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 چکیده

ست. زمان ها اسا فتشریبه بهبود و پ یابیدست یبرا ندهایفرا یا شهینو و ر یطراح یبه معن تیریمد اتیمجدد در ادب یمهندس

و  یادینب جیه نتابه مدت به انجام رسانده اند در کوتا تینموده اند و با موفق ادهیمجدد را پ یکه برنامه مهتدس ییسازمان ها

ازمان سملکرد عبه کارها و بهبود  دنیسرعت بخش نه،یکاهش هز ،یبه مشتر تیفیبا ک اتاز جمله ارائه خدم ییدستاوردها

ها و ن با چالشآ یها، متأسفانه  اجراو سازمان عیمجدد در صنا یمهندس یبالا و ضرورت اجرا یاثربخش رغمیاند. عل افتهیدست 

 ییبالا جدد پتانسلم ی. مهندسشودیمجدد م یهندسم یهاکار کاسته و باعث شکست پروژه تیفیکه ازک شودیروبرو م یموانع

و  هاندیا، فراه یاتژدر استر یاساس رییتغ کیاغلب به  کنیدارد ول یمشتر تیرضا شیوافزا تیفیبهبود ک ،یبهره ور شیدر افزا

 نیرت مز مها یکیمجدد در عمل با شکست مواجه گردد.  یگردد مهندس یامر موجب م نیشود که هم یمنجر م یمنابع انسان

روز از خود ب راتییغتاست که سازمان در مواجهه با  یو مقاومت یاز منابع انسان یاهمجدد عدم اگ یمهندس یشکست ها در اجرا

ور ارج از کشداخل و خ صورت گرفته در یهاپژوهش اتیجامع بر ادب یبر آن بوده است که با مرور یمقاله سع نیدهد. در ا یم

 نی. امیباش یمجدد در سازمان ها و به خصوص صنعت هتلدار یشکست مهندس یو علل اصل انعچالش ها، مو یبه دنبال بررس

مجدد  یسمهند یرا تحت عنوان معضلات و چالش ها اتیمجدد را مورد بحث قرارداده سپس ادب یمهندس فیمقاله ابتدا تعار

اومت قلش مسه چا عیها و صنا ازمانس یصورت گرفته در خصوص مشکلات و چالش ها یکند. با مطالعه پژوهش ها یمرور م

صورت  یاهژوهش پ انیو مشترک م یاصل یازچالش ها رانیمد یسازمان و عدم همکار راتیی(، تغی)چالش انسانرییدر برابر تغ

 گرفته است.

 نسازما ند،یمجدد، فرا یمهندسهای کلیدی: واژه
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 مقدمه   .1

 یراتییتغ یثبات همگ یب یاقتصاد طیمجدد شرکت و شرا یساختاربند ،یکیتکنولوژ یهاشرفتیپ ،یرقابت جهان یهاییایپو

با توجه به و  [1]اند دادهموارد جلوه  ریتر از ساها، مهمسازمان یاند و آن را براهستند که تجارت را تحت پوشش قرار داده

وکار نخواهد صاحبان کسب اریاز بازار را در اخت یمرسوم سهم مناسب یهابه روش قیطر یط ،یوکار پرتلاطم کنونکسب یفضا

 یفشارها شیکه با افزا ایبازار پو طیشرا .شودیشدت احساس مدر بازار به نانهینوآورانه و کارآفر یهابه روش ازیگذاشت و ن

 یابیبقا و دست یرا برا یا هنوآوران یتیریمد یکردهایرا بر آن داشت تا روها سازمانشود، یمشخص م یمشتر یازهایو ن یرقابت

العاده، مفهوم فوق یایمزا دبخشینو یهاروش از یکیمختلف نوآورانه،  یکردهایرو انیم از اتخاذ کنند. یرقابت تیبه مز

 ازاندیشیب" را مجدد هامر مهندسی [17]. شد یمعرف 1990است که توسط هامر در دهه 1وکارکسب ندیمجدد فرآ یمهندس

 قیمت، مانند معاصر حیاتی اقدامات در انگیز شگفت هایپیشرفت به دستیابی برای فرآیندها اساسی جدید طراحی و اساسی

 همزمان مجدد طراحی مستلزم کار و کسب فرآیندهای مجدد مهندسی واقع، در. تعریف کرده است "سرعت و خدمات کیفیت،

 توجه و کیفیت هزینه، زمان، در عمده های پیشرفت به دستیابی برای های اطلاعاتیسیستم پشتیبانی و سازماندهی فرآیندها،

  است. خدمات و محصولات به مشتری

2داونپورت  ندیفرآ یطراح تیفعال د،یجد یکار یهایاستراتژ ینیبشیشامل پ"مجدد  یاست که مهندس دهیعق نیر اب [18] 

روندی است که در آن  مهندسی مجدد "آن است. یو سازمان یانسان ،یکیتکنولوژ دهیچیپدر تمام ابعاد  رییتغ یو اجرا ،یواقع

گرایی به وکار عوض کرده و بنابراین، سازمان از حالت وظیفههای فعلی سازمان جای خود را با فرایندهای اصلی کسبوظیفه

تر ها و درنتیجه رقابتیکار و کاهش هزینهوکند. همین امر موجب سرعت بخشیدن به روند کسبمحوری حرکت میسوی فرایند

 یعنی گران،ید تیاست که در آن هر مرحله بر اساس موفق یچرخه ا ندیفرآ کیمجدد  یهندس. مگرددشدن سازمان می

گردش کار و  لیو تحل هیمجدد و تجز یطراح ندیفرآ ن،یشود. بنابرا یساخته م یمجدد و بازطراح یطراح ،یشیبازاند

مقابله  یموثر برا یتیریابزار مد کیکسب و کار  به عنوان  یندهایمجدد فرآ یمهندس .سازمان است کیدر  یتجار یندهایفرآ

و  لیو تحل هیشده است که با تجز شنهادیپ یامروز یرقابت یدر بازارها یابیبازار راتییتغ نیو همچن یکیتکنولوژ راتییبا تغ

 .رساند یکل سازمان به حداقل م ای ندهایفرآ راسرها را در س تیالفع نهیهز ،یدرون یندهایمجدد گردش کار و فرآ یطراح

از جمله آموزش،  یکوچک و متوسط ، عوامل متعدد یهااز توسعه بنگاه تیحما یراب رانیقصد ا رغمیحال، عل نیبا ا [19]

 جادیامر منجر به ا نی. اکندیهدف را محدود م نیبه ا یابیدست ،یاسیو س یو مسائل اقتصاد یفناور ،یتیجمع یهایژگیو

 یلیها به طور بالقوه با تعطشرکت از یاریقرار دارد و بس ینییشده است که در حال حاضر در سطح پا یمل دیمشکل در تول

 [20]. قرار دارند یجهان یدر بازارها فیضع تیکمبود تقاضا و موقع ن،ییپا یبهره ور رایمواجه هستند، ز

اگرچه نویسندگان و محققان مختلف تعاریف متفاوتی برای مهندسی مجدد ارائه داده اند، لیکن غالب این تعاریف شباهت های 

 هایویژگی دارد. وجود مهندسی مجددکلیدی  عناصر از مشترکی درک هاآن بین در که میرسد نظر به اساسی با یکدیگر دارند و

 مداری، مشتری فرآیند، بر مبتنی هایسازمآن بالا، م گیر، مزایای تجاری بالقوهتغییر اساسی، بهبود عملکرد چش کلیدی

                                                           
1 BPR)Business process re-engineering) 

2 Davenport 
2 Saadat&etal 

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%87%D9%86%D8%AF%D8%B3%DB%8C_%D9%85%D8%AC%D8%AF%D8%AF#%D9%85%D9%87%D9%86%D8%AF%D8%B3%DB%8C_%D9%85%D8%AC%D8%AF%D8%AF_%D9%81%D8%B1%D8%A7%DB%8C%D9%86%D8%AF%D9%87%D8%A7%DB%8C_%DA%A9%D8%A7%D8%B1%DB%8C_BPR)_Business_process_re-engineering)
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معمول هستند:  مهندسی مجددهای پروژه بالا برای هایریسک تغییر و سریع سرعت توانمندساز، عنوان به اطلاعات آوریفن

[2] 

مهندسی مجدد همانند یک تیغ دولبه است که در یک طرف آن تحولی شگرف و در طرف دیگر، یک ناکامی بزرگ است. 

