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طراحی چارچوب مفهومی زنجیره تأمین خدمات تبلیغ 

دین با رویکرد روش شناسی سیستم های نرم

میثم شهبازی1      جعفر رحمانی2       مرتضی سلطانی3          کریم ابراهیمی4              
چکیده 

امروزه خدمات فرهنگی به عنوان یکی از مهم ترین پیشران های اقتصادی و اجتماعی مطمح نظر بسیاری از 
حکومت ها قرار گرفته و بهبود مستمر اداره این خدمات در میدان سرشار از تغییر و تحول هزاره سوم اهمیت 
ویژه ای پیدا کرده است. انقلاب اسلامی به عنوان یک انقلاب فرهنگی خدمات و درخشندگی ویژه ای داشته و 
تدبیر در راستای ارتقای کیفی آنها از اولویت های اصلی سیاستگذاران است. بهبود نظام اداره خدمات فرهنگی 
در سطح کلان، مستلزم سازماندهی نقش آفرینان کلان این عرصه است. تعدد نقش آفرینان عرصه خدمات 
فرهنگی و عدم سازماندهی مناسب آنها، از مهم ترین مسائل این عرصه بوده که کاهش بهره وری را رقم زده 
است. هدف از این مطالعه عارضه یابی ساختار فعلی نظام اداره خدمات فرهنگی و بازطراحی این نظام از منظر 
مدیریت زنجیره تأمین خدمات است. روش گردآوری داده تحلیل مضمون است که براساس مطالعه اسناد قانونی 
درون سازمانی و برون سازمانی حوزه خدمات فرهنگی تبلیغ دین و مصاحبه نیمه ساختاریافته با 27 تن از خبرگان 
و متخصصان حوزه مدیریت فرهنگی، مدیریت زنجیره تأمین و مسئولان کلان اداره تبلیغ دین که از روش 
گلوله برفی انتخاب شدند، 13 عارضه اصلی نظام اداره خدمات فرهنگی و راه حل های این عارضه ها شناسایی 
شد. روش تحلیل داده ها به دلیل وجود پیچیدگی های پویای مسئله و نیز پیچیدگی های رفتاری آن روش شناسی 
سیستم های نرم است که با بهره گیری از آن روابط بین راه حل ها برقرار و مدل نهایی نظام اداره خدمات فرهنگی 
در قالب نظام مدیریت زنجیره تأمین خدمات ترسیم شد. این مدل نمایانگر موجودیت های اداره کننده خدمات 

فرهنگی، خروجی هر یک از این موجودیت ها، روابط بین آن ها و نقش هر یک از موجودیت ها ست. 
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1.  مقدمه

در منظومه مسائل نظام اداره خدمات فرهنگی، عدم پویایی در مقابل نیازهای فرهنگی، تأخر 

فرهنگی و عدم درک تحولات محیطی و عدم انسجام ارگانیک میان نهادهای متعدد فرهنگی، فقدان 

طرح کلان و راهبردی تقسیم کار و عدم تمایز شفاف در مأموریت ها، برجستگی خاصی داشته 

و از ایفای نقش مؤثر سازمان های فرهنگی در مسیر پیشرفت و تعالی فرهنگ بومی و واکسینه 

شدن در برابر فرهنگ رقیب به صورت جدی ممانعت می کنند)گودرزی، 1395(. حل این نوع 

مسائل با توجه به تحولات عرصه های داخلی و بین المللی و تخصصی شدن همه حوزه های علوم 

اجتماعی، با مدیریت سنتی و اتخاذ تدابیر غیرعلمی در سازمان های فرهنگی امکان پذیر نبوده 

است )حیدری زاده، رضایی و زمانی مقدم، 1395(.

در واقع منظومه خدمات فرهنگی سیستمی خدماتی است که مانند هر سیستم دیگری باید 

با بهره وری و پاسخگویی قابل قبولی فعالیت کند؛ تحقق این مهم  متوقف بر تعریف یک سازوکار 

شفاف، جامع، راهبردی، علمی و بومی است که منجر به هماهنگی هرچه بهتر کنشگران کلان 

عرصه اداره خدمات فرهنگی می شود. مقاله پیش رو در راستای کمک به تعریف سازوکار مذکور، با 

وام گرفتن از مدیریت زنجیره تأمین خدمات به عنوان یکی از مناسب ترین نظام های هماهنگ کننده 

سازمان ها و نهادها، دست به  طراحی مدلی به منظور ایجاد هماهنگی، همکاری و  هم افزایی زده است.

مدل مذکور ضمن احصای موجودیت هایی که باید در یک نظام مطلوب اداره خدمات فرهنگی 

نقش آفرینی کنند، نحوه ارتباط بین آنها را در قالب جریان های مختلف تعریف کرده است؛ در نهایت 

این مدل با ترسیم ارتباط بین موجودیت ها، می تواند به عنوان یک نقشه راهبردی و جامع در اختیار 

سیاستگذاران عرصه فرهنگ و تبلیغ قرار گرفته و از این طریق کیفیت خط مشی گذاری در این 

عرصه را بهبود بخشد.
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2. ادبیات موضوع و پیشینه پژوهش

2-1. پیشینه

پژوهش در حیطه زنجیره تأمین، سهم قابل توجهی در میان پژوهش های حوزه مدیریت 

صنعتی به خود اختصاص داده است. از جمله مهم ترین پژوهش های داخلی در این عرصه می توان 

به کتاب مباحث منتخب در مدیریت زنجیره تأمین با تألیف جعفرنژاد، مروتی و اسدیان )1392( 

اشاره کرد؛ نویسندگان در این کتاب بحث مبانی مدیریت زنجیره تأمین، طراحی زنجیره تأمین، 

زنجیره تأمین ناب، زنجیره تأمین چابک، زنجیره تأمین ناب-چابک، ارزیابی و انتخاب  تأمین کننده، 

ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین، مدیریت زنجیره تأمین سبز، مدیریت دانش در زنجیره تأمین، 

پویایی سیستم در زنجیره تأمین و مدیریت ریسک زنجیره تأمین پرداخته اند. )جعفرنژاد، مروتی 

و اسدیان، 7-1:1392(.

مدیریت زنجیره تأمین خدمات عنوان پژوهشی است که توسط شاهین و مهرپرور )1394( 

به رشته تحریر در آمده است. این پژوهش که تمرکز اصلی آن بر زنجیره تأمین در حوزه خدمات 

است به مفاهیم مدیریت زنجیره تأمین خدمات، فرآیندها و الگوهای ارزیابی در زنجیره تأمین 

خدمات، تحلیل عملکرد در زنجیره تأمین خدمات در خدمات بیمارستانی و برون سپاری خدمات 

پرداخته است )شاهین و مهرپرور،9-7:1394(.

در کشور تنها تعداد اندکی پژوهش در خصوص زنجیره تأمین صنایع فرهنگی روانه جامعه 

علمی شده است. صالحی )1393( در پژوهشی با عنوان ارزیابی شبکه تأمین در صنایع فرهنگی، 

به استخراج شاخص های تولیدی از دیدگاه خبرگان قرآنی کودکان و نوجوانان پرداخته و در گام 

بعد با استفاده از روش تحلیل مضمون به استخراج شاخص های تولیدی از دیدگاه خبرگان قرآنی 

و سیاستگذاران عرصه فرهنگی پرداخته، سپس با ادغام این شاخص ها با سؤالات عمومی ارزیابی 

شبکه تأمین و تبدیل آنها به پرسشنامه، تولیدکنندگان را ارزیابی کرده است )صالحی،1:1393(. در 

یک پژوهش دیگر با عنوان صنایع فرهنگی: صنایع آینده، سوهانیان و همکاران به بررسی استراتژی 

توسعه صنایع فرهنگی چهار کشور، یک ایالت و یک شهر پرداخته اند؛ این کتاب شامل تعریف و 
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توسعه صنعت فرهنگی، نقش دولت مرکزی در توسعه فرهنگی، اقتصاد فرهنگی و صنایع فرهنگی 

در نواحی مذکور می شود )سوهانیان و دیگران،1:1393(. 

2-2. مفهوم شناسی

در دهه 1990، مدیریت زنجیره تأمین رویکردی که زنجیره را به عنوان یک کل واحد نه 

یک مجموعه از عناصر مجزا که برای تحقق اهداف انفرادی خود تلاش می کنند، تلقی می شد 

)استامپ12014:1( که هدف از آن دستیابی به شبکه ای از سازمان ها که از طریق ارتباط های 

بالادستی و پایین دستی در فرآیندها و فعالیت های مختلف به یکدیگر پیوند می خورند تا بتوانند 

ارزش در قالب محصول و یا خدمت برای ارائه به مشتری نهایی تولید کنند )کریستفر2005:17،2(. 

به عبارت دیگر عملاً هر محصولی که به دست مشتری  می رسد، مستلزم تلاش های جمعی سازمان های 

متعدد است؛ بنابراین در مجموع این سازمان ها هستند که زنجیره تأمین را تشکیل  می دهند. 

