
	521   ارائه الگوی جامع مهند سی مجد د  فرآیند های سازمانی د ر ناجا

ارائه الگوی جامع مهند سی مجد د  فرآیند های سازمانی د ر ناجا

علی محمد احمد وند 1، محمد علی اقبالی2*، محسن احمد وند  3، حسین اقبالی4 

چکیده
زمینهوهدف: این مقاله به د نبال بررسی و تحلیل رویکرد ها و راهبرد های »بازمهند سی« فرآیند های سازمانی 
و ارائه ی الگویی جامع برای »مهند سی مجد د « فرآیند های سازمانی د ر ناجا است. از این رو تحقیق حاضر، با 
توجه به ارائه ی الگوی بازمهند سی فرآیند  د ر ناجا، از جنبه ی هد ف توسعه ای-کاربرد ی و از نظر گرد آوری 

د اد ه ها روش آمیخته)کمّی-کیفی( است. 
روش: د ر راستای د ست یابی به اهد اف تحقیق، پس از بررسی مبانی نظری و تحلیل جامع روش شناسی های 
موجود  د ر پیشینه ی تحقیق و انجام محیط نگاری با محوریت مد یریت فرآیند های سازمانی ناجا، چارچوب 
پیشنهاد ي تحقیق جهت هم راستاسازي الگو با محیط، شرایط و سایر ویژگي هاي سازمان تهیه شد . د ر اد امه با 
طراحی پرسش نامه ی مربوطه، الگوی به د ست آمد ه، برای آزمون و سنجش، بین50 نفر از خبرگان، مد یران 
و کارشناسان ارشد  ستاد  فرماند هی کل ناجا توزیع و د اد ه های حاصل با استفاد ه از نرم افزار SPSS آزمود ه و 
از طریق فنون تحلیل محتوا اند ازه گیری شد . د ر فرآیند  پژوهش، از طریق مصاحبه ی کیفی الگوی حاصل از 
مطالعات نظری و تطبیقی، با برخی اصلاحات ضروری، با نیازها و الزامات و اقتضائات سازمانی ناجا، همسو و 
نهایی شد . راستي آزمایي پرسش نامه به روش روایي محتوا و پایایي از روش سازگاري منطقي بین پرسش ها 

با محاسبه و آزمون آلفاي کرونباخ به میزان 87 د رصد  به د ست آمد . 
ارتقای مد اوم  یکپارچگی،  قانون مند ی، چابکی،  انسجام عمل،  و  قبیل همکاری  از  بهبود  معیارهایی  یافتهها: 
کارآمد ی، تخصصی سازی، توسعه ی همه جانبه ی سرمایه ی انسانی، ارتقای کفایت و تناسب منابع انسانی ناجا 
متناسب با تقاضاهای حال و آیند ه، توسعه ی د انش و فنّاوری پلیس، بهره گیری از قابلیت های موجود  و تعامل 
سازند ه ی پلیس با مرد م می تواند  نتیجه ی فرآیند  محوری، به جای وظیفه محوری د ر امور خد ماتی ناجا باشد .

نتیجهگیری: د ر نهایت الگوی پیشنهاد ی بازمهند سی فرآیند ها د ر ناجا شامل مراحل اصلی)6 گام( و مراحل 
فرعی)25 گام( حاصل شد . به این ترتیب، الگوی پیشنهاد ی بازمهند سی فرآیند های سازمانی ناجا با انجام 

اصلاحات د ر تعد اد ی از گام های فرعی مورد  تأیید  قرار گرفت.
واژگانكلیدي: مهند سی مجد د  فرآیند ها، مد یریت فرآیند ، فرآیند های سازمانی ناجا.
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مقدمه
با نظر به اینکه سازمان هایی از قبیل »نیروی انتظامی« ماهیتی خد مات محور د ارند  و افراد  پلیس 
کشور د ر بیشتر مأموریت های خود  با مرد م تماس مستقیم د ارند  و تأثیرات مستقیم و غیرمستقیم 
از اهمیت  بهبود  سطح خد مات  نیازهای روز جامعه و  به  بر امور روزمره ی آنان می گذارند ، توجه 
زیاد ی برخورد ار است. ازاین رو، مد یران و فرماند هان ناجا باید  با توجه به چشم اند از د ر افق تعیین 
شد ه و تشخیص نیازهای روز جامعه و تنظیم اهد اف بر اساس آن، اصول و راهکارهای قد یمی د ر 

زمینه ی ساختار و روش اد اره ی سازمان را با راهکارهای جد ید  و مناسبی جایگزین کنند . 
یکی از عوامل د اخلی تأثیرگذار، استفاد ه از سیستم های سنتی و ناکارآمد  مد یریتی و ساختاری 
است که کارایی و اثربخشی سازمانی ناجا را به شد ت تحت تأثیر قرار می د هد . به طوری که عد م 
یکپارچگی د ر مد یریت فرآیند ها و ناکارآمد ی ساختاری، باعث بروز مشکلات و عقب ماند گی های 
رویکرد   به  نسبت  ناجا  فرماند هان  و  مد یران  نگرش  صورتی که  د ر  شد .  خواهد   زیاد ی  بسیار 
و  اهد اف  به  د ست یابی  تغییر  کند ،  فرآیند محوری  رویکرد   سمت  به  سازمان  د ر  وظیفه محوری 
چشم اند ازهای سازمانی د ر افق مربوطه، با فراهم نمود ن ابزارهای سازمانی و مد یریتی اثربخش، 
د ر  آن  پیاد ه سازی  و  سازمانی  فرآیند های  بازمهند سی  الگوی  طراحی  بنابراین،  است.  امکان پذیر 

روند  رشد  و توسعه ی ناجا از اهمیت ویژه ای برخورد ار است.
مد یریت فرآیند های سازمانی، مد یریت با رویکرد  جامع نگر است. این رویکرد  منجر به افزایش 
اثر بخشی و کارایی سازمان می شود . کارآیي یك سازمان معاد ل با کارآیي فرآیند هاي آن است. 
مد یریت عملکرد  و همسوسازی آن با راهبرد های سازمانی از جمله اهد افی است که با سازوکار و 
رویکرد  فرآیند ی د ر سازمان امکان پذیر می شود . تحقیقات زیاد ی د ر زمینه ی مد یریت فرآیند های 
سازمانی انجام شد ه و محققین روش ها و الگوهای متعد د ی د ر این زمینه ارائه نمود ه اند . به عنوان 
مثال می توان به مد یریت فرآیند  بر اساس الگو تعالی سازمانی،1 بهبود  فرآیند  بر اساس چرخه ی 

د مینگ،2 بهبود  فرآیند  بر اساس شش سیگما3 و بازمهندسی یا مهند سی مجد د 4 فرآیند  اشاره کرد .

