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 چكيده
هازمانها دريافته اند كه فقط تغييرات تدريجي راه گشاي مشك ت كنوني هازمانها نيست و گاهي 

اماروزه در  . راي بقاي هازمان لاز  اهت تغييراتي به صورتي اهاهي و زيربنايي در آن ايجاد شودب
مهندهاي مجادد باه معناي     . شناهند مي هراهر دنيا اين تغييرات انق بي را با نا  مهندهي مجدد

اي فرايندها به منظور دهاتيابي باه بهااود چشامگير در      بازانديشي بنيادين و طرابي مجدد ريشه
 .عيارهاي مهم عملكرد از قايل هزينه، كيفيت، هرعت و خدمت اهتم

اين پژوهش با هدف بررهي لزو  پياده هازي پروژة مهندهي مجدد فرآينادها، در هاازمان اماور    
تحقياق باضار از لحااظ روش    . انجاا  گرفات   هاازمان مالياتي كشور، به منظور بهاود عملكارد  

امور ماليااتي    كلية كارمندان هازمانمورد پژوهش  جامعة .باشد مي پژوهش، توصيفي ا پيمايشي 
هاتاد  )پژوهش از بين مديران و كارشناهان مساتقر در هااختمان مركازي   كشورمي باشد و نمونه 

 SPSS 11.5كااربردي آماري و از نر  افزارهاي ها  براي تجزيه و تحليل داده. باشد مي (هازمان
  .اهتفاده شد Excel و 

برنامه ريزي ضروري ترين عامل تأثير گذار بر بهاود عملكرد، وجود يك نتاي  پژوهش نشان داد، 
بهااود   بعد از آن لازو  درك فرآينادهاي هاازمان اهات كاه باا      . باشد مي هازماناهتراتژيك در 

بهاود همچنين نتاي  نشان داد، طرابي مجدد فرآيندهاي هازمان در . عملكرد رابطة مستقيم دارد
 .پياده هازي فرآيندهاي جديد در هازمان ضروري اهتالاخره اينكه عملكرد، مؤثر خواهد بود وب

 

  :ها كليد واژه
 اي  مهندهي مجدد فرايندهاي كس  و كار ا فرآيند ا متدولوژي مهندهي مجدد ا ريشه

                                                 
 كارشناهي ارشد مديريت دولتي *
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 مقدمه 
در دنياي امروز تغيير، تحول و پويايي از اصول پايه اهت و مديراني كه در هازمانهاي بروكراتيك 

رند، بايد دائماً در جستجوي راههايي براي بهاود بخش مرباوط باه خاود در هاازمان     مشغول بكا
نوآوري و تغيير در محصولات و خدمات جوامع صنعتي چنان شتابي گرفته اهت كه قادرت  . باشند

كه ناو باودن   اي  انتخاب و خريد بسياري محصولات وخدمات را از مشتريان گرفته اهت، به گونه
هرعت تغيير در خدمات و كالاهاا و جهااني شادن    . يش از چند ماه دوا  نداردبسياري از كالاها ب

در تمامي بنگاههاي اقتصاادي نماياان كارده اهات كاه رفتاار و       اي  اقتصاد تاثير خود را به گونه
جوامع و هازمانهايي كاه خاود را باا    . فرهن  تما  مرد  تحت تاثير اين تغييرات قرار گرفته اهت

نكرده اند ابساس عق  ماندگي دارند و بنگاههاي اقتصادي در ايان گوناه   اين تغييرات هماهن  
توانند در برابر تغييارات محيطاي    مي هازمانهاي وظيفه مدار به هختي. جوامع روبه نابودي هستند

باه  اي  رويكردي كه در مقابل رويكرد وظيفاه . از خود انعطاف نشان داده و با محيط هازگار شوند
فرايندهاي كاري فعاليتهايي هستند كه كام ً در . شود رويكرد فرايندي اهت مي هازمانها پيشنهاد

 .محدود شده انداي  كنترل يك بخش خاص هستند و درواقع در مرزهاي وظيفه
گيارد كاه يكاي از ايان      ماي  در اين راه، ابزارهاي گوناگوني براي بهاود فرآيند مورداهتفاده قرار 

مهندهاي مجادد مساتلز  طراباي دوبااره و      . اهات ( B.P.R)ابزارها مهندهي مجدد فرآينادها  
مهندهي مجدد با فرايندگرايي، جهت بركت هاازمانها را ناود   . فرايندهاي هازماني اهتاي  ريشه

كند تا به جاي دياد عماودي، باه صاورت افقاي بادانها        مي دهد و مديران را وادار مي درجه تغيير
ذاشتن هيساتم موجاود و برپااكردن نظاامي     به معناي كنارگ هازمانمهندهي مجدد يك . بنگرند

 .نوين اهت و نيازمند بازگشت به آغاز كار و ابداع روشها و راههاي بهتري براي انجا  كار اهت
در . تفكر مهندهي مجدد فراگير شد و در تما  دنيا مورد توجه مديران قرار گرفات  0997از هال  

بهم پيوهتن دوباره وظايف و برگارد محاور    بايد بر پايه دوران كس  و كار فراصنعتي، شركتها مي
فرايندهاي يكپارچه هازماندهي شوند و مهندهي مجدد بداقل تا زماني كه اكثر هازمانها از مادل  
قديمي آدا  اهميت و فردريك تيلور، به هازمانهاي نوين تاديل نشوند، به بيات خود ادامه خواهد 

 .داد
 

 بيان مسأله
اهتراتژيك، زيربنايي و پوياهت كه نقش اهاهاي و محاوري    ماليات هر كشور يك ماحثماحث 

 . كند مي توهعي ملي هر كشور مانند كشور ما را ايفاهاي  در تحقق برنامه
اجراياي و اقتصاادي نظاا ،    هااي   متناه  با هياهات  ،50تشكي ت هازمان امور مالياتي تا هال 

در هياهتهاي توليدي و اقتصاادي   بصورت وابسته و متمركز بوده، اما بدناال تحولهاي عميقي كه
كشور در برنامه اول و دو  توهعة اقتصادي ا اجتماعي صورت گرفت، مديريت عالي وزارت اماور   
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اقتصادي و دارايي براي هماهن  هاختن آهن  رشد و شكوفايي اين هازمان با تحولهاي جااري  
ا اجراي يك هياهت كا ن  و به منظور پاهخگويي به نيازهاي بال و آينده كشور، بر آن شد تا ب

زدايي، تغييرها را در هاختار تشكي تي و به تاع آن در هااختار اجراياي هاازمان بوجاود آورد كاه      
مشخصة بارز اين تغييرها، تأهيس هازماني با اهتق ل عمل نساي و مديراني داراي اختيار نسااي  

 بوده اهت گيري  در تصميم
عمدتاً از تجارب بخش خصوصي بدهت آمده اهت كاه  دانش موجود ما از فرايند مهندهي مجدد، 

اقتصاد جهااني دگرگاوني پوياائي را تجرباه     . ويژگيهاي متفاوت اهاهي با هازمانهاي دولتي دارند
در روش و طريق فعاليت خاود  اي  ميكند كه هازمانهاي دولتي و خصوصي را نيازمند اص ح ريشه

براي ماديريت هاازمانها ظهاور كارده     اي  دانهبنابراين شگردها وتكنيكهاي نو واهتا. هاخته اهت
اهت، تا اين تغيير را تسهيل كند و در اين ميان مهندهي مجدد، بعناوان يكاي از برجساته تارين     

 [.154: 1777جيمز، ]انطااق با اين نظا  پيچيده و نو ارائه شده اهت هاي  هيستم
مهندهاي  . هم هساتند  بخش خصوصي و دولتي در بسياري جهات شايه به: معتقد اهت "هامر" 

مجدد درباره هود و زيان يا بازار هها  نيست، بلكه درباره اين اهت كه چگوناه كارهاا هادايت و    
مهندهاي  . كناد  ماي  بهتري را براي كار كردن ايجادهاي  مهندهي مجدد مكانيسم. شود مي انجا 

رون هاازمان بار   مجدد، تغيير هدفدار و برنامه ريزي شده اهت، يعني پايش از آنكاه تغييار از بيا    
. كناد  ماي  اضاافي خاود را باذف   هاي  بخشد ولايه مي هيستم تحميل شود، هيستم خود را بهاود

مهندهي مجدد يك برداشت نوين در مديريت، در رابطه با تغيير فرآيند فعاليت يك هازمان اهت 
 [.59: 0757متقي بامد، ]

قتصاادي ا اجتمااعي درباارة     توهاعة ا هااي   تأكيدهايي كه در هياهتهاي ك ن كشاور در برناماه  
و هاازي   خصوصي هازي مطرح و نقطه نظرهايي كه دربارة اص ح هاختار، تداو  بحث خصوصي

پيش بيني شده اهت و نيز ازجهات  ها  منتزع شدن فعاليتهاي اعمال تصدي از دولت در اين برنامه
ينادي باه مساأله    پاهخگويي به محيط پوياي ماليات، الزا  در نگاهي هاختاري و متعاق  آن فرآ

