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 چكيده

مواجه هستيم که برمبنای مشارکت  ایلت الكترونيک، با فرآیندهای بزرگ و پيچيدهمطرح شدن مباحثی همچون دوامروزه با 

برون سازمانی   1پذیری، روز به روز شاهد افزایش اهميت مبحث تعاملدر راستای این مشارکتشوند. های مختلف طراحی میسازمان

ها شده و درنتيجه ها و ذینفعان مختلف موجب پيچيدگی آنیندهای سازمانهستيم. از سوی دیگر، افزایش تعاملات ميان فرآ

هایی برای طراحی نيازمند شيوه این امر ما راتر خواهد کرد. ها را نيز به مراتب دشوارتر و پيچيدهسازی و مدیریت آنسازی، پيادهمدل

در این  ها و ذینفعان گردد.ها با سایر سازمانمل و همكاری آنتا موجب ایجاد و یا بهبود تعا کندمیو مدیریت فرآیندهای کسب و کار 

تغيير مدیریت فرآیندهای کسب و کار به مدیریت فرآیندهای های اجتماعی در فرآیندها و دخيل کردن شبكهپژوهش، قصد داریم تا با 

پذیری را بررسی ا، تغييرات مربوط به تعاملسازی فرآیندههای آن در طراحی و پيادهاستفاده از ویژگی همچنين کسب و کار اجتماعی و

های اجتماعی در طراحی و اجرای فرآیندها، موجب افزایش مشارکت ذینفعان با های شبكهاستفاده از قابليترود چراکه انتظار می کنيم.

 شود.در فرآیند  یكدیگر

 کلمات کليدی 

 کسب و کار اجتماعی، دولت الكترونيکپذیری، مدیریت فرآیندهای کسب و کار، مدیریت فرآیندهای تعامل
 

 

 

 معرفی فضای پژوهش-1
عنوان یک عامل ضروری های مختلف بهامروزه، تعامل و همکاری سازمان    

ها در بازار جهانی و همچنین دولت های سازماندر راستای تحقق استراتژی
ر آید. در همین راستا، تعامل فرآیندهای کسب و کاالکترونیک به شمار می

گران و فعالان این حوزه های مختلف بیش از پیش مورد توجه پژوهشسازمان

ها در بازار جهانی واقع شده است. با همکاری فرآیندهای کسب و کار، سازمان
تری در بازار رقابتی خواهند پذیری بالاتری خواهند رسید و سهم بیشبه انعطاف

فضای رقابتی،  . عواملی همچون هوشمندی جامعه، جهانی شدن وداشت
ها از فضای سنتی به شبکه هایی هستند که موجب حرکت سازمانمحرک

توان گفت، امروزه موضوع بدین ترتیب می .]1[شودها میمشارکتی سازمان
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های گوناگون از اهمیت بالایی پذیری فرآیندهای کسب و کار در سازمانتعامل
  برخوردار است.

جامعه امروزی روز به روز در حاا  افایایش  جا که سرعت تغییرات دراز آن    
 و است، به دلیل عواملی همچون تغییر اولویت کااربران، پیشارفت تکنولاو ی

فرآیندهای کسب و  مدیریت هایسیستم های ذینفعان،افیایش تضاد نیازمندی
 گیریتصامیم و داناش اشاتراک مشاارکت، تساهیل قابلیت ایجاد به کار نیاز

 .دارند را و ذینفعان کاربران پویای اهداف به سوی ندهافرآی تقارن برای جمعی
های مدیریت فرآیند سنتی، برای فرآینادهای سااختاریافته و به عبارتی سیستم

شاوند و باه نیازهاای تعامال صورت یک جریان مدیریت یکنواخت اداره میبه
گو نیساتند. افایایش تعااملات میاان فرآینادهای محور در ایان ساطپ پاسا 

هااا شااده و درنتیجااه ا و ذینفعااان مختلااف موجااب پیچیاادگی آنهسااازمان
تر ها را نیی به مراتاب دشاوارتر و پیچیادهسازی و مدیریت آنسازی، پیادهمد 

ها هایی برای طراحی فرآیندهای سازمانخواهد کرد. بدین ترتیب، نیازمند شیوه
ها و ازمانها با سایر ساهستیم تا موجب ایجاد و یا بهبود تعامل و همکاری آن

 ذینفعان گردد.

 در شوند کهمی مطرح ما برای زیر سوالات گفته شده، موارد به توجه با     

 :داریم را هاآن به گوییپاس  قصد حاضر پژوهش

های مدیریت فرآیند امروزی که فرآیندها نیازمند در سیستم :1سؤال     

ستند، چه راهکاری ها و ذینفعان هارتباطات مکرر با قشر وسیعی از سازمان
 پذیری میان فرآیندها ارایه داد؟توان برای تعاملمی

تاوان ارایاه داد تاا فرآینادهای کساب و کاار چه راهکاری می :۲سؤال     

ساازی مادیریت ای در طراحی و مد گونههای مختلف با یکدیگر را بهسازمان
  پذیری بهبود یابد؟کرد تا تعامل

 مروری بر مفاهيم پایه-۲

 پذیریتعامل -1-۲
هاا و پذیری ویژگی است کاه باه کاارکردن سیساتمکلی، تعامل در حالت    

پذیری شباهت های مختلف با یکدیگر اشاره دارد. از دید عمومی، تعاملسازمان
 .]2[زیادی باه اتصاا  دارد، گرچاه مفهاوم آن بسایار فراتار از اتصاا  اسات

یاک محصاو  یاا سارویس  پذیری عبارت است از توانایی یک سیستم،تعامل
های دیگر، بدون دخالتی از ها، محصولات یا سرویسبرای کارکردن با سیستم

