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 چکیده

کسب و کارها در دنیای کنونی فراتر از افکار شده  انده و تاتو ده تده تو د ه 

ه فناوری ها، تجهیزات، تقاضداها، رااتده هدا، شاگسدهای هدا وااا  اگنادور تاگد

اگن تحقیق مبهنی تر ا دهراتیی گفه که آگنه  را تاگه هم اگناونه تر یم کردا

پیوهشی، روش پیوهشی از نوع کیفی، اتراز  مد  آوری داد  هداک کهاتنانده 

در تحلید   داتهاری مصداحبه، ای(، مصاحبه های نیمه  داتهار گافهده ا دها 

ارتبدا  میدا   ا زای  اتهار مهن نوشهاری مصاحبه، گ نی واژ  هدا، مفداهیم و

آنها تر حسب میزا  تکرار، ت هاد واژ  ها، الفاظ، کناگه هدا و اطدااحات تده 

کار رفهه در  مله هدا و میدزا  تکرارشدا  شدمارش و ترر دی مدی گدردد تدا 

الاوهای مو ود در گفهه ها کشف شود در اگن را ها تا ا دهفاد  از روگکدرد 

حبه هدای نیمده  داتهارمنه ههفمنه و ماال ات داد  هدای اولیده، نانوگده، مصدا

هدا از روشدهای انجام گردگه  ا هاترای ته ه آورد  اعهبدار و رواگدی داد 

تازتینی مشارکه کننهگا  و مرور تبرگا  غیر شرکه کننه  در پدیوه  و 

همچنین تحلی  عاملی تاگیهی ا هفاد  گردگه ا ا هناد ته نظرات طاحب نظرا  

طراحی و تبیین مهل مدهگرگه فرآگنده  نیز در اگن امر حائز اهمیه تود  ا ها

کسب و کار تا روگکرد  ارتقاء عملکدرد در  شدرکه هدای تدهمات محدور ، 

شنا اگی شاتص اطلی در طراحی مدهل  مدهگرگه فرآگنده کسدب و کدار در شدرکه هدای 

تهمات محور ، شنا اگی عوام  علی تأنیرگداار همچندین  شنا داگی عوامد  زمینده ای کتسدهر(  

از اههاف اگدن تحقیدق  راحی مهل ماکور در شرکه های تهمات محورتأنیرگاار در ط

 ا ها

شرکه های  وکار ، ارتقا عملکرد ، مهگرگه کسب :واژه های کلیدی

 وکار تهمات محور ، مهل مهگرگه کسب

 

 

 

 

Abstract: 
Businesses in today's world have gone beyond ideas, 
and given the development of technology, equipment, 
demand, competition, competencies, etc., it must be 
said that the future must be mapped in this way. 
This research is based on research strategy, qualitative 
research method, data collection (library), semi-
structured interviews.In the structural analysis of the 
interview, the components of the structure of the 
written text of the interview, ie words, concepts and 
the relationship between them are counted and 
examined in terms of repetition rate, number of words, 
words, allusions and terms used in sentences and their 
repetition rate. Discover patterns in statements. 
 In this regard, semi-structured interviews have been 
conducted using a purposeful approach and studies of 
primary and secondary data.In order to obtain the 
validity and reliability of the data, the methods of 
reviewing the participants and reviewing the non-
participating experts in the research as well as 
confirmatory factor analysis were used. 
Citing the opinions of experts has also been important 
in this regard.Designing and explaining the business 
process management model with a performance 
improvement approach in service-oriented companies, 
identifying the main indicators in designing the 
business process management model in service-
oriented companies, identifying influential causal 
factors as well as identifying underlying factors 
(context) influencing The design of this model in 
service-oriented companies is one of the objectives of 
this research. 
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enhancement, service-oriented companies,

 وکار برمبنای ارتقاء عملکرد ی مدیریت چرخه کسببررس

 شرکت های خدمات محور ( ) مطالعه موردی: 
 3میهرا طهوای،2،مینا ن یمی1عمرا  تائوج توشامیا 

دانشجوی کارشناسی ارشد روانشناسی سازمانی وصنعتی، گروه روانشناسی، واحد تنکابن، دانشگاه آزاد اسلامی، تنکابن، 1
 ای اقتصاد ،گروه اقتصاد، دانشکده مدیریت و اقتصاد و کارآفرینی، دانشگاه رازی،کرمانشاه، ایراندانشجوی دکتر2

 استادیارگروه علوم نربیتی و مدیریت آموزشی، واحد تنکابن، دانشگاه آزاد اسلامی، تنکابن، ایران3 
 28/40/0040 تاریخ پذیرش:             40/42/0040 :تاریخ دریافت

Business cycle management based on performance improvement 

(Case Study: Service-Based Companies) 

Emran Baouj Khoshamian1,Mina Naeimi2 ,Mitra Sadoghi3 

Master's student in organizational and industrial psychology, Department of Psychology, Tunkabon Branch, 1

Islamic Azad University, Tunkabon, 

PhD student in Economics, Department of Economics, Faculty of Management and Economics and 2

Entrepreneurship, Razi University, Kermanshah, Iran 

onkabon Branch, Islamic Assistant Professor, Department of Educational Sciences and Educational Management, T3

Azad University, Tonkabon, Iran 
Received: (24/05/2022)           Accepted: (29/06/2022) 

 

mailto:a.baoj@pnsgroup.co


 

 
 وکار ترمبنای ارتقاء عملکرد ترر ی مهگرگه چرته کسب عمرا  تائوج توشامیا  و مینا ن یمیو میهرا طهوای  :

 شرکه های تهمات محور ( ک ماال ه موردی: 

ای ا  بهه ایهت ترتیهب، زیها  بهه م    هه .استتبدیل به یک رشته مدیریت جامع شده در حقیقت، مدیریت فرآیند کسب و کار 

در  پیهاده 1ا  ایهت رو شناسهایع   امهل کییهدی  م فقیهت .آمیز و پایدار آن م رد ت جه قرار گیردها باید برای کاربرد م فقیتجنبه

کار به  ن ان   امل ضروری جهت سن ش   یکرد سا مازع م رد ت جه قرار مع گیهرد کهه ایهت سا ی مدیریت فرآیند کسب و 

آوری اطلا ها  ، مهردو و فرهنه      ها ، فت  امل   بارتند ا ؛ ه س یع فعالیت ها با استراتژی های سا مان ، حاک یت ، روش

Rosemann & Brocke . 2010 )، 

 هها شامل روش زظاو مند و یافته ساختار رویکرد یک  ن ان به است که  دازش ا  ای شاخه "2ر کا و کسب فرآیندهای مدیریت"

 کهار و کسهب   ییاتع مدیریت فرآیندهای و کنترل بهب د، تحییل، و ت زیه ، سا ی مستند طراحع، برای ابزارهایع و ها تکنیک ،

 ((Vander Aalst et al.2003مع ش د تعریف خدما  (    یکرد به ویژه بهب دزتایج  به ک ک منظ ر به

Trkman(2010) وکار یک مفه و رایج است ، اما هنه   بهه طه ر زظهری بهر پایهه ، بیان مع کند اگرچه مدیریت فرآیند کسب

های  مهدیریت فرآینهد تئ ری است ار زشده است  ایت امر من ر به مشکلاتع در شناسایع ههر دو جنبهه   ه مع و خهان برزامهه

کنهد ااحت هال، رایت او در مقاله خ د ، یک چارچ ب زظری  یربنهایع را بها سهه زظریهه  یهر میهر  معش د  بنابکسب و کار مع

 3وکار و فرآینهدهای کسهب و کهارآوری  فرض اصیع ایت است که ابتدا تناسب بیت محیط کسهبهای پ یا و ازیباق با فتقابییت

های اطلا هاتع بایهد وجه د داشهته وکار و سیستمیند کسبم رد زیا  است   سپس بهب د مست ر و تناسب مناسب بیت وظایف فرآ

شه د     امهل ای برای شناسایع   امل کییدی  م فقیت در یک میالعه م ردی ا  بخش بازکداری اسهتفاده معباشد  تئ ری  مینه

ری در فهت آوری اطلا ها  گذامیزان سرمایه کییدی م فقیت ا  دید او  بارتند ا  ا ه س یع فعالیت ها با استراتژی های سا مان ،

سها ی تغییهرا  پیشهنهادی، اسهتفاده ا  یهک سیح تخصص کارکنان، تغییرا  سا مازع ، بی غ فرآیندی ، پیاده ,ار یابع    یکرد,

سیسهتم بهبه د مسهت ر، استازداردسهها ی فراینهدها،آگاهع مهدیریت و کارکنهان ا  فرآینههد ، خ دکهار سها ی فرآینهد  ،آمهه  ش و 

 نان ت از ندسا ی کارک

است   ا  آز ا که ایهت مفهه و چنهد ها تبدیل شدههای اخیر به بالاتریت سیح در اکثر سا مانوکار ،  در سالمدیریت فرآیند کسب

میالعا   یهادی بهرای شناسهایع ایهت   امهل  .ای است، م فقیت در ایت تلاش زیا مند در زظر گرفتت   امل مختیف استرشته

ها محدود به معرفع   امل سیح بالا یها شناسهایع ابهزار م فقیهت در یهک  مینهه خهان بیشتر آن با ایت حال ، .استاز او شده

یک چارچ ب جامع ا    امل م فقیهت و ه ننهیت ابزارههای مهرتبط بهرای دسهتیابع بهه م فقیهت ارادهه مهع شه د ایت  .هستند

یند کسب و کار معرفع مع کند کهه  بارتنهد ا   امل را به  ن ان   امل کییدی م فقیت در پیاده سا ی مدیریت فرآ 9چارچ ب ، 

آوری اطلا ا ،ه سهه یع بهها اسههتراتژی سهها مان ، تهه ان مهههارتع ا ادراکههع افههراد، مههدیریت ؛ فرهنهه ،رهبری، ارتباطهها ،فت

ها بهر یهک سیسهتم مهدیریت فرآینهد بسهیاری ا  سها مان ( امهرو ه، (Bandara et al,2009پروژه،ار یابع   یکهردو روش  

 یرا یک رویکرد سیست اتیک برای ه س  کردن فرآینهدهای سها مان بها زیا ههای مشهتریان  ,تکیه دارزد (BPMS) 4وکارکسب

اسهت کهه از هاو شده در اجرای مدیریت فرآیند کسب و کهار تحقیقا   یادی برای بررسع   امل کییدی م فقیت .کندفراهم مع