در خصوص تعریف مدیریت زنجیره تأمین نظرات و پیشنهادهای فراوان و مختلفی عنوان شده 

است؛ انجمن نخبگان مدیریت زنجیره تأمین3، مدیریت زنجیره تأمین را این گونه تعریف می کند:

مدیریت زنجیره تأمین مشتمل بر برنامه ریزی و مدیریت همه فعالیت های مربوط به منبع یابی، 

تأمین و تهیه، فراوری و تبدیل و همه فعالیت های مدیریت لجستیک است. این مدیریت، هماهنگی 

و همکاری اعضای یک شبکه که می توانند  تأمین کنندگان، واسطه ها، تولیدکنندگان و مصرف 

کنندگان باشند را در بر  می گیرد. در واقع مدیریت زنجیره تأمین مدیریت تقاضا و عرضه را درون 

سازمان ها و در بین آنها یکپارچه و منسجم  می کند )ماسیل4 و همکاران، 2019(.

استاک و بویر5)2009( 173 تعریف از مدیریت زنجیره تأمین را واکاوی و بررسی کرده و به 

تعریف جامع زیر رسیده اند:

مدیریت یک شبکه از روابط درون یک مؤسسه و بین سازمان ها و واحدهای کسب و کار 

وابسته به یکدیگر شامل  تأمین کنندگان مواد اولیه، خریداران، تسهیلات تولید، لجستیک، بازاریابی 

1. Estamp
2. Christopher
3. The Council of Supply Chain Management Professionals
4. Maciel
5. Stock & Boyer
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و سیستم هایی که جریان رفت و برگشت مواد، خدمات، مالی و اطلاعات را از  تأمین کننده اصلی 

تا مشتری نهایی تسهیل  کرده و مزایایی از جمله ایجاد ارزش افزوده، بیشینه کردن سودآوری از 

طریق افزایش بازدهی و تأمین رضایت مشتری ایجاد می کند را مدیریت زنجیره تأمین گویند 

)ماسیل و همکاران، 2019(.

به عبارت  دارند؛  تمرکز  تولیدی  فعالیت های  بر  تأمین  زنجیره  به  مربوط  تعاریف  عمده 

واضح ترمدیریت زنجیره تأمین از فضاهای تولیدی ظهور یافت و همه مفاهیم اصلی مدیریت زنجیره 

تأمین از جمله مفاهیم خلق شده در حوزه زنجیره تأمین خدمات ریشه در محیط های تولیدی 

دارند و حوزه خدمات دچار فقدان ادبیات است. الرام1 و همکارانش )2004( معتقدند این فقدان 

علاقه به فعالیت های خدماتی که منجر به فقدان ادبیات در حوزه زنجیره تأمین خدمات شده به 

این دلیل است که عملکرد و کیفیت خدمات، عینی و ملموس نبوده و سنجش آنها نیز دشوارتر 

از محصولات و کالاهای فیزیکی است )رسولوفودیستلر و دیستلر2، 2018(. با این حال مجموعه ای 

از تعاریف نیز در خصوص این نوع از مدیریت زنجیره تأمین ارائه شده است.

زنجیره تأمین خدمات دارای موجودیت هایی است که در مدل های مربوط به این زنجیره 

ارائه شده است؛ در ساده ترین ساختار ممکن زنجیره تأمین، سه موجودیت نقش آفرینی می کنند: 

 تأمین کننده، تولیدکننده و مصرف کننده )مشتری( )اسکات، لانگرن و تامپسون3، 2011(؛ تعداد 

این موجودیت ها برمبنای نوع مدلی که استفاده می شود می تواند افزایش یابد؛ اسکور4 از جمله 

زنجیره  مدیریت  به  انسجام بخشی  برای  را  متداولی  است که چارچوب  مشهورترین مدل هایی 

تأمین ارائه  می دهد؛ این مدل تناسب زیادی با بحث خدمات داشته و پژوهش پیش رو از این مدل 

برای طراحی مدل مفهومی خود الهام گرفته است. در این مدل سازماندهی حول پنج موجودیت 

ارزیابی  به معنای  برنامه ریزی  می گیرد.  صورت   بازگشت  و  تحویل  تولید،  تأمین،  برنامه ریزی، 

برای  موجودی  برنامه ریزی  مشتری؛  نیازمندی های  اولویت بندی  و   تأمین کنندگان؛ جمع آوری 

1. Ellram
2. Rasolofo�Distler&Distler
3. Scott, Lundgren, Thompson
4. SCOR
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توزیع، تولید و مواد مورد نیاز و برنامه ریزی ظرفیت برای همه محصولات و کانال های توزیع است؛ 

تأمین به معنای فراهم آوری، دریافت، کنترل، نگهداری و تأمین مالی مواد خام و کالاهای تمام 

شده خریداری شده؛ تولید به معنای تبدیل مواد خام یا ایجاد محتوای جدید برای خدمت رسانی، 

تست محصول، بسته بندی، نگهداری و یا آزادسازی محصول؛ تحویل: انجام فرایندهای مدیریت 

سفارشات؛  تهیه صورتحساب؛ بسته بندی محصول؛ ایجاد، حفظ و نگهداری بانک اطلاعات مشتری؛ 

نگهداری از بانک اطلاعات قیمت/محصول؛ مدیریت حساب های دریافتنی، اعتبارات، صدور فاکتور؛ 

حمل و نقل محصول و مدیریت حمل و نقل؛ بازگشت: بازگشت به معنای مدیریت فرایند محصولات/

خدمات معیوب ارجاع داده شده، شامل تأیید مدارک و مجوزات، برنامه ریزی، بازرسی و کنترل، 

انتقال، مدیریت تعهدات پس از فروش، دریافت و تأیید محصولات معیوب، حل و فصل کردن و 

جایگزینی  است )بلانچارد1،  36-35:2007(.

بعد دیگر پژوهش پیش رو مبحث خدمات فرهنگی است؛ با توجه به تعاریف متعدد فرهنگ، 

تعاریف متنوعی از فعالیت و خدمات فرهنگی ارائه شده است؛ خدمت فرهنگی به خاطر ماهیت 

فرهنگیش مشترکات بسیار فراوانی با صنعت فرهنگی دارد و این دو مفهوم ماهیتاً در هم تنیده 

هستند؛ لذا برای درک بهتر این مفهوم می توان از طریق فهم صنعت فرهنگی نیز ورود کرد؛ 

صنعت فرهنگی به مجموعه ای از صنایع اطلاق می شود که محصولات آنها درون مایه فرهنگی و 

معنوی دارند و برای غنی سازی حیات روحانی و پالایش روح به کار  می رود. از آنجایی که تولید 

فرآورده های فرهنگی بر خلاقیت، مهارت و استعداد فردی استوار است، صنایع فرهنگی را صنایع 

خلاق نیز  می نامند )صنایع فرهنگی، 115:1392(.

 خدمات فرهنگي به طور مستقیم ناظر به باورها، علایق احساسات و اندیشه فرد و جامعه است 

و هریک بنا به محتواي خود بیانگر فرهنگ خاصي است. شورای عالی انقلاب فرهنگی فعالیت های 

فرهنگی را فعالیت هایی    می داند که هدف آنها تغییر، تقویت و یا توسعه ارزش ها، بینش ها و دانش ها 

)اطلاعات( و روابط اجتماعی جامعه باشد )مظاهری، کاووسی و موسوی، 1388(. یونسکو فعالیت 

1. Blanchard
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فرهنگی را این چنین تعریف می کند: »فعالیت هایی که یک معنا و مفهوم فرهنگی را ایجاد یا 

منتقل می کنند بدون درنظرگرفتن ارزش تجاری آن«.

با توجه به مفهوم خدمات فرهنگی و زنجیره تأمین پیشنهادی اسکور، موجودیت هایی که در 

زنجیره تأمین خدمات فرهنگی مطمح نظر قرار می گیرد عبارتنداز: 

y ،برنامه ریزی و سیاستگذاری

y ،تأمین

y ،تولید و تحویل

y ،ارزیابی و بازخوردگیری

y ،توانمندسازی

y .بهره برداری و مصرف

براساس نظام زنجیره تأمین، جریان هایی که این موجودیت ها را به یکدیگر مرتبط می سازد 

به صورت کلی عبارت خواهند بود از )آرتور1، 349:2012(:

y ،جریان منابع انسانی

y ،جریان مالی

y .جریان اطلاعات

با این شرح، زنجیره تأمین خدمات فرهنگی، نظامی کلان است که طراحی نقشه راهبردی 

تقسیم کار نقش آفرینان حوزه خدمت فرهنگی تبلیغ دین و تعریف سازوکار ارتباط میان آنها 

توسط یک موجودیت سیاست گذار، تأمین منابع محتوایی، اطلاعاتی، انسانی و مالی زنجیره توسط 

یک موجودیت تأمین کننده، ارائه خدمت فرهنگی تبلیغ دین به مخاطب توسط یک موجودیت 

تولید و تحویل، متناسب سازی خدمات با ذائقه و نیاز مخاطب توسط یک موجودیت توانمندساز و 

ارزیابی و بازخوردگیری نسبت به عملکرد زنجیره توسط یک موجودیت ارزیابی را ممکن می کند. 

لذا تمرکز این پژوهش بیشتر بر کنشگران حاکمیتی است؛ به عبارت دیگر کنشگران حاکمیتی 

براساس یک نقشه راه جامع باید نسبت به ارائه خدمات تبلیغ دینی به مخاطبان مردمی به عنوان 

1. Arthur
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خدمت گیرنده ایفای نقش کنند. در نتیجه به صورت کلی دو نقش خدمت گیرنده و خدمت دهنده 

وجود دارد که کنشگران حاکمیتی به عنوان خدمت دهنده و مخاطبان مردمی در نقش خدمت گیرنده 

حضور دارند. در تکمیل این پژوهش می توان پژوهشی دیگر با تمرکز بر مردمی کردن خدمات 

تبلیغ دین به رشته تحریر درآورد که در آن نقش اصلی در تأمین، تولید، ارائه و سیاست گذاری 

تبلیغ را بدنه مردمی ایفا می کنند.