 . ]3[سمت کاربر
قابل بحث  زیر مواردها، پذیری میان سازمانطور کلی درجهت بررسی تعاملبه

 :]۵[، ]۴[است
، 3، نحاوی2ذیری در چهار سطپ تکنیکایپتعاملپذیری: سطوح تعامل -2-1-1

 باه انتقاا  اماندر ساطپ تکنیکای،  و سازمانی قابال بررسای اسات. ۴معنایی
ساطپ  شاود.های انتقا  داده پرداخته میوسیله پروتکلها بهداده و هاسیگنا 
  هاسات.هاای دادهسازی و اساتاندارد نماودن فرمتیکسانمربوط به نحوی، 

همچون  هاییشیوه وسیلهبههای دو سیستم تفسیر مفهوم دادهسطپ معنایی به 
مربوط به برقراری ارتباط میاان و سطپ سازمانی نیی،  پردازدمی ۵شناسیهستان

همچون معمااری  مفاهیمیدر آن از های مختلف است که فرآیندهای سازمان
در میاان  شاود.اساتفاده می سازی فرآیندهای کسب و کارو مد  6 گراسرویس

ها و از جنباه .تمرکی داردپذیری سطپ سازمانی این سطوح، این مقاله به تعامل
عنوان یاک عامال مفیاد در پذیری ساازمانی، باههای موجود در تعاملویژگی
ایاان سااطپ از  عبارتی،بااه شااود.هااای دولاات الکترونیکاای اسااتفاده میپرو ه

همچون  های مختلفچگونه سازمانپردازد که به این موضوع میپذیری تعامل
شده تعیینو اهداف  خود ع مشترکدرجهت مناف ،مختلف اعضای چندین ایالت
بایاد های همکاار این سازمان ، با یکدیگر همکاری دارند.یدر دولت الکترونیک

 7 همگاامصورت به (چگونگی تعامل فرآیندهای خوددر مورد مسائلی همچون 
 با یکدیگر به توافق برسند. ، ) 8 یا غیرهمگام

ی از سازمان است پذیری: معرف سطپ یا سطوحهای تعاملنگرانی -2-1-2
  .دارای ضعف استپذیری تعامل در)داده، سرویس، فرآیند، کسب و کار( که 

پذیری: معرف مواردی در سه دسته ادراکی، فنی و موانع تعامل -3-1-2
شوند. موانع پذیری میان دو سازمان میسازمانی هستند و مانع ایجاد تعامل

عات ارسالی میان دو طرف های نحوی و معنایی اطلاادراکی به ناسازگاری
های اطلاعاتی و مربوط است. موانع فنی به ناسازگاری در استفاده از فناوری

شود. موانع سازمانی نیی در ارتباطی )معماری، بستر، زیرساخت و ...( اطلاق می
های مدیریتی و فرآیندهای های ساختار سازمان، تکنیکارتباط با ناسازگاری

 ند سازمان است.کسب و کار در دو یا چ

هایی است که ها و روشگر شیوهپذیری: بیانرویکردهای تعامل -۴-1-2
 شوند )یکپارچه، متحد و فدرا (.پذیری میموجب از بین بردن موانع تعامل

 پذیریدر مکعب تعامل را پذیریتعامل ارتباط میان سه بعد (1) شکل     
(، فضای مشکل را در ها و موانعدو بعد او  )نگرانی دهد.نشان می

کننده کنند و بعد سوم)رویکردها(، تعیینپذیری سازمان مشخص میتعامل
 حل است. فضای راه

 

 ]۴[ابعاد تعامل پذیری(: 1شكل )

 

پاذیری را گیاری تعامالی انادازههااروشپذیری: گیری تعاملاندازه -۵-1-2
 :]6[توان به سه دسته تقسیم کردمی
گیاری، میایان وجاود پذیری: در این روش انادازهتعامل گیری تواناییاندازه -

-شود و میپذیری بررسی میخصوصیات ذاتی یک سازمان برای داشتن تعامل

توان گفت این یک ارزیابی درون سازمانی است که نیازی به شناختن سازمان 
 دیگری ندارد.

یری، پاذگیاری ساازگاری تعاملپاذیری: انادازهگیری سازگاری تعاملاندازه -
-پذیری انجام مایدرحین مرحله مهندسی مجدد سیستم درجهت ایجاد تعامل

گیری سازگاری تنها زمانی قابل انجام گیری توانایی، اندازهشود. برخلاف اندازه
گیاری باا شناساایی انادازه، است که دو سیستم یا سازمان یکدیگر را بشناسند

ترین حاد ساازگاری باه شاپاذیرد. بیپایاان مای پذیریموانع موجود در تعامل
گیری شود کاه هایم ماانعی وجاود نداشاته باشاد. انادازهشرایطی اطلاق می

 تواند هم در ابتدای کار و هم در انتها ارزیابی شود.سازگاری می
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هاای کیفای سیساتم: بارخلاف دو روش قبلای گیری براساس ویژگیاندازه -
یری در فااز تسات و یاا گپذیری، این روش مربوط به انادازهگیری تعاملاندازه

پذیری دو سازمان )زمانی که دو سازمان باا یکادیگر در تعامال اجرای  تعامل
پاذیری دو شود. این روش برای زمانی است که مییان تعاملهستند( انجام می

یا چند سازمانی که با یکدیگر در تعامل هستند، بررسای شاود. در ایان روش، 
هاایی از سیساتم همچاون زماان پاسا ، گیگیری ویژپذیری را با اندازهتعامل

 سنجند.پذیری و سربار سیستم میظرفیت انتقا ، دسترس

 مدیریت فرآیندهای کسب و کار -۲-۲

به جریان خودکارسازی فرآیندهای کسب   9مدیریت فرآیندهای کسب و کار    
 اطلاعات یا وظایف بین افراد یاا وسیله اسناد،هی، بصورت کلی با جییهو کار، ب
ایان  ]8[ مرجاع در. ]7[وعه ای از قواعد اشااره داردمها بر اساس مجفعالیت