مدیریت فرآیند کسب و کار در کل پروژه زیست بیکه برای هر فها  پهروژه و در ایت  جا ، منظ ر  اراده    امل مؤثر بر پیاده سا ی 

باشد ، که به شر  ذیل مع باشد ؛ ح ایهت مهدیریت ارشهد ، مهدیریت پروژه،ارتباطها  ، پیشنهاد   امل م فقیت برای هر فا  مع

 & Al-Dahmash )  2013 , ثر  مشارکت کاربران ، فرهن  سا مازع ، آم  ش و ت از ند سا ی کارکنان ، مدیریت تغییر مهؤ

Al-Saleem 
و رقابت پذیری ، رضایت مشتری و مدیریت تغییر را بهه ههم پی زهد  وکار ای وج د دارد که مدیریت فرآیند کسبادبیا  گسترده

فرهنه   دهد و   امیع مازند؛ کاهش  مان اجرای فرآیندها ، کاهش  مان با اریابع، بهبه د در ارادهه خهدما ، ته ثیر مثبهت بهرمع

 De Bruin and) .های کاری، ا  ج یه مزایای استفاده ا  مدیریت فرآیند کسهب و کهار در سها مان مهع باشهد مدیریت و تیم

                                                                                                                                               
1 Critical Success Factor 
2 Business Process Management 
3 business process 
4 Business Process Management Systems 
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Rosemann, 2006) 

 بهه هها قابییهت ایهت.اسهت کهرده فهراهم را دیگری های قابییت کار گردش خ دکارسا ی بر  لاوه کار و کسب فرآیند مدیریت

 فرآینهدهای مهدیریت ا  اسهتفاده مزایهای ا  برخهع.کنند کنترل را بیشتری فرآیندهای بت ازند که دهند مع ار امکان ایت ها سا مان

 بهبه د و هها فرصت ،شناسایع فرآیندها اجرای خ دکارسا ی فرآیندها، سا ی و تعریف باشد؛مستند مع  یر شر  به کار و کسب

 فرآینهدهای در شهرکا و ها مشتری آیندهای در حال اجرا ، ه کاریکنترل کارآیع فر ضروری،  غیر های فعالیت حذف فرآیندها،

،  مشهتری رضهایت ندی افهزایش ، فرآیندها  اجرای سر ت افزایش ، ه اهنگع افزایش ، منابع و دوباره کاری ها  کاهش ، ت اری

 (Weske,2007 )  سا مان چابکع

ر ا كاا كسب ي يندهاآمديري  فرده  ز ستفازي ا  ساده همي  پيابررسییییش ا شیییینا     گذشته به ت هر چند تحقيقا

عو مل مؤثر موفقي  آميز در پياده سازي مديري  فرآيند كسب ا كیار پرد  تیه   ید اتیش تیاكنوی میدتش بیر ي همچنين 

مديري  فرآيند كسب ا كار با رايکرد  رتقاء عملکرد  در شرك  هاي  دمات محور  ر ئیه  دیده  سی ذ تیذ  پی اه  

 س  ، پس  ز تبيين مفاهيم مديري  فرآينید كسیب اكار،عو میل كليیدي موفقيی  در پيیاده سیازي  حاضر ، بر  ين باار

مید  میديري  فرآينید  "مطاتعه موردي تحقيی "مديري  فرآيند كسب ا كار، عملکرد  هادا شرك  هاي  دمات محور

 قر ر دهدذكسب ا كار در شرك  هاي  دمات محور ر  با رايکرد  رتقاء عملکرد مورد بررسش ا سنج  

 راجش هاي  هاددر دا بعُد محصو  ا  دمات مش باشد كه با توجه به هدف رساته ي  ينجا ب ، شرك  هیاي  یدمات 

 محور مورد تحقي  ا بررسش قر ر گرفته  س  ذ

اً ییو دذ غاتبییمين مش شتی يگر ف دطري ر ییبف كه  ز يك طردي تصای قي تند  ز: فعاتي  هارایعبت  دمابر  ين  ساس 

كه ي  ه دییییییییشري  ريد   يا  مو ی شاد ورد موی در ياف  كنندگادرتا د مش شوم   جای ي  زمارمحوس ا بر ساهركا

ف صري  ز در  د كه ر ر د  تظای  دذ مدترياآارس  د تايج مطلوبش به ،  س ی شاد وه ي به عهدآی مسئوتي   ريد 

تم ییسيسا  ينتر   ت، هيلاییتسحرفه  ي، تخصص ر، كااي  ير، ه كالایییبددسترسش ه یییكه منجر بش تلای ا زما ، پو

 جايش كه آ(ذ  ز (In edvardsson, Gustafsson & Roos, 2005د ویییشی اییی صيب شدي وییسد، ویها مش ش

مداغل ، رفتهیییپيدي هاركدوم تما، در  س ش به گستردي را با سرع  زيای، جهات محییوردر  دما هادهییاي  بخ  

ط یییییییی دماتش فقي شغل ها . ددمعرفش مش گرا  ئه ر ي جديدت مرتباً  دماا مش شو د د  ين بخ   يجاي در جديد

 ز ري يا پاسخگويش به تلفن  يس ذ بسيای ا  رتوییسر در ريل كایكم  ز قبد تمزیسدا یپايين بي رده غل هایه شیباد دیمح

 , Weissenberger-Eibl& Koch هسیتندبالا ت با تحصيلادي  يازمند  فر ا  د ر دبالايش د ستمزدمداغل  دماتش 

2007)) 

تذ  با توجه به  همي   دمات در قتصاد جهای ا  ينکه  مرازه جهیای بيدیتر بیه سیم   یدمات 

گر ي  د رد ا سهم  دمات  ز سهم  قتصاد بيدتر شده  س  ، ا  دمات بر  قتصیاد غلبیه يافتیه 

صیدد   س  ، شرك  هاي  دمات محور به عنو ی مطاتعه موردي تحقي    تخاب شده ا محق  در

 آی  س  مد  مديري  فرآيند كسب ا كار در  ين  هادها ر  طر حش ا تبيين  مايدذ 

شرکت های خدما  مح ر به مرور  مان در اثر ت ربه دریافته ازد که رویکرد وظیفه ای در کسب وکهار، ازعیهاف و پ یهایع را ا  

های وظیفهه ای خه د، فرآینهدهای جداگازهه ای در بیت مع برد  زهادهای مبتنع بر رویکرد وظیفه مداری ، برای تهک تهک واحهد

محدوده ی آن واحد تهیه مع کنند  ایت ز ع زهادها  به سختع مع ت ازند در برابر تغییرا  محییهع ا  خه د ازعیهاف زشهان داده و 

و زیهز طراحهع  با محیط سا گار ش زد ه ننیت به دلیل  دو ارتباط بیت ایت فرآیندها در مر  بیت واحدهای وظیفه ای بها یکهدیگر

فرآیندها فقط در یک بخش ، اهداف کیع زهادبه زح  میی ب محقق ز ع ش د ، ا  ایت رو رویکرد جامعع تحت  نه ان رویکهرد 

فرآیند مح ری و مدیریت مبتنع بر فرآیند که در آن یک سیستم ا  تعدادی  یر سیستم تشکیل شده است و مرتبط با ههم طراحهع 

 ظیفه ای به ایت زهادها پیشنهاد مع ش زد  مع ش زد  در مقابل رویکرد و



 

 
 وکار ترمبنای ارتقاء عملکرد ترر ی مهگرگه چرته کسب عمرا  تائوج توشامیا  و مینا ن یمیو میهرا طهوای  :

 شرکه های تهمات محور ( ک ماال ه موردی: 

 ز  ين را شرك  هاي  دمات محور به تجربه آمو ته   د كه مديري  فرآيند كسب ا كار يك سرمايه گیذ ري ر هبیردي 

در حفظ مزي  رقابتش  هاد با تغيير ت در د ياي پوياي  مراز  س  ا به دتيل  ق  پرر گ مديري  فرآيند كسب ا كیار در 

تايج عملکرد  هادها، توجه بيدتر  ين  وع  هادها  به آی جلب شده  س ذ  ما آ چه در مديري  فرآيند كسب ا كیار  فز ي   

مهم  س  ،   تخاب يك مد  بر ي آی در شرك  هاي  دمات محور مش باشد ،ا  ز آ جايش كه بیر ي   تخیاب يیك مید  

خاب يك مد  مناسب ا  ثربخ  بر ي فرآينیدهاي كسیب ا مناسب ،عو مل كليدي موفقي   متعدد ا متنوع ت ثيرد ر د،   ت

كار در شرك  هاي  دمات محور ، يك رايکرد مهم در  ين حوزه به شمار مش را دذ فرآينیدگر يش مبنیايش  ثیربخ  در 

تا بتو  ند فرآيندهاي موجود ر  با  و سته ها ا رضاي  مدتريای  یود همسیو "توفي  شرك  هاي  دمات محور مش باشد

نگ كنند ا با د شتن  تگويش متناسب با  هد ف شرك  هاي  دمات محور ، راشش سرآمد،رازآمد ا كارآمید بیر ي ا هماه

 " رزيابش ،طر حش ، جر  ا مديري  فرآيندهاي كسب ا كار در  ين  هادها  ر يه  مايندذ 

 اه یت و ضرور  از او تحقیق 

   

بر ي شناسايش، طر حش، مستند سیازي، كنتیر ،  جیر  ا بهبیود  مديري  فرآيند كسب ا كار  ز منظر سازما ش ا مسائل فنش

يك سيستم جامع بیر ي میديري   مديري  فرآيند كسب ا كار، فرآيندهاي كسب ا كار در  هادها مطرح مش شودذ در ا قع

ش  ز ا تبديل عمليات در سازما ش  س  كه  ساس آی بر راي مجموعه  ي  ز      يده هاي جديد در مورد عملکیرد سیازما 

 (ذ(Vom Brocke, & Rosemann, 2010   قلاب صنعتش  قر ر د رد

مدیریت فرآیندکسب و کار یک مفه و رایج و شناخته شده در ازتخاب بهتریت کسب و کار است که اگر با قابییهت ههای فنهاوری 

 اطلا ها  ابهزار فنهاوری کههآز هایع  اطلا ا  ه راه باشد با ث مّ فقیت در زهاد در جهت رسیدن به اهداف آن  مع باشد   ا 

 و مههم م ضه ع ش د، مع محس ب کار و کسب فرآیندهای مدیریت های پروژه در شناخته شده تغییرا   امل  ن ان به مع  لاً