هااختار هاازمان را دهاتخوش     0750تغيير و تحولهايي كه از اوايل دهاة  . نمايد مي فوق را طل 
و هاا   بررهاي . كارد  ماي  باياد همساو و اصا ح    مي تغييرهاي ك ن كرد، فرآيندهاي كاري را نيز

شاور ا   گونااگون هاازمان اماور ماليااتي ك    هاي  چند هال اخير و عملكردها و كاركردهاي  ارزيابي
بعنوان يك هازمان دولتي ا نياز و ضرورت بازنگري و مهندهي مجادد عملكردهاا و فرآينادهاي     

 نمايد مي كاري را توجيح
شود به اين پرهش پاه  داده شود كه آيا اجراي پاروژة مهندهاي مجادد     مي در اين مقاله ت ش

 خواهد آورد؟ امور مالياتي كشور را  فراهم هازمانفرآيندها، موجاات بهاود عملكرد 
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 اهداف پژوهش
پادر مهندهاي   )هدف نهايي مهندهي مجدد و ايجاد هازمانهاي فرآيند محور از نظر مايكل هاامر 

 [.51: 0757بينش، . ]ارزش آفريني براي مشتري اهت( مجدد

مهندهي مجدد ايجاد قدمهايي براي طرابي مجدد و هاده كردن هيستمها وفرآيندهاهت كه در   
با فراهم كردن نيروي كار مناه  از طريق تمركاز  ها  هياهتها، عمليات و رويهجستجوي بهترين 

به عاارتي ديگر مهندهاي مجادد   . باشد مي جديدهاي  روي شايستگي و رقابت جهت كشف روش
آنهاا باه منظاور    هاي  تفكر دوباره و اصولي درباره فرايندها و طرابي مجدد و ريشه: عاارتست از 

فقهاي  ]هزيناه، كيفيات، خادمت و هارعت     : گير در عملكرد از قايل دهتيابي به اص بات چشم
 [.097: 0750فرهمند،

معاونت مستقل تشكيل شده و براي هر يك از آنهاا، مأموريات و    4هازمان امور مالياتي كشور از 
فرآينادهاي انتخااب پيمانكاار،    : براي مثال . فرآيندهاي مخصوص به خودشان تعريف شده اهت

مرباوط باه معاونات    .. .ماالي و هاي  تشكي ت هازماني،پرداخت0ه و تدوين بودجهعقد قرارداد، تهي
0 آموزش و توهعه منابع انساني0تحول اداري0 برنامه ريزي0 پشتيااني و فرآيندهاي ارزيابي عملكرد

0 معاونت برنامه ريازي و فان آوري اط عاات   هاي  جز  مأموريت.. .مطالعات و تحقيقات مالياتي و
مربوط به معاونت .. .وها  برآورد ميزان وصولي0ارائه خدمات به موديان0 يص مالياتفرايندهاي تشخ
بال اخات ف   هااي   نظارت بار هياات  0 پاه  به هوالات و ابهامات مالياتيهاي  عملياتي و فرايند

مربوط به معاونت فني و بقاوقي و بحاث ارزش افازوده كاه از     .. .وها  تهيه و تدوين فر 0 مالياتي
بايسات همگاا  باا تغييارات      ماي  ايان فرآينادها  . روند مي معاونت ارزش افزوده بشمارهاي  فرايند

هدف . محيطي طرابي مجدد شوند وگرنه باعث كاهش كارايي و عملكرد كل هازمان خواهد شد
اصلي در انجا  اين تحقيق بررهي لزو  پياده هازي پروژة مهندهي مجدد فرآينادها، در هاازمان   

ايان پاژوهش   هااي   از ديگر هادف . باشد مي هازمانمنظور بهاود عملكرد  امور مالياتي كشور، به
 :عاارتست از ايجاد زمينه و بستر مناه  براي

 ا بهاود عملكرد و بهره وري؛     
 ا پذيرش تغيير از هوي كاركنان؛     
 بصورت گروهي؛ها  ا تيم هازي و انجا  فعاليت     
 ا تفويض اختيار به كاركنان؛     
 هاده هازي فرآيندها و فعاليت ها؛ ا     
 ا بهاود روشها و فرآيندهاي كاري؛     
 ا مشاركت كاركنان در تصميم گيري؛      
 ا افزايش هرعت و كيفيت در فرآيند ارائه خدمت؛     
 ا افزايش دانش و آگاهي كاركنان در بخشهاي تخصصي و عمومي؛     



 904 الزامات بكارگيري پروژه مهندهي مجدد فرآيندها در هازمان امور مالياتي كشور

 هاي مختلف؛ا اهتفاده از فناوري اط عات در بخش     
 به بخش خصوصي؛ها  و فعاليتها  ا برون هپاري و واگذاري وظيفه     
 ا بهره برداري صحيح و بهينه از منابع انساني؛     
 .شوند مي در بخشهايي كه مهندهي مجددها  ا هازماندهي مجدد وظيفه     
 

 پژوهش هاي فرضيه

 الف ـ فرضيه اصلي
د فرآيندها و بهاود عملكرد هازمان اماور ماليااتي كشاور،    ا بين لزو  اجراي پروژه مهندهي مجد

 .ارتااط معني داري وجود دارد

 فرعيهاي  ب ـ فرضيه
ا بين لزو  برنامه ريزي اهتراتژيك و بهاود عملكرد هازمان امور ماليااتي كشاور، ارتاااط معناي     

 . داري وجود دارد
امور مالياتي كشاور، ارتاااط معناي    ا بين لزو  درك فرآيندهاي هازمان و بهاود عملكرد هازمان 

 .    داري وجود دارد
ا بين لزو  طرابي مجدد فرآيندهاي هازمان و بهاود عملكرد هازمان امور مالياتي كشور، ارتاااط  

 .  معني داري وجود دارد

فرآيندهاي جديد هازمان و بهاود عملكارد هاازمان اماور ماليااتي كشاور،      هازي  ا بين لزو  پياده
 .ي داري وجود داردارتااط معن

 

 مباني نظري پژوهش 
زمينه مهندهي مجدد طرح مطالعاتي مديريت در دهه ناود دانشاگاه انساتيتوي تكنولاوژي       پيش

پردازي اهت كه مفهو  مهندهاي مجادد را    مايكل همر نخستين نظريه. بوده اهت 01ماهاچوهت
،  مهندهي مجادد  07ا بذف كنيدمطرح كرد؛ او با مقاله اتوماهيون كارهاز نيست، فعاليتهاي زايد ر

هپس كتاب مهندهي مجدد، منشور انق ب هازماني را با . را به جهان دانش مديريت معرفي كرد
. نوشت و مهندهي مجدد را در قال  يك تئاوري تشاريح كارد    0997كمك جيمز چمپي در هال 

بلكه اين دهه گذشته كشف يا اختراع شده باشد،  1مهندهي مجدد مفهو  جديدي نيست كه طي 
كه يك عضو نيروي دريائي ايالات متحده -توهط آقاي ويليا  هودن هيمز 0971مفهو  در هال 

اماا اكثريات كتا  و مقاالات علماي،      .جنگي امريكا بكار گرفته شاده اهات  هاي  در كشتي -بود
، از زمااني كاه هاامر وچمپاي كتابهاائي را در زميناه       0997اصط ح مهندهي مجدد را در دهاه  

                                                 
01

 MIT 
13 “ Harvard Business Review  “ in 1991 
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: 0709تيماوري،  ]موارد و مسائل مرتاط به مهندهي مجدد منتشر كردند، دانسته اند  هازي روشن
10.] 

دليل اين . از آن هال تفكرمهندهي مجدد فراگير شد و در تما  دنيا مورد توجه مديران قرار گرفت
و توهاعه اقتصاادي   ها  اهتقاال و پذيرش مهندهي مجدد بعنوان يك درمان اهاهي براي عملكرد

زرگار،  ]زباان باود     00ميلياون و در   1انهاي بزرگ، فروش كتاب هامر و چمپي به تعداد در هازم
0751: 51.] 