مفهوم بدین صورت بیان شده است: پشتیبانی از فرآینادهای کساب و کاار باا 
 ساازی، کنتار  وها و نرم افیار برای طراحی، فعا ها، تکنیکاستفاده از روش

و اسناد یا دیگر  ای کاربردیهبرنامهها، ، سازمانآنالیی فرآیندهای عملیاتی افراد
توان گفت مدیریت فرآیندهای کسب و کار رویکردی برای منابع اطلاعاتی. می

کنتر  کامل فرآیندهای کسب و کار، از طریق مدیریت سیستماتیک  و ارزیابی 
 ،و ارتقای فرآیندهای سازمان است. در یک تعریف خلاصههای کاربردی برنامه

های فرآیندهای کسب و ار به مدیریت تمام جنبهکو مدیریت فرآیندهای کسب 
 ها اشاره دارد. کار در سازمان

های انجام گرفته در حوزه مدیریت فرآیندهای کساب و کاار نشاان ارزیابی    
ها و همچنین های موجود در بطن این نوع سیستمدهد برخی از محدودیتمی

. برخاای از ایاان اناادفرآیناادهای ساااختار یافتااه همچنااان باادون پاساا  مانده
 :]9[ ]7[ها عبارتندازمحدودیت

توسا    کاربر نهااییفرآیندهای مربوط به  انحراف و کاهش خلاقيت:

شود و از طرف دیگر هیم ارتباطی بین  این دو نقش وجود ایجاد می طراحان

ها  و کااربران نهاایی را ندارد. این مسئله یک خلأ مفهومی باین طاراح ماد 
دلیل کمبود ارتباطات موثر ساطپ خلاقیات و همچنین بوجود آورده است. ههب

 کند.نوآوری کاهش پیدا می

هاا در ابیارهاای مادیریت فرآینادهای سانتی، فعالیت خلأ قابليت رویات:

هاا اختصااپ پیادا باه نقش های کنتر  دسترسی استاندارد،اساس سیاستبر
 مشاهدهبلیت نظر گرفته شده و قا صورت اییوله درهکند. در واقع هر نقش بمی

چاه کااری بایاد انجاام  می دانندها وجود ندارد. کاربران سراسری در فرآیند

اما این وظایف بدون در نظرگرفتن این مسئله است که آنان چاه کااری  ،دهند

توانایی کاربران در هر نقش وظاایف  انجام دهند. با در نظر گرفتن توانندمی

 سودمندتری به آنان اختصاپ می یابد.

شاود کااربر در ماواردی کاه سیساتم دچاار مشاکل می مشارکت: کمبود

شود )مسائلی از قبیل نبود مهارت کافی یاا مناابع یاا اطلاعاات پشتیبانی نمی
در این موارد محاوره بین مشارکت کنندگان در فرآیندها برای اجرای  نادرست(.

تواناد مایهای جمعای اتحااذ تصامیم های جدید،پویا، رسیدگی به درخواست
 تری را ایجاد کند.ارایی بالاک

های رویکرد انتشار اطلاعات در سیساتم محدودیت در انتشار اطلاعات:

کاه  طوریهصورت بالا به پاایین اسات. باهمدیریت فرآیندهای کسب و کار ب
شوند و ساپس باه ساوی کااربران فرآیندها توس  گروهی از افراد طراحی می

لا از اشاتراک ساودمند فرآینادهای شوند. این رویکرد معماونهایی هدایت می

کناد. در هار ساازمان ها جلاوگیری میکسب و کار در بین کاربران و سازمان
فار  گونااگون وجاود دارد. تعداد زیادی از کاربران با پروفایل و داناش پیش

های خاصی ها، متخصصین یا کارگاههای خاپ نیاز است به گروهبعضی دانش
کار گرفته شود. اماا مادیریت فرآینادهای هری بصورت مفیدتهارسا  شود تا ب

پیش تعریف شده و ثابت ارسا   های ازکسب و کار سنتی اطلاعات را به لایه
 کند. می

 مدیریت فرآیندهای کسب و کار اجتماعی -3-۲
با رفع مشکلات فوق از طریاق   10اجتماعیکسب و کار مدیریت فرآیندهای     
بهترین گیینه جاایگیین بارای  ( ]13[و ]12[ ]11[ ]10[ ) های متعددروش
مادیریت فرآینادهای کساب و  های مدیریت فرآیندهای سنتی هستند.سیستم

کار اجتماعی یک تلاش جمعی از چندین گروه مختلف کاربران برای اطمینان 
. در این نوع فرآینادها است از اجرای صحیپ و کارآمد فرآیندهای کسب و کار

مشاترک مشاارکت  زیرسااختیگر و ایجاد یاک توافقی برای همکاری با یکد
توانند منجر به ایجاد فرآیندهای بهتر اجتماعی وجود دارد. این نوع فرآیندها می

فرآینادهای باشاند. مادیریت   11خوبی از بهترین تجاار  هایو همچنین نمونه
ثر گستره وسیعی از کاربران با درجات مختلفی از اجتماعی موجب همکاری مو

و پیشینه تخصصای بارای ارتقاای دامناه داناش فرآینادها و  دانش و آموزش
برخاای دیگاار از تعاااریف ماادیریت  (1جاادو  )شااود. در ارتقااای کااارایی می

 فرآیندهای کسب و کار اجتماعی در منابع مختلف ذکر شده است:

 تعاریف مدیریت فرآیند کسب و کاراجتماعی (:1جدول)

 تعریف شماره

1 

 

