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  دهيچك
  

شرفت انواع پيد سرعت ي مطرح بوده كه با توجه به تشديتيريرباز در مباحث مديها و مقاومت در برابر آن از در در سازمانييمساله تغ
ده يتر گرديرتر و ضروريار چشمگين موضوع بسيت توجه به اياهم, ري اخيهااد در سال از آنها در همه ابعيرات ناشيي و تغيفناور
ز از ي خاص خود را نيها مقاومتي كاريهاطي آن در محيرين اثرات بكارگيرگرا است و بنابراييتا تغي اطلاعات ماهيفناور. است

 اطلاعات استفاده هايي از فناوري كه به نوعي كاريهاطي دارد عوامل مقاومت در محين مقاله سعيا .طرف كاركنان به همراه دارد
  .ديه نمايارا, ت ارشد سازمانيريرات مديي تغيسازادهپي يا برييهال كرده و راهكاري و تحلييكنند را شناسايم

  
   مقاومتكنترل, فناوري اطلاعات, مديريت تغيير: واژگان كليدي
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  ي معرف-1
 ير را بطور گسسته در برخ     ييد تغ يآنها نبا .  داده در اطراف خود باشند     يرات رو ييان تغ ي در جر  ياريد با هوش  يباها  سازمان, ر امروز ي متغ يايدر دن 
 كوچـك   يهـا دا كنند تا ماننـد سـازمان      پي يد راه ي بزرگ با  يهاسازمان. رات باشند ييد در همه حال مراقب تغ     يبلكه با , رنديها در نظر بگ   زمان
  .س العمل نشان دهندع عكير و سريذپ انعطاف دبتوانن
-يم ـ (Tn)ت همان سازمان در زمـان       يبا وضع  (T0) سازمان در زمان صفر    يت فعل ين وضع ي اختلاف ب  "ر عبارت از    ييتغ, ف ساده يك تعر يدر  
طـور  بـه  كـه  ي نشده و تصادفيزير برنامه يرهاييتغ. م كرد يتوان به دو دسته تقس    يرد را م  يذپيها صورت م   كه در سازمان   يراتييتغ]. 3 ["باشد

-يت م ـ يري شده است كه مـد     يزيررات برنامه ييتغ, گرينوع د . دهندي م ير متوجه شوند رو   يينكه عاملان تغ  ي و بدون ا   ي و تصادف  يخودخودبه
  ]4[ديرا حداكثر نما آني احتمالياي را به حداقل رسانده و مزاي وارد عمل شده تا اثار منفياز فوري نيست به محض تشخصيبا

 نوظهـور بـه     ين فنـاور  يا. رات گسترده نموده است   ييجاد تغ ي است كه سازمان را مجبور به ا       ييروهاين ن يتراز جمله شاخص   اطلاعات   يفناور
 , ) Business Process(ي كـار ينـدها ي فراي بـر رو ير قابـل انكـار  ي ـ فراوان به همراه داشته و اثرات غيدهايهمراه هود فرصتها و تهد

ده اسـتفاده   ي ـچپي اطلاعات و ارتباطات     ي كه از فناور   ييهار در سازمان  ييتغ. ها داشته است  نهيگر زم يو د  ي سازمان يريادگي, يرات ساختار ييتغ
 باعث شـده تـا   ي كاريهاطي اطلاعات در محي از فناوريرات خاص ناشيينوع تغ. كندير تبلور ميي و عاملان تغيفناور, ن افراديكنند در ب يم

  ]. 5[تر گرددستهط برجين شراير در ايي تغيهانقش عامل
,  در داخل سازمان و بـه طـور خـاص   يچه روابط انساني اطلاعات به داخل سازمان را از در     ي از ورود فناور   ي دارد تا تبعات ناش    ين مقاله سع  يا

  .ديه نمايرات آنها ايري به منظور مديي كرده و راهكارهاي و بررسييجاد شده در سطوح مختلف سازمان را شناسايرات اييمقاومت در برابر تغ
  
   اطلاعاتي متاثر از فناوري كاريهاطي شناخت مقاومت در مح-2

 در  يا نـشده  ين ـيبشپي يهايدارياپها و نا  نهيهز, راتيكند كه باعث تاخ   يف م ي توص ي چندوجه يادهيدپ مقاومت را    (Ansoff,1988)آنسوف
ط ي در حفظ شـرا ي مقاومت را هرآنچه كه سع(Zaltman and Duncan,1977)من و دانكنزالت, نيهمچن]. 6[گردديك مژيرات استراتييتغ
ت يشـكا ,  كاركنان يش برگشت يافزا, بتيغ, يورشكستگ, ديزان تول يسقوط م  ].7[كننديف م يتعر, رات دارد ييجاد تغ ي ا ي در برابر فشار برا    يفعل

