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  :چكيده
سازمانها بـا افـزايش توانـايي خـود در پاسـخگويي بـه شـرايط بـازار و يـافتن           ،در محيط كسب و كار امروز

ايـن شـرايط   . ، تلاس مستمري براي موثر شدن عمليات خود دارنـد اي جديد براي متمايز شدن از رقباهفرصت
ادبيات گسترده اي در زمينه تمركـز بـر   . ي كسب وكار ومشتري شده استباعث تمركز بيشتر آنها بر فرآيندها

هـر يـك از   . فرآيندهاي كسب و كار يا جهت گيري فرآينـد هـاي كسـب وكـار در سـازمان ارائـه شـده اسـت        
 انديشمندان اين حوزه به يكي از ابعاد فرايند محوري اشاره كرده اند، ولي تا كنون يك مـدل فراگيـر از ابعـاد و   

  .اي فرآيندمحوري وارتباط بين آنها ارائه نشده استشاخص ه
هـاي فراينـد محـوري    ابعاد وشاخص ،با بررسي ادبيات در زمينه فرآيندهاي كسب وكار، ابتدا در اين تحقيق

با استفاده از يك متدولوژي تحليلي نوين تحت عنوان مدل سازي سـاختاري تفسـيري     در گام بعد، شناسايي و
)ISM  (عاد و شاخصهاي فرآيند محـوري تعيـين وبصـورت يكپارچـه مـورد تحليـل قـرار گرفتـه         روابط بين اب

تلفيـق   سپس،با استفاده از. شده است"مدل يكپارچه فرايند محوري كسب وكار "نتيجه منجر به طراحي .است
مدلي بـراي سـنجش   ) ANP(و فرايند تحليل شبكه اي )  ISM(دو متدولوژي مدل سازي ساختاري تفسيري

 -در بانكهاي تجـاري  "فرآيند محوري"و در نهايت، مدل رياضي براي سنجش . محوري ارائه شده است  فرايند
  .ايران طراحي شده استدولتي 

باورهـاو   ،ساختار نتايج تحقيق نشان مي دهد كه مدل يكپارچه فرايند محوري در برگيرنده شش بعد شامل
در  و بهروري فرايند است، كه اين ابعاد بـا يكـديگر   رد، مديريت عملكهاي عملياتينگرش، چار چوب، استراتژي

و همچنـين نمودارهـاي تعـاملات فرآينـدها نشـان      وابسـتگي  –، ماتريس نفوذماتريس دريافتي. تعامل هستند
از طـرف ديگـر،   . گـذارد اي است و بر كليه ابعـاد تـاثير مـي   هاي فرايند يك بعد پايهنگرش دهد كه باورها ومي

  . بيشترين وابستگي را به ابعاد ديگر دارد و به عنوان خروجي مدل فرآيند محوري استوري فرايند بهره

  :واژه هاي كليدي
  ايوابستگي، فرايند تحليل شبكه –فرايند محوري، مدل سازي ساختاري تفسيري، ماتريس نفوذ
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  مقدمه و كليات تحقيق: فصل اول

  

  ::فصل اولفصل اول

  وو  مقدمهمقدمه
  كليات تحقيق كليات تحقيق 

  



  

  :مقدمه -1-1
بطـوري كـه   ، تمام ابعاد زندگي بشر دچار تحول بنيـادين شـده  ، )IT( با گسترش فناوري اطلاعات

شايد بتـوان گفـت كـه دنيـاي صـنعتي      . دنياي كنوني را در جريان يك دگرديسي كامل قرار داده است

، ول را ندارد و سكون موجب بروز اخـتلال در روابـط اجتمـاعي   اي غير از انتخاب اين تح كنوني راه چاره

توسـعه سـريع فنـاوري    . الملـل خواهـد شـد    سياسي و اقتصادي افراد يك جامعه و حتي در روابط بـين 

در . بر بانكداري نيز تاثير گذاشته و باعث تغييرات ساختاري در ايـن بخـش شـده اسـت    ) IT(اطلاعات 

  . نعت خدمات الكترونيك تبديل گرديده استبه صواقع بانكداري در حال حاضر 

از جمله ، نظام بانكداري كشور براي انطباق با محيط متغير كنوني با چالشهاي متعددي مواجه است

شـرايط جديـد اقتصـادي و    ، هـاي مشـتريان   توان به تغيير انتظارات و خواسته مهمترين اين چالشها مي

ها در سالهاي اخيـر   بانك. الملل اشاره كرد ات تجارت بينوضع قوانين و تعهدات جديد و الزام، اجتماعي

مبناي اين اصـلاحات تحـول در   . اند براي پاسخگويي به چالشهاي مطرح شده به اصلاحاتي متوسل شده

  . منابع انساني و فرآيندها است، استراتژيها، هاي تكنولوژي زمينه

و با فرآيندها و فرآيند محوري و ابعاد  در اين تحقيق با توجه به موضوع تحقيق به تفصيل در ارتباط

 -هـاي تجـاري   فرآينـد محـوري در بانـك    روابط بين آنها و نحوه سـنجش ، فرآيند محوري هايشاخص

  . ه استدولتي و تاثير اين زمينه تحول در بخش بانكداري بحث شد

  

  :تحقيق يتعريف مسئله و بيان مسئله اصل -1-2
برخي ، با دنياي ده سال قبل بسيار متفاوت است، كنند دگي ميها در آن زن ي امروزكه كارآفريندنيا

  . از دلايل اين تفاوت در ذيل بيان شده است

                                                
1 - Information technology 



  

متعـدد و   اند و به موقعيت خـود و حـق انتخابهـاي    نخست آنكه مشتريان بسيار هوشيار و آگاه شده

گـروه مشـتريان در    آنها ديگر تمايل ندارند به عنوان عضـوي از . ده واقفند شمتنوعي كه برايشان ميسر

نظر گرفته شوند بلكه دوست دارند كه به طور فردي و منحصر به فرد نگريسته شـوند و بـه قـول همـر     

بخصـوص  » مشـتري «، توان از نوع خاصي از مشتريان صحبت كرد بلكه آنچه كـه وجـود دارد    ديگر نمي

هر مشتري محصـولاتي را  . ندا دوم آنكه مشتريان رويكردهاي نويني به كالاها و خدمات پيدا كرده. است

  :پسندد كه مي

هاي او كاملاً مطابقت داشته باشد و گويي انحصـاراً بـراي وي طراحـي شـده      با نيازها و خواسته-1

  . است

. براحتي و بسادگي قابل استفاده باشد-2

. هنگام نياز براحتي در دسترس باشد يعني دريافت آن به موقع و راحت باشد-3

ها از هر سو هجـوم   كنيم مقصود اين است كه رقابت ت از بازار جهاني ميكه صحب ميسوم آنكه هنگا

بـه  ) و نه فقط بـه طـور محلـي   (آورند و مشتريان نيز به دنبال كالاهايي هستند كه در سطح جهاني  مي

وب و بـا  در دنياي فعلي ديگر كالايي خ. قرار گرفته باشند مياي مورد پذيرش و اقبال عمو  شكل گسترده

نيست بلكه سازمان بايد بطـور مـداوم موقعيـت خـود را در برابـر رقبـا        يكاف، سب ارائه دادنقيمتي منا

بـراي بقـا شـروطي وجـود دارد كـه      . العمل مناسب را نشان دهـد  سنجيده و بتواند در مواقع لزوم عكس

 ياين موضوع با ماندگار. انطباق سازمان با محيطي است كه ويژگي اصلي آن تغيير است, مهمترين آن 

كاري براي رويـارويي   بلكه بايد راه. آيد ها بدست نمي اي سازمان ساختارهاي سلسله مراتبي و چند طبقه

پرهيز از ناكارآمدي ساختارهاي سلسله مراتبي و اجـراي اصـلاحات سـاختاري    ، با چالشهاي عصر حاضر