تماعی از توانمندسازی کاربر حرفه ای ماهر با مدیریت فرآیند کسب و کار اج
مشارکتی،  برای همکاری بین اعضای همکار مورد اعتماد مشتق شده  زیرساخت

 .]7[است
۲ 

 

مدیریت فرآیندهای اجتماعی کسب و کار یک جریان فعا  از همکاری همه 
  تماعی و اصواج ذیتفعان مربوط در مدیت فرآیند از طریق استفاده از نرم افیار

 .]1۴[اساسی آن است
3 

 

های اجتماعی و پذیری، فراگیر شدن رسانهیک مفهوم در حا  ظهور که از انعطاف

 .]7[نظم مدیریت فرآیندها تلفیق شده است

۴ 

 

های ای برای اتصا  به شبکهمدیریت فرآیندهای اجتماعی کسب و کار رویه
  مشارکت ذیتفعان خارجی وسیله کنترهها باجتماعی با هدف ارتقای کارایی سازمان

 .]10[در طراحی و فعالسازی فرآیند است

۵ 

 

 .]7[کندهای اجتماعی طراحی شده و تکرارشده را توصیف مییک مفهوم که شبکه

مدیریت فرآیندهای اجتماعی در مقایسه باا مادیریت فرآینادهای سانتی،      
مادیران و دیگار  ذینفعاان، های بسیار باالاتری را در اختیاار کااربران،قابلیت
دهناد. از ایان رو بهتارین گییناه های دخیل در جریان فرآیندها قرار مینقش

ها در برخای هستند. این قابلیت های امروزیسازمانبرای مدیریت فرآیندهای 
 ،رفته است. در مجموعگسازی شده و مورد ارزیابی قرار واقعی پیاده یسناریوها
های اجتمااعی کساب و کاار باا درصاد فرآیند های زیر توس  مدیریتقابلیت

بالاتری نسبت به فرآیندهای کسب و کار سنتی به ثبات رسایده اسات.  ایان 
 :]11[ عبارتند از کلی طورهها بقابلیت

 ارتقای مشارکت -

 ارتقای قابلیت کارایی -
 پشتیبانی از قابلیت رویت -



4 

 

 پذیری و تطبیق پذیری بالاترپشتیبانی از انعطاف -
 اد  دانش و اطلاعاتارتقای تب -
 افیایش سرعت تصمیم گیری -
 دسترسی به منابع هوشمند خارجی -
 شفافیت مشکلات فرایندها و حل مشترک مشکلات بهبود درک متقابل، -

 بررسی کارهای مشابه-3
ساازی در این بخش به بررسی و تحلیل مطالعات مارتب  در راساتای مد     

از یک  ]1۵[ مقاله پردازیم.ها میسازمانپذیر فرآیندهای کسب و کار در تعامل
پذیری در حوزه مدیریت فرآینادهای کساب و های بالقوه تعاملبه پتانسیلسو 

ها در این حاوزه ها و چالشکار اشاره کرده و از سوی دیگر به برخی نیازمندی
پاذیری کند. در این مقاله بارای هار رویکارد معماراناه بارای تعاملاشاره می
)یکپارچااه، متحااد و فاادرا ( روش متفاااوتی باارای تمرکاای باار ها سااازمان
پذیری بین فرآیندهای کسب و کار محلی بیان شده است. ایان مطالعاه تعامل
 یری فرآیندهای کسب و کار راپذهای پیش رو در حوزه تعاملترین چالشمهم

 بیاانهمکاری و هماهنگی اعضای شریک و قابلیت ترکیب و تجمیع فرآیندها 
های ها برای ساخت ساازمانها و معماریمروری بر روش ]16[مقاله  کند.می

گیری تلفیاق سارویس و فرآینادکرده اسات. ها با جهاتپذیری سازمانتعامل
ر پذیر، با الحاق عناصهای فرآیند تعاملهمچینن یک بازبینی برای ساخت مد 

ضاوع ه کرده است. ایان مطالعاه هام باه موتکمیلی به فرایندهای موجود ارای
 موجود اشاره دارد.  هایها به عنوان یکی از چالشتلفیق و تجمیع سرویس

د بارای ناتوانمی ]ArchiMate  ]17و   ARISهایی از جملاهتکنولو ی    
از جیییاات  ArchiMateد. ناگیری رواب  سازمانی مورد توجه قارار سازمد 

رآیندها و تجییه به مباحث آنالیی ف ARISکند و بیشتری از رواب  پشتیبانی می
ساازی برای فعا  ]18[ فرآیندهای کسب و کار از دید سازمانی توجه دارد. در

های جریان کاری توس  فرآیندهای پذیری فرآیندهای کسب و کار، مد تعامل
)CWM  سازیگردد. تفاوت عمده این مد ه میارای BPMN 12 سطپ بالای

ریان تعامل و مشاارکت در در بازنمایی دو ج BPMNسازی معمو  با مد  13 (
فرایندهاست. در حوزه تعامل، این مد  پروتکلی بارای تبااد  پیاام مشاخص 

های کسب و کار کند و در حوزه مشارکت، این مد  جریان همکاری فعالیتمی
هاا را در فعالیت زیاک جریاان ساطپ باالایی ا CWM کناد.را مشخص می

دهد و همچنین مجموعه ای ه میارای سنتیفرآیندهای کسب و کار  مقایسه با
از قواعد برای انطباق با ابعاد مختلف فرآینادهای کساب و کاار از جملاه بعاد 

 دهد.سازمانی را پوشش می

به سنجش ارزیابی مشارکتی و تعامل پذیری فرآیندهای کسب  ]19[مقاله     
ی گیرتارین معیاار انادازهعنوان مهمکارایی به ،پردازد. در این مطالعهو کار می