1. EFQM

2. Deming Cycle

3. Six Sigma

4. BPR



	523  ارائه الگوی جامع مهند سی مجد د  فرآیند های سازمانی د ر ناجا

د ر تحقیقی کاربرد ی که توسط وزارت امور خارجه هند  با همکاری نیروی پلیس آن کشور، 
د ر سال2010 انجام شد ، آنان به بررسی سیستم های پیگیری جرایم کیفری و شناسایی فرآیند های 
د ر  فرآیند ها  تحلیل  از  پس  و  پرد اختند   کلانتری ها  سطح  د ر  آن  اجرایی  چرخه ی  د ر  معیوب 
پلیس هند ،2010(. د ر تحقیق د یگری  امور خارجه و  اقد ام کرد ند )وزارت  بازمهند سی آن  مورد  
آنان  هد ف  که  شد   انجام   2008 سال  د ر  آمریکا  متحد ه  ایالات  سان د یاگو1  شهر  پلیس  د ر  که 
ارائه شد ه  بهبود  سطح خد مات  و  پلیس  اساسی بخش های مختلف  ارزیابی کارکرد ها و خد مات 
بد ین منظور سه  یابد .  اثربخشی و کارایی مطلوب، سطح خد مات توسعه  با  تا  بود   به شهروند ان 
کمیته ی تخصصی با عنوان های: 1( کمیته ی ساختار سازمانی و کارکرد های کلید ی؛ 2( کمیته ی 
بررسی  به  و  انسانی غیرکاد ر، تشکیل شد ند   نیروی  امور  بررسی  بررسی حجم کار؛ 3( کمیته ی 
وضعیت موجود  فرآیند های سازمانی پرد اختند  و گزارشی د ر قالب بازمهند سی 22 فرآیند  کلید ی 
ارائه کرد ند )گزارش سازمان مد یریت برنامه و بود جه ی ایلات متحد ه، 2008(. »آند رو گریزلی«2 
د ر سال 2000 به بررسی رویکرد های »مهند سی مجد د « مبتنی بر شبیه سازی فرآیند ها د ر پلیس 
انگلیس پرد اخت؛ وی با استفاد ه از کاربرد  کارت امتیازی متوازن3 فرآیند های کاند ید ای بازطراحی 
با استفاد ه از رویکرد  شبیه سازی،  با تهیه و بررسی و تحلیل نقشه ی فرآیند ها  انتخاب نمود  و  را 
وضعیت مطلوب را پیشنهاد  د اد )گریزلی،2000(. »مارتینز سوسانتو«4 و همکاران د ر سال 2006 
به بررسی و بازمهند سی فرآیند های مد یریت، موجود ی اقلام مورد  نیاز د ر جهت پشتیبانی پیاد ه سازی 
سیستم های برنامه ریزی احتیاجات مواد 5 د ر نیروی هوایی اند ونزی پرد اختند  )مارتینز،2006(. د ر 
اکثر تحقیقات انجام شد ه د ر سایر کشورها به ویژه د ر بخش نیروهای نظامی و پلیس، محققان پس 
از انتخاب روش مناسب تحقیق منطبق با ویژگی های سازمان مورد  مطالعه، به پیاد ه سازی آن به 

صورت کاربرد ی و نتیجه گرا پرد اخته اند .

1. San Diego

2. Andrew Greasley

3. Balanced scorecard

4. Martinez Susento

5. MRP
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د ر رابطه با تجربیات مهند سی مجد د  فرآیند ها د ر ایران نیز تحقیقات متعد د ی انجام شد ه است. 
به عنوان مثال »زارعی« و همکاران د ر سال 1384 به بررسی و شناسایی عوامل حیاتي موفقیت و 
شکست پروژه هاي مهند سي مجد د  د ر د اخل کشور پرد اختند  و این عوامل را د ر هفت د سته ی کلی 
طبقه بند ی و مورد  تحلیل قرار د اد ند ؛ نتایج حاصل از انجام آن بررسي ها، وضعیتی متوسط و رو به 
پایین را براي پروژه هاي مورد   بررسي نشان د اد . وی بیان کرد  که معمولاً حد ود  70 د رصد  پروژه های 
»مهند سی مجد د « د ر سازمان های ایرانی د ر عمل با شکست مواجه می شوند )زارعی،1384: 12(. 
»اکبر پورشیرازی« و همکاران د ر تحقیقی به مقایسه ی تطبیقی روش شناسی های اجرای مهند سی 
مجد د  فرآیند های کسب و کار پرد اختند  و د ر نهایت الگوریتم بازمهند سی د ر 6 گام جهت اجرا د ر 
اد اره گمرکات استان فارس را ارائه نمود ند )پورشیرازی،1388: 9-12(. »سیروس« و همکاران 
نیز پس از بررسی و مقایسه ی الگوهای موجود  از قبیل الگو هارمن، الگو فیشر، الگو کورتیس، 
الگوریتم برنامه ریزی راهبرد ی با رویکرد  مهند سی مجد د  فرآیند ها را د ر سه بعُد  عامل ها، بلوغ و 
همکاران  و  »یارمحمد ی«   .)7 ارائه کرد ند )سیروس،1388:  اثربخش  راهبرد   عنوان  تحت  د امنه، 
چارچوبی مشخص برای بازمهندسی فرآیند ها و بررسی صحت آن از طریق یکپارچه سازی نمود ار 
الگو سازی فرآیند های کاری و شبکه ی پتری  برای  استاند ارد   فعالیت UML.2.0 به عنوان روشی 
رنگی د ر د و فاز طراحی و اجرا کرد ند )یارمحمد ی،1391: 2(. »روح اللهی« و همکاران د ر تحقیقی 
به بازمهند سی سیستم ملی پژوهش و نوآوری سلامت ایران مبتنی بر روش های ابتکاری پرد اختند  
تحقیق  د ر  »فتحی«  نمود ند )روح اللهی،1387: 2(.  معرفی  د ر 5 گام  را  مهند سی مجد د   الگوی  و 
الزامات،  با  آن  تلفیق  و  فناوري  پذیرش  الگوهاي  و  نوآوري  انتشار  نظریه ی  از  استفاد ه  با  خود  
فرایند هاي  مجد د   مهند سي  پذیرش  الگوي  طراحي  به منظور  مجد د   مهند سي  فرایند هاي  و  ارکان 
کسب وکار د ر سازمان جهاد  کشاورزي استان اصفهان پرد اخت)فتحی،1390: 1(. »گیتی نما«  با 
استفاد ه از رویکرد  مقایسه ی روش شناسی های مهند سی مجد د  به ارائه ی روش مناسب بازمهند سی 
د ر مؤسسه های آموزش عالی پرد اخته و روش خود  را د ر 5 گام ارائه نمود ه است)گیتی نما،1389: 
رویکرد های  با  آن  ترکیب  و  »گتینگر«  روش شناسی  توسعه ی  از  استفاد ه  با  »محمود ی«   .)11
شبیه سازی به ارائه ی روشی مناسب برای مهند سي مجد د  فرایند ها د ر شرکت ملي پالایش و پخش 
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فرآورد ه هاي نفتي ایران پرد اخت که این روش ترکیبی د ر 7 گام اصلی و 31 فعالیت منطبق بر 
الگو »گتینگر« و شبیه سازی معرفی شد ه است)محمود ی،1391: 10(. »جعفری« و همکاران پس 
از مقایسه و ترکیب روش  های باز مهند سی فرآیند ها با رویکرد  مد یریت بر مبنای هد ف، الگوی 
ارائه کرد ند )جعفری،1384: 1(.  بازمهند سی مبتنی بر هد ف را د ر سه سطح اصلی و 12 مرحله 
مجد د   مهند سی  پروژه های  مد یریت  و  سازمان د هی  برای  الگویی  ارائه ی  به  همکاران  و  »تارخ« 
وضعیت  د یگر،  تحقیقی  د ر  است)تارخ،1385(.  اصلی  گام   9 شامل  الگو  این  که  پرد اختند  
و  گرفت  قرار  تحلیل  مورد   مورد   سنگاپور  سازمان های  د ر  فرآیند ها  مجد د   مهند سی  پروژه های 
انگیزه ی لازم برای اجرای آن ها، حوزه های وظیفه ای هد ف برای مهند سی مجد د ، نقش ها و وظایف 
و  مجد د   مهند سی  د ر  اطلاعات  فناوری  نقش  مجد د ،  مهند سی  برنامه های  د ر  مختلف  سازمان های 
قرار  بررسی  فرآیند ها  پیشِ روی سازمان های سنگاپور د ر حوزه ی مد یریت  مسایل و مشکلات 
شد ند )رانگانات و جاسپیر،12001: 2(. د ر تحقیقی د یگر، از رویکرد ی 9 مرحله ای برای اجرای 
مهند سی مجد د  فرآیند های تولید ی استفاد ه شد ه است. رویکرد  پیشنهاد ی از 7 الگو مفهومی یکپارچه 

