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چرا  متدولوژی سیستمی نرم
اس�تفاده از واژۀ »سیس�تم« در ادبی�ات روزمرۀ مردم، 
امروزه تا آنجا مرسوم شده است که افراد هنگام سخن 

گفتن، کمتر به معنای صحیح آن می اندیشند.

از ای�ن واژه، در م�ورد هر موضوعی که به آن علاقه‌مند 
شده یا قصد بررسی و مطالعۀ آن را داریم، بهره می بریم. 

؟

سیستم گوارش
سیستم  عصبی

سیستم  حمل ونقل
سیستم  کامپیوتری
سیستم  خورشیدی
سیستم   مکانیـکی
سیستم      حکومتی 
سیستم    اجتماعی 

سیستم  اقتصادی
سیستم ...

سیستم ...
سیستم ...

سیستم ...

 بنابر اهمی�ت و ضرورت تبیی�ن بیش از پیش نگرش سیس�تمی، 

در این سمینار، افزون بر معرفی و تشریح » متدولوژی سیستمی نرم«

به جزئیات بیشتری از  این نگرش، پرداخته می شود.
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پیتـر چکلند 
)Peter Checkland(

SSM در گذر تاریخ
نخستین اطلاعات دربارۀ رویکردِ پرداختن به موقعیت های مسئله زا  در دنیای واقعی که به عنوان متدولوژی 

سیستم های نرم  (SSM) شناخته می شود، توسط پیتر چکلند در سال1972 منتشر شد.

 تحقیقات فوق با اتخاذ رویکردی تحت عنوان »مهندسی سیستم ها« در ؟
آزمایشگاه های تلفن بل، حول این سؤال توسعه داده شد که:

آیا می توان این رویکرد را در»موقعیت های 
مسئله زای مدیریتی« نیز به کار برد؟

تعریف نیاز  در موقعیت های مدیریتی،  
همواره بخشی از مسئله است. 

 الگ�وی فعالیت در مهندس�ی سیس�تم ها 
)تعریف دقیق یک نیاز و مهندس�ی یک 
سیستم با استفاده از تکنیک های متعدد 
برای رفع آن(، به اندازۀ کافی برای مواجهه 
با پیچیدگ�ی و اغتش�اش موقعیت های 

مدیریتی، توانا نبود. 

Soft System Methodology

مدیران، همواره به دنبال این هستند که
* چه کاری انجام شود؟ 	

* چگونه کارها را انجام دهند؟ 	
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 SSM دلایل پیدایش

استفاده از 
SSM

یافتن راهی بهتر برای 
مواجهه با موقعیت هایی که 
دائماً در زندگی روزمره با آن 

سروکار داریم

موقعیت هایی که 
احساس می کنیم 
درمورد آن »باید 

اقدامی کرد«

 بهتر است چنین 
موقعیت هایی را 

»مسئله زا« بنامیم نه 
»موقعیت های مسئله«

در بیشتر این موقعیت ها، 
مسئله ای که باید حل شود 
به خوبی قابل تعریف نیست؛ 
چراکه زندگی روزمره، بسیار 

پیچیده تر از آن است!
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پاسخ شما به این پرسش ها چیست:

 ب��رای افزایش میزان فروش یک ش��رکت، معرفی یک محصول 
جدید مناسب تر است یا خرید شرکت یک رقیب کوچک تر، یا...؟

به عنوان یک کارمند، اگر از بقای عمر فعالیت شرکتی که در آن 
شاغل هستید، مطمئن نباشید، آیا به فعالیت در آن شرکت ادامه 

می دهید یا به دنبال شغل دیگری می گردید؟

هنگام ش��نیدن دروغ یا خبری ناگوار دربارۀ یکی از نزدیکان 
خود، چه واکنشی نشان خواهید داد؟

درواقع، سؤال اصلی اینجاست که: 
الف- چه کار باید کرد؟ 	

ب- چطور می توان این وضعیت را تغییر داد؟ 	

اینگون�ه وقایع  به همراه  هزاران حادثۀ دیگ�ری که روزانه در 
زندگی انس�ان ها رخ می دهد، »موقعیت های مسئله زا« نامیده 
می شوند که برای مواجهه با آنها، روش های مختلفی وجود دارد:

انتخاب تصادفی یک روش

اتکا به تجارب گذشته

واکنش احساسی

تکیه بر شهود

SSM استفاده از 
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SSM  چیست؟

فرایندی است »سازمان یافته« و »انعطاف  پذیر«، برای مواجهه با موقعیت های مسئله زا

فرایند سازمان یافتۀ تفکر
دربارۀ روش انجام »اقداماتی برای بهبود 

موقعیت« و مبتنی بر نگرش سیستمی.

موقعیت هایی که برای بهتر 
شدنشان، باید اقدامی 
صورت گیرد تا پذیرفتنی تر، 
کم تنش تر و کم ابهام تر شوند. 

»نگرش سیستمی«  به ساختارمند شدن تفکر کمک کند، زیرا:

این شیوۀ تفکر، سودمندی خود را در مواجهه با پیچیدگی دنیای 
اجتماعی، ثابت کرده است.

موقعیت های اجتماعی به دلیل تعاملات چندگانۀ عناصر مختلف در 
یک موقعیت مسئله زا، به عنوان یک کل، همواره پیچیده هستند.

نگرش سیس��تمی اساس��اً بر تعاملات بین اجزای یک کل، بنیان 
نهاده شده است.
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SSM  چیست؟   )ادامه(

 SSM در نتیجۀ اس�تفاده از یک مدل تحقیق 

جایگزی�ن به وجود آمد؛ روش�ی تحت عنوان 
»اقدام پژوهی« ک�ه برای تحقیق اجتماعی در 
سطح یک »موقعیت انسانی«، گروه یا سازمان، 

مناسب تر است. 