پديد آمده اسـت و   هانتحولات شگرف در نظريه ها و عملكرد مديريت در ج، در سالهاي اخير. پيدا كرد

. عصر حاضر مطرح شده اسـت  يبا چالشها يهاي جديدي براي هدايت و اداره سازمانها و روياروئانديشه



  

سيسـتم پيشـنهادات و   ، مديريت اطلاعـات ,  (TQM) سيستم مديريت كيفيت جامع، گراييمشتري

 يبـرا  مـي راه كـار مه  يرويكـرد فرآينـد  . گـردد  مياز جمله مهمترين نگرشها محسوب  فرآيند محوري

چگونه از ساختارهاي سلسـله مراتبـي   «به پرسشهايي از قبيل  عصر حاضر و پاسخ يبا چالشها يروياروئ

، »ها را جهت دست يافتن به اهدافشـان مهيـا كنـيم؟    چگونه تيم«، »تخت تبديل شويم؟ به ساختارهاي

چگونه مديران را از سرپرسـت  « ،»چگونه كاركنان وظيفه مدار را به كاركنان چند بعدي تبديل كنيم؟«

چگونه فرآيندهاي اصلي را شناسايي و در جهت تناسب با چالشـهاي جديـد   «و » به مربي تغيير دهيم؟

نگرش فرآيندي يك انديشه نوين است كه در بسياري از سازمانها بكار گرفته شده . است، »تغيير دهيم؟

بـه  » وظيفـه گرايـي  «ز تغيير بينش سازمانها از اين انديشه ا. و پيامدهاي مطلوبي به همراه داشته است

، در دنياي امـروز . در گذشته سازمانها جزء نگر و وظيفه گرا بودند. حاصل گرديده است» فرآيند گرايي«

به عبارت ديگر به جاي توجه به هر يك از وظـايف  . سازمانها بر كل نگري و فرآيند محوري تأكيد دارند

  . توجه دارند، امل مجموعه اي از وظايف به هم پيوسته استبه طور جداگانه بر فرآيند كه ش

كـه  ، چندين مفهوم در خصوص فرآيند محوري در سازمان ارائه شده اسـت ، در طي سالهاي گذشته

  : توان به موارد ذيل اشاره كرد از آن جمله مي

ن به عنوان يـك مبحـث اصـلي سـازما     1985مفهوم زنجيره ارزش كه توسط مايكل پورتر در سال -1

   ( porter , 1985). معرفي گرديده است

روابـط  ، در اين مفهـوم . بيان گرديد 1986دياگرام جريان دمينگ كه توسط ادوارد دمينگ در سال -2

توانـد   كـه مـي  ، كننده به عنوان يك فرآيند توسعه داده شده اسـت  كل سازمان از مشتري تا عرضه

) (Burlton , 2001. گيري و بهبود داده شود مانند هر فرآيند ديگر اندازه

                                                
2 - Customer orientation 
3 - Total Quality Management 
4 - Information management  
5 - Process orientation 



  

مطـرح   1990و شـوت در سـال   » داونپـورت «در يك سازمان كه توسـط  » فرآيند محوري«مفهوم -3

: مهندسي صـنعتي جديـد  «آنها عقيده داشته كه فرآيند محوري به عنوان يك جزء كليدي . گرديد

 (Davenport & Short , 1990). است» تكنولوژي اطلاعات و طراحي مجدد فرآيندهاي تجاري

 به عنوان يـك جـزء اساسـي تـلاش     1993كه توسط مايكل همر در سال » فرآيند محوري«مفهوم -4

(Hammer & Champy, 1993 ). ارائه گرديد» مهندسي مجدد«موفق 

، عموماً مهندسـي مجـدد در سـازمان شـامل چهـار عنصـر اسـتراتژيها       ، مجدد در سازمان يمهندس-5

استراتژيها و فرآينـدها مبنـايي را بـراي بهـره گيـري از       .گردد ميفناوري و منابع انساني ، فرآيندها

 (Zahran, 2002). كنندجدد سيستم منابع انساني ايجاد ميفناوريها و طراحي م

در كتاب خود فرآيند را به عنوان يك تفكر در نظر گرفته و تعريف جامعي  ظهران ، تفكر فرآيندي- 6

جـزء اول  : فرآيندي شـامل سـه جـزء اصـلي اسـت     از نظر وي تفكر  .كند از تفكر فرآيندي ارائه مي

كه در شكل مستندات موجودند و مدل استانداردها را براي يـك  ، تعريف و مشخصات فرآيند است

كه شامل فعاليتها و رفتارهاي مورد نيـاز  ، دوم يادگيري فرآيند است، دهد فرآيند يكپارچه ارائه مي

سوم نتايج فرآيند ، دهند قرار دارد آنرا انجام ميو در ذهن و حافظه افرادي كه ، جهت انجام فرآيند

. شـوند  كه بر مبناي محصولات و خدمات توليد شده به عنوان نتايج فعاليتهاي فرآيند مشخص مـي 

(Zahran, 2002) 

  :فرآيندهامديريت -7

و تعـاملات بـين آنهـا را    » شـبكه فرآينـدها  «نيازمنـد اسـت كـه    ، سازمان به مثابه يك سيستم بـاز 

شــناخت فرآينــدهاي اصــلي و ، امــروزه پيچيــدگي ســازمانها. ســازماندهي و مــديريت كنــد، شناســايي

                                                
6 - Zahran 



  

يـك سـازمان بـراي    . بندي آنها را به منظور رسيده به اهداف ضروري ساخته اسـت  سازي و اولويت ساده

)  Ehmke, 2004; Wiliam , 2001( . مديريت فرآيندهاي خود بايد مواد ذيل را انجام دهد

  . ها و كاربرد آنها در كل سازمان را شناسايي كند نياز كارويژهفرآيندهاي مورد -1

. توالي و تعاملات فرآيندها را معين كند-2

و روشهاي مورد نياز براي اطمينان از مـؤثر بـودن عمليـات و كنتـرل فرآينـدي      ) شاخص(معيار -3

. سازمان را تعيين كند

، نيـاز بـراي پشـتيباني عمليـات     منـابع و اطلاعـات مـورد   ) قابليت دستيابي(از در دسترس بودن -4

. اطمينان حاصل كند، نظارت و بررسي فرآيندها

  . ارزيابي و تجزيه و تحليل كند، فرآيندهاي سازمان را نظارت-5

. ريزي شده و بهبود مستمر فرآيندها را انجام دهد اعمال مورد نياز براي رسيدن به نتايج برنامه- 6

هـاي عمليـاتي اسـتاندارد     ازمان بـه منظـور تـدوين رويـه    تواند بوسيله مديريت س الزامات مذكور مي

تعريــف تمــام ، كنــد در ايــن دســتورالعمل كــه ســازگاري در عمليــات را حمايــت مــي. اســتفاده شــود

در صورت عدم تعريف فرآيندها هيچ شخصي . محدوديتهاي فرآيند و وظايف مرتبط با آن ضروري است

بخصـوص در زمينـه نيازمنـديهاي    ، ور كامل درك كنـد تواند فرآيندها را بط يا بخشي اجرايي خاص نمي

  ( Harrington , 1995). كنند جزئي كه بهبود فرآيند را پشتيباني مي

  :بندي فرآيندها دسته-8

از فرآيندهاي كسب و كـار در سـازمانها و صـنايع     مييك نگرش عمو، بندي فرآيندها چارچوب دسته

. و درك و مستندسـازي فرآينـدها فـراهم گـردد    كنـد تـا امكـان الگـوبرداري مناسـب       مختلف ارائه مي

آورد كه با توجه به ويژگيهـاي خـاص    بندي كلي فرآيندها براي سازمانها اين امكان را به وجود مي دسته

  ) Oleary,1999(. نسبت به مقايسه فرآيندها براي عملكرد بهتر بهره گيرند، سازماني خود



  

