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    مهارت های طراحی کسب و کار -4
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 مدیریتی}بخش اول{ های مهارت

 به همه ی کارها دادن انجام کنند می برخورد آن با کار و کسب شروع حین افراد همیشه که مسائلی از یکی

 همین بر ،" جنگجویی تنها هستند " که کنند می احساس همواره آنها خاطر همین به .باشد می خود دست

 مهارت کلام یک در و کارها و سپردن تفویض اختیار چگونگی کده است این دهند، انجام باید که کاری اساس

 .بیاموزند را مدیریتی های

 .هستیم یزن زیادی مدیریتی تهای نیازمند مهار بازار دانش بر علاوه کاری و هرکسب اداره ی برای

 گرفتن به کار و تشویق فن از آگاهی انضمام به مردم وسیله به یا کار در داوری توانایی یعنی مدیریتی مهارت

 شده بیان آنها چگونگی پرورش و کار و کسب مدیریت اصدلی های مهارت ادامه در .مؤثر رهبری های شیوه

 .است

 هنر یا است علم مدیریت

 و بوده مورد توجه همگی .....آن از استفاده هنر و آموزی علم و تجربه .ندهست هم ملزوم و لازم دو *این

 در .است لازم ، مدیر برای یک نیز کافی های آگاهی علم، داشتن میگیرد سرچشمه ذات از هنر که همانگونه

  . کند می پذیر انعطاف و درآورده خشکی از را علم هنر، واقع

 . است بیشتر مدیریت صهعر در آن موفقیت باشد اگر آکادمیک علم

 را آن از هنراستفاده هم و باشد دارا را لازم های آگاهی و علم باید هم موفق مدیر *یک

 اگر مدیریتی اما است ذاتی هنر آنکه به توجه با موفق مدیر یک که کرد گیری نتیجه میتوان *بنابراین

 شد خواهد نزدیک خود مدیریت در تکامل به دهد قرار نظر مد نیز را علمی و آکادمیک
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 مدیریت سطوح

 بزرگ بنگاه یا ها سازمان در مدیران برای سطح سه

 ارشد مدیران -1

 میانی مدیران -2

 عملیاتی مدیران -3

 ارشد: مدیران

 سیاست اجرای و سازمان های گیری تصمیم آن مسئول به نزدیک یا دارند قرار سازمانی نقطه بالاترین در

 دارد. تاثیر اعضا سازمان همه بر که هستند های

 )مدیره هیئت رئیس – عامل مدیر – کل مدیر – سیئر- )معاون : چون عناوینی با

 میانی: مدیران

 هستند جزئیات به ارشد مدیران شده تعیین اهداف تبدیل دارند . مسئول قرار عملیاتی و ارشد مدیران بین

 س دانشکدهرئی -بخش مدیر منطقه مدیر -واحد رئیس – گروه مدیر : چون عناوینی با

 عملیاتی: مدیران

 هستند عملیاتی کارکنان روزانه های فعالیت هدایت مسئول  .نامند می سرپرست اصولا

 سطوح مدیریت های مهارت

 فنی مهارت -1

 انسانی مهارت -2

 ادراکی مهارت -3
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 مدیران وظایف

 ریزی برنامه .1

 سازماندهی .2

 رهبری .3

 انسانی نیروی تامین .4

 نظارت و ترلکن .5

 :ریزی برنامه-1

 بینی پیش یعنی . کنیم ریزی باید برنامه برسیم خود اهداف به اینکه برای .باشد می مدیریت برای گام اولین

 آینده به حال از پلی ریزی برنامه و برسیم کجا به و باید کجا هستیم حاضر حال در مسیر کردن ومشخص

 است

جایگاه تعیین اول مرحله: 

بررسی  هستند؟ کسانی چه رقبا سنجی، نیاز موجود، بازار بررسی موجود، شرایط بررسی( موقعیت شناسایی

 را)سازمان موقعیت و محیط به نسبت کلی شناخت ( بازار و رقبا و خود ضعف و قوت نقاط خودمان، موقعیت

 گویند می تعیین جایگاه
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مسئله شناخت دوم مرحله: 

 کنیم پیدا را سازمان مشکل باید هدف به رسیدن برای و یمکن شناسایی را سازمان ومشکل مسئله

گزینه تعیین سوم مرحله : 

 بیابیم مشکل کردن برطرف و مسئله حل برای را مختلفی های گزینه

گزینه انتخاب چهارم مرحله : 

 کنیم انتخاب ها گزینه بین از سازمان مشکل حل برای را گزینه بهترین باید

اجرا پنجم مرحله : 

 کنیم می اجرا سازمان در را منتخب گزینه مرحله این در

ارزیابی ششم مرحله : 

 این اگر ، قرار داده ارزیابی مورد را کردیم استفاده مشکل حل برای سازمان در که را روشی مرحله این در

 کلمش حل در تغییری این روش از استفاده واگر دهیم می ادامه که بوده مشکل شدن طرف بر باعث روش

 ادامه را دیگر ومراحل کنیم می انتخاب ای جدید گزینه و برگشته گزینه تایین مرحله به مجدد نکرده ایجاد

 داده

 سازماندهی: -2

 به اختیارات ها و مسئولیت کاری، روابط ایجاد نیاز، مورد و وسایل امکانات آوردن فراهم معنای به سازماندهی

 .است به اهداف رسیدن برای موثر و مطلوب نحو

 انسانی: نیروی تامین -3

 سازمانی های جایگا و های پست داشتن نگه پر و کردن پر برای تلاش

 :مراحل شامل

 جذب  -1

 )عملی– شفاهی -کتبی(گزینش -2

 )خنثی -ها موفق بالفعل – ها موفق بالقوه(استخدام -3
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  ارتقا -4

 )روانی – فیزیکی( نگهداری -5

 نیروی  جذب جهت رسانی اطلاع و دادن فراخوان نیمع به که :جذب انسانی نیروی تامین در اول مرحله

 )انسانی نیروی تامین برای قدم اولین( نیاز طبق انسانی

 .و عملی شفاهی و کتبی آزمون طریق از میکنند گزینش را افراد این بعدی مرحله در  :گزینش دوم مرحله

 از  لحاظ را افراد آن در که مصاحبه یا شفاهی آزمون در و میخواهند را افراد علمی بار کتبی آزمون در واقع در

آزمون  در و خیر یا هست سازمان مناسب شخص آن بدانند میخواهند کل در ... و اعتقادی هوش، روانکاوی،

 .شود می توجه کارکنان عملی مهارتهای به عملی

 مرحله سوم استخدام :

 ها موفق بالقوه : الف

 ها موفق بالفعل  :ب

 اقبال و بخت  :ج

میتوانند  آینده در که کم بسیار توقع با  .کار ابتدای در که بالا پتانسیل با توانمند افراد :ها موفق لقوهبا :الف

 را لام پشرفت تا کنند می تلاش مدام و هستند قانع کم حقوق با .بچرخانند خوبی به را سازمان اهداف چرخه

 .راداد هدلخوا فرم و شکل توان می راحتی به را افراد این. داشته باشند

 میتوانند در و کردند کار سال چندین که بالا کاری تجربه و اطلاعات با هستند کسانی :ها موفق بالفعل :ب

استخدام  جایی هر و حقوقی هر با که هستند بالا اطلاعات و تجربه دارای موفق بالفعل و کنند کمک ورود بدو

 بالاست خیلی سازمان در ماندگاریشان موفق بالقوه افراد .هستند گزاف هزینه صرف مستلزم پس نمیشوند

 .است پایین خیلی سازمان در ماندگاریشان موفق افراد بالفعل ولی

 شوند می سازمان وارد پارتی طریق از که افرادی  :واقبال بخت :ج
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دهد شکل انها به می تونه راحتر مدیر– هستند تر قانع -دارن زیادی انرژی: موفق بالقوه مثبت نقاط 

بودن محور دست به زیر آنها داشتن دوست -بیشتر خطاهای – کمتر تجربه : موفق بالقوه منفی قاطن 

بیشتر تجربه – کمتر خطای – صبورتر :موفق بالفعل مثبت نقاط 

توقع پر :موفق بالفعل منفی نقاط 

 :ارتقاء چهارم مرحله

 و اضافه شخص دانش به و میماند خالی یقبل جایگاه حالت این در .رفتن بالاتر جایگاه به جایگاه یک از 

 .ببیند باید نیز را لازم های آموزش بنابراین و یابد می افزایش او تخصص و میشود اضافه حقوق او

 سازمان پرسنل برای .ارتقاء هنگام آموزش. 2 سازمان به ورود هنگام آموزش. 1 :است دسته دو آموزش 

 :نگهداری پنجم مرحله

 :است بعد دو از نگهداری .میشود داری نگه نظر مورد پست در باشد دارا شخص را شغلی امنیت وقتی

شغلی  ایمنی نهایت .باشد کارمند جسم مواظب مدیر میشود،باید استخدام کارمند وقتی  :جسمی بعد -الف(

 ارگونومی بحث و ایمنی کلاه از استفاده مانند لازم های ایمنی رعایت و فنی کار انجام مانند کار در استاندارد

در  تثبیت و کاری موقعیت حقوق مقدار نظر از مثلا باشد روانی روحی آرامش دارای کارمند  :فکری بعد -ب(

 .باشد دارا را شغل آن در لازم کارایی بتواند تا .... شغل آن در خیر یا هست ماندنی آیا که شغلش

 

 رهبری: -4

 است سرپرستی تحت ایهدایت نیروه و راهنمایی ، مدیریت ، اداره معنای به

 رهبری مهارت

 نیل جهت در از منابع کارآمد سازماندهی شامل رهبری . است مدیریت های مهارت مهمترین از یکی رهبری

 است سازمان اهداف به
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 بدین است، تیم عضو هر ضعف نقاط های توانمندی باتشخیص همراه انسانی مندابع مدیریت شامل رهبری .

 تخصیص همچنین رهبری .شود می تلقی مشترك هدف به نیل سوی به یت افرادهدا و رهبری به که معنا

به  برای تیم اعضدای به مساعدت و شده تعیین راهکارهای بکارگیری و ریزی برنامه و به منابع کار صحیح

 .است هکارها را موفق رساندن اتمام

 )کاروان راه بلد تئوری(

 .کنند اجرا را تئوری بتوان رهبر : عمل تئوری اصل -

 ساده برای آنان را مسیر باید لذا و مقصد به فرمانش تحت رسیدن برای رهبر علاقه : تسهیل اصل -

 . نماید

 . دهد انجام را مراحل گام به گام : تدریجی اصل -

 . باشد داشته را رهبری صلاحیت و علم ، شایستگی : لقمان اصل -

 اساس شایسته بر را کس وهر اسدبشن را نیروهایش باید دارد توانیی که رهبری : سقراط اصل -

 .دهد قرار مربوطه کار در سالاری

 پوشش تحت نیروهای برای سپس دهد انجام خود برای ابتدا کاری هر در : خود از شروع -

 

 نظارت : و کنترل-5

 ، و گردشگری دستی صنایع ، فرهنگی میراث سازمان برنامه های و ها سیاست اجرای از اطمینان معنای به

 تحت نیروهای عملکرد ارزیابی

  .آنها مغایرت علل بررسی و انتظار نتایج مورد با آمده بدست نتایج مقایسه و سرپرستی
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 فنی)بخش دوم( مهارتهای

 به مربوط تخصصی حوزه دانش از برخورداری و مربوط فنون و ها دستورالعمل از استفاده در توانایی یعنی

 ی و حسابداری ، نوشتاری و تکنولوژی می شود.شامل: مهارتهای مال.مدیریت تحت مجموعه

 

 :حسابداری و مالی مهارتهای

 هر حیاتی نیروی پول. است نقدی جریان مدیریت کار، و کسب یک گرداندن در دردسر بزرگترین شاید

 به توانند نمی و خورند می زمین به نباشد پولی اگر موفق و سودآور کارهای و کسب و است کاری و کسب

 .کنند پرداخت پولی کنندگان تامین و کارمندان

 را خود کار کارمندان و ماند نمی باقی فروش برای چیزی دیگر و روند می بین از سرعت به کنندگان تامین

 .روند می دیگری شغل دنبال به و کرده ترك

 :نوشتاری های مهارت

 ثبت هدف با دیگر چیز هر ای و چوب کاغذ، روی بر حروف و کلمات تنظیم هنر یا فعالیت نوشتاری، مهارت

 چاپ یا و نوشته نمایان و مشهود علائم با ارتباط نوع این. است دیگران با ارتباط برقراری منظور به و افکار

 . میگیرد صورت شده

 نوشتاری، ارتباط از. شوند تهیه نوشتاری صورت به باید اداری و رسمی های پیغام تمامی است مسلم آنچه

 پی در را پیام فراموشی خطر گفتاری ارتباط. کرد استفاده نیز گذشته نوشتاری ارتباط اصلاح برای توان می

 . نمیشود منتقل کارکنان ی همده به و شود می آورده خاطر به یا و فهمیده نادرست گاهی دارد،
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 :تکنولوژیکی  های مهارت

 و کالا تولید تا شود ترکیب مناسبی شکل به باید که است افزار نرم و افزار سخت از ای مجموعه تکنولوژی

 گردد پذیر امکان خدمات

. ببینند تدارك نیز را آموزش باید ها سازمان سیستمها، سازی پیاده در سنتی های رویه انجام بر علاوه. 

 مطلوبیت چرایی به باید بلکه گیرند کار به را جدید های سیستم چگونه که کنند درك باید تنها نه کارکنان

 .شوند واقف نیز براینترنت مبتنی های تکنولوژی

 از اهداف به واحد رسیدن قبال در کارانه پرداخت شامل مناسب انگیزشدی نظام یک برپایی موارد، برخی در 

 .کند تسریع را تغییرات روند تواند می قدردانی و تقدیر و فوری پاداشهای تا شده تعیین پیش
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 {سوم}بخش ارتباطی یمهارتها

 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.

 ات کلامی ب : ارتباطات غیر کلامیرتباطارتباطات انسان با انسان بطور کلی بر دو نوع است : الف : ا

  ارتباطات کلامی -

 مجموع روابطی را که از طریق گفتن و گفتگو حاصل می شود ارتباط کلامی می گویند .

برای اینکه در شغل خود موفق شویم باید از کلمات با دقت استفاده کنیم . هر کلمه ای احساسات ، عواطف  

راد برمی انگیزد . اگر کلمات در جا و مکان مناسب خود بکار برده شوند به خاص و عملکرد متفاوتی را در اف

 سرعت برق بر جسم و روح افراد تاثیر می گذارند .

بنابراین شایسته است در هنگام مواجهه با مشتری از بکارگیری کلمات منفی همچون : نمی توانم ، 

باید از نیروی کلمات و تاثیری که در دیگران دارند غیرممکن است ، امکان ندارد، هرگز و ... پرهیز شود. شما 

 آگاهی داشته باشید .

کلمات ، در پیامی که به دیگری منتقل می کنید تاثیر فراوانی دارند . بنابراین از بکار گرفتن کلمات برحسب 

 عادت و بدون اندیشه خودداری کنید . 

شکست است . برای این که سخنان شما نافذ  فراموش نکنید که فرمان دادن یکی از برخورد های محکوم به

و موثر واقع شود باید نظریات خود را با کلمات مناسب و در چار چوب مشخص مطرح کنید . کلمات می 

 توانند تاثیر مثبت داشته باشند و یا با ایجاد حالت تدافعی گفت و گو را به بحث و جدل بکشانند . 

ید و سپس با صراحت و بدون پیشداوری حقایق را با لحن و پس چارچوب پیام خود را با دقت مشخص کن

 کلامی غیر مغرضانه شرح دهید . 
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بیان الفاظی دلپذیر و موزون موجب می شود که شخص مقابل با متانت گوش فرا می دهد ، حقایق را جمع 

 بندی کند و به فکر حل مساله باشد . 

گر رابرمی انگیزد و او را به جبهه گیری دعوت می کند اما عبارات مغرضانه و کینه جویانه اغلب خشم فرد دی

 و در نهایت روابط ، را به دشمنی و تعارض و نبرد می کشاند . 

یک کلمه باید دقیقا مفهوم مورد نظر ما را در بر داشته باشد ، نه کمتر و نه بیشتر . به طور کلی کلماتی را 

 وتاه ، دقیق ، مودبانه ، صــحیح و پر محتوا ((انتخاب کنید که در الگوی زیر بگنجد . )) صریح ، ک

 کلمات باید روشن و صریح باشند ، یعنی بتوانند به درستی درونیات شما را به دیگران منتقل کنند . 

 مطلب را مختصر و مفید بیان کنید تا مخاطبین شوق شنیدن را از دست ندهند .

نکته را در آن واحد به ذهن بسپارد . پیام  9تا  5تحقیقات نشان می دهد که آدمی تنها قادر است بین  

 ان کنید . خود را تا آنجا که می توانید کامل بی

 آشنا می شویم .  برای درك ارتباط کلامی با مهارتهای چهارگانه ارتباط کلامی
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به مهارتهای چهارگانه ارتباط کلامی هستند که آدمیان به طور طبیعی « شنیدن و گفتن، خواندن و نوشتن»

 کنند: ترتیب زیر آنها را آغاز می

 سـن شـروع /مهــارت 

 سالگی 2گفتن /  -

 سالگی 4شنیدن /  -

 سالگی 6خواندن /  -

 سالگی 8نوشتن /  -

شود که فرد تصمیم شنویم اما شنیدن بعنوان مهارت از زمانی آغاز میشویم میما از زمانی که متولد می

 ر این زمینه بیشتر توضیح داده می شود. دهد دگیرد و با اراده انجام میمی

 (گفتنمهارت کلامی) -(1

مکالمه، نخستین ابزار مدیریتی است. مکالمه در واقع چگونگی برنامه ریزی زندگی و سازمانی کارها و نحوه 

 ایجاد رابطه با همکاران و مشتریان است. 

تاثیرگذاری بر دیگران و تاثیرپذیری از  مکالمه نحوه درك احساسات اشخاص، تفکر و اعمال آنها و راهی برای

آنهاست. زبان، نوعی سیستم ارتباطات انسانی مبتنی بر اصوات گفتاری است که به عنوان نمادهای قراردادی 

 مورد استفاده قرار می گیرد. 

بانک  حواس ما، پیوسته ما را آماج بمبارانی از علائم قرار می دهد تا وادار شویم آنها را تفسیر کرده و در

 اطلاعاتی خود ذخیره سازیم.

گذارد. دیگران را ترغیب و اقناع سخن گفتن فن یا هنری است که آدمی به وسیله آن بر دیگران تأثیر می

 کند و همواره در مراودات اجتماعی کاربرد دارد.می

 دهید.در اولین لحظه برقراری ارتباط شما با سلام و یا احوال پرسی قدرت بیان خود را نشان می
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اینکه چقدر با صلابت سلام کنید یا از روی ترس یا ناراحتی و یا چیز دیگری، وضعیت روحی شما را نشان  

 دهد. می

 شود. گفتن در بین مهارتهای چهارگانه بیشترین کاربرد را دارد و برای برقراری ارتباط مهم تلقی می

 ایت کنیم. لذا بایستی در هنگام سخن گفتن و یا سخنرانی نکاتی را رع

 کند. . خوب گوش کردن ما را برای بهتر گفتن آماده می1

 دهد تا حرفی برای گفتن داشته باشیم. . مطالعه کردن به ما فرصت می2

 . درباره آنچه اطلاعات نداریم اظهار نظر و صحبت نکنیم. 3

 دانیم خودداری کنیم. . از به کار بردن کلماتی که معنای آن را نمی4

 آغاز ارتباط سعی کنید اگر از شما پرسش نشد درباره خودتان سخن نگویید.  . به جز5

 . هنگام گفتگو به دیگران نیز فرصت گفتن بدهید. 6

 . درباره آنچه علاقمند هستید و اطلاعات دارید صحبت کنید. 7

 . سعی کنید از نظرات بزرگان هنگام سخن گفتن نقل قول کنید. 8

 تقلید نکنید. . در سخن گفتن از دیگران 9

 (شنیدنمهارت شنود) -(2

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. 

ص محصولات یا شرکت ها از طریق گوش دادن به مشتریان خود، می توانند اطلاعات هدفمند در خصو

 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 

  افزایش می یابد. شده و احتمال انجام معاملات آینده وی با سازمان
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گوش دادن یعنی اینکه فرد به هنگام شادی یا اندوه، خواستار درك 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 

 اده کند.مجموعه مهارت های پیشرفته تری برای این منظور استف

سرچشمه بسیاری از مشکلات روزمره، عدم توجه به سخنان دیگران است. چرا که بسیاری اوقات بدون اینکه 

 دانیم. کنیم همه چیز را میبدانیم دیگری درباره چه چیزی سخن خواهد گفت فکر می

ه خودشان را علم کل اندیشمندان بزرگ بر این باورند که )دو باید شنید و یکی باید گفت( از طرفی کسانی ک

مندی از دانایی تمامی افرادی شنیدن، بهره»دانند، اهمیت و ارزشی برای شنیدن قائل نیستند. در حالیکه می

  «.کنیماست که با آنان زندگی می

 مند شویم : . حال چگونه از این مهارت بهتر و بیشتر بهره

 رند. . بپذیریم که دیگران حق حرف زدن و حرفی برای گفتن دا1

 . از قطع کردن حرف دیگران خودداری کنیم. 2

 . همواره سعی کنید فقط به حرف یک گوینده گوش فرا دهید. 3

 گوید تأیید نمایید.. شنونده فعالی باشید یعنی آنچه را که گوینده درست می4

 . اگر ابهامی درباره سخنان گوینده دارید سئوال کنید. 5

 ی مهم است که والدین آنان به سخنانشان گوش دهند. . برای کودکان و نوجوانان خیل6

 . گوش دادن یعنی اینکه برای دیگران و حرف آنان احترام قائل هستید.7

 خواندنمهارت  -(3

کنند، توانایی سالگی آن را شروع می 6خواندن سومین مهارت ارتباطی است که به طور طبیعی آدمیان از  

نماید و مهارتی است که این به دو دسته باسواد و بیسواد تقسیم می خواندن امتیازی است که انسانها را

 مند شویم. مکتوب است، بهره "های انسانهای بزرگ که عمدتاکند تا ما بتوانیم از اندیشهفرصت را ایجاد می

دانیم و متأسفانه در مدرسه و واقعیت این است که ما چیزی درباره روش صحیح خواندن و مطالعه نمی

 اند. شگاه هم چیزی راجع به چگونه درس خواندن به ما نیاموختهدان
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ترین کند تا با درست خواندن به سوی یکی از اساسیبا این حال نکات مهمی است که به ما کمک می

 نمادهای خودشکوفایی یعنی نوشتن حرکت کنیم. 

 کند.تر درك میمیقخواند بهتر و عهر کس هر مطلب یا هر موضوعی را وقتی برای دومین بار می

 بنابراین تکرار در مطالعه ابزاری مهم در یادگیری است.  

برای مطالعه فعال، نوشتن نکات مهم در حین خواندن ضروری است. خواندن بدون یادداشت برداری علت 

 مهم فراموشی است. 

باید در  "یابد. حتمانویسی و یادآوری دوام میخواندن با خط کشیدن زیر نکات مهم، حاشیه نوشتن، خلاصه

 حال مطالعه خلاصه برداری کنید. 

 پیش از مطالعه از صرف غذاهای چرب و سنگین خودداری کنید. 

دقیقه است پس  30توانند فکر خود را برای مطالعه روی موضوعی متمرکز کنند حداکثر زمانی که افراد می

 دقیقه استراحت کنید.  10ازمطالعه 

درصد دیگر را به یادآوری اختصاص  70درصد وقت خود را به خواندن و  30د اگر انپژوهشگران ثابت کرده

دهید بسیار مفیدتر از آن است که تمام وقت خود را به خواندن بگذرانید. بهتر است پس از مطالعه، مطالب را 

 به زبان خودتان بازگو نمایید. 

