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  یدفاتر مدیریت پروژه:راهنما
 ( دوم د)جلاجرا

نویسنده   اجرا/  یپروژه: راهنما ت یر یدفاتر مد عـــــــــــــــــــــــــــــــــنوان 
 PMI مترجمان ؛موسسه مدیر یت  پروژه 

  جعفروند ظاهر  نیام  ه،یصبح نمحمدحسی
]به سفارش[ دانشگاه   ؛ی آقابزرگ ینگار ثابت،

 .رانیپروژه ا ت یر یمدرس، انجمن مد ت یترب

 نوان و نام پدیدآورـــــــــــــع :

 

ــ  : ، 1404تهران: سها   نـــــــــوی ـــــــــــــنـــــــــد  : PMIپروژه   تی ر یمؤسسه مد  نشـــــ ــا   ــر ـــــ   مشـــــ
 جعفروند  امین-صبحیه محمدحسین

 علیخانی  مهسا -ظاهر
ــ  : ــ  ـــــــــ ــ ـــــــــ  مـــــــــ

 
  مشــــــر ــــــا   ـــا ـــ    : . نمودار جدول،  مصور،: ۲ج.  مــــــدیــــــ   ــــــنــــــ    : سما سلطانی 

ــ  ـ  : امین جعفروند ظاهر    شــــــــــــــــــــــا ــــــــــــــــــ   : 978-622- 334-318-6  آرا و ط اح  لـدصــ
ــ   ــو ــ ــد  : شوکا شکیبا  ــ ـ وضـی   هر سـ  : پا یف  ســـــ تــ ســــ   نویــــ

ــا  : علیرضا کریمی  ــ   ــ ــا ــ ـــــــــــــ ــو   : Project management  نــ ــوضــــــــــــــــــ   مــــــــــــــ

 1404زمستان  –اول 
ــا   : ــو ـــــــ   ـــــ   نـــــ

Project management 
Institute 

ــو   : ــوضــــــــــــــــــ   مــــــــــــــ

ــ ا   : جلد   500 ــ ــــــــــــــــ    ـــــنـــــد   ـــــنـــــ ـــــ   رد  : مHD69/4   ــــــــــــــــ
ــ  : چاپ سها  ــاهـ ــ ـ صـــــ و  ــا   ــ  رد  : ۶۵۸/۴۰۴   ـ ــویـــ دیـــ ــد   ــنـــ    ـــ

ــ   : 622-978- 6-318-334   مل     شــــ ار    ا شــــناســــ : ۱۰۲۶۶۵۵۴  شـــــــــــــــــــا ـــــــــــــ
دور   : 622-978- 334- 2-316 ــا ــــــــ      شـــــــــ
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  رانیپروژه ا تیریمد یانجمن علم پیشگفتار

ها  ها بیش از هر زمان دیگری به مدیریت مؤثر پروژهدر دنیای پرتلاطم امروز که موفقیت سازمان

بخش راهبری و عوامل کلیدی تعالیبه یکی از   تر مدیریت پروژهادفاستقرار  گره خورده است،  

دفاتر مدیریت پروژه: راهنمای  "بدل شده است. کتاب ت محوری پروژهوکارهاکسب  مدیریت 

و عمل    نظرتنها شکاف میان  پاسخی هوشمندانه به این نیاز حیاتی است؛ راهنمایی که نه  "اجرا

 .کندترسیم میاین دفاتر  اندازی روشن برای آیندهکند، بلکه چشمرا پر می

این اثر ارزشمند با همت همکاران ارجمند جناب آقای دکتر محمدحسین صبحیه، جناب آقای  

، از اعضای انجمن علمی مدیریت پروژه ایران،  سرکار خانم مهسا علیخانیظاهر و  امین جعفروند

نسخه الکترونیکی کتاب به    ترجمه شده و با هدف والای مشارکت در توسعه نهادی ایران عزیز 

 .جامعه دانشگاهی و صنعتی کشور قرار گرفته است  دسترسدر رایگان 

ترین نماد همکاری دانشگاه و صنعت و حامی  انجمن علمی مدیریت پروژه ایران، به عنوان اصلی

محور در کشور، این ترجمه را توسط کمیته توسعه و پژوهش  توسعه دانش و حرفه مدیریت پروژه

 .انجمن به ریاست جناب آقای دکتر بهروز ارباب شیرانی داوری و تأیید کرده است 

ای  تدوین شده، مجموعه دفاتر مدیریت پروژه  که بر پایه خرد جمعی جامعه جهانی حاضرکتاب  

های علمی را در اختیار متخصصان نظیر از راهکارهای نوآورانه، تجربیات عملی و پژوهشبی

آفرین آن به مقوله  کند، رویکرد پویا و ارزشدهد. آنچه این کتاب را متمایز میاین حوزه قرار می

 تحقق اهداف  راهبردیرا به عنوان شریک  این دفاتر   دفتر مدیریت پروژه است؛ رویکردی که

نظارتی -اجرایی -اداری  واحدکند و آن را فراتر از یک  معرفی می  یسازمانمدیریت پروژه    تعالی

 .بخشدای و سازمانی ارتقاء میبه مرکز مشاوره تعالی حرفه

توسعه نهادی ایران عزیز از طریق مشارکت  امید است این کتاب ارزشمند، گامی مؤثر در مسیر  

باشد و مورد  سازمانمحور در  مدیریت پروژه    حرفه  و  دانش  در رشد و گسترش های کشور 
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برداری پژوهشگران، مدرسان، مشاوران، مدیران، دانشجویان و تمامی علاقمندان استقبال و بهره

 .محور قرار گیردبه حوزه مدیریت پروژه
 

 شاکری اقبال دکتر                                                        

 هیئت مدیره رئیس                                                       

انجمن علمی مدیریت پروژه ایران                                                       
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 1پروژه  تیریمؤسسه مد شگفتاریپ

»  ت یریمد  مؤسسه کتاب  مد پروژه  راهنما  تی ری دفاتر  چشماجرا  یپروژه:  با  را   یانداز« 

 پروژه در سراسر جهان   ت یر یدفاتر مد  یسازو دگرگون  فیبازتعرکرده است:    نیبلندپروازانه تدو

 نگر نده یآ  یراهو نقشه  کندیمتعارف حرکت م  شدهرفتهیپذ  یهاهیجامع فراتر از رو  یراهنما  نیا

پروژه در سراسر جهان    ت یریصدها متخصص باتجربه دفتر مد  یکه از خرد جمع  دهدیارائه م

است.   مد  ، خبرگان  نیابرگرفته شده  دفاتر  در سازمان  ت یریاز رهبران  شده  شناخته  یهاپروژه 

اداره    س،یتأس  نهیدر زم  یامتنوع و تجربه گسترده  یهانهیشیپبرجسته،  گرفته تا مشاوران    یجهان

که سخاوتمندانه   یداوطلبان  یاز تمام  مانهیما صم.  همراه دارندبهپروژه    ت یریو تکامل دفاتر مد

 یگذاشتند، قدردان  ار یراهنما در اخت  نیا   ینیو بازب  نیتدو  یخود را برا  یهانشیزمان، تخصص و ب

 ارزشمند بوده است.  ار ی منبع جامع بس نیبه ا یدهتعهد آنان در شکلفداکاری و . میکنیم

همچون   ینقاط عطف مهم  رندهیو دربرگ   گرددیبازم  ۲۰۱۰دهه    لی راهنما به اوا  نیخاستگاه ا

  تیریحلقه ارزش دفتر مد  یشناسو انتشار روش  ۲پروژه   ت یر یدفاتر مد  یجهانائتلاف    سیتأس

توسط مؤسسه  سرانجام به تملک آن  ائتلاف    نیا  عیرشد سر.  باشدمی  ۲۰۱7در سال     3پروژه

سال    ت یریمد اواخر  در  جا   ۲۰۲3پروژه  و  شد  به  نیا  گاه یمنجر  را  بزرگنهاد  و    نیترعنوان 

 کرد.   ت یپروژه در جهان تثب ت ی ریجامعه دفاتر مد نیمعتبرتر

  ل  ی ذپروژه    تیریدفاتر مد  یجامعه جهان   ز ا  یعنوان بخشبه،  پروژه  تیریدفاتر مد  یجهانائتلاف  

مد طر  ت یریمؤسسه  از  ا   یبازخوردها  ق یپروژه،  و  اعضا  یها دهیگسترده  به    ینوآورانه  خود 

روش  یبازنگر گسترش  ا  ی شناسو  داد.  به شکل  ندیفرا  نیادامه  چارچوب    یر یگ تکرارشونده 

  ل ی اجرا را تشک  یراهنما  نی ا  یکه هسته اصل  دانجامی  پروژه  تیریحلقه ارزش دفتر مد  دیجد

 

1 PMI 
2 PMO Global Alliance - PMOGA 
3 PMO Value Ring™ 
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ادهدیم رو  نی.  مشتر  یکردیچارچوب،  و  تزلزل   محورینوآورانه  تمرکز  با  بر   ریناپذرا 

خود    یکردهایرو  سازدیپروژه را قادر م  ت یریو متخصصان دفاتر مد  زدیآمیدرهم م  ینیآفرارزش

 م کنند.یتنظ یخاص سازمان یهازمینهرا متناسب با 

  ی  دانشگاه  یهااز پژوهش  یفیکه ط  یمرور  ،جامع آغاز شد  ات  ی راهنما با مرور ادب  نیا  نیتدو

ها و  چالش  ،یدیکل  نیکاوش، مضام  نی. اگرفت ی خبرگان را دربر م  ی فیتأل  یها متنوع و کتاب

 ی رنظ  انیبن  ساننیکرد و بد  ییپروژه را شناسا  ت یرمدی  دفاتر  حوزه   دانش  موجود در  یهاشکاف

 نیشد. با ا  ایتازه  میبخش  مفاهها الهامحوزه  نیپرداختن به ا  یفراهم آورد و برا  ی رااستوار

از رهگذر    .است   عملی   یآن در تجربه  قی عم  ی هاشهیر  سازد،یم   ز یراهنما را متما  نیحال، آنچه ا

نظرسنج  یوگوهاگفت  موردمصاحبه  ها،یمتعدد،  مطالعات  نشست   یها،  با    یشیاندهم  یهاو 

  ی و تنوع  واقع  یدگ یچیکه پ  میاکرده  یگردآور  ییهانشیباتجربه در سراسر جهان، ب  صان متخص

 . دهندیرا بازتاب مپروژه   ت ی ریدفتر مد یها هیو رو هاوهیش

.  ستاجراکه هم جامع است و هم بلافاصله قابل  دهیانجام  ییو عمل، به راهنما   هینظر  زهیآم  نیا

  ج ی را  یهاچالش  یبرا  یاآزموده  یهاحلتفکر متعارف، راه   دنیراهنما ضمن به چالش کش   نیا

دفاتر    تیریمدتازه و نوآورانه، به حوزه    یهانشبی و با ارائه    کند یپروژه ارائه م  ت یریدفاتر مد

 . بخشدیپروژه غنا م ت یریمد

متخصصان   یشده است، ارزش خود را برا  یساختاربند  یریپذراهنما، که با هدف دسترس  نیا

 ت یریدفتر مد  کی  س یخواه در حال تأس  .کندیم  ن یسطوح تضم  یپروژه در تمام  ت یریدفاتر مد

به  د،یباش  دیپروژه جد کن  خود  پروژه موجود  ت یریدفتر مد  یسازنهی خواه  دنبال  دفتر   ای  د،یرا 

 دیخواه  ییها راهبردها و چارچوب  د،یسازمان ارتقا ده  یراهبرد  شرانی پروژه خود را به پ  ت یریمد

  اند.کاربست که فوراً قابل  افت ی

راهنما بوده است به سراغ    نیا   نیکه محرک تدو  یفکر   یبا همان کنجکاو  میکنیاز شما دعوت م

تا چه اندازه با    هانشیب  نیکه ا  دیبسنج  زیو ن  دیدقت و ژرفکاوانه مطالعه کن. آن را به دیآن برو

نقادانه و خلاقانه   یابا مواجهه .کشندیها را به چالش مآن  ایراستا هستند خودتان هم یهاتجربه
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و    دیفرد  خود مجهز کنمنحصربه  زمینهبا    میمفاه  نیانطباق ا  یخود را برا   دیتوانیمحتوا، م  نیبا ا

 . دیببر  ش پی  ترگستردهپروژه را در سازمان خود و جامعه    ت یریدفتر مد  ی هاوهی تکامل ش  ساننیبد

باش به داشته  مد  یتعال  ریمس  د،یخاطر  پ  ت یریدفتر  ا  وستهیپروژه  و  دارد  همراه    نیادامه  راهنما 

پروژه فراتر    ت یریدفتر مد  یها وهی ش  یو ارتقا  ینوآور  ،یشما را به پرسشگر  دیشماست. بگذار

پروژه در   ت یریدفاتر مد  ،دیداشته باش   ادیو همواره به    .زدیمتعارف برانگ  شدهرفتهیپذ  یهاهیاز رو

مند  ها بهرهکه از آن  یکسان  کنند،یها را اداره مکه آن  کسانی،  ها هستندخود، معطوف به انسان  انیبن

 . شودیها نظارت دارند متأثر مدفاتر بر آن  نیکه ا  ییهااز پروژه  شانیکه زندگ   یو کسان  شوند،یم

  ری مس  یمحوریو مشتر  ینیآفر که ارزش  ییجا  ،برداریدپروژه گام    ت یریدفاتر مد  یندهیآسوی  به  

 ! شودیحالا آغاز م ن ی. سفر شما همکنندیرا روشن م

 

 نتویپ کویآمر                                    

 (PMOGAپروژه ) تیر ی دفاتر مد  یائتلاف جهان رعاملی مد                                    

( PMIپروژه ) ت ی ری مد مؤسسه                                     
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 سخن مترجمان 

محور برای ما، محدود به پروژه نهضت علمی ترجمه نیست؛ بلکه  منابع مدیریت پروژه  ترجمه

مدیریت پروژه سازمانی کشور در پورتفولیوی توسعه نهادی    ی آیندهسفری است به قلب تپنده

ایران عزیز، از طریق یادگیری و الگوبرداری از دیگر پیشروان این دانش و حرفه و نقد و بازآفرینی  

تربیت مدرس،   تجارب آنان در برنامه راهبردی پژوهش گروه مدیریت پروژه و ساخت دانشگاه

 محور کشورمان. های پروژههای برتر اجرا متناسب با اقتضائات سازمانبه منظور دستیابی به الگوی

اجرا"کتاب راهنمای  پروژه:  دریچه "دفاتر مدیریت  دفاتر ،  آن،  در  که  به جهانی گشود  نو  ای 

آفرینی و اجرایی نیستند، بلکه به مشاوران ارزش-دیگر صرفاً ساختارهای اداری مدیریت پروژه

های بزرگ که ضربان توسعه سازمانهایی کوچک در دل  شوند؛ سازماننوآوری سازمان تبدیل می

 .کنندمدیریت پروژه سازمانی را تنظیم می

جا  گرا به نقش دفاتر مدیریت پروژه ، مرزهای مفهومی رایج را جابهاین کتاب با نگاهی توسعه

آفرینی، چابکی، مشاوره و راهبری تحول ارزش  ها به عنوان کانونکرده و تصویری نوین از آن 

پذیری  ها را به وفقهای محیطی، سازماندهد. در عصری که تغییرات سریع و پیچیدگیارائه می

می فرا  مستمر  نوآوری  معرفیو  رویکردهای  که  خواند،  است  راهی  نقشه  کتاب،  این  در  شده 

ارتقاء   "موتور تحول سازمانی"به یک  "واحد پشتیبانی"تواند دفاتر مدیریت پروژه را از یک می

های علمی،  و پژوهشاندرکاران  های برتر  نویسندگان این اثر با تلفیق خرد جمعی، تجربه  .دهد

گیرد و هم افق فردا را به  های امروز الهام میاند که هم از واقعیت بی پیش روی ما نهادهچارچو 

 است: به دلیل حجم بالای کتاب، ترجمه آن در دو جلد تنظیم شده .گشایدروی ما می

 . جلد اول، بر چارچوب ذهنی و اجزای مدل دفاتر مدیریت پروژه تمرکز دارد ❖

 پردازد. جلد دوم به چرخه زیستی مدل پویای دفاتر مدیریت پروژه می ❖

هرچند  ایم،  ما نیز در جایگاه مترجمان، با ارائه رایگان نسخه الکترونیک ترجمه کتاب کوشیده

روزرسانی دانش مدیریت گامی کوچک در مسیر توسعه نهادی ایران عزیز از طریق مشارکت در به



 سخن مترجمان 

 vii 

تنها راهنمایی کاربردی برای مدیران و مشاوران  پروژه سازمانی برداریم. امیدواریم این کتاب نه

و توسعه مدیریت  بخش نگرشی راهبردی به دفاتر مدیریت پروژه  ای باشد، بلکه بتواند الهامحرفه

 پروژه سازمانی در کشور عزیزمان ایران باشد. 
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 زیستی چرخه مروری بر 

 مهم است؟ دفتر مدیریت پروژهبرای متخصصان   چرا این قسمت

که نقش دفتر مدیریت پروژه را از یک رویکرد   پردازدمیمدلی نوآورانه  به معرفی  ،  قسمت این  در  

دهد؛ نهادی که بهبود مستمر و  محور تغییر میسنتی و فرایندمحور، به یک نهاد پویا و مشتری

 کند.خلق ارزش ملموس را هدایت می

را به    دفتر مدیریت پروژه، چرخه تجربه مشتریان  ۱آفرین دفتر مدیریت پروژه ارزش  زیستیچرخه

فراهم   دفتر مدیریت پروژهبرای متخصصان  شفاف  کند و نقشه راهی  تقسیم میاجرایی  گام    ۱۰

و خلق    محوریمشتریبر اهمیت    زیستیچرخهبا انجام این کار، این    .تا آن را دنبال کنند  آوردمی

شونده را پدید  کرده و یک حلقه تقویت   ایجاد  یشتاب    از این چرخه،  گامهر    کند.ارزش تأکید می

 شود. می دفتر مدیریت پروژهآورد که در گذر زمان، موجب افزایش تأثیرگذاری و کارایی می

دفتر مدیریت  آفرینی  چگونه نسبت به ارزش  که  توانند بیاموزندمتخصصان دفتر مدیریت پروژه می

کنندآگاهی    پروژه نیازهای  ایجاد  شناسایی    مشتریان،  یک  نمایندرا  ارزش،  کننده قانع  پیشنهاد 

خدمات را مدیریت نمایند، کارایی خدمات    توسعهتدوین نمایند، خدمات متناسب طراحی کنند،  

دهند،  بسنجندرا   ارتقاء  را  پروژه  مدیریت  دفتر  خدمات  توسط  بلوغ  شده  ارائه  ارزش  دفتر  ، 

  دفتر مدیریت پروژه را ارزیابی کنند و از شناسایی و درک ارزش ایجادشده توسط    مدیریت پروژه

 

1 Value-Generating PMO Flywheel 
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نمایند.   حاصل  اطمینان  مشتریان  سوی  پیچیدگیبه  قسمت این  از  به  مرحله  تفصیل  هر  های 

راهنماییمی و  بهرهپردازد  طراحی،  برای  میهایی  ارائه  دفتری  بهبود  و  نه برداری  که  تنها  دهد 

 رود.سازد، بلکه از آن فراتر میانتظارات مشتری را برآورده می

دفتر مدیریت  تواند تضمین کند که  آفرین دفتر مدیریت پروژه میارزش  زیستیچرخهکارگیری  به

های این  گام  .داردبا اهداف کلان سازمان همسویی استراتژیک  همواره چابک، مرتبط و    پروژه

کنند؛  کمک می  حیاتیعنوان یک دارایی  به  دفتر مدیریت پروژه جایگاه  تثبیت  به    زیستی چرخه

نماید.  ای که با تمرکز مستمر بر ارائه ارزش، نقش کلیدی در پیشبرد موفقیت سازمان ایفا میدارایی

ارتقاء  قسمت این   پی  در  که  پروژه  مدیریت  دفتر  متخصص  هر  برای  دفتر  راهبردی    اهمیت ، 

 بدیل آن در سازمان است، از اهمیت بنیادی برخوردار است. و اثبات نقش بی مدیریت پروژه

 زیستیچرخههای نهفته دفاتر مدیریت پروژه با مدل آزادسازی ظرفیت

آفرین در مدیریت دفتر مدیریت آفرین دفتر مدیریت پروژه رویکردی تحولارزش  زیستیچرخه

مستمر و اثربخش برای مشتریان دفتر مدیریت  طور  ارزش به  ارائهآید که با هدف  شمار میپروژه به

ساختاری  عنوان  ها طراحی شده است. این مدل نوین، دفتر مدیریت پروژه را بهپروژه و سازمان

کند؛ ساختاری که توانایی انطباق با نیازهای در حال تحول و  محور بازتصور میپویا و مشتری

اثبات    ارزش صورت مستمر  وکار را دارد و در عین حال، بهتکامل کسب  راهبردی خود را به 

 رساند.می

مؤثر    بکارگیری  اجرایی برای    یهایآفرین دفتر مدیریت پروژه گامارزش  زیستیچرخهدر اصل،  

می ارائه  ارزش  در چارچوب حلقه  مشتری  تجربه  این  چرخه  مرحله  زیستیچرخهدهد.  پنج   ،

تنها نقشه راهی  کند؛ اقدامی که نهگام عملیاتی تقسیم می  ۱۰را به    تجربه مشتری  اصلی چرخه

قرار می پروژه  مدیریت  دفتر  اختیار متخصصان  در  موفقیت  برای  ماهیت  روشن  بر  بلکه  دهد، 

کنید به  کنندهپیوسته و خودتقویت همبه نیز تأکید دارد )نگاه  ی خلق ارزش در مدیریت پروژه 

 (. ۱-۱3شکل 
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 آفرین دفتر مدیریت پروژهارزش  زیستیچرخه . مدل 13-1شکل

دفاتر   تحولتواند به  آفرین دفتر مدیریت پروژه میارزش  زیستیچرخهمدل    هایها و دقت ظرافت 

از   پروژه  شرکایمدیریت  به  فرایندمحور  و  بوروکراتیک  ارزش  یساختارهای  و  چابک،  محور 

 محور در تحقق موفقیت سازمانی تبدیل کند. مشتری

 آفرین دفتر مدیریت پروژه ارزش زیستیچرخه های پویایی

برگرفته شده که در کتاب    ۲وکار جیم کالینز « در این زمینه از فلسفه کسب ۱زیستی چرخهاصطلاح »

سنگین است  یک چرخ    زیستیچرخهمطرح شده است. در مفهوم مکانیکی،    "3از خوب به عالی "

 

1 Flywheel 
2  Jim Collins 
3 Good to Great 
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واسطه ، بهآیدگردش درمیکه برای به حرکت درآمدن نیاز به نیروی زیادی دارد، اما زمانی که به  

« به این معناست  زیستیچرخهوکار، »اثر  دهد. در فضای کسب ادامه میچرخش  اینرسی خود، به  

 گر ایجاد کنند.توانند یک چرخه موفقیت  خودتقویت های مستمر و تدریجی میکه تلاش

دفتر مدیریت    هرچه« به این معناست که  زیستیچرخهدر حوزه دفاتر مدیریت پروژه، مفهوم »

ای  برنده، نیروی پیشکندرا برآورده مینیازهای مشتریان    و  آفرینی کردهارزشطور مستمر  پروژه به

هر تکرار موفق از چرخه تجربه مشتری دفتر مدیریت پروژه، اجرای    که با  شوددر آن ایجاد می

آسان را  بعدی  اثربخشچرخه  و  میتر  بهتر  ارزشسازد؛  چرخه  یک  که  و  نحوی  افزا 

 گیرد. شونده از بهبود مستمر و خلق ارزش شکل میتقویت خود

آفرین دفتر مدیریت پروژه یک فرایند خطی نیست، بلکه سیستمی پویا  ارزش زیستیچرخهمدل 

صورت متوالی سنتی که بههای  مدل تنیده از بهبود مستمر و خلق ارزش است. برخلاف  و درهم 

عنوان مکانیزمی چندبُعدی و پیوسته در  روند، این چرخه بهاز یک مرحله به مرحله بعد پیش می

آن است که دفتر مدیریت پروژه را    زیستیچرخهکند. هدف از طراحی  حال حرکت عمل می

و بدین ترتیب، جایگاه آن   نگاه دارد  ارائه ارزشسازگاری، نوآوری و  در وضعیت مستمر    طوربه

 مرتبط در سازمان تثبیت کند. و عنوان یک دارایی حیاتیرا به

زمان به نیازهای متنوع مشتریان  طور همدهد تا بهاین رویکرد به دفتر مدیریت پروژه امکان می

را در سطوح متفاوتی از   متعددیها طراحی کند، خدمات  پاسخ دهد، راهکارهایی متناسب با آن

 اصلاح کند صورت مستمر  ، پیشنهادهای خود را بهبسنجندبلوغ مدیریت نماید، کارایی خود را  

 و در نهایت، ارزشی اثربخش را به مشتریان خود ارائه کرده و به اثبات برساند.

هر    که  تصور کنید  مداوم  های در حال حرکت دنده چرخای از  مجموعههمچون  این چرخه را  

آورد، در حالی که خود نیز  دنده بعدی را به حرکت درمیدنده )گام( با چرخش خود، چرخچرخ

. این موضوع به این معناست که دفتر مدیریت پروژه معمولاً  دهدهمچنان به چرخش ادامه می

هایی در چندین مرحله از این چرخه است. برای مثال، در حالی  زمان درگیر فعالیت صورت همبه

استقرار و   در حال  پروژه  مدیریت  دفتر  )گام  ارائهکه  اندازی راههای  یک خدمت جدید است 
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های  )گامبهبود  زمان در حال دریافت بازخورد و  و عملیات خدمت(، ممکن است هم  خدمت 

 اند.تر ارائه شده( سایر خدماتی باشد که پیش۱عملکرد خدمت و بلوغ خدمت

می پروژه  مدیریت  دفتر  حال،  همین  نیازهای  در  سازمانبخشجدید  تواند  مختلف    را   های 

خدمت مشخصی را از منظر مشتریان ارزیابی  از  شده  درک شناسایی کند )گام نیازسنجی( و ارزش  

 نماید )گام شناسایی ارزش(. 

رویکرد چندوجهی می  این  امکان  پروژه  مدیریت  دفتر  پاسخبه  بسیار  که ساختاری  و دهد  گو 

تواند نیازهای متنوع مشتریان را در مراحل مختلف  می  زیستیچرخهسازگار داشته باشد. مدل  

صورت  پوشش دهد، خدمات متعددی را در سطوح مختلف بلوغ مدیریت کند و بهمسیرشان  

 مستمر، عملکرد خدمات را ارزیابی و بهبود بخشد. 

یک گام،   حاصل ازهای ها و بینشماهیت پویای این چرخه همچنین به این معناست که آموخته

شده  های گردآوریبینشها تأثیرگذار باشند. برای نمونه،  سایر گام  اقداماتتوانند بلافاصله بر  می

تواند مستقیماً به گام شده توسط مشتریان، میگام شناسایی ارزش درباره منافع ادراک   در طول

منجر به بازطراحی یکی از خدمات فعلی دفتر مدیریت  به طور بالقوه  توسعه خدمت منتقل شده و  

 پروژه گردد. 

با را  متعددی    ۲دهد تا نقاط تماس ، این رویکرد به دفتر مدیریت پروژه امکان میافزون بر این

با مشتری و سپس رها کردن آن  باره  یکبرقراری تعامل  مسئله صرفاً  مشتریان خود حفظ کند.  

پیشنهاد  مداوم    بازنگریی نیازها و  وگوی مستمر، ارزیابی پیوستهنیست، بلکه حفظ یک گفت 

کند که  در تمامی مراحل چرخه، تضمین می  مستمرفعالیت  دفتر مدیریت پروژه است. این    ارزش

نیازهای متغیر سازمان باقی بماند و از   بهگو  پاسخ  و  چابکهمواره  ساختار دفتر مدیریت پروژه  

 . شودتبدیل شدن به ساختاری ایستا یا منسوخ جلوگیری 

 

های  تشریح نشده است و احتمالا مقصود نویسندگان گامعملکرد خدمت و بلوغ خدمت    ی هاگاممترجم: در کتاب    ۱

 پایش خدمت و بهبود خدمت می باشد. 

2 touchpoints 
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 آفرین دفتر مدیریت پروژه ارزش زیستیچرخه گام  1۰

با چرخه تجربه مشتریان دفتر  درونی  ارتباطی    ،آفرین دفتر مدیریت پروژهارزش  زیستیچرخه

برای دفاتر مدیریت  ، چارچوبی کلان  تجربه مشتریان  که چرخهمدیریت پروژه دارد. در حالی

مشتری میپروژه  فراهم  چارچوب   زیستیچرخه،  آوردمحور  مجموعه  کلان  این  به  از  را  ای 

 کند.اقدامات عملیاتی و اجرایی تبدیل می

ستقرار، ارتقا و تحقق  ا، طراحی،  شناسایی یعنیچرخه تجربه مشتری    گانهپنجهریک از مراحل   

.  شودمیایجاد    گامی  ۱۰یک فرآیند    نهایت در  که متناظر هستند    زیستی چرخهبا دو گام مشخص در  

کند، بر ماهیت  و قابل اجرا تبدیل می  که چرخه را به مدلی عملیاتی، علاوه بر آنتفکیکاین  

  زیستیچرخههمچنان که دفتر مدیریت پروژه یک چرخش کامل    پیوسته این فرایند نیز تأکید دارد.

ها و  شود، بلکه به چرخه بعدی را براساس موفقیت کند، فعالیت هایش متوقف نمیرا تکمیل می

 دهد. های چرخه قبلی ادامه میآموخته

   شامل موارد زیر است:  زیستیچرخههر مرحله از 

   شناساییمرحله 

سازی مشتریان بالقوه از وجود دفتر  این گام آغازین بر آگاه  :بخشیآگاهی  –  1گام   •

  حفظ جایگاه و این مرحله،    از  هدف  های آن تمرکز دارد.مدیریت پروژه و توانمندی

پروژهارزش   مدیریت  آموزشدر سازمان    دفتر  به    و  نسبت  بالقوه  و  فعلی  مشتریان 

از فعالیت پشتیبانی  چگونگی   پروژه  برایشان  های آندفتر مدیریت  ایجاد ارزش  ها و 

 است. 

در این مرحله، دفتر مدیریت پروژه به شناخت عمیق وضعیت    نیاز سنجی:  –  ۲گام   •

دادن پردازد. این کار از طریق گوشهای بالقوه میموجود، نیازهای مشتریان و فرصت 

 شود. ها انجام میها و تحلیل دقیق آنفعال، گردآوری داده
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 مرحله طراحی  

آمده، دفتر مدیریت پروژه  دست های بهبر اساس بینش  :پیشنهاد ارزشتدوین    –   3گام   •

کند. این گام شامل  و مشخص برای خدمات خود طراحی میشفاف    پیشنهاد ارزشیک  

پاسخ چگونگی  به  تبیین  پروژه  مدیریت  دفتر  شدهگویی  شناسایی  ارائه  نیازهای   ،

 خلق ارزش برای سازمان است.   و و منافع مورد انتظار به مشتریان هادستاورد

  با جزئیات کامل در این مرحله، خدمات دفتر مدیریت پروژه    توسعه خدمات:  –  ۴گام   •

گیری  شوند. این فرآیندی خلاقانه است که مستلزم بهرهیا بازطراحی می  اصلاح،  خلق

 می باشد.صورت مشارکتی از تفکر نوآورانه و حل مسئله به

 مرحله استقرار 

در این گام، تمرکز بر معرفی خدمات جدید یا بهبود یافته    :اندازی خدمتراه   –  ۵گام   •

و  آموزش  تغییر،  مدیریت  شامل  فرآیند  این  است.  پروژه  مدیریت  دفتر  مشتریان  به 

 باشد.خدمات دفتر مدیریت پروژه می مؤثرو  روان پذیرشاطمینان از 

در این مرحله، دفتر مدیریت پروژه به ارائه خدمات خود    عملیات خدمت:  –  ۶گام   •

نحوی که کیفیت و کارایی در  پردازد و مدیریت عملیات روزمره را بر عهده دارد؛ بهمی

 شود.  تضمینصورت مداوم ارائه خدمات به

 مرحله ارتقا 

و  سنجش در این گام، عملکرد خدمات دفتر مدیریت پروژه    پایش خدمات:  –  ۷گام   •

دادهشامل جمع  فعالیت این    شود.میپایش   منظور  آوری  به  بازخوردها  و   ارزیابی ها 

 شده است. وری توافقتحقق اهداف بهره میزان ارائه خدمات وکیفیت 

در این مرحله، دفتر مدیریت پروژه بر اساس ارزیابی جامع    بهبود خدمات:  –  ۸گام   •

این دهد.  را ارتقا می  شهای بهبود را شناسایی و خدماتاز بلوغ خدمات خود، فرصت 
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گام بر بهبود مستمر، سازگاری با نیازهای متغیر و تکامل سطح بلوغ خدمات تمرکز  

 دارد.

 مرحله تحقق  

مشتریان  شده به دادهدر این گام، تمرکز بر سنجش ارزش وعده ارائه ارزش: – ۹گام  •

کند که  مورد انتظار است. این مرحله اطمینان حاصل می  ی هادستاورداز طریق تحقق  

دفتر مدیریت    نیازهای مشتریان  برمثبت    و  خدمات دفتر مدیریت پروژه تأثیری ملموس

ارزیابی،    پروژه رسانی  و اطلاع   سنجشو موفقیت سازمانی دارند. این فعالیت شامل 

 درباره ارزشی است که توسط دفتر مدیریت پروژه خلق شده است. 

آن دارد که   شناسایی ارزش:  –  1۰گام   • از  اطمینان  نهایی نقش کلیدی در  این گام 

ارزش سازمان،  کل  و  پروژه  مدیریت  دفتر  دفتر  آفرینیمشتریان  دستاوردهای  و  ها 

مشتریان  آگاهی  کنند. با پایش مداوم  و قدردانی میشناسایی  درستی  مدیریت پروژه را به

خود را نشان   مستمر  اثراتتواند ارتباط و  میاز ارزش خدمات، دفتر مدیریت پروژه  

و نیروی محرکه لازم   تر و همسویی با اهداف سازمانی تقویت کندپشتیبانی قوی،  دهد

 برای شروع چرخه جدیدی در مسیر رشد و تکامل دفتر مدیریت پروژه را فراهم کند. 

 آفرین در دفتر مدیریت پروژه ارزش زیستیچرخه اهمیت 

این یک  آفرین دفتر مدیریت پروژه، فراتر از یک مدل فرایندی صرف است؛  ارزش  زیستی چرخه

آن  اثبات ارزش  پارادایم در نحوه عملکرد دفاتر مدیریت پروژه و  ها است. دلایل اصلی  تغییر 

 اهمیت آن عبارتند از: 

آفرین کمک  ارزش  زیستیچرخهبا تمرکز بر نیازها و تجارب مشتریان،    محوری:مشتری •

تر مدیریت پروژه همواره مرتبط و برای استفاده کنندگان آن ارزشمند باقی  اکند تا دف می

 بماند.
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و شناسایی ارزش،  ارائه  های مشخص برای  با ارائه گام زیستیچرخهاین    خلق ارزش: •

پروژهادفبه   مدیریت  می  تر  تاکمک  تولید    کند  به سمت  فرآیندها  مدیریت  از  فراتر 

 حرکت کنند.  حقیقیارزش 

افزایش سرعت  ایجاد شتاب:   • دفزیستیچرخهبا  کارایی  تأثیرگذاری و  مدیریت ا،  تر 

به نیز  میپروژه  افزایش  پیوسته  موفقیت  طور  چرخه  یک  روند،  این  و  یابد 

 دهد.را شکل می کنندهخودتقویت 

تر مدیریت پروژه امکان  اتأکید این مدل بر ارزیابی و بهبود مستمر، به دف   :سازگاری •

 سرعت با نیازهای در حال تغییر سازمان سازگار شود. دهد تا بهمی

مستمر:   • چرخهبهبود  دفاتر  زیستیچرخهای  ماهیت  خدمات  مداوم  تطبیق  و  بهبود   ،

 کند.  می تقویت مدیریت پروژه را 

تر  ادهنده تحولی چشمگیر در عملکرد دفآفرین دفتر مدیریت پروژه نشانارزش  زیستی چرخه

های  مدیریت پروژه است. این مدل با تفکیک چرخه تجربه مشتریان دفتر مدیریت پروژه به گام

به    دفاتر مدیریت پروژهمسیری را برای تبدیل  اجرایی و تأکید بر بهبود مستمر و ایجاد ارزش،  

 کند. شریکان راهبردی واقعی در موفقیت سازمانی ترسیم می

زا  توانند از مراکز صرفاً هزینهتر مدیریت پروژه میاآفرین، دفارزش  زیستیچرخهکارگیری  با به

از واحدهای اداری    و  گران موفقیت های خلق ارزش، از مجریان فرآیندها به تسهیلبه محرک 

اثر به شریکان حیاتی در تحقق اهداف سازمانی تبدیل شوند. این مدل، نقشه راهی برای تکامل  کم

کند این ساختارهای کلیدی در فضای دهد که تضمین میتدریجی دفتر مدیریت پروژه ارائه می

 ارزشمند باقی بمانند. و وکار، همچنان اثربخشپویای کسب 
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 قسمت بعدی نگاهی به  

آفرین دفتر مدیریت پروژه ارائه داد و بررسی کرد  ارزش  زیستیچرخهمروری کلی بر  قسمت    این

 تر مدیریت پروژه ابهبود مستمر و خلق ارزش درون دف ساززمینهتواند  که چگونه این مدل می 

 . باشد

  که با پردازد  آفرین میارزش  زیستی چرخههای  به بررسی تفصیلی هر یک از گام  قسمت بعدی

آغاز میبخشیآگاهی» ابتدایی و حیاتی  این   شود.«  های دفتر  تمامی فعالیت پایه و اساس  ،  گام 

ها و ارزش دفتر مدیریت پروژه  سازی مشتریان بالقوه از نقش، قابلیت را با آگاهمدیریت پروژه  

دفتر مدیریت   در خصوص هدفمؤثر    رسانیاطلاع  برای    هاییراهبرد. در این بخش،  کندبنا می

آموزش سازمان نسبت به ارزشی که دفتر مدیریت   و   نفعانپروژه، ایجاد نقاط تماس منظم با ذی

، ارائه خواهد شد. اجرای این گام به متخصصان دفتر مدیریت پروژه  آوردبه ارمغان میپروژه  

و زمینه را برای ارائه موفق ارزش   ایجاد کنند  خود  ابتکارات  پشتیبان برایکند تا محیطی  کمک می

 فراهم آورند.



 

 

 

 

 

  بخشیآگاهی: اولگام 

 مهم است؟ دفتر مدیریت پروژهبرای متخصصان   چرا این قسمت

که  است    دفتر مدیریت پروژهتولید ارزش    زیستیچرخه، نخستین گام اساسی در  بخشیآگاهی

های لازم را برای راهبرداین گام، ابزارها و    دهد.شکل میهای بعدی را  پایه و اساس تمامی گام

دهد و به تضمین موفقیت قرار می  دفتر مدیریت پروژهایجاد و حفظ آگاهی در اختیار متخصصان  

 کند.در سازمان کمک می دفتر مدیریت پروژه راهبردیبلندمدت و نقش 

پروژهبرای متخصصان   مدیریت  بر مرحله  دفتر  تسلط  این    بخشیآگاهی،  زیرا  ضروری است، 

عنوان  به دفتر مدیریت پروژه تثبیت جایگاه   و  ، مدیریت انتظاراتهابرداشت دهی مرحله به شکل

تواند اطمینان حاصل کند که  ایجاد آگاهی مؤثر میکند.  کلیدی کمک می  راهبردییک شریک  

پروژه موفقیت  کارشان،  از  پروژه  مدیریت  دفتر  پشتیبانی  نحوه  از  روشنی  درک  و  مشتریان  ها 

 کارایی سازمانی داشته باشند.

پذیرش و حمایت  اطمینان از  و  تقویت همکاری  این آگاهی، عاملی حیاتی برای جلب حمایت،  

 شود. محسوب می دفتر مدیریت پروژهاز ابتکارات 

 بخشی آگاهینگاهی اجمالی به گام 

یک فرآیند کلیدی و مستمر است    دفتر مدیریت پروژهتولید ارزش    زیستیچرخهدر    بخشیآگاهی

کند )نگاه کنید به شکل  را در سازمان تثبیت می  دفتر مدیریت پروژهها و ارزش  که حضور، قابلیت 

بلکه  شود؛  محدود نمی  دفتر مدیریت پروژه(. این گام بنیادین، صرفاً به اعلام موجودیت  ۱4-۱

14 
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های مختلف  تواند از بخش کند که دفتر مدیریت پروژه چگونه میصورت راهبردی تبیین میبه

 آفرینی کند. سازمان پشتیبانی کرده و در دستیابی به موفقیت کلی سازمان نقش

  بخشی آگاهی. با  کندآفرینی را فراهم می این گام پایه و اساس تمامی اقدامات بعدی برای ارزش

شناسایی کند و خدمات  نیازهای مشتریان را    با سهولت بیشتری تواند  می  دفتر مدیریت پروژهمؤثر،  

ها، دهی برداشت این گام همچنین نقش مهمی در شکلدرستی اجرا نماید. و ابتکارات خود را به

 کند.عنوان یک شریک راهبردی و مدیریت انتظارات ایفا مییابی دفتر مدیریت پروژه بهجایگاه

های دفتر مدیریت  تنها از مشارکت بخشی به ایجاد محیطی حمایتی که در آن مشتریان نهآگاهی

این تعامل برای پذیرش  کند.  شوند کمک میها ارزش قائل میشوند، بلکه برای آنپروژه آگاه می

و جلب حمایت برای ابتکارات آینده حیاتی است. این    دفتر مدیریت پروژهآمیز خدمات  موفقیت 

   کند.تلاش به تقویت همکاری و ترویج فرهنگ تعالی مدیریت پروژه کمک می
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 دفتر مدیریت پروژه زیستیچرخهدر  بخشیآگاهیگام  1۴-1شکل 

عنوان یکی از منابع  به  دفتر مدیریت پروژهتواند تضمین کند که ساختار  مؤثر می  بخشیآگاهی

دفتر مدیریت  ها و ارتقای کارایی سازمانی شناخته شود. این گام،  حیاتی در تحقق موفقیت پروژه

را به یک عامل محرک در تغییرات اثربخش و بازیگری کلیدی در تحقق اهداف راهبردی   پروژه

، رویدادی مقطعی نیست؛ بلکه فرآیندی بخشیآگاهیسازد. باید توجه داشت که  سازمان بدل می

بازخوردهای    اساستدریجی بر    یو اصلاحات  مداوم   یتلاشنیازمند  مستمر و تطبیقی است که  

دفتر مدیریت پروژه در طول حضور  و اهمیت    جایگاهتواند به حفظ  این فرآیند می.  است   مستمر

 ، همگام با تکامل سازمان، کمک کند. خودچرخه عمر  
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بستر موفقیت دفتر مدیریت پروژه در بلندمدت حیاتی    ایجادبخشی، برای  تمرکز مستمر بر آگاهی

کند که مشتریان بالقوه، مزایای تعامل با خدمات دفتر  است. این تمرکز بر موفقیت، تضمین می

 درستی درک کرده و به ارزش آن پی ببرند. مدیریت پروژه را به

 بخشی آگاهی اجرای گام 

  دفتر مدیریت پروژه. شناسایی مشتریان بالقوه 1

،  ها دپارتمانفرآیند را با تحلیل ساختار سازمانی و شناسایی    ساختار سازمانی:  تحلیل •

های مرتبط با پروژه نقش دارند آغاز کنید. در این  ها و افراد کلیدی که در فعالیت تیم

های متنوعی نظیر مدیران ارشد، مدیران پروژه، سرپرستان تیم و  مرحله، توجه به نقش

های فعلی هر یک از مشتریان بالقوه،  ای ضروری است. چالشمدیران واحدهای وظیفه

ها  و همچنین نقش احتمالی آن دفتر مدیریت پروژهها بر پذیرش میزان تأثیرگذاری آن

 های سازمانی را ارزیابی کنید.در موفقیت پروژه

سطح  ای از عوامل، از جمله  مشتریان بالقوه را بر اساس مجموعه  بندی راهبردی:بخش •

دفتر ها با  میزان مشارکت احتمالی آن  و  ۱هاچالشبلوغ مدیریت پروژه، نیازهای خاص،  

پروژه کنید.، بخشمدیریت  اقداماتی هدفمندتر و  این بخش   بندی  انجام  امکان  بندی 

 کند. بخشی در مراحل بعدی را فراهم میمؤثرتر را برای آگاهی

سازمانی:پویایی • قدرت  تصمیم  های  فرآیندهای  و  قدرت  ساختار  در  درک  گیری 

حیاتی    دفتر مدیریت پروژه و پیشبرد ابتکارات    بخشیآگاهیسازمان، برای موفقیت در  

عنوان  توانند بهرا شناسایی کنید که می  ایگیران کلیدیافراد تأثیرگذار و تصمیم است.  

بندی  این شناخت به اولویت ایفای نقش کنند.    دفتر مدیریت پروژهابتکارات    ۲حامیان 

 

1  pain points 
2 champions 
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کند نفعان کمک میهای مختلف ذیهایی متناسب با گروهاقدامات ارتباطی و تنظیم پیام

 تا اثربخشی تعاملات افزایش یابد.

مشتریان: • شناسنامه  شناسنامه  تدوین  اصلی،  بخش  هر  بر  برای  مبتنی  و  تفصیلی  ای 

ها، نیازها، ترجیحات و موانع  ها برای مشتریان تهیه کنید که دربرگیرنده ویژگیدستاورد

توانند راهنمایی  ها میها در پذیرش دفتر مدیریت پروژه باشد. این شناسنامهاحتمالی آن

 بخشی فراهم آورند.مؤثر برای تدوین راهبردهای هدفمند آگاهی

را بر   دفتر مدیریت پروژهشده از مشتریان  های شناساییگروه  بندی مشتریان:اولویت •

آن بالقوه  تأثیر  میزان  موفقیت  اساس  بر  پروژهها  مدیریت  راهبردی   دفتر  اهداف  و 

های اولیه برای  بندی به تمرکز مؤثرتر تلاشبندی کنید. این اولویت سازمان، اولویت 

 دارند.  هایی که بیشترین اثرگذاری راویژه در بخشکند، بهکمک می بخشیآگاهی

 ایجاد نقاط تماس منظم: . ۲

مخاطبان:  سازیمتناسب  • کانال  برای  مصاحبه،  یا  نظرسنجی  طریق  ارتباطی از  های 

ترجیح   گروه  هر  که  کنید  بررسی  کنید.  شناسایی  را  مشتریان  از  گروه  هر  ترجیحی 

هایی دهد اطلاعات را از چه طریقی و با چه میزان تکراری دریافت کند. سپس پیاممی

شفاف و مختصر طراحی کنید که هدف، خدمات و ارزش دفتر مدیریت پروژه را منتقل  

ها را متناسب با نیازها، علایق و سطح بلوغ مدیریت پروژه در هر بخش کنند. این پیام

 نمایید. سازی متناسب از مخاطبان تنظیم و 

ارتباطی:کانال • ترجیحات کانال  های  سازمانی،  فرهنگ  اساس  بر  را  ارتباطی  های 

های مختلف را  های مشتریان و ماهیت اطلاعات انتخاب کنید. ترکیبی از روشگروه

خبرنامه جمله  از  دهید؛  بهتوسعه  ارائه  برای  ماهانه  الکترونیکی  ها،  روزرسانیهای 

نکاتپست  ارائه  برای  اینترانت  در  هفتگی  برجسته  کاربردی  های  نشست و  های  ، 

های سالانه برای مرور  گزارش  و  عمومی فصلی برای تبادل نظر و دریافت بازخورد

 . دفتر مدیریت پروژهجامع تأثیرات و دستاوردهای 
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یک راهبرد محتوایی تدوین کنید که شامل ترکیبی متوازن از محتوای    راهبرد محتوایی: •

تواند باشد. این محتوا می  دفتر مدیریت پروژهآموزشی و جذاب در خصوص خدمات  

اینفوگرافیشامل روایت  کوتاهو  های موفقیت،  از روزرسانیبه  و  یدئوهای  های منظم 

باشد. در تدوین محتوا، همواره به این پرسش کلیدی   دفتر مدیریت پروژهدستاوردهای  

 از سوی هر گروه مشتری پاسخ دهید: »این موضوع چه منفعتی برای من دارد؟«

محتوایی: • و    تقویم  انتشار  تناوب  موضوعات،  که  کنید  تهیه  محتوایی  تقویم  یک 

حفظ   هااز محتوا  ی صورت دقیق مشخص کند تا ترکیب متوازنهای ارتباطی را بهکانال

 تعیین اعتمادی  و از تکرار جلوگیری شود. برای هر نوع ارتباط، ریتم منظم و قابلشده  

کنید. ثبات در ارتباطات بسیار مهم است و مشتریان باید بدانند که چه زمانی انتظار  

 را داشته باشند. دفتر مدیریت پروژهها از سوی روزرسانیدریافت انواع مختلف به

، سازوکارهایی برای ارتباط دوطرفه در نظر بگیرید. این  در نقاط تماس  ارتباط تعاملی: •

می نشست ارتباط  در  پاسخ  و  پرسش  جلسات  شامل  فرمتواند  عمومی،  های  های 

« باشد که  ملاقاتهای مشخصی تحت عنوان »ساعات  ها، یا زمانبازخورد در خبرنامه

بتوانند   با دفتر  بهطی آن مشتریان  صورت مستقیم و سریع درباره موضوعات مرتبط 

 وگو کنند.مدیریت پروژه گفت 

انعطاف • تا    پذیر: اطلاعات  دهید  قرار  مدنظر  را  ارتباطات  از  مختلفی  سطوح  ایجاد 

و عمق اطلاعات دریافتی را    تناوبمشتریان بتوانند بر اساس علایق و نیازهای خود،  

به کنند.  دریافت  انتخاب  خواهان  است  ممکن  پروژه  مدیران  نمونه،  عنوان 

دقیقروزرسانیبه ترجیح  های  ارشد  مدیران  که  در حالی  باشند،  مکرر  و  دهند میتر 

 تر و فصلی را دریافت نمایند. های کلانخلاصه

نقاط تماس خود استفاده    راهبرداز فناوری برای پشتیبانی از    سازی فناوری:یکپارچه •

می موضوع  این  راهکنید.  شامل  کمپینتواند  ایمیلی  اندازی  و  بندیزمانهای  شده 
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گیری  ای، یا بهرههای لحظهروزرسانیهای همکاری برای به، استفاده از پلتفرمخودکار

 باشد. دفتر مدیریت پروژهافزارهای مدیریت پروژه برای نمایش داشبوردهای از نرم 

طور منظم ارزیابی کنید؛ برای این منظور،  را به  "نقاط تماس"اثربخشی    پایش اثربخشی: •

ها، میزان مشارکت در رویدادها و سطح تعامل  هایی مانند نرخ باز شدن ایمیلشاخص

پست  داده با  این  از  کنید.  پایش  را  اینترانت  در  منتشرشده  بهینههای  برای  سازی  ها 

رویکرد استفاده کرده و آمادگی داشته باشید تا راهبرد ارتباطی را بر اساس بازخوردها  

پذیری را نیز ، انعطافپایداری در انسجامیا تغییرات سازمانی اصلاح نمایید. در عین  

 حفظ کنید. 

نقاط تماس غیررسمی را دست تعاملات غیررسمی:   • تیم  ارزش  نگیرید. اعضای  کم 

های دفتر  غیررسمی درباره فعالیت   گفتگوهایرا تشویق کنید تا در    دفتر مدیریت پروژه

جلسات   در  باشند،  داشته  رویدادهای    دپارتمانیبینمشارکت  در  یا  یابند  حضور 

دفتر    جایگاهاجتماعی سازمان شرکت کنند. این نوع تعاملات به تقویت روابط و حفظ  

 کند. های رسمی کمک میفراتر از چارچوب مدیریت پروژه

 آموزش مشتریان درباره ارزش دفتر مدیریت پروژه . 3

های مختلف ای از محتواهای آموزشی متناسب با بخشمجموعه  کتابخانه آموزشی: •

می کتابخانه  این  کنید.  تهیه  شامل خلاصهمخاطبان  مدیران  تواند  برای  مدیریتی  های 

های جامع خدمات برای مدیران پروژه و راهنماهای مرجع سریع برای  ارشد، کاتالوگ

که   کنید  حاصل  اطمینان  باشد.  تیم  محتواها  اعضای  بدون تمام  و  شفاف  زبانی  به 

تا برای هر گروه مخاطب قابل درک و اثربخش اند  اصطلاحات تخصصی نوشته شده

 باشند.  

های آموزشی طراحی ها یا کارگاهای از دورهمجموعه  دسترس:های آموزشی قابلدوره  •

های پشتیبانی  شیوه  و  کنید که هدف دفتر مدیریت پروژه، مفاهیم کلیدی مدیریت پروژه

های مختلف سازمانی از طریق خدمات خود را تشریح دفتر مدیریت پروژه از نقش 
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راحتی در دسترس  صورت منظم برگزار شده و بهکنند. این جلسات آموزشی باید به

 حضوری و مجازی.  هایدورهباشند؛ برای مثال ترکیبی از 

موفقیت:روایت • روایت مجموعه  های  و  موردی  مطالعات  از  موفقیت ای  آمیز  های 

خاص،  ها باید  را نشان دهد. این نمونه  دفتر مدیریت پروژهگردآوری کنید که تأثیر  

های  و موفقیت   سریعمتناسب با سازمان باشند. ترکیبی از دستاوردهای    داده محور و

  دفتر مدیریت پروژه های  فعالیت ارزش های آنی و پایدار  بلندمدت را دربر بگیرند تا  

 خوبی نمایان شود. به

 اندازی کنید« راهدفتر مدیریت پروژه»سفیران  ای تحت عنوان  برنامه  :همکارانحمایت   •

های مختلف سازمان بتوانند تجربیات خود و  که در آن مشتریان رضایتمند از بخش

اند را به اشتراک بگذارند. مزایایی که از همکاری با دفتر مدیریت پروژه کسب کرده

تواند ابزاری قدرتمند برای ایجاد اعتبار و جلب اعتماد  این نوع حمایت همکاران می

 باشد. 

