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  نامه حق مالكيت مادي و معنوي در مورد نتايج پژوهشهاي علمي دانشگاه تربيت مدرس آيين
هاي پژوهشي و فناوري دانشگاه در راستاي تحقق عدالت و كرامت انسانها كه لازمه  با عنايت به سياست :مقدمه

زم است اعضاي هيأت علمي، شكوفايي علمي و فني است و رعايت حقوق مادي و معنوي دانشگاه و پژوهشگران، لا
، رساله و  نامه آموختگان و ديگر همكاران طرح، در مورد نتايج پژوهشهاي علمي كه تحت عناوين پايان دانشجويان، دانش

  :طرحهاي تحقيقاتي با هماهنگي دانشگاه انجام شده است، موارد زير را رعايت نمايند
مدهاي حاصل از آنها متعلق به دانشگاه مي باشد ولي حقوق معنوي رساله و درآ/ حق نشر و تكثير پايان نامه -1ماده 

  .پديد آورندگان محفوظ خواهد بود
رساله به صورت چاپ در نشريات علمي و يا ارائه  در مجامع / نامه انتشار مقاله يا مقالات مستخرج از پايان - 2ماده 

ي، يكي از اساتيد راهنما، مشاور و يا دانشجو مسئول بايد به نام دانشگاه بوده و با تاييد استاد راهنماي اصل علمي 
ولي مسئوليت علمي مقاله مستخرج از پايان نامه و رساله به عهده اساتيد راهنما و دانشجو مي . مكاتبات مقاله باشد

  .باشد
رساله نيز / نامه آموختگي بصورت تركيبي از اطلاعات جديد و نتايج حاصل از پايان در مقالاتي كه پس از دانش: تبصره

  .شود نيز بايد نام دانشگاه درج شود منتشر مي
حاصل از نتايج ) اثري هنري مانند فيلم، عكس، نقاشي و نمايشنامه(نرم افزار و يا  آثار ويژه  ،انتشار كتاب -3ماده 
اتي، پژوهشكده رساله و تمامي طرحهاي تحقيقاتي كليه واحدهاي دانشگاه اعم از دانشكده ها، مراكز تحقيق/ نامه پايان

ها، پارك علم و فناوري و ديگر واحدها بايد با مجوز كتبي صادره از معاونت پژوهشي دانشگاه و براساس آئين نامه هاي 
  .مصوب انجام شود

المللي كه حاصل نتايج  اي و بين هاي ملي، منطقه ثبت اختراع و تدوين دانش فني و يا ارائه يافته ها در جشنواره -4ماده 
هاي تحقيقاتي دانشگاه بايد با هماهنگي استاد راهنما يا مجري طرح از طريق  رساله و تمامي طرح/ نامه از پايان مستخرج

  .معاونت پژوهشي دانشگاه انجام گيرد
در هيأت  23/4/87در شوراي پژوهشي و در تاريخ  1/4/87ماده و يك تبصره در تاريخ 5نامه در  اين آيين - 5ماده 

شوراي دانشگاه به تصويب رسيده و از تاريخ تصويب در   15/7/87تاييد رسيد و در جلسه مورخ رئيسه دانشگاه به 
  .الاجرا است شوراي دانشگاه لازم

  ..........................ورودي سال تحصيلي............................................. دانشجوي رشته...........................................اينجانب«
متعهد مي شوم كليه نكات مندرج در آئين نامه حق مالكيت مادي ............................ دانشكده .................................... مقطع 

و معنوي در مورد نتايج پژوهش هاي  علمي دانشگاه تربيت مدرس را در انتشار يافته هاي علمي مستخرج از پايان نامه 
در صورت تخلف از مفاد آئين نامه فوق الاشعار به دانشگاه وكالت و نمايندگي مي . رساله تحصيلي خود رعايت نمايم/ 

دهم كه از طرف اينجانب نسبت به لغو امتياز اختراع بنام بنده و يا هر گونه امتياز ديگر و تغيير آن به نام دانشگاه اقدام 
زيان حاصله بر اساس برآورد دانشگاه اقدام خواهم نمود و بدينوسيله حق هر  ضمناً نسبت به جبران فوري ضرر و. نمايد

