
www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

 

1 

 

 کسب و کار ندیفرآ تیریمد تینقش کارکنان توانمند در موفق
 

 2الهام صادقی پور، *، 1ندا صادقی پور

 مشخصات نويسنده اول

 شرکت توزيع نیروی برق استان اصفهان، گروه،مديريت صنعتی گرايش مالی، کارشناسی ارشدنويسنده مسوول:  - 1
(neda.sadeghipour@yahoo.com) 

 دوم مشخصات نويسنده

 کارشناس امور ارزی بانک شهر،  مديريت بازرگانی گرايش مالی،  دانشجوی کارشناسی ارشد -2
(elhamfreedom@yahoo.com) 

 

 

 

 

 

 چكیده 

و خدمات پس  تیفیبه ک ازین ،یناگهان یها یدگرگون ،یرقابت جهان شيافزا لیاز قب یعوامل ریامروز تحت تاث یسازمان ها 

است مرکب از انسان  یسازمان موفق مجموعه ا کيقرار دارند.  یاديز یفشارها ريز“ وجود منابع محدود و  از فروش و

سازمان، تجارب و دانش خود را با  ريدر نظام انعطاف پذ یبا کار گروه هو اهداف مشترک ک شهياند ،یبافرهنگ سازمان يیها

کسب و کار علم و  نديفرآ تيريمد گريد یدهند. از سو یقرار مخود  تيريمد اریروزافزون سازمان در اخت شرفتیعشق به پ

بهبود  یفرصت ها يیناسابدست آمده و ش جياز نتا نانیانجام کار در سازمان  به منظور اطم یهنر نظارت بر چگونگ اي

نجام کار و ها، کاهش زمان ا نهيتواند شامل کاهش هز یم یبهبود با توجه به اهداف سازمان یکنند. فرصت ها یم فيتعر

ها و  تیفعال ع،ياز وقا یا رهیزنج تيريکسب و کار شامل مد نديفرآ تيريمد نيکاهش نرخ خطا باشد. بنابر ا نیهمچن

نقش کارکنان  یپژوهش بررس نيگردد. هدف از ا یم انشيارزش سازمان و مشتر شيافزااست که منجر به  یماتیتصم

بوده و از  یکاربرد قیو نوع تحق یشيمایبه صورت پ قیباشد. روش تحق یکسب و کار م نديفرآ تيريمد تیتوانمند در موفق

به عمل آمده، نقش کارکنان  یها یررستوان در بهبود عملکرد سازمان ها استفاده کرد. با توجه به ب یبدست آمده م جينتا

 بوده است. یمثبت ریتاث یکسب وکار دارا نديفرآ تيريمد تیتوانمند در موفق

 

 کسب و کار. نديفرآ تيريکارکنان، مد یتوانمند ساز ،یمنابع انسان کلیدي: گانواژ
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The Role of Capable Staff in Success of Business Process Management  

 
Abstract  

Today's organizations are affected by factors such as increased global 

competition, rapid changes, the need for quality and after-sales services and limited 

resources "are under a lot of pressure.The successful organization composed of corporate 

cultured people, ideas and common goals with flexible teamwork in the organization, 

experience and knowledge available to their management. The business process 

management are defined science or art monitor how the work of the organization in order 

to ensure the results and identify opportunities for improvement. Opportunities for 

improvement with respect to the objectives of the organization can reduce costs, reduce 

turnaround times and reduce error rates. So business process management involves 

managing a chain of events, activities and decisions that led to the rise of the organization 

and its customers. The aim of this study was to investigate the role of the capable staff in 

success of business processes management. The method for survey and applied research, 

and the results can be used to improve the performance of organizations. According to 

research, enabling staff role in the success of business process management has been a 

positive influence. 

 

 
Keywords: Human resources, empowerment, business process management. 

 

 

 

 

 مقدمه 

کسب و کار  دنيفرا تيريمد کرديرو کيداشتن  نيسازمان ها هستند. بنابرا تیکسب و کار رمز موفق یندهايامروزه فرآ

در  یمهم یگذار هيکسب و کار، سرما نديفرآ تيرياست. تجربه نشان داده است که مد تیدر سازمان ها حائز اهم یقو

سازمان، روش  ازیمتعدد مورد ن یو کار با داشتن الگوها سبک نديفرا تيرياست. د یطیمح راتییبا تغ عيسر يیارويرو

 نياز ا کي. در هر ندينما یکسب و کار سازمان ها ارائه م یندهايفرآ تيريو مد اجرا ،یطراح یو نظام مند را برا کپارچهي

آورد تا  یرا فراهم م یکسب کار بستر نديفرآ تيريمد ستمیس نکهيافراد و سامانه ها نقش دارند. با توجه به ا ندهايفرآ

 نديفرآ تيريمد ستمیشدن به س یمنتههمه راه حل ها در حال  ند،يدر سازمان به صورت خودکار درآ ندهايفرآ هیانجام کل

 باشد. یدر جهت بهبود عملکرد سازمان ها م یسازمان یها ستمیس یکسب و کار به عنوان هسته اصل

