بسم الله الرحمن الرحیم

مديريت كسب و كار و بهره وري
مقدمه
در ابتدا خاطر نشان می سازد که آغاز، انجام و اداره هر کار مؤفقی مستلزم داشتن مدیریتی کارآمد است. لذا پس از تعریف  مدیریت به تعریف کسب و کار و بهره وري خواهيم پرداخت.

تعريف مدیریت (Management Definition)
از مدیریت تعاریف متعددی ارائه شده است و عمدتا آن را شامل «برنامه ریزی، سازماندهی، مديريت منابع انساني، هدایت و رهبری، کنترل و نظارت» دانسته‌اند، اما با توجه به تحولات چندساله اخیر و نظر به اینکه توجه به اخلاقیات و منابع انسانی در مدیریت امروز جایگاه خاصی پیدا کرده است. تعریف زیر برای مدیریت در شرایط حاضر، مناسب تر به نظر می‌رسد. از نگاه برخی صاحبنظران، مدیریت ترکیبی از علم و هنر برای پدید آوردن محیطی مناسب می باشد، که در آن همفکری و همکاری با دیگران به منظور شکل دادن به فرایندی کارساز امکانپذیر می گردد و همچنین طی آن، استفاده بهینه از منابع، برای عرضه خدمات یا کالاهایی قابل رقابت،‌ جهت جلب رضایت متقاضیان آن‌ها، با پرهیز از بروز هرگونه عواقب نامطلوب تحقق می یابد (رحمان سرشت، 1384). مگینسون (Megginson)، موسلی (Mosley) و پیتری (Pietri) نیز مدیریت را، کار کردن با منابع انسانی، منابع مالی و منابع فیزیکی، جهت دستیابی به اهداف سازمان توسط برنامه ریزی، سازماندهی، رهبری و کنترل عملیات، معرفی نموده‌اند. (میرابی، 1382). اما مدیریت از نظر روزابث موس کانتر (Rosabeth Moss Kanter) مدرس دانشگاه هاروارد: عبارتست از عمل توازن بین فعالیت‌های مختلف شرکت: کاهش فعالیت ها و افزایش فعالیت‌ها. حذف فعالیت‌های زاید و ساختن فعالیت‌های مرتب به طور همزمان، انجام کارهای بیشتر در زمینه های جدید با منابع کمتر (کاتلر، 1385). در خصوص اهمیت مدیریت در زندگی اجتماعی نیز، پیتر دراکر (Peter.F.Dracker) گفته است: «مدیریت موثر جز منابع اصلی توسعه ملت‌ها شده و مهم‌ترین منبع برای توسعه ملت‌ها محسوب می شود» لذا  اعمال مدیریت توسط مدیر در موفقیت یک سازمان نقش بسزایی دارد، هرچه سازمان پیچیده تر باشد، نقش مدیریت دشوارتر خواهد شد. به عبارت دیگر مدیریت یعنی تصمیم گیری در زمان مناسب، با افراد مناسب در جایی که فعالیت در آن جریان دارد(میرابی، 1382).  
پس مدیریت از دید کارکردی شامل وظایفی همچون برنامه ریزی، سازماندهی، هماهنگی، رهبری، نظارت و کنترل می‌گردد. برنامه‏ريزي (Planning) شامل تعريف اهداف سازماني، تدوين و تنظيم يك استراتژي كلي براي دستيابي به اهداف، تعيين و توسعه سلسله مراتب جامعي از طرح‏ها و برنامه‏ها براي ايجاد انسجام و هماهنگي بين فعاليت‏ها در جهت تحقق اهداف مي‏باشد. سازماندهي(Organizing) ، وظيفه اساسي دیگر مديريت است و آن، شامل شناسايي و گروه‏بندي فعاليت‏ها و وظايف، تعيين اختيار و مسؤوليت براي مديران و سرپرستان و ايجاد هماهنگي بين وظايف و فعاليت‏ها و طراحي نظام گزارش‏دهي مي‏باشد. مدیریت منابع انسانی (Staffing) یا ستادگزینی عبارتست از جذب و انتصاب کارکنان واجد شرایط به منظور دستیابی به هدف ها و مقاصد سازمان. انتخاب، نظام پرداخت و روابط کارکنان، بخش هایی از این وظیفه می باشند. هر سازماني، متشكل از افراد مي‏باشد و وظيفه مديريت، هدايت آنهاست. اين مهم دربرگيرنده وظيفه رهبري(Leading)  است. هنگامي كه مدير به هدايت افراد ‏پرداخته و انگيزه ايجاد مي‏كند، به بررسي و حل و فصل تضادهاي موجود مبادرت مي‏نمايد و به برقراري ارتباط با نيروي انساني مي‏پردازد، در وظيفه رهبري درگير شده است. بنابراين رهبري، فرآيند تأثيرگذاري بر افراد است به‏طوري‏كه آنها با ميل و رضايت براي تحقق اهدافِ گروهي، سعي و تلاش كنند. وظيفه نهايي مديران، نظارت (Controlling) است. براي اطمينان از اين‏كه كار به‏طور مطلوب و بر طبق برنامه‏ها انجام مي‏شود، مديريت بايد از نحوه عملكرد سازمان كسب اطلاعات كند، عملكرد واقعي را با اهداف تنظيم شده مقايسه نمايد و اگر انحراف، در خور توجه باشد، وظيفه مديريت است كه در مورد اصلاح آنها اقدام كند. بنابراين، فرآيند كسب آگاهي از عملكرد واقعي و مقايسه آن با اهداف و عملكرد مطلوب و تصحيح اشتباهات و انحرافات، «نظارت» ناميده مي‏شود.
آری دی گیوس، بخش عمده ي دوران کاری خود را در شرکت رویال دوئیچ شل گذرانده است. او در کتاب خود به نام «افکار کسب و کار» می‌نویسد: «شرکتها در زبان اقتصاد محبوس شده‌اند و به همین دلیل است که بسیاری از آنها دچار مرگ زودرس می‌شوند. مرگ این شرکتها بدان دلیل است که مدیران و رهبران آنان بر تولید و سود تمرکز می‌کنند و وجود شرکت را به عنوان یک نهاد، که متشکل از مجموعه‌ای از انسانها است، از یاد می‌برند.» در همین کتاب، فونز تومپراس می‌گوید: «از آنجا که فرهنگ امروزی تعریفی جهانی دارد، تنها کاری که یک مدیر انجام می‌دهد، طراحی مجدد فعالیتها است. این که مردم به زبان انگلیسی سخن می‌گویند بدان معنا نیست که آنها یکسان می‌اندیشند. یک مدیر بین‌المللی باید به سراغ چیزی فراتر از تفاوتهای فرهنگی برود. او باید به این تفاوتها احترام بگذارد و از مزایای آنها برای حل بحرانهای چندفرهنگی استفاده کند.» 
امروزه مارگارت ویتلی را بیشتر به عنوان یک فیلسوف اجتماعی می‌شناسند تا متخصص علم مدیریت. او در کتابش به نام «رهبری و علم نوین» که در اوایل دهه ي 1990 به چاپ رسانید، به مدیریت از منظر فیزیک نوین می‌نگرد و می‌گوید که مدیریت علمی به مرحله‌ای رسیده که فردریک وینسلو تیلور حتی نمی‌توانست آن را تصور کند. او معتقد است که امروزه مدیریت همه‌گیر شده است. در همین راستا ویتلی می‌گوید: «اگر در عرض ده سال آینده نحوه ي مدیریت کسب و کارمان را تغییر ندهیم، خواهیم مرد.» انبوهی از متفکران و نویسندگان مدیریت و خود مدیران از دیدگاههای او حمایت می‌کنند. دبلیو چان کیم و رنی موبورن درباره ي مشکلات مدیریت استراتژیک در اقتصاد نوین بحث می‌کنند و معتقدند که پیشرفت در عرصه ي مدیریت تنها زمانی رخ می‌دهد که پروسه‌ای منصفانه در قبال مدیریت جهان امروز طی شود. آنها معتقدند که باید در روشها و رفتارهای کاری تغییراتی بنیادی ایجاد کرد و این امر بدون وجود افرادی که تمایل به همکاری در قالب یک فرآیند نوآورانه دارند، و همچنین تجربه و مهارتهای لازم را برای انجام کار یک شرکت دارا هستند، امکان‌پذیر نیست. 
دو استاد دانشگاه استنفورد یعنی جفری ففر و رابرت ساتون نگاه عمیق تری به جهان سازمانها داشتند و به این نکته پی بردند که اگر چه مدیران شرکتهای بزرگ، با غرور افتخار می‌کنند که سازمانهایی یادگیرنده هستند، اما نمونه‌های متعددی از سازمانها وجود دارند که چهره‌ای کاملاً متضاد دارند. آنها به اتفاق یکدیگر کتاب «دانستن - رفع یک شکاف» را نوشتند. نخستین جمله ي این کتاب نمایانگر مدیریت نوین امروز است یا حداقل یکی از بیماریهای مدیریت نوین را بیان می‌دارد: «ما این کتاب را نوشتیم زیرا می‌خواستیم بدانیم چگونه است که بسیاری از مدیران اطلاعات گسترده و زیادی درباره ي عملکرد سازمانی، درباره ي نحوه ي رسیدن به آن عملکرد سازمانی و درباره ي سخت کار کردن دارند، اما در عین حال بسیاری از سازمانهایی که چنین مدیرانی هدایت آنها را بر عهده دارند، فاقد عملکردی مناسب هستند.» به نظر می‌رسد مدیران چندان با نظرات و دیدگاههای داگلاس مک گریگور استاد رشته ي مدیریت که در کتاب او تحت عنوان «بعد انسانی شرکتها در دهه ي 1960» منتشر شده، آشنایی ندارند. چهل سال پیش از تحقیق ففر و ساتون، مک گریگور اینچنین نتیجه گرفته بود: «موجها می‌آیند و می‌روند. حقیقت بنیادی توانمندی‌های انسانی آن است که انسانها می‌توانند در قالب گروه و به صورت رو در رو با یکدیگر همکاری کنند تا اینکه روزی این توانمندی آنان به رسمیت شناخته شود. تنها و تنها در این زمان است که مدیریت درمی‌یابد تا چه حد، توانایی منابع انسانی خود را نادیده گرفته است.»
در واقع هر مدير بايد بتواند از طريق افراد به اهداف سازماني برسد. سالهاست به مديران مي آموزند كه توانايي آنها براي دستيابي به اهداف، رابطه مستقيم با توانايي آنها با برانگيختن افراد اطراف خود دارد. اين امر امروزه اهميت بيشتري يافته است زيرا مسائل انساني، ارتباطات و روابط بين مدير و کارکنان افزايش يافته است. به ويژه آنكه کارهاي فردي روبه کاهش و اهميت کارهاي تيمي و گروهي روبه افزايش است. اين مهم شکل دهنده رويکرد مديريت جديد است که اهميت آن روز به روز آشکارتر مي شود (ميلر، 1999). در رويکرد جديد مديريت فرهنگ سازماني، كارتيمي و نحوة همكاري مدير با ديگران اهميت خاصي دارد. در واقع تمرکز اصلي بر رشد وپرورش افراد است تا از اين رو بهره وري سازمان نيز افزايش يابد (ميلر، 1999). از اين رو، مديراني مدنظر سازمانها هستند که از توانمنديهاي اجتماعي و مهارتهاي ارتباطات برخوردار باشند، شنونده و سخنگوي خوبي باشند و با درك احساسات خود و ديگران و در بيان و انتقال احساسات به خوبي عمل كنند و در يک جمله آنها بتوانند محيطي با نشاط ايجاد كنند که درآن افراد رشد يابند. رويکرد مديريتي جــديد اين مديران را مديراني اثربخش و موفق مي داند.
برخي از تعاريف مديريت عبارتند از: 
 - مدیریت؛ فرآیند به دست آوردن،گسترش،توزیع واستفاده از منابع متفاوت یاتی واساسی درجهت حمایت وپشتیبانی از اهداف یک سازمان است.( لستر بیتل)
- مدیریت؛ پدید آوردن ارزش افزوده از همه عاملهای موجود در اختیاراست.( دکتر محمد علی طوسی)
- مدیریت؛ فرآیند تصمیم گیری ، برنامه ریزی ، تعیین خط مشی ،تعیین وظایف وتهیه طرحهای تشویقی واستخدام افراد به منظور اجرای سیاستهای از پیش تعیین شده (سازمان حسابرسی) 
 - مدیریت؛ هنر انجام کار بوسیله دیگران(ماری پارکر فالت)  (به عبارت بهتر هنر انجام امور با همكاري ديگران)
 - مدیریت؛ فرآیندی است مشتمل برسازماندهی ،برنامه ریزی،هدایت ونظارت تلاشهای افرادسازمان وبهره  برداری ازسایر منابع سازمانی جهت نیل به اهداف تعیین شده سازمان.(جمیزاستونر- ادوارد فریمن
- مدیریت؛ فرآیندی است که مدیران برای رسیدن به اهداف سازمانی طی می کنند . (دکتر قاضی طبا طبایی- مدیریت سازمانهای پیچیده )  
 - مدیریت؛ فرآیند رسیدن به اهداف سازمانی است. این مهم به وسیله به کارگیر ی وکارکردن با انسانها ودیگر منابع سازمانی به انجام می رسد. (دکتر قاضی طبا طبایی) 
- مدیریت؛ مجموعه ای از دانش است که بصیرت لازم برای اداره سازمانها را فراهم میکند. (دکتر قاضی طبا طبایی)  
- مدیریت؛ فرآیندی است که یک گروه درگیر در کار جمعی اقدام های افراد را در جهت اهداف مشترک سوق می دهد. ((Massie and Douglas 
- مدیریت؛ فرآیند کار کردن با واز طریق دیگران برای تحصیل ثمر بخش اهداف سازمانی است . این مهم بوسیله استفاده کارآ از منابع محدود، درمحیطی درحال تغییر ،انجام می پذیرد. (kreitner)
 - مدیریت؛ هماهنگ کردن کلیه منابع از طریق فرآیند برنامه ریزی ،سازماندهی ،هدایت وکنترل برای به دست آوردن اهداف تعیین شده مي باشد.(Sisk) 
- مدیریت؛ عبارت از فراهم آوردن محیطی مناسب برای انسان هایی است که در گروههای رسمی سازمانی فعالیت می کنند. (Koontz and O’Donnell) 
- مدیریت؛ شامل فعالیت هایی است که یک فرد یا یک گروه برای هماهنگ کردن فعالیت های دیگران انجام می دهد . این فعالیت ها برای بدست آوردن نتایجی است که یک فرد به تنهایی قادر به کسب آنها نیست.  (Donnelly ,Gibson, and Ivancevich) 
تعریف کسب و کار Business))
نویسندگان مختلف، تعاریف متفاوتی از کسب و کار دارند. در واژه نامه‌ی آکسفورد کسب و کار به معنی خرید و فروش و تجارت آمده است. در واژه نامه‌ی لانگ من کسب و کار به فعالیت پول در آوردن و تجارتی که از آن پول حاصل شود، گفته می‌شود. به زبان ساده، کسب و کار حالتی از مشغولیت است و به طور عام، شامل فعالیت‌هایی است که تولید و خرید کالاها و خدمات با هدف فروش آنهاو به منظور کسب سودرا در بر می‌گیرد.

- طبق نظر ارویک و هانت کاری که در آن خدمات یا کارهایی که دیگر افراد جامعه به آن نیاز دارند و مایل به خرید آن هستند و توان پرداخت بهای آن را دارند، تولید، توزیع و عرضه می شود. ، کسب و کار عبارت است از هر نوع کسب 
- پترسن و پلومن بر این باورند که هر تبادلی که در آن خرید و فروش صورت گیرد؛ کسب و کار نیست بلکه کسب و کار، هر نوع تبادل تکراری و تجدید شونده ی خرید و فروش است. 

- پروفسور اون کسب و کار را یک نوع کاسبی می داند که طی آن کالاها یا خدمات برای فروش در بازار تولید و توزیع می شوند.

بنابراین با توجه به تعاریف یاد شده می توان دریافت که کسب و کار با خرید و فروش کالاها، تولید کالاها یا عرضه ی خدمات، به منظور به دست آوردن سود، سر و کار دارد.

ویژگیهای کسب و کار
با توجه به تعاریف کسب و کار، ویژگی‌های کسب و کار، عبارتند از:

1- فروش یا انتقال کالاها و خدمات برای کسب ارزش 
2- معامله‌ی کالاها و خدمات 
3- تکرار معاملات 
4- انگیزه‌ی سود (مهم‌ترین و قدرتمندترین محرک اداره‌ی امور کسب و کار)
5- فعالیت توأم با ریسک (کسب و کار همیشه بر آینده متمرکز است و عدم اطمینان، ویژگی آینده است. از این رو همواره کسب و کار توأم با ریسک است.)
اهداف کسب و کار
باور عمومی این است که تنها هدف کسب و کار، به دست آوردن سود اقتصادی است، در حالی که این امر، واقعیت ندارد. آرویک معتقد است همان طور که انسان تنها با هدف خوردن زندگی نمی‌کند، تنها هدف کسب و کار هم، کسب سود نیست. بنابراین کسب و کارها هم دارای اهداف اقتصادی و هم اهداف اجتماعی‌اند.

