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  :چکيده
قبل از آنکه در ارتباط با نحوه . زي استراتژيک استري يکي از اجزاء و عناصر فرايند برنامه, فاکتورهاي بحراني موفقيت

ادبيات و معاني فاکتورهاي بحراني , ابتدا بايد با مفاهيم. استخراج و شناسايي فاکتورهاي بحراني موفقيت صحبت شود
ورهاي به تشريح مفاهيم و ادبيات فاکت, در ادامه. ها آشنا شد ريزي سازمان موفقيت و نقش منحصر به فرد آن در برنامه

  . شود بحراني موفقيت پرداخته مي

  
  فاکتورهاي بحراني موفقيت سازماني و عملياتي، فاکتورهاي بحراني موفقيت  مديريت استراتژيک،:کلمات کليدي



  تعريف کلي فاکتورهاي بحراني موفقيت .١
هاي منحصر  انعکاسي از ارزش, مأموريت. کند يمأموريتي دارد که دليل وجودي و جهت آن را مشخص م, هر سازمان

و کيفي ) Goal(اهداف كلان . نيل به مأموريت نيازمند مشارکت کل سازمان است. انداز سازمان است به فرد و چشم
)Objective (سازمان . ليکن، نيل به اهداف كلان و کيفي، کافي نيست. بايد در جهت مأموريت تعريف شده باشند

اين سطوح کليدي که منحصر به سازمان و . ح کليدي به خوبي عمل کند تا به مأموريت خود نائل آيدبايد در چند سط
  . سازمان ناميد١)CSF(توان فاکتورهاي بحراني موفقيت  کند را مي صنعتي که سازمان در آن رقابت مي

  
   CSFتاريخچه پيدايش  .۲

تـر و    بسيار قـوي CSFمفاهيم و رويکردهاي ,  امروزهليکن. ٣ مطرح گرديد٢ توسط رونالد دنيل ۶۰اين مفاهيم در دهه     
  . پرمعناتر شده است

رشـد  . هـا خـود را در بـستر تحـولات و انقـلاب اطلاعـاتي يافتنـد                  سـازمان , ۱۹۸۰ و اوايل دهـه      ۱۹۷۰در اواخر دهه    
ر ها باعث پيـدايش حجـم وسـيعي از اطلاعـاتي شـد کـه بايـستي تحليـل شـده و د            هاي اطلاعاتي در سازمان     سيستم
, رغم در دسترس بودن انبوه اطلاعات، تحقيقات نشان داد کـه مـديران ارشـد                علي. شد    گيري از آنها استفاده مي      تصميم

لذا، تلاش شد رويکردي توسعه يابد که به مديران کمـک  . هاي لازمه را ندارند گيري کماکان اطلاعات ضروري تصميم   
  . ص سازندنيازهاي اطلاعاتي خود را مشخ, کند تا به طور شفاف

هـاي    سيستم,  اجتناب کند  ٤دانيل معتقد بود که سازمان براي آنکه بتواند به صورت اثربخش از دريافت مفرط اطلاعات              
مديريت با استفاده   , در اين صورت  . کنند  اطلاعاتي را بايد بر فاکتورهايي متمرکز کند که موفقيت سازمان را تضمين مي            

توانـد اطلاعـاتي را بـراي خـود نگهـداري و تحليـل نمايـد کـه بـراي                      لتر مـي  از فاکتورهاي موفقيت به عنوان يک في      
هـايي اسـتوار باشـد کـه          تر آن است كه بـر داده        گيري اثربخش   لذا، تصميم . گيري کليدي در سازمان مهم است       تصميم

  .منحصراً به موفقيت سازمان ارتباط دارد

  

  
  )توسط دنيل( کليدواژه فاکتورهاي بحراني موفقيت در ادبيات مديريت گيري فرايند شکل: )۱ (شکل

                                                 
1- Critical Success Factors 
2- Ronald Daniel 
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4- Overload information 
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  تشريح مفاهيم فاکتورهاي بحراني موفقيت .۳
, لذا، فاکتورهاي بحرانـي موفقيـت     . اي شفاف از سطوح کليدي عملکرد سازمان است         ارايه, فاکتورهاي بحراني موفقيت  

ر طول زمان به خوبي انجام دهد تا در راه رسيدن به مأموريـت  کنند که سازمان بايد د هاي بادوامي را تعريف مي      فعاليت
قابـل شناسـايي    ) از مديريت ارشـد تـا مـديران خـط         (فاکتورهاي بحراني موفقيت در همه سطوح مديريت        . موفق شود 

  . هستند
 ERP مثل فاکتورهاي بحراني موفقيت در اجراي يک سيـستم        (از واژه فاکتور بحراني موفقيت زياد استفاده شده است          