مهندهاي مجادد از طرياق تكنولااوژي    ناوآوري فرايناد   "كتااب  در هماان هاال نياز داونپاورت     
"اط عات

تعريفي كه وي . را منتشرنمود كه موضوع آن مشابه موضوع كتاب هامر و چمپي بود 05
ايند ارائه داده اهت در واقع تلفيقي اهت از ديدگاه فراينادي اهات در كسا  و كاار     از نوآوري فر

 همراه با ايجاد نوآوري در فرآيندهاي كليدي هازمان، كه اين امر منجر به ايجاد پتانسايل زياادي  
گردد كه به هازمان در جهت كاهش هزينه و زمان انجا  فرايند و يا ايجاد بهااود در كيفيات،    مي

 [.0: 0997داونپورت، ]كند  مي ذيري، هطح خدمات و يا هاير اهداف تجاري كمكانعطاف پ

هال از تحقيقات مشاوران و دانشگاهياني كه در زمينه ناوآوري در   5وي در كتابش نتاي  بيش از 
بنابراين بر خ ف هامر كه تمركزش بر شركتهاي . فرايند به تحقيق پرداخته اند، بيان نموده اهت

باا وجاود ايان برداشاتهاي آنهاا از      . داونپورت ديدگاه جاامع تاري داشاته اهات    ه، آمريكايي بود
يكسان بود، اينكه بسياري از شركتها به نوعي در بال انجا  مهندهي مجادد   57رويدادهاي دهه 

 .بودند
بازرگ از  اي  بسياري از شاركتهاي مشااوره  . از آن زمان محاوبيت مهندهي مجدد گسترش يافت

خدمات مهندهي مجدد را به مجموعه خادمات خاود    05و مكينزيِ 04بُوهتون گروه مشاورين قايل
بتي بعضي از شركتهاي كامپيوتري، هيساتمهاي اط عااتي ارائاه نمودناد كاه از      . اضافه نمودند

اين محاوبيت مهندهي مجدد موج  شد كاه  . فعاليتهاي مهندهي مجدد فرايندها پشتيااني نمايد
د بتي اگر درك درهتي نسات باه آن نداشاتند؛ از جملاه ايان     هازمانهاي زيادي به آن روي آورن

 [. 5: 0995چندر، ]اشاره نمود   00بِل آت نتيك توان به شركت مخابراتي مي شركتها

پس از جن  جهاني دو ، تقاضاي هيري ناپذير داخلي و بين المللي باراي كاالا و خادمات، كاه     
در ايان  . تهاي توليدي را در پاي داشات  جن  بود، هود آوري بيشتر شركهاي  ناشي از محروميت

زمان توجه مديران بر محور كمتيت توليد بود تاا بتوانناد پاهاخگوي نيازهااي روز افازون مارد        
كردناد هاهم    ماي  بسياري وارد دنياي رقابت شدند و هريك تا ش هاي  شركتها و كارخانه.باشند

را  معيارهااي ديگاري مانناد    همين عامل ها  شد تاا آرا  آ . بيشتري در اين ميان داشته باشند
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محمتد هايروس،  ]پيدا كند اي  كيفيت، قيمت، هرعت و ارائه خدمات در نزد مشتريان اهميت ويژه
0751 :1.] 

براين اهاس، شركتهاي بازرگ آمريكاايي باالاترين كوشاش ممكان را باراي بهااود عملكارد          
ند جهاني ا بويژه ژاپنيها ا و   فشارهاي ناگهاني از هوي رقياان توانم. هازمانهاي خود بكار گرفتند

انتظارهاي روز افزون مشتريان، شركتها را واداشت تا در زمينه كاهش هزينه ها، بهاود بهره وري، 
هال بود  47امتا اين پايان كار ناود؛ زيرا بيش از . افزايش كيفيت و خدمات به مشتري ت ش كنند

هاا   خودكارهازي باه بهساازي وظيفاه   كه مديران آمريكايي از راه زمان هنجي، بركت هنجي و 
پاياان  ها  دلخواه و كندي انجا  وظيفههاي  پرداختند تا بتوانند بر دهترهي دير هنگا  به نتيجه مي
 .دهند

و فعاليتهاي مستقل، كه در چگاونگي پيوناد دادن آنهاا و    ها  پس مشكل اصلي نه در انجا  وظيفه
زيارا هاالها   . هاازمانها از آن غافال بودناد    ايجاد يك كل، پنهان بود و اين همان چيزي بود كاه 

كردناد امتاا كمتارين     ماي  هازماني كوششهاي چشامگيري هاي  شركتها در زمينه بهسازي وظيفه
 [.09: 0705هامر، ]توجهي به فرايند كارها نداشتند 

كوتاه هخن اينكه مهندهي مجدد مشهورترين و جنجال برانگيزترين نظرياه ماديريتي در طاول    
مهندهي مجدد، اصل مشهور و چندصدهاله تقسيم كاار آدا  اهاميت را   . بوده اهتهالهاي اخير 

در خصوص بازهازي هازمان و مديريت  0990ماابث بسياري پيش از هال . آهاني نقض نمود به
بهاود هازمان مديريت، مديريت تغيير، كايزن، مديريت كيفيات فراگيار، ناوآوري    : مطرح بود مثل

پردازان مديريت را به خود مشغول كرده بود؛ اما آنچه كه مهندهي مجادد   كه مديران و نظريه ...و
را از هاير متدهاي مديريتي پيش از خود متمايز هاخت و آنرا به عنوان ياك تئاوري انق باي در    
هازمانها و ماابث مديريتي مطرح كرد شيوه بديع مهندهي مجادد باود كاه براهااس بررهاي و      

 .شد ريزي مي اص ح فرايند طرح

  

 تعاريف مهندسي مجدد
توان شناخت، نامهايي از قايل طرابي مجدد فراينادهاي   مهندهي مجدد را با نامهاي متفاوتي مي

 09وكاار  ، طرابي مجدد فرايندهاي كسا  (داونپورت)، نوآوري فرايندي (كالپان و مورداك) 05اصلي
طراباي مجادد    ،(پيهامر و چم ،لوونتال)، مهندهي مجدد هازمان (داونپورت و شورت، ابلنسكي)

همگي از نامهايي هساتند كاه مقولاه    ( تالوار) 10و معماري مجدد هازمان( جوهاتسون) 17اي ريشه
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در مورد تعريف مهندهي مجدد بين كارشناهان و متخصصاان  . اند مهندهي مجدد را معرفي كرده
هايي از  نمونه امر اتفاق نظر كامل وجود ندارد و تعاريف گوناگوني براي آن ارائه شده اهت، در زير

  .[07: 0751 ،ابلنسكي] : اين تعاريف آمده اهت
كه يك هازمان براي تغيير پردازشها و كنتارل دروناي خاود انجاا      هايي  مجموعه كار»: اُبلنسكي

ميدهد تا از هاختار هنتي، عمودي و هلسله مراتاي، به هاختار افقي، ميان فعاليتي، ماتني بر تايم  
]  «آن همه پردازشها براي جل  رضايت مشاتريان صاورت ميگيارد    و مسطح تاديل شود، كه در

  .[07: 0751 ،ابلنسكي
و هريع فرايندهاي اهترتژيك و ارزش افزاي كس   و اي  طرابي مجدد ريشه» : مَنگانلي و كِلين

هاازي   به منظور بهيناه  -كند مي و هيستمها و هياهتها و هاختار هازماني كه آنها را بمايت -كار
 [.0: 0995 ،مَنگانلي و كِلين]« رها و بهره وري در يك هازمان جريان كا

مهندهي مجدد يك فلسفه بهااود اهات كاه هادفش دهاتيابي باه بهاودهااي        »: پپارد و رولاند
اي در عملكرد به وهيله طرابي مجادد فرايندهاهات و در ايان طراباي مجادد، هاازمان        مربله
 ايان رهيافات  . ديگر فعاليتهاا را باه باداقل برهااند    افزا را به بداكثر و  كوشد فعاليتهاي ارزش مي
پپاارد و رولاناد،   ]«  تواند در هطح يك فرايند منفرد و يا در كل هازمان به كار گرفتاه شاود    مي

0994 :10.] 
مهندهي مجدد باه معناي تجزياه و تحليال وطراباي جريانهااي كااري و        »: داونپورت و شورت

كند كه بجاي اهتفاده از واژه مهندهاي   مي پورت بيانداون« فرايندهاي درون و بين هازماني اهت
داونپاورت و شاورت،   ]اهتفاده گردد  "نوآوري"تغيير فرايند بايد از واژه هاي  مجدد در بيان برنامه

0997 :04.] 
يك مجموعه نامتناقض از تكنيكها و خطوط راهنما كاه فارد را قاادر باه     »: واليريس و گ يكاس

 [.0999واليريس و گ يكاس، ] «نمايد مي فرايندهاي كس  و كار هازماندهي مجدد فعاليتها و

مهندهي مجدد، زيرو رو كردن اهاهي فرايندها با اهتفاده از تكنولاوژي اط عاات، جهات    »: آلتر
 [.  71: 0997آلتر، ]« دهتيابي به اهداف مهم تجاري اهت

 

 تعريف رسمي مهندسي مجدد
مختلاف  هااي   هي مجدد بر اهاس تأكيد بر روي جنااه محققان زيادي تعاريف متفاوتي را از مهند

پادر  مهندهاي   )آن ارائه نموده اند؛ امتا يكي از مهمترين و جامع ترين تعاريف توهط مايكل هامر 
 .و جيمز چمپي بيان شده اهت( مجدد

اي  بااز انديشاي بنياادين و طراباي ناو و ريشاه      »: مهندهي مجدد بصورت مناه  عاارتسات از 
دهتيابي به بهاود و پيشرفتي شگفت انگيز در معيارهاي بساس امروزي همچاون  فرآيندها، براي 

 [.9: 0700هامر و چمپي، ]« قيمت، كيفيت، خدمات و هرعت 
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 مهندسي مجدد  هاي  عوامل يا پيشرانه
 : الف ا عوامل خارجي