انواع كسب كار
کسب و کارها دارای انواع مختلفی هستند. کسب و کار خانگی، کسب و کار اینترنتی، کسب و کار روستایی و ... از جمله این کسب و کارها می باشند که در ادامه به توضیح در مورد هر یک از آنها می پردازیم.
 كسب و كار خانگی
به هر نوع فعالیت اقتصادی در محل سكونت شخصی كه با استفاده از امكانات و وسایل منزل راه اندازی شود كسب و كار خانگی می گویند. 
اهمیت كسب و كار خانگی
امروزه كسب و كارهای خانگی از بخشهای حیاتی و ضروری فعالیتهای اقتصادی كشورهای پیشرفته محسوب می شوند. كسب و كار خانگی از نظر ایجاد شغل ، نوآوری در عرضه محصول یا خدمات ، موجب تنوع و دگرگونی زیادی در اجتماع و اقتصاد هر كشور می شوند. همچنین برای جوانان ، كسب و كارهای خانگی نقطه شروع مناسبی برای راه اندازی كسب و كار شخصی است، زیرا راه اندازی آن در مقایسه با دیگر انواع كسب و كار ساده و آسان است. به عنوان نمونه شما میتوانید با یك دستگاه رایانه و یك خط تلفن ، یك كسب و كار اینترنتی راه بیندازید و كارها و خدمات مختلفی را به مردم عرضه و ازاین راه برای خود درآمد كسب كنید.

سابقه كسب و كارهای خانگی
كسب و كارهای خانگی در ایران سابقه دیرینه دارند. بسیاری از صنایع دستی كه امروزه هم وجود دارند، در منازل و محل سكونت افراد تولید میشده اند. بطور كلی كسب و كار خانگی پدیده جدیدی نیست بلكه در نتیجه تغییرات و تحولاتی كه در فعالیتهای اقتصادی- اجتماعی امروز به وجود آمده به آن توجه بیشتری شده است و این نوع كسب و كارها روز به روز گسترش و توسعه می یابند.

دلایل انتخاب كسب و كار خانگی
- بالا بردن كیفیت زندگی: امروزه اكثر صاحبان كسب و كار های خانگی بر این باورند كه كار كردن در خانه، كیفیت زندگی آنان را بهبود میبخشد. كاركردن در خانه باعث میشود كه وقت بیشتری به خانواده و خانه اختصاص یابد و به دیگر مسائل و موضوعات خانواده، از قبیل تربیت و پرورش فرزندان توجه بیشتری شود.به طور كلی امروزه كار و زندگی بیش از پیش در همدیگر ادغام شده اند. 

- توسعه فن آوری: امروزه با پیشرفتهای زیادی كه در زمینه علوم رایانه و دیگر وسایل ارتباطی به وجود آمده، محیط خانه محل مناسب و كاراتری برای كسب و كار شده است.

مزایای كسب و كار خانگی
1- آزادی و استقلال عمل بیشتر ، 2- ساعات كاری انعطاف پذیر، 3- ایجاد تعادل و موازنه بیشتر بین كار و زندگی، 4- پایین بودن هزینه راه اندازی، 5- پایین بودن میزان ریسك، 6- امكان كاركردن پاره وقت، 7- راحت تر بودن تربیت بچه ها، 8- داشتن فرصت و زمان بیشتر، 9- تناسب با ویژگیهای جسمی افراد معلول و كم توان، 10- احتمال موفقیت بیشتر، 11- تناسب با اقشار مختلف، 12- احساس راحتی بیشتر و 13-  عدم نیاز به مجوز
 نكات مهم برای راه اندازی كسب و كار خانگی
1. درباره ایده كسب و كارتان تحقیق كنید. 

2. درباره محصول یا خدماتتان نیز اطلاعات كسب كنید.
3. محل كار خود را تعیین كنید. 

4. مشاركت دیگر اعضای خانواده را جلب كنید.

5. اسم مناسبی برای كسب و كارتان انتخاب كنید. 

6. اسیاب و تجهیزات مناسبی برای كسب و كارتان تهیه كنید. 

7. پوشش مناسب و درخور برای كسب و كارتان فراهم كنید. 

8. یك صندوق پستی به كسب و كارتان اختصاص دهید. 

9. با دوستان و همسایگانتان رك و صادق باشید. 

10. حساب بانكی برای كسب و كارتان باز كنید. 

11. ارتباطات بیشتری با دیگران برقرار كنید. 

12. از داشتن كسب كار خانگی واهمه و خجالتی نداشته باشید، بلكه به آن افتخار كنید.

 کسب و کار اینترنتی
این نوع کسب و کار جدید بوده و با پیدایش کامپیوتر ، اینترنت، و توسعه جامعه خدماتی به عنوان یکی از سریع ترین کسب و کارها از نظر تعداد، سود و حجم در عرصه تجارت جهانی مطرح هستند.

کسب و کار اینترنتی به فروش محصولات یا خدمات در اینترنت گفته می شود. این نوع کسب و کار به سرعت در اقتصاد امروز رشد و پیشرفت کرده است. خرید و فروش اینترنتی به کوچکترین کسب و کارها نیز این امکان و فرصت را می دهد که به مخاطبان خود در سطح جهانی با حداقل هزینه دسترسی پیدا کنند. امروزه بیش از 900 میلیون نفر در سطح دنیا از اینترنت استفاده می کنند. 69 درصد از این جمعیت، در طول 90 روز، دست کم یک خرید از اینترنت داشته اند.

یک سایت اینترنتی، تنها برای فروش محصول یا خدمات به کار نمی رود، بلکه می تواند نقشها و کارکردهای مختلفی داشته باشد. اگر محصول خاص و منحصر به فردی دارید که در دیگر نقاط دنیا وجود ندارد، می توانید با معرفی آن محصول در سایت خود، دیگران را از وجود آن مطلع کنید و از این طریق به اهداف خود دست یابید. زیبایی اینترنت در این است که مخاطبان آن در سرتاسر دنیا پراکنده اند و این امر می تواند به معنای وجود مشتریان بالقوه برای شما باشد. این نوع بازار، هیچ موقع بسته نمی شود. مشتریان شما می توانند به صورت 24 ساعته به اطلاعات کسب و کارتان دسترسی پیدا کنند. شما نیز می توانید هر چند بار و با هر فاصله ای که بخواهید ، اطلاعات مورد نظرتان را درباره ی فعالیتها و فروشگاهتان در صفحات اینترنت جای دهید. مهمتر از این، شما می توانید کاتالوگی از محصولات و خدماتتان را همراه تصویر و حتی فیلم در صفحات اینترنت قرار دهید. در این صورت، مشتریان بالقوه ی شما می توانند آنها را مشاهده کنند و حتی در هر ساعت از شبانه روز، سفارش خرید دهند.
تفاوت كسب و كار اینترنتی با تجارت الكترونیكی
بسیاری از افراد، كسب و كار اینترنتی (E-Business) را با تجارت الكترونیكی (E-Commerce) اشتباه می گیرند در حالیكه این دو مبحث با یكدیگر متفاوتند. به عبارت  E-Business به مجموعه فعالیتهای مربوط به كسب و كار از جمله مباحث بازاریابی، مالی، خرید و فروش، ارتباط با مشتریان، خدمات پس از فروش، همكاری با سرمایه گذاران و... كه از طریق شبكه اینترنت انجام می‌گیرد اطلاق می‌شود در حالیكه E-Commerce تنها شامل مسائل مربوط به خرید و فروش از اینترنت می باشد و خود، زیرمجموعه ای از E-Business است.

انواع كسب و كارهای اینترنتی
امروزه، كسب و كارهای اینترنتی بسیار متنوعند. اما به طور كلی آنها را می‌توان آنها به 10 گروه عمده تقسیم بندی كرد: 1- ایجاد اجتماعات آنلاین، 2- خرید، فروش و حراج كالاهای مختلف، 3- تبلیغات اینترنتی، 4- ارائه خدمات تخصصی به دیگران، 5- ایجاد امپراطوری اطلاعات، اخبار و آموزش، 6- تهیه و ارائه نرم افزارهای مختلف، 7- چند رسانه ای یا مالتی مدیا، 8- پیوستن به شبكه های واسطه گری، 9- خدمات مربوط به ایمیل و 10- سرمایه گذاری مشترك
کسب و کار روستایی
اكنون توسعه‌ی روستایی بیش از گذشته با پدیده‌ی كارآفرینی سرو كار دارد. مؤسسات و شخصیت‌های رواج دهنده‌ی توسعه‌ی روستایی، كارآفرینی را به منزله‌ی یك مداخله‌ی راه‌بردی می‌دانند كه می تواند فرایند توسعه‌ی روستایی را تسریع بخشد اما به نظر می‌رسد كه همگی آنها بر نیاز به گسترش بنگاه‌های اقتصادی روستایی نیز توافق دارند. آژانس‌های توسعه، كارآفرینی روستا را به عنوان یك نیروی اشتغال‌زای بزرگ، سیاست‌مداران آن را همچون یك راه‌برد كلیدی برای جلوگیری از ناآرامی در مناطق روستایی، و كشاورزان، آن را وسیله‌ای برای بهبود درآمد خویش می‌دانند.به این ترتیب، كارآفرینی از نقطه نظر تمام این گروه‌ها به عنوان وسیله‌ای برای بهبود كیفیت زندگی فردی، خانوادگی و اجتماعی و ابزاری برای تثبیت اقتصاد و محیطی سالم تلقی می‌گردد. در شرایط وجود یك سمت‌گیری كارآفرینانه در قبال توسعه‌ی روستایی، این موضوع پذیرفته می‌گردد كه كارآفرینی، یك نیروی مركزی برای نیل به رشد و توسعه اقتصادی است. بدون آن، دیگر عوامل توسعه به هدر رفته و تلف می‌شود؛ با این حال، پذیرش این نكته نمی‌تواند به تنهایی به توسعه‌ی روستایی و پیشبرد فعالیت‌های اقتصادی بیانجامد. كارآفرینی در نواحی روستایی در جستجوی تركیب واحدی از منابع، هم در درون و هم در خارج از فعالیت‌های كشاورزی است. مثال‌های متنوعی از كاربردهای غیركشاورزی منابع موجود همچون: گردشگری، آهنگری، درود گری، ریسندگی و مثال‌هایی از تنوع بخشی به فعالیت‌های نه چندان وابسته به كشاورزی در زمینه‌های منابع آب، اراضی جنگلی، ساختمان، مهارت‌های موجود و توانمندی‌های محلی وجود دارد كه همگی با كارآفرینی روستایی متناسب است. تركیب كارآفرینانه‌ی این منابع در رشته فعالیت‌هایی همچون: تسهیلات گردشگری، ورزش و اوقات فراغت، آموزش فنی و حرفه‌ای، خرده فروشی و عمده فروشی، فعالیت‌های صنعتی (در سطح مهندسی و استاد كاری)، خدمات مشاوره‌ای، تولیدات با ارزش افزوده بالا  همچون گوشت، شیر، فرآورده‌های چوبی و سایر فعالیت‌های خارج از مزرعه تجلی می‌یابد.كارآفرینی روستایی اساساً تفاوتی با كارآفرینی در شهر ندارد جز اینكه باید آن را در فضای روستا تصور نمود. پترین (1994) كارآفرینی روستایی را مجموع سه گزاره تعریف می‌نماید كه عبارتند از: 1- نیرویی كه سایر منابع را برای پاسخگویی به یك تقاضا بی‌پاسخ بازار بسیج می‌كند. 2- توانایی خلق و ایجاد چیزی از هیچ و 3- فرآیند خلق ارزش به وسیله امتزاج مجموعه واحدی از منابع درراستای بهره‌گیری از یك فرصت
آنچه در مجموع می‌توان برای تعریف مقوله كارآفرینی روستایی به كار برد عبارتست از: «بكارگیری نوآورانه منابع و امكانات روستا در راستای شكار فرصت‌های كسب ‌و كار.» این نوع کسب و کارها با توجه به اندازه‌ی کوچک روستاها، در مقیاسی کوچک هستند و اغلب بین 10-20 نفر بوده و با توجه به غالب بودن فعالیت‌های کشاورزی و کارگاهی از کارایی خاصی برخوردارند. با توجه به تغییرات عصر کنونی و ورود به جامعه‌ی اطلاعاتی، کسب و کارهای روستایی نیز در نوع دچار تغییر و تحول شده‌اند و انواع کسب وکارهای خدماتی، تولیدی، صنعتی و فناوری اطلاعات  در آن دیده می‌شود.

کسب و کارهای خانوادگی
کسب و کار خانوادگی یک نوع کسب و کار است که صاحبان آن با هم خویشاوند و فامیل باشند. به عبارت دیگر به کسب و کارهایی گفته می شود که افراد یک خانواده و خویشاوندان اقدام به تشکیل کسب و کاری می نمایند. این نوع کسب و کار ها را می توان در بسیاری از کشورها همچون ایتالیا مشاهده نمود.

اغلب میان دو واژه «خانواده» و «كسب و كار» نوعی تضاد و دوگانگی وجود دارد، در حالی كه این مفاهیم به عنوان دو  زیر سیستم از یك ابر سیستم به نام اجتماع و جامعه هستند كه در اثر ارتباطات و تاُثیرات متقابلی كه بر روی یكدیگر می گذارند تشكیل یك نظام كلی تر را به نام "كسب و كار خانوادگی" (فامیلی) می دهند. برخی دیگر نیز برای تعریف این مفهوم به مباحثی چون بینش و هدف یك شركت و یا یك كسب وكار خاص اتكا نموده اند و به موضوع از این منظر نگریسته اند.  نهایتاً اینكه تئوری مشهور مبتنی بر منابع (RBV) بدین منظور یك شركت و یا كسب و كار خاص را بر اساس دسته بندی منابع موجود آن (دانش ، مواد ، سرمایه ، نیروی انسانی و ...) تعریف و تقسیم بندی می نماید.

به هرحال تعاریف و تقسیم بندی های زیادی برای كسب و كار خانوادگی ارائه شده است. برای تعریفی دقیق و روشن از این مفهوم می توان با دو دید و تقسیم بندی كلی و جزئی  به موضوع نگاه كرد. از دید كلی می توان یك كسب وكار یا شركت خانوادگی را بدین گونه تعریف نمود: شركت ها، مؤسسات و كسب و كارهایی كه بوسیله ارتباطات و تعاملات خانوادگی و افراد خانواده تحت تاًثیر قرار می گیرند. از دید جزئی تر تعاریف زیر را می توان برای یك كسب و كار خانوادگی برشمرد: كسب و كاری كه متعلق به افراد یك خانواده می باشد و توسط افراد فامیل و غیرفامیل اداره می شود.

همانطور كه مشخص است یك كسب و كار خانوادگی گاهی می تواند فراتر از یك شركت خانوادگی باشد. و گاهاً نیز فقط در قالب یك شركت خانوادگی باشد. البته در تعریف این نوع كسب و كار سه عامل مهم مطرح می باشد: خانواده ، مالكیت و مدیریت. آنچه كه از یافته های تمام تحقیقات بر می آید این است كه همگرایی عامل خانواده و تنها یكی از دو عامل مالكیت و مدیریت (خانواده و مالكیت یك كسب و كار ، یا خانواده و مدیریت یك كسب وكار) می تواند به تعریف یك كسب و كار خانوادگی بسنده كند. به دلیل اهمیت بسیار زیاد شركت ها و كسب و كارهای خانوادگی در رشد و توسعه اقتصادی و همچنین اشتغال زایی و رفع بیكاری ، بسیاری از كشورهای جهان نسبت به این مسئله و كارآفرینی از طریق ایجاد اینگونه شركت ها روی آورده و برنامه ریزی های بسیار دقیق و هدفداری را در این زمینه انجام می دهند. مطابق انتشارات آكادمی بین المللی تحقیقات شركت های خانوادگی (IFERA) در دسامبر 2003، سهم شركت های خانوادگی از كل شركت های موجود، در اروپا حدود 60 – 93 درصد ، در ایالات متحده حدود 95 درصد و در آمریكای مركزی و جنوبی حدود 65 درصد می باشد. همچنین نزدیك به 35 درصد از 500 شركت بزرگ آمریكایی از نوع شركت های خانوادگی می باشد. شركت های بزرگی نیز در سطح دنیا مانند شركت های ذيل: 

Hermés, Danone, Michelin, Peugeot, Henkel, BMW, Dr. Oetker, Beretta  Barilla, Johnson & Johnson, Kelloggs, Mar, IKEA, Tetra Pak 
از نوع شركت های خانوادگی می باشند. همچنین شركت بزرگ Hoshi كه در قرن ششم در ژاپن تاُسیس گردید نیز شركتی خانوادگی می باشد. درصد شركت های خانوادگی از كل شركت های موجود در برخی از كشورهای بدین شرح است: ایالات متحده95؛ ایتالیا93؛ فنلاند80؛ یونان80؛ قبرس 80؛ سوئد79؛ اسپانیا75؛ هلند 74؛ پرتغال70؛ بلژیك 70؛ انگلستان 70؛ آلمان60؛ فرانسه60؛ استرالیا75 كه با توجه به آمار و اطلاعات فوق مشاهده می شود كه كسب و كارهای خانوادگی از مهمترین اولویت های كشورهای مختلف برای اشتغال زایی و كارآفرینی محسوب می شوند. سیاستمداران و دولتمردان در كشورهای مختلف قوانین و مقرراتی وضع نموده اند كه ضمن فراهم آوردن تسهیلات و امكاناتی در جهت راه اندازی ، رشد و توسعه كسب و كارهای خانوادگی ، موانع و مشكلات پیش روی مؤسسان این گونه كسب وكارها را نیز حداقل نموده است. افزایش سرمایه گذاری و تشویق سرمایه گذاران برای انتقال سرمایه ها به سمت این گونه شركت ها نیز از دیگر برنامه های اقتصادی دولت ها می باشد.