» فرآينـدگرايي تجـاري  «در زمينـه ايجـاد    تحقيقـي  1999دكتر مك كورمك و همكارانش در سال 

انـد و   را تعريف و كاربردي كـرده » فرآيندگرايي تجاري«آنها در اين تحقيق نحوه ساختن . اند انجام داده

  ). (McCormack & Johnson ,2001 اند دهداحوزه و مقياسهاي آن را توسعه و تصديق 

ولـي يـك نقطـه مشـترك     ، ر متفاوت استاگر چه شاخص و ابزار سنجش هر كدام از ابعاد با يكديگ

  . تمركز بر فرآيندها به جاي وظايف است: دارند و آن

هـاي  بـا چـالش   براي انطبـاق بـا محـيط متغيـر كنـوني     ، هر صنعت مانند، نيز كشور نظام بانكداري

هـاي  تغييـر انتظـارات و خواسـته   هـا ميتـوان بـه    ازجمله مهمتـرين ايـن چـالش   ، استمواجه  متعددي

، الملـل  الزامات تجارت بين، وضع قوانين و مقررات جديد، شرايط جديد اقتصادي و اجتماعي، يانمشتر

بـروز و ظهـور ايـن عوامـل در محـيط      . اشاره كـرد  هاي خصوصيهاي جديد حضور بانك ظهور فناوري

بـراي حـل ايـن     ميهـاي منسـج  شود اما نظام بـانكي بايـد برنامـه    ميكسب و كار امري طبيعي قلمداد 

بانك ها در سالهاي اخير براي پاسخگويي به چالشـهاي مطـرح شـده بـه      جديد داشته باشد يهاشچال

توسـعه زيربنـاي   ، مبناي اين اصلاحات توسعه روشهاي جديد انجام مشـاغل . اند اصلاحاتي متوسل شده

نكته ديگري كه توسـط  . باشد مناسب تكنولوژي اطلاعات و اجتناب از ناكارآمدي ساختارهاي سنتي مي

، فعاليتهاي اداري و پشتيباني در بانك ها، باشد كه اين موضوع مي، ان مورد توجه قرار گرفته استمحقق

بنابر اين فرآيند محوري يك ضرورت اجتناب ناپذير ، دهد حمايت اثربخشي از فعاليت عملياتي ارائه نمي

  . است

  :ارت است ازدر اين تحقيق عب يتوان گفت كه مسئله اصل ميباتوجه به مطالب ارائه شده 

  . "سنجش آن است يبرا يمدل رياض يدر سازمان و طراح يابعاد جا مع فرآيند محور يشناسائ"

  :و حوزه تحقيق بايد به سوالات زير پاسخ داده شود يبا توجه به مسئله اصل

؟ايران در كدام استيدولت يتجار يدر بانكها "يفرآيند محور"ابعاد -1



  

 يبـرا  "يفرآيند محور "سنجش  يمدل رياض، ))يفرآيند محور((با استفاده از ابعاد و شاخصها -2

  ؟كدام است يدولت يتجار يبانكها

ايـران بـا هـم     يدولت ـ يتجـار  يبانكهـا در  "يفرآيند محور"آيا ضرايب اهميت هر يك از ابعاد -3

تفاوت دارد ؟

  

  :ضرورت تحقيق -1-3
ير گذاشـته و باعـث تغييـرات    بـر بانكـداري تـاث   ، )ICT( 7توسعه سريع فناوري اطلاعات و ارتباطات

صنعت بانكداري در حال حاضر به صنعت خدمات پـردازش  ، در واقع. گسترده در اين صنعت شده است

ساختار سيستم ، 9هاي پاياپايي اتوماتيك به عبارت ديگر با تاسيس اتاق. تبديل گرديده است 8اطلاعات

تفاده وسيع از انتقـال الكترونيكـي منـابع    با اس، به تبع آن. بانكي يك بار ديگر دچار تحولي عمده گشت

)EFT( .بـه مراكـز پـردازش    ، كنـد  گذاري كه منابع فيزيكـي را نگهـداري مـي    بانكها از موسسات سپرده

اين تحـولات  . پول نيز از حالت محسوس به يك مفهوم نامحسوس تبديل گرديد. اطلاعات تبديل شدند

اي در شكل پول و سيستم انتقال منـابع   يرات عمدهباعث ايجاد تغي، صنعت بانكداري در دو دهه گذشته

. منابع را ارائـه نمـوده اسـت    "انتقال الكترونيكي"و "10پول الكترونيكي": تحت عنوان ميگشته و مفاهي

 "بانكـداري الكترونيـك  ": تحـت عنـوان  ، اين دو مفهوم ايجاد كننده نوع جديـدي از بانكـداري  ، در واقع

  . باشند مي

آن عبـارت اسـت    مياما تعريف عمو، راساس سطوح داراي تعاريف خاصي استبانكداري الكترونيك ب

كه از امنيت ) اينترنت يا اينترانت(قابل دسترسي  مياي عمو ارائه خدمات بانكي از طريق شبكه رايانه "از

                                                
7- Information & communication technology  
8- Information processing 
9- Automated clearing Houses (ACHS) 
10- Tangible 



  

توسعه صنعت انفورماتيك باعث ايجـاد شـتاب در بانكـداري الكترونيـك و ظهـور      . بالايي برخوردار است

  . الكترونيكي گرديده است ديدي تحت عنوان پولمفاهيم ج

در بانـك   )PC(با اسـتفاده از كامپيوترهـاي شخصـي     1365بانكداري الكترونيك در ايران از سال 

نصـب شـبكه   . در سطح شعب گسـترش يافـت   Novelاي  هاي عامل شبكه ملي آغاز و با توسعه سيستم

Novel ن در پشت باجه به همراه ارائه خـدمات بـانكي  موجب شد تا كاربرا، و افزايش امنيت، در شعب ،

هاي اتوماسيون در برخي بانكهاي تجاري دولتـي در جـدول    شروع فعاليت. اسناد را ثبت و ماشين كنند

  ) 1384پژوهشكده پولي بانكي (. ارائه شده است) 1-1(شماره 

  
  لتي ايراندر برخي بانكهاي تجاري دو، هاي اتوماسيون تاريخ شروع فعاليت): 1-1(جدول 

 بانك توسعه صادرات بانك تجارت بانك صادرات بانك ملي شرح
PC 1365 1369 1369 1372 

LAN1370 1369 1369 1372 
S. W. I. F. T1372 1373 1375 1376 

 1376 1376 1380 1376متمركزسيستم
 1382 - - -  اينترنت

  

طـرح جـامع اتوماسـيون بـانكي     "شـدن  دولتي ايران با مطـرح   -فعاليت اتوماسيون بانكهاي تجاري

مسئوليت و پيشبرد طرح مذكور به عهده مشاور اجرايي رياسـت  . منسجم گرديد 1372در سال  "كشور

اند در زمينه بانكداري الكترونيك خدماتي را به مشـتريان خـود    بانك توانسته. بانك مركزي گذاشته شد

ونيـك و وسـايل ارتبـاطي آنهـا را در بانكهـاي      خدمات سيستم بانكداري الكتر) 2-1(جدول . ارائه دهند

  ) 1384پژوهشكده پولي بانكي (. دهد تجاري دولتي ايران نشان مي

  
  خدمات سيستم بانكداري الكترونيك در برخي بانكهاي ايران )2-1(جدول 

                                                
11 - Automatic teller Machine 



  

  نام بانك

سيستم معتبر متمركز
 اينترانت )اينترانت(سيستم متمركز  

P
in pad

  
P

os

A
T

M

ك
تلفنبان

  
عضو

 
شتاب

عضو يونيسف  
نوع وسيله ارتباطي  

وب سايت اطلاعاتي  
وب سايت تراكنشي 
 

 - � Vast � � ��� � � بانك ملي ايران
 -� Vast � � ���� � بانك صادرات

 -�Vast � � ���� � بانك ملت
 - � فيبرنوري و تلفني � � ���� � بانك تجارت

 -� Vastفيبرنوري و � � ���� � بانك توسعه صادرات

. نزديك به دو دهه اسـت آغـاز گرديـده اسـت    ، اگر چه حركت بسوي بانكداري الكترونيك در كشور

