاي  از واگذاري مسئولیتها و کارها به افرادي

+-کاري دیگر اجتناب کنید
Rupp and Russell- Berg and 
Pottjewijd (Ranganathan and 
Dhaliwal, 2001; Belmiro and 
Rents, 2000)

تیم هاي مشتري
هایی غیر از کارکنان اداري به منظور  بکارگماري تیم

-+-بررسی انجام کامل سفارشات مخصوص

Hammer and Champy-
Peppard and Rowland- Berg 
and Pottjewijd (Belmiro and 
Rents, 2000; Guimaraes and 
Bond, 1996; Maull, Tranfield 
and Maull, 2003)

درگیري یا 

مشارکت عددي

کمینه کردن تعداد واحدها، گروهها و افراد درگیر در 

یک فرایند کسب و کار
-+-  

Rupp and Russell- Berg and 
Pottjewijd- Hammer & 
Champy (Ranganathan and 
Dhaliwal, 2001; Belmiro and 
Rents, 2000; Guimaraes and 
Bond, 1996)

مدیر کارگشا
بکارگماري یک شخص مسئول براي پیشبرد هر نوع 

)باشد این شخص مسئول مدیر فرایند می(سفارش 
-+

Van der Aalst & Van Hee-
Hammer & Champy-
Buzacott (Seidmann and 
Sundararajan, 1997; 
Guimaraes and Bond, 1996; 
Berio and Vernadat, 2001)

جامعه 

سازمانی

++-اگر ظرفیت کافی نیست، تعداد منابع را افزایش دهید منابع خارجی
Berg and Pottjewijd- Van Hee 
et al. (Belmiro and Rents, 
2000; Valiris and Glykas, 
1999)

 -نگري تخصص

نگري کلی
-+--  بوجود آوردن تعداد زیادي منابع متخصص و عمومی 

Rupp and Russell Seidmann 
& Sundararajan (Ranganathan 
and Dhaliwal, 2001; Reijers 
and Goverde, 1998)

قدرت و اختیار 

دادن

مدیریت گیریها را به کارکنان بدهید و  اکثر تصمیم

  میانی را کاهش دهید
+

+

-

Seidmann & Sundararajan 
Poyssick & Hannaford 
(Ranganathan and Dhaliwal, 
2001; Reijers and Goverde, 
1998; Peppard and Rowland, 
1995; Guimaraes and Bond, 
1996)
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2ادامه جدول 

اجزا 

  چارچوب
کیفیتزمانهزینهشرحبهترین راه کار

   نعطافا

پذیري
ارائه کنندگان

اطلاعات

افزایش کنترل
کنترل صحت و تمامیت مواد ورودي و کنترل 

ها قبل از اینکه به دست مشتري برسد  خروجی
+-+

Poyssick & Hannaford 
Hammer and Champy 
Buzacott (Guimaraes and 
Bond, 1996; Peppard and 
Rowland, 1995; Berio and 
Vernadat, 2001)

ایمن سازي
به جاي درخواست اطلاعات از یک منبع خارجی، آنرا 

گذاري و بروزرسانی ایمن سازید بوسیله صحه
-+Reijers and Mansar (Mansar 

and Reijers, 2007)

آوري فن

خودکار نمودن 

کارها

خودکار نمودن کارها موجب افزایش سرعت در انجام 

شود ن و نتیجه بهتر میسفارشات با هزینه پایی
-++

Hammer and Champy-
Peppard and Rowland- Berg 
and Pottjewijd  (Guimaraes 
and Bond, 1996; Maull, 
Tranfield and Maull, 2003; 
Belmiro and Rents, 2000)

تکنولوژي کامل
تلاش در جهت مرتفع نمودن محدودیت هاي فیزیکی 

تکنولوژیهاي جدیددر یک فرایند بوسیله 
-+

Peppard and Rowland- Berg 
and Pottjewijd- Van der Aalst 
& Van Hee (Maull, Tranfield 
and Maull, 2003; Belmiro and 
Rents, 2000; Seidmann and 
Sundararajan, 1997)

محیط 

خارجی

بخش معتبر
گیري توسط اطلاعات خود، نتایج  به جاي تصمیم

عتبر را بکار گیریدبخشهاي م
++--Reijers and Mansar (Mansar 

and Reijers, 2007)