 خواند بفهمدخواننده باید آنچه را می

 مهارت نوشتن -(4

های ارتباط کلامی است و انسانها برای بیان احساسات بیشتر از زبان و برای ترین شیوهن و خط عمدهزبا 

 طلبند.از خط یاری می "ابراز افکار عمدتا

های آدمیان انجامیده توسعه علمی جهان نیز مدیون اختراع چاپ است که به تکثیر و توسعه افکارو نوشته 

 است. 
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 شواری است و نوشتن سخت ترین مهارت ارتباطی است اما چگونه بهتر بنویسیم: اگرچه خوب نوشتن کار د

 . مدت کوتاهی قبل از آغاز نوشتن، درباره موضوع فکر کنید.1

 تشکیل شود. « مقدمه، متن و نتیجه»بخش  3. نوشته کوتاه حداقل با بیش از 2

 باشد. « نتیجه و منابعتیتر، مقدمه، متن، ». نوشته بلند حداقل بایستی دارای پنج بخش 3

 . برای خوب نوشتن به طور گسترده مطالعه کنید. 4

 . غلط انشایی و یا املایی در نوشته تأثیر شگرف بر خواننده دارد. 5

 دانید، خودداری کنید. . از نوشتن کلماتی که معنای آن را نمی6

 گذارد. ران میتر و ماندگارتری بر دیگها تأثیر جدیها از گفته. دقت کنید نوشته7

 . همیشه بایستی متن نوشته پس از اتمام نوشتن و قبل از ارسال به گیرنده یک بار خوانده شود.8

 

 مهارت بازخورد -

یند ارتباطی، بازخورد برگشت نتیجه پیام به فرستنده پیام به گونه ای است که فرستنده پیام از آدر فر

 د.وضعیت ارسال پیام و نحوه دریافت آن آگاه باش

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 

یدن خبری در چهره شنونده به وجود می آید، می تواند بازخوردی برای فرستنده زند و حالتی که پس از شن

 پیام به شمار آید.

و  بازخورد به مفهوم تمامی پیام های کلامی و غیرکلامی است که در جریان رابطه ای متقابل بین افراد رد

 بدل می شود و بر چگونگی برقراری ارتباط آنها تاثیر می گذارد.
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مهم در برقراری ارتباط موثر، داشتن بازخورد مناسب است. نبود بازخورد را در واقع می توان  یکی از عوامل

 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 

اکنش های گیرنده درباره پیام، ارتباطات از قدرت نفوذ بیشتری برخوردار خواهد شد. استفاده از نظرات و و

 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.

و نارسایی ها آگاه ساخته و او را قادر می سازد تا نسبت به رفع اطلاعات بازخورد، فرستنده را از کمبودها 

 آنها و بهسازی ارتباطات بکوشد. 

 مدار بازخورد، صحت اطلاعات منتقل شده را افزایش می دهد، اما از سرعت انتقال می کاهد.

می توان در بنابراین، در هر زمان با توجه به اینکه کدام عامل )صحت یا سرعت( بیشتر مورد نظر است،  

 مورد مدار بازخورد تصمیم گرفت

 ارتباط با همکاران

های مختلف از محل کار گرفته تا خانه و دانشگاه ارتباط موثر در حفظ روابط مثبت در محیط

تواند ناخواسته به ارسال اهمیتی کلیدی دارد. عدم برقراری ارتباط در روزهای عادی هم می

ود. از آنجا که اکثر ما بیشتر وقت خود را با همکاران در های منفی به دیگران منجر شسیگنال

توانیم در جهت رشد و کنیم، اگر روابطی قوی و گسترده برقرار کنیم بهتر میمحیط کار سپری می

 .شکلی مطلوب انجام دهیم پیشرفت حرکت کرده و وظایف خود را به

خوشایندی داشته باشید، هم  وقتی که شما با دیگر همکاران حاضر در محیط کار روابط خوب و

برید و هم همکارانتان بیشتر شما را خودتان از کار و حضور در محیط کار لذت بیشتری می

 .تر خواهید بودکنند و در نهایت در کارتان موفقهمراهی می
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ها فقط به تعلق خاطر، رضایت شغلی و لذت بنابراین ایجاد روابط خوب شغلی و محافظت از آن 

های های دریافت پروژهتوانند زمینهشود، بلکه این روابط خوب میاز کار منجر نمی بیشتر شما

 .های شغلی و رشد هر چه بیشتر شما را فراهم نمایندکلیدی و مهم، پیشرفت

 فاکتورهای لازم برای برقراری ارتباط با همکاران در محیط کار

 

 اعتماد داشته باشید .1

کنید، رابطه خوب است. وقتی به گروه و همکاران خود اعتماد میداشتن اعتماد پایه و اساس هر 

دهید که بهتر کار کنید و برای گروه مؤثرتر در واقع شما یک اتحاد کاری قدرتمند شکل می

تر توانید وظایف خود را مؤثرتر و صادقانهباشید. همچنین با اعتماد کردن به همکاران خود می

خود را صرف مراقبت از دیگر کارمندان کنید که از زیر وظایف  انجام دهید و نیازی نیست انرژی

 .خود شانه خالی نکنند
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 احترام متقابل را فراموش نکنید .2

ها، گذارید، در واقع برای حضور آنوقتی شما به افرادی که در محیط کار شما هستند احترام می

ها نیز متقابلاً برای شوید و آنهایشان ارزش قائل میکارهای حاصل از حضورشان و همچنین ایده

خوبی کنید، بهشوند. در این حالت وقتی که با هم همکاری میهایتان ارزش قائل میشما و ایده

توانید از راهکارهای مبتنی بر خرد جمعی، تفکر و خلاقیت گروهی برای توسعه کار خود بهره می

 .ببرید

 تمرکز حواس بیشتری داشته باشید .3 

ذهن بیشتر در محیط کار به معنای این است که شما مسئولیت گفتار و کردار خود  توجه و حضور

 پذیرید.را می

افرادی که تمرکز حواس بیشتری دارند، بیشتر حواسشان جمع است که حرف ناپسندی نزنند یا  

کار ناخوشایندی انجام ندهند که سبب ایجاد روابط منفی و کدورت در محیط کار شود. بنابراین 

 .شتن تمرکز حواس بیشتر در محیط کار، سبب ایجاد روابط شغلی بهتری خواهد شددا

 ها استقبال کنیداز تنوع دیدگاه .4

های متفاوت با خود را تنها افراد با دیدگاه افرادی که روابط کاری خوبی با دیگران دارند، نه

و همکاران شما  دوستان ی کهعنوان مثال وقت کنند. بهها استقبال هم میپذیرند بلکه از آنمی

ها های آنگذارید و به صحبتدهند، شما برایشان وقت میهای متفاوتی ارائه میها و دیدگاهایده

 .دهیدگیری خود مدنظر قرار مییمها را نیز در تصمدهید و نقطه نظرات آنگوش می

 

 

 

https://niavaran-clinic.com/important-points-in-maintaining-friendly-relations/
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 های اجتماعی خودتان را ارتقاء دهیدمهارت.5

شوند. برای اینکه بتوانید با آغاز می روابط اجتماعی های برقراریروابط خوب توسط مهارت

های های اجتماعی خود را نظیر همکاریروابط خوشایندی داشته باشید، لازم است مهارتدیگران 

ها و ارائه راهکارهای منطقی و منصفانه ای و تمرکز بر مشکلات و چالشگروهی، ارتباطات حرفه

های اجتماعی خود گونه مهارتها تقویت و ارتقا دهید. اگر به تقویت اینجهت برطرف کردن تنش

 .توانید با همه افرادی که تمایل دارید روابط بسیار خوبی داشته باشیدراحتی میید، بهبپرداز

 بدهید و دریافت کنید .6

خواهید سایر مردم با شما همکاری کنند، طرفه باشند. اگر میارتباطات کاری نباید مسیری یک

د در محیط کاری خود ها خدمت کنید. یکی از مفیدترین کارهایی که شما بایشما هم باید به آن

 .کاری شما متخصص هستند، رابطه برقرار کنید انجام دهید، این است که با افرادی که در زمینه

طور متقابل، هرگاه فردی شما را در جریان فعالیت تجاری خود قرار داد، باید فکر کنید که به

شما قرار دارند،  کهتوانید به او کمک کنید. سعی کنید همیشه با افرادی که در شبچطور می

ها دریغ توانید، از آنو کارشان باخبر باشید و هر کمکی که می زندگی ارتباط داشته باشید. از

  .ی در بر خواهد داشتاشود و منافع دوجانبهنکنید. با این انجام این رویه، روابط شما تقویت می

 با همکارانتان وقت آزاد بگذارید .7

کنیم بخشی از زمان کاری روزانه خودتان را به روابطتان با دیگران اختصاص دهید. توصیه می

 5دقیقه وقت آزاد در روز داشته باشید، شاید بتوانید آن را به چهار بخش  ۲۰حتی اگر شما فقط 

ثال وقت استراحت یا وقت صرف نهار یا میان وعده به دفتر کاری طور مای تقسیم کنید و بهدقیقه

یا اینکه ناهار را با یکدیگر صرف کنید. همچنین .پرسی کنیدیکی از همکاران بروید و احوال

های اجتماعی پاسخ دهید )این های دوستان و همکارانتان در شبکهتوانید به پستمی

اند( و یا در یک نی هست که برای شما وقت گذاشتهدهنده احترام متقابل شما به دوستانشان

https://niavaran-clinic.com/how-to-have-successful-social-relationships/
https://niavaran-clinic.com/10-wrong-habits-in-cohabitation/
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ای یکی از همکارانتان را به صرف یک فنجان قهوه به دفتر کاری دقیقه 10زمان محدود مثلاً 

 .خودتان دعوت کنید

 از دیگران قدردانی کنید .8

، کنند، به صورت واضح نشان دهید. هر شخصیقدردانی خودتان را از افرادی که به شما کمک می

از رئیس شما تا آبدارچی و مسئول نظافت محل کار، انتظار دارد از کارهای او قدردانی شود. 

دهند، از خوبی انجام میکنند یا کاری را بهبنابراین وقتی افرادی در محل کار به شما کمک می

 .شودها قدردانی کنید. این کار سبب ارتقاء سطح ارتباطات شغلی شما میآن

 باشید اندیشمثبت .9

نی و بیبودن خود کار کنید. خوب است بدانید خوش اندیشمثبت فکر بودن وروی خوش

کس کند. هیچفکری، جذاب و مسری است و روابط شما با دیگر همکاران را تقویت میخوش

کننده باف و دارای انرژی منفی و مأیوسآید دور و بر فردی باشد که همیشه منفیخوشش نمی

 .است

 شنونده خوبی باشید .10

حضور داشته باشید، حتی کنید، سعی کنید با تمام وجود آنجا وقتی زمانی را با فردی سپری می

کنید، تلفن یا ای با او دارید. درصورت امکان، وقتی با دیگران صحبت میثانیه ۹۰اگر صرفاً تعاملی 

های او گوش دهید و از نظر احساسی هوشمند باشید و خود را کنار بگذارید. به حرف رایانه

صورت کلامی یا اشید و بهاحساس او را درک کنید. با طرف مقابل خود ارتباط چشمی داشته ب

 .غیرکلامی به او نشان بدهید که از صحبت با او خوشحال هستید

تان به سر میز کار شما بیاید، در زمانی که وسط انجام کاری هستید ممکن است یکی از همکاران

حال این صورت نباید رفتار ناشایستی نداشته باشید، بهتر است با او صحبت کنید و درعین

 خود را از اینکه کار شما را متوقف کرده است، نشان دهید.ناراحتی 

https://nazaninazarsa.ir/%D9%85%D8%AB%D8%A8%D8%AA-%D8%A7%D9%86%D8%AF%DB%8C%D8%B4%DB%8C-%D8%B1%D9%85%D8%B2-%D9%85%D9%88%D9%81%D9%82%DB%8C%D8%AA-%D8%A7%D8%B3%D8%AA/
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شدن کارتان باهم صحبت کنید و درصورت موافقت او محض تمامتوانید بهاز او بپرسید که آیا می 

 .نیز، حتماً پس از اتمام کارتان به سراغ او بروید و با او صحبت کنید

 رسانی آماده باشیدبرای کمک .11

پذیر هستند و به کمک نیاز کار خود احساس کنند آسیبآید که در محلمیبرای همه گاهی پیش 

ای جدید، وقتی طرح پروژه برای آنها ناآشناست و باید تعریف شود، یا دارند؛ مثلاً در شروع پروژه

آید یا وقتی در مراحل انتهایی پروژه با مشکلی راه مشکلی جدی پیش می که در میانهزمانی

در هریک از این شرایط سعی کنید از این لحظات حساس و دشوار پیش آمده شوند. مواجه می

 .برای همکاران خود آگاه باشید و به آنها کمک کنید

 یاد داشته باشید رویدادهای مهم را به .12

زدن تاریخ تولد بدون شک همه دوست دارند مورد توجه قرار بگیرند و فراموش نشوند. علامت

توانید انجام دهید. اگر آنها برای شما ای است که میم یکی از کارهای سادهتان روی تقویهمکاران

ها کارت هدیه کار برای شما دارند، بهتر است برای روز تولد آنکنند یا نقش مهمی در محلکار می

ای را تهیه کنید، برای اینکه فرصت کافی برای تهیه هدیه داشته باشید بهتر است یک یا هدیه

ز تاریخ تولد آنها را در تقویم خود علامت بزنید. همین کار را برای سالگردهای کاری هفته پیش ا

خود بگویید زمانی را که وارد شرکت یا برای نخستین بار به گروه  نیز انجام دهید تا به همکاران

 .داریداند، گرامی میشما ملحق شده
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Customer relationship management 

 مشتری( مدیریت ارتباط با)

CRM 

هایی است که یک شرکت ترین چالشانگیز یکی از سختتوسعه یک محصول شگفت 

کار را تعیین وتواند بر آن غلبه کند؛ اما قطعا تنها عاملی نیست که موفقیت یک کسبمی

توانند کنندگان امروزی بیشتر از گذشته روی صنایع مختلف تسلط دارند و میکند. مصرفمی

کنندگان به آنچه شما به فروشید، تمرکز کنند. در حال حاضر، مصرفه شما میروی کالایی ک

افتد و در ها چه اتفاقی میفروشید و پس از فروش برای آنها می فروشید، چگونه آن را میآن

 .مند هستندعلاقه روابط با مشتری واقع چگونگی برقراری

گذاری های خدمات مشتریان خود سرمایهیمها را تحت فشار قرار داده تا در تاین تغییر، شرکت

 .را برآورده کنند مشتریانهای رو به افزایش کرده و خواسته

 گان انتظاراتدرصد از مصرف کنند 5۹نشان داد که  ۲۰1۸مطالعه در سال  یک

اند که درصد از مشتریان گفته ۹۶دارند و  ۲۰1۷ سال به نسبت ت مشتریانخدما از بیشتری

 .ها به یک برند نقش داردخدمات مشتری در انتخاب و وفاداری آن

 دستیابی برای و هستند روروبه بهینه مشتری تجربه در حال حاضر مشاغل با چالش ایجاد یک

 مشتریان با قوی روابط ایجاد اند.کرده تمرکز مشتریان با روابط ریتمدی نحوه بر هدف این به

 .است بلندمدت در باارزش مشتریان حفظ و مشتری وفاداری توسعه برای عالی راهی

پردازد اگر به دنبال بهبود روابط با مشتری در شرکت خود هستید، این مقاله به این موضوع می

 .ها را با مشتریان خود ایجاد کنیدتوانید آنور میکه روابط موفق مشتری چگونه است و چط

https://info.microsoft.com/rs/157-GQE-382/images/2018StateofGlobalCustomerServiceReport.pdf
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 روابط با مشتری چیست؟

های ایجاد تعامل یک شرکت با مشتریانش برای بهبود تجربه مشتری را روابط با مشتری روش

های بلندمدتی است که مدت و ایجاد راه حلکند که شامل ارائه پاسخ به موانع کوتاهتوصیف می

 .شودی طراحی میبه سمت موفقیت مشتر

 .روابط مشتری با هدف ایجاد رابطه سودمند متقابل با مشتری و فراتر از خرید اولیه است

کار وجود دارد؛ اما در بخش خدمات به مشتریان وهای یک کسبجنبهروابط با مشتریان در همه 

 صولمح توسعه و مشتری موفقیت مشتری، پشتیبانی مشتری، خدمات هایتیم تر است.رایج

های کنند. روابط با مشتری با تیمرتباط سالم با مشتری ایفا میا ایجاد در مهمی نقش همگی

ها تأثیر قابل توجهی بر تعاملات شرکت با یابد زیرا این بخشبازاریابی و فروش گسترش می

 .مشتری دارند

 روابط با مشتری شامل چه کارکردهایی است؟

خدمات مشتری انجام  واکنشی و فعال است که توسط تیمروابط با مشتری شامل هر دو عملکرد 

 .شودمی

عبارتند از تلاش تیم شما برای حل مسائلی که توسط مشتریان گزارش  عملکردهای واکنشی 

شده است و شامل وظایفی مانند پاسخ به شکایات مشتریان و حل مشکلات با تیم پشتیبانی 

یان را برطرف کنید برای برندهایی که به دنبال است. این که بتوانید موانع غیر منتظره مشتر

 .ایجاد روابط قوی با مشتریان هستند، ضروری است
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مدت با مشتریان اقداماتی هستند که برای اطمینان از ارتباط طولانی عملکردهای پیشگیرانه،

 حال در نیازهای ها به منظور ارتقاء موفقیت مشتری با برآوردن مداومشود. این تلاشانجام می

 . است مشتری تحول

ها و های موفقیت مشتری این کار را با ارائه اطلاعات درباره محصولات و به روزرسانیتیم

 ارتباط مدیریت نوع این دهند.ها و پیشنهادات منحصر به فرد انجام میهمچنین تبلیغ تخفیف

 مشتریانی روی بر را ماندگاری تاثیرات تا کندمی کمک هاشرکت به مشتری با مدتطولانی

 .شوندر نهایت به برند وفادار مید که کنند ایجاد

 خدمات مشتری در مقابل روابط با مشتری

با مشتری دو مفهوم  روابطممکن است فکر کنید این دو یکسان هستند؛ اما خدمات مشتری و 

بسیار مشابه با یک تفاوت متمایز هستند. خدمات مشتری چیزی است که شرکت شما برای 

 تماس، نقطه اولین در که است ورودی عملکرد نان از موفقیت مشتری ارائه می دهد و یکاطمی

 .دارند انتظار شما کاروکسب از مشتریان

های فعال خدمات مشتری را ارائه دهید، اما اکثر عملکردهای خدمات مشتری شما باید ویژگی

 .در پاسخ به اقدامات مشتری هستید

ای که برای جذب مشتریان و بهبود تجربه مشتری ات پیشگیرانهروابط با مشتریان بر اقدام

 .دهید، متمرکز استانجام می

هایی است که تیم خدمات مشتری قبل و بعد از روابط با مشتری شامل تمام وظایف مهم و تلاش

بهترین راه  مشتریاندهد در حالی که پاسخگویی به نیازهای فوری تعامل با مشتری انجام می

وجوی راه حل برای موانع آینده به ایجاد ائه خدمات عالی به مشتریان است و جستبرای ار

 .کندروابط مثبت با مشتریان کمک می
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 روابط مثبت با مشتری چیست؟

روابط مثبت با مشتری، روابط بلندمدت و سودمند متقابل بین مشتری و شرکت است که منجر 

 .شودکار شما میود مداوم کسببه ایجاد روابط پایدار بین شما و مشتری و رش

دهد و همچنین نحوه کار شما ارائه میوروابط مثبت با مشتری شامل کیفیت ثابت آنچه که کسب

 .ارائه آن به مشتری است

 مزایای روابط مثبت با مشتری

های بهینه ای از مزایا را برای شرکت شما مثل سرنختواند مجموعهروابط مثبت با مشتریان می

 .کند ایجاد بیشتری مشتری ظحف  و

 

  حفظ مشتری -1

کنند ، احتمال بیشتری برای افزایش هایی که در مدیریت روابط با مشتری بهتر عمل میشرکت

درصد از مشتریان  ۶1 که دهندمی نشان مطالعات نرخ حفظ مشتری خواهند داشت. در حقیقت،

 .کنند، خرید از یک شرکت را متوقف میدر صورت داشتن تجربه ضعیف
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 وفاداری مشتری -۲

وفاداری مشتریان برای مشاغل بسیار ارزشمند است زیرا مشتریان به تکرار. از شما خرید 

ای نامشهود شود زیرا انگیزهکنند. روابط مثبت با مشتری باعث ایجاد وفاداری مشتری میمی

 .کندمیبرای بازگشت مشتری به همان تجارت ایجاد 

کنندگان در صورت اطمینان از تجربه خوب، پول بیشتری برای محصول یا درصد از مصرف 55

 برای مشتریان با مثبت روابط ایجاد برای گذاریسرمایه که حالی در کنندخدمات پرداخت می

 در ثابت درآمد ایجاد برای تواندمی مشتری وفاداری بازدهی اما دارد؛ بیشتری هزینه هاشرکت

 .ان بسیار مهم باشدزم طول

 رضایت مشتری -3

کار شما راضی هستند یا خیر. وتوان گفت که آیا مشتریان شما واقعا از کسباغلب اوقات نمی

 بر شما پیش مجدد برای سادگی به کنند،نمی شکایت که درصد از مشتریان ناراضی ۹1چون 

 .گردندنمی

دهد. تری نسبت به مشکلات مشتریانشان میها بینش بیشروابط مثبت با مشتریان به شرکت

 فردی تعاملات به منجر امر این .کندمی ایجاد مشتریان بازخورد زیرا یک کانال ارتباطی باز برای

 تأثیر هاآن خرید تصمیمات بر و کرده ایجاد زمان طول در را اعتماد که شودمی مشتریان با بهتر

 .گذاردمی

کنندگان معتقدند که تجربه خوب با یک شرکت، بیش از مطالعات نشان داده است که مصرف

 گذارد.ها تأثیر میتبلیغات بر تصمیم خرید آن
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بنابراین در حالی که تبلیغات یک سگ ناز ممکن است یک یا دو لبخند از سوی مخاطبان مورد  

 شما دبرن از ماندنی یاد به تجربیات ایجاد نتیجه واقع در مشتری رضایت نظر شما داشته باشد،

 .ستا

مدت و هدف هر شرکتی ایجاد روابط مثبت با مشتریان است و برای ایجاد یک رابطه طولانی

 .قابل اعتماد با مشتری، تلاش کاملی از کل شرکت لازم است

 های ایجاد روابط مثبت با مشتریاناستراتژی

عوامل زیادی وجود  گیرد،از آنجا که روابط با مشتری تمام تعاملات شما با مشتری را در نظر می

ها باید ها تأثیر بگذارند. هنگام ایجاد روابط مثبت با مشتریان، سازمانتواند بر آندارند که می

 رویکردی در سطح شرکت اتخاذ کنند که بر ارتقاء موفقیت مشتریان متمرکز باشد.

مثبت  روابط یپیگیر هنگام کاریوکسب هر که دارد وجود اصلی عاملبرای انجام این کار، سه  

 :با مشتریان باید در نظر بگیرد
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 گذاری کنیدروی آموزش کارکنان سرمایه -1

یک تجربه مشتری عالی نه از محصول فروخته شده؛ بلکه از کارکنانی که با مشتری ارتباط 

کنند؛ حاصل می شود. نمایندگان شما باید با مهارت بالایی که دارند برای حل سریع برقرار می

مشتریان، پیش قدم شوند. آموزش به تیم خدمات مشتریان ممکن است شامل توسعه  مشکلات

های نرم مانند گوش دادن فعال، تعامل موثر و حل مساله در چارچوب سازمانی برخی از مهارت

 .شما باشد

ها را از قبل داشته در حالی که ممکن است انتظار داشته باشید که نمایندگان شما این مهارت

های سازمان ها و رویهسازی کل تیم با استانداردها، خط مشیآموزش مداوم به هماهنگباشند، 

 .شودای پایدار برای همه ایجاد میکند و در نتیجه تجربهشما کمک می

 یک اتاق کار مناسب برای نمایندگان خدمات مشتری خود ایجاد کنید -۲

ان مراقبت خواهند کرد. بر اساس ها از مشتریاگر شما از کارکنان خود مراقبت کنید، آن

مشاهدات، اگر نماینده خدمات مشتری روز بدی داشته باشد و مشتری این را درک کند، 

 .تواند روی تجربه مشتری تاثیر بگذاردمی

 در و وری بیشتری دارنددرصد بهره 13 شاد کارمندان مطالعات همچنین نشان داده است که

 به منجر دهند،می کاهش را مشتری مشکلات حل زمان که فعالی نمایندگان خدمات، دنیای

 .شوندمی مشتریان بیشتر رضایت میزان

 را بهبود دهید (FCR) کیفیت اولین تماس -3

 عالی درصد از مشتریان برای تجربه بهتر، هزینه بیشتری پرداخت خواهند کرد و تجربیات ۸۶

 تریان در بازار امروز به یک قاعده تبدیل شده است.مش
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کی از معیارهایی که هنگام ایجاد یک خدمات دهی بدون اصطکاک باید به آن توجه کرد، ی 

شود که در آن بدون پیگیری هایی گفته میاست که به درصد تماس (FCR) کیفیت تماس اول

 .شودیا نیاز به تماس اضافی، مشکل مشتری حل می

مشکلات مشتریان را در تیم های خدمات و پشتیبانی شما باید مجهز و فعال باشند تا 

 .ترین زمان ممکن، حل کنندسریع

 افزارهای مناسب برای افزایش کارایی استفاده کنیداز نرم -4

گیرند، باید به منظور هایی که حجم بیشتری از موارد پشتیبانی و خدمات را در بر میشرکت

 مانند ابزارهایی. نندک توجه مشتریان با روابط مدیریت به های خدمات مشتریابزار استفاده از

توانند به تیم شما کمک کنند تا برای هر فردی که با می CRM یا مشتری با ارتباط مدیر

 .ایجاد کنندهای رضایت بخشی کار شما تعامل دارد، تجربهوکسب

 فرصت سلف سرویس ایجاد کنید -۵

نداشته باشید.  ممکن است شما برای ارائه پشتیبانی شخصی در تمام ساعات روز وقت کافی را

اطمینان حاصل کنید که ابزارهایی را در اختیار مشتریان خود قرار می دهید تا در مواقع نیاز به 

 .بدون کمک نماینده حتیکنند، ها کمک میآن

های توانند به انتشار اطلاعات کمک کرده و بازدیدکنندگان وب سایت را به بخشها میچتربات

ترین انند به برخی از رایجتومی دانش هایپایگاه نند. همچنینسایت شما هدایت کمرتبط وب

دهند تماس بگیرند، این سوالات مشتریان پاسخ دهند. حتی اگر برخی از مشتریان ترجیح می

برای حل مشکلات خودکفا کند و در ادامه حل مشکلات، رضایت را  تواند مشتریان رامراحل ساده می

 .افزایش دهد
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 یددر دسترس باش -۶

های سلف سرویس را جایگزین بر اساس آنچه که در گزینه قبل گفته شد، شما نباید به طور کلی راه حل

های خدمات و پشتیبانی شما باید به آسانی نکایندگان خود کنید. برای ارائه یک تجربه مشتری عالی، تیم

 .در دسترس باشند

ها از اند که بزرگترین شکایت آنرش دادهکنندگان گزا، بیش از یک سوم مصرفبر اساس یک نظرسنجی

 .توانند در صورت نیاز از نمایندگی کمک بگیرندیک شرکت این است که نمی

کند؛ اما تیم شما هنوز در حالی که داشتن چیزهایی مانند میز راهنما یا سلف سرویس به شما کمک می

 تیم استرس کاهش به تواندیم فناوری هم باید در صورت وجود مشکل مشتری، حضور داشته باشند.

