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  هچکید
ها جهت انعطـاف پـذیري و تعامـل     سبکی از معماري سیستم هاي اطلاعاتی است که از اتصال سست سرویس) ١SOA(معماري سرویس گرا 

. پذیري سیستم ها و بصورت مستقل از فناوري پشتیبانی می کند و از ترکیب مجموعه اي از سرویس هاي مبتنی بر حرفه تشکیل شده است
را به حوزه کسب و کـار نیـز صـادر     "سرویس گرا"حوزه فناوري اطلاعات را متحول کرده است، بلکه اخیر نگاه  معماري سرویس گرا نه تنها

 .غنا بخشد ٣را با سرویس گرایی ٢کرده است تا مبانی سازمان الکترونیکی
کنیم و سپس با اسـتفاده از   تبییني را با ساختار سازمانی و مدل فرایند ٤قصد داریم ابتدا تفاوت مدل سرویس هاي کسب و کار مقالهدر این 

در پایان نیـز طراحـی یـک سـازمان     . نمائیمارائه  ٥مبانی سرویس گرایی و ویژگی هاي معماري سرویس گرا، مدلی براي سازمان سرویس گرا
  .سرویس گرا را با مثال عینی توضیح خواهیم داد

 

  کلمات کلیدي
  کار معماري سرویس گرا، سرویس کسب وسازمان سرویس گرا، 

 
 

  مقدمه -1
معماري سرویس گرا، سبکی از معماري سیستم هاي اطلاعـاتی اسـت   
که هدف آن دستیابی به اتصال سست در ارتباطات بین مولفه هاي نرم 

افـزایش  اتصال سست بین مولفه هاي نـرم افـزاري باعـث    . افزاري است
سرویس در اینجا به معنـاي پیـاده    .قابلیت استفاده مجدد آنها می شود

ي نرم افزاري یک کارکرد کسب و کار خوش تعریف است کـه مـی   ساز
تواند در فرآیندها یا نرم افزارهاي مختلف مورد استفاده و فراخوانی قرار 

   .]1[گیرد
با وجود نوشته هاي فراوانی که به بحث سرویس گرایـی و مزایـاي   
آن اشاره داشته اند، تاکنون در خصوص تعیین ویژگی هاي یک سازمان 

گرا، مقاله یا  تحقیق مناسبی انجام نشده است، انگیزه نوشـتن  سرویس 
این مقاله تدوین ویژگی هاي سازمان سرویس گرا و چگـونگی طراحـی   

بدین منظور ابتدا معماري سرویس گـرا بررسـی مـی شـود و     . آن است
تاثیر آن بر حوزه فناوري اطلاعات گفته می شود تا بـا الگـو بـرداري از    

. شـود  تبیـین ري اطلاعات، سازمان سرویس گرا سرویس گرایی در فناو
ارائه می شود معیینی براي سرویس گرایی در کسب و کار شاخص هاي 

  . و تفاوت مدل فرایندي با مدل سرویس تشریح می گردد

 معماري سرویس گرا  -2
هایی است که  ها، تجارب و چارچوب گرا شامل سیاست معماري سرویس

اي از سـرویس   د بصورت مجموعهکارکردهاي سیستمی را قادر می ساز
ایـن  . هاي مورد نظـر سـازمان تعریـف شـوند     هاي توزیع شده در اندازه

از و مسـتقل از سـکو   ها با کمک تعریف یک واسـط اسـتاندارد    سرویس
  .]2[سازي مجزا شده اند پیاده
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هـر   .هاي مختلف قابل بررسی است گرا از دیدگاه معماري سرویس
 ،گرا دارد خود تصویري از معماري سرویسفرد یا ذینفع بر طبق جایگاه 

 ، مفهـوم در ادامه از سه دیدگاه کارشناسان حرفه، معمـاران و طراحـان  
  ].3[معماري سرویس گرا توضیح داده شده است

که سازمان مایل به ارائه  ییها اي از سرویس مجموعه: کارشناسان حرفه
  )کارتعریف سرویس کسب و . (آنها به مشتریان یا شرکاء خود است

سبکی از معماري که حاوي قوانین، الگوها و ضوابطی است که : معماران
، اتصـال  ٧، بسـته بنـدي  ٦اي بـودن  منجر به ایجاد خصایصی نظیر پیمانه