3. روش شناسی پژوهش

یکی از راهکارهای افزایش ثمربخشی پژوهش، روش شناسی پژوهش است. با انتخاب روش 

این  تحقیق مناسب، می توان هرچه آسان تر و سریع تر به پاسخ پرسش های محقق رسید. در 

پژوهش، مباحث نظری از طریق مطالعات کتابخانه ای، مراجعه به مقالات فارسی و لاتین، مطالعه 

اسناد و مدارک سازمانی و مصاحبه با خبرگان استخراج شده است. اصلی ترین ابزار گردآوری 

اطلاعات در این پژوهش مطالعه و مصاحبه است. پس از استخراج مهم ترین عارضه های نظام 

خدمات فرهنگی تبلیغ دین از طریق مصاحبه با 14 خبره حوزه خدمات فرهنگی و مدیران نظام 

تبلیغ دین و استخراج نقش هایی که این عارضه ها را برطرف می کنند از طریق مصاحبه با 13 

مدیر و کارشناس در نهادهای اداره کننده تبلیغ و خدمات فرهنگی، برای هر کدام از نقش های 

معرفی شده، از منظر مدل اسکور یک یا چند موجودیت پیشنهاد شد و طبق فرایند توصیه شده 

در روش شناسی سیستم های نرم دسته بندی و مدل مفهومی آنها طراحی و ارائه شد.

3-1. تحلیل مضمون

فرایند تحلیل مضمون هنگامی آغاز می شود که محقق به دنبال شناسایی الگوهایی از معانی و 

موضوعات در داده ها باشد؛ البته ممکن است این کار هنگام جمع آوری داده ها اتفاق بیفتد. نقطه 

فرجام این فرایند نیز تهیه گزارشی از محتوا و معانی الگوها و مضامین در داده ها  ست. همچنین 

تحلیل فرایندی است که طی زمان شکل می گیرد )عابدی جعفری و همکاران، 1390(.

تجزیه و تحلیل اطلاعات در روش تحلیل مضمون بر فرآیند کدگذاری مبتنی است. مضمون یا 

تم، بیانگر مفهوم الگوی موجود در داده ها و مرتبط با پرسش های پژوهش است. این روش فرایندی 

برای تحلیل داده های متنی است که داده های پراکنده و متنوع را به داده های غنی و تفصیلی تبدیل 
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می کند. شبکه مضامین براساس رویه های مشخص، در چهار مرحله »دیدن متن«، »برداشت و 

درک مناسب از اطلاعات ظاهراً نامرتبط«، »تحلیل اطلاعات کیفی« و در نهایت »مشاهده نظام مند 

شخص، تعامل، گروه، موقعیت، سازمان یا فرهنگ« مضامین زیر را نظام مند می کند: مضامین پایه 

)کدها و نکات کلیدی موجود در متن( مضامین  سازمان دهنده )مقولات به دست آمده از ترکیب 

و تلخیص مضامین پایه(.                                                 

y  مضامین فراگیر )مضامین عالی در برگیرنده اصول حاکم بر متن به عنوان یک کل( )ابراهیمی

و عین علی، 1398(.

3-2. روش شناسی سیستم های نرم

SSM اولین بار در دهه 70 میلادی توسط پیتر چکلند و همکارانش در دانشگاه لنسستر1  

بریتانیا به جامعه علمی معرفی شد. SSM یک روش اقدام پژوهانه است و از مدل های مختلف برای 

ساختاردهی به بحث و گفتگو در خصوص موضوعات چالشی، نیازها، مقاصد، علایق و ارزش هایی 

به هدفش دچار مشکل سازد،  . SSM یک  را در رسیدن  استفاده می کند که می تواند محقق 

روش شناسی سیستمی است: این روش شناسی به کل تمرکز می کند و نه به اجزا. همان گونه که 

یک روش شناسی سیستمی برای مدیریت مسائل جهان واقعی به کار  می رود، SSM نیز تحلیلگر 

را برای فهم منظرهای مختلف در خصوص یک موقعیت و مسئله ای که از طریق یادگیری حل 

می شود، توانمند  می کند )مهرگان، حسین زاده و کاظمی2012،2(.

فرآیند SSM که نتیجه اجرای آن در شکل)1( ترسیم شده، عبارتنداز )روزنهد و مینجرز، 

:)98-94:1396

گام اول: شناسایی موقعیت موضوع و مسئله ای که قرار است مطالعه شود.

گام دوم: تهیه شرحی ساخت نیافته از موقعیتی که مسئله در آن قرار دارد )شرح حال موقعیت(.

گام سوم: شناسایی منظرهای کلیدی که به واسطه آنها به موقعیت نگریسته می شود.

1. Lancaster University
2. Mehregan,Hosseinzadeh,Kazemi
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گام چهارم: تدوین و توسعه ایده هایی که از نحوه رفتار درست در موقعیت از دیدگاه هر یک از 

منظرها.

گام پنجم: مقایسه منظرها با یکدیگر و مقایسه هر منظر با موقعیت )مقایسه آنچه باید باشد با 

آنچه هست(.

گام ششم: بر مبنای دیدگاه ها و بینش های حاصل شده از گام پنجم، توسعه راهکارهای حل مسئله 

به نحوی که هم مطلوب و هم امکان پذیر باشد.

گام هفتم: پیاده سازی.

SSM شکل 1. هفت مرحله بنیادی در

4. تجزیه و تحلیل

4-1.  مرحله اول: مطالعه ادبیات و مستندات قانونی حوزه خدمات فرهنگی تبلیغ دینی

در مرحله اول و برای دستیابی به اشراف نسبت به عملیات تبلیغ دینی مستندات سازمانی 

نهادهای متولی تبلیغ دین اعم از چشم اندازها، مأموریت ها، شرح وظایف و مستنداتی از این قبیل 

که درواقع مستندات درونی نهادهای متولی تبلیغ دین محسوب می شوند احصا و در همین اثنا 

قوانین و مقررات بالادستی این حوزه در قانون اساسی، برنامه های پنج ساله توسعه، سند سیاست 

فرهنگی، سند مهندسی فرهنگی، اصول سیاست های فرهنگی و احکام انتساب رهبری مورد مداقه 

قرار گرفت که در مجموع 29 منبع بهره برداری و کدگذاری شد.
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4-2. مرحله دوم: انجام مصاحبه و جمع آوری دیدگاه ها

جامعه آماری در این پژوهش خبرگان دانشگاهی، سیاستگذاران عرصه تبلیغ دین، مسئولان 

و مدیران راهبردی و عملیاتی تبلیغ و مبلغان نخبه است؛ نمونه آماری 27 نفر از افراد مذکور 

است که به روش گلوله برفی انتخاب شدند و به صورت نیمه ساختاریافته از آنها مصاحبه گرفته 

شد. به منظور تأیید روایی، سؤالات مصاحبه در اختیار دو تن از اساتید حوزه مدیریت فرهنگی و 

مدیریت زنجیره تأمین قرار داده شد. پس از آن نیز برای تأیید پایایی بنا به نظر کرسول1 )2003( 

ضمن یادداشت برداری مفصل و دقیق، کدگذاری ناشناس به کمک کدگذاری که جزء تیم پژوهش 

نیست انجام گرفت )ابراهیمی و عین علی، 1398(.

4-3 . مرحله سوم: کدگذاری متون و استخراج مضامین فراگیر

در مرحله سوم، بعد از مطالعه دقیق متون، به منظور اینکه مدل نهایی تبلیغ مدلی عملیاتی 

و با در نظر گرفتن آسیب های وضع موجود باشد، آسیب ها، راهکار و علل احصاشده از مصاحبه ها 

و مطالعه ادبیات و مستندات بررسی شد و از تحلیل و ترکیب تعداد 232 کد باز استخراج شده، 

105 مضمون پایه تولید شد. پس از آن 42 مضمون سازمان دهنده و 13 مضمون فراگیر به عنوان 

عارضه های اصلی به همراه نقش هایی که برای رفع این عارضه ها باید ایفا شوند استخراج شد؛ پس 

از استخراج عارضه ها و نقش های رفع کننده آنها، از منظر زنجیره تأمین برای هر یک از نقش ها یک 

یا چند موجودیت در نظر گرفته شد. عارضه ها، نقش ها و موجودیت ها در جدول) 1( آمده  است: 

