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 چکیذٌ
 ا٢ٍِٛؿٙبػ٣ ٕٞب٣ٍٙٞ ٚاحذٞب٢ ػبصٔب٣٘ ثب اػتفبدٜ اص آػ٥ت ٔـتُٕ ثشا٤ٗ ٔمبِٝ  زمیىٍ ي َذف:

ٞب٢ ػبصٚوبسٞب٢ ٕٞب٣ٍٙٞ ٚاحذٞب٢ ػابصٔبٖ  ػت وٝ ٞذف اك٣ّ آٖ، ؿٙبػب٣٤ آػ٥تا ػ٥ؼتٓ پب٤ب

ٜ ( خٟات  VSMٞاب٢ پب٤اب    ثب اػتفبدٜ اص ٔذَ ػ٥ؼتٓ خذٔبتدس ٔذ٤ش٤ت  ف٣ٕٔٛ ُ اسائاٝ سا ٞاب٢  حا

 پز٤ش ثٛدٜ اػت.ٔغّٛة ٚ أىبٖ

ا٤ٗ تحم٥ك دس صٔشٜ تحم٥مبت وبسثشد٢ ٚ اص ٘ٛؿ ٔغبِقٝ ٔٛسد٢ اػت. اعلافابت اص   ضىاسی: ريش

َ ٌشٜٚ وب٣٘ٛ٘ ٌشدآٚس٢ ٚ ثب اػاتفبدٜ اص   4عش٤ك ٔلبحجٝ ثب تقذاد  ٓ  ٔاذ ٞاب٢ پب٤اب تدض٤اٝ ٚ     ػ٥ؼات

دس ص٥ٔٙاٝ ٔاذ٤ش٤ت    ٤ه ػبصٔبٖ فٕا٣ٔٛ تح٥ُّ ؿذٜ اػت تب ٘ـبٖ دٞذ وٝ ػبصٚوبسٞب٢ ٕٞب٣ٍٙٞ 

 ثشد.ٞب٣٤ س٘ح ٣ٔاص چٝ آػ٥ت (S2تب  S1ٌب٘ٝ  ٞب٢ پٙحثب تٛخٝ ثٝ ٞش ٤ه اص ػ٥ؼتٓ خذٔبت

ٔلبحجٝ ثب چٟبس ٌشٜٚ وب٣٘ٛ٘ ؿىُ ٌشفتٝ دس ػغٛح ف٥ّٕابت٣، ٥ٔاب٣٘ ٚ فاب٣ِ ػابصٔبٖ      َا: یافتٍ

ٞب٣٤ ثاٝ  حٌُب١٘ ٔذَ ػ٥ؼتٓ پب٤ب ؿذ ٚ ساٜٞب٢ پٙحٞب٢ ٞش ٤ه اص ػ٥ؼتٓٔٙدش ثٝ ؿٙبػب٣٤ آػ٥ت

 اسائٝ ٌشد٤ذ. خذٔبتٔٙؾٛس ثٟجٛد ػبصٚوبسٞب٢ ٕٞب٣ٍٙٞ ػبصٔب٣٘ دس ٔذ٤ش٤ت 

ٞب٢ پب٤ب چ٥ٙٗ ٔلاحؾٝ ؿاذ   ٌب٘ٝ ٔذَ ػ٥ؼتٓ ثٝ وٕه ػغٛح پٙح اػبع تح٥ُّ ؿشا٤ظثش وتایج:

ٔشواض ٕٞاب٣ٍٙٞ ٚاحاذٞب٢    ، فماذاٖ ص٤شػ٥ؼاتٓ    ػبصٔبٖ ٔٛسد ٔغبِقٝٞب٢ خذ٢  وٝ ٤ى٣ اص آػ٥ت

ثاٝ   ٘ٛؿتبسثش٘ذ وٝ دس ٔتٗ  ٞب٣٤ س٘ح ٣ٔ ٞب ٥٘ض اص ٔـىلات ٚ آػ٥ت ف٥ّٕبت٣( اػت ٚ ػب٤ش ص٤شػ٥ؼتٓ

 ٞب پشداختٝ ؿذٜ اػت.آٖ

  َا ياشٌ  کلیذ 

.پب٤ب، ػبصٚوبسٞب٢ ٕٞب٣ٍٙٞ، ٔذَ ػ٥ؼتٓخذٔبتؿٙبػ٣، ٔذ٤ش٤ت آػ٥ت

                                                      
 ghorbani@atu.ac.irدا٘ـ٥بس ٔذ٤ش٤ت دِٚت٣ دا٘ـٍبٜ فلأٝ عجبعجب٣٤، ٤ٛ٘ؼٙذٜ ٔؼئَٛ،  .1

 دا٘ـ٥بس ٔذ٤ش٤ت ؿٟش٢ دا٘ـٍبٜ فلأٝ عجبعجب٣٤ .2

 وبسؿٙبع اسؿذ ٔذ٤ش٤ت دِٚت٣، دا٘ـٍبٜ فلأٝ عجبعجب٣٤ .3

 

 

 آسیب شناسی هماهنگی واحدهای سازمانی در مدیریت خدمات با استفاده از الگوی نظام پایا

 

Arshive of SID

www.SID.ir

www.SID.ir
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 مقذمٍ

 ٝ ثاب ٞآ وابس    اص صٔبٖ پ٥ذا٤ؾ ص٘ذ٣ٌ اختٕبف٣ ا٘ؼبٖ ٚ ؿشٚؿ تابس٤خ، ٔاشدْ ٥ٕٞـا   

وٝ ثاٝ   ٞب٣٤ ٞب ثٝ ٔٙؾٛس ٥ُ٘ ثٝ اٞذاف ٚ سػبِتُ، ؿٟشٞب ٚ ّٔتوٙٙذ. افشاد، لجب٣ٔ٤

 پ٥ٛ٘ذ٘اذ ٚ ٕٞبٞٙاً ثاب ٞآ فٕاُ      ٞب ٥٘ؼتٙذ ثٝ ٞٓ ٣ٔتٟٙب٣٤ لبدس ثٝ دػتشػ٣ آٖ

تؼ٥ُٟ استجبعبت ٚ ٕٞب٣ٍٙٞ ٚاحذٞب٢ فشف٣ (. چ٣ٍٍ٘ٛ 12000، ت٥ٛسد٤ه وٙٙذ٣ٔ

٥٘ابص   2( ٥ٔٙتضثشي197: 1392 ٔم٣ٕ٥، ٞب٢ ٟٔٓ ٔذ٤شاٖ اػتػبصٔبٖ ٤ى٣ اص چبِؾ

ٞاب دس  ثٝ ٕٞب٣ٍٙٞ سا ثٝ فٙٛاٖ ٤ه پ٥بٔذ عج٥ق٣ تمؼ٥ٓ وبس دس داخُ ٚ ث٥ٗ ػبصٔبٖ

 ا٥ِٚٗ ٚؽ٥فٝ ٔذ٤ش٤ت سا ا٤دابد  3( ٚ  تبٔپؼ1993ٖٛ ٥ٔٙتضثشي، خبٔقٝ دا٘ؼتٝ اػت

ٞب٢ داخ٣ّ ػبصٔبٖ ٚ د٥ٔٚٗ ٚؽ٥فاٝ آٖ سا تٙؾا٥ٓ   ٕٞب٣ٍٙٞ پب٤ذاس دس لّٕشٚ فقب٥ِت

 دا٘ذ. ٞب٢ ثب فٙبكش ث٥ش٣٘ٚ دس خبٔقٝ ٣ٔسٚاثظ ٚ ثذٜ ثؼتبٖ

ٖ ٕٞب٣ٍٙٞ ٚ استجبعابت ٚاحاذٞب٢ ػابصٔب٣٘، ٔخلٛكاب  دس      ٞاب٢ ثاضسي ٚ   ػابصٔب

فاذْ ٕٞاب٣ٍٙٞ    .داس٘ذ خذٔبتا٘ىبس٢ دس ٔٛفم٥ت ٤ب ؿىؼت   پ٥چ٥ذٜ ٘مؾ غ٥ش لبثُ

خٛاٞذ ؿذ وٝ ا٤اٗ   خذٔبت ا٘دبْ ٞض٤ٙٝ ٚ صٔبٖ افضا٤ؾ ث٥ٗ ٚاحذٞب٢ ػبصٔب٣٘ ثبفث

 ٚ ؿاٛد  ٔا٣  خذٔبت ٤ب عشح اٞذاف ،ٔذ٤شاٖ ٞب٢خٛاػتٝ ؿذٖ ثشآٚسدٜ ثبفث فذْ أش

 اص ثا٥ؾ  خ٥شأتا  حت٣ ٔٛاسد اص ثؼ٥بس٢ دس سا دس پ٣ خٛاٞذ ؿذ. اسثبة سخٛؿ٘بسضب٤ت٣ 

تٛخ٥ٝ ٔٙغم٣ ٚ فملا٣٘ آٖ اص  وٝ ٛدؿ ٣ٔ ثبفث عشح ٤ب خذٔبت دس آٔذٜ ٚخٛد ثٝ حذ

 .ث٥ٗ ثشٚد

ٞاب٢ ٔتقاذد٢ سا دس   خاذٔبت ، ٔؼائ٥ِٛت  ٞاب٢ فٕا٣ٔٛ   ػبصٔبٖوٝ  ثب تٛخٝ ثٝ ا٤ٗ

 ،ذ٘ا فش٣ٍٙٞ ٚ ...(  ٚ ثب اٞاذاف ٌٛ٘ابٌٖٛ ثاش فٟاذٜ داس     ،اختٕبف٣ٞب٢ ٔختّف  حٛصٜ

ٞب أش٢ ٕٞب٣ٍٙٞ ٥ٔبٖ آٖ ٚ خذٔبتثٙبثشا٤ٗ ؿٙبػب٣٤ ٚاحذٞب٢ ػبصٔب٣٘ دس٥ٌش دس 

ؿٙبػ٣ ػبصٚوبسٞب٢ ٕٞب٣ٍٙٞ ٚاحذٞب٢ ػبصٔب٣٘ آػ٥تسٚ  . اص ا٤ٗ٘بپز٤ش اػت اختٙبة

، چاشا  ثبؿاذ  ٞبتٛا٘ذ ٤ه ٘مـٝ ٚ سإٞٙب ثشا٢ ٔذ٤ش٤ت ثٟتش آ٣ٖٔ خذٔبتاسائٝ وٙٙذٜ 

                                                      
1.Tvrdik 

2  .  Mintzberg 

3 . Thompson 
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ٞب٢ ٔٛفك ثشا٢ استماب٢  وٝ ػبصٔبٖ اػت تش٤ٗ الذأبت٤٣ى٣ اص ٟٔٓؿٙبػ٣ وٝ آػ٥ت

ثاٝ فٙاٛاٖ اثاضاس٢ اسصؿإٙذ      1ؿٙبػ٣ ػبصٔب٣٘ . آػ٥تدٞٙذاثشثخـ٣ خٛد ا٘دبْ ٣ٔ

ثاب ا٤اٗ    ؛ٔختّفا٣ اػات   اٍِٛٞاب٢ ٔٙذ ثٝ ثٟؼبص٢ ػبصٔب٣٘ داسا٢ ٝ ثشا٢ ٔذ٤شاٖ فلال

ٓ حبَ، دس پظٚٞؾ حبضش  ؿٙبػا٣ اػاتبفٛسد ث٥اش  ٔاذَ      آػا٥ت  اٍِا٢ٛ اص  للذ داس٤ا

اخشا، ٕٞب٣ٍٙٞ، وٙتاشَ، تٛػاقٝ ٚ   ٌب٘ٝ   ٞب٢ پٙحٞب٢ پب٤ب( وٝ داسا٢ ػ٥ؼتٓػ٥ؼتٓ

ؿٙبػا٣  ، ثاٝ فٙاٛاٖ اثاضاس٢ ػاٛدٔٙذ ٚ ٔٙبػات ثاشا٢ آػا٥ت       اػتٌزاس٢( ػ٥بػت

ٔاذ٤شاٖ  ثٟشٜ ٥ٌش٤ٓ تب  خذٔبتاسائٝ وٙٙذٜ ػبصٚوبسٞب٢ ٕٞب٣ٍٙٞ ٚاحذٞب٢ ػبصٔب٣٘ 

اثشثخـا٣ ػابصٔب٣٘ ٤ابس٢     ٢سا ثٝ ٔٙؾٛس حشوت دس ساػتب٢ حاُ ٔـاىلات ٚ استماب   

ٝ ٚس٢ ػبصٔب٣٘ ٚ افاَٛ آٖ خّا٥ٌٛش٢ ثا   ٚ اص حبد ؿذٖ ٔـىلات، وبٞؾ ثٟشٜ ٕ٘ب٥٤ٓ

 فُٕ آٚس٤ٓ.

واٝ  ٔٛاسد٢ ٤ى٣ اص ٚخٛد داسد أبخذٔبت ف٣ٕٔٛ ا٢ دس ٘ؾبْ ٔذ٤ش٤ت فٕذٜ ٔٛاسد

ٖ اص ٘ؾاش   ،ٚاحاذٞب٢ ػابصٔب٣٘  ا٤اٗ اػات واٝ ٥ٔابٖ      داسد ا٤ِٛٚات ثابرتش٢  ، ٔحمماب

، ثب ٘ٛؿ ٘ؾاابْ  ٞبآٖٞب٢ ٥ٔبٖ ٕٞب٣ٍٙٞ ٕٞب٣ٍٙٞ رصْ ٚخاٛد ٘ذاؿاتٝ ٤اب ا٤اٗ واٝ 

-ا٤ٗ اػت واٝ وبػات٣   تحم٥كػٛاَ اك٣ّ  ثٙبثشا٤ٗ، ٞاب ٔتٙبؽش ٥٘ؼت ٚاثؼات٣ٍ آٖ

 فٕا٣ٔٛ  خاذٔبت ٞب٢ ػبصٚوبسٞب٢ ٕٞب٣ٍٙٞ ٥ٔبٖ ٚاحذٞب٢ ػابصٔب٣٘ دس ٔاذ٤ش٤ت   

 ؟تٛاٖ ٤بفت ٣ٔٞب ٞب٣٤ سا ثشا٢ ثٟجٛد آٖحُ چٝ ساٜ ٚوذأٙذ؟ 

ٝ   : مثاوی وظری ٞاب٢  ػابصٚوبس ا٢ اص ٕٞب٣ٍٙٞ وٝ خٛٞشٜ ٔذ٤ش٤ت اػات ثاٝ ٔدٕٛفا

 ٔحج٥ابٖ ٚ   ػبصدؿٛد وٝ سػ٥ذٖ ثٝ ٞذف سا ٔمذٚس ٣ٔػبختبس٢ ٚ ا٘ؼب٣٘ اعلاق ٣ٔ

ؿذٜ اػت اسائٝ (. اص ٕٞب٣ٍٙٞ تقبس٤ف ٔختّف ٚ ٔتقذد د٤ٍش٢ ٥٘ض 24: 1390تشاث٣، 

(. ثاٝ  59: 1388 آلبخاب٣٘،  سػاب٘ٙذ ٔـبثٝ ٚ ٕٞب٘ٙذ سا ٔا٣ وٝ ٣ٍٕٞ تمش٤جب  ٔف٣ٟٔٛ 

 ٤ه دٞٙذٜ تـى٥ُ ٞب٢ثخؾ ٕٞٝ آٖ، ع٣ وٝ اػت فشاٌشد٢ ٕٞب٣ٍٙٞ د٤ٍش،ث٥ب٣٘ 

ٝ  ثاب  ٕٞاب٣ٍٙٞ . ؿاٛ٘ذ  ٔا٣  تشو٥ات  ٔـاتشن  ٞاذف  وؼات  ثاشا٢  وُ  اص ا٢ٔدٕٛفا

