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 زنجیره ارزش چیست؟

 مدل زنجیره ارزش پورتر

هاي مختلف  هاي كسب و كار در شركت هايي كه براي ارزيابي و تعيين حوزه يكي از مدل 

كند  گيرد مدل زنجيره ارزش پورتر است. اين مدل به شما كمك مي مورد استفاده قرار مي

دست آورده و قابليت آن براي ايجاد ارزش و مزيت  و كار به تري از كسب  تا تحليل دقيق

هاي كاري مختلف كسب و كار  رقابتي را به درستي تحليل كنيد. طبق اين مدل حوزه

هاي  تر روابط ميان بخش بندي به تحليل دقيق ود. اين طبقهش بندي مي شناسايي و طبقه

كند. هدف زنجيره ارزش ايجاد بيشترين سود براي افراد مرتبط با زنجيره  مختلف كمك مي

 .است

كنند. اين  ها با ارتباط با يكديگر براي ايجاد محصولات و خدمات فعاليت مي اين مجموعه

تواند در  به صورت پول محاسبه شود بلكه ميارزش تنها ارزش اقتصاد و مالي نيست كه 

و كار با استفاده از ابزار زنجيره   هاي غيرفيزيكي نيز ظاهر شود. نگاه به كسب شكل ارزش

كند. اين رويكرد جامع امكان  گيري نگاه يكپارچه در شركت كمك مي ارزش به شكل

توان منابع  ده از آن ميهاي مختلف شركت را فراهم كرده و با استفا تر با بخش برخورد دقيق

 .و كار مورد توجه و ارزيابي قرار داد هاي كسب  را در جهت مزيت

هاي كاري  زنجيره ارزش براي هر كسب وكاري متفاوت است، بنابراين مجموعه حوزه

هاي مختلف تاثيرات متفاوتي بر ارزش و توان رقابتي  دهنده زنجيره ارزش در شركت تشكيل

و كار به دو گروه تقسيم   هاي كاري يك كسب گذارند. حوزه جا مي و اجرايي ايجاد شده به

هاي  هاي اصلي شركت و حوزه ديگر مربوط به ماموريت شود. بخش اول ماموريت مي

و كار  كنند و از طريق آن كسب  پشتيباني است. اين دو حوزه همراه با يكديگر فعاليت مي

شود. براي  ن زنجيره ارزش گفته ميكند؛ به همين دليل به آ ارزش اقتصادي ايجاد مي

و  هاي كسب  موفقيت بايد اين دو حوزه هماهنگ با هم و در چارچوب ماموريت و استراتژي

كار فعاليت كنند تا از اين طريق، ارزش اقتصادي براي مشتريان، جامعه، كاركنان و صاحب 

 .و كار ايجاد شود كسب 

 

 
 هاي اصلي هاي كاري ماموريت حوزه

هايي است كه در جهت ماموريت اصلي كسب و كار است. هر كسب و  عاليتمجموعه ف

كاري ماموريت و اهدافي دارد و براي رسيدن به اين اهداف شكل گرفته است. هدف يك 

شركت توليد محصول و كسب سود است. هدف يك شركت ديگر ممكن است ارائه خدمات 

هدافي دارند و براي ايجاد ارزش باشد. حتي كسب و كارهاي غيرانتفاعي نيز ماموريت و ا

هايي كه بطور مستقيم به اين ماموريت كسب و كار مربوط  اند. فعاليت تاسيس شده

 .گيرند. مانند توليد كالا، انتقال و فروش آن هاي اصلي قرار مي شوند در حوزه ماموريت مي

 

 تداركات )لجستیك( ورودي

ريزي  نترل، توزيع، حمل و نقل و برنامهسازي، انبارداري، ك تداركات شامل دريافت، ذخيره

 .هاي لازم )همانند مواد اوليه( براي توليد محصولات است ورودي

 

  عملیات تولیدي

ها به محصول نهايي نقش دارند. همانند  شامل تمامي وظايفي است كه در تبديل ورودي

هايي كه مواد  يتبندي، مونتاژ، نگهداري و تعميرات تجهيزات و تمام فعال كاري، بسته ماشين

 .كنند ها را به محصول نهايي تبديل مي اوليه و ساير ورودي

 

 

 تداركات )لجستیك( خروجي

شود؛ مانند انبار كردن  هايي كه براي انتقال محصول توليد شده به مشتري انجام مي فعاليت

 .كالاي توليد شده، تكميل سفارش، حمل و نقل و توزيع محصول

 

 بازاريابي و فروش

ها و نيازهاي مشتريان و آگاه ساختن آنها از محصولات  في كه به آگاه شدن از خواستهوظاي

گذاري كه  هايي مانند تبليغات، ترفيع، قيمت و كار مربوط است. فعاليت و خدمات كسب 

 .گيرد كند، در اين دسته قرار مي خريدار را ترغيب به خريد محصول مي

 

 خدمات پس از فروش

اندازي  دهد مانند نصب و راه ش محصول را براي مشتري افزايش ميهايي كه ارز فعاليت

محصولات، آموزش روش استفاده از آنها و تامين قطعات يدكي، تعمير و سرويس 

 .محصولات

 

 هاي پشتیباني هاي كاري ماموريت حوزه 

هاي اصلي نقش پشتيبان دارند و آن را  هايي كه براي حوزه كاري ماموريت مجموعه فعاليت

هريك از  .شود دسته كلي تقسيم مي ۴كاري به   دهند. اين حوزه مورد حمايت قرار مي

 .دهند هاي كاري پشتيباني را نيز مورد حمايت قرار مي هاي اين حوزه، ديگر حوزه فعاليت

 