تواند تجربه به یاد ماندنی را که یک نماینده زنده ارائه تری شما کمک کند؛ اما هرگز نمیمش خدمات

دار بین یک شرکت و مشتریان آن بسیار دهد، بازسازی کند. این تعامل انسانی برای ایجاد رابطه معنیمی

 .مهم است

 قدردانی کنید -۷

ها انتظارش را جربه مشتری عالی ، ارائه لحظات کوچک لذت در جایی است که آنبخشی از ایجاد یک ت

 .بگیرید نظر در وفاداری برنامه با را خود مشتریان بهترین پاداش ندارند.

 گیری کنید و بهبود دهیدرضایت مشتری را اندازه -۸

خورد بخواهید و خوشحال کردن مشتریان لازم نیست تلاشی نامحسوس باشد. از مشتریان خود باز

 سیستمی برای ارزیابی این بازخورد ایجاد کنید.

 . NPSشاخص یا نظرسنجی رضایت مشتری برای مثال 

کنید، ها بدهید که متعهد هستید و بر اساس بازخوردی که دریافت میین این اطمینان را به انهمچن

 .دانید که در مسیر درستی هستیدعمل خواهید کرد. با مشاهده نمرات بهبود یافته و بازخورد بهتر، می

https://www.payamgostar.com/blog/what-is-csat/
https://www.payamgostar.com/blog/what-is-nps/
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 مداری را ایجاد کنیدفرهنگ اولیه مشتری -۹

 سازمان در را مداری مشتری فرهنگ مشتری ایجاد کنند، باید هایی که می خواهند روابط مثبت باشرکت

 مشتری هر برای بلندمدت هایحل راه ایجاد همچنین و مشتری موفقیت بر باید فرهنگ این. کنند ایجاد

 را خریدار سفر که دهند انجام مشتری سفر نقشه ا ایجادب را کار این توانند می هاشرکت. باشد متمرکز

 .کندمی مشخص هدف کنندهمصرف برای

توانند دقیقاً ببینند که در همچنین کارکنان انگیزه بیشتری برای کمک به مشتریان خواهند داشت زیرا می

تواند منجر به توسعه روابط با مشتریان موفقیت مشتری چه نقشی دارند. استخدام مدیر روابط مشتری، می

 .شود

 را فعال کنید omnichannel ارتباط -1۰

ها اشاره دارد. مشتری به ارائه تجربیات یکپارچه ارتباطات مشتری در تمام کانال omnichannel رویکرد

تواند به صورت آنلاین از طریق دسکتاپ یا موبایل و یا از طریق تلفن یا حضور در یک فروشگاه، خرید کند و می

 .ها، یکپارچه استاین تجربه در بین تمامی کانال

های بازاریابی و خدمات استفاده کنند. برای افزایش تلاش omnichannel ربهتوانند از تجها میشرکت

کنند و گیرند، تجربه یکسانی را دریافت میمشتریان به طور مداوم بدون توجه به کانالی که با شما تماس می

 .شودها به برند شما میاین باعث افزایش رضایت و وفاداری آن

 ایی نیاز به مشتریان ارائه دهیدارزش واقعی را از طریق شناس -11

ها کمک تواند به شما در تشخیص نیازها و ارائه خدمات استثنایی به آناستراتژی مناسب تعامل با مشتریان می

آمده کند. به عنوان مثال، ممکن است مشتریان درباره مشکلی با شما تماس بگیرند در حالی که موقعیت پیش

تر، کلید ایجاد روابط با مشتری و تر است. پرداختن به این موضوع گستردههواقعاً ناشی از یک موضوع گسترد

 .جلب وفاداری یک مشتری است
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هایی باشید که ها توجه و به دنبال فرصتهای آنهای مشتریان گوش دهید و به اقدامات و واکنشبه صحبت

 جدید خدمات و محصولات به توصیه هید،د ارائه را ارزش توانیدمی که دیگری راه ها کمک کنید.بتوانید به آن

 کنید، کمک هاآن به آموزشی محتوای ارائه با. باشند داشته نیاز هاآن به است ممکن که است مشتریانی به

 .کنند درک را مشما خدمات و محصولات از بیشتری ارزش

 مدیر روابط با مشتری کیست؟

 کند. مشتریان آن نظارت میمدیر روابط با مشتری بر همه تعاملات بین یک شرکت و 

ها ارائه دهند و هدف آنکنند و توسعه میهایی را برای ایجاد روابط مشتری، ایجاد میاین مدیران استراتژی

کنند تا ارکنان را ترغیب میک مشتری، با روابط مدیران یک تجربه ثابت و مثبت برای هر مشتری است.

 .مشتری با برند را افزایش دهدمحصولات و خدماتی را ارائه دهند که تعامل 

 دهدبندی: اولویت قرار دادن مشتریان همیشه نتیجه میجمع

پشتیبانی مشتری یکی از اجزای کلیدی استراتژی روابط با مشتری است. به جای نزدیک شدن به استراتژی 

دار با افرادی که یپشتیبانی خود به عنوان یک دستور کار جداگانه، آن را به عنوان نقطه ورود به روابط معن

بیشترین اهمیت را دارند، تصور کنید. تنها زمانی که هر نقطه تماس و هر مکالمه را جدی بگیرید، می توانید 

 .ارزش، ثبات، اعتماد و ارتباطات احساسی ایجاد کنید که تا آخر عمر ادامه دارد

ی را که باعث نارضایتی اصطکاک نقاطگوش دادن به صحبت های مشتریان خود کنید را شروع کنید و 

 یک ایجاد. افتدنمی اتفاق خود خودی به عالی مشتری حفظ و رسانیخدمات برنامه یک شوند؛ حذف کنید.می

 .ودشمی آغاز استراتژی با و شما آلایده خریدار اساس بر متفکرانه مشتری تجربه
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 مهارت مذاکره

 مهارت مذاکره چیست؟ 

هایی است که اجازه ، در حقیقت مجموعه مهارتnegotiating skill مهارت مذاکره به انگلیسی

بخش داشته باشند و در نهایت به توافق برسند. یادگیری مهارت دهد تا طرفین، گفتگویی نتیجهمی

کند و هم در اغلب اوقات به هر دو طرف اجازه مذاکره هم از بروز تنش بین طرفین جلوگیری می

 .بخش باشدسند و مذاکره برای هردو، رضایتدهد تا به یک توافق واحد برمی

ای رسیدن به یک توافق واحد ممکن نباشد و نتوانیم طرف مقابل را با پیشنهادمان حتی اگر در مذاکره

 .خواهیم، پیدا کنیمکند تا راهی جایگزین برای رسیدن به آنچه میقانع کنیم، فنون مذاکره به ما کمک می

 شغلی پیشرفت روی مذاکره مهارت یادگیری تاثیر

 آیا و چیست در مذاکره فنون و اصول اهمیت که باشد آمده پیش شما برای سوال این است ممکن

 مهارت کاربرد از مثال یک است بهتر سوال این به جواب برای بگیریم؟ یاد را آن که است الزامی

 بر مذاکره نیست، هغریب آن با هیچکس قطعا که هاییمثال از یکی. بزنیم کار محل در مذاکره های

 سر بر خود کارفرمای یا مدیر با که است آمده پیش هم شما برای حتما. است دستمزد و حقوق سر

 شودمی موافقت شما پیشنهادی حقوق با یا مواقع این اغلب در. باشید داشته نظر اختلاف حقوق

 را کارتان محل سرخوردگی با است ممکن و کند قبول را شما درخواست تواندنمی کارفرما یا

 .کنید عوض

 نیز سومی راه است ممکن که ایدکرده فکر حال به تا دادیم، شرح بالا در که موقعیتی تصور با

 جایگزین هایراه شما، درخواستی حقوق با موافقت عدم صورت در حتی یا باشد؟ داشته وجود

  نکنند؟ سرخورده نیز را شما که باشند داشته قرار شما روی پیش دیگری
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 است، درستی کار نیست، متناسب ما هایتوانمندی با حقوقمان میزان که کاری محل ترک قطعا

 طرف دو هر برای که آوریم وجود به را موقعیتی مذاکره هایمهارت یادگیری با بتوان شاید اما

 .باشد داشته همراه به منفعت

 پیشنهادهای ارائه برای مذاکره شغلی، ارتقای سر بر مذاکره مزایا، و حقوق سر بر مذاکره بر علاوه

 به خود شغلی مسیر مختلف مراحل در شک بدون که هستند هاییمثال از …و سازمان به جدید

 ها،آن تقویت و مذاکره هایمهارت زودتر هرچه یادگیری دلیل همین به. کنیممی پیدا نیاز هاآن

 سر بر بهتر مذاکره برای توانیدمی همچنین. بگذارد زیادی تاثیر ما شغلی پیشرفت روی تواندمی

 میزان از تا کنید مطالعه را کارگران 14۰1 حقوق افزایش مقاله جدید، سال در دستمزدتان و حقوق

 .شوید مطلع درآمد بر مالیات و 14۰1 سال در حقوق افزایش

 موفق مذاکره هایمهارت انواع

 و باشیم داشته ذهن در را هاآن تمامی باید که دارد مختلفی فنون و اصول موفق، مذاکره یک

 اثر در اوقات گاهی است ممکن البته. کنیم استفاده هاآن از مقابلمان، طرف با گفتگو در بتوانیم

 نتوانیم یا ببریم یاد از را اصول این از برخی آیند،می پیش مذاکره در که دیگری مشکلات یا تنش

 بدون ما هایمذاکره تمامی نیست قرار شههمی و است طبیعی موضوع این. کنیم استفاده هاآن از

 .باشیم بلد نیز را بحرانی شرایط در مذاکره مهارت است بهتر البته. باشند نقص

 بعدی مذاکره در بتوانید تا دهیممی شرح را هرکدام و برده نام را مذاکره گانه 5مهارتهای ادامه در

 . کنید استفاده هاآن از خود

 قرار که باشید داشته خاطر به و نگیرید سخت خودتان به مهارت نای یادگیری از بعد همچنین

 نقص بدون شما هایمذاکره تمامی بعد به آن از و شود تقویت هفته یک در مذاکره مهارت نیست
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 هاآن تقویت برای دائما باید و است مدت طولانی فرایند یک هامهارت این یادگیری. روند پیش

 .کنید تلاش

 

 رتباطیا هایمهارت* 1

 مذاکره یک در که است بدیهی. است ارتباطی هایمهارت مذاکره، برای نیاز مورد مهارت اولین

 موثری طور به را خود نیازهای و پیشنهادها باید زیرا باشیم؛ داشته خوبی ارتباطی هایمهارت باید

 هایارتمه حقیقت در. دهیم گوش نیز او هایحرف به بتوانیم و برسانیم مقابل طرف گوش به

 طرف شخصیت به احترام با همراه کلامی ارتباط فعالانه، دادن گوش بدن، زبان شامل ارتباطی

 شک بدون باشند، داشته را هامهارت این مذاکره طرف دو هر اگر. اوست نیازهای درک و مقابل

 .باشد داشته همراه به را طرف دو هر رضایت که رفت خواهد پیش سمتی به مذاکره

 جواب منتظر دائما که است این دهیممی انجام کردن مذاکره در ما اغلب که تباهاتیاش از یکی

 مخاطبمان هایحرف به درستی به توانیمنمی کار این با و هستیم مقابل طرف سخنان به دادن

 .کنیم درک را او نیازهای و دهیم گوش
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 بهتر درک برای ابلمق طرف از پرسیدن سوال حتی و فعالانه دادن گوش هنر دلیل همین به 

 را آن مذاکره از ایمرحله هر در باید که است ضروری بسیار ارتباطی هایمهارت از او، سخنان

 .کنیم رعایت

 هیجانی هوش*۲

 معیارهای ترینمهم از یکی اما شود،می شامل را مختلفی فاکتورهای EQ همان یا هیجانی هوش

 هیجانی هوش. است مقابل طرف احساسات درک و خودمان احساسات کنترل بالا، هیجانی هوش

 و نیازها بتوانیم احساساتمان درونی کنترل و آرامش با تا کند کمک ما به تواندمی مذاکره در

 . دهیم انتقال مقابل طرف به موثری طور به را خود پیشنهادهای

 کنترل را خود هیجانات گفتگو، هنگام نتوانیم و شویم مذاکره وارد خشم حتی یا اضطراب با اگر

 ما سخنان به دادن گوش به حاضر نیز مقابل طرف و رسیمنمی مانخواسته به شک بدون کنیم،

 .شودنمی

 یا رفتار خوبی به توانیدمی که است این روانشناسی در بالا هیجانی هوش مزایای از دیگر یکی

 کمک شما به اکرهمذ هنگام تواندمی مسئله همین و کنید تحلیل و درک را مقابلتان طرف سخنان

 در خودتان حتی یا کنید قانع را مخاطبتان بتوانید خوب بیان فن با برسید، توافق به زودتر تا کند

 .شوید قانع مذاکره

 ریزیبرنامه*3

 مذاکره برای ریزی برنامه

 طرف با خواهیدمی هدفی چه برای بدانید دقیقا که معناست این به مذاکره از قبل ریزیبرنامه

 . کنید پیدا دست چیزی چه به دارید امید و کنید مذاکره نمقابلتا



  {کار و کسب قوانین و ها مهارت} }به نام تعالی{ } ناهید خوشنویس{

Page 40 of 111 

 

 یا تغییر قابلیت شما پیشنهادهای و نیازها کدام بدانید دقیقا قبل از است بهتر همچنین

 تغییر را هاآن توانیدنمی و شوندمی محسوب شما قرمز خط جزو یک کدام و دارند پذیریانعطاف

 .دهید

 انگلیسی اصطلاح برند،می کار به اکرهمذ هنگام که اصطلاحاتی از یکی

 ZOPA (Zone of Possible Agreement )در موضوعاتی را آن معنی توانمی که است 

 داشته پی در را طرف دو هر منفعت و کنند توافق آن سر بر توانندمی طرفین که دانست مذاکره

 .باشد

 که مشترکی موضوعات یا ZOPA به مذاکره، یک برای ریزیبرنامه هنگام است بهتر حقیقت در 

 این ها،مذاکره از برخی در البته. کنید فکر نیز کنید توافق هاآن سر بر طرف دو هر توانیدمی

 .بود دیگری هایهرا دنبال به باید صورت این در که ندارند وجود مشترک موضوعات

 چارچوب از خارج تفکر*4

 و کنید نگاه مختلفی زوایای از مسئله یک به بتوانید که است این چارچوب خارج از تفکر تعریف

 کمک شما به که است عملی راهکار یک مهارت این. نکنید پافشاری خودتان نگاه طرز روی فقط

. کنید دنبال متفاوتی نگرش با را مذاکره موضوع بتوانید و شوید مذاکره وارد باز ذهنی با تا کندمی

 تواندمی هم و شود منجر او نیازهای درک به و باشد مقابلتان طرف نگرش تواندمی هم نگرش این

 را مذاکره مسیر و بدهد ایتازه دید طرف دو هر به بتواند که باشد مذاکره طرفین از غیر نگرشی

 .کند هدایت آمیز موفقیت و مطلوب نتیجه سمت به
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 استراتژی*5

 به را مکالمه بتوانید تا باشید داشته نیز استراتژی یک باید ریزیبرنامه بر علاوه مذاکره از قبل

 را سوال این است بهتر اول، گام در کار این برای. ببرید پیش باشد، طرف دو هر نفع به که سمتی

 چیست؟ مقابل طرف نقش چیست؟ مکالمه در شما نقش که بپرسید خود از

 رده هم که دیگری شخص یا کنید مذاکره رئیستان با است قرار کار محل در مثال عنوان به 

  شماست؟

 .کنید شناسایی مذاکره در را مقابلتان طرف دیدگاه ضعف و قوت نقاط است بهتر همچنین

 {چهارم}بخش کار و کسبطراحی  تهای مهار

 :  مفهوم کسب و کار

 هر یا و خدمات کالا، کردن فراهم برای که است سازمان یک Business کار و کسب -

 .است شده ایجاد مشتری به دو

 بخش ها آن مالک که کارها و کسب بیشتر فرماست، حکم داری سرمایه اقتصاد در کار و کسب-

 کنند بیشتر را شان صاحب دارایی و باشند سودساز که اند شده ایجاد این برای است خصوصی

 .باشد دولت ها آن مالک یا و باشند ناسودبر توانند می کارها و کسب- -

 دارند کار و کسب از متفاوتی تعاریف مختلف، نویسندگان -

 .است آمده تجارت فروش و و خرید معنی به کار و کسب آکسفورد، نامه ی واژه در -

 آن از که تجارتی و آوردن در پول فعالیت به کار و کسب من، لانگ ی نامه واژه در- -

 .شود می گفته شود، حاصل پول
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  است عبارت کار و کسب ساده، زبان به

 با خدمات و کالاها خرید و که تولید است فعالیتهایی شامل عام، طور به و مشغولیت از حالتی

 .می گیرد بر در سود، منظور کسب به را آنها فروش هدف

 کار: و کسب های ویژگی

 ارزش کسب برای خدمات و کالاها انتقال یا فروش  -1

 خدمات یا کالا معامله -2

 معاملات تکرار -3

 )کار و کسب اداره امور مهمترین و قدرتمند ترین محرک(سود انگیزه  -4

 اطمینان، و عدم است متمرکز آینده بر همیشه کار، و کسب ریسک، با توأم فعالیت -5

 .است با ریسک توأم کار و کسب همواره رو، این از .است آینده ویژگی

 

 هدف راه اندازی کسب و کار

یک کسب و کار هنگامی راه اندازی می شود که شخصی به این نتیجه برسد که می تواند از 

به جامعه خود یا ید کالا یا خدمات و فروختن آن به مردم، سود کسب کرده، طریق تول

 .خدمت کند

تمام کسب و کارهای موجود، اهداف مشابهی دارند. یکی از اهداف مهم صاحب کسب و کار 

 آن است که از طریق کسب و کارش به خواسته هایش جامه عمل بپوشاند تا موفق باشد.

  

 سب سود برای حفظ موجودیت و ابقای خود است. مهمترین هدف کسب و کار، ک

 .شرکتی سود نکند، ورشکست خواهد شد و فعالیتش پایان خواهد یافتاگر کسب و کار 
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 : کسب و کارها علاوه بر هدف یادشده، اهداف دیگری نیز دارند

 .بعضی از کسب و کارها می خواهند در بازار سهم بیشتری داشته باشند

نیز می خواهند محصولاتی تولید کنند که بالاترین کیفیت ممکن را بعضی از کسب و کارها 

 .داشته باشند

ممکن است هدف بعضی از کسب و کارها کسب سود نباشد و به دنبال فعالیتهای 

 .خیرخواهانه باشند

 موسسات خیریه جز این دسته از کسب و کارها به حساب می آیند.

ای پوشش دادن هزینه هایشان نیاز دارند. البته موسسات خیریه نیز به درآمد کافی بر 

چون این گونه موسسات معمولا درآمد مستقلی ندارند، برای ادامه فعالیت باید حمایتهای 

مالی بخشهای مختلف جامعه و دولت را جلب کنند، وگرنه توان لازم برای ادامه فعالیت را 

 .نخواهند داشت

 

 اهداف کسب و کار

رایند برنامه ریزی و توصیف آنچه که یک شرکت انتظار دارد؛ می اهداف کسب و کار، بخشی از ف

 باشد که در طی یک دوره زمانی خاص میخواهد انجام دهد.

بنگاه ها معمولا اهداف خود را در برنامه های کاری خود مشخص می کنند.تعیین اهداف به شما  

 نید.کمک می کنند زمان و انرژی محدود خود را بر آنچه مهم است متمرکز ک

اهداف ممکن است به کل شرکت، بخش ها، کارکنان، مشتریان یا هر بخش دیگری از کسب و کار  

را در نظر می گیرید، ذهن شما احتمالا بیشتر به دنبال  کاراهداف کسب و  مربوط باشد. وقتی

 جذب مشتری ها است یا اینکه پول بیشتری کسب کند.

https://sammotlagh.com/Blog/Search?q=%D8%A7%D9%87%D8%AF%D8%A7%D9%81+%DA%A9%D8%B3%D8%A8+%D9%88+%DA%A9%D8%A7%D8%B1
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این اهداف مهم هستند، اما آنها تنها بخشی از اهداف اساسی کسب است.این موارد همیشه  

ضایت مشتری، هستند اما آنچه فراتر از اینها قرار دارد، اهدافی چون خلاقیت بیشتر در کسب، ر

 .... ایجاد برند منحصر به فرد برای شما و

 بهترین رویکرد، تعیین اهداف کسب و کار بلند مدت و کوتاه مدت است.

اول، ایجاد یک دیدگاه بزرگ و نگاه از بالا برای به دست آوردن یک دید کلی به کار، سپس به  

 .ر آنها متمرکز کنیداهداف خاصی که با اهمیت تر هستند، تلاش های فوری خود را ب

 .چهار دلیل دقیق و مهم وجود دارد که چرا کسب و کار باید اهداف داشته باشد

 موفقیت را اندازه گیری کنید.1

سازمان های خوب همیشه باید تلاش کنند که بهبود، رشد و کارآیی بیشتری داشته باشند.  – 

 تعیین اهداف، بهترین راه برای سنجش موفقیت شرکت است

 نسجام رهبریا .2

اهداف تعیین شده، اطمینان حاصل می کند که همه می دانند سازمان تلاش می کند چه چیزی  - 

معین نباشد، هرکس راهی را میرود و مدیر کسب و کار  اهداف کسب و کار به دست بیاورند؟! اگر

 .که قلب شرکت است دیگر نمیتواند اعضا را راهبری کند

 دانش قدرت است  .3

 تواند می او باشد داشته اهداف به  کارمند اهداف را بداند و درک کند،یعنی علم اگر یک -

 اتخاذ تر آسان را است، شده ایجاد که مدت میان و مدت بلند اهداف اساس بر روزانه تصمیمات

 .کند



  {کار و کسب قوانین و ها مهارت} }به نام تعالی{ } ناهید خوشنویس{

Page 45 of 111 

 

هنگامی که اهداف تعیین می شوند، می توانند به صورت منظم نظارت  - اهداف را بازبینی کنید .4

تا کسب و کار به سمت درست هدایت شود. اگر کسب و کار به سوی دستیابی به اهداف شوند 

خود دست نیافته باشد، باید تغییرات یا اصلاحات انجام شود تا مسیر منحرف نشود و به هدف 

  .کسب وکار برسیم

 مشکلات اهداف کسب و کار

ان کسب و کار تحت تاثیر می تواند به صورتی اشتباه رخ دهد. مدیر تعیین اهداف کسب و کار

 .اهداف کسب و کار قرار دادن مقدار زیادی از زمان و انرژی را به توسعه و اجرای

 .ود دارد که یک مدیر تجاری باید سعی کند از آن اجتناب کندچند مشکل بزرگ وج 

 تعیین اهداف غیرواقعی .1

زمانی که یک هدف در دسترس نباشد، کارکنان برای رسیدن به آنها تلاش نخواهند کرد. یک  - 

بازرگان، در یک کار تجاری نیاز به تعیین اهداف واقع بینانه دارد تا کارکنان بتوانند به عنوان یک 

 .تیم برای دستیابی به آنها دست پیدا کنند

 تعیین اهداف مبهم .2

اهداف که به اندازه کافی مشخص نیست، منجر به اقدام کار ولی بی فایده باقی می ماند. اگر  - 

 هیچ وکار  دستاوردها را نمی توان بر اساس انتظارات تجاری اندازه گیری کرد، قلب کسب

 .استی را به سوی هدف نداشته پیشرفت

 

 

https://sammotlagh.com/Blog/Search?q=%D8%A7%D9%87%D8%AF%D8%A7%D9%81+%DA%A9%D8%B3%D8%A8+%D9%88+%DA%A9%D8%A7%D8%B1
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 عدم تعیین زمان  .3

همانطور که اهداف شخصی و حرفه ای خود را تعریف می کنید، زمان بندی برای دستیابی به  -

آنها را در نظر بگیرید. شما ممکن است رویاهای بزرگ خود را برای آینده داشته باشید، اما بدون 

 .تعیین مهلت مقدماتی، آن را به راحتی به تعویق می اندازید

ی از مربیان مالی به شما می گویند که یک هدف درآمد برای سال تعیین کنید و سپس آن را بعض

 به دو برابر یا حتی سه برابر آن در سالهای بعد تبدیل کنید.