مهندسی مجدد به خودی خود یک فرایند پرخطر نیست بلکه ناآگاهی از عوامل موفقیت و تکرار اشتباهات تجربه شده، یکی از 

 فرایند مجدد، دسی مجدد تکرار اشتباهات یکسانی است. مهندسیدر بیشتر موارد مهن [3] مهم ترین عوامل بروز ریسک است.

در حالیکه فرایند مهندسی  [4]. شودمی سازمان در مشکلاتی بروز و دلواپسی موجب استقرار آغازین مراحل در و نیست ایساده

ها و صنایع قرارداده است ولیکن با توجه به مزایای آن صنایع مختلفی به استفاده انمجدد مشکلات و موانعی را پیش روی سازم

است.  اجرایی های برنامه نداشتن سازد، می مواجه شکست با را مجدد مهندسی پروژه که مسائلی از از آن جذب شده اند. یکی

 تیم تعیین و مناسب شناسی روش انتخاب وژه،پر محدوده تعریف پروژه، گذاری هدف شامل باید کارآمد مجدد مهندسی برنامه

روبرو می شوند و در پیاده سازی و های فراوانی خیلی از شرکت ها در انجام این فرایند با مشکلات و چالش [3]. باشد پروژه

درصد سازمان هایی که به مهندسی دوباره دست زده 70اجرای آن ناموفق بوده اند. آخرین تحقیقات نشان می دهد که بیش از 

 یشرکت ها فراهم م یرا برا یفرصت منحصر به فرد تالیجید یفناوراند به نتیجه دلخواهی که انتظار داشته اند نرسیده اند. 

 [21]. کنند تیریمحصول/خدمت را مد تیفیتا ک کند

های مورد نیاز صنعت گردشگری ترین عوامل و زیرساختاز مهمصنایع پول ساز ودرامد زا  ، یکی ازصنعت هتلداریدر این میان 

بوده و در واقع بدون رشد و توسعه صنعت هتلداری هیچ گونه های موفقیت در صنعت گردشگری ترین حلقهکلیدی و یکی از

 کیاست که به اقتصاد  یابالقوه یهالیاز پتانس یکی یصنعت گردشگر. رشدی در صنعت گردشگری قابل تصور نخواهد بود

همین امر سبب شده است که نقش  به روز افزایش یافته است وها روز های هتلی فعالیتگستره .کندیم یادیکشور کمک ز

به عنوان  آنرااند کشورهایی که به اهمیت صنعت توریسم پی برده .بیش از پیش حس شودکشور این صنعت در صنعت توریسم 

-ل نشان میای به صنعت هتدر راستای این هدف توجه ویژه دارند وبخش اصلی برای افزایش درامد سرانه خود محسوب می

تمامی  ها در دنیا بدل شده است وی جهانی به یکی از پر درامدترین شغلی هتلداری در عرصهفعالیت وکار در زمینه دهند.

ی بسیار روشنی را برای صنعت هتل و فعالان در این زمینه در سطح بین المللی پیش صاحب نظران اقتصادی و اجتماعی اینده

ها بایستی به طور خاص به توانایی آن ها برای راضی کردن مشتریان به صورت کارا و موثر قابت هتلعملکرد و ر بینی کرده اند.

ها و رقابت در این صنعت ها با آن مواجه هستند رشد روز افزون تعداد هتلهای عمده ای که امروزه هتلباشد. یکی از چالش

لذا برای افزایش سودآوری و وفاداری مشتریان نیاز به مهندسی مجدد در این صنعت بیش از پیش احساس می  [5]. باشدمی

کارکنان، جوهر تحول کسب و  یاست که برا تیریمد اراتیکل پروژه، اخت تیموفق یمجدد برا یمهندس یاساس هیفرضشود.  

در مجدد  یمهندس یها تیفعال یو معناها کل کسب و کار هتل  یهدف اصل. کند یم لیخاص در هتل را دخ یندهایکار فرآ

 .دید رات او، نیازها و انتظاهمانیاز منظر م دیرا با یندیمهمان است. هدف هر فرآ یفرد یازهایکسب و کار برآوردن نها، آن

 یهتل است، نه دانش تخصص کیدر  ییرایپذ ندیفرآ راتییتغ ،مبتکرانه یکردیمجدد کسب و کار در رو یمهندس تیماه

مطلوب در  یاجرا .دیهتل باش کیموجود در  یندهایبا دانش در مورد فرآ یحرفه افرد  کی ستیلازم ن گریخاص. به عبارت د

سرعت تحولات از  [22]. موجود است یسازمان یو رفتارها نیها، قوان هیرو ،یارجمجدد، وجود اقتدار خ یکل پروژه مهندس

ویژگی های قرن بیست و یکم می باشد و گاه سرعت این تغییرات به قدری فزاینده است که بیشتر جوامع از درک آن غافل می 
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شوند. فضای حاکم بر اقتصاد امروز، ریسک توأم با عدم اطمینان است و با حرکات اصلاحی نمی توان به مقابله و این تغییرات و 

  [6]. رقابتی پایدار پرداخت همچنین ایجاد مزیت

ه ب. وده استدار سازی او بمشتری و به اصطلاح وفا بزرگترین چالش صنعت هتلداری از دیر باز جلب رضایتها و از دیگر چالش

ر درنامه ها بهترین شته باشد یکی از بمنظور ارائه خدمت رسانی به موقع و مناسب به مشتریان که رضایت آنان را در پی دا

ها فرایند ایی و اجرطرح ریزاست. ارها و ارتباطات بین فرایندی کچرخه ارائه خدمت ، بازنگری ریشه ای در فرایندها و گردش

 مهمترین ه باشد ازل داشتبا دو پارامتر کاهش هزینه و زمان انجام کارها که در نهایت خدمات با کیفیت به مشتریان را به دنبا

 صنعت هتلداریب و کار در کس یندهایمجدد فرآ یمهندس ها و معضلاتچالشمتأسفانه  .باشدهای این تجربه میشاخصه

 ست. انجام نشده ادر داخل کشور و خارج از کشور و مؤثری در مورد آن  یاساس قیتحق چیو ه نیستشناخته شده 

 مبانی نظری  .2

خدمات  و اکالاه تولید برای که است ای تازه های روش به دستیابی و کهنه های روش کردن ترک معنای به مجدد مهندسی

طراحی  مانند ییها نام شناخت، توان می متفاوتی های نام با را مجدد هستند. مهندسی لازم مشتری به ارزش انتقال و شرکت

و  )داونپورت وکار کسب فرایندهای مجدد طراحی فرایندی)داونپورت(، نوآوری مورداک(، و )کالپان اصلی فرایندهای مجدد

مجدد  یمعمار ای)جوهاتسون( و ریشه مجدد طراحی چمپی(، و هامر )لوونتال، سازمان مجدد مهندسی ابلنسکی(، شورت،

  [7]اند. کرده معرفی را مجدد مهندسی مقوله که هستند هایی نام از )تالوار( همگی سازمان

شود که اخلال و یمامر باعث  شود و همینمهندسی مجدد در ابتدای امر موجب بهم ریختگی، سردرگمی و شکستگی می

