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  مقدمه  -1
يك روش نياز به كه در اين ميان  ،ها استسازمان وكاركسب قوانين تغيير و جديد رقباي ظهور مشتريان، و بازار تغيير وكاركسب چالش ينتربزرگ

وجود داشته  سازماني ةيكپارچ هايسامانهبايد  ،بنابراين ).2008و همكاران،  4آرچر( شوداحساس مي وكاركسب هايفعاليت سازيبهينه و براي تحليل
با هدف كه  ،استها سامانهيكي از آن مديريت فرايند كسب و كار . دنبدهسريع پاسخ هاي مشتريان نياز د بهنتا بتوان ،)2006، 5نلس وجستن ( دنباش

سازي يكپارچه ترين اصول اين رويكرد،اساسي از .داردمديريتي و جامع  يرويكرد ،هاي سازمان در راستاي نياز مشتريانعاد و سياستابهمة همسوسازي 
 تيريمد .استارتقاي كارايي و اثربخشي فرايندها  برايسازمان  اصليافزوده و اصلاح فرايندهاي هاي اطلاعاتي، حذف فرايندهاي بدون ارزشنظام
 ،يدريحيو حاج ي(كلهر است يي مرتب و استانداردندهايبه فرا يابيدست يبرا يافزارمنر يهاحلراه ةنوظهور با هدف ارائ يفناور كي وكاركسب نديفرا

 يضرور يها امروكار در سازمانهاي مديريت فرايندهاي كسبسامانه يسازادهيپ تيعوامل مؤثر بر موفق ليوتحلهيامروزه، شناسايي و تجز ).1391
 سازيپياده برايسازمان  آمادگي بر ثرمؤ عوامل بندياولويتهدف شناسايي و  با ،وهشاين پژشود.  يريها و اتلاف منابع جلوگاست، تا از شكست پروژه

  انجام شد. خرمشهر دريانوردي و بندر كل ةادار در 6وكاركسب هايفرايند مديريت
  بيان مسئله  -1- 1

 ،يو قانون يطيمح يهاتيوجود محدود برخلافكوتاه و روشن و بهبود مستمر،  يندهايفرا يبا معرفوكار كسب فرايند مديريت ريپذاصول انعطاف
 هاسازمان در اختياررا  يطيمح يهاشرفتيو پ راتييتغبرخورد با  ييتوانا ،افزار مرتبط با آنو نرم وكاركسب نديفرا تيريمد .استراه اثربخش  كي نيمب

آن  ،موفقيت اصلي عوامل .)1391و همكاران،  انيارمحمد(ي شوديمنجر مها سازماندر  يانسان يبه كاهش تكرار خطاها ،قيطر نيدهد و از ايمقرار 
توجه  عمالبه اطمينان از ا عوامل اصليشناسايي . باشندمينيازمند تمركز و توجه به آنها  آميزبراي رقابت موفقيتها هستند كه سازمان محدودهاز دسته 

 ةارائ، خرمشهر يانورديكل بندر و در ةادار يصلز وظايف اا). 1388يي و همكاران، رضا(گردد كه موجب موفقيت مي، شودمنجر ميهايي لازم به زمينه
نظارت و  ييايدر زيستط محيو  يمنيو ثبت شناورها، كنترل ا يبازرس خدمات به شناورها، ةكالا، كنترل ورود و خروج و ارائ يريو بارگ هيخدمات تخل

 ي،سازمان يتعالو به بهبود  دنيبخش رقابت امروز و سرعتپر يايدر دن خود يحفظ و ارتقا يبراكه  ،است بر واردات و صادرات كالاقانونمند  و عيسر
صنعت،  ريمتغ طيحمقابله با م ياداره، برا نيدر ا وكاركسب فرايند مديريت يها. پروژهوكار استكسب فرايند مديريتسامانة اثربخش  يسازادهيپ ازمندين
 ،ندهايفرا يو طراح ييشناسا )1( مانند ييكردهايرو ،وكاركسب اصلي يندهايفرا ييمنظور شناسابه، اين سازمان در ست.ي ديگر اهاتر از سازماندهيچيپ
  .اندشده فيتعر ندهايفرا ياجرا قيها از طرراهبرداهداف و  يسازبرآورده يچگونگ )4(و  ندهايفرا ةشناسنام نيتدو) 3( ،ندهايفرا يبنددسته )2(

و  »ندهايفرا ييشناسا« يكردهايرو يدال بر استقرار و اجرا ي، شواهدشدپرسشنامه انجام  قيسازمان و از طر يكه از سو يابيارزخود نديدر فرا
و اند نشده يريگشده اندازهفيتعر يكردهاياز رو كيچيه ،ني. همچنشدمشاهده ن »ندهايفرا ياجرا قيها از طرراهبرداهداف و  سازيبرآورده يچگونگ«

طرف بر منظوربهكه  »نينو يهاياستفاده از فناور« و »ندهايفرا ياجرا قيها از طرراهبرداهداف و  يسازبرآورده يچگونگ« يكردهاياند. روافتهيبهبود ن
 نيزآنها و بهبود  يريگدال بر اندازه يو شواهد اندافتهين قراردر سازمان است يخوباند، بهشده فيمتعارض درون واحدها تعر ايمشترك  هايكردن موضوع

گام  ،سازمان نيعوامل در ا نيا يبندتيو اولووكار كسب فرايند سامانة مديريت يسازادهيثر بر پؤعوامل ميي شناسا ،راستا نيدر هم است. نشدهمشاهده 
 برايآمادگي  بر گذارتأثيروامل ) ع1باشند. (اين شرح ميبه  پژوهشالات ؤسار است. كوكسب يندهايفرا ةكپارچي تيريمد يسازادهيدر اجرا و پ يثرؤم
چگونه  گريكديعوامل بر  اثرگذاري و اثرپذيري) 2( ند؟هست خرمشهر كدام يانورديكل بندر و در ةدر ادار وكاركسب فرايند تيريمد سامانة يسازادهيپ

  است؟ صورتشده به چه عوامل شناساييتأثير وزن و اولويت ) 3و ( ؟است

                                                 
4. Archer 
5. Jeston & Nelis 
6. Business Process Management, BPM 
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 پژوهش  انجامضرورت  -2- 1
 ةو خروج و ارائخدمات تخليه و بارگيري كالا، كنترل ورود  ة، ارائبا اقتصاد كشور ميارتباط مستق دليلبه زيخرمشهر ن يانورديكل بندر و در ةادار

 ييبهبود عملكرد و كارا ازمندين ،ظارت بر واردات و صادرات كالاو ندريايي  زيستمحيطكنترل ايمني و ، بازرسي و ثبت شناورها ،خدمات به شناورها
ي، نديفرا ةوجود نقش عدمشامل  ،اين ادارهدر  نديفرا تيريو استقرار مد ينديفرا كرديرو در باب ترين مسئلهضرورياما  .باشدميخود  وكاركسب فرايند
و  ينديمتنوع فرا منابع، ندهايفرا تيو اطلاع از وضع يريگامكان گزارش نبود، در سازمان يو مواز يتكرار يندهايوجود فرا ،ندهايسطح نبودن فراهم

بر عوامل اثرگذار  بنديبنابراين، شناسايي و اولويت. باشدمي هانديعملكرد فرا سنجشو  استاندارد شناسيروشعدم وجود  ،نديفرا ميمتنوع ترس يالگوها
برطرف كردن  راستايدر پرداخته است،  پژوهش به آنكه اين  كل بندر و دريانوردي خرمشهر ةكار در اداروهاي كسبسازي مديريت فرايندادهپي

    باشد. مي ،شدهموارد مطرحاشكالات و 
   پژوهشادبيات  -3- 1

الزامات آنها را تحقق بخشند و در جهت فراتر رفتن از انتظارات كنند، آنها را درك  ةنيازهاي حال و آيند بايدو  اندبه مشتريان خود وابسته هاسازمان
بلكه بايد  ،نيازها و انتظارات مشتريان را تعيين نمايند بايد تنهانه فرايند مالكانبا كيفيت بالا،  يتحويل محصولات براي همچنين، .آنها تلاش كنند

و مداوم است.  ها و انتظارات مشتري نيازمند فعاليتي منظمهستند. تعيين خواسته كساني چه مشتريان (داخلي و خارجي) آنها دقيقاً كنند كهمشخص 
 بالتونو  جوران( شودانجام مي الزامات مشتري، فرايندي تحت عنوان زيرفرايندزيروكار، در فرايند كسببايد اطمينان حاصل نمايندكه  فرايند مالكان

. سازدهاي مديريت كيفيت مجزا ميكه آن را از ديگر روش ،هاي مشتركي داردويژگي فرايندمديريت  شناسيروشكه معتقدند  بالتونو  جوران ).2000،
  باشد.ميبه مشتريان و نيازهايشان با توجه گيري آگاهانه ها، جهتيكي از اين ويژگي