 این نوع نگاه میتواند تلاش های شما را تشدید کند. 

 یرممکن باقی بمانداما همچنین می تواند خیلی دلهره آور باشد که شما در مواجهه با یک کار غ 

. اما بیایید در کنار یک پزشک کسب و کار قرار بگیرید تا سید احمد سیدی مطلق علاوه بر های 

 ریسک به شما تضمین بدهد

 

 کار: و کسب بندی طبقه

 خانگی کار و کسب -1

 اینترنتی کار و کسب -2

 خانوادگی کار و کسب -3

 .روستایی کار و کسب -4

 

 



  {کار و کسب قوانین و ها مهارت} }به نام تعالی{ } ناهید خوشنویس{

Page 47 of 111 

 

 :خانگی کار و کسب

 و امکانات از استفاده با که شخصی سکونت محل در اقتصادی تفعالی نوع هر به

 .میگویند خانگی کار و کسب شود اندازی راه منزل وسایل

 

 خانگی: کار و کسب اهمیت

 پیشرفته کشورهای فعالیتهای اقتصادی ضروری و حیاتی بخشهای از خانگی کارهای و کسب امروزه

 .میشوند محسوب

 دگرگونی و تنوع موجب ، یا خدمات محصول عرضه در نوآوری ، شغل ایجاد نظر از خانگی کار و کسب

 .کشور میشوند هر اقتصاد و اجتماع در زیادی

 شخصی کار و کسب اندازی راه مناسبی برای شروع نقطه خانگی کارهای و کسب ، جوانان برای همچنین

 شما نمونه عنوان به.است نآسا و ساده کار و کسب انواع دیگر با در مقایسه آن اندازی راه زیرا است،

 خدمات و کارها و بیندازید راه اینترنتی کار و کسب ، یک تلفن خط یک و رایانه دستگاه یک با میتوانید

 کنید کسب درآمد خود برای راه ازاین و عرضه به مردم را مختلفی

 

 خانگی: کارهای و کسب سابقه

 دارند، وجود هم امروزه که دستی صنایع از سیاریب  .دارند دیرینه سابقه ایران در خانگی کارهای و کسب

 .اند شده می تولید افراد محل سکونت و منازل در

 فعالیتهای در که تحولاتی و نتیجه تغییرات در ،بلکه نیست جدیدی پدیده خانگی کار و کسب کلی بطور

 به روز کارها و بکس نوع این و است شده بیشتری توجه آن به وجود آمده به امروز اجتماعی - اقتصادی

 .یابند می توسعه و روز گسترش
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 خانگی: کار و کسب انتخاب دلایل

 :زندگی کیفیت بردن بالا 

 را آنان زندگی کیفیت خانه، در کار کردن که باورند این بر خانگی های کار و کسب صاحبان اکثر امروزه

 .بخشد می بهبود

 و مسائل دیگر به و یابد خانه اختصاص و انوادهخ به بیشتری وقت که شود می باعث خانه در کارکردن

 .شود بیشتری توجه فرزندان و پرورش تربیت قبیل از خانواده، موضوعات

 .شده اند ادغام همدیگر در پیش از بیش زندگی و کار امروزه کلی طور به

 :آوری فن توسعه

 خانه محیط آمده، وجود به اطیوسایل ارتب دیگر و رایانه علوم زمینه در که زیادی پیشرفتهای با امروزه

 است شده کار کسب و برای کاراتری و مناسب محل

 خانگی: کار و کسب مزایای

 بیشتر عمل استقلال و آزادی .1

 پذیر انعطاف کاری ساعات .2

 زندگی و کار بین بیشتر موازنه و تعادل ایجاد .3

 اندازی راه هزینه بودن پایین .4

 ریسک میزان بودن پایین .5

 وقت پاره کارکردن امکان .6

 ها بچه تربیت بودن تر راحت .7

 بیشتر زمان و فرصت داشتن .8

 توان کم و معلول افراد جسمی ویژگیهای با تناسب .9

 بیشتر موفقیت احتمال .10

 مختلف اقشار با تناسب .11
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 بیشتر راحتی احساس .12

 مجوز به نیاز عدم .13

  

 خانگی : کار و کسب اندازی راه برای مهم نکات

 .کنید تحقیق کارتان و کسب ایده درباره .1

 .کنید کسب اطلاعات نیز خدماتتان یا محصول درباره .2

 .کنید تعیین را خود کار محل .3

 .کنید جلب را خانواده اعضای دیگر مشارکت .4

 .کنید انتخاب کارتان و کسب برای مناسبی اسم .5

 .کنید تهیه کارتان و کسب برای مناسبی تجهیزات و اسیاب .6

 .کنید فراهم کارتان و کسب برای درخور و مناسب پوشش .7

 یک صندوق پستی به کسب و کارتان اختصاص دهید. .8

 باشید صادق و رك همسایگانتان و دوستان با .9

 کنید باز کارتان و کسب برای بانکی حساب .10

 .کنید برقرار دیگران با بیشتری ارتباطات .11

  .کنید آن افتخار به بلکه باشید، نداشته خجالتی و واهمه خانگی کار کسب داشتن از .12
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 در ایران مشاغل خانگی پر درآمدترین

 .فرش بافی۱

 .بازاریابی تلفنی۲

 .عروسک سازی۳

 .شیرینی پزی۴

 .خیاطی۵

 .صنایع دستی۶

 .پرورش گیاهان خانگی۷

 

 اینترنتی کار و کسب

 از عنوان یکی به خدماتی جامعه توسعه و اینترنت، ، کامپیوتر پیدایش با و بوده جدید کار و کسب نوع این

 .هستند مطرح جهانی تجارت عرصه در حجم و سود تعداد، نظر از اکاره و کسب ترین سریع

 کار به و کسب نوع این .شود می گفته اینترنت در خدمات یا محصولات فروش به اینترنتی کار و کسب

 کارها کسب و کوچکترین به اینترنتی فروش و خرید .است کرده پیشرفت و رشد امروز اقتصاد در سرعت

 پیدا هزینه دسترسی حداقل با جهانی سطح در خود مخاطبان به که دهد می را فرصت و امکان این نیز

   .کنند می استفاده اینترنت از دنیا سطح در نفر میلیون 900 از بیش امروزه .کنند

و  نقشها تواند می بلکه رود، نمی کار به خدمات یا محصول فروش برای تنها اینترنتی، سایت یک

 دنیا وجود نقاط دیگر در که دارید فردی به منحصر و خاص محصول اگر .اشدب داشته مختلفی کارکردهای

 به طریق از این و کنید مطلع آن وجود از را دیگران خود، سایت در محصول آن معرفی با توانید می ندارد،

 .یابید دست خود اهداف
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 وجود معنای به تواند می امر این و زیبایی اینترنت در این است که مخاطبان آن در سرتاسر دنیا پراکنده اند

 .باشد شما برای بالقوه مشتریان

 کسب اطلاعات به ساعته 24 به صورت توانند می شما مشتریان .شود نمی بسته موقع هیچ بازار، نوع این

 اطلاعات ، بخواهید که ای فاصله هر با و بار چند هر توانید می شما نیز .کنند پیدا دسترسی کارتان و

  .جای دهید اینترنت صفحات در فروشگاهتان و فعالیتها ی درباره را مورد نظرتان

 صفحات در فیلم حتی و تصویر همراه خدماتتان را و محصولات از کاتالوگی توانید می شما این، از مهمتر

 هر حتی در و کنند مشاهده را آنها توانند می شما ی بالقوه مشتریان این صورت، در .دهید قرار اینترنت

 دهند  خرید سفارش روز، شبانه از ساعت

 

 کسب و کار اینترنتی چیست؟ 

کاری که  توانیم بگوییم هراگر بخواهیم در جواب این سؤال پاسخی بسیار مناسب ارائه کنیم؛ می

عتاً این تعریف گوییم. طبیمی کسب و کار اینترنتی در بستر اینترنتی به ایجاد درآمد منجر شود را

کندهوم کلی کسب و کار را ارائه میبسیار کلی است اما مف  

توانید از طریق اینترنت توان گفت: امروزه هر آن چیزی را که نیاز داشته باشید، میتقریباً می 

کم وارد بستر اینترنت و وکارهای سنتی کمسفارش دهید. امروزه شاهد آنیم که کسب

ها کرد بتوان آنوزی فکر نمیکس روکارهایی که هیچشوند. کسبمی کسب و کار اینترنتی فضای

 را وارد بستر اینترنت کرد. 

های شویی اینترنتی، ایدهوکارهایی مانند سوپرمارکت اینترنتی، نانوایی اینترنتی و خشککسب

 دآورنبسیار عجیب که امروزه درآمد بسیار بالایی بدست می
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وکارهای اینترنتی چیست؟دلیل مهم بودن کسب   

 :گویدنده کسب و کارها معروف است، این جمله مییک جمله در مورد آی 

وکارهایی که دیگر وجود ندارند! و وکارهای آینده به دو شکل خواهد بود: کسبکسب 

 .وکارهایی که در بستر اینترنت هستندکسب

وکاری که اکنون فعالیت اگر بخواهم صادقانه با شما صحبت کنم، خواهیم گفت: در هر کسب 

شوید یا بر شکست و متضرر خواهید شد. برای اثبات این می کسب و کار اینترنتی کنید یا واردمی

توان دو نمونه موفق را عنوان کرد: برای مثال سایت دیجی کالا بازار لوازم الکترونیکی را مطلب می

 ونقلکاملاً تغییر داد و افراد بسیار زیادی در این زمینه متضرر شدند. با ورود استپ به فضای حمل

 .دارها نیز متضرر شدندها و تاکسیایران بسیاری از آژانس

 اندازی کسب و کار اینترنتیراه 

خود دارند. اما یک ویژگی  اندازی کسب و کار اینترنتیراه های متفاوتی برایافراد مختلف، انگیزه

سد: کسب پرهم یک سوال است. این سؤال می ی آنها وجود دارد. و آنمشترک در ابتدای راه همه

 اندازی کنم؟و کار اینترنتی خود را چگونه راه

خواهند کسب و کار سنتی خود را وارد حوزه کسب و کار اینترنتی کنند تا از برخی از افراد می 

ها را عملی کنند برخی دیگر فقط خواهند ایدههایی دارند و میقافله جا نمانند و برخی دیگر ایده

 ئیس خود باشندخواهند صاحب کسب و کار رمی
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 های کسب و کار اینترنتیانواع مدل 

کنند. برخی از کسب و کارها بسیار انواع مختلفی از کسب و کار اینترنتی در فضای وب فعالیت می

وکاری که از اهمیت های کسبخواهیم راجع به مدلمیمتن عجیب و جالب هستند. در ادامه 

ن مدل کسب و کارها بیشترین درآمد را در وگو کنیم ایبیشتر برخوردارند با شما گفت

 آورندبه دست می کسب و کار آنلاین فضای

 فروش کالا 

مدل فروش کالا است. در این مدل برخی از  کسب و کار آنلاین هاییکی از بهترین مدل

کنند. و برای آن شروع به بازاریابی اندازی میهای تولیدی، یک فروشگاه اینترنتی راهشرکت

 کنند.ی میاینترنت

نوع دیگر این نوع کسب و کارها این است که فرد یا شرکتی محصولات یک شرکت یا  

د و کننهایی را برای فروش ارائه کند. این کسب و کارها معمولاً محصولات را خریداری میشرکت

کنندکنند. پس از ثبت سفارش مجصول آن را برای مشتری ارسال میدر انبار نگهداری می . 

ی یک تر فرض کنید شرکتای است. به عبارتی ساده، مدل بازارچهکسب و کار آنلاین جدیدمدل  

های متعددی وجود دارد که در هر غرفه کند. در این بازارچه غرفهبازارچه فیزیکی طراحی می

پردازدشرکتی به فروش محصولات خود می . 

کنندستفاده میسایت دیجی کالا از دو روش پایانی برای فروش محصولات خود ا   
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 فروش خدمات 

وکارهای خدماتی است. احتمالاً زمانی که وکارهای اینترنتی مربوط به کسبنوع دیگری از کسب

آید. این نوع کسب و کارها وکارهای خدماتی انواع خاصی از آنها در ذهنتان میمیگوییم کسب

های مختلف برای فروش طور مشخص برای فروش ندارند اما تخصص خود را به شکلمحصولی به

 ٔ  تواند مشاوره درزمینهتواند تمیز کردن آپارتمان باشد، میگذارند. این تخصص میبه عرصه می

 خدماتی برای اینترنت طریق از بتواند شرکتی یا فرد هرگاه ندارد، تفاوتی چندان. باشد بازاریابی

 خدماتی آنلاین کار و کسب حوزه وارد درواقع. کند درآمدزایی و جذب مشتری کند،می عرضه که

 است شده

 فروش آموزش و محصولات آموزشی

وکارهایی است که در حوزه آموزشی مطرح، کسب وکارهای اینترنتییکی دیگر از انواع کسب 

از طریق فروش محصولات دانلودی یا  این نوع کسب و کارها کنند. افراد متخصص درفعالیت می

 .کنندهای آموزشی کسب درآمد میارگاهها و کها همایشارائه درس گروهی

 فروش تبلیغات

های نهداریم. یکی از گزی کسب و کار الکترونیکی هایی که با افراد مختلف درزمینهدر مشاوره 

اهند خوها میکنند. گزینه فروش تبلیغات است. درواقع آنمشترکی که همیشه به آن فکر می

اعث . و با تولید محتوای مشخص در آن زمینه بسایت در یک زمینه مشخص طراحی کنندیک وب

قبول ها به یک عدد قابلهای آنسایت خود شوند. و زمانی که ورودیجذب افراد زیادی به وب

های مختلف به درآمد زایی برسندرسید. با گذاشتن تبلیغ شرکت . 
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رت روزانه، سعی در صواید که با تولید محتوای ویدیویی بهحتماً در اینستاگرام افرادی را دیده 

قبولی رسید. شروع به جذب فالوورهای بیشتری دارند. زمانی که تعداد این افراد به یک عدد قابل

 .گذاشتن پستهای تبیلیغی می کنند

 (کسب و کار اینترنتی فریلنسری )آزادکاری

در  ای فریلنسری است.وکارهایی که امروزه متداول شده است، کسب و کارهیکی دیگر از کسب 

کنند. و برای خود یک پروفایل طراحی نام میها، افراد متخصص در سایت ثبتسایتاین وب

ی ها برای انجام پروژهگویند. مشتریهای خود میکنند. در این پروفایل از تخصص و تجربهمی

ی خود را دهند و یا اینکه پروژهکه مستقیماً به یک متخصص پیشنهاد همکاری میخود یا آن

  .رت مستقل تعریف می کنندبصو

 کسب و کار اینترنتی در منزل 

تمایل  دانیم نرخ بیکاری در کشور ما بسیار زیاد است. از سوی دیگر افراد زیادیهمانطور که می  

سب و خواهند یک کها میدارند رئیس خودشان باشند. نه اینکه کارمند یا کارگر کسی باشند. آن

اندازی کنندراه کار را با کمترین هزینه ممکن ها این است که آیا اینکار ممکن است؟ و سؤال آن .

توان در خانه انجام داد و از آنها پاسخ به این سوال بله است. کارهای زیادی ار حتی می و

 .درآمدزایی کرد

روع به سایت طراحی کنید و شتوانید یک وبفرض کنیم شما در یک حوزه متخصص هستید. می 

سایتدوره آموزش طراحی وب توانیدمیموزشی خود کنید. فروش محصولات آ بگذرانید و با  

نتی یاد توانید سیو یا بازاریابی اینترسایت درآمدزایی کنید. میهای طراحی وبدریافت سفارش

https://ostadeweb.com/web-design-edu/
https://ostadeweb.com/web-design-edu/
https://ostadeweb.com/web-design-edu/
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توانید توجهی به دست آورید. میاین زمینه درآمد قابلهای مختلف در بگیرید و با دریافت پروژه

وانید تاندازی کنید و محصولات شرکتی را به فروش برسانید حتی میفروشگاه اینترنتی راه

 محصولات سایت دیگری را نیز به فروش برسانید و از طریق همکاری درفروش درآمدی کسب

 کنید

 مزایای کسب و کار اینترنتی

 دنبال به زیادی بسیار افراد  های بسیار زیادی دارد. به همین خاطررنتی جذابیتکسب و کار اینت 

 :پردازیممی کار و کسب نوع این هایمزیت از برخی. هستند آن

 !خودتان رئیس خودتان هستید

 !توانید در سفر باشید و درآمد داشته باشیدمی

 !توانید در خواب باشید و درآمد داشته باشیدمی

 زمان داشته باشیدصورت همچندین شغل به توانیدمی

 !زمان و مکان در دست شماست

 !کنیددرآمد خیلی بالایی کسب می

 

 معایب بازاریابی اینترنتی 

رویم. هر پس از توضیح مزایای کسب و کار اینترنتی حال به سراغ معایب این نوع کسب و کار می 

های خودش راین کسب و کار اینترنتی عیبچیزی در دنیا قسمت خوب و بعد خودش را دارد. بناب

 .را به همراه دارد
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 این نوع کسب و کار نیاز به زمان برای رشد دارد (1

 وکارهای اینترنتیعدم اعتماد مشتری نسبت به کسب. (2

 یونقل کالاهای فیزیکه و سختی حملهزین (3

 یهای اینترنتنه انبارداری درفروشهزی (4

 نیاز به خلاقیت بالا (5

 گیروز بودن همیشبه (6

 انواع کسب و کارهای اینترنتی

 ایجاد اجتماعات آنلاین  .1

 خرید، فروش و حراج کالاهای مختلف  .2

 تبلیغات اینترنتی  .3

 ارائه خدمات تخصصی به دیگران  .4

 ایجاد امپراطوری اطلاعات، اخبار و آموزش  .5

 تهیه و ارائه نرم افزارهای مختلف  .6

 چند رسانه ای یا مالتی مدیا  .7

 خدمات مربوط به ایمیل  .8

 كسرمایه گذاری مشتر  .9
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 تفاوت کسب و کار اینترنتی با تجارت الکترونیکی

 (E-Commerce) را با تجارت الکترونیکی (E-Business) بسیاری از افراد، کسب و کار اینترنتی

به مجموعه  E-Business  اشتباه می گیرند در حالیکه این دو مبحث با یکدیگر متفاوتند. به عبارت

ربوط به کسب و کار از جمله مباحث بازاریابی، مالی، خرید و فروش، ارتباط با مشتریان، خدمات فعالیتهای م

شود در گیرد اطلاق میپس از فروش، همکاری با سرمایه گذاران و... که از طریق شبکه اینترنت انجام می

و خود، تنها شامل مسائل مربوط به خرید و فروش از اینترنت می باشد  E-Commerce حالیکه

 .است E-Business زیرمجموعه ای از

 

 

 کسب و کار روستایی

 

های رواج سرو کار دارد. مؤسسات و شخصیت کارآفرینیی ی روستایی بیش از گذشته با پدیدهاکنون توسعه

دانند که می تواند فرایند بردی میی راهی یک مداخلهی روستایی، کارآفرینی را به منزلهی توسعهدهنده

های اقتصادی رسد که همگی آنها بر نیاز به گسترش بنگاهی روستایی را تسریع بخشد اما به نظر میهتوسع

 روستایی نیز توافق دارند. 

مداران آن را همچون زای بزرگ، سیاستهای توسعه، کارآفرینی روستا را به عنوان یک نیروی اشتغالآژانس

ای برای بهبود ر مناطق روستایی، و کشاورزان، آن را وسیلهد کلیدی برای جلوگیری از ناآرامی راهبردیک 

ای برای بهبود ها به عنوان وسیلهدانند.به این ترتیب، کارآفرینی از نقطه نظر تمام این گروهدرآمد خویش می

 گرددکیفیت زندگی فردی، خانوادگی و اجتماعی و ابزاری برای تثبیت اقتصاد و محیطی سالم تلقی می

گردد که ی روستایی، این موضوع پذیرفته میگیری کارآفرینانه در قبال توسعهوجود یک سمتدر شرایط 

 کارآفرینی، یک نیروی مرکزی برای نیل به رشد و توسعه اقتصادی است. 
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تواند به تنهایی شود؛ با این حال، پذیرش این نکته نمیبدون آن، دیگر عوامل توسعه به هدر رفته و تلف می

  های اقتصادی بیانجامدروستایی و پیشبرد فعالیت یبه توسعه

کارآفرینی در نواحی روستایی در جستجوی ترکیب واحدی از منابع، هم در درون و هم در خارج از 

های متنوعی از کاربردهای غیرکشاورزی منابع موجود همچون: گردشگری، های کشاورزی است. مثالفعالیت

های نه چندان وابسته به کشاورزی در هایی از تنوع بخشی به فعالیتلآهنگری، درود گری، ریسندگی و مثا

های محلی وجود دارد که های موجود و توانمندیهای منابع آب، اراضی جنگلی، ساختمان، مهارتزمینه

هایی همچون: ی این منابع در رشته فعالیتهمگی با کارآفرینی روستایی متناسب است. ترکیب کارآفرینانه

ای، خرده فروشی و عمده فروشی، فراغت، آموزش فنی و حرفه ت گردشگری، ورزش و اوقاتتسهیلا

  ای، تولیدات با ارزش افزوده بالاهای صنعتی )در سطح مهندسی و استاد کاری(، خدمات مشاورهفعالیت

  یابدهای خارج از مزرعه تجلی میهای چوبی و سایر فعالیتهمچون گوشت، شیر، فرآورده

 توان برای تعریف مقوله کارآفرینی روستایی بکار برد عبارتست از:ر مجموع میآنچه د

 «و کارهای کسب بکارگیری نوآورانه منابع و امکانات روستا در راستای شکار فرصت»

 20 -10ی کوچک روستاها، در مقیاسی کوچک هستند و اغلب بین این نوع کسب و کارها با توجه به اندازه

های کشاورزی و کارگاهی از کارایی خاصی برخوردارند. با توجه به توجه به غالب بودن فعالیتنفر بوده و با 

، کسب و کارهای روستایی نیز در نوع دچار تغییر و تحول ی اطلاعاتیتغییرات عصر کنونی و ورود به جامعه

 دشویده میدر آن د  اند و انواع کسب وکارهای خدماتی، تولیدی، صنعتی و فناوری اطلاعاتشده
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 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 

 را می توان در بسیاری از کشورها همچون ایتالیا مشاهده نمودو کاری می نمایند. این نوع کسب و کار ها 

 تعاریف و تقسیم بندی های زیادی برای کسب و کار خانوادگی ارائه شده است.

به موضوع نگاه  برای تعریفی دقیق و روشن از این مفهوم می توان با دو دید و تقسیم بندی کلی و جزئی

 کرد.

ا شرکت خانوادگی را بدین گونه تعریف نمود: شرکت ها، مؤسسات و می توان یک کسب وکار ی از دید کلی

 کسب و کارهایی که بوسیله ارتباطات و تعاملات خانوادگی و افراد خانواده تحت تاًثیر قرار می گیرند.