وس با مشاهده هطح رقابت افزايشي در بازارهاي جهاني نياز به ناوآوري در هاازمان بيشاتر ملما    
. شود تا هازمان بتواند خدمات يا محصولات با اهتانداردهاي جهاني و قابل رقابت تولياد كناد   مي

بنابراين،  افزايش دانش و همچنين هماهنگي بين فراينادهاي هاازمان از بزرگتارين چالشاهاي     
تواند به عنوان ابزاري جهت بهاود شگرف  مهندهي مجدد مي. رود هازمانهاي امروزي به شمار مي

رشد فناوري اط عات نيز به عنوان يكي ديگر از عوامل انتخاب مهندهي . در عملكرد به كار رود
اي اهت كه تقريااا هار    اهميت فناوري اط عات امروزه به گونه. آيد مجدد هازمانها به بساب مي

رشد روزافزون فنااوري اط عاات باه    . اي در هازمان به نحوي با آن هروكار خواهد داشت وظيفه
كنناده جهات توهاعه شاكل جدياد هاازمان و        تواند به عنوان عامل تسهيل اي اهت كه مي ونهگ

كناد تاا باروز باشاند و      تغييرات هريع فناوري اط عات، هاازمانها را وادار ماي  . معماري آن باشد
بيني در محيط باازار،   شرايط متغير و غيرقابل پيش. انجا  رهانند  ارتااطات را هريعتر و مطلوبتر به

زندگي اجتماعي، امور فني و هازماني، تغييرات اقتصادي، مقررات و قواعد جديد از ديگار عوامال   
هااي خاارجي    به طور خ صه عوامل ياا پيشارانه  . انتخاب مهندهي مجدد توهط هازمانها هستند

 [:01: 0757اخوان و جعفري، ]انتخاب مهندهي مجدد عاارتند از
 افزايش هطح رقابت در بازارهاي جهاني. 
 تغييرات نياز مشتريان. 
 افزايش هطح انتظارات مشتريان. 
 شده در فناوري اط عات پيشرفتهاي باصل. 
 محيط متغير و نامطمئن امروزي. 

 : ب ا عوامل داخلي

تغييار  . انتخاب مهندهي مجدد براي هازمانها بشمار روناد هاي  توانند از علت عوامل داخلي نيز مي
به عنوان عاملي جهت تحريك هاازمانها در انتخااب مهندهاي     تواند در اهتراتژيهاي هازمان مي
تغييرات در هاختار هازماني نيز ممكن اهت ضرورت ايجاد تغييرات . مجدد براي ادامه مسير باشد

هازي اماور   تواند ضرورت هاده يك مثال ديگر از عوامل داخلي مي. تر هازد در فرايندها را ملموس
بين باردن ماوارد    د در مواردي چون هطوح عملكرد بهتر، زير ذرهتوان هازي مي هاده. به شمار رود

تغييرات موردنظر در فرايندها، روشها، مهارتها . عد  كارايي و كاهش پيچيدگي كاربرد داشته باشد
اخاوان و  ]توانند به عنوان عوامل داخلي در انتخاب مهندهي مجدد به شمار روند  و رفتارها نيز مي

 [.07: 0757جعفري، 
 :داخلي مهندهي مجدد عاارتند ازهاي  طور خ صه عوامل يا پيشرانهبه 
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 تغيير در اهتراتژيهاي هازمان. 
 تغيير هاختار هازماني. 
 هازي ضرورت هاده. 
 تغيير در فرآيندها، روشها، مهارتها و رفتارها.  

 

 مشخصات سازمانهاي ايران
 ا مشك ت برنامه ريزي اهتراتژيك در ايران      
  ت مربوط به هاختار هازمانيا مشك      
 ا مشخصات فرهنگي هازمانهاي ايران      
 ا مشخصات مديريتي هازمانهاي ايران       
 ا مشخصات تكنولوژي هازمانهاي ايران       
 

 راهبردهاي تحول اداري و ضرورت اوراي مهندسي مجدد
لي اين فرآيندهاي اداري با اين اوصاف براي تحول در نظا  اداري كشور نخست بايد شناخت كام

تك اجازا    رفته شكل گرفته بدهت آوريم و هپس با بررهي تك كه در طي هالهاي متمادي رفته
اين روشها بسايار متناوع   . هاي نظا  روشهاي اص بي را اجرا كنيم و با نگاه به اهداف و هياهت

 [:اينترنت: نوري قاضي] 11اند هستند و از آن جمله
 ي جديد و ادغا  و انح ل هازمانهاي قالي الف ا ايجاد هازمانها

اي، مديريت ماتريسي، مديريت  ب ا به كار بردن روشهاي مديريت جديد نظير مديريت يك دقيقه
 ...بر ماناي هدف و

 هاي آنان  ج ا افزايش دهتمزدهاي كاركنان و انگيزه
 ... د ا به كارگيري فنّاوريهاي جديد مثل رايانه و

بارها آزمايش شده اهت اما نه تنها مشك ت نظا  اداري ما را بل نكرده هريك از روشهاي فوق 
به مرابل يك كار اداري در يك هازمان معماولي  . تر شدن آن شده اهت اهت بلكه ها  پيچيده

   :توجه نمائيد
 رجوع  تقاضاي ارباب 
  گذاشتن تقاضا در كارتابل رئيس جهت ارجاع 
  ارجاع پرونده به كارشناس 
 هي كار كارشنا 
  طرح ابتمالي در كميسيون 
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شود، در  ها زمان صرف مي كنيد براي هريك از اين مرابل روزها و بتي هفته چنانچه مشاهده مي
به كارگيري رايانه اگر تاثيري هم بخواهاد  ! كه كل زمان واقعي فرآيند جمعاً چند دقيقه اهت بالي

گذارد؛ ايان تاازه    چند هفته اثري نمي كند ولي بر آن داشته باشد مث ً اين چند دقيقه را نصف مي
گرايي باه   پس بايد به جاي تروي  وظيفه. كنند زماني اهت كه پرهنل مسؤلانه و متعهدانه كار مي

  .[اينترنت: نوري قاضي]توهعه فرآيندگرايي روي آورد 
 

 ضرورت اوراي مهندسي مجدد در سازمان
تفكيك مرابل فرآيند با نگاه كلي باه  در اجراي مهندهي مجدد در هازمان ابتدا ضمن شناخت و 

هايي كه ضرورت مهندهي مجدد در هازمان  برخي از نشانه. كنيم يابي مي نظا  موجود آن را عي 
 [: 44: 0757متقي بامد، ]كنند در جدول ذيل خ صه شده اهت  را بيان مي

 
 الزامات مهندسي مجدد در سازمان:  2ودول 

 بيماري نشانه

هاي  ها، ثات ط عات، تور  دادهتاادل بيش از بد ا
 اي و دهتي، تماهها و جلسات متعدد مكرر رايانه

 تكه كردن اختياري يك فرآيند طايعي تكه

فراواني بجم ذخيره اط عات و بزرگي بيش از بد 
 هازمان

 عد  توانايي در برخورد با موارد خاص و غيرعادي

ميزان زياد و بازرهي و كنترل نسات به خروجي 
 هيستم

طرابي غلط كار به طوري كه امكان خطا و 
 .تخلف در آن زياد اهت

 فقدان بازخورد مناه  در مجموعه كاري و تكرار دوباره

 وجود پيچيدگي اهتثناها و موارد خاص متعدد
اهتانداردهاي غيرمناه  و پيچيده كردن كارهاي 

 هاده

                                                                        
براي اجراي مهندهي مجدد در هازمان باياد ياك عاز  جادي داشات و مشاك ت ابتماالي را        

. هاي لاز  را قال از تحولات اهاهي ايجاد كارد  از كارشناهان خاره اهتفاده كرد و زمينه. پذيرفت
 ايان . بهربال بايد توجه داشت كه مهندهي مجدد يك دگرگوني اهت و نه يك اص ح تادريجي 

دگرگوني با مشك ت زيادي همراه خواهد بود و يك مدير ناايد به آهاني در برابر اين مشاك ت  
مهندهي مجدد از مرات  عالي هازمان بايد القا  شود و منابع مالي مناه  به آن . نشيني كند عق 

شغلي درعين اين تغييرات توجه به ابعاد فردي كاركنان نظير اعتقادات و ارزشهاي . اختصاص يابد
باياد  . و فرهن  اداري آنان بايد توجه و ضمن هازماندهي مناه ، آناان را باا خاود هماراه كارد     
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نااياد باه   . ها گم نشود و زياد هم به طول نيانجامد مراق  بود كه اين برنامه در ميان هاير برنامه
و از مواناع  اناه پايش بارد     بهاود مختصر مجموعه اكتفا كرد بلكه بايد اين راه را تا آخار قدرتمناد  

هاايي از مهندهاي مجادد در     خوشاختانه نمونه. موجود و يا ناراضي شدن برخي افراد نگران ناود
كشور ما انجا  شده و نتاي  آن هم بسيار ماورد توجاه قارار گرفتاه اهات ازجملاه نحاوه صادور         