زرگترین ی از بسدهای بزرگی در پیشبرد برنامه های مهندسی مجدد توسط عامل مقاومت در برابر تغییر ایجاد شود که یک

ییر ر برابر تغدباشد. بسیاری از محققان بر این باورند که عامل مقاومت عوامل شکست پروژه مهندسی مجدد نیز همین مورد می

جدد هندسی ممیکی از اصلی ترین عوامل شکست مهندسی مجدد به شمار می رود. عوامل شکست در اجرای برنامه به عنوان 

رتبط مت، عوامل مدیری به چهار گروه کلی تقسیم می شوند: عوامل وابسته به تغییرات سازمانی، عوامل مرتبط به حمایت و تعهد

های پروژه ر شکسترساخت های تکنولوژی اطلاعات. کلیه عوامل فوق دبا برنامه ریزی و مدیریت پروژه، عوامل مرتبط با زی

کی یز محققان یاری امهندسی مجدد سهمی داشته اند ولی عامل تغییرات سازمانی و مقاومت افراد در برابر تغییر طبق نظر بس

  [8] .رود های مهندسی مجدد به شمار میاز اصلی ترین فاکتورها در شکست پروژه

 ،یمسافرت یهاها، آژانسناها، رستور)هتل یاز مؤسسات گردشگر یتوسط تعداد ندیبهبود فرآ یمجدد برا یمهندس یهاپروژه

جدد در م یهای مهندسکلان در پروژه یها یگذار هیسرما رغمیعل .صنعت انجام شده است نی( در ارهیو غ یامکانات اقامت

ست شک یه بارر فاجعاز پروژه ها نتوانستند منافع مورد انتظار را به همراه داشته باشند و به طو یاری، بسگریگردش صنعت

 یطالعات قبلم یبررس. ائه دهندوعده داده شده را ار جیمجدد نتوانستند نتا یهای مهندساز پروژه یمیاز ن شیب .خورده اند

 مستلزم ندیمجدد فرآ یمهندس .خورندیمجدد شکست م یمفهوم مهندس یهایدگیچیها در درک پناکه سازم دهدینشان م

ت در مورد جامع مطالعا یبررس آوری است.ساختار، فرهنگ و فن ند،یفرآ ،هادر همه جنبه رییتغ یعنیاست،  ریفراگ یرییتغ

 دیتأک لیرجه اول به دلمجدد در د یهای مهندسکند که پروژهرا روشن می تیواقع نیا ندیمجدد فرآ یمهندس یمسائل اجرا

 ایگیرند می دهیرا ناد گریابعاد د تیحال اهم نیخورند و در ع یآوری( شکست مفن ژهی)به و رییاز ابعاد تغ یکیاز حد بر  شیب

کل  دگاهید کیباشد که مفهوم از  زیآم تیتواند موفقمی یتنها زمان ندیمجدد فرآ یمهندس یساز ادهیگیرند . پدست کم می

 [17].شود رفتهیو پذنگر درک 
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 طیط به روامربو یستگیشا یرا به دنبال داشته باشد در الگو یستگیشا تواندیم یدر حوزه سازمان یآموزش تیتوجه به خلاق

 راتییوجه به تغتو  یطارتبا یمهارتها هیمافوق بر پا رانیکارکنان و مد ردست،یبا ز رانینده باعث روابط اثربخش مدساز یکار

کمک  یمانساز یستگیدر توسعه شا تواندیموفق م رانیکارشناسان با تجربه و مد راتبه نظ یو ارزش گذار یسازمان یپستها

تصمیم  رایند کندارکنان، فانگیزه پایین کارمندان، نگرانی کارکنان از امنیت و ثبات شغلی، مقاومت در برابر تغییر ک [1]کند. 

مهندسی رای ، تعویض مکرر مدیران و گسستگی اج مهندسی مجددگیری در سازمان، دشواری تعیین و اولویت بندی اهداف 

ایر کارکنان و سو  مهندسی مجدد، ارتباط ضعیف بین تیم های  مهندسی مجددام ، تردید در مورد نتایج احتمالی انج مجدد

های: های پیش روی مهندسی مجدد در صنعت لبنی هستند. چالشگرایش به کپی کردن کار دیگران از مشکلات و چالش

 به کارکنان تغییر رابرب در قاومتم و شغلی ثبات و از امنیت کارکنان نگرانی ، مهندسی مجدد انجام احتمالی نتایج درمورد تردید

 به منجر عمده، ورط به چالش سه این چراکه باشد؛می مهندسی مجدد سازی و پیاده انجام ای ریشه و اصلی چالش سه عنوان

 باتوجه که است نیاز ایندهافر و عملیات مدیران شوند. درنتیجه، می مهندسی مجدد سازی های پیادهچالش سایر پیوستن وقوع

ها و رویکردهای مهندسی وشر [3]کنند. اجرا و ریزی برنامه را فرایندها مجدد های مهندسیپروژه اصلی، سه چالش نای به

یاشند. با های آن از یکدیگر متمایز میهای مختلفی دارد و روشاند و کاربرد مفاهیم مهندسی مجدد شکلمجدد در حال توسعه

ترین و موثرترین عوامل شکست آوری اطلاعات پررنگهای وزارت ارتباطات و فنتحلیل موشکافانه و نظرات کارشناسان و خبره

ب در اتخاذ راهبردهای ناقص و معیو ا،اخت ناکافی فرآیندهشن های مهندسی مجدد شناسایی گردیده است که شاملپروژه

کافی و  نبود منابع، اهای طراحی شده قبل از اجرحلنبود ابزاری مناسب برای ارزیابی اثرات راه ،اجرای مهندسی مجدد سازمان

رکنان درگیر با به کا عدم آموزش، عدم تکمیل ساختاردهی مجدد سازمان ،هاعدم مدیریت صحیح آن وجود منابع ناکارا و

آوری فن دید منفی نسبت به ،نبود مهارت کافی در بین اعضای گروه مهندسی مجدد ، مجدد مهندسی هایپروژه

استفاده غیر  ،مجدد عدم اقتدار گروه مهندسی ،قیت نداشتن در طراحی مجدد فرآیندهالاخ (،صرف زمان و هزینه زیاداطلاعات)

 [9]. باشدمیدرمهندسی  آوری اطلاعاتفن اشتباه گرفتن نقش، زارهای آنو ابآوری اطلاعات فنبهینه از

ازمانی در کارمنــدان، عــدم توجــه بــه ایجــاد انگیــزه مــادی و سطوح نظارت و تعهــد ســ عـدم رضـایت شـغلی و

تـرین عامـل بـرای تغییـر اسـت کــارایی لازم را شـوند کـه نیـروی انسـانی، کـه مهـمبـازبینی زیـاد بـر کارمنـدان باعـث می

اگر مدیران به د. های انســانی گرددچــار چالشندسی مجدد سازمان در اجرا و پیاده سازی مهنداشــته باشــد در نتیجــه 

شود، از ایجاد می مهندسی مجدد های تکنیکی، که در خلال کار اجرایجای صرف دقت و هزینۀ زیاد برای رفع چالش

3بهترین اقدام راهکارهایی با عنوان های پیاده سازی چالش [10]د.خواهد ش هاتری عاید آنباستفاده نمایند، نتایج مطلو 

 های ویژگی و انسانی تکنیکی، دسته سه مجدد در اداره کل استاندارد استان مازندران به مهندسی اجرای مهندسی مجدد در

 موفقیت عدم باعث همکاری عدم این کنند ومی مقاومت تغییر برابر در راداف . معمولاٌ شده است تقسیم های دولتیسازمان خاص

 نیروی بر تأثیرگذار عوامل به توجه به نیازمند های انسانیبر چالش آمدن فائق برای نتیجه در گردد،می مجدد مهندسی اجرای