 جهیبودن شده است. نت کپارچهيبه  یا رهيآنها از جز تیوضع رییو کل نگرانه در سازمان ها، سبب تغ یستمیس دگاهيد

 ،یندياست. به جهت اثربخش بودن نگاه فرآ یبه عنوان دستاورد سازمان ندهايفرآ یبه بررس شتریشدن، توجه ب کپارچهي

(، 1991) یاثر همروچمپ نياول مطرح است. برطبق اخر تيولوبه عنوان ا یامروز یدر کسب و کارها نديفرآ تيريمد

 (1191خصال و همکاران،  اياند. ) آر یسازمان یطراح یاصل فيکسب و کار، جز وظا نديبهبود فرا

 یدر سازمان ها رابطه ا یو بهره ور یانسان هيسرما نیدهند. ب یم لیسازمان را تشک کي یاساس ثروت واقع یانسان منابع

 یو خردورز ختهیفره یانسان هيسرما یموفق جهان، گردآور یاقتصاد یمهم بنگاه ها یوجود دارد. از دغدغه ها میمستق

است مرکب از  یسازمان موفق مجموعه ا کيمتعلق هستند باشند.  نآ که به یتحول در سازمان جادياست که قادر به ا

سازمان، تجارب و دانش  ريدر نظام انعطاف پذ یو اهداف مشترک که با کار گروه شهياند ،یبافرهنگ سازمان يیانسان ها

 دهند. یخود قرار م تيريمد اریروزافزون سازمان در اخت شرفتیخود را با عشق به پ
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ازی ايجاد سازمانی است مرکب از کارکنانی متعهد و مشتاق به کار که وظايف شغلی شان را بدين علت از توانمندس هدف

که هم عقیده دارند و هم از آن لذت می برند انجام می دهند. همچنین هدف از توانمندسازی نیروی انسانی، استفاده از 

ی، تقويت احساس اعتماد به نفس و چیرگی بر ناتوانی ها افزوده سازمان شظرفیت های بالقوه انسان ها به منظور توسعه ارز

و درماندگی های فردی است. به عبارت ديگر هدف از توانمندسازی ارائه بهترين منابع فکری مربوط به هر زمینه ای از 

 (1131نژاد،  یعملکرد سازمان است. )ورد
 

 قیتحق نهیشیپ

با هدف ارائه  یشيمایاز نوع پ 1192ر سال د یضیو کامران ف یرونق نیکه توسط محمدحس یپژوهش در

 کیپژوهش با استفاده از تکن نيکسب و کار انجام شده است در ا یهوشمند یستمهایعملکرد س یابيجهت ارز یچارچوب

 کیکسب و کار مشخص و با استفاده از تکن یهوشمند یستمهایعملکرد س یابيمؤثر در ارز یشاخص ها یگروه اسم

کننده قطعات خودرو به عنوان مورد  نیاست. شرکت تأم دهيوزن شاخص ها محاسبه گرد یازف یسلسله مراتب لیتحل

شد و سپس مورد  نيکسب و کار تدو یهوشمند ستمیعملکرد س یابيجهت ارز يیها هیانتخاب شد. فرض یمطالعه واقع

پژوهش  جيشدند. از جمله نتا کسب و کار انتخاب یهوشمند ستمیکارکنان کاربر س نیباز  یآزمون قرار گرفت. نمونه آمار

در  ستمیس نيمطلوب عملکرد ا تیکسب و کار و وضع یهوشمند ستمیعملکرد س یابيجهت ارز یبه ارائه چارچوب توانیم

 شرکت مورد مطالعه اشاره کرد. 

 یادر درون سازمان بر یافتیتلاش شده است ره 1191در سال  فیس دهیو سع یپژوهش انجام شده توسط آزاده سوران در

با توجه به  یسازمان کيعناصر  تهاویفعال هیکل یهماهنگ کردن و همسوساز یبرا یچارچوب سازمان کيفراهم آوردن 

و  تیفیساختار و مدل لازم با ک جاديدر جهت ا نیامروز و فردا و همچن راتییبر تغ هیبا تک نديفرآ تیفیک تيريچرخه و مد

برآوردن  یلازم برا راتییها برآورده کند و تغ نهيهز نيروز سازمان را با کمترام یازهایکه ن یآن به گونه ا یاستاندارد ساز

 نديتوجه در فرآ نيکه ا یلکسب و کار در حا نديفرآ یعناصر اصل يیراستا شناسا ني. در ا ديفردا را فراهم نما یازهاین

در وعده  ليمحور و تحو نديبرد فرا شیانتظارات و پ شيافزا زیو ن نهیزم نيدر ا یحرفه ا یارزش گذار یکسب و کار برا

همه جانبه از  هيکه بتوان تجز یکسب و کار و چارچوب تيريمد کرديرو یسازمان لازم است که لازمه آن درک چگونگ یها

 کرد. تيريرا مد نديو کار فرآ بو کس کرديرو یدگیچیپ

  کسب فرايندهای موفق ههای ژپرو سازی پیاده و طراحی ،تحلیل و تجزيه زمینه در را پژوهشی، 2009 سال در وينی مکس

