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Introduction 
It is evident that the Newtonian paradigm, also 

known as the mechanistic paradigm, has profoundly 

influenced all scientific fields and various aspects of 

human life.
1
 Despite its limitations becoming apparent in 

the 20
th

 century, this paradigm  remains an intellectual, 

scientific, and practical foundation in many fields. A 

defining feature of the Newtonian paradigm is its 

emphasis on clear, direct linear relationships between 

phenomena.
2-4

 In other words, it posits that cause and 

effect are contiguous in time and space. Consequently, in 

a mechanistic system, the outcomes of actions are readily 

predictable. Mechanical systems are therefore 

predictable: we can anticipate, in great detail, how each 

component will respond to a given stimulus, allowing us 

to forecast system behavior under various conditions 

with a high degree of accuracy.
5 

The Newtonian paradigm has profoundly influenced 

the management and leadership of service delivery 

systems.
3,6

 Managerial thinking rooted in this paradigm 

posits that work and organizations can be meticulously 

planned, dissected into distinct units, and optimized.
6
 

Traditionally, management is perceived as an external 

controller guiding and directing the system.
7
 Thus, the 

core focus of traditional management lies in controlling 

systems.
7
 The Newtonian perspective maintains that a 

system can be fully comprehended by scrutinizing its 

individual components.
3
 In essence, traditional 

management theories emphasize the predictable and 

controllable aspects of organizational management.
8 

According to the mechanistic paradigm, a service 

delivery system, like a machine, necessitates a designer, 

typically the senior management. Senior management is 

responsible for determining the system's components, the 
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Despite the evident shortcomings of the Newtonian paradigm, it remains the intellectual, 

scientific, and practical foundation for many disciplines. This paradigm adopts a 

reductionist approach, where understanding the entire system hinges on understanding its 

constituent parts. For managers and organizational leaders, differentiating between simple, 

complicated, and complex systems, and recognizing their distinct characteristics, is vital 

for enhancing both efficiency and effectiveness. 

The complex healthcare delivery system is often managed as a simple or complicated 

system. Managers mistakenly apply rigid guidelines and inflexible programs- principles 

more suited to simpler systems- to the healthcare system. This results in certain essential 

aspects being overlooked, such as the interaction between various components and their 

interrelationships, which are key characteristics of complex systems. Focusing on these 

interactions could lead to increased sustainability, efficiency, and effectiveness. 

Complex systems require decentralized control rather than central command. They are 

shaped by their historical context, thrive on the edge of order and chaos, and their 

components may not always have a complete understanding of the larger system. 

Moreover, complex systems are notably responsive to feedback. 
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tasks to be executed, and the interactions between these 

components.
9
 Conversely, service delivery systems 

demand a senior management team to craft detailed 

instructions for lower-level staff. In such organizations, 

middle managers act as engineers, monitoring and 

maintaining the system, identifying worn-out parts, and 

repairing or replacing them.
9
 The application of the 

machine metaphor to organizations leads to the 

expectation of linear and predictable changes. This 

implies that organizational planning can be executed in a 

manner that will inevitably lead to the desired outcome.
3
 

Consequently, any issue within the organization is 

attributed to unclear expectations, lack of competence, or 

reluctance to accept responsibility. It is postulated that 

these problems can be resolved through enhanced 

communication with staff.
9
  

The Newtonian view adopts a reductionist approach, 

where understanding the entire system relies on 

comprehending its individual components. In other 

words, to comprehend a system, it must be broken down 

into its constituent parts.
7
 Traditional management, based 

on the Newtonian paradigm, envisions a well-functioning 

organization as akin to a well-oiled machine. This 

assumption suggests that the performance of a service 

delivery system is optimized when tasks are clearly 

defined and allocated among operational units.
10

 The 

Newtonian paradigm has had significant implications for 

the management of service delivery systems, some of 

which will be discussed in this article. 

 

Implications of the Newtonian Paradigm for 

Service Delivery System Management  
One of the major consequences of the Newtonian 

paradigm in the management of service delivery systems 

is that we often manage complex service systems as if 

they were simple or merely complicated systems, 

inappropriately generalizing the principles of these 

simpler systems. Below, several of these principles are 

outlined.
1 

1. In simple systems, cause and effect are contiguous 

in both time and space, which means that in a simple 

system, if an effect is found, its cause can be found 

quickly and easily. This temporal and spatial contiguity 

implies that when a specific action is taken, it will lead to 

a predictable outcome. This is referred to as a linear 

relationship, meaning there is a direct and clear 

connection between cause and effect. However, service 

delivery is a complex system where relationships are 

non-linear, and no decision, policy, program, or 

intervention is guaranteed to have a direct or predictable 

outcome. Unlike simple systems, there is no certainty in 

complex systems. Similarly, while complicated systems 

are governed by causal relationships, the sheer number of 

components makes it difficult for non-experts to identify 

these connections. In fact, managing complicated 

systems requires experts, and the more complicated the 

system, the greater the need for specialized knowledge. 

Many assume that experts can always uncover hidden 

causal relationships within complex systems. However, it 

must be clearly stated that relationships in complex 

systems are non-linear, and without a thorough analysis 

of their structure, identifying these causal relationships is 

impossible. 

2. In simple systems, specific actions can lead to a 

goal, and once that goal is reached, the task is complete. 

These actions typically do not have long-term negative 

consequences. However, in a complex system like 

healthcare, due to non-linear relationships, each action 

can have both positive short-term effects and negative 

long-term impacts that are often ignored. Thus, many 

contemporary problems in healthcare systems have been 

treated by what were considered correct and logical 

solutions in the past. 