تر تعاریف زیر را می توان برای یک کسب و کار خانوادگی برشمرد: کسب و کاری که متعلق به  از دید جزئی

 خانواده می باشد و توسط افراد فامیل و غیرفامیل اداره می شود. افراد یک

و د همانطور که مشخص است یک کسب و کار خانوادگی گاهی می تواند فراتر از یک شرکت خانوادگی باش

 گاهاً نیز فقط در قالب یک شرکت خانوادگی باشد.

 نواده ، مالکیت و مدیریتخا  البته در تعریف این نوع کسب و کار سه عامل مهم مطرح می باشد

آنچه که از یافته های تمام تحقیقات بر می آید این است که همگرایی عامل خانواده و تنها یکی از دو عامل 

مالکیت و مدیریت )خانواده و مالکیت یک کسب و کار ، یا خانواده و مدیریت یک کسب وکار( می تواند به 

  تعریف یک کسب و کار خانوادگی بسنده کند.

دلیل اهمیت بسیار زیاد شرکت ها و کسب و کارهای خانوادگی در رشد و توسعه اقتصادی و همچنین 

اشتغال زایی و رفع بیکاری ، بسیاری از کشورهای جهان نسبت به این مسئله و کارآفرینی از طریق ایجاد 

  مینه انجام می دهند.اینگونه شرکت ها روی آورده و برنامه ریزی های بسیار دقیق و هدفداری را در این ز
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با توجه به آمار و اطلاعات فوق مشاهده می شود که کسب و کارهای خانوادگی از مهمترین اولویت های 

 کشورهای مختلف برای اشتغال زایی و کارآفرینی محسوب می شوند.

وردن سیاستمداران و دولتمردان در کشورهای مختلف قوانین و مقرراتی وضع نموده اند که ضمن فراهم آ

تسهیلات و امکاناتی در جهت راه اندازی ، رشد و توسعه کسب و کارهای خانوادگی ، موانع و مشکلات پیش 

 روی مؤسسان این گونه کسب وکارها را نیز حداقل نموده است. 

 رشد و بقای کسب و کارهای خانوادگی

قا داشته باشد بایستی یک برای اینکه یک کسب و کار خانوادگی رشد نماید و برای نسل های بعدی نیز ب

 برنامه ریزی دقیق و اصولی برای کسب وکار از سوی مالکان و مدیران کسب و کار انجام گیرد. 

علاوه بر این به دلیل اهمیت روزافزون این نوع کسب و کار هم برای جوامع و برای اقتصاد ملت ها حمایت 

. ترکیب چندین عامل برای توضیح و تشریح هایی نیز بایست از سوی دولت ها در این راستا انجام شود

موفقیت، رشد و بقای کسب و کارهای خانوادگی لازم است از آن جمله می توان به مواردی مانند فرهنگ 

، عوامل محیطی و اجتماعی ، نوع کسب و کار ،   خانواده ، شخصیت و خصوصیات هرکدام از اعضای خانواده

کار و بسیاری موارد دیگر اشاره نمود. در شکل زیر ترکیبی از عوامل خصوصیات کارآفرین )بنیانگذار( کسب و

 .فوق مشاهده می شود

 

 کسب و کارهای کوچک

به منظور تحلیل آماری و با قاعده در خصوص کسب و کار کوچک، باید گفت که این مقوله دارای قوانین 

 اجرایی تجاری است. 

کند. در ن استخدام سالانه، اندازه استانداردی را برای خود تعریف میهر صنعتی بر اساس درآمد و میزا

شود تا تحت قوانین تغییرپذیر دولتی های دولتی تعریف میبیشتر موارد این تعریف به واسطه نمایندگی

 هایی را صورت دهند.تحلیل 
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 باشد. مالی است کارا میهایی که در خصوص کمک بهبود به امور این استانداردها برای برنامه به علاوه 

در این حیطه قرار  پرسنل 500صورت مستقل است و هر شرکتی با کمتر از ه کار کوچک بکسب و 

 گیرد.می

میلیون کسب و کار مستقل از  5/22این اندازه مرسومترین استاندارد تعریف شده است. در آمریکا حدود  

به حساب   (Small Business)کوچک رصد آن کسب و کارد99کشاورزی و زراعت وجود دارد که 

 .آیندمی

 

 فعالیتهای کسب وکار

 کسب و کار خدماتی -1

 کسب و کار تجاری-2

 ( کسب و کار بازرگانی3

 ( فناوری و اطلاعات4

 ( کسب و کار تولیدی5

 

 کسب و کار خدماتی -1

 ضروری اند.شامل فعالیت هایی است که برای انتقال کالاها و خدمات از مکان تولید به محل مصرف، 

تسهیل می کنند)انبارداری،  معامله بنابراین، خرید و فروش کالاها و خدمات و تمام فعالیتهایی را که انجام 

 درجه بندی، بسته بندی، تامین مالی و...(شامل می شوند.

و وظیفه ی اساسی کسب و کار خدماتی، برداشتن موانع فردی، مکانی، زمانی، مبادلاتی، دانشی و غیره است 

 جریان آزاد کالاها و خدمات از تولید کننده به مصرف کننده را فراهم می سازد.
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 بانکداری  .1

 حمل و نقل  .2

 انبارداری  .3

 بسته بندی  .4

 تبلیغات .5

 هنری .6

 بهداشتی .7

 بیمه ای .8

 ارتباطات .9

 کسب و کار تجاری-2

و کار،  . به تعبیری، وضعیت نهایی فعالیت کسبدر واقع، تجارت شاخه ای از کسب و کار خدماتی است

 شامل خرید و فروش کالاها و خدمات است. 

 

 ند:، به دو دسته ی اصلی تقسیم می کنکسب و کارهای تجاری را بر اساس اندازه و میزان پوشش

 الف (بر اساس اندازه و ظرفیت 

 (عمده فروش 1

 (خرده فروش2

 ب(بر اساس میزان پوشش بازار 

 (تجارت منطقه ای 1

 (تجارت ملی 2

 المللی(تجارت بین 3
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 مراحل کارآفرینی 

« ص فرصتتشخی»فعالیت اصلی کارآفرینان ایجاد کسب و کار جدید یا توسعه کسب و کارهای موجود است. 

رصت به ف» در فرآیند ایجاد کسب و کار جدید یا توسعه کسب و کارهای موجود به شمار می آید. گام اساسی

 مفهومیو به  است« از ناقص پاسخ داده شده بازارنی»یا « نیاز پاسخ داده نشده»زبان ساده به مفهوم 

ار تخصصی تر، فرصت به مجموعه شرایطی اطلاق می شود که نیاز به محصول، خدمت و یا کسب و ک

  جدیدی را ایجاب می نماید.

جاد ترکیبی کارآفرینان نیاز پاسخ داده نشده یا نیاز ناقص پاسخ داده شده بازار را شناسایی می کنند و با ای

دید از منابع، آنها را مورد بهره برداری قرار می دهند. ج  

سب و کارآفرینی چیزی جز شناسایی و بهره برداری از فرصت ها نیست و یک مفهوم اساسی در راه اندازی ک

 کار، شناسایی فرصت ها می باشد.

 

 خودارزیابی و کسب آمادگی( 1

 کارآفرینان می بایست آن را دارا باشند. توانایی مقابله با مشکلات و تنگناها، ویژگی ای است که

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 

 در زمینه هایی که نیاز به آموزش دارد تلاش کند.اقدام نماید و برای کسب آمادگی 

 

 شناسایی و ارزیابی فرصت ( 2 

شناسایی فرصت و ارزیابی آن یکی از مشکل ترین کارهاست. اکثر فرصت های مناسب و خوب تجاری، به 

یت ناگاه و خود به خود نمایان نمی شوند بلکه فرد کارآفرین با هوشیاری و توجه به محیط پیرامون و موقع

 های مختلف، فرصت های بالقوه ای که وجود دارند را کشف می کند.
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   ایده یابی و نوآوری( 3

در این مرحله، فرد کارآفرین می بایست بعد از کشف فرصت های نهفته در بازار ایده های مناسب را 

 استخراج نماید. 

، یکی از آنها را پس از بدین معنی که از بین سرنخ های متعددی که باعث کشف این فرصت شده است

 بررسی، انتخاب نماید و سپس ایده انتخابی را به ظهور برساند و به آن نمود عینی بدهد.

 تدوین طرح کسب و کار ( 4

راه اندازی و اداره کسب و کار موفق، نیازمند برنامه ریزی دقیق و حساب شده است. غفلت از توجه به این 

خلاق در پیشبرد ایده های نو گشته و در اندك زمانی، اداره کسب و  مهم، عموماً موجب شکست کارآفرینان

 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.

 

 از مین منابع مورد نیأت( 5 

اغلب کسانی که دارای ایده های خوب و تجاری و کسب و کار کارآفرینانه می باشند، معمولاً در اولین گام به 

برخورد می کنند و چه بسا این مانع ، تداوم فعالیت را با مشکل « کمبود سرمایه»مانع بزرگی تحت عنوان 

 موجه نماید.

ارند که شناسایی و آشنایی با روش های جذب آنها، این در حالی است که منابع سرمایه متعددی وجود د 

 می تواند به تسهیل و بهبود روند ایجاد کسب و کار کمک نماید.

 سیس و راه اندازی یک بنگاه أت( 6

در مرحله تاسیس، فرد کارآفرین با توجه به ایده خود و با استفاده از منابع فراهم شده و بر اساس طرح 

 ر و فعالیت اقتصادی خود را آغاز می کند.تدوین شده، عملاً کسب و کا
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 اداره بنگاه و تثبیت آن( 7 

 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  

 رلی باید طوری انتخاب شود که دامنه هر مشکلی را بتواند با دقت کنترل کند.سیستم کنت

 

 ( کسب و کار بازرگانی 3

 ( فناوری و اطلاعات4

 ( کسب و کار تولیدی5

 

 

 کار و کسب اندازه

 اروپا اتحادیه تعریف

 )نفر 9 الی 1 ( خرد بنگاه -1

 ) نفر 49 تا 10 (کوچک بنگاه  -2

 )نفر 249 تا 50 ( متوسط بنگاه  -3

 بزرگ بنگاه -4

 محسوب متوسط و کوچک بنگاه را کار نیروی نفر 10 از کمتر کارهای و کسب فقط ایران آمار مرکزولی 

 شود می قلمداد بزرگ صنعتی کارخانجات سایر و شود می

 کند می تلقی کوچک و متوسط بنگاه را کار نیروی نفر 100 زیر  نایرا مرکزی بانک

 

 

 



  {کار و کسب قوانین و ها مهارت} }به نام تعالی{ } ناهید خوشنویس{

Page 67 of 111 

 

 ها در بنگاه مدیریت تفاوت

 کوچک موسسه رمدی

 مشتریان با ملاقات

 مالی مسائل به رسیدگی

 موثر تغییرات و جدید های فرصت برای جستجو

 رسمی غیر روابط

 )بزرگ های سازمان درمقابل( ساده                                                        سازمانی ساختار

 نیست خاصی خیلی ریزی برنامه

 

 

 کار و کسب مدل

 یک کار و کسب ارزش مدل کسب و ارائه ، خلق چگونگی در شرکت یک کار،منطق و کسب مدل تعریف

 کند  می تبدیل ارزش اقتصادی به را سازمان های ایده و ها طرح که هست سیستمی

 کند می سود طراحی کسب برای بنگاه یک که است هایی روش و ابزار توصیف کار و کسب مدل

 

 و کار کسب مدل اجزای

 یمشتر-1

 ها ارزش -2

 ها کانال-3 

 مشتری با ارتباط-4 

 درامدی های جریان-5 
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 مشتری-1

  ...و جنسیت و رفتارها و نیازها در را آنها و نمود مشتری نیازهای به توجه باید کار و کسب مدل هر قلب

 نمود گروه بندی

 ها ارزش-2

 دلیل ها کند ارزش هاد  میپیشن مشتریان به شرکت که هستند منافع از ای بسته یا ،مجموعه ها ارزش

 مشتری است توسط کارها و کسب سایر به نسبت کار و کسب یک ترجیح

 ... و دسترسی قابلیت – هزینه کاهش – قیمت – برند – طراحی : شامل ها ارزش

 

 ها کانال-3

 کند می ارتباط برقرار آنها با چگونه ، مشتری به خود پیشنهادی ارزش ارائه منظور به شرکت

 : کانال وظایف

 محصولات درباره آگاهی افزایش -

 مشتری ارزیابی به کمک -

 مشتری خرید امکان آوردن فراهم -

 مشتری فروش از پس خدمات کردن فراهم -

 مشتری با ارتباط-4

 آن چگونگی و مشتری جذب -

 آن چگونگی و مشتری حفظ -

 فروش میزان افزایش -

 درآمدی های جریان-5

 هست کار و کسب مدل قلب مشتری اگر

 دهند می تشکیل را آن های شریان آمدی در های جریان
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 درآمدی میشود های جریان به منجر مشتریان به شده ایجاد های ارزش : آمدی در جریان

 مشتری خرید یکبار حاصل که تراکنشی درآمدهای -1

 مشتری مکرر های پرداخت حاصل که پذیر تکرار درآمد  -2

 

 

 کار و کسب ریزی مدل برنامه فرآیند

 دارد؟  قرار کجا در کنونا کار و کسب

 ها قوت و ضعف- ها فرصت و ها تهدید... و دهی سود – آمد در میزان – بازار در رقابت بعد از

 برسیم؟ آن به چگونه برود؟و باید کجا به آینده در کار و کسب

 

 

 وکار کسب طرح اجزای

 انداز چشم -1

 ماموریت -2

 اهداف -3

 استراتژی -4

 برنامه -5
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 : انداز چشم

 است سازمان آرمان و مقصد معنای به سازمان نمای دور یا انداز چشم

  برسیم؟  کجا به خواهیم می ما :کلیدی سوال

 سازمان باید تر مطلوب ای آینده از تصویری انداز چشم  

 کردن محقق برای ، منابع لازم و ها استعداد ، ها مهارت کارگیری به با تا کند می انرژی تولید انداز چشم

 دارد بر جهش دهآین سوی به ، آن

 ماموریت:

   کنند؟ می استفاده محصول این از مشتریان چرا  :کلیدی سوال

 میدهد نشان را کار به وفاداری و تعهد ماموریت  

 کند؟ تولید طرفدارانش و مشتریان برای چیزی چه شرکت ، پرسید خود از باید

 بکند؟ مشتری رضایت جلب برای کارهایی چه

 اهداف:

  شود؟ می تعریف چگونه کار این در فقیتمو  :کلیدی سوال

 نویسیم  می زمان معلوم در شدن محقق قابل و گیری اندازه قابل و ویژه مقاصد شکل به را اهداف 

 :کنیم بیان گونه و این تر دقیق را آن باید هستیم چه دنبال کار این در ما که شود می معلوم طوری این

 اهداف:

 بدهی ، گینقدین ، سود ، فروش :مالی امور

  مشتری خدمات ، عمومی وجهه ، ها مشتری تعداد ، تبلیغات :بازاریابی

  ... ، کار محیط ، حقوق ، روحیه :انسانی منابع

 دانش عمومی و بازار های فرصت عرضه تاریخ ، جدید محصولات کارکرد : توسعه و تحقیق

 اولیه مواد و کالا موجودی ، کیفیت ، ظرفیت فرآیند :تولید

 اجتماعی وجهه و صی ش رشد ، خلاقیت به نیاز ، یادگیری : شخصی اهداف
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 خودشکوفایی:

 تجهیزات ، اجتماع ، سرمایه کننده عرضه ، بانک :موارد سایر

 استراتژی:

 شود؟ می اداره و یافته رشد فعالیت این چگونه : کلیدی سوال

 برنامه:

 ؟میکنید کار چه دقیقا مقاصدتان به رسیدن برای : کلیدی سوال

 از یک هر و دهد می نشان را کار گیری جهت ها رسید برنامه اهداف به توان می ها برنامه ی وسیله به

 هستند پروزه یک ها برنامه هر واقع دهد در می توضیح را ها فعالیت

 کار و کسب یک و رشد اندازی راه مراحل                 

 کار و کسب ی ها فرصت کشف -1

 کار و بکس برای طرح و مدل ترسیم -2

 سرمایه تامین -3

 کاری تیم تشکیل -4

 کار و کسب رشد -5

 کار و ی کسب ها فرصت کشف

 به باید ها فرصت کسب نباشد برای فرصت است ممکن است ایده مهم ایده و فرصت بین تفاوت درك

 کرد توجه قانون و فناوری جامعه و فرهنگ اقتصاد

 بودجه کارآفرین تعیین پیشروی جهت صدمقا و اهداف کردن فهرست:کار و برای کسب طرح و مدل ترسیم

 ها  هزینه کلیه تععین و حدسیات اساس بر

 سرمایه تامین

 سرمایه تامین
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 کاری تیم تشکیل

 شرکا -

 گذاران سرمایه -

 سهامداران -

 مشاوران -

 نمایندگان -

 هستند شریک حاصل سود در همگی

 کار و کسب رشد

 در موفق های کار و مدیران کسب که است عملی ، کارها انجام فعلی روش یا خدمات فعلی حد از رفتن فرا

  دهند انجام را آن دارند سعی کاری و کسب هر

 

 بهره وری
های مختلف به توان آن را به روشتوان آن را پس انداز کرد. تنها میزمان از میان رفتنی است و نمی

 به قول برایان تریسی:  است. وری رساند. وقت آن قدر ارزشمند است که خداوند به آن سوگند یاد کرده بهره

وری شما از زمان بستگی دارد و این که کیفیت مدیریت زمان شما در کیفیت زندگی شما به میزان بهره»

  «استفاده بهتر از وقت چگونه است.

یکی از مواردی که همه سازمان ها و حتی انسانها به آن توجه دارند، موضوع بهره وری است، اینکه 

 اصلاً خودشان بهره وری بالایی داشته باشند. سازمانشان و یا
های موجود در راستای تحقق اهداف سازمان  بهره وری استفاده بهینه از زمان، امکانات، سرمایه و سایر نهاده

  می باشد که با نسبت خروجی به ورودی نشان داده می شود
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)میلادی(  ۱۷۷۶در سال « وئیزنیک»توسط فردی به نام « وریبهره»برای نخستین بار لغت توان گفت می

 بکار برده شد.
قدرت و توانایی »وری را بهره« لیترِ»)میلادی( فردی به اسم  ۱۸۳۳بیش از یک قرن بعد یعنی در سال 

 تعریف کرد.« تولید کردن

و جهت افزایش سودمندی حاصل از نیروی  انقلاب صنعتیوری با گسترش که واژه بهرهبایستی توجه داشت 

  مایه و مواردی از این دست گسترش یافتکار، سر

  بهره وری)اثر بخشی +کارایی ( چیست؟

  اما تعریفی که استاندارد از بهره وری و عوامل کلیدی آن دارد، دو مقوله اثربخشی و کارایی است.

   مفهوم اثربخشی در درون مفهوم کارایی جا دارد.

و کارآیی جنبه کمی  .خواهد شد سازمانی اهداف به درنیل موثر و کمک ارتقا بهروری موجب کارایی افزایش

 دارد.اثربخشی جنبه کیفی 

 

 سطوح بهره وری

 مورد سنجش و تحلیل قرار می گیرد. کلان ، میانه و خردبهره وری در سه سطح 

  هر یک از این سه سطح به شرح زیر طبقه بندی میگردد :

 سطح کلان

 سطح بین المللی -

 سطح منطقه ای -

 سطح ملی -

 سطح میانه

 سطح بخش و زیر بخش اقتصادی -
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 سطح خرد 

 سطح بنگاه -

 سطح واحد یا فرآیند -

 سطح گروه -

 سطح محصول یا مشتری

 سطح خانواده -

  سطح فرد -

  وری را به دو مولفه تجزیه کرد:توان بهرهبراین اساس می

ریزی شده به دست آمده افته و نتایج برنامهریزی شده تحقق یهای برنامهمیزانی که فعالیت    :اثربخشی

  . )کار درست کردن(.است

  .)درست کار کردن(.رابطه بین نتیجه بدست آمده و منابع استفاده شده         کارایی:

 Efficiency    کارایـــــــی

 است.  دهش انجام که کاری بیشترین برای مصرفی یا انرژی زمان کمترین معنایبه  کارایی

 است.  شده سپرده مدیران دستبه مستقیماً کارایی افزایش سطح

  گیرد.قرار می مورد استفاده سازمانی درون با کارهای دارد و در رابطه محدودتری کارایی، مفهوم واژه

و  است رسیده مصرف به واحد محصول تولید یک برای که از مقدار منابعی است عبارت سازمان راییکا

  کرد. محاسبه محصول به مصرف نسبت آنرا برحسب توانمی

برسد،  مشخص هدف به از منابع مقدار کمتری دیگر با صرف با سازمان بتواند در مقایسه اگر سازمانی

 برای مصرفی یا انرژی زمان کمترین معنایبه دیگر کارایی عبارتدارد. به بیشتری کارایی گویند کهمی

است. یا در واقع نسبت مقدار کاری که انجام می شود به مقدار کاری که باید انجام  شده کار انجام بیشترین

 می گیرد.
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    Effectivenessاثربخشــــی 

تعیین شده از پیش  برای دستیابی به اهدافمیزان موثربودن اقدامات انجام شده  منظور از اثربخشی بررسی

  است.

 میزان تحقق اهداف اندازه گیری می شود.  اثربخشی، به عبارتی ساده تر

  از اثربخشــــی تعاریفــــی

 آید. می موردنظر خود نائل هدفهای به سازمان که یا میزانی درجه از است عبارت سازمان اثربخشی

  نامید. "درست کارهای انجام" توانرا می تر اثربخشیساده بیانبه

 اثر بخشی عبارت است از درجه و میزان نیل به اهداف تعیین شده.

  اثربخشی نشان می دهد که با چه میزان از تلاش انجام شده، نتایج مورد نظر حاصل شده است.

  در حالیکه نحوه استفاده و بهره برداری از منابع برای نیل به نتایج، مربوط به کارآیی می شود. 

  پیتر دراکر معتقد است

ترین پیشامد اجتماعی یکصد سال گذشته، و موضوعی است که در وری، مهمتوان ادعا کرد که انفجار بهرهمی

 .تاریخ همانند نداشته است

  بهره وری = اثر بخشی + کارایی

  بهره وری= اجرای کارهای درست + اجرای درست کارها

 

 تفاوت بین کارایی و اثربخشی

و اثربخشی از اصطلاحات معمول مدیریت می باشد. با اینکه هر دو با صدا و حرف یکسان شروع می  کارایی

   شوند
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  Efficiency کارایـــــــی

 Effectiveness   اثربخشــــی

 معانی متفاوتی دارند.

  کارایی اشاره به انجام کار به شیوه درست دارد. (1

برگرفتن حداکثر خروجی با حداقل به ورودی تعریف شده و  به طور علمی، از آن به عنوان خروجی نسبت

  .منابع

خروجی واقعی در مقابل خروجی به طور معمول  از سوی دیگر اثربخشی اشاره به انجام کارهای صحیح دارد.

 می باشد. مورد نظر

یا حذف کارایی نگران وضعیت کنونی و یا وضع موجود است. فکر کردن درباره آینده و اضافه کردن و  (2

  منابع جریان کارایی را بر هم می زند.

اثربخشی از سوی دیگر معتقد است هدف در پایان هر جلسه باید مورد توجه قرار گیرد. و هر متغیر دیگری  

 در آینده ممکن است تغییر کند. 

  شود.کارایی محدود می شود به زمان حال، در حالیکه اثربخشی شامل فکر کردن به زمان های طولانی می 

 در حالیکه اثربخشی بر پایان کار تمرکز می کند.   کارایی بر فرآیند تمرکز می کند(3

 

 

 وریعوامل مؤثر بر افزایش بهره
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 بهبود روابط حاکم بین مدیر و کارکنان-1

 بهبود در بکارگیری ره اوردهای فناورانه-2

 توجه و اصلاح عوامل محیطی-3

 

  : ارد ذیل اشاره نمودتوان به مواز شاخص های اثربخشی می

 میزان رضایت مشتریان       -

 میزان تاثیر خدمات بر محیط زیست       -

 میزان تسهیل امور جاری جامعه       -

 میزان رضایت کارکنان       -

 میزان دسترسی مردم به خدمات       -

 میزان اعتماد مشتریان       -

 دمیزان قابلیت اعتما       -

 

 

 یه ورتعریف بهر

را انجام کارهای درست و کارایی را انجام درست کارها تعریف کرده اند. مفهوم  در ادبیات مدیریت، اثربخشی

در درون مفهوم کارایی جا دارد. کارآیی جنبه کمی و اثربخشی  ((EFFECTIVENESSاثربخشی 

است.  شده انجام که کاری بیشترین برای مصرفی یا انرژی زمان کمترین معنایبه  کارایی جنبه کیفی دارد.