برای اینکه تحقیق، فراتر از بازگویی 
ماجرای منحصربه فرد باشد:

پژوهشگر باید از قبل، چارچوبی ذهنی 
داشته باشد تا از آن برای معنابخشی در 

تجربیاتش استفاده کند. 

موقعیت انسانی:
* منحصر به فرد است.

* در گذر زمان، تغییر می کند.
* بیانگر جهان بینی های متعدد و 

متناقض است.

در الگوی اقدام پژوهی:
* پژوهشگر وارد موقعیت انسانی می شود.

* در آن، ایفای نقش می کند.
 * از این تجرب��ه به عنوان هدف تحقیق، 

    استفاده می کند.
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SSM  چیست؟   )ادامه(

SSM به  روشی برای اندیشیدن دربارۀ جهان و وضعیت مسئله ها‌ تبدیل شده و درنتیجه، فرایند تحقیق، بیش از 
پیش، »مسئله محور« شده است.

فرایند درونی و نهادینه سازی، فرایندی بسیار شخصی و واقعی است و شرح آن به صورت گام به گام برای دیگران 
امکان ندارد؛ چراکه این گام ها چندان واضح و شناخته شده نیستند.

هرچند چکلند دو نوع ایدئال برای SSM قائل است، درعین حال او اعتقاد دارد که هیچ مطالعۀ واقعی به طورکامل 
بر یکی از این دو نوع، منطبق نبوده و مؤلفه‌هایی از هر دو را شامل می‌شود: 

درمقابل

حالت 2 

متدولوژی محور 
مداخله 
گاهی اوقات گام به گام و مرحله‌ای

SSM به عنوان یک نسخه )دستورالعمل( بیرونی 

حالت 1 

 موقعیت)مسئله(محور 
تعامل

 همواره رفت و برگشتی 
SSM به عنوان یک مدل درونی و نهادینه شده 

SSM دو حالت ایدئال
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 مشخصات عمومی سیستم ها
به طور کلی، هر سیستم‌ برای دستیابی به اهداف، باید 4 مشخصه و ویژگی داشته باشد:

4- رفتار: 

سیستم به دلیل رفتاری خاصّ و 
نه فقط به دلیل تک تک اجزای 
خ��ود، به عنوان یک سیس��تم 

خاص شناخته می‌شود.

1- مرز:

* هر سیستم، یک کلّ است؛
* برخی اجزا درون آن قرار می گیرند؛

 * اج��زای دیگ��ری، بی��رون محیط 
     سیستم را تشکیل می‌دهند؛

* مرز سیستم، هواره واضح نیست.

2- اجزا:

 * همواره بیش از یک عنصر، درون 
     مرز قرار می‌گیرد؛

 * م��رزی که فقط یک جزء دارد یا 
نیس��ت،  هیچ چی��زی  ش��امل    

   سیستم محسوب  نمی شوند.

3- سازماندهی داخلی:

* اجزا به روش های متفاوت، در 
سیستم سازماندهی می شوند؛ 

* نبای��د تلقی ش��ود که فقط 
توده‌ای بی نظم و آشفته هستند.

* مرزسیستمی که آن را »انسان« می‌نامیم کجاست؟

      پوست انسان؟ بوی بدن چطور ؟ آیا لباس هم بخشی از مرز است یا... 

* اجزای سیستم انسان کدامند؟ 		

* سازماندهی داخلی اجزای سیستم انسان چگونه انجام می شود؟ 			 

* منظور از رفتار انسان چیست و چگونه کنترل می شود؟ 				  
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مطالعۀ یک سیستم، نیازمند کاوش در 
روابط میان آنها و سازماندهی اجزای آن است

سیستم عصبی انسان 
* مرز این سیستم، حدود بدن است. 

 * اجزایی دارد که می‌تواند تحت بررسی قرار گیرد، 
  تعمیر یا نابود شود.

 * نوعی سازماندهی داخلی دارد که در صورت 
    آسیب‌دیدگی، مشکلات زیادی در پی دارد.

* رفتار آن نیز مشاهد می شود. 

سیستم CPU کامپیوتر
* مرز این سیستم را حدود فیزیکی  آن مشخص می کند.
* اجزایی شامل میلیون ها ترانزیستور دارد که در سیلیکون مستقر شده‌اند.
* به طورمناسب سازماندهی شده و ترانزیستورها تصادفی در سیلیکون قرار نگرفته‌اند.
* رفتاری شامل دریافتِ دستورات و اجرای عملیات موردنیاز دارد.
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 ویژگی های  سیستم های فعالیت انسانی
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* م��رز سیس��تم در جهت های 
مختلف، نفوذپذیر است.

* ارتب��اط و تعام�الت، از م��رز 
انجام می‌شود.

* تبادلات فرامرزی پدیدآورندۀ 
روابط خارجی سیستم هستند. 

* نبای��د ب��ه اف��راد همچ��ون 
ماشین ها نگریست.

* آنچه را انس��ان انجام می‌دهد 
برای افراد و گروه های مرتبط، 

حائز معنا و اهمیت است. 

* »چرایی« انجام کارها به اندازۀ 
خودِ کاری که انجام می‌شود و 

نحوۀ انجام آن، اهمیت دارد.

 * فراین��د تنظی��م، کنت��رل یا 
هدایت کنن��ده که سیس��تم را 
در گ��ذر زمان حفظ می‌کند، از 
ویژگی های هر سیستم باز است.

* چند ممکن است این سیستم ها 
در تعادل باشند، اما این پایداری 

به معنای سکون نیست. * سیستم های 
انسانی، ابدی 

نیستند و 
ممکن است 
عمر بسیار 

کوتاهی داشته 
باشند.

* آنچه افراد انجام می‌دهند 
آنه��ا،  انج��ام  نح��وۀ  و 
 SSM دغدغه‌ه��ای اصلی

است.