3. In simple systems, the path to achieve a goal is 

clear. However, in complex systems (e.g., the healthcare 

system), neither the problem nor the solution is clearly 

defined, and the way to achieve the goal is often 

ambiguous. This means that even if the right policy is 

chosen, an incorrect approach might be selected to 

achieve the goal. Therefore, in complex systems, doing 

the right thing the right way is particularly challenging. 

In complicated systems, unlike simple ones, problems 

and solutions are not immediately evident, but experts 

can eventually "discover" both. For example, when a 

problem arises in an airplane, experts might spend 

months or even years investigating the causes, eventually 

identifying the issue and proposing an appropriate 

solution. However, applying this principle to complex 

systems is flawed, since problems and solutions are 

inherently uncertain, and ambiguity is a constant. 

Moreover, in complex systems, problems are rarely 

isolated; they are interconnected with other issues that 

are often not visible at first glance. 

4. In simple systems, the cause of failure is typically 

clear. In complex systems, like healthcare, failure causes 

are often obscure. More importantly, it is often not 

recognized that managers may have caused the problems, 

leading to a tendency to blame staff. Blaming staff 

diverts attention from the underlying thought processes 

and performance issues that led to the problems. Thus, 

blaming staff for the reasons mentioned above is 

fundamentally incorrect and will not have any effect on 

rectifying the situation. In complicated systems, solutions 

must be executed with precision and according to 

detailed instructions. Every action must be carried out 

step by step, adhering to a detailed set of guidelines. In 

such systems, nothing can be done haphazardly or 

according to personal preference, and any deviation from 
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standard procedures results in failure. Typically, the 

solutions are successfully implemented if instructions are 

followed. In contrast, the execution method in complex 

systems is often unclear which can lead to correctly 

intended interventions being implemented incorrectly. 

5. In simple systems, goals and paths are well-

defined. However in complex systems, due to multi-

layered and multi-level non-linear relationships, 

extensive interactions between factors, the unknowable 

nature of these systems, and the ambiguity of conditions 

and actions, achieving goals is challenging. Over time, 

ideals or goals degrade, and the objectives of policies and 

actions often diminish during execution. 

6. In simple systems, actions and their outcomes are 

temporally and spatially congruent, making it easy to 

recognize successes. Similarly, in complicated systems, 

clear success criteria can be established, enabling the 

evaluation of intervention outcomes. Although 

complicated systems have numerous components, their 

lack of organic interaction means they are governed by 

mechanical relationships. This facilitates the 

identification of causal relationships, problems, and 

successful solutions based on defined criteria. In contrast, 

complex systems, such as healthcare, present significant 

challenges in establishing clear success criteria due to 

inherent ambiguity. Non-linear relationships and ill-

defined problems and solutions render traditional success 

criteria ineffective.  

7. Simple systems can be managed through direct 

commands, while complicated systems demand precise 

control and order. The mechanical relationships 

in complicated systems necessitate meticulous control, 

with order being crucial for success. Complex systems 

are not only difficult to manage through traditional 

methods, but they also thrive at the edge of order and 

chaos. Attempts to impose rigid control on these systems 

are often counterproductive, as such structures are 

incompatible with their inherent dynamism. Instead, 

managers should allow self-organization to emerge 

naturally, enabling these systems to achieve optimal 

growth and advancement.  

8. In simple systems, clear information is readily 

accessible to everyone, and programs are straightforward, 

transparent, and flexible. Complicated systems 

necessitate comprehensive information, programs, rules, 

regulations, and instructions. For instance, while some 

rules and guidelines in a complicated system like surgery 

might be unwritten, every small task in a system like an 

airplane must adhere to established rules, regulations, 

and instructions. Furthermore, in a complicated system 

such as an airplane, all information must be recorded, as 

any detail could be essential for decision-making and 

action. In contrast, with complex systems like healthcare 

service delivery, having more or less information does 

not necessarily enhance understanding of the system. 

Complex systems function based on simple rules and 

local information; therefore, comprehensive programs, 

regulations, or instructions are often ineffective. Indeed, 

a minimalist approach is often best, as overcomplicating 

the system with excessive rules or information can lead 

to stagnation, thereby diminishing the potential benefits 

of the system's inherent complexity.  

 

Common Mistake in Interpreting Service 

Delivery Systems as Machines  
While service delivery systems have been 

conceptualized as machines,
10

 and this metaphor has 

facilitated significant progress in various domains, its 

limitations are increasingly evident. In many instances, 

the machine metaphor appears unhelpful.
8
 Although 

likening an organization to a machine might have been 

effective in the industrial era, this analogy is inadequate 

for today’s complex service delivery systems (e.g., 

hospitals) that exhibit nonlinear, dynamic, and 

unpredictable behavior.
11

 The more the machine-centric 

view of service delivery systems is examined, the clearer 

it becomes that their inherent characteristics do not align 

with the expectations of a machine.
7
 For example, 

continuous quality improvement efforts rooted in a 

Newtonian perspective have often failed to achieve 

tangible success because they treated the service delivery 

system as a machine focused on "deficiencies". 

