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  مقدمه: 

با بسياري از عوامل بيروني و دروني در تعامل هستند. به اين مفهوم كه بسياري از عوامل هستند كه روي  ،ها به عنوان يك سيستم بازسازمان
ها در راستاي سياست ها و ماموريتي چون سازمانگذارد. از طرف ديگر عملكرد سازمان تاثيرگذار بوده و يا عملكرد سازمان بر آن عوامل تاثير مي

  ها نقش مهمي داشته باشد. تواند بر عملكرد و موفقت سازمانن تاثيرات دروني و بيروني مينمايند، ايتعريف شده حركت مي

باشد. در  نفعان ميشود، مبحث شناسايي و تحليل ذيهاي سازماني، يكي از اين موارد بسيار مهم كه به آن پرداخته ميدر حوزه تدوين استراتژي 
  و توجه به انتظارات ايشان مورد بررسي قرار گيرد. نفعاناين مقاله تلاش بر اين است تا اهميت ذي

  

 تعاريف: 

از انجا كه در مقدمه به ماهيت سازمان به عنوان يك سيستم باز اشاره شده، در ذيل به تعريف  
 سيستم و سيستمهاي باز اشاره مي گردد: 

و در راستاي يك هدف  اي از اجزا كه در يك رابطه منظم مجموعهعبارت است از  »سيستم«

    . در تعامل هستندبا يكديگر و   در كنار هم قرار گرفته

توان آنرا به اجزاي مستقل تقسيم نمود. زيرا ويژگيهاي  است و نمي »كل«هر سيستم، يك 
سيستم، در هيچ يك از اجزا بطور مستقل وجود ندارد. و اگر اجزا سيستم را از هم جدا كنيم،  

  دهند خاصيت خود را از دست مي

  دهد. گيرد و بازخورد ميميخورد زسيستمي است كه با محيط پيرامون خود در تعامل بوده ، با :سيستم باز

و يا در شكست سازمان، سهيم  داند كه براي بقا و موفقيتهايي ميرا شامل گروه »نفعانذي« ٢٠٠٦، در آخرين تعريف خود در سال ١فريمن

  هستند.  

  داند كه روي اقدامات يك بنگاه اقتصادي تاثير گذاشته و يا اقدامات بنگاه روي آن ها و يا سازمان هايي ميرا افراد، گروه »ذينفع«نيز  ٢روترمل

  گذارد. ها تاثير ميها و يا سازمانافراد، گروه

 
١ Edward Freeman 
٢ Frank T. Rothaermel 



داز و ماموريت و همچنين دستاوردهاي  انتوانند روي چشمكه ميداند هايي ميها و يا سازمانگروهرا افراد، »نفعانذي«،  ٣هيت و ايرلند 
توانند در زمينه عملكرد بنگاه اقتصادي انتظاراتي داشته باشند و اين انتظارات را با استفاده  استراتژيك يك بنگاه اقتصادي تاثير گذار باشند. مضافا مي

  ها اعمال نمايند. هاي قدرتي كه دارند، روي سازماناز اهرم 

كه به طور مستقيم يا غيرمستقيم سهم يا منفعتي در سازمان دارند، زيرا   ميداندهايي ها يا سازمانافراد، گروهرا  »نفعانذي«، ٤بنياد كيفيت اروپا 
  پذيرند. گذارند و يا از آن تاثير مييا بر سازمان تاثير مي

 

  شناسايي، ارزيابي و تحليل ذينفعان 

  

  

   نفعانذيبندي  شناسايي و اولويتاول:    مرحله

  گيرد: در اين مرحله، موارد زير مورد توجه قرار مي

 توانند بر سازمان تاثير گذاشته و يا تاثير بپذيرند؟ هايي ميگروهچه كسان و  -١

هاي باز هستند و در طول حيات خود با عوامل دروني و بيروني بسياري در  ها به مثابه سيستمگونه قبلاً به آن اشاره شد، سازمانهمان
 .  شوندبندي دسته ن عوامل مورد شناسايي واي تماميتعامل هستند. بنابراين در جهت پيشبرد اهداف سازمان، لازم است تا 

  
بوده و ميزان تواند مشابه و يا متفاوت آنچه مسلم است، ماهيت هر يك از اين عوامل مي

  تاثيرگذاري، روش و نوع تاثيرگذاري ايشان نيز متفاوت باشد. 
هاي  نفعان، عموما از طريق طوفان فكري مديران و كاركنان كليدي بخششناسايي ذي

  آيد.  مختلف سازمان به دست مي
 باشد. نفعان ميذيميزان قدرت  بايد مورد شناسايي واقع گردد،از عوامل ديگري كه مي

نفعان، گام موثري در جهت مديريت  ذيشناسايي ميزان قدرت اثرگذاري و يا اثر پذيري 
تواند با سر منشاء مالي ، سياسي، قانوني،  مي ،انتظارات ايشان خواهد بود. اين ميزان قدرت
  ،بوده هايي از اين نوعنطقه و مثالهاي كارگري، افراد سياسي با نفوذ در م، گروه NGOهاي اجتماعي و امثالهم باشد. به عنوان مثال گروه

