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 چکيده

 و لیمدرن به دلا یایدن یهاوکار جهت مقابله با چالشکسب ندیفرآ تیریمد یو اجرا یسازادهیپ

ل عوام نیحوزه ا نیصورت گرفته در ا قاتیهمراه نبوده است. در تحق تیهمواره با موفق یوجود عوامل

و به  اندشدهییداخل سازمان شناسا طیبر مح دی( صرفاً با تأکCSF) تیموفق یتحت عوامل بحران

ا توجه ب رونینشده است. ازا یها توجهآن میمستق ریغ ریتاث لیسازمان به دل خارج از رگذاریعوامل تأث

سازمان در تعامل هستند، لذا هدف  رونیب طیبا مح ییبالا زانیبه م یکنون یهاسازمان نکهیبه ا

پژوهش با  نی. در اباشدیخارج از سازمان م تیموفق یعوامل بحران یو بررس ییحاضر شناسا قیتحق

( BPM)ارکوکسبندیفرآتیریخارج از سازمان مد تیمؤثر موق عوامل قیتحق نهیشیگسترده پ یبررس

با کمک  یآمار یهالیو تحل ،BPMو با استفاده ازنظر خبرگان حوزه  ییعوامل شناسا نیو سازمان، ا

عوامل بر  نیا ریتأث زانیم یسو برر یابیبه ارز  ANPو روش  SPSS, Super Decisionافزار نرم

 شیعامل مؤثر انتخاب شد که پس از پالا 71منابع  هیشده است. در مرور اولپرداخته BPM تیموفق

 تیو درنها  دیعامل احصاء گرد 32 ن،یخود محقق لهیاز عوامل مشترک به وس یو حذف برخ هیاول

موثر بر  یخارجعامل  24 کرت،یل ردمطابق استاندا پرسشنامه جادیبا ا یآمار لیوتحلهیپس از تجز

BPM  انتخاب و با استفاده از روشANP دیگرد یرتبه بند. 

 تیریخارج از سازمان، مد تیموفق یعوامل بحران ت،یموفق یعوامل بحران :يديکل واژگان

 .BPM، CSFکسب و کار،  ندیفرا
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 4، امير حق بين3عاطفه داوري، 2، صادق شهبازي1انیمحمد مسعود ناصر ديس
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و حرکت  شتریدر جهت کسب سود و بازار ب گریکدیها با و سازمان عیو با توجه به رقابت روزافزون صنا ریدر چند دهه اخ

رو  نیاز هم  .[2, 1]انددهیبرخوردار گرد یاژهیو تیدر سازمان از اهم ندهایفرآ شدن،یو جهان یریپذها به سمت انعطافشرکت

 کردیرو نیترعنوان جامعوکار(  بهکسب ندیفرآ تیری)مد BPM  راًیو ... و اخ TQM ,BPR ,BPIهمچون  , یندیفرآ یهاکردیرو

 .[1]اندرا به خود جلب کرده یاژهیتوجه و ندیفرآ تیریمد

BPM  نیو اصل آن، ا هیبهبود عملکرد سازمان است که پا یبرا ییهاها و ابزاراز اصول، روش یاعبارت است از مجموعه 

 یتیرینظم جامع مد کیعنوان به توانیرا م BPM رونی. ازا[3]باشدیم ندیفرآ کیاز  یبخشسازمان کیاست که همه کارها در 

عنوان به توانیمقاله م نیاهداف ا یرا برا BPM. [4]کندیم دیسازمان تأک ییدارا نیترعنوان مهمبه ندهایدر نظر گرفت که بر فرآ

 یبرا. [1]نمود فیو ... تعر یابیبازار د،یمانند تول یاساس یهاتیو بهبود مداوم فعال لیوتحلهیتجز یسازمان برا کی یهاتمام تلاش

 یتوجهقابل یایمزا انجامدیب تیو اگر به موفق باشدیمموضوعات  نیتراز مهم یکیوکار کسب ندیفرآ تیریها، مداز سازمان یاریبس

 BPM رشیپذ .[5]وکارو عملکرد بهتر کسب شتریوکار، کنترل بکسب یندهایمانند درک بهتر فرآ آورد؛یسازمان به ارمغان م یبرا

( 2009گونه که باندرا و همکاران  )دارد و همان اریبه تلاش، زمان، منابع و نظم بس ازیاست که ن ریگو وقت دهیچیپ اریبس روندکی

ژورنال  تیستراکه توسط وال یقیکه در تحق یاگونهاند بهروند ناموفق بوده نیها در ااز سازمان یارینشان دادند بس یادر مطالعه

یمطلوب م جهینت کیمنجر به  BPM یهاابتکارات و پروژه نیدرصد ا 60صورت گرفت، نشان داده شد تنها  2012در سال 

 .[5]شود

 قاتیتحق .[6]کندیم جابیرا ا تیموفق یدیاز عوامل کل قیدق یبررس کیوکار کسب ندیفرآ تیریمد زیمخاطره انگ تیماه

 رگذاریسازمان تأث BPM تیدر موفق توانندیرشد ما تیریمد یبانیهمچون پشت یمتعدد تیموفق یدیعوامل کل دهدینشان م

 را ارتقا دهد.   BPMدر  تیموفق تواندیشناخت عوامل مؤثر بر سازمان م رونیازا .[6, 2]باشند

 یتمام باًیاست که تقر صورت گرفته BPMو شکست  تیکردن و کشف عوامل موفق دایباهدف پ یاریو مطالعات بس قاتیتحق

: سازمان کندیم فیتعر گونهنیال دفت  که سازمان را ا چاردیبا توجه به گفته ر یول پردازدیعوامل داخل سازمان م یها به بررسآن