رشد و بقای كسب و كارهای خانوادگی
برای اینكه یك كسب و كار خانوادگی رشد نماید و برای نسل های بعدی نیز بقا داشته باشد بایستی یك برنامه ریزی دقیق و اصولی برای كسب وكار از سوی مالكان و مدیران كسب و كار انجام گیرد. علاوه بر این به دلیل اهمیت روزافزون این نوع كسب و كار هم برای جوامع و برای اقتصاد ملت ها حمایت هایی نیز بایست از سوی دولت ها در این راستا انجام شود. تركیب چندین عامل برای توضیح و تشریح موفقیت، رشد و بقای كسب و كارهای خانوادگی لازم است از آن جمله می توان به مواردی مانند فرهنگ خانواده، شخصیت و خصوصیات هركدام از اعضای خانواده، عوامل محیطی و اجتماعی، نوع كسب و كار، خصوصیات كارآفرین (بنیانگذار) كسب وكار و بسیاری موارد دیگر اشاره نمود. در شكل زیر تركیبی از عوامل فوق مشاهده می شود.

كسب و كارهای كوچك
به منظور تحلیل آماری و با قاعده در خصوص كسب و كار كوچك، باید گفت كه این مقوله دارای قوانین اجرایی تجاری است. هر صنعتی بر اساس درآمد و میزان استخدام سالانه، اندازه استانداردی را برای خود تعریف می‌كند. در بیشتر موارد این تعریف به واسطه نمایندگی‌های دولتی تعریف می‌شود تا تحت قوانین تغییرپذیر دولتی تحلیل ‌هایی را صورت دهند. به علاوه این استانداردها برای برنامه‌هایی كه در خصوص كمك بهبود به امور مالی است كارا می‌باشد. كسب و كار كوچك به صورت مستقل است و هر شركتی با كمتر از 500 پرسنل در این حیطه قرار می‌گیرد. این اندازه مرسومترین استاندارد تعریف شده است. در آمریكا حدود 5/22 میلیون كسب و كار مستقل از كشاورزی و زراعت وجود دارد كه 99درصد آن كسب و كار كوچك(Small Business)  به حساب می‌آیند.

فعالیتهای كسب وكار
الف) کسب و کار خدماتی
شامل فعالیت هایی است که برای انتقال کالاها و خدمات از مکان تولید به محل مصرف، ضروری اند. بنابراین، خرید و فروش کالاها و خدمات و تمام فعالیتهایی را که انجام معادله را تسهیل می کنند(انبارداری، درجه بندی، بسته بندی، تامین مالی و...)شامل می شوند. کسب و کار خدماتی، کسب و کار تجارتی را نیز شامل می شود و به انجام آن کمک می کند. وظیفه ی اساسی کسب و کار خدماتی، برداشتن موانع فردی، مکانی، زمانی، مبادلاتی، دانشی و غیره است و جریان آزاد کالاها و خدمات از تولید کننده به مصرف کننده را فراهم می سازد. انواع كسب و كار خدماتي عبارتند از: 1- خدمات حمایتی (بانکداری، حمل و نقل، بیمه، انبارداری، بسته بندی و تبلیغات) و 2- خدمات مستقیم(داخلی، هنری، بهداشتی، بیمه ای و ارتباطات)
ب) کسب و کار تجاری
در واقع، تجارت شاخه ای از کسب و کار خدماتی است. به تعبیری، وضعیت نهایی فعالیت کسب و کار، شامل خرید و فروش کالاها و خدمات است. کسب و کارهای تجاری را بر اساس اندازه و میزان پوشش، به دو دسته ی اصلی تقسیم می کنند: 1- بر اساس اندازه و ظرفیت(عمده فروش و خرده فروش) و 2- بر اساس میزان پوشش بازار (تجارت منطقه ای، تجارت ملی و تجارت بین المللی)
مراحل کارآفرینی 
فعالیت اصلی کارآفرینان ایجاد کسب و کار جدید یا توسعه کسب و کارهای موجود است. «تشخیص فرصت» گام اساسی در فرآیند ایجاد کسب و کار جدید یا توسعه کسب و کارهای موجود به شمار می آید. «فرصت به زبان ساده به مفهوم «نیاز پاسخ داده نشده» یا «نیاز ناقص پاسخ داده شده بازار» است و به مفهومی تخصصی تر، فرصت به مجموعه شرایطی اطلاق می شود که نیاز به محصول، خدمت و یا کسب و کار جدیدی را ایجاب می نماید. کارآفرینان نیاز پاسخ داده نشده یا نیاز ناقص پاسخ داده شده بازار را شناسایی می کنند و با ایجاد ترکیبی جدید از منابع، آنها را مورد بهره برداری قرار می دهند. کارآفرینی چیزی جز شناسایی و بهره برداری از فرصت ها نیست و یک مفهوم اساسی در راه اندازی کسب و کار، شناسایی فرصت ها می باشد.
1) خودارزیابی و کسب آمادگی
توانایی مقابله با مشکلات و تنگناها، ویژگی ای است که کارآفرینان می بایست آن را دارا باشند. ارزیابی ویژگی های شخصیتی و توانایی های وی قبل از شروع کسب و کار باید مورد توجه قرار گیرد و کارآفرین از طریق پرسش نامه ها و تست های مختلف، باید نسبت به ارزیابی مهارت ها و توانایی های خود اقدام نماید و برای کسب آمادگی در زمینه هایی که نیاز به آموزش دارد تلاش کند.

 2) شناسایی و ارزیابی فرصت 
شناسایی فرصت و ارزیابی آن یکی از مشکل ترین کارهاست. اکثر فرصت های مناسب و خوب تجاری، به ناگاه و خود به خود نمایان نمی شوند بلکه فرد کارآفرین با هوشیاری و توجه به محیط پیرامون و موقعیت های مختلف، فرصت های بالقوه ای که وجود دارند را کشف می کند.

3) ایده یابی و نوآوری  

در این مرحله، فرد کارآفرین می بایست بعد از کشف فرصت های نهفته در بازار ایده های مناسب را استخراج نماید. بدین معنی که از بین سرنخ های متعددی که باعث کشف این فرصت شده است، یکی از آنها را پس از بررسی، انتخاب نماید و سپس ایده انتخابی را به ظهور برساند و به آن نمود عینی بدهد.

4) تدوین طرح کسب و کار 
راه اندازی و اداره کسب و کار موفق، نیازمند برنامه ریزی دقیق و حساب شده است. غفلت از توجه به این مهم، عموماً موجب شکست کارآفرینان خلاق در پیشبرد ایده های نو گشته و در اندک زمانی، اداره کسب و کار را از کنترل ایشان خارج می سازد. به منظور پیش گیری از بروز این وضعیت، لازم است طرح کسب و کار با دقت هر چه بیشتر و با اتکای بر تحقیقات کافی و محاسبات لازم، تهیه شود. 
 5) تأمین منابع مورد نیاز 
اغلب کسانی که دارای ایده های خوب و تجاری و کسب و کار کارآفرینانه می باشند، معمولاً در اولین گام به مانع بزرگی تحت عنوان «کمبود سرمایه» برخورد می کنند و چه بسا این مانع ، تداوم فعالیت را با مشکل موجه نماید. این در حالی است که منابع سرمایه متعددی وجود دارند که شناسایی و آشنایی با روش های جذب آنها، می تواند به تسهیل و بهبود روند ایجاد کسب و کار کمک نماید.

6) تأسیس و راه اندازی یک بنگاه 
در مرحله تاسیس، فرد کارآفرین با توجه به ایده خود و با استفاده از منابع فراهم شده و بر اساس طرح تدوین شده، عملاً کسب و کار و فعالیت اقتصادی خود را آغاز می کند.

 7) اداره بنگاه و تثبیت آن
کارآفرین پس از کسب منابع باید آنها را در اجرای طرح کسب و کار خود مورد استفاده قرار دهد. مشکلات عملیاتی کسب و کاری که ایجاد شده و در حال رشد است نیز باید بررسی شود. شیوه مدیریتی و سیستم کنترلی باید طوری انتخاب شود که دامنه هر مشکلی را بتواند با دقت کنترل کند. 
طرح تجاری
سند(متن) نوشته شده ای از تمام عناصر و راهبردهای درونی و بیرونی که شروع فعالیت کارآفرینانه نوپا را توضیح می دهد. در واقع طرح تجاری، نقشه راه است. طرح تجاری را خود کارآفرین تهیه می کند و از دیگران یعنی وکلا، حسابداران، مشاوران بازاریاب و مهندسان کمک می گیرد.
چگونه یک طرح تجاری بنویسیم؟
1- بخش معرفی
الف) نام و نشانی فعالیت اقتصادی
ب) نام(ها) و نشانی(های) مدیران
ج) ماهیت فعالیت اقتصادی
د) بیان مبلغ مالی مورد نیاز
ه) بیان محرمانه بودن گزارش
2- خلاصه مدیریتی (در سه تا چهار صفحه خلاصه طرح تجاری در این قسمت آورده می شود.)
3- تحلیل صنعت
الف) دورنما و روند آتی
ب) تحلیل رقیبان
ج) بخش بندی بازار
د) پیش بینی صنعت
4- شرح فعالیت کارآفرینانه
الف) کالاها
ب) خدمات
ج) اندازه ی فعالیت اقتصادی
د) تجهیزات دفتری و کارکنان
ه) پیشینه ی کارآفرینان
5- طرح تولید
الف) فرآیند تولید (حجم پیمانکاری)
ب) کارخانه فیزیکی
ج) تجهیزات و ماشین آلات
د) نام تأمین کنندگان مواد اولیه
6) طرح بازاریابی

الف) قیمت گذاری
ب) توزیع
ج) تبلیغ
د) پیش بینی تولید
ه) کنترل ها
7) طرح سازمانی
الف) شکل سازمانی و نوع مالکیت
ب) شناسایی شریکان یا سهامداران عمده
ج) میزان اقتدار مدیران
د) پیشینه ی گروه مدیریت
ه) نقش و مسؤولیت اعضای سازمانی
8) ارزیابی ریسک
الف) ارزیابی ضعف فعالیت اقتصادی
ب) فناوری های جدید
ج) طرح های احتمالی
9) طرح مالی
الف) پیش نویس صورت سود و زیان (صورت درآمد)
ب) برآوردهای جریان نقدینگی
ج) پیش نویس ترازنامه
د) تحلیل نقطه سربه سر

ه) منابع و موارد استفاده ی وجوه
10) ضمیمه (شامل اطلاعات پشتیبانی)
الف) نامه ها
ب) داده های تحقیق بازار
ج) اجاره نامه ها یا قراردادها
د) فهرست های قیمت تأمین کنندگان
تعریف بهره وري
در ادبیات مدیریت، اثربخشی را انجام کارهای درست و کارایی را انجام درست کارها تعریف کرده اند. مفهوم اثربخشی EFFECTIVENESS)) در درون مفهوم کارایی جا دارد. کارآیی جنبه کمی و اثربخشی جنبه کیفی دارد. کارایی‌ به ‌معنای‌ کمترین‌ زمان‌ یا انرژی‌ مصرفی‌ برای‌ بیشترین‌ کاری‌ که‌ انجام‌ شده‌ است. سطح‌ افزایش‌ کارایی‌ مستقیماً‌ به‌دست‌ مدیران‌ سپرده‌ شده‌ است. افزایش‌ کارایی‌ موجب‌ ارتقا بهروری‌ و کمک‌ موثر درنیل‌ به‌ اهداف‌ سازمانی‌ خواهد شد. ‌واژه‌ کارایی، مفهوم‌ محدودتری‌ دارد و در رابطه‌ با کارهای‌ درون‌ سازمانی‌ مورد استفاده‌ قرار می‌گیرد. کارایی‌ سازمان‌ عبارت‌ است‌ از مقدار منابعی‌ که‌ برای‌ تولید یک‌ واحد محصول‌ به‌ مصرف‌ رسیده‌ است‌ و می‌توان‌ آنرا برحسب‌ نسبت‌ مصرف‌ به‌ محصول‌ محاسبه‌ کرد. ‌اگر سازمانی‌ بتواند در مقایسه‌ با سازمان‌ دیگر با صرف‌ مقدار کمتری‌ از منابع‌ به‌ هدف‌ مشخص‌ برسد، می‌گویند که‌ کارایی‌ بیشتری‌ دارد. به‌عبارت‌ دیگر کارایی‌ به‌معنای‌ کمترین‌ زمان‌ یا انرژی‌ مصرفی‌ برای‌ بیشترین‌ کار انجام‌ شده‌ است. یا در واقع نسبت مقدار کاری که انجام می شود به مقدار کاری که باید انجام می گیرد. منظور از اثربخشی درواقع بررسی میزان موثربودن اقدامات انجام شده برای دستیابی به اهداف از پیش تعیین شده است. به عبارتی ساده تر در یک مطالعه اثربخشی، میزان تحقق اهداف اندازه گیری می شود. اما به نظر می رسد برای تعریف مفهوم اثربخشی می‌بایست گامی فراتر نهاد، به این معنا که اثربخشی هنگامی در یک دوره آموزش حاصل خواهد شد که اولا نیازهای آموزشی به روشنی تشخیص داده شود. ثانیا برنامه مناسبی برای برطرف ساختن نیازها طراحی شود. ثالثا برنامه طراحی شده به درستی اجرا گردد و رابعا ارزیابی مناسبی از فرایند آموزش و درنهایت دستیابی به اهداف انجام شود.

پس بنابراين كارايي؛ يك مفهوم كمي است و اصولاً به ميزان رضايت مشتري يا ميزان دستيابي به اهداف مورد نظر اشاره دارد و درواقع نسبتي است كه برخي از جنبه هاي عملكرد واحدها را با هزينه هايي كه بر انجام آن عملكرد متحمل شده مقايسه مي كند.
اثربخشي؛ ميزان دستيابي به اهداف سازمان را مي سنجد و به معني هدايت منابع به سوي اهدافي كه ارزشمندترند. براي مثال تمركز روي نتايج؛ انجام كار صحيح در زمان صحيح؛ كسب اهداف كوتاه مدت و بلندمدت مي باشد.
اما  بهره وری = اثربخشی (اجرای کارهای درست ) + کارایی (اجرای درست کارها). بنابراين بهره وري عبارت است از به حداكثر رساندن استفاده از منابع، نيروي انساني و تمهيدات به طريق علمي به منظور كاهش هزينه ها و رضايت كاركنان، مديران و مصرف كنندگان. تعاريف ديگر، بهره وري نيروي انساني را حداكثر استفاده مناسب از نيروي انساني به منظور حركت در جهت اهداف سازمان با كمترين زمان و حداقل هزينه داشته اند. تر اساس ديدگاه سازمان بهره وري ملي ايران، بهره وري يك نگرش عقلاني به كار و زندگي است. اين مشابه يك فرهنگ بوده كه هدف آن هوشمندانه تر كردن فعاليتها براي يك زندگي بهتر و متعالي است. بهره وري عبارت است به دست آوردن  حداكثر سود ممكن از نيروي كار، توان، استعداد و مهارت نيروي انساني، زمين، ماشين، پول، تجهيزات زمان، مكان و ... به منظور  ارتقاء رفاه جامعه، به گونه اي كه افزايش آن به عنوان يك ضرورت، در جهت ارتقاء سطح زندگي انسانها و ساختن اجتماعي همواره مدنظر صاحبنظران سياست، مديريت و اقتصاد قرار دارد.

تاريخچه بهره وري(Productivity)
بهره وری نخستین بار توسط فردی به نام کوئیزنی در سال 1766 میلادی به کار برده شد. بیش از یک قرن بعد در حدود سال 1883 فردی به نام لیتر بهره وری را قدرت و توانایی تولیدکردن تعریف کرده است. و در سال 1900 ار لي بهره وري را ارتباط اين بازده و وسايل به كار رفته براي توليد اين بازده عنوان كرد.بهره وری در بسیاری از کشورهای  صنعتی عبارت است از به حداکثر رساندن استفاده ار منابع، نیروی انسانی، تسهیلات و مواردی مشابه به طریق علمی و کاهش هزینه های تولید، گسترش بازارها، افزایش اشتغال و کوشش برای افزایش دستمزدهای واقعی و بهبود معیارهای زندگی آنگونه که به سود کارکنان و مدیریت و مردم باشد. بهره وری از منظر مرکز بهره وری ایران (NIPO) یک فرهنگ، نگرش عقلایی به کار و زندگی است که هدف آن هوشمندانه تر کردن فعالیت ها برای دست یابی به زندگی بهتر و فعال تر است.
 اهميت بهره وري
در عصر حاضر بهره وري را يك روش، يك مفهوم و يك نگرشي در باره كار و زندگي مي نامند و در واقع به آن به شكل يك فرهنگ و يك جهان بيني مي نگرند، بهره وري در همه شئونات، كار و زندگي فردي، اجتماعي مي تواند دخيل باشد و يك شاخص تعيين كننده درآمد سرانه هر كشور است و براي افزايش بهره وري ملي هر كشور بايد درآمد سرانه آن كشور افزايش يابد.
عوامل مؤثر بر بهره وري

نظام ارتقاي بهره‌وري در 3 گروه قابل دسته‌بندي است:
- نظام‌هايي كه بر حذف يا كاهش تلفات ناشي از مواد و ماشين تمركز دارد (بهره‌وري سرمايه)
- نظام‌هايي كه برحذف يا كاهش تلفات ناشي از عملكرد انسان تمركز دارد (بهره‌وري نيروي انساني)
-  نظام‌هايي كه بر حذف يا كاهش تلفات ناشي از تعامل نامناسب بين انسان، ماشين و مواد تمركز دارد (بهره‌وري كل)
گروه اول را نظام‌هاي سخت‌افزار محور، گروه دوم نظام‌هاي انسان‌افزار محور، گروه سوم را نظام‌هاي نرم‌افزار محور مي‌گويند.
براي ارتقاي بهره‌وري قبل از هرچيز بايد عوامل موثر بر بهره‌وري را بخوبي شناخت .

