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 تقدیم به:

مقدس ترین کلماتی که در واژه نامه دلم ثبت شده اند و در زندگی ام از 

های   بلندی  و  پستی  در  و  اند  بوده  یاورم  و  یار  همواره  تاکنون  تولد  بدو 

و   دریغ  بی  زحمات  به  چشم  همواره  و  اند  کرده  ام  دستگیری        زندگی 

پدر  عزیزانی چون  و  ام  داشته  آنها  منت  دوستان  ،  معلم،  استاد،  مادر ،  بی 

 . وفادار و امین و همسر و فرزندانم که عاشقانه میستایمشان

بماند جاودان در مدیریت مهندسی کشور و گامی باشد به ،  باشد تا این اثر

 . سوی آینده ی روشن فرزندانمان در آبادانی میهن عزیزمان ایران اسلامی 

 

 

 

 





 سخنی با خواننده 

بی الطاف  با  را که  منان  ایزد  و سپاس  تا  حمد  ارزانی داشت  ما  به  را  توفیق  این  کران خود 

چاپ و نشر کتب علمی    ی نهیدرزم  مرزوبومارتقای دانش عمومی و فرهنگ این    درراهبتوانیم  

  م یدارعهدهکوچک برداشته و در انجام رسالتی که بر    هرچندهایی  علوم پایه گام،  دانشگاهی 

 هرروز گستردگی علوم و توسعه روزافزون آن شرایطی را به وجود آورده که  .  واقع شویم  مؤثر

در   چشمگیری  اساسی  تحولات  هستیمسشاهد  جهان  به  .  طح  نیاز  توسعه  و  گسترش  این 

 .  کند روشن می شیازپ شی برسانی کتاب راه دستیابی و اطلاع ازجملهمنابع مختلف 

را می آغاز وچاپ همگانی و سامانمند  اصلی رشد روزافزون شگفت  توان نقطه  انگیز  محرک 

سو تفکرات نویسنده خود را از مرز زمان و کتاب از یک.  ده گذشته دانستسدانش در چند  

رهاند و از دیگر سو در آستانه همین رهایی خواسته و یا ناخواسته ماهیت خود را  مکان می

از برخورد دیدگاه   گذاردیموابه محک نقد و بررسی   های گوناگون تنها در چنین ساحتی و 

 . داردیبرمش پی  است که بشر گامی به

نوین دنیای  در  تغییرات  با  متناسب  و  جدید  رویکردی  با  فرهنگی  توسعه طر،  موسسه  ح 

قرار  کتاب انتشاراتی  برنامه  در  گوناگون  استهای  یک.  داده  از  برنامه  از ،  سواین  متأثر 

آوری های آموزش علوم و فندر زمینه  المللن یبهای است که در سطح  و نوآوری  هاشرفتیپ 

از سوی دیگر  دادهرخ  بر  ،  است و  نیازهایی است که در جامعه دانشگاهی کشور  با  متناسب 

 .  های اخیر به لحاظ کیفی و کمی پدید آمده استشد و توسعه سالراساس 

یار این  انتشارات شریف  است  با  نهاده  علمی گام  نشر کتب  و  عرصه چاپ  روند  .  نگرش در 

پذیرش مراحل  تمام  فرهنگی  علمی  مجموعه  این  در  آثار  و  ،  داوری،  تولید  فنی  ویراستاری 

سفارش«   یدرازاچاپ و انتشار به هر دو شیوه »چاپ شمارگانی« و »چاپ  ،  اخذ مجوز،  ادبی

 .  ردیگیبرمرا در 

پیشنهادات همکاری و نظرات ،  ایتوانید آثار مکتوب یا چندرسانهپژوه ارجمند میشما دانش

با ما در میان    order@sharifyar. com  ایمیل  راهگشای خود را با فرستادن پیام به نشانی

خلق .  بگذارید به  علمی  فضای  یک  ایجاد  و  کارشناسی  نگاه  با  که  است  این  ما  تلاش  همه 
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توفیق یابیم و باور داریم که دستیابی به این خواسته تنها با همراهی    نوآورانهآثاری پربار و  

 .  یقی آموزش و پژوهش ممکن استشما مشتاقان حق

                                               

 پیشتازان فناوری و ارتباطات شریف یار
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 فصـل اول

ت یریمد ستم یس   یتئور



   

 تعریف سیستم

 سیستم باز و سیستم بسته

 سازمان در قالب سیستم

 کاربرد تئوری سیستم در مدیریت 

»تئوری سیستم« برای بررسیهای سازمانی    نزیر عنوارویه خاصی  ،  در طی ده سال گذشته

برای بهم پیوستن و ارتباط نظریه   مبنایی پایه و  متداول گردیده است که می تواند به عنوان  

 .  های مختلف سازمانی و شیوه های متعدد مدیریت بکار رود 

 تعریف سیستم 

شود می  اطلاق  وابسته«  اجزاء  از  ای  »مجموعه  به  »سیستم«  دیگر.  اصطلاح  عبارت  ،  به 

. است  سیستم به معنای یک »کل« بکار می رود که از ترکیب اجزاء متعددی تشکیل یافته

ترتیب مصادیق  ،  بدین  شامل  که  دارد  ای  گسترده  و  وسیع  مفهوم  »سیستم«  اصطلاح 

،  به عنوان مثال.  مختلفی در زیست شناسی و امور فیزیکی و اجتماعی و نظائر آنها می شود

در زیست شناسی بدن موجود زنده یک سیستم تلقی می شود که از اجزاء یا سیستم های  

دستگاه گوارش و غیره( تشکیل  ،  دستگاه گردش خون،  ه اعصابفرعی متعددی )مانند دستگا

پدیده کل )سیستم( ظاهر  ،  در نتیجه فعل و انفعال و تأثیر متقابل اجزاء وابسته.  یافته است

 .  می شود

( همیشه تابع قواعد و ضوابط  Sub-Systemsحدود سیستم اصلی و سیستم های فرعی )

از  ،  انسان را یک سیستم اصلی فرض کنیماگر بدن  ،  به عنوان مثال.  معینی نیست هر یک 

رود بشمار می  فرعی  گوارش( سیستم  )مانند دستگاه  آن  دستگاه  ،  اجزاء  ولی چنانچه خود 

کبد و غیره( سیستم  ،  روده،  اجزاء وابسته )مانند معده ،  گوارش را سیستم اصلی تلقی نمائیم

در داخل  ،  مین ترتیبه  هب.  های فرعی سیستم اصلی )دستگاه گوارش( را تشکیل می دهند 

سازمان غیر رسمی یک سیستم فرعی محسوب می  ،  یک سازمان )به عنوان سیستم اصلی(
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در اینصورت سیستم های  ،  ولی اگر سازمان غیررسمی خود سیستم اصلی تلقی شود،  شود

 . ..  شبکه قدرت و غیره،  شبکه روابط تخصصی، فرعی رفتار عبارتند از شبکه روابط اجتماعی

 ز و سیستم بسته سیستم با

( و سیستم بسته  Open Systemسیستم معمولاً به دو نوع تقسیم می شود: سیستم باز )

(Close System) .  سیستم بسته بیشتر به سیستم های مکانیکی در فیزیک و علوم تجربی

با محیط  .  اطلاق می شود ارتباط  و بدون  نیروهای داخلی  از  استفاده  با  سیستم بسته صرفاً 

می   دهدخارج  ادامه  خود  کار  به  کلاسیک.  تواند  های  نظریه  یک ،  در  عنوان  به  سازمان 

بدون   و  است  داخلی  نیروهای  و  عوامل  بر  متکی  فقط  که  شود  می  تلقی  بسته«  »سیستم 

ارتباط با محیط خارج می تواند مسائل خود را از طریق سلسله مراتب و تقسیم کار و روابط  

که متأسفانه اغلب سازمانها و شرکت های ما اگر    . رسمی در داخل دستگاه حل و فصل کند

ارزان و   ۱۰۰نه   از شبکه های اطلاعاتی  به مقدار بسیار بسته می باشد و حتی  درصد ولی 

 .  بسیار پربار اینترنتی نیز استفاده نمی نمائیم 

بسته سیستم  مشخصات  از  )،  یکی  ایستا  تعادل  جهت  در  ذاتی   Staticگرایش 

Equilibriumت رکورد  و  است(  دیگر.  وقف  عبارت  دستگاه  ،  به  بازده  بسته  سیستم  در 

بی نظمی و اختلال و اقدامات بدون هدف برای ، تناسبی با منابع مصروفه ندارد و اتلاف منابع

 .  حفظ وضع موجود رواج پیدا می کند

بسته سیستم  خلاف  )،  بر  پویا  تعادل  جهت  در  گرایشی  باز  سیستم   Dynamicدر 

Equilibriumدر  .  ( و رشد و تکامل از طریق ارتباط دائم با محیط خارج ملاحظه می شود

حالت ) ،  این  انسانی  و  مادی  منابع  دریافت  با  تبدیل  Inputسیستم  و  تغییر  و   )

(Transformation( بازده  بهبود  و  ازدیاد  در  وسعی  آنها   )Output)  ، نیرو آنچه  از  بیش 

انسانی  نیروی  )بصورت  گیرد  یا  م،  می  کالا  )بشکل  کند  می  تولید  نیرو  اطلاعات(  و  واد 

در  .  ( حفظ می کندEntropyو بدین ترتیب خود را در مقابل سکون و نابودی )،  خدمات(

نه تنها بایستی خود را با عوامل محیط خارج سازگار سازد،  سیستم باز بلکه دائماً  ،  دستگاه 

 .  خود را با عوامل متغیر داخل نیز منطبق می سازد
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 زمان در قالب سیستم سا

نظریه های کلاسیک قرار می گیرد،  در  بررسی  بسته مورد  عنوان یک سیستم  به  ،  سازمان 

فنی سیستم  یک  »سازمان«  نوین  های  نظریه  در  )  -ولی  (  Socio-Technicalاجتماعی 

تلقی می شود که برای رشد و کمال بایستی همواره خود را با عوامل متغیر داخلی و خارجی  

سیستم سازمانی دو جنبه دارد: یکی جنبه فنی که شامل وظائف  .  هماهنگ سازدسازگار و  

و دیگر جنبه ،  و ابزار و تکنیک های کار می شود  وسایل ،  ساختمان و ماشین آلات،  تخصصی

 .  اجتماعی که مشتمل بر روابط کارکنان در داخل سیستم می گردد

کنیم تلقی  سیستم  یک  عنوان  به  را  سازمان  مذ،  اگر  فرعی  سیستم  های  سیستم  از  کور 

( و روابط حاصل از محیط  Status and Rolesمتعددی مانند روابط ناشی از نقش و مقام )

دو نوع کنش و واکنش وجود  ،  در داخل سیستم.  تشکیل می شود،  فیزیکی کار و تکنولوژی

یک رشته فعل و  ،  های فرعی  ماز سیستدر درون هر یک  .  یکی درونی و دیگری برونی،  دارد

انفعالات برونی به  .  انفعال بین اجزاء سیستم فرعی صورت می گیرد )مانند سازمان رسمی(

بین افراد از  ،  به عنوان مثال.  همبستگی های موجود بین سیستم های فرعی اطلاق می شود

یک رشته ارتباط و انتظارات متقابل وجود  ،  و سازمان رسمی )مشاغل( از سوی دیگر،  یکسو

 توضیح دادیم در صورت تعارض بین توقعات سازمان رسمی و انتظارات و چنانچه قبلاً،  دارد

سازمان  ،  افراد در  خود  نیازهای  ارضای  برای  مفری  شوند  مجبور  است  ممکن  کارکنان 

 . غیررسمی جستجو کنند

سازمان غیررسمی رفتار .  بین افراد و سازمان غیررسمی همبستگی وجود دارد،  از سوی دیگر

و در مقابل افراد نیز توقع دارند که رضایتی از معاشرت با  ، د انتظار داردخاصی را از اعضاء خو

در نتیجه فعل و انفعال این  .  همکاران خود و روابط گروهی با آنان در حین کار بدست آورند

و  ،  فرد رفتار خود را با خواستهای گروه )هنجار گروهی( منطبق می کند ،  دو دسته انتظارات

متق است  ممکن  نیز  )گروه  گروهی  هنجار  و  انتظارات  حسب Group Normابلاً  بر  را   )

 .  تجلیات شخصیت اعضاء تعدیل نماید
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ترتیب همین  و  ،  به  فرد  بین  متقابل  ارتباط  و  همبستگی  نوع  یک  کار  فیزیکی  محیط  در 

و تکنولوژی کار بایستی با   وسایل شرایط فیزیکی و ابزار و ، به عبارت دیگر. ماشین وجود دارد

 .  روانی و اجتماعی افراد در محیط خدمت انتخاب شوند، ژگیهای فیزیولوژیکیتوجه به وی

 مطالب فوق سیستم های فرعی در داخل سیستم سازمانی است:

 روابط بین افراد

 سازمان رسمی

 سازمان غیررسمی

 روابط ناشی از نقش و مقام 

 . روابط حاصل از محیط فیزیکی کار و تکنولوژی

 مدیریت کاربرد تئوری سیستم در 

تئوری سیستم مفهوم بسیار وسیع و گسترده ای دارد و شکی نیست که برای حل و فصل  

جامع مسائل سازمانی لازم است که کلیه اجزاء سیستم و همبستگی و تأثیر متقابل آنها روی  

از عوامل مؤثر در .  یکدیگر مورد بررسی و تجزیه و تحلیل قرار گیرد اندازه گیری برخی  اما 

یا به عبارت دیگر سنجش متغیرهای متعددی که در رفتار   و،  فرعی و اجزاء آنهاسیستم های  

است مؤثر  سیستم  عمل  طرز  و  باشد،  سازمانی  نمی  امکانپذیر  ارقام  و  اعداد  صورت  و  ،  به 

را در بررسی های جامع سازمانی محدود کرده است تئوری سیستم  .  همین موضوع کاربرد 

در تئوری سیستم  و  ،  بررسی های سازمانی   علیرغم محدودیت های  فنون  اخیر  در سالهای 

( مدیریت  های  سیستم  مانند  مختلفی  عناوین  تحت  خاصی   Managementروشهای 

Systems( مقداری  روشهای  یا  و   )Quantitative Methods  شده ابداع  مدیریت  در   )

است که مدیران را در حل و فصل مسائل سازمانی و تصمیم گیری براساس اطلاعات واقعی  

کندی می  که  .  اری  است  پذیر  امکان  صورتی  در  مذکور  روشهای  و  فنون  از  استفاده  البته 

بدین معنی  ،  متغیرهای مورد مطالعه بصورت اعداد و ارقام قابل سنجش و اندازه گیری باشد
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دهند می  قرار  گیری  اندازه  مورد  را  خاصی  پدیده  در  مؤثر  متغیرهای  کلیه  بهترین  ،  که  و 

ب را  عوامل  این  با  ترکیب  ریاضی  معادلات  یا  مدل  قالب  در  مطلوب  هدفهای  به  نیل  رای 

آورند می  بدست  کامپیوتر  کمک  با  و  خاص  های  تکنیک  از  از .  استفاده  مرحله  این  در 

بررسی مسائل سازمانی در قالب تئوری سیستم بیشتر در  ،  پیشرفت روشهای علمی مدیریت

اندازه گیری عوامل متغیری که نتیجه بخش است که  یا هدفهای    صورتی  در نیل به هدف 

باشد،  مطلوب مؤثر واقع می شوند  پذیر  امکان  مقداری  یا  به همین جهت  .  به صورت کمی 

عنوان  تحت  محدودی  مفهوم  به  اغلب  سیستم  تئوری  قالب  در  سازمانی  مسائل  بررسی 

 و برای این منظور طی مراحل زیر ضرورت دارد:، روشهای مقداری نامگذاری می شود

 های سیستم  ازه گیری هدف تعیین و اند

 .  تعیین و اندازه گیری مقداری کلیه متغیرهایی که در نیل به هدفهای سیستم مؤثرند

 .  ایجاد فرضیه معمولاً به شکل یک مدل ریاضی درباره مسئله مورد بررسی

ترکیب   بهترین  که  نحوی  به  فوق  در  مذکور  ریاضی  معادلات  یا  مدل  قالب  در  مسئله  حل 

 .  را برای نیل به هدفهای مطلوب مشخص سازدمتغیرهای مربوط 

آزمایش راه حل فوق الذکر به طرق مختلف و استقرار یک سیستم کنترل برای اطمینان به 

بینی   پیش  که  ترتیب  همان  به  عیناً  مربوط  متغیرهای  و  اجزای طرح  و  عناصر  کلیه  اینکه 

 .  شده است عمل می کنند

سازمان   یزی ربرنامه  یها   ستم ی س  خچه یتار در  Enterprise Resource Planning)   یمنابع   )

 سازمانها 

از سال   نام    ۱9۶۰قبل  به  افزارهایی  نرم  پیدا کرده    BOM Processorsمیلادی  توسعه 

بود محصول  تعدادی  تولید  برای  لازم  مواد  استخراج  آنها  عمده  هدف  که  نرم  .  بودند  این 

نداشته و از   Lot Sizingا به تعبیری دیگر  افزارها توجه چندانی به اندازه و حجم تولید و ی

موجودی ،  ضمنا این نرم افزارها.  سوی دیگر زمان تحویل این اقلام را مد نظر قرار نمی دادند 
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خطوط مختلف تولید و انبارها را مد نظر قرار نمی دادند و به همین جهت با استفاده از آنها  

 .  افزایش پیدا می کرد، حجم موجودی در جریان

 میلادی 1970و    1960بین سالهای 

در این  .  در اوایل این دهه تمرکز نرم افزاری بیشتر بر روی سیستمهای کنترل موجودی بود

مرتبط   افزار های  نرم  توسعه  برای  سنتی کنترل موجودی  مفاهیم  از  بیشتر  مدت همچنان 

و یا برنامه ریزی مواد مورد نیاز معرفی    MRPاما در اواخر این دهه مفهوم  .  استفاده می شد

مهمترین مشکل این نرم افزار و .  شرکت توسعه پیدا کرد  IBMتوسط    MRPIو نرم افزار  

افزارهای مشابه بر روی  ،  نرم  مراکز   main frameاجرای آن  های گران قیمت مستقر در 

ه ریزی را افزایش می  بود و همین امر فاصله زمانی بین دو برنام. ..  دانشگاهی و یا نظامی و

برگشتی .  داد بصورت  یک محصول ،  این سیستم  برای ساخت  نیاز  مورد  اقلام  تحویل  زمان 

خاص را از زمان تحویل به مشتری تا زمانیکه مورد نیاز برای مونتاژ شدن روی خطوط مونتاژ  

کردند،  بود می  ریزی  اجرای  .  برنامه  در  داشتند  MRPIسازمانها  زیادی  این  .  مشکلات 

تکنولوژیکمشک مشکلاتی  تا  بودند  کاربران  از  ناشی  و  سیستمی  مشکلاتی  بیشتر  از .  لات 

طرف دیگر این سیستم ارتباط بین تولید و استراتژی های رقابتی سازمان را چندان مد نظر  

 .  ضمنا ظرفیتهای تولیدی سازمان چندان در این سیستم لحاظ نمی شدند. قرار نمی داد

 یلادیم   1980و   1970بین سالهای 

در .  حلقه بسته  MRPو توسعه  MPS با توجه به برنامه کلان تولید یا    MRPIتمرکز بر  

این   همچنان  اما  رسید  حداقل  به  تولید  زنجیره  در  نارسایی  بروز  امکان  سیستمها  این 

تولید   منابع  سایر  از  چندانی  حمایت  و  داده  انجام  را  تولید  ریزی  برنامه  فقط  سیستمها 

 .  نداشتند

 میلادی  1990و   1980سالهای بین  

و توسعه    MRPIگسترش   زیادی    MRPIIبه کف کارگاه  برنامه ریزی بخش    عاز منابکه 

یا سیستمهای برنامه ریزی    DRPدر اوایل همین دهه سیستمهای  .  تولیدی را انجام می داد
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از   عدم    MRPIIتوزیع که مستقل  عملا مشکل  و  این سیستم شده  وارد  عمل می کردند 

 .  ین دو سیستم با یکدیگر مرتفع گردیدارتباط ا

 میلادی و پس از آن   2000و    1990بین سالهای 

به   MRPIIگسترش   تصمیم  پشتیبان  سیستمهای  نمودن  اضافه  و  ها  حوزه  سایر  به 

MRPII  کارایی  . ..  توزیع و،  تجاری،  خدماتی ،  توسعه یافته که در تمام عرصه های تولیدی

بود    MRPIIمشکل عمده سیستمهای  .  ERPداشت و ظهور   و توسعه یافته های آن این 

یا   انبار  منظور  به  ساخت  تولیدی  سیستم  تنها  سایر    MTSکه  و  کرد  می  پشتیبانی  را 

داد نمی  پوشش  را چندان  تولیدی  با ظهور  .  سیستمهای  تولید  ERPاما  تمامی  ،  در حوزه 

ا و وظایف مختلفی از جمله فراینده ،  بخشها.  سیستمهای تولیدی تحت پوشش قرار گرفتند

به سیستمهای تولیدی متصل . ..  حسابداری و مالی و،  نگهداری و تعمیرات،  کنترل کیفیت

این سیستم  .  مطرح گردید  CRMو    SCMبه عنوان حد فاصل سیستمهای    ERPشده و  

به عنوان سطح بعدی در سطوح تکاملی  ،  باشد  MRPIIبیش از آنکه عنوان جدیدی برای  

 .  مپیوتری طراحی شده برای پشتیبانی از عملیات سازمان مطرح استسیستمهای کا

سال   وارد  ،  ۱99۵در  اینترنت  های    ERPمقوله  سال  در  و  و    EDI،  ۲۰۰۰-  ۱998شد 

ERP  پیوند خوردند یکدیگر  از    ۲۰۰۰در سال  .  با  ناپذیر  تفکیک  عنوان جزیی  به  اینترنت 

ERP    محسوب و سیستمهایERP    یافتند که فناوری چند لایه ای در  تحت وب توسعه 

را پشتیبانی می کنند با عنوان .  معماری سیستم اطلاعاتی  امروزه هم سیستمهای جدیدی 

ERP II    در حال توسعه هستند که اساس آنها وب بوده و تمرکز بسیار زیادی بر حمایت از

امروز    SCMماژول   از ،  ERPدارند و عملا در تعریف  ناپذیر  را کاملا مرتبط و جدایی   آن 

SCM   در  سازمان    ۰۰۰.  ۲۰بیش از    ۱998قابل ذکر است که در سال  .  تعریف می نمایند

سرمایه گذاری نموده اند که    ERPمیلیارد دلار در زمینه    ۱7جهان مبلغی افزون بر    رسراس

به رقمی نزدیک    ۲۰۰۳درصد رشد داشته و در سال    ۵۰تا    ۳۰این رقم در سالهای بعد بین  

 .  میلیارد دلار رسیده است ۱۰۰به 
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به رقمی حدود    ۲۰۰۰هزینه نگهداری و به روز رسانی سیستمهای پیاده سازی شده در سال  

داشته است   ۱999نسبت به سال    %۱.  ۱۳رابر  میلیارد دلار بالغ شده که نرخ رشدی ب  ۵.  ۲۱

[Broatch, 2001]  .  از    %7۰ضمنا طبق بررسی های صورت گرفته در حال حاضر بیش از

مجله    ۱۰۰۰ دید  از  جهان  اول  طراز  موفقیت   ERPسیستمهای  ،  Fortuneشرکت  با  را 

 . [Kraft, 2001پیاده نموده و یا در حال پیاده سازی آن هستند ]

 ( Enterprise Resource Planningنابع سازمانی )ریزی مبرنامه

غیرقابل   دههپیشرشد  در  ارتباطات  و  اطلاعات  فناوری  بر  بینی  تکیه  با  که  گذشته  های 

الکترونیک جمله  از  مختلفی  صنایع  جنبه،  کامپیوتر،  توسعه  بر  گرفته  های  مخابرات صورت 

است داشته  شگرفی  تاثیرات  سازمانها  عملکرد  تغییرات  همزمان.  مختلف  این  محیط  ،  با 

نیاز به سیستمهای مختلفی که ،  تر شده و به همین جهتفعالیت سازمانهای مختلف پیچیده

بین   را در  و جریان اطلاعات  برقرار کرده  اجزای مختلف سازمانی  ارتباط بهتری بین  بتواند 

مهای  این سیستمها که در مجموع به سیست. افزایش چشمگیری یافته است، آنها تسهیل کند 

آورده،  ( معروف هستندES) Enterprise Systemsسازمانی   فراهم  را  ای  اند که  زمینه 

های مختلف خود از اطلاعات مناسب در هر جا و در زمان    گیریمدیران بتوانند در تصمیم

 .  مناسب استفاده نمایند

دهه   اوایل  نرم ،  میلادی  ۱99۰از  یکپارچهظهور  عنوان  افزارهای  تحت  هد  ERPای  ف  با 

،  افزارهای بسیار قدرتمنداین نرم.  توسعه بسیار زیادی پیدا کردند،  قراردادن سازمانهای بزرگ

ای هستند که پس از اندک تغییراتی شدهسیستمهای از پیش طراحی،  قیمتپیچیده و گران 

پیاده آنها توسط مشاوران  و مشاوران تحلیل فرایندهای سازمانی در  اجرا پیاده،  ساز  سازی و 

این  .  شوندمی بر  حاکم  منطق  از  تبعیت  در  اجبار  دلیل  به  سازمانها  موارد  از  بسیاری  در 

افزارها بر خلاف  این نرم.  مجبور به اصلاح و بازبینی مجدد فرایندهای خود هستند،  افزارهانرم

پیدا  نرم توسعه  سازمانی  مختلف  واحدهای  طریق  از  و  سازمانها  در  که  قدیمی  افزارهای 

ای یکپارچه هستند که دارای ماژولهای مختلف بوده و هر زمان که نیاز به جموعهم،  کردندمی

 .  پذیرد این کار به راحتی صورت می، اضافه کردن ماژول دیگری به آنها باشد
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ERP  نرمرا می عنوان  به  یکپارچه توان  ماژولهایی  افزار  یا  و  اجزا  دارای  که  نمود  تعریف  ای 

مدیریت  ،  مدیریت منابع انسانی ،  حسابداری،  توزیع،  بازاریابی،  شفرو،  تولید،  ریزیبرای برنامه

موجودی،  پروژه تعمیرات،  مدیریت  و  نگهداری  و  خدمات  حمل،  مدیریت  و  مدیریت  ونقل 

ای است که یکپارچگی و جامعیت  بگونه   ERPبازرگانی الکترونیک است ؛ معماری و ساختار  

ان اطلاعات بین بخشهای مختلف سازمان اطلاعات سطح سازمان را فراهم نموده و جریان رو

 .  آوردرا فراهم می

 نماید: را به صورت زیر تعریف می ERP انجمن کنترل تولید و موجودی آمریکا

برنامه برای  برای دریافتروشی  منابع موردنیاز  موثر تمامی  ارسال و  ،  تولید،  ریزی و کنترل 

 .  زیعی و خدماتی تو، پاسخگویی به نیازهای مشتریان در شرکتهای تولیدی

 ارایه شده است از جمله:  ERPتعاریف بسیار زیاد دیگری نیز برای 

ERP   افزاری تجاری است که هدف آن یکپارچگی اطلاعات و جریان اطلاعات  یک بسته نرم

مالی جمله  از  سازمان  بخشهای  تمامی  انسانی،  حسابداری،  بین  و  ،  منابع  عرضه  زنجیره 

 ( Davenport,1998) . باشدمیمدیریت مشتریان 

قابل،  ERPسیستمهای   اطلاعاتی  و    و  تغییر  سیستمهای  اطلاعات  که  هستند  تنظیمی 

فرایندهای مبتنی بر اطلاعات در سازمان را در درون واحدهای سازمانی و بین آنها یکپارچه 

 ( Kumar & Hilsgersberg,2000) . نمایندمی

ERP  ، و یک واسط یکپارچه در تمامی سازمان استیک برنامه کاربردی  ،  یک پایگاه داده  .

(Tadjer,1998) 

ERP  ، سیستمهایی مبتنی بر کامپیوتر هستند که برای پردازش تراکنشهای سازمان طراحی

به مشتریان در محیطی   به موقع تولید و پاسخگویی  ،  ریزیاند و هدف آنها تسهیل برنامهشده

 (O’Leary,2001). یکپارچه است
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ERP  ،استاندارد مشتمل بر چندین ماژول مرتبط و یکپارچه است که    افزاریمیک بسته نر

بازاریابی و فروش را ،  مالی،  منابع انسانی ،  کلیه فرایندهای تجاری یک سازمان را اعم از تولید

 . شودنماید و منجر به یکپارچگی وظایف در سازمان میپشتیبانی می

ERP ،ات است که منابع سازمان را توسط یک  حل سیستمی مبتنی بر فناوری اطلاعیک راه

به سرعت و با دقت و کیفیت بالا در کنترل مدیران سطوح مختلف ،  سیستم به هم پیوسته

می قرار  برنامهسازمان  فرایند  مناسب  طور  به  تا  مدیریت  دهد  را  سازمان  عملیات  و  ریزی 

 .  نمایند

ERP  ،های اطلاعاتی و فرایندهای  به مثابه ستون فقرات اطلاعاتی یک سازمان از لحاظ بانک

 .  افزاری برای پشتیبانی فرایندهای داخلی سازمان استسازمانی محسوب شده و به منزله نرم

در    Enterpriseتوجه و تمرکز بیشتر بر روی عبارت  ،  آنچه در همه این تعاریف مهم است

اختصار از جمله    ERPاختصار   به عبارات دیگر  تا توجه  .  Resourceو    Planningاست 

،  ریزی عمل کرده و با وجود تمرکز بر روی منابع سازمانچرا که این سیستم فراتر از برنامه

آنچه که در این تعاریف بیش از  ،  از سوی دیگر.  دهدعناصری فراتر از آن را نیز پوشش می

است و همین دو جنبه مهم از   ERPستاندارد بودن سیستم  یکپارچگی و ا،  همه نمود دارد

ERP سازدآنرا از سایر سیستمهای اطلاعاتی یکپارچه متمایز می  . 

   ERPتاریخچه 

نرم تکاملی  سخت  ERPافزار  سیر  تکاملی  سیر  از  متاثر  شدت  به  سو  یک  و  از  افزارها 

تحولات صورت  نرم از  متاثر  دیگر  از سوی  و  کامپیوتری  مدیریت  افزارهای  زمینه  در  گرفته 

آنهاست بر  رقابتی حاکم  بر مشکلات سیستمهای   ERP.  سازمانها و محیط  غلبه  به منظور 

میلادی توسعه پیدا نموده بودند بوجود   ۱9۶۰عملیاتی موجود در سازمانها که از اوایل دهه  

 پردازیم : می ERPدر این گام به روند توسعه و تکامل . آمد
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 میلادی 1960سال  دوره اول: قبل از  

ای نرم  ندر  نام  مدت  به  بودند که هدف    BOM Processorsافزارهایی  پیدا کرده  توسعه 

افزارها توجه چندانی  این نرم.  عمده آنها استخراج مواد لازم برای تولید تعدادی محصول بود

دیگر   تعبیری  به  یا  و  تولید  و حجم  اندازه  زمان   Lot Sizingبه  دیگر  از سوی  و  نداشته 

نمیت قرار  مدنظر  را  اقلام  این  نرم.  دادندحویل  این  مختلف  ،  افزارهاضمنا  خطوط  موجودی 

دادند و به همین جهت با استفاده از آنها حجم موجودی در  تولید و انبارها را مدنظر قرار نمی

 .  نمودجریان افزایش پیدا می

 میلادی   1970و   1960دوره دوم: بین سالهای 

در این  .  افزاری بیشتر بر روی سیستمهای کنترل موجودی بودز نرمتمرک  در اوایل این دهه

نرم توسعه  برای  موجودی  کنترل  سنتی  مفاهیم  از  بیشتر  همچنان  مرتبط مدت  افزارهای 

این دهه مفهوم  .  شداستفاده می اواخر  برنامه  MRPاما در  ریزی مواد موردنیاز معرفی و  یا 

پیدا   IBMتوسط    MRPIافزارنرم توسعه  نرم.  کرد  شرکت  این  مشکل  و  مهمترین  افزار 

روی  ،  افزارهای مشابهنرم بر  های گران قیمت مستقر در مراکز    Main Frameاجرای آن 

افزایش میبود و همین امر فاصله زمانی بین دو برنامه. ..  نظامی و،  دانشگاهی  .  دادریزی را 

ساخت یک محصول خاص را  زمان تحویل اقلام موردنیاز برای  ،  این سیستم بصورت برگشتی

بود مونتاژ  خطوط  روی  شدن  مونتاژ  برای  موردنیاز  زمانیکه  تا  مشتری  به  تحویل  زمان  ، از 

اجرای  .  کردند ریزی میبرنامه این مشکلات    MRPIسازمانها در  ؛  داشتند  زیادی  مشکلات 

،  راز طرف دیگ.  بیشتر مشکلاتی سیستمی و ناشی از کاربران بودند تا مشکلاتی تکنولوژیک

ارتباط بین تولید و استراتژیهای رقابتی سازمان را چندان مدنظر قرار نمی ؛  داداین سیستم 

 .  شدندضمنا ظرفیتهای تولیدی سازمان چندان در این سیستم لحاظ نمی
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 میلادی   1980و   1970دوره سوم: بین سالهای  

در این . لقه بستهح MRPو توسعه MPS با توجه به برنامه کلان تولید یا  MRPIتمرکز بر 

سیستمها امکان بروز نارسایی در زنجیره تولید به حداقل رسید اما همچنان این سیستمها 

 .  ریزی تولید را انجام داده و حمایت چندانی از سایر منابع تولید نداشتندفقط برنامه

 میلادی   1990و   1980دوره چهارم: بین سالهای  

توسعه    MRPIگسترش   و  کارگاه  برنامه  MRPIIبه کف  منابع  که  از  زیادی  بخش  ریزی 

ریزی یا سیستمهای برنامه  DRPدر اوایل همین دهه سیستمهای  .  دادتولیدی را انجام می

از   مستقل  که  می  MRPIIتوزیع  عدم  عمل  مشکل  عملا  و  شده  سیستم  این  وارد  کردند 

 .  ارتباط این دو سیستم با یکدیگر مرتفع گردید

 میلادی و پس از آن   2000و   1990دوره پنجم: بین سالهای  

حوزه  MRPIIگسترش   سایر  به به  تصمیم  پشتیبان  سیستمهای  نمودن  اضافه  و  ها 

MRPII  توزیع و،  تجاری،  خدماتی،  های تولیدیکه در تمام عرصه  توسعه یافته  .. کارایی  . 

های آن این بود که  و توسعه یافته  MRPIIمشکل عمده سیستمهای  .  ERPداشت و ظهور  

یا   انبار  منظور  به  ساخت  تولیدی  سیستم  می  MTSتنها  پشتیبانی  سایر  را  و  نمود 

نمی پوشش  را چندان  تولیدی  با ظهور  سیستمهای  اما  ؛  تولید  ERPداد  تمامی  ،  در حوزه 

فرایندها و وظایف مختلفی از جمله ،  بخشها.  سیستمهای تولیدی تحت پوشش قرار گرفتند

تعمیرات،  کیفیتکنترل   و  حسابداری،  نگهداری  و ،  امور  ..  مالی  تولیدی .  سیستمهای  به 

این  .  مطرح گردید  CRMو    SCMبه عنوان حد فاصل سیستمهای    ERPمتصل شده و  

به عنوان سطح بعدی در سطوح  ،  باشد   MRPIIسیستم بیش از آنکه عنوان جدیدی برای  

 .  بانی از عملیات سازمان مطرح استتکاملی سیستمهای کامپیوتری طراحی شده برای پشتی

  ERPو   EDI، ۲۰۰۰تا  ۱998شد و در سالهای  ERPپدیده اینترنت وارد،  ۱99۵در سال 

  ERPاینترنت به عنوان جزیی تفکیک ناپذیر از    ۲۰۰۰با یکدیگر پیوند خوردند ؛ در سال  

اری  ای در معمتحت وب توسعه یافتند که فناوری چند لایه  ERPمحسوب و سیستمهای  
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  ERP IIامروزه هم سیستمهای جدیدی با عنوان  .  کنندسیستم اطلاعاتی را پشتیبانی می

ماژول  از  بر حمایت  زیادی  بسیار  تمرکز  و  بوده  آنها وب  اساس  توسعه هستند که  در حال 

SCM    امروز تعریف  در  عملا  و  جدایی،  ERPدارند  و  مرتبط  کاملا  از  آنرا    SCMناپذیر 

سازمان در سراسر   بیست هزاربیش از    ۱998ذکر است که در سال    قابل .  نمایندتعریف می

اند که این رقم  گذاری نمودهسرمایه  ERPدلار در زمینه  هفده میلیاردجهان مبلغی افزون بر  

صد  به رقمی نزدیک به  ۲۰۰۳در سالهای بعد بین سی تا پنجاه درصد رشد داشته و در سال 

 .  دلار رسیده است دمیلیار

نگهدار پیادههزینه  بروزرسانی سیستمهای  و  سال  ی  در  رقمی حدود    ۲۰۰۰سازی شده  به 

برابر سیزده بیست  نرخ رشدی  که  بالغ شده  میلیارد دلار  به سال  ودو  نسبت  ویکدهم درصد 

۱999  ( است  این.  (Broatch,2001داشته  بر  گرفته،  علاوه  صورت  بررسیهای  در  ،  طبق 

ط هزار شرکت  از  درصد  هفتاد  از  بیش  حاضر  مجله  حال  دید  از  جهان  اول  ،  Fortuneراز 

پیاده  ERPسیستمهای   حال  در  یا  و  نموده  پیاده  موفقیت  با  هستندرا  آن  .  سازی 

(Kraft,2001) 

 در سازمانها چه مزایایی به همراه دارد؟  ERPسازی پیاده

سیستم  پیاده بی  ERPسازی  میمزایای  ارمغان  به  سازمانها  برای  را  باید  شماری  اما  آورد 

دست قابل  راحتی  به  سازمان  تجاری  فرایندهای  بهبود  و  مزایا  این  که  داشت  یابی  توجه 

سیستم  پیاده.  نیستند یک  موفق  سیستم   ERPسازی  انتخاب  به  زیادی  بسیار  بستگی 

مناسبتامین،  مناسب بومی،  کننده  نرمنحوه  استراتژیافسازی  به  توجه  با  سازمان  در  ، زار 

شایستگی  ،  افزارسازی نرمتعهد و حمایت مدیریت سازمان از پیاده،  فرهنگ و ساختار سازمان

پیاده در  نرممشاوران  پیاده،  افزارسازی  فرایند  طول  در  مناسب  پروژه  اتمام  کنترل  و  سازی 

 .  دست داردین ا بینی شده و مواردی ازپروژه در زمان مشخص و بودجه پیش

بگذریم که  عوامل  این  همراه    ERPسازی  پیاده،  از  به  را  زیادی  بسیار  مزایای  سازمان  در 

 خواهد داشت که بصورت خلاصه می توان به موارد ذیل اشاره نمود : 
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Ø        ایجاد یکپارچگی سازمانی از بعد اطلاعاتی و افزایش سازگاری در اطلاعات موجود در

 .  سازمان

Ø        شرکتهای که  تجربیاتی  بهترین  اساس  بر  سازمانی  فرایندهای  استانداردسازی 

 .  اندافزار از سازمانهای مختلف به دست آوردهکننده نرمعرضه 

Ø      ی و کاهش زمان انجام آنها مهندسی مجدد فرایندهای سازمان . 

Ø        تبدیل فرایندهای سازمانی از حالت ضمنی به حالت صریح به علت مهندسی مجددی

 .  پذیرد که در فرایندهای سازمان صورت می

Ø      راه و  نصب  با  امکان  مرتبط  سریعتر سیستمهای  جمله    ERPاندازی  از  سازمان  در 

نرم این  نرمماژولهای مختلف  یا سایر  و  عرضه کنندگان افزار  از طرف  کاربردی که  افزارهای 

ERP ارایه نشده و مخصوص آن سازمان هستند  . 

Ø      امکان و یا تسهیل توسعه سیستمها و تکنولوژیهای جدید از جملهJIT ،ABC و  . .. . 

Ø      تجا همکاریهای  ایجاد  مشترکسرمایه،  ریامکان  با  ،  گذاریهای  سازمانها  برای  ادغام 

 . هزینه کمتر و بازدهی بیشتر و نتیجه بهتر

Ø     نویسی کامپیوتری در سازمان به بهبود فرایندهاتغییر تمرکز از برنامه  . 

Ø         فراهم شدن زیر ساخت لازم به منظور پرداختن بهSCM     وCRM  ،  دو مبحثی که

 .  اند شده ERP2ل به دو جزء جدایی ناپذیر در حال حاضر تبدی

Ø      توسعه زیر ساخت لازم به منظور وارد شدن بهE-Business  . 

کننده در  و یا تسهیل  Enablerبه عنوان کاتالیزور و یا    ERPلازم است اشاره شود که از  

BPR  اما در مورد اینکه  .  و یا مهندسی مجدد فرایندهای سازمانی نام برده شده استERP 

بحثهای زیادی مطرح است و مقالات مختلفی  ،  کدام یک مقدم بر دیگری هستند  BPRو   

اند و  را دو فرایند لازم و ملزوم یکدیگر دانسته  BPRو    ERPبرخی  .  درباره آن وجود دارد
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اجرای کامل   بر  تاکید  پیاده  BPRبسیار  با  از آن دارند  ERPسازی  همزمان  یا قبل  در  ،  و 

اجرای   عدم  بر  تاکید  بسیار  دیگر  برخی  به    BPRحالیکه  سازمان  فرایندهای  در  سنگین 

افزایش احتمال موفقیت پروژه پیاده تاکید گروه دوم  .  مان دارنددر ساز  ERPسازی  منظور 

مناسب برای سازمان که دارای بیشترین انطباق با    ERPبیشتر بر افزایش دقت در انتخاب  

 . باشد فرایندهای سازمانی است می

خریداری شده و منطبق با    ERPافزار  اما به هر حال باید اشاره نمود که در برخی موارد نرم 

آن    BPRآن   به  که  گیرد  می  نوع می  Package Enabled BPRصورت  در  و  گویند 

آن    BPRدیگر   از  پس  و  اعمال  بر    ERPاستاندارد  شده    BPRمنطبق  اعمال  استاندارد 

 .  باشنداز این روشها مزایا و معایب خاص خود را دارا می مهر کداشود ؛  انتخاب می

 

 تئوری سیستم سازمان باز 

 های باز های سیستم مقدمه ای بر سازمان

چه   ریشه اگر  باز  سیستم  فکرینگرش  جنبشی  از  بخشی  عنوان  به  اما  دارد  قدیمی  ، های 

آمد پدید  دوم  جهانی  جنگ  عمومی .  متعاقب  نظریه  طریق  از  خاص  طور  به  جنبش  این 

بنیان گذار نظریه عمومی  ،  شناس بود ون برتالانفی که یک زیست.  ها تقویت گردیدسیستم 

مطرح  .  هاستسیستم  همکارانش  و  میمیبرتالانفی  معینی  عام  مفاهیم  که  به  کنند  تواند 

 .  های علمی ارتباط داشته باشدطیف وسیعی از رشته 

 های اصلی سازمان سیستم باز  ویژگی

های سازمان سیستم باز شاید به تعابیری مختلف تعیین شوند ولی در این مقاله سعی  ویژگی

ن سیستم باز مورد بررسی  شده است تا اصلی ترین ویژگی های یک سیستم باز یا یک سازما

 .  قرار گیرند که عبارتند از سازمان سیستم باز شامل سه عنصر نهاده فرایندـ ستاده 
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محیط و سیستم دو .  باز بودن بر ارتباط متقابل محیط و عملکرد درونی سیستم تاکید دارد

ته بودن  های اجتماعی و زنده در مقابل بسماهیت باز بودن سیستم.  اندعضو متعامل و وابسته

 . شودمقایسه می فیزیکیهای  سیستم 

این امر در  .  خود تعادلی: بر خود تنظیمی و توانایی برای بقاء در یک حالت پایدار دلالت دارد

 .  شودهای اصلاحی )بازخورد منفی( انجام میصورت انحراف از هنجارها از طریق واکنش

ابع محدود باعث ایجاد بی نظمی  مصرف من،  های بستهآنتروپی / آنتروپی منفی: در سیستم

.  کندسیستم باز از طریق دریافت انرژی از محیط با آنتروپی مقابله می.  شوددر سیستم می

 .  شودنظمی از طریق ایجاد آنتروپی منفی انجام میاین تلاش برای مقابله با بی

 .  تواند به هدف برسدمیهای گوناگون همپایانی: به این معناست که یک سیستم باز از راه

آن در حرکت به سمت  توانایی  به  تکامل تدریجی سیستم: ظرفیت توسعه سیستم بستگی 

 .  دارد، تری از تفکیک و انسجام و تنوعاشکال پیچیده

بر اساس مفهوم ضرورت تنوع  .  ضرورت تنوع: این موضوع با تفکیک و یکپارچگی مرتبط است

 .  تنوعی همانند محیط برخوردار باشند سازوکارهای درونی سیستم بایستی از

تنگاتنگ ،  ساختار ارتباط  بر وابستگی و  از سیستم  ادراک ما  عملکرد؛ تفکیک و یکپارچگی: 

هر موجود زنده از  .  های عملیاتی با سیستم تاکید داردرفتار و سایر ویژگی،  ساختار عملکرد

ساند ضمن آنکه برای حفظ رای را به انجام میعملکردهای ویژه،  طریق تخصصی کردن امور

می منسجم  و  یکپارچه  را  عملکردها  خود  سیستمکلیت  در  انسجام  و  )تفکیک  های  کند 

 .  اجتماعی(

ها را به صورت هایی که ارتباطشان آنها با مجموعه یا ترکیبی از بخش  ویژگی کلیه سیستم

این ویژگی.  شودمشخص می،  آوردوابسته به هم درمی شناخت کلیه    ها زمینهدر حالی که 

طور که ما از  همان.  کندها را نیز مطرح میمبانی افتراق بین آن،  آوردها را فراهم میسیستم  

،  دهنداجزایی که سیستم را تشکیل می،  کنیمسطح مکانیکی به سطح ارگانیکی حرکت می

متقابل تا حدی  های ارگانیک ارتباطات بین اجزای  در سیستم .  گردندتر و متغیرتر میپیچیده
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انعطافکمتر محدود می باعث  این مسئله  در .  شودها میالعمل آن پذیری و عکسباشند که 

گروهسیستم  مانند  اجتماعی  سازمانهای  و  است:  ،  هاها  آزاد  نسبتاً  اجزا  بین  ارتباطات 

می تحمیل  دیگر  عوامل  شرایط  وسیله  به  عامل  یک  رفتار  بر  کمتری  .  شودمحدودیت 

 .  باشندهایی با ارتباط ضعیف میسیستم، اجتماعی برعکس ساختارهای فیزیکیهای سازمان

 های بولدینگ دیدگاه سطوح سیستم 

پیچیدگی سطوح آن نظریه سطوح سیستم   اساس  بر  بولدینگ  از سوی  ارائه شدها  این  .  ها 

سیستمطبقه  تنوع  و  وسعت  میبندی  نشان  ما  به  را  جهان  در  موجود  طور .  دهدهای  به 

 کند: های ذیل را تعریف میصه بولدینگ انواع سیستمخلا

ها  شود مانند اتمهای با ساختارهای ایستا را شامل میهایی با چارچوب ثابت: سیستمسیستم 

 . بندی یک حیواندر یک کریستال یا استخوان 

های پویای ساده با حرکات از پیش تعیین شده  های ساعتی: این دسته شامل سیستمسیستم 

 .  باشند شند مانند ساعت و منظومه شمسی میبامی

ها  هایی که بر حسب هدف یا معیاری که در بیرون برای آن های سایبرنتیک: سیستم سیستم 

 .  باشند مانند ترموستاتتعیین شده قادر به خود کنترلی می

  هایی که قادر به خودنگهداری بر مبنای دریافت میانداد از محیطشان های باز: سیستمسیستم 

 .  باشند مانند یک سلول زندهاستوار می

برنامهسیستم  با  یابنده  رشد  سیستم های  قبلی:  تقسیمریزی  راه  از  صرفاً  که  تکثیر ،  هایی 

می،  شوندنمی تکثیر  تخم  یا  بذر  طریق  از  دستورالعمل بلکه  دارای  و  پیش  شوند  از  های 

 .  وطباشند مانند سیستم میوه درخت بلریزی شده برای رشد میبرنامه

سیستمسیستم  تصوری:  درون  که  های  دارند  محیطی  از  مشروح  آگاهی  استعداد  که  هایی 

کنند و در یک ساختار تصوری یا آگاهی از محیط به عنوان یک اطلاعات را از آن دریافت می

 .  سطحی که کارکرد حیوانات در آن قرار دارد. یابندکل سازمان می
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از  هایی کهای نمادپردازی: سیستمسیستم  ه در وضع خودآگاه قرار دارند و قادر به استفاده 

 .  ها در این سطح قرار داردکارکرد انسان.  باشندزبان می

سیستمسیستم  اجتماعی:  جانبههای  چند  میهای  بر  در  را  انسانهایی  که  در  ای  که  گیرند 

ای  هسازمان.  سطح هفتم طبقه بندی قرار داشته و فرهنگ اجتماعی مشترکی داشته باشند

 .  کننداجتماعی در این سطح عمل می

 .  باشندها میها و ناشناختههایی که شامل مطلقهای ماورایی: سیستمسیستم 

و   7شناختی و سطوح  های زیست سیستم  ۶تا    ۴سطوح  ،  های فیزیکیسیستم  ۳تا    ۱سطوح  

بر میسیستم  8 را در  اجتماعی  انسانی و  اضافه می  9بولدینگ سطح  .  گیرندهای  تا  را  کند 

باز  ،  آیندبندی وی بسته نباشد و نسبت به احتمالات جدیدی که هنوز به تصور درنمیطبقه 

های سطوح در واقع هر سیستم سطح بالاتر ویژگی،  این سطوح منحصر به فرد نیستند.  باشد

های علوم اجتماعی هنوز شود که بیشتر تئوری بولدینگ یادآور می.  گیردپایین را در بر می

این در حالی است که موضوعات  .  اندارتقا یافته  ۳باشند که به تازگی به سطح  می  ۲سطح  در  

 .  قرار دارند 8مورد بحث در علوم اجتماعی به طور روشنی در سطح 

 های سایبرنتیک چگونه می شوند؟ ها به عنوان سیستمسازمان

این گام مهم  .  ند باشمدل بولدینگ قادر به خودکنترلی می  ۳های سطح  کارکردهای سیستم

های خاصی  های فرعی از طریق فرآیندها یا جریاناز طریق توسعه اجزای تخصصی یا سیستم

را تنظیم .  حاصل آمده است استانداردهای سیستم سایبرنتیک  را که  رفتار فردی  این مدل 

درمیمی تصویر  به  می.  آوردکند  برنامهفرد  طریق  از  حرارت  تواند  درجه  تغییر  یعنی  ریزی 

دهدس تغییر  مطلوب  سطح  به  را  ریزی .  یستم  برنامه  و  استاندارد  تعیین  کارکردهای  اگر 

و   عمومی  مدل  یک  به  مدل  شوند  اضافه  مدل  به  سیستم  جزء  عنوان  به  استراتژیک 

ای به عنوان مدل  های سازمان به طور گسترده شود که در اکثر آرایشقدرتمندی تبدیل می

 .  شودکنترل به کار گرفته می
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مراکز ،  کنترل،  ی اینکه سازمان را یک سیستم سایبرنتیک در نظر بگیریم باید به عملیاتبرا

 .  ها اهمیت زیادی قائل شویمتعیین خط مشی و تبادل اطلاعات بین آن

 تعریف یادگیری دو حلقه ای  

حلقه اول بازخورد با به کار  ،  ایهای با بازخورد دو حلقهکند که در سیستماشبای اشاره می

روشگر موجودفتن  تصمیمات  مینامنظمی،  های  کنترل  را  شدت  به  مربوط  در  .  کند های 

های مربوط به »نوع« را با تعیین اینکه آیا لازم است  حالی که دومین حلقه بازخورد نامنظمی

میروش کنترل  نه  یا  شوند  تعریف  دوباره  عملیاتی  سطح  در  کنترل  آرجریس  .  نمایدهای 

که تطابقی  رفتارهای  فعالیت  چنان  به  منجر  تنها  متفاوتنه  روش،  های  به  منجر  های  بلکه 

 .  نامدای« میگردند را »یادگیری دو حلقهها میمتفاوت برای انتخاب فعالیت

زیرا به  ،  شوند دار منتهی میهای سایبرنتیک به رفتار هدفکند که سیستمکلی تأکید می  با

پیش   از  داخلی  مکانیزم  چند  کورکورانه  تعقیب  شدهجای  هدف،  تعیین  از  های  انحرافات 

 .  کند موجود است که به عنوان تنظیم کننده رفتار سیستم عمل می

 مكاتب منتخب دیدگاه سازمان سیستم باز 

به عنوان سیستممکاتبی که در بحث سازمان باز مطرح میها  از دیدگاه  های  عبارتند  شوند 

نظریه سیستم های  ،  ظریه آشوبن،  مدل تصمیم گیری استراتژیک مارچ،  ها طراحی سیستم 

اجتماعی و  روان،  فنی  مدل  و  اقتضایی  »ویک«نظریه  اجتماعی  دیدگاه  .  شناسی  اگرچه 

اما به سرعت گسترش ،  ها آخرین دیدگاهی بود که پدید آمدهای باز در مورد سازمانسیستم 

 .  یافت و تأثیر بسیار زیادی بر نظریه سازمان گذاشته است

 سازمان سیستم باز  شمای کلی یک 

 ها چیست؟ تعریف دقیق دیدگاه طراحی سیستم

تحلیل  از  سیستمبسیاری  نظریات  بردن  کار  به  برای  که  سازمانگران  درباره  تلاش  ها  ها 

ها به عنوان نوعی سیستم و هم از خطر قیاس افراطی  کنند هم از پیچیدگی زیاد سازمانمی
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سیستم عملیات  با  میسادههای  سازمان  آگاه  سیستم .  باشند تر  و    مطالعه  پیچیده  های 

،  های پیچیدهسیستم.  اندها شدهاحتمالی موجب پیدایش رشته سایبرنتیک و طراحی سیستم

اش تجزیه کند و به بررسی    دهنده  کند سیستم را به اجزای تشکیل با تحلیلی که سعی می

نیستند درک  قابل  بپردازد  آن  روابط  و  کا.  اجزا  اجزای  این  از  زیادی  بسیاری  تعداد  صرفاً  ر 

تواند  کس نمیها را هیچدهد که نتایج ارتباط بین آنجداگانه یا اقلام اطلاعاتی را به ما می

توانیم  یابیم که نمیدر می،  اگر ما چنان سیستمی را به اجزایش تقسیم کنیم.  بینی کندپیش

 .  ها را سر هم کنیمدوباره آن

مند به  به جای بررسی جداول رسمی سازمان بیشتر علاقه،  ها   یستمگر طراح سیک تحلیل  

.  دهد انرژی و مواد را در سازمان نشان می،  آوری نمودارهایی است که جریان اطلاعاتجمع 

چرا که دیدگاه مذکور با  .  ها سازگار استگر سیستماین مسئله با تأکید بر کل گرایی تحلیل

ها یا ناشناخته و یا نامعلوم  ساختار مشروح اجزای سیستم   ها سر و کار ندارد و اجزای سیستم 

می می.  شوندتلقی  معروف  سیاه  جعبه  نام  به  که  اصلی  اصلی واحدهای  اجزای  از  باشند 

گر سیستمی لازم است فقط همه اطلاعاتی که برای تحلیل .  باشندسیستم تحت مطالعه می

اطلاع از کار داخلی اجزاء .  باشد صلی میهای هر کدام از این عوامل اها و صادرهتوضیح وارده

 . تر ضروری نیستندسازی کارهای سیستم بزرگدهنده سیستم برای درک یا شبیهتشکیل 

های اجتماعی  های ممکن که موجب شکست سیستم بینی و پیشگیری تمام راهدر عمل پیش

پرو چنین شکست.  ممکن نیست،  شودمی اتفاقات عادی میچارلز  بدین دلیل  ،  نامدهایی را 

ویژگی از  اتفاقات  که  پیشعادی  غیرقابل  و  بعدی  چند  سیستم های  خود  وجود بینی  به  ها 

می.  آیندمی خاطرنشان  طراحیوی  در  مستمر  مسائلی  وجود  که  و  ،  سازد  تجهیزات  نقش 

اجتناب عاملین  استاشتباه  جریان.  ناپذیر  میان  به  از  را  سیستم  عوامل  که  مختلفی  های 

مرتبط   حیاتی،  سازدمییکدیگر  از  اطلاعات  آنجریان  طراحان .  هاستترین  که  چالشی 

ها غلبه سیستم با آن مواجهند این است که چگونه ساختارهایی ایجاد کنند تا بر محدودیت

 .  کننده آن را توسعه دهندکرده و نقاط قوت هر سیستم از جمله افراد شرکت 
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 سازمان چیست؟تعریف دقیق دیدگاه تصمیم گیری در 

از نظر .  شودسیاسی و سازمانی محدود می،  در جهان ما خرد و عقلانیت به مرزهای ادراکی

توانند در آن واحد به همه چیز توجه  ها نمیانسان.  ترین منبع استتوجه به کمیاب،  ادراکی

ها  یمتوانند در یک زمان همه جا باشند؛ بنابراین آنان به بعضی عناصر برخی تصمکنند و نمی

 .  گیرندها مدنظر قرار نمیهمه جنبه ، کنند و برخلاف تصور کلاسیکتوجه می

به نظر این .  قائل به محدودیت خردمندی است،  سایمون،  مارچ هم مانند همکار دیرین خود

ذهن هر  .  بلکه ظرفیت ذهن نیز محدود است،  محققان نه تنها توجه و تمرکز منبعی کمیاب 

تواند اطلاعات  این ذهن فقط می.  ار معینی از اطلاعات را داردتصمیم گیرنده گنجایش مقد

با توجه به این واقعیت اگر هم  .  تواند به چند گزینه بپردازدمعینی را پردازش کند و فقط می

هزینه تصمیم کلیه  کردن  لحاظ  با  بخواهد  رفتار  گیرنده  عقلایی  موضوع  یک  به  مربوط  های 

 .  در به انجام خواسته خود نخواهد بودهای ادراکی قاکند به دلیل محدودیت

تصمیم واقع  میدر  اساس  در  آنچه  از  کمتر  مراتب  به  اطلاعاتی  با  گرفته ها  داشت  توان 

افراد  .  های متغیر را نیز باید افزودبر کمیابی توجه و محدودیت خردمندی خواسته .  شوندمی

خواسته  درباره  را  خود  مینظر  تغییر  خود  عبارتهای  به  یا  خواسته دهند  مرتباً  آنان  و  ی  ها 

می تغییر  را  خود  می.  دهند توقعات  چه  بدانند  آنان  اگر  از  حتی  نیست  بعید  خواهند 

ممکن است آنان  .  نظر و نصایح یا دستورهای دیگران را دنبال کنندهای خود صرفخواسته 

خواسته خواسته  دارد  احتمال  یا  و  سازند  مطرح  مبهم  صورتی  به  را  خود  آنان  های  با  های 

 .  های دیگر ذینفعان در تضاد قرار گیردخواسته 

 تعریف دقیق تئوری آشوب چیست؟

مجموعه روابط  بیان  در  آن  توانایی  آشوب  تئوری  اصلی  سادهدستاورد  که  های  است  ای 

پیشمی غیرقابل  نتایج  برای  الگویی  دهندتوانند  ارائه  عین  سیستم.  بینی  در  آشوبناک  های 

ایجاد  و  نتایج  کردن  ریاضی  محدود  ثابت  مقادیر  با  خود  ،  الگوهایی  اولیه  وضعیت  به  هرگز 

