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  )کنندگان حفظ(نفعان   ذي جهت شناسايي و انگيزش مقدماتيشناسي روش

  ها ها و سازمان شرکت
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  مقدمه

  

ها توسـط     شرکتکند؟ چگونه؟ و براي رسيدن به چه اهدافي؟ از قديم الايام،             ميرا کنترل   چه کسي شرکت    

نفعـان،   هـاي ذي     اما بـا نـشر و گـسترش تئـوري          .دونش مي  اداره    و براي نيل به اهداف اقتصادي      مالکين خود 

هـا،    ادي شـرکت  هاي اقتص   ها، فعاليت   د و با بزرگتر شدن ابعاد سازمان      وش ميکنترل از طريق مالکيت تضعيف      

هاي بزرگ از کنترل مـستقيم مالکـان خـارج شـده و             سازمان. آورد ميآثار و تبعات اجتماعي زيادي به دنبال        

 يعني توجه داوطلبانه به اهداف اجتماعي در کنار اهداف اقتصادي، پايه            ‐١پذيري اجتماعي   وليتؤمس‐مفهوم  

  .دوش ميها  هاي شرکت و اساس فعاليت

  تزبرگهنري مين                    

  

هاي علم مديريت و سازمان بيان شـده اسـت شـايد بـه                جملات فوق که توسط يکي از بزرگترين تئوريسين       

جملات فوق نشانگر يکـي     . نفعان را به تصوير بکشد      و علت پرداختن به مقوله ذي      ءبهترين نحو بتواند منشا   

  . شود   گفته مينفعان تئوري ذي جديد در عرصه مديريت است که بدان هاي نسبتاً از تئوري

  

  ٢نفعان تئوري ذي

هـا   اين مقوله، داراي پيشينه زيادي است که به نقش کسب و کار در جامعه و نيز به مقوله حکمراني شـرکت                   

انـد و مـديران       ها براي چه و به چه خـاطر بوجـود آمـده             دهد که سازمان    ال پاسخ مي  ؤگردد و به اين س      برمي

ها، مباحـث جديـدي نيـستند و نويـسندگان مختلـف در کتـب                  بحث اين. اند  ها به چه افرادي مديون      شرکت

 که اين مبحـث      است  رسد، جايگاهي   ميجديد  آنچه در اين عرصه، به نظر       . اند  مختلف به اين مقوله پرداخته    

  . ندا هاي مديريتي در چند سال اخير پيدا کرده در فعاليت

                                                 
1  - social responsibility 
2 Stakeholder theory 
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عان وجود داشته است که سه رويکـرد عمـده،          نف  از گذشته تا کنون، رويکردهاي مختلفي در قبال تئوري ذي         

توان مـدعي شـد کـه ايـن سـه             به عبارتي مي  . در اين ميان بيش از همه مورد بحث و اقبال قرار گرفته است            

  .سازد نفعان را مطرح مي رويکرد، سه نگرش مختلف و بعضا متضاد در نگريستن به مقوله ذي

  

نفعان و اهميـت   نفعان و پرداختن به ساير ذي    ي اين رويکرد، مديريت ذ    ‐١رويکرد ارزش سهامداران   ‐۱

ايـن رويکـرد    . کنـد   قائل شدن براي آنها را يک امر خطرناک و مغاير با منافع سهامداران تلقـي مـي                

هـاي سـازمان بايـد در راسـتاي برطـرف کـردن الزامـات و نيازهـاي                   معتقد است که همـه فعاليـت      

نفعـان    توان سـاير ذي     باشد و صرفا تنها زماني مي     سهامداران و به عبارتي مالکان سازمان قرار داشته         

را نيز مد نظر قرار داد که نيازها و الزامات آنان، همسو بـا نيازهـا و الزامـات سـهامداران و مـالکين                      

   .باشد

نفعان را ريشه تغييرات بنيـاديني        هاي ذي   اين رويکرد، پرداختن به ارزش     ‐٢نفعان  رويکرد ارزش ذي   ‐۲

به عبارتي آنچه در اين نگـرش       . شود   مي  هاي مسوول در قبال جامعه      سازمانداند که باعث ايجاد       مي

باشد و حتـي معتقـد        ها مي   پذيري اجتماعي سازمان    گيرد، مسووليت   بيش از همه مورد تاکيد قرار مي      

پذيري اجتماعي در     هاي مبتني بر مسووليت     ها با ارزش    است در صورتي که اهداف اقتصادي سازمان      

پـذيري    اي تغيير داد که اولويت را بر مبنـاي ايـن مـسووليت               اين اهداف را به گونه     تضاد باشد، بايد  

 .قرار دهد

شـود از طريـق       رويکرد سوم که رويکردي ميانه محسوب مي       ‐رويکرد مديريتي يا نظريه حد واسط      ‐۳

بـه عبـارتي    . دانـد   نفعان را مغاير با ارزش سـهامداران نمـي          توجيهاتي، پرداختن به نظريه ارزش ذي     

پذيري اجتمـاعي   تواند بقا داشته باشد که مسووليت عتقد است يک سازمان در درازمدت زماني  مي   م

نفعان را بايد مديريت نمـود و         اين رويکرد معتقد است مقوله ذي     . را در سرلوحه کار خود قرار دهد      

بـه  . دانـد    را ريشه و اساس حرکت به سمت يک سـازمان کـارا و اثـربخش مـي                 ٣نفعان  مديريت ذي 