هـا در   آنچه مقاومت انسان  . ر است ييدر برابر تغ   مقاومت كاركنان    يها نشانه يهمگ, ي شغل يهامهارت يريادگي به   يليميف و ب  يه ضع يو روح 
ن است كه نرم يا, ) وجود داشتهي كه در زمان انقلاب صنعت     ينفرت( سازديز م يها متما نيگر ماش يوتر از احساس نفرت او نسبت به د       پيبرابر كام 

  .ن تضاد اضافه كرده استي را به ايديافزار بعد جد
 را به شكل روابط متقابل انسان (D)نرم افزار _ن ي ماش_ و تعادل انسان     (B) نرم افزار  _ل انسان   د تعاد ي با يزيامروزه چ , ) 2(مطابق شكل   

  . اضافه كند(C)ن ي ماش _
قـات  يتحق. دهـد ين را مورد مطالعه قرار م     ي ماش –ان انسان   يگردند كه روابط م   يك برم ي ارگونوم ي به مهندس  ي انسان ي اوقات فاكتورها  يگاه
شتر بـر   ي ـها ب ييكايكه آمر يدر حال .  سرعت تنفس و اندازه مردك چشم      يمانند بررس , ش دارد ي گرا يكژيولويزيملاحظات ف شتر به   ي ها ب  يياپارو

 يار مـاد يشود ممكن است بـس ي ميوترپيكام يهاطي توسعه محي كه براييشنهادهاپيدر هر دو صورت  . د دارند ي تاك ي روانشناخت يفاكتورها
ر يه استفاده كننـدگان را تحـت تـاث        ي آن كه روح   ي كار يدمان مبلمان و اسباب آن و فضا      يل چ يكار به دل  ن محل   ي مثال ا  يبرا. به نظر برسند  

ه صـفحه هـا و      ي ـزاو, دهاي ـ كل ياندازه انتها .  كاركنان شود  يدمان ناراحت ممكن است سبب خطا     يند است و چ   يآراحت و خوش  , دهديقرار م 
  ].2[گذارندي اثر مدي هستند كه بر توليي فاكتورهايهمگ, شگرهايرنگ نما
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A =انسان–ن يروابط ماش   
B =نرم افزار–ن انسان يروابط ب   
C =ني ماش–ن انسان يروابط ب  
D =نرم افزار–ن ي ماش–ن انسان يروابط ب   
  
  
  

نه دانش  يشپي يبه خاطر گستردگ  , دهنديكنند و نرم افزار را توسعه م      يردازش م پزات را   يتجه,  شده ي طراح يكي كه اطلاعات الكترون   يهنگام
كه (  كارمندان يكسان ممكن است برا   ي يوه سخت افزار  يك ش ي مثال   ي برا . بشر سر برآورد   ي از مشكلات مهندس   ياريبس, و تجربه كاربران  

-شان نخـست بـه سـتاده    كه علاقه_رانيمد, )زانيران و برنامه  ل گر يتحل( ها ياحرفه, )كننديها را بطور عمده به عنوان داده استفاده م        انهياپ
  ).كننديوتر استفاده مپي با كاميد كه از طراحيمانند طراحان تول( و متخصصان, )هاست

 يموزش ـا اصول آي ياازمند روابط متقابل و حالت مكالمه  يآنها ممكن است ن   . وتر مشكل دارند  پي رابطه با كام   ي ها اغلب در برقرار    يار حرفه يغ
 بـا  يينه آشـنا يشپي ـ بـا  يگـر كـاربران  ياز طـرف د . وتر در حل مشكلات باشندپي بالقوه كامياي مزايخاص و مستندات در رابطه با كسب تمام       

 ـيح دهنـد كـه خ     ي را تـرج   ي خاص يهاستمي س ي دارند و ممكن است حت     User-friendly ي به الگوها  ياز كمتر ين, وترپيكام  يهـا  از قالـب   يل
 ـ ي نامحدود و تـصاو    ي را كه الگوها   يوجود اشخاص , هاستمي از طراحان س   ياريمتاسفانه بس . اند نكرده يروپياستاندارد    را بـه مـشكلات      ير كل

-ستمي ـها در س كاربران همه ردهي مناسب برا  يوستن الگوها پين آنها در بهم     يبنابرا. دهنديص نم يتشخ, دهنديح م ي گسترده ترج  ي ول ييجز
  .خورنديشكست مكنند ي كه درست كار مييها
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  

  افزارن و نرميماش, ن انسانيروابط ب) : 2(شكل 
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   انسان-وتر پيرابطه كام): 3(شكل 

  
ت يريمد. ع استيار وسي در واقع بسي انسانيات فاكتورهايادب. ن اشتباه كنديح ايد به تصحيبا ي انسان يت فاكتورها ي نسبت به اهم   يرشد آگاه 

ت يريل خـود بـه عنـوان ابـزار مـد          يتانـس پتواند به تمـام     ي نم يوترپيت كام ستم اطلاعا يچ س يرا ه ينه را دنبال كند ز    ين زم يقات در ا  يد تحق يبا
  .شوديده گرفته مي بشر نادي مهندسيهاكه جنبهيماني تا زابدي دستيريگميتصم