+--+سپاري قسمتی یا کل یک فرایند کسب و کار برونسپاري برون

Poyssick & Hannaford-Klein 
Hammer and Champy 
(Peppard and Rowland, 1995; 
Kettinger, Teng and Guha, 
1997; Guimaraes and Bond, 
1996)

روابط مشترك
بکارگیري ارتباطات استاندارد شده با مشتریان و 

شریکان
+++

Hammer and Champy 
Poyssick & Hannaford 
(Guimaraes and Bond, 1996; 
Peppard and Rowland, 1995)

     +اثر مثبت      اثر خنثی      - اثر منفی 

  .نشان می دهدهاي اصلی انتخاب را شاخص 3جدول 

  هاي اصلی انتخابشاخص - 3جدول 

             شاخص   

  استراتژیها 
  پذیري انعطاف  کیفیت  زمان  هزینه

  -----  -----  -----    رهبري در هزینه

    -----    -----  پاسخ سریع

  -----      -----  تمایز

  ---خنثی         افزایش         کاهش  

. باشد امتیاز دهی می آل اصلی و دهبا مدل ای کارها راهارزیابی فاصله بهترین : گام دوم

و عـدم   +1ترتیب است کـه در صـورت همسـو بـودن شاخصـها امتیـاز       دهی بدین امتیاز 

امتیـازات  . شـوند  در نهایت امتیازات با هـم جمـع مـی    شود و لحاظ می -1همسویی امتیاز 
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 4جـدول  . رویـم  بندي به مرحله بعـد مـی   زرگ به کوچک منظم شده و جهت طبقهمثبت از ب

را نشـان   یاصـل  يهااده از شاخصاستراتژیها با استفبا  کارها راهدرجه همسویی بهترین 

  .دهد می

  

  کارها با استراتژیها با استفاده از شاخصهاي اصلی درجه همسویی بهترین راه - 4جدول  

  بهترین الگو

  استراتژي

  از کارافتاده  تمرکز  حذف وظایف  برون سپاري  استثناء  کاهش تماسها

  +1  -1  +1  +1  ---   -1  ري در هزینهرهب

  -1  +2  +1  ---   ---   ---   پاسخ سریع

  -1  +1  ---   ---   +2  +2  تمایز

  

و امتیاز دهی بـا توجـه بـه شاخصـهاي      استراتژیهافرعی  آل ایدهایجاد مدل : گام سوم

هـاي اصـلی    آل پس از برآورده شدن خواسته ایدهکه نمایگر وضعیت  باشد می مطرح شده

هـاي   تژي پاسخ سریع پس از پوشـش خواسـته  به طور نمونه استرا. باشند استراتژیها می

در سیســتم  پــذیري انعطــافخــود مبنــی بــر کــاهش زمــان تولیــد محصــولات و افــزایش 

 يهاشاخص ـ 5جدول . سازمانی، بهتر است داراي بهترین کیفیت و کمترین هزینه نیز باشد

  .دهد را نشان می انتخاب یفرع

  

  انتخاب هاي فرعیشاخص  - 5جدول 

  شاخص                 

  استراتژیها
  پذیري انعطاف  کیفیت  زمان  هزینه

        -----   رهبري در هزینه

  -----      -----    پاسخ سریع

     -----   -----    تمایز

  ---خنثی  افزایش  کاهش

  

فرعـی و انجـام اقـدامات     آل ایـده کار با مـدل   بررسی همسویی بهترین راه: چهارم گام

اسـتراتژیها بـا اسـتفاده از    بـا   کارهـا  راهدرجه همسویی بهترین  6جدول . شابه گام دومم

  .دهد را نشان می یفرع يهاشاخص
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  کارها با استراتژیها با استفاده از شاخصهاي فرعی درجه همسویی بهترین راه  - 6جدول  

  بهترین الگو

  استراتژي

  از کارافتاده  تمرکز  حذف وظایف  سپاري برون  استثناء  کاهش تماسها

  -1  +12  ---   -1  +1  +1  رهبري در هزینه

  +1  -1  ---   ---   +1  ---   پاسخ سریع

  +1  ---   +1  ---   -1  -1  تمایز

  

ی کـه امتیـازات آنهـا    کارهـای  راهدر پایان با توجه به نتایج گام دوم، بهترین : جمگام پن