 :کرد معرفی حیاتی هها ژپرو اين موفقیتدر  را زير عامل 11 ،پژوهش اين نتیجه در که داد انجام کار و

 انداز و نتايج پیگیری توانايی. 4 افزوده تغییر نهايی ارزش اجرای توانايی. 1 مشتری ارزش. 2 سازمانی اهداف با مرتبط.1

 ،کار و کسب فرايندهای ،کار و کسب زيرساخت درک. 6 کار و  کسب فرايندهای با بودن همسو توانايی. 5 موفقیت هگیری

 مشی خط يک کارگیری به. 3 فرايند مالکان کردن مشخص و نفعان ذی کارگیری به. 1 اهداف و استراتژی ،یها هگیر انداز

 و خارجی و داخلی استانداردهای اجرای. 10 مناسب زمان در مناسب هژپرو گرفتن عهده به. 9 افزاينده و تکراری رويکرد و

 درست سطح

 کوچک موفقیتهای از ای مجموعه با کار و  کسب نتايج به رسیدن. 11 فرايند بهبود. 12 اطلاعات نقش درک. 11 نظارت 

(McSweeney,2009) 

 کار و کسب فرايند مديريت یساز پیاده در موفقیت عوامل درباره ،کالیفرنیا در  2009 سال در جانسن و راوستین 

 کردند معرفی عامل 14 غالب در را هستند مؤثر کار و  کسب فرايند مديريت موفقیت در که عواملی و دادند انجام پژوهشى

 (Ravesteyn, Jansen, 2009است . ) شده بیان ريبه شرح ز که

 پروژه تيريمد نهیمهارت و تجربه در زم .1

 رییتغ تيريمد نهیتجربه در زم .2

 کسب و کار یندهايفرآ تيريفهم و درک مفهوم مد .1

 مناسب و خوب یفاز طراح .4

 سازمان یندهايفهم فرآ .5

 یمدل ساز یها کیاستانداردها و تکن نياستفاده از بهتر .6

 منابع یکپارچگيها و  یفهم وابستگ .1
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 نديفرآ یخوب و مناسب مدلها تیفیو کنترل ک یحفظ و نگهدار .3

 به هم مرتبط شوند ندهايچطور داده ها و فرآ نکهيفهم ا .9

 میچگونه خدمات شبکه را توسعه داده  از آن استفاده کن نکهيفهم ا .10

 استفاده از افراد مناسب در پروژه .11

 رییتغ یریعملکرد و اندازه گ یدیکل یاز شاخص ها یداشتن مجموعه ا .12

 باشد یاز تلاش در جهت بهبود مستمر م یبخشکسب و کار  یندهايفرآ تيريمد نکهياز ا نانیاطم .11

 درون سازمان تیفیفرهنگ توجه به ک جاديا .14

 

کسب و  نديفرآ تيريمد تیتوانمند در موفق یانسان یرویکه نقش ن ديمشخص گرد یانجام شده قبل قاتیتوجه به تحق با

و  رانيو کار، کارکنان سازمان شامل مدکسب  نديفرا تيرينشده است و از آنجا که در کل مراحل مد یکار تا کنون بررس

به  قیتحق نيرا بر عهده دارند ا ینقش مهم نهیزم نيروند و در ا یبه شماره م یدیکل یاز اجزا یکيکارمندان به عنوان 

 ايکه آ نستيکسب و کار پرداخته است. مساله مهم ا نديفرا تيريمد تیکارکنان بر موفق یتوانمند ساز ریتاث یبررس

 باشد.  یکسب و کار موثر م نديفرا تيريمد تیکارکنان بر موفق یازتوانمند س

لازم است. انتخاب  یموضوع خاص یبررس یبرا یقیچه روش تحق میاست که مشخص کن نيا قیاز انتخاب روش تحق هدف

دارد.  یآن بستگ يیموضوع پژوهش و امکانات اجرا تیبه هدف ها و ماه ق،یروش انجام تحق

 ( 1190،یدي،فری،صالحی)احمد

در سازمان ها استفاده نمود  قیتحق نيا جيتوان از نتا یم نکهيا لیبوده و به دل یشيمایپ ق،یتحق نيمورد استفاده در ا روش

 باشد. یم یحاضر از نوع کاربرد قیتحق

 

 کسب و کار  ندیفرآ تیریمد

کسب و  يیا کارآت کندیها کمک ماست که به سازمان يیندهايکسب و کار مجموعه فرآ نديفرآ تيريمد

کسب  ندينمودن فرآ کیهر سازمان را با اتومات یو اثر بخش يیکارآ ندها،يمجموعه فرآ نيکارشان را بهبود بخشند. در واقع ا

 .سازندیم نهیو کار آن سازمان به

 

 

بان صاح افتنيمختلف کسب و کار و  یهاکسب و کار نسبتاً ساده است. اما مشخص نمودن بخش یندهايفرآ يیشناسا

