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 «کسب و کارها و قوانین مهارت»

 (04-51) فصل اول: اصول کسب و کار

 آید و کار یعنی فعالیتکسب از اکتساب یعنی بدست آوردن می  :اللفظی کسب و کارمعنای تحت

 کسب و کار: هرفعالیتی که موجب اکتساب شود. ←                                   

 نامه آکسفورد: خرید و فروش و تجارتواژه -5 :تعاریف کسب و کار

 من: فعالیت پول درآوردننامه لانگواژه -2                         

 ارویک و هانت: هر نوع کسبی که در آن خدمات یا کالای مورد نیاز تولید، توزیع و عرضه شود -3                           

 پروفسور اُوِن: کاسبی که خدمات یا کالا برای فروش عرضه شود -0                         

 کراری خرید و فروشپترسن و پلومن: هر نوع تبادل ت -1                         

 فروش یا معامله کالا و خدمات برای کسب ارزش -5:  های کسب و کارویژگی

 انگیزه سود -3تکرار معامله                        -2                               

 اطمینان ویژگی آینده است( ریزی بر آینده متمرکز و عدمفعالیت توأم با ریسک )برنامه -0                               

 «معاملات تکراری سودآور دارای ریسک: »کاملترین تعریف کسب و کار

 ی مادر و تفاوت آن با نظافتچی هفتگی: نظافت هفتگی خانه5مثال   

 : پاسخ مادی به محبت معنوی فرزند و تبدیل آن به کسب و کار2مثال 

***** 

 بندی کسب و کار، تعداد کارمندان است.معیار تقسیم     :     انواع کسب و کار  

 «کسب و کارهای کوچک، متوسط، بزرگ»

 دانند.را متوسط و بیش از آن را بزرگ می 144کارمند را کوچک، تا  544: تاایالات متحده

 دانند.را متوسط و بیش از آن را بزرگ می  214کارمند را کوچک، تا  14اتحادیه اروپا: تا 

 دانند.را متوسط و بیش از آن را بزرگ می 244کارمند را کوچک، تا  51استرالیا: تافستیوال کار 
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 دانند.کارمند را کوچک می 14وزارت صنعت و معدن و تجارت و جهاد کشاورزی: تا  -ایران: الف

  را متوسط بزرگ 544تا  را متوسط کوچک، 14تا کارمند را کوچک، 54مرکز آمار ایران: تا  -ب      

 دانند.کارمند را بزرگ می 544و بیش از            

 و تفکیکی : ارابه و ایجاد مشاغل متعدد3مثال      : های کسب و کارهای کوچکویژگی

 اندازینیاز به سرمایه اندک برای راه -5

 شوندپذیری بالا در برابر تغییرات محیطی میکوچک بودن ساختار که منتج به انعطاف -2

 سریعتر: بازگشت سریع سرمایهکسب درآمد بیشتر و  -3

 اندازی و اداره کردن آنراحت بودن راه -0

 برآوردن بهتر و سریعتر نیاز مشتریان به علت منعطف بودن و سرعت بالا -1

 افزایش تخصص به دلیل کوچک و محدود بودن کار -6

 :      اندازی کسب و کارهای کوچکمهمترین دلایل راه

 استقلال شغلی -5

 نارضایتی از وضع موجود -2

 هاتحقق ایده -3

 امنیت شغلی  -0

 *****                                  افزایش درآمد -1

 اندازی کسب و کارهای ضروری برای راهمهارت

  های مدیریتیمهارت -5

 های فنیمهارت -2

 مهارت تدوین طرح کسب و کار -3

 های ارتباطیمهارت -0

 آگاهی از قوانین کسب و کار -1

    های مدیریتیمهارت-5

                                          هــــدفنقطه آغاز یا کنونی                                                                              

 شامل مهارت در:

 استراتژی )راه انتخابی ما( ←های رسیدن به هدفراه

 ریزی، سازماندهی، مدیریت و رهبریبرنامه
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 گری، هوش هیجانیریزی، سازماندهی، مدیریت افراد و منابع انسانی، مدیریت مشارکتی، مربیبرنامه رهبری،

 : هدایت افراد برای نیل به هدف برتر با اعتماد،تفویض اختیار، ایجاد انگیزه، راهنمایی و حمایت از ایشانرهبریالف( 

 ش فراوان و استعداد خاص آنان نیست. در دیدگاه، حقیقی در هوش بالا، دانبرتری رهبران »                    

  )جک ولش، مدیر جنرال الکتریک(                                 «نگرش وانگیزه آنان است                             

 انگیزه درونی، توقع زیاد، وسعت دید، بلوغ اجتماعی، بیان رسا، اعتماد به نفس، اطمینان،    : خصوصیات رهبر

 کند. تسریع می ممکن و یعنی رسیدن به هدف رابحران. در حقیقت رهبرکاتالیزور است. مدیریت توانایی                 

           مسئولیت کردن است. تفویض چها روش اصلی در رهبری: هدایت، راهنمایی، حمایت و          

 : گویند رسد، کارمندان با خود میمدیران برتر به سرانجام می زمانیکه کار به رهبریِ»                   

 )بلانچارد، رهبری(                                           «کار را انجام دادیمما خوب                                

 برای رسیدن به هدف تعیین شده است و نقش نظارتی دارد.: مدیر اداره کننده افراد سازمان مدیر با رهبرتفاوت 

 اندیشد و نقش هدایتی دارد.، به ارتقاء افراد و ارتقاء هدف نیز میمدیریتاعمال رهبر علاوه بر                      

  با خودرأیی و عدم اطمینان به توانایی فکری وعملی زیردستان  مستبد: از لحاظ عملکرد دو نوع مدیر

    سیاستمدار با اعمال مدیریت مشارکتی و اطمینان با نظارت و راهنمایی                                  

 )جک ولش(«     مدیریت بهتر ₌مدیریت کمتر»                                             

 کند.، آزادی عمل کارکنان را سلب میئیات امور محولهبا دخالت در تمام جز نگرجزئی: ظ نگرشاز لحا دو نوع مدیر

 بیند.فقط نتیجه را می ،ها در مسیر رسیدن به هدفبدون توجه به دشواریکه نگر کلی                               

 :پنج تیپ کارمند و نحوه برخورد با آنان

 زیاد ولی فاقد مهارت لازم. نحوه برخورد: کنترلیدارای انگیزه  -5

 فاقد انگیزه ولی دارای مهارت کافی. نحوه برخورد: تشویقی -2

 کافی. نحوه برخورد: کنترل و تشویق اندکدارای انگیزه و مهارت  -3

 فاقد انگیزه و مهارت لازم. نحوه برخورد: کنترل و تشویق بسیار -0

 کنترل و تشویق متوسطانگیزه و مهارت متوسط. نحوه برخورد:  -1

                                                      ***** 
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 :در آزادی دادن یا استفاده از قدرت رهبری سبک رفتارمدیران

 )تفویض آزادی بسیار بالا(خواهد که تصمیم بگیرند.کند و از پیروان میرهبر حدود را تعیین می -5

 گیرد.از دریافت پیشنهادهای پیروان، تصمیم میکند و پس رهبر مسئله را مطرح می -2

 دهد.گیرد و با نظر پیروان آن را تغییر میرهبر تصمیم می -3

 دهد.های پیروان پاسخ میکند و به پرسشتصمیم را مطرح میرهبر  -0

 سازد.گیرد و پیروان را متقاعد میرهبر تصمیم می -1

 )استفاده از قدرت رهبری بسیار بالا(کند.گیرد و به پیروان ابلاغ میرهبر تصمیم می -6

 ها، مشتریان، پرسنل و عامه مردم: هیأت مدیره، سهامداران، بانکداران، رسانهکنندچه کسانی بر مدیر ریاست می

 : مرگ نوبل1مثال اصلاح عملکرد.     -2   غریق: داستان نجات 0مثال یابی مشکلات ریشه-5:   مدیریت بحران

 : داستان سه پاکت نامه برای مدیرعامل جدید 7: راز موفقیت مدیری موفق                    مثال 6مثال

 ریزی است.برنامه ،:پس از مشخص شدن هدف و انتخاب راه رسیدن به آن، اولین گام ریزیبرنامهب( 

 گیرد و تعداد افرادی که  باید انجام هکارهایی کزی در جذب سرمایه، تهیه تجهیزات، برنامه ری                   

 ها و اقدامات لازم است. بینی، تدوین برنامهریزی: پیشباید به کار گمارده شوند. پس برنامه                   

  )دومین گام(حصول اهدافتعریف: استفاده بهینه از منابع سازمان )افراد، سرمایه، تجهیزات( برای          :سازماندهیج( 

  ریزی()برنامهچه کارهایی باید انجام شود؟ تقسیم کار    است:  چه 1، یافتن پاسخ به وظیفه مدیر

 )سازماندهی( چه کسانی باید انجام دهند؟ تفویض اختیار و وظایف                                                   

 (و تجهیزات )استراتژیعملکرد باید انجام دهند؟  و باچهچه گونه                                                    

 حقوق و مزایا(دستمزد ) کنند؟دریافت می چه چیزی درمقابل                                                    

 )اهداف بالاتر( ایجاد انگیزه کنند؟توانند رشد می گونه انجام دهندگانچه                                                    

 شامل:  :مدیریت منابع انسانید( 

 وزارت کار( –آگهی استخدام  -)از داخل شرکت یا از خارج آن: دعوت به همکاریاستخدام کارمندان و تأمین نیرو  -5

 ) در صورت نیاز مهیا نمودن شرایط آموزش برای کسب مهارت( راهنمایی کارمندان از انتظارات شغل محوله -2

 (پ ظاهری و شخصیتی)تفویض مناصب بر اساس دانش،مهارت، تیتجزیه، تقسیم و تحلیل مشاغل مورد نیاز -3

 ای و گاهی بدون توجه به آن() به صورت زیرمجموعهارزیابی عملکرد و نظارت -0
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 ها()نظارت برساعات کار و تأخیر و غیبتهاها و پاداشریزی حقوق، مزایا، مأموریتبرنامه -1

 هاایجاد تعهد، انگیزه، تشویق و توبیخ -6

 برقراری ارتباط با کارکنان و کارکنان با هم -7

 داستان استخدام جک:9نی         مثال : داستان کوروش در امنیت منابع انسا8مثال 

 گیری و مدیریت. فوایدآن:: یعنی مشارکت کارکنان در فرآیند تصمیممدیریت مشارکتیهـ ( 

 ای که اختیار داده شده تا بتوانند پیشنهاد مقبول و درستی بدهند.بالا بردن سطح دانش افراد در زمینه -5

 وادار نمودن آنان به تفکر و یافتن راه حل -2

 ها و ابتکارات جدیدظهور ایده -3

 بالا بردن اعتماد به نفس در آنان -0

 ثابت نمودن درستی راه پیشنهادی و سعی در موفقیتایجاد تعهد و انگیزه در آنان برای  -1

