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  چكيده
 كـسب   يهـا   فرآينـد  يريا جهت گ  ي كسب و كار     يهافرآينددر زمينه تمركز بر     اي    ادبيات گسترده 

 فرآينـد  از ابعاد يكين حوزه به يشمندان ايك از انديهر .  در سازمان ارائه شده است(BPO) وكار
محوري فرآينـد  يهـا  ر از ابعـاد وشـاخص  ي ـك مـدل فراگ ي ـ تـا كنـون   ي، ولندا  اشاره كرده  يمحور

 كـسب   يها  فرآيندنه  يات در زم  ي ادب ي ابتدا با بررس   ،قين تحق يدر ا  .ن آنها ارائه نشده است    يوارتباط ب 
 يك متـدولوژ ي ـ ودر گـام بعـد،با اسـتفاده از    يي شناسـا ي محـور فرآيند يها ابعاد وشاخص،  كار و

 يهـا   ن ابعـاد و شـاخص     ي ب ـ روابـط (ISM) تفـسيري  ي ساختار ين مدل ساز  ن تحت عنوا  ي نو يليتحل
نتيجـه منجـر بـه طراحـي        .ل قـرار گرفتـه اسـت      يكپارچه مورد تحل  ين وبصورت   يي تع ي محور فرآيند

 فرآينـد كپارچه  يدهد كه مدل      مي ق نشان يج تحق ينتا.شده است "فرايند محوري كسب وكار     مدل  "
  عمليـاتي، يها   استراتژي ، باورهاو نگرش، چار چوب    ، ساختار  شامل رنده شش بعد  ي در برگ  يمحور

  . گر در تعامل هستنديكدين ابعاد با ي است، كه افرآيند يمديريت عملكردو بهرور
  
  

 نفـوذ،  ‐يس وابستگ ي ماتر ،ریيتفس ي ساختار يساز  مدل ،ي محور فرآيند :يدي كل يها  واژه
  نمودارتعاملات

  
  
  

  Email: Azar@Modares.ac.ir                : نويسنده مسئول ∗
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  بيان مسئله
هـاي   ، اقـدام بـه نـوآوري   هـا  انديشمندان و كارگزاران مديريت براي بهبود عملكرد سـازمان       

مختلفي از جمله مديريت كيفيت جامع، بهبود مستمر، تحول سازماني، تعيين اندازه صـحيح              
بـه منظـور    هدف مشترك تمامي اين رويكردها، تغيير نحوه انجام كارها          . اند   كرده ها  سازمان

 كـه بـه سـرعت    هـاي مـديريتي   در اين ميان يكـي از نـوآوري   . بهبود عملكرد سازماني است   
د كـسب و    ي ـمطابق بـا فلـسفه جد     .  كسب و كاراست   فرآيند يريگ متداول شده است، جهت   

 بـه عنـوان     ، براي ارائـه كـردن هـر دو جريـان اطلاعـاتي افقـي و عمـودي                  بايد ، سازمان كار
  .]9[اف كلي سازمان، طراحي شودرار اهدضرورتي براي استق
 در  يمحورفرآينـد ا  ي ـ كـسب و كـار       يهافرآينـد در زمينه تمركز بـر      اي    ادبيات گسترده 

 ي محـور  فرآينـد  از ابعـاد     يكين حوزه به    يشمندان ا يك از اند  يهر  . سازمان ارائه شده است   
 بعنوان مثال مك كورمك و جانسون دريـك تحقيـق تجربـي، بـا توجـه بـه                  .اند  اشاره كرده 

ا بررسـي    ر ي كسب و كار بر عملكـرد سـازمان        يمحورفرآيند مطالعه بنيادي، اثر مثبت      يمبان
  در كسب و كـار،   يفرآيند بواسطه پذيرش نگرش     ها  كه سازمان  اند  نشان داده آنها  . اند  كرده
 يهـا    تا كنـون از ابعـاد وشـاخص        يول. ]18[ خودرا افزايش دهند   يتوانند عملكرد سازمان   مي

مـسئله اصـلي ايـن      لـذا . ك مدل  جامع ارائه نـشده اسـت        ين آنها   يرتباط ب  محوري وا  فرآيند
ل يكپارچـه   در يـك مـد    نها   محوري وارتباط بين آ    فرآيندي  ها  تحقيق شناسايي ابعاد وشاخص   

  .است
 يهـا   كسب وكار، ابعـاد وشـاخص   يها  فرآيندنه  يات در زم  ي ادب ي، با بررس  قين تحق يدر ا 
ــد ــورفرآين ــاي مح ــاس ن   ،يي شناس ــر اس ــپس ب ــراتس ــان و ظ ــص خبرگ ــدل ،ني متخص  م
ط ب ـروا (ISM)تفـسيري  ساختار   يبا استفاده از مدلساز   .  شده است  يابي اعتبار يمحورفرآيند

