
  
  
  
   آندرو گرسلي:اثر

  4توكل شرفي ،3سيدمحمدمجيدي ،2يوسف محمدي مقدمسروان ، 1صدقياني  جمشيد صالحيدكتر :ترجمه
  
  

  چكيده
 شـده  عريـف ت انگلستان پليس نيروي انساني منابع واحد زمينه در فرآيند بهبود براي ساختارمند روش يك

 و  5ازنمتـو  دهـي  امتيـاز  كـارت  نظيـر  فرآينـد،  بهبـود  مـسلم  هـاي  تكنيك از تعدادي روش ايندر  .تاس
 يافتـه  توسـعه  بهبـود،  هـاي  فرآينـد  دهي اولويت براي كه 7امتياز دهي سيستم يك با را 6فرآيند كشي نقشه

 يك در كه صحيحي فرآيندهاي تضمين راه يك شده توصيف متدولوژي .دنكن مي تركيب هم با را است

 را پشتيباني سازمان رديراهب اهداف كه طوري به دهد، مي نشان ار اند شده طراحي و تعريف سطح عملياتي

 گرفتـه  بكار اينكه تغييرات از اطمينان براي تلاش در هم يعملكرد ارزيابي سيستم يك  ازعلاوه به ؛كند

 بـه  نيـاز  ،مطالعـه  ايـن  .، استفاده شده اسـت كنند مي كسب زمان طي در را مطلوب اثر واقعي طور به  شده

 زمينـه  در مـرتبط  )سازماني درون(داخلي ابزارهاي و ها كتكني توسعه به نياز موارد از بعضي در و انتخاب

   .كند يان ميب را فرآيند بهبود براي تلاش
  

  كليد واژه
 اسـتراتژي  )/ Police(پلـيس  )/ Improvements(بهبودها )/Process management(فرآيند مديريت

 /) Operations management(عمليــــات مــــديريت )/Management strategy(تمــــديري
  .)United Kingdom(انگلستان

______________________________________________________ 
  عضو هيئت علمي دانشگاه علامه طباطبايي .1
  عضو هيئت علمي دانشگاه علوم انتظامي. 2
  دانشجوي كارشناسي ارشدمديريت بازرگاني دانشگاه علامه طباطبايي. 3
 جوي كارشناسي ارشدمديريت بازرگاني دانشگاه علامه طباطباييدانش. 4

5. Balanced Scorecard 
6. process mapping 
7. Scoring System  
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 مقدمه

 با را فرآيند بهبود فعاليت يك كه كند يم معرفي را نيماساز از موردي مطالعه، مقاله اين

 مـوردي  مطالعـه  يـن ا. گيرد مي بر در فرآيند هاي تكنيك و ابزارها از تنوعي از استفاده

 پلـيس  وينيـر  انـساني  منـابع  واحـد  در كـه  است مجددي مهندسي پروژه يك شامل

 . است گرفته صورت انگليس

 چنـد  اهداف كه داشت دنهخوا نياز اينجا پليس در نظير دولتي بخش هاي سازمان

 روش . دهنـد  هم قرار كنار را در جنايت قربانيان و دولت،كاركنان نظير ذينفعاني گانه

 بعـدي  مگـا  .سـازد ممكن مـي  را امر اين به  رسيدن،(BSC) متوازن دهي امتياز كارت

 در هـا  فعاليـت  بين ارتباط و ها فعاليت تعيين منظور به فرآيند كشي نقشه فعاليت انجام

 كـه  است فرآيند اجزاي اين شناسايي مستلزم بعدي  مرحله. است انساني منابعواحد 

 .كنند شخصم عاليتفبهبود  براي را اولويت بايد

 دبهبـو  فرآينـدهاي  بنـدي را براي اولويـت  دهي امتياز سيستم از استفاده مقاله اين
م ت سيـس .كنـد مي معرفي نياز مورد نوآوري ميزان و عملكرد روي  برثيرشانأبا ت مطابق
  اهـداف  بـا  فرآيند بهبود هماهنگي براي را شروعي نقطه يك مديران، براي دهي امتياز

 شدند، شناسايي متوازن دهي امتياز كارت تحليل و تجزيه در كه پليس  نيرويراهبردي

 .آورد مي فرآهم

 در .اسـت  عملكرد بهبود براي فرآيندهايي مجدد طراحي تحقيق، اين بعدي مرحله
 ،2ســازي  ســاده،1كــردن  حــذف يعنــيESIA قــوانين از اســتفاده مرحلــه ايــن

  .است شده  تعهد4سازي  خودكار،3سازي يكپارچگي

______________________________________________________ 
1.Eliminat 
2. Simplify 
3. Integrate 
4. Automate 

Archive of SID

www.SID.ir

www.SID.ir


 

 