تشکیل شد ه است که با تکنیك های الگو سازی موجود  بهبود  پید ا می کنند )د لوین2002،2: 13(.
برای اجرای مهند سی مجد د  روش  های ساخت یافته ی بسیاری پیشنهاد  شد ه است که اغلب آن ها 
اجزای مشترکی د ارند  و اجرای مهند سی مجد د  را به عنوان پروژه ای که د ر سازمان از بالا به پایین 

تعریف می شود ، نشان می د هند . 
با بررسی های انجام گرفته د ر اد بیات و پیشینه ی تحقیق، برخی از روش  های معروف مهند سی 
استخراج و گام های هر  مهند سی مجد د   ارائه شد ه توسط محققین و صاحب نظران حوزه ی  مجد د  
کد ام مورد  تجزیه و تحلیل قرار گرفت. به عنوان مثال می توان به روش  کلین، روش  چانگ، روش  
منگانلی، روش  شی هانگ، روش  هریسون، روش  گاها، روش  SURI، روش  وزارت د فاع آمریکا، 
و  د اون پورت و شرت، روش همر  موتا، روش  هاربور، روش   مایر، روش   راسمن، روش   روش 
چمپی، روش  کتینـــــگر، روش مشبکی و سمنانی، روش علوی و یوو، روش  کوپرز و لیبرند ، 
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2. Delvin
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روش  موریس و براند ون، روش  بارت، روش ابلنسکي، روش  هاریسون و پرات اشاره کرد .1
به مجموعه ی عوامل، مسایل و چالش های کلید ی و  با توجه  بر آن  است که  مقاله  ی حاضر 
اساسی د ر حوزه ی مد یریت فرآیند های سازمانی ناجا، رویکرد ها و راهبرد های مختلف بازمهند سی 
فرآیند ها را مورد  بررسی قرار د هد  و با شناسایی عوامل مؤثر بر مد یریت فرآیند  و موانع د ست یابی 
بد ین  د هد .  ارائه  ناجا  د ر  را  سازمانی  فرآیند های  بازمهند سی  مفهومی  الگوی  عملکرد ،  بهبود   به 
منظور با توجه به اهد اف تحقیق، پیشینه ی بازمهند سی فرآیند ها به صورت گسترد ه مورد  بررسی 
قرار گرفت که به برخی از تجربیات و مطالعات قبلی د ر حوزه ی مهند سی مجد د  فرآیند ها اشاره 
شد . با توجه به نتایج حاصله از اد بیات و پیشینه ی تحقیق، مقایسه ی تطبیقی تحقیقات انجام شد  و 
د سته بند ی آن ها از منظر اهد اف، روش شناسی، ابزار و نتایج مورد  توجه قرار گرفت. د ر نهایت با 
توجه به وضعیت موجود  و معیارهای مد یریت فرآیند ها د ر ناجا -محیط نگاری- چارچوب مفهومی 
د ر رابطه با رویکرد  بومی مهند سی مجد د  فرآیند های سازمانی د ر ناجا ارائه و نتایج تحقیق پس از 

تجزیه و تحلیل اطلاعات ارائه شد .

روش
ارائه ی  سپس  و  فرآیند ها  بازمهندسی  رویکرد هاي  و  راهبرد ها  بررسی  مقاله  این  هد ف  ازآنجاکه 
جنبه ی هد ف  از  تحقیق  است، روش  ناجا  د ر  فرآیند های سازمانی  بازمهند سی  مفهومی  چارچوب 
توسعه ای-کاربرد ی است. همچنین روش تحقیق از نظر گرد آوری د اد ه به د لیل گسترد گی کار روش 
آمیخته )کمی-کیفی( بود ه است به طوری که برای تأیید  الگو، روش کمّی توزیع پرسش نامه و تحلیل 
آن به کار رفته و جهت تعیین بازمهند سی فرآیند ها و هم چنین ارائه ی الگوي جامع برای بازمهند سی 

فرآیند ها د ر ناجا، از روش کیفی مصاحبه استفاد ه شد ه است.
جهت د ستیابی به الگوی جامع بازمهند سی فرآیند های سازمانی د ر ناجا مبتنی بر روش تحقیق، 

1. (Kelien,1994),(Manganelli & Klein,1994),(Harrison & Pratt, 1993),(Guha,1993), (Ruessemann,1994), (Mayer 
-& Dewitte, 1998),(Valiris & Glykas, 1999), (Harbour, 1994),( Muthu, 1999), (Davenport & Short, 1990), (Hm-
mer & Champy, 1993), (Kettinger, 1997), (Alavy & Yoo, 1998), (Coopers&Lybrand,1994), (Morris & Brandon, 
1995), (Barrett, 1994), (Harrison & Pratt, 1993).