 . نفعان را مطرح ساخته است بارتي، پيدايش همين رويکرد بوده است که مقوله مديريت ذيع

  

اند که مـديران و مالکـان از آن    ، رويکرد سوم را نوعي توجيه دانسته)عمدتا طرفداران رويکرد دوم ( اي   عده

دير از آنجايي که خود نـوعي       به اعتقاد آنان، م   . کنند  نفعان استفاده مي    براي در اختيار گرفتن حيطه اختيار ذي      

گيري در اين مـورد را        شود، شايستگي و صلاحيت در اختيار گرفتن اين مقوله و تصميم            نفع محسوب مي    ذي

  . نفعان سازگار نيست هاي ذي اساسا با ارزش" نفعان مديريت ذي"به عبارتي معتقدند عبارت . ندارد

                                                 
1 Shareholder value 
2 Stakeholder value 
3 Stakeholder management 
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هاي متفاوتي نيز در پـرداختن بـه مقولـه            متدولوژيبر اساس آنچه در مورد رويکردهاي مختلف عنوان شد،          

  . نفعان وجود دارد که هر متدولوژي به نحوي با يکي از اين رويکردها، سازگار است ذي

  

اي   مثلا عـده  . شود  ها استفاده مي     از اين متد، براي توصيف نحوه عمل سازمان        ‐١متدولوژي توصيفي  ‐۱

کنند که مدير با سـلايق و   يتي در زماني استفاده مياز اين متد براي توصيف رفتارها و تفکرات مدير   

  .  اين متدولوژي، با رويکرد ارزش سهامداران منطبق است.نيازهاي مختلف روبرو است

نفعان و مد نظر قرار        اين متد بر اين تفکر استوار است که پرداختن به مقوله ذي            ‐٢متدولوژي ابزاري  ‐۲

ايـن روش خـصوصا در ادبيـات مـديريت          . شود  لي مي دادن آنها در مديريت، باعث عملکرد بهتر ما       

نفعان براي    استراتژيک جايگاه خاصي يافته است که در آن بر اهميت شناخت و تجزيه و تحليل ذي               

نفعان را ابزار و      به عبارتي اين متد، مديريت ذي     . اي شده است    هاي رقابتي تاکيد ويژه     کسب موفقيت 

اين متدلوژي با رويکرد مديريتي     .داند  هاي رقابتي مي    هاي استراتژيک و کسب موفقيت      لازمه حرکت 

 .يا نظريه حد واسط منطبق است

اين متد، به هيچ وجه ريشه در مديريت کارا و اثربخش ندارد و ريـشه آن در                  ‐٣متدولوژي هنجاري  ‐۳

بپردازد، بـر چـه بايـد       " چه است   "اين رويکرد، به جاي آنکه به       . هاي اخلاقي است    مفاهيم و فلسفه  

اين متـد،   .  کند  مي پردازد و اين بايد را بر اساس معيارهاي اخلاقي و غيراقتصادي مطرح مي             " باشد

هـاي    ه  نفعـان و نـه صـرفا گـرو            ها در جامعه را برطرف کردن نياز جمع کثيـري از ذي             نقش سازمان 

 .نفعان منطبق است اين متدولوژي با رويکرد ارزش ذي.داند نفعان مي خاصي از ذي

  

هاي عميق بوجودآورنده اين رويکردها، از حوصله اين           بيشتر درباره مفاهيم بنيادين و فلسفه      بحث و بررسي  

نفعـان بـراي مـديريت بـسيار          صرفا با توجه به اينکه ثابت شده است، توجه به مقوله ذي           . بحث خارج است  

 نظريه حد واسط و با      حائز اهميت است، در ادامه کار را با مد نظر قرار دادن و پيروي از رويکرد مديريتي يا                 

توانـد اهـداف      دهيم زيرا همانطور کـه عنـوان شـد، ايـن رويکـرد مـي                استفاده از متدولوژي ابزاري ادامه مي     

پذيري اجتماعي سازمان را يکپارچه سازد و آن را به نحوي مديريت نمايد که موقعيت                 اقتصادي و مسووليت  

  .پذيري سازمان در آينده تداوم يابد رقابت

  

  

                                                 
1 descriptive 
2 instrumental 
3 normative 
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  نفعان مديريت ذيمفهوم 

. هـاي مختلـف مـردم مواجهنـد         امروزه، همه عوامل و بازيگران صحنه کسب و کار، با علايق و اثرات گروه             

هـاي    هاي بزرگتر نه تنها بايد پاسخگوي نياز مالکين خود باشند، بلکه بايد پاسخگوي گروه               خصوصا شرکت 

محيطي، شرکاي اسـتراتژيک،      هاي زيست  هاي سلايق خاص مثل سازمان      مختلف ديگري نظير کارکنان، گروه    

موارد يادشده بسته به نوع موقعيت منحصر به فـرد       . هاي کنترل عمومي و همگاني باشند       خبرنگاران و يا بدنه   

  .تواند بسط و توسعه يابد سازمان مي

 عوامـل   مديريت بايد اين  . کنند   فعاليت مي  ٢اثرات و   ١علايقاي از     ها در داخل سيستم پيچيده      لذا همه سازمان  

هـاي لازم را اتخـاذ        گيـري   را ارزيابي و بررسي کند تا نحوه اثر آنها را مشخص کرده و از طريق آن، تـصميم                 

تواند مشخص کردن الگـوي انگيزشـي را نيـز در بـر گيـرد،  بايـد بـر اسـاس                        گيري که مي     اين تصميم  .کند