  »گونه اعتراض را از خود سلب نمودم
  

  :........................امضا  
  : .......................تاريخ    

 



   هاي دانشجويان دانشگاه تربيت مدرس) رساله(نامه  آيين نامه چاپ پايان
بخشي از   ، مبين هاي تحصيلي دانشجويان دانشگاه تربيت مدرس) رساله(انتشار پايان نامه نظر به اينكه چاپ و 

،دانش آموختگان اين  پژوهشي دانشگاه است بنابراين به منظور آگاهي و رعايت حقوق دانشگاه - فعاليتهاي علمي 
  :شوند دانشگاه نسبت به رعايت موارد ذيل متعهد مي

»  دفتر نشر آثارعلمي«ي خود، مراتب را قبلاً به طور كتبي به ) رساله(پ پايان نامه در صورت اقدام به چا: 1ماده 
  .دانشگاه اطلاع دهد

  :عبارت ذيل را چاپ كند)  پس از برگ شناسنامه(در صفحه سوم كتاب : 2ماده 

 در سالكه   است     رشته  رساله دكتري نگارنده در /كتاب حاضر، حاصل پايان نامه كارشناسي ارشد«
دانشگاه تربيت مدرس به راهنمايي سركار          در دانشكده    

   جناب آقاي دكتر/ ، مشاوره سركار خانم          آقاي دكتر  جناب/ خانم
از آن           جناب آقاي دكتر/ سركار خانم  و مشاوره      
  ». دفاع شده است

)  چاپ در هر نوبت(شمارگان كتاب ، تعداد يك درصد  هاي انتشارات دانشگاه به منظور جبران بخشي از هزينه: 3ماده 
تواند مازاد نياز خود را به نفع مركز نشر درمعرض فروش قرار  دانشگاه مي. دانشگاه اهدا كند»  دفتر نشر آثارعلمي«را به 
  .دهد

،  مدرس بهاي شمارگان چاپ شده رابه عنوان خسارت به دانشگاه تربيت% 50، 3در صورت عدم رعايت ماده : 4ماده 
  .ندتأديه ك

تواندخسارت  ، دانشگاه مي دانشجو تعهد و قبول مي كند در صورت خودداري از پرداخت بهاي خسارت: 5ماده 
استيفاي حقوق خود،  دهد به منظور مذكور را از طريق مراجع قضايي مطالبه و وصول كند؛ به علاوه به دانشگاه حق مي

  .، تامين نمايد نگارنده براي فروش توقيف كتابهاي عرضه شده را از محل 4، معادل وجه مذكور در ماده  از طريق دادگاه

       دانشجوي رشته             اينجانب: 6ماده 
       مقطع    

  . ، به آن ملتزم مي شوم تعهد فوق وضمانت اجرايي آن را قبول كرده

  : نام و نام خانوادگي

  

  :تاريخ و امضا
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 ৎقد৤م ଘ ساࣽت ग़قدس

   



  :تشكر و قدرداني

همچنين از زحمات، . عال را شاكرم كه به اين بنده توفيق انجام اين تحقيق را ارزاني داشتخداوند مت
هاي پدر و مادر عزيزم در تمام مراحل زندگي و از جمله انجام اين تحقيق دعاها و راهنمايي

  .  و از خداوند سلامتي و موفقيت آنها را خواستارم بوسم، دستانشان را ميسپاسگزارم

دانم بر خود واجب مي. دكتر سپهري انجام پذيرفتهاي دلسوزانه استاد عزيزم با راهنمايياين تحقيق 
شان را اي هاي ارزنده ايشان تشكر نمايم و آرزوي موفقيت و سربلنديها و راهنماييتا صميمانه از تلاش

ق بود كه از گشاي اينجانب در انجام اين تحقيهاي آقاي دكتر تيمورپور راههمچنين راهنمايي. دارم
  . سپاسگزارمبسيار ايشان نيز 

مركز در پايان، از دوستان عزيزم در شهرداري تهران بويژه آقايان فرهند، نوروزنيا، مجيدي و صيادي در 
و اطلاعات فناوريو سعدآبادي در سازمان  ، صادقي، آقايان زواره، سليماني137  سامانه مديريت شهري