عدم مشخص بودن زمان،  دليلبهكاهش مراحل غيرضروري، كاهش تنگناهاي ايجادشده در حل مسائل مختلف از قبيل  وكاركسبمديريت فرايند 
داشت به اين گسترده خواهد  يتعريف وكاركسبمديريت فرايند  ،. بنابراينگذاردتأثير ميكردن فرايندها) (توانايي دنبال شفافيت كنترل روند فرايندها و

 هاافزارنرمها، سامانهو همكاري بين  وكاركسبوري، قابليت رديابي و چابكي فرايندهاي را در جهت بهبود بهره هافناوريها، ابزارها و كه تمام روشمعنا 
  ). 2013ي، قانوچ ياچياو  الهيآورد (كنندگان و شركا فراهم ميتأمينان، ، مشتريكاركنانو 

 شناسايي، امكان و نمايندخودكار مي را سازمان كلان و خرد فرايندهايهمة  هستندكه هاييسامانه ،وكاركسب فرايند مديريت هايسامانه
صورت استاندارد در اختيار  به را سازمان اطلاعاتي هايسامانه سازيهمچنين يكپارچه و وكاركسب فرايندهاي بهبود و 7پايشاجرا،  و استقرار سازي،مدل

تجربيات مشترك، تفكرات و  ةاوج هم ةتوان نقطمي را وكاركسبمديريت فرايند  سامانة). 1391 ،و همكاران انيارمحمددهند (يسازمان قرار مي
وكار هاي مديريت فرايند كسبسامانه ).2013ي، قانوچاياچي و  مرجي( خير دانستا ةطي چند ده وكاركسباي در مديريت هاي حرفهپيشرفت
د و در نشواستفاده مي وكاركسبو كنترل فرايندهاي عملياتي  وتحليلتجزيهكه براي طراحي، اجرا، هستند ها ها، ابزارها و فناورياي از روشمجموعه

و  رومندين( رساندميچه زماني، چه كاري را به انجام چه فردي در مشخص كنند  كهطوريبه ؛خورندميهاي اطلاعاتي و افراد به هم پيوند سامانه ها،آن
 هها يكپارچسامانهنويسي ايجاد و با ساير هاي موردنياز خود را بدون نياز به برنامهافزارنرمتوان مي مديريت فرايندها سامانة). با داشتن 1393 همكاران،

  ).2012 ،فوتاشو  فوتاش(كرد 
 در سازمان حائز اهميت است وكاركسبمديريت فرايند قوي  سامانة، داشتن يك استفرايندهاي تجاري كليد موفقيت هر سازمان  كه آنجا از

جديدي ايجاد كند و فرايندهاي موجود را مطابق با تغييرات  وكاركسبسازد تا فرايندهاي مي ). زيرا سازمان را قادر1391، ي و همكارنارمحمد(ي
  ).2012، فوتاشو  فوتاش( محيطي بهبود بخشد

                                                 
7. monitoring 
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ها، اعمال سريع و آسان تغييرات سازماني سامانهسازي فرايندها و وري و چابكي در سازمان، كاهش هزينه و زمان و حجم يكپارچهافزايش بهره
هاي اجرايي و مديريتي، تسريع هماهنگي ميان قوانين ها و تحليلگزارش ةها و اصلاح فرايندها، تهيناسايي گلوگاه) و امكان ش1390 ،و همكاران يريام(

سامانة مديريت فرايند يك  ةتهيدر . استوكار سامانة مديريت فرايند كسبشدن به  از دستاوردهاي مجهز ،)2012 ،فوتاشو  فوتاشكاري ( و محيط
 و همكاران حقيقيموجود در سازمان توجه كرد ( ITهاي رعايت استاندارد و نظرحيات محصول مورد ةتناسب بودن، پشتيباني از چرخمبايد به وكار كسب

 ،2010(.  
   پژوهش ةپيشين -4- 1

 با استفاده از چارچوب يعموم يهادر سازمان ندهايفرا تيرياثربخش مد يالگو يخود تحت عنوان طراح ةدر مقال ،)1393( و همكاران ياعراب
به  يشيمايپـ  يفيبا استفاده از روش توص و اصفهان يدر شهردار) BPMNوكار (مدلسازي فرايندهاي كسباستاندارهاي  و) PCFبندي فرايندها(طبقه
 يبندطبقه ةشديبوم يالگو يسازادهيپژوهش نشان داد كه پ يهاافتهي. رداختندپاصفهان  يشهردار يندهايو بهبود فرا نيتدو ي،بندطبقه ،ييشناسا

  كند. ميكمك  ندهايموجود و بهبود فرا يهالأخ ييشناسا ندها،يفرا يدهاصفهان به سامان ياردر شهرد ندهايفرا
 يوربهره شينقش در افزا يفايا دليلبهرا  وكاركسب يندهايفرا تيريمد نينو يكردهايرو يريكارگخود به ةدر مقال ،)1390( و همكاران يصادق
ق فمو يسازادهيپ يها براسازمان يآمادگ زانيم يابيارز منظوربه يچوبچهار ةپژوهش آنها ارائ ياند. هدف اصلدانسته تياهمبا اريها، بسسازمان
 پژوهشگرتهران از نظر عوامل مدنظر  ياشركت برق منطقه ينشان داد كه آمادگ آنها يهاافتهياست.  دهاعلام شوكار هاي مديريت فرايند كسبسامانه

استاندارد، سنجش عملكرد  روشجهت بهبود، استفاده از در  يگذارتيو كارمندان، اولو تيريمد يبانينگر، پشتيكل يمشخط ،راهبردبا  ييهمسوهمچون 
  .استدر حد متوسط  نديفرا تيريو مد نديفرا

 يآمادگ يابيارز يبرا يچهارچوب ةو ارائ نديفرا تيريمد يسازادهيدر پ تيموفقاصلي عوامل  يبه بررس يادر مقاله ،)1388( و همكاران يرضائ
را  تيموفق اصليعامل سيزده ها، در سازمان نديفرا تيريمد يسازادهيمختلف از پ يهاو گزارش اتيادب ةابتدا با مطالع ،منظور نيسازمان پرداختند. به ا

 ةدر مطالعآنها عوامل پرداختند. اين  يگذاربه اصلاح و صحه ندها،يفرا تيريو كارشناسان مد انياز مصاحبه با مجرو سپس با استفاده كردند  ييشناسا
و  نيترتيبا اهم ،جيارائه كردند. براساس نتا ندهايفرا تيريمد يسازادهياقدامات و پ تيدر موفقرا آنها  تياهم ةدرج را بررسي و رعامليز 64خود 
 ، برايني. بنابرادارندقرار  تيدوم اهم ةدر درج يو عامل ارتباطات و آگاه باشدميارشد  تيريمد يبانيپشت ند،يفرا تيريمد يعامل در اجرا نيترمؤثر

 ) ورعاملي(ز هااوزان شاخص ،يزوج سيماتر ليتوان با تشكمي ،شدهارائه عواملبراساس  نديفرا تيريمد يسازادهيپ يسازمان برا يسنجش آمادگ
  استفاده كرد.ها سازمان يبندرتبهبراي محاسبه و  مراتبيتحليل سلسلهروش  به يدهامل) را براساس وزنو(عها اريمع

 و پرداختند وكاركسب يندهايفرا تيريمد يسازادهيپ يآمادگ بر مؤثرعوامل  يو بررس ييبه شناسا يادر مقاله، )1391( يدريحيو حاج يكلهر
سازمان  دروكار را سازي مديريت فرايندهاي كسبكلي بتوانند آمادگي پياده طوربهتا  ندكرد بندي عوامل را پيشنهادپيشين، دستهبراساس مرور ادبيات 

كه البته هر ، باشندميمديريت تغيير و مديريت ارشد  ،يسازمان عات، جومديريت پروژه، فناوري اطلا ،يشناسپژوهشاين عوامل  مورد سنجش قرار دهند.
اطلاعات،  شناسى، مديريت پروژه، فناورىانتخاب روششامل شده در اين پژوهش از بين عوامل شناسايى نشان داد جينتا. دارند تعدادى متغير آنهاك از ي

هاى فرايندفق مديريت وسازى مپياده منظوربهاطلاعات و مديريت ارشد بر آمادگى سازمان  فناورى فقط، مديريت ارشد و سازمانى، مديريت تغييرّ جو
  پتروشيمى تأثير دارد. ازرگانىدر شركت ب وكاركسب

، به استخراج و كشف وكاركسب يندهايفرا تيريمد ةپروژ ةنيدر زميي هاتحت عنوان كشف مدل يادر مقاله، )2013( يقانوچ ياچيو ا الهي
و كار ك مدل فرايند كسبي ديو تول يورود يدادهايروگرفتن  نظر درچندگانه  شامل يد. آنها دو اصل اساسنپردازيخاص در درون سازمان م يندهايفرا

