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کاروفرايند کسبعوامل مهندسی مجددتأثیرتأثیرتحلیل دينامیکی تأثتحلیل دينامیکی تأثتحلیل دينامیکی 
سازمان بنادر و دريانوردیمطالعه موردی: ، هاچابکی سازمانبر

1*الهه ملايی

11/11/99                                                        تاريخ پذيرش:                                                         تاريخ پذيرش:                                                                   نويسنده مسئول*                                                            22/9/99تاريخ دريافت: 
دريايی است.ونقلحمل، تمامی حقوق اين اثر متعلق به نشريه صنعت1191ونقل دريايی نشريه صنعت حمل©

چکیده
فرايند کسب وکار مهندسی مجدد نسبت به دانندمیمیمبراي اين منظور لازم .هستند  تا خود را چابک سازندهستند  تا خود را چابک سازندهستند  در محيط متلاطم کسب و کار در تلاشهاسازمان

. استهاسيستمسيستمسچابکی سازمان با استفاده از روش پويايی چابکی سازمان با استفاده از روش پويايی چابکی سازمان با استفاده از روش پويايهدف از اين تحقيق، تحليل اثرات عوامل کليدي مهندسی مجدد فرايند کسب و کاربرهدف از اين تحقيق، تحليل اثرات عوامل کليدي مهندسی مجدد فرايند کسب و کاربرهدف از اين تحقيق، تحليل اثرات عوامل کليدي مهندسی مجدد فرايند کسب و .خود اقدام نمايند
علیّ تدوين گرديده، سپس با طراحی مدل اصلی و در قالب نمودار انباشت جريان هايدر قالب حلقهآنهادر اين راستا ابتدا متغيرهاي اصلی شناسايی و روابط 

متغير اثرگذار معرفی شدند. در نهايت عنوانبهشده است. پس از اجراي مدل و آزمودن آن تعدادي متغير سازيشبيه(Vensim)ونسيمافزارتکميل و در نرمتکميل و در نرمتکميل و در 
و هر نوع استراتژي و راه حل را در مدل آزمود.ی اضافه کرد ی اضافه کرد يی اضافه يی اضافه يبه اين مدل متغيرهاتوانمی

مهندسی مجدد فرايند کسب وکار، چابکی، پويايی سيستم، مدل ونسيمهای کلیدی:های کلیدی:های واژه

                                                                                                                                                                                                
e_mollaei23@yahoo.comدکتري مديريت بازرگانی، دانشگاه پيام نور تهران،. 1
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مقدمهمقدمهـ مـ مـ 1
مهندسی،2119در سال اخير موسسه مطالعاتی گارتنراخير موسسه مطالعاتی گارتنراخير موسسه مطاليهاپژوهش

.مطرح کردهاسازماناولويت اول عنوانرا بهرا بهرا کاروکسبفرايندهايمجدد
مهندسیبراي آمدهدستکه از فرصت بهکه از فرصت بهکه از فرصت هايیدر شرايط بحرانی، سازمان

، پس از بهبود شرايط خود استفاده کنندخود استفاده کنندخود استفاده کاروکسبفرايندهايمجدد
.نسبت به رقباي خويش خواهند داشتتوجهیتوجهیتوجهقابلمزيت رقابتی ،اقتصادي

، رويکرد نوينی است که از کاروکسبفرايندهايمجددمهندسی
هايسازمان91از اواخر دهه نگرد.میهادريچه کاملاٌ جديدي به سازمان

مختلفی در کشورهاي پيشرفته صنعتی با ياري جستن از رويکرد مزبور، 
نيز براي دستيابی به اکنونهمو ندشدموفق به دگرگونی در سازمان خود

خودي بقاحفظبراي حضور و براي حضور و براي حضور هاسازمان. کنندمیدگرگونی مداوم تلاش 
دستاوردهايترينرقابت ناگزير به دگرگونی و استفاده از تازهرقابت ناگزير به دگرگونی و استفاده از تازهرقابت ناگزير به دگرگونی و استفاده از درصحنه

خود و هايتکنولوژي براي دستيابی به بالاترين سطح بهبود توانايیتکنولوژي براي دستيابی به بالاترين سطح بهبود توانايیتکنولوژي براي دستيابی به بالاترين سطح بهبود 
که برنامه مهندسی مجدد را بتوانند با هايیسازمان. باشندمیکارکنان خود 

، از مدتموفقيت به انجام برسانند، ضمن دستيابی به نتايج بنيادي در کوتاهموفقيت به انجام برسانند، ضمن دستيابی به نتايج بنيادي در کوتاهموفقيت به انجام برسانند، ضمن دستيابی به نتايج بنيادي در 
م نيز خواهند شد. م نيز خواهند شد. م نيز خواهنکه قادر به دگرگونی مداوکه قادر به دگرگونی مداوکه شوندمیچنان انعطافی برخوردار 

به مشتريان، کاهش ازجمله دستاوردهاي اين رويکرد ارائه خدمات باکيفيتازجمله دستاوردهاي اين رويکرد ارائه خدمات باکيفيتازجمله دستاوردهاي اين رويکرد ارائه خدمات 
با بهبود عملکرد سازمان است.نهايتدرهزينه، سرعت بخشيدن به امور و 

مهندسی هاي% پروژه% پروژه% 01قريب به دهدمینشان ها، پژوهش، پژوهش، وجوداين
. شوندمیبا شکست مواجه المللمجدد فرايندها در سطح داخل و بينمجدد فرايندها در سطح داخل و بينمجدد فرايندها در سطح داخل و 

مهندسی هايبنابراين ضروري است براي جلوگيري از شکست پروژهبنابراين ضروري است براي جلوگيري از شکست پروژهبنابراين ضروري است براي جلوگيري از شکست 
سازمان ي فرايندهامجددمجدد، عوامل کليدي موفقيت اجراي مهندسیمجدد، عوامل کليدي موفقيت اجراي مهندسیمجدد، عوامل کليدي موفقيت اجراي 

شناسايی و معرفی شوند.مؤثربه شکل دقيق و موردنظر
کسب و کار، رويکرد هايچالشبراي پاسخ به هاسازمانسوي ديگر زا

چابکی، توانايی سازمان را براي عرضه .اندبرگزيدهنوينی به نام چابکی را نوينی به نام چابکی را نوين
عامل مهمی بالا را ارتقاء داده و درنتيجهبالا را ارتقاء داده و درنتيجهبالا را ارتقاء داده و با کيفيتمحصولات و خدمات 

اتفاقات و شود. يک سازمان چابک در اثر شود. يک سازمان چابک در اثر شود. میسازمان وريبراي بهرهبراي بهرهبراي 
، السيرسازمان چابک، سريعسازمان چابک، سريعسازمان چابک، . آيداز پا درنمیاز پا درنمیاز پا سادگیتغييرات ناگهانی، بهتغييرات ناگهانی، بهتغييرات ناگهانی، 

جديد بازار و هايسازگار و قدرتمند است و به تغييرات ناگهانی، فرصتسازگار و قدرتمند است و به تغييرات ناگهانی، فرصتسازگار و قدرتمند است و به تغييرات ناگهانی، 
. سازمان چابک براي درک و دهدمیپاسخ سريع مشتريانمشتريانمشتريهاينيازمندي

اين راستا به اصلاح اين راستا به اصلاح اين راستا به و درشدهتغييرات محيط کسب و کار طراحیتغييرات محيط کسب و کار طراحیتغييرات محيط کسب و کار بينیپيش
.پردازدمیخود رساختا

مورد در سازمان بنادر نيز در سازمان بنادر نيز در سازمان بنادر چابکیموضوع تغيير وموضوع تغيير وموضوع تغيير هاي اخير در سال
اعمال لازم است سازمان براي است. بر اين اساس قرار گرفتهتوجه 