  . ميزان پيشرفت بانكداري الكترونيك بخصوص در بخش الكترونيك بطوركامل موفقيت آميز نبوده است

 -1جـدول شـماره  (ط البصرا توان به رتبه كشور در تحقيقات انجام شده توس براي اثبات اين ادعا مي

در ايـن جـدول   . توجه كـرد ، كه تعدادي از بانكهاي خاور ميانه با قابليت اينترنتي را ارائه نموده است) 3

دهد كه در ايران هنوز هـيچ بانـك كامـل و يـا      رتبه كشورمان نزديك به انتهاي جدول است و نشان مي

پژوهشـكده  (. باشـند  ي وب سايت اطلاعاتي ميوجود ندارد و فقط برخي از بانكها دارا Hybridمختلط 

) 1384پولي بانكي 

  
  هاي اينترنتي هاي خاورميانه با قابليت تعداد بانك ):3-1( جدول

مختلط  كامل  مناطق
)Hybrid(  مجموع  ارائه اطلاعات

  ها بانك
 كويت
  قطر

  بحرين
  عربستان سعودي

  امارات متحده عربي
  عمان

5 
3  
6  
9  
15  
2  

1 
1  
-  
2  
2  
5  

3 
5  
17  
2  
12  
4  

9 
9  
23  
13  
39  
11  

 GCC 40 11 43 94مجموع كشورهاي
 اردن
  مصر
  لبنان
  قبرس

2 
3  
4  
-  

- 
1  
15  
4  

2139 
29  
21  
6  

23 
43  
48  
28  



  

مختلط  كامل  مناطق
)Hybrid(  مجموع  ارائه اطلاعات

  ها بانك
 ايران

  فلسطين
  يمن

  ساير كشورهاي خاورميانه

- 
-  
-  

12  

- 
-  
-  

22  

1 
5  

145  

6 
1  
-  
-  

 273 188 23 52 مجموع

  

، امارات متحـده عربـي  ، عربستان سعودي، ينبحر، قطر، كويت: عبارت از، GCCكشورهاي عضو -1

  . باشند و عمان مي

عمليـات   ميتوانـد تمـا   بانك داراي وب سايتي است كه مشتري مي: آن است كه، منظور از كامل-2

. مالي و بانكي را از طريق آن انجام دهد

هـاي خـود بانـك بـه صـورت       آن اسـت كـه عمليـات ثبـت كليـه تـراكنش      ، Hybridمنظور از -3

. شود ي انجام ميالكترونيك

به معناي آن است كه اين اطلاعات تنهـا بـه   ، ها ارائه اطلاعات به صورت الكترونيكي توسط بانك-4

. دهد هاي غيرمالي بانك را تشكيل مي باشند؛ و تراكنش رساني مي منظور اطلاع

بانـك تجـاري و تخصصـي ايـران داراي وب سـايت       10، لازم به ذكر است كـه در حـال حاضـر   -5

حوالجـات  : نظير، بعضي از خدمات، هاي خصوصي تعدادي از بانك، همچنين. باشند ي مياطلاعات

هاي عضو شـبكه شـتاب را از طريـق اينترنـت انجـام       داخل بانكي خود و يا خدمات كارت بانك

. دهند مي

به طـوري كـه طبـق    ، با توجه به روند صعودي تجارت الكترونيك و مزاياي ناشي از به كارگيري آن

شود؛ نرخ رشد تجارت الكترونيك در كشورهاي اروپايي و آسيايي از آمريكـا گـوي    پيش بيني مينمودار 

و متعاقباً بانكداري الكترونيـك كـه بـه    ، اي جهاني درخواهد آمد سبقت را ربوده است و به صورت پديده

. فـت نيز در اقصي نقاط جهان گسترش خواهـد يا ، شود عنوان پيش نياز تجارت الكترونيك محسوب مي



  

به نحـوي اسـت    -با توجه به وضعيت بسترهاي قابل دسترس –حركت گام به گام بانكداري الكترونيك 

  . هاي خود دارند سعي در افزايش رضايت مشتريان و همچنين كاهش هزينه، كه بانكداران در هر سطح

ميزان ، جه اولدر در، پيش نياز اصلي اجراي بانكداري الكترونيك بطور كامل و يا بانكداري اينترنتي

براساس پيش بينـي انجـام شـده در    . باشد نفوذ اينترنت است؛ كه شاخص آن تعداد كاربران اينترنت مي

  . ميليارد نفر رسيده است 5/1تعداد كاربران اينترنت به ، 2007سال 

، اه ـ ها كاهش هزينه براي بانك، اجراي بانكداري الكترونيك در مقايسه با بانكداري اينترانتي و سنتي

با توجـه بـه گسـترش    . آسودگي و متعاقباً كاهش هزينه را به ارمغان داشته است، و براي مشتريان رفاه

و افزايش سرعت انتقال اطلاعات از طريق ) WAP(هاي  م اينترنت از طريق پروتكلتكاربران بدون سيس

هم كـاربران بـدون   س ـ، بطوري كه، موجب شده است تا به تعداد كاربران بدون سيم افزوده شود، موبايل

جـدول  (. رسيده اسـت  2007درصد در سال  8/56به  2001درصد در سال  16از ، سيم اينترنت جهان

  . )4-1شماره 

بانكداران براي افزايش رضايت مشتريان و جـذب آنهـا سـعي    ، با افزايش كاربران بدون سيم اينترنت

امين امنيـت و ارائـه اطمينـان بـه     در جهـت ت ـ ، هـاي موجـود   كنند كه با استفاده از آخرين فنـاوري  مي

، به عبارت ديگر با توجـه بـه موبايـل بانـك    . خدمات بانكداري الكترونيك را به آنها ارائه كنند، مشتريان

، و مشتري در هر موقعيت مكاني و زماني، بانك همراه با مشتري است و قابليت نقل و انتقال وجود دارد

  . به خدمات بانك دسترسي خواهد داشت

نياز به نقـل و انتقـال   ، وجه به موارد مذكور و عواملي همچون افزايش تعداد مبادلات مالي روزانهبا ت

محدود بودن زمان دسترسي به خدمات بانكي و نياز رو به ، افزايش درآمدها و تعداد خريدها، سريع پول

تحولات منجـر  ضرورت تحولات جدي و عميق در نظام بانكداري بنحوي كه اين ، تزايد به خدمات بهتر

  . گردد نمايان مي، به پيشرفت بانكداري الكترونيك گردد



  

  
  سيم تعداد كاربران اينترنت و كاربران اينترنت بي): 4 -1 جدول(

 2007 2004 2001 پايان سال
 :آمريكا

 236 193 149 )به ميليون نفر(كاربران اينترنت
 3/46 9/27 4/5 درصد سهم كارران بدون سيم اينترنت

 :انجه
 1460 945 533 )به ميليون نفر(كاربران اينترنت

 8/56 5/41 0/16 درصد سهم كاربران بدون سيم اينترنت
  :آسيا و اقيانوسيه
 612 357 115 )به ميليون نفر(كاربران اينترنت

 4/60 9/50 8/34 درصد سهم كاربران بدون سيم اينترنت
 :اروپاي غربي

 290 208 126 )نفربه ميليون(كاربران اينترنت
 0/67 6/49 9/13 درصد سهم كاربران بدون سيم اينترنت

آوري  فـن . باشـند  مـي آوري اطلاعات وفرايند هاي كسب و كـار دو جـزء اصـلي بانكـداري امـروز       فن

آوري اطلاعـات   نقـش فـن  . اطلاعات از ابزاري قابل استفاده در طراحي مجدد فرآيند كسب و كـار اسـت  