نكهااي  گواهينامه و گذرنامه، نحوه دريافت خسارات از بيمه، نحوه انجا  امور باانكي در برخاي با  
 ... مكانيزه نمودن نقل و انتقال ام ك و0 كشور

توان نتيجه گرفت مهندهي مجدد تنها يك ضرورت براي بنگاههاي اقتصادي نيست  مي بنابراين،
همه نهادها كه داراي بحران هساتند و ياا پايش    . بلكه الزامي براي بقاي هر نهاد اجتماعي اهت

توانند براي  مي نهادهايي كه در اوج اقتدار هستند نيزكنند دچار بحران خواهندشد و بتي  مي بيني
مهندهي مجدد رويكرد برناماه ريازي و   .تعالي و در اوج ماندن از مهندهي مجدد بهره مند گردند

توانايي ارزيابي، برنامه ريزي و اجراي تغيير به صورت مداو ، توانايي تجزياه و  : كنترل تغيير اهت
 [.45: 0757متقي بامد، ]تحليل اثرات مرتاط با تغييرات 

 

 هاي مهندسي مجدد انواع متدولوژي
هاي مهندهي مجدد، چگاونگي تاكياد و تمركاز آنهاا بار روي       بندي پروژه يك روش براي دهته

. فاكتورهايي از قايل فناوري اط عات، اهتراتژي، مديريت كيفيت، عمليات و منابع انسااني اهات  
THRPبراي مثال متدولوژي

اي آماده هاازي و بكاارگيري نياروي كاار در     روشي اهت كه بر 17
گراها  و ويلياامز،  ]پذيرد مي انجا ( بر ماناي گروه)جهت توهعة برنامه ريزي نيروي انساني تيمي 

1774 :049] 
باودن آن   يك روش ديگر، چگونگي نگرش متدولوژيها به ماهيت ابداعي مهندهي مجدد و ذاتي 

بستگي مهندهي مجدد به خ قيت، ابداع و تفكر نو را اهت؛ به عنوان مثال هامر و چمپي درجه وا
دانند؛ چنانكاه معتقدناد باراي مهندهاي      بسيار بيشتر از وابستگي به تجربيات جاري و گذشته مي

با چنين نگااهي تعرياف   . بايست با يك صفحه هفيد آغازي دوباره داشته باشد مجدد، هازمان مي
 .ممكن اهتيافته براي مهندهي مجدد غير يك رويكرد هاخت

از طرف ديگر افرادي چون داونپورت، شورت، هاريسون و فياوري معتقاد باه تعرياف چاارچوبي       
مشخص براي مهندهي مجدد هستند و اهتفااده از تجربيات در مهندهي مجدد را لاز  دانسته و 

هاي كاري باه هماراه آماوزش و     معتقدند براي انجا  پروژه مهندهي مجدد، ارائه طربها و برنامه
يافتاه از   اي هاازمان  اهت؛ به طور كلي، مهندهي مجدد متدولوژي مجموعاه  انگيزش افراد الزامي 

شده، توهاعه يافتاه    تعيين  ها و ابزارهاهت كه به منظور دهتيابي به اهداف از پيش روشها، تكنيك
 [. 14: 0755بستانچي، ]اهت 
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هاد شده اهت كه اغلا  آنهاا   يافته بسياري پيشن براي اجراي مهندهي مجدد متدولوژيهاي هاخت
اي كه در هازمان از بالا به پايين  اجزا  مشتركي داشته و اجراي مهندهي مجدد را به عنوان پروژه

 . دهند شود نشان مي تعريف مي
 : متدولوژيهاي معروف مهندهي مجدد عاارتند از

 :15متدولوژي مهندهي مجدد ابلنسكي( الف
درك نيااز و دگرگاون كاردن؛ تحليال ذينفعاان كليادي و       : دخواهيا  ا بدانيد كه چه مي           

 نيازهاي آنان؛      
 ريزي؛ تهيه رئوس برنامه پيشنهادي؛ فرايند برنامه: ريزي كنيد ا برنامه           

 تكنيكهاي فني؛ تكنيكهاي فرهنگي؛: ا اجرا كنيد           
 ل و بازيابي عمليات؛ كنترل نتاي ؛كنتر: ريزي دگرگوني ا هنجاش و ارزيابي برنامه           
 .دگرگوني در خود دگرگوني؛ كنترل نتاي : ا دهتيابي به دگرگوني مداو            

 :14شورت متدولوژي مهندهي مجدد داونپورت و(ب
 وكار و اهداف فرايند؛ انداز كس  توهعه چشم: انداز ا چشم          
 ز به طرابي مجدد دارند؛تشخيص فرايندهايي كه نيا: ا تشخيص          
 گيري آنها؛  درك فرايندهاي موجاود و اندازه: ا درك          
 ؛ ITتشخيص قابليتها و نيازهنجيهاي : ا تشخيص          
 . طرابي نمونه اوليه فرايندهاي جديد: ا طرابي نمونه اوليه          

 :     15متدولوژي مهندهي مجدد كندور( ج
 وكار و اهداف فرايند؛ انداز كس  چشما توهعه           
 ا درك فرايندهاي موجود؛          

 ا تشخيص فرايندها براي طرابي مجدد؛          
 ؛(فناوري اط عات)ا تشخيص اهرمهاي تغيير           
 ا بكارگيري فرايندهاي جديد؛          
 ا عملياتي كردن فرايندهاي جديد؛          
 يابي فرايندهاي جديد؛ا ارزش          
 [. 15: 0755بستانچي، ]ا بهاود مستمر           
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 مناسب خاص شركتهاي ايراني كدامند؟هاي  روش

مهندهاي مجادد و نياز فضااي     هاي  ها دلايل شكست و موفقيت پروژه با بررهي انواع متدولوژي
خاواص ايجااد شاده     ايراني كه عمدتا ناشي از وجود فضاي غيار رقاابتي و  هاي  باكم بر هازمان

هايي بيشتر ماورد توجاه قارار     رهيم كه عمدتا متدولوژي توهط اين عامل اهت، به اين نتيجه مي
هاي داونپاورت   متدولوژي. به تعيين،  بهاود و يا ايجاد چشم انداز دارنداي  گيرند كه توجه ويژه مي

اماا نكتاه   . هازمان دارناد  اي به چشم انداز هايي هستند كه توجه ويژه و كندور از جمله متدولوژي
هاي موجودآنهايي بيشتر بايد مورد اهاتفاده قارار گيرناد كاه      مهم آن اهت كه از بين  متدولوژي

دهند زيرا ضاعف   مي تعيين،  بهاود و يا ايجاد چشم انداز را در بيطه كل هازمان مورد برهي قرار
ن اهاات؛ از اياان رو غالاا  هااازمانها در ايااران در ناوديااك چشاام انااداز مناهاا  بااراي هااازما 

مهندهي مجادد  هازي  تواند كمك بيشتري در پياده مي هاي داونپورت و شورت و كندور متدولوژي
 [.15: 0755بستانچي، ]در شرايط اينچنيني كند 

 

  S.U.R.I  متدولوژي
به نظار ايشاان،   . ارائه گرديده اهت( 0751)متدولوژي توهط آقاي دكتر كاوه محمد هيروساين  

مهندهي مجدد، روش خاص و الگوريتم معيني ارائه نشده اهت و هر شركت متناه   براي انجا 
پس از بررهي و مقايسه شاش  : دارد مي وي بيان. با نياز و شرايط خود دهت به اين كار زده اهت

ايراني و اصول مهندهاي  هاي  متدولوژي مهندهي مجدد و باتوجه به خصوصيات و شرايط شركت
لاز  بذكر اهت كه اين متد در دو مركز . نموده اهت S.U.R.I تدولوژيمجدد اقدا  به تدوين م

 اين متد، داراي چهار گا  اهاهي. تحقيقاتي و بازرگاني بررهي شده و هم اكنون در بال اجراهت
 [:4 :0751محمد هيروس، ]باشد  مي
 ( S)  10برنامه ريزي اهتراتژيك .0
 ( U)  15درك فرايندها .1
 ( R)  19طرابي مجدد .7
 ( I)  77يپياده هاز .5
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 روش تحقي 

تحقيق باضر از لحاظ روش پاژوهش، توصايفي اهات و از باين اناواع روش توصايفي، از ناوع         
روشي در تحقيق اجتماعي اهت كه فراتر از يك تكنياك خااص در    70پيمايش .باشد مي پيمايشي

ن ديگاري  شود، اما فنو مي هر چند معمولاً در آن از پرهشنامه اهتفاده. گرد آوري اط عات اهت
 [.101: 0755خاكي، ]روند  مي هم بكار... از قايل مصاباة هاختمند، مشاهده و تحليل محتوا و

 

 روش و ابزار گردآوري اطلاعات  
كتابها، مقالات، پايان ناماه هاا، متاون اينترنتاي و     : اهنادي همچونهاي  در اين تحقيق از روش

. ا و كارشناهاان اهاتفاده خواهاد شاد    مصاباه با ماديران، رؤها  : غير اهنادي همچونهاي  روش
يكاي از ابزارهااي رايا  تحقياق و روشاي      . وجاود دارد هاا   ابزارهاي متعددي براي گردآوري داده