هدف اين پژوهش، تعيين عوامل کليدي موفقيت کند.مناسبتغييرات 
آن يريرتأثيتأثيمهندسی مجدد فرايندهاي کسب و کار و بررسی ميزان تأثمهندسی مجدد فرايندهاي کسب و کار و بررسی ميزان تأثمهندسی مجدد فرايندهاي کسب و کار و بررسی ميزان يهاپروژه

. استبر چابکی سازمان با استفاده از رويکرد پويايی سيستم 

ـ مبانی نظری تحقیقـ مبانی نظری تحقیقـ 2
فرايند کسب و کارمجددمهندسیـ  1ـ 2

، هدفهر سازمان و يا شرکت، يک نهاد اجتماعی است که دارايهر سازمان و يا شرکت، يک نهاد اجتماعی است که دارايهر سازمان و يا شرکت، يک نهاد اجتماعی است که 
. در گذشته، باشدمیمحيط خارجی هاي فعال و هماهنگ و مرتبط باهاي فعال و هماهنگ و مرتبط باهاي فعال و هماهنگ سيستم

برداري از ها براي بهرهبود بيشتر سازمانبا ثباتمحيط نسبتاً کههنگامی
؛ اما کردندتدريجی و اندک اکتفا میآمده به تغييرهايهاي پيشفرصت

تدريجی اتکه تنها تغييردريافتنددريافتنددريافتهازمان، در سراسر دنيا سازمانباگذشت
ي بقاي سازمان لازم راهگشاي مشکلات کنونی آنان نيست و گاهی برا

مروزه در سراسر اساسی و زيربنايی در سازمان ايجاد شود. اات است تغييراست تغييراس
شناسند؛ مهندسی را با نام مهندسی مجدد میات بنياديدنيا اين تغيير

فعلی سازمان جاي خود را با مجدد روندي است که در آن وظائفمجدد روندي است که در آن وظائفمجدد روندي است که در آن وظ
و بنابراين، سازمان از حالت و کار عوض کرده و کار عوض کرده و کار عوض فرآيندهاي اصلی کسب

کند. همين امر موجب حرکت میمحوري فرايندسويبهگرايیوظيفه
ها و در نتيجه ها و در نتيجه ها و در نتيو کار و کاهش هزينهسرعت بخشيدن به روند کسب 

شود.میتر شدن سازمان رقابتی
هاي طراحی مجدد فرايندطراحی مجدد فرايندطراحی مجدد هاي متفاوتی مانند: هاي متفاوتی مانند: هاي متفاوتی مهندسی مجدد با نام

مهندسی طراحی مجدد فرآيندهاي کسب و کار، طراحی مجدد فرآيندهاي کسب و کار، طراحی مجدد فرآيندهاي کسب ، ، نوآوري فرايندي، نوآوري فرايندي، نوآوري اصلی
شناخته و معماري مجدد سازماناي ، طراحی مجدد ريشهمجدد سازمان

شود.می

پیشینه تحقیق-2-2
درموفقيت و شکست مهندسی مجددزيادي در حوزههايپژوهش
از آنها تحليل از آنها تحليل از آنها شده است، اما تعداد اندکی انجامفرآيندهاي کسب و کار فرآيندهاي کسب و کار فرآيندهاي 

از آن اند. دست دادهبههاو موفقيت پروژهو موفقيت پروژهو موفقيت شکستدلايلدر مورد دقيقیدقيقیدقيق
و پپر و و پپر و و 1999در سال المشاري و زئيريهايبه پژوهشبه پژوهشبه توانمیجمله 
مهندسی مجدد هايپروژهسازيپياده.اشاره کرد2111در سال چانگ

سالدربراوناز جمله رايلی واز جمله رايلی واز جمله رايلی دارد. قرار موضوع آنبسيار تحت تأثيربسيار تحت تأثيربسيار تحت 
به مطالعات موردي با جزئيات بيشتر در مورد موضوعاتی مانند: 2111

کوچک و متوسط پيمانکاريهايشرکتبررسی مهندسی مجدد در 
درموضوعاينبررسی  به  به  2112سالدرچيووهمچنين چنگهمچنين چنگهمچنين .پرداختندپرداختندپرداختن
سنگاپور و در 2111در سال خونگعلاوهبهبهب. پرداختندبانکداريصنعت
داد.انجام را در اين حوزه هايیهايیهايمالزي پژوهشمالزي پژوهشمالزي 

نظرات خبرگان عوامل يديدتائيتائيو تائو تائو نظرانبا توجه به تلفيق ديدگاه صاحببا توجه به تلفيق ديدگاه صاحببا توجه به تلفيق ديدگاه 
:باشندمیمیممجدد فرايندها مهندسیموفقيت زير از جمله عوامل اثرگذار بر 

رهبری-2-2-1
دليل عنوانمشکلات در رهبري را بهمشکلات در رهبري را بهمشکلات در رهبري را 1991همر و چمپی در سال 

. از ندتغييرات فرايندهاي کسب و کار ذکر کردتغييرات فرايندهاي کسب و کار ذکر کردتغييرات فرايندهاي کسب و کار ذکر هاياصلی اغلب شکست
مختلف، ايجاديهادپارتمانطرفی، از بين بردن مشکلات سياسی بين 

، حل تضادها و تعارضات بين مديران و هدايت هیدساختار مناسب پاداشساختار مناسب پاداشساختار مناسب 
. قدرت يديديآبرمیبرمیفناوري اطلاعات در سازمان تنها از عهده مديريت ارشد برمفناوري اطلاعات در سازمان تنها از عهده مديريت ارشد برمفناوري اطلاعات در سازمان تنها از عهده مديريت ارشد 

يريريپذامکانرا يسازيادهيادهپيپيپمؤثرو هدايت ايجادندتوابالاي مديريت ارشد می
.کند

اطلاعاتآوریفن-2-2-2
نقش فناوري اين مفهوم بر اهميت گذارانبسيار پايهبسيار پايهبسيار پس از تأکيدپس از تأکيدپس از 

زيادي در هايفرايند کسب و کار بحثفرايند کسب و کار بحثفرايند کسب و کار مجددمهندسیاطلاعات در 
هايقابليتکارگيريبهمنظورخصوص استفاده از فناوري اطلاعات بهخصوص استفاده از فناوري اطلاعات بهخصوص استفاده از فناوري اطلاعات 

مکانيزه کردن جايبهمؤثرترفناوري اطلاعات براي ايجاد فرايندهاي کاري 
سازيفناوري اطلاعات در پيادهفناوري اطلاعات در پيادهفناوري اطلاعات در متفاوتهايو به نقششدهانجام آن، 

  .اشاره شده استمجددمهندسیپروژه 
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عوامل فرهنگی-2-2-3
فرهنگ در تحقيقی بيان کردند که 2112لوند و البداوي در سال عبدا
در رابطه با شيوه حرکت در اينانوشته و ناگفتهنانوشته و ناگفتهنانوشته هايی راهنمايیسازمانی 

سازيفرهنگ متناسب با پيادهفرهنگ متناسب با پيادهفرهنگ متناسب با که . درحالیکندمیفراهم ميان سازمان را 
شايانی آنها کمکآنها کمکآنها به پيشرفت و موفقيت تواندمهندسی مجدد میهايپروژه

شود.هامانعی براي اين تلاشتواند، يک فرهنگ نامناسب میکندکندکن

ارتباطات-2-2-4
تواندمیارتباطات مناسب در سازمان گفت 2112مکنزي در سال 

، برگزاري نظرمحيطی براي تبادلمحيطی براي تبادلمحيطی براي مهياکردناز قبيل هايیفعاليتواسطهبه
و آوريمختلف براي جمعمختلف براي جمعمختلف براي هايجلسات باز و دوطرفه و استفاده از رسانه