اگـر از فاکتورهـاي بحرانـي موفقيـت         ). ريزي کنترل موجـودي     يا فاکتورهاي بحراني موفقيت در استقرار سيستم برنامه       
ليکن، اگـر از واژه فـاکتور       . يعني مواردي مدنظر بوده که براي موفقيت آن برنامه خاص ضروري است           , شود  استفاده مي 

فاکتورهـاي  , در ايـن صـورت    . کنـد   قضيه فرق مـي   , ان ياد شود  بحراني موفقيت به عنوان محرک استراتژيک در سازم       
  . ها نائل شد بدان, و کمي) کيفي(بحراني موفقيت، جزئي از طرح استراتژيک است که بايد در کنار اهداف كلان 

مـل  تعاريف ديگري بـراي کا , ليکن، با مد نظر قرار دادن شرح فوق    . تعاريفي از فاکتورهاي بحراني موفقيت ارايه گرديد      
  :سازد شود تا ماهيت موضوع را بيشتر آشکار  کردن تعاريف قبلي اضافه مي 

 .هاي کليدي که کسب نتايج مطلوب در آنها براي نيل به اهداف بلندمدت ضروري است فعاليت 
 .سطوح کليدي که در آنها کارها بايد درست انجام شود تا کسب و کار رشد يابد 
 .مواره توجه دقيقي بدان نمايدهاي کليدي که مديريت بايد ه فعاليت 

ولي . کنند که آن را شنيده يا مشاهده کرده باشند          مديران، اغلب زماني فاکتورهاي بحراني موفقيت سازمان را درک مي         
بسياري از مـديران از متغيرهـاي مـؤثري کـه بايـد آنهـا را       . برند و آن را ارج نهند ممکن است نتوانند به اهميت آن پي    

هـاي آن بـروز       شوند که مشکلات و ريشه      ليکن، تنها زماني اين متغيرها به طور کامل هويدا مي         . اهندمديريت کنند، آگ  
ممکن است مديران آن نتيجـه      . وري نيروي کار در آن پايين آمده است         مثلاً سازماني را مدنظر قرار دهيد که بهره       . کند

 تصميم بگيرند کـه مـديريت منـابع انـساني را     در نتيجه. بگيرند که اين مشکل بخاطر آموزش ضعيف نيروي کار است         
  .تر کرده و آن را فاکتور عمده موفقيت تلقي کنند اثربخش

انـد کـه مـشکلات منـابع          ليکن، زماني متوجه آن شـده     . اند  آنها به خوبي فاکتورهاي بحراني موفقيت را شناسايي کرده        
. برنـد   د بـه فاکتورهـاي بحرانـي موفقيـت پـي          ممکن است مديران با بصيرت خـو      . انساني در سازمان متبلور شده است     

  .سازي آنها براي سازمان ضرورت دارد بنابراين، شفاف
  

  رابطه بين اهداف و فاکتورهاي بحراني موفقيت .۴
تـوان از هـيچ كـدام         هر دو براي رسيدن سازمان به مأموريت لازم هستند و نمي          , اهداف و فاکتورهاي بحراني موفقيت    

هر دو بخشي يکپارچـه از طـرح اسـتراتژيک سـازمان            , هداف و فاکتورهاي بحراني موفقيت    از آنجايي که ا   . غفلت کرد 
  : به مثال بسيار روشن و ساده زير توجه کنيد. بايد به رابطه ميان آنها توجه کرد. هستند

در اين صورت استفاده از رژيم مناسب غـذايي         .  کيلوگرم وزن تا انتهاي سال باشد      ۷ممکن است هدف شخصي کاهش      
  .تواند از فاکتورهاي موفقيت وي محسوب شود  ورزش ميو

, تواند شخص را قادر سـازد تـا بـه هـدف دسـت يابـد و در مقابـل                      توجه کافي به اين فاکتورهاي کليدي موفقيت مي       
  .مانع از دسترسي به اهداف شود, توجهي بدان بي

اهـداف و بـه صـورت غيـر مـستقيم          بـه صـورت مـستقيم توانمندسـاز         , فاکتورهاي بحرانـي موفقيـت    , پس به عبارتي  
فرض کنيـد کـه شـکل دنبالـه نمـاي بـسيار مختـصري از عناصـر فراينـد                    . روند  توانمندسازهاي مأموريت به شمار مي    



امور حياتي و مهمي هستند     , توان گفت که فاکتورهاي بحراني موفقيت       در اين صورت مي   . ريزي استراتژيک باشد    برنامه
  .  و توانمندساز نيل سازمان به اهداف کلان و کيفي و مأموريت هستندتقويت کننده, که به طور مستقيم