* پیام��د این ام��ر، پویایی 
سیستم‌های فعالیت انسانی 
کنش های  چراکه  اس��ت؛ 

انسانی این گونه اند.

در نظر داشتن
 این پنج ویژگی در تشخیص 

دلایل شکست تفکرات خطی، 
برای استفاده از نظریات سیستمی 

در سازمان ها بسیار مهم است.
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سیستم کنترل تولید
ازآنجاکه 5 ویژگی برشمرده شده را را دارد، به طورمشخص یک سیستم فعالیت انسانی به شمار می رود.

 مانند هر سیستم فعالیت انسانی دیگر، با در نظر داشتن هدفی که موفقیت عملکرد سیستم در مقایسه با آن سنجیده 
می‌شود، طراحی شده است که:

* با سایر سیستم‌های داخلی و خارجی ازجمله اطلاعات خرید مواد اولیه و ذخیرۀ کالاهای تمام شده، تبادل اطلاعات دارد.

* فعالیت های انسانی را شامل می شود و درواقع برای پشتیبانی از تصمیم‌گیری افراد دربارۀ مقدار و زمان تولید فراهم شده است. 

* مقاصد و اهداف انسانی دارد؛ چراکه نوعاً بر مبنای فرضیاتی همچون تولید ناب یا برآورده ساختن نیازهای مشتری ایجاد شده 
است.

* عمر محدودی دارد؛ زیرا در صورت متناسب نبودن با اهداف موردنظر، باید بهبود یابد و در غیر این صورت، نابود می شود. 

* درنهایت این سیستم، رصد و کنترل عملکرد خود را برای ارزیابی موفقیت عملیاتی دربرمی‌گیرد.
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سیستم‌های فعالیت انسانی موجودیت های کاملاً تعریف شده ای 
نیستند که دربارۀ ویژگی های آن، توافق نظر داشته باشد.

اینکه واقعاً چه عناصری داخل و چه عناصری خارج از مرز سیستم 
قرار می‌گیرند، به ندرت پرسشی سرراست به شمار می آید.

این فرایند در واقع بخشی از واقعیتی به نام »کادربندی مسئله« 
و است و ضرورت توجه در ملاحظات ساده سازی و جزئی پردازی 

را دوچندان می کند.

رفتارهای انسانی را ممکن است افراد مختلف و به روش های 
گوناگونی تعبیر و تفسیر کنند.

چرا سیستم های فعالیت انسانی، »نرم« هستند؟
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آمادگی برای بازی های المپیک

فرض کنید در حال انجام مطالعۀ SSM دربارۀ آیندۀ بازی های المپیک هستید. بدیهی است آمادگی برای برگزاری 
و همچنین ارزیابی چنین پدیدۀ پیچیده  و جهان شمولی را باید از دیدگاه های مختلفی بررسی کرد:

* کمیتۀ ملی المپیک	       * کشور میزبان
		       * ورزشکاران * شهر میزبان
		       * تماشاگران * مربیان

* فروشندگان مواد غذایی        * حامیان مالی
* شرکت های تلویزیونی
* یک گروه تروریستی

* مسئولان امنیتی و انتظامی
 * و...

 به این فهرست، می توان صدها مورد دیگر را نیز افزود، اما نباید شک داشت مدلی که منعکس کنندۀ همۀ 
دیدگاه ها و نظرات مختلف باشد، وجود خارجی نخواهد داشت.
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کارکردهای  یک زندان 

تنبیه و اصلاح مجرمان؟

آموزشگاهی رایگان برای آموزش جرم و جنابت؟

یا...

کروپتکی�ن )1972( در مق�ام یک هرج‌و‌مرج طلب 
معتقد است: 

»زندان‌ه��ا که همۀ نیرو و خواس��ته‌های ش��خصیتی را 
در انس��ان ازبین  می‌برند و موجب روبه روش��دن افراد با 
انواع ش��رارت و جنایت ها، بیش از ه��ر نقطۀ دیگری از 
زمین می‌شوند، بزرگ ترین دانشگاه برای آموزش جرم و 
جنایت به شمار می آیند؛ درحالی که به هیچ وجه هدف از 

تأسیس زندان، چنین امری نبوده است.«



عی
تما
و اج
دی 

صا
ی اقت

م ها
ست
سی
زی 
لسا
مد

17

رم
ی  ن

م ها
یست

ی س
لوژ

تدو
م

S    S     M

؟ ؟
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SSM کلیات

رویکرد  متدولوژی 

SSM

SSM مجموعه‌ای از اصول و باورهای 
راهنم�ا را در خ�ود ج�ای داده ک�ه 
اگرچه قوانینی برای اقدام به ش�مار 
نمی روند، اما مفاهیم  اساسی و اولیۀ 

سیستم‌های نرم را در برمی‌گیرند. 

SSM مجموعه‌ای از قوانینِ 
هدایتگر مطالعه  است که 
با اس�تفاده از مفاهیم نرم 

انجام می‌شود.
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 SSM به عنوان یک چرخۀ یادگیری شخصی و مشارکتی

تحلیلگر SSM، نه تنها 
از وضعیت مسئله جدا 
نیس�ت، بلک�ه ارتباط 
مستقیم دارد و بخشی 

از آن به شمار می رود.

 انس�ان ها این توانای�ی را دارند 
ک�ه خ�ود را به ص�ورت ناظری 
بیرون از مسئله تصور کنند که 
هنگام مشاهدۀ وضعیت مسئله، 

خودشان بخشی از آن هستند.
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SSM تحلیلگر
* اصلًا چرا ساخت چنین پلی نیاز است؟

* آیا وزن و نیازمندی های ترافیکی صحیح هستند؟
* پیامدهای آینده در قبال ساخت این پل، چیست؟

  نه تنها چگونه، بلکه چرا؟

مهندس یا معمار
* چگونه این پل ساخته می شود؟
* محاسبات سازۀ  پل، چگونه انجام می شود؟
* چه تجهیزاتی برای ساخت پل، نیاز است؟

رویکرد سخت:
اهداف کاملاً مشخص هستند و وظیفۀ مهندس 
یا معمار، صرفاً به یافتن راه هایی برای دستیابی 
به این اهداف محدود می‌شود. 