 پژوهش، پرهشنامه اهت هاي  مستقيم براي كس  داده

 

 روش تحليل داده اي تحقي 
اهاتفاده از آزماون   اين تحقيق و به منظور آزمون فرضيات ابتدا با هاي  براي تجزيه و تحليل داده

مساتقل و  هاي  شود كه آيا بين متغير مي آزمون كي ا دو بررهي مقايسه ميانگين تك نمونه اي و
وابستة مورد نظر، رابطه اي هست يا خير؟ هپس، به منظور رتاه بندي اينكه، كداميك از عوامال  

ن اهاتفاده شاده   مؤثر بر مهندهي مجدد بيشترين اثر را دارند، از آزمون تحليال وارياانس فريادم   
باراي تجزياه و تحليال    همچنين جهت تعيين پايايي پرهشنامه، از روش آلفااي كرناااخ و   . اهت
 .اهتفاده شده اهت SPSSاين تحقيق از روشهاي آمار اهتنااطي توهط نر  افزار هاي  داده

 

 وامعة آماري و نمونة تحقي 
كاه باداقل داراي ياك صافت      تعدادي از عناصر مطلوب مورد نظار »: جامعه آماري عاارتست از

مخااطاين ماا در ايان هاازمان، ماديران و كارشناهاان       [. 4: 0700آذرو مومني،]«مشخصه باشند
و جامعة آماري ما محدود باه  . باشد مي هازمان امور مالياتي كشور داراي پن  معاونت. خواهند بود

. نفر اهت خواهد باود  077كلية كارمندان مستقر در هاختمان مركزي هتاد كه تعداد شان بالغ بر 
مورد اهتفاده گيري  روش نمونه. باشد مي نفر 070درضمن تعداد نمونه با توجه به فرمول كوكران، 

 .در اين پژوهش، روش تصادفي هاده بود

                                                 
70

 Survey 
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اهت كه هر محقق در تحقيق خاود باا   اي  مسأله تعيين بجم و اندازه نمونه يكي از مسائل عمده
توصيه آن اهت كه بجم نمونه تا بد امكان بزرگ انتخاب شود ؛ از نظر عقلي  .شود مي آن روبرو
در صفت ياا  ) در آن صورت يكساني و شااهت ميانگين و انحراف اهتاندارد گروه نمونه  ،زيرا اولاً

 ،به زباان هااده تار اينكاه     .با ميانگين و انحراف اهتاندارد جامعة ما بيشتر اهت( متغير مورد نظر 
(  H0) بجم نمونه ارتااط نزديكي با آزمون فرضيه صفر  ،ثانياً .يابد يم كاهشگيري  خطاي نمونه
محقق با قاطعيت بيشتري  ،بدين ترتي  كه هر چه اندازه گروه نمونه بزرگتر باشد .در تحقيق دارد

  .كند مي رد ،فرض صفر را كه واقعاً نادرهت اهت
راي انتخااب شادن شاانس    تصادفي هاده، هر يك از عناصارجامعه ماورد نظار با    گيري  در نمونه

  .مساوي دارند
  .توان از فرمول زير بهره گرفت مي براي برآورد بجم نمونه آماري

 

                                                                                     / 2 Var (θ) αZ
2 

 n
=

◦ 
Ε                                                        2 

2α Z / در اين فرمول 
واريانس پارامتري اهت كه محاهاه   Var (θ) ،مقدار نرمال اهتاندارد 2

بطور معماول مشاكل    Var (θ)اما از آنجائيكه برآورد .مقدار خطاي نساي اهت ε خواهد شد و 
 زيارا وارياانس    شاود ؛  ماي  فارض ( اي  دو جمله) يك پارامتر دو بالتي  (θ)از اين رو تتا  ،اهت

باراي  )  ½ = p = qمقادار    .اهت و برآورد آن برابتاي ممكان اهات    pq ،اي پارامتر دو جمله
  .دهد مي بالاترين بجم نمونه را بدهت( بدبينانه ترين بالت ممكن 

از فرمول  –نفر اهت  077كه بجم آن  –براي محاهاه بجم نمونه جامعة آماري مورد پژوهش 
 :گيريم  مي تعديل شده زير بهره

   n◦          pq  / 2α Z
2 

n◦  
=             

n و    
 = 

ε 
2                                          1    +    n◦  ∕   N

 

 
خواهد   n=  070/ 5 ≈ 070و  ◦Z،1 /0  =p = q، 79/7  = ε، 45 /005  =n=  95/0بنابراين 

   .نفري بدهت آمد 070بجم نمونه  ،ينفر 077با توجه به فرمول ياد شده براي جامعة آماري  .بود

 :تحقي هاي  نتايج و يافته
جامعاة آمااري در رابطاه باا     هاي  در اين بخش، قصد داريم كه به بررهي و باز شكافي نقطه نظر

بنابراين با بيان هر فرضيه، بر اهاس آزمون فريدمن، باه  . پژوهش بپردازيمهاي  و هؤالها  فرضيه
براي فرآينادها  هايي  پردازيم و هپس پيشنهاد مي ا آن در پرهشنامهمرتاط بهاي  رتاه بندي هؤال

 .  كنيم مي ارائه
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 ميانگين رتبة هر فرضيه در آزمون فريدمن:  3ودول 
 

 ابعاد مهندهي مجدد مؤثر بر بهاود عملكرد ميانگين رتاه ها اولويت

 لزو  برنامه ريزي اهتراتژيك 51/1 فرضية اول

 فرآيندهاي هازمان لزو  درك 45/1 فرضية دو 

 لزو  طرابي مجدد فرآيندهاي هازمان 44/1 فرضية هو 

 لزو  پياده هازي فرآيندهاي جديد هازمان 10/1 فرضية چهار 

 

بين لزوم برنامه ريزي استراتژيك و بهبود عملكرد : الف ـ فرضية نخست

 .سازمان امور مالياتي كشور، ارتباط معني داري ووود دارد

 
بايست، محيط داخل هاازمان و شناهاايي نقااط     مي ا اعتقاد بيشتر پاهخگويان براين اهت كه  0

 .قوت وضعف هازمان جهت تشخيص اهتراتژي هازمان بررهي شود
ع به منظاور پاهاخگويي هاريعتر باه در     ا بيشتر پاهخگويان موافق مسألة شناهايي ارباب رجو  1

 . باشند مي خواهتها، پيش بيني نيازها و در نهايت تأمين رضايت ايشان
تعداد زيادي از پاهخگويان اظهار داشته اند كاه بررهاي محايط خاارج هاازمان و شناهاايي       ا   7

 .رهد مي امري لاز  بنظر فرصتها و تهديدهاي هازمان جهت تشخيص اهتراتژي هازمان
از نظر بيشتر پاهخگويان، تشخيص نيازها، اميال و ابساهات افرادي كه در هازمان مشاغول   ا  5

  . رهد مي بكارند، از طريق گوش فرا هپردن به صحاتهاي ايشان لاز  بنظر

 تعداد ميانگين انحراف معيار اندارد ميانگينانحراف از اهت
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بين لزوم درک فرآيندهاي سازمان و بهبود عملكرد سازمان  :ب ـ فرضية دوم

 .دارد امور مالياتي كشور، ارتباط معني داري ووود

 
تشخيص فرآيندهايي كه بيشترين اهميت و اثر را در رهيدن به جامعة آماري  ا درصد زيادي از  0

 . هدفهاي هازمان دارند را با اهميت دانسته اند

بايست مناه  ترين فراينادها، فرآينادهايي كاه ابتماال      مي اكثريت پاهخگويان معتقدند كها   1
  .در آنها بيشتراهت را شناهايي كرد( امكان پذير بودن)موفقيت 

از هاا   و باذف آن فرايناد  ( مشاكل زا )شكسته شده هاي  ا از نظر پاهخگويان، شناهايي فرايند  7
 .نمايد مي چرخه كاري هازمان ضروري

ورد لزو  تماس بيش از بد مجريان با هم براي انجا  يك يا ا شمار زيادي از پاهخگويان در م  5
 . دو فرايند اظهار مخالفت كرده اند و آنرا ضروري نمي دانند

  

بين لزوم طراحي مجدد فرآيندهاي سازمان و بهبود عملكرد  :ج ـ فرضية سومّ

 .سازمان امور مالياتي كشور، ارتباط معني داري ووود دارد

 
هاازماني، ارتااطاات، تكنولاوژي و    هااي   ا اكثريت پاهخگويان با هااده هاازي فرمهاا، روياه      0

 .كاري كام ً موافق هستندهاي  جريان
كاردن   ابزارگزيني مجدد هيستمهاي اط عاتي نوين براي اتوماتياك  اكثريت پاهخگويان با  ا  1

افزايش هرعت، دقت تجزيه و تحليال، دهترهاي ماوازي و    : جديد با قابليتهايي چونهاي  فرايند
        .انتقال فوري اط عات موافقند