بنـدي در زمانهـایی کـه     بـه کوچـک انتخـاب شـده و جهـت اولویـت      از بزرگ مثبت باشند 

) بزرگتـرین عـدد مثبـت امتیـاز فرعـی     (امتیازات همسان وجـود دارد از نتـایج گـام سـوم     

  .شود استفاده می

  :باشند کارها به شرح زیر می راهبندي بهترین  اولویتهاي فوق  به بررسی با توجه

  از کارافتاده برون سپاري حذف وظایف: رهبري در هزینه

  حذف وظایف تمرکز: پاسخ سریع

  تمرکز استثناء کاهش تماسها : تمایز

بندي و بـا سـه    هاي استراتژیک در سه طبقهکار راهبا استفاده از الگوریتم فوق بهترین 

  .اند بندي شده دسته 4اولویت از لحاظ درجه همسویی در شکل 

  

  مطالعه موردي 

نام دانشگاه آزاد قزوین پرداختـه   ج بدست آمده به بررسی فرایند ثبتبا استفاده از نتای

  .نماییم اقدام می 5و مراحل نمایش داده شده در شکل شد 

  

  لاعاتروش گردآوري اط

از  کارهـا  راههمانطور که در بخشـهاي پیشـین مطـرح شـد، جهـت گـردآوري بهتـرین        

مطالعات کتابخانه اي و به منظور مدلسازي و شناخت فراینـد از مشـاهده و مصـاحبه بـا     

  .کارشناسان آموزش کل دانشگاه استفاده شده است

  

  ابزار گردآوري اطلاعات 

بود کـه  ) Workflow chart(جریان فرایند  در این پژوهش نمودار مورد استفادهابزار 
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  .به جهت سهولت نمایش فرایند از آن استفاده شده است

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  استراتژیک کارهاي راهلیست بهترین  - 4شکل 

  

  استراتژي سازمان

گیـري و اسـتراتژي اصـلی     شـد کـه جهـت   پس از بررسی هاي انجـام شـده مشـخص    

  .شدبا می تمایزدانشگاه آزاد قزوین 

  

  بندي بهترین الگوهاي استراتژیک جمع آوري و دسته

ي عمومی استراتژیها برتر از مطالعهکار  راه 29این پژوهش، تعداد  3با توجه به بخش 

استراتژیهاي سازمان

  دهی مجدد ترکیب-1

منابع خارجی-2

سازي یکپارچه-3

مدیر کارگشا- 4

جابجاسازي کنترل- 5

  خودکار نمودن کارها- 6

استثناء-7

کاهش تماسها-8

  تمایز

  روابط مشترك-9

تخصیص منعطف-10

ترکیب وظایف-11

بندي رده-12

  تکنولوژي کامل -10

توازي نگري -11

بر سفارش مبتنیکار  -12

  دهی مجدد ترکیب - 4

تخصیص منعطف - 5

کاهش تماسها - 6

حذف وظایف -7

اختیار دادن -8

خودکار نمودن کارها -9

  پاسخ سریع

  تمرکز -1

منابع خارجی -2

روابط مشترك -3

  نواع سفارشا -9

  بخش معتبر -10

سپاري برون -11

از کارافتاده -12

اختیار دادن - 5

سازي یکپارچه - 6

افزایش کنترل -7

حذف وظایف -8

  ي در هزینهرهبر

  روابط مشترك -1

دهی مجدد ترکیب -2

  بندي رده -3

ترکیب وظایف - 4
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  .انتخاب شد برتر کار راه 12که در نهایت براي هر استراتژي  بدست آمدسازمان 

  

  سازمان استراتژیهايتعیین 

  

 کارهاي راهرین جمع آورري و دسته بندي بهت

  استراتژیک

  

  )WFM model(شناخت وضع موجود 

  

  استراتژیک کارهاي راهانتخاب بهترین 

  

  

  

  مدل بازطراحی فرایندهاي کسب و کار

  

  باز طراحی فرایندها شناسی روش - 5شکل 

  

  شناخت وضع موجود

مراحل آن تشریح شده بررسی و تمامی  6نام دانشگاه آزاد قزوین در شکل  فرایند ثبت

نـام دانشـگاه بـه شـرح زیـر       موجود در فراینـد ثبـت   به طور خلاصه مشکلات عمده. است