از »کمپینمجموعه  سازی مزایا:برجسته • بر  ای  کنید که  های ارزش« هدفمند طراحی 

بهبود   مزایا یا خدمات خاصی تمرکز دارند. برای مثال، یک کمپین درباره چگونگی 

سپس کمپینی دیگر با محوریت  تخصیص منابع توسط دفتر مدیریت پروژه اجرا کنید و  

کنید اجرا  ریسک  مدیریت  مرحله.  مزایای  و  عمیق  بررسی  امکان  راهبرد  ای  این 

 سازد. آفرینی دفتر مدیریت پروژه را در طول زمان فراهم میهای مختلف ارزشحوزه

پروژه: • پایگاه دانش برای دفتر مدیریت پروژه    پورتال دفتر مدیریت  یا  پورتال  یک 

خدمات   با  مرتبط  اطلاعات  به  بتوانند  مشتریان  تا  کنید  پروژهایجاد  مدیریت  ، دفتر 

شده، الگوها و ابزارهای مورد استفاده دسترسی داشته باشند. اطمینان  های پذیرفتهروش

طور گسترده  روزرسانی شده، کاربرپسند بوده و بهحاصل کنید که این منبع همواره به

 در سطح سازمان معرفی و ترویج شود. 
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 اثربخشی سنجش. ۴

ها را برای  ای جامع از شاخصدر گام نخست، مجموعه  های کلیدی عملکرد:شاخص  •

تعیین کنید که ابعاد مختلف این فرایند را پوشش دهند.    بخشیآگاهی  سنجش اثربخشی

  استفاده   ها  های مرتبط با این شاخصهایی برای گردآوری دادهابزارها و سامانهاز    سپس

 کمی و کیفی زیر باشد:   معیارهایتواند شامل  . این مجموعه میکنید

o :های مختلف ای را که از طریق کانالتعداد مشتریان فعلی یا بالقوه  دسترسی

 کنید.   رصدگیرند،  قرار می  دفتر مدیریت پروژهها و ارتباطات  در معرض پیام 

o :تعامل محتوای  و سط  میزان  با  مشتریان  تعامل  پروژهح  مدیریت  را    دفتر 

ها، نرخ کلیک بر روی پیوندها، یا ؛ ازجمله نرخ باز شدن ایمیلکنید سنجش

 . دفتر مدیریت پروژه میزان حضور در رویدادهای مرتبط با 

o :نظرسنجی  سطوح آگاهی انجام  با  های دورهبا  ای، میزان آشنایی مشتریان 

 آن را ارزیابی کنید.  پیشنهاد ارزشو  دفتر مدیریت پروژهخدمات 

o  درخواست   ها:استعلام نوع  و  دربارهتعداد  اطلاعات  خدمات  های  دفتر ی 

 را بررسی کنید. مدیریت پروژه

o  های دریافتی برای کسب اطلاعات تعداد و نوع درخواست   ها:درخواست

 را پایش و تحلیل کنید.  دفتر مدیریت پروژهدرباره خدمات 

o :های آموزشی  ها، دورهنفعان در کارگاهمیزان حضور و تعامل ذی  مشارکت

 را ثبت و ارزیابی کنید. دفتر مدیریت پروژهو سایر رویدادهای 

o :دفتر مدیریت پروژه از خدمات    استفادهمیزان افزایش    استفاده از خدمات  

 ارزیابی و پایش کنید. بخشیآگاهیهای را پس از اجرای کمپین

o :های مشتریان را تحلیل کنید تا  ماهیت نظرات و پرسش  کیفیت بازخوردها

آن  درک  ارزش  میزان  از  پروژهها  مدیریت  آن   دفتر  برداشت  نحوه  از و  ها 

 شده سنجیده شود. خدمات ارائه
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 بخشی آگاهی اقدامات. بهبود مستمر ۵

دفتر  ها را با مشتریان کلیدی، از جمله اعضای تیم  سنجش  نتایج  :بخشیآگاهیتأثیر   •

برای نمایش ارزش  نتایج  و رهبران سازمان، به اشتراک بگذارید. از این    مدیریت پروژه 

ابتکارات    بخشی آگاهی  اقدامات برای  مستمر  حمایت  جلب  پروژه و  مدیریت    دفتر 

 استفاده کنید.

صورت منظم مرور کنید  شده را بههای انجام آمده از سنجشدست بهنتایج    بهبود مستمر: •

هایی باشید  دنبال روندها، الگوها یا ناهنجاریهای قابل بهبود شناسایی شوند. بهتا حوزه

 فراهم کنند.  بخشیآگاهیهایی برای ارتقای رویکرد که بتوانند فرصت 

روندهای روز  را با    بخشیآگاهیهای مربوط به  صورت منظم فعالیت به  الگوبرداری: •

پروژهو    صنعت  مدیریت  می  دفتر  بیرونی  نگاه  این  کنید.  مقایسه  دیگر  تواند موفق 

ایدهبینش و  بهها  برای  ارزشمندی  رویکرد  های  بیشتر  اثربخشی  و  روزرسانی 

 فراهم آورد. بخشیآگاهی

 دفتر مدیریت پروژه از  بخشیآگاهی خودارزیابی کاربردی: سنجش اثربخشی  

است تا  منظور کمک به متخصصان دفتر مدیریت پروژه طراحی شده است  خودارزیابی زیر به

  دفتر مدیریت پروژه های  آنان در ایجاد و حفظ آگاهی نسبت به ارزش  اقداماتمیزان اثربخشی  

نیازهای مشتریان، برقراری نقاط    بررسیدر سطح سازمان را مورد سنجش قرار دهد. با تمرکز بر  

بخشی، این ارزیابی به متخصصان تأثیر اقدامات آگاهی سنجشتماس منظم، آموزش مخاطبان و 

کنند.   کسب بیشتری برای خدمات خود    حمایت کند تا مشارکت و  کمک می  دفتر مدیریت پروژه 

  دفتر مدیریت پروژه تأکید اصلی این ارزیابی بر بهبود مستمر است تا اطمینان حاصل شود که  

 راستایی راهبردی با اهداف سازمان باقی بماند. بودن و هم ، مرتبطحفظ جایگاههمواره در 

ارزیابی کنید،    5تا    ۱را در هر بخش بر اساس مقیاس   دفتر مدیریت پروژه عملکرد :دستورالعمل

 :که به طوری
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 صلاً / غیر مؤثر ا= ۱

 به ندرت / ضعیف= ۲

 گاهی / متوسط = 3

 اغلب / خوب = 4

 همیشه / عالی= 5

 دفتر مدیریت پروژه: شناسایی مشتریان بالقوه 1بخش 

 سوال امتیاز 

بالقوه    تمامی مشتریان  از  نقشه جامع  ما یک  پروژهالف(  مدیریت  در سراسر    دفتر 

 سازمان در اختیار داریم. 

مشتری دقیقی    شناسنامه،  دفتر مدیریت پروژههای اصلی مشتریان  ب( ما برای گروه 

 ایم.کرده تهیه

را بر اساس سطح بلوغ مدیریت پروژه و   دفتر مدیریت پروژهج( ما مشتریان بالقوه   

 ایم.بندی کردهها دستهنیازهای خاص آن

گیرندگان  ایم و تصمیم خوبی درک کردههای قدرت درون سازمان را بهد( ما پویایی 

 ایم. کلیدی و افراد اثرگذار را شناسایی کرده

درستی شناسایی  های کلیدی مشتریان را بهاصلی هر یک از بخش  چالشه( ما نیازها و   

 ایم.و درک کرده

 جمع امتیازات  

 

 : ایجاد نقاط تماس منظم ۲بخش 

 سوال امتیاز 

های مختلف مشتریان  الف( ما یک راهبرد ارتباطی مستند داریم که متناسب با گروه 

 طراحی شده است.  دفتر مدیریت پروژه

نظرسنجی  از طریق  ما  یا مصاحبهب(  کانالها  ترجیحی گروهها،  ارتباطی  های  های 

 ایم.را شناسایی کرده دفتر مدیریت پروژهمختلف مشتریان 
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منظم    و  منسجم  ارتباطی  ریتم  ما یک  کانالرا  ج(  )مانند  در  ارتباطی  مختلف  های 

 کنیم. اینترانت( حفظ می و  ها، جلساتخبرنامه

های  روزرسانیبه  و  هاهای موفقیت، اینفوگرافیکی ما شامل داستانهامحتوا  راهبردد(   

 است.  دفتر مدیریت پروژهمنظم درباره دستاوردهای 

 کنیم.ارتباطی خود را پایش و تحلیل می اقداماتصورت منظم اثربخشی ه( ما به 

 جمع امتیازات  

 

 دفتر مدیریت پروژه: آموزش مشتریان درباره ارزش 3بخش 

 سؤال امتیاز 

و    دفتر مدیریت پروژه الف( ما یک کتابخانه جامع از مطالب آموزشی درباره خدمات   

 آن در اختیار داریم.  پیشنهاد ارزش

دفتر مدیریت  هایی درباره خدمات  های آموزشی یا کارگاهصورت منظم دورهب( ما به 

 کنیم. های مطلوب مدیریت پروژه برگزار میو رویه پروژه

دفتر مدیریت   های موفقیت و مطالعات موردی را که تأثیرطور فعال روایت ج( ما به 

 .گذاریممیآوری و به اشتراک دهند، جمعرا نشان می پروژه

حمایت  جلب    « یا ابتکار مشابهی برای  دفتر مدیریت پروژهد( ما یک برنامه »سفیر   

 در سازمان داریم.  همکاران

دفتر  که مشتریان  دهیم  را ارتقا می  دفتر مدیریت پروژه ه( ما یک پرتال یا پایگاه دانش   

شده  های پذیرفتهها و رویهالگو از طریق آن بتوانند به منابع مرتبط،    مدیریت پروژه

 دسترسی داشته باشند.

 مجموع امتیازات 

 

 اثربخشی سنجش: ۴بخش 

 سؤال امتیاز 
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  بخشی آگاهی  اقداماتالف( ما معیارهای مشخص و شفافی برای سنجش اثربخشی   

 ایم. تعیین کرده دفتر مدیریت پروژهدر مورد 

مشتریان دفتر    برداشت هایی را برای ارزیابی آگاهی و  طور منظم نظرسنجی ب( ما به 

 دهیم.انجام میمدیریت پروژه 

میزان    ما  پروژهاز خدمات    استفادهج(  مدیریت  کمپین  دفتر  اجرای  از  های  را پس 

 کنیم.و تحلیل می رصدبخشی آگاهی

دفتر مدیریت  بخشی خود را با مشتریان کلیدی آگاهی اقدامات حاصل از نتایج  د( ما  

 گذاریم.و رهبران سازمان به اشتراک می پروژه

یا دفاتر مدیریت پروژه    روندهای روز صنعت بخشی خود را با  آگاهی  اقدامات ه( ما   

 کنیم.موفق دیگر مقایسه و ارزیابی می

 مجموع امتیازات 

 

 بخشی آگاهی: بهبود مستمر اقدامات ۵بخش 

 سؤال امتیاز 

کنیم تا درک بهتری  را تحلیل می  دفتر مدیریت پروژهالف( ما بازخوردهای مشتریان   

 به دست آوریم.  بخشیآگاهی اقداماتها نسبت به از نحوه برداشت و ارزیابی آن

به  ما  اساس  ب(  بر  را  خود  ارتباطی  راهبرد  منظم  شاخصطور  و  های  بازخوردها 

 کنیم.عملکردی بازبینی و اصلاح می

موفق   دفتر مدیریت پروژهو روندهای روز صنعت را با  بخشیآگاهی اقداماتج( ما  

 . )تکراری با بخش ه قسمت قبل( ۱کنیمدیگر مقایسه و ارزیابی می

را با مشتریان    بخشیآگاهیاثربخشی اقدامات  میزان    سنجشحاصل از  نتایج  د( ما   

 گذاریم تا تأثیر این اقدامات را نشان دهیم. به اشتراک می  دفتر مدیریت پروژهکلیدی  

 

 است و احتمالا اشتباه تایپی می باشد.  4مترجم: این سوال مشابه سوال ه بخش   ۱
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آمده از پایش و بازخوردها، تغییراتی را در رویکرد  دست های بهه( ما بر اساس بینش 

 کنیم. خود اعمال می بخشیآگاهی

 مجموع امتیازات  

 : امتیازاتمجموع کل  

 

 سؤال محاسبه کنید. ۲5مجموع امتیازات خود را از هر  :امتیازدهی و تفسیر

جایگاه  و حفظ  بخشیآگاهیشما در  دفتر مدیریت پروژه امتیاز(: 1۲۵تا   113عالی ) •

میخود   نشان  نتیجه  این  دارد.  درخشان  عملکردی  سازمان  سراسر  که  در  دهد 

دفتر مدیریت  نفعان و تبیین ارزش  رسانی، تعامل با ذیرویکردهای شما در زمینه اطلاع

را ادامه    های خودسازی و تقویت روشروزرسانی، بهینهاند. بهکاملاً مؤثر بوده  پروژه

در سازمان حفظ شود و در مسیر پیشتازی    دفتر مدیریت پروژه تا جایگاه راهبردی  دهید  

 باقی بمانید.

قابل توجهی در زمینه  اقدامات  شما    دفتر مدیریت پروژه   امتیاز(:  11۲تا    ۹۸خوب ) •

ها عملکرد مطلوبی از خود نشان داده است.  داشته و در بسیاری از حوزه  بخشیآگاهی

با این حال، برای ارتقاء اثربخشی کلی، ممکن است به بهبودهای هدفمند در برخی 

تر و اجرای اقدامات  هایی با امتیاز پایینها نیاز باشد. تمرکز بر شناسایی حوزهبخش

نفعان و تقویت  تواند به افزایش اثربخشی تعاملات، افزایش شناخت ذیاصلاحی می

 در سازمان منجر شود.  دفتر مدیریت پروژهراهبردی  جایگاه

  بخشی آگاهیشما در زمینه    دفتر مدیریت پروژهاقدامات    امتیاز(:  ۹۷تا    ۷۷متوسط ) •

در سطحی قابل قبول قرار دارد، اما برای دستیابی به اثربخشی حداکثری، نیازمند انسجام  

بهبود در بخشبیشتر، رویکردی هدفمندتر و تمرکز راهبردی مانند  تری است.  هایی 

مؤثر آموزشی  محتوای  توسعه  هدف،  مخاطبان  بازخوردها    و  تعیین  مستمر  ارزیابی 

عنوان یک شریک  به  دفتر مدیریت پروژهتواند به ارتقای تعاملات و تثبیت جایگاه  می

 راهبردی در سازمان کمک کند. 
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  بخشی آگاهیشما در زمینه    دفتر مدیریت پروژهاقدامات    امتیاز(:  ۷۶تا    ۵1ضعیف ) •

های قابل توجهی در حوزه ارتباطات و  ناهماهنگ و فاقد اثربخشی کافی است. شکاف

پروژهشدن  دیده مدیریت  به  دفتر  باید  که  دارد  وجود  سازمان  سطح  فوری  در  طور 

جایگاه   ارتقاء  برای  شوند.  برطرف  و  پروژهشناسایی  مدیریت  یک   دفتر  است  لازم 

صورت منظم برقرار شود نفعان بهجامع ارتباطی تدوین گردد، نقاط تماس با ذی  راهبرد

صورت شفاف و مستمر به مخاطبان کلیدی منتقل  به دفتر مدیریت پروژههای و ارزش

 .گردد

  بخشی آگاهیشما در زمینه    دفتر مدیریت پروژه  اقدامات  امتیاز(:  ۵۰تا    ۲۵بحرانی ) •

و مشارکت   جایگاهبسیار محدود یا فاقد اثربخشی است، که منجر به کاهش چشمگیر  

های اساسی وجود دارد تا بنیان لازم در سطح سازمان شده است. نیاز فوری به اقدامآن  

شود فرآیندهای  فراهم گردد. پیشنهاد می  دفتر مدیریت پروژه برای موفقیت و اثربخشی  

با ذی راهبردی  تعاملات  بازطراحی شده،  شودارتباطی  تقویت  کلیدی  یک    و  نفعان 

راستایی با اهداف سازمانی آفرینی و هم با تمرکز بر ارزش  بخشییبرنامه جامع آگاه

 آغاز گردد. 

 قسمت بعدی نگاهی به  

کنند خوبی درک میاکنون به  دفتر مدیریت پروژه ، متخصصان  بخشیآگاهیپس از بررسی اهمیت  

دفتر مدیریت  سازمانی تا چه اندازه برای موفقیت  حمایت از شناخت و  قوی یک بنیان ایجادکه 

عمیق از نیازها    شناختی، گام حیاتی بعدی، دستیابی به  بنیانحیاتی است. با فراهم شدن این    پروژه

 خواهد بود.  دفتر مدیریت پروژهو انتظارات مشتریان 

و    مند برای شناسایی و ارزیابی الزاماتبخش آتی بر فرآیند نیازسنجی تمرکز دارد؛ فرآیندی نظام

نفعان مختلف در سراسر سازمان.  مورد انتظار ذی  هادستاوردها و  مشخص، چالش  نیازمندی های

متخصصان   فرآیند،  این  بر  تسلط  پروژه با  مدیریت  خدمات  می  دفتر  که  یابند  اطمینان  توانند 
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  پیشنهاد ارزش ساز تدوین  راستا بوده و زمینهدرستی با اهداف راهبردی سازمان همشده، بهارائه

 مؤثر و توسعه خدمات هدفمند خواهد بود. 

که موجب موفقیت  دهد  ارائه می  عمیقدقیق و    یهاینیازسنجی  انجامبرای    رهنمودهاییاین بخش،  

 شوند. دفتر مدیریت پروژه می



 

 

 

 

 

 

 نیازسنجی : گام دوم

 مهم است؟ دفتر مدیریت پروژهبرای متخصصان   چرا این قسمت

شود؛ چرا  محسوب می  دفتر مدیریت پروژهبرای متخصصان   حیاتی های  نیازسنجی یکی از گام

فرد سازمان و مشتریان دفتر  ها و الزامات منحصربهای برای درک عمیق نیازها، چالشکه شالوده

 آورد.مدیریت پروژه فراهم می

دهد تا نیازها و انتظارات مشتریان  می  را  امکاندفتر مدیریت پروژه این  این گام به متخصصان  

این رویکرد به  مورد انتظار را تعریف کنند.  های  دستاوردرا شناسایی کرده و  دفتر مدیریت پروژه  

می اجازه  پروژه  مدیریت  اولویت دفتر  و  حیاتی  نیازهای  با  متناسب  را  خود  خدمات  دار  دهد 

کند. تنظیم  متخصصان    مشتریان  جامع،  نیازسنجی  ارزیابی  یک  انجام  پروژه  با  مدیریت  دفتر 

که  می کنند  حاصل  اطمینان  سازمانی  اقداماتتوانند  اهداف  و  مشتریان  واقعی  نیازهای  با  شان 

 مؤثرتر و تأثیرگذارتر عمل خواهد کرد. دفتر مدیریت پروژه راستا بوده و در نتیجه، هم 

قرار    دفتر مدیریت پروژهگیری در اختیار متخصصان  محور برای تصمیم ، بنیانی دادهنیازسنجی

می می امکان  آنان  به  و  اولویت دهد  درباره  آگاهانه  تصمیماتی  دقیق،  شناختی  با  تا  بندی  دهد 

اقدامات و تخصیص بهینه منابع اتخاذ کنند. این رویکرد، به شکل مؤثری در ارتقاء برداشت و  

 کند.آفرینی مینقش دفتر مدیریت پروژهادراک مشتریان از ارزش خدمات  

15 
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طور مستقیم در سازمان حیاتی است، چرا که به  دفتر مدیریت پروژهاین گام برای اثبات ارزش  

دهد. در نهایت، اجرای  را به نیازهای مشخص مشتریان آن پیوند می   دفتر مدیریت پروژهخدمات  

  ی اثربخش است که ارزش  دفتر مدیریت پروژهساز موفقیت یک  ، زمینهنیازسنجیای  دقیق و حرفه

 کند. ملموس ایجاد کرده و به تحقق موفقیت سازمانی کمک می

 نیازسنجیگام   نگاه اجمالی به

عنوان  این گام به است.  دفتر مدیریت پروژهآفرین  ارزش  زیستیچرخهدومین گام در    نیازسنجی

پیشنهاد  « و گام بعدی یعنی »ارائه  بخشیآگاهیمیان گام نخست یعنی »  یای کلیدی، نقش پلنقطه 

 کند. « را ایفا میارزش

نیازهای صریح و ضمنی، چالش کامل  گام، شناسایی، درک و مستندسازی  این  از  ها و  هدف 

مشتریان   پروژهاهداف  مدیریت  شکل    دفتر  به  کنید  )نگاه  یک  ۱-۱5است  انجام  طریق  از   .)

هایی را که بیشترین ظرفیت ایجاد ارزش در  تواند حوزهمی  دفتر مدیریت پروژهجامع،    نیازسنجی

کند،  آن  دارد شناسایی  اولویت فعالیت ها وجود  را  کند  های خود  راهکارهایی هدفمند  بندی  و 

 متناسب با الزامات خاص سازمان توسعه دهد.

و اثبات ارزش ملموس آن برای    دفتر مدیریت پروژهاین فرایند برای حداکثرسازی تأثیر بالقوه  

یک   دارد.  اساسی  اهمیت  متخصصان    نیازسنجیسازمان،  به  پروژهجامع  مدیریت  کمک   دفتر 

اطمینان یابند  طراحی کرده و    دفتر مدیریت پروژهبرای ساختار    یمناسب  پیشنهاد ارزشکند تا  می

 گیرند. های حیاتی در صدر اقدامات قرار میکه اولویت 

کند، چرا که با مشارکت فعال مشتریان،  همچنین به ایجاد محیطی تعاملی کمک می  نیازسنجی

ساز پذیرش و همراهی آنان  موقع، زمینهگویی بهدادن مؤثر و پاسخجلب اعتماد از طریق گوش

 کاملاً حیاتی است.  دفتر مدیریت پروژهاین موضوع برای اجرای موفق ابتکارات د که شو می
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 دفتر مدیریت پروژه زیستیچرخهگام نیازسنجی در  1۵-1شکل 

 نیازسنجی  گاماجرای 

  هادستاورد ی مبتنی بر نیازسنج. 1

آغاز کنید و مشتریان    ، این گامای سازمانانداز پروژهچشم  نگاشتبا    انداز:چشم  نگاشت •

دخیل باشند   دفتر مدیریت پروژههای  کلیدی در تمامی سطوح را که ممکن است در فعالیت 

از سطح بلوغ    خط مبناییتأثیر آن قرار گیرند، شناسایی نمایید. این تحلیل، درک  یا تحت 

می فراهم  را  سازمان  در  پروژه  حوزهمدیریت  و  مشخص کند  را  بهبود  برای  بالقوه  های 

 اند از:های کلیدی که باید در این تحلیل در نظر گرفته شوند عبارتسازد. جنبهمی
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چارچوبشناسیروش ▪ و  موجود:  ها  در های  استفاده  مورد  فعلی  رویکردهای 

مانند روش ترکیبی  ۲پذیر  ، تطبیق  ۱محوربینیپیشهای  سازمان،  را شناسایی    3یا 

 ها را ارزیابی نمایید. کارگیری آن کنید و میزان اثربخشی به

فناوری ▪ و  پلتفرمنرم   ها:ابزارها  های همکاری و سایر  افزارهای مدیریت پروژه، 

شوند، شناسایی و  ها استفاده میهایی را که برای پشتیبانی از اجرای پروژهفناوری

 ارزیابی کنید.

ها و  طرحپورتفولیو،    یهادستاوردهای تاریخی مربوط به  داده  های موفقیت:نرخ ▪

 را تحلیل کنید.  هاپروژه

بررسی کنید که منابع انسانی و مالی چگونه در   برداری از منابع:تخصیص و بهره  ▪

 اند و میزان کارایی این تخصیص را ارزیابی کنید.ها توزیع شدهپروژه

مدیریت پورتفولیو،  های  ها در حوزهنحوه اتخاذ تصمیم   گیری:فرآیندهای تصمیم ▪

 را شناسایی و تحلیل کنید.  طرح و پروژه

گزارششیوه ▪ ارتباطات:های  و  روش  دهی  برای  اثربخشی  فعلی  های 

 ها و مسائل را ارزیابی کنید.گذاری وضعیت پروژه، ریسکاشتراک 

های مختلف  میزان مشارکت گروه  ها:نفعان و سطح رضایت آنمشارکت ذی ▪

آنذی رضایت  میزان  و  از  نفع  پروژهطرحپورتفولیو،    ها دستاوردها  و  را    هاها 

 ارزیابی کنید.

سازمانی:هم ▪ راهبردهای  با  هم   راستایی  پورتفولیوها،  میزان  و  طرح راستایی  ها 

 ی جاری با اهداف کلان سازمان را ارزیابی کنید.هاپروژه

ها را بر اساس نقش، میزان  یک ماتریس جامع از مشتریان تدوین کنید و آن  ماتریس مشتری: •

بندی نمایید. از  یا پروژه دارند، طبقه   طرحپورتفولیو،    هادستاوردای که بر  نفوذ و تأثیر بالقوه

 

1 predictive 
2 adaptive 
3 hybrid 
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های  تری از افکار، احساسات و انگیزهبهره بگیرید تا درک عمیق  ۱همدلی  نقشهترسیم    تکنیک

تواند نیازها و انتظارات مینگاشت  دست آورید. این  به  دفتر مدیریت پروژهمشتریان نسبت به  

 صراحت بیان نکنند، آشکار سازد.پنهانی مشتریان را که ممکن است به

تعاملی: • بر    رویکرد  مبتنی  زبانی  از  تعاملات،  تمامی  به  هادستاورددر  کنید.  جای  استفاده 

انتظار از   قرار    ینتایج، تمرکز را بر  دفتر مدیریت پروژهپرسش درباره عملکردهای مورد 

جای پرسیدن اینکه آیا به  ها را دارند. برای مثال، بهدهید که مشتریان قصد دستیابی به آن 

های مرتبط  گیریتوانند در تصمیم یک فرآیند مدیریت ریسک نیاز دارند، بپرسید چگونه می

 ها با اطمینان بیشتری عمل کنند. یا پروژه طرحبا پورتفولیو، 

 

منظور شناسایی نیازها و انتظارات  برای درک چگونگی تدوین یک ارزیابی جامع به  نکته:

دفتر مدیریت    هادستاورد، به بخشی از این راهنما با عنوان »دفتر مدیریت پروژهمشتریان  

تحقق، مبتنی بر تجربیات دفاتر  مورد از منافع قابل  3۰  در این بخش« مراجعه کنید؛  پروژه

 . است  شده درجدر جامعه جهانی،  دفتر مدیریت پروژه

   هادستاورد گردآوری داده و تحلیل  .۲

پروژه متخصصان   مدیریت  بهمی  دفتر  طریق  از  روشتوانند  بینشکارگیری  زیر،  های  های 

 ارزشمندی درباره نیازها و انتظارات مشتریان به دست آورند:

های  صورت فردی مصاحبه کنید تا دیدگاهبا مشتریان کلیدی به  مصاحبه با مشتریان: •

دغدغه و  انتظارات  نیازها،  درباره  آندقیقی  به  های  نسبت  به    پروژهدفتر مدیریت  ها 

توانند اطلاعات عمیقی را آشکار کنند که ممکن است  ها میدست آورید. این مصاحبه

 در جلسات گروهی بیان نشوند.

پرسش نظرسنجی • و  پرسشنظرسنجی  ها:نامهها  و  دقیقنامهها  در    یهای   طیفرا 

مشتریان    تریگسترده دادهدرون  از  اطلاعات  این  کنید.  توزیع    کمی   هایسازمان 

 

1 Empathy Mapping 
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های قابل بهبود  زمینهها و  میزان رضایت مشتریان، نیازهای آندر خصوص    ارزشمندی

 .کندفراهم می

های مختلف مشتریان برگزار  جلساتی با حضور نمایندگانی از بخش  : های کانونیگروه •

وگو بپردازند. به گفت   دفتر مدیریت پروژهها و انتظارات خود از  کنید تا درباره تجربه

وگویی  ساز گفت و زمینه فراهم آوردهای متنوعی تواند دیدگاهاین فضای مشارکتی می

 باز و سازنده باشد. 

درس • درس  هاپروژه  اختتاماسناد    ها:آموختهمرور  بر   ها   آموختهیا  تمرکز  با  را 

فرآیند می   هادستاوردشده و  شناسایی  هایچالش این  کنید.  تحلیل  انتظار  تواند مورد 

 های تکرارشونده ارائه دهد.ها و موفقیت درباره چالش ،محوریهای غنی و زمینهداده

بازخوردحلقه • بررسی  بازخورد،  منظم  دریافت های  حلقهسازوکار    :های  های  مانند 

ها و نظرات  صورت مستمر دیدگاهایجاد کنید تا بتوان به،  های بازخوردای یا فرمدوره

  سازگاری ها اقدام کرد. این ارتباط مستمر به  و بر اساس آن کرده  مشتریان را گردآوری

ساز بهبود مستمر  کند و زمینهکمک می  متغیربا نیازهای    دفتر مدیریت پروژهخدمات  

 خدمات در طول زمان خواهد بود. 

کند فراهم می  دفتر مدیریت پروژهبرای متخصصان    یاین راهنما منبع ارزشمند  X2توجه: پیوست  

. این ابزار که بر  چراکه شامل ابزاری برای ارزیابی انتظارات مشتریان دفتر مدیریت پروژه است 

طراحی شده است،   ها پرداخته شدتر به آنکه پیش  دفتر مدیریت پروژهبالقوه    دستاورد  3۰پایه  

ارائه    دفتر مدیریت پروژهگویی به نیازهای مشتریان  یافته برای درک و پاسخرویکردی ساخت 

های دقیقی از نیازها  سازد تا تحلیلدهد. استفاده از این ابزار، دفاتر مدیریت پروژه را قادر میمی

حوزه بر  را  خود  خدمات  دهند،  راهبردی  انجام  و  سازند  متمرکز  بالا  تأثیر  با  ،  نگرپیشهای 

مشتری  محورارزش کنند.  و  اتخاذ  مشتری  محور  انتظارات  پروژهارزیابی  مدیریت  هم  دفتر   ،

عنوان نقشه راهی برای خلق ارزش عمل کرده و متخصصان عنوان یک ابزار تشخیصی و هم بهبه

 نماید.ساختاری پاسخگوتر و اثرگذارتر هدایت می ایجادرا در مسیر  دفتر مدیریت پروژه
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 ها و شناسایی فرصت  تحلیل شکاف  .3

  تهیه : برای هر گروه مشتری، یک نقشه »چالش و دستاورد«  چالش و دستاورد  نگاشت •

مطلوب و مورد انتظارشان    ها دستاوردها و  های فعلی آنصورت شفاف چالشکنید که به

دفتر مدیریت    پیشنهاد ارزشای برای طراحی  عنوان پایهرا مشخص کند. این نقشه به

 دهند. کند که مستقیماً نیازهای مشتریان را پاسخ میو تدوین خدماتی عمل می پروژه

  های تجربه   تمامتصویر کشیدن  های سفر مشتری را برای به نقشه   سفر مشتری:  نگاشت •

طراحی کنید. این فرایند به شناسایی   دفتر مدیریت پروژه ازهای مختلف مشتری گروه

به    دفتر مدیریت پروژههایی برای ارتقاء ارزشی که  و فرصت   هاچالش،  ۱نقاط تماس

 کند.دهد کمک میمشتریان خود ارائه می

های  یک »ماتریس انتظارات ارزش« طراحی کنید که گروه  ماتریس انتظارات ارزش: •

سازد. این ابزار بصری به ها مرتبط میمورد انتظار آن   هادستاوردمختلف مشتری را به  

هایی که ممکن است تضاد ها و همچنین حوزهشناسایی الگوهای مشترک میان گروه

 کند.انتظارات وجود داشته باشد، کمک می

آینده:  تجسم • »تمرین  وضعیت  برای  از   تجسمهایی  و  کنید  برگزار  آینده«  وضعیت 

آل مدیریت پروژه را از منظر خود توصیف کنند. تمرکز  مشتریان بخواهید محیط ایده

باید بر   آن  هادستاورداین تمرین  باشد که  انتظار مطلوبی  آرمانی  این وضعیت  ها در 

 . دفتر مدیریت پروژهدارند محقق شود، نه بر خدمات، کارکردها یا فرآیندهای خاص 

مرور و    دفتر مدیریت پروژهرا با مشتریان    نیازسنجیهای حاصل از  یافته  :اعتبارسنجی •

های مشتریان  شان با انتظارات و اولویت راستاییها و هماعتبارسنجی کنید تا از دقت آن

 اطمینان حاصل شود. 

 

1 touchpoints 
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 شده بندی و رسیدگی به نیازهای شناساییاولویت .۴

بندی  مند برای شناسایی و اولویت یک رویکرد نظام  یافته:بندی ساختار فرایند اولویت •

نیازهای مشتریان  مهم کنید. در این ارزیابی، میزان    دفتر مدیریت پروژهترین  طراحی 

هایی قرار گیرد که  تأثیر، فوریت و قابلیت اجرایی هر نیاز را بسنجید تا تمرکز بر حوزه

 کنند.بالاترین ارزش را ایجاد می

شده با  بندیاطمینان حاصل کنید که نیازهای اولویت   راستایی با اهداف سازمانی:هم •

تواند تضمین کند  راستایی میراستا باشند. این هماهداف و مقاصد راهبردی سازمان هم 

سازمانی مؤثر    کلیطور مستقیم در راستای موفقیت  به  دفتر مدیریت پروژهکه ابتکارات  

 واقع شوند.

با تمامی مشتریان    یطور مؤثررا به  نیازسنجیحاصل از  نتایج    ها:رسانی یافتهاطلاع •

پروژهمرتبط   مدیریت  یافته  دفتر  این  ارائه  در  شفافیت  بگذارید.  اشتراک  ها،  به 

 کند. شده را تسهیل میگویی به نیازهای شناساییاعتمادسازی کرده و همکاری در پاسخ

پاسخ  :عملیاتی  ریزیبرنامه • اولویت برای  با  نیازهای  به  دفتر  مشتریان    بالای  گویی 

ها،  روشن و مشخصی طراحی کنید. در این برنامه  عملیاتیهای  ، برنامهمدیریت پروژه

طور دقیق  مورد انتظار را به  ها دستاوردابتکارات خاص، مسئولان اجرا، جدول زمانی و  

 مشخص نمایید.

گویی به نیازهای  سازوکارهایی برای پایش پیشرفت در پاسخ  :اصلاحپایش پیشرفت و   •

پیادهشناسایی بهشده  کنید.  راهبردهای  سازی  منظم،  پروژهصورت  مدیریت  را    دفتر 

ها را های جدید، آن بازبینی کرده و در صورت لزوم، بر اساس شرایط متغیر یا بینش

 روزرسانی نمایید.اصلاح و به

 نیازسنجی .اثبات ارزش ۵

حاصل    هادستاوردصورت شفاف نشان دهید که  به:  هادستاورد ها با  ارتباط دادن یافته •

نیازهای مشتریان مستقیماً به  چگونه    نیازسنجیاز   موفقیت سازمانی منجر می شوند. 
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ملموس  نتایج  و    دفتر مدیریت پروژه شده توسط  ، اقدامات انجامدفتر مدیریت پروژه

 حاصل را به یکدیگر مرتبط سازید.

منابع • تخصیص  پروژه توجیه  مدیریت  داده:  دفتر  بهاز  از  دست های    نیازسنجی آمده 

استفاده    دفتر مدیریت پروژههای  بندی فعالیت برای توجیه تخصیص منابع و اولویت 

تصمیم حمایت کنید.  دریافت  برای  محکمی  مبنای  شواهد،  بر  مبتنی  و  گیری  ها 

 آورد.های ضروری فراهم میگذاریسرمایه

گویی به نیازهای  سنجش حاصل از پاسخهای قابلمنافع و ارزش  نمایش منافع ملموس: •

را برجسته سازید. برای نمایش تأثیر دفتر    دفتر مدیریت پروژه شده مشتریان  شناسایی

 های عملکردی استفاده کنید. و شاخص های موفقیت داستانمدیریت پروژه، از 

پروژهمشتریان    مشارکت • مدیریت  مشتریان  تصمیم   :دفتر  و  کلیدی  دفتر  گیرندگان 

پروژه فرآیند    مدیریت  سراسر  در  مشارکت،    نیازسنجیرا  این  دهید.  مشارکت 

حمایت،  تضمین  ازکننده  پروژه ابتکارات    پشتیبانی  مدیریت  هم  دفتر  با  و  راستایی 

 های راهبردی سازمان خواهد بود.اولویت 

 دفتر مدیریت پروژه بر عملکرد    نیازسنجیتأثیرات بلندمدت    سنجش اثرات بلندمدت: •

دفتر  ها برای اصلاح رویکردها و بهبود مستمر اثربخشی  را ارزیابی کنید. از این بینش

 بهره بگیرید.  مدیریت پروژه

 دفتر مدیریت پروژه نیازسنجیخودارزیابی عملی: سنجش اثربخشی 

طراحی شده است تا میزان    دفتر مدیریت پروژهمنظور کمک به متخصصان  زیر بهخودارزیابی  

های مشتریان را بسنجد. یک فرایند قدرتمند بندی چالشو اولویت   نیازسنجیاثربخشی اجرای  

با اهداف راهبردی    دفتر مدیریت پروژهراستاسازی خدمات  هم  پایه و اساس،  نیازسنجیبرای  

شمار  به دفتر مدیریت پروژهها و ارائه ارزش ملموس به مشتریان سازمان، ارتقای موفقیت پروژه

اهمیت گردآوری دادهمی ارزیابی بر  این  بر  رود.  بازخورد  ها دستاوردها، تحلیل مبتنی    گیری و 

برای    دفتر مدیریت پروژه  به اقداماتدهی  عوامل نقشی کلیدی در جهت این  د،  مستمر تأکید دار

، متخصصان هاحوزهکنند. با تمرکز بر این گویی مؤثر به نیازها و انتظارات مشتریان ایفا میپاسخ
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عنوان شرکای  توانند تأثیرگذاری خود را افزایش داده و جایگاهشان را بهمی دفتر مدیریت پروژه

 راهبردی در سازمان تثبیت نمایند. 

ارزیابی کنید،    5تا    ۱را در هر بخش بر اساس مقیاس    دفتر مدیریت پروژه عملکرد  دستورالعمل:  

 به طوری که: 

 = اصلاً / غیر مؤثر ۱

 = به ندرت / ضعیف۲

 = گاهی / متوسط 3

 = اغلب / خوب 4

 = همیشه / عالی5

 هادستاورد مبتنی بر  نیازسنجی: 1بخش 

 سؤال امتیاز 

 ایم. سازمان خود تهیه کردهانداز مدیریت پروژه در ما یک نقشه جامع از چشمالف(  

را در سراسر سازمان شناسایی و    دفتر مدیریت پروژهما تمامی مشتریان بالقوه  ب(   

 ایم.بندی کردهدسته

به  ج(    نسبت  پورتفولیو، طرح و های جاری  و چارچوب  شناسیروشما  مدیریت 

 در سازمان خود شناخت کامل داریم. پروژه

مدیریت پورتفولیو،  های مورد استفاده برای ما تصویر روشنی از ابزارها و فناورید(  

 در سراسر سازمان در اختیار داریم.  طرح و پروژه

بهه(    دادهما  منظم  به  صورت  مربوط  تاریخی  و  پورتفولیو،    هادستاوردهای  طرح 

 کنیم. ها را تحلیل میپروژه

 جمع امتیازات:   

 

 هادستاورد ها و تحلیل آوری داده: جمع ۲بخش 

 سؤال امتیاز 
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هایی انجام  مصاحبه  دفتر مدیریت پروژهصورت منظم با مشتریان کلیدی  ما بهالف(   

 ها را شناسایی و تحلیل کنیم. ها و انتظارات آندهیم تا دیدگاهمی

های کمی در خصوص  ها برای گردآوری دادهنامهها و پرسشما از نظرسنجیب(   

 کنیم. استفاده می دفتر مدیریت پروژهنیازها و میزان رضایت مشتریان 

کانونی گروهما جلسات  ج(    بخش   های  مشتریان  با  از  متنوعی  مدیریت  های  دفتر 

می  پروژه آن برگزار  انتظارات  مورد  در  تا  از  کنیم  پروژهها  مدیریت  و   دفتر  بحث 

 وگو شود. گفت 

های  ها و موفقیت ها را برای شناسایی چالشآموختهپروژه  و درس  اختتامما اسناد  د(   

 کنیم. تکرارشونده تحلیل می

ها را برای گردآوری مداوم دیدگاههای بازخوردگیری مستمر  حلقهما سازوکارهای  ه(   

مشتریان   نظرات  پروژهو  مدیریت  آن  دفتر  تغییر  حال  در  نیازهای  ایجاد درباره  ها 

 ایم. کرده

 جمع امتیازات:   

 

 ها و شناسایی فرصت : تحلیل شکاف3بخش 

 سؤال امتیاز 

  ها دستاورد، از زبان مبتنی بر  دفتر مدیریت پروژهالف( ما در تعاملات خود با مشتریان   

 کنیم. استفاده می

ما    نقشه  تکنیکب(  انگیزههمدلی    ترسیم  افکار،  درک  برای  نگرشرا  و  های  ها 

 ایم.انجام داده دفتر مدیریت پروژهمشتریان 

گروهج(    از  یک  هر  برای  مشتریان  ما  اصلی  پروژههای  مدیریت  نقشه دفتر  یک   ،

 ایم.»چالش و دستاورد« تهیه کرده

کنیم تا تجربه کامل  های سفر مشتریان دفتر مدیریت پروژه را ترسیم می ما نقشهد(   

 صورت تصویری نمایش دهیم. هر گروه مشتری با دفتر مدیریت پروژه را به
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دفتر  های مشتریان  ما از »ماتریس انتظارات ارزش« برای ترسیم ارتباط میان گروههـ(   

کنیم تا الگوهای مشترک و  ها استفاده میمورد انتظار آن هادستاوردو   مدیریت پروژه

 های تعارض احتمالی شناسایی شوند.حوزه

 جمع امتیازات  

 

 شده گویی به نیازهای شناساییبندی و پاسخ: اولویت۴بخش 

 سؤال امتیاز 

  دفتر مدیریت پروژه یافته برای شناسایی نیازهای مشتریان  الف( ما یک فرایند ساختار 

 ترین این نیازها داریم.بندی مهمو اولویت 

  دفتر مدیریت پروژه شده مشتریان  کنیم که نیازهای شناساییب( ما اطمینان حاصل می 

های راهبردی سازمان  با اهداف و اولویت   دفتر مدیریت پروژهپیش از طراحی خدمات  

 راستا باشند.هم 

دفتر مدیریت  به تمامی مشتریان    یطور مؤثررا به  نیازسنجیحاصل از    هاییافتهما  ج(   

 .کنیماطلاع رسانی میدر سراسر سازمان  پروژه

نیازهای  ی مشخص برای پاسخما یک برنامهد(    مشتریان    بالای  اولویت با  گویی به 

 اند، در اختیار داریم.که در فرایند ارزیابی شناسایی شده دفتر مدیریت پروژه

 دفتر مدیریت پروژهشده مشتریان  گویی به نیازهای شناساییما پیشرفت در پاسخهـ(   

کنیم و در صورت لزوم، راهبرد دفتر مدیریت صورت مستمر پایش و بازبینی میرا به

 نماییم. روزرسانی میطور مستمر تعدیل و بهپروژه را به

 جمع امتیازات  

 

 نیازسنجی ها : نمایش ارزش ۵بخش 

 سؤال امتیاز 



 ی ازسنجیگام دوم: ن

 39 

ی مشتریان  نیازسنجیهای حاصل از  دهیم که یافتهصورت مستمر نشان میما بهالف(   

ها و موفقیت  پروژه  هادستاوردطور مستقیم با بهبود  چگونه به  دفتر مدیریت پروژه 

 سازمانی مرتبط هستند.

از دادهب(    نیازسنجی مشتریان  ما  از  برای توجیه    دفتر مدیریت پروژههای حاصل 

 کنیم.استفاده میدفتر مدیریت پروژه های بندی فعالیت تخصیص منابع و اولویت 

شده مشتریان  گویی به نیازهای شناساییما منافع ملموس و ارزش حاصل از پاسخج(   

 گذاریم.طور شفاف به نمایش میرا به دفتر مدیریت پروژه

 دفتر مدیریت پروژهگیرندگان کلیدی را در فرایند نیازسنجی مشتریان  تصمیمما  د(   

دفتر مدیریت  ها نسبت به ابتکارات دهیم تا از جلب حمایت و تعهد آنمشارکت می

 .اطمینان حاصل شودپروژه 

مشتریان  هـ(    نیازسنجی  بلندمدت  تأثیر  پروژهما  مدیریت  را    دفتر  دفتر  بر عملکرد 

طور مستمر اصلاح و  ها، رویکرد خود را بهکنیم و بر اساس این بینشمی  ارزیابی

 نماییم.روزرسانی میبه

 جمع امتیازات  

 کل  امتیاز 

 

 سؤال محاسبه کنید. ۲5مجموع امتیازات خود را از هر  :امتیازدهی و تفسیر

شما از یک فرایند نیازسنجی قدرتمند   دفتر مدیریت پروژه  امتیاز(:  1۲۵تا    113عالی ) •

این  حفظ  بر  را  خود  تمرکز  است.  برخوردار  خود  مشتریان  برای  اثربخش  و 

روزرسانی مستمر رویکردهایتان بر اساس نیازهای در حال تحول  استانداردهای بالا و به

 سازمان حفظ کنید. 

• ( پروژه  امتیاز(:  11۲تا    ۹۸خوب  مدیریت  نیازسنجی مشتریان    دفتر  در حوزه  شما 

هایی را که کمترین امتیاز  عملکرد مناسبی دارد، اما هنوز جای بهبود وجود دارد. حوزه
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های اجرایی مشخصی تدوین  ها، برنامهاند شناسایی کرده و برای بهبود آنرا کسب کرده

 کنید. 

شما یک فرایند پایه برای نیازسنجی    دفتر مدیریت پروژه   امتیاز(:  ۹۷تا    ۷۷متوسط ) •

ترین هایی را که پایینتوجهی مورد نیاز است. حوزهمشتریان دارد، اما بهبودهای قابل

 اند در اولویت اقدام فوری قرار دهید.امتیاز را کسب کرده

دفتر مدیریت  شما در زمینه نیازسنجی مشتریان    اقدامات  امتیاز(:  ۷۶تا    ۵1ضعیف ) •

بازنگری اساسی است. پیشنهاد می  پروژه شود کل رویکرد موجود را مجدداً  نیازمند 

 ها تدوین کنید. بررسی کرده و یک برنامه جامع برای پوشش تمامی حوزه

شدت نیازمند استقرار اصول شما به  دفتر مدیریت پروژه  امتیاز(:  ۵۰تا    ۲۵بحرانی ) •

تدریج مسیر  ای در حوزه نیازسنجی مشتریان است. از مبانی اساسی آغاز کنید و بهپایه

 بهبود را طی کنید. 

 قسمت بعدی به   ینگاه

  دفتر مدیریت پروژه بندی نیازهای مشتریان  های کلیدی در زمینه درک و اولویت ، بینشنیازسنجی

آورد. گام اساسی بعدی، تبیین این موضوع است که دفتر مدیریت پروژه چگونه این  فراهم می

 دهد.ارائه می یسنجشنیازها را برآورده خواهد کرد و چه ارزش قابل  

خواهد    دفتر مدیریت پروژهتوسط  متقاعدکننده    پیشنهاد ارزش رو به فرایند تدوین  بخش پیش 

فردی  است که مزایای منحصربه  ایکنندهای شفاف و اقناعپرداخت. این فرایند شامل ایجاد بیانیه

 سازد. آورد، برجسته میبرای سازمان به ارمغان می دفتر مدیریت پروژهرا که 

متخصصان   به  فرایند  پروژهاین  مدیریت  می  دفتر  را  امکان  ارزشاین  تدوین  با  که  های دهد 

نفعان را  پیشنهادی منطبق با نیازهای واقعی مشتریان، جایگاه خود را تقویت کرده و حمایت ذی

  دفتر مدیریت پروژه خوانی دارند و به موفقیت پایدار  هایی که با مخاطب همدست آورند؛ ارزشبه

 بخشند. شتاب می
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 پیشنهاد ارزش : سومگام 

 اهمیت دارد دفتر مدیریت پروژهبرای متخصصان   چرا این قسمت

از اهمیت بالایی برخوردار است، زیرا    دفتر مدیریت پروژهبرای متخصصان    پیشنهاد ارزشگام  

  پیشنهاد ارزش کند. یک  عمل می  دفتر مدیریت پروژه بنای راهبرد تعامل با مشتریان  عنوان سنگبه

عنوان  فقط بهرا نهدفتر مدیریت پروژه  کند تا  کمک می  دفتر مدیریت پروژهقوی به متخصصان  

،  پیشنهاد ارزشعنوان یک شریک راهبردی در سازمان معرفی کنند.  یک واحد پشتیبان، بلکه به

مشتریان  مشخصنیازهای راستا نمودن همرا با  دفتر مدیریت پروژهملموس و ناملموس  مزایای

. دهددفتر مدیریت پروژه نشان می  بالای  اولویت با    تعیین شده به عنوان اهداف  یهادستاوردو  

این    اطلاع رسانیاز طریق   تواند اعتبار و اعتماد  می  ریت پروژهدفتر مدی  ،مزایا و منافعشفاف 

مشتریان را جلب کند؛ مشتریانی که نقش کلیدی در ارتقای تعامل و همکاری با دفتر مدیریت  

 پروژه دارند.

های حاصل از نیازسنجی به یک روایت  به معنای تبدیل بینش  پیشنهاد ارزش در واقع، گام تدوین  

معنا پروژه  مدیریت  دفتر  مشتریان  برای  که  است  گام،  متقاعدکننده  این  باشد.  ملموس  و  دار 

میزمینه حاصل  اطمینان  زیرا  است،  پروژه  مدیریت  دفتر  ابتکارات  موفق  اجرای  که  ساز  کند 

تواند ارائه دهد داشته و آن را ارج  مشتریان درک درستی از ارزشی که دفتر مدیریت پروژه می

 نهند.می

16 
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 پیشنهاد ارزشبه گام  اجمالینگاهی 

محسوب   دفتر مدیریت پروژهآفرین  ارزش  زیستیچرخهسومین گام کلیدی در    پیشنهاد ارزش

کند، دفتر  کننده تمرکز دارد که تبیین میقانع  و   شود. این گام بر تدوین یک روایت شفافمی

شده مشتریان خود پاسخ خواهد داد )نگاه  های شناساییمدیریت پروژه چگونه به نیازها و چالش

 (. ۱-۱6کنید به شکل 

دهد که دفتر مدیریت پروژه چگونه منافع و مزایای ملموس و ناملموسی  نشان می  پیشنهاد ارزش 

سازمانی باید در خدمات دفتر مدیریت پروژه مشارکت  را ارائه خواهد داد، چرا مشتریان درون

پیشنهاد  شود. یک  فردی توسط دفتر مدیریت پروژه خلق میداشته باشند و چه ارزش منحصربه

رادقیق و حرفه  ارزش ویژه در سطح مدیران به  ای، فرایند جلب همراهی و حمایت مشتریان 

 کند.تسهیل می ارشد

 پیشنهاد ارزشاجرای گام 

 نیازسنجی: هایدستاورد تلفیق . 1

جامع: • خروجی  تحلیل  گزارشتمامی  جمله  از  رونوشت  نظرسنجینتایج  ها،  ها  ها، 

 دقت مرور و تحلیل کنید. ها و سایر اطلاعات مرتبط را بهمصاحبه

های  الگوها و مضامین تکرارشونده در میان گروهبندی نیازها:  بندی و اولویتدسته •

پروژهمختلف مشتریان   مدیریت  تمام    دفتر  از  فهرست جامع  کنید. یک  را شناسایی 

ها را در  شده تهیه نمایید. این یافتهمطلوب شناسایی  هایدستاوردها و  نیازها، چالش

 بندی کنید تا بتوان خدمات بالقوه را بهتر شناسایی کرد. تری دستههای کلیقالب حوزه
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 دفتر مدیریت پروژه  زیستیچرخهدر  پیشنهاد ارزشگام  1۶-1شکل 

 

 و  شدهتأثیر درک میزان    تکرار،فراوانی  شده را بر اساس عواملی مانند  نیازهای شناسایی

هایی مانند امتیازدهی وزنی  بندی کنید. از تکنیکسازمانی اولویت   راهبردهمسویی با  

تواند داشته باشد، )باید داشته باشد، بهتر است داشته باشد، می  MoSCoWیا روش  

 شده استفاده کنید. بندییک لیست اولویت  تهیهنخواهد داشت( برای 

چالش  • نیاز    ها:شناسنامه  هر  دقیق  شناساییمهم  برای  چالش«  »شناسنامه  یک  شده، 

چالش، تأثیر آن بر مشتریان   شفاف از  یها باید شامل توصیفتدوین کنید. این شناسنامه

و    هادستاوردهرگونه داده یا شواهد کمی مرتبط باشند. برای ارتباط دادن    و  و سازمان
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یا   ۱شده مانند نقشه ذهنیهای تلفیقبصری یافته  ارائههای بعدی، از  گام  جهت دهی

 استفاده کنید. ۲اینفوگرافیک 

   لقوهاهای بحلها و راهترسیم ارتباط میان چالش  .۲

ای  برگزار کنید تا مجموعه  دفتر مدیریت پروژهجلساتی با حضور تیم    تدوین مشارکتی: •

های ممکن برای هر چالش یا نیاز اصلی تولید شود. تفکر خلاق و  حلگسترده از راه

ها یا منابع فعلی محدود ها را بر اساس ظرفیت خارج از چارچوب را تشویق کنید و ایده

...« استفاده  3توانیمنکنید. برای تبدیل هر چالش به یک فرصت، از روش »چگونه می

 کنید. 