 تامین

شود. مانند تامين  كه در جهت فراهم كردن مواد و ملزومات توليدي انجام ميهايي  فعاليت

 .ها آلات، ساختمان مواد اوليه، سرويس براي قطعات و ماشين

 

 توسعه تكنولوژي

هاي اصلي زنجيره ارزش  منظور پشتيباني از فعاليت  هايي كه به توسعه تكنولوژي به فعاليت

هاي  ها و فرايندها و روش قيق و توسعه، بهبود سيستمشود اشاره دارد و شامل تح انجام مي

 .انجام كار است

 

 مديريت منابع انساني

هاي تامين نيروي انساني، آموزش، ارزيابي، تشويق و تنبيه، پرداخت حقوق و  فعاليت

 .گيرد دستمزد و توسعه نيروي انساني در زيرمجموعه مديريت منابع انساني جاي مي

 

 هاي شركت زيرساخت

ريزي، حسابداري، مالي، مديريت كيفيت و نظارت است كه  يفي مانند برنامهوظا

اين  .كند هاي اصلي فراهم مي هاي مديريت عمومي را براي حمايت از فعاليت زيرساخت

هاي خدماتي نيز قابل  هاي توليدي نيست و در شركت مدل تنها منحصر به شركت

كند ديگر  دمات حسابداري ارائه ميشناسايي است. براي مثال يك شركت حسابدراي كه خ

شود بلكه فعاليت اصلي و ماموريت اصلي  حسابداري براي آن فعاليت پشتيبان محسوب نمي

 .شود شركت محسوب مي

 ملاحظات مدل پورتر

 

هاي ارائه شده فوق بيشتر جنبه عام و  هاي كاري سازمان در قالب دسته بندي حوزه تقسيم

د متناسب با شرايط خود به حذف يك يا چند دسته از اين توان كلي دارد و هر بنگاهي مي

 .هاي كاري ارائه نمايد بندي جديدي از حوزه طبقات و يا ادغام آنها اقدام نموده و دسته

هاي اصلي و پشتيباني از يكديگر، مرز دقيق و  هاي كاري ماموريت براي جدا كردن حوزه

ت كارشناسانه دارد. همچنين انواع مشخصي وجود نداشته و اين مسأله بيشتر جنبه قضاو

هاي كاري تعريف شده در داخل زنجيره اگر چه مستقل هستند، ولي در عين حال با  حوزه

  .دهند يكديگر ارتباط متقابل داشته و يك سيستم را تشكيل مي



 

 اصول ارگونومي در محیط كار

 دامنه عملكرد ارگونومي اهداف و 

 مهمترين اهداف ارگونومي عبارتست از

 الف( ايمني ـ بهداشت 

 ب( توليد ـ بهره وري 

توان به شرح زير  مي هاي متنوع صنعتي يا غيرصنعتي بطور دقيق مد نظر دارد. فعاليت

 دانست : 

 ( بررسي ميزان توانمندي شاغلين با توجه به نوع كار و انرژي مصرفي 1

لعه ابعاد فيزيكي بدن )آنتروپومتري( و كاربرد اين دسته از اطلاعات در طراحي ( مطا2

 ايستگاه هاي كار

 ( طراحي ارگونوميك ابزارهاي دستي 3

  ماشين  ( طراحي ايستگاه هاي كار نشسته، ايستاده )يا توام( و آناليز سيستم انسان ـ۴

 افرادهاي روانشناختي از ديدگاه نحوه ارتباط بين  ( بررسي5

 هاي استراحت و مدت انجام كار(  هاي كار و استراحت )زمان ( تعيين رژيم6

 هاي حمل دستي كالا و طراحي خطوط بسته بندي و بارگيري دستي  ( بررسي روش7

 هاي بدني  ( بررسي صدمات اسكلتي عضلاني مرتبط با كار و آناليز وضعيت8

 ( بيومكانيك شغلي 9

  ( ارگونومي و كار در منزل10

 هاي كار ( كاربرد بهينه رنگ و موسيقي در محيط11

آنچه در بالا ذكر شد بخشي از موضوعاتي است كه از ديدگاه مهندسي انساني قابل بررسي 

 شود. ها به اختصار ذكر مي باشد، كه نكاتي در مورد برخي از آن و ارزيابي مي

 

 

 سیستم انسان ـ ماشین 

هاي فراگير در مبحث ارگونومي است كه داراي  سيستم انسان ـ ماشين يكي از سيستم

باشد كه عبارتند از انسان ـ محيط تجهيزات ـ شغل، بديهي است  چهار فاكتور اساسي مي

توان مزايا و  چنانچه بتوان در هر سيستم يا محيطي اين چهار عامل را آناليز نمود مي

ها  معايب و رفع آن معايب آن سيستم يا ساختار را معين ساخت و بدنبال آن به بررسي

هاي انساني و تجهيزاتي  پرداخت به بيان ديگر هر سيستم كاري شامل عناصر و اِلِمان

ها يا به تعبيري  باشد كه مستقر در يك محيط تعريف شده اي هستند اين سيستم مي

هاي ساده يا پيچيده كه تحت نام كلي سيستم انسان ـ  توانند به شكل ها مي ارگوسيستم

 شوند، مطرح گردند. خوانده مي ماشين نيز

تواند بر حسب  هاي تشكيل دهنده يك سيستم انسان ـ ماشيني مي بالطبع هر يك از المان

 نوع و شرايط، اثرات قوي يا ضعيفي را بر روي ديگر عوامل سيستم بگذارند.