رویکرد نرم:
قبل از چگونگی حل مسئله، دغدغۀ چرایی مسئله 

با طرح پرسش هایی درخصوص اهداف مشخص و 
غیرمبهم  راجع به  سیستم یا مسئله وجود دارد.
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SSM ایدۀ اولیۀ 

با توجه به اینکه متدولوژی های نرم، قبل از چگونگی حل مس�ئله، دغدغۀ چرایی مس�ئله را دارند؛ SSM این کار را از طریق 

رویکردی چرخه‌ای به انجام می‌رساند که در آن، فرایند نمایش از طریق مد ل ها، پشتیبان مباحثۀ مشارکت کنندگان است. 

فرض بر این است که همزمان، می‌توان در فرایند تحقیق حضور داشت و درعین حال، آنچه رخ می دهد را نیز منعکس کرد.
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SSM مبانی

1- جهان واقعی فعالیت های انسانی:
کسب و کار و تعاملات روزانه در آن جریان دارد.

2- جهان تفکرات سیستمی:
تحلیلگ�ر بر انتزاعات�ی برگرفته از دنی�ای واقعی کار 
می کند ک�ه بعدها، قابل به کارگیری ب�رای مداخله در 

دنیای واقعی هستند.

برای اس�تفادۀ موفقیت آمیز از SSM، تحلیلگر باید خود را در دو جهان، 
اغلب به صورت همزمان قرار دهد:
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SSM متدولوژی
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متدولوژی SSM )ادامه(

متدل�وژی SSM، چارچوب�ی ب�رای هدای�ت اقدامات 
هفت گانه است و نه یک نسخۀ گام به گام برای موفقیت.

* SSM رویک��رد سیس��تماتیک خطی که از یک نقطه آغاز ش��ود 
)شمارۀ1( و در نقطۀ مشخص دیگری )شمارۀ 7( پایان یابد، نیست

* SSM رویکردی چرخه‌ای و بس��یار ش��بیه به چرخۀ‌ یادگیری 
کالب است. 

* چکلند مدعی است حداقل در اصول، می‌توان این رویکرد را از 
هر نقطه در چرخه آغاز کرد.

* چکلند اصرار دارد، کاربرد این رویکرد در زندگی روزانه به شکل 
کام�اًل معناداری ش��امل بازنگ��ری و برگش��ت به عقب )یعنی 
بازگش��ت به چیزی در گذش��ته، حتی با آنکه به نظر می‌رسد 

فعالیت خاصی، پایان یافته( و رفت و برگشت در حلقه است.

* تحلیلگر SSM، باید دو عینک به چش��م بزند؛ 
یکی برای دنی��ای واقعی و دیگری برای عرصۀ 

تفکر سیستمی.
 ،SSM ب��رای تمای��ز بی��ن دو دنیای موج��ود *
خط چینی ترسیم شده که تقریباً شبیه قطری 
از میان ش��کل عبور کرده است، مراحل 7، 6، 
5، 2 و 1 را از مراحل 4b ،4a ،4،3جدا می‌کند.
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تحلیل فرهنگی
* عبارت »دنیای واقعی« به دنیای روزمرۀ انسان ها که در 

آن زندگی کرده و به آن مرتبط هستند، اشاره دارد.

* برای اس�تفاده از SSM باید حداقل با مشارکت برخی از 
این افراد و با امید به درک اینکه هر کدام چگونه جهان 
را تفس�یر می‌‌کنند، به کاوش در دنیای واقعی پرداخت 
که نیازمند آن چیزی اس�ت که چکلند آن را »تحلیل 

فرهنگی« می نامد. 

* ای�ن کار در دنیای واقعی، نباید معنای�ی را که افراد به 
کنش های خود و دیگران نسبت می دهند نادیده بگیرد؛ 
چراکه این معانی نقش مبنایی در تحلیل فرهنگی دارند.

متدولوژی SSM )ادامه(

تحلیل منطقی
* قلمرو »تفکر سیستمی«، کنار گذاشتنِ آگاهانه و سنجیدۀ 
واقعیت و همزمان،  استفاده از مفاهیم سیستمی و تلاش 

برای درک آنچه رخ می دهد، به نمایش می‌گذارد.

* این امر، نیازمند موضوعی است که چکلند آن را »تحلیل 
منطقی« می‌نامد

* در هر صورت، داش�تن بینشی قابل دفاع از واقعیت، برای 
انجام این کار ضروری است.
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 گام های 1وSSM 2: کاوش و اکتشاف

مرحلۀ کاوش موضوعی شبیه حفاری برای کشف نفت است:
* پس از بررسی زمین، گودال های آزمایشی حفر می‌شوند 	

* هیچ قصد مشخصی دربارۀ ایجاد تجهیزات تولیدی نیست. 	
* اطلاعات کافی درنتیجۀ ادامۀ دقیق کار حاصل می شود.  	

* با استمرار فعالیت، امکان بازنگری وجود دارد. 	

مرحلۀ کاوش  گاهی اوقات نیازمند بازنگری است.

* دغدغۀ اصلی در SSM، همواره در مورد شرایط است؛ وضعیتی که به نظر، مسئله دار می‌رسد. 	

* تحلیلگر تلاش می کند از پاسخی برای »چرایی نیاز به مداخله« و »دلیل وجود مشکل« بیابد. 	

* این فعالیت‌ها به مفهوم ساختاردهی مسئله مربوط هستند. 	
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- هزینه ها سرسام آور شده، از پول هم خبری نیست؛ 
    به کی باید بگم؟

- این سال آخری، عجب گرفتاری شدما!
-وضعیت رو همینجوری ادامه بدم؟

- رئیس جمهور رو باید چی کار کنم که هی میگه وضع خوبه و آه 
و ناله نکنید...