 اثرگذاري و اثرپذيري آنـان صـورت        بندي آنها، تشخيص انتظارات آنان و نيز نحوه         نفعان، طبقه   شناسايي ذي 

  .گيرد

  .گيري بلندمدت استراتژيک شرکت رابطه دارد نفعان امري حياتي است که با تصميم لذا اهميت مديريت ذي

  

  تعاريف 

در زيـر بـه چنـد نمونـه از ايـن تعـاريف اشـاره        . نفع در ادبيات مديريت وجود دارد  تعاريف مختلفي از ذي   

  : شود  مي

 محـصول  مـصرف کننـدگان نهـايي    و توسعه دهندگان محصولنفعان را شامل دو گروه  پيش از اين، ذي  "

نفعان را کـساني   رسد بايستي نگرش خود را نسبت به اين مقوله وسيعتر کنيم و ذي    اما به نظر مي   . دانستيم  مي

  "بدانيم که دانش، مهارت يا نياز آنان در موفقيت کسب و کار تاثيرگذار است

  

تواننـد،    شـوند و مـي      هـاي سـازمان متـاثر مـي         هايي هستند که به نوعي از فعاليـت         يا سازمان ذي نفع، افراد    " 

تواننـد    نفعان ممکن است برنده يـا بازنـده باشـند و نيـز مـي                ذي. کننده يا مانع موفقيت سازمان شوند       تقويت

  "هاي سازمان باشند کنندگان و فعالان فعاليت گيرندگان، کاربران، مصرف بخشي از تصميم

  

هـاي    گيـري   ها و مشخص کردن جهت      نفع قانوني، شخص يا گروهي است که براي مشارکت در فعاليت            ذي"

  "سازمان، داراي دانش کافي هستند و سهم و منفعت آنها در سازمان بالاست

                                                 
1 interest 
2 influence 
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تـوان برداشـت واحـدي از       شود ليکن به نوعي مـي       نفع به موارد فوق ختم نمي       تعاريف ارايه شده درباب ذي    

هـاي   تواند جنبه به عبارتي چند کليدواژه عمده در همه تعاريف ارائه شده وجود دارد که مي  . داشتهمه آنها   

توان با توجه به همه تعـاريف ارائـه           به طور کلي مي   . مختلف تعاريف ارائه شده را با يکديگر يکپارچه سازد        

  : نفعان به صورت زير ارائه داد   يک تعريف کلي جامع تر از ذيشده،

  

هايي هستند که براي رسيدن به بخشي از اهداف يا نيازهاي خود بـه سـازمان                  فعان، افراد و گروه   ن  ذي" 

  "شود  اند و سازمان نيز به نوبه خود به آنها وابسته است و از آنها متاثر مي وابسته

  

  .بندي کرد  انواع ذي نفعان را در حالت کلي به صورت زير طبقهبا توجه به تعاريف،

  

   اثرپذيري از سازماننفعان از ديد بندي ذيطبقه 

  :  وجود دارد  با نگرش نحوه اثرپذيري از سازماننفع در سازمان  نوع ذي۳به طور کلي، 

 .هاي سازمان درگيرند کارگيري و اجراي برنامه  افرادي هستند که مستقيما در توليد، به‐١عاملين 

 .شوند ميهاي سازمان متنفع  افرادي که به نوعي از فعاليت‐٢سودبران 

 .پذيرند هاي سازمان، تاثير منفي مي  افرادي که به نوعي از فعاليت‐٣قربانيان 

  

هاي فوق که قرار گيرند، سه عامل اساسي را همراه خود دارنـد کـه                 نفعان به طور کلي در هريک از دسته         ذي

  )خواسته، نگراني، مساله( شود که عبارتند از   گفته ميCCI٤اصطلاحا بدان 

  .شود هاي سازمان متنفع مي نفعي است که از فعاليت خواسته، اظهاريه ذي: خواسته 

  .شود هاي سازمان متضرر مي نفعي است که از فعاليت نگراني، اظهاريه ذي: نگراني

  .توانند با آن موافق يا مخالف باشند اي است که افراد منطقي مي اظهاريه: مساله

  

  وه اثرگذاري بر سازماننحانواع نفع و نفعان از ديد  بندي ذي طبقه

  : متصور است که عبارتند از ) عاملين،سوبران، قربانيان(نفعان مختلف به طور کلي، سه نوع نفع براي ذي

  مالکيت 

                                                 
1 Agents 
2 Beneficiaries 
3 Victims 
4 Claim,concern,issue 
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  وابستگي اقتصادي 

  اجتماعي 

نفعان روي سه فاکتور کلي سازماني قادر به اثرگذاري هستند کـه عبـارت    از طرفي ديگر، در حالت کلي، ذي 

  : است از 

 نگذاريقانو 

 اقتصادي 

 سياسي 

  

گانه که از ترکيب نحوه اثرپـذيري       نفعان محتمل مختلف را در هر يک از اين ابعاد نه            ماتريس زير جايگاه ذي   

  .کشد و اثرگذاري ايجاد شده است را به تصوير مي

آنـان،  نفعاني هستند که  نفع غالب آنان مالکيت و اثرگـذاري غالـب                به عنوان مثال مديران و سهامداران، ذي      

رود يا کارکنان شرکت به شرکت وابستگي اقتصادي داشته و نوع اثرگذاري آنان بـر                 قانونگذاري به شمار مي   

ها سهمي اجتماعي دارند اما بـه طـرق سياسـي        ها از سازمان    دولت و رسانه  .شرکت نيز از نوع اقتصادي است     