بطن  .  گردندبرنمی در  نهفته  ساختار  و  بنیادی  نظم  درک  امکان  پیدایی  نویدبخش  امر  این 

 پدیده پیچیده فیزیکی و نیز اجتماعی است 
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جاذبسیستم  آشوبناک  ربایندههای  یا  دارندها  شگرف  یا  ،  هایی  شکل  بیضی  مدارهایی  که 

وجود میمدور   نمی.  آورندبه  تکرار  قبلی  به همان صورت  دقیقاً  هرگز  مدارها  اما  این  شوند 

با  .  هایی گویا برای سیستم آشوبناک استآب و هوا نمونه.  کنندفضای حالت را محدود می

محدودیت و  الگوها  وجود  با  حتی  و  جهان  در  پیشتأملی  قابل  نمی،  بینیهای  توان هرگز 

وضعیت تکرار  بودها  شاهد  مشخص  مکانی  در  همانند  سیستم  .  یی  دارد  احتمال  چند  هر 

پارامترها  تغییر  رباینده،  هنگام  یا  جاذب  وجود  دلیل  آشوبناکبه  آماری  ،  های  توابع  که 

در عین حال ممکن است سیستم هنگام عبور از سطوح ،  باز ثابت باقی بماند ،  یکسانی دارند

به دلیل همین وابستگی میان رفتار سیستم و  .  ای دیگر شودناگهان جذب رباینده،  مختلف

توان از سیستم انتظار داشت حتماً به وضعیت اولیه های شگرف است که نمیوجود رباینده

 .  خود بازگردد

یکی  .  های آشوبناک حتی با وجود مبانی ساده معادلات قادرند ناگهان دگرگون شوندسیستم 

ای چنانکه گونه .  غییر نمایشی در سیستم استزا بودن تدرون،  از بنیادهای مهم تئوری آشوب

اثر نیرویی ماورائی نابود نمی به علت  نتیجه ،  شودخاص در جمعیت هرگز  نابودی  این  بلکه 

ممکن است نابودی در بازار موجودی کالا ،  به همین ترتیب.  های خود سیستم استپویایی

 .  باشد گذارحاصل سازوکارهای بازخورد مثبت منتج از اطمینان سرمایه

به تبعیت از قانون قدرت ،  درجه تغییر در هر دوره،  در یک سیستم آشوبناک،  در حالت کلی

متناسب ، اما احتمال بروز تغییرات بزرگ، افتد همواره تغییرات کوچک اتفاق می.  گرایش دارد

 . شودتر از اندازه تغییر کم میبلکه با نسبتی کوچک. با اندازه تغییر نیست

ب آشوب  آثار  تئوری  و  غیرخطی  روابط  وجود  دلیل  به  ناچیز  اختلالات  که  است  آن  یانگر 

می تشدید  و  تکثیر  تدریج  به  می.  شوندبازخوردی  این سیستمپس  به  توان گفت  نسبت  ها 

،  هاشبکه .  بسیار حساس هستند،  سازدشرایط اولیه که وضعیت آینده را مبهم و تصادفی می

در معرض اختلالات ناشی از عناصر بیرونی قرار    ،حتی زمانی که در چارچوبی منظم هستند

بینی به  هایی بسیار متفاوت و در عین حال غیرقابل پیشاین اختلالات گاهی ترکیب.  دارند

 .  آورندوجود می
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شوند و هرگز از یک موقعیت مشخص های آشوبناک هرگز به تعادلی ایستا منجر نمیسیستم 

هر  .  مانند ها در فضاهای تطابقی متغیر سرگردان میسازمان.  کنند بیش از یک بار عبور نمی

در  .  این امر اصلاً دیرپا نیست،  چند ممکن است صنایع به الگویی نسبتاً ثابت و موقتی برسند

تصمیم فناوری اثر  ایجاد  یا  صنایع  از  خروج  و  ورود  به  مربوط  جدیدهای  تغییرات ،  های 

جاذبدرون و  تطابق  قواعد  جابجازاد  را  سیستم  سیستم .  کنند می  های  زیر  های  صنایع 

بزرگ اجتماعی هستندساختارهای  و  اقتصادی  تنها خود سیستم ،  تر  نه  و  که  پیچیده  هایی 

 .  کنندبینی هم حرکت میبلکه در مسیرهای غیرقابل پیش، پویا هستند

 تعریف دقیق نظریه سیستم های فنی و اجتماعی چیست؟

به   مربوط  تحقیقات  با  تریست  تاویستاکسیستماریک  مؤسسه  در  اجتماعی  و  فنی  ،  های 

.  مطالبی عالی را تشکیل را داد که نام آن را در زمره محققان سازمان سیستم باز ثبت نمود

آلات و  آثار استفاده از ماشین،  که خود زمانی یک معدنچی بود ،  تریست با همکاری بمفورث

 .  در بریتانیا مطالعه کرد سنگوسایل مکانیکی را برای انجام کارهای معادن زغال

آورد؛  پیامدهای اجتماعی و روانی متعددی را برای سازمان کاری به وجود می،  تغییر فناوری

ها مورد توجه بروز آن پیامدها و طبعاً چگونگی مقابله با آن،  قبل از استفاده از فناوری جدید

بود نگرفته  مطالعه.  قرار  داددر  انجام  تریست  که  ک،  ای  گروه  تونلهر  سیستم  در  های  اری 

اما با  . شدیک دستیار و دو تا سه نفر کارگر غیرماهر تشکیل می، کوتاه از یک سرگروه مجرب

روش کار تغییر پیدا کرد و اعضای هر گروه کاری به جای چهار یا  ،  های بلندرواج یافتن تونل

سان واحد  بدین.  افتپنج نفر به چهل تا پنجاه نفر به همراه سرگروه و چند دستیار افزایش ی

از یک کارخانه درآمد  اندازه و ساختار به شکل واحد کوچکی  از نظر  .  اولیه استخراج معدن 

ها را مختل و در روابط کاری صمیمانه گذشته آثار روال سنتی و آزادی عمل گروه،  این اتفاق 

 .  نامطلوبی ایجاد کرد

های  ها ضمن تماسمحدود آنهای کوچکی که اعضای  وقتی سازمان کاری از چارچوب گروه

الشعاع قرار ها را تحت آن،  دهند فراتر رفتهرو در رو تمام کار را از ابتدا تا انتها خود انجام می

خواهد   متفاوت  ماهیتی  شد  خواهد  ایجاد  آن  طبع  به  که  روانی  و  اجتماعی  مسایل  دهد 
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گونه تلاشی  شد و هیچپاها به وسیله فناوری جدید از هم میوقتی انسجام قبلی گروه.  داشت

نمی عمل  به  کاری  بزرگ  گروه  درون  در  جدید  انسجامی  ایجاد  فشارهای  برای  علایم  آید 

 .  کنداجتماعی بسیاری بروز می

رویدادها  به  نسبت  میواکنش،  افراد  نشان  انفعالی  و  هایی  کار  گزارش  مورد  در  و  دهند 

ای به دست آوردن جای بهتر  آنان بر.  آورند چگونگی گذراندن وقت به فریب کاری روی می

شود و  برنامه روز می، های دیگرسپر بلا قرار دادن افراد شیفت، کنند با یکدیگر رقابت می،  کار

کارگران با حاضر نشدن در محل کار  .  اندازدگناه یک خرابی را به گردن دیگران می،  هر فرد 

 .  کنند از سختی کار بگریزندو غیبت سعی می

فناوری باعث شد تریست این طور نتیجه بگیرد که یک گروه کاری نه یک  مطالعه آثار تغییر  

پیوسته  به هم  اجتماعی  و  فنی  بلکه یک سیستم  اجتماعی  نه یک سیستم  و  فنی  سیستم 

های مکانی بر حسب نوع سازمان کاری را ممکن  قائل شدن محدودیت،  مقتضیات فنی .  است

اجتماعی و روانی که مستقل از خصوصیات های  اما یک سازمان کاری دارای ویژگی،  سازدمی

 .  فنی آن است نیز هست

توان  تریست در ادامه مطالعاتی که در مورد مسایل کارکنان معدن انجام داد دریافت که می

های کاری  های مختلفی را در مورد سازمانفناوری همسان سیستم،  در متن شرایط اقتصادی

اجتماعی  نتایج  به  و  بست  کار  رسید،  به  متفاوتی  این.  روانی  تحقیقات  این  از  طور تریست 

ملاحظه قابل  عمل  آزادی  دارای  سازمانی  نظر  از  مدیران  که  گرفت  به  نتیجه  و  هستند  ای 

 .  های روانی و اجتماعی کار را در نظر گیرندتوانند جنبه دلیل همین آزادی عمل می

اعث شد امری و تریست بنگاه  مطالعات و تحقیقاتی که در مؤسسه تاویستاک انجام گرفت ب

با این استدلال که این سیستم ملزومات خود  .  فنی باز تصویر کنند  -را یک سیستم اجتماعی

کند و در عین حال عمل تبدیل  را از محیط تأمین و محصولات خود را به محیط صادر می

به نظر  .  دهدیگرداند انجام مآورد به آنچه به بیرون باز میمنابعی که از بیرون به دست می

ای ثابت  توان سیستم فیزیکی بسته که قادر به داشتن مجموعهاین دو محقق سازمان را نمی

ایستا است در نظر گرفت  تعادلی  نیروهای فعال در  پرتو مفهوم ،  از  باید در  را  بلکه سازمان 
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ر  شناختی جدید که )با نظریه ون برتالانفی( که برای توصیف سازمان سیستم باز بکازیست 

 .  تشریح کرد،  رودمی

مدیریت اصلی  وظیفه  تریست  و  امری  عقیده  به  واقع  سازمان  در  عالی  مدیران  این  ،  و  کلا 

کند اداره  را  داخلی  امور  که  نیز ،  نیست  آن  محیط  با  را  سازمان  روابط  باید  مدیریت  بلکه 

دهد  می.  سامان  را  آن  که  به صورتی  را  خود  سازمان  محیط  که  میمدیریتی  و  پذیرد  بیند 

سازد در راه خطرناکی گام  می  متمرکزتلاش خویش را صرفاً بر سازماندهی درون بنگاه خود  

 .  داردبرمی

 تعریف دقیق نظریه اقتضایی در سازمان سیستم باز 

ای را که زمینه نظریه اقتضایی را فراهم نموده به طور فشرده چنین ابراز گالبریت دو فرضیه

 کند: می

 .  سازماندهی وجود نداردبهترین روش برای 

 .  باشندهای سازماندهی دارای کارآیی مساوی نمیروش

پردازان اداری که در جستجوی توسعه اصل عمومی قابل استفاده  دیدگاه نظریه،  اولین فرضیه

زمان همه  مکاندر  و  بودهها  میها  چالش  به  را  فکر  .  کشداند  این  با  نیز  فرضیه  دومین 

ظریه شرکت را ارائه دادند و ساختارهای سازمانی با عملکرد سازمانی  اقتصاددانان اولیه که ن

ندارند می،  ارتباط  نظریه .  کندمقابله  وضعیت  که  سومی  نشان فرضیه  را  اقتضایی  پردازان 

به ماهیت محیطی که  ،  تواند بدین شکل ارائه گردد: بهترین راه برای سازماندهیدهد میمی

 .  ی داردسازمان با آن در ارتباط است بستگ

ها  های داخلی آنهایی که جنبه نظریه اقتضایی در این فرض عمومی ریشه دارد که سازمان

.  به بهترین شکل تطابق نائل خواهند شد،  به بهترین وجه با تقاضاهای محیط آن جور شود

کردند  ابداع  را  اقتضایی  نظریه  عنوان  که  لورش  و  می،  لارنس  محیطمطرح  که  های  کنند 

سازمانال،  گوناگون در  را  مختلفی  میزامات  ایجاب  محیط ،  کنندها  با  مخصوصاً  که  هایی 

می مشخص  فناوری  یا  بازار  شرایط  در  تغییر  سریع  نرخ  و  قطعیت  عدم  ، شوندویژگی 
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محیط  نسبت  به  را  مختلفی  سازمانتقاضاهای  به  باثبات  و  آرام  وارد میهای  ها  آن.  کنند ها 

مختلف   اجزای  که  کردند  مطرح  با  همچنین  است  ممکن  معین  سازمان  یک  واحدهای  و 

روبه تفاوتی  خارجی  گردندتقاضاهای  محیطسازمان.  رو  گونه  این  با  مقابله  برای  های  ها 

 .  کنندهای ساختاری متفاوتی را ایجاد میواحدهای تخصصی با ویژگی، متفاوت

یا   کار  دادن  قرار  تأثیر  تحت  با  قطعیت  عدم  است  معتقد  سازمانوظیفهگالبریت  که  ها  ای 

در خلال ،  شود و هر چه عدم قطعیت وظیفه بیشتر باشددهند به سازمان وارد میانجام می

اجرای وظیفه به منظور رسیدن به سطح معینی از عملکرد مورد قبول باید اطلاعات بیشتری 

 .  گیرندگان قرار گیرددر اختیار تصمیم 

 سازمان سیستم باز چیست؟تعریف دقیق مدل روان شناسی اجتماعی در 

آورد که مرتباً انگاشت خود را از خویشتن های معنابخشی به شمار میها را نظامویک سازمان

خویش گرداگرد  جهان  معنی  -و  مدیریت  برای  استکه  پایدار  و  باز    -دار  دوباره  و  آفریده 

سازمان.  آفرینندمی واقعیتاعضای  این  درستی  میها  تأیید  هم  برای  را  اما  .  نند کها 

معنابخشی عبارت است از خلق کردن .  معنابخشی بیش از یک تعبیر و تفسیر معمولی است

می  تعبیر  آنچه  آفرینش  خلق انسان.  شودو  است  جریان  در  آنچه  و  خویش  از  تصویری  ها 

 .  پردازنداند میکنند و سپس به تعبیر و تفسیر آنچه که خود آفریدهمی

مکشرکت را  خود  مربوط  محیط  میها  خلق  یا  اجرایی  روابط  رراً  با  را  عمل  این  و  کنند 

 .  رساننداجتماعی و جمعی خود با هم و با دیگران به تأیید می

دوپهلو و متغیر کار  ،  نامطمئن،  ها با هر شکلی که دارند باید با اطلاعاتی مبهم همه سازمان

ارزها و مدیران آن هر چند سازمان.  کنند ای هایی که جنبهشیابیها به ظاهر در برابر اعداد 

می داده  قرار  دارند  و گمانعینی  میان حدس  باید در  ناگزیر  واقع  در  و  ذهنیت،  هاشوند  ها 

این جریان پایان ناپذیر مبهم را وقتی  ،  ویک بر این باور است که زبان.  ها پا بگذارندخودرأیی 

از اسم  که قبلاً هم اشاره شد    چنان،  در واقع.  ها استفاده شود بیان خواهد کرداز فعل و نه 

دهی  ها« و تفکر در مورد اداره )به جای مدیریت( و سازمانویک همه را به »زیر پا نهادن اسم

 .  کند)به جای سازمان( دعوت می
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سیستم دیدگاه  مصادیق  از  برخی  که  است  کرده  تلاش  ویک  سطح  کارل  در  را  باز  های 

د: »واژه سازمان یک اسم است و نیز یک  کنوی در جایی اظهار می. شناسی تحلیل نمایدروان 

بگردد.  افسانه سازمان  دنبال  به  کسی  یافت،  اگر  نخواهد  را  می.  آن  یافت  که  شود  آنچه 

شوند و  اند و در چارچوب دیوارهای سیمانی واقع میاتفاقاتی است که به یکدیگر مرتبط شده

اتفاقات سری  آن،  این  آنزمان،  هامسیر  هست،  ها بندی  هایی  و  قسمت  اشتباه  به  ما  که  ند 

 « . نماییمها را وارد این مفهوم میها آنهنگام صحبت از سازمان

سازمان مورد  در  صحبت  جای  به  است  معتقد  سازماندهی  ،  ویک  بر  باید  ما  توجه  کانون 

از نظریه سیستم .  متمرکز شود برگرفته  به فرآیند  از ساختار  ویک  .  ها استاین تغییر توجه 

راه را  میحسازماندهی  تعریف  اجرایی  محیط  مجهولات  بر  غلبه  برای  وسیله لی  به  که  کند 

پیوسته  یکدیگر  به  متبلور میرفتارهای  مرتبط مشروط  فرآیندهای  ویک بحث  .  گرددای در 

کند که سازماندهی به طور اعم به سمت پردازش اطلاعات و به طور اخص در جهت رفع می

 .  یابدمجهولات سوق می

 پیوسته در سازمان های سیستم باز رفتارهای 

ها  این فعالیت.  پذیردهای سازمانی با یک سری رفتارهای پیوسته به یکدیگر انجام میفعالیت

این سه مرحله در واقع تعبیر ویک از .  انتخاب و استقرار،  گیرد: وضعدر سه مرحله صورت می

از سوی کمپل توسعه یافته  گزینش و بقا است که ،  سه مرحله انتخاب طبیعی یا تکاملی تنوع

 . است

افراد سازمانی نه تنها  مفهوم وضع به نقش فرآیند ادراکی تأکید داشته و نشان می دهد که 

ها مستقیماً وضعیت محیطشان را نیز با  بلکه آن،  کنندانتخاب می،  کنند آنچه را که درک می

الانه با ادراک خود دنیای  از آنجا که موجودات بشری فع. دهنداعمال خود تحت تأثیر قرار می

بنابراین اعضای سازمان نیز صرفاً به عینیت پذیرفته شده از محیط ،  سازند اطراف خود را می

نمی نشان  واکنش  وضع  ،  دهند فیزیکی  معنا  خلق  و  اطلاعات  طریق  از  را  خود  بلکه محیط 

 .  نمایندمی
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ی است که این دیدگاه  های باز در زمانکار اصلی ویک روشن ساختن معنا بین نگرش سیستم 

نیمه مستقل بودن کنشگران .  رودها به کار میدر سطح افراد شرکت کننده و روابط میان آن

آن  که  روابطی  بودن  و منظم  مرتبط میو مشروط  یکدیگر  به  را  تأکید ویک  ،  سازدها  مورد 

مقدم    هاها و گرایشدر حالی که دانش مرسوم اذعان دارد که اهداف مقدم بر فعالیت.  است

فعالیت میبر  می،  باشند ها  وقوع  به  رفتار  ابتدا  که  دارد  اصرار  تفسیر ویک  سپس  و  پیوندد 

 .  یابد شود و معنا میمی

 

 مهندسی سیستم 

مهندسی سیستم ها )یا مهندسی سامانه ها( یک زمینه مهندسی بین رشته ،  ه زبان ساده ب

ا در سراسر چرخه عمرشان ای است که به ما در خلق سیستم های پیچیده و هدایت آن ه 

کند  می  اینجا.  کمک  در  پیچیده  های  سیستم  از  تعداد  ،  منظور  که  هستند  هایی  سیستم 

ارتباطات بسیاری بین اجزا وجود دارد یا تخصص های زیادی در توسعه ،  اجزای زیادی دارند 

 .  آن ها دخیل هستند

الزامات مهندسی  مانند  اطمینان،  مسائلی  تیم  ،  قابلیت  مختلفهماهنگی  و  ،  های  تست 

ارزیابی و سایر تخصص های لازم برای طراحی و ساخت سیستم های موفق در انجام پروژه 

شوند می  دشوارتر  برابر  چندین  پیچیده  یا  بزرگ  فرآیندهای  .  های  با  ها  سیستم  مهندسی 

کار  ،  کاری پروژه هایی سر و  ابزارهای مدیریت ریسک در چنین  بهینه سازی و  روش های 

 . دارد

. سعه و ساخت سیستم معمولا مستلزم همکاری افرادی با تخصص های فنی متنوع استتو

مهندسی سیستم ها با فراهم کردن یک دید سیستمی )کل نگرانه( از کارهایی که باید انجام  

به عبارت  .  یک کار تیمی شکل می دهد و فرآیند توسعه سیستم را ساختار می دهد ،  شود

کل ذینفعان  ،  شامل کل چرخه عمر سیستم،  ه کل مساله رامهندسی سیستم ها هموار،  دیگر

و کل نیازهای فنی و نیازهای کسب و کار را در نظر دارد و مطمئن می شود که تمامی جنبه 

با  .  های احتمالی یک پروژه یا سیستم در نظر گرفته شده اند و در یک کل یکپارچه شده اند

شد گفته  آنچه  به  رش،  توجه  با  ها  سیستم  مانند  مهندسی  انسانی  علوم  و  فنی  های  ته 
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،  مهندسی نرم افزار،  مهندسی کنترل،  مهندسی ساخت،  مهندسی مکانیک،  مهندسی صنایع

برق  سازمانی،  سایبرنتیک،  مهندسی  رفتار  )مثل  سازمانی  سازمانی،  مطالعات  ،  یادگیری 

 .  ( و مدیریت پروژه همپوشانی دارد…فرهنگ سازمانی و 

 تعریف مهندسی سیستم ها 

در ادامه تعاریف دقیق تری از مهندسی سیستم را با توجه به استانداردهای مختلف بررسی  

 می کنیم: 

 (: INCOSEتعریف مرکز بین المللی مهندسی سیستم ها ) 

مهندسی سیستم ها یک رویکرد میان رشته ای است که امکان تحقق سیستم های موفق را  

های مشتری و کارکردهای لازم در ابتدای مهندسی سیستم ها بر تعیین نیاز. فراهم می سازد 

چرخه توسعه و مستند کردن الزامات تمرکز می کند و با سنتز طراحی و اعتباردهی سیستم  

 در حالی که همواره تمامی مساله را در نظر دارد: ، ادامه پیدا می کند 

مهندسی سیستم ها تمامی رشته های علمی و گروه های تخصصی را برای یک کار تیمی  

پارچه می سازد تا فرآیند توسعه ساختار یافته ای را از کانسپت تا ساخت و عملیات شکل  یک

مهندسی سیستم ها هم نیازهای کسب و کار و هم نیازهای فنی تمامی مشتریان را در  .  دهد

 .  نظر می گیرد تا بتواند یک محصول باکیفیت فراهم کند و نیازهای کاربر را محقق سازد

 تعریف ناسا: 

 .  خلق و عملیات سیستم هاست، ی سیستم ها یک رویکرد قدرتمند در زمینه طراحیمهندس

 این رویکرد متشکل از موارد زیر است: ، به زبان ساده 

 شناسایی و کمی سازی اهداف سیستم

 ایجاد آلترناتیوهایی برای طراحی مفهومی سیستم

 انجام مصالحه های طراحی
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 انتخاب و پیاده سازی بهترین طراحی

 ذاری جهت حصول اطمینان از اینکه سیستم به درستی ساخته و یکپارچه شده استصحه گ

ارزیابی های بعد از پیاده سازی جهت تعیین اینکه سیستم تا چه حد توانسته اهداف تعیین  

 شده را محقق کند 

 : IEEEتعریف استاندارد  

مدیریتی  مهندسی سیستم ها یک رویکرد میان رشته ای است که تمامی تلاش های فنی و  

انتظارات و محدودیت های ذینفعان به یک راه حل و  ،  لازم برای تبدیل مجموعه ای از نیازها

 .  پشتیبانی آن راه حل در تمام عمرش را هدایت می کند 

 مهندسی سیستم ها چرا بوجود آمد؟ 

ب را  دقیقی  تاریخ  توانیم  کنیمه  نمی  بیان  ها  مهندسی سیستم  آغاز  نقطه  از  .  عنوان  برخی 

هندسی سیستم ها ریشه در تاریخ باستان دارند و در ساخت معابد و کاخ های بزرگ  اصول م

بود که مهندسی سیستم ها    ۱9۶۰و    ۱9۵۰اما در دهه های  .  مورد استفاده قرار می گرفتند 

این دوران.  عنوان یک فعالیت مشخص مطرح شده  ب ،  درگیری های جنگ جهانی دوم ،  در 

پیشرفت های   به  بنیاز شدیدی  بوده  تکنولوژی  ایجاد کرده  نظامی  برای  .  عنوان یک مزیت 

هواپیماها مثل  ای  پیچیده  های  فنی  ،  توسعه سیستم  های  رشته  باید  ها  موشک  و  رادارها 

از طرف  .  مختلفی گرد هم می آمدند و با چالش های مهندسی دست و پنجه نرم می کردند 

برنامه های  ،  ستم وجود داشتزمان بسیار کمی برای توسعه سی،  در اثر شرایط جنگ،  دیگر

رویکردهای   بکارگیری  مستلزم  ها  آن  کارایی  و  سازماندهی  و  بودند  فشرده  بسیار  زمانی 

 .  جدیدی در برنامه ریزی بود
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 عبارتند از:،  سه روند کلی که نیاز به مهندسی سیستم ها را بوجود آوردند

 پیشرفت تکنولوژی:  -۱

محص ذات  تنها  نه  تکنولوژی  های  دادپیشرفت  تغییر  را  مهندسی،  ولات  های  روش  ،  بلکه 

،  تغییر روش های مهندسی و ساخت.  تولید و بکارگیری محصولات را نیز کاملا متحول کرد

 .  مجددا امکان ساخت سیستم های پیچیده تر را فراهم نمود

فرآیندها و تجهیزات جدیدی را معرفی می کنند که مشخصات  ،  مواد،  تکنولوژی های جدید

ویژگی   نیستو  شده  شناخته  و  نشده  گیری  اندازه  کاملا  ها  آن  این .  های  بکارگیری  لذا 

همراه دارد که با ویژگی های ناخواسته ای ه  این ریسک را ب،  تکنولوژی ها در توسعه سیستم

مواجه شویم که عملکرد سیستم را مختل می کنند و مجبور شویم تغییرات پرهزینه و زمان 

بکار نبردن تکنولوژی های جدید نیز ریسک های خودش ،  گراز طرف دی.  بری را اعمال کنیم

،  اگر شرکت های رقیب بتوانند بر چالش های بکارگیری این تکنولوژی ها غلبه کنند.  را دارد

بازار در  گسترش  از  قبل  ما  محصول  و  کرد  خواهند  ارائه  را  بهتری  خارج ،  محصول  رده  از 

دقت ریسک های مربوط به تکنولوژی انتخابی  بنابراین یک سازمان نوآور باید با  .  خواهد شد

مهندسی سیستم ها و مدیریت پروژه ماهرانه بر آن ها غلبه  ،  را در نظر گرفته و با طراحی

 .  کند

از فرآیندهای  ،  مهندسی سیستم ها جهت بکار بردن تکنولوژی و مواجهه با چالش های فوق 

از مهم ترین وظایف مهندسی  مواجهه با ریسک ها یکی  .  “مدیریت ریسک” استفاده می کند

.  سیستم ها و مستلزم داشتن یک دانش وسیع از کل سیستم و المان های کلیدی آن است

از   تعادل  بهترین  به  توان  می  چگونه  که  کند  می  مشخص  ها  سیستم  مهندسی  واقع  در 

تصمیم می گیرد که چه المان هایی از سیستم ،  به عبارت دیگر.  ریسک ها دست پیدا کرد 

ایت استفاده از تکنولوژی جدید را ببرند و چه المان هایی باید بر اساس اجزا و روش باید نه

باشند شده  شناخته  و  مطمئن  بعلاوه.  های  فرآیند  ،  و  در  چگونه  شده  اتخاذ  های  ریسک 

 .  توسعه و تست سیستم کاهش خواهند یافت
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قابل توجهی داشته حوزه نرم افزار نیز حوزه ای است که در طی این سال ها پیشرفت های  

افزار ترجیح داده  از کارکردهای سیستم نسبت به سخت  است و برای پیاده سازی بسیاری 

لذا عملکرد سیستم های مدرن هر روز بیشتر از گذشته به طراحی درست اجزای  .  می شود

در نتیجه مهندسی سیستم ها باید بیشتر از گذشته به کنترل .  نرم افزاری وابسته می شود

 . و کاربرد نرم افزار بپردازدطراحی 

 افزایش رقابت  -۲

بطور خلاصه می توان گفت که فضای امروز نسبت به گذشته رقابتی تر است و لذا نیاز به 

روش های جدیدی برای توسعه سیستم های باکیفیت در زمان و هزینه کمتر افزایش یافته  

.  عه سیستم تاثیر می گذارند فشارهای ناشی از رقابت در سطوح مختلفی بر فرآیند توس.  است

اثربخشی سیستم هایی  ،  در حوزه نظامی افزایش قابلیت های دشمنان بالقوه،  عنوان نمونهه  ب

را کاهش می دهد  اند  برابر آن ها طراحی شده  برای دفاع در  برای .  که  لذا همواره فشاری 

ی فعلی  توسعه سیستم های جدید با قابلیت های بیشتر یا تقویت اساسی سیستم های دفاع

 . وجود دارد

هر یک  . منشا دیگر فشار ایجاد رقابت برای اعطای قراردادهای توسعه سیستم های جدید بود

کم هزینه ترین طرح را  ،  از پیمانکاران می کوشد در طول فرصتی که برای رقابت وجود دارد

 .  برای یک ایجاد یک محصول بهتر پیشنهاد دهد

یشه شرکت های دیگری وجود دارند که در یک بازار  تقریبا هم،  در توسعه محصولات تجاری

پردازند می  رقابت  به  مواردی.  مشترک  چنین  را ،  در  بهتر  محصول  یک  که  اینست  هدف 

برتری خود را برای چند سال حفظ کند( و   از رقبا تولید کنیم )طوری که بتواند  سریع تر 

 .  دی را ایجاد و تصاحب کنیمافزایش سهم بازارمان را افزایش دهیم یا بازار جدی، بوسیله آن

بین بخش ها و پروژه های مختلف ،  در داخل یک سازمان یا شرکت نیز،  در سطح پایین تر

برای دریافت بودجه بیشتر وجود دارد اینکه طرح های پیشنهادی برای  .  رقابتی  با توجه به 

ان باید با  مقامات ارشد سازم،  اغلب بیشتر از منابع در دسترس سازمان است،  دریافت منابع 

دقت سود و زیان ادامه دادن یا توقف طرح ها و پروژه ها را در نظر گرفته و درباره آن ها  
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. در واقع یکی از علت های اصلی فازبندی پروژه ها همین موضوع است.  تصمیم گیری کنند

نتایج هر یک از فازهای توسعه سیستم باید تصمیم گیران ارشد در سازمان را مجاب کنند  

 .  اهداف پروژه در زمان و هزینه مقرر شده محقق خواهند شدکه 

رقابت بین مشخصات اصلی سیستم نیز همواره یکی  ،  در داخل یک پروژه،  در سطح پایین تر

هزینه و زمان پروژه رقابت  ،  عنوان مثال همیشه بین عملکرده  ب.  توسعه آن است  ملاحظاتاز  

بسیاری از  .  ن ها را همزمان بهینه کنیموجود دارد و غیرممکن است که بتوانیم هر سه ی آ 

پروژه ها صرفا به این خاطر شکست خورده اند که تلاش کردند به سطوح بالایی از عملکرد  

نداشت،  برسند توجیهی  مالی  نظر  از  که  حالی  صورت.  در  همان  پارامترهای ،  به  بین 

مولا بهبود عملکردی مختلف سیستم مثل سرعت و دقت نیز مستقل از یکدیگر نیستند و مع

 .  یکی به قیمت تضعیف دیگری تمام می شود

تمامی اشکال رقابت فشاری را بر فرآیند توسعه سیستم اعمال می کنند تا بهترین سیستم از 

کند ایجاد  ممکن  زمان  ترین  کوتاه  در  و  هزینه  کمترین  با  را  عملکرد  انتخاب  .  نظر  فرآیند 

رویکرد ترین  م،  مطلوب  های  گزینه  آزمودن  بکار  مستلزم  مستلزم  همچنین  و  متنوع  وجود 

بردن قضاوت و دانش وسیعی است که فقط از یک مهندس سیستم باتجربه می توان انتظار 

می گویند که یکی از فعالیت های اصلی    trade-offچنین فرآیندی را “مصالحه” یا  .  داشت

 .  مهندسی سیستم هاست

 تخصصی شدن  -۳

مهندسی دانش  گوناگونی  و  همچن،  وسعت  استکه  رشد  حال  در  کارهای  ،  ان  و  آموزش 

برای .  هوافضا و غیره تقسیم کرده است،  برق،  مهندسی را به چندین تخصص مانند مکانیک

از این حوزه ها نیز به تخصص بسیار بیشتری در زمینه   کسب عمق دانش لازم در هر یک 

 .  طراحی دیجیتال یا سیالات نیاز داریم ، های جزئی تری مثل رباتیک

 



اول  فصل  

| 47 | 

ب،  اینبنابر باید  را  مهندسی  شدن  توسعه  ه  تخصصی  فرآیند  در  غالب  وضعیت  یک  عنوان 

بپذیریم را .  سیستم  خودش  خاص  ابزارهای  و  تجهیزات  مهندسی  های  تخصص  از  یک  هر 

 .  ایجاد کرده است تا طراحی و ساخت محصولات موردنظرش را تسهیل کند

تن با این بلوک های ساده  تقسیم یک سیستم پیچیده به اجزای سازنده اش و سر و کار داش

 کار ما را راحت می کند ولی هزینه های خودش را دارد:، تر

قالب یک سیستم عملیاتی روان و   ناسازگار در  متفاوت و  یکپارچه کردن بخش های کاملا 

 کارآمد 

با   کامل  تناسب  و  در هماهنگی  بلوک های سازنده ی سیستم  از  هر یک  یعنی  یکپارچگی 

مح و  همسایه  های  باشند بلوک  اش  بیرونی  اجزای .  یط  بین  مرزهای  در  فیزیکی  تناسب 

 .  سیستم یا اصطلاحا “وجوه مشترک” اتفاق می افتد

،  مشخص کردن و تصدیق وجوه مشترک اجزا با یکدیگر و با محیط بیرونی،  وظیفه ی تحلیل

مهندس   ی  عهده  بر  آن  مسئولیت  لذا  و  است  فنی  متخصصین  مهارت  و  دانش  از  فراتر 

 .  سیستم قرار می گیرد

شان سازنده  های  بلوک  به  ها  سیستم  تقسیم  مستقیم  پیامدهای  از  “ماژولار  ،  یکی  مفهوم 

ماژولار بودن شاخصی برای سنجش میزان مستقل بودن اجزای منفرد سیستم  .  بودن” است

 .  می باشد

وجوه    افزایش میزان ماژولار بودن سیستم هاست تا،  یکی از اهداف مهم مهندسی سیستم ها 

،  مشترک و تعامل بین اجزای سیستم را تا حد امکان ساده تر کند و در نتیجه بتواند تولید

قابلیت اطمینان و امکان ارتقای سیستم ،  تعمیرات و نگهداری،  تست،  یکپارچه سازی سیستم

 .  را تسهیل کند

که    فرآیند تقسیم سیستم به بلوک های سازنده ماژولار را “تخصیص کارکردی” می گویند

 .  یکی از ابزارهای اصلی مهندسی سیستم هاست
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 معماری سیستم 

 ها مراحل ایجاد سیستم -۱

یک  ،  با ظهور یا حضور کاربر بالقوه،  چه ساخت یک کلبه باشد چه یک هواپیما،  ایهر پروژه

از منابع شامل منابع انسانی و فیزیکی آغاز می با بررسی .  شوداحساس نیاز و یک مجموعه 

پرو پروژهمی،  ها ژهتاریخچه  بیشتر  که  تدریجی  بینیم  و  تکاملی  تطبیق  عنوان  به  ها 

به عنوان مثال ساختار یک کشتی سالهاست که طراحی .  شوندهای موجود انجام میساختار

یافته است.  شده است اصولی شکل گرفته که کمتر تغییر  پایه  بر  تغییر .  این ساختار  آنچه 

،  آن ساختار از ابعاد مختلف است؛ مواد اولیه استفاده شده   یابد تواناییهای کند و تکامل میمی

توان به یک سیستم اطلاعات مدیریت  به عنوان مثال دیگر می.  ظاهر و غیره،  قابلیتهای فنی 

ریزی شده است و بیشتر اصول چنین سیستم اطلاعاتی چندین سال است که پایه. اشاره کرد

پیادهتلاش جهت  در  پذیرفته  صورت  است  ،سازیهای  بوده  آن  تکمیل  و  چنین  .  اجرا  در 

شود که مقصود و مفهوم آنها کاملاً روشن  ای از ساختارهایی میهایی تنها اقتباس سادهپروژه

یعنی این فرایند رفت و برگشتی  ،  های وصل کننده به عمد بدون جهتند)خط.  و بدیهی است

 است(:

افتد هنگامی است که یک نوع جدید  میاولین مشکلی که در چنین فرایند سرراستی اتفاق  

های جدیدی  از ساختار در راستای مفاهیم ساختار موجود مورد نیاز باشد که اصول و فناوری

تر اینجاست که به یک نوع فعالیت مهندسی نیاز است هر چه ساختار پیچیده.  را طلب کند

پیچیدهمی نیز  پروژه  جریان  میشود  پروژه.  شودتر  جریان  قالب معمولاً  در  را  سیستم  های 

 دهند: « به صورت زیر نمایش می۱»مدل آبشاری

فرایندی گروه  انجام وظیفه میدر چنین  متفاوتی  عهدههای  و مهندسین سیستم  دار  کنند 

 .  شوند« نامیده می۲هاتطبیق عناصر ساختار در جاهایی هستند که »فصل مشترک
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 ها پیچیدگی در سیستم -۲

بهترین راه ،  از دیدگاه کمی و ریاضی.  ابعاد گوناگون قابل بررسی است« از  ۳واژه »پیچیدگی

شناخت پیچیدگی آن است که آن را به مثابه یک مفهوم آماری در نظر بگیریم؛ یعنی مفهوم  

زمان  ،  پیچیدگی یک  در  و  خاص  حالت  یک  در  سیستم  یک  گرفتن  قرار  احتمال  برحسب 

است،  معین تشریح  قابل  وجه  بهترین  حال.  به  غیرکمیدر  دیدگاه  از  که  را  ،  ی  پیچیدگی 

،  ۱۳7۶کنند که در اثر تلفیق پنج عامل )رضائیان  کیفیت یا خاصیتی برای سیستم تلقی می

 آید: ( زیر به وجود می۱۰۰-۱۰۲

 ( تعداد عناصر تشکیل دهنده سیستم ۱)

 ( میزان تعامل عناصر مختلف سیستم ۲)

 ( نحوه تعامل عناصر مختلف سیستم۳)

 هر یک از عناصر سیستم   ( ویژگیهای۴)

 ( درجه نظام یافتگی ذاتی سیستم۵)

گمراه کننده  ،  های مذکور برای تشخیص میزان پیچیدگی  بنابراین اکتفا به برخی از شاخص 

باید علاوه بر »تعداد عناصر« و  ،  دارتربرای به دست آوردن یک شاخص معنی،  در واقع.  است

« و »درجه نظام  »ویژگیهای هر یک از عناصر،  »نحوه تعامل«،  «»میزان تعاملهای میان آنها

تواند با استفاده از  تحلیلگر می،  به این ترتیب.  یافتگی سیستم« نیز مورد ملاحظه قرار گیرند

.  به مجموعه حالتهای ممکن قابل تصور برای سیستم دست یابد ،  مجموعه این پنج شاخص

خیلی تکراری باشد و اعضای  اگر کار  ،  برای مثال هنگام تعیین حیطه نظارت یک سرپرست

باشند دیده  آموزش  خوب  نیز  زحمت ،  گروه  به  برای  عمدی  تلاش  هیچ  اینکه  فرض  با 

نشود انجام  سرپرست  تبدیل  ،  انداختن  بالفعل  تعامل  به  بالقوه  تعاملهای  از  بالایی  نسبت  و 

موردنظر،  نشود می،  سیستم  تلقی  ساده  رویه .  شودسیستمی  و  قوانین  مجموعه  های  البته 

شودم مذکور  تعاملهای  ملاحظه  قابل  کاهش  موجب  است  ممکن  نیز  ،  بنابراین.  وجود 

پنج عوامل  مجموعه  تعامل  اثر  در  که  است  نسبی  مفهوم  یک  معین پیچیدگی  مذکور  گانه 
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آنهامی از  برخی  فقط  )نه  عناصر،  شود  »تعداد  تعامل«(نظیر  »میزان  و  مثال.  «  ،  برای 

ترین منبع ذغال سنگ را به مثابه امیدوارکننده  سرپرستی که دو متخصص انرژی )که یکی

می  نظر  در  آینده  هسته انرژی  انرژی  مزایای  بر  دیگری  و  وجود گیرد  یعنی  دارد؛  تأکید  ای 

در مقایسه با کسی که حدود بیست مهندس  ،  کنند های متفاوت( زیر نظر وی کار میدیدگاه

 .  واجه استتر مبا سیستمی بمراتب پیچیده، کندنفت را سرپرستی می

»رفتاری«  پیچیدگی  به  آخر  عامل  سه  و  »ساختاری«  پیچیدگی  به  اول  عامل  دو  واقع  در 

دارند اشاره  است.  سیستم  رفتاری  پیچیدگی  بیشتر  ماست  مدنظر  جا  این  در  که  در  .  آنچه 

پیچیدگی ساختاری تعداد عناصر سیستم خیلی زیاد بوده و میزان تعامل بین آنها بسیار زیاد  

در پیچیدگی رفتاری روابط علت و معلول کاملاً روشن نیستند و نتایج  . شمار استیا حتی بی

متفاوتند خیلی  مدت  بلند  و  مدت  بخش.  کوتاه  روی  بر  شده  اعمال  مختلف اقدامات  های 

نتایج غیر قابل  ،  های حساب شده و روشنسیستم نتایج متفاوتی دارند و ممکن است دخالت

بپیش داشته  منتظره  غیر  و  پیش.  اشندبینی  قابل  به سختی  استرفتار کلی سیستم  .  بینی 

اندازه و  نبوده  مشاهده  قابل  کل  در  سیستم  کلی  انجام  رفتار  قابل  غیر  یا  مخرب  آن  گیری 

توان پیچیدگی رفتاری را بر اساس قوانین حاصل از نظریات بیان نمود  به سختی می.  است

   .(۲۰۰۰چرا که داده کافی و پایا وجود ندارد )ساسمن 

مثال تعیین  ،  برای  عوامل  و  سیستم  عناصر  تعامل  نحوه  بر  حاکم  مدون  مقررات  و  قوانین 

برخی برای سنجش .  گذارندبر میزان پیچیدگی سیستم اثر می،  کننده ویژگیهای آن عناصر

میزان پیچیدگی یک سیستم از دو عامل یا معیار »تعداد عناصر تشکیل دهنده سیستم« و  

کنند که ممکن در برخی موارد سطحی و  لف سیستم« استفاده می»میزان تعامل عناصر مخت

به مسیری هدایت  ،  اگر کسی بررسی خود را به این دو بعد محدود کند.  گمراه کننده باشد 

استمی ممکن  که  سیستم  شود  شمار  در  را  سواری  ماشین  قرار  موتور  پیچیده  بسیار  های 

تشک.  دهد زیادی  قطعات  تعداد  از  ماشین  موتور  میان زیرا  نیز  میزان  همین  به  و  شده  یل 

تعامل میان دو نفر  ،  همچنین براساس این دو شاخص پیچیدگی .  اجزای آن تعامل وجود دارد

اجتماعی( سیستم  )یک  می،  انسان  قرار  ساده  بسیار  سیستمهای  شمار  این  در  زیرا  گیرد 

در صورتی که  . استسیستم فقط دو عنصر دارد و میان آنها فقط دو رابطه تعاملی قابل تصور 
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مذکور فرد  »نحوه  ،  اگر  )یعنی  پیچیدگی  بر  مؤثر  دیگر  عامل  سه  نقش  به  خود  تحلیل  در 

»ویژگیهای هر یک از عناصر« و »درجه نظام یافتگی ذاتی  ،  تعامل عناصر مختلف سیستم«

کند توجه  نیز  رسید،  سیستم«(  خواهد  دیگری  نتیجه  ماشین.  به  موتور  مورد  تحلیلگر ،  در 

خ آنمشاهده  قطعات  میان  موجود  تعامل  میزان  که  کرد  معینی  ،  واهد  توالی  و  قوانین  از 

بدین ترتیب با استفاده از این .  اندکنند و ویژگیهای عناصر آن از پیش تعیین شدهتبعیت می

شود که موتور ماشین در واقع یک سیستم بسیار تحلیلگر متوجه می،  پنج شاخص پیچیدگی

،  رسید»تعامل میان دو انسان« که به ظاهر ساده به نظر می  ساده است در حالی که سیستم

از پیش قابل  ،  ای است زیرا ویژگیهای هیچ یک از عناصر آندر واقع سیستم بسیار پیچیده

رغم وجود برخی قوانین ثابت  علی،  از آنجا که احتمال شرطی بودن رفتار آنها.  تعیین نیستند

بینی نیست زیرا  ه نهایی تعامل یا گفتگو قابل پیشنتیج،  بسیار کم است،  در مکالمه و تعامل

آزادی عمل دارند و درجه قابلیت  ، عناصر این سیستم در رعایت یا عدم رعایت آداب معاشرت

شود که  تحلیلگر متوجه می،  بنابراین.  بسیار پایین است،  بینی حالت نهایی برخورد آنهاپیش

 .  چیده استدر واقع یک سیستم بسیار پی،  این سیستم دو نفره

 ( 8۳-8۰، ۱۳7۶پذیری )رضائیان پیچیدگی و کنترل -۳

طبقه  مبنای  را  پیچیدگی«  »میزان  ویژگی  که  صورتی  کنیمدر  فرض  سیستمها  ،  بندی 

و سیستمهای بسیار پیچیده ،  سیستمهای پیچیده،  ای مشتمل بر سیستمهای سادهمجموعه 

 .  قابل تشخیص خواهد بود

اد اجزای تشکیل دهنده آن کم بوده و روابط محدودی  سیستمی است که تعد،  سیستم ساده

سیستمی است که دارای اجزای بسیار  ،  میان آنها برقرار باشد در حالی که سیستم پیچیده

وابسته  هم  به  و  و  زیاد  شناسایی  که  است  سیستمی  نیز  پیچیده  بسیار  سیستم  و  باشد  ای 

 .  امکانپذیر نباشد ، های آنتشریح دقیق اجزاء و ویژگی

)قابلیت پیشوی احتمالی  ژگی دوم  یا  از حیث »میزان قطعی بودن  با ماهیت سیستم  بینی( 

این مورد.  سر و کار دارد،  بودن« اول،  در  اجزای ،  دو وضعیت قابل تصور است: در وضعیت 

گونه به  پیشسیستم  قابل  کاملاً  وضعیت  ای  در  که  حالی  در  دارند  تعامل  یکدیگر  با  بینی 
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پیشرفتار  ،  دیگر قابل  نیستسیستم  می،  بینی  اتفاق  آنچه  است  ممکن  قابل  ،  افتدولی 

 .  بینی باشدپیش

پیش قابل  قطعی  سیستمهای  قرار  رفتار  آنها  مصادیق  شمار  در  سازمانها  و  است  بینی 

بندرت جلب  ،  از این رو.  شوند( گیرند )برخلاف سیستمهای باز که شامل سازمانها نیز مینمی

می قطعیمجموع .  کنندتوجه  سیستمهای  قرقره،  ه  نظیر  تحریر،  سیستمهایی  ،  ماشین 

و غیره  ،  پردازش خودکار چک در بانک،  پردازش قطعات بر روی خط تولید،  ماشینهای اداری

می بر  در  ورودیهای سیستمرا  بر  نظارت  طریق  از  آنها خروجی سیستم  در همه  که  ،  گیرد 

 .  شودکنترل می

شوند که فقط از حیث ی قطعی پیچیده مطرح میسیستمها،  پس از سیستمهای قطعی ساده 

مثال برای  دارند؛  تفاوت  هم  با  پیچیدگی«  پیچیده،  »درجه  بسیار  که  از کامپیوترها  تر 

وجوه تمایز  .  کنندبینی کار میبه طور کاملاً قابل پیش،  »سیستمهای قطعی ساده« هستند

دسته است،  هااین  نامعین  و  مثال.  نسبی  به  ،  برای  قطعی  کامپیوترها  سیستمهای  منزله 

.  فاقد پیچیدگی باشند،  پیچیده مطرح شدند در حالی که ممکن است از نظر یک متخصص

آورند در حالی  موتور یک خودرو را سیستمی پیچیده به شمار می،  همچنین بسیاری از افراد

قطعی ساده محسوب می،  که همین سیستم فنی« یک سیستم  »نیروهای  نظر  در  .  شوداز 

مثاله فوق همه  است،  ای  حالته«  »یک  سیستم  ترتیب    ماهیت  وسیله  به  آن  رفتار  یعنی 

دهنده تشکیل  عناصر  میساختاری  معین  »سیستم اش  یک  عناصر  ترتیب  اگر  زیرا  شود 

 .  عمل خواهد کرد،  طبق الگویی که برایش تعیین شده است، قطعی« صحیح باشد 

از یک باشد،  تماگر تعداد حالتهای قابل تصور برای نتایج عملکرد یک سیس ماهیت  ،  بیشتر 

ترین موارد ممکن از ساده،  مجموعه مصادیق سیستمهای احتمالی.  سیستم »احتمالی« است

ترین سیستمهای اجتماعی و  )مانند پرتاب سکه که فقط دو حالت محتمل دارد( تا پیچیده

 .  ردگیسازمانها را )که حالتهای محتمل بسیاری برای آنها قابل تصور است( در بر می

برای سیستمهای احتمالی ،  مثالهایی نظیر سیستم کنترل کیفیت و تناوب توقف دستگاهها

می مطرح  دستی .  شوندساده  تولید  فرایندهای  کارکنان،  در  فردی  تفاوتهای  به  توجه  ،  با 
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باشد به همین دلیل تولیدی متفاوت  برای تضمین حداقل ،  ممکن است کیفیت محصولات 

همچنین با توجه به میزان .  شودفنون کنترل کیفیت آماری استفاده میاز  ،  کیفیت مورد نظر

باید آن را در فواصل زمانی معینی تعمیر  ،  فرسودگی قطعات و تناوب استفاده از یک ماشین

 .  از روشهای آماری استفاده شود، شود که برای کنترلدر چنین مواردی نیز توصیه می. کرد

،  مالی و افزوده شدن بر تعداد حالتهای ممکن برای آنبا افزایش پیچیدگی یک سیستم احت

سیستمپیش آن  رفتار  کنترل  و  عملکرد  نتایج  شد،  بینی  خواهد  واقع.  دشوارتر  کنترل  ،  در 

بینی خروجیهای آن بینجامد در حالی که  ورودیهای یک سیستم قطعی ممکن است به پیش

ینی دامنه نوسانات خروجیها بتواند به پیشکنترل ورودیهای یک سیستم احتمالی فقط می

 . منجر شود

هایی از  نمونه، و سیستمهای اقتصادی و اجتماعی، سازمانهای بزرگ، سیستمهایی نظیر انسان

حالتهای رفتاری و علمکردی ،  گونه سیستمهااین.  سیستمهای احتمالی بسیار پیچیده هستند

از  ،  برای مثال.  متغیری دارند خرده سیستمهای زیادی تشکیل یک سازمان بزرگ که خود 

تأمین کنندگان مواد  ،  هااتحادیه،  رقبا ،  با سیستمهای بیرونی متعددی مانند دولت ،  شده است

گاهی تعامل واحدهای داخلی و اجزای تشکیل دهنده سازمان  .  و بانکها سر و کار دارد،  اولیه

تعریف تفصیلی   گیرد کهآنقدر با ظرافت و پویایی صورت می،  با خرده سیستمهای محیطی

 .  سازدسیستم را غیرممکن می

می کنترل  آماری  روشهای  با  ساده  احتمالی  سیستمهای .  شوندسیستمهای  که  حالی  در 

کرد  هپیچیداحتمالی   کنترل  عملیات  در  پژوهش  پیچیده  روشهای  با  باید  کارآیی  .  را  البته 

»سیس کنترل  برای  که  طوری  به  است  محدود  نیز  عملیات  در  پژوهش  تمهای  روشهای 

احتمالی بسیار پیچیده« )که به طور دقیق قابل تعریف نیستند( کفایت ندارند زیرا این گونه  

توان آنها را با »روش سنتی تجزیه و تحلیل« جزئیاتی غیرقابل تعریف دارند و نمی،  سیستمها

 .  بررسی کرد

هم  ، سیستمهاشویم زیرا بیشتر های قطعی مواجه می تمسهای کاری بندرت با سی در محیط

در واقع هر  .  آیندسیستمهایی احتمالی به شمار می،  از حیث ساختاری و هم از حیث رفتاری
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از خطاست  عملکردسیستمی که   با درصدی  توأم  احتمالاً  احتمالی محسوب ،  آن  سیستمی 

معمولاً به صورت مجرد و انتزاعی ،  بررسی اینگونه سیستمها و روشهای کنترل آنها.  شودمی

در سیستمهای واقعی نیز قابل  ،  ها  نتایج حاصل از این بررسی،  با وجود این.  گیردیانجام م 

 .  استفاده هستند

 های اجتماعی پیچیدگی در سیستم -۴

اجتماعیسیستم  پیچیدهسیستم،  های  بسیار  هستندهای  رفتاری  و  ساختاری  جنبه  از  .  ای 

هر سیستم اجتماعی  . هاستترین جزء این گونه سیستماصلی، های خودانسان به همراه نقش

ملاحظه قابل  تعداد  افرادشامل  از  جنبه ،  ای  از  که  است  سازمانی  واحدهای  و  های  گروه 

دارند تعامل  دیگر  هم  با  سیاسی،  اعتقادات،  ارزش،  فرهنگ.  مختلفی  ،  اقتصادی،  مسائل 

ناشی    اثرات.  گذاردای چیزهایی است که بر نحوه تعامل بین آنها تأثیر میو حرفه،  اجتماعی

است بررسی  قابل  سختی  به  حاصل  تعاملات  نحوه  و  عوامل  این  سیستم.  از  های  عناصر 

برخوردارند زیادی  پویایی  از  به  سیستم.  اجتماعی  و  یافته هستند  نظم  کمتر  اجتماعی  های 

می تغییر  زمان  سیستم.  کنندمرور  تغییر اهداف  دستخوش  زمان  طول  در  اجتماعی  های 

گذارد و  های اجتماعی تأثیر زیاد بر آن میمحیط سیستم ،  ستم بازبه عنوان یک سی.  شوندمی

است تأثیر دشوار  این  غیرقابل دستیابی  .  تشخیص  یا  اطلاعات در مورد شرایط سیستم کم 

 .  مهم و وابسته به یکدیگر هستند،  های اجتماعی چند بعدیمسائل سیستم. است

سیستم  در  عموماً  فوق  وجود  شرایط  اجتماعی  بین های  در  پیچیدگی  میزان  اما  دارند 

پیچیدگی در یک سازمان بوروکراتیک ،  به عنوان مثال.  های اجتماعی متفاوت استسیستم 

و   است  نوآورانه  سازمان  یک  پیچیدگی  از  از    دگییپیچکمتر  بیشتر  خیلی  جامعه  یک 

است معمولی  سازمان  یک  این.  پیچیدگی  در  که  سیستمآنچه  ماست  نظر  مد  های  جا 

 . بسیار پیچیده هستند که کاهش پیچیدگی آنها دشوار یا غیر ممکن است اجتماعی

 های پیچیده ایجاد سیستم -۵

.  ها بودگفته شد مراحل عمومی همه سیستم   ۱آنچه در مورد مراحل ایجاد سیستم در بخش  

سیستم در  نمیاما  تنهایی  به  مراحل  این  پیچیده  باشندهای  ما  پاسخگوی  در  .  توانند 
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پ سیستم  باشندهای  نشده  تعریف  خوبی  به  مسائل  و  نیازها  است  ممکن  سفارش  .  یچیده 

ندارد اوست  آنچه که مطلوب  از  کامل  آگاهی  و  تصویر  نیازهای وی ممکن  .  دهنده سیستم 

نباشند سازگار  با هم  مانند سیستم.  است  نیستساختار سیستم  تعریف شده  معمول  .  های 

مدون   یا  نیستند  موجود  سیستم  مبانی  و  از .  اندنشدهمفاهیم  استفاده  و  کمی   روشهای 

نمی تحلیلی  از روشهای  خیلی  که  چرا  دهد  قرار  بررسی  مورد  را  سیستم  ابعاد  همه  تواند 

تعریف شده و کمی  ،  ویژگیهای آنها و تعامل آنها با دیگر عناصر دارای مبانی روشن،  عناصر

نمی.  نیستند سیستم  سیستمهندسی  مبانی  و  مفاهیم  کامل  صورت  به  و تواند  تعریف  را  م 

نماید پیشخروجی.  تدوین  قابل  سادگی  به  سیستم  نیستندهای  اجتماعی.  بینی  ،  عوامل 

 .  گذارند اقتصادی و فناورانه زیادی بر سیستم تأثیر می، سیاسی

ها نیز  حوزه معماری سیستم،  هاشوند در کنار توسعه مهندسی سیستمشرایط فوق باعث می

یابد که ریشه در مقایسه مهندسی ساختمان و معماری ساختمان و    شکل گرفته و توسعه 

آنها دارد ارائه طرحی .  رابطه بین  از اصول مهندسی سعی در  استفاده  با  مهندس ساختمان 

دارد که دارای ویژگیهای فنی و کاربری مورد نیاز بوده و نکات مهندسی در آن رعایت شده  

ک.  باشد دارد  ساختاری  ارائه  در  سعی  ساختمان  معمار  نیاز  اما  بر  منطبق  ممکن  حد  تا  ه 

اقلیمی  عوامل  و  باشد  آن  ،  زیباشناختی ،  فرهنگی،  مشتری  در  غیره  و  محیط  با  همخوانی 

شناخت  ،  بخشی از کار معمار ساختمان هنری و ذهنی است که از تجربه.  رعایت شده باشند

 .  و بینش حاصل شده است و جنبه کمی و مهندسی ندارد

 ها معماری سیستم  -۶

توانند با استفاده از قواعد  شود که نمیای ظاهر میر پاسخ به مسائل بسیار پیچیدهمعماری د

ریزی و تعریف کلاسیک معماری عبارتست از »طرح . های از پیش وضع شده حل شوندو رویه

ساختارها« وسیع .  ساخت  سطح  در  »ساختار«  واژه  آرایشاگر  شامل  ترکیبتری  و  ،  هاها 

ریزی و ساخت  طرح،  هاها فرض شود آنگاه معماری سیستمستمها و سیها و شبکهچارچوب 

به  .  ها و معماری استها ترکیبی از اصول و مفاهیم سیستممعماری سیستم.  هاستسیستم 

سیستم معماری  دیگر  سیستم،  ها بیان  سیستمنظریه  مهندسی  و  نظریهها  با  را  و  ،  ها  رسم 
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در زیر  .  سیستم است  ۴سازیمعماری در مفهومهسته  .  کندرسوم و حرفه معماری ترکیب می

 ای بین واژگان معماری و مهندسی شده است:مقایسه

 ها ها در مقابل مهندسی سیستممعماری سیستم

سیستم مهندسی  و  معماری  مقایسه  از  بعد  ایجاد ،  هایک  مراحل  در  آنها  جایگاه  بررسی 

ای  ۴در شکل  .  هاستسیستم  از مراحل  آبشاری ترسیم شده  ،  ۱جاد سیستم در بخش  مدل 

جایگاه معماری چه .  ها در آن مشخص شده استتوسعه داده شده و جایگاه معماری سیستم 

عمل و چه در  زیر  قرار ،  در شکل  ایجاد سیستم  جریان  به طور مستقیم در  اینکه  جای  به 

ارتباط بین مشتری و معماری باید  .  گیرد در یک طرف آن قرار داشته و موازی با آن است

گونهخیل به  باشد  قوی  جهت  ی  از  اگر  حتی  است  مشتری  نماینده  معمار  اغلب  که  ای 