- وزیر علوم هم فقط به فکر بومی کردن رشته های علوم انسانیه!
- چقدر میتونم ظرفیت مرکز الکترونیک رو بالا ببرم؟

- وزارت علوم با افزایش ظرفیت پردیس 2 موافقت میکنه؟
- هیئت امنا با تأسیس شرکت مشاوره و پیمانکاری، موافقت میکنه؟

رئیس دانشگاه

دفتر برنامه و 
بودجه

دانشجویان

رئیس جمهور و 
هیئت دولت

هیئت امنای دانشگاه

ی، موافقد شد
-                                                                   با تأسیس شرکت مشاوره و افزایش ظرفیت دوره  های مجاز

اعضای هیئت علمی دانشگاه

    حمایت همه جانبه می کنیم

مشکلات داره حل میشد دکتر!

 پایین است؟
زش،

آمو
ت 

کیفی
را 

چ

شود
س 

أسی
ی، ت

ره ا
شاو

ت م
دما

ت  خ
شرک

شد
در 

 صا
هور

س جم
 رئی

یژۀ
ی و

ک ها
ر کم

ستو
د

ت همه جانبۀ رئیس جمهور، پذیرفتنی نیست
ت با حمای

این همه مشکلا

در مراحل اکتشاف  از »تصاویر غنی«  استفاده می شود،

* تصاویر غنی، نمایشی ساده و تصویری از آن چیزهایی 
اس��ت که افراد، احس��اس می‌کنن��د مهم ترین جوانب 

وضعیت در حال بررسی است.

* برخلاف توصیفات متنی، غیرخطی هستند

*  امکان نمایش پیچیدگی‌ها را فراهم می‌کنند

* ابزار مناسبی برای مباحثه و نظرخواهی به شمار می روند.

* هرچند سطحی به نظر می‌رسند، اما بسیار با اهمیت هستند.

* ازجملۀ رویکردها مهم دیگر در مرحلۀ اکتشاف، برگزاری 
جلسۀ »طوفان ذهنی« با حضور اعضای گروه است.
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چکلند معتقد اس�ت، صرف نظر از روش�ی که در این مرحله به کار می‌رود، فقط نکتۀ اساسی در نظر داشتن 
چند جنبه از وضعیت درحال بررسی است:

1- ساختار   وضعیت:
* به جنبه‌های نس��بتاً ایس��تای وضعیت از قبیل طراحی فیزیکی، سلس��له مراتب اداری و غیر  اداری قدرت و  	 

	    سیستم‌های ارتباطی اعم از رسمی و غیررسمی مربوط می‌شود.

2- کارها را چگونه و چه کسانی انجام می‌دهند:
* این موارد، جنبه‌هایی فرایندی وضعیت هستند. 

* تشخیص همزمان ساختار و فرایند، عاقلانه است؛ چراکه استقلال
    این دو بسیار بعید می‌نماید.

* تعیین اینکه در حال بررسی کدام یک هستیم، بسیار مهم است.

3- درک جوّ وضعیت: 
* عبارت است از روابط موجود میان ساختار و فرایند.

* نگرش و منش افراد شرکت کننده و فرهنگ سازمانی در چه سطحی است؟
* حسّ وضعیت چگونه است؟

* ارزش گذاری افراد برای آنچه انجام می‌دهند، چگونه است؟
* افراد چه معنایی را به اقدامات خود نسبت می‌دهند؟
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 تحلیل اول
تعیین نقش هایی که افراد مختلف در یک فرایند مداخله اشغال کرده‌اند، شامل:

* حل کنندۀ احتمالی مسئله؛
* مشتری: فردی که مطالعه به درخواست او انجام و هدایت می‌شود

* صاحبان مسئله: شامل ذینغعان مختلف با انواع علایق و سلایق است.

تحلیل دوم
* تحلیل وضعیت به عنوان یک سیستم اجتماعی

* بر پایۀ دانش موجود در مورد نقش افراد و به منظور تحقیق دربارۀ هنجارها و ارزش‌هاست
* هدف این تحلیل درک این نکته است که افراد چگونه نقش‌های خود را ایفا می‌کنند.

تحلیل سوم
* بررسی وضعیت به مثابه یک سیستم سیاسی، با هدف درک چگونگی به توافق رسیدن علایق مختلف.

* این تحلیل، زمینه ساز کسب شناختی صریح از وقوع بازی‌های قدرت در سازمان است.

سه تحلیل در مراحل اکتشاف SSM  که اجرای آنها توصیه می شود:



عی
تما
و اج
دی 

صا
ی اقت

م ها
ست
سی
زی 
لسا
مد

31

رم
ی  ن

م ها
یست

ی س
لوژ

تدو
م

S    S     M

 گام SSM 3: تعاریف ریشه‌ای

باید توجه داشت که SSM، اقدام گراست و برای درک و شناخت بهتر با 
هدف بهبود وضعیت موجود استفاده می شود. بنابراین باید برخی جنبه‌های 

اکتشافات و توصیفاتِ ساختاریافته را با عباراتی سیستمی بیان کرد.

لازم است به این بیندیشیم که افراد برای رسیدن به آنچه افراد می‌خواهند، به چه سیستم‌هایی نیاز دارند؟

افراد مختلف، دید متفاوتی به امور دارند و تعاریف ریشه‌ای، تفسیر‌های این دیدگاه ها هستند.

تعریف ریش�ه‌ای، تلاشی در راستای شناس�ایی و درک سیستم‌های احتمالاً مفید با توجه به مسئله و 
وضعیت آن است.