كمال تشكر و به خاطر همكاريشان در اجراي تحقيق  6في در منطقه ارتباطات و آقايان خسرواني و نج
    . رمرا دا  قدرداني

   



  چكيده

اما . باشندنيازمند پايش و بهبود مستمر ميها هستند كه سازمانها اصلي وكار از موجوديتفرآيندهاي كسب
تأثير  ده از ابزارهاي مناسبنيازهاي اصلي هرگونه تغيير در فرآيندهاست كه استفافرآيند از پيش كندوكاو

هاي فرآيندكاوي رويكردي هوشمند است كه با استفاده از تكنيك. خواهد گذاشت آن بسزايي در كيفيت نتايج
و همچنين وقايع ثبت شده از اجراي  خود هاي ويژههاي اجتماعي و برخي از تكنيككاوي، آناليز شبكهداده

   .نمايدمي بررسيهاي مختلف از جنبه وكار را، فرآيندهاي كسبفرآيند در گذشته

ردار بوده و در نتيجه رويكردهاي مختلفي نيز جهت هاي متفاوتي برخومختلف از ويژگياما فرآيندهاي 
افراد و  كه هستندها فرآيندهاي همكارانه از جمله فرآيندهاي سازمان. باشدها مورد نياز ميكندوكاو آن

. مكاري تنگاتنگي داشته تا خروجي مورد انتظار فرآيند را محقق سازندسازمان با يكديگر همختلف واحدهاي 
هاي هاي خاص فرآيندهاي همكارانه و با استفاده از مجموعه تكنيكبا مدنظر قرار دادن ويژگي در اين تحقيق

لفي ها را از منظرهاي مختشده است كه آن ارائهفرآيندكاوي، چارچوبي براي كندوكاو اين دسته از فرآيندها 
اجتماعي واحدها و افراد درگير در اجراي فرآيند و تحليل تمركز بيشتر بر شبكه. نمايدوتحليل ميتجزيه

ها و واحدهاي مختلف بر چگونگي اجراي يك فرآيند ها و همچنين بررسي نقش وروديساختار ارتباطي آن
نقش مهمي رار گرفته است كه مدنظر ق كامله صورت همكارانه از جمله مواردي است كه در اين چارچوب ب

   .در شناخت بيشتر اين فرآيندها ايفا خواهد نمود

. همچنين اين چارچوب جهت كندوكاو يك فرآيند همكارانه در شهرداري تهران مورد استفاده قرار گرفت
كه در نتيجه همكاري مناطق، نواحي و واحدهاي است  همكارانهفرآيند  شهرداري تهران يك 137فرآيند 

كه  است يهايو درخواسترسيدگي و برطرف نمودن مشكلات كه هدف آن  گرددي شهرداري اجرا ميستاد
اين فرآيند تهيه و با  1387هاي مربوط به سال داده در اين تحقيق. شودميتوسط شهروندان تهراني گزارش 

هاي هاي با استفاده از تكنيكاين داده. پردازش لازم، آماده استفاده از ابزارهاي مدلسازي قرار گرفتانجام پيش
هاي آماري و تكنيكهاي اجتماعي در منظر سازمان و هاي آناليز شبكهابتكاري در منظر فرآيند، تكنيك

 137پردازش شده و از نتايج جهت شناخت بيشتر فرآيند ) مورد( بندي در منظر عملكردالگوريتم دسته
بالا به از با رويكردي  ،وامل تأثيرگذار در اين فرآيندهمچنين جهت در نظر گرفتن كليه ع. استفاده گرديد

ها، پيامو كليه دسته ي شهرداريكليه مناطق، نواحي و واحدها) 1در چهار سطح  چارچوب طراحي شده ،پائين
ها در پيامكليه دسته) 3در كليه مناطق،  -پيام اين فرآينددسته 52يكي از  - ونصبآوريپيام جمعدسته) 2



بر اساس نتايج به دست  و مورد استفاده قرار گرفته 6ونصب در منطقه آوريپيام جمعدسته) 4  و 6منطقه 
   .كارهايي براي بهبود اين فرآيند و تحقيقات آتي ارائه گرديدآمده راه