ٝ  ٤بثاذ  ٣ٔ تحمك سفتبس٢ ٚ ػبختبس٢ ػبصٚوبسٞب٢  اخاضا٢  تٗخٔاشتجظ ػاب   ثاشا٢  وا

                                                      
1 . Organizational Pathology 
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ُ  ٚ سٚ٘ذ ٣ٔ وبس ثٝ ٤ىذ٤ٍش ثب ػبصٔبٖ ٝ  ٥٘ا ُ  سا ػابصٔب٣٘  اٞاذاف  ثا  وٙٙاذ  ٔا٣  تؼا٥ٟ

فشا٤ٙذ  ؛ٕٞب٣ٍٙٞ فجبست اػت اصتٛاٖ ٌفت وٝ  دس ٔدٕٛؿ ٣ٔ (.363:1386 سضب٥٤بٖ،

ٞب ا٢ وٝ تل٥ٕٕبت، ٚؽب٤ف، فقب٥ِتٞب٢ ػبصٔبٖ ثٝ ٌٕٛ٘ٝٞٝ لؼٕت خٟت وشدٖ ٞٓ

ٞب ثشا٢ ٘ب٤ُ آٔذٖ ثٝ اٞذاف اص لجُ تق٥ا٥ٗ ؿاذٜ دس   ٚ تخلق ٕٞٝ وبسوٙبٖ ٚ ٌشٜٚ

 . ؿٛدحذاوثش ٔغّٛث٥ت ٕٔىٗ تشو٥ت ٚ ٕٞؼٛ 

ٔذ٤ش٤ت ٚ ثٝ فٙاٛاٖ پاذس    فشا٤ٙذاداس٢ ٚ ٔىتت  ٘ؾش٤ٌٝزاس  پ٥ـتبص ٚ ث٥ٙب1ٖ،فب٤َٛ 

ٔذ٤ش٤ت ٘ٛ، ا٥ِٚٗ ثبس ٕٞب٣ٍٙٞ سا ثٝ فٙٛاٖ ٤ى٣ اص پاٙح ٚؽ٥فاٝ ولاػا٥ه ٔاذ٤ش٤ت     

  ٖ ثٙاذ٢ ٚ تاٛا٣ِ ا٘دابْ    ٔغشح وشدٜ اػت. ٢ٚ ٕٞب٣ٍٙٞ سا عشاح٣ ٚ اػاتمشاس ٚ صٔاب

ٝ  ػابصٔب٣٘  اػت ٔقتمذ س٤ض٢ ؿذٜ تقش٤ف وشدٜ ٚ ٞب ٚ الذأبت ثش٘بٔٝفقب٥ِت  داسا٢ وا

 وٙذ:٣ٔ د٘جبَ ٔغّٛث٣ ٘حٛ ثٝ سا ٕٞب٣ٍٙٞ ثبؿذ، ف٥ّٕبت ص٤ش ٞب٤ٚ٢ظ٣ٌ

ٖ  ٞب٢ثخؾ ػب٤ش ثب آٖ ثٝ ٔشثٛط ٞب٢ؿبخٝ ص٤ش ٚ ٚاحذ ٞش (اِف ً  ػابصٔب  ٕٞبٞٙا

ٝ  آٖ ثٝ ٔشثٛط ٞب٢ص٤ش ؿبخٝ ٚ ٚاحذ ٞش (ة، ثبؿذ ٝ  ذا٘اذ ث ٔـاخق  عاٛس  ثا ٝ  وا  چا

 ٔاٛسد  و٥ف٥ت ثٝ سػ٥ذٖ ثشا٢ ٚاحذ ٞش( ج اػت ؿذٜ ٌشفتٝ ٘ؾش دس ثشا٤ؾ ا٢ٚؽ٥فٝ

ٝ  خاٛد  دٞاذ  ا٘دبْ ثب٤ذ وٝ سا وبسٞب٣٤ ٚ ثش٘بٔٝ ٘ؾش، ٓ  خاٛد  ثا ُ  ٚ تٙؾا٥ . وٙاذ  تقاذ٤

تٛاٖ ٘ت٥دٝ ٌشفت وٝ ػبختبس  ا٢ٍِٛ سػ٣ٕ ٔذ٤ش٤ت، ٣ٔ فشا٤ٙذثشٔجٙب٢ تح٥ُّ اٚ اص 

 ٥ٌشدس٤ض٢، ػبصٔب٘ذ٣ٞ ٚ ٕٞب٣ٍٙٞ ؿىُ ٣ٔػبصٔبٖ( ػبصٔب٣٘ ثب ا٘دبْ ٚؽب٤ف ثش٘بٔٝ

 (.43: 1387 ٥٘ىٛالجبَ،

ٔمبكذ  ا٤ٗ ا٤دبد ٕٞب٣ٍٙٞ ٕٔىٗ اػت ثب ٞذف ٥ُ٘ ثٝ ٤ى٣ اص: اَذاف َماَىگی

بد ٕٞاب٣ٍٙٞ  ث٣ٙ٥ ٔؼبئُ ٚ ٔـىلات آت٣ ٚ ا٤دا  ثبصداؿتٗ، پ٥ؾاِف(  ؛كٛست پز٤شد

 ٚضق٥ت غ٥شفبد٢ ٚ تق٥٥ٗ ٘مب٤ق ػ٥ؼتٓٚ اكلاح تـخ٥ق  ٞب، ة(ثشا٢ ٔمبثّٝ ثب آٖ

ٚ  تٙؾا٥ٓ ٔختلابت ٘ؾآ ٔٛخاٛد    ؿٙبػب٣٤ ٚ  ٞب، ج(ٚ ا٤دبد ٕٞب٣ٍٙٞ ثشا٢ سفـ آٖ

ٓ  ٞب، د( ا٤دبد ٕٞب٣ٍٙٞ ثشا٢ حفؼ آٖ ٞاب٢ ٔٛخاٛد ٚ   ثشسػ٣ ف٥ّٕبت خاشدٜ ػ٥ؼات

اِجتٝ ثٝ عٛس ٔقٕاَٛ ا٤دابد ٕٞاب٣ٍٙٞ ثاب اكالاح      ٞب. بد ٕٞب٣ٍٙٞ ثشا٢ ثٟجٛد آٖا٤د

                                                      
1. Fayol 
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 ؿااٛدٔاا٣ٚضااـ ٔٛخااٛد ٤ااب تٙؾاا٥ٓ فٛأااُ ثااشا٢ حفااؼ ٚضااـ ٔٛخااٛد ا٘داابْ     

 (.247: 1393 ٥ٔذا٘چ٣،

ٞب٢ خٛد دس دسٖٚ ٔدٕٛفٝ ػابصٔبٖ  ثذٖٚ ٚخٛد ٕٞب٣ٍٙٞ، افشاد دس خلٛف ٘مؾ

اٞذاف  فبلذ ثل٥شت وبف٣ خٛاٞٙذ ثٛد ٚ دس ا٘دبْ ٚؽب٤ف وبس٢ دس ٚاحذ ٔشثٛط، كشفب 

ؿٛ٘ذ. ٥ٔضاٖ ٕٞب٣ٍٙٞ ثٝ ٚ اص ٔٙبفـ و٣ّ ػبصٔبٖ غبفُ ٣ٔ وٙٙذ ٣ٔٚاحذ٢ سا د٘جبَ 

ٔـاوَٛ   افشاد وٝ دس ٚاحاذٞب٢ ٔختّاف  ثؼت٣ٍ ٔب٥ٞت ٚؽب٤ف ا٘دبْ ؿذٜ ٚ دسخٝ ٚا

ثؼت٣ٍ داسد. صٔب٣٘ وٝ ا٤ٗ ٚؽب٤ف ثٝ استجبعبت ث٥ٗ ٚاحذٞب ٥٘بصٔٙذ٘ذ ٤ب  ،وبس ٞؼتٙذ

ؿٛ٘ذ، ثٙبثشا٤ٗ دسخٝ ثبر٣٤ اص ٕٞب٣ٍٙٞ ثٟتاش٤ٗ حبِات اػات ٚ    ٔٙذ ٣ٔٞب ثٟشٜاص آٖ

بٔلات صٔب٣٘ وٝ ٔجبدِٝ اعلافبت اص ا٥ٕٞت وٕتش٢ ثشخٛسداس اػت، وبسٞب اص عش٤ك تقا 

ٞب ثب وبسآ٣٤ ث٥ـتش٢ ٔٛاخٝ خٛاٞذ ؿذ. ثشا٢ وبسٞاب٢ غ٥شتىاشاس٢ ٚ   وٕتش ث٥ٗ ٚاحذ

ث٣ٙ٥، ؿشا٤غ٣ وٝ فٛأُ ٔح٥غ٣ ٔاشتجظ ثاب وابس دس حابَ تو٥٥ش٘اذ ٚ       غ٥شلبثُ پ٥ؾ

 ٚاثؼت٣ٍ ٔتمبثُ دس وبسٞب ص٤بد اػت، دسخٝ ثبر٣٤ اص ٕٞب٣ٍٙٞ ٔٛسد ٥٘بص خٛاٞذ ثاٛد 

 (.211: 1393 ٔم٣ٕ٥،
ٌشدؽ اعلافبت ٥ٔبٖ ٚاحذٞب ضشٚس٢ اػت ٤ب ٌشدؽ  ثشا٢ ا٘دبْ أٛس،ٍٞٙب٣ٔ وٝ 

٤بثاذ.  ٕٞب٣ٍٙٞ ثؼ٥بس ص٤بد ٥٘اض ضاشٚست ٔا٣    ،ؿٛدٞب ٣ٔاعلافبت ٔٛخت تؼ٥ُٟ آٖ

ػاغ  ثابر٣٤ اص    ،وٙاذ ٞاب٢ فّٕىاشد٢ ثابر تق٥ا٥ٗ ٔا٣     ٍٞٙب٣ٔ وٝ ػبصٔب٣٘ ٞذف

ٕٞاب٣ٍٙٞ سا ث٥ابٖ   ٞب٢ ص٤ش ا٥ٕٞت ٘ؼاج٣  فشم ٕٞب٣ٍٙٞ ٥٘ض ٔٛسد ٥٘بص خٛاٞذ ثٛد.

  وٙذ:٣ٔ

ٞاش   (ة٣ ث٥ـتش خٛاٞاذ ثاٛد،   ٥٘بص ثٝ ٕٞبٍٞٙ ،ٞشچٝ تمؼ٥ٓ وبس ث٥ـتش ثبؿذ (اِف

 ٥٘ابص ثاٝ ٕٞاب٣ٍٙٞ ث٥ـاتش خٛاٞاذ ثاٛد.       ،چٝ ٚاثؼت٣ٍ ٚاحذٞب٢ فشف٣ ث٥ـتش ثبؿذ

 وٙذ. ثٙبثشا٤ٗ ؿٙبخت ػبصٚوبسٞب٢ ٕٞب٣ٍٙٞ ضشٚست پ٥ذا ٣ٔ
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ػاابصٚوبسٞب٢  (،1370  ٥ٔ1ٙتضثااشي ٌفتاا١ثااٝ : اوووًاس سووازيکارَای َموواَىگی

 ؿٛد: ٕٞب٣ٍٙٞ ؿبُٔ ٔٛاسد ص٤ش ٣ٔ

 غ٥شسػ٣ٕ استجبعبت ػبدٜ فشا٤ٙذ پ٥ٕٛدٖ ثب الذأبت ٕٞب٣ٍٙٞ: س٤ٚبس٢ٚ ػبصٌبس٢ -1

ٖ  ا٘دبْ ثشفٟذٜ وبس ثش ٘ؾبستػبصٚوبس  ا٤ٗ دس. ؿٛد٣ٔ ٥ٔٗأت ٚ  اػات  آٖ دٞٙاذٌب

 .ؿٛد٣ٔ ٥ٌش٢ثٟشٜ آٖ اص ػبدٜ ثؼ٥بس ٢ٞبػبصٔبٖ دس

ٝ  د٤ٍشاٖ وبسٞب٢ ٕٞب٣ٍٙٞ ٚؽ٥فٝ ٔؼتم٥ٓ ػشپشػت٣ دس: ٔؼتم٥ٓ ػشپشػت٣  -2  ثا

 ا٤ٗ ف٥ّٕبت ثش ٘ؾبست ٚ دػتٛسٞب ساٜ كذٚس اص ٚ ػشپشػت ؿٛد٣ٔ ٚاٌزاس ٘فش ٤ه

 .دٞذ٣ٔ ا٘دبْ سا ٚؽ٥فٝ

ٝ  ؿاٛد ٔا٣  اػاتب٘ذاسد  صٔاب٣٘  وابس  فشا٤ٙذٞب٢: وبس فشا٤ٙذٞب٢ وشدٖ اػتب٘ذاسد -3  وا

 .ثبؿذ سٚؿٗ ٚ ٕ٘ب٤بٖ وبس ٔحتٛا٢

-ا٘ذاصٜ وبس، ٞب٢ثٟشٜ وٝ ؿٛد٣ٔ اػتب٘ذاسد صٔب٣٘ وبس ثبصدٜ: ثبصدٜ وشدٖ اػتب٘ذاسد -4

ٝ  ؿاٛد ٔا٣  اػاتب٘ذاسد  ثابصدٜ  ٚلتا٣ . ٔـاخق ثبؿاذ   خاذٔبت  ٤ب ٚسدٜفشآ ٢ٞب  وا

 .ثبؿذ ؿذٜ آؿىبس پ٥ؾ اصٞب ٚؽ٥فٝ ٥ٔبٖ ٕٞب٣ٍٙٞ

 وٝ ؿٛد٣ٔ اػتب٘ذاسد ٞبٟٔبست صٔب٣٘(: دا٘ؾ  ؿو٣ّ ٢ٞبٟٔبست وشدٖ اػتب٘ذاسد -5

 .ثبؿذ سٚؿٗ وبس ٤بفتٗ ا٘دبْ ثشا٢ ٥٘بص ٔٛسد آٔٛصؽ

ٝ  س٤ٚابس٢ٚ  ػابصٌبس٢  اص وبسٞب، ؿذٖ پ٥چ٥ذٜ ثب ٕٞب٣ٍٙٞ ٞب٢وبسٚػبص  ػشپشػات٣  ثا

ٝ  ػپغ ٚ ٔؼتم٥ٓ ٓ  .٤بثاذ ٔا٣  واشدٖ ٌاشا٤ؾ   اػاتب٘ذاسد  ػا٢ٛ  ثا چٙا٥ٗ اص ٘ؾاش    ٞا

  ٥ٔٙضثشي، وٙٙذسا ا٤فب ٣ٔ ٣ف ٟٕٔب٤دس ٞش ػبصٔبٖ، ٔذ٤شاٖ ساٞجشد٢ ٚؽ٥ٔٙتضثشي 

ٞب خٙجٝ ثشٖٚ ػبصٔب٣٘ داسد ٚ ػبصٔبٖ سا ثب ٔح٥ظ ث٥شٚ٘ا٣  وٝ ٤ى٣ اص آٖ( 19: 1378

دٞذ. ٔذ٤شاٖ ساٞجشد٢ ػبصٔبٖ ثب٤ذ ثخؾ ص٤بد٢ اص ٚلت خٛد سا ثٝ آٌبٜ آٖ پ٥ٛ٘ذ ٣ٔ

ٝ       وشدٖ ٔمبْ ٞاب٢  ٞب٢ خبسج اص ػابصٔبٖ اص وبسٞاب٢ ا٘دابْ ٤بفتاٝ ٚ ثاٝ ا٤دابد ص٥ٔٙا

ٗ ثٝ ٔٙؾٛس پ٥ـجشد اٞذاٞب ٌٛ ثب آٖٚ ٌفت ٌٛ٘اٝ   ف ػبصٔبٖ اختلبف دٞٙذ. ٤ٚظ٣ٌ ا٤ا

                                                      
1 Mintzberg  
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 ثاشا٢ وبس تاش٤ٗ ػابصٚ  ػت ٚ ٔٙبػات ا ٞبوبسٞب دس تىشاس٢ ٚ لبثُ اػتب٘ذاسد ٘جٛدٖ آٖ