1. Cresswell
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جدول 1. عارضه ها، نقش ها و موجودیت ها

موجودیتنقشعارضه

ارزیابی و بازخوردگیریمخاطب شناسی تخصصیعدم تقاضامحوری )نامسئله محوری(1

ضعف در تعاملات و ارتباطات اجزای 2
درونی و بیرونی

ارزیابی و بازخوردگیریبازخوردگیری مستمر

سیاستگذاریمدیریت دانش

عدم توازن در توزیع تبلیغ 3
سیاستگذاریحکمرانی متمرکز اطلاعاتی

تولید و تحویلمدیریت عرضه و تقاضا

دسترس ناپذیری به خدمات تبلیغی 4
جذاب و باکیفیت

مدیریت عرضه و تقاضا

تولید و تحویل افزایش کمیت خروجی های 
کیفی

5
کندبودن زنجیره در زمان 

پاسخ)مدت زمان انتظار برای گرفتن 
پاسخ(

بازمهندسی فرایند اخذ 
اطلاعات تقاضا و نیاز مخاطب

سیاستگذاری

ارزیابی و بازخوردگیری

افزایش تنوع کانال های عرضه 
تولید و تحویلو سرعت تحویل خدمات

کندبودن زنجیره در تدارک ارائه 6
خدمات پشتیبان تبلیغ

شناسایی سریع نیازها و 
نواقص اجزای زنجیره

سیاستگذاری بازمهندسی فرآیند اخذ 
اطلاعات تقاضاهای داخلی 

زنجیره

ضعف زنجیره در توسعه بازار جدید7

رصد محیط و رقبای محیطی
ارزیابی و بازخوردگیری

مخاطب شناسی و نیازسنجی

به روزرسانی خروجی های 
توانمندسازیزنجیره

ضعف زنجیره در حفظ و نفوذ در 8
بازار موجود

متناسب سازی خروجی های 
توانمندسازیزنجیره با نیاز مخاطب

ارزیابی و بازخوردگیریارتباط مستمر با مخاطب
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موجودیتنقشعارضه

ضعف نظام ارزیابی عملکرد و نظام 9
شاخص سازی

ارزیابی راهبردی، کیفی و 
کمی

ارزیابی و بازخوردگیری

سیاستگذاری

تولید و تحویلبکارگیری استراتژی تنوعضعف تنوع در خدمات ارائه شده10

عدم بهره وربودن ساختار و 11
هزینه های زنجیره

مدیریت هزینه های جاری و 
تأمینبرنامه ای

فقدان نگاه تخصصی موجودیت های 12
سیاستگذاریتقسیم کار تخصصیزنجیره به مدیریت تبلیغ

ضعف زنجیره در اثرگذاری13
بهبود کیفیت مبلغان و 

محتواهای تبلیغی
توانمندسازی

تولید و تحویل

تأمینکنترل ورودی های زنجیره

4-4. پیاده سازی روش شناسی سیستم های نرم براساس مضامین استخراج شده

4-4-1. گام های اول و دوم: تعریف موقعیت

فهم موقعیت مسئله و تبیین آن از طریق یک تصویر گویا اولین گام در SSM است. این گام 

تا اندازه زیادی در جهان واقعی، به شناسایی، کشف و تعریف موقعیت  می پردازد. از آنجا که هدف 

اصلی از ایجاد روش شناسی سیستم های نرم حل مسئله بوده است، پیتر چکلند از موقعیت مسئله 

نام  می برد. بنابراین در ابتدا باید در مورد آنچه در عمل در حال شناسایی و کشف آن هستیم، 

تصمیم گیری شود. در این مرحله مسئله تعریف نمی شود، بلکه صرفاً موقعیت مورد نظر شناسایی 

می شود. در حقیقت چکلند معتقد است شناسایی زودهنگام مسئله یک اشتباه کلیدی است 

)ویلیامز و هاملبرونر، 331:1393(.

با انجام این کار گام دوم مسئله نیز به نحوی بیان می شود و تصویر گویا قابلیت تعریف پیدا 

می کند؛ با تصویر گویا هم موقعیت با بیشترین غنا و جزئیات ممکن بیان خواهد شد و هم ابعاد 

لازم برای بررسی مسئله لحاظ می شود.
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در رسم تصویر گویا از یک سیستم، تمام بازیگران اصلی و حتی الامکان روابط بین آنها به 

کمک علائم گرافیکی و یک سری توضیحات نمایش داده می شود. این تصویر به کمک پژوهشگر  

می آید تا مخاطب را به درک بهتری از موقعیت مسئله برساند.

تصویر از دو بخش کلان تشکیل شده است: کنشگران درون سیستم اداره خدمات تبلیغ دینی 

که به صورت مستقیم به تأمین، تولید، ارائه و بهره برداری از خدمت تبلیغ دینی مشغولند و کنشگران 

بیرون سیستم اداره خدمات تبلیغ دینی که اگرچه در درون زنجیره به تولید و ارائه خدمت تبلیغ 

نمی پردازند، اما متغیرهایی هستند که تأثیر اساسی بر سیستم اداره خدمات تبلیغ دینی دارند.

در درون سیستم اداره خدمات تبلیغ دینی، زیرسیستم هایی با نقش های زیر قرار دارند:

1. زیرسیستم تأمین مالی: حمایت و پشتیبانی مالی از زیرسیستم تأمین محتوا و منابع انسانی.

2. زیرسیستم تأمین منابع انسانی و تأمین محتوا: در این زیرسیستم منابع انسانی اولیه که باید 

به صورت مستقیم در صف نظام تبلیغ به ارائه خدمت بپردازند و همچنین محتواهای اولیه ای 

که باید به محتوای تبلیغی تبدیل شوند، تأمین می شود.

3. زیرسیستم تولید و فرآوری: در این زیرسیستم منابع انسانی اولیه و محتواهای اولیه تبلیغی که 

از زیرسیستم قبلی خارج شده است به مبلغ و محتواهای تبلیغی تبدیل می شود. این زیرسیستم 

مشتمل بر دو نهاد رسمی است. هر دو نهاد علاوه بر تولید مبلغ و محتوای تبلیغی، نسبت به نشر 

محتوای تبلیغی به صورت مستقیم اقدام  می کنند.

4. زیرسیستم اعزام، ارائه و توزیع: این زیرسیستم، مبلغ و محتواهای تبلیغی خارج شده از 

زیرسیستم تأمین محتوا و زیرسیستم تولید را توزیع  می کند.

سایر  کلان  سیاست های  زیرسیستم،  این  خط مشی گذاری:  و  سیاستگذاری  زیرسیستم   .5

زیرسیستم ها را مشخص کرده و تا حدودی تقسیم کار کلان بین آن زیرسیستم ها را نیز شفاف  

می کند. این زیرسیستم مشتمل بر دو نهاد است که یکی از آنها سیاست های کلان و دیگری 

راهبردها را تدوین و ابلاغ  می کند.
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در بیرون سیستم اداره خدمات تبلیغ دینی نیز متغیرهایی هستند که تأثیر بسزایی بر این 

سیستم دارند، مهم ترین این متغیرها نهادهای زیر است:

1. قوه مقننه: این نهاد به دو شکل بر سیستم اداره خدمات تبلیغ دینی تأثیر  می گذارد: الف( 

تعیین و ابلاغ مأموریت ها و نقش های زیرسیستم ها ب( تعیین، تصویب و ابلاغ میزان بودجه 

هر یک از زیرسیستم ها.

2. قوه مجریه: مهم ترین تأثیر این نهاد بر سیستم اداره خدمات تبلیغ دینی پشتیبانی مالی از 

این سیستم است.

13 
 

را مشخص  هاهای کلان سایر زیرسیستمگذاری: این زیرسیستم، سیاستمشی. زیرسیستم سیاستگذاری و خط5
د. این زیرسیستم مشتمل بر دو کنمی را نیز شفاف هاکرده و تا حدودی تقسیم کار کلان بین آن زیرسیستم

 .کندمی ی کلان و دیگری راهبردها را تدوین و ابلاغهانهاد است که یکی از آنها سیاست

 ترینمهم ،اره خدمات تبلیغ دینی نیز متغیرهایی هستند که تأثیر بسزایی بر این سیستم دارنددر بیرون سیستم اد
 این متغیرها نهادهای زیر است:

تعیین و ابلاغ گذارد: الف( می قوه مقننه: این نهاد به دو شکل بر سیستم اداره خدمات تبلیغ دینی تأثیر. 1
 .هاب( تعیین، تصویب و ابلاغ میزان بودجه هر یک از زیرسیستم های زیرسیستمهاو نقش هامأموریت

 ستم است.پشتیبانی مالی از این سیتأثیر این نهاد بر سیستم اداره خدمات تبلیغ دینی  ترینمهمقوه مجریه: . 2

 

 
 

 

 ایریشه: تدوین تعاریف سومگام .4-4-2

ل ئاای است که سیستم ایدجمله ایریشهاست. یک تعریف  ایریشهبندی و تدوین تعاریف سومین گام فرمول
کسانی در آن ایفای نقش دارند؟ ؟ چه کنندمی: اهدافش را، اینکه چه کسانی در آن فعالیت کندمیرا توصیف 

های مفهومی و مدل ایریشهگذارند؟ تعاریف می پذیرند؟ و چه کسانی بر آن تأثیرمی چه کسانی از آن تأثیر

تصویر گویا از وضعیت فعلی نظام اداره خدمات تبلیغ دینی .2 شکل  

 جامعه دیندار
 جریان مالی

 جریان مالی مراجع تقلید

 سیاستگذاری

شکل 2. تصویر گویا از وضعیت فعلی نظام اداره خدمات تبلیغ دینی

4-4-2.گام سوم: تدوین تعاریف ریشه ای

سومین گام فرمول بندی و تدوین تعاریف ریشه ای است. یک تعریف ریشه ای جمله ای است که 

سیستم ایدئال را توصیف می کند: اهدافش را، اینکه چه کسانی در آن فعالیت می کنند؟ چه کسانی 

در آن ایفای نقش دارند؟ چه کسانی از آن تأثیر  می پذیرند؟ و چه کسانی بر آن تأثیر  می گذارند؟ 

 CATWOE تعاریف ریشه ای و مدل های مفهومی می توانند به وسیله  عناصر که سرواژه آنها در

خلاصه شده فرمول بندی شوند. عناصر CATWOE عبارتنداز: مشتریان، کنشگران، فرآیند تبدیل، 
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 جهان بینی، مالکان و عوامل محیطی. ترکیب این موارد مفاد اصلی تدوین تعریف ریشه ای است 

)مهرگان، حسین زاده و کاظمی،2012(

:CATWOEhh .1-2-4-4

C: مشتریان

مشتریان یک مفهوم عام در CATWOE است و هر موجودیتی را که از خدمات فرهنگی و 

تبلیغی نفع یا ضرر  می بیند در بر  می گیرد؛ در واقع در ذکر مشتریان هر سیستم علاوه بر کسانی 

که از خدمات آن سیستم منتفع می شوند، افرادی را هم که ضرر  می بینند باید مدنظر قرار داد. 