تعامـل  . وتر و كـاربران وجـود دارد  پيان كاميم, نيماش-روابط انسان. كنديان ميرا بطور خلاصه بيوترپيط كام يروابط موجود در مح   ) 3(شكل  
 ي اطلاعـات يهـا ستميدهد كه چرا سين شكل نشان ميا. رديگيوتر و كاربران شكل مپيرسنل بخش كامپت و يرين مدي انسان  در ب –انسان  

 يازهـا يهـا ن  نكـه انـسان   يل ا ي ـبه دل . ردازش نقش دارند  پ يهارا انسانها در تمام جنبه    يز,  شوند ي رده بند  ينيستم ماش يك س يد به عنوان    ينبا
زات را اداره كـرده و  ي ـتجه, كننـد يه م ـي ـها را تهداده, ها را نوشتهبرنامه, كنندي ميسازادهپي و   يها را طراح  ستميس, ن كرده يي را تع  يتاطلاعا
.  اسـت  ياتي ـ ح ير امـر  يي ـرش وجود جو مقاومت دربرابر تغ     يذپ, اطلاعات در سازمان   ي فناور يبا گسترش كاربرد  . كننديها را استفاده م   ستاده

  .دهديد را از دست مي توليي خود در تواناي بالايد استاندارهاي جديفناور,  انسانيكاربدون هم
  
  
  
  
  ل علل مقاومت ي تحل-3

قـات  يتحق,  مثـال يبـرا . ]8[ شـناخته شـده اسـت   يده به خوبيدپن يچراكه ا , ران شود يد موجب تعجب مد   ير نبا ييمقاومت كاركنان در برابر تغ    
. ح دهـد يند رفتار كاركنان را توضاتوي نمييا درآمد به تنهايط كارخانه و ي مشخص كرد كه شرا1920سال در  western electricهاثورن در 

ق در  ي ـات تحق ي ـبـر طبـق ادب    . كننديجاد م ي ا ي قو ي احساس يهاك سلسله واكنش  يروند  ي به شمار م   يت شغل ي امن ي برا يدي كه تهد  ياعمال
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 ي منف ـيالعملهاعكس, شوندي مطرح م  يريگمي در تصم  يدي جد ي و آمار  ياضي ر يهاروشن بار   ي اول ي كه برا  يهنگاه, تيرياتو علم مد  يعمل
  .دهد ي رخ ميتيريرات در سطوح مختلف مديي در برابر تغيمشابه

 هـا ني و تكنـس ژمانند كاركنان خط مونتا , ياتياز كاركنان در سطوح عمل    ! شوديافت م يوترها در سطوح مختلف سازمان      پيمقاومت در برابر كام   
مردم مخلوقـات عـادت     . ط خود نشان دهند   يرات مح يي مقاومت در برابر تغ    ي برا يي شركت ممكن است رفتارها    يران سطوح بالا  يگرفته تا مد  

 ـييآنها از تغ. شونديآشفته م , رديگيا هدفشان قرار م   يد در تعارض با احساس كنترل       ي جد ژيكه تكنولو يهستند و هنگام    ژي كـه تكنولـو  يرات
ا ي ـاورنـد  ي را بدست بيتي كه ممكن است موقعييكارها,  كه ممكن است متفاوت باشند     يمراحل. ترسنديم, كنديل م يشان تحم يد بر زندگ  يجد

. شـوند ي م ـيوترها بازسـاز پيبا توجه به گسترش نقش كام, ه شونديك بخش تهيتوانند در قالب   ي كه م  يدياز دست بدهندو روابط كاملا جد     
-تعاملشان با همكاران و ارزش    ,  آنها به اطلاعات   يابيدست, تسلطشان, تشانيامن,  بر شغلشان  ژينه تكنولو كاركنان در شگفت هستند كه چگو     

 ييتواند به جابجـا   ي اطلاعات م  ين فناور يد باشند و ا   ي جد ي مهارتها يريادگيدانند كه ممكن است مجبور به       يآنها م . گذاردير م يشان تاث يها
 ينند بـرا يبي كه قدرتشان را رو به زوال مياشخاص. شوندين به مقاومت منجر مي مانند اييهايگرانن. ا از دست دادن آن منجر شوديشغل و  

, وترپينـه كـام   ي كننـد بـه خـاطر مهارتـشان در زم          ي كه احساس م   يكاركنان, گري د ياز طرف .( ننديچي توطئه م  ژي در برابر تكنولو   ينفع شخص 
  ).كننديد ميي را تاي اطلاعاتيهاستميرواج س, شت را خواهند داياهيژازات وي به امتيابيفرصت دست