 ایجاد تعامل بین کارکنان و کارگروهی و تیمی -6

 ایجاد قدرت در کارکنان و مطالبه حقوق قانونی توسط خودشان -7

 های مالی و کاریجلوگیری از سوءاستفاده -8

 عدم نیاز به سازمان جاسوسی و نظارتی -9

 هاخودگردان شدن کارکنان و بخش -54

 و ایجاد رقابت سالم تعدیل قدرت -55

 ایجاد دموکراسی -52

 امکان شرایط رشد و ترقی -53

 سازی و ممانعت از یکی نبودن قول و فعلشفاف -50

 ایجاد محبت، احترام و اعتماد به مدیران -51

 داستان کارخانه صابون سازی: 54 مثال

 افراد رابه سوی موفقیت، با انتقال دانش، : مهارتی است که با استفاده از قدرت انتقال بالا گریمهارت مربیو( 

  کند.   برانگیخته، آنان را برای نیل به هدف راهنمایی و هدایت می                          

 )جان وایت مور(                  «های بالقوه افراد است تا موفقیتشان به حداکثر برسدگری شکوفا ساختن ویژگیمربی»        

 باشد.زیرکی عاطفی است که همان قدرت درک کردن افراد، شرایط و محیط میبه معنای :  هوش هیجانیح( 

                       دیگران و توانایی اتخاذ واکنش کارآمد و صحیح خود و شرایط کردن احساسات ودرک                       

 : داستان گدای کور53مثال  -ها ستان پیرمرد و بچه: دا52مثال  -: داستان پادشاه و نقاش55مثال 



 

6 
 

ن و برخورداری از دانش حوزه تخصصییعنی توانایی در استفاده از فنو:     های فنیمهارت-2  

 دارا بودن دانش فنی و مهارت عملی در امور مالی، بازاریابی و تکنولوژیکی                            

 بینی مالی داشت.نقدی، باید یک طرح توجیهی با پیش:  برای مدیریت جریان های مالی و حسابداریمهارتالف( 

    قیمت فروش محصول، هزینه تولید هر محصول)اعم از بیمه )و در صورت نیاز گمرکی(، اطلاع از مسائل مالیاتی،        

 بار ضروریای و سرهای حاشیهنرخ و هزینه تجهیزات، حمل ونقل و ...(، و هزینهنرخ مواد اولیه، هزینه کارگر،        

 است.      

 قلب هر کسب و کار موفق، بازاریابی صحیح است                  : مهارت بازاریابیب( 

 یعنی قلب هر کسب و کار موفق، خرید مشتری است                                           

 رفع نیاز مشتری و رضایت اوست یعنی قلب هرکسب و کار موفق،                                           

 قلب هر بازاریابی رفع نیاز و خواسته مشتری است  ←پس                                            

که در اصل تلقین به مشتری که کالا یا خدمات ارائه شده مورد  یک مهارت کلیدی برای یافتن مشتری است بازاریابی

 باشد.نیاز و خواسته اوست و تشویق مشتری به خرید آن می

 نیاز مشتری: آن چیزی است که دارا بودن آن برای مشتری ضروری است

 خواهدخواست مشتری: آن چیزی است که او از روی میل و هوس می

این دو مؤلفه را با هم ترکیب کنند. یعنی علاوه بررفع نیاز مشتری، هوس او را نیز  کسب و کارهایی موفق هستند که

یک روش آراستن و زیباسازی کالا است. یک روش داشتن خدمات پس از فروش)گارانتی و وارانتی(،یک تأمین کنند. 

 های ابتکاری بیشمارروش دسترسی آسان و در نهایت روش

 م: ترکیبی از تبلیغات، یافتن مشتری و روابط عمومی در فرآیند فروشاز دید عمو -5تعریف بازاریابی 

 کنندهاز دید انجمن بازاریابی آمریکا: عملکرد هدایت کالا و خدمت از تولیدکننده به مصرف -2                   

 ب با قیمت مناسباز دید مؤسسه بازاریابی انگلستان: ارائه محصول مناسب به افراد مناس -3                    

 تلفنی، ،های یافتن مشتری عبارتند از: میدانی اعم از خیابانی یا رفتن به اماکنی که مشتری احتمالی حضور داردراه

، بروشور و کاتالوگ،   نشریات( -تلویزیون -ها) رادیورسانه مشتریان راضی قدیمی، پخش آگهی تبلیغاتی اعم از بیلبورد،

  سفارش همزمان را داراست.نترنتی که مزیت گرفتن ای
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رود که علاوه بر کیفیت کالا و سطح خدمت، مهارت و هنری است که بعد از جذب و یافتن مشتری به کار می فروش

  .، رفتار وظاهر فروشنده نیز بستگی داردموازنه بین قیمت و کیفیت، به هوش هیجانی و گفتار

 مرحله دارد: 1 فرآیند فروش

  یافتن مشتری بالقوه -5

 تماس اولیه با مشتری -2

 ارائه کالا و خدمات فروش -3

 هامدیریت مخالفت  -0

 اتمام فروش و پیگیری خدمات پس از فروش -1

 ها وقطعات( و افزارها)دستگاهای از سختمهارت آشنایی و استفاده از مجموعه       :های تکنولوژیکیمهارتج( 

 کند.ها را تسهیل میها( که تولید کالا یا ارائه خدمات یا فروش آنافزارها)برنامهنرم                                         

 نماید.در برخی موارد کل زیرساخت فرآیند تولید یا فروش را دگرگون می                                        

 )فناوری اطلاعات(، ITری، تبلیغات اینترنتی، افزارهای حسابدااستفاده از نرم                                        

 های مداربسته و ....، دوربینهامدیریت خودکارسیستم                                        

***** 

 مهارت تدوین طرح کسب و کار :  -3

 ، تدوین و بر bp(Business plan)طرح کسب و کار یا طرح تجاری،                       

  اقدام است.ی در دست های کارهای جدید و یا برنامههاها یا ایدهروی کاغذ آوردن نقشه                   

خواهیم انجام دهیم. از آنجا که افراد آوردن طرح ذهنی بر روی کاغذ از کاری که انجام شده، در حال انجام است یا می

ها هایشان در دسترس ندارند، تدوین این ایدهلازم را برای تحقق ایدههای نو بطور معمول سرمایه فکر دارای ایدهخوش

 فوایدی را در بر دارد:  

    دار کم ریسک کار را در ذهن فرد سرمایه ←کنند انجام آن را ممکن تلقین میها، با انتقال عینی این ایده -5

 نمایند. گذاری میکنند و او را مایل به سرمایهمی

 گردد. ها میشود و قبل از اقدام به شروع، مبادرت به رفع آنکار نمایان می با روی کاغذآوردن ایرادات  -2

شودکه می طرح تمام جوانب بررسی های احتمالی، پیش از نشان دادنها و ایرادگیریبرای جلوگیری از مخالفت -3

 گردد. سبب ارتقاء آن می
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که به اندازه یک  ( RASای)ساز شبکهموسوم به دستگاه فعال های مغزیبا طراحی ایده، بخشی از سلول -0

گیرد، اطلاعات را ضروری و باش قرار میدر وضعیت آماده ،انگشت کوچک است و در انتهای پایه مغز قراردارد

کند. این امر موجب تمرکز شما بر روی ایده و تحقق ، آن را به بخش فعال مغز ارسال میمهم تلقی کرده

 شود. میرؤیایتان 

اید، به آورده اید و تحقیقاتی که بعملگذار با رؤیت انظباط، تلاش، زمانی که صرف کردهاز طرف دیگر سرمایه  -1

 شود به شما و خودش این فرصت را بدهد.کند و مشتاق میشما اطمینان پیدا می

ها و منابع، بازار هزینه برآورد شوید تمام جوانب را در نظر بگیرید)از آنجا که برای روی کاغذ آوردن مجبور می  -6

شما را افزایش و پروژه موفقیت  رقابتی موجود، محدوده و زمان عملکرد، نیاز و خواسته جامعه و ... ، امکان

 مثال   : ایده کندوی عسل -با سناریو و فیلمنامه مثال  : مشابهت طرح تجاری دهد.درصد ریسک را کاهش می

 کار باید بدان پاسخ دهد:هایی که یک طرح کسب و پرسش

 محصول یا خدمت خاص چیست؟  -5

 بازار آن کجاست؟ )محدوده فروش یا مشتریان( -2

 چگونه سود چشمگیری خواهد داشت؟ -3

 از چه زمانی به سوددهی خواهد رسید؟ -0

 گذاری نیاز دارد؟ )منابع مالی(به چه میزان سرمایه -1

  )منابع انسانی( چه کسانی با چه دانش و توانایی باید کار را انجام دهند؟ -6

 :  انواع طرح کسب و کار

 کلی                  ب( طرح کسب و کار جزئی )طرح وام، مالی، فروش، بازاریابی و ...(الف( طرح کسب و کار 

 ای تهیه کرد.توان طرح تجاری کامل، خلاصه و یک صفحهبرای الف و ب می

 هاابزار مناسب برای انتقال ایده -ذهنیهای : منسجم کردن ایدهویژگیهای عمومی طرح تجاری

 خواندن -تمرکز روی اصول اساسی و چیزهای مهم -: طرح مختصر و مفیدایهای طرح تجاری یک صفحهویژگی

 انداز، مأموریت، اهداف،استراتژی و برنامه است.و فهمیدن آسان که شامل: چشم 

ها و فروش هزینه -شودهمه اجزا  بررسی می -رسدصفحه هم می 544: حجم آن تاهای طرح تجاری کاملویژگی

های بازاریابی، مالی، اجرایی و برنامه -گرددکامل ضمیمه می اطلاعات مالی -شودبینی میتا پنج سال بعد پیش

 شود. تشریح می مدیریتی

 ای نیز تهیه شود. بهتراست برای یک ایده، علاوه بر طرح کسب و کار کامل، طرح خلاصه و یک صفحه
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 ( 77 -02) های ارتباطی و فنون مذاکرهفصل دوم: مهارت                        

عدم توانایی برای برقراری ارتباط مؤثر) شیوه صحیح :   های مهم( در کسب و کاریکی از مشکلات اساسی )چالش   

 همکاران گذاران،تجهیزات، سرمایهنفعان کسب و کار)تأمین کنندگان مواد اولیه و ارتباط و اثربخش بودن ارتباط( با ذی

 توانند مهارت لازم را فراگیرند.( است. افراد فاقد این توانایی میکنندگانمصرفو 

دهنده تقابل بین دو طرف رو در رو     : از باب مفاعله که مصدری عربی است و نشان اللفظی مذاکرهمعنای تحت

 آید.و از ریشه ذکر به معنای سخن گفتن می  باشد ، مانند: مکاتبه، مشاجره، مقابله و ...می