 پليس انگلستان نيروي انساني منابع واحد در فرآيند بهبود  183

 بـا  را كار و كسب فرآيندهاي عملياتي عملكرد كه،عملكرد ارزيابيسيستم  سپس 

  .است شده داده نشان دهد، مي زمان ارتباط طول در راهبردي اهداف
 

 ها تكنيك و اابزاره فرآيند، بهبود هايمتدولوژي
 بـه  را آنهـا )1994كلايـن، (كلـين  فرآيند، بهبود براي متدولوژيكي هاي روش براساس

 (BPR)وكاركسب فرآيندهاي مجدد مهندسي تغيير براي ساختارمند رويكرد يك عنوان
 . كنديم بنديطبقه  شهودي رويكرديك عنوان بهيا  و

 به معتقد آنها .است ارائه شده ،)1993،چمپي و همر( توسط شهودي رويكرد يك

  به عنوان روشـي كـه  1زني ه و به روش محك بودBPRبراي  بديع و تازه روش يك

BPRپردازانـي  نظريـه  متـدولوژيكي  هـاي  روش .نگرنـد مي دارد، مي باز نوآوري از  را
  و)1993،جانـسون (  و)1994،اسـتيپر  و پتـروزو ( ،)1993، داونپـورت ( همچـون 

 اينكـه  پيرامـون  برنامـه  يـك  دادن شكل منظور بههاي ساختارمند  روش از )همكاران

 طرح بررسي از ه دست آمدهب تجارب از و شوند سازماندهي توانند بBPR هاي فعاليت

 و ابزارهـا مـورد    زيـادي در  مقـالات .كننـد  مـي  حمايت ،ندنك استفاده فرآيند جاري
  .ستا شده نوشته فرآيند بهبود هاي تكنيك

 فرآيند تغيير ابتكارات ارتباط براي نياز  موردايابزاره به نياز )1997،تراي و يو( 

   .كردند را فهرستكار  و كسب از سطحي هر در
 كردروي يك  كردند وسيبرر را ها تكنيك از تعدادي) 1997،  همكارانو تينگرك(

  .كردند  پيشنهادBPR خاص پروژه  انجام براي ها تكنيك انتخاب براي را

 در كـار  و كـسب  بهبـود  براي متدولوژي يك كه كردند ادعا )1998، وبالچونگ(
 و تجزيـه  و  اسـت ،كنـد  يم ـ پـشتيباني  را آن كه هايي تكنيك و ابزارها  به خوبي،واقع

______________________________________________________ 
1. Benchmarking 

Archive of SID

www.SID.ir

www.SID.ir


 

 

  1390، بهار 19سال ششم، شمارة  184
 و 1محـور  كاغذ پشتيبان - افزار نرم ابزارهاية طبق دو  به رائه شدهارا يابزارها تحليل

  .تكرده اس بندي تقسيم،دارند را افزار نرم از استفاده قابليت كهd ابزارهاي
 و دادنـد  ارائه  BPRهاي  تكنيك و ابزارها از بازنگري يك )2000،زئيري و ماجد(

 يـك  با كشش ابزارهاي توسط فرآيند مديريت است در  ممكنBPR نشان دادند كه 

 پيـاده  هـاي  تكنيـك  و فرآينـد  مركـب  طرح ايجاد و فرآيند تغيير هاي روش از تنوعي

 .شود يكپارچه سازي،

  
 موردي مطالعه
 اصلي وظيفه كه است  معني اين به اتيخدم صنعت يك عنوان هب پليس نيروي ماهيت

 ،مجـدد  مهندسـي  مطالعه از  بخشي چنانچه.است انساني منابع توسعه و مديريت ، آن
 يـك  . گيـرد ي آن را در بر مـي اطلاعات فناوري بنايزير و انساني منابع واحد بررسي

 .باشدمي انساني منابع واحد در لتكسا و غيبت فرآيند مجدد،طراحي براي ويژه حوزه
 طوره ب اخيراً ،ركا ازغيرموجه  غيبت مسئله توجه قرار گرفته ومورد  ،ويژه حوزة اين

   .تاس يافته انتشار انگلستان پليس خدمات در يافزاينده
 پونـد  ميليون 250 ولز و انگلستان پليس نيروي رايب اين امر كهاست  شده دبرآور

 افسر هر براي روزكاري 11 متوسط دادن دست از يعني معادل است، داشتهدربر هزينه
 .)2000شيهان،(سالانه طوربه
 

 :است بكار رفته فرآيند بهبود فعاليت در زير اقدامات

 ؛2(CSF)موفقيت حياتي عوامل استنتاج .1

 ؛فرآيند كشي نقشه .2

______________________________________________________ 
1. paper-based  software-supported tools 
2. critical success factors 
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 ؛بهبود براي فرآيندهايي تعيين .3

 ؛فرآيند مجدد طراحي .4

 .عملكرد ارزيابي .5

را ارائـه داده    BRPدرك و مجـدد  طراحـي  كـشف،  از متـدولوژي  يـك  نجانسو
 ).1993، همكاران و جانسون(است