 اطلاعات  يآورران داشته باشد كه آنها توسط فن      ين احساس مد  يشه در ا  ي ممكن است ر   يتيريوتر در سطوح مد   پي كام يمقاومت در برابر فناور   
محدود , كنديمات مهم را متمركز م    ي تصم يوتريپ كام ستمينكه س يل ا يها به دل  يريگمي آنها در تصم   يهان كه انتخاب  يا در ا  يو. انداحاطه شده 
 ممكـن اسـت     يوترپي كـام  يهـا ستمي ـس. كننـد ي م ـ يف شده روزانه احساس نـاراحت     ي از داشتن اهداف تعر    يانيران م ي از مد  يبرخ. شده است 
  . كندي كاركنان را آشكار ميهاا ضعفي بماند و يدهند مخفيح ميران ترجيه كنند كه مدي را تهياطلاعات

 يري ـگميتـصم ]. 2[دهندير م يي را تغ  يريگميوترها روند تصم  پين است كه كام   ي ا ي اطلاعات يهاستميران با س  يل مهم مخالفت مد   ياز دلا  يكي
هـا  له تجربه و قضاوت انسان    يش آنها به وس   يها و افزا  ستميه شده توسط س   ي به اطلاعات ته   ي بستگ ياديزان ز ي به م  يوترپي كام يهاطيدر مح 
 از  ياريبـس .  كه در گذشته مرسوم بـوده اسـت        ي سنت يريگمي است تا تصم   ي از تفكر مجاز   يازمند نوع متفاوت  ي ن يريگميتصمن روش   يا .دارد
 ژيق دهنـد كـه تكنولـو      ي ـ تطب يريگمين تصم ينويهاتوانند خود را با روش    يابند و هنوز نم   يي خود را مورد هجوم م     يمي قد يهاران روش يمد
  .د به كاربرده استيجد
-ستمي ـران به اعتراض كاركنان توجه نشان دهند و سياگر مد. ستنديها بد نتمام مقاومت, نكه مقاومت عموما اثرات ناخواسته دارد يا رغم   يعل
هـا  نيسي ـممكن است كـه تكن    . ن كند ي را تام  يديتواند اهداف مف  يمقاومت م , د توسعه دهند  ين به انتقادات مف    را با گوش داد    يشنهادپي يها

 –تعامـل انـسان    ,  وارد اسـت   ژي بـر تكنولـو    يممكن است كه فشار   . ط كارشان نداشته باشند   ي مح ي در طراح  ي انسان يزهااي به ن  يتوجه كاف 
 از  يري توانـد بـه جلـوگ      يق اعتراضـات كاركنـان م ـ     ي ـ دق يابيارز. رنديده بگ يد  به آن وابسته است ناد      ي جد يهاستميت س ين را كه موفق   يماش

ان وارد خواهنـد    ي ـبـه شـركت خـود ز      , ق اسـت  يها اعتراض افراد نالا    معتقدند كه تمام مقاومت     كه يكسان. نه كمك كند  ير هز پ يهاشكست
تر يتر با سابقه طولان   ان كاركنان مسن  يكنند كه مقاومت در م    ي از مفسران مطرح م    يبرخ. ر دارد ي به تعداد متغ   يرات بستگ ييتحمل تغ . ساخت

مقاومت عمومـا بـه تعـداد    . شتر استيوتر بپيرنگ در كامنه كميد با آموزش محدود و زمان افراين در م  يشتر  از كاركنان جوان بوده و همچن       يب
د رفتار ناسـازگار  يتوانند باعث توليع ميرات سرييتغ. ابدييش ميافزا, راتييزان تغيش مي دارد و با افزاير شركت دارند بستگيي كه در تغ  يافراد

 ـ يتواند به فـشارها   يز م يرات كنترل شده ن   يي تغ ي حت يول.  شوند ي و افسردگ  ي علاقگ يب, يريگكناره, يگانگيمانند ب   منجـر   يمـار ي و ب  ي روان
  .شود

ت ي ـافراد مختلف در سازمان بـر حـسب موقع        , ن شكل يمطابق ا . دهدي مقاومت را نشان م    يل افراد برا  يد بر دلا  يد ج يفناورر  يتاث) 1 (جدول
  ].2[دهندي خود نشان م مقاومت ازي برايل مختلفيدلا, ت خودي و نوع فعاليسازمان

  
   بر مقامت افراد مختلف سازمانير فناوريتاث): 1(جدول 

  افراد سازمان
  ل مقاومتيدلا

  يران عاليمد  يانيران ميمد  ييران اجرايمد  ييكاركنان اجرا
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      * **  تياز دست دادن موقع
        **  ي اقتصادينا امن

  *  *  *  *   متفاوت ين فرديروابط ب
    *  *  **  ر در متن شغلييتغ
  *  *  *    يريم گير در نحوه تصمييتغ