 ار ش روی بهر  یهادی ههای بحهث اغیب ، حال هر به .باشد مع اطلا ا  فناوری های گذاری م فقیت سرمایه تض یت مرتبط،

 بنهابرایت، .اسهت میهر  کهاردر زهادهها  و کسهب   یکرد بر اطلا ا  فناوری اثرقابییت های  و  ا اطلا کار  فناوری و کسب

 فنهاوری ا  اسهتفاده مختیهف ههای روش بهه زسبت را بهتری شناخت ، کار و کسب ار ش تامیت به منظ ر مح ر فرآیند رویکرد

 ازتظهار جایع کهه در ، فعالیت / فرآیند سیح در اطلا ا  یفناور ار ش و میزان اه یت  باید ایت رو، ا  .کند مع اطلا ا  ای اد

 (Trkman, 2010) گیرد  قرار سن ش م رد ش د، درك مهم و اثرا  اولیه رود مع

اه یت و ضرور  تحقیق ا  ایت جهت است که   امل کییدی م فقیت در پیاده سا ی مدیریت فرآیند کسهب و کهار در شهرکت 

و ا  طریهق کدگهذاری ههای 5و به ص ر  دسته بندی شده با روش کیفع گرازهددتئ ری های خدما  مح ر در قالب یک مدل 

با ، مح ری و ازتخابع تدویت و اراده مع ش د، و سپس با استفاده ا  پرسشنامه ای که میهان مهدیران و کارشناسهان ارشهد شهرکت 

هر یک ا    امهل حیهاتع م فقیهت در های خدما  مح ر در سیح تهران ت  یع و گردآوری مع گردد وضعیت جاری زهادرا در 

پیاده سا ی مدیریت فرآیند کسب و کار ها که در قالب یک مدل درآمده ، سن یده و زتایج آن را  در جهت ارتقها    یکهرد زههاد،  

 م رد بررسع قرار مع دهد

ای خهدما  محه ر پژوهش حاضر به ص ر  م ردی و به دلیل اه یت فزاینده ی خدما  دراقتصاد کش رمان ، برای شرکت هه

 در سیح شهر تهران  از او مع ش د  

بنابر ين ،  ياز به د شتن سيستمش يکپارچه مبتنش بر فرآيندهاي برگرفته شده  ز  سیتا د رد میرتبط ا مید  میديري  فرآينید 

در شرك  هاي  دمات محور بيدتر  ز پي  درک شده  س ذ  حا  در  ين تحقيی  بیه كسب ا كار 

ن  مد  مديري  فرآيند كسب ا كار بیا رايکرد رتقیاء عملکیرد در شیرك  د با   طر حش ا تبيي

                                                                                                                                               
5 grounded theory 
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 هستيم ذ هاي  دمات محور  

با توجه به شر يط رقابتش در باز ر ا  يز مدکلات متعدد  اشش  ز عدم يکپارچگش سيسیتم هیا در 

 هادهاي مختلف، در سا  هاي   ير در شرك  هاي  دمات محیور،  يیاز بیه بکیارگيري مفهیوم 

كار  حساس شده  س ذ در سا  هاي   ير، بنا به توجه كدورمای به بخ   یدمات ، تیزام  فرآيند كسب ا مديري 

راي آاردی به فنااري هاي  وين ا مفاهيم  وين مديريتش بر ي پيدتازي در باز رهاي رقابتش  در  ين  هادها شیدت گرفی ذ 

ا بيدتر  ز گذشته گر ي  يافته  سی  ،  ز  هميی  بر همين  ساس شرك  هاي  دمات محور كه  مرازه جهای به سم  آ ه

بالايش بر ورد ر د ا تزام به كارگيري سيستمش مبتنش بر فرآيندهاي  سیتا د رد ا يکپارچیه در آ هیا بيدیتر  حسیاس میش 

 شودذمديري  فرآيند كسب ا كار ، قبل  ز هر  قد مش جه  به كارگيري ا پياده سازي  بايد به  رتقاء عملکیرد  هیاد توجیه

 مايد ذ بنابر ين  ين سؤ   مطرح مش شود كه چگو ه مش تو ی  مد  مديري  فرآيند كسب اكار بیا رايکرد رتقیاء عملکیرد 

در شرك  هاي  دمات محور ر   ر ئه د د ؟ تا بعد  ز مدخص شدی پاسخ  ين سیو   بتیو  يم  قید مات بعیدي ر  جهی  

 (0011آی    جام دهيمذ)  قتباس  ز پورعزت اهمکار یذ  سنج   رتقاء  عملکرد شرك  هاي  دمات محور ا معيارهاي



 

 
 وکار ترمبنای ارتقاء عملکرد ترر ی مهگرگه چرته کسب عمرا  تائوج توشامیا  و مینا ن یمیو میهرا طهوای  :

 شرکه های تهمات محور ( ک ماال ه موردی: 

 

 مرار  دبيات ا سو ب  مربوطه:
 یافته های تحقیق  ن ان سال محقق امحققان ردیف

0 Harmon 2015 
اسع  ا تکامل مديري   فرآيند 

 كسب ا كار

مديري  فرآيند كسب ا كار ، به طیور گسیترده ، فرآينیدي  سی  كیه هیدف آی 

جهیای  ن بهترين ا مناسب ترين كسب ا كار ا مديري  آ ها  سی ذموفقي  در يافت

در حا  تغيير بسيار سريع  س  ا در آينده  ي  زديك حتش سیريعتر تغييیر  و هید 

ماهي  مد  هاي كسب ا كار ا فرآيندها به سیرع  در حیا  تغييیر همچنين  .كرد

سیم   لی   س  ،به طوري كه سيستم هاي برای سپاري ا  طلاعاتش فرآيند ر  به 

  رزش بر ي مدتريای تغيير مش دهندذ

2 vom Brocke et all 2014 
ده  صیییل میییديري  فرآينییید 

 اكار  وبكسب

ه ننهیت  .، فقهط یهک بخهش ا  مهدیریت فرآینهد کسهب و کهار اسهتفناوری اطلا ا  

تصه یم زههایع دربهاره معرفهع  .های اساسع مازند ارتباطا  و پذیرش زیز وج د داردبخش

پهاییت ا   -باید ت سط مهدیریت ارشهد بها یهک ح ایهت بهالا ند کسب و کارمدیریت فرآی

در ایهت تحقیهق اصه ل .مدیریت اتخاذ ش د که یک  امل بنیادی برای معرفع م فهق اسهت

شناخه شده مدیریت فرآیند کسب و کار میهر  مهع گهردد، کهه ایهت اصه ل بهه صه ر  

 سیست اتیک و ت ربع به کار گرفته مع ش د 

دهد تا به ط ر جامع ا  ابتکارا  مهدیریت فرآینهد کسهب ای اجا ه معراد حرفهیافته ها به اف

و کار استفاده کنند و یک راهن ای کیع برای اجرای آن  فراهم کنند    لاوه بر ایهت ، اصه ل 

گرفتهه  ههای مهدیریتع زیهز بهه کهاربرای مقابیه با مسایل معاصر در دیگر ح  هم کت است 

 ش زد 

3 Lunardi et al 2014 

ت ثير پذيرش میديري  فنیااري 

 طلاعات بر عملکرد ماتش: يیك 

تحليل تجربش در ميای  هادهیاي 

 برزيلش

شناسايش مديري  فرآيند كسیب ا كیار ا سیازه هیاي اسیيع ا گسیترده ي آی ، 

بیر  میديري  فرآينید كسیب ا كیار  همچنين درک  ينکیه متغيرهیاي میرتبط بیا

ظريه پیرد ز ی ا شیاغلين در  هیاد بسیيار عملکرد هاد ثر مش گذ ر د، بر ي هد ي   

مفيد  س  ا  ز  ين طري  مش تو  ند پراژه هیايش كیه بربهبیود عملکرد هادتی ثيرمش 

گذ ر د شناسايش كنندذ همچنين  دای مش دهند به تازگش، به منظور توجيیه سیرمايه 

گذ ري فنااري  طلاعات ، مفهوم قابليی  هیاي فنیااري  طلاعیات در بسیياري  ز 

ها مورد  ستقبا  قر ر گرفته  س   ا بيای مش كنندكه  هادهايش كه مد  هیاي  سازمای

د ر ید،  فرآيند كسب ا كار با تلفيقش  ز قابليی  هیاي فنیااري  طلاعیات مديري 

سرمايه گذ ري بيدتري  سب  به رقباي  یود د ر ید ا  ز مزيی  رقیابتش بيدیتري 

 بر ورد ر دذ

 

0 Heilig & Möller 2014 

ند كسب ا كار بیا مديري  فرآي

 SAP فییز ر  سییتفاده  ز  رم

NetWeaver 

تو  ید بخی   ساسیش يیك  ستفاده  ز فرآيندهاي  ستا د رد فنااري  طلاعیات  مش

 هادباشد ذ  ما  گر يك فرآيند  ستا د رد  يازهاي  هاد ر  بیرآارده  کنید ، يین بر امیه 

 فیز ر يیا فرآينیدهاي مهرگز مقبوتي   ود ر  در  هادپيد   خو هد كردذ بنیابر ين   ر

 شده بايد مستند ،, تحليل ا درک شو د ذ ستا د رد تعريف

5 
 

Al-Dahmash&  
Al-Saleem 

2013 

 رزيابش سیط   فازبنیدي بیر ي 

عو مییل كليییدي موفقيیی  در 

: يیك  BPMسازي سيستم پياده

مطاتعه موردي در يیك سیازمای 

 سعوديداتتش عربستای

 یهرا  ,تکیه دارزد وکار یک سیستم مدیریت فرآیند کسب ها بربسیاری ا  سا مان ,امرو ه

یک رویکرد سیست اتیک برای ه س  کردن فرآیندهای سا مان بها زیا ههای مشهتریان را 

سها ی در پیاده تحقیقا   یادی برای بررسهع   امهل کییهدی  م فقیهت  .کندفراهم مع

 ههر در ع ایت   املمعرف آن، ا  هدفاست که از او شده مدیریت فرآیند کسب و کار 

 .پروژه است فا 

6 Li u  et al 2013 

هیییاي فنیییااري تیییاثير قابلي 

 طلاعییات  بییر عملکییرد  هییاد: 