 مشکلات این تا نمود استفاده اقدامات رینبهت از باید های تکنیکیچالش حل باشد. برایمجدد می مهندسی با در رابطه انسانی

 به باید مازندران استاندارد کل اداره در مجدد مهندسی سازی پیاده در موفقیت جهت نهایت در و برداشت روی از پیش بتوان را

  [11]. شود کاسته هاآن منفی اثرات از تا شود توجه های دولتیسازمان خاص های ویژگی

                                                           
3 practices best 
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 یکردهایط رواست که توس یمتقابل عملکرد یبه روش ندهایفرآ یبازنگر ییمستلزم توانا مجدد در انجام مهندسی تیموفق

 یتدول یادهادشوار است، نه یامر در بخش خصوص نیکه ا یدر حال دهدینشان م قاتیشده است. تحق تیحما مجدد مهندسی

 یتجار یندهایفرآ رییبه تغ لیما دیها بااند که دولتکرده شنهادیاز محققان پ یاریبس.  مواجه هستند یتربزرگ یهابا چالش

 یایو مزا لت الکترونیکدوبه  یابیدست یبرا ژه،یو به .بهره ببرند کیابتکار دولت الکترون کیکامل  لیخود باشند تا از پتانس

آوری فن یهاستمیو س ندهایفرآ یسازکپارچهی قیاز طر گریکدیبه طور فعال با  دیبا یهای دولتآنمرتبط، ادارات و سازم

، دانندیم رتر را دشوارب یو تمرکز بر مشتر کیبه مراحل بلوغ دولت الکترون دنیها رسدولت. هماهنگ و همسو شونداطلاعات 

نتخابات، مانند ثبت ا بانیپشت یاطلاعات یهاستمیس یسازچهکپاریاز  یمستلزم سطح قابل توجه وستهیارائه خدمات پ رایز

ا ب یکه مقامات محل دهدینشان م قاتیاست. تحق ایهای مزاو سیستم یاتیمال یهاستمیس ،ییو دارا نیزم یهاستمیس

 ان،یروع مشتتوسط تن مجدد مهندسی جنبش عملکرد محور مواجه خواهند شد. ک،یبوروکرات ستمیدر س یدتریشد یهاچالش

 ییتوان بهبودهامی که یاست که، در حال نیا مجدد مهندسیجنبش  دهیا[23]. شودمی تیهدا راتییتغ عیرقابت فشرده و تسر

 یساسا شرفتیپ کیبه  ازیها نبا، سازمانگرفتن از رق یشیپ یها انجام داد، براحفظ آن ایها وهیش نیبه بهتر دنیرس یرا برا

وجود  یتوافق کل یکدهد وجود ندارد،  یم لیرا تشک مجدد مهندسی یزیچه چ نکهیدر مورد ا یاتفاق نظر چیه اگرچه . دارند

 یتجار یدهانینظر در فرآ دیتواند با وادار کردن مردم به تجدتوانمندساز قدرتمند است و می کیآوری اطلاعات دارد که فن

 کیستراتژچشم انداز ا کیر آن شود که د یسازمان راتییتغ هتواند منجر بشود، که به نوبه خود می یبهبود اساسمنجر به 

از  دیبا ندهایشود و فرآمی تیمحور هدا یمشتر یندهایبا تمرکز بر فرآ مجدد مهندسی جنبش [23]. شود یم جادیا دیجد

 سازمان است. یاصل یندهایها و فرآبر شایستگی مجدد مهندسیشوند. تمرکز  یابیو ارز یمحور دوباره طراح یمشتر دگاهید

دارد که به  نییبالا به پا از یکردیرو مجدد مهندسی ولیکن سازمان آغاز کرد، نییتوان در پارا می مجدد مهندسی اگرچه

شکل دادن به  بر شتریبلکه ب ست،ین یامروز یندهایبر درک فرآ مجدد مهندسی کزتمر دارد. ازیارشد ن تیریمد یبانیپشت

. دارد یبستگ دمجد مهندسی یابزارها و ها کیبه شدت به تکن مجدد مهندسیهای پروژه تیموفق فردا است. یندهایفرآ

ها  کیتکن نیا تبط هستند.مر مجدد مهندسیکرد که معمولاً با  ییرا شناسا کیتکن 72 1994در سال  شو همکاران نگریکت

 ندیفرآ یریگزهاندا داده و گاهیپا یهاکیتکن ن،یمشخصات قوان ،یسازهیشب ند،یفرآ یمدل ساز ،تیفیمربوط به استقرار تابع ک

 ساختار و افراد. ،یتجار یدهانیفرآ ت،یریمد ،آوری: فنکنندیمرتبط م مجدد مهندسیموارد را به پنج حوزه  نیا هاآن هستند.

 [24].شوند به کار گرفته طیبر اساس شرا دیها با کیاز ابزارها و تکن یمجموعه ا مجدد مهندسیهای پروژه در

 497 از درصد 69 که داد نشان 1998تا  1980با مرور ادبیات مربوط به مهندسی مجدد فرایند کسب و کار در اواخر دهه 

 شرکت از نیمی و اندبوده مشغول مجدد مهندسی پروژه چند یا یک در اروپایی شرکت 124 از درصد 75 و آمریکایی شرکت

 که ایبالقوه اهداف از مجدد مهندسی بازده رسد می نظر به حال این با .کنند می فکر هایی پروژه چنین به مانده باقی های

یابند و این یعنی  دست معیارها این به اندنتوانسته درصد 30 تا کنندگاناست. شرکت بسیارکوتاه بود کرده تعیین شرکت

به نظر مشکل از عدم همکاری ها پیاده سازی و اجرا شده است نادر هستند و هایی که کاملاً مهندسی مجدد در آنشرکت

 مورد، این در. رسیده است پایان به آغاز از پس سال یک مجدد مهندسی تلاش نتیجه، در مدیران با این فرایند بوده است. 

 و فرهنگ رفتار برای مشترک قوانین و باورها ها،ارزش الگوی در را تغییری که نبوده قوی کافی اندازه به ارشد مدیریت رهبری

 که طوری به خدمات، ارائه و جدید محصول توسعه سفارش، انجام مانند افقی، فرآیندهای مجدد کند. مهندسی اعمال  هاآن

 یک مدیریت از متفاوت بسیار کنند، مطابقت هاآن با راحتی توانند بهنمی رقبا که شوندمی تبدیل متمایز هایشایستگی به هاآن



 مدیریت پژوهش های علومفصلنامه 

 1401 بهار، 10، شماره چهارمسال 

127 

 

 یندهایداشته باشند و سخت کار کنند، اما فرآ زهیگر افراد انگا .است سنتی تبیمرا سلسله سازمان یک در عمودی عملکرد

 مثالی . درخواهد بود فیبماند، عملکرد سازمان ضع یبدون ارزش افزوده باق یها تیکسب و کار خوب نباشد و به عنوان فعال

 با خدمات برای جلسات ریزانبرنامه و تجاری مسافران از را ها رتبه بهترین مداوم طور به توانندمی ماریوت هایهتل دیگر،

 هایهتل بازگشایی خوب، های سایت انتخاب در دیگران و هیلتون هایات، اندازه به مطمئناً هاآن .کنند دریافت بالا کیفیت

 خدمات اصلی شایستگی یک کند ومی متمایز را هاآن مداوم طور به که دارند. چیزی توانایی هاآن خوب بازاریابی و جدید

 سیستماتیک طور به شود کهمی شروع استخدام فرآیند یک با .است "جزئیات به متعصب نگاه" دهد می نشان را متمایز

. یابد می ادامه هتل عملیات هر در و موقعیت کند  هرمی انتخاب متقاضی 40 بین از شود ومی داده کند، نمایشمی استخدام