 یسازکپارچهيکسب و کار در سازمان،  یندهايفرآ تيريکسب و کار علاوه بر مد نديفرآ تيري. مدباشدیدشوار م ندها،يفرآ

 بر عهده دارد. انيو مشتر یتجار یکنندگان، شرکا نیرا با تام ندهايدرنگ فرآ یب

 ريتوان به صورت ز یکسب و کار را م یها ستمیکسب و کار، تمرکز اکوس یها طیمح راتییبا توجه به روند تغ اصولاً

 نمود: میتقس

 یلادیم 1960)تعداد(،  دهه  شتریب دیتول     •

 یلادیم 1910(، دهه نهيارزان )هز دیتول     •

 یلادیم 1930( ، دهه تیفیبهتر )ک دتولی    • 

 یلادیم 1990)زمان(، دهه  عتريسر دیتول     •

 یدلایم 21(،  قرن شتری)ب دیتنوع تول     •

 

کسب و کار سازمان  نیقوان رییو تغ ديجد یظهور رقبا ان،يبازار و مشتر رییچالش کسب و کار عبارت است از تغ نيبزرگتر

کسب و  یها تیفعال یساز نهیو به لیتحل ت،يريمد ف،يتعر یبرا یستمیروش و س کيبه  ازیبه مرور زمان ن جهیها. در نت

 کار احساس شد.

که به  شدیم هیته نديدر محدوده آن فرآ یاجداگانه یهاستمیس ندها،يفرآ نياز ا کيهر  یراگذشته مرسوم بود که ب در

 معروف بودند. یارهيجز یهاستمیس

از  کيبود که چون هر  نيها اآن نيتراز بزرگ یکيکه  شدیم دارينوع نگرش پد نيا یمرور زمان مشکلات اساس به

چون  یبود و از طرف رممکنیغ یحت ايمشکل  گريکديبه  هاستمیاتصال س د،شیم هیخاص ته نديفرآ کي یبرا هاستمیس
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سازمان را به نحو مطلوب  یاهداف کل هاستمیس نيبود، ا ناز سازمان و نه کل آ یدر مورد بخش هاستمیس یطراح ديد

 .کردندیبرآورده نم

 یمتشکل از تعداد ستمیس کيسازمان  یبرا هدگايد نيبه وجود آمد. در ا یسازمان کپارچهي یهاستمیس دهيصورت ا نيبد

مشکل  کيحال  ني. با اساختیکه مشکلات مذکور را مرتفع م شدیم یمرتبط با هم طراح یمستقل، ول ستمیرسيز

 بود. هاستمیس نيا یساز ادهیو پ یراحط یکار برا اديکرد، حجم ز یم يیکه هنوز هم خودنما یاساس

 ازیمتعدد مورد ن یکه با داشتن الگوها يیندهايکار مطرح شد؛ مجموعه فرآ کسب و نديفرآ تيريمد صورتنيا به

و با استفاده از  کردیها را ارائه مکسب و کار سازمان یندهايفرآ تيرياجرا و مد ف،يتعر یبرا کپارچهي یها، روشسازمان

 فيتعر نهی. در زمرساندیبه حداقل م ها راسازمان یبرا یاطلاعات یهاحلخاص خود حجم کار توسعه راه یمتدها و ابزارها

آنچه  یوجود دارد، ول یرشته اختلافات نينظران امختلف و صاحب یهاشرکت نیکسب و کار و مفهوم آن، ب نديفرآ تيريمد

 ،یطراح یمند برانظام و کپارچهي یکسب و کار روش نديفرآ تيرياست که: مد نينظرات مشترک است ا نيا نیعموماً در ب

 ریافزارها در سازمان درگنرم ايها افراد از آن کيکسب و کار است که ممکن است در هر  یندهايفرآ شيااجرا و پ

فرآيند با  تيريتوسعه، کنترل و مد ل،یتحل یبرا کیستماتیو س افتهيروش ساختار  کيفرآيند کسب وکار  تيريباشند.مد

کردن  کپارچهياست در جهت  یستمی( سBPMSام اس ) یپ یخدمات می باشد. ب ومحصولات  تیفیهدف توسعه ک

 لیو تحل انيشدن روند جر عتريو سر یبهره ور شيموجود در سازمان به منظور افزا یندهايها و فرآ تیفعال یتمام

 (1192 ،یپس کوهک یدر سازمان. )عباس رستم دتریمف یریگ میاطلاعات جهت تصم

 

 

 یبرنامه ها Integrationو ادغام  دیاست که در تول یورنو ظه یها یجزء معمار SOAگرا  سيسرو یمعمار نیهمچن

مستقل از  یسازمان را در قالب یها یاست تا توانمند یسازمان یمورد توجه قرار گرفته است. و در واقع چهارچوب یسازمان

 و به شکل خود  رساختيز

 

 یستمهایو س دهندیم لیرا تشکسازمانها  یهسته مرکز ندهايفرا گريد یارائه کند از سو self-describing فیتوص

 یتکنولوژ نيا یاند. هر دو دهيدر آن ها خلق گرد تیو سهولت خلاق ندهايفرا نيبا هدف بهبود ا  BPM نديفرا تيريمد