 .  قراردادی به واسطه سازنده یا شخص ثالثی استخدام شده باشد

های پیچیده اجتماعی عوامل متعدد بیرونی وجود  شود در سیستم همانگونه که ملاحظه می

سیستم ایجاد  فرایند  بر  که  میدارند  تأثیر  سیاسیع .  گذارندها  و  اجتماعی  و  ،  وامل  پایایی 

سیستم ایجاد  اصلی  جریان  به  واقعی  جهان  شدهعناصر  وصل  چه .  اندها  هر  شکل  این  در 

 .  تر استو قوی ضخامت خط بیشتر باشد نشان دهنده ارتباط بیشتر

و   سیستم  از  مدل(  )یک  مجرد  نوشتاری  یا  ذهنی  توصیف  یک  تولید  با  معمولاً  معماری 

آغاز می وجود .  دشومحیطش  نهایی  ارزیابی  و  تجرد  این  بین  زیادی  سالهای  شاید  و  گامها 

شود.  دارد کامل  ارزیابی  اینکه  از  قبل  می،  دقیقاً  روبرو  واقعی  جهان  با  عدم  .  شودسیستم 

از جهان باشد    تواند کاملاً متفاوت از مدل مفهومی معمارآگاهی از این که جهان واقعی می

 . عقلایی را با مشکل مواجه ساخته است  خیلی از ساختارهای پیش از این

شوند شناخته  ناقص  شاید  و  شد  خواهند  تست  طرحایده،  ها نظریه.  فرضیات  و  تست  ها  ها 

جهانی که سیستم در آن به وجود خواهد آمد احتمالاً در هنگام ساخت سیستم  .  خواهند شد

 .  تغییر خواهد کرد
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یک سیستم از جهان بدساخت یافته کار یک معمار سیستم این است که ساختاری در شکل  

نیازهای بشری از  نامحدود  ذاتاً  تولید  ،  سیاست،  اقتصاد ،  فناوری،  و  امور صنعتی  مهندسی و 

در این  .  شود را بداندمعمار سیستم باید اصول مهندسی که هر ساختار بر آن بنا می.  نماید

تجارب قبلی را کسب  راه تجربه و قدرت تشخیص ضروری است و معمار باید بینش حاصل از 

خصوصاً  ،  ای قابل کنترل کاهش دهد مسئله معمار این است که پیچیدگی را به درجه.  نماید

تنها باید کارکردهای  .  تا جایی که بتوان آن را با فنون قدرتمند تحلیل مهندسی بررسی نمود

دیتهایی را باید محدو ،  منظور داشتن جوابهایی در حدود عملی  به.  ضروری را مد نظر قرار داد

بست کاهش  .  بکار  در  متخصص  بلکه  نیست  عمومی«  »مهندسی  یک  معمار  بنابراین 

 .  عدم قطعیت و ابهام به مفاهیم عملی است، پیچیدگی

اما در  .  ها دارای مرز مشخصی نیستند یا به عبارت دیگر مرز ندارنداز جهت نظری سیستم

مطالعه سیستم در  تعریف میعمل  برای سیستم  مرزی  برای سیستم .  ندکنها  کار  های  این 

یکی از تفاوتهای معماری با  .  تر بوده و حتی ممکن است نشدنی باشدپیچیده خیلی مشکل

در مهندسی مرز تعریف شده خوبی برای  .  افتدمهندسی و روش علمی در این نقطه اتفاق می

 ۱۵کنند و سپس یک راه حل محدود شده و مشخصسیستم یا مسئله سیستم تعریف می

،  های پیچیده و بدون مرز روبرو هستیماما در معماری از آنجایی که با سیستم.  کنندائه میار

راه  به جای  تولید  کند که جواب رضایتساختاری خلق می،  حل  معمار  برای مسئله  بخشی 

تواند خود را با رخدادها و شرایط  خواهد بود که می  ۱۶ساختاری باز،  این ساختار.  خواهد کرد

 .  ق دهدمتغیر تطبی

 دهد: ها را از دیگر ابعاد توضیح میجدول زیر مقایسه معماری و مهندسی سیستم

 مهندسی معماری 

گیری سر و کار دارد و از ابزار تحلیلی  مهندسی تقریباً به صورت کامل با چیزهای قابل اندازه

می استفاده  سخت  علوم  و  ریاضیات  از  استنتاجی حاصل  فرایند  یک  مهندسی  یعنی  کند؛ 

اندازه.  است قابل  با چیزهای غیر  زیادی  تا حد  ابزار غیر  معماری  از  و کار دارد و  گیری سر 
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درس  بر  مبتنی  رهنمودهای  و  میکمی  استفاده  فراگرفته  عملی  معماری  های  یعنی  کند؛ 

     . فرایندی استقرایی است

 .  دارد های کیفی سر و کارمعماری با ارزش .  های کمی سر و کار داردمهندسی با هزینه

 . هدف معماری رضایت مشتری است. سازی فنی استهدف مهندسی بهینه

 . معماری بیشتر ناشی از هنر است. مهندسی بیشتر ناشی از علم است

 .  مسائل مهندسی دارای تعریف روشنی هستند

 .  تعریف نشده یا ناشناخته باشند، مسائل معماری ممکن است مبهم

 . سیستم استمهندسی سیستم مبتنی بر شکل  

ساختارها از بالا به پائین و بر اساس کارکرد  .  معماری سیستم مبتنی بر کارکرد سیستم است

 .  شوندسیستم )به جای شکل سیستم( طراحی می

معماری برای یک مشتری و  .  شودمهندسی برای یک سازنده و در تعامل با معماری انجام می

 . شوددر تعامل با یک سازنده انجام می

مشخصات ،  های مهندسی پذیرش سیستم بر اساس ساختار طراحی شده کاربرد بهترین روش

می،  عملی تضمین  قراردادها  و  پروژهاستانداردها  پایان  در  و  چنین ،  شود  مهندسی 

 .  کندهایی را تأیید میپذیرش

می کمک  بهتر  ساختار  تعیین  به  می،  کندمعماری  کمک  اولویتیعنی  که  نسبیکند  ،  های 

پذیرشعملک قابل  زمان،  رد  و  فناوری،  بندیهزینه  ریسک  مانند  عواملی  آوردن  ،  به حساب 

شده  برآورد  بازار  احتمالیحرکت،  اندازه  رقابتی  اقتصادی،  های  های  نیازمندی،  روندهای 

سیاسی قابلیت،  نظارتی  و  پروژه  دسترسیسازمان  )قابلیت  مربوط  عملیاتی ،  های  ،  قابلیت 

تکمیل و  ،  معماری،  و غیره( مد نظر قرار گیرند و در پایان پروژه  قابلیت بقاء،  قابلیت ساخت

 .  کندبخش سیستم را تأیید میعملیات رضایت
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تحلیل و اجرای ،  های تعریف شده های زیر سیستممشترک  مهندسی تمایل به تمرکز بر فصل

دارد مفاهیم.  مشخصات  بر  تمرکز  به  تمایل  بالا،  خلق،  معماری  سطح  فصل  ،  مشخصات 

 .  های فنی و غیر فنی و موفقیت در مأموریت داردرکمشت

 .  تعداد مهندسین بیشتر است

تعداد معماران کمتر است زیرا ساختارها محصول یک ذهن تنها یا یک تیم کوچک هستتند 

 . تا یکپارچگی ساختار درست شده حفظ شود

معماری  .  تندمعماری و مهندسی دو سر طیفی از کارهای سیستمی هس،  با وجود این تفاوتها 

نقش مهندسی  مشخصه و  توسط  که  هستند  میهایی  متمایز  یکدیگر  از  .  شوندهایشان 

از آنجایی که موفقیت بستگی به  .  کنند هایی را در طول طیف اتخاذ میمهندسین اغلب نقش

دو پیاده،  هر  و  یافتنی  دست  ساختار  موفقیتیعنی  آنسازی  و  ،  آمیز  معمار  ضرورتاً  دارد 

 .  مسئول موفقیت یکدیگر هستندمهندس 

باید ساختارها  زیبایی،  روانشناسی،  در معماری  و  بیایند هنر  کنار هم گرد  همه .  شناسی در 

باشند سازگار  مطالعه  مورد  و سیستم  اجتماعی  و  فیزیکی  با محیط  باید  نیز  بنابراین .  اینها 

و    منطقی،  بنیاد واقعیت  ،  بر تحلیلشق علمی آن مبتنی  .  معماری هم علم است و هم هنر

هر .  نقادانه و استقرایی است،  شهودی،  شق هنری آن مبتنی بر خلق و تولید.  استنتاجی است

 . دو شق برای تکمیل معماری یک سیستم پیچیده و مدرن ضروری است

 های فرایند معماریمتدولوژی -8

 ها در فرایند معماری عبارتند از: مهمترین متدولوژی 

 های ساخت و استانداردهای شبکه(حل؛ مانند: دستورعمل بر راه)مبتنی   ۱7( تجویزی۱)

 ها( )مبتنی بر روش حل؛ مانند: تحلیل و مهندسی سیستم  ۱8( عقلایی۲)

 )مبتنی بر ذینفع؛ مانند: مهندسی همزمان و طوفان مغزی(  ۱9( مشارکتی۳)
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 ( . ده کنیدسا. ساده کنید. های فراگرفته؛ مانند: ساده کنید )درس   ۲۰( هیوریستیک۴)

بیشتر محتوای  بیشتر دارای محتوای علمی هستند و دو متدولوژی آخر  اول  دو متدولوژی 

 .  هنری دارند

راه بر  مبتنی  تجویزی  می  متدولوژی  تجویز  را  ساختاری  روش  این  است؛  این  حل  به  کند 

و  ،  یسازهای ساختماندستورعمل،  ها مانند دستنامه.  «شکل که »ساختار باید اینگونه باشد

 .  آمیز خواهد بودنتیجه موفقیت، از آنها پیروی کنید و بنابر تعریف. های معتبربیانیه

نیازها در  عمده  تغییرات  به  پاسخ  )مانند  تجویزی  یا شرایط(  اولویت،  محدودیتهای روش  ها 

منجر به روش عقلایی شده است یعنی اصول علمی و ریاضی باید در رسیدن به یک جواب 

دن مسئله  شوندبرای  است.  بال  قواعد  و  حل  روش  بر  مبتنی  روش  روشهای  .  این  دو  هر 

خوب شناخته ،  به راحتی قابل تأیید،  مبتنی بر تجربه،  استنتاجی،  تجویزی و عقلایی تحلیلی

 .  اندشده و در سطح وسیعی در علم و صنعت تجربه شده

متدولوژی با  مقایسه  علمدر  بر  مبتنی  معماری  ،  های  حرفه  یا  پزشکیهنر  حرفه  ،  )مانند 

کمتر شناخته شده و حداقل  ، به سختی قابل تأیید، استقرایی، و بازرگانی( غیر تحلیلی حقوق 

به اخیر  سالهای  به  تا  یا صنعت  علم  در  تدریس شدهندرت  رسمی  حرفه .  اندصورت  یا  هنر 

و ذوق    آراء تشخیص و تمیز و حتی سلیقه،  شهود و الهام ،  دید،  هامعماری فرایندی از بینش

سیستم.  است از  نو  واقعاً  انواع  خلق  کلید  بیمعماری  اغلب  و  نو  کاربردهای  برای  سابقه  ها 

 . است

هدف این  .  وجود آمده توسط ذینفعان متعدد است  متدولوژی مشارکتی واقف بر پیچیدگی به

داشته نظر    معمار و پیمانکار اتفاق ،  در خیلی از موارد تنها باید مشتری.  روش اتفاق نظر است

سیستم که  وقتی  اما  پیچیدهباشند  میها  مشارکتتر  باید  شوند  متفاوتی  و  جدید  کنندگان 

 .  توافق داشته باشند

کنندگان توسعه داده  نظر بین مشارکتبرای کمک به دستیابی به اتفاق   ۲۱مهندسی همزمان

است برای سیستم.  شده  آن  استفاده  بیشترین  و  آن  ارزش  که دربیشترین  است  آنها    هایی 
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است ضروری  موفقیت  و  پذیرش  برای  گسترده  مثال.  همکاری  که  سیستم،  برای  هایی 

می تأثیر  مؤسسات  یا  افراد  بقا  روی  روش  ضعف.  گذارندمستقیماً  این  شده  شناخته  های 

کمیته توسط  روش  اجرای  نامعقول  طرح  از:  انحرافی،  عبارتند  مغزی  بسته ،  طوفان  اذهان 

 . گیری اما با حق خارج از کنترل برای انتقاد کردنرت تصمیمتفکر گروهی و افراد بدون قد

هیوریستیک  »شعورمتدولوژی  بر  مبتنی  یک  ۲۲ها  در  که  چیزی  بر  مبتنی  یعنی  است   »

شعور مربوط به یک شرایط و اوضاع و  .  ملموس و محسوس است،  موقعیت و شرایط مفروض

بدست می،  احوال عمومی  تجربه  در سادهاز  و  آیند که  بیان  خلاصهترین  ترین شکل ممکن 

شوند و از اهمیت خاصی در معماری برخوردارند ها هیوریستیک نامیده میاین بیانیه.  اندشده

عنوان به. کنندزیرا راهنماییهایی در فراز و نشیب مسائل سیستمی دشوار و خطرناک ارائه می

سازی سیستم با  دههاست و منظور آن سایکی از مهمترین هیوریستیک ،  مثال »ساده کنید«

 . استفاده از مدلسازی و حذف موارد غیرضروری است

.  کندماهیت معماری کلاسیک در حین حرکت پروژه از یک مرحله به مرحله دیگر تغییر می

پروژه اولیه  مراحل  رویاها،  معماری،  در  از  نیافته  مخلوط ساخت  یک  ،  امیدها،  ساختاربندی 

امکانات فنی است یا در  .  نیازها و  نیاز است یک خلق  از همه  بیشتر  این مراحل چیزی که 

فناوری از  گرفته  الهام  استتولید  عملی  این.  های  استدر  نیاز  معماری  هنر  ،  سپس.  جا 

سیستمهماهنگ،  معماری زیر  مقطعسازی  این  در  و  است  علایق  و  متدولوژی ،  ها  زمان 

 .  رسدعقلایی و تجویزی فرا می

 مفهوم مهندسی مالی 

مقابل شرکتهای  ،  مهمترین مساله،  بحث جهانی شدندر   بهادار در  اوراق  حفاظت مجموعه 

نرخ های ارز و سایر متغیرهای کلان اقتصادی بر  ،  نوسانات نرخ بهره.  مالی سایر کشورهاست

جهت حل مشکلاتی که در مسائل مالی جهان رخ داده  .  بازدهی اوراق بهادار بی تاثیر نیست

ه به نام »مهندسی مالی« این دانش در جهت کنترل ریسک مالی  است دانشی فراهم گردید

قوانین و مقررات مالیاتی و  ،  تورم،  ناشی از نوسانات مسائل اقتصادی از قبیل چرخه اقتصادی

 .  غیره می باشد
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به طراحی اوراق بهادار جدید یا فرآیندهای مالی جدید توسط مدیران مالی یا موسسات مالی  

ریسک در شرکتها   هادارمهندسی مالی در جهت کنترل و  .  ی شود»مهندسی مالی« گفته م

اختیار خرید و فروش و ۰بدین منظور اقدام به انتشار اوراق جدیدی مانند اوراق مشتقه ،  اسن

 .  قراردادهای آتی می نمایند

 تاریخچه مهندسی مالی 

دهه   اواسط  در  لندن  های  بانک  وسیله  به  بار  اولین  برای  مالی  مهندس  به   ۱98۰اصطلاح 

منظور راه اندازی دپارتمان مدیریت ریسک به وجود آمد و شامل گروهی از متخصصان بود  

داشتند مهارت  شرکتی  ریسک  زمینه  در  کدام  هر  استراتژی  .  که  نگرش  یک  ها  گروه  این 

ها   برای شرکت  که  را  مالی  های  ریسک  تمامی  و  کردند  ارائه  ریسک  مدیریت  برای  جدید 

 .  دقرار دارنوجود داشت مورد آزمایش 

مقابل شرکتهای  ،  مهمترین مساله،  در بحث جهانی شدن بهادار در  اوراق  حفاظت مجموعه 

نرخ های ارز و سایر متغیرهای کلان اقتصادی بر  ،  نوسانات نرخ بهره.  مالی سایر کشورهاست

جهت حل مشکلاتی که در مسائل مالی جهان رخ داده  .  بازدهی اوراق بهادار بی تاثیر نیست

شی فراهم گردیده به نام »مهندسی مالی« این دانش در جهت کنترل ریسک مالی  است دان

 .  می باشد ...  ناشی از نوسانات مسائل اقتصادی از قبیل

به طراحی اوراق بهادار جدید یا فرآیندهای مالی جدید توسط مدیران مالی یا موسسات مالی  

 .  »مهندسی مالی« گفته می شود

بدین منظور اقدام به انتشار  ،  ریسک در شرکتها اسن  هادارکنترل و  مهندسی مالی در جهت  

 .  اوراق جدیدی مانند اوراق مشتقه اختیار خرید و فروش و قراردادهای آتی می نمایند

استقرار ابزارها و فرایند مالی و همچنین طراحی مجدد  ، توسعه، مهندسی مالی شامل طراحی

 .  ر مالی استهای خلاقانه برای مسائل موجود دحلراه

ساختاربندی مجدد    ابزارهای مالی برای   به کارگیریدیگر مهندسی مالی عبارت از    به عبارت

 پرتفوی )سبد سهام(
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رشته  از  یکی  مالی  حقیقتمهندسی  در  و  مالی  حوزه  در  جدید  در   های  خلاقیت  زیربنای 

است مالی  تطبیق.  بازارهای  صدد  در  مالی  با  مهندسی  موجود  مالی  بازار   ابزارهای  شرایط 

عرضه  متقاضیان)شرایط  و  از   کنندگان  استفاده  برای  مالی جدید  ابزارهای  و طراحی  وجوه( 

های بزرگ خدماتی و تولیدی در چند دهه اخیر کمپانی.  سودآوری در بازار است  هایفرصت

قرضه کوشیده اوراق  انواع  مثل  ابزارهای جدید  با طراحی  برگه،  اند  معاانواع  اختیار  ،  ملههای 

انواع و  آتی  تحویل  در   قراردادهای  مالی موجود وجوه سرگردان  ابزارهای  اصلاح  یا  و  سهام 

 .  گذاری نمایند های سودآور صنعتی و خدماتی سرمایهبازار مالی را جذب و در فعالیت

 مهارت های مهندسی مالی:      

 شناخت ریسک            -۱

 اندازه گیری ریسک       - ۲

 ع نتایج مدیریت شرکت ها          تعیین انوا-۳

 نقش مهندسی مالی                 

 به وجود آوردن بازار        -۱

 ابداع   -۲

 پیدا کردن وزنه ی قانونی             -۳

 ابزار مهندسان مالی      

رشته مهندسی مالی مانند سایر رشته های مهندسی به ابزار نیاز دارد این ابزار را می توان به  

بخش مفهومی و فیزیکی تقسیم کرد در ابزار مفهومی امور مالی به مثابه یک سیستم در  دو  

نظر گرفته می شود بسیاری از ابزارهای مفهومی بخشی از مدیریت مالی جدید به شمار می  

مثل: تئوری . روند و بسیاری دیگر برای مطالعات سیستماتیک مهندسی مالی به کار می روند

فرآیندهایی است که   ابزارهالیو( و )تئوری مصونیت( ابزار فیزیکی شامل )تئوری پر تفو، ارزش
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اوراق    ( ابزار شامل  این  پیوند دهند  با یکدیگر  را  اهداف خاص  از  توانند برخی  با    بهادارمی 

 ( درآمد ابزارهای مهندسی مالی

 د: شونطور کلی به چهار دسته تقسیم میبه، بندی ابزارهای مهندسی مالیدر یک تقسیم

ابزارهای مالکیت؛ ابزارهای مالکیت نماینده مالکیت بخشی از یک سازمان و مربوط به حقوق  

تمام قراردادها  .  ها استترین نوع این ابزارها سهام عادی شرکتمتداول.  صاحبان سهام است

 .  گیرندنیز در این دسته قرار می

نشان بدهی؛  اابزارهای  از  سازمان  که صاحبان  است  وامی  حقوقی  دهنده  یا  حقیقی  شخاص 

واممی همانند  ثابت  گیرند؛  درآمد  با  بهادار  اوراق  شامل  خود  که  قرضه  اوراق  و  عادی  های 

 .  )اوراق قرضه( و اوراق بهادار با درآمد متغیر )اوراق مشارکت( است

استفاده  اند و با ابزارهای مشتقه؛ این ابزارها بیشتر برای از بین بردن ریسک بازار طراحی شده

 .  شوندمشتق می، از ارزش دیگر اوراق بهادار در بازار

توان به اوراق قرضه قابل تبدیل  گفته هستند که میابزارهای ترکیبی؛ ترکیبی از موارد پیش

( سهام  خرید  Convertible Bondبه  اختیار  و  بدهی(  و  مالکیت  ابزارهای  از  )ترکیبی   )

( بدWarrantسهام  ابزارهای  از  )ترکیبی  به(  مشتقه(  و  مثالهی  نوع  صورت  این  از  هایی 

 .  ابزارها اشاره کرد

دیگر بندی  تقسیم  تقسیم،  در  کلی  دسته  دو  به  تجاری  بازارهای  در  موجود    ابزارهای 

 گردند: می

تولیدات  یا  فیزیکی؛ محصولات  می  ابزارهای  و فروش  خرید  بازار کالا  در  ،  شوند فیزیکی که 

مواد ،  آلات و تجهیزاتمثل ماشین.  ذاتی در خود آنهاست  ارزش آنها  محصولاتی هستند که

 .. .  .نفت و ، غذایی 



اول  فصل  

| 65 | 

عبارتند از  ،  شوندابزارهای مالی؛ محصولات یا تولیدات مالی که در بازارهای مالی معامله می

به جریانات نقدی است که    محصولاتی که ارزش آنها ذاتی در خود آنها نیست؛ بلکه وابسته

 .  کنندندگان خود ایجاد میدر آینده برای دار

توافق از:  عبارتند  مالی  مهندسی  در  ابزار  این  ترین  آتیمهم  قرارداد  دولتی  نرخ  خاص    نامه 

(Forward Rate Agreement: FRAS)  ،  سلف مبادلات  برای  ترکیبی  توافق 

(Synthetic Agreement for Forward Exchange: SAE)  ،مالی    قراردادهای آتی

(Financial Futures )  ،توافق بری معاوضه جریان نقدی    نرخ بهره  سوآپ پولی و سوآپ(

( پولی،  (Currency and Interest Rate Swapآینده(  اختیار   Currency)  حق 

Options)  ، ( بهره  اختیار نرخ  به    سوآپشن ،  (Interest Rate Optionحق  )اختیار ورود 

 Exoticپیچیده )  ( حق اختیارهایSwap ions)  یک قرارداد سوآپ نرخ بهره در آینده(

options؛ کپس)  ،( فلورز و کولارزCaps, Floors and Collarو توافق ) نامه نرخ قرارداد

)سوآپ( ،  )اختیارات خرید و فروش(،  )پیمان های آتی(،  [ ثابت (10] .(FRASآتی خاص )

 .  و بسیاری از ابزارهای دیگر می شود

 لی وظایف اصلی مهندسان ما

 :زعبارتند اسه نقش اصلی مهندسان مالی  

دهند که نیازهای مشتری را ای را ترتیب میآوردن بازار؛ سازندگان بازار معامله  به وجود    .  ۱

مشتری  برآورده سازد و سپس ایده  می،  براساس  او فروش  زمانی  .  کنند به  تنها  معامله  یک 

 .  تأمین کنداهداف مشتری را ، بهترین است که با حداقل هزینه

بهادار و فرایندهای جدید معرفی شوند   .  ۲ اوراق  این است که  ابداع  از  آنها  ،  ابداع؛ منظور 

 نیازهای مشتری را برآورده سازد و مشتری   کنند؛ اوراقی کهروی اوراق جدید کار می  اغلب

 .  نیاز خود را برآورده سازد، در آن زمان نتواند با اوراق موجود

کردن   .  ۳ یافتن  پیدا  پی  در  مالی  مهندسان  قانونی؛  بهره روزنه  روزنه  برای  از  ای  برداری 

هستند موجود  می،  قوانین  سعی  آربیتراژ  و  مالیاتی  قوانین  از  استفاده  با  را مثلا  سود  کنند 
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تئوری .  دهند  افزایش با ریاضیات سروکار دارندمهندسان مالی موفق همیشه در  .  های مالی 

.  یابندرا میدهنده آنآسانی اجزای ترکیبآورند و بها را به چنگ میهآنها خیلی سریع ایده

کنند خلّاق  پرهیزند و سعی میاز محصور شدن می،  کنند بسیار آزاد فکر کنند آنها سعی می

 .  باشند

 حوزه فعالیت مهندسی مالی      

با طراحی پدید،  توسعه،  مهندسی مالی  ابزارهای و فرمول های  راه    ابداع فرآیندها و  آورنده 

دو ابزار بسیار مهم در مهندسی  ،  بنابراین ابداع و خلاقیت.  حل های مسائل مالی سروکار دارد

ابداع سوآپ اوراق بهادار سازمان های دولتی با پیشوانه اقساط ناشی  .  مالی قلمداد می شوند

رهنی های  وام  بنجل،  از  قرضه  اوراق  و  بهره  بدون  قرضه  های،  اوراق  فعالیت  از    همگی 

       . مهندسی مالی به شمار می روند 

علاوه بر این مهندسی مالی نقش تغییر عقاید کهنه ی مالی و تبدیل آنها به عقاید نو را نیز 

دارد عهده  جدید  .  بر  شکلی  به  گذاری  سرمایه  مشترک  های  صندوق  و  سوآپ  از معرفی 

مدل ها و    همچنین مهندسی مالی در حال ترکیب.  های دیگر مهندسی مالی است  تفعالی

ابزارهای مالی به منظور پدید آوردن مدل ها و ابزار است؛ مثال هایی از فعالیت های بسیار  

مفید مهندسی مالی عبارتند از : استفاده از روش های موجود به منظور کاهش ریسک مالی  

      .  افزایش سود حسابداری و افزایش کارایی بازار، کاهش هزینه تأمین مالی، شرکت ها

از  حوز نمی شود بسیاری  تنها به شرکت ها محدود  مالی  مالی    ت ابداعاه فعالیت مهندسان 

خلاق در سطح فردی نیز به وجود آمده است که گاهی با عنوان سطح مشتری معرفی می  

فردی بازنشستگی  های  حساب  از  توان  می  ارتباط  این  در  بازنشستگی  ،  شوند  های  طرح 

         . دانفرادی و انواع بیمه های عمر نام بر

عملی جنبه  مالی،  از  مالی  ،  مهندسان  مدیریت  شامل  که  دارند  ای  گسترده  های  فعالیت 

در زمینه مدیریت مالی  . سرمایه گذاری و مدیریت ریسک می گردد، شرکت ها مدیریت پولی

شرکت ها مهندسان مالی اغلب به منظور توسعه ابزارهای جدید برای اطمینان از تأمین مالی  

طبیعت پیچیده تأمین مالی ایجاب می  .  به کار گرفته می شوند ،  نیاز شرکت های بزرگمورد  
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کند که از ابزارهای گوناگون با ترکیبی از آنها استفاده شود و این مهم میسر نمی شود به جز 

از جمله فعالیت های دیگر مهندسان مالی در زمینه مدیریت  .  در سایه تخصص پیچیده مالی 

به،  مالی  توان  کرد،  جذب،  ادغام  می  اشاره  وام  از  استفاده  با  یک شرکت  خرید  و  .  تصاحب 

مهندسان مالی در خلق اوراق بهادار جدید و اوراق مشتقه فعالیت های چشمگیری از خود  

آنها اشکال متنوعی از آربیتراژ و شبه آریبتراژ را پدید آورده اند که از حیث  .  نشان داده اند 

زمان و  بسیار    تنگناهای،  ریسک،  مکان  شرکت  برای  توانند  می  مالیات  های  نرخ  و  قانونی 

آربیتراژ مکان عبارتست از اتصال بین بازار پیمان های آتی به نحوی که  .  سودمند واقع شوند 

معاملات انجام شده در بازارهای آمریکا می توانند با معاملات انجام شده در بازارهای خارجی  

 .  معامله خنثی کننده استفاده گردد به گونه ای پایاپای شوند که از خاصیت

 کاربردهای مهندسی مالی 

 . عنوان اساسی زیر خلاصه نمود ۵تحت  توانکاربردهای مهندسی مالی را می

بازی انتظار    بازی  سفته(؛  Speculation)  سفته  که  اوراقی  یا  کالا  خرید  از  است  عبارت 

 .  رودآن می ار کاهش قیمترود یا فروش کالا یا اوراقی که انتظافزایش قیمت آن می

با   همراه  می  بازی  سفتهبنابراین  شخص  متوجه  )ریسکی(  خطری  این  طبعا  که  گردد؛ 

از ابزارهای مالی    لازم نیست که همیشه .  وجود نداشته است  خطر)ریسک( قبل از سفته بازی

خی از  بر  های غیرممکنگردد؛ بلکه توانایی ایجاد وضعیت  جهت سفته بازی استفاده  مشتقه 

ابزارهای،  ها فعالیت از  استفاده  غیر ممکن هستند و سفته  بدون  از  مهندسی مالی  بازانی که 

 .  امکان مانور کمتری خواهند داشت، این ابزارها استفاده ننمایند 

یک شخصیت   ههر گا  کند کهعنوان می،  (؛ اصطلاح پوشش خطرHedgingپوشش خطر).  ۲

درصدد  ،  پوشش خطر  با استفاده از ابزارهای،  قرار گیرد)حقیقی یا حقوقی( در معرض خطر  

آن کاهش  یا  برمی  حذف  به.  آیدخطر  مربوط  ساده  مثال  که  گیرندهوام  یک  است  ای 

نرخنامهتوافق  به  های  را  خاص  آتی  پوششقرارداد  یک  نرخ  عنوان  آثار  مقابل  بهره  در  های 

این مثال.  کندمی  متغیر خریداری  بتواند می  انی رخپوشش زم ،  حال در  اولیه  ابزار  دهد که 

 .  جزئیات آن از بین ببرد خطر را با تمام
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 ( Arbitrageآربیتراژ ) 

امکان را فراهم آورده است که در بسیاری از موارد    وابستگی نزدیک بین ابزارهای مالی این

نامه قرارداد آتی  فقتوا،  طور مثالبه.  دیگر ترکیب نماییم  ای از ابزارهاییک ابزار را با مجموعه 

بهره آتی  خاص و نرخ  با یکدیگر دارند؛ همان،  قرارداد  زیادی  گونه که سوآپ شباهت بسیار 

توافق با  زیادی  شباهت  نیز  بهره  آتینرخ  قرارداد  دارد  نامه  می.  خاص  در مجموع   توان پس 

ریاضیاین لحاظ  از  که  کرد  عنوان  ما،  گونه  ابزارهای  قیمت  بین  نزدیکی  قابل  ،  لیارتباط 

پیوند می به یکدیگر  را  آنها  نهایتا  با یکدیگر وجود دارد؛ که  نرمال.  دهد مقایسه  ،  در شرایط 

در شرایطی  .  تابع روابط ریاضی خاص و مشخصی هستند،  گونه ابزارهااین  های واقعیقیمت

بازار فیزیکی،  که  لحاظ  از  یا  و  باشد  آشفتگی  ب،  دارای  داشته  فاصله وجود  بازارها  ،  اشدبین 

قیمت  ممکن تعییناست  مقدار  از  کوتاهی  مدت  برای  نماید ها  تجاوز  مثالبه.  شده  ،  عنوان 

نرخ شیکاگو  در  که  آتی  توافققرارداد  مقابل  در  شده  در  گذاری  که  خاص  آتی  قرارداد  نامه 

افرادی ،  در چنین شرایطی.  آوردمی  به وجودتفاوت قیمت مذکور را  ،  گذاری شده لندن نرخ

ها پایین  که قیمت  سرعت وارد صحنه شده و در بازاری به،  زنند می  مل آربیتراژ دستبه ع   که

می  بوده قیمتخریداری  که  بازاری  در  و  حالکنند  در  است  ها  به،  افزایش  فروش    اقدام 

.  ریسکی است  گونهها بدون تقبّل هیچهدف آنها سود بردن از اختلاف سطح قیمت.  کنندمی

همه این  افرادمی،  با  این  عمل  گفت  سبب،  توان  چون  است؛  سودمند  مجموع  شود  می  در 

 .  وضعیت تعادل خود برسند سرعت بههای بازار بهقیمت

 ( Structuring) ساختاردهی

طور مثال به.  شودمجدد یک معامله خاص استفاده می  از مهندسی مالی جهت ساختاردهی

یا   و  قرضه  اوراق  انتشاردهنده  بهره،  مشارکتیک  نرخ  از  است  عوض ،  سوآپ  ممکن  جهت 

پرداخت به  خود  تعهدات  در  شناور  نرخ  ثابت کردن  نرخ  با  یک    هایی  یا  و  کند  استفاده 

تبدیل    به منظور،  ممکن است از سوآپ،  بدهی او به مارک آلمان است  گیرنده ماهرتر کهوام

مارکیپرداخت  پرداخت   های  به  خود  مشخصشناور  مارکی  نماید  های  موارد.  استفاده  ،  این 

تأمین مالی است که از گوناگونی ابزارهای مهندسی مالی    سازمانهای   هایی از تکنیکمثال
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منظور جریان   به  وضعیتتبدیل  و  نقدی  خواسته   هایهای  با  مطابق  استفاده  های  ریسکی 

 گیرند: بهره می کننده

بندی  چگونگی ساختار  توان بهالی میها؛ از کاربردهای مهندسی مها و بدهیمدیریت دارایی

بنگاه دارایی یک  کرد   های  اشاره  که.  اقتصادی  منابع  تخصیص  عنوان   نحوه  با  حقیقت  در 

های اقتصادی  همواره مدنظر مدیران بنگاه،  گیرندترازنامه قرار می  ها در سمت راست  دارایی

منجر به کاهش هزینه سرمایه   های مختلف کهدیگر تأمین منابع مالی از راه  است و از طرف 

این شاخه که .  توان از موارد کاربرد مهندسی مالی عنوان کرداقتصادی شود را می  یک بنگاه

پاره موارددر  از  مدیریت،  ای  عنوان  می  تحت  مطرح  به،  شودترازنامه  بندی  ساختار  عموما 

را با    ها   بدهیررسید  کوشد تا سپردازد و میاقتصادی می  یک بنگاه  های  بدهی ها و   دارایی

دارایی ساختار  به  حداقل  طوری،  ها توجه  به  اقتصادی  بنگاه  که خطر  کند  و    تعیین  برسد 

 .  حداکثر استفاده اقتصادی را بنماید، همچنین بنگاه بتواند از منابع خود

گیری هم از  عوامل مؤثر بر رشد مهندسی مالی؛ مهندسی مالی در دو دهه اخیر رشد چشم

شاید بتوان این رشد را ناشی از نوسانات شدید  .  بعد کاربردی داشته استنظری و هم از  بعد  

دانست مالی  و  تولیدی  بازارهای  شرایط  و  کلان  اقتصاد  در  اخیر  دهه  را .  دو  شرایط  این 

 .  بندی نمودطبقه "فاکتورهای محیطی و فاکتورهای شرکتی "توان در دو طبقه اصلی می

دسته این  محیطی؛  اقتصادی،  عوامل  شرایط  بر  حاکم  که  است  فاکتورهایی  مالی  -شامل 

و   است  مجبورندشرکتکشورها  آنها  با  خود  تطبیق  و  استفاده  برای  در ،  ها  را  آنها  اثرات 

 این عوامل عبارتست از: از جمله. ابزارهای مالی خود مورد توجه قرار دهند طراحی و اصلاح

انواع محصو قیمت  منابع  الف(نوسانات قیمت؛ نوسان  از  بازارها یکی  در  لات فیزیکی و مالی 

خود در مقابل ریسک    برای مصونیت  شرکت ها گونه  این.  است  شرکت ها ایجادکننده ریسک  

کنند؛ که در آن همچون برگه اختیار معامله می  اقدام به طراحی ابزارهای مالی،  نوسان قیمت

شده و  یک قیمت از قبل تعیین  به خریدار یا فروشنده اختیار خرید و فروش محصولی را در

، قرارداد  همنتشر کننددهد و یا قرارداد تحویل آتی که در آن  زمانی معین را می  در یک دوره
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شود محصولاتی را در یک زمان مشخص در آینده با یک قیمت مشخص تحویل  متعهد می

 .  خریدار نماید

  جهانی شدن آنها از طریق،  زیهای مهم بازارهای امرو ب(جهانی شدن بازارها؛ یکی از ویژگی

است سرمایه  صدور  اوراق .  فرایند  اکثر  که  هستیم  مسئله  این  شاهد  سهام   امروزه  و  قرضه 

جهانی شدن بازارها موجب .  شودمی  ها در سایر کشورهای جهان نیز خرید و فروش کمپانی

ها  کتشر.  نرخ ارز و ریسک سیاسی کشورها است،  نوسان  هایی همچون ریسک ایجاد ریسک

اختیار    هایی اقدام به طراحی ابزارهای مالی همچون برگهخود از چنین ریسک  برای مصونیت 

 .  نمایدمعامله بر روی ارز و قرارداد تحویل بر روی ارز می

در  ها   ج(قوانین و مقررات مالیاتی؛ قوانین و مقررات مالیاتی کشورها از عوامل مؤثر بر شرکت

است مالی  موجب نوسان  .  بازارهای  مقررات  و  قوانین  اینگونه  یا    مرتب  فرصتها  ایجاد 

ها اینگونه   ها و کسب فرصت ها است که برای اجتناب از محدودیت محدودیت برای شرکت

، گونه اوراق بهاداراز جمله مزیت این.  کنندجدید می  اقدام به انتشار ابزارهای مالی  شرکت ها

 .  نمایندبابت اوراق بهادار پرداخت میها  ای است که شرکتبهره معافیت مالیاتی

منحصر  ،  عوامل شرکتی؛ این دسته فاکتورها شامل عواملی است که برای یک شرکت خاص

می قرار  تأثیر  تحت  را  خاص  شرکت  این  تنها  و  بوده  فرد  عوامل  .  دهدبه  این  جمله  از 

 عبارتست از:

  وامل اثرگذار بر چرخه عملیاتی ترین ع الف( نیازهای نقدینگی شرکت؛ نیاز به نقدینگی از مهم

دارایی  هاشرکت.  است  هاشرکت خرید  ثابت برای  اجرای ،  های  و  گردش  در  سرمایه  تأمین 

نوع و  ،  میزان وجه نقد مورد نیاز.  گذاری خود نیاز به تأمین نقدینگی دارندهای سرمایهطرح 

نقدینگی به  نیاز  و دوره  آن  که موجب  شرایط مصرف  است  عواملی  اوراق   از جمله  طراحی 

 .  گرددبهادار متناسب با آنها می

تأثیر    هاب(ریسک گریزی؛ شرکت زوایای مختلف تحت  ،  مختلفی قرار دارند  های  ریسکاز 

ریسک نقدینگی  ،  توسعه  ریسک طرحهای،  ریسک ورشکستگی،  ریسک نوسان قیمت در بازار

،  و ریسک...  جمله  با  از  که  است  آن  های  توالیهایی  متفاوت  قرار زمانی  تأثیر  تحت  را  ها 
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انواع آن شرکت.  دهدمی از ریسک و مدیریت  انتشار اوراق بهادار ،  ها برای اجتناب  اقدام به 

  اوراق قرضه قابل بازخرید توسط شرکت در یک دوره،  از جمله این اوراق .  نمایندمختلف می

زمانی دوره  یک  در  توسط شرکت  بازخرید  قابل  سهام  یا  و  معین  اس  زمانی  در .  تمشخص 

اوراق این قرضه،  گونه  اوراق  یا  سهام  دارد  حق  از   شرکت  مشخص  قیمت  یک  با  را  خود 

 .  دارندگان آنها بازخرید نماید 



   

 

 

 

 

 

 



   

 فصـل دوم



   

 مدیریت زنجیره تامین 

تلفیقی است از هنر و علم که در جهت بهبود دسترسی به   SCMمدیریت زنجیره تأمین یا  

 .  رودساخت محصولات و یا خدمات و انتقال آن به مشتری بکار می، مواد اولیه

 اصلی مدیریت زنجیره تأمین می آید: در زیر پنج بخش 

 برنامه ریزی : -۱

می تأمین  زنجیره  مدیریت  استراتژیک  جهت .  باشدبخش  که  منابعی  صحیح  مدیریت  برای 

ریزی نیاز به برنامه،  شوندبرآوردن نیاز مشتری برای محصول و یا سرویس شما استفاده می

هایی است برای  مجموعه مقیاس  پیاده سازی،  بخش عمده برنامه ریزی.  استراتژیک میباشد

تأمین زنجیره  بر  مقرون،  نظارت  و  بهینه  بودهبهبطوریکه  نظر ،  صرفه  مورد  ارزش  و  کیفیت 

 .  مشتری را تأمین کند

 منابع :  -۲

بکارگیری   دوم  گام  مورد  ،  SCMدر  خدمات  و  محصولات  که  کنندگانی  تأمین  بایستی 

.  انتخاب کنید،  دهنداختیارتان قرار میمصرف برای ساخت محصولات و خدمات شما را در  

مجموعه ،  تحویل و پرداخت به این تأمین کنندگان را مشخص کرده،  روندهای قیمت گذاری

مقیاس  از  آوریدای  فراهم  را  آنان  با  ارتباط  سازی  بهینه  و  نظارت  روندهای  .  های  سپس 

دمات را به خط تولید  و خ،  بازبینی و انتقال محصولات، مدیریت انبار شامل دریافت مرسولات

 .  خود به علاوه نحوه اختیار دادن پرداخت به تأمین کننده را مشخص کنید

 تولید :  -۳

جهت ارسال مرسوله  ،  بسته بندی و آماده سازی،  های لازم جهت تولید کنترل کیفیفعالیت

را خروجی تولید و بهره برداری کارگران و کارمندان  ،  و سطح کیفیت.  را برنامه ریزی کنید

 . اندازه گیری کنید SCMبوسیله 
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 ارسال :  -۴

شما باید دریافت سفارشات مشتریان  ،  در این بخش.  این بخش اکثراً تدارکات نامیده میشود 

های حمل کالا به مشتری و  شبکه ای از انبارهای کالا آماده کنید و روش،  را هماهنگ کنید

 .  پرداخت را انتخاب کنید

 )کالاهای مرجوعی( : ارجاع  -۵

شبکه ای را برای مرجوع ساختن کالاهای معیوب و تولید  ،  در بخش اشکالات زنجیره تأمین 

 .  از طرف مشتریان فراهم آورید

 نرم افزار مدیریت زنجیره تأمین چه وظیفه ای دارد؟ 

ه هر یک از پنج مرحل.  از جمله متنوع ترین نرم افزارها در دنیا هستند  SCMنرم افزارهای  

شد  اشاره  قبل  قسمت  در  که  تأمین  زنجیره  مدیریت  ده،  اصلی  مختلف  شامل  عملکرد  ها 

 .  میباشد که هر کدام میتواند نرم افزار خاص خود را داشته باشد

را در کنار یکدیگر   افزارها  نرم  این  اند که  افزارهای بزرگ سعی کرده  نرم  بعضی سازندگان 

.  جموعه کامل از این نرم افزارها را نداشته و نداردای یک ممونتاژ کنند ولی هیچ تولیدکننده

 .  اتصال این نرم افزارها با یکدیگر میتواند یک معضل بزرگ باشد

ه ( بSCPیا به اختصار    Supply Chain Planningریزی زنجیره تأمین )نرم افزار برنامه

د روندها  های ریاضی خاص در جهت بهبواز الگوریتم ،  SCMهای اصلی  عنوان یکی از مؤلفه 

استفاده میکند  انبار  موجودی  آوردن  پایین  و  تأمین  و  زنجیره  این  افزار .  و کارکرد  نرم  این 

میباشد بیشتر  دقت  برای  ورودی  اطلاعات  به  وابسته  سازنده  .  کاملاً  شما  مثال  برای  اگر 

می مصرفی  برنامهکالاهای  سیستم  در  عمل  دقت  انتظار  را باشید  خود  تأمین  منابع  ریزی 

مگر اینکه بتوانید اطلاعات دقیقی در مواردی از قبیل سفارشات مشتریان به .  باشید  نداشته

شما  قرارداد  طرف  فروشان  فروشان،  خرده  خرده  فروش  در  ،  آمار  کالا  محل  و  تولید  توان 

 .  اختیار آن بگذارید
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دارند وجود  تأمین  زنجیره  مراحل  کلیه  برای  ریزی  برنامه  افزارهای  حتم  .  نرم  بطور 

پیچیده حال  عین  در  )و  آنارزشمندترین  برنامهترین(  افزارهای  نرم  مشتریان  ها  نیاز  ریزی 

می مشخص  که  مقدار  است  چه  مشتریان  نیاز  رفع  برای  کالا  تولید  نیاز  مورد  میزان  کنند 

 .  میباشد

( جهت SCEیا به اختصار    Supply Chain Executionنرم افزار اجرای زنجیره تأمین )

تواند تسهیل کننده ثبت  این نرم افزار می.  رود بکار می  SCMهای مختلف  خشاتوماسیون ب

 .  و پیگیری سفارشات از کارخانه و یا کارگاه شما به تأمین کنندگان مواد اولیه مورد نیاز باشد

پیاده از  قبل  ) آیا  تأمین  زنجیره  مدیریت  افزار  نرم  به  SCMسازی   )ERP   نیاز

 میباشد؟

بح  بسیار  موضوعی  استث این  نرم .  برانگیز  نصب  به  نیاز  صورت  در  دارد  برنامه امکان  افزار 

بدلیل وجود نیاز به اطلاعاتی که قاعدتاً در   ERPنیاز به وجود نرم افزار ،  ریزی زنجیره تأمین

 .  باشد ، جمع آوری شده است ERPنرم افزار 

از  ،  ریزی زنجیره تأمینافزار برنامهنرمتوانید جهت اطلاعات مورد نیاز  از لحاظ فنی شما نمی

موجود در شرکتسیستم  )بطور ،  های قدیمی  نمایید  تهیه  را  نیاز  به سادگی خروجی مورد 

در واقع به جریان انداختن این  .  که در سازمان وجود دارد(  Excelمثال از صفحات گسترده  

.  ار مشکل خواهد بوداطلاعات با سرعت و دقت لازم از کلیه بخشهای سازمان در عمل بسی

( دژکوبی است که کلیه این اطلاعات را در قالب یک  ERPنرم افزار مدیریت منابع سازمانی ) 

توانند با اتکا  ریزی زنجیره تأمین میهای برنامهبسته نگهداری میکند و بدین ترتیب نرم افزار 

بیشتر مدیرانی  .  به آخرین اطلاعات مورد نیاز خود دسترسی داشته باشند،  به تنها یک منبع

افزارهای برنامه ریزی زنجیره تأمین را در سازمان خود نصب کنند اند نرم  ،  که سعی کرده 

( در سازمان خود ERPاند که از نصب ابتدایی نرم افزار مدیریت منابع انسانی )اظهار داشته 

 .  راضی هستند
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.  نگرند مانی خود میبه عنوان نظم بخشیدن به اطلاعات درون ساز  ERPآنها به پروژه های  

افزارهای   نرم  که  است  این  دشوار   ERPواقعیت  بسیار  آنها  اجرای  و  قیمت  گران  بسیار 

برنامه .  باشدمی افزار  نرم  نیاز  مورد  اطلاعات  که  باشد  منطقی  است  ممکن  نتیجه  ریزی در 

 .  برای آن فراهم گردد ERPزنجیره تأمین بدون نصب 

وابستگی بسیار کمتری به جمع آوری دقیق اطلاعات از    ،نرم افزارهای اجرایی زنجیره تأمین

. عمل میکنند  ERPهای مختلف سازمان دارند و به این ترتیب مستقل از تصمیمات  بخش

این  . باشد ERPولی احتمال این وجود دارد که نیاز به تبادل اطلاعات بین این نرم افزارها و 

نجیره تأمین حتماً امکان یکپارچه شدن ویژگی بسیار اساسی است که نرم افزارهای اجرایی ز

اینترنت سازمانی  ،  با  منابع  تأمین    ERPمدیریت  زنجیره  ریزی  برنامه  داشته    SCPو  را 

خواهید یک سایت اینترنتی خصوصی برای ارتباط با مشتریان خود برای مثال اگر می.  باشند

تأمین آوریدو  وجود  به  خود  اولیه  مواد  اس،  کنندگان  به  نیاز  نرم  حتماً  از  اطلاعات  تخراج 

( و مدیریت منابع  SCPبرنامه ریزی زنجیره تأمین )، (SCEافزارهای اجرایی زنجیره تأمین )

( سفارشاتERPسازمانی  مورد  در  اطلاعات  آخرین  تبادل  به  قادر  که  داشت  خواهید   )  ،

 .  ها و وضعیت تولید و تحویل کالا باشدپرداخت 

 چیست؟  SCMهدف از نصب نرم افزار مدیریت زنجیره تأمین  

اینترنت از فراگیر شدن  امکانات  ،  قبل  به ویژگی و  تأمین عمدتاً  افزار زنجیره  نرم  طرفداران 

ویژگیپیش دیگر  و  مشتریان  نیاز  بودندبینی  تأمین محدود  زنجیره  ابتدایی  ذات  .  های  ولی 

نترنت به همراه استانداردهای ارتباطی جهانی و  ارزان بودن و دسترسی پذیری فوق العاده ای

 . ساده خود امکانات وسیع و در نتیجه انتظارات بالاتری بوجود آورده است
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 SCMنرم افزار مدیریت زنجیره تأمین  

 ( SCMهای کلی یک نرم افزار مدیریت زنجیره تأمین )ویژگی

 تأمین وجود دارد؟چه موانعی بر سر راه نصب نرم افزار مدیریت زنجیره 

 بدست آوردن اطمینان تأمین کنندگان مواد اولیه و شرکای تجاری  – ۱

از مهمترین دلایل دشواری پیاده سازی   پیچیدگی  SCMیکی  این خاطر است که  های  به 

نه تنها کارمندان شما نیاز به تطبیق روش .  آن فراتر از اندازه سازمان شما ممکن است باشد 

بلکه کارمندان هر تأمین کننده ای که به شبکه می پیوندند نیز نیاز به  ،  کار کردنشان دارند 

روش  دارندتطبیق  عملکرد خود  قدرتمند.  های  و  بزرگ  بسیار  تولید کنندگان  توانایی  ،  تنها 

تجاری  دارنداجبار کردن شرکای  را  تغییراتی  اعمال چنین  و  تأمین  زنجیره  زمینه  . شان در 

ای زنجیره تأمین خود را برای همکاری در این زمینه بدست  برای اینکه بتوانید رضایت شرک

بایست طبق توافقاتی انتظارات آنها را نیز برآورده و تضمین نمایید تا بدین ترتیب  بیاورید می

 .  همه عناصر این زنجیره به نوبه خود سود ببرند

 مقاومت داخلی در برابر تغییر – ۲

قانع  ،  های زنجیره تأمین دشوار استاده از سیستمها برای استفاگر قانع کردن دیگر سازمان

اگر نتوانید اپراتورها را قانع کنید  .  کردن افراد داخل سازمان هم به همان اندازه دشوار است

ها را به دنبال  کند و افزایش دقت آنجویی میکه استفاده از این سیستم در زمان آنها صرفه

های قدیمی و عادت به کاغذبازی را نمیتوان  از روشها استفاده  با توجه به اینکه سال،  دارد

به احتمال زیاد راهی برای دور زدن و استفاده نکردن از سیستم نصب  ،  بسادگی فراموش کرد

 .  های خودشان پیدا خواهند کردشده و بازگشت به روش

 اشتباهات اولیه – ۳

ها  جدید نصب شده در سازمانهای مدیریت زنجیره تأمین  نحوه پردازش داده ها در سیستم

ولی نرم افزار در چند ماه اولیه نصب  .  به گونه ای است که برای آن برنامه ریزی شده است
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روش از  نمیتواند  سازمان  باشد سنت ،  هادر  خبر  با  سازمان  عملکرد  تاریخچه  و  برنامه .  ها 

عاتی که از اینگونه  ها باید متوجه این موضوع باشند که اولین اطلاکنندهبینیها و پیشریزی 

 .  کنند به احتمال بسیار نیاز به بررسی و تغییراتی خواهند داشتها دریافت میسیستم 

نمونه عنوان  به  مورد  یک  یک ،  در  نصب  از  پس  درست  خودرو  قطعات  تولید  کارخانه  یک 

  سفارشی بسیار بزرگ و فراتر از انتظار از یکی از سازندگان،  بینی زنجیره تأمینسیستم پیش

سیستم بلافاصله فرض میکند که درخواست بازار برای اینگونه قطعات . خودرو دریافت میکند 

استفاده کورکورانه از اعداد .  بسیار بالاست )با توجه به اینکه از روند قبلی بازار بی خبر است(

اولیه توسط  ارقام سیستم در این مورد خاص میتواند منجر به سفارش غیر منطقی مواد  و 

اشتباه جلوگیری کرد.  کت شوداین شر این  از  بدین گونه که  .  شرکت متوجه مشکل شد و 

ریزی ریختهبرنامه  دور  را  اطلاعات سیستم  و  کردند،  ها  استفاده  خود  اطلاعات شخصی  .  از 

ریزی برنامه  اطمینان  عدم  آن  و  آورد  می  بوجود  را  دیگری  مشکل  این  سیستم ولی  به  ها 

بایست سیستم را تنظیم  شرکت می.  خصی خود میباشدنصب شده و استفاده از اطلاعات ش

به سیستم کوشش کند اطمینان کارکنان  آوردن  بوجود  در  و  متوجه .  کند  کارمندان  وقتی 

تکنولوژی را ،  توانند تجربیات خود را با دقت رو به رشد سیستم هماهنگ کنندشوند که می

می استفاده  آن  از  و  کرده  بازارهای  .  کنندقبول  از  نرم    B2Bالکترونیک  بسیاری  به  مجهز 

 .  باشندافزار مدیریت زنجیره تأمین می

 SCMمدیریت ساخت و تولید با 

فناوری  از  گیری  بهره  امروز  دنیای  رقابتی  های  زمینه  از  تولید یکی  در  شده  تجربه  های 

ملزم هستند محصولات  ،  امروزه کارخانجات برای حضور در صحنه رقابت .  باشدمحصولات می

در  .  ترین قیمت به دست مشتریان برسانندترین زمان و با پاییندر کوتاه،  رین کیفیترا با بهت

سیستم از  استفاده  مالیکنار  برای  ،  های  جدیدی  و  تخصصی  راهکارهای  به  نیاز  همچنان 

برآورده سازد.  ارتقای تجارت احساس میشود را  نیاز شما  تواند  ، آنچه که در این زمینه می 

عملیات   و  ساخت  سیستممیسیستم  سایر  با  تعامل  در  که  جهت باشد  در  شده  ذکر  های 

ارتقا و مدیریت پروژه تولید محصول شامل  ،  توسعه محصول،  مهندسی محصول و ساختار آن

تولید محصول زمانبندی  و  ریزی  مستندات،  برنامه  کیفی محصول ،  مدیریت  ارتقاء سطح  و 
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نماید می  عملیات  .  عمل  و  ساخت  سیستم  مهندسیمیتوسط  کنترل  برنامه،  توان  و  ریزی 

سیستم حاضر با ایجاد ارتباطی تنگاتنگ با سیستم فروش و سیستم  .  تولید را مدیریت نمود

نیازها  به  پاسخگویی  سطح  افزایش  باعث  تأمین  استانداردهای  ،  زنجیره  سطح  بالابردن  و 

 .  اجرایی خواهد شد

 ورت زیر خلاصه نمود:توان به صاهداف کلی مجموعه مدیریت تولید را می

 بهبود خدمات رسانی به مشتریان 

 بهبود دقت پیش بینی انجام سفارشات مشتریان

 تسهیل تصمیمات تجاری جهت قبول سفارشات 

 افزایش سود و کاهش هزینه تراکنش

 افزایش نرخ و درصد سفارشات محقق شده

 کاهش زمان تولید سفارشات با توجه به استفاده از برنامه ریزی بهینه

 ی در گردشکاهش سرمایه

 کاهش میزان موجودی ذخیره انبار

 کاهش هزینه های حمل به انبار 

 افزایش بهره وری از منابع ماشینی و انسانی با ایجاد برنامه بهینه

 کاهش هزینه عملیات و افزایش بهره وری

 کاهش مدیریت اجرایی و افزایش بهره وری فرایندها 
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 SCMمهندسی تولید در 

تولید یک محصول تولید در طول دوره  از جمله  ،  طی مهندسی  کلیه اطلاعات آن محصول 

محصول تولید،  ساختار  تولید،  روش  تولیدی،  تجهیزات  کار  ایستگاه،  نیروی  و  های  خطوط 

. میزان تولید و اسناد مرتبط به محصول موجود در انبار تعریف و جمع آوری می شوند،  تولید

و محدوده   بهینه  تولید جهت مدیریت  توابع  به  امکان دستیابی  آوری شده  داده های جمع 

به تولید  اطلاعات  از  آوردوسیعی  می  فراهم  را  تسهیل .  روز  جهت  بستری  قسمت  این  در 

.  فرایند بهینه سازی جریان عملیات از ابتدایی ترین فاز تولید تا اتمام تولید فراهم می شود

تحلیل تفصیلی  ،  محصول و فراورده های یک کارخانه موثر می باشد   شتراما آنچه که در گس

بدین معنی که جهت ایجاد برنامه ای  .  باشد برنامه های اجرا شده و نتایج حاصله از آنها می

از داده های بدست آمده و  ،  های عملی گسترش و ارتقاء محصولاتبهتر و جایگزین و روش

 .  ه می شودنتایج حاصل از مقایسه آنها استفاد 

 SCMمهندسی محصول در 

محصول تعریف  شامل  محصول  محصول،  مهندسی  ساخت  روش  و  ساخت  ارتقای ،  فرمول 

مقدماتی ترین فرایند جهت ارتقای .  محصول و مدیریت گسترش و ارتقاء محصول می باشد 

با توجه به .  هزینه یابی محصول و حرکت در جهت کاهش هزینه تولید می باشد،  محصول

د محصولاتاینکه  تولید  مسیر  می،  ر  بدست  اطلاعات  از  حجیمی  مقدار  ،  آیندروزانه 

امکان  . سازماندهی این داده ها نیازمند ابزار قوی ای جهت مدیریت و توزیع داده ها می باشد 

تولید فرایندهای  تولید  ،  تعریف  نیاز جهت  مورد  اولیه  مواد  میزان  و  تولید محصول  ظرفیت 

ایستگاه کار تعبیه شده استمحصولات در هر  تولید.  ی  تجهیزات و مهندسی  از  ،  مهندسی 

سهولت نگهداری از  ،  خرید و نصب تجهیزات با توجه به افزایش بهره وری و کارایی،  انتخاب

نماید  می  پشتیبانی  کارخانه  امنیت  بهبود  و  تغییر.  تجهیزات  اجازه  و  ،  همچنین  اصلاح 

ی ابلاغ  ی برنامههمچنین با مقایسه.  دهدیروزرسانی تجهیزات و محل استقرار آنها را نیز مبه

مکان استقرار تجهیزات را ارزیابی ،  ی واحدهای عملیاتی و میزان کارهای جاری کارگاه شده

دهد می  قرار  کاربر  اختیار  در  را  لازم  اطلاعات  و  بکارگیری  .  نموده  با  ها  همکاری  توسعه 

بهینه کردن روش ساخت  ،  های داخلی و خارجیتیم پیچیده میباعث  راه  .  شودمحصولات 
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فرایند   شروع  ابتدای  از  محصول  اطلاعات  کلیه  ذخیره  و  ثبت  هدف  این  به  دستیابی  حل 

از طریق .  ساخت تا زمان تحویل به مشتریان می باشد  ارتقای سطح کیفیت منابع  در واقع 