 است. شده سپرده مدیران دستبه مستقیماً کارایی افزایش سطح
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 کارایی، مفهوم واژه خواهد شد. سازمانی اهداف به موثر درنیل و کمک ارتقا بهروری موجب کارایی افزایش 

 عبارت سازمان گیرد. کاراییقرار می مورد استفاده انیسازم درون با کارهای دارد و در رابطه محدودتری

 نسبت آنرا برحسب توانو می است رسیده مصرف به واحد محصول تولید یک برای که از مقدار منابعی است

از  ریمقدار کمت دیگر با صرف با سازمان بتواند در مقایسه اگر سازمانیکرد.  محاسبه محصول به مصرف

 کمترین معنایبه دیگر کارایی عبارتدارد. به بیشتری کارایی گویند کهبرسد، می مشخص هدف به منابع

است. یا در واقع نسبت مقدار کاری که انجام می شود به  شده کار انجام بیشترین برای مصرفی یا انرژی زمان

از اثربخشی درواقع بررسی میزان موثربودن اقدامات انجام شده منظور  مقدار کاری که باید انجام می گیرد.

ه عبارتی ساده تر در یک مطالعه اثربخشی، میزان تحقق ب برای دستیابی به اهداف از پیش تعیین شده است.

بایست گامی فراتر نهاد، به اهداف اندازه گیری می شود. اما به نظر می رسد برای تعریف مفهوم اثربخشی می

نا که اثربخشی هنگامی در یک دوره آموزش حاصل خواهد شد که اولا نیازهای آموزشی به روشنی این مع

تشخیص داده شود. ثانیا برنامه مناسبی برای برطرف ساختن نیازها طراحی شود. ثالثا برنامه طراحی شده به 

 اهداف انجام شود. درستی اجرا گردد و رابعا ارزیابی مناسبی از فرایند آموزش و درنهایت دستیابی به

یک مفهوم کمی است و اصولاً به میزان رضایت مشتری یا میزان دستیابی به اهداف  ؛کاراییپس بنابراین 

مورد نظر اشاره دارد و درواقع نسبتی است که برخی از جنبه های عملکرد واحدها را با هزینه هایی که بر 

 .انجام آن عملکرد متحمل شده مقایسه می کند

میزان دستیابی به اهداف سازمان را می سنجد و به معنی هدایت منابع به سوی اهدافی که  ؛اثربخشی

ارزشمندترند. برای مثال تمرکز روی نتایج؛ انجام کار صحیح در زمان صحیح؛ کسب اهداف کوتاه مدت و 

 .بلندمدت می باشد

عبارت  یبهره وربنابراین  ارها(.بهره وری = اثربخشی )اجرای کارهای درست ( + کارایی )اجرای درست ک اما 

به منظور کاهش  یق علمیدات به طریو تمه یانسان یرویاست از به حداکثر رساندن استفاده از منابع، ن

 ران و مصرف کنندگان.یت کارکنان، مدینه ها و رضایهز
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حرکت در به منظور  یانسان یرویرا حداکثر استفاده مناسب از ن یانسان یروین یگر، بهره وریف دیتعار 

 یمل یدگاه سازمان بهره ورینه داشته اند. تر اساس دین زمان و حداقل هزیجهت اهداف سازمان با کمتر

ک فرهنگ بوده که هدف آن ین مشابه یاست. ا یبه کار و زندگ یک نگرش عقلانی یران، بهره وریا

  ارت است به دست آوردنعب یاست. بهره ور یبهتر و متعال یک زندگی یتها برایهوشمندانه تر کردن فعال

زات زمان، ین، پول، تجهین، ماشی، زمیانسان یرویکار، توان، استعداد و مهارت ن یرویحداکثر سود ممکن از ن

ک ضرورت، در جهت ارتقاء یش آن به عنوان یکه افزا یارتقاء رفاه جامعه، به گونه ا  مکان و ... به منظور

 ت و اقتصاد قرار دارد.یریاست، مدیه مدنظر صاحبنظران سهموار یانسانها و ساختن اجتماع یسطح زندگ

 (Productivity)یخچه بهره وریتار

میلادی به کار برده شد. بیش از یک قرن  1766بهره وری نخستین بار توسط فردی به نام کوئیزنی در سال 

و در  ف کرده است.فردی به نام لیتر بهره وری را قدرت و توانایی تولیدکردن تعری 1883بعد در حدود سال 

بهره ار لی بهره وری را ارتباط این بازده و وسایل به کار رفته برای تولید این بازده عنوان کرد. 1900سال 

صنعتی عبارت است از به حداکثر رساندن استفاده ار منابع، نیروی انسانی،   وری در بسیاری از کشورهای

ینه های تولید، گسترش بازارها، افزایش اشتغال و تسهیلات و مواردی مشابه به طریق علمی و کاهش هز

کوشش برای افزایش دستمزدهای واقعی و بهبود معیارهای زندگی آنگونه که به سود کارکنان و مدیریت و 

 مردم باشد

یک فرهنگ، نگرش عقلایی به کار و زندگی است که  (NIPO)بهره وری از منظر مرکز بهره وری ایران  

 .کردن فعالیت ها برای دست یابی به زندگی بهتر و فعال تر است هدف آن هوشمندانه تر

 یت بهره وریاهم 

نامند و در واقع  یم یدر باره کار و زندگ یک نگرشیک مفهوم و یک روش، یرا  یدر عصر حاضر بهره ور

، یفرد یدر همه شئونات، کار و زندگ ی، بهره ورنگرند یم ینیک جهان بیک فرهنگ و یبه آن به شکل 

ش بهره یافزا ین کننده درآمد سرانه هر کشور است و براییک شاخص تعیل باشد و یدختواند  یم یجتماعا

 ابد.یش ید درآمد سرانه آن کشور افزایهر کشور با یمل یور
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 بهره وریعوامل مؤثر بر 

 بندی است:گروه قابل دسته 3وری در نظام ارتقای بهره

 وری سرمایه(ناشی از مواد و ماشین تمرکز دارد )بهرههایی که بر حذف یا کاهش تلفات نظام -

 وری نیروی انسانی(هایی که برحذف یا کاهش تلفات ناشی از عملکرد انسان تمرکز دارد )بهرهنظام -

هایی که بر حذف یا کاهش تلفات ناشی از تعامل نامناسب بین انسان، ماشین و مواد تمرکز دارد نظام  -

 وری کل()بهره

افزار های نرمافزار محور، گروه سوم را نظامهای انسانافزار محور، گروه دوم نظامهای سختل را نظامگروه او

 گویند.محور می

 وری را بخوبی شناخت .وری قبل از هرچیز باید عوامل موثر بر بهرهبرای ارتقای بهره

 

 

  وری دو نوعند:عوامل موثر بر بهره

 مل بلند مدت ب( عوا   الف( عوامل کوتاه مدت

های جاری و ها و سیستممیزان انگیزه پرسنل برای کار و بهبود روشوری غالباً بهعوامل کوتاه مدت در بهره

 گردش کار و تغییرات در میزان فشار کار و نوسانات تجاری بستگی دارد.

 وری عبارتنـد از : انواع عوامل بلند مدت موثر بر بهره

 دیدایجاد و توسعه محصولات ج -

 های تولید جدیدمعرفی روش -

 کشف منابع جدید -

 های جدید بازاریابی یافتن کانال -

 وری عقلایی کردن ساخت اقتصادی و بهره  -
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 انواع بهره وری

یک اولویت و انتخاب ملی است که منجر به افزایش رفاه اجتماعی و  بهره وریژاپن ،  وری بهرهاز دید مرکز 

 بهره ورینهضت ملی افزایش  ۱۹۵۵ژاپن از زمان تأسیسش در سال  بهره وریکاهش فقر می گردد . مرکز 

نمون ساز به جلو هدایت نموده که عبارتند از : افزایش اشتغال ، همکاری در این کشور را تحت سه اصل ره

، نیروی کار و  مدیریتدر میان  بهره وریو توزیع عادلانه و برابر ثمره های بهبود  مدیریتبین نیروی کار و 

 مصرف کنندگان .

در تعدادی از کشور ها در دهه های اخیر موجب شده است که ارتقاء شطح  بهره وریافزایش قابل توجه 

( ۱۹۶۷ -۱۹۷۴ملی بعنوان یک اولویت در سطح کشور مطرح باشد . بطور مثال در دوره زمانی ) بهره وری

ملی در  بهره وری مدیریتکه در همان مدت افزایش داد در حالی  %۶/۹۹ملی خود را  بهره وریکشور ژاپن 

 افزایش یافت . %۲۵/۲۹و  ۳/۴۳و ایلات متحده امریکا به ترتیب کشورهای آلمان غربی 

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

 بهره وریه سود = ت تعدیل شدقیم

 زیر شده است :به شرح  بهره وریتعریف دیگری از 

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

 استیگل : نسبت میان بازده به هزینه عملیات تولیدی . ▪

به مفهوم نسبت بین بازده تولید به واحد منبع مصرف شده است که با سال پایه مقایسه  بهره وریماندل :  ▪

 می شود .

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

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

( را  ۱۹۸۷سه تعریف اساسی ) و سپس چهارمی در سال « سومانث »  ۱۹۸۴و اواخر  ۱۹۷۴در سال های 

 یر ارائه داد :ها یا شرکت ها به شرح ز سازماندر ارتباط با  بهره وریدرباره 
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 جزئی : بهره وری

نسبت ارزش و مقدار محصول به یک طبقه از نهاده را گویند . مثلاً محصول به ازاء هر نفر ساعت ) معیار 

مواد  بهره وریحصول تولید شده به ازاء هر تن مواد اولیه مصرفی ) نیروی کار ( یا ارزش و مقدار م بهره وری

 سرمایه ( و نظایر آن . بهره وری( یا بهره درآمد تولید شده به ازاء هر ریال سرمایه ) 

 کلی عوامل تولید : بهره وری

بر مجموع نهاد های نیروی کار و سرمایه . معمولاً به جای خالص عبارتست از : نسبت خالص محصول 

محصول ، ارزش افزوده و در مخرج کسر مجموع ارزش های نیروی کار و سرمایه را قرار می دهند . این 

هزینه تولید آنها مواد  %۶۵معیار برای برخی از کالا های مصرفی نظیر تلوزیون ، ویدئو و کامپیوتر که 

 می دهد معیار مناسبی نمی باشد .مصرفی تشکیل 

نسبت کل ارزش محصول تولید شده به مجموع ارزش کلیه نهاده های مصرفی است . این کلی : بهره وری

ده ها و منابع ) از قبیل نیروی انسانی ، مواد و قطعات ، ماشین شاخص تأثیر مشترك و همزمان همه نها

 آلات ، سرمایه و نظایر آن ( در ارتباط با ارزش محصول بدست آمده را اندازه گیری می کند .

 وری سطوح اندازه گیری بهره -1

ظار یک مورد انت وری در سطوح مختلف مورد بررسی قرار می گیرد. بسته به نوع تحلیل و اهداف بهره

المللی و  بررسی سطح بین شود. بالاترین سطحتحقیق، سطح مورد نظر انتخاب و مطالعات انجام می

 .باشدوری فردی می گیرد بهره کوچکترین سطح آن که در نظام اجتماعی مورد بررسی قرار می

 

 المللی وری در سطح بین بهره -1-1

ر باز مورد توجه دانشمندان بوده است. امروزه که از دی وری در سطح جهانی مقوله ای است بررسی بهره

انرژی، تکنولوژی مدیریت، و ... در سطح  وری ار، شاخصهای دیگری در باره بهرهوری نیروی ک علاوه بر بهره

 المللی مورد توجه قرار گرفته است. بین

http://tebyan-zn.ir/tags/%d8%a8%d9%87%d8%b1%d9%87-%d9%88%d8%b1%db%8c.html
http://tebyan-zn.ir/tags/%d8%a8%d9%87%d8%b1%d9%87-%d9%88%d8%b1%db%8c.html
http://tebyan-zn.ir/tags/%d8%a8%d9%87%d8%b1%d9%87-%d9%88%d8%b1%db%8c.html
http://tebyan-zn.ir/tags/%d8%a8%d9%87%d8%b1%d9%87-%d9%88%d8%b1%db%8c.html
http://tebyan-zn.ir/tags/%d8%a8%d9%87%d8%b1%d9%87-%d9%88%d8%b1%db%8c.html
http://tebyan-zn.ir/tags/%d8%a8%d9%87%d8%b1%d9%87-%d9%88%d8%b1%db%8c.html
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با یکدیگر بیشترین  ه کشور هاالمللی و مقایس بینوری درسطح  دانان در توسعه و اندازه گیری بهره اقتصاد 

المللی توسعه  های موسسه بین اند. هم اکنون دو موسسه معتبر تحقیقاتی جهانی به نام سهم را داشته

که در کشور سویس مستقر می باشند تعداد قابل ملاحظه ای ملاك را  و موسسه بازار جهان اقتصاد تمدیری

از تجارت جهانی را در اختیار دارند اندازه جهت مقایسه رقابت پذیری برخی از کشور های جهان که سهمی 

گیری کرده و با محاسبه یک شاخص ترکیبی به نام رقابت پذیری، توان رقابتی کشور های جامعه مورد 

 یوری آسیای سازمان بهره کنند. در سال های اخیر نیزها را از این منظر رتبه بندی میمطالعه را محاسبه و آن

 .تعریف و در سطح کشور های عضو به مرحله اجرا در آورده استدر این ارتباط پروژه ای را 

 وری در سطح ملی بهره2-1  -

های اتخاذ سیاست وری در سطح کلان پیش زمینه آسیب شناسی اجتماعی و نیز راه آسانی برای بررسی بهره

وری در  های بهرهآنکه شاخص وری در سطح کلان دارای دوجنبه است. اولصحیح است. عموما بررسی بهره 

این امکان را فراهم می آورد تا سطح ویا میزان  ... وری نیروی کار و سرمایه و مانند بهرهسطح کل اقتصاد 

رشد آن با سایر کشور ها مورد بررسی تطبیقی قرار گیرد و جایگاه کشور در سطح منطقه و جهان مشخص 

 شود. 

 وری محاسبه های بهرهبا استفاده از شاخص و سعی میشودوری یک تحلیل درونی است  دوم آنکه تحلیل بهره

شده وضع موجود تبیین و با توجه به اهداف از پیش تعیین شده استراتژی حرکت جهت تحقق اهداف 

 .مشخص شود

 وری در سطح بخش بهره -3-1

های مختلف بخش های مختلف امری اصولی است. تفکیک اقتصاد ملی بهوری در سطح بخش بررسی بهره

عمده دولتی، خصوصی و  شاورزی، معدن، صنعت، نفت و خدمات و هم چنین به سه بخشتولید مانند ک

وری تحقیقات قابل توجهی در خصوص بهره .باشدهای گوناگون در زمینه بهره وری میتعاونی مبنای بررسی

های اقتصادی صورت گرفته وری کل عوامل در سطح بخش بهره وری سرمایه ونیروی کار و تا حدودی بهره 

های مختلف اقتصادی تنها برای عواملی از تولید امکان وری بین بخش بهره . شایان توجه است مقایسهاست
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 هایوری نیروی کار در بخش  به طور مشترك مورد استفاده قرار می گیرد مانند بررسی بهره پذیر است که

 .دولتی و خصوصی

 وری در سطح سازمان و شرکت بهره  -4-1

کالاها یا ارائه خدمات در  برابر است با نسبت کار انجام شده سازمان برای تولید وری در سطح سازمانه بهر

وری در  محاسبه بهره اند. بنا براین برای طول یک زمان معیین به منابع مصرف شده که در تولید نقش داشته

شود. سازمان متشکل از  عوامل ملموس تری استفاده می سطح سازمان نسبت به بخش اقتصادی از

نوع خاصی از کالاهای نهایی هستند. لذا مفهوم سازمان نباید با مفهوم  کنندهیدهایی است که خود تولرکتش

به وجود آمده باشد. شرکت مکان ثابتی تواند از جمع جند شرکت شرکت اشتباه گرفته شود و سازمان می

و خدمت به  لید کالای از عوامل تولید تحت مدیریت و حسابداری واحد جهت توا است که در آن مجموعه

 .کار افتاده باشد

 وری در سطح واحد تولیدی بهره 5-1

یک واحد تولیدی در واقع قسمتی از شرکت است که به تکمیل محصول نهایی، تولید قطعه یا ارا ئه خدمت 

خط تولید و سالن تولید لحاظ شود.  تواند جزو واحد، گروه تولیدی،پردازد. این سطح از تولید میخاصی می

 کار، سرمایه، انرژی، عوامل خاص و فنی چون ماشین وری در این سطح علاوه بر عوامل نیروی ررسی بهرهب

وری یک خط تولید و بررسی بهره  بهره تواند شامل شود. بررسیمی آلات و حتی یک ماشین خاص را نیز

 .مطالعات کنترل کیفیت همراه است وری زمان همواره با

 وری فرد شاغل هرهب  6-1 -

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 

 مطرح کرد. وری عامل ارتقای بهره ترینتوان انگیزش را به عنوان مهمدارند، ولی به جرات می
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وجب رشد بهره وری در سطح هر شاغل م رشد بهره وری، اعتقاد بر این است کهه مفهوم بهره با توجه ب 

بخش اقتصادی و در نهایت وری در سطح  موجب افزایش بهره شود و این افزایشوری در سطح شرکت می

 شود.ملی میوری رشد بهره ذ

پذیرش این  وری تک تک شاغلین دارد. بابه رشد بهره ری در سطح ملی بستگی و عبارت دیگر رشد بهره به 

خود تغییر به وجود آورد،  تواند خود را تغییر دهد و در محیط واقعیت که انسان تنها عاملی است که می

 .شودوری آشکار می نقش کلیدی شاغلین به طور اخص و انسان به صورت اعم در فرآیند بهره

 وریهای بهره شاخص -2

وری مورد  های بهره شاخص وری در رشد و توسعه اقتصادی کشور، تهیه تعیین کننده بهره با توجه به نقش

شاخص مقداری از یک ستانده معین به  وری به بیان ساده نسبت یکوجه قرار می گیرد. یک مقیاس بهره ت

 .باشد یک شاخص مقداری از یک داده معین یا ترکیبی از چندین داده می

اقتصادسنجی و  های مبتنی برجود دارد از جمله روش وری وسنجش بهره  های مختلفی به منظورروش

تخمین تابع تولید، روش حسابداری رشد و روش شاخص عددی. هر یک از این روش ها دارای مزایا و 

های  معایبی است و انتخاب روش برحسب محدودیت ها و اهداف مورد نظر صورت می گیرد. اغلب سازمان

 .عددی بهره می برند آماری کشورهای مختلف از روش شاخصالمللی و مراکز بین 

گیری قرار گیرند  وری که باید مورد اندازهشود آن است که شاخصهای بهره  پرسشی که در این مطرح می

یی، واحد های اقتصادی و های اجرا دستگاه های اقتصادی و اجتماعی و فرهنگی،کدامند؟ آیا برای کلیه بخش

  شود؟می ی یکسان تعریفور... شاخصهای بهره 

تواند می های خودپاسخ به این پرسش منفی است. هر موسسه در ارتباط با رسالت، اهداف و ماموریت

وری را میتوان به گروه  بهره هایود را تعریف کند. به طور کلی شاخصوری مربوط به خشاخصهای بهره 

 .کرد بندی های اثر بخشی طبقهشاخصهای کارائی و شاخص
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 وریبهره  هایاع شاخصانو

های بهره آنها شاخص وری که در واقع های کارآئی هستند و به صورت اشتباه مصطلح بههای بهره شاخص

ها یک نهاد ه و روند افزایشی مخرج آن ها یک ستانده،، نسبت هایی می باشند که صورت آنوری می گویند

های عمومی و شاخصهای سته شاخصددو وری خود به  بهره هاینشان از بهبود وضعیت دارد. شاخص هاآن

 .شوندمی بندیاختصاصی به شرح زیر طبقه 

 وری عمومی ی بهرههاشاخص  -1

وری توان شاخصهای بهره می شوندکه از جملهاز مفاهیم اقتصاد کلان تعریف می ها عموما با الهاماین شاخص

 .وری انرژی و ... را نام برده بهر وری مواد، بهره وری کل عوامل،یروی کار، بهره وری سرمایه، بهره ن

واحد اقتصادی،  های تطبیقی درها می توان بررسینای است که با محاسبه آها بگونه  ویژگی این شاخص

یقی های تطب طبقه، گروه فعالیت، بخش و قسمت اقتصادی را انجام داد. شایان ذکر است که این بررسی

المللی صورت گیرد. در اکثر  سطح بین نطقه یاها در سطح کشور های ممیتواند برای هر یک از شاخص

کسر ارزش افزوده یا ستانده و مخرج آن یک یا مجموع چند نهاده  های عمومی فوق الذکر صورتشاخص

 شودها به شرح زیر پرداخته میتعریف آن ها بهباشد. برای درك بهتر این شاخصمی

 شاخص بهره وری نیروی کار -

کشوری اطلاع نفر ماه،  شود. در صورتی که دربه تعداد شاغلین حاصل می این شاخص از تقسیم ارزش افزوده

نفر روز ویا نفر ساعت کار انجام شده یا پرداخت شده شاغلین در دسترس باشد دراین صورت در مخرج کسر 

از این اطلاعات استفاده خواهد شد. بدیهی است که این  وری نیروی کار، به جای تعداد شاغلین شاخص بهره

شاخص ریال بر شاغل، یا نفر دهد. واحد این را با دقت بالاتری نشان می وری نیروی کار شاخص، بهره نوع

میزان  دهد که هر شاغل در یک دوره بررسی چهباشد. این شاخص نشان میماه، یا نفر روز، و یا نفر ساعت می

 .ارزش افزوده ایجاد کرده است

 وی کاروری نیر تعداد شاغلین / ارزش افزوده = بهره
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 شاخص بهره وری هزینه شاغلین -

 دیاگرام این شاخص از تقسیم ارزش افزوده بر جبران خدمات شاغلین به دست .

 وری به این نسبت، شاخص رقابت پذیری نیز می گویند. واحد این شاخص برخی از صاحب نظران بهره 

 باشد.نسبت می

شده چه میزان ارزش  ران خدمات پرداختمفهوم این شاخص آن است که به ازای یک واحد ریالی جب 

 .افزوده ایجاد شده است

 وری هزینه جبران خدمات شاغلین / ارزش افزوده = بهره

 شاخص بهره وری سرمایه -

شود. در محاسبه این  می ای ثابت حاصل این شاخص از تقسیم ارزش افزوده بر ارزش موجودی اموال سرمایه

 یا ارزش کلهای ثابت  دارایی ای ثابت از ارزشسرمایه  ه جای ارزش اموالشاخص برخی مواقع ب

 وریای ثابت / ارزش افزوده = بهره  ارزش اموال سرمایه

 شاخص بهره وری ارزش مواد -

این شاخص نسبت  شود. واحداین شاخص از طریق تقسیم ارزش افزوده بر ارزش مصارف واسطه محاسبه می

 .باشدمی

 وری بهره ارزش مصارف واسطه / ارزش افزوده =

 شاخص بهره وری انرژی -

این شاخص از تقسیم ارزش افزوده بر مقدار انرژی مصرف شده به دست می آید. این شاخص برای 

باشد. در برخی از کشور  کشورهایی که از نظر ذخایر سوخت فسیلی در مضیقه هستند بسیار حایز اهمیت می

دراین صورت شود.  مصرف شده نیز محاسبه می رژیها این شاخص از طریق تقسیم ارزش افزوده بر ارزش ان

 .واحد این شاخص نسبت خواهد بود

 وری مقدار یا ارزش انرژی مصرف / ارزش افزوده = بهره
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 های اختصاصیشاخص -2

 وری عمومی وو اختصاصی بخش صنعت و معدن شاخصهای بهره  وری عمومیهای بهره شاخص -

 اختصاصی بخش آموزش

 ی عمومی و اختصاصی بخش کشاورزی، شکار و جنگلداریورهای بهره  شاخص -

 وری عمومی و اختصاصی بخش تامین برق و گاز و آبهای بهره شاخص -

 وری عمومی و اختصاصی بخش حمل و نقل ارتباطات و انبارداریهای بهره شاخص -

 وری عمومی و اختصاصی بخش خدمات تفریحی فرهنگی و ورزشیهای بهره شاخص -

 های مالی های واسطه گریره وری عمومی و اختصاصی بخش فعالیتهای بهشاخص -

 وری عمومی و اختصاصی بخش بهداشت و مددکاری اجتماعیهای بهره شاخص -

 وری عمومی و اختصاصی بخش هتل و رستورانهای بهره  شاخص -

 وری عمومی و اختصاصی بخش ساختمانهای بهره شاخص -

 های انتظامی و امنیت عمومی بخش فعالیتاختصاصی وری عمومی و های بهره شاخص -

 بهداشتی های مراقبت ترویج و حمایت های وری عمومی و اختصاصی بخش فعالیتهای بهره شاخص -

 اجباری های تامین اجتماعیهای بهره وری عمومی و اختصاصی بخش فعالیتشاخص -

ا نباید کامل تلقی کرد های فوق رهای بهره وری اختصاصی پیشنهادی در بخششایان ذکر است که شاخص

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
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 نقش مهارت های ارتباطی در رضایت مشتری 

ی موفقیت مدیران است زیرا اطلاعات به عنوان ورودی مهم در سیستم ارتباط موثر، یکی از عناصر کلید

سازمانی، در سایه ارتباطات موثر وارد سازمان می شود و همین که به سازمان راه یافت، نیازمند سیستم 

طی سال ارتباطی کارامدی است تا مورد پردازش قرار گرفته و بسان خون در رگ های سازمان جریان یابد. 