    *  *    از دست دادن قدرت
ــ/ ييناآشــنا/تيــعــدم قطع  يب

  *  *  *  **  ياطلاع
  ر متوسطي تاث*

  ير قوي تاث**
  
  ر رفتاريي تغي برايزير برنامه-4
  رييرش تغيذپ مراحل -4-1

ن يا. انتظار مواجه شدن با مقاومت را داشته باشند       , ند تعهد يرار و ف  يي حركت سازمان در طول سه مرحله تغ       يد به هنگام تلاش برا    ي رهبران با 
  ]1[اندنشان داده شده) 3(ر در شكل ييمراحل تغ

  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  رييرش تغيذپمراحل ) : 3(شكل

  
ر و  ييم از تغ  يقها بطور مست  شي و هما  ي شخص يهاتماس, هاهياطلاع, هايق سخنران ين زمان كاركنان  از طر     يدر ا .  است يآمادگ, ن مرحله ياول
 مثبـت آن كمـك      يامـدها پير و   يين تغ ير ا يد به كاركنان در درك و شناخت كامل تاث        يرهبران با , در مرحله دوم  . شوندير آن بر كار آگاه م     يتاث

, يانـداز كـه در مرحلـه راه     يبطور. شودير گرفته م  يي تغ ياده ساز پيجاد و   ي ا م به   يتصم, دا كردند پير  يي از تغ  يكه كاركنان درك مثبت   يزمان. كنند

 يآمادگ

 پذيرش

 تعهد

ارتباط 
ه ل ا

آگاهي

ادراک

تصميم 
ا ا

راه 
از ان

ادينه 
از
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 .دي ـنـه نما  ير ار نهاد  يي ـتغ, س در مرحله آخـر    پد و س  يتواند نقاط ضعف و قوت را استخراج نما       يرفته و رهبر م   يذپر صورت   يي تغ يشي آزما ياجرا
 ي بـرا  يشاركتكـرد م ـ  يرو. ط قابل اسـتفاده اسـت     ي مح ي وجود دارد كه به اقتضا     يتيري مد يكرهاي از رو  يفيط, ريين مراحل تغ  ي ا ي اجرا يبرا

دو سـر  , ريي ـرش تغيذپشتر و مجبورساختن كاركنان به ي با سرعت بيكرد اجبار يشتر و رو  ي و باثبات بالاتر و زمان ب      يجير بطور تدر  يياعمال تغ 
  .باشنديف مين طي ايي و انتهاييابتدا

  
  ر رفتاريي تغي اقدامات لازم برا-4-2

امـا  , است كه هرچند درباره مقاوت كاركنان در برابر تغيير درك بسيار خـوبي بدسـت آمـده         آيد اين آنچه از نتايج مطالعات مديريتي بدست مي      
ر رفتـار  يي ـ تغيد بـرا ي ـبا, شـود ي م ـمشاهده و يا پـيش بينـي   كه مقاومت    يهنگام, با اين وجود  ]. 8[آيدشمار مي اي پيچيده به  همچنان پديده 
ر يي ـاز به تغ  ي كه ن  ين صورت كه هنگام   يبد. ه باشد ژروپك  ي ي برا يزيرد مانند برنامه  يرات با يي تغ ي برا يزيربرنامه.  گردد يزيركاركنان برنامه 

گـر  لي ـتحل, اغلـب .ن اجرا مشخص شـده و برنامـه آن انتخـاب شـود    يت ايمسوول, افتهيرات توسعه  يي تغ ي اجرا يد راهكارها يبا, مشخص شد 
ك ي ـممكـن اسـت   ,  دارنديرات تجربه كييت تغيرينه مدير زم كه دييهااما شركت]. 9[ است) Change agent(رييك عامل تغيها ستميس

 ـيها ارتباط و مهارتينه برقراري داشته باشد و در زمي فنيتهايد قابلير با ييعامل تغ . رات استخدام كنند  يي اعمال تغ  ي را برا  يمشاور فن   ي عمل
 بـه  يبعـلاوه آگـاه  .  با اشخاص مهارت داشـته باشـند   ارتباطين و مهارتها  ي ماش –نه تعامل انسان    يد در زم  ين با ياشخاص همچن . ماهر باشد 

عملكـرد  . نـد ي آمـوزش بب   ي و صنعت  ي سازمان ينه روانشناس يد در زم  ي مهم است و فرد با     ي مهارت يهايآور با فن  ي انسان ي فاكتورها يارچگپكي
فتـار و برخـورد كاركنـان نـسبت بـه      ر ريي ـ تغي بـرا ييهـا ن روشيد و همچنيط جدي و ظرايل انتقال به فناوري تسهي براير اقدام ييعامل تغ 

  .ر استييمقاومت در برابر تغ
, آورديش م ـپـي  آنهـا  يرات برايير آگاه باشند و زمان داشته باشند تا با آنچه كه تغ    ييشنهاد تغ پيد از   يدانند كه كاركنان با   ير م ييعوامل ماهر تغ  