 يمتفاوت با همان دامنه همخوان يهاسامانهآلفا با  يالگو قياز طرآنها  يشنهادي. راه پقرار دادندنظر  مدسازگار آلفا  ةبا استفاده از نسخرا در مدل مرجع 
  استخراج شد. يمناسب داشت و مدل نسبتاً
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انواع  فيبه توص ،يتيريمد يتا موردها ياز گردش شغل ،وكاركسب يندهايفرا تيريمد ليتحت عنوان دلا يادر مقاله، )2013( و همكاران استوكو
پرداختند.  يكار ندينوع فرا ردر ه يسازمدل يهاو روش پذيرو انعطاف افتهيساختارمهين وكاركسب يندهاي، اعم از فراوكاركسب يندهاياز فرا يمختلف
هاي مديريت كه سامانهداد  نشان پژوهش جي. نتاشدارائه وكار هاي مديريت فرايند كسبسامانهمختلف  يهاروش كاملاز ت يكل يمرور ،مقاله نيدر ا

مشترك/بدون ساختار) و تمام انواع  اي افته،يساختارمهي، نيافته(ساختار يكار يهااز تمام گروه تيحما يد تا سازمان براندهياجازه م وكارفرايند كسب
 يروند چالاك عيتسرمنظور به زمان ممكن نيتردر كوتاه يكار يندهايهماهنگ گردد و فرا ت) به سرعيكمك، كاركنان دانشدانش ،يكارگران (كاربرد

  .رنديمان شكل گساز
موفقيت مديريت  در كهرا  دادند و عواملي پژوهشى انجام وكاركسبسازي مديريت فرايند عوامل موفقيت در پياده ةدربار، )2009( و جانسن راوستين

فهم و ) 3، (رييتغ تيريمد ةنيتجربه در زم) 2، (پروژه تيريمد ةنيمهارت و تجربه در زم) 1(معرفي كردند:  به اين شرح باشند،ميمؤثر  وكاركسبفرايند 
ها و استاندارد نياستفاده از بهتر) 6، (سازمان يهانديفهم فرا) 5، (مناسب و خوب يطراح مرحلة) 4، (وكاركسب يهانديفرا تيريدرك مفهوم مد

 چگونگي ارتباطفهم ) 9، (نديفرا يهاخوب و مناسب مدل تيفيحفظ و كنترل ك) 8، (منابع داده يكپارچگيها و يفهم وابستگ) 7، (يسازمدل هايروش
از  ياداشتن مجموعه) 12، (ستفاده از افراد مناسب در پروژه) ا11، (خدمات شبكه توسعه و استفاده از گيفهم چگون) 10، (يكديگرها به و داده ندهايفرا

و  استاز تلاش در جهت بهبود مستمر  يبخش وكاركسب يهانديفرا تيريمد نكهياز ا نانياطم) 13، (رييتغ يريگعملكرد و اندازه اصلي يهاشاخص
  .يسازمانوندر تيفيفرهنگ توجه به ك جاديا) 14(

 ،هانجام گرفت وكاركسبمديريت فرايند  سامانةسازي پيرامون شناسايي عوامل موفقيت در پياده، )2009( كه توسط باندرا و همكاراني پژوهش در
و اند شدهعوامل فرعي نيز شناسايي  ،علاوه بر عوامل موفقيت، براي هر عامل .ارائه شده است وكاركسبفرايند  در موفق چارچوب عوامل مديريت

رعايت آيين و آداب شامل فرهنگ ) 1(: اندشرحاين شده به ييعوامل شناساريعوامل و ز .انددهيگردنيزمشخص  هاي مرتبط براي رسيدن به موفقيتراه
برقراري  ،هاي ارتباطاتي مؤثرايجاد كانال شامل تباطاتار) 2ف (واگذاري اختياراتو  پذيرش و آمادگي براي تغيير، وكاركسبريزي در فرايندها و برنامه
مناسب از  ةاستفاد ،درك درست از فناوري اطلاعات ش شاملفناوري اطلاعات) 3، (ايجاد اعتماد بالا در بين كاركنان و نفعانارتباط با تمامي ذي

 و بيان واضح تعهد مديريت ر،ديد تغيي شامل رهبري) 4، (مناسب فناوري اطلاعات هاياستفاده از ابزارها و زيرساخت و هاي فناوري اطلاعاتقابليت
 افراد) 6، (هاي مناسب در اجرااستفاده از ابزارها و روش و شناسى مناسباستفاده از روش شامل شناسىروش) 5، (ثبات مديريت در طول اجراي پروژه

هاي مناسب گيريطراحي اندازه شامل گيري عملكرداندازه) 7، (آموزش مناسب و گروهيار فراهم كردن شرايط براي ك ،توانمندسازي كاركنان شامل
) 9و ( نظارت و كنترل دقيق پروژه و مناسب گروهاستقرار  ،بندي دقيقو زمانريزي برنامه شامل مديريت پروژه) 8، (پاداش هايسامانه و براي فرايندها

  .گذارى سازمانبا سياست وكاركسبسويي مديريت فرايند هم ،فرايندهاي كشف فرصت شامل يراهبرد ييراستاهم
موفقيت  و براي انجام داد وكاركسبهاي موفق فرايندهاي سازي پروژهوتحليل، طراحي و پيادهتجزيه ةدر زمين پژوهشي زين) 2009( ويني مكس
توانايي اجراي ارزش نهايي  )3، (ارزش مشتري )2، (مرتبط با اهداف سازماني )1را شناسايي و به اين شرح معرفي كرد: ( حياتيعامل  13ها اين پروژه

، وكاركسبدرك زيرساخت ) 6، (وكاركسببودن با فرايندهاي  سوهمدر توانايي ) 5، (گيري موفقيتتوانايي پيگيري نتايج و اندازه )4، (تغيير افزوده
مشي و كارگيري يك خطبه )8، (و مشخص كردن مالكان فرايندنفعان يكارگيري ذبه )7، (و اهداف راهبرد و هاگيري، اندازهوكاركسبفرايندهاي 

 )11، (اجراي استانداردهاي داخلي و خارجي و سطح درست نظارت )10، (مناسب در زمان مناسب ةگرفتن پروژ به عهده )9، (رويكرد تكراري و افزاينده
  .كوچكهاي از موفقيتاي با مجموعه وكاركسبرسيدن به نتايج  )13و ( بهبود فرايند )12، (درك نقش اطلاعات

كمتر بندر و دريانوردي  ةدر حوز وكارهاي مديريت فرايند كسبسامانهسازي پيادهزمينة در  پژوهشدهد، تحقيقات نشان مي ةگونه كه پيشينهمان
بر  مؤثربررسي عوامل براي  گرفتهصورت در اكثر تحقيقات همچنينبسيار محدود است. زمينه است و ادبيات و نتايج در اين  مورد توجه قرار گرفته

دهي و بط بين عوامل و وزنكمتر به تعيين روا پژوهشگرانو  استفاده شده استهاي مروري از روش وكاركسبهاي سازي مديريت فرايندپياده
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مراتبي استفاده از روش سلسلهدهي عوامل براي وزندر پيشنهادات آتي خود ) 1388( و همكاران يرضائاز جمله اينكه  اند.عوامل توجه كرده بندياولويت
هاي مديريت فرايندسازي گيري و بهبود پيادهتواند در امر تصميمميدهي عوامل و وزنمعلولي كه شناخت روابط علت ـ درحالياست.  توصيه كردهرا 

ديمتل هاي قدرتمند چندمعياره از جمله روشگيري هاي تصميماز روش هاستفادزمينة در تحقيقاتي  خلأوجود  ،بنابراين كمك كند.به مديران  وكاركسب
در  .مشهود است تحقيقات كاملاً بندر و دريانوردي ةدر حوز وكارهاي مديريت فرايند كسبسامانهسازي و همچنين ادبيات پيادهاي فرايند تحليل شبكه و

  استفاده شده است.      و نتايج بهتر هاي فوق براي كاهش شكاف تحقيقاتي از روش ،پژوهشاين 
با اي فرايند تحليل شبكهروش زمينه در اين  .تواند ساختار مشكل را به آساني شكل دهدگر نمييا تحليل گيرندهامروزه در شرايط واقعي، تصميم

ات بين معيارها را براساس تأثيرچراكه  .برخوردار است ياتيح تياز لحاظ دقت مدل از اهم ،دهيچيپگيري ميمشكلات تصمبراي  ايساختار شبكه ايجاد
از  ).2016، 8كاسوگلويباو  گلوك( پيشنهاد شد ساعتي توسط 1996در سال اي فرايند تحليل شبكه. اولين بار كنندميگيري دوگانه اندازههاي مقايسه

، 9هوانگ و ه(ي شوداستفاده ميو دروني بين معيارها  يمراتبسلسلهاز روابط اي براساس مجموعه ارهايمع ينسب وزن ةمحاسب يبرااي فرايند تحليل شبكه
2014.(  

موجود در مشكلات  يروابط موقت ساختار ةارائ يبراديمتل توسط مركز تحقيقات ژنو توسعه يافت.  1976تا  1972هاي در سالديمتل روش 
دشوار  اريبس دقيق طوربهافراد  حاتيو ترجها استفاده شود، قضاوت ارهيحل مشكلات چندمع يتواند برامي ديمتل كه نيا وجودبا شود. مي استفاده دهيچيپ