محيطی تنهانههاتوزيع اطلاعات شکل گيرد. ارتباطات مناسب در سازمان
را نيز سازيبلکه روند پيادهبلکه روند پيادهبلکه روند ، کندپروژه فراهم میپروژه فراهم میپروژه فراهم سازيمناسب براي پيادهمناسب براي پيادهمناسب براي 

. اين امر به از بين رفتن احساس ترس و ناامنی کارکنان )که کندمیتسهيل 
.کندمیبه تغيير است( کمک و عدم تمايلشانو عدم تمايلشانو عدم آنها اغلب دلايل مقاومت 

متدولوژی -2-2-5
که نوآوري در فرايند بيشتر هنر که نوآوري در فرايند بيشتر هنر که نوآوري در فرايند بيشتر کنندبيان میبرخی از پژوهشگران

متدولوژي، کارگيريبرخی ديگر بر ضرورت بهبرخی ديگر بر ضرورت بهبرخی ديگر بر ضرورت حالدرعين. علمتااست
و ابزارها براي ها، تکنيکهااز رويهيافتهسازمانايمجموعهعنوانبه

کمک به حل واسطهبه سمت موفقيت بهبه سمت موفقيت بهبه سمت موفقيت مجددمهندسیهدايت يک پروژه هدايت يک پروژه هدايت 
(.1129خانی، )عيسیدارندمشکلات در جريان اين مسير پرمخاطره تأکيدمشکلات در جريان اين مسير پرمخاطره تأکيدمشکلات در جريان اين مسير پرمخاطره 

مديريت پروژه-2-2-6
سازي در پيادهنشان دادند که 2111خونگ و ريچاردسون در سال 

نظم ونظم ونظم معمولاًبا توجه به اهميت تغيير فرايند مجددمهندسیهايپروژه
و توجه و اهميت دشومیمواجه در اصول مديريت پروژه با غفلت ترتيب

بايد شامل برنامه مجدد. پروژه مهندسی. پروژه مهندسی. پروژه شودبه آن داده نمیبه آن داده نمیکافی به آن داده کافی به آن داده کافی 
. مديريت منابع مالی، فنی و مشخص باشدمشخص باشدمشخص با جزييات کامل شدهبنديزمان

مديريت ترتيبنظم ونظم وضروري نظم ضروري نظم ضروري هايانسانی و مديريت ريسک از بخشانسانی و مديريت ريسک از بخشانسانی و مديريت ريسک از 
مختلف بايد ذينفعانذينفعانذيهايهمچنين در جريان پروژه نقشهمچنين در جريان پروژه نقشهمچنين در جريان پروژه باشند.می

مشخص باشد.

همسويی استراتژيک-2-2-7
، همسويی استراتژيک در حوزه مديريت ، همسويی استراتژيک در حوزه مديريت ، در سال 2112در سال 2112روسمان و روين در سال روسمان و روين در سال روسمان و روين 

هاي ارتباط نزديک اولويت"اين صورت تعريف کردند: فرايندهاي کسب را بهفرايندهاي کسب را بهفرايندهاي کسب 
سازمانی و فرايندهاي سازمانی که امکان دستيابی به اهداف کسب و کار را سازمانی و فرايندهاي سازمانی که امکان دستيابی به اهداف کسب و کار را سازمانی و فرايندهاي سازمانی که امکان دستيابی 

راهبردي هايگيريجهتاساسبرمجدداگر اهداف مهندسیاگر اهداف مهندسیاگر اهداف .سازدفراهم می
براي دست يافتن به فوايد بلندمدت کمک شده براي دست يافتن به فوايد بلندمدت کمک شده براي دست يافتن به فوايد بلندمدت کمک د، به سازماند، به سازماند، سازمان انتخاب شو

که  ابزاري براي گيردقرارتوانددر مسيري میدر مسيري میدر مسيري مجدددر واقع مهندسیدر واقع مهندسیدر واقع است.
البته با وجود پشتيبانی گسترده محسوب شود.عملکردعملکردو عملو عملو هااجراي استراتژي

ـويیـويیــــسـسـادبيات از اين موضوع، دانش اندکی درباره چگونگی کاربردي شدن همسادبيات از اين موضوع، دانش اندکی درباره چگونگی کاربردي شدن همسادبيات از اين موضوع، دانش اندکی درباره چگونگی کاربردي شدن هم

.فرايندها وجود داردمجدداستراتژيک در مهندسیاستراتژيک در مهندسیاستراتژيک در 

مديريت عملکرد-2-2-8
شود تا به انتخاب فرايندهاي گيرياندازهدقتبهعملکرد فرايندها بايد 

هايمناسب براي تغيير و ارزيابی بهبودها کمک کند. در جريان پروژهمناسب براي تغيير و ارزيابی بهبودها کمک کند. در جريان پروژهمناسب براي تغيير و ارزيابی بهبودها کمک کند. در جريان 
و اطمينان از هامعيارهايی براي پايش پيشرفت پروژهمجددمهندسی

   .موردنياز استدستيابی به اهداف آنهادستيابی به اهداف آنهادستيابی به اهداف آن

انسانیتوانمندسازی منابع-2-2-9
سازمان که فرايندهاي کسب و کار بايد توسط منابع انسانی در که فرايندهاي کسب و کار بايد توسط منابع انسانی در که فرايندهاي کسب و کار بايد توسط ماز آنجا
عناصر در تغيير فرايندها تريند، توجه به اين فاکتور از مهمراهبري شو

را به مجددمهندسی، زيرا مقاومت کارکنان در مقابل تغييرات، پروژه است
ذهنيت افراد مجددمهندسیپروژه سازيدر جريان پيادهدر جريان پيادهدر جريان کشاند.میشکست 

يادبايدرويکرد فرايند محوري تغيير کند، آنهارويکرد فرايند محوري تغيير کند، آنهارويکرد فرايند محوري تغيير کند، آنبه سمتدر سازمان بايد 
هايو مسئوليتکنندکارهابگيرند که چگونه در ميان مرزهاي دپارتمان

ساير کار خودشان را با کوشش کار خودشان را با کوشش کار خودشان را با بايد بياموزند کهعلاوهجديد را بپذيرند. به
به خروجی نهايی قابل منجر نهايت فرايند نهايت فرايند در نهايت در نهايت در کنند تا راستاهمهابخش

   شود. براي مشتريان قبولیقبولیقبول

چابکی سازمان-2-2-11
براي رسيدن به انعطاف مختلف مختلف مختهاي ، سازمان1991با آغاز دهه 

محصولات و خدمات تحتمحصولات و خدمات تحتمحصولات و خدمات تر و تنوع بيشترتر و تنوع بيشترتر و تنوع بيشتر، زمان ارائه کوتاه
بقا و منظورقرار گرفتند. از اين رو، بهقرار گرفتند. از اين رو، بهقرار گرفتند. از اين رو، خودمشتريانگستردهفشارهاي

همچون تقاضاي متغير هايی پيشرفت، در مسير غلبه بر چالش
کنندگان، تقاضا براي کيفيت بالا و حداقل هزينه توليد و نيز پاسخگو مصرف

. آنها در پاسخ به اين کردندحرکتبودن به نيازهاي خاص مشتريان 
کسب و کارهاي خود را مهندسی مجدد و تجديد ساختار نمودند و ها، چالش

، بيش 1991، توسعه دادند. در سال 2رويکرد نوينی را به نام چابکی سازمانی
مدير اجرايی صنعت در يک تحقيق شرکت کردند. نتايج اين تحقيق 111از 

« 21استراتژي مؤسسات توليدي قرن »در يک گزارش دو جلدي با عنوان 
به چاپ رسيد که در آن توضيح داده شده بود رقابت در مؤسسات توليدي 

نتيجه، عنوانچگونه خواهد بود. بهچگونه خواهد بود. بهچگونه خواهد بود. سال آينده،11آمريکا در متحدهايالات
هاي وابسته به مؤسسه ياکوکا در دانشگاه لی1«فروم مؤسسه توليد چابک»