تعامل پذیری فرآیندهای کسب و کار از منظر بین سازمانی مطرح شده اسات. 
پاذیری در راستای تحقاق تعامل را پس از آن پارامترهای اندازه گیری کارایی

مترهاا ماورد اکند. در انتها نیی مییان تمرکی مطالعات به تماامی پارتوصیف می
پارامترهاایی از جملاه  دهد کاهمقایسه قرار گرفته است. این مقایسه نشان می

بازنمایی فرآیندهای کسب و کاار و سانجش مشاارکت ساازمانی در راساتای 
 پذیری نیاز به توجه بیشتری دارد.تعامل
( مطالعات مورد اشاره در سه حوزه بررسی شده است. گروه او  2در جدو  )    

هاای پایش رو در ها و چالشمطالعات مروری هستند که بیشتر باه نیازمنادی
توانند بارای مقایساه باا پذیری سازمانی اشاره دارند. از این رو میوزه تعاملح

ه ارایاشده مفید واقع شوند. گروه دوم مطالعاتی هستند که باه هیراهکارهای ارا
گیری کاارایی گروه سوم مقالات مربوط به اندازه اند.رویکردهای جدید پرداخته

ی هساتند. در گاروه ساوم بررسای پذیری ساازمانفرآیندها برای ارزیابی تعامل
های های ارزیابی موجود به سنجش و ارزیابی کدام جنباهکردیم که اکثر روش

 .]13[اندپذیری )کارایی( توجه کردهتعامل
های مورد تمام گروه، بر اساس تحلیل مجموعه ای از پارامترهای مورد تمرکی 

بر اساس آن مورد (، جمع آوری گردید و کارهای مرتب  2مطالعه طبق جدو  )
، جنبه ای از تعامل پذیری سازمانی مقایسه قرار گرفت. در هر گروه از مطالعات

مشاخص شاده  طور کامل مورد بررسی قرار گرفته ، باا علامات هکه ب
طور سطحی اشاره شده است اما است. در صورتی که به جنبه مورد بررسی،  به

 ص شده است.مشخ راهکار مناسبی ارائه نشده، با علامت 

 مقایسه کارهای مرتبط :(۲جدول )
 تمرکز بر 

 

 

 گروه مطالعات

بازنمایی 

 فرآیند

 / ترکیب

 / تحمیع

 ترکیب فرآیند

تعاملات 

 پیچیده 

)بین و برون 

 سازمانی(

مشارکت

 محاوره /

ارتقای 

 کمی

 هانیازمندی

  ]1۵-1۶[ 
     

راهکارهای 

 موجود

  ]1۷-1۸[ 

     

رهای پارامت

  ارزیابی

]1۹[ 

     

 

 هاا از جملاه یشاود، مجموعاه ای از نیازمنادور که مشاهده میهمانط

تعاااملات پیچیااده سااازمانی ، قابلیاات ترکیبجتجمیعجترکیااب فرآیناادها، 
مشارکتجمحاوره و ارتقای کمی، علیرغم توجاه در برخای مطالعاات، نیازمناد 

هاا ارزیابی در تمام حاوزه تمرکی بیشتری است. همچنین مجموعه پارامترهای
طور کامل مورد بررسی و توجه قرار نگرفته است. از اینرو توجاه باه تماامی هب

 پارامترهای ارزیابی مورد نیاز است.

 راهكار پيشنهادی-۴
تاوان های مطرح شده تا این قسامت، میبا توجه به فضای مسئله و بحث    

ناشی از برقاراری ارتبااط و پذیری مورد بحث در این مقاله گفت چالش تعامل
رایا   عبارتی در فرآینادهایانی اسات. باهتعامل بین فرآیندهای بارون ساازم

ها با یکادیگر اسات ، نیاز به مشارکت چندین سازمان و فرآیندهای آنامروزی
ها و قوانین ارتبااطی خاود را داشاته باشاند و که هر یک ممکن است سیاست
عنوان طور مستقیم ارتباط برقرار کنناد. باهبهنتوانند با فرآیندهای هر سازمانی 
تاوان فرآیناد ثبات سافر در یاک ساامانه مثا ، در چنین حاالتی چگوناه می

سازی کرد، وقتی که در آن فرآیند نیاز به گردشگری هوشمند را طراحی و پیاده
انجام عملیاتی همچون ثبت نام، رزرواسیون، پرداخت و ... است که هر یک به 

ازمند اجرای یک فرآیند مستقل هستند که آن فرآیندها نیای هار خودی خود نی
باشد؟ ساختار کلی این سیستم باا یک متعلق به ارایه خدمات یک سازمان می

در ایان شارای ، ایان  ( مشااهده نماود.2توان در شکل)چنین فرآیندی را می
ی ساازپاذیر پیادهسامانه گردشگری هوشمند تا چه اندازه باید دقیاق و انعطاف



۵ 

 

ارتباط برقرار کند؟ در چناین  شده باشد تا بتواند با هر فرآیندی در هر سازمانی
 شرایطی، نیازمند راهکاری در طراحای فرآینادها هساتیم تاا موجاب افایایش

 ها در تعامل با یکدیگر گردد.پذیری و کارآیی آنانعطاف

 رویكرد کلی راهكار پيشنهادی -1-۴

راحای قصد داریام تاا باا تغییار شایوه ط در روش پیشنهادی این پژوهش،    
وط به ات مربفرآیندها از حالت سنتی به فرآیندهای کسب و کار اجتماعی، تغییر

تاوان پذیری را بررسای کنایم. راهکاار پیشانهادی ایان پاژوهش را میتعامل
 مشاهده کرد. (2)صورت کلی در شکل به

 

 ار پيشنهادیكدورنمای کلی راه (:۲شكل)