 ػبصٌبس٢ س٤ٚبس٣٤ٚ  استجبعبت ٔتمبثُ( اػت. ،ٞبا٤دبد ٕٞب٣ٍٙٞ ث٥ٗ آٖ

تااش٤ٗ تااب  ، فٟشػاات ػاابصٚوبسٞب٢ ا٤داابد ٕٞااب٣ٍٙٞ سا اص ػاابدٜ(1973  ٌبِجشا٤اات

 تٕابع ٔؼاتم٥ٓ ٔاذ٤شاٖ ثاب ٤ىاذ٤ٍش،       ؛تش٤ٗ ثٝ ا٤اٗ ؿاىُ ثشؿإشدٜ اػات    پ٥چ٥ذٜ

ٔاٛلت٣ ٚ ثبثات،   ٞاب٢  ٞب. دس حم٥مت، و٥ٕتٝٞب٢ وبس ٚ ٌشٜٚٞب٢ ساثظ، ٔدٕٛفٝ٘مؾ

ٝ  ٞاب٢ وابس،   وٙٙذٜ وبس ٚاحذٞب ٚ افشاد ٔختّف ٞؼتٙذ. ٔدٕٛفٝ ٕٞبًٞٙ ٞاب٣٤  و٥ٕتا

سٚ٘اذ ٚ  آ٤ٙذ ٚ ػپغ اص ٥ٔبٖ ٣ٔا٢ پذ٤ذ ٣ٜٔٞؼتٙذ وٝ ثشا٢ ا٘دبْ دادٖ ٚؽب٤ف ٤ٚظ

ٌٛ دس ٔٛسد ٚ ٞؼتٙذ وٝ ثشا٢ ٌفت ٞب٢ ٥ٕٞـ٣ٍٞب٢ ثبثت، ٌشٜٚدس ثشاثش آٖ، و٥ٕتٝ

 .٥ٌش٘ذؿىُ ٣ٔ ٞب، ػبصٔبٖ ٞب ٚٔؼبئُ ٔٛسد فلالٝ ٥ٔبٖ ثخؾ

ٞب وٝ ثب تٛخٝ ثٝ ٞذف ٚ ػغح٣ اص ػبصٔبٖ ثب ث٥بٖ ا٤ٗ وٝ، ( 1992 و٥ٍّٛس ٚ ػبٖ 

وبسٞب٢ ا٤دبد تٛاٖ دأٙٝ ٚػ٥ق٣ اص ػبصٚٞب ا٘دبْ ؿٛد، ٣ٔاػت ٕٞب٣ٍٙٞ دس آٖلشاس 

وبسٞب٢ سػ٣ٕ ٔذ٤ش٤ت ٘ؾ٥ش ؿٛساٞب، ث٥ٗ ػبصٔب٣٘ سا فٟشػت وشد وٝ ػبصٕٚٞب٣ٍٙٞ 

 . ٞب اػتتش٤ٗ آٖٞب ٤ى٣ اص ٟٔٓٞب ٚ و٥ٕؼ٥ٖٞٛ٥أت

ٓ  اص اػاتفبدٜ  فشا٤ٙاذ  ػابصٔب٣٘،  ؿٙبػا٣ آػا٥ت : ضىاسی سازماویآسیة   ٚ ٔفاب٥ٞ

ٗ  ٚ ٞاب ػبصٔبٖ ٚضـ ٔٛخٛد تٛك٥ف ٚ تقش٤ف ٔٙؾٛس ثٝ سفتبس٢، فّْٛ ٞب٢سٚؽ  ٤ابفت

  (. اكااغلاح1998  ٞبس٤ؼااٖٛ، ثبؿااذٔاا٣ آٟ٘ااب اثشثخـاا٣ افااضا٤ؾ ثااشا٢ ٞااب٣٤ساٜ

ْ  ٞاب٢ سٚؽ ٚ ٔفب٥ٞٓ ثش فلاٜٚ حبضش دس پظٚٞؾ ؿٙبػ٣آػ٥ت  ػاب٤ش  سفتابس٢،  فّاٛ

 ٟٔٙذػا٣  ساٞجاشد٢،  س٤اض٢ ثش٘بٔٝ ٞب٢دس ص٥ٔٙٝ ٔذ٤ش٤ت، دا٘ؾ ٞب٢سٚؽ ٚ ٔفب٥ٞٓ

ٝ . داسد ٔاذ٘ؾش  ٥٘ض سا ػبصٔب٣٘ ٚس٢ثٟشٜ ٞب،٤ٙذفشآ ٔدذد ٖ  تٛػاق ٝ  ٤اه  ػابصٔب  ثش٘بٔا

 ٞاب فقب٥ِت اثشات ٚ ٞبفشكت خبس٢، ٔـىلات پ٥شأٖٛ دل٥ك اعلافبت ثش ٔجت٣ٙ ف٣ّٕ

 ـ ػ٥ؼتٓ ٤ه ثٝ ٔجش٣ٔ ٥بجاحت ثٙبثشا٤ٗ،. اػت اٞذاف ثٝ حلَٛ خٟتدس   آٚس٢خٕا

 تح٥ُّ ٚ تدض٤ٝ ٚ آٚس٢ خٕـ ػ٥ؼتٓ ا٤ٗ. داسد آٟ٘ب ٚ تح٥ُّ تدض٤ٝ ٚ اعلافبت ٔذاْٚ

 ٤ٌٛٙااذ. ٔااذاخلات ثٟجااٛد ػاابصٔبٖ اص   ٤اابث٣ فّاات ٤ااب ؿٙبػاا٣آػاا٥ت سا اعلافاابت
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ؿابُٔ الاذأبت خبكا٣ اػات واٝ ثاشا٢ حاُ         ؿٛد ٥ٌٚش٢ ٣ٔ ؿٙبػ٣ ٘ت٥دٝآػ٥ت

 (.12: 1997 1،اٚس٣ِ و٥ٍٕٙغ ٚ  ٥ٌشدٔـىلات ٚ ثٟجٛد فّٕىشد ػبصٔب٣٘ كٛست ٣ٔ

 ثٟجاٛد  عاشح  ٤ه اػتمشاس خضء تش٤ٗحؼبع فٙٛاٖ ثٝ اغّت ػبصٔب٣٘ ؿٙبػ٣آػ٥ت

ٖ  ٚ ٞاب ؿشوت وٝ الذأبت٣ ٟٕٔتش٤ٗ اص ٤ى٣ سٚ، ا٤ٗ اص .ؿٛد ٣ٔ تّم٣ ػبصٔبٖ -ػابصٔب

ٝ  ٚ كاح٥   ؿٙبػا٣ آػا٥ت  دٞٙذ،ا٘دبْ ٣ٔ خٛد اثشثخـ٣ استمب٢ ثشا٢ ٔٛفك ٞب٢  ثا

ٝ  سا أىبٖ ا٤ٗ ٔٛلـ، ثٝ ٚ كح٥  ؿٙبػ٣آػ٥ت. اػت ٔٛلـ ٝ  دٞاذ ٔاذ٤شاٖ ٔا٣   ثا  وا

 ـ خاٛد  ػبصٔبٖ خبس٢ ٔـىلات ٚ ٔؼب٤ُ اص ٕٞٛاسٜ ٖ  حابد  اص ٚ ثبؿاٙذ  ٔغّا  آٖ ؿاذ

ٖ  ٔؼابف٣  تـاش٤ه  ٤ٙاذ فشآ ػابصٔب٣٘،  ؿٙبػ٣آػ٥ت. خ٥ٌّٛش٢ ٕ٘ب٤ٙذ  افضاب٢  ٥ٔاب

 ـ ٔٙؾاٛس  ثٝ ػبصٔب٣٘ ؿٙبػ٣ٔـبٚساٖ آػ٥ت ٤ب ٔـبٚس ٚ ػبصٔبٖ  اعلافابت  آٚس٢خٕا

ٖ  اػبػا٣  ٔـىلات ٔٛسد دس ٔشثٛط ٚ ٔٙبػت ُ  ػابصٔب ٝ  آٖ، ٚ در٤ا ُ  ٚ تدض٤ا  تح٥ّا

ٝ  ٞب٢تح٥ُّ اص ٥ٌش٢٘ت٥دٝ ؿذٜ، آٚس٢خٕـ اعلافبت ُ  ثا ٝ  ٚ آٔاذٜ  فٕا ثٙاذ٢   دػات

  خلااٛف دس ٞبپ٥ـااٟٙبد ٝئاااسا ٚ تخللاا٣ ٚ فٕاا٣ٔٛ ػااغ  دٚ دس ٔـااىلات

، ٥٘اب   خ٥ٙاذ٢ خقفاش٢ ٚ ث٥ٍا٣    سفـ ٔـىلات اػت ساػتب٢ دس رصْ ٞب٥ٌ٢ش٢ خٟت

1387.) 

 فُّ ٚ فٛأُ ٔقَٕٛ ثٝ عٛس: سازماوی َایآسیة اوًاس ي کىىذٌ ایجاد عًامل 

 ٤ب ػبختبس دس٣٘ٚ ٚ ٘ؾٓ دس ٚ ٚاسد ص٘ذٜ ٔٛخٛدات داخ٣ّ ػ٥ؼتٓ ثٝ خبسج اص صاآػ٥ت

 اػبػب  ٤ق٣ٙ ،ٙذوٙ ٣ٔ ا٤دبد اختلاَ ٚ ٘ؾ٣ٕث٣ ٞبآٖ داخ٣ّ ٞب٢فشا٤ٙذ وبسوشد

 ٤ٚشٚع ٤ب ٚ ٥ٔىشٚة اسٌب٥٘ضْ ثٝ ٢اثتلا ٞؼتٙذ. ٔب٘ٙذ 2صا ث٥ش٣٘ٚآػ٥ت فُّ ٚ فٛأُ

 س٤ـٝ فٕذتب  ٤٣اػتثٙب ٚ خبف ٔٛاسد اص غ٥ش ثٝ ػبصٔب٣٘ ٞب٢آػ٥ت حب٥ِىٝ دس خبف،

 ٚ ٞبدػتٍبٜ 4غّظ فّٕىشد ٤ب ٚ 3فّٕىشد ػٛء اص ٘بؿ٣ ٚ داؿتٝ ػبصٔب٣٘ دسٖٚ ٚ ٔٙـأ

 ٞؼتٙذ. 1صا فٕذتب  دسٖٚ ػبصٔب٣٘ ٞب٢آػ٥ت ٤ق٣ٙ ،اػت ػبصٔبٖ ٢5ٞب ٘ؾبْ خشدٜ

                                                      
1  Cumings & Overly 

2 Exogenous 

3 Malfunction 

4 Dysfunction 

5 Subsystems 
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 ٞاب، ثخاؾ  ػشاك ثب٤ذ ػبصٔب٣٘ ؿٙبػ٣آػ٥ت دس ف٣ّٕ ٚخ٢ٛ خؼت ا٥ِٚٝ ٞب٢ٌبْ دس

ٝ  سفت ػبصٔبٖ اص ٞب٣٤خشدٜ ٘ؾبْ ٚ دٚا٤ش ٖ  وا  أػشٔٙـا  ٚ ثاٛدٜ  صاآػا٥ت  ٞاب٢ واب٘ٛ

 ٚ س٤ٚٙاذ ٕ٘ا٣  خا   اص ػابصٔب٣٘  ٞاب٢ چٖٛ آػا٥ت . ٞؼتٙذ ػبصٔبٖ اك٣ّ ٞب٢آػ٥ت

 آٖ اص ٞاب٣٤ ثخؾ دس ٚ داخُ ػبصٔبٖ دس 2تـخ٥ق ٌٛؿ٣ ٌزاؿتٗ ثشا٢ خب ثٟتش٤ٗ

ُ  فُّ ٢ٚخٛ خؼت دس اِجتٝ. اػت ؿذٜ ٕ٘ٛداس ٚ ؽبٞش ،آػ٥ت فلائٓ وٝ اػت  ٚ فٛأا

ٝ  ؿاٛد  د٤ذٜ ٣ٔ ٣ اٚلبتٌبٞ ٞبآػ٥ت ا٤ٗ ٝ  آٟ٘اب  وا  ٤قٙا٣  ث٥شٚ٘ا٣  ػشٔٙـاب   ٚ س٤ـا

ٖ  ٔحتا٢ٛ  ٚ ػابختبسٞب  اٌاش  ٚ اػت أش اػتثٙب٣٤ ا٤ٗ ٣ِٚ ،داس٘ذ ٥٘ض ٔح٥غ٣  ػابصٔب

ٝ  سا خابسخ٣  صا٢ٚ آػا٥ت  ػاٛء  ث٥شاتأت وٝ ؿٛ٘ذ ٞذا٤ت ٚ تٙؾ٥ٓ عشاح٣، عٛس٢  ثا

ٝ  فّات  .داؿات  ٘خٛاٞذ ٚخٛد خبسخ٣ آػ٥تثشػب٘ٙذ،  حذالُ ْ  دس ا٤ٙىا ٚ  ٞاب اسٌاب٥٘ض

 ٚ ٞاب ثبفات  داخُ دس ٔضش ٤ٚشٚع ٤ب ٚ ٥ٔىشٚة ٚلت ٥ٞچ عج٥ق٣ ٚ ص٘ذٜ ٞب٢ػ٥ؼتٓ

ٗ  دس ؿٛ٘ذ،٣ٔ ٔٙتمُ ث٥شٖٚ اص ٚ ٘ـذٜ ػبختٝاسٌب٥٘ضْ  خٛد ٞب٤٢بختٝ ٝ  اػات  ا٤ا  وا

 ثاب  ٞاب  آٖ سٚاثاظ  ٚ ؿذٜ دل٥ك عشاح٣ ٚ وبُٔ خٛد ٘ٛؿ دس ٞب آٖ ٔحت٢ٛ ٚ ػبختبسٞب

ٓ  خاٛد  ٚ اػات  ؿذٜ حؼبة ٚ ٔتٙبػت وبٔلا  ٔح٥ظ ٤ب ص٥ٔٙٝ فشا٤ٙاذٞب٢   دس ػ٥ؼات

 ٚ ٞاذف  ضاذ  ٚ خاٛد  ضاذ  ثابوتش٢  ٤اب  ٥ٔىاشٚة  ،وٙذ ت٥ِٛذ وٝ چٝ ٞش خٛد داخ٣ّ

ٝ  ؿاذٜ  عشاحا٣  ٞب٢ػ٥ؼتٓ ٞبػبصٔبٖ ٣ِٚ. وٙذ٣ٕ٘ ت٥ِٛذ سا خٛد فّٕىشد  دػات  ثا

 سفتبسٞاب،  وبسوشدٞاب،  ٘ؾاش ػابختبسٞب،   اص خاٛد  تىاب٣ّٔ  ثؼاتش  دس ٞٙٛص ٚ ٞؼتٙذ ثـش

ٝ  سػا٣ٕ   ٚ فٙا٣  استجبعابت  ٘ؾاش  اص ٤ٚظٜ ثٝ ٚ ٘ؾبْ داخ٣ّ فشا٤ٙذٞب٢ ثاٝ   ثشػاذ  چا

 وٙات »ثٙذ٢  عجمٝت٥ه( ش٘ػب٤ج ػغ  ٤ب ػْٛ  ػغ  ثٝ( ا٘ؼب٣٘ ٚ ف٣ٙ غ٥ش استجبعبت

ٗ  ٚ ا٘اذ ٘ـذٜ ٘بئُ 3ػ٥ؼت٣ٕ ف٣ٕٔٛ دس ٘ؾش٤ٝ ػغٛح ػ٥ؼت٣ٕ اص« ثِٛذ٤ًٙ  ثٙابثشا٤

ٝ ٚٞ دس ٞبآػ٥ت ٚ خغشات ٖ  ٚ فٙبكاش  فّٕىاشد  اص ث٥ـاتش ٘بؿا٣   اَٚ ّا  داخّا٣  اسواب