بنابراین در این پژوهش مشتریان عبارتنداز:

y )نهادهای اداره کننده تبلیغ )منابع انسانی، ساختار، فرآیند، بودجه

y مخاطبان محیطی

y مبلغان

A: نقش آفرینان

این  می کنند.  تبدیل کمک  به وقوع  که  تصمیم گیری هستند  موجودیت های  نقش آفرینان 

نقش آفرینان اجزایی از سیستم هستند که به صورت مستقیم و غیرمستقیم با مخاطبان ارتباط 

دارند. موجودیت های نقش آفرین عموماً از جنس نهادها و سازمان های وابسته به حاکمیت هستند. 

بنابراین نقش آفرینان این پژوهش اولاً نهادهای سیاستگذار عرصه فرهنگ و تبلیغ هستند و 

پس از آن نهادهای فرهنگی  ـ تبلیغی هستند که برای مثال عبارتنداز: مرکز مدیریت حوزه علمیه، 

سازمان تبلیغات اسلامی، دفتر تبلیغات اسلامی حوزه علمیه قم که وظیفه اصلی تصمیم گیری 

و عملیات در حوزه خدمات فرهنگی و تبلیغی را بر عهده دارند. پس از آن نقش آفرینان، نهادها و 

مؤسسات سطح عملیات هستند مانند: هیأت امنای مساجد، کانون های فرهنگی و هنری مساجد .
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17 
 

 

 

 بندی کنشگران نظام اداره خدمات فرهنگی تبلیغیسطح .3شکل
1.1.1.1.6. Eی محیطیها: محدودیت 

گذارند و باید مسلم و مفروض انگاشته شوند؛ در این می از محیط سیستم بر آن اثریی که خارج هامحدودیت
شناسایی شود؛ موانعی که بین  کند،می صورت غیراختیاری مختلبخش، باید آنچه که عملیات سیستم را به

ده ش ی داخلی و خارجی نیز تعیینهاسیستم و متغیرهای بیرونی است تعریف شود و مرزهای بین محدودیت
ی محیطی هامحدودیت ترینمهم(؛ در این پژوهش 1،2020مدیروس، ترا و پاسادورو مدنظر قرار گیرد )

 عبارتنداز:

 شدت لحاظ فرهنگ سازمانی قائل به هماهنگی و همکاری ذیل یک فرماندهی واحد نیستند و بهوجود نهادهایی که به
 ،طلب هستنداستقلال

  گرایی در اداره تبلیغ نیستند و دارای تفکر سنتی هستندتخصصوجود مدیران ارشدی که قائل به، 
 ًدهندمی سمت فرهنگ غیراسلامی سوقجامعه را به وجود رقبای فعال و اثرگذارانی که دائما، 
 عزم و اراده مکفی برای ارتقای نظام اداره تبلیغ وجود ندارد. 
 ایریشهتعریف  .1.1.1.2

                                                           
1 Medeiros, Terra, Passador 

نقشآفرینانسطح
سیاستگذاری

نقشآفرینانسطح
(نهادهایواسط)میانی

نقشآفرینانسطح
عملیات

دفترمقاممعظمرهبری•
شورایعالیانقلابفرهنگی•
شورایسیاستگذاریائمهجمعهوجماعات•
ستادعالینظارتبرکانونهایفرهنگیوهنریمساجد•

مرکزمدیریتحوزهعلمیه•
دفترتبلیغاتاسلامیحوزهعلمیهقم•
سازمانتبلیغاتاسلامی•
مجمعتقریبمذاهب•
سازماناوقافوامورخیریه•
وزارتفرهنگوارشاداسلامی•
شورایهماهنگیتبلیغاتاسلامی•
صداوسیمایجمهوریاسلامیایران•

تشکلها،هیئاتمذهبیوهیأتامنایمساجدواماکنمتبرکن•
مرکزرسیدگیبهامورمساجد•
ستاداقامهنماز•
ستادامربهمعروفونهیازمنکر•
تولیتهایآستانهایمقدسه•
کانونهایفرهنگیوهنریومساجد•

شکل 3. سطح بندی کنشگران نظام اداره خدمات فرهنگی تبلیغی

T: فرآیند تبدیل

صرفنظر از اینکه چگونه به وجود مسئله پی برده می شود، لازم است تا اقدامی برای بهبود 

شرایط مسئله موجود که در گام اول و دوم شناسایی شد، انجام گیرد. همچنین از آنجایی که 

T  فرایند اصلی سیستم را در وضعیت مطلوب نشان  می دهد و یکی از اصلی ترین نقاط محوری 

CATWOE است آغاز کردن از آن می تواند در دقت بخشی به سایر ابعاد تعریف ریشه ای کمک 

کند. T به معنای پردازشی است که روی ورودی های سیستم انجام  می گیرد و حاکی از تبدیل 

ورودی های معین به خروجی های معین است. این مفهوم ساده غالباً بد فهمیده می شود و ادبیات 

سیستم ها مملو از ورودی و خروجی های بی ربط است؛ در واقع در این حوزه یک خطای متداول 

این است که ورودی سیستم )موجودیتی که به خروجی تبدیل می شود( با منابع لازم برای انجام 

تبدیل اشتباه گرفته می شود. بنابراین بسیار مهم است که فرآیند تبدیل به گونه ای روی ورودی ها 

صورت گیرد که خروجی تولیدشده با ورودی ارتباط داشته باشد )روزنهد و مینجرز، 101:1396( 
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بنابراین در مورد مطالعه پژوهش پیش رو فرآیند تبدیل از قرار جدول دوم است: 
جدول 2. فرآیند تبدیل ورودی های نظام اداره تبلیغ

فرآیند تبدیلورودی

آموزش و تربیت نیروی انسانی در بخش صفی شناسایی نیروی انسانی آماده برای اعزام به تبلیغ
تبلیغ

شناسایی محتواها و داده های مستعد برای ارائه خدمت 
تبلیغ

متناسب سازی محتواها و داده های دینی با فضای 
تبلیغ

شناسایی نیروی انسانی آماده برای پشتیبانی از خدمات 
تبلیغی

آموزش و جذب نیروی انسانی در بخش ستادی 
تبلیغ

تحلیل راهبردی عملکرد کنشگران عرصه مدیریت شناسایی کنشگران کلان عرصه مدیریت تبلیغ
تبلیغ

طراحی سازوکار هماهنگی و  هم افزایی بین شناسایی کنشگران کلان عرصه مدیریت تبلیغ
کنشگران کلان عرصه مدیریت تبلیغ

اولویت بندی اطلاعات مربوط به تقاضای محیطیاطلاعات تقاضا

اولویت بندی مخاطبان در ارائه خدمات تبلیغیاطلاعات مخاطب

O: مالک

مالک موجودیتی است که سیستم باید به او پاسخگو باشد، مالک هم می تواند مانع از ادامه 

حیات سیستم شود و هم در تقویت سیستم نقش آفرینی کند.

با توجه به تعریف T و شناخت ساختار، فرآیندها و وظایف هر یک از کنشگران عرصه اداره 

تبلیغ مالک سیستم اداره تبلیغ را می توانیم این گونه تعریف کنیم: نهاد حکومت جمهوری اسلامی 

ایران به عنوان سیستم اصلی و دفتر مقام معظم رهبری و شورای عالی انقلاب فرهنگی به عنوان 

زیرسیستم های آن.
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 W: جهان بینی

تبلیغ  اداره  سیستم  در  پردازش  و  تبدیل  انجام  فلسفه  که  معناست  به این  جهان بینی 

چیست؟)سپهری راد و همکاران، 1394( در این پژوهش علاوه بر در نظر گرفتن آنچه که به فرآیند 

تبدیل معنا  می بخشد، ارزش های سیستم اداره تبلیغ و مالکان آن و فلسفه وجودی نظام تبلیغ در 

نظر گرفته می شود. بنابراین W عبارت خواهد بود از:

y ،ایجاد پیوند استراتژیک و  هم افزایی بین نهادهای اداره کننده تبلیغ

y ،تعمیق ایمان دینی گسترده و پایدار مخاطبان

y ،افزایش بازدهی هزینه های عرصه خدمات فرهنگی و تبلیغی

y  تقویت نگاه علمی و تخصصی در عرصه اداره فرهنگ و تبلیغ به کمک مدیریت زنجیره تأمین

خدمات.