از یـک   ،پذیري شده و از نظر سـاختار  و ترکیب ، استفاده مجدد٨سست
  .کننده سرویس تشکیل شده است ارائه دهنده سرویس و یک درخواست

ی ینویسـی کـه از اسـتانداردها    یک مـدل برنامـه  : سازان پیادهطراحان و 
ــد  ــاوري) WSDL١١، UDDI١٠، SOAP٩( ماننـ ــا و فنـ ــر یهـ ی نظیـ
پذیري بین مولفه هاي  کند و قابلیت تعامل هاي وب استفاده می سرویس

سـازي آنهـا پشـتیبانی     افزاري را بدون توجه به سکو و فناوري پیاده نرم
  .می کند

محصول نیسـت بلکـه پلـی اسـت بـین       معماري سرویس گرا یک
حرفه و فناوري به کمک مجموعه اي از سرویس هاي متکی بر فناوري 

  . که داراي قوانین، استانداردها و اصول طراحی مشخص هستند
  :]6و4و3[نتایج و مزایاي معماري سرویس گرا بدین قرار است

معماري سـرویس گـرا سـازمان را قـادر مـی      : سیستم هاي چابک •
این چابکی هم . به سرعت سیستم هاي خود را تغییر دهدسازد تا 

از جهت کارکردهاي سیستم و هم از جهت تغییـر جغرافیـائی یـا    
 .ارتقاء سکوها و حتی تغییر تامین کننده فناوري است

هـدف معمـاري   : همراستایی فنـاوري اطلاعـات بـا کسـب و کـار      •
سرویس گرا پیاده سازي نرم افـزاري یـک کـارکرد کسـب و کـار      

با قابلیت اسـتفاده مجـدد و انعطـاف پـذیر     ) رویس کسب و کارس(
است، لذا سرویس هاي نرم افزاري در معماري سرویس گرا چیزي 
نیستند مگر عینیت بخش همان سـرویس هـاي کسـب و کـار در     

 .بستر فناوري اطلاعات
می توان گفت قابلیت : یکپارچگی آسان با شرکاء داخلی و خارجی •

کوها یکی از نکـات کلیـدي اسـت کـه     یکپارچگی سیستم ها و س
 .معماري سرویس گرا به آن پرداخته است

معماري سرویس گرا هزینـه صـرف شـده    : بهبود بازگشت سرمایه •
را به دو روش کاهش  حرفهبراي فناوري اطلاعات و سرویس هاي 

اول با حذف هزینه هاي میـان افزارهـا و فنـاوري هـاي     . می دهد
فناوري هـاي اسـتاندارد ماننـد     اختصاصی و جایگزین کردن آن با

وب سرویس و دوم با ترکیب کارکردهـاي کسـب و کـار در قالـب     
 .باشد استفادههائی که توسط واحدهاي مختلف قابل  سرویس

قابلیت انعطاف و تغییـر آسـان از یـک ارائـه دهنـده سـرویس بـه         •
موضوع انعطاف در معماري سرویس گرا براي هر دو مورد : دیگري

 .سازمانی و خارجی صدق می کند سرویس هاي داخل

  کسب و کار سرویس گرا -3
 ١٢ینفعـان خـاطر ذ  یتدر راسـتاي رضـا  : سرویس کسـب و کـار   یفتعر

خـدمات از کسـب و کـار سـازمان اسـتخراج      فهرسـت کامـل   سازمان، 
این خدمات داراي ذینفع هستند، هر خـدمت شـامل مراحلـی    . اند شده

برداشته تـا موجبـات    اي را براي خدمت گیرنده در است و ارزش افزوده
از واحـد ارائـه    جخدمت از دید شخص خار .]5[رضایتش را فراهم آورد

منظور از ذینفع، ). نگاه بیرونی به سازمان(شود دهنده خدمت مطرح می
 .گیرد فرد حقیقی یا حقوقی است که از سازمان خدمت می

 :یساز سرو مثالهاي
 غذا از رستوران سفارش •
 نکو پرداخت وجه از با دریافت •
 جستجو يتوسط موتورها ینترنتدر ا جستجو •
 ياز شهردار یساختمان يمجوزها دریافت •
 یرگاهدر تعم یلاتومب تعمیر •
 گذرنامه دریافت •