 ػٝ دس سا ػبصٔب٣٘ ٢ٞبآػ٥ت ٥ٔشصا٣٤ (.1383 چ٥ت ػبص، اػت ٞبآٖ دٞٙذٜ تـى٥ُ

 .(1 خذَٚ اػت وشدٜ ثٙذ٢ عجمٝ ثٝ ؿشح ص٤ش خغش٘بن ٚ ثحشا٣٘ ٔمذٔبت٣، ػغ 

                                                                                                                        
1 Indigenious 

2 Diagnosis  

3 GST 

Arshive of SID

www.SID.ir

www.SID.ir


 

 
 پصيَطی مذیریت مىاتع در ویريی اوتظامی -فصلىامٍ علمی  10

 (1383ساز، سازماوی )چیت َایآسیة اوًاس -1جذيل

 

ٞب تٙٛؿ ٚػ٥ق٣ اص ٔذَ ،پشداصاٖ ػبصٔب٣٘ ٚ ٔـبٚساٖ ٘ؾش٤ٝ: ضىاسی آسیة َایمذل

ٖ  ثشا٢سا  ا٘اذ. ٞاش   ٞاب ٌؼاتشؽ دادٜ  تـخ٥ق فٛأُ ػبصٔب٣٘ ٟٔٓ ٚ سٚاثظ ٔتمبثاُ آ

ا٘اذ ٚ ٞاش   ا٘ذاصٞب٢ ٔخلٛك٣ پ٥ؾ ث٣ٙ٥ ؿذ٤ٜب چـٓ ٞب٘ؾش٤ٝ٤ب  ٘ؾش٤ٝوذاْ ثش پب٤ٝ 

اص دادٜ ٚ تدشثٝ ثشا٢ اٞاذاف  وذاْ تٕب٤ُ ثٝ ٔـخق وشدٖ ٚ تٕشوض ثش دأٙٝ ٚػ٥ق٣ 

ٗ  دس. (13-27: 2006 1، ٔبسؿبن ؿٙبػ٣ ٚ الذاْ داس٘ذآػ٥ت َ  ا٤ا -، آػا٥ت ٞاب ٔاذ

ٗ  .اػت لشاسٌشفتٝ اسص٤بث٣ ٚ ٔٛسد ثشسػ٣ ٔختّف صٚا٤ب٢ اص ػبصٔب٣٘ ؿٙبػ٣  ٟٕٔتاش٤

 :فجبستٙذ اصؿٙبػ٣ ٞب٢ آػ٥تٔذَ

2اِف( ٔذَ ؿؾ ثخـ٣ ٔبس٤ٚٗ ٤ٚغ ثٛسد
 

 ٞبس٤ؼٖٛ ؿٙبػ٣ ٔذَ آػ٥تة( 

                                                      
1 Marshak 

2  Weisbord’s six-Box Model 

 خغش٘بن ٞب٢آػ٥ت ثحشا٣٘ ٞب٢آػ٥ت ٔمذٔبت٣ ٞب٢آػ٥ت ٞبؿبخق

 دساص ٔذت ٥ٔبٖ ٔذت وٛتبٜ ٔذت تجقبت ٚ آثبس

ٚ  ءكذٔٝ ثٝ اٞذاف ثمب ٘ٛؿ كذٔٝ

 سؿذ ػبصٔبٖ

ٚ  ءثٝ اٞذاف ثمب كذٔٝ كذٔٝ ثٝ اٞذاف سؿذ ػبصٔبٖ

 سؿذ ػبصٔبٖ

ٚػ٥ـ، ٌؼتشدٜ ٚ  دس ٔحذٚدٜ ٔـخق ٔحذٚد دأٙٝ ؿَٕٛ آػ٥ت

 ٘بٔحذٚد

تـخ٥ق ٘ٝ چٙذاٖ ػبدٜ ٚ ٘ٝ  تـخ٥ق فلا٤ٓ ػبدٜ ؿ٥ٜٛ تـخق

 چٙذاٖ ٔـىُ

 تـخ٥ق فلا٤ٓ ٔـىُ

 ف٥ٕك ٚ ص٤بد ثٝ ٥ٔضاٖ لبثُ تٛخٝ ػغح٣ ٚ وٓ اختلاَ دس ػبختبس

 افت و٣ٕ ٚ و٥ف٣ ص٤بد افت و٣ٕ ٚ و٥ف٣ لبثُ تٛخٝ ٚ و٥ف٣ وٓ افت و٣ٕ اختلاَ دس وبسوشدٞب

 ػشا٤ت ثٝ ص٥ٔٙٝ ػشا٤ت ثٝ ص٥ٔٙٝ دس حذٚد وٓ فذْ ػشا٤ت ثٝ ص٥ٔٙٝ ؿ٥ٛؿ ثٝ ص٥ٔٙٝ

 اَٚ دْٚ ػْٛ ا٤ِٛٚت

آ٘ب٥ِض ٚ  ف٣ّٕ ٚ تٛاْ ثب پظٚٞؾ، ػغح٣ ٚ تٛخ٣ٟ٥ ؿ٥ٜٛ ثشخٛسد

 ؿٙبخت آػ٥ت

 ا٘ملاث٣ ٚ ػش٤ـ ٚ لبعـ
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1ج( ٔذَ تٛػقٝ ٔٙبثـ ا٘ؼب٣٘
 

 ؿٙبػ٣  فبسضٝ ٤بث٣( ػبصٔب٣٘د( ٔذَ آػ٥ت

 ٜ( ٔذَ تح٥ُّ ػٝ ؿبخ٣ٍ

2ؿٙبػ٣ ػبصٔب٣٘ى٣ِٛ آػ٥تِٚ( ٔذَ ٔٛ
 

  ٔذَ ٔٛسد اػتفبدٜ دس ا٤ٗ پظٚٞؾ( 3ص( ٔذَ ػ٥ؼتٓ پب٤ب

 ضص تخطی ماريیه يیس تًرد الف. مذل

 1976دس ػابَ   اػت ؿٙبػ٣ ػبصٔب٣٘ٞب٢ آػ٥ت٤ى٣ اص ٔذَثٝ فٙٛاٖ وٝ  ا٤ٗ ٔذَ

: 2007 فاش٘چ ٚ ثاُ،    ذؿا تحت فٙٛاٖ ٔذَ ؿؾ ثخـ٣ ٔبس٤ٚٗ ٤ٚغ ثاٛسد ٔغاشح   

ُ  ثاشا٢  ٔٙبػت ٔذاخّٝ ٚ ػبصٔبٖ تشدل٥كؿٙبخت  خٟت ٔٙذ ٘ؾبْ ٍ٘شؿ٣ ،(116  حا

-24: 1379فشٍٞٙا٣،  ؛ 1985 ٤ٚغ ثٛسد،  دٞذ ٣ٔ اسا٤ٝ ػبصٔب٣٘ ٔؼبئُ ٚ ٔـىلات

ؿؾ حاٛصٜ ٤اب ثخاؾ ثؼا٥بس ٟٔآ اٞاذاف، ػابختبس،         دس ٔذَ خٛد (. ٤ٚغ ثٛسد26

ٞاب دس  سٚاثظ ٚ سٞجش٢ سا ٔـخق وشدٜ اػت. ا٤ٗ ثخاؾ  ،ػبصٚوبس ٕٞب٣ٍٙٞ، وٙتشَ

 عٛسثب٤ذ ثٝ  ،ٚالـ ٕٞبٖ فٛا٣ّٔ ٞؼتٙذ وٝ اٌش ػبصٔبٖ ثٝ د٘جبَ وؼت ٔٛفم٥ت اػت

ٔذَ ؿؾ ثخـا٣ ٔابس٤ٚٗ    (.117: 2007 فش٘چ ٚ ثُ،  ٞب ثشخٛسد ٕ٘ب٤ذكح٥  ثب آٖ

 ٘ـبٖ دادٜ ؿذٜ اػت: ؿٕبسٜ ٤ه٤ٚغ ثٛسد دس ؿىُ 

                                                      
1 Human Resource Development 

2  Molecular model 

3 Viable System Model 
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 (1117: 2007مذل ضص تخطی ماريیه يیس تًرد )فروچ ي تل،  -1ضکل

 

 َاریسًن ضىاسیب. مذل آسیة

ػابصٔب٣٘ ثاٝ    ٚ ٌشٚٞا٣  فشد٢، ػغ  ػٝ دس ٔٙذ ٘ؾبْ س٤ٚىشد٢ ثب( 2 ؿىُا٤ٗ ٔذَ 

: 1998ٞبس٤ؼاٖٛ،   اػتؿذٜ  اسائٝ فّٕىشد٢ ٔـىلات حزف ٚ ٚضق٥ت ثٟجٛد ٔٙؾٛس

58). 

 وٙتشَ

Arshive of SID

www.SID.ir

www.SID.ir


 

  

 

 ...ضىاسی َماَىگی ياحذَای سازماوی در مذیریت خذمات آسیة                                       13

 
 (58: 1998ضىاسی َاریسًن )َاریسًن، مذل آسیة -2ضکل

 (HRDاوساوی) مىاتع تًسعٍ ج. مذل

ٝ  اػات  ٞاب٣٤ فقب٥ِات  ٚ ٞبثش٘بٔٝ ؿبُٔ( 3ا٤ٗ ٔذَ  ؿىُ  فّٕىاشد  ثٟجاٛد  ثاشا٢  وا

 ٞاب٢ چابِؾ  ٚ ٔـىلات اص خ٥ٌّٛش٢ ٚ فّٕىشد فق٣ّ ٔـىلات حُ ٞذف وبسوٙبٖ ثب

ٝ  اٍِا٢ٛ  دس ثشسػا٣  ٔاٛسد  ٞب٢ػبصٜ .اػت ؿذٜ عشاح٣ ٢فّٕىشد آت٣  ـ تٛػاق  ٔٙابث

ُ  ا٘ؼب٣٘  آٔاٛصؽ،  ٔشاواض اسص٤ابث٣،   ٔختّاف ؿاو٣ّ،   تدابسة  ٔٛلات،  ا٘تلابة  ؛ؿابٔ

ٝ  اثاشثخؾ،  ػشپشػات٣  ؿوُ، ػبص٢ غ٣ٙ اػات   ٔشث٥ٍاش٢  ٚ ٔـابٚسٜ  ٚ ؿاو٣ّ  تٛػاق

 (.8: 1382 خض٣٘،
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 (8: 1382)جسوی، مذل تًسعٍ مىاتع اوساوی -3ضکل

 1سازماوی( یاتی عارضٍ)ضىاسیآسیةمذل  د.

ٝ     ٔذَٔجت٣ٙ ثش  عشاح٣ آٖ وٝ ٔذَ ا٤ٗ  اػات،  EFQM تقاب٣ِ ػابصٔب٣٘ ٔٛػاْٛ ثا

 و٥ّٝ فّٕىشد اص خبٔـ ٘ؼجت  ثٝ تل٤ٛش٢ ٚ وٙذ ثشسػ٣ ٣ٔ سا ػبصٔبٖ ٔٛخٛد ٚضق٥ت

 ٘مبط ٚ ٕ٘ٛدٜ ٔمب٤ؼٝ سلجب ثٝ ٘ؼجت سا فّٕىشد ػپغ ؛دٞذ ٣ٔ اسائٝ ػبصٔبٖ ٚاحذٞب٢

ٖ  ثٟجاٛد  لبثُ ٘مبط. ؿٛد ٣ٔ اػتخشاج ثٟجٛد لبثُ ٝ  ٕٞاب ٗ  فبكاّ  ـ ثا٥  ٚ ٔٛخاٛد  ٚضا

ٝ  ٚ ٞب ػ٥بػت اخشا٢ ثب وٝ اػت ػبصٔبٖ ٔغّٛة ٖ  ٔٙبػات،  ٞاب٢  ثش٘بٔا ٝ  سا ػابصٔب  ثا

 .وٙذ ٣ٔ ٞذا٤ت ػشآٔذ٢ وؼت ٚ تقب٣ِ ػٕت
 

 ضاخگی سٍ تحلیل ٌ. مذل

ٚ  ػبختبس٢ سفتبس٢، فٛأُ دػتٝ ػٝ ثشحؼت ٔذ٤ش٤ت ٚ ػبصٔبٖ دس ا٤ٗ ٔذَ پذ٤ذٜ

ؿٛد. ٔٙؾاٛس اص فٛأاُ سفتابس٢ و٥ّاٝ فٛأاُ      ٣ٔ تح٥ُّ ٚ تدض٤ٝ ٚ ثشسػ٣ ا٢ ص٥ٔٙٝ

                                                      
1 Organizational pathology 

تٛػقٝ ٔٙبثـ 
 ا٘ؼب٣٘

تدبسة ٔختّف 
 ؿو٣ّ

ٔشوض اسص٤بث٣ 
ثشا٢ ثبصخٛسد ٚ 

 تٛػقٝ

آٔٛصؽ ٚ 
 تحل٥ُ

غ٣ٙ ػبص٢ 
 ؿو٣ّ

 ا٘تلبة ٔٛلت

ٔـبٚسٜ ٚ 
 ٔشث٥ٍش٢

وبسٌبٜ تٛػقٝ 
 ؿو٣ّ

ػشپشػت٣ 
 اثشثخؾ
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ٛ  اػات  ٥٘ش٢ٚ ا٘ؼاب٣٘   ذ ا٥ٍ٘اضؽ،  ٙا ٔب٘ ؛دٞاذ ٢ ػابصٔبٖ سا تـاى٥ُ ٔا٣   اواٝ ٔحتا

سضب٤ت ؿو٣ّ. فٛأُ ػبختبس٢ دس ثش٥ٌش٘اذٜ ٔدٕٛفاٝ سٚاثاظ ٔاٙؾٓ      ٚ وبس٢ سٚح٥ٝ

ػبختبس ػابصٔب٣٘،   ؛ ٔب٘ٙذػبصدوٝ ثذ٘ٝ آٖ سا ٣ٔاػت حبوٓ ثش اخضا٢ داخ٣ّ ػبصٔبٖ 

واٝ  اػات  ا٢ ؿبُٔ ٔح٥ظ ٚ ؿشا٤ظ ث٥شٚ٘ا٣  لٛا٥٘ٗ ٚ ٔمشسات. ػشا٘دبْ فٛأُ ص٥ٔٙٝ

 فّات  (.316: 1380،ب٣٘اٞش٘د  ٥ٔشصا٣٤ ػبص فٛأُ سفتبس٢ ٚ ػبختبس٢ ٞؼتٙذػجت

 سفتبس٢ ػبختبس٢، فٛأُ ث٥ٗ استجبط وٝ اػت آٖ ؿبخ٣ٍ ػٝ ثٝ ٔذَ ا٤ٗ ٌزاس٢ ٘بْ

 اص خابسج  تٛا٘اذ ٕ٘ا٣  ػابصٔب٣٘  س٤ٚاذاد  ٤اب  پذ٤ذٜ ٥ٞچ وٝ اػت ا٢ثٝ ٌٛ٘ٝ ا٢ص٥ٔٙٝ ٚ

 .(4 ؿىُ پز٤شد كٛست ؿبخٝ ػٝ ا٤ٗ تقبُٔ

 

 

 

 

 

 
 

 

 
 (316: 1380،اَروجاوی )میرزایی مذل تحلیلی سٍ ضاخگی 4ضکل 

 

 ضىاسی سازماویکًلی آسیةمذل مًل ي.