  :باشند می

ی حداقل یک روز کاري را در زمان زیاد ثبت نام که بعضاً براي دانشجویان غیربوم

  .گرفت بر می

2بهترین راه کار استراتژیک + نمودار جریان 1بهترین راه کار استراتژیک + نمودار جریان

  000بهترین راه کار استراتژیک + نمودار جریان
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که شد  ه توسط بانک در دانشگاه واریز میهاي تعیین شدهزینه ثبت نام باید در محل

هاي بسیار طولانی و در نتیجه دقایق بسـیار انتظـار    این موضوع باعث بوجود آمدن صف

  .جهت واریز هزینه بود

    خستگی بیش از حد دانشجویان به خاطر طی مراحـل و مسـافتهاي بسـیار طـولانی 

  .هاي مختلف دانشگاه بین قسمت

نـام و همچنـین    تهـاي ثب ـ سـازي مکان  ه دلیـل آمـاده  هاي دانشگاه ب ـ بالا رفتن هزینه

  .پرداخت اضافه کاري به پرسنل

امکان بروز خطا در سیستم انتخاب دروس، بدلیل انتخاب آنها توسط اپراتورها.  

  

  استراتژیک کارهاي راهانتخاب بهترین 

کارهـاي   راهبا توجه به مشکلات فرایند موجود و همچنین استراتژي دانشگاه، بهتـرین  

مشـخص   4د، مطـابق شـکل   کرازطراحی فرایند استفاده توان جهت ب استراتژیکی را که می

  .شد

هاي کارشناسی در مورد هر یک از مشکلات یاد شـده تصـمیمات زیـر     پس از بررسی

  :دگرفته ش

 نـام   متـر بـدلیل اینکـه تـاریخ ثبـت     نام و از همـه مه  فرایند ثبتبه دلیل زمان بر بودن

تـا حـد امکـان از     ،یـرد گ مـی دانشجویان انجـام   درمواقع استراحت بین نیم سال تحصیلی

  ).کاهش تماسها(ود شنام جلوگیري  راجعه دانشجو به دانشگاه جهت ثبتم

   ا هـاي منتخـب را افـزایش داده ت ـ   ، تعـداد بانک جهت سـهولت و آسـایش دانشـجویان

منـابع  (نـد  کننـام را واریـز    اي که بخواهنـد بتواننـد هزینـه ثبـت     دانشجویان در هر منطقه

  )، تمرکزخارجی

شــد و از ایــن بــه بعــد مــیاحــدها توســط اپراتورهــا باعــث بــروز خطــا انتخــاب و 

  ) جابجاسازي کنترل( ند کندانشجویان، خود دروس خود را انتخاب و آنرا کنترل 

نـام   توانند بـه بهبـود فراینـد ثبـت     که می یکارهای راهبه طور کلی از جمله دیگر بهترین 

  ثناء و ترکیب وظایف ، استخودکار نمودن وظایف: یاري رسانند عبارتند از
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  فرایند ثبت نام دانشگاه قبل از باز طراحی -6شکل 

  

بتوان از که  طراحی کرد سایتی وببر این اساس تیم کاري بازطراحی فرایندها تصمیم 

بدین ترتیـب ضـمن کـاهش    . دادنام را توسط دانشجویان انجام  طریق آن کلیه مراحل ثبت

از طـرف دیگـر دانشـجویان    . نام نیز کاهش یافـت  دانشگاه، زمان ثبت تماس دانشجویان با

کـه ایـن امـر باعـث ایجـاد خـودکنترلی       کنند  ت به انتخاب و ثبت دروس اقدام میخود نسب