هاي ميا جش  ظرفي  جذب   ق 

 ا چابکش ز جيره تامين

ظرفي  جذب ا چابکش ز جيره تامين به طیور كامیل بیه عنیو ی ا سیطه تیاثير ت 

اه بر  ثیر ت مسیتقيم، ظرفيی  جیذب قابليتهاي فنااري بر عملکرد  هادهستندذ علا

همچنين د ر ي  ثر ت غير مستقيم بر عملکرد  هاد ز طري  شیکل د دی بیه چیابکش 

 .ز جيره تامين  س 
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7 Antonucci& 

Goeke 2011 

شناسايش مسئوتي  ها ا موقعي  

هییاي مناسییب بییر ي موفقيیی  

مديري  فرآيند كسیب ا كیار : 

يك چیارچوب معتبیر ا قابیل 

  عتماد

مسئوتي  ها ا موقعي  هاي مناسب كه بر ي موفقيی   میديري  فرآينید  شناسايش

مديري  فرآيند كسب  .به يك چات  تبديل شده  س  كسب ا كارمورد  ياز  س  

ا كار موف   ياز به د    گسترده در زمينه مديري  فرآيند كسب ا كار ا تخصیص 

هیاي فنیااري كسب ا كار  اص همای  هاد به همر ه  طلاعات جیامعش  زقابليی  

 طلاعات د رد ا بر ي  يجاد چنين تخصصش يك  هادممکن  سی   يیاز بیه  تخیا  

راش  اصش بر ي مديري  فرآيند د شته باشد كه در آی  ز قابليی  هیاي فنیااري 

  طلاعات جه  پيدبرد  هد ف سازما ش ا بهبود عملکرد  ستفاده  مايدذ

 

8 Li 2010 

اكار ا بهبییود يکپییارچگش كسییب

طلاعات  ز طري  معماري فنااري  

 اكاركسب

، به یکهع ا  ده م ضه ع  1991ا  سال   م ض ع تیفیق  کسب و کار و فناوری اطلا ا 

فنهاوری اطلا ها  ا   اساسا، سیسهتم ههای .مدیریت فناوری اطلا ا  تبدیل شده است

معاملا  ت اری و فعالیهت ههای یهک زهادپشهتیبازع کهرده و بهه طه ر مسهت ر جههت 

 هداف و اهداف ت اری زهادو رسیدن به آن تلاش مع کند ه اهنگع با ا

9 Snabe et all 2008 
 قده ر هش بر ي مديري  فرآينید 

 كسب ا كار

جه  مديري  مؤثر فرآيند كسب ا كار در سازمای چر ه ي حيات چهیار مرحلیه 

 ي )تجزيه ا تحليل فرآيند هاي جديد ، طر حیش فرآينیدهاي جديید،پياده سیازي 

يد  ا كنتر   فرآيندهاي جديد ( مش تو  د مفيد باشد كیه در رسس آی فرآيندهاي جد

 فر د ،سازمای ا تکنوتوژي قر ر د رد ذبنابر ين مطرح كرد د جهی   د ره میؤثر  يین 

 مديري  ،قابلي  هاي فنااري  طلاعات مش تو  د  ثرگذ ر باشدذ

 

01 Paim et al 2008 
اظايف میديري  فرآينید : يیك 

 عملشديدگاه مفهومش ا 

 بهر کهه هسهتند مفهاهی ع ج یهه ا  زیز  زع محک و دازش مدیریت یادگیرزده، سا مان

 ب دزد تاثیرگذار فرایند مدیریت

00 Cummins 2008 

سییا    هادچابییك :معمییاري 

 دمات گیر ، میديري  فرآينید 

كسب ا كار، مديري  مبتنش بیر 

 مد 

ع ت ازنهد بهه طه ر مهداوو زهادهایع که ا  ابزار فناوری اطلا ا  اسهتفاده مهع کننهد مه.

و  سر ت، هزینه و کیفیت   ییا  را بهب د بخشند و به سر ت در حال پیشرفت باشهند

 به فرصت های کسب و کار جدید پاسخ دهند 

02 Smith&Finger 2003 
اكار : مییديري  فرآينیید كسییب

 موج سوم

 مرازه فنااري  طلاعات  ق  بسیيار مهمیش در حمايی  ا حاكميی  فرآينیدهاي 

ب ا كار د شته ا كنتر  فرآيندهاي كسب ا كار به  ين معناسی  كیه كسیب ا كس

 كارهاي  مرازي  يازمند كنتر  بر سيستم هاي فنااري  طلاعات  ود مش باشندذ

 

حال ، با ت جه به اه یت مدیریت فرآیند کسب و کار در زهادها ی خدما  مح ر ،ابتدا   امل کییهدی م فقیهت در پیهاده سها ی  

رآیند کسب و کار ت ضیح داده شده و سپس مدل مفه مع اولیه ایت تحقیق  که ا  ادبیها  تحقیهق اسهتخرار گردیهده ، مدیریت ف

 اراده مع گردد  

 منابع معرف شا ص هاي مد  مفهومش  اتيه تحقي 
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 Weske,2007 فرآیندها اجرای سر ت افزایش 11

 گیری متغیرهاا متغیرهای م رد بررسع در قالب یک مدل مفه مع و شر  چگ زگع بررسع و ازدا ه

 متغيرهاي زمينه  ي )ما ند متغيرهاي مربوط به اي گش هاي  هاد دمات محور ( -

 متغيرهاي مد  له گر )ما ند متغيرهاي مربوط به منابع   سا ش ( -

 متغيرهاي علش)ما ند متغيرهاي مربوط به مديري  فرآيند كسب ا كار (  -

 متغيرهاي مربوط به پيامدهاي ر هبردها -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 جنبه جدید ب دن و ز آوری در تحقیقا

 

 دمات شامل هرگو ه فعاتيتش  س  كه  ز طرف شرك  هاي  دمات محور با )رايکیرد  وآار  یه( در   تيیار متقاضیيای 

قر ر        مش گيردذ  ين بخ   ز  قتصاد كه  ز  ركای  ثربخ  فعاتي  هاي  قتصادي در كدیورهاي در حیا  توسیعه میش 

هاي   ير در تقوي  ا  رتقاء توتيد  ا اتص ملش رشد بهينه  ي د شیته  سی  ا بخی  عمیده  ي  ز  رزش د ، در دههباش

كدیورها ر   6(GNP فزاده ي كل  قتصاد ر  ت مين كرده  س  ا موجبات بخ  بزرگش  ز  رزش توتيید  ا یاتص ملیش)

 س  ذ هادهاي   دمات محور در هز ره ي سوم به يیك  ت مين  موده  س  ا بر  ين  ساس جايگاه متمايزي ر   يجاد  موده

                                                                                                                                               
6 Gross National Product 

به  ه متعلقتولید ناخالص ملی مجموع ارزش پولی کالاها و خدمات نهایی تولید شده در یک سال مشخص با استفاده از عوامل تولیدی ک

 شهروندان یک کشور می باشد،است .

 دبیات تحقیقمدل مفهومی اولیه، مستخرج از ا

 
 

 مدیریت فرآیند کسب و کار

 

همسویی فعالیت ها با 

 استراتژی نهادخدماتی

 

آگاهی مدیریت و کارکنان از 

 فرآیند

 

 مدیریت پروژه

 

 توان مهارتی/ ادراکی  افراد

 

آموزش و توانمند سازی 

 کارکنان

 
 حمایت مدیریت ارشد

 

 ارتقاء  عملکرد شرکت

 افزایش رضایت مشتری -

 دوباره کاری ها کاهش -

 حذف فعالیت های غیر ضروری -

 مزیت های رقابتی بین شرکتی -

افزایش سرعت اجرای عملکرد مؤلفه ها در چرخه  -

 فرآیند
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با كدورهاي در حا  توسیعه تبیديل شیده  سی  ذ  7( GDPبخ  ر هبردي  ا پيدتاز در ت مين توتيد  ا اتص د  لش) 

شکوفايش ا شد رمسير ي متعیدد ا متنیوع  در هارگرفتن كدو رقری ا جهادي در قتصاتوسعه ي رقاب  هیاي   د  ام راتد

در بسییياري س  ذ  ي  يافته  فزت محییور   دمار هبییردي بییودی  تییايج عملکییرد  هادهییاي همي   يج ربه تددي، قتصا 

د )درای ز (ر  فیر هم میش آار ید قتصاقابل توجهش  ز ر هبردهاي توسیعه ي  بخ  ت  محور، دما،  هادهاي ها ركدو ز

 رتقاء ر هبرد هاي رشد  قتصادي ،حیوزه  ذكدورهاي پيدتاز در  مور شرك  هاي  دمات محور، تلاش مش كنند با حفظ ا

پياده سازي  مايند، بر  ين  ساس تمركز بر راي  شیرك  هیاي  هاي  وينش به منظور تقوي   ظام  قتصادي  ود طر حش ا

  دمات محور ،توجه بسياري  ز  ساتيد ا متخصصين د    كسب ا كار ر  به  ود جلب كرده  س ذ 

موع فنااري هاي  وآار  ه  درهز ره ي سوم ، كارآمد ترين تصیميم ، يین  سی  كیه همچنين با شکل گيري فز ينده ي مج

مديري  فرآيند كسب اكارها در شرك  هاي  دمات محور به شيوه ي  وآار  ه  ي مورد بررسش قر ر گيیرد ا  ز قابليی  

تحقيی  میورد  سیتفاده ا بهیره هاي د    هاي  وين ا مؤثر ،به منظور  رتقاء  تايج عملکرد  هادهاي مذكور ، در مد   ين 

 برد ري قر ر گيردذ 

لذا جنبه ی ز آورازه ی ایت پژوهش ، پرداختت به مدل  مدیریت فرآیند کسب و کار در  شرکت ههای خهدما  محه ر و تع هیم 

زتایج آن درجهت ارتقا     یکرد شرکت های خدما  مح ر مع باشد، ه ننیت روش تحقیق کیفع گرازدد تئ ری ههم ا  دیگهر 

ز آوری های میروحه در ایت پژوهش مع باشد  یرا در  هیچ کداو ا  پژوهش و تحقیقا  گذشته مدل مدیریت فرآینهد کسهب و 

کار و   امل مؤثر بر آن  با روش کیفع گرازدد تئ ری م رد بررسع قهرار زگرفتهه اسهت   ا  ایهت رو پهرداختت بهه مه اردی زظیهر 

و کار در زهادهای  خهدما  محه ر بها رویکهرد ارتقها    یکهرد شهرکتهای  شرکت های خدما  مح ر ، مدیریت فرآیند کسب

گرازدد تئ ری ، و اراده مدل و یکپارچه سا ی م ارد یادشهده ا  ج یهه زه آوری ههای ایهت  خدما  مح ر ، روش کیفع