عوامل موثر بر بهره‌وري دو نوعند: 
الف) عوامل كوتاه مدت   ب) عوامل بلند مدت 
عوامل كوتاه مدت در بهره‌وري غالباً به‌ميزان انگيزه پرسنل براي كار و بهبود روش‌ها و سيستم‌هاي جاري و گردش كار و تغييرات در ميزان فشار كار و نوسانات تجاري بستگي دارد.

انواع عوامل بلند مدت موثر بر بهره‌وري عبارتنـد از : 
- ايجاد و توسعه محصولات جديد
- معرفي روش‌هاي توليد جديد
- كشف منابع جديد
- يافتن كانال‌هاي جديد بازاريابي 
-  عقلايي كردن ساخت اقتصادي و بهره‌وري 

انواع بهره وری


از دید مرکز بهره وری ژاپن ، بهره وری یک اولویت و انتخاب ملی است که منجر به افزایش رفاه اجتماعی و کاهش فقر می گردد . مرکز بهره وری ژاپن از زمان تأسیسش در سال ۱۹۵۵ نهضت ملی افزایش بهره وری در این کشور را تحت سه اصل رهنمون ساز به جلو هدایت نموده که عبارتند از : افزایش اشتغال ، همکاری بین نیروی کار و مدیریت و توزیع عادلانه و برابر ثمره های بهبود بهره وری در میان مدیریت ، نیروی کار و مصرف کنندگان .

افزایش قابل توجه بهره وری در تعدادی از کشور ها در دهه های اخیر موجب شده است که ارتقاء شطح بهره وری ملی بعنوان یک اولویت در سطح کشور مطرح باشد . بطور مثال در دوره زمانی (۱۹۷۴- ۱۹۶۷) کشور ژاپن بهره وری ملی خود را ۶/۹۹% افزایش داد در حالی که در همان مدت مدیریت بهره وری ملی در کشورهای آلمان غربی و ایلات متحده امریکا به ترتیب ۳/۴۳ و ۲۵/۲۹% افزایش یافت .

در اواخر دهه ۱۹۷۰ و اوایل دهه ۱۹۸۰ مرکز بهره وری امریکا تعریف زیر را ارائه داد :

قیمیت تعدیل شده سود = بهره وری
تعریف دیگری از بهره وری به شرح زیر شده است :

▪ استنیر : معیار عملکرد و یا قدرت و توان هر سازمان در تولید کالا و خدمات .

▪ استیگل : نسبت میان بازده به هزینه عملیات تولیدی .

▪ ماندل : بهره وری به مفهوم نسبت بین بازده تولید به واحد منبع مصرف شده است که با سال پایه مقایسه می شود .

▪ دیویس : تغییر بدست آمده در مقدار محصول در ازاء منابع مصرف شده .

▪ فابر یکانت : یک نسبت همیشگی بین خروجی به ورودی .

در سال های ۱۹۷۴ و اواخر ۱۹۸۴ « سومانث » سه تعریف اساسی ( و سپس چهارمی در سال ۱۹۸۷ ) را درباره بهره وری در ارتباط با سازمان ها یا شرکت ها به شرح زیر ارائه داد :

بهره وری جزئی :
نسبت ارزش و مقدار محصول به یک طبقه از نهاده را گویند . مثلاً محصول به ازاء هر نفر ساعت ( معیار بهره وری نیروی کار ) یا ارزش و مقدار محصول تولید شده به ازاء هر تن مواد اولیه مصرفی ( بهره وری مواد ) یا بهره درآمد تولید شده به ازاء هر ریال سرمایه ( بهره وری سرمایه ) و نظایر آن .

بهره وری کلی عوامل تولید :
عبارتست از : نسبت خالص محصول بر مجموع نهاد های نیروی کار و سرمایه . معمولاً به جای خالص محصول ، ارزش افزوده و در مخرج کسر مجموع ارزش های نیروی کار و سرمایه را قرار می دهند . این معیار برای برخی از کالا های مصرفی نظیر تلوزیون ، ویدئو و کامپیوتر که ۶۵% هزینه تولید آنها مواد مصرفی تشکیل می دهد معیار مناسبی نمی باشد .

بهره وری کلی :
نسبت کل ارزش محصول تولید شده به مجموع ارزش کلیه نهاده های مصرفی است . این شاخص تأثیر مشترک و همزمان همه نهاده ها و منابع ( از قبیل نیروی انسانی ، مواد و قطعات ، ماشین آلات ، سرمایه و نظایر آن ) در ارتباط با ارزش محصول بدست آمده را اندازه گیری می کند .

1- سطوح اندازه گیری بهره�وری
بهره�وری در سطوح مختلف مورد بررسی قرار می گیرد. بسته به نوع تحلیل و اهداف مورد انتظار یک تحقیق، سطح مورد نظر انتخاب و مطالعات انجام می�شود. بالاترین سطح بررسی سطح بین�المللی و کوچکترین سطح آن که در نظام اجتماعی مورد بررسی قرار می گیرد بهره�وری فردی می�باشد.

- بهره�وری در سطح بین�المللی
بررسی بهره�وری در سطح جهانی مقوله ای است که از دیر باز مورد توجه دانشمندان بوده است. امروزه علاوه بر بهره�وری نیروی کار، شاخص�های دیگری در باره بهره�وری انرژی، تکنولوژی مدیریت، و ... در سطح بین�المللی مورد توجه قرار گرفته است. اقتصاد دانان در توسعه و اندازه گیری بهره�وری درسطح بین�المللی و مقایسه کشور ها با یکدیگر بیشترین سهم را داشته�اند. هم اکنون دو موسسه معتبر تحقیقاتی جهانی به نام های موسسه بین�المللی توسعه مدیریت1 و موسسه بازار جهان اقتصاد2 که در کشور سویس مستقر می باشند تعداد قابل ملاحظه ای ملاک را جهت مقایسه رقابت پذیری برخی از کشور های جهان که سهمی از تجارت جهانی را در اختیار دارند اندازه گیری کرده و با محاسبه یک شاخص ترکیبی به نام رقابت پذیری، توان رقابتی کشور های جامعه مورد مطالعه را محاسبه و آن�ها را از این منظر رتبه بندی می�کنند. در سال های اخیر نیز سازمان بهره�وری آسیایی3 در این ارتباط پروژه ای را تعریف و در سطح کشور های عضو به مرحله اجرا در آورده است.

-  بهره�وری در سطح ملی
بررسی بهره�وری در سطح کلان پیش زمینه آسیب شناسی اجتماعی و نیز راه آسانی برای اتخاذ سیاست�های صحیح است. عموما بررسی بهره�وری در سطح کلان دارای دوجنبه است. اول آنکه شاخص�های بهره�وری در سطح کل اقتصاد مانند بهره�وری نیروی کار و سرمایه و ... این امکان را فراهم می آورد تا سطح ویا میزان رشد آن با سایر کشور ها مورد بررسی تطبیقی قرار گیرد و جایگاه کشور در سطح منطقه و جهان مشخص شود. دوم آنکه تحلیل بهره�وری یک تحلیل درونی است و سعی می�شود با استفاده از شاخص�های بهره�وری محاسبه شده وضع موجود تبیین و با توجه به اهداف از پیش تعیین شده استراتژی حرکت جهت تحقق اهداف مشخص شود.

3-1- بهره�وری در سطح بخش
بررسی بهره�وری در سطح بخش�های مختلف امری اصولی است. تفکیک اقتصاد ملی به بخش�های مختلف تولید مانند کشاورزی، معدن، صنعت، نفت و خدمات و هم چنین به سه بخش عمده دولتی، خصوصی و تعاونی مبنای بررسی�های گوناگون در زمینه بهره�وری می�باشد. تحقیقات قابل توجهی در خصوص بهره�وری نیروی کار و تا حدودی بهره�وری سرمایه و بهره�وری کل عوامل در سطح بخش�های اقتصادی صورت گرفته است. شایان توجه است مقایسه بهره�وری بین بخش�های مختلف اقتصادی تنها برای عواملی از تولید امکان پذیر است که به طور مشترک مورد استفاده قرار می گیرد مانند بررسی بهره�وری نیروی کار در بخش�های دولتی و خصوصی.

-  بهره�وری در سطح سازمان و شرکت
بهره�وری در سطح سازمان برابر است با نسبت کار انجام شده سازمان برای تولید کالاها یا ارائه خدمات در طول یک زمان معیین به منابع مصرف شده که در تولید نقش داشته�اند. بنا براین برای محاسبه بهره�وری در سطح سازمان نسبت به بخش اقتصادی از عوامل ملموس تری استفاده می�شود. سازمان متشکل از شرکت�هایی است که خود تولید�کننده نوع خاصی از کالاهای نهایی هستند. لذا مفهوم سازمان نباید با مفهوم شرکت اشتباه گرفته شود و سازمان می�تواند از جمع جند شرکت به وجود آمده باشد. شرکت مکان ثابتی است که در آن مجموعه�ای از عوامل تولید تحت مدیریت و حسابداری واحد جهت تولید کالا و خدمت به کار افتاده باشد.

- بهره�وری در سطح واحد تولیدی
یک واحد تولیدی در واقع قسمتی از شرکت است که به تکمیل محصول نهایی، تولید قطعه یا ارا ئه خدمت خاصی می�پردازد. این سطح از تولید می�تواند جزو واحد، گروه تولیدی، خط تولید و سالن تولید لحاظ شود. بررسی بهره�وری در این سطح علاوه بر عوامل نیروی کار، سرمایه، انرژی، عوامل خاص و فنی چون ماشین�آلات و حتی یک ماشین خاص را نیز می�تواند شامل شود. بررسی بهره�وری یک خط تولید و بررسی بهره�وری زمان همواره با مطالعات کنترل کیفیت همراه است.

-   بهره وری فرد شاغل
میزان بهره فردی شاغلین تحت تاثیر عوامل ملموس و غیر ملموس نظیر اندازه تجهیزات، شرایط کار، فرآیندها، آگاهی و انگیزش قراردارد. اگرچه همه عواملی که به آن اشاره شد در جای خود اهمیت بسزایی دارند، ولی به جرات می�توان انگیزش را به عنوان مهم�ترین عامل ارتقای بهره�وری مطرح کرد. با توجه به مفهوم بهره�وری، اعتقاد بر این است که رشد بهره�وری در سطح هر شاغل موجب رشد بهره�وری در سطح شرکت می�شود و این افزایش موجب افزایش بهره�وری در سطح بخش اقتصادی و در نهایت رشد بهره�وری ملی می�شود. به عبارت دیگر رشد بهره�وری در سطح ملی بستگی به رشد بهره�وری تک تک شاغلین دارد. با پذیرش این واقعیت که انسان تنها عاملی است که می�تواند خود را تغییر دهد و در محیط خود تغییر به وجود آورد، نقش کلیدی شاغلین به طور اخص و انسان به صورت اعم در فرآیند بهره�وری آشکار می�شود.

2- شاخص�های بهره�وری
با توجه به نقش تعیین کننده بهره�وری در رشد و توسعه اقتصادی کشور، تهیه شاخص�های بهره�وری مورد توجه قرار می گیرد. یک مقیاس بهره�وری به بیان ساده نسبت یک شاخص مقداری از یک ستانده معین به یک شاخص مقداری از یک داده معین یا ترکیبی از چندین داده می�باشد.

روش�های مختلفی به منظور سنجش بهره�وری وجود دارد از جمله روش�های مبتنی بر اقتصادسنجی و تخمین تابع تولید، روش حسابداری رشد و روش شاخص عددی. هر یک از این روش ها دارای مزایا و معایبی است و انتخاب روش برحسب محدودیت ها و اهداف مورد نظر صورت می گیرد. اغلب سازمان�های بین�المللی و مراکز آماری کشورهای مختلف از روش شاخص عددی بهره می برند.

پرسشی که در این مطرح می�شود آن است که شاخص�های بهره�وری که باید مورد اندازه گیری قرار گیرند کدامند؟ آیا برای کلیه بخش�های اقتصادی و اجتماعی و فرهنگی، دستگاه�های اجرایی، واحد های اقتصادی و ... شاخص�های بهره�وری یکسان تعریف می�شود؟ پاسخ به این پرسش منفی است. هر موسسه در ارتباط با رسالت، اهداف و ماموریت�های خود می�تواند شاخص�های بهره�وری مربوط به خود را تعریف کند. به طور کلی شاخص�های بهره�وری را می�توان به گروه شاخص�های کارائی و شاخص�های اثر بخشی طبقه�بندی کرد.

انواع شاخص�های بهره�وری
شاخص�های بهره�وری که در واقع های کارآئی هستند و به صورت اشتباه مصطلح به آنها شاخص�های بهره�وری می گویند، نسبت هایی می باشند که صورت آن�ها یک ستانده، مخرج آن�ها یک نهاد ه و روند افزایشی آن�ها نشان از بهبود وضعیت دارد. شاخص�های بهره�وری خود به دو دسته شاخص�های عمومی و شاخص�های اختصاصی به شرح زیر طبقه�بندی می�شوند.

1-  شاخص�های بهره�وری عمومی
این شاخص�ها عموما با الهام از مفاهیم اقتصاد کلان تعریف می�شوندکه از جمله می�توان شاخص�های بهره�وری نیروی کار، بهره�وری سرمایه، بهره�وری کل عوامل، بهره�وری مواد، بهره�وری انرژی و ... را نام برد.

ویژگی این شاخص�ها بگونه�ای است که با محاسبه آن�ها می�توان بررسی�های تطبیقی در واحد اقتصادی، طبقه، گروه فعالیت، بخش و قسمت اقتصادی را انجام داد. شایان ذکر است که این بررسی�های تطبیقی می�تواند برای هر یک از شاخص�ها در سطح کشور های منطقه یا سطح بین�المللی صورت گیرد. در اکثر شاخص�های عمومی فوق الذکر صورت کسر ارزش افزوده یا ستانده و مخرج آن یک یا مجموع چند نهاده می�باشد. برای درک بهتر این شاخص�ها به تعریف آن�ها به شرح زیر پرداخته می�شود:

- شاخص بهره وری نیروی کار
این شاخص از تقسیم ارزش افزوده به تعداد شاغلین حاصل می�شود. در صورتی که در کشوری اطلاع نفر ماه، نفر روز ویا نفر ساعت کار انجام شده یا پرداخت شده شاغلین در دسترس باشد دراین صورت در مخرج کسر شاخص بهره�وری نیروی کار، به جای تعداد شاغلین از این اطلاعات استفاده خواهد شد. بدیهی است که این نوع شاخص، بهره�وری نیروی کار را با دقت بالاتری نشان می�دهد. واحد این شاخص ریال بر شاغل، یا نفر ماه، یا نفر روز، و یا نفر ساعت می�باشد. این شاخص نشان می�دهد که هر شاغل در یک دوره بررسی چه میزان ارزش افزوده ایجاد کرده است.

تعداد شاغلین / ارزش افزوده = بهره�وری نیروی کار
- شاخص بهره وری هزینه شاغلین
دیاگرام این شاخص از تقسیم ارزش افزوده بر جبران خدمات شاغلین به دست . برخی از صاحب نظران بهره�وری به این نسبت، شاخص رقابت پذیری نیز می گویند. واحد این شاخص نسبت می�باشد. مفهوم این شاخص آن است که به ازای یک واحد ریالی جبران خدمات پرداخت شده چه میزان ارزش افزوده ایجاد شده است.

جبران خدمات شاغلین / ارزش افزوده = بهره�وری هزینه
- شاخص بهره وری سرمایه
این شاخص از تقسیم ارزش افزوده بر ارزش موجودی اموال سرمایه�ای ثابت حاصل می�شود. در محاسبه این شاخص برخی مواقع به جای ارزش اموال سرمایه�ای ثابت از ارزش دارایی�های ثابت یا ارزش کل
ارزش اموال سرمایه�ای ثابت / ارزش افزوده = بهره�وری
- شاخص بهره وری ارزش مواد
این شاخص از طریق تقسیم ارزش افزوده بر ارزش مصارف واسطه محاسبه می�شود. واحد این شاخص نسبت می�باشد.