 بارةدر قضاوت انسانكه  آنجا از). 2014، هوانگ و ه(ي كندمي استفاده يشناختزبان يرهايكه از متغرود به كار مي ايفازيديمتل  ،منظور. بديناست
 معرفي شد 10زادهتوسط مجموعة فازي  1965در سال د، نشونمي برآورد قيطور دقبه يعدد ريمقاد و اغلب نامشخص و دشوار است حاتيترج

   ).2012، 11يفسيسو  وكوزكانيبو(
و انتخاب  وكارهاي مديريت فرايند كسبسامانهسازي موفق در پياده مؤثرشناسايي عوامل براي ها اين پژوهش با هدف كمك به سازمان

تركيبـي  با روش و وزن هر عامـل اتتأثير ةمحاسباز طريق  خرمشهركل بندر و دريانوردي  ةدر ادارآنها سازي ترين عوامل موفقيت در پيادهمناسب
 انجام شد.  فازيديمتل و براساس  فازياي فرايند تحليل شبكه

  روش تحقيق -2
 ييو چرا گيچگون نييو تب حيتشردليل ه ب و ي و ميدانياهاي كتابخانهبا توجه به استفاده از روش واست كاربردي  ،هدفاز نظر  پژوهش حاضر

 ايمطالعات كتابخانه ،آوري اطلاعاتروش گرد .استتحليلي ـ  ها، يك پژوهش توصيفيماهيت و روش گردآوري دادهاز نظر  ،مسئله و ابعاد آن تيوضع
در . استپرسشنامه ها . ابزار گردآوري دادهاستها نيز ميداني روش گردآوري دادهانجام شده است.  1395دوم سال  ةماهدر شش پژوهشاين است. 

به صورت  كرتيلاي گزينهپنجطيف اساس  بر وعوامل و غربالگري سازي بومي براياول  ةپرسشنامشد.  پرسشنامه استفاده دو از پژوهش،طول انجام 
تأثير شدت  سنجشبراي  دوم ةپرسشنامتهيه شد. ) 5زياد (بسيار ) و اهميت 4)، اهميت زياد (3)، اهميت متوسط (2اهميت ()، كم1اهميت (كمبسيار
نفر از اساتيد دانشگاهي و پنج توسط ها روايي پرسشنامهآمده است. ديمتل روش هاي كه در تشريح گام ،طراحي شدديمتل براي حل  ديگربر يك عوامل

  افزارنرمكرونباخ و از  يآلفااز روش پرسشنامه  ييايپا نييتع منظوربه ،پژوهش نيدر او اصلاح شد. ، بررسي خبرگان صنعت و سازمان مطالعهتن از پنج 
SPSS 20قبول و آزمون از پايايي قابل ،6/0بودن اين ضريب از تربزرگبا توجه به  .دست آمدبه 824/0برابر با  كرونباخكه ضريب آلفاي  ،استفاده شد

ها استفاده داده نانياطم تيقابل زانيو م يدرون ياز محاسبه نرخ سازگار يزوج ساتيمقا ةپرسشنام ييايپا نييتع منظوربه ،نيهمچنخوبي برخوردار است. 

                                                 
8. Gِlcük & Baykasog˘lu 
9. Yeh & Huang 
10. Zadeh 
11. Büyüközkan & Çifçi 
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طور ه(ب ،يصلابخش عواملدر گانه از خبرگان پنج كي با حذف هر يزوج ساتيمقا ةها در پرسشنامداده نانياطم تيقابل زانيم ةتوجه به محاسب. باشد
  .استقبول برخوردار قابل يياياز پا كه گفت تواني) م38/96 نيانگيطور مه(ب عواملريبخش ز ) و در03/96 نيانگيم

دليل استفاده از به  .دندهتشكيل مي سازمان موردمطالعهكاملاً آشنا با موضوع پژوهش  و كارشناسان ارشد اين پژوهش را مديرانموردبررسي  ةجامع
مديران و نفر از  20 . گروه اولتقسيم شدنددو گروه به اين پژوهش در  خبرگان ةجامع وجود ندارد.آماري  ةآماري خبرگان در اين پژوهش، نمون ةجامع

ميانگين  بنديروش امتيازبا پژوهش اي ل شبكهو غربالگري عوامل و روايي محتواي مدسازي براي بومياز آنها كه  بودندكارشناسان ارشد سازمان 
علاوه بر  ،گونه مسائلبراي حل اين انتخاب شد. ديمتل فازيحل تأثير و شدت  ةنامبراي پاسخگويي به پرسش گروه دوم ةجامع هندسي استفاده شد.

با توجه  ،باشد. پسنيز  بالا ةهاي مديريتي و تجربپستبايد داراي تحصيلات بالا و مرتبط با موضوع پژوهش، او خبره با موضوع پژوهش، آشنايي كامل 
بر طبق نظر پاسخ دادند.  پژوهشخبره به سؤالات پنج  كل بندر و دريانوردي خرمشهر ةادارحاضر و در  ةدر مطالع ،خبرگي كه بيان شدهاي به ويژگي
  )2014 ،پور(اسماعيل باشندميزوجي كافي  ةنفر از خبرگان براي مطالعات مبتني بر مقايس 10 پنج تا) 1988ريزا و وازيليس (و ) 2002( ساعتي

استفاده شده است.  وكارهاي مديريت فرايند كسبسامانه سازيپيادهبر  مؤثرعوامل بررسي هاي مختلفي براي روشاز  ،پيشين هايوهشپژدر 
براي طراحي الگوي وكار استانداردهاي مدل فرايندهاي كسب و رويكردوكار بندي فرايندهاي كسب) از چارچوب طبقه1393ي و همكارانش (اعراب

ز ايك ميزان اهميت هر بررسي ) براي 1388( و همكاران يئرضااند. استفاده كرده آنها، تدوين و بهبود بنديشناسايي، طبقه ها،فراينداثربخش مديريت 
را اما وزن و روابط بين عوامل  ،انداستفاده كردههاي ميانگين، واريانس، و ضريب تغييرات از آماره ها،فرايندشده از ادبيات مديريت عوامل استخراج

هاى فرايندسازى مديريت پيادههنگام فقيت در وو عوامل حياتى م شناسايى رويكرد) پس از 1391ي (دريحيحاجي و كلهر. اندكردهمشخص ن
اند. در اين استفاده كرده گرسيون خطي چندگانهو ر ضريب همبستگي اسپيرمناز  هاآزمون فرضيهو  براي بررسي رابطه و اثر بين متغيرها، وكاركسب

ازجمله  نيز ديگر پژوهشگرانتعيين نشده است.  وكارهاي مديريت فرايند كسبسامانه سازيپيادهدر آنها  روابط بين متغيرها و اولويت ،نيز پژوهش
گردآوري و  ربا روش مروري ب )،2009( مكس وينيو )، 2009( باندرا و همكاران )، 2009( راوستين و جانسن )،2013( استوكو، كازانتس و گرومف

در  ،دهدنشان مي نيشيپ قاتيتحقي بحث و بررسگونه كه پرداختند. همان وكاركسبمديريت فرايند  سامانةي سازعوامل موفقيت در پيادهشناسايي 
  .ي نشده استدهي توجهمعلولي و وزنلت ـ گرفته به تعيين روابط عتحقيقات صورت

گيري مناسب از ، بنابراين براي تصميماندبا عوامل مختلفي مواجه وكارهاي مديريت فرايند كسبسامانهسازي پيادههنگام گيرندگان در تصميم
خبرگان عوامل  براساس ،پژوهشدر اين  استفاده شد. 13و با توجه به عدم قطعيت در پاسخگويي به صورت فازي 12ارهمعيگيري چندهاي تصميمروش
براي تعيين  ،راينگذارند. بنابمي اثر يكديگر برو دارند بلكه ارتباط دروني  ،مستقل از يكديگر نيستند وكارهاي مديريت فرايند كسبسامانهسازي پياده

براي  .ه استبهره گرفته شد 14اي فازيتحليل شبكه فراينداز روش كردن وزن و اولويت عوامل براي مشخصو فازي ديمتل از روش چگونگي روابط 
است صورت زير فازي بهديمتل براساس  اي فرايند تحليل شبكههاي گام .ه استاستفاده شداكسل  افزارنرمدر نويسي از برنامهها وتحليل دادهتجزيه

  ): 2012، تزنگ وجنگ (
  .)1( با راهنمايي جدول jبر  iمعيار  تأثيرايجاد ماتريس روابط مستقيم فازي از طريق تعيين  :1گام 

  
  زباني و اعداد فازي براي سنجش هاي گزينه): 1جدول (

  )2013و همكاران،  ليو(  شدت اثرات
  اعداد فازي مثلثي  اعداد قطعي  زبانيهاي گزينه
  )75/0، 1، 1(  4  زيادبسيار  تأثير

                                                 
12. Multiple Criteria Decision Making, MCDM 
13. Fuzzy 
14. Fuzzy Analytical Network Process, F. ANP 
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  )5/0، 75/0، 1(  3  زياد تأثير
  )25/0/، 5، 75/0(  2  كم تأثير
  )0، 25/0، 5/0(  1  كمبسيار تأثير

  ، )0، 0، 25/0(  0  تأثيربدون 
  
  