  .....قادرند بر سازمان اثرگذارند و 
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  ١نفع تحليل ذي

 و هـاي اثرپـذيري   تـشخيص راه ، و ارزيابي سلايق آنهـا  نفعان کليدي، شناسايي ذينفع شامل  ل ذي تحلي

  .بر اين سلايق و علايق است/ اثرگذاري از 

  : نفعان اين است که به شما کمک کند تا  علت تحليل ذي

 .ها را در فعاليت خود به نوعي دخيل بدانيد پي بريد کدام افراد يا سازمان 

 نفعان در قبال خود پي بريد  ايگاه ذيبه نقش و ج 

هـا در قبـال       گيـري   نفعان، با توجه به دستاوردهايي که دارد،  پايه و اساس ساير تـصميم               از طرفي تحليل ذي   

از جمله شناسايي راهکارهاي و الگوي مناسب انگيزش آنهـا، بـه شناسـايي              . دهد  نفعان را نيز تشکيل مي      ذي

  .ا و نيز شناخت نحوه اثرگذاري و اثرپذيري آنها بستگي داردبندي مناسب آنه درست آنها، طبقه

  

  

  

                                                 
1 Stakeholder analysis 
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  ١نفعان شناسايي ذي

در عوض، لازم . نفعان، تمرکز و توجه صرف بر ساختار رسمي سازمان کافي نيست در هنگام شناسايي ذي

  . است تا به روابط غير مستقيم و غير رسمي نيز نظر افکنيم

اي از دوايـر      نفعان را به صـورت مجموعـه        لهايي هستند که محيط ذي    نفعان، مد   مدلهاي مناسب شناسايي ذي   

نفعان احتمالي و اثرات آنهـا بـه    به طور کلي، اين مدلها، ديدي کلي از ذي       . کنند   تجسم مي  ٢داخلي و خارجي  

هـاي    البته شناسايي درست و دقيق گروه     .  هستند ٣نفعان  هاي ذي   اين مدلها به نوعي نشانگر گروه     . دهند  ما مي   

لـيکن ايـن    . هاي خاص آن سازمان صورت گيـرد        نفع هر سازمان، بايد با در نظر گرفتن شرايط و ويژگي            يذ

  .ها بسيار مناسب باشند توانند در تعريف دقيق و مناسب اين گروه مدلها مي

هـاي    ها ممکن اسـت در موقعيـت        نفع حائز اهميت است اين است که اين گروه          هاي ذي   آنچه در مورد گروه   

گيري درباره گزينش نيروي کار علاقـه         هاي سلايق خاص، به تصميم      مثلا گروه . متفاوت عمل کنند  مختلف،  

اي جديد پـيش آيـد ممکـن اسـت از      يابي شرکت يا کارخانه کمتري دارند ليکن زماني که بحث بر سر مکان    

  .خود واکنش زيادي نشان دهند

نفعان را از   هاي ذي  يک ابعاد مختلفي از گروهشود که هر در زير دو نمونه از اين مدلهاي دايره آورده مي

  .کشند نگرش خاصي به تصوير مي

  

  )اي نگرش پروژه (نفعان ذيشناسايي  اول اي  دايرهمدل

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                 
1 Stakeholder identification 
2 Inner and outer circles 
3 Stakeholder groups 



    

 

 

١٠

  

هـاي    نفعان با نگرش فعاليت     بندي ذي   مدل به تصوير کشيده شده بالا، يک مدل اساسي از طبقه          

شود ايـن مـدل       همانطور که مشاهده مي   . رود   مي به شمار ) ها  خصوصا پروژه (عملياتي سازمان   

  .داراي دو دايره داخلي و خارجي است

، افرادي هستند که در فرايند توليد محصول نقـش          )توليدکنندگان (يره داخلي نفعان داخل دا    ذي

توانـد    کننـد کـه خـود مـي         دارند و قسمتي از محصول و يا ترکيبي از محصولات را ايجاد مـي             

  .حصول را برطرف سازدبخشي از الزامات م

آنهـا  . کننـد   آفرينـي نمـي     ، مستقيما در فرايند توليد محصول نقش      نفعان داخل دايره خارجي     ذي

داراي مهارت و دانشي هستند که توليدکنندگان بدان نياز دارند ليکن موفقيت و بقاي سـازمان                

نفعان   از اين ذي  هر يک   . رود  نفعان، دغدغه اصلي و اساسي به شمار نمي         براي اين دسته از ذي    

نفعان دايره داخلـي، بـازخور دهنـد لـيکن            ، قادرند در مورد نحوه فعاليت ذي      )دايره خارجي ( 

قادر باشند اين بازخور را دريافـت کننـد         ) نفعان دايره داخلي    ذي( براي اين که توليد کنندگان      

نفعـان و     يبايد مکانيسم مناسبي براي آن طراحي نمايند و اين يعني درک و شناسـايي همـه ذ                

نفعان  هاي مختلف موفقيت سازمان که بدانها واسته است، و نحوه ارتباط اين ذي شناسايي جنبه

  .با يکديگر و نحوه اثر آنها بر موفقيت کسب و کار

  

نفعان يادشده داشته باشيم، هريک را به  در زير براي آنکه درک مناسبتري از هريک از ذي

  .کنيم اختصار تعريف مي

  

گيـري    که محـصول چـه باشـد، تـصميم          افرادي هستند که با دقت در مورد اين        ‐گانتوليدکنند