 در 4-2حـل امر كـشف،  در 1ه متدولوژي،مرحل ـ آن براي مراحل اين با ارتباط در

 بـه  مراحـل  اين اكنون. گيرد مي قرار  مورد استفاده،درك در 4 مرحله و مجدد طراحي

  .شوند تشريح ميانساني منابع واحد در فرآيند بهبود فعاليت زمينه در تر يجزئ طور
 

 موفقيت حياتي عوامل استنتاج :1 مرحله
 ذينفعان  تحليلو  تجزيهانجام بهبود، برنامه راهبردي اهدافاستنتاج  در  نخستمرحله

 چنـد  از را عملكرد كه دارد نياز سازمان يك كه كند مي بيان ذينفعانرويكرد  .باشدمي

 ـ منظـور  بـه  مـدت  بلنـد  ديـدگاه  يـك از  پيگيري قـرار دهـد و   ردمو نظرنقطه  مينأت

 برخـوردار  وكـار  كـسب  سـهامداران در  نظيـر  ذينفـع  اشـخاص  همـه  هـاي  خواست
 .)1998دويل،(باشد

 قـرار  خـود  الشعاع تحت را رهافاكتو ساير ذينفعان  ديگرمنافع ماداميكه مثال براي

 .بـرد مي بين از را مشتريان و كاركناناعتماد  ،سهامداران ارزش كررم پيگيري ،دهد مي
 ذينفعـاني  ختلـف م  نـسبتاً منافع و  بين تعارضاتكه است اين مديريت اصلي وظيفه

 جامعه نمايندگان و دولت ،بستانكاران سهامداران، مديران، مشتريان، كاركنان، همچون

 .تعادل و سازش ايجاد كند

 نظم،اعمـال  و انونق ـ از حمايـت   خلاصـه صورت به توانرا مي پليس موريتأم

  ).1996فارنهام و هورتن،(ان بيان كردجاني و دستگيري جنايت از جلوگيري قانون،
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الـذكر از  فـوق  وظـايف  بـراي  منبع نسبي تعيين اهميت  ذينفعان،براساس رويكرد

  تفـسير  تعبيـر و ذينفـع  هـاي  گـروه  بـين  منافع و  قدرت بودنسنگين و سبكطريق 
  اسـت كـه  1هوم سـكيوريتي  شامل پليس براي ويژه به ذينفع مهم هاي گروه .شود مي

 او درقبال كارايي و اثربخشي .كند يم تعيين ملي سطح در را عملكرد اهداف ومقاصد 

 . نيست خدمت ضوابطمسئوليت دارد اما تعيين كننده شرايط و

 و ملي اهداف براي گذاري شده را ارزشبرنامه يك (2LPA)محلي  پليس مقامات
 منصوب را پليس رئيس و كنند مي اعلام و نظارت را عملكرد ،ندنك مي تصويب محلي

 بـراي  پلـيس  خـدمات  مـشتري  عنـوان  بـه  تواننـد مـي  محلي پليس مقامات. دكنن يم

 كاركنـان،  بودجـه،  ،هـا  برنامـه  مسئول پليس رئيس .شوند گرفته نظر در يشاناه حوزه

بـه   .است پليس كنانكار همه كارفرماي عمل در و تجهيزات ،كارپردازان ها، ساختمان
 نگريسته هايشان حوزه براي پليس خدمات كنندهمينأت عنوان به توان يم پليس رئيس

 مستقيم طور به است ممكن كه شودمي كاركناني دربرگيرنده ذينفعان ساير منافع. دشو

به عنوان شهروندان محـسوب   كه كساني يا شوند استخدام پليس توسط غيرمستقيم يا
 دامنه .است جامعه عموم حمايت و توافق نيازمند پليس ثر،ؤم عملكرد براي .شوندمي

 يـك  نيازمنـد  راهبـردي  تـرل نك سيـستم  كه است اين معني به ذينفع هايگروه وسيع

 كـه  ملـي هـاي گونـاگون    ديدگاه تا است عملكرد هاي شاخص از متوازني مجموعه

 .دده انعكاس را كندوضع مي را محلي جامعه ياستانداردها

ضروريات اجراي موفـق  " تعيين براي رهنمودي توانند موفقيت مي حياتيمل عوا
 .دهد ميارائه ن راسازما انداز چشم  استراتژي و تحققيك سازيپياده منظور به"

______________________________________________________ 
  ).Home Secretary(نده و وزيردولتي انگليس كه مسئول رسيدگي واداره مسائل داخلي كشور است نماي.1

2. local police authorities 
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 قـرار  متـوازن  دهيزامتيـا  كـارت  جنبـه  چهار در توانند مي موفقيت حياتي عوامل 

 كـه آن  دهـد مـي  ارائـه  ردعملك ـ هـاي  شاخص از را توازنيم مجموعه يك كه بگيرند

  ).1996كاپلان و نورتن،(ددهمي انعكاس را ذينفع هاي گروه ازي ا گستردههاي ديدگاه
 .شـود  سـاخته  اياداره يـا  سـازماني  سـطح  در تواند مي متوازن دهي امتياز كارت