راه • تکنیک  حل:طراحی  »بوم  از  مانند  ارزش هایی  وظایف،  4پیشنهاد  ترسیم  برای   »

یا پروژه استفاده    طرحها و دستاوردهای مشتریان در حوزه مدیریت پورتفولیو،  چالش

ها را تواند چالشمی  دفتر مدیریت پروژهای که  کنید. این رویکرد به تبیین شفاف نحوه

 نماید.کاهش داده و دستاوردهایی برای مشتریان ایجاد کند، کمک می

امکان • راه  سنجی:تحلیل  هم هر  میزان  گرفتن  نظر  در  با  را  بالقوه  با  حل  راستایی 

نیازمندیدفتر مدیریت پروژههای  قابلیت  منابع،  ،  بالقوه و سهولت اجرا    تاثیراتهای 

ارزیابی کنید. برای ارزیابی این عوامل از یک سیستم امتیازدهی استفاده نمایید. الگوها  

راه میان  اشتراکات  ایدهحلیا  و  کرده  شناسایی  را  پیشنهادی  در های  را  مشابه  های 

 بندی کنید.های همگون طبقهگروه

 

1 mind map 
2 infographic 
3 How Might We 
4 Value Proposition Canvas 
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  دفتر مدیریت پروژه پیشنهاد ارزشتعریف . 3

راه • راه  حل:نقشه  »نقشه  چالشیک  میان  ارتباط  که  کنید  تهیه  بصری  و  حل«  ها 

کمک    ۱های بالقوه را ترسیم کند. این ترسیم به شناسایی خدماتی با ارزش بالاحلراه

 زمان پوشش دهند.  صورت همکند که بتوانند چندین چالش را بهمی

پروژه:    مزایایبیان   • با اولویت بالا، یک  برای هر راهدفتر مدیریت  یا  حل  کانسپنت 

ها یا نیازهای  تدوین کنید که شامل نام مشخص، شرح مختصر و چالش  ۲مفهوم خدمت

آن   مشخصی به  خدمت  آن  که  میباشد  پاسخ  ارزشدهد.  ها  خدمت   پیشنهاد  هر 

برای ]مشتری   قالب بیان کنید: این با استفاده از ساختار یافته وروشنی را، به یپیشنهاد

]قابلیت کلیدی خدمت در حل    ما]نام خدمت[ که ]بیان نیاز یا فرصت[ دارد،   هدف[ 

ایجاد    .3دهدارائه میمسئله[ را   اولیه و جلب حمایت مشتریان،   نیروی محرکهبرای 

راه طراحی  برای  کنید.  شناسایی  را  سریع  پاسخدستاوردهای  که  اثربخش  گوی  حلی 

مشتریان   انتظارات  و  پروژهنیازها  مدیریت  به  دفتر  دفتر    هادستاورد»قسمت    باشد، 

های ارزشمندی درباره  مدیریت پروژه« در این راهنما مراجعه نمایید. این بخش، بینش

دفتر  ترین خدمات دفتر مدیریت پروژه برای تحقق منافع مورد انتظار مشتریان  اثربخش

این توصیهارائه می  مدیریت پروژه  ها مبتنی بر تجربیات واقعی و خرد جمعی  دهد. 

یاد داشته باشید که هدف،  به  رهبران دفاتر مدیریت پروژه در سطح جهانی هستند. 

و  پیاده انتخاب  باید خدماتی  بلکه  نیست؛  ممکن  همه خدمات  سازی  متناسب سازی 

 دفتر مدیریت پروژهمورد انتظار مشتریان    هادستاوردبهترین شکل،  شوند که بتوانند به

 را محقق سازند.

 

1 high-value 
2 Service Concept 

پروژه ما،    یکپارچهپروژه دارند، خدمت داشبورد  یشرفتپ یق دق  یشبه پا یازپروژه که ن یرانمد یمثال: برا  مترجم: 3

 .سازدیعملکرد  را فراهم م یدی کل یهاشاخص یالحظه یشامکان پا
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هایی در سطح کلان از نحوه ارائه هر خدمت تهیه کنید؛  توصیف  طرح کلی خدمت: •

ها همگام با رشد بلوغ  پذیری و امکان تکامل آنپذیری، انعطافای که مقیاسگونهبه

وابستگی همچنین  باشد.  شده  لحاظ  سازمان  در  پروژه  هممدیریت  یا  های  افزاییها 

احتمالی بین خدمات مختلف را شناسایی نمایید. برای تدوین مؤثر این طرح، به بخش  

مراجعه کنید؛   دفتر مدیریت پروژهدرباره خدمات    (X4)پیوست    اختصاصی این راهنما 

  تر مدیریت پروژه ادف در سطح جهانی    متدوالخدمت    ۲6بخشی که فهرستی منتخَب از  

خص  های کاربرد آن مشبندی شده و حوزهدقت طبقهدهد. هر خدمت بهرا ارائه می

کارگیری  بتوانند درک دقیقی از نحوه به  دفتر مدیریت پروژهگردیده است تا متخصصان  

 مؤثر این خدمات داشته باشند. 

دفتر  یک نمایش بصری در سطح کلان از خدمات اصلی    خدمات:  بلوپرینت یا نقشه  •

طراحی کنید که نشان دهد این خدمات چگونه با یکدیگر و با نیازهای    مدیریت پروژه 

 مشتریان مرتبط هستند. 

ها یا جلسات اعتبارسنجی را با مشتریان کلیدی برگزار کارگاه  مشتریان:  اعتبارسنجی از •

 ها را دریافت نمایید.کنید تا مفاهیم خدمات را ارائه کرده و بازخورد آن

نامه  برای هر مشتری اصلی یا گروهی از مشتریان، یک »توافق  نامه ارزش مشتری:توافق •

متعهد به   دفتر مدیریت پروژهکه    دستاوردهاییارزش مشتری« تدوین کنید که در آن  

آن  صورت شفاف مشخص شده باشد. برای تضمین  ها برای مشتری است، بهتحقق 

مربوطه دریافت    مشتریاننامه را از  راستایی و جلب حمایت، تأیید رسمی این توافقهم 

 کنید. 

« تدوین کنید که مسیر توسعه پیشنهاد ارزشراه تکامل    یک »نقشه  راه تکامل:  نقشه •

خدمات   پروژهتدریجی  مدیریت  رویکرد    دفتر  از  کند.  ترسیم  زمان  گذر  در  را 

موجبرنامه امکان    ۱غلتانریزی  و  شده  میسر  منافع  تدریجی  تحویل  تا  بگیرید  بهره 

 

1 Rolling Wave Planning 
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نقشه منظم  مستمر    بازنگری  انطباق  امکان  رویکرد  این  شود.  فراهم  با  خدمات  راه 

فراهم   را  نوظهور  روندهای  و  مشتریان  انتظارات  سازمان،  تحول  حال  در  نیازهای 

 سازد. می

طراحی    دفتر مدیریت پروژهیک برنامه مدیریت ریسک برای    راهبرد مدیریت ریسک: •

به که  ارزش طور خاص ریسککنید  تحقق  با عدم  مرتبط  را  دادههای وعدههای  شده 

کاهش   ارزیابی و  برای شناسایی،  دقیق  فرآیندی  باید شامل  برنامه  این  پوشش دهد. 

را به مخاطره بیندازند.  دفتر مدیریت پروژههایی باشد که ممکن است تعهدات ریسک

، تقویت  دفتر مدیریت پروژهها موجب ارتقای قابلیت اتکای  مدیریت مؤثر این ریسک

 آمیز به اهداف راهبردی آن خواهد شد.تضمین دستیابی موفقیت  و روابط با مشتریان

 پیشنهاد ارزشتدوین و تکامل  .۴

زمان • بازنگری:برنامه  زمان  بندی  بازبینی  یک  برای  منظم  ارزش بندی  دفتر    پیشنهاد 

های فصلی برای اصلاحات جزئی  تعریف کنید؛ برای مثال، بازنگری  مدیریت پروژه 

بازنگری برای  یا  این چرخه  ممیزی هایهای سالانه  امکان،  های  جامع. در صورت 

 نمایید.  هماهنگریزی سازمانی های برنامهبازبینی را با بازه

های  « با حضور نمایندگانی از گروهپیشنهاد ارزشیک »کمیته بازنگری  کمیته بازنگری:   •

عملکرد   تا  دهید  تشکیل  مشتریان  پروژهمختلف  مدیریت  و   دفتر  کرده  بررسی  را 

 پیشنهادهایی برای بهبود آن ارائه دهند.

مند برای گردآوری و تحلیل بازخوردهای مشتریان  یک فرایند نظام  مدیریت بازخورد: •

 کنید.  سازیپیادههای فردی یا مصاحبه های کانونیگروهها، از طریق نظرسنجی

آموخته  ها:آموختهدرس • میان   هایدرس  و  کرده  مستندسازی  را  بازبینی  چرخه  هر 

بهبود مستمر تقویت    دفتر مدیریت پروژهاعضای تیم   به اشتراک بگذارید تا فرهنگ 

ارزش با  مرتبط  دانش سازمانی  و  اثربخش  شود  پیشنهادی  پروژههای  مدیریت   دفتر 

 توسعه یابد. 
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تغییر: • اساسی    مدیریت  اصلاح  یا  گذاشتن  کنار  برای  شفافی  و  مشخص  معیارهای 

خدمات   پورتفولیو  تا  کنید  تعریف  موجود  پروژهخدمات  مدیریت  همواره    دفتر 

 متمرکز بر ارائه حداکثری ارزش باقی بماند. و صورت بهینهبه

   دفتر مدیریت پروژه پیشنهاد ارزشسنجش و بازنگری . ۵

را در خصوص   دفتر مدیریت پروژهبازخورد مشتریان    مند بازخورد:گردآوری نظام •

ها یا  ، از طریق ابزارهایی مانند نظرسنجی دفتر مدیریت پروژه  پیشنهاد ارزشاثربخشی  

 ها گردآوری و تحلیل کنید.مصاحبه

درس  • بهآموختهدرس  ها:آموختهمستندسازی  را  بازنگری  چرخه  هر  صورت  های 

اشتراک بگذارید تا به ارتقای مستمر رویکرد  یافته ثبت کرده و در سطح داخلی بهساخت 

 در تحویل مؤثر ارزش کمک شود.  دفتر مدیریت پروژه

بهبودها:اولویت • مشتریان    بندی  بازخورد  پروژهاز  مدیریت  اولویت   دفتر  بندی  برای 

اطمینان  تحویل مستمر حداکثر ارزش برای سازمان  از  ارتقای خدمات استفاده کنید تا  

 شود.   حاصل

معیارهای شفافی برای کنارگذاشتن، بازنگری یا اصلاح    معیارهای بازنگری خدمات: •

پروژهخدمات   مدیریت  اهداف مشتریان هم  دفتر  یا  نیازها  با  دیگر  نیستند،  که  راستا 

 تدوین کنید.

دفتر    پیشنهاد ارزشصورت منظم، میزان اثرگذاری  به  سنجش اثرگذاری و بازنگری: •

را در مقایسه با انتظارات مشتریان ارزیابی کرده و خدمات را بر اساس    مدیریت پروژه 

 این ارزیابی بازنگری و اصلاح کنید.

 دفتر مدیریت پروژه  پیشنهاد ارزشسنجش اثربخشی خودارزیابی عملی: 

خود   پیشنهاد ارزشکند تا اثربخشی  کمک می  دفتر مدیریت پروژهخودارزیابی زیر به متخصصان  

از تلفیق نیازهای مشتریان گرفته تا بازنگری در ارائه  های کلیدی  را از طریق تجزیه آن به مؤلفه
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بهبود، دفاتر  ها و حوزهبسنجند. با شناسایی شکافخدمات بر پایه بازخوردها   دفتر  های قابل 

پروژه بهمی  مدیریت  را  خود  جایگاه  و  توانند  داده  ارتقاء  سازمان  در  راهبردی  شرکای  عنوان 

راستا و  وکار هماطمینان حاصل کنند که خدماتشان با انتظارات مشتریان و اهداف کلان کسب 

 هماهنگ است. 

ارزیابی کنید،   5تا    ۱را در هر بخش بر اساس مقیاس    دفتر مدیریت پروژه عملکرد    دستورالعمل:

 به طوری که: 

 = اصلاً / غیر مؤثر ۱

 = به ندرت / ضعیف۲

 = گاهی / متوسط 3

 = اغلب / خوب 4

 = همیشه / عالی5

 نیازسنجی هادستاورد : ترکیب 1بخش 

 سؤال امتیاز 

  دفتر مدیریت پروژه ها و بازخوردهای مشتریان  نظرسنجی  نتایجها،  الف( ما گزارش 

دفتر مدیریت  کنیم تا درک روشنی از نیازهای مشتریان  صورت جامع تحلیل میرا به

 دست آوریم. به پروژه

شده را در قالب محورهای  مورد انتظار شناسایی  هادستاوردها و  ما نیازها، چالشب(   

صورت  را به  دفتر مدیریت پروژه  پیشنهاد ارزشکنیم تا بتوانیم  بندی میکلیدی دسته

 ساختاریافته تدوین نماییم. 

های قابل سنجش  را با استفاده از روش  دفتر مدیریت پروژهما نیازهای مشتریان  ج(   

 کنیم.بندی میراستا با اهداف راهبردی سازمان، اولویت و هم

نیازهای اصلی شناسایید(    از  از چالششده، شناسنامهما برای هر یک  ها  ای جامع 

تأثیرکنیم که شامل دادهتدوین می از   اتهایی درباره میزان  آن  آن چالش و شدت 

 است.  دفتر مدیریت پروژهمنظر مشتری 
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ارهـ(    ها ائما  گزارشات   ه  نقشه  و  )نظیر  ذهنی(  مصوری  تا  می  تهیههای  کنیم 

یکپارچهگام    یهادستاورد را  بهنیازسنجی  و  کرده  مؤثر  سازی    رسانی اطلاعصورت 

 کنیم. 

 جمع امتیازات  
 

 های پیشنهادی حلها و راه: ترسیم ارتباط میان چالش۲بخش 

 سؤال امتیاز 

ای از  کنیم تا مجموعهبرگزار می  پروژهدفتر مدیریت  با تیم    جلسات مشترکیما  الف(   

 کنیم. برای هر چالش اصلی طراحیبا استفاده از طوفان فکری های بالقوه  حلراه

مند صورت نظامکنیم تا به«  استفاده میپیشنهاد ارزشما از ابزارهایی مانند »بوم  ب(   

  دفتر مدیریت پروژه های بالقوه حلرا به راه دفتر مدیریت پروژههای مشتریان چالش

 مرتبط کنیم. 

دهیم و در این  های پیشنهادی انجام میحلسنجی را بر روی راهما تحلیل امکانج(   

قابلیت  پروژههای  تحلیل،  مدیریت  نیازدفتر  هر  مندی،  بالقوه  تأثیرات  و  منابع  های 

 دهیم.حل را مدنظر قرار میراه

راهد(    بهحلما  را  بالقوه  نظام های  دستهصورت  و  ارزیابی  میمند  با  بندی  تا  کنیم 

 کنیم.  شناسایی  افزوده بالا را شناسایی الگوها و اشتراکات، خدماتی با ارزش

روشنی تبیین  کنیم که بهای طراحی میگونهرا به  دفتر مدیریت پروژهما خدمات  هـ(   

ها را محقق  های مشتریان را کاهش داده و منافع مورد انتظار آن کنند چگونه چالش

 سازند.می

 جمع امتیازات  
 

 دفتر مدیریت پروژه پیشنهاد ارزش: تعریف 3بخش 

 سؤال امتیاز 
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دفتر  برای  مختصرمفهوم خدماتی شفاف و کانسپت و حل، یک الف( ما برای هر راه 

های مشخص مشتریان دفتر مدیریت  کنیم و آن را به چالشطراحی می  مدیریت پروژه

 دهیم.پروژه پیوند می

ها و  صورت بصری ارتباط میان چالشکه به  تهیه میکنیم  ۱حل ما یک نقشه راهب(   

پروژه خدمات   مدیریت  می  دفتر  نمایش  همرا  و  آندهد  اهداف راستایی  با  را  ها 

 کند. سازمانی تبیین می

 نیروی محرکهکنیم تا ضمن ایجاد  ما دستاورد های سریع را شناسایی و ارائه میج(   

صورت ملموس  را برای مشتریان به  دفتر مدیریت پروژهاولیه، ارزش فوری خدمات  

 به نمایش بگذاریم.

پذیری و قابلیت  پذیری، انعطافما روش ارائه هر خدمت را با درنظر گرفتن مقیاسد(   

 کنیم. تکامل آن همگام با رشد بلوغ سازمانی، تشریح می

مفاهیم خدمات  هـ(    کانسپت و  پروژهما  مدیریت  کارگاه  دفتر  در  یا جلسات  را  ها 

ها را  دهیم و بازخورد آنارائه می  دفتر مدیریت پروژهاعتبارسنجی به مشتریان کلیدی  

 کنیم.آوری میجمع

 جمع امتیازات  
 

 پیشنهاد ارزش: استقرار و تکامل ۴بخش 

 سؤال امتیاز 

نامه  ، یک توافقدفتر مدیریت پروژههای اصلی مشتریان  ما برای هر یک از گروهالف(   

صورت شفاف تبیین مورد انتظار به   هادستاوردکنیم که در آن  ارزش مشتری تهیه می

 گردد. شده و تأیید و همراهی ایشان)جلب حمایت رسمی( اخذ می

طور مستمر حفظ و  به ، را دفتر مدیریت پروژه پیشنهاد ارزشراه تکامل  ما نقشهب(  

را متناسب با نیازهای در حال   دفتر مدیریت پروژهکنیم تا خدمات  روزرسانی میبه

 تغییر مشتریان خود، تطبیق و ارتقاء دهیم.

 

1 Solution Map 
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پیشنهاد  ما یک راهبرد مستند برای مدیریت ریسک داریم تا ریسک عدم تحقق  ج(   

 مان را کاهش دهیم. ارزش

بازنگرید(    در  ما  منظم  ارزشهای  پروژه   پیشنهاد  مدیریت  می   دفتر  دهیم؛ انجام 

صورت سالانه مورد ارزیابی  ماهه آن را بازنگری جزئی کرده و بهای که هر سهگونهبه

 دهیم تا از تداوم تناسب و اثربخشی آن اطمینان حاصل شود. جامع مجدد قرار می

متشکل از نمایندگانی   دفتر مدیریت پروژه پیشنهاد ارزشما یک کمیته بازنگری هـ(  

از گروه ارائه ی هاایم که دیدگاههای مختلف مشتریان تشکیل دادهمتنوع  ی راهبردی 

 کنند.مطرح می  دفتر مدیریت پروژه پیشنهاد ارزشداده و پیشنهادهایی برای بهبود 

 جمع امتیازات  

 

 

 دفتر مدیریت پروژه پیشنهاد ارزشو بازنگری  سنجش: ۵بخش 

 سؤال امتیاز 

به  ما  نظامالف(  بازخورد مشتریان  صورت  پروژهمند،  مدیریت  را درخصوص    دفتر 

ها گردآوری و تحلیل  ها یا مصاحبهدفتر، از طریق نظرسنجی  پیشنهاد ارزشاثربخشی  

 کنیم. می

های حاصل از هر چرخه بازنگری را مستندسازی کرده و درون آموختهما درسب(   

دفتر  توسط    ارائه ارزشگذاریم تا رویکرد خود را در زمینه  سازمان به اشتراک می

 بهبود بخشیم. مدیریت پروژه

بندی بهبودهای خدمات  برای اولویت   دفتر مدیریت پروژهما از بازخورد مشتریان  ج(   

دفتر مدیریت پروژه  کنیم تا اطمینان حاصل شود که  استفاده می  دفتر مدیریت پروژه

 دهد.طور مستمر حداکثر ارزش ممکن را ارائه میبه

دفتر مدیریت  ، ارتقاء یا اصلاح خدمات  کنارگذاشتنما معیارهای مشخصی برای  د(   

راستا نیستند، تعیین هم دفتر مدیریت پروژه که دیگر با نیازها یا اهداف مشتریان پروژه

 .کنیممی
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بههـ(    تأثیر  ما  منظم  ارزش صورت  پروژه  پیشنهاد  مدیریت  با    دفتر  مقایسه  در  را 

کنیم و خدمات را متناسب با این  ارزیابی می  دفتر مدیریت پروژهانتظارات مشتریان  

 نماییم.اصلاح می هاارزیابی

 جمع امتیازات  

 امتیاز کل  

 

 سؤال محاسبه کنید. ۲5مجموع امتیازات خود را از هر  :امتیازدهی و تفسیر

بسیار مؤثر    پیشنهاد ارزششما یک    دفتر مدیریت پروژه  امتیاز(:  1۲۵تا    113عالی ) •

طراحی و با موفقیت اجرا کرده است. تمرکز خود را بر حفظ استانداردهای بالا قرار  

، رویکرد خود  دفتر مدیریت پروژهتحول نیازهای مشتریان  تغییر و  دهید و با توجه به  

 صورت مستمر بازنگری و ارتقاء دهید.را به

عملکرد    پیشنهاد ارزششما در تدوین    دفتر مدیریت پروژه  امتیاز(:  11۲تا    ۹۸خوب ) •

بهبود وجود دارد. حوزه اما هنوز جای  پایینمناسبی دارد،  امتیاز را  هایی را که  ترین 

 های اقدام هدفمند طراحی کنید. ها برنامهاند شناسایی کرده و برای آنکسب کرده

است،    پیشنهاد ارزش شما دارای یک    دفتر مدیریت پروژه   امتیاز(:  ۹۷تا    ۷۷متوسط ) •

وجود دارد.    پیشنهاد ارزشاین    اطلاع رسانی و اصلاحاما نیاز به توجه بیشتری برای  

و افزایش   پیشنهاد ارزشاز    یترجامع  و شرح  تمرکز خود را بر توسعه یک روایت 

 بازخورد از مشتریان دفتر مدیریت پروژه قرار دهید. اخذ

درستی توسعه  شما به  دفتر مدیریت پروژه  پیشنهاد ارزش  امتیاز(:  ۷۶تا    ۵1ضعیف ) •

طور  شود که رویکرد فعلی بهشود. پیشنهاد مینمی  رسانیاطلاعصورت مؤثر  نیافته یا به

بازخوردهای   از  گردد.  اطمینان حاصل  مشتریان  بر  تمرکز  از  تا  بازنگری شود  کامل 

 های مورد انتظار استفاده کنید. تر با ارزشراستایی قویمشتریان برای ایجاد هم

طور فوری نیازمند تدوین یک شما به  دفتر مدیریت پروژه  امتیاز(:  ۵۰تا    ۲۵بحرانی ) •

شود ابتدا با انجام یک بازنگری  یافته است. توصیه میشفاف و ساخت   پیشنهاد ارزش
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نیازهای مشتریان   آغاز کرده و سپس خدماتی طراحی    دفتر مدیریت پروژهدقیق در 

به که  چالشنمایید  به  مستقیم  شناساییصورت  اهداف  های  با  و  دهند  پاسخ  شده 

 راستا باشند.راهبردی سازمان هم

 قسمت بعدی نگاهی به  

ارزشقسمت    این تدوین  اهمیت  قانعبه  پیشنهادی  متخصصان  های  به  و  پرداخت  دفتر  کننده 

بتوانند ارزش منحصربه  مدیریت پروژه تا  کرد  را برای سازمان   دفتر مدیریت پروژه فرد  کمک 

های پیشنهادی به خدمات قابل اجرا  روشنی تبیین کنند. گام منطقی بعدی، تبدیل این ارزش به

 است. 

پیش   بازنگری و تکامل خدمات  بخش  با تمرکز بر طراحی،  به فرایند توسعه خدمات  دفتر  رو 

شده را محقق  دادهراستا بوده و ارزش وعدهنحوی که با نیازهای مشتریان همبه  مدیریت پروژه 

فهرست    تهیهبا راهبردهایی برای  قسمت    در این  دفتر مدیریت پروژه . متخصصان  پردازدمی  سازد

خدمت یا   سطوح  تعریف  خدمات،  هم   و  ۱کاتالوگ  آشنا تضمین  سازمانی  اهداف  با  راستایی 

مجموعهمی فرایند،  این  بر  تسلط  ارزششوند.  خدمات  از  قدرتمند  اختیار  ای  در  را  محور 

دهد تا نیازهای مشتریان را برآورده ساخته و در تحقق قرار می  دفتر مدیریت پروژهمتخصصان  

آفرین باشند.موفقیت سازمانی نقش

 

1 Service Levels 



 

 

 

 

 

 : توسعه خدمتچهارمگام 

 اهمیت دارد دفتر مدیریت پروژهبرای متخصصان   چرا این قسمت

متخصصان  قسمت    این پروژهبرای  مدیریت  ویژه  دفتر  اهمیت  چراکه  از  است؛  برخوردار  ای 

های راهبردی و نیازهای مشتریان به خدمات قابل اجرا را که منجر به  دیدگاهچگونگی تبدیل  

 کند. شود، تشریح میمیخلق ارزش ملموس 

دفتر مدیریت پروژه   پیشنهاد ارزش،  دفتر مدیریت پروژهآفرین  ارزش  زیستیچرخهدر این گام از  

ارائه   دفتر مدیریت پروژهشود که توسط  ای از خدمات مؤثر و مشخص تفکیک می به مجموعه

به گام  این  شد.  راهمنزلهخواهد  ارائه  و  مشتریان  نیازهای  دقیق  شناخت  میان  پلی    ی هایحلی 

ای است که در آن کند. در اصل، توسعه خدمات، نقطه عمل می  نیازها  متناسب با آناثربخش و  

ارزش  پروژه  پیشنهاد  مدیریت  می  دفتر  تبدیل  واقعیت عملی  فرایندی به  گام شامل  این  شود. 

های دستاوردطور مشخص برای تحقق  ساختارمند برای طراحی خدمات است؛ خدماتی که به

 شوند.  نافع واقعی به مشتریان طراحی میمورد انتظار و ارائه م

   گام توسعه خدمتنگاهی اجمالی به 

مند برای طراحی و توسعه  ، »توسعه خدمات« به فرایندی نظامدفتر مدیریت پروژهدر چارچوب  

برای مشتریان خود ارائه خواهد کرد. این گام   دفتر مدیریت پروژهشود که  خدماتی اطلاق می 

هایی را که از نیازسنجی مشتریان ، بینشدفتر مدیریت پروژهآفرین  ارزش  زیستی چرخهکلیدی در  

17 
17 
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اند، به  دفتر مدیریت پروژه تعریف شده  پیشنهاد ارزشدست آمده و تعهداتی را که در قالب  به

 (. ۱-۱7سازد )نگاه کنید به شکل خدمات ملموس و قابل ارائه تبدیل می

شده توانند به انتظارات مطرحمی  دفتر مدیریت پروژهای،  از طریق توسعه خدماتی هدفمند و حرفه

خود پاسخ دهند و جایگاه مؤثر و مرتبط خود را در سازمان حفظ کنند. این    پیشنهاد ارزشدر  

تکرارشونده  پاسخ۱فرایند  قابلیت  پروژه  گویی،  مدیریت  پویا  دفتر  صورت  چالش  به  و  به  ها 

 کند. های در حال تحول را تضمین میفرصت 

 اجرای گام توسعه خدمت 

 دفتر مدیریت پروژهارائه خدمات  های  طراحی رویکرد. 1

هر کانسپت و مفهوم خدمت را بررسی کرده و طیفی   طیف رویکردهای ارائه خدمت: •

می تواند خدمت را در نظر بگیرید؛ این طیف  آن  ارائه  ممکن برای  از انواع رویکردهای  

به  ۲خدمت    کامل ارائه  از   مدیریت پروژه  آن دفتر  ارائه  )که در  کامل مسئولیت  طور 

کاملاً   تا خدمات  دارد(  عهده  بر  را  با   3سلف سرویسی خدمت  مشتریان  آن  در  )که 

صورت مستقل عمل  ، بهدفتر مدیریت پروژهشده توسط استفاده از ابزارها و منابع ارائه

. برای هر خدمت، عوامل متعددی نظیر توانمندی و سطح بلوغ  را شامل شودکنند( می

ساختار   در  دسترس  در  منابع  میزان  پیچیدگی خدمت،  میزان  مدیریت  مشتری،  دفتر 

سازمانی را با دقت ارزیابی کنید. این ارزیابی به تعیین    هایاولویت و فرهنگ و    پروژه

مناسب هر خدمت در این طیف کمک خواهد کرد. ضروری است توجه داشته    رویکرد

تنها بین خدمات مختلف، باشید که رویکرد مناسب برای ارائه خدمات ممکن است نه 

بهبلکه   پروژه  نسبت  یا  در خصوص یک خدمت  مشتریان  مختلف  نیز    یکسانهای 

 متفاوت باشد. 

 

1 Iterative Process 
2 Full Service 
3 Self-Service 
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 دفتر مدیریت پروژه  زیستیچرخهدر   گام توسعه خدمت 1۷-1شکل 

یک ماتریس جامع برای ارائه خدمات تدوین کنید که رویکرد    ماتریس ارائه خدمات: •

صورت شفاف مشخص نماید. این ماتریس باید شامل شرح اجرایی هر خدمت را به

انتخاب رویکرد  خدمت،  هر  از  نقش دقیقی  آن،  ارائه  برای  مسئولیت شده  و  های  ها 

باشد.   ۲های تعاملو مدل   ۱نقاط تماس کلیدی  ،و مشتریان  دفتر مدیریت پروژهمشخص  

و مشتریان عمل   دفتر مدیریت پروژهعنوان راهنمایی برای تیم تواند بهاین ماتریس می

 

1 Key Touchpoints 
2 Interaction Model 
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و شفافیت لازم در خصوص نحوه ارائه و دسترسی به هر خدمت را تضمین    نموده

 نماید.

رویکردهای پیشنهادی برای ارائه خدمات را با   اعتبارسنجی رویکرد ارائه خدمات: •

آن  اعتبارسنجی  دفتر مدیریت پروژهمشتریان   ها را درخصوص میزان کنید. بازخورد 

راستایی این رویکردها با نیازها و انتظارات سازمانی جویا شوید و در صورت لزوم،  هم 

 آمادگی لازم برای بازنگری و اصلاح این رویکردها را داشته باشید.

ارائه خدمات: • ارائه خدمات ممکن    تکامل رویکرد  نظر بگیرید که رویکردهای  در 

زمان   گذر  در  مشتریان  کنند  تغییراست  بلوغ  افزایش  با  پروژه.  مدیریت  در    دفتر 

پروژههای  حوزه و  طرح  پورتفولیو،  قابلیت   مدیریت  گسترش  مدیریت  های  یا  دفتر 

سوی انواع متفاوتی از رویکردهای ارائه خدمات هایی برای حرکت به، فرصت پروژه

تکاملی را در طراحی رویکردهای ارائه خدمات مد نظر   دیدگاهایجاد خواهد شد. این 

تغییرات تدریجی در ارائه خدمات تدوین  اعمال  قرار دهید و نقشه راهی برای نحوه  

 کنید. 

   دفتر مدیریت پروژهخدمات  هایطراحی فرآیندسازی متناسب  -۲

شامل تمامی مراحل،  صورت کامل  فرایند هر خدمت را بهفرآیند خدمات:    نگاشت •

تصمیم  تحویلنقاط  نقاط  و  بصریکنید.    ترسیم  ۱گیری  از  برای  فرایندها  این  سازی 

 استفاده کنید.  ۲خطوط شنا های  دیاگرامیا    ت رفلوچاسازی فرایند مانند  های مدلتکنیک

برای سناریوهای متداول را مدنظر قرار   ها رافرایند  متنوعهای  نسخه  و ترسیم  توسعه

ها فراهم شود.  ها و سطوح پیچیدگی مختلف پروژهدهید تا امکان انطباق با انواع، اندازه

برای مثال، ممکن است یک فرایند استاندارد آغاز پروژه وجود داشته باشد، اما ممکن 

به   نیاز  این فرآیندهای خاصنسخه  طراحیاست  از  با زمانبرای پروژه  ی  بندی  هایی 

 

1 handoffs 
2 Swim Lane Diagram 
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های تخصصی خاص نیز های حوزهای، یا پروژههای پیچیده چندمرحلهفشرده، پروژه

نسخه  این  باشد.  داشته  میوجود  برای  ها  شروعی  نقطه  بیشتر    سازیمتناسب توانند 

 باشند. 

یک برنامه جامع مدیریت ریسک برای  مدیریت ریسک خدمات دفتر مدیریت پروژه:   •

پروژهتمامی خدمات   مدیریت  باید    دفتر  برنامه  این  کنید.  و  تدوین  شناسایی  شامل 

 ۱خدمات، راهبردهای کاهش ریسک و کیفیت  های بالقوه مرتبط با ارائه  ریسکارزیابی  

پایش مستمر     با باید مدیریت ریسک را    برنامهاین  در  .  ها باشدریسکو فرایندهای 

نمایید  عملیات خدمت  برنامه، برای ریسکیکپارچه  بالا،  تأثیر  با  اقتضاییهای   ۲های 

، نگرپیشاین رویکرد  . اتخاذ  کنیدو سازوکاری برای بهبود مستمر فراهم    تدوین کنید

 دهد.قابلیت اطمینان خدمات و اعتماد مشتری را افزایش می

تدوین    سازیمتناسب برای هر فرایند، یک راهنمای    فرایند:  سازیمتناسب راهنمای   •

سازی  متناسب   یت اجزای فرایند قابل یک از  کنید. این راهنما باید مشخص کند که کدام

  ی برای تعیین ، معیارهایراهنماها را تغییر داد. در این  توان آنو در چه شرایطی می  دارد

نسخهزمان   از  دستورالعملاستفاده  و  فرایند  مختلف  برای  های    سازی متناسب هایی 

فرایند با نیازهای خاص مشتریان گنجانده شود. هدف این راهنما آن است که مسیر  

ای که یکپارچگی فرایند و کیفیت ارائه  گونهروشنی برای اصلاح فرایند ارائه دهد، به 

 خدمات حفظ شود. 

.  انجام دهید  آن  فرایند  ی ازبرای هر خدمت، مستندسازی جامع  مستندسازی فرایند: •

فرایند  جریان  نمودارهای  شامل  باید  مستندات  دستورالعمل3این  صورت های،  به    ی 

ماتریسبهگام فرایند،  از  بخش  هر  اجرای  برای  پاسخ  4RACIهای  گام  گو،  )مسئول، 

ها  ها و مشخصات دقیق ورودیها و مسئولیت سازی نقش مشاور، مطلع( برای شفاف

 

1 mitigation strategies 
2 contingency plans 
3 Process Flow Diagrams 
4 RACI Matrix 
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خروجی بهو  مستندات  این  باشد.  فرایند  گام  هر  مرجعهای  برای    یعنوان  مشترک 

تیم   پروژه اعضای  مدیریت  می  دفتر  عمل  آن  مشتریان  اجرای  و  و  درک  تا  کند 

 ای از هر خدمت فراهم شود.یکپارچه

لوگ  اکات  بروزرسانیبرای مدیریت و    ۱یک فرایند حاکمیتی   مدیریت تغییرات فرایند: •

هایی برای بررسی  ایجاد کنید. این فرایند باید شامل رویه دفتر مدیریت پروژهخدمات 

های  بازنگری  یزمانو برنامه  ۲و تأیید تغییرات در فرایندها، سازوکارهای کنترل نسخه 

  روز بودن و تناسب فرایندها باشد. همچنین در نظر بگیرید منظور حفظ بهبه  ایدوره

منصوب    دفتر مدیریت پروژهدر درون ساختار    3برای هر فرایند، یک مالک فرایند  که

 و بهبود مستمر آن فرایند باشد.  حفظشود که مسئول 

  دفتر مدیریت پروژه به مشتریان    را  رسانی فرایندهانحوه اطلاع  :رسانیاطلاع راهبرد   •

هایی کاربرپسند از مستندات فرایندها را مدنظر قرار دهید؛  مشخص کنید. تهیه نسخه

. هدف آن است که مشتریان  5های ویدیویی یا آموزش  4مثال، راهنماهای تعاملی عنوانبه

تعامل مؤثری    دفتر مدیریت پروژهسادگی فرایندها را درک کرده و با خدمات  بتوانند به

 داشته باشند.

 خدمات دفتر مدیریت پروژه  فهرست  ایجاد کاتالوگ یا -3

دفتر  ارائه توسط    قابل  شفاف خدمات  بیانخدمات ساختاریافته، برای  کاتالوگ  فهرست یا  یک  

اند به مشتریان، حیاتی است. عناصر کلیدی در تدوین فهرست خدمات عبارت  مدیریت پروژه

 از:
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کلی و مختصر   شرحهمراه یک خدمت یا سرویس به ۱نام رسمی  نام و شرح خدمت: •

 شود. ارائه می  دفتر مدیریت پروژهاز محتوای خدمت و آنچه برای مشتریان 

ارزش • منحصربه  :پیشنهاد  می  یفردارزشی  ارائه  خدمت  این  و که  مسائل  دهد، 

توانند از آن می  دفتر مدیریت پروژهکه مشتریان    مزایاییکند و  هایی که حل میچالش

 انتظار داشته باشند.

های مشتری یا واحدهای سازمانی مشخصی که خدمت مشتریان، گروه  مخاطب هدف: •

 ها طراحی و ارائه شده است. برای آن

 یا تیمی که مسئولیت آن خدمت را بر عهده دارد. شخص مالک خدمت: •

 جزئیاتی درباره چگونگی ارائه خدمت.  مدل ارائه خدمت: •

 دهد. های خاصی که خدمت ارائه میها یا قابلیت مؤلفه های خدمت:قابلیت   •

فناوری:یکپارچه • ادغام می  سازی  یا سرویس  که در خدمت  تا  فناوری مناسبی  شود 

 کارایی و اثربخشی آن را ارتقاء دهد.

توانند  سطح خدمت که مشتریان میمرتبط با    تعهدات  :های سطح خدماتنامهتوافق •

 انتظار داشته باشند.

که مشتریان مینحوه  دسترسی:اخذ    های درخواست و  روش • را ای  توانند خدمت 

 درخواست کرده یا به آن دسترسی پیدا کنند.

 های زمانی مورد انتظار برای ارائه خدمت به مشتریان. بازه بندی ارائه خدمت:زمان •

 ۲منابع مورد نیاز برای ارائه خدمت، شامل منابع انسانی، ابزارها   نیازمندی های منابع: •

 .اقلامو 

 کند.نحوه سنجش موفقیت خدمت را مشخص می های عملکرد:شاخص  •

 

1 official name 
2 tools 
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توانند بازخورد خود را درباره خدمت  ای که مشتریان مینحوه  سازوکار ارائه بازخورد: •

 ارائه دهند.

محتواهای آموزشی و مستندات لازم برای کمک به مشتریان   :آموزش و مستندسازی •

 .در استفاده صحیح از خدمت 

 دفتر مدیریت پروژه های عملکردی و اهداف اختصاصی خدمات شاخص  -۴

شاخص • شاخصمجموعه  ها:انواع  از  این ای  کنید.  تعریف  خدمت  هر  برای  را  ها 

شاخصشاخص شامل  باید  کارایی ها  ارائه    ۱های  اثربخشی  میزان  سنجش  )برای 

مستقیم حاصل از خدمت( و  نتایج سازی )برای کمی ۲های خروجی خدمت(، شاخص

اهداف   3دستاورد های  شاخص و  مشتریان  اهداف  بر  خدمت  تأثیر  ارزیابی  )برای 

 سازمانی( باشند. 

پروژه:تعریف شاخص • برای هر شاخص، یک تعریف    های خدمات دفتر مدیریت 

آنچه   از  نام شاخص، شرح شفافی  باید شامل  تعریف  این  کنید.  تهیه  و جامع  دقیق 

آوری  و مسئول جمع  سنجشکند، روش محاسبه، منابع داده، تناوب  می  ارزیابیشاخص  

ها، حتماً میزان در دسترس بودن  دهی  باشد. در تدوین این شاخصو گزارشها  داده

ها را در نظر بگیرید. هدف این موردنیاز برای گردآوری و تحلیل آن  اقداماتها و داده

ها طراحی شود، بدون آنکه بار  ای قابل اتکا و اثربخش از شاخصاست که مجموعه

  دهی غیرضروری ایجاد کند.گزارش

هر مشتری برای هر    خاصیک فرایند مشخص برای تعیین اهداف    طراحی مشارکتی: •

ارزیابی    معیار با  باید  فرایند  این  کنید.  آغاز شود. سپس    فعلیعملکرد    اولیهتعریف 

 

1 efficiency 
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با هر مشتری یا گروه مشتری برگزار  به  را  ۱اهدافجلسات تعیین   صورت مشارکتی 

های خاص مشتری باید مورد  ها و محدودیت کنید. در این جلسات، نیازها، اولویت 

داشته باشید که ممکن است مشتریان مختلف، اهداف متفاوتی   توجهتوجه قرار گیرند.  

تخصصی    هایبخشدر  از آنها  برای یک خدمت مشابه داشته باشند؛ چرا که هر کدام  

 کنند.سازمان فعالیت میمتفاوتی در 

پروژه: • مدیریت  دفتر  عملکرد  قالب    داشبورد  برای  انعطافیک  تغییر  قابل  و  پذیر 

سازی برای هر مشتری را داشته باشد. متناسب داشبورد عملکرد طراحی کنید که قابلیت  

وضوح نمایش دهد ها و اهداف اختصاصی هر مشتری را بهاین داشبورد باید شاخص

نشان دهد. استفاده از عناصر بصری مانند نمودارها  در طول زمان  و عملکرد واقعی را در  

  های تر اطلاعات در نظر بگیرید. داشبورد باید بین شاخصها را برای درک آسانیا گیج

  سنجش   ایهشوند( و شاخصمی  سنجیده  گام پایش خدمت پایش داخلی خدمت )در  

گام  هایدستاورد )در  ارزشهای  خدمت  ارزشو    ارائه  می  شناسایی  شوند(  ارزیابی 

  مدت خدمات و هم ارزش باید هم عملکرد کوتاه  سنجشتفاوت قائل شود. چارچوب  

 بلندمدت را پوشش دهد.  خدمات در آفرینی

  سازی پیادهها و اهداف  یک فرایند بازنگری منظم برای این شاخص  فرایند بازنگری: •

به منظور بحث و بررسی  با مشتریان    ۲های فصلی تواند شامل بررسیکنید. این فرایند می

. در صورت نیاز باشداهداف  بازنگری  مسائل احتمالی و  شناسایی  عملکرد،  درخصوص  

بازنگری این  از  بههمچنین  برای جمعها  نیز  عنوان فرصتی  بازخوردهای کیفی  آوری 

می بازخوردها  این  چراکه  کنید؛  زمینهاستفاده  دقیق  توانند  تفسیر  برای  و  تری 

 های کمی فراهم نمایند. شاخص

های قابل  ، شناسایی حوزهی روز صنعت فرایندهایی برای تحلیل روندها  بهبود مستمر: •

منظور ارتقاء کیفیت ارائه خدمات طراحی کنید. این فرایند بهبود و اجرای تغییرات به

 

1 Goal-Setting Sessions 
2 Quarterly check-ins 
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باشد،   دفتر مدیریت پروژهتواند شامل جلسات بازنگری منظم خدمات درون تیم  می

شوند؛ بررسی شده و ابتکاراتی برای بهبود تدوین می  ۱ی های عملکردکه در آن داده

نیست، بلکه    ئ ارزیابی  سنجشها صرفاً  چراکه هدف نهایی از تعریف این شاخص

 سازی خدمات است. ارتقاء و بهینه

 ها در دفتر مدیریت پروژه  شایستگی  نگاشتتخصیص منابع و  -۵

های  شایستگیبه منظور شناسایی  جامع    یبرای هر خدمت، تحلیلها:  تحلیل شایستگی •

ارائه   برای  موردنیاز  آنکلیدی  دهید  خدمت   مؤثر  از  انجام  فراتر  باید  تحلیل  این   .

مهارت های برقراری  نظیر    ۲های نرمبوده و مهارت  ای های فنی مدیریت پروژهمهارت

طراحی    جامعحل مسئله را نیز دربر گیرد. یک چارچوب شایستگی  و    ارتباط مؤثر

را مشخص    3دفتر مدیریت پروژه خدمات  پرتفوی  های لازم در  کنید که کلیه مهارت

 .کند

را ارزیابی کنید. این   دفتر مدیریت پروژههای کنونی تیم  توانمندی  های فعلی:قابلیت  •

می مهارتارزیابی  سنجش  شامل  تیم  تواند  اعضای  با  گفتگو  و  عملکرد  بازبینی  ها، 

تهیه کنید که    4های نیازمند توسعه باشد. یک ماتریس مهارتدرباره نقاط قوت و حوزه

 نمایش دهد.  5هاهر عضو تیم را در مقابل چارچوب شایستگی  های و توانایی  ها قابلیت 

برای هر خدمت، شرح وظایف دقیقی تدوین کنید که شامل    ها:شرح وظایف نقش •

انتظارات عملکردی باشد. این شرح وظایف باید    و  های موردنیازها، مهارتمسئولیت 

انعطاف  تدوینای  گونهبه که  تیم  شود  اعضای  مشارکت  برای  را  لازم  دفتر پذیری 

 زمان چند خدمت فراهم کند. در ارائه هم مدیریت پروژه
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هاینیاز • را    منابع:  مندی  خدمت  هر  ارائه  برای  موردنیاز  منابع  اساس  حجم  بر 

شده، تعیین کنید. عواملی نظیر پیچیدگی  بینیخدمت و میزان تقاضای پیش  هایطراحی

میزان تقاضای مورد انتظار مشتریان را در این ارزیابی لحاظ   و  خدمت، رویکرد ارائه آن

و   دفتر مدیریت پروژههای کنونی تیم  کنید. این تحلیل به شناسایی شکاف میان قابلیت 

 کند.کمک میواقعی   مورد نیاز منابع

منابع: • مهارت  تخصیص  اساس  بر  که  کنید  تدوین  منابع  تخصیص  برنامه  های  یک 

تیم   آن   دفتر مدیریت پروژهاعضای  الزامات هر خدمت،  ها را به خدمات مختلف و 

ماتریسی  مدیریت  بر  مبتنی  رویکردی  دهد.  به  ۱اختصاص  بگیرید  نظر  که  طوریدر 

از   تیم  تمرکز اصلی هریک  باشد  بر روی یکاعضای  در   خدمت خاص  بتوانند  اما 

تعادل در حجم  حفظ  صورت نیاز از خدمات دیگر نیز پشتیبانی کنند. این رویکرد به  

کند. یک فرایند  های توسعه فردی برای اعضای تیم کمک میکاری و ایجاد فرصت 

صورت کارآمد  سازی کنید تا اطمینان حاصل شود که منابع بهنیز پیاده  ۲مدیریت ظرفیت

تواند شامل استفاده از  شوند. این فرایند میو بهینه در میان خدمات مختلف استفاده می

در دسترس بودن اعضای  میزان  ها و  ریزی منابع برای رصد تخصیص ابزارهای برنامه

ای انجام دهید و تخصیص منابع را  های دورهباشد. بازنگری  دفتر مدیریت پروژهتیم  

 های خدمات، تنظیم نمایید.متناسب با تغییرات در تقاضاها و اولویت 

دفتر مدیریت  های مهارتی موجود در تیم فعلی  شکاف  های شایستگی:مدیریت شکاف •

تواند ها تدوین کنید. این برنامه میرا شناسایی کرده و یک برنامه برای رفع آن  پروژه

برنامه توسعهشامل  و  آموزشی  نیروهای های  استخدام  یا  تیم  فعلی  اعضای  برای  ای 

را بر   آتی  هاینیازمندیو    آنیهای تخصصی موردنیاز باشد. نیازهای  جدید با مهارت

 4متقابل   یمدنظر قرار دهید. یک برنامه توانمندساز  3راه تکامل خدمات  اساس نقشه
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های کلیدی ایجاد شود. این برنامه،  در مهارتکافی  طراحی کنید تا پشتیبانی مهارتی  

یا جابه مانند غیبت  در شرایطی  تداوم خدمات  بر تضمین  تیم،  علاوه  اعضای  جایی 

 کند.ای نیز فراهم میفرصتی برای توسعه حرفه

 دفتر مدیریت پروژه مشتریان    از  و اعتبارسنجی  1های سطح خدمات نامهتوافق.  ۶

 های سطح خدمات نامهتوافقنویس اولیه  پیش  :های سطح خدماتنامهتوافقتدوین   •

  سطح خدماتهای  نامهتوافقبرای هر خدمت دفتر مدیریت پروژه تهیه کنید. این    را

های  های عملکردی که در فعالیت باید بر اساس طراحی خدمات، فرآیندها و شاخص

یافته توسعه  )شامل  پیشین  خدمت  ارائه  دامنه  خدمت،  هر  برای  شوند.  تدوین  اند، 

صورت شوند( را بهشوند و مواردی که پوشش داده نمیمواردی که پوشش داده می

گویی و ارائه خدمت، استانداردهای کیفی  های مورد انتظار پاسخشفاف بیان کنید. زمان

مسئولیت  پذیرش، شرح  معیارهای  رویهو  مشتری،  و  پروژه  مدیریت  دفتر  های  های 

شاخص اختلافات،  یا  مسائل  به  گزارشرسیدگی  تناوب  و  عملکردی  را های  دهی 

 دقت مشخص کنید.به

تعریف   دفتر مدیریت پروژهسطوح خدمت را برای هر یک از خدمات    سطوح خدمت: •

شاخص شامل  باید  تعریف  این  قابل  کنید.  و  مشخص  عملکردی  و   سنجشهای 

استانداردهای کیفی دقیق باشد. در تدوین این سطوح، با مشتریان دفتر مدیریت پروژه  

همکاری کنید تا اطمینان حاصل شود که این تعاریف با نیازها و انتظارات سازمانی  

پاسخها همآن  زمان  نظیر  بازهراستا هستند. عواملی  ارائه خدمت گویی،  زمانی  ، ۲های 

نمایانگر    3نرخ دقت تا سطوح خدمت،  نظر بگیرید  و سطح رضایت مشتریان را در 

 تعهدات عملیاتی و کیفی دفتر مدیریت پروژه باشند. 
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های  یافتنی برای هر یک از شاخصبینانه و دست اهدافی واقع  تعیین اهداف خدمت: •

تعیین کنید. این اهداف باید تعادلی میان انتظارات مشتریان    های سطح خدماتنامهتوافق

دادن بیش از  ی وعدهبرقرار کنند. از وسوسه  دفتر مدیریت پروژهها و منابع  و ظرفیت 

و قابل دستیابی تعیین شوند که بتوان    ۲خودداری کنید؛ بهتر است اهدافی محتاطانه   ۱حد

آنبه به  آنصورت مستمر  از  فراتر  یا حتی  یافت  آنها دست  تا  اهدافی ها رفت،  که 

 های مکرر در دستیابی منجر شوند.بلندپروازانه تدوین شوند که به شکست 

های سطح  نامهتوافقدر هنگام تدوین    :های سطح خدماتنامهتوافق   سازیمتناسب  •

های میان مشتریان یا انواع  ، سطوح مختلف ارائه خدمات را با توجه به تفاوتخدمات

  های سطح خدمات نامهتوافقعنوان نمونه، ممکن است  ها مدنظر قرار دهید. بهپروژه

پروژه  یاستاندارد اغلب  اما  برای  شود،  تعریف  برای  گزینهبایست  میها  هایی 

خدماتنامهتوافق گرفت  های سطح  نظر  در  نیز  با    پیشرفته  ابتکارات  با  متناسب  که 

 اند.های پیچیده طراحی شدهاولویت بالا یا پروژه

خدماتنامهتوافقاعتبارسنجی   • سطح  مشتریان    :های  با  اعتبارسنجی  دفتر  جلسات 

پروژه  گروه  مدیریت  پیشیا  جلسات،  این  در  کنید.  برگزار  مشتری  نویس  های 

صورت دقیق مرور  را ارائه داده و هر بخش از آن را به   سطح خدماتهای  نامهتوافق

فراهم کنید و آماده مذاکره در خصوص بندهای خاص باشید.    را  کنید. فضای بحث آزاد

توافقی است که هم برای دفتر مدیریت پروژه قابل   به  این جلسات، دستیابی  هدف 

 را فراهم سازد. دفتر مدیریت پروژهتحقق باشد و هم رضایت مشتریان 

تعیین  اعتماد:ایجاد   • عملکردی  اهداف  به  اعتبارسنجی،  جلسات  جریان  در  در  شده 

های  توجه ویژه داشته باشید. این اهداف باید با شاخص های سطح خدماتنامهتوافق

پیش که  هر خدمت  تدوین شدهاختصاصی  هم تر  باایناند،  باشند؛  ممکن راستا  حال، 

به بازنگری آن نیاز  انتظارات و اولویت است  دفتر مدیریت  های مشتریان  ها براساس 
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های مشتریان مختلف ممکن است با یکدیگر  باشد. فراموش نکنید که اولویت   پروژه

نیز   متفاوتی  عملکردی  اهداف  مشخص،  خدمت  یک  برای  بنابراین،  باشد؛  متفاوت 

صرفاً ابزاری برای تعیین اهداف    های سطح خدماتنامهتوافقممکن است تعریف شود.  

دهی به و سنجش عملکرد نیستند، بلکه ابزارهایی راهبردی برای ایجاد اعتماد و شکل

و مشتریان آن هستند. از فرایند تدوین و    دفتر مدیریت پروژهیک مشارکت مؤثر میان  

به  های سطح خدماتنامهتوافقاعتبارسنجی   روابط و ها  تحکیم  برای  عنوان فرصتی 

 به ارائه ارزش واقعی بهره ببرید. دفتر مدیریت پروژهدادن تعهد نشان

های  نامهتوافقمشخص کنید که    :های سطح خدماتنامهتوافقگری  پایش و گزارش •

خدمات گزارش  سطح  برای  الگوهایی  شد.  خواهند  گزارش  و  پایش  های  چگونه 

تهیه کنید و فرایندی ساختاریافته برای    های سطح خدماتنامهتوافقای عملکرد  دوره

تواند شامل جلسات مرور  ها با مشتریان تعریف نمایید. این فرایند میمرور این گزارش

یا   مسئله  هرگونه  و  بررسی شده  آن، عملکرد خدمات  در  که  باشد  فصلی  یا  ماهانه 

 نارسایی احتمالی مورد بحث قرار گیرد. 