  :2و 1 سازي ماتريس روابط مستقيم از طريق روابطنرمال :2گام 
                         )1(                                                                                                                                        ෨ܺ ൌ

.ܭ		 ෨ܺ   

  ݇	 ൌ 	݉݅݊ ቎	
ଵ

௠௔௫భರ೔ರ೙෍ ஺෨೔ೕ
೙

ೕసభ

,
ଵ

௠௔௫భರ೔ರ೙෍ ஺෨೔ೕ
೙

೔సభ

቏ 					݅, ݆ ൌ 	1, 2…݊                                                    )2(    

  .3 ةمحاسبة ماتريس روابط كلي با رابط :3گام 
෨ܶ ൌ 	 ෨ܺሺܫ െ ෨ܺሻ െ 1                                                                                                               )3(  

  : 6تا  4از طريق روابط  R෩و  D෩تعيين بردار  :4گام 
෨ܶ ൌ ሾ̃ݐ௜௝ሿ݊ ൈ ݊,											݅, ݆ ൌ 	1, 2… 	݊                                                                     )4(  

෩ܦ ൌ 	 ൣ∑ ௜௝ݐ̃
௡
௝ୀଵ ൧ 	ൌ 	 ሾ̃ݐ௜ሿ	݊ ൈ 1		 )5(        ෨ܴ ൌ 	 ൣ∑ ௜௝ݐ̃

௡
௜ୀଵ ൧ 	ൌ 	 ሾ̃ݐ௝ሿ1 ൈ ݊              )6(  

ሺD෩ ةمحاسب :5 گام ൅ R෩ሻ  وሺD෩ െ R෩ሻ  اگر  در محور مختصات. اتتأثير روابط ةو ترسيم نقش൫D෩ െ	R෩൯ معني است كه آن  بدين ،مثبت باشد
൫D෩و اگر  استعامل اثرگذار  െ	R෩൯اثرپذير است. ،آن عامل منفي باشد  

 موزون. سيسوپرماتر كي ةتوسع :6گام

௖௜݀ ةاز طريق رابط DEMATELعوامل  يروابط كل سيگام ماتر نيدر ا ൌ ∑ ௖ܶ௜௝
௠భ
௝ୀଵ  به دست موزون سيسوپرماتريك  وشود مينرماليزه 

limة رابط قيموزون از طر سيسوپرماتر ،سپس آيد.مي
୏→ஶ

ሺܹఈሻ௄  براساس  يياوزان نها ،تيو در نها شود ليحددار تشك سيتا سوپرماتر شودميهمگرا
  گيرد.مي شكل حددار سيسوپرماتر

  آمده است. )1(در شكل  پژوهشاجراي  فرايند 

  
  ): فرايند تحقيق1( شكل

  

  ها هداد وتحليلتجزيه -3
 كل بندر و دريانوردي خرمشهر ةدر ادار وكاركسبهاي سازي مديريت فرايندپيادهبندي عوامل اثرگذار در شناسايي و اولويت پژوهشاين  از هدف

و  شناسايي شدند ند،در منابع تحقيقاتي داشترا  كه بيشترين تواتر وكاركسبموفقيت مديريت فرايند اصلي و زيرعوامل  عوامل ،ه اين ترتيبباست. 
  است.  آمده) 2( در جدولاين چارچوب  .ييد قرار گرفتأها مورد تكارشناسان ارشد فرايند مصاحبه با خبرگان ودر نتيجة چارچوب نظرى پژوهش 

حقيق  وتشناسايي عوامل با ادبيات  بررسي ادبيات پژوهش
 مصاحبه با خبرگان 

 تعيين روابط مدل مناسب است ؟

 بندي دهي و رتبهوزن

F.DEMATEL F.ANP

گيري و پيشنهاداتنتيجه
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  كار وسازي مديريت فرايندهاي كسبعوامل موثر در آمادگي جهت پياده): 2جدول(
  زيرعوامل   منابع  عوامل اصلي

 D1 وكارتيمي تيم

  

هاي مقدماتي هاي واضحي را براي فرايند خود بر پايه ماموريتهر تيم، اهداف و ماموريت  )1390هكاران،  (صادقي و
 دينما نييتع فرايند و اهداف بهبود فرايند

(Bandara,et al, 2009)   هاي فرايندي چند عملكردي از اعضايي كه داراي آگاهي و دانش كافي هستندتشكيل تيم 

  دانش محورهاي تشكيل تيم
(Bandara,et al, 2009) 

 (Telleria et al, 2002)  
 ايجاد نظام شناسايي و پاداش بر پايه مشاركت افراد

 
 )1390، همكاران(صادقي و 

(Bandara,et al, 2009)  
(Telleria et al, 2002) 

 تيم گيري عملكرد براي سنجش كارطراحي سيستم اندازه

  
  

 D2 آگاهي و ارتباطات
 

  )، 1390، همكاران(صادقي و 
  )، 1388، حقيقي و موجودي(
  )1388 رومند،يو ن يصادق ي(حاج

(Juran & Blanton, 2000)  
 (McSweeney, 2009) 

 تبادل اهداف استراتژيكي، چشم اندازها و اهداف كليدي تجارت در كل سازمان

)، 1390(صادقي و نيرومند و رنجبر، 
Baidoun, 2004) ( 

(Telleria et al, 2002) 

 حمايت مديريت ارشد درباره اهميت و نقش مديريت فرايند و منافع آن

  ها و مسئوليت هايشان در آنآگاهي كاركنان از مفهوم و اهميت فرايندهايشان و نقش
(Bandara,et al, 2009) 

 به سمت بالا و پائينهاي ارتباطي مختلف به صورت افقي و عمودي، ايجاد كانال  )1388و همكاران( ييرضا ( 

 (Telleria et al, 2002) تبادل اطلاعات و بررسي اطلاعات مشتري 

  D3 كاركنان توانمندسازي

  )1388، حقيقي و موجودي(
(Juran & Blanton, 2000) كاركنان در كليه سطوح داراي اختيار و فرصت باشند براي افزايش مشاركت 

)، 1388، حقيقي و موجودي(
(Bandara,et al, 2009) 

 سازي كاركنان براي انجام اقدامات مناسبتوانا

  سازي اهداف كاركنان با اهداف والاي شركتهمراستا
(Juran & Blanton, 2000) 

 متعهدبودن كاركنان به اهداف سازمان و كسب آنها  )1388( و همكاران يئرضا (

 D4 فرايند نقشه

(Juran & Blanton, 2000)  
  )1388( و همكاران يئرضا (

هاي كليدي هر فرايند مانند داده، اطلاعات و تجهيزات و ها و خروجيتعيين ورودي
 فرايندهاي ديگر و... 

(McSweeney, 2009) 
  )1388( و همكاران يئرضا (

(Juran & Blanton, 2000)  
  

كننده يا تهيه كننده وكنندگان و مشتريان كليدي هر فرايند به عنوان دريافتشناسايي تامين
 مواد، اطلاعات و ..

  مشخص نمودن سطوح فرايندي (فرايند، زيرفرايند و فعاليت)
(Juran & Blanton, 2000) 

 هاي كليدي هر فرايندورودي ها و خروجيطراحي نقشه فرايند و نمودار جريان   )1388( و همكاران يئرضا (

 D5 آموزش

(Bandara,et al, 2009)  
(Telleria et al, 2002)  

 همسئلهاي شناسايي و حل آموزش مهارت
 

)، 1388(حاجي صادقي و نيرومند، 
(Ravesteyn & Jansen,2000)

 كنترل و بهبود كيفيت و تخصصي به سرپرست تيم

) 1388، حقيقي و موجودي(
(Bandara,et al, 2009)  

Baidoun, 2004)(  

سه سطح: سيستمي، تيمي و  هاي لازم درايجاد سيستم مناسب براي تشخيص آموزش
  فردي

 تيمي ميان كاركنان آموزش مهارت كار

(Bandara,et al, 2009) 
Baidoun, 2004)(  مهارت ارتباطات، جلسات موثر و رهبري هاي واكنشيآموزش مهارت) آموزش 

 D6 تغيير مديريت

)، 1388(حاجي صادقي و نيرومند، 
(Ravesteyn & Jansen,2000) 

 2009) (Juran & Blanton,   
  

 وجود مهارت مديريت تغيير در سازمان به منظور تسهيل تغييرات

  وجود مهارت غلبه بر مقاومت در برابر تغيير ميان مالكين و تيم فرايند
  )1388(حاجي صادقي و نيرومند، 

 (Juran & Blanton, 2000) 
 (مدلي براي تغيير) ايجاد آمادگي در برابر تغيير
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  )1388(حاجي صادقي و نيرومند، 
(Ravesteyn & Jansen, 2009) 

(Juran & Blanton, 2000)  
(Bandara,et al, 2009) 

هاي مديريت فرايند به سازي تيمهاي گسترده در مديريت پروژه به منظور قادرايجاد مهارت
مهارت  هاي كاري در ميان سازمان،مديريت زمانبندي، هزينه، هماهنگي و اجراي برنامه

 مديريت تغيير در سازمان

 D7 اطلاعاتي فناوري
 
 
 