سازمان های خدماتی، منابعی معنادار را برای نگهداری کارکنان اختصاص داده اند زیرا بسیاری از  های اخیر

تحقیقات نشان می دهند که نگهداری کارکنان در مشتری، همبستگی دقیقی با یکدیگر دارند. زمانی که 

. در نتیجه، جایگزینی کارکنان شاد و در محیط کاری خود راضی باشند، به احتمال زیاد در سازمان می مانند

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 

د می کند. تجارت خوب مشتری از خدمات، باعث احتمالا تجارب رضایتمندانه خدمات را برای مشتریان ایجا

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.

 

 رضایت مشتری

ند و کالاها و خدمات تولیدی ما را مصرف می کند مشتری همان کسی است که نیازش را خود تعریف می ک

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.

ا گرفتن ارائه خدمات از یک شرکت در رضایت مشتری میزان خشنودی اوست که از تجربه خرید محصول و ی

 ارتباط با افراد مورد تماس آن شرکت به دست می آید.



  {کار و کسب قوانین و ها مهارت} }به نام تعالی{ } ناهید خوشنویس{

Page 90 of 111 

 

مشتری، یکی از عوامل مهم محیطی برای هر سازمان است. صاحب نظران مدیریت، کسب رضایت مشتری را 

ار یکی از مهم ترین وظایف و اولویت های مدیریت شرکتی برشمرده و لزوم پایبندی و همبستگی پاید

 مدیران عالی را به جلب رضایت مشتریان، پیش شرط اصلی موفقیت آنها و سازمان تلقی کرده اند.

گفت که استفاده از اصول روان شناسی در حوزه تبلیغات، اهمیت بسیار زیادی  ۱۹۰۱والتردیل اسکات در 

م که مشتری ها دارد. در واقع او گفت به جای اینکه فقط یک محصول را نمایش دهیم و امیدوار باشی

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.

تظارات و سطح رضایتمندی مشتریان را معمولا، کسب آگاهی یا شناخت در مورد احتیاجات، نیازمندی ها، ان

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.

ید مهم ترین عوامل موثر بر رضایت مشتریان در شرکت های خدماتی، رفتار مناسب با آنهاست، از این رو شا

باید در انتخاب کارکنانی که با تلفن یا حضوری با مشتریان در تماس هستند، دقتی ویژه کرد و کسانی را 

ن شده است که روابط برگزید که واجد برخی خصوصیات بارز اخلاقی باشند. طی مطالعات فراوان روش

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 

وده، به دلیل رفتار مناسب کارکنان با مشتریان در مواردی که حتی کیفیت خدمات در حد مورد انتظار نب

 مشتریان، در حدی بالا بوده است.
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 خط مشی جلب رضایت مشتری

با مشتریان خود همچون منابعی ارزشمند برخورد کنید. قانون طلایی جذب مشتری این است که 

 را انتخاب می کنند. فروشندگان و تولید کنندگان، کالا را ارائه می دهند، اما این مشتریان هستند که کالاها

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: 

ین دلیل روند استخدام را نباید سطحی تصور کنید. آینده تنها از افراد قابل دسترس استفاده نکنید. به هم»

نگری و موفقیت یک سازمان، وابسته به این نکته است که طاقت و توان کارکنان در زمان برخورد با مشتری، 

 «مورد ارزیابی قرار گیرد.

ا نه به چشم مشتریان خود ر»هرگز میان مشتریان خود فرق نگذارید. قانون طلایی در این زمینه می گوید: 

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.

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

 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.

گذارید. برای حفظ موقعیت رقبای خود را شناخته و در مورد شیوه های انجام فعالیت آنها، جلسات دائمی ب

خود و حفظ مشتری، به مراکز فروش رقبا رفته و عملکرد آنها را به عنوان مشتری مورد بررسی قرار دهید. 

گوش و چشم خود را در برابر دیدگاه های جدید باز نگه دارید. به همین »قانون طلایی دیگری می گوید: 

 «.ائما مورد بررسی قرار دهیددلیل گروه های بررسی تشکیل داده و نشریات را د
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  بیشتر استراتژیهای بهره وری

( بهترین ابزار در  pip: performance improvement Planبرنامه های بهبود عملکرد )»

دست مدیران هستند که با آنها می توانند زمینه هایی را که یک کارمند در آنها کارآیی لازم را ندارد، 

 او را افزایش دهند.تشخیص دهند و توانایی های 

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.

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

 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.

رنامه بهبود نظام مند که ممکن است شامل آموزش رسمی یا آموزش در محل کار باشد متعاقبا بایستی یک ب

 را ترتیب دهد.

نیاز به مجموعه ای از اطلاعات لازم برای ارائه مستندات کاملی « برنامه های بهبود عملکرد»تهیه اسناد: 

ران همیشه قادر به شناسایی دارند که تمام جزئیات در مورد نحوه عملکرد کارمندان را به همراه دارد. مدی

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 

 بهتر باشد.هم می تواند کمک خوبی در جهت به دست آوردن نتایج 
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 استراتزیهای بهره وری عبارتند از : 

 افزایش خروجی ٬( ورودی ثابت ۱

 افزایش خروجی ٬( کاهش ورودی ۲

 کاهش خروجی ٬( کاهش به نسبه بیشتر ورودی ۳

 افزایش به نسبه بیشتر خروجی ٬( افزایش ورودی ۴

 خروجی ثابت ٬( کاهش ورودی ۵

تر کار کردن به جای بیشتر کارکردن ارائه شما در هوشمندانهاستراتژی برای کمک به  5 به عبارتی دیگر 

 شود:می

 استراتژی اول: تمرکز

کنید چند دقیقه ازیک ساعت کاری به طورکامل تمرکز دارید؟ ممکن است این امر شما را متعجب فکر می

برابر در  10تا  5توانند بین کند که این زمان چقدر کم است. تحقیقات نشان داده است که بیشتر افراد می

 هر ساعت کاری مولدتر باشند. 

توانید این آزمایش ساده را انجام دهیـد. یـک دفترچـه    کنید که این گفته اغراق آمیز است میاگر فکر می

 یادداشت و یک خودکار در کنار خود قرار دهید و شروع کنید به آگاه شدن از سطح تمرکزتان. 

ن تمرکز کامل ندارید مدت زمانی را که حواستان پرت بوده است هر وقت که تشخیص دادید که روی کارتا

 خوبی انجام دهید خودتان را کاملا شوکه خواهید کرد. یادداشت کنید. اگر این تمرین را به

های کاریتان را ارتقا دهید، از میزان تولیدتان متعجب اگر شما بتوانید مهارت ایجاد تمرکز کامل در ساعت

 می شوید. 

 ی دوم:اهرماستراتژ

تواننـد شـامل   وری اسـت. ایـن ابزارهـا مـی    اهرم ، هنر استفاده از ابزارها جهت افزایش کیفیت کار یا بهره

های بهتر های سازمانی مثل سیستمتواند استراتژیهای کامپیوتری یا میتکنولوژی نیز باشند مثل: نرم افزار

 باشند. 
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 کنید؟ن نتایج کارتان استفاده میشما معمولا از چه ابزارهایی برای حداکثر کرد

کنـد، مشـخص اسـت    های تلویزیونی فروش میای که از طریق سمینارها یا کنفرانسبرای مثال فروشنده 

توانید انجام دهید فروشد میزان فروش بیشتری داشته باشد. چه کاری مینسبت به کسی که فرد به فرد می

 شند؟ هایتان اهرم شما باتا زمان، دانش یا مهارت

 

 استراتژی سوم:تفویض اختیار

هایی از یک بخش خاص اهرم عبارت از تفویض اختیار است. یعنی بکارگیری افراد دیگر جهت انجام قسمت

 های سودآورتر آزاد شود. بیایید دوباره به مثال فروشنده نگاهی بیاندازیم. کار شما تا وقتتان برای فعالیت

امور دادهای فروش متبحر باشد ممکن است دست به تفویض و واگذاری اگر فروشنده خاصی در انعقاد قرار

 اجرایی فروش زده تا بتواند به عنوان یک فروشنده زمان بیشتری را برای قراردادها اختصاص دهد. 

اگر سود حاصل از افزایش فروش ، بیشتر از هزینه واگذاری باشد پس شما سیستم مناسبی دارید. همیشه 

های صاحبان تجارت که فروشندگان آنها از آینده نگری متنفرند و واقعا در در بین شکایتشنیدن این نکته 

 مورد آن احساس بدی دارند باعث تعجب من می شود. 

ام که در این زمینه قوی ای را استخدام کردههای تجاری خودم من همیشه افراد آینده نگر حرفهدر فعالیت

 تیم فروش آزاد کرده تا آنها کاری را که در آن توانمند هستند انجام دهند. بودند و با این کار زمان را برای 

 استراتژی چهارم: مدیریت زمان

گویند که تعداد کارکنان بخش دولتی خیلی زیاد است زیرا آنها شنوم که صاحبان تجارت میمن اغلب می

وان روشی را در پی گرفت که نیازی کنند تا کار را انجام دهند. اما میتهای زیادی را تلف میهمیشه ساعت

 به استفاده از کارکنان بیشتر نباشد. 

های تمرکز، توانید در یک روز عادی کاری، کارتان را انجام دهید پس شما احتمالا فاقد مهارتاگر شما نمی

 اهرم و تفویض اختیار)واگذاری( هستید یا مدیری هستید که در استفاده از زمان ضعیف است. 
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زمان هنر سازماندهی خودتان است تا بتوانید تمام کارهایتان را در یک روز کاری استاندارد انجام مدیریت 

های دیگرتان ترکیب کنید)رئوس مطالب فوق الذکر( پـس شـما   دهید. اگر شما مدیریت زمان را با مهارت

 دارید. توانید بهره وری بالایی در یک روز کاری بدست آورید و نیازی به ساعات اضافی نمی

کار را هنگام اسـتراحتتان انجـام دهیـد    شود. اگر شما اینسازماندهی یک روز از پایان روز قبلی شروع می

درصد از زمان استراحت وقف 50مغزتان به شما کمک خواهد کرد که کارآمدتر باشید. تخمین زده شده که 

 شود.ول روز میسازماندهی مغز و ساختار دادن به دانش و تجربیات به دست آمده در ط

هـای طبیعـی ذهـن در زمـان     شوید که فرایندریزی کنید متوجه میاگر شما کارهای روز بعدتان را برنامه

 هایتان کمک کنند. کنند تا به شما در تحقق برنامهاستراحت با شما کار می

 مبانی مدیریت زمان را یاد بگیرید و هر روز از آنها استفاده کنید.

 ها مایز قائل شدن بین فعالیتاستراتژی پنجم: ت

هایتان بدست تلاش %20از نتایج کارتان از  %80 ;دانیدرا می 20/80من مطمئن هستم که شما قانون

داننـد کـه کـدام    آید. دلیل اینکه این مساله در مورد افراد زیادی صادق است، این است که آنهـا نمـی  می

 آورد. تلاششان بهترین نتایج را به همراه می

را تغییر دهید تا برای شما به طـور   20/80ر شما نتایج خوب را ثبت کنید، پس شما می توانید قاعده اگ

کند پس شما از فعالیت شما بهترین نتایج را تولید می %20دانستید که کدام موثرتری کار کند. اگر شما می

تان ساعت بکنید و بنابراین سودتوانستید خودتان را سازماندهی کنید تا وقت بیشتری را صرف آن کارها می

 یافت. به ساعت افزایش می

دانستید پس شما دهند میتجارت شما را پوشش می %80از مشتریانتان را که  %20اگر شما خصوصیات 

 توانستید آن گروه از مشتریان را مورد هدف قرار دهید. می

ورشکسته به پردرآمدترین شرکت بیمه در از یک نماینده بیمه  20/80با استفاده از قانون  "فرانک بتگر"

 آمریکا تبدیل شد. کتاب او هنوز در دسترس است و ارزش زیادی برای خواندن دارد.

 استراتژی برای کار در تجارتتان است.5استراتژی شما قرار دادن این 
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هـایی کـه   راهاستراتژی دارید، همه کاری که شما باید انجام دهید این است که نگاه کنید به  5شما الان 

 ها را برای خودتان و تجارتتان به کار گیرید . توانید این استراتژیمی

 آیا همیشه حق با مشتری است؟

رسد حقیقتی محض باشد. اما اید که به نظر میرا به قدری زیاد شنیده« همیشه حق با مشتری است»جمله 

 آیا واقعا اینطور است؟ 

کند، نباید خود را مقصر وب دارند، هر زمان که مشتری شکایتی میدر واقع، کسب وکارهایی که عملکرد خ

سه موقعیت را باید بشناسیم که در آن نه تنها حق با مشتری نیست، بلکه بهترین کار این  .محض بدانند

 .است که بر موضع خود پافشاری کنید

 .وقتی روحیه کارمندتان در خطر است -1

دهی ضعیف را دربربگیرد. به هر حال، احتمالا ار نامطلوب تا خدماتتواند از نحوه کهای مشتری میشکایت

کنید، در مورد مسائلی هستند که کارمند شما یا آن را بسیاری از شکایاتی که از طرف مشتری دریافت می

ترین راه این است که بپذیرید کارمند شما اشتباه کرده، اما اگر او انجام داده یا انجام نداده است. آسان

ارمند خوبی باشد، قبل از اینکه بخواهید او را سرزنش کنید، احتیاط را رعایت کنید. وقتی کارمندان شما ک

کنند، نیاز دارند بدانند که شما از آنها حمایت به وضوح قوانین تعیین شده یا فرآیندهای شرکت را دنبال می

این به  .شویدب روحیه آنان مواجه میصورت، با ریسک دور شدن از کارمندان و تخریکنید. در غیر اینمی

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 

 .تر استن یک کارمند خوب، پرهزینهشاید کار هزینه بری باشد؛ اما از دست داد

 .گیردوکار شما را به دست میوقتی مشتری کنترل کسب -2

سال گذشته، تحقیقی که توسط فدراسیون خرده فروشی ملی انجام شده بود، ارزیابی کرده بود که کسب 

 ند.امیلیارد دلار از کلاهبرداری مالی ضرر کرده 5/3حدود  2011وکارهای خرده فروشی در سال 
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ها دزدیده بودند یا با پول دزدی ها شامل پس آوردن اجناسی بود که افراد از فروشگاهاین کلاهبرداری 

ها جلوگیری کرد، اما بر توان انجام داد تا از این نوع کلاهبرداریخریده بودند. با اینکه کارهای زیادی می

های دزدیده شده را بدون دریافت باسها ل، خیلی از فروشگاه«همیشه حق با مشتری است»اساس قانون 

این نوع کلاهبرداری تنها روش موجود برای کنترل کردن  .پرداختندگرفتند و پول آن را میرسید، پس می

وکارها به دست مشتری نیست. ممکن است مشتری تقاضاهای نامعقولی داشته باشد تا سعی کند کسب

توان از بین مبلغ مورد توافق بیابد. این مشکلات را نمیخسارتی دریافت کند یا دلیلی برای عدم پرداخت 

 .های مشتری را محدود کنیدگونه فعالیتتوانید سیاست ثابتی ایجاد کنید تا اینبرد؛ اما می

 .توانید مشتری را راضی نگه داریدوقتی نمی -3

راضی نگه دارد. این تواند هیچ گاه او را وکاری یک مشتری دارد که نمیتوان گفت هر کسبتقریبا می

تواند همیشه بر صفحه فیس بوك شما شکایتی بنویسد یا هر هفته با بخش پاسخگویی شرکت مشتری می

بدون شک، اولین شکایات این مشتری را  .شما تماس بگیرد و داستانی تازه از نارضایتی خود تعریف کند

ج مشخص شده که هیچ راهی برای راضی جدی گرفته اید و تلاش کردید شرایط را آرام کنید. اما به تدری

نگه داشتن این فرد وجود ندارد و باید دست از تلاش بکشید. این کار هم برای شما و هم کارمندانتان وقت 

 .تلف کردن است

توانید انتظاراتش را برآورده کنید و از اینکه نمیدر عوض، به این مشتری بگویید که ناراحتی او را درك می

گیرد، اما وقتی پاسخ مطلوبش را دریافت واهی کنید. او همچنان تا مدتی با شما تماس میکنید، معذرت خ

در نهایت، به یاد داشته باشید که نحوه پاسخگویی شما به یک مشتری عصبانی  .نکند، منصرف خواهد شد

گذارد. پس همیشه در یک جلسه عمومی، بیش از موضوع اصلی شکایت، شخصیت شما را به نمایش می

 .نترسید«نه گفتن»درست و حرفه ای به مشتری پاسخ بدهید، اما از 
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 استخدام و گزینش کارکنان 

تجزیه وتحلیل شغل پیش نیاز هرگونه تصمیم گیری در زمینه روش انتخاب فرد مناسب برای شغلی است 

 . که قصد داریم برای تصدی آن مناسب ترین داوطلب را از بین داوطلبان دیگر، انتخاب کنیم

یکی از زمینه ها و علایق خاص روانشناسان صنعتی سازمانی انتخاب و گزینش کارکنان مناسب است.دو 

( تأمین یا ۱ وظیفه عمده روانشناس صنعتی سازمانی در حوزه مدیریت منابع انسانی هر سازمان عبارتند از:

( حفظ و نگهداری بهینه منابع ۲ جایگزینی نیروی انسانی با استفاده از شیوه های علمی آزمایش و انتخاب.

در روانشناسی بهره وری و مدل نظام مند انتخاب و به کارگیری اثربخش منابع انسانی در  موجود در سازمان.

سازمان که بر اساس دسته بندی تجربی عوامل و موانع انسانی بهره وری در سازمان های ایران تدوین شده 

 درون سازمانی اصلی و مؤثر بر بهره وری شناخته می شود. است، انتخاب علمی کارکنان یکی از عوامل

( قبلاً 1 وقتی می خواهیم کارکنان موردنیاز یک سازمان را از بین گروهی داوطلب انتخاب کنیم، لازم است:

( ارزش آن شغل را در رابطه با مشاغل دیگر و همچنین با 2 آن شغل را تجزیه و تحلیل کرده باشیم.

( پیش بینی های لازم برای 3 بینی شده، برای داوطلبان انتخاب شده روشن کنیم.مشوقهای مالی پیش 

( 4 ( بدانیم بعداً چگونه عملکرد شغلی آنان را ارزیابی خواهیم کرد.3 آموزش اثربخش آنان را کرده باشیم.

ت آنان ( وضعی5 روشن سازیم چنین افرادی با چه سبک رهبری و مدیریت در سازمان بهتر کار خواهند کرد.

( فرهنگ و جو سازمانی محل کارشان را برای آنان 6 را از لحاظ سلامت روانی و جسمانی ارزیابی کنیم.

( آمادگی آنان را برای ملحق شدن به گروه های غیررسمی )سازنده یا مخرب( پیش بینی 7 روشن سازیم.

( توانمندی آنان را در 9 کنیم. ( علاقه یا آمادگی آنان را در زمینه خلاقیت و نوآوری ارزیابی8 نماییم.

1 برقراری ارتباط اثربخش با دیگران، مورد سنجش قرار دهیم. ( با نگرش های آنان در رابطه با شغل و 0

1 سازمان موردنظر، با همکاران، مدیریت سازمان و ... آشنا شویم. ( انگیزه اصلی آنان را برای پیوستن به 1

1 سازمان، جویا شویم. ، اتاق کار و ماشین آلات مورد استفاده آنان را به نحوی طراحی کنیم ( ابزار، وسایل2

1 که بهره وری شغلی بیشتری داشته باشند. ( ایمنی آنان را در محیط کار تأمین کنیم و آموزش های لازم 3

 را نیز در این زمینه برایشان فراهم آوریم
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. 1 1 کم کاری و ...( بسنجیم.(استعداد آنان را برای انواع فساد اداری )دزدی از وقت، 4 ( میزان توجه یا 5

1 نگرش آنان را در رابطه با زمان، ارزیابی کنیم. ( آمادگی آنان را برای مشارکت اثربخش در گروه های 6

1. کاری، بسنجیم   ( توان آنان را برای سازگاری با تغییرات آینده در سازمان، مورد ارزیابی قرار دهیم.7

 ب علمی کارکنانفرایند و رویه های انتخا

در دو دهه اخیر، رویه های انتخاب کارکنان براساس روش شناختی علوم فنی، طراحی شود. یکی از مزایای 

سازمان استخدام کننده و همچنین انتظارات داوطلب شغل  "الزامات"این رویه ها آن است که کلیه 

 موردنظر، مورد توجه قرار می گیرد.

 تعریف وظایف

لازم است نقش روش ها یا رویه های به کارگرفته شده، تعریف شوند. به عبارت دیگر، روش در اولین مرحله، 

( امکان گردآوری اطلاعات مربوط ، ۱ های به کار گرفته شده برای انتخاب کارکنان باید به گونه ای باشد که:

خاب شده در آینده، ( با استفاده از این رویه ها بتوان به پیش بینی عملکرد شغلی فرد انت۲ فراهم آید؛

( براساس آن بتوان به ۴ ( ارزیابی عملکرد شغلی وی پس از شروع به کار، امکان پذیر باشد؛۳ پرداخت؛

( امکان آگاه ساختن سازمان استخدام کننده و فرد ۵تصمیم گیری در مورد انتخاب فرد پرداخت، و بالاخره )

  داوطلب شغل در این موارد، فراهم باشد.

 رویه های ترکیبی بهره گیری از

( رویه های شناخته شده ۲ ( به طراحی شیوه های جدید انتخاب داوطلب پرداخت؛۱ در این مرحله، باید :

قبلی را که در عمل اثربخش بوده اند، یا ترکیبی از رویه های کلاسیک و رویه های دیگری که همراه با 

 فت.خلاقیت و نوآوری برای شغلی خاص طراحی شده است، به کار گر

 ارزیابی رویه های به کار گرفته شده

در این مرحله باید به ارزیابی رویه های به کار گرفته شده پرداخت و طی آن رویه های به کار گرفته شده را 

از جهات گوناگون نظیر عملی بودن، قابلیت این رویه ها در زمینه پیش بینی موفقیت فرد در شغلی که به 

 وی واگذار خواهد شد،
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ه آن، مدت زمان لازم برای طراحی و به کارگیری آن، ظرفیت این رویه ها برای انتخاب مناسب ترین هزین 

 داوطلبان، اثربخشی این رویه ها نظایر آن، مورد ارزیابی قرار داد.

 تصمیم گیری

ی در این مرحله می توان به تصمیم گیری در مورد استفاده از شیوه های سنتی انتخاب کارکنان یا رویه ها

، پرداخت و مراحل اجرایی رویه های انتخاب موردنظر را آغاز کرد. اما باید دانست "روی"پیشنهادی توسط 

 که قبل از هرگونه استفاده از آزمون های استخدامی، لازم است شغل موردنظر، تجزیه وتحلیل شده باشد.

د مناسب برای شغلی است تجزیه وتحلیل شغل پیش نیاز هرگونه تصمیم گیری در زمینه روش انتخاب فر

که قصد داریم برای تصدی آن، مناسب ترین داوطلب را از بین داوطلبان دیگر، انتخاب کنیم. تجزیه شغل، 

یعنی، فرایند جمع آوری اطلاعات درباره یک شغل و تعیین و تعریف همه وظایف خردی است که باید انجام 

ها، فعالیت ها، رفتارها یا وظایف مهم آن شغل تعیین ( کار۱ گیرند. در فرایند تجزیه وتحلیل شغل، باید:

( اهمیت نسبی و دفعات تکرار هر فعالیت، مشخص گردند. نتایج حاصل از تجزیه وتحلیل شغل ۲ شوند و

پیش نیاز فعالیت هایی نظیر توصیف شغلی، تعیین شرایط احراز شغل، تهیه نیم رخ روانی شغل، طبقه بندی 

نیازهای آموزشی افرادی که استخدام می شوند و ارزیابی عملکرد شغلی کارکنان شغل، ارزیابی شغل، تعیین 

است. اما یکی از مهمترین و فوری ترین نتایج حاصل از تحلیل یک شغل، تعیین ویژگی های شخصی لازم 

برای انجام دادن موفقیت آمیز وظایف آن شغل است. بر این اساس، می توان تصمیم گرفت که از کدام ابزار 

( آزمون های ۳( آزمون های شناختی )هوش و استعداد(،۲ ( بررسی سوابق قبلی فرد،۱ سنجش، یعنی،

( مشاهده ۷ ( مصاحبه استخدامی )فردی، گروهی(،۶ ( نگرش سنج ها،۵ ( آزمون های شخصیت،۴ عملی،

ظایر آن، ( معاینه جسمانی، معاینه روانی )مصاحبه بالینی( و ن۸ فرد در حین انجام دادن وظایف شغلی،

 استفاده کرد.