 وكار،كسب هايفرآيند كندوكاووكار، كاوي، مديريت فرآيند كسبفرآيندكاوي، داده :واژگان كليدي

  هاي اجتماعي آناليز شبكه ارانه،فرآيندهاي همك
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  معرفي و كليات :1 فصل
  

  

  

  مقدمه  -1- 1
دهنده اهميت بالاي فرآيندهاي ها در نتيجه اجراي فرآيندها نشانت سازمانتوليد محصولات و خدما

امروزه ثابت شده است كه ارتباط مستقيمي بين كيفيت فرآيندها و . باشدوكار در هر سازماني ميكسب
ها فرآيندهاي خود را به صورت مستمر در نتيجه همه سازمان. كيفيت محصولات و خدمات وجود دارد

معمولاً . آورندها موجبات رضايت مشتريان خود را فراهم ميو پايش نموده و با بهبود در آن 1كندوكاو
-سازي ميها با بگارگيري دانش متخصصين داخلي و خارجي فرآيندهاي مناسبي را طراحي و پيادهسازمان

فرآيند راحي شده و گردد و انحرافات زيادي بين فرآيند طنمايند وليكن مشكل اصلي در زمان اجرا پديدار مي
  . جا خواهد گذاشتبه هادر حال اجرا وجود دارد كه تأثير منفي بر اجراي فرآيند

اطلاعات در اجراي فرآيندهاي خود فناوريها امروزه به صورت گسترده از ابزارهاي مختلف اما سازمان
هاي وجود پايگاه همچنين با. دگردمي يهاي الكترونيكي با حجم زيادكنند كه منجر به توليد دادهاستفاده مي

وكارها مورد استفاده ها را ذخيره و جهت شناخت بيشتر كسبقوي اين امكان وجود دارد كه اين داده داده
اين . باشند كه حاوي اطلاعاتي از اجراي فرآيند هستندها ميهايي از سازمانشده دادهثبتوقايع. قرار داد

ها، زمان انجام هر فعاليت و واحد يا هاي انجام شده بر روي وروديفعاليتهاي فرآيند، ها شامل وروديداده
مجموعه . باشد هستنددهنده آنچه كه واقعاً در حال اجرا ميباشند كه انعكاسميها فعاليتفرد انجام دهنده 

اطلاعات مفيدي را  ،شدهبا استفاده از وقايع ثبت باشند تا از اين توانايي برخوردار ميهاي فرآيندكاوي تكنيك
اين اطلاعات شامل استخراج . نمايند بررسيهاي مختلف ها را از جنبهوكار استخراج و آناز فرآيندهاي كسب

هاي درگير در و واحدها و بخش 2كارگران فرآيندايجاد شده بين ، آناليز شبكه اجتماعي فرآيندجريان مدل 
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هاي به دست آمده از فرآيند متغيرهاي مختلف در خروجيها و اجراي فرآيند و همچنين بررسي تأثير ورودي
  .آورندبه وجود ميباشد كه هر كدام شناخت بيشتري را نسبت به فرآيند مي

  تعريف مسئله  -2- 1
. اندباشند كه تاكنون كمتر مورد توجه قرار گرفتهفرآيندهاي مهمي مي دستهاز  3فرآيندهاي همكارانه

جراي اين فرآيندها كه گاهي در مناطق جغرافياي مختلف بوده و درگيري افراد و واحدهاي مختلف در ا
از جمله  ها و واحدهاي مختلف كه هر كدام به عنوان يك متغير در خروجي فرآيند تأثيرگذار هستندورودي
هاي ها نيازمند استفاده از ابزارها و تكنيكباشند كه بررسي آناين دسته از فرآيندهاي ميهاي اصلي ويژگي
هاي مختلف اين فرآيندها چارچوبي كامل موردنياز به منظور شناخت كامل و بررسي جنبه .باشدميويژه 

گوناگون كندوكاو نموده و اطلاعات مناسبي را فرآيند را از منظرهاي  ،هاي مناسباست كه با استفاده از روش
ها از موضوعات ديگري است همچنين بررسي توانايي اين چارچوب در تجزيه و تحليل فرآيند. استخراج نمايد