 ينـواور  . شده اسـت طراحيكپارچه يبصورت شبكه روابط  ن و يي تع يمحورفرآيندن ابعاد   يب
 يبـه عـلاوه اجـرا     . اسـت  " كسب وكار  يمحورفرآيندمدل  "ن  يي وتب ين مقاله طراح  ي ا ياصل

  .ت اسيتيري قابل توجه مديها ق از جنبهين تحقي در اISM يمتدولوژ
  

  تحقيقات يمرورادب
هاي كـسب و كارسـازمان و عملكـرد         فرآينـد  يي گذشته چندين مفهوم بـرا     ها  لدر طي سا  

، و ارتبـاط آنهـا بـا بهبـود تعـاملات بـين              ي كـار  يهافرآينـد .  ان شده اسـت   يمرتبط با آنها ب   
ه روابـط   ي ـاو كل .  يش توسـط مايكـل پـورتر ارائـه شـده اسـت            ست سال پ  يحدود ب اي    وظيفه
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همچنين ادوارد  . ]20[ معرفي كرد    " زنجيره ارزش  "ك سازمان را به عنوان    ي يعمليات درون 
ره شـركت از مـشتري تـا        ي ـتـصوير ارتباطـات را در زنج      » دياگرام جريان دمينگ  «دمينگ با   

 فرآينـد توانـد ماننـد هـر         مـي  ينـد فرآن  ي ـا.  ارائه كرده است   فرآيندعرضه كننده بعنوان يك     
  .]7[ديگري سنجش و بهبود داده شود

ي در سـازمان را بـه عنـوان  يـك            فرآيندگيري    توماس داونپورت و جيمز شوت، جهت     
 مهندســي صــنعتي را آنهــا.انــد توصــيف كــرده"مهندســي صــنعتي جديــد«جــزء كليــدي در 

 مايكـل  .]11[اسـت ف كـرده  ي كسب و كارتعرفرآيندتكنولوژي اطلاعات و طراحي مجدد  
ي هـا    محوري كسب وكار را به عنـوان عامـل اصـلي موفقيـت تـلاش               فرآيندز، مفهوم   يهمرن

  .]14[ معرفي كرده است"مهندسي مجدد"
  شامل كسب و كارفرآيندفرهنگ .، فرهنگ استفرآيندگر از عناصر اصلي در      ي د ييك

اين نگـرش  . ست و تفكر سيستمي افرآيندفرهنگ چند وظيفه اي، مشتري محوري در طول   
 تعهـد بـر بهبـود       زيـرا داونپـورت   . است همراستا فرآيندبا تعريف داونپورت از جهت گيري       

  دو  بعنـوان   را  كسب و كـار    فرآيندي اطلاعات بر محور     ها   وتمركز سيستم  يهاي اصل فرآيند
  .]10[مي دانستجزء اصلي فرهنگ 

 فرآينـد لـسفه  او معتقد است كـه ف   . ن چونگ مطرح شد   ي محوري توسط چ   فرآيندفلسفه  
اسـاس فلـسفه    ) فرآينـد انجـام   (لذت بردن از كار     . كار است  و  فلسفه زندگي   همانند محوري
بر مبناي تحليل مفهوم    . وري است    محوري و موثرترين راه براي بهبود كيفيت و بهره         فرآيند
  ]23[ :شود  محوري در سه قضيه زير خلاصه ميفرآيند فلسفه ،بهبود

  .  از توليد استتر  لذت بخشفرآيندمعمولاً  •
 .  نظارت كند، توليد تحت نظارت خواهد بودفرآينداگر كسي بر  •
  .گردد هاي آينده منجر ميفرآيند نامتناهي است كه به نتايج و فرآيندهر نتيجه، بخشي از  •

او تعريـف   . را به عنوان يك تفكـر در نظـر گرفتـه اسـت             فرآيند ،  ظهران در كتاب خود   
ي شامل سه جـزء اصـلي       فرآينداز نظر وي تفكر     . كرده است ي ارائه   فرآيندجامعي از تفكر    

افتـه  يت  ينين جزء در غالب مستندات ع     ي است، ا  فرآيندجزء اول تعريف و مشخصات      : است
 فرآينـد دوم يـادگيري    جـزء   دهد،     يكپارچه ارائه مي   فرآيندو مدل استانداردها را براي يك       

ن جزء در ذهـن     يا. استفرآيندنجام  ها و رفتارهاي مورد نياز جهت ا       است، كه شامل فعاليت   
 كـه بـر    اسـت فرآينـد نتـايج   ،جزء مينسو. دهند قرار دارد و حافظه افرادي كه آنرا انجام مي    

  .]23[دشو  ميمبناي محصولات و خدمات توليد شده مشخص



 6 1387  و زمستان، پاييز1، شماره 1، دوره مديريت فناوري اطلاعات

 محـور را  فرآينـد ك سـازمان  ي ـ ي واجـزا ي محورفرآيندق يك تحقيمك كورمك در   
  : عبـارت اسـت از     ي محـور  فرآينـد ف  ي ـتعر ،ز ديـدگاه وي   ا. ه اسـت   قرار داد  يمورد برر س  