	527  ارائه الگوی جامع مهند سی مجد د  فرآیند های سازمانی د ر ناجا

ابتد ا اد بیات و پیشینه ی تحقیق با رویکرد  شناسایی و مقایسه ی ابزار و روش های به کاررفته د ر 
حوزه ی مد یریت فرآیند ها بررسی شد  و د ر گام د وم محیط نگاری و تعیین ویژگی های ساختاری 
مقایسه ی  فرآیند  محیط نگاری،  انجام  با  هم زمان  پذیرفت.  ناجا صورت  د ر  فرآیند ها  مد یریت  و 
الگوهای بررسی شد ه د ر پیشینه ی تحقیق مبتنی بر ویژگی های ساختاری و مد یریت فرآیند ها د ر 
ناجا انجام گرفت. سپس با تعیین ساختار و مراحل اصلی و فرعی الگوی پیشنهاد ی بازمهند سی 
فرآیند ها د ر ناجا الگوی جامع بازمهند سی فرآیند های سازمانی ارائه شد . گام های اصلی تحقیق، د ر 

شکل)1( نشان د اد ه شد ه است. 
جامعه  ی آماري تحقیق شامل خبرگان د انشگاهی و همچنین مد یران و فرماند هان ستاد  کل ناجا 
نمونه گیري غیراحتماليِ  به روش  ناجا آشنایی د ارند  و  با مد یریت فرآیند های سازمانی  است که 
انتخاب  برای  قضاوتی،  و  هد ف د ار  نمونه گیری  روش  از  منظور،  بد ین  شد ه اند .  انتخاب  هد فمند  
خبرگان استفاد ه شد ه است. بر این اساس ابتد ا افراد  خبره که محقق برای مشارکت د ر این تحقیق 
تأیید   و  بررسی  پرسش نامه ی شماره یك جهت  نخست،  د ر گام  نامزد  شد ند .  می د انست  مناسب 
روایی الگوی مفهومی تحقیق د ر بین 12 نفر از خبرگان توزیع شد  که تعد اد  10 عد د  تکمیل و به 
پژوهشگر تحویل گرد ید . همچنین د ر گام د وم، به منظور بررسی پایایی چارچوب پیشنهاد ی تعد اد  
50 نفر از جامعه ی آماری انتخاب شد ند  که د ر نهایت 50 پرسش نامه نیز د ر این مرحله جمع آوری 
شد . لازم به ذکر است که پرسش نامه ی تحقیق شامل 3 بخش و به ترتیب شامل: اطلاعات فرد ي، 
تعیین  نیز  ناجا و  فرآیند ها د ر  بازمهند سی  پیشنهاد ی  الگوی  تعیین مراحل اصلی و ساختار کلی 
مراحل فرعی و ویژگی های محتوایی هر یك از مراحل اصلی، است. روایی پرسش نامه بر اساس 
فرمول »لاشه« بررسی شد  و بر همین اساس اکثر سؤال های پرسش نامه از نظر روایی مورد  تأیید  
خبرگان قرار گرفت. پس از د ریافت 10 پرسش نامه د ر مرحله ی اول، برخی از پرسش هایی که 
اصلاح  به  نیاز  نظر خبرگان  از  که  د یگر  برخی  و  بود  حذف  از 0/6  کمتر  آن ها  ضریب لاشه ی 
پیشنهاد ها و مقایسه ی  بررسی  از  با پرسش های مناسب تر جایگزین شد ند . همچنین پس  د اشتند  
آن ها بر اساس فرمول لاشه، برخی از اصلاحات مورد  نیاز، بررسی و پس از تأیید  به پرسش نامه ی 
آماری  تحلیل  نرم افزار  از  پرسش نامه،  پایایی  بررسی  برای  جمع بند ی  از  پس  شد .  اضافه  نهایی 
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اس.پس.اس.اس 16 استفاد ه شد  که براي پرسش های هر یك از د سته های فرآیند ی و همچنین 
کل پرسش نامه ی آلفاي کرونباخ بیشتر از 0/7 به د ست آمد  که نشان از پایایی مطلوب آن  د ارد . 
د ر این تحقیق به منظور گرد آوري اطلاعات از د و روش استفاد ه شد ه است که عبارتند  از: مطالعات 

کتابخانه اي و مطالعات مید انی. 

شکل 1: خلاصه ی مراحل انجام تحقیق

یافتهها
د ر این تحقیق با توجه به بیانیه ی رسالت و چشم اند از ناجا و نیز ویژگی های ساختاری و مأموریتی 
آن، پس از انجام محیط نگاری د ر حوزه ی مد یریت فرآیند های سازمانی، روش شناسی ها و الگوهای 
ساختاری  سنجش)ویژگی های  معیارهای  بر  مبتنی  تحقیق  پیشینه ی  از  مستخرج  بازمهند سی 
بازمهند سی  پیشنهاد ی  چارچوب  گام های  و  گرفته  قرار  مقایسه  مورد   ناجا(  سازمانی  فرآیند ی  و 
فرآیند های سازمانی ناجا بر اساس تحلیل تطبیقی این مقایسات ارائه شد ه است. بنابراین به منظور 
مقایسه ی تطبیقی این روش ها، معیارهای سنجش مبتنی بر ویژگی های ساختار فرآیند های سازمانی 
ناجا استخراج و پس از سنجش روش  های موجود  بر اساس معیارهای منتخب و نیز با توجه به نقاط 
ضعف و قوت هر روش ، فهرستی از فعالیت ها تهیه و پس از تحلیل، گام های الگو مفهومی تحقیق 

تشریح واژگان کلید ی، اد بیات و پیشینه ی تحقیق با رویکرد  شناسایی و مقایسه ی ابزار و روش های 
به کاررفته د ر حوزه ی مد یریت فرآیند ها 

محیط نگاری و تعیین ویژگی های ساختاری و مد یریت 
فرآیند ها د ر ناجا

مقایسه ی الگوهای بررسی شد ه د ر پیشینه ی تحقیق مبتنی بر ویژگی های ساختاری و مد یریت 
فرآیند ها د ر ناجا 