و خطاهااي  هاا   انتظاار و بازرهاي  هاي  ا بسياري از پاه  دهندگان با بذف دوباره كاريها، زمان  7
 . موجود موافق هستند

 تعداد ميانگين انحراف معيار انحراف از اهتاندارد ميانگين

75701/7 57075/7 5950/7 070 

 تعداد ميانگين انحراف معيار يانگينانحراف از اهتاندارد م
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ماري اظهار داشته اند كاه هااخت دهاي مجادد و انجاا  تغييارات در       ا تعداد زيادي از جامعة آ  5
( بعاد نار   )و همچنين در فرهن  هازماني و هيساتمهاي پااداش و تشاويق    ( بعد هخت)هاختار 

  .رهد مي ضروري بنظر
مشكل، خطرناك و خسته كننده هاي  اتوماتيك كردن فرايند جامعة آماري با  ا درصد زيادي از  4

 .موافق هستند
مشاغل، تايم هاا، مشاتريان و تهياه كننادگان      هازي  تعداد زيادي از جامعة آماري با يكپارچه ا  5

 .موافق هستند
 

بين لزوم پياده سازي فرآيندهاي وديد سازمان و بهبود : د ـ فرضية چهارم

 .عملكرد سازمان امور مالياتي كشور، ارتباط معني داري ووود دارد

 
از كاركناان انتظاار    هازمانرفتارها و نتايجي كه  بايست، مي اكثريت پاهخگويان معتقدند كها   0

 .دارد، مورد تشويق قرار گيرد و مشمول پاداش گردد
جديد كار آموزي باراي   هاي راه اندازي دورهتعداد زيادي از جامعة آماري اظهار داشته اند كه  ا   1

 .آشنايي افراد با مهارتهاي جديد لاز  اهت
هنجش و ارزياابي مساتقيم نتااي  باصال از دگرگاوني باا        جامعة آماري با  ا درصد زيادي از  7

 .موافق هستندمعيارهاي مورد نظر و اهداف مهندهي مجدد 
و اهاتقرار دگرگاوني را    تسهيل مشاركت افراد در برنامه ريازي  جامعة آماري ا درصد زيادي از  5

 .مهم و ضروري تشخيص داده اند
ا از نظر پاهخگويان، بايد به افراد براي منفاك كاردن خاود از وضاع موجاود فرصات لاز  و         4

 .مقتضي داده شود
در برابر تغيير ايجاد شده از طريق  هازمانغلاه بر مقاومت كاركنان  از نظر بيشتر پاهخگويان، ا 5

 .رهد مي لاز  بنظرده تشويق رفتارهاي هازن

هنجش و ارزيابي پيشرفت عمليات بطور هفتگاي باه منظاور    تعداد زيادي از جامعة آماري با ا   0
 .موافقند ،هازمانگذرد و تاادل بهتر اط عات با كاركنان  مي آشكارهازي آنچه كه

و مركاز   اي، تايم انتقاال وضاعيت    پروژههاي  اهتفاده از تيم ا بيشتر پاهخگويان موافق مسألة  5
 .هماهن  كننده پروژه به منظور اهتقرار، مديريت برنامه و هماهنگي عمليات هستند

 تعداد ميانگين اف معيارانحر انحراف از اهتاندارد ميانگين
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مخالفات   هاازمان ا بسياري از پاه  دهندگان با دادن موقعيت و فرصت برابر به همة كاركنان   9
 .دارند و آنرا امري ضروري تلقي نمي كنند

كوچك اوليه و جابجايي باقيمانده هازي  دها شمار زيادي از پاهخگويان با اهتفاده از روش پيا  07
  .كارها، موافق بوده اند

و ايجاد آمادگي ذهني  هازمانايجاد و تشديد نارضايتي از وضع موجود  بيشتر پاهخگويان با ا  00
 .در كاركنان مخالفند

 

 اتپيشنهاد
ريزي برنامه »رهد كه تمامي مسائل و مشك ت موجود، ناشي از فقدان يك  مي اينطور بنظر .0

نداشتن پيشرفت رضايت بخش در جهت تاأمين هادفهاي بلناد    . باشد مي در هازمان« اهتراتژيك
. مدت و يا هدفهاي هالانه، خود نشانه و دليلي بر اين اهت كه بايد اقدامات اص بي بعمال آياد  
اين كماود در هازمان امور مالياتي كشور ابساس شده و به همين منظور پروژه اي با هماين ناا    

مربوط به برناماه ريازي   هاي  بدهت آمده بتواند مشكلهاي  عريف شده اهت كه اميد دارد نتيجهت
تواند ياريگر مديران در اين امار باشاد،    مي ابزار مهمي كه. را برطرف نمايدها  راهاردي در معاونت

هند نا  دارد كه بوهيلة آن مديران قادر خوا 71ماتريس تهديدها، فرصتها، نقاط قوت و نقاط ضعف
بود با بهره برداري از نقاط قوت داخلي و خارجي، نقاط ضعف داخلي و خارجي را بهاود بخشاند و  

 .   با مقايسة اط عات دريافتي، اهتراتژي مناه  را اتخاذ نمايند

كاافي  . جهت رقابتي شدن و رقابتي ماندن، روي آوردن به فرايندها اماري ضاروري اهات     .1
ر عمودي و نمودارهاي عريض و طويل هاازماني، هاازمان را   اهت به جاي ديدن هازمان از منظ

باراي  . دهناد  مي آن وقت اهت كه فرايندها پديدار شده و خود را نشان. به صورت افقي نگريست
كنايم،  هاازي   اينكه به همت فرايند محوري برويم و مديريت برماناي فرايند را در هازمان پيااده 

بايسات   ماي  پس از آن. يق و كامل موردشناهايي قرار دهيمبايست فرايندها را به طور دق مي ابتدا
اهميت اين فرايندها به همه دهات انادركاران تفهايم شاود و ارتااطاات، ناا  آنهاا و وروديهاا و         

 باراي اطميناان از كااركرد درهات فراينادها،     . خروجيهاي آنها براي هماه افاراد ملماوس باشاد    
شاود و درنهايات اينكاه ماديريت     گياري   ازهبايست پيشرفت آنها توهط معيارهاي دقياق اناد   مي

 . فرايندگرا در تمامي هازمان جاري و هاري باشد
توان ادعا كارد كاه    مي هازماني، به جرأتهاي  با پيشرفت تكنولوژي و پيچيده شدن فعاليت .7

دوران كار فردي به هر آمده و امروزه مديريت قال از آنكه مديريت بر افاراد باشاد، ماديريت بار     
اماا  . دهد مي وظيفه، وابدي از كار اهت؛ فعاليتي كه معمولاً يك نفر انجا . اري اهتگروههاي ك

باارزش از ديد مشتري به باار  اي  هم پيوند اهت كه با يكديگر نتيجههاي  فرايند گروهي از وظيفه
                                                 

71
 “TOWS”  Matrix 



 970 الزامات بكارگيري پروژه مهندهي مجدد فرآيندها در هازمان امور مالياتي كشور

در نظاا  فرايناد محاور،    . كارهاي فرايندي به تشكيل تيمهااي مناها  نيازمناد اهات    . آورند مي
گسترده باشاند و ايان ديادگاه در    گيري  ط مقد  بايد داراي اط عات و اختيار تصميامكاركنان خ

در . داند گناهي نابخشاودني اهات   مي هاختار هنتي كه نياز به هرپرهتي مستقيم را قانون طايعت
. شاوند  ماي  مجرد اعضاا باه كارهااي چندهاويه و گساترده تااديل      هاي  تيمهاي فرايندي وظيفه
بناابراين برقاراري   . شاوند  ماي  تخصصي به تيمهاي فرايندي تااديل هاي  ارهوابدهاي كاري از اد

نماياد؛ ولاي متأهافانه همانطوريكاه از      ماي  ارتااط زياد مجريان، به منظور انجا  فرآينادها  لاز  
شود و نياز به آماوزش   مي پرهشنامه برمي آيد، اين مسأله هنوز از طرف كاركنان با مقاومت روبرو

 .شود مي سو فرهن  هازي ابسا
يعناي  . مهم  مجريان پروژة مهندهي مجدد، طرابي مجدد فرآيندهاهتهاي  يكي از دغدغه .5

بايد اصول و قواعدي را كه تا كنون با آنها هروكار داشته ايم به فراموشي بساپاريم و بار اهااس    
مجادد   طرابي. جديد، مجدداً به طرابي فرآيندها و هاختار هازمان بپردازيمهاي  ابزار و تكنولوژي

نيازمند خ قيت و خروج از بالت انحصاري اهت و بايد بصورت جداگانه، با روية طوفان مغزي به 
 .انجا  برهد

ITهاي  توان از قابليت مي در مربلة ابزار گزيني مجدد .4
تكنولوژي اط عاات  . اهتفاده كرد 77

آينادها در نظار   طرابي فرآيندهاي جديد همچنين براي اتوماتيك كردن فرهاي  براي توليد گزينه
كناد، آن هام عمادتاً     ماي  فناوري اط عات به ايجاد تغييرات در هاازمانها كماك  . شود مي گرفته