ك ي ـ از تحر  يري جلـوگ  يبرا. د با مقاومت اشتباه گرفته شود     ير نبا ييدرك نادرست از انشعابات تغ    , هي اول يهايسردرگم. نجه نرم كنند  پدست و   
ج بـه بـار   ين و نتـا ي نـو ژيل استفاده از تكنولويد دلا يبا, كنندي م ي را همراه  يرات ناگهان ييرند و تغ  يگيط نشات م  ي كه از مح   يشدن احساسات 

 ـ كنند و نقاط ضعف و قوت        ير را بررس  ييرند تا تغ  ن صورت آنها وقت دا    يدر ا . ح شود ي كاركنان تشر  يآمده از آن در اسرع وقت برا       ه را بـا    ژروپ
ك شـغل  ي ـ يا امكان جستجوي و يد شغل ي جد ي مهارتها يريادگيبه كاركنان فرصت    , قي تطب ي برا يه زمان يارا.  كنند يابي ارز يشتريت ب يذهن
 يك شـده بـرا  يا سنوات تفكي زودهنگام يازنشستگط بيه شرايط خانه و ارايتوانند با فراهم كردن آموزش در مح   يشركتها م . دهديد را م  يجد

  .ق كمك كنندين تطبي شدن ايبه آرام ط, ر قرارگرفتهيير تغيافراد تحت تاث
, گـر ي دياز طرف ـ. ار مهـم باشـد  ي منجر شود ممكن اسـت بـس  يا حرفهيهاشرفتپي به   يوترپيط كام ينكه كار در مح   يد به ا  يك طرف ام  ي از  
د بـر واكـنش مثبـت    يمهارت در تاك, ير فنييبرنده تغشپين يبهتر.  ممكن است ظاهر گردديكاريا بي يغل ش ييق نسبت به جابجا   ي عم ينگران

  . آن خواهد آمدپير در ييالزام به تغ, دا كنندپي كه احساسات مثبت تسلط يدانند كه هنگاميآنها م. د استي جدژينسبت به تكنولو
ر يي ـن تغيت ماموريمسئول.  شوندينيل به بدب  يكروز تبد ين ممكن است    يالزامات نخست , شوديدار م يدپد  ي جد يآور كه اشكالات در فن    يهنگام

. ردي ـ اصلاح آنها صورت گي شده و تلاش برا  ييجه اشكالات شناسا  يق كنند تا در نت    يستم تشو يراد س ين است كه كاركنان را مطرح كردن ا       يا
. ابـد يگـاه خـود را دوبـاره باز       هي ـجـه تك  يد بكار رود و درنت    يستم جد يهبود س  ب يتواند برا يم كاركنان ن  يتياغلب اطلاعات بدست آمده از نارضا     

ل ي ـه ي ـك روي ـ يد ارزش صرف وقـت را دشـته و در طراح ـ  ي جديآورشود كه كاركنان باور كنند فنيجاد م ي ا يزان تعهد هنگام  ين م يبالاتر
  .اند داشتهيهمكار, ني نوياورن فنيد توسط اي جديالگو

اسـخ  پ. دوارنـد بـر آن نفـوذ كننـد        ير ام يي ـ است كه عوامل تغ    ياچرخه, دهدينشان م ) 4(مانطور كه شكل  ه, رييبه تغ  نسبت   يدر برخورد فرد  
-ي منجر م  ي به رفتار  ي احساس يهااسخپ. گردديرات بر م  يي در برابر تغ   ي و ي قبل آموزش و تجربه  , نهيشپير به   يي هر فرد نسبت به تغ     ياحساس

رات يي ـخـواه تغ  , ادراكـات   , درمقابـل . اثر گذارنـد  ,  شدن آن  يد تلق ي در كار و چه در صورت تهد       ي نوآور د بودن اثر  يشود كه چه در صورت مف     
 از  ين تجربه بخش  يا. كنندير مداخله م  يي تغ يل فرد در اجرا   يباشند و در درجه تما    يرگذار م يتاث, رنديرفته شوند و خواه مورد مخالفت قرار گ       يذپ
  ].2[ر را شكل خواهد دادييده آنها در برابر تغيعمل آنالنه كاركنان خواهد شد كه عكسيشپي
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  چرخه رفتار در برابر تغيير) : 4(شكل 

  
 مثبـت   يهاالعملل كنند و عكس   ين چرخه دخ  يد را در ا   يتجربه و دانش جد   , يت منصفانه و به روش انسان     يريدوارند كه با مد   ير ام ييعوامل تغ 
  . استيدر حال دگرگون, راتيير با كاسته شدن از مقاومت در برابر تغييخوشبختانه رفتار كاركنان نسبت به تغ. نديت نماي را تقورييدر برابر تغ