 های خاصی را انجامساختار آگاهانه فعالیت کیاست که به سبب داشتن  یستمیو س باشدیهدف م یاست که دارا یاجتماع ینهاد

 کندیم میتقس یو خارج یسازمان را به دو بخش داخل طیشده محمرز شناخته نیشده است. او دارای مرزهایی شناخته دهدیم

برخلاف گذشته، امروزه  نی. همچن[7]گرددیم یمهم تلق یها امرو عوامل مؤثر بر آن هاطیمح نیشناخت هرکدام از ا رونیازا

که  ییهار پژوهشاکث حالنی. بااگذارندیم ریخارج خود در تماس هستند و از آن و بر آن تأث طیبا مح از قبل شتریها بسازمان

،  ییبر شناسا یسازمان بوده است و سع یعوامل داخل یگرفته است تمرکزشان بر روانجام BPM تیعوامل موفق یتاکنون برو

طور که و همان رونیازا .[8]نشده است دهیخارج در مطالعات پژوهش د طیاند و محعوامل داشته نیا یبندو رتبه یبنددسته

 ییمک شناسابا ک وکارکسب ندیفرآ تیریدر مد تیموفق یدیکل یرونیعوامل ب یبندتیو اولو ییحاضر شناسا قیهدف تحق داستیپ

اده از عوامل با استف نیو انتخاب ا یو بررس یابیو ارز یمطالعه گسترده منابع علم قیسازمان از طر تیمؤثر در موفق بیرونیعوامل 

 پس سوالات تحقیق عبارتد از: .باشدیم BPM تیها در موفقآن ریدر خصوص تأث تصمیم گیری چند معیارهو  یآمار یهاروش

 باشند؟وکار موثر میچه عوامل بیرونی کلیدی در موفقیت مدیریت فرآیند کسب -1

 ؟باشدبه چه شکلی می وکارکسب ندیفرآ تیریدر مد تیموفق یدیکل یرونیعوامل باولیت بندی  -2

 

 مبانی نظري و مروري بر مطالعات گذشته

 وکارکسب ندیفرآ تیریمد

 یمشخص یهایمشخص را مصرف کرده و خروج یهایهدفمند که ورود یهاتیاز فعال یاعبارت است از مجموعه ندیفرآ

یم  میقست یبانیپشت یهاندی، فرآ یتیریمد یندهای، فرا یاصل یندهایفرا یبه سه دسته اصل ندهای. در سازمان فرآدینمایم دیتول

 ینوع. که هرکدام بهدیمطرح گرد BPRواسطه پورتر به کلیو ما TQMواسطه نگ بهیتوسط ادوارد دم ندیاصطلاح فرآ .[9]گردند

 یمرتبط با مهندس یهااز پروژه یاریکه بس ی. پس از مدتکردندیرا دنبال م یجهت بهبود عملکرد سازمان تلاش و هدف خاص

 .[10]ه عرصه ظهور نهادپا ب BPM دند،یروبرو نگرد یادیز تیمجدد با موفق
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و شاغلان  انیدانشگاه انیدر م BPMاز مفهوم  یاما هنوز درک درست ده،یسال است مطرح گرد 20از  شیب BPM نکهیباا

 ندیفرآ تیریمد نکلریو س یاست: زار دهیمطرح گرد BPMاز  یاریبس فیتعار رونی. ازا[5]است دهینگرد جادیوکار ادر کسب

باطات و ارت ،یابیبازار د،یمانند تول یاساس یندهایبهبود مداوم فرآ و لیوتحلهیافته جهت تجزیساختار کردیرو کیوکار را کسب

و  تیریمد یبرا کیستماتیس یکردیوکار  را روکسب ندیفرآ تیریمد گرید یی. درجا [11]دانندیشرکت م یاصل یندهایفرآ گرید

 ،یریگاندازه ،یبرداربهره ،یسازادهیپ ،یمشخصات، طراح ،یهافعال و هماهنگ از تمام جنبه تیریوکار سازمان با مدبهبود کسب

. [12]ستا دهیگرد فیوکار تعرمؤثر و کارا به اهداف کسب یابیمنظور دستوکار بهکسب یندهایفرآ یسازنهیو به لیوتحلهیتجز

 هاکیها، تکناطلاعات، شامل روش یوکار و فناورکسب نیاز دانش جهت ارتباط و اتصال ماب یانهیرا زم BPM توانیم نیهمچن

 ،یانسان یروین ان،یوکار، شامل مشترکسب یندهایو کنترل فرآ یمستندساز ،یطراح ،یبهبود، نوآور ل،یوتحلهیتجز یو ابزارها برا

 .[13]نمود فیتعر یمنابع اطلاعات ریو سا یکاربرد یهابرنامه

 :[5]در نظر گرفت BPMمتفاوت را از  ریسه تفس فیتعار نیبا در نظر گرفتن مجموعه ا توانیم

1. BPM  نگاه  هاندیکردن فرآ تیریو مد ونیاتوماس یبرا یافزاررمحل نراه کیعنوان به(IT   بهBPM) 

 .ندهایو بهبود فرآ تیریمد یچرخه عمر برا کیعنوان به .2

 .ندیفرآ دگاهیسازمان از د کی تیریمد یبرا کردیرو کیعنوان به .3

آن  لیو دل باشدیدو مورد آخر م یما بر رو یصلتمرکز ا حالنیباا میارو، ما هر سه برداشت را مدنظر قرار داده شیمقاله پ در

وابسته  داًیسازمان شد یاتیو عمل کیکه به اقدامات استراتژ میریگیدر نظر م یتیریمد کردیرو کیرا  BPMاست که ما  نیا زین

  .[14, 13]است

 