 تحقیق مع باشد که در سایر پژوهش ها به ط ر مبس ط به آن پرداخته زشده است  

  هد ف كلش،   تصاصش ا كاربردي(:   هد ف مدخص تحقي  )شامل

 هدف  صلش : 

 طر حش ا تبيين مد  مديري  فرآيند كسب ا كار با رايکرد  رتقاء عملکرد در شرك  هاي  دمات محور مش باشد ذ 

  هد ف فرعش : 

 الفا شناسایع شاخص اصیع در طراحع مدل  مدیریت فرآیند کسب و کار در شرکت های خدما  مح ر 

  امل  یع ت ثیرگذار  در طراحع مدل  مدیریت فرآیند کسب و کار در شرکت های خدما  مح ربا شناسایع  

 را شناسایع   امل  مینه ای  بستر(  ت ثیرگذار در طراحع مدل مدیریت فرآیند کسب و کار در شرکت های خدما  مح ر

 کار در شرکت های خدما  مح ر دا شناسایع   امل مداخیه گر ت ثیرگذار  در طراحع مدل  مدیریت فرآیند کسب و

 وا شناسایع راهبرد های  طراحع مدل  مدیریت فرآیندکسب وکار در شرکت های خدما  مح ر 

 نا شناسایع پیامد های  طراحع مدل   مدیریت فرآیند کسب و کار در شرکت های خدما  مح ر 

  یت بندی آزها در شرکت های خدما  مح روا شناسایع روابط بیت    امل مؤثر  برمدیریت فرآیند  کسب و کار و اول

  ا طراحع  مدل مدیریت فرآیند کسب و کار با رویکرد ارتقا    یکرد در شرکت های خدما  مح ر

 ها تع یم زتایج ک ع به دست آمده درباره مدیریت فرآیند کسب و کار با رویکرد ارتقا    یکرد در شرکت های خدما  مح ر
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ازه زمانی مشخصی در داخل  ب در  ند که  و خدماتی گوی رزش پولی )مبلغ( تمامی کالا  ه ا داخلی ب ناخالص  ید  تول

ید می شود ول ت  .مرزهای یک کشور 

 



 

 
 وکار ترمبنای ارتقاء عملکرد ترر ی مهگرگه چرته کسب عمرا  تائوج توشامیا  و مینا ن یمیو میهرا طهوای  :

 شرکه های تهمات محور ( ک ماال ه موردی: 

 دی برای پیاده سا ی م فقیت آمیز کسب و کارهای خدما  مح رچا اراده پیشنهادهای کاربر

ها، صنايع ا يا گراه  ينفعای(  كر شود )بیه عبیارت ديگیر ار ی )سازمایدر صورت د شتن هدف كاربردي،  ام بهره –ح 

 محل  جر ي مطاتعه موردي(

 

 گزاره های تحقیق

 سؤالا  تحقیقا

ر با رايکرد   رتقاء عملکرد در  شرك  هاي  دمات محیور ر  طر حیش چگو ه مش تو ی  مد  مديري  فرآيند كسب ا كا

 ا تبيين كرد ؟ 

 سو لات فرعش :

 الفا شاخص اصیع در طراحع مدل مدیریت فرآیند کسب و کار در شرکت های خدما  مح ر چیست ؟

 کدامند ؟با   امل   یع ت ثیر گذار در طراحع مدل مدیریت فرآیند کسب و کار در شرکت های خدما  مح ر 

را   امل  مینه ای  بستر( ت ثیر گذار در طراحع مهدل  مهدیریت فرآینهد کسهب و کهار در شهرکت ههای خهدما  محه ر 

 چیست ؟

 دا   امل  مداخیه گر ت ثیر گذار در طراحع مدل  مدیریت فرآیندکسب و کار در شرکت های خدما  مح ر چیست ؟

 در شرکت های خدما  مح ر کدامند ؟ وا راهبردهای طراحع  مدل مدیریت فرآیندکسب وکار

 نا پیامدهای طراحع  مدل  مدیریت فرآیند کسب و کار در شرکت های خدما  مح ر کدامند ؟

 ا بیت   امل مؤثر برمدیریت فرآیند  کسب و کار چه ارتباطع وج د دارد و اول یهت بنهدی آن هها بهه چهه صه رتع مهع 

 باشد؟

ه  دست آمده درباره مدیریت فرآیند کسب و کار بهرای ارتقها    یکهرد در شهرکت ها چگ زه زتایج ک ع ، یافته های ک ع ب

 های خدما  مح ر را تع یم مع بخشند ؟

 چ: پيدنهادهاي كاربردي بر ي پياده سازي موفقي  آميز كسب ا كارهاي  دمات محور كد مند؟        

 

 

 ها ا پيامدها: محدادي 

در خص ن تغییر ا  محدودیت های ایت میالعه ب ده است  که آوردههای ایهت میالعهه کت ان حقایق به دلیل ملاحظا  سا مازع 

 مع ت ازد در فرهن  استقبال ا  ا  تغییر سا زده زافذ باشد 

 پيامدهاي عملش: 

 کسهب وکهار،   ییها  بهر بهتهر زظار  :کرد اشاره  یر م ارد به ت ان مع سا مان در کسب وکار فرآیند مدیریت مزایای ا  دیگر

 سهریع، خه رد بها  ارتباطع، فرآیندهای بهب د فرآیندها، اصلا  و شناسایع امکان جهازع، با ار به دستیابع سرمایه، سریع ا گشتب

یکپارچهه  سیاسهت گهذاری، تعریهف مبهازع ای هاد جدید، شرایط با ه اهنگع و تغییرا  مداوو،تسهیل بهب د گی گاه ها، شناسایع

 سهر ت مهؤثر، اول یهت دههع مشتری، رضایت افزایش مدیریتع، و اجرایع تحییل و ش هاگزار تهیه خدما ، و فرآیندها سا ی

 (Garimella, Lees, 2008)سا مان بی غ تکن ل ژی،  و فناوری ت سعه ی تص یم گیری، به بخشیدن

 دو و فرهنه  رامند ب دن در جامعه هدف ،  مهر ه س یع فعالیت ها با استراتژی های سا مان ، حاک یت بر محیط رقابتع ، روش

های اطلا اتع، ه س یع فعالیت هها بها وکار و سیستممسخر خ د کردن، بهب د مست ر و تناسب مناسب بیت وظایف فرآیند کسب

گذاری در فت آوری اطلا ا ، ارتقا سیح تخصص کارکنان، ازعیاف به م قهع در تغییهرا  میزان سرمایه استراتژی های سا مان ،

سا ی تغییرا  پیشنهادی، استفاده ا  یک سیستم بهبه د مسهت ر، استازداردسها ی فراینهدها، آگهاهع ، پیاده سا مازع ، بی غ فرآیندی
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 کسهب وکهار،   ییها  بهر بهتهر مدیریت و کارکنان ا  فرآیند، خ دکار سا ی فرآیند، آم  ش و ت از ندسا ی کارکنهان  زظهار 

 سهریع، خه رد با  ارتباطع، فرآیندهای بهب د  فرآیندها، اصلا  و سایعشنا امکان جهازع، با ار به دستیابع سرمایه، سریع با گشت

یکپارچهه  سیاسهت گهذاری، تعریهف مبهازع ای اد جدید، شرایط با ه اهنگع و تغییرا  مداوو، تسهیل بهب د گی گاه ها، شناسایع

 سهر ت مهؤثر، اول یهت دههع مشتری، رضایت افزایش مدیریتع، و اجرایع تحییل و گزارش ها تهیه خدما ، و فرآیندها سا ی

 سا مازع را ازتظار داریم  بی غ تکن ل ژی و در زهایت و  فناوری ت سعه ی  تص یم گیری، به بخشیدن

 

 

 ها و اصیلاحا  فنع و تخصصع تعریف واژه

 ار ش ای هاد منظه ر به باید که است پی سته ای هم به وظایف ا  ه اهن  و کامل ای م    ه "کار و کسب فرآیند"

 Smith, Fingar (2003)ش زد اجرا  سا مان استراتژیک اهداف دیگر برآوردن یا مشتریان ایبر

 Snabe et) ،رايکرد مديريتش بر ي  يجاد ا مديري  فرآيندهاي كسب ا كیار  هاد سی  "مديري  فرآيند كسب ا كار"

al.,2008)    ذ 

تعيين كنند كه به ا تعريف ي   به گو ه  ر یمند ركاي  دماتش بايد   ق  هاي رك  هایی:ش"شرك  هاي  دمات محور"

 شو دی ضاي  بيدتر مدتريارموجب ا يند آبرم آی   جاه ي  وبش  ز عهد

.(Wirtz ; Chew& Lovelock,2009)  
يش مش باشد ر كااش ییثربخد ستيابش به بالا ترين سط  ري دحد تجاا هر در هر فعاتيتش م  جاف  ز  هد "عملکرد  هیاد "

 گرف ر به كار  ها ش مشبايس  تمامش تلاد گفتییه مییش شییودذ بییر ي تحقیی   يیین هییدف  عملکری آبه ح صطلادر  كه 

Gordon, Lawrence et al , 2009)) 

 راش شناسش تحقي :

شرح كامل راش تحقي  بر حسب هدف،  وع د ده ها ا  حوه  جر ء )شامل مو د، تجهيیز ت ا  سیتا د ردهاي میورد  - تف

 تحقي  به تفکيك(:  ستفاده در قاتب مر حل  جر يش 

گیردآاري  طلاعیات »تذكر: در صوص تفکيك مر حل  جر يش تحقي  ا توضي  آی،  ز به كار بردی عنااين كلیش  ظيیر، 

ا غيره  ودد ري شده ا لازم  س  در هر میورد توضیيحات كامیل « ها   جام آزماي » ، «هاي آزموی تهيه  مو ه» ، « اتيه 

ها،  ستا د ردها، تجهيز ت ا مدخصات هر يیك ها ا ملزامات،  وع فعاتي ، مو د، راشد ده در ر بطه با منابع ا مر كز تهيه

  ر ئه گرددذ

طر حش ا تبيين  مد  مديري  فرآيند كسیب  وع تحقي  بر  ساس هدف، كاربردي  س ، چر  كه هدف آی  

 ا كار با رايکرد   رتقاء عملکرد در  شرك  هاي  دمات محور مش باشد ذ 

ز ع پژوهش کیفع است که در آن ا  رویکرد اکتشافع و مدل تهدویت زظریهه اسهتفاده  مهع شه د و پهژوهش در سهه  پژوهش ا 