 :  اهداف مذاکره

 تعیین سهم، تعیین وظیفه )کاری، مالی، عاطفی( -5

 ها، نیازها(بیان اطلاعات، احساسات، تمایلات، خواسته -2

 حل اختلاف )مالی، کاری، دیدگاهی و ...( -3

 کنیم.میمؤثر که شاهرگ حیاتی کسب و کار موفق است را بررسی  های برقراری ارتباطما در این فصل شیوه

 مکتوب )نوشتاری(-5:       انواع ارتباط

 باشد.(غیر مکتوب: الف: صوتی )گفتاری که در ارتباط با محتوا، لحن کلام و تن صدا می-2                  

 باشد.(با فضا، ظاهر افراد و حرکات: زبان بدن میب: غیرصوتی) که در ارتباط                                    

 پیام شما است.مثبت ارتباط مؤثر: درک صحیح طرف مقابل از  پیامد-5:   پیامدهای ارتباط

 پیامد مثبت پاسخ  منطقی است.-2                     

 پیامد مثبت رسیدن به نتیجه مشترک است.-3                      

 : برقراری ارتباط مؤثرشروط لازم برای 

 دهد.کثیف در فارسی غیرتمیز و در عربی، انبوه معنا می - کلمات: همسان بودن معانی زبان گفتاری در شرط اول

 مرد: مرد عاقل و داناعاقله - جملاتدر                                                               

 در اصطلاح: مرد جا افتاده که جوانی را سپری کرده            «معانی مشترک زبان مشترک با»

با  ها و باورهای سطحی شخصی وفرضپیش )با خوب گوش دادن بدون توجه به  درک منظور یکدیگر شرط دوم: 

 بالا بردن اطلاعات در زمینه مورد مذاکره(  
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 در صورت یکی نبودن برایایجاد توافق   ) در نظر گرفتن هدف طرفین، تعدیل یا اصلاح هدف شرط سوم: 

 نه تحمیل و نه تسلیم( ₌حصول بهترین نتایج برای هردو طرف، موافق دو طرف                               

 ه )سخنران متکلم وحده(ارتباط یک جانبه: تنها یک طرف گوینده باشد و یک طرف شنوند -: الف انواع ارتباط

 : مکتوباتِ بدون دریافت پاسخ                                           

 العمل صوتی یا غیرصوتی ارائه دهدجانبه: گیرنده پیام مکتوب یا غیرمکتوب، عکسارتباط دو  -ب                

 :« آلبرت مهرابیان»ی شده: طبق نظر اثبات ارتباط عوامل مؤثر در

 درصد 7 ₌عامل کلامی : محتوای کلام -5   

 درصد  38 ₌: نوع گفتار )تن، لحن و شیوه بیان(                      

 درصد 11 ₌کلامی: وضعیت ظاهریعامل غیر -2   

 ( Body Language) جذابیت، اخلاق، شیوه لباس پوشیدن و رنگ آن، نوع حرکات اعضای بدن یا شامل: 

 محیط نیز توجه داشت.و شرایط رنگ فضای مناسب از لحاظ درجه هوا و عامل نامحسوس  بهبایست البته می

 ذاتی یا وراثتی -5تن صدا به عوامل: 

 نوع حرفه یا فضای کار و زندگی– 2                      

 و فرهنگی شخصیتی– 3                      

 روحی     بستگی دارد.بیماری و مشکلات جسمی یا – 0                      

  نشینانکوه های حنجره،مبتلا به بیماری تهاجمی، شنوایان، افرادکم های صنعتی،مثال: تن صدای کارگران محیط

 یفرهنگ – 5لحن کلام  به عوامل: 

 فضای زندگی و کاری– 2                         

 شخصیتی – 3                         

 درونی                                بستگی دارد. – 0                         

ها ،موقعیت و طرز مثال: حالت چشم   مثال: رانندگان کامیون، فضاهای آکادمیک، افراد افسرده، افسران نظامی

  در رابطه با زبان بدن ایستادن و نشستن، حرکات دست و پا و اعضای صورت
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 های قضاوت در باب شخصیت افرادر ساعت بعنوان یکی از مؤلفهمثال: تأثی 

 «ساعت شما معرف شخصیت شماست» شعار شرکت سیکو: 

 یا جوان بودن دل  توجه بودن به سن یا جلف بودنرنگ نامناسب: مبین بیمشخصات ساعت: 

 بسیار به ظاهر و فخرفروشیبودن یا توجه قیمت گران: مبین وضع مالی خوب یا ولخرج                      

 قیمت ارزان: مبین خسیس بودن یا بسیار مقتصد بودن و یا بی توجه به موقعیت اجتماعی خود                       

  تنظیم نبودن: مبین عدم مدیریت زمان یا عدم استفاده از ساعت یا ابزاری برای آرامش یاتعجیل                       

 فرستنده )یا گوینده(-5:   ارتباطاتاجزاء فرایند 

 رمزگذاری )یا شیوه بیان یا کتابت(-2                                

 پیام ) مطلب مورد گفتگو(-3                                

 و ... ( واسطهکانال ارتباطی )نامه، اینترنت، تلفن، حضوری، با واسطه یا بی-0                                

 رمزگشایی ) درک پیام(– 1                                

 گیرنده ) یا مخاطب(– 6                                

بازخورد صحیح، اثربخشی در باب محتوای پیام ممکن است تحریف یا تفهیم صورت گیرد و در باب واکنش به پیام 

 پیام را در پی دارد.

   ایبرقراری ارتباط حضوری، تلفنی و مکاتبه مهارتهای ارتباطی در

 باشد.بازخورد می مهارت: گفتاری، شنیداری، نوشتاری وشامل 

باشد و در مان میپیش از برقراری هر ارتباط باید یادمان باشد که قصد ما از این مذاکره، نیل به هدف و خواسته

بخشی هر چه بیشتر علاوه بر یافتن زمان مساعد و اثر بخش باشد. برایمان اثررسیم که مذاکرهصورتی به هدف می

 ضروری است.های فوق به کارگیری هوش هیجانی، داشتن مهارت

ی نمادهای کلامی )انتخاب کلمات، یا کلامی که عبارت است از به کارگیری هوشمندانه مهارت گفتاری -الف

  ار یا پذیرفتن پیام گویندهها و تأکیدها( به منظور ترغیب دیگران به انجام کجملات، مکث

تواند موجب وه بر مهارت در ارسال صحیح پیام و تن گفتار و شیوه بیان، زبان بدن می: علاحضوریدر ارتباط 

 تقویت ارتباط شود.
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 یم. اما این مزیت را دارد که برایما ابزار تن گفتار، شیوه بیان و محتوای کلام را در اختیار دار :تلفنیدر ارتباط 

 ریزی لازم نیست.رویارویی برنامه

 تنها محتوای کلام و شیوه بیان مهم است. : ایمکاتبهدر ارتباط 

***** 

 نکات مهم در مهارتهای ارتباط کلامی:

کلماتی مانند: چرا، از  ریزی یک ارتباط مؤثر، نحوه سؤال کردن بسیار حائز اهمیت است.درپایه (ال کردنسؤ-1

شما با بدست آورید. دیگرانهای لازم را از خود یا و ... زیاد استفاده کنید تا بتوانید پاسخ وقتطور، چهچگونه، چه

طرح سؤالات مناسب از علاوه بر این،  توانید فرد را به سمت جواب مورد نظرتان سوق دهید.هایتان میپرسش

یا ایرادی، به موقع متوجه  کند تا در صورت وجود ابهامجانب خودتان پیش از ارتباط حضوری به شما کمک می

ها شده و آن را رفع کنید. در ضمن اجازه دهید دیگران نیز با طرح پرسش پیامتان را بهتر درک کنند و شائبه

تعریف از  هایی همچونتوان با ترفندمرتفع گردد. در قبال سؤالات متهم کننده، به جای گرفتن حالت تدافعی، می

 ها پاسخ داد.آرامش به آن سنجی طرف مقابل بازیرکی و نکته

تن صدا، با آرامش سخن گفتن، با لبخند و تبسم، توان صمیمیت را با می (صحبت کردن با لحن صمیمی-2

 با همدردی به طرف مقابل القاء کرد.بینی و مثبت نگری و خوش

نمودن فرد یا توان با تعیین اهداف، مشخص در خصوص آماده شدن برای مذاکره می آمادگی برای صحبت(-3

بازار رقبا و حتی شخصیت طرف مقابل و  -کننده، تحقیق و بررسی در باب موضوع مورد مذاکرهافراد مذاکره

ریزی زمان که باید پیش از مذاکره اعمال شود، ها و برنامهیادداشت نکات اصلی و کلیدی و تمرین کردن بیان آن

 اقدام نمود.

، سلام و احوالپرسی اولیه، معرفی خود ظاهر آراستهالفاظ، طرز رفتار و  با استفاده ازشروع خوب  (شروع خوب-4

  شود.سر میها میهای فرهنگی و رفتاری و احترام گذاردن به آنو دیگران در صورت حضور، توجه به تفاوت

ای به عهده دارد. بنابراین به هوش باشید که در طول این مدت کنندهسی ثانیه اول مذاکره در هر معامله ای نقش تعیین» 

 )جک ولش(         «                                                              از آمادگی و مهارت خود حد اعلای استفاده را به عمل آورید

 5اید؟ شاید در خوتان هم این موضوع را تجربه کرده تر است. آیا شمااش، مهمدقیقه بعدی 5ثانیه اول هر ملاقاتی از  5» 

 «، اما نیمی از راه ارتباط در همین مدت کوتاه طی شده استثانیه اول یک ارتباط، هیچ حرفی رد و بدل نشود

 )رابرت هلر(                                                                                                                                               
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یا در درک پیام یا مقصودتان دچار سوء شاید طرف مقابل منظور شما را درست متوجه نشود  درک منظور(-5

ض در گفتار و رفتار تواند: نارسایی کلام شما، گیرایی کمتر طرف مقابل، تناقگردد. علل ایجاد سوء تفاهم میتفاهم 

برای اینکه منظورتان درست درک شود، های ذهنی منفی فرد مذاکره شونده باشد. زمینهشما و پیشو زبان بدن 

و یا از  ای ذهن طرف مقابل را روشن کنیدشاید لازم باشد توضیح بیشتری بدهید یا با شاهد مثال یا آوردن نمونه

هم لازم باشد به فرد فرصت اندیشیدن در شاید  .ایشان بخواهید پیام شما را تکرارکنند و ایرادات را اصلاح کنید

 او را برای پاسخ فوری تحت فشار نگذارید. باب سخنانتان را بدهید و 

شما یا طرف مقابلتان در یک العمل و عکسبازخورد همان ارائه واکنش  (و واکنش صادقانه ارائه بازخورد-6

و تواند منفی باشد. ارائه بازخورد منفی است یا میتواند مثبت باشد که کمال مطلوب مذاکره است. این بازخورد می

تواند باشد که از جانب شما  از مصادیق بارز سوء مدیریت در مذاکره است. چرا که نشاندهنده این نکته مینامناسب 

ی هنگام مشاهده بازخورد منفی از جانب دیگران با رعایت برخ. اما و بر خودتان تسلط کافی را نداریدشما بر اوضاع 