 .  کاهش زمان تولید و کاهش قیمت تولید منجر به جذب رضایت مشتریان خواهد شد

 ه ریزی و کنترل پروژه چیست؟برنام 

پروژه   فرآیندهای  به  توجه  با  ای  برنامه  اطلاعات  تهیه  از  است  عبارت  پروژه  ریزی  برنامه 

،  ( مانند برنامه ریزی زمان و پیشرفت پروژه..  ریسک و ،  محدوده،  هزینه،  منابع،  )شامل زمان

 … برنامه ریزی منابع و بودجه پروژه و  

ثبت و نگهداری اطلاعات  ،  کنترل تغییرات و پیشرفت،  وزرسانیبه ر،  کنترل پروژه شامل تهیه

جداول و  ،  واقعی پروژه می باشد که امکان مقایسه با اطلاعات برنامه ای را در قالب گزارشات

در  ( تهیه شده است را  …اکسل و  ،  MSP  ،P6فرم ها که به کمک بسته های نرم افزاری )

تا    لطو پروژه فراهم می سازد  برای  چرخه حیات  مناسب  بینی و تصمیم های  بتوان پیش 

 .  کیفیت و بودجه مصوب اتخاذ نمود،  هدف ،  مدیریت و هدایت پروژه با توجه به زمان
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کنترل و خاتمه کار یک تیم برای  ،  اجرا،  ریزیبرنامه،  مدیریت پروژه قوانینی است برای شروع

 .  صدستیابی به اهداف خاص و برآورده کردن معیارهای موفقیت مشخ

بنابراین محدوده و منابع تعریف  .  یک پروژه موقت بوده و دارای آغاز و پایانی مشخص است

 .  ای داردشده

ی از  بلکه مجموعه. یک پروژه منحصر به فرد است و بنابراین یک کار معمولی و روتین نیست

است شده  طراحی  واحد  هدف  یک  به  دستیابی  برای  که  است  تیم  .  عملیات  یک  بنابراین 

نمیپر کار  هم  با  معمول  طور  به  که  است  افرادی  شامل  معمولاً  از  ،  کنندوژه  اوقات  بعضی 

 .  ها و حتی چندین جغرافیای مختلف هستندسازمان

تلاش امدادی پس از ،  ساخت یک ساختمان یا پل،  توسعه نرم افزار برای یک فرایند تجاری

طبیعی بازار جدید،  بلاهای  یک  در  پروژه  ،  فروش محصول  مهارت همگی  با  باید  و  هستند 

 .  انجام شوند تا نتایج به موقع و در محدوده بودجه تعیین شده ارائه شوند

 بنابراین:

،  های پروژه استابزار و تکنیک برای انجام فعالیت،  مهارت،  مدیریت پروژه استفاده از دانش 

 .  به نحوی که نیازهای پروژه برآورده شوند

 ها چه هستند؟پروژه(  ۱مفاهیم مدیریت پروژه 

 های سازمانی: ها فعالیتپروژه

 ،  پیچیده و غیر روتین

 ،  بندی و منابع تعیین شده هستندزمان، محدود به بودجه

مجموعه به  دستیابی  هدف  با  نیازهای  که  به  پاسخگویی  منظور  به  و  فنی  مشخصات  از  ای 

 .  شوندمشتری انجام می
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 روتین نیستند:ها پیچیده بوده و ( پروژه۱-۱

از آنجا که به طور معمول نیاز به هماهنگی  .  آیندها برای تحقق یک هدف به وجود میپروژه

سازمان اعضای  از  تعدادی  بخش،  میان  اعضای  مختلفگاهی  هستند،  دارند ،  های  .  پیچیده 

  ها فقط تا آن.  موقت هستند،  شوند و از این روها برای دستیابی به یک هدف انجام میپروژه

 .  وجود دارند، زمانی که اهداف مورد نظرشان حاصل شود

 زمان و منابع محدود هستند: ، ها از نظر بودجه(پروژه۱-۲

می ملزم  را  اعضای شرکت  انسانی  پروژه  و  مالی  منابع  با  زمانی مشخص  برای مدت  تا  کند 

تیم پروژه  ،  رپس از اتمام کا.  یابندها به طور نامحدود ادامه نمیپروژه.  محدود همکاری کنند

به .  ها محدود به بودجه و پرسنل در دسترس استکلیه فعالیت،  تا آن زمان.  شودمنحل می

 .  گیریمهای محدود به منابع در نظر میها را به عنوان فعالیتاغلب پروژه، این ترتیب

 یابند: میتوسعه ،  ای از اهدافها برای دستیابی به یک هدف روشن یا مجموعهپروژه

اهداف یک پروژه ماهیت  .  چیزی به عنوان تیم پروژه با هدفی مداوم و غیر خاص وجود ندارد

می تعریف  را  پروژه  تیم  می.  کنندو  جدید هدف  پل  ساختن  پیاده،  تواند  سیستم یا  سازی 

در هر صورت هدف باید خاص باشد و  ،  جدید یا پیروزی در انتخابات ریاست جمهوری باشد

 . سازماندهی شود، در جهت دستیابی به آن هدف اعلام شده پروژه باید

 ها متمرکز بر مشتری هستند:( پروژه۱-۳

مثال عنوان  )به  باشد  سازمان  داخلیِ  واحد  یک  مشتری  بازار  ،  چه  یک  چه  حسابداری( 

پروژه،  ترخارجی گسترده ،  در گذشته.  ها برآورده کردن نیازهای مشتری استهدف اساسی 

ویژگی این  می  گاهی  گرفته  فنینادیده  اهداف  به  دستیابی  صورت  در  و  و  ،  شد  بودجه 

تلقی میپروژه،  های دیگربرنامه آمیز  این نگرش فقط  اکنون می.  شدندها موفقیت  دانیم که 

 . نیمی از موفقیت است
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 مفاهیم مدیریت پروژه  

 ( چرخه عمر پروژه۲

زیرا نحوه انجام  ،  چرخه مهم استاین  .  چرخه عمر پروژه به مراحل توسعه پروژه اشاره دارد

می نشان  را  پروژه  چرخه.  دهدیک  این  وجود  ،  در  پروژه  پیشرفت  از  مشخص  مرحله  چهار 

 .  اجرا و خاتمه پروژه، ریزیبرنامه، سازیدارد: مفهوم

 سازی در مدیریت پروژه:( مفهوم۲-۱

استمفهوم  پروژه  فنی  مشخصات  و  اولیه  هدف  توسعه  کار  .  سازی  میمحدوده  ،  شودایجاد 

فرآیند   این  در  ذینفعان  یا  سازمان  مهم  کنندگان  مشارکت  و  شده  شناسایی  لازم  منابع 

 .  شوندمشخص می

 ریزی در مدیریت پروژه: ( برنامه۲-۲

جزئیات کلیه  آن  در  که  است  ای  برنامهبندیزمان ،  مرحله  سایر  و  میها  تهیه  .  شودها 

 .  شودی ایجاد شده و فرایند مشخص میتکالیف فرد،  شوندهای کاری شکسته میبسته 

 ( اجرا در مدیریت پروژه: ۲-۳

انجام می پروژه  واقعی  کار  است که  داده میهنگامی  توسعه  یا محصول ،  شودشود: سیستم 

 . شودهای مبتنی بر پروژه انجام میشود و سایر فعالیتایجاد و ساخته می

 ( خاتمه در مدیریت پروژه: ۲-۴

و پروژه به طور رسمی به  ،  شودتکمیل شده به مشتری تحویل داده میزمانی است که پروژه  

 .  رسداتمام می

 ( تعریف موفقیت پروژه: ۳

 از کجا بدانیم یک پروژه موفقیت آمیز است؟ . تواند مشکل باشد موفق می تعریف پروژه
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 زمانی که سودآور است؟ •

 شود؟ زمانی که در محدوده بودجه تمام می •

 شود؟زمانی که به موقع کامل می •

 کند؟ کار می، یا زمانی که فناوری که توسعه دادیم •

،  جالب است که مدیران پروژه همچنان در شناسایی تعاریف قابل قبول و فراگیر از موفقیت

دارند بسیاری  کلاسی.  مشکلات  تعریف  به  طبیعی  طور  به  ما  که  اکثر  پروژه  یک  اهداف  ک 

 شامل: 

 .  کنیماشاره می، بودجه و عملکرد است، زمان

 ( زمان: ۳-۱

قرار نیست به طور ،  به عبارت دیگر.  ها باید در یک بازه زمانی مشخصی تکمیل شوندپروژه

کنند پیدا  ادامه  نتیجه.  نامحدود  پروژه،  در  مدیریت  بر  حاکم  محدودیت  سؤال ،  اولین  این 

 اساسی است:

 تر از آن است؟رود و یا جلوتر یا عقببندی پیش میآیا پروژه طبق زمان

 ( بودجه:۳-۲

برای کلیه پروژه ها باید در محدوده بودجه پروژه.  بودجه است،  هادومین محدودیت کلیدی 

شوند بهترین.  تمام  اتفاق  امید  به  که  نیست  طور  پروژه ،  هااین  یک  برای  خالی  چک  یک 

 محدودیت دوم یک پروژه مربوط به سوال زیر است:، در نتیجه. بنویسیم
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 آیا پروژه در محدوده بودجه به پایان رسیده است؟

 ( عملکرد: ۳-۳

دانیم که پروژه  ما می.  شوندها به منظور رعایت برخی از مشخصات فنی انجام میکلیه پروژه

یا   دهد  انجام  کاری  چه  است  کا  اینکهقرار  چگونه  است  قرار  نهایی  کندمحصول  این  .  ر 

 کند که : محدودیت تعیین می

 ی به اتمام رسیده بر طبقِ مشخصاتِ فنیِ تعیین شده است یا خیر؟ آیا پروژه

 معیار چهارمی هم اخیرا اضافه شده است:

 ( پذیرش مشتری:۳-۴

می حاصل  اطمینان  معیار  پروژهاین  که  توسعه کند  مشتری  خواست  و  ایده  به  توجه  با  ها 

در  .  ها مشتری دارند که پروژه برای ارائه هدف به او ایجاد شده استپروژهی  همه.  یابندمی

باشد ،  نتیجه تا  ،  اگر پذیرش مشتری یک متغیر کلیدی  آزمایش قرار گیرد  باید مورد  پروژه 

 .  گیردتوسط مشتریان پذیرفته شده و مورد استفاده قرار می، مشخص شود که پس از اتمام

 بگیرید: یک مثال را در نظر 

بازار خودرو را .  اکثر خودروسازان آمریکایی با مشکل مواجه شده بودند،  ۱97۰در اواخر دهه  

نمی توجه  سلیقه  مدرن  استانداردهای  به  و  بودند  باخته  خارجی  رقبای  این  .  کردندبه  در 

سرانجام شرکت فورد موتور با کنار  .  یک پروژه موفق )یک ماشین جدید( معرفی شد ،  دوران

.  ی مناسبی را به دست آوردایده،  های قدیمی برای طراحی و توسعه ماشینروش  گذاشتن

های قدیمی که به خرید از برندهای دیگر روی آورده  این شرکت از طریق مصاحبه با مشتری 

های فشرده و شنیدن آنچه مردم  را به کمک مصاحبه Taurusفورد . به بازی بازگشت، بودند

یک اتومبیل محبوب فورد بود که به کمک آن توانست در   Taurus،  ایجاد کرد،  گفتندمی

 .  از جنرال موتور پیشی بگیرد 9۰و   8۰های دهه
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 کلید این موفقیت چه بود؟

بدیهی است که تمایل شرکت برای تمرکز به خواست مشتری دلیل اصلی این موفقیت بوده  

 . است

 به همین دلیل: 

، و شرط لازم برای موفقیت پروژه،  سه گانهپذیرش مشتری را بیش از یک محدودیت  ،  برخی

 .  دانندمی

 . : پروژه شما به منشور مدیریت پروژه نیاز دارد۲مدیریت پروژه پارت 

محدوده کار و انتظارات مدیریت  ،  هر پروژه باید منشور مدیریت پروژه داشته باشد که ماهیت

 .  را برای نتایج بیان کند 

 مکتوب است که شامل همه یا برخی از موارد زیر است: منشور مدیریت پروژه یک سند 

 نام حامی )اسپانسر( پروژه  •

 مزایای پروژه برای سازمان  •

 شرح مختصری از اهداف •

 چهارچوب زمانی مورد انتظار  •

 بودجه و منابع در دسترس •

 اختیارات مدیر پروژه  •

 امضای اسپانسر •

را   ارشد  مدیران  پروژه  واضح وادار میایجاد منشور مدیریت  به طور  را  پروژه  اهداف  تا  کند 

 .  بیان کنند
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 ( محدوده در منشور مدیریت پروژه۲-۳

ای آنچه که باید در محدوده  توانند در جلسهکنندگان در پروژه میذینفعان اصلی و مشارکت

 پروژه باشد و آنچه نباشد را تعریف کنند: 

آن به  باید  که  )اهدافی  را  اسپانسر  مدیریت  ها  انتظارات  منشور  اول  بخش  عنوان  به  رسید( 

 پروژه

 .  و طرح و برنامه پروژه را )راهکارهای رسیدن به اهداف( به عنوان بخش دوم در نظر بگیرید 

اما مهم است که تأییدیه اسپانسر را برای ،  کندمعمولا مدیر پروژه طرح و برنامه را ایجاد می

آورد دست  به  رضایی،  آن  خانم  که  مشکلاتی  از  داشت  تا  رفیعی  آقای  با  بالا  مثال  ،  در 

 . جلوگیری کند

 : پنج نقش حیاتی در مدیریت پروژه۳

کنید برای رسیدن به اهداف پروژه به افراد درستی نیاز  هنگامی که یک پروژه را مدیریت می

 .  های خود داشته باشنددارید که درک روشنی از نقش

 ( حامی مالی )اسپانسر(۳-۱

او باید تلاش کند تا به  .  کنددر بالاترین سطح در شرکت حمایت می  پروژه را،  حامی مالی

منابع لازم را تأمین کند و نتایج را  ، طور مؤثر با مدیرعامل و ذینفعان اصلی ارتباط برقرار کند 

یا رد کند  بداند و در  .  تأیید  را مسئول  پروژه خود  برابر عملکرد  همچنین مهم است که در 

 .  نتیجه پروژه سهیم باشد

 ( مدیر پروژه ۳-۲

کند و همچنین ورودی گرفته  شناسایی و تعیین می،  مدیر پروژه مشکل اصلی را برای حل

 کند: شده از اسپانسر و ذینفعان و چگونگی مقابله با مشکل را مشخص می
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فعالیتاین کدام  و  بود  خواهد  چه  پروژه  محدوده  و  اهداف  مطلوب  که  نتایج  به  منجر  ها 

 .  شوندمی

اجرای پروژه را ردیابی کرده و بر پیشرفت ،  کندبندی میریزی و زمانوظایف را برنامهسپس  

می نظارت  کند آن  ارزیابی  را  عملکرد  بتواند  تا  می،  کند  پایان  به  را  درسپروژه  و  های  برد 

 .  گیردمدیر پروژه اختیاراتش را از حامی مالی می. کندآموخته شده را ثبت می

 زیرا او باید: ، مانند یک مدیر سنتی استاو ، از بسیاری جهات

 .  های پروژه فراهم کندچهارچوبی را برای فعالیت •

 . منابع مورد نیاز را شناسایی کند •

 .  با مقامات بالاتر مذاکره کند •

 .  افراد مؤثری را استخدام کند •

 .  نقاط عطف را تنظیم کند  •

 .  ها را هماهنگ کندفعالیت •

 . انداز را شفاف و کار را در مسیر نگه داردچشم •

 .  برنداطمینان حاصل کند که همه افراد تیم مشارکت دارند و سود می •

 .  گری کند ها را میانجیدرگیری •

 .  شوند تحویل داده می، اطمینان حاصل کند که اهداف پروژه به موقع و در محدوده بودجه •

 هبر تیمر

های بزرگ ممکن است شامل یک رهبر تیم باشد که مستقیماً به مدیر پروژه گزارش پروژه

 . مدیر پروژه هر دو مسئولیت را با هم دارد، های کوچکدر پروژه.  دهدمی
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 های مهم زیر را اتخاذ کند: او باید نقش

 آغازگر

این جای  بکنندبه  باید  چه  بگوید  افراد  به  به  ،  که  را  برآورده شدن  توجه  برای  که  اقداماتی 

 .  کند جلب می، اهداف تیم باید انجام شوند

 الگو

از رفتارهای خود برای شکل دادن به عملکرد دیگران استفاده می به عنوان مثال با  ،  کنداو 

انجام تکالیف جلسه به موقع جلسات و  تاکتیک متکی هستند.  شروع  این  به  غالباً  ،  رهبران 

مزایا یا تهدید به اخراج برای تأثیرگذاری بر اعضای تیم ،  طریق ارتقا افرادتوانند از  زیرا نمی

 .  استفاده کنند

 مذاکره کننده 

 .  گیرداو با تامین منافعِ مشترک آنچه را که لازم دارد از تأمین کننده پروژه می

 شنونده

سیگنال الوقوعاو  قریب  مشکلات  فرصت،  های  و  کارمندان  را  نارضایتی  سودآور  جمع  های 

 .  کند می

 مربی 

او برای کمک به اعضای تیم برای به حداکثر رساندن پتانسیلشان و دستیابی به اهداف توافق  

 .  کند شده راهی پیدا می
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 عضوی از تیم

مسئولیت بر  هدایتعلاوه  دهد،  های  انجام  هم  را  کارها  از  بخشی  باید  در  ،  رهبر  خصوصاً 

ویژه مهارت  که  داردمناطقی  حالت  .  ای  که  ،  آلایدهدر  را  ناخوشایند  کار  دو  یا  یک  باید  او 

 .  انجام دهد، هیچکس دیگری مایل به انجام آن نیست

 ( اعضای تیم ۳-۳

به همین دلیل جمع کردن افراد مناسب .  قلب هر پروژه و موتور واقعی کار اعضای آن است

 .  بسیار مهم است

 معیارهای عضویت

به خاطر داشته باشید  ،  باید بر انتخاب تیم حاکم باشدهای لازم برای انجام کار  اگرچه مهارت

بتوانید تمام دانش مورد نیاز خود را به دست  ،  که بعید به نظر می رسد بدون ارائه آموزش

 .  آورید

 های زیر را در نظر بگیرید: مهارت

امور مالی یا برنامه نویسی نرم  ،  مانند تحقیقات بازار،  های فنی در یک رشته خاصمهارت  •

 . فزارا

سازد تا شرایط دشوار را مورد تحلیل قرار داده و  های حل مسئله که افراد را قادر میمهارت  •

 .  راه حل به دست آورند

 ( .ی اساسی در کار تیمیبه ویژه توانایی همکاری موثر با دیگران)جنبه ،  های ارتباطیمهارت •

های شرکت  خوب با سایر قسمتبرقراری ارتباط  ،  سازیهای سازمانی از جمله شبکه مهارت  •

از درگیری با واحدهای  که همه این موارد به تیم کمک می کنند تا کارها را انجام دهند و 

 .  کند ها جلوگیری میعملیاتی و پرسنل آن
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تیم تشکیل  پروژههنگام  مهارت،  های  بر  دارند  تمایل  از  افراد  و  کنند  تمرکز  فنی  های 

 .  کنندچشم پوشی می، بسیار مهم هستندهای ارتباطی و سازمانی که مهارت

 به عنوان مثال:

تواند از پیشرفت تیم جلوگیری نویس قوی در صورت عدم تمایل به همکاری مییک برنامه

با مهارت،  در مقابل .  کند سازمانی بالا و  های فنی متوسط ممکن است به یک فرد با هوشِ 

جمع در  خود  توانایی  از  لطف  کمک  جذب  و  منابع  عملیاتی آوری  ارزش،  واحدهای  ترین با 

 .  عضو تیم باشد

 .  کم هستند،  افرادی که هر چهار مهارت را در حد بالایی دارند

 بنابراین:

 بیشترین استفاده را از استعدادهای در دسترستان ببرید

 .  و برای خنثی کردن نقاط ضعف گروه خود اقدام کنید 

های  توانایی یادگیری مهارت،  های ارزشمندتبه دنبال افرادی باشید که علاوه بر داشتن مهار

 جدید را هم داشته باشند 

درباره مشارکت احتمالی وی با حامی  ،  هنگامی که فردی خواست به عضویت گروه دربیاید 

زیرا عضویت وی در تیم زمانی را  ،  همچنین با سرپرست او مشورت کنید.  مالی صحبت کنید

 .  کندمصرف می،  های معمولش کند فعالیتبایست صرف  که او می

از   برخی  با  زمان  گذشت  با  احتمالاً  و  کنید  اضافه  اعضای جدید  شوید  مجبور  است  ممکن 

 .  کننداعضا خداحافظی کنید زیرا وظایف و نیازها تغییر می
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 یک نکته احتیاطی:

یکدیگر با  برای همکاری  را  الگوهای موثری  تدریج  به  تیم  برقراری گیرتصمیم،  اعضای  و  ی 

شوند یا  ها هنگامی که افرادِ زیادی به تیم ملحق میانسجام بین آن.  دهندارتباط توسعه می

 . شودتضعیف می، شونداز آن خارج می

 مشارکت و مزایا 

خود سهم  انجام  بدون  که  تیم  از  بهره ،  اعضایی  تیم  مزایای  میاز  تحمل ،  شوندمند  قابل 

این حال.  نیستند اعضا همه،  با  اختصاص    ی  پروژه  به  را  نیستند مدت زمان یکسانی  مجبور 

 .  دهند

 به عنوان مثال:

به   است  به وظایف سایرین سوق دهد ممکن  را  توجه خود  بیشتر  باید  که  ارشد  یک مدیر 

 .  به پروژه کمک کند، کمک تأمین منابع و یا با دریافت پشتیبانی در سازمان

کا در  باید  اعضا  از  یک  هر  که  همانطور  کننددرست  شرکت  تیم  مزایای    مکدا  هر،  ر  باید 

 .  مشخصی هم دریافت کنند

 اگر مزایای مناسب و معقولی از پروژه شما دریافت نکنند: 

ها را جذب کرده و اجازه ندهد با بیشترین توانشان ممکن است مزایای کارهای معمولشان آن

 .  در پروژه شما مشارکت کنند

 تطابق و هماهنگی 

تیم   باشند اهداف  هماهنگ  سازمانی  اهداف  با  باید  آن  اعضای  اهداف شخصی  و  به  .  پروژه 

دلیل شود،  همین  پاداش شرکت هماهنگ  طریق سیستم  از  باید  همه  با  .  تلاش  روش  این 

بخشی از مزایای  ،  از آنجا که وی در برابر موفقیت تیم پاسخگو است.  شوداسپانسر شروع می

وابسته   تیم  عملکرد  به  باید  باید  .  باشدوی  ترتیب  همین  به  نیز  تیم  اعضای  و  پروژه  مدیر 
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تیم استبدانند که مزایای آن نتایج  باعث می.  ها در گروی  شود همه در یک چنین روشی 

 .  راستا حرکت کنند

 ( کمیته هدایت پروژه۳-۴

پروژه از  اصلی  ،  ها دارای کمیته هدایت هستندبرخی  کلیه ذینفعان  از حامی و  که متشکل 

پروژهو.  است مدیریت  منشور  تأیید  کمیته  تصمیم،  ظیفه  و  قضاوت  و  منابع  گیری تأمین 

برنامه  ،  ها برای تغییر عناصر کلیدی پروژه مانند محصول تحویلیی درخواست ی کلیهدرباره

زمان استو  بودجه  و  شرکا .  بندی  وقتی  است  خوبی  ایده  هدایت  افراد  ،  کمیته  یا  واحدها 

پروژه   در  بزرگی  سهم  ترتیب.  دارندمختلف  همین  پیش،  به  میاگر  با  بینی  کنید 

 .  تواند مفید باشداین کمیته می، های تغییرِ زیادی مواجه خواهید شددرخواست 

 نکته منفی داشتن یک کمیته هدایت؟

از نظارت می ترین و جلسات آن زمان گران،  شوداین کمیته منجر به داشتن سطح دیگری 

 .  آن را تشکیل ندهید ، ابراین اگر نیازی به این کمیته ندارید بن. گیردکارمندان شرکت را می

 : انواع مدیر پروژه۴پارت  مدیریت پروژه

مسئله هیچ  مدیران  مهمبرای  نیستای  سازمان  رشد  از  به  .  تر  مدیران  اختصاص صحیح  با 

مختلفپروژه کنید،  های  فراهم  خود  سازمان  پیشرفت  برای  مناسب  کار.  بستری  این  ،  برای 

بنابراین مقاله زیر را که از سایت دانشگاه هاروارد ،  ا نیاز است تا انواع مدیران را بشناسیمابتد

 . ترجمه شده بخوانید

 . شوندهای رشد سازمان شما به چهار دسته مختلف تقسیم میفرصت

 برای توسعه کسب و کار خود: 

 .  به چهار نوع خاص از مدیر پروژه نیاز دارید

 های زیر است:بر مبنای پاسخ به پرسشبندی کارکنان تقسیم
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 ( آیا فرصت رشد با استراتژی فعلی سازمان ما مطابقت دارد؟۱

 شود؟ ( آیا یک فرصت تجاری قابل اعتماد ساخته می۲

 .  کنندماتریس چهار نوع مختلف از مدیر پروژه را ایجاد می، این دو سوال

 جدول انواع مدیر پروژه 

 انواع مدیر پروژه 

را توسعه آیا هر   بتواند سازمان خود  تا  پروژه دارد  این چهار نوع مدیر  نیاز به همه  سازمان 

 دهد؟ 

ترین صنعت هم ممکن است با اختلال و وقفه تهدید شود و در دل پویاترین و حتی با ثبات

رقابت فرصتپر  هم  صنعت  آن ترین  توان  می  که  دارد  وجود  رشدی  و  های  محاسبه  را  ها 

 .  ارزیابی کرد

 تیجه: در ن

 .  ها کار وجود دارد اغلب برای هر چهار نوع مدیر پروژه در اکثر سازمان

 .  هرچند ممکن است به تعداد متفاوتی از هر کدام نیاز باشد 

 .  دهندهای زیادی را از دست میمدیران باید بدانند با تکیه بر یک نوع مدیر پروژه فرصت

 نوع مدیر پروژه  ۴

های ارتباطی  های رشد مختلفی هستند و از منطقنبال فرصتاین چهار نوع مدیر پروژه به د

 )جدول زیر را ببینید(. کنندمختلفی برای کسب حمایت افراد سازمان پیروی می

 جدول مدیر پروژه و ویژگی هایش 

 هاهای آنانواع مدیر پروژه و ویژگی
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 ها نیاز دارید چرا که:به عبارت دیگر شما به آن

از آن  از فرصتها  هر یک  را میانواع مختلفی  کنند و  بینند و حمایت میهای رشد و ترقی 

 .  مکمل یکدیگر هستند

دارید نیاز  از هر یک  برابری  تعداد  به  نیست که  این معنی  به  لزوما  اکثر  ،  این  همانطور که 

کنند تا از هماهنگی مورد نیاز برای حفظ سود در کوتاه  ها عمدتا به مجریان تکیه میسازمان

 .  دت اطمینان حاصل کنندم

این حال پیشگو،  با  به چند  و  ،  شما  به شناسایی  قادر  تا  دارید  نیاز  و کارشناس هم  قمارباز 

کنند تا سازمان خود را فراتر از مسیر که به شما کمک می،  های رشدی باشید پیشبرد فرصت 

 .  انتخاب شده پیش ببرید

 در ادامه:

 .  شده است های هر یک از انواع مختلف آوردهویژگی

 (: PROPHET( پیامبر )۴-۱

،  کندهای تجاری خارج از مرزهای استراتژیک موجود را دنبال میاین نوع مدیر پروژه فرصت

از .  ها موجود نیستهایی را که اطلاعات قابل اعتمادی در مورد احتمال موفقیت آنفرصت

موجود متفاوت است و  پیامبر برای فرصت رشدی که به لحاظ استراتژیک از وضعیت  ،  این رو

.  گرددبه دنبال پیروان سازمانی وفادار می،  برای آن شواهد کمی قابل اعتمادی وجود ندارد

پروژه چنین  اجرای  که  است  است بدیهی  ریسک  دارای  که  ،  هایی  دارد  احتمال  زیرا 

دروغین فرصت پیامبر  یک  است  ممکن  پروژه  مدیر  این  بنابراین  و  نیفتند  اتفاق  رشد  های 

 .  باشد

 با این حال یک پیامبر برای:

 به چالش کشیدن استراتژی موجود
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 .  های رشدِ نادیده گرفته شده نیاز استو دنبال کردن فرصت

 وجود دارد: ، استفاده سازنده از این نوع مدیر پروژه در گوگل

کارکنان در این واحد به دنبال  ،  ( استGoogle X)قبلا    Xگوگل دارای یک واحد به نام  

از  .  های رادیکال هستندهای پیشرفته و راه حلمشکلات بزرگ با استفاده از تکنولوژی حل  

رو در  پروژه،  این  می  Xها  پیش  گوگل  استراتژیک  تمرکز  و  فعلی  دامنه  از  در  .  روندخارج 

 .  پذیر نیستمعمولا تشخیص موفقیت قبل از آزمایش پروژه امکان، هاییچنین پروژه

 (: GAMBLER( قمارباز )۴-۲

فرصت پروژه  مدیر  نوع  دارنداین  وجود  موجود  استراتژیک  مرزهای  در  که  را  تجاری  ، های 

زیرا اطلاعات قابل اعتمادی در مورد ،  اما هیچ تضمین موفقیتی وجود ندارد،  کنددنبال می

نیست موفقیت  رو.  احتمال  این  می،  از  را  سازمانی  پیروان  یک  قمارباز  روی  بر  که  خواهد 

به عبارت  .  با استراتژی فعلی اما بدون شواهد کمی قابل قبول قمار کنند فرصت رشد سازگار  

بازی می،  دیگر استراتژی موجود  با  نمی،  کنندقماربازان  پیش  اما  را  احتمال موفقیت  توانند 

کنند نتیجه.  بینی  اهل ،  در  که  است  اعضایی  جذب  دنبال  به  خود  پروژه  تیم  برای  قمارباز 

باشند بندی  ک.  شرط  است  فرصتبدیهی  این  دارد  احتمال  و  ه  نباشند  پذیر  امکان  نیز  ها 

زیان باعث  است  ممکن  شوندبنابراین  توجهی  قابل  حال.  های  این  ضروری ،  با  قماربازان 

توانند استراتژی موجود را با دنبال کردن فرصت های رشدی که از نظر  ها میزیرا آن، هستند

 .  روزرسانی کنندتحلیلی قابل چشم پوشی هستند به 

 (: EXPERT( کارشناس )۴-۳

فرصت پروژه  مدیر  نوع  میاین  دنبال  را  کاری  و  کسب  مرزهای  های  از  خارج  که  کند 

یک فرصت  ،  اما به دلیل وجود شواهد و اطلاعات قابل اعتماد ،  استراتژیک موجود قرار دارند

را عضو تیم پروژه کنند  کارشناسان مایلند پیروانی  ،  از این رو.  تجاری قابل اطمینان هستند

نیست سازگار  فعلی  استراتژی  با  که  فرصت رشدی  از  قابل  ،  که  کافی  و  شواهد کمی  با  اما 

کارشناسان متکی به اعضای سازمانی  ،  در نتیجه.  حمایت کنند،  شانس موفقیت دارد،  اعتماد
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شیدن کارشناس برای به چالش ک.  دهند ها گوش میها و نصایح آن هستند که واقعا به توصیه 

فرصت کردن  دنبال  با  موجود  کنونی استراتژی  استراتژی  از  خارج  در  که  خوبی  رشد  های 

 .  مورد نیاز است، سازمان وجود دارد

 (: EXECUTOR( مجری )۴-۴

های تجاری را که در مرزهای استراتژیک موجود هستند این مدیر پروژه به طور فعال فرصت

کند که به  مجری پیروان سازمانی را جذب می  . کنددنبال می،  و شانس موفقیت خوبی دارند

هستند مطمئن  رشد  فرصت  یک  کنونی ،  دنبال  استراتژی  چارچوب  در  که؛  رشدی  فرصت 

پشتیبانی می اطمینان  قابل  با شواهد کمی  و  دارد  عبارت دیگر.  شودقرار  ریسک،  به  ،  هیچ 

ها  این فرصت .  دعدم اطمینان و هیچ چالشی در این فرصت وجود ندارد و فقط باید اجرا شو

زیرا فرصت رشد به درستی  ،  عنوان مسیر مشخصی برای موفقیت مشاهده کرده  توان برا می

است هماهنگ  موجود  استراتژی  با  و  شده  حال .  مستند  این  از  ،  با  دیدی  هیچ  مجری 

نداردفرصت ناشناخته  و  رادیکال  تجاری  توسعه .  های  رسمی  عنوان  که  افرادی  از  بسیاری 

کادهنده و  کسب  دارندی  را  فرصت ،  ر  از  قرار  تنها  استراتژیک  مرزهای  در  که  رشدی  های 

 .  کنندداشته و شانس موفقیت بالایی دارند حمایت می

 کنند؟ ها چگونه تعامل میآن 

 .  انواع مختلف مدیر پروژه ممکن است با یکدیگر در کشمکش باشند

 به عنوان مثال:

 ، وابسته به کاغذبازی اداری و سختگیر ببیندیک پیامبر ممکن است مجری را بیش از حد 

 .  پیامبر را متوهم و بی نظم و بدون قانون تصور کند، در حالی که یک مجری ممکن است

و این ممکن  .  شودنوع مدیر پروژه در سراسر سازمان غالب می  ۴معمولا منطق یکی از این  

های خود را هم با  د و ایدهسازمان را ترک کنن،  است موجب شود کارکنان کلیدی سایر انواع

تکیه بر یک نوع منطق تنها ممکن است منجر به سکون در سازمان ،  علاوه بر این.  خود ببرند
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است خطرناک  فعال  و  پویا  بازارهای  در  که  منطق.  شود  تمام  برای  کافی  فضای  های  باید 

باطی را برای اگر مدیریت ارشد نقش پل ارت،  در این راستا.  موجود در سازمان در نظر بگیرید

 .  برای سازمان مفید است، ایجاد همزیستی انواع مختلف بازی کند

 .  باید در میان انواع مختلف کارکنان تعامل سازنده ایجاد کنید ،  به عنوان یک مدیر

 به عنوان مثال:

خود سازمان  در  کارکنان  مختلف  انواع  شناسایی  تنظیم  می،  با  آموزشی  کارگاه  یک  توانید 

)یعنی مجریان  .  کندآن یک نوع از کارکنان با نوع مخالف خود جلسه برگزار میکنید که در  

می صحبت  پیامبران  کارشناسان(با  با  قماربازان  و  تفاوت   کنند  سازی  روشن  به  کار  این 

و منجر به ایجاد درک متقابل و احترام بیشتر در میان ،  کندها کمک میها و ارزشدیدگاه

 .  شودانواع کارکنان می

 ا مدیران باعث ایجاد مشکل می شوند؟آی

 ،  دهندها اختصاص میزمانی که مدیران افراد را بدون تفکر کافی به پروژه

 منجر به:

 .  شوندهای رشد غیرقابل تحقق میهای ناموفق و فرصتپروژه

و مجریان،  قماربازان،  پیامبران نقاط قوت و ضعفی هستند که ،  کارشناسان  دارای  هر کدام 

 . ها مناسب استع مختلف پروژه برای انوا

 بنابراین:

 . هیچکدام ذاتا بهتر یا بدتر از دیگران نیست

 کنند: و مدیر پروژه را به اشتباه به هم وصل می  مدیران اجرایی هنگامی که پروژه

 .  شوندموجب شکست سازمانی می
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دلیل   به  مجلات  در  خود  سازمان  نام  دیدن  به  تمایل  خاطر  به  است  در  ممکن  موفقیت 

قماربازانپروژه یا  پیامبران  برجسته  کنندآن،  های  فرض  مدیران  بهترین  را  چنین .  ها  در 

انتخاب   پیامبری  پروژه  یک  اجرای  برای  را  خوب  مجری  یک  مدیران  است  ممکن  مواردی 

ای که نیاز به یک مجری عالی  یا فرض کنند که باید پیامبران را مسئول اجرای پروژه،  کنند

 .  ر دهند که در هر دو حالت ممکن است فاجعه به بار آیدقرا، دارد

 ، به جای این تفکر که انواع خاصی بهتر از دیگران هستند

 مدیران باید: 

 .  از ارزش هر چهار نوع مدیر پروژه آگاهی داشته باشند

 .  ها فضای مناسب بدهند به همه آن

 .  های مناسب اختصاص دهند ها را به پروژهو آن

 سازمان در مدیریت پروژهش مدیران قن

 مدیران سازمان و مدیریت پروژه 

 .  تنوع مدیران برای سازمان شما در زمینه توسعه کسب و کار مزایای رقابتی دارد

 .  هر چهار نوع مدیر پروژه اجزای ضروری از سازمان شما هستند

 .  ها متفاوت باشد شاید تعداد مورد نیاز هر یک از آن  البته

 بسیار مهم است که شما: ، اجراییبه عنوان یک مدیر 

 . اطمینان حاصل کنید که از هر نوع مدیر پروژه درون سازمان شما وجود دارد •

 .  ها فضا بدهید به همه آن، که هر نوع مدیر پروژه به شیوه خود کار کندبرای این •

 .  های هر یک را درک کنید ایده، هابا پیروی از منطق مربوط به آن •
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 .  و مدیر پروژه زمان بگذارید برای اختصاص صحیح پروژه •

کند تا تنوع مورد نیاز را در انواع مختلف مدیران کمک می  تفکرهای مختلف  توجه به شیوه

آورید دست  به  کارتان  و  پیشرفت کسب  برای  خود  کارکنان  این.  میان  بر  مشخصه ،  علاوه 

ها را  های منحصر به فرد کارکنان خود را کشف کرده و آنتواناییمدیران عالی این است که  

 .  گیرندبه کار می

اما تعداد کمی  ، ها در سراسر جهان استرشد و توسعه کسب و کار اولویت بسیاری از سازمان

های جدید تمرکز  از مدیران بر حفظ طیف وسیعی از افراد برای اطمینان از شناسایی فرصت

 .  کنندمی

 خواهند کسب و کارشان را توسعه دهند: مدیرانی که می، ینبنابرا

های  ابتدا باید تعداد مناسبی از کارکنان مختلف را برای ایجاد یک مجموعه متنوع از فرصت 

 .  رشد داشته باشند

می قرار  یکدیگر  کنار  در  سازمان  یک  در  متنوع  افراد  که  زمانی  میتنها  رشد  گیرند  توانند 

 .  ه وجود آورنداقتصادی پایداری را ب

 

 (TQMمدیریت جامع کیفیت )

فنی  ،  سیاسی ،  شرکت های مدرن در معرض تغییرات بسیار زیاد اقتصادی،  در سال های اخیر

از طرف دیگر افزایش رقابت و ظهور تکنولوژی های جدید و قابلیت .  و اجتماعی قرار گرفتند

مدرن ارتباطاتی  و  اطلاعاتی  ج،  های  مفهوم  یک  بکارگیری  های  ضرورت  شرکت  در  دید 

،  به بیان دیگر سازمان ها برای تجارت در یک محیط رقابتی و پویا.  تجاری را بیان می کند 

هستند خود  های  قابلیت  و  تجاری  عملکرد  مداوم  بهبود  و  ارتقا  جامع    تمدیری.  نیازمند 

به  ،  یک راهکار موفقیت آمیز برای رویارویی با تغییرات سریع این محیط می باشد،  کیفیت
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ارت دیگر یکی از عوامل تعیین کننده و اساسی برای بقای سازمان ها در چنین شرایطی  عب

 .  بکار بردن تکنیک های مدیریت جامع کیفیت می باشد

  ۱9۴۰این ایده در اواسط دهه  .  رویکرد مدیریت جامع کیفیت یک ایده کاملا جدید نیست

توسط    Kaoru  و  William Edwards Deming  ،Joseph Juranمیلادی 

Ishikawa  توسعه داده شد  . 

سازمان یک  جامعه،  هدف  ثبات  به  کمک  راستای  در  خود  تقویت  و  آوردن ،  حفظ  فراهم 

محصولات و خدمات با کیفیت برای مشتریان و به وجود آوردن یک محیط سالم برای رشد 

با در نظر گرفتن این هدف می توان چندین فرضیه را مطرح .  اعضای آن سازمان می باشد

 نمود:

فرضیه اول: هزینه به وجود آمده ناشی از کیفیت پایین به مراتب بیشتر از هزینه ای است که 

این بدان معناست که توجه . برای تامین کیفیت متحمل می شود،  یک سازمان در ابتدای کار

موجب   نهایت  در  ولی  کند  می  ایجاد  سازمان  برای  را  هایی  هزینه  ابتدا  اگرچه  کیفیت  به 

 .  شمگیر اقتصادی و ایجاد توانایی رقابتی بالا می شودپیشرفت چ

هستند و درصورت وجود ،  فرضیه دوم: کارمندان ذاتا مراقب کیفیت کاری که انجام می دهند 

یک محیط مدیریتی مناسب و کارآمد می توانند حداکثر ابتکار عمل خود را به منظور ارتقای 

بکارگیرند ا.  کیفیت  از  ترس  که  ناآرام  محیط  آن حس شودیک  در  نابجا  در  ،  رزیابی  کاملا 

، مدیران ارشد در قبال مدیریت کیفیت یک سازمان مسئول هستند.  تقابل با تولید موثر است

 .  تعهد آنها برای موفقیت در بهبود کیفیت یک سازمان بسیار حیاتی است هدر نتیج

شده در   فرضیه سوم: مشکلات کیفیت اغلب وابستگی شدیدی به فرآیندهای کاری طراحی

اتفاقات و تغییرات کنترل .  دارند،  سازمان که منجر به تولید محصولات و خدمات شده است

این مشکلات می بایست توسط کارمندانی که  .  دلایل اصلی مشکلات کیفیتی هستند،  نشده

برنامه های  .  با آنها مواجه هستند مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته و در نهایت کنترل شوند

و   کیفیتبهبود  ها،  ارتقای  داده  اصولی  آوری  مبنای جمع  بر  انجام ،  باید  و  منطقی  تحلیل 

تلاش برای بهبود کیفیت همواره باید  .  پایه ریزی شوند ،  آزمایشاتی برای پیاده سازی راه حل
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به صورت یک اصل بی پایان تلقی شده و آموزش کارمندان به عنوان یک بخش اساسی در 

 .  ت در نظر گرفته شودمسیر رسیدن به حداکثر کیفی

اولین  نمود:  ارئه  را  افزایش کیفیت  برای  راهکار  توان چندین  به فرضیات فوق می  توجه  با 

راهکار شناسایی نیازهای مشتریان از طریق همکاری با عرضه کنندگان کالا نه فقط مبتنی  

این در باشد و  نیاز مصرف  بر بررسی هزینه می  بر    حالیست که در گذشته ضرورت تمرکز 

دومین راهکار ایجاد تیم هایی به منظور تحلیل و یافتن راه  .  کننده مثل امروز حس نمی شد

به عبارت دیگر هنگام رویارویی یک سازمان  .  حل های مواجهه با مشکلات کیفیتی می باشد

این تیم می بایست دلایل ایجاد مشکل را ریشه یابی کرده و  ،  با مشکلات پیش بینی نشده 

سومین راهکار مبتنی بر بکارگیری روش های  . بمنظور مقابله با آن ارائه دهدراه حل هایی را 

علمی برای نظارت بر کیفیت و شناسایی حوزه های بهبود کیفیت می باشد که روش های  

این تکنیک ها  .  علمی در این مورد بیشتر به روش های آماری و احتمالاتی اطلاق می شود

و تجزیه و تحلیل هزینه های کیفیت   Paretoتحلیل  ،  شامل بکارگیری نمودارهای کنترلی

باشد مورد .  می  آماری  های  نمونه  طریق  از  کیفیت  بررسی  بمنظور  کنترلی  نمودارهای 

این نمودارها به وضوح عدم ثبات و در نتیجه نیاز به بهبود را نشان  .  استفاده قرار می گیرند

این قانون بیان می کند که تنها  .  اشاره دارد  ۲۰/8۰نیز به قانون    Paretoتحلیل  .  می دهند 

ایجاد    ۲۰ موجب  عوامل  شوند  8۰درصد  می  نتایج  از  روش  .  درصد  بدین  توان  می  پس 

داد قرار  توجه  مورد  و  نموده  شناسایی  را  کیفیت  تعیین  در  مهم  و  اساسی  .  فاکتورهای 

های   هزینه  سازی  کمی  شامل  که  ها  هزینه  تحلیل  و  تجزیه  روش  از  استفاده  با  همچنین 

استفاده نمودبه را شناسایی و  راهکارهای کاهش هزینه ها  توان  باشد می  .  بود کیفیت می 

فرایند به منظور شناخت فرصت های بالقوه    تمدیریاستفاده از تکنیک های  ،  آخرین راهکار

 .  در زمینه ارتقا کیفیت می باشد

های    عنوان یکی از تکنیکه  امروزه شرکت های متعددی تکنیک مدیریت جامع کیفیت را ب

ارتقا کیفیت تجاری،  مهم  به موفقیت  اند،  بمنظور دستیابی  تکنیک .  پیاده سازی کرده  این 

یک رویکرد مدیریتی با تمرکز بر روی "بدین صورت تعریف می شود:  ،  ISOطبق استاندارد  

بمنظور دستیابی به موفقیت بلندمدت از ،  کیفیت و بر پایه فعالیت های تمام اعضای سازمان
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همچنین دایره    ".  ندی مشتری و سودرسانی به تمام اعضای سازمان و جامعهطریق رضایتم

راهکارهای مدیریت جامع کیفیت به منظور "المعارف بریتانیکا این تعریف را ارائه کرده است: 

این تکنیک که مبتنی .  ارتقا بازده فرایندهای سازمانی در صنعت و تجارت طراحی شده اند

تئوری مدیریت و رضایت م کارایی،  ندی استبر  به  برای دستیابی  حل  ،  شامل روش هایی 

آماری،  مشکلات کنترل  و  و ،  استانداردسازی  تجاری  های  جنبه  سایر  و  طراحی  تعدیل 

 ".  فرایندهای تولید می باشد

 ابزارهای مدیریت جامع کیفیت:

 .  ابزار اصلی مدیریت جامع کیفیت برای ارتقای مداوم می باشد  PDCAچرخه 

Planسپس داده ها را ،  تیم کنترل کیفیت مشکل را بررسی و شناسایی نموده،  م اول: در گا

،  گرفتن برخی معیارهای کنترلی  ردر نظجمع آوری و مورد تحلیل قرار داده و در نهایت با  

 .  راه حل ارتقا کیفیت را تدوین و فرموله می کنند

Doنتایج حاصل از آن با نتایج  فرایند جدید توسط تیم پیاده سازی شده و  ،  : در این مرحله

 .  مقایسه می شود رمورد انتظا

Checkکارایی و  اثربخشی  ارزیابی  از  پس  کیفیت  کنترل  تیم  به،  :  تصمیماتی  بایست   می 

 .  منظور تصحیح فرایند جدید تا رسیدن به نتایج مطلوب اتخاذ نمایند 

Act  تمام گروه و  پیاده سازی شده  یافته  توسعه  فرایند جدید  اطلاع  : سرانجام  های کاری 

معیارهایی برای نظارت بر  ،  در این زمان.  رسانی می شوند و روش جدید را آموزش می بینند

 .  کارایی فرایند کیفیت تنظیم خواهد شد

اساسی در شرایط  پرسش های  به  پاسخگویی  با  تواند  یک طرح جامع مدیریت کیفیت می 

حال اگر  .  یفیت ایفای نقش کند بهعنوان یک نقطه مرجع در سیستم های مدیریت ک،  بحرانی

شوند ادغام  یکدیگر  با  کیفیت  مدیریت  سیستم  جز ،  چندین  نیست  چیزی  آن  ی  نتیجه 

ها سرمایه  بهتر  بازگشت  و  ها  هزینه  مقابل.  کاهش  برنامه  ،  در طرف  یک  که  هایی  شرکت 

ندارند برای مدیریت کیفیت  که سیستم  ،  مدون  مزایایی  پیشنهاد    تمدیریاز  جامع کیفیت 
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د بهره مند نمی شوند که این مسئله یک ریسک بزرگ برای این شرکت ها بحساب  می ده 

 .  می آید 

در سایر سیستم های کیفیت از جمله شش سیگما و  ،  اصول و قواعد مدیریت جامع کیفیت

 .  توسعه داده شده است ISOگواهی نامه های کیفیت  

 ( BPM( و مدیریت فرآیندهای کسب و کار ) TQMجامع کیفیت ) تمدیری

 شباهت ها و تفاوت ها:  - 

به یک شباهت  ،  جامع کیفیت و مدیریت فرآیندهای کسب و کار  تمدیریبا بررسی تعاریف  

مفهوم مدیریت فرایندهای کاری را توسعه می دهند  ،  اساسی پی خواهیم برد: هر دوی آن ها

صراحتا به مسئله اطمینان از رضایتمندی مداوم مشتری به کمک برنامه ریزی    TQMولی  

 . های دقیق توجه دارد

ظهور   ابتدایی  های  سال  ایجاد ،  BPMدر  موجب  که  پویا  فرایندهای  روی  بر  تکنیک  این 

گسترش یافته   BPMاما امروزه دید  ،  تمرکز داشت،  انعطاف پذیری توسط فن آوری می شد

از طریق مدیریت بهتر فرایندها به عنوان امری اجتناب و مسئله رسیدن ب ه اهداف سازمان 

 .  ناپذیر در نظر گرفته می شود

BPM    مدلسازی فرایندی را به عنوان یک رویکرد برای مستندسازی فرایند ها با دقت کافی

استفاده از  ،  به علاوه .  و تحلیل به کمک ابزارها و روش های ساخت یافته پیشنهاد می دهد

کمک بسزایی در تحلیل سریع و علمی فرایندهای بزرگ و پیچیده   BPMنولوژی مناسب تک

کند  دیگر.  می  طرف  ای    TQMمدلسازی  ،  از  ساده  متدهای  از  استفاده  با  را  فرآیندها 

با   فلوچارت  بکارگیری  است(  ۵-۴همچون  برخوردار  کمتری  یافتگی  ساخت  از  )که  ، نماد 

 .  مستند می کند

مبتنی بر المان هایی از قبیل بهبود بر پایه تحلیل   TQMدی در فضای  ارتقا و بهبود فراین

و رویکردهای یافتن ریشه ای علت است و کنترل فرایند شامل استفاده از    BPR،  داده ای

به طور قابل توجهی بر کنترل و نظارت فرایندی    BPMهمچنین  .  ابزارهای آماری می باشد
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،  در یک سازمان هستند  BPMئول پیاده سازی  در نتیجه برای کسانی که مس.  تمرکز دارد

در آن   TQMنیاز به هماهنگی و همکاری با گروه کنترل کیفیت که مسئول پیاده سازی  

به شدت حس می شود ابزارهای  .  سازمان هستند  و  متدها  دیگر  عبارت  با    BPMبه  باید 

ن مطمئن مدل های کیفیتی در یک سازمان همسو باشند چرا که فقط در این صورت می توا

به  .  جامع کیفیت عمل می کنند  ت مدیریبود که تمام پیاده سازی ها دقیقا طبق راهکارهای  

عنوان مثال در صورتیکه در یک سازمان از رویکرد شش سیگما برای کنترل کیفیت استفاده  

منطبق با این    رو کااطمینان از اینکه ابزارها و تکنیک های مدیریت فرایند کسب  ،  می شود

 . بسیار اهمیت دارد، یریتی هستند و اینکه آیا توانایی پشتیبانی از آن را دارندرویکرد مد

 به طور خلاصه می توان مفاهیم اساسی مدیریت جامع کیفیت را بدین صورت عنوان کرد: 

 تمرکز بر نیاز مصرف کننده 

 افزایش مداوم رضایت مشتریان

 کاهش پیوسته هزینه های واقعی 

 ک سیستماتیرویکرد اصولی و 

 مشارکت همه کارمندان

 تعدیل زنجیره عرضه و تقاضا 

 اصول مدیریت کیفیت جامع

 اصول اصلی این روش عبارتند از:

 تعهد مدیریت

 مستقیم(، ریزی کردن )محرکبرنامه

 مشارکت کردن(، حمایت کردن، عمل کردن )گسترش دادن
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 چک کردن )بازبینی کردن( 

 ار کردن(ارتباط برقر، کنش داشتن )تشخیص دادن

 کارمندان توانمندسازی

 آموزش دادن 

 مطرح کردن پیشنهادات

 سنجیدن و تشخیص دادن 

 های برتریتیم

 های واقعی گیری بر اساس دادهتصمیم

 های آماریکنترل فرایند بر اساس داده

 حالت شکست و تحلیل اثرات 

 ابزار آماری  7

 حل مسائل به روش تیمی 

 ی مستمر توسعه 

 فایده های بیسیستماتیک و توجه به هزینه سنجش 

 های برترتیم

 مدیریت همزمان چند فرایند 

 ها حفظ کردن و بهبود بخشیدن به استاندارد، رسیدن

 تمرکز کردن بر مشتریان
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 همکاری با مشتریان

 ارتباط خدمات با مشتریان داخلی 

 اولویت دادن به کیفیت بیش از هر چیز دیگر

 استانداردهایی که مشتریان به دنبال آنها هستند 

 ی پایدار در مدیریت کیفیت جامعمفهوم توسعه 

توسعه  بر  زیادی  بسیار  توجه  جامع  کیفیت  همهمدیریت  در  پایدار  داردی  کارها  این  .  ی 

برنامه شامل  تصمیمریزیرویکرد  و  استراتژیک  سطوحهای  بالاترین  در  جزئیات  ،  گیری  تا 

کارها پایین  اجرایی  میدر  سطح  می.  شودترین  نشأت  باور  این  از  نگاهی  که  چنین  گیرد 

تواند منجر توان جلوی نواقص را گرفت و این کار میگیری هستند و میاشتباهات قابل پیش

توسعه همهبه  در  پایدار  جنبه ی  ظرفیتی  شامل  کار  و  ،  هافرایند،  افراد،  هاهای  تکنولوژی 

 .  شودها توانایی ماشین

 ی پایدار در مدیریت کیفیت جامعتوسعه

استتوسعه  نتایج  بهبود  دنبال  به  تنها  نه  پایدار  مهم،  ی  بهبود  بلکه  دنبال  به  آن  از  تر 

ی اصلی تمرکز برای بهبود  هحوز   ۵.  ها برای رسیدن به نتایج بهتر در آینده نیز هستظرفیت

 ظرفیت عبارتند از: 

 ایجاد نیاز 

 ایجاد مصرف 

 تکنولوژی 

 اتعملی

 ظرفیت افراد
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ها اتفاق  اصل مرکزی مدیریت کیفیت جامع این است که اشتباهات ممکن است توسط انسان

دست یا  دارند  مشخصی  علت  آنها  بیشتر  اما  سیستم بیفتند؛  توسط  فرایندهای  کم  و  ها 

هایی را که  توان ریشه معنی این حرف این است که می.  اندی ظهور پیدا کردهاجازه،  نادرست

اند تشخیص داد و آنها را رفع کرد یا با تغییر فرایند از تکرار آنها  چنین اشتباهاتی شدهباعث  

 . جلوگیری کرد

 ساز و کار اصلی برای جلوگیری از تکرار وجود دارد:  ۳

 .  جلوگیری از وقوع اشتباهات )نواقص(

شناسایی    باید خیلی سریع آنها را،  زمانی که نتوان به طور کامل جلوی یک اشتباه را گرفت

 .  ای از اشتباهات نشوند )بررسی دقیق منشأ یا عملیات بعدی(کرد تا منجر به زنجیره

تولید را تا زمانی که فرایند اصلاح شود متوقف کنید ،  شونددر جایی که اشتباهات تکرار می

 .  تا تعداد بیشتری کالای معیوب تولید نشود

 ها گیری اصول و فرایندبه کار

ابتدایی برای مدیریت کیفیت جامع این است که فهم درستی از وضعیت کنونی شرکت گام  

باشیم تاریخچه شرطپیش.  داشته  به  توجه  با  باید  موجود  شوندهای  بررسی  شرکت  ،  ی 

شوند و کیفیت زندگی  اقداماتی که به مدیریت کیفیت جامع منجر می،  نیازهای فعلی شرکت

مورد   باید  فعلی  گیرندکارمندان  قرار  مناسبی  .  توجه  وضعیت  شرکت  کنونی  واقعیت  اگر 

اعمال مدیریت کیفیت جامع باید تا زمانی که احتمال موفقیت شرکت در این روش  ،  ندارد

 .  بیشتر باشد به تعویق بیفتد

 مدیریت کیفیت جامع -هاگیری اصول و فرایندبه کار

از پاسخگویی مؤثرش به محیط در  اگر یک شرکت داده دست داشته باشد و اگر قادر  هایی 

شیوه مناسب  زمان  در  دهدباشد  تغییر  موفق  شکلی  به  را  کارها  انجام  صورت ،  ی  این  در 

اعمال کردتر میراحت  آن  را در  اگر یک سازمان در طول  .  توان مدیریت کیفیت جامع  اما 
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ند عملیاتش  بهبود  برای  را  توانایی لازم  و  باشد  به صورت منفعل عمل کرده  اشته تاریخش 

نمی،  باشد نیز  و  داشت  نخواهند  اعتماد  تغییر  به  نسبت  کارمندانش  صورت  این  تواند در 

باشند  داشته  تغییر  ایجاد  برای  لازم  توانایی  که  را  بگیرد،  افرادی  اختیار  چنین .  در  اگر 

.  ی جامع مدیریت و بهبود رهبری نیاز خواهد بوداحتمالا به یک برنامه،  شرایطی حاکم باشد 

بررسی می  یک  عملیات  مدیریتی  کنونی  وضعیت  ارزیابی  برای  باشد  مناسبی  ابزار  تواند 

ی اول و  یک سازمان در وهله.  هایی که به تغییر نیاز دارندسازمانی و مشخص کردن حوزه

بهره مدیریت  اعمال  از  باشدپیش  سالم  باید  فراگیر  اساسی  .  وری  مشکلات  با  سازمانی  اگر 

بی مالی  وضعیت  ضعیفسی ،  ثباتمانند  اداری  توانایی،  ستم  روحیهنبود  یا  مدیریتی  ی های 

 .  مدیریت کیفیت جامع برای آن مناسب نخواهد بود، رو باشد ضعیف کارمندان روبه

است لازم  فشار  قدری  جامع  کیفیت  مدیریت  آغاز  برای  صورت  هر  احساس  .  در  باید  افراد 

کند که اجزایی توصیف می  کانتر این پدیده را همچون.  کنند که قدری تغییر ضرورت دارد

، این فشارها شامل حرکت از یک وضعیت سنتی.  هستند  برای یک تغییر سازمانی مؤثر نیاز

وجود کسی که باعث حرکت دیگران شود و ابزاری برای ،  تصمیمات استراتژیک،  وجود بحران

ه  های در سطوحِ پایینیِ سازمان هستند کفعالیت،  خارج شدن از وضعیت سنتی.  عمل است

توانیم شاهد  می،  ی تازه ها به شیوهزمان با نوآوری کارآفرینان در حل مسائل یا انجام کارهم

باشیم اگر خیلی آسیب .  آن  نباشدیک بحران  را  می،  رسان  احساس  این  افراد  تواند حتی در 

در خصوص .  ایجاد کند که تغییر ضرورت دارد و آنها را برای واکنش نشان دادن بسیج کند

کنندگان برای افزایش  تواند کاهش بودجه یا تقاضای مصرفکیفیت جامع بحران میمدیریت  

اندازی ی چشمبعد از وقوع بحران یکی از رهبران سازمان باید با ارائه .  کیفیت خدمات باشد 

آینده از  این شرایط خارج شود  روشن  از  تا  کند  پیاده.  به سازمان کمک  برای  سازی  برنامه 