كه بتوانند ميزان  سازمان هايي موفق خواهند بود  سازمان دارند. هاي فعاليتروند  در كه عموماً قدرت بسياري در موفقيت و يا مانع تراشي 
    ها را تشخيص داده و به درستي مديريت نمايند.قدرت و نفوذ آن

پذيري هر باشد. به هر حال اثرگذاري و اثرمندي ذينفع به سازمان مينفعان بايد شناسايي شود، علت علاقهاز موارد ديگري كه در حوزه ذي -٢
باشد. اين  ميعلايق سهامداران  ناز مهمتري  »آوريسود«مندي به سازمان خواهد بود. به عنوان مثال، ذينفع، بر اساس يك يا چند علاقه

ترين عامل  مهم »زايياشتغال«وري سازمان نداشته و براي ايشان، آدهاي محلي علاقه چنداني به سواست كه شايد گروه درحالي
  مندي باشد. علاقه

  

 
٣ Michael Hitt and R. Duane Irland 
٤ EFQM(European Foundation for Quality Management) 

بندي نيازها و شناسايي و اولويت

 نفعانانتظارات ذي
تهيه ماتريس ميزان اهميت انتظارات  نفعان بندي ذيشناسايي و اولويت

(Materiality) 

پاسخگويي به نيازها و انتظارات 

 نفعانذي



نفعان، با استفاده از  مندي هريك از ذيپس از مشخص شدن ميزان قدرت و علاقه
،  در ماتريس ياد شده نفعاناولويت بندي ذي جانمايي و  نسبت به مندي،قدرت/علاقهماتريس  
تواند مالي،  مندي، به منافع ذينفع بستگي دارد. اين منافع ميميزان علاقه  گردد.اقدام مي

  اعتباري، اجتماعي و امثالهم باشد. 

نفعان بر سازمان مشخص شده و در  طيف اثرگذاري ذي، تشكيل ماتريس ياد شده با 
نفعان، نوع رفتار و  گيرد. با توجه به ميزان اهميت ذيميقالب چهار ناحيه مديريتي قرار 

  گردد. ها نيز مشخص ميروش مديريت كردن آن

  باشند. ميف ياد شده به صورت زير يطچهار 

موثر):   يريتبالا (استراتژي مد يمندعلاقههم قدرت بالايي دارند و هم  ي كهنفعانذي
 يشترينب ها،ي دخالت داده شوند و در استراتژ  ييرتغ يندبايستي كاملاً در فرآمي نفعانيذ ينا

  .يردو انتظارات آنها صورت گ يازها ن ينتلاش در جهت تام

  يندر جهت تام يتلاش كاف يد ): با يتكم (استراتژي كسب رضا يمندبالا و علاقه قدرت
شان صورت پذيرد، ليكن نبايستي با ارائه اطلاعات بيش از حد،  آنها و جلب رضايت يازهاين

  .حوصله آنها را سر برد

به   يدبا نفعانيگروه از ذ ين ): به ايرسان(استراتژي اطلاع   يادمندي زكم و علاقه قدرت
  هاييتانجام فعال يلآنها در جهت تسه يتشده و از كمك و حما يرسانطور مرتب اطلاع 

  .شركت استفاده نمود

مؤثر آنها بر   يرفتارها يد بايد حداقل تلاش را انجام داده و تنها با  نفعانيذ ينا يمندي كم (استراتژي پايش يا مراقبت): براو علاقه قدرت
  نظر داشت. يرشركت را ز

  و تعيين درجه اهميت آنها   انتظارات ذينفعان  شناساييدوم:    مرحله

اند، نسبت به شناسايي انتظارات ايشان و نحوه  مندي/قدرت پيدا كردهنفعان در ماتريس علاقهجايگاهي كه هريك از ذيدر اين مرحله بر اساس 
  بايد در نظر گرفته شود:پارامتر مهم مي سهدر اينجا  گردد. پاسخگويي سازمان به هريك از اين انتظارات، اقدام مي

 نوع انتظار و خواسته ذينفع   -١

 ميزان اهميتي كه براي ذينفع دارد (ميزان اولويت انتظار) -٢

 هاي سازمان ميزان تاثير برآورده سازي يا عدم آن در روند فعاليت -٣

بيش از  زايياشتغالانتظار و برآورده سازي اين باشد ولي،  اشتغال زايي از انتظارات با درجه اهميت بالا مي ،هاي اجتماعيبه عنوان مثال، از نظر گروه
  تواند اثرات منفي در سازمان ايجاد كند. حد نيز مي

  

  

  



  انتظارات براي پاسخگويي سازمان بندي  اولويتسوم:    مرحله

اند، نسبت به  نفعان پيدا كردهدر اين مرحله بر اساس جايگاهي كه هريك از انتظارات ذي
انتظارات  يتاهم يزانم«نمودار  يا  يس ماتردر ها بندي آناولويتو انتظارات جانمايي 

)Materiality(«، با توجه به  نفعانيو انتظارات ذ   يازهان يس،ماتر يندر اگردد.  اقدام مي
 يمشركت، ترس يبرا وكار» و خلق ارزش بر كسب يرو «تأث »نفعيذ يبرا  يتاهم يزان«م
  . شونديم

داران از اهميت  »، هم براي سهامموقعشفاف و بهدقيق، ارائه گزارشات «به عنوان مثال، 
داشته بر روند كار سازمان  بسزاييتواند تاثيرات بالايي برخوردار است و هم انجام آن مي

   باشد.