تعاریف ریشه‌ای نخس��تین مرحله ایدئال سازی »آنچه ممکن 
است باشد«، است و با پرسش »چه هست«، کاملاً تفاوت دارد.
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یک تعریف ریش�ه‌ای به عنوان ترکیبی کلامی، معمولاً شش مؤلفه 
دارد و با اختصار CATWOE  که از ترکیب حروف نخس�ت واژه‌های 

زیر حاصل شده، نشان داده می‌شود:

)Customers( مشتریان 
نخستین افرادی هستند که از آنچه سیستم انجام می‌دهد، منتفع یا متضرر می‌شوند. 	

)Actors( نقش آفرینان
در هر سیس��تم فعالیت انس��انی، افرادی که عهده‌دار یک یا چند فعالیت در سیس��تم هس��تند، را 

نقش  آفرینان یا عوامل سیستم می‌نامیم.

)Transform( فراینده تبدیل
هستۀ سیستم فعالیت انسانی به شمار می رود که در آن، ورودی مشخصی به خروجی مشخصی تبدیل 
ش��ده و به مشتریان می‌رسد. به صورت ایدئال، یک تعریف ریشه‌ای باید بر یک تبدیل منحصربه فرد 

متمرکز باشد.

 گام SSM 3: تعاریف ریشه‌ای )ادامه(
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 )Weltaschauung( جهان بینی
این مفهوم معمولاً شامل باورها و دیدگاه های وسیع و از پیش فرض شده ای است که تعاریف ریشه‌ای 
را معن��ادار جل��وه می‌دهد. تعیین جهان بینی از این رو مهم اس��ت که هر تعریف سیس��تمی صرفاً 
در زمینه‌ای خاص و تعریف ش��ده معنادار اس��ت. بنابراین، هر تعریف ریشه‌ای صرفاً یک جهان بینی 

منحصربه فرد را می‌طلبد.
)Owners( مالکان

 این گروه، نمایانگر فرد یا گروه مس��ئول سیس��تم پیشنهادی اس��ت؛ بدین معنا که از قدرتِ اعمالِ 
دست‌کاری یا حتی براندازی سیستم برخوردار است. این گروه ممکن است با نقش آفرینان سیستم، 

همپوشانی و اشتراک داشته باشد.

)Environment( محدودیت‌های محیطی 
 کلیۀ سیستم‌های فعالیت انسانی، همراه با محدودیت‌های اعمال شده از محیط خارجی عمل می‌کنند؛ 
محدودیت هایی از قبیل قوانین جاری، فیزیکی یا اخلاقی. این محدودیت‌ها بخشی از روابط خارجی 

سیستم را تشکیل داده و از مالکان متمایزند.
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جهان بيني

تبديل بوسيله مشتريان
نا آف نقش

كنترل به وسيله مالكين

نقش آفرينان

محيط

  CATWOE به عنوان یک سیستم ورودی، خروجی
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بهترین راه برای درک توسعۀ تعاریف ریشه‌ای و کاربردی CTAWOE استفاده از یک مثال است.

The InCorporated Transitanian Oil Company (TICTOC) ح��دود 1980 و هنگام��ی ک��ه دولت انگلس��تان برنامۀ 

10ساله ای دربارۀ ملی کردن شرکت های نفتی به انجام رساند، تشکیل شد. نفت از چاه ها استخراج و مستقیماً به بندر 
ونتری لوله کشی می شود. در این بندر یا تصفیه می شود یا با کشتی به کشورهای مصرف کننده به صورت نفت خام حمل 

می شود. تأسیسات بندر ونتری با TICTOC کنترل می شوند. 

در این مطالعۀ موردی، دربارۀ چهار نفر بحث می شود: 
2- کنترل کنندۀ عملیات پمپاژ  			  1- مدیر خدمات بندر

4- شما به عنوان تحلیلگر 			  3-  مدیر نگهداری
مدیر خدمات بندر، مسئول کلّ عملیات شرکت در بندر است. او مایل است تا حدّ امکان هزینه‌ها را پایین نگهدارد. 
حال با در نظر داش��تن سیس��تم خط لوله به عنوان مربوط یک CTAWOE برای او توسعه می‌دهیم. بهترین نقطه برای 
شروع، تبدیلات است که در اینجا به صورت دریافت نفت خام از تانکرهای ذخیره، نگهداری نفت و انتقال آن به تانکرها 

با حداقل هزینه ممکن است. 
مش��تری این تبدیلات از نظر مدیر خدمات بندر، خود CTAWOE است. نقش آفرینان)عوامل( عبارتند از کارکنان 

شرکت و کارکنان تانکرها.
مالکیت سیستم متعلق به دولت ترانزیتانیا بوده و تحت شرایط و محدودیت‌هایی ناشی از نرح پمپاژ، شرایط دریا 
و شرایط محیطی کار می‌کند. درنهایت، جهان بینی مدیر خدمات بندر که همۀ اینها را معنادار جلوه می‌دهد چیست؟ 

این باور به عنوان یک پیش فرض وجود دارد که بازارهای جهانی به نفت ترانزیتانیا نیاز دارند.
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CمشتریانTICTOC

Aو کارکنان تانکرهانقش آفرینان TICTOC کارکنان

Tانتقال نفت از مخازن بندر ونتری به تانکر های باربرانفرایند تبدیل

Wنیاز به تامین بازار های جهانی با نفت ترانزیتانیا و در کمترین هزینه ممکنجهان بینی

Oدولت ترانزیتانیامالکان

Eنرخ پمپاژ ، شرایط دریا و ملاحظات زیست محیطیعوامل  محیطی

توسعۀ CATWOE از نظر مدیر خدمات بندر

تعریف ریشه ای:
سیستمی متعلق به دولت ترانزیتانیا و عملیاتی شده توسط کارکنان TICTOC با همکاری کارکنان تانکرهای 
نف�ت؛ برای انتقال نفت بندر به مخ�ازن باربران و با کمترین  هزینۀ ممکن. این سیس�تم علاوه بر ملاحظات و 
دغدغه های محیطی با محدودیت های محیطی و فیزیکی  مختلفی از قبیل نرخ پمپاژ و شرایط دریا روبه رو است. 