ارزش مصارف واسطه / ارزش افزوده = بهره�وری
- شاخص بهره وری انرژی
این شاخص از تقسیم ارزش افزوده بر مقدار انرژی مصرف شده به دست می آید. این شاخص برای کشورهایی که از نظر ذخایر سوخت فسیلی در مضیقه هستند بسیار حایز اهمیت می�باشد. در برخی از کشور ها این شاخص از طریق تقسیم ارزش افزوده بر ارزش انرژی مصرف شده نیز محاسبه می�شود. دراین صورت واحد این شاخص نسبت خواهد بود.

مقدار یا ارزش انرژی مصرف / ارزش افزوده = بهره�وری
- بهره وری کل عوامل تولید
رشد تولید ناخالص داخلی در سطح ملی و یا ارزش افزوده در هر یک از بخش�های اقتصادی از طریق دو منبع یکی افزایش نهاد�ها (نیروی کار و سرمایه) و دیگری بهبود ساختارها ماشین�آلات تولید و تجهیزات نیرو بهبود کیفیت نیروی انسانی و مدیریت حاصل می�شود. به جهت رقابت فشرده ای که در سطح جهان برای کسب سهم بیشتر از تجارت جهانی وجود دارد کشورهای جهان خصوصا کشور های توسعه یافته و در حال گذار تلاش می آنند تا رشد تولید ناخالص داخلی یا ارزش افزوده بخش ها را حتی الامکان از طریق بهبود ساختار ها تامین آنند. به عبارت روشن تر به جای اینکه تعداد نیروی انسانی خود را افزایش دهند تلاش می آنند تا با اجرای برنامه�های آموزشی کوتاه مدت تخصص سطح مهارت شاغلان را افزایش دهند و یا اینکه به جای ایجاد ظرفیت�های جدید ظرفیت�های موجود را به آخرین فناوری�های نوین مجهز کنند. با استفاده از این رویکرد موسسات قادر خواهند بود تا محصولاتی متنوع تر و با کیفیت بالاتر تولید آرده و بدین ترتیب توان رقابت پذیری خود را افزایش دهند.

دیاگرام بهره�وری کل عوامل تولید از نسبت ارزش افزوده بر کل نهاد�ها به دست . برای اندازه گیری این نسبت روش�های متفاوتی وجود دارد. یکی از این روش ها که معروف به روش مستقیم محاسبه بهره�وری کل عوامل تولید است بدون استفاده صریح از تابع تولید به برآورد سطح بهره�وری کل عوامل تولید اقدام می�پردازد. در این روش ها به جهت اینکه، واحد های اندازه گیری نهاد�های به کار رفته در فرآیند تولید متفاوت هستند، با استفاده از تکنیک های خاصی عمل جمع زدن نهاد�های مختلف انجام می�شود و بدین ترتیب یک شاخص از کل نهاد�ها ساخته می�شود. که به آن�ها روش�های مستقیم می گویند.

یکی از روش�های مستقیم اندازه گیری بهره�وری کل عوامل روشی است که توسط آندریک ارائه شده است. این روش مبتنی بر میانگین وزنی کار و سرمایه می�باشد. آندریک در این روش از یک تابع تولید ضمنی برای تخمین تغییرات در بهره�وری استفاده نمود. شاخص بهره�وری کل عوامل تولید آندریک به شکل زیر تعریف می�شود:


که در آن TEF بهره�وری کل عوامل،
V ارزش افزوده به قیمت�های ثابت
L تعداد نیروی کار یا نفر ساعت کار انجام شده یا پرداخت شده،
αسهم عامل کار در ارزش افزوده
K ارزش موجودی سرمایه به قیمت�های ثابت و
ß سهم عامل سرمایه در ارزش افزوده می�باشد.

علاوه بر روش مستقیم فوق، روش دیگری مبتنی بر استفاده صریح از تابع تولید و با در نظر گرفتن فرم تابعی معین و با انجام عملیات ریاضی بر روی تابع تولید به برآورد شاخص بهره�وری کل عوامل می�پردازد که به روش غیر مستقیم معروف است. در این روش به جای محاسبه سطح بهره�وری کل عوامل تولید، نرخ رشد سالانه و یا میانگین نرخ رشد سالانه بهره�وری کل عوامل برآورد می�شود.

برای اندازه گیری ارزش افزوده به روش غیر مستقیم چندین نفر تجربه کرده اند که از میان آنان می�توان تلاش های سولو اشاره کرد. سولو در این ارتباط دارای دو روش است
در یک روش به جای اندازه گیری سطح بهره�وری کل عوامل مستقیما رشد آن را مورد اندازه گیری قرار می�دهد و چون این رشد را به صورت غیر مستقیم برآورد می�کند از این رو به روش مانده سولو معروف شده است. این روش به صورت رابطه زیر می�باشد:
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TFP رشد بهره�وری کل عوامل طی دوره
V رشد ارزش تولید ناخالص داخلی
α ضریب عامل نیروی کار که معمولا از تقسیم جبران خدمات کار آنان به ارزش تولید ناخالص داخلی در سطح ملی یا بخشی طی دوره به دست می آید.

L رشد عامل نیروی کار طی دوره بررسی
ß ضریب عامل سرمایه طی دوره بررسی
K رشد موجودی سرمایه ثابت طی دوره بررسی
2- شاخص�های اختصاصی
- شاخص�های بهره�وری عمومی و اختصاصی بخش صنعت و معدن شاخص�های بهره�وری عمومی و اختصاصی بخش آموزش
- شاخص�های بهره�وری عمومی و اختصاصی بخش کشاورزی، شکار و جنگلداری
- شاخص�های بهره�وری عمومی و اختصاصی بخش تامین برق و گاز و آب
- شاخص�های بهره�وری عمومی و اختصاصی بخش حمل و نقل ارتباطات و انبارداری
- شاخص�های بهره�وری عمومی و اختصاصی بخش خدمات تفریحی فرهنگی و ورزشی
- شاخص�های بهره�وری عمومی و اختصاصی بخش فعالیت�های واسطه گری�های مالی
- شاخص�های بهره�وری عمومی و اختصاصی بخش بهداشت و مددکاری اجتماعی
- شاخص�های بهره�وری عمومی و اختصاصی بخش هتل و رستوران
- شاخص�های بهره�وری عمومی و اختصاصی بخش ساختمان
- شاخص�های بهره�وری عمومی و اختصاصی بخش فعالیت�های انتظامی و امنیت عمومی
- شاخص�های بهره�وری عمومی و اختصاصی بخش فعالیت�های مراقبت ترویج و حمایت های بهداشتی
- شاخص�های بهره�وری عمومی و اختصاصی بخش فعالیت�های تامین اجتماعی اجباری
شایان ذکر است که شاخص�های بهره�وری اختصاصی پیشنهادی در بخش�های فوق را نباید کامل تلقی کرد بلکه هر دستگاه اجرایی متولی یک یا چند بخش یا قسمتی از یک بخش ضرورت دارد نسبت به تکمیل آن از طریق کنترل و اصلاح اقدام و سپس در در راستای اندازه گیری آن اقدام کند. 
رفتارها
 مدیر باید قادر به شناسایی رفتار آن دسته از کارمندانی که عملکرد آنها تضمینی برای بهبود عملکرد کلی شرکت نیست، باشد. برای مثال کارمندی که همیشه تاخیر دارد یا کارمندی که جلسات آموزشی ارائه شده توسط شرکت را جدی نمی گیرد و در آنها حضور نمی یابد، بی مسوولیت بودن او در قبال شرکت را نشان می دهد. بنابراین تمام مواردی از این قبیل باید کنترل شوند.

مهارت ها و توانایی ها
 یک مدیر باید از طریق تلاش برای درک مهارت ها و توانایی های افراد مختلف به آنها در شکوفایی استعدادهای بالقوه خود کمک کند.او با جابه جا کردن احتمالی برخی افراد و قرار دادن آنها در پست های مناسب با عملکردشان می تواند به روند پیشرفت شرکت کمک کند.

یک طرح «بهبود عملکرد» مناسب می تواند دستیابی به بهترین نتایج را تضمین کند.

مبارزه با بی دقتی و حواس پرتی مدیران در شرکت هم راهی برای افزایش بهره وری است. با توجه به داده های یک موسسه مطالعات در زمینه بهره وری در آمریکا یک مدیر در هر سه دقیقه یکبار تمرکز خود را از دست می دهد و برای بازیابی این تمرکز به دو تا سه دقیقه زمان نیاز دارد.

کنترل ایمیل های فوری پرسه زنی در شبکه های اجتماعی صحبت با همکاران همه و همه از عوامل کاهش تمرکز هستند و در حقیقت عدم داشتن تمرکز بزرگ ترین دشمن بهره وری است که باید از هر طریق با آن مبارزه کرد.
برای مثال شرکت آمریکایی ابوت استفاده از ایمیل را ممنوع و تماس تلفنی را جایگزین آن کرد یا شرکت اینتل برای مدیران خود قانون استفاده نکردن از اینترنت به مدت چهار ساعت در هفته را تجویز کرد تا بتواند تمرکز آنان را بهبود بخشد. شرکت ebay استفاده از تلفن همراه را در جلسات کاری برای جلوگیری از حواس پرتی مدیران ممنوع کرد و همچنین شرکت atos یک شبکه اجتماعی درون شرکتی را جایگزین پست الکترونیک کرد.

همه این اقدامات برای بهبود بهره وری انجام گرفتند. در مجموع پست الکترونیک عامل اصلی تلف کردن وقت در بیشتر شرکت ها اعلام می شود. در این رابطه اگر مدیران از ابزار چت درون شرکتی که امن تر، سریع تر و مستقیم تر است و همچنین امکان برقراری مکالمات به صورت طولانی تر را هم فراهم می کند، استفاده کنند، در افزایش بهره وری آنها موثر است.

البته تحقیقات جدید نشان می دهند در برخی موارد قدغن کردن استفاده از اینترنت یا شبکه های اجتماعی در دفاتر شرکت ها چندان هم برای جبران بهره وری مناسب نبوده است. چراکه از طرفی سرکوب این میل پرسنل موجب ایجاد دلسردی در آنها می شود و از طرف دیگر اینترنت و شبکه های اجتماعی ابزاری برای ارتباط با مشتریان و همچنین تبادل ایده ها هستند که نمی توان به سادگی از آنها گذشت.

بنابراین شاید بهترین راه برای مدیری که می خواهد میزان تمرکز خود را افزایش دهد این باشد که افکار خود را در همان سه دقیقه های سرنوشت ساز روی اهداف خود متمرکز کنند.
نقش مهارت های ارتباطی در رضایت مشتری 

ارتباط موثر، یکی از عناصر کلیدی موفقیت مدیران است زیرا اطلاعات به عنوان ورودی مهم در سیستم سازمانی، در سایه ارتباطات موثر وارد سازمان می شود و همین که به سازمان راه یافت، نیازمند سیستم ارتباطی کارامدی است تا مورد پردازش قرار گرفته و بسان خون در رگ های سازمان جریان یابد. طی سال های اخیر سازمان های خدماتی، منابعی معنادار را برای نگهداری کارکنان اختصاص داده اند زیرا بسیاری از تحقیقات نشان می دهند که نگهداری کارکنان در مشتری، همبستگی دقیقی با یکدیگر دارند. زمانی که کارکنان شاد و در محیط کاری خود راضی باشند، به احتمال زیاد در سازمان می مانند. در نتیجه، جایگزینی کارکنان و یا تغییر آنان کاهش یافته، عملکرد مالی سازمان بهتر می شود و هزینه جذب و آموزش کارکنان جدید، کاهش می یابد. مطالعات نشان می دهند که رضایت کارکنان، خدماتی بهتر را فراهم ساخته و احتمالا تجارب رضایتمندانه خدمات را برای مشتریان ایجاد می کند. تجارت خوب مشتری از خدمات، باعث تکرار خرید و وفاداری وی و به احتمال زیاد زمینه ساز افزایش سوددهی سازمان می شود زیرا وجود و بقای یک مشتری، زمینه ساز کاهش هزینه لازم برای جذب مشتری جدید است.

مهارت های ارتباطی

این مهارت ها به رفتارهایی گفته می شود که شخص می تواند از طریق آنها به نحوی با دیگران ارتباط برقرار کند که به بروز پاسخ های مثبت و پرهیز از پاسخ های منفی بینجامد. ارتباطات انسان با انسان بطور كلي بر دو نوع است : الف : ارتباطات كلامي ب : ارتباطات غير كلامي
- ارتباطات كلامي 
مجموع روابطي را كه از طريق گفتن و گفتگو حاصل مي شود ارتباط كلامي مي گويند . براي اينكه در شغل خود موفق شويم بايد از كلمات با دقت استفاده كنيم . هر كلمه اي احساسات ، عواطف خاص و عملكرد متفاوتي را در افراد برمي انگيزد . اگر كلمات در جا و مكان مناسب خود بكار برده شوند به سرعت برق بر جسم و روح افراد تاثير مي گذارند .

بنابراين شايسته است در هنگام مواجهه با مشتري از بكارگيري كلمات منفي همچون : نمي توانم ، غيرممكن است ، امكان ندارد، هرگز و ... پرهيز شود. شما بايد از نيروي كلمات و تاثيري كه در ديگران دارند آگاهي داشته باشيد .
كلمات ، در پيامي كه به ديگري منتقل مي كنيد تاثير فراواني دارند . بنابراين از بكار گرفتن كلمات برحسب عادت و بدون انديشه خودداري كنيد . 
فراموش نكنيد كه فرمان دادن يكي از برخورد هاي محكوم به شكست است . براي اين كه سخنان شما نافذ و موثر واقع شود بايد نظريات خود را با كلمات مناسب و در چار چوب مشخص مطرح كنيد . كلمات مي توانند تاثير مثبت داشته باشند و يا با ايجاد حالت تدافعي گفت و گو را به بحث و جدل بكشانند . 
پس چارچوب پيام خود را با دقت مشخص كنيد و سپس با صراحت و بدون پيشداوري حقايق را با لحن و كلامي غير مغرضانه شرح دهيد . 
بيان الفاظي دلپذير و موزون موجب مي شود كه شخص مقابل با متانت گوش فرا مي دهد ، حقايق را جمع بندي كند و به فكر حل مساله باشد . اما عبارات مغرضانه و كينه جويانه اغلب خشم فرد ديگر رابرمي انگيزد و او را به جبهه گيري دعوت مي كند و در نهايت روابط ، را به دشمني و تعارض و نبرد مي كشاند . 
يك كلمه بايد دقيقا مفهوم مورد نظر ما را در بر داشته باشد ، نه كمتر و نه بيشتر . به طور كلي كلماتي را انتخاب كنيد كه در الگوي زير بگنجد . (( صريح ، كوتاه ، دقيق ، مودبانه ، صــحيح و پر محتوا ))
كلمات بايد روشن و صريح باشند ، يعني بتوانند به درستي درونيات شما را به ديگران منتقل كنند . 
مطلب را مختصر و مفيد بيان كنيد تا مخاطبين شوق شنيدن را از دست ندهند . تحقيقات نشان مي دهد كه آدمي تنها قادر است بين 5 تا 9 نكته را در آن واحد به ذهن بسپارد . پيام خود را تا آنجا كه مي توانيد كامل بيان كنيد . 
براي درك ارتباط كلامي با مهارتهاي چهارگانه ارتباط كلامي آشنا مي شويم . 
«شنيدن و گفتن، خواندن و نوشتن» مهارتهاي چهارگانه ارتباط كلامي هستند كه آدميان به طور طبيعي به ترتيب زير آنها را آغاز مي‌كنند: 
مهــارت / سـن شـروع
- گفتن / 2 سالگي
- شنيدن / 4 سالگي
- خواندن / 6 سالگي
- نوشتن / 8 سالگي
ما از زماني كه متولد مي‌شويم مي‌شنويم اما شنيدن بعنوان مهارت از زماني آغاز مي‌شود كه فرد تصميم مي‌گيرد و با اراده انجام مي‌دهد در اين زمينه بيشتر توضيح داده مي شود. 
- مهارت كلامي(گفتن)
مکالمه، نخستین ابزار مدیریتی است. مکالمه در واقع چگونگی برنامه ریزی زندگی و سازمانی کارها و نحوه ایجاد رابطه با همکاران و مشتریان است. مکالمه نحوه درک احساسات اشخاص، تفکر و اعمال آنها و راهی برای تاثیرگذاری بر دیگران و تاثیرپذیری از آنهاست. زبان، نوعی سیستم ارتباطات انسانی مبتنی بر اصوات گفتاری است که به عنوان نمادهای قراردادی مورد استفاده قرار می گیرد. حواس ما، پیوسته ما را آماج بمبارانی از علائم قرار می دهد تا وادار شویم آنها را تفسیر کرده و در بانک اطلاعاتی خود ذخیره سازیم.