Similarly, reforms in service delivery systems have 

frequently faltered due to an emphasis on individual 

components rather than the system as a whole.
12

 As 

previously mentioned, traditional management theories 

prioritize the predictable and controllable aspects of 

organizations. While critical, these aspects offer only a 

partial understanding of organizational reality. The 

machine metaphor can be limiting when no element of 

the system is fixed, independent, or predictable.
6
 

Applying Newtonian logic to understand organizations 

has proven unsuccessful.
7
 Newtonian thinking, or 

reductionism, is ill-suited for addressing the complexities 

of social systems, such as service delivery systems, 

which comprise numerous, diverse, and independent 

components that interact dynamically. Complex systems 

cannot be effectively understood by dissecting them into 

their constituent parts; in fact, such decomposition can 

lead to the system's functional demise. Interventions 

based on reductionist thinking in a complex system can 

inadvertently steer the system away from its intended 

goals by focusing on isolated elements rather than the 

holistic system and the intricate relationships between its 

parts.
13

 Complexity science suggests that the 

unpredictable, chaotic, and unstable aspects of the 

organization should be taken into consideration and it 
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complements the traditional understanding of organizations 

and provides a more complete picture of them.
8 

 

Service Delivery as a Complex System 
Systems science introduces complex adaptive 

systems as a more appropriate metaphor for service 

delivery systems.
6
 Simply put, service delivery 

systems are complex adaptive systems. Such systems 

comprise numerous, diverse, and independent 

components or agents whose interactions give rise to 

unpredictable behaviors. The actions of these agents are 

interconnected, such that the actions of one alter the 

context for others. Biological and social systems, 

including service delivery systems, are inherently 

complex.
14

 Therefore, the relationships and interactions 

between components hold significant importance in 

complex adaptive systems.
7
 While reductionist thinking 

often leads to the assumption that systems are either 

simple or complicated,
6
 complexity science offers a 

distinct perspective, neither an extension nor a subset of 

other worldviews.
7
 It provides a framework for studying 

systems that exhibit behaviors that appear confusing 

when viewed through a traditional lens. In complex 

systems, stability, order, and predictability can be 

indicators of stagnation.
15

 A system is a social entity, and 

its behavior emerges from the interactions among its 

components. The quality of these interactions is 

paramount, often exceeding the importance of the 

individual components themselves. 

Systems science aims to study complex 

systems  exhibiting nonlinear dynamics and emergent 

properties, with service delivery organizations serving as 

a prime example.
7
 The foundation of this field lies in the 

examination of patterns and relationships, particularly 

within systems operating far from equilibrium.
16

 Rather 

than focusing on individual components, systems science 

views the system as a “whole” to gain a deeper and 

qualitatively different understanding of phenomena. In 

complex systems, complexity arises from the interactions 

between components, manifesting at a level beyond the 

local dynamics of individual parts.
7
 These relationships 

are nonlinear, meaning inputs are not proportional to 

outputs; small changes can yield large effects, and vice 

versa.
7 

Insights from systems science indicate that 

equilibrium is not the natural state of systems; instead, 

these systems are constantly generating new possibilities. 

Indeed, a system reaching equilibrium is not stable but 

inert.
16

 With this understanding, service delivery 

organizations do not strive for equilibrium; they are 

continuously evolving and adopting new models and 

behaviors. They are perpetually reshaping and in 

transition, and this inherent uncontrollability is their 

strength.
16 

 

Conclusion  
This discussion has emphasized that the health 

service delivery system is currently understood through a 

Newtonian paradigm, and traditional management 

practices are also rooted in this viewpoint. However, 

conceptualizing the service delivery system as a complex 

system requires moving beyond this paradigm, as it 

provides an incomplete understanding. Consequently, 

management approaches based solely on this Newtonian 

perspective are likely insufficient within the complex 

dynamics of service delivery. Given the inherent nature 

of these systems, their continuous evolution, and the 

emergence of novel patterns, guidance for their 

management should be sought from the principles of 

complex systems theory. 
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‌مقدمه
تردیدددی نی ددت کدده پددارادای  نیددوتنی کدده بدده پددارادای  

هددای ددد مکدانیکی نیددز مشدهور اسددت، بدر همدده  رصدهماشدینی
بددا وجددود  1 لمددی و ابددداد زندددگی بشددر تدداثیر گ اشددته اسددت.

های آن در قدرن بی دت ، هندوز هد  ایدن آشکار شدن کاستی
 ملدی بشدر در ب دیاری از گاه فکدری،  لمدی و پارادای ، تکیه

ترین ویژگی پدارادای  نیدوتنی ایدن اسدت   ها است. مه زمینه
هددا، راب دده ر ددی روشددن و م ددتقی  وجددود کدده بددین پدیددده

 بددارت دی،ددر،  لددت و مدلددو  نزدیکددی زمددانی و  بدده 4-2دارد.
دد مکدانیکی مکانی دارندد. بندابراین، در یدی سی دت  ماشدینی

بینددی کددرد. تددوان پددی پیامدددهای اقدددامات را بدده آسددانی مددی
بینددی هددای مکددانیکی قابددل پددی  بددارت دی،ددر، سی ددت  بدده

بینی کنی  که هر یدی توانی  پی ه تند: ما با جزئیات زیاد می
از اجزای سی ت  چده واکنشدی بده یدی محدرن نشدان رواهندد 
داد. بنابر این، امکان این وجدود دارد کده بدا جزئیدات بددانی  کده 

 5ه  مل رواهد کرد.مختلف چ،ون سی ت  در شرایط

های ارایه پارادای  نیوتنی بر روش مدیریت و رهبری نظام
تفکدر مددیریتی  6، 3ردمات نیدز تداثیر ب دزایا داشدته اسدت.