  .شدشکل داده شد و مفاهيم توليد چابک معرفی 
به بعد، محققان بسياري در اين زمينه فعاليت و 1991از سال 

هاي هايی مانند توانايیبه مشخصهکه غالباکه غالباکه ندکردارائهي متعددهاي تعريف
،بينیتوليدکننده براي واکنش سريع به تغييرات ناگهانی و غيرقابل پيش

بقا و پيشرفت در ، توانايی، توانايی، سودآوري از محيط، کنشی به تغييراتپاسخ پيشپاسخ پيشپاسخ 
مربوط بود.مربوط بود.مربوط   بينیپيشغيرقابلمحيطی با تغييرات مداوم و 

تر نمودن سازمان( ايجاد چابکی )يا به عبارتی چابکمنظوربهبنابراين
اهميت بسياري دارد. 1چابکیهايتوانمندي9توانمندسازهالزوم توجه به

ها در کسب ها در کسب ها اند که به سازماناند که به سازماناند هايیمفاهيم و تکنيک، توانمندسازهاي چابکی
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کنند. هر سازمانی که بخواهد چابک کمک میهاي سطح مطلوب توانمندي
را در ها در جايگاه خود با اطمينان بايستد، بايد اين توانمنديچابک باشد و

هاي چابکی در هاي چابکی در هاي سطح مطلوب در اختيار داشته باشد. توانمندي
که ارائه شدهارائه شدهارائه مختلفهاي اساس ديدگاهمختلف و برهاي بنديدسته

توانائی شناسايی :( پاسخگويی( پاسخگويی( 1آنها به اين شرح است: )ترين معروف
کنشی و واکنشی يا پيشصورت، به، به، تغييرات و پاسخ سريع به آنهاتغييرات و پاسخ سريع به آنهاتغييرات و پاسخ سريع به آن

اي از گستردهمجموعه( شايستگی:( شايستگی:( 2را گويند، )آنها برداري از بهره
در جهت اهداف ها راو اثربخشی فعاليتوري، کارايیوري، کارايیوري، هاست که بهرهتوانائی

ازش محصولات توانائی پردپذيري:( انعطاف( انعطاف( 1کند، )شرکت فراهم می
(9و )به اهداف متفاوت با همان تسهيلات را گويندشدنمتفاوت و نائل

زمان ممکن را گويند.ترين توانائی انجام وظايف و عمليات در کوتاه:سرعت

تحقیقشناسیشناسیشناسروش-3
روش پژوهش در اين مطالعه براساس مفهوم پويايی سيستم تعريف روش پژوهش در اين مطالعه براساس مفهوم پويايی سيستم تعريف   

هاي هاي براي مطالعه و مديريت سيستمپويايی سيستم روشیپويايی سيستم روشیشده است. پويايی سيستم روششده است. پويايی سيستم روششده است. 
مختلفهايهتوانند در حوزها میپيچيده و داراي بازخورد است. اين سيستم

شهري و ساير شهري و ساير مسائل، مديريت انرژي،يستيستيزيطيطمحيمحيمحکسب و کار، اقتصاد،
21، 21، ، 21سيستم در اوايل دههرويکرد پويايیکار رود.هاي اجتماعی بههاي اجتماعی بههاي اجتماعی حوزه

شد. ايده اوليهارائه(M.I.T)ام.آي.تیاز دانشگاه 2ستررتوسط فا
ستر براي شرکت جنرال ستر براي شرکت جنرال راي بود که فا، پروژه، پروژه، ي اين رويکردگيرشکل

,Forrester)الکتريک انجام داد به علت تعاملات بين به علت تعاملات بين . (1989
رفتار سيستم را رفتار سيستم را يک سيستم، افراد بايد تلاش کنندهاي مختلفبخش

تواند از طريق تواند از طريق درک کنند. اين درک فقط می0نگرش سيستمیبراساس
دست دست اجزا و ارتباط بين آنها در قالب يک سيستم بهمطالعه و شناخت همه

,Sterman)آيد هستند. هستند. واقعيت شدهها همواره ابعاد سادهها همواره ابعاد سادهها همواره ابعاد مدل.( 2000
آوردن درک ديدگاهی در مورد روابط آوردن درک ديدگاهی در مورد روابط دستبهسازي پويا، هدف از مدل

ممکن براي بهبود سيستم را بررسی ممکن براي بهبود سيستم را بررسی يهامشیمشیمشخطسيستم است تا بتوان 
چگونه آن چگونه آن گونه آن چسيستم و اينکهسيستم و اينکهسيستم و اينبنابراين، پويايی سيستم به رفتار گسترده.کرد

، بهيبيبترتيترتيترتينينياگذارد، تأکيد دارد و بهگذارد، تأکيد دارد و بهگذارد، تأکيد دارد و رفتار بر تکامل سيستم در آينده اثر می
هاي پويا، هاي پويا، سازي سيستمد. براي مدلد. براي مدلکند. کند. کنگيري کمک میسهولت تصميمسهولت تصميمسهولت 

افزار افزار ، نرمافزارهاه شده است. يکی از اين نرمه شده است. يکی از اين نرمئه شده است. يکی از اين ئه شده است. يکی از اين ئافزارهاي متعددي ارانرم
هاي هاي سازي سيستمتوانمند براي مدلالعادهافزاري فوقوِنسيم است که نرم

شود، يک ساختار شود، يک ساختار پويا که در طول زمان دگرگون می. هر سامانهاستپويا 
توان براي هر تحول پويايی در توان براي هر تحول پويايی در ايی در توان براي هر تحول پويسلسله مراتبی چهارگانه دارد و می

سامانه پويا سامانه پويا ينکهينکهيائه کرد )اعم از ئه کرد )اعم از ئهاي گوناگون، چنين ساختاري را اراپديده
با استفاده از با استفاده از . (هاي ديگر استهاي ديگر استهاي ديگر در مورد مهندسی، اقتصاد، مديريت يا حوزه

توان علت پويايی سيستم را توضيح توان علت پويايی سيستم را توضيح توسط اين نظريه، میشدهارائهالگوي 
فرمول فرمول توانمیمیم، کورکورکمذداد. در واقع، با استفاده از ساختار سلسله مراتبی 
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,Madachy).معين کرد معين کرد را معين را معين را رفتاري هر پديده اين ساختار سلسله اين ساختار سلسله (2004
,Kirkwood)استزيرمراتبی، داراي ارکان 1998) :

علیّروابطترسيمبرايابزاريکه :9علیّنمودارهاييا2بسته( محدوده( محدوده( 1)
ايناساسی. عناصر. عناصر. استسيستميکداخلمتغيرهايازايمجموعهبين

هايحلقه(2، )(روابط)هافلش( و( و( عوامل)متغيرهاازندندعبارتنعبارتنعبارتهاحلقه
مسير متصل بسته به يکديگر مسير متصل بسته به يکديگر يکدرمتغيرهاازايمجموعهوقتی:11بازخوربازخور

هاي بازخور، شامل هاي بازخور، شامل دهند. حلقهعلیّ را شکل میشوند، يک حلقهوصل می
هاي هاي حلقه. باشدباشدباشمی12هاي بازخور منفیو حلقه11هاي بازخور مثبتحلقه

در يک جهت تغيير داده شود، در يک جهت تغيير داده شود، است که اگر عاملیاست که اگر عاملیاست که اگر عاملايدايره، بازخور مثبت
هاي بازخور منفی، هاي بازخور منفی، کند. حلقهتغييرات را در آن جهت تقويت می،دايره
تغيير داده شود، دايره، با تغيير داده شود، دايره، با آندر يک جهتعاملیعاملیعاملاي است که اگر دايره