 وکارکسب ندیفرآ تیریدر مد تيموفق یعوامل بحران
ها درست انجام شوند تا سازمان دیکه با ییزهایچ ایعوامل و  فی( جهت تعرCSF)  تیموفق یعوامل بحران 1961از سال 

 کیآن همچون  یهاتیو فعال یسطوح سازمان یدر تمام توانیها را مCSF.دیبرسند مطرح گرد تشانیبتوانند به اهداف و مأمور

 کیاست که  یعنصر یبرا یتیری( اصطلاح مدCSF) تیموفق یاتیعامل ح. راردادفاده قمورداست ندهایفرآ ایپروژه و  ستم،یس

 .[15]گردد، تعریف میداندیم یخود ضرور تیبه مأمور یابیدست یپروژه برا ایسازمان 

 یبرا یسازمان ای یبنگاه اقتصاد کیاشاره دارد که  یخاص یها نهیزم ایها  هیها ، رو تی( به فعالCSF) تیموفق یاتیعوامل ح

کسب و کار و  یمنحصر به فرد است و اهداف فعل یهر سازمان یبرا تیموفق یاتیدارد. عوامل ح یخود به آنها بستگ اتیادامه ح

 .[16]کرد ییسازمان را شناسا تیتوان عوامل مهم موفق یکسب و کار م لیو تحل هیاز تجز دهکند. با استفا یرا منعکس م ندهیآ

مشهود  یکسان یتنها برا ایمزا نیصادق است ا یهر ابزار یطور که برااست، اما همان حدوحصریها بCSF ییو توانا لیپتانس

 یریکارگها جهت بهموفق، شناخت جامع و کامل آن یسازادهیقبل از پ حالنی. باا کنندیاز آن استفاده م یصورت عملاست که به

 .[15]است یاتیو ح یضرور یامر رگذاریو تأث ختهعوامل مؤثر ناشنامؤثر و کاهش 

CSFراتیحوادث و تأث ط،یاز همه شرا یاوکار مجموعهکسب طینمود. مح ییوکار شناساکسب طیبا توجه به مح دیها را با 

خارج از سازمان و داخل  طیاز عوامل مح یبیوکار ترککسب طیگفت که مح توانیم یطورکل. بهگذاردیم ریاست که بر سازمان تأث

ارشد،  تیریمد تیمانند)حما یداخل تواندیها مCSF جادیگفت منشأ ا توانیم رونیازا (. HANS, 2018)باشدیسازمان م

 .[15]( باشدیگذارقانون ایو  یدر فناور راتییهمچون )تغ یخارج ایو...( و  IT رساختیز

 یساز کیدر بهبود و اتومات یانقش عمده یاندهیطور فزا( بهBPMوکار )کسب ندیفرآ تیریطول چند دهه گذشته مد در

 فیسازمان آغاز گردد، تعر کیدر  یمختلف لیبه دلا تواندیم BPM کهیی. ازآنجا[17]ها انجام داده استسازمان یندهایفرآ

در  یشنهادیرا تطابق دستاوردها با اهداف پ BPM تیموفق توانیم یطورکل. به[1]باشدیمتفاوت م زیها نآن دیاز د زین تیقموف

 رسدی، ازآنچه در ابتدا به نظر مBPMموفق  یو اجرا یسازادهیپ حالنیباا . [5]دیمدت و بلندمدت نامکوتاه هر دو حالت اهداف

 .[18]باشدیتر ممشکل اریبس
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 80تا  60( صورت گرفت نشان داده شد که حدود یو فردوس یتوسط )عبدالوند ، البدو 2008که در سال  یادر مطالعه 

در  BPM یهادر شروع پروژه تیموفق یشناخت عوامل بحران رونیازا . [1]گردندیبا شکست روبرو م BPM یهادرصد پروژه

مقابله  یدر مورد چگونگ یریگمیعوامل و تصم نیبا درک ا رایز تاس یاتیح ی، امرو افزایش سطح بلوغ و کاهش شکست یریجلوگ

 .[17]ها را به حداقل رسانداز آن یناش سکیاحتمال رخ داد و ر توانیها مکردن با آن

 

 مطالعات پيشين  
شوند. بنابراین تحقیقاتی کافی در خصوص عوامل خارجی عموماً با عوامل داخلی شناخته می BPMعوامل بحرانی موفقیت 

های صورت گرفته مرور کلی پژوهشرو در دو بخش بهمؤثر باشد صورت نگرفته است. ازاین BPMتوانند بر موفقیت توانمیکه می

 پردازیم:دست از عوامل را برای ما مشخص نماید می تواند اینتوانمیکه می

 پردازیم. می BPMهای صورت گرفته جهت شناسایی عوامل بحرانی موفقیت خارجی های پژوهشبخش اول به بررسی

در بخش  BPM( در مقاله مروری با عنوان، درست انجام دادن! تأثیر عوامل بحرانی موفقیت 2018)1راهان سید و همکاران

داند و به دنبال پاسخ به این سؤال های موفقیت، برای سازمان چه خصوصی و دولتی میترین راهرا یکی از اصلی BPM، دولتی

حوزه به شرح  14های دولتی چیست؟ و این عوامل داخلی و خارجی را در در سازمان BPMاست که عوامل بحرانی موفقیت 