   :.بندي شود رحله به شرح زير طبقهتواند در سه م مي

  پيش از طراحي فرآيند  -1

  بعد از تكميل طراحي فرآيند  -2

  

  

  

  

  )ساز بعنوان يك توانمند(پيش از طراحي فرآيند  -1مرحله 



  

بـا ايـن همـه    . باشد اي در دنياي كسب و كار امروزه بسيار مشكل مي ارزيابي محدودة تغييرات ريشه

موجود به همان اندازه تعريـف و معرفـي فرآينـدهاي جديـد كسـب و كـار       فرصتهاي بهبود فرآيندهاي 

  . باشد موجود مي

بـازار و  ، طراحي فرآيند يك حركت استراتژيك است و به درك شـفافي از وضـعيت رقـابتي صـنعت    

سـازگاري بـين   ، همچـون هـر فعاليـت اسـتراتژيك ديگـري     ، عـلاوه بـر اينهـا   . مشتريان نيازمند اسـت 

از سـوي ديگـر تعريـف    . باشـد  انداز آن نيز امري ضروري مـي  كار سازمان و چشم هاي كسب و استراتژي

قـدرتهاي سـازمان و   ، هـا  درك درسـتي از ضـعف  ، انداز استراتژيك استراتژي كسب و كار و توسعه چشم

  . نمايد همچنين ساختار بازار و فرصتها را طلب مي

فعاليتهـاي  . راحي فرآيند وجـود دارد شود كه آيا حقيقتاً پتانسيل براي ط در اين مرحله مشخص مي

  : تواند شامل مراحل زير باشد اين مرحله مي

انداز استراتژيك توسعه چشم•

تعريف اهداف مشتري •

هـاي   گسترش درآمد و يا حاشيه، ها هزينه، تعيين اهداف و هدفگذاري مربوط به سهم بازار•

سود 

ارزيابي پتانسيل طراحي فرآيند•

ي فرآيند ها تعريف مرزها و محدوده•

حفظ و استقرار تعهد مديريت •

آوري  فن. تواند ديد مناسبي را نسبت به وضعيت موجود ارائه نمايد آوري اطلاعات مي هاي فن قابليت

بـراي  . رود هاي طراحي فرآيند به شمار مـي  اطلاعات يكي از چندين توانمندساز موجود در حوزة فعاليت

ام اين توانمندسازها بايد به صـورت يكپارچـه در نظـر گرفتـه     ايجاد تغيير در فرآيندهاي كسب و كار تم



  

هـاي   از ابتـدا قابليـت   بايـد  چرا كه، اين توانمندسازها بايد از آغاز در فرآيند طراحي معرفي شوند. شوند

آوري اطلاعـات را قبـل از    هـاي فـن   بسياري از سـازمانها قابليـت  . گرفتدر نظرفرآيند طراحي  آنها را در

تواند و بايد طراحـي فرآينـد    آوري اطلاعات مي هاي فن آگاهي از قابليت. گيرند اديده ميطراحي فرآيند ن

دهـد   مايكل همر به سازمانها هشدار مـي . را تحت تأثير قرار دهد نه اينكه تنها از فرآيند پشتيباني نمايد

را طراحي نموده و  نمايد كه نخست فرآيند او به سازمانها توصيه مي. كه در دام اتوماسيون گرفتار نشوند

  )  (Galbraith , 2002. سپس در مرحله دوم براي اتوماسيون فرآيند اقدام نمايد

توان به شرح  آوري اطلاعات در اين مرحله از فعاليتهاي طراحي فرآيند را مي هاي با اهميت فن نقش

  : زير معرفي نمود

آوري جديـدتر   كارگيري فنتواند ب مي، دهد آوري اطلاعات در اختيار قرار مي فرصتي كه فن•

انداز استراتژيك در جهـت بهبـود فرآينـدهاي كسـب و كـار       و بهتر براي توسعه يك چشم

. پيش از طراحي آنها باشد

هـاي غيـر ضـروري در     حذف گامها و هزينه اندازهاي با اهميت وال مارت يكي از چشم، براي مثال

وال مـارت اسـتراتژي را توسـعه    ، يابي به اين مهمبراي دست. بود، فرآيند انتقال ارزش افزوده به مشتري

آوري اطلاعـات وال مـارت را    فن. گرفت فروشان را در بر مي كنندگان به خرده داد كه ارتباط دادن تأمين

براي اين كـار يـك سيسـتم اطلاعـات گسـترده      . اجرا درآورد  قادر ساخت كه اين استراتژي را به مرحلة

كننـدگان   هاي خرده فروشي را مسـتقيماً بـه انبارهـاي توزيـع و تـأمين      مغازه ميتوسعه داده شد كه تما

  . متصل ساخت، عمده

آوري اطلاعات در رديابي اطلاعات و حذف مرزهاي جغرافيـايي و سـازماني    هاي فن قابليت•

، هـاي سـازماني و همچنـين سـاختار بـازار و فرصـتها       هـا و قـدرت   تواند در درك ضعف مي
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دهـد كـه ميـزان     آوري اطلاعـات بـه سـازمانها اجـازه مـي       فن ابزارهاي. سودمند واقع شود

اينترنـت  . افزايش دهد، اثربخشي همكاري را از طريق راههايي كه پيش از اين ميسر نبوده

هـا و اشـخاص را    شـاخه ، گروههـاي كـاري  ، تواند ارتباط داخلي ميان واحدهاي مختلف مي

، كننـدگان   تـأمين ، فروشـندگان  ،ارتباطات خارجي مثل ارتباط بـا مشـتريان  . بهبود بخشد

آوري  فـن . شـود  آژانسهاي دولتي و حتي رقبا نيز از طريـق شـبكه بـه شـدت تقويـت مـي      

تـر تغييـر    اطلاعات به از ميان برداشتن مرزهاي جغرافيايي و در نتيجـه پـذيرش گسـترده   

هاي نامـه الكترونيـك بـراي     در شركت جنرال الكتريك از سيستم. نمايد كمك مي، فرآيند

هاي ضـروري بـين گروههـايي     ها و برگزاري نشست ها و طراحي عت بخشيدن به تحليلسر

. شود استفاده مي، كه در مناطق مختلف قرار دارند

تنظـيم شـده   ، تمركز اصلي اين مرحله بر يافتن رويكردهاي قضاوت براي مديريت فرآينـد •

. اسـتخراج شـود  ، عتهاي سازمانهاي بيـرون از صـن   تواند از فعاليت اين رويكردها مي، است

سازمان بايد در مقابل ديگر صنايع دست به ترازيابي زده و آن را با تجربيـات و فعاليتهـاي   

هـاي   قابليـت . آوري جديـد فرآينـد را تنظـيم نمايـد     اعضاي تيم تركيب نمايد تا بتواند فن

. تواند براي دستيابي به اين مهم مورد استفاده واقع شود آوري اطلاعات مي فن

زير ساختارهاي كنوني سازمان بايـد در  . سازماني است  ند نيازمند يك طراحي منعطففراي•

تغيير كند و در اين راه به جاي اشخاصي ، هاي مختلف راستاي تسهيل همكاري بين بخش

. اسـتفاده گـردد  ، اي هـاي چنـد وظيفـه    انـد از تـيم    هاي جداگانه محصور شده كه در بخش

هستند كه با متغيرهاي در حال تغييـر خـارجي هماهنـگ    پذير آنهايي  ساختارهاي انعطاف

. شوند مي



  

هايي اسـت   آميز طراحي مجدد فرآيند كسب و كار ايجاد تيم مورد اصلي در فرآيند موفقيت•

براي دستيابي به يك تيم موثر هر كـدام از  . كه بر عملكرد و طراحي سازمان متمركز شوند

آوري اطلاعـات نيـز از    سازمان فن. دار باشدهاي متعددي برخور كارمندان بايد از صلاحيت

آوري  اسـتفاده از فـن  ، نياز به همكاري نزديك با ديگر تخصصها. اين قاعده مستثني نيست