مبتنددی بددر پددارادای  نیددوتنی بددر ایددن فددره اسددتوار اسددت کدده 
ریدیی کدرد، ها را به طور کامل برنامدهتوان کارها و سازمان می
ها را بهینده  نمود و  ملکرد آن ها را به واحدهایا تق ی آن

کنندده  ندوان یدی کنتدر  هدر دیدگاه سنتی، مدیریت ب 6کرد.
کند. شود که سی ت  را هدایت و کنتر  میرارجی دیده می

هدا بنابراین  ل  و هنر مدیریت سنتی درباره کنتدر  سی دت 
کندد کده بدا بررسدی دقیدق دیددگاه نیدوتنی فدره مدی 7است.

 3تددوان سی ددت  کددل را درن کددرد.اجددزای یددی سی ددت ، مددی
هددای سددنتی مددیریت بددر ابددداد قابددل طددور رلاصدده، نظریده بده

 8اند.بینی و قابل کنتر  مدیریت تمرکز کردهپی 

ددد مکددانیکی یددی نظددام ارایدده بددر اسدداس پددارادای  ماشددینی
 نوان یی ماشین باید یی طراح داشته باشد که ردمات به

 هددده دارد. بدده مدمددو م مدددیریت ارشددد وریفدده طراحددی را

 اطلاعات‌مقاله
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 ها:‌کلیدواژه
 پارادای  نیوتنی، 

مدیریت نظام ارائه 
 ردمات، 
های پیچیده سی ت 

 دهیچک
گداه فکدری،  لمدی و  ملدی بشدر در هدای پدارادای  نیدوتنی، هندوز هد  ایدن پدارادای  تکیدهبا وجود آشکار شدن کاستی

واب دته بده درن اجدزای آن گراسدت و درن کدل سی دت  هاسدت. دیددگاه نیدوتنی یدی دیددگاه تقلیدلب یاری از زمینه
 ( و پیچیددهComplicatedهدا بده سداده، بجدرن  )بنددی سی دت هدا از تق دی باشدد. درن مددیران و رهبدران سدازمانمی

(Complexو تفکیی این نظام ) .ها از یکدی،ر، برای بهبود و افزای  کارایا و اثربخشی دارای اهمیت دو چندان است 
های ساده یا بجرن  مدیریت شدده و اصدو  حداک  بدر ایدن  نوان سی ت پیچیده نظام ارایه ردمات، اغلب به سی ت 
ناپد یر بدودن هدای پیچیدده و اند دا هدای سدفت و سدخت و ندامرتبط بدا سی دت ها مانندد اجدرای دسدتورالدملنظام
ها برای کنتر  و مددیریت نظدام پیچیدده بهداشدت ها، به اشتباه به نظام ارایه ردمات تدمی  داده و مدیران از آنبرنامه

کده از   ،نمایند. همین نکته با ث شده که از توجه و تاکید بر تدامل اجزا و روابط آنها بدا یکددی،رو درمان استفاده می
 توانند منجر به پایداری و بهبود اثربخشی و کارایا شود، غافل گردند.های پیچیده است و میاصو  مرتبط با نظام

های پیچیده به جای کنتر  مرکیی نیازمند کنتر  توزیع شده بوده و به تاریخچه گ شته ردود واب دته بدوده و ی ت س
تدر ندارندد و همچندین بده نظمی دارای شکوفایا شده و لیومام  وامل آنها درکی از سی دت  بدزر های نظ  و بادر لبه

 بازرورد واکن  نشان رواهند داد.
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مدیریت ارشد اجزای سی ت ، کارهایا که باید انجدام شدوند 
از طددر  دی،ددر  9کنددد.هددا را مشددخ  مددیو نحددوه تدامددل آن

های ارایه ردمات نیازمند تی  مدیریت ارشد ه تند تا نظام
ها را با جزئیات کامل برای افراد سد وح پدایین دستورالدمل

یران میدانی مهندسدانی هایا مددتهیه کنند. در چنین سازمان
کننددد، ه ددتند کدده ماشددین را پددای  و از آن ن،هددداری مددی

هدا را اصدلاح یدا دهندد و آنق دات فرسوده را تشخی  می
اسدددتفاده از اسدددتداره ماشدددین بدددرای  9کنندددد.تددددویی مدددی

در  بینیقابل پی  ر ی و اتتصور تجییر منجر به ها  سازمان
تدوان در مدی. همچندین بددین مدندا اسدت کده شدودمدی آنها

از برنامه تبدیت شود، تجییر رییی کرد و اگر ها برنامهسازمان
در نتیجدده هددر مشددکلی در  3نظر اتفدداق رواهددد افتدداد.مددورد

از ها از روشدن نبدودن انتظدارات یدا  ددم تواندایا یدا سازمان
شود. این مشدکلات  دم پ یرش انجام م ؤولیت ناشی می

  9ان بهبود بخشید.توان با بهبود ارتباط با کارکنرا می
( Reductionistگددرا )دیدددگاه نیددوتنی یددی دیدددگاه تقلیددل

واب ته بده درن اجدزای آن  ،است که در آن درن کل سی ت 
است. یدنی باید برای درن یی سی دت  آن را بده اجدزای آن 

مدیریت سنتی مبتنی بر پارادای  نیوتنی چندین  7تق ی  کرد.
کند، مثل ماشینی میکند که سازمانی که روب کار فره می

کاری شده است. این فره حکایدت روبا روغناست که به
از ایددن دارد کدده  ملکددرد نظددام ارایدده ردددمات زمددانی بهیندده 

و بددین واحدددهای  شدددهشددود کدده جزئیددات کارهددا تدیددین  مددی
پارادای  نیوتنی پیامدهای مهمی برای  10اجرایا تق ی  شود.