  
   اطلاعاتي در فناورياان افراد حرفهيل مقاومت در مي تحل-5

-حرفـه . كنندآوري اطلاعات مقاومت مي  زياد فن  اي در كامپيوتر ندارند تنها كساني نيستند كه در شركت در مقابل سرعت            كاركناني كه زمينه  
آوري كامپيوتر در تقـسيم كـار       چون پيشرفت در فن   . ترسندآوري اطلاعات  مانند كاركنان غيرفني از بيكاري و كاهش قدرت مي           اي هاي فن  
ت را بـه كـاربران   يكـه مـسئول  , ع شـده يزتوهاي  و پردازش داده) End user(، امور كامپيوتري كاربران نهاييبراي مثال .گذاردآنها تاثير مي

 در امـور  ياافـراد حرفـه  .  اسـت  يوترپيرسـنل كـام   پ ي برا ياغلب به عنوان زنگ خطر    , يوترپي منابع كام  ي اداره و اجرا   يدهند برا يانتقال م 
 ي كار يهاده و درخواست  ت سست ش  يامن, افته  يش  ي افزا ي عدم تسلط و ناسازگر    يهاروندهپكنند كه   ي اطلاعات ادعا م   ي و فناور  يوترپيكام
تواننـد بـدون    يگر كاركنـان م ـ   ينكه امروزه د  يدن ا يفهم. كنندي هستند كه آنها سرزنش م     يلينها  تمام آن مسا    يا, شوديت م يكفاير و ب  يتاثيب
ك كـانون   ي ـه درگـر     شد يوترپين است كه كام   يگواه بر ا  , وتر تعامل دوطرفه داشته باشند    پيك با كام  ي و انفورمات  يوترپي مركز كام  يگريانجيم

 اطلاعات در   يآورها كه در برابر فن     از مقاومت  يكند تا برخ  ين مساله كمك م   يا. بلكه مقام و قدرتش را از دست داده است        , ستي ن يانحصار
  .شرح داده شود, دا شدهپيوتر پي كامي هاياان حرفهيم

از ي ـر مـورد ن   يي ـج موافقت با تغ   ي ترو يگر شركت برا  ي د يها بخش  مشابه با  يهاياستراتژ,  اطلاعات سازمان  يآورك و فن  يدر بخش انفورمات  
 آنها  يوترپيشرفت كام پين  يست و ا  ي اطلاعات متوجه شدند كه شغلشان در معرض خطر ن         يآورركنان فن  كه كا  يعموما مقاومت هنگام  . است

ك را يستماتي ـشتر آزاد ساخته و كـار س ي بيهاالشردازش است خلاص كرده و آنان را از چ پف ملال آور كه در ارتباط با        ي از وظا  ياريرا از بس  
  . خواهد داشتيحضور كوتاه, دينمايز ميجان انگيه
  
  ريي تغياده سازپي ي راهكارها-6

هايپاسخ -١
 آه تغيير به احساسي
 :به شوند مي ارجاع

 پيشينه -
 آموزش -
 تجريه -

 تغيير مديريت -٢
 هاي مشي خط/ها رويه
مثبترفتارترويج

دررفتار -٣
ل تغقا

درك -٤
  فشار
 تغيير

قابليت -٥
 تغيير پذيرش

 در تمشارآ -٦
 تغيير اجراي
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 به  يد از سازمان  يستم جد ير به س  ييل مشكلات تغ  ير و تسه  ييرش تغ يذپج و   ي ترو يفنون مناسب برا  ,  دارد ياهيژط و ياز آنجا كه هر شركت مح     
ت در نـشان    يري مـد  يير در توانـا   يي ـ تغ ينه ساز ي نهاد ي بكارگرفته شده برا   يت راهكارها يد موفق يكل, ن وجود يبا ا . متفاوت است گر  يسازمان د 

 ـ  يز نشان دادن درك و آگاه     ياند و ن  ر قرار گرفته  يير نامطلوب از تغ   ي كه تحت تاث   ي نسبت به كاركنان   ي و همدرد  يبانيشتپدادن   هـا و   ي از نگران
  .نهفته است,  برآمده از آنيهاييا جابجاير يي از تغيد ناشي زايهاتنش
 مناسـب بـه     ياددهي ـاو  آمـوزش و      . داندير م يي تغ يسازادهپيت  ين عامل موفق  ي را مهمتر  ييمشاركت كاربران نها   , (O'Brien,2001)نياوبر

ل اسـت كـه   ي ـن دليهم ـبـه ]. 10[دانـد يم, يعات اطلايهاي در برابر غلبه بر مقاومت كاربران در مقابل فناوريديگر عامل كلي د را  كاركنان
بـا  .  برخـوردار اسـت    ياديت ز ياز اهم , ريي تغ يهاميت در ت  ي عضو ي مهم برا  يهانهير به عنوان گز   يي و افراد متاثر از تغ     ييت كاربران نها  يعضو