هايي از سراسـر دنيـا بـا     دهد تيم به كارگيري اينترنت اجازه مي. نمايد مي مياطلاعات را الزا

در كسـب و كـار بـه نـام      اين موضوع باعث تولـد روش جديـدي  . يكديگر همكاري نمايند

. سازمانهاي مجازي شده است

خـود در   مـي هاي همكاري بين سازماني در خلال يـافتن جايگـاه دائ   ياري و ديگر روش هم•

بسياري از سازمانها براي دستيابي بـه سـهم   . محيط كنوني كسب و كار بسيار موثر هستند

زده و بـا آنهـا همكـاري     كننـدگان دسـت بـه تشـكيل تـيم      كنندگان و توزيع بازار با تأمين

سازد كـه فرآينـدهاي خـود را     اي سازمانها را قادر مي اين فعاليتهاي چند وظيفه. نمايند مي

ساختن سـازمانها   آوري اطلاعات با توانمند فن. بهبود بخشيده و اثربخشي را حداكثر نمايند

ي سـازمان را  فعاليتهـا ، كننـدگان و مشـتريان   توزيـع ، كنندگان در ايجاد ارتباط بين تأمين

. نمايد تسهيل مي

. گيـرد  هاي طراحي مجدد فرآيند كسب و كار در اين مرحله انجام مـي  بخش عمده فعاليت•

، ريـزي  هاي طراحي مجدد فرآيند كسب و كار از جمله برنامـه  فعاليت، در خلال اين مرحله

ورت ص ـ، انـداز سـازمان   آوري و هدايت آنها بـه سـمت چشـم    فرآيندها و فن، مديريت افراد

كنتـرل مـداوم   ، تواند آزمون نسخة آزمايشي رويكرد جديد اهداف اين مرحله مي. پذيرد مي

حمايت مديريت عالي در ايـن بخـش   . نتايج و آموزش دوباره كارمندان در اين زمينه باشد

تعريـف  ، رود هاي طراحي مجدد فرآيند جلو مي همچنان كه فعاليت. ضروري و حياتي است



  

از ميـان  ، انداز حفظ تعهد كامل نسبت به چشم، و معيارهاي عملكردو تبيين مجدد اهداف 

بودن براي انطبـاق بـا تغييـرات     هاي مختلف و منعطف برداشتن مرزهاي موجود بين بخش

تواند اجراي فرآينـد   آوري اطلاعات مي فن. الاجرا است ضروري و لازم، محيطي كسب و كار

ايـن ابـزار   . تسـهيل نمايـد  ، ند و مديريت پـروژه جديد را با استفاده از ابزارهاي تحليل فرآي

كمـك  ، هاي مرتبط با طراحـي مجـدد فرآينـد    توانند به تبيين ساختار و برآورد فعاليت مي

. كنند اين ابزار رديابي و مديريت انتظارات كارمندان در قبال تعهدات را تسهيل مي. نمايند

، نچه كه در پايـان روي خواهـد داد  سازد كه از آ اين مسأله تمام طرفهاي درگير را قادر مي

بـدين ترتيـب   ، آيـد  مشكلات و اضطراراتي كه در خلال مرحله اجرا بدست مي. آگاه باشند

  . توانند كنترل شوند  مي

كننـدگان   ارتباط آنلايـن بـين كـاربران و تسـهيل      ارتباطات الكترونيك باعث ايجاد قابليت•

تـر   فيايي و در نتيجه پذيرش گستردهآوري اطلاعات به حذف مرزهاي جغرا فن. خواهد شد

. كمك خواهند كرد، تغيير فرآيند

گذاريها و نتايج بالقوه فعاليتهاي طراحـي مجـدد فرآينـد در ايـن مرحلـه ضـروري و        ارزيابي سرمايه

سؤال اساسي اين است كه چگونه ارزش ويژه هر كـدام از فرآينـدهاي طراحـي مجـدد     . الاجرا است لازم

تيم طراحي مجدد فرآيند يا مديريت بايد . تواند بصورت عيني بررسي گردد ان ميشده در عمليات سازم

، اطلاعات كافي در اختيار داشته باشند، براي تعيين ارزش فعاليت جديد نسبت به عملكرد كلي سازمان

نجـام  هاي ساختاري و يا ا انجام ارزيابي، تواند با استفاده از تحليل اطلاعات ميداني آوري اطلاعات مي فن

متـدولوژي ارزيـابي ارزش فرآينـد    ، بل  شركت. سازي اين گام را به طرز چشمگيري تسهيل نمايد شبيه

(PVE)  ابلاغ نموده است، از طراحي مجددرا براي محاسبة ارزش افزوده هر فرآيند قبل و بعد .  

                                                
13- Process Value Estimation 



  

  

  سابقه تحقيق -1-4
و ، تغييـر شـرايط  ، سـازمان  افـزايش پيچيـدگي  ، مانند افزايش تمركـز بـر مشـتري   ، تحولات جهاني

مـدل  ، در طي يـك دوره طـولاني  . تمركز بر فرايندهاي سازماني را باعث شده است، تكنولوژي اطلاعات

سازمان وظيفه مدار و سلسله مراتبي به ساختار فرآيندي بـا تمركـز بـر هـدف گـذاري وانـدازه گيـري        

بايـد بـراي ارائـه هـر دو جريـان       سـازمان ، مطابق با فلسفه جديد كسب و كار. عملكردتبديل شده است

ايـن  . طراحـي شـود  ، به عنوان ضرورتي براي اسـتقرار اهـداف كلـي سـازمان    ، اطلاعاتي افقي و عمودي

خلاقيت ها عموماً براي بهبود كارايي فرآيند كسب وكار بواسطه معرفي فرآيندها و اسـتراتژيهاي جديـد   

. ( Daft , 2004) اند هدفگذاري شده

ته چندين مفهوم براي فرآيندهاي كسب و كارسازمان و عملكرد مرتبط با آنهـا  در طي سالهاي گذش

و ارتباط آنها با بهبود تعاملات بـين وظيفـه اي حـدود بيسـت سـال      ، فرآيندهاي كاري. بيان شده است

 "او كليه روابـط عمليـات درونـي يـك سـازمان را بـه عنـوان       . پيش توسط مايكل پورتر ارائه شده است

همچنين ادوارد دمينـگ   ) ( Porter ,1985. سازمان معرفي كرد وبحث اصلي در داخل "زنجيره ارزش

تصوير ارتباطات را در زنجيره شركت از مشتري تا عرضه كننده بعنوان يك » دياگرام جريان دمينگ«با 

توانـد ماننــد هــر فرآينــد ديگــري ســنجش و بهبــود داده   مــيايــن فراينــد . فرآينـد ارائــه كــرده اســت 

  ). (Burlton , 2001شود

يـك جـزء كليـدي در     گيري فرايندي در سازمان را به عنوان جهت، توماس داونپورت و جيمز شوت

او مهندسي صنعتي را تكنولوژي اطلاعات و طراحي مجـدد  . توصيف كرده اند"مهندسي صنعتي جديد«

هوم فرآيند مف، مايكل همرنيز )( Davenport & Short , 1990. فرآيند كسب و كارتعريف كرده است



  

. معرفـي كـرده اسـت    "مهندسي مجـدد "محوري كسب وكار را به عنوان عامل اصلي موفقيت تلاشهاي 

(Hammer , 1990 )   

عبارت از فرهنـگ  » و كار فرهنگ فرآيند كسب«. فرهنگ است، يكي ديگر از عناصر اصلي در فرآيند

ين نگرش با تعريف داونپورت از ا. است ميمشتري محوري در طول فرآيند و تفكر سيست، ايچند وظيفه

به تفصـيل  ، مالكيت و مشتريان، سنجش، تمركز، بعنوان دربرگيرنده عناصر ساختار، جهت گيري فرآيند