  : كهشود پذيرفته تواندمي متمركزراهبرد مادامي اين 

 و )يخـارج  يـا  داخلـي (مـشتري  ، راهبـرد موريـت، أم ،سازماني واحد يك زماني كه
 بخشد تحقق را راهبردش و موريتأم باشد قادر كهباشد  ارا مي درا داخلي فرآيندهاي

 ).1996كاپلان و نورتن،(باشد داشته متوازن دهي امتياز كارت يك ستي بايو

 كه است راهبردي طرح بر مبتني انساني منابع سازمان موفقيت براي حياتي عوامل

 بـراي  سپس اهداف اين .است يافته توسعه بخشي سطح يك در پليس يروين  توسط

 )شآموز رئيس ، پرسنل رئيس مثل(انساني منابع دايره در گوناگون هاي بخش سايؤر
 جدول موفقيت در حياتي عواملها و ديدگاه .شود ميفرستاده نظر وتبادل بحث براي

   .دانهشد داده نشان 1 شماره
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 انساني منابع واحد براي موفقيت يحيات عوامل-1جدول 

 CFC)(موفقيت حياتي عوامل  هاديدگاه

  
 و نوآوري

  يادگيري

 فردي عملكرد ،بهبود براي و دارد مثبت بهبود به نياز حياتي عامل اين - فردي عملكرد افزايش

 داوطلبان جذب خدمات، جبران ،ها پاداش كاركنان، رفاه و سلامتي مثل. دشو مي گيري هانداز
  آموزش و توسعه كاركنان روابط كاركنان، حفظ ،جدشرايطوا

 
 
 
 
 
 كسب فرآيند

  كار و

-به آورد مي فرآهم دقيقي مديريت ،اطلاعات حياتي عامل اين -ت راهبرديمديري بخشي اثر افزايش

 اساسي وتوسعه تصميمات ها، سياست مبناي كهطوري

 و حمايت ها، سياست توسعه مردم، عموم براي خدمات بهبود مثل . است راهبردي
 سازي پيشنهادتغييرسازماني،توانمند

 جديد، قوانين وضع از كاركنان كه داد خواهد اطمينان حياتي عامل اين - كاركنان ارتباطات بهبود

 و مناسب مديريتي اطلاعات يكهئجا تا  يابند مي آگاهي و شوند مي مطلع ها رويه ها و سياست
 كه آنهايي مخصوصاً پليس، نيروي تقويت براي را هايي روش و آورند مي بدست را ويژه پيشنهادات

  .كنند مي تنظيم آيند، مي در فرمان تحت ديگر طور به يا قوانين وضع توسط

 
 
 
 
 
 
  مشتري/ذينفع

 اين بين سازش در شكست - قانوني الزامات بين سازش

 . شود مي واخراج مالي جرايم به منجر ، حياتي عامل

  غيره و كاركنان قوانين وضع پليس، قوانين كارمقرر، زمان ايمني، و  سلامتي،)( EC قوانين مثل وضع
 به دهي خدمت در پليس نيروي بخشي اثر افزايش

 دقيقي مديريتي اطلاعات كه خواهدمي انساني منابع از موفقيت حياتي عامل اين - خارجي مشتريان

 نيازهاي براي را واستراتژيكي تاكتيكي پاسخهاي بتواند پليس كه طوري به آورد فرآهم پليس براي را

 .دهد قرار مبنا وآژانسها مشتريان

 از ،موفقيت حياتي عامل اين - داخلي مشتريان به دهي خدمت در پليس نيروي بخشي اثر افزايش

 و ها بخش سايؤر براي اي رتخصص وپيشنهادات دقيق مديريتي اطلاعات كه خواهد مي انساني منابع
 بتوانند صفي مديران و ها بخش سايور كه طوري به آورد فرآهم)سطوح همه در(صفي مديران

  .دهند قرار مبنا خارجي مشتريان وديگر كاركنانشان نيازهاي براي را استراتژيكي و تاكتيكي هاي پاسخ

 
  مالي

 -)ازمنابع انساني به سازمان(سازمان  مالي برايبراي ارزش بهبود

 و تاكتيكي هاي مهبرنا و ها سياست تا خواهد مي انساني ابعمن مديريت از موفقيت حياتي عامل اين
 هدايت انساني منابع هاي جنبه در را پليس نيروي استراتژيك توسعه كه دهد توسعه را هايي استراتژي

  .آيد عمل به ثرتريؤم ،استفاده خدمات كيفيت بهبود اي بر ها سيستم و منابع از و كند
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 فرآيند كشي نقشه -دوم مرحله
 كشي نقشه تكنيك از ، كسالت و غيبت فرآيند در موجود هاي فعاليت تعيين منظور به