 .[19]دهدجدول زیر نشان می

 :عوامل داخلی و خارجی موفقيت1جدول 

 CSF ردیف CSF ردیف

1  
ارشد از  یریتتعهد و درک مد یبانیپشت

BPM)داخلی( 
2  

زیرساخت فناوری ارتباطات و اطلاعات )داخلی و 

 خارجی(

 فرهنگ )داخلی و خارجی(  4 )داخلی( ارتباطات  3

  6 ی )داخلی(سازمان ییرتغ یبرا یآمادگ  5
 پروژه یریتهای مدپروژه و مهارت تیریمد

 )داخلی(

7  
ی )داخلی و و خارج یداخل یانمشارکت مشتر

 خارجی(
 )داخلی(ICT یآگاه  8

 )داخلی( IT-BPMایجاد واحد   10 )داخلی( BPM یمانتخاب ت  9

 استراتژی واحد و هماهنگ )داخلی(  12 ی )داخلی(سازاز کوچک یناش یهاکاهش ترس  11

 ط خارج سازمان )خارجی(محی  14 ی)داخلی(توانمندساز  13

 

ها های مختلف استخراج و به آنرا از پژوهش هاآنعامل را بررسی و زیر عوامل مرتبط به  14بخش دوم مقاله هر یک از این 

های فنی، کنترل نمودن و ها، کمکهای بلاعوض، واگذاریتوان به حمایت دولت، کمکنماید  ازجمله این زیر عوامل میاشاره می

 .[19]را برای عامل محیط خارج از سازمان اشاره نمود مقرراتن و قوانی

 CSFوکار، سازی قدرتمند بهبود کسب، پیادهشدهسادهفقیت ( در کتابی با عنوان عوامل بحرانی مو2010) 2ماروین تی. هاول

ها برای ایجاد خلاقیت و CSFآورد. در این کتاب به شناخت و انتخاب  حساب میاند بهشدهتر از آن چیزی که شناختهها را مهم

اند. عوامل شدهخارجی تقسیم ها در این کتاب به دو قسمت داخلی وCSFشده است. های سازمان پرداختهابتکار در تمامی زمینه

 -گردد، قوانین فعلی، مالیات، پشتیبانی دولت(اند از: دولت) قوانینی که توسط دولت در آینده تصویب میشده عبارتخارجی مطرح

نفی)آورفن -ی، سطح دستمزد، نوع نیروی کار(سنجامکاناقتصاد)  -صنعت)حجم بازار، سهم بازار، عرضه انرژی، ظرفیت عرضه(

                                                           
1 Rehan Syed at el. 

2 Marvin T. Howell  
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. مارکو جانکوویک و [15]کننده(زیست، حقوق مصرفشناسی، محیطیتجمعاجتماعی)اخلاق کار، تغییرات  -های جدید(یآور

های تجاری در صربستان، به شناسایی عوامل های شرکت( در پژوهشی با عنوان تأثیر عوامل خارجی بر فعالیت2016)3همکاران 

شده در این تحقیق پردازد. عوامل خارجی مطرحشرکت در صربستان می 60ها بامطالعه محیط خارج از سازمان و شدت تأثیر آن

آوری مطالبات مالی، سطح بالای فساد، یافتن توان به عواملی همچون نرخ بالای مالیات، مشکل در جمعجمله میعامل بوده از 23

ارج بر ( در پژوهشی با عنوان آیا محیط خ2016) 4. ان جورج جی. کا و همکاران[20]شرکای تجاری مناسب و ... اشاره نمود

های کتها بر عملکرد شرهای دولتی کنیا به بررسی عوامل مؤثر و شدت تأثیر آنگذارد؟ موردمطالعه شرکتعملکرد سازمان تأثیر می

ی موجود در بازار، فاکتورهااند از: فاکتورهای سیاسی، شده در این پژوهش عبارتپردازد. عوامل خارجی مطرحدولتی کنیا می

 5(2018. زیاورو رحمان و همکاران )[21]، قدرت جامعهکنندگانتأمینهای کارگری، ورود رقبای جدید، قدرت یهاتحادهای فعالیت

ها در ها به بررسی عوامل داخلی و خارجی که سو آوری بانکی و خارجی و سودآوری بانکدر پژوهشی با عنوان عوامل داخل

دهد عوامل خارجی همچون سهم بازار، نرخ مالیات، های این پژوهش نشان میپردازد. یافتهدهد میپاکستان را تحت تأثیر قرار می

 .[22]ها مؤثر باشندر روی سودآوری بانکتوانند بخدمات مبتنی بر هزینه، نسبت هزینه عواملی هستند که می

 د.باشمشاهده میقابل2پژوهش مرتبط در این حوزه موردمطالعه قرار گرفت که نتیجه آن در جدول  11درمجموع 

 هاي مرتبط: عوامل بحرانی موفقيت خارجی و پيشينه2جدول 
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]
)رحمان و همکاران

16
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) 

     *       فاکتورهای سیاسی

   *    * *    سیاسی یهاجبهه

       *     جنگ

   *     *    مالیاتی یهااستیس

            سیاسی یروندها

     *       فاکتورهای اقتصادی

                                                           
3 Marko Janković at el. 

4 Njoroge J. K. at el. 

5 Zia ur Rehman at el. 
6 Dragnić 
7 Janković et al. 

8 Musa et al. 

9 CHITECH 

10 Kauškale & Geipele 

11 Ratnasabapathy et al. 

12 Njoroge et al. 

13 Syed et al. 

14 FME 

15 Howell 

16 Rehman et al. 

 هامؤلفه

 هاشپژوه
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 یهایرگذااستیحمایت دولت )شامل س