درباره  اطلاع • خدماتنامهتوافقرسانی  سطح  ارتباطات    : های  مدیریت  برنامه  یک 

مشتریان   تمامی  که  شود  حاصل  اطمینان  تا  کنید  پروژه تدوین  مدیریت  از    دفتر 

تواند شامل تهیه  آگاه هستند. این برنامه میو محتوای آنها    های سطح خدماتنامهتوافق

ارائه  مستندات کلیدی    ایهای خلاصهیا  نکات  را     های سطح خدماتنامهتوافقکه 

می توجیهی برجسته  جلسات  برگزاری  تیم  ۱سازند،  گنجاندن برای  یا  پروژه  های 

دفتر    ۲اندازی خدمت راه  هایدر فرایند    های سطح خدماتنامهتوافقاطلاعات مرتبط با  

 باشد.  مدیریت پروژه
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 سازی خدمات دفتر مدیریت پروژه ریزی پیادهبرنامه  -۷

راه ای از خدمات مرتبط، یک نقشهبرای هر خدمت یا مجموعه  سازی:راه پیادهنقشه •

های کلیدی  ها و فعالیت مایلستونشامل  راه باید  تدوین کنید. این نقشه  ،سازیجامع پیاده

های  ابستگیو  . در تدوین این نقشهباشدبرداری کامل  بهرهو    استقرار  تا  توسعهمرحله  از  

 دقت بررسی و لحاظ کنید.سازی را بهها بر توالی پیادهمیان خدمات و تأثیر آن

سازی تفصیلی و دقیق تدوین کنید  برای هر خدمت، یک برنامه پیاده  سازی:پیاده  برنامه •

زمان تاریخکه شامل جدول  با  فعالیت بندی  برای  های  های مشخص  مایلستون  و  ها 

برای   منابع  پیاده  فعالیت های کلیدی، تخصیص  به  الزامات  استقرارسازی و  مربوط   ،

فعالیت بودجه برای  پیادهای  و  های  ریسکاستقرارسازی  ارزیابی  راهبردهای ،  و  ها 

 باشد.  اندازی خدمت راهسازی و معیارهای موفقیت برای پیاده و هاکاهش آن

  اندازی خدمتراهاز مرحله  گذار  یک برنامه  :  اندازی خدمتراهبرنامه گذار از مرحله   •

مرحله   خدمت به  که    عملیات  شود  حاصل  اطمینان  تا  کنید    انتقال این  در  تدوین 

شود. این برنامه باید شامل معیارهای تعیین  می  حفظ  ۱یعملیات  گیو آماد  یکپارچگی

  امور   های واگذاریبرداری کامل، رویهبه بهره  استقرارزمان انتقال یک خدمت از مرحله  

پیاده تیم  عملیات  ۲سازیاز  تیم  خدمت 3به  منظم  بازنگری  فرایندهای  استقرار    و   ، 

 سازوکارهایی برای پشتیبانی مستمر و بهبود مداوم باشد. 

یک راهبرد جامع مدیریت تغییر تدوین کنید که به بُعد انسانی   راهبرد مدیریت تغییر: •

ها بپردازد و به مشتریان کمک کند تا خدمات جدید را درک کرده و با آن  4تغییرات

اطلاعیه  محتواهای سازگار شوند.   از جمله  متناسب  به خدمت،  ارتباطی  مربوط  های 

 .تهیه کنید های متداول و منابع آموزشیراهنماهای کاربری، پرسش
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ای و فازی را اجرا کنید؛  در صورت امکان، یک رویکرد مرحله فازی:رویکرد  راهبرد •

ای از خدمات  یا زیرمجموعه  ۱های پایلوت با گروه  فاز اولسازی در  ای که پیادهگونهبه

انجام شود. این رویکرد امکان یادگیری،    در فاز بعدی  آغاز شود و سپس استقرار کامل

 کند. خوبی مدیریت میرا به ۲و تأثیرات سازمانی کند بازنگری و اصلاح را فراهم می

پیاده  • مراحل    سازی:حاکمیت  بر  نظارت  برای  مشخصی  حاکمیتی  ساختارهای 

به    استقرارسازی،  پیاده گذار  خدمت مرحله  و  کنید.    عملیات  برگزاری  با  تعریف 

که فرایند   کردتوان اطمینان حاصل  می  دفتر مدیریت پروژههای منظم با مشتریان  نشست 

 شوند. موقع شناسایی و رفع میرود و مسائل احتمالی بهمطابق برنامه پیش می

 دفتر مدیریت پروژهخودارزیابی عملی: سنجش اثربخشی توسعه خدمات 

خدمات   توسعه  فرایند  اثربخشی  ارزیابی  برای  ساختارمند  رویکردی  ارزیابی،  خود  دفتر  این 

پروژه می  مدیریت  حوزهارائه  ارزیابی  با  متخصصان  دهد.  کلیدی،  پروژههای  مدیریت   دفتر 

راستایی  ها را شناسایی کرده، طراحی و ارائه خدمات را بهبود بخشند و از همتوانند شکافمی

 شده با انتظارات مشتریان و اهداف کلان سازمان اطمینان حاصل کنند.  خدمات ارائه

ارزیابی کنید،   5تا    ۱را در هر بخش بر اساس مقیاس    دفتر مدیریت پروژه عملکرد    دستورالعمل:

   به طوری که:

 = اصلاً / غیر مؤثر ۱

 = به ندرت / ضعیف۲

 = گاهی / متوسط 3

 = اغلب / خوب 4

 = همیشه / عالی5

 دفتر مدیریت پروژه: طراحی رویکرد ارائه خدمات 1بخش 
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 سؤال امتیاز 

  دفتر مدیریت پروژه ما رویکردهای مختلف ارائه خدمات را برای هر خدمت  الف(   

ها و فرهنگ سازمانی  ، سطح بلوغ آندفتر مدیریت پروژهبر اساس نیازهای مشتریان 

 . کنیمبا دقت ارزیابی می

خدمات  ب(    ارائه  جامع  ماتریس  یک  پروژهما  مدیریت  کرده  دفتر  که  تدوین  ایم 

 دفتر مدیریت پروژههای ارائه را برای هر یک از خدمات  ها و مدلها، مسئولیت نقش 

 سازد. مشخص می

ارائه خدمات  ج(    پروژهما رویکردهای  مدیریت  با مشتریان    دفتر  مدیریت را  دفتر 

ها، این رویکردها را بازنگری و کنیم و بر اساس بازخورد آن اعتبارسنجی می  پروژه

 نماییم.اصلاح می

دفتر مدیریت  گیریم که چگونه رویکردهای ارائه خدمات  طور فعال در نظر میما بهد(   

هم می  پروژه قابلیت توانند  رشد  با  مشتریان  زمان  پروژههای  مدیریت  بلوغ    دفتر  و 

 سازمانی، تکامل یابند. 

را بازنگری و به   دفتر مدیریت پروژهصورت منظم رویکردهای ارائه خدمات  ما بهه(   

ها با نیازهای جاری و شرایط  کنیم تا از تداوم اثربخشی و انطباق آنروزرسانی می

 سازمانی اطمینان حاصل کنیم.

 جمع امتیازات  

 

 شده سفارشی دفتر مدیریت پروژه: طراحی فرایندهای خدمات ۲بخش 

 سؤال امتیاز 

کنیم،  را ترسیم می  دفتر مدیریت پروژهفرایندهای هر خدمت  ابتدا تا انتهای  الف( ما   

 .۱گیری و تحویل همراه تمامی نقاط تصمیمبه

تا با انواع    کنیمطراحی می  دفتر مدیریت پروژههای متنوعی از فرایندهای  ب( ما نسخه 

 ها از نظر نوع، اندازه یا سطح پیچیدگی انطباق یابند. مختلف پروژه

 

1 handoffs 
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یک  ج(  خدمات    از  ما  برای  ریسک  مدیریت  جامع  پروژه برنامه  مدیریت    دفتر 

 های مرتبط با ارائه خدمات را کاهش دهیم.ایم تا ریسککرده  بکارگیری

متناسب با   دفتر مدیریت پروژهفرایندهای  سازیمتناسب ما راهنمایی شفاف برای د(  

 دهیم.ارائه می دفتر مدیریت پروژهنیازها و شرایط خاص مشتریان 

کنیم که  نگهداری می  دفتر مدیریت پروژه ما مستندات جامعی برای هر خدمت  هـ(   

ماتریس فرایند،  جریان  نمودارهای  دستورالعمل  RACIهای  شامل  اجرایی  و  های 

 تفصیلی است.

 جمع امتیازات  

 

  فهرست خدمات دفتر مدیریت پروژه تهیه: 3بخش 

 سؤال امتیاز 

تمامی ایم که  تدوین کرده  دفتر مدیریت پروژهخدمات  جامع از    کاتالوگیما  الف(   

 کند.تعریف می  طور شفاف را بههای کلیدی هرکدام  خدمات موجود و شرح و قابلیت 

دفتر مدیریت  بر اساس نیازهای مشتریان    دفتر مدیریت پروژه خدمات  کاتالوگ  ب(   

بندی شده است و خدمات متناسبی را برای واحدهای مختلف سازمان،  بخش  پروژه

 دهد.ها، یا سطوح گوناگون بلوغ مدیریت پروژه ارائه میانواع پروژه

راهنمایی شفاف و در دسترس برای    دارای  دفتر مدیریت پروژه خدمات  کاتالوگ  ج(   

است که چگونگی درخواست و دسترسی به هر خدمت    دفتر مدیریت پروژهمشتریان  

 دهد. را توضیح می

کنیم تا صورت منظم بازنگری میرا به  دفتر مدیریت پروژه خدمات    کاتالوگما  د(   

انجام بهبودهای  جدید،  موجودخدمات  خدمات  در  را    و  شده  سازمانی  تغییرات 

مشتریان   برای  فهرست همچنان  این  که  اطمینان حاصل شود  و  کند  دفتر  منعکس 

 ماند. مرتبط و ارزشمند باقی می مدیریت پروژه

به  دفتر مدیریت پروژهما فهرست خدمات  هـ(    صورت فعال در سراسر سازمان  را 

  دفتر مدیریت پروژه کنیم تا اطمینان حاصل شود که تمامی مشتریان  می  رسانیاطلاع
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می و  هستند  آگاه  موجود  خدمات  میاز  چگونه  برای دانند  خدمات  این  از  توانند 

 برداری کنند. گویی به نیازهای خود بهرهپاسخ

 امتیازات جمع  

 

 دفتر مدیریت پروژههای عملکرد و اهداف اختصاصی خدمات : شاخص ۴بخش 

 سؤال امتیاز 

های مشخص و شفافی ، شاخصدفتر مدیریت پروژهما برای هر یک از خدمات  الف(   

 ایم.تعریف کرده دستاوردو  خروجیی کارایی، در سه حوزه

از  ب(    یک  برای هر  دقیقی  تعاریف  کردهشاخصما  تدوین  نحوه  ها  که شامل  ایم 

 شود. ها میآوری دادهتناوب جمع و هاآوری دادهمحاسبه هر شاخص، مسئول جمع

برگزار    دفتر مدیریت پروژهما جلسات مشترک تعیین اهداف عملکردی با مشتریان  ج(   

 های عملکردی هر خدمت را تعیین کنیم. کنیم تا شاخصمی

ها و اهداف کنیم تا شاخصشده استفاده میما از داشبوردهای عملکردی سفارشید(   

صورت بصری نمایش  را برای هر مشتری به دفتر مدیریت پروژهعملکردی خدمات 

 دهیم.

بههـ(    منظم شاخصما  پروژه های عملکردی خدمات  صورت  مدیریت  با    دفتر  را 

بازنگری می و  بازخوردها و روندهای عملکردی،  مشتریان مرور  اساس  بر  کنیم و 

 نماییم.اهداف یا خدمات را بازنگری و اصلاح می

 جمع امتیازات  

 

 دفتر مدیریت پروژه ها در شایستگی نگاشت: تخصیص منابع و ۵بخش 

 سؤال امتیاز 

دفتر مدیریت  های موردنیاز برای هر یک از خدمات  ما تحلیل جامعی از مهارتالف(   

 گیرد. های نرم را در برمیهای فنی و هم مهارتایم که هم مهارتانجام داده پروژه
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ها را در  را ارزیابی کرده و آن  دفتر مدیریت پروژههای فعلی تیم  ما توانمندیب(   

 ایم. ترسیم کرده دفتر مدیریت پروژههای چارچوب شایستگی

از خدمات  ج(    برای هر یک  تدوین   دفتر مدیریت پروژه ما شرح وظایف روشنی 

صورت  انتظارات عملکردی به  و  های موردنیازها، مهارتایم که در آن مسئولیت کرده

 اند.شفاف مشخص شده

بهد(    تیم  ما  اعضای  تخصیص  و  کرده  بازنگری  را  منابع  نیازمندی  منظم  دفتر طور 

و ظرفیت تیم، تنظیم   دفتر مدیریت پروژهرا بر اساس تقاضای خدمات    مدیریت پروژه 

 کنیم. می

های مهارتی و تضمین رشد ای برای رفع شکافما یک برنامه آموزشی و توسعههـ(  

 ایم. سازی کردهپیاده دفتر مدیریت پروژهای مستمر در تیم حرفه

 جمع امتیازات  

 

 دفتر مدیریت پروژهو اعتبارسنجی مشتریان  های سطح خدماتنامهتوافق : ۶بخش 

 سؤال امتیاز 

  های سطح خدمات نامهتوافق،  دفتر مدیریت پروژهما برای هر یک از خدمات  الف(   

می تدوین  بازهدقیقی  خدمت،  محدوده  که  استانداردهای کنیم  تحویل،  زمانی  های 

 سازد. روشنی مشخص میهای عملکرد را بهکیفیت و شاخص

واقعب(    اهدافی  دست ما  و  خدمات  بینانه  برای  پروژهیافتنی  مدیریت  تعیین   دفتر 

انتظارات مشتریان دفتر و ظرفیت می ها و منابع موجود  کنیم و در این فرایند، میان 

 نماییم.توازن برقرار می دفتر مدیریت پروژه

را بر اساس نیازهای خاص هر گروه از مشتریان   های سطح خدماتنامهتوافقما ج(  

 کنیم. سازی میمتناسب  دفتر مدیریت پروژه

اعتبارسنجی  د(    خدماتنامهتوافقما  سطح  از    های  بازخورد  دریافت  طریق  از  را 

راستایی  منظور اطمینان از هم ها را بهدهیم و آن انجام می  دفتر مدیریت پروژهمشتریان  

 کنیم. سازی و بازنگری میبا نیازهای مشتریان، متناسب 
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عملکرد  هـ(    خدماتنامهتوافقما  سطح  به  های  گزارش  را  و  پایش  منظم  صورت 

و در جلسات بازنگری، درباره اصلاحات احتمالی با مشتریان دفتر مدیریت  کنیم  می

 . نماییمپروژه گفتگو می

 جمع امتیازات  

 

 

 دفتر مدیریت پروژهسازی خدمات ریزی پیاده: برنامه۷بخش 

 سؤال امتیاز 

سازی دقیقی پیادهراه    ، نقشهدفتر مدیریت پروژهما برای هر یک از خدمات  الف(   

های زمانی اجرای خدمت  ها و جدولابستگیو  ،کنیم که شامل مایلستون هاتدوین می

 است. 

برنامهب(    پیادهما  تیم  سازی جامعی تدوین میهای  منابع  که شامل تخصیص  کنیم 

پروژه مدیریت  نیازمندیدفتر  بودجه،  پروژهای  های  مدیریت  ارزیابی  دفتر  های  و 

 باشد.سازی خدمات دفتر میریسک مرتبط با پیاده

از مرحله  ج(    برنامه گذار  به مرحله    دفتر مدیریت پروژه  اندازی خدمت راهما یک 

کرده  عملیات خدمت  تحویلتدوین  تا  عملیاتی  ۱یکپارچه   ایم  آمادگی  خدمات    ۲و 

 تضمین شود.

بالاد(    تأثیر  با  یا  پیچیده  خدمات  برای  مدیریت  در    3ما  راهبرد پروژهدفتر  یک   ،

 5های پایلوتای که ابتدا از گروهگونهکنیم؛ بهای اجرا مییا مرحله  4سازی فازی پیاده

 یابد.آغاز شده و سپس به استقرار کامل در سطح سازمان گسترش می

 

1 Seamless Handover 
2 Operational Readiness 
3 High-Impact Services 
4 Phased Rollout Strategy 
5 Pilot Groups 
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ایم تا بر  ایجاد کرده  دفتر مدیریت پروژهما ساختارهای حاکمیتی روشنی برای  هـ(   

عملیات جاری این    و   ۱اندازی خدمتراه،  دفتر مدیریت پروژهسازی خدمات  پیاده

 خدمات نظارت مؤثر داشته باشند.

 جمع امتیازات  

 امتیاز کل  
 

 سؤال محاسبه کنید. 35مجموع امتیازات خود را از هر  :امتیازدهی و تفسیر

طرزی شما فرایند توسعه خدمات را به  دفتر مدیریت پروژه  (:۲امتیاز   1۶۰تا    1۵۴عالی ) •

سازی کرده است؛ فرایندی که با تمرکز بالا بر طراحی و بسیار مؤثر طراحی و پیاده

شود این مسیر موفق  محور همراه است. توصیه میآفرین و مشتریارائه خدمات ارزش

را با بازنگری مستمر و تکامل تدریجی خدمات در پاسخ به تغییرات نیازهای مشتریان  

 های سازمان ادامه دهید.و اولویت 

شما عملکرد مناسبی در حوزه توسعه   دفتر مدیریت پروژه  امتیاز(:   1۵3تا    131خوب ) •

هایی برای بهبود و بازنگری وجود دارد. تمرکز خود را بر خدمات دارد، اما فرصت 

سازی خدمات ارتقاء  تر قرار دهید تا کیفیت طراحی و پیادههایی با امتیاز پایینحوزه

  یابد.

شما یک فرآیند پایه برای توسعه   دفتر مدیریت پروژه  امتیاز(:  13۰تا    1۰۲متوسط ) •

توجهی ضروری  خدمات دارد، اما برای دستیابی به اثربخشی مطلوب، بهبودهای قابل

است. اولویت خود را بر ارتقای مستندسازی فرآیندها، اعتبارسنجی مشتریان و پایش  

 .قرار دهید  های سطح خدماتنامهتوافق

 

1 Onboarding 

 درج شده است.  ۱6۰می باشد و احتمالاً به دلیل اشتباه تایپی  ۱75امتیازات مترجم: مجموع  ۲
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شما نیازمند   دفتر مدیریت پروژهفرآیند توسعه خدمات در    (:امتیاز  1۰1تا    ۶۸ضعیف ) •

می پیشنهاد  است.  اساسی  حوزهبهبودهای  در  بازنگری  با  مانند شود  کلیدی  های 

تعریف شاخص منابع،  دفتر، مسیر  تخصیص  با مشتریان  مؤثر  تعامل  های عملکرد و 

 بهبود را آغاز کنید. 

طور فوری نیازمند طراحی و  شما به  دفتر مدیریت پروژه   (:امتیاز  ۶۷تا    3۵بحرانی ) •

شود از طراحی استقرار یک فرآیند ساختارمند برای توسعه خدمات است. توصیه می

  و   فرآیندهای شفاف آغاز کرده، این فرآیندها را با مشتریان دفتر اعتبارسنجی نمایید

تدوین   با  خدماتنامهتوافقسپس  سطح  و    های  خدمات  کیفیت  ارتقاء  مسیر  قوی، 

 راستایی با نیازهای راهبردی سازمان را هموار کنید.هم 

 قسمت بعدی نگاهی به  

تنها نقطه آغاز است. حتی بهترین و    دفتر مدیریت پروژه ایجاد یک مجموعه جامع از خدمات  

 سازی نشوند، ارزشی ایجاد نخواهند کرد. درستی پیادهترین خدمات نیز در صورتی که بهایحرفه

ای حیاتی که طی  پردازد؛ مرحلهمی  ۱اندازی خدمتراهصورت دقیق به مرحله  به  قسمت بعدی

شود. در این  به کاربران سازمان معرفی می  دفتر مدیریت پروژهیافته  آن خدمات جدید یا بهبود

روان و مؤثر    یگذارانتقال و  تضمین    و  بخش، راهبردهایی برای مدیریت تغییر، ارائه آموزش

 بررسی خواهد شد.

برای متخصصان   این مرحله  بر  پروژهتسلط  مدیریت  را    دفتر  تا خدمات خود  ضروری است 

طور کامل در عملیات سازمانی نهادینه کنند و زمینه را برای ارائه مؤثر خدمات و خلق ارزش  به

 فراهم سازند.

 

1 Service Onboarding 



 

 

 

 

 

 

 اندازی خدمتراهگام پنجم: 

 اهمیت دارد دفتر مدیریت پروژهبرای متخصصان   چرا این قسمت

از چند جهت حیاتی    دفتر مدیریت پروژهبرای متخصصان    اندازی خدمت راهتسلط بر مرحله  

شود.  ساز پذیرش روان و مؤثر خدمات جدید در سازمان میکه، این مرحله زمینهاست. نخست آن

خوبی درک  کند تا مزایا و کارکردهای خدمات جدید را به استقرار موفق، به کاربران کمک می

مقاومت کاهش  موجب  موضوع  این  که  پذیرش  ۱کنند،  افزایش  فرایند، می  ۲و  این  گردد. 

رساند و اطمینان حاصل  را به حداکثر می  دفتر مدیریت پروژهآفرینی و اثربخشی خدمات  ارزش

 طور مؤثر و کارآمد در سازمان مورد استفاده قرار گیرند. کند که این خدمات بهمی

  دفتر مدیریت پروژه به  نسبت  اعتبار و اعتماد    کسب نقش کلیدی در    اندازی خدمت راهکه،  دوم آن 

شفاف و پشتیبانی مؤثر در طول فرایند    هایرسانیاطلاعهای جامع،  کند. با ارائه آموزشایفا می

روشنی نشان دهد. این  نفعان را بهتواند تعهد خود به موفقیت ذیمی  دفتر مدیریت پروژهاستقرار،  

عنوان یک  به  دفتر مدیریت پروژهتعهد موجب تقویت روابط مثبت و افزایش اعتبار و جایگاه  

 اعتماد و ارزشمند در سازمان خواهد شد.شریک قابل

 

1 Resistance 
2 acceptance 

18 
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بلندمدت خدمات خواهد بود. با شناسایی و  اجرای صحیح فرایند استقرار، زمینه ساز موفقیت 

رفع مسائل بالقوه در مراحل اولیه، دریافت بازخورد و اعمال اصلاحات لازم، دفتر مدیریت پروژه 

مانند و راستا باقی میشده همچنان با نیازهای کاربران هم تواند اطمینان یابد که خدمات ارائهمی

، از بروز اختلالات جلوگیری کرده و  نگرپیش سازند. این رویکرد  نتایج مورد انتظار را محقق می 

 کند. های کاری موجود را تضمین مییکپارچگی روان و مؤثر خدمات جدید با فرآیندها و جریان

 اندازی خدمت راهگام الی به م نگاهی اج

، یک فرایند ساختاریافته است که خدمات  دفتر مدیریت پروژهدر چارچوب    اندازی خدمت راه

کند.  را به کاربران هدف درون سازمان معرفی می  دفتر مدیریت پروژهیافته یا بهبودیافته  توسعهتازه

پل نقش  مرحله حیاتی،  و    یاین  توسعه خدمات  میآن   ۱کامل   بکارگیریمیان  ایفا  را  و  ها  کند 

دیده دهد که مشتریان دفتر مدیریت پروژه برای استفاده از این خدمات آماده، آموزشاطمینان می

 (. ۱- ۱8و تحت پشتیبانی مناسب هستند )نگاه کنید به شکل 

پذیرش برای  مؤثر خدمات،  اثرگذاری   ۲استقرار  و  ارزش  حداکثرسازی  جدید،  روان خدمات 

، کاهش مقاومت  دفتر مدیریت پروژهاعتبار و اعتماد نسبت به    کسب ،  دفتر مدیریت پروژهخدمات  

 سازی بستر موفقیت بلندمدت خدمات، امری حیاتی است. فراهم و 3در برابر تغییرات 

دفتر برداری از خدمات  یک فرایند استقرار موفق و دقیق، تأثیر چشمگیری بر ادراک و میزان بهره

برای    دفتر مدیریت پروژهدارد و مستقیماً اثربخشی این خدمات و ارزش کلی    مدیریت پروژه

تحت  را  میسازمان  قرار  بهرهتأثیر  اولیه  مراحل  در  مشتریان  هدفمند  هدایت  با  از  دهد.  گیری 

پروژه می مدیریت  دفتر  کاربریایجاد  تواند  خدمات،  از  ترغیب  مثبت،    4تجربه  استفاده مستمر 

 در نهایت دستیابی به منافع مورد انتظار از خدمات خود را محقق سازد.  وخدمات 

 

1 Full-Scale Implementation 
2 adoption 
3 minimizing resistance to change 
4 User Experience 
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 دفتر مدیریت پروژه  زیستیچرخهدر  اندازی خدمتراهگام  1۸-1شکل 

 اندازی خدمتراهاجرای گام 

 دفتر مدیریت پروژهسازی و تعامل با مشتریان آماده . 1

پذیرند یا درگیر  تمامی مشتریان مرتبطی را که از خدمات جدید تأثیر می  راهبرد تعامل: •

آن خواهند بود، شناسایی کنید. یک نقشه جامع از مشتریان تهیه نمایید که سطح آگاهی 

منافع مورد انتظارشان از خدمات جدید را   و  هاهای احتمالی آنفعلی هر گروه، دغدغه

طراحی نمایید. این    ۱مشخص کند. برای هر گروه از مشتریان، راهبرد تعامل اختصاصی 

 

1 Tailored Engagement Strategy 
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  و   های کلیدی قابل انتقالراهبرد باید نحوه ارتباط دفتر مدیریت پروژه با مشتریان، پیام

 ها را تبیین کند. های خاص آنگویی به نیازها و دغدغههایی برای پاسخبرنامه

از  مجموعه  :بخشیآگاهی • تا    را  بخشیآگاهی  اقداماتای  کنید  اجرا  و  طراحی 

تواند شامل  ها میمندی و هیجان نسبت به خدمات جدید ایجاد شود. این فعالیت علاقه

تبلیغاتیکمپین اولیه   ۱های  کاربران  تجربیات  ارائه  یا  مزایای خدمات،  نمایش   ۲اولیه، 

کامل   اجرایپیش از  ،انگیز پیرامون خدماتهیجان باشد. هدف، ایجاد فضای مثبت و 

صورت رسمی  برگزار کنید تا به  4های عمومی یا نشست   3ها است. رویدادهای آغازین آن 

خدمات جدید را معرفی نمایید. در این رویدادها، تصویری کلی از خدمات ارائه دهید، 

را   5ها با اهداف سازمانی را توضیح دهید و مراحل فرایند استقرارراستایی آننحوه هم

به رویدادها  این  از  نمایید.  پاسختبیین  برای  فرصتی  یا عنوان  سؤالات  به  گویی 

 های اولیه مشتریان استفاده کنید. دغدغه

مشتری: • فرایند   بازخورد  طول  در  مشتریان  بازخورد  دریافت  برای  سازوکارهایی 

ها،  توانند شامل نظرسنجیسازی کنید. این اقدامات میطراحی و پیاده  اندازی خدمت راه

ها و  جلسات دریافت بازخورد، یا اختصاص یک آدرس ایمیل ویژه برای ثبت پرسش

ها، رویکرد  صورت منظم بررسی کرده و بر اساس آننظرات باشند. این بازخوردها را به

 های جدید پاسخ دهید. استقرار را اصلاح کرده و به نگرانی

، افرادی را دفتر مدیریت پروژههای مختلف مشتریان  در میان گروه  شناسایی حامیان: •

آن به با  و  »حامیان خدمت« شناسایی  افراد میعنوان  این  کنید.  در ها همکاری  توانند 

حمایت   ارائه  جدید،  خدمات  پل    سازمانیترویج  نقش  ایفای  و  استقرار  فرایند  در 

 ها یا واحدهای مربوطه نقش مؤثری ایفا کنند. و تیم  دفتر مدیریت پروژهارتباطی میان 

 

1 teaser campaigns 
2 early adopter testimonials 
3 kickoff events 
4 town hall meetings 
5 onboarding process 
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 آموزش خدمات دفتر مدیریت پروژه  طرحتوسعه . ۲

دفتر  کار را با انجام تحلیل نیازهای آموزشی برای هر گروه از مشتریان    :اتحلیل نیازه •

های خاص  ها، مهارتآغاز کنید. این تحلیل باید سطح دانش فعلی آن   مدیریت پروژه

های دانشی یا مهارتی که باید پوشش  شکاف  و  موردنیاز برای استفاده از خدمات جدید

 داده شوند را در نظر بگیرد.

های یک برنامه آموزشی چندسطحی طراحی کنید که متناسب با نقش  برنامه آموزشی: •

تواند ها باشد. این برنامه میمختلف کاربران و سطوح گوناگون مهارت و آشنایی آن 

های فنی عمیق برای  شامل جلسات آشنایی پایه و ابتدایی برای تمامی مشتریان، آموزش

برای مدیران میانی یا مدیران ارشد سازمان   اختصاصیهای  دوره  و  ۱ای کاربران حرفه

 خدمات را درک کنند. راهبردیباشد که نیاز دارند دستاوردهای 

گوی  ای متنوع از محتواهای آموزشی تهیه کنید تا پاسخمجموعه  محتواهای آموزشی: •

میسبک محتواها  این  باشد.  کاربران  یادگیری  مختلف  ترجیحات  و  شامل  ها  تواند 

های یادگیری  دورهیدئوهای آموزشی،  و  ۲های راهنمای کاربری، راهنمای سریع دفترچه

کلیه مطالب  ی  هاو کارگاه  3الکترونیکی تعاملی  کنید که  عملی باشد. اطمینان حاصل 

 باشند.   دفتر مدیریت پروژهو متمرکز بر کاربرد عملی خدمات    مختصرآموزشی، شفاف،  

 5طراحی کنید که یادگیری خودمحور  4یک رویکرد یادگیری ترکیبی   رویکرد یادگیری: •

مدرس هدایت  تحت  یا  آموزشی حضوری  با جلسات  رویکرد،   6را  این  کند.  تلفیق 

هایی برای تعامل مستقیم و پرسش و پاسخ  پذیری، فرصت کردن انعطافضمن فراهم
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می ایجاد  بهنیز  همچنین،  از  کند.  استفاده  آموزش،  جذابیت  و  ارتباط  افزایش  منظور 

 را در برنامه آموزشی در نظر بگیرید. ۱سناریوهای واقعی و مطالعات موردی

یک فرایند ارزیابی شایستگی یا صدور گواهینامه برای اطمینان    ها:شناسایی شایستگی •

تواند شامل های موردنیاز توسط مشتریان طراحی کنید. این ارزیابی میاز کسب مهارت

های عملی، کوییزها یا نمایش کاربرد خدمات در سناریوهای واقعی پروژه باشد. آزمون

می مشتریان،  در  انگیزه  ایجاد  و  شناختن  رسمیت  به  گواهینامهبرای  از  یا  توان  ها 

 دیجیتال استفاده کرد.  ۲های نشان

«  برای ایجاد ظرفیت داخلی جهت آموزش  3یک برنامه »آموزش مربی   آموزش مربیان: •

ها یا واحدهای مختلف  از میان تیم  ی رااندازی کنید. افراد مناسبو پشتیبانی مستمر راه

های تکمیلی و منابع آموزشی لازم،  عنوان مربی شناسایی کرده و با آموزشسازمان به

 شان توانمند سازید. ها را برای آموزش مؤثر همکارانآن 

های مستمر تدوین  یک برنامه آموزشی برای یادگیری و توسعه مهارت  آموزش مستمر: •

دوره شامل  باید  برنامه  این  بازآموزی کنید.  و    هایدوره،  4های  پیشرفته  آموزشی 

باشد.    5صنعتتجارب برتر  های جدید یا  های منظم در خصوص قابلیت روزرسانیبه

توانند در گذر زمان بیشترین ارزش را  با ترویج فرهنگ یادگیری مستمر، مشتریان می

 کسب کنند. دفتر مدیریت پروژهاز خدمات 

 : های بازخوردحلقهو  پایلوتاجرای . 3

عنوان پایلوت شناسایی کنید  های مناسبی را بهها یا پروژهگروه  های پایلوت:گروه •

ها  این گروهای از طیف گسترده مشتریان هدف دفتر مدیریت پروژه باشند.  که نماینده
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به  اندازه  باید به ارائه دهند و در عین حال،  بازخوردی جامع  باشند که  ای متنوع 

 ای محدود که امکان پایش و پشتیبانی نزدیک فراهم باشد. اندازه

پایلوت:   • کنید که محدوده،  برنامه اجرای  یک برنامه اجرای پایلوت دقیق تدوین 

روشنی مشخص کند. این برنامه باید شامل  زمان و اهداف اجرای پایلوت را بهمدت

باشد، از جمله نرخ پایلوت  های مشخصی برای سنجش موفقیت اجرای  شاخص

کاربران شاخص۱پذیرش  خدمت ،  عملکرد  مشتری.    و  های  رضایت  امتیازهای 

های کمی و بازخوردهای  اطمینان حاصل کنید که سازوکارهایی برای گردآوری داده

 . در نظر گرفته شده است کیفی در طول دوره پایلوت 

ای  کنندگان در اجرای پایلوت، پشتیبانی ویژهبرای شرکت   پشتیبانی اجرای پایلوت: •

، جلسات  اختصاصی خدمات  ۲تواند شامل میز کمک فراهم کنید. این پشتیبانی می

منظم بررسی و پشتیبانی حضوری در مراحل حساس استفاده از خدمت باشد. هدف، 

پایش دقیق تجربه کاربران و رسیدگی سریع به هرگونه مسئله یا چالش احتمالی در  

 طول دوره پایلوت است. 

آوری  ساختاریافته برای جمع  بازخورد   حلقهیک    :پایلوتاجرای    بازخورد  حلقه •

دیدگاه و  این  نظرات  کنید.  ایجاد  پایلوت خدمات  برنامه  اجرای  از  مشتریان  های 

های فردی  و مصاحبه  3گروه کانونی های منظم، جلسات  فرایند باید شامل نظرسنجی

با مشتریان باشد. مشتریان را تشویق کنید تا بازخوردهای صادقانه و دقیقی درباره  

 ارائه دهند. خدمت  5شده ارزش ادراک تا  4از کاربردپذیری های خدمت تمامی جنبه

پایلوت:  • اجرای  بازخورد  داده  تحلیل  در طول  آوریهای جمعبازخوردها و  شده 

کنید تا حوزه بازنگری را شناسایی  اجرای پایلوت را تحلیل  نیازمند بهبود یا  های 
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به چالشنمایید.  مشتریان،  رفتار  در  الگوهایی  شیوهدنبال  یا  رایج  های  های 

کردهغیرمنتظره استفاده  از خدمات  مشتریان  که  باشید  یافتهای  این  از  برای    هااند. 

اعمال اصلاحات لازم در خدمات، محتوای آموزشی یا فرایندهای پشتیبانی پیش از 

 .استفاده کنید ۱کامل  در مقیاس استقرار

در پایان دوره اجرای پایلوت، یک بازبینی جامع  بازبینی بازخورد اجرای پایلوت:  •

اعضای  انجام دهید از جمله  کلیدی،  تمام مشتریان  با مشارکت  باید  بازبینی  این   .

گیرندگان مرتبط انجام شود.  تصمیم  و  دفتر مدیریت پروژه های آزمایشی، تیم  گروه

ها را مرور کنید آموختهآمده از اجرای پایلوت را ارائه کرده، درسدست های بهیافته

از  و به نیاز پیش  نهایی مورد  کامل    استقرارصورت مشارکتی در مورد اصلاحات 

 گیری کنید. تصمیم 

از موفقیت بهره • تجربیات و    :برداری  ایجاد   موفقیت هایاز  برای  پایلوت  اجرای 

کنندگان در اجرای برنامه  تر خدمات استفاده کنید. مشارکت شتاب در اجرای گسترده

پایلوت را تشویق کنید تا به عنوان حامیان خدمات جدید عمل کرده و تجربیات و 

  همکار شان به اشتراک بگذارند. این نوع ترویج  های موفق خود را با همکارانرویه

در افزایش استقبال و پذیرش خدمات در سراسر  قدرتمند  تواند ابزاری  می  ۲همکاربه  

 سازمان باشد.

 استقرار زیرساخت پشتیبانی خدمات  . ۴

های سطوح مختلف پشتیبانی مورد نیاز را تعریف کنید؛ از کمک  سطوح پشتیبانی: •

پیچیده مسائل  حل  تا  مشتریان  برای  بهینهابتدایی  و  مدل  تر  یک  خدمات.  سازی 

پشتیبانی شفاف طراحی کنید که در آن نحوه دسترسی کاربران به خدمات پشتیبانی، 

 

1 full-scale implementation 
2 peer-to-peer 
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زمانروال و  مشکلات  و  مسائل  ارجاع  مراتب  سلسله  و  پاسخها  قابل  های  گویی 

 انتظار مشخص شده باشد. 

کنید که شامل پرسش  پایگاه دانش: • ایجاد  پایگاه دانش جامع  پرتکراریک  ،  1های 

و مستندات تفصیلی   ۲موفق یا تجربه های    شدههای اثباتروشیابی،  راهنماهای عیب 

مشتریان   تمامی  برای  باید  منبع  این  باشد.  خدمت  هر  پروژهبرای  مدیریت    دفتر 

طور منظم بر اساس مسائل متداول و بازخورد کاربران  راحتی در دسترس بوده و بهبه

نیز در این پایگاه دانش تعبیه    وجوشود قابلیت جست روزرسانی شود. توصیه میبه

 سرعت بیابند. شود تا مشتریان بتوانند اطلاعات مورد نیاز خود را به

یا تیم پشتیبانی برای خدمات جدید ایجاد کنید. این تیم    یک میز کمک  میز کمک: •

خوبی آموزش  های ارتباط با مشتری بهباید در هر دو بُعد فنی خدمات و مهارت

های پشتیبانی  دیده باشد. فرایندهای شفافی برای ثبت، پیگیری و حل درخواست 

بندی  برای مدیریت و اولویت   3شود از یک سامانه تیکتینگ طراحی کنید. پیشنهاد می

 های پشتیبانی استفاده شود. مؤثر درخواست 

پشتیبانی:کانال • به پشتیبانی راه  های  کانال برای دسترسی مشتریان  اندازی  چندین 

. همچنین  4سرویسهای سلفوگوی آنلاین و پرتالکنید؛ از جمله ایمیل، تلفن، گفت 

برای این منظور استفاده کنید. مشتریان     5های هوش مصنوعی باتتوانید از چت می

روش است  ممکن  دهند؛ مختلف  ترجیح  کمک  دریافت  برای  را  متفاوتی  های 

تواند تجربه کلی پشتیبانی را ارتقاء دهد. اطمینان های متنوع میبنابراین، ارائه گزینه

کانال این  که  کنید  بهحاصل  تجربهها  تا  باشند  یکپارچه شده  از خوبی  منسجم  ای 

 نظر از روش تماس مشتری، ارائه شود. پشتیبانی، صرف
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 که  اندازی یک انجمن کاربران یا فروم را در نظر بگیریدراه  های مشتریان:انجمن •

های خود را با یکدیگر به اشتراک  حلمشتریان خدمات بتوانند تجربیات، نکات و راه

پشتیبانی   نوع  این  همکار بگذارند.  به  برای  می  همکار  ارزشمند  مکملی  تواند 

گیری یک جامعه  شکلحس تعلق و    تقویتباشد و به    ۱های رسمی پشتیبانی کانال

 کمک کند. دفتر مدیریت پروژهخدمات پیرامون 

 چارچوب پایش و ارزیابی عملکرد . ۵

های کلیدی عملکرد و معیارهای موفقیتی را که  شاخص  بازنگری معیارهای موفقیت: •

ها را  این شاخصاند، مورد بازبینی قرار دهید.  در مرحله توسعه خدمات تعریف شده

به  ۲بازنگری  که  شود  حاصل  اطمینان  تا  بازتابکنید  فرایند  درستی  اهداف  دهنده 

 باشند.راستا میهستند و با اهداف کلان سازمان هم اندازی خدمت راه

از میزان    درلحظه یک داشبورد جامع عملکرد طراحی کنید که دیدی    داشبورد عملکرد: •

ارائه دهد. این داشبورد باید شامل    تأثیر خدماتو    3پذیرش خدمت، الگوهای استفاده 

کاربرانشاخص تعامل  نرخ  نظیر  از خدمات 4هایی  استفاده   در  جویی، صرفه5، سطح 

زمان، کاهش خطاها و امتیازات رضایت مشتریان باشد. اطمینان حاصل کنید که این  

و هم امکان   6سطح بالا  کلی  داشبورد برای مشتریان قابل دسترسی بوده و هم نمای

 را فراهم آورد. 7تحلیل جزئیات دقیق 

ها  آوری و تحلیل دادهابزارها و فرایندهایی برای جمع  ها:آوری و تحلیل داده جمع •

 8های تحلیلیسازی قابلیت سازی کنید. این اقدامات ممکن است شامل یکپارچهپیاده
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های پایش و  سیستمسازی  پیادههای کاربری، یا اندازی نظرسنجی، راهدر خود  خدمات

استفاده  میزان  روش  ۱ردیابی  که  کنید  حاصل  اطمینان  جمعباشد.  با  های  داده  آوری 

 و منطبق باشند.  متناسب های سازمانی مقررات حفظ حریم خصوصی و سیاست 

صورت منظم با مشتریان برگزار  عملکرد را بهبازبینی  جلسات    عملکرد:  هایبازبینی •

داده تحلیل  بر  باید  جلسات  این  روندهاکنید.  شناسایی  عملکردی،  اتخاذ    ۲های  و 

 اندازی خدمتراهدر خصوص اصلاحات مورد نیاز در فرایند    3تصمیمات مبتنی بر داده 

یا خود خدمات تمرکز داشته باشند. برای این جلسات، یک دستور جلسه استاندارد و  

 ها تضمین شود. دهی مشخص تدوین کنید تا ثبات و کارایی آنقالب گزارش

 . گذار به عملیات کامل خدمات   ۶

دهنده یک گذار موفق  مشخص کنید که چه عواملی نشان موفق:استقرار معیارهای  •

به نرخ این معیارها ممکن است شامل دستیابی  از پذیرش هستند.  های مشخصی 

ای از مایلستون های  ، یا تکمیل مجموعهرسیدن به سطوح عملکردی معینخدمت،  

 باشند. 4کلیدی 

مورد نیاز برای انتقال   هایگامیک برنامه گذار تفصیلی تدوین کنید که    برنامه گذار: •

به عملیات کامل را تشریح کند. این طرح باید شامل    اندازی خدمت راهاز مرحله  

و  هابندیزمان ریسک  کاهش  راهبردهای  منابع،  تخصیص  شفاف تفکیک  ، 

و تیم عملیات جاری باشد. رویکرد گذار   اندازی خدمت راهها میان تیم  مسئولیت 

مسئولیت مرحله انتقال  تا  بگیرید  نظر  در  را  حوزهای  و  بهها  تمرکز  صورت  های 

 تدریجی انجام شود.
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تحویل: • کلیدی    راهبرد  اطلاعات  تمامی  که  کنید  تدوین  تحویل  جامع  سند  یک 

مربوط به خدمات را در بر گیرد؛ از جمله مشخصات طراحی، بازخورد کاربران،  

. این سند اندازی خدمت راههای حاصل از فرایند  آموختهدرس  شده و  مسائل شناخته

تداوم تضمین  انسجام  برای  خدمات  و  مرحله    عملکرد  به  ورود  عملیات  هنگام 

 حیاتی خواهد بود.  ۱جاری 

دهی جلسات انتقال دانش میان تیم استقرار و تیم عملیات را سازمان  انتقال دانش: •

های فنی خدمات محدود باشند، بلکه شامل  کنید. این جلسات نباید صرفاً به جنبه

های رایج و راهبردهای اثربخش پشتیبانی  هایی درباره رفتار کاربران، چالشبینش

تیم   ۲نیز باشند. اجرای یک دوره همراهی را مدنظر قرار دهید که در آن اعضای 

تیم   کنار  در  کامل مسئولیت،  پذیرش  از  پیش  فعالیت    اندازی خدمت راهعملیات، 

 کنند. 

کنید که    سازیپیادهفرایندهای پایش و پشتیبانی مداوم را    پایش و پشتیبانی مستمر: •

مرحله   پایان  از  خدمت راهپس  تعریف    اندازی  شامل  فرایند  این  یابند.  ادامه  نیز 

بازنگریشاخص برگزاری  بلندمدت،  عملکرد  دورههای  ایجاد  های  و  ای خدمات 

 سازوکارهایی برای بهبود مستمر و دریافت بازخورد کاربران خواهد بود. 

مدیریت ارتباطات تدوین کنید تا کلیه مشتریان را از    برنامهیک    :ارتباطاتراهبرد   •

باید شامل اطلاعاتی درباره   برنامهگذار به عملیات کامل خدمات مطلع سازد. این  

توانند در زمینه پشتیبانی انتظار داشته باشند، هرگونه تغییر در نحوه  آنچه مشتریان می

دسترسی به خدمات یا فرآیندها و نحوه ارائه بازخورد مستمر یا درخواست بهبود  

 خدمات باشد. 

موفقیت   • خدمتراهجشن  نشان  :اندازی  برای  جشن  یا  رسمی  مراسم  دادن یک 

ریزی  و گذار به عملیات کامل برنامه  اندازی خدمت راهآمیز مرحله  تکمیل موفقیت 

 

1 Regular operation 
2 shadowing period 
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تواند فرصتی برای قدردانی از تلاش همه افراد درگیر، تقویت  کنید. این رویداد می

ها در سازمان شده و ایجاد انگیزه برای تداوم استفاده و توسعه آنارزش خدمات ارائه

 باشد. 

 دفتر مدیریت پروژه  اندازی خدمتراهخودارزیابی عملی: سنجش اثربخشی 

اندازی راهکند تا اثربخشی فرایندهای  کمک می  دفتر مدیریت پروژهاین خودارزیابی به متخصصان  

  ی خود را ارزیابی کرده و نقاط قابل بهبود را شناسایی کنند. با تمرکز بر عناصر کلیدی  خدمت 

می پروژه  مدیریت  دفاتر  عملکرد،  پایش  و  پشتیبانی  آموزش،  مشتریان،  مشارکت  توانند نظیر 

ایجاد کرده و تأثیر خدمات    پذیرش در مقیاس کامل روان از مرحله توسعه خدمت به    یگذار

 جدید را بر موفقیت سازمانی به حداکثر برسانند. 

ارزیابی کنید،   5تا    ۱را در هر بخش بر اساس مقیاس    دفتر مدیریت پروژه عملکرد    دستورالعمل:

 به طوری که:  

 = اصلاً / غیر مؤثر ۱

 = به ندرت / ضعیف۲

 = گاهی / متوسط 3

 = اغلب / خوب 4

 = همیشه / عالی5

 

 دفتر مدیریت پروژه: آمادگی و تعامل مشتری 1بخش 

 سؤال امتیاز 

که تحت تأثیر خدمات جدید   دفتر مدیریت پروژهالف( ما تمامی مشتریان مرتبط با   

 ایم. ها مشارکت دارند را شناسایی کردهقرار دارند یا در آن 

بر  دفتر مدیریت پروژهبرای هر گروه از مشتریان  ما راهبردهای تعاملی متناسبی  ب(   

 .ایمها تدوین کردههای آناساس نیازها و دغدغه
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بهج(    مشتریان  ما  با  منظم  پروژهصورت  مدیریت  می  دفتر  برقرار  تا  ارتباط  کنیم 

پروژه   بخشیآگاهی مدیریت  دفتر  جدید  خدمات  به  نسبت  مثبتی  هیجان  و  کرده 

 وجود آوریم. به

دفتر  ، بازخورد مشتریان  دفتر مدیریت پروژه  اندازی خدمت راهد( ما در طول فرایند   

 کنیم.آوری کرده و بر اساس آن اقدام میرا جمع مدیریت پروژه

دفتر مدیریت  های مشتریان  در میان گروهحامیان خدمات دفتر مدیریت پروژه را  ما  ه(   

کردهپروژه شناسایی  دهند  ،  ترویج  را  از خدمات جدید  تا  همکاران خود  ایم  از  و 

 . پشتیبانی کنند

 جمع امتیازات  

 

 دفتر مدیریت پروژهآموزش خدمات  طرح: توسعه ۲بخش 

 سؤال امتیاز 

، یک تحلیل جامع از نیازهای آموزشی برای هر  اندازی خدمت راهالف( ما پیش از   

 دهیم.انجام می دفتر مدیریت پروژهگروه از مشتریان 

چندب(    آموزشی  برنامه  یک  کردهما  طراحی  نقشسطحی  با  متناسب  که  های ایم 

 ها تدوین شده است. کاربران و سطوح مهارتی آن مختلف 

مجموعهج(    از  ما  متنوع  آموزشی  ای  آموزشمحتواهای  راهنماها،  جمله  های از 

 دهیم.ارائه می های تعاملیدورهویدیویی و 

می  استفاده  ترکیبی  آموزش  رویکرد  از  ما  آن،  د(  در  که  آموزشی کنیم    محتواهای 

 اند.خودآموز با جلسات آموزشی مدرس محور تلفیق شده

دهیم تا اطمینان حاصل شود هایی ارائه مینامههای شایستگی یا گواهیما ارزیابیه(   

 اند. خوبی فرا گرفتههای مورد نیاز را بهمهارت دفتر مدیریت پروژهکه مشتریان 

 جمع امتیازات  

 

 های بازخوردحلقه: اجرای پایلوت و 3بخش 
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 سؤال امتیاز 

های مختلف ایم تا نماینده بخشهای پایلوت متنوعی را انتخاب کردهالف( ما گروه 

 باشند. دفتر مدیریت پروژهمشتریان 

اهداف  ب(    که شامل  داریم  اختیار  در  پایلوت  اجرای  برای  تفصیلی  برنامه  ما یک 

 شده است. های موفقیت تعریفمشخص و شاخص

ویژهج(    پشتیبانی  شرکت ما  برای  میای  فراهم  پایلوت  در  تجربه کنندگان  تا  کنیم 

 صورت دقیق پایش کنیم.را به دفتر مدیریت پروژهمشتریان 

آوری  کنندگان در پایلوت جمعهای کمی و بازخوردهای کیفی را از شرکت د( ما داده 

 کنیم. می

های  و حوزه  هاچالشکنیم تا الگوها،  های پایلوت را تحلیل میه( ما بازخوردها و داده 

 قابل بهبود را شناسایی کنیم. 

 جمع امتیازات  
 

 : استقرار زیرساخت پشتیبانی خدمات ۴بخش 

 سؤال امتیاز 

های ابتدایی  ایم؛ از کمکما سطوح شفاف و مشخصی از پشتیبانی ایجاد کردهالف(   

 به مشتریان دفتر مدیریت پروژه گرفته تا حل مسائل پیشرفته. 

(  FAQهای پرتکرار )ایم که شامل پرسشما یک پایگاه دانش جامع توسعه دادهب(   

 باشد.می ۱مشکلات و راهنماهای رفع 

وگوی آنلاین( برای مشتریان  های پشتیبانی متعددی )ایمیل، تلفن، گفت ما کانالج(   

 ایم تا بتوانند در صورت نیاز، کمک دریافت کنند. فراهم کرده

های  ایم که در هر دو حوزه مهارتاندازی کردهما یک میز کمک یا تیم پشتیبانی راهد(   

 اند.آموزش دیده دفتر مدیریت پروژهرسانی به مشتریان  فنی و خدمات

 

1 Troubleshooting guides 
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ایم تا از طریق آن،  ایجاد کرده  دفتر مدیریت پروژهما یک کمیته یا فروم مشتریان  ه(   

 گذاری دانش میان مشتریان تسهیل شود. اشتراک و به همکار به همکارپشتیبانی 

 جمع امتیازات  

 

 : چارچوب پایش و ارزیابی عملکرد ۵بخش 

 سؤال امتیاز 

های کلیدی عملکرد و معیارهای موفقیت مشخصی برای سنجش  الف( ما شاخص 

 ایم. تعریف کرده دفتر مدیریت پروژه اندازی خدمت راهفرایند 

از میزان پذیرش    درلحظهکنیم تا دیدی  ما از یک داشبورد عملکرد استفاده میب(   

 ارائه دهیم. دفتر مدیریت پروژهخدمات 

جمعج(    برای  ابزارهایی  دادهما  تحلیل  و  مشارکت  آوری  میزان  خصوص  در  ها 

پروژه مشتریان   مدیریت  از خدمات    دفتر  استفاده  میزان  پروژه و  مدیریت  در    دفتر 

 اختیار داریم. 

مشتریان    با  را  عملکرد  بازنگری  منظم  جلسات  ما  پروژهد(  مدیریت  برگزار    دفتر 

 را ارزیابی کنیم.  اندازی خدمت راهکنیم تا میزان پیشرفت فرایند می

بینش  اساس  بر  ما  فرایند  ه(  دریافتی،  بازخوردهای  داده و  بر  مبتنی  اندازی راههای 

 کنیم. یا خود خدمات را اصلاح می دفتر مدیریت پروژه خدمت 

 جمع امتیازات  

 

 : گذار به عملیات کامل خدمات ۶بخش 

 سؤال امتیاز 

به   اندازی خدمت راهما معیارهای روشنی برای تعریف گذار موفق از مرحله  الف(   

 عملیات کامل در اختیار داریم.