-يازمندي رفع ن ي آنها را در راستا    يسازاده  پيت كرده و    ي احساس مالك  ي  اطلاعات  يهاستميكاربران و كاركنان سازمان نسبت به س      , ن اقدام يا
]. 1[شـود يرداختـه م ـ  پر بكارگرفته شوند    ييز تغ يآمتي موفق يتوانند در اجرا  ي كه م  ي از راهكارها و فنون    يدر ادامه به تعداد   . ننديبي خود م  يها
  :ن فنون عبارتند ازيا

. دي موجود بدست آ   طي از شرا  يقيد شناخت دق  ي شده با  جاديا فرصت ا  ين حدود مشكل    يي تع يبرا: دين كن يير را تع  ييح به تغ  ياز صح ين •
شتر بـا كاركنـان   ي ـ ارتباطات بيل و برقرارير تا هنگام تحلييند تغيفرا, ر درباره مشكل مطرح شده قانع نشونديياگر افراد متاثر از تغ 

 .ابديد ادامه ينبا
 يص گـروه كـار    يتخص, رانيگر مد يمشورت با د  ,  مناسب ين راه حل  دا كرد پيمعمولا  : ديدا كن پياز موجود   ي انطباق با ن   ي برا يحلراه •

ر كردن كاركنان و    ي درگ ي برا ين فرصت خوب  يو ا . طلبدي مشاركت افراد را م    ين كنندگان و بطور كل    يكتر با تام  يارتباط نزد , مرتبط
 .باشديشتر آنها ميت بيافت نظرات و جلب رضايدر

-ين م ياديرات بن يي اعمال تغ  يبرا. باشنديت ارشد م  يري مد يتهايازمند حما يرات موفق ن  ييتغ: ديت ارشد را بدست آور    يريت مد يحما •
 . لازم خواهد بوديانيران ميت مديتر حماييرات جزيي كرده و در تغيبانيشتپم دخالت و يت ارشد بطور مستقيريست مديبا

. رسـند يت سازمان هرگز بـه اجـرا نم ـ       يري خوب مد  يهادهي از ا  ياريبس: دير آماده كن  يي غلبه بر مقاومت در برابر تغ      ي برا ييهاطرح •
 غلبـه بـر     ي راهكارها برا  ينجا به برخ  يدر ا .  كرده و خود را در برابر آن آماده كند         ينيبشپيتواند مقاومت كاركنان را     يچراكه او نم  

 :گردديمشكل مقاومت اشاره م
 ازها و اهداف كاركناني با نيهماهنگ .1
 هاي جديدو كاهش نگراني از نقشها تفاهم سوءبراي جلوگيري از: ارتباطات و آموزش .2
  برخوردار استيشتريت بي اطلاعات از اهمي متاثر ار فناوريهاطين مساله به خصوص در محيا:مشاركت .3
 ر لازمييع تغيكه اعمال سري مواقعي معمولا براون راهكاريبه عنوان آخر: اجباركردن .4

 نـوآور و  ي سـازمان يواحدها, ي ضربتيهاميل تيتشك. از داردي نژيمنابع و انر يرير به بكارگ  يياعمال تغ : ديجاد كن ير ا يي تغ يهاميت •
 .باشندير ميي تغيسازادهپيجاد و ي اي روژي تمركز انري براييها راهي كاريهاگروه

 است  يداوطلب, ن مدافع يبهتر. حل است ك مدافع راه  ياستفاده از   , رييك سلاح موثر در جنگ تغ     ي: ديرورش ده پحل  ك مدافع راه  ي •
  .ر نظارت دارديي درست و كامل تغين فرد نسبت به اجرايا. ر مسلط و متعهد استييكه خودش نسبت به تغ

  
  يريگجهي نت-7
د ممكـن اسـت سـاختار       ي ـستم جد يس. شوندي سال دوباره توسعه داده م     6ا  ي 4 معمولا هر    ي اطلاعات يهاستميس,  اطلاعات ي فناور يايدندر  

دكنندگان اطلاعات و   يتول, يكاربران اطلاعات , يرسنل فن پان  يد م ي جد ين فرد يجاد روابط ب  يازمند ا ير قراردهد و ن   ي شركت را تحت تاث    يسازمان
 ـد و  يختن برنامه تول  ياز هم گس  , هانهيش هز ي از افزا  يري جلوگ يبرا. ر است يير روند تغ  يذپبخش اجتناب   , مقاومت. ان باشد يمشتر ن آوردن يياپ
  .اجرا و كنترل شوند, يزير برنامهد با دقتيرات باييتغ, هيروح



 

١٠ 

 يهـا ستمي ـ سي و اجراي در طراحي انسانيرند تا مطمئن شوند كه فاكتورهايها به عهده بگستمي را در توسعه س    يد نقش فعال  ير با ييعوامل تغ 
جه هنگام  يدر نت , ر كنند ييرات تغ يي با تغ  "كه آماده باشند تا     يبطور, ر كمك كنند  ييرنده تغ يذپط  يجاد مح يد به ا  يآنها با . ل هستند ي دخ يشنهادپي

  1"! نداشته باشنديرييچ تغير هييبروز تغ
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