 هاي كار ـ استراحت  تعیین رژيم

صوصا امور صنعتي تنظيم هاي شغلي خ از جمله موارد حائز اهميت در انجام فعاليت

باشد با مطالعات انجام شده بطور متوسط ميزان  هاي كار و استراحت پرسنل مي زمان

مصرف انرژي برخي از مشاغل در جداولي آورده شده است از طرفي به كمك تجهيزاتي 

توان برآورد مناسبي از  چون ارگوسيكل يا نوار گردان و يا با محاسبه ضربان قلب مي

ي مصرف انرژي در افراد مختلف را تعيين نمود و سپس به كمك معادلاتي ها قابليت

 هاي استراحت و كار را مشخص كرد. توان زمان مي

 ايستگاه هاي كار 

هاي ارگونوميك، ايستگاه هاي كار از جمله مواردي هستند كه بطور دقيق  در بررسي

شوند. ايستگاه هاي كار را بطور عمده به سه دسته نشسته، ايستاده، نشسته  بررسي مي

كنند و در طراحي هر يك از آنها به اصول ابعاد شناسي بدن، حدود  ايستاده تقسيم مي

  شود.  هاي مرتبط ديگر توجه مي ان و فاكتوردسترسي كاربر، نوع فعاليت، زم

تواند  بديهي است عدم رعايت اصول مهندسي انساني در فعاليت در ايستگاه هاي كار مي

باعث بروز صدمات جسماني و كاهش راندمان گردد. بسياري از مشكلات جسماني ناحيه 

و شانه ها( و حتي هاي اندام فوقاني )بويژه مچ دست  ستون فقرات )بويژه كمر(، ناراحتي

 دهد. عوارض بينايي در اثر كار در شرايط نامناسب ايستگاه هاي كار رخ مي

 آنتروپومتري )تن سنجي(  

باشد، آنتروپومتري است. آنتروپومتري، علم  يكي از موارد مهمي كه در ارگونومي مطرح مي

بعادي باشد در اين مبحث از جمله اهداف مهم تعيين دامنه ا سنجش ابعاد بدن مي

باشد بديهي است در طراحي  هاي مختلف در بين كاربران و به طور كلي افراد بشر مي اندام

هاي ابعادي بدن در اختيار  ايستگاه هاي كار بايد اطلاعات اوّليه اي در خصوص ويژگي
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توان اين اطلاعات اوليه را به دست  هاي مطرح در آنتروپومتري مي باشد، به كمك سنجش

 متري بدو شكل عمده استاتيك و ديناميك تعريف شده است.آورد. آنتروپو

هاي مختلف در شرايط ثابت وبدون حركت به دست  در آنتروپومتري استاتيك، اندازه اندام 

ها و چگونگي حركات نيز مورد بررسي قرار  آيد در نوع ديناميك، دامنه حركتي اندام مي

 گيرند. مي

 كار بررسي صدمات اسكلتي ـ عضلاني مرتبط با

هــاي كار بــه علت وجــود عوامــل مخاطــره آميز گوناگون امكان بروز  در محيط 

( امري ثابت شده است. در بين صدمات Occupational Diseases)  هاي شغلي بيماري

هاي مرتبط  ها جزء بيماري كند برخي از بيماري و عوارضي كه سلامت شاغلين را تهديد مي

باشند كه از جمله مهمترين اين دسته از  ( ميWork Related Diseasesبا كار )

( Musculoskeletal Disordersها عوارض اسكلتي عضلاني ) بيماري

( ـ WMSDs) عنوان تحت آنرا تر اختصاصي شكل به كه باشند، مي  MSD  يا

(Work-related Musculoskeletal  يا  Disordersـ )  بين از. كنند مي بيان 

 توان به موارد زير اشاره نمود. ( ميWMSDs) مهم هاي فاكتور ريسك

 ( body Postureالف( وضعيت استقرار بدن حين انجام كار ) 

 ها ب( ميزان نيروي اعمال شده از طرف اندام

 ( Repetitive taskهاي تكراري ) ج( انجام فعاليت

دي افراد و بالطبع افت از بين صدمات اسكلتي عضلاني مرتبط با كار كه باعث كاهش توانمن

 , CTS)  وصاخص دست مچ  ( وعوارض ـLBP)  توان كمر درد شود مي راندمان شغلي مي

CTD.را نام برد ) 

هاي عضلاني را تا  توان عوامل مكانيكي و تنش به كمك اجراي اصول مهندسي انساني مي

توان ضمن  ميهاي ارگونوميك  حدود قابل توجهي كنترل نمود، به بيان ديگر با كمك روش

( را تصحيح نمود البته Posture)  طراحي مناسب ايستگاه هاي كار، وضعيت استقرار بدن

هاي موثر در چگونگي وضعيت استقرار بدن در حين كار  لازم به توضيح است كه فاكتور

هاي فيزيكي كاربر، نيازهاي شغلي،  متنوع هستند كه برخي از آنها عبارتند از : ويژگي

 اه كار.شرايط ايستگ

 حمل دستي كالا

ست حمل دستي بار ا بررسي قابل ارگونومي اصول ديدگاه از كه بهداشتي معضلات از يكي 

باشد. در اكثر صنايع كشور و حتي در امور غيرشغلي به دفعات زياد جابجايي دستي كالا  مي

 براي مهم دلايل از يكي امر اين و افتد مي اتفاق  ( ـManual lifingو بلند كردن بار ـ )

ني شغلي وايم سلامت نظر از تنها نه مهم اين به توجه عدم رو اين از باشد مي كمردرد بروز

شود بلكه از ديدگاه اقتصادي نيز به بروز  كارگران باعث بروز مشكلات جسماني مي

( 1981( در آمريكا)NIOSHگردد. به گزارش سازمان نايوش ) هاي مالي منجر مي خسارت

باشد و سالانه حدود  ( ميLBPمشكلات ستون فقرات مربوط به كمر درد )% 60بيشتر از 

شوند. اين  نيم ميليون كارگر در آمريكا به درجات مختلف به اينگونه صدمات مبتلا مي

هاي ناشي از صدمات جسماني  % غرامت60گزارش حاكي از اين حقيقت است كه در حدود 

افتد. كميسيون  دن و كشيدن بار اتفاق مي% در هل دا20در بلند كردن دستي بار و حدود 

% حوادث مربوط به جابجايي 25ايمني و بهداشت انگلستان گزارش كرده است كه بيش از 

 دستي كالا بوده است.