ي كه در مـسير تفكـر، نتـايج و مـشتريان در             فرآيند.  تاكيد دارد  فرآينديك سازمان كه بر     "
 محور كه در اين     فرآينداجزاء يك سازمان     ."گيري شده است    مقابله با سلسله مراتب جهت    

  :تحقيق نمايان گرديده است عبارتند از
  سب و كاري كفرآيندنگرش  •
  اند   تناسب دادهفرآيندي كه به اين يساختارها •
 دهند ها را انجام ميفرآيندي كه اين يها شغل •
 كنند ها را بررسي و هدايت ميفرآيندگيري و مديريتي كه اين  هاي اندازه سيستم •
گيرنده در بهبود مستمر كـه   ي جهت)ها فرهنگ(ها و باورها    تمركز بر مشتري، ارزش    •

  ]19[يدا شده است در كل اجزاء پ
در زمينه تمركز بر اي   ادبيات گستردهتوان گفت  ميان شد،ي بدر مرور ادبيات  بنابرآنچه

.  كسب وكار در سازمان ارائه شده است       يها  فرآيند يريگ ا جهت ي كسب و كار     يهافرآيند
»  محـوري  فرآينـد «توان به مفهـوم زنجيـره ارزش مايكـل پـورتر، مفهـوم                مي به عنوان نمونه  

 دكتـر مـك      توسـط   محـوري  فرآيندي  تعريف واجزا ي ظهران، و    فرآينديكل همر، تفكر    ما
  .]17[ ،]23[ ،]14[ ،]13[ ،]20[ اشاره كردكورمك 

 ي، ول ـ انـد    اشاره كـرده   ي محور فرآيند از ابعاد    يكين حوزه به    يشمندان ا يك از اند  يهر  
ريــف جــامع ك تعيــ ،ن آنهــايمحوري وارتبــاط بــفرآينــد يهــا تــا كنــون از ابعــاد وشــاخص

در اين تحقيق سعي شده است كه با بررسي ادبيـات در زمينـه               لذا. ارائه نشده است   ياتيوعمل
 محـوري شناسـايي ودر گـام بعـد،با          فرآينـد ي  هـا   ابعـاد وشـاخص   ،  ي كسب وكار  ها  فرآيند

) ISM(استفاده از يك متدولوژي تحليلي نوين تحت عنوان مدل سازي سـاختاري تفـسيري             
 محوري تعيين وبصورت يكپارچه مـورد تحليـل قـرار    فرآيندهاي  اخصروابط بين ابعاد و ش   

  .گيرد
  

  تحقيقمفهومي مدل 
 محـوري يكـي از مهمتـرين موضـوعات          فرآينـد دهـد كـه       مـي  بررسي ادبيات موضوع نشان   

هاي فرآينددر زمينه تمركز بر     اي    دربهبود عملكرد سازماني است، بنابر اين، ادبيات گسترده       
 هر يك از انديشمندان اين حوزه       .حوري در سازمان ارائه شده است     مفرآيندكسب و كار يا     
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 ولـي تـا كنـون در زمينـه روابـط ميـان ابعـاد                ،اند  محوري اشاره كرده   فرآيندبه يكي از ابعاد     
  .محوري  در يك سازمان، مدل جامع وعملياتي ارائه نشده استفرآيندي ها وشاخص

ي هـا  ي كسب وكار، ابعـاد وشـاخص   ها  ندفرآي با بررسي ادبيات در زمينه       ،در اين تحقيق  
در گــام بعــد بــر اســاس نظــرات متخصــصين مــدل .  محــوري شناســايي شــده اســتفرآينــد
ودر نهايت با استفاده از رويكرد مدل سازي سـاختاري          .محوري اعتباريابي شده است   فرآيند
محوري تعيين وشـبكه تعـاملات آنهـا        فرآيندي  ها  روابط بين ابعاد و شاخص    ) ISM(تفسيري

  ).1 نمودار(يم شده استسرت
  
  
  
  

   محوريفرآيندمدل مفهومي . 1نمودار 
  

  متدولوژي تحقيق
 مناسـب بـراي تحليـل تـاثير يـك عنـصر برديگـر               يتكنيك ـ تفـسيري مدل سازي سـاختاري     

را  پيچيـده ميـان عناصـر يـك سيـستم            ين متدولوژي بر ترتيب وجهـت روابـط       ا.عناصراست
 يدگي ـچيتوانـد بـر پ      مـي   گروه ،له آن يست كه به وس     ا  يابزار، به بيان ديگر،   بررسي مي كند  

 . ارائـه كـرد    1977سـيج مـدل سـازي سـاختاري تفـسيري را در سـال               . ن عناصر غلبه كنند   يب
اي از  خلاصـه سازي ساختاري تفسيري در ادبيات مختلفي بكار گرفتـه شـده اسـت كـه             مدل