 توانید از بروز خصومت جلوگیری کنید: نکات می

 گیری خوب به سخن ایشان گوش کنید.ابتدا  بدون جبهه -                                

 نشان دهید که دقیقا متوجه اشکال کار هستید. -                              

 های کارآمد و منطقی پیشنهاد کنید.برای رفع اشکال راه -                              

  تذکر دهید. پیشنهاد خود را هایدر صورت عدم وجود راه برای رفع اشکال، مزیت -                             

 اظهار نظر کنید و بیشتر گوش دهید یا باسؤال ایشان را ترغیب کنید.کمتر  گاهی باید -                             

 شاید لازم باشد در مقدار سود خود و خواسته ایشان تجدید نظر یا تعدیل کنید. -                            

 نکنید. به شیوه مثبت بیان کنید، احساسی و با تعصب رفتارو  ، شفافنظرات خود را صادقانه -                               

ای است. گوش دادن مؤثر، باشد، لازمه هر ارتباط دوجانبهدادن می هنر خوب گوش که همان مهارت شنیداری -ب

گفته است: « درخشش ابدی ذهن بی عیب»در فیلم « جویل»یک بخش از برقراری ارتباط است. واقعیت این است که 

 «پشت سرهم حرف زدن لزوما به معنی ارتباط برقرار کردن نیست»

العمل و واکنش ما . عکساست )ثبت در ذهن( یاد داشتن ارزیابی و به: شنیدن، توجه، درک، فرایند گوش دادن شامل

شود. در زندگی کاری، هنر خوب گوش دادن پس از آن به صورت شفاهی یا رفتاری، به بخش گفتاری ارتباط مربوط می

ود بخشیده، احترام بخشد و دیدگاه دیگران نسبت به ما را بهبکیفیت ارتباطات ما با همکاران و ارباب رجوع را ارتقاء می

شود که اگر خوب درصد از وقت مدیران به گوش دادن سپری می 63تا  01مطالعات نشان داده  انگیزد.ایشان را برمی

  شود.ادراک، تعقل، حل مسائل و در نتیجه کلید موفقیت ایشان میصورت بگیرد، کلید 
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ها بر روی کاغذ و یا هر چیز دیگر با هدف که همان هنر تنظیم حروف، کلمات، جملات و نشانه مهارت نوشتاری -ج

های الصاق ت از یادداشت، نامه، فکس، ایمیل، اعلانثبت افکار و برقراری ارتباط با دیگران است. ارتباط کتبی عبارت اس

 کند.های مکتوب منتقل میا سمبلشده به تابلو اعلانات، نشریات و ...که پیام را به وسیله کلمات ی

 :های ارتباط مکتوبهای رسمی و اداری باید به صورت نوشتاری نیز تهیه شوند. مزیتتمام پیغام   

 .توان برای اصلاح مکتوبات گذشته از آن استفاده کردمی-

 جعه کرد.توان آن را برای مدت نامحدودی حفظ و به آن مراو می را در پی نداردپیام خطر فراموشی -

 توانند سوابق ارتباط را در اختیار داشته باشند و غیرقابل کتمان است.هم فرستنده و هم گیرنده می-

 ریزی برای ارتباط رو در رو ندارد.نیاز به برنامه -

 ایراداتی هم دارد: ارتباط مکتوب   

 ارتباط نوشتاری کمتر از حضوری است(بر است. )در یک بازه زمانی محدود میزان اطلاعات رد و بدل شده در زمان-

فرآیند بازخورد قابل اطمینانی ندارد )با ارسال یادداشت، تضمینی وجود ندارد که پیام به درستی تعبیر شود و در -

 شود که برای اصلاح آن نیز زمان بیشتری باید صرف نماید(صورت تعبیر نادرست، گیرنده دیر از آن مطلع می

 عبارتند از: های اداری نوشتاریپیامگذشته از انواع مکتوبات،    

 هاها یا پاسخ: برای ثبت غیررسمی پرسش های درون سازمانییادداشت -5

 غیررسمی به زیردستانرسانی : برای اطلاع                                

 روند.به کار می صمیمی بین افراد               : برای ارتباطات                                

 یادداشت رسمیت دارند.بیشتراز:  هانامه -2

 روند.های رسمی و ارتباطات طولانی به کار میهای اداری، ثبت بیانیه: برای اطلاعیه        

 رسانی اداری کارآیی دارند.و آگاهی : برای سپاس، قدردانی، مرخصی، توبیخ، دستور        

 ها جنبه رسمی و اداری دارند.: بیشتر از نامه هاگزارش -3

 شود.ها و پیشنهاد به مدیران و همکاران استفاده می: برای انتقال اطلاعات، تحلیل           

 شوند.: بر اساس مستندات، نتایج مطالعات و تحقیقات دقیق تهیه می           

 شود.گیری میگویی نتیجه: در آن بر اساس حقایق عینی و نه بر اساس حدسیات و کلی           

 : عبارت است از درک پیام یا فهماندن پیام و ارائه واکنش مناسب به پیام یا رفتار طرف مقابل مهارت بازخورد -د

 رتباط را در پی داشته باشد.تواند اثربخشی ابازخورد صحیح و مناسب می                         
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 موانع ارتباطات اثربخش

 های ذهنی ناشی از تجربیات و محدودیت زمان، بازخورد نامناسب، عدم درک کافی طرفین،پیش زمینه :        

 تفاوت در سطوح سازمانی، توجه به اعتبار منبع ارسال  ناتوانی در ارسال پیام،های ناگوار گذشته، واقعیت        

 بندی اطلاعاتخبر، عدم تقسیم       

 کسب و کارمدیریت نقش ارتباطات در 

 مطابق با تحقیقات انجام شده:

 از شود، پس لازم است که ایشان وقت مدیران در ارتباطات کلامی صرف میاز درصد  14چون بیش از -5                  

 مهارت گفتاری، شنیداری، نوشتاری و بازخورد برخوردار باشند.                 

 چون رابطه مستقیم میان سودآوری و توانایی برقراری ارتباط وجود دارد، مدیران لازم است شیوه-2               

 ... را آموخته باشند.  گذاران، کارفرمایان وارتباط صحیح با کارمندان، مشتریان، سرمایه                 

های آموزشی ارتباطات را برای کلیه ، پیوسته دورهها و نهادها برای موفق شدن در کسب کارسازمان بر مدیران،علاوه 

 نمایند. زیرا مسئول فروش نیز باید بتواند با مشتری ارتباط مؤثر برقرار کند، بازاریاب، نگهبان و ... نیزسطوح برگزار می

 خش در اصطلاح مدیریتی:ارتباط اثرب

و  کند، تفاوتی وجود نداشته باشدارتباطی است که در آن بین منظور ارسال کننده پیام و آنچه گیرنده پیام دریافت می

 اگر پیام به واکنش مناسب مخاطب منجر شود، آن ارتباط اثربخش بوده است.

 های ارتباطات اثربخش ویژگی

 . پس:تأثیر مثبت بگذارند )بویایی، چشایی، بینایی، شنوایی و لامسه( حس دو طرفعواملی که بر پنج     عوامل ظاهری

شلوغ، بدبو بودن، پوشش نامناسب و کثیف، تن صدای ناهنجار، لکنت زبان، رفتارهای عصبی در محیط بدرنگ، بدبو،    

 بسیار سرد یا بسیار گرم از موانع ایجاد ارتباط اثربخش خواهند بود.

  عوامل درونی

 هاسرآمدترین ارزشاز توان گفت از اصول اخلاقی و می ، نیت، ارتباط با خود و دیگرانرفتار در گفتار،  صداقت  -5

نهادینه خواهد بعنوان ارزش در سازمان  -است که اگر از طرف مدیران و کارکنان سازمان مراعات گردد، الف

های مرتبط و درنهایت جامعه ، شرکتصداقت موجب شفافیت بین کارمندان، کارمندان و مشتریان -شد. ب

 شود.در نتیجه صداقت زیربنای عوامل درونی دیگر )اعتماد، تعهد و خیرخواهی( می -کاری خواهد شد. ج
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 گردد.در تمام ارتباطات بخصوص ارتباطات بلند مدت یا ارتباط از راه دور، موجب تداوم ارتباط می   اعتماد -2

در برابر عهد و ادای عهد به عنوان ضمانت اجرایی سخنان توافق شده و به معنای احساس مسئولیت      تعهد -3

نیاز تعهد است و تأثیرمثبتی بر روی آن دارد. یعنی رابطه اعتماد پیش موجب میل به ادامه ارتباط خواهدبود.

 مستقیمی بین تعهد و ایجاد اعتماد وجود دارد.

 )باری، اسمیت، تیلور(                                                 «است تعهد ارائه دهنده بالاترین مرحله از پیوند ارتباطی»

که در واقع عامل تثبیت کننده اعتماد است، خیر خواستن برای دیگران علاوه بر سود خواهی    خیرخواهی -0

پنجاه باشد و اگر یک طرف -در یک ارتباط واقعا سالم میزان سودرسانی باید برابر و پنجاه باشد.برای خود می

شود و منفعت بیشتری طلب کند، خیر عادلانه طرف دیگر را نادیده گرفته است و این موجب عدم اعتماد می

 درنهایت موجب قطع ارتباط خواهدشد. 

 های ارتباطیانواع شبکه

 ثر از زیرساخت رسمی سازمانی و روابط رسمی بین کارکنان  است. به عبارت دیگر، ارتباط : متأ ارتباط رسمی -الف

 آید که با هدف و طبیعت کار سازمانرسمی از حدود اختیارات و سلسله مراتب سازمانی بوجود می                       

 هماهنگی دارد.                      

 : متأثر از روابط خصوصی و صمیمی بین کارکنان است. به عبارت دیگر، فعل و انفعالات طبیعی  ارتباط غیر رسمی -ب

 دهد. ویژگی اصلی اینو عادی بین افراد بدون در نظر گرفتن سلسله مراتب سازمانی را پوشش می                       

عتماد بیشتر افراد به این روابط، تأمین کننده نیازهای ، انوع ارتباط: عدم کنترل به وسیله مدیریت                     

 *****                                 طبیعی و عاطفی افراد است.

 انواع ارتباطات مورد نیاز در کسب و کار

 )اعم از مافوق ، زیردست و همرده( های ارتباط  با همکارانمهارت

ها بین مشیروند تعیین خطهای ارتباط سازمانی و های اداری و کانالپیامعلاوه بر ارتباط به شیوه ارسال و دریافت    

آورد، بلکه شوند، روابط غیررسمی نه تنها خللی بر روند کار بوجود نمیهمکاران که از ارتباطات رسمی محسوب می

یمیت و احساس همدردی تواند صمتواند آن را نیز بهبود بخشد.آشنایی با شرایط زندگی، ذوقی و روحی همکاران میمی

و همیاری را در افراد یک نهاد تعالی بخشد و در نتیجه وظایف با دقت بیشتری محول گردد که این خود ایجاد ذوق و 

های سودآور، بلکه به عنوان منابع ارزشمند سازمان باید به افراد سازمان نه به عنوان ماشین مدیراننماید. انگیزه می

ای و مالی تأمین نباشند، کارآیی لازم را نخواهند داشت. به علاوه ایجاد امنیت شغلی، رشد حرفه: بنگرند که تا از لحاظ

ها و مزایا، برگزاری جلسات دونفره و آگاهی از مشکلات خصوصی و کاری، رفع شبهات شوق کار کردن تسهیلات، پاداش
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ه عنوان فروشندگانی که خدماتشان مورد نیاز باید به افراد سازمان ب مدیران در چنین محیطی را افزایش خواهد داد.