از آنجاا كاه فنااوري    . تغييراتي در ماهيت كار، ادغا  وظايف هازماني و تااديل نيروهااي رقاابتي   
تاوان آن را در   ماي  تواند در ايجاد تغييرات به مهندهي مجدد ياري برهاند، از اين رو مي اط عات

اماروزه كااربرد فناوريهااي    . بكم تسهيل كننده فرايند مهندهي مجدد كس  و كاار تلقاي كارد   
پيشرفتهاي باصال شاده در فناوريهااي ارتااطاات و     . اط عاتي روز به روز در بال افزايش اهت
، دهاد كاه در باالي كاه بيارون هاازمان هساتند        مي رايانه به كاركنان يك هازمان اين اجازه را

به عااارتي بااهاتفاده از ايان    . همچنان به هازمانشان متصل باشند و براي هازمان خود كار كنند
از اين فناوريها عاارتناد  اي  نمونه. روند مي فناوريها، كم كم هازمانها به همت مجازي شدن پيش

به كماك  پست الكترونيك، ويدئو كنفرانس، فناوريهايي از قايل طرابي به كمك رايانه، توليد : از
 . رايانه و مهندهي به كمك رايانه

و مديريتي،   هازماني  فرهن   اكثراً  ايران مجدد در  مهندهي  اجراي  و محدوديتهاي  مشك ت  .5
منظور از هاخت دهي مجدد انجا  تغييرات در هااختار و  . هستند و كاري  تكنيكي  توانائيهاي  و نه

راهكاار پيشانهادي در ايان    . و تشاويق اهات  پااداش  هاي  همچنين در فرهن  هازماني هيستم
بخش، مديريت فرهن  هازماني ميااشد؛ بدين مفهاو  كاه ماديريت فرهنا  باياد بار اهااس        
همكاري ماتني بر اعتماد متقابل باشد، يعني مشاركت گسترده در خلق و مديريت ياك فرهنا ،   
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اه باراي تحقاق اهاداف    و نيازهاي افراد را در بار دارد و هام بهتارين ر   ها  كه هم ارضاي خواهته
مديريت فرهن  بر اهااس اعتمااد متقابال يعناي كاه هماة اعضااي        . هازد مي هازمان را فراهم

 .   هازمان، نه فقط عدة محدودي، در كار و فعاليت هازمان مشاركت دارند
هااي   مديريت فرهن  تيم كاري بر اهاس اعتماد متقابل، محور اصالي ماورد تأكياد برناماه     .0

ايجااد تغييار در تحاول هاازمان،     هااي   ابتماالاً مهمتارين گاروه از برناماه    . تحول هازمان اهت
متنوع درون هازمان هاي  تيم هازي هستد، كه هدفشان، بهاود افزايش اثربخشي تيمهاي  فعاليت
جديد هاي  تازه كار، تيمهاي  خاصي، نظير تيمهاي  ايجاد تغيير روي تيمهاي  برخي از برنامه. اهت

 . متمركزندها  چند پروژه اي و كميتههاي  عملياتي، تيمهاي  ، گروهباصل از ادغا  ها

هم تئوري و هم تجربه بكايت از آن دارد، فرآيند تحول هازماني كه متكي بر همكاري، كار  .5
تيمي، خ قيت و ت ش چشمگير اعضاي هازماني اهت، در صورتي كاه لاز  اهات ايان فرآيناد     

آن بداقل شود، بايد به تخصيص پرداخت توجه خاص ( مخل)بفظ شود ويا تاعات غير كاركردي 
ههيم شادن در بهاره وري كال هاازمان، نظيار طارح ايمپراشار و        هاي  انواع مختلف طرح. شود

اهكنلون، و ههيم شدن در هود با رويكرد تيمي و همكاري ماتني بر اعتماد متقابل، با مهندهاي  
از طارف ديگار   . يع كاركناان اهات  مشااركت وها  هاا   زيرا ويژگي اين طارح . مجدد هازگار اهت

هازماني و تيمي وهيعتر هماراه نااشاد ممكان    هاي  تشويقي فردي، تا زمانيكه با پاداشهاي  طرح
اهت با فرآيند مهندهي مجدد، به جهت كاهش روبية همكاري يا رقابت غير كاركردي فيماابين  

 .افراد و گروهها، تعارض پيدا كند

تواند بعنوان موضوعات اخ قاي در برفاة تحاول     مي يكي ازماابث مطرح در پرهشنامه كه .9
ايجااد   ،هازمان در نظر گرفته شود ايجاد و تشديد نارضايتي از وضع موجود هازمان و ازطريق آن

ممكن اهت كه در ابتدا تصور شود كه باا اينكاار مساير مهندهاي     . كاركنان بود آمادگي ذهني در
يت از هر طريق و بدون در نظر گرفتن معيارهاي شود، اما دهتيابي به موفق مي مجدد هريعتر طي

 .اخ قي، كار درهتي نيست

خود جهت انجا  وظايف هاي  آموزش براي اعضاي هازمان جهت تكامل و توهعة شايستگي .07
بطاور كلاي فرآيناد تحاول     . محولة جديد باصله از تغيير هازماني، فوق العاده بائز اهميت اهات 

براي بهاود عملكرد . نمايد مي جديد را مطرحهاي  انواع آموزشهازمان، في نفسه نياز به برخي از 
آموزشاي ا كاه از نيااز     هاي  شود تيم آموزش پس از شناهايي و طرابي دوره مي آموزشي، توصيه

آموزشي كه متناها  باا   هاي  هنجي آموزشي بدهت آمده اهت ا نسات به طرابي محتوي دوره 
هااي   شاود هرفصال   ماي  براي اين منظاور پيشانهاد  . نياز واقعي كاري كاركنان اهت، اقدا  نمايد

درهها، زمان برگزاري دوره و اهتادان بگونه اي تلفيق گردناد كاه بيشاترين بهاره وري را باراي      
 . آموزشگيران در بر داشته باشد
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تحول هازمان، مختص نخاگان يا افراد هطح بالاي هازمان نيست؛ هاي  مشاركت در برنامه .00
تحقيقات ثابات نماوده اهات كاه     . در هراهر هازمان گسترش پيدا كند بلكه بايد به طور وهيعي

مشاركت و دخيل شدن در امور، مورد ع قه بيشتر افراد بوده، توانايي بهااود عملكارد و ارائاه راه    
باشد و پذيرش تصميمات از جان  افراد مشاركت كنناده   مي بلهاي بهتري را براي مشك ت دارا

گروهي، مقاومت در برابر تغيير را كاهش، تعهد به هازمان را هاي  وياييچنين پ. نمايد مي را بيشتر
نمايد و بطوركلي افراد نسات به خود و دنياي پيرامون خاود   مي افزايش و هطح فشار رواني را كم

 .ابساس بهتري ابراز ميكنند

وقتيكاه  . در يك پروژة مهندهي مجدد اثربخش بايد به هيستم پرداخت توجاه خااص شاود    .01
م پرداخت به موقع تغيير داده نشود، از نهادينه شدن هاير تغييرات به صور مختلف ممانعات  هيست
ممكن اهت رفتاري كه براي ايجااد كاار هيساتمي تغييار يافتاه ضاروري اهات،        . آورد مي بعمل

بدتر آنكه، ممكن اهت بتي رفتار پاداشاي، متعاارض آنچاه باراي ايجااد      . مستلز  پرداخت نااشد
 .مورد نياز اهت، باشد تغييرات كارامد

نهايتاً اينكه مربلة پياده هازي بايد همراه بانظارت، هنجش و ارزيابي باشد؛ عمل هنجش و  .07
اولاً، هنجش و ارزيابي پيشرفت عمليات كاه باياد   : ارزيابي بايد بر روي دو چيز تمركز داشته باشد

 يرد و براي انجا  ايان كاار  بطور هفتگي مورد بازبيني قرار گها  پيشرفت عمليات هر يك از پروژه
گذرد و هام   مي و تابلوها اهتفاده كرد كه اين امر هم در آشكار هازي آنچه كهها  توان از نقشه مي

  ثانيااً، . در تاادل بهتر اط عات با افراد هازمان كه براي كس  اط عات گرد آمده اند، مفيد اهت
بطور مستقيم با معيارهاي ماورد نظار و    هنجش و ارزيابي نتاي  كه بايد نتاي  باصل از دگرگوني

هاي  بايد توجه شود كه اگر مكانيز . اهداف مهندهي مجدد مقايسه شود و مورد بازبيني قرار گيرد
پيمانكاران بدرهتي اجرا نشود، اين عمل، كاهش انگيازة كاركناان نااظر و    هاي  نظارت بر فعاليت

شود مفاد قراردادهاا   مي بنابراين توصيه. داشتبدناال آن نارضايتي ديگر كاركنان را در پي خواهد 
نظاارتي داشاته باشاند و    هااي   ناظر قدرت بيشتري در فعاليتهاي  بگونه اي تنظيم شود كه وابد

 .ازطرفي در مواقع لزو  از هوي معاونت ذيربط نيز مورد بمايت قرار گيرند
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