 بـراي  هـا  فعاليـت  چگونـه  كـه  را بحـث  ايـن  فرآينـد  كشي نقشه. دش استفاده فرآيند

 مصاحبه شامل تكنيك اين . شود مي شامل را خورندمي پيوند هم با فرآيند دهي لشك

 بـراي  كـه  آورد مـي  فـراهم  را اطلاعـاتي  كه است مربوط فرآيند مشاهده و پرسنل از

 بـين  متقابل روابط تحليل و تجزيه اين . است شده استفاده آن از فرآيند نقشه كشيدن

 .ندك يم معين را فرآيند اجراي در درگير اي نقشه و عناصر و دهد مي نشان را ها فعاليت
 گـردش  دارنمو و كشي نقشه هاي تكنيك از تعدادي Harrington) ،1991(هارينگتون

 (VISIO)افـزار  نـرم  از اسـتفاده  بـا  فرآينـد  هـاي  نقـشه  مـورد  اين در. دكر تهيه را كار
  .اند شده گرفتهبكار

  
 بهبود براي فرآيندهايي تعيين -سوم مرحله

 كه را فرآيند عناصر تا است ضروري است، شده كامل فرآيند كشي نقشه كه آنجايي از

 مناسـب  فرآينـدهاي  تعيين.كنند بندي لويتاو ،دهندمي تخصيص بهبود برايي منابع

 مـاتريس  نظيـر  دهي امتياز سيستم يك از استفاده با تواند مي بهبود براي كار و كسب

 را يمـدل  لـويز  و اسـلاك ). 1977جيمـز و مـارتيلا،   (شـود  انجام »اهميت / عملكرد«
 مـشتريان  بـراي   كه فراينـدها اهميتي راساسب بندي اولويت درآن كه كردند مشخص

  .دشودارند انجام مي رقبا مقابل درخوبي  عملكرد  ياوند ردا
 چـه  كـه  ايـن  تعيـين  براي را تصميم پشتيباني سيستم يك، )1998،رولفز و كرو( 

 سـازمان  راهبـردي  اهداف گرفتن نظر در با لبتها شوند انتخاب بهبود براي فرآيندهايي

 نيروي با ارتباط در را يايافته توسعه دهيامتياز سيستم يك پايين مثال. كردند مشخص

 بر مبتني كه  است1بعدي دو دار نشان ياده يك شامل سيستم  اين.دهدمي ارائه پليس
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 دامنـه  از ارزيـابي  يـك   وBSC بررسـي  در شـده  تعيينهاي CSF  فرآيند روي ثيرأت

 . باشد مي فرآيند جاري طرح براي )ممكن بهبود ميزان مانند(نوآوري

 بهبـود  بـراي  را وسـعت  بيشترين و هستند مهم راتژيكياست نظر از كه فرآيندهايي

 رويرا  فرآيند هر دار نشان هادي .شدند بندي اولويت مدل اين تحت كند،مي پيشنهاد

 :كند مي گذاري علامت دوشاخص مقابل در 5 تا 0از مقياس يك

 .دارد بستگي فرآيند به ها  CSFتحقق  آن در كه  حدي:1فشار يا ثيرأت .1

  .تاس نياز مورد  هاCSF سازش اساس بر فرآيند براي تغيير هك  حدي:2نوآوري .2

 .اند شده داده نشان 3 و 2 هاي جدول در شاخص هر براي دار نشان هاديان

 هاي جنبه با مطابق CSF تحقق  باثيرأ تشاخص متوازن، امتيازدهي كارت براساس

 تغيير ميزان با نوآوري شاخص . است مرتبط متوازن دهي امتياز كارت مالي و ذينفعان

 ).1شكل (است مرتبط يادگيري و كار و كسب فرآيند هايجنبه با مطابق نياز مورد

 ـ هـاي  شـاخص  بـراي  CSFهـر  مقابـل  در 5 تا 0 از فرآيند عنصر هر  نـوآوري  و ثيرأت

 هـر  براي  را)0-25(مركب نمره تا شده ضرب هم با شاخص هر ةنمر .دش امتيازدهي

CSFهر براي مركب نمره كردن افهاض از استفاده با. دهد ارائه CSFمركـب  نمـره  يك 

 نمـره  ةوسـيل  بـه  گـسترده  صـفحه  نوع يك. است شده محاسبه فرآيند هر براي كلي

 انجـام  2 شكل. است كرده معين بهبود براي را فرآيندها از اولويتي ليست يك مركب،

 متنظـي  ةوسـيل  بـه  را كـسالت  و غيبت فرآيند براي دهي امتياز سيستم گسترده صفحه
  .دهد مي نشان فرآيند
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  تاثير گذاري نشان  هادي-2جدول

  )خارجي جنبه(تاثير گذاري نشان هادي  نشان

  .ندارد فرد به منحصر CSFاين  روي تاثيري هيچ يا ثيرأت فرد،كمترينصربهحمن فرآيند اين  0