او بر تعهد براي بهبود فرآيندهاي اصلي وتمركز بر سيستم هاي اطلاعات بر محـور  . شرح داده شد است

 & Davenport,1993) ; Davenportدارفرآيند كسب و كار بعنـوان اجـزاء اصـلي فرهنـگ تاكيـد د     

Short , 1990 (  

او معتقد است كه فلسفه فرآيند محوري يـك  . فلسفه فرآيند محوري توسط چين چونگ مطرح شد

اساس فلسفه فرآينـد محـوري و   ) انجام فرآيند(لذت بردن از كار . فلسفه زندگي همانند فلسفه كار است

فلسفه فرآيند محوري ، بر مبناي تحليل مفهوم بهبود. وري است موثرترين راه براي بهبود كيفيت و بهره

 Khong KW & Richardson S, 2003 ) (. شود در سه قضيه زير خلاصه مي

  . تر از توليد است معمولاً فرآيند لذت بخش•

. توليد تحت نظارت خواهد بود، اگر كسي بر فرآيند نظارت كند•

  . گردد كه به نتايج و فرآيندهاي آينده منجر ميبخشي از فرآيند نامتناهي است ، هر نتيجه•

بايـد بـر فرآينـد    ، تـر از توليـد اسـت    بخـش  كند كـه از آنجائيكـه فرآينـد لـذت     اولين اصل بيان مي

خـوب خواهـد   ، نيز توليد، عالي عمل شود، اگر در طي فرآيند، كند كه ميدومين اصل بيان . تمركزكنيم

بقيـه را بـه خـدا    ، شما عـالي انجـام دهيـد   «:ين جمله دوم كردتوان تكه كلام ذيل را جايگز لذا مي. شد

بـه  . توانيم بطور عالي انجام دهيم ما هرگز نمي، اما هر چقدر هم شناخت حاصل گرديده باشد. »بسپاريد

اين موضـوع منجـر بـه اصـل سـوم فلسـفه       . عبارت ديگر هميشه محل يا بخشي براي بهبود وجود دارد



  

، اي نتيجه نهايي نخواهـد بـود   هر نتيجه، محل يا راهي براي بهبود باشد وقتيكه. شود فرآيند محوري مي

فلسـفه  . شـود  بلكه فقط بخشي از يك فرآيند بي انتها است كه منجر به نتايج و فرآينـدهاي آينـده مـي   

، تئـوري تصـميم  ، هـاي موجـود تئـوري سـازمان     فرآيند محوري يك جايگزين قابل قبول براي پارادايم

فلسفه فرآيند محـوري بخشـي از نتـايج تحقيقـات دانشـمندان در      . اير تئوريها استتئوري انگيزش و س

  . استراتژي عملياتي طي دهه گذشته است

او تعريـف جـامعي از تفكـر    . ظهران در كتاب خود فرآيند را به عنوان يك تفكر در نظر گرفته است 

جـزء اول تعريـف و   : ي اسـت از نظر وي تفكر فرآيندي شامل سـه جـزء اصـل   . فرآيندي ارائه كرده است

اين جزء در غالب مسـتندات عينيـت يافتـه و مـدل اسـتانداردها را بـراي يـك        ، مشخصات فرآيند است

كه شامل فعاليتها و رفتارهاي مورد نياز جهت ، دوم يادگيري فرآيند است، دهد فرآيند يكپارچه ارائه مي

سوم نتايج فرآيند . دهند قرار دارد انجام مي اين جزء در ذهن و حافظه افرادي كه آنرا. انجام فرآينداست

  (Zahran ,2002). شوند ميكه بر مبناي محصولات و خدمات توليد شده مشخص 

، در تفكـر فرآينـدي  . شـود  مـي تفكر فرآيندي در طرح سازماني منجر به يك سازمان مـؤثر و سـاده   

يباني تكنولـوژي و ابزارهـاي   فعاليتهـاي پرسـنل و پشـت   ، مهارتهـا ، هاي مـديريت  رويه، ساختار سازماني

هدف تمام موارد مذكوراثربخش كردن فرآينـد در پشـتيباني از   . اتوماسيون همه بر محور فرآيند هستند

به عبارت ديگر سازمان بايد براي توانمند كردن و پشتيباني از فرآينـد تعريـف   . اهداف كسب و كار است

در . د جهت اثربخشي تعريـف و بكـار گرفتـه شـوند    و مهارتها نيز براي توانمند كردن وظايف فرآين. شود

ابزارها و زيرساخت تكنولوژيكي نيز بايد براي اتوماتيك و توانمند كردن وظايف فرآيند به منظور ، نهايت

  )(Zahran ,2002. طراحي و ساخته شود، عملكرد اثربخش

يـك سـازمان    مك كورمك در يك تحقيق تجربي يك تعريف از فرآيند محوري ارائه كـرده واجـزاي  

تعريف و اجرائي سازمان فرآيند محور از ديدگاه وي عبارت اسـت  . فرآيند محور را مورد برر سي قرار داد



  

نتـايج و مشـتريان در مقابلـه بـا     ، فرآيندي كه در مسير تفكر. يك سازمان كه بر فرآيند تاكيد دارد" :از

  . گيري شده است سلسله مراتب جهت

Prof. Marcos Paulo. 2007 . McCormack& Prof. Bronzo Ladeira, &(  

  :اجزاء يك سازمان فرآيند محور كه در اين تحقيق نمايان گرديده است عبارتند از

   نگرش فرآيندي كسب و كار•

 اند ساختارهايي كه به اين فرآيند تناسب داده•

دهند هايي كه اين فرآيندها را انجام مي شغل•

كنند كه اين فرآيندها را بررسي و هدايت ميگيري و مديريتي  هاي اندازه سيستم•

گيرنده در بهبود مستمر كه در كل اجزاء پيدا  ي جهت)ها فرهنگ(ارزشها و باورها ، تمركز بر مشتري

ادبيات گسترده اي در زمينه تمركز بر فرآيندهاي كسب و كار يا جهـت  . ،بنابرآنچه بيان شد. شده است

هر يك از انديشمندان اين حـوزه بـه يكـي از    . ارائه شده است گيري فرآيند هاي كسب وكار در سازمان

ولي تا كنون از ابعاد وشاخص هاي فرآيندمحوري وارتباط بين آنهـا  ، ابعاد فرايند محوري اشاره كرده اند

  . يك تعريف جامع وعملياتي ارائه نشده است

  

  اهداف تحقيق -1-5
  :هدف اصلي

  )) ايران در بانكهاي تجاري دولتيفرآيند محوري "طراحي مدل رياضي سنجش (( 

  :اهداف فرعي

  در سازمان "فرآيند محوري"شناسائي ابعاد 

  طراحي مدل جامع رياضي فرآيند محوري در سازمان



  

  در نظام بانكداري ايران "فرآيند محوري"تعيين ضرايب اهميت ابعاد 

  

  فرضيه هاي تحقيق -1-6
  :فرضيه ها

اهـداف  , ايران داراي ابعاد سـاختار فرآينـد    يدولت يتجار يدر بانك ها يفرآيند محور :)1(فرضيه 

 بهـره وري فرآينـد و  ، نگرش فرآيند، چارچوب فرآيند, عملكرد فرآيند، )استراتژي هاي عملياتي( فرآيند

  . مديريت فرآيند است

 يتجـار  يبانـك هـا   در)) يفرآينـد محـور  ((مدل رياضي سنجش ابعاد و شاخص هـاي   :)2(فرضيه 

  . است (ANP)ك مدل فرآيند تحليل شبكه ايران ي يدولت

ايـران بـا هـم     يدولت- يتجار يبانكها "يفرآيند محور"ضرايب اهميت هر يك از ابعاد  :)3(فرضيه 

. متفاوت است

  

  روش تحقيق -1-7
. باشـد  مـي  تحليلـي  –كـاربردي و از نظـر روش توصـيفي     –توسـعه اي   هدفتحقيق حاضر از نظر 