اسدت. کده در ایدن هدای ارایده رددمات داشدته مدیریت نظام
 ترین آنها اشاره رواهد شد. مقاله به برری از مه 

 
‌پیامدهای‌پارادایم‌نیوتنی‌برای‌مدیریت‌نظام‌ارایه‌خدمات‌

ه مدیریت نیمدهای مه  پارادای  نیوتنی در زمیکی از پیا
 هددایاغلددب سی ددت  نظددام ارایدده ردددمات ایددن اسددت کدده مددا

 سداده یدا هایت  نوان سی هرا بنظام ارایه ردمات  پیچیده
را بده  هاسی ت این اصو  بدیهی  وکنی  بجرن  مدیریت می

تدددادی زیر دهی . در تدمی  می نظام ارایه ردماتغلط به 
 1.شوندارایه میاصو   این از 

نزدیکی زمانی و  ،های ساده  لت و مدلو سی ت در ( 1
در یی سی ت  ساده اگر یدی ، به این مدنی که مکانی دارند

تدوان  لدت آن را راحتی می سر ت و به به یافت شودمدلو  
مدندای  و نامنددراب ده ر دی مدی ،این نوع راب ه را کرد.پیدا  

بین  لت و مدلو  یدی راب ده م دتقی  و  ، این است کهآن
 پیچیدده نظام ارایه ردمات یی سی دت روشن وجود دارد. 

غیرر ی ه تند و بین هیچ تصمی ،  ،روابط است که در آن
راب ده روشدن  ،ای با هیچ پیامددیسیاست، برنامه یا مدارله

هددای ایددن بددررلا  سی ددت  و م ددتقی  وجددود ندددارد. بنددابر
در وجددود ندددارد.  یهددای پیچیددده ق دیتددسدداده، در سی ددت 

هدا بدر پدیدده ،های سادههای بجرن  نیز مثل سی ت سی ت 
ددی حدداک  اسددت دلیددل فراوانددی اجددزا فقددط  بدده امددا ،روابددط  ل 

ها را کشف کنند. در واقدع  توانند این راب ه می« ها متخص »
ها ه دتند و  های بجرن   رصده مددیریت متخصد سی ت 

هدا بیشدتر تدر باشدد نیداز بده متخصد چه سی ت  بجرن  هر
هددای کننددد کدده در سی ددت  اسددت. شدداید بیشددتر افددراد تصددور

دی پنهدان در ایدن توانند روابدپیچیده نیز متخصصان می ط  ل 
کده در    نوان شودها را کشف کنند. باید به صراحت سی ت 
های پیچیده روابط غیرر ی ه تند و تا سارتار این سی ت 
دی  ،م الده نشودبه دقت ها سی ت  امکان کشدف روابدط  ل 
 . نخواهد داشتوجود 

تدوان   ت  ساده برای دستیابا به هد  میدر یی سی( 2
کدار   ،را انجام داد و با دسدتیابا بده هدد اقدامات مشخصی 

هدای سداده  سی دت رسد. یدندی اقددامات مدا در به پایان می
نظدام ارایده  کده در  ای منفی بلندمدت ندارند. در حالیپیامده

دلیددل روابددط  بدده ،سی ددت  پیچیددده  نددوان یددیردددمات بدده
مددت  مثبدت  ر اقددامی نده تنهدا پیامددهای کوتداهغیرر ی ه

پیامدهای بلندمددت منفدی نیدز دارد کده بده بلکه اغلب  ،دارد
 و لدد ا بایددد گفددت کدده کنددی هددا توجدده نمدیوجدده بدده آن هدیچ

هدای حدلراه را نظام ارایه رددماتمشکلات امروز  ب یاری از 
 . اندبه وجود آوردهدرست و من قی دیروز 

راه روشدنی بدرای اقددام جهدت  ،های سادهدر سی ت ( 3
هدای کده در سی دت  الیتیابا به هد  وجدود دارد. در حددس

مدمدو م نده مشدکل و از جملده نظدام ارایده رددمات پیچیده 
و نده راه دسدتیابا بده  مشخ  شددهحل نه راه تدیین شده،

درستی اتخاذ  هد  روشن است. بنابراین حتی اگر سیاست
ممکن است برای دستیابا به هد  راه نادرستی  د،باش شده

درست انجام  ،پیچیدههای . بنابراین در سی ت شودانتخاب 
هددای در سی ددت دادن یددی کددار  درسددت نیددز دشددوار اسددت. 

مشددکلات و  ،هددای سددادهرلا  سی ددت ه بددر چدد اگددر ،بجددرن 
تواننددد هددا مددیهددا روشددن نی ددتند امددا متخصدد حددل راه
را کشف کنند. برای مثا  زمانی کده « هاحلراه»و « مشکلات»
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هدا اهها مدمتخص  ،آیددر هوایپمایا مشکلی به وجود می
گردند و در ها به دنبا   لت یا  لل مشکل میو گاهی سا 

حددل کننددد و بددرای حددل مشددکل راهنهایددت آن را کشددف مددی
هدای دهندد. تدمدی  ایدن اصدل بده سی دت مناسب ارایه می

های پیچیده مشکلات پیچیده نیز ر ا است زیرا در سی ت 
روشددن نی ددتند و همددواره شددرایط مشددخ  و هددا حددلو راه

هددای پیچیددده . ضددمن اینکدده در سی ددت ه ددتند «مددبه »
ندارندددد و هدددر مشدددکل بدددا « اسدددتقلا »مدمدددو م مشدددکلات 

 مشکلات دی،ری مرتبط است که اغلب قابل رویت نی تند.