 فرآیندهای این مؤثر مدیریت .کنند می پیروی خواب اتاق چیدمان برای ای نکته 66 راهنمای یک از خدمتکاران مثال، برای

 به کند کهمی ایجاد متمایزی قابلیت دهد، می اهمیت مشتری به پاسخگویی و دقت به که سازمانی فرهنگ یک در مرتبط،

 [23] .دارند مشتریان به عالی خدمات ارائه برای عمل ابتکار چگونگی مورد در روشنی راهنمایی دهد و کارکنان می ماریوت

های جذاب در صنعت هتلداری است آوری ها و نوآوریآنچه در آینده صنعت هتلداری تأمل برانگیز است استفاده از روندها ، فن

به سازمان  یسازمان سنت لیتبد .را لذت بخش تر خواهد کرد هاای نزدیک تجربیات میهمانان از اقامت در هتلکه در آینده

فروش،  د،ی)خر یتجار یعملکردها یسنت یاست. ساختار سازمان یامروز یهتلدار تیریهای مدچالش نیاز بزرگتر یکیمدرن، 

 لیسازمان به دل یسنت اشکالدهد.  یمجدد کسب و کار از دست م یخود را از نظر اثرات مهندس تی( اهمرهیو غ یپرسنل ،یمال

 نیدر حال از ب یتجار یندهایمجدد کامل فرآ یو طراح یاساس فیمجدد کسب و کار به عنوان بازتعر یاستقرار کار و مهندس

هتلداران است. بازار به طور بالقوه بزرگ  یبرا یچالش بزرگ یستیتور یکشورها ریشده در سا جادیا راتییرفتن هستند. تغ

موانع بر سر راه اقتصاد بازار،  نیتریاز اساس یکی .نیستوابسته  یقبل جینتاو به  ستیخته شده نشنا یاست و به اندازه کاف

 مجدد کسب و کار است. یمدرن مهندس یتیریو عمل مد یتئور کیپر تقاضا و موفق  ا،یخط پو یاز ابزارها یدانش ناکاف

و  دیاصول جد دیاست، با یابیتفکر و عملکرد بازارنحوه  یریادگیکه تازه در شروع خلق خود و  یدر صنعت هتلدار تیریمد

سو و  کیهتل از  تیریآموزش مد. ردیقرار گ یالملل نیب یستیتور یها انیتا موثرتر در جر ردیرا بپذ دیجد یتیریمد یروندها

 یب برامناس یدسترس کیانتخاب  یبرا یضرور اتیفرض گر،ید یکسب و کار از سو یندهایکارکردها و فرآ یدانش سازمانده

کسب و کار  یشعار اصل ،یگردشگر یبازار جهان لیهمزمان با توسعه رقابت و تشک. در هتل هستند یحل مشکلات سازمان

را  یامروز یهتلدار یواقع ی. استراتژستین یکاف این موضوع یامروز حت اما بود.« برآورده شود دیاو با یازهایمهمان و ن»

بر اساس  دیاکنون، خدمات با رای، ز«شود جذب اقیبا اشت دیمصرف کننده با-گردشگر»کرد:  لیتبد دیهدف جد کیتوان به می

 [22]. ردیمهمان شکل بگ یفرد یخواسته ها

مرتبط  یندیفرآ تیسازمان با فعال کیدر  تیدرصد فعال 70آمار، حدود  طبق .ار استدشو اریبس ندیمجدد فرآ یاصلاح مهندس

کمبود ابزارهای اجرایی مؤثر است که دستیابی به نتایج مطلوب را بسیار  ،هامشکلات اصلی فرآیند کسب و کار هتل .است

غلبه بر آن  یبرا یادیاما هنوز مشکلات زاست،  افتهیتوسعه  یگذشته به خوب یهتل در سال ها تیریمد اگرچه .دشوار می کند

 تیواحد تابع مقام ارشد خود است، اما مسئول هرد، شو یم میساده تقس فیکار به انواع وظا میتقس ی،در روش سنت. وجود دارد

 یدرخواست ها رییعنوان مثال، تغ به کند. یحل مشکلات و بهبود کار خود کار نم یبرا وندارد،  یدر قبال مشتر یمیمستق

مربوطه مانند  یهای اطلاعاتها سیستماکثر هتل. کند یم ریبخش را درگ نیشده زمانبر است و چند یزیبرنامه ر افتیض

اغلب فقط به و  ستندیمدار ن یها بازارگرا و مشتر ستمیس نیا اما کرده اند یرا معرف رهیو غ یمال ستمیس ،یابیبازار ستمیس
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استفاده از  زانیم ن،یبر ا علاوه . کنند یکار م یبه خوب یداخل تیرید و در مدمسائل خاص مجاز هستن یبخش مربوطه برا

فرآیند قدیمی اجاره و هزینه خدمات، ارسال اسناد بین ها از جمله مشکلات و معضلات پیش روی هتلاست.  نییمنابع پا

های مدیریت مالی، ک و سیستمهای مدیریت املاتر و مستعد خطا، انزوا بین سیستمهای مختلف، حجم کاری سنگینبخش

 [25]. باشدتکرار ورودی اطلاعات، پایین بودن بهره وری کار، و تجزیه و تحلیل تاخیری داده های تجاری مرتبط، و غیره می

 

 

 پیشینه تحقیق  .3

تکنیک  بادهای مهندسی مجددفرآین بندی عوامل شکست پروژهاولویتبا هدف  [9] مقاله 1399اسماعیل آبادی در سال 

ژوهش رسالت اصلی پدر این ارائه دادند.  اطلاعاتو فناوری مطالعه موردی: وزارت ارتباطات )گیری چند معیارهتصمیم

ل و ضمن تحلی .باشدهای مهندسی مجدد فرآیند میگترین و مؤثرترین عوامل شکست پروژهشناسایی و اولویت بندی پررن

 با سیستم وعیه نهای تمامی کارشناسان و خبرگانی که ببررسی تمامی ابعاد مؤثر بر موضوع مورد بحث، از نظرات و تحلیل

 12ین از ب در نهایت ده است.های علمی استفاده شبرداریمورد نظر درگیر بوده و تعامل تخصصی داشتند نیز جهت بهره

 :بندی به ترتیب زیر استزیرشاخص شناسایی شده، اولویت

شناخت ناکافی فرآیندها .1

اتخاذ راهبردهای ناقص و معیوب در اجرای مهندسی مجدد سازمان .2

حلهای طراحی شده قبل از اجرازاری مناسب برای ارزیابی اثرات راهنبود اب .3

نبود منابع کافی و وجود منابع ناکارا وعدم مدیریت صحیح آنها .4

عدم تکمیل ساختاردهی مجدد سازمان .5

هایعدم آموزش به کارکنان درگیر با پروژه .6

نبود مهارت کافی در بین اعضای گروه مهندسی مجدد .7

(صرف زمان و هزینه زیاد)هدید منفی نسبت ب .8

نداشتن در طراحی مجدد فرآیندها خلاقیت .9

عدم اقتدار گروه مهندسی مجدد .10

و ابزارهای آن بهینه ازاستفاده  .11

  درمهندسی مجدد گرفتن نقشاشتباه  .12

تعیین نقاط قوت و ضعف پروژه های نفت و گاز در ایران در راستای مهندسی با هدف  [12]مقاله   1399مویدی در سال 

 فرهنگ سازمانی، ارتباطات، آموزش، . بر اساس مدل توسعه داده شده، حمایت مدیران ارشد،ارائه دادند فرآیندهامجدد 

ها تأثیر دارند. های مهندسی مجدد فرآیندهای کسب وکار بر موفقیت این پروژههای فناوری اطلاعات و مدیریت پروژهزیرساخت

ها کمک شود تا مهندسی مجدد پروژه های نفت و گاز بهدر این تحقیق سعی شده است با تعیین نقاط قوت و ضعف پروژه