E: محدودیت های محیطی

محدودیت هایی که خارج از محیط سیستم بر آن اثر  می گذارند و باید مسلم و مفروض انگاشته 

شوند؛ در این بخش، باید آنچه که عملیات سیستم را به صورت غیراختیاری مختل  می کند، شناسایی 

شود؛ موانعی که بین سیستم و متغیرهای بیرونی است تعریف شود و مرزهای بین محدودیت های 

داخلی و خارجی نیز تعیین شده و مدنظر قرار گیرد )مدیروس، ترا و پاسادور2020،1(؛ در این 

پژوهش مهم ترین محدودیت های محیطی عبارتنداز:

y  وجود نهادهایی که به لحاظ فرهنگ سازمانی قائل به هماهنگی و همکاری ذیل یک فرماندهی

واحد نیستند و به شدت استقلال طلب هستند،

y  وجود مدیران ارشدی که قائل به تخصص گرایی در اداره تبلیغ نیستند و دارای تفکر سنتی

هستند،

y ،وجود رقبای فعال و اثرگذارانی که دائماً جامعه را به سمت فرهنگ غیراسلامی سوق  می دهند

y .عزم و اراده مکفی برای ارتقای نظام اداره تبلیغ وجود ندارد

1. Medeiros, Terra, Passador
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4-4-2-2. تعریف ریشه ای

پس از تبیین CATWOE در مورد مطالعه شده، نوبت به ساخت گزاره ای در خصوص سیستم 

مربوطه  است؛ چکلند معتقد است که یک راه برای ساختاردهی به این عناصر، گزاره ای مانند زیر  

می باشد:

الف ب ج( یک سیستم برای انجام الف )چیستی( از طریق ب )چگونگی( برای دستیابی به ج 

)چرایی(  )ویلیامز و هاملبرونر، 1393:336(.

براساس مفاهیم فوق، تعریف ریشه ای برای مسئله این پژوهش در قالب عبارت زیر بیان می شود:

نظام مدیریت زنجیره خدمات فرهنگی و تبلیغی، نظامی است که تحت حاکمیت نظام اسلامی، 

برگرفته از مبانی و روش های اسلامی و با بهره گیری از نگاه علمی و تخصصی، از رهگذر ایجاد 

پیوند استراتژیک و هم افزا بین نهادهای اداره کننده فعالیت های فرهنگی و تبلیغی بستر مناسب 

برای تعمیق پایدار و گسترده ایمان دینی آحاد جامعه فراهم  می کند. طراحی و پیاده سازی این 

نظام براساس نقش آفرینی حداکثری نهادهای واسط، میانی خدمات فرهنگی و تبلیغی و نهادها 

و مؤسسات عملیاتی بوده و نقش حاکمیت از جنس سیاستگذاری، تولیت و راهبری خواهد بود. 

در طراحی این نظام، تأثیر عوامل درونی و بیرونی مؤثر بر شکل دهی فرهنگ دینی جامعه اعم از 

عوامل مثبت و منفی، مستقیم و غیرمستقیم لحاظ می شود.

4-4-3. گام 4: ساخت مدل مفهومی

در گام چهارم یک چارچوب مفهومی برای تدوین یک مدل از راهکارهای بالقوه ساخته می شود؛ 

این مدل مشتمل بر تصمیماتی است که پیرامون تعریف ریشه ای وجود دارد و به بحث های موجود 

در تصویر گویا  می پردازد. هیک1)1994( معتقد است که یک مدل مفهومی فعالیت  نظام های 

انسانی را توصیف می کند. تعریف ریشه ای نیز فعالیت های چارچوب مفهومی را تعیین  می کند. 

چارچوب های مفهومی در واقع همان سیاست ها و خط مشی ها هستند )یمان، بیتی، ویتلی2016،2(.

بنابراین هدف مدل اساساً مقایسه پیامد منطقی تعریف ریشه ای با موقعیت موجود  است؛ 

1. Hick
2. Yeoman, Beattie, Wheatley



67

                                  طراحی چارچوب مفهومی زنجیره تأمین خدمات تبلیغ دین 

مدل سازی یک فرآیند ایده پردازی نیست، بلکه فرآیندی منطقی برای برقراری پیوند بین ویژگی ها 

و خصوصیاتی است که فقط از تعریف و نه چیز دیگری حاصل می شود. )ویلیامز و هاملبرونر، 

)339:1393

مدل نهایی یک سیستم است. به این معنا که یک موجودیت نظری است و می تواند از طریق 

فرآیندهای ارتباطات و کنترل در یک محیط متغیر، انطباق یابد و بقا پیدا کند؛ بنابراین یکی از 

مقولاتی که باید برای سیستم نهایی در مدل مفهومی مدنظر قرار گیرد یک زیرسیستم پایش و 

کنترل است که عملیات را آزمون کرده و اقدام کنترلی را برای تغییر و یا بهبود آن به کار بندد 

)ساده، 42:1396(.

شکل چهار مدل مفهومی در این پژوهش آمده است که تبیین آن براساس گام های پنج تا 

هفت روش شناسی سیستم های نرم است.

شکل 4. مدل مفهومی زنجیره تأمین خدمات تبلیغ دینی
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4-4-4. گام پنجم و ششم: مقایسه مدل مفهومی و تصاویر گویا )ادراک جهان واقعی( و تعیین 

تغییرات مطلوب و مورد انتظار 

هدف گام پنجم ارزیابی اثر مدل مفهومی بر تصاویر گویا و یا همان موقعیت مسئله است. در واقع 

در گام اول و دوم محقق همت خود را صرف درک موقعیت مسئله و نمایش آن به مخاطب کرد، 

در گام چهارم با درک موقعیت مسئله و نیز شناسایی دقیق تر مسئله به طراحی مدل مفهومی 

پرداخت؛ گام پنجم مقایسه ادراک اولیه از موقعیت مسئله، تعریف بنیادین و مدل طراحی شده 

در خصوص مسئله و حل آن است. در این مقایسه سؤالاتی از قبیل سؤالات زیر مسیر مقایسه را 

هموار  می کند:

y تعریف بنیادین ادراک جاری را چگونه بازتاب  می دهند؟

y آیا تعریف بنیادین قادر به بازتاب ادراک  است؟

y )114:1396 ،آیا لازم است تعریف بنیادین ادراک را بازتاب دهد؟ )روزنهد و مینجرز

تمرکز مقایسه بر جهان واقعی، یعنی جایی که تمرکز پژوهش روی آن است و جهان سیستمی، 

یعنی جایی که تعاریف ریشه ای و مدل های مفهومی ترسیم شده،  است. مقایسه مطلوب مقایسه ای 

است که به تفکیک آحاد فعالیت های ذکرشده در مدل مفهومی و تصویر گویا صورت پذیرد. بنابراین 

برای هر فعالیت و هر جریان و رابطه در مدل مفهومی موارد زیر بررسی می شود:

y آیا این فعالیت در دنیای واقعی رخ  می دهد؟

y این فعالیت چگونه در دنیای واقعی رخ  می دهد؟

y تغییرات مورد انتظار این فعالیت چیست؟

y )1995 ،1آیا این فعالیت در موقعیت فعلی مسئله اهمیت دارد؟ ) پتل

1. Patel
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جدول 3. مقایسه فعالیت های ذکرشده در مدل مفهومی و فعالیت های ذکرشده در تصویر گویا

وجود دارد/فعالیت
ندارد

سازوکار 
توصیه هافعلی

تأمین مالی مرکز مدیریت 
بیوت مراجع، تا حدیحوزه علمیه

قوه مجریه

تأمین مالی باید براساس عملکرد 
موجودیت ها از سوی دولت و بیوت مراجع 
صورت گیرد؛ برخی از موجودیت ها باید 

به دنبال منابع پایدار درآمدی بروند.

تأمین مالی سازمان 
قوه مجریهوجود دارد  تبلیغات اسلامی

تأمین مالی باید براساس عملکرد 
موجودیت ها از سوی دولت و بیوت مراجع 
صورت گیرد؛ برخی از موجودیت ها باید 

به دنبال منابع پایدار درآمدی بروند.

موقوفات، قوه وجود داردتأمین مالی  سازمان اوقاف
مجریه

مدیریت موقوفات باید به درستی صورت 
گیرد.

جریان اطلاعات مربوط به 
وجود نداردبسیار اندکتقاضا )جریان بیرونی(

نهادهای رصدی و اطلاعاتی و انتظامی در 
تأمین اطلاعات مربوط به وضعیت محیط و 

مخاطبان نقش مؤثری دارند.

جریان اطلاعات به قوانین 
و سیاست ها)جریان 

بیرونی(
قوه مقننهبسیار اندک

قانون گذاری در حیطه فعالیت سازمان های 
تبلیغی بسیار کلی و غیرشفاف است؛ 

قوه مقننه در این خصوص باید سازوکار 
ویژه ای طراحی کند.