  عناصر مدل سرویس در سازمان -3-1
  :یک مدل سرویس از چهار عنصر کلیدي تشکیل شده است

 سرویس دهنده •
 سرویس گیرنده •
 سرویس •
  کانال ارائه سرویس •

عناصـر تشـکیل دهنـده مـدل سـرویس از      محدود و شفاف بودن 
بـر خـلاف مـدل فرآینـدي یـا مـدل هـاي        . ویژگی هاي مهم آن اسـت 

سیستمی که از عناصر متنوع و بعضا پیچیده اي تشکیل شده اند، مدل 
  )1شکل .(سرویس خلاصه و شفاف است

  
  عناصر مدل سرویس: 1شکل 

  نگاه سرویس گرا در سازمان - 3-2
رت سازمانی است که نشان دهنـده  هر سازمان داراي شرح وظایف و چا

مسئولیت هـر واحـد در قبـال واحـد بالادسـت بـوده و عینیـت بخـش         
 . ماموریت سازمان در قالب واحدهاي سازمانی و شرح وظایف آنها است

دارد، وظـایف از بـالا بـه پـائین بـین       "عمـودي "این نگاه ویژگـی  
اونین مدیر عامل بالا دست معاونین اسـت، مع ـ . می شود لواحدها منتق

خود بالادست رئیس اداره ها هستند و هر رئیس نیـز مـدیر و مسـئول    
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رابطه بین واحـدها و اشـخاص بصـورت    . کارمندان زیر دست خود است
است و ارتباط افقـی بـین واحـدهاي دو معاونـت     ) بالا به پائین(عمودي

ــد   ــی ده ــر رخ م ــف کمت ــکل (مختل ــر  ). 2ش ــاه ب ــن نگ ــین ای همچن
بحث گردش کار و روال هاي . ها تاکید داردو مسئولیت ) وظایف(بایدها

  .اجرایی در این نگاه مطرح نیست

  
  )عمودي(مدل ساختاري :  2شکل 

“ رفتـار ”از طرف دیگر هر سـازمان داراي فرآینـدهایی اسـت کـه     
سازمان را در قالب گردش کار بین واحدهاي مختلف ترسیم می کنـد،  

مختلف در پاسخ بـه  در مدل فرآیندي ترتیب و توالی فعالیت واحدهاي 
می شود، بـا  ) خروجی(که نهایتا منجر به نتیجه) درخواست(یک رخداد

ایـن مـدل در حقیقـت    . جزئیات و قوانین مربوطه مدلسازي مـی شـود  
  .روش اجرایی و عملیاتی سازمان براي فعالیت هاي حرفه اش است

دارد، زیرا بر اساس گردش کـار بـین    "افقی"نگاه فرایندي ویژگی 
مختلف است، این واحدها معمـولا رابطـه سـاختاري بـا هـم      واحدهاي 

همکـاري  مختلـف   ندارند و براي انجام یک فرایند لازم است واحـدهاي 
به نوعی فرایند عینیت بخش وظایف سازمانی در قالـب  ). 3شکل (کنند

مدل فرایندي بسـیار  . مختلف است پشت هاي سازمانیگردش کار بین 
یقـی بـین   قسـت گـردش کـار د   یاتفصیلی اسـت، در ایـن مـدل مـی ب    

مدلسـازي   ،واحدهاي مختلف به همراه قـوانین و اطلاعـات در گـردش   
ن بـوده  آنگاه فرایندي جایگزین نگاه ساختاري نیست بلکه مکمل . شود

  .و جنبه پویاي سازمان را نشان می دهد

  
  )افقی(مدل فرآیندي : 3شکل 

خود  در کنار دو مدل گفته شده، که هر کدام هدف و دامنه خاص
ازمان را عملکرد س "نتیجه”دیگري نیاز است که ) مدل(را داشتند، نگاه

 ،مدل سرویس بر اساس نگاه نتیجه گرا است .از منظر ذینفع نشان دهد
اگر مدل فرآیندي روش اجرایی رفتار واحـدهاي سـازمانی را در قالـب    
فعالیت ها، شرط ها و قوانین مشخص می کند، مـدل سـرویس طریقـه    

. رویس و دریافت نتیجه را از نگاه ذینفع ترسیم مـی کنـد  درخواست س
ــر     ــرویس کوچــک ت ــد س ــامل چن ــد ش ــی توان ــرویس خــود م ــر س ه