   نفعانذيانتظارات  چگونگي پاسخ به  چهارم:    مرحله

نفعان، انتظارات ايشان و  بندي هاي انجام شده روي اهميت ذيويتولدر اين مرحله با توجه به نتايج حاصل شده از مراحل قبلي و به استناد ا
  گردد. اقدام مي هاي پاسخگويي و مديريت اين انتظارات،تدوين روشهاي سازمان، نسبت به نهايتاً ميزان اثرگذاري آن در روند فعاليت

بايد  هاي سازمان ميبايد بصورتي دقيق تعيين شده و مشخص شوند تا در چه سطحي از فعاليتها و برنامه ميدراينجا بايد دقت شود، اين پاسخ
    گردند.  هاي جاري»، تدوين و مورد اقدام واقع مي» و «فعاليتايكار»، «وظيفهوها در سه سطح «كسب اين برنامهانجام پذيرند. عمدتا 

  

توان به اين چگونه ميكه اينو نفعان با ذيهاي ارتباطي  كانالبايد مورد توجه قرار گيرد، شناسايي نفعان مياي كه در تحليل ذيآخرين نكته 
كه چگونه هاي ارتباطي براي سازمان قابل استحصال خواهد بود؟ و ايننفعان از چه كانالبه اين مفهوم كه، انتظارات ذي ها دسترسي داشت؟كانال

  نفعان منتقل نمود؟توان نحوه پاسخ به اين انتظارات را به ذيمي

.) و  هاي مالياتي و امثالهمايمني كاركنان، بخشنامه مثل الزامات( شوند. برخي از انتظارات نهادهاي بالا دستي در قالب بخشنامه اطلاع رساني مي
هاي اجتماعي، جرايد،  بايد از طريق شبكه بايد از طريق جلسات رسمي، مكاتبات و امثالهم دريافت گردد و برخي نيز ميبرخي از انتظارات مي

 ها و غيره، مورد رصد قرار گيرد.روزنامه

ترين پذيري ايشان داشته باشد، لازم است تا بتواند مطلوبنفعان و نفوذه ذيچنانچه سازمان بخواهد مديريت درستي در حوز
باشد كه   يا ارگاني  هاي ارتباطي موثر براي براقراري ارتباط با ايشان را شناسايي نمايد. به عنوان مثال اگر ذينفع شناسايي شده، فردكانال

معني  كاملا بيامكانات تبادل اطلاعات از طريق دورنگار (فاكس) را نداشته باشد، انتخاب روش اطلاع رساني از طريق دورنگار براي نامبرده،
 ها، از طريق رساناهاي محلي همچونNGOهاي اجتماعي محلي و يا شايد بهترين كانال ارتباطي براي گروهخواهد بود. در مثالي ديگر، 

  هاي تلويزيوني محلي و يا امثالهم باشد. روزنامه، كانال
بايد به اين نكته هم توجه داشت كه، يك سر كانال ذينفع است، طرف  مي آيد،وقتي سخن از كانال ارتباطي پيش مياز طرف ديگر،

مديريت انتظارات در وثر نسبت به و بصورتي مبايد متولي اين ارتباط به درستي مشخص شده ، بنابراين سازماندرون ديگر كانال در 
  . رساني اقدام نمايددريافت و اطلاع

  
  
  



  نتيجه: 
گيرند. يكي از  ها بازخورد ميها به عنوان يك سيستم باز، با عوامل بيروني و دروني بسيار زيادي در تعامل بوده و از آنسازمان

  درستي شناسايي و مديريت شوند. بايد به كه مي است »نفعان سازمانيذي«ترين عوامل تاثيرگذار مهم
نفعان خود به درستي عمل كرده و سطح مناسبي از رضايتمندي ايشان را هايي موفق خواهند بود كه بتوانند در مديريت ذيسازمان

  برآورده سازند. 
مورد عاملي قرار دارند،  ي كه در محيط تهايها نبوده و در كليه فعاليتمعطوف به سازمانصرفاً نفعان، مبحث شناسايي و مديريت ذي

  گيرد. توجه قرار مي
اين اقدامات بايد همواره مورد تغيير يابد، تواند از آن جا كه ماهيت ذينفعان و سطح انتظارات ايشان در مقاطع مختلف زماني مي

  و بر اساس شرايط جديد، بروز آوري گردد. بازنگري قرارگرفته 
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