 

(Bandara,et al, 2009) 
 ITهاي قابيلت   )1391(كلهري و حاجي حيدري، 

(Bandara,et al, 2009)
  )1391(كلهري و حاجي حيدري،  

 هاي فناوري اطلاعاتساختدارا بودن زير
 

)، 1388(حاجي صادقي و نيرومند، 
(McSweeney, 2009) 

 يسازمانايجاد بانك اطلاعاتي درون
 

)، 1388(حاجي صادقي و نيرومند، 
(McSweeney, 2009) 

 و يافتن شركاي مناسبهاي اطلاعاتي مرتبط ايجاد شبكه
 

  
  
طيف براساس  راشده ييشده، از خبرگان خواسته شد تا ميزان اهميت هر يك از عوامل شناساسازي عوامل شناساييغربالگري و بوميمنظور به

طيف اهميت از ها نو عواملي كه امتياز آشد شده محاسبه آوري و ميانگين هندسي امتيازات دادهپرسشنامه جمع ،ليكرت پاسخ دهند. سپساي گزينهپنج
عوامل مهم و  عنوانبهزيرعامل  25 و عامل اصليهفت  ،بنابراين .عوامل بااهميت انتخاب و ساير عوامل حذف شدند عنوانبه ،بود) بيشتر 3متوسط (

   شدند. انتخاب وكارهاي مديريت فرايند كسبسامانه سازيپيادهاثرگذار در 
براساس  مقايسات زوجي طراحي شد و خبرگان ة، پرسشنامديمتلبا روش عوامل بر يكديگر  يتعيين روابط و شدت اثرگذاري و اثرپذيربراي  
به روش ميانگين  به اعداد فازي تبديل ونظرات  ،مشخص كردند. سپسرا هر يك از عوامل بر ديگر عامل  تأثيرميزان ) 1(زباني جدول هاي گزينه

  تشكيل شد.) 3صورت جدول (ماتريس تصميم فازي به وشدند حسابي تجميع 
  ): ماتريس روابط مستقيم فازي بين عوامل اصلي3جدول (

 
 

D1 D2 ... D6 D7
L M U  L M U  L M U L M U 

D1 0 0 0 75/0 1 1 ... 438/0 65/0 9/0 3/0 55/0 8/0 
D2 0 25/0 5/0 0 0 0 ... 25/0 5/0 75/0 4/0 65/0 85/0 
D3 4/0 65/0 85/0 6/0 85/0 95/0 ... 5/0 75/0 1 5/0 75/0 1 
D4 4/0 65/0 85/0 3/0 55/0 8/0 ... 5/0 75/0 1 35/0 6/0 8/0 
D5 55/0 8/0 1 6/0 85/0 95/0 ... 313/0 65/0 85/0 55/0 8/0 95/0 
D6 25/0 5/0 75/0 25/0 5/0 75/0 ... 0 0 0 35/0 6/0 85/0 
D7 4/0 65/0 85/0 6/0 85/0 1 ... 313/0 65/0 85/0 0 0 0 

  شودصورت فشرده نمايش ميه ب حجم كم صفحه ماتريس، كليه جداول و 7*7نكته: با توجه به بزرگي ماتريس 
  

شدة نرمالگونه ماتريس بدين .تقسيم شد تربزرگاعداد ماتريس بر مقدار  ،محاسبه شد و سپسها بيشترين مقدار از جمع سطرها و ستون ،در ادامه
  .آمده است) 4(در جدول اين ماتريس  .ي براي عوامل محاسبه شدفاز

  يعوامل اصل نيب يفاز زهينرمال سيماتر): 4جدول (
  
  

D1 D2 ... D6 D7 
L M U  L M U  L M U L M U 

D1 0 0 0 24/0 22/0 18/0 ... 14/0 14/0 16/0 1/0 12/0 14/0 
D2 0 05/0 09/0 0 0 0 ... 08/0 11/0 14/0 13/0 14/0 15/0 
D3 13/0 14/0 15/0 19/0 18/0 17/0 ... 16/0 16/0 18/0 16/0 16/0 18/0 
D4 13/0 14/0 15/0 1/0 12/0 14/0 ... 16/0 16/0 18/0 11/0 13/0 14/0 
D5 17/0 17/0 18/0 19/0 18/0 17/0 ... 1/0 14/0 15/0 17/0 17/0 17/0 
D6 08/0 11/0 14/0 08/0 11/0 14/0 ... 0 0 0 11/0 13/0 15/0 
D7 13/0 14/0 15/0 19/0 18/0 18/0 ... 1/0 14/0 15/0 0 0 0 

  شودصورت فشرده نمايش ميه بحجم كم صفحه ماتريس، كليه جداول و  7*7نكته: با توجه به بزرگي ماتريس 
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محاسبه شد. ماتريس روابط كلي ماتريسي است كه شدت در ادامه  )ميرمستقيو غ ميموجود از روابط مستق ي(شدت نسبفازي  T روابط كل سيماتر

روابط  سيماتر .]�1[شد ييزدايفاز ،لتق مركز روش بهفازي اعداد دهد. را نشان مي مستقيم حاصل از پاسخ خبرگانروابط مستقيم و غيرهمة ممكن از 
  آمده است. )6(و ) 5( هايعوامل در جدولي و زيرعوامل اصل نيب شدهزادييفازي يكل

  
  ): ماتريس روابط كلي دي فازي بين عوامل اصلي5جدول شماره(

 D1 D2 D3 D4 D5 D6 D7 عوامل اصلي

D1 178/1 191/1 173/1 032/1 338/1 336/1 953/0 تيم و كارتيمي 
D2 04/1 009/1 012/1 911/0 152/1 985/0 872/0 ارتباطات و آگاهي 
D3 213/1 206/1 172/1 034/1 171/1 31/1 077/1 توانمندسازي كاركنان 
D4 147/1 173/1 15/1 906/0 252/1 222/1 05/1 نقشه فرايند 
D5 287/1 246/1 117/1 107/1 421/1 392/1 166/1 آموزش 
D6 061/1 942/0 054/1 938/0 146/1 114/1 947/0 مديريت تغيير 
D7 051/1 161/1 155/1 037/1 283/1 293/1 062/1  فناوري اطلاعاتي 

  
  )TC( عواملبين زير زداييفازي):  ماتريس روابط كلي 6جدول (

  
  
  
  
  
  
  
  

از  872/0به مقدار  ،گذارد و در عين حالاثر مي» ارتباطات و آگاهي«بر عامل  336/1به مقدار  »كار گروهي و گروه«عامل  ،)5(با توجه به جدول 
گيري در تصميمتواند مي تأثيركه شناخت اين  استگاهي بيشتر آبر ارتباطات و  كار گروهي و گروهشدت اثرگذاري  ،رد. بنابراينپذياثر مياين متغير 

يك عامل، جمع  يكلتأثير كردن ميزان براي مشخص ،كند. بنابراينعوامل را مشخص ميتأثير شدت  Tسزايي داشته باشد. ماتريس مديريت نقش ب
ሺD෩ميزان تعامل آن عامل با عوامل ديگر  ،و در نهايتگردد ميعامل محاسبه  آن (R)پذيري اثرو  (D)اثرگذاري  ൅	R෩ሻ و اثرپذيري  رياذگو اثر

ሺD෩خالص  െ	R෩ሻ و » فرايند ةنقش«، »كار گروهي و گروه«، عوامل )7(نتايج جدول براساس  آمده است. )7(شود. اين محاسبات در جدول مشخص مي
൫D෩ اديربا مق» آموزش« െ	R෩൯ تيريمد«، »آگاهي و ارتباطات«عوامل  شوند.مي سامانهبهبود كه موجب هدايت و  ،امل هستندوع تأثيرگذارترين ،مثبت 
൫D෩ مقاديربا  »كاركنان يتوانمندساز«و  »اطلاعاتفناوري« ،»رييتغ െ	R෩൯  قدام مناسب عوامل ا ةو نتيج تأثيرپذير بوده و بيشتر تحت تأثيرمنفي

، و »رييتغ تيريمد«، »آگاهي و ارتباطات«موجب بهبود عوامل » آموزش«و » فرايند ةنقش«، »كار گروهي و گروه«عوامل  .باشندگذار ميتأثير
  شوند.مي »كاركنان يتوانمندساز«

  
  
  

  D1   D7 

C11 C12 C13 C14  C71 C72 C73 C74 

D1 

C11 24/0 28/0 26/0 26/0 24/0 24/0 26/0 25/0 
C12 27/0 24/0 24/0 25/0  24/0 24/0 25/0 25/0 
C13 25/0 26/0 2/0 24/0  21/0 22/0 22/0 22/0 
C14 24/0 24/0 23/0 2/0  21/0 21/0 22/0 23/0 

    

D7 

D71 27/0 27/0 25/0 25/0 2/0 23/0 24/0 24/0 
D72 3/0 3/0 27/0 28/0  26/0 23/0 27/0 28/0 
D73 3/0 3/0 27/0 28/0  26/0 27/0 23/0 28/0 
D74 29/0 3/0 28/0 28/0  26/0 27/0 28/0 24/0 