سخن گفتن فن يا هنري است كه آدمي به وسيله آن بر ديگران تأثير مي‌گذارد. ديگران را ترغيب و اقناع مي‌كند و همواره در مراودات اجتماعي كاربرد دارد.
در اولين لحظه برقراري ارتباط شما با سلام و يا احوال پرسي قدرت بيان خود را نشان مي‌دهيد. اينكه چقدر با صلابت سلام كنيد يا از روي ترس يا ناراحتي و يا چيز ديگري، وضعيت روحي شما را نشان مي‌دهد. 
گفتن در بين مهارتهاي چهارگانه بيشترين كاربرد را دارد و براي برقراري ارتباط مهم تلقي مي‌شود. لذا بايستي در هنگام سخن گفتن و يا سخنراني نكاتي را رعايت كنيم. 
1. خوب گوش كردن ما را براي بهتر گفتن آماده مي‌كند. 
2. مطالعه كردن به ما فرصت مي‌دهد تا حرفي براي گفتن داشته باشيم. 
3. درباره آنچه اطلاعات نداريم اظهار نظر و صحبت نكنيم. 
4. از به كار بردن كلماتي كه معناي آن را نمي‌دانيم خودداري كنيم. 
5. به جز آغاز ارتباط سعي كنيد اگر از شما پرسش نشد درباره خودتان سخن نگوييد. 
6. هنگام گفتگو به ديگران نيز فرصت گفتن بدهيد. 
7. درباره آنچه علاقمند هستيد و اطلاعات داريد صحبت كنيد. 
8. سعي كنيد از نظرات بزرگان هنگام سخن گفتن نقل قول كنيد. 
9. در سخن گفتن از ديگران تقليد نكنيد. 
- مهارت شنود(شنيدن)
بیشتر افراد، زمانی گوش دادن را امری مهم می پندارند که مطمئن باشند اطلاعاتی را که از طریق گوش دادن دریافت می کنند، در زمینه های مختلف سودمند هستند. شرکت ها از طریق گوش دادن به مشتریان خود، می توانند اطلاعات هدفمند در خصوص محصولات یا خدمات خود کسب کنند. گوش دادن به مشتریان می تواند اطلاعات زیادی را در خصوص رقابت در دسترس قرار دهد. هنگامی که مشتری باور کند نماینده فروش سازمان به حرف های او گوش می دهد، اعتمادش جلب و رضایتش بیشتر شده و احتمال انجام معاملات آینده وی با سازمان افزایش می یابد. گوش دادن یعنی اینکه فرد به هنگام شادی یا اندوه، خواستار درک و پذیرش دیگران باشد. تمرکز بر مهارت ویژه گوش دادن، به فرد کمک خواهد کرد تا ضمن پیشرفت در آن، برای معنا بخشیدن به ارتباطات خود، از مجموعه مهارت های پیشرفته تری برای این منظور استفاده کند.

سرچشمه بسياري از مشكلات روزمره، عدم توجه به سخنان ديگران است. چرا كه بسياري اوقات بدون اينكه بدانيم ديگري درباره چه چيزي سخن خواهد گفت فكر مي‌كنيم همه چيز را مي‌دانيم. 
انديشمندان بزرگ بر اين باورند كه (دو بايد شنيد و يكي بايد گفت) از طرفي كساني كه خودشان را علم كل مي‌دانند، اهميت و ارزشي براي شنيدن قائل نيستند. در حاليكه «شنيدن، بهره‌مندي از دانايي تمامي افرادي است كه با آنان زندگي مي‌كنيم». 
1. حال چگونه از اين مهارت بهتر و بيشتر بهره‌مند شويم : 
2. بپذيريم كه ديگران حق حرف زدن و حرفي براي گفتن دارند. 
3. از قطع كردن حرف ديگران خودداري كنيم. 
4. همواره سعي كنيد فقط به حرف يك گوينده گوش فرا دهيد. 
5. شنونده فعالي باشيد يعني آنچه را كه گوينده درست مي‌گويد تأييد نماييد.
6. اگر ابهامي درباره سخنان گوينده داريد سئوال كنيد. 
7. براي كودكان و نوجوانان خيلي مهم است كه والدين آنان به سخنانشان گوش دهند. 
8. گوش دادن يعني اينكه براي ديگران و حرف آنان احترام قائل هستيد.
- مهارت خواندن
 خواندن سومين مهارت ارتباطي است كه به طور طبيعي آدميان از 6 سالگي آن را شروع مي‌كنند، توانايي خواندن امتيازي است كه انسانها را به دو دسته باسواد و بيسواد تقسيم مي‌نمايد و مهارتي است كه اين فرصت را ايجاد مي‌كند تا ما بتوانيم از انديشه‌هاي انسانهاي بزرگ كه عمدتا" مكتوب است، بهره‌مند شويم. 
واقعيت اين است كه ما چيزي درباره روش صحيح خواندن و مطالعه نمي‌دانيم و متأسفانه در مدرسه و دانشگاه هم چيزي راجع به چگونه درس خواندن به ما نياموخته‌اند. با اين حال نكات مهمي است كه به ما كمك مي‌كند تا با درست خواندن به سوي يكي از اساسي‌ترين نمادهاي خودشكوفايي يعني نوشتن حركت كنيم. 
هر كس هر مطلب يا هر موضوعي را وقتي براي دومين بار مي‌خواند بهتر و عميق‌‌تر درك مي‌كند. بنابراين تكرار در مطالعه ابزاري مهم در يادگيري است. 
براي مطالعه فعال، نوشتن نكات مهم در حين خواندن ضروري است. خواندن بدون يادداشت برداري علت مهم فراموشي است. 
خواندن با خط كشيدن زير نكات مهم، حاشيه نوشتن، خلاصه‌نويسي و يادآوري دوام مي‌يابد. حتما" بايد در حال مطالعه خلاصه برداري كنيد. 
پيش از مطالعه از صرف غذاهاي چرب و سنگين خودداري كنيد. 
حداكثر زماني كه افراد مي‌توانند فكر خود را براي مطالعه روي موضوعي متمركز كنند 30 دقيقه است پس ازمطالعه 10 دقيقه استراحت كنيد. 
پژوهشگران ثابت كرده‌اند اگر 30 درصد وقت خود را به خواندن و 70 درصد ديگر را به يادآوري اختصاص دهيد بسيار مفيدتر از آن است كه تمام وقت خود را به خواندن بگذرانيد. بهتر است پس از مطالعه، مطالب را به زبان خودتان بازگو نماييد. 
خواننده بايد آنچه را مي‌خواند بفهمد
- مهارت نوشتن
 زبان و خط عمده‌ترين شيوه‌هاي ارتباط كلامي است و انسانها براي بيان احساسات بيشتر از زبان و براي ابراز افكار عمدتا" از خط ياري مي‌طلبند. توسعه علمي جهان نيز مديون اختراع چاپ است كه به تكثير و توسعه افكارو نوشته‌هاي آدميان انجاميده است. 
اگرچه خوب نوشتن كار دشواري است و نوشتن سخت ترين مهارت ارتباطي است اما چگونه بهتر بنويسيم: 
1. مدت كوتاهي قبل از آغاز نوشتن، درباره موضوع فكر كنيد.
2. نوشته كوتاه حداقل با بيش از 3 بخش «مقدمه، متن و نتيجه» تشكيل شود. 
3. نوشته بلند حداقل بايستي داراي پنج بخش «تيتر، مقدمه، متن، نتيجه و منابع» باشد. 
4. براي خوب نوشتن به طور گسترده مطالعه كنيد. 
5. غلط انشايي و يا املايي در نوشته تأثير شگرف بر خواننده دارد. 
6. از نوشتن كلماتي كه معناي آن را نمي‌دانيد، خودداري كنيد. 
7. دقت كنيد نوشته‌ها از گفته‌ها تأثير جدي‌تر و ماندگارتري بر ديگران مي‌گذارد. 
8. هميشه بايستي متن نوشته پس از اتمام نوشتن و قبل از ارسال به گيرنده يك بار خوانده شود.
- مهارت بازخورد
در فرآیند ارتباطی، بازخورد برگشت نتیجه پیام به فرستنده پیام به گونه ای است که فرستنده پیام از وضعیت ارسال پیام و نحوه دریافت آن آگاه باشد. فرایند ارتباطی، بدون بازخورد، کامل نخواهد شد. در بازخورد اطلاعاتی، گیرنده پیام، اطلاعات دریافت شده را به صورت فرستنده، ارسال می کند. بازخورد اطلاعاتی ممکن است به اشکال مختلف در فرایند ارتباطی دیده شود. رفتاری که از شنونده سر می زند و حالتی که پس از شنیدن خبری در چهره شنونده به وجود می آید، می تواند بازخوردی برای فرستنده پیام به شمار آید.

بازخورد به مفهوم تمامی پیام های کلامی و غیرکلامی است که در جریان رابطه ای متقابل بین افراد ردو بدل می شود و بر چگونگی برقراری ارتباط آنها تاثیر می گذارد.

یکی از عوامل مهم در برقراری ارتباط موثر، داشتن بازخورد مناسب است. نبود بازخورد را در واقع می توان به عنوان عامل اختلال در برقراری ارتباط موثر تلقی کرد. تصورات فرستنده درباره انگیزه های دریافت کننده، باید از طریق دریافت بازخورد آزمایش شود. در صورت استفاده از نظرات و واکنش های گیرنده درباره پیام، ارتباطات از قدرت نفوذ بیشتری برخوردار خواهد شد. اطلاعات بازخورد، در واقع مکانیسم سنجش اثربخشی ارتباطات محسوب می شود. با بهره گیری از بازخورد، می توان به میزان اثر اقدامات ارتباطی پی برد.

اطلاعات بازخورد، فرستنده را از کمبودها و نارسایی ها آگاه ساخته و او را قادر می سازد تا نسبت به رفع آنها و بهسازی ارتباطات بکوشد. مدار بازخورد، صحت اطلاعات منتقل شده را افزایش می دهد، اما از سرعت انتقال می کاهد. بنابراین، در هر زمان با توجه به اینکه کدام عامل (صحت یا سرعت) بیشتر مورد نظر است، می توان در مورد مدار بازخورد تصمیم گرفت.

رضایت مشتری

مشتری همان کسی است که نیازش را خود تعریف می کند و کالاها و خدمات تولیدی ما را مصرف می کند و حاضر است بابت آن هزینه ای مناسب بپردازد. دادن هزینه هنگامی متقابل می شود که مشتری در کالاهای خدمات تحویلی، ارزشی را ببیند که پرداخته هزینه را توجیه کند.

رضایت مشتری میزان خشنودی اوست که از تجربه خرید محصول و یا گرفتن ارائه خدمات از یک شرکت در ارتباط با افراد مورد تماس آن شرکت به دست می آید.

مشتری، یکی از عوامل مهم محیطی برای هر سازمان است. صاحب نظران مدیریت، کسب رضایت مشتری را یکی از مهم ترین وظایف و اولویت های مدیریت شرکتی برشمرده و لزوم پایبندی و همبستگی پایدار مدیران عالی را به جلب رضایت مشتریان، پیش شرط اصلی موفقیت آنها و سازمان تلقی کرده اند.

والتردیل اسکات در ۱۹۰۱ گفت که استفاده از اصول روان شناسی در حوزه تبلیغات، اهمیت بسیار زیادی دارد. در واقع او گفت به جای اینکه فقط یک محصول را نمایش دهیم و امیدوار باشیم که مشتری ها بفهمند که به آن احتیاج دارند، آ گهی دهندگان محصول می توانند به شکل جسورانه ای مشتری ها را تحت تاثیر قرار دهند و به بیانی دیگر، از متقاعد سازی و ارائه استدلال برای فروش استفاده کنند.

معمولا، کسب آگاهی یا شناخت در مورد احتیاجات، نیازمندی ها، انتظارات و سطح رضایتمندی مشتریان را گوش فرادادن به ندای مشتریان می نامند. اطلاع از تصویر ذهنی سازمان نزد مشتریان، از یک سو نقاط قوت ضعف سازمان را برملا می سازد و از سوی دیگر زمینه لازم را برای اتخاذ راهبردهای مناسب و ارتقای سطح عملکرد آنان، فراهم می آورد.

شاید مهم ترین عوامل موثر بر رضایت مشتریان در شرکت های خدماتی، رفتار مناسب با آنهاست، از این رو باید در انتخاب کارکنانی که با تلفن یا حضوری با مشتریان در تماس هستند، دقتی ویژه کرد و کسانی را برگزید که واجد برخی خصوصیات بارز اخلاقی باشند. طی مطالعات فراوان روشن شده است که روابط انسانی، در ایجاد رضایت مشتری نقش تعیین کننده ای را بازی می کند. نتیجه یکی از تازه ترین بررسی ها در خصوص میزان رضایت مشتریان در یکی از بخش های خدماتی ایران، حاکی از آن است که رضایت مشتریان در مواردی که حتی کیفیت خدمات در حد مورد انتظار نبوده، به دلیل رفتار مناسب کارکنان با مشتریان، در حدی بالا بوده است.

خط مشی جلب رضایت مشتری

با مشتریان خود همچون منابعی ارزشمند برخورد کنید. قانون طلایی جذب مشتری این است که فروشندگان و تولید کنندگان، کالا را ارائه می دهند، اما این مشتریان هستند که کالاها را انتخاب می کنند.

برای جذب مشتری، از افرادی استفاده کنید که مردم را دوست داشته باشند. برای رسیدن به چنین بینشی، طرز کار کارکنان خود را با مشتریان به دقت مورد توجه قرار دهید. قانون طلایی در این زمینه می گوید: «تنها از افراد قابل دسترس استفاده نکنید. به همین دلیل روند استخدام را نباید سطحی تصور کنید. آینده نگری و موفقیت یک سازمان، وابسته به این نکته است که طاقت و توان کارکنان در زمان برخورد با مشتری، مورد ارزیابی قرار گیرد.»

هرگز میان مشتریان خود فرق نگذارید. قانون طلایی در این زمینه می گوید: «مشتریان خود را نه به چشم خریداران موقت بلکه به عنوان مشتریان همیشگی نگاه کنید و این فرض را در فروشندگان خود ایجاد کنید که هر فردی که به فروشگاه یا سازمان پا می گذارد، خریداری همیشگی است.

آراستگی خود را حفظ کنید. پوشیدن لباس های یک دست و جالب، بیانگر اهمیتی است که شما به کار خود می دهید.

محیط خود را مرتب کنید، تمیز و جذاب نگه دارید، استفاده از رنگ های متنوع، چیدن کالاهای مناسب در کنار یکدیگر و داشتن محیطی تمیز، در جلب رضایت مشتری بسیار تاثیرگذار است.

رقبای خود را شناخته و در مورد شیوه های انجام فعالیت آنها، جلسات دائمی بگذارید. برای حفظ موقعیت خود و حفظ مشتری، به مراکز فروش رقبا رفته و عملکرد آنها را به عنوان مشتری مورد بررسی قرار دهید. قانون طلایی دیگری می گوید: «گوش و چشم خود را در برابر دیدگاه های جدید باز نگه دارید. به همین دلیل گروه های بررسی تشکیل داده و نشریات را دائما مورد بررسی قرار دهید».

استراتژیهای بهره وری بیشتر 
«برنامه های بهبود عملکرد (pip: performance improvement Plan ) بهترین ابزار در دست مدیران هستند که با آنها می توانند زمینه هایی را که یک کارمند در آنها کارآیی لازم را ندارد، تشخیص دهند و توانایی های او را افزایش دهند.
در واقع هر رییسی که خواهان افزایش بهره وری شرکت است باید شرایط را به گونه ای فراهم کند که بتواند به هر یک از اعضای تیم خود کمک کند تا به بهترین کارآیی ممکن برسند؛ چراکه اگر کارمندی بهره وری بالایی داشته باشد این قضیه به نفع کل شرکت است.

در ادامه بررسی می کنیم که چگونه می توان بهترین نتایج را با استفاده از «برنامه های بهبود عملکرد» به

دست آورد
شناسایی: قبل از هر چیز مدیر باید تمام زمینه هایی را که یک کارمند خاص نمی تواند در آنها انتظارات شرکت را برآورده سازد، تشخیص دهد.

متعاقبا بایستی یک برنامه بهبود نظام مند که ممکن است شامل آموزش رسمی یا آموزش در محل کار باشد را ترتیب دهد.

تهیه اسناد: «برنامه های بهبود عملکرد» نیاز به مجموعه ای از اطلاعات لازم برای ارائه مستندات کاملی دارند که تمام جزئیات در مورد نحوه عملکرد کارمندان را به همراه دارد. مدیران همیشه قادر به شناسایی تمام نقاط ضعف و قدرت تیم خود نیستند، بنابراین داشتن همه اطلاعات روی کاغذ، امری مفید برای به دست آوردن شناخت مناسب از ویژگی های گروه است. جمع آوری بازخوردها بر عملکرد هر یک از کارکنان هم می تواند کمک خوبی در جهت به دست آوردن نتایج بهتر باشد.
 استراتزیهای بهره وری عبارتند از :
١) ورودی ثابت ٬ افزایش خروجی
٢) کاهش ورودی ٬ افزایش خروجی
٣) کاهش به نسبه بیشتر ورودی ٬ کاهش خروجی
٤) افزایش ورودی ٬ افزایش به نسبه بیشتر خروجی
۵) کاهش ورودی ٬ خروجی ثابت
به عبارتي ديگر  5 استراتژي براي کمک به شما در هوشمندانه‌تر کار کردن به جاي بیشتر کارکردن ارائه مي‌شود:

استراتژي اول: تمرکز

فکر مي‌كنيد چند دقیقه ازيك ساعت کاری به طوركامل تمرکز دارید؟ ممكن است این امر شما را متعجب کند که این زمان چقدر کم است. تحقیقات نشان داده است که بیشتر افراد مي‌توانند بين 5 تا 10 برابر در هر ساعت کاري مولدتر باشند. 