تخصیص منابع تیم   و  زمانبندیما یک برنامه گذار تفصیلی داریم که مراحل،  ب(   

 کند.صورت شفاف مشخص میرا به دفتر مدیریت پروژه
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عملیات  ج(    تیم  و  استقرار  تیم  میان  دانش  انتقال  پروژه ما جلسات  مدیریت    دفتر 

 کنیم. برگزار می

 اندازی خدمت راهما فرایندهای پایش و پشتیبانی مستمر را برای عملیات پس از  د(   

 ایم. ایجاد کرده

درباره گذار به عملیات کامل    دفتر مدیریت پروژهمشتریان    بهصورت شفاف  ما بهه(   

 کنیم. می رسانیاطلاعخدمات و هرگونه تغییری که باید انتظار داشته باشند، 

 جمع امتیازات  

 امتیاز کل  

 

 سؤال محاسبه کنید. 3۰مجموع امتیازات خود را از هر  :امتیازدهی و تفسیر

خوبی  را به  اندازی خدمت راهفرایند  شما    دفتر مدیریت پروژه  امتیاز(:  1۵۰-13۴عالی ) •

تعامل مؤثر و موفقیت پایدار خدمات جدید را تضمین پذیرش روان،    مدیریت کرده و 

است. حال،    کرده  عین  در  و  کنید  حفظ  را  عملکرد  بالای  استاندارد  به این  اتکا    با 

 دهید. بهبودو   بازنگریصورت مستمر بازخوردهای مستمر، رویکرد خود را به

• ( پروژه  امتیاز(:  133- 11۴خوب  مدیریت  حوزه    دفتر  در  خدمتراهشما    اندازی 

هایی که  هایی برای بهبود وجود دارد. بر حوزهعملکرد خوبی دارد، اما همچنان فرصت 

پایین کردهامتیاز  کسب  مشارکت  تری  و  پشتیبانی  آموزش،  فرایند  تا  کنید  تمرکز  اند 

 مشتریان را بیش از پیش ارتقاء دهید.

شما در    دفتر مدیریت پروژهدر    اندازی خدمت راهفرایند    امتیاز(:  113- ۸۹متوسط ) •

گیری  ها، بهرهتوجه است. توسعه آموزشحال حاضر کارکرد دارد، اما نیازمند بهبود قابل

های پشتیبانی خدمات را در اولویت  ارتقاء زیرساخت   و  پایلوتاجرای  از بازخوردهای  

 قرار دهید تا اثربخشی این فرایند افزایش یابد. 

شما نیازمند    دفتر مدیریت پروژهدر    اندازی خدمت راهفرایند    امتیاز(:  ۸۸-۵۹)ضعیف   •

های کلیدی مانند مشارکت مشتریان، زیرساخت  بازنگری و بهبود اساسی است. حوزه
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 اندازی خدمتراهریزی برای گذار را مجدداً بررسی کنید تا تجربه  پشتیبانی و برنامه

 تری را تضمین نمایید. موفق

• ( پروژه   امتیاز(:  ۵۸-3۰بحرانی  مدیریت  فرایند   دفتر  یک  ایجاد  نیازمند  فوراً  شما 

برای   خدمت راهساختاریافته  جامع،    اندازی  آموزش  بر  تمرکز  با  را  کار  است. 

ساز  های پشتیبانی آغاز کنید تا زمینهسازوکارهای دریافت بازخورد مشتریان و سیستم

 پذیرش موفق خدمات جدید باشید.

 قسمت بعدی نگاهی به  

دفتر  یافته  و نحوه معرفی موفق خدمات جدید یا بهبود  اندازی خدمت راهبه موضوع  قسمت    این

، جزئیات مربوط به مدیریت روزانه این  قسمت بعدیدر سازمان پرداخت. در    مدیریت پروژه 

 مورد بررسی قرار خواهد گرفت.  دفتر مدیریت پروژهخدمات 

شود. این  آغاز می  دفتر مدیریت پروژهکه کار واقعی ارائه خدمات  ای است  نقطه  عملیات خدمت 

ها به  ای است که در آن برنامهمرحلههمان  آفرین دفتر مدیریت پروژه  ارزش  زیستیچرخهگام از 

برای سازمان میاجرا درمی ارزش  به خلق  پروژه شروع  مدیریت  دفتر  در  آیند و  قسمت  کند. 

درخواست بعدی به  رسیدگی  خدمت،  ارائه  مدیریت  برای  راهبردهایی  مشتریان  ،  دفتر  های 

با تسلط  د.  نگیر، تخصیص منابع و تضمین کیفیت خدمات مورد بررسی قرار میمدیریت پروژه

ها توانند اطمینان حاصل کنند که خدمات آنبر این مرحله، متخصصان دفتر مدیریت پروژه می

گیری  اندازهشتریان دفتر مدیریت پروژه را برآورده کرده و ارزشی قابلطور مستمر نیازهای مبه

 دهد.ارائه می

 

 



 

 

 

 

 

 عملیات خدمت: ششم گام

 اهمیت دارد دفتر مدیریت پروژهبرای متخصصان   چرا این قسمت

حیاتی است؛ زیرا در این مرحله   دفتر مدیریت پروژهبرای متخصصان  عملیات خدمت تسلط بر  

دفتر مدیریت  های پیشنهادی  ها و ارزشعدهو  آفرین دفتر مدیریت پروژه ارزش  زیستیچرخهاز  

شوند. توانایی در ارائه مداوم خدمات باکیفیت بالا برای ایجاد و حفظ اعتماد  محقق می  پروژه

، این امکان را برای دفتر مدیریت پروژه  عملیات خدمت ضروری است. مدیریت مؤثر  ۱سازمانی 

بهفراهم می ارزش خود را  تا  به بخشی جداییسازد  از راهبرد  طور عملی نشان دهد و  ناپذیر 

ها و عملکرد سازمانی تأثیرگذار  طور مستقیم بر موفقیت پروژهوکار تبدیل شود؛ نقشی که بهکسب 

 است. 

پذیری، قابلیت اطمینان و انطباق  توانند با اطمینان از دسترسمتخصصان دفتر مدیریت پروژه می

های مدیریت  گیری توانمندیطور چشمبهخدمات دفتر مدیریت پروژه با استانداردهای کیفیت،  

خدمات، موجب افزایش رضایت  پایدار  پروژه را در سراسر سازمان ارتقاء دهند. ارائه مستمر و  

در پشتیبانی و پیشبرد اهداف سازمانی    دفتر مدیریت پروژهها به توانمندی  مشتریان و اعتماد آن

 شود. می

 ، نقطه اوج تدوین راهبرد، طراحی خدماتدفتر مدیریت پروژهدر چارچوب    عملیات خدمت   گام

، اجرای روزانه و مدیریت خدمات دفتر مدیریت  گامشود. در این  محسوب می  هااجرای آن  و

 

1 Trustworthiness 
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شود  گیرد؛ فرآیندی که منجر به ارائه ارزش ملموس به سازمان و مشتریان آن می پروژه انجام می 

 (. ۱-۱9)نگاه کنید به شکل 

از مرحله آمادگی به مرحله    دفتر مدیریت پروژهدهد که در آن  ای را نشان میحیاتی، نقطه  گاماین  

گذارد. در  اند، به اجرا میسازی شدهشود و خدماتی را که با دقت طراحی و آمادهاقدام وارد می

سازد و ارزش خود را از طریق ارائه اعتبار خود را می  دفتر مدیریت پروژههمین مرحله است که  

،  عملیات خدمت رساند. با مدیریت موفق  اعتماد و باکیفیت بالا به اثبات میخدماتی مستمر، قابل

اطمینان  شده، در دسترس، قابلتواند اطمینان حاصل کند که خدمات ارائهدفتر مدیریت پروژه می

ا و عملکرد سازمانی  هو منطبق با استانداردهای کیفی هستند؛ عواملی که مستقیماً بر موفقیت پروژه

 تأثیرگذارند.

است. از طریق تعامل    دفتر مدیریت پروژهواقعی خدمات  آزمون  منزله میدان  به  عملیات خدمت 

آورد که محرک بهبود  دست میهای ارزشمندی بهبینش  دفتر مدیریت پروژهمستقیم با مشتریان،  

 آفرینیطور مداوم از طریق خدمات خود ارزش  مستمر هستند. زمانی که دفتر مدیریت پروژه به

 کند.ناپذیر از چارچوب راهبردی سازمان تثبیت میعنوان بخشی جداییکند، جایگاه خود را بهمی

 عملیات خدمت  گاماجرای 

   دفتر مدیریت پروژهمدیریت روزانه ارائه خدمات . 1

پروژهارائه خدمات   • اطمینان حاصل کنید که هر یک از خدمات    :دفتر مدیریت 

تعریف فرآیندهای  با  مطابق  پروژه  مدیریت  میدفتر  ارائه  خود  با    و  شوندشده 

که در مراحل توسعه و استقرار   های سطح خدماتنامهتوافقو    ۱استانداردهای کیفی 

 راستا باشند. اند، هم تعیین شده

 

 

1 Quality standards 
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 دفتر مدیریت پروژ  زیستیچرخهدر  عملیات خدمتگام  1۹-1شکل 

بندی هر روز را با بازبینی برنامه زمان  :دفتر مدیریت پروژهمدیریت روزانه خدمات   •

بندی وظایف آغاز کنید. مدیریت روزانه ارائه خدمات، نیازمند خدمات و اولویت 

پیش رویکرد  برنامه  ۱نگر یک  خدمات  میان  تعادل  حفظ  اما  و  ریزیاست،  شده 

 که ممکن است در طول روز مطرح شوند، حیاتی است.  ۲های موردی درخواست 

 

1 proactive 
2 ad hoc 
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های خدمت ایجاد  های مشخصی برای ثبت درخواست کانال  های ارتباطی:کانال •

با تمامی مشتریان را حفظ کنید. این ارتباط ممکن است    ۱کرده و خطوط ارتباطی باز 

جلسات  های ایمیلی یا برگزاری  گویی به پرسش، پاسخ۲شامل مدیریت میز خدمت

 منظم با مشتریان کلیدی باشد.

پایش کنید و هرگونه   نگرپیش  طورفرآیند ارائه خدمات را به :خدمت  پایش ارائه •

یا گلوگاه  یا    3مسئله  کیفیت  خدمات   4موقعبهتحویل  احتمالی که ممکن است بر 

نمایید. بگذارد، شناسایی  این حل مسئله و تصمیم  هایمهارت تأثیر  در  مؤثر  گیری 

است. حیاتی  را   مرحله  آن  مشکل،  بروز  صورت  شفاف بهدر  و  فوری  صورت 

 رسیدگی کرده و مشتریان را از هرگونه تأثیر احتمالی بر ارائه خدمت مطلع سازید. 

خدمت: • ارائه  عملکرد  کرده،    بازنگری  بازنگری  را  خدمات  ارائه  عملکرد 

خدمات گزارش به  5های  گزارشرا  کنید،  روزانه روزرسانی  یا    6های  نمایید،  تهیه 

انجام  وظایف  در جریان  را  تیم  اولویت   7شدهاعضای  پیشو  دهید.    8روهای  قرار 

ها و بهبودهای احتمالی تأمل کنید تا بتوانید در آینده، کیفیت همچنین، بر آموخته

 ارائه خدمات را ارتقاء دهید.

 دفتر مدیریت پروژه  های سطح خدماتنامهتوافق. اجرای ۲

فعال و   های سطح خدماتنامهتوافق  ها:  های سطح خدماتنامهتوافقبازنگری منظم   •

آن با  مرتبط  بهاهداف عملکردی  را  بازبینیها  این  کنید.  بازنگری  منظم  های  صورت 

اولویت دوره به  تعهدات ای  تحقق  برای  منابع  مؤثر  تخصیص  و  وظایف  بندی 

 

1 Open lines of communication 
2 Service Desk 
3 bottlenecks 
4 timeliness 
5 service logs 
6 daily reports 
7 Completed tasks 
8 upcoming priorities 
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کنند. از داشبورد یا گزارشی استفاده کنید که  کمک می    های سطح خدماتنامهتوافق

ها در تمام خدمات ارائه    های سطح خدماتنامهتوافقاز عملکرد فعلی    ۱نمایی کلی 

 دهد. 

های  بندی درخواست یک سامانه برای اولویت   خدمت:  هایبندی درخواستاولویت •

طراحی و نگهداری کنید. این     های سطح خدماتنامهتوافقبر اساس تعهدات    ۲خدمت 

های سطح  نامهتوافق3تر در  گیرانهکند که خدماتی با الزامات سخت سامانه تضمین می

شده هستند، توجه لازم را دریافت  سطح توافق  4هایی که در آستانه نقض یا آن    خدمات

بندی آموزش  را در خصوص این سیستم اولویت   دفتر مدیریت پروژهکنند. اعضای تیم  

صورت منسجم در عملیات روزانه اجرا  دهید و اطمینان حاصل کنید که این سیستم به

 شود. می

های  نامهدر خصوص مواردی که در معرض نقض توافق  :ارجاع به سطوح بالاترفرایند   •

طراحی کنید.    ارجاع به سطوح بالاتربرای  سطح خدمات قرار دارند، یک فرایند شفاف  

  های لازم را در مواقعی که یک خدمت در معرض عدم تحقق اهداف گاماین فرایند باید  

قرار دارد را مشخص کند، از جمله اینکه چه افرادی باید     های سطح خدماتنامهتوافق

، چه اقداماتی باید انجام شود. اطمینان حاصل  5مطلع شوند و در هر سطح از ارجاع 

با این فرایند آشنا هستند و در صورت   دفتر مدیریت پروژهکنید که تمامی کارکنان  

 باشند. لزوم قادر به آغاز آن می

ها و تصمیمات سوابق دقیقی از تمامی فعالیت   :های سطح خدماتنامهتوافقسوابق   •

با   ثبت سوابق     های سطح خدماتنامهتوافقمرتبط  این  کنید.  باید شامل    6نگهداری 

  ریسک در معرض      های سطح خدماتنامهتوافقمواردی باشد که  کلیه  مستندسازی  

 

1 At-a-glance view 
2 Service request prioritization 
3 Stringent SLA  requirements 
4 Breach thresholds 
5 escalation level 
6 recordkeeping 
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گرفته این وضعیت قرار  به  رسیدگی  برای  که  اقداماتی  همچنین  و  اند،  انجام شده  ها 

 حاصل از آن اقدامات را نیز در بر گیرد.   هادستاورد

، فرهنگ  دفتر مدیریت پروژهدر تیم    :های سطح خدماتنامهتوافقفرهنگ مبتنی بر   •

به    ۱آگاهی به  های سطح خدماتنامهتوافقنسبت  کنید.  تقویت  را  منظم، ها  صورت 

را یادآوری کرده و اعضای    های سطح خدمات نامهتوافق۲اهمیت پایبندی به تعهدات  

دست یافته یا از      های سطح خدماتنامهتوافقطور مستمر به اهداف  تیمی را که به

مانند   3های مدیریت بصریاند، مورد تقدیر قرار دهید. اجرای تکنیکها فراتر رفتهآن 

عملکرد   خدماتنامهتوافقتابلوهای  سطح  تعهدات    4  های  تا  بگیرید  نظر  در  را 

 های روزانه باقی بمانند. همواره در کانون توجه فعالیت   های سطح خدماتنامهتوافق

که ممکن است بر عملکرد    5برای مدیریت استثناها یا شرایط خاصی   مدیریت استثناها: •

خدماتنامهتوافق سطح  برنامه    های  این  باشید.  داشته  آمادگی  بگذارند،  ریزی  تأثیر 

یک      های سطح خدماتنامهتوافقهایی باشد که پایبندی به  ممکن است شامل موقعیت 

های سازمان  یا زمانی که اولویت   6اندازد خدمت، عملکرد خدمت دیگری را به خطر می

میبه تغییر  غیرمنتظره  در   هاییدستورالعملکند.  طور  آگاهانه  تصمیمات  اتخاذ  برای 

کنید و همواره   نظر داشته    مدبه سازمان را    7کلی  ارائه ارزشچنین شرایطی تدوین 

 باشید. 

 

1 awareness 
2 Meeting  توافق نامههای سطح خدمت  commitments 

3 Visual management techniques 
4 SLA  performance boards 
5 Special circumstances 
6 Jeopardize 
7 Overall value delivery 
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 های خدمات استعلام  ها و رسیدگی به درخواست. 3

درخواست  • پیگیری  قدرتمندها:  سامانه  سامانه  مدیریت    ۱یک  و  پیگیری  برای 

تا  درخواست  ثبت  مرحله  از  را  ها  امکان پیادهرسیدگی  باید  سامانه  این  کنید.  سازی 

درخواست دسته تیم  بندی  مناسب  اعضای  به  ارجاع  پروژهها،  مدیریت    و   دفتر 

را فراهم کند. استفاده از یک ابزار اختصاصی    ۲روزرسانی وضعیت در زمان واقعیبه

یکپارچه    دفتر مدیریت پروژههای  مدیریت خدمات را در نظر بگیرید که با سایر سامانه

 دهی را تسهیل کند.شده و جریان داده و گزارش

درخواستاولویت • اولویت   ها:بندی  چارچوب  اطمینان یک  تا  کنید  طراحی  بندی 

گیرند. موقع مورد رسیدگی قرار میبه  4یا فوری  3های مهمحاصل شود که درخواست 

های سازمانی، تأثیر  راستایی درخواست با اولویت این چارچوب باید عواملی مانند هم 

دهنده را در نظر بگیرد. با این حال، بالقوه بر موفقیت پروژه و نقش مشتری درخواست 

 دریافت کنند.  5ها توجه مناسبباید تعادل را حفظ کنید تا تمامی درخواست 

اولیه و    گوییشفافی برای زمان پاسخ  های سطح خدماتنامهتوافقگویی:  زمان پاسخ  •

ها تعیین کنید. این استانداردها را  انواع مختلف درخواست   6رسیدگی های زمانی  بازه

دفتر مدیریت  طور شفاف با مشتریان در میان بگذارید و اطمینان حاصل کنید که تیم  به

گیری منظم توانایی لازم برای تحقق مستمر این الزامات را دارد. پایش و گزارش  پروژه

 ها را در دستور کار قرار دهید.  های سطح خدماتنامهتوافقاز میزان پایبندی به این 

 

1 robust system 
2 Real-time status updates 
3 High-impact 
4 urgent 
5 Appropriate attention 
6 Resolution timeframes 
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که از طریق    ۲یا حساس به زمان  ۱های پیچیده برای درخواست   های خاص:درخواست  •

را اجرا    3های ارجاع به سطوح بالاتر فرآیندهای استاندارد قابل رسیدگی نیستند، رویه

صورت شفاف تعریف  و مراحل مورد نیاز را به کنید. معیارهای ارجاع به سطوح بالاتر

  دفتر مدیریت پروژه ارشد  اعضای  کنید و اطمینان حاصل نمایید که در صورت لزوم،  

  گیری دخیل باشند.موضوع در فرآیند تصمیمخبرگان یا 

   دفتر مدیریت پروژهکار تخصیص منابع و مدیریت حجم. ۴

منابع دفتر مدیریت پروژه  مخزن  نمای روشنی از    :دفتر مدیریت پروژهمنابع  مخزن   •

ها، میزان دسترسی و  در اختیار داشته باشید. این اقدام شامل درک دقیق از مهارت

یک   هر  فعلی  کاری  بهبار  را  اطلاعات  این  است.  تیم  اعضای  منظم از  صورت 

روزرسانی کنید تا تغییرات ظرفیت ناشی از مرخصی، آموزش یا سایر تعهدات  به

 درستی در نظر گرفته شوند.به

سازی کنید.  طراحی و پیاده 4یک فرایند قوی برای تخصیص منابع  تخصیص منابع: •

مهارت همچنین  و  مختلف  خدمات  پیچیدگی  و  اولویت  باید  فرایند  های  این 

تخصصی مورد نیاز برای هر وظیفه را مدنظر قرار دهد. تلاش کنید تا وظایف را با  

تیم  مناسب  نیازهای بر اساس تخصص آن  دفتر مدیریت پروژهترین اعضای  ها و 

ها بتوان  هایی باشید که در آن شان مطابقت دهید. به دنبال فرصت ایتوسعه حرفه

هایشان را توسعه داده و به رشد وظایفی را به اعضای تیم واگذار کرد که توانمندی

دفتر های کلی تیم  تنها موجب ارتقاء قابلیت شان کمک کند. این رویکرد نهایحرفه

 کند. نیز کمک می 6و ماندگاری  5شود، بلکه به رضایت شغلی می مدیریت پروژه

 

1 Complex 
2 time-sensitive 
3 Escalation Procedures 
4 Robust resource allocation process 
5 Job satisfaction 
6 retention 
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  رصد سازی کنید که امکان  کار پیادهیک سامانه مدیریت حجم  کار:مدیریت حجم •

را فراهم کند. این   دفتر مدیریت پروژهو ایجاد تعادل در وظایف میان اعضای تیم  

می نرمسامانه  شامل  اختصاصیتواند  داشبورد  یک  یا  پروژه  مدیریت   ۱افزار 

صورت عادلانه شده باشد. هدف این است که اطمینان حاصل شود کار بهطراحی

به کار    3یک از اعضای تیم بیش از حد یا کمتر از ظرفیت خود و هیچ  ۲توزیع شده 

شود. برای تنظیم پویای تخصیص منابع بر اساس تغییرات در تقاضا یا  گرفته نمی

رخدادهای غیرمنتظره آمادگی داشته باشید. این تنظیم ممکن است شامل تخصیص 

های  اولویت به نیازهای فوری یا افزایش منابع در دورهمجدد منابع از وظایف کم

 اوج کاری باشد. 

برقراری ارتباط منظم با تیم برای مدیریت مؤثر    :دفتر مدیریت پروژهارتباطات تیم   •

کاملاً حیاتی است. جلسات روزانه یا هفتگی با اعضای تیم برگزار   4کار منابع و حجم

شناسایی    5کار گفتگو شود، مسائل مربوط به ظرفیتکنید تا درباره وضعیت حجم

وفصل شوند. اعضای صورت مشارکتی حلهای تخصیص منابع بهچالش  و  گردد

را تشویق کنید تا در صورت احساس فشار کاری بیش از   دفتر مدیریت پروژهتیم  

یا در صورت داشتن ظرفیت برای انجام وظایف بیشتر، موضوع را صراحتاً    6حد

 مطرح کنند.

صورت منظم تیم را به  7وری منابع و میزان بهرهبکارگیری    منابع:  بکارگیریپایش   •

دهنده نیاز به پایش کنید. به دنبال الگوها یا روندهایی باشید که ممکن است نشان

آموزش اضافی،  دادهمنابع  این  از  باشند.  فرآیندها  بهبود  یا  تکمیلی  برای های  ها 

 

1 Custom-built dashboard 
2 Equitably distributed 
3 over- or underutilized 
4 Workloads 
5 capacity issues 
6 overwhelmed 
7 Productivity 
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ریزی آتی منابع و در صورت نیاز، توجیه درخواست منابع جدید نزد مدیریت برنامه

 .ارشد استفاده کنید

 تعامل و ارتباط با مشتریان دفتر مدیریت پروژه . ۵

طور مستمر  یک برنامه مدیریت ارتباطات با مشتریان تدوین و به  راهبرد ارتباطی: •

های مختلف مشتریان را  منظم با گروه ۱روزسانی کنید. این طرح باید نقاط تماسبه

به  مانند:  کند؛  گزارشروزرسانیمشخص  پروژه،  مدیران  برای  هفتگی  های  های 

جلسات بازنگری فصلی با رؤسای واحدها. سبک و    و   ماهانه برای مدیران ارشد

نیازها و علایق هر گروه مشتری   با  ارتباطات را متناسب   ۲سازیمتناسب محتوای 

 کنید. 

ارتباطی:کانال • کانال  های  از  متنوعی  ارتباط طیف  برقراری  برای  را  ارتباطی  های 

پیاده مشتریان  با  کنید.  مؤثر  کانالسازی  مانند این  مواردی  شامل  است  ممکن  ها 

یا بسترهای  یا    5، جلسات حضوری 4های اینترانتی روزرسانی، به3های ایمیلی خبرنامه

این است که اطلاعات مربوط به خدمات   6همکاری دیجیتال نکته کلیدی  باشند. 

پروژه مدیریت  ارتباطبه  دفتر  و  باشد  دسترس  در  دفتر  میان    7دوسویه  یراحتی 

 و مشتریان تقویت شود.  مدیریت پروژه

مشتری: • از  به   بازخورد  تجربیاتشان  درباره  را  مشتریان  بازخورد  منظم  صورت 

پروژه خدمات   مدیریت  میجمع  دفتر  بازخورد  این  کنید.  طریق  آوری  از  تواند 

 

1 Touchpoints 
2 Tailored 
3 Email newsletters 
4 Intranet updates 
5 Face-to-face meetings 
6 Digital collaboration platforms 
7 Two-way communication 
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دریافت    ۲وگوهای غیررسمی ، گفت ۱های رسمینظرسنجی اختصاصی  یا جلسات 

گویی  موقع اقدام کنید تا پاسخصورت گیرد. بر اساس این بازخوردها به3بازخورد  

 و تعهد آن به بهبود مستمر را نشان دهید.  دفتر مدیریت پروژه

اعتماد: • مورد  مشاور  تیم    نقش  اعضای  کنید  پروژهتلاش  مدیریت  عنوان  به  دفتر 

برای مشتریان کلیدی شناخته شوند. این نقش فراتر از ارائه   4مورد اعتماد   یمشاوران

ارائه   نیز  رهنمودو    هاتوصیه،  نظراتصرف خدمات است و شامل  های راهبردی 

فرصت می دنبال  به  خدمات شود.  محدوده  از  فراتر  بتوانید  که  باشید  هایی 

ارزشتعریف مشتریان  برای  مانند  شده،  کنید؛  روندهای اشتراک به  آفرینی  گذاری 

 . های اثربخشرویه و های موفقیا تجربه 5صنعت

کنید. بهانتظارات مشتریان را به  مدیریت انتظارات: • روشنی  صورت مؤثر مدیریت 

تواند انجام دهد  تواند یا نمیچه کارهایی را می  دفتر مدیریت پروژهتوضیح دهید که  

محدودیت  درباره  چالشو  یا  کامل  ها  شفافیت  با  ارائه خدمات  در  احتمالی  های 

موقع اطلاع دهید و همراه  رسانی کنید. در صورت بروز مشکل، موضوع را بهاطلاع

 آن، یک برنامه مشخص برای رفع مسئله ارائه نمایید.

همکاری: • میان    فرهنگ  همکاری  پروژهفرهنگ  مدیریت  را    دفتر  آن  مشتریان  و 

به چشم یک شریک    دفتر مدیریت پروژهتقویت کنید. مشتریان را تشویق کنید تا به  

تواند به  ای و سازمانی نگاه کنند. این رویکرد مشارکتی میدر تحقق اهداف پروژه

 بیشتر منجر شود.  6کلیاثربخشی  ارائه مؤثرتر خدمات و 

 

 

1 Formal surveys 
2 Informal check-ins 
3 Dedicated feedback sessions 
4 Trusted advisor 
5 Industry trends 
6 overall impact 
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 مدیریت ریسک و مسائل در دفتر مدیریت پروژه  .۶

یک چارچوب جامع مدیریت ریسک برای خدمات    چارچوب مدیریت ریسک: •

، ۱تدوین کنید. این چارچوب باید شامل فرآیندهای شناسایی   دفتر مدیریت پروژه

صورت منظم برای ها باشد. ارزیابی ریسک را بهریسک 4و پایش  3، کاهش۲ارزیابی 

 و   5فناورانه هر خدمت انجام دهید و عواملی همچون دسترسی به منابع، تغییرات  

 های سازمانی را در نظر بگیرید.اولویت 

و مدیریت مسائلی    6یک فرآیند شفاف برای ارجاع به سطوح بالاتر  مدیریت مسائل: •

آیند طراحی کنید. این فرآیند باید شامل تعریف  وجود میکه در طول ارائه خدمات به

گزارش نحوه  مسئله،  مسئلهدقیق  هر  به  رسیدگی  مسئول  آن،  چگونگی    و  دهی 

 رسانی در مورد حل آن به مشتریان باشد.اطلاع

ریسکدفتر   • مسائل:ثبت  و  برای    دفتریک    ها  مسائل  ریسک  ردیابی ثبت  و  ها 

درستی  های جاری بهاندازی کنید تا تهدیدهای احتمالی در ارائه خدمات و چالشراه

  و  روزرسانی کنیدصورت منظم بازنگری و بهرا بهفهرست  مستندسازی شوند. این  

اقدامات کاهش نمایید که  از مسائل دهنده ریسک اجرا شدهاطمینان حاصل  اند و 

  شده باشد. شناسایی  هایی آموختهشده، درسحل

تدوین کنید. این    8های اقتضایی ، برنامه7  های با اثر بالابرای ریسک  برنامه اقتضایی: •

 ریسک باشند  9دادنبرای اقدام در صورت رخ های مشخصی  گامها باید شامل  برنامه

اختلال در خدمات  پاسخ  و به حداقل رساندن  برای  را  مؤثر  فراهم های سریع و 

 

1 identification 
2 assessment 
3 mitigation 
4 monitoring 
5 Technological changes 
6 escalating 
7 High-impact risks 
8 Contingency plan 
9 materializes 
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روزرسانی کنید تا از  صورت منظم آزمایش و بهاقتضایی را به  هایبرنامهاین    .گردد

 ها اطمینان حاصل شود. تناسب و اثربخشی مداوم آن

شفاف: • ریسک  ارتباط  مورد  بهدر  مسائل  و  ارتباط ها  مشتریان  با  شفاف  صورت 

نگرانی ایجاد  از  باید  که  حالی  در  کنید.  غیرضروری برقرار  شود،    ۱های  پرهیز 

شده برای رسیدگی های احتمالی و اقدامات انجامداشتن مشتریان از چالشنگهمطلع

  دفتر مدیریت پروژه  ۲نگرتواند به افزایش اعتماد و نمایش رویکرد پیش ها، میبه آن 

 در مدیریت خدمات منجر شود. 

الگوها: • ریسکبه  تحلیل  در  تکرارشونده  الگوهای  منظم  را  صورت  مسائل  و  ها 

ها  شناسایی شوند. از این بینش 4یا مشکلات سیستمی  3ای تحلیل کنید تا علل ریشه

خدمت  ارائه  فرآیندهای  یا  خدمات  طراحی  در  بلندمدت  بهبودهای  ایجاد  برای 

 استفاده کنید.

تیم   • پروژهتوسعه  مدیریت  پیش  : دفتر  ریسک  مدیریت  میان   5نگرفرهنگ  در  را 

ها  تقویت کنید. اعضای تیم را تشویق کنید تا ریسک  دفتر مدیریت پروژه اعضای تیم  

های لازم در زمینه موقع شناسایی و گزارش کنند. آموزشیا مسائل احتمالی را به

و  تکنیک دهید  ارائه  ریسک  مدیریت  و  های  ریسکتگفبحث  درباره  به  گو  را  ها 

   بخشی منظم از جلسات تیمی تبدیل کنید.

 مدیریت دانش و توانمندسازی . ۷

دانش:   • برای  سامانه مدیریت  دانش  مدیریت  پروژه یک سامانه جامع  مدیریت    دفتر 

سازی کنید. این سامانه باید شامل مخزن متمرکزی برای مستندسازی  طراحی و پیاده

 

1 unnecessary alarms 
2 Proactive approach 
3 Underlying causes 
4 Systemic problems 
5 Proactive 
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دانش اختصاصی مربوط   و  هاآموخته، درسموثر و تجربه های موفقهای  فرآیندها، رویه

راحتی  باشد. اطمینان حاصل کنید که این سامانه برای همه اعضای تیم به   ۱به هر خدمت 

 داشته شود. روز نگهصورت مستمر بهدر دسترس بوده و به

های روزانه ارائه خدمات  فرآیندهایی برای ثبت دانش حاصل از فعالیت   ثبت دانش: •

  ۲هاتوانند شامل جلسات مرور منظم، بازنگری پروژهسازی کنید. این فرآیندها میپیاده

سامانه بینشیا  آسان  مستندسازی  برای  راهای  و  تیم  حلها  اعضای  توسط  دفتر ها 

دارای   3دانش  گذاریاشتراک بهباشند. فرهنگی را تقویت کنید که در آن    مدیریت پروژه

 ارزش باشد و مورد تشویق و پاداش قرار گیرد. 

، مستندسازی دقیق  دفتر مدیریت پروژه برای هر یک از خدمات  مستندسازی خدمات:   •

های کنید. این مستندات باید شامل نقشه  رسانیبه طور مداوم بروزو جامعی ایجاد و  

باشند. این   7های پرتکرارپرسش   و  6، راهنمای رفع اشکال5، راهنماهای کاری 4یفرآیند

روزرسانی کنید تا تغییرات در ارائه خدمت یا صورت منظم بازبینی و بهمستندات را به

 آمده در آن منعکس شود.دست های جدید بهبینش

تیم   • اعضای  پروژهاستقرار  مدیریت  استقرار   :دفتر  برای  ساختاریافته  رویکرد  یک 

طراحی کنید.    فعلیکارکنان    8و آموزش متقابل   دفتر مدیریت پروژهاعضای جدید تیم  

بهاین رویکرد تضمین می که دانش  منتقل شود و دفتر مدیریت    ی صورت مؤثرکند 

برای پوشش تمامی خدمات داشته باشد حتی در مواقعی   لازم را پذیریپروژه انعطاف

 که اعضای کلیدی تیم در دسترس نیستند. 

 

1 Service-specific knowledge 
2 Project retrospectives 
3 Knowledge sharing 
4 process maps 
5 job aids 
6 troubleshooting guides 
7 FAQ 
8 Cross-training 
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تیم   • اعضای  پروژهتوسعه  مدیریت  تیم  مهارت  :دفتر  در  موجود  دانش  و  دفتر  ها 

به  مدیریت پروژه  کنید. شکافرا  ارزیابی  ها را  های موجود در قابلیت صورت منظم 

برنامه و  کرده  توسعهشناسایی  یا  آموزشی  شکافهای  این  رفع  برای  هدفمند  ها  ای 

خارج  های  های آموزشی داخلی، دورهتوانند شامل دورهها میطراحی نمایید. این برنامه

دفتر مدیریت  باشند. در درون تیم    ۱اشتغال های یادگیری حین  یا فرصت   از سازمانی

منتورینگ پروژه سیستم  کمپیاده  ۲،  اعضای  و  کنید  متخصصان  سازی  با  را  تجربه 

 ها تسریع شود. کنید تا فرآیند انتقال دانش تسهیل و توسعه مهارت همراهتر باتجربه

ایجاد و تقویت    دفتر مدیریت پروژهدر    را  فرهنگ یادگیری مستمر  فرهنگ یادگیری: •

 4ای، مدارک حرفه3روز بمانند کنید. اعضای تیم را تشویق کنید که با روندهای صنعت به

ها و رویدادهای مرتبط شرکت نمایند. برای این منظور، زمان کسب کنند یا در همایش

 و منابع لازم برای یادگیری و توسعه مستمر را تخصیص دهید. 

بهره    5از فناوری برای پشتیبانی از مدیریت دانش و توانمندسازی پشتیبانی فناوری:   •

های آموزش الکترونیکی ، پلتفرم6تواند شامل ابزارهای همکاریبگیرید. این فناوری می

گذاری و  باشد که فرآیند ثبت، اشتراک   7های دانش مبتنی بر هوش مصنوعی یا پایگاه

 کنند. دسترسی به اطلاعات حیاتی را تسهیل می

 

1 on-the-job learning 
2 mentoring 
3 Stay current with industry trends 
4 Professional certifications 
5 capacity building 
6 collaboration tools 
7 AI-powered knowledge bases 
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 دفتر مدیریت پروژه عملیات خدمتخودارزیابی عملی: سنجش اثربخشی 

دهد قرار می  دفتر مدیریت پروژهابزاری کاربردی در اختیار متخصصان    ،این خودارزیابی جامع

نیازمند بهبود را شناسایی  را ارزیابی کرده و حوزه  ۱عملیات خدمتتا اثربخشی خود در   های 

، مدیریت  های سطح خدماتنامهتوافقهای کلیدی عملیاتی نظیر اجرای  کنند. با تمرکز بر جنبه

توانند اطمینان حاصل کنند که در ارائه خدمات  منابع و تعامل با مشتریان، دفاتر مدیریت پروژه می

 روند.کنند، بلکه از آن فراتر میتنها مطابق با انتظارات سازمانی عمل مینه

ارزیابی کنید،   5تا    ۱را در هر بخش بر اساس مقیاس    دفتر مدیریت پروژه عملکرد    دستورالعمل:

 به طوری که:  

 = اصلاً / غیر مؤثر ۱

 = به ندرت / ضعیف۲

 = گاهی / متوسط 3

 = اغلب / خوب 4

 = همیشه / عالی5

 دفتر مدیریت پروژه: مدیریت روزانه ارائه خدمات 1بخش 

 سؤال امتیاز 

مطابق با   دفتر مدیریت پروژهکنیم که هر یک از خدمات ما اطمینان حاصل میالف(  

 شود. شده و استانداردهای کیفی مربوطه ارائه میفرآیندهای تعریف

کنیم و تعادل مناسبی میان خدمات  بندی میصورت مؤثر اولویت ما وظایف را بهب(   

 داریم. های موردی برقرار نگه میشده و درخواست ریزیبرنامه

کانالج(    درخواست ما  به  رسیدگی  برای  شفافی  ارتباطی  خدمات  های  دفتر  های 

 ایم.ایجاد کرده مدیریت پروژه

 

1 service operation 
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کنیم تا مسائل  پایش می  نگرپیشصورت  را به  دفتر مدیریت پروژهما ارائه خدمات  د(   

 موقع شناسایی و برطرف کنیم. احتمالی را به

کنیم  صورت منظم بازنگری میرا به  دفتر مدیریت پروژهما عملکرد ارائه خدمات  ه(   

 های بهبود را شناسایی کنیم.تا فرصت 

 جمع امتیازات  

 

 دفتر مدیریت پروژه  های سطح خدماتنامهتوافق: اجرای ۲بخش 

 سؤال امتیاز 

ها را  و اهداف عملکردی آن  های سطح خدماتنامهتوافقصورت منظم  الف( ما به 

 ها اطمینان حاصل کنیم.کنیم تا از میزان پایبندی به آنبازنگری می

دفتر مدیریت  های خدمات  بندی درخواست مند برای اولویت ما رویکردی نظامب(   

 داریم.   های سطح خدماتنامهتوافقبر اساس تعهدات  پروژه

ما یک فرآیند شفاف برای ارجاع به سطوح بالاتر و رسیدگی به موارد احتمالی  ج(   

 داریم. های سطح خدماتنامهتوافقنقض 

  های سطح خدماتنامهتوافقها و تصمیمات مرتبط با  د( ما سوابق دقیقی از فعالیت  

 کنیم. نگهداری می

را   های سطح خدماتنامهتوافقمبتنی بر    فرهنگ  دفتر مدیریت پروژهه( ما در تیم   

 کنیم.تقویت می

 جمع امتیازات  
 

 های خدمات ها و استعلام: رسیدگی به درخواست3بخش 

 سؤال امتیاز 

دفتر  های خدمات  ما یک سامانه قدرتمند برای پیگیری و مدیریت درخواست الف(   

 در اختیار داریم.  رسیدگی کامل آنهااز مرحله ثبت تا  مدیریت پروژه
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های سازمانی را بر اساس اولویت   دفتر مدیریت پروژههای مشتریان  ما درخواست ب(   

 ها تضمین شود. موقع به آنکنیم تا رسیدگی بهبندی میو میزان تأثیر، اولویت 

  رسیدگی گویی و  پاسخ  یزمانبازه  شفافی برای    های سطح خدماتنامهتوافقما  ج(   

 ها پایبند هستیم.به آن همیشهداریم که 

دفتر  های پیچیده یا فوری مشتریان  های مشخصی برای ارجاع درخواست ما رویهد(   

 ایم. به سطوح بالاتر تعریف و اجرا کرده مدیریت پروژه

درخواست ه(    مدیریت  فرآیندهای  بهما  را  خدمات  و های  بازنگری  منظم  صورت 

دفتر مدیریت وری را افزایش داده و رضایت مشتریان  کنیم تا بهرهروزرسانی میبه

 را ارتقاء دهیم. پروژه

 جمع امتیازات  
 

 دفتر مدیریت پروژهکاری : تخصیص منابع و مدیریت حجم۴بخش 

 سؤال امتیاز 

به  و  کلی  نمای  ما  منابع  الف(  از  پروژهروزی  مدیریت  از   دفتر  هر یک  ظرفیت  و 

 کنیم. روزرسانی میصورت مستمر بهاعضای تیم در اختیار داریم و آن را به

بهب(    را  وظایف  تیم  ما  اعضای  به  مؤثر  پروژهصورت  مدیریت  تخصیص    دفتر 

 راستا باشد. ها همکاری آنها و حجمای که با مهارتگونهدهیم، بهمی

کاری را در میان اعضای  کنیم تا تعادل حجمهایی استفاده میما از ابزارها یا سامانهج(   

 صورت مستمر پایش کنیم. برقرار کرده و آن را به دفتر مدیریت پروژهتیم 

در ارتباط هستیم تا منابع را مدیریت    دفتر مدیریت پروژه صورت منظم با تیم  ما بهد(   

 کرده و به مسائل مربوط به ظرفیت رسیدگی کنیم. 

کنیم تا از استفاده بهینه از  وری تیم را پایش میگیری از منابع انسانی و بهرهما بهرهه(   

 اطمینان حاصل کنیم.  دفتر مدیریت پروژههای قابلیت 

 جمع امتیازات  
 

 : تعامل و ارتباط با مشتریان دفتر مدیریت پروژه ۵بخش 
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 سؤال امتیاز 

مشتریان  الف(    با  ارتباطات  مدیریت  برنامه  یک  پروژهما  مدیریت  که   دفتر  داریم 

 راستا است. های مختلف مشتریان همخوبی تعریف شده و با نیازهای گروهبه

کانالب(    از  میما  استفاده  متنوعی  ارتباطی  بههای  تا  تمامی  کنیم  با  مؤثر  صورت 

 در ارتباط باشیم.  دفتر مدیریت پروژهمشتریان 

را درباره خدمات    پروژهدفتر مدیریت  بازخورد مشتریان    نگرپیشصورت  ما بهج(   

 کنیم. سرعت بر اساس آن اقدام می دریافت کرده و به

مشتریان  د(    انتظارات  پروژه ما  مدیریت  به  دفتر  مدیریت  را  مؤثر  و  صورت شفاف 

 کنیم. می

و مشتریان آن ایجاد و تقویت    دفتر مدیریت پروژهما فرهنگی مشارکتی میان تیم  ه(   

 کنیم. می

 امتیازات جمع  

 

 : مدیریت ریسک و مسائل در دفتر مدیریت پروژه۶بخش 

 سؤال امتیاز 

  دفتر مدیریت پروژه الف( ما یک چارچوب جامع برای مدیریت ریسک در خدمات   

 داریم.

شده برای ارجاع به سطوح بالاتر و مدیریت مسائل حین  ما یک فرآیند تعریفب(   

 ارائه خدمات داریم.

  آنها داریم که دهنده  ها، مسائل و اقدامات کاهشدقیق ریسک  دفتر ثبت ما یک  ج(   

 .گرددمیروزرسانی صورت منظم بهبه

برای ریسکد(    بالاهای  ما  تاثیر  برنامهبا  کرده،  تدوین  اقتضایی  آنهای  را ایم و  ها 

 کنیم. صورت منظم تست و آزمایش میبه

 کنیم.ها و مسائل ارتباط برقرار میمشتریان در مورد ریسکصورت شفاف با ما بهه(  

 جمع امتیازات  
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 : مدیریت دانش و توانمندسازی ۷بخش 

 سؤال امتیاز 

ایم که برای تمامی اعضای  الف( ما یک سامانه متمرکز مدیریت دانش طراحی کرده 

 قابل دسترسی است.  دفتر مدیریت پروژهتیم 

گذاری دانش حاصل از عملیات روزانه اشتراک ما فرآیندهایی را برای ثبت و بهب(   

 ایم.سازی کردهپیاده دفتر مدیریت پروژه

کنیم و  روز نگهداری میصورت بهرا به  دفتر مدیریت پروژهما مستندات خدمات  ج(   

 سازیم.زمینه آموزش و توسعه مستمر را فراهم می

  دفتر مدیریت پروژه د( ما از فناوری برای ارتقاء مدیریت دانش و توانمندسازی در   

 گیریم. بهره می

ما رویه  دانش  ه(  مدیریت  پروژههای  مدیریت  به  دفتر  بازنگری و را  منظم  صورت 

ها با نیازهای در حال تحول تیم  دهیم تا اطمینان حاصل کنیم که این رویهبهبود می

 راستا باقی بمانند.و سازمان هم دفتر مدیریت پروژه

 جمع امتیازات  

 کل  امتیاز 

 

 سؤال محاسبه کنید. 35مجموع امتیازات خود را از هر  :امتیازدهی و تفسیر

• ( پروژه  امتیاز(:  1۷۵– 1۵۴عالی  مدیریت  در    دفتر  عملکردی    عملیات خدمت شما 

روابط قوی و مؤثری  دهد و  طور مستمر خدماتی با کیفیت بالا ارائه میممتاز دارد، به

 . به نوآوری و بهبود مستمر فرآیندها ادامه دهید.کندبا مشتریان خود حفظ می

• ( پروژه   امتیاز(:  1۵3– 131خوب  مدیریت  در    دفتر  خدمت شما  عملکرد    عملیات 

ها نیاز به بهبود وجود دارد تا سطح ارائه خدمات و مؤثری دارد، اما در برخی حوزه

 رضایت مشتریان ارتقاء یابد. 
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• ( پروژه  امتیاز(:  13۰– 1۰۲متوسط  مدیریت  فرآیندهای    دفتر  عملیات    ابتداییشما 

بهبودهای    خدمت  بالاتر،  استانداردهای  به  دستیابی  برای  اما  است،  کرده  مستقر  را 

 توجهی ضروری است. قابل

شما    دفتر مدیریت پروژههای عملیات خدمت  در رویه  امتیاز(:   1۰1تا    ۶۸ضعیف ) •

نیازمند توجه فوری هستند تا از اختلال در ارائه  شکاف های بحرانی وجود دارد که 

 خدمات جلوگیری شود. 

  عملیات خدمتای  های پایهاقدام فوری برای ایجاد قابلیت   امتیاز(:  ۶۷–3۵بحرانی ) •

 ضروری است.  دفتر مدیریت پروژهو پایدارسازی ارائه خدمات 

 قسمت بعدی نگاهی به  

را    دفتر مدیریت پروژهآفرین  ارزش  زیستیچرخهاز    عملیات خدمت جزئیات مرحله  قسمت   این

را    دفتر مدیریت پروژهتوان ارائه روزانه خدمات  مورد بررسی قرار داد و نشان داد که چگونه می

راستا  هم  دفتر مدیریت پروژهمدیریت کرد، در حالی که این خدمات همچنان با نیازهای مشتریان  

واقعی ایجاد کنند. این مرحله نیازمند رویکردی ساختاریافته برای پایش و    یباقی بمانند و ارزش

 است.  دفتر مدیریت پروژهارزیابی عملکرد ارائه خدمات 

و ارزیابی اثربخشی خدمات    سنجش یعنی فرآیند    پردازدبه مرحله پایش خدمات می  قسمت بعدی

پروژه مدیریت  شاخصدفتر  تعریف  برای  راهبردهایی  بخش،  این  در  عملکرد،  .  کلیدی  های 

مورد بررسی قرار    را  برای بهبود مستمر خدماتنتایج  استفاده از    و  هاگردآوری و تحلیل داده

توانند اطمینان حاصل کنند می  دفتر مدیریت پروژهگیرد. با تسلط بر این مرحله، متخصصان  می

 ماند.راستا باقی میها همچنان با انتظارات مشتریان و اهداف سازمانی همکه خدمات آن



 

 

 

 

 

 : پایش خدمات هفتمگام 

 اهمیت دارد دفتر مدیریت پروژهبرای متخصصان   چرا این قسمت

دفتر آفرین دفتر مدیریت پروژه برای متخصصان  ارزش  زیستیچرخهت در  امرحله پایش خدم

از اهمیت بالایی برخوردار است، چرا که بر اثربخشی و کارایی ارائه خدمات    مدیریت پروژه

توانایی   از  بر پایش خدمت بسیار حیاتی است، زیرا شواهد ملموسی  دفتر  تمرکز دارد. تسلط 

پروژه تعریف  مدیریت  خدمات  ارائه  و  خود  تعهدات  تحقق  در  در  ارزششده  دفتر    پیشنهاد 

 دهد.  مدیریت پروژه ارائه می

متخصصان   پروژهبرای  مدیریت  میان خروجیدفتر  روشنی  تمایز  خدمت،  مؤثر  پایش  و    ۱ها ، 

  آنها فراهم  3تر تأثیرات گستردهو  آنی نتایج کند و درک دقیقی از خدمات ایجاد می ۲های دستاورد

متخصصان  کندمی برای  گام  این  پروژه.  مدیریت  که    دفتر  چرا  است،  حیاتی  حفظ  بسیار  به 

بهبود فرآیندها و بلوغ دفتر مدیریت   اعتماد در مشتریان و  ایجاد  استانداردهای بالای خدمت، 

 نماید.را در درون سازمان تقویت می PMOکند و در نهایت، جایگاه ارزشمند پروژه کمک می

 

1 outputs 
2 outcomes 
3 Broader impacts 
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 گام پایش خدمت  نگاهی اجمالی به

از   ایلحظه   یهایبینش، یک فرآیند حیاتی است که  دفتر مدیریت پروژهپایش خدمت در بستر  

و ارزیابی سنجش  ،  رصدمند برای  دهد. این رویکرد نظام اثربخشی و کارایی ارائه خدمات ارائه می

که دفتر  کند  تضمین می ،  ۱شدهبر اساس استانداردهای از پیش تعیین   دفتر مدیریت پروژهخدمات  

پایبند است   دفتر مدیریت پروژه طور مستمر به تعهدات خود در قبال مشتریان مدیریت پروژه به

 (. ۱-۲۰)نگاه کنید به شکل کندو یا حتی فراتر از آن عمل می

بر خروجی پایش خدمت  اصل،  ملموس خدمات  در  پروژههای  مدیریت  و    دفتر  دارد  تمرکز 

های کلیدی عملکرد  دهد. از طریق پایش منظم شاخصارائه می  آنها  از عملکرد   ۲عینی   یشواهد

ثبات و کیفیت در ارائه   حصول اطمینان از، این فرآیند به های سطح خدماتنامهتوافقو رعایت 

کند و  را ایفا می   3اولیه  هشدار  سیستمکند. پایش خدمت همچنین نقش یک  خدمات کمک می

 سازد.فراهم می ،پیش از تبدیل شدن به مشکلات جدیرا امکان شناسایی مسائل بالقوه 

گردآوریداده خدماتهای  پایش  طریق  از  امکان  شده  لحظه  اتتصمیماتخاذ    ،  و  ای آگاهانه 

تنها  نه  4محور دادهسازند. این رویکرد  فراهم می  را  تخصیص منابع و بهبود خدمات خصوص  در

گویی و بهبود  به پاسخ  دفتر مدیریت پروژهشود، بلکه تعهد  موجب افزایش کارایی عملیاتی می

دفتر دهد. با تحقق مستمر یا فراتر رفتن از اهداف عملکردی،  خوبی نشان میمستمر را نیز به

 را کسب و تقویت کند.مشتریان در سراسر سازمان تواند اعتبار و اعتماد می مدیریت پروژه

حیاتی    علائمکند و  عمل می  دفتر مدیریت پروژه  5مثابه نبض عملکرددر اصل، پایش خدمت به

دهد. این گام، مفاهیم انتزاعی مانند  می  نشانرا    دفتر مدیریت پروژهسلامت و کارایی خدمات  

کند و تصویری شفاف از تأثیر و ارزش  تبدیل میسنجش  قابل  یهای کیفیت و کارایی را به شاخص

پروژهآنی   مدیریت  می  دفتر  نظارارائه  این  با حفظ  دفتر  دهد.  بر عملکرد خدمات،  مستمر  ت 

 

1 Predetermined standards 
2 concrete evidence 
3 early warning system 
4 data-driven approach 
5 Pulse of PMO performance 
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  سازگاری  که قادر بهبا عملکرد بالا   و قابل اعتماد  یعنوان نهادمدیریت پروژه جایگاه خود را به

 کند.و ارائه مداوم ارزش است، تثبیت می متغیر سازمانی تقاضاهایبا 

 

 دفتر مدیریت پروژه زیستیچرخهدر  پایش خدمتگام  ۲۰-1شکل 

 

شده توسط دفتر مدیریت پروژه برای اطمینان از ارائه کارآمد این  خدمات ارائهپایش اثربخشی  

های سطح خدمات و انتظارات مشتریان نامهها با استانداردها، فرآیندها، توافقخدمات و انطباق آن

 دفتر مدیریت پروژه امری ضروری است. 

متعهد به    دفتر مدیریت پروژه مشخصی را که    ی ، معیارهای عملکردهای سطح خدماتنامهتوافق

از  از این رو، چارچوبی حیاتی برای تعیین و سنجش انتظارات  وکنند تعیین می هاستتحقق آن 
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شوند. با این حال، در این زمینه باید میان دو نوع شاخص عملکردی تمایز  خدمات محسوب می

ها تمرکز  دستاوردهایی که بر  هایی که بر ارائه خدمت متمرکز هستند و شاخصقائل شد: شاخص

نظیر افزایش حاصل از یک خدمت    تأثیر نهایی، ارزش یا  دستاوردهای مبتنی بر  دارند. شاخص

های متمرکز بر  شاخص  کهدر حالیکنند  را ارزیابی می  ۱ها یا بازگشت سرمایه نرخ موفقیت پروژه

که اغلب در  در ارائه آن خدمت خاص    دفتر مدیریت پروژهارائه خدمت، کارایی و توانمندی  

 سنجند.را میشوند های سطح خدمات  بررسی مینامهچارچوب تعهدات توافق

تا چه اندازه  دفتر مدیریت پروژهکنند که های ارائه خدمت در درجه نخست ارزیابی میشاخص

کند. این و استانداردهای داخلی اجرا می  های سطح خدماتنامهتوافقخدمات خود را مطابق با 

 دهند:هایی از این دست پاسخ میها به پرسششاخص

 شود؟بندی ارائه میو طبق زمان مستمرصورت آیا خدمت به •

 شوند؟درستی دنبال میها بهشناسیآیا روش •

 شوند؟محقق می های سطح خدماتنامهتوافقآیا  •

بودن موقعبرای مثال، در مدیریت منابع، یک شاخص ارائه خدمت ممکن است میزان دقت و به

گیری کند تا اطمینان حاصل شود که نیروی انسانی ماهر در زمان و مکان تخصیص منابع را اندازه 

طور مستقیم موفقیت پروژه یا رضایت  اگرچه این شاخص بهمورد نیاز در دسترس قرار دارد.  