انواع و ویژگی های یک آزمون مناسب: آزمون مناسب باید دارای سه ویژگی عمده باشد یعنی روایی داشته 

 باشد، از اعتبار کافی برخوردار باشد و در صورت امکان، هنجار آن نیز محاسبه شده باشد. 
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ون باید براساس نظریه های مرتبط با لازم به یادآوری است که محاسبه اعتبار، پایایی و هنجار یک آزم

 روانسنجی و استفاده از روش های آماری پیشرفته انجام گیرد.

 آسیب شناسی فرایند انتخاب کارکنان در سازمان های ایران

در این بخش، مشکلاتی را که در مراحل گوناگون فرایند انتخاب کارکنان در سازمان های کشور و به درجات 

ازمان، مشاهده می شود، معرفی می نماییم و راه حلی ها و راهبرد هایی را جهت رهایی کم یا زیاد در هر س

 از این مشکلات، ارائه می دهیم.

 پیش بینی نیاز سازمان

یکی از وظایف روانشناسان صنعتی سازمانی در سازمان ها، برنامه ریزی برای منابع انسانی یا پیش بینی افراد 

 زمان حال، در آینده نزدیک و در آینده دور است. موردنیاز برای تصدی مشاغل در

( روانشناسان صنعتی سازمانی یا ۱ ساده ترین روش برای پیش بینی نیاز سازمان به افراد جدید آن است که:

مدیر منابع انسانی وضعیت بازار فروش کالاها یا خدمات سازمان را در وضع حاضر، در آینده نزدیک و دور 

( از مدیریت ۳ ساس آن، افراد و تخصص های موردنیاز سازمان را تعیین کند؛ و( و برا۲ روشن سازد؛

 واحدهای مختلف سازمان بخواهد نیازهای فعلی و بعدی خود را در زمینه تخصص های و افراد اعلام کنند.

 تصمیم گیری در زمینه طرح انتخاب افراد موردنیاز

و متخصص روانشناسی کارکنان در رابطه به فرایند  مدیریت منابع انسانی سازمان باید از دیدگاه مشاور

 انتخاب علمی کارکنان آگاهی کامل داشته باشد و دلایل هر یک از مراحل را بداند.

انتشار آگهی در جراید کثیر الانتشار: انتخاب مناسب ترین افراد برای استخدام سازمان و تصدی پست های 

اد واجد شرایط بتوانند آمادگی خود را برای استخدام در خالی در شرایط امکان پذیر است که کلیه افر

مشاغل موردنظر، اعلام کنند. بنابراین، هرچه تعداد داوطلبان واجد شرایط برای شرکت در امتحانات 

 استخدامی محدودتر باشد، به همان نسبت نیز احتمال یافتن بهترین ها در بین آنان، کاهش می یابد.
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 شدهبررسی درخواست های ارسال 

یکی از وظایف مدیریت امور اداری سازمان استخدام کننده ان است که برای هریک از مشاغل خود یک فرم 

درخواست شغل تهیه کند و بعد، به بررسی دقیق درخواست هایی بپردازد که برای شرکت در امتحانات 

سی کار و کارکنان، مدیر استخدامی، ارسال شده اند. این نوع بررسی مقدماتی باید درحضور متخصص روانشنا

امور اداری و نماینده مدیریت عامل، انجام گیرد تا هر یک از آنان، پذیرش یا عدم پذیرش مقدماتی 

 درخواست ها را از دیدگاه های مختلف، انجام دهند.

انتخاب مکان 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 

( برای پارك کردن ماشین آنان جای ۲ ( رفتاری مناسب با آنان داشته باشیم؛۱ داوطلبان به محل امتحان:

به جلسه امتحان استفاده کرده ( از تابلوهای راهنما برای هدایت داوطلبان ۳ مناسبی را درنظر گرفته باشیم؛

 ( پیش بینی لازم برای پذیرایی از داوطلبان را در هنگام پاسخ به سؤال ها، به عمل آورده باشیم.۴ باشیم؛

 انتخاب ابزار سنجش مناسب

یکی از دشوارترین و پیچیده ترین تصمیمات مدیریت منبع انسانی، انتخاب ابزار مناسب برای ارزیابی 

ه سازمان است. در این مرحله، مدیریت منابع سازمان و متخصص روانشناسی کار و کارکنان داوطلبان ورود ب

( آیا پرسشنامه ای که به منظور بررسی سوابق قبلی داوطلبان تهیه ۱ باید به سؤال های زیر پاسخ دهند:

( آیا ۳ شده اند؟ ( آیا اعتبار و پایایی آزمون هایی که به کار گرفته خواهند شد، قبلاً محاسبه۲ شده است؟

( آیا برای انجام ۴ مصاحبه استخدامی به وسیله متخصص روانشناسی کار و کارکنان انجام خواهد گرفت؟

( آیا آزمون ها، پاسخنامه ها، ۵ معاینه جسمانی و روانشناختی با افراد متخصص قراردادی بسته شده است؟

 تعداد کافی چاپ و شماره گذاری شده اند؟ راهنمای آزمون و برگه شرح حال مختصر )که باید پرشود( به
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 اجرای امتحانات استخدامی

اجرای امتحانات استخدامی هر سازمان باید به وسیله روانشناس کار و کارکنان یا کارشناسانی که در این 

زمینه آموزش دیده اند، انجام گیرد. اقدامات اجرایی مجری امتحانات استخدامی را می توان در چند مرحله 

 ر، تقسیم بندی کرد:زی

 الف( قبل از شروع جلسه امتحان استخدامی

، ( کنترل مجدد ابزار و وسایل لازم برای جلسه امتحان۲، ( بازدید از سالن امتحان به وسیله مجری امتحان۱

( کنترل شماره صندلی ها، وسایل سمعی و بصری، روشنایی سالن، تهویه مطبوع سالن، سروصداهای ۳

( ۵، سؤال ها "موزعان"( قراردادن یک میز بزرگ جهت استقرار مسئول یا سرپرست گروه ۴، احتمالی و ...

( طراحی و چاپ یک پرسشنامه مختصر جهت توزیع بین ۶، کنترل نحوه ورود داوطلبان به سالن امتحان

داوطلبان در آخرین مرحله امتحان جهت آشنایی بیشتر با داوطلبان و همچنین دادن فرصت به موزعان 

 هت کنترل شماره های آزمون ها.ج

 ب( در حین اجرای امتحان استخدامی

( کسب اطمینان نسبت به ۲ ( کسب اطمینان نسبت به اینکه کلیه داوطلبان، درجای خود قرار گرفته اند.۱

( خوشامدگویی به داوطلبان ۳ اینکه سرپرست موزعان براساس آموزش های قبلی، در جای خود قرار گرفته.

  ضیحی مختصر در رابطه به نحوه برگزاری امتحان.و ارائه تو

  ریسک نیروی کار اضافی برای کسب وکارهای کوچک

هایی را توسعه دهند که سلامت مالی وکارهای کوچک معمولا زمان زیادی ندارند تا استراتژیاحبان کسبص

د که شرکتشان برای بقا به داننهای آنها را به طور موثری کنترل کند. در نتیجه، بسیاری از آنها میشرکت

بین بقا و پیشرفت در  . فرقدانند عامل پیشرفت کسب وکارشان چیستچه چیزهایی نیاز دارد؛ اما نمی

شود. اگر بخواهید هر چند ماه یک بار داشتن یا نداشتن نیروی کار اضافه برای یک کسب وکار خلاصه می

دهید؛ اما اگر تعداد نیروهای شما بیشتر از به هدر مینیروی جدیدی را آموزش دهید، وقت و منابع زیادی را 

 .رسانیداندازه کسب وکارتان باشد، به شرکتتان آسیب می
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شما باید بدانید برای قدرت دادن به شرکتتان به چه تعداد کارمند نیاز دارید، چه زمانی باید رشد کنید و  

دهد که چه حجمی از کلیدی کاملا نشان میپیگیری چند معیار  .چه زمانی تعداد کارمندانتان مناسب است

 :بنابراین کارتان را با کنترل سه حوزه زیر شروع کنید .کار باید انجام شود و به چه تعداد کارمند نیاز دارید

ها درآمد ثابت ماهانه ندارند. اگر دیدگاهی جامع نسبت بیشتر شرکت .معیارهای آینده را در نظر بگیرید -1

البته  .توانید نوسانات جریان نقدی را تحمل کنیدشرکتتان داشته باشید، بهتر می انداز مالیبه چشم

توانید فرق بین یک کسادی فصلی و یک رکود توانید در برابر هر نوسانی واکنش نشان دهید؛ اما مینمی

تر رآمد بیش. دالعمل داشته باشیدتوجه را تشخیص دهید تا بتوانید به سرعت و هوشمندانه عکسقابل

 ها در طول یک سال نوسان زیادی دارد. شرکت

  :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  

 .رسد، تهیه کنیدمی ای از اینکه چه زمانی درآمد شرکت به اوج خودصنعت خود شروع کنید سپس نقشه

روز آینده. بهتر است حتی تصاویری برای مدت زمان  180و  120، 90ترسیم تصویر دقیق فروش برای 

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

هایی که در به مشاورین و انجمن .شناسید و از آن استفاده کنیدبهترین عملکرد صنعت خود را ب2

صنعت حوزه کاری شما تخصص دارند، مراجعه کنید از نسبت متداول درآمد و مخارج بالاسری 

به عنوان مثال،  .مشابه کسب وکار خودتان اطلاع پیدا کنید کارمندان را در کسب وکارهای 

درصد  55است؛ به این معنی که  55-25-20نسبت های تبلیغاتی، استاندارد صنعت آژانس

 20درصد صرف مخارج بالاسری شود و  25درآمد ناخالص شما باید صرف حقوق و مزایا شود و 

هر صنعتی حاشیه سود، چرخه فروش، میانگین دستمزد  .درصد سود خالص برای شما باقی بماند

د و اگر معیارهایی اینچنین را در نظر دهخاص خود را دارد. دانش به شما قدرت می ...کارمندان و

 .گاه تعداد کارمندان مازاد بر نیاز شما نخواهد بودبگیرید، هیچ
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اگر مطمئن هستید که مشتری  یک برنامه کسب وکار جدید، فعال و جسورانه تهیه کنید -3 

اما  جدیدی در راه است و فروش خوبی پیش رو دارید، منطقی است که کارمندانتان را نگه دارید؛

ای کافی برای آن وجود نخواهد روز نشانه 90اگر کاری برای انجام دادن نباشد، حداقل به مدت 

 داشت.

بنابراین تهیه یک طرح دینامیک و فعال جدید را جزو برنامه روزانه خود قرار دهید تا بدانید بهترین زمان  

ا اول قرار دهیداولویت اول شما نجات های درست راولویت .برای قطع همکاری با یک کارمند چه زمانی است

آید، بسیاری از صاحبان کسب وکارهای کوچک کسب وکارتان است. اما وقتی پای کارمندان به میان می

کارفرماها معمولا به دلیل تامل بیش از حد برای قطع همکاری با  .توانند به این اصل مهم وفادار بمانندنمی

ای بیش از خالی شدن حساب بانکی شما ایجاد د و گاهی این کار صدمهشونیک کارمند، گناهکار شناخته می

بسیار سخت است که اجازه دهیم یک کارمند خوب شرکت را ترك کند، فقط به این خاطر که کار  .کندمی

با ارزیابی  .کار است کافی برای انجام دادن وجود ندارد؛ اما متاسفانه این بخشی از مالکیت یک کسب و

سلامت مالی کسب وکارتان، احساسات را از این معادله کنار بگذارید. جریان نقدی، ذخایر مالی و طرفانه بی

توانید از پس گرایانه از اینکه تا چه مدت میهای جدید کاری خود را بررسی کنید تا تصویری واقعاندازچشم

بدترین سناریوی ممکن،  پرداخت حقوق کارمندان برآیید، داشته باشید. به منظور آمادگی داشتن برای

ای از پیش تعیین همیشه بدانید کارمندی که احتمالا قرار است عذر او را بخواهید چه کسی است و برنامه

در حالی که بیشتر موفقیت یک شرکت کوچک به  .های او داشته باشیدشده برای جایگزین کردن مهارت

یص چگونگی و زمان تعدیل نیرو، نباید به صورت های ذاتی صاحب آن بستگی دارد، با این حال تشختوانایی

  :گویندغریزی اتفاق بیفتد. در واقع، قبل از استخدام یا اخراج نیروی کار، اعداد و ارقام واقعیت را به شما می

 پول نقد: تا چه مدت پشتوانه مالی قوی برای پرداخت لیست حقوق دارید؟ -

 صولات نزدیکند؟انداز: مشتریان شما چقدر به خرید محچشم - 

 صنعت شما چقدر نزدیک است؟« فصل کاری»فروش:  چرخه -

 پذیری: اخراج یک کارمند چه تاثیری بر بقیه کارمندان و کار فعلی شما خواهد داشت؟دسترس  -
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کسب وکارتان را قربانی نکنید؛ تعداد کارمندان خود را هوشمندانه، به صورت استراتژیک و با رویکرد واضحی 

کنید و آمادگی دارید با شرکتتان تعیین کنید. در این صورت، امروز محصولات بهتری ارائه می از آینده

 .رو شویدهای آینده هم روبهچالش

 نوپا نانهیت کارآفریفعال

 د در بین جمعیت بالغینوظهور و جد های کارآفرینانهبه نرخ فعالیت ( TEA ) اینوپا نانهیت کارآفریفعال

 GEM است که از میانگین 5/14کند که مقدار این شاخـــــص در کشـــــور می هسال( اشار 64-18) 

 است. بالاتر2/11

 10با  1387 این شاخص در طی چهار سال گذسته همواره مسیری صعودی را طی کرده است و از سال  

کـارآفرینی   .رسیده است 1390درصد در سال  5/14درصد و  12به  1389، در سال 1388درصد سال 

 کارآفرینی نوپای اجباری که بیانگر مبادرت به کارآفرینی به دلیل نبود گزینه مناسب همچنین اجباری نوپای

بـوده اسـت. ایـن     رشد داشته که در افزایش کارآفرینی نوپای کشور اثرگـذار شغلی دیگر است روندی روبه

درصد بوده  8، 90ال س درصد و در 5، 89درصد، در سال  4، 88درصد، در سال  3، 87شاخص در سال 

است که این مقدار از میانگین کشـورهای عضـو    2/11کشور نرخ شاخص کارآفرینی تثبیت شده در .است

بررسـی   .رشد داشته استشاخص در طی چهار سال گذشته روندی روبه درصد بالاتر است. روند این1/7با

 المللی نسبتبالا، نوآوری، کارآفرینی بین کارآفرینانه، کارآفرینی نوپا با انتظارات هایی نظیر، اشتیاقشاخص

 .درصد افزایش یافته است 3/0به سال گذشته 

کشورمان در این سند و مقایسه با کشـورهای مـورد بررسـی در سـند      انداز و تصویربا توجه به سند چشم

 ه صورتکارآفرینی نوپا در کشور نسبت به کشورهای عربستان، ترکیه، پاکستان ب انداز مقدار شاخصچشم

و پاکستان با  توجهی بالاتر است. همچنین شاخص درك قابلیت نیز نسبت به کشورهای همسایه، ترکیهقابل

 ت.درصد بالاتر اس 6/46مقدار 
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   )بخش پنجم( کار و کسب قوانین و مقررات از آگاهی

 

 ؟دارند هایی مزیت چه و چیست؟( business rules) کار و کسب قوانین

. دارد نیاز وقت هاساعت صرف به که است کاری بپوشید، چیزی چه مهمانی در اینکه رایب گرفتن تصمیم

 کار باشد میان در شرکت یک پای که هنگامی کنید تصور است، سخت افراد بعضی برای تصمیم این اگر

 شود؟می ترسخت چقدر

 .است زنانه مشکل یک فقط مشکل این که نکنید تصور

 و کنندمی اجتناب آن از که اند،گرفته جدی را گیری تصمیم نوع این آنقدر برگزاکر مارك و اوباما باراك

 .دهندنمی هدر هاییتصمیم چنین گرفتن برای را خود انرژی

 لازم ترتیب، این به. پوشندمی لباس نوع یک همیشه تقریباً و دارد، کمی بسیار تنوع هاآن هایلباس کمد

 .بدهند هدر تصمیمی ینچن گرفتن برای را خود وقت که نیست

 وقت کارمندان و شود انجام سریعتر کارها شوندمی باعث هاآن: دارند مشابهی مبنای هم کار و کسب قوانین

 .ندهند هدر لباس انتخاب مشابه مسائلی برای را خود

 بر چگونه قوانین این که بدانید و بشناسید هستند ترصریح و ترواضح که را کاری و کسب قوانین خواهیدمی

 گذارند؟می تأثیر شرکت یک وری بهره
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 چیست؟ کار و کسب قوانین

 شرکت فرایندهای در کاری کردن محدود یا تعریف به قوانین این است، مشخص عبارت این از که همانطور

 .کنندمی کمک شما

 را کنید اعمال ایدب که احتمالی هایمحدودیت و معین هایعملیات انجام نحوه که هستند هاییبیانیه هاآن

 .دهندمی شرح

 

 به و کی، کجا، چگونه، شرکت یک در کارها که کنندمی مشخص و کنندمی هدایت را رفتارها قوانین، این

 .شود انجام باید صورت چه

 .روند کار به خودکار یا و شده نوشته رسمی، غیر رسمی، شکل به است ممکن قوانین این

 با ایفزاینده صورت به بلکه اندشده ثبت درستی به تنها نه هستند، مرتبط اربسی که آنجایی از وجود، این با

 .اندشده سازی پیاده تخصصی افزار نرم طریق از و فناوری کمک

 هایسیاست کننده منعکس باید بنابراین و کند،می کار چگونه شرکت یک که کنندمی بیان قوانین این

 .باشند سازمان

 تصمیم و دهندمی تشکیل را فرایندها و هافعالیت اجرای که هستند ملزوماتی نندهک مشخص هاآن بنابراین،

 .کنندمی هدایت را شرکت کارمندان گیری

 .دارد بستگی شرکت هر خصوصیات به زیادی حد تا و است گسترده بسیار قوانین این از استفاده امکان

 .اندخورده گره فرایند از خاصی نوع با معمولاً کار و کسب رایج قوانین از بعضی اما

 :کنندمی استفاده کار و کسب های قوانین از که فرایندهایی از رایج هاینمونه

 قیمت محاسبه

 مشتری به تخفیف میزان

 بودجه تصویب

 وام عرضه
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 پیشنهادی مزایای

 هااولویت ایجاد

 کار و کسب قوانین کارگیریبه

 

 

 .است گام اولین کار و کسب قوانین از آگاهی

 .چیست کار و کسب قوانین کار و ساز بدانید باید الاح

 از را قوانین این باید دارند، شرکت راهبردهای و فرایندها خوب عملکرد به زیادی دلبستگی که مدیرانی

 .کنند تعریف فرایند عالی تحلیل طریق

 را شده تعریف دهایراهبر و بوده شرکت اهداف بیانگر داشته، مطابقت شرکت هایسیاست با باید قوانین این

 .کند تقویت

 که زمانی در را ممکن قوانین باید اهداف، به رسیدن قطعیت افزایش برای که است این مهم نکته یک پس

 .گرفت نظر در شده تعریف راهبردی ریزی برنامه

 زا کار این شود، استفاده فناوری از کار و کسب قوانین کارگیریبه برای که است شده رایج پیش از بیش

 .کندمی حاصل اطمینان خودکار فرایندهای بیشتر وریبهره و چابکی

 

 کار و کسب قوانین از هاییمثال

 .فروشدمی کتاب آنلاین صورت به که بگیرید درنظر را شرکتی

 خرید حجم حداقل و بدهید تخفیف توانیدمی چقدر مورد هر در که کندمی مشخص کار و کسب قوانین

 .است درچق رایگان ارسال برای

 پرداخت مشتری که شودمی ارسال زمانی تنها خرید که کندمی مشخص همچنین کار و کسب قوانین یک

 .باشد داده انجام را آن
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 .بگیرید نظر در را کندمی کار مکرر فروش از که خدمت عنوان به افزار نرم شرکت دیگری، مورد در

 .است کرده تجربه دهند،نمی انجام پرداخت که هاییمشتری با را مشکلاتی شرکت این

 داد؟ انجام باید کاری چه نشود، دریافت شده توافق زمانی محدوده در را هزینه اگر

 دسترسی که بگیرد تصمیم تواندمی دهد،می قرار مشتری اختیار در خدمت عنوان به را افزار نرم که شرکتی

 .کند قطع مشخص، مهلتی از پس را افزار نرم به مشتری

 

 ماه دو برای مثال برای که هاییمشتری اشتراك که بگیرد تصمیم است ممکن شرکت دیگر، تعبار به

 .کند لغو را اندنکرده پرداخت هزینه متوالی

 .است اساسی فرایندها نوع این اجرای که کنید درك باید

 باید نیست، فیکا کنید تعریف و تحلیل و تجزیه را شده ایجاد قوانین توانیدمی چگونه بدانید فقط که این

 .کنید عملی را آنها بتوانید

 بستگی فردی وظایف به فقط یا نداشت وجود هادستورالعمل این اگر که کنید تصور بالا هایموقعیت در

 .افتادمی اتفاق چگونه فرایندها این داشت،

 مورد به مورد و شفرو خرده هر به تخفیف برای خواستیدمی اگر افتادمی اتفاقی چه که ایدکرده فکر این به

 کنید؟ کنسل را نشناس وظیفه مشتری یک معوقه هایحساب یا بگیرید تصمیم

 .دادمی رخ اشتباهاتی و دادمی دست از را خود وری بهره کارتان و کسب قطعاً

 هستند؟ مهم چقدر کار و کسب قوانین

 بهبود را شرکت نتایج تا دهد توسعه را فرایندهایی و باشد نگران راهبردها ریزی برنامه درباره باید مدیر هر

 .بخشد

 .هستند چه کار و کسب قوانین که بدانند دقیقاً باید رهبران که است دلیل همین به

 تا. کنیدمی کنترل را هاآن خودکارسازی طریق از را و گیریدمی کار به را هاآن کرده، تعریف را قوانین شما

 .اندداشته همراه به شرکت برای کردیعمل منافع چه که بگویید لحظه در بتوانید
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 هستند؟ چه شرکت برای کار و کسب قوانین مزایای

 ترکیب را فعالیتها و کرده اشاره اشتباهات به که است ترآسان مشخص، قوانین داشتن با: فرایند کنترل بهبود

 داشته مرتبط فرایندهای روی بیشتری کنترل توانیدمی ترتیب، این به. نمود برطرف را اشتباهات فوراً و کرد

 .باشید

 خط زیرا کنندمی ایجاد راهبردی ریزی برنامه اجرای بر بیشتری کارایی و کفایت قوانین،: راهبردها تقویت

 نائل اهداف تا کنندمی تقویت را فرایندها و کنندمی تعیین را اهدافی کرده، بررسی را شرکت هایمشی

 .شوید

 .ضرر از اجتناب برای اهداف و درآمد گرفتن نظر در با انینقو بر نظارت: هاهزینه کاهش

 مطلوب استانداردهای رعایت به که است مشخص کار و کسب قوانین تعریف روی از: گیری تصمیم به کمک

 .کنندمی کمک گیری تصمیم در

 فرایند طراحی و کار و کسب قوانین

 .است جریانی کارهای ;صورت به کار و کسب قوانین حضور فرایند طراحی در رایج مشکلات ترینبزرگ از

 !کنید مشخص را هستند انحصاری هایدروازه از پر که هاییآن و کنید بررسی دوباره را کارهایتان گردش

 … مانند هاییدروازه

 … از باشد بالاتر تراز اگر

 … از باشد ترقدیمی اطلاعات اگر

 قرار کارتان گردش میان در که عناصری یا وظایف نه ند،هست کار و کسب قوانین زیاد، احتمال به موارد این

 .دهیدمی
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