های مختلف سازمان است بنگرند و همواره  هم خویش را اگر نه در رضایت و تأمین رفاه ایشان، که حداقل در شبخ

 رسیدن به توافقی مشترک قرار دهند )مدیریت منابع انسانی(.

 های ارتباط با مشتریمهارت

احساس، شخصیت، فرهنگ و موقعیت اجتماعی متفاوتی دارند، سوای رعایت چگونگی رفتار با مردمی که دانستن 

 احترام، هنری است که باید فراگرفته شود.

(CRM )مدیریت  (ارتباط با مشتری، مخففCustomer Relationship Managementیکی از شاخه ) های علم

 در یک سازمان عبارتند از: CRMدلایل ضروری استفاده از . مدیریت است

 رضایت مشتری -ها                                کاهش هزینه -بهبود خدمات                                 -

 شمارارتباط فرد به فرد، حتی با مشتریان بی -

 عبارتند از:  CRMهای کاربردی ویژگی

 تر با مشتریتمرکز بر مستحکم کردن ارتباط نزدیکتر و عمیق -

 مشتریان فعلی بر مشتریان آتیسودمندی بیشتر  -

 گیری تجاریتجزیه و تحلیل اطلاعات مشتری برای تصمیم -

 های بدست آمده از خود ایشان و بازاریابی اینترنتیارتباط مؤثر با مشتری  بر اساس یافته -

 هابازاریابی فرد به فرد و بازاریابی از طریق پایگاه داده -

 CRM  اکتساب مشتریان دائمی که خود را به عنوان ضمانتی برای  برای ارتباط با مشتری، روش جادویی

 کند.آورنده مشتریان بیشترند، پیشنهاد می

باشد، العاده بر مشتری میکه همان اصل اثرگذاری فوق  برای ارتباط با مشتری Magicاستفاده از روش جادویی

کالا یاخدمات تحت  قیمت مناسب با و آسان، دسترسی با مشتری برقراری ارتباط فرد به فرد عبارت ازدر حقیقت 

 باشد.ای است، میاو و نیازهایش دارای اهمیت ویژه و نشان دادن این نکته به مشتری که ارائه

        زنمثال: داستان پسرک چمن

***** 

 های فروش:انواع شیوه       :برقراری ارتباط با هدف فروش

 : فروش به شیوه مدرن که بهترین شیوه فروش در دنیای پر رقابت امروز است.  فروش نرم-5
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          :فروشنده در این شیوه 

 نماید.در افراد ایجاد احساس نیاز به کالا یا خدمات قابل عرضه می -                   

 دهد.قول برای رفع این نیاز می -                        

 کند.امتیازات کالا یا خدمتش را بیان می -                   

 کند.یبا صحبت وی را ترغیب به خرید م -                    

 رساند.و سپس کالا را به فروش می -                    

 های فروش نرم:  کتاکتی

 میمیت و غیرتهدید آمیز است.ها که هر دو حاکی از روراست بودن، صلبخند زدن و بالا کشیدن دست -

 به جای اظهارنظر کردن، موقعیت را با سؤال کردن و گوش دادن شناسایی کردن -

 به طرف مقابل اجازه اظهارنظر دادن -

 درک کردن طرف مقابل یا حداقل این احساس را به او تلقین کردن -

 کوتاه آمدن و توافق بر سر قیمت یا شیوه ارائه -

 «خدمات به این روش صورت گیردبهتر است فروش کالا و » 

شود سریع گیرد و مجبور می: فروش به شیوه سنتی که طی آن خریدارتحت فشار قرار می فروش سخت-2

 تصمیم بگیرد.

 های فروش سخت:تاکتیک 

 ارائه پیشنهاد آخر آخر -

 )یا الان یا هیچ وقت دیگر( تأکید بر از دست رفتن فرصت -

 اندن طرف()ترس تأکید بر رقابتی بودن شرایط -

  زنیارائه قیمت قاطع و روشن بدون چانه -

 تحت فشار گذاشتن برای عقد قرارداد فوری -

بهتر است فروش ایده و فکر نو به این روش صورت پذیرد تا نشان دهید برای ایده خود اهمیت قائل هستید » 

 «هستیددانید و از اهمیت آن برای رشد و تعالی خریدار آگاه و ارزش آن را بخوبی می

 از طریق فناوری اطلاعات با استفاده از تبلیغات و فروش اینترنتی که مبتنی برارتباط با مشتری در محیط مجازی    

 مشتری مداری در دنیای تکنولوژیک امروز است.                                              



 

19 
 

 ابه به منظور ارتقاء ـها در زمینه فعالیتی مشسازمان ها وترک شرکتـهمکاری مش          های ارتباطیایجاد شبکه

 کیفیت، رفع موانع و مشکلات، صرف هزینه و افراد و زمان کمتر در بازاریابی، پوشش                                         

 دن از طریق حمایت هم، مکملدادن همدیگر با استفاده از نقاط قوت هم، معتبر ش                                         

 یکدیگر شدن، تسهیم دانش در زمینه تخصص هریک، همکاری دو طرفه که برمبنای                                         

 برد طرفین است و گاهی البته ارائه محصول ترکیبی جدید.                                         

 بینند(ارتباط دیداری )آنچه مردم می-با:            ایجاد ارتباط مثبت

 شنوند(ارتباط شنیداری )آنچه مردم می-           

 کنند(ارتباط ذهنی )آنچه مردم درک می-          

 کنند(آنچه مردم احساس میارتباط حسی )-          

 خوانند(اط نوشتاری )آنچه مردم میارتب-          

المللی و ریزی کرد. چه این ارتباط بخواهد در سطح بینتوان ارتباطی اثربخش را پایهو مناسب، می در فضایی مثبت   

و چه یک ارتباط رو در روی  سیم، ایمیل و نامهبه شیوه مجازی از طریق ماهواره، اینترنت، تلفن، تلویزیون،تلگراف، بی

                                   *****                                    خانوادگی دو نفره باشد.

   فنون مذاکره

بینی شده نباشد یا فرصت اندکی داشته باشید، اما لازم است پیش حتی اگر پیش  آمادگی پیش از مذاکرهبا  -5    

 خود روشن کنید:ای در عرض چند دقیقه یا حتی چند ثانیه سه نکته را برای از هر مذاکره

: یعنی مواضعتان رابرای خودتان روشن کنید. اما باید به این نکته های خویش را تعیین کنیداهداف و انگیزه -الف   

گیری طرف گیری و جبههاست به موضع ها، ممکنتوجه داشته باشید که گاهی صراحت در بیان مواضع و خواسته

ی برای رسیدن به نتیجه مطلوب دو طرف، لازم است مواضع با ذکر ادله، مقابل و در نهایت به شکست بیانجامد. گاه

توضیح داده شوند و گاهی برای رسیدن به پیروزی لازم است مقداری از مواضع خود عدول کنید. یادمان باشد که گاهی 

های ایشان خواسته های انتخابی دو طرف یکی نباشد و یاها در یک راستا باشند، لیکن راهممکن است اهداف و انگیزه

 راستا کنیم.)اهداف، انگیزه، راه و خواسته( همرا ها خواهیم اینمتفاوت باشد. ما در مذاکره می

مابین، گاهی لازم است راه رسیدن به هدف را تغییر : برای دستیابی به توافق فیهر گزینه ممکن را بررسی کنید -ب   

دهیم یا راهی ترکیبی از چندین راه را ایجاد کنیم. برخی افراد افق دید بسته و محدودی دارند و چنان روی خواسته 
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، ماندثمر میبه یاد داشته باشید تلاشی که بیبینند. شوند که هیچکدام از راهکارهای دیگر را نمیخود متمرکز می

، از شیوه برای پیدا کردن همه راهکارهای ممکنهای دیگر است. حلنتیجه محدود بودن حوزه افکار و ندیدن راه

 هنگام را کنار بگذارید.گیری زودگیری و نتیجهتمایل به تصمیم - با رعایت چهار اصل، استفاده کنید:« طوفان ذهنی»

درهنگام فهرست  -زند. از میان چند ایده غیرمنطقی سر می . گاهی یک ایده خوبها توجه کنیدبه تمام گزینه -

های مختلف را با هم ایده -گیری را به آخر موکول کنید. ها را قضاوت یا ارزیابی نکنید و تصمیمها، آنکردن راه حل

 به دست آید.آلی های جدید ایدهترکیب کرده یا با یکدیگر تطابق دهید. ممکن است بدین ترتیب ایده

 مثال: داستان مرغ و حصار، داستان روانشناس و تیمارستان

. بهتر است پس را همان ابتدای مذاکره، مطرح کنید پیشنهادالبته لازم نیست :  پیشنهاد اولیه خود را آماده کنید -ج   

روی مواضع خود قاطع باشید، اما در نحوه  .ف مقابل، جایگاه خود را مشخص کنیداز روشن شدن جو و پیشنهاد طر

استفاده نکنید و نیز خطر استفاده از « این حرف آخر من است»ها انعطاف نشان دهید. از جملاتی مانند رسیدن به آن

شود. اگر پیش از شروع مذاکره در این است که معمولا گزینه دوم انتخاب می« یا همین یا هیچ چیز دیگر» عبارت 

نید که از طرف مقابل دلگیر هستید یا ذهنیت بدی دارید، نه تنها آن را نشان ندهید بلکه با بکار بردن کاحساس می

را به «  I-C-E»جملات صمیمی این باور و کدورت را محو یا کمرنگ کنید. برای تقویت مهارت مذاکره خود قانون 

) روشن و واضح( که به  Clearهرتوافق و  )بلافاصله( که ثبت سریع Immediateقانونی که ترکیب  خاطر بسپرید.

های )اثربخشی( که استفاده از روش Effectiveروشنی توضیح دادن نتایج حاصل از توافق برای عدم برداشت اشتباه و 

 باشد.تجربه شده قبلی برای اثربخش بودن می

نخستین پیشنهادی که  کهه شکست مذاکره شده را تکرار نکنیم. که منجر بای اشتباهات گذشته کهباشد: یادمان     

کند و بنابراین بهتر است این پیشنهاد از جانب ما شود مانند یک مبنا و پایه در مذاکره عمل میدر مذاکره مطرح می

ر ارائه اولین گام به سوی موفقیت در مذاکره تأثیرگذاری و سپس ایجاد شرایط پذیرش پیشنهاد و در آخ کهباشد. 