  

  
  ارتباط ميان اهداف، مأموريت و فاکتورهاي بحراني موفقيت: )۲ (شکل

  

  هاي فاکتورهاي بحراني موفقيت منابع و ريشه .۵
سطوح و , اما، در يک شرکت. شوند ي تعريف ميفاکتورهاي بحراني موفقيت عمدتاً با در نظر گرفتن لايه مديريت

 ممکن ١مثلاً مديران سطح بالا. هاي مختلف مديران بطوريکه هر يک محيط عملياتي متفاوتي دارند، وجود دارد لايه
 ممکن است با جزئيات عملياتي سازمان درگير ٢مديران صف, در مقابل. است بر محيط خارجي سازمان تمرکز کنند

  . هاي کليدي مختلفي دارند دغدغه, يران مختلفلذا، مد. باشند
  : کند  منبع کليدي فاکتور بحراني موفقيت سازمان را بدين صورت تعريف ميMIT( ,۵استاد دانشگاه (روخارت 

 .کند و حيات دارد فاکتورهاي بحراني موفقيت ناشي از صنعتي که سازمان در آن رقابت مي 
 . کلي کسب و کار يا محيط سازمانفاکتورهاي بحراني موفقيت ناشي از محيط 
 ).رقبا(فاکتورهاي بحراني موفقيت ناشي از شناخت همتايان  
 .هاي مديريت فاکتورهاي بحراني موفقيت ناشي از لايه 
 .هاي فعلي سازمان فاکتورهاي بحراني موفقيت ناشي از موانع و مشکلات و چالش 

  
داده که مشخص کـردن       تجربه نشان   . ر اهميت خاصي دارد   شناسايي فاکتورهاي بحراني موفقيت هريک از منابع مذكو       

تواند فاکتورهاي بحراني موفقيت حاصـل از سـاير منـابع را              مي, فاکتورهاي بحراني موفقيت براي سطح بالاي سازمان      
  .شود شرح هر يک از منابع ايجادکننده فاکتورهاي بحراني موفقيت آورده مي, در ادامه. مشخص سازد

  

                                                 
1- Executive level management 
2- Line level management 

  مأموريت

 کاهداف کلان و کيفي استراتژي

 اهداف کمي عملياتي اهداف کمي عملياتي اهداف کمي عملياتي

 فاکتورهاي بحراني
 موفقيت

کنندهتقويتاثرگذار و

  هاي عملياتيفعاليت



  ١ي موفقيت صنعتفاکتورهاي بحران .۶
همـين امـر    . کنـد   شرايط و مشکلات عملياتي دارد که منحصر به صنعتي است که در آن کسب و کار مـي                 , هر سازمان 

ها در يک صنعت بايد بـدان         شود که سازمان    اي منحصر به فرد از فاکتورهاي بحراني موفقيت مي          باعث ايجاد مجموعه  
کنـد کـه      هـايي را توصـيف مـي        همه سـازمان  , »صنعت« در اينجا واژه     .دست يابند تا به اهداف و مأموريت خود برسند        

  . خود باشد) رقباي(انداز و مأموريتشان عمدتاً شبيه به همتايان  چشم, آرمان
, اين سازمان به عنوان عـضوي ازصـنعت هواپيمـايي   . مثلاً به يک سازمان که در صنعت هوايي فعاليت دارد توجه کنيد     

دسـت نيـافتن بـه ايـن        . هـاي مـسافرين دارد      نظير ارايه خدمات بموقع و کـاهش هزينـه         فاکتورهاي بحراني موفقيتي  
  . پذيري سازمان در صنعت و نهايتاً خروج آن از صنعت گردد تواند باعث کاهش رقابت فاکتورهاي بحراني موفقيت مي

  

  
   بحراني موفقيت نوع صنعت براي يک شرکت هواپيماييمثالي از فاکتور: )۳ (شکل

  

  ٢فاکتورهاي بحراني موفقيت نوع رقبا يا موقعيت رقابتي .۷
مـثلا ممکـن اسـت      . مربوط به موقعيت سازمان نسبت به رقباي خـود اسـت          , اين دسته از فاکتورهاي بحراني موفقيت     

د پيشتاز باشد، فاکتورهاي بحرانـي مـوفقيتي بـا          اگر سازمان در صنعت خو    . سازمان در صنعت خود پيشتاز يا عقب باشد       
اگر سازمان در صنعت خود عقب مانده باشد، ممکـن اسـت            , از سوي ديگر  . هدف تضمين بقا يا افزايش سهم بازار دارد       