تعیین ساختار و مراحل اصلی و فرعی الگوی پیشنهاد ی بازمهند سی فرآیند ها ناجا

برگزاری د لفی کلاسیک)مصاحبه با خبرگان و تکمیل پرسشنامه(

ارائه ی الگوی جامع بازمهند سی فرآیند های سازمانی د ر ناجا و تحلیل نتایج
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فرآیند های سازمان  پیشنهاد ی،  الگوی  موفق تر  پیاد ه سازی هر چه  نهایت جهت  د ر  استخراج شد . 
را د ر رابطه با آن د سته از معیارهایی که از زاویه ی د ید  این الگو پررنگ تر بود ند ، اصلاح شد  تا 
الگوی پیشنهاد ی با موفقیت هر  چه بیشتر اجرا شود . برخی از روش  ها د ارای فعالیت های کمابیش 
مورد   شد ه اند ،  ظاهر  سایرین  از  بیشتر  تواترسنجی  منظر  از  که  فعالیت هایی  هستند .  مشترکی 
توافق روش شناسان قرار گرفته است، بنابراین می توانند  نامزد  حضور د ر روش و الگوی پیشنهاد ی 
باشند )اکبرپور شیرازی و مهد یار، 1388(. د ر برخی از مقالات بررسی شد ه برای مقایسه ی روش  های 
مهند سی مجد د  از معیارهای عمومی سنجش استفاد ه شد ه است)گیتی نما و سلیمانی ها،1389: 8(. 
با بررسی  تحقیقات انجام شد ه و نیز د ریافت نظرات خبرگان سازمانی د ر ناجا پر واضح است که 
د ر نظر گرفتن یك فرآیند  منطقی د ر الگوی پیشنهاد ی از اهمیت زیاد ی برخورد ار است و باید  با 
توجه به اهد اف مورد  نظر د ارای مراحل منطقی باشد ، به عنوان مثال با توجه به رسالت و مأموریت 
سازمانی ناجا مبنی بر خد مات محوری و ارتباط مستقیم با مرد م به نظر می رسد  معیارهایی از قبیل: 
آن ها(؛  نیازمند ی های  و  سود بران  فرآیند ها)تحلیل  مد یریت  به  نسبت  مشتری محور  نگرش   )1
2( نگرش راهبرد ی نسبت به مد یریت فرآیند ها؛ 3( مد یریت تغییر؛ 4( نگرش فرآیند ی)تعیین 
استاند اراد های  تعیین   )6 اطلاعات؛  فن آوری   )5 فرآیند ها(؛  الگو سازی  و  ارزیابی  شاخص های 
اند ازه گیری عملکرد  فرآیند ؛ 7( انعطاف پذیری؛ 8( نگرش ساختارمند ی فرآیند های سازمانی؛ 9( 
نیز  و  موجود   الگوهای  مقایسه ی  برای  مهم  معیارهای  جمله  از  فرآیند   مستمر  بهبود   و  ارزیابی 
تعیین گام های الگوی پیشنهاد ی بازمهند سی فرآیند های ناجا. این مراحل منطقی پس از مصاحبه با 

مد یران و خبرگان ناجا مورد  تأیید  قرار گرفته  است.
بهبود  معیارهایی از قبیل همکاری و انسجام عمل، قانون مند ی، چابکی، یکپارچگی، ارتقای مستمر 
کارآمد ی، تخصصی سازی، توسعه همه جانبه ی سرمایه انسانی، ارتقای کفایت و تناسب منابع انسانی 
ناجا متناسب با تقاضاهای حال و آیند ه، توسعه ی د انش و فن آوری پلیس، بهره گیری از قابلیت های 
موجود  و تعامل سازند ه ی پلیس با مرد م، می تواند  نتیجه ی فرآیند  محوری، به جای وظیفه محوری د ر 
امور خد ماتی ناجا باشد . ازاین رو طبق معیارهای مذکور، الگوی پیشنهاد ی د ارای 6 گام اصلی و 25 

گام فرعی است. شکل)2( نشان گر الگوی پیشنهاد ی بازمهند سی فرآیند های سازمانی د ر ناجا است.
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طراحی مجدد فرآیند