  .]6[،]5[ئه شده استاار) 1 (نگارهآنها در 

  مدل سازي ساختاري تفسيريموارد كاربرد . 1نگاره 

  زمينه بكار گيري مدل سازي ساختاري تفسيري  نويسنده، سال  رديف

  تحليل معيارهاي انتخاب عمده فروشان  1994ماندل،   1
  مديريت دانش در صنايع توليدي  2003سنف،  2
 ITعرضه توانمندسازهاي  2005راوي وشانكار،  3

  "كارت امتيازي متوازن"توسعه   2007ساكار،   4
  مدلسازي چابكي زنجيره عرضه  2007،اشيش اگاروال  5
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ي فرآيند محوري شناسـايي     ها   با بررسي ادبيات موضوع،  ابعاد وشاخص       ،در اين تحقيق  
هاي آن بكار     براي تفسير روابط بين ابعاد و شاخص       (ISM)و مدل سازي ساختاري تفسيري      

ايي و تحليل روابـط بـين   زيرا مدل مذكور يك روش استقرار مطلوب براي شناس. رفته است 
ي اسـت كـه در ادامـه    ر سه گام اصلي زير ضرو  ، براي اجراي مدل   .  است ها  ابعاد  و شاخص   

   آنها تشريح مي شود ازهر يك
   محوريفرآيندي ها شناسايي ابعاد وشاخص .1
  ISM با استفاده از ها تعيين رابطه مفهومي بين ابعادو شاخص .2

 تشكيل ماتريس خود تعاملي ساختاري .2-1
  تشكيل ماتريس دريافتي .2-2
  ها تعيين روابط و سطح بندي بين ابعاد وشاخص .2-3

  محوريفرآيندي ها ترسيم شبكه تعاملات ابعاد وشاخص .3
  )Super Decisionدر نرم افزار  ISMبا استفاده ازداده مدل (
  
 ها شاخص/   شناسايي ابعاد.1گام 

 ابعـاد و  ،   كـسب وكـار    يهـا   فرآيندنه  ير زم ات ارائه شده د   ي ادب ي ابتدا با بررس   ،قين تحق يدر ا 
 ي هـا    ابعـاد وشـاخص     سـپس  . شده است   در سازمان شناسايي     ي محور فرآيند يها  شاخص
بـا اسـتفاده از      ،محوريفرآينـد  متخصـصين موضـوع       و خبرگـان  توسط پانزده نفـر از     حاصله

 از   حاصـل  يهـا   ابعـاد وشـاخص   .  ه است  شد يي و نها   قرار گرفته    يابي ارز  مورد ،روش دلفي 
  . آمده است) 2 (نگارهن در يات پس از اعمال نقطه نظرات متخصصيادب
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   در سازمان" محوريفرآيند" يها  شاخصوابعاد  .2نگاره 
  ها شاخص  ابعاد

  ساختار تيمي
  سلسله مراتب افقي

  فرآيندمالك 
 فرآيندساختار 

  مشاغل چند بعدي
  فرآيندمستندات 
 فرآيندنگرش وباورهاي   فرآيندنان از درك كارك

  تمركز بر مشتري
 فرآيندكلاسه بندي 

  فرآيندب چارچو فرآيندزنجيره ارزش 
  فرآيندمدلسازي 

 كيفيت
 بهنگامي
 هزينه

  فرآينداهداف استراتژي عملياتي 

  قابليت اطمينان
 فرآيندسيستم سنجش 

  فرآيندمديريت عملكرد  فرآيندنتايج 
  فرايندبهبود مستمر
 انسجام

  فرآيندوري بهره   انعطاف پذيري
  بهينگي

و   شـامل شـش بعـد      ي محـور  فرآينـد ر  ي ـن مـدل فراگ   يات ونظرات متخصص  يبراساس ادب 
 ،فرآينــد ي نگــرش وباورهــا،فرآينــد ســاختار  از اســتابعادعبــارت .بيــست شــاخص اســت

  .  استفرآيندبهره وري  و،مديريت عملكرد ، استراتژي عملياتي واهداف ،فرآيندب چارچو
  
 ها ن ابعادو شاخصي ب رابطه نييتع .2گام 

 يمـدل سـاز    محـوري بـا بكـارگيري        فرآينـد ي  هـا   در اين گام روابـط بـين ابعـاد وشـاخص          
 .ل قـرار گرفتـه اسـت      ي ـ مـورد تحل   "منجر به   " ي استفاده از رابطه مفهوم    و تفسيري يساختار
   :عبارت است از ين رابطه مفهومي و علائم مورد استفاده دراها حالت
V :يعنيi منجر به j شود  مي   X :بعد  (  دوطرفه براي نشان دادن تاثيرi به j و j به i(  
A:  يعنيjمنجر به  i مي شود   O :براي نشان دادن عدم وجود رابطه بين دو بعد  