  .داردCSF اين روي ثيريأت  همين خاطره بو دارد، بستگي ديگري فرآيند به فرد، به منحصر فرآيند اين  1
  . دارد CSF اين روي مشخص ثيرأت يك فرد، به منحصر فرآيند اين  2

 اين روي را تاثير مفيدش تواندمي ديگر فرآيند آيا اينكه روي اساسي ثيرأت ،فرد به منحصر فرآيند اين  3

CSFدارد كند،  بيشينه.  
  . داردCSF ينا روي اساسي ثيرأت يك فرد، به منحصر فرآيند اين  4
  .دارد را فرد به منحصرCSF اين تحقق براي توانايي از حياتي بخش يك فرد، به منحصر فرآيند اين  5

  )داخلي جنبه(نوآوري گذاري نشان هادي  نشان

  .يابد  بهبودCSF اين براي تواند ينم فرآيند اين  0
  .يابد بهبود بيشتر تواند نمي اما ،كند مي تحصيل را هدفش فرآيند اين  1
  .يابد بهبود خودكارسازي و فرآيند بررسي بوسيله تواند نمي اما كند مي تحصيل را هدفش فرآيند اين  2

 بهبود بررسي از استفاده با تواند مي و بخشد تحقق را اهدافش همه بخش،طوراثر به تواندنمي فرآيند اين  3

  .يابد بودبه اتوماسيون و فرآيند
  .دارد وجود هدفش هر تحقق براي اساسي تغيير به نياز اما كندمي عمل و دارد وجود فرآيند اين  4
  .شود نمي موفق هرهدفش تحقق در و دارد وجود صورت جزييبه يا ندارد وجود فرآيند  5

  

  
  نمتواز دهي امتياز كارت هاي جنبه و دهي امتياز هاي سيستم بين ارتباط-1شكل 
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  دهي امتياز سيستم گسترده صفحه-2شكل

  

  
 فرآيند مجدد طراحي :مچهار مرحله

 مجدد طراحي بعدي مرحله اند، هشد تعيين بهبود براي مناسب فرآيندهاي كه آنجايي از

   .است عملكردشان بهبود براي اين فرآيندها
اس براس ـ ار بـالقوه  مجـدد ي طراح ـ هـاي  هحوز از شماري )1995،رولاند و پارد پي(

 رائـه ا) 4سـازي   و خودكار3سازي،يكپارچه 2سازي ساده،1كردن حذف( ESIAقوانين 

 ).4جدول شماره(دادند

 نقـشه  30 سـازي هيكپارچ شامل فرآيند اين ،»كسالت و غيبت «فرآيند با ارتباط در

 پيـدا  ها فعاليت از نسخه چندين. است فرآيند يك داخل  ارائه شده درجداگانه فرآيند

______________________________________________________ 
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 بـر  مبتنـي  كسالت فرآيند گيرندهبر در كاركردهاي علت به طورعمدههب كهاست  شده

 از هم و درون از هم را عملكرد ، مجدد طراحي اين .است مركزي اداره و بخشي سطح

 هـر  بـراي  شـده  بينـي  پيش جوييصرفه يك با فرآيند داخلي كارايي. ددا بهبود بيرون

 است، يافته افزايش ي كار زمان از هدقيق 60 به دقيقه 45 بين از »كسالت / غيبت« واقعه

 اًمجـدد  عملكـرد،  بهبود براي تواند مي كه  استجويي صرفه مهم منبع يك بيانگر كه
 پـشتيباني   آماد بازرسي سرعت افزايش وسيله به فرآيند بيروني بخشي اثر. دياب توسعه
 توسـط  قبلـي  هاي بازرسي درخواست نظير جديد هاي نوآوري و غايب افسران براي

  .است يافته افزايش ،پليس كترد
  بالقوه مجدد طراحي  برايESIA هاي حوزه-4جدول

  خودكارسازي   سازييكپارچگي  سازي ساده  حذف كردن
  زيادي محصول
  انتظار زمان
  نقل و حمل

  موجودي
  پردازش

  ها  كاستي/نواقص
  سازي اصلاح

 بازرسي

  دهي تطبيق

 فرمها

 ها روش

 ارتباطات

 فناوري

  مسئله قلمرو
 جريانات

 فرآيندها

  

 مشاغل

  ها تيم
 مشتريان

 كنندگان تأمين

  

 سختي

 خطرات

 خستگي

 داده كسب

 داده انتقال

  داده تحليل و تجزيه

  
 عملكرد يبايارز -پنجم مرحله

 عمـل  بـه  عملكـرد  ارزيـابي  هاي سيستم از را بررسي يك )1995 ، و همكاراننيلي(

هاي  شاخص يكپارچگي براي را ها سازمان نياز تحقيق، دستورالعمل عنوان به و آوردند
  .كردند تهيه ،راهبرديشان كنترل هاي سيستم با عملكردشان
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 كـه  كردنـد  يـد أيت ،طـولي  مـوردي  مطالعه روش طريق از، )2002،بايلي و آدام مك( 