در یی سی ت  ساده  لت یا  لدل  شک دت مدمدو م ( 4
ای چدون نظدام ارایده هدای پیچیددهروشن اسدت. در سی دت 

تر اینکده  و مه  ودهنب لل شک ت مدمو م روشن  ردمات،
مددیران  توسدط که مشدکلات  شودداده نمیاغلب تشخی  

  سددرزن  بددهدر نتیجدده تمایددل  .شددده اسددتایجدداد  سددازمان
شدود کده موجدب می کارکندانسدرزن    و وجود دارد کارکنان

شدده، مجفدو   مشکلو  ملکردی که با ث ایجاد طرز فکر 
به د یلی که گفته شد اساسام   کارکنان. بنابراین سرزن   بماند

موجود  یتکار نادرستی است و هیچ تاثیری در اصلاح وضد
بده »هدا بایدد حدل هدای بجدرن  راهسی دت در  .نخواهد داشت

اجرا شوند. کداری کده قدرار « هادستورالدمل»و م ابق « دقت
م دابق دسدتورالدملی کده  گام بده گداماست انجام شود باید  

همده جزئیددات در آن ذکددر شددده اسددت، انجددام گیددرد. در ایددن 
یا م ابق سلیقه و توان سرسری ها هیچ کاری را نمیسی ت 

های استاندارد به شک ت شخصی انجام داد. تخ ی از روش
وند هدا ر ایدت شدشدود. مدمدو م اگدر دسدتورالدملمنجر می

هدای رلا  سی دت . بدر شدوند ها با موفقیت اجدرا مدیحلراه
اجدددرای « روش»ای پیچیدددده، اغلدددب هدددبجدددرن ، در سی دددت 

نی ت و ممکن است یی سیاست یا « روشن»ها نیز حل راه
 کار گرفته شود. هی درست، در م یر نادرست بمدارله

هد  و راه دستیابا بده هدد   ،های سادهدر سی ت ( 5
تدوان مدی شده باشدد،هدفی که تدیین  اگر است و  مشخ 

هددای پیچیددده بدده هددد  نایددل شدد. در سی ددت  آنقیقدام بدده د
دلیددل روابددط غیرر ددی چنددد  یدده و چندسدد حی، روابددط و 
تدامددل وسددیع بددین  وامددل، غیرقابددل شددنارت بددودن ایددن 

ها و روشن نبودن شدرایط و اقددامات، دسدتیابا بده سی ت 
ها اغلب دشوار اسدت. بده همدین دلیدل بده آ اهدا  و ایده
اهدا  ب دیاری  یافته وها یا اهدا  تنی   آ مرور زمان ایده

  .کنندها و اقدامات در جریان اجرا تنی  پیدا میاز سیاست

هدددای سددداده اقددددام و پیامددددهای اقددددام در سی دددت ( 6
هدا را بده تدوان موفقیدتنزدیکی زمدانی و مکدانی دارندد و مدی

تددوان مددینیددز هددای بجددرن  در سی ددت آسددانی تشددخی  داد، 
ای را تدیین کرد و پیامدهای هر مدارله مدیارهای موفقیت

هدای بجدرن  را با مدیارهای تدیین شده ارزیابا کرد. سی ت 
تدامدل بدین  ارگانیدی به دلیل فقدان کهاجزای فراوانی دارند  

هدددا حددداک  اسدددت. بندددابراین اجدددزا، روابدددط مکدددانیکی بدددر آن
هدا را  حلتوانند روابط  ل ی و مشکلات و راهها میمتخص 
هدا را بدر اسداس مدیارهدای روشدن و بدا حلد و راهکشف کنن

ای هددای پیچیدددهموفقیددت اجددرا کننددد. بددر کس، در سی ددت 
کدده همدده چیددز در  همچنددان همچددون نظددام ارایدده ردددمات،

تدوان مدیارهدای ای از ابهام قدرار دارد، تقریبدام هرگدز نمدی هاله
هدای پیچیدده موفقیت را مشخ  کرد. از آنجا که در سی دت 

 نبدودهها مشخ  حلر ی ه تند، مشکلات و راهروابط غیر 
  راب ندارند.ا در نتیجه مدیارهای موفقیت نیز محلی از 

تدوان بدا دسدتورات م دتقی  های ساده را مدیسی ت ( 7
های بجدرن  نیداز بده کنتدر  دقیدق و سی ت مدیریت کرد اما 

بایدد همده چیدز بده  ،نظ  دارند. چون روابط مکدانیکی اسدت
دقدددت کنتدددر  شدددود و وجدددود نظددد  بدددرای موفقیدددت ایدددن 

های پیچیده نده که سی ت  ها ضروی است. در حالی  تسی 
نظمددی تنهددا قابددل کنتددر  نی ددتند بلکدده در لبدده نظدد  و بددا

بیشترین ررفیت را برای شکوفایا و سرزندگی دارند. تدلاش 
ن های پیچیده کاری  بث است. همچنیبرای کنتر  سی ت 

ها سدازگار های پیچیده با ماهیت آنتحمیل نظ  به سی ت 
بدده جددای تحمیددل نظدد  اجددازه دهنددد نی ددت. بایددد مدددیران 

به وجدود آیندد کده  (Self-organization) های رودجوش نظ 
در این صورت سی ت  بیشدترین رشدد و پیشدرفت را تجربده 

 رواهد کرد.