کنند تـا آن را بـه         کنند و سپس بعد از شناسايي محصول مورد نظر، با يکديگر همکاري مي              مي

به طور خلاصه، توليدکننـدگان،     . نحوي ايجاد کنند که نياز خاص و محدودي را برطرف سازد          

  . ل براي برطرف کردن نياز فعالندبه طور فعال در ايجاد محصو

اي است که بر گروهي از افـراد تـاثير            افزار و يا رويه     سخت/افزار  محصول نيز هر ترکيبي از نرم     

هرچه محصول بـه نيـاز دانـشي و معلومـاتي و            . سازد  گذارد و نياز محدودي را برطرف مي        مي

  .ن وسيعتر استنفعان آ مهارتي بيشتري براي ايجاد نياز داشته باشد، دامنه ذي
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ــي از ــدگان ترکيبـ ــي محـــصول توليدکننـ ــان فنـ ــارو  کارشناسـ ــان کـــسب و کـ  کارشناسـ

کنند و کارشناسان کـسب و        کارشناسان فني، مستقيما در طراحي يا ايجاد، فعاليت مي        .باشند  مي

  .دهند ها نوعي فعاليت ستادي يا تحقيقاتي انجام مي کار نيز براي اين

  

 مشتريان افرادي هستند که در مورد خريد محصول و يا اسـتفاده از آن بـراي انجـام                   ‐مشتريان

  کـاربران  و خريـداران پس به طور کلي مـشتريان بـه دو دسـته            . گيرند  کاري خاص تصميم مي   

  .شوند بندي مي طبقه

نکتـه مهـم ايـن اسـت کـه          . گيرنـد    خريداران در مورد خريد يا نخريدن محصول تصميم مـي         

خريدار ممکن است کسي باشـد      . کند   کسي نيست که پول نهايي را پرداخت مي        خريدار صرفا 

مثلا فرض کنيـد شـرکتي يـک ابـزار کمـک            . که بر خريد يا نخريدن مصرف کنندگان اثر دارد        

جا معلم ايـن کودکـان اگرچـه پـولي بابـت       در اين. کند  آموزشي درسي براي کودکان توليد مي     

تواند يک خريدار محسوب شود کـه         ن از اين نظر مي    کند ليک   خريد اين محصول پرداخت نمي    

  .ها در خريد يا نخريدن اين محصول اثر گذارد گيري بچه تواند بر تصميم مي

جنبه ديگري از مشتريان، افرادي هستند که تماس مستقيم با محصول دارند و از محصول براي 

ايـن افـراد    . شـود     گفتـه مـي   به اين افراد، کاربران محصول      . کنند  انجام کاري خاص استفاده مي    

يـک مـسوول شـعبه بانـک کـه از ماشـين             . ممکن است خودشان خريداران محـصول نباشـند       

کـاربران محـصول بـه نـدرت        . تواند مثالي از اين دست باشد       کند، مي   شمارش پول استفاده مي   

 نگرشي وسيع نسبت به محصول دارند، ليکن اين افراد نيازهايي دارند که به نحوي بر فعاليـت                

  . طراحي و توليد محصول اثر دارد

  

اسپانسرها افرادي هستند که براي انجام يک پروژه خـاص يـا توليـد محـصولاتي                 ‐اسپانسرها

گيـري    تواننـد نقـش مهمـي بـر تـصميم           اسپانسرها مـي  . خاص نسبت به سازمان متعهد هستند     

ازمان حمايـت   ها از س    اسپانسرها متعهد هستند که در مشکلات و سختي       . مديريت داشته باشند  

  .کنند
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ها توليدکننده نيستند اما دانش آنهـا بـراي کـشف نيـاز                اين افراد يا سازمان    ‐مشاورين موضوع 

  مشتريان ضروري است

  

 مشاوريني هستند که مستقيما در ارتباط با توليد و طراحـي محـصول مـشاوره                ‐مشاورين فني 

  .دهند مي

  

توانند بر موفقيت يـا شکـست کـسب و             مي ها افرادي به جز مشتري هستند که         اين ‐اثرگذارها

هايي که قوانيني دارند که ما بايد با آن قوانين سازگار شويم              مثلا افراد يا سازمان   . کار اثرگذارند 

  : شود  به دليل حيطه وسيع اثرگذارها، در ذيل مثالهايي از آنها آورده مي. و از آن تبعيت کنيم

  

  از محصول سازمان، انتظاري خاص دارندهايي در حيطه کسب و کار که ساير سازمان 

 کنند هاي قانوني فعاليت را مشخص مي پليس که جنبه/وکلا 

 ها و نهادهاي دولتي که به نحوي بر سازمان اثر گذارند بدنه 

هايي که نظريات آنها بر پذيرش يا عـدم پـذيرش    ه يعني گرو( هاي سلايق خاص   گروه 

 )تواند اثر داشته باشد محصول مي

 دولت 

هـا و علايـق       پاسخ به اين سوال که آيا محصول سـازمان از خواسـته           ( يق فرهنگي   سلا 

 )فرهنگي متاثر است يا خير

پاسخ به اين سوال که آيا از محصول شما انتظار مي رود            ( بهداست  /هاي ايمني   سازمان 

 )که استانداردهاي ايمني و بهداست خاصي را برطرف کند يا خير

هـايي وجـود دارنـد کـه حـق بازرسـي از                که آيا سازمان   پاسخ به اين سوال   ( بازرسان   

  )محصول و پذيرش آن را داشته باشند يا خير

  