 اينكـه  بـراي  مورد، اين در. هستندتر  اثربخشراهبرد، با مرتبط عملكرد هاي شاخص

 سـطح  در فرآيند عملكرد دادن ارتباط ،شود حفظ راهبردي اهداف سمت به پيشرفت

 بـا  كـسالت  و غيبت  فرآيند.است شده لحاظ جد، طور به راهبردي اهداف با عملياتي

CSFدر شده  تعيين BSCدر. تاس ـ شده مرتبط فرد منحصربه عملكرد افزايش  اوليه 

بـا   پليس افسران مقبوليت افزايش هدف با كاركنان وري هبهر شاخص راهبردي، سطح
 اهداف و ها شاخص ، راهبرديهدف اين تحقق منظور به . است شده انتخاب  درصد5

 درك و راهبـردي  معيـار  از هـا شـاخص  اين.  هستندموردنياز عملياتي سطح يك در

 .اندشده ناشي كار و كسب مناسب فرآيند

 هـر  رفتـه  دسـت  از روزهاي متوسط كسالت، و غيبت آيندفر براي شده انتخاب معيار

 به كارمند هر براي سال هر رفته دست از روزهاي 9/11شاخص، ينا هدف. بود سال

 . اسـت  شده ناشي ملي عملكرد متوسط از ، محك اين  .است كسالت و غيبت خاطر

  ).3 شكل(بود كارمند هر براي سال هر رفته دست از روزهاي1/14 ، جاري عملكرد
  

  
  معيارهاي عملياتي مشتق شده از اهداف استراتژيك-3شكل
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 مطلب حتشري
  .است كرده توصيف فرآيند، بهبود براي را محور متدولوژيك روش يك مقاله اين
 بـراي  الايـده  فرصت و نوآوري محرك نيروهاي نسبي فقدان پليس، نيروي زمينه در

 يـك  كـه  را مشابهي وظايف ها، اين همه اي،منطقه نيروهاي ساير مقابل در زنيمحك

  .)1994كلايـن، ( كنـد مـي  يانب، كند مي ايجادفرآيند  بهبود براي ساختارمندي روش
 منجركه  سازمان مجدد طراحي براي را 2رويكرد برگه سفيد) 1،1998باچانان(لاوه، بع

 با و بوده عملي غير و وسيع كهكند  اينگونه توصيف مي شود يم تغيير دستور ايجاد به

 جهت تغيير يلهوس  بهات مورد هدفسازي تغيير پياده نظير(سازمان هاي اولويت ساير

 و فرهنـگ  در دار تغيير ريـشه  براي مهم موانع از و است  متعارض)دولت مشي خط
 .باشدمي منطقه تاريخ

 تحـت  سـازماني  واحد براي ها CSF  ازسري يك استنتاج ،روش اين در اول قدم

 نظر مد انگلستان پليس نيروي انساني منابع مورد واحد اين رد  كه،است دقيق بررسي

 هاي شاخص از مجموعه يك اند، شده واقعBSC  چارچوبها كه درCSF  اين.است

 نظيـر  دولتي سازمان يك چه اگر .دكن مي فرآهم بحث مورد نفعان ذي براي را عملكرد

 تحليـل  و تجزيـه  يـك  تا است ضروري برايشاما  نيست، رقابتي بازار يك در پليس

 يـا  متنـوع  مجموعـه  يك اندتو مي چيزي چه كه را الزامات اين تا دهد انجام را كامل

 از دركـي  يـك  دهي شكل مستلزم بعد مرحله. كند تعيين را باشد ذينفعان از متضادي

 در كه دهد مي نمايش را بصري يمحيط ،فرآيند نقشه يك. باشد مي فرآيند فعلي طرح

 .نفع قرار گيرد و توافق طرفين ذي بحث مورد تواند مي فرآيند طراحي آن
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1. Buchanan 
2. blank sheet 

Archive of SID

www.SID.ir

www.SID.ir


 

 

  1390، بهار 19سال ششم، شمارة  196
 يـك  جهـت  در پرسـنل  بهبـود  در ضرورت يك عنوان به ،فرآيند بصري نقشه از

شـكل   هر در ، فرآيند كشي نقشه كه معتقد است باچانان .شود مي استفادهكلي  ديدگاه
 . كند مي تقويت را ديدگاه و فرآيند گيري ، يك جهت و قالبي

 بهبود، بندي براي اولويت از فرآيندهاي روشي تلاش، بهبود روي تمركز منظور به

   .بود ازني مورد
 بهبود براي فرآيندي تعيين مورد در كمي تحقيق كه معتقدند )1998،رولف و كرو(

 را تـصميم  پـشتيباني  سيـستم  يـك  آنها. است گرفته صورت بهبود فرآيند فعاليت در
 و كنـد  مي ارزيابي فعلي عملكرد اساس بر را كارو كسب فرآيندهاي كه كردند معرفي
 تحت را سازي نمودار افزار نرم استفاده، مورد تژيكاسترا اهداف به راجع كلي اهميت