جریان اطلاعات مربوط به 
وجود نداردوجود نداردبازخوردهای مخاطبان

طراحی پلتفرم و بستر ارائه نظرات، 
پیشنهادات و انتقادات مخاطبان باید 

طراحی شود؛ در واقع زنجیره باید از حالت 
یکطرفه به دوطرفه و مونولوگ تبدیل 

شود.
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وجود دارد/فعالیت
ندارد

سازوکار 
توصیه هافعلی

ارزیابی عملکرد 
وجود نداردوجود نداردموجودیت های زنجیره

آحاد موجودیت ها باید براساس 
شاخص های کمی و کیفی ارزیابی شوند؛ 

ضمن اینکه خروجی های زنجیره نیز 
براساس وضعیت محیط و مخاطبان باید 

ارزیابی شوند

سیاستگذاری و 
برنامه ریزی کلان و 

راهبردی
وجود نداردوجود ندارد

با توجه به اینکه زنجیره از یک قوه 
عاقله و مقر فرماندهی رنج  می برد، لذا 

سیاستگذاری کلان در زنجیره وجود ندارد؛ 
این مهم در صورتی محقق می شود که 

همه موجودیت ها نسبت به پذیرش یک 
موجودیت سیاستگذار قدرتمند اجماع 

داشته باشند.

توانمندسازی محتوا و 
وجود نداردوجود نداردمبلغ

زنجیره به صورت نظام مند بروزرسانی 
مبلغ و محتوا را در دستور کار ندارد؛ 

توانمندسازی نقش ویژه ای است که لازم 
است توسط یک موجودیت تخصصی انجام 

پذیرد.

غیرمنظم وجود توزیع مبلغ
دارد

سازمان 
تبلیغات، 

سازمان اوقاف، 
بیوت مراجع، 
حوزه علمیه

نهادهای متعددی در حال حاضر توزیع 
مبلغ می کنند؛ عمدتاً هم این نهادها از 

توزیع مبلغ سایرین اطلاعات کافی ندارند؛ 
لذا با تشکیل یک سامانه متمرکز اطلاعاتی 

می توان از عدم توازن در توزیع مبلغ 
جلوگیری کرد.

غیرمنظم وجود توزیع محتوای تبلیغی
دارد

سازمان 
تبلیغات، 

سازمان اوقاف، 
بیوت مراجع، 
حوزه علمیه

توزیع محتوای تبلیغی به صورت سازمان 
یافته و هدفمند صورت نگرفته و وحدت 
رویه در این امر وجود ندارد؛ لذا نیازمند 

یک سامانه متمرکز اطلاعاتی برای توزیع و 
نشر محتوای تبلیغی هستیم.
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وجود دارد/فعالیت
ندارد

سازوکار 
توصیه هافعلی

تأمین نیروی انسانی اولیه 
حوزه علمیهوجود داردتبلیغ

در حال حاضر تأمین نیروی انسانی اولیه 
تبلیغ یعنی طلاب، صورت  می گیرد، اما 

بینش و نگرش تبلیغی این طلاب ضعیف 
است؛ لذا باید در مفاد درسی حوزه علمیه 
مباحث مربوط به اولیات تبلیغ گنجانده 

شود.

وجود نداردوجود نداردتأمین محتوای اولیه تبلیغ
حوزه علمیه باید نسبت به داده ها و 

محتواهایی که مبانی محتواهای تبلیغی را 
تشکیل  می دهند، اهتمام داشته باشد

در گام شش که تغییرات مورد انتظار ذکر می شود، اصل این تغییرات طبقه بندی های مختلفی 

می توانند داشته باشند:

تغییرات در ساختار؛ یعنی تغییراتی که منجر به افزودن ساختار و نقش، کاهش ساختار  �

و نقش، تقویت ساختار و نقش، ادغام ساختاری و وظیفه ای و یا تضعیف ساختاری و وظیفه ای 

می شود.

تغییرات در فرآیند؛ یعنی تغییراتی که در خصوص جریان و رابطه بین موجودیت های  �

ساختار مدل رخ  می دهد.

4-4-5. گام هفتم: اقدام و مداخله در جهان واقعی: پیاده سازی نظام مدیریت زنجیره تأمین 

خدمات فرهنگی و تبلیغی

برای پیاده سازی نظام مدیریت زنجیره تأمین خدمات فرهنگی و تبلیغی مبتنی بر آنچه در گام 

ششم به صورت کلیات مطرح شد و متناسب با مضامین فراگیر پژوهش، راهبردهای ساختاری و 

فرآیندی از قرار زیر عملیاتی می شود:

راهبرد ساختاری: راهبرد ساختاری مشتمل بر تغییراتی است که از طریق افزودن یک یا چند 

موجودیت جدید، کاهش یک یا چند موجودیت، ادغام یک یا چند موجودیت، تقویت یک یا چند 
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موجودیت و نیز مشتمل بر تغییراتی است که در خصوص نقش های هر کدام از این موجودیت ها 

می تواند محقق شود.

بنابراین تغییرات ساختاری مشتمل بر تعریف موجودیت های زنجیره تأمین خدمات تبلیغی و 

فرهنگی و شرح وظایف و نقش آنها می شود که از قرار زیر است:

موجودیت برنامه ریزی و سیاستگذاری: این موجودیت که سنخ حاکمیتی دارد به مثابه قوه . 1

عاقله و قرارگاه فرماندهی زنجیره است؛ همه وظایفی که برای یک مدیر راهبردی شمرده می شود 

جزو وظایف این موجودیت است؛ هماهنگی، سازماندهی، کنترل راهبردی، برنامه ریزی، طراحی 

راهبردی، وظایف کلان این موجودیت است.

موجودیت تأمین: این موجودیت که از جنس نهاد عمومی غیردولتی است مدیریت تأمین . 2

سه عنصر داده و محتوای اولیه تبلیغی، نیروی انسانی مستعد تبلیغ، تدارکات، مالی، پشتیبانی 

و زمینه سازی تبلیغ را عهده دار است؛ به عبارت دیگر موجودیت تأمین وظیفه فراهم سازی بستر، 

زمینه، زیرساخت ها و همه منابعی که جهت تولید و ارائه خدمت تبلیغ نیاز است را دارد. 

موجودیت ارائه )توزیع(: تبدیل منابع اولیه که توسط موجودیت تأمین، فراهم شده به محصولات . 3

و خدمات آماده بهره برداری مصرف کننده برعهده این موجودیت است. به عبارت دیگر مدیریت 

فرآیند پردازش و فرآوری عناصر محتوا و نیروی انسانی با کمک تدارکات و پشتیبانی و تبدیل 

آنها به مبلغ و محتوای تبلیغی متناسب با مخاطب و مدیریت عرضه مبلغ و محتوای تبلیغی اعم 

از محتوای مکتوب و دیجیتال با استفاده از رسانه، فضای مجازی و نرم افزار در حیطه نقش و 

اختیارات این موجودیت است.

موجودیت توانمندساز: مدیریت بروزرسانی خدمات و محصولات تبلیغی و افزودن ظرفیت های . 4

ضروری به موجودیت های زنجیره براساس تغییرات و تحولات محیطی به عهده این موجودیت 

است؛ در واقع نقش منطبق سازی زنجیره با اقتضائات و نیازمندی های محیط و مخاطب بر عهده 

این موجودیت است.

موجودیت ارزیابی: این موجودیت نقش سنجش وضعیت کمی و کیفی موجودیت های زنجیره . 5

و ارزیابی عملکرد کلی زنجیره را بر عهده دارد.
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موجودیت پایش1، پویش2 و پیش بینی3: این موجودیت رصد محیط و مخاطبان و بازخوردهی . 6

و جریان بخشیدن به این بازخوردها در طول زنجیره، دریافت سیگنال های محیطی در خصوص 

مقولات دینی و پیش بینی نیازها و تمایلات مخاطبان و پیامدسنجی تبلیغ در محیط را عهده دار 

است.

بین  ارتباطی  نظام  و  جریان ها  نوع  بر  مشتمل  فرآیندی  راهبرد  فرآیندی:  راهبرد  ب( 

موجودیت هاست؛ در این نوع از راهبرد چگونگی ایفای نقش ها توسط موجودیت ها علاوه بر طراحی 

نوع جریان بین آنها مورد مداقه قرار  می گیرد.

موجودیت برنامه ریزی و سیاستگذاری، سیاست های کلان و شاخص های کلان ارزیابی و نظارت 

بر موجودیت های زنجیره را طی یک جریان اطلاعات که به صورت خاص جریان سیاست ها  ست به 

همه موجودیت های زنجیره ابلاغ  می کند.

موجودیت تأمین، محتوای اولیه تبلیغ را طی یک جریان اطلاعات که به صورت خاص جریان 

محتوای اولیه تبلیغی است و همچنین منابع مالی و امکانات و تجهیزات لازم تبلیغ را طی جریان 

مالی و همچنین نیروی انسانی اولیه تبلیغ یعنی طلاب را طی جریان منابع انسانی به موجودیت 

فرآوری و تولید ارائه  می دهد.

موجودیت فرآوری و تولید، محتوای غنی شده تبلیغی را طی جریان اطلاعات که به صورت 

خاص جریان محتوای تبلیغی است و مبلغ تربیت شده را طی جریان منابع انسانی که به صورت 

خاص جریان مبلغین است را به موجودیت توزیع و اعزام ارائه  می دهد.

موجودیت ارائه، محتوای غنی شده تبلیغی را طی جریان اطلاعات در بسترهای مجازی، چاپ 

شده و نرم افزاری و مبلغ تربیت شده را طی جریان منابع انسانی به موجودیت بهره بردار ارائه  می دهد.