(R.S. Bridger : Introduction to Ergonomics ) 

 بطور كلي دو حالت متمايز براي بلند كردن بار به صورت دستي ممكن است اتفاق افتد.

 ( Leg Lift, Squatالف( حالت اسكات )

 ( Back Lift, Stoopب( حالت استوپ )

حالت اسكات، حالتي است كه طي آن ستون فقرات كاملا به صورت كشيده و مستقيم 

شود و سپس  هابه صورت محكم گرفته مي ها خم شده و بار با دست شود، زانو نگهداشته مي

هاي وارده بر ستون  شود. در اين روش نيرو ايت ميبا نيروي عضلات پا، بار به طرف بالا هد

 شوند. فقرات در حد قابل ملاحظه اي كنترل مي

حالت استوپ، حالتي است كه طي آن ستون فقرات خم شده و پاها مستقيم هستند در 

هاي بين مهره  شود كه نيروهاي زيادي بر ديسك واقع بلند كردن بار به اين روش باعث مي

لت اول حالتي ايمن وحالت دوم، شرايط غير ايمن دارد. لازم به توضيح اي اعمال شوند حا

هاي جديدي كه بر پايه طراحي ايستگاه  است كه از ديدگاه اصول مهندسي انساني روش

كار استوار است تعيين شده است كه با اجراي آن لازم نيست خم شدن زانوها و نشستن در 

يقت با عنايت به مطالعات ارگونوميك محيط حين برداشتن دستي بار اتفاق افتد. در حق

شود  كار و به كمك جديدترين معادله حمل دستي بار، ايستگاه كار به گونه اي طراحي مي

افتد و كارگر قادر خواهد بود با بهره وري بالاتر و  كه هيچ يك از حالات ذكر شده اتفاق نمي

 هاي عضلاني كمتر، حمل دستي بار را انجام دهد. تحمل تنش

 

  

 ( Work Physiologyفیزيولوژي كار )

يكي از مباحث عمده و مهم در مهندسي انساني، فيزيولوژي كار است در فيزيولوژي كار 

هاي فيزيولوژيك بدن كه بطور مستقيم يا غيرمستقيم از شرايط محيطي و شغلي  شاخص

توان  مذكور ميگيرد. به كمك يافته هاي فيزيولوژيك  شود مورد مطالعه قرارمي متاثر مي

اطلاعات گوناگوني را در مورد سطح توانمندي، ميزان قابليت تطابق افراد، سطح خستگي، 

 رابدست آورد. 000تغييرات ضربان قلب و أريتم تنفس ميزان انرژي مصرفي و 

توان از  هاي فيزيولوژيك كاربران مي بديهي است با مطالعه شرايط حرفه اي و ويژگي 

كنند جلوگيري نمود. در مطالعات  هاي مختلفي كه افراد را تهديد مي ها و تنش استرس

گيرد  فيزيولوژي كار نيازهاي شغلي باتوجه به توان هوازي لازم نيز مورد بررسي قرار مي

ليتر اكسيژن در هر  5/2هاي خيلي سنگين به بيشتر از  جام فعاليتمثلا دريافته اند كه ان

باشد. در اين دسته  مي 5/0هاي سبك كمتر از  دقيقه نياز خواهد داشت، اين مقدار براي كار

از مطالعات، ضربان قلب، فشارخون و اسيد لاكتيك نيز مورد اندازه گيري و بررسي قرار 

 گيرند  مي

 اتاق كار:

حداقل داراي يك پنجره باشد و در صورت امكان بهتر است اتاق كار بايد  

درساخت اتاق هاي كار از درهاي شيشه اي يا ديواره هاي شيشه اي يا 

  .مرئي استفاده شود

براي دسترسي راحت تر به وسايل داخل اتاق كار بهتراست جلوي درها و  

 .سانتيمتر فضاي خالي وجود داشته باشد 80 -كشوهاي ميز و قفسه ها 

ديوارها و سقف اتاق ها بهتراست، رنگ روشن و مات داشته باشند و از  

 .سفيد يكدست خودداري شود

درجه سانتيگراد پيشنهاد  22تا  21درجه گرماي مناسب در اتاق كار،بين  

درجه سانتيگراد، برروي قدرت تمركز و حواس  26مي شود. گرماي بالاتراز 

 .تاثير منفي خواهد داشت



درصد پيشنهاد مي شود.  65تا  30در اتاق هاي كار، بين  درصد رطوبت هوا 

 .درصد مي باشد 65تا  50ومناسب ترين درصدرطوبت، بين 

هواي اتاقهاي كار بايد بطور مرتب با هواي آزاد تازه شود و درعين حال از  

 .ورود باد جلوگيري گردد

 .گياهان داخلي، هواي داخل اتاق هاي كاررا مطبوع تر مي كنند 

دا هاي خارجي، تاثيرمنفي بر روي تمركز دارند. حداكثر سرو صداي سرو ص 

 دسيبل ميباشد 55مجاز براي كارهايي كه به تمركز احتياج دارند 

 نور 

بهتراست كه ميز كار، هرچه نزديك تر به پنجره قرارداشته باشد. بدين وسيله از نور 

 .طبيعي براي خواندن و يانوشتن استفاده خواهد شد

 .بايد از تابش نورهاي خيره كننده و براق جلوگيري كرد درعين حال

 .  باشد   lux 500نور افقي در اتاق كار بايد حداقل 

Monitor نمايشگر 

انعكاس نور بخصوص برروي صفحه مونيتور و تلويزيون، مزاحم كار خواندن ونوشتن 

و يا  ازاين جهت مونيتور بايد طوري قرار بگيرد كه انعكاس نور پنجره -مي شود

 .لامپ مزاحمتي ايجاد نكند

كاهش يا افزايش زاويه اي كه مونيتور قرار گرفته غالبا مشكل انعكاس نور را كمتر 

 .مي كند

بگيرند، يعني   قاب بالايي صفحه مونيتور و چشم ها بهتراست در يك ارتفاع قرار

 .مونيتور نبايد خيلي بالاتر يا پايين تر از سطح چشم قرار گيرد

 سانتي متر باشد. 60تا  50فاصله صفحه مانيتور تا چشمان شما بايد بين          ·

متري قرار دارند ، چند دقيقه چشم  6دقيقه به اشيائي كه در فاصله  30هر          ·

 بدوزيد

سفيد يا روشن  background پيشنهاد مي شود كه معمولا از حروف تيره و زمينه

 .استفاده شود

monitor  تر از مونيتورهاي كوچك هستندهاي بزرگ به. 

refresh  frequency مونيتور بايد حداقل Hertz 73  براي نتيجه  -باشد

 . استفاده كرد Hertz 85بهتربايد از فركانس بالاتر از 

 .قاب مونيتور نبايد خيلي روشن و يا خيلي تيره باشد

سازمان هاي  تاثيرزيان آور اشعه مونيتور بر روي بدن، هنوز به صورت كامل براي

علمي مشخص نيست. پيشنهاد مي شود كه در اين زمينه به استاندارد پيشنهادي و 

 .توجه شود - حفاظت در مقابل اشعه -داده هاي منتشره از طرف انستيتوي سوئدي

 در هر متر volt 500محيط الكترو ستاتيك: 

 وات watt 10در هر متر  : ultraviolet اشعه

 وات watt 75گرما: 

كردن نگاه از مونيتور و نگاه كردن به اشيا دورتر، هرازچند گاهي تمرين دور 

  .مناسبي براي چشم ها خواهد بود

 

 

 

 keyboardكیبورد 

نه رو به بالا  -طرز نشستن بايد طوري باشد كه ساق دست ها براحتي و بطور افقي 

 .روي كيبورد قراربگيرد -

در  mouse درجه باشد. موقعيت 10تا  5بهتر است زاويه بين مچ دست و ساعد، 

 همان ارتفاع و فاصله نسبت به صفحه كليد است

 10عرض ميز بايد به اندازه اي باشد كه براي قرار گرفتن ساق دست ها حداقل 

 .سانتيمتر در مقابل كيبورد جا وجود داشته باشد

 ماوس : 
براين انتخاب ماوس عامل امروزه ماوس ها با شكل هاي مختلف وارد بازار شده اند.بنا -1    

 مهمي در هنگام كار با كامپيوتر است.

 .باشند سطح هم كليد وصفحه ماوس المقدور حتي -2    

 .باشند گاه تكيه داراي بايستي ساعد و دست مچ ، موس با كار هنگام در -3    

براي  ctrl+sيانبر به جاي استفاده از ماوس كمك بگيريد: مانند م كليدهاي از -۴    

 براي چاپ كردن. ctrl+pذخيره كردن و 

 است، مطرح طبي پد عنوان به امروزه كه( ماوس مخصوص هاي صفحه) پدهايي از-5    

 .شود استفاده

 

 میز كامپیوتر

 .سانتيمتر باشد 72ارتفاع ميزهاي ثابت بايد 

 .سانتيمتر باشد 76تا  68ارتفاع ميزهايي كه ارتفاع آنها قابل تغييرميباشد بايد بين 

سانتيمتر، جاي كافي براي  60سانتيمتر و عرض حداقل  58زير ميز، بايد به عمق 

 .حركت پاها وجود داشته باشد



 جنس روي ميز نبايد براق و يا قابل انعكاس باشد

 

 صندلي

 .پايه صندلي بايد متشكل از پنج چرخ يا پنج پايه ثابت باشد 

 .سانتيمتر قابل تغيير باشد 53تا  ۴2ارتفاع صندلي بايد بين  

 .نشستگاه صندلي بايد داراي حالت فنري يا انعطاف پذيرباشد 

ارتفاع پشتي، يا تكيه گاه صندلي بهتراست قابل تغيير باشد و از محل  

  .سانتيمتر، كمر را حفاظت كند ۴5نشستگاه صندلي به ارتفاع 

 .باشد پشتي صندلي بايد قابليت خم شدن به طرف جلو وعقب را داشته 

درغير اين صورت از  -هنگام نشستن هر دو پا بايد روي زمين قرار بگيرد  

 .سانتيمتر استفاده شود ۴5سانتيمتر و طول  35زيرپايي حداقل به عرض 

 گیره صفحات 

براي به حداقل رساندن فشار بر روي گردن و كمر ، استفاده از گيره هاي اوراق يا كاغذ گير 

 لازم است

نه عملكرد وسيع علم ارگونومي و نگرش توام مهندسي انساني به سلامت با توجه به دام

رسد كه شاغلين در حرف گوناگون با وظايف  ها، لازم به نظر مي افراد و بهره وري سيستم

شغلي متنوع نسبت به الگوهاي مطرح در ارگونومي آشنايي لازم را پيدا نموده و در جهت 

كارشناسان علوم بهداشتي با عنايت به رسالت ها كوشش نمايند بديهي است  اجراي آن

خطير حفظ سلامت افراد بشر جايگاه ويژه اي را در اين راستا به خود اختصاص خواهند 

شود الگوها و پيشنهادهاي ساده و قابل اجراي ارگونومي از سطح ادارات و  داد لذا توصيه مي

هاي تايپ، تكثير،  مثل واحدهاي مختلف ادارات  هاي دولتي به اجرا درآيد و بخش سازمان

امور دفتري، دفاتر امور كارشناسي و مديريتي از اين ديدگاه مورد مطالعه و بررسي قرار 

بگيرند تا الگويي مناسب براي مراكز صنعتي، خصوصي و حتي مراجعين تعريف شود. 