د فرایندهاي سازمانیهاي بهبوشناسایی فرصت-

بهبود فرایندهاي سازمانیيتدوین برنامه-

سومگام

ندیفرآیطراحياستخراج راهبردها

تحلیل استراتژیک سازمان-

شناسایی سودبران کلیدي-

تعیین فرایندهاي کلیدي سازمان با نگرش ارزشی-

اولگام

تجزیه و تحلیل فرآیند

ها سازي آنشناخت وضع کنونی فرایندهاي کلیدي سازمان و مدل-

هاهاي ارزیابی عملکرد فرایندها و تحلیل دادهگردآوري شاخص-

هاسازي آنشناخت وضع مطلوب فرایندهاي کلیدي سازمان و مدل-

هاي فرایندبندي نارساییهاي عملکرد فرایند و اولویتتشخیص فاصله-

تحلیل شکاف بین فرایندهاي موجود و مطلوب سازمان-

دومگام

سازياجرا و پیاده

براي هر فرایند کارکنانسازماندهی یک تیم از کارشناسان و -

منظور حصول اطمینان از قابل دستیابی بودن اهداف مورد نظرآزمایش تغییرهاي فرایند به-

ایند و اجراي وظایف مجري فرایندها و وظایف به هر فرتخصیص مسئولیت-

ITاتوماسیون کردن فرایندها با استفاده از -

هاي فرایند جهت مدیریت کردن بهینه و اجراي فرایندهاي جدیدآموزش تیم-

چهارمگام

ارزیابی

)یندی اثرات بهبود فراارزیاب(هاي بین عملکرد فرایند و مشخصات آنشناسایی ناهمگونی-

اي ارائه شده توسط سودبرانارزیابی بازخورده-

بررسی، تعیین و تحقیق و اصلاح بهبودها در صورت نیاز-

پنجمگام

تثبیت و بهبود عملکرد مستمر

سازي و ایجاد فضاي ذهنی جهت بهبود عملکرد سازمانی فرهنگ-

یندبهبود فراتعیین مسیر-

سازماناندازهاي عملکرد فرایندها متناسب با چشمتعیین معیارها و شاخص-

ها و نوآوري در بهبود مستمر عملکرد جذب ایده-

یندهااي فرابنیادین و طراحی نو و ریشهبازاندیشی -

ارزش افزوده فرایندهازنجیرهطراحی نقشه-

استانداردسازي فرایند-

ششمگام

ي سازمانی در ناجافرایندهاالگوي پیشنهادي بازمهندسی )2(شکل 

شکل 2: الگوی پیشنهادی باز مهندسی فرآیندهای سازمانی در ناجا

طریق  از  که  است  علمی  پژوهش  هر  بخش های  مهم ترین  از  یکی  د اد ه ها  تحلیل  و  تجزیه 
به کارگیری ابزارهای جمع آوری اطلاعات از نمونه ی آماری به د ست می آید . د ر این تحقیق پس 
از ارائه ی چارچوب مفهومی اولیه، د ر گام نخست اطلاعات از پرسش نامه ها استخراج و سپس با 
و  توصیفی  آمار  بخش  د و  د ر  ساختاری،  معاد لات  و  اس.پی.اس.اس  آماری  نرم افزار  از  استفاد ه 
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آمار استنباطی مورد  پرد ازش و تجزیه وتحلیل قرار گرفت. د ر بخش تجزیه و تحلیل آمار توصیفی، 
میزان  شامل  که  جمعیت شناختی  ویژگی های  نظر  از  آماری  نمونه ی  توزیع  چگونگی  بررسی  به 
تحصیلات، میزان سابقه ی خد مت و نوع مسئولیت بود ، پرد اخته شد ه است. د ر یك نگاه اجمالی 
نمونه ی  و  خبرگان  ویژگی های  مسئله،  سطح  بود ن  راهبرد ی  علت  به  و  موضوع  اهمیت  به  نظر 
آماری تحقیق از د غد غه های اصلی محقق بود ؛ لذا از منظر سطح تحصیلات 60 د رصد  از خبرگان 
پژوهش د ارای مد رک د کتری، 100 د رصد  د ارای سابقه ی خد متی بالای 20 سال، 100 د رصد  د ر 
سطوح عالی فرماند هی و مد یریت و تمامی خبرگان د ارای د رجه ی سرد اری یا رتبه ی بالاتر از 17 
انتخاب شد ند . با توجه به رتبه ی علمی، میزان تحصیلات، رتبه و یا د رجه ی نظامی و جایگاه خد متی 
خبرگان، می توان گفت که آنان از صلاحیت لازم برای پاسخ گویی برخورد ار هسنتد  که این مطلب 
به اعتبار نتایج تحقیق کمك می کند . همان طورکه د ر بخش روش تحقیق بیان شد ، حجم جامعه ی 
برابر  پایایی چارچوب پیشنهاد ی(  آماري پژوهش جهت تکمیل پرسشنامه ی شماره  ی د و)تعیین 

50 عضو است.
بررسی  مورد   د ر حوزه ی  تجربه  و  د ید  تخصص  از  پژوهش حاضر  آماری  از آنجا که جامعه ی 
محد ود  بود ، بنابراین پس از شناسایی افراد ، از تمامی آن ها به صورت تمام شمار پرسش شد ه است. 
ویژگي هاي جمعیت شناختي پاسخ د هند گان تا حد  زیاد ی د ر سطح ویژگی های خبرگان پژوهش 
است. د ر راستای فرایند  تعیین روایي الگوی پیشنهاد ی، برخی از گام ها و زیر گام های الگو طبق 
فرمول »لاشه« از پرسش نامه حذف و یا اصلاح شد ند . این موارد  جهت طراحی پایایی د ر پرسش نامه ی 
د وم نیز اصلاح شد ند . از 6 گام کلی الگوی پیشنهاد ی د ر گام های استخراج راهبرد های طراحی 
ارزیابی  ارزیابی)زیرگام:  ارزشی(،  نگرش  با  سازمان  کلید ی  فرآیند های  تعیین  فرآیند )زیرگام: 
نقشه  ی زنجیره  ی ارزش  بهبود  عملکرد  مستمر)زیرگام: طراحی  تثبیت و  بهبود  فرآیند ( و  اثرات 
افزود ه فرآیند ها( اصلاحاتی صورت پذیرفت و بقیه ی گام ها بد ون تغییر د ر پرسش نامه شماره ی د و 

لحاظ شد ند . د ر جد ول)2( نتایج مربوط به آلفاي کرونباخ آورد ه شد ه است.
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جد ول 2: نتایج آلفاي کرونباخ پرسش نامه

آلفایكرونباخنوعپرسشردیف
0/93استخراج راهبرد های طراحی فرآیند 1
0/87تجزیه و تحلیل فرآیند 2
0/89طراحی مجد د  فرآیند 3
0/91اجرا و پیاد ه سازی4
0/91ارزیابی5
0/85تثبیت و بهبود  عملکرد  مستمر6
0/87کل پرسش ها7

همان گونه  که د ر جد ول)2( مشاهد ه می شود ، آلفاي کرونباخ تمامی د سته ها و کل پرسش نامه 
از 0.7 بیشتر است و به این ترتیب پرسش نامه از پایایی مطلوبی برخورد ار می باشد . براي انجام 
آزمون فرضیه های مربوط به مؤلفه های ساختاری و محتوایی به  د لیل جامع بود ن و نیز میزان خطای 
کمتر نسبت به آزمون های مشابه، از آزمون د و جمله اي)آزمون نسبت( استفاد ه شد . بد ین ترتیب 
که اگر فرضیات مربوط به بازمهند سی فرآیند های ناجا، هم از نظر محتوایی و هم از نظر ساختاری 
مورد  تأیید  قرار گیرد ، فرضیه ی مربوط به تأثیر این مولفه ها نیز تأیید  مي شود . همچنین اگر فرضیات 

مربوط به عوامل موفقیت رد  شود ، فرضیه ی مربوط به این عوامل نیز رد  مي شود . 

î
í
ì

ñ
£

6.0:1
6.0:0

PH
PH

 16 اس.پی.اس.اس  نرم افزار  توسط  )1(و)2(  پرسش نامه ی  از  شد ه  جمع آوري  د اد ه هاي 
تعد اد   گروه ها،  تعریف  نحوه ی  گروه ها،  شامل  چپ  سمت  از  خروجي  این  شد ند .  تجزیه وتحلیل 
د اد ه هاي هر گروه، نسبت مشاهد ه شد ه، نسبت آزمون و sig است. د ر تحلیل اطلاعات مربوط به 
پایایي، با اصلاح و ایجاد  مؤلفه های اشاره شد ه د ر فرآیند  روایی، این مؤلفه ها به حد  قابل قبول 
رسید . ازآنجاکه د ر آزمون فرض مقد ار sig )که معنی د ار بود ن را نشان می د هد ( همه ی موارد  به جز 
 رد  شد ه و فرض 

0H زیر گام های ارائه شد ه د ر بخشی از جد اول زیر کمتر از 5 د رصد  است، فرض 
 پذیرفته مي شود . با توجه به اینکه نسبت مشاهد ه شد ه براي این مولفه ها د ر کلیه ی موارد  ذکر 

1H
شد ه بیشتر از 0.6 است، بنابراین میزان تأثیر این عوامل بیش از حد  متوسط بود ه و تأثیر زیاد ي 
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د ر الگو د ارند . 
جد ول 3: نتایج آزمون فرضیه ی مربوط به گام های تحقیق)استخراج راهبرد های طراحی فرآیند (

CategoryNاستخراجراهبردهایطراحیفرآیند
Observed 

Prop.
Test Prop.

