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 بخش سوم-وکارکسبفرایند موج مدیریت  هارچ

 دوست عزیز
ع مندان این موضوو تمامی علاقهراي استفاده شما بو » تگرهایچ مکتب تغییر«متعلق به  مقالهکلیه حقوق مادي و معنوي این  ©

توانید ما میشاست. بنابراین، موجب نشر دانش مدیریت و بلامانع بوده تهیه شده است. انتشار این مدرك به صورت آنلاین و غیرآنلاین 
 .به اشتراك بگذاریدیا کنید و منتشر و کپی، تکثیر، این مقاله را 
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نتشار اتهیه شده است. مندان این موضوع و تمامی علاقهراي استفاده شما ب و» چیتگرهامکتب تغییر «متعلق به  مقالهاین کلیه حقوق مادي و معنوي  ©
کنید و نتشر مو کپی، تکثیر، توانید این مقاله را شما میاست. بنابراین، موجب نشر دانش مدیریت و بلامانع بوده این مدرك به صورت آنلاین و غیرآنلاین 

 ..یا به اشتراك بگذارید

 موج سوم: طراحی سازمان با محوریت فرایند

سه اعتباري آي س ست که طراحی مجدد فرایند ام [در بخش دوم مقاله]، مثالی از پیچیدگیبیمثال مؤ هایی ا
تواند در یک سازمان سوءاستفاده شود. این راهکار به سادگی بر این اشاره دارد که تنها در سطحی گسترده می

ایان، آموزش دهید. ایده بزرگی است، اما یک نفر را در شش واحد مختلف براي اجراي کامل فرایند از آغاز تا پ
خواهد، و آیا بایستی یک واحد شود، چه کسی از این افراد گزارش میهاي جدید چه میشرح شغل براي نقش

ست شود؟ فهر شد تا موج  سازمانی جدید ایجاد  سائل، باعث  ست. این نوع از م سازمانی زیاد ا ضوعات  این مو
ه به طراحی ســازمان بر اســاس فرایند نام گرفت. هدف نهایی موج ســوم ســوم مدیریت فرایند به وجود آید ک

ست که تمرکز بر فرایند را ارتقاء دهد. این کار، توانمندي فرایندهاي کلیدي  سازمانی ا ساختار  ستقرار یک  ا
 .وکار را براي اداره سازمان در حداکثر کارآیی و ایجاد ارزش براي سازمان و مشتریان در پی داردکسب

 

شود، این گونه نیست که منافع ساختار وقتی ساختار سازمانی بر اساس فرایندها طراحی می ،[trick] این لم
ـــود، بلکه نیازمند یک توازن بین هر دوي آنها خواهد بود. همان طور که یک  واحدي کاملاً نادیده گرفته ش

سنگین واحدي می ساختار  سازمان کاملاً فرایندي نیز سازمان با  سیب ببیند، یک  تواند از ناکارآمدي فرایند آ
خدمات  ندگرا، اداره  ـــاختار فرای لب از طراحی س جا ثال  یک م ید.  هد د حدي لطمه خوا به وا قدان تجر از ف
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 [state of Michigan Offce of Retirement Services (ORS)] بازنشــســتگی ایالت میشــیگان
 .است

ـــتگی  2000و اوایل دهه  90اي در اواخر دهه العادههاي فوقاین اداره با چالش ـــس میلادي روبرو بود. بازنش
ــب ــری ــرايق ــدي ب ــهــدی ــد، ت ــودن ــی دوم ب ــان ــی در جــنــگ جــه ــان ــی کــه کــودک ــــان ــوع کس ــوق  ال

ـــازمان در افزایش یر آنها تأکید میافزایش فرایندهایی بود که قبلاً به نقطه تغی کردند. به دلیل محدودیت س
ضافی، تنها انتخاب واقعی، بهبود کارآیی فرایند بود. پروژه سیکارکنان براي اداره کارهاي ا  هاي مختلف مهند

 دوباره براي آغاز کار مناســب بودند، و پس از آن، ســازمان را مطابق با الگوي ارائه شــده در شــکل بالا مجدداً 
 .طراحی کردند

سنتی  سازمانی  ساختارهاي  ست مانند هر یک از  ست آنها در شد و مدیران زیرد در بالاي نمودار، مدیران ار
شده شتري و فناوري هاي گزارشاند. در این مثال، بخشچیده  سانی و مالی، عملیات، خدمات م دهی، منابع ان

ـــی بودند. هر یک از این واحدهاي وظیفه ـــتقیم و ااطلاعات/بازمهندس ي یک رییس، مدیر میانی، مدیر مس
ــتند. ارتباطات گزارش ــتگی ایالت کارکنانی داش ــس ــنتی بودند. بنابراین، اداره خدمات بازنش دهی عمودي/ س

سازد، بخش فرایندي آن میشیگان تأکید را روي مهارت واحدي حفظ کرد. آنچه که این مثال را غیرسنتی می
شان داد سمت چپ نمودار ن ست که در  ست. تیما شده ا شت ه  هاي مختلفی از فرایندهاي فراواحدي وجود دا

 .که در نمودار به صورت جریانی از چپ به راست نشان داده شده است

سازمان براي کسب اطمینان از اینکه فرایندهاي اصلی این توجه را کسب کنند که نیاز به بهبود دارند، عناوین 
سبوکار صاحب فرای [BPE] مجري فرایند ک سبوکارو  صاحب فرایند، فردي با  [BPO] ند ک را ایجاد کرد. 