شي توان با زباني ساده از ابتدائي ترين سطوح آموز مفاهيم بنيادي ارگونومي را حتي مي

هاي كودك و مدارس تعريف نمود تا حداقل بتوان از بروز صدمات عضوي آتي  يعني مهد

هاي صنعتي و يا در  اقشار جامعه جلوگيري كرد، البته كاربرد اصول ارگونومي در واحد

 باشد. هاي ديگري قابل دستيابي مي طراحي محصولات به شكل

 خلاصه 

كرد وسيع كه از اهداف عمده آن ارتقاء سطح ارگونومي علمي است چند نظامه با دامنه عمل

تواند به سئوالات  باشد. ارگونومي مي سلامت در سايه بهره وري هر چه بيشتر سازمان مي

 گوناگوني در زمينه شرايط محيط كار پاسخ دهد.

هاي مختلف صنعتي به دنبال پاسخگويي  شايد يكي از پرسشهاي مهمي كه مديران واحد 

باشد، بديهي است كارگراني  نحوه استخدام بهينه و مناسب نيروي كار ميباشند،  به آن مي

شوند بايد قادر باشند با شرايط حاكم بر محيط  كه در يك واحد صنعتي مشغول بكار مي

كار، به توليد و فعاليت بپردازند و بالطبع عدم كارايي كاربر، حادثه پذيري و عدم مسئوليت 

توانند به طور مستقيم يا غير مستقيم  همي هستند كه ميپذيري اپراتور از جمله عوامل م

 بر توليد و بهره وري اثرات منفي گذارند.

هاي مورد نظر در انجام امور شغلي را از  توان فعاليت هاي ارگونوميك مي به كمك الگو

ديدگاه ميزان مصرف انرژي به گروه هاي سبك تا خيلي سنگين تقسيم بندي نمود و بطور 

هاي افراد در برنامه هاي قبل از استخدام، نحوه بكارگيري كاربران را  رزيابيموازي با ا

 هاي آنها تعريف نمود. متناسب با قابليت

هاي ايجاد انگيزش در شاغلين با هدف افزايش سطح  در مباحث مهندسي انساني، روش

 شود. رضايت مندي و كاهش خطاهاي اپراتوري مطرح مي

هاي ذهني و ادراكي پرسنل اثر  وي توانمندي جسماني و دقتيكي ديگر از مواردي كه بر ر

باشد خستگي يك عامل بازدارنده اي است كه نه تنها باعث كاهش  گذارند، خستگي مي مي

شود بلكه به طور غير مستقيم و در اثر كاهش ميزان دقت، حادثه  قواي جسماني افراد مي

يابد در مباحث مهندسي انساني  نزل ميپذيري فرد افزايش يافته و نهايتا بهره وري شغلي ت

هاي كار و استراحت تنظيم  هاي فردي و محيطي، زمان به كمك معادلات و اندازه گيري

 شوند. مي

آيا مبتلا به كمر درد هستيد ؟ ! در بين افراد بشر، بخش كثيري از مردم به درجات مختلف 

ها  يكي از شايع ترين آن مبتلا به گونه هايي از صدمات استخواني ـ عضلاني هستند كه

هاي جسماني و يدي سنگين  باشد. عامل كمر درد حتما نبايد فعاليت ( ميLBPكمر درد )

و طاقت فرسا باشد بلكه شايد در برداشتن قلم از روي زمين هم اين عارضه بروز كند. حتي 

شوند به  در زمان استراحت هم ريسك فاكتورهايي وجود دارند كه باعث اين صدمه مي

محل نشستن خود در همين لحظه كه در حال مطالعه هستيد نگاه كنيد، نيم نگاهي هم به 

طرز نشستن خود بيفكنيد، چگونه است ؟ چند ساعت در طول شبانه روز از صندلي براي 

   كنيد! نشستن استفاده مي

 شناسيد؟ آيا نوع صندلي شما مطلوب است ؟ آيا نوع مطلوب صندلي را مي

 دانيد؟ شستن شما مطلوب است ؟ آيا روش صحيح نشستن را ميآيا نوع و طرز ن

مطالعات مختلف به اثبات رسانده اند كه ايستگاه كار )نشسته ـ ايستاده، چه توام( چنانچه 

تواند عاملي مهم و موثر در بروز كمر  هاي انساني نباشد مي مطابق با اصول مهندسي فاكتور

هاي سخت و سنگين جسماني هم به آن اضافه  درد تلقي شود. بديهي است چنانچه فعاليت

 شوند. شوند، اين عوارض تشديد مي

در مباحث ارگونومي راهكارهاي گوناگوني در خصوص اصلاح شرايط كار و كنترل صدمات 

 شود. اسكلتي عضلاني مرتبط با كار، توصيف مي

 شود مي شما موفقیت مانع كه تفكري ۵

 دليل به تفكرات اين از بسياري. دارد ها آن كودكي دوران و گذشته در ريشه افراد تفكرات و باورها بيشتر