كه در اين تحقيق از يكي از فرآيندهاي مهم شهرداري تهران استفاده شده  بودهكه از اهميت بالايي برخوردار 
         . است

در كشور، جمعيت زيادي را در خود جاي ... شهر تهران به علت مركزيت سياسي، تجاري، علمي وكلان
راكندگي زياد آن ارائه خدمات شهري را در اين شهر با مشكل روبرو تراكم جمعيت و همچنين پ. داده است

 يكارشهروندان تهراني بهترين راههمكاري فعال . باشدسازد و نيازمند در نظر گرفتن تدابير خاص ميمي
تا مشكلات و نيازهاي شهر شناخته شده و  شودميتوسط شهرداري تهران استفاده  حاضر است كه در حال

  . برطرف گردد

باشد تا شهروندان مشكلات مشاهده پل ارتباطي شهرداري تهران با شهروندان خود مي 137شماره تلفن 
به . ها برطرف گرددهاي خود را به اطلاع شهرداري تهران برسانند تا اين مشكلات و خواستهشده و خواسته

گردد كه با نام فرآيند جرا ميفرآيندي در شهرداري ا ،هاي رسيده از طرف شهروندانمنظور اجراي درخواست
هاي دريافتي بين واحدها، مناطق و نواحي مختلف تهران به جريان افتاده و هر پيام. شودشناخته مي 137

دهند تا نهايت نتيجه مطلوب حاصل شده و خواسته ها فعاليت خاصي را بر روي آن انجام مييك از آن
اجراي مناسب اين فرآيند تأثير بسزايي در ارائه خدمات تهران،  به علت شرائط خاص. وند محقق گرددشهر
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اما عوامل متعددي منجر . داشتمناسب شهري به شهروندان تهراني و همچنين رفع مشكلات شهري خواهد 
  :گرددهاي اشاره مياين فرآيند شده است كه در ادامه به برخي از آن هاي خاص و اهميتبه پيچيدگي

  137در اجراي فرآيند  و تعدادي زيادي از واحدهاي ستادي ناحيه 122منطقه ،  22حضور 

 ها در زمان از شهروندان و نياز به لحاظ نمودن اين تفاوت ها و مشكلات دريافتيانواع مختلف پيام
 اجرا

 شهر تهران مناطق و نواحي مختلف جغرافيايي و جمعيتي شرائط متفاوت 

  هاي دريافتي توسط شهرداري كثرت پيامدهد، نشان مي) 1- 1(همانطور كه جدول 

  هاي مختلفدر سال 137هاي دريافتي فرآيند تعداد پيام: )1-1( جدول

  تعداد پيام دريافتي سال
  159546 1384سه ماهه پايان
1385 1007241  
1386 1197254  
1387 1076734  
1388 924092  

  

هرداري تهران نبوده و اين فرآيند پاسخگوي ش كندوكاودر نتيجه تنها اكتفا به ابزارهاي ساده براي 
-وكار را با عمق بيشتري مورد تجزيه و تحليل قرار ميكه فرآيندهاي كسب ياستفاده از ابزارهاي قويتر

مناسبي كه در شهرداري تهران و به منظور  يهاي اطلاعاتاما استفاده از سيستم .استدهند ضروري 
گرديده است كه  137ملي از اجراي فرآيند آوري اطلاعات كاوجود دارد منجر به جمع 137اجراي فرآيند 

چارچوب تدوين شده براي كندوكاو فرآيندهاي همكارانه برپايه فرآيندكاوي توان با استفاده از مي
  . اطلاعات مناسبي را از اين فرآيند به دست آورد
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هاي كدام از تكنيك نياز است به سؤالات متعدي پاسخ داده شود كه هر هر فرآيند بررسيبه منظور 

فرآيند، سازمان و توان فرآيندكاوي را به سه منظر مي. دهندفرآيندكاوي به بخشي از اين سؤالات پاسخ مي
هاي فرآيندهاي همكارانه و سه منظر فرآيندكاوي، چارچوبي بر اساس ويژگي. نمودبندي عملكرد تقسيم

هاي اين فرآيندها استخراج نموده و از دادههاي آن اطلاعاتي را طراحي شده است كه هر يك از بخش