  ).4شکل(باشد

مشخص است که براي درخواست یک سرویس لازم نیست ذینفع 
داخلی سازمان آگاه باشد یا بـه  ) فرآیند(از تمامی جزئیات و گردش کار

شـته باشـد، در عـوض مـدل     شرح وظایف و ساختار سازمانی تسـلط دا 
ها و توصیفات سرویس را از نگـاه ذینفـع در    دغدغهسرویس باید فقط 
  .نظر داشته باشد

  
  )خروجی گرا(مدل سرویس : 4شکل 

تا اینجا ضرورت تدوین مدل سرویس هاي سازمان که معمـولا در  
اما صرف ترسـیم  . قالب شناسنامه سرویس تهیه می شوند، مشخص شد

بعـد از اینکـه مـدل     ،رویس گـرا بـودن نیسـت   مدل سرویس ضامن س ـ
سرویس تعریف و مصوب شد نوبت بـه بهبـود سـرویس هـا بـر اسـاس       

در اینجـا بـا مجموعـه اي از    . شاخص هاي سرویس گرایـی مـی رسـد   
شاخص هاي مخصوص سرویس گرایی سرو کار داریم که هـر چـه ایـن    
 شاخص ها را در سرویس ها عینیت بیشتري یابند، درجه بلوغ سرویس

در ادامـه  . ها و در نتیجه سطح سرویس گرایـی سـازمان بـالا مـی رود    
  .خصوصیات سرویس گرایی معرفی شده است

  ویژگی هاي سرویس گرایی -3-3
با توجه به مطالبی که تاکنون گفته شد می توان ویژگی هاي سـرویس  

  . ]5و3و2[گرایی را بصورت زیر جمع بندي نمود
نگـاه سـرویس بـا    : “ چگونـه ”ه سرو کار دارند و ن“ چه چیز”ذینفعان با 

کـار نـدارد، بلکـه بـر      و جزئیات انجام فرآیند توسط سرویس دهنده سر
 .تاکید دارد) خروجی(نتیجه سرویس

) سـرویس گیرنـده  (ذینفـع : استاندارد و شفاف بودن ورودي و خروجی 
باید بصورت دقیق از نوع و مشخصات ورودي و خروجی سـرویس آگـاه   

 . باشند
سـرویس گیرنـدگان   : گی داخلی از دیـد ذینفعـان  مخفی سازي پیچید

سـازمان متـولی ارائـه    نباید درگیر پیچیدگی و جزئیات قوانین داخلـی  
 .سرویس شوند

: “مراحـل انجـام  ”بجاي کنتـرل  “ نتیجه”تاکید ذینفع بر کنترل کیفیت 
انجام کـار، کیفیـت    "مراحل و چگونگی"سرویس گیرنده بجاي کنترل 

 .کنترل می کندسرویس را  ")خروجی(نتیجه"
سـرویس  : امکان شناسائی آسـان و انتخـاب بـین سـرویس دهنـده هـا      

گیرنده باید امکان مقایسه و انتخاب بـین سـرویس دهنـدگان مختلـف     
 .براي یک سرویس را داشته باشد

سـرویس مـی بایسـت بـا نگـاه بـه       : قابلیت استفاده مجدد سرویس هـا 
 .احی شودتی و موقعیت هاي دیگر طرآاستفاده در کاربردهاي 
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سرویس ها نه تنها توسـط سـرویس   : قابلیت ترکیب پذیري سرویس ها
می شوند، بلکه سرویس گیرندگان بایـد بتواننـد بـا     فراخوانیگیرندگان 

 فراخوانی چند سرویس و ترکیب آنها، سرویس جدیدي را ارائه کنند
: استقلال سرویس ها در عین قابلیت فراخوانی توسط ذینفعان مختلـف 

سرویس ها از طریق کانال هاي متنوع و به کمک فناوري هاي مختلفی 
ارائه می شوند، اما ذات سرویس مستقل از فناوري ها و طریقه ارتبـاط  

  .است و باید بتواند با تغییر فناوري ها همچنان قابل استفاده باشد

  سرویس گرایی ١٣پارادایم -4
ــاي   ــا  2004در طــی ســال ه ــابع منتشــر شــده  2007ت ــن  من در ای

فرآینـدها، داده،  (بر جنبه هـاي سـازمان   SOA، تاثیر ]9و8و7و3[حوزه
به “ نرم افزاري”را غالبا موضوعی  SOAرا محدود دانسته و ) زیرساخت