 مالی، بانکی و کمک به تصویب قوانین لازم(
 * *       *  

    *        پولی یهااستیس

      *      های سیاسیمحدودیت

       *     المللیروابط بین

  * *   *  *    زیستقوانین محیط

   *   *  *    های تجاریمحدودیت

   *     * * *  ثبات سیاسی

    *    *    ادینرخ رشد اقتص

        * *   نرخ بهره

 *           نسبت هزینه

        *  *  نرخ تعرفه واردات و صادرات

    *     *   های اقتصادیسیاست

 *           خدمات مبتنی بر هزینه

   *         های بانک مرکزیسیاست

          *  قیمت انرژی

       *     ظرفیت توسعه بازار

 * * *       *  نرخ مالیات

   *    * *  *  نرخ ارز

         *  * وضعیت عمومی اقتصاد

         * *  سیستم بانکی یبانیپشت

  * *     *    نرخ تورم

     *       فاکتورهای بازار

   *     *    شیوه زندگی

  *     *     توسعه جامعه

  *     * *    نرخ رشد جمعیت

   *         اجتماعی یهاارزش

  *     *     درآمد

  * *    *     تحصیلات

     *       فاکتورهای محیطی

  *      *    توزیع سنی

 یاحرفه یهاهنجارهای اجتماعی و نگرش

 به کار
   *     * *  

     *       های کارگریهای اتحادیهفعالیت

  *      *    یطیمحستیهای زجنبه

     *       فاکتورهای تکنولوژی

   *         کیت معنویلقوانین مربوط به ما
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   *         ها و مجوزهااختراع

  *     *     جدید یهایآورفن

          *  کیفیت یاستانداردها

        *    موجود یهاونیاتوماس

      *      فنی یسنجامکان

   *    * *    سرعت توسعه تکنولوژی

        *    توسعه تکنولوژی یهازهیانگ

          *  اطلاعات از بازار خارج

     * *      رقابت در بازار

   *         آلودگی

   *     * * *  زیرساخت در سطح ملی

      *  * * *  نوع قوانین موجود

   *   * *   *  کارایی قوه قضاییه

   *   * *     بوروکراسی

     *       فاکتورهای نظارتی

   *   *    *  اجرای قانون

   *         قوانین واردات و صادرات

   *   *    *  سطح فساد

  *    *  *    کنندهقوانین حمایتی از مصرف

   *   *  *    قوانین مربوط به نیروی کار

      *  *    قوانین مربوط به ایمنی

        *   * نوع مشتریان

  *    *  *  *  نیروی خبره کار جهت جذب

  *   *       کنندگاننیظرفیت تأم

 * *          سهم بازار

            های رقباتکنولوژی

   *         شدنیجهان

  *          های تأمین انرژیروش

     *       فاکتورهای اجتماعی و فرهنگی

  *          حجم بازار

 

 روش پژوهش 

 :مطالعه موردی
 بانک تجارت استان اصفهان صورت گرفت.در  یمورد مطالعه

 :یدانتخاب گرد یعنوان مطالعه موردبه یلسازمان به چند دل این

آن را در سطح سازمان خود  خواهدیبوده و م یشرودر سازمان خود پ BPM یو اجرا سازییادهپ ینهسازمان درزم ینا -1

 توسعه دهد.
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به  یمتفاوت داشته و سع یداتها با تولشرکت یرآمده خود به سادستبه انتقال دانش به یسازمان سع ینپژوهشکده ا -2

 ها دارد. سازمان یرسا ینقش مشاور را برا یفایا

 

 يقروش تحق
نواع ا یمایشیپ یها. ازآنجاکه پژوهشباشدیم یمایشیو نوع روش پژوهش پ یکاربرد یقتحق یکحاضر ازنظر هدف  تحقیق

از نوع  ینبنابرا کند،یم یآورجمع یخاص یمحدوده زمان یکپژوهش حاضر اطلاعات را در  ینکهداشته و با توجه به ا یمختلف

 . باشدیم یمقطع یمایشیپ

 يجامعه آمار

 یندفرآ یریتمد یمسال سابقه کار باشند و با مفاه 10 یکه حداقل دارا یانیارشد و م یرانمد ینپژوهش ب ینا یآمار جامعه

 یکه با استفاده از فرمول کوکران برا باشدینفر م 38ما  یجامعه در مطالعه مورد ین. حجم ایدندآشنا باشند انتخاب گرد یخوببه

 یلیجامعه خ یندر ا یریگاستفاده از نمونه یل. لازم به ذکر است دلیدنفر محاسبه گرد 30 ، 0,08 یو خطا %95 ینانسطح اطم

 .باشدیحجم کم لازم م ینا یبرا یحت یریگنمونه روین. ازاباشدیسازمان م یسطح بالا یراناز مد یبه برخ یترسکوچک عدم دس

 پرسشنامه

است.  یدهپژوهش استفاده گرد یناطلاعات پرسشنامه است. از دو نوع پرسشنامه در ا یآورجمع یپژوهش ابزار اصل یندر ا

 ANPسؤال و پرسشنامه دوم، پرسشنامه  32 یو دارا یسطح 5 یکرتل یفوهش از نوع طپژ ینمورداستفاده در ا یهپرسشنامه اول

 .باشدیبندی عوامل مؤثر مجهت رتبه

 یگاهدانش یدوکار و با کمک اساتبر کسب یتدر حوزه عوامل مؤثر موفق یپژوهش یاتپرسشنامه از مطالعه ادب یاصل ساختار

 .ایجاد شد

ا نظران و کارشناسان خواسته شد تو صاحب یداستفاده و از اسات ییمحتوا ییپرسشنامه از روا ینو اعتبار ا ییروا یابیارز برای

 یرسمنظور بربه ین. همچنقرار گرفت ییدتأمورد آن  ییروا صورتینپرسشنامه اظهارنظر کنند و بد ینا ییدر مورد اعتبار محتوا

رار کرونباخ مورد آزمون ق یو توسط آزمون آلفا یلتکم یدانشگاه یداز اسات یمحدود توسط برخ یپرسشنامه تعداد یندر ا یاییپا

 ییدپرسشنامه مورد تأ یاییتر است پابزرگ 0,7مقدار از  ینو ازآنجاکه ا،  0,851 مقدار پاسخ آزمون صورت گرفته برابر باگرفت 