Asymp.Sig.
 (1-tailed)

استخراج راهبرد های طراحی فرآیند 

350/1 =>گروه 1

0/6a,b 0/000 3450/9 <گروه 2

501مجموع

تحلیل راهبرد ی سازمان

330/05=>گروه 1

0/6a,b 0/001 3470/95 <گروه 2

501مجموع

شناسایی سود بران کلید ی

350/1=>گروه 1

0/6a,b 0/000 3450/9 <گروه 2

501مجموع

تعیین فرآیند های کلید ی سازمان با 
نگرش ارزشی

380/15 =>گروه 1

0/6a,b 0/071 3420/85<گروه 2

501مجموع

جد ول 4: نتایج آزمون فرضیه ی مربوط به گام های تحقیق)تجزیه و تحلیل فرآیند (

.CategoryNObserved Prop.Test Propتجزیهوتحلیلفرآیند
Asymp. Sig. 

(1-tailed)

تجزیه و تحلیل فرآیند 

350/1 =>گروه 1

0/6a,b 0/003 3450/9 <گروه 2

501مجموع

شناخت وضع کنونی فرآیند های 
کلید ی سازمان و الگو سازی آن ها

330/05 =>گروه 1

0/6a,b 0/000 3470/95 <گروه 2

501مجموع

گرد آوری شاخص های ارزیابی 
عملکرد  فرآیند ها و تحلیل د اد ه ها

350/1 =>گروه 1

0/6a,b 0/004 3450/9<گروه 2

501مجموع

شناخت وضع مطلوب فرآیند های 
کلید ی سازمان و الگو سازی آن ها

330/05 =>گروه 1

0/6a,b 0/001 3470/95 <گروه 2

501مجموع

تشخیص فاصله های عملکرد  فرآیند  
و اولویت بند ی مهم ترین نارسایی های 

فرآیند 

350/1 =>گروه 1

0/6a,b 0/020 3450/9 <گروه 2

501مجموع
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تحلیل شکاف بین فرآیند های موجود  
و مطلوب سازمان

330/05 =>گروه 1

0/6a,b 0/004 3470/95 <گروه 2

501مجموع

جد ول 5: نتایج آزمون فرضیه ی مربوط به گام های تحقیق)طراحی مجد د  فرآیند (

CategoryNطراحیمجددفرآیند
Observed 

Prop.
Test 
Prop.

Asymp. Sig. 
(1-tailed)

طراحی مجد د  فرآیند 
350/1 =>گروه 1

0/6a,b 0/020 3450/9 <گروه 2
501مجموع

شناسایی فرصت های بهبود 
320/09 =>گروه 1

0/6a,b 0/020 3480/91 <گروه 2
501مجموع

تد وین برنامه ی بهبود 
330/05 =>گروه 1

0/6a,b 0/000 3470/95 <گروه 2
501مجموع

جد ول 6: نتایج آزمون فرضیه ی مربوط به گام های تحقیق)اجرا و پیاد ه سازی(

CategoryNاجراوپیادهسازی
Observed 

Prop.
Test 
Prop.

Asymp. Sig. 
(1-tailed)

اجرا و پیاد ه سازی
380/15 =>گروه 1

0/6a,b 0/071 3420/85 <گروه 2
501مجموع

سازماند هی یک تیم از 
کارمند ان برای هر فرآیند 

330/05 =>گروه 1
0/6a,b 0/000 3470/95 <گروه 2

501مجموع
آزمایش تغییرهای فرآیند  
به منظور حصول اطمینان از 
قابل د ستیابی بود ن اهد اف 

مورد  نظر

330/05 =>گروه 1

0/6a,b 0/000 3470/95 <گروه 2

501مجموع

تخصیص مسئولیت ها و 
وظایف به هر فرآیند  و اجرای 

وظایف مجری فرآیند 

330/05 =>گروه 1
0/6a,b 0/001 3470/95 <گروه 2

501مجموع

اتوماسیون کرد ن فرآیند ها با 
IT استفاد ه از

350/1 =>گروه 1
0/6a,b 0/020 3450/9 <گروه 2

501مجموع
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آموزش تیم های فرآیند  جهت 
مد یریت کرد ن بهینه و اجرای 

فرآیند های جد ید 

330/05 =>گروه 1
0/6a,b 0/004 3470/95 <گروه 2

501مجموع

جد ول 7: نتایج آزمون فرضیه ی مربوط به گام های تحقیق)ارزیابی(

CategoryNارزیابی
Observed 

Prop.
Test 
Prop.

Asymp. Sig. 
(1-tailed)

ارزیابی
340/1 =>گروه 1

0/6a,b 0/001 3460/9 <گروه 2
501مجموع

شناسایی ناهمگونی های بین عملکرد  
فرآیند  و مشخصات آن)ارزیابی اثرات 

بهبود  فرآیند (

330/05 =>گروه 1
0/6a,b 0/001 3470/95 <گروه 2

501مجموع

ارزیابی بازخورد های ارائه شد ه توسط 
سود بران

350/1 =>گروه 1
0/6a,b 0/000 3450/9 <گروه 2

501مجموع

بررسی، تعیین و تحقیق و اصلاح 
بهبود ها د ر صورت نیاز

380/15 =>گروه 1
0/6a,b 0/071 3420/85 <گروه 2

501مجموع

جد ول 8: نتایج آزمون فرضیه ی مربوط به گام های تحقیق)تثبیت و بهبود  عملکرد  مستمر(

CategoryNتثبیت و بهبود  عملکرد  مستمر
Observed 

Prop.
Test 
Prop.