 ها کارایی بیشتری داشته باشندپروژه

طراحی مدل مهندسی مجدد کسبوکار در صنعت بانکداری ایران با تأکید بر با هدف  [13]مقاله  1399فلاح و همکاران در سال 

 (بنیاد نظریۀ داده)فی با دو بخش کیفی این پژوهش، پژوهش آمیختۀ اکتشاارائه دادند.  مشتریمداری؛ تحقیق آمیختۀ اکتشافی

ترتیب نخبگان صنعت بانکداری ایران با مدرک دانشگاهی دکترای  و کمیّ است. جامعۀ آماری در بخش کیفی و کمیّ به

https://www.noormags.ir/view/fa/articlepage/1685635
https://www.noormags.ir/view/fa/articlepage/1685635
https://www.noormags.ir/view/fa/articlepage/1685635


 مدیریت پژوهش های علومفصلنامه 

 1401 بهار، 10، شماره چهارمسال 

129 

 

نفر از 11گیری نظری،  اند. در بخش کیفی با روش نمونه مدیریت بازرگانی و مدیران و کارشناسان صنعت بانکداری بوده

گیری  نفر براساس جدول مورگان و با استفاده از روش نمونه 385ای برابر با  ت بانکداری و در بخش کمیّ نمونهنخبگان صنع

های پژوهش از مدل  های پژوهش از روش کدگذاری و برای بررسی فرضیه احتمال وند انتخاب شدند. برای دستیابی به فرضیه

تأمین منافع )عامل  5متغیر و  26بر  به مدلی است که مشتمل ساختاری استفاده شد. نتیجۀ پژوهش، دستیابی معادلات

حداکثری ذینفعان، سرعت و ارزانی ارائۀ خدمات، اعمال قوانین و استانداردها، رشد چارچوبهای مدیریت صنعت بانکداری و 

مدار تأیید  اری مشتریعامل مدل را بر صنعت بانکد 5است و تأثیر مثبت هریک از  (های منتهی به مشتری ایجاد و بهبود رویه

 .کندمی

های چالش بررسی نقش مهندسی مجدد در تحقق اهداف سازمان ها وبا هدف  [7]مقاله  1394سعیدی و همکاران در سال 

ماعی اسی و اجتییرات سیکنند. تغهای دولتی در برابر تغییر بسیار مقاومت میبیشتر سازمانارائه دادند.  انجام آن در ایران

 برای مناسب رداریالگوب یک فقدان از دولتی هایسازمان ان است.ترین اهرم فشار برای مهندسی مجدد فرایندهای آنمهم

 ز:ازنند عبارت اند فاکتورهای منفی که زمینه ناکامی مهندسی مجدد را رقم می .برندمی رنج خود عملکرد

 . فرایندها به توجهی بی .1

 کارکنان اعتقادات و ها ارزش به اعتنایی بی .2

 شدن راضی مختصر نتایج به .3

 شدن تسلیم زود .4

 . شناسد نمی را مجدد مهندسی که رهبری بکارگیری .5

 منابع؛ تخصیص در نظری تنگ .6

 همگان نگهداشتن راضی به کوشش .7

 . تحولات مخالفان برابر در نشینی عقب .8

 برنامه؛ شدن طولانی .9

داره کل استاندارد های پیاده سازی مهندسی مجدد در ابررسی چالش با هدف  [14]مقاله  1393میرزاپور و همکارانش در سال 

 استاندارد کل در اداره مجدد مهندسی آمیز موفقیت اجرای و درک جهت در که پژوهش اینارائه دادند.  استان مازندران

 تکنیکی، هدست هسمسائل را به `شده گرفته کار صورت گرفته به کل آن اداره در آن سازی پیاده های چالش بررسی مازندران و

 :شده است پیشنهاد حل راه سه ها چالش حل این برای و نموده است تقسیم دولتی های سازمان خاص های ویژگی و انسانی

 حل برای و رداشتب روی از پیش بتوان را مشکلات این تا نمود استفاده اقدامات بهترین از باید تکنیکی های چالش حل برای

 جهت نهایت در و اددقرار  توجه مورد مجدد مهندسی با رابطه در را انسانی نیروی بر یرگذارتأث عوامل باید انسانی های چالش

 توجه ی دولتیها سازمان خاص های ویژگی به باید مازندران استاندارد کل اداره در مجدد مهندسی سازی پیاده در موفقیت

 . شود کاسته آنها منفی اثرات از تا شود

شناسایی و الویت بندی عوامل تأثیرگذار مهندسی مجدد فرایند کسب و با هدف  [15]مقاله  1393قطری و همکاران در سال 

وهش با هدف شناسایی و الویت بندی عوامل تاثیر گذار مهندسی مجدد در سازمان بنادر ژپ را ارائه دادند. کار بر چابکی سازمان

هران انجام گردیده است. نتایج پزوهش حاکی از آن است از میان متغیرهای مهندسی مجدد فرایند کسب و دریانوردی استان ت
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و در بین متغیرهای  دارند و کار متغیرهای رهبری و توانمندسازی نسبت به سایر متغیرها بیش ترین تأثیر را بر چابکی سازمان

 ترین قابلیت های چابکی سازمان معرفی شده اند. چابکی سازمان، پاسخ گویی، شایستگی و سرعت به ترتیب مهم

اطلاعاتو فناوریانسانیمنابعمدیریتساختاری،هایویژگیبینابطروبررسیبا هدف  [16]مقاله  1391شیروانی در سال 

هایین ویژگیبمی دهدنشاننتایجارائه دادند.  اجتماعیتأمینسازماندرکاریفرایندهایمجددمهندسیاجرایبر

کاروکسبدهایفراینمجدداجرای مهندسیواطلاعاتفناوریوانسانیمنابعمدیریتاجتماعی،تأمینسازمانساختاری

وشتدانگهجذب،سازمانی(،ساختار)عناصرتمرکزوپیچیدگی، رسمیتمتغیرهایبینهمچنینداردوجودمعناداریرابطه

اجرای عات(واطلافناوری)عنصراطلاعاتفناوریهایزیرساختوانسانی(منابعانسانی)عناصر مدیریتمنابعبهسازی

هایسیستمیبین متغیرهالیکنداشتهوجودمعناداررابطهاجتماعیتأمینسازماندرکاریفرایندهایمجددمهندسی

کاریجتماعیاتأمینسازماندرمجدد فرایندهایمهندسیاجرایوکاروکسباطلاعاتهایسیستموپشتیباناطلاعات

 .نداردوجودمعناداریتأثیر

4نویشواکارما و همکارا أثیر استراتژی های سازمانی بر عوامل بحرانی تحلیل تجربی تبا عنوان  [26]مقاله  2021در سال 

این مطالعه به صورت تجربی تأثیر استراتژی های سازمانی را بر را ارائه دادند.  موفقیت مهندسی مجدد فرآیند های کسب و کار

جریان با در نظر گرفتن دامنه ، کارایی ، اثربخشی ، مسیر عوامل بحرانی موفقیت مهندسی مجدد فرآیندهای کسب و کار

بررسی می کند. این مطالعه از طرح نوع شناسی سازمانی میلر و اطلاعات و مقاومت در برابر تغییر در طول اجرای پروژه

روت برای طبقه بندی سازمانها در سه گروه استراتژیک )سرپرست ، فروشنده ، و نوآوران( استفاده می کند. برای این مطالعه ، 

جمع آوری شده است. برای تجزیه و تحلیل داده های جمع آوری ال در زمینه های مرتبط باسازمان فع 131داده ها از 

تجزیه و تحلیل . شده استشده از تکنیک های مختلف آماری مانند آنالیز خوشه ای ، عناصر اصلی و آنالیز تعقیبی استفاده 