ُ  ٞب٢ ٘ٛآٚس اػات ؿٙبػ٣ ػبصٔبٖٞب٢ آػ٥تا٤ٗ ٔذَ ٤ى٣ اص ٔذَ . دس ثا٥ٗ  (5 ؿاى

ٔحمك س٢ٚ ا٤ٗ ٔذَ وابس وشد٘اذ. اِٚا٥ٗ ٌابْ دس      15، 1999ٚ آٚس٤ُ  1998طا٤ٛ٘ٝ 

 ؛فٙبكش و٥ّاذ٢ ػابصٔبٖ ٘اٛآٚس اػات. ا٤اٗ فٙبكاش فجبستٙاذ اص        ت٥ٟٝ ٔذَ، ؿٙبػب٣٤

 ٞاب ٞذف ػابصٔبٖ دس ساػاتب٢ تٕابْ فقب٥ِات     ،ٞب ٚ فشًٞٙ. ٔبٔٛس٤تٔٛس٤ت، اسصؽأٔ

ٔٛس٤ت ػبصٔبٖ أؿٛ٘ذ تب ٔوٝ ثٝ وبس ٌشفتٝ ٣ٔ ٣ ٞؼتٙذلٛا٥٘ٗ ػبصٔب٘ ،ٞب. اسصؽػتا

 ؿبخٝ سفتبس٢

سفتبس٢ؿبخٝ   

 ؿبخٝ سفتبس٢
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وٝ تٕبْ ػاغٛح سفتابس دٚسٖ    اػت ٞٙدبسٞب٢ دس٣٘ٚ ٚ ث٥ش٣٘ٚ ،ثشآٚسدٜ ؿٛد. فشًٞٙ

 سٚثاا٥ٗ  ٌزاس٘ااذا٤ااٗ اخااضا س٢ٚ ٕٞااذ٤ٍش اثااش ٔاا٣  ،٥ٌااشدػاابصٔب٣٘ سا دس ثااش ٔاا٣

 (2: 1،2003وٛن

    
 (2: 2003مذل مًلکًلی آسیة ضىاسی سازماوی )ريتیه کًک،  -5ضکل

 پایا َای مذل سیستمز. 

ٔجتٙا٣ ثاش ػاب٤جش٘ت٥ه ػابصٔب٣٘ دس ػابَ       ٣ثٝ فٙٛاٖ ٔذِ «2پب٤ب ٞب٢ ٔذَ ػ٥ؼتٓ»

  ث٥اش،   اػتبفٛسد ث٥اش ٔغاشح ؿاذ    تٛػظ «ٔوض ثٍٙبٜ»ثب ا٘تـبس وتبة  صٔبٖ ٞٓ 1972

 اِاف،  ؛٥ٌشدا٤ٗ ٔذَ ثٝ ٔٙؾٛس دٚ ٞذف ٔٛسد اػتفبدٜ لشاس ٣ٔ. (1972،1979،1985

 .(2011 ٖ،ا آصادٜ ٚ ٕٞىبس عشاح٣ ػ٥ؼتٓ خذ٤ذ ة. ؿٙبػ٣ ػ٥ؼتٓ ٔٛخٛد آػ٥ت

( 3ػبصد وٝ ػب٤جش٘ت٥ه  فّٓ وٙتشَثٝ سٚؿ٣ٙ ٔـخق ٣ٔ «ٞب٢ پب٤بػ٥ؼتٓٔذَ »

ٞب٢ پب٤ب ؿشا٤ظ رصْ ٔذَ ػ٥ؼتٓ .ذوٙ( وٕه 4 حشفٝ وٙتشَ «ٔذ٤ش٤ت»تٛا٘ذ ثٝ ٣ٔ

ٕ٘ب٤اذ. دس ٚالاـ تٟٙاب دس كاٛست٣ ا٤اٗ      ا٤دبد ٔا٣ ثشا٢ پب٤ب٣٤ ٤ه ػبصٔبٖ سا ٚ وبف٣ 

ٚ ٤اب ص٤اش ػ٥ؼاتٓ     5پٙح وابسوشد ؿٛد وٝ ػبصٔبٖ ٔٛسد ٘ؾش داسا٢ ؿشا٤ظ ٕٔىٗ ٣ٔ

                                                      
1 Robin Cook 

2 Viable systems model 

3 The science of control 

4  the profession of control 

5 function 

 فشًٞٙ

 اسصؿٟب سػبِت
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ٓ 2، ػ٥ؼت1ٓاػبػ٣ ثبؿذ. ث٥ش ثٝ ػبد٣ٌ ا٤ٗ پٙح ص٤ش ػ٥ؼتٓ سا، ػ٥ؼتٓ ، 3، ػ٥ؼات

 ثؼا٥بس ػابدٜ   ٞاب ثاٝ ؿا٥ٜٛ   ٘بٔذ. ٞش وذاْ اص ا٤ٗ ص٤شػ٥ؼت٣ٔٓ 5ٚ ػ٥ؼتٓ 4ػ٥ؼتٓ

 2،ٕٞاب٣ٍٙٞ  1،(، ثاب وابسوشد اخاشا   اػات ؿابٖ ثؼا٥بس وٛتابٜ     ٌزاس٢ عٛس وٝ ٘بْ  ٕٞبٖ

ػ٥ؼتٓ  ،ؿٛ٘ذ. فلاٜٚ ثش ا٤ٗٔتٙبؽش ٣ٔ 5ٌزاس٢ ٚ ػ٥بػت 4اعلافبت٣ 3،ػبص٢ ٤ىپبسچٝ
 ؿٛد.اضبفٝ ٣ٔ 3(  ٥٘ض ثٝ فٙٛاٖ ٔىُٕ ثٝ ػ٥ؼتٓ 6 ثٝ فٙٛاٖ ٔثبَ، ٥ٕٔض٢ وب٘بَ 3*

 (7،2012 خٛصٜ پشص

پٙح ص٤ش ػ٥ؼتٓ ٔٛخٛد دس ٤ه ، ٘ـبٖ دادٜ ؿذٜ اػت ؿؾ دس ؿىُ عٛس وٝ ٕٞبٖ

 .ػبص٢ وشد ثلش٢تٛاٖ ٣ٔ ػ٥ؼتٓ پب٤باػبع ٔذَ ثش ؿشوت ٤ب ػبصٔبٖ سا

ا٤اٗ  : (ػات ا ٘ـبٖ دادٜ ؿذٜ 3ٚ  2، 1ٞب٢   اخشا، دس ؿىُ ثب ؿٕبسٜ یک سیستم

ٞاب٢ اخشا٤ا٣   اػت وٝ ٚؽ٥فٝ ا٘دبْ فقب٥ِت اص ٚاحذٞب٢ ٔؼتم٣ّ تـى٥ُ ؿذٜ ثخؾ

چ٥ٙٗ ثب ٔح٥ظ  ثبؿذ ٚ ٞٓوٝ دس ساػتب٢ اٞذاف ػبصٔبٖ ٣ٔثش فٟذٜ داس٘ذ ػبصٔبٖ سا 

. ٞش ٤ه اص ٚاحذٞب٢ ا٤ٗ ثخؾ ا٘دابْ  ٙذٞؼت خٛدؿبٖ ٚ ثب ٤ىذ٤ٍش دس استجبط٣ّ ٔح

(.  دس ا٤اٗ  2003 ٚاسٖ ٚ ٞبتچ٥ٙؼٖٛ، ٞب٢ ػبصٔبٖ سا ثشفٟذٜ داس٘ذ ثخـ٣ اص فقب٥ِت

ؿاٛد ٚ ثاشا٢ ػابصٔبٖ اسصؽ    ٞب٢ ٔح٣ّ اسائاٝ ٔا٣   وبرٞب ٚ خذٔبت ثٝ ٔح٥ظ ،ثخؾ

ثاب ٔحا٥ظ اػات ٚ     ٓاستجابط ٔؼاتم٥  چ٥ٙٗ ا٤ٗ ثخاؾ دس   وٙذ. ٞٓف٥ض٤ى٣ ا٤دبد ٣ٔ

 ث٥ٙاب٥ٔٗ ٚ د٤ٍاشاٖ،    ٞاب٢ سٚصا٘اٝ ٤اه ػابصٔبٖ سا ثاش فٟاذٜ داسد       ٔؼئ٥ِٛت فقب٥ِت

ٞش ٤ه اص ٚاحذٞب  ،٘ـبٖ دادٜ ؿذٜ اػت ؿٕبسٜ ؿؾ عٛس وٝ دس ؿىُ . ٕٞبٖ(2010

 8تازگطوتی دٞٙذ وٝ ا٤ٗ اص ٔب٥ٞات  د٤ٍش تـى٥ُ ٣ٔ  vsmدس دسٖٚ خٛد ٤ه ٔذَ

ٞب٢ پب٤ب ٤ه ٔاذَ ثبصٌـات٣   ٔذَ ػ٥ؼتٓ ٥ٌشد.ػشچـٕٝ ٣ٔٞب٢ پب٤ب  ٔذَ ػ٥ؼتٓ

وٝ ٤ه ػبصٔبٖ پ٤ٛب دس تٕبْ ػغٛح خٛد ٥٘بصٔٙذ پٙح وابسوشد ٤اب   ٣ اػت، ثٝ ا٤ٗ ٔقٙ

                                                      
4 Implementing 
2 Coordinating 
3 Integration 
4 Intelligence 
5 Policy 
6 Channel auditor 
7 Jose Perez 
8 Recursion 
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٤اه  ؿاذٖ  ٞب٢ پب٤ب ثاٝ تـاى٥ُ   ٔب٥ٞت ثبصٌـت٣ ٔذَ ػ٥ؼتٓ ػت؛ا ٞبص٤ش ػ٥ؼتٓ

پب٤ب٢ د٤ٍاش  چ٥ٙٗ خض٣٤ اص ٤ه ػبصٔبٖ  ٞب٢ پب٤ب٢ د٤ٍش ٚ ٞٓػبصٔبٖ پب٤ب اص ػبصٔبٖ

 ثٛدٖ اؿبسٜ داسد.

وٙاذ.  فشاٞٓ ٔا٣  ٤ه وبسوشد ٕٞب٣ٍٙٞ سا ثشا٢ ػ٥ؼتٓ: )َماَىگی( دي سیستم

دس٥ٌاش٢ ٕٔىاٗ ٥ٔابٖ    د١ فٙٛاٖ ٘ت٥ٝ ثجبت٣ ت٥ِٛذ ؿذٜ ث دس ٘ؾش داسد ث٣ دٚ ػ٥ؼتٓ

 (.12006، احٕذ ٚ ٤ٛػف سا وبٞؾ دٞذ ٤ه ٚاحذٞب٢ اك٣ّ ف٥ّٕبت٣ ػ٥ؼتٓ

ٓ واٝ ا٤اٗ    ٣وٙذ، ثٝ ا٤اٗ ٔقٙا  دس ٔحٛس افم٣ فُٕ ٣ٔ دٚ ػ٥ؼتٓ ػبصٚوبس  ػ٥ؼات

دٞذ. ثّىٝ ( سا تـى٥ُ 1٣ٕ٘ػ٥ؼتٓ – 3 ػ٥ؼتٓ 2لؼٕت٣ اص خظ فٕٛد٢ فشٔب٘ذ٣ٞ

اص ٚاحذٞب٢ ف٥ّٕبت٣ ػشٚوبس داسد ٚ پغ اص تلف٥ٝ ٔٙبػت  س٤بفت٣ثب ا٘تمبَ اعلافبت د

وٝ داسا٢  ػٝ اعلافبت، تٛػظ ٚاحذ تٙؾ٥ٓ وٙٙذٜ ٔشوض٢، ا٤ٗ اعلافبت سا ثٝ ػ٥ؼتٓ

ٓ اػت، ٣ٔ ٤ه لذست ٔؼتم٥ٓ ثش اخضا٢ ػ٥ؼتٓ ٝ  فشػتذ. ػ٥ؼات ٥٘اض ثاٝ فٙاٛاٖ     ػا

 خاٛصٜ  وٙاذ  ٔا٣ ٥ٌش٢  تبثق٣ اص اعلافبت ٔٛخٛد، ثش ِضْٚ الذاْ ٤ب  فذْ الذاْ تل٥ٕٓ

 (.2012پشص،

ٚ ٔاذ٤ش٤ت   ٤ه (: ٘مؾ ا٤ٗ ػ٥ؼتٓ ٔـخلب  وٙتشَ ػ٥ؼتٓ)کىترل سٍ سیستم

خذٔبت ٔثُ ٔٙبثـ ا٘ؼب٣٘ ٚ أٛس ٔب٣ِ اػت. ا٤ٗ ػ٥ؼتٓ ٔؼائ٥ِٛت وّا٣ اداسٜ أاٛس    

حلاَٛ اع٥ٕٙابٖ اص    ساػتب٢سٚصا٘ٝ ؿشوت سا ثش فٟذٜ داسد ٚ ث٥ـتش٤ٗ وٛؿؾ سا دس 

ٓ واٝ  تٛاٖ ٌفات  آٚسد. ٣ٔٞب ثٝ فُٕ ٣ٔا٢ ػ٥بػتشاخ ٝ  ػ٥ؼات تٕابْ اعلافابت    ػا

  ٓ فماظ ثاٝ اعلافابت     ٤اه  ٔشتجظ ثب وُ ػبصٔبٖ سا دس اخت٥بس داسد أب اخاضا٢ ػ٥ؼات

ثب٤ذ ٞاش ٘اٛؿ    ػٝ چ٥ٙٗ ػ٥ؼتٓ ٔح٣ّ رصْ ٚ ٔشثٛط ثٝ خٛدؿبٖ دػتشػ٣ داس٘ذ. ٞٓ

ٓ  پٙح اعلافبت رصْ ثشا٢ ػ٥بػت ٌزاس٢ سا ثٝ ػ٥ؼتٓ ٝ  ٌضاسؽ وٙذ. ػ٥ؼات دس  *ػا

اػت ٚ ٚؽ٥فٝ آٖ ا٤فب٢ ٘ماؾ ٥ٕٔاض٢ اػات تاب ثاذ٤ٗ ٚػا٥ّٝ        ػٝ خذٔت ػ٥ؼتٓ

                                                      
1 Ahmed & Yusoff 

2 Vertical  line of command 
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ٓ   اع٥ٕٙبٖ حبكُ ؿٛد    ؿاٛ٘ذ سفب٤ات ٔا٣   دٚ وٝ ٔمشسات افلاْ ؿاذٜ تٛػاظ ػ٥ؼات