فاکتورهاي بحراني موفقيتي با هدف کم کردن شکاف با رقبا و بهبود موقعيت رقـابتي در ارتبـاط بـا سـاير سـازمانهاي         
توانـد افـزايش      مثالي از اين فاکتورهاي بحراني موفقيت در صـنعت هواپيمـايي مـي            . اين صنعت داشته باشد   موجود در   

  .ميزان مشارکت در تامين سرمايه باشد
  

                                                 
1- Industrie CSFs 
2- Peer CSFs 

 
  
  
   کاهش هزينه به ازاي هر مايل مسافر‐
   ارايه خدمات بموقع‐
 کنترل و مراقبت از اوضاع و احوال سياسي و ‐
 گذاري ونقان

CSFنوع صنعت   

CSF هاي
 سازماني



  
   نوع رقبا براي صنعت هواييCSFمثالي از : )۴ (شکل

  

  ١فاکتورهاي بحراني موفقيت محيطي .۸
اي  هـاي بـسته   سازمان از انواع سازمان. کند سازمان براي موفقيت بايد متوجه محيط کلاني باشد که در آن فعاليت مي          

تواند بر    در نتيجه سازمان بايد فاکتورهاي محيطي را که مي        . تواند در درازمدت زنده بماند      که با محيط تعامل ندارد، نمي     
  . ي آن در رسيدن به مأموريت اثر گذار باشد، شناسايي کندتواناي

ترين فاکتورهاي محيطي هستند که سازمان بـر آنهـا کنتـرل          منعکس کننده مهم  , فاکتورهاي بحراني موفقيت محيطي   
 بـا  تواند نسبت به آنها هوشيار باشد و عملکرد خـود را  سازمان با شفاف کردن اين فاکتورها حداقل مي    . بسيار کمي دارد  

  . آن پايش کند
مثلاً صنعت هواپيمايي به    . هستند... سياسي و فرهنگي و     , عواملي چون اقتصادي  , فاکتورهاي بحراني موفقيت محيطي   

ها و ايجاد قوانيني جديد شده که         هاي تروريستي بوده که باعث تغيير در عمليات و برنامه فرودگاه            شدت متأثر از فعاليت   
  . کنترل کمي دارد, صنعت هوايي بر اين پديده, متأسفانه. يت کنندها بايد از آن تبع فرودگاه

                                                 
1- Environnemental CSFs 

  
  
   کاهش هزينه به ازاي هر مايل مسافر‐
   ارايه خدمات بموقع‐
 کنترل و مراقبت از اوضاع و احوال سياسي و ‐

 گذاري قانون

CSFنوع صنعت   

CSFهاي سازماني  

  
  
   کاهش مستمر هزينه  ‐
  هاي خريد و ادغام  جلب فرصت‐
  افزايش ميزان مشارکت در تأمين سرمايه‐

CSFنوع رقبا  



  
  

  مثالي از فاکتورهاي بحراني موفقيت محيطي در صنعت هوايي: )۵ (شکل

 
  ١فاکتورهاي بحراني موفقيت موقتي .۹

, ريزي اسـتراتژيک    در طول دوره برنامه   . اند  ندمدت سازمان گره خورده   ريزي بل   فاکتورهاي بحراني موفقيت با افق برنامه     
مثـل تغييـر در     (ممکن است فاکتورهاي بحراني موفقيت ثابت بمانند و صرفاً زماني که سازمان تغييـرات اساسـي دارد                  

ند کـه بايـد     ها با شرايط موقتي مواجه شـو        از سوي ديگر، ممکن است سازمان     . تغيير کنند ) مأموريت و يا محيط صنعت    
تواند منجـر بـه فاکتورهـاي         اين شرايط موقتي مي   . حال عملکرد خود را حفظ کنند       براي مقابله با آن آماده شده در عين       

معني، سطوحي اسـت کـه سـازمان بايـد در آن بـه                فاکتورهاي بحراني موفقيت موقتي به    . بحراني موفقيت موقتي شود   
  . ا توانايي خود را در نيل به ماموريت تضمين کندعملکردي رضايت بخش داشته باشد ت, صورت موقت
محيط عملياتي  , تواند نشانه يک تغيير دائم در صنعت سازمان         نمايد، يک فاکتور بحراني موفقيت موقتي مي        يادآوري مي 

 ـ                در نتيجه مي  . يا جايگاه رقابتي باشد    ت تواند بخاطر اهميت استراتژيکي که دارد تبديل به يـک فـاکتور بحرانـي موفقي
  .بلندمدت سازماني شود

  

                                                 
1- Temporal CSFs 

  
  
   کاهش هزينه به ازاي هر مايل مسافر‐
   ارايه خدمات بموقع‐
 کنترل و مراقبت از اوضاع و احوال سياسي و ‐