و پایبندی کیفیت فرآیند مدیریت منابع  در خصوصکلیدی  یهای، اما بینشسنجدنمیمشتری را 

 دهد.ارائه می را  سطح خدماتهای نامهتوافقبه 

مزایای    ،های سطح خدمات مرتبط هستندنامههای ارائه خدمت که به توافقتمرکز بر شاخص

ها ها به شناسایی ناکارآمدیبه همراه دارد. نخست، این شاخص  دفتر مدیریت پروژهمتعددی برای  

کنند. برای مثال، اگر خدمت مدیریت های نیازمند بهبود در درون خود خدمت کمک مییا حوزه

های مرتبط  های سطح خدماتنامهتوافق، مکرراً در تحقق دفتر مدیریت پروژهدر  ۲شناسی روش

 

1 ROI 
2 Methodology Management 
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نشانهبا به این موضوع ممکن است  باشد،  ناکام  انسجام عملکردی  یا  به  موقع بودن  نیاز  از  ای 

باشد. این    ۲ترشفافهای  دستورالعمل  تدوین، یا  ۱های تکمیلی بازنگری در فرآیندها، ارائه آموزش

و فرآیندهای اقداماتی اصلاحی انجام دهد دهد که این امکان را می دفتر مدیریت پروژهبینش به 

علاوه بر  بالا ارائه شوند.    همواره سطح  تا همه خدمات با استانداردی  سازی نمایدسادهخود را  

کنند، زیرا معیارهای ملموسی برای سنجش تحقق گویی تاکید میها  بر پاسخاین، این شاخص

نمایند و تعهد دفتر مدیریت پروژه به ارائه خدماتی قابل  های سطح خدمات فراهم مینامهتوافق

 دهند. اتکا و کارآمد را افزایش می

برای ارزیابی    پایه و اساسیها  های ارائه خدمت این است که آنیکی دیگر از مزایای مهم شاخص

های سطح  نامهتوافقکنند. ارائه خدمات کارآمد و منطبق با  ایجاد می  3دستاورد عملکرد مبتنی بر  

سازد. برای  را فراهم می مورد نظرهای دستاورداغلب زیرساخت لازم برای دستیابی به  ،خدمات

پروژه مدیریت  دفتر  تغییر مثال،  کنترل  مدیریت  در  که  شاخص  4ای  تحقق  به  های  موفق 

های تغییر در یک  درصد مشخصی از درخواست رسیدگی به  )مانند    های سطح خدماتنامهتوافق

تأخیرهای پروژه یا  می  (مشخصبازه زمانی   با  از بودجه  شود، احتمال کمتری دارد  انحرافات 

توانمندی در اجرای خدمت، محیطی   این  آن احتمال ایجاد می  باثباتمواجه شود.  کند که در 

 یابد.پروژه با اهداف راهبردی سازمان افزایش می هادستاوردراستایی هم 

ها  دستاوردهایی با تمرکز بر به شاخص دفتر مدیریت پروژههای ارائه خدمت، علاوه بر شاخص

ایجادشده توسط خدمات در طول زمان  هایی که بینششاخص  نیاز دارند، هایی درباره ارزش 

این شاخصارائه می برای سنجش  دستاوردهای  دهند.  گستردهمحور  میزان    تر تأثیر  و  خدمات 

هایی از این دست ها به پرسشهستند. این شاخصکلیدی  ها با اهداف راهبردی  راستایی آنهم 

 دهند: پاسخ می
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 ها را افزایش داده است؟ پروژه ۱آیا این خدمت نرخ موفقیت •

 ها بیشتر شده است؟پروژه یها دستاوردآیا رضایت مشتریان از  •

( یا کارایی استفاده از منابع حاصل  ROIدر بازگشت سرمایه )ی  سنجشآیا افزایش قابل   •

 شده است؟ 

چارچوب حلقه ارزش دفتر مدیریت پروژه    ۱۰و    9های  طور خاص در گامها  بهدستاوردارزیابی  

 شوند.و شناسایی ارزش شناخته می ارائه ارزششود، که به ترتیب با عناوین انجام می

شاخص بر  ترکیب  مبتنی  خدمت  ارائه  خدمت نامهتوافقهای  سطح  شاخص    های  های  و 

 دهد. ارائه می دفتر مدیریت پروژهجامع از عملکرد  یمحور، نمای دستاورد

میشاخص تضمین  خدمت  ارائه  که  های  پروژهکنند  مدیریت  در  به  دفتر  و  کارآمد  صورت 

های  کند، در حالی که شاخصشده فعالیت میهای تعیین  های سطح خدماتنامهتوافقچارچوب  

.  اعتبار می بخشندبرای سازمان  دفتر مدیریت پروژه ارزش واقعی و بلندمدت به   محور،دستاورد

، بازنگری کندفرآیندهای خود را      سازد تارا قادر می  دفتر مدیریت پروژهاین رویکرد متوازن،  

طور مستمر به تعهداتش عمل کند و ارزش قابل سنجشی ارائه دهد که هرچه بیشتر با اهداف به

 راستا باشد. راهبردی سازمان هم

طراحی    دفتر مدیریت پروژه  که متناسب با خدمات خاص  هاهایی از شاخصنمونه  ۱-۲۰جدول  

نشان در    ۲محورنتیجهمحور  بر اهمیت معیارهای عینی و نتیجه  . هر شاخصدهدارائه می   اندشده

 .کندمیتأکید مؤثر و ارائه خدمات  3به تعالی عملیاتی  دفتر مدیریت پروژهتعهد  دادن

کمک    دفتر مدیریت پروژههای مشخص، به  های ارائه خدمت در قالب گروهبندی شاخصدسته

با تعهدات  صورت نظامکند تا عملکرد روزانه خود را بهمی مند مدیریت کند و هر فعالیت را 

راستا سازد. این رویکرد ساختاریافته، چارچوبی  هم سطح خدماتهای  نامهتوافقشده در تعریف

می فراهم  عملیاتی  اثربخشی  ارتقای  و  پایش  برای  و  شفاف  پروژهکند  مدیریت  قادر    دفتر  را 
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  و   طور مستمر خدماتی با کیفیت بالا ارائه دهد، انتظارات مشتریان را برآورده سازدسازد تا بهمی

به احتمالی  مسائل  اصلی شاخصبه  انواع  کند.  رسیدگی  اساس  موقع  بر  که  ارائه خدمت  های 

 اند از:اند، عبارتها سازماندهی شدهتمرکز و میزان اثرگذاری آن

کنند که منابعی مانند  های کارایی اطمینان حاصل میشاخص های کارایی:شاخص  •

  دفتر مدیریت پروژه صورت مؤثر در ارائه خدمات زمان، بودجه و نیروی انسانی به

زمان انجام وظایف، میزان  شوند. از طریق پایش معیارهایی نظیر مدتکار گرفته میبه

را    3ها تواند گلوگاهمی  دفتر مدیریت پروژه،  ۲منابعبکارگیری    و  ۱پایبندی به بودجه 

برای   را  فرآیندها  و  کرده  سطح نامهتوافقالزامات  سازی  برآوردهشناسایی  های 

نحوی که خدمات در موعد به  د،سازی کناستفاده از منابع بهینهحوزه  در      خدمات

 چارچوب بودجه ارائه شوند.مقرر و در 

 دفتر مدیریت پروژه های عملکردی ارائه خدمات  هایی از شاخص. نمونه۱-۲۰جدول 

 خدمت   شاخص عملکردی   هدف 

پروژه درصد  روشسنجش  از  که  و  شناسیهایی  ها 

تعیینچارچوب استاندارد  دفتر  های  توسط  شده 

 کنند. مدیریت پروژه پیروی می

پایبندی  به    4نرخ 

 های استاندارد شناسیروش

مدیریت 

و شناسی روش ها 

 هاچارچوب

پاسخ برای  که  زمانی  میانگین  رفع  پایش  و  گویی 

ها  های پشتیبانی مرتبط با سامانهمسائل یا درخواست

 شود. صرف می دفتر مدیریت پروژهو ابزارهای 

پاسخ زمان  به  میانگین  گویی 

پشتیبانی   هایدرخواست

 سامانه 

سامانه  و مدیریت  ها 

 ابزارها

دوره در  که  هدف  کارکنان  درصد  های سنجش 

برنامه مهارت  توسعه  جلسات  و  شده  ریزیآموزشی 

 اند.شرکت کرده

های  در برنامه 5نرخ مشارکت 

 آموزشی 

 آموزش و توسعه 
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پروژه  سنجش های  مایلستون  زمان درصد  در  که  ها 

 اند. شده محقق شده ریزیبرنامه

به تحویل  موقع نرخ 

 ها مایلستون های پروژه

 هامدیریت پروژه

به  سنجش یا  رسمی  ارتباطات  هایی  روزرسانیتعداد 

ذی به  مشخص  زمانی  بازه  یک  در  ارائه  که  نفعان 

 اند. شده

با   ارتباط  دفعات  تعداد 

زمانی ذی دوره  در  نفعان 

 مشخص 

 مشارکت ذینفعان 

 

کیفیت:شاخص  • کیفیت  شاخص های  خدمات  میبررسی  های  آیا  که  دفتر کنند 

پروژه  تعریف  مدیریت  پیش  از  استانداردهای  قابلیت  با  و  انسجام  دقت،  در  شده 

اعتماد،   ایجاد  و  بالا  استانداردهای  حفظ  برای  خیر.  یا  دارند  مطابقت  اطمینان 

 و  ۲یا دوباره کاری   ۱هایی مانند پایبندی به استانداردهای کیفیت، نرخ خطا شاخص

می پایش  خدمات  کیفیت  از  مشتری  رضایت  شاخصشوند.  میزان  کمک  این  ها 

بهمی تا خدمات  تعریف کنند  کیفی  تعهدات  با  توافقطور مستمر  در  های  نامهشده 

 سطح خدمات همسو باشند، خطاها کاهش یابند و قابلیت اطمینان تقویت شود. 

انطباق:شاخص  • انطباقشاخص  های  پایبندی    3های  به    دفتر مدیریت پروژهمیزان 

تعیینسیاست  حاکمیتی  استانداردهای  و  قانونی  الزامات  داخلی،  در  های  شده 

خدمات نامهتوافق سطح  می    های  به  شاخص  سنجند.را  پایبندی  مانند  هایی 

، از سازمان در 5رعایت الزامات قانونی  و  4هاها، نرخ انطباق با ممیزیشناسیروش

های ارائه خدمت تا کلیه فعالیت دهند  و اطمینان میها محافظت کرده  برابر ریسک

این امر برای حفظ یکپارچگی عملیاتی د، زیرا  راستا باشنبا استانداردهای لازم هم 

 حیاتی است. 
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دفتر کنند که اعضای تیم  وری ارزیابی میهای بهرهشاخص  وری:های بهرهشاخص  •

دهند. تا چه اندازه مؤثر وظایف مرتبط با ارائه خدمات را انجام می  مدیریت پروژه 

 و   ۲، خروجی به ازای هر ساعت۱هایی مانند نرخ تکمیل وظایف با پایش شاخص

های کاری  تواند جریانمی  دفتر مدیریت پروژه،  3تعداد اقلام قابل تحویل تولیدشده 

بهینه بهرهرا  اهداف  به  تیم  اعضای  که  کند  حاصل  اطمینان  و  کرده  وری  سازی 

ها کمک  یابند. این شاخصدست می    های سطح خدماتنامهتوافقشده در  تعیین

بندی  کنند تا دفتر مدیریت پروژه انتظارات ارائه خدمت را در چارچوب زمانمی

 شده برآورده سازد. تعیین

مشتریان از نحوه ارائه  های  برداشت های رضایت،  شاخص  های رضایت:شاخص  •

هایی درباره این موضوع ارائه  کنند و بینشرا ثبت می  دفتر مدیریت پروژه خدمات  

  های سطح خدماتنامهتوافقشده در  دهند که آیا خدمات، با انتظارات تعریف می

نظرسنجیهم  مانند  ابزارهایی  طریق  از  خیر.  یا  دارند  رضایتخوانی  ، 4های 

امتیازدهی به کیفیت خدمات، دفتر مدیریت پروژه    وبازخوردهای مربوط به خدمات  

راستا  لازم را انجام دهد تا با استانداردهای رضایت مشتری هم  اصلاحاتتواند  می

صورت مستمر از خدمات رضایت  اطمینان حاصل کند که مشتریان به و باقی بماند

 دارند. 

گویی  موقع بودن، سرعت و میزان پاسخهای بهشاخص  موقع بودن:های بهشاخص  •

کنند که آیا تعهدات  و ارزیابی می   سنجیدهدر ارائه خدمات را    دفتر مدیریت پروژه

پاسخ زمان  با  مهلت مرتبط  و  زمانی گویی  سطح خدماتنامهتوافقدر    5های    های 

 

1 Task completion rates 
2 Output per hour 
3 Number of deliverables produced 
4 Satisfaction surveys 
5 deadlines 



 خدمات شیگام هفتم: پا

 127 

  و  ۲، زمان حل مسائل ۱گویی هایی مانند زمان پاسخاند یا خیر. شاخصمحقق شده

کنند  کمک می  دفتر مدیریت پروژهشده در موعد مقرر، به  های تکمیلدرصد پروژه

های سطح  نامهتوافقموقع، طبق الزامات  صورت منظم و بهتا تحویل خدمات را به

 ، حفظ کند. خدمات

توانایی  شاخص  های سازگاری:شاخص  • پروژه های سازگاری،  مدیریت  در   دفتر 

های سطح  نامهتوافقهای در حال تغییر در عین پایبندی به  گویی به نیازمندیپاسخ

هایی مانند نرخ موفقیت در اجرای  کنند. با پایش شاخصرا ارزیابی می    خدمات

منابع ، مدت3تغییرات مجدد  تخصیص  انعطاف  و  4زمان  در  میزان  بازتنظیم پذیری 

تواند اطمینان حاصل کند که نیازهای متغیر را می  دفتر مدیریت پروژه،  5ها اولویت 

 دهد.موقع بودن خدمات پاسخ میبدون لطمه به کیفیت یا به

ارتباطات    تناوبضوح و  و   های ارتباطی، شفافیت شاخص  های ارتباطی:شاخص  •

پروژهمیان   مدیریت  در    دفتر  آنچه  با  مطابق  را  مشتریان  سطح نامهتوافقو  های 

می    خدمات پایش  شده  شاخصتعیین  این  تعداد  کنند.  مانند  معیارهایی  ها 

گزارشروزرسانیبه شفافیت  میزان  اثربخشی    و  6هاها،  درباره  مشتریان  بازخورد 

و   کنند تا اطمینان حاصل شود که مشتریان همواره مطلعارتباطات را ارزیابی می

 مانند.باقی می دفتر مدیریت پروژهبا  راستاو همهستند  آگاه

دفتر مدیریت  های مدیریت ریسک، توانایی  شاخص  های مدیریت ریسک:شاخص  •

های مرتبط با ارائه خدمات را ارزیابی  در شناسایی، ارزیابی و کاهش ریسک پروژه

ها   های سطح خدماتنامهتوافقای که ثبات خدمات در چارچوب  گونهکنند، بهمی
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های  ، درصد ریسک۱هایی مانند دفعات ارزیابی ریسک حفظ شود. با پایش شاخص

دفتر مدیریت  های مدیریت ریسک،  میزان اطمینان مشتریان به رویه  و  ۲یافته کاهش

تواند از ایجاد اختلال در خدمات پیشگیری کرده و خدماتی پایدار و قابل  می  پروژه

 اعتماد ارائه دهد.

 پایش خدمت  گاماجرای 

 دفتر مدیریت پروژه. ایجاد یک چارچوب جامع پایش خدمت 1

گردآوری و تحلیل  استاندارد برای  شناسیروشیک  عملکرد خدمت: سنجشفرایند  •

، 3های پایش خودکار سامانه  بکارگیریتواند شامل  . این فرایند میها تدوین کنیدداده

گزارش ابزارهای  یکپارچه  4شده سازیمتناسب گیری  طراحی  نرمیا  افزارهای  سازی 

های پایش عملکرد باشد. هدف، ایجاد یک روش قابل  موجود مدیریت پروژه با قابلیت 

دفتر مدیریت  های عملکردی در کلیه خدمات  اعتماد و منسجم برای گردآوری داده

 است.  پروژه

یا سامانه  داشبورد عملکرد خدمت: • متمرکز  که  گزارش  داشبوردی  کنید  ایجاد  دهی 

کند. این داشبورد باید هم ای فراهم  صورت لحظهامکان مشاهده عملکرد خدمات را به

دهد   ارائه  بالا  سطح  در  کلی  تفصیلی نمایی  بررسی  قابلیت  هم  یا    5و  خدمات 

ها  سازی دادههای بصریهای خاص را فراهم کند. در طراحی آن، از تکنیک شاخص

 صورت ساده، قابل درک و قابل اقدام ارائه شوند.استفاده کنید تا اطلاعات به
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پایش تدوین کنید.  منظم    اقداماتبندی برای  یک برنامه زمان  بندی پایش:برنامه زمان •

های هفتگی ، بررسی۱های حیاتی های روزانه شاخصتواند شامل بازبینیاین برنامه می

هر  تحلیل  و  عملکرد ماهیت  با  متناسب  باید  پایش  تناوب  باشد.  ماهانه  جامع  های 

در   باید  آن  الزامات  و  تنظیم شود  صراحت  به    سطح خدماتهای  نامهتوافقخدمت 

 مشخص شده باشد. 

های مشخصی ها و مسئولیت نقش   :دفتر مدیریت پروژه های تیمها و مسئولیتنقش •

فعالیت  تیم  برای  در درون  پایش  پروژههای  مدیریت  کنید.    دفتر  فرآیند  تعریف  این 

دهی برای هر خدمت است.  آوری داده، تحلیل و گزارششامل تعیین افراد مسئول جمع

های لازم را ارائه دهید تا تمامی اعضای تیم، چارچوب پایش و نقش خود در  آموزش

 خوبی درک کنند. آن را به

 های سطح خدمات نامهتوافقبا انطباق مدیریت . ۲

یک سامانه برای پایش میزان انطباق    :های سطح خدماتنامهتوافقسامانه انطباق با   •

سازی کنید. این سامانه باید شفافیت لازم را در های سطح خدمات پیادهنامهبا توافق

های سطح خدمات  نامهشده در توافقخصوص مقایسه عملکرد فعلی با اهداف تعیین 

،  مدنظر قرار دهید )قرمز، زرد، سبز( را  ۲سیستم چراغ راهنمایی استفاده از فراهم آورد. 

معرض  گونهبه در  منطبق،  خدمات  که  شدن   ریسکای  نقض   3نقص  حال  در   4یا 

 سرعت شناسایی و متمایز شوند.به  های سطح خدماتنامهتوافق

یک فرایند منظم برای بازبینی    :های سطح خدماتنامهتوافقفرایند بازبینی عملکرد   •

خدماتنامهتوافقعملکرد   سطح  می  های  فرایند  این  کنید.  شامل  تعریف  تواند 

 

1 critical metrics 
2 Traffic light system 
3 at risk of breaching 
4 already breaching 
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 ۱تر های عمیقها و بازبینی  های سطح خدمات نامهتوافقهای هفتگی برای کلیه  بررسی

 های سطح خدماتنامهتوافقها، تنها به بررسی تحقق  ماهانه باشد. در طول این بازبینی

. به دنبال شده را نیز بسنجیدبلکه فاصله عملکرد واقعی با اهداف توافقها اکتفا نکنید،  

احتمالی    هایو چالش  دهنده مسائلالگوها یا روندهایی باشید که ممکن است نشان

 انطباق در آینده باشند.

موارد نقض ارجاع  رسیدگی و    یک فرآیند شفاف  :خدمات  های سطحنامهتوافقنقض   •

تدوین کنید. به سطوح بالاتر    های سطح خدماتنامهتوافقنقض شدن   معرضیا  شده  

تحقق  عدم  معرض  در  خدمت  یک  که  زمانی  در  اقدام  مراحل  باید  فرآیند  این 

اینکه چه کسانی باید مطلع شوند و چه    نظیر  ،قرار دارد    های سطح خدماتنامهتوافق

صورت  . اطمینان حاصل کنید که این فرآیند بهرا مشخص کند  اقداماتی باید انجام گیرد 

خوبی قابل درک  به  دفتر مدیریت پروژهمستند تدوین شده و برای تمامی اعضای تیم  

 باشد. 

با   • انطباق  عدم  خدماتنامهتوافقمستندسازی  سطح  برای    :های  سامانه  یک 

ایجاد کنید؛ این     های سطح خدماتنامهتوافقمستندسازی کلیه موارد عدم انطباق با  

باید شامل شرایط به نقض   مستندسازی  اقدامات  ۲منجر  آن  انجام شده  ،  و برای رفع 

شده برای جلوگیری از تکرار باشد. این مستندات نقش مهمی در اثبات  تدابیر اتخاذ

 کنند. رسانی برای اقدامات بهبود آتی ایفا میگویی و اطلاعپاسخ

خدماتنامهتوافقبازنگری   • سطح  دورهبه  ها:  های  و  صورت  تناسب  میزان  ای، 

خدماتنامهتوافقکارآمدی   سطح  کنید.    های  بازنگری  را  نیازهای  موجود  تکامل  با 

های سطح  نامهتوافق، ممکن است برخی از  دفتر مدیریت پروژه  هایسازمانی و قابلیت 

باشند.    خدمات داشته  تعدیل  به  نیاز  بینشها  برای از  مستمر  پایش  از  حاصل  های 

 

1 more in-depth 
2 Circumstances leading to breaches 
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های  نامهها و مذاکره در خصوص اصلاحات لازم در مفاد توافقهدایت این بازنگری

 سطح خدمات بهره بگیرید.

خدمات:  • که    توسعه  کنید  حاصل  بازنگریهای  آموختهاطمینان  از  های  حاصل 

خدماتنامهتوافق سطح  بازمی    های  خدمات  توسعه  مرحله  بینشبه  های گردند. 

یا  آمده درباره اهداف عملکردی واقعدست به تغییر مشتریان،  نیازهای در حال  بینانه، 

باید در جهت تکامل مستمر خدمات دفتر مدیریت پروژه  های جدید خدمات  اولویت 

 مورد استفاده قرار گیرند. 

    های سطح خدماتنامهتوافقعملکرد  رسانی اطلاعو  دهی. گزارش3

عملکرد:گزارش • به    های سطح خدماتنامهتوافقعملکرد    دهی  منظم  را   به صورت 

پروژهمشتریان   مدیریت  کنیداطلاع  دفتر  این  رسانی  شامل  میرسانی  اطلاع.  تواند 

باشد که    های سطح خدماتنامهتوافقانطباق با  میزان  های ماهانه یا فصلی از  گزارش

دهند. در  ارائه می  های سطح خدماتنامهتوافقنمایی شفاف از عملکرد در برابر کلیه  

یا چالش نقض  موارد  این  بیان  از  و  باشید  موجود شفاف  عنوان  بهرسانی  اطلاعهای 

 به تحقق تعهدات خدماتی استفاده کنید.   دفتر مدیریت پروژهفرصتی برای نمایش تعهد  

دهی تدوین  بندی منظم برای گزارشیک برنامه زمان  دهی:بندی گزارشبرنامه زمان •

هماهنگ باشد. این برنامه    ۲گیری های تصمیمو چرخه  ۱های سازمانی کنید که با ریتم

های  های خلاصه هفتگی، تحلیل، گزارشممکن است شامل مرورهای روزانه عملکرد

راهبردی فصلی باشد. اطمینان حاصل کنید که تناوب و    هایبازبینیتفصیلی ماهانه و  

  دفتر مدیریت پروژه ها متناسب با نیازهای هر گروه از مشتریان سطح جزئیات گزارش

 باشد. 

 

1 organizational rhythms 
2 decision-making cycles 
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تکنیک  دهی:محتوای گزارش • دادههای بصریاز  قابلسازی  برای  مؤثرتر  فهمها  تر و 

گراف نمودارها،  کنید.  استفاده  پایش  نتایج  اینفوگرافیکساختن  و  برای  ها  را  ها 

در  کار بگیرید.  ها و عملکرد در برابر اهداف بهسازی روندهای کلیدی، مقایسهبرجسته

 دفتر مدیریت پروژه بهره بگیرید تا مشتریان    ۱صورت امکان، از داشبوردهای تعاملی 

روایتی روشن و یکپارچه پیرامون نتایج  بررسی کنند.    صورت مستقلبه  ها را بتوانند داده

 ها چه معنایی دارند، چرا اهمیت دارند؛ این روایت باید بیان کند دادهپایش تدوین کنید

ها چه اقداماتی در حال انجام است. از این روایت برای تقویت ارتباط بر اساس آن   و

 میان عملکرد خدمات و ارزش سازمانی استفاده کنید. 

کانال برای    دهی:های گزارشکانال • ایجاد  نتایج    رسانیاطلاعچندین  پایش عملکرد 

کانال این  ارائهتوانند شامل گزارشها میکنید.  ایمیلی،  ها در جلسات مدیریتی،  های 

های همکاری داخلی، یا جلسات اختصاصی مرور عملکرد  ها در پلتفرمروزرسانیبه

دفتر  های ارتباطی را بر اساس ترجیحات و نیازهای هر گروه از مشتریان باشند. روش

 کنید.  سازیمتناسب تنظیم و  مدیریت پروژه

  دفتر مدیریت پروژهآوری و تحلیل بازخورد مشتریان جمع . ۴

مشتری: • رضایت  پرسش  سنجش  از  استاندارد  مجموعه  شاخصیک  یا  برای  ها  ها 

در خصوص خدمات مختلف تدوین   دفتر مدیریت پروژهسنجش رضایت مشتریان  

کند آوری بازخورد کمک میکنید. این سنجش استاندارد، به حفظ یکپارچگی در جمع

 سازد.در طول زمان و بین خدمات مختلف را فراهم می ۲معنادار  و امکان مقایسه

آوری و تحلیل بازخورد مشتریان  ای برای جمعسامانه  آوری بازخورد مشتری:جمع •

ای تواند شامل ابزارهای نظرسنجیاین سامانه میسازی کنید.  پیادهدفتر مدیریت پروژه  

اعلان که  ارسال  باشد  منفی  نظرات  یا  رضایت  پایین  امتیازهای  درباره  فوری  های 

 

1 interactive dashboards 
2 Meaningful comparisons 
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  تحلیل بازخورد مشتریان:کنند، تا امکان پیگیری سریع و رفع مسائل فراهم شود.  می

شده از مشتریان دفتر مدیریت پروژه را تحلیل  آوریصورت منظم، بازخوردهای جمعبه

دنبال  های با عملکرد متعالی شناسایی شوند. بهکنید تا روندها، مسائل مشترک یا حوزه

های  های رضایت مشتریان دفتر مدیریت پروژه و سایر شاخصهمبستگی میان داده

های تحلیل  تر از کیفیت خدمات حاصل شود. از تکنیکعملکرد باشید تا درکی جامع

های حاصل از بازخوردهای کیفی استفاده کنید. این تحلیل  متنی برای استخراج بینش

های ر شاخصتواند به شناسایی الگوهای تکرارشونده یا مسائلی منجر شود که دمی

نمی منعکس  برای  کمی  را  احساسات  تحلیل  ابزارهای  از  استفاده  همچنین  شوند. 

 سنجش لحن کلی بازخوردها مدنظر قرار دهید.

مند برای رسیدگی به بازخوردهای  یک فرآیند نظام  گویی به بازخورد مشتریان:پاسخ •

مشتریان دفتر مدیریت پروژه تدوین کنید. این فرآیند باید شامل مراحل مشخصی برای  

برداری از  گویی به شکایات یا مسائل فردی، و همچنین سازوکارهایی برای بهرهپاسخ

رسانی  منظور بهبود خدمات باشد. حلقه بازخورد را با اطلاعروندهای کلی بازخورد به

ها در بهبود خدمات تکمیل کنید. این  به مشتریان درباره نحوه استفاده از نظرات آن 

دهد که دفتر مدیریت پروژه برای نظرات مشتریان ارزش قائل  حلقه بازخورد نشان می

 جربیات کاربران است. است و متعهد به بهبود مستمر خدمات خود بر اساس نیازها و ت

 

 دفتر مدیریت پروژه خودارزیابی عملی: سنجش اثربخشی پایش خدمات 

کند تا میزان اثربخشی خود را در کمک می  دفتر مدیریت پروژهخودارزیابی زیر به متخصصان  

به بازخورد  پاسخگویی    و    های سطح خدماتنامهتوافقپایش ارائه خدمات، مدیریت انطباق با  

پروژه مشتریان   مدیریت  شاخص  دفتر  بر  تمرکز  با  کنند.  دفاتر ارزیابی  عملیاتی،  کلیدی  های 

صورت مستمر اهداف عملکردی را محقق توانند اطمینان حاصل کنند که بهمی  مدیریت پروژه
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صورت  بهکیفیت خدمات را   و کنندرا تقویت می دفتر مدیریت پروژهسازند، اعتماد مشتریان می

 بخشند.مستمر بهبود می

ارزیابی کنید،   5تا    ۱را در هر بخش بر اساس مقیاس    دفتر مدیریت پروژه عملکرد    دستورالعمل:

 به طوری که:  

 = اصلاً / غیر مؤثر ۱

 = به ندرت / ضعیف۲

 = گاهی / متوسط 3

 = اغلب / خوب 4

 = همیشه / عالی5

 دفتر مدیریت پروژه: استقرار یک چارچوب جامع برای پایش خدمات 1بخش 

 سؤال امتیاز 

ها در تمامی خدمات آوری دادهاعتماد برای جمعالف( ما یک فرآیند استاندارد و قابل 

 داریم. دفتر مدیریت پروژه

ای عملکرد دهی متمرکز برای پایش لحظه ما از یک داشبورد یا سامانه گزارشب(   

 کنیم. خدمات استفاده می

زمانج(    برنامه  یک  برای  ما  منظم  )مانند    اقداماتبندی  عملکرد  پایش  با  مرتبط 

 های روزانه، هفتگی، ماهانه( داریم.بازبینی

آوری  های مشخصی برای جمعها و مسئولیت ، نقشدفتر مدیریت پروژهدر تیم  د(   

 دهی تعریف شده است. ها، تحلیل و گزارشداده

دفتر دهیم تا اطمینان حاصل شود که تمامی اعضای تیم  هایی ارائه میما آموزشه(   

 کنند. درستی درک میچارچوب پایش خدمات را به مدیریت پروژه

 جمع امتیازات  

 

 های سطح خدمات نامهتوافق: مدیریت انطباق با ۲بخش 

 سؤال امتیاز 
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با    انطباق  پایش  برای  سامانه  یک  ما  تمامی    های سطح خدماتنامهتوافقالف(  در 

 خدمات در اختیار داریم. 

بهب(    توافقما  عملکرد  منظم  مینامهطور  بازبینی  را  خدمات  سطح  و  های  کنیم 

 دهیم. های در معرض عدم انطباق را مورد رسیدگی قرار میحوزه

به سطوح      های سطح خدماتنامهتوافقموارد احتمالی نقض    ما یک فرآیند ارجاعج(   

دفتر مدیریت  صورت کامل مستند شده و برای تمامی اعضای تیم  داریم که بهبالاتر  

 قابل درک است.  پروژه

کنیم را مستندسازی می    های سطح خدماتنامهتوافقد( ما تمامی موارد عدم انطباق با   

 نماییم.و از این سوابق برای بهبودهای آتی استفاده می

کنیم ها را بازنگری و اصلاح می  های سطح خدماتنامهتوافقای  صورت دورهه( ما به 

 مانند. چنان مرتبط و منطبق باقی میتا اطمینان حاصل شود که با نیازهای سازمانی هم

 جمع امتیازات  

 

   های سطح خدمات نامهتوافقدهی و ارتباطات مربوط به عملکرد : گزارش3بخش 

 سؤال امتیاز 

ما عملکرد    به   های سطح خدماتنامهتوافقالف(  را  با شفافیت ها  و  منظم  صورت 

 کنیم. رسانی میاطلاع دفتر مدیریت پروژهکامل به مشتریان 

گیری  های تصمیم های سازمانی و چرخهریتمدهی ما با بندی گزارشبرنامه زمانب(  

 راستا است. هم 

کنیم  ها( استفاده میها )مانند نمودارها و گرافسازی دادههای بصریما از تکنیکج(   

 تر باشند. تر و در دسترسقابل درک  دفتر مدیریت پروژهپایش خدمات نتایج تا 

تدوین    دفتر مدیریت پروژهپایش خدمات  نتایج    در مورد های شفافی  د( ما روایت  

را توضیح    هادستاوردشده بر اساس این  ها و اقدامات انجامکنیم، که اهمیت آنمی

 دهند.می
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نتایج  داشبوردها( برای انتقال مؤثر    و  های متعدد )مانند ایمیل، جلساته( ما از کانال 

 کنیم.استفاده می دفتر مدیریت پروژهعملکرد خدمات 

 امتیازات جمع  

 

 دفتر مدیریت پروژهآوری و تحلیل بازخورد مشتریان : جمع ۴بخش 

 سؤال امتیاز 

دفتر  های استاندارد برای سنجش رضایت مشتریان  ها یا شاخصما از پرسشالف(   

 کنیم. خدمات مختلف استفاده میتمامی  در  مدیریت پروژه

آوری بازخورد در اختیار داریم که امکان دریافت بازخورد  ما یک سامانه جمعب(   

 سازد.ای فراهم میصورت لحظهرا به دفتر مدیریت پروژهمشتریان 

کنیم را تحلیل می  دفتر مدیریت پروژهصورت منظم بازخوردهای مشتریان  ما بهج(   

 های برتر عملکرد را شناسایی کنیم.تا روندها، مسائل و حوزه

تری  کنیم تا درک عمیقزمان استفاده میطور همما از بازخوردهای کمی و کیفی بهد(   

 دست آوریم.به دفتر مدیریت پروژهاز کیفیت خدمات 

درباره اینکه چگونه بازخورد    دفتر مدیریت پروژهرسانی به مشتریان  ما با اطلاعه(   

 کنیم. ها بر بهبود خدمات تأثیر گذاشته است، حلقه بازخورد را کامل میآن 

 جمع امتیازات  

 امتیاز کل  

 

 سؤال محاسبه کنید. ۲۰مجموع امتیازات خود را از هر  :امتیازدهی و تفسیر

• ( پایش    امتیاز(:  1۰۰تا    ۸۹عالی  در  شما  پروژه  مدیریت  عملکردی  دفتر  خدمات 

کند و از طریق شفافیت و  درخشان دارد، استاندارد بالایی در ارائه خدمات تضمین می

 کند. پاسخگویی، اعتماد مشتریان را جلب می
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• ( پروژه  امتیاز(:  ۸۸تا    ۷۶خوب  مدیریت  پایش    دفتر  چارچوب  یک  دارای  شما 

می اما  است،  حوزهمستحکم  برخی  بهبود  با  در تواند  را  خود  عملکرد  خاص،  های 

 مدیریت خدمات و ارتباطات ارتقاء دهد.

برای پایش    پایهو    اولیهشما فرآیندهای    دفتر مدیریت پروژه  امتیاز(:  ۷۵تا    ۵۹متوسط ) •

مدیریت   شفافیت،  افزایش  برای  اما  دارد،  اختیار  در  را  های سطح  نامهتوافقخدمات 

   اساسی دارد.ارتقای رضایت مشتریان نیاز به بهبودهای  و خدمات

های پایش خدمات دفتر مدیریت  هایی در قابلیت شکاف  امتیاز(:  ۵۸تا    3۹ضعیف ) •

دارد.   وجود  شما  سازوکارهای  پروژه  بهبود  و  ساختاریافته  چارچوب  یک  ایجاد  بر 

   دهی تمرکز کنید تا قابلیت اطمینان خدمات افزایش یابد.گزارش

نیاز به توجه فوری برای ایجاد یک چارچوب پایش وجود    امتیاز(:  3۸تا    ۲۰بحرانی ) •

جمع به  مربوط  اساسی  فرآیندهای  توسعه  با  ابتدا  دادهدارد.  با  آوری  انطباق  ها، 

 دهی آغاز کنید. های سطح خدمات و گزارشنامهتوافق

 قسمت بعدی نگاهی به  

دفتر  ردیابی و ارزیابی عملکرد خدمات    خاصهای  به بررسی پایش خدمات و روشقسمت    این

و ارتقای بلوغ    دفتر مدیریت پروژه، بر بهبود خدمات  قسمت بعدیپرداخت.    مدیریت پروژه 

 . تمرکز داردها آن 

آفرین دفتر مدیریت پروژه رویکردی روشمند برای  در چرخه زیستی ارزش  گام بهبود خدمت 

داده از  استفاده  طریق  از  پروژه  مدیریت  دفتر  خدمات  بلوغ  بازخورد  ارتقای  عملکردی،  های 

است.   سازمانی  تغییرات  با  سازگاری  و  شناسایی    را  راهبردهاییقسمت    اینمشتریان  برای 

پردازد که ارزش سازی تغییراتی میپیاده  و  بهبودهای کلیدیبندی  های نیازمند بهبود، اولویت حوزه

مستمر این فرآیند، متخصصان    هبود. با ب، پوشش می دهددهندو اثربخشی خدمات را افزایش می
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توانند اطمینان حاصل کنند که خدماتشان همواره با نیازهای متغیر مشتریان  می  دفتر مدیریت پروژه

مانند.و اهداف سازمانی در حال تطبیق و پیشرفت باقی می دفتر مدیریت پروژه



 

 

 

 

 

 : بهبود خدمت هشتمگام 

 اهمیت دارد دفتر مدیریت پروژه برای متخصصان  چرا این قسمت

خدمت  بهبود  پروژهارزش  زیستیچرخهدر    گام  مدیریت  دفتر  متخصصان  آفرین  برای  دفتر  ، 

در خلق    دفتر مدیریت پروژهطور مستقیم توانایی  اهمیت حیاتی دارد، چرا که به  مدیریت پروژه

دهد. این گام بر افزایش بلوغ خدمات دفتر مدیریت  ارزش برای مشتریان و سازمان را ارتقاء می

شده  دهد که خدمات ارائهمیرا  امکان  این    دفتر مدیریت پروژهپروژه تمرکز دارد و به متخصصان  

از   پیشرفته کارکردهای  را  به خدماتی  ارزش  ۱پایه  ارتقاء دهند.  و  بالغ شدن خدماتآفرین  ، با 

 یابد. طور چشمگیری افزایش میمطلوب و ارائه مؤثر ارزش به هادستاورداحتمال دستیابی به 

وری عملیاتی به  اند از بهرهکه در تلاش  دفتر مدیریت پروژه این افزایش بلوغ برای متخصصان  

دفتر مدیریت گذار کنند، اهمیت بسزایی دارد. بهبود خدمات به متخصصان    آفریناثرگذاری ارزش

گوی نیازهای فعلی  تنها پاسخدهد که خدماتی طراحی و توسعه دهند که نهاین امکان را می  پروژه

دفتر مدیریت  و بدین ترتیب، جایگاه    بینی و پوشش دهندهای آتی را نیز پیشباشند، بلکه چالش

 آفرین در سازمان تثبیت کنند. و ارزش ۲رو عنوان یک نهاد پیشرا به پروژه

بلوغ   بر  دفتر  تمرکز  اختیار متخصصان  در  بهبود مستمر  برای  خدمات، رویکردی ساختاریافته 

می قرار  پروژه  که    دهد،مدیریت  تحول خدمات  تا  دهد  می را  امکان  این  رویکردی  دفتر  سیر 

 

1 sophisticated services 
2 Proactive 

21 
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در طول زمان به نمایش بگذارند. این پیشرفت    ۱سنجش صورت کمی و قابلبهرا   مدیریت پروژه 

ای از ارزش  کنندهشواهد قانععنوان  ، بهدفتر مدیریت پروژهو اثربخشی خدمات  بلوغ  ملموس در  

و ضمن تقویت جایگاه آن در ساختار سازمانی، جلب    کنددفتر مدیریت پروژه عمل میرشد  روبه

 کند.را برای توسعه و اثرگذاری بیشتر تضمین میحمایت مستمر و تخصیص منابع  

 گام بهبود خدمت نگاهی اجمالی بر 

ارزش کلی    و  ساختاریافته است که با هدف ارتقای بلوغ، اثربخشی  ی، رویکردگام بهبود خدمت 

،  دفتر مدیریت پروژه  زیستیچرخهطراحی شده است. این گام در    دفتر مدیریت پروژهخدمات  

 تحولهای کلیدی برای  ای مستمر از ارزیابی سطح بلوغ فعلی خدمات، شناسایی حوزهبر چرخه

 (. ۱- ۲۱اجرای بهبودهای هدفمند برای ارتقای بلوغ خدمات تأکید دارد )نگاه کنید به شکل  و

است. از جمله  بازنگری  ریزی، اجرا و  بهبود خدمات شامل یک چرخه مستمر از ارزیابی، برنامه

آوری بازخورد مشتریان، مقایسه با  ها، جمعتوان به تحلیل داده های کلیدی این فرایند میجنبه

 اشاره کرد.  دفتر مدیریت پروژهنوین در های شیوهگیری از بهره  و استانداردهای صنعت 

فرآیند بهبود ممکن است شامل بازنگری و ارتقای خدمات موجود، توسعه خدمات جدید، یا  

 واحدیبینروزرسانی خدمات معمولاً نیازمند همکاری  باشد. به  ۲کنار گذاشتن خدمات منسوخ 

ها را ایجاب کند. بهبود  سازمان است و ممکن است تغییراتی در فرآیندها، ابزارها یا مهارتدر  

شود، خدماتی  می  دفتر مدیریت پروژه تری از سوی  منجر به ارائه خدمات پیشرفته  خدمات،  موفق 

انتظار   یهادستاورددر اجرا کارآمدتر و در تحقق    ،اترت راسکه با راهبردهای سازمانی هم مورد 

 کنند.تر عمل میاثربخش

 

 

1 Quantifiably demonstrate 
2 Retiring obsolete ones 
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 دفتر مدیریت پروژه زیستیچرخهدر  گام بهبود خدمت ۲1-1شکل 

   گام بهبود خدمتاجرای 

   دفتر مدیریت پروژه انجام ارزیابی جامع از بلوغ خدمات. 1

سطح بلوغ فعلی هر یک از خدمات دفتر    :دفتر مدیریت پروژهارزیابی بلوغ خدمات   •

بلوغ   ارزیابی  شفاف  مدل  یک  از  استفاده  با  را  پروژه  پروژه مدیریت  مدیریت    دفتر 

های مشخصی تعریف کنید کنید. برای هر سطح از بلوغ در این مدل، شاخص ارزیابی

ها مورد ارزیابی قرار دهید تا وضعیت فعلی آن  و هر خدمت را بر اساس این شاخص
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دفتر  ۲های بلوغ خدمات  با مدل  ۱های بلوغ سازمانی مشخص شود. نکته مهم اینکه مدل

ابزار متفاوت هستند  مدیریت پروژه مدل بلوغ سازمانی، سطح بلوغ سازمان در   :دو 

کند در حالی که مدل بلوغ خدمات  می  ارزیابیرا    مدیریت پورتفولیو، طرح و پروژه 

پروژه مدیریت  هر  دفتر  بلوغ  سطح  میزان  ،  نظر  از  را  پروژه  مدیریت  دفتر  خدمت 

در این راهنما، یک مدل جامع   X3پیوست    نماید.پیچیدگی ارائه آن خدمت ارزیابی می

دفتر  خدمت رایج  ۲6دهد که برای ارائه می دفتر مدیریت پروژهارزیابی بلوغ خدمات 

 قابل استفاده است.  مدیریت پروژه

های حاصل از ارزیابی بلوغ را  یافته  :دفتر مدیریت پروژهدهی بلوغ خدمات  گزارش •

های تفصیلی  در قالب گزارشی جامع مستندسازی کنید؛ این گزارش باید شامل تحلیل

باشد.    دفتر مدیریت پروژهاز وضعیت هر خدمت و همچنین ارزیابی کلی از سطح بلوغ  

مبنا نقش خط  گزارش  پیشرفت   3ی این  میسنجش  ایفا  را  آتی  همچنین  های  و  کند 

 ای برای تدوین نقشه راه بهبود خدمات خواهد بود. پایه

   دفتر مدیریت پروژه های بهبود خدماتهای بلوغ و فرصتتحلیل شکاف.۲

بلوغ خدمات   • بین   :دفتر مدیریت پروژهتحلیل شکاف  با مقایسه  تحلیل شکاف را 

وضعیت فعلی بلوغ هر خدمت و وضعیت مطلوب آینده انجام دهید. این تحلیل به  

حوزه بحرانی شناسایی  می  4های  کمک  بهبود  اولویت برای  برای  مبنایی  و  بندی  کند 

ارزیابی برای  نتایج  مستلزم بررسی عمیق    اقدامسازد. این  اقدامات ارتقایی فراهم می 

  پتانسیل   بیشترین  که دارایهایی  و شناسایی حوزه  5های بلوغای شکافدرک علل ریشه

 

1 Organizational maturity 
2 PMO service maturity 
3 Baseline 
4 Critical areas 
5 Root causes of maturity gaps 
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تأثیر بر بهبود است. در تعریف سطوح مطلوب بلوغ، نیازهای فوری سازمان و اهداف 

  راهبردی بلندمدت را مدنظر قرار دهید.

فرصت • تشریح  و  بهبود:شناسایی  شناساییشکاف   های  و های  کرده  تحلیل  را  شده 

بهبود    را  خاصهای  فرصت  فرصت   مشخصبرای  اساس  کنید.  بر  را  بهبود  های 

راستایی با نیازهای  بر اثربخشی خدمت، هم آنها تأثیر بالقوه نظیرای از عوامل مجموعه

و میزان    اجراراستایی با راهبردهای سازمان، پیچیدگی  ، همدفتر مدیریت پروژهمشتریان  

موردنیاز نماییداولویت   منابع  وابستگیبندی  متقابل .  و    ۱های  مختلف  خدمات  میان 

بهبود را نیز تحلیل کنید. برخی از  فرصت  ممکن است اثرات آبشاری    بهبود هاهای 

بگذارند.   مثبت  تأثیر  بلوغ  ابعاد  یا  سرویس  چندین  بر  و  باشند  این داشته  شناسایی 

 به تدوین راهبردی کارآمدتر برای بهبود خدمات کمک خواهد کرد.  ۲ها افزاییهم 

  ضمن اجرا با که  به دنبال دستاوردهای سریع باشید، بهبودهایی    دستاوردهای سریع: •

مدت در  و  حداقلی  قابلبتوان    ،کوتاهی  زمانمنابع  کرد  راتوجهی  مزایای  این .  ارائه 

توانند به ایجاد شتاب و نشان دادن ارزش اولیه حاصل از فرآیند بهبود  ها میفرصت 

 کمک کنند.

امکان • فرصت   سنجی:تحلیل  از  یک  هر  هزینهبرای  تحلیل  بهبود، یک  اصلی  - های 

را برآورد کرده و مزایای بالقوه را   بکارگیری    انجام دهید. منابع موردنیاز برای    3ایده ف

ارزش و  اثربخشی  کارایی،  افزایش  نظر  تحلیل،  از  این  کنید.  ارزیابی  آفرینی خدمات 

 برای ابتکارات بهبود ایفا خواهد کرد. 4طرح توجیهینقش حیاتی در تدوین 

بلوغ  گزارش • در قالب گزارشی  یافته  :پیشنهاد ارتقای  این تحلیل را  از  های حاصل 

کنید. مستندسازی  فرصت   تفصیلی  شامل  باید  گزارش  ارتقای  های  این 

 

1 interdependencies 
2 synergies 
3 Cost-benefit analysis 
4 Business Case 
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. باشد  هاآن   انجامهایی برای نحوه  شده، تأثیرات بالقوه هر فرصت و توصیهبندیاولویت 

 کلیدی برای تدوین نقشه راه بهبود خدمات خواهد بود.رودی  و این گزارش

  دفتر مدیریت پروژهخدمات ارتقای نقشه راه تدوین  .3

هر    :اهدافو    مقاصد تعیین   • و    سنجشقابل  ۱یمقاصد خدمات،  ارتقای    طرحبرای 

افزایش ارائه  مرتبط با  ۲اهداف صورت مستقیم به را به  مقاصدتعیین کنید و این  شفاف

دفتر   کلیبا اهداف    مقاصدپیوند دهید. همچنین اطمینان حاصل کنید که این    ارزش

 راستا باشند.هم مدیریت پروژه

ای برای اجرای بهبودها طراحی کنید. با  یک رویکرد مرحله  ای:رویکرد اجرای مرحله •

کنند آغاز کنید، سپس به سراغ بهبودهای  دستاوردهای سریع  که ارزش فوری ایجاد می

ای به  مدت و در نهایت تحولات بلندمدت و ساختاری بروید. این رویکرد مرحلهمیان

صورت مؤثر مدیریت کنید و شتاب و انگیزه حرکت  کند تا منابع را بهشما کمک می

 در مسیر بهبود را در کل فرآیند حفظ نمایید.

بندی دقیق تدوین  برای هر مرحله از فرآیند بهبود، یک برنامه زمان  بندی اجرا:زمان •

این زمان اقلام قابل تحویل 3بندی، مایلستون هاکنید. در  را   5گیری نقاط تصمیم   و  4، 

بصری برای  نمایید.  زمانمشخص  این  وابستگیسازی  نمایش  و  میان  بندی  های 

یا سایر ابزارهای مدیریت پروژه را در نظر    6ابتکارات مختلف، استفاده از نمودار گانت

 .بگیرید

 

1 objectives 
2 goals 
3 Milestones 
4 Deliverables 
5 decision points 
6 Gantt chart 
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صورت شفاف ها را بهبهبود، مالکیت و مسئولیت   طرحبرای هر    ها:مالکیت و مسئولیت •

است، چه افرادی باید در   طرح تعیین کنید. مشخص کنید چه کسی مسئول هدایت هر  

باشند داشته  مشارکت  این   و  اجرا  گیرند.  قرار  پیشرفت  جریان  در  باید  کسانی  چه 

 ها برای اجرای موفق ابتکارات بهبود، حیاتی است. ها و مسئولیت شفافیت در نقش

ای تدوین کنید. این برنامه بهبود، برنامه منابع جداگانه  طرح برای هر    ریزی منابع:برنامه •

سایر منابع لازم برای اجرای    و  باید شامل برآورد بودجه موردنیاز، منابع انسانی، فناوری

واقع برآوردها  این  که  کنید  حاصل  اطمینان  باشد.  ابتکار  با موفق  و  هستند  بینانه 

 راستایی دارند. های موجود سازمان همها و ظرفیت محدودیت 

  چارچوب از    بکارگیری    افزایشهای مرتبط با  برنامه  بلوغ کلی دفتر مدیریت پروژه: •

ریزی، به  حلقه ارزش را در نقشه راه جامع بهبود خدمات ادغام کنید. این نوع برنامه

  دفتر مدیریت پروژه برای ارتقای بلوغ    ۱جامع نگر کند تا از یک رویکرد  شما کمک می

 اطمینان حاصل نمایید. 

  دفتر مدیریت پروژهارتقای خدمات های طرحاجرای  .3

  ارتقای خدمات   های مسئول پیشبرد طرحکه    3یا کارگروه   ۲یک تیم اجرایی   تیم اجرایی: •

ها را در بر داشته باشد، از جمله تشکیل دهید. این تیم باید ترکیبی از مهارت  باشند

های فنی مرتبط با خدماتی که قرار است  مدیریت پروژه، مدیریت تغییر و تخصص 

و منابع لازم برای هدایت مؤثر    4یابند. اطمینان حاصل کنید که این تیم اختیارات ارتقا  

 فرآیند اجرا را در اختیار دارد. 

 

1 holistic approach 
2 implementation team 
3 task force 
4 Authority 
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ارتقای خدمات، برنامه اجرایی دقیقی تدوین کنید.    طرح برای هر    های اجرایی:برنامه •

برنامه شامل  این  باید  کردن  ها  تخصیص  تجزیه  مشخص،  وظایف  به  بهبود  فرآیند 

زمانمسئولیت  تعیین  وابستگی  و  بندیها،  از شناسایی  باشند.  کلیدی  های 

ها استفاده کنید تا اطمینان های مدیریت پروژه برای ساختاردهی این برنامهشناسیروش

ریزی  اند. از یک فرآیند برنامههای اجرایی در نظر گرفته شدهحاصل شود که تمام جنبه

ریزی دقیق برای افق  تمرکز خود را بر برنامه  ،  برای بهبود خدمات استفاده کنید  ۱غلتان 

های کلی و  ماه آینده( بگذارید و در عین حال، برنامه  6تا    3مدت )مثلاً  زمانی کوتاه

 . تدوین کنیدتری برای بلندمدت منعطف 

صورت پایلوت و آزمایشی  ارتقا را ابتدا به  هایطرح  در صورت لزوم  رویکرد پایلوت: •

پیش    را  شدهاجرا کنید. این رویکرد امکان آزمون و اصلاح بهبودها در یک محیط کنترل

های پایلوتی را انتخاب  گروه.  کندرا فراهم می   شوند  بکارگیری    از آنکه در سطح وسیع  

ای که بتوانند بازخوردهای  گونهتری از کاربران باشند بهی طیف گستردهکنید که نماینده

 ای ارائه دهند. مؤثر و ارزنده

تغییر: • ارتقایافته،    مدیریت  خدمات  پذیرش  از  پشتیبانی  جامع  از  برای  راهبرد  یک 

 ۲کنید. این راهبرد شامل تدوین یک برنامه مدیریت ارتباطات استفاده    مدیریت تغییر

ها و تأثیرات احتمالی مطلع شوند. است تا همه مشتریان از تغییرات، مزایای آن  جامع

دوره برای  همچنین  کاربران  که  شود  حاصل  اطمینان  تا  کنید  برگزار  آموزشی  های 

 یافته آماده هستند. فرآیندها و ابزارهای جدید یا تغییر

. اگرچه داشتن یک  ایجاد کنید  سازگاریپذیری و  در اجرا، انعطاف  پذیر باشید:انعطاف •

ها ممکن است تغییر کنند ضروری است، باید پذیرفت که اولویت برنامه روشن و دقیق  

های جدیدی پدید آیند. نقاط بازبینی منظم در برنامه لحاظ کنید تا بتوان در  و فرصت 

 صورت نیاز، نقشه راه را بازنگری و تعدیل کرد.