 گوزليآد یسازمان به همراه خواهد داشت.  )مرتض یبرا یا ندهيزاف یانها چابک بیترک یشده اند ول جاديها مستقل از هم ا

 (1191نمرد، جوا یپور و مهد

 

 کسب و کار ندیفرآ چرخه

. دیمورد نظر را بهبود بخش نديتوان فرآ یشود و سپس در طول زمان م یساز ادهیبا توجه به وضع مطلوب پ ديندبايفرآ هر

کسب و کار تکرار  تيريمد نديرو چرخه فرآ نياجرا گردد از ا ندهاياز فرآ کيروال ممکن است بارها در مورد هر  نيا

 آن افزون گردد. یو منطق کار نديبه فرآ یارزش افزوده ا ديت و در هر تکرار باشونده اس

 کسب و کار نديفرآ مراحل

 یو مدل ساز یمرحله طراح -1

 یساز ادهیمرحله توسع و پ -2

 تيرياجرا و مد -1

 یساز نهیو به لیتحل -4

باشد.  یم انيمشتر ازیرآورده ساختن نکه هدفشان ب یکسب و کار یندهايمحور عبارتست از شناخت فرآ نديفرآ تيريمد

 ،یطراح یو نظام مند را برا کپارچهي یسازمان ها، روش ازیمتعدد مورد ن یکسب و کار با داشتن الگوها نديفرآ تيريمد

افراد و سامانه ها نقش دارند. با  ندهاياز فرآ کي. در هر ندينما یم ائهکسب و کار سازمان ها ار یندهايفرآ تيرياجرا و مد

 فيسازمان را مطابق نظر خود تعر يیاجرا یندهايتوانند فرآ یم یسازمان زانيو برنامه ر رانيمد ستمیس نياستفاده از ا

 (1131 ،ینجف ،یدهند. )کرد ریینموده و در هر زمان تغ

 نديعملکرد فرآ یشاخص ها نگيتوریمان یرا برا يیها یخود ورود یکسب و کار در طول برنامه راهبر نديفرا تيريمد

 کند. یم هیته یتجار
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سازمان  یبا راهبردها ندهايفرآ نیانجام دهند و ب یسازمان یندهايخود را بر اساس فرآ کیارگان یطراح ديها با سازمان

کسب و  نديفرآ تيريبر اساس مد دي. سازمان ها باندينما جاديا "راهبرد نديفرآ تيريمد "کنند و در سازمان  جاديارتباط ا

سازمان همسو و متمرکز کنند. )صفرزاده،  یخود را در جهت راهبردها یمال نابعاطلاعات و م یفناور ،یانکار، منابع انس

 (1190معصومه،  ،یشيقر ن،یحس

 نيبهبود ا یبرا یراه افتنيکار( و و)کسب یبا اهداف تجار ندهايفرآ ی، همراستا سازBPM یدیاز اهداف کل یکي

سنجه ها بتوان عملکرد  نيسنجش پرداخته تا با استفاده از ا یارهایمع نییامر به ساخت و تع نياست؛  پس از ا ندهايفرآ

 یاستراتژ کيبعنوان  BPMآل،  دهياز آنها بهره برد. بطور ا لکرد،مستمر عم شرفتینموده و در جهت بهبود و پ شيرا پا

 کي یبر رو BPMSنرم افزار   کي اي BPMروش  کيشده است )اگرچه امکان اعمال  رفتهيپذ یسازمان اسیدر مق

 هم وجود دارد(.  نديفرآ

 شود. یم هيلا 1اساساً شامل  BPMو آغاز  یزير هيپا
 

 نديادراک و فهم فرا: 1هيلا

 کي نییهستند شروع کرد. تع ینيکه مرکز ارزش آفر يیندهايفرآ یرا با تمرکز بر رو ندهايفرآ یتوان مستند ساز یم

 مرحله است. نيدر ا یدیاز عناصر کل یکي، آن یبرا یمخزن مرکز کيو ساخت  نديفرآ یمستندساز یاستاندارد برا

 

 نديبهبود فرا: 2هيلا

 میرو ت نيتوان اعمال نمود. از ا یرا م یرسم یها یاز متدولوژ یکي(، ندهايو بهبود )فرا شرفتیمرحله بمنظور پ نيا در

 :پردازندیم ريز یبه کارها خود یشده در سازمان بطور خاص در کارگاه ها لیتشک یها

 اتیکسب و کار به همراه جزئ یندهايفرا حيتشر -1

 ندهايفرا یعوامل ناکارآمد يیشناسا -2

 ندهايبهبود فرا یبرا یو بکار بردن روش شنهادیپ -1

 

 نديفرا یساز نهیکردن / به زهیمکان: 1 هيلا

 یها یرا با استفاده از تکنولوژ ندهاياز فرا یمجموعه ا وانتیو اِعمال آن، م ندهايبهبود فرا یبرا یبه روش یابیاز دست پس

را مشخص  ندهايفرا یاجرا ریتواند مس ی( مWorkflowکار ) انينمود؛ بعنوان مثال جر يیو اجرا یساز ادهیمختلف پ

 کند. 