 گذاري قانون

CSFنوع صنعت   

CSF هاي
  سازماني

  
  
   کاهش مستمر هزينه ‐
  هاي خريد و ادغام  جلب فرصت‐

  افزايش ميزان مشارکت در تأمين سرمايه‐

CSFنوع رقبا  

  
  
  کردن آثار سوء تروريست  برطرف ‐
  افزايش ارتباط مناسب با رهبران اتحاديه جديد ‐

  کارگري

CSFمحيطي   



  مثالي از فاکتور بحراني موفقيت موقت در صنعت هوايي: )۶ (شکل

  

  ١فاکتورهاي بحراني موفقيت مرتبط با لايه مديريت .۱۰
هاي  ر موضوعات، مسائل و اولويت    مديران واحدهاي مختلف ب   . بر مسايل مختلفي تمرکز دارد    , هر لايه مديريت سازمان   

شـود کـه مـنعکس کننـده      اي از فاکتورهاي بحراني موفقيت مـي       اين امر باعث پيدايش مجموعه    . مختلفي تمرکز دارند  
توانـد در همـه    فاکتورهاي بحراني موفقيت مرتبط بـا  لايـه مـديريت مـي      . هاي خاص مدير در سازمان است       مسؤوليت

فاکتورهـاي بحرانـي مـوفقيتي چـون مـديريت ريـسک و             , هـا   ن ارشد در همه سازمان    مثلاً مديرا . صنايع يکسان باشد  
ها   در حاليکه مديران عملياتي ممکن است فاکتورهاي بحراني موفقيتي چون کنترل هزينه           . استراتژيک دارند   ريزي  برنامه

  .داشته باشند
  

                                                 
1- Management position CSFs 

  
  
   کاهش هزينه به ازاي هر مايل مسافر‐
   ارايه خدمات بموقع‐
 کنترل و مراقبت از اوضاع و احوال سياسي و ‐

 گذاري قانون

CSFنوع صنعت   

CSF هاي
  سازماني

  
  
   کاهش مستمر هزينه ‐
  هاي خريد و ادغام  فرصت جلب‐
  افزايش ميزان مشارکت در تأمين سرمايه‐

CSFنوع رقبا  

  
  
    برطرف کردن آثار سوء تروريست‐
  افزايش ارتباط مناسب با رهبران اتحاديه جديد ‐

  کارگري

CSFمحيطي   
  
  
   افزايش و بهبود نام و نشان تجاري‐
 برطرف کردن مشکل کاهش مشتريان که ‐

  ت امنيتي بوده استبواسطه خطرا

CSFموقتي  



  
   مرتبط با لايه مديريت در صنايع هواييمثالي از فاکتور بحراني موفقيت: )۷ (شکل

  

, هـاي مـديريت     لايـه , امـا، همـانطور کـه گفتـه شـد         . انواع منابع ايجادکننده فاکتورهاي بحراني موفقيت معرفي شدند       
, بـه عبـارتي بهتـر     . هـاي متفـاوتي روبـرو هـستند         هـا و دغدغـه      فاکتورهاي بحراني موفقيت متفاوتي دارند و با نگراني       

  .سلسله مراتب هستند, ي موفقيتفاکتورهاي بحران
  

 سلسله مراتب فاکتورهاي بحراني موفقيت .۱۱
ريزي    برنامه مثلاً. تواند از منابع متعددي ناشي شود       فاکتورهاي بحراني موفقيت در همه سطوح سازمان وجود دارد و مي          

گذاري که فاکتورهاي بحراني موفقيت سطوح بالاتر سازمان هستند به فاکتورهاي بحراني موفقيـت                استراتژيک و هدف  
فاکتورهاي بحراني موفقيت سطح بالا بر فاکتورهاي بحراني موفقيت سطح پايين اثر            . اند  تر سازمان مرتبط    سطوح پايين 

موفقيت سطح پايين کاملاً متفاوت از فاکتورهـاي بحرانـي موفقيـت سـطح بـالا                درواقع، اگر فاکتورهاي بحراني     . دارند
  .گيري استراتژيک سازمان همسويي دارد هاي سطح پايين با جهت باشد، سازمان بايد شک کند که فعاليت

ورهـاي  لـيکن، فاکت  . کنـد   البته اهداف سازماني نيز مثل فاکتورهاي بحراني موفقيت از الگوي سلسله مراتبي پيروي مي             
لذا، ممکن است فاکتور بحراني موفقيت در سطح        . ارتباط کاملاً نزديکي با هم ندارند     , بحراني موفقيت بر خلاف اهداف    