 (.127: 1391خىؼٖٛ، 

ٔؼئ٥ِٛت ثجبت ٚ تٛػقٝ پب٤اذاس ػابصٔبٖ دس استجابط ثاب      )تًسعٍ(: چُار سیستم

وبس، ؿٙبخت ٔح٥ظ، ٔٛلق٥ت ػبصٔبٖ دس ٔح٥ظ ٚ ٘مبط لاٛت ٚ ضاقف   ٚ ٔح٥ظ وؼت

(  2006  احٕاذ ٚ ٤ٛػاف،   آ٤اذ ٚؽب٤ف اك٣ّ ا٤ٗ ػ٥ؼتٓ ثٝ حؼابة ٔا٣  اص ػبصٔبٖ 

دس٤بفات ٚ   ػٝ وٝ اعلافبت داخ٣ّ سا اص ػ٥ؼتٓ اػتخب٣٤ دس ػبصٔبٖ  چٟبس ػ٥ؼتٓ

ٞاب   آٖوٙذ ٚ تّف٥ك ٣ٔ ،سا ثب اعلافبت٣ وٝ دسثبسٜ ٔح٥ظ ػبصٔبٖ وؼت وشدٜ اػت آٖ

 خىؼاٖٛ،   وٙذٞب سا دس ػبصٔبٖ تؼ٥ُٟ ٥ٌش٢ وٝ تل٥ٕٓ وٙذتٙؾ٥ٓ ٣ٔ ا٢ثٝ ٌٛ٘ٝسا 

 (.2001، ٕٞىبساٖآصادٜ ٚ  ؛2003

ٓ گوااری )سیاست پىج سیستم ٔؼائَٛ ا٤دابد ٚ حفاؼ ٤ٛٞات      پاٙح  (: ػ٥ؼات

ٓ 1995 ثىفٛسد،اػت ٞب، افتمبدات ٚ ا٘تؾبسات آٖ ػ٥ؼتٓ ٤ق٣ٙ اسصؽ  پاٙح  (. ػ٥ؼات

ٔح٥غا٣   ئبتثب٤ذ اع٥ٕٙبٖ حبكُ وٙذ وٝ ػبصٔبٖ دس ٔٛالـ رصْ ثب تو٥٥شات ٚ التضاب 

-دس ف٥ٗ حبَ ٔٙبفـ حبكُ اص ا٘ؼدبْ دس٣٘ٚ ٥٘ض اػتٕشاس ٔا٣  .وٙذػبصٌبس٢ پ٥ذا ٣ٔ

ٍ٘ش فشًٞٙ، اٞذاف ضا٣ٕٙ ٚ كاش٤ ،   ب(. ا٤ٗ ػ٥ؼتٓ ٕ٘ب128٤: ٤1391بثذ  خىؼٖٛ،

 ث٥ٙاب٥ٔٗ ٚ   ثبؿاذ ٞٙدابس٢ دس ػابصٔبٖ ٔا٣   لٛا٥٘ٗ ػبصٔبٖ، ٘ٛؿ سفتبسٞب ٚ ٔاذ٤ش٤ت  

ثشلاشاس٢ ٕٞاب٣ٍٙٞ ٚ    پٙح، ٤ف ٟٔٓ ٚ ضشٚس٢ ػ٥ؼتٓبٚؽ ٣ اص(. ٤ى2010، ٕٞىبساٖ

ٞب ٚ ا٘تؾبسات دس٣٘ٚ ٚ ث٥ش٣٘ٚ ػبصٔبٖ اػات. ثاشا٢ ا٤اٗ ٔٙؾاٛس     تٛاصٖ ث٥ٗ وـٕىؾ

داس  وٝ ٚؽ٥فٝ خٛدػبٔب٣٘ ف٥ّٕبت خابس٢ سا فٟاذٜ   ػٝ ػ٥ؼتٓ ث٥ٗثب٤ذ پٙح  ػ٥ؼتٓ

داؿتٝ ٚ چـآ ثاٝ    ث٥ش٣٘ٚ ثٝ استجبعبت ٔح٥ظا٢  ٤ٚظٜوٝ تٛخٝ  چٟبس ٥ؼتٓاػت ٚ ػ

 (.128: 1391 خىؼٖٛ،  تقبدَ ثشلشاس ػبصد ٚ حى٥ٕت ٕ٘ب٤ذ ،آ٤ٙذٜ داسد
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 (1989اسپجً ي َاروذن،؛ 2009پایا )ضًاویىگر، َای مذل سیستم -6ضکل

 يَصصپضىاسی  ريش

ػابصٚوبسٞب٢ ٕٞاب٣ٍٙٞ ٚاحاذٞب٢     ٣ؿٙبػا  ت٥داسد ثاٝ آػا   للذوٝ حبضش  پظٚٞؾ

ٔحؼاٛة  ٘ؾاش ٞاذف، تحم٥اك وابسثشد٢       پاشداصد اص ث خاذٔبت ػبصٔب٣٘ دس ٔذ٤ش٤ت 

ٝ     .ؿٛد ٣ٔ ٥ٌاش٢  دس ا٤ٗ تحم٥ك ثب تٛخٝ ثٝ ٌؼاتشد٣ٌ خبٔقاٝ آٔابس٢ اص سٚؽ ٕ٘ٛ٘ا

افاشاد٢  اص ثا٥ٗ   ا٘تخبة تلابدف٣  ،ا٤ٗ سٚؽدس اػتفبدٜ ؿذٜ اػت.  ف٣دتلبٞذفٕٙذ 

دٜ، صا لشثاب٣٘  ا٘اذ  ٞذفٕٙاذ ا٘تخابة ؿاذٜ   ٥ٌشد وٝ دس ٔشحّٝ اَٚ ثٝ عاٛس   كٛست ٣ٔ

ٞاب ٔحماك ثاب    ٕٙذ ثشا٢ ٌشدآٚس٢ اعلافابت ٚ دادٜ ٥ٌش٢ ٞذف ( دس 250ٕٝ٘ٛ٘: 1390

ٝ   وٙذ وٝ دس ص٥ٔٙٝافشاد٢ تٕبع ثشلشاس ٣ٔ ٞاب٣٤ اص آٖ  ٔٛضٛؿ تحت ثشسػ٣ ٤اب خٙجا
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ٞاب٢  ٙذ. دس ا٤ٗ تحم٥اك اص سٚؽ ٌاشٜٚ  داسا٢ اعلافبت ٚ ؿٙبخت ٔٙبػت ٚ وبف٣ ثبؿ

دس ا٤اٗ سٚؽ اثتاذا ثب٤اذ     ؛وب٣٘ٛ٘ ثٝ ٔٙؾٛس ٌشدآٚس٢ اعلافبت اػاتفبدٜ ؿاذٜ اػات   

ػپغ تقذاد افشاد ٌاشٜٚ   وشد،٥ٌش٢ ٘ؼجت ثٝ ا٘تخبة افشاد ثشا٢ ٌشٜٚ وب٣٘ٛ٘ تل٥ٕٓ

-٣ٔ. ا٤ٗ تقذاد افشاد ٔٛخت وشدا٘تخبة  ،٘فش اػت 12تب  6ث٥ٗ  وب٣٘ٛ٘ سا وٝ ٔقٕٛر 

وٙٙذٌبٖ تشغ٥ت ؿٛ٘ذ تب ثب فشضٝ ٘ؾش خٛد ثٝ و٥ف٥ت ثحاث ٌشٚٞا٣    ؿٛد وٝ ؿشوت

ثحاث فماظ ثا٥ٗ     ،٘فش ثبؿاذ  ؿؾتش وٙٙذ. ص٤شا اٌش ٌشٜٚ وٕتش اص افضٚدٜ ٚ آٖ سا غ٣ٙ

ؿٛد ٚ ع٥ف ٘ؾشٞاب٢ ٕٔىاٗ ٘ؼاجت ثاٝ ٔٛضاٛؿ ٕ٘ب٤ابٖ       ٤ه ٤ب دٚ ٘فش ٔتٕشوض ٣ٔ

: 1389 ثبصسٌابٖ،   ذاس ٘خٛاٞاذ ؿاذ  ؿٛد. اص عشف د٤ٍش پ٤ٛب٣٤ رصْ دس ثحث پذ٤ ٣ٕ٘

78.) 

ا٢ ٚ ٥ٔذا٣٘ اػاتفبدٜ   آٚس٢ اعلافبت اص دٚ سٚؽ وتبثخب٘ٝ دس ا٤ٗ تحم٥ك ثشا٢ خٕـ

، اص ٔٙبثـ ٥ٙٝ ٔجب٣٘ ٘ؾش٢ ٚ ادث٥بت ٔٛضٛؿؿذٜ اػت. خٟت ٌشدآٚس٢ اعلافبت دس صٔ

ٞاب٢ ٔاٛسد ٥٘ابص ٚ ٥٘اض اص ؿاجىٝ خٟاب٣٘       وتبثخب٘ٝ، ٔمبرت، وتبة ا٥ٍّ٘ؼ٣فبسػ٣ ٚ 

ثاب ٔشاخقاٝ    ا٘ذ ػق٣ ٕ٘ٛدٜ اٖاعلافبت اػتفبدٜ ؿذٜ اػت. ثذ٤ٗ كٛست وٝ پظٚٞـٍش

ٛ  خؼات سػاب٣٘ ٚ   ٞب ٚ ٔشاوض اعلاؿثٝ وتبثخب٘ٝ دا٘ـٍبٜ ٞاب٢ اعلافابت٣   دس ثب٘اه  ٚخا

داخ٣ّ ٚ خبسخ٣ اص آخش٤ٗ دػتبٚسدٞب٢ ٔغبِقبت ٚ تحم٥مبت ا٘دبْ ؿذٜ دس دػتشع 

ػبص٢ ٔذَ ػ٥ؼتٓ  ا٘دبْ ٔلبحجٝ ٚ پ٥بدٜ . ثشا٢وٙٙذداخُ ٚ خبسج اص وـٛس اػتفبدٜ 

واٝ  (VSD  1تـاخ٥ق ػ٥ؼاتٓ پب٤اب    ؿٙبػا٣  پب٤ب دس ا٤ٗ پاظٚٞؾ اص ػاٛارت سٚؽ  

چ٥ٙٗ ثٝ ٔٙؾاٛس   اػتفبدٜ ؿذٜ اػت. ٞٓ ،ثبؿذٞب ٣ٔٔتٙبػت ثب ٞش ٤ه اص ص٤ش ػ٥ؼتٓ

ٔاٛسد ٔغبِقاٝ   ٞب٢ ٔٛخٛد ث٥ٗ ٚاحذٞب٢ ػابصٔب٣٘  ٞب٣٤ اص ٘بٕٞب٣ٍٙٞؿٙبخت خٙجٝ

ٔتٙبػت ثب ٞاش ػ٥ؼاتٓ    اٖپظٚٞـٍش ،پٟٙبٖ ٔب٘ذٜ ثبؿذ VSDوٝ ٕٔىٗ اػت اص ٍ٘بٜ 

 1991خىؼٖٛ دس ػبَ  تٛػظ فّٛد ٚ VSDؿٙبػ٣ سٚؽ .٘ذا ػٛارت٣ سا ٔغشح وشدٜ

ؿٙبػ٣ ؿبُٔ ٔشاحُ ٔتٛا٣ِ اػت وٝ ثٝ تدض٤ٝ ٚ تح٥ُّ  ٔقشف٣ ؿذٜ اػت. ا٤ٗ سٚؽ

اِف. ٔب٥ٞت  ؛تٛاٖ آٖ سا ثٝ دٚ فقب٥ِتپشداصد. ثب ا٤ٗ حبَ ٣ٔ ػ٥ؼتٓ ٔٛسد ٔغبِقٝ ٣ٔ

                                                      
1 . Viable System Diagnosis (VSD) 
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دس  خبٔقاٝ آٔابس٢ پاظٚٞؾ حبضاش     .تمؼا٥ٓ واشد   ؿٙبػ٣ ػ٥ؼتٓة. آػ٥ت ػ٥ؼتٓ

اسائاٝ خاذٔبت دس ٤ىا٣ اص    ، ٔقبٚ٘بٖ، وبسؿٙبػبٖ ٚ ٔذ٤شاٖ ٚاحاذٞب٢  ثش٥ٌش٘ذٜ سئ٥غ

 .(2 خذَٚ اػتتٟشاٖ ف٣ٕٔٛ ؿٟش  ٞب٢ ػبصٔبٖ
 

 تحقیقتعذاد ي سطًح سازماوی جامعٍ آماری  -2جذيل

 

 پصيَصَای یافتٍ

ٞب٢ ٔٛخٛد وب٣٘ٛ٘، آػ٥ت ٞب٢ ٞب٢ ٔىشس دس ٌشٜٚثب تٛخٝ ثٝ ٘تب٤ح حبكُ اص ٔلبحجٝ

ٞب ٚ  ثٟجٛد ػبصٚوبسٞب٢ ٕٞب٣ٍٙٞ آػ٥ت ا٣ٗ٤ دس خٟت سفـ چ٥ٙٗ پ٥ـٟٙبدٞب٤ ٚ ٞٓ

ٌب٘اٝ  ٞب٢ پٙحثٝ تفى٥ه ٞش ٤ه اص ػ٥ؼتٓ خذٔبتدس ٔذ٤ش٤ت ػبصٔبٖ ٔٛسد ٔغبِقٝ 

 ؿٛد. دس ادأٝ تـش٤  ٣ٔوٝ  ػتا ائٝ ؿذٜسا

ٝ  اػت ػبصٔبٖ ٔختّف ٚاحذٞب٢ وبسؿٙبػبٖؿبُٔ  : ا٤ٗ ػ٥ؼت1ٓسیستم  ٞاش  وا

 اٞاذاف  ساػاتب٢  دس ،)خذٔبت ٔؼتم٥ٓ ثٝ اسثبة سخٛؿ اسائٝ(خٛد  حٛص٠ وبس٢ دس ٤ه

َ ٣ٔفقب٥ِت آٖ  ٔمشسات ٚ لٛا٥٘ٗ چبسچٛة دس ٚ ػبصٔبٖ  ؿإبسٜ ػاٝ،   وٙٙذ. دس خاذٚ

ٓ  خذٔبتٞب٢ ثٟجٛد ػبصوبسٞب٢ ٕٞب٣ٍٙٞ دس ٔذ٤ش٤ت حُ ٞب ٚ ساٜآػ٥ت  1دس ػ٥ؼات

 ٔـخق ؿذٜ اػت.

 

 

 

 
 

 

 

 وبسؿٙبػبٖ ٔذ٤شاٖ ٥ٔب٣٘ سئ٥غ ٚ ٔقب٥٘ٚٗ ػغ 

 10 5 5 تقذاد
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َای تُثًد سازيکارَای َماَىگی  مذیریت خذمات در َا ي راحلآسیة -3جذيل

 )سطح کارضىاسان( 1سیستم

ف
سد٤

 

 ٞبحُساٜ ٞبآػ٥ت

ٔٙبػت  ٕٞب٣ٍٙٞ فمذاٖ  1

 ٚ ٟ٘بدٞب ثب خذٔبت ٔذ٤ش٤ت

 د٤ٍش ٞب٢اسٌبٖ

تخل٥ق ٤ه وبسؿٙبع ثٝ ٔٙؾٛس ٕٞب٣ٍٙٞ ثب فٛأُ 

ٞب٢ ٟ٘بدٞب ٚ اسٌبٖ  ػبصٔب٣٘ ٚ ٔح٥ظ آٖ ٚاحذ  ثشٖٚ

 (د٤ٍش

فذْ سلبثت  وبف٣ ٚ ا٥ٍ٘ضٜ فذْ  2

ث٥ٗ وبسؿٙبػبٖ ٚاحذٞب٢ 

 ٔختّف

 ٚ ٘بؽش پشػُٙ ثشا٢ وبسٌب٣ٞ ٘ؾبست حك ٌشفتٗ ٘ؾش دس

 خذٔبت ٔذ٤شاٖ

 ثشا٢ تٛخ٣ٟ٥ ٚ آٔٛصؿ٣ ٞب٢ولاع ثشٌضاس٢

 اص ٘بؿ٣ ص٤بٖ ٚ ػٛد وـ٥ذٖ تل٤ٛش ثٝ ٚ وبسؿٙبػبٖ

 خذٔبت ا٘دبْ دس ٞب٢٘بٕٞب٣ٍٙٞ
فذْ ٚخٛد تقبُٔ ٔٙبػت ث٥ٗ   3

وبسؿٙبػبٖ ٚاحذٞب٢ ٔختّف 

ثب ٔـبٚساٖ فبُٔ ( 1ػ٥ؼتٓ 

 (3*ػ٥ؼتٓ چٟبسْ 

 تذاخُ ٚ وبس٢ فضب٢ وٕجٛد  4

 ٚ ثب٤ٍب٣٘ وبس٢ فضبٞب٢

 وبسؿٙبػ٣

 كٛست ثٝ ٚ ٥٘بص ٔٛسد تد٥ٟضات ٚ وبس٢ فضب٢ تخل٥ق

 اص ثب٤ٍب٣٘ ٚاحذ خذاػبص٢ د٤ٍش  ٚاحذٞب٢ اص ٔدضا

 (وبسؿٙبػبٖ ٢وبسؿٙبػبٖ ٚ ثٟجٛد فضب٢ وبس لؼٕت

 ٚؽب٤ف ؿشح جٛدٖ٘ ٔذٖٚ  5

 وبسؿٙبػبٖ

   ٚؽب٤ف وبسؿٙبػبٖ ثٝ كٛست ٔؼتٙذ٤ـشتتذ٤ٚٗ ٚ 

 (وبسؿىبف٣ 
 

 ٚاحاذ  ٞا٥چ واٝ   ؿاذ  ٔـاخق  ٌشفتٝ كٛست ٞب٢ٔلبحجٝ ثٝ تٛخٝ ثب: 2سیستم

ػبصٔبٖ خذٔبت٣ ٔٛسد ٔغبِقاٝ   ٔختّف ٚاحذٞب٢ ث٥ٗ ٕٞب٣ٍٙٞ ٣ خٟت ا٤دبدٔؼتمّ

ٞذف ا٤دبد ثب ٤ه ٚاحذ خذاٌب٘ٝ  ؿٛد وٝ ٣ٔ٘ذاسد. ِزا پ٥ـٟٙبد  ٚخٛددس ؿٟش تٟشاٖ 

ثش٘بٔاٝ ف٥ّٕابت٣ حاب٢ٚ    ٚ ؿاشح ٚؽاب٤ف ٚ   ػ٥غ إٔٞب٣ٍٙٞ ث٥ٗ ٚاحذٞب٢ ٔختّف ت

 ٌٙدب٘ذٜ ؿٛد.آٖ اخشا٣٤ دس  ػبصٚوبسٞب٢ ٕٞب٣ٍٙٞ ٚاحذٞب٢

ٖ دس  ػٝ ػ٥ؼتٓ VSMٔذَ اػبع ثش :3*ي  3سیستم ٔاذ٤شاٖ ٥ٔاب٣٘    ٚالـ ٕٞاب

دس ٕ٘ٛداس ػبصٔب٣٘ س٢ٚ ٔحاٛس فٕاٛد٢ فشٔب٘اذ٣ٞ    ؿبٖ  ثبؿٙذ وٝ خب٤ٍبٜػبصٔبٖ ٣ٔ
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اك٣ّ ثاش فٟاذٜ داس٘اذ؛ اٚر  ٔؼائَٛ      ( ػٝ ٚؽ٥ف3ٝلشاس داسد. ٔذ٤شاٖ ٥ٔب٣٘  ػ٥ؼتٓ