معمـاري  ”بـه عبـارت واضـح تـر از دیـدگاه آنـان،       . حساب آورده بودند
یشتر از حیث نتایج در لایه نرم افزاري نسبت بـه سـبک   ب“ سرویس گرا

 . هاي قبلی متفاوت بوده است
بـه بعـد، دیـدگاه     2008اما در چند سال اخیـر خصوصـا از سـال    

بخشـی از  “ معماري سرویس گرا”جدیدتري رشد یافت که معتقد است 
پارادایم سرویس گرائی است و این پارادایم همـانطور کـه در لایـه نـرم     

مـی  ) SOA(“معماري سرویس گـرا ”ي کاربردي منجر به سبک افزارها
“ سازمان سرویس گرا”شود، در کسب و کار سازمان نیز اثربخش بوده و 

)SOE (        را تعریف مـی کنـد، همچنـین در لایـه زیرسـاخت منجـر بـه
 .]11و10و 5[می شود) SOI١٤(“زیرساخت سرویس گرا”

ل خود را نشان می با این نگاه جدید، پارادایم سرویس گرائی به سه شک
 :دهد
 )SOE( سازمان سرویس گرا: کسب و کار نبهج
 ینفعانذ یازها بر اساس ن یتفعال يساز ینهبه •
 ینفعانپاسخگو و مسئولانه تر در قبال ذ نقش •
 کسب و کار یانعطاف و چابک قابلیت •
 هر واحد و فرد یجهبودن عملکرد و نت شفاف •

 )SOA( معماري سرویس گرا: معماري نرم افزار جنبه
 استاندارد ينرم افزار يمولفه ها •
 یاطلاعات يها یستمس يساز یکپارچه •
 یسبه کمک وب سرو یبرون سازمان تعاملات •
 استفاده مجدد یتقابل حداکثر •
  )١٥یشنارکستر(ها  یسوب سرو یريپذ ترکیب •

  )SOI(زیرساخت سرویس گرا: زیرساخت  جنبه
 یرساختیز يها یسسرو یتامن •
 و شبکه یرساختز يها یسسرو کیفیت •
 ها یسمستمر سرو يساز ینهو به پایش •
 ینفعاناز نگاه ذ یبانیپشت یاتجزئ يساز پنهان •

ــدیران ارشــد    ــد، شــوراي م ــدگاه جدی در تائیــد و بســط ایــن دی
، نتایج 2008دولت ایالات متحده آمریکا در نیمه دوم سال  ١٦اطلاعاتی

 ـ  ا مطالعات و بررسی هاي چندساله خود در رابطه با سرویس گرایـی را ب
منتشـر   ١٧“راهنماي کاربردي براي معماري سرویس گرا فدرال”عنوان 
و  SOEدر این مستند مشخصا سه حوزه سـرویس گرایـی    . ]11[نمود

SOA  وSOI تعریف و الزامات هر حوزه بررسی شده است.  

  سطوح بلوغ سرویس گرایی -5
سـطح   5، مدل بلـوغ سـرویس هـا در     CMMI18 بر اساس استاندارد
از  هـا  سیبراي مباحث بلـوغ سـنجی سـرو    .]12[ددسته بندي می شو
  .نشان داده شده است استفاده می شود 5مدلی که در شکل 

  
  ]CMMI ]12سطوح بلوغ سرویس بر اساس : 5شکل 

مدرکی دال بر توجه سازمان نسبت به  :فاقد عمومیت/ ابتدایی -1 سطح
اجـرا   يمتداول نبوده و بصورت مـورد  یسوجود دارد؛ اما سرو یسسرو
  .شود یم

و   ها تا حدي توسـعه یافتـه   یسسرو:  تکرارپذیر اما شهودي - 2 سطح
شـده و   یـف تعر یشامـا هنـوز طبـق مـدل از پ ـ    . شـده انـد   یرتکرار پذ
 شوند یانجام نم ياستاندارد

هـا   یسعناصـر و روش ارائـه سـرو   : تعریف شده و روال منـد  - 3 سطح
ده ارائـه  ش ـ یفتعر يبصورت شفاف مستند شده و طبق مدل و روال ها