جامع   کیفیت  باشدمیمدیریت  استراتژیک  تصمیم  یک  میهم.  تواند  رهبری  تواند  چنین 

های جدید  بردن ایده  کسی که مسئولیت پیش،  همچون یک محرک اولیه برای دیگران باشد

می عهده  بر  میرا  نشان  دیگران  به  و  ایدهگیرد  این  که  میدهد  چگونه  به  ها  را  آنها  توانند 

می برسانند جایی که  و ساختاری لازم  در  .  خواهند  و کارها  و ساز  برای عمل  ابزاری  نهایت 

 .  است تا به کمک آنها تغییرات مورد نظر اعمال و نهادینه شوند
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 ی گذارهای لازم برای مدیریت دورهگام

ی گذار به یک سیستم جدید مانند  های اساسی را برای مدیریت دورهبکهارد و پریچارد گام

 اند: یر مشخص کردهبه صورت ز، مدیریت کیفیت جامع 

 هایی که باید انجام شوند تشخیص ماموریت

 ایجاد ساختارهای مدیریتی لازم 

 ها برای ایجاد تعهد بهبود استراتژی 

 طراحی ساز و کارهایی برای برقراری ارتباط با تغییر و ارزیابی منابع 

 مدیریت کیفیت جامع -ی گذارهای لازم برای مدیریت دورهگام

ماموریت مطالعهمیها  تشخیص  شامل  واقعیتتواند  )ارزیابی  کنونی  شرایط  فعلیی  ،  های 

شد(  داده  توضیح  بالا  در  تغییر،  چنانکه  برای  سازمان  آمادگی  برای  ،  ارزیابی  مدلی  ایجاد 

اعمال مدیریت کیفیت جامع(  این مورد  )در  به  ،  وضعیت مطلوب  تغییر  اهداف  اعلام کردن 

گیری از یک  تواند شامل بهرهگام نهایی می.  ع باشد ها و منابکل سازمان و ارزیابی مسئولیت 

به   تا  بدهد  آموزش  سازمان  درون  از  را  افرادی  که  باشد  سازمان  برای  خارجی  مشاور 

مسئول این کارها باید  .  های صورت گرفته نظارت داشته باشد و وضعیت را ارزیابی کندتلاش

،  ی گذاری مدیریتی برای دورهگام دوم یعنی طراحی ساختارها.  مدیریت ارشد سازمان باشد

برند  ،  طور که کوهنهمان،  در واقع.  های مدیریت ارشد سازمان استنیز بخشی از مسئولیت

بیان کرده بشودو هیدی  درگیر کارها  به شدت  باید  مدیریت  افراد دیگری ،  اند  به  اینکه  نه 

ای برای یته تشکیل کم.  های صورت گرفته در سازمان اعتماد کند برای هدایت کردن تلاش

می سازمان  ایدههدایت  باشدتواند  مناسبی  استراتژیتوسعه.  ی  بخشی  در  قبل  ها  های 

 .  توضیح داده شد

به ساز و کارهایی فراتر از فرایندهای موجود برای توسعه ،  برای ارتباط برقرار کردن با تغییر

با حضور همه کارمندان و مدیران عاملهماییگرد.  نیاز است ارائه    ،های ویژه  که به صورت 
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جلسه یا  باشدخروجی  شده  طراحی  گفتگو  فرایند  می،  های  انداختن  جریان  به  برای  تواند 

باشد خبرنامه.  مناسب  این  بر  ارتباطی  علاوه  ابزار  است  ممکن  جامع  کیفیت  مدیریت  های 

 .  های سازمان و دستاوردها باخبر سازدخوبی باشد تا کارمندان را از فعالیت

ع برای ایجاد تغییر اهمیت بسیار زیادی دارد چرا که در مدیریت کیفیت جامع  مدیریت مناب

ی هی پیشین آنها در حوز مشاوران را بر اساس تجربه .  ی بیرونی نیاز استهمیشه به مشاوره 

فرایند دادن  تطبیق  برای  آنها  تعهد  به  توجه  با  و  خودتان  با  مرتبط  شرایط  کاری  با  ها 

کنیدسازمان انتخاب  طراحی   .تان  تیم  و  شرکت  داخلی  کارمندان  آموزش  برای  مشاوره 

دیگر  و  )مدیران  کارمندان  که  است  ارزشمند  بسیار  جهت  این  از  جامع  کیفیت  مدیریت 

می جامع  کیفیت  مدیریت  کارگیری  به  تیم  در  فعالانه  درگیری  با  از  کارکنان(  پس  توانند 

.  ان را نیز به این سمت پیش ببرنددیگر کارمند،  های لازم برای تغییر مدیریتپایان آموزش 

رابطه  تعریف شودیک  مشاوران  با  باید  دوطرفه  روشن  ،  ی همکاری  کاملا  به شکلی  وظایف 

 . های مشخصی برای هر بخش در نظر گرفته شودباید تعیین شوند و فعالیت

می خلاصه  طور  کرد:به  بیان  گونه  این  را  بالا  فرایند  پیش  توان  و  شرطنخست  وضعیت  ها 

کنونی سازمان را بررسی کنید تا مطمئن شوید که واقعا سازمان شما نیاز به تغییر دارد و  

ی رهبری و فرهنگ سازمانی باید  مدیریت کیفیت جامع راهکار مناسبی برای آن است؟ نحوه

کنند تغییر  جامع  کیفیت  مدیریت  به  توجه  کار  .  با  مسئله  این  روی  باید  نیست  چنین  اگر 

اجرای مدیریت کیفیت جامع صرف نظر شود یا تا زمانی که شرایط مناسب فراهم  بشود یا از  

 .  شوند این کار به تعویق بیفتد



   

 

 

 

 

 

 

 



 

 سومفصـل 

 

 مدیریت نوآوری و فناوری



 

 فناوری و نوآوری

 فناوری 

فرآیندها سیستم ها و مهارت هایی است که جهت تبدیل منابع به  ،  دربردارنده کلیه روش ها

تحول در فناوری )ترک روشهای قدیمی  به هرگونه تغییر و  .  محصولات بکار گرفته می شوند

می توان به  ،  از جمله مهم ترین انواع نوآوری.  و سنتی انجام امور( ”نوآوری“ اطلاق می شود

 .  ”نوآوری در محصول“ و ”نوآوری در فرآیند“ اشاره کرد

.  نوآوری در فرآیند عبارتست از ایجاد تحولات موثر در روشهای تولید بروندادها و محصولات

از بروندادها )اعم    خودایجادشونده در    تحولاتی در محصول نیز دربرگیرنده تغییرات و  نوآور

 .  و خدمات( است تمحصولا

 چرخه عمر فناوری 

این چرخه با شناسایی یک نیاز آغاز شده و با تدارک روش هایی برای برطرف کردن آن ها از 

 .  یا دانش های کاربردی دنبال می شود طریق علوم و

 وآوری های فناورانه:* اشاعه ن

می گزینند به ترتیب در پنج گروه ذیل تقسیم بندی    * افرادی که فناوری های نوین را بر

 می شوند: 

ماجراجو هستند.  ۱ افراد معمولاً  از  این دسته  افراد  بطوری،  نوآوران:  برخی  را   ،که که  آنان 

 .  خودرای و یک دنده و یا حتی افراطی تلقی می کنند

پیش.  ۲ )زودهنگام(:  پذیرندگان  افراد  موفقیترو  این  برای  نوین  های  حائز    ،فناوری  بسیار 

 .  زیرا اغلب دارای رهبرانی نوگرا و ایده پرداز هستند. اهمیت است
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از.  ۳ دسته  این  )زودهنگام(:  پیشرو  مسائل   ،برگزینندگان  اکثریت  روی  بیشتری        تعمق 

نیازمند زمان بیشتری ،  وینمی کنند و تصمیم گیری شان مبنی بر بکارگیری فناوری های ن

 . است

و  .  ۴ باشند  می  بدبین  فناورانه  تحولات  به  نسبت  گروه  این  )دیرهنگام(:  پسرو  اکثریت 

با احتیاط فراوانی همراه است و غالباً در اثر افزایش نیازهای اقتصادی    ،رویکردشان به نوآوری

 .  فناوری های جدید را می پذیرند  ،یا فشارهای اجتماعی 

بسیار ،  نده ها: این گروه نیز اغلب به خاطر انزوا و دیدگاه های محافظه کارانه خودعقب ما.  ۵

 .  بدبینانه نسبت به نوآوری و تحول می نگرند

 نوآوری فناورانه در یک محیط رقابتی

تصمیم گیری های راجع به فناوری و نوآوری بسیار استراتژیک هستند و باید به روشی کاملاً  

 .  وبرو گردیدسیستماتیک با آنان ر

 پیشتازان فناوری:. الف

، به همین خاطر   ،مستلزم تحمل هزینه ها و مخاطرات بسیاری است  ،در فناوری  نپیشتاز بود

 .  الزاماً بهترین رویکرد برای یک سازمان محسوب نمی شود

چیزی که نوآوران و پیشتازان در فناوری را به خود جلب    در فناوری  ن پیشتاز بود* مزایای  

در صورتی که  . اول بودن“ است نفرامکان کسب سود بسیار بالا و مزایای ناشی از ”، نمایدمی 

بوداین   فناوری  نپیشتاز  ببرد  ،در  بالاتر  رقیبانش  به دیگر  نسبت  را  سبب ،  کارآیی سازمان 

 .  ایجاد یک برتری و مزیت هزینه ای خواهد شد

 دنباله روان فناوری: . ب

به   از سازمان ها  نه هیچ یک  بودطور مساوی مستعد  *  نه    نپیشتاز  و  فناوری هستند  در 

 .  برای همه آنان یکسان است نپیشتاز بوداینکه سوددهی 
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در فناوری می توان برای حمایت از استراتژی های کم هزینگی و تمایز خود    نپیرو بود* از  

 .  بهره برد

ه  مهارت  و  سازمان  استراتژیک  نیازهای  به  وابسته  فناوری  پذیرفتن  زمان  فناورانه *  ای 

 .  موجود در سازمان )هم پایه منافع بالقوه فناوری جدید( است

 ارزیابی نیازهای فناوری 

سازمان یک  فناوری  نیازهای  ارزیابی    ،ارزیابی  و  موجود  های  فناوری  برآورد  بر  مشتمل 

 . است ، روندهای محیطی موثر در صنعت

ا فناوری های کلیدی را که  * برآورد فناوری های موجود ممیزی فناوری امکان می دهد ت 

ارزش ،  مهمترین بعد یک فناوری نوین.  سازمان بدان ها وابسته و متکی است مشخص شوند

از فنون سنجش ارزش رقابتی.  رقابتی آن است از گروه  ،  یکی  دسته بندی فناوری در یکی 

  فناوری های،  فناوری های درحال تکامل )پیشرونده(،  های ذیل است: فناوری های نوظهور

 .  کلیدی و فناوری های بنیادین

انواع برنامه ریزی ها ارزیابی روندهای فناورانه محیطی درست همانند تمامی  تصمیمات  ،  * 

مرتبط با فناوری نیز باید بین توانمندی های درونی سازمان )نقاط ضعف و قوت( و فرصت 

 .  ها و تهدیدهای خارجی توازن برقرار کند

فرآی.  ۱ این  با دیگر شرکت ها    دانش  ،تجربیات،  ندترازیابی: در طی  و فناوری های سازمان 

ترازیابی فناوری های یک سازمان    ،لازم به ذکر است که در صنایع مختلف.  مقایسه می شود

 .  متفاوت است،  با دیگر رقیبان

سازمان.  ۲ امور  حوزه  در  هرآنچه  بر  فرآیند  این  جهانی:  و    ،رصد  است  انجام  قابل  و  ممکن 

در این فعالیت کوشش می شود تا از طریق  .  متمرکز می گردد ، حال توسعه استآنچه که در 

 .  کشف و شناسایی گردد  ،فناوری های نوین و نوظهور در یک صنعت ،رصد و پایش جهان
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 نحوه تصمیم گیری درمورد نوآوری های فناوری 

فناورانه های  نوآوری  درباره  گیری  تصمیم  عوامل    ،بایستی  از  بسیاری  توازن ،  مرتبطبین 

کند فناوری.  برقرار  به  رویکرد  برآوردن    ،موثرترین  و  حمایت  در  فناوری  توانایی  به  تنها  نه 

است وابسته  سازمان  استراتژیک  به    ،نیازهای  در  سازمان  قابلیتهای  و  ها  توانمندی  به  بلکه 

 .  کارگیری موفقیت آمیز فناوری نیز بستگی دارد

نخستین مساله ای که باید در تدوین یک استراتژی در  (  رمورد انتظا * میزان پذیرش بازار )

 . پتانسیل بازار است، باب نوآوری های فناورانه به آن پرداخت

باید    ،مجریان باید دو چیز را مشخص نمایند اول اینکه،  * هنگام برآورد میزان تقاضای بازار

مدت کوتاه  باشد،  در  نوین  فناوری  اهمیت  و  ارزش  نشانگر  که  شودار،  کاربردی  دیگر  .  ایه 

دهند    ،اینکه نشان  که  باشد  داشته  وجود  مدت  طولانی  در  کاربردها  از  ای  مجموعه  باید 

 . فناوری نوین وسیله ای قطعی برای رفع آن دسته از نیازهای بازار است

فنی موانع  از  برخی  است  فناورانه: ممکن  امکان سنجی  در    ، *  وقفه  ایجاد  یا  راه  باعث سد 

 .  پیشرفت گردند

مجریان  .  جیه اقتصادی: این مورد نیز ارتباط بسیار نزدیکی با امکان سنجی فناورانه دارد* تو

پروژه دربردارنده محرک مالی )بازده محتملِ(    ، باید این مساله را نیز در نظر بگیرند که آیا 

 . خوبی هست یا خیر

شایستگی   * توسعه شایستگی های آینده: سازمانها موظفند استراتژی های خود را بر اساس

نمایند تدوین  شان  محوری  نیز .  های  نوآورانه  و  فناورانه  های  استراتژی  درباره  مساله  این 

 .  صادق است

نوآوری های   با  رابطه  در  تصمیم گیری  باید هنگام  مواردی که  آخرین  تناسب سازمانی:   *

ذی نفعان و  علایق مدیران و انتظارات  ،  عبارتند از: فرهنگ سازمان،  به آنها پرداخت  ،فناورانه

فناوری.  سهامداران سازمان های سردمدار  ”  ، معمولاً  بر  فناوری مبنی    رقابت استراتژی های 
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مجریانی که دغدغه هزینه  ،  در بسیاری موارد نیز.  می گزینند  تهاجمی“ و ”اولین بودن“ را بر

 .  ها را دارند بیشتر ترجیح می دهند وارد کار نشوند تا اینکه در شرایط شکست قرار گیرند

 

 نحوه دستیابی به فناوری های نوین

از صنایع بسیاری  نوین،  در  فناوری  منابع  ترین  فناوری  ،  عمده  از  هایی هستند که  سازمان 

تصمیم گیری بین خرید  ،  اساساً چگونگی اکتساب فناوری نوین.  موردنظر استفاده می کنند

 .  یا ساخت فناوری است

امکان ایجاد و حفظ امتیاز انحصاریت    ،شرکت* توسعه داخلی: توسعه فناوری نوین در یک  

 .  فناوری را برای شرکت مقدور می سازد

و   به سادگی  فرآیندهایی که  و  توان در محصولات  را می  فناوری ها  اغلب  تقریباً  * خرید: 

 .  یافت ، آزادانه قابل خرید می باشند

نباشد و  فناوری موردنظر موجود  یا زمان  یا شرکت    * قرارداد توسعه: در صورتی که  منابع 

می تواند با انعقاد قراردادی )به کمک منابع  ،  کافی جهت توسعه آن را دراختیار نداشته باشد

 . خارجی( به توسعه فناوری موردنظر بپردازد

* دریافت امتیاز: فناوری هایی را که نمی توان به سادگی در غالب یک محصول )یا جزیی از  

تحت امتیاز )لیسانس شرکت   ،پرداخت هزینه ای  می توان با  ،یک محصول( خریداری نمود

 .  سازنده( بدست آورد

تبادل   یا  دادوستد  نوین  فناوری  به  دستیابی  های  روش  از  دیگر  یکی  فناوری:  دادوستد   *

 .  فناوری می باشد

* همکاری های تحقیقاتی و سرمایه گذاری مخاطره پذیر مشترک: همکاری های در راستای 

 .  تشکیل می گردندتوسعه فناوری های نوین  
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به مالک فناوری: در صورتی که شرکتی فاقد فناوری موردنظر باشد و در عین  * دستیابی 

می تواند شرکت صاحب فناوری را خریداری  ،  حال مایل به کسب مالکیت آن فناوری باشد

 .  نماید

 فناوری و سمِتُ های مدیریتی 

بزرگ سازمانهای  در  م  ،معمولاً  جزء  فناوری  حوزه  و مسائل  تحقیق  معاونان  های  سؤولیت 

اخیراً شرکت های زیادی سِمُت جدیدی با عنوان ”مدیر ارشد فناوری“ را ایجاد  .  توسعه است

و در سطح کلان    دامنه مسؤولیت های مدیر ارشد فناوری بسیار فراگیر و منسجم.  کرده اند

 . شرکت است

نوین بازی    افرادی که نقشی کلیدی در دستیابی و توسعه  ، * در یک سازمان فناوری های 

 . قهرمان تولیدگر محصول و قهرمان ارشد اجرایی، می کنند عبارتند از: نوآور تکنیکی

یا مهارت های کلیدی موردنیاز برای نصب    نوآور فنی: فناوری نوینی را توسعه می دهد و .  ۱

 .  یا بکارگیری فناوری را دارد

که  .  ۲ است  فردی  تولیدگر محصول:  می  قهرمان  به خطر  را  خویش  شان  یا  موقعیت  غالباً 

بعلاوه می کوشد حمایت های سازمان را برای آن جذب ،  اندازد تا ایده در سازمان ارتقا یابد 

 . نموده و طرح مورد پذیرش واقع شود

که  .  ۳ سازمان  ارشد  مدیر  توسط  پروژه  از  کامل  و  نهایی  حمایت  اجرایی:  ارشد  قهرمان 

مالی موردنیاز برای حمایت از پروژه و قهرمان تولیدگر محصول را   اختیارات و منابع  ،شرایط

شد  ،دارد خواهد  و .  محقق  توازن  ایجاد  نیازمند  سازماندهی  این  نوآوری  برای  سازماندهی 

راستای   در  نتایج  کنترل  و  افراد  خلاقانه  های  توانمندی  و  انرژی  شکوفایی  بین  تعادلی 

 .  مه زمان بندی استبرآوردن نیازمندی های بازار طبق یک برنا
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 .  * شکوفایی خلاقیت: باید فرهنگ سازمانی مشوق نوآوری باشد 

است نوآوری  دشمن  دیوانسالاری  )بوروکراسی(:  دیوانسالاری  حذف  که .  *  همانقدر 

شود کارآیی  افزایش  و  نظم  حفظ  باعث  تواند  می  مقابل  ،  دیوانسالاری  در  کاملاً  تواند  می 

 . نوآوری نیز قرار گیرد

پیاده سازی پروژه های توسعه: یکی از ابزارهای قوی برای مدیریت فناوری و نوآوری ها در  * 

است،  سازمان توسعه  های  به  .  پروژه  که  است  سازمانی  متمرکز  فعالیت  یک  توسعه  پروژه 

معمولاً .  منظور خلق محصول یا فرآیند نوین از طریق پیشرفت های حاصل از فناوری است

 کی از چهار گروه زیر قرار می گیرند: پروژه های توسعه در ی

که به منظور خلق علوم جدید در جهت استفاده    ،پروژه های توسعه تحقیقاتی یا پیشرفته.  ۱

 .  در یک پروژه خاص تعریف می شوند

که برای خلق اولین نسل یک محصول یا فرآیند طراحی می    ،پروژه های توسعه جهشی.  ۲

 .  شوند

که ساختار یا معماری شالوده ای پروژه هایی را بنا می نهند    ،ساختاریپروژه های توسعه  .  ۳

 . که مجموعه چندین پروژه را در دل خود خواهند داشت

ایجاد بهبود و   در راستایکه دامنه فعالیت محدودتری دارند و    ،پروژه های توسعه جزئی.  ۴

 .  پیشرفت تدریجی در یک محصول یا فرآیند موجود تعریف می شوند 

 طراحی مشاغل و منابع انسانی: ، ناوری* ف

می   مشاغل  طراحی  نحوه  در  تغییراتی  ایجاد  به  ملزم  را  ما  غالباً  نوین  فناوری  یک  انتخاب 

معمولاً هدف از چنین روش بازطراحی و بازتعریف مشاغل اینست که افراد به گونه ای  .  نماید

ولی اغلب  .  را بیشینه نمایندبا الزامات و نیازهای فناوری هماهنگ شوند که عملکرد فناوری  

بخش   زیرا  شوند  نمی  همراه  موفقیت  با  کل  وری  بهره  کردن  بیشینه  در  کارهایی  چنین 

 .  انسانی معادله را از نظر دور می دارند
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)به طور خاص( به گونه ای   ،فنی در بازطراحی امور و مشاغل -رویکرد سیستم های اجتماعی 

کارآیی  که  پردازد  می  وظایف  بازطراحی  بهینه   به  توامان  را  کار  فنی  و  )انسانی(  اجتماعی 

 .  سازد

 

 مدیریت منابع انسانی 

 ( انسانی  منابع  مدیریت  تئوریHuman Resource Managementفلسفه  از  های  ( 

،  های انگیزشی همچون تئوری هرزبرگتئوری ،  نیازسنجی همچون تئوری مازلو )هرم مازلو(

سرمایه انسانی و تئوری اقتضایی مشتق  ، سازمانی  های رفتارتئوری، های تعهد سازمانی تئوری 

 .  شده است

در انگلستان مفهوم مدیریت منابع انسانی توسط تعدادی از اندیشمندان توسعه داده شده و  

انتقاد قرار گرفته شد ).  مورد  انسانی  ۲۰۰۵لگ  اظهار داشت که: »اصطلاح مدیریت منابع   )

آرمسترانگ مثال  )برای  انگلیسی  مدیران  فاولر۱987،  توسط  دانشگاهیان  ۱987،  ؛  و   )

 « . انگلیسی به صورت مکرر بکار گرفته شده است

( گرو  پتی  و  هندری  مانند  بسیاری  اندیشمندان  اصطلاح ۱99۰اما  از  که  داشتند  اعتقاد   )

ها  مدیریت منابع انسانی برای برچسب زدن به نقایص چالش برانگیز بوجود آمده در سازمان

 .  اندا به تعریف مدیریت منابع انسانی چیست بسنده کردهشود و تنهاستفاده می

( مدیریت منابع انسانی را  ۱99۵( و استوری )۱987با این حال پژوهشگرانی همچون گست )

،  به عنوان الگویی قابل ملاحظه بر مبنای یکسان گرایی )سهم برابر کارمندان با سود کارفرما( 

استراتژیک  ،  فردگرایی همسانی  و  بالا  با  )یکپارچه تعهد  انسانی  منابع  استراتژی  سازی 

نظر گرفتند کار( در  و  منابع  هم.  استراتژی کسب  داشت که مدیریت  ادعا وجود  این  چنین 

 .  تر استانسانی از مدیریت سنتی پرسنل جامع

محور عمده تفکرات انجام شده بر این موضوع متمرکز است که نیروی انسانی باید به عنوان 

های متغیر تلقی شود و این نکته کلیدی مدیریت منابع انسانی است که  هدارایی و نه هزین

 .  گوش مدیران نیروی انسانی قرار گیرد همیشه باید آویزه
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 تعریف مدیریت منابع انسانی 

این نیروها باید به درستی  ،  با توجه به اهمیت نقش نیروی انسانی در رشد و توسعه سازمان

شوند،  انتخاب پایش  و  فعالیت  به.  آموزش  یکپارچهمجموعه  با  ،  های  منسجم  و  استراتژیک 

انسانی   منابع  مدیریت  را  انسانی  نیروهای  خانوادگی  و  کاری  زندگی  بهبود  و  توسعه  هدف 

 .  نامندمی

زمینه  از  دیگر  بسیاری  مانند  نیز  انسانی  تجارتمنابع  و  زندگی  زندگی  ،  های  چرخه  دارای 

استمنحصربه  حال.  فردی  این  ت،  با  جای  جنبه به  بر  بیولوژیکیمرکز  منابع  ،  های  توسعه 

طی   سازمان  در  خروج  زمان  تا  ورود  زمان  از  کارمندان  که  است  مراحلی  شامل  انسانی 

انسانیمی منابع  مدیریت  و  آن ،  کنند  هدایت  و  نظارت  بر  وظیفه  مراحل  این  طی  در  را  ها 

 .  عهده دارد

پا به سازمان گذاشت رشد و بلوغ  ،  همزمان با سازمان،  هدر واقع مانند تولد نوزادی است که 

 .  شودپیدا کرده و در نهایت از سازمان خارج می

به  .  ها و مزایای خاص خود را داردفرصت،  ها چالش،  هر مرحله از چرخه توسعه منابع انسانی

به  ،  کنداگر مشاغل کوچک شما بیش از حد گردش مالی کارمندان را تجربه می،  عنوان مثال

نیاز به توجه دارداحتمال زیاد   انگیزش چرخه زندگی منابع انسانی  های  اگر مهارت.  مرحله 

نیست بهبود  حال  در  کارمند  و  ،  یک  عملکرد  ارزیابی  مرحله  به  باید  انسانی  نیروی  منابع 

 .  نیروی انسانی توجه کند آموزش و توسعه 

ن چرخه را سه برخی ای.  ها و نظرات متفاوتی از چرخه توسعه منابع انسانی وجود داردمدل

استخداممرحله  شامل  و  دانسته،  ای  ارتقا  و  چهار ،  نگهداشت  شامل  چرخه  دیگر  مدلی  در 

برنامه،  استخدام  مرحله  و  کارهدایت  انتقال  ،  ریزی  یا  همکاری  اتمام  و  شغلی  مسیر  توسعه 

، آموزش،  در مدل دیگری چرخه توسعه منابع انسانی شامل استخدام.  بندی گرده استطبقه 

 .  شودارزیابی و قدردانی می، انگیزش
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برنامه فرایند  انسانی  منابع  مدیریت  فعالیتبنابراین  شده  انسانی  ریزی  منابع  با  مرتبط  های 

.  گیردارتباطات و اجرا را در بر می،  انگیزش،  جبران خدمات،  توسعه،  آموزش،  چون استخدام

نیروهای با استعداد در سازمان  حفظ و نگهداشت  ،  وظیفه اصلی مدیریت منابع انسانی جذب

 .  وری سازمان استو بهبود بهره

است شده  تعریف  انسانی  منابع  مدیریت  برای  بسیاری  جامع،  وظایف  بتوان  شاید  ترین اما 

 ها را به شرح زیر دانست:آن 

 ریزی و هدایت نیروی انسانی برنامه

 جذب و استخدام نیروی سازمانی  

 تجزیه و تحلیل شغل

 ه نیروی انسانیآموزش و توسع

 جبران خدمات کل 

 روابط کارمند و مدیر  

 مدیریت ریسک

 

 مدیریت عملکرد

میان عملکردهایی که در بالا عنوان شده است هیچ گونه اولویتی وجود ندارد و بسته به نوع 

وظایف و عملکردهای مدیریت منابع انسانی متفاوت خواهد  ،  ماموریت و اهداف آن،  سازمان

 .  ممکن است تنها برخی از این وظایف در یک سازمان مورد نیاز باشدحتی . بود

نیروها  از  با دارا بودن تعداد محدودی  بیمه  با زمینه فعالیت  وظیفه ،  برای مثال در شرکتی 

خود دارای ،  چنین هر کدام از این وظایفهم.  چهارم و هشتم ضرورتی نخواهد داشت،  سوم
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گیرد که در  بسته به نیاز سازمان مورد استفاده قرار میباشد که  چندین فعالیت و فرایند می

 .  ها اشاره خواهد شدبخش مربوطه به آن

سازمان نوع  براساس  شد  داده  توضیح  بالا  در  که  آن،  همانطور  بر  حاکم  شرایط  و  ،  اهداف 

توان یک نسخه واحد برای همه فرایندهای مدیریت منابع انسانی متفاوت خواهد بود و نمی

 شود:اهداف کلی مدیریت منابع انسانی در یکی از موارد زیر خلاصه می. تجویز کرد

حمایت از سازمان در دستیابی به اهداف خود بوسیله توسعه و اجرای استراتژی های منابع  

 های کسب و کار انسانی همسان با استراتژی

 مشارکت در توسعه فرهنگ عملکرد بهتر 

با انگیزه و حس تعلق خاطر شغلی بالا در  ،  با تعهد ،  اطمینان از وجود نیروهایی با استعداد 

 سازمان

 ایجاد ارتباط شغلی سازنده میان مدیریت و کارمندان مبتنی بر اعتماد دو جانبه

 ترغیب کاربرد رویکردی اخلاقی و سازنده در مدیریت نیروها 

طی   در  خودمان  کشور  خدمات  و  صنایع  به  نگاهی  نیم  اگر  مثال  گذشته سال    ۴۰برای 

رفتارها و به طبع رویکردهای مدیریت منابع انسانی  ،  هاقطعاً متوجه تغییر سیاست،  بیندازیم

 . خوردهای دولتی و غیردولتی به وضوح به چشم میسازمان، خواهیم شد که در همه صنایع 

نکته جالب توجه اینجاست که با وجود پیشرفت در حوزه مدیریت منابع انسانی در دنیا و به  

 .  مدیریت منابع انسانی موافقان و مخالفان بسیاری دارد، هاهنوز هم در سازمان، ایران طبع

،  عدم توجه به نکات کلیدی حوزه سرمایه انسانی،  از علل عدم توجه به مدیریت منابع انسانی

دیدگاه سنتی به سرمایه  ،  توجهی به نقش مدیریت منابع انسانی در کسب و کار سازمانبی

 . ها در توسعه اقتصادی سازمان و به طبع کشور استن و نقش آنانسانی سازما
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ها به سرمایه انسانی تنها به چشم بررسی و  متاسفانه نگاه برخی مدیران و کارفرمایان سازمان

تعیین حقوق و دستمزد براساس قوانین وزارت کار است و دیگر فرایندها و وظایف مدیریت  

 .  کنندتلقی می  بر و بیهودهمنابع انسانی را هزینه

برنامه آن  واضح  هزینه نمونه  صرف  و  پیادهریزی  و  طراحی  جهت  هنگفت  سازی  های 

ی بزرگ خودروسازی همچون سایپا و ایران هاهای آموزش و ارزیابی عملکرد در شرکتبرنامه

 . خودرو است

ص  با وجود تخصی،  هاشوید در این شرکتمتوجه می،  اگر در اینترنت جستجوی اندکی کنید

ارگان و  هزینه مراکز  تخصیص  و  تخصصی  پروژههای  بررسی  جهت  هنگفت  منابع  های  های 

آنچه در عمل مشاهده  ،  مانند پروژه ارزیابی عملکرد در مرکز تحقیقات و توسعه سایپا،  انسانی

اجرای ،  شودمی در  ضعیف  انسانی  منابع  مدیریت  از  ناشی  نیروها  خدمت  ترک  بالای  نرخ 

 . اما همیشه هم وضع به همین منوال نیست. ت استهای مرکز تحقیقاطرح 

جهت  سازمان هزینه  و  زمان  صرف  با  که  دارند  وجود  ما  کشور  همین  در  هم  دیگری  های 

سازنده انسانی  منابع  نمایندتوانسته ،  مدیریت  کسب  را  مطلوبی  نتایج  آن    نمونه.  اند  خوب 

هستندهاشرکت فناپ  و  مپنا  یکی .  ی  نام  اینترنت  در  است  را    کافی  هولدینگ  دو  این  از 

 .  کنیدها را مشاهده میهای آنها و موفقیتفعالیت، هالیستی از پروژه، جستجو نمایید

از سازمانخوب فکر می اند؟  ها در مدیریت منابع انسانی خود موفق شدهکنید چرا این نوع 

 ها به مراتب کمتر است؟ چرا نرخ ترک خدمت کارکنان کلیدی در این سازمان

 مدیریت منابع انسانی موفق 

سوال میپاسخ  بر  انسانی  منابع  مدیریت  وظایف  و  فرایندها  همان  به  بالا  اگر  .  گردد های 

به صورت هدفمند  ،  ریزی منابع انسانی را درست برداردسازمان قدم نخست خود یعنی برنامه

همچون   انسانی  منابع  مدیریت  فرایندهای  و  کرده  جذب  را  انسانی  ، توسعه ،  آموزشنیروی 

بنابراین به  ،  درپی دیگر را به درستی پیش خواهد بردتعیین مسیر شغلی و چندین فرایند پی
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داشت خواهد  خود  رقبای  از  بهتری  خروجی  منابع  .  طبع  مدیریت  وظایف  بهتر  درک  برای 

 .  پردازیمانسانی به توصیف مختصری از هر یک می

 (HRPریزی و هدایت نیروی انسانی )برنامه

)رنامهب انسانی  منابع  پیشHuman Resource Planningریزی  فرایند  نیازهای  (  بینی 

آتی نیروی انسانی در سازمان و تعیین چگونگی استفاده از ظرفیت سرمایه انسانی موجود در  

بر مفهوم اقتصادی عرضه و تقاضا مرتبط ،  بنابراین.  سازمان برای تحقق اهداف سازمان است

 . نی سازمان متمرکز استبا ظرفیت منابع انسا

میبرنامه محسوب  انسانی  منابع  مدیریت  اول  پله  زیرمجموعه ریزی  در  که  های  شود 

 .  گیردهای مدیریت منابع انسانی به صورت خرد نیز مورد توجه قرار میسیستم 

های مدیریت منابع  ترین سیستمبه عنوان نمونه در سیستم جبران خدمات که یکی از مهم

های  ریزی صحیحی انجام شود تا استراتژی ابتدا باید برنامه،  شودازمان تلقی میانسانی در س

 .  های منابع انسانی و سازمان همسان باشد جبران خدمات با استراتژی 

ها به شرح ترین آنریزی و هدایت نیروی انسانی تاثیر گذارند که مهمعوامل زیادی بر برنامه

 باشد: زیر می

سطح تحصیلات دانشگاهی و  ، وی کار: که شامل تخصص و تنوع کارهاتغییرات ترکیب نیر -۱

کار   نیروی  اجتماعی  توقعات  و  گروهی  و  فردی  رفتار  و  نگرش  تغییر  موجب  که  نظری 

مهارت،  شودمی با چه  بانوان  تعداد  اینکه چه  نیروها  و ذهنی در چه  جنسیت  فیزیکی  های 

 .  هایی مورد نیاز استپست

ارزش   -۲ میتغییر  تعریف  اخلاق  قالب  در  که  کار:  نیروی  یعنی  های  هم  اخلاق  و  شود 

نیروهاصرفه،  صداقت،  تلاش،  داریامانت،  شناسیوقت پشتکار  و  شامل  .  جوی  بخش  این 

انعطاف کار  جریان  چون:  میمواردی  کارکنان  به  عمل  آزادی  دادن  موجب  که  ،  شودپذیر 

تسبک  و  بلوغ  با  متناسب  رهبری  کارکنانهای  نیازهای  و  جبران خدمات که شامل  ،  وانایی 



سوم فصل   

| 129 | 

میلتعاد،  گراییکفایت بودن  رقابتی  و  شامل  گرایی  که  مقررات  و  ساختار  حقوق  و  شود 

 .  شودپیچیدگی و تمرکزگرایی می، گراییرسمی

بودن    -۳ محرمانه  که شامل  توقعات کارکنان:  بیان،  نامور کارکناتغییر  و  ،  آزادی  بهداشت 

 .  شودیحات و خدمات نیروها و مدیران میتامین تفر

 .  دهد وری رابطه ستاده و داده را نشان میوری: بهرهتغییر در سطوح بهره -۴

 تغییر تقاضای حکومت: تصویب قوانین براساس نیاز نیروها  -۵

 تغییر تقاضای کارفرمایان و اتوماسیون -.  ۶

اولویت ریزی مدیریت منابع انسانی متفاوت  مهبرنا،  های آندر هر سازمان بسته به اهداف و 

ریزی مدیریت منابع انسانی  ها اهداف برنامهخواهد بود اما به صورت مشترک در همه سازمان

 باشد: به شرح زیر می

 بینی کمبود یا افزایش منابع انسانی و اصلاح وضعیتکاهش نیروی انسانی با استفاده از پیش

 ریزی پرورش کارکنان هتدارک مبنا و اساس مناسب جهت برنام 

 ریزی شغلیبهبود فرایند برنامه 

 ایجاد فرصت شغلی مناسب 

 آگاه ساختن نیروی انسانی از طریق سطوح سازمانی 

 تدارک ابزار جهت ارزیابی موثر نیرو 

 سنجش تاثیر عرضه و تقاضای نیروی کار در بازار 

سازمان اغلب  برنامهدر  میها  انجام  سنتی  صورت  به  پیش  .  شودریزی  مشکلی  ابتدا  یعنی 

انجام میحلریزی و راه بعد براساس نوع مسئله برای آن برنامه،  آیدمی در دنیای  .  شودیابی 

،  هایی موفق خواهند بود که بتوانند پیش از هر اتفاق و رویدادیدر حال تغییر امروز سازمان
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لذا موضوعی با  .  ریزی کنندبرنامهبینی و برای موفقیت در آن زمان  حال و آینده خود را پیش

 .  ریزی استراتژیک یا راهبردی مطرح شده استنام برنامه

از طریق آن بتوان به اهداف سازمانی در حوزه مدیریت  بنابراین برنامه ریزی روشی است تا 

موفق   صورت  به  سازمانی  وظایف  انجام  برای  راهی  استراتژی  و  یافت  دست  انسانی  منابع 

ت.  باشدمی ابتدا  لفیق این دو واژه با نام برنامهلذا  ریزی استراتژیک فرایندی است که در آن 

 .  شودها و اقداماتی اخذ میروش، ها اهداف بلندمدت سازمانی تعیین و برای دستیابی به آن

مشخص   آن  به  رسیدن  راه  و  شده  تعیین  بایدها  که  است  معنی  این  به  خلاصه  طور  به 

این روش می.  گرددمی بخش  توانبا  اصلی سازمان همسو تمامی  فعالیت  با  را  های سازمان 

چالش برای  و  پیشکرده  سلاحهای  به  را  خود  آینده  نشده  و بینی  استراتژیک  کاملاً  هایی 

 .  حساب شده مجهز نمود

 مدیریت منابع انسانی و برنامه ریزی 

های کوتاه  تریزی راهبردی دارای اهداف بلندمدتی است که خود به اهداف و ماموریبرنامه

 .  تر نمودتر و سادهشود تا بتوان فرایند انجام آن را قابل فهممدت و کمی تقسیم می

 ریزی استراتژیک برای نیروی انسانی موردنیاز است؟ چرا برنامه

شود و همه  سرمایه استراتژیک سازمان تلقی می،  تر بیان شد نیروی انسانی همانطور که پیش

میبرنامههای  فعالیت انجام  آن  محور  حول  استراتژیک  اهمیت  مهم.  گرددریزی  علت  ترین 

استراتژیکبرنامه دگرگونی،  ریزی  و  تکنولوژیتغییرات  و  ،  اجتماعی،  اقتصادی،  های  قانونی 

 .  شودها اعمال میهاست که از درون و بیرون سازمان بر آنسیاسی حاکم بر سازمان

با این تغییرات همسو بوده و جایگاه مناسبی را نسبت به رقبا    ها بخواهندبنابراین اگر سازمان

الزامی است تا خود را به نگرشی استراتژی مجهز نمایند تا از قافله بازار عقب  ،  کسب کنند

 .  نمانند
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 جذب و استخدام نیروهای سازمانی 

انسانی منابع  مدیریت  در  موفقیت  عبارتی  ،  جذب،  کلید  به  یا  سرمایه  استخدام  کارمندیابی 

نظر برسد.  انسانی است به  این کار بسیار آسان  از نظر شما  این مرحله مهم.  شاید  ترین  اما 

 .  نقش را در حفظ و نگهداشت نیروهای انسانی در سازمان دارد

فرض کنید مدیر منابع انسانی سازمانی دانش بنیان با  .  زنمدر ابتدا برای فهم بهتر مثالی می

طلاعات هستید و سازمان شما به تازگی تاسیس شده و شما به عنوان مدیر  حوزه فناوری ا

 .  مسئولیت استخدام نیروهای مناسب را بر عهده دارید،  بخش جذب

اولین کاری که شما باید انجام دهید این است که فرهنگ سازمان و ماهیت کار و نیروها را  

دانشی خلاق.  بدانید نیروهای  بنیان  دانش  ریسک جو،  در سازمان  و  بهترین  ،  پذیرندان  پس 

می را  دانشگاهنیروها  از  نمایشگاهتوانید  یا  دانشگاهها  در  دایر  شغلی  سایتهای  یا  و  های  ها 

 .  ینجا یا لینکدین جستجو کنیدتخصصی کاری این نیروها مانند جاب

روش از  دیگر  نیرویکی  جذب  مانند  ،  های  است  دانشگاه  زمان  از  نیروها  آموزش  و  تربیت 

تربیت معلمیندا انسانی وزارت ،  نشگاه خوارزمی در  نیروی  برای جذب  دانشگاه وزارت نفت 

 . نفت یا مواردی از این قبیل

ابتدا باید سیاست استخدام خود را براساس نوع سازمان مشخص کنید برای مثال  .  پس در 

دیمی استراتژی  هر  یا  تمایز  یا  باشد  هزینه  کاهش  شما  کار  شروع  استراتژی  .  گریخواهید 

 .  های جذب و استخدام براساس آن استراتژی برویدسپس به دنبال فرایند

به این معنی است که با توجه به نوع سیاست سازمان هایی برای چه راه،  فرایندهای جذب 

دارد وجود  انسانی  نیروی  پیشنهاد .  جذب  که  است  گسترده  بسیار  خود  هم  مبحث  این 

له بسنده نکنید و مقالات مرتبط بیشتری را مطالعه  شده در این مقا  ارائهکنم به مطلب  می

 .  نمایید

های سازمان متفاوت  اهداف و ماموریت،  فرهنگ آن،  فرایندهای جذب بسته به نوع سازمان

،  همکاران،  معرفی دوستان،  آگهی ،  های تخصصیبرگزاری آزمون ،  تواند مصاحبهاست که می
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های دیگر باشد که  های کار و روشو نمایشگاههای اجتماعی  شبکه،  مراکز کاریابی،  هادانشگاه

 .  مثال آن در بالا ذکر شد

مناسب و  بهترین  باید  که  اینجاست  مهم  نکته  روش اما  استخدام  ترین  و  جذب  برای  را  ها 

 . نیروهای کلیدی سازمان انتخاب کنید تا در میانه راه به بن بست برخورد نکنید

خواهید به درستی مدیریت منابع  اگر می،  کنید  همیشه این نکته کلیدی را آویزه گوش خود

باشید صادق  کار  جویای  نیروهای  هم  و  خودتان  با  هم  پس  بگیرید  دست  به  را  .  انسانی 

از ترس اینکه نیروی کلیدی را ،  ها و جلسات معارفهها در مصاحبه متاسفانه در بیشتر سازمان

فرهنگ سازمان و نیروها که شاید  های سازمانی و تشریح شرایط و  واقعیت،  از دست بدهند

 .  کنندبازگو نمی، فرد جویای کار را از همکاری با شرکت منصرف کند

است سازمان  نفع  به  اینکار  کنید  تصور  ابتدا  در  کاری،  شاید  پنهان  این  نتیجه  برای  اما  ها 

هزینه کار  تازه  نیروی  و  بودسازمان  خواهد  استخدام.  بر  ابتدای  همان  در  صورت ،  پس  در 

 .  آن را تشریح کنید، جود فرهنگ و شرایط خاص کاریو

 تجزیه و تحلیل شغل 

،  تجزیه و تحلیل شغل به این معناست که شما بتوانید با شناخت کامل از شغل )شرح شغل(

تعیین شناسنامه شغلی و تعیین کارراهه یا مسیر شغلی بهترین فرد را برای ، شرایط احراز آن

بنابراین تجزیه و تحلیل شغل یک فرایند  .  شغلی انجام دهید  به عبارتی طراحی،  آن برگزینید

 . ثبت و تجزیه و تحلیل اطلاعات برای توصیف شغل است، آوریسیستماتیک برای جمع 

تائید مدیریت کننده تجزیه و  تعیین هدایت،  پذیرش کارکنان،  تجزیه و تحلیل شغل شامل 

دستیابی  ،  های تحلیل مستنداتداده  آوریگیری و جمعبررسی منابع ثانویه و تصمیم،  تحلیل

تجزیه و تحلیل شغل تحت تاثیر  .  شودفرموله کردن پیشنهادات می،  های موردنیازبه تائیدیه

نوع و توانمندی نیروها و  ،  اهداف پروژه کاری در حال انجام،  اهداف سازمان،  نوع کار،  زمان

 . شودقوانین حاکم بر سازمان دیکته می



سوم فصل   

| 133 | 

دهند و برخی دیگر برای  برای برخی مشاغل خاص این کار را انجام می  ها تنها برخی سازمان

می انجام  را  کار  این  مشاغل  تحلیل شغل  .  دهندهمه  و  تجزیه  تغییر  و  بازبینی  زمان  مدت 

اما اصولاً هر دو تا سه ،  مدیران و حتی خود کارکنان متفاوت است،  بسته به نظر سرپرستان

 .  شودمان این کار انجام میسال یکبار بسته به نوع فعالیت ساز

مصاحبه ،  مصاحبه فردی،  هفت فرایند اصلی تجزیه و تحلیل شغل شامل: مشاهده مستقیم

پرسشنامه بسیار  ،  پرسشنامه باز،  های مدیران یا کارکناندست نوشته ،  کنفرانس فنی،  گروهی

بسیار کوتاه است ها مرحله تجزیه و تحلیل شغل  در بسیاری از سازمان.  باشدیافته میسازمان

 .  یا در برخی موارد وجود ندارد

می شما  برای  نفتی  .  زنممثالی  شرکت  چند  انسانی  منابع  مدیر  عنوان  به  شما  کنید  فرض 

شود برای نیروگاه جدید  در جلسه هیئت مدیره از شما خواسته می.  مشغول به کار هستید

ایمنیها و نیازمندیشغل ( نیروها را تدوین  HSE)بهداشت و محیط زیست  ،  های کاری و 

 . این کار شناخت شغل است لازمه. کنید

اسیدی کار می نمونه کسانی که در بخش  عنوان  یا  به  تن کنند  باید کفپوش خاصی  کنند 

های خاصی داشته باشند و تنها چند ساعت اجازه کار در آن محل را داشته و ساعت ماسک

 .  ر هفته تجاوز کند ساعت د ۳۶کاریشان براساس وزارت کار نباید از 

شرکت در  انسانی  منابع  مدیر  عنوان  به  اگر  کار  هاپس  به  مشغول  نفت  وزارت  یا  نفتی  ی 

باید صنعت برای شغل  ،  هستید  را  بدرستی شناسنامه شغلی  تا  بدانید  را  نیاز شغل  و  شغل 

 .  مورد نظر تدوین کنید

اولین گام این  ،  ه شداگر در سازمانی تصمیم بر تغییر شرح شغل و شرایط احراز شغل گرفت

گیرد صورت  شغلی  ارزیابی  که  و .  است  زمینه  این  در  موجود  متخصصان  توسط  کار  این 

می صورت  شغل  به  آگاه  دارد:  .  گیردسرپرستان  وجود  شغلی  ارزیابی  عمده  مکتب  دو 

 .  های ارزشمندی شغلیهای مبتنی بر بازار و سیستمسیستم 
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ای شناسنامه،  خواهید برای شغلیصور کنید میحال ت.  به تعیین محتوای شغلی بر میگردیم

 .  تهیه کنید )چه شغل وجود نداشته و چه تصمیم بر تغییر شناسنامه دارید(

مرحله   طور در  به  که  شغلی  محتوای  به  دستیابی  مورد  در  کتبی  اطلاعات  گونه  هر  اول 

می حاصل  شغلی  تحلیل  و  تجزیه  برای  تلاش  طریق  از  یکمی،  شودمعمول  به  فرم    تواند 

تعیین ،  مستندات شغل معمولاً شامل پرسشنامه تحلیل شغل .  مستندات شغلی تبدیل شود

 .  شودشغل و شرح شغل می ماتریس خانواده

است آن  مستندسازی  و  شغل  توصیف  بعد  مرحله  از  توصیف.  بنابراین  عبارتند  شغلی  های 

به   مشغول  که  افرادی  توسط  کار  و سطح  ماهیت  از  روایتی  با  ،  کار هستنداظهارات  همراه 

 .  ها و مشخصات لازم برای انجام کارمسئولیت، وظایف خاص

زیر   فرایندهای  در  و  بوده  نیاز  انسانی مورد  منابع  مدیریت  اهداف  برای  نیز  مستندات شغل 

 تاثیر مثبتی خواهد گذاشت:

 کند ارزیابی محتوای شغلی را تسهیل می

 کند صورت تطبیق شغلی( را تسهیل میمبادلات بازپرداخت حقوق و دستمزد )در 

 در جذب و انتخاب نیروهای مناسب اثر گذار است

 شودمنجر به ایجاد استانداردهای عملکرد می

 کند طراحی سازمانی را تسهیل می

 کند به ایجاد مسیرهای شغلی مشخص کمک می

بتوانید شناسنامه و  انجام شود  به درستی  این مرحله  اگر  ببنابراین  واقعی  های  رای شغلای 

کنید تهیه  سازمان  در  سیستم ،  موجود  دیگر  تسهیل  کمک  در  انسانی  منابع  مدیریت  های 

 .  شایانی خواهید کرد
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 آموزش و توسعه نیروهای انسانی

نشان می انسانی  منابع  مدیریت  و  تاریخچه  اموال  نگهداری  مانند  کارکنان  آموزش  که  دهد 

است ا .  تجهیزات  آنکه  برای  تجهیزات  و  باشندابزار  برخوردار  بیشتر  کارآیی  و  ،  ز  تعمیر  به 

نیاز دارند افراد سازمان.  تنظیم مستمر  و کارآیی  اثربخشی  ضمن ،  برای به حداکثر رساندن 

 .  ها تدوین نمودهای آموزشی مناسب را برای آن باید دوره، ها با محیطآشنا ساختن آن 

دانش   رسانی  روز  به  امروزی  پرچالش  دنیای  در  دیگر  سوی  استاز  شده  حیاتی  ،  امری 

باشند  نداشته  را  روزی  به  دانش  کارکنان  که  حال  نمی،  درصورتی  در  اصلی  نیازهای  توانند 

عدم کارایی شغلی در هر سازمانی علاوه بر تاثیرگذاری بر روی  .  تغییر شغل را برآورده نمایند 

 .  دهد عملکرد واحد کاری و سازمانی را تحت تاثیر قرار می،  عملکرد فردی

تجربه  فرد  آموزش  در  پایدار  نسبتاً  تغییرات  ایجاد  هدف  با  که  یادگیری  بر  مبتنی  است  ای 

،  دانش ،  هاتغییر مهارت،  ها گیرد تا او را قادر به انجام کار و بهبود بخشی از تواناییصورت می

نگرش و تعامل نیرو با همکاران ،  بنابراین آموزش تغییر دانش.  نگرش و رفتار اجتماعی نماید

 . ستا

برنامه تعیین  نیازمند  شدهآموزش  تعیین  پیش  از  دانش های  ارتقای  با  بتواند  که  است  ،  ای 

ها را بهبود بخشیده و  های آنشایستگی،  مهارت و توانایی نیروهای تازه وارد و نیروهای مقیم

 . شودبه بهبود عملکرد شغلی منجر می

سازمان همه  در  سازمانیآموزش  ویژه  به  درها  که  دارند  هایی  قرار  پویا  اهمیت  ،  محیط  از 

کارکنان را برای تغییرات شغلی آماده  ،  بایست با آموزشها میسازمان.  ای برخوردار استویژه

 .  کنندخود را برای این تغییرات آماده می، های مختلفسازند و کارکنان با یادگیری مهارت

ای ارزیابی استعدادهای بالقوه  از طرفی دیگر در معرض آموزش قراردادن کارکنان راهی را بر

ریزی بهتری  برنامه،  بتواند با شناخت استعدادهای کارکنان  کند تا سازمانو بالفعل ایجاد می

آن  برای  باشدرا  داشته  در  هم.  ها  و  داشته  سازمان  از  بهتری  ذهنی  تصویر  کارکنان  چنین 

 .  یابدا کاهش میهنتیجه اعتمادشان نسبت به سازمان بیشتر شده و نرخ ترک خدمت آن 
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تقسیم استراتژیک  و  سنتی  رویکرد  دو  به  انسانی  منابع  توسعه  و  آموزش  بندی رویکردهای 

های مختلفی را  رویکرد سنتی به آموزش نگاه فرایندی داشته و برای آموزش گام.  شوندمی

در نگاه سنتی ضعف عملکردی کارکنان  .  متصور است که باید یکی پس از دیگری طی شود

 . فرایند آموزش است آغازگر

اعتقاد    نو سازمادر این رویکرد اختلاف بین سطح عملکرد نشان دهنده نیاز آموزشی بوده  

شود،  دارد انجام  باید  کارکنان  عملکرد  ارتقای  جهت  که .  آموزش  صورتی  در  رو  این  از 

می شوند  روبرو  عملکرد  کمبود  با  انسانی  منابع  سوالات ،  بایستمتخصصان  و  کنند  مداخله 

 ل را پاسخ دهند: ذی

 چه اتفاقاتی در حال رخ دادن است؟

 چه چیزی باید رخ دهد؟  

 چه تفاوتی بین این دو رخداد وجود دارد؟ 

 باشد؟ چه مقدار این تفاوت مهم می 

 ها است؟چه چیزی علت این تفاوت 

پاسخ نیازهای آموزشی به عنوان گام بعدی فرایند آموزش برداشته ،  گویی به این سوالاتبا 

ایده.  شودیم توجه کرد .  باشدها میها و هستآلنیازهای آموزشی در واقع فاصله بین  باید 

ها آن دسته از آرزوهای شخصی فرد است و منشاء  خواسته ،  ها متفاوت استنیازها با خواسته 

می شغل  تابع  نیازها  اما  است  فرد  ایدهآن  بین  مقایسه  از  و  هستآلباشد  و  شغلی  ها  های 

 .  آیدمیبدست 

 مدیریت منابع انسانی و آموزش

می نیازها  شناخت  منظور  سازمانبه  منبع  سه  از  نمود،  کار،  توان  استفاده  با  .  فرد  واقع  در 

مهارت منظر  از  سازمانی  شرایط  سازمانتحلیل  نیاز  مورد  استراتژی هدف،  های  و  و  ها  ها 
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مهارت و  شغلی  شرایط  تحلیل  و  طرف  یک  از  سازمان  فردیمحیط  دیگر    های  طرف  از 

 .  گرددهای آموزش تعیین مینیازمندی

.  اهداف آموزشی تعیین گردد،  بایستهای سازمانی در گام بعدی میبعد از تعیین نیازمندی

انتظار می نتایج مورد  و  نیازها  بین  ارتباطی  ایجاد پل  اهداف آموزشی  تعیین  از  .  باشدهدف 

می را  آموزشی  دسته  اهداف  سه  به  و  توان  )دانش  آموزش  شناختی  اهداف  نمود:  تقسیم 

 .  اهداف نگرشی )باور و احساسات( و اهداف رفتاری، اطلاعات

های مختلف برای آموزش را بررسی و یک نوع بایست روشپس از تعیین اهداف آموزشی می

 توان شامل موارد ذیل دانست:های آموزش را میاز آن را انتخاب نماییم از جمله روش

 گری در مدیریت منابع انسانی( ین خدمت )مربیآموزش ح

 آموزش در خانه 

 یادگیری در بیرون سازمان 

 ها های مبتنی بر شرکت در دورهآموزش 

 های شغلی آموزش مجازی آموزش دستورالعمل 

 مطالعه موردی

 های گروهی بحث

است شده  وارد  سنتی  رویکرد  به  که  نقدهایی  از  وقوع ،  یکی  از  پس  آموزش  فرایند  شروع 

 .  بینی قبل از اتفاق استدر رویکرد استراتژیک هدف اصلی پیش. مساله است

گام از  منظور  آموزشبدین  استراتژیک  رویکرد  در  اصلی  بررسی  ،  های  و  تحلیل  و  تجزیه 

چنین  .  شودشغل و افراد استفاده می،  محیط و شرایط درونی و بیرونی سازمان اعم از سازمان

 .  پردازدبه رفع نیازهای آتی آموزشی می، بلندمدت به آموزشهایی با نگاه  بررسی
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نیاز در آن احساس  آنکه  از  قبل  یادگیری  به  است که مجاب کردن کارکنان  ها  شایان ذکر 

های مختلف انگیزشی  توان با استفاده از روشباشد اما با این وجود میدشوار می،  شکل گیرد

توان شامل گام  کرد استراتژیک به آموزش را میروی،  بر این اساس.  این مشکل را رفع نمود

 های ذیل دانست: 

 بررسی اهداف آموزشی

 شغل و فرد ، شرایط بیرونی و درونی سازمان، بررسی محیط 

 های بلند مدت آموزشی برای رفع نیازهای آموزشیبررسی استراتژی  

 های آموزشانتخاب استراتژی 

 های انتخابی ارزیابی استراتژی  

های آموزش که در بالا ذکر شد مطالعات  شود برای درک بهتر هر یک از روش پیشنهاد می

 .  خود را گسترش دهید

 جبران خدمات کل

( خدمات  مهمCompensationجبران  از  یکی  در  (  انسانی  منابع  مدیریت  ارکان  ترین 

  ناپذیری را به بدنه خسارات جبران ،  سازمان است که نبود آن یا وجود نقص در فرایندهای آن

های  مفهوم جبران خدمات که در چند دهه اخیر جایگزین واژه.  کندفرد و سازمان وارد می

نقدی مزایای  و  حقوق  بر  مشتمل  است؛  شده  پرداخت  نظام  و  دستمزد  و  حقوق  ،  مدیریت 

های شغلی و شرایط محیط کار است که در مقابل خدمت  غیرنقدی و مزایای متاثر از ویژگی

 .  شودها اعطا میکارکنان و مدیران به آن 

های مختلفی از نظام جبران خدمات کارکنان طراحی و ارائه شده است در همین راستا مدل

های  انسانی و مدل  های اقتصادیمدل،  مالی   های اقتصادیکه به طور کلی به سه بخش مدل

 .  شوندبندی میتلفیقی یا جبران خدمات کل تقسیم
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اقتصادی   نظریه  مدلکلاسیکدر  در  که  اقتصادیها  دارد  های  جای  پرداخت ،  مالی  سطح 

گذاری بازار به دو بخش جبران خدمات مستقیم و غیرمستقیم تقسیم براساس نرخ و قیمت

 .  شودمی

جبران خدمات مستقیم شامل پرداخت براساس عملکرد فردی و گروهی و مزایای اختیاری 

بازنشستگی و مزایای قانونی  ،  بیکاری،  ای درمانیهدر جبران خدمات غیرمستقیم بیمه.  است

 . گیردمورد توجه قرار می

اندیشمندان علوم انسانی مانند رابینز و ،  های بهتر و معتبرترتوجه و تلاش برای ارائه نظریه 

سازمانی و مقوله پرداخت ،  گروهی،  دسنزو را به ارائه نظریه پرداخت براساس عملکرد فردی

 .  ادبراساس عضویت سوق د

سال طی  انسانی  نیروی  بارز  نقش  به  توجه  و  علم  پیشرفت  دوره  ۱9۵۰های  با  در 

مدل،  ها نئوکلاسیک  به  صرف  و  توجه  داد  دست  از  را  خود  رونق  مالی  و  اقتصادی  های 