 مانع و هستند غلط دوستان، از همچنين و مدرسه و خانواده محيط در ترها بزرگ از نامناسب يادگيري

 .شوند مي انسان موفقيت و پيشرفت

 ياد و شويد مي آشنا شوند، مي شما موفقيت مانع شدت به كه اشتباه و رايج باور و تفكر 5 با ادامه در

 .شويد موفق و كنيد پيشرفت بتوانيد غلط، و منفي تفكرات اين اصلاح با چگونه كه گيريد مي

 !شوم ثروتمند و موفق توانم نمي وقت هیچ من

. كنيد باور را آن بايد ابتدا شدن ثروتمند و موفقيت براي. است رايج بسيار مردم عموم در غلط باور اين

 شما از تر وخيم بسيار شرايط با كه هستند نفر هزاران اما باشيد، داشته نامناسبي شرايط اكنون شايد

 كنيد مي تكرار بارها را جمله اين شما وقتي. شوند ثروتمند و برسند بزرگي هاي موفقيت به اند توانسته

 دنبال به ديگر و كند مي باور را آن شما ناخودآگاه ضمير «شوم ثروتمند و موفق توانم نمي من» كه

 !گردد نمي شما موفقيت براي مختلف هاي راه

! شويد موفق توانيد نمي شما كند ثابت بتواند كه ندارد وجود مدركي و دليل هيچ كه است آن خوب خبر

 تلاشي هيچ. باشيد موفق بسيار فرد يك توانيد مي هم شما كه كنيد باور را اين حالا همين از بنابراين

 آن به توانيد مي قطعاً كنيد، تلاش بزرگي هدف هر به رسيدن براي اگر. ماند نمي و نمانده نتيجه بي

 .برسيد

 !ندارم تغییر به نیازي كنم مي احساس من 

 با انسان و كند مي تغيير پيوسته جهان! ماند مي تازه هميشه است، درحركت كه آبي و گندد مي راكد آبِ

 محاسبه را جهان تغييرات ميزان و بيندازيد گذشته سال صد به نگاهي است كافي. است زنده تغيير

 امكانت امروزه. كنند تغيير بايد افراد تكنولوژي، و دانش پيشرفت به توجه با ويكم بيست قرن در! كنيد

 هر. شويد موفق تا كنيد استفاده ها آن از و كنيد حركت پس دارد، وجود شما پيشرفت براي شماري بي



 جدي نياز يك تغيير، به نياز. كند كمك شما موفقيت به تواند مي -باشد كوچك اگر حتي– مثبتي تغيير

 .است ضروري و

 !ترسم مي شكست از من .۳

 براي مخصوصاً بخوريد، شكست كه دارد وجود زيادي احتمال كنيد، مي شروع را كاري شما وقتي

 اولين با مردم بيشتر. بترسيد آن از نبايد پس است، طبيعي بسيار خوردن شكست. اول بار چندين

 مردم درصد 95 از بيش كه است خاطر همين به دقيقاً و دهند نمي ادامه ديگر و شوند مي نااميد شكست

 .رسند نمي بزرگي هاي موفقيت به و روند مي شمار به متوسط و معمولي افراد جزء جهان

 به قدم يك را شما تواند مي كه است تجربه يك شكستي هر. ندارد معنا شكست موفق، افراد براي

 به كه هستند افرادي بلكه خورند، مي شكست كه نيستند كساني واقعي بازندگان. كند تر نزديك موفقيت

 بار صدها بياموزد، را رفتن راه خواهد مي كه كودكي. دهند نمي انجام كاري هيچ شكست، از ترس دليل

 شويد موفق سرانجام تا دهيد ادامه تلاشتان به قدر آن هميشه. برود راه بتواند بالاخره تا خورد مي زمين

 

 !ندارد قبول مرا كس هیچ و ندارم خاصي امكانات من .۴

 ديگران دارد احتمال همچنين. باشيد نداشته …و مناسب شغل تحصيلات، سرمايه، است ممكن شما

 از بسياري! برداريد؟ تلاش از دست بايد اما نداريد، خاصي امكانات شايد. باشند نداشته قبول زياد را شما

 از زيادي تعدادي و اند بوده فقير ها آن اكثر اند؛ نداشته امكاناتي هيچ گذشته در ثروتمند و موفق افراد

 .اند كرده كار كودكي از و بوده سرپرست بي ها آن

 قبول و باور را خودتان چقدر شما كه است آن مهم باشند، داشته قبول را شما چقدر ديگران نيست مهم

 كه زماني تا باشند، داشته قبول را شما مردم ي همه اگر و باشد شما اختيار در امكانات تمام اگر. داريد

 باور عميقاً را خودتان اگر! برسيد موفقيت به توانيد نمي هرگز باشيد، نداشته ايمان و نخواهيد خودتان

 همين با و كنيد باور را خودتان. كنند مي پيدا اعتماد شما به هم ديگران كه باشيد مطمئن كنيد،

 .دهيد ادامه و كنيد شروع را تلاشتان داريد، اختيار در كه امكاناتي

 !شوم موفق خاصي كار در كه ندارم زيادي دانش و مهارت من .۵

 حتماً كنيد، شروع را كاري خواهيد مي اگر! نيست كارآفرين يا دانشمند يك تولد زمان در انساني هيچ

 كارها از بسياري. بدانيد كار آن ي درباره كاملاً را چيز همه يا باشيد داشته را آن دكتراي كه نيست لازم

 كمك از توانيد مي نداريد، مدرك كه درصورتي هم مشاغل ساير براي و ندارند دانشگاهي مدرك به نيازي

 خوشبختانه. زمينه آن در دانش كسب و يادگيري به كنيد شروع ابتدا.نماييد استفاده كرده تحصيل افراد