ياسطح( متغيرهاي( متغيرهاي( 1، )کندعامل در آن جهت مخالفت میتغييرات
يکجرياندرآنهامقدارکههستندسيستمدرعناصريبهمربوط:11حالتحالت
ميزان متغير را در واحد ميزان متغير را در واحد :19( متغيرهاي نرخ( متغيرهاي نرخ( 9، )گيردمیشکلزمانیدوره

اي از متغيرهاي نرخ، موجب دگرگونی در اي از متغيرهاي نرخ، موجب دگرگونی در ب دگرگونی در اي از متغيرهاي نرخ، موجدهند و مجموعهزمان نشان می
ضرايبینشانگرمتغيرهااين:11کمکیمتغيرهايمتغيرهاي( م( م( 1و )شوندمتغير حالت می

متغيرهايمعمولاً. کنندمیمعينراديگرمتغيرهايبينرابطهکههستند
شود.سيستم، توسط اين نوع متغيرها نشان داده میدر12زابرون

هاتجزيه و تحلیل دادهـ 4
پويا، فرايندهاي مختلفی ارائه شده است که پويا، فرايندهاي مختلفی ارائه شده است که يسازمدل  براي   براي   
در حد نام مراحل در حد نام مراحل ها، تفاوتيکديگر دارند و بعضافراوانی بايهاشباهت

2111پژوهش، فرايندي است که استرمن در سال پژوهش، فرايندي است که استرمن در سال پژوهش، فرايندي است يسازمدل. فرايند است
طورداده شده است. همانداده شده است. همانداده شده است. نشان (1). مراحل اين فرايند، در نمودارارائه کرد

پويا است و ضمن پويا است و ضمن هميسازمدل، خود فرايند شودمیمیمکه در شکل ديده 
رفت و برگشتی وجود رفت و برگشتی وجود تشکيل يک حلقه کلی، بين تمام مراحل آن رابطه تشکيل يک حلقه کلی، بين تمام مراحل آن رابطه تشکيل يک حل

، مدل ديناميکی مهندسی مجدد ، مدل ديناميکی مهندسی مجدد در ادامه با توجه به عوامل تبيين شده. دارد
سيستمی و منطبق بر سيستمی و منطبق بر هايفرايند با رويکرد چابکی به کمک روش پويايی

استرمن ارائه شده است. اي فرايند پنج مرحله

استرمنیسازمدلپنج گام (: 1)نمودار
                                                                                         
8. Rate Variables
9. Causal Loop Diagrams(CLD) 
10. Feedback Loops
11. Positive Feed Back Loops
12. Negative Feed Back Loops
13. State or Level Variables
14. Rate Variables
15. Auxiliary Variables
16. Exogenous Variables
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مهندسی مجدد مهندسی مجدد در بين تحقيقات متعدد حوزه :مسئلهتعريف گام اول،
فرايند کسب و کار و چابکی سازمان، متغيرها و عوامل کليدي زيادي در فرايند کسب و کار و چابکی سازمان، متغيرها و عوامل کليدي زيادي در 

يک مسئله در اين حوزه يک مسئله در اين حوزه عنواناين دو حوزه مطرح شده است. آنچه بهاين دو حوزه مطرح شده است. آنچه بهاين دو حوزه مطرح شده است. آنچه 
و تعامل متغيرهاي مربوط به مهندسی و تعامل متغيرهاي مربوط به مهندسی ، تبيين ديناميک گيردمیمدنظر قرار 

ينينيااست. بهاست. بهاست. مجدد فرايند کسب و کار و چابکی سازمان در يک مدل جامع 
به يک دوره به يک دوره ، در اين تحقيق تلاش شده است رفتار متغيرهاي مربوط يبيبترتيترتيترت

زمانی مشخص و تحليل و ارزيابی شود. در اين تحقيق، اين متغيرها با زمانی مشخص و تحليل و ارزيابی شود. در اين تحقيق، اين متغيرها با تحليل و ارزيابی شود. در اين تحقيق، اين متغيرها با زمانی مشخص و 
و وارد مدل علیّ تحقيق و وارد مدل علیّ تحقيق کسب نظر از خبرگان و مطالعه منابع، شناسايیکسب نظر از خبرگان و مطالعه منابع، شناسايیکسب نظر از خب

ماهه ماهه 111زمانیزمانیزمانمسئله پويايی سيستمی در اين پژوهش، در محدوده شد.
. محدوده جغرافيايی تحقيق، کشور ايران و مطالعه موردي در . محدوده جغرافيايی تحقيق، کشور ايران و مطالعه موردي در شدانجام

به دليل نوع متغيرهاي واردشدهبه دليل نوع متغيرهاي واردشدهبه دليل نوع متغيرهاي شد. گرچهشد. گرچهشد. سازمان بنادر و دريانوردي انجام 
خوبیخوبیخوبمکانی و انسانی ديگر بهمکانی و انسانی ديگر بهمکانی و انسانی ديگر يهادر مدل، مدل علیّ تحقيق در حوزهدر مدل، مدل علیّ تحقيق در حوزهدر مدل، مدل علیّ تحقيق در 

کاملاٌ کاملاٌ ظاهراست. ممکن است ارتباط متغيرهاي مدل علیّ بهاست. ممکن است ارتباط متغيرهاي مدل علیّ بهاست. ممکن است ارتباط متغيرهاي مدل علیّ گرتبيين
سيستمی در سيستمی در يهايیيايايبديهی و منطقی به نظر برسد؛ اما مزيت روش پوبديهی و منطقی به نظر برسد؛ اما مزيت روش پوبديهی و منطقی به نظر برسد؛ اما مزيت روش 

و ديناميک، ارتباط متغيرها در يک مدل و ديناميک، ارتباط متغيرها در يک مدل زمانهمطورمواردي است که بهمواردي است که بهمواردي است که 
کمیّ مورد آزمون قرار گيرد؛ تبيينی که کمیّ مورد آزمون قرار گيرد؛ تبيينی که صورتبهعلیّ تبيين شده و سپس 

ماري حداکثر بين چند متغير محدود و در يک مقطع محدود ماري حداکثر بين چند متغير محدود و در يک مقطع محدود آيهاروش
دهند. انجام تواندتواندتوانمیمیمزمانی 

اين ابزار، روابط علیّ اين ابزار، روابط علیّ باعلیّ:يهاحلقهديناميکی و فرضيه،گام دوم
عوامل کليدي مهندسی عوامل کليدي مهندسی يريرتأثيتأثيعلیّ در رابطه با تأثعلیّ در رابطه با تأثعلیّ در رابطه با يهاحلقهميان متغيرها و 

. براي مسئله . براي مسئله شودمیمیممجدد فرايند کسب و کار بر چابکی سازمان نشان داده 
بر اساس ادبيات موضوع بر اساس ادبيات موضوع نمودار علیّ است ( که ( که ( 2)اين تحقيق، نمودار 

و ارائه شد. ترسيم 
کانونیهايگروهجلساتدرمتغيرهااثرگذاريميزانوارتباطنوع

هايحلقهشود،میمشاهده( 2)نموداردرکهچنان. رسيدتائيدبهکارشناسان
بررسیبهکهندشدتبيينکنندهتعديلوکنندهتقويتنوعدوقالبدرمدل

هايحلقهشاملکنندهتقويتحلقهچندمدل،. در. در. پردازيممیآنهامعرفیو
توانمندسازيوخدماتسريعارائهمشتري،رضايتسازمان،پذيريانعطاف

گرتعديلحلقهعنوانبهنيزپاسخگويیحلقهشده است. واردانسانیمنابع
منجربلندمدتدرمتغيرهارفتارتنظيموتعديلبهکهکندمیعملمدلدر