مرحیه اجرا مع گردد   مرحیه اول که به ص ر  کیفع از او مع ش د و داده ها ا  طریق مصهاحبه ههای زی هه سهاختار یافتهه  بها 

کییدی استخرار شهده و بهه مهدل مرب طهه تبهدیل مهع شه زد و در  مسؤلان مرب طه گردآوری مع ش زد، در مرحیه دوو تم های

مرحیه س و زیز آ م ن مدل و زیز میزان ت ثیر گذاری آن بر ارتقا    یکرد شرکت های خدما  محه ر بهه صه ر  آ مه ن ههای 

فاده ا  ایهت راهبهرد در راهبرد پژوهشع در مرحیه اول  زظریه داده بنیاد ( است   خردمایه اسهت معادلا  ساختاری از او مع گیرد  

پژوهش به کاربری آن با  مع گردد و ا  آز ا که که طراحع مدلع برای مدیریت فراینهد کسهب و کهار بها رویکهرد  ایت مرحیه ا 

ارتقا    یکرد در شرکت های خدما  مح ر مع باشد لذا راهبرد زظریه داده بنیاد ازتخاب شد تا با ایت مییه ب سها گاری داشهته 

یت روش مندی آن در  یت ابتنا  بر دیدگاه مشارکت کننهدگان و زیهز بههره گیهری ا  م    هه ای ا  قضهایا و مهدل باشد   ه نن

آ م ن پذیر در مرحیه دوو پژوهش من ر به ازتخاب آن به  ن ان راهبهرد پهژوهش در مرحیهه کیفهع خ اههد شهد   بها کشهف و 



 

 
 وکار ترمبنای ارتقاء عملکرد ترر ی مهگرگه چرته کسب عمرا  تائوج توشامیا  و مینا ن یمیو میهرا طهوای  :

 شرکه های تهمات محور ( ک ماال ه موردی: 

د ارتقا    یکرد پرسشنامه ای جهت زظر سن ع ا  متخصصهیت کهه استخرار   امل مؤثر بر مدیریت فرآیند کسب و کار با رویکر

با مسادل رو مره در ایت  مینه درگیر هستند تنظیم خ اهد شد و به بررسع متغیرهای پهژوهش خه اهیم پرداخهت   بهرای آ مه ن 

اصهیه ا  پرسشهنامه فرضیه ها زیز ا  آ م ن های آماری مناسب بهره خ اهیم برد   در مرحیه سه و ت زیهه و تحییهل اطلا ها  ح

از او خ اهد گرفت و زتایج حاصیه در قالب مدل زهایع برای هدف تحقیق تدویت خ اهد گشت  شایان ذکهر اسهت کهه در ایهت 

شی ه بخش کیفع پژوهش زسبت به بخش ک ع دارای اه یت بیشتری است به ه یت جهت زسبت به مرحیه ک ع تیره تهر زشهان 

 کیع به ص ر   یر ز ایش داده مع ش د   داده ایم و رویکرد اکتشافع به ط ر

 

 
 

 مدل تدویت زظریه و گ زه شناسع رویکرد ف ق زیز به ص ر   یر ز ایش داده مع ش د ا

 
(creswell and clark ,2007:76)منبعا 

 

 ا  آز ها کهه ایهت خردمایه استفاده ا  ایت روش به دلیل زقاط ق   آن است   استفاده ا  طر  اکتشافع زقاط ق   بار ی دارد   اولا

طر  در دو مرحیه م زا از او مع ش د و هر مرحیه به ص ر  مستقل از او مع ش د و گزارشع مخص ن بهه خه د دارد و دوو 

اینکه  ییرغم تاکیدی که در ایت طر  بر بعد کیفع پژوهش مع ش د مرحیه ک ع آن را برای مخاطبهان ک هع گهرا پهذیرفتنع مهع 

ت ان به راحتع ا  ایت طر  برای میالعا  پژوهشع چند مرحیه ای استفاده ز  د هرچند بایهد ت جهه  سا د و در زهایت اینکه   مع

 (creswell and clark ,2007:76)ز  د که ایت طر  به دلیل دو مرحیه ای ب د  مان بر هم هست 
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 در شکل  یر فرآیند از او پژوهش ز ایش داده شده است ا             

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

در ایت میالعه، داده های م ج د در پرسشنامه ها  در دو روش تحقیق  ت صیفع و استنباطع م رد ت زیه و تحییل قهرار 

 خ اهد گرفت  

میهازگیت متغیرههای ج عیهت شهناختع  بها ک هک ترسهیم   روش تحقیق ت صیفع ا ز ایش درصد فراوازع ت  عهع و زسهبع(،1

 ز  دارهای مرب طه 

 یق استنباطع ا کیفع، داده بنیاد روش تحق2

                           

 

   

 جامعه آماری، روش ز  زه گیری  8

تیا زمیا ش  راش  مو ه گيري در راش كيفش هدفمند  س  ا  ز  برگای متخصص در  ين حوزه كه  به صورت هدفمند   تخاب  مش شو د؛ سؤ   پرسیيده میش شیود  ا

 ميباشد ذ Qشباع برسيم ا راش  مو ه گيري در راش كمش كاملا تصادفش  ا بر  ساس جدا   د مه مش يابد كه به  قطه  

 

 راش گردآاري د ده ها:  

 سی  د ده هیا ر  راش مناسب گردآاري  طلاعات در گر  دد تئوري بر  ساس منط  حضور در عرصه ا   جام مصاحبه هاي باز ا  ود  فداگر  ه  س ذ پ اهدگر ممکن 

 به، مداهده، مر جعه به  سناد يا تركيبش  ز  ين منابع جمع آاري  مايدذ ز طري  مصاح

 ده  س  يادد ش  هاي راز  ه، راش شرك  كنندگای مداهده گر، مصاحبه هاي رسمش، غيررسمش يا  يمه سازمای يافته  يز ر ههاي معتبري بر ي توتيد د 

 س  كه در آی به آزمود ش مورد مصاحبه بر ي هید ي  جريیای گفی  ا گیو، آز دي بيدیتري د ده میش در  ين راش تکيه گاه  صلش  ظريه مبنايش  س  ا مصاحبه  ي   

بررسی مدیریت فرآیند 

کسب و کار در شرکت های 

 خدمات محور

بررسی ادبیات 

پژوهش در مورد موضوع 

 و مطالعات تطبیقی

مصاحبه با مدیران 

 و کارکنان شرکتهای

 خدمات محور

طراحی ابزار 

سنجش و گرداوری 

 ها داده

گرداوری داده 

 های کمی

تئوریزه کردن 

نظریه کسب و کارها 

در شرکت های 

 خدمات محور

تجزیه و تحلیل 

 آماری

نتیجه گیری بحث و 

 پیشنهادها



 

 
 وکار ترمبنای ارتقاء عملکرد ترر ی مهگرگه چرته کسب عمرا  تائوج توشامیا  و مینا ن یمیو میهرا طهوای  :

 شرکه های تهمات محور ( ک ماال ه موردی: 

 (0395،  نيفر0380شود)ببش،

جیامع تیر ( معتقد  س  در راش  ظريه د ده بنياد، د ده هاي حاصل  ز مصاحبه ها ا مداهد ت مکمل يکديگر د؛ به محق   جازه مش دهد پديیده تحقيی  ر  2118كو کش)

راش  صیلش .ش كنیددهدذ مداهد ت  غلب به پ اهدگر ی  مکای مش دهد تاد ده هاي جمع آاري شده  ز طري  مصاحبه هاتفسير كنند،يا آی ر  با معناي ديگري  تقیام  دای

) مصاحبه بدای سا تار، مصاحبه  يمه سا تار يافته، مصاحبه سا تار يافتیه(  سی ذ بیا تحليیل ا كدگیذ ري  مصاحبه  و ع  ها در راش د ده بنياد،  ستفاده  زگردآاري د ده

  ید: منظیور  ز گو یه تبيیين كردهر يك تعريف مدابه گر  دد تئیوري ر   ين( د0990شودذ ) شتر اس ا كوربين در سا  پرد  ته مش مد  پار د يمش ها به  ر ئهمتن مصاحبه

هیا ا   دذ در  ين ر هبیرد، گیردآاري ا تحليیل د دهشدهمند گردآاري ا تحليلصورت  ظامهايش  س  كه در طش فر يند پ اه  بهتئوري د ده بنياد ،  ظريه برگرفته  ز د ده

با  ستفاده  ز يك دسیته د ده هیا،  ظريیه  ي تکیوين میش   شود، در  رتباط  زديك با يکديگر قر ر د ر دذ در راش گر  دد تئورينتاج مشها  ست ي كه در هاي   ز د ده ظريه

بیر ي   جیام تحليیل گر  نید  راش  ستر اس ا كوربين يابدذ به طوري كه  ين  ظريه در يك سط  اسيع، يك فر يند، عمل يا تعامل ر  تبيين مش كندذ بيدتر پ اهدگر ی  ز

 .كنندتئوري  ستفاده مش

 
 عناصرگر  دد تئوري

 

 

   وع د ده ا  بز ر گردآاري:

   در. ز د ده ها بطور سيستماتيك  ظريه  سیتخر ج كنیيمذ،  د ده هاي  ين تحقي  به دتيل  ينکه مقرر  س  تفسير ا آ اتيزهاي عينش گردد ،  ز  وع كيفش مش باشدذ قصد د ريم

  ز   و ع مصاحبه ها بهره گيري مش گرددذ كيفش ا  يجاد  طلاعات بسيار عمي  بر ي گردآاري د ده هاي تحقي  ين

 رازمیره، اقیايع  ز  یارج امکیای در زمیای شیده ريزي بر امه قبل  ز پاسخ -باز سو لات طر حش با مصاحبه اجه غاتب گردآاري  طلاعات در پ اهدهاي كيفش بوده ا

 شو دذ مش طر حش

مصاحبه  ي  س  كه در آی، سو لات مصاحبه  ز قبل مدخص مش شود ا  ز تمام پاسخ دهندگای، پرس  هاي مدیابه پرسیيده میش شیود؛  میا  « يمه سا تاريافته» مصاحبه

 (ذ611، ص 0380؛ ببش، 058 -057، ص 0383دذ )دلاار، آ ها آز د د كه پاسخ  ود ر  به هر طريقش كه مش  و هند پاسخ دهن

عش دربیاره موضیوع ا  وع مصاحبه  ي كه پ اهدگر   تخاب مش كند به  هد ف تحقي  ا اي گيهاي مصاحبه شو دگای بستگش د ردذ  گر مصاحبه گر  ز قبل،  طلاعات جیام