 .گیردیقرار م

 

 هاوتحليل دادهتجزیه

 تشریح فرآیند اجراي روش

 بینند و با توجه به اینکه هدف مطالعه وو موفقیت سازمان را بادید وسیع می شده بسیار کلی بودتخراجهای اسازآنجاکه مؤلفه

و  های بالا ابتدا با توجهرو مؤلفهباشد، ازاینوکار میپژوهش مذکور استخراج عوامل مؤثر خارجی بر موفقیت مدیریت فرآیند کسب

پس س ورد آزمون قرار گرفت.های آماری مبا استفاده از پرسشنامه و آزمونه نظر محققین پایش و سپس توسط متخصصین این حوز

آمده و استخراج عوامل مؤثر، با توجه به میزان اهمیت و شدت تأثیر عوامل بر موفقیت سازمان با روش دستبا توجه به نتایج به

ANP  بندی مورد ارزیابی قرار گرفت.یتاولوجهت 

 

 پایش اوليه عوامل مؤثر

ها با صورت کلی استخراج گردیدند و بسیاری از آنبا اهداف این تحقیق، عوامل مؤثر به مرتبطهای جه به نبود پژوهشبا تو

کار  رو قبل از انجام هرگونهاند، ازاینوکار مؤثر نبودهیکدیگر همپوشانی داشته و یا چندان بر روی موفقیت مدیریت فرآیند کسب

تر وسیله محققان بررسی، پایش و همگن گردند. همچنین خروجی این عوامل را برای فهم سادهپژوهشی لازم گردید این عوامل به

 توانیم ببینیم. واردشده است. نتیجه این پایش را در تصویر زیر می PESTELبندی در دسته
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 PESTELبندي عوامل بحرانی موفقيت خارجی با استفاده از مدل : دسته1تصویر

 

 های آماریبا استفاده از پرسشنامه و آزمونپایش ثانویه عوامل 

، نوبت به ارزیابی شدت تأثیر این عوامل PESTELبندی این عوامل در مدل سازی اولیه عوامل، و دستهپس از پایش و همگن

ت که نتایج گرف شده از استفاده از طیف لیکرت در اختیار خبرگان قراررو پرسشنامه تنظیمباشد. ازاینبا استفاده ازنظر خبرگان می

 باشد.ها به شرح زیر میتحلیل آن

توانیم آزمون تک نمونه میانگین بر روی بیشتر است می 30یه حد مرکزی و ازآنجاکه تعداد حجم نمونه ما از قضبا توجه به 

 آن استفاده کنیم.

 فرضیه این آزمون عبارت است از:

H0:µ≥3 

باشد. ار میوکنداشتن فاکتورهای بحرانی موفقیت سازمان در مدیریت فرایند کسبدر اینجا معیار ما از تأثیر داشتن و یا  3عدد 

 شود.بیشتر باشد آنگاه فرض تأثیر داشتن آن فاکتور پذیرفته می 3اگر میانگین جامعه مورد آزمون از عدد 

 

 T: نتایج آزمون3جدول 

One-Sample Test 
Test Value = 3 
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 تی عوامل
درجه 

 آزادی
 مارهآ

اختلاف 

 میانگین

 %95سطح اطمینان 

 حد بالا حد پایین

 1.31- 1.82- 1.567- 000. 29 12.639- سهم بازار

 01. 34.- 167.- 057. 29 1.980- حجم بازار

 1.75 1.38 1.567 000. 29 17.026 کنندگانظرفیت تأمین

 1.65- 1.95- 1.800- 000. 29 24.233- زیستقوانین محیط

 1.51 1.15 1.333 000. 29 15.232 دیت های تجاریمحدو

 1.87 1.53 1.700 000. 29 19.977 کارایی قوه قضاییه

 1.43 97. 1.200 000. 29 10.770 بوروکراسی

 1.59 1.21 1.400 000. 29 15.389 اجرای قانون توسط حکومت

 1.28- 1.66- 1.467- 000. 29 15.832- قوانین واردات و صادرات

 1.43 1.10 1.267 000. 29 15.425 سادسطح ف

 1.85 1.49 1.667 000. 29 19.039 کنندهقوانین حمایتی از مصرف

 1.32 94. 1.133 000. 29 12.234 قوانین مربوط به کار

 1.43- 1.84- 1.633- 000. 29 16.089- قوانین مربوط به ایمنی

 1.62 1.25 1.433 000. 29 15.577 روابط بین المللی

 1.56 1.11 1.333 000. 29 12.042 ات سیاسیثب

 1.54 1.06 1.300 000. 29 10.933 حمایت دولت)شامل سیاست گذاری های مالی و ..(

 1.26 80. 1.033 000. 29 9.204 سنجی فنی) وجود تکنولوژی(امکان

 1.41 92. 1.167 000. 29 9.866 زیرساخت در سطح ملی

 1.33- 1.80- 1.567- 000. 29 13.706- تکنولوژی های رقبا

 1.39 95. 1.167 000. 29 10.792 نرخ ارز

 1.60 1.07 1.333 000. 29 10.269 وضعیت عمومی اقتصاد

 1.58 1.09 1.333 000. 29 11.050 پشتیبانی سیستم بانکی

 1.04- 1.56- 1.300- 000. 29 10.140- شیوه زندگی

 74.- 1.46- 1.100- 000. 29 6.279- توسعه جامعه

 1.36 77. 1.067 000. 29 7.443 نرخ رشد جمعیت

 1.37 90. 1.133 000. 29 9.872 ارزش های اجتماعی

 44. 24.- 100. 557. 29 593. درآمد جامعه

 1.63 1.17 1.400 000. 29 12.339 تحصیلات افراد جامعه

 99.- 1.61- 1.300- 000. 29 8.510- توزیع سنی جمعیت

 1.39 88. 1.133 000. 29 9.109 جهت جذب وجود نیروی خبره کار

 24. 38.- 067.- 662. 29 441.- نوع مشتریان

 1.75 1.32 1.533 000. 29 14.699 های حرفه ای به کارهنجارهای اجتماعی و نگرش

آن فاکتور در یجه درنتاست و  µ<3گردد باشد، نتیجه می sig<.05اگر حدود بالا و پایین هر دو منفی باشند و آماره آزمون 