. پايين سازمان وجود داشته باشد که براي رسيدن به فاکتور بحراني موفقيت سطح بالاتر و نيل به مأموريت مهم باشـد                    
مثلا اهداف کارگر خط توليد مستقيماً بـه        . يت سطح بالاي خود نداشته باشد     ولي، ارتباط واضحي با فاکتور بحراني موفق      

 و اهداف او نيز بـه اهـداف کـل سـازمان             COOکه اهداف خود او نيز به اهداف        . اهداف مدير خط توليد مرتبط است     
  .ليکن، اين توازن سلسله مراتبي دقيق، ميان فاکتورهاي بحراني موفقيت وجود ندارد. مرتبط است

   

  
  
   آثار سوء تروريست  برطرف کردن‐
  افزايش ارتباط مناسب با رهبران ‐

  اتحاديه جديد کارگري
 

  
  
 کاهش هزينه به ازاي هر مايل ‐

  مسافر
   ارايه خدمات بموقع‐
 کنترل و مراقبت از اوضاع و احوال ‐

 گذاري سياسي و قانون

CSFنوع صنعت   

CSF هاي
  سازماني

  
  
   کاهش مستمر هزينه ‐
  هاي خريد و ادغام  جلب فرصت‐
 افزايش ميزان مشارکت در تأمين ‐

 مايهسر

CSFنوع رقبا  

CSFمحيطي    
  
   افزايش و بهبود نام و نشان تجاري‐
 برطرف کردن مشکل کاهش ‐

مشتريان که بواسطه خطرات امنيتي 
  بوده است

CSFموقتي  

  
  
   کنترل کردن برنامه فرودگاه‐
   مديريت کردن بودجه‐
 کردن تقاضاي مشتريان  بهينه‐

CSFلايه مديريتي  



  
  مثالي از سلسله مراتب فاکتورهاي بحراني موفقيت در يک سازمان: )۸ (شکل

  

توان در حالـت کلـي فاکتورهـاي بحرانـي موفقيـت را در دو                 مي, با توجه به سلسله مراتب فاکتورهاي بحراني موفقيت       
  : سطح کلي تعريف کرد 

 
 )سازماني (١حراني موفقيت سطح شرکتفاکتورهاي ب 
 )عملياتي (٢فاکتورهاي بحراني موفقيت سطح عملياتي 

  

  فاکتورهاي بحراني موفقيت سازماني .۱۲
ليکن بخاطر نقـش حيـاتي    .  هر لايه از مديريت، فاکتور بحراني موفقيت منحصر به فردي دارد که بايد بدان توجه کند               

اين بدين معنا . ان عمدتا نشانگر سطوح واقعا کليدي و حياتي عملکرد است   مديران ارشد، فاکتورهاي بحراني موفقيت آن     
گيري استراتژيک مديران ارشد، شديدا بـر         ليکن جهت . ها اهميت ندارد    نيست که فاکتورهاي بحراني موفقيت ساير لايه      

ي بحرانـي موفقيـت خـود    ها اثر دارد و توانايي مديران ارشد در رسيدن بـه فاکتورهـا            فاکتور بحراني موفقيت ساير لايه    
  . تواند بر توانايي سايرين در رسيدن به فاکتورهاي بحراني موفقيت خودشان اثر گذارد مي

به تجربه ثابت شده کـه ايـن        . شود     لذا  فاکتورهاي بحراني موفقيت سازماني، از دو تا سه لايه اول مديريت ناشي مي              
به ماموريت سازمان حياتي و مهم بـوده و اسـتراتژيک محـسوب             دسته از فاکتورهاي بحراني موفقيت، کاملا براي نيل         

فاکتورهاي بحراني موفقيت سازماني، نشانگر کل دغدغه کلي سازمان است و هر واحد عملياتي، به نحوي با                 . مي شوند 
  . نيل به فاکتورهاي بحراني موفقيت عملياتي خود در  نيل به فاکتورهاي بحراني موفقيت سازمان مشارکت دارد

  

                                                 
1- Entreprise CSFs 
2- Operational CSFs 

CSFسازماني  

CSFعملياتي   CSFعملياتي   CSFبخشي   

CSFيک مدير   

CSFيک مدير   

CSFيک مدير   

CSFيک مدير   

CSFيک مدير   

CSFيک مدير   

CSFعملياتي   

CSFعملياتي   

CSFيک مدير   



  ماهيت فاکتورهاي بحراني موفقيت سازماني .۱۳
هـاي   اسـتراتژيک    هاي فعلي مديران ارشد و هم نـشانگر دغدغـه         اين فاکتورهاي بحراني موفقيت، هم نشانگر نگراني      