ٞب٢ ػابصٔبٖ ٚ  تق٥٥ٗ اٞذاف وبسؿٙبػبٖ ٞش ٤ه اص ٚاحذٞب٢ ػبصٔب٣٘، عجك ػ٥بػت

ٖ  سئا٥غ ٞب٢ اثلاك ؿذٜ اص ػا٢ٛ  ٘بٔٝآئ٥ٗ  دػاتٛساِقُٕ(، ثب٥٘اب  ثاٝ     ٞؼاتٙذ  ػابصٔب

ُ   اؿتشان ٞاب٢ ٔاشتجظ ثاب ٚؽاب٤ف     ٌزاس٢ ٔٙبثـ ٔب٣ِ، ٔٙبثـ اعلافابت٣ ٚ دػاتٛساِقٕ

ص٣٘ ٔٙبثـ(، ثبِثاب  ٔؼائَٛ     چب٘ٝبٖ اػت ( اص ٚؽب٤ف آ1٘بٖ ػبصٔبٖ  ػ٥ؼتٓوبسؿٙبػ

ٌا٣٤ٛ(.  ثبؿاٙذ  پبػاخ  ٞب ٔا٣ ٢ وبس٢ آٖ خٛا٣ٞ اصوبسؿٙبػبٖ ػبصٔبٖ دس حٛصٜ پبػخ

ٓ  3ٔذ٤شاٖ ٥ٔب٣٘  ػ٥ؼتٓ ( ٚ 1( ثٝ عٛس ٔـتشن ثب٤ذ ثب وبسؿٙبػبٖ ػابصٔبٖ  ػ٥ؼات

ٓ  3*ػ٥ؼتٓ (. 7( دس استجبط ثبؿٙذ  ؿىُ 4ٔقب٥٘ٚٗ  ػ٥ؼتٓ ٓ    ٞا  3ساػاتب ثاب ػ٥ؼات

. ثاب ا٘دابْ   ثبؿاذ  ٔا٣ آٖ ا٤فب٢ ٘ماؾ ثبصسػا٣  ٥ٕٔاض٢( دس ػابصٔبٖ      ٚ ٚؽ٥فٝ اػت

ٝ   ٞب٢ ٔىشس ٔـخق ؿذ واٝ دس  ٔلبحجٝ ا٤اٗ وابس ثاش فٟاذٜ      ػابصٔبٖ ٔاٛسد ٔغبِقا

ُ  آػا٥ت  دس خذَٚ ؿٕبسٜ چٟابس،  ٔـبٚس٤ٗ فبُٔ چٟبسْ لشاس داسد. ٞاب٢  ٞاب ٚ ساٜ حا

ٔـاخق ؿاذٜ    3*ٚ  3دس ػ٥ؼاتٓ   خذٔبتثٟجٛد ػبصوبسٞب٢ ٕٞب٣ٍٙٞ دس ٔذ٤ش٤ت 

  اػت.
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َای تُثًد سازيکارَای َماَىگی  مذیریت خذمات در حل َا ي راٌآسیة -4جذيل

 )سطح مذیران میاوی( 3*ي  3سیستم 

 

 

 

 

 

حل َاراٌ َاآسیة ردیف سیستم  

م 
ست
سی

3 
ل(
تر
کى
(

 

1 
-دػتٍبٜ ٚ ٞبثبصسػ٣ ص٤بد تقذاد

 ٔختّف وٙٙذٜ ٘ؾبست ٞب٢

 ٚ ٞبثبصسػ٣ ا٘دبْ ٔٙؾٛس ثٝ خبف فشا٤ٙذ تق٥٥ٗ

 .ٔختّف ػبصٔب٣٘ ٚاحذٞب٢ ٞب٢اسص٤بث٣

2 

 رصْ اخت٥بس ٚ لذست ٚاٌزاس٢ فذْ

 ثٝ ٥ٔب٣٘ ٔذ٤شاٖ تٛػظ

 وبسؿٙبػبٖ

 اص ثشخ٣ ٚاٌزاس٢ ٚ تٕشوض فذْ ػٕت ثٝ حشوت

 ٔذ٤شاٖ تٛػظ تشپب٥٤ٗ ػغٛح ثٝ اخت٥بسات ٚ أٛس

3 

 ٔؼتٙذػبص٢، فشا٤ٙذٞب٢ دس ٘مق

 ٕٞب٣ٍٙٞ ٚ ٘ؾبست٣ وبس ٌشدؽ

 دس ٔـخق فشا٤ٙذ ٚخٛد فذْ 

 (ٞباسص٤بث٣ ثٝ ٣٤ٌٛپبػخ

 ٔشاحُ فشا٤ٙذٞب٢ ٚ ٘بٔٝؿ٥ٜٛ تذ٤ٚٗ ٚ ؿٙبػب٣٤

 خذٔبت اخشا٢

4 

 ٔٙبػت استجبط ٚ تقبُٔ فذْ

 ٔقب٥٘ٚٗ ثب ٥ٔب٣٘ ٔذ٤شاٖ

 (٥4ؼتٓ ػ

 ٞبثخـٙبٔٝ لٛا٥٘ٗ، ٚضـ عش٤ك اص س٤ٚٝ ٚحذت ا٤دبد

 ػب٤ش ٔقب٥٘ٚٗ ثب ادٚاس٢ خّؼبت ثشٌضاس٢ ضٛاثظ، ٚ

 ث٥ٗ ا٘تؾبسات تجبدَ ٔٙؾٛس ثٝ( ٥4ؼتٓ ػ ٞبٔقبٚ٘ت

 عشف٥ٗ

تم
س
سی

* 3 
ی(
رس
از
)ت

 
5 

 ثب خذٔبت ؿشح تٙبػت فذْ

 فبُٔ ٞب٢فقب٥ِت ٌؼتشٜ ٚ تقش٤ف

 چٟبسْ

-ػبَ دس چٟبسْ فبُٔ خذٔبت ؿشح دس تدذ٤ذ٘ؾش

 چٟبسْ فب٥ّٔٗ ٞب٢وشدٖ د٤ذٌبٜ ِحبػ ٚ آت٣ ٞب٢

 (ٔٙتخت

6 
 ثب ٔتٙبػت اخت٥بسات افغب٢ فذْ

 خذٔبت ؿشح

دس  ٔٙتخت  چٟبسْ فب٥ّٔٗ ٘ؾشات ٌشفتٗ دس٘ؾش

 ٔذ٤ش٤ت ٔختّف خذٔبت د٣ٞ ٚصٖ ٚ افتجبس تخل٥ق

7 

 ٕٞبًٞٙ اخشا٣٤ اٞشْ فمذاٖ

  ٚ چٟبسْ فبُٔ تٛػظ وٙٙذٜ

 ٚ كح٥  اعلافبت دس٤بفت فمذاٖ

 ٚاحذٞب ػب٤ش اص ٔٛلـ ثٝ

 وُ اداسٜ تٛػظ چٟبسْ فب٥ّٔٗ اخت٥بسات افضا٤ؾ

 ٚ ٞبثخـٙبٔٝ كذٚس عش٤ك اص ٕٞب٣ٍٙٞ

 ا٘دبْ ثشا٢ اخشا٣٤ ضٕب٘ت ا٤دبد ٚ ٞبدػتٛساِقُٕ

 .خذٔبت ؿشح
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ا٤ٗ ػ٥ؼتٓ دس ثش٥ٌش٘ذٜ ٔقب٥٘ٚٗ ػبصٔبٖ اػت.  VSMاػبع ٔذَ ثش :4سیستم

ٚ ٔغبِقٝ اػٙبد، پظٚٞـٍشاٖ ثٝ ا٤ٗ ٘ت٥دٝ سػ٥ذ٘ذ وٝ ٞش وذاْ اص  ثٝ وٕه ٔلبحجٝ

ٞب٢ ولاٖ ػبصٔبٖ ثب تٛخٝ ثٝ ٞب٢ ٔختّف دس خٟت پ٥ـجشد اٞذاف ٚ ػ٥بػتٔقبٚ٘ت

ػبص٢ آٖ سا ثٝ  ٞب٣٤ سا تذ٤ٚٗ ٚ خٟت اخشا ٚ پ٥بدٜٞب ٚ عشححٛصٜ فقب٥ِت خٛد ثش٘بٔٝ

ٞب٢ ثٟجٛد ٞب ٚ ساٜ حُپٙح، آػ٥ت دس خذَٚ ؿٕبسٜوٙٙذ.  ٞب٢ اخشا٣٤ ٚاٌزاس ٣ٔ سدٜ

 ٔـخق ؿذٜ اػت 4ػ٥ؼتٓػبصوبسٞب٢ ٕٞب٣ٍٙٞ دس ٔذ٤ش٤ت خذٔبت دس 

 

َای تُثًد سازيکارَای َماَىگی  مذیریت خذمات در َا ي راحلآسیة -5جذيل

 )سطح مذیران عالی( 4سیستم

 َاراٌ حل اسیة َا ردیف

1 
مذاٖ اتبق ف٥ّٕبت ثٝ ٔٙؾٛس ف

 ٞب٥ٌش٢ تل٥ٕٓ

دس ٔٛسد  ٥ٌش٤٢ه اتبق ف٥ّٕبت ثٝ ٔٙؾٛس تل٥ٕٓ ا٤دبد

سػب٣٘ دس ٔٛسد خذٔبت  ٞب٢ خذ٤ذ ٚ اعلاؿخذٔبت ٚ عشح

 ٞبدس دػت اخشا٢ ٔقبٚ٘ت

2 

ٞب٢ ٔقبٚ٘ت ث٥ٗ ٕٞب٣ٍٙٞ فذْ

 ٚ اخشا٣٤ ٞب٢عشح دس ثخلٛف

 ا٘غجبق فذْ ٚ وبس٢ تذاخُ ٚخٛد

 ٞب٢عشح ػب٤ش ثب حٛصٜ ٞش ٞب٢عشح

 كشف ٚ ٞبٔقبٚ٘ت الذاْ دػت دس

 اضبف٣ ٞب٢ٞض٤ٙٝ

رصْ دس ساػتب٢ ٘ؾبْ  ػٙذٞب٢اثلاك ٚ افٕبَ و٥ّٝ  ت٥ٟٝ، 

ٞب٢ ٔختّف تب چشخٝ ا٘دبْ ٔقبٚ٘ت ف٣ٙ ٚ اخشا٣٤ تٛػظ

خذٔبت اص صٔبٖ اثلاك ثٛدخٝ تب صٔبٖ تح٤ُٛ لغق٣ ثٝ 

ٔٙذ ٚ تبثـ ٘ؾبْ ٚاحذ ٚ ٤ىپبسچٝ ا٘دبْ ؿذٜ ٚ  كٛست ٘ؾبْ

 .ثبؿذ دس ٞش ِحؾٝ لبثُ ثشسػ٣ ٚ وٙتشَ

3 

 ثشا٢ ٔذٖٚ وبس٢ ٚ ػبص فذْ ٚخٛد

 ٚ ػشٔب٤ٝ خزة خذٔبت  ٔب٣ِ تأ٥ٔٗ

 (ٞبٔـبسوت

 ٚ تٙؾ٥ٓ ثش٘بٔٝ ٔب٣ِ خذٔبت تب٥ٔٗاع٥ٕٙبٖ وبُٔ اص 

ثٙذ٢ ؿذٜ خٟت تخل٥ق ٔٙبثـ ٔب٣ِ لجُ اص ؿشٚؿ صٔبٖ

 خذٔبت

 

ٌازاس٢ ػابصٔبٖ   ا٤ٗ ػ٥ؼتٓ ٔؼئَٛ ػ٥بػت اػبع ٔذَ ػ٥ؼتٓ پب٤ب،ثش :5سیستم

اػت ٚ ٔذ٤ش اسؿذ/ سئ٥غ ػبصٔبٖ وٝ دس سأع ٞشْ ٚالاـ ؿاذٜ اػات، ٚؽاب٤ف ا٤اٗ      

َ ػ٥ؼتٓ سا ثش فٟذٜ داسد.  ُ  آػا٥ت  6دس خاذٚ ٞاب٢ ثٟجاٛد ػابصوبسٞب٢    ٞاب ٚ ساٜ حا

 ػبصٔبٖ ٔٛسد ٔغبِقٝ ٔـخق ؿذٜ اػت. 5ٕٞب٣ٍٙٞ دس ٔذ٤ش٤ت خذٔبت دس ػ٥ؼتٓ
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یریت خذمات در َای تُثًد سازيکارَای َماَىگی مذراحلَا ي آسیة -6جذيل