در  قیعم یديد کرد و یو بررس یریکار را رهگ یشرویتوان نحوه انجام شدن و روند پ یم ندهايفرا شياستفاده از پا با

 یکه توسط انسان انجام م يیها تیتوان فعال یم ندهايکردن فرآ زهیارائه داد. با مکان نديمورد گلوگاه ها و مشکلات فرا

 . دیبه حداقل رسان زیها را ن تیفعال نيمربوط به ا یاشتباهات انسان جهیگردد را  در صورت امکان حذف کرده و درنت

توان  یم یحت ايکسب و کار استفاده کرد و  یجار یها ستمیس لیو تسه تيور تقوتوان بمنظ یم  BPMو  SOA از

 یمجدد بر رو یکه مهندس يیندهايرا بوجود آورد و توسعه داد که بتوانند از فرا یدي( جدیکسب و کار)تجار یها ستمیس

 کنند. یبانیآن ها انجام شده، پشت

 

 BPM اتیچرخه ح يفازها

 یمدلساز یآن برا یسازو آماده یجار یاه نديفرا في: تعر فيتعر -1

متنوع از  یهایسازهیشب یسهيسؤالات، مقا نيا لیو تحل نديدر مورد فرا ی: طرح سؤالات نديفرا لی: تحل یمدلساز -2

 حالت. نيترنهیبه به یابیمربوط به آن بمنظور دست یهاتیمورد نظر و قابل نديفرا

 شده نهیشده و به یطراح یندهايفرآ یساز ادهیاجرا : پ -1

 (defect rateنقص ) نرخ ايها و SLA  ریسنجش موجود نظ یارهایبا مع نديو منظم فرا یادوره شي: پاشيپا -4

 مستمر. شرفتیمراحل بمنظور بهبود و پ ني: تکرار ایساز نهیبه -5

 انگرينما تواندیم لیبهند، فاز تحلباهم مشا اتیح یهاچرخه یفازها شتریب نکهيبا ا م،یکنیم سهيها را مقاکه روش یهنگام

 نيها دارد. اداده یآمار لیبه تحل یديشد یبطور خاص وابستگ Six Sigmaمنابع باشد.  صیقابل توجه در تخص یاختلاف
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داشته  ازیداده ن لیتحل یهاروش نگونهيممکن است به ا دهیچیحساس و پ یندهاياز فرا یاست که تنها بعض یدر حال

 تر، حاصل شوند.ساده یهابا استفاده از روش توانندیکسب و کار م نديفرا یهاشرفتیز بهبودها و پا یاریباشند. بس

 يتوانمندساز

را اين چنین تعريف کرده است : اعطای قدرت يا اختیار به کسی  empowerانگلیسی آکسفورد کلمه  فرهنگ

 و بتواند کارهای بیشتری را انجام دهد. تا بتواند چیزی را انجام دهد و يا ايجاد اين احساس در فرد تا ا

ژه در سازمان ها گسترش يافته بطوريکه بسیاری از نويسندگان از آن بعنوان داروی سال های اخیر کاربرد اين وا در

فلسفه  "( توانمندی را بعنوان1995ياد می کنند. شاکلتون ) 1990شفابخش و شعار رايج مديريتی در اوايل سال های 

، 1999تعريف کرده است. )گرين و مکاندرو،"زيردست در سازمان  ادیار تصمیم گیری و پاسخگويی بیشتر به افردادن اخت

259 .) 

 

 توانمندسازي  ضرورت

و  تیفیبه ک ازین ،یناگهان یها یدگرگون ،یرقابت جهان شيافزا لیاز قب یعوامل ریامروز تحت تاث یها سازمان

 جهینت نيبه ا ایقرار دارند. پس از سال ها تجربه، دن یاديز یفشارها ريز“ ود و خدمات پس از فروش و وجود منابع محد

 یرویاز ن ديباشد و در عرصه رقابت عقب نماند با شتازیخود پ یکاربخواهد در اقتصاد و امور  یاست که اگر سازمان دهیرس

دهند.  یم لیسازمان را تشک کي یت واقعاساس ثرو یبالا برخوردار باشد. منابع انسان زهیمتخصص، خلاق و باانگ یانسان

موفق  یاقتصاد یها گاهمهم بن یوجود دارد. از دغدغه ها میمستق یدر سازمان ها رابطه ا یو بهره ور یانسان هيسرما نیب

که به آن متعلق هستند  یتحول در سازمان جادياست که قادر به ا یو خردورز ختهیفره یانسان هيسرما یجهان، گردآور

و اهداف مشترک که با کار  شهياند ،یبافرهنگ سازمان يیاست مرکب از انسان ها یسازمان موفق مجموعه ا کيباشند. 