شود پیشنهاد ما باید مقداری از مان است. علت اینکه گفته میپیشنهادی کمی بالاتر از خواست ذهنی و قلبی

. زمانی که طرف مقابل باشدموسوم است، می« نفرین برنده»خواستمان بالاتر باشد، به دلیل پرهیز از اتفاقی که به 

کردیم نیز شاید جا داشت و کنیم که اگر پیشنهاد بالاتری مطرح میمی فکرپیشنهاد ما موافقت کند، با خود  بلافاصله با

شود )حتی اولین پیشنهاد اغلب پذیرفته نمیشویم. از طرف دیگر شد و از پیشنهاد خود پشیمان میپذیرفته می

نتیجه ذهنی باشد، در نهایت به نیز اگر طرف مورد مذاکره اهل چانه زدن اگرمطابق با خواسته طرف مقابل باشد( و 

  ، یعنیBATNAبه معروف است ای که بهترین شرایط برای پذیرش را داشته باشد، گزینهرسیم. مورد نظر خود می

(Best Alternative Negotiated Agreement  ) .پذیر مذاکره فاصله البته اگر پیشنهاد ما خیلی با ناحیه توافق

  رد خواهد شد. ،داشته باشد و بالاتر باشد نیز

***** 
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 با اتخاذ روش مناسب و کارآمد در هر مذاکره -2

 سه الگو برای مذاکره وجود دارد.    

همراه بوده و در آینده دوامی نخواهد داشت. در « تحمیل»، با که در نهایت اگر به موفقیت هم بیانجامد الگوی الف   

تکرار تقاضا، ژست و قیافه گرفتن در طول مذاکره، دفاع مکرر از مواضع و دستیابی به خواسته به هر قیمت  :این مدل

، ارائه پیشنهاد اولیه در قالب هایی برای معذب نمودن طرف مقابل تا به شکست وی منجر شودممکن، جستجوی راه

برای بستن قرارداد، نگریستن به طرف مقابل به  گیری محکم، بودن به دنبال منافع یک جانبه، فشار آوردنیک موضع

...« اصلا جا ندارد، آخرین پیشنهادم همین است، این حرف آخرم است و » عنوان دشمن و رقیب، تکرار جملات کلیدی 

 . این همان شیوه فروش سخت و سنتی است

بب احساس غبن شما دوامی ندارد. در همراه بوده و به س« تسلیم»که این هم اگر به موفقیت بیانجامد، با  الگوی ب   

برای رسیدن به توافق عقب نشینی و خسران را پذیرفتن، کوتاه آمدن در برابر فشار وارده، آشکار کردن  :این مدل

حداقل مورد قبول خود، امتیاز دادن مداوم برای حفظ و تقویت رابطه، تغییر مواضع به سهولت، اظهار ضروری بودن 

 این هم همان شیوه فروش سخت است.ود. انجام معامله برای خ

همراه بوده و به سبب رضایت طرفین مداوم خواهد بود. در این « توافق»که اگر به موفقیت بیانجامد، با  الگوی ج   

آمیز، ایجاد مذاکره اصولی بر اساس طراحی نتایج معقول با انتفاع دو طرف از طریق دوستانه و مسالمت :مدل

های متنوع رسیدن به نتیجه، جدا کردن راه اب از بینروی منافع دو طرف، موجود بودن حق انتخها، تمرکز شایستگی

ها از احساسات، تعدیل مواضع دو طرف برای رسیدن به هدف مشترک، افراد از مسائل و در حقیقت جدا کردن قابلیت

 ا ایجاد طوفان ذهنی است.انجام معامله بر اساس معیارهای عینی استاندارد. این همان شیوه فروش نرم ب

***** 

 توجه به نکات فرعی، اما مهم در مذاکره

ها، ها، سوابق و دیدگاهفرضپیشمذاکره کنندگان در درجه اول انسانند.یعنی دارای احساسات، باورها و عقاید،  -5

 بار هم فاجعهتواند اوقات خوب و بد، عادات و اخلاق متفاوتی هستند. این جنبه انسانی در عین مفید بودن می

 باشد و عدم توجه به این نکته منجربه شکست مذاکرات خواهد شد.

ای دو نوع منافع دارد: منافع ماهوی و روابط انسانی. به عنوان مثال هدف فروشنده علاوه هر مذاکره کننده -2

برای برفروش کالا یا خدماتش این است که خریدار را مشتری دائم خود نماید که این نیز تضمینی است 

 آینده در قالب روابط مستمر و مستحکمهای فروش
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هایی از بابت اهداف طرف های خودتان استنباط نکنید. یعنی اینکه هر فرد نگرانیها را از روی نگرانیمقاصد آن -3

ها به سوء ظن تبدیل شوند، ادامه روند مذاکرات سخت خواهد بود. نگرانی از مقابلش دارد و وقتی این نگرانی

و فقدان تعهد  ، عدم درایت لازم، غیرمنطقی بودننیت سوء، طمعکاری، نظریصداقت، عجول بودن، تنگعدم 

افراد، قبل از شناخت ایشان وجود دارد وپس از شناخت نیز شاید برخی از این صفات موجود باشند که با دقت 

 توان آن را کنترل نمود.نظر می

مابین، دنبال د. با بروز مشکلات و مسائلی در ارتباط با روابط فیها را به خاطر مسائل خودتان سرزنش نکنیآن -0

کند، بلکه به مشکلات بعدی نیز دامن مقصر گشتن و وی را سرزنش نمودن، نه تنها کمکی به حل مسئله نمی

توان با سعه صدر، شکیبایی و درایت مسئله را حل نمود و آن را به معضل خواهد زد. در این گونه مواقع می

 یل نکرد.تبد

های همدیگر را مورد بحث قرار دهید. در صورت عدم باور دیدگاه طرف مقابل، به جای رد صریح آن، دیدگاه -1

آن را برشمرید یا بخواهید دلایل اتخاذ آن را توضیح اگر دیدگاه را مشترکا مورد بررسی قرار دهید و عواقب 

خواهید شد یا وی را متوجه خواهید نمود(. در صورت دهد، میتوانید به یک نتیجه مثبت برسید ) یاشما مجاب 

توانید با بیان مؤکد و بلیغ و فصیح آن را توضیح دهید و با کمی العمل مخالف با نظر شما، میوجود عکس

 ها را همراستا نمایید.درایت دیدگاه

سوق دادن افراد مورد  باها در فرایند مذاکره، سهمی از نتایج را به ایشان منتسب نمایید. با جلب مشارکت آن -6

ها دخیل کنید. چرا که تصمیماتی که بطور گیریمذاکره به سمت نتایج مورد قبول، ایشان را در تصمیم

گیری شرکت نفعی که در تصمیمشوند، ضمانت اجرایی درونی دارند. در مورد افراد ذیمشترک اتخاذ می

نیستند، لازم است که به تناوب در جریان مذاکرات و فعالانه ندارند یا اصولا مایل به شرکت در مباحث 

ها موافق نباشند، مواجه تا به یکباره با انبوهی ازمصوباتی که ممکن است با برخی از آن مصوبات قرار گیرند

 نشوند. چرا که امکان دارد کاملا سر باز بزنند.

برو و حیثیت شخصی ایشان ارائه دهید. به های افراد و با توجه به حفظ آپیشنهادات خود را در انطباق با ارزش -7

ای افراد، پیشنهادهای خود را متناسب با شأن ایشان مطرح این معنا که با توجه به موقعیت اجتماعی و حرفه

شود، جو حاکم بر جلسه نباید حالت تسلیم طرف مقابل را به می یرفتهصورتی که سخن شما پذنمایید. در 

 گیری را به دنبال خواهد داشت.التی ناخودآگاه مخالفت و جبههذهن متبادر کند. زیرا چنین ح

 «مشتری تنها رئیسی است که باید همواره راضی نگهداشته شود»

 )نایتینگل از مدیران فورد(                                                                                                        
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 (587-566) وریبهرهفصل ششم: 

پیشتر گفتیم که بازاریابی واقعی یعنی: درک نیاز و خواسته مشتری و یافتن مشتری دائمی و گفتیم که در قلب هر    

استفاده بهتر از »، از عوامل موفقیت در بازارها با توجه به جهانی شدن آنکسب و کار موفق، بازاریابی درست قرار دارد. 

 است.« یشتر و بهتر خروجی بمنابع و تولید 

کسب برونداد  -2افزایش منابع و جذب سرمایه بیشتر  -5: شودرشد اقتصادی از طریق دو رویکرد حاصل میاصولا    

 باشد.وری میها که همان بهرهبیشتر بدون تغییر در مقدار نهاده)خروجی، ستاده( 

    وریبهرهمفهوم    

ی مترادفبه عنوان به معنای بهره برنده و سودبرنده مشتق شده و « وربهره»واژه که از نظر ادبی حاصل مصدر است، از    

  به معنای قدرت تولید، بازدهی و باروری، برگزیده شده است.«  Productivity»برای واژه 

 وریتعاریف بهره   

با بیشترین کمیت و  ، در کوتاهترین زمان،: دستیابی کارا و اثربخش به اهداف، با کمترین هزینهدر حالت کلی  -5

 ترین کیفیتعالی

: استفاده کارا از منابع، سرمایه، زمین، مواد اولیه، انرژی، اطلاعات، زمان و نیروی کار در در تعریف عمومی  -2

به  ← رابطه میان خروجی تولید شده به ورودی فراهم شدهدر حقیقت  ←تولید کالا و ارائه خدمات است  

 معنای دریافت خروجی بیشتر در کمیت و کیفیت از ورودی همسان است.