روشددن در ارتیددار  هددای سدداده اطلا دداتدر سی ددت ( 8
پدد یر هددا سدداده، شددفا  و اند ددا برنامدده ،ددان قددرار دارد؛هم

هددا، هددای بجددرن  نیدداز بدده اطلا ددات، برنامددهسی ددت ه ددتند. 
 دارندد. در یدی« جدامع»های قوانین، مقررات و دستورالدمل

 مل جراحی ممکن اسدت قدوانین، سی ت  بجرن  مثل یی 
هددا نانوشددته باشددند امددا در یددی مقددررات یددا دسددتورالدمل

 ،پیمددا هددر کددار جزئددی بایددد بددر اسدداس قددوانینسی ددت  هوا
ها انجام گیرد. ضمنام تمام اطلا دات لممقررات و دستورالد

ممکدن شود زیرا  باید ثبت هواپیمابجرن  مثل سی ت  یی 
استفاده گیری و اقدام همه این اطلا ات برای تصمی  است
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ای همچددون نظددام ارایدده هددای پیچیددده. در سی ددت شددوند
هدا  بده شدنارت ایدن سی دت  ،ک  یا زیاد  ،اطلا ات ردمات،

 وامدل که در ادامه اشاره رواهد شدد،  چنانکند. کمی نمی
اسداس قدوانین سداده و اطلا دات  بدر ،هدای پیچیددهسی ت 

هدددا، قدددوانین، مقدددررات و کنندددد؛ برنامدددهمحلدددی رفتدددار مدددی
هدا کداربردی ندارندد  های جامع در این سی دت دستورالدمل

ا شود در غیر این صدورت سی دت  در ها اکتفباید به حداقل
  ،هدای ناشدی از پیچیددگیگیدرد و از ررفیدتب ت قرار میبن

 رواهد برد. را کمترین بهره

 
‌ماشین‌‌عنوانبه‌های‌ارایه‌خدماتنظامدر‌تعبیر‌‌رایج‌اشتباه
تصدور ماشدین  بده  ندوان ردمت های ارایهچه نظام اگر
هددا بدده زمینددهو اسددتداره ماشددین در ب ددیاری از  10،اندددشددده

ایندددی هدددای شددد،رفی منجدددر شدددده اسدددت، امدددا، پیشدددرفت
رسدد کده های آن آشکارتر شده است. به نظدر مدیمحدودیت

 شداید 8کنندده نی دت.در موارد زیادی استداره ماشین کمی

تشابه یی سازمان به یی ماشین در  صر صندتی مؤثر بود، 
 هدای ارایده رددمات پیچیدده کندونیاما این استداره در نظدام

هددا کدده رفتددار غیرر ددی، پویددا و غیرقابددل ماننددد بیمارسددتان
هددر چدده بیشددتر دیدددگاه  11اربردی ندددارد.کدد ،بینددی دارنددد پددی 

مشدخ   شدود،هدای ارایده رددمات بررسدی ماشینی از نظام
هدا، انتظدارات از که با تجربه موجدود از ایدن سدازمان  شودمی
برای مثا ، بده  7شود. نوان یی ماشین برآورده نمیها بهآن

های ارتقای م دتمر کیفیدت بدر مبندای رسد که تلاشنظر می
اندد. دست نیاورده هدیدگاه نیوتنی در  مل توفیق ملموسی ب

نظدام ارایده رددمات را مثدل یدی ماشدین  ،هازیرا این تلاش
ها بدوده در کانون توجه این تلاش« نواق »اند و تصور کرده

یه ردمات به دلیل تمرکدز های ارااست یا اصلاحات در نظام
 12اندد.ها اغلب با شک ت مواجه شددهبر اجزای این سی ت 

بر ابداد قابدل  ،های سنتی مدیریتکه نظریه  شداشاره  پیشتر 
چه این  اند. اگربینی و قابل کنتر  مدیریت تمرکز کردهپی 
هددا حیدداتی ه ددتند، امددا فقددط توضددی  هددا در سددازمانجنبدده

دهنددد. اسددتداره هددا را ارایدده مددیناقصددی از واقدیددت سددازمان
زمانی که هیچ ق متی از مدادله ثابدت، م دتقل یدا  ،ماشین

کدداربرد  6کنددد.گیددر مددیبینددی نی ددت مددا را زمددینقابددل پددی 
هدا های من قی به مدنای نیوتنی آن برای درن سازمان روش

گرایدا بدرای پدردارتن تفکر نیوتنی یا تقلیل 7اند.موفق نبوده
هددای اجتمددا ی پیچیددده، ماننددد  هددای سی ددتبدده چددال 

های ارایه ردمات، که شدامل اجدزای فدراوان، متندوع و  نظام
کنند، مناسدب نی دت. م تقلی ه تند که با ه  تدامل می

ها تق ی  کرد؛ توان به اجزای آنهای پیچیده را نمیسی ت 
با تق ی  یی سی ت  پیچیده به اجزای آن، سی دت  از بدین 

گرایدا در یدی ا هددایت تفکدر تقلیدلرود  مدارلاتی که بمی
گیرندد، سی دت  را از دسدتیابا بده سی ت  پیچیده انجام مدی

کنند، زیرا بر اجزای سی دت  بده جدای سی دت  هد  دور می
 13کنند.تر و نحوه تدامل بین اجزای آن تمرکز می بزر 

هدای غیرقابدل کده جنبده  کنددپیشدنهاد مدی ل  پیچیدگی 
گیدرد بینی، ناب امان و ناپایدار سازمان مورد توجه قدرار  پی 
تدری ها است و تصدویر کامدلمکمل درن سنتی از سازمانو 