 از توانيد مي كه است موجود كار بازار به ورود براي كاربردي و كوتاه هاي دوره زيادي مشاغل براي امروزه

 كسب تجربه توانيد مي اي حرفه افراد با همكاري يا شاگردي طريق از همچنين. كنيد استفاده ها آن

. دهيد افزايش مدام را خود ي تجربه و ها مهارت اطلاعات، دانش، و شويد كار وارد بايد تنها حالا. كنيد

 .اند رسيده موفقيت به و اند رفته را آن زيادي افراد كه است راهي اين

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 crmدر   چارچوب گارتنر

 علیرضا احمدي

مبناي  سازمان درهاي  نيازمند چارچوبي اند كه تضمين كند برنامه CRM هاي طرح

گام  8شامل  استراتژيك ويكپارچه در نظر گرفته مي شوند. گارتنر چنين رويكردي را كه

 :است طراحي كرده است

رهبران سازماني  موثر مستلزم اين است كه ايجاد چشم اتداز :تدوين چشم انداز سازمان 

تصويري از آنچه  •كنند  اهداف را تعيين •را براي موسسه تعريف كنند CRM معاني

 سازمان مي خواهد براي مشتريان هدفش باشد ترسيم كنند

 .هاي متمايز شده كه براي مشتريان مهم است خلق گردد اي از ارزش هدف: بايد مجموعه

ارتباط با  نگرشي را در مورد نحوه ايجاد CRM : استراتژي CRM تدوين استراتژيهاي

 فراهم مي آورد. كه شامل دو گام است : مشتريان ارزشمند و نحوه وفاداري در آنان

ها، تعيين اهداف و  كه بخش بندي مشتريان در گروه  CRM گام اول : تدوين استراتژي 

 سنجش براي هر بخش است. معيارهاي

دارايي. اين كار از طريق ترسيم  گام دوم: ارزيابي وضعيت پايگاه مشتري به عنوان يك 

 :در دو بعد صورت ميگيرد مشتريانها و ارزش ارتباط با  نمودار قوت

 مشتري تا چه اندازه براي سازمان ارزشمند است؟ •

 سازمان تا چه اندازه براي مشتري ارزشمند است؟ •

تعاملات  طراحي تجربه مشتري در اين مرحله بايد اطمينان حاصل شود كه محصولات و

به موقعيت به  شده و سازمان باعث خلق ارزش براي مشتريان گشته، به طور پايدار ارائه

خورد عملياتي سبب افزايش  اجراي سيستم باز •بازار مطلوب دست پيدا كرده است يا خير 

 .را ميسرمي سازد آگاهي سازمان از شكايات مشتري گشته، حل اين شكايات

ساختارهاي سازماني و رفتارهاست تا  ميسر ساختن همكاري به معني تغيير فرهنگ،

تامين كنندگان در جهت ايجاد ارزش براي  كاركنان، شركا واطمينان حاصل شود كه 

 .مشتريان با يكديگر همكاري مي كنند

به  طراحي مجدد فرآيندهاي كسب و كار در زمينه طراحي مجدد فرآيندهاي مربوط 

كه بر روي  نقاط تماس و فرآيندهايي را •مشتري استفاده از چارچوب زير الزامي است: 

  •كنيد.  رند، حسابرسي كرده، نقشه آنها را ترسيممشتريان تاثير مي گذا

مي توانند  فرآيندهاي كليدي را از ديدگاه مشتري شناسايي كنيد و فرآيندهايي كه

 .تمركز شود بيشترين نارضايتي را ايجاد كنند پيدا كرده، در وحله اول بر آنها

 .ت بندي كنيدمشخص و اولوي CRM اين فرآيندها را بر اساس اثراتشان بر روي هدف •

تغييرات لازم را در سازمان اعمال كنيد )هيچ فرآيندي را نبايد بدون مجري و مسئول  •

 رها كرد(.

تعيين كنيد. براي  با استفاده از اهداف مشتريان، اهداف قابل اندازه گيري و يا مفهومي را •

 .برقرار كنيد هر فرآيند كليدي نوعي توافقنامه سطح خدمت به مشتري را

الويت بندي  CRM فرآيندها را بر اساس اهميت آنها به مشتريان و اثرات آنها بر اهداف •

 .كنيد

صحيح و  هاي تدوين استراتژي اطلاعات مشتري منظور از اين مرحله جمع آوري داده .6

خلق نوعي  ارسال آنها به مكان صحيح است. مديريت موفق ارتباط با مشتري نيازمند

هاي عملياتي  سيستم ي است كه در سراسر سازمان جريان يافته و))عرضه خون (( اطلاعات

 .وتحليلي را يكپارچه كند

هاي كاربردي  برنا مه ها و اطلاعات، استفاده از فناوري منظور از اين مرحله مديريت داده .7

 .است IT ها و معماري پيش روي مشتري، زير ساخت

هاي دروني و بيروني  گيري شاخصمعيارهاي سنجش : منظور از اين مرحله اندازه  .8

 :ها داراي كاربرد زير هستند اين شاخص.است CRM موفقيت و شكست

 CRM. تعين و اندازه گيري سطح تحقق اهداف •

 واجراي آن. CRM ارائه باز خورد براي اصلاح استراتژي •

 نظارت بر تجربه مشتري از سازمان. •

 داده شده. هاي تغير شيوه جبران خدمات كاركنان و مشوق •

 ارزيابي سازمان نسبت به رقبا. •

و در گام آخر: اهدافي را كه بايد برآورده شوند و تاكتيك هايي را كه بايد مورد استفاده قرار 

 گيرند تعريف مي كنيم.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