.شودمی

(: نمودار علیّ تحقیق2)نمودار

سازمان سازمان ييريريپذانعطافحلقه (1)که شامل:کنندهيتيتيي تقوي تقوي هاحلقه
ي ي هايايجاد فشار براي تغيير )استفاده از تکنولوژايجاد فشار براي تغيير )استفاده از تکنولوژايجاد فشار براي تغيير )استفاده از )واکنش سازمان به تغيير(:

جديد، ساختارهاي متغير، مداخله در فرهنگ سازمانی(، مقاومت کارکنان جديد، ساختارهاي متغير، مداخله در فرهنگ سازمانی(، مقاومت کارکنان 
ها، هنجارها، عادات در کارهاي روزمره( را افزايش ها، هنجارها، عادات در کارهاي روزمره( را افزايش سازمان )بر اساس ارزش

اين امر اين امر يابدمی، بر اين اساس توانايی سازمان براي تغيير کاهش ، بر اين اساس توانايی سازمان براي تغيير کاهش ، بر اين اساس توانايی سازمان براي تغييدهدمیمیم
پذيري مورد انتظار در سازمان رخ ندهد. زمانی که پذيري مورد انتظار در سازمان رخ ندهد. زمانی که شود انعطافشود انعطافشباعث می

به ايجاد به ايجاد رود، مديران سازمان قادر مقاومت در برابر تغيير در سازمان بالا می
حلقه رضايت مشتري: زمانی که اعتماد حلقه رضايت مشتري: زمانی که اعتماد ( 2تغيير در سازمان نيستند، )

يابد، درخواست آنان براي خدمات يابد، درخواست آنان براي خدمات مشتريان نسبت به سازمان افزايش می
رود. بر اين اساس مشتريان سازمان از تغيير و تحولات رود. بر اين اساس مشتريان سازمان از تغيير و تحولات زمان بالا میسا

ي در حجم و ي در حجم و يريريپذانعطافسازمان استقبال خواهند کرد. در اين صورت 
دهد و در ادامه نوآوري سازمان دهد و در ادامه نوآوري سازمان رخ میمحصولات و خدماتهايمدل

حلقه ارائه حلقه ارائه ( 1، )دارديابد، اين موضوع رضايت مشتريان را در پیافزايش می
گيرد و موجب گيرد و موجب پاسخگويی قرار میسريع خدمات: اين حلقه، در ادامه حلقه

ي سازمان کاهش ي سازمان کاهش هاينهينهيهزرشد کيفيت خدمات واسطه. به. به. شودمیمیمتقويت آن 
بر اين بر اين شودمیمیمباعث افزايش رضايت مشتري از سازمان . اين امريابديابديمیمیم

. در . در درومیمیماساس اعتماد مشتري به خدمات سازمان بيشتر شده و تقاضا بالا 
مالی کند. به همين مالی کند. به همين ينينتأميتأميتأمتواندمیمیادامه درآمد سازمان افزايش يافته و مادامه درآمد سازمان افزايش يافته و مادامه درآمد سازمان افزايش يافته و 

منوال منابع مالی بيشتري به فناوري اطلاعات اختصاص داده شده، فرايندها منوال منابع مالی بيشتري به فناوري اطلاعات اختصاص داده شده، فرايندها 
بر اين اساس سرعت ارائه خدمات به مشتري بر اين اساس سرعت ارائه خدمات به مشتري .شودمیمیمادغام و يکپارچه 

فزايشاحلقه توانمندسازي منابع انسانی: حلقه توانمندسازي منابع انسانی: حلقه (9و )يابديابديمیمیمافزايش 
توانمندسازي کارکنان به افزايش تعهد در کارکنان و توانمندسازي کارکنان به افزايش تعهد در کارکنان و ي در حوزهگذاريهيهيسرما

و اين خود، و اين خود، شودمیمیمي و ارزيابی عملکرد آنان منجر يزيزيربه افزايش برنامهبه افزايش برنامهبه افزايش 
باعث افزايش تعهد مديريت ارشد و ايجاد انگيزه در کارکنان شده، در نتيجه باعث افزايش تعهد مديريت ارشد و ايجاد انگيزه در کارکنان شده، در نتيجه 

يابد اين امر موجب يابد اين امر موجب هاي تيمی افزايش میهاي تيمی افزايش میهاي تيمی افزايش مرضايت شغلی کارکنان و همکاري
.شودمیمیمي توانمندسازي نيروي انسانی هايتيتظرفيظرفيافزايش ظرفافزايش ظرفافزايش 

با پيشرفت سريع علم و با پيشرفت سريع علم و ( حلقه پاسخگويی: ( حلقه پاسخگويی: ( 1): کنندهيليليتعدهايحلقه
و تغيير نيازهاي و تغيير نيازهاي و پيچيده شدن اوضاع سياسی و محيط اجتماعیيآورفن

يافته است. يافته است. يايژهيژهيويتيتلزوم ايجاد و مديريت تغيير سازمانی اهميلزوم ايجاد و مديريت تغيير سازمانی اهميلزوم ايجاد و مديريت تغيير سازمانی اهممشتريان
ياريارو اختيو اختيو اختاز قدرتبرندکار میکار میکار مرا بهفشار براي تغيير مديرانی که استراتژي 

تغيير استفاده تغيير استفاده يهابه پيروي از دستورالعملخود براي مجبور کردن کارکنانخود براي مجبور کردن کارکنانخود براي مجبور کردن 
تواند همراه با پيشنهادهايی براي پاداش و يا تهديد تواند همراه با پيشنهادهايی براي پاداش و يا تهديد کنند. اين حالت میمی

بر اين بر اين . دهند، پاسخ می، پاسخ می، پاسخ مخواهدبا انجام آنچه مدير میبا انجام آنچه مدير میبا انجام آنچه مدير مبه تنبيه باشد. کارکنانبه تنبيه باشد. کارکنانبه تنبيه باشد. 
باشد باشد گوسازمان نسبت به مشتريان خود پاسخسازمان نسبت به مشتريان خود پاسخسازمان نسبت به مشتريان خود شودمیمیماساس اين امر موجب 

ي سازمان افزايش ي سازمان افزايش يريريپذانعطافدر نتيجه،و تغييرات مورد نياز را اعمال کند. 
با الزامات متنوع و در حال تغيير با الزامات متنوع و در حال تغيير ر با الزامات متنوع و در حال تغييشودمیمیمبه اين طريق شرکت قادر به اين طريق شرکت قادر به اين طريق شرکت ، يابديابديمیمیم

سازگار شود و به مزيت رقابتی و عملکرد بالاتر برسد و سازگار شود و به مزيت رقابتی و عملکرد بالاتر برسد و اشرونیرونیيرونيرونبيبيمحيط بمحيط بمحيط 
آن را حفظ کند.

اين نمودار، نحوه اين نمودار، نحوه :افزاري و اجراي مدل در نرمي و اجراي مدل در نرمي و اجراي مدل در سازيادهيادهپيپيگام سوم، پگام سوم، پگام سوم، 
دهد و مبنايی براي دهد و مبنايی براي بنايی براي دهد و منشان میرا تعامل بين متغيرهاي يک سيستم با يکديگر 

در ترسيم نمودار جريان، آشنايی با دو مفهوم در ترسيم نمودار جريان، آشنايی با دو مفهوم توسعه يک مدل کمیّ است. 
. در هر سامانه، مقدار برخی متغيرها . در هر سامانه، مقدار برخی متغيرها استيضرور"جريان"و "انباره"