موجودیت پایش، پویش و پیش بینی، بازخوردهای خود از محتوا و مبلغ را طی جریان اطلاعات 

بازخوردی به موجودیت ارزیابی ارائه  می دهد.

1. Monitoring
2. Scanning
3. Forecasting
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از موجودیت پایش، پویش و پیش بینی  ارزیابی، براساس بازخوردهای دریافتی  موجودیت 

و سیاست ها و شاخص های کلان دریافت شده از موجودیت سیاستگذار، طی جریان اطلاعات 

بازخوردی و ارزیابانه، اطلاعات دریافت شده از موجودیت بهره بردار و سیاستگذار را به موجودیت 

توانمندساز ارائه  می دهد. علاوه بر این، موجودیت ارزیابی بازخوردها را برای بروزرسانی سیاست های 

کلان به موجودیت سیاستگذار طی جریان اطلاعات ارائه  می دهد.

موجودیت توانمندسازی، براساس بازخوردهای دریافتی از موجودیت ارزیابی، اقدامات لازم را 

جهت متناسب سازی محتوای تبلیغی و مبلغان با اقتضای محیط و مخاطب انجام  می دهد و طی 

جریان اطلاعات و جریان منابع انسانی محتوای تبلیغی و مبلغان را به موجودیت اعزام و توزیع 

عرضه  می دارد.

5. جمع بندی و نتیجه گیری 

با وجود ضرورت نظریه پردازی در تدوین مبانی فکری و علمی مدیریت تبلیغ دین در نظام 

جمهوری اسلامی، عموم پژوهش هایی که در خصوص تبلیغ و سازمان های تبلیغی-فرهنگی به 

رشته تحریر درآمده صرفاً به بخش محتوایی تبلیغ و بدون توجه به ساختار و نظام اداره کلان امر 

تبلیغ پرداخته است؛ به عبارت دیگر تمرکز پژوهشگران حوزه تبلیغ به سمت غنابخشی به محتوای 

تبلیغ بوده و چندان توجهی به سازوکار مدیریت تبلیغ از زمانی که تولید می شود تا زمان ارائه به 

مخاطب و پس از آن در زمان ارزیابی میزان اثربخشی در این پژوهش ها دیده نمی شود. لذا درک 

این خلأ پژوهش پیش رو را به سمت نظام کلان اداره تبلیغ در میان نهادها و سازمان های اصلی 

کنشگر در امر تبلیغ و به عبارت بهتر ساحت سخت افزاری تبلیغ منعطف کرد. عدم توجه به بخش 

سخت افزاری تبلیغ منجر به هدررفت هزینه های مالی از یک سو و از سوی دیگر ایجاد بوروکراسی های 

زائد اداری شده که هدررفت سرمایه های انسانی اعم از مبلغان و مدیران تبلیغ را رقم  می زند.

مدل های مختلفی می تواند نسبت به وضعیت کنونی تبلیغ و تعالی آن ایفای نقش کند؛ مدل 

مالکوم   ،)EFQM( اروپایی  کیفیت  تعالی  مدل  ارزش،  زنجیره   ،)BSC(متوازن امتیازی  کارت 

بالدریج، هفت اس )7S( از جمله این مدل ها ست؛ اما اکثر این مدل ها عمدتاً ناظر به فعالیت های 

درون یک سازمان تبلیغی بوده و در خصوص مدیریت مجموعه سازمان های تبلیغی چندان کارآمد 
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نیستند. از میان این مدل ها مدلی که هم اقتضائات تبلیغ را به خوبی درک کرده و توانایی هضم 

آنها را داشته باشد و از سوی دیگر بتواند نسبت به شفاف سازی و در نتیجه ارزیابی وضعیت کنونی 

تبلیغ در سطح کلان بین سازمانی، انعکاس واقعی داشته باشد مدل زنجیره تأمین خدمات است. 

این مدل هم توانمندی پذیرش و بومی سازی خدمت تبلیغ را دارد و هم بستر مناسبی جهت 

جانمایی نهادهای مختلف متولی تبلیغ فراهم کرده است. لذا تمرکز بر تبلیغ به عنوان یک صنعت 

نرم و تلاش در مدیریت و ساماندهی آن یکی از اصلی ترین نقاط خلأ سازمان های درگیر در امر 

تبلیغات دینی است.

به این منظور، با وام گرفتن از مدل مرجع اسکور، زنجیره تأمین خدمت تبلیغ دینی شش ضلع 

راهبردی دارد که این شش ضلع هرچه بهتر و بومی تر بتواند تبلیغ را در خود هضم کند عملیات 

اداره کلان تبلیغ موفق تر خواهد شد؛ این شش ضلع عبارتنداز: سیاستگذاری، توانمندسازی، تأمین 

تبلیغ، ارائه تبلیغ )تولید و توزیع تبلیغ(، مصرف تبلیغ، رصد، نظارت و ارزیابی تبلیغ.

مدل مفهومی متشکل از این شش ضلع مشتمل بر دو بعد درونی و بیرونی می شود؛ در بعد 

درونی مدل، موجودیت سیاستگذاری که نقش تدوین شاخص ها و سیاست های کلان کلیت زنجیره 

و موجودیت های دیگر را بر عهده دارد طی یک جریان اطلاعاتی مربوط به سیاست های زنجیره با 

سایر موجودیت ها مرتبط می شود؛ موجودیت تأمین که وظیفه تأمین منابع مالی، منابع انسانی و 

منابع محتوایی را بر  عهده دارد طی سه جریان مالی، منابع انسانی و محتوایی با موجودیت فرآوری 

)تولید( ارتباط برقرار می کند؛ موجودیت فرآوری با اخذ منابع مالی، منابع انسانی و منابع محتوایی 

آنها را به مبلغان و محتواهای تبلیغی تبدیل کرده و جهت توزیع طی دو جریان منابع انسانی و 

محتوایی به موجودیت اعزام و ارائه تحویل می دهد. موجودیت اعزام و ارائه که نقش توزیع کننده 

زنجیره را بر عهده دارد مبلغان و محتواهای تبلیغی را بر اساس یک سری کانال های عرضه اعم از 

فیزیکی و مجازی به منظور تعمیق ایمان دینی در اختیار مخاطب )بهره بردار( قرار می دهد. امروزه 

با گسترش فضای مجازی و فناوری اطلاعات و ارتباطات یکی از مهم ترین کانال های عرضه جهت 

نشر و ارائه محتوای تبلیغی کانال های فناورانه است؛ به عبارت دیگر نقش فناوری در موجودیت ارائه 

به نقشی بی بدیل تبدیل شده که عدم توجه به آن باعث از دست دادن ظرفیت بسیار کارآمدی در 
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زنجیره تأمین خواهد شد. پس از اینکه خروجی های زنجیره )مبلغ و محتوای تبلیغی( در اختیار 

مخاطب قرار گرفت، موجودیت ارزیابی و بازخوردگیری، بازخوردهای محیط و مخاطبان را احصا 

و جهت بروزرسانی و متناسب سازی و اصلاح خروجی ها طی یک جریان محتوایی در اختیار 

موجودیت توانمندسازی قرار می دهد؛ موجودیت توانمندسازی پس از اصلاح و بهبود خروجی ها 

مجدداً خروجی ها را از طریق موجودیت اعزام و ارائه وارد زنجیره می کند.

همان گونه که در مدل مفهومی پژوهش هویداست، مخاطب به عنوان کانون این زنجیره و به عبارت 

دیگر به عنوان کانون زنجیره تأمین خدمات تبلیغ دین ایفای نقش کرده و مخاطب محوربودن زنجیره 

از اصول اساسی مدل مفهومی است. محور تقاضا و در واقع آنچه زنجیره را به سمت خود سوق 

می دهد مخاطب است؛ بنابراین هر چه این مخاطب و نیازهای وی بهتر رصد و کشف شود دقت 

عملکرد زنجیره بیشتر می شود. 

بعد دیگر زنجیره، بعد بیرونی آن است؛ در این بعد، یک سری نهادها، زنجیره را به لحاظ مالی 

و اطلاعاتی پشتیبانی می کنند؛ نهادهای رصدی و اطلاعاتی اطلاعات مربوط به تقاضای مخاطبان 

محیطی را در اختیار زنجیره قرار می دهد؛ اطلاعات مربوط به جرائم و بزه ها، پرونده های انتظامی، 

از این طریق وارد زنجیره می شود. قوه مقننه سیاست های  سبک زندگی مربوط به مخاطبان 

کلان زنجیره را به موجودیت سیاستگذار زنجیره و قوه مجریه حمایت های مالی خود از زنجیره 

را به موجودیت تأمین ارائه می دهند. به همین دلیل خروجی این پژوهش می تواند در سطوح 

راهبردی و تا حدی عملیاتی به عنوان سند سیاست کلان راهبری سازمان های متولی تبلیغ دین 

شود؛ به علاوه با تفکیک دقیقی که از مجموعه نهادهای این عرصه صورت  می گیرد. ابتدا نقش ها 

و وظایف هر کدام تصریح و سپس می توان بر این اساس نسبت به ارزیابی نهادهای مذکور اقدام 

عملیاتی صورت داد؛ چرا که نظام نظارت و ارزیابی کارآمدی در حال حاضر برای نهادهای مذکور 

طراحی و پیش بینی نشده است.
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