 .یردگ یصورت نم یابیو ارز یشبا این حال، پا. شوند یم
دیریت سازمان به پایش و ارزیـابی  م: یزهمدیریت شده و مکان - 4 سطح

 یزهمکـان ) درصورت امکـان (ها  یسسرو. پرداخته است یسسرو یفیتک
 یم یريو اندازه گ یفتعر یسهر سرو يبرا یفیتک يشده و شاخص ها

 .شود
بر  ی،با تجارب موفق جهان یقها در تطب یسوسر: شدهبهینه  - 5سطح 

  .هستند يساز ینهشاخص ها در حال بهبود و به یابیمبناي نتایج ارز
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  طراحی سازمان سرویس گرا -6
همانطور که گفته شد در راستاي حرکت به سمت سـرویس گرایـی دو   

ــه تعریــف مــدل ســرویس و  . مرحلــه اصــلی وجــود دارد مرحلــه اول ب
مرحله دوم مربـوط بـه   . ل فرآیندي مربوط می شودجداسازي آن از مد

اعمال شاخص هاي سرویس گرایی جهت بهبود و ارتقـاء سـطوح بلـوغ    
در این بخش مثالی عینی از سرویس گرا شـدن را در  . ها است سرویس

گذرنامه بررسی می کنیم و چگونگی بهبـود شـاخص هـاي     اداره صدور
  . سرویس گرایی را توضیح می دهیم

  گذرنامه قبل از سرویس گرا شدن ورصداداره  -1- 6
ن می بایست مراحل زیر را طی ابراي صدور گذرنامه در گذشته متقاضی

  :می کردند
  .ابتدا وارد سازمان شده و در بخش دبیرخانه تشکیل پرونده دهند •
متقاضیان بر اساس تابلو و راهنمـایی کـه مراحـل گـردش کـار را       •

ول گردش کار می متقاضی در ط. توضیح می داد، اقدام می کردند
شـنا  آبایست با تمام اصطلاحات و قوانین جزئی صدور گواهینامـه  

  .شود
رسـید پرداخـت   (در بعضی از مراحل از متقاضیان مدارك خاصـی  •

خواسته می شد که متقاضی ..) وجه، عکس، کارت پایان خدمت و 
را مجبور می کرد سازمان را تـرك کـرده و بعـد از تهیـه مـدارك      

  .برگردد و مسیر را ادامه بدهددوباره به سازمان 
در هر مرحله اگر متصدي مربوطه حضور نداشـته باشـد چـاره اي     •

  .)چند روز یا چند هفته(جز صبر متقاضی تا بازگشت متصدي نبود
متقاضی مجبور بود نام اتاق ها، واحدهاي مختلف و نام متصـدیان   •

 سازمان مملو بود از جمعیت متقاضیان کـه در تمـام  . را یاد بگیرد
  .بودندو درحال جستجوي اتاق ها راهرو ها و اتاق ها پراکنده 

احتمال پارتی بازي و رشـوه  در چرخه گردش کار حضور متقاضی  •
  ورده بودآگیري را به وجود 

خلاصه اینکه براي گرفتن سرویس، متقاضی گذرنامه می بایست ماننـد  
که با جزئیات و اصطلاحاتی / توپ بین واحد هاي مختلف پاسکاري شود

ار ظ ـزمان هاي طولانی در صف و یا به انت/ شنا شودآربطی به او نداشت 
براي تکمیل مدارك چندین بار سازمان را / حضور متصدي منتظر بماند
  / ...ترك کرده و دوباره باز گردد

  :صدور گذرنامه بعد از سرویس گرا شدناداره  -2- 6
تحت چند سالی است که اداره صدور گذرنامه سرویس گرا شده است و 

سـازمان در  بـا ورود بـه   اکنون متقاضی . درامده است 10+قالب پلیس 
را مطالعه مـی  ) شناسنامه سرویس(تابلو اعلانات روش دریافت سرویس

در ایـن تـابلو شـرایط دریافـت گذرنامـه، تمـامی مـدارك لازم و        . کند
چگونگی تحویل گذرنامه از ابتدا تا انتها به زبان ساده و قابل فهم بـراي  

مدارك را فقط یک بار به مسئول  ،متقاضی. ی تشریح شده استمتقاض
پذیرش تحویل می دهد و رسیدي دریافت می کند، گذرنامه دو هفتـه  