.شودگفته می10به اين متغيرها، متغيرهاي انبار.يابدافزايش يا کاهش می
                                                                                         
17. Stock Variable

ریریری ذپذپذ طعطعطاف عنعن ا
ینینی اماما ساز

ریریر غتغتغی ربربرای ریریرشفشفشار غتغتغی تهتهت هجهج تمتمت قمقمقاو

ریریر غتغتغی ربربرای ییییی وتوتوانا

+

+

-

-

طعطعطاف عنعن ا تهتهت هجهج در ریریر غتغتغی
ریریری ذپذپذ

شفشفشار تهتهت هجهج ریریر غتغتغی

هتهته فشفشف آ و مطمطم لاتلاتلا رپرپر طیطیط حمحمح

+

ییییی وگوگو گخگخ خسخس اپاپا

+

+

+

امامات دخدخد ربربرای قتقتقاضا
امامان ساز

رترتری شمشمش متمتماد اع

+

-

امامات دخدخد عیعیع رسرسر ارائه

+

ینینی اماما ساز گنگنگ رفرفره

-

+

+

+

ولولوژی ونونو کتکتک حطحطح طسطس

ونونوآوری

+

رترتری شمشمش تیتیت رضا

+

+

تیتیت رضا تهتهت هجهج ریریر غتغتغی
رترتری شمشمش +

متمتماد اع تهتهت هجهج در ریریر غتغتغی

یبیبی ارزیا و زیزیزی ر همهمه انانا ربربر
رکرکرد کلکل لملم ع

ربربری ره

کارکنان زیزیزش انگ

یلیلی لغلغ غشغش تیتیت رضا

یمیمی میمی یتیت کار

کارکنان دندندسازی وتوتواتم

یگیگی گتگت سیسیس شا

کارکنان دهدهد هعهع عتعت
+

+++

+

+

+

+

+

+

امامات دخدخد تیتیت فیفیف ک

+

دندند رفرفرای یگیگی گچگچ کیکیکپار و ادغام
+

+

هنهنه نینی هز

-

++

-

لاطلاطلاعات ا فناوری

++

+

یلیلی اماما عبعبع نمنمنا

شخشخش خبخب اثر اطاطات +ارتبا

دمدمد درآ

++

+

+

++

یگیگی گتگت سیسیس شا تهتهت هجهج در ریریر غتغتغی
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ـودـودشـشـشمیمیمـنده ـنده ــواـواخـخـخ12ـانـانريـريــريـريا، جـا، جــا، جـا، جرهـرهــرهـرهغيـغيــغيـغين متـن متــن متـن متش ايـش ايــش ايـش ايا کاهـا کاهــا کاهـا کاهش يـش يــش يـش يزايـزايــزايـزايرخ افـرخ افــرخ افـرخ افنـنـن
(Sterman, 2000 .) نمودار جريان يک سيستم، با استفاده از ادبيات نمودار جريان يک سيستم، با استفاده از ادبيات

در جريان ساخت اين نمودار، از در جريان ساخت اين نمودار، از آيد. میموضوع و نظر خبرگان به دست 
ي ي سازمدلعددي استفاده شده است. هاي کمیّ، روابط کيفی و توابعهاي کمیّ، روابط کيفی و توابعهاي کمیّ، روابط کيفی و توابفرمول

ايند کسب و کار بر چابکی سازمان، ايند کسب و کار بر چابکی سازمان، اثرات عوامل کليدي مهندسی مجدد فر
افزارهاي زمانی سازمان بنادر و دريانوردي در نرمهاي زمانی سازمان بنادر و دريانوردي در نرمهاي زمانی سازمان بنادر و دريانوردي در يآمار و سربراساس 

نظر نظر اساس. متغيرهاي اصلی مورد بررسی، بر. متغيرهاي اصلی مورد بررسی، بر. متغيرهاي اصلی مورد بررسی، استشدهونسيم پياده 
ي سازمان، رضايت مشتري، ارائه سريع ي سازمان، رضايت مشتري، ارائه سريع يريريپذانعطافخبرگان، متغيرهاي 

باشند.شايستگی میخدمات، فناوري اطلاعات و 
اعتبار ساختاري مدل بر اعتبار رفتاري آن اعتبار ساختاري مدل بر اعتبار رفتاري آن گام چهارم، آزمايش مدل:

اعتبار اعتبار توانمیمیماولويت دارد و تنها زمانی که ساختار مدل داراي اعتبار است، 
براي براي هاي مختلفی که هاي مختلفی که هاي مختلفی . در اين پژوهش، آزمونبررسی کردرفتار مدل را 

آزمون حد آزمون حد ( 1باشند: )به اين شرح میاستشدهارزيابی اعتبار مدل استفاده 
هاي سازمان؛ از هاي سازمان؛ از مقدار متغير آشفتگی محيط و هزينهنهايی: در اين آزمون، نهايی: در اين آزمون، نهايی: در اي

و ميزان حساسيت مدل در برابر اين و ميزان حساسيت مدل در برابر اين ه شددادبسيار کم تغيير تايادياديزبسيار 
با تغيير در مقدار متغيرهاي اصلی، با تغيير در مقدار متغيرهاي اصلی، مشاهدات نشان داد شد.تغييرات بررسی 

به عبارت ديگر در تقاضاي به عبارت ديگر در تقاضاي اضاي به عبارت ديگر در تقتنها ميزان شيب يا دامنه نمودارها تغيير کرد،تنها ميزان شيب يا دامنه نمودارها تغيير کرد،تنها ميزان شيب يا دامنه نمودارها تغيير 
آزمون آزمون ( 2، رفتاري منطقی از مدل مشاهده شد، )بسيار کم و بسيار زياد

سازگاري توابع عددي: براي محاسبه مقادير مربوط به متغيرها، از توابع سازگاري توابع عددي: براي محاسبه مقادير مربوط به متغيرها، از توابع 
متعدد روي مدل، اين نتيجه به دست متعدد روي مدل، اين نتيجه به دست هايعددي استفاده شد. در بررسی

رفتار غيرمنطقی مدل رفتار غيرمنطقی مدل سببهاآمد که برخی مقادير موجود در جدول
شود شود مدل بررسی و تحليلمجددا و که لازم شد آن مقادير حذفشوندمیمیم

بخشی اجزاي مدل: در اين آزمون، مدل اصلی به زير بخشی اجزاي مدل: در اين آزمون، مدل اصلی به زير هايآزمون( 1و )
هاي مختلف از جمله آزمون حد هاي مختلف از جمله آزمون حد ، سپس آزمونتقسيم شدترهاي سادههاي سادههاي مدل

صحت عمل، در مدل اصلی صحت عمل، در مدل اصلی و پس از اطمينان ازنهايی از آنها انجام گرفتنهايی از آنها انجام گرفتنهايی از آنها انج
گفت که گفت که توانمیمیمروي مدل، گرفتهانجامي هاآزمونبا توجه به ر گرفتند. قرا

است.يديدتائيتائيپايايی و اعتبار مدل مورد تائپايايی و اعتبار مدل مورد تائپايايی و اعتبار مدل مورد 
در تحقيق حاضر، بايد اين فرض مهم را در تحقيق حاضر، بايد اين فرض مهم را ارزيابی و تحويل:گام پنجم،

طی تعاملات با طی تعاملات با ياملاحظهقابلدر نظر داشت که مقادير سامانه در حد 
و و ياي اطلاعات از منابع کتابخانهي اطلاعات از منابع کتابخانهي اطلاعات از منابع آور. پس از جمع. پس از جمع. پس از شودمیمیميکديگر مشخص 

يیهانظرخواهی از خبرگان، ارتباط اجزاي مختلف سيستم، به کمک فرمولنظرخواهی از خبرگان، ارتباط اجزاي مختلف سيستم، به کمک فرمولنظرخواهی از خبرگان، ارتباط اجزاي مختلف سيستم، به کمک 
يا به کمک توابع عددي که نتيجه نظرات يا به کمک توابع عددي که نتيجه نظرات در زمينه موضوع، مطالعه شد

و رفتار مدل در طول و رفتار مدل در طول شدخبرگان در گروه کانونی است، با يکديگر برقرار 
. متغيرهايی که رفتار . متغيرهايی که رفتار مورد مشاهده و تحليل قرار گرفتمورد مشاهده و تحليل قرار گرفتمورد مزمانی يادشدهزمانی يادشدهزمانی يدوره
ي سازمان، ي سازمان، يريريپذانعطاف، متغيرهاي قرار گرفتيديدتأکيتأکيدر مدل مورد تأکدر مدل مورد تأکدر مدل مورد آنها