 

1 Rolling Planning 
2 Communications management plan 
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بهبود   هایطرحبرای پایش پیشرفت اجرای    شفافی  هایمعیار   های پیشرفت اجرا:معیار  •

)مانند تحقق   ۱فرآیندی هایمعیار ،باید شامل دو دسته باشندها معیارتعریف کنید. این 

)مانند بهبود در عملکرد    ۲محور دستاورد  هایمعیارشده( و  ظایف تکمیلویا    هامایلستون

این   کاربران(.  رضایت  افزایش  و  به  هامعیارخدمات  و  را  کنید  پایش  منظم  صورت 

 گزارش پیشرفت را به مشتریان ارائه دهید.

در طول فرآیند اجرا مدیریت کنید.    رگنپیشصورت  ها را بهریسک  مدیریت ریسک: •

ها را و راهبردهای کاهش آن   ارزیابی مجدد کردههای بالقوه را  طور منظم، ریسکبه

آید را  سازی پیش می آماده باشید تا هرگونه مشکلی که در طول پیادهتدوین نمایید.  

 به حداقل برسد. دفتر مدیریت پروژه تا اختلال در عملیات جاری  سرعت رفع کنیدبه

  هاآموختهمدیریت بازخورد و درس .۵

ها از مشتریان دفتر  آوری بینشهای بازخورد را برای جمعمکانیسم   بازخورد مشتریان: •

توانند شامل  می هامکانیسماین  سازی ایجاد کنید. مدیریت پروژه در طول فرآیند پیاده

در .  باشد  شودکه به طور منظم انجام می  بازخورد  جلسات ها یا  ، نظرسنجیهابررسی

ای در رویکرد اجرا استفاده  های لحظه صورت لزوم از این اطلاعات برای انجام تعدیل 

 کنید. 

صورت  ها را در سراسر فرآیند اجرا مستندسازی کنید. بهآموختهدرس   ها:آموختهدرس •

هایی را که در رویکرد اجرایی نیاز اند و جنبهخوبی پیش رفتهمنظم، مواردی را که به 

بینش این  از  نمایید.  بازبینی  دارند،  بهبود  زمینه  به  در  آتی  ابتکارات  برای اصلاح  ها 

 استفاده کنید. دفتر مدیریت پروژهارتقای خدمات و تقویت پایگاه دانش 

 

1 process metrics 
2 outcome metrics 
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 دفتر مدیریت پروژه اندازی خدمتراهانتقال به عملیات یا  .۶

معیارهای مشخص و شفافی برای تعیین زمان  تعریف معیارهای شفاف برای انتقال:   •

این شفافیت  تعریف کنید.  جاری    عملیات خدمت و نحوه انتقال از فاز بهبود خدمات به  

دهنده آمادگی برای  هایی نشانروشنی درک کنند که چه شاخصکند تا همه بهکمک می

 آغاز عملیات هستند و چه زمانی نیاز به ادامه استقرار وجود دارد. 

گذار: • برنامه  فرآیندها و مسئولیت   تدوین  که  کنید  تهیه  گذار جامع  برنامه  های  یک 

نماید. مشخص  را  عملیات  تیم  به  اجرا  تیم  از  تحویل  به  باید   مربوط  برنامه  این 

فعالیت بندیزمان تحویل  ها،  تسهیل یک  برای  را  ارتباطی  راهبردهای  و  کلیدی  های 

 نقص، به تفصیل شرح دهد. بی

پایش مستمر: • پایش مستمر را  سازوکارهای پشتیبانی و رویه  حفظ پشتیبانی و  های 

اطمینان حاصل  روزانه  سازی کنید تا از ادغام موفق خدمات ارتقایافته در عملیات  پیاده

کیفیت خدمات   احتمالی و حفظ  به مسائل  به رسیدگی سریع  مداوم  پشتیبانی  شود. 

 رساند. یاری می

خدمات:بازبینی  ایجاد • مستمر  منظمبازبینی  های  و  برای    یهای  موفقیت  ارزیابی 

کنند تا  ها به تیم کمک میاین بازبینیخدمات در بلندمدت برقرار کنید.    بهبودعملکرد  

خدمات  فرصت  که  کنند  حاصل  اطمینان  و  کرده  شناسایی  ارتقا  برای  بیشتری  های 

 مانند. راستا باقی میهمچنان با نیازهای سازمانی هم

،  کامل  عملیات خدمت انتقال به    طول زماندر  اطمینان از ارتباط و پشتیبانی مشتریان:   •

به  دفتر مدیریت پروژه مشتریان   خوبی مطلع نگه دارید و پشتیبانی لازم را فراهم را 

و افزایش تعامل مشتریان   ۲، تقویت اعتماد ۱مؤثر به مدیریت انتظارات  رسانیاطلاعکنید.  

 کند.با خدمات جدید کمک می دفتر مدیریت پروژه

 

1 Manage expectations 
2 Foster trust 
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مستمر: برنامه • بهبود  برای  برای    ریزی  خدمات   حفظراهبردهایی  مستمر  بهبود  و 

کمک    رگنپیشارتقایافته، حتی پس از پایان فاز اولیه اجرا تدوین کنید. این رویکرد  

 آفرین باقی بمانند.کند تا خدمات در طول زمان همچنان مرتبط، مؤثر و ارزشمی

 دفتر مدیریت پروژه خودارزیابی عملی: سنجش اثربخشی بهبود خدمات 

دهد تا خودارزیابی زیر روشی ساختاریافته در اختیار متخصصان دفتر مدیریت پروژه قرار می

را ارزیابی کنند. این ارزیابی به اطمینان از توانمندی دفتر  های بهبود خدمات خود  اثربخشی طرح

های بهبود حیاتی و ارائه مستمر ارزش مدیریت پروژه در ارتقای بلوغ خدمات، شناسایی فرصت 

 کند. ها با اهداف مقاصد راهبردی سازمان کمک میراستاسازی آناز طریق بازنگری خدمات و هم

ارزیابی کنید،   5تا    ۱را در هر بخش بر اساس مقیاس    دفتر مدیریت پروژه عملکرد    دستورالعمل:

 به طوری که:  

 = اصلاً / غیر مؤثر ۱

 = به ندرت / ضعیف۲

 = گاهی / متوسط 3

 = اغلب / خوب 4

 = همیشه / عالی5

 دفتر مدیریت پروژه: انجام ارزیابی جامع از بلوغ خدمات 1بخش 

 سؤال امتیاز 

برای ارزیابی وضعیت فعلی هر    دفتر مدیریت پروژهما یک مدل شفاف بلوغ  الف(   

 در اختیار داریم.  دفتر مدیریت پروژهیک از خدمات 

های مشخص هر  ما، نقاط قوت و شکاف  دفتر مدیریت پروژه های بلوغ  ارزیابیب(   

 کند. را شناسایی می دفتر مدیریت پروژهیک از خدمات 

را برای    دفتر مدیریت پروژههای بلوغ خدمات  های تفصیلی ارزیابیما گزارشج(   

 کنیم.های آتی نگهداری میاستفاده
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ارزیابید(    از  به  و جهت   بخشی آگاهیبرای    دفتر مدیریت پروژههای بلوغ  ما  دهی 

های راه مربوطه استفاده  و تدوین نقشه  دفتر مدیریت پروژهبهبود خدمات    هایطرح

 کنیم. می

روزرسانی  ما مرتباً معیارهای بلوغ خدمات دفتر مدیریت پروژه خود را بررسی و بهه(   

 وکار باشند. کننده نیازهای در حال تحول کسب کنیم تا منعکسمی

   جمع امتیازات 

 

 دفتر مدیریت پروژههای بهبود خدمات های بلوغ و فرصت: تحلیل شکاف۲بخش 

 سؤال امتیاز 

میالف(    انجام  جامع  تحلیل شکاف  یک  تا حوزهما  بهبود  دهیم  برای  حیاتی  های 

 را شناسایی کنیم.  دفتر مدیریت پروژهخدمات 

بهبود خدمات  فرصت ب(    پروژه های  مدیریت  اثرگذاری،    دفتر  میزان  اساس  بر  ما 

بندی  راستایی با اهداف راهبردی اولویت هم  و  دفتر مدیریت پروژهنیازهای مشتریان  

 شوند.می

دفتر کنیم تا ارزش خدمات  صورت منظم دستاوردهای سریع را شناسایی میما بهج(   

 خوبی نشان دهیم.را در مراحل ابتدایی فرایند بهبود به مدیریت پروژه

های  دهیم تا اطمینان حاصل کنیم که فرصت سنجی انجام میهای امکانما تحلیلد(   

 بینانه و قابل تحقق هستند. اقعو دفتر مدیریت پروژه بهبود خدمات 

را مستندسازی کرده    دفتر مدیریت پروژهها و پیشنهادهای بهبود خدمات  ما یافتهه(   

 کنیم. رسانی میاطلاع دفتر مدیریت پروژهو به مشتریان کلیدی 

 جمع امتیازات  

 

 دفتر مدیریت پروژه: تدوین نقشه راه بهبود خدمات 3بخش 

 سؤال امتیاز 
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، اهداف و مقاصدی روشن دفتر مدیریت پروژهبهبود خدمات    طرحالف( ما برای هر   

 کنیم. تعیین می سنجشو قابل 

ای  ما شامل رویکردی فازی و مرحله  دفتر مدیریت پروژه ب( نقشه راه بهبود خدمات   

 کند.برقرار می توازناست که میان دستاوردهای سریع و بهبودهای بلندمدت 

ها  بندی، زماندفتر مدیریت پروژهما برای هر فاز یا مرحله از فرآیند بهبود خدمات  ج(   

 ایم. و مایلستون های مشخصی تعریف کرده

ابتکار بهبود خدمات  د(    های  ، مالکیت و مسئولیت دفتر مدیریت پروژهما برای هر 

 کنیم.مشخصی تعیین می

دهیم و اطمینان  بینانه تخصیص میصورت واقعرا به  دفتر مدیریت پروژه ما منابع  ه(   

می بهبود  حاصل  از  پشتیبانی  برای  کافی  فناوری  و  بودجه  انسانی،  نیروی  که  کنیم 

 در دسترس است.  دفتر مدیریت پروژهخدمات 

 جمع امتیازات  

 

 دفتر مدیریت پروژه: اجرای ابتکارات ارتقای خدمات ۴بخش 

 سؤال امتیاز 

های لازم داریم که مهارت  دفتر مدیریت پروژهالف( ما یک تیم اجرایی اختصاصی در   

 را در اختیار دارد.  دفتر مدیریت پروژهبرای پیشبرد بهبود خدمات 

برنامه  ما  بهبود خدمات  ب(  فرآیند  که  داریم  اختیار  در  تفصیلی  اجرایی  دفتر  های 

 کنند. را به وظایف قابل مدیریت تقسیم می مدیریت پروژه

، اجرا  کاربران  های کوچک و نمایندهصورت پایلوت با گروهما بهبودها را ابتدا بهج(   

 شوند. بکارگیری  کنیم پیش از آنکه در مقیاس کامل می

در پذیرش    دفتر مدیریت پروژهد( راهبرد مدیریت تغییر ما، از مشتریان و اعضای تیم   

 کند.خدمات ارتقایافته پشتیبانی می

ما    می  شفافیهای  معیاره(  تعریف  پیشرفت  سنجش  اجرای  برای  پیشرفت  و  کنیم 

 نماییم. صورت منظم پایش میرا به دفتر مدیریت پروژهخدمات 
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 جمع امتیازات  

 

 ها آموخته: مدیریت بازخورد و درس۵بخش 

 سؤال امتیاز 

 کنیم. آوری میالف( ما در سراسر فرآیند بهبود خدمات، بازخورد مشتریان را جمع 

اصلاحات  ب(    اعمال  برای  مشتریان  بازخوردهای  ای از  خدمات    لحظه  بهبود  در 

 شود. استفاده می

ریسکج(    خدمات،  ارتقای  اجرای  حین  در  بهما  را  مدیریت   نگرپیشصورت  ها 

 کنیم. می

دفتر  بهبود مستندسازی شده و در سراسر    طرحهای حاصل از هر  آموختهدرسد(   

 شوند.به اشتراک گذاشته می مدیریت پروژه

وسیله  کنیم و بدینبهبود آتی استفاده می  هایطرحها برای اصلاح  آموختهما از درسه(   

 نماییم. کمک می دفتر مدیریت پروژهبه توسعه مستمر 

 جمع امتیازات  

 

 دفتر مدیریت پروژه اندازی خدمت راهیا  عملیات خدمت: انتقال به ۶بخش 

 سؤال امتیاز 

جاری    عملیات  به  بهبود خدمات  مرحله  از  گذار  برای  روشنی  معیارهای  ما  الف( 

 کنیم.تعریف می

تحویل    که  داریم  اختیار  در  گذار  طرح  یک  ما  تیم  نقصبیب(  و  میان  اجرا  های 

 کند.عملیات را تضمین می

خدمات در عملیات  کنیم تا از ادغام موفق  ما پشتیبانی و پایش مستمر را حفظ میج(   

 جاری اطمینان حاصل شود. 

کنیم تا موفقیت بلندمدت بهبودهای  های مستمر خدمات را برقرار مید( ما بازبینی 

 خدمات را پایش کنیم. 
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خوبی مطلع شده و  ، بهکامل  عملیات خدمت فرآیند انتقال به    طولمشتریان ما در  ه(   

 از پشتیبانی لازم برخوردار هستند.

 امتیازات جمع  

 جمع کل امتیازات 

 

 سؤال محاسبه کنید. 3۰مجموع امتیازات خود را از هر  :امتیازدهی و تفسیر

دفتر مدیریت  شما در بهبود خدمات    دفتر مدیریت پروژه  (:امتیاز  1۵۰–13۴عالی ) •

دهد و ارزش  طور مستمر بلوغ خدمات را ارتقاء میکند، بهبسیار موفق عمل می  پروژه

 نماید.برای سازمان ایجاد می یسنجشقابل  

شما دارای یک چارچوب مستحکم   دفتر مدیریت پروژه  (:امتیاز  133–11۴خوب ) •

های مشخص تواند برخی حوزهاست، اما می  دفتر مدیریت پروژهبرای بهبود خدمات  

 را ارتقاء دهد.  دفتر مدیریت پروژهرا بازنگری کند تا اثرگذاری کلی و سطح بلوغ 

شما برای بهبود خدمات    دفتر مدیریت پروژههای  تلاش  (:امتیاز  113–۸۹متوسط ) •

راستایی  و هم  دفتر مدیریت پروژهاند، اما برای افزایش سطح بلوغ خدمات  آغاز شده

 توجهی نیاز دارند.بیشتر با اهداف راهبردی، به بهبودهای قابل

• ( خدمات    (:امتیاز  ۸۸–۵۹ضعیف  بهبود  فرآیندهای  پروژهدر  مدیریت  ،  دفتر 

توجهی وجود دارد. تمرکز خود را بر تدوین یک نقشه راه ساختاریافته  های قابلشکاف

دفتر مدیریت  های موجود در بلوغ خدمات ترین شکافبرای بهبود و پرداختن به مهم

 معطوف کنید.  پروژه

نیاز فوری به ایجاد یک چارچوب قوی برای بهبود خدمات   (:امتیاز  ۵۸–3۰بحرانی ) •

و    دفتر مدیریت پروژهوجود دارد. کار را با تدوین ارزیابی بلوغ    دفتر مدیریت پروژه

 های کلیدی برای بهبود آغاز کنید.بندی فرصت اولویت 
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 قسمت بعدی نگاهی به  

فعال  نیا به  شیپا  یهات یبخش،  را  بهبود خدمات  دفتر    حیتشر  لیتفصو  به متخصصان  کرد و 

  ن یو ارتقاء دهند. با ا یصورت مستمر خدمات خود را بازنگرتا به کندیپروژه کمک م ت یریمد

به بهبود خدمات  واقع  ست،ین  یکاف   ییتنهاحال،  مد  کی  یاثربخش   یآزمون  پروژه،    ت یریدفتر 

 . کندیم جادیسازمان ا یکه برا  است  یملموس یارزش

  ی پروژه را مورد بررس  ت یریدفتر مد   نیآفرارزش  یستیزگام ارائه ارزش در چرخه  ،یبعد  قسمت 

است که خدمات    ییهاها و ارزشدستاورد  شیسنجش و نما  یو تمرکز آن بر چگونگ   دهدیقرار م

 ی رسانسنجش و اطلاع  یبرا  ییبخش، راهبردها  نیکنند. ا  جادیا  توانندیپروژه م  ت یریدفتر مد

  ن ی. با تسلط بر ادهدیپروژه ارائه م ت یریمعنادار اقدامات دفتر مد یاز اثرگذار نانیاطمارزش و 

پروژه را    تیریدفتر مد  یارزش واقع  توانندیپروژه م  ت یریمتخصصان دفتر مد  ،یاتیح  ندیفرآ

 .ندینما نیاز آن را تضم داری پا ت ی اثبات کرده و حما یروشنبه



 

 

 

 

 

 ارائه ارزش  : نهمگام 

 اهمیت دارد دفتر مدیریت پروژهبرای متخصصان   چرا این قسمت

دفتر مدیریت ، برای متخصصان  آفرین دفتر مدیریت پروژهارزش  زیستیچرخهگام ارائه ارزش در  

ها را بر موفقیت سازمان  آن   اقداماتاز اهمیت حیاتی برخوردار است، زیرا تأثیر ملموس    پروژه

میبه نشان  مستقیم  خروجیصورت  مرحله،  این  در  خدمتدهد.  عینی   ۱های  منافع  برای    ۲به 

دفتر مدیریت  شوند و توجیهی برای موجودیت  و سازمان تبدیل می  دفتر مدیریت پروژهمشتریان  

 گردد. فراهم می آن گرفته درهای صورتگذاریو سرمایهپروژه 

توانند نقش خود  می دفتر مدیریت پروژهاز طریق ارائه مؤثر و نمایش شفاف ارزش، متخصصان 

به اثبات برسانندعنوان داراییرا  به  اعتماد مشتریان    و  های راهبردی سازمان  دفتر  ضمن جلب 

صورت مستمر تضمین نمایند. این به  را    دفتر مدیریت پروژهو منابع    حمایت ،  مدیریت پروژه

 شود. راستایی بیشتر با اهداف سازمانی منجر می، به هم سنجشهای قابل  دستاوردتمرکز بر 

متخصصان   برای  ارزش  ارائه  بر  پروژهتسلط  مدیریت  محیط  دفتر  در  تا  است  های ضروری 

آفرینی این امکان را برای  ، جایگاه و اثربخشی خود را حفظ کنند. ارزش3محور وکار نتیجهکسب 

می فراهم  مشارکت سازد  متخصصان  بهتا  را  خود  کمیهای  ملموس  کنند  صورت  و  سازی 

 تر سازمان پیوند دهند.را با بهبود عملکرد و موفقیت گسترده دفتر مدیریت پروژههای فعالیت 

 

1 Service outputs 
2 Concrete benefits 
3 Results-driven 
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گیری  برای تصمیم  را  های گام ارائه ارزش، مبنایی آمده از ارزیابیدست های بهعلاوه بر این، بینش

می  ۱محور داده فراهم  خدمات  بازنگری  جایگاه  و  ارزش،  ارائه  در  موفقیت  نهایت،  در  سازند. 

پروژهمتخصصان   مدیریت  به  دفتر  غیرقابلرا  و  کلیدی  اعضای  موفقیت  عنوان  در  جایگزین 

 بخشد.ها را در درون سازمان ارتقاء میکند و موقعیت و نفوذ آنسازمانی تثبیت می

 نگاهی اجمالی به گام ارائه ارزش

، به معنای تحقق و نمایش منافع ملموسی است  دفتر مدیریت پروژهگام ارائه ارزش در چارچوب  

خدمات   پروژه که  مدیریت  سازمان  دفتر  شاخصبرای  گام،  این  در  دارند.  همراه  به    ی هایها 

های مورد  دستاوردرا بر    دفتر مدیریت پروژهشوند که تأثیر  شناسایی می  سنجشمشخص و قابل  

 (.۱-۲۲دهند )نگاه کنید به شکل انتظار و موفقیت سازمان نمایش می

پروژهمتخصصان   مدیریت  کوتاه  دفتر  دستاوردهای  میان  راهبردی    ۲مدتباید  بهبودهای  و 

صورت مستمر، فرآیند ارائه ارزش را در طول زمان پایش و  بلندمدت توازن برقرار کنند و به

همچنین  گزارش فرآیند  این  نمایند.  و   شفاف  یمبنایخط  تعیین    موجب دهی  مقایسه  برای 

 می شود. دفتر مدیریت پروژهبرای بهبود مستمر خدمات  ییهاگیری از بینشبهره

و موفقیت سازمانی    دفتر مدیریت پروژهعنوان پلی میان خدمات  در نهایت، گام ارائه ارزش به

قابل   کسب و کاری  را به منافع در سازمان  دفتر مدیریت پروژه ای که سهم گونهکند؛ بهعمل می

های اصلی رشد و موفقیت سازمانی بدل را به یکی از محرک   نهادتبدیل کرده و این    3شناسایی 

 سازد. می

 

 

1 Data-driven decision-making 
2 Short-term wins 
3 Recognizable business benefits 
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 دفتر مدیریت پروژه زیستیچرخهدر  ارائه ارزشگام  ۲۲-1شکل 

  دفتر مدیریت پروژه های ملموسی اختصاص دارد که ارزش  دستاوردگام ارائه ارزش به سنجش   

دفتر مدیریت  دهند. این گام بر ارزیابی این موضوع تمرکز دارد که آیا  طور شفاف نشان میرا به

شده به سازمان را محقق کند یا  دادههای مشخص وعدهدستاورددرستی توانسته است  به  پروژه

این   نیازهای مشتریان  دستاوردخیر.  با  باید  و اهداف راهبردی سازمان    دفتر مدیریت پروژه ها 

دفتر مدیریت  باشد که    سنجشمستقیم و قابل    یدهنده اثرباید نشان  دستاوردراستا باشند و هر  هم 

 کند. در راستای تحقق این اهداف به آن کمک می پروژه

  محور هستند، چرا که نتیجهشوند، ذاتاً ملموس و  هایی که در گام ارائه ارزش استفاده میشاخص

  را پایش   دفتر مدیریت پروژهشده توسط  میزان تحقق منافع و اهداف از پیش تعیین  هااین شاخص
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فراهم    دفتر مدیریت پروژهها حیاتی هستند، زیرا شواهدی عینی از کارایی  کنند. این سنجهمی

درک برای رهبران  دهند تأثیر خود را به زبانی قابلامکان می  دفتر مدیریت پروژه کنند و به  می

توانند شامل مواردی نظیر افزایش  ها مینفعان بیان کند. برای مثال، شاخصسازمان و سایر ذی

بندی  سازی تخصیص منابع، یا تسریع زمانهای عملیاتی، بهینهها، کاهش هزینهنرخ موفقیت پروژه

طور مستقیم به نقش و تأثیر  ها را بهتوان آنقابل سنجش هستند و مینتایج  ها باشند. این  پروژه

پروژه  مدیریت  حیاتی    دفتر  ابزارهایی  داد،  به نسبت  پرو  که  مدیریت  دفتر  سهم  در    ژهنمایش 

 . می شودتبدیل  سازمان

گیرد، چرا که  های ملموس تمرکز دارد، اما عناصر کیفی را نادیده نمیدستاورداگرچه این گام بر  

ارائهاین عناصر می ارزش  را غنیتوانند روایت  موفقیت  شده  بالاتر  نرخ  مثال،  برای  تر سازند. 

ها معمولاً یک شاخص کمی و ملموس است، اما عواملی نظیر بهبود همکاری تیم پروژه یا  پروژه

بر این  دفتر مدیریت پروژهتوانند بستری ارزشمند برای تشریح تأثیر  نفعان پروژه میرضایت ذی

( ۱۰)گام    ۱شناسایی ارزش های کیفی ممکن است در گام  فراهم کنند. گرچه این جنبه  هادستاورد

کنند  نیز مورد بررسی قرار گیرند، اما در ارزیابی گام ارائه ارزش نیز نقشی مؤثر دارند و کمک می

تنها آنچه به دست آمده، بلکه عواملی را که به تحقق آن دستاوردها  نه  دفتر مدیریت پروژهتا  

 اند نیز برجسته کند.منجر شده

سازد، زیرا  فراهم می  شناسایی ارزشای برای گام بعدی یعنی  از این منظر، گام ارائه ارزش، پایه

های  دستاورداین    دفتر مدیریت پروژهکند. هنگامی که  ایجاد مینتایج  از    سنجشخط مبنایی قابل  

شود، جایی که تمرکز    ۱۰گیرد تا وارد گام  کند، در موقعیت بهتری قرار میمی  اثباتملموس را  

خوانی دارند هم  دفتر مدیریت پروژهبا انتظارات مشتریان    هادستاوردبر این است که چگونه این  

سازند. اگرچه گام ارائه ارزش عمدتاً بر تأثیرات قابل  ها را برآورده میشده آنو نیازهای ادراک 

های ملموس و هم ناملموس نقش سنجش متمرکز است، اما این گام اذعان دارد که هم شاخص

 کنند.آفرینی ایفا میمؤثری در ترسیم تصویر کامل از ارزش

 

1 Value recognition 
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اثربخشی  شاخص ارزش،  ارائه  پروژههای  مدیریت  به    دفتر  دستیابی  در  مورد  دستاوردرا  های 

بهانتظار را نشان می هایی ملموس و قابل  طوری که هر نوع شاخص در این گام، بینشدهند، 

پروژهاز سهم    یسنجش مدیریت  از طریق  ارائه می  دفتر  را  آن  تأثیر  و  ثبت  نتایج  دهد  مستقیم 

های رضایت مشتریان معمولاً با برداشت ذهنی سروکار دارند )که در گام  کند. اگرچه شاخصمی

های  دستاوردرضایت مستقیم از    سنجشمنظور  ها بهاین شاخص  9شود(، در گام  سنجیده می  ۱۰

روند. این تمایز بسیار حائز اهمیت است، چرا که رضایت در این  کار میشده بهخاص تحویل

شود، نه به  شده مربوط میدادهوعدهنتایج  به تحقق ملموس و قابل سنجش  طور مستقیم  گام، به

 مورد تأکید قرار دارد.  ۱۰برداشت کلی و ذهنی از ارزش که در گام 

های  دستاورددهد که متناسب با  های ارائه ارزش را ارائه می هایی از شاخصنمونه   ۱-۲۲جدول  

دفتر مدیریت  ها، بر اثربخشی  اند. هر یک از این شاخصطراحی شده  دفتر مدیریت پروژهخاص  

دفتر مدیریت  سازند تا  قابل سنجش تأکید دارند و این امکان را فراهم مینتایج  در ارائه    پروژه

 های شفاف و عینی به نمایش بگذارد.ارزش خود را از طریق داده پروژه

مند صورت نظامتواند بهمی  دفتر مدیریت پروژه های مرتبط با ارائه ارزش،  بندی شاخصبا دسته

موفق بوده است. این    سنجشملموس و قابل  نتایج  ارزیابی کند که تا چه میزان در دستیابی به  

در ارائه    دفتر مدیریت پروژهبرای ارزیابی اثربخشی    شفافیهای  رویکرد ساختاریافته، شاخص

  تحقق ها در گام ارائه ارزش که بر  ترین انواع شاخصسازد. رایجفراهم می  ملموس  هادستاورد

 اند از:ها تأکید دارند، عبارتدستاوردملموس 

 دفتر مدیریت پروژهها تأثیر مستقیم  این شاخص  های اثرگذاری بر عملکرد:شاخص  •

بندی کنند و پایبندی به محدوده، زمانمی  ارزیابی   هاها و پروژهطرحرا بر بهبود موفقیت  

نرخ   و  ۱موقع ها، درصد تکمیل بهبرای مثال نرخ موفقیت پروژه  ،سنجندو بودجه را می

ها  تا چه حد در کمک به پروژه  دفتر مدیریت پروژهدهند  که نشان می  ۲انطباق با بودجه

 

1 On-time completion percentages 
2 Budget-adherence rates 
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از   سنجشبرای دستیابی به اهداف کلیدی عملکرد موفق بوده است و شواهدی قابل  

 دهد. نفعان ارائه میقابلیت اتکا و ثبات عملکرد آن را به ذی

را در   دفتر مدیریت پروژهها، توانمندی  این شاخص  های کارایی عملیاتی:شاخص  •

چرخه عمر پروژه ارزیابی  کارایی  و افزایش    ۲هدررفت، کاهش  ۱فرآیندها   سازیساده

  و   برداری از منابعنظیر کاهش زمان چرخه پروژه، بهبود نرخ بهرهمعیارهایی  کنند.  می

رساندن   حداقل  می  3کاری دوبارهبه  که  نشان  پروژهدهند  مدیریت  با    دفتر  چگونه 

سریعبهینه تکمیل  به  عملیات،  و  سازی  کارایی  پروژه  ترنقص بیتر  و  کرده  کمک  ها 

 بخشد. جریان کاری را ارتقاء می

 های عملکردی ارائه ارزش هایی از شاخصنمونه. 1-۲۲جدول 

 دستاورد  شاخص عملکردی  هدف 

انسانی   نیروی  به  میزان دسترسی  سنجش 

 های حیاتی واجد صلاحیت برای پروژه 

پروژه  پروژه  درصد  مدیران  با  که  هایی 

 اند شده ماهر تجهیز  

دسترسی  بهتر    قابلیت 

 منابع ماهر به  

از   کیفیت  کنترل  اقدامات  اثربخشی  پایش 

طریق شمارش اصلاحات موردنیاز پس از  

 اتمام پروژه 

یا اصلاحات موردنیاز  نرخ دوباره  کاری 

 پس از تحویل 

بالاتر   نتایج  کیفیت 

 پروژه 

آوری نظرات درباره میزان در دسترس  جمع 

بودن   مفید  و  مدیریت  بودن  دانش  منابع 

 پروژه 

ذی  قابلیت  بازخورد  درباره  نفعان 

 دسترسی و کارآمدی دانش 

 انتقال مؤثر دانش 

کارایی  پروژه  سنجش  مدیریت  در   دفتر 

کاهش   و  منابع  تعارضات  مدیریت 

 ها اختلالات ناشی از آن 

وفصل تعارضات منابع یا مسائل  نرخ حل 

 ازحد ناشی از تخصیص بیش 

 تر منابع بهینه مدیریت  

مأموریت  ها از  میزان پشتیبانی پروژه   سنجش 

 کلان سازمان 

هایی که با اهداف راهبردی  درصد پروژه 

 راستا هستند سازمان هم 

با  هم  بیشتر  راستایی 

 اهداف راهبردی 

 

1 Streamline processes 
2 Reduce waste 
3 Minimization of rework 
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تأثیر  این شاخص  های مدیریت هزینه:شاخص  • کنترل   دفتر مدیریت پروژهها  را در 

ها بر پایبندی به بودجه و کارایی  کنند و تمرکز آنمی ارزیابیها  جوییها و صرفههزینه

منابع است. شاخص مانند میزان صرفهدر تخصیص  بهینههایی  از  ناشی  سازی  جویی 

از طریق مدیریت    های آتیهزینهایجاد  از  اجتناب  منابع، کاهش انحراف از بودجه و  

وری  را در حفظ انضباط مالی و حداکثرسازی بهره  دفتر مدیریت پروژه ریسک، نقش  

و   ماندهها در چارچوب انتظارات مالی باقی  ای که پروژهگونهکنند، بهمنابع برجسته می

 های اضافی، ارزش ایجاد کنند. بدون هزینه

ریسک:شاخص  • کاهش  شاخص  های  موفقیت  این  پروژه ها  مدیریت  در    دفتر  را 

کاهش ریسک ارزیابی و  پایش شاخصنشان می  های پروژهشناسایی،  با  هایی  دهند. 

ریسک کاهش  با  مانند  ریسک  اثرهای  درصد  بر  بالا،  اثرگذاری  از  پیش  که  هایی 

نقش    ،۱ها نشده در پروژهریزیتعداد اختلالات برنامه  و  اندپروژه کاهش یافته  هادستاورد

ها به تصویر پذیری پروژهبینیرا در حفظ ثبات و پیش  دفتر مدیریت پروژهگر  نپیش

های بالقوه پیش  کند که چالشتضمین می  دفتر مدیریت پروژهکشند. بدین ترتیب،  می

 شوند. که به موفقیت پروژه لطمه بزنند، شناسایی و مدیریت میاز آن 

را    مدیریت پروژهدفتر  ها میزان اثربخشی  این شاخص  سازی منابع:های بهینهشاخص  •

بهره و  تخصیص  میدر  منابع  از  می  و  سنجندبرداری  و  اطمینان  استعدادها  که  دهند 

هایی نظیر شاخص  کار گرفته شوند.درستی بهها بهابزارهای مناسب در سراسر پروژه

بهبود    وطور بهینه نیروی انسانی دارند  هایی که بهدرصد پروژهکارایی تخصیص منابع،  

چگونه منابع    دفتر مدیریت پروژهدهند  نشان می  ، کههابرداری از مهارتنرخ بهرهدر  

به میرا  مستقر  راهبردی  بروز  صورت  باشند،  داشته  را  اثرگذاری  بیشترین  تا  کند 

 

1 Unplanned project disruptions 
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منابع  تیمشود و    حداقل  ۱تعارضات  که  از پشتیبانی  اطمینان حاصل شود  های پروژه 

 کافی برخوردارند. 

های رضایت  در گام نهم، شاخص  :دفتر مدیریت پروژههای رضایت مشتریان  شاخص  •

دفتر مدیریت  مشتریان    مستقیم  طور مشخص برای سنجش میزان رضایت مشتری به

کار  اند بهبوده  دفتر مدیریت پروژهملموسی که حاصل از خدمات    هادستاورداز    پروژه

بازخورد در خصوص  روند. برای مثال، امتیاز رضایت از کیفیت تحویل خدمات،  می

پروژه به از  پشتیبانی  بودن  نقش  موقع  ارزیابی  پروژه،  مدیریت  فرایند   دفتر  در 

عالیگیری  تصمیم  سطح  هزینهنرخ  همچنین    و  مدیریتی  مدیریت  در  ها.  موفقیت 

رضایت مشتریان دفتر مدیریت پروژه    خاصطور  های رضایت در این مرحله بهشاخص

تحویل خود   از  می  را  منعکس  ارزشدستاورد  از  آنان  کلی  برداشت  نه  دفتر    کنند، 

زیرا رضایت ملموس از  ،  این تمایز از اهمیت بالایی برخوردار است   . مدیریت پروژه

تر نسبت به تأثیر دفتر مدیریت پروژه بر نیازهای نتایج را از شناسایی و قدردانی گسترده

 . ت، تفکیک می نمایدشناسایی ارزش اس   یعنی  ۱۰  گامتمرکز اصلی آن در  ن که  مشتریا

راهبردی:های همشاخص  • برای  های همشاخص  راستایی  راهبردی    ارزیابی راستایی 

با اهداف   دفتر مدیریت پروژههای حاصل از خدمات  دستاوردسویی  میزان انطباق و هم 

های مؤثر در  معیارهایی نظیر درصد پروژهروند.  کار میهای کلان سازمانی بهو اولویت 

امتیازهای هم  به  تحقق اهداف راهبردی،  تناوب دستیابی  ابتکارات کلیدی و  راستایی 

با   که  نتایجی  تحویل  از  اطمینان  در  را  پروژه  مدیریت  دفتر  نقش  راهبردی،  اهداف 

هم چشم سازمان  میانداز  برجسته  هستند  تأکید  سو  آن  راهبردی  اهمیت  بر  و  سازد 

 کند.می

 

1 Resource conflicts 
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 گام ارائه ارزش  اجرای 

 چارچوب جامع سنجش ارزش . استقرار 1

نتایج مورد انتظار هر خدمت دفتر مدیریت پروژه را بر اساس    بازنگری دستاوردها: •

های سطح خدمت  و انتظارات مشتریان که در مراحل پیشین گردآوری  نامهتوافق

های مشخص و ای از شاخصاند، بازنگری کنید. برای هر دستاورد، مجموعهشده

طور مستقیم با اهداف سازمان ها باید بهگیری تدوین نمایید. این شاخصقابل اندازه

 ها مرتبط باشند.ها یا پروژهو معیارهای موفقیت در پرتفولیو، برنامه

ها تدوین کنید  شناسی جامع برای گردآوری دادهیک روش  ها:روش گردآوری داده  •

داده اعتماد  قابلیت  و  یکپارچگی  از  پروژه  مدیریت  دفتر  تمامی خدمات  در  ها  تا 

ها،  جویی در هزینههای کمی مانند صرفهاطمینان حاصل شود. تمرکز را بر شاخص

 وری قرار دهید.کاهش زمان یا افزایش بهره

تحویلگزارش • ارزش  گزارش  شده: دهی  برای  استاندارد  قالب  طراحی یک  دهی 

ارائه ارزش  که  بهکنید  را  دفتر  شده  اثرگذاری  درک  و  دهد  نشان  شفاف  صورت 

تواند شامل داشبوردها،  مدیریت پروژه را برای مشتریان تسهیل کند. این گزارش می

های مختلف  های تفصیلی متناسب با نیازهای گروههای امتیازدهی یا گزارشکارت

گزارش و  گردآوری  برای  منظم  همچنین، یک چرخه  باشد.  دادهمخاطب  ها دهی 

راستا  دهی سازمان همهای گزارشبرقرار کنید و تا حد امکان این چرخه را با دوره

 نمایید.

 تحلیل کمیّ اثرگذاری. انجام ۲

دفتر  های کمّی را برای تعیین اثرگذاری ملموس خدمات  داده  ها:آوری داده جمع •

پروژه  کنید.    مدیریت  تا حد  ارزیابیگردآوری  دهید و  انجام  مالی  اثرگذاری  های 

 های پولی تبدیل کنید. های دفتر مدیریت پروژه را به معادلامکان، مشارکت 
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های روند را انجام دهید تا الگوهای ارائه ارزش در میان خدمات  تحلیل  تحلیل روند: •

پروژه انواع  بهمختلف،  شود.  شناسایی  سازمانی  واحدهای  یا  حوزهها  هایی  دنبال 

به که  بخشباشید  همچنین  و  دارند  بالایی  عملکرد  مستمر  دارای  طور  که  هایی 

 های بالقوه برای بهبود هستند.فرصت 

ها را خلاصه کرده و شامل  های تفصیلی تهیه کنید که یافتهگزارش  ها:گزارش یافته •

آسانی قابل  ها را برای طیف متنوعی از مشتریان بههایی باشند که دادهسازیبصری

کنید که روش اطمینان حاصل  کاررفته و هرگونه فرضیات  شناسی بهدرک سازند. 

 صورت شفاف بیان شوند. شده در تحلیل، بهدرنظر گرفته

 تحقق منافع مورد انتظار مشتریان دفتر مدیریت پروژه  . ارزیابی3

های موردنظر مشتریان دفتر مدیریت پروژه  انتظارات و دستاورد  بازنگری انتظارات: •

شده شناسایی  چارچوب  پیشین  مراحل  در  که  یک  را  کنید.  بازنگری  مجدداً  اند، 

های مورد انتظار برای هر گروه از مشتریان دفتر مدیریت فهرست جامع از دستاورد

 پروژه و همچنین مشتریان کلیدی آن تهیه نمایید.

فرآیندی برای پایش تحقق منافع مورد انتظار مشتریان دفتر مدیریت    فرآیند پایش: •

پروژه تدوین کنید که میزان پیشرفت در دستیابی به نتایج مورد انتظار در طول زمان  

می  فرآیند  این  هر رصد شود.  برای  اختصاصی  منافع  شناسنامه  ایجاد  تواند شامل 

شاخص جزئیات  آن  در  که  باشد  انتظار  مورد  برای  دستاورد  استفاده  مورد  های 

مرتبط   فرضیات  یا  وابستگی  هرگونه  و  تحقق  زمانی  جدول  دستاورد،  سنجش 

 مشخص شود. 

خدمات  سازی  پیادهدفتر مدیریت پروژه یا    اصلی  ۱مداخلات برای    ایجاد خط مبنا: •

انجام دهید. این تحلیل شامل تعیین خطوط مبنای شفاف   ۲های قبل و بعدآن، تحلیل

 

1 interventions 
2 before-and-after analyses 
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های مرتبط  پیش از ورود دفتر مدیریت پروژه و سپس سنجش تغییرات در شاخص

 پس از گذشت دوره زمانی کافی است. 

های شاخصی از از مطالعات موردی برای بررسی عمیق نمونه  مطالعات موردی: •

های  شامل انتخاب نمونه  شناسیاستفاده کنید. این روش  ۱ی قابل توجه  ارائه ارزش

مستندسازی فرایندها و عواملی است    و  شدهتحویل، تحلیل عمیق ارزش  ۲شاخص 

 اند.که در دستیابی به موفقیت نقش داشته

شده به مشتریان دفتر مدیریت  صورت منظم، منافع کلی تحویلبه  دهی منافع:گزارش •

کنید. این گزارش  تلفیقپروژه را   های  تواند شامل ایجاد کارتدهی میو گزارش 

مشتری  ارزش  گزارش3امتیازی  تهیه  مطالعات  ،  ارائه  یا  منافع  تحقق  تفصیلی  های 

نمونه که  باشد  قابلموردی  ارزش  تحویل  از  شاخصی  نمایش  های  به  را  توجه 

 گذارند.می

 ارائه ارزش دفتر مدیریت پروژه   نتایج رسانیاطلاعتلفیق و . ۴

های مرتبط با اقدامات مختلف ارائه ارزش، از جمله  تمامی داده  ها:گردآوری داده •

های راهبردی، ارزیابی منافع مشتریان و نتایج ممیزی را  های کمی، ارزیابیتحلیل

 آوری کنید.جمع

یک روایت جامع تدوین کنید که داستان ارائه ارزش دفتر مدیریت    روایت ارزش: •

ها باشد و تشریح کند پروژه را بازگو کند. این روایت باید فراتر از ارائه صرف داده

ها، تحقق اهداف راهبردی  که چگونه خدمات دفتر مدیریت پروژه در موفقیت پروژه

 آفرینی کرده است. و بهبود عملکرد کلی سازمان نقش

 

1 High-value delivery 
2 Representative cases 
3 Customer value scorecards 
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های  رسانی متناسب با گروههای اطلاعای از محتوامجموعه  رسانی:های اطلاعمحتوا •

های اجرایی برای  توانند شامل خلاصهها مینفعان تهیه کنید. این محتوامختلف ذی

گزارش ارشد،  ارائهمدیران  و  پروژه،  مدیران  برای  تفصیلی  فنی  بصری  های  های 

 تر در سطح سازمان باشند. جذاب برای ارتباطات گسترده

ها استفاده کنید تا اطلاعات سازی دادههای بصریاز تکنیک  ها:سازی داده بصری •

تواند شامل آسانی قابل درک شوند. این اقدام میپیچیده مربوط به ارائه ارزش به 

ها  های ویدیویی باشد که شاخصها، داشبوردهای تعاملی یا ارائهایجاد اینفوگرافیک

 کنند. و روندهای کلیدی ارزش را برجسته می

دهی تدوین بندی منظم برای گزارشیک برنامه زمان  دهی:بندی گزارشبرنامه زمان •

راستا باشد. این برنامه  گیری همهای تصمیمهای سازمانی و چرخهکنید که با ریتم

بهمی بازنگریروزرسانیتواند شامل  ارزش،  ارائه  ماهانه  های عمیق فصلی و  های 

 های جامع سالانه ارزش باشد.گزارش

یک راهبرد ارتباطی چندکاناله اجرا کنید تا از انتشار گسترده نتایج    راهبرد ارتباطی: •

های ایمیلی،  تواند شامل خبرنامهارائه ارزش اطمینان حاصل شود. این راهبرد می

و جلسات توجیهی    ۱های عمومی ها در نشست مطالب منتشرشده در اینترانت، ارائه

 فرد با مشتریان باشد. فردبه

آتی:اولویت • جمع  های  برای  را  ارزش  ارائه  خصوص نتایج  در  بازخورد  آوری 

اطلاعاولویت  پروژه  مدیریت  دفتر  آینده  خدمات  و  ذیها  کنید.  را  رسانی  نفعان 

تواند هایی که دفتر مدیریت پروژه میهای خود را درباره حوزهترغیب کنید دیدگاه

در آینده ارزش بیشتری ارائه دهد، به اشتراک بگذارند و بدین ترتیب یک چرخه  

صورت  بازخورد ایجاد کنید که راهبرد و توسعه خدمات دفتر مدیریت پروژه را به

 مستمر تغذیه کند.

 

1 Town Hall 
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 فرایند  مجدد راستاسازیهمو بازنگری تکرارشونده . ۵

این اقدام حیاتی شامل تحلیل نتایج ارائه ارزش در مقایسه   تحلیل شکاف ارزش: •

گام به  بازگشت  لزوم،  صورت  در  و  اولیه  انتظارات  چارچوب  با  قبلی  های 

راستایی  اطمینان از هم کسب  آفرین دفتر مدیریت پروژه برای  زیستی ارزشچرخه

باشد. کار را با انجام یک تحلیل جامع شکاف بین  سازی ارائه ارزش میو بیشینه

اند و نتایج واقعی که  تعریف شده پیشنهاد ارزش نتایج مورد انتظار که در مرحله 

 اند، آغاز کنید.گیری شدهدر مرحله ارائه ارزش اندازه

ریشه • علل:شناسایی  شناسایی  ای  معنادار  مغایرت  هر  تحلیل برای  یک  شده، 

اند. ای علل انجام دهید تا مشخص شود چرا نتایج مورد انتظار حاصل نشدهریشه

  ، ارزیابی پیشنهاد ارزش  گامتواند شامل بازبینی فرضیات اولیه در  این تحلیل می

خدمت در   اجرایتوسعه خدمت یا بررسی فرآیند    گامطراحی خدمت در    مجدد

 عملیات خدمت باشد.  گام

اقدام  • برنامه  بینش  :1تدوین  اساس  بهبر  برنامهدست های  برای آمده،  اقدام  های 

اند، تهیه کنید. های پیشین تدوین شدهبازنگری و بهبود عناصر مختلفی که در گام

 تواند شامل موارد زیر باشد: این موارد می

o   ای گونهدفتر مدیریت پروژه را به  پیشنهاد ارزش  :پیشنهاد ارزشگام

نتایج واقع با  کنید که  نیازهای در حال تحول سازمان تعدیل  بینانه و 

 تر باشد. راستاهم 

o :خدمت توسعه  را   گام  پروژه  مدیریت  دفتر  از  مشخصی  خدمات 

انتظار را به  تری ارائه صورت اثربخشبازطراحی کنید تا ارزش مورد 

 دهند.

 

1 Action plan 
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o  ها فرایندهای ارائه خدمت را اصلاح کنید تا گلوگاه  :1گام ارائه خدمت

 شده برطرف شوند.های شناسایییا ناکارآمدی

کاررفته در گام ارائه ارزش را  معیارها و رویکردهای سنجش به  بهبود معیارها:  •

گیری شود.  بازنگری کنید تا اثرگذاری دفتر مدیریت پروژه با دقت بیشتری اندازه

ها بر ارائه ارزش و منابع موردنیاز  اقدامات بهبود را بر اساس میزان اثر بالقوه آن

 بندی کنید.برای اجرا، اولویت 

یک فرایند رسمی مدیریت تغییر برای اجرای این بهبودها ایجاد    مدیریت تغییر: •

رسانی به  کنید. این فرایند باید شامل برنامه مدیریت ارتباطات شفاف برای اطلاع

های آموزشی برای پشتیبانی از فرایندها یا تمامی مشتریان درباره تغییرات، برنامه

اثرگذاری طراحی پایش  برای  بازخورد  سازوکارهای  و  جدید  خدمت  های 

 تغییرات باشد. 

های حاصل از این فرایند برای تقویت یادگیری و بهبود  از بینش  بهبود مستمر: •

ها برگزار  آموختهمستمر در تیم دفتر مدیریت پروژه استفاده کنید. جلسات درس

ها برای بازنگری راهبرد کنید تا نکات کلیدی هر تکرار ثبت شود و از این بینش

 کلی دفتر مدیریت پروژه و رویکرد ارائه ارزش بهره ببرید. 

 

 دفتر مدیریت پروژه خودارزیابی عملی: سنجش اثربخشی ارائه ارزش توسط 

دهد که میزان اثربخشی خود خودارزیابی زیر به متخصصان دفتر مدیریت پروژه این امکان را می 

قابل ارزشی  ارائه  قالب  در  با  را  کنند.  ارزیابی  سازمان  به  شفاف، سنجش  معیارهای  بر  تمرکز 

میتحلیل پروژه  مدیریت  دفتر  متخصصان  قدرتمند،  ارتباطی  راهبردهای  و  کمی  توانند های 

 اطمینان حاصل کنند که خدمات دفتر مدیریت پروژه تأثیری ملموس بر عملکرد سازمان دارند.

 

 در کتاب تشریح نشده است و احتمالاً مقصود نویسنده گام عملیات خدمت می باشد.  گام ارائه خدمتمترجم:  ۱
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ارزیابی کنید،   5تا    ۱را در هر بخش بر اساس مقیاس    دفتر مدیریت پروژه عملکرد    دستورالعمل:

 به طوری که:  

 = اصلاً / غیر مؤثر ۱

 = به ندرت / ضعیف۲

 = گاهی / متوسط 3

 = اغلب / خوب 4

 = همیشه / عالی5

 : استقرار چارچوب جامع سنجش ارزش 1بخش 

 سؤال امتیاز 

از خدمات  الف(    یک  هر  برای  پروژهما  مدیریت  و  دستاورد ،  دفتر  مشخص  هایی 

 ایم. کردهسنجش تعریف قابل

دفتر مدیریت  کنیم تا اثر خدمات  اعتماد گردآوری میهایی منسجم و قابلما دادهب(   

 کنیم.   ارزیابیرا  پروژه

متناسب با نیازهای متنوع    و  دهی ما درباره ارزش شفاف، استانداردشدهگزارشج(   

 است. دفتر مدیریت پروژهمشتریان 

بهد(    را  ما  ارزش  معیارهای  منظم  میطور  همبازنگری  از  تا  آنکنیم  با  راستایی  ها 

 اهداف سازمان اطمینان حاصل شود.

دهی درباره ارائه  ها و گزارشبندی رسمی برای گردآوری دادهما یک برنامه زمانه(   

 ارزش داریم.

 جمع امتیازات  

 

 : انجام تحلیل کمیّ اثرگذاری۲بخش 

 سؤال امتیاز 

دفتر  کنیم تا اثرگذاری  های کمّی گردآوری و تحلیل میصورت روتین، دادهما بهالف(   

 کنیم. ارزیابیرا  مدیریت پروژه
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های دفتر مدیریت پروژه  دهیم تا مشارکت های اثرگذاری مالی انجام میما ارزیابیب(   

 سازی کنیم.صورت پولی کمیرا به

الگوهای تکرارشونده در ارائه ارزش را شناسایی  دهیم تا  انجام می  ما تحلیل روندج(   

 کنیم. 

آسانی قابل  های پیچیده را بههایی است که دادهسازیهای ما شامل بصریگزارشد(  

 سازد. درک می

کاررفته برای استخراج معیارهای ارزش شناسی بههای ما فرضیات و روشتحلیله(   

 کنند.صورت شفاف بیان میرا به

 جمع امتیازات  

 

 دفتر مدیریت پروژه : ارزیابی تحقق منافع مورد انتظار مشتریان 3بخش 

 سؤال امتیاز 

به  ما  و  الف(  منافع  منظم  گروهدستاوردصورت  از  یک  هر  انتظار  مورد  های  های 

 کنیم. را بازنگری می دفتر مدیریت پروژهمشتریان 

در  ب(    را  پروژه  مدیریت  دفتر  مشتریان  منافع  تحقق  از  ما  استفاده  با  زمان  طول 

 کنیم.معیارهای شفاف پایش می

دهیم تا اثر مداخلات دفتر مدیریت پروژه را  های قبل و بعد انجام میما تحلیلج(   

 بسنجیم.