موضوع دیگر این است که با هماهنگی بـین یکـی از بانکهـاي    . شود میتوسط دانشجویان 

رائه حساب یکپارچه جهت واریز شهریه، این امکان بوجود آمد کـه دانشـجویان   کشور و ا

  .ندکنهر ساعتی که بخواهند و با کمترین زمان نسبت به واریز شهریه خود اقدام 

روس دریافت د

ارائه شده

مراجعه و 

ارائه 

شماره 

دانشجویی

دریافت پرینت 

شهریه ثابت

مراجعه و 

دریافت 

فیش بانکی

واریز 

شهریه 

ثابت

مراجعه و 

ارائه حواله 

واریزي

ثبت و 

تایید مالی

ر نمودن پ

فرم تعیین 

انتخاب 

واحد

آیا دروس تایید شده 

است ؟

ثبت واحدهاي 

انتخابی

دریافت 

پرینت 

انتخاب 

واحدها

آیا انتخاب واحد 

درست و کامل 

صورت پذیرفته 

است؟

مراجعه 

و دریافت 

فیش 

بانکی

واریز 

شهریه 

متغیر

مراجعه 

و ارائه 

حواله 

واریزي

ثبت و 

تایید 

مالی

دریافت 

پرینت 

انتخاب 

واحدها
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  فرایند ثبت نام دانشگاه بعد از باز طراحی - 7شکل 

  

  شنهادنتیجه گیري و پی

اسـتراتژیک در   کارهـاي  راهجهـت شناسـایی بهتـرین     شناسـی  روشدر این پـژوهش،  

 TOPSISشناسی ارائـه شـده از روش    روش. بازطراحی فرایندهاي کسب و کار ارائه شد

شاخصهاي هزینه، . کند ه میکارها با استراتژي سازمان استفاد یی راهی همسویدر شناسا

ی جهــت انتخــاب بهتــرین راهکــار یوان معیارهــاپــذیري بــه عنــ زمــان، کیفیــت و انعطــاف

کارهاي اسـتراتژیک بـراي سـه     همچنین بهترین راه. قرار گرفتند استراتژیک مورد استفاده

پیشنهادي از  شناسی روشبا استفاده از  استراتژي رهبري در هزینه، پاسخ سریع و تمایز

در مطالعـه مـوردي    هاديروش پیشـن . ی شدندیشناسا کارها مورد از بهترین راه 29یان م

ها بازطراحی فراینـد و نشان داده شد که  م دانشگاه مورد آزمایش قرار گرفتنا فرایند ثبت

استراتژیهاي سازمان را کارهاي استرتژیک، تحقق  یی و اجراي بهترین راهاز طریق شناسا

ن از بر سازما کارها راهبهترین  سازي پیادهدر این مقاله جهت تعیین تاثیر . سازد میسر می

هاي دیگـري نظیـر قابلیـت    تـوان از شاخص ـ  اسـتفاده شـد کـه مـی    طیف  3شاخص و با  4

تـري   هـاي گسـترده  یفاز ط و. داداطمینان، پیچیـدگی و غیـره روش را مـورد تحلیـل قـرار      

مراجعه و 

دریافت فیش 

واریزي

مراجعه و 

اطلاع از 

مبلغ شهریه 

ثابت

واریز 

شهریه 

ثابت

ه ثبت حوال

بانکی و 

تایید مالی

تکمیل 

انتخاب 

واحد

نمایش 

واحدهاي اخذ 

شده

تثبیت 

واحدهاي 

انتخابی

اطلاع از مبلغ 

شهریه متغیر

مراجعه و 

دریافت فیش 

واریزي

واریز 

شهریه 

متغیر

  ثبت

حواله 

دریافت پرینت 

انتخاب 

واحدها
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بـا در نظـر گـرفتن درجـه تغییراتـی     . دکراستفاده 
22
کارهـا در   راهکـه هـر یـک از بهتـرین      

نـدهاي  ري میـزان ایـن تغییـرات و همچنـین ظرفیـت فرای     گی ـ کند، انـدازه  سازمان ایجاد می

  .آتی باشد پژوهشهايتواند موضوع مناسبی براي  سازمانی جهت پذیرش آنها می

  

  :ها نوشت پی

1- Business Process Redesign
2- strategic best practices 
3- Business Process Re-engineering 
4- Core process redesign
5- process innovation 

6- organizational reengineering 

7- breakpoint business process redesign
8- business restructuring  

9- best practices
10- Cost
11- Quality
12- Flexibility
13- Time
14- Process improvement
15- Al-mashari & Zairi
16- Paper, Rodger & Pendharkar
17- Ranganathan & Dhaliwal
18- Maull et al.
19- Hughes, Scott & Golden
20- Harders et al.
21- Greasley
22- Mansar & Reijers, 2005
23- Degree of change
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