 8.دهدها ارایه میاز آن

 
‌عنوان‌یک‌سیستم‌پیچیدهبه‌ارایه‌خدماتنظام‌

پد یر را هدای پیچیدده سدازگاریهدا، سی دت  ل  سی دت 
ارایدده ردددمات هددای  نددوان اسددتداره جدیدددی دربدداره نظددام هبدد

هدای ارایده رددمات، بده بیدان روشدن، نظدام 6کندد.م رح می
پدد یر ه ددتند. یددی سی ددت  هددای پیچیددده سددازگاریسی ددت 

پ یر از تدداد زیادی اجزا و  وامل متنوع و پیچیده سازگاری
آید که رفتدار ناشدی از تدامدل بدین ایدن م تقل به وجود می

هد  هدا بدهنبینی نی دت و  مدل آ اجزا و  وامل، قابل پی 
که اقدامات یدی  امدل، زمینده را بدرای  طوری مرتبط است به

هددای بیولوکیددی و دهددد. سی ددت سددایر  وامددل تجییددر مددی
هددای ارایدده رددددمات ذاتددام پیچیدددده اجتمددا ی ماننددد نظدددام

 ،پد یرهدای پیچیدده سدازگاریبندابراین در سی دت  14ه تند.
بددر  7ب ددیار حدایز اهمیدت اسدت. روابدط و تدامدل بدین اجدزا،

هدا سی دت  بدر آن دت کدهگرایدا تمایدل اساس تفکر تقلیدل
امددا  لدد  پیچیدددگی، روش  6فددره شددوندسدداده یددا بجددرن  

دهد که نه در امتداد ها ارایه میمتفاوتی برای دیدن سی ت 
  7های ن،اه کردن بده دنیدا اسدت.و نه زیرمجمو ه سایر روش

هددا ارایدده  لدد  پیچیدددگی، چددارچوبا بددرای م الددده سی ددت 
کننده رفتارهای گی  ،دهد که از پشت  دسی تفکر سنتی می

هدددای پیچیدددده، پایدددداری، نظددد  و قابدددل دارنددد. در سی دددت 
یدی  15ها ه تند.بینی بودن، شواهدی بر مر  سی ت  پی 

سی ت ، یی موجدود اجتمدا ی اسدت و رفتدار آن از تدامدل 
آیدد. کیفیدت تدامدل بدین بین اجزای سی ت  بده وجدود مدی

 تر از کیفیت رود اجزای سی ت  است.  مه اجزای سی ت ، 
ای های پیچیددهها به دنبا  م الده سی ت  ل  سی ت 
هدای نوپدیدد دارندد و های غیرر ی و ویژگیاست که پویایا

 7هدا ه دتند.های ارایه ردمات یکدی از ایدن سی دت سازمان
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ها م الدده ال،وهدا و روابدط اسدت و بده اساس  ل  سی ت 
هددایا اسددت کدده دور از تددداد  سی ددت هددای دنبددا  ویژگددی

هددا بدده اجددزای یددی سی ددت  ن،دداه  لدد  سی ددت  16ه ددتند.
تدا  ن،دردمی« کل» نوان یی به کند بلکه به یی سی ت  نمی

ها را  میق و بده لحداظ کیفدی، متفداوت درن کندد. در پدیده
هدای پیچیدده، پیچیددگی از تدامدل بدین اجدزای یدی سی ت 

هدای سد حی فراتدر از پویدایاآیدد و در سی ت  به وجود می
در  7دهدد.موضدی میان اجدزای سی دت ، ردود را نشدان مدی

های پیچیده، ماهیت روابدط غیرر دی اسدت. یدندی سی ت 
دروندادها متناسب با بروندادها نی تند و تجییدرات کوچدی 

تواننددد اثددرات بددزر  داشددته باشددند و نجییددرات بددزر  مددی
 7توانند به اثرات اندن منجر شوند. می

گویدد کده وضددیت هدا مدیبصیرت ناشی از  ل  سی دت 
هدای ها، تداد  نی ت بلکه همدواره فرصدتطبیدی سی ت 

کنند. در حقیقت، اگر سی تمی بده تدداد  جدیدی رلق می
بددا ایددن توصددیف،  16پایدددار نی ددت بلکدده مددرده اسددت. برسددد،
هدا های ارایده رددمات بده دنبدا  تدداد  نی دتند، آنسازمان

کنندد و ال،وهدا و رفتاهدای جدیددی جییر میطور م تمر ت به
کنند، همیشه در حا   کنند. همواره قالب  وه میپیدا می

؛ ردها را کنتر  کدگ ر ه تند و غیرممکن است که بتوان آن
 16ها است.این قدرت آن

 
‌گیری‌نتیجه

تاکید شده اسدت کده نظدام ارایده رددمات ، مقالهدر این 
و مدددیریت  تصددور شددده سدلامت مبتنددی بددر پددارادای  نیدوتنی

نظام  تصور نیز بر همین دیدگاه استوار است. اما،  آنهاسنتی 
 ندوان یدی سی دت  پیچیدده در قالدب ایدن ارایه ردمات بده

پارادای ، درن ب یار ناقصی است. در نتیجه، مدیریت مبتنی 
پیچیدده نظدام ارایده  تواند در سی دت بر این پارادای  نیز نمی
 تنددایا داشددته باشددد و بددا توجدده بدده ردددمات جای،دداه قابددل ا 

ماهیددت نظددام ارائدده ردددمات و تجییددر م ددتمر آن و پیدددای  
ال،وهای جدید، باید به دنبا  ر وط راهنمایا برای مدیریت 

 .بودهای پیچیده از جمله نظام ارایه ردمات سی ت 
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