، کارایی و ارتباطات پایین به بالا نشان می دهد. علاوه بر  مانند دامنهداده ها تأثیر استراتژی های سازمانی را بر عوامل

 . این برخی از عوامل حتی جایی که استراتژی های سازمانی نقش مهمی ندارند ، بسیار مهم هستند

5الاپاتا و همکاران با هدف تحلیلی از پیاده سازی کسب و کار مهندسی مجدد فرآیند در خدمات  [27]مقاله  2020در سال  

مطابق با الزامات  نهایاست و همه ا یولانط یاستعمار راثیم یدارا لانکایسر یدستگاه خدمات عمومارائه دادند.  عمومی 

مدرن تر،  یارائه خدمات عموم یبرا ندهیفزا یحال، فشار اجتماع نیبا ا .نبوده است کمیو  ستیقرن ب یانتظارات خدمات عموم

 ریاخ یهایکیالکترون ریمقاله، تأث نیا در .ردیخود قرار گ یتجار ندیدر فرآ یاساس یبازنگر کیآن را مجبور کرده است تا تحت 

 یانجام شد و داده ها یپنج نقطه ا اسیگسترده در مق کرتیل اسیبا مق یدانیم یبررس کشده است . ی یابیدر تجارت را ارز

 یو نسب یکل ییکارا نیتخم یبرا (DEA) کیپارامتر ریغ یهاداده یپوشش لیتحل کیاز  در پژوهش .شد یعملکرد جمع آور

 .شده استاستفاده  لانکایدولت سر یهاو بخش (D&Ms) زارتخانهبخش و و 29در  یارائه خدمات عموم

6عبدالطیف و همکاران کسب و کار با استفاده از روش  ندیمجدد فرا یغلبه بر موانع مهندسبا هدف  [28]مقاله  2017در سال  

کسب و کار با استفاده از روش  ندیمجدد فرا یغلبه بر موانع مهندسبا هدف ارائه دادند.  یشناس یبر هست ینگاشت دانش مبتن

 ندیفرآ یشناسیبر هست ینقشه دانش مبتن یشناسمقاله روش نیااز  هدفارائه دادند.  یشناس یبر هست ینگاشت دانش مبتن

استفاده از  .کندیم شنهادیو غلبه بر مشکلات آنها پ مهندی مجددکاهش نسبت شکست، حل مشکلات  یمجدد را برا یمهندس

                                                           
4 Vishvakarma & al 

5 Elapatha & al 

6 AbdEllatif & al 
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عنوان  دانش به یهاازمان، استفاده از نقشهس یندهایفرآ رامونیپ طینشان دادن ساختار و مح یبرا یسازمان یشناسیهست

 یو استفاده از پردازش سلسله مراتب شودیم هایبه تناقضات و ناکارآمد یو کشف علل منته ییاستنباط که موفق به شناسا

 .شود یسازمان. کسب و کار دوباره طراح یندهایفرآ یبندتیولوو ا ییشناسا یبرا یلیتحل

 تیریساس مدا بر کسب و کار یندهایمجدد فرآ یمهندس یساز ادهیپبا هدف  [25]مقاله  2011یانگ و همکارانش در سال 

هتر مکلرد بعهدف اصلی پزوهش یکپارچه نمودن مدیریت گردش کار با مهندسی مجدد جهت انجام ارائه دادند.  گردش کار

لاوه بر عا رقبا بباشد. نتایج نشان داد که برای رویارویی اره گوانگژو میمهندسی مجدد است. جامعه پزوهش هتل پنج ست

ه وش سنتی بنی از رساختار سازما پذیری و حداکثر سود است که این نیز مستلزم تغییرخدمات خوب و کارآمد نیازمند انعطاف

ا بسب و کار ندهای کسازی فرایزی بهینهساروش بازار محور یعنی تبدیل ساختار از وظیفه گرا به فرایند گرا است. با شبیه

 . فرایند گردش کار، مهندسی مجدد موثرتر و انعطاف پذیرتر انجام پذیرفته است

 یکسب و کار بر عملکرد سازمان ندیمجدد فرآ یعوامل مهندس ریتأث با هدف [29]مقاله  2011در سال  7رنجیم و همکاران

نتایج نشان داد که سرمایه گذاری بر ارائه دادند.  کننده لیلاعات به عنوان عامل تعداط یفناور تی: قابلهیجرین یبانک ها

فناوری اطلاعات، همگرایی استراتژی، تمرکز مشتری، تعهد کارکنان، ارتباطات موثر، میزان فعالیت های مالی، مبنای سرمایه 

بر استقرار موفق مهندسی مجدد تأثیر گذار  گذاری قوی، سیستم پاداش دهی، آموزش و صلاحیت نسبت به فناوری اطلاعات

 .است

ارائه  رنامه های مهندسی مجددبررسی عوامل مشخص کننده بلوغ ببا هدف  [30] مقاله 2003در سال  8ماتول و همکاران

 مائول و همکارانش در پژوهش خود پنج عامل موثر بر پیاده سازی مهندسی مجدد فرایندها را شناسایی کردند:دادند. 

 داشتن یک نگرش راهبردی .1

 ایجاد معماری فرایند کسب و کار .2

 یکپارچگی اندازه گیری عملکرد .3

 مشارکت دادن عوامل انسانی و سازمانی .4

 قش فناوری اطلاعاتشناسایی ن .5

 

 گیری بحث و نتیجه .4

امروزه سازمان ها و صنایع جهت ادامه حیات در بازار رقابت با استفاده از مهندسی مجدد اقدام به دگرگونی و نوآوری می کنند. 

ه و آسان مهندسی مجدد نه تنها یک ضرورت نیست بلکه الزامی برای بقای هر سازمانی است. اجرای مهندسی مجدد امری ساد

نیست و نیازمند تغییرات گسترده و بزرگ در سازمان و فرایندهای آن است که همین امر در مراحل انجام و پیاده سازی آن 

مشکلات و معضلاتی را برای سازمان ایجاد می نماید. این مقاله، با مروری بر پژوهش های صورت گرفته در حوزه مهندسی 

های پیش روی مهندسی مجدد در سازمان و صنایع پرداخته است. با معضلات و چالشمجدد فرایند کسب و کار به بررسی 

                                                           
7 Ringim & al 

8 Maull & al 
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مطالعه پژوهش های صورت گرفته در خصوص مشکلات و چالش های سازمان ها و صنایع در خصوص پیاده سازی و اجرای 

مدیران از چالش های اصلی مهندسی مجدد، سه چالش مقاومت در برابر تغییر)چالش انسانی(، تغییرات سازمان و عدم همکاری 

و مشترک شناسایی شده میان پژوهش های صورت گرفته است. چرا که این سه چالش، خود منجر به یوقوع پیوستن دیگر 

چالش های پیاده سازی مهندسی مجدد می گردند. مقاومت در برابر تغییر یا همان چالش انسانی ناشی از نگرانی کارکنان در 

، جایگاه سازمانی، و ابهام فضای سازمان از نظر آنان می باشد. مدیرانی که خواهان استفاده از خصوص امنیت شغلی، حقوق

مهندسی مجدد به عنوان یک روش نوآور و کارا در سازمان خود هستند باید به ویژگی هایی همانند توجه به ایجاد انگیزه برای 

ی و تعهد سازمانی( را به دقت مورد توجه قرار دهند زیرا کارمندان، توجه به ویزگی های شخصی کارکنان )عدم رضایت شغل

تمرکز بر این ویژگی ها اجرای موفقیت مهندسی مجدد را تضمین می کند. عدم مشارکت کارکنان در برنامه های تغییر یکی از 

 برای یلدل ترین مهم حامی و متعهد، مدیر یا یک رییس مهم ترین عوامل شکست برنامه مهندسی مجدد است. وجود یک