 به معنای دریافت خروجی بیشتر در زمان کمتر )جداقل زمان اختصاص داده شده به نتیجه مورد نظر( ←یا 

 : برابر است با خارج قسمت خروجی به یکی از عوامل تولیدبه تعریف سازمان همکاری اقتصادی اروپا  -3

های به کار رفته : برابر است با رابطه بین ستاده سیستم تولید به داده(ILOالمللی کار)به تعریف سازمان بین  -0

 )زمین، سرمایه، نیروی کار و ... (

 عبارت است از درجه استفاده از یکی از عوامل تولید -:     الف(EPAبه تعریف آژانس اروپا )  -1

 هامنجر به پیشرفت انسان ←های اقتصادی با شرایط در حال تغییرفعالیت انطباق –ب                         

های  : به حداکثر رساندن استفاده از منابع به طریق علمی و کاهش هزینه وری ژاپنبه تعریف مرکز بهره  -6

و تولید، گسترش بازار، افزایش اشتغال، افزایش دستمزد و بهبود معیارهای زندگی همزمان کارگر، مدیریت 

 مصرف کنندگان

 )ارزشی در رابطه با هزینه، انسانیت و ...( : توانایی تولید ارزشی یک سیستم وری ایرانبه تعریف سازمان بهره  -7

 اثربخشی+ کارایی ←: درست انجام دادن کارهای درستبه تعریف پیتر دراکر -8

  انجام دادن کارهای درست+ درست انجام دادن کارها ←                                                                 
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 وریتغییر معنایی بهره

های رقابتی تحول یافته است. وری در گذر زمان از توجه صرف به افزایش تولید، به سوی افزایش مزیتمعنای بهره      

 گوید: وری میهای قدیمی و نوین در باب بهرهبا مقایسه دیدگاه« موهانتی»

های نوین با تأکید بر کیفیت اند. در حالی که دیدگاهقدیمی بیشتر به نتایج نهایی، یعنی سود تأکید داشتههای دیدگاه»        

 «دانندها میو بهبود فرایندها، دروندادها را عامل اصلی توسعه کارکنان و سازمان

 وری:های تعاریف نوین بهرهویژگی

)اگر از منابع درست استفاده نشود یا در آن  استفاده و موجود بودن منابع دارد.وری رابطه نزدیکی با نحوه بهره -5

 یابد(وری کاهش میکاستی باشد، بهره

وری رابطه محکمی با ایجاد ارزش دارد.) افزایش ارزش کالای تولیدشده با تعالی کیفیت و افزایش رضایت بهره -2

 شود(مشتریان ممکن می

 «وری همان ارزش ایجادشده برای مشتریان استبهره»دارند: اظهار می« هیت برینیلوفسون و»به همین دلیل 

***** 

معنا کرد، به اتخاذ تصمیماتی با هدف  انجام دادن درست کارهاتوان آن را به می( الف       مفهوم کارایی

کارایی: کارها را  ←درست  ₌)کارا شود.ها، افزایش میزان تولید و بهبود کیفیت محصول مربوط میکاهش هزینه

    ، تولید افزایش، کیفیت بهبود یابد.ها کاهشدرست انجام دادن( یعنی تصمیمات درستی که باعث شود: هزینه

توان گفت که کارایی نسبت بازدهی )سرعت، دقت( به بازدهی استاندارد است. هرچه کارها سریعتر انجام ( میب

د. ولی چنانچه کارها با دقت انجام نشود، کالای تولیدی یابافزایش میآلات وری نیروی انسانی و ماشینشود، بهره

یابد. باید میان سرعت و دقت کار تعادل وری کاهش میشود که بهرهو رد یا مرجوع میدارای نقایصی خواهد بود 

 کنند.از کار تعیین می« گیرینمونه»و دقت را با « سنجیزمان»برقرار شود. سرعت را با 

 اراییتعاریف ک

 نسبت بین منابع مورد انتظار و مصرف واقعی -5

 به استاندارد مورد انتظار  واقعیمحصول(  –)خروجی اده بین ستنسبت  -2

عبارت است از مقدار هزینه صرف شده در مقایسه با حداقل سطح هزینه که به طور تئوری به منظور اجرای  -3

 عملیات مورد نظر لازم بوده است.

 آل تقسیم بر زمان کلوابسته به سیستم ایدهعبارت است از زمان  -0

***** 
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 ( یعنی انجام دادن کارهای درست الف      مفهوم اثربخشی

 ( یعنی درجه رسیدن به اهداف از پیش تعیین شده ب                     

های آموزشی برای کودکان سه تا شش سال تولید کند، اگر مهارت کافی سازمانی که قرار است کتاب البه عنوان مث   

و سپس ثابت  کتاب از محتوی، تصاویر، چاپ، قطع، قیمت و دسترسی آسان اعمال نمایدرا در تمام فرآیندهای تولید 

اما اثربخشی  ، زیرا کار را درست انجام دادهها مناسب گروه سنی هفت تا ده سال است، سازمانی کاراستشود که کتاب

 باشد نرسیده است.سال( می 6تا  3ندارد زیرا به هدف که تحقق خواست و نیاز مشتری )کودکان 

 تعاریف اثربخشی

 ، با کیفیت و هزینه مناسب برای رسیدن به هدفعبارت از انجام کار درست در زمان مناسب -5

 نسبت میان خروجی واقعی و خروجی مورد انتظار -2

 درجه تحقق اهداف -3

 رفع نیاز و رضایت مشتریدرجه  -0

 آلعبارت از ارزش افزوده زمان تقسیم بر زمان وابسته به سیستم ایده -1

 وری در کسب و کارهای کوچکبهره

 وری این نهادها کمک نمود.توان به بهرهسپاری بخشی از کارها میبا مدیریت بهتر، با حمایت دولت و بانکها و با برون   

 وریبهره عوامل مؤثر در ارتقای

 فرآیند مناسبمحصول مؤثر و طراحی و تدوین طراحی  -5

 ریزی و کنترل فرآیند تولیدبرنامه -2

 ها )لجستیک(انتخاب مواد مناسب و تسهیل در جابجایی آن -3

 هابررسی محل مناسب استقرار تجهیزات و جایگیری آن -0

 و ارتقاء سطح دانش و تجربه آنان کنترل نیروی کار -1

 فیت محصول و مقایسه با استانداردهای تعریف شدهکنترل مصرف مواد و کنترل کی -6

 آلاتبازسازی و زیرسازی به موقع ماشین -7

 وریبهره مفهوم مهم درسه 

 کارکنان و کار آنانتخصص کیفیت : در محصول،  -5

 به عنوان یک سلاح رقابتی تقریباً هم وزن پول زمان :  -2

 کنند( : ارزشمندترین دارایی ) دید، عملکرد، محیطی که در آن کار می منابع انسانی -3
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 وریموارد مؤثر در بهبود بهره

 و تکراری های جاریساده کردن فعالیت -5

 ها و نیز با آموزش کارکنانبهبود عوامل انسانی با به کار گرفتن استعدادها و تخصص -2

 هانفعشناخت مشتری و ارباب رجوع و تأمین منافع ذی -3

 تعهد کارکنان در همه سطوح و بهبود فرهنگ سازمانی -0

 ساختار ارتباطی مناسباستفاده از  -1

 های فعلی، ارزیابی جامع عملکرداستفاده بهینه از فناوری، آگاهی مداوم از ظرفیتتغییرات فنی و ساختاری،  -6

 های بهبودگروهل تیمهای مستقل کاری،حل مسئله، تقسیم کار، تشکیاستفاده از فرآیندهای گروهی نظیر گروه -7

 استفاده از سیستم پیشنهادها، ارائه بازخورد و اصلاح تصمیمات -8

 استفاده از شیوه مناسب مدیریتی با توجه به مقتضیات و پشتیبانی مدیریت عالی -9

      شناخت زمان -54

  وریمدیریت بهبود بهره چرخه

         

 مرحله اندازه گیری بهره وری

  و بخش زمینه، هر در مناسب شاخصهای نوع باید ابتدا  
  هر برای سپس .شود تعریف و مشخص سازمان سطح

  تا گردد معین کمیتی هدف حد در شاخصها از یک
 .داد قرار بررسی مورد را موجود وضعیت جایگاه بتوان

 
 وری بهره تحلیل و ارزیابی  مرحله

  ارزیابی را وری بهره شده، تعیین  شاخصهای تحلیل با
   آن، ضعف و قوت نقاط کردن مشخص  با و کنیم می
 .پردازیم می تجسس و تفکر به راهکارها مورد در

 

 

 مرحله برنامه ریزی بهبود بهره وری

 (طراحی وضعیت مطلوب)سازوکار طراحی مطلوب •

 (برای پذیرش کارکنان و استقرار طرح)فرهنگ سازی •

برای درگیر کردن ) عاطفی کردن بهبود بهره وری•
 (احساسات و عواطف کارکنان

 (تعریف کانالهای حرکت فردی و جمعی)ساختارسازی•

 (دست بکار شدن سازمان و کارکنان  مطابق برنامه)عمل•

 (کنترل عملکردها و نتایج و کیفیت بهبود)بازنگری•
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 وریهای افزایش بهرهتکنیک

 رساند(افزایش اثربخشی )زیرا محصول باکیفیت، محصولی است که ما را به هدفمان می ←افزایش کیفیت محصول-5

 دهیم(افزایش کارایی )زیرا کار را درست انجام می ←مواد اولیه محصول و کیفیتافزایش -2

 وری ) یعنی افزایش و ارتقاء سطح کیفیت در کسب و کار(افزایش بهره           با هم  2و  5

 کیفیتتضمین با 

که  آمدها پس از تولید کالا یا ارائه خدمت، به منظور اطمینان از رعایت استانداردهای کیفی، بازرسی به عمل میسال   

ها، برای پیشگیری از تولید . لیکن امروزه علاوه بر آن به جای یافتن نقائص و رفع آنوظیفه واحد کنترل کیفی بود

گویند ) ایجاد کیفیت در « تضمین کیفیت»گیرد که به آن تولید صورت میکالای معیوب، کنترل و نظارت درحین 

استاد « ادوارد دمینگ»توان پروفسور می .که وظیفه تمام اعضای تولید است محصول به جای جستجوی کیفیت در آن(

ارزش وی برای  دانشگاه نیویورک را یکی از موفقترین افراد در امر پیشگیری از عیوب کیفی در کشور ژاپن دانست که

 وری در ژاپن شناخته شد. صاحبان صنایع دنیا پس از جنگ جهانی دوم و با افزایش بهره

 مدیریت کیفیت جامعبا 

شان، از نهادینه کردن کیفیت در عملکرد کارکنان و ترغیب نمودن ایشان به حساسیت درقبال کیفیت کار روزانه   

گردد. ( ممکن میTQM« )مدیریت کیفیت جامع»ه با استفاده از فلسفه های مدیران یک نهاد و مؤسسه است کتوانایی

که مشارکت همه اعضای  این فلسفه تأکیدی است بر کیفیت محصول، آنگونه که مطابق نیاز و خواست مشتری باشد

 طلبد. اقدامات لازم برای این امر عبارتند از:ترین کارکنان را میپایهسازمان از مدیرعامل تا دون

 طراحی کالا مطابق با آن یا فراتر از آن، های کانونی، مصاحبه و ...(یافتن خواست مشتری ) با نظرسنجی، گروه -5

، اشتباهبروز گیری از هایی برای پیشترین فرآیند تولید و تدارک سیستمترین، سریعترین و صحیحطراحی سهل -2

 ها در صورت بروزرفع آنو  خیزهای اشتباهشناخت مکان

 ی نتایج و استفاده از نتایج برای بهبود سیستم به طور مستمرپیگیر -3

 کنندگانکنندگان و توزیعتسری بخشیدن این مراحل در امور مربوط به تأمین -0

و مدیریت، شش سیگما و تولید ناب  ( عبارتند از: بهبود مستمر، کیفیت در منبعTQMکلاً مفاهیم مرتبط با )    

: هم هنر بکارگیری ابزارهای آماری است و هم تلاشی برای بهبود مستمر که نخستین بار در ژاپن توسط سیگماشش

و تلاشی است برای تحقق سطح « شش انحراف از میانگین استاندارد»به کار گرفته شد و به معنای « موتورولا»شرکت 

های بیهوده و فاقد ارزش و ذف فعالیتنیز نگرشی هدفمند برای شناسایی و ح تولید ناببسیار بالای کیفیت. 