  .انجام شده است مراحل زير، بكارگيري مدلبراي
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   تعاملي ساختاري–تشكيل ماتريس خود ) 1مرحله
 محـوري ومقايـسه آنهـا     فرآينـد ي  هـا   ملي سـاختاري از ابعـاد وشـاخص        تعـا  –ماتريس خود   

 خبرگـان و  س توسـط    ين مـاتر  ي ا .بااستفاده از چهار حالت روابط مفهومي تشكيل شده است        
سازي  بر اساس متد مدل   اطلاعات حاصله   . ده است يل گرد ي تكم ي محور فرآيندن  يمتخصص

ل ي تـشك  يي نهـا  ي سـاختار  ي تعـامل  –س خـود    ي شـده ومـاتر    يجمـع بنـد   ساختاري تفسيري     
 منطبق بر روشـهاي ناپارامتريـك   (ISM)منطق مدل سازي ساختاري تفسيري   . ه است ديگرد

ي تعديل شـده مـدل سـازي    ها اگر چه در رويكرد. كند  ميها عمل و بر مبناي مد در فراواني  
 ولـي بـا وجـود       ،هاي گـشتاوري متعـارف شـده اسـت         ساختاري تفسيري،  بكارگيري روش    

را شـده   ج ـهمچنان متـدولوژي ناپارامتريـك آن كـه در ايـن مقالـه ا              رامتريك،مفروضات پا 
 و  ،پذيري مدل بيـشتر اسـت      انعطاف ،زيرا بدون اتكا به مفروضات    . است، روش غالب است   

ي نزديك به هم اثرات خـود را  ها داده،ها دو سويه است  چون اعمال فراواني  ،از طرف ديگر  
. ه شـود  ج ـتو) 16(و  ) 6( بـه منـابع       كاربردي نمونهبراي  .  در حالات دو طرفه خواهد داشت     

محـدوديت در    بـدليل     چهـار  نگـاره در  .ارائـه شـده اسـت     ) 4(و  ) 3 (نگـاره ج حاصل در    ينتا
   . شاخص اول ارائه شده استدو فقط اطلاعات ، صفحات مقاله

   در سازمان" محوريفرآيند"ماتريس خود تعاملي ساختاري ابعاد . 3نگاره 
J  

 
I  

2  3  4  5  6  

 X A  V  V V  فرآيند ساختار -1
 X  V  V  V    فرآيند باورهاو نگرش -2
 V  O  V     فرآيند چار چوب -3
 V  O         عملياتييها  استراتژي-4
 V          فرآيند مديريت عملكرد -5
            فرآيند ي بهره ور-6
  

   در سازمان" محوريفرآيند" يها شاخص ماتريس خود تعاملي ساختاري .4نگاره 

ص
شاخ

ها 
  

2  3  4  5  6  7  8 9  10  11  12  13  14  15  16  17  18  19  20  

1  X X V O V X  O  O  O  X  X  O  X  V  O  O  V  V  V  
2    A X O O  V  A  O  O  V  V  O  O  V  V  O  V  V  V  

.....
  

       .......
 ......
 .....
 .....
 ......
 .....
 ......
 .....
 .....
 ......
 ......
 ......
 .....
 .....
 .....
 

20                                        
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  يافتيس دريماتر) 2مرحله
 يس دو ارزش ـ  يك مـاتر  ي ـ بـه    ي سـاختار  ي تعامل –س خود   يل  ماتر  ي از تبد  يافتيس در يماتر

 عـدد    در هر سـطر    دي با استخراج ماتريس دريافتي،   يبرا.ده است يحاصل گرد ) كي -صفر(
 در O و A;يهـا  ن علامـت يگزي و عـدد صـفر را جـا   V ;x يهـا  ن علامـت يگزيك را جـا ي ـ

س يجـه حاصـله مـاتر   ي نت از تبديل تمـام سـطرها،   سپ شود،   ي ساختار يمل تعا –س خود يماتر
رابطه .  كنترل شده است   ها  شاخص /ن بعد يه ب يسپس روابط ثانو  .شود  مي دهي نام  اوليه يافتيدر
 J شـود،پس بعـد    K منجربه بعد  I شود و بعد   I منجربه بعد    J است كه اگر بعد    يه به صورت  يثانو

  . خواهد شدKمنجربه بعد

   در سازمان" محوريفرآيند" ابعاد يافتيتريس خود در ما.5نگاره 
 قدرت نفوذ  6  5  4 3  2 1  ابعاد

  5  1  1  1  0 1  1  فرآيندساختار . 1
  6  1  1  1  1  1  1  فرآيند باورهاو نگرش .2
  5  1  0  1  1  1  1 فرآيند چار چوب .3
  2  0  1  1  0  0  0   عملياتييها  استراتژي.4

  2  1  1  0  0  0  0  فرآيند مديريت عملكرد .5
  1  1  0  0  0  0  0  فرآيند بهره وري .6
    5  4  4  2  3  3  ميزان وابستگي. 7