 باشد.وکار مؤثر نمیموفقیت مدیریت کسب
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یجه آن فاکتور درنتاست و  µ>3گردد باشد، نتیجه می sig<.05باشند و آماره آزمون  مثبتاگر حدود بالا و پایین هر دو 

 باشد.وکار مؤثر میدر موفقیت مدیریت کسب

وکار چندان مؤثر یجه آن فاکتور در موفقیت مدیریت کسبنتدراست و  µ=3گردد باشد، نتیجه می sig≥.05اگر آماره آزمون 

 باشد.نمی

بر روی موفقت مدیریت فرآیند  29و 24-23-19-13-9-4-1های پرسشنامه عوامل شماره یلتحلها و با توجه به پاسخ

 توان حذف نمود.می  ANPوکار مؤثر نبوده و از تحلیل کسب

 

 ANPبندی عوامل مؤثر با تحلیل رتبه

های مثبت آن ازجمله ویژگی یتمام ینو شکل گسترده آن است، بنابرا AHP یای چون حالت عمومشبکه یلتحل ندیفرآ

ه و ها را دارا بوددر قضاوت یسازگار یبررس یتزمان، و قابلطور همبه یفیو ک یکم یارهایکارگیری معبه ،پذیریانعطاف ی،سادگ

ای ساختار شبکه یریکارگرا با به یمعناصر تصم یانو م ینهای متقابل و بازخورد( ب)وابستگی یچیدهتواند ارتباطات پمضافاً می

 یرز ارها،یای از معشبکه"مثابه ای را بهای هر موضوع و مسئلهشبکه یلتحل یند. فرایرددر نظر بگ یمراتبساختار سلسله یبجا

ر عناص یگیرد. تماماند، در نظر میهایی جمع شدهدر خوشه یگردیکشوند( که با می یدهها عناصر نامها )همه اینو گزینه یارهامع

و  ینب شبکه، بازخورد و ارتباط متقابل یکدر  یگر،دعبارتباشند. به یکدیگرارتباط با  یتوانند، به هر شکل، داراشبکه می یکدر 

 ای .و ارتباط شبکه یمراتب کنترلسلهمتشکل از دو قسمت دانست: س توانیرا م ANP یناست. بنابرا یرپذها امکانخوشه یانم

 تأثیرگذار است و یستمس ی،را شامل شده و در ارتباط درون یارهامع یرو ز یارها،هدف، مع ینارتباط ب یکنتر مراتبسلسله

 : [29]باشدسه بخش مختلف می یدارا یلتحل ینشود. اها را شامل میعناصر و خوشه ینب یای وابستگارتباط شبکه

 یمو ساختار تصم هایارها،گزینهمع یین( تع 1

 یجزو یساتمقا یسماتر یل( تشک 2

 هاگزینه یتاولو یینو تع یسسوپر ماتر یل( تشک 3

 باشد.وکار میکسب یندفرآ یریتمد یتدر موفق یمؤثر خارج یهابندی مؤلفهاولویت یلاز آن تحل هدف

بندی ما یعنی شدت تأثیر عوامل خارجی، عواملی را که در پایش ثانویه یتاولویجادشده و هدف ا PESTELبا توجه به مدل 

 نماییم.ای عوامل مؤثر را ترسیم میتأثیر شناخته شدند، حذف کرده و  مدل ارتباط شبکهیبده از خبرگان با استفا
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شدت تاثير

اجتماعی اقتصادی تکنولوژیک سیاسی قانون محیط سازمان

ظرفیت 
تامین 
کنندگان

حجم بازار

محدودیت 
های تجاری

کاراریی قوه 
قضاییه

بوروکراسی

اجرای قانون 
توسط 
حکومت

سطح فساد

قوانین 
حمایتی از 

مصرف 
کننده

قوانین 
مربوط به 
نیروی کار

روابط بین 
المللی

ثبات 
سیاسی

حمایت 
شامل )دولت 

سیاست 
گذاری های 

(مالی

امکان 
سنجی فن 

وجود )
(تکنولوژی

زیر ساخت 
در سطح 

ملی

نرخ ارز

وضعیت 
عمومی 
اقتصاد

پشتیبانی 
سیستم 

بانکی

نرخ رشد 
جمعیت

ارزش های 
اجتماعی

درآمد 
جامعه

تحصیلات 
افراد جامعه

وجود نیروی 
خبره کار 
جهت جذب

نوع 
مشتریان

هنجارهای 
اجتماعی و 
نگرش های 
حرفه ای به 

 کار

 اي عوامل مؤثر: مدل ارتباط شبکه2تصویر 
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 ANP: خلاصه نتایج تحليل 4جدول 