 طلاعات بنيادي مدابهش درباره موضوع باشد يا لازم باشد  مو ه بزرگش  ز پاسیخ دهنیدگای  اي گش هاي پاسخ دهندگای د شته باشد، همچنين علاقه مند به كسب مجموعه

 (ذ  007، ص 0385؛ هومن، 058، ص 0383 ستفاده كرد )دلاار،  «سا تاريافته» بررسش شو د، مش تو ی  ز راش مصاحبه

ه بايد با راش هاي سا تارمندتر مطاتعه شود صورت میش گيیردذ همچنیين جیايش به عنو ی يك جس  اجوي مقدماتش بر ي يافتن موضوعاتش ك «بدای سا تار»  مصاحبه

ه شیو ده ر  بررسیش كه مصاحبه سا تار يافته موجب مش شود مصاحبه شو ده تح  فدار قر ر گيرد يا محق  علاقه مند  س  بر ش  ز  بعاد تجربه ز دگش شخصش مصاحب

 (ذ20، ص 2111مصاحبه شو ده ممکن  س ،  ز مصاحبه بدای سا تار  ستفاده مش شود )گيلهام،  كند ا رسيدی به  ين هدف تنها  ز طري  آز د گذ ردی

 

 راش  مو ه گيري:

 ظیري همیای   تخیاب عموماً  مو ه گيري در راش گر  دد تئوري  مو ه گيري گلوته برفش  س  كه در بر ش منابع به  مو ه گيري  ظري هم معراف  س ذ  مو ه گيیري 

و یه   بوجود آمدی يك  ظريه  ستو در  مو ه گيري  ظري تحليل گر بطور هم زمای د ده هاي  ر  گردآاري، كد گذ ري ا تحليل مش كنید ا   تخیاب  م مو ه ها در جه

 هاي بعدي با توجه به تجليل د ده  ي  گردآاري شده ي پيدين   جام مش گرددذ

  دذ اساير  مو ه گيريها به منظور عم  ا غنا ا معنا بخديدی به  ين مقولات   جام مش گيردذبوسيله  ي  مو ه گيري هاي  اتيه مفاهيم ا شا ص ها شکل ميگير

  حوه دسترسش به د ده:

https://parsmodir.com/db/research/interview.php
https://parsmodir.com/db/research/interview.php
https://parsmodir.com/db/research/grounded-theory.php
https://parsmodir.com/db/research/grounded-theory.php
https://parsmodir.com/db/research/corbin-strauss.php
https://parsmodir.com/db/research/corbin-strauss.php


 
  5045شهريور -، مرداد3، شماره 3های نوين بازرگانی، دوره فصلنامه علمی نگرش

 شمی آاري جمیع ساهتاريافته ا  يمه سا تار يافته هاي مصاحبه د دهها باتوجه گيرد، مش ا كاركنای ا مدير ی صورت هاي   و ع مصاحبه  ز پ اه   ين در  ينکه به توجه با

 در آی  سیاس بیر تیا باشید میش هیا شیا ص ا مفاهيم ها،  دا ه  ستخر ج ا مورد ا  مو ه مصاحبه با با همزمای تحليل بنياد، د ده  ظريه تحليل در توجه قابل ) کته .شود

 (    شتر اش، ا كوربين(شود گيري بعدي تصميم  مو ه  صوص

ده ها    روش تحییل دا

 دش،  ظريه گر  دد تئوري ، راش پ اه  كيفش،  بر ز جمع آاري د ده ها، مصاحبه هاي  يمه سا تار يافته  س ذ  ين تحقي  مبتنش بر  ستر ت ي پ اه

 ژه هیا،  تفیا ، كنايیه هیا ا در تحليل سا تاري مصاحبه،  جز ي سا تار متن  وشتاري مصاحبه، يعنش ا ژه ها، مفاهيم ا  رتباط ميای آ ها بر حسب ميز ی تکیر ر، تعید د ا

 (286 – 289، 0380حات به كار رفته در جمله ها ا ميز ی تکر رشای شمارش ا بررسش مش گردد تا  تگوهاي موجود در گفته ها كدف شود )فر ز د صطلا

يیري میش هیره گدر تحقي  حاضر بر ي تحليل د ده هاي كيفش  ز كدگذ ري در مصاحبه هاي صورت گرفته با مدير ی ا كارمند ی فعا  در شرك  هاي  یدمات محیور ب

اي  طر حیش مید   شود تا بدين طري  مدتش متناسب به منظور شناسايش شا ص  صلش در طر حش مد   مديري  فرآيند كسب ا كار، عو مل علش ت ثيرگیذ ر  ،ر هبیرد هی

 ،عو مل مد  له گر ت ثيرگذ ر، عو مل زمينه  ي )بستر(   ستخر ج گرددذ

 .شو دذ ري باز، محوري ا   تخابش  س  كه در  د مه هر يك تدري  مش وع كدگ 3بنيای مبتنش بر پرد زي د ده ظريه

 كدگذ ري آز دOpen Coding هاسی  كیه بیه  ردكیردی، هاس ذ كدگذ ري باز بخدش  ز فر يند تحليیل د ده) باز(: كدگذ ري، را د تجزيه ا تحليل د ده

هیا ا دسی  آاردی مدیابه هاي مجز   رد شده ا بیر ي بیهها به بخ د زدذ طش كدگذ ري باز، د دهپرها مشبندي د دهپرد زي ا شا صسازي،  امگذ ري، مفهوممقايسه

 .هاي زير  س گير دذ كدگذ ري باز دربرگير ده رايههايدای مورد بررسش قر ر مشتفاات

 كدگذ ري محوري: Axial Codingای  س ذ هدف  ين مرحله برقیر ري ر بطیه بیين بنيپرد زي زمينهكدگذ ري محوري مرحله دام تجزيه ا تحليل در  ظريه

يابیدذ در  يین هاي توتيد شده در مرحله كدگذ ري باز  س ذ  ين كدگذ ري، به  ين دتيل محوري  اميده شده كه كدگذ ري حو  محور يك شیا ص تحقی  میششا ص

پديده محوري در مركز فر يند، میورد كیااش قیر ر د ده ا  رتبیاط سیاير مرحله پ اهدگر يکش  ز مقولات ر  به عنو ی شا ص محوري   تخاب كرده، آی ر  تح  عنو ی 

 .مقولات ر  با آی مدخص مش كند

 كدگذ ري   تخابش : Axial Codingهیا بیه سیوي آی هیا ا ا كین  ي  س  كه جريای كین پديده مورد  ظر،  يده ا فکر محوري، حادثه،  تفاق يا ا قعه

شیا ص محیوري   كننید؟ها به چه چيزي دلات  میشر  ا يا به آی پاسخ دهندذ پديده محوري با  ين سئو    صلش همر ه  س  كه د دهر   د ره، كنت شو د تا آیرهنموی مش

 ي  س  كه  ساس ا محور فر گرد  س ذ  ين شا ص همای عنو  ش ) ام يا برچسب مفهومش(  س  كه بر ي چارچوب يیا طیرح بیه اجیود  يده )  گاره، تصور( يا پديده

 ي كه به عنو ی شا ص محوري   تخاب مش شود بايد به قدركافش   تز عش بیوده ا بتیو ی سیاير مقیولات  صیلش ر بیه آی ربیط د دذ شودذ شا صده در  ظر گرفته مشآم

 .هاي   تخاب شا ص محوري ر  مو رد زير بيای مش كند( اي گش0987 ستر اس )

  

ده ها و کدگذاری در روش  زدد تئ ریروش پیدایش تئ ری ا  دا  گرا

 
   

 راهبرد تحقیق

راش  دیتر پ اهدیگر ی  زراش شناسش تحقي  حاضر گر  دد تئوري) د ده بنياد( مش باشدذ  ين  ظريه در يك سط  اسيع، يك فر يند، عمل يا تعامل ر  تبيين میش كنیدذ بي

كدگیذ ري، را ید تجزيیه ا  بر ي تحليل د ده هاي كيفش  ز كدگذ ري آز د ) بیاز(  سیتفاده ميکنیيمذ .كنندبر ي   جام تحليل گر  ند تئوري  ستفاده مش  اس ا كوربين ستر

پیرد زدذ طیش هیا مشبنیدي د ده زي ا شیا صپیردسازي،  امگذ ري، مفهیومهاس  كه به  ردكردی، مقايسههاس ذ كدگذ ري باز بخدش  ز فر يند تحليل د دهتحليل د ده

هیاي زيیر گير دذ كدگذ ري باز دربرگير ده رايههايدای مورد بررسش قر ر مشها ا تفااتدس  آاردی مدابه هاي مجز   رد شده ا بر ي بهها به بخ كدگذ ري باز، د ده

  س ذ

 

کدگذاری  

 باز

کدگذاری 

 انتخابی

کدگذاری 

 محوری

قدرت 

 خلاقیت

https://parsmodir.com/db/research/corbin-strauss.php
https://parsmodir.com/db/research/corbin-strauss.php
https://parsmodir.com/db/research/corbin-strauss.php


 

 
 وکار ترمبنای ارتقاء عملکرد ترر ی مهگرگه چرته کسب عمرا  تائوج توشامیا  و مینا ن یمیو میهرا طهوای  :

 شرکه های تهمات محور ( ک ماال ه موردی: 

 قی رو تحقیق

موفقي  در پياده سازي مديري  فرآيند كسب ا كیار در شیرك  هیاي  یدمات محیور میش باشید، تیذ  میدير ی ا با توجه به  ينکه  ين تحقي  به د با  عو مل كليدي 

 كارشناسای  رشد شرك  هاي  دمات محور در سط  تهر ی ا شرك  هاي  دمات محور محيط تحقي   مش باشند ذ

 آزها ازتخاب و جذب ازتخاب زح ه و تحقیق در مشارکت کنندگان معرفع

 

مهدیران، کارکنهان،  شهامل درتحقیهق، کننهدگان مشهارکت بنهابرایت طراحع مدل کسب وکهار در شهرکت ههای خهدما  محه ر اسهت؛ پژوهش ایت اصیع هدف اینکه به ت جه با

 .باشند مع کارشناسان، با ار گردازان خرد و کلان

 ضه نا گیهرد؛ مهع شهکل پژوهش فرآیند خلال در برداری ز  زه خان تص ی ا  ش د و یریز برزامه میالعه شروع ا  قبل ت ازد ز ع برداری ز  زه بنیاد، داده پژوهش استراتژی در