. . باشدفناوري اطلاعات و شايستگی میرضايت مشتري، ارائه سريع خدمات، 
ي از فناوري ي از فناوري يريرگيگيگ، افزايش بهره، افزايش بهره، افزايش شودمیمیم( مشاهده 1که در نمودار )طورهمان

ايجاد ارتباطات اثربخش ميان کارکنان و افزايش ايجاد ارتباطات اثربخش ميان کارکنان و افزايش لهلهيليلوسيوسيوساطلاعات بهاطلاعات بهاطلاعات 
توانمندسازي )دانش و مهارت( کارکنان، موجب تقويت شايستگی آنها توانمندسازي )دانش و مهارت( کارکنان، موجب تقويت شايستگی آنها 

.شودمیمیم
سازد. با سازد. با پذير میبکارگيري فناوري اطلاعات، ادغام فرايندها را امکان

محقق شدن ادغام فرايندها زمينه براي پاسخگويی سريع و حساسيت نسبت محقق شدن ادغام فرايندها زمينه براي پاسخگويی سريع و حساسيت نسبت 
به بازار که يکی ديگر از فاکتورهاي اصلی ايجاد چابکی است فراهم به بازار که يکی ديگر از فاکتورهاي اصلی ايجاد چابکی است فراهم 

شود. اگر سازمان نسبت به تحولات رخ داده در بازار حساس شد و شود. اگر سازمان نسبت به تحولات رخ داده در بازار حساس شد و می
                                                                                         
18.Variable Flow

پذيري پذيري ساز ايجاد انعطافتواند زمينهتوانست واکنش مناسب نشان دهد میتوانست واکنش مناسب نشان دهد میتوان
با تقويت فناوري اطلاعات در طول دوره با تقويت فناوري اطلاعات در طول دوره تقويت فناوري اطلاعات در طول دوره (، با (، با (، 9. با توجه به نمودار )شود

.يابديابديمیمیي سازمان افزايش مي سازمان افزايش مي سازمان افزايش يريريپذانعطافتحليل، 

فناوری اطلاعات بر شايستگی و سرعتیریرتأثیتأثیتأث(: تحلیل 3)نمودار

سازمانییيريريپذانعطاففناوری اطلاعات بر یریرتأثیتأثیتأثتحلیل (:4)نمودار

گيري از فناوري اطلاعات، سرعت ارائه خدمات به بازار گيري از فناوري اطلاعات، سرعت ارائه خدمات به بازار با بهره
تدريج افزايش، تدريج افزايش، يافته و بر اين اساس کيفيت خدمات ازنظر مشتري بهافزايش

هاي سازمان کاهش هاي سازمان کاهش و در نهايت هزينهشود میفروش بيشتر و در نتيجه
توجه به نمودار توجه به نمودار شود. باافزايش رضايت مشتري میيابد، اين امر موجب می

شود.(، با افزايش فناوري اطلاعات، رضايت مشتري زياد می1)

فناوری اطلاعات بر رضايت مشترییریرتأثیتأثیتأث(: تحلیل 5)نمودار
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ي فناوري اطلاعات، از يک طرف موجب افزايش ارتباطات ي فناوري اطلاعات، از يک طرف موجب افزايش ارتباطات يريربکارگيبکارگيبکارگ
افزايش توانمندي کارکنان افزايش توانمندي کارکنان کارکنان افزايش توانمندي که اين امر باعث که اين امر باعث که اين امر شودمیاثربخش ميان کارکنان 

براي چابکی نياز براي چابکی نياز نياز براي چابکی مستمر و لازم مستمر و لازم مستمر و هايآموزشکارکنان بهکارکنان بهکارکنان . ماهرشدن. ماهرشدن. شودمیمیم
ي، چند مهارتیيريرگيگيگيميمتصميتصميدر زمينه تصمدر زمينه تصمدر زمينه توانمندسازي کارکنانتوانمندسازي کارکنانبه توانمندسازي به توانمندسازي به آموزشدارد. 

و پذيرش مسئوليت جهت واکنش سريع به تغييرات موجود در محيط کمک و پذيرش مسئوليت جهت واکنش سريع به تغييرات موجود در محيط کمک کمک و پذيرش مسئوليت جهت واکنش سريع به تغييرات موجود در محيط 
در ادامه توانمندسازي کارکنان موجب افزايش چابکی در آنان در ادامه توانمندسازي کارکنان موجب افزايش چابکی در آنان کند.می

با افزايش فناوري با افزايش فناوري شود میمیم( مشاهده( مشاهده( 2که در نمودار )طور. همان. همان. شودمیمیم
ي سازمان و در نهايت رضايت ي سازمان و در نهايت رضايت يريريپذانعطافاطلاعات ابتدا شايستگی، سپس 

.يابديابديمیمیمي افزايش مشتر

ی و يريريپذانعطاففناوری اطلاعات بر شايستگی، یریرتأثیتأثیتأث(: تحلیل 6)نمودار
رضايت مشتری

ییریرگیگیگیجهیجهنتینتینت-5
کاربرد اصلی رويکرد پويايی سيستم، در مواردي است که رفتار پديده 

زاي سيستم ايجاد شده در اثر پويايی طبيعی و تعاملات متغيرهاي درون
سيستم روند عمومی و طبيعی خود را طی فرض اينکهتوان با باشد. می

سازي کند، از روش پويايی سيستم براي تحليل آن استفاده کرد. مدلمی
گرفته، مربوط به راهبرد بررسی اثرات عوامل کليدي مهندسی مجدد انجام

فرايند کسب و کار بر چابکی سازمان است. در اين مدل، براي پرهيز از 
اند. بنابراين، ترين عوامل وارد مدل شدهمدل، مهمازهپيچيدگی بيش از اند

خوبی وضعيت سيستم و تعامل اجزاي کليدي آن را با يکديگر در مدل به
تادر اين مقاله، سعی شدکشد. ماهه به تصوير می111زمانی طول دوره

يک مدل پويا، از ارتباط بين اجزاي سيستم به نمايش گذاشته شود. نتايج 
آمده، نشان داد که عامل کليدي فناوري اطلاعات به ترتيب به دستبه

در شود.میرضايت مشتري منجر پذيري وافزايش شايستگی، انعطاف
کردن مدل، مد نظر قرار کردن مدل، مد نظر قرار کردن مدل، رت گرفته، فروض بسياري براي سادهمطالعه صو

اي از متغيرها و عوامل اثرگذار بر برخی متغيرها مورد و مجموعهگرفت
با توسعه پژوهشگران  بعدي سعی کنند شودمیتوجه قرار نگرفت. پيشنهاد 

تري دست يابند.مدل و اضافه کردن ساير متغيرهاي کليدي، به مدل واقعی

اين وهش )کهونسيم در اين پژافزاربا توجه به استفاده از نرمآخر،دست
معيت، سادگی و در دسترس بودن آن انتخاب افزار نيز با توجه به جانرم
افزارهاي سيستم پويا حل و توان مدل مسئله را به کمک ساير نرم(، میشد

گونه که در سوابق تحقيقات مشابه علاوه، همانبا يکديگر مقايسه نمود. بهبا يکديگر مقايسه نمود. بهبا يکديگر مقايسه نمود. ب
هاي از سيستماز سيستماز غيريکردهايیيکردهايیيکردهاي، موضوع مورد بررسی با استفاده از روشداشاره 

گيري بهتر، منظور نتيجهاست بهلازمکه ،پويا نيز قابل بررسی است
هاي اين روش با ساير رويکردها مقايسه شود.خروجی
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