محصولات رقيب سازمان، بر موفقيت يا عدم موفقيـت محـصول سـازمان اثـر               . رقابت 

هايي دارند که خريداران از  پاسخ به اين سوال که آيا محصولات رقيب، ويژگي. ( دارند

 )همان ويژگي را انتظار داشته باشندمحصول شما نيز داشتن 
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 )نگرش سازماني(نفعان  اي دوم شناسايي ذي مدل دايره

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

شود   همانطور که مشاهده مي   . نفعان دارد     مدل فوق، نگرشي وسيعتر از مدل قبلي، نسبت به ذي         

ش يافتـه اسـت کـه در         دايره افزاي  ۳نفعان به     هاي تعريف ذي    در اين مدل، تعداد دواير و حلقه      

کنـيم، از اهميـت ميـزان         حالت کلي، هر چه از دواير دروني به سمت دواير بيروني حرکت مي            

  .شود اثرگذاري و اثرپذيري سازمان کاسته مي

رنگ ترسيم شده است، مـديران    نفعان  اصلي سازمان که در شکل فوق، با دايره آبي              ذي 

  .باشند و مالکين مي

،  کــه در دايــره ســبزرنگ قــرار دارنــد، کارکنــان، مــشتريان نفعــان ديگــر ســازمان  ذي 

 .کنندگان و شرکاي استراتژيک هستند عرضه
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نفعان سازماني، در داخل دايـره زردرنـگ قـرار دارنـد کـه عبارتنـد از                   ترين ذي   بيروني 

هـاي عمـومي،      هـاي محلـي، قـدرت       ها، دولت، اتحاديه    هاي سلايق خاص، رسانه     گروه

  ها و نهادها  سازمان

  

  نفعان هاي فوق و تعريف مناسب ذي کاتي در ارتباط با استفاده از مدلن

گيرد بايد بـه      اي فوق صورت مي     نفعان که بر طبق الگوي دايره       معمولا فرايند تعريف و شناسايي ذي      

اي را ملاک قرار داده و براي بـسط           انديشي بايد الگوي دايره       در جلسه هم  . انديشي باشد   صورت هم 

   : توان سوال زير را مطرح کرد ولا ميو توسعه آن معم

 برد ؟   هاي سازمان سود يا زيان مي چه کسي يا گروهي به شدت از فعاليت         
ها بـسيار مـبهم     " NGO" مثلا  . نفعان به صورت خاص و واقع بينانه عمل کنيد          در عنوان کردن ذي    

 هـايي   NGOبهتر است مثلا    .  ها در ارتباط باشد    NGOتواند به نوعي با همه        است و سازمان نمي   

 .پذيرند هاي شرکت مي را نام بريم، که بيشترين اثر را از فعاليت
در . گيرد بسيار طـولاني باشـد   گانه قرار مي شود و در داخل دواير سه     ممکن است ليستي که تهيه مي      

ي و  در ادامه روشـهايي بـراي شناسـاي       . اين مرحله لازم نيست نگران طولاني شدن اين ليست باشيم         

  .شود نفعان آورده مي ترين ذي بندي کليدي اولويت
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  نفعان ارزيابي سلايق ذي

  نفعان  ذي)قدرت (شناسايي اثر

نفع، ميزان توانايي او در تشويق، تحريک يا وادار کردن ديگران در   ذي٢ يا قدرت١نفعان، اثر در تحليل ذي

ذي نفعان به طور کلي قادرند قدرت خود را . ودش  تعريف مي موثر بر سازمانانجام يکسري اقدامات معين

  .به روشهاي مختلف نمايان سازند

  

  نيرو و اختيار مستقيم ‐

 ها لابي ‐

  داشتن يک جايگاه انحصاري در بازار ‐

                                                 
1 effect 
2 power 
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  : تواند از منابع مختلفي ايجاد شود  نفعان مي قدرت ذي

  نفعان منابع قدرت ذي

  نفعان خارجي ذي  نفعان داخلي ذي

کننده  کنترل بر منابع استراتژيک مثل يک عرضه  رتسلسله مراتب قد

  انحصاري

  ها شخص يا گروه مشاور در اجراي استراتژي  قدرت غير رسمي مثل سبک رهبري خاص

  داشتن دانش و مهارت  کنترل داشتن بر منابع خاص استراتژيک

    داشتن دانش و مهارت

اي از روابط  کنترل داشتن بر محيط مثل داشتن شبکه

  نفعان با ذي

  

  

  

  : نفعان نيز به قرار زير است  هاي قدرت ذي نشانه

  

  

  

   ١تمايل/ آناليز قدرت

                                                 
1 Analysis of interest and power 
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نفعان در زمينه توانايي آنها در اثر گذاشتن بر افراد و سازمان، ضروري است ميزان                 علاوه بر آناليز قدرت ذي    

تري در زمينه نـوع رفتـار يـا         گيري مناسب   نفعان در اعمال قدرت خود را نيز ارزيابي کنيم تا تصميم            تمايل ذي 

  . انگيزشي با آنها داشته باشيم‐طراحي نظام رفتاري

هـاي    مـثلا نيروهـا و قـدرت      . آنچه مسلم است در اختيار داشتن قدرت، لزوما به منزله تمايل ابراز آن نيست             

ر مرکزي  ممکن است مثلا اگر شرکت بخواهد دفت      .  قادرند اثر فراواني بر سازمان داشته باشند       ١سياسي محلي 