   : طراحی فرآیندها بر اساس دو شیوه سنتی و اجتماعیگام او -1-1-۴

ای از طراحی یک فرآیند به روش مدیریت فرآیندهای ( نمونه3شکل )    
دهد. در این مثا  که فرآیند ثبت درخواست کسب و کار سنتی را نشان می

دهد، پس از ثبت نام سفر را از طریق یک سامانه گردشگری هوشمند نشان می
ربر به سیستم و ثبت اطلاعات کاربری او، یک سفر جدید ثبت و ورود کا

ها توافق کرده باشد و شود. پس از آن، سامانه باید با تعدادی از هتلمی
ها در سیستم ذخیره شده باشد. در این حالت کاربر با انتخا  یکی اطلاعات آن

و های آن هتل ارجاع داده شده ها، به سرویس دریافت لیست اتاقاز هتل
ها را ها را مشاهده کند. در مرحله بعد، کاربر یکی از اتاقتواند اطلاعات اتاقمی

انتخا  کرده و این بار به فرآیند رزرو هتل )که یک زیرفرآیند از فرآیند کلی به 
شود. پس از انجام مراحل و اتصا  به سیستم آید( ارجاع داده میحسا  می

 هده اطلاعات رزرو خود خواهد بود.درگاه بانک جهت پرداخت، قادر به مشا
واضپ است که در این فرآیند، سامانه باید بتواند اطلاعات کاربری را به هر     

هتلی با هر ساختار فرآیندی ارسا  نماید و خروجی را نیی از هر از آن فرآیند با 
عبارتی، فرآیند سازمان باید با فرآیندهای هر ساختاری دریافت نماید. به

ون هر هتلی هماهنگ باشد. این شیوه طراحی فرآیندهای برون رزرواسی
 سازمانی به روش معمو  و سنتی است.

اکنون یک بار دیگر فرآیند را این بار براساس مدیریت فرآیندهای کسب و     
های قبل گفته شد، کنیم. همان طور که در قسمتکار اجتماعی طراحی می

های اجتماعی، با اتصا  به شبکهمدیریت فرآیندهای کسب و کار اجتماعی 
کند. ها و ذینفعان مختلف را در طراحی فرآیند کنتر  میمشارکت سازمان

 مشاهده کرد.( ۴)توان در شکلفرآیند موردنظر در این حالت از طراحی را می

 پذیریگیری تعاملگام دوم: اندازه -2-1-۴

ر پیشنهادی این شود، در راهکامشاهده می( 2)طور که در شکل همان     
گیریم. در حالت او ، فرآیند به شیوه پذیری را در دوحالت اندازه میمقاله تعامل

 کسب و کار یندهایفرآ تیریمد وهيثبت سفر هوشمند، به ش ستميس کی ندیفرآ(: 3شكل )



۶ 

 

گیری پس از طراحی به روش سنتی طراحی شده است و در حالت دوم، اندازه
 گیرد.مدیریت فرآیندهای اجتماعی صورت می

 های مطرح شده ما با یک مانعدر حالت سنتی، براساس بحث حالت اول:

ها مواجه پذیری سازمانسازمانی و یک نگرانی )در سطپ فرآیند( در تعامل
مامی تهستیم. وجود چنین مشکلی، مانع از برقراری تعامل با فرآیندهای 

گیری عبارتی در این حالت، ما در مرحله اندازهها خواهد شد. بهسازمان
ستم کنیم که هنوز در سیپذیری هستیم و مشاهده میسازگاری تعامل

رخی ب ها ممکن است قابلیت تعامل با ناسازگاری وجود دارد. از طرفی، سازمان
حالت  ها و فرآیندها را داشته باشند و با برخی دیگر خیر. پس در اینسازمان

توان گفت، فرآیندهای این سازمان در برخی موارد هم قابل دسترس می
پذیری سازمانی تعاملشود. در چنین حالتی هستند و ناسازگاری مشاهده نمی
های کیفی گیری ویژگیتوان با روش اندازهوجود دارد و مییان آن را می

 گیری کرد.)همچون زمان تعامل( اندازه
دها( ما با در وضع موجود سیستم )طراحی سنتی سنتی فرآین رو،از این    

فر ص پذیری وجود ندارد )که یعنی مقدار آنشرایطی مواجه هستیم که یا تعامل
ه گیری خصوصیات کیفی کاست( و یا وجود دارد و مقدار آن از طریق اندازه
مان زپذیری را با محاسبه گفته شد، قابل محاسبه است. در این مقاله، تعامل

 کنیم.گیری می( اندازه1تعامل )رابطه 

(1) use+ t ret+  treat+  req=  intefft   

 

جاا کاه در حالت مدیریت فرآیندها باه صاورت اجتمااعی، از آن حالت دوم:

رود تا ساازگاری شود، انتظار میهای اجتماعی مدیریت میفرآیند توس  شبکه
ها تاوان گفات فرآینادها و ساازمانترتیب در این حالات میبرقرار شود. بدین

پاذیری را باا ن تعاملسازگار و با یکدیگر در تعامل هستند و ما تنها باید میایا
  گیری کنیم.اندازه( 1رابطه )استفاده از 

 
 پذیری دو حالتگام سوم: مقایسه مییان تعامل -3-1-۴
پذیری فرآیند در دو حالت قبال و بعاد از تجییاه، گری تعاملپس از اندازه     

دست آمده از هر دو حالات را مقایساه کنایم تاا میایان تغییارات باید مقدار به
 پذیری توس  راهکار خود را مشاهده نماییم.دشده در تعاملایجا

با توجه به این که در حالت اجتماعی، مانع مربوط به سازگاری از باین خواهاد 
تر از قبل شوند و در فرآینادها رود تا زیرفرآیندها قابل دسترسرفت، انتظار می