Asymp. Sig. 
(1-tailed)

تثبیت و بهبود  عملکرد  مستمر
330/05 =>گروه 1

0/6a,b 0/000 3470/95 <گروه 2
501مجموع

فرهنگ سازی و ایجاد  فضای ذهنی 
جهت بهبود  عملکرد  سازمانی

330/05 =>گروه 1
0/6a,b 0/001 3470/95 <گروه 2

501مجموع

تعیین مسیر بهبود  فرآیند 
350/1 =>گروه 1

0/6a,b 0/020 3450/9 <گروه 2
501مجموع

تعیین معیارها و شاخص های عملکرد  
فرآیند ها متناسب با چشم اند از 

سازمان

330/05 =>گروه 1
0/6a,b 0/004 3470/95 <گروه 2

501مجموع
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جذب اید ه ها و نوآوری د ر بهبود  
عملکرد  مستمر

340/1 =>گروه 1
0/6a,b 0/001 3460/9 <گروه 2

501مجموع

بازاند یشي بنیاد ین و طراحي نو و 
ریشه اي فرآیند ها

330/05 =>گروه 1

0/6a,b 0/001 3470/95 <گروه 2

501مجموع

طراحی نقشه  زنجیره  ارزش افزود ه 
فرآیند ها

350/1 =>گروه 1

0/6a,b 0/000 3450/9 <گروه 2

501مجموع

استاند ارد سازی فرآیند 
380/15 =>گروه 1

0/6a,b 0/071 3420/85 <گروه 2

501مجموع

با توجه به نتایج حاصل از آزمون فرضیه د ر جد اول پیشین -با میزان آلفای کمتر از 5 د رصد - 
میزان معناد اری1 همه ی مؤلفه ها شامل گام های بازمهند سی فرآیند های ناجا معناد ار است. بنابراین 

تمامی مؤلفه ها تأیید  شد  و د ر بعضی موارد  نیز اصلاحات لازم اعمال شد .

بحثونتیجهگیری
د ر این پژوهش با توجه به مطالعات انجام شد ه د ر سایر منابع د اخلی و خارجی و بررسی الگوها و 
روش  های مختلف بازمهند سی فرآیند های سازمانی، چارچوب مفهومی پیشنهاد ی برای بازمهند سی 
بازمهند سی  د ر  است.  شد ه  ارائه  ایران  اسلامی  جمهوری  انتظامی  نیروی  د ر  سازمانی  فرآیند های 
فرآیند های سازمانی ناجا، د سته ای از معیارها و شاخص ها مبتنی بر رسالت و مأموریت آن است 
و سپس  تحقیق  اد بیات  د ر  گرفته  بررسی های صورت  از  پس  برخورد ارند .  زیاد ی  اهمیت  از  که 
محیط نگاری انجام گرفته، معیارهایی شناسایی شد ند  که د ر طراحی الگوی پیشنهاد ی بازمهند سی 
ناجا  د ر  فرآیند ها  بازمهند سی  برای  مناسب  الگوی  و  گرفتند   قرار  توجه  مورد   ناجا  د ر  فرآیند ها 
عمل،  انسجام  و  همکاری  قبیل:  از  معیارهایی  بهبود   است.  شد ه  طراحی  معیارها  این  مبنای  بر 

1. Asymp. Sig

ادامه جد ول 8: نتایج آزمون فرضیه ی مربوط به گام های تحقیق)تثبیت و بهبود  عملکرد  مستمر(
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قانون مند ی، چابکی، یکپارچگی، ارتقای مستمر کارآمد ی، تخصصی سازی، توسعه ی همه جانبه ی 
سرمایه ی انسانی، ارتقای کفایت و تناسب منابع انسانی ناجا متناسب با تقاضاهای حال و آیند ه، 
توسعه ی د انش و فن آوری پلیس، بهره گیری از قابلیت های موجود  و تعامل سازند ه ی پلیس با مرد م 
می تواند  نتیجه ی فرآیند  محوری را به جای وظیفه محوری د ر امور خد ماتی ناجا باشد . ازاین رو، طبق 
معیارهای مذکور، طراحی الگوی پیشنهاد ی بر اساس 9 شاخص اصلی انجام گرفت. بر این اساس 

الگوی پیشنهاد ی د ارای 6 گام اصلی و 25 گام فرعی است. 
مربوط  توصیفي  تجزیه وتحلیل  ابتد ا  د ر  تحقیق  مفهومی  الگوی  ارائه ی  از  منظور پس  این  به 
تعیین روایي  د ر  تحقیق  آماری پرسشنامه ی)1(و)2( شامل خبرگان  نمونه جامعه ی  اطلاعات  به 
و پاسخ د هند گان د ر تعیین پایایي گام های بازمهند سی فرآیند های ناجا انجام گرفت. پس از آن 
با  ارائه شد .  الگو  تأثیر عوامل موجود  د ر  تأثیر و یا عد م  تجزیه و تحلیل استنباطي جهت تعیین 
توجه به نتایج حاصل از آزمون فرضیه، تمامی مؤلفه های تحقیق معناد ار هستند  و د ر بعضی موارد  
با توجه به نظرات افراد  خبره موارد ی اضافه و الگو نهایی اصلاح شد . نتایج بررسی ها د ر عوامل 
تحقیق نشان می د هد  که برای د ست یابی به بازمهند سی موفق د ر فرآیند های ناجا به منظور بهبود  
مناسب طراحی  راهبرد   جامع،  مطالعه ی  از یك  باید  پس  ناجا  کیفیت خد مات  و سطح  عملکرد  
فرآیند  استخراج، و سپس با یك تحلیل د رست راهبرد ی د ر مورد  فرآیند های کلید ی و سود بران 
آن برای تحلیل شکافت موجود  بین وضعیت موجود  و مطلوب فرآیند  ها اقد ام شود . د ر این مسیر 

توجه به بستر فنّاوری اطلاعات از اهمیت به سزایی برخورد ار است.
د ر رابطه با روش به کارگیری الگو پیشنهاد ی و نحوه ی بهره مند ی مد یران و فرماند هان از آن، 
اختیار کارشناسان و خبرگان  قالب د وره های آموزشی د ر  پیشنهاد ی د ر  الگوی  پیشنهاد  می شود  
حوزه ی مد یریت منابع انسانی قرار د اد ه شود  و پس از اتمام فرآیند  آموزش د ر سطوح مطلوب و 
مد نظر، کارگروه های تخصصی تشکیل و پس از ترسیم وضع مطلوب به واکاوی وضعیت فعلی 
بر  مبتنی  تحلیل  شکاف  با رویکرد   و  پرد اخته شود   ناجا  مختلف  د ر سطوح  فرآیند های سازمانی 
مطلوب  و  فعلی  وضع  بین  موجود   اختلاف  اصلاحی،  اقد ام  قالب  د ر  پیشنهاد ی  الگوی  گام های 

کاهش یابد .
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