 گااری( )سطح سیاست 5سیستم

 راٌ حلُا َا آسیة ردیف

1 

 دس رصْ فشا٤ٙذٞب٢ ثشخ٣ فمذاٖ

 ػبصٔبٖ ٔذ٤ش٤ت٣ فب٣ِ ػغٛح

 ػبختبس ٔـبسوت٣، س٤ض٢ثٛدخٝ 

 ولاٖ عشاح٣ چبسچٛة دس استجبع٣

 س٤ض٢ ثش٘بٔٝ س٤ض٢،ثش٘بٔٝ ٘ؾبْ ٚ

 (خذٔبت فّٕىشد اسص٤بث٣ خذٔبت،

دس٤بفت ٘ؾشات ٚ پ٥ـٟٙبدٞب٢ ٚاحذٞب ٚ ٤ب . 1

٥ٌش٢  ٚخٛد ٕ٘ب٤ٙذٜ اخشا٣٤ آٟ٘ب دس خّؼبت تل٥ٕٓ

دسخلٛف لٛا٥٘ٗ ٚ ٔمشسات ٚ ػٙذٞب٢ ف٣ٙ ٚ 

 اخشا٣٤ پ٥ؾ اص اثلاك ثٝ ٚاحذٞب ٚ اخشا٣٤ ؿذٖ

تٛػقٝ ث٥ـتش ٔغبِقبت پظٚٞـ٣، ٕٞىبس٢ . 2

ٔتخللبٖ ٚاحذٞب٢  ث٥ـتش ثب دا٘ـٍبٜ ٚ اػتفبدٜ اص

ٔختّف ثٝ ٔٙؾٛس تذ٤ٚٗ فشا٤ٙذٞب٢ تخلل٣ دس 

 ػبصٔبٖ ٚ اثلاك آٖ ثٝ ٚاحذٞب٢ اخشا٣٤

2 

 ػبصٚوبس تقش٤ف دس تٛف٥ك فذْ

 خّت ثشا٢ خبٔـ ػبصٔب٣٘ ٚ ٟ٘بد٢

ٔشد٣ٔ  ٚ خلٛك٣ ثخؾ ٔـبسوت

 دس اخشا٢ خذٔبت

 ٚ ٞبثخـٙبٔٝ ضٛاثظ، تل٤ٛت ٚ ت٥ٟٝ دس تؼش٤ـ

 ثٝ ٞبٚ عشح خذٔبت اخشا٣٤ ٞب٢دػتٛساِقُٕ

 ٚاحذٞب دس س٤ٚٝ ٚحذت ٚ ٤ىپبسچ٣ٍ ا٤دبد ٔٙؾٛس

3 

فذْ تقبُٔ ٔٙبػت ثب ٔذ٤شاٖ 

ٚ  3ػ٥ؼتٓ  ٚاحذٞب ٚ ٔقب٥٘ٚٗ

خٟت ؿٙبخت تٟذ٤ذات ٔح٥غ٣ (4

 ٞب٢ دس٣٘ٚ ٚ ضقف

ثشٌضاس٢ خّؼبت ادٚاس٢ ٚ ٔـتشن ثب ٔقب٥٘ٚٗ ٚ 

 .ٔذ٤شاٖ ٥ٔب٣٘

 

 گیری  وتیجٍ

، ٔغبِقاٝ ٚ  ٕٞب٣ٍٙٞ ٚاحذٞب٢ ػبصٔب٣٘ دس اخاشا٢ خاذٔبت  ثب تٛخٝ ثٝ ا٥ٕٞت ثحث 

فٕا٣ٔٛ   ٞب٢ ػبصٔب٣٘ دس خذٔبتؿٙبػ٣ ٚ ثٟجٛد ٕٞب٣ٍٙٞپظٚٞؾ دس ص٥ٔٙٝ آػ٥ت

ػبصٔبٖ حبئض ا٥ٕٞت اػت. ص٤شا فذْ ٕٞاب٣ٍٙٞ ثا٥ٗ ٚاحاذٞب٢ ػابصٔب٣٘ دس٥ٌاش دس      

ٌازاسد.  ٣ٔتبث٥ش  خذٔبت ف٣ٕٔٛ ثش ٘حٜٛ اخشاء، ٞض٤ٙٝ، و٥ف٥ت، ٚ صٔبٖ اتٕبْ خذٔبت

ؿٙبػ٣ ٔٛخٛد وٝ دس ٔتٗ ٔمبِاٝ ثاٝ ثشخا٣ اص    ٞب٢ آػ٥تثشخلاف تقذد ٚ تٙٛؿ ٔذَ

ٞب اؿبسٜ ؿذ، ثٝ صفٓ ٤ٛ٘ؼٙذٌبٖ ثٟتش٤ٗ ٔذَ ثاشا٢ ؿاٙبخت ٔـاىلات ػابصٔبٖ،     آٖ

ٔذ٣ِ اػت وٝ ثتٛاٖ ثٝ وٕه آٖ تٕبْ ػغٛح ػابصٔب٣٘، ٔحا٥ظ داخّا٣ ٚ خابسخ٣،     
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د ثشسػ٣ ٚ ٥ٕٔض٢ لشاس داد وٝ ثٝ وٕه آٖ ٘فقبٖ ػبصٔبٖ سا ٔٛس وٙٙذٌبٖ ٚ ر٢ تأ٥ٔٗ

ٞب٢ ٞش ثخؾ سا ؿٙبخت ثّىٝ ثب حفاؼ پ٤ٛاب٣٤ ٚ پب٤اب٣٤ ػابصٔبٖ ثاٝ      ٘ٝ تٟٙب آػ٥ت

عشاح٣ ػ٥ؼتٓ اختٕبف٣ پشداخت. دس ا٤ٗ ٔمبِٝ اص ٔذَ خذ٤ذ٢ ثٝ ٘بْ ٔذَ ػ٥ؼتٓ 

فٕا٣ٔٛ   ؿٙبػ٣ ٕٞب٣ٍٙٞ ٚاحذٞب٢ ػابصٔب٣٘ دس ٔاذ٤ش٤ت خاذٔبت   پب٤ب ثشا٢ آػ٥ت

ٞش چٙذ ثٝ د٥ُِ وٕجٛد ٔٙابثـ،  ٞب٢ ٚالـ دس ؿٟش تٟشاٖ اػتفبدٜ ؿذ،  بصٔب٤ٖى٣ اص ػ

آٚس٢ ٘ؾش٤ٝ ٔشثاٛط ثاٝ سٚؽ ؿٙبػا٣    ٚخ٢ٛ ٔٙبثـ ٚ خٕـ صٔبٖ ص٤بد٢ كشف خؼت

VSD  ،وٕه ؿاب٤ب٣٘ ثاٝ   ؿذ أب ثٝ وبس٥ٌش٢ آٖ ثشا٢ تل٤ٛشػبص٢ ٔذَ ػ٥ؼتٓ پب٤ب

ػبصٔب٣٘ دس ٔذ٤ش٤ت ٞب٢ ٔٛخٛد دس ػبصٚوبسٞب٢ ٕٞب٣ٍٙٞ تش٤ٗ آػ٥تٟٔٓؿٙبخت 

ٞب فجبستٙاذ اص: فاذْ ٚخاٛد ٚاحاذ     ٞب٢ تحم٥ك ا٤ٗ آػ٥ت خذٔبت وشد؛ ثشاػبع ٤بفتٝ

ٞب٢ ٔتقذد ٚ ٔؼتم٣ّ ثشا٢ ا٤دبد ٕٞب٣ٍٙٞ دس ث٥ٗ ٚاحذٞب٢ ٔختّف، ٚخٛد ثبصسػ٣

ٞب ٚ ٚاحذٞب٢ ٘ؾبست٣ ٔختّف، فذْ ٚخاٛد استجابط ٔٙبػات ثاب     فشاٚاٖ تٛػظ دػتٍبٜ

٥ٌش٢ دسثبسٜ اخاشا٢  ٘جٛد ٤ه اتبق ف٥ّٕبت٣ خٟت تل٥ٕٓ ٞب٢ خذٔبت٣،ػب٤ش دػتٍبٜ

آَ/ ٔغّٛة ثشاػابع  سػ٥ذٖ ثٝ ٚضـ ا٤ذٜخذٔبت ف٣ٕٔٛ دس ػغ  ٔقب٥٘ٚٗ ػبصٔبٖ. 

وٙٙذٜ ٚاحذٞب٢ ٔختّاف،  ٔذَ ػ٥ؼتٓ پب٤ب ٔؼتّضْ ا٤دبد ٤ه ٚاحذ ٔدضا٢ ٕٞبًٞٙ

ادٚاس٢  تقبُٔ ٚ ٕٞىبس٢ ث٥ـتش ثب ػب٤ش ٟ٘بدٞب٢ ؿٟش٢ ٚ ا٘تؾب٣ٔ، ثشٌضاس٢ خّؼابت 

 ثبؿذ.ٚ تؼ٥ٟٓ ثٟتش دا٘ؾ ث٥ٗ وبسؿٙبػبٖ ٣ٔ

 پیطىُادَا

چٙا٥ٗ ػاٛارت    ثب تٛخٝ ثٝ تحم٥مبت ٚ ٔغبِقبت كٛست ٌشفتٝ دس ػشاػش خٟبٖ ٚ ٞٓ

آٔذٜ دس عَٛ فشا٤ٙذ ا٘دابْ ا٤اٗ تحم٥اك ثاشا٢ پاظٚٞؾ، پ٥ـاٟٙبدٞب٣٤ ثاشا٢        پ٥ؾ

 ؿٛد: تحم٥مبت آت٣ دس لبِت فٙب٤ٚٗ ص٤ش ٔغشح ٣ٔ

  َؿٙبػا٣ استجبعابت دسٖٚ ػابصٔب٣٘ ٚ ثاشٖٚ     ػ٥ؼاتٓ پب٤اب دس آػا٥ت   وبسثشد ٔذ

 ٞب٢ ا٘تؾب٣ٔ. ٞب ٚ ػبصٔبٖ ٞب٢ اختٕبف٣ د٤ٍش ٔثُ ولا٘تش٢ ػبصٔب٣٘ ػ٥ؼتٓ

 ٝٞااب٢ ػاابختبس٢ ثااب اػااتفبدٜ اص لااٛا٥٘ٗ ػاابص٢ ٚ ثٟجااٛد فشا٤ٙااذ عشاحاا٣، ؿااج٥

 ػب٤جش٘ت٥ه ٚ ٔذَ ػ٥ؼتٓ پب٤ب دس پ٥ّغ.
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 ؿٙبػ٣ اػتفبدٜ اص سٚؽVSD  ٝسٚؿا٣ اثتىابس٢ ٚ ٘ا٤ٛٗ ثاشا٢ تـاخ٥ق       ثٝ ٔثبث

ٞب٢ اسائٝ وٙٙاذٜ خاذٔبت    ٞب٢ ػ٥جش٘ت٥ى٣ ٚ عشاح٣ ٤ب ثبصعشاح٣ ػ٥ؼتٓ آػ٥ت

 ا٘تؾب٣ٔ ثٝ ٔشدْ. 

      اػتفبدٜ اص ٔذَ ػ٥ؼتٓ پب٤ب دس عشاح٣ ٔذَ ثٟجاٛد ٔاذ٤ش٤ت خاذٔبت ا٘تؾاب٣ٔ

 ٞب٢ ٔختّف. پ٥ّغ دس سدٜ

 

 مىاتع

، ػبس٢: وی ي تیه سازمانَماَىگی: درين سازما(. 1388آلبخب٣٘، حؼٙق٣ّ   -

 ا٘تـبسات دا٘ـٍبٜ ٔبص٘ذساٖ. 

 ، تٟشاٖ: ٘ـش د٤ذاس.َای تحقیق کیفی ي آمیختٍريش(. 1389ثبصسٌبٖ، فجبع   -

َای تًسوعٍ ویوريی اوسواوی    کارگاٌ آمًزضی مذل .(1382  ٘ؼش٤ٗخض٣٘،  -

HRD)ٖدا٘ـٍبٜ كٙقت٣ ؿش٤ف. :(، تٟشا 

 تورای  خوق   گرایوی  کول : سیسوتمی  تفکر .(1391 ػ٣  ٔب٤ىُ خىؼٖٛ، -

 كٙقت٣. ٔذ٤ش٤ت ػبصٔبٖ :تٟشاٖ ؿش٤قت٣، ٘بكش تم٣ ٔتشخٓ ،مذیران

آسیة ضىاسی مىواتع  (. 1387  فجذاِشضب خقفش٢، ٟٔذ٢ ٚ ث٣ٍ٥ ٥٘ب، خ٥ٙذ٢ -

ؿـا٥ٕٗ  اوساوی تا َذف تُثوًد ي تًسوعٍ)مًرد مطالعوٍ: تاووک ملوت(،      

 وٙفشا٘غ ث٥ٗ ا٣ِّّٕ ٔذ٤ش٤ت.

ٞفت٥ٕٗ ٕٞب٤ؾ حُٕ  ضىاسی سازماوی،آسیة (. 1383، حؼٙق٣ّ  ػبصچ٥ت -

 ٚ ٘مُ س٣ّ٤، اص ػب٤ت ػ٥ّ٤ٛ٥ىب.

-  ٖ فلاّٙبٔٝ دا٘اؾ    ،سازماوذَی ي َماَىگی در مذیریت(. 1386 ،ف٣ّسضاب٥٤ب

 .5ؿٕبسٜ  ٔذ٤ش٤ت،

 ػٕت.ا٘تـبسات  :تٟشاٖ مثاوی سازمان ي مذیریت، (.1386 ، ف٣ّسضبئ٥بٖ -

 توا  سازمان داوص مذیریت ضىاسی آسیة .(1393 ؿا٥ش٤ٗ   اكُ، ػبػب٥٘بٖ -

 ، صوىعت  سوازمان :  مطالعٍ مًرد VSM پایا َایسیستم مذل از استفادٌ
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 ٔاذ٤ش٤ت  دا٘ـىذٜ اسؿذ، وبسؿٙبػ٣ ٢٘بٔٝ پب٤بٖ ،الثرز استان تجارت ي معذن

 .(سٜ عجبعجب٣٤ فلأٝ دا٘ـٍبٜ حؼبثذاس٢، ٚ

ٌشٜٚ ٔتشخٕابٖ دفتاش تحم٥مابت ٚ    مذیریت خذمات، (. 1391ػب٣٘،و٥ٓ ث٥ىش   -

 ػبصٔبٖ تب٥ٔٗ اختٕبف٣ ٥٘شٚٞب٢ ٔؼّ ، تٟشاٖ: ٘ؼُ ٘ٛا٘ذ٤ؾ.ٔغبِقبت 

خذمات تررسوی ي ضوىاخت يضوع    . (1379   ، ف٣ّ اوجش ٚ ٕٞىبساٖفش٣ٍٙٞ -

َای تحقیقات جُت حل ای کرمان، ارائٍ ايلًیتٍمًجًد ضرکت آب مىطق

ٞاب٢ وابسثشد٢   ، ٔشوض پظٚٞؾيریترخی از مطکقت سازمان ي افسایص تُرٌ

 دا٘ـٍبٜ تٟشاٖ.دا٘ـىذٜ ٔذ٤ش٤ت 

 سووازماوذَی،(. 1390ٔحج٥اابٖ فشالاا٣، ٔحٕااذ حؼااٗ. تشاثاا٣، ٔحٕذحؼااٗ   -

، تٟاشاٖ: ا٘تـابسات ؿاشوت ٔاذ٤ش٤ت فٙابٚس٢ اعلافابت       َمواَىگی ي رَثوری  

 پظٚٞـٍشاٖ وبػپ٥ٗ.

ٌ  مثاحو  . (1392 ٔم٥ٕا٣، ػا٥ذٔحٕذ    -  تٟااشاٖ: ديلتوی،  ریتیموذ  در يیوص

 ػٕت. ا٘تـبسات

، تٟشاٖ: ا٘تـابسات ٍ٘ابٜ   سازمان ي مذیریتمثاوی (. 1393ٔم٣ٕ٥، ػ٥ذٔحٕذ   -

 دا٘ؾ.

، تٟاشاٖ:  مثاوی سازمان ي سازماوذَی در مذیریت(. ٥ٔ1393ذا٘چ٣، حج٥ت   -

 ا٘تـبسات ٥ٔذا٘چ٣.

تجسیٍ ي تحلیل عًامل مًثر تور يجوذان    .(1380  اٞش٘دب٣٘، حؼٗ ٥ٔشصا٣٤ -

 دا٘ـٍبٜ آصاد اػلا٣ٔ ٚاحذ لض٤ٚٗ. لض٤ٚٗ، ،کار ي اوضثاط اجتماعی در  سازمان

تشخٕاٝ حؼاٗ    ،سازماوذَی پىج الگوًی کارسواز  (. 1370 ، ٞٙش٢ ثشيٙض٥ٔ -

 .دِٚت٣ٔذ٤ش٤ت ا٘تـبسات ٔشوض آٔٛصؽ  تٟشاٖ: فم٣ٟ٥،

ٍ  ترگسیذٌ(. 1387  اوجش ، ف٥٘٣ّىٛالجبَ - ، َوای سوازمان ي موذیریت    ی وظریو

 ػٕت. : ا٘تـبساتتٟشاٖ
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