ليکن ممکن است   . گيري اثر گذارند    ها بکوشند تا بر اين تصميم       خود را به جايي ديگر منتقل کند اين قدرت        

  .ها نباشند گيري علي رغم در اختيار داشتن قدرت، مايل به اثرگذاري در ساير تصميم

ايـن  . رود  ص به شمار مي   نفعان خا   ، ابزار مناسبي براي ارزيابي تمايلات و اثرات ذي        ٢تمايل/ ماتريس قدرت   

  : کند  ماتريس، سوالات زير را تحليل مي

  

 گيري سازمان اعمال کند؟ نفع، چقدر مايل است تا انتظارات خود را بر تصميم هر گروه ذي 

 آيا اين گروه، ابزار و قدرت انجام اين اثرگذاري را دارد؟ 

  

در (  از نحـوه برخـورد و رفتـار       ارزشمنديتمايل، اطلاعات   /در نتيجه با توجه به اين موارد، ماتريس قدرت        

دهد که کدام يک      اين ماتريس همچنين نشان مي    . دهد  ارائه مي ) اي  هاي مختلف اعم از انگيزشي، مقابله       زمينه

از تصميمات سازمان، بـا حمايـت يـا مقاومـت روبـرو خواهـد شـد و سـازمان بايـستي در ارتبـاط بـا هـر              

  .ار دهدهايي را مد نظر قر گيري چه گروه تصميم

  

شود کـه بـه نـوعي     هاي سازمان محسوب مي نفع به فعاليت محور افقي اين ماتريس، نشانگر ميزان تمايل ذي    

نفعان از سازمان به شمار مي رود چرا که اثرپذيري بالا باعث بالارفتن ميزان تمايل به                  حاکي از اثرپذيري ذي   

  .گردد موضوعات سازمان مي

بر اساس . نفع در اعمال تمايلات خويش است نگر ميزان قدرت يا اثر ذيمحور عمودي اين ماتريس نيز نشا

شکل زير به . شوند نفعان از بعد ميزان تمايل و قدرت، به چهار دسته و گروه تقسيم مي اين ماتريس، ذي

                                                 
1 Local authorities 
2 Power/interest matrix 
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کشد  وضوح اين ماتريس را به تصوير مي

:  

  ) ١بازيگران اصلي ( Dباکس 

ند به شدت از سازمان متاثر شده و منافع يا زيانهاي زيـادي از طـرف                گير   قرار مي  Dنفعاني که در باکس       ذي

نفعان، داراي قدرت و منابع قـدرت فراوانـي بـراي اعمـال               از طرفي اين گروه از ذي     .سازمان متوجه آنهاست  

  .نفوذ بر سازمان هستند

  

   Cباکس 

. اثرات فراواني داشته باشـند    گيرند، قادرند بر موفقيت يا شکست سازمان           قرار مي  Cنفعاني که در باکس       ذي

باشند و در قبال سـازمان و نـسبت بـه آن، کمتـر در وضـعيت                   هاي سازمان متاثر نمي     ليکن چندان از فعاليت   

  .گيرند برنده يا بازنده بودن قرار مي

  

   Bباکس 

                                                 
1 Key players 
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 ـ      توانند قربانيان و يا برندگان فعاليـت        نفعاني که به شدت از سازمان متاثرند و مي          ذي ه شـمار   هـاي سـازمان ب

هاي سازمان، قدرت تاثيرپـذيري کمتـري دارنـد و            نفعان، علي رغم تاثيرپذيري زياد از فعاليت        اين ذي . روند

  .کمتر قادرند از قدرت، مهارت يا دانشي براي اثرگذاري بر سازمان استفاده کنند

  

 Aباکس 

 آنها امـري کـم اهميـت يـا          هاي سازمان براي    هايي هستند که فعاليت     نفعان اشخاص يا گروه     اين دسته از ذي   

هاي سازمان در حالت برنـده يـا          نفعان، به هيچ وجه بواسطه فعاليت       اين دسته از ذي   . شود  اهميت تلقي مي    بي

  .از طرفي قدرت چنداني نيز براي تاثيرگذاري بر سازمان ندارند. گيرند بازنده قرار نمي

  

  

  هاي قابل کسب از مراحل فوق خروجي

توانـد زمينـه انجـام     ، مـي ...)تمايـل و  /بنـدي، آنـاليز قـدرت     از شناسـايي، طبقـه  اعـم ( انجام مراحـل فـوق     

هاي قابـل کـسب    د نمونه از اين خروجيدر زير به چن. هاي زيادي را براي سازمان فراهم سازد     گيري  تصميم

  : شود  اشاره مي

  

اي ه ـ  نفعـان خـاص و مـشخص شـدن زمينـه            مشخص کردن راهکارهايي براي رابطه و رفتار با ذي         

 .طراحي الگوي انگيزشي آنان

 .هاي خاص گيري ها و تصميم ها در برابر استراتژي ها يا مقاومت شناسايي و تشخيص حمايت 

نفعان و انتقال آنها از بـاکس         مثلا کاهش مقاومت ذي   ( نفعان    تدوين راهکارهايي براي جابجايي ذي     

D   به B     کننده قوي از      ، افزايش ميزان تمايل يک حمايتC   به D(  .       روشي که براي اين امر توصـيه

شود اين است که سازمان، ماتريس موقعيت فعلي خود را با يک ماتريس مطلوب مـورد مقايـسه            مي

ريـزي بـه      توان از طريق مشارکت دادن يک مشتري مهم در فازهاي اوليـه برنامـه               مثلا مي . قرار دهد 