 یهک ت لیهد بهر مت رکهز و ارادی بهرداری ز  زهه اسهت لهذا دادها مت الع و  مان هم تحییل و آوری گرد مستیزو که کنند مع اده است روالع ا  بنیاد داده زظریه پردا ان اینکه دلیل به

 محقهق آن در کهه اسهت داده گهردآوری فرآیند ز ع یک زظری برداری ز  زه .است شده اده است زظری گیری ز  زه پژوهش ا  ایت در 2015)  تراوس،اس و است  ک ربیت زظریه

 گیرد مع تص یم و کند مع تحییل و گذاری کد گردآوری، را هایش داده ه زمان ط ر به

 و شه د گهردآوری مهدل تهدویت برای کافع اطلا ا  که دارد ادامه تا جایع ها ز  زه ا  داده آوری ج ع روش ایت رد .باشد ک ا در و یتع کع چه به مصاحبه برای بعدی م رد که

 (1394 دهد   با رگان، رخ اشباع

 ارایهه زیهز جامعهه ر دی واحهدهای دم ر در بیکه خ دشان م رد در فقط اطلا اتع زه ز  زه واحدهای آن در که است برفع گی له گیری ز  زه به شبیه گیری ز  زه ز ع ایت جهتع ا 

 م کهت کهه افهرادی یها و آشهنایان کهه دوسهتان، خ اهیم مع شخص آن ا  سپس و کرده آغا  را کار کییدی خبررسان یک با اغیب ابتدایع یک مصاحبه در روش، ایت در .کنند مع

 (2111کند م رس، معرفع ما به را باشند مناسب مصاحبه برای است

 

 

 

 آی به توجه  حوه ا تحقي    لاقش ملاحظات

 ز  زهه خصه ن حهریم حفه  باشهد مع روازشناختع و ادراکع ا  سا مان برای پیشبرد اهداف است فرآیند میالعه هدف حاضرکه پژوهش در خص ن به   یق های مصاحبه در

 به دن محرمازهه خصه ن در به ایشهان بخشع اط ینان و تحقیق اهداف ا  انش زدگ مصاحبه ساختت آگاه بنابرایت .گیرد قرار ت جه باید م رد که است هایع دغدغه ا  میالعه م رد

 .گردد لحاظ بایستع بخش اط ینان و شکیع خ شایند به مصاحبه جیسا  راهبری و طراحع زهایتا و شخصع اطلا ا 

 

 تحقیق محیط با آن تعامل زح ه و تحقیق در محقق زقش و صلاحیتها

 گییهزر، بهاور بهه 2014) وود، ههت و پی ه ن(است محقق خلاقیت و تاثیری  های مستیزو ت ازایع که دارد تحقیق فرآیند ه ه در فعالع زقش گر پژوهش در ایت میالعه

 بردبهاری زهایهت در و ابههاو ا  میزازهع در تح ل صدر سعه ها، داده ا  پردا ی وت ه و سا ی ت ه و قدر  شامل مهم ویژگع سه واجد باید بنیاد زظریه داده در پژوهش

 1999) گییزر،(باشد تحقیق در کنندگان مشارکت با م اجهه رد

 بنیهاد داده محقهق بهرای رای را ها یافته ازتقال برای کافع های و ت ازایع مختیف  وایای ا  ها داده م رد در ازدیشیدن ت ازایع زظری، حساسیت تحییل، قدر  زیز، ک ربیت

 پژوهشع، تدریس در دروس روش شناسع و ماخذ شناسع تحقیهق، فعالیهت سابقه دارای سال 11 مد  به گر ( پژوهش2019 و اشتراوس، ک ربیت(دازد  مع ضروری

 سهاختاری   امهل و ای  مینهه محهیط ا  کهامیع و آشهنایع صهحیح و درك بنهابرایت است؛ هاNGOح  ه های مختیف منابع ازسازع، آم  شع و خدما  مح ر و  در

 دو بههره گیهری ا  روش زهاختع مناسهب در ج هع آوری داده ههای مربه ط بهه محهیط  محقق .دارد کش ر در متن ع ر  مینهد ویژه به آن مبتلابه مسادل و کار و کسب

سها مازهای خهدکا  محه ر بهه سهبب رویهارویع بها جامعهه ههدف ازسهازع ا  متهدول ژی  شناخت  دو اظهار مع دارد و پیرام زع تحقیق را زامیی ب ار یابع مع کند

 ایهت گهرایش سه ت بهه رفتارمهدیران را زهایتها و رغبهت ادراکا ، ها، زت ازد زگرش جذاب، م ض ع ایت های استراتژی که است گردیده با ث دیتحقیقا  کیفع و بنیا

 زظهری حساسهیت و تحییهل پهردا ی، ت ازایع، مفه و ارتقا  م جب م    ه های خدماتع و کسب و کار، م ض ع در آکادمیک دازش ه راه به ت ربه ایت هدایت ز اید؛

 (1395 خنیفر،مسی ع .است تحقیق های یافته تبیت برای زگارش مناسبع ت ازایع ا  گر پژوهش اینکه ض ت .است گردیده محقق

 

 

 

 

  تيجه گيري ا يافته ها

 

دههد و  ه امیع مازنهد؛ کهاهش  مهان و رقابت پذیری ، رضایت مشتری و مدیریت تغییر را به هم پی زد مع وکار ای وج د دارد که مدیریت فرآیند کسبادبیا  گسترده

های کهاری، ا  ج یهه مزایهای اسهتفاده ا  مهدیریت فرآینهد کسهب و اجرای فرآیندها ، کاهش  مان با اریابع، بهب د در اراده خدما ، ت ثیر مثبت بر فرهن  مدیریت و تیم

 (De Bruin and Rosemann, 2006) .کار در سا مان مع باشد 

يده ها، تغيير ا پويايش  هادها  ز  صو   اتيه  ي  س  كه رهبر ی ا مدير ی با توجه به  ين  صل بايد سیاما ه ي میورد  ظیر ر  طیوري  لاقي ،  وآاري، بارش  
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 منابع : 

 ع در (  شناسهایع ابعهاد وم لفهه ههای مه ثر بهر با اریهابع اجت ها1411 ظی ع حسنع، مح دمهدی؛ ذوالفقار اده، مح دمهدی و وارث؛ سیدحامد 

 632-611(،3 13ت سعه فعالیت های بنیادهای خیریه  مدیریت با رگازع 

( مفه و پهردا ی ماهیهت اجهرای اسهتراتژیک بهرای تحقهق 1411سی ان پ ر سهع،  باس؛ ا رابع، سیدمح د؛ پ ر ز ،  یع اصغر؛ آقایع، مح د؛  

 699-655(3 13اسراتژی های سا مان مدیریت با رگازع  

 1397زاهید ، اص ل ومبازع روش های پژوهش های کیفع  جید اول و دوو (  خنیفر حسیت، مسی ع

 معهادلا  مهدل:فکهری سهرمایه و کهارآفرینع براساس گرایش بهه سا مان   یکرد (، تبییت1393ب رز   مح د ،پ ر  س یرا ،آیتع   محست   اکبری

  133-115،صص  30 ش اره _ هشتم ،سال وری بهره ساختاری، مدیریت

 ( ،رفتارسا مازع با رویکرد مدیریت منابع ازسازع، ازتشارا  ف ژان 1399یر  جبیع، ام

 .شناسایع و بررسع   امل مؤثر در آمهادگع پیهاده سها ی مهدیریت فراینهدهای کسهب وکهار .(1391  .حاجع حیدری ، زسترن کیهری، آویشت و

 177 -149  ، صفحا2  ش اره 25فصینامه  ی ع ه پژوهشع فرایند مدیریت و ت سعه، دوره 
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 تعديل ا  صلاح كنند كه با شر يط محيطش سازگار باشندذ 

آوری معرفهع کهرد کهه  بارتنهد ا  ؛ فرهنه ،رهبری، ارتباطها ،فت امل را به  ن ان   امل کییدی م فقیت در پیاده سا ی مدیریت فرآینهد کسهب و کهار مهع ته ان  9

بسهیاری ا   ( امهرو ه، (Bandara et al,2009اطلا ا ،ه س یع با اسهتراتژی سها مان ، ته ان مههارتع ا ادراکهع افهراد، مهدیریت پروژه،ار یهابع   یکهردو روش  

 یرا یک رویکرد سیست اتیک برای ه س  کردن فرآیندهای سها مان بها زیا ههای مشهتریان  ,دتکیه دارز (BPMS) 9وکارها بر یک سیستم مدیریت فرآیند کسبسا مان

 .کندفراهم مع

دهیا میش گیرددذ   ودكار سازي فرآيندهاي كسب ا كار بر ي طر حش فرآيندها در  هادها ،منجر به توفي   هد ف ر هبردي كسب ا كار به اي ه  تايج عملکرد  ها

ته   د كه مديري  فرآيند كسب ا كار يك سرمايه گذ ري ر هبردي  در  حفظ  مزي   رقیابتش  هیاد بیا تغييیر ت، در د يیاي شرك  هاي  دمات محور آمو 

ابتش در بیاز ر پوياي  مراز  س  ا به دتيل  ق  پرر گ مديري  فرآيند كسب ا كار در  فز ي   تايج  عملکرد   هادها، موجب شده  س ذبا توجه به شر يط رقی

تعدد  اشش  ز عدم يکپارچگش سيستم ها در  هادهاي مختلف در شرك  هاي  دمات محور،  ياز به بکارگيري مفهیوم میديري  فرآينید كسیب ا ، مدکلات م

 كار  حساس شده  س ذ

م زتهایج آن درجههت ارتقها   جنبه ی ز آورازه ی ایت پژوهش ، زگاه روش شناختع و پرداختت به مدل  مدیریت فرآیند کسب و کار در  شرکت های خدما  مح ر و تع هی

   یکرد شرکت های خدما  مح ر مع باشد 

 در راستای ه س یع فعالیت ها با استراتژی زهادخدماتع   امل ذیل را شاهد خ اهیم ب د 

 افزایش رضایت مشتری -

 کاهش دوباره کاری ها -

 حذف فعالیت های غیر ضروری -

 مزیت های رقابتع بیت شرکتع -

 مؤلفه ها در چرخه فرآیندافزایش سر ت اجرای   یکرد  -

 مدیریت پروژه -

 ت ان مهارتعا ادراکع  افراد -

 آم  ش و ت از ند سا ی کارکنان -

 آگاهع مدیریت و کارکنان ا  فرآیند -
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