خود  تيريمد اریروزافزون سازمان در اخت شرفتیتجارب و دانش خود را با عشق به پ زمان،سا ريدر نظام انعطاف پذ یگروه

 دهند.  یقرار م

 یها يیخواهد کرد. استفاده از توانا تیدهد، احساس مالک یکه انجام م یا هفیهر فرد نسبت به سازمان و وظ نيبنابرا

سازمان از مجموعه استعدادها و  ،یفرد یرود. در بهره ور یبزرگ به شمار م یتيمز یهر سازمان یبرا یبالقوه منابع انسان

 یبالقوه و استعدادها یروهایردن نکند و با بالفعل درآو یاستفاده م ازمانس شرفتیبالقوه فرد به منظور پ یها يیتوانا

 یبه هدف ها یابیلازمه دست نيبا سازمان خواهد شد بنابرا يیفرد و همسو شرفتیموجب پ یشگرف در جهت سازندگ

کارکنان در  یها یندتوانم یو ارتقا يیشکوفا شرفت،یراستا رشد، پ نيمنابع باارزش است. درا نيموثر ا تيريسازمان، مد

واقع شده  یمنابع انسان تيريکارکنان مورد توجه صاحبنظران و کارشناسان مد یوان توانمندسازتحت عن ریاخ انیسال

 است. 

 ازیقرار داده اند، ن تيو بهبود مستمر را در اولو زندیخ یبر م یسازمان یکه سازمان ها به مقابله با چالش ها همانگونه

و موثر در  نينو یکیتکن یشود. توانمندساز یاحساس م آنها در کار رکردنیو تعهد کارکنان و درگ تيبه حما یشتریب

خود  زهیاز توان کارکنان است. کارکنان به واسطه دانش، تجربه و انگ یریبهره گ لهیسازمان به وس یبهره ور یجهت ارتقا

که  یبالقوه ا یها تیظرف کیتکن نيقدرت است. ا نيآزاد کردن ا یصاحب قدرت نهفته هستند و در واقع توانمندساز

سالم  طیمح کيو در  اردگذ یم اریشود، در اخت یکه از آن استفاده کامل نم یانسان يیاز سرچشمه توانا یبهره بردار یبرا

 کند.  یم شنهادیعمل کامل کارکنان پ یو آزاد تيريمد یاعمال کنترل کامل از سو نیمتعادل را در ب یروش یسازمان

 

دارد که که سازمانه ها را به توانمند کردن کارکنانشان ترغیب نموده اند.  بر اين محرک های محیطی متعددی وجود علاوه

 در اين میان مهمترين آنها عبارتند از : 

 فن آوری بر محیط کاری :  اثرات

سريع فن آوری، تمامی جوانب سازمان ها را به نوعی تحت تأثیر قرار داده است. تغییرات سريع فن آوری باعث تغییر  رشد

ها شده است و رايانه ها ، رباط ها و دستگاههای کاملاً خودکار جايگزين مشاغل روتین شده اند. اين ابزار، ماهیت کار

تغییرات شديدی در نوع مهارت های مورد نیاز افراد و اعضای سازمان ها ايجاد کرده اند. بديهی است برای رويارويی با 

 ی جهات رشد کنند. چنین چالشی کارکنان بايد توانمند شوند يعنی در تمام

 انتظارات مشتريان :  افزايش
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مشتريان به کمک اينترنت قادرند وسايل مورد نیاز خود را به طور مستقیم و در بهترين قیمت رقابتی خريداری  امروزه

نها کنند . افزايش انتظارات مشتريان باعث افزايش انتظارات سازمان ها از کارکنانشان شده است. تحت اين شرايط ، نه ت

بلکه برعکس بايد بیاموزند ابتکار عمل داشته، خلاق باشند. در درون  ودب نخواهد مناسب کنترلی –سلسله مراتب دستوری

تیم های خودگردانی که برای انجام وظايف سنتی مديران )از قبیل بودجه بندی، پاداش، کنترل، کیفیت، استخدام و 

 و مسئولیت بیشتری برای اقداماتشان بپذيرند. ...(توانمند شده اند به خوبی ايفای نقش کرده 
 

 انعطاف پدیري سازمان ها  ضرورت

شکل سنتی سازمان ها دارای ساختار سلسله مراتبی و قدرت متمرکز در رأس هرم تغییرات عمده ای در  در

ای نوين از ويژگی در محیطی که شدت رقابت جهانی و فن آوری ه حال رخ دادن است. به اعتقاد بسیاری از مديران عالی،

متمرکز باعث افزايش انعطاف پذيری سازمان ها  نترلهای نوين از ويژگی های آن به شمار می آيد، دست برداشتن از ک

 ( 160، 1131 ،یخواهد شد. در اين میان ، توانمندسازی کارکنان بهترين فلسفه عدم تمرکز است. )محمد

د که که فکر می کنند در معرض تهديد ، ابهام، کنترل بیش از حد، که کارکنان با موقعیت هايی روبرو می شون وقتی

تحمیل يا منزوی شدن قرار دارند، وقتی که احساسات نامطبوع وابستگی يا نابرابری را تجربه می کنند، هنگامی که 

د چگونگی گرفته شده است، هنگامی که در موردارند  دوستاحساس می کنند جلوی توانايی های آنان در انجام آنچه 