 بوده پروژه موفقیت ترین عامل مهم  مدیر ارشد پشتیبانی و حمایت  از موارد بسیاری است. در جدید فرایندهای تصویب تسهیل

 به ارشد مدیران تعهد کند. می تسهیل را انگیزشی ساختار و انسانی نیروی ساختار، در مدیران تغییرات که حمایت چرا است،

 اتحاد آن نتیجه که هستند ها سیستم بهبود به مند علاقه مدیران ارشد که دهد می دلگرمی نانکارک به خدمات کیفیت بهبود

 سازمان است.  اهداف تحقق در کارکنان

 تیریمدرن مد یهاز روشاهتلداران را به استفاده  ازیروزافزون، ن یو تقاضا یستیتور یدر بازار جهان ندهیرقابت فزااز سویی 

ازاریابی بن شیوه های هتلداران جهت کسب و کار کارآمد و تدوی .دهدینشان م ،شودهتل انجام می که در داخل ییندهایفرآ

اهش زینه ها کروش ه جدید و نوین می بایست نسبت به طراحی و بازنگری فرایندهای خود اقدام نمایند. چرا که با اجرای این

عملکرد  یبرا یا لهیمجدد کسب و کار، به عنوان وس یندسمه تیاهمو می توانند خدمات مناسب و با کیفیتی ارائه دهند. 

و  یندیرآهای تحولات فپروژه یمجدد کسب و کار در تمام یمهندس یریبه کارگ با است. لیبد یب ت،یریتر و کمک به مدموفق

لذا  .واهند بودخ انانهمیخاص م یازهاین یبهتر در رابطه با رقابت و ارضا تیموقع یریشکل گ یبرا ینیتضم ،هتلدارانی سازمان

وجه تنیاز است در خصوص پیاده سازی مهندسی مجدد در سازمان ها به خصوص صنعت هتلداری به چالش های مذکور 

 به نیکنو جهتو بیشتری گردد و با توجه به آن ها پروژه های مهندسی مجدد برنامه ریزی و اجرا گردند. از سویی عدم

هتل  تیریمد .ودش مواجه فراوانی هایچالش و مشکلات با صنعت این تا است دهش هتلداری باعث صنعت تجاری فرآیندهای

متمرکز  یدشگراز بازار گر یمشخص یخود را بر بخش ها شنهاداتیاز خدمات هتل را توسعه دهد و پ یدیجد یگروه ها دیبا

مدت بلند یها شرفتیکه پ است یکردیبه عنوان رو یمجدد کسب و کار در صنعت هتلدار یحال حاضر شروع مهندس در کند.

  کند. یم جادیابرای هنلداران  زین یبلکه در بازار جهان یرا نه تنها در بازار محل کیو استراتژ

 

 

 پیشنهادات  .5

 ای موفقیتای اجربا توجه به مرور ادبیات پژوهش های صورت گرفته و نتایج حاصل از آن در این بخش پیشنهاداتی در راست

 ر سازمان ها  ارائه گردیده است. آمیز مهندسی مجدد د

 پیشنهادات مربوط به چالش انسانی. 5.1

اصلی مهندسی مجدد است می باشد.  مشخصه که از  تغییر ایجاد برای عامل مؤثرترین و منبع ترین مهم سازمان انسانی منابع

عامل مقاومت سازمانی در برابر  یکی از مهم ترین عوامل شکست پروژه های مهندسی مجدد عدم آگاهی بدنه منابع انسانی و
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تغییرات است. زمانی که افراد متوجه شوند تغییرات انجام شده در جهت اهداف سازمان می باشد و همگام با تغییرات صورت 

گرفته و تحقق اهداف سازمانی، اهداف آن ها نیز محقق می شود و از سویی اهداف سازمان جز از طریق مهندسی مجدد و ایجاد 

گردد، از تغییرات استقبال کرده در نتیجه مقاومت در برابر تغییرات نیز کاهش می یابد و به مرور کمرنگ محقق نمی تغییرات

تر می شود و همکاری منابع انسانی در جهت انجام تغییرات افزایش می یابد. می بایست نظام انگیزشی مناسبی درسازمان 

گرمی بیشتر از تغییرات استقبال نماید و همکاری با سازمان کند. مهندسی مجدد با پیاده سازی و اجرا شود تا منابع انسانی با دل

، مشارکت منابع انسانی را جهت نیل به اهداف افزایش داده و با شریک 9بهره گیری از تکنیک های مدیریت بر مبنای هدف

جرای برنامه های مجدد تبدیل می شود. شدن افراد در اهداف سازمانی عامل مقاومت به تغییر به کمک در جهت تغییر برای ا

مدیریت بر مبنای هدف با مرتفع نمودن نظام انگیزشی به کمک مهندسی مجدد امده است. مدیریت بر مبنای هدف از مشارکت 

کلیه افراد در توسعه اهداف سازمان و حرکت به سوی خود کنترلی آغاز می شود و این یکی از عوامل بسیار مهم و قوی در 

سعه و غنی سازی شغل افراد است و همین امر یکی از  موثرترین عوامل انگیزشی در مهندسی مجدد به شمار می رود. جهت تو

از سویی می توان با اجرای یک نظام پاداش دهی مناسب و استفاده از سازوکارهای تشویقی مناسب جهت رضایت بیشتر 

مدیران سازمان ها پیشنهاد می گردد با برگزاری جلسات آموزش و کارکنان، انگیزه در کارکنان را افزایش داد. همچنین به 

توجیهی و توانمندسازی کارکنان و ترغیب آنان به انجام تغییرات قبل از اجرای مهندسی مجدد و بکارگیری افراد باهوش، 

 توانمند و آشنا به فرایندهای کسب و کار اقدام کنند.

 دیرانپیشنهادات مربوط به چالش عدم همکاری م.5.2

مان می شد سازمهم ترین عاملی که در اجرای موفقیت آمیز مهندسی مجدد نقش به سزایی دارد، حمایت و تعهد مدیران ار

ی مجدد مهندس باشد لذا ضروری است که سازمان تمام تلاش خود را در راستای ترغیت مدیران ارشد جهت حمایت از انجام

 نمایند. 

 انتصاب مدیران توانمند و متعهد  .1

نظور مازمان به های س دارا بودن اختیار، دانش کافی، تجارب مرتبط و توانایی برقراری ارتباط با تمامی دوایر و بخش .2

 تعامل با مقاومت سازمانی در حین اجرای پروژه

 در انآن قاطع و مستمر حمایت تضمین و آن الزامات مجدد، مهندسی درست شناخت هدف با ارشد مدیران آموزش .3

 روژه پ اجرای طول

 .شناساندن فرآِیندها و اهمیت آن ها به مدیران به گونه ای که فرایندها برای آنان ملموس باشد .4

 گردد شکوفا خلاقیت آن در که منعطف ساختاری آوردن بوجود و خشک سازمانی ساختار شکستن .5

 

 پیشنهادات آتی .5.3

نایع صرساخت ها و فرایندهای مناسب در علیرغم اهمیت صنعت گردشگری در رشد اقتصادی کشور و ضرورت گسترش زی

زوهش ات و پمرتبط با آن خصوصا صنعت هتلداری که از مهمترین حلقه های زنجیره صنعت گردشگری می باشد لیکن مطالع

اری ت هتلدهایی در داخل کشور و خارج از کشور در خصوص اجرا و پیاده سازی مهندسی مجدد در صنعت گردشگری و صنع

 ا و پیادهحث اجرست.  لذا پیشنهاد می گردد محققان و دانشجویان گرامی در پژوهش های آینده خود به بصورت نپذیرفته ا

 تند.اسی هسسازی مهندسی مجدد در صنعت گردشگری و صنعت هتلداری بپردازند. چرا که این صنایع دستخوش تغییرات اس
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