 شود.صورت فشرده نمايش ميه ب حجم كم صفحه ماتريس، كليه جداول و 25*25با توجه به بزرگي ماتريس  نكته :
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 عوامل پذيري عوامل و زيرثير): تأثيرگذاري و تأ7(جدول 

۲෩عوامل/زيرعوامل ෩ ۲෩܀  ൅ ෩ ۲෩܀ െ  ෩܀
 074/1 33/15 128/7 202/8 تيمي كار و تيم

 036/0 051/2 007/1 044/1 هاي تبماهداف و ماموريت

 014/0- 019/2 016/1 003/1 محورهاي دانشتيم

 025/0 886/1 93/0 955/0 پاداش بر پايه مشاركت افراد،

 047/0- 857/1 952/0 905/0 تيم گيري عملكرد براي سنجش كارسيستم اندازه

 672/1- 63/15 653/8 981/6 آگاهي و ارتباطات

 012/0- 995/1 004/1 991/0 اندازهاتبادل اهداف استراتژيكي، چشم

  9E-04- 941/1 971/0 97/0 حمايت مديريت ارشد
 02/0- 928/1 974/0 954/0 هاي ارتباطي مختلف و تبادل اطلاعاتكانال

 033/0 787/1 877/0 91/0 بررسي اطلاعات مشتري

 58/0- 95/16 763/8 183/8 كاركنان توانمندسازي

 089/0- 252/1 671/0 582/0 اختيار به كاركنانتفويض

 033/0 471/1 719/0 752/0 كاركنانتواناسازي

 056/0 358/1 651/0 707/0 بودن كاركنانمتعهد

 936/0 86/14 964/6 9/7  فرايند نقشه

 054/0- 36/1 707/0 653/0 هاي كليدي هر فرايندها و خروجيورودي

 053/0 44/1 694/0 746/0 كنندگان و مشتريان كليدي هر فرايندشناسايي تامين

 7E-04 407/1 703/0 704/0 طراحي نقشه فرايند و نمودار جريان

 903/0 57/16 833/7 736/8 آموزش

 072/0- 917/1 994/0 923/0 هئلهاي شناسايي و حل مسآموزش مهارت

 126/0 05/2 962/0 088/1 سرپرست تيمكنترل و بهبود كيفيت و تخصصي به 

 016/0- 904/1 96/0 944/0 تيمي ميان كاركنان آموزش مهارت كار

 039/0- 995/1 017/1 978/0 هاي واكنشيآموزش مهارت

 727/0- 13/15 928/7 202/7 تغيير مديريت

 019/0 445/1 713/0 732/0 مهارت مديريت تغيير در سازمان

 039/0- 435/1 737/0 698/0 تغييرآمادگي در برابر 

 021/0 456/1 717/0 738/0 هاي گسترده در مديريت پروژهمهارت

 065/0 02/16 976/7 041/8 اطلاعاتفناوري

 IT 91/0 99/0 9/1 -08/0هاي قابيلت

 IT 037/1 002/1 038/2 035/0هاي ساختزير

 026/0 062/2 018/1 044/1 اطلاعاتي بانك

 019/0 076/2 029/1 047/1 اطلاعاتي هايشبكه

  
  

گونه كه اين . همانشد ميترس) 2( دكارتي مطابق شكل در يك دستگاه مختصات مقادير آن، اثرگذاري و اثرپذيري عواملو  ̃ T سيبر اساس ماتر
، »كاركنان توانمندسازي«، »اطلاعاتفناوري«، »آموزش«، »فرايند ةنقش«بر عوامل  ترتيببه» كار گروهي و گروه« دهد، عامل مي شكل نشان

  گردد. مي و موجب هدايت اين عوامل استاثرگذار » آگاهي و ارتباطات«، و »تغيير مديريت«
با توجه به عوامل  ،فازي استفاده شد. در ابتدااي فرايند تحليل شبكهمنظور از روش  ينه اعوامل بود. ب بنديدهي و اولويتوزن پژوهشدف ديگر ه

  .مشخص شده استاي خوشهو بروناي خوشهروابط درون ،آمده است. در اين مدل) 3(كه در شكل  ،ترسيم شداي مدل با ساختار شبكه ،شدهشناسايي
  ، بين تمامي عوامل روابط دوسويه وجود دارد. ديمتلروابط براساس 
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  عوامل و زيرعواملاز روابط ميان  NRM نقشه ثيراتأت ):2ل (شك

   
كه در  ،دست آمدبه )T( يروابط كل سيماترشدن س از نرمالتريسوپرماتريس موزون تشكيل شد. اين سوپرما ،آوردن وزن عواملدست  به يبرا
و سوپرماتريس همگرا شد  5در توان  .موزون به توان رسانده شد سيسوپرماتروزن عوامل،  وردندست آبراي به ،همچنين .آمده است )8(جدول 

ن اين زوآمده است.  )9( در جدولكه  ،و زيرعوامل مشخص شدوزن عوامل  دست آمدن سوپرماتريس حددار،با بهدست آمد. بهي دار فازحد سيسوپرماتر
  دست آمد. يز از جمع وزن نهايي زيرعوامل به. وزن عوامل اصلي ناستعوامل از همان اعداد سوپرماتريس حددار 

  
  يموزون فاز سي): سوپرماتر8جدول (
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نقشه فرايند
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1.43 1.44 1.45 1.46

مديريت نغيير
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توانمند سازي كاركنان  
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0.05-فناوري اطلاعات 

0

0.05

1.7 1.8 1.9 2 2.1

ارتباطات و آگاهي

  D1   D7

C11 C12  C73 C74 

  L M U L M U L M U L M U 

D1 

C11 021/0 028/0 03/0 025/0 029/0 033/0 037/0 037/0 037/0 036/0 036/0 037/0 
C12 026/0 03/0 033/0 021/0 028/0 03/0  036/0 036/0 037/0 036/0 036/0 037/0 
C13 025/0 029/0 033/0 026/0 03/0 033/0  036/0 036/0 037/0 036/0 036/0 037/0 
C14 025/0 029/0 033/0 026/0 03/0 033/0  035/0 036/0 036/0 039/0 037/0 037/0 

        

D7 

D71 032/0 035/0 034/0 034/0 035/0 035/0 031/0 033/0 035/0 031/0 033/0 035/0 
D72 032/0 034/0 034/0 033/0 034/0 035/0  032/0 033/0 035/0 033/0 033/0 035/0 
D73 033/0 034/0 034/0 033/0 034/0 035/0  024/0 028/0 032/0 032/0 033/0 035/0 
D74 031/0 034/0 034/0 033/0 034/0 035/0  032/0 033/0 035/0 024/0 028/0 032/0 

 صورت فشرده نمايش داده شده است ه بحجم كم صفحه ماتريس، كليه جداول و  25*25نكته: با توجه به بزرگي ماتريس 
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  عوامل تيوزن و اولو): 9جدول (

  
 

خبرگان اين عامل  ةبيشترين اهميت را دارد و به عقيد در بين عوامل اصلي» توانمند سازي كاركنان«عامل  ،دهدمي نشان )9(گونه كه جدول همان
توانند كارهاي خود را مي سازيكاركنان از طريق توانمند بنابراين،. باشدميوكار هاي مديريت فرايند كسبسامانه سازيپيادهموجب موفقيت سازمان در 

 »كاركنانتوانمندسازي« عاملزير .كمك كنندوكار هاي مديريت فرايند كسبسامانهموفق  سازيپيادهبه  خوداقدامات و مشاركت با و كنند بهتر مديريت 
هاي سامانه سازيپيادهدر را بيشترين اهميت  هاعواملزيرت به ساير نسبباشد، و ميداراي اولويت اول  هاي ديگرعواملدر بين زير 593/0با وزن نهايي 

نشده بينيرويدادهاي پيش برايآنها  شود تامي . اين توانايي موجبتوانا باشندبايد  كاركنان براي انجام اقدامات مناسبدارد. وكار مديريت فرايند كسب
در برابر  يآمادگ« ،»كاركنانبودنمتعهد« ،»به كاركنان ارياخت ضيتفو« هاياملوزيرعاقدامات مناسب را داشته باشند. انجام گيري و قدرت تصميم

 اين نتيجه نشان بعدي را در اختيار دارند.هاي اولويت ترتيببه »در سازمان رييتغ تيريمهارت مد« و »پروژه تيريگسترده در مد يهامهارت« ،»رييتغ
تفويض اختيار به كيد كنند. أبيشتر ت اولويت با بيشتر بايد بر عواملِوكار هاي مديريت فرايند كسبسامانه سازيپيادهدهد مديران براي موفقيت در مي

  . شودميها فراينداجراي  آنها به علاقة بيشتركاركنان موجب ايجاد انگيزه و 
  

  وزن و رتبه نسبي  زير عوامل  وزن و رتبه عوامل اصلي
  زير عوامل

وزن و رتبه 
نهايي زير 
  عوامل

 نهايي  فازي زير عواملوزن 

U  M  L  

تيم و 
 كارتيمي

1251/0 6  

/0341 03306/0 0309/0 23 0327/0 2 2613/0 هاي تبماهداف و ماموريت
/0344 0331/0 0309/0 22 0328/0 1 2622/0  هاي دانش محورتيم