 .  انسانی جایگزین آن شد های اقتصادیمدل

های  پاداش  ها مدیران و صاحبان کسب و کار به موضوعات مرتبط با انگیزش ودر این مدل

می که  کردند  توجه  طبقهغیرمالی  با  کافری  مک  مدل  به  پاداشتوان  و  بندی  مالی  های 

بندی جبران خدمات جبرانی )پرداخت براساس عملکرد یا  غیرمالی و مدل هندرسون با طبقه

کاری   و  فردی  زندگی  بهبود  برای  تسهیلات  و  )خدمات  غیرجبرانی  و  مهارت(  و  دانش 

 .  دکارمندان( اشاره کر

مدل ادامه  سیاستدر  مانند  سازمانی  درون  عوامل  عمیق  واکاوی  به  نیز  دیگری  و  های  ها 

استراتژی  محیطی  سازمان  رهبری  عوامل  مانند  سازمانی  برون  کار،  یا  قانونی  ،  بازار  الزامات 

پرداختند بر نظام جبران خدمات  این مدل.  اثرگذار  بر  در  غیرمالی موثر  ابعاد  ها به جزئیات 

 .  خدمات پرداخته شده استجبران 

به خوبی طراحی شده می نگهداشت  یک سیستم جبران خدمات  و  تعلق شغلی  تواند حس 

سرمایه انسانی را افزایش دهد و به ایجاد انگیزه در کارمندان در دستیابی به اهداف تجاری  
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جبران خدمات کل نامیده شده است که همه ،  جدیدترین مفهوم جبران خدمات.  کمک کند

 . شوددرونی و بیرونی( را شامل می، نوع پرداخت )مستقیم و غیرمستقیم

سیستم  .  دهدهای مشهود و نامشهود سازمان را مورد توجه قرار میبه دیگر معنا کلیه دارایی

مورد   شرکت  در  هزینه  جای  به  استراتژیک  دارایی  یک  عنوان  به  باید  کل  خدمات  جبران 

 .  ه ابعاد نرم و سخت مدل جبران خدمات توجه شودبنابراین باید هم. توجه قرار گیرد

پاداش  ، (Rewardپاداش )،  شاید در جستجوی خود به کلماتی مانند نظام حقوق و دستمزد

حقیقت .  ها چه تفاوتی باهم دارند دانید که این واژهجبران خدمات برخورد کنید و نمی،  کل

پاداش نیز در نظر  ،  باشد خدمات کل میاین است که حقوق و دستمزد بخشی از نظام جبران 

استفاده   بیان آن  برای  این اصطلاح  از  را داده و  اروپایی معنای جبران خدمات  پژوهشگران 

 .  کنندمی

جوایز ارایه  معنای  به  ما  کشور  در  و  امریکایی  فرهنگ  در  پاداش  که  حالی  و  ،  در  امکانات 

ه عنوان جزیی از جبران خدمات  شود و بتسهیلاتی فرای حقوق و دستمزد نیروها تلقی می

می محسوب  مزایا  خدمات.  گرددمانند  جبران  بر  ،  پس  در  را  غیرمالی  و  مالی  ابعاد  کلیه 

 .  گیرد و با معادل اروپایی خود یعنی پاداش کل معنای مشابهی داردمی

ویژگی چه  کل  خدمات  جبران  سیستم  یک  بدانیم  باید  تا  حالا  باشد  داشته  باید  را  هایی 

ن بیاوردبهترین  ارمغان  به  و سازمان  فرد  برای  را  ویژگی سیستم جبران خدمات کل  .  تیجه 

 شامل موارد زیر است:

 ایجاد انگیزه نماید 

 اقتصادی و مؤثر باشد 

 های دیگر رقابت کند سازمان را قادر سازد با سازمان

 منطقی باشد و کارکنان منطقی بودن آن را بپذیرند 

 منصفانه و عادلانه باشد 



سوم فصل   

| 141 | 

 ار معاش کافی باشد برای امر

 شرایط لازم برای رشد و پیشرفت نیروها را فراهم کند 

سطح حقوق و دستمزدهای  ،  ارزش نسبی کارکنان،  ارزش نسبی مشاغل مختلف در سازمان

اتحادیه،  رایج در  نقش  باید  که  هستند  مهمی  عوامل  جمله  از  کشور  اقتصادی  اوضاع  و  ها 

مراحل مختلف طراحی سیستم  .  رفته شوندهنگام طراحی سیستم جبران خدمات در نظر گ

 جبران خدمات عبارتند از:

 تجزیه و تحلیل شغل

 شرح شغل 

 ارزشیابی شغل 

 بررسی نرخ حقوق و دستمزدهای متداول  

 تعیین نرخ پرداخت 

قابلیت تطابق با نوسانات اقتصادی و  ،  پذیر بودهباید انعطاف  تعدیل و ترمیم سیستم پرداخت 

 .  ا هم داشته باشدروندهای اجتماعی ر

دستمزد  و  حقوق  تفاضلی  عملکرد  ارزیابی  ارزیابی  وسیله  کارکنان  ،  به  شغلی  پایه  و  گروه 

یک سیستم تفاضلی  ،  بدین ترتیب.  شودبدرستی معین و متناسب با آن حقوق پرداخت می

،  نیروها متناسب با تحصیلات،  آید که براساس آنحقوق و دستمزد در سازمان به وجود می

 .  کنندهایش حقوق دریافت میتخصص و سایر ویژگی، رتمها

 بررسی قوانین و مقررات درون سازمانی  

 بررسی قوانین و مقررات دولتی حاکم بر پرداخت 
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پیاده و  مزایابررسی  مانند  غیرمالی  ابعاد  کار،  سازی  زندگی  تعادل  آموزشیبرنامه،  و  ،  های 

 ابعاد نرم مدل جبران خدماتشناخت و عملکرد به عنوان ، گریمربی

شود که فرد از سازمان  بنابراین جبران خدمات به هر آن چیزی )مالی یا غیرمالی( گفته می

مانند دریافت پاداش پولی یا دعوت از همکاران همراه با خانواده در مراسم  .  کند دریافت می

این خدمت  .  دهدن میها قاعدتاً به دلیل خدمتی است که فرد به سازمااین دریافتی.  سازمان

 . تواند مادی یا معنوی باشد هم می

شاید در ظاهر کاری ساده  .  ای کار سهل و آسانی نیستطراحی چنین بسته،  با این توصیف

مانند  .  هایی دارد که بعضاً هنوز محل سوال و چالش استولی در عمل دشواری ،  به نظر آید

با این رویکرد یک  .  پرداخت به عملکردهای مادی به معنوی یا میزان اتصال  نسبت پرداخت 

 بسته جبران خدمات در نهایت بایستی این اهداف را دریابد: 

،  توانمندی،  عدالت درونی و بیرونی )یعنی افراد هم در مورد پرداخت خود متناسب با کار.  ۱

سختی کار احساس منصفانه داشته باشند و هم در مقایسه با همکاران درون و برون سازمان 

 .  ها وجود داشته باشد(ادراک از عدالت در آن این

انسانی  ،  جذب.  ۲ سرمایه  برای  باشد  بهتر  )شاید  سازمانی  استعدادهای  نگهداشت  و  توسعه 

 سازمان زمان و هزینه بیشتری صرف کرد( 

مطلوب .  ۳ عملکرد  به  غیرمالی  و  مالی  پاداش  ارایه  و  )قدردانی  مطلوب  عملکرد  به  پاداش 

شده باعث  ،  نیروها همکاران  سایر  و  نیرو  خود  در  کار  این  را  ،  تقویت  سازمانی  فرایندهای 

 .  کند(تسریع داده و نتیجه مطلوبی عاید سازمان می

 مدیریت منابع انسانی و پاداش

و مقدمه می این دیدگاه  نظام  با  پنج کلید طلایی طراحی  عنوان  به  را  نکته ذیل  پنج  توان 

 نی مطرح نمود: جبران خدمات در مدیریت منابع انسا
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 کلید اول: استراتژی پرداخت یکپارچه 

ترین اصول طراحی سیستم توزان و یکپارچگی میان پرداخت مالی و غیر مادی یکی از مهم

است انسانی  منابع  نحوی بسته.  جبران خدمات در مدیریت  به  بایستی  های جبران خدمات 

پرداخت میان  بتوانند  وباشند که  انسجام  و معنوی  مادی  برقرار کنند  های  اغلب .  توازن  در 

شود و مدیریت واحدی مسئولیت نظارت و  ها از چندین بخش پرداخت میها پرداختسازمان

کنترل بر آن را برعهده ندارد که این خود باعث ناتوانی در سنجش عادلانه و منصفانه بودن 

 .  شودها میپرداخت 

 با آنکلید دوم: شناسایی نیازهای افراد و پرداخت متناسب 

ویژگی دارند نیروها  متفاوتی  می،  های  را  مختلفی  نیازهای  یک  .  طلبندبنابراین  برای  شاید 

ولی برای نیروی دیگر گردهمایی همکاران ،  نیروی متاهل بن خرید برای پاداش مطلوب باشد

 .  های ورزشی یا رفتن گروهی با همکاران به مراکز رفاهی اولویت باشددر سالن

های جبران خدمات طراحی ها بستهبندی شده و براساس نیاز آننیروها طبقهپس بهتر است  

 . شود

 کلید سوم: پرداخت براساس عملکرد

برای مثال  .  کند مورد انتظار را ایجاد می  ها مطلوب است و نتیجه این اصل در برخی سازمان

شود داده  تخصیص  گروه  عملکرد  براساس  پرداخت  چنانچه  گروهی  کارهای  لماً  مس،  در 

رو می کار در  زیر  از  و  تنبل  نیروهای  فدای  پرتلاش  نهایت چیزی جز نیروهای  در  و  شوند 

 .  اختلال در روند کاری عاید سازمان نخواهد شد

پس سازمان و نیروهای خود را خوب بشناسید و در مرحله دوم نوع پرداخت خود را تعیین  

 .  کنید
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 رهنگ و رشد سازمانکلید چهارم: طراحی جبران خدمات بر مبنای ف

های جبران خدمات موثر ای که در آن قرار دارد در طراحی بسته دوره رشد سازمان و مرحله

های تشویقی داده  اگر سازمان در مرحله رشد خود قرار دارد پس باید به نیروها بسته.  است

 .  جویی شودها صرفهاگر در دوره بلوغ است باید در هزینه. شود

ساهم فرهنگ  پرداختچنین  نوع  تعیین میزمان هم  را  غیرمالی  و  مالی  فرهنگ  .  کندهای 

های دیگر هر کدام نیازهای متفاوتی  فرهنگ اتوماسیون و فرهنگ ،  فرهنگ مشارکتی،  خلاق 

 . داشته و بسته جبران خدمات باید براساس آن طراحی شود

 رسانیکلید پنجم: شفافیت و اطلاع

به نحوی  ،  اندفیت مالی را در کشور خود اجرایی کردهشفا  9۰از ابتدای دهه    هابرخی شرکت

درآمد یک شغل در مقابل  ،  توانید بدانید در سازمان مشابه سازمان شما که شما به راحتی می

 های ما وجود ندارد؟چرا مشابه آن در سازمان. کاری مشخص چقدر است

سازمان در  واگر  داخلی  استانداردهای  براساس  و  شود  رعایت  عدالت  سازمان  ها  ،  خارجی 

چه دلیلی دارد میزان حقوق و دستمزد نیروها پنهان  ،  های جبران خدمات تدوین شودبسته 

 .  بماند

ای از مدیران عده ها محرمانه بماند؟ هر چند به عقیدهها و پاداشچه دلیلی دارد میزان کارانه

اما باید به این نکته ،  شودمیاین کار منجر به از زیر کاردروی و مایوس شدن برخی نیروها  

جای  ،  های جبران خدمات شما شفاف و عادلانه اخذ و اجرا شوددقت کنید چنانچه سیاست

بهتر   چهی انجام هر چه  برای  نیروها  بیشتر  این شفافیت تلاش  نتیجه  بود و  نگرانی نخواهد 

غلی روشنی را در  تعامل بهتر با همکاران و مدیران خواهد بود تا بتوانند مسیر ش،  وظایف خود

 .  آینده برای خود رقم زنند
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مدیران منابع انسانی در حوزه جبران خدمات باید تلاش کنند تا انتظارات کارکنان را نسبت 

 .  های پرداخت و پاداش با واقعیت تطابق دهندبه سیاست

که یک تغییر کوچک با    تنظر داشهای پرداخت باید در  در زمان ایجاد تغییر در استراتژی 

خوب یا  ،  در حالیکه یک تغییر بزرگ،  تاثیر کم بر تعداد اندکی از نیروها تاثیر خواهد گذاشت

از نیروها خواهد گذاشت و این  پیچیده،  بد تر خواهد بود و تاثیر بیشتری بر تعداد بیشتری 

 . ریزی دقیق خواهد بودنیازمند برنامه

 روابط کارمند و مدیر 

روابط کاری اثربخش خلق    آرزوی مدیر و،  در قلب  و  کارآمد  این است که سازمانی  کارمند 

اتفاق می.  کنند این  به  ،  ریزیبرنامه،  مدیریت،  افتدهنگامی که  را  کار  هدایت  و  سازماندهی 

ای درک کنند که  های خود را به گونهها و مسئولیت دهد که کارمندان نقشای انجام میگونه

 .  بتوانند نتایج مورد نظر را تولید نمایند

می بوجود  همه  میان  قوی  کاری  روابط  با  سالم  کاری  محیط  یک  نتیجه  بنابراین  .  آیددر 

به عنوان بخشی از تلاش جمعی واحد مورد   م هر کداکارکنان فرصتی برای مشارکت داشته و 

آید  از همه مهمتر احترام متقابل میان مدیریت و کارمندان بوجود می.  گیرندارزیابی قرار می

 .  دو همه راضی هستن

ایده حالت  این  حفظ  و  نمیدستیابی  اتفاق  همیشه  است  .  افتدآل  ممکن  اوقات  برخی 

،  کشدپویایی گروهی را به چالش می،  تضاد و سایر عوامل.  ناهمسانی و درگیری بوجود آید

نمی به شایستگی هدایت  را  و سازمان  نیروها  و سرپرستان  اوقات مدیران  به  بعضی  یا  کنند 

 .  کنندسازمان توجه نمیمسائل درون 

کنند  تأکید  پیشرفت  بر  که  است  این  سرپرستان  و  مدیران  آن،  ترجیح  باید  اما  ابتدا  در  ها 

مشکلمسئولیت  بروز  هنگام  در  بتوانند  و  کنند  درک  را  خود  به  ،  های  را  نیروها  و  سیستم 

 .  درستی هدایت کنند 
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استاندارد بر  مبتنی  و  دوستانه  روابط  ایجاد  کار  این  استلازمه  جهانی  که  .  های  زمانی  تا 

بفهمند را  یکدیگر  حرف  و  کرده  صحبت  هم  با  نتوانند  مدیران  و  سازمان  ،  نیروها  تنها  نه 

 .  بلکه عاقبتی جز در جا زدن و پسرفت در پیش رو نخواهد داشت،  پیشرفت نخواهد کرد

. شور استهای کوزارت خانه،  نمونه بارز از عدم وجود روابط سازنده میان مدیر و کارمندان

مراجعه  بهداشت  وزارت  به  درمانی  ارشد  معاونین  از  یکی  دیدار  برای  بنده  پیش  روز  چند 

هیچ یک  ،  اما از اطلاعات تا خود طبقه مخصوص معاون مورد نظر،  شاید باورتان نشود.  کردم

 . شناختنداز نیروهای سازمانی به این عریض و طویلی نام مدیر مربوطه را نمی

ب  خودتان  با  و  شاید  کارکنان  از  عظیمی  تعداد  با  بزرگ  بسیار  سازمانی  خانه  وزارت  گویید 

اما نکته جالب توجه اینجاست که  .  طبیعی است که نام همه مدیران در خاطر کارکنان نباشد

 . شناختندخود کارکنان طبقه مرتبط با کار بنده نیز معاون مربوطه را نمی

های دولتی مشغول به کار  ادارات و وزارت خانه شاید در اطرافیان شما کارکنانی باشند که در  

ها در مورد ارتباطات درون سازمانی میان کارمندان و مدیران چیزی تا به حال با آن،  باشند

سازمان شنیده این  در  شنیدید  حال  به  تا  معارفه  اید؟  جلسات  کارکنان  با  ارشد  مدیران  ها 

ند با مدیران ارشد سازمان تعاملاتی رو در  داشته باشند یا جلساتی برگزار شود تا نیروها بتوان

 . رو داشته باشند؟ پاسخ در اغلب موارد منفی است

 مدیریت منابع انسانی و روابط کارمند و مدیر 

ها  اعتماد دو جانبه میان آن،  ترین عنصر ایجادکننده روابط سازنده میان کارمند و مدیرمهم

ها  رارداد روانشناختی مثبتی است که میان آنشاید بتوان گفت این روابط در واقع ق.  باشدمی

 شاید از خودتون بپرسید این قرارداد روانشناختی مثبت چه معنایی دارد؟. گیردشکل می

قرارداد روانشناسی یک سیستم اعتقادی است که شامل اقداماتی است که کارکنان معتقدند  

آن  میاز  انتظار  توقعاتها  مدیران  نظر  از  و  دهند  انجام  آن  رود  از  نیروها  انتظار  و  مورد  ها 

 .  مدیر است،  ای از انتظارات متقابل بین یک کارمنددر واقع مجموعه. باشد سازمان می
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است شده  بیان  وی  همکاران  و  گست  توسط  که  مدیر،  همانطور  و  کارمند  میان  ،  روابط 

احساساتی را  نگرش ها و  ،  این انتظارات.  ها و تعهدات متقابل استوعده،  انتظارات،  مفروضات

 . دهد و تحت کنترل هر دو طرف استکند که رفتار را تشکیل میایجاد می

های پاسخ به دو پرسش اساسی مرتبط با اشتغال  تواند برخی از نشانهقرارداد روانشناختی می

با خود می افراد  که  بیان کند  انتظاری میرا  و  گویند: »چه  باشم؟«  داشته  سازمان  از  توانم 

اید به طور منطقی انتظار داشته باشم که در واقعیت نیز در سازمان رخ دهد؟«  »چه چیزی ب

از   روانشناختی توسط هر یک  اطمینان حاصل شود که قرارداد  تا  غیرممکن است  اغلب  اما 

 .  طرفین به طور کامل در رابطه با اشتغال درک شود

مو براساس  برابر  طور  به  که  باشند  داشته  انتظار  است  ممکن  آنکارکنان  با  انسانی  ها  ازین 

به طور صحیح ،  هایشان باشدها سپرده شود که متناسب با تواناییکارهایی به آن،  رفتار کنند

آن  شودبه  داده  پاداش  و ،  ها  داشته  را  بیشتر  رشد  برای  کافی  فرصت  بتوانند  که  نحوی  به 

 .  های خود را در سازمان بکار گیرندتوانمندی 

ن از  سازمان  یا  مدیر  طرفی  بیشتراز  کار  انتظار  سازمان،  یروها  قوانین  با  ،  رعایت  همکاری 

گاهی اوقات این  .  پذیر پیش روی سازمان را داشته باشنددرک شرایط چالش،  های کاریتیم

 .  اما گاهی اوقات اینطور نیست، مفروضات و انتظارات معقول و منطقی است

تفاهم متقابل  سوء  و  میهای  کارمند  میان  اصطکاک  استرس توانند  و  کرده  بیشتر  را  مدیر 

پس با شناخت دو طرف و  .  ایجاد نماید و منجر به عملکرد ضعیف یا خاتمه رابطه کاری شود

 .  های یک همکاری دو سو سود را بنا نهادتوان پایهبرقراری ارتباط اثربخش می
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 مدیریت ریسک

شناسایی  فرآیند  ریسک  تعیین،  مدیریت  برای  تهدیدها  کنترل  و  سود   ارزیابی  و  سرمایه 

از جمله  ،  ای از منابعتواند ناشی از طیف گستردهاین تهدیدات یا خطرات می.  سازمان است

مالی اطمینان  قانونیبدهی،  عدم  استراتژیک،  های  مدیریت  رخ  ،  خطاهای  بلایای  و  حوادث 

 .  داده شده باشد

ها  خطرات مربوط به دادهتهدیدات امنیتی فناوری اطلاعات و  ،  های فناوری محوردر سازمان

ی دیجیتالی اولویت اصلی  ها برای شرکت،  ها های مدیریت ریسک برای کاهش آنو استراتژی 

ها  ای شامل فرآیندهای سازمانبرنامه مدیریت ریسک به طور فزاینده،  در نتیجه.  بوده است

های اختصاصی  از جمله داده،  هاهای دیجیتالی آنبرای شناسایی و کنترل تهدیدات بر دارایی 

 . اطلاعات شخصی مشتری و مالکیت معنوی است، هاشرکت

می که  مضر  و  غیرمترقبه  حوادث  از  ناشی  خسارات  با  سازمانی  شرکت هر  برای  تواند 

، های آن به طور دائمی شودهایی را به همراه داشته باشد یا باعث متوقف شدن فعالیتهزینه

دهد تا با به حداقل رساندن خطرات و ا اجازه میهمدیریت ریسک به سازمان.  باشدروبرو می

 .  برای اتفاقات غیرمنتظره آتی خود را آماده کنند، های اضافی قبل از وقوعهزینه

 اهمیت مدیریت ریسک چیست؟

با اجرای یک برنامه مدیریت ریسک و در نظر گرفتن خطرات یا رویدادهای مختلف احتمالی  

این امر به این دلیل است  .  ند از آینده خود محافظت کند توایک سازمان می،  قبل از وقوع آن

می کمک  شرکت  یک  به  قوی  ریسک  مدیریت  برنامه  یک  روشکه  تا  برای کند  را  هایی 

ها را در صورت بروز و مقابله با  جلوگیری از تهدیدهای احتمالی آتی ایجاد کرده و تأثیر آن 

 .  نتایج به حداقل برساند

ها نسبت به تصمیمات تجاری خود  شود سازمانریسک باعث میاین توانایی درک و کنترل  

باشنداعتمادبه اصول حاکمیت قوی شرکت که به طور خاص  ،  بعلاوه .  نفس بیشتری داشته 
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است متمرکز  ریسک  مدیریت  خود  می،  روی  اهداف  به  تا  کند  کمک  شرکت  یک  به  تواند 

 .  برسد

ا منابع  مدیریت  در  ریسک  مدیریت  مهم  مزایای  دیگر  میاز  اشاره نسانی  زیر  موارد  به  توان 

 کرد:

 ایجاد یک محیط کسب و کار امن و ایمن برای کلیه کارمندان و مشتریان

می  افزایش  را  تجاری  عملیات  کاهش  ثبات  نیز  را  قانونی  مسئولیت  اینکه  ضمن  و  دهد 

 .  دهدمی

 .  کندمحافظت می، از حوادثی که برای شرکت و محیط زیست مضر باشد

 .  کند های احتمالی محافظت میهای درگیر در برابر آسیب همه افراد و داراییاز 

صرفه  منظور  غیرضروریبه  بیمه  حق  در  بیمه ،  جویی  نیازهای  تأمین  کمک  به  سازمان  ای 

 .  کند می

 .  های مدیریت ریسک همچنین باید به سؤالات زیر پاسخ دهداستراتژی 

 چه اشتباهی ممکن است انجام شود؟

تأثی یا  چه  تأثیر بزرگی  آیا  اینکه  و  این رویداد  احتمال وقوع  ری در سازمان خواهد داشت؟ 

 .  کوچک خواهد داشت را در نظر بگیرید

می کاری  میچه  اقداماتی  چه  ضرر  از  جلوگیری  برای  داد؟  انجام  در  توان  داد؟  انجام  توان 

 توان شرایط را بازیابی کرد؟ می، صورت بروز ضرر

 کند؟ ازمان چگونه هزینه آن را پرداخت میس، اگر اتفاقی بیفتد 
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 مدیریت منابع انسانی و ریسک 

 رویكردهای مدیریت ریسک 

اجرای فرایند مدیریت ریسک از شناسایی خطرات خاص شرکت و  استراتژی ،  پس  چندین 

 توانند در مورد انواع مختلف ریسک در نظر بگیرند: می  هامختلف وجود دارد که شرکت

خطر:   از  ریسکاجتناب  همه  کامل  حذف  که  حالی  امکاندر  ندرت  به  استها  یک  ،  پذیر 

از ریسک طراحی می اجتناب  پرهزینه و مخرب استراتژی  از عواقب  برای جلوگیری  تا  شود 

 . یک رویداد آسیب زا دست به کار شود

گاهی اوقات قادر به کاهش میزان تأثیر برخی خطرات در فرآیندهای    هاکاهش خطر: شرکت

های مشخصی از برنامه کلی پروژه یا فرآیند شرکت یا  این امر با تنظیم جنبه .  تندشرکت هس

 .  شودکاهش دامنه آن حاصل می

یا در بین چندین شرکت  ،  عواقب یک خطر مشترک است،  مشارکت در خطر: بعضی اوقات

تواند با شخص ثالث  این خطر همچنین می.  شودهای تجاری توزیع میکننده پروژه یا بخش

 .  نند فروشنده یا شریک تجاری مشترک همراه باشدما

رسند که یک ریسک از دیدگاه تجاری به این نتیجه می ها شرکت، حفظ ریسک: بعضی اوقات

گیرند خطر را حفظ کرده و با هر گونه پس تصمیم می.  ارزشمند و سودآور بوده تا هزینه بر

های خطر یک پروژه بیشتر از هزینه بینی شده از  اگر سود پیش.  اقدام احتمالی مقابله کنند

 .  کنند معمولاً سطح مشخصی از خطر را حفظ می  هاشرکت، احتمالی آن باشد

 مدیریت عملكرد 

نیروی کار   یا سیستمی است که توسط آن یک سازمان عملکرد  عملکرد فرایندی  مدیریت 

اندازه را  میخود  بهبود  و  عملک.  بخشدگیری  مدیریت  از  است  ممکن  سازمان  برای یک  رد 

عملکرد در سطح سازمانی بر  استفاده کند،  نظارت  فردی  تیم و سطح  یا  عناصر  .  دپارتمانی 

 مشترک سیستم مدیریت عملکرد عبارتند از: 
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 مرور عملکرد

 مدیریت یک به یک

 بازخورد همکاران 

 های بهبود عملکردبرنامه

 تنظیم هدف و ردیابی 

 های تشخیصجوایز و برنامه

معمولی   سیستم  یک  عملکرددر  با  ،  مدیریت  را  عملکرد  توسعه  و  پیگیری  وظیفه  مدیران 

دارند بالاتر  رهبری  تیم  به  گزارش  سپس  و  خود  تیم  گذشته.  اعضای  مدیریت  ،  در  فرایند 

 .  عملکرد اغلب شامل یک دور از بررسی عملکرد سالانه برای هر کارمند بود

مدیریت  ،  دهداثربخشی بازخورد را نشان میاز آنجا که تحقیقات بیشتر و بیشتر  ،  با این حال

نمی محقق  عملکرد  ارزیابی  سالیانه  جلسه  یک  برگزاری  با  صرفاً    تکتک  .  شودعملکرد 

تواند به کارکنان  این نوع مدیریت عملکرد می.  کارکنان مسئول مدیریت عملکرد خود هستند

نزدیک به هم  و  را درک  اهداف شرکت  و  اهداف خود  مرتباً  تا  به جای    کمک کند  و  کنند 

مرتباً به دنبال تغییرات کوچک در جهت بهبود ،  تلاش برای یک دوره مثلاً در پایان هر سال

 .  باشند

عملکرد را در برابر ،  کندانتظارات فردی و عملکرد را تعیین می،  فرایندهای مدیریت عملکرد

های مورد  نتایج برنامه کند و بازخورد منظم سازنده را فراهم می،  کند این انتظارات ارزیابی می

 .  آوردیادگیری و توسعه شخصی را فراهم می، توافق برای بهبود و مدیریت عملکرد

وسیله  تصمیمات همچنین  است  ممکن  همچنین  و  هستند  غیرمالی  انگیزه  ارائه  برای  ای 

مدیریت عملکرد ممکن است یک  ،  به عنوان مثال.  مربوط به پرداخت مشروط را اعلام نمایند

سازمانفعالی در  متمرکز  غیر  یا  باشد  خدمات  جبران  بر  مبتنی  شودت  فرض  خطی  .  های 

 .  توان آن را به طور رسمی مدیریت کرد یا غیر رسمیمی
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های مدیریت عملکرد به مسائلی چون نحوه مدیریت عملکرد شرکت برای حصول استراتژی 

می شده  تعیین  اهداف  استراتژی .  پردازند به  روشاین  به  ارزها  اطلاق  های  عملکردی  یابی 

 .  پردازندگردند که به چهار پرسش زیر میمی

 نظر مشتریان درباره ما چیست؟

 ما باید در چه چیزی ممتاز بشویم؟  

 توانیم باز هم بهتر شویم؟ آیا می 

 نظر ما درباره سهامداران چیست؟  

کرد افراد و  اما مدیریت عملکرد مربوط به کارکنان است و فرآیندهای مدیریت روی نحوه عمل

میگروه تمرکز  می.  کندها  که  برنامهعملکردی  طریق  از  را  آن  توسعه توان  و  ریزی  فردی 

درباره ارزیابی کارکنان  ،  باید تأکید کرد که استراتژی مدیریت عملکرد.  گروهی بهبود بخشید

 .  باشدها نمیتوسط مدیران و ارزیابی عملکرد گذشته آن 

اس است  فرآیندی  عملکرد  میمدیریت  توسعه  به  و  آینده  به  زیرا  مدیریت  .  نگردتراتژیک 

می ارائه  چارچوبی  میعملکرد  مدیران  آن  براساس  که  به کند  دادن  دستور  جای  به  توانند 

عملکرد را فرآیندی تغییردهنده بداند نه  ،  البته اگر مدیریت.  ها حمایت کننداز آن،  کارکنان

 .  کنندهارزیابی

.  به یک نکته خیلی مهم باید توجه کنید،  منابع انسانی نوشتیمهای  حالا که در مورد سیستم

این کار و    یعنی کننده.  هایی باید انجام شوندهای منابع انسانی توسط گروهاینکه این سیستم

های مدیریت منابع انسانی است اما  ها چگونه است؟ آنچه در بالا ذکر شد از فعالیتعمل آن

سازمان چه فرایندهایی را در پیش دارد؟ در زیر این فرایندهای مهم  خود منابع انسانی در  

 .  شودمی ارائهگانه مدیریت منابع انسانی سه 
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 گانه منابع انسانی فرایندهای سه

 باشد: گانه منابع انسانی شامل مراحل زیر میفرایندهای سه

ریزی شود ا انتها باید برنامهریزی منابع انسانی: کلیه مراحل منابع انسانی از ابتدا تبرنامه.  ۱

 .  شودریزی نقطه شروع همه کارها محسوب میکه این برنامه

عملیاتی کردن آنچه در فرایند پیشین طراحی شده است: این کار نیز توسط تیم عملیاتی  .  ۲

انجام می انسانی  انسانی یعنی مدیریت منابع  برنامهمنابع  نوع  براساس  یا  شود که  از یک  ها 

 .  های منابع انسانی که در بالا ذکر شد استفاده خواهد شدای از سیستم مجموعه 

های منابع انسانی که در اجرایی سازی کارگران و بخش،  نیروهای انسانی: شامل کارمندان.  ۳

در واقع همان سرمایه و  پیشین کمک شایانی کرده  های کلیدی سازمان  فرایندهای مرحله 

 .  ها تشکیل و تاسیس شده استای آن هستند که واحد منابع انسانی بر

 های منابع انسانی استراتژی

های سازمان  های متناسب با اهداف و ماموریتاستراتژی ،  ها برای کسب مزیت رقابتیسازمان

.  باشد استراتژی تمایز پورتر می ،  ها یکی از این استراتژی .  دهندرا سرلوحه اعمال خود قرار می

های  فرد و با کیفیت حاضر است هزینهو خدمتی منحصربه  سازمان به منظور داشتن محصول

 .  بالایی بپردازد

سازمان مرکزی  هسته  عنوان  به  انسانی  نیروی  دیگر  سویی  استراتژی تصمیم،  از  های  گیری 

دارند برعهده  را  دادن  .  سازمانی  با  بتواند  تا  است  متعهد  متخصص  نیازمند  سازمان  بنابراین 

بهبود روشقیت آنآزادی عمل به کارکنان از خلا در  .  های کاری بهره بگیردها در ایجاد و 

می کارکنان  و  بوده  هموار  شغلی  مسیر  استراتژی  یابنداین  ارتقا  مشابه  مشاغل  در  .  توانند 

های بلندمدت بوده تا بتواند تخصص خود را به روز کرده و  متخصص متعهد نیازمند آموزش

 .  وری سازمان استفاده کنددر جهت بهره

به  .  ها به بایدها برسددهد سازمان چگونه باید از هستهای منابع انسانی نشان میراتژی است

 .  کند های مدیریت منابع انسانی صحبت میاین معنی که در مورد عملکردها و سیاست
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نکته   استراتژی   حائزاما  این  که  است  این  استراتژی اهمیت  با  متناسب  باید  سازمان  ها  های 

 .  بارتی باهم یکپارچه و منسجم باشندطراحی شوند و به ع 

تواند کنند که سازمان چه نوع افرادی را میهای منابع انسانی تعیین میبرای مثال استراتژی 

پرداختی جذب کند نوع  و چه  تعهدی  نوع  و ،  با چه  تمایز  استراتژی سازمان  درصورتی که 

سازی  ببرد و همچنین آن را پیادهسازمان باید ظرفیت جذب بالقوه خود را بالا  ،  رقابتی باشد

 .  یافته تبدیل کندکند و به جذب تحقق

باشد هزینه  رهبری  سازمان  استراتژی  اگر  آنکه  جذب ،  حال  ظرفیت  است  ممکن  سازمان 

 .  اما تحقق یافته آن پایین باشد، بالقوه بالا داشته باشد 

باشد که  دیدگاه بامبرگر می،  انسانیها در مدیریت استراتژیک منابع  ترین دیدگاهیکی از مهم

 .  باشداجزای آن به شرح زیر می

 مدیریت منابع انسانی و استراتژی 

توجبامبرگر   و    هبا  بعد  انسانی در یک  نیروی  به  و خارجی  داخلی  به محیط  نگاه  نوع  با  به 

ه از به طوریک،  الگویی شکل داد،  به الگوی مبتنی بر کنترل فرایند یا بازده در بعد دیگر  هتوج

 .  شودبرخورد دو محور چهار استراتژی ایجاد می

کنترل استراتژی  نتایج،  در  شود،  اگر  تامین  نیرو  داخلی  کار  بازار  از  و  بوده  محور  ،  نتیجه 

درحالی که اگر کنترل فرایندها هدف سازمان باشد و از بازار  ،  استراتژی متعهدانه خواهد بود

ع انسانی نیروی کار قراردادی است و به همین  استراتژی مناب،  کار خارجی نیرو تامین شود

 .  شودترتیب دو نوع دیگر استراتژی منابع انسانی تعریف می

استراتژی   و متمایز بودن معمولاً  رقابتی  به دلیل فضای  بنیان  برای مثال در سازمان دانش 

کنند  یزیرا هر دو برای سازمان خلق ارزش م.  متعهدانه و استراتژی پیمانکارانه متداول است

 . برداری نیستکه قابل کپی
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ثانوی  توان در سازمانبنابراین می اهمیت  در  را  ثانویه  و  پدرانه  استراتژی  بنیان  دانش  های 

بنیان پیشروقرار دارد و ادعا کرد که در سازمان اثر  ،  های رقابتی و دانش  این دو استراتژی 

 .  اندکی دارند

کار به معنای تعیین میزان   با راهبرد کسب و   میزان همسویی راهبرد مدیریت منابع انسانی

و جهتجهت  انسانی  منابع  مدیریت  راهبردی  مدیریت  گیری  توجه(  )کانون  کار  بازار  گیری 

ها دارای استراتژی هستند دهند که بسیاری از سازمانتحقیقات نشان می.  منابع انسانی است

 .  کننداما به آن عمل نمی

و  کارکنان  که  است  آن  اصلی  درک  بخش  دلیل  در  را  لازم  پیوستگی  سازمان  مختلف  های 

استراتژی .  مشترک از استراتژی سازمان ندارند تا بتوانند استراتژی متناسب آن را کار بندند

 .  شوددرباره مسیر یک مؤسسه تعریف می تصمیماتای از کسب و کار به عنوان مجموعه 

مهم از  یکی  ذکر شد  بالا  در  که  چالشهمانطور  منابع   هایترین  استراتژی  تدوین  روی  فرا 

اگر بخش منابع انسانی  .  همراستایی استراتژی منابع انسانی با استراتژی سازمان است،  انسانی

در نتیجه تنها زمان و هزینه در سازمان صرف شده  ،  نتواند خود را با کسب و کار همسو کند

 .  شد ای جز بیشتر شدن شکاف میان این دو نصیب سازمان نخواهدو نتیجه

همراستا  سازمان  موردنظر  استراتژی  با  را  انسانی  منابع  استراتژی  بتواند  سازمان  اگر  حتی 

باز این سوال وجود دارد که این همراستایی منجر به اجرایی شدن در سازمان خواهد ،  کند

اگر سازمانی هدف باشدشد؟ حتی  تبیین کرده  را به خوبی  این سوال وجود  ،  های خود  باز 

های تدوین  استراتژی منابع انسانی آن از استراتژی ،  یک سازمان چگونه مطمئن شوددارد که  

کند؟ نقش ظرفیت پذیرش تغییر در همراستایی استراتژی منابع انسانی  اش حمایت میشده

 با استراتژی سازمان چیست؟ 

کلیدی  عنوان  به  افراد  نگرش  چه نقش صلاحیت  به  این همراستایی  در  سازمان  عضو  ترین 

میصور میت  طور  چه  نگرش  صلاحیت  ابعاد  اجراییباشد؟  بر  اثر  تواند  همراستایی  سازی 

استراتژی سازمان و استراتژی منابع انسانی  ،  ای میان صلاحیت نگرش افرادگذارد؟ چه رابطه 
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به این ترتیب مزیت رقابتی سازمان را  ،  ها را باهم ترکیب کردتوان آن وجود دارد و چگونه می

 تقویت نمود؟

مولفه د سازمان  و  انسانی  منابع  مدیریت  استراتژی  همراستایی  مسیر  فرهنگر  چون  ،  هایی 

سازمان عمر  سازمان سیاست،  چرخه  قواعد  و  گروه،  ها  رسمینقش  غیر  و  رسمی  ، های 

موثرند،  نوآوری دیگر  موارد  و  رهبری  سبک  و  سازمان  برای  .  ساختار  کافی  و  لازم  شرط 

ظرفیت پذیرش   نبالا بود،  ی منتخب یا استراتژی سازماناجرایی شدن استراتژی منابع انسان

 .  این تغییرات است

همراستایی  ،  های آن واکاوی نگردد چنانچه چالش ظرفیت پذیرش این تغییرات توسط مولفه 

شد نخواهد  انجام  درستی  استراتژی .  به  سریع  تکنولوژیتغییر  و  دانش  علت  به  تغییر ،  ها 

های زندگی و تمدن  ر روابط انسانی و تغییر در تمام جنبه تغییر د ،  ها و نیازهای افرادنگرش

 .  شودعملکرد و ارتباطات سازمانی می،  افراد، ها سبب پیدایش تغییرات زیادی در سازمان

های  این تغییرات نیازمند دانش و توانمندی کافی از سوی مدیران است تا بتوانند با سیستم

شوند هماهنگ  تغییر  حال  بویژ.  در  و  نگرش  مدیران  بتوانند  باید  انسانی  منابع  مدیران  ه 

ای تغییر دهند که هم از یک های منابع انسانی را به گونهسیستم،  ساختار سازمان،  کارکنان

به  منجر  دیگر  سوی  از  و  باشد  سازمان  بیرونی  و  درونی  محیط  تغییرات  با  همسان  سو 

 . ها در برابر تغییر نشوددلسردی نیروها و مقاومت آن

 

 ( Strategic Human Resource Managementاستراتژیک منابع انسانی ) مدیریت 

( انسانی  منابع  مدیریت  استراتژیک  اجرای  SHRMروند  و  توسعه  منظور  به  رویکردی   )

استراتژی استراتژی  با  است که  انسانی  منابع  را  های  و سازمان  ادغام شده  کار  و  های کسب 

 .  سازد تا به اهداف خود دست یابدقادر می

و   انسانی  منابع  میان  »تناسب«  یا  یکپارچگی  به  دستیابی  از چگونگی  این یک مفهوم کلی 

مزایایی که از دید طولانی مدت در مورد اینکه منابع انسانی به  ،  های تجاری استاستراتژی 
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های منابع انسانی  چگونگی حمایت از استراتژی ،  توان به آنجا رسیدرود و چگونه میکجا می

 .  ها را بر عهده داردسازی آن یافته و پیادههمنسجم و توسع

همچنین چگونگی عملکرد اعضای منابع انسانی بر رویکردهای استراتژیک به صورت روزانه را 

می قرار  بررسی  آن.  دهدمورد  که  معناست  بدان  مدیریت  این  تیم  از  بخشی  عنوان  به  ها 

می فعالیتفعالیت  که  شود  حاصل  اطمینان  تا  منابکنند  به  های  دستیابی  از  انسانی  ع 

 .  کندهای کسب و کار در یک سازمان به طور مداوم پشتیبانی میاستراتژی 

 اهداف استراتژیک مدیریت منابع انسانی 

این  از  اطمینان  با  استراتژیک  توانایی  ایجاد  انسانی  منابع  استراتژیک  مدیریت  اصلی  هدف 

،  با حس تعلق خاطر بالا و انگیزه بالا ،  است که سازمان با استفاده از کارمندان با مهارت بالا

یابد دست  پایدار  رقابتی  مزیت  محور  .  به  حول  استراتژیک  انسانی  منابع  مدیریت  واقع  در 

و همسانی حرکت می به  یکپارچگی  انسانی  منابع  مدیریت  اطمینان حاصل کند که  تا  کند 

باشد همسان  سازمان  استراتژیک  نیازهای  و  استراتژی  با  کامل  منابع  استسی،  طور  های 

حوزه در  هم  شیوهانسانی  و  باشد  منسجم  مراتب  سلسله  در  هم  و  سیاست  کاری  های  های 

به عنوان بخشی از کارهای  ،  شودمنابع انسانی که توسط مدیران و کارمندان خط انجام می

 .  روزمره خود پذیرفته شده و مورد استفاده قرار گیرد

راهبرد عمده برای دستیابی به مزیت رقابتی توسط  سه  ،  در مدیریت استراتژیک منابع انسانی

 معرفی شده است که عبارتند از:  ۱98۵پورتر در سال 

 نوآوری: تبدیل به تولید کننده برتر

 کیفیت: ارائه کالا و خدمات منحصر به فرد به مشتری

 های هدفمند توسط مدیران کارآمدهایی در نتیجه سیاستهزینه رهبری: برنامه
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خواهید مدیر منابع انسانی خوبی باشید  اگر می.  راهکار بالا را آویزه گوش خود کنیدپس سه  

روی کیفیت کالا و خدمات تمرکز کنید و برای نیروی انسانی متخصص ارزش ،  نوآور باشید

 .  ها هزینه کنیدقائل شده و برای آن

 رفتار سازمانی در مدیریت منابع انسانی 

( به عنوان اصطلاح مورد استفاده برای  ۲۰۰7هوچینسکی و بوچانان )رفتار سازمانی توسط  

.  ها« تعریف شدها و افراد درون آن ها و رفتار گروهعملکرد سازمان،  توصیف »مطالعه ساختار

 های تئوری رفتار سازمانی به شرح زیر است: ویژگی

 .  ها ها و سازمانگروه، در مورد افرادیک روش تفکر است: 

 .  کند ها استفاده میهای سایر رشتهها و روشتئوری ، هامدل، ی است: از اصولاچند رشته 

دارد:جهت  گرایانه  انسانی  کاملاً  نگرش  گیری  و  آن،  ها افراد  یادگیری  ظرفیت،  هادرک  های 

 .  ای برخوردار هستنداحساسات و اهداف از اهمیت ویژه، درون سازمانی 

 .  پردازدملکرد و چگونگی بهبود آن میبه عوامل مؤثر بر ع عملکرد محور است: 

 .  استفاده از روش علمی در مطالعه متغیرها و روابط آن بسیار مهم است

های مفید به سؤالاتی است به این معنی که نگران ارائه پاسخ،  این دیدگاه کاربردی گرا است

 .  شودها ایجاد میکه در هنگام مدیریت سازمان

های  این نقش. ها را درک کردهای روانشناسی آنابتدا باید نقش، به منظور درک رفتار نیروها 

 .  ادراک و یادگیری است، شخصیت، روانشناسی شامل نگرش
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 مدیریت منابع انسانی و رفتار نیروها

برای مثال جمله »من  .  نگرش فرد یعنی ارزیابی وی درباره رویدادی که در حال انجام است

 کارم را دوست دارم«

اما در مدیریت منابع انسانی  ،  ممکن است در مورد هر چیزی نگرشی داشته باشدهر فردی  

از نگرش  فرد )مانند رضایت شغلیها بررسی میآن دسته  با شغل  تناسب  ،  شود که مرتبط 

 .  ( است..  همکاران و مدیران و، پاداش،  شغل و شاغل

یک بر دیگری اولویت    کدامتوان گفت  ها تعاملی دوسویه دارند و نمینگرش افراد با رفتار آن 

 .  داشته و کدام علت و معلول است

برای مثال  .  بد یا متعادل باشد،  تواند خوبهای روانی دوسویه است که میشخصیت ویژگی

 … پایدار و، احساساتی ، باهوش، خوددارنیروی 

تار  مدیران و فرایندهای سازمانی است که به طبع بر رف،  ادراک هم نوع فهم نیروها از سازمان

های پرداخت و  برای مثال ادراک از عادلانه بودن سیستم.  ها تاثیر شایانی خواهد گذاشتآن 

شود نیروها بتوانند با خیالی آسوده و حس اعتماد به سازمان وظایف خود را  پاداش منجر می

 .  به بهترین شکل انجام داده و با همکاران و مشتریان بهترین برخورد را داشته باشند

تغییر نسبی در رفتار نیروهاست که در نتیجه آموزش حاصل شده است و در تغییر   یادگیری

 .  اهمیت است حائزرفتار نیروها 

 چرا رفتار سازمانی در مدیریت منابع انسانی دارای اهمیت است؟

رفتار افراد درون .  موفقیت یک سازمان تا حد زیادی به مدیریت مؤثر افراد آن بستگی دارد

به منظور مدیریت مؤثر .  ها در ارتباط استهای آناحساسات و فعالیت،  هایدهیک سازمان با ا

تواند با هر فردی  از آنجا که رفتار انسان می،  اما،  ها بسیار مهم استدرک نیازهای آن،  افراد

فرد برای مشکلات سازمانی تقریباً غیرممکن  رسیدن به یک راه حل منحصربه ،  متفاوت باشد
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دلیلبه  .  شودمی جنبه،  همین  گرفتن  نظر  طراحی در  برای  اجتماعی  و  روانشناختی  های 

 .  های متمرکز بر حل مسائل سازمانی مهم استحل راه

می سازمان  یک  درون  افراد  آن کمک رفتار  کلی  بهبود  در  یا  بخشد  بهبود  را  سازمان  تواند 

مثال.  نماید عنوان  همکارا،  به  به  نسبت  است  ممکن  کارمندان  از  و  برخی  دلسوز  خود  ن 

میکمک کمک  حمایتی  کاری  فرهنگ  یک  ایجاد  به  که  باشند  از .  کنندکننده  نگرش  این 

به مدیریت و رضایت و تعهد آنخودگذشتگی می ایمان کارمندان  نتیجه  به  تواند  ها نسبت 

 .  سازمان باشد

سازمان قرار  کارمندی که دیگر به مدیریت اعتماد ندارد یا در جبهه مخالف با  ،  با این حال

باشد ،  دارد مضر  سازمان  برای  که  دهد  نشان  اجتماعی  ضد  رفتارهای  است  رفتار  .  ممکن 

است تأثیرگذار  بسیار  کار  فرهنگ  تأثیر  تحت  می،  کارکنان  ترتیب  همین  آبه  بر  ها  نتواند 

 .  تأثیر مثبت یا منفی بگذارد

ارزش مانند  شرکت  پارامترهای  توسط  سازمانی  اصول  ،اعتقادات،  هافرهنگ  و  ،  هنجارها 

میچشم تعریف  دیگر  موارد  میان  در  رفتاری  انتظارات  و  نقش  .  شوداندازها  که  اینجاست 

 .  شودالزامی فرهنگ در تغییر یا تثبیت رفتار نیروی کار نشان داده می

ارتقاء رفتار سازمانی سازنده می ،  شود: مانند دستاوردها عوامل زیادی وجود دارد که موجب 

بخش تحقق  غیره،  تشویق،  یدنخود  و  شغلی  خاطر  نیروی  .  تعلق  کند  سعی  باید  مدیریت 

میمحرکه  تحریک  را  رفتاری  چنین  که  کند  ایجاد  را  چنین  ای  تا  کند  سعی  و  کند 

 . فاکتورهایی را در فرهنگ کاری یکپارچه سازد

ر  تواند دمی،  اگر مدیریت بتواند نیازهای انسانی را در یک سازمان به درستی شناسایی کند 

های جدیدی را برای جلب  ها و مشوق راستای تحقق آن نیازها تلاش کرده و همچنین برنامه

آن تقویت  و  کارمندان  گیردرضایت  کار  به  رفتار  ،  این  بر  علاوه .  ها  دلیل  باید  مدیریت 

 .  اقدامات لازم را انجام دهد، ها را نیز درک کند و برای رفع علل آنساز درون سازمانمشکل
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از دیگر جنبه   تأثیرگذاری این موضوع .  های مهم مطالعه رفتار سازمانی استبر رفتار انسان 

می سیاستکمک  در  تغییر  هرگونه  انجام  از  قبل  مدیریت  تا  برنامهکند  یا  واکنش  ،  هاها 

کند ارزیابی  قبل  از  را  می.  کارمندان  مدیریت  ترتیب  این  روشبه  کاهش  تواند  برای  هایی 

 . بکار گیرد، ممکن است در نتیجه تغییر بوجود بیایدهرگونه درگیری که 

تواند در ایجاد یک محل  تبلیغات و غیره می،  اقدامات خاصی مانند قدرت پردازش،  همچنین

به طور .  گذاردکار امن و جذاب کمک کند که به طور مثبتی بر عملکرد کارکنان تأثیر می

نیرو،  خلاصه رفتار  درک  و  تحلیل  و  تجزیه  با  سازمانسازمان  در  کسب ،  ها  را  زیادی  سود 

 .  خواهد کرد

 فرهنگ سازمانی 

انگیزش تواند تأثیر عمدهیک فرهنگ حمایتی و پر طرفدار در محل کار می ای بر نگرش و 

ایجاد ،  برخلاف آن.  نیروها داشته باشد به  آبزنی منجر  زیر  از خودخواهی و  محیطی سرشار 

و شده  مدیران  و  کارکنان  میان  در  مسموم  تمام    جوی  سازمان  و  فرد  ضرر  به  نهایت  در 

 .  شودمی

نیروها ایده،  وقتی  به  باشد نسبت  سازمان  نفع  به  نهایت  در  است  ممکن  که  تشویق  ،  هایی 

 .  نفس بیشتری پیدا خواهند کرداعتمادبه، شوندمی

مقابل  همکاران،  پدر  که  کنند  احساس  اگر  در ،  کارکنان  دارند  قصد  سرپرستان  یا  مدیران 

رفت آنمقابل  پیشنهادات  یا  و خجالت  ار  نیروها  بقیه  مقابل  انتقاد در  با  که  رفتاری کنند  ها 

سعی در پنهان کردن عقاید خود کرده و تنها به انجام وظایف خود و یا کمتر ،  مواجه شوند

ای جز کاهش ارتباطات موثر و تضعیف فرایندهای کاری در  نتیجه   طبیعتاًکنند که  بسنده می

 .  پی نخواهد داشت

 .  یابندکارکنان از طریق معاشرت با افراد دیگر به درک فرهنگ شرکت دست می،  ه طور کلیب

ابتدا لازم است دلیل وقوع آن را  ،  برای حل مشکلات سازمانی مرتبط با فرهنگ و جو سازمان

کنید درک  و  درون  .  شناسایی  رفتار  به  رساندن  آسیب  دلیل  به  آمده  پیش  مشکلات  اگر 
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رفتارهایی بسیار مهم است  شناخت،  سازمانی باشد ایجاد چنین  این صورت .  منبع  فقط در 

 .  توان اقدامات لازم را برای مقابله با آن و هدایت سازمان در جهت پیشرفت انجام دادمی

 مدیریت منابع انسانی و فرهنگ سازمانی 

اصل ارزش ،  در  به یک سازمان کمک ،  هافرهنگ سازمانی  است که  دید مشترک  و  رفتارها 

»ارزش    بیایید برای مثال روی یک جنبه از این معانی تمرکز کنیم .  ند تا پیشرفت کندکمی

،  کنیمها به عنوان یک اصطلاح چتر در کل سازمان استفاده میما از ارزش ،  در این مثال .  ها«

استفاده   بین کارکنان خاص  روزانه  تعامل  تعریف  برای  برچسب  عنوان یک  به  اما همچنین 

 .  کنیممی

، در مقیاس بزرگتر.  شرکت شما ممکن است برای استقلال ارزش قائل باشد،  عنوان مثالبه  

خود   شغلی  و  سازمانی  کارهای  انجام  در  نیروها  به  آزادی  دادن  با  را  استقلال  است  ممکن 

این حال .  تفویض کند این فرهنگ،  با  نفوذ واقعی  از ،  خواهید که هر کارمندشما می،  برای 

 .  ها و نوع کار خود احساس استقلال عمل داشته باشندسبت به برنامهن، کارآموز تا سرپرست

ایجاد می تنها زمانی  به آناین احساس  واقعیت  استقلال  شود که شما در  آزادی عمل و  ها 

آن کنار  در  هادی  عنوان  به  و  باشیددهید  داشته  حضور  اهداف .  ها  این  به  دستیابی  ،  برای 

 .  مهم است تشخیص تفاوت میان »ارزش« و »رفتار«

باشد قائل  ارزش  مهربانی  برای  شما  است شرکت  دلسوزانه ،  ممکن  فرهنگ  ایجاد  برای  ، اما 

 .  کند باید اطمینان حاصل کنید که هر کارمند از رفتارهای خاصی پیروی می

می باشدمهربانی  داشته  معنایی  هر  تا  ،  تواند  نیروها  گذشتگی  خود  از  بر  مبتنی  رفتار  از 

ایده به این معنی که این ارزش برای  .  لف در جلسات مختلف تعریف شودهای مختپذیرش 

 .  ها تاثیرگذار استکارکنان نیز ارزش تلقی شده و در رفتار آن

بدون داشتن دید  .  بسیار مهم است که دیدگاه مشترک میان شما وجود داشته باشد ،  بنابراین

تصمیم  ،  شترک برسندکنند تا به یک هدف مکارکنانتان به سختی با هم کار می،  مشترک

دیدگاه شما به  ،  علاوه بر این.  دهند های مؤثری نداشته و شرکت را به عقب سوق میگیری 
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انسانی منابع  مدیر  می،  عنوان  که  است  محرک  سخت عاملی  هنگام  در  را  کارمندان  تواند 

 .  به هم نزدیک کند،  شدن کار

های  یکی از زیر مجموعه  این شرکت.  شرکت اپسان است،  مثالی مناسب از این نوع فرهنگ

فناپ می فعالیت میهولدینگ  اطلاعات  فناوری  زمینه  که در  این شرکت.  کندباشد  به  ،  در 

نیروها  ،  علت وجود فرهنگ مشارکتی و حمایتی همراه با ایجاد محیطی جذاب در محل کار

می کار  شناور  کاری  ساعت  براساس  و  مختار  خود  کاملا  صورت  با  .  کنندبه  طبع  اینکار  به 

 .  گیرند ریزی زمان خود را یاد مینیروها امکان مدیریت و برنامه

کنند سازمان  حس ارزشمندی به نیروها داده و با خود فکر می،  همچنین این استقلال عمل

آن به  رابطهو مدیریت  و  داشته  اعتماد  آن ها  میان  احترام  و  بر صداقت  مبتنی  بوجود  ای  ها 

شاید در یک سازمان  ،  ته توجه کنید که این نوع فرهنگ سازمانیاما باید به این نک.  آیدمی

سازمانی  فرایندهای  تسهیل  جای  به  و  نباشد  مناسب  خودرو  یا  گازی  و  عاملی  ،  نفت  خود 

 .  مخرب در جهت بهبود فرایندهای سازمانی شود

بشناسید را  خود  نیروهای  و  سازمان  که  است  این  اول  قدم  فرایندهای  .  بنابراین  و  مشاغل 

آنسا به  و  کنید  مطالعه  را  باشیدزمان  داشته  تسلط  چشم .  ها  خود  سازمان  برای  انداز پس 

 .  داشته باشید

انداز به یک  یک چشم.  اینکه قرار است به کجا بروید و چگونه قرار است تا به مقصد برسید

سازد در مسیر خود قرار بگیرند کند تا رشد کند و افراد سازمان را قادر میشرکت کمک می

 .  و تصمیمات مناسبی را بگیرند

چالش با  که  هستیمهنگامی  روبرو  خوش،  هایی  کارکنان  است  بپرسندممکن  خود  از  ،  بین 

،  آلیابد یا مخالف رسالت ما است؟« در حالت ایدهبینی ما گسترش میآیا این خوش ،  »خوب

گامی به عقب    سازد تاکند و رهبران را قادر میانداز به عنوان یک امر مشترک عمل میچشم

شاید از خود بپرسید اصلاً ویژگی فرهنگ  .  بردارند و استقلال بیشتری در سازمان ایجاد کنند

 سازمانی چیست؟
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 مدیریت منابع انسانی و ویژگی فرهنگ سازمانی 

 های فرهنگ سازمانی ویژگی

سازمان کار  به  شروع  زمان  از  دیرباز  از  که  است  موضوعی  سازمانی  شده  فرهنگ  مطرح  ها 

سازمان.  است ماهیت  به  بسته  سازمانی  آن فرهنگ  نگاه  نوع  و  استها  متفاوت  اما  .  ها 

 باشد و به شرح زیر است: ها مشترک میهایی دارد که در بیشتر سازمانویژگی

است آموختنی  سازمان  است.  فرهنگ  ذاتی  نه  و  غریزی  فرهنگ  که  معنا  این  با  .  به  پس 

 شودآموزش در سازمان فراگرفته می

شده خود را به های سازنده آموخته توانند عادتپس نیروها می.  شودگ انتقال داده میفرهن

 دیگر همکاران انتقال دهند 

آید  ها پدید میهای گروهی که فرهنگ از آنعادت.  ای ذهنی و تصوری استفرهنگ پدیده

 شوند آرمانی ذهنی تبدیل می، صورت هنجارها یا الگوهای رفتاریبه

به این معنا که با تغییرات محیط داخلی و .  قابلیت سازگاری و ارتقا و پیشرفت داردفرهنگ  

 شودخارجی سازمان و براساس نظرات افراد بهبود یا تضعیف می

 عوامل و اجزای فرهنگ سازمانی 

ها  اولیه فرهنگ سازمانی ارزش  پوسته.  فرهنگ سازمان از دو بخش اصلی تشکیل شده است

ها و باورها  این ارزش .  زمان است که در تک تک افراد سازمان وجود داردو باورهای درون سا

های  که ارزش،  لایه زیرین.  مراسم و تفکرات نیروها نشان داده شده است،  پوشش،  در رفتار

 .  دهدهای سازمانی را تشکیل میباورها و فرایندهای فکری افراد و گروه، مفروضات، زیربنای

منظور فرهنگ مسلط و غالب آن سازمان است که  ،  شودیفرهنگ صحبت م   ی   هدرباروقتی  

یدهندنشان سازمان  ه  از  سازمان  متمایز  استشخصیت  دیگر  سازمان.  های  از  ها  بسیاری 