تـوان بـا      ي اثـر گذاشـت و يـا مـي         منظور يافتن راه حلي که نياز هر دو گروه را برطرف سازد بر و             

هاي اساسي، قدرت اين دپارتمان را        گيري  مشارکت دادن نمايندگاني از يک دپارتمان مهم در تصميم        

يعني با توجه به تمايل مثبت اين دپارتمان، کاري کرد که ميزان قدرت آن نيز در اعمال                 . افزايش داد 

 .اين تمايل مثبت، فراهم شود
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ه هدف اصلي و خروجي مطلوب، مشخص کردن راهکارهـا و نظـام انگيزشـي مناسـب                 ک  اما با توجه به اين    

تمايل، راهکارهايي بـراي    / نفعان در ماتريس قدرت       بندي ذي   است، در اينجا با توجه به نتايج حاصل از طبقه         

  شود  هاي اين ماتريس عنوان مي سهر يک از باک

  

  

  تمايل/از ماتريس قدرتنفعان هر باکس   و رفتاري با ذيراهکارهاي انگيزشي

   Aنفعان باکس  رفتاري با ذي‐راهکار انگيزشي

هاي خود آگاه کند اما نبايـد         هاي خود و طرح     گيري  سازمان بايد تا حد لازم و مقدور، اين گروه را از تصميم           

  .گذاري کند  براي آنها و جلب حمايت و ايجاد انگيزش در آنها سرمايه

  

   Bفعان باکس ن رفتاري با ذي‐راهکار انگيزشي

هـاي مهـم بـه شـمار          گيري  توانند مشاور ارزشمندي در تصميم      ها علي رغم قدرت کم خويش، مي        اين گروه 

هايي که به نحوي با منافع اين گروه تلاقي دارد،            گيري  شود درباره مطالب و موارد و تصميم        توصيه مي . روند

  . آنها را آگاه سازيم

  

   Cن باکس نفعا  رفتاري با ذي‐راهکار انگيزشي

هاي قانونگذاري، يا موسسات و نهادهاي        غالبا بدنه . تواند کاري مشکل باشد      مي  نفعان اين باکس    رابطه با ذي  

( که آنها قادرند اثر فراواني بر سازمان داشته باشـند             رغم اين   علي آنها. گذاري در اين گروه قرار دارند       سرمايه

کنند و تمايلي به موضوعات شـرکت از     ثر مواقع انفعالي عمل مي    ،  اک  )گذاري  هاي سرمايه   مثلا در مورد مقوله   

لذا ضروري است از اهداف و نيات بـالقوه آنهـا آشـنا شـويم و آنهـا را بـا توجـه بـه                         . دهند  خود نشان نمي  

  .تمايلاتشان مشارکت دهيم

  

   Dنفعان باکس  رفتاري با ذي‐راهکار انگيزشي

  . هاي مرتبط با آنها درگير کنيم گيري مبايد آنها را در تمامي موارد توسعه و تصمي
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  )حفظ کنندگان(نفعان   انگيزشي ذيادي به منظور مشخص کردن راهکارها و روشهايمدل پيشنه

  

نفعـان، مـديريت    ها، و نيز موارد ذکر شده در ارتباط با تئوري ذي توجه به موارد ذکرشده در مورد رهيافت   با  

حفـظ  (فعـان ن  ، مدل زير بـراي مـشخص کـردن راهکارهـاي انگيزشـي ذي             .... نفعان و     نفعان، تحليل ذي    ذي

  : شود   پيشنهاد مي)کنندگان

  

   پيشنهادي و مدل متدولوژي‐رويکرد

  

  

  

  

  

  

  

  مدل پيشنهاديفازهاي کلي 

  

  

  

  

  

  

  

  

  فاز اول  فاز دوم  فاز سوم  

 مديريتي يا نظريه حد واسط:رويکرد

 )نفعان مديريت ذي(ابزاري :متدولوژي

  

 نفعان تحليل ذي

تمايل و /آناليز قدرت

استخراج استراتژي کلي 

 انگيزشي

استخراج روشهاي

انگيزشي با توجه به 

 نتايج فاز قبلي

 فاز سوم ز دومفا فاز اول
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ربوط به انجام اين هاي مدل مربوط به فاز اول است که به جهت اهميت آن، گامهاي م قسمت عمده فعاليت

  : شود  فاز در ادامه آورده مي

  نفعان تحليل ذي: فاز اول 

  

  

  

  

  

  

  گام اول  گام دوم  گام سوم  گام چهارم  گام پنجم

  

  

  : گيري  نتيجه

در اين مقاله . نعفان در کسب و کارهاي امروزي از اهميت بسيار بالايي برخوردار است توجه به مقوله ذي

نفعان، مدلي مناسب و بومي شده براي  هاي مختلف تئوري ذي يات، مفاهيم و فلسفهتلاش شد تا با ارايه ادب

  .استفاده در سازمانهاي ايراني توسعه يابد

هاي  شناسايي گروه

و ) عام ( نفعان  ذي

نعفان کليدي هر  ذي

  روهگ

 )خاص( 

بندي  طبقه

نفعان از ديد   ذي

  اثرپذيري

بندي  طبقه

نفعان از ديد  ذي

انواع نفع و 

 اثرگذاري

آناليز ارزش،

انتظارات، 

تمايلات براي 

نفعان  همه ذي

 خاص

تکميل جداول 

  منابع قدرت

منابع و کانالهاي 

 قدرت
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