  
   در سازمان" محوريفرآيند"ي ها  شاخصيافتي ماتريس خود در.6نگاره 

ص
شاخ

ها 
  

1  2  3  4  5  6 7  8  9  10  11  12 13  14  15 16  17  18  19  20  

وذ
ت نف

در
ق

  

1  1  1  1  1  0  1  1  0  0  0  1  1  0  1  1  0  0  1  1 1  13  
2  1  1  0  1  0  0  1  0  0  0  1  1  0  0  1  1  0  1  1 1  12  

.......
 .......
 ........
 ........
 ........
 ......
 .......
 .......
 ......
 ......
 ......
 .......
 .......
 .....
 ......
 ......
 .....
 .....
 ......
 ......
 ......
 ....
  

2
0  0  0  0  0  0  0  0  0  0  0  0  0  0  0  0  0  0  0  0 1  1  

وابستگي
7 5 4 3 2 8 5 5 5 2 9 7 6 7 9 8 11 10 7 9   
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 ماتريس دريافتي اصلاح شده بدست ،با شناسايي روابط ثانويه واصلاح ماتريس دريافتي
سـتون قـدرت نفـوذ از       . ارائه شـده اسـت    ) 6(و) 5( شماره   نگارهنتايج حاصله در  .آمده است 

گرديـده  صـل   ا ح ها  وستون وابستگي از جمع ستوني شاخص     . جمع سطري حصل شده است    
بري حاصل شـده    جمع  جسطر وابستگي از      و تون قدرت نفوذ  ساگر چه   به بيان ديگر،    . است
روابـط  نـشان دهنـده      ،  )6(و) 5( شـماره     نگـاره  در سـطر  ) 1( ولي هـر يـك از اعـداد          ،است

در سـتون   ) 1( هر يك از اعـداد       و.  ديگر است  شاخص/ بعد شاخص بر    / بعد گذار يك ثيرتا
 ديگـر   شـاخص / بعـد  بـر    شـاخص / بعـد دهنـده وابـستگي يـك        نـشان    مـذكور،    هـاي   نگاره
  .]6[،]5[است

  ها  ابعاد وشاخصيسطح بندتعيين روابط و) 3مرحله 
 ومجموعـه  هـا   يد مجموعـه خروج ـ   ي ـبا هـا    ابعـاد وشـاخص    ي بنـد   تعيين روابط وسطح     يبرا

 هـا   يمجموعه خروج .ودنم  استخراج      يافتيس در يشاخص از ماتر  / هر بعد   را براي  ها  يورود
 هـا   يمجموعـه ورود  .رديپـذ   مـي  ري كه از آن تاث    ييها  شاخص/شاخص وابعاد /ل خود بعد  شام

سـپس  .گذارنـد   مـي  ري كـه بـر آن تـاث       ييهـا   شاخص/شاخص ومجموعه ابعاد  /شامل خود بعد  
 تعــداد يعنــي. شــود  مــي مــشخصهــا شــاخص/ك از بعــديــمجموعــه روابــط دو طرفــه هــر 

شاخـصها بـر   /ابعـاد . شده است تكراري و خروجي كه دردو مجموعه ورود   يها  شاخص/بعد
 كـه   ييشاخـصها / ابعـاد  ،بطـور معمـول   .شـوند   مـي  ي حاصـله سـطح بنـد      يها  اساس مجموعه 
 سـطح   يهـا   شاخص/ ابعاد ،باشندداشته  كسان  ي و مجموعه روابط دو طرفه       يمجموعه خروج 

چ ي منـشا ه ـ   يي سطح بـالا   يها  شاخص/ن ابعاد يبنابر ا .دهند  مي لي سلسله مراتب را تشك    ييبالا
گـر  يد، از د  ي ـف گرد ي ـ تعر يي ـ كـه سـطح بـالا        يهنگـام .د بـود  ن نخواه يگريص د شاخ/بعد
  مـشخص ي همسان، سطوح بعـد  فرآيندك  يسپس بواسطه   .شود  مي كيها تفك  شاخص/ابعاد
   .ارائه شده است) 7 (نگاره در  براي ابعادج حاصلينتا.شوند مي

  " محوريفرآيند"سطوح ابعاد تعيين روابط و  .7نگاره 
  سطح  مجموعه مشترك  يمجموعه ورود  يوجمجموعه خر  ابعاد

 III  2و1  3و2و1  6و5و4و2و1  فرآيند ساختار .1
 IV  3و2و1  3و2و1  6و5و4و3و2و1  فرآيند باورهاو نگرش .2
 III  3و2  3و2  6و4و3و2و1 فرآيند چار چوب .3
 II  4  4و3و2و1  5و4   عملياتي  يها  استراتژي.4
 II  5  5و4و2و1  6و5  فرآيند مديريت عملكرد .5
 I  6  6و5و3و2و1  6  فرآيند بهره وري .6
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 بـدليل محـدوديت مقالـه       " محـوري  فرآينـد "ي  ها   تعيين روابط و سطوح شاخص     نگاره
بـر    را  محـوري  فرآيندي  ها   مي توان شاخص   ،)6(نگاره   يها   داده  از با استفاده اما،  ارائه نشده 