 رتبه ایده آل نرمال جمع عوامل

 1 1.0000 0.2225 0.0976 ی) وجود تکنولوژی (ی فنسنجامکان

 2 0.7041 0.1567 0.0687 وضعیت عمومی اقتصاد

 3 0.4758 0.1059 0.0465 وجود نیروی خبره کار جهت جذب

 4 0.4047 0.0900 0.0395 قوانین مربوط به کار

 5 0.2860 0.0636 0.0279 تحصیلات افراد جامعه

 6 0.2316 0.0515 0.0226 سطح فساد

 7 0.2218 0.0493 0.0217 پشتیبانی سیستم بانکی

 8 0.1554 0.0346 0.0152 های حرفه ای به کارهنجارهای اجتماعی و نگرش

 9 0.1397 0.0311 0.0136 نرخ ارز

 10 0.1243 0.0276 0.0121 اجرای قانون توسط حکومت

 11 0.1111 0.0247 0.0108 زیرساخت در سطح ملی

 12 0.0892 0.0198 0.0087 ی اجتماعیهاارزش

 13 0.0830 0.0185 0.0081 ی مالی و ..(هایگذاراستیسحمایت دولت)شامل 

 14 0.0814 0.0181 0.0079 کنندگانظرفیت تأمین

 15 0.0762 0.0170 0.0074 کارایی قوه قضاییه

 16 0.0602 0.0134 0.0059 نوع مشتریان

 17 0.0544 0.0121 0.0053 بوروکراسی

 18 0.0407 0.0091 0.0040 بازار حجم

 19 0.0357 0.0079 0.0035 نرخ رشد جمعیت

 20 0.0317 0.0070 0.0031 ثبات سیاسی

 21 0.0300 0.0067 0.0029 کنندهقوانین حمایتی از مصرف

 22 0.0242 0.0054 0.0024 درآمد جامعه

 23 0.0210 0.0047 0.0021 ی تجاریهاتیمحدود

 24 0.0121 0.0027 0.0012 یالمللنیبروابط 

 

 گيري و پيشنهادهايجهنتبحث، 
عوامل  یبندتیو اولو ییشناساو منابع الکترونیک به  هاکتاب، هامقالهدر  مندنظامدر این پژوهش سعی شده است با یک مرور 

 پرداخته شود.وکار کسب ندیفرآ تیریدر مد تیموفق یدیکل یرونیب

انتخاب و موردمطالعه قرار گرفت. در مطالعه اولیه  2018تا  2004های ین حوزه بین سالپژوهش مرتبط در ا 11درمجموع 

عامل که در منابع به خوبی ذکر گردیده بود استخراج گردید. با توجه به همپوشانی بسیاری از این  71ها در مجموع از این پژوهش

عامل انتخاب شد. که این عوامل را می توان در  32عامل  71این  عوامل با یکدیگر، محقیقین به پالایش اولیه آنها پرداختند و از

 مشاهده نمود.  1تصویر 

ای استاندارد مطابق با طیف لیکرت از خیلی کم تا در مرحله اول و در تلاش جهت پاسخ به سوال اول تحقیق، پرسشنامه

یع شد. مطابق پاسخ خبرگان مطالعه موردی، سوال طراحی گردید و در میان خبرگان مطالعه موردی توز 32خیلی زیاد، شامل 
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های رقبا، شیوه عوامل همچون، سهم بازار، قوانین محیط زیست، قوانین واردات و صادرات، قوانین مربوط به ایمنی، تکنولوژی

توان زندگی، توسعه جامعه و توزیع سنی جمعیت از عوامل خارجی موثر در موفقیت مدیریت فرآیند کسب و کار حذف گردید. می

به عمده دلایل حذف این عوامل از دید خبرگان خدماتی بودن مطالعه موردی عدم تاثیر عوامل یاد شده در آن و کلی بودن عامل 

امل عوو انتخاب آنها از عوامل وکار کسب ندیفرآ تیریدر مد تیموفق یدیکل یرونیعوامل ببه دلیل نبود پژوهشی در خصوص 

 شاره نمود.سازمان ا تیموفق یدیکل یرونیب

و نرم افزار  ANPپس از حذف عوامل ناموثر مطابق نظر خبرگان جهت پاسخ به سوال دوم تحقیق، با استفاده از ابزار و روش 

Super Decision   اند از؛ رتبه اول در عوامل عبارت 5به رتبه بندی این عوامل با هدف شدت تاثیر در موفقیت پرداخته شد که

قوانین مربوط به  -4وجود نیروی خبره کار جهت جذب،  -3وضعیت عمومی اقتصاد،  -2جود تکنولوژی(، سنجی فنی ) وامکان -1

تواند موفقیت آن را تحت تأثیر قرار دهد و شدت میهای بانکی و مالی بهتحصیلات افراد جامعه، که هرکدام در سازمان -5کار و 

درصد تاثیر عوامل خارجی موثر در موفقیت مدیریت فرایند کسب  80خارجی  توان با توجه به قانون پارتو با مدیریت این عواملمی

 و کار را مدیریت نمود.

باشد، از این رو ها علاوه بر تاثیر در میزان موفقیت، تاثیر در افزایش سطح بلوغ سازمان میCSFیکی از مهمترین تاثیرات 

در ادامه با توجه یه اینکه، شاید برخی از این عوامل با یکدیگر رابطه گردد کند. از این رو پیشنهاد میاهمیت آنها را دوچندان می

ها با یکدیگر تحلیل و نوع رابطه آن MIC-MACهای و تحلیل ISMچه مستقیم و یا معکوس داشته باشند، این عوامل را از طریق 

میزان تأثیر، متغیرهای نهان را که با  های معادلات ساختاریگردد، از طریق انجام آزمونشناسایی گردد. همچنین پیشنهاد می

ایجادشده بودند را بر موفقیت سازمان سنجیده گردد. همچنین لازم است بررسی میزان شدت  PESTELبندی استفاده از دسته

 وکار صورت پذیرد.تاثیر مابین عوامل موثر داخلی و عوامل موثر خارجی در موفقیت مدیریت فرآیند کسب

. 
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