این سیستم برای تأمین بازارهای جهانی با استفاده از نفت ترانزیتانیا با حداقل هزینه، نیاز است.
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Cمتصدیان تانکرهامشتریان

Aو کارکنان تانکرهانقش آفرینان TICTOC کارکنان

Tانتقال نفت خام به تانکرها با استفاده از خطّ لولهفرایند تبدیل

Wکار من، ارائۀ خدماتی قابل اعتماد به متصدیان تانکرهاستجهان بینی

OمالکانTICTOC

Eنرخ پمپاژ ، شرایط دریا و ملاحظات زیست محیطی، پایین نگهداشتن هزینه هاعوامل  محیطی

توسعۀ CATWOE برای کنترل کنندۀ عملیات پمپاژ

تعریف ریشه ای:
سیس�تمی تحت مالکیت TICTOC  برای انتقال قابل اعتماد نفت از بندر به باربران عمده و فله ای که 
علاوه بر ملاحظات زیست محیطی، تحت محدودیت هزینه و محدودیت های فیزیکی از قبیل نرخ پمپاژ 
و شرایط دریا عمل می کند. فعالیت های سیستم توسط کارکنان TICTOC وکارکنان تانکرها انجام شده 

و به این دلیل که کار من، ارائۀ خدمات به متصدیان تانکرهاست، چنین سیستمی مورد نیاز است.
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CمشتریانTICTOC

Aو کارکنان تانکرهانقش آفرینان TICTOC کارکنان

Tخطوط لوله ای که ممکن بود پیش از این از بین رفته باشند، اما امروزه دوام بیشتری دارندفرایند تبدیل

Wنگهداری بهتر، موجب ارائۀ خدمات بهتر و صرفه جویی در هزینه ها می شودجهان بینی

OمالکانTICTOC

Eنرخ پمپاژ، شرایط دریا و دغدغه های زیست محیطی، نیاز به پایین نگهداشتن هزینه هاعوامل  محیطی

توسعه CATWOE برای مدیر نگهداری

تعریف ریشه ای:
یک سیس�تم نگهداری تحت مالکیت TICTOC ، برای بهبود عمر خطوط لوله ای که برای انتقال نفت 
مخازن بندر به تانکرهای باربران عمده و با هزینۀ پایین به کار می رود. این سیستم با محدودیت هایی 
ازقبیل نرخ پمپاژ، ش�رایط دریا و ملاحظات زیست محیطی و هزینه ای مواجه است. عاملان سیستم، 

کارکنان TICTOC وتانکرها بوده که در راستای منافع TICTOC کار می کنند.
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 گام SSM 4: مدلسازی مفهومی

گرچه توسعۀ تعریف ریشه‌ای جذاب به نظر می‌‌رسد، اما خود، هدف نهایی نیست.

تعاریف ریشه‌ای، ابزاری در راستای نیل به توسعۀ مدل‌های مفهومی  به شمار می روند.

زبان اصلی برای ساخت مدل های مفهومی، زبان گفتاری تحلیلگر است

یک مدل مفهومی بهتر است بین 5 تا 9 فعالیت را دربربگیرد.

هدف، ساخت مدل برای موضوعی است که باید در سیستم روی دهد.

فقط مواردی از »چگونگی« از قبیل نقش‌ها، ساختارهای 
سازمانی و روش های خاص انجام فعالیت ها در مدل ذکر 
می‌شوند که به طورمش�خص در تعریف ریشه‌ای ظاهر 

شده باشند.

اعتب�ار مدل ها با توجه به ماهیت سیس�تمی و واقعیت 
سنجیده می‌شود.
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t گزارش ها با تواتر

فعل 1

فعل 2

فعل 4

فعل 5

فعل 3

فعل 6

نمایشی تصویری از صورت کلی مدل مفهومی یک سیستم فعالیت انسانی

اطلاعات

اس�تفاده از مفاهیم رسمی تفکر سیستمی در مرحله توسعۀ مدل‌های مفهومی ضروری نیست، بلکه کافی 
است اتصال و هماهنگی مدل‌های مفهومی و تعاریف ریشه‌ای قابل دفاع باشد.

 
مدل با توجه به مفاهیم ریشه‌ای اعتبارسنجی می‌شود.

می‌توان اعتبار سیستم را با توجه به سایر مفاهیم سیستمی چون »مدل سیستمی مانا« سنجید. 

چنانچه مدل توسعه یافته با هیچ یک از مفاهیم سیستمی متناسب نباشد، باید دربارۀ اعتبار آن تردید کرد.
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چکلند برای اجتناب از مدل‌هایی جذاب و جالب توجه، اما بی ارزش برای واقعیت، طرح سه پرسش را مفید می‌داند:

کارایی: آیا سیستم آنچه را نیاز است انجام خواهد داد؟ آیا سیستم کار می کند؟

کفایت: چه منابعی برای توانمندساختن سیستم نیاز است؟

اثربخشی: آیا این بهترین راه برای دستیابی به اهداف بالاتری است که سیستم در آنها فعالیت می‌کند؟

سه معیار برای ارزیابی مدل‌های مفهومی 

ه�ر ی�ک از این پرس�ش ها در 
صورت�ی مفی�د اس�ت ک�ه با 
جهان بینی موج�ود در تعریف 
ریش�ه‌ای س�ازگار و همخوانی 

داشته باشد. 