/0324 02985/0 0264/0 25 0295/0 4 2361/0  پاداش بر پايه مشاركت افراد،
/030571/0324 0273/0 24 0301/0 3 2404/0گيري عملكرد براي سيستم اندازه

ارتباطات 
 و آگاهي

1619/0 2  

/042652/0384 0475/0 7 0428/0 1 2646/0تبادل اهداف استراتژيكي، چشم 
/041763/0374 046/0 8 0417/0 2 2576/0  حمايت مديريت ارشد

/041059/0377 0446/0 9 0411/0 3 254/0هاي ارتباطي مختلف و تبادل كانال
/036442/0355 0368/0 16 0362/0 4 2238/0  بررسي اطلاعات مشتري

ند توانم
سازي 
 كاركنان

1648/0 1  
/053811/0499 0579/0 2 0539/0 2 327/0  تفويض اختيار به كاركنان

/058628/0523 0668/0 1 0593/0 1 3596/0  تواناسازي كاركنان
/051559/0491 0542/0 3 0516/0 3 3133/0  متعهد بودن كاركنان

نقشه 
 فرايند

1213/0 7  
/040366/0445 0362/0 11 0404/0 2 3327/0هاي كليدي هر خروجيها و ورودي

/040814/0443 0369/0 10 0407/0 1 3353/0كنندگان و مشتريان شناسايي تامين
/040624/0437 0366/0 12 0403/0 3 332/0  طراحي نقشه فرايند و نمودار جريان

  4 1416/0 آموزش

 035549/036/0 0358/0 17 0358/0 2 2528/0آموزش مهارتهاي شناسايي و حل 

/034083/0359 0334/0 20 0345/0 3 2433/0كنترل و بهبود كيفيت و تخصصي 
/034119/0349 0334/0 21 0341/0 4 241/0آموزش مهارت كارتيمي ميان 

/037127/0363 0383/0 14 0372/0 1 2629/0  هاي واكنشيمهارتآموزش 

مديريت  
 تغيير

1404/0 5  
/046357/0486 0434/0 6 0461/0 3 3283/0  مهارت مديريت تغيير در سازمان

/048136/0496 0461/0 4 048/0 1 3415/0  آمادگي در برابر تغيير
/046868/0482 0441/0 5 0464/0 2 3301/0هاي گسترده در مديريت مهارت

فناوري 
 اطلاعاتي

1449/0 3  

/it  2429/0 4 0352/0 19 035/0 034878/0357قابليت هاي 
/it  2458/0 3 0356/0 18 0357/0 035327/0358هاي ايجادزير ساخت

/036408/0365 0375/0 15 0368/0 2 2539/0  ايجاد بانك اطلاعاتي
/036845/0368 0382/0 13 0373/0 1 2574/0  هاي اطلاعاتيشبكه
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 گيري نتيجه -4

 نيدر ب عاملترين بااهميتو  نيرگذارتريتأث D-Rبا بيشترين مقدار  »يگروه و كار گروه«، عامل )2(شكل  و )7( و جدولديمتل بر اساس نتايج 
 سازيپيادههنگام در  تواندمي و است كل بندر و دريانوردي خرمشهر ةاداردر وكار هاي مديريت فرايند كسبسامانه سازيپيادهبر  مؤثر يعوامل اصل

 سازمان بايد عامل رو،ازاين. رديگ قرار رانيتوجه مد تيدر اولو بايدبنابراين و داشته باشد بر عهده  يديكل يوكار نقشهاي مديريت فرايند كسبسامانه
ارتباطات و «عامل .هدبهبود د وكاركسبهاي سازي مديريت فرايندجهت پيادهدر براي آمادگي سازمان ها ساير عامل در كناررا  )C1( گروهيو كار  گروه
توجه  گروهيكار  وگروه به  ديبا يبهبود ارتباطات و آگاه يبرا .است وكاركسب تيريعامل در مد نيرتريپذتأثيرو  )D-R(ن يداراي كمتر »يآگاه
  . باشدميبهبود قابل» يگروه و كار گروه«عامل  نيگذارترتأثيركه توسط  استين عامل رپذيرتتأثير »يارتباطات و آگاه« ،به عبارت ديگر. شود يخاص
، فناوري اطلاعاتآموزش،  ،نقشة فرايند، گروهي كار و گروهعوامل ترتيب بهوكار هاي كسبسازي مديريت فرايندپياده منظوربه كلي طورهب

نتايج براساس  شود تامي به مديران پيشنهاد ،روازايند. نبهبود ياببايد براي آمادگي سازمان  يارتباطات و آگاه ر،ييتغ تيري، مدكاركنانيتوانمندساز
هاي ارتباطي كانال )4(و  اندازهاچشم و راهبرديتبادل اهداف  )3( ،حمايت مديريت ارشد )2( ،بررسي اطلاعات مشتري) 1(از طريق:  ترتيببهديمتل 

شامل  ،هازيرعوامل اثرگذاريِ ترتيببهشود تا مي به مديران پيشنهاد ،همچنينشوند.  »يارتباطات و آگاه«موجب بهبود عامل  ،اطلاعاتمختلف و تبادل 
 بر گروه گيري عملكرد براي سنجش كاراندازه سامانةو  محورهاي دانشگروه، مشاركت افراد ةپاداش بر پاي، گروههاي موريتأاهداف و مروشن كردن 

     را بهبود دهند. كار گروهي و گروه، عامل ديمتلروش اساس 
نشان داد كه در بين عوامل اصلي، عوامل  هاعوامل و زيرعوامل بنديدهي و اولويتبراي وزناي فرايند تحليل شبكهنتايج حاصل از روش 

اولويت اول تا هفتم را  ترتيببهفرايند  ةو نقش كار گروهيو  گروه، آموزش، مديريت تغيير، رتباطات و آگاهي، فناوري اطلاعاتتوانمندسازي كاركنان، ا
به عامل  اول ةبايد در وهلوكار هاي مديريت فرايند كسبسامانه سازيپيادهدهد كه مديران براي موفقيت در مي كسب كردند. اين نتيجه نشان

كاركنان، و  توانمندسازيشود تا از طريق متعهد كردن كاركنان به سازمان، مي به مديران پيشنهادداشته باشند. توانمندسازي كاركنان توجه بيشتري 
  اثرگذار بودند.   ترتيببهديمتل نتايج براساس  هاكاركنان شوند. چراكه اين زيرعوامل يموجب توانمند ،تفويض اختيار به كاركنان

اولويت اول  دارايوكار هاي مديريت فرايند كسبسامانه سازيپياده دررا دارد و  بيشترين اهميت» كاركنان توانمندسازي«، هااملوعزير در بين
 ةوسيلهتواند از طريق آموزش، ايجاد انگيزه بمي توانا كنند. اين توانمنديكاركنان را  ،مديران بايد براي انجام اقدامات مناسب بنابراين، .باشدمي

ديگر كاركنان در قدرت است و سازمان بايد امكان ايجاد نظام شناسايي و كردن ترين روش سهيم توانمندسازي، سالم مادي و معنوي باشد.هاي پاداش
ت امخاطر ،سازي آنهاتوانمندهنگام نبايد در سازمان البته  .داشته باشد كاركنان توانمندسازيتا اثر مثبتي بر  ،درا مهيا كن مشاركت افراد ةپاداش بر پاي

 ،ايفرايند تحليل شبكهحاصل از نتايج اساس  بر  .ايجاد نمايد يك مدل ،ادگي در برابر تغييرسازمان بايد براي آم ،همچنين .را ناديده بگيرد احتمالي
به همراه مشخص كردن را تفويض اختيار  سامانةدهد مديران بايد مي كسب كرد. اين نتيجه نشاناولويت دوم را  »تفويض اختيار به كاركنان«

توانند با استفاده از مي مديران ،اولويت سوم را كسب كرد »متعهد بودن كاركنان«با توجه به اينكه در اين بررسي در سازمان ايجاد كنند. ها مسئوليت
  كنند.تقويت نسبت به سازمان آنها را رهبري و ايجاد هويت سازماني در كاركنان، تعهد هاي سبك

توان نمي ،آماري اين سازمان پاسخگوي سؤالات بودند ةبا توجه به اينكه جامع .انجام شده است كل بندر و دريانوردي خرمشهر ةدر ادار پژوهشاين 
كه عوامل درحالي ،سازماني پرداخته شده استبه عوامل درون پژوهشدر اين  ،مشابه تعميم داد. همچنينهاي را به ساير سازمان پژوهشنتايج اين 

   .دند در اين زمينه بررسي شونتوانمي ي همسازمانبرون
در وكار هاي مديريت فرايند كسبسامانه سازيپيادهبر  مؤثرسازماني سازماني و برونعوامل درونشود مي آتي پيشنهادهاي براي انجام پژوهش

 ها، بررسي و تجزيه و تحليل شود. با استفاده از ساير روش سازمان
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