اگر فکر مي‌كنيد که اين گفته اغراق آميز است مي‌توانيد اين آزمايش ساده را انجام دهيد. يک دفترچه يادداشت و يک خودکار در کنار خود قرار دهید و شروع کنيد به آگاه شدن از سطح تمرکزتان. 

هر وقت که تشخيص داديد که روي کارتان تمرکز کامل ندارید مدت زماني را که حواستان پرت بوده است يادداشت کنيد. اگر اين تمرين را به‌خوبي انجام دهيد خودتان را کاملا شوکه خواهيد کرد. 

اگر شما بتوانيد مهارت ایجاد تمرکز کامل در ساعت‌هاي کاريتان را ارتقا دهيد، از میزان توليدتان متعجب می شوید. 

استراتژي دوم:اهرم

اهرم ، هنر استفاده از ابزارها جهت افزايش کيفيت کار يا بهره‌وري است. اين ابزارها مي‌توانند شامل تکنولوژي نيز باشند مثل: نرم افزار‌هاي کامپيوتري يا مي‌تواند استراتژي‌هاي سازماني مثل سيستم‌هاي بهتر باشند. 

شما معمولا از چه ابزارهايي برای حداکثر کردن نتايج کارتان استفاده مي‌كنيد؟ براي مثال فروشنده‌اي که از طريق سمينارها يا كنفرانس‌هاي تلويزيوني فروش می‌کند، مشخص است نسبت به کسي که فرد به فرد مي‌فروشد ميزان فروش بيشتري داشته باشد. چه کاري مي‌توانيد انجام دهيد تا زمان، دانش يا مهارت‌هايتان اهرم شما باشند؟ 

استراتژي سوم:تفويض اختيار

يک بخش خاص اهرم عبارت از تفويض اختيار است. يعني بکارگیری افراد ديگر جهت انجام قسمت‌هايي از کار شما تا وقتتان براي فعاليت‌هاي سودآورتر آزاد شود. بياييد دوباره به مثال فروشنده نگاهی بياندازيم. 

اگر فروشنده خاصي در انعقاد قراردادهاي فروش متبحر باشد ممكن است دست به تفويض و واگذاري ‌امور اجرايي فروش زده تا بتواند به عنوان يك فروشنده زمان بيشتري را براي قراردادها اختصاص دهد. 

اگر سود حاصل از افزايش فروش ، بیشتر از هزينه واگذاري باشد پس شما سيستم مناسبي داريد. همیشه شنيدن اين نکته در بين شکايت‌هاي صاحبان تجارت که فروشندگان آنها از آينده نگري متنفرند و واقعا در مورد آن احساس بدي دارند باعث تعجب من می شود. 

در فعاليت‌هاي تجاري خودم من هميشه افراد آينده نگر حرفه‌اي را استخدام کرده‌ام که در اين زمينه قوي بودند و با اين کار زمان را براي تيم فروش آزاد کرده تا آنها کاري را که در آن توانمند هستند انجام دهند. 

استراتژي چهارم: مديريت زمان

من اغلب مي‌شنوم که صاحبان تجارت مي‌گويند که تعداد كاركنان بخش دولتي خيلي زياد است زيرا آنها همیشه ساعت‌هاي زيادي را تلف مي‌کنند تا کار را انجام دهند. اما ميتوان روشي را در پي گرفت که نيازي به استفاده از کارکنان بيشتر نباشد. 

اگر شما نمي‌توانيد در يک روز عادي کاري، کارتان را انجام دهید پس شما احتمالا فاقد مهارت‌هاي تمرکز، اهرم و تفويض اختيار(واگذاري) هستيد يا مديري هستيد كه در استفاده از زمان ضعيف است. 

مديريت زمان هنر سازماندهي خودتان است تا بتوانيد تمام كارهايتان را در يک روز كاري استاندارد انجام دهید. اگر شما مديريت زمان را با مهارت‌هاي دیگرتان ترکيب کنيد(رئوس مطالب فوق الذكر) پس شما مي‌توانيد بهره وري بالايي در يک روز کاري بدست آوريد و نيازی به ساعات اضافي نداريد. 

سازماندهي يک روز از پايان روز قبلي شروع مي‌شود. اگر شما اين‌کار را هنگام استراحتتان انجام دهيد مغزتان به شما کمک خواهد كرد كه كارآمدتر باشيد. تخمین زده شده که 50درصد از زمان استراحت وقف سازماندهي مغز و ساختار دادن به دانش و تجربيات به دست آمده در طول روز مي‌شود.

اگر شما کارهاي روز بعدتان را برنامه‌ريزي کنيد متوجه مي‌شويد که فرايند‌هاي طبيعي ذهن در زمان استراحت با شما کار مي‌کنند تا به شما در تحقق برنامه‌هايتان کمک کنند. 

مباني مديريت زمان را ياد بگيريد و هر روز از آنها استفاده کنيد.

استراتژي پنجم: تمايز قائل شدن بين فعاليت‌ها 

من مطمئن هستم که شما قانون20/80 را می‌دانید; 80% از نتايج کارتان از 20% تلاش‌هايتان بدست مي‌آيد. دليل اينکه اين مساله در مورد افراد زيادي صادق است، اين است که آنها نمي‌دانند که کدام تلاششان بهترين نتايج را به همراه مي‌آورد. 

اگر شما نتايج خوب را ثبت كنيد، پس شما مي توانيد قاعده 20/80 را تغيير دهيد تا براي شما به طور موثرتري کار کند. اگر شما مي‌دانستيد که کدام 20% از فعاليت شما بهترين نتايج را توليد مي‌کند پس شما مي‌توانستيد خودتان را سازماندهي کنيد تا وقت بيشتري را صرف آن کارها بکنيد و بنابراين سود‌تان ساعت به ساعت افزايش مي‌یافت. 

اگر شما خصوصيات 20% از مشتريانتان را که 80% تجارت شما را پوشش مي‌دهند می‌دانستید پس شما مي‌توانستيد آن گروه از مشتريان را مورد هدف قرار دهيد. 

"فرانک بتگر" با استفاده از قانون 20/80 از يک نماينده بيمه ورشکسته به پردرآمدترين شركت بيمه در آمريکا تبديل شد. کتاب او هنوز در دسترس است و ارزش زيادي براي خواندن دارد.

استراتژي شما قرار دادن اين 5استراتژي براي کار در تجارتتان است.

شما الان 5 استراتژي داريد، همه کاري که شما بايد انجام دهيد اين است که نگاه کنید به راه‌هايي كه مي‌توانيد اين استراتژي‌ها را براي خودتان و تجارتتان به كار گيريد . 
آيا همیشه حق با مشتری است؟ 

جمله «همیشه حق با مشتری است» را به قدری زیاد شنیده‌اید که به نظر می‌رسد حقیقتی محض باشد. اما آیا واقعا اینطور است؟ در واقع، کسب وکارهایی که عملکرد خوب دارند، هر زمان که مشتری شکایتی می‌کند، نباید خود را مقصر محض بدانند. سه موقعیت را باید بشناسیم که در آن نه تنها حق با مشتری نیست، بلکه بهترین کار این است که بر موضع خود پافشاری کنید.
1- وقتی روحیه کارمندتان در خطر است.
شکایت‌های مشتری می‌تواند از نحوه کار نامطلوب تا خدمات‌دهی ضعیف را دربربگیرد. به هر حال، احتمالا بسیاری از شکایاتی که از طرف مشتری دریافت می‌کنید، در مورد مسائلی هستند که کارمند شما یا آن را انجام داده یا انجام نداده است. آسان‌ترین راه این است که بپذیرید کارمند شما اشتباه کرده، اما اگر او کارمند خوبی باشد، قبل از اینکه بخواهید او را سرزنش کنید، احتیاط را رعایت کنید. وقتی کارمندان شما به وضوح قوانین تعیین شده یا فرآیندهای شرکت را دنبال می‌کنند، نیاز دارند بدانند که شما از آنها حمایت می‌کنید. در غیر این‌صورت، با ریسک دور شدن از کارمندان و تخریب روحیه آنان مواجه می‌شوید. این به این معنی نیست که نباید با مشتری مورد نظر مصالحه کنید، بلکه یعنی کارمند خودتان را به خاطر فرد دیگری قربانی نکنید. به یاد داشته باشید که از دست دادن یک مشتری و جایگزین کردن مشتری جدید شاید کار هزینه بری باشد؛ اما از دست دادن یک کارمند خوب، پرهزینه‌تر است.

2- وقتی مشتری کنترل کسب‌وکار شما را به دست می‌گیرد.

سال گذشته، تحقیقی که توسط فدراسیون خرده فروشی ملی انجام شده بود، ارزیابی کرده بود که کسب وکارهای خرده فروشی در سال 2011 حدود 5/3 میلیارد دلار از کلاهبرداری مالی ضرر کرده‌اند. این کلاهبرداری‌ها شامل پس آوردن اجناسی بود که افراد از فروشگاه‌ها دزدیده بودند یا با پول دزدی خریده بودند. با اینکه کارهای زیادی می‌توان انجام داد تا از این نوع کلاهبرداری‌ها جلوگیری کرد، اما بر اساس قانون «همیشه حق با مشتری است»، خیلی از فروشگاه‌ها لباس‌های دزدیده شده را بدون دریافت رسید، پس می‌گرفتند و پول آن را می‌پرداختند. این نوع کلاهبرداری تنها روش موجود برای کنترل کردن کسب‌وکارها به دست مشتری نیست. ممکن است مشتری تقاضاهای نامعقولی داشته باشد تا سعی کند خسارتی دریافت کند یا دلیلی برای عدم پرداخت مبلغ مورد توافق بیابد. این مشکلات را نمی‌توان از بین برد؛ اما می‌توانید سیاست ثابتی ایجاد کنید تا این‌گونه فعالیت‌های مشتری را محدود کنید.

3- وقتی نمی‌توانید مشتری را راضی نگه دارید.

تقریبا می‌توان گفت هر کسب‌وکاری یک مشتری دارد که نمی‌تواند هیچ گاه او را راضی نگه دارد. این مشتری می‌تواند همیشه بر صفحه فیس بوک شما شکایتی بنویسد یا هر هفته با بخش پاسخگویی شرکت شما تماس بگیرد و داستانی تازه از نارضایتی خود تعریف کند. بدون شک، اولین شکایات این مشتری را جدی گرفته اید و تلاش کردید شرایط را آرام کنید. اما به تدریج مشخص شده که هیچ راهی برای راضی نگه داشتن این فرد وجود ندارد و باید دست از تلاش بکشید. این کار هم برای شما و هم کارمندانتان وقت تلف کردن است.
در عوض، به این مشتری بگویید که ناراحتی او را درک می‌کنید و از اینکه نمی‌توانید انتظاراتش را برآورده کنید، معذرت خواهی کنید. او همچنان تا مدتی با شما تماس می‌گیرد، اما وقتی پاسخ مطلوبش را دریافت نکند، منصرف خواهد شد. در نهایت، به یاد داشته باشید که نحوه پاسخگویی شما به یک مشتری عصبانی در یک جلسه عمومی، بیش از موضوع اصلی شکایت، شخصیت شما را به نمایش می‌گذارد. پس همیشه درست و حرفه ای به مشتری پاسخ بدهید، اما از «نه گفتن»نترسید.
استخدام و گزینش كاركنان 
تجزیه وتحلیل شغل پیش نیاز هرگونه تصمیم گیری در زمینه روش انتخاب فرد مناسب برای شغلی است كه قصد داریم برای تصدی آن مناسب ترین داوطلب را از بین داوطلبان دیگر، انتخاب كنیم. 

یکی از زمینه ها و علایق خاص روانشناسان صنعتی سازمانی انتخاب و گزینش کارکنان مناسب است.دو وظیفه عمده روانشناس صنعتی سازمانی در حوزه مدیریت منابع انسانی هر سازمان عبارتند از: ۱) تأمین یا جایگزینی نیروی انسانی با استفاده از شیوه های علمی آزمایش و انتخاب. ۲) حفظ و نگهداری بهینه منابع موجود در سازمان. در روانشناسی بهره وری و مدل نظام مند انتخاب و به كارگیری اثربخش منابع انسانی در سازمان كه بر اساس دسته بندی تجربی عوامل و موانع انسانی بهره وری در سازمان های ایران تدوین شده است، انتخاب علمی كاركنان یكی از عوامل درون سازمانی اصلی و مؤثر بر بهره وری شناخته می شود.

وقتی می خواهیم كاركنان موردنیاز یك سازمان را از بین گروهی داوطلب انتخاب كنیم، لازم است: 1) قبلاً آن شغل را تجزیه و تحلیل كرده باشیم. 2) ارزش آن شغل را در رابطه با مشاغل دیگر و همچنین با مشوقهای مالی پیش بینی شده، برای داوطلبان انتخاب شده روشن كنیم. 3) پیش بینی های لازم برای آموزش اثربخش آنان را كرده باشیم. 3) بدانیم بعداً چگونه عملكرد شغلی آنان را ارزیابی خواهیم كرد. 4) روشن سازیم چنین افرادی با چه سبك رهبری و مدیریت در سازمان بهتر كار خواهند كرد. 5) وضعیت آنان را از لحاظ سلامت روانی و جسمانی ارزیابی كنیم. 6) فرهنگ و جو سازمانی محل كارشان را برای آنان روشن سازیم. 7) آمادگی آنان را برای ملحق شدن به گروه های غیررسمی (سازنده یا مخرب) پیش بینی نماییم. 8) علاقه یا آمادگی آنان را در زمینه خلاقیت و نوآوری ارزیابی كنیم. 9) توانمندی آنان را در برقراری ارتباط اثربخش با دیگران، مورد سنجش قرار دهیم. 10) با نگرش های آنان در رابطه با شغل و سازمان موردنظر، با همكاران، مدیریت سازمان و ... آشنا شویم. 11) انگیزه اصلی آنان را برای پیوستن به سازمان، جویا شویم. 12) ابزار، وسایل، اتاق كار و ماشین آلات مورد استفاده آنان را به نحوی طراحی كنیم كه بهره وری شغلی بیشتری داشته باشند. 13) ایمنی آنان را در محیط كار تأمین كنیم و آموزش های لازم را نیز در این زمینه برایشان فراهم آوریم. 14)استعداد آنان را برای انواع فساد اداری (دزدی از وقت، كم كاری و ...) بسنجیم. 15) میزان توجه یا نگرش آنان را در رابطه با زمان، ارزیابی كنیم. 16) آمادگی آنان را برای مشاركت اثربخش در گروه های كاری، بسنجیم. 17) توان آنان را برای سازگاری با تغییرات آینده در سازمان، مورد ارزیابی قرار دهیم. 

فرایند و رویه های انتخاب علمی كاركنان
در دو دهه اخیر، رویه های انتخاب كاركنان براساس روش شناختی علوم فنی، طراحی شود. یكی از مزایای این رویه ها آن است كه كلیه "الزامات" سازمان استخدام كننده و همچنین انتظارات داوطلب شغل موردنظر، مورد توجه قرار می گیرد.

تعریف وظایف
در اولین مرحله، لازم است نقش روش ها یا رویه های به كارگرفته شده، تعریف شوند. به عبارت دیگر، روش های به كار گرفته شده برای انتخاب كاركنان باید به گونه ای باشد كه: ۱) امكان گردآوری اطلاعات مربوط ، فراهم آید؛ ۲) با استفاده از این رویه ها بتوان به پیش بینی عملكرد شغلی فرد انتخاب شده در آینده، پرداخت؛ ۳) ارزیابی عملكرد شغلی وی پس از شروع به كار، امكان پذیر باشد؛ ۴) براساس آن بتوان به تصمیم گیری در مورد انتخاب فرد پرداخت، و بالاخره (۵) امكان آگاه ساختن سازمان استخدام كننده و فرد داوطلب شغل در این موارد، فراهم باشد. 
بهره گیری از رویه های تركیبی
در این مرحله، باید : ۱) به طراحی شیوه های جدید انتخاب داوطلب پرداخت؛ ۲) رویه های شناخته شده قبلی را كه در عمل اثربخش بوده اند، یا تركیبی از رویه های كلاسیك و رویه های دیگری كه همراه با خلاقیت و نوآوری برای شغلی خاص طراحی شده است، به كار گرفت.

ارزیابی رویه های به كار گرفته شده
در این مرحله باید به ارزیابی رویه های به كار گرفته شده پرداخت و طی آن رویه های به كار گرفته شده را از جهات گوناگون نظیر عملی بودن، قابلیت این رویه ها در زمینه پیش بینی موفقیت فرد در شغلی كه به وی واگذار خواهد شد، هزینه آن، مدت زمان لازم برای طراحی و به كارگیری آن، ظرفیت این رویه ها برای انتخاب مناسب ترین داوطلبان، اثربخشی این رویه ها نظایر آن، مورد ارزیابی قرار داد.

تصمیم گیری
در این مرحله می توان به تصمیم گیری در مورد استفاده از شیوه های سنتی انتخاب كاركنان یا رویه های پیشنهادی توسط "روی"، پرداخت و مراحل اجرایی رویه های انتخاب موردنظر را آغاز كرد. اما باید دانست كه قبل از هرگونه استفاده از آزمون های استخدامی، لازم است شغل موردنظر، تجزیه وتحلیل شده باشد.