ها و واحدهای  ها هستند که در درون گروهسری پاره فرهنگدارای یک فرهنگ غالب و یک

 . سازمانی نهفته است
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های اصلی است که در تک تک افراد  انگر ارزشفرهنگ مشترک سازمان یا فرهنگ غالب بی

 .  است سازمان نهادینه شده و با آن عجین شده

پس به این نکته مهم توجه کنید که ایجاد فرهنگ سازمانی غنی و سازگار با نوع سازمان و  

ساده کار  اصلا  آن  ماهنیروهای  نیازمند  و  نیست  سالای  شاید  و  و  ها  مدیران  تلاش  ها 

با کم رنگ کردن خرده فرهنگط میسرپرستان مرتب بتوانند  تا  فرهنگی  ،  های مخربباشد 

 .  ها و اهداف سازمان نهادینه کنند غنی همسان با استراتژی 

 جو سازمانی و تفاوت آن با فرهنگ سازمانی 

ویژگی توصیف  برای  که  هستند  مقولاتی  دو  هر  سازمانی  فرهنگ  و  و  جو  سازمان  های 

همچنان از یکدیگر ،  رغم ارتباط زیاد بین دو مفهومعلی.  شوندواحدهای مربوطه استفاده می

 .  باشندمتمایز می

دارد اشاره  سازمان  داخلی  محیط  تمام  به  سازمانی  شامل  .  جو  سازمان  جو  دیگر  عبارت  به 

جو سازمانی و  .  هاست که به وسیله اعضای سازمان مشاهده شده استای از ویژگیمجموعه 

شوند  هر دو الزاماً به صورت جمعی مطرح می.  ه مشترکی دارندفرهنگ سازمانی در معنا وجو

پایدار هستند کوتاه  زمان  در طول  سازمانی  ،  و  جو  از  زمان  در طول  سازمانی  فرهنگ  ولی 

 . پایدارتر است

حال  ،  شودجو به صورت احساس مشترک مشاهده می.  این دو مفهوم وجوه افتراق نیز دارند

جو سازمانی از سطح  . ا فرضیات مشترک قابل توصیف استاین که فرهنگ به صورت باورها ی 

ولی فرهنگ سازمانی وابسته به جمع ،  کندشود و به سوی جمع تسری پیدا میفرد آغاز می

 .  گذارداست و بر فرد تاثیر می

دارد اشاره  سازمان  داخلی  محیط  تمام  به  سازمانی  شامل  .  جو  سازمان  جو  دیگر  عبارت  به 

 هاست که به وسیله اعضای سازمان مشاهده شده است که براساس آن ویژگیای از  مجموعه 

 .  دهندسازمان را شرح می
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 . کندها مجزا مییک سازمان را از سایر سازمان

 .در طول زمان نسبتاً بادوام است

 . شوندپذیرند و هدایت میافراد از آن اثر می

 ست عبارتند از: های جو سازمانی که حاصل مطالعات مختلف ابعضی از ویژگی

 . میزان استقلال فردی که به اعضاء سازمان داده شده است

ها را برای زیردستان تعیین قوانین و شیوه،  اهداف ارتباطی ،  ای که سرپرستانمیزان و درجه  

 . کنندمی

 های پیشنهادیرفتارهای پاداش داده شده بوسیله سازمان و انواع پاداش

 زیردستان از سوی سرپرستان صمیمیت و حمایت ، ملاحظه 

جوسازمانی پاسخی به تغییرات کوتاه مدت درون و برون سازمانی است و برحسب موقعیت و  

 . تر استشود و از فرهنگ سازمانی خردتر و جزئیتعاملات گروهی پدیدار می

توان از طرق مختلف دریک سازمان  می،  تبیین و تحلیل فرهنگ و جو سازمانی،  برای تعیین

های  گیرد که براساس مدلبررسی فرهنگ سازمانی به طرق مختلف صورت می.  نمود  اقدام

هافستند مانند  شاین،  دنیسون ،  مختلفی  و  ،  ادگار  می.  …پارسونز  پیشنهاد  انجام  که  شود 

 .  ها را مطالعه بفرماییداین مدل، شود برای فهم بهتر فرهنگ سازمانیمی
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 (Green HRMمدیریت منابع انسانی سبز )

ها و  شیوه،  ها توان به عنوان مجموعه سیاست( را میGHRMمدیریت منابع انسانی سبز ) 

هایی تعریف کرد که باعث تحریک رفتار سبز کارکنان یک سازمان به منظور ایجاد سیستم 

محیطی زیست  نظر  از  حساس  کار  محیط  مسئولیت ،  یک  دارای  و  کارآمد  منابع  دارای 

 .  شوداجتماعی و سازمانی می

 چرا مدیریت منابع انسانی سبز مهم است؟ 

فعالیت مجموعه  به  سبز  انسانی  منابع  میمدیریت  گفته  میهایی  تلاش  که  تا  شود  کند 

  مسائل ها را به  به این معنا که توجه آن ،  فرایندها و نیروهای سازمان را سبز نماید ،  هاسیاست

نهادینه خواهد  در نتیجه این فرهنگ  .  زیست محیطی اطراف خود متمرکز کند  در سازمان 

و نگهداری کاغذی ندارند و باید در    پرینت شد که برای مثال بسیاری از مستندات نیازی به  

 .  جویی کرد تا درخت کمتری قطع گرددمصرف کاغذ صرفه

،  اجتماعی،  نفع شخصی،  کند در نتیجه هر فردی با نقشی که در فرایند مدیریت سبز ایفا می

ک و  زندگی سالممحیط طبیعی و کسب  و  داده  بهبود  را  اطرافیان خود ار  و  برای خود  تری 

 .  شودبه این کارکنان یقه سبز گفته می. تامین خواهد کرد 

از منابع به پیامدهای کلیدی از جمله استفاده موثر  کاهش ضایعات و  ،  این کارکنان نسبت 

های سبز در  ش سازی این ارزسازی محیط کار حساس بوده و سعی در اجتماعیکاهش آلوده

 .  سازمان دارند

،  قوانین،  هامدیریت منابع انسانی سبز به این موضوع اشاره دارد که باید سیاست،  به طور کلی

رویه و  کردناهداف  مصرف  صحیح  دیدگاه  با  مجددا  سازمان  نکردن،  های  ذخیره  ،  اسراف 

زیست اصلاح و  های محیط  محیط سبز و پاک برای زندگی و کاهش آلودگی،  منابع طبیعی

 .  مورد بازبینی قرار گیرد

که بیشتر وقت افراد جامعه در محیط کاری ها در اجتماع و از آنجاییبا توجه به نقش سازمان

هاست تا با ایجاد و تقویت فرهنگ حفظ و  بنابراین این مسئولیت بر عهده سازمان،  گذرد می
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بر محیط نیروهای یقه سبزی را تربیت و آموز،  نگهداشت محیط زیست ش دهند که علاوه 

 .  در خانواده و اجتماع نیز این فرهنگ سبز را انتقال دهند، سازمان

می سازمانی  جو  شدن  سبز  به  منجر  که  انسانی  منابع  مدیریت  وظایف  از  مورد  شود  چند 

 عبارتند از: 

 استفاده از ابزارهای الکترونیکی برای انتقال و ذخیره اطلاعات همانند اسکن بجای زیراکس 

استخدام موارد  )در  و  ،  کاغذی  به  …بایگانی  الکترونیکی  صورت  به  مستندات  انتقال  یا   )

 های دیگر سازمان

دوره استفاده برگزاری  نحوه  آموزش  منظور  به  نیروها  برای  سازمان  درون  در  آموزشی  های 

 صحیح از منابع و انرژی

 گروهی و سازمانی ، « در سطح فردیgreen valuesهای سبز »سازی ارزش ایجاد و پیاده

 مدیریت منابع انسانی سبز

،  جویی در هزینهتری از جمله صرفهمدیریت منابع انسانی سبز در دستیابی به اهداف وسیع

اجتماعی شرکت از  ،  هامسئولیت  رقابت  به  نسبت  استعداد و کسب مزیت  و مدیریت  کسب 

ویژه استاهمیت  برخوردار  گفته .  ای  دستوالطبق  پارول  سبز   مدیریت،  های  انسانی  منابع 

 مزایای زیر را نیز دارد:

 .  دهدکند و گردش کار را کاهش میبه حفظ کارمندان کمک می

 .  تواند فروش را افزایش دهدشود و احتمالاً میباعث بهبود شهرت یک شرکت در بازار می

 .  شودباعث افزایش کیفیت خدمات و محصولات در داخل و خارج از کشور می

 .  بخشدذینفعان را بهبود میمشارکت 

،  های کلی یک شرکت کاهش یابد زیرا در مورد استفاده از انرژیشود هزینهاین امر باعث می

 .  شودتر میآب و مواد اولیه کارآمد
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 .  شودی صنعتی محسوب میهایک مزیت رقابتی برای شرکت

های خود  وژیک سازمان زیرا کارکنان ملزم به بهبود سیمای اکول،  کندنوآوری را تحریک می

 .  شودها میو بهبود کیفیت و افزایش روش هاهستند و این باعث پیشرفت بیشتر شرکت

 . کند تا خطرات به طور موثرتری مدیریت شودکمک می

پایان درک،  در  با  که  سبز  کار  نیروی  کارگیری  سیاست،  به  بهبود  به  با  منجر  سازگار  های 

کند تا از تأثیراتی که در اثر عملکرد سبز خود  کمک می ها به سازمان،  شوند محیط زیست می

 .  افتخار کنند ، گذارند بر جامعه می

این بر  سازمان،  علاوه  نوآوری  به  کار  میاین  کمک  آنها  به  که  شکلی  )به  اجازه  کند  ها 

مقرونمی اقتصادی  نظر  از  رویهبهدهد  و  باشند(  با  صرفه  سازگار  و  جدید  محصولات  و  ها 

 .  را ارائه دهند که مسلما طرفداران بسیاری خواهند داشتمحیط زیست 

 های منابع انسانی چالش

استچشم تغییر  حال  در  سرعت  به  کار  و  کسب  حاضر ،  انداز  حال  در  که  معنی  بدین 

تام .  های بسیاری بر سر راه فرایندهای سازمان و به طبع منابع انسانی آن وجود داردچالش

های منابع انسانی واقعاً باید  گوید: دپارتمانالکساندر من میای  مدیر خدمات حرفه،  مارسدن

 .  های خود اضافه کنندارزش واقعی کسب و کار را به سازمان

در حال تشخیص این هستند    هاشرکت،  های رکود هنوز تمام نشده است»گرچه محدودیت

باید قدم انسانی خود  و سرمایه  کار  نیروی  برای حفظ  بردارندکه  از امر می  این.  هایی  تواند 

برنامه بر  بیشتر  تأکید  یا سرمایهطریق  آموزش و مشارکت  گذاری در مناطقی باشد که های 

بهینه میهزینه را  برنامههای فنمانند سیستم،  دهندها  یا  های جذاب جذب  آوری یکپارچه 

 . داوطلبین«

ها توجه شود آید که باید به آن میهایی در برابر مدیریت منابع انسانی بوجود  بنابراین چالش

این  .  زیرا که شناخت درست و به موقع برای بهبود و مدیریت عملکرد هر سازمان مهم است
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چالشچالش است  ممکن  انسانی  منابع  محیطیهای  زیست  و  چالش،  های  سازمانی  های 

 .  های فردی و غیره باشدچالش

ها به سمت بلکه آن.  به یک بعد نیستند  ها مربوطهمیشه به یاد داشته باشید که این چالش

در زیر  .  یابند که باید با توجه و مدیریت صحیح برطرف شوندموضوعات چند بعدی سوق می

 .  های مدیریت منابع انسانی در دنیای رقابتی امروز قرار دارندای از چالشهای گستردهدسته 

)چالشچالش انسانی  منابع  مدیریت  ب های  انسانی(  منابع  تقسیم  های  زیر  دسته  سه  ه 

 شوند: می

 های زیست محیطیچالش

 های سازمانی چالش

 های فردی چالش 

 های زیست محیطیچالش

های زیست محیطی مربوط به منابع خارجی است که در محیط خارج از سازمان قرار چالش

از کنترل  این منابع خارجی تقریباً  .  تواند بر عملکرد مدیریت سازمان تأثیر بگذارددارند و می

نیستند به  ها میاین.  مدیریت سازمان خارج  باید  و  تلقی شده  برای مدیریت  تهدیدی  تواند 

 . ای پیشگیرانه اداره شودشیوه 

های زیست  های مدیریت منابع انسانی وجود دارد که به عنوان چالشدر زیر لیستی از چالش

 .  محیطی در نظر گرفته شده است

.  نابع انسانی باید بتواند همگام با تغییرات مداوم همسان باشدتغییرات سریع: مدیریت م.  ۱

 .  ها باید به سرعت با تغییر نیاز محیط سازگار شوندمدیریت سازمان، بنابراین
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ایفا می اساسی  به تغییرات محیطی نقش  پاسخ  انسانی یک سازمان در  .  کند مدیریت منابع 

اتخاذ ک را  باید چنین سیاستی  انسانی  از فرصت اداره منابع  بتواند  های جدید محیط  ند که 

 .  استفاده کند و سازمان را در برابر تهدیدهای تازه ظهور حمایت کند

فرصت .  ۲ تغییر  حال  در  محیط  کار:  نیروی  منابع  تنوع  مدیریت  برای  را  تهدیدهایی  و  ها 

ند نیروی  مدیر منابع انسانی باید سیاستی را اتخاذ کند تا بتوا.  کندانسانی سازمان فراهم می

 .  کار متنوع را در سازمان جذب نماید

پدیده جهانی شدن است ،  ها با آن مواجه هستندکه سازمان  مسائلی سازی: یکی از  جهانی.  ۳

 .  که لازمه آن رقابت میان کسب و کارهای داخلی و خارجی است

کارقانون.  ۴ مزایای  دلیل  به  دولت  توسط  که  دارد  وجود  خاصی  کار  قوانین  مندان گذاری: 

اعلام می منافع سازمان.  شودشاغل  به نفع  این قوانین  از  نیستندبرخی  از  ،  ها  بنابراین یکی 

 .  ها استاجرای کلیه آن قوانین کار در سازمان، های مهم مدیریت منابع انسانیچالش

شود  اقدامات جدی توسط مقامات مربوطه انجام می،  در صورت نقض هر یک از این قوانین

 .  ممکن است به مجازات جدی برای مدیریت سازمان منجر شودکه 

آوری: فناوری همچنین با سرعت بسیار بالا به ویژه در زمینه رایانه و ارتباطات در حال  فن.  ۵

های گذشته  های جدیدی در حال ظهور هستند که به سرعت بر روی سبک روش .  رشد است

 .  کنندها را منسوخ میمسلط شده و آن

با تغییر فنین مهارتبنابرا نیز  نیاز کارکنان  این کار های مورد  آوری در حال تغییر است و 

بنابراین مسئولیت مدیریت .  ها را سه تا چهار برابر ارتقا دهند کند مهارتها را مجبور میآن 

برنامه با  و  شناسایی  را  نیازها  که  است  این  انسانی  نیروهامنابع  آموزش  برای  دائماً  ،  ریزی 

 .  کارمندان خود را به روز کند مهارت

سالنقش.  ۶ در  خانوادگی:  و  شغلی  اخیرهای  افزایش  ،  های  حال  در  شاغل  والدین  تعداد 

این مسئله بار سنگینی را برای زنان ایجاد  .  کنندهستند که در آن هر دو زن و شوهر کار می
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ساعات  .  خود کنند  کند که مجبورند زمان کمتری را صرف مراقبت از فرزندان و خانوادهمی

 . ها نیز برای کارمندان سخت و غیر قابل انعطاف استکاری سازمان

هایی که منجر به هدر رفتن استعداد و  بنابراین بیشتر زنان با استعداد از عضویت در سازمان

این سیاست .  ورزندامتناع می،  شودها میپتانسیل آن از  نیز  اشتغال  حتی مردان شاغل  های 

 .  توانند میان کار و خانواده خود تعادل برقرار کنندزیرا به درستی نمی، برند رنج می

کار تعارض  موضوع  می  پس  مطرح  اولویتخانواده  در  باید  که  جبران  شود  سیاست  های 

 .  خدمات به عنوان جزئی حیاتی از آن مد نظر قرار گیرد

در سلیقه و ترجیح   کمبود مهارت: توسعه بخش خدمات به دلایل زیادی از جمله تغییر.  7

تکنولوژی،  مشتری است،  تغییر  گسترش  حال  در  غیره  و  قانونی  این .  تغییرات  بر  همه  ها 

سازمان مدیریت  و سبک  استساختار  گذاشته  تأثیر  تجاری  در مهارت.  های  نیاز  مورد  های 

  هایکه بیشتر نیروها با تکنولوژی از آنجائی. کند زمینه اشتغال بخش خدمات نیز پیشرفت می

مهارت لازم برای انجام وظایف خود را دارا نبوده و این چالشی بزرگ  ،  روز دنیا آشنا نیستند

 .  شودبرای مدیریت منابع انسانی تلقی می

 

 مدیریت منابع انسانی و چالش زیست محیطی

 های سازمانی چالش

سازمان قرار دارند های سازمانی در برابر مدیریت منابع انسانی با عواملی که در درون  چالش

های زیست محیطی  ها به عنوان محصول جانبی از چالشاگرچه این چالش.  باشدمرتبط می

 . تواند تا حد زیادی توسط مدیریت سازمان کنترل شوداما می، یابندتکامل می

هایی شوند و  مدیران منابع انسانی بایستی به صورت پیشگیرانه از قبل متوجه چنین چالش

 .  ها انجام دهند صلاحی را قبل از وقوع این چالشاقدامات ا
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انعطافچالش رقابتی و  انسانی در سازمان شامل موقعیت  تغییر ،  پذیریهای مدیریت منابع 

توسعه فرهنگ  ،  های خودگردانتمرین تیم ،  سازیساختار سازمانی و مسائل مرتبط با کوچک

 .  سازمانی مناسب و غیره است

یک در  کار  نیروی  که  تولید    زمانی  فاکتورهای  دیگر  با  تلفیق  در  کارآمد  طور  به  سازمان 

می می،  کندشرکت  تلقی  سازمان  برای  فرصت  عنوان  سازمان  .  شودبه  رقابتی  موقعیت 

 های منابع انسانی به شرح زیر است:تواند تحت تاثیر سیاستمی

هزینه.  ۱ میکنترل  سازمان  یک  نقدها:  جریان  تقویت  و  هزینه  کاهش  با  خودتواند  از  ،  ی 

ببرد سود  رقابتی  منظور.  موقعیت  این  که ،  برای  مؤثر  خدمات  جبران  سیستم  طریق  از 

میاستراتژی  اتخاذ  خوب  عملکردهای  برای  را  ابتکاری  پاداش  کار ،  کندهای  نیروی  هزینه 

می حداقل  به  می.  رسدسازمان  داده  پاداش  کارکنان  مطلوب  رفتارهای  روش  این  .  شوددر 

کارمندان مؤثر .  باید هزینه کار را تحت کنترل داشت،  های جبران خدماتعلاوه بر سیاست

سیاست اتخاذ  با  بتوان  تا  شوند  انتخاب  نگهداشتباید  مناسب  طولانی،  های  در  مدت  تری 

ها هزینه  همه این تلاش.  سازمان بمانند و آموزش مناسب نیز باید به این کارمندان ارائه شود

 .  دهد مینیروی کار را کاهش  

در کل  .  تواند سازمان را به سمت مزیت رقابتی سوق دهدبهبود کیفیت: بهبود کیفیت می  ۲

میبرنامه گرفته  بکار  کیفیت  مدیریت  را  های  سازمان  در  موجود  فرایندهای  کلیه  تا  شوند 

 .  شودبهبود بخشند که در نهایت منجر به بهبود محصول یا خدمات نهایی می

قابلیت  ۳ رقابتی  هایتوسعه  آوردن مزیت  افرادی ،  خاص: روش دیگر به دست  به کارگیری 

العاده در منطقه خاص برخوردار  های مشخصی برای توسعه صلاحیت فوق است که از ویژگی

 .  هستند

های انجام عملکردهای  تغییر ساختار سازمان است که در آن روش،  بازسازی: روش دیگر  ۴

 .  این کار تغییر ساختار منابع انسانی نیز استزیربنای . کندمختلف مثبت تغییر می
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سازمان برخی  برون در  قالب  در  انسانی  منابع  اداره  وظایف  عمده  خدمات  ،  سپاریها  مرکز 

انتقال داده میمشترک و غیره به طرف ها مدیر منابع  اما در بیشتر سازمان.  شودهای دیگر 

اداره منابع انسانی  .  دهد را انجام می  انسانی تمام عملکردهای مربوط به مدیریت منابع انسانی

 .  هاستهای استراتژیک و مأموریت در سازماناکنون درگیر فعالیت

 های فردی چالش

.  های فردی در مدیریت منابع انسانی قرار داردتصمیمات مرتبط با کارمندان خاص در چالش

کارکنا برخورد  نحوه  که  است  واقعیت  این  تأثیر  تحت  نیز  سازمانی  سازمانمسائل  در  ها  ن 

 . چگونه است؟ مشکلات مرتبط با سطح فردی به شرح زیر است

 مدیریت منابع انسانی و چالش فردی 

تواند به  وری به عنوان معیار ارزشی تعریف شده است که یک کارمند میوری: بهرهبهره.  ۱

به افزایش  افزایش تولید در هر کارمند منجر  .  محصول یا خدمات نهایی سازمان اضافه کند

 .  شودوری سازمان میبهره

با استخدام و جایگزینی به همراه  .  وری کارکنان استتوانایی و انگیزه دو عامل مهم بر بهره

،  از سوی دیگر.  توان توانایی کارمندان را بهبود بخشیدآموزش مناسب و پیشرفت شغلی می

 .  کننده در عامل انگیزشی کارمندان استتسریعکیفیت بالای زندگی کاری به عنوان عامل 

مدرن .  ۲ روزگار  در  سازمان ،  توانمندسازی:  از  تغییر  بسیاری  ای  گونه  به  را  خود  ساختار  ها 

با مافوق خوددادند که کارمندان آن بر کار خود دارند ،  ها در مقایسه  بیشتری  این  .  کنترل 

کند  شود که به کارکنان کمک میمی  کنترل شخصی کارکنان به عنوان توانمندسازی نامیده

های عادی در مورد  گیری زیرا بیشتر تصمیم،  های جدید کار کنندتعهد و مهارت،  تا با اشتیاق 

 .  کار خود را بر عهده دارند و از این رو از کار خود لذت می برند

مرحله .  ۳ چالشخروج  از  یکی  مغزها:  انسانیای  منابع  مدیریت  کارمند،  های  شدن  ان  جدا 

 .  شوندبالقوه اصلی سازمان است که با دستمزدهای بالاتر جذب رقبا می
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مواقع از  بسیاری  در  و  است  خود  معنوی خاص  مالکیت  دارای  سازمان  خارج ،  هر  کارکنان 

این موضوع بویژه در .  کنندناپذیری به بدنه سازمان وارد میخسارات جبران ،  شده از سازمان

 . اهمیت است حائز هایی با تکنولوژی بالاسازمان

از  ها تلاش میسازمان،  اخلاق و مسئولیت اجتماعی: تحت این چالش.  ۴ از بخشی  تا  کنند 

 .  شوداین امر توسط انتقال مسئولیت اجتماعی به افراد انجام می. جامعه سود برند

  برای مثال اقدام جدید شرکت دیجی کالا که در بیلبوردهای تبلیغاتی در ابتدای مهر ماه در

شد مشاهده  تهران  شهر  می.  سرتاسر  دانش  مشتریان  تحصیلی  مایحتاج  خرید  با  توانستند 

کالا  دیجی  از  محروم  مناطق  دست  ،  آموزان  به  شرکت  این  طریق  از  را  محصولات  این 

 .  نیازمندان برسانند

خود   حتی  و  مردم  عامه  بینش  هم  و  است  سودآور  سازمان  برای  هم  اجتماعی  رفتار  این 

 .  های سازمان مثبت خواهد کردسبت به سیاستنیروهایش را ن

احساس  ،  هاتغییر ساختار و توسعه کوچک شدن سازمان،  های اخیرناامنی شغلی: در سال.  ۵

 .  ها ایجاد کرده استعدم امنیت شغلی را در کارمندان سازمان

دار  تنها شغل پای،  خواهند به جای شغل با آینده روشناکنون بسیاری از کارمندان فقط می

باشند سازمان.  داشته  بیشتر  موفقحتی  کاهش  ،  های  رکود  دوره  در  را  خود  کارمندان 

ها  همه این موارد باعث ایجاد ترس در بین کارکنان شده که مانع عملکرد مؤثر آن .  دهندمی

 .  شودمی

کارمندان  هایی را برای انتخاب  تطبیق افراد و سازمان: مدیریت منابع انسانی باید سیاست.  ۶

کارمندانی که بهترین تناسب را با .  خود بکار گیرد که در آن بهترین کارمندان انتخاب شوند

به طور .  سازمان داشته و فرهنگ سازمان را درک کرده و به سودآوری سازمان کمک کنند

از ،  خلاصه نگهداری  و  استخدام  انسانی  منابع  مدیریت  و  اداره  برای  مهم  چالش  یک  این 

تواناییکارمندان   آن است که  نقاط قوت  و  داشته ها  و شرایط سازمان مطابقت  با شرایط  ها 

 .  باشد
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 های جهانی شدن چالش

یافتهجهانی توسعه  در کشورهای  استعدادها  کمبود  جمله  از  مختلفی  عوامل  توسط  ،  سازی 

کنندگان در کشورهای در حال توسعه و دسترسی به نیروی کار کم هزینه و توسعه مصرف

 . ت تکنولوژی محور تحت تاثیر قرار گرفته استپیشرف

،  از جمله ایالات متحده،  اکثر کشورهای توسعه یافته،  با وجود رکود اقتصادی فعلی و بیکاری

ژاپن و  نبود  ،  آلمان  و  بازنشستگان  از  زیادی  تعداد  دلیل  به  خبره  انسانی  سرمایه  کمبود  با 

 .  مواجه هستند، نیروی جوان متخصص

هند و  ،  روسیه،  مانند برزیل،  شده تا استعدادهای برتر از کشورهای نوظهوراین فرصت باعث  

کنند مهاجرت  کار  برای  کشورها  این  به  کشورهای .  چین  بین  جمعیت  جهانی  رشد 

 .  یافته و در حال توسعه بسیار متفاوت استتوسعه 

کمتر از   الانهنرخ رشد س،  اتحادیه اروپا و ژاپن،  یافته مانند ایالات متحدهدر کشورهای توسعه

در حالی که در سایر نقاط جهان جمعیت تقریباً شش برابر سریعتر رشد ،  درصد است  ۰٫۳

میلیون متخصص بالقوه در بازارهای   ۳۳تقریباً  ،  به گفته موسسه جهانی مک کینزی.  کند می

 .  نوظهور وجود دارند و این تعداد به سرعت در حال افزایش است

 جهانی شدنمدیریت منابع انسانی و  

از جمله ،  صرفه و در عین حال بسیار قدرتمند بههای مقرونآوریجهانی شدن با توسعه فن

ها  مخزن داده و تجزیه و تحلیل داده،  ریزی منابع سازمانیسیستم برنامه،  اینترنت و اینترانت

 .  پذیر استامکان

کارمندان مدافع  یا  حامی  یک  عنوان  به  انسانی  منابع  طر،  مدیریت  در  از  خود  دانش  یق 

این کار شامل  .  کندنقش اساسی را در موفقیت سازمانی ایفا می،  حمایت و هدایت از نیروها

با  ،  تخصص در نحوه ایجاد یک محیط کاری است که در آن افراد تصمیم بگیرند که با انگیزه

 .  حس مشارکت بالا و خوشحال کار کنند
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از طرف  .  ر خود را به بهترین نحو انجام دهندخواهند کامی،  گیرند وقتی کارمندان انگیزه می

سیستم،  دیگر شامل  سازمان  انضباط  و  شیوهسیاست،  ها نظم  و  که  ها  است  هایی 

 .  دهد پذیری را افزایش میمسئولیت 

کارکنان از کارشان  ،  ها در سازمان یکی شودهنگامی که انگیزه کارکنان و نظم و انضباط آن

برده شدهمسئولیت ،  لذت  پاداش  ،  پذیر  مقابل  در  و  داده  انجام  نحو  بهترین  به  را  خود  کار 

می خواهد  .  کننددریافت  دست  خود  شده  تعیین  پیش  از  اهداف  به  نیز  سازمان  طرفی  از 

 .  یافت

های منابع انسانی خود با تغییر شرایط های چند ملیتی که مایل به سازگاری شیوهفقط بنگاه

توسعه و حفظ کارمندان با عملکرد بالا خواهند بود و  ،  قادر به جذب،  ندبازار کار جهانی هست

 .  شوند مانند و در رقابت جهانی موفق میاحتمالاً در بازار زنده می

مدیریت منابع انسانی متنوع و پراکنده از لحاظ جغرافیایی یک هدف اصلی از مدیریت منابع  

های محلی انجام  مشاغل نه تنها با روشهمچنین بسیار مهم است که  .  انسانی جهانی است

بلکه یک ذهنیت جهانی در ،  کنندگان محلی را درک کنندکار آشنا شوند و نیازهای مصرف

 .  ها بوجود آیدبین آن

دارد فرهنگی  تنوع  سمت  به  سازمان  هدایت  در  مهمی  نقش  انسانی  منابع  منابع  .  مدیریت 

داخ روی موضوعات  تمرکز صرف  به جای  باید  انسانیانسانی  منابع  بلندمدت  ،  لی  اهداف  بر 

 .  تری اتخاذ کندهای آینده محور متمرکز شده و رویکرد متعادل و گستردهها و برنامهسازمان

های مرتبط با عواملی مانند  ی جهانی باید دادههاهای مدیریت منابع انسانی شرکتدپارتمان

فرهنگی و  ،  جنسیتی،  ر قومیتوزیع نیروهای کاری از نظ،  جبران خدمات،  جذب و استخدام

کنند بارگذاری  داده  انبارهای  در  و  کرده  گردآوری  را  تکنیک .  ملیتی  از  استفاده  های  با 

پیش بینی  ،  متخصصین نیروهای انسانی باید از بینش تجاری،  ها پیشرفته تحلیلی روی داده 

 .  مند شوندگیری آگاهانه در سطح عملیاتی و استراتژیک بهرهتغییرات و تصمیم
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برنامه  طریق  از  انسانی  نیروی  منابع  مهارت متخصصین  استراتژیکریزی  آتی ،  های  کمبود 

برنامهمهارت با  و  کرده  برآورد  را  سازمان  موردنیاز  شدن  های  خالی  از  صحیح    ذخایر ریزی 

پیشگیری کنند  برای سازمان.  سازمان  باز  تنها به یک شبکه کاری مشارکتی و  های جهانی 

 .  بلکه نیازمند بهترین استعدادها هستند، فرهنگی نیاز ندارندنیروی کار با تنوع 

 

 آینده منابع نیروی انسانی 

درباره بسیاری  منفی  و  مثبت  نظرات  انسانی  منابع  مدیریت  محققان  و  آینده    متخصصان 

 ۱۰۰کنید؟ مسلماً مدیریت منابع انسانی نسبت به  شما چطور فکر می.  سرمایه انسانی دارند

پیشر گذشته  در  فتسال  واقعاً  اما  کرده  زیادی  سرعت    ۱۰۰های  همین  با  هم  آینده  سال 

 پیش خواهد رفت؟ از نظر شما سرعت بهبود آن کمتر یا بیشتر خواهد بود؟ 

مدیران و متخصصان منابع انسانی را به خود مشغول ،  این سوالات ذهن بسیاری از محققان

است د.  کرده  راه  از  افزایش کارهای  دلیل  به  کار  در  پروژه،  وردنیای  پیچیده  اقتصادی  های 

 .  شودهای ما در سازمان میحال تغییر است و این باعث تغییر در نحوه نقش

اما این موضوع برای متخصصان منابع انسانی که همچنان سعی در مدیریت رفاه کارمندان 

که   نیست  )مهم  دارند  کجخود  استعداد  ادر  بهترین  جذب  همچنین  و  دارند(  ایجاد  ،  قرار 

 . اهمیت است حائزهای توسعه کارمندان های یادگیری و پیشرفت برنامهسیستم 

 High Performanceها در آینده همانند امروز به دنبال نیروهایی با عملکرد بالا ) سازمان

Workersهای روز دنیا استها به فناوریمجهز بودن آن،  ویژگی بارز این نیروها .  ( هستند  .

ق و با استعداد باشند و بتوانند همگام با سرعت بالای تغییرات تکنولوژی  نیروهایی که خلا

 .  دنیا حرکت کنند 

.  هایی کلیدی است که باید مدام رشد و پرورش یابد لازمه انجام این کار دارا بودن توانمندی

 .  شوند ها به سرعت کهنه و قدیمی میهمیشه به این نکته توجه کنید که جدیدترین مهارت
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 وژی و مدیریت منابع انسانی تكنول 

کنید تکنولوژی در همه ابعاد زندگی انسان وارد شده  همانطور که در اطراف خود مشاهده می

نمی.  است تکنولوژی  بدون  خدمات  و  گیرندصنایع  پیشی  رقبا  از  اول  .  توانند  ابزار  پس 

همه صنایع    کلی مستثنی نخواهد بود و هسته کلیدی  مدیریت منابع انسانی که از این قاعده

 .  دستیابی به تکنولوژی روز دنیا است، شودتلقی می

سازمان شما به کارمندانی نیاز دارد که مرتباً  ،  همانطور که در بخش جهانی شدن گفته شد

ای برای تفکر و حل  های جدید و خلاقانههای خود را مورد بازبینی قرار دهند و روشمهارت

 .  مسئله پیدا کنند

های جدیدی برای یادگیری در محل کار و همچنین آموزش بیشتر فراتر از  این شامل رویکرد

از طرفی فناوری محور شدن کلیه فرایندهای نیروهای انسانی  .  شودهای کاری مینیازمندی

 .  بایستی بر مبنای اعتماد و احساس تعلق نیروها به سازمان صورت پذیرد

بنابراین  .  انسانی آن است  سرمایه،  داردمی  آنچه سازمان را در دنیای رقابتی امروز زنده نگاه

سیاست بتوانند  مدیران  چه  اهر  سرمایه  بتواند  که  کنند  اتخاذ  را  و    سانینهایی  روز  به  را 

 .  فرصت بیشتری برای رشد و توسعه سازمان فراهم کرده است،  باانگیزه نگاه دارد

نه تنها در توسعه  ،  زماندر نتیجه نیروهای کلیدی با انجام وظایف خود به بهترین نحو در سا

می ایفا  را  ارزشمندی  نقش  سازمان  اجتماعی  و  می،  کنند اقتصادی  ارتقای  بلکه  در  توانند 

 .  ای را ایفا کنندصنایع کشوری نقش سازنده

 ( EHRMمدیریت منابع انسانی الكترونیک ) 

فناوری از  انسانییکی  منابع  مدیریت  در  شده  استفاده  نوین  الکترونیک مدیریت  ،  های 

شود  بینی میگیرد و پیشنیروهای انسانی است که امروزه کم و بیش مورد استفاده قرار می

ایجاد پورتال  .  در آینده به تمام فرایندهای منابع انسانی در سرتاسر جهان تسری پیدا کند 

های اشتراک درون و برون سازمانی  شبکه،  های حضور و غیاب الکترونیکیسیستم،  آموزشی

 .  هایی از این نوع مدیریت منابع انسانی هستندنه نمو
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ها در دنیا وجود دارند که خدمات نیروهای انسانی الکترونیک را به صورت  بسیاری از سازمان 

های حقوق  های بسیاری در حوزه در کشور ما هم نمونه.  دهندمی  ارائهها  تخصصی به سازمان

از جامع.  و دستمزد وجود دارد ها را بتوان از سامانه شرکت ین این سیستم تراما شاید یکی 

 . همکاران سیستم تهیه کرد

سیستمویژگی این  اطلاعاتیهای  ساختار  در  شفافیت  زیرساخت،  ها  فناوری  وجود  های 

ها را بنیان این نوع سیستم،  هر چند فناوری.  سهولت در زمان و هزینه است،  پشتیبان کننده

،  دانش و مهارت،  های جمعیت شناختی سازمانیژگیاما عوامل سازمانی )و،  دهد تشکیل می

برنامه و  طرح  و  مالی  سازمان(منابع  اقتصادی،  های  )توسعه  فناوری  ،  محیطی  و  اجتماعی 

های نیروها( نیز بر چگونگی عملکرد  ویژگی،  کشور( و رفتاری با فرهنگی )عوامل روانشناختی

 .  ها تاثیر شایانی خواهند گذاشتاین سیستم 

،  های نوین مدیریت منابع انسانی زمانی که به صورت الکترونیک انجام شوندبنابراین فعالیت

ها و دانش  ارتقای مهارت،  تاثیر بیشتری بر نوآوری دارند و منجر به هدایت رفتارهای مطلوب

 .  شوندکارکنان و به صورت کلی فرایندهای سازمانی می

الکترونیک هایی است که به شرح زیر  خود دارای زیرسیستم  بنابراین مدیریت منابع انسانی 

 شوند: تقسیم می

 زیرسیستم الکترونیکی پرداخت و پاداش بر مبنای عملکرد 

 زیرسیستم الکترونیکی مدیریت عملکرد

 زیر سیستم الکترونیکی مدیریت آموزش 

سیستم همه  بتوان  برنامهشاید  مانند  انسانی  نیروهای  هدایتهای  و  و  ،  ریزی  جذب 

ها را به صورت الکترونیک نیز طراحی و تجزیه و تحلیل شغل و بقیه زیرسیستم،  یابی کارمند

کرد ویژگی.  اجرا  زیرسیستمنبود  طراحی  در  نوآورانه  انسانی  های  منابع  مدیریت  های 

می شکلالکترونیک  از  زیادی  حد  تا  مدیریت  تواند  در  نوآورانه  رفتارهای  گسترش  و  گیری 

 .  جلوگیری کندمنابع انسانی 
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های مرتبط با کار از طریق  بنابراین ترغیب و تقویت افراد به استفاده از بروزترین تکنولوژی 

 .  شودمدیریت منابع انسانی سازنده در بهبود عملکرد کارکنان و سازمان تلقی می

 

 بازاریابی

 تعریف بازاریابی

 بازاریابی را ارائه داده است:( بهترین تعریف Philip Kotlerرسد فیلیپ کاتلر )به نظر می

کنند و به ساخت روابط مستحکم با  مشتری را درگیر می  هاوسیله آن شرکت »فرایندی که به

 پردازند«مشتری و آفرینش ارزش برای او در مقابل کسب ارزش از او می

پیش  سال  پنجاه  )،  حدود  دراکر  بزرگ،  (Peter Druckerپیتر  از  متفکران یکی  ترین 

مراحلی را برای تعریف ،  دانند جهان که برخی او را پدر مدیریت نوین جهان می  مدیریت در

 گوید: او می. بازاریابی یا مارکتینگ مدرن ایجاد کرده است

تنها یک  .  ناچار باید از هدف شروع کنیم،  وکار مطلع شویم»اگر بخواهیم از چیستی کسب

این مشتری است  .  خلق مشتری استاست و آن    قابل تصوروکار  هدف ارزشمند برای کسب 

به پرداخت پول برای کالا و  وکار را معین میکه چیستی یک کسب کند و اوست که مایل 

کالا و خدماتی که برآمده از دل طبیعت و حاصل تبدیل منابع طبیعی به  .  خدمات شماست

است ثروت  و  تولید میآنچه یک کسب .  کالاها  در ،  کندوکار  و  ندارد  اهمیتی  آینده    چندان 

عنوان خرد و بهمی،  کندنیست؛ بلکه آنچه مشتری فکر می  تعیین کنندهوکار  موفقیت کسب

خلق مشتری ،  وکاربه همین سبب هدف کسب.  کننده استتعیین،  گیرد“ارزش” در نظر می 

 تنها و تنها دو کارکرد تجاری مهم دارد: بازاریابی و نوآوری« ، وکاریک کسب. است

وکار برای مشتریان و با تبدیل  در بالا را در نظر بگیرید؛ یک کسب  گفته شدهقدرت جملات  

،  این رویکرد  بر مبنای.  شودیا انسانی به پیشنهاد ارزشی حداکثری ساخته می  منابع طبیعی

نمی از یک سازمان مربوط  یا بخش مشخصی  تنها به یک دپارتمان  را  بازاریابی  ،  داند دراکر 

،  تک کارکنان یک سازمانبرگیرد؛ یعنی تکدر  کل سازمان را  بلکه به نظر او مارکتینگ باید 
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می شمار  به  سازمان  آن  می.  روندبازاریابان  آندراکر  »بازاریابی  پایهگوید:  که  قدر  است  ای 

بسیار جلوتر    وکار پیتر دراکرشک فلسفه کسب« بی.  یک کارکرد مجزا دانست  توان آن رانمی

 . از زمان خودش بود

 بی از دید انجمن علمی آمریکا: تعریف بازاریا

تحویل و  ، ارتباط، نهادها و فرایندهایی است که برای خلق، هاای از فعالیت»بازاریابی مجموعه

 . مراجع و جامعه ارزشمند است«،  شرکا، رود که برای مشتریانمبادله پیشنهاداتی به کار می

 این تعریف بازاریابی بسیار خوب است؛ زیرا:

عنوان عامل موفقیت  استراتژی بازاریابی تمرکز دارد و آن را در جایگاه مرکز بههای  بر جنبه  •

 .  دهدسازمان قرار می

آن را تنها به  ،  داند؛ به عبارتی نهادها و فرایندها« می،  هاای از فعالیتبازاریابی را »مجموعه  •

 .  کندیک دپارتمان سازمانی محدود نمی

تحویل و مبادله  ،  ارتباط، دارد: خلقسوی خلق ارزش معطوف میتمرکز اصلی بازاریابی را به •

 . ارزش به ذینفعان مختلف

 چه چیزی بازاریابی نیست؟ 

ایده،  کنیدوقتی به مفهوم و تعریف بازاریابی فکر می آید؟  هایی به ذهنتان میچه تصاویر و 

ذهنیات هرکس   و  تعاریف  حرفهبهاصولاً  سابقه  و  و سن  تجارب گذشته  به  و شدت  وی  ای 

بنابراین است؛  وابسته  دیگری  است ،  متغیرهای  بهتر  بازاریابی  تعریف  به  پرداختن  از  پیش 

چیزهایی   چه  اگبدانیم  گزاره  رنیست؟  از  یکی  مطابق  مارکتینگ  از  شما  زیر  برداشت  های 

وکار  تباه باعث زیان شما در کسب لنگد و احتمالاً این برداشت اش پس یک جای کار می،  است

 یا فضای آکادمیک خواهد شد: 

سرگرم  • برعکس تبلیغات  یا  اغواگر  و  بی،  کننده  تکراری  ملالتبلیغات  و  )بهوقفه  عنوان  آور 

 ( …کلاس کجا برم؟. … مثال: تیزر تبلیغاتی مدرسان شریف: کتاب چی بخونم؟ 
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می  • شما  از  که  سمج  رافروشندگان  کالایشان  )به  همین  خواهند  بخرید  مثال:  الان  عنوان 

 کالا را درب منزلتان تحویل بگیرید( ،  همین حالا با ارسال پیامک

پیامکاسپم  • یا  ایمیلتان  در  فراوان  ناخواستههای  پیشنهادات  و  گوشی    ها  روی  بر  مکرر 

 تضمینی(، عنوان مثال: کاشت مو یا برداشت مو تنها در یک دورهموبایلتان )به

برند )بهاز سلبریتی  استفاده   • برای معرفی یک  از  های معروف  عنوان مثال: ورزشکارانی که 

 کنند( محصولات شرکتی خاص استفاده می

 سلبریتی های معروف در بازاریابی چیست؟ 

اعتمادی نسبت به تولیدکننده  باره کیفیت یک محصول که همواره بی ادعاهای غلو شده در  •

)به را درپی دارد  بازاریابان  اروپایی  و دیگر  بالاترین میزان فروش در کشورهای  عنوان مثال: 

 رده با محصولات جهانی( هم

اینکه .  ن سازمان استهای بازاریابی آدپارتمان بازاریابی در یک سازمان که مالک کل ایده  •

استراتژی  به  چیست؟  دپارتمان  بازمیماموریت  سازمان  کلان  صورت،  گرددهای  هر  در  ، اما 

 .  شودبازاریابی به دپارتمان بازاریابی محدود نمی

نماینده  • یا  ویزیتور  برخورد  بالقوه  نوع  مشتریان  جذب  مسئول  و  مثال:  )به.  علمی  عنوان 

رامی وقتتان  لحظه  چند  می  توانم  محصول بگیرم؟  بدانم؟  را  درخواستتان  عدم  دلیل  توانم 

برویم.  (…ما قدری جلوتر  و فروش،  اگر  بازاریابی  آمده،  تعریف  بایکدیگر  و  اگرچه همواره  اند 

 .  انداما دو مفهوم متفاوت، ای تنگاتنگ وجود داردها رابطهبین آن

می لیست  این  بیبه  موارد  کرد توان  اضافه  را  دیگری  این  .  شمار  ایجاد  به  گوناگونی  دلایل 

ها آمده  مورد از این سوءبرداشت   ۶در جدول زیر  .  انجامدها از مفهوم بازاریابی میسوءبرداشت 

 است:
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 بازاریابی چه نیست؟ 

تصمیم تنها یک مرکز هزینه دیگر برای سازمان است و  مدیران  از  در  برخی  گیرندگان 

اولین واحدی که برای  ،  هنگام نیاز به کاهش بودجهجهت مدیریت بحران و  ،  مواقع بحرانی

بازاریابی فرایندی بلندمدت  .  کند؛ واحد بازاریابی استوقمع نمودن به ذهنشان خطور میقلع

 .  مدت از آن انتظار معجزه داشتاست و نباید در کوتاه

می بیان  که  دارد  وجود  کلاسیکی  شرکتادعای  بههاکند  موفق  همی  در صورت  زمان 

کنند تا از عملکرد مالی خود اطمینان یابند؛  های مالی خویش را کنترل میمدت هزینهاهکوت

سرمایهدرحالی بازاریابی  بر  رقابتی  مزیت  کسب  و  بلندمدت  در  موفقیت  برای  گذاری که 

 .  نمایندمی

معیارهایی   ذاتاً غیراخلاقی و برای جامعه مضر است چه  و  چیست  بازاریابی  در  اخلاق  اینکه 

حوزه،  دارد سایر  از  ذاتاً  اما  است  مفصل  بسیار  غیراخلاقیهای کسبمبحثی  نیستوکار  .  تر 

بحث  رسوایی  از  جهان  در  هنوز  و حسابداری  حرفه حسابرسی  به  مربوط  مالی    نیفتادههای 

جنبه .  است از  میبرخی  بازاریابی  همانند:  های  باشد  غیرقانونی  یا  و  غیراخلاقی  تواند 

.  های مضر برای طبیعتبندیادعاهای تبلیغاتی غلط و بسته،  نده های فروش گول زنتکنیک 

قابل مردم  عموم  توسط  چون  موارد  بهاین  است  ممکن  است  ملموس  و  کل مشاهده  عنوان 

 .  که سازمان استدرحالی. بازاریابی در نظر گرفته شود

.  جالب هستندکننده و  های بازاریابی ذاتاً سرگرمبرخی از جنبه   تماماً در مورد سرگرمی است

گوید یا میمون هایی بامزه میمثلاً استفاده از یک گاو کارتونی توسط یک شرکت که دیالوگ

خرس  .  سالان را جذب کندتواند هم کودکان و هم بزرگتوز میموتورسوار در تبلیغات چی

خاطرهاستفاده واقعاً  رادیاتور  ایران  شرکت  توسط  استشده  همه.  انگیز  کنار  در  ،  ها این  اما 

جنبه  شامل  پیچیدهبازاریابی  بازاریابی های  تحقیقات  همچون  دشوارتری  حدودی  تا  و  تر 

استتصمیم،  وتحلیلتجزیه ،  پیشرفته اهداف  و  استراتژی  تدوین  و  از  .  گیری  بسیاری  برای 

به معنای صرف هزینهسازمان اغلب شرکت ها  بدون    هاای چشمگیر است و به همین خاطر 

یی که تنها  هااز همین رو شرکت.  صرف هزینه نیستندحاضر به،  بخشهای اطمینانپشتوانه 
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جنبه دنبال  سرگرمبه  لذتهای  و  میکننده  بازاریابی  مواجه ،  روندبخش  با شکست  احتمالاً 

 .  شوندمی

وسیله آن با  هایی است که بازاریابی بهتبلیغات تنها یکی از روش  تماماً در مورد تبلیغات است

رؤیت است و  شدت برای عموم قابلتبلیغات به.  کندخویش ارتباط برقرار می  بالقوهمشتریان  

فکر می بازاریابی  به  که  زمانی  افراد  از  بسیاری  خاطر  ذهنشان ،  کنندبه همین  در  تبلیغات 

تبلیغات خوببارهاصل معروف دراین.  شودتداعی می را سریع ،  :  از رده خارج محصول بد  تر 

 .  کند می

از تماسی  .  شوندبا فروش مواجه می  زهر رو  به نوعیعموم مردم    در مورد فروش استتماماً  

سیم فروش  برای  گرفته میکه  به شما  فروشندهکارت  یا  دفتر شما شود  به  مستقیم  که  ای 

های گوناگونی از فروش است که منجر به این سوءبرداشت غلط  همگی جلوه،  کندمراجعه می

های ارتباطی است که بازاریابی از  فروش شخصی هم یکی از روش .شوداز مفهوم بازاریابی می

می استفاده  آمیخته .  کند آن  که  دهند  پاسخ  سوال  این  به  شرکت  برابر  در  باید  بازاریابان 

گیری کنند: اینکه از  ارتباطات بازاریابی چیست و در مورد آمیخته ارتباطات بازاریابی تصمیم

روش  برقچه  و  شدن  نزدیک  برای  استفاده  هایی  فعلی  و  بالقوه  مخاطبان  با  ارتباط  راری 

،  های ارتباطی دیگر همچون روابط عمومی روش،  علاوه بر تبلیغات و فروش شخصی.  شودمی

ترفیعات فروش و بازاریابی مستقیم وجود دارد که در مقالات بعدی در مورد اثربخشی هریک  

نوشت مسا.  خواهیم  را  فروش  که  است  این  است  مهم  آنچه  را اما  بازاریابی  و  بازاریابی  وی 

 .  مساوی فروش ندانیم

بازاریابان سازمان دارند،  تنها  بازاریابی  بازاریاب هستند  همه  وظیفه  همه .  افراد یک سازمان 

نظر از پست یا جایگاه در  صرف.  افراد یک سازمان در موفقیت یا شکست بازاریابی نقش دارند

مراتب ن،  سازمانی   سلسله  آن  در  افراد  دارندهمه  که  .  قش  بدانند  باید  سازمان  افراد  همه 

استاندارد و  مهارتمعیارها  با  افراد  چیست؟  بازاریابی  مورد  در  شرکت  بازاریابی  های  های 

هستندموفق به.  تر  خودتان  به  است  میکافی  که  کنید  فکر  شخصی  برند  یک  تواند  عنوان 

 .  تأثیرگذار و جذاب باشد
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 د؟ شو بازاریابی شامل چه مواردی می

به در  بازاریابان  می  ۱۰طورکلی  فعالیت  اصلی  کالازمینه  ،  تجارب،  رویدادها ،  خدمات،  کنند: 

 .  های خلاقانهاطلاعات و ایده، ها سازمان، اموال، هامکان، افراد

 محصولات 

فیزیکیکالا محصولات  و  دارند،  ها  محصولات  اکثر  در  پررنگی  چیپس .  نقش  بسته  یک  از 

 .  شوندهمگی جزو کالا و محصولات تلقی می، کنیدفولاد و لباسی که به تن میگرفته تا ورق 

 خدمات 

قرار  ،  خدمات محصولات  مقابل  در  نظر  این  از  و  دارند  غیرفیزیکی  و  غیرملموس  حالتی 

می.  گیرندمی عرضه  جانبی  خدمات  همراه  به  محصولات  از  بسیاری  را  .  شوندالبته  خدمات 

در نظر    …خدمات زیبایی و    دهندهی ارائه هاشرکت،  آموزشی  توان شامل فعالیت مؤسساتمی

ویژگی.  گرفت این  ناملموسخدمات  دارند:  را  ذخیره،  ها  وغیرقابل  از نمی  اند  را  آن  توان 

کرد جدا  متغیرند.  تولیدکننده  کیفیت  در  از .  همچنین  را  خدمات  بازاریابی  عوامل  همین 

 . استبازاریابی محصولات متمایز کرده 

 دادها روی

زمان در  را  مختلف  رویدادهای  مکانبازاریابان  و  میها  بازاریابی  مختلف  از  های  کنند؛ 

 . رویدادهایی نظیر المپیک و جام جهانی گرفته تا یک نمایشگاه هنری کوچک

 تجارب

سایت مدیر ماجراجو تجارب  برای مثال وب.  کنندبازاریابان تجارب مختلف را نیز بازاریابی می

د ارتفاع  گوناگونی  در  هواپیما  از  پرش  کره    ۲۵رباره  نقطه  به سردترین  تا صعود  پایی  هزار 

  به نوعیهرچند استفاده از تمامی محصولات و خدمات  .  دهدزمین در اختیار مدیران قرار می

 .  هایی به همراه دارندبرای مشتریان تجربه 
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 برند شخصی 

یا   برندسازی شخصی  در  personal brandingمبحث  ویژه  افراد  به صورت  بازاریابی  باره 

های مختلف از برندسازی شخصی استفاده  ها و افراد خبره در زمینهسلبریتی.  گوید سخن می

بالاتری  می مبالغ  و  بخشند  بهبود  میان هم صنفان خود  را در  بتوانند جایگاه خود  تا  کنند 

کنند  بالاتر.  دریافت  دریافتی  کنار  یکی،  در  نیز  بیشتر  برندسازی شخصی   شهرت  دلایل  از 

 .  شده استتبدیل به یک ستاره راک در عالم نویسندگی ، برای مثال خانم میشل اوباما . است

 ها مکان

است،  گردشگری پایدار  توسعه  و  رشد  برای  ضروری  بسیار  گوناگون .  صنعتی  کشورهای 

تا جاذبهمی و حتی خود  کوشند  برسانند  اطلاع همگان  به  را  به خلق  های گردشگری خود 

های گردشگری و  ای کامل از ساخت جاذبهنمونه،  کشور دبی.  های گردشگری بپردازندجاذبه

ریگ  دل  از  ثروت  استخلق  بیابان  بازاریابی ریگ .  های  علم  بدون  که  چنین ،  هایی  هرگز 

 .  نداشتند هاییجاذبه

 مكان در بازاریابی چیست؟ 

 دارایی مالی  

اوردارایی یا  مسکن  نظیر  مختلف  و  های  سهام  دارند  …اق  نیاز  بازاریابی  به  حتی  .  نیز 

در  هاشرکت و  بازاریابی  اصول  از  ناچارند  خود  رقبای  با  مواجهه  در  هم  بورس  کارگزار  ی 

کنند  استفاده  بازاریابی  استراتژی  مفید.  بلندمدت  کارگزاری  شرکت  مثال  اجرای ،  برای  به 

 .  تازگی داردهایی دست زده که برای این صنعت تا حدودی برنامه

 برند شرکتی 

توان آن را اما می،  رودبه کار می  ها معمولاً مارکتینگ در مورد محصولات و خدمات شرکت

،  افزون بر ساخت برند محصولات،  دیگربیانبه.  نیز به کار برد  هاها و شرکتبرای خود سازمان 
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ی برای خود سازمان  بازاریاب.  را هم ایجاد کرد  corporate brandتوان برند شرکتی یا  می

 . شودبه همین دلیل کمتر به آن توجه می. بسیار دشوارتر از محصولات سازمان است

 اطلاعات

اغراق  بیانی  )به  گادین  ست  آقای  از  به،  ( Seth Godinآمیز  که  اطلاعات  وسیله  بازاریابی 

انجام می اینترنتی  بازاریابی  و  محتوایی  است،  گیردبازاریابی  راهکار  دنبال  مر.  آخرین  به  دم 

توانند از طریق بازاریابی اینترنتی و  ی مختلف میهاشرکت.  اطلاعات مفید و کاربردی هستند

 .  به جذب مشتریان بپردازند، با ارائه اطلاعات یکپارچه و منسجم

 های خلاقایده

می بازاریابی  که  کالایی  شده  به،  شودهر  تولید  و  طراحی  خلاقانه  ایده  یک  اساس  بر  نوعی 

ایده.  است نمایاندن  برای  ابزاری  خدمات  و  محصولات  حقیقت  و  در  هستند  آرزوها  و  ها 

 .  مارکتینگ نقش پررنگی در این فرایند دارد

 مفاهیم اصلی و اصول بازاریابی  

عمل در  مفاهیم  کاربست  و  بازاریابی  اصول  و  مفهوم  بهتر  درک  با  ،  برای  باید  بازاریاب  یک 

در زیر به آموزش بازاریابی و مفاهیم اصلی آن با زبان  .  باشدمفاهیم و اصول بازاریابی آشنا  

 .  کنیمساده و روان اشاره می

 نیاز

مفهوم نیاز  ،  ترین مفهومی که در مارکتینگ جاخوش کرده استایشاید بتوان گفت که پایه

این احساس کمبود و فقدان به حالات .  »نیاز« عبارت است از احساس کمبود و فقدان.  باشد

می می.  تواند جلوه کندگوناگونی  پیدا کنندنیازها  فیزیکی  نمود  در  ،  توانند  زمانی که  مانند 

کنید یا نمود اجتماعی پیدا کنند؛ همانند نیاز شما به ارتباط با  خود احساس ضعف می  معده

 .  ها و رفع حس تنهاییدیگر انسان
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ها  ترین آننی وجود دارد که معروفها و نظریات گوناگوتئوری،  درباره نیاز و شناسایی نیازها 

در  .  شودمراتب نیازهای آبراهام مازلو است که با نام هرم مازلو نیز شناخته می  هسلسل تئوری  

.  اند کمک بزرگی به مارکتینگ کرده،  روانشناسی و روانشناسان مطرح،  بحث شناسایی نیازها

به شمار    مصرف کننده تار مفهومی بسیار جذاب و گسترده در علم رف، شناخت نیازهای انسان

 .  رودمی

ایجاد میمنتقدان می افراد  نیازهای کاذب در  بازاریابان  تا آنگویند  را به مصرف و  کنند  ها 

دهند سوق  بیشتر  پول  صرف  و  ثابت  .  خرید  همواره  انسانی  نیازهای  که  داشت  توجه  باید 

نمی بازاریابان  و  بهستند  بین  از  یا  کنند  ایجاد  را  نیازها  وجود  توانند  گرسنگی  حس  برند؛ 

یا نداشته باشدچه رستوران زنجیره ،  دارد باشد  برقراری  .  ای وجود داشته  به  افراد  همچنین 

های  ارتباط با دیگران و ابراز وجود نیاز دارند )البته این نیاز شدت و ضعف دارد!( چه رسانه

باشند نداشته  یا  باشند  داشته  وجود  نوشته.  اجتماعی  غار  به  است  اجداد  هکافی  ای 

غارنشینمان در چندین هزار سال پیش توجه کنید؛ تصاویر مربوط به شکار یا اعضای خانواده  

این نیاز است،  های اخیرهای سدهیا دیوار نوشته  درست مانند تصویر ،  پاسخی برای ارضای 

 . صرف غذا در رستوران در صفحات اینستاگرام امروزی

 نیاز در بازاریابی چیست؟ 

صاد  پاسخ  میاما  بازاریابان  که  است  این  خواسته قانه  »نوع  در  تغییراتی  توانند  افراد«  های 