مـوارد  ( تواند فاکتورهاي بحراني موفقيت مـوقتي         لذا، فاکتورهاي بحراني موفقيت سازماني مي     . بلندمدت سازمان است  
  . يز فاکتورهاي بحراني موفقيت صنعت، رقبا و محيط را در بر گيردو ن) حاد فعلي

  
  فاکتورهاي بحراني موفقيت عملياتي .۱۴

توان يک بخش يا يک دپارتمان يا زيردپارتمان يا هر گروه ديگر از دانست که يـک کـارکرد،                     يک واحد عملياتي را مي    
صـرفنظر از   . توان يک واحد عملياتي دانست      ن را مي  مثلا دپارتمان مالي در سازما    . هدف يا ماموريت خاص خود را دارد      

کند، هر يـک از آنهـا مجموعـه منحـصر بـه فـرد                  که سازمان به چه صورت، واحدهاي عملياتي خود را تعريف مي            اين
  . فاکتورهاي بحراني موفقيت خود را دارند

  
  ماهيت فاکتورهاي بحراني موفقيت عملياتي .۱۵

هـاي کليـدي مـديران        حصر به واحد يا دپارتمان خاصي است و نشانگر دغدغه         فاکتورهاي بحراني موفقيت عملياتي من    
کـاملا متفـاوت از     , اگرچه ممکن است فاکتورهاي بحراني موفقيت مديران واحدهاي عملياتي مختلف         . اين واحدهاست 

مثلا در . اردهمه آنها در برطرف کردن فاکتورهاي بحراني موفقيت کل سازمان اثر د, هم به نظر برسد ليکن در مجموع
کاملا از هـم    ) ريزي، عمليات پرواز، و کرايه بار       رزرو، برنامه (صنعت هوايي،  فاکتورهاي بحراني موفقيت چهار دپارتمان         

فاکتورهاي بحراني موفقيت يـک     . ليکن هر يک از آنها براي دسترسي و موفقيت کل سازمان مفيد است            . متفاوت است 
. خصوصا اگر شرايط عملياتي يک بخش خاص در سازمان، تغييراتي داشته باشد. شدتواند موقتي نيز با واحد عملياتي مي

ريـزي    ، بـراي دپارتمـان برنامـه      )فزوني عرضه بر تقاضـا    ( بيش از حد ظرفيت خالي داشته باشد      , مثلا اگر صنعت هوايي   
ور بحراني موفقيت تـا زمـاني       اين فاکت . پرواز، فاکتور بحراني موفقيتي با عنوان  کم کردن تعداد پروازها ايجاد مي شود             

  . معتبر است که نظام عرضه و تقاضا يکنواخت گردد
  

  
  

  رابطه بين فاکتورهاي بحراني موفقيت سطح سازماني و عملياتي: )۹ (شکل

  

  رابطه ميان سلسله مراتب فاکتورهاي بحراني موفقيت و منابع آن .۱۶
تواند منبـع پيـدايش يـک فـاکتور           ، مي ....)صنعت، رقبا، محيط و     ( کتور بحراني موفقيت    هر يک از منابع ايجاد کننده فا      

ليکن، بخاطر ماهيت اين منابع، ممکن اسـت نقـش آنهـا در ايجـاد فـاکتور                 . بحراني موفقيت عملياتي يا سازماني باشد     
هاي بحرانـي موفقيـت صـنعت       مثلاً در سطح سازماني، فاکتور    . بحراني موفقيت سطح سازمان و عمليات، متفاوت باشد       

در جدول دنباله بعضي منـابع فاکتورهـاي بحرانـي موفقيـت و نقـش آنهـا در       . کند بيش از سطح عملياتي نمود پيدا مي 
  .پيدايش فاکتورهاي بحراني موفقيت سازماني يا عملياتي آورده شده است

CSFي سازمان 

CSFبخشي   CSFعملياتي   CSF يک مدير  

 اثرگذار اثرگذار

 کنندهبرطرف کننده برطرف

 کنندهبرطرف کننده برطرف



ســـــطح  انواع منابع ايجادکننده فاکتور بحراني موفقيت
CSF لايه مديريتي  موقتي  محيطي  )قابتير(همتا   صنعت  

  سازماني

CSF   ــه ــنعت ب ــاي ص ه
هـــاي CSFشـــدت بـــر 

مـديران  . سازماني اثر دارند  
، مـسؤول   )ارشد(سطح بالا   

ــا محــيط   ــل ب اصــلي تعام
عملياتي خـارجي سـازمان     

هـاي  CSFهستند که در    
  .صنعت متبلور است

  