 توسعه محور ،گسترده صفحه دهي نمره سيستم يك ،مورد اين در .دده مي قرار ثيرأت

 از ناشـي  هـاي CSF تحقق روي ثيرشانأت براساس را فرآيندها كه است شده دادهقرار 

 شده، برآورد كه اي بالقوه نوآوري ميزان و كرده بندي اولويت متدولوژي، يك همرحل

 آن روي تمركـز  روش يـك  سيستم اين . آيد دست به مجددش يها طراحي طريق از
 هـاي  حـوزه  تـرين  مناسـب  بهبـود  براي را دامنه بيشترين كه دهد مي ارائه فرآيندهاي

 .دده مي پيشنهاد عملكرد

 در شـده  مـشخص  هـاي  حـوزه  مجـدد  طراحـي  مرحلـه  )1998چونگ و بال،(

 .دنده مي قرار استفاده مورد شده معين فرآيندهاي مجدد يطراح برايESIA چارچوب
 .دهـستن  دسـترس  در مجدد طراحي جهت كمك براي گوناگوني يافزار نرم ابزارهاي

 مـورد  زيـاد  خيلي مجدد، طراحي مراحلبه  كمك براي كه افزاري نرم ابزار مثال براي
 مدل يك ساخت لشام كه است وكار كسب فرآيند سازي شبيه ، گيرد مي قرار استفاده

 پيشين كاربردهاي. تاس كار و كسب مناسب هاي مدل از )زمان بر مبتني(پويا نيميشنيا

گريسلي و (افزارهاي حفاظت و نگهداري است مجموعه نرمپليس شامل خدمات در
 .)1998بارلو، 
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 مطـرح  سازي شبيه روش توسط پيشنهادي پوياي تحليل و تجزيه از مورد اين در

 طراحـي  بـا  مطابق كسالت و غيبت رويدادهاي سنجي زمان مثال انعنو به است نشده

 .است نگرفته قرار بررسي مورد هايش كارائي يا بخشي اثر مجدد

 اهـداف  بـا  را كـار  و كسب عملياتي فرآيند عملكرد ارزيابي، سيستم يك سرانجام

 رطـو  بـه  اغلب پليس نظير دولتي هاي آژانس .دده مي پيوند شده، استفاده استراتژيك
 عملكـرد،  هـاي  شاخص انتشار با. اند شده برداري نسخه كشور سرتاسر در جغرافيايي

 در .دگيرن قرار استفاده مورد توانند يم سطح بالا نمجريا برابر در زني محك از استفاده

 عملكرد سطح متوسط از هدف يك فرآيند، بهبود در مرحله اولين عنوان به ،مورد اين

  .است گرفته قرار استفاده مورد عنوان محك به كه است شده گرفته ملي

 از توانـد  ينم عملياتي، هر استراتژيك مديريت كه كنندادعا مي) 2002،زولوي اسلاك(

 جـدا  اند،شده مديريت جزيي ه وروزمر سطح در كه فرآيندهايي و منابع چگونه اينكه

 حيحص ـ فرآينـدهاي  براي را تضميني روش يك شده توصيف متدولوژي اين . دنباش

 اهـداف  كه صورت اين به ،دهد مي ارائه عملياتي سطح در شده طراحي و شده معين

 تلاش در عملكرد ارزيابي سيستم يك ،علاوه به .كندمي پشتيباني را مانزسا راهبردي

 در را نظر مورد ثيرأت واقعي طور به گرفته صورت تغييرات اينكه به دادن اطمينان براي

  .است گرفته قرار استفاده ردمو كنند، مي كسب زمان طول
 

 گيري نتيجه
 پلـيس  نيـروي  انـساني  منـابع  واحـد  زمينـه  در فرآينـد  بهبود براي ساختارمند يروش

 فرآينـد  بهبـود  مسلم هاي تكنيك از تعدادي روش اين. تاس شده توصيف انگلستان

 عهتوس دهي امتياز سيستم يك با 2دفرآين كشي نقشه  و1نمتواز دهي امتياز كارت نظير
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 به نيازروش  اين .تاس كرده تركيب هم با را بهبود فرآيندهاي بندي اولويت براي يافته

 درون(داخلـي  هـاي  وتكنيـك  ابزارهـا  توسـعه  بـه  نيـاز  موارد از بعضي در و انتخاب

 نقشي، مورد اين در .دكن مي يانب را فرآيند بهبود براي تلاش زمينه در مرتبط )سازماني

 روي كيـدش أت و ذينفعـان  از تعـدادي  بـا  عمـومي  بخـش  يندهنما عنوان به پليس كه

  .است شده مشخص ، دارد انساني منابع توسعه و مديريت
  

  منابع

  
  

Archive of SID

www.SID.ir

www.SID.ir