و مقایساه به شکل بهتری قابل استفاده باشند که این امر از طریاق محاسابه 
 های تعامل قابل اثبات است.زمان

 سازی و ارزیابیگام چهارم: شبیه -۴-1-۴

در این مرحله، فرآیند یک نمونه سیستم را ابتدا در حالت سنتی و سپس در      
پذیری هر گیری تعاملسازی کرده و ضمن اندازهحالت اجتماعی با ابیار شبیه

 کنیم.حالت، تغییرات آن را بررسی می

 اجتماعیکسب و کار یندهایفرآ تیریمد وهيثبت سفر هوشمند، به ش ستميس کی ندیفرآ(: ۴شكل )



۷ 

 

 ارزیابی-۵
شده را بر روی دو سناریو رزرو بلیات هواپیماا و در این بخش، راهکار ارایه    

گیری شااخص ساازی ساناریوها و انادازهرزرو هتل شارح داده و ضامن شبیه
جا کاه کنیم. از آنپذیری را نسبت به قبل ارزیابی میموردنظر، تغییرات تعامل

بودن آن خواهد شد  ر دسترسکاهش زمان پاس  یک فرآیند موجب افیایش د
توان گفت کاه زماان و سرعت تعامل با آن را افیایش خواهد داد، درنتیجه می

حسا  سازی بهپذیری در شبیهتواند یک شاخص برای سنجش تعاملپاس  می
رود. به این معنی که هرچاه روش پیشانهادی موجاب کااهش زماان پاسا  

پاذیری در موجاب افایایش تعاملها شاود، ایان روش فرآیندها و تعامل با آن
 فرآیند خواهد شد.

 سازیشبيه -1-۵

قبل و بعد از اعماا  راهکاار ا، در این قسمت، سناریوهای مطالعه موردی ر    
کنیم. برای می گیری سازی کرده و زمان تعامل فرآیند را اندازهپیشنهادی شبیه

یریت فرآینااد گیری زمااان پاساا ، از اباایار ماادسااازی فرآیناادها و اناادازهمد 
BizAgi  استفاده کاردیم. فرآیناد ثبات سافر از طریاق ساامانه گردشاگری
 BizAgi( در نارم افایار ۴و )(3)به هر دو شکل موجاود در تصااویر  هوشمند
سازی شده و مدت زمان مربوط به هر یک محاسابه گردیاد. نتاای  ایان پیاده

 ( قابل مشاهده است.۴و ) (3های )ارزیابی در جدو 

 BPMازی فرآیند در حالت ( : نتيجه شبيه س3جدول )

تعداد  

 درخواست

تعداد پاسخ 

 موفق

 میانگین زمان پاسخ

BPM 1000 ۴1۳ 1021 میلی ثانیه 
BPM 1 1 ۴51 میلی ثانیه 

 

 S-BPMازی فرآیند در حالت ( : نتيجه شبيه س۴جدول )

تعداد  

 درخواست

تعداد پاسخ 

 موفق

 میانگین زمان پاسخ

S-BPM 1000 ۸۷2 15۷2 میلی ثانیه 
S-BPM 1 1 ۶۳۸ میلی ثانیه 

 

شود، در طراحی سنتی این فرآیند ممکن همان طور که از نتای  مشاهده می   
درخواست، کمتر از حالات اجتمااعی باشاد، چراکاه  1است زمان پاس  ارسا  

تعداد ارجاعات افیایش یافته است. اما در حالتی که تعداد تقاضا افیایش یافته و 
تقاضا است، در حالت مدیریت فرآیند سنتی، تعداد تقاضاهایی که  1000بر با برا

تر از حالت اجتماعی اسات، زیارا ظرفیات اند کمبا موفقیت پاس  دریافت کرده
تار از یاک تواند به مراتب کمسیستم گردشگری هوشمند در حالت سنتی، می

رآیناد اجتمااعی شبکه اجتماعی قدرتمند باشد. در نتیجه، در حالت مادیریت ف
 پذیری بهتری در فرآیند هستیم.شاهد تعامل

لازم به ذکر است که این ارزیابی و نتای  به دست آمده، در حالتی است کاه   
سازگاری میان زیرفرآیندها وجود داشته باشد! چارا کاه در بسایاری از مواقاع 

پذیری ها با هم سازگار نبوده و درنتیجه، تعاملممکن است فرآیندهای سازمان
گیری در فرآیند با طراحی سنتی اصلا وجود نخواهد داشت تا بتوان آن را اندازه

 کرد.

 

 پذیریارزیابی تاثير راهكار پيشنهادی بر تعامل -۲-۵

سازی و آزمایش روش پیشنهادی بر روی این مطالعاه اکنون پس از شبیه     
تفاده از یکای از پاذیری را باا اساشده در تعاملموردی، مییان تغییرات حاصل

کنیم. ایان ماد  دارای بررسی می LISI 1۴  مپذیری به ناهای بلوغ تعاملمد 
 :]20[ شرح زیر استپذیری بهسطوحی از تعامل

های مجیا پذیری در یک محی  دستی بین سیستمسطپ صفر )مجیا(: تعامل -
 گیرد )بدون تعامل خودکار(.صورت می

ر یاک محای  نظیار باه نظیار صاورت دپذیری سطپ یک )متصل(: تعامل -
هاای سااده تبااد  گیرد. این کار براساس پیونادهای الکترونیاک باا روشمی

سااده مانناد صادا، ماتن و هاای همگان و شود. ناوع دادهاطلاعات انجام می
 شوند.اشتراک گذاشته میگرافیک به

 گیرد.شده صورت میپذیری در یک محی  توزیعسطپ دو )عملیاتی(: تعامل -
ها از سیستمی باه سیساتم اند و دادهها در یک شبکه محلی قرار گرفتهسیستم