مديران سـطح ارشـد     
بايــد متوجــه جايگــاه 
رقابتي سازمان بوده و    

ــئن ــه  مطم ــوند ک  ش
ــا آن  ــابق بـــ مطـــ

  . کنند ريزي مي برنامه

فاکتورهــاي محــيط  
هـاي    فعلي بـر طـرح    

فعلي و آينده سـازمان    
مديران ارشد  . اثر دارد 

بايد به اثر محـيط در      
هاي استراتژيک    طرح

  .خود توجه کنند

يک مـشکل مـوقتي،     
يا تغيير در اسـتراتژي     

توانـد بـر      سازمان مي 
هـــاي CSFکـــل 

ــذارد ــر گ . ســازمان اث
ــوا ــد  هم ــدير باي ره م

تــرين مــسايل و   داغ
مشکلات خود را حل    

  .و فصل نمايد

CSF  ،ــازماني ــاي س ه
بازتــابي از مــسؤوليتهاي 
منحصر به فـرد مـديران      

جايگاه آنهـا   . ارشد است 
توانـد    به طور کلـي مـي     

. نقش آنها را نشان دهـد     
مــثلاً مــديريت ريــسک، 
مديريت مـالي، و رابطـه      

  .با سهامداران

واحد 
  عملياتي

CSFصــــنعت هــــاي 
 واحـد   CSFتوانـد بـر       مي

ــذارد   ــر گـ ــاتي اثـ . عمليـ
خصوصاً اگر بخش خاصي    
. از اين موضوع متأثر باشـد     

ليکن در کل، در اين سطح      
ــطح   ــا سـ ــسه بـ در مقايـ
سازماني، تمرکز کمتري بر    

  .صنعت است
  
  
  

ــاتي   ــدهاي عمليـ واحـ
ممکن است مـسؤوليت    
کمتــري بــراي جايگــاه 
رقابتي سـازمان داشـته     

ــن ا. باشــند ــذا، اي ــر ل م
توانــد منبــع  کمتــر مــي

CSF  ــطح ــن س  در اي
ليکن، اگـر واحـد     . باشد

عملياتي، بخـشي باشـد     
کـه در صـنعت خاصـي    

 CSFرقابت کند، اين    
بــراي آن نيــز مــصداق 

  .دارد

فاکتورهــاي محيطــي 
ــي ــن   م ــر اي ــد ب توانن

سطح هم اثـر داشـته      
خـصوصاً اگـر    . باشند

اين بخش در صـنعت     
  .خاصي رقابت کند

ــا    ــوقتي ي ــسائل م م
ات کــه در کــل تغييـر 

ســـازمان اثـــر دارد  
تواند، خصوصاً بـر      مي

آن دسته از واحدهاي    
عملياتي که قادرند در    
ــن    ــصل اي ــل و ف ح
ــشکلات  ــسايل و م م
موقتي کمـک کننـد،     

  .اثر گذارد

CSF  ــد ــاي واحــ هــ
عملياتي به شدت متـأثر     

ــه ــديريت  از لاي ــاي م ه
واحدهاي عملياتي  . است

نــــشانگر بــــسياري از 
هاي منحصر به فرد      لايه

مياني و خط و    (ديريت  م
لـــذا، منبـــع . اســـت..) 

اساســـي ايجادکننـــده  
CSFاست .  

 ماتريس سطوح فاکتور بحراني موفقيت در مقابل انواع فاکتور بحراني موفقيت: )۱ (جدول
 

گيري نتيجه  
 هم ريزي استراتژيک ضرورت دارد و ضرورت تعريف و شناسايي فاکتورهاي بحراني موفقيت هم در فرايند تدوين برنامه

  . آورد  فراهم مي هاي لازم را براي طراحي چهارچوب کارت امتيازي متوازن به منظور کنترل استراتژي زمينه
کـه  (اگرچه مفهوم فاکتورهاي بحراني موفقيت، ساده است ليکن تعريف و شناسايي فاکتورهاي بحراني موفقيت واقعي                

گيري از يـک مـدل جـامع و           نيازمند بهره ) ن خود دارد  نقش اساسي در پيشبرد سازمان به سمت ماموريت و اهداف کلا          
  . منطقي بر اساس سرچشمه هاي واقعي فاکتورهاي بحراني موفقيت است

هر مدلي که استفاده شود بايد بتواند انواع منابع فاکتورهاي بحراني موفقيت که در اين مقاله توصيف شد را به صـورت                      
با توجه به هدف از     (و نيز مصاحبه    ) ماموريت و اهداف  (ندات سازماني   اصولي شناسايي کرده و اساس شناخت را بر مست        

  .استوار کند) استخراج
   .اميد است در فرصتهاي آتي، مدل جامعي براي شناسايي فاکتورهاي بحراني موفقيت سازماني، ارايه گردد
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