تجزیه وتحلیل شغل پیش نیاز هرگونه تصمیم گیری در زمینه روش انتخاب فرد مناسب برای شغلی است كه قصد داریم برای تصدی آن، مناسب ترین داوطلب را از بین داوطلبان دیگر، انتخاب كنیم. تجزیه شغل، یعنی، فرایند جمع آوری اطلاعات درباره یك شغل و تعیین و تعریف همه وظایف خردی است كه باید انجام گیرند. در فرایند تجزیه وتحلیل شغل، باید: ۱) كارها، فعالیت ها، رفتارها یا وظایف مهم آن شغل تعیین شوند و ۲) اهمیت نسبی و دفعات تكرار هر فعالیت، مشخص گردند. نتایج حاصل از تجزیه وتحلیل شغل پیش نیاز فعالیت هایی نظیر توصیف شغلی، تعیین شرایط احراز شغل، تهیه نیم رخ روانی شغل، طبقه بندی شغل، ارزیابی شغل، تعیین نیازهای آموزشی افرادی كه استخدام می شوند و ارزیابی عملكرد شغلی كاركنان است. اما یكی از مهمترین و فوری ترین نتایج حاصل از تحلیل یك شغل، تعیین ویژگی های شخصی لازم برای انجام دادن موفقیت آمیز وظایف آن شغل است. بر این اساس، می توان تصمیم گرفت كه از كدام ابزار سنجش، یعنی، ۱) بررسی سوابق قبلی فرد، ۲) آزمون های شناختی (هوش و استعداد)،۳) آزمون های عملی، ۴) آزمون های شخصیت، ۵) نگرش سنج ها، ۶) مصاحبه استخدامی (فردی، گروهی)، ۷) مشاهده فرد در حین انجام دادن وظایف شغلی، ۸) معاینه جسمانی، معاینه روانی (مصاحبه بالینی) و نظایر آن، استفاده كرد.

انواع و ویژگی های یك آزمون مناسب: آزمون مناسب باید دارای سه ویژگی عمده باشد یعنی روایی داشته باشد، از اعتبار كافی برخوردار باشد و در صورت امكان، هنجار آن نیز محاسبه شده باشد. لازم به یادآوری است كه محاسبه اعتبار، پایایی و هنجار یك آزمون باید براساس نظریه های مرتبط با روانسنجی و استفاده از روش های آماری پیشرفته انجام گیرد.

آسیب شناسی فرایند انتخاب كاركنان در سازمان های ایران
در این بخش، مشكلاتی را كه در مراحل گوناگون فرایند انتخاب كاركنان در سازمان های كشور و به درجات كم یا زیاد در هر سازمان، مشاهده می شود، معرفی می نماییم و راه حلی ها و راهبرد هایی را جهت رهایی از این مشكلات، ارائه می دهیم.

پیش بینی نیاز سازمان
یكی از وظایف روانشناسان صنعتی سازمانی در سازمان ها، برنامه ریزی برای منابع انسانی یا پیش بینی افراد موردنیاز برای تصدی مشاغل در زمان حال، در آینده نزدیك و در آینده دور است.

ساده ترین روش برای پیش بینی نیاز سازمان به افراد جدید آن است كه: ۱) روانشناسان صنعتی سازمانی یا مدیر منابع انسانی وضعیت بازار فروش كالاها یا خدمات سازمان را در وضع حاضر، در آینده نزدیك و دور روشن سازد؛ ۲) و براساس آن، افراد و تخصص های موردنیاز سازمان را تعیین كند؛ و ۳) از مدیریت واحدهای مختلف سازمان بخواهد نیازهای فعلی و بعدی خود را در زمینه تخصص های و افراد اعلام كنند.

تصمیم گیری در زمینه طرح انتخاب افراد موردنیاز
مدیریت منابع انسانی سازمان باید از دیدگاه مشاور و متخصص روانشناسی كاركنان در رابطه به فرایند انتخاب علمی كاركنان آگاهی كامل داشته باشد و دلایل هر یك از مراحل را بداند.

انتشار آگهی در جراید كثیر الانتشار: انتخاب مناسب ترین افراد برای استخدام سازمان و تصدی پست های خالی در شرایط امكان پذیر است كه كلیه افراد واجد شرایط بتوانند آمادگی خود را برای استخدام در مشاغل موردنظر، اعلام كنند. بنابراین، هرچه تعداد داوطلبان واجد شرایط برای شركت در امتحانات استخدامی محدودتر باشد، به همان نسبت نیز احتمال یافتن بهترین ها در بین آنان، كاهش می یابد.

بررسی درخواست های ارسال شده
یكی از وظایف مدیریت امور اداری سازمان استخدام كننده ان است كه برای هریك از مشاغل خود یك فرم درخواست شغل تهیه كند و بعد، به بررسی دقیق درخواست هایی بپردازد كه برای شركت در امتحانات استخدامی، ارسال شده اند. این نوع بررسی مقدماتی باید درحضور متخصص روانشناسی كار و كاركنان، مدیر امور اداری و نماینده مدیریت عامل، انجام گیرد تا هر یك از آنان، پذیرش یا عدم پذیرش مقدماتی درخواست ها را از دیدگاه های مختلف، انجام دهند.

انتخاب مكان مناسب برای اجرای امتحانات: داوطلبان باید بتوانند در فضایی آرام و دور از هرگونه تنش، آلودگی صوتی و نظایر آن، به سؤال های آزمون ها، پاسخ دهند. برای این منظور باید در هنگام ورود داوطلبان به محل امتحان: ۱) رفتاری مناسب با آنان داشته باشیم؛ ۲) برای پارك كردن ماشین آنان جای مناسبی را درنظر گرفته باشیم؛ ۳) از تابلوهای راهنما برای هدایت داوطلبان به جلسه امتحان استفاده كرده باشیم؛ ۴) پیش بینی لازم برای پذیرایی از داوطلبان را در هنگام پاسخ به سؤال ها، به عمل آورده باشیم.

انتخاب ابزار سنجش مناسب
یكی از دشوارترین و پیچیده ترین تصمیمات مدیریت منبع انسانی، انتخاب ابزار مناسب برای ارزیابی داوطلبان ورود به سازمان است. در این مرحله، مدیریت منابع سازمان و متخصص روانشناسی كار و كاركنان باید به سؤال های زیر پاسخ دهند: ۱) آیا پرسشنامه ای كه به منظور بررسی سوابق قبلی داوطلبان تهیه شده است؟ ۲) آیا اعتبار و پایایی آزمون هایی كه به كار گرفته خواهند شد، قبلاً محاسبه شده اند؟ ۳) آیا مصاحبه استخدامی به وسیله متخصص روانشناسی كار و كاركنان انجام خواهد گرفت؟ ۴) آیا برای انجام معاینه جسمانی و روانشناختی با افراد متخصص قراردادی بسته شده است؟ ۵) آیا آزمون ها، پاسخنامه ها، راهنمای آزمون و برگه شرح حال مختصر (كه باید پرشود) به تعداد كافی چاپ و شماره گذاری شده اند؟

اجرای امتحانات استخدامی
اجرای امتحانات استخدامی هر سازمان باید به وسیله روانشناس كار و كاركنان یا كارشناسانی كه در این زمینه آموزش دیده اند، انجام گیرد. اقدامات اجرایی مجری امتحانات استخدامی را می توان در چند مرحله زیر، تقسیم بندی كرد:

الف) قبل از شروع جلسه امتحان استخدامی
۱) بازدید از سالن امتحان به وسیله مجری امتحان، ۲) كنترل مجدد ابزار و وسایل لازم برای جلسه امتحان، ۳) كنترل شماره صندلی ها، وسایل سمعی و بصری، روشنایی سالن، تهویه مطبوع سالن، سروصداهای احتمالی و ...، ۴) قراردادن یك میز بزرگ جهت استقرار مسئول یا سرپرست گروه "موزعان" سؤال ها، ۵) كنترل نحوه ورود داوطلبان به سالن امتحان، ۶) طراحی و چاپ یك پرسشنامه مختصر جهت توزیع بین داوطلبان در آخرین مرحله امتحان جهت آشنایی بیشتر با داوطلبان و همچنین دادن فرصت به موزعان جهت كنترل شماره های آزمون ها.

ب) در حین اجرای امتحان استخدامی
۱) كسب اطمینان نسبت به اینكه كلیه داوطلبان، درجای خود قرار گرفته اند. ۲) كسب اطمینان نسبت به اینكه سرپرست موزعان براساس آموزش های قبلی، در جای خود قرار گرفته. ۳) خوشامدگویی به داوطلبان و ارائه توضیحی مختصر در رابطه به نحوه برگزاری امتحان. 

ریسک نیروی کار اضافی برای کسب وکارهای کوچک 
صاحبان کسب‌وکارهای کوچک معمولا زمان زیادی ندارند تا استراتژی‌هایی را توسعه دهند که سلامت مالی شرکت‌های آنها را به طور موثری کنترل کند. در نتیجه، بسیاری از آنها می‌دانند که شرکتشان برای بقا به چه چیزهایی نیاز دارد؛ اما نمی‌دانند عامل پیشرفت کسب وکارشان چیست. فرق بین بقا و پیشرفت در داشتن یا نداشتن نیروی کار اضافه برای یک کسب وکار خلاصه می‌شود. اگر بخواهید هر چند ماه یک بار نیروی جدیدی را آموزش دهید، وقت و منابع زیادی را به هدر می‌دهید؛ اما اگر تعداد نیروهای شما بیشتر از اندازه کسب وکارتان باشد، به شرکتتان آسیب می‌رسانید. شما باید بدانید برای قدرت دادن به شرکتتان به چه تعداد کارمند نیاز دارید، چه زمانی باید رشد کنید و چه زمانی تعداد کارمندانتان مناسب است. پیگیری چند معیار کلیدی کاملا نشان می‌دهد که چه حجمی از کار باید انجام شود و به چه تعداد کارمند نیاز دارید. بنابراین کارتان را با کنترل سه حوزه زیر شروع کنید: 1- معیارهای آینده را در نظر بگیرید. بیشتر شرکت‌ها درآمد ثابت ماهانه ندارند. اگر دیدگاهی جامع نسبت به چشم‌انداز مالی شرکتتان داشته باشید، بهتر می‌توانید نوسانات جریان نقدی را تحمل کنید. البته نمی‌توانید در برابر هر نوسانی واکنش نشان دهید؛ اما می‌توانید فرق بین یک کسادی فصلی و یک رکود قابل‌توجه را تشخیص دهید تا بتوانید به سرعت و هوشمندانه عکس‌العمل داشته باشید. درآمد بیشتر شرکت‌ها در طول یک سال نوسان زیادی دارد. معیارهای اولیه که باید پیگیری کنید، عبارتند از: • داشتن رویکردی دراز مدت از جریان نقدی شرکت. کار را با شناخت دقیق استانداردها و بهترین عملکرد صنعت خود شروع کنید سپس نقشه‌ای از اینکه چه زمانی درآمد شرکت به اوج خود می‌رسد، تهیه کنید. • ترسیم تصویر دقیق فروش برای 90، 120 و 180 روز آینده. بهتر است حتی تصاویری برای مدت زمان دورتر تهیه کنید تا بدانید چه حجمی از کار را نیاز است انجام دهید و به چه تعداد کارمند برای انجام این کار نیاز دارید. 2-  بهترین عملکرد صنعت خود را بشناسید و از آن استفاده کنید. به مشاورین و انجمن‌هایی که در صنعت حوزه کاری شما تخصص دارند، مراجعه کنید از نسبت متداول درآمد و مخارج بالاسری کارمندان را در کسب وکارهای  مشابه کسب وکار خودتان اطلاع پیدا کنید. به عنوان مثال، استاندارد صنعت آژانس‌های تبلیغاتی، نسبت 20-25-55 است؛ به این معنی که 55 درصد درآمد ناخالص شما باید صرف حقوق و مزایا شود و 25 درصد صرف مخارج بالاسری شود و 20 درصد سود خالص برای شما باقی بماند. هر صنعتی حاشیه سود، چرخه فروش، میانگین دستمزد کارمندان و... خاص خود را دارد. دانش به شما قدرت می‌دهد و اگر معیارهایی اینچنین را در نظر بگیرید، هیچ‌گاه تعداد کارمندان مازاد بر نیاز شما نخواهد بود. 3- یک برنامه کسب وکار جدید، فعال و جسورانه تهیه کنید اگر مطمئن هستید که مشتری جدیدی در راه است و فروش خوبی پیش رو دارید، منطقی است که کارمندانتان را نگه دارید؛ اما اگر کاری برای انجام دادن نباشد، حداقل به مدت 90 روز نشانه‌ای کافی برای آن وجود نخواهد داشت. بنابراین تهیه یک طرح دینامیک و فعال جدید را جزو برنامه روزانه خود قرار دهید تا بدانید بهترین زمان برای قطع همکاری با یک کارمند چه زمانی است. اولویت‌های درست را اول قرار دهید
اولویت اول شما نجات کسب وکارتان است. اما وقتی پای کارمندان به میان می‌آید، بسیاری از صاحبان کسب وکارهای کوچک نمی‌توانند به این اصل مهم وفادار بمانند. کارفرماها معمولا به دلیل تامل بیش از حد برای قطع همکاری با یک کارمند، گناهکار شناخته می‌شوند و گاهی این کار صدمه‌ای بیش از خالی شدن حساب بانکی شما ایجاد می‌کند. بسیار سخت است که اجازه دهیم یک کارمند خوب شرکت را ترک کند، فقط به این خاطر که کار کافی برای انجام دادن وجود ندارد؛ اما متاسفانه این بخشی از مالکیت یک کسب و کار است. با ارزیابی بی‌طرفانه سلامت مالی کسب وکارتان، احساسات را از این معادله کنار بگذارید. جریان نقدی، ذخایر مالی و چشم‌انداز‌های جدید کاری خود را بررسی کنید تا تصویری واقع‌گرایانه از اینکه تا چه مدت می‌توانید از پس پرداخت حقوق کارمندان برآیید، داشته باشید. به منظور آمادگی داشتن برای بدترین سناریوی ممکن، همیشه بدانید کارمندی که احتمالا قرار است عذر او را بخواهید چه کسی است و برنامه‌ای از پیش تعیین شده برای جایگزین کردن مهارت‌های او داشته باشید. در حالی که بیشتر موفقیت یک شرکت کوچک به توانایی‌های ذاتی صاحب آن بستگی دارد، با این حال تشخیص چگونگی و زمان تعدیل نیرو، نباید به صورت غریزی اتفاق بیفتد. در واقع، قبل از استخدام یا اخراج نیروی کار، اعداد و ارقام واقعیت را به شما می‌گویند: 
- پول نقد: تا چه مدت پشتوانه مالی قوی برای پرداخت لیست حقوق دارید؟
 - چشم‌انداز: مشتریان شما چقدر به خرید محصولات نزدیکند؟
- چرخه فروش: «فصل کاری» صنعت شما چقدر نزدیک است؟
-  دسترس‌پذیری: اخراج یک کارمند چه تاثیری بر بقیه کارمندان و کار فعلی شما خواهد داشت؟
کسب وکارتان را قربانی نکنید؛ تعداد کارمندان خود را هوشمندانه، به صورت استراتژیک و با رویکرد واضحی از آینده شرکتتان تعیین کنید. در این صورت، امروز محصولات بهتری ارائه می‌کنید و آمادگی دارید با چالش‌های آینده هم روبه‌رو شوید.
فعاليت كارآفرينانه نوپا
فعاليت كارآفرينانه‌نوپا يا ( TEA ) به نرخ فعالیت‌های کارآفرینانه‌ نوظهور و جديد در بین جمعیت بالغ (64-18 سال) اشاره می‌کند که مقدار این شاخـــــص در کشـــــور 5/14 است که از میانگین GEM 2/11بالاتر است.  این شاخص در طی چهار سال گذسته همواره مسیری صعودی را طی کرده است و از سال 1387 با 10 درصد سال 1388، در سال 1389 به 12 درصد و 5/14 درصد در سال 1390 رسیده است. کارآفرینی نوپای اجباری همچنین کارآفرینی نوپای اجباری که بیانگر مبادرت به کارآفرینی به دلیل نبود گزینه مناسب شغلی دیگر است روندی روبه‌رشد داشته که در افزایش کارآفرینی نوپای کشور اثرگذار بوده است. این شاخص در سال 87، 3 درصد، در سال 88، 4 درصد، در سال 89، 5 درصد و در سال 90، 8 درصد بوده است. نرخ شاخص کارآفرینی تثبیت شده در کشور2/11 است که این مقدار از میانگین کشورهای عضو با1/7درصد بالاتر است. روند این شاخص در طی چهار سال گذشته روندی روبه‌رشد داشته است. بررسی شاخص‌هایی نظیر، اشتیاق کارآفرینانه، کارآفرینی نوپا با انتظارات بالا، نوآوری، کارآفرینی بین‌المللی نسبت به سال گذشته 3/0 درصد افزایش یافته است.

با توجه به سند چشم‌انداز و تصویر کشورمان در این سند و مقایسه با کشورهای مورد بررسی در سند چشم‌انداز مقدار شاخص کارآفرینی نوپا در کشور نسبت به کشورهای عربستان، ترکیه، پاکستان به صورت قابل‌توجهی بالاتر است. همچنین شاخص درک قابلیت نیز نسبت به کشورهای همسایه، ترکیه و پاکستان با مقدار 6/46 درصد بالاتر است.
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