ي ديگـر و ميـزان وابـستگي هـر شـاخص بـه              هـا    قدرت نفوذ هر شاخص در شـاخص       اساس
  )8نگاره  (:كرد بندي دسته  زيرسطحي ديگر در چهارها شاخص

ي كــه حــداقل وابــستگي و قــدرت نفــوذ را در ديگــر  يهــا ســطح اســتقلال، شــاخص. 1
  . داردها شاخص

  . دارندها ي كه وابستگي زيادي بر ديگر شاخصيها وابستگي، شاخص .2
  .ند دارها با ديگر شاخصاي  ي كه رابطه دو طرفهيها  ارتباط، شاخص.3
اي  ي ديگـر نفـوذ قابـل توجـه    هـا  ي كه بـر شـاخص  يها  شاخص،)عدم وابستگي(  نفوذ  .4

  .دارند
  . وابستگي در بخش نتايج تحقيق ارائه شده است–قدرت نفوذ ليل ماتريس حت

   وابستگي–ماتريس قدرت نفوذ . 8نگاره 
              1    9          13  
                  2          12  
                  8          11  
      III             IV   10    10  
                  7  3        9  
            6  12              8  
                            7  
          11              5    6  
                            5  
      II 18            I  4      4  
      17    15    14              3  
            16  19  13            2  
          20                  1  

14  13  12  11  10  

9  8  7  6  5  4  3  2  1    

كم                      قدرت نفو ذ     
)

D
rivin Pow

er
                   ( 

زياد
  

  كم        )Dependence(وابستگي          زباد 
  
  ها  تعاملات ابعاد و شاخصشبكه  ترسيم)3گام 

ي مدلـسازي   هـا    محـوري بااسـتفاده از خروجـي       فرآينـد ي  ها  شبكه تعاملات ابعاد و شاخص    
 تحليـل شـبكه حاصـل گرديـده         فرآيندافزار  ك نرم    ي يها  ساختاري تفسيري به عنوان ورود    
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بـط و سـطح بنـدي ابعـاد و          ا تعيـين رو   نگـاره ي  هـا   شـبكه تعـاملات بـا اسـتفاده از داده         .است
  . ترسيم شده است )7 نگاره (" محوريفرآيند"يها شاخص

 
 
 
 
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 
  محوريفرآيندي ها  نمودار هندسي تعاملات ابعاد و شاخص.2نمودار

  
 J و   Iرابطه موجود بـين بعـد       . ها و خطوط طراحي شده است       يله مربع نمودار مذكور بوس  

 تحليـل   فرآينـد ي يكي از  نـرم افزارهـاي         ها   مذكور به عنوان ورودي    نگارهي  ها  دادهنمودار  
نمودار هندسي تعاملات ابعاد و     . به كارگرفته شده است   " تصميم گيري برتر     "بنام  اي    شبكه

بوسيله ترسيم يك خـط  و .نشان داده شده است) 1( نموداردر   محوري فرآيندي ها شاخص
و جهت ارتباط آنها بـا اسـتفاده از خطـوط پيكـاني تعيـين                ،  نشان داده شده    J به بعد    Iاز بعد   

ي هر بعد بـا خطـوط قوسـي شـكل مـشخص شـده               ها   رابطه دروني ميان شاخص    .شده است 
  .شود  ميف ناميدهمدل ساختاري يا دياگرا، اين شكل در مدلسازي ساختاري تفسيري. است

 فرايند وارزشهاي باورها

 عملياتي استراتژيك اهداف فرايند ساختار

 فرايند چارچوب فرايند وري بهره

 رايندف عملكرد سنجش و مديريت
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  قيج تحقينتا
 -ل نتـايج مـاتريس نفـوذ       و تحلي ـ  وريح ـ شامل تشريح مدل يكپارچـه فراينـد م        قيج تحق ينتا

   .همبستگي است
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  " محوريفرآيند"كپارچه ابعادي مدل .3نمودار 
  

بنــدي ابعــاد   تحليــل روابــط وســطح  وري از بررســي وحــمــدل يكپارچــه فراينــد م  
 يهـا   و نمودار شبكه تعاملات ابعاد وشـاخص      ) 7 ( نگاره در " محوري دفرآين"يها  وشاخص

، هـا   به عبارت ديگر، با تلفيـق روابـط ابعـاد وشـاخص           .  حاصل شده است   " محوري فرآيند"
 تبــديل " محــوريفرآينــد"تــوان نمــودار شــبكه تعــاملات را بــه يــك مــدل يكپارچــه   مــي
 به عنوان مبناي مدل اسـت،       آيندفري  ها  در مدل مذكور،بعد باورها ونگرش    ). 3 نمودار(كرد