 . غیرضروری



 

28 
 

به عنوان مثال با حذف یا کاهش بازرسی واحد کنترل کیفیت، روابط خصمانه ای را که اغلب بین ایشان و کارکنان 

دهد، لیت میبه هر کارمند در قبال کیفیت کار خویش مسئو که و علاوه بر این ، منتفی شدهواحد تولید وجود دارد

  کند.را نیز ترغیب به انجام درست وظیفه و افتخار به آن میایشان 

که یکباره از بالای با تغییرات بنیادی مهندسی مجدد تلاشی است « : مهندسی مجدد»( با مفهوم TQMتفاوت )   

برای بهبود ( TQMبر خلاف فلسفه ) شود ومشخص و طراحی مجدد فرایندهای سازمان آغاز می سازمان و با برنامه

 های موجود نیست.روش

 رعایت استانداردهای کیفیبا 

در ژنو سوییس ( ISOتوسط سازمان جهانی استاندارد ) 5987: یک استاندارد کیفی است که در سال  9444ایزو      

 باشد.المللی کالا میخلق گردید و  هدف آن ارتقاء و ترویج استاندارد کردن و تسهیل فرآیند تبادلات بین

ها و فرآیندهای عملیاتی تمرکز نموده و الزامات المللی بر روی طرحبا انتشار پنج استاندارد بیندر ابتدا سازمان ایزو    

در حقیقت با افزایش  دهد وسیستم کیفیت که برای تأمین الزامات کیفیتی در شرایط مختلف لازم است را نشان می

 سازد.بیرونی را ممکن می بهبود کیفیتهای عملیاتی درونی، کیفیت طرح

اند، روی بهبود مستمر کیفیت و رضایت اجرا شده 2444که از آغاز پاییز سال  9444استانداردهای جدید ایزو    

ها و اعطای نماید، اما ضمانت اجرایی آنمشتری تمرکز دارد. البته اگر چه که این سازمان استانداردها را صادر می

و  های داخلی کشورها )همچون انجمن اعطای اعتبار ثبت آمریکا( به عهده دارندلی، سازمانالملگواهی را در سطح بین

 کشور دنیا به ثبت رسیده است. 565از  9444هزار صدور گواهی ایزو  154بیش از  2445تا پایان سال 

ها و تعیین سیاست سازمان دهد، ولیالمللی برای مدیریت محیط زیست را ارائه میاستانداردهای بین :  50444ایزو     

مستلزم مطابقت با  50444باشد. گواهی ایزو ها میها برای دستیابی به این استانداردها بر عهده خود شرکتشرکت

 چهار حوزه سازمانی است: 

کند. ها به تطابق با قوانین و مقررات کمک میتضمین اینکه رویه -2   اجرای یک سیستم مدیریت محیط زیست -5

 تعهد به حداقل سازی ضایعات و جلوگیری از آلودگی محیط زیست -0عهد به بهبود مستمر                            ت -3

کشور دنیا صادر گردیده است که به زعم بسیاری  552در  50444گواهی ایزو  36444، بیش از  2445تا پایان سال 

 است. 9444بر ایزو  50444نشاندهنده  اهمیت بیشتر ایزو 

 روش صفر نمودن نقایصبا  

باشد یا مقرون به صرفه نیست، این روش پذیر نمیاز آنجا که به صفر رساندن عیوب تولیدات در بسیاری از موارد امکان 

 هاای افزایش حساسیتتلاش دارد تا نگرشی مثبت به موضوع جلوگیری از کیفیت پایین خلق کند. هدف چنین برنامه
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باشد که منجر به اعمال ها برکیفیت کالا میکیفیت از طریق آگاه نمودن کارکنان به نقش و تأثیر آن سبت به اهمیتن

ارتباطات گسترده در  - ᴏهای: توان از روشکارکنان می متوجه نمودنبرای  شود.دقت بیشتر در کار از جانب ایشان می

ر تقدیر از تولیدات با ها دها و پلاکاعطای گواهی - ᴏ، اجرای مسابقات و ... خصوص اهمیت کیفیت و نصب پوسترها

 تعیین اهداف کیفی و پیشنهاد راه حل از جانب کارکنان - ᴏدار توسط کارکنان های مشکلشناسایی حوزه - ᴏ کیفیت

 های کاهش هزینهروش با

و فرامینی صادر کند که  از آن جهت که مدیر کسب و کار در جایگاهی قرار دارد که قادر است بر کارها نظارت کند   

تواند از هاست و در صورت داشتن درایت علاوه بر تخصص مدیریت، میالاجرا هستند، فردی کلیدی در سازمانلازم

ها برای اجرایی شدن، بیشترین حمایت را اعمال های مفید نهایت استفاده را ببرد و پس از تأیید ایدهپیشنهادها و ایده

ها، حداقل ها نیز با تصویب بهبود روشرا به مرحله اجرا در آورد. در زمینه کاهش هزینه های متخصصاندارد و طرح

گذاری روی آموزش کارکنان حداقل نمودن زمان توقف کار و حتی سرمایههای سربار، کردن ضایعات، کاهش هزینه

 یاری رساند. وری بالاترسازمان را در جهت نیل به بهره ;برای استفاده بهینه از منابع و زمان

 ها:ای برای کاهش هزینهمرحله 9طرح    

 های مستعد کاهش هزینهمرحله اول: شناسایی حوزه 

 :جویی در آنهای خاص برای کاهش هزینه و صرفهخلق ایده مرحله دوم 

 های واقعیجوییمرحله سوم: طراحی راهی برای صرفه 

  و مجاب نمودن وی مافوقهای خود با نظرات و ایده چهارم: مطرح کردنمرحله 

 مرحله پنجم: ایجاد یک کمیته اجرایی 

 مرحله ششم: برنامه را به اطلاع دیگران رساندن 

 مرحله هفتم: به اجرا گذاردن برنامه 

 های لازممرحله هشتم: انجام بازبینی 

 ای میزان پیشرفت کار، تحلیل و در صورت نیاز تصحیح عملکردمرحله نهم: کنترل دوره 

 (JITترل موجودی )روش کنبا  

) اگر مواد اولیه در انبار مازاد بر نیاز باشد، در حقیقت سرمایه شرکت است که راکد  نظارت بر میزان موجودی انبار   

برای تأمین  موجودی تولیدو نیز مانده و اگر میزان موجودی انبار کمتر از میزان نیاز باشد، روند تولید کند خواهد شد( 

) اگر میزان تولید کمتر از مقدار تقاضا باشد، مشتریان از دست خواهند رفت و اگر بیشتر از تقاضا  تقاضای مشتری

های جدید و زمان سفارشو  انبار زمان جایگزینی موجودیشود(، و ای برای حفظ و نگهداری لازم میهزینهباشد، 

 های مهم مدیران است.یکی از مسئولیت هامیزان آن
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( نخستین بار در کشور ژاپن ابداع شد، سیستم بدون ذخیره است JITموجودی درست و به موقع که )روش کنترل    

ها سفارش در این روش سازمان شوند.که طبق آن اقلام، درست زمانی که مورد نیازند وارد انبار و از آن خارج می

ملیاتی دانست که هدف آن حذف ضایعات ( را یک فلسفه عJITتوان )دهند. میکمتری را در دفعات بیشتری ترتیب می

  داند.عات، فضا و حتی کارکنان میتجهیزات، مواد، قط ضروری بیش از حداقل نیاز ازاست و ضایعات را هر چیز غیر 

(JITرا یک سیستم کششی تقاضا می )شدنشان در فرآیند شوند که کشیدهنامند. زیرا اقلام تنها زمانی سفارش داده می

در صورتی که در روش سنتی، مواد اولیه در مقادیر نسبتاً بالا سفارش داده شده و تا زمان یاز راقع شود. تولید مورد ن

 شوند. ها برای تولید کالا در انبار ذخیره مینیاز به آن

  PDCAچرخه با 

 Doریزی و نقشه کشیدن(، )برنامه Planی: که به چرخه شیوارت یا دمینگ نیز معروف است، نماینده چها مرحله   

 باشد.)عمل و اقدام( می Act)بررسی و کنترل( و  Check)اجرا(، 

  

***** 

 (plan)ریزی برنامه

 دارای مکانهای یافتن)محل تعیین برای•
  زمان ضابطه، بی هزینه ضایعه، آسیب،

   (زیاد تأخیرهای کند، خدمات شده، تلف

  برنامه تعیین) بهبودها انجام نحوه برای•
  و متخصصان کارکنان، از نظرخواهی با

 (مدیر صلاحدید با و بخشها مسئولان

 (Do)اجرا 

  و آزمایش را شده طراحی بهبودهای•
  و آموزش دادن، آگاهی با کردن عملیاتی

 مربوطه بخش کارکنان مشارکت جلب

 (check)بررسی 

ارزیابی نتایج مرحله اجرا و تحلیل  •
 درباره اثربخشی آن

 (Act)اقدام 

  اقدامات سوم، مرحله از حاصل نتایج اساس بر•
 نمودن اعمال را تکمیلی و اصلاحی
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 وریده رهنمود افزایش بهره

 ها پرسیده شودآموزش کارمندان برای بهبود کیفیت و فراهم کردن شرایطی که بدون واهمه ندانسته -5

 استانداردهای کیفی و شرح انتظار شما از ایشانتوجیح صحیح کارکنان جدید و دست بالا انتخاب کردن  -2

 های بهبود کیفیتک کارکنان و نظرخواهی بطور خصوصی در مورد بخشبرقراری و حفظ روابط  فردی با تک -3

 علت ضعف کار و راهنمایی برای تصحیح آنافتن ی. کارکنان عدم پذیرش کار ضعیف و نامطلوب -0

 ن آن برای کارمندان و تشریح هزینه بالای کاربا کیفیت نامطلوبتوضیح دادن ارزش کیفیت بالا  و ضروری بود -1

 بازرسی برای کمک به تضمین کیفیت خوب و ارائه الگوی مناسب -6

 هاتشویق کارکنان به ارائه پیشنهاد و گلچین کردن پیشنهادات ایشان و اجرایی نمودن آن -7

 دار و عدم تکرار اشتباهاتدرس گرفتن از تجارب ناموفق یا مشکل -8

 و پاسخگو بودن به ایشان خص نمودن مسئولیت هریک از کارکنانمش -9

پذیری در قبال عملکرد شناسی و مسئولیتالگوی مناسب شدن برای کارکنان از لحاظ انگیزه داشتن، وقت -54

 خود 

  

 

 ذهن در طول حیات» 

 میشود چتـر نجـات

 «خوش به حال تو اگر باز شود
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