  !بعد با پست براي متقاضی ارسال خواهد شد، به همین سادگی
  :ویژگی هاي سازمان سرویس گرا کاملا ملموس است

شـنا مـی   آهاي مربوط بـه خـود    دغدغهمتقاضی فقط با قوانین و  •
  شود و نه بیشتر

بـین  ) درخواست گذرنامـه (به جاي اینکه متقاضی همراه با پرونده •
واحدها پاسکاري شود، گردش کار توسط سیستم هـاي مـدیریت   

  گردش کار انجام می شود
متقاضی یک بار تمامی مدارك مورد نیـاز را تحویـل مـی دهـد و      •

  .براي وي ارسال می شود) گذرنامه ( ه سرویسنتیج
  ین وقت از متقاضی مصرف می شودکمتر •
بجـز مسـئول   (متقاضی مستقیما با هیچکدام از متصدیان سـازمان  •

کار نداشـته و امکـان پـارتی بـازي و فسـاد اداري       و سر) پذیرش
  بدآکاهش می

متصدیان سازمان از طریق سیستم گردش کار بـا نظـم و ترتیـب     •
ور میـز  د مراجعـان درخواست ها را انجام داده و دیگر ده ها نفر از 

  آنها ازدحام نمی کنند
و در  گشته مشخصات سرویس و شرایط آن بصورت شفاف مستند •

  اعلانات منتشر شده است تابلوشناسنامه سرویس در  قالب
سرویس گرایی هم چـابکی بـراي کسـب و کـار سـازمان و هـم        مزایاي

 .رضایت سرویس گیرندگان است

  دست آوردهاي سرویس گرایی در کسب و کار -3- 6
صـدور   ادارهدست آوردهاي سـرویس گرایـی در کسـب و کـار     نتایج و 

  .نشان داده شده است 1گذرنامه بصورت خلاصه در جدول 
گذرنامه قبل از سرویس گرا  اداره صدورمقایسه وضعیت :  1جدول 

  شدن با بعد از سرویس گرا شدن
بعد از سرویس 
 گرا شدن

قبل از سرویس 
 گرا شدن

 

یب و توالی مراحل انجام رعایت ترت  توسط متقاضی مکانیزه
 گردش کار 

ینترنتی شدن تمامی قابلیت ا  خیر بلی
 مراحل انجام کار

تفکیک مدل فرایند از مدل   انجام نشده انجام شده
 سرویس

 زمان حضور مشتري در سازمان  و بی مورد زیاد حداقل
  امکان فساد اداري و رشوه گیري  زیاد کم

چیدگی و قوانین مخفی سازي پی  انجام نشده انجام شده
  داخلی از دید مشتري

  تحویل مدارك  تدریجی مرتبهیک 
  رضایت مشتریان از سازمان  کم زیاد

چابک و 
  سرویس گرا

  ضعیف و 
  وضعیت سازمان  انعطاف ناپذیر
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  نتیجه گیري -7
) مـدل (، نگـاه علاوه بر مدل سـاختار سـازمانی و نمودارهـاي فراینـدي    

سـازمان را از منظـر ذینفـع     “عملکرد”نیاز است که در سازمان دیگري 
مـدل  . اسـت و کیفی نشان دهد، مدل سرویس بر اساس نگاه نتیجه گرا 

ها و توصیفات سرویس را از نگـاه ذینفـع در    دغدغهسرویس باید فقط 
اما صرف ترسیم مدل سـرویس ضـامن سـرویس گـرا      ،نظر داشته باشد

 ـ . بودن نیست ه بعد از اینکه مدل سرویس تعریف و مصوب شد، نوبـت ب
در . بهبود سرویس ها بر اساس شاخص هاي سرویس گرایی مـی رسـد  

اینجا با مجموعه اي از شاخص هاي مخصوص سرویس گرایی سرو کـار  
داریم که هر چه این شاخص هـا را در سـرویس هـا عینیـت بیشـتري      

یابند، درجه بلوغ سرویس ها و در نتیج سطح سرویس گرایی سـازمان  ب
بررسی کردیم و با مثالی واقعی چگونگی  این شاخص ها را. بالا می رود

را بـا توجـه بـه    ) اداره صـدور گذرنامـه  (سرویس گرا شدن یک سازمان 
وضعیت قبل از سرویس گرا شدن با بعد از سـرویس گـرا شـدن نشـان     
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