كنـد و يـا بـراي وقـوع رويـدادها       متغيرها را دست كـاري نمـي  ، راي آنتوصيفي است زيرا تحقق در اج

وقايعي كه ، گرفت اگر هيچگونه مشاهده يا تحليلي نيز انجام نمي، در واقع. آورد شرايطي را به وجود نمي

تحقيـق توصـيفي شـامل وقـايعي اسـت كـه قـبلاً اتفـاق         . افتادند اتفاق مي، شوند مشاهده و توصيف مي

زيـرا بـا اطلاعـات    ، تحليلـي اسـت  . ممكن است به وضعيت زمان حـال ارتبـاط داده شـوند   اند كه  افتاده

  . گردد ميبراي انجام آن مراحل ذيل اجرا . تواند به نتايج منطقي دست يابد غيركافي مي



  

بررسي ادبيات تحقيق به منظور شناخت مباني نظـري و شناسـائي ابعـاد و شاخصـهاي فرآينـد      -1

  . محوري در سازمان

 14 (ISM)مدل سـازي سـاختاري تفسـيري    اطلاعات بدست آمده از مباني نظر با روش تحليل -2

. براي تاييد روابط ابعاد

(ANP) 15اي فرايند تحليل شبكهاكتشاف مولفه ها و شاخص هاي هر بعد با استفاده از -3

به منظور تست وتعيين ضريب اهميت ابعـادو شاخصـهاي فرآينـد محـوري در      ANPاستفاده از -4

. ايرانتجاري دولتي هايبانك

. 5و 4با استفاده از مراحل  ايراندولتي -هاي تجاريتست مدل در بانك-5

   

  جامعه آماري وتعداد نمونه تحقيق -1-8
  :گيرد اين تحقيق در دو مرحله انجام مي

هاي فرآيند محـوري بـا هـدف     مرحله اول كه بصورت كسب نظر از خبرگان در مورد ابعاد و شاخص

ها و ابعاد فرآيند محوري و تشخيص روابـط   جارب و نظرات ايشان براي نهايي كردن شاخصاستفاده از ت

  . باشد موجود بين اين ابعاد و شاخصها مي

بـه كارشناسـان بانـك جهـت      "چك ليست و فرآيند محـوري "مرحله دوم كه تحقيق بصورت ارائه 

ربرگيرنـده خبرگـان و   بنـابراين جامعـه آمـاري ايـن تحقيـق د     . گيـرد  سنجش وضع موجود صورت مـي 

فرآيند محوري است و همين مجموعه كارشناسان و متخصصـين تشـكيلات و روشـهاي    "نظران  صاحب

  . باشد بانكها مي

  

                                                
14 - Interpretive structural modeling 
15- Analytic Network Process 



  

  روش نمونه گيري تحقيق -1-9
دولتي  -بانك تجاريپنج در وخبره وآشنا با فرايند هاي بانكي  افراد متخصصنفراز  90شامل تعداد 

  . است

  

  اوري تحقيقجنبه هاي نو -1-10
اولين و مهمترين جنبه هاي نـواوري آن مربـوط   . ن تحقيق از ابعاد مختلف داراي نواوريهايي استيا

هر چند در يك دهه گذشته تحقيقـات  . باشد ميبه طراحي وتبيين مدل رياضي سنجش فرايند محوري 

ل رياضـي بـراي   ولي سنجش فرايند محوري با يك مد، زيادي در زمينه فرايند محوري انجام شده است

ارائـه   يات مختلف ـي ـدر سـازمان نظر  يند محوريند و قرآيدر رابط با فرآ، به عبارت ديگر. اولين بار است

ا ي ـگر را در نظر نگرفته يتوجه كرده و ابعاد د يند محوريك بعد از فرآيك از آنها به ياما هر, شده است 

در سـازمان   يجـامع فرآينـد محـور   يك مـدل   يطراح، قين تحقيا يهدف اصل. ت دانسته انديكم اهم

، هر بعد كشف شـود  يتعداد مختلف ابعاد و شاخص ها يرياض يكه با استفاده از روش ها يبطور، است

در تحقـق ميـزان    ينـد محـور  يسنجش اثر مـدل جـامع فرآ   يمناسب برا ياضيدر نهايت يك مدل ر و

 دومين جنبه نواوري ايـن تحقيـق  . شود مي يايران طراح يدولت يتجار يدر بانك ها يسازمان يوربهره

اي  و فراينـد تحليـل شـبكه    (ISM)مدل سـازي سـاختاري تفسـيري    از استفاده از يك رويكرد تركيبي 

(ANP) براي سنجش فرآيندمحوري در سازمان طراحي شده است   

  

  تحقيق قلمرو -1-11
بانـك  ، بانك ملت ،دولتي ايران شامل بانك ملي –قلمرو اين تحقيق در بر گيرنده پنج بانك تجاري 

  . بانك صادرات وبانك تجارت است، سپه



  

  



  

  
  

  

  

  

  ادبيات تحقيق: فصل دوم
  

  

  



  

  مقدمه -2-1
و تكنولـوژي  ، تغيير شـرايط ، افزايش پيچيدگي سازمان، مانند افزايش تمركز بر مشتري، تحولات جهاني

مـدل سـازمان وظيفـه    ، يدر طي يك دوره طولان. ث شده استتمركز بر فرايندهاي سازماني را باع، اطلاعات

بـه سـاختار فراينـدي بـا     ، و روش عمليـات اسـت   تهاكه داراي ساختار تقسيم مسئولي، مدار و سلسله مراتبي

  . تمركز بر هدف گذاري واندازه گيري عملكردتبديل شده است

ه اقـدام بـه نوآوريهـاي مختلفـي از جمل ـ    ، انديشمندان و كارگزاران مديريت براي بهبود عملكرد سازمانها

هـدف  . تعيـين انـدازه صـحيح سـازمانها كـرده انـد       و تحول سـازماني ، بهبود مستمر، مديريت كيفيت جامع

در ايـن ميـان   . تغيير نحوه انجام كارها به منظور بهبود عملكرد سازماني اسـت ، اين رويكردها ميمشترك تما

هت گيري فرايند كسب و جو  ميرويكرد سيست، آوريهاي مديريتي كه به سرعت متداول شده است يكي از نو

سازمان بـراي ارائـه كـردن هـر دو جريـان اطلاعـاتي افقـي و        ، مطابق با فلسفه جديد كسب و كار. است كار

ايـن تغييـرات عمومـاً بـراي     . طراحي شود، عمودي بايد به عنوان ضرورتي براي استقرار اهداف كلي سازمان

 , Daft). انـد  و استراتژيهاي جديد هدفگذاري شـده بهبود كارايي فرايند كسب وكار بواسطه معرفي فرايندها 

2004 )   

. سريع در نيازهاي مشـتريان اسـت  به نسبت تغيير مداوم و ، يكي از ويژكيهاي دنياي كسب و كار كنوني

سازماني شانس بقا دارد كه ساز و كارهاي لازم براي آگاهي سريع از اين تغييـرات را  ، در تجارت رقابتي امروز

و در اثـر تجربـه    سـازمانها بـه مـرور زمـان    . داشته باشد سريع به آنها را در خود ييي پاسخگويداشته و توانا

بايـد  لـذا  . كند را در سازمان ايجاد مي ييانعطاف و پويا، اند كه رويكردهاي بهبود فرايند در كسب كار دريافته

  . شود حاصلبه سوي فرايندها حركت نمود تا نتايج مشخص و با انعطافي  ميبا رويكرد سيست

نقـش محـوري فرآينـد در بهبـود عملكـرد       وسپس بترتيـب  كلياتي از سيستم سازمان در اين فصل ابتدا

ارائـه   ادبياتوجمـع بنـدي   فرايند محـوري  بلوغ، فرايند محوري ابعاد، مرور برادبيات فرايند محوري، سازماني

  . شده است