سخگوي خروجیهاي آن خواهد بود. یک مجري فرایند، فردي از  ست که پا ضوع فرایند ا صلی در مو مهارت ا
ي مجري، اجراي بخشــی از تیم اجرایی بود که ارتباط مســتقیمی با فرایند نداشــت. به عبارت دیگر، وظیفه

اي مجري براي اطمینان از این مطلب بود که همکاري و مشارکت لازم بین واحدهاي هفرایند نبود. مسئولیت
 .اي نبیندمختلف انجام گیرد و عملکرد کل فرایند نیز لطمه

ـــدیداً با یکدیگر بنام پرداخت 2-1دهی کارکنان و به نام گزارش 1-1براي مثال فرایندهاي  هاي کارکنان ش
فرا نهــا یــک  هر یــک از آ ــد.  ــــدن بط ش ت ــــهمر لیــات ریش م ع تنــد کــه در  لی هســـ  ینــد اصـــ

ست می صاحب فرایند تحت حوزه واحد عملیات فهر شتند. بنابراین، عنوان  شود. با توجه به اینکه که این دا
 .نقش اینجا جا گرفته است

شتري ساختار، واژه خدمات م سمت چپ این  شان [CS]در بالاي  ست. این ن ست که رییس  دهندهه آن ا
ی جري ا م تري،  میخــدمــات مشــــ ینــدهــا  فرا یم از  ت ینــدن  فرا نکــه  ی لیــل ا ــه د ــــد. ب ــاش  ب

ستند، این مدیر هنگام نظارت بر دهی کارکنان و پرداختگزارش شتري در تماس نی هاي کارکنان با خدمات م
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ــــمکـنــد. مـجـري فـرایـنــد مـیعـمـلـکـرد فـرایـنــد نـقـش ایـفــا نـمـی ــهتـوانــد چش  راه مـنــافـعب
 .حد خودش باشداین فرایند به عنوان مخالف، نگران تأثیر بر وا

چنین این سازماندهی به تیم مدیریت براي یادگیري درباره فرایندهایی از واحدهاي دیگر سازمان یا سهیم هم
 آورد. نتیجه نهایی طراحیهاي بهتر مدیریتی در کل سازمان فشار میگیريشدن در توانایی آنها براي تصمیم

شکل شیگان همان گونه که در  ستگی ایالت می ش سویی کامل زیر دیده می مجدد اداره خدمات بازن شود، هم
شمگیر فرایند را به ارمغان  شتري و بهبودهاي چ سات نیازهاي م شفاف در جل سخگویی  رهبري و کارکنان، پا

 .آورد

 

کرد که دوباره تعریف شــده اســت. در مثال اداره تار ســازمانی را مســتند میچالش موج ســوم، مزایاي ســاخ
سازمانی مجدداً طراحی و پیاده ساختار  ، شدسازي میخدمات بازنشستگی ایالت میشیگان، هم زمان که این 

ین ا فرایندها نیز مهندسی دوباره شدند. افراد شکاك اعتقاد داشتند که قطع نظر از تغییرات ساختار سازمانی،
ــین ــی دوبارهنتایج تحس ــط مهندس ــت. چالش برانگیز توس ر هاي تغییفرایند به وجود آمده و اتفاق افتاده اس

هاي مدیریتی نشــان دادند ارزش این خطرپذیري را ســاختار ســازمانی آنچنان مهیب بود که بســیاري از تیم
ـــازمانی براي تطبی ـــاختار س ـــتند. از آنجایی که این اکراه در تغییر س ق فرایندهاي جدید مطمئناً علت نداش

هاي شکست خورده به دلیل ساختار غلط تلاش دقیق هاي مهندسی دوباره بود، تعداداز تلاش بعضی شکست
 .سازمانی و فرایند، ناشناخته و غیرقابل شناسایی است
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سطح  هايگیريدرعین حال، اهمیت موج سوم در درك عملکرد فرایند به عنوان یک عامل اساسی در تصمیم
ــت ــري از شـــــرک ــیشـــــت ــداد ب ــع ــلان ت ــیک ــای ــذشـــــت آن روزه ــود. گ ــد ب ــواه ــا خ  ه

هاي مالی، نحوه عملکرد سازمان را تعیین کند. جداي از اینکه توانست با نگاهی به گزارشکه تیم مدیریت می
ــــد، بــلــکــه ایــن تــفــکــر ــاش ــا تــفــکــر فــرایــنــدي ب ــایــد مــنــطــبــق ب ــــازمــانــی ب ــــاخــتــار س  س

صمیم ستی در تمام ت ستفاده از اهرم هاي مدیریت تأبای سازمان با ا شد. این مرز نهایی براي آینده  ثیرگذار با
 .شودریزي میعملکرد فرایند فعالانه برنامه

 .پردازممی» رقابت براساس فرایند«در بخش آخر مقاله، به موج چهارم فرایندگرایی با عنوان 
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