 ( چیست؟wantحال خواسته ). کاری کنند ایجاد و آن را دست

 خواسته 

شکل  ،  هاخواسته  افراد  شخصیت  و  فرهنگ  تأثیر  تحت  که  هستند  نیازها  ارضای  نحوه 

می.  گیرندمی را  غذا  به  انواع  نیاز  با  غذاهاروش توان  انواع  خوردن  مانند:  کرد  برطرف  ،  ها 

دو خواهر دوقلو که یکی در هندوستان و دیگری در آفریقای جنوبی  .  …ها وشیرینی،  تنقلات

مردم ایران .  های متفاوتی دارند انتخاب،  ها اند برای صرف غذا با توجه به فرهنگ یافتهپرورش

کنند  نداشته باشند( از برنج یا نان استفاده می  در وعده ناهار یا احتمالاً شام )اگر رژیم غذایی
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که ساکنین شهر اوزاکای ژاپن تمایل زیادی به مصرف سبزی و غذاهای دریایی خام  درحالی

 .  دارند

 تقاضا 

شود پرداخت همراه  و  خرید  قدرت  با  خواسته  می،  اگر  تقاضا شکل  به  .  گیردآنگاه  توجه  با 

چند گزینه برای رفع ،  و علایق شخصیساس فرهنگ  برا،  شودفردی که گرسنه می،  موارد بالا

 .  گزیندها را برمییکی از آن، کند و آنگاه با توجه به درآمدنیاز خود گردآوری می

از  ارزش  نیز درپی کسب  بازاریابان  ارزش و  به دنبال  از طریق تقاضای کالا و خدمات  افراد 

تقاضا انواعی دارد که در  .  برد باشد -تواند بردای که میوجود چنین تقاضاهایی هستند؛ رابطه

 کنیم: زیر به آن اشاره می

 تقاضای منفی 

در این حالت مشتریان از محصولات شرکت بیزارند و حتی ممکن است پولی پرداخت کنند  

شوند راحت  محصول  آن  شر  از  بازاریابان.  تا  تقاضای  ،  وظیفه  به  منفی  تقاضای  این  تبدیل 

گذاران و  زی برای مردان تقاضای منفی دارد که سیاستبرای مثال خدمت سربا.  مثبت است

 .  این روند را تغییر دهند خواهند می، گیرندگان از طریق ارزش افزایی برای مشمولینتصمیم

 تقاضای منفی در بازاریابی چیست

 نبود تقاضا  

.  ها را نخواهندخبر باشند یا آنمشتریان ممکن است از محصولات شرکت بی،  در این حالت 

ایرانی ،  برای مثال چای سبز اندکی دارندمحصولی است که  به آن تمایل  این  .  ها نسبت  در 

 . ایجاد تقاضا است، حالت وظیفه بازاریاب
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 تقاضای پنهان 

تقاضا نوع  دارد،  این  اشاره  مشتریان  نشده  تأمین  نیازهای  فرصت  .  به  تقاضا  وضعیت  این 

مالعادهفوق  بازاریابان و کارآفرینان  برای  ایجاد میای  تقاضا  .  کندوفق  بازاریاب پروش  وظیفه 

در بازاریابی اینترنتی ،  هزینهونقل راحت و کمکنندگان به حمل نیاز مصرف،  برای مثال.  است

 .  های اینترنتی انجامیده استگیری تاکسیبه شکل

 تقاضای پنهان در بازاریابی چیست؟ 

 تقاضای نزولی 

وظیفه بازاریابان  .  شود تا به صفر برسدو کمتر می  در این حالت تقاضا نسبت به گذشته کمتر

زمانی  ،  تقاضا برای محصولات کفش ملی ،  برای مثال .  ستاحیا و تجدید تقاضا،  در این حالت 

 .  نزولی بود

 تقاضای نامنظم 

فصل تقاضا در هر  این حالت  است،  در  متفاوت  روز  یا  این حالت .  ماه  در  بازاریابان  ،  وظیفه 

برای مثال تقاضا برای بازدید از مجموعه فرهنگی ورزشی توچال یا صرف  .  ستتقاضاتنظیم  

،  های مختلفمدیران از طریق تکنیک،  بر همین مبنا.  حالتی نامنظم دارد،  هاغذا در رستوران 

 .  به دنبال تنظیم تقاضا هستند

 تقاضای کامل 

مشتریان تمامی کالاهایی که شرکت میزان تقاضا با میزان عرضه برابر است و  ،  در این حالت

 .  کنندکند را خریداری میبه بازار عرضه می

 تقاضای بیش از حد

محصولات خواهان  مشتریان  تعداد  حالت  این  است،  در  بیشتر  شرکت  عرضه  ظرفیت  . از 

برای مثال تقاضا برای ورود به رشته .  ستایجاد تعدیل تقاضا،  وظیفه بازاریابان در این حالت
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بی دانشگاهپزشکی  ظرفیت  از  دیگر  ش  در  تحصیل  به  تشویق  از طریق  که  است  های کشور 

 .  شودها تعدیل میرشته 

   آورتقاضای زیان

وظیفه بازاریاب مقابله با این نوع .  آور هستندمشتریان خواهان محصولات زیان ،  در این حالت

برای فرد و جامعه   آورتقاضایی زیان،  برای مثال تقاضا برای مواد مخدر صنعتی.  تقاضاهاست

 .  شودبا آن مقابله می، سازی مخاطباناست که ضمن آگاه

 پیشنهادات 

.  شوندکنندگان از طریق پیشنهادات بازاریابی برآورده میها و تقاضای مصرفخواسته ،  نیازها

کالاهامجموعه،  پیشنهادات از  به  ،  خدمات ،  ای  بازاریابان  که  هستند  تجارب  و  اطلاعات 

گونه که بیان شد این پیشنهادات تنها نمود فیزیکی ندارند  همان.  دهند اد میمشتریان پیشنه

 .  توانند شامل خدمات نیز باشندو می

 مبادله

مبادله به معنای این است که فردی کالای  .  مبادله است،  دیگر مفهوم محوری در مارکتینگ

ب،  ارزشمندی را درقبال گرفتن کالای ارزشمند موردنظرش ،  برای مثال.  دهدبه فرد دیگری 

معمولاً  .  کنیدشما برای به دست آوردن لباس موردعلاقه خود به فروشنده پول پرداخت می

های غیرپولی  در برخی مواقع افراد دارایی .  اما نه همیشه،  شودمبادله توسط پول تسهیل می

طالب ها را با چیز دیگری که  سرمایه فکری و دیگر ارزش ،  تخصص،  مهارت،  خود مانند زمان

 .  کنندبه دست آوردن آن هستند دادوستد می

 :زعبارتند اشرط اساسی لازم است که  ۵،  ای شکل بگیردبرای آنکه مبادله

 در هر مبادله باید حداقل دو نفر وجود داشته باشد؛  -۱

 چیزی در اختیار داشته باشد که برای طرف مقابل دارای ارزش باشد؛ ، هر طرف -۲
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 ار کردن ارتباط و تحویل ارزش را داشته باشد؛ هر طرف توانایی برقر -۳

 هر طرف در قبول یا رد پیشنهاد مبادله آزاد باشد؛  -۴

 .  هر طرف سروکار داشتن با طرف مقابل را ارزشمند و مناسب بداند -۵

 مبادله در بازاریابی چیست؟ 

و کتب    تقریباً در تمامی مباحث.  منظور از چیز ارزشمند در تعریف مبادله همان ارزش است

و زمینه محوری مارکتینگ در نظر گرفته،  وکارمعاصر کسب اساس  پایه و  ارزش  شده  خلق 

 . است

گونه تعریف کرد: »مجموعه مزایا و منافعی که مشتری با پرداخت پول و  توان اینارزش را می

 « . کنداستفاده از کالا و خدمات ما کسب می

ارزش خلق  اهمیت  دلیل  آموز،  به  مقاله  این  مفهوم  در  این  بیشتر  بررسی  به  بازاریابی  ش 

 .  پردازیممی

 ارزش و انواع آن

صاحب برخی  دیدگاه  سولوموناز  مایکل  همچون  و  ،  نظران  خلق  مورد  در  تماماً  مارکتینگ 

درباره این که ارزش در .  رسانیدن ارزش است؛ رسانیدن ارزش به افراد درگیر در یک معامله

ها مقایسه عایدی  ترین آنشده است که شاید سادهگوناگونی بیانبازاریابی چیست؟ تعاریف  

با هزینهمصرف و  ،  های ویکننده  منافع  این  که  باشد  و خدمات  آوردن کالا  به دست  برای 

 .  عوایدِ مشتری صرفاً منافع پولی و مالی نیست

است و   هدف رسانیدن ارزش به طرفین درگیر در یک معامله،  گونه که در بالا گفته شدهمان

 توان ارزش را از نظر افراد درگیر در یک معامله بررسی کرد: به همین خاطر می
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 ارزش از دید مشتریان

تصمیم به مشتری  یا  عنوان  کالا  یک  خرید  از  که  است  ارزشی  میزان  تأثیر  تحت  ما  گیری 

می دست  به  آن .  آوریمخدمت  برند  است  ممکن  کفش  جفت  یک  خرید  برای  مثال  برای 

 .  شهرت و عوامل دیگر مقایسه کنیم، قیمت  راز نظبا دیگر برندها کفش را 

ارزش  طریق  از  خودبازاریابان  مشتریان  به  پیشنهادی  می،  های  ارزش  مورد  .  کنندخلق  در 

اما در  ، های مختلفی نوشته شده استکتاب، ارزش پیشنهادی در مارکتینگ و نحوه ایجاد آن

پیشنهادی  ،  تعریفی ساده با کالا و خدمات  ارزش  مزایای همراه  منافع و  دربرگیرنده تمامی 

برای مثال کسی که گوشی هوشمند شرکت اپل را  .  شوداست و تنها به خود کالا مربوط نمی

می سامسونگ،  کندخریداری  شرکت  ساخت  گوشی  با  مقایسه  نمی،  در  تواند  احتمالاً 

های  انجام دهد )به دلیل محدودیت  تری با آنالعادههای بهتری بفرستد یا کار خارق پیامک

یابی با  او به دنبال هویت.  تواند از تمامی امکانات آن استفاده کند( حتی نمی،  موجود در ایران

نمی برندها  است؛ مزیتی که سایر  اپل  قرارگیری در گروه مشتریان  و  برند  ایجاد  این  توانند 

 .  کنند

افزودن ارزش از رقبا پیشی  هستند که بتوانند بههایی به کالا  بازاریابان به دنبال  واسطه آن 

ارزش ارزش .  بگیرند جنس  از  اپلهایی  گوشی  با  همراه  بازاریابان.  های  اصلی  ،  چالش 

 . های یادشده استکنندگان به خرید بر مبنای ارزشمتقاعدسازی مصرف

 ارزش از دید فروشندگان

از دید فروشندگان به ذهن خطور می ارزشی که  .  کن است کسب سود باشدمم،  کنداولین 

اما ارزش از ، تواند ارزش باشد و واقعاً هم هستهرچند کسب سود از تولید کالا و خدمات می

 .  دید فروشندگان تنها به سود محدود نخواهد شد 

سال اخیردر  ارزشسازمان،  های  کسب  دنبال  به  متفاوتها  بسیار  مشتریان  های  از  تری 

مشتر.  هستند وفاداری  به  این  دستیابی  از  مشتریان  عمر  ارزش طول  افزایش  و  برند  به  یان 
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به محاسبه میزان عواید و سود   هاشرکت ،  در مفهوم ارزش طول عمر مشتریان.  جمله است

 .  پردازندحاصل از معامله با مشتریان می

اینکه یک .  دهندهای خود را در ابعاد دیگری نیز مورد سنجش قرار میارزش  هابرخی شرکت

در   داردشرکت  اعتباری  و  جایگاه  چه  رقبا  به  ،  میان  مشتریان  که  است  قدرتمندی  ارزش 

 .  بخشندوکارها میکسب

ها از معامله با  هایی که آنها اصلاً به دنبال سود نیستند و ارزش بعضی از سازمان،  درنهایت

می کسب  میمشتریان  باشدکنند  متفاوت  بسیار  مثال .  تواند  مردمسازمان،  برای    نهادهای 

 .  روند ها به شمار میدست سازمانازاین، زیست یا حمایت از کودکان کار حمایت از محیط

 خلق ارزش از طریق مزیت رقابتی

کسب مدیریت  فضای  بهدر  را  رقابتی  مزیت  واژه  می  وکار  به  .  شنویمدفعات  رقابتی  مزیت 

تر و افزایش  فروش بیش،  معنای برتری یک شرکت بر رقبای آن است که به سودآوری بیشتر

تلفنی با روش سنتی فاقد مزیت  های تاکسیآژانس،  برای مثال.  انجامددرآمدهای سالانه می

به و  هستند  تپسی  و  اسنپ  همچون  رقبایی  برابر  در  کمتررقابتی  سودآوری  فروش ،  ناچار 

 .  تری دارندکمتر و درنهایت مبلغ فروش پایین

یست و چگونه یک شرکت به مزیت رقابتی  پرسش این است که مزیت رقابتی در بازاریابی چ

کند؟ مثلاً اسنپ چگونه توانست گوی سبقت را از رقبای سنتی خود برباید؟  دست پیدا می

این مفهوم به  .  ( استdistinctive competencyهای متمایز )پاسخ در مفهوم شایستگی

قابلیت داردمعنای  خویش  رقبای  مقابل  در  شرکت  یک  که  است  برتری  در  را.  های  حتی 

 .  تواند شایستگی متمایز اسنپ باشدهای مشخص و متنوع میاستفاده و قیمت

رقابتی مزیت  کسب  در  بعدی  شایستگی،  گام  متفاوت  تبدیل  مزایای  به  محوری  های 

(different benefitاست )  .فرد کالاها و  این مفهوم به معنای ویژگی متفاوت و منحصربه

 .  کندمشتریان کالا و خدمات رقبا مجزا میها را از خدمات شرکت است که آن
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 شده توسط مشتریان: از مخاطبان به جامعه هدف ارزش خلق 

و شبکه اینترنت  و گسترش  از طریق ظهور  داده که  را  امکان  این  به مشتریان  های مجازی 

شوند مرتبط  یکدیگر  با  مجازی  مشترک  .  جوامع  ویژگی  با  افرادی  از  جوامع  این  معمولاً 

ویژگیشده  تشکیل  این  از  یکی  که  میاست  بهها  کالای  مصرف  باشد تواند  مثلاً  .  خصوصی 

 .  های شهر تهرانچرانیا شکم بازها باشگاه ماشین

ها و  شوند و هر یک ویژگیایجاد می ها وسیله شرکتصورت خودکار و هم بهاین جوامع هم به

توانند  باط با بقیه اعضا میمشتریان از طریق ایجاد محتوا و ارت.  مشخصات خاص خود را دارند

 .  و محصولات مرتبط بپردازند و یا بر عکس ها به خلق ارزش برای شرکت 

 های اجتماعی شده توسط مشتریان: شبکهارزش خلق 

)وب   اینترنت  و گسترش  یا  ۴تا    ۱ظهور  ابری  فضای  همچنین  و   )cloud    آن دنبال  به  و 

شبکه  اجتماعیظهور  چالشفرصت،  های  و  بیها  کسبشهای  برای  را  ایجاد  ماری  وکارها 

اجتماعی.  استکرده شبکه  از  استفاده  می،  با  کاربر  باشدهر  رسانه  یک  های  شبکه.  تواند 

کاربران وجود  ابراز  برای  ابزاری  نقش  در  می،  اجتماعی  آنسبب  تا  نظرات شوند  بیان  به  ها 

 .  بپردازد هاخود درباره کالا و خدمات شرکت

کننده اعتماد دیگر  تواند جلبلا و خدمات شما در فضای مجازی مینظرات افراد در مورد کا

آن یا  باشد  کند مشتریان  منصرف  خرید  از  را  ویژگی  .  ها  و  افراد  بودن  ناشناس  دلیل  به 

اصول و قواعد حضور موفق در   هابرندها و شرکت،  ویروسی شدن مطالب باید  افراد  و حتی 

 .  ها را بداننداین شبکه 

 امعه ارزش از دیدگاه ج

تأثیرات .  دهندمحیط خود را تحت تأثیر قرار می،  در هر مکانی که تأسیس شوند  هاشرکت

میمی تأثیر  این  باشند؛  دو  هر  از  ترکیبی  یا  منفی  یا  مثبت  آنتواند  و  تواند  قدرتمند  قدر 

کسب یا  فرهنگ  رفتن  بین  از  به  که  باشد  بیانجامدوسیع  خاص  مثال.  وکاری  ،  برای 
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های کوچک محلی را از  توانند فروشگاهمی،  ای بزرگ مانند هایپر استارهای زنجیرهفروشگاه

 .  ها و تغییر در فرهنگ خرید را سبب شوندفروشیبین ببرند و حذف خرده

 ارزش در بازاریابی چیست؟ 

الزام  فارغ از بحث  .  را به رعایت رفتارهای خاصی ملزم کرده است  هاشرکت،  قوانین و مقررات

شرکت،  قانونی  می  هابرخی  جامعه  از  حمایت  برای  ابتکاری  امور  انجام  به  .  پردازندخود 

بار شهرداری های میوه و ترههای قابل بازگشت به طبیعت توسط میدان استفاده از پلاستیک 

از طریق    ها تواند مبنایی باشد که شرکتاین قبیل کارها می.  تهران یکی از این موارد است

 .  خود را متمایز سازندها آن 

 معامله در بازاریابی چیست؟ 

اندازه بازاریابیواحد  دارد،  گیری  نام  واق.  معامله  مبادله    عدر  فیزیکی  و  عملی  نمود  معامله 

در گام بعدی معامله  ،  اگر شرایط مبادله فراهم باشد )در قسمت مبادله شرح داده شد(.  است

 رایط زیر لازم است:وجود ش، برای تحقق هر معامله.  شودانجام می

 وجود حداقل دو کالای باارزش؛ -۱

 شرایطی که بر آن توافق به عمل آید؛  -۲

 زمان توافق؛ -۳

 .  مکان توافق -۴

 مفهوم بازار و صنعت در بازاریابی چیست؟ 

 .  انجامدبه خلق مفهوم بازار می، مفهوم مبادله

از آقای کاتلر از  مجموعه ،  بازار،  در تعریفی  خریداران و فروشندگان بالقوه و بالفعل است  ای 

خواسته  و  نیازها  رفع  برای  برقرار که  ارتباط  یکدیگر  با  مبادله  فرایند  طریق  از  خود  های 

 .  کنندمی
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ها  که در این نوشتار به آن  تعریف شدهالبته بازار از سوی اقتصاددانان و جامعه شناسان هم  

 .  پردازیمنمی

از صنعت یکدیگر شباهت    راز نظست که  هااز شرکت  ایمجموعه ،  منظور  با  فعالیتشان  نوع 

ترین گروه مشتریانشان  ترین منبع درآمدشان یا بزرگمعمولاً بر اساس بزرگ  هاشرکت.  دارند

 .  شوندبندی میدر صنعتی مشخص طبقه 

می ایجاد  را  بازارها  فروشندگان  که  کنند  تصور  است  ممکن  افراد  درحالیبیشتر  که  کنند؛ 

تا    این مشتریان هستند که بار اصلی خلق یک بازار را بر عهده،  برعکس دارند و به عبارتی 

عرضه نباشد  نمی تقاضایی  شکل  بازاری  و  بازاریابان  .  گیردکننده  که  است  مبنا  همین  بر 

 .  دهندهمیشه مطالعات خود را از سمت تقاضا انجام می

بازار تقاضا شروع و مطالعه  توسعه محصول و توزیع هموا،  گذاریقیمت ،  تحقیق  از سمت  ره 

عرضهمی سمت  به  سپس  و  می،  شود  قرار  بررسی  شرایط .  گیردمورد  در  مطلب  این  البته 

ایران و کالاهای انحصاری همچون خودرو یا برخی محصولات  عادی صادق است و در بازار 

خلق  کنندگان خود بازارها را  پس عرضه.  ممکن است عکس این قضیه اتفاق افتد ،  کشاورزی

 .  کنندمی

شبکه،  وجودبااین و  اطلاعات  فناوری  گسترش  اجتماعی با  بیش،  های  از مشتریان  ازپیش 

ایجاد    به منظور،  اند و در این شرایط ارتباط با مشتریان و مدیریتوحقوق خود آگاه شدهحق 

بازاریابی چیست در نیم قرن اخیر پاسخ به اینکه وظایف  .  وفاداری در آنان بسیار اهمیت دارد

بازاریابان باید از  .  در حال تغییر و توسعه است،  و مشتریان چه حقوقی در برابر نظام آن دارند

آنگاه در فکر تأثیرگذاری بر .  دهند ما را تحت تأثیر قرار می ،  خود بپرسند که چگونه مشتریان

 .  مشتریان خویش باشند

 فرایند بازاریابی چیست؟ 

،  ها یکی از انواع این مدل.  شده استهای آن تدوینفرایند و روشهای بسیاری در مورد  مدل

 بر طبق این مدل: . های بنیادین بازاریابی استای یا گاممرحله ۵فرایند 
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در مورد مسائل پیش روی سازمان و پاسخ هر  ،  در گام اول با استفاده از تحقیقات بازاریابی   •

 . شودوتحلیل میتجزیهاطلاعاتی گردآوری و ، شده یک از مسائل انتخاب

به  • اطلاعات  از  استفاده  با  دوم  گام  بازاریابی دستدر  تحقیقات  از  بخش،  آمده  بندی  فرایند 

( )هدف،  (segmentationبازار  )targetingگیری  یابی  موضع  و   )positioning انجام  )

 .  نامندمی STP، بردههای نامگام را از قرار دادن حرف اول واژه گیرد که مجموع این سه می

تهیه  • به  گام سوم  برای بخش  در  بازاریابی  آمیخته  تدوین  موردنظرمان میو  .  پردازیمهای 

های محصول معروف است که از سرواژه   ۴Psترین شکل خود به  آمیخته بازاریابی در مبنایی

(product) ،( قیمتprice) ،( شبکه توزیعplace( و ترویج )promتشکیل )شده است  . 

با استفاده از ،  در این مرحله.  شودسازی میشده پیادههای تدویناستراتژی ،  ر گام چهارمد  •

سازی موارد تعیین شده به پیاده،  هایی با وظایف مختلف و تدوین ساختار مناسبتشکیل تیم

 .  پردازیمهای پیشین میدر گام

لاحی را در قالب بازخورد در  پردازیم و موارد اصبه کنترل فرایند از ابتدا می،  در گام پنجم  •

 .  کنیمدل فرایند اعمال می

 سیر تكاملی بازاریابی چیست؟ 

مارکتینگ در اواخر قرن نوزدهم شروع شد و سپس در طول  ،  بنابر گفته انجمن علمی آمریکا

ای که تجربه بازاریابی  هرچند خواننده.  ویکم به رشد و تکامل خود رسیدقرن بیستم و بیست

اما در عمل رویکردهای مختلفی برای آن وجود ،  داند علمی متحد و یکدست میآن را  ،  دارد

 . دارد

های غالب  در ادامه به معرفی و تشریح سیر تحول بازاریابی از زمان پیدایش تاکنون و فلسفه

 پردازیم: بر آن می

 

 



  مدیریت مهندسی 

| 200 | 

 پیش از محصول در بازاریابی چیست؟   دوره

در  .  گرددبازمی  Tوی فورد و ماشین معروف مدل  این دوران به قبل از ابداع خط تولید از س

از  کالا و خدمات خود را  افراد معمولاً  این دوره بازاریابی به معنای امروزی وجود نداشت و 

افراد  ،  در این دوره .  کردندمحیط خود و بعدها از طریق رابطه مستقیم با تولیدکننده تهیه می

بااینمواد بهرنگ و  ،  تنوع  راز نظهای محدودی  انتخاب به،  حالکاررفته داشتند؛  صورت  کالا 

می تهیه  فرد  برای  کفش  .  شدسفارشی  سازنده  نزد  کفش  تهیه  برای  کس  هر  مثال  برای 

محدودمی تنوع  و  مواد  با  سازنده  و  مشتری ،  رفت  پای  اندازه  با  مطابق  کفشی  دقیقاً 

پیشرفته .  ساختمی حالتی  را  مستقیم  فروشندگی  بتوان  از  شاید  زمان دورهتر  آن  گردان 

 . دانست

 دوره تولید محور در بازاریابی چیست؟

را مطالعه می با آن مواجهه ،  کنیموقتی مارکتینگ  دانشگاهی  به لحاظ  اولین رویکردی که 

این رویکرد در اوایل قرن نوزدهم و با سرازیر شدن  .  شویم رویکرد تولید محور به آن استمی

 .  گرفت سوی بازار شکلمحصولات بسیار به 

.  فورد آغاز گردید  آن اختراع خط تولید توسط  به موازاتاین دوره با ظهور انقلاب صنعتی و  

.  شدند کالاهای یکسان و در مقادیر بالا با سرعتی بسیار بیشتر از قبل تولید می،  در این دوره 

و ساده کردن مسئولیت  تقسیم انجامها در کارخانهکار  استاندارد شدن محصولات  به  .  یدها 

به بهای کاهش تنوع محصولات تمام شد محصولاتی  ،  اما درنهایت،  هرچند این استانداردها 

 .  شدند قیمتی کمتر از محصولات سفارشی داشتندصورت انبوه تولید میکه به

شاخص مدل  شاید  خودروی  دوره  این  در  تولیدشده  کالای  بود  Tترین  فورد  رویای  .  آقای 

که   بود  این  فورد  باشدآقای  داشته  خودرو  تمامی  .  هرکس یک  او  معروف  بسیار  جمله  این 

می »مردم  دارد:  خود  در  را  دوره  آن  تاریخی  کنندمشخصات  انتخاب  را  رنگی  هر  ،  توانند 

 .  مشروط بر اینکه آن رنگ مشکی باشد«



سوم فصل   

| 201 | 

فرض اصلی در رویکرد تولید  .  است مارکتینگ در این دوره تقریباً بدون استفاده بود استپید

استقبال میمحو عالی  باکیفیت  از محصولاتی  است که مردم  این  در  ،  کنندر  به شرطی که 

 .  قیمت باشد دسترس و ارزان 

 دوره تولید محور در بازاریابی چیست؟

محققین مشکل دیگری را کشف کردند و آن رساندن  ،  و همراه با وفور کالا  ۱9۳۰در دهه  

کننده و تولیدکننده  ه مکانی میان مصرفدرواقع وجود فاصل.  کننده بودکالا به دست مصرف

داشت تأثیر  کالا  انتخاب  به  مشتری  ترجیح  رو.  بر  همین  لجستیک،  از  و  ،  مفاهیم  توزیع 

یا شبکه   placeای با مدیریت بازاریابی پیوند خورد و در قالب صورت گسترده فروشی بهخرده

 .  عنوان یکی از عناصر آمیخته بازاریابی مطرح شد توزیع به 

 ه محصول محور در بازاریابی چیست؟دور

مصرف  که  است  آن  رویکرد  این  در  اساسی  که  ،  کنندهفرض  است  کالایی  نظ خواهان    ر از 

تقسیم کالاها به کالاهای راحت و .  عملکرد و نوآوری نسبت به دیگر کالاها برتر باشد ،  کیفیت

استمقایسه رویکرد  همین  مبنای  بر  درواقع  این  .  ای  که  تقسیممبنای  است  آن  هم  بندی 

این برخورد نابرابر در مبحث  ،  کندصورت یکسان برخورد نمی کننده با تمامی کالاها بهمصرف

تصمیم  نحوه  و  مصرفدرگیری  بهگیری  میکننده  بررسی  کامل  گفت  ،  شودصورت  باید  اما 

راحت مصرف،  کالاهای  که  هستند  عا کالاهایی  براساس  و  زمان  صرف  حداقل  با  دت  کننده 

خرد؛ مانند خرید یک پاکت چیپس یا خمیردندان که معمولاً بعد از مدتی به یک  ها را میآن 

 .  شودمی عادت تبدیل

مقایسه مصرف،  ایکالای  که  است  مدتکالایی  تصمیم کننده  برای  بیشتری  در زمان  گیری 

می اختصاص  آن  به  نخریدن  یا  خریدن  ماشین  ،  مثالبرای.  دهدمورد  خرید  زمان  در 

.  کندبرندهای مختلف به همراه قیمت و امکانات را باهم مقایسه می،  کنندهمصرف،  لباسشویی

می شود(  منصرف  است  )ممکن  انصراف  یا  انتخاب  به  عبارتی .  پردازدسپس  درگیری  ،  به 

از درگیری آن مصرف ها با کالاهای راحتی است )زمان اختصاص کننده با این کالاها بیشتر 



  مدیریت مهندسی 

| 202 | 

خودکار را باهم مقایسه یک پاکت چیپس و یک ماشین لباسشویی تمام  شده برای خریدداده

 .  کنید(

آخر منحصربه ،  در  که  است  کالایی  اختصاصی  یا  ویژه  و  کالای  است  کمیاب  و  فرد 

برای مثال خودروی لامبورگینی .  پردازدزمان بسیاری را به بررسی آن میکننده مدتمصرف

 .  توان کالای ویژه نامیدشود را میمیکه از هر مدل چند خودرو بیشتر ساخته ن

اشاره میبندیدر برخی دسته نیز  ناخواسته  به کالای  شود که منظور کالاهایی است که  ها 

آنمصرف درباره  اطلاعاتی  باشدکننده  داشته  هم  اگر  یا  ندارد  آن ،  ها  نیستخریدار  به  .  ها 

باید دانست توجه .  م هستکننده با این کالاها بسیار کسطح درگیری مصرف،  دیگر  عبارت

 .  انجامدبینی بازاریابی میمنجر به خطای نزدیک، های محصولزیاد به این رویکرد و ویژگی

 بینی در بازاریابی چیست؟نزدیک

هایی که این کالا و  جای توجه به منافع و ارزش به،  بسیاری از فروشندگان و تولیدکنندگان

ارمغان   به  مشتری  برای  میدل،  آورندمیخدمات  خدماتی  و  کالا  ویژگی  که بسته  شوند 

این خطای بسیار مهلک که از نادیده انگاری مفاهیم اولیه در  .  کنند فروشند یا تولید میمی

، خواسته،  نیاز،  در این خطا افراد.  بینی بازاریابی نام داردنزدیک،  پیوندد بازاریابی به وقوع می

به بیانی دیگر بازاریابان تقاضا  .  گیرندبا یکدیگر اشتباه می  تقاضا و تعریف و جایگاه هر یک را

 .  گیرندو خواسته را با نیاز مشتریان اشتباه می

دنیا مشتری    همه،  موشی بهتر بسازیدگوید: »تلهباره است که میمثال بسیار معروفی دراین

این  . است های موذیخلاص شدن از شر موش، که نیاز مشتری« درصورتی. شما خواهند شد

راه  از  تلهنیاز  از  استفاده  مانند  گوناگونی  ارضاهای  قابل  هدف موش  تله،  ست؛  موش  ساخت 

 .  بلکه تأمین نیاز مشتری است، نیست

اکنون برای رفع نه چسبیدن به کالایی که هم،  پس هدف باید ارضای بهتر نیاز مشتری باشد

می کار  به  نیاز  باهوش.  رودآن  بهبازاریابان  ویژگی  جایتر  به  خدمات  چسبیدن  و  کالا  های 

 .  درپی خلق تجربه عالی برای مشتریان هستند، خود
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 فروش محور در بازاریابی چیست؟  دوره

تقاضای  .  خود را در موقعیت دشواری یافتند  ها بسیاری از شرکت ،  در پایان جنگ جهانی دوم

کاهش جنگ  از  بحران ناشی  بود؛  در  یافته  رکود  و  اقتصادی  شرکتهای  و  بود  ی  هاجریان 

را مجبور کرد   هاشرکت،  این شرایط  عدر مجمو.  موجود نیز با یکدیگر رقابت سختی داشتند

ای در همین دوران فروش و پدیده فروشنده حرفه   تا فروش بیشتری داشته باشند و فلسفه 

 .  متولد شد

و شرکت باید به    دهند کند که مشتریان با تمایل خود خریدی انجام نمیاین فلسفه بیان می

ترفیع محصولات خود تلاش کند برای فروش و  بیانی دیگر.  میزان وسیعی  را ،  به  مشتریان 

 .  فشار قرار دهدبرای خرید بیشتر تحت 

ها به  وتار شدن دیدگاههای فروش و اغوای مشتریان و تا حدودی تیرهبه وجود آمدن روش 

افتاد اتفاق  اسا.  بازاریابی در همین دوره  این  با فروش تحت،  سبر  مترادف  و  بازاریابی  فشار 

می دستاویزی  هر  با  که  بود  سمجی  و  حراف  به فروشندگان  را  خود  محصولات  خواستند 

بفروشند بیابان.  مشتریان  به  ماسه  و  شن  و  اسکیمو  به  یخ  فروش  معروف:  ، نشینعبارت 

فتن نیاز و  مصداق بارزی از این فلسفه است؛ فروش محصولات به مشتریان بدون در نظر گر

 .  هاتمایل آن

وال گرگ  کشیده به،  استریتفیلم  تصویر  به  را  آن  بر  حاکم  شرایط  و  فروش  دوران  خوبی 

فروش.  است دوره  این  همه،  در  بهمحور  و  است  فریبچیز  و  شیادی  رقابتی  ،  نوعی  مزیت 

 . ته استجا گذاشاین دوره تأثیرات منفی بسیاری بر بازاریابی به. رودفروشندگان به شمار می

 دوره بازاریابی محور در بازاریابی چیست؟

  7۰و    ۶۰و در دهه    ۱9۵۲مفهوم بازاریابی با گزارش سالانه شرکت جنرال الکتریک در سال  

پیدا کرد بیان.  میلادی ظهور  به سهامداران  الکتریک  بود که  در گزارش سالانه جنرال  شده 

باید کالا را  ،  شده بودند(نظر گرفته  ای شرکت )که در آن زمان همگی مرد درکارکنان حرفه
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شیوه  میبه  مشتری  که  نحوه،  خواهدای  و  مکان   قیمت  و  زمان  نیز  و  او  موردنظر  پرداخت 

 .  دلخواه او تولید کنند

فرض بر این است که دستیابی به اهداف بازاریابی به شناسایی و تأمین نیازهای بازار هدف  

گیری هدف،  بندیبخش،  مفاهیم تحقیقات بازار  بر اساس این تعریف است که.  بستگی دارد

می مطرح  ارزش  خلق  و  مشتریان،  دیگر  عبارتیبه.  شودمشتریان  نیازهای  شناسایی  ،  برای 

تجزیه و  گردآوری  به  میبازاریابان  بازاریابی  تحقیقات  قامت  در  اطلاعات  بر  .  پردازندوتحلیل 

 .  کنندخویش عرضه میآمیخته محصول را طراحی و به جامعه هدف ، مبنای آن

 دوره بازاریابی اجتماعی چیست؟

بلکه در برابر ،  تنها در برابر مشتریان خویش مسئول هستندنه  هاشرکت ،  براساس این مفهوم

.  رسانی در نظر بگیرندجامعه نیز مسئولیت دارند و باید منافع جامعه را نیز در هنگام خدمت

گیرد که تضادی با منافع جامعه نداشته می انجام میتأمین نیاز مشتریان مادا،  دیگرعبارتیبه

 .  باشد

رفتارهای مخرب خرید و درنهایت آینده بلندمدت  ،  زیست  بازاریابی اجتماعی در برابر محیط

 .  کنندگان و جامعه سه رکن اصلی آن هستندمصرف، شرکت. مشتریان و جامعه مسئول است

 دوره بازاریابی کل نگر چیست؟

قرن   موجود  ۲۱با شروع  روندهای  بهرفته  هاشرکت ،  و  بازاریابی  به  یک سیستم رفته  عنوان 

،  نگردیدگاه بازاریابی کل.  گیردهای سازمان را در برمیپارچه نگاه کردند که تمامی بخشیک

می نظر  در  را  آن  درونی  ارتباطات  و  بازاریابی  مختلف  آن  .  گیردوظایف  اصلی  عنصر  چهار 

 .  داخلی و عملیاتی است، یکپارچه، مندهای رابطهشامل بازاریابی

 مند بازاریابی رابطه

رابطه  از  استهدف  مشتریان  با  بلندمدت  و  دوسویه  ارتباط  برقراری  بودن  بازاریابی  .  مند 

میرابطه  کمک  شرکت  به  رابطه مند  مشتریان  با  تا  بردکند  کند  -ای  برقرار  برند  .  برد  خلق 
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مشتریان،  قوی نگهداری  و  آن ،  حفظ  برونوفاداری  و  آن ها  در  شرکت  که  اموری  ها  سپاری 

ویژگی دیگر  از  ندارد  رقابتی  استمزیت  آن  رابطه.  های  شرکابازاریابی  چون  ابعادی  ،  مند 

بازاریابی کانال می،  های  شامل  را  کارکنان  و  شبکهمشتریان  یک  ایجاد  آن  هدف  و    شود 

 .  بازاریابی است

 (IMCبازاریابی یکپارچه )

(IMC )های بازاریابی شرکت باید در یک راستا یا منسجم به این معناست که تمامی فعالیت

شود  هر صدایی که از سازمان خارج می،  به عبارتی.  و بر مبنای یک استراتژی هماهنگ باشد

های سازمان یکپارچگی و انسجام  باید با دیگر فعالیت،  دهدو هر عملی که سازمان انجام می

بازاریابی خود را نیز یکپارچه   های شبکهباید استراتژی   ها شرکت،  ین مبنابر هم.  داشته باشد

 .  سازند

کننده به حداقل  خلق برندی یکدست است تا ناهمسانی شناختی مصرف،  هدف اصلی از آن

کند اعتماد  آن  محصولات  و  شرکت  به  مشتری  و  مثال.  برسد  که  ،  برای  هتلی  به  اعتماد 

لحن  پیام با  تبلیغاتی  داردهای  میقیمت،  رسمی  طلب  بالایی  با  ،  کندهای  آن  کارکنان  اما 

رنگ و  دارند  فعالیت  غیررسمی  بهلباس  نیز  روشن  وبهای  در  بهوفور  هتل  کاررفته سایت 

 .  کننده دشوار استبرای مصرف،  شده

 بازاریابی داخلی 

خط مقدم    از مدیرعامل گرفته تا کارکنان،  مفهوم بازاریابی داخلی به نقش کارکنان شرکت

آماده به اهداف خود  تواند با کارکنان آموزش ندیده و ناهیچ شرکتی نمی.  سازمان تأکید دارد

یابد تأکید  .  دست  برندی قدرتمند  بر نقش کارکنان در ساخت  برندینگ کارفرما که  مبحث 

 . برآمده از دل همین مفهوم است، دارد

عمود در حقیقت درپی هماهنگی  داخلی  و  بازاریابی  ارشد  مدیران  با  بازاریابی  واحد  بین  ی 

ها  کارکنان تمامی بخش،  بر اساس این مفهوم.  هماهنگی افقی با دیگر واحدهای شرکت است
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های بازاریابی نقش دارند و وظیفه بازاریابی تنها  در موفقیت یا شکست برنامه،  ها و مدیران آن 

 .  بر عهده بازاریابان نیست

 بازاریابی عملیاتی 

نوع بهره  این  افزایش  دنبال  استبه  بازاریابی  راهکارهای  طریق  از  سازمان  این  .  وری  در 

مقررات،  رویکرد و  قوانین  همچون  محیطی  زیست،  متغیرهای  اخلاقی،  محیط  ،  مسائل 

پذیری  مسئولیت. روندهای اجتماعی و تاثیرات زیست محیطی نیز مورد بررسی قرار می گیرد

 .  بعد اصلی از بازاریابی اجتماعی هستندپذیری اجتماعی دو مالی و مسئولیت

از بین رفتن تمایز در بعد محصولات از  هاشرکت ،  با  ی مختلف به دنبال متمایز کردن خود 

 .  های اجتماعی خویش هستندطریق بازاریابی عملیاتی و مسئولیت

 عوامل تغییردهنده مؤثر بر آینده بازاریابی چیست؟ 

به روندهایی که ظهور و   توجه  از آنبروز آنبا  ها حمایت  ها قطعی است و مطالعات علمی 

آیندهمی،  کند می در  احتمالی  تغییرات  به  برسیم  توانیم  آن  .  بازاریابی  آینده  البته چگونگی 

کلید ایجادکننده یا محرک تغییر در بازاریابی و در پی آن   8دراینجا به  .  موضوعی مبهم است

 کنیم:وکارها را معرفی میآینده کسب

 فور کالا و کمبود مشتری و

نویسد  ( میnew market leaderفرد ویرسما در کتاب خود با عنوان رهبران جدید بازار )

تنها راه بقا در این شرایط  ،  اند و بازاریابیدر شرایط سخت و دشواری قرارگرفته   ها که شرکت

 اند از:کند که عبارتواقعیت اشاره می ۶او برای اثبات حرفش به . است

 گسترش و افزایش رقبا؛  •

 بودند؛  ها پخش و افشا شدن اطلاعاتی که زمانی راز شرکت •

 شدن نوآوری؛جهانی •
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 غرق شدن در اطلاعات و سردرگمی ناشی از آن؛ •

 کمتر شدن زمان مشتریان؛  •

 .  و کار دشواری رشد کسب •

 کنندگان نسبت به بازاریابانافزایش اطلاعات مصرف

شرکت و ،  ان اطلاعات بیشتری در مقایسه با مشتریان در مورد محصولها بازاریاب برای دهه

اما با گسترش فناوری اطلاعات عملاً این مشتریان هستند که اطلاعات دقیق و  .  رقبا داشتند

این اتفاق تبدیل به رویکردی شده که توقعات و انتظارات . تری نسبت به بازاریابان دارند کامل

 .  مشتریان را بالابرده است

بازاریابان باید به افشای بیشتر اطلاعات بپردازند و به عبارتی ضدیت با  ،  در برابر این رویکرد

ای ندارد و دیر یا زود اطلاعات  ها نتیجهاین رویکرد جز خشم مشتریان و از دست دادن آن

شد خواهد  مثال.  منتشر  یا  ،  برای  غذایی  محصولات  ترکیب  در  پالم  روغن  از  استفاده 

ی فعال  هاهای پروتئینی خیلی زود باعث از بین رفتن شرکتهای غیرمجاز در فراوردهگوشت 

 .  در این صنعت شد

 های آنان ها و ارزشتغییر در ترجیحات نسل 

های بیشماری را شکاف،  نسل جوان و ترجیحات خاص آنان،  با توجه به هرم جمعیتی ایران

شمسی به بعد با    7۰  های متولدین دههلیقهها و ساختلاف فاحش علاقه.  ایجاد کرده است

 .  ای را به وجود آورده استها و تهدیدهای تازهفرصت، های پیش از خودنسل

آنلاین به رفتارهای خرید  اینترنت و تمایل  به کالاها و خدمات،  رواج  اندک  ذهن  ،  وفاداری 

بیشتر و   ناز ویژگی  …انتقادی و تمایل به دریافت خدمات رایگانِ  های جدید است  سلهای 

 .  های سابق وامی داردفرضکه بازاریابان را به بازنگری در پیش
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 تغییر از بازاریابی با اهمیت کم به بازاریابی متمایز و با اهمیت 

اما  ،  گرفت وکار مورداستفاده قرار میعنوان یک ابزار تاکتیکی در کسببازاریابی به،  درگذشته

عنوان یک ابزار استراتژیک ها آن را بهسبب شد تا سازمان،  هاقرارگرفتن آن در مرکز سازمان

استراتژیک بودن بازاریابی به معنای داشتن دیدی بلندمدت و قرار داشتن آن .  و مهم ببینند

رسد جمله »بازاریابی همه چیز است و همه چیز بازاریابی  به نظر می.  در سطح شرکت است

شدن عملی  مرحله  به  نزدیک،  است«  و  مینزدیک  تغییر.  شودتر  این  بر ،  برمبنای  افزون 

 تغییر محیط اقتصادی. دارند همه افراد سازمان وظیفه بازاریابی را بر عهده،  بازاریابان

کشور سطح  در  شدید  تورمی  رکود  بروز  همچنین  و  جهانی  سطح  در  اقتصادی  ، تغییرات 

حساس  قیمت  به  نسبت  مشتریان  که  آورده  فراهم  را  مبنا.  اندشدهتر  شرایطی  همین  ،  بر 

 .  شودتر میتر و بیشهر روز بیش،  یابی اهمیت مارکتینگ و جایگاه

شرایط همین  شرکت،  در  کاهش    ها برخی  درپی  مالی  مشکلات  دلیل  به  است  ممکن 

باشند بودجه  ایده،  تعطیلی بخش بازاریابی،  در این میان.  های خود  به نخستین  ای است که 

   . رسدذهن برخی مدیران می

اما اعمال این تاکتیک در ،  تواند تاکتیک خوبی باشدمدت میهرچند کاهش بودجه در کوتاه

 .  انجامد به وارد آمدن خسارات بسیار به شرکت و برند آن می، زمان و شرایط غلط

 بازاریابی مبتنی بر داده 

شرکت شرح  ها را بر سود  باید تأثیر هر یک از تصمیمات و برنامه،  بازاریابان برخلاف گذشته

اینکه تغییرات آمیخته بازاریابی چه تأثیری در سود شرکت داشته یا کمپین تازه به  .  دهند

اثربخشی داشته است به،  اتمام رسیده شرکت چه میزان  باید  صورت جزو مواردی است که 

 .  کمیّ بیان شوند 

شرایط این  بازاریابی ،  در  اطلاعات   MIS=Marketing Information)،  سیستم 

System  )های کلیدی از طریق  ارزیابی و فراهم آوری سنجه ،  رهگیری،  شناسایی   به منظور

یابد استقرار  و  طراحی  باید  کاوی  بازاریابی.  بهینه  کمیّ  ،  علم  ابزارهای  کاربرد  و  محور  داده 
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صورت  همگی به دلیل وقوع این تغییرات صورت گرفته که به ،  دادهکاوی و کلانهمچون داده

 .  بعدی بیان خواهد شد  هایمفصل در نوشته 

 بازاریابی اینترنتی 

های خریدوفروش و در کل  مبادله و روش،  ها راه و روش ارتباط انسان،  ظهور عصر دیجیتال

بازاریابی نیز با استفاده از ابزارهای جدید با  ،  بر همین مبنا.  زندگی را تغییر داده است  نحوه

روش بازاریابی اینترنتی یا دیجیتال مارکتینگ کند که به این مخاطبین خود ارتباط برقرارمی

،  ایمیل مارکتینگ، سئو، طراحی سایت، دیجیتال مارکتینگ شامل: بازاریابی محتوا. گویندمی

 .  است. . تبلیغات گوگل و 

کنند و این امر فرصتی را برای کاربران وقت زیادی را به کار با گوشی همراه خود صرف می

.  آوردان کالا و خدمات برای استفاده از بازاریابی اینترنتی را فراهم میدهندگبازاریابان و ارائه 

تبدیل به دنیایی موازی شده که اهمیتی همتای دنیای واقعی پیداکرده  ،  های اجتماعی شبکه 

 .  لذا بازاریابی اینترنتی اهمیت زیادی دارد. است

 های غیرانتفاعی بازاریابی سازمان

ها تبدیل شده است که بیش از این به آن نیازی  ای در سازمانهکنندبازاریابی به بخش تعیین

بی را  )یا خود  مینداشتند  بیمارستان امروزه سازمان.  دانستند(نیاز  بسیاری همچون  ،  ها های 

 .  کنندهای موسیقی از مارکتینگ استفاده میها و حتی گروهدانشگاه، ها وحشباغ،  هاموزه

 بازاریابی عصبی 

عصبی اصول  بازاریابی  از  ترکیبی  کاربرد  روانشناسیروش ،  به  علوم  ابزارهای  و  و  ،  ها  مغز 

عصب و  مصرفاعصاب  مطالعه  زمان  در  میشناسی  این  .  پردازدکنندگان  آن  اساسی  فرض 

مصرف  که  محرکاست  با  رویارویی  در  خود  درونی  نیات  از  آگاهی  کنندگان  بازاریابی  های 

از تکنیک.  ندارند های رهگیری چشم  برداری مغز و تکنیک نقشه  هایی چونبه همین سبب 

می استفاده  نیات  این  از  آگاهی  پیشهاشرکت.  شودبرای  برای  بزرگ  رفتار  ی  بینی 
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محرکمصرف برابر  در  تبلیغاتیکنندگان  شعار  )همچون  جدید  جدید ،  های  محصول  ،  رنگ 

 .  کنند( از این نوع استفاده می…ها به شرکت و نگرش آن

 بازاریابی ویروسی 

به  ،  شوددهان نیز یاد میبهای یا دهانبازاریابی ویروسی که از آن با عنوان بازاریابی همهمه

برخی  .  کنندگان اشاره دارددار برای برقراری ارتباط با مصرفو خنده  های عجیبکاربرد روش

اولیه هدف  می  افراد  مخاطب  کردن  سرگرم  را  شرکت ،  دانندآن  از  بسیاری  به   هااما  آن  از 

 .  کنند نظور یادآوری بهتر برندشان استفاده میم

نام این  این نوع فرض شده .  ها در تکثیر بسیار سریع استسازوکار ویروس،  گذاریعلت  در 

خود به پخش آن  ،  است که چنانچه پیامی برای مخاطب جذاب باشد و توجه او را جلب کند

پرداخت و این روند بارها و بارها تکرار خواهد   شد؛ همانند طرز تولیدمثل یک  پیام خواهد 

 .  ویروس

 های منفی در بازاریابی چیست؟ مدرنیسم و جنبه پست

بازاریابی  از آن می،  در کنار تمامی فواید  .  تواند نتایج تاریکی را به بار آورداستفاده نادرست 

توجهی به  اعتیاد به خرید و همچنین از مد انداختن عمدی و بی،  گرایی شدیدترویج مصرف

میتقسم اندک  سودآوری  با  بازار  از  جنبه هایی  از  برخی  باشد تواند  آن  تاریک  البته .  های 

 .  های منفی را از آن دور کند رویکرد بازاریابی اجتماعی برآن است تا این جنبه

معروف شرکت،  گالبرایت،  اقتصاددان  تبلیغات  جز  چیزی  را  بازاریابی  بزرگ  هااساساً  ی 

های مشتریان است و بنابر اعتقاد  تأمین نیازها و خواسته ،  ریابیادعای محوری بازا.  داندنمی

 . چنین استدلالی غلط است، آقای گالبرایت
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پست هیچدیدگاه  که  است  معتقد  درست مدرن  یا  اصولی  بازاریابی  باعنوان  رویکردی  گونه 

است بدتر  و  بد  بین  انتخاب  موجود  رویکردهای  و  ندارد  آن.  وجود  واقع  این  در  با  فرض  ها 

. بنیادین در مدرنیسم مخالف هستند که یک »بهترین راه« و یک »بهترین ابزار« وجود دارد

نظ بهترینآن   راز  که  هستند  قدرتمندان  این  میها  تعیین  را  به  ها  مجبور  دیگران  و  کنند 

 .  پذیرش انتخاب هستند

ها این  عتقاد آنگوییم به اوقتی از بهترین رویکرد و اصول بازاریابی سخن می،  بر همین مبنا

 . ی بزرگ برای دستیابی به اهداف موردنظرشان استهاو پرداخته شرکت  ساخته، بهترین

 های شاخص این علم در جهان چه کسانی هستند؟ دانشمندان و چهره 

 فیلیپ کاتلر

 تعریف فیلیپ کاتلر از بازاریابی چیست؟

کاتل فیلیپ  آقای  نیست جز  این حوزه کسی  در  فوق  .  رنامدارترین چهره  وی هر دو مدرک 

 . لیسانس و دکتری خود را از دانشگاه ام آی تی و در رشته اقتصاد گرفته است

کاتلر کتب بسیار مطرحی در زمینه مدیریت بازاریابی به نگارش درآورده که هر سال تجدید  

می روزآوری  به  و  از  .  شوندچاپ  بیش  وی  در    ۱۰۰از  بازاریابی  مدیریت  معتبرترین مقاله 

استنشریات کسب رسیده  به چاپ  بازاریابی  .  وکار جهان  پدر  باید  نوعی  به  را  کاتلر  فیلیپ 

 . جهان دانست

 کتاب های فیلیپ کاتلر 

 کوین لین کلر
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 تعریف کوین لین کلر از بازاریابی چیست؟ 

شاخص از  یکی  کلر  لین  کوین  چهرهآقای  و  ترین  مارکتینگ  زمینه  در  دانشگاهی  های 

اخیر است  ۲۵سازی در طول  برند را در دانشگاه دورتموند تدریس    MBAهای  دوره.  سال 

 . و برندسازی است استراتژی ، عمومی مطالعات پروفسور کلر حوزه. کند می

کتاب ایشان با نام مدیریت  .  شهرت اصلی پروفسور کلر به خاطر موضوعات برندسازی است

شود و به آن لقب »انجیل مطرح دنیا تدریس میهای  استراتژیک برند در بسیاری از دانشگاه

 .  اندبرند« را داده

 کتاب های کوین لین کلر

 مایکل سولومون

 تعریف مایکل سولومون از بازاریابی چیست؟ 

شناخته  از  یکی  سولومون  حوزه شدهپروفسور  در  دانشمندان  رفتار   ترین  و  مارکتینگ 

استمصرف رفت.  کننده  ایشان  علاقه  مورد  مصرفموضوعات  استار  زندگی  سبک  و  .  کننده 

برندسازیاستراتژی  محصولجنبه،  های  نمادین  مد ،  های  بازاریابی  ،  روانشناسی  مدیریت 

است ایشان  موردعلاقه  موضوعات  از  بصری  تحقیقات  و  حوزه .  خدمات  دانشمند  این 

کننده دانشگاه،  رفتارمصرف  از  بسیاری  مدعو  کسب استاد  مطرح  جهان  های  .  هستندوکار 

مصرف رفتار  مصرفکتاب  رفتار  زمینه  در  برتر  کتب  از  یکی  ایشان  که کننده  است  کننده 

 .  شودروزرسانی و تجدید چاپ میهرساله به

 دیوید آکر 

 تعریف دیوید آکر از بازاریابی چیست؟

آکر  کالیفرنیا  ،  دیوید  در  برکلی  دانشگاه  استاد  نیز  و  مدیریت  برجسته  مشاور  و  اقتصاددان 

 .  وی در حال حاضر مدیریت شرکت پرافت را بر عهده دارد. است
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.  وکار را از دانشگاه استفورد گرفته است ایشان مدرک دکترای خود در رشته مدیریت کسب

های دیوید آکر در برندسازی« است که به عنوان »دیدگاه،  یکی از کتب پرمخاطب دیوید آکر 

 .  ستانتخاب شده ا ۲۰۱۱یکی از ده کتاب برتر در سال 

 های برتر سایتهای علمی و وبانجمن 

دانشجویان و مدیران در هر رشته به دنبال موسسات و مراکز آموزشی مطرح حوزه  معمولاً 

بازاریابی میسایتوب.  خود هستند مدیریت  زمینه  در  برتر  از جدیدترین  های  را  شما  تواند 

 .  روندها و موضوعات آگاه سازد

های  سایتوکار در دنیا به همراه وباکز آموزش بازاریابی و کسبلیستی از بهترین مر،  در زیر

هر یک از ،  چنانچه سطح زبان انگلیسی شما در حد متوسط و بالاتر باشد.  شودآن معرفی می

 .  تواند همچون کلاس درسی رایگان با کیفیتی جهانی برای شما عمل کند موارد ذکر شده می

 انجمن بازاریابی آمریکا 

ترین انجمن در زمینه مارکتینگ شدهشناخته، ( www. ama. orgیابی آمریکا )انجمن بازار

سنجه  و  تعاریف  که  اعلاماست  آن های  سوی  از  اصول ،  شده  و  مبانی  کتب  تمامی  درون 

دارد جای  دربرگیرنده.  بازاریابی  انجمن  علمی   این  نشریات  برترین  از  در  -تعدادی  پژوهشی 

 . تحقیقات بازار استزمینه مدیریت بازاریابی و 

 انجمن تحقیقات بازاریابی اروپا 

 ( اروپا  تحقیقات  انجمن  یا  تحقیقات  ،  (www. esomar. orgایزومار  در  پیشرو  نهاد  یک 

های  ارائه آموزش ،  هدف ایزومار.  کندبازاریابی است که به افراد در زمینه انجام آن کمک می 

ای ایزومار کدهای مختلف و یکپارچه .  های مختلف تحقیقات بازاریابی استیکسان در حوزه

 .  برای یادگیری آن دارد
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 سایت اسمارت اینسایتوب

اینسایت )وب اسمارت  از معتبرترین مراجع www. smartinsights. comسایت  ( یکی 

است اینترنتی  بازاریابی  یادگیری  این وب.  جهت  اعضای  درواقع  به  است که  پلتفرمی  سایت 

جهت   بهینه،  ریزیبرنامهخویش  و  بازاریابی  فعالیتمدیریت  میسازی  کمک  آن  .  کند های 

ها  توان آنسازی میهای بسیاری وجود دارد که با قدری تغییر و بومیسایت قالبدرون وب

 .  وکار ایران به کار گرفترا به عنوان بازاریابی اینترنتی در فضای کسب

 سایت هاب اسپاتوب

هابوب )سایت  بهhubspotاسپات  می(  فعالیت  بازاریابی  آژانس  و  مشاور  این  .  کندعنوان 

فروش و خدمات پس  ،  مدیریت بازاریابی،  و افراد در زمینه مارکتینگ  هاسایت به شرکتوب

 .  کنداز فروش و نیز مدیریت ارتباط با مشتریان کمک می

بسیار غنی از سطح    ای آموزنده هستند و محتواییالعادهسایت به شکل فوق مقالات این وب

می ارائه  پیشرفته  تا  آموزش.  دهندمقدماتی  کنار  متنی  در  بازاریابی    آموزش،  بازاریابی 

 . فرد استسایت نیز بسیار جذاب و در نوع خود منحصربهویدئویی این وب

 مدرسه کسب و کار هاروارد 

های  هیم و آموزهوکار است که بسیاری از مفا ترین مراکز آموزشی کسبشدهیکی از شناخته 

کسب استفعلی  آمده  بیرون  مدرسه  این  دل  از  پورتر.  وکار  مایکل  رقابت  از ،  نظریه  یکی 

 . وکار هاروارد استکسب دستاوردهای مدرسه

وکار هاروارد کسب  دانشکده،  ۲۰۱7بندی سازمان آموزش عالی آمریکا در سال  در آخرین رده

 .  شده است و تجارت انتخاباقتصاد ، عنوان برترین دانشکده مدیریتبه
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 وکار اسلون مدرسه کسب

آمریکا    متحدهوکار اسلون که زیرمجموعه دانشگاه ام آی تی است و در ایالاتمدرسه کسب

التحصیل داشته است که شامل بسیاری از رهبران  بر بیست هزار فارغ قرار دارد تاکنون بالغ  

 .  کشور جهان هستند 9۰وکار یا سیاست در بیش از حوزه کسب 

دانشکده به همراه  اسلون  بوثدانشکده  وارتون،  کلاگ،  هاروارد،  های  و  استنفورد  و  ، کلمبیا 

 .  دهد یعنی مرکز عالی نخبگان مدیریت را تشکیل می M7گروه 

 مدرسه کسب و کار و بازاریابی لندن

از کالجمدرسه کسب یکی  لندن  ع وکار  به  است که همواره  لندن  دانشگاه  از های  یکی  نوان 

از ویژگی.  استمراکز برتر آموزش مدیریت در دنیا شناخته شده ،  های بارز این مدرسهیکی 

به عنوان یکی از پنج دوره برتر    MBAهای  بندیآن است که همیشه در رده  MBAدوره  

می شناخته  دنیا  رده.  شوددر  اساس  تایمزبر  مؤسسه  بازرگانی    MBAدوره  ،  بندی  مدرسه 

 .  در میان تمام مدارس مدیریت دنیا کسب کرد ۲۰۰9نخست را در سال  عنوان، لندن
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