 ،بعد ساختار فرايند تـاثير مـي گيـرد     گذارد و فقط از خود و         مي زيرا بر كليه ابعاد ديگر تاثير     
ابعاد ساختار و چـارچوب     . كه تاثير بعد ساختار فرايند با فلش دو طرفه نشان داده شده است            

از نفـوذ بيـشتري برخـوردار        فرآينـد  امـا سـاختار      . در رتبه دوم مدل قرار گرفته است       فرآيند

 استراتژي عملياتي فرآيند

  
  ساختار
 فرآيند

 هاباورها ونگرش

 
 چارچوب فرآيند

 مديريت عملكرد فرآيند

 بهره وري فرآيند
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 نيـز نفـوذ   هـا  گذاري در ابعاد بالاتراز خود، بـر باورهـا ونگـرش       چرا كه علاوه بر تاثير     ،است
سه بعد باقي مانده    . است فرآيندي كاري در ساختار     ها  اين تاثير بر گرفته از شاخص تيم      .دارد

  . از خود قرار دارندتر به ترتيب تحت نفوذ ابعاد پايين
 نگـاره ( همبستگي اشاره كرد   -ماتريس نفوذ نتايج   ديگر تحقيق مي توان بر     از جمله نتايج  

 محوري با توجـه بـه قـدرت نفـوذ هـر شـاخص در                فرآيندي  ها  اين ماتريس شاخص   در. )8
 سـطح ي ديگـر در چهـار       هـا   ي ديگر و ميزان وابستگي هـر شـاخص بـه شـاخص            ها  شاخص
 ،ره ارزش ي ـ، زنج يم ـيار ت دهد كـه سـاخت      مي  نشان سطح بندي مذكور  .بندي شده است   تقسم

گـر  ين نفـوذ را در د     يشتري ـ ب فرآينـد  يو مدلـساز  فرآينـد  ي، كلاسـه بنـد    يسلسله مراتب افق ـ  
 فرآينـد  ي، شـاخص مدلـساز    هـا   ن شـاخص  ي ـان ا يو از م  .  دارند ي محور فرآيند يها  شاخص
 ذكر شده، شـاخص مالـك       يها  علاوه بر شاخص  .دارد ها  گر شاخص ي به د   كمتري يوابستگ
 هـستند كـه دردسـته       ييهـا    از جملـه شـاخص     فرآينـد  و سـرعت     يبـر مـشتر   تمركز  ،  فرآيند
د توجـه   ي محـور شـدن،با    فرآينـد  يهـا بـرا    لـذا سـازمان    .انـد  قرار گرفته ) يعدم وابستگ (نفوذ

ن يشتري ـ ب فرآينـد  بهبـود و انـسجام       يهـا   شـاخص . مذكورداشته باشند  يها   به شاخص  يشتريب
ستم سـنجش   ي ـ س ،تي ـفي، ك ينگ ـيبه ،يهـا   شـاخص . گر دارند ي د يها   را به شاخص   يوابستگ

 يهـا   د به شاخص  ي با ،جاد آنها ي ا يلذا برا . اند   قرار گرفته  يز در دسته وابستگ   ي ن فرآيندج  يونتا
 در آنهـا  يادي ـرزيا تاثي ـ كه نفوذ و ساختار تيمي،درك كاركنان از فرآيند،وتمركزبر مشتري     

ت ي ـ، قابل فرآينده  ني، هز ي، مشاغل چند بعد   فرآيندمستندات   يها  شاخص.دارند، توجه گردد  
گر يبه عبارت د  . مستقل هستند  يها   از جمله شاخص   فرآيند يري وانعطاف پذ  فرآيندنان  ياطم
شـاخص درك  . ندارنـد هـا  گـر شـاخص  يبـر د اي   و نفوذ قابل توجـه يوابستگها  ن شاخص يا

ن ي ـ ا يعن ـي.  است كه در دسته ارتباطات قـرار گرفتـه اسـت           ي تنها شاخص  فرآيندكاركنان از   
 .باشد  ميها گر شاخصيك ارتباط دو طرفه با دي يشاخص دارا

زان ي ـ سـنجش م   ي بـرا  يدي ـ وتول يتواند در هـر سـازمان خـدمات         مي قين تحق ي ا يها  افتهي
ل ي ـ تحل فرآينـد  يريتواننـد بـا بكـارگ       مـي  نيگـر محقق ـ  يد.  بكار گرفته شود   ي محور فرآيند
ن يبنـابرا .  ننـد  اقـدام ك   هـا   ت ابعاد و شـاخص    يب اهم ينسبت به محاسبه ضرا   ) ANP(يا شبكه

 فرآيند ي در بررس ANP و  ISMب ين تركيگر محققي ديقات نو و جذاب براي از تحقيكي
  . كسب و كار استيمحور
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