رفتار خود مطمئن نیستند، هنگامی که احساس می کنند پاداش نمی گیرند و تقدير نمی شوند، نیاز به توانمندسازی آنان 

 (. 23، 1136بیشتر احساس می شود. )صنعتی ، 

 شمرند:  یبرم یشدت توجه به توانمندساز یرا برا ريز ليدلا( 1933« )کانگرو و کانانگو  »

و  یسازمان یاز اثربخش یبخش مهم ردستانيز یدهد که توانمندساز ینشان م تيريمد یهامطالعات مهارت -1

 است. یتيريمد

کردن کارکنان در قدرت و کنترل،  میاست که سه نياز ا یقدرت و کنترل در سازمانها حاک لیو تحل هيتجز -2

 دهد. یم شيرا افزا یسازمان یاثربخش

در  یکارکنان نقش مهم یتوانمندساز یدارد که راهبردها نيت بر اگروه در سازمان دلال لیتشک اتیتجرب -1

 (1135و نوباوه ،  یو بقاء گروه دارد.)عبدالله جاديا

 یخود صاحب قدرت هستند و در واقع توانمندساز زهیافراد به واسطه دانش و انگ ست،یدادن قدرت به افراد ن یتوانمندساز

از  یبهره بردار یرا برا یبالقوه ا یها تیظرف یاس است. توانمندسازاحس کي یقدرت است. توانمند نيآزاد کردن ا

 یرویگذارد. در سازمان توانمند کارکنان ن یم اریشود در اخت ینم لکه از آن استفاده کام یانسان یها يیسرچشمه توانا

 نيبهتر تیساس مسئول،افتخار و اح تی، مالک جانیکارکنان هستند که با احساس ه نيروند، ا یبه شمار م یمحرکه اصل

مگر آنکه با آن ها  کنندرا توانا  روانشانیتوانند پ یحال رهبران نم نی. در عکنندیم یساز ادهیابداعات و افکار خود را پ

گرا  تیدهند و خود با آن ها درستکار، وفادار و واقع یو دلگرم هیبه آن ها روح زهیانگ جاديهمدل و همراز باشند و با ا

 یو مشارکت یکار گروه یابزارها یریو بکارگ یو اجتماع یاز رفتار اخلاق یمسلزم نوع متفاوت یتوانمندساز نيباشند. بنابرا

بر  تيريکلمه مد کيکارکنان و در  نیدوجانبه در ب یاز روابط اخلاق یو بهره بردار یبه منابع اطلاعات یرسو سهولت دست

 استیو س یوجمع یگروه یاز رفتارها یاست. نماد یذهن دگاهيد کياز  شیب یزیچ یاساس صداقت است. توانمندساز

است.  یتيريمد یو نظام ها یتيريمد یحوزه ها در یراترفتارییازمندتغین یحرکت جمع نيشود. ا یم یتلق یسازمان یها

ز است روزبه رو یو جمع یفرد یرا که نشأت گرفته از رفتارها یمنف یبتواند نشانه ها یستيسازمان با تيريدر ضمن مد

 یعمل، مشارکت محدود و عدم برابر ی، نبودن آزاد ی، محافظه کار کیجو بوکرات ف،یکاهش دهد مثل ارتباطات ضع

 برد. یم نیو حس مثبت را در افراد از ب نديآ یجزء عوامل بازدارنده به حساب م کهفرصت ها 

 

 گیري و نتیجه بحث

 رياجتناب ناپذ یکسب و کار نقش نديفرآ تيريدم ستمیس کي یساز ادهیمراحل پ هیدر کل یانسان یروین نقش

 یانسان یرویکسب و کار، ن تيريمجموعه مد ريز یها نديفرآ هیو کل یفاز طراح ندها،يپروژه ها، درک فرآ تيرياست. در مد

حت تواند به ص یمذکور نه تنها م یندهاياز فرآ کيدر هر  ندسازمان از کارکنان با هوش و توانم کيموثر است. استفاده 
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 نيا تیتواند موفق یکارکنان م نيا يیتوانا لیکسب و کار کمک کند بلکه به دل نديفرآ تيريمد ستمیس کي یساز ادهیپ

 کند. نیرا تضم ستمیس

 یزير هيوجه پا نيمورد نظر را به بهتر یندهايفرآ هیخود کل یها يیتوانند با استفاده از هوش و توانا یتوانمند م کارکنان

 .نديتوانند اشکالات موجود را کشف و در حل آن به سازمان کمک نما یم یبه راحت ندهايآن فرآ یاجراو پس از  ندينما

کسب و کار، از آنها خواسته شود  نديفرآ تيريمد نهیکارکنان در زم یتوانمند يیگردد جهت شناسا یم شنهادیپ انيدر پا 

مان، نقاط ضعف و قابل بهبود سازمان ارائه دهند. سپس ساز تیفیخود را در جهت بهبود عملکرد، ارتقاء ک شنهاداتیکه پ

 .نديخود ارائه نما یشنهادیطرح پ یاز آنها خواسته شود چشم انداز سازمان را پس از اجرا
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