 ه�ر پرس�ش، معی�اری ب�رای 
س�نجش عملکرد سیس�تمی 
واقع�ی  دنی�ا  در  ک�ه  اس�ت 

پیاده سازی شده است.
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زمان بندی پمپاژ

پمپاژ نفت به تانکر ها

کنترل هزینه ها و عملکرد

حفظ ایمنی

انتخاب نوع لوله کشی

تصمیم برای نگهداری

گزارش به فرماندار

 مدل مفهومی مدیر خدمات بندر برای خطوط لوله
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مدل‌های مفهومی بر این مبنا که روشی مناسب برای نگریستن 
به دنیای واقعی است، و با اهداف زیر توسعه یافته‌اند:

تضمـین دریـافــت 

و ثبت برداشت های مختلف افراد

تناسب با مفهوم سیستم باز

بنابراین مقایسۀ وضعیت جاری با مدل‌های مفهومی با این دید 
که در پیِ اندیش�یدن به اقدام�ات و تغییرات موردنیاز و ممکن 

هستیم، حائز اهمیت است.

 گام SSM 5: مدل‌های مفهومی در مقابل آنچه از پیش
		        در دنیای واقعی موجود بوده است
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4 روش چکلند، برای مقایسۀ مدل های مفهومی با دنیای واقعی

1- استفاده از مدل‌های مفهومی برای پشتیبانی از پرسشگری منظم
 این امکان را برای تحلیلگر فراهم می‌کند که افراد را در راستای توسعۀ اقدامات احتمالی 
همراهی  کند و خود را از این اتهام که درباره سیس��تم های مربوط بس��یار و درمورد 

شرایط موجود کم می‌داند، مبرا کند.

2- حرک�ت در سراس�ر مدل های مفهومی با رعایت توال�ی رخدادهایی که در 
گذشته روی داده است. 

هدف، این است که بدانیم در مقایسه با آنچه در واقعیت رخ داده است، در صورت وجود 
سیستم‌های مربوط مدل مفهومی، چگونه با این رخدادها برخورد می‌شود. 

3- هدایت مباحثۀ عمومی و کلی در مورد ویژگی‌های سطح بالای مدل‌های مفهومی در کنار مقایسۀ آنها با شرایط 
موجود.

 این کار مستلزم صرف وقت بسیار از سوی تحلیلگر، تشریح شباهت‌ها و تفاوت‌ها مدل‌های مفهومی برای نقش آفرینان اصلی 
است.

4- پوشش دادن مدل‌ها به معنای مقایسه جزئیات مدل مفهومی با جزئیات واقعیت است. 
مقایسۀ واقعی یک مدل مفهومی با مدلی که اکنون وجود دارد و فعالیت می کند؛ به عبارت دیگر، یعنی پوشاندن مدل‌ها.
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باید توجه داشت، هنگام عبور از مرکز تفکر سیستمی و ورود به دنیای واقعی، درواقع به دنیایی وارد می‌شویم 
که ملاحظاتی فراتر از ملاحظات منطقی و ذهنی برقرارند.

 چکلند و شولز بر اهمیت حیاتی حفظ 2 جریان تحقیقی در این مرحله تأکید دارند:

 جریان منطقی‌گرا
* در ای�ن جری�ان،  فرایند تحلی�ل در پایین خط، یعن�ی در  قلمرو تفکرات 

سیستمی انجام می‌شود، 
* در این قسمت، منطق و دقت در توسعۀ مدل‌های مفهومی معتبر، از دید 

مفاهیم سیستمی ضروری است.

جریان  فرهنگی
* تصمیم گیری درمورد اقدام مناسب،  به گونه‌ای که خروجی به اندازۀ کافی 

مطلوب باشد، نیازمند توافق و تعهد است.
* این کار، نیازمند گذر زمان و حداقل به اندازۀ پاسخ منطقی، نیازمند پاسخی 

روحی و روانی است.
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 گام 6 و SSM 7: پیاده سازی تعییرات ممکن و مطلوب

گام  های 6 و 7، مراحلی  هستند که در آن مشتری فرایند مطالعه، در انتظار خروجی و 
نتیجه‌ای است که ممکن است به طورکامل با روش‌های نرم در دسترس نباشد. 

خروجی این مرحله، ممکن است یادگیری باشد

در بس�یاری موارد تغییراتی در نتیجۀ فرایند مطالعه پیش�نهاد می‌شود؛ تغییراتی که 
ممکن است بزرگ  مقیاس، مانند تعدیل و بهبود برخی روش های فعلی انجام کار باشند. 
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عموماً در پی تغییراتی هستیم که با وجه به شرایط زیر، ممکن و شدنی به نظر برسند:
* روش سازماندهی و کنترل رسمی افراد )ساختار که همواره در سیلان است(؛ 		

* منش و نگرش افراد در برابر کارشان، همکاران و مشتریان‌شان )جوّ وضعیت(. 		

درمورد جداسازی کامل مرحلۀ ایجاد تغییرات ممکن و مطلوب و پیاده سازی آنها تردید وجود دارد:
 * به نظر می‌رس��د بهتر آن اس��ت که این دو مرحلۀ رویکرد را به صورت کاملًا چرخه‌ای، در نظر بگیریم؛ چراکه 

          احتمالاً برای کسب رضایت مشتری، لازم است بارها بین این سه فعالیت رفت و برگشت انجام شود.      

 برای تصمیم گیری در مورد لزوم اعمال تغییرات، هر تغییر باید:
* از نظر سیستمی، مطلوب باشد؛

* از نظر فرهنگی، ممکن باشد.

          اگر تغییری از دیدگاه مفاهیم سیستمی قابل دفاع نیست،
           پیشنهاد آن خالی از اعتبار است:

*  مفهوم ممکن بودن تغییرات از لحاظ فرهنگی، اشتراکی با مفاهیم بهینه سازی و عقلانیت دارد.
* یک ایده یا پیشنهاد، صرف‌نظر از جذاب بودن در قلمر و تفکر سیستمی تا زمانی که در 

   فرهنگ سازمان موردنظر پذیرفتنی نباشد، قابل پیاده‌سازی نیست.
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پایان فصل نهم

با تشکر از همراهی  مخاطبان ارجمند