 شوند.دیگر منتقل می

هاا از سطپ سه )دامنه(: یک محی  یکپارچه وجاود دارد کاه در آن سیساتم -
های کاربردی مساتقل ها بین برنامهبه هم متصل هستند. داده WANطریق 

اند. در این اشتراک گذاشته شدهر داده بهای مبتنی بهای دادهبا استفاده از مد 
اناد و تعااملات پذیر شدهوکار مشترک امکانسطپ، قواعد و فرآیندهای کسب

هاای گروهای روی داده وجود دارد. در ایان ساطپ از همکااریمستقیم پایگاه
 شود.های آمیخته پشتیبانی میداده

ها قابلیات تمسطپ چهار )سازمان(: یک محی  جهانی است که در آن سیسا -
هاای مختلاف را دارناد. استفاده از فضاهای اطلاعاتی عمومی در میان دامناه

های پیچیده دسترسی داشته صورت همیمان به دادهتوانند بهکاربران متعدد می
هاا اناد و گوناهاشتراک گذاشته شادهطور کامل بهها و کاربردها بهباشند. داده

فاارغ از قالاب، دارای یاک تفسایر مشاترک ها پذیر است. دادهپیشرفته امکان
 هستند.

در صورت مسئله این پژوهش، شرایطی مطرح شد که در آن یک ساامانه      
دلیل ناساازگاری ها، باههای برخای از ساازمانگردشگری هوشمند با سرویس

تاوان گفات در چناین تواند تعامل داشته باشد. بدین ترتیاب میفرآیندها، نمی
یری در سطپ صفر اسات. ماا در روش پیشانهادی خاود، از پذشرایطی، تعامل

ای در طراحی فرآیندها استفاده کردیم تا تمامی زیرفرآینادها در سیساتم، شیوه
تاوان نتیجاه توس  یک شبکه مدیریت شوند. با توجه به موارد گفته شده، می

پاذیری از ساطپ گرفت که با استفاده از مدیریت فرآیندهای اجتمااعی، تعامل
رساید. چراکاه اکناون از خادمات  ۴یاا 3ارتقاا پیادا کارد و باه ساطوحصفر 

صورت مشاترک اساتفاده توان در یک فرآیند بیرگ بههای مختلف میسازمان
ها داده ساازمانشده در پایگاهها از اطلاعات ذخیرهوسیله آنکرد و همچنین به

 مند شد.بهره
پذیری ان از افیایش تعاملسازی، نشهمچنین ارقام و نتای  حاصل از شبیه     

پاذیری در در سناریوی مطالعه موردی دارد و به این معناست که مییان تعامل
 ، افیایش داشته است.LISIهمان سطپ خود در مد  

 گيرینتيجه-۶
بایساات ها میهای اطلاعاااتی وساایع، سااازماناماروزه بااا توسااعه سیسااتم    

پاذیر باا فرآینادهای مختلاف تعامل ای ارایه کنند تاگونهفرآیندهای خود را به
های بیرگای همچاون گردشاگری باشند، چراکه یکی از شروط توسعه سیستم



۸ 

 

هاا های مختلف و استفاده از خدمات آنهوشمند، اتصا  به فرآیندهای سازمان
سازی فرآیندها باید لحاظ شود تا ترتیب، اقداماتی در طراحی و پیادهاست. بدین

در این مقاله مدیریت فرآینادهای ها افیایش یابد. ازمانتعامل و ارتباط میان س
پذیری سازمانی کسب و کار اجتماعی را به عنوان راهکاری برای ارتقای تعامل

مورد بررسی قرار دادیم. مدیریت فرآیندهای کسب و کار اجتماعی  در مقایسه 
هاای بیشاتری از جملاه ارتقاای با مدیریت فرآیندهای کساب و کاار قابلیات

پاذیری پاذیری و تطبیقارکت، ارتقای قابلیت کارایی، پشتیبانی از انعطاافمش
رو گییناه  فراهم مای آورناد. از ایانبالاتر، ارتقای تباد  دانش و اطلاعات را 

پاذیری ساازمانی در مقایساه باا تری در راساتای تحقاق تعاملبسیار مناساب
 مدیریت فرآیندهای کسب و کار هستند.

ر ارزیابی کارایی فرآیندها، به عنوان یاک فااکتور در راهکار پیشنهادی ب
پذیری تمرکی کاردیم. باا اجارای یاک ساناریو گردشاگری تأثیرگذار بر تعامل

هوشمند در دو حالت مدیریت فرآیند کسب و کار و مادیریت فرآیناد کساب و 
کار اجتماعی به ارتقای سطپ بلوغ تعامل پذیری در فرآیندهای مبتنی بر کسب 

از ساوی دیگار راهکاار پیشانهادی باا پشاتیبانی از  ی رسایدیم.و کار اجتماع
تعاملات پیچیده برون سازمانی، پشاتیبانی از مشاارکت و محااوره و بازنماایی 

 ای است.فرآیندها در مقایسه با مطالعات موجود دارای جایگاه ویژه
تر صورت گستردههتعاملات ب مدیریت فرآیندهای کسب و کار اجتماعی از

رو اطمیناان از ایجااد تعااملات امان و  از ایان کناد،میتر حمایات و پیچیده
نیااز جدیاد در آیناده ماورد  به عنوان یاکتواند می ،بالابردن امنیت فرآیندها

چنین تمرکای بار پارامترهاای دیگاری از کاارایی بارای گیرد. هم بررسی قرار
 سازمانی یا سنجش اتصا بین  پذیری همچون سنجش همکاریارزیابی تعامل
 گیرند.رد تحقیق قرار های مطالعاتی آینده موعنوان افقتواند بهفرآیندی می
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