های ارائه ارزش سازی نمونهما از مطالعات موردی برای مستندسازی و برجستهد(   

 کنیم.قابل توجه توسط دفتر مدیریت پروژه استفاده می

شده توسط دفتر مدیریت پروژه را با استفاده از  طور منظم منافع کلی تحویلما بهه(   

 کنیم. های تفصیلی و جامع گزارش میگزارش

 جمع امتیازات  

 

 دفتر مدیریت پروژهارائه ارزش نتایج  رسانیاطلاع : تلفیق و ۴بخش 
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 سؤال امتیاز 

های ارائه ارزش دفتر مدیریت پروژه شامل  تمامی فعالیت های جامع را از  ما دادهالف(   

 کنیم. های کمی و کیفی، گردآوری میبینش

کنیم که خدمات دفتر مدیریت پروژه  ما یک روایت شفاف از ارزش تدوین می ب(   

 دهد.را به موفقیت سازمان پیوند می

های مختلف مشتریان دفتر مدیریت  رسانی را متناسب با گروهما محتواهای اطلاعج(   

 کنیم. پروژه، از جمله مدیران ارشد و مدیران پروژه، تهیه می

سازی اطلاعات پیچیده مربوط به ها برای سادهسازی دادههای بصریما از تکنیکد(   

 کنیم.ارائه ارزش دفتر مدیریت پروژه استفاده می

زمانه(    برنامه  یک  گزارشما  تثبیت بندی  کاملاً  چرخهدهی  با  که  داریم  های  شده 

 راستا است. گیری سازمان همتصمیم 

 جمع امتیازات  

 

 راستاسازی مجدد فرایندبازنگری تکرارشونده و هم: ۵بخش 

 سؤال امتیاز 

بهالف(    تحلیلما  منظم  انجام میطور  ارزش  مغایرتهای شکاف  تا  بین  دهیم  های 

 پروژه را شناسایی کنیم.نتایج مورد انتظار و نتایج واقعی دفتر مدیریت 

تحلیل ب(    پروژه،  مدیریت  دفتر  ارزش  ارائه  در  معنادار  مغایرت  هرگونه  برای  ما 

 دهیم.ای علل انجام میریشه

دفتر مدیریت پروژه،   پیشنهاد ارزشهای اقدام را برای بازنگری و بهبود ما برنامهج(  

طراحی خدمات دفتر مدیریت پروژه یا فرایندهای ارائه خدمات دفتر مدیریت پروژه 

 کنیم.تدوین می

دهیم تا اثرگذاری طور مستمر معیارها و رویکردهای سنجش خود را بهبود میما بهد(   

 دفتر مدیریت پروژه را با دقت بیشتری ثبت کنیم. 
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رسانی ما یک فرایند ساختاریافته مدیریت تغییر را برای اجرای بهبودها و اطلاعه(   

 کنیم. تغییرات به مشتریان دفتر مدیریت پروژه دنبال می

 جمع امتیازات  

 جمع کل امتیازات 

 

 سؤال محاسبه کنید. ۲5: مجموع امتیازات خود را از هر امتیازدهی و تفسیر

• ( ارزش سرآمد است و   امتیاز(:  1۲۵–113عالی  ارائه  در  پروژه شما  دفتر مدیریت 

رسانی  موفقیت سازمان نشان داده و اطلاعهای خود را در  طور اثربخش، مشارکت به

 کند.می

دهد، توجهی ارائه میدفتر مدیریت پروژه شما ارزش قابل  امتیاز(:  11۲–۹۸خوب ) •

اش را بیش تواند با بازنگری در معیارها و راهبردهای ارتباطی خود، اثرگذاریاما می

 از پیش ارتقاء دهد. 

دفتر مدیریت پروژه شما در حال ارائه ارزش است، اما در    امتیاز(:  ۹۷– ۷۷متوسط ) •

رسانی آن، از یکپارچگی یا پیشرفت کافی برخوردار نیست. بر بهبود  پایش و اطلاع

 ها تمرکز کنید.های گردآوری و تحلیل دادهروش

• ( قابل  امتیاز(:  ۷۶–۵1ضعیف  بهبود  به  پروژه شما  مدیریت  پایش،  دفتر  در  توجهی 

دهی  دادن ارزش نیاز دارد. چارچوب خود را برای سنجش و گزارشتحلیل و نشان

 ارزش مورد بازنگری قرار دهید.

ارزش خود با چالش   دادندفتر مدیریت پروژه شما در نشان  امتیاز(:  ۵۰–۲۵بحرانی ) •

های شفاف سنجش ارزش و جلب مشارکت  مواجه است. کار را با تدوین چارچوب

 نفعان برای تعریف معیارهای کلیدی آغاز کنید. ذی
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 قسمت بعدی نگاهی به  

آفرین دفتر مدیریت پروژه پرداخته و به  زیستی ارزشاین قسمت به گام ارائه ارزش در چرخه

کند تا منافع ملموس خدمات دفتر مدیریت پروژه را  متخصصان دفتر مدیریت پروژه کمک می

محقق ساخته و به نمایش بگذارند. با این حال، ارائه ارزش تنها بخشی از معادله است، اطمینان 

که این ارزش توسط مشتریان دفتر مدیریت پروژه و کل سازمان شناسایی و مورد قدردانی از این

 قرار گیرد نیز به همان اندازه اهمیت دارد. 

چرخه پایانی  میگام  اطمینان  که  فرایندی  است،  متمرکز  ارزش  شناسایی  بر  دهد زیستی 

های دفتر مدیریت پروژه مورد شناسایی و قدردانی قرار گیرند. قسمت بعدی به بررسی  مشارکت 

اطلاع برای  تعالی راهبردهایی  که  فرهنگی  تقویت  پروژه،  مدیریت  دفتر  دستاوردهای  رسانی 

پردازد. با نفعان میمحور با ذینهد و ایجاد روابط مستحکم و ارزشمدیریت پروژه را ارج می

می پروژه  مدیریت  دفتر  متخصصان  گام،  این  بر  بهتسلط  را  عنوان شرکای  توانند جایگاه خود 

کلیدی در موفقیت سازمان تثبیت کنند. 



 

 

 

 

 

 شناسایی ارزش : دهمگام 

 اهمیت دارد دفتر مدیریت پروژهبرای متخصصان   چرا این قسمت

طور مستقیم بر گام شناسایی ارزش برای متخصصان دفتر مدیریت پروژه حیاتی است، زیرا به

گذارد. این گام بر اطمینان  برداشت از ارزش و پایداری دفتر مدیریت پروژه در سازمان تأثیر می

تنها ارزش دریافت کنند، بلکه  از این موضوع متمرکز است که مشتریان دفتر مدیریت پروژه نه

 آن را شناسایی کرده و مورد قدردانی قرار دهند.

برای متخصصان دفتر مدیریت پروژه، تسلط بر شناسایی ارزش برای حفظ حمایت مشتریان،  

راستایی  هایی در مورد میزان هم توجیه منابع و پیشبرد بهبود مستمر ضروری است. این گام، بینش

دهد. با شناخت و  اقدامات دفتر مدیریت پروژه با انتظارات مشتریان و اهداف سازمانی ارائه می 

توانند خدمات خود را هدفمندتر  ارزش، متخصصان دفتر مدیریت پروژه می  ادراک اثرگذاری بر  

رسانی نمایند و جایگاه راهبردی خود را در  تر اطلاعشان را به شکلی موثرتنظیم کنند، اثرگذاری

 سازمان تقویت کنند. 

کند و شده کمک میشده و ادراک این گام همچنین به شناسایی هرگونه شکاف بین ارزش ارائه

 سازد. امکان بهبودهایی هدفمند در ارائه خدمات یا راهبردهای ارتباطی را فراهم می

دهد، حمایت مستمر  در نهایت، شناسایی مؤثر ارزش، اعتبار دفتر مدیریت پروژه را افزایش می

می  تضمین  میرا  اطمینان  و  بهکند  پروژه  مدیریت  دفتر  که  و بخشد  ارزشمند  بخشی  عنوان 

 ناپذیر از راهبرد موفقیت سازمان باقی بماند. جدایی

23 
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 شناسایی ارزش  گام نگاهی اجمالی به

ارائه  از صرفاً  شناسایی ارزش در زمینه دفتر مدیریت پروژه یک فرایند حیاتی است که فراتر 

کند. شناسایی ارزش بر اطمینان از این موضوع متمرکز است که مشتریان دفتر  خدمات عمل می

طور کامل شناسایی، قدردانی مدیریت پروژه منافع حاصل از آن را دریافت کرده و این منافع را به

شده  شده و ارزش ادراک سازی کنند. این گام بر پر کردن شکاف میان ارزش واقعی ارائهو درونی

آفرین دفتر مدیریت پروژه تبدیل  ارزش  زیستیچرخهای حیاتی در  تمرکز دارد و آن را به حلقه 

 (.۱-۲3کند )نگاه کنید به شکل می

شده سازمانی  های شناساییهای ملموس را به داراییتواند دستاورداین گام اهمیت دارد زیرا می

گیری تمرکز دارد،  ( بر تولید نتایج قابل اندازه9تبدیل کند. در حالی که گام ارائه ارزش )گام  

دهد که این نتایج توسط مشتریان دفتر مدیریت پروژه شناسایی و  شناسایی ارزش اطمینان می

مورد قدردانی قرار گیرند. این شناسایی برای پایداری و رشد بلندمدت دفتر مدیریت پروژه در  

 سازمان حیاتی است. 

گام سایر  با  نزدیکی  ارتباط  ارزش  چرخهشناسایی  چارچوب  ارزشهای  دفتر  زیستی  آفرین 

( و نیازسنجی  ۱بخشی )گام  های ایجادشده در مراحل آگاهیمدیریت پروژه دارد. این گام بر پایه

تنها برآورده  شده نههای اولیه و نیازهای شناساییدهد که وعدهشود و اطمینان می( بنا می۲)گام 

پیشنهاد  های  گامهمچنین مکملی برای  شوند بلکه مورد شناسایی نیز قرار گیرند. این گام همچنین  

عنوان سازوکاری برای  و به  است(  6( و ارائه ارزش )گام  4(، توسعه خدمت )گام  3)گام    ارزش

 نماید. اعتبارسنجی اقدامات دفتر مدیریت پروژه عمل می
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 دفتر مدیریت پروژه  زیستیچرخهگام شناسایی ارزش در  ۲3-۲شکل 

این، شناسایی مؤثر ارزش زمینه را برای مرحله آگاهی بر  تأثیرگذارتر در چرخه  بخشی  علاوه 

کند. هنگامی که مشتریان ارزش دفتر مدیریت پروژه را شناسایی کرده و قدردان بعدی فراهم می 

آن  پذیرش  باشند،  کمپینآن  به  نسبت  آگاهیها  تعامل  های  احتمال  و  شده  بیشتر  آتی  بخشی 

 یابد.ها با خدمات دفتر مدیریت پروژه افزایش میتر آن فعالانه

موفقیت   در  پروژه  مدیریت  دفتر  نقش  از  قدردانی  و  مشترک  درکی  ایجاد  با  ارزش  شناسایی 

کند که برای تعالی مدیریت پروژه ارزش قائل است. این تغییر  سازمان، فرهنگی را تقویت می

تر  تواند منجر به افزایش حمایت از ابتکارات دفتر مدیریت پروژه، تخصیص بهینهفرهنگی می

 منابع و تقویت جایگاه راهبردی دفتر مدیریت پروژه در سازمان شود.
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آفرین  زیستی ارزشعنوان یک کاتالیزور عمل کرده و چرخهدر نهایت، شناسایی مؤثر ارزش به

راند. این گام، ارتباط و اهمیت دفتر مدیریت پروژه را تقویت  پیش میدفتر مدیریت پروژه را به

نماید و شتاب لازم را برای آغاز چرخه بعدی  کند، وجود و تخصیص منابع آن را توجیه میمی

ارائه    یسازد. این چرخه پیوستهآفرینی با انرژی جدید و جلب حمایت مشتریان فراهم میارزش

ارزش، شناسایی ارزش و تعامل مجدد، کلید تکامل مستمر دفتر مدیریت پروژه و توانایی آن در 

 ها است. راستایی مداوم با اهداف سازمان و مشارکت مؤثر در تحقق آن هم 

پروژه   مدیریت  دفتر  اصلی  هدف  ارزش،  ارائه  یعنی  پیشین،  گام  اطلاع  سنجشدر  رسانی  و 

در تحقق اهداف از دفتر مدیریت پروژه را  های ملموسی است که توانایی  دستاورددرخصوص  

محور هستند و با  ها در آن گام عمدتاً کمی و نتیجهکنند. شاخصشده منعکس میپیش تعیین

اندازه قابل  و  عینی  شواهد  ارائه  به  هدف  دستیابی  در  پروژه  مدیریت  دفتر  اثربخشی  از  گیری 

 روند.کار میمشخص به هاییدستاورد

ای که دفتر مدیریت  شدهدر مقابل، شناسایی ارزش تمرکز را از دستاوردهای کمی به ارزش ادراک 

کند. در حالی که گام پیشین آنچه را دفتر  آورد، منتقل میپروژه برای مشتریان خود به ارمغان می 

به پروژه  میمدیریت  نشان  کرده  محقق  عینی  میصورت  بررسی  گام  این  این  دهد،  که  کند 

به آن کند درک،  رسانی میها خدمت دستاوردها چگونه توسط افرادی که دفتر مدیریت پروژه 

ها در این گام عمدتاً کیفی هستند و بر رضایت مشتریان شوند. شاخصداشته و قدردانی میگرامی

راستایی با اهداف راهبردی و شهرت دفتر مدیریت پروژه در زمینه قابلیت  دفتر مدیریت پروژه، هم

متمرکزند.  اعت میماد  بخش  این  در  بازخورد  معیارها  مشتریان،  رضایت  امتیازات  شامل  توانند 

طور ها بهایندرباره اهمیت راهبردی دفتر مدیریت پروژه و اظهارنظرهای مدیران ارشد باشند.  

های  ذاتی معیارهایی ذهنی هستند که احساس مشتریان دفتر مدیریت پروژه نسبت به مشارکت 

افزایند که فراتر از دستاوردهای  ای از اعتماد، اعتبار و عمق ارتباطی را میکنند و لایهآن را ثبت می

 عینی است. 
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است و با ارائه معیارهای عینی عملکرد به    ۱محور، یعنی ارائه ارزش، شواهد9در حالی که گام  

اهداف   به  دستیابی  در  پروژه  مدیریت  دفتر  توانایی  بر  تمرکز  و  پروژه  مدیریت  دفتر  مشتریان 

پرسش به  مستقیماً  یافته  مشخص،  دست  اهداف خود  به  پروژه  مدیریت  دفتر  »آیا  مانند  هایی 

هایی در مورد  محور بوده و بینش، یعنی شناسایی ارزش، ادراک ۱۰دهد، گام  است؟« پاسخ می

پردازد، ها میکند و به مجموعه متفاوتی از پرسشنحوه دریافت و قدردانی از این نتایج ارائه می

 کنند که این دفتر شریکی ارزشمند است؟«مانند: »آیا مشتریان دفتر مدیریت پروژه احساس می

دهد که اثرگذاری دفتر مدیریت پروژه تا چه اندازه در سطوح ارتباطی شناسایی ارزش نشان می

انداز راستایی با چشممشتری و همو رضایت  اعتماد  جلب  و با تأکید بر  یابد  انعکاس میو اعتباری  

. به این ترتیب، این گام برای ایجاد وفاداری  کندتقویت میرا  دفتر مدیریت پروژه  سازمان، شهرت  

زیرا ارزشی را که دفتر مدیریت پروژه    است بلندمدت و جلب حمایت مدیران ارشد ضروری  

   سازد.کند، منعکس میفراتر از اعداد و ارقام خام ایجاد می

های دفتر مدیریت  مشارکت های ارائه ارزش و شناسایی ارزش در کنار هم دیدگاهی جامع از  گام

دهند. ارائه ارزش، بنیانی مستحکم از نتایج کمی در اختیار دفتر مدیریت پروژه  پروژه ارائه می

دهد این دفتر به اهداف خود دست یافته است. شناسایی ارزش، بُعدی دهد که نشان می قرار می

دهد که دفتر مدیریت پروژه فراتر از تحقق اهداف، افزاید و نشان میتر به این بنیان میعمیق

زمان به دستاوردهای قابل  کند. با پرداختن همحضوری قدرتمند و مثبت در سازمان ایجاد می

تواند موفقیت خود  تنها میشده خدمات خود، دفتر مدیریت پروژه نهگیری و ارزش ادراک اندازه

 .نمایدرا نیز تقویت میمحوری خود  اعتماد بودن و مشتریرا اثبات کند، بلکه اهمیت، قابل

های شناسایی ارزش را که متناسب با دستاوردهای مشخص  هایی از شاخصنمونه  ۱-۲3جدول  

طراحی شده پروژه  مدیریت  میدفتر  ارائه  ادراک  اند،  و  بازخورد  اهمیت  بر  هر شاخص  دهد. 

مشتریان دفتر مدیریت پروژه در ثبت و انعکاس محدوده کامل ارزش یک دفتر مدیریت پروژه  

 کند.تأکید می

 

1 evidence-oriented 
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 ارزش شناساییهای عملکردی هایی از شاخص. نمونه1-23جدول 

   دستاورد شاخص عملکرد   هدف  

مشتریان   رضایت  میزان  دفتر سنجش 

پروژه و   مدیریت  تخصص  سطح  از 

منظور مهارت مدیران طرح و پروژه، به

 ارزیابی میزان اعتماد به کیفیت منابع 

  دفتر مدیریت پروژه ادراک مشتریان  

 از میزان تخصص منابع  

دسترسی    قابلیت 

 منابع ماهر  به بهتر

سنجش میزان رضایت مدیران ارشد از 

اولویتهم  پروژه راستایی  با بندی  ها 

بیانگر  که  سازمان،  راهبردی  اهداف 

راهبردی   پروژهتمرکز  مدیریت   دفتر 

 است. 

  دفتر مدیریت پروژه ادراک مشتریان  

اولویت  فرایند  اثربخشی  بندی  از 

 ها پروژه

در   بهبود 

بندی  اولویت 

 ها پروژه

دسترسی میزان  و ارزیابی  پذیری 

داده  نگاه کارآمدی  از  پروژه  های 

دفتر   پشتیبانی کاربران، که بیانگر نقش  

گیری آگاهانه در تصمیم   مدیریت پروژه

 است. 

مشتریان   مدیریت  رضایت  دفتر 

دسترسی  پروژه میزان  به  از  پذیری 

 اطلاعات 

دسترسی   در  بهبود 

 به اطلاعات پروژه 

مشتریان   اطمینان  میزان  دفتر سنجش 

پروژه  این   به  نسبت  مدیریت  توانایی 

فراهم  در  شرایطی دفتر  مستمر  سازی 

 ها آمیز برای پروژه موفقیت

  دفتر مدیریت پروژه ادراک مشتریان  

 ها از ثبات در موفقیت پروژه

نرخ   در  بهبود 

 هاموفقیت پروژه 

مشتریان   اطمینان  میزان  دفتر سنجش 

پروژه به    مدیریت    اقداماتنسبت 

کاهش پیش در  دفتر  این  گیرانه 

 هاریسک

دفتر مدیریت میزان اطمینان مشتریان  

 به مدیریت ریسک  پروژه

با   مواجهه  کاهش 

 ریسک
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شاخص بر  میعلاوه  ارزش  شناسایی  مشخص،  دستاوردهای  با  مرتبط  شامل های  تواند 

شده دفتر مدیریت  و ارزش ادراک   اعتبارتری از  نیز باشد که دیدگاه گسترده  ۱های عمومی شاخص

هایی خاص  در حوزهها فراتر از سنجش موفقیت  دهند. این شاخصپروژه در سازمان ارائه می

عنوان یک شریک راهبردی و قابل اعتماد تمرکز  و بر اثرگذاری کلی دفتر مدیریت پروژه بهبوده 

برداشت  این  ارزیابی  با  سطحدارند.  میهای  پروژه  مدیریت  دفتر  بینش بالا،  درباره  تواند  هایی 

با راهبردهای سازمانی و میزان مشارکت در  جایگاه کلی خود نزد مشتریان، میزان هم  راستایی 

 اهداف بلندمدت به دست آورد.

نمونه زیر  شاخصموارد  از  بازتابهایی  که  هستند  ارزش  شناسایی  عمومی  دامنه های  دهنده 

 : باشندتر دفتر مدیریت پروژه میگسترده

ترویج  • خالص  پروژهبرای    ۲کنندگانامتیاز  مدیریت  میزان    NPSشاخص    :دفتر 

سنجد که مشتریان دفتر مدیریت پروژه، خدمات آن را به دیگران  احتمال این را می

کرده و جایگاه دفتر  توصیه کنند. این شاخص میزان رضایت کلی و وفاداری را ثبت  

 کند.مدیریت پروژه را در سازمان منعکس می

اعتماد • کلی  پروژه به    3سطح  مدیریت  که    :دفتر  را  اعتمادی  میزان  این شاخص 

مدیران ارشد و سایر مشتریان کلیدی به توانایی دفتر مدیریت پروژه در ارائه خدماتی 

قابل و  میارزشمند  ارزیابی  دارند،  و  اعتماد  اعتبار  درک  برای  شاخص  این  کند. 

 جایگاه دفتر مدیریت پروژه در سراسر سازمان ضروری است. 

این شاخص ارزیابی    عنوان یک شریک راهبردی:به   دفتر مدیریت پروژهادراک از   •

راستا با اهداف بلندمدت سازمان کند که آیا مشتریان، دفتر مدیریت پروژه را هم می

بینند یا خیر. این  عنوان یک بازیگر کلیدی در دستیابی به اهداف راهبردی میو به

 

1 General indicators 
2 Net Promoter Score  (NPS) 
3 General trust level 
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شاخص، نفوذ و اهمیت راهبردی دفتر مدیریت پروژه را فراتر از معیارهای عملیاتی  

 کند.منعکس می

این شاخص نمایی کلان از   امتیاز کلی رضایت از خدمات دفتر مدیریت پروژه: •

دهد و بینشی رضایت مشتریان نسبت به تمامی خدمات دفتر مدیریت پروژه ارائه می

از برداشت کلی درباره کیفیت، اهمیت و اثربخشی پشتیبانی دفتر مدیریت پروژه  

 کند.فراهم می

سازگاری: • و  نوآوری  در  مدیریت   شهرت  دفتر  توانایی  از  ادراک  این شاخص، 

ها یا ابزارهای  پروژه در تکامل همگام با نیازهای در حال تغییر سازمان و معرفی رویه

کند. این شاخص نقش دفتر مدیریت پروژه را در جدید و سودمند را ارزیابی می

 دهد.های جدید نشان میپیشبرد پیشرفت و انطباق با چالش

این شاخص میزان احساسی را که    های سازمانی:راستایی با فرهنگ و ارزشهم •

های محوری و  مشتریان نسبت به انعکاس و پشتیبانی دفتر مدیریت پروژه از ارزش

می دارند،  فرهنگی سازمان  مدیریت  هنجارهای  دفتر  توانایی  این شاخص  سنجد. 

 کند.سازی و تقویت روحیه کلی سازمان منعکس میپروژه را در یکپارچه

بلوغ:مشارکت • توسعه  و  سازمانی  یادگیری  در  پروژه  مدیریت  دفتر  این    های 

شاخص ادراک از نقش دفتر مدیریت پروژه در ترویج فرهنگ یادگیری از طریق  

و ابتکارات بهبود مستمر برای    یا تجربیات موفق  های مطلوب اشتراک دانش، رویه

کند. این شاخص، دفتر مدیریت  ارتقای بلوغ مدیریت پروژه سازمانی را ارزیابی می

 گذارد.کننده رشد و توسعه دانش به نمایش میعنوان تسهیلپروژه را به

سازمانی:   • موفقیت  بر  پروژه  مدیریت  دفتر  اثرگذاری  از  مشتریان  این  ادراک 

های دفتر مدیریت پروژه در موفقیت  شاخص میزان برداشت مشتریان از مشارکت 

ابتکارات مجزا میکلی سازمان را فراتر از پروژه یا  سنجد. این شاخص نمایی  ها 
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عنوان یک دارایی حیاتی سازمانی  شده دفتر مدیریت پروژه بهجامع از ارزش ادراک 

 دهد.ارائه می

ها  بندی آنها در این گام بر ادراک و رضایت مشتری تمرکز دارند، اما دستهاگرچه تمامی شاخص

شده  های متمایز، ابعاد مختلف روابط دفتر مدیریت پروژه با مشتریان و اثرگذاری ادراک در گروه

تواند ها، دفتر مدیریت پروژه میبندی این شاخصسازد. با دستهها را برجسته میآن در سازمان

بینش و  کرده  گردآوری  هدفمندتری  عمیقبازخوردهای  درباره حوزههای  از  تری  های خاصی 

های شناسایی  های احتمالی برای شاخصاعتبار و تجربه مشتری به دست آورد. برخی از دسته

 اند از: ارزش عبارت

تحویل:شاخص  • از  رضایت  شاخص  های  نتایج  این  کیفیت  از  مشتریان  ادراک  ها 

میتحویل ثبت  را  پروژه  مدیریت  دفتر  توسط  می شده  مثال،  برای  میزان  کنند.  توان 

 شده را ارزیابی کرد. های تکمیلرضایت از کیفیت پروژه

کنند که اقدامات دفتر  ها ارزیابی میاین شاخص  راستایی راهبردی:های همشاخص  •

شوند. برای  راستا با اهداف راهبردی سازمان ادراک میمدیریت پروژه تا چه اندازه هم

از میزان مشارکت دفتر مدیریت پروژه در تحقق مثال، می ادراک مدیران ارشد  توان 

 اهداف سازمانی را ارزیابی کرد. 

ها میزان اعتمادی را که مشتریان به دفتر  این شاخص  های اعتماد و اعتبار:شاخص  •

کنند. برای  آن را منعکس می  اعتبارسنجند و قابلیت اتکا و  مدیریت پروژه دارند می

های  ها و دادهتوان میزان اطمینان مشتریان به دقت و قابلیت اتکای گزارشمثال، می

 دفتر مدیریت پروژه را ارزیابی کرد.

ها کیفیت تعامل بین دفتر مدیریت پروژه  این شاخص  های رابطه و همکاری:شاخص  •

کنند. هایی مانند ارتباطات و پشتیبانی، ارزیابی میویژه در حوزهو مشتریان آن را، به

شده توسط  رسانی انجام توان میزان رضایت مشتریان از پشتیبانی و اطلاعبرای مثال، می

 دفتر مدیریت پروژه در طول مراحل پروژه را ارزیابی کرد. 
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بهبود مستمر:شاخص  • توانایی  این شاخص  های نوآوری و  از  ادراک مشتریان  بر  ها 

می مثال،  برای  دارند.  تمرکز  مستمر  بهبود  و  نوآوری  در  پروژه  مدیریت  توان دفتر 

بازخورد مربوط به میزان پاسخگویی دفتر مدیریت پروژه به نیازهای در حال تغییر و  

 های نوآورانه را ارزیابی کرد. حلاجرای راه

 اجرای گام شناسایی ارزش 

 های ادراک ارزش از مشتریان دفتر مدیریت پروژه انجام نظرسنجی . 1

یک نظرسنجی جامع تدوین کنید که ابعاد مختلف    طراحی و تحلیل نظرسنجی: •

های  بازخوردها، مقیاسدقیق ارزش  دفتر مدیریت پروژه را پوشش دهد. برای ثبت 

امتیازدهی   باز  کمی  سؤالات  نظرسنجی  و  در  کنید  را  حاصل  اطمینان  بگنجانید. 

فراهم های مشتری را  ها بر اساس گروهبندی پاسخطراحی نظرسنجی امکان بخش

تفاوت تا  ارزش شناسایی شود.سازد  ادراک  در  احتمالی  را    های  نظرسنجی  نتایج 

دنبال الگوها، روندها و هرگونه شکاف بین ارزش صورت جامع تحلیل کنید و بهبه

 شده باشید.مورد انتظار و ارزش ادراک 

نظرسنجی:گزارش • یافتهگزارش  دهی  از  تفصیلی  و  های  کنید  تهیه  ها 

آسانی قابل فهم ها را برای مخاطبان مختلف بههایی بگنجانید که دادهسازیبصری

بینش این  از  و  کند.  بهبود خدمات  پروژه،  مدیریت  دفتر  آتی  راهبردهای  برای  ها 

طولیبرنامه رویکردی  ببرید.  بهره  ارتباطی  در    ۱های  را  نظرسنجی  و  کنید  اتخاذ 

فواصل منظم تکرار نمایید تا تغییرات ادراک ارزش را در طول زمان رصد کنید. به 

شده )طبق سنجش گام پیشین( و  هایی که شکاف معناداری بین ارزش ارائهحوزه

ادراک  شکافارزش  این  باشید؛  داشته  ویژه  توجه  دارد،  وجود  میشده  تواند  ها 

 دهنده مسائل ارتباطی یا ناسازگاری در انتظارات باشد.نشان

 

1 longitudinal 
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عنوان ابزاری برای تعامل و شناسایی  از خود  فرایند نظرسنجی به  تعامل با مشتری: •

ارزش استفاده کنید. اقدام به دریافت بازخورد، تعهد دفتر مدیریت پروژه را به جلب  

پیگیری انجام دهید    کنندگاناز شرکت دهد.  رضایت مشتری و بهبود مستمر نشان می

یافته برنامهو  و  کلیدی  آن های  با  را  اقدام  پیام  های  این  تا  بگذارید  اشتراک  به  ها 

شود. این رویکرد تقویت شود که نظراتشان ارزشمند بوده و بر اساس آن اقدام می 

نظرسنجی به  میزان جامع  درک  برای  مستحکم  بنیانی  مشتری،  ارزش  ادراک  های 

کند  م می دفتر مدیریت پروژه در سراسر سازمان فراه  اقداماتشناسایی و قدردانی از  

 سازد. و زمینه را برای بهبودهای هدفمند و تقویت شناسایی ارزش مهیا می

 های شناسایی ارزش دفتر مدیریت پروژهبرگزاری کارگاه. ۲

تعاملیکارگاه • با هدف  کارگاه  :1های  که  کنید  برگزار  تعاملی سازماندهی و  هایی 

طراحی   مشتریان  توسط  پروژه  مدیریت  دفتر  ارزش  شناسایی  تقویت  و  بررسی 

های متنوعی از مشتریان را گرد هم آورند تا درباره ها باید گروهاند. این کارگاهشده

نظر کنند و به بازتاب آن بپردازند.  های دفتر مدیریت پروژه بحث و تبادلمشارکت 

هایی برای  ای که فعالیت گونهریزی دقیق ساختار کارگاه آغاز کنید، بهکار را با برنامه

به گفت  گیرد. هر تشویق  دربر  انتقادی و حل مسئله مشارکتی  تفکر  آزاد،  وگوی 

های کلیدی دفتر مدیریت پروژه  ای کوتاه از دستاوردها و شاخصکارگاه را با ارائه

هایی کنندگان را در تمرینسازی لازم انجام شود. سپس، شرکت آغاز کنید تا زمینه

دهند بصری نشان می  صورتها بهمانند ترسیم نقشه ارزش درگیر کنید، جایی که آن

 شوند.که خدمات دفتر مدیریت پروژه چگونه به دستاوردهای سازمانی متصل می

بینش   • بینش  ها:مستندسازی  دقت  تمامی  با  را  بازخوردها  و  پیشنهادها  ها، 

شده را تلفیق کرده  مستندسازی کنید. پس از برگزاری کارگاه، اطلاعات گردآوری

کنندگان و سایر مشتریان مرتبط به اشتراک بگذارید. ای از آن را با شرکت و خلاصه
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راهبرد دفتر مدیریت پروژه، توسعه خدمات و   دهی به شکلاز نتایج کارگاه برای  

صورت  برای مثال بهرا    هاهای ارتباطی استفاده کنید. برگزاری منظم این کارگاهبرنامه

شش یا  گفت   ماههفصلی  تا  بگیرید  نظر  دفتر  در  ارزش  پیرامون  مستمر  وگویی 

 مدیریت پروژه حفظ شود. 

کارگاه • از  پس  کارگاه،  تعامل  پایان  از  پس  شرکت :  تا    کنندگاناز  کنید  پیگیری 

ها چگونه تغییر کرده است. این تعامل پس ها یا اقدامات آنمشخص شود برداشت 

های تکمیلی در مورد میزان تواند اثرگذاری آن را تقویت کرده و دادهاز کارگاه می

نه تعاملی  این جلسات  دهد.  ارائه  ارزش  شناسایی  بهبود  در  کارگاه  تنها  موفقیت 

کنند، بلکه به تقویت و گسترش شناسایی ارزش های ارزشمندی گردآوری میبینش

می یاری  نیز  مشتریان  توسط  پروژه  مدیریت  و دفتر  درک  ایجاد  زمینه  و  رسانند 

 کنند.قدردانی مشترک از نقش دفتر مدیریت پروژه در موفقیت سازمان را فراهم می

 داشبورد شناسایی ارزش دفتر مدیریت پروژهنگهداری و . توسعه 3

های  یک داشبورد پویا و بصری طراحی کنید که شاخص  داشبورد شناسایی ارزش: •

سازی و نمایش دهد. ابتدا کلیدی شناسایی ارزش دفتر مدیریت پروژه را یکپارچه

دهند ارزش دفتر مدیریت پروژه تا چه اندازه در  ترین معیارهایی را که نشان میمهم

می معیارها  این  کنید.  شناسایی  است،  شده  شناسایی  توانند شامل  سراسر سازمان 

برداری از خدمات دفتر مدیریت پروژه، تعداد امتیازهای رضایت مشتریان، نرخ بهره

ها برای مشارکت دفتر مدیریت پروژه در ابتکارات جدید یا موارد اشاره  درخواست 

مشارکت  باشند.  به  عالی  سطح  مدیریتی  ارتباطات  در  پروژه  مدیریت  دفتر  های 

درک باشد و  آسانی قابلای طراحی کنید که جذاب، بصری و بهگونهرا بهداشبورد  

 ها استفاده کنید. ها برای نمایش دادهها و اینفوگرافیکاز نمودارها، گراف

داشبورد:دسترس • به  پذیری  را  آن  گونهداشبورد  به  دسترسی  که  کنید  طراحی  ای 

برای اعضای تیم دفتر مدیریت پروژه و مشتریان آسان باشد؛ برای مثال، از طریق 
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های منظم ایمیلی. از این داشبورد روزرسانییک صفحه اختصاصی در اینترانت یا به

پروژه برای هدایت بحث  تیم دفتر مدیریت  با  پیرامون راهبردهای در جلسات  ها 

نفعان برای نشان دادن اثرگذاری دفتر مدیریت شناسایی ارزش و در جلسات با ذی

به را  داشبورد  کنید.  استفاده  تغییر پروژه  و  بازخوردها  اساس  بر  و  منظم  طور 

 های سازمان بازنگری و بهبود دهید.اولویت 

شده از داشبورد برای  سازیایجاد نماهایی متناسب   شده:سازیداشبوردهای متناسب  •

هایی که بیشترین ارتباط را  های مختلف مشتریان را در نظر بگیرید تا شاخصگروه

آن علایق  متناسب با  این  شوند.  برجسته  دارند  میها  و سازی  تعامل  میزان  تواند 

سازی کنید که  مندی ابزار را برای کاربران مختلف افزایش دهد. قابلیتی پیادهارتباط

به مشتریان اجازه دهد مشاهدات یا بازخوردهای خود را مستقیماً در داشبورد وارد  

 تر و فراگیرتر ایجاد شود. کنند و بدین ترتیب، ابزاری تعاملی

پروژه:فراهم کردن امکان دیده • با عنوان داستان    شدن دفتر مدیریت  یک بخش 

در داشبورد ایجاد کنید که یک نمونه خاص از اثرگذاری دفتر مدیریت    ۱ارزش ماه 

ها کمک  تواند به زنده شدن شاخصپروژه را برجسته سازد. این فرصت تعامل می

یا  هشدارها  کند.  تقویت  را  پروژه  مدیریت  دفتر  خدمات  ملموس  منافع  و  کرده 

قابلاعلان تغییرات  برای  شاخصهایی  در  پیادهتوجه  کلیدی  تا های  کنید  سازی 

به بتواند  پروژه  مدیریت  دفتر  ادراک  اطمینان حاصل شود  در  تغییرات  به  سرعت 

 ارزش واکنش نشان دهد. 

های  وارسازی را در نظر بگیرید، مانند رقابت عناصر بازی  :۲وارسازی رویکرد بازی •

بخشی یا قدردانی فردی برای میزان بالای تعامل با خدمات دفتر مدیریت پروژه،  بین

آفرین تشویق شود. در نهایت، از داشبورد  های ارزشتا مشارکت فعال در فعالیت 

ها و اهمیت  عنوان یک ابزار آموزشی استفاده کنید و توضیحاتی درباره شاخصبه

 

1 Value Story of the Month 
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ها بگنجانید تا مشتریان با ابعاد مختلف ارزش دفتر مدیریت پروژه آشنا شوند.  آن 

رسانی و  عنوان ابزاری قدرتمند برای پایش، اطلاعاین داشبورد شناسایی ارزش، به

کند و یک تقویت شناسایی ارزش دفتر مدیریت پروژه در سراسر سازمان عمل می

های مرتبط با ارزش فراهم گیریها و تصمیمنقطه مرجع مرکزی برای تمامی بحث 

 آورد.می

 سرایی ارزش دفتر مدیریت پروژههای داستاناجرای کمپین . ۴

سرایی را طراحی و اجرا کنید  های جامع داستانکمپین  سرایی:های داستانکمپین  •

روایت  طریق  از  را  پروژه  مدیریت  دفتر  ارزش  زنده که  تأثیرگذار  و  های جذاب 

ها آغاز کنید که اثرگذاری ای متنوع از داستانسازند. کار را با گردآوری مجموعهمی

پروژه میان مشتریان،  در  را  پروژه  مدیریت  اهداف دفتر  ها، واحدهای سازمانی و 

های دهند. اعضای تیم دفتر مدیریت پروژه را در تکنیکمختلف سازمانی نشان می

هایی تمرکز کنید  آموزش دهید و بر نحوه ساختاربندی روایت   سراییداستانمؤثر  

قالب  باشند.  داشته  همخوانی  گوناگون  مخاطبان  با  برای  که  متنوعی  های 

مطا  سراییداستان مانند  کنید،  گواهیایجاد  ، ۱های ویدئویی لعات موردی مکتوب، 

 های سفر اینفوگرافیک. ها یا نقشهپادکست 

یک تقویم محتوایی تدوین کنید تا جریان ثابتی از    سرایی:تقویم محتوای داستان •

کانالداستان تازه در  یا  های  بازاریابی  با واحد  برقرار باشد.  ارتباطی مختلف  های 

این داستان انتشار  یابد.  ارتباطات همکاری کنید تا کیفیت تولید و دامنه  ها ارتقاء 

های خود را درباره ارزش دفتر مدیریت پروژه به  مشتریان را تشویق کنید داستان

قالب  یکنواختی،  برای حفظ  بگذارند و  یا دستورالعملاشتراک  اختیار  ها  در  هایی 

 ها قرار دهید. آن 
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 ۱المللی دفتر مدیریت پروژه از رویدادهایی مانند روز بین  سرایی:رویدادهای داستان •

دهی رویدادهای  شود، برای سازمانشنبه ماه مه برگزار میکه هر سال در دومین سه

پروژهداستان مدیریت  دفتر  اثرگذاری  روز  مانند  بگیرید؛  بهره  آن    ۲سرایی  در  که 

شوند. این های تعاملی به اشتراک گذاشته میها و نمایشگاهها از طریق ارائهموفقیت 

مانند خبرنامهداستان منظم سازمان،  ارتباطات  در  را  نشست ها  یا  ها،  های عمومی 

کنید. یک مخزن قابل جست  ادغام  از داستاناینترانت شرکت،  های موفقیت  وجو 

راحتی به آن دسترسی پیدا کرده  دفتر مدیریت پروژه ایجاد کنید تا مشتریان بتوانند به

 و از آن استفاده کنند.

داستان  • کمپین  داستان  سرایی:سنجش  کمپین  از  تأثیر  استفاده  با  را  سرایی 

داستانشاخص با  تعامل  نرخ  مانند  درخواست هایی  تعداد  در  تغییرات  های  ها، 

گیری  های ادراک ارزش اندازهخدمات دفتر مدیریت پروژه یا بهبود نتایج نظرسنجی

سرایی استفاده کنید و بر  ها برای بازنگری مستمر رویکرد داستانکنید. از این بینش

هایی تمرکز کنید که بیشترین همخوانی را با مخاطبان دارند. ها و قالب انواع داستان

سرایی، ارزش دفتر مدیریت پروژه را ملموس و  های داستاناین رویکرد در کمپین

گیری از قدرت روایت و ارتباط شخصی، شناسایی ارزش  درک ساخته و با بهرهقابل

 کند.ا در سراسر سازمان تقویت میر

 درجه ارزش دفتر مدیریت پروژه 3۶۰نظام بازخورد  سازی. پیاده ۵

ها  سازی کنید که بینشیک فرایند جامع بازخورد طراحی و پیاده  فرایند بازخورد: •

درباره ارزش دفتر مدیریت پروژه را از تمامی زوایا در سطح سازمان گردآوری کند.  

های مختلف  کار را با نگاشت تمامی نقاط تماس بین دفتر مدیریت پروژه و گروه

ای از سازوکارهای  مشتریان از آغاز پروژه تا اختتام و فراتر از آن آغاز کنید. مجموعه
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بازخورد متناسب با انواع تعاملات و ترجیحات مشتریان ایجاد کنید. این سازوکارها  

پس از تعاملات خاص با دفتر مدیریت پروژه،   ۱های سریعتوانند شامل نظرسنجیمی

های بازخورد آنلاین در دسترس از  های عمیق در نقاط عطف پروژه، فرممصاحبه

های هوش مصنوعی برای گردآوری باتطریق پورتال دفتر مدیریت پروژه، و چت 

 بازخورد آنی باشند.

از بازخوردها برای شناسایی روندهای موجود در ادراک ارزش،   شناسایی روندها: •

صورت  ها ارزش بههایی که در آنسازی حوزهآشکارسازی نقاط چالش و برجسته

سازی کنید که در پیاده  ۲حلقه بسته استثنایی ارائه شده است، استفاده کنید. یک نظام  

آن مشتریان در جریان قرار گیرند که بازخوردشان چگونه برای بهبود خدمات یا  

طور  کار گرفته شده است. این نظام بازخورد را بهفرایندهای دفتر مدیریت پروژه به

 منظم بازنگری و بهبود دهید تا همواره کاربرپسند و مرتبط باقی بماند.

بازخورد:انجمن • آن مشتریان انجمن   های  در  که  کنید  برگزار  منظم  بازخورد  های 

های خود را از همکاری با دفتر مدیریت پروژه در یک محیط گروهی  بتوانند تجربه

های جمعی را آشکار  توانند بینشها میشده به بحث بگذارند. این نشست و تسهیل

کرده و زمینه ایجاد درک مشترک از ارزش دفتر مدیریت پروژه را فراهم کنند. یک 

از  را  پروژه  مدیریت  دفتر  مدیران  که  کنید  طراحی  نیز  ارزش  هشدار  نظام 

توجه آگاه سازد و امکان واکنش سریع به مسائل یا  بازخوردهای مثبت یا منفی قابل

 های حیاتی را فراهم آورد.فرصت 

 رویدادهای شناسایی ارزش دفتر مدیریت پروژه. برگزاری ۶

پروژه:  3رویدادهای • مدیریت  دفتر  ارزش  اجرای  برنامه  شناسایی  و  ریزی 

طور ویژه برای نمایش و قدردانی از  ای از رویدادها را انجام دهید که به مجموعه

 

1 Pulse Surveys 
2 Closed-loop System 
3 Events 
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تر  اند. رویدادهای کوچکدهد طراحی شدهارزشی که دفتر مدیریت پروژه ارائه می

« برگزار کنید  ۱و مکرر، مانند جلسات ماهانه »تمرکز بر ارزش دفتر مدیریت پروژه 

نفعان مرتبط ارائه شود. این  های خاص دفتر مدیریت پروژه به ذیکه در آن موفقیت 

عنوان بخشی از برای مثال در زمان ناهار یا به  توانند غیررسمی باشندجلسات می

تیمی از ارزش دفتر مدیریت پروژه به  جلسات منظم  آگاهی  طور مستمر حفظ تا 

ایجاد کنید که در آن مشتریان بتوانند ابزارها،  نمایشگاهی  شود. رویدادهای تعاملی  

های  ها و ارائههای موفقیت دفتر مدیریت پروژه را از طریق نمایشها و داستانروش

تواند شامل  می  ۲نمایشگاه ارزش دفتر مدیریت پروژه عملی تجربه کنند. این نوع  

های سازی ابعاد مختلف ارزش دفتر مدیریت پروژه، نمایشهایی برای برجستهغرفه

 درباره خدمات دفتر مدیریت پروژه باشد. 3های کوچککارگاهتعاملی فناوری و 

یک »تور معرفی    گسترش شناسایی ارزش دفتر مدیریت پروژه در سراسر سازمان: •

پروژه  مدیریت  دفتر  بخش4ارزش  به  که  کنید  طراحی  مکان«  یا  مختلف  ها  های 

گروه   هر  با  متناسب  را  پروژه  مدیریت  دفتر  ارزش  ارائه  و  کرده  مراجعه  سازمان 

های دهد که تمامی بخشمخاطب خاص تنظیم کند. این رویکرد سیار اطمینان می

دفتر   ارزش  شناسایی  و  تعامل  فرصت  مکانی،  موقعیت  به  توجه  بدون  سازمان، 

بازی عناصر  مشارکت،  افزایش  برای  باشند.  داشته  را  پروژه  یا  مدیریت  وارسازی 

« 5رقابتی را در این رویدادها بگنجانید؛ برای مثال، »چالش ارزش دفتر مدیریت پروژه 

کارگیری اصول دفتر مدیریت پروژه با  ها برای نمایش میزان درک و بهکه در آن تیم 

 کنند. یکدیگر رقابت می

 

1 PMO Value Spotlight 
2 PMO Value Expo 
3 Mini Workshops 
4 PMO Value Roadshow 
5 PMO Value Challenge 
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از سخنرانان خارجی یا خبرگان صنعت دعوت کنید تا در    های بیرونی:همکاری •

هایی درباره ارزش دفتر مدیریت پروژه نسبت  این رویدادها حضور یافته و دیدگاه

  پیشنهاد ارزش تواند اعتبار به استانداردهای صنعت ارائه دهند. این تأیید بیرونی می

به بهدفتر مدیریت پروژه را  این رویدادها  از  افزایش دهد.  عنوان  طور چشمگیری 

مدیریت   دفتر  ارزش  ادراک  درباره  تکمیلی  بازخوردهای  گردآوری  برای  فرصتی 

. ۱پروژه استفاده کنید؛ برای مثال، از طریق نظرسنجی تعاملی یا دیوارهای بازخورد 

های ارزشمندی ارائه کند و تعهد دفتر مدیریت تواند بینشای میاین بازخورد لحظه 

 پروژه به اهمیت قائل شدن برای نظرات مشتریان را نشان دهد.

ارشد: • مدیران  این    مشارکت  در  سازمان  ارشد  مدیران  که  کنید  حاصل  اطمینان 

طور  رویدادها مشارکت فعال داشته باشند تا اهمیت سازمانی دفتر مدیریت پروژه به

های  تواند شامل ارائه دیدگاهبرجسته مورد تأکید قرار گیرد. حضور مدیران ارشد می

ها درباره نقش دفتر مدیریت پروژه در تحقق اهداف راهبردی باشد. این رویدادها  آن 

های مکتوب مستندسازی کرده و این محتوا  را از طریق ویدئوها، تصاویر و گزارش

صورت گسترده منتشر کنید تا پیام شناسایی ارزش فراتر از حاضران مستقیم  را به

 های سازمان نیز منتقل شود. رویداد به دیگر بخش

تأثیر این رویدادها را از طریق نرخ حضور، سطح مشارکت و    سنجش اثرگذاری: •

گیری  های پس از رویداد درباره ادراک ارزش دفتر مدیریت پروژه اندازهنظرسنجی

این شاخص از  تا  کنید.  کنید  استفاده  رویدادها  مستمر  بهبود  و  بازنگری  برای  ها 

به رویدادهای  همواره  این  بمانند.  باقی  ارزش  شناسایی  در  مؤثر  ابزارهای  عنوان 

تنها برای قدردانی از دستاوردهای دفتر مدیریت پروژه برگزار  شناسایی ارزش، نه

شوند، بلکه به تقویت و گسترش شناسایی ارزش آن در سراسر سازمان نیز کمک  می

 نمایند.کنند و فرهنگی از قدردانی از تعالی مدیریت پروژه ایجاد میمی

 

1 Feedback Walls 
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 خودارزیابی عملی: سنجش اثربخشی شناسایی ارزش دفتر مدیریت پروژه

کند تا میزان اثربخشی خود را در خودارزیابی زیر به متخصصان دفتر مدیریت پروژه کمک می

کند در سراسر سازمان ارزیابی  اطمینان از شناسایی و قدردانی از ارزشی که خدماتشان ارائه می

بر   تمرکز  با  کارگاهکنند.  ساختاریافته،  کمپینبازخورد  تعاملی،  داستانهای  و  های  سرایی 

های  شدن و قدردانی از مشارکت دیدهتوانند میزانای، دفاتر مدیریت پروژه میداشبوردهای لحظه

 خود را افزایش داده و حمایت پایدار مشتریان و موفقیت سازمانی را تقویت کنند.

ارزیابی کنید،   5تا    ۱را در هر بخش بر اساس مقیاس    دفتر مدیریت پروژه عملکرد    دستورالعمل:

 به طوری که:  

 = اصلاً / غیر مؤثر ۱

 = به ندرت / ضعیف۲

 = گاهی / متوسط 3

 = اغلب / خوب 4

 = همیشه / عالی5

 مشتریان دفتر مدیریت پروژه از های ادراک ارزش: انجام نظرسنجی 1بخش 

 سؤال امتیاز 

بهالف(    ادراک  از مشتریان دفتر مدیریت پروژه نظرسنجی میطور منظم  ما  تا  کنیم 

 دهیم ارزیابی شود. ها از ارزشی که ارائه میآن 

های باز است تا بازخوردهای  های کمی و پرسشهای ما شامل پرسشنظرسنجیب(   

 دقیق و جزئی از مشتریان دفتر مدیریت پروژه گردآوری شود. 

پاسخج(    اساس گروهما  بر  را  نظرسنجی  مدیریت  های  دفتر  های مختلف مشتریان 

 های موجود در ادراک ارزش شناسایی شود. کنیم تا تفاوتبندی میپروژه بخش

های بین ارزش کنیم تا مغایرتصورت جامع تحلیل میما نتایج نظرسنجی را بهد(   

 شده توسط مشتریان دفتر مدیریت پروژه شناسایی شود. شده و ارزش ادراک ارائه



 ارزش  ییگام دهم: شناسا 

 193 

دهی به راهبردهای آتی دفتر مدیریت پروژه، های نظرسنجی برای شکلما از یافتهه(  

 کنیم. های ارتباطی استفاده میبهبود خدمات و برنامه

 جمع امتیازات  
 

 های شناسایی ارزش دفتر مدیریت پروژهبرگزاری کارگاه: ۲بخش 

 سؤال امتیاز 

کنیم تا به مشتریان دفتر مدیریت پروژه کمک  میهای تعاملی برگزار  ما کارگاهالف(   

 ها تأمل کنند. های دفتر مدیریت پروژه را بشناسند و درباره آنکنیم مشارکت 

های نگاشت ارزش  وگوی آزاد، حل مسئله مشارکتی و تمرینهای ما گفت کارگاهب(   

 کنند. را تشویق می

ها را با  ها را مستندسازی کرده و آنها و بازخوردهای حاصل از کارگاهما بینشج(   

 گذاریم.کنندگان به اشتراک میشرکت 

ها کنیم تا تغییرات در ادراک یا رفتار آنها پیگیری میکنندگان کارگاهشرکت  ازما د(  

 را ارزیابی نماییم. 

بهکارگاهه(    ما  یا ششهای  مثال، فصلی  )برای  منظم  برگزار میطور  تا ماهه(  شوند 

 حفظ گردد.  دفتر مدیریت پروژهوگویی مستمر درباره ارزش  گفت 

 جمع امتیازات  
 

 داشبورد شناسایی ارزش دفتر مدیریت پروژه  نگهداری: توسعه و 3بخش 

 سؤال امتیاز 

های کلیدی شناسایی ارزش  ما یک داشبورد پویا در اختیار داریم که شاخصالف(   

 کند.را یکپارچه می دفتر مدیریت پروژه

دفتر مدیریت  های حیاتی همچون رضایت مشتریان  داشبورد ما شامل شاخصب(   

ها برای مشارکت دفتر مدیریت  برداری از خدمات و تعداد درخواست ، نرخ بهرهپروژه

 . پروژه است 
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و مشتریان دفتر    دفتر مدیریت پروژهما دسترسی به داشبورد را برای اعضای تیم  ج(   

 ایم.سادگی فراهم کردهمدیریت پروژه به

کنیم تا بر اساس بازخورد مشتریان  و بازنگری می  بازبینیطور منظم  ما داشبورد را بهد(   

 های سازمانی بهبود یابد.و تغییر اولویت  دفتر مدیریت پروژه

کند تا  یا »داستان ارزش ماه« را برجسته می خاصهای موفقیت  داشبورد ما داستانه(   

 را به تصویر بکشد.  دفتر مدیریت پروژهتأثیر 

 جمع امتیازات  
 

 دفتر مدیریت پروژه سرایی ارزشداستانهای : اجرای کمپین ۴بخش 

 سؤال امتیاز 

دفتر  های واقعی از ارزش  کنیم که نمونهطراحی می سراییداستانهای  ما کمپینالف(   

 سازند.مختلف سازمان را برجسته می هایبخشها و در پروژه مدیریت پروژه

تیم  ب(    اعضای  پروژهما  مدیریت  تکنیک  دفتر  در  داستانرا  آموزش  های  سرایی 

 طور مؤثر منتقل کنند.دهیم تا بتوانند ارزش ما را بهمی

فرمت سرایی  داستانهای  کمپینج(    از  موردیما  مطالعات  همچون  متنوعی   های 

 گیرند.ها بهره مییدئوها و اینفوگرافیکو

برای مثال، روز تأثیرگذاری دفتر   دفتر مدیریت پروژه سراییداستانما رویدادهای د(  

را گرامی داشته و    دفتر مدیریت پروژهکنیم تا دستاوردهای  مدیریت پروژه برگزار می

 به اشتراک بگذاریم.

به  نتایج  کنیم و از  می  ارزیابیهای روایت ارزش را  ما میزان تعامل و تأثیر کمپینه(   

 کنیم. های آتی استفاده میدست آمده برای بازنگری و بهبود تلاش

 جمع امتیازات  
 

 ارزش دفتر مدیریت پروژه  درجه  3۶۰بازخورد  نظامسازی : پیاده۵بخش 

 سؤال امتیاز 
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هایی از تمامی نقاط تماس بازخورد جامع در اختیار داریم که بینشنظام  ما یک  الف(   

 کند.در طول چرخه عمر پروژه گردآوری می دفتر مدیریت پروژهمشتریان 

نظرسنجینظام  ب(    شامل  ما  مصاحبهبازخورد  سریع،  فرمهای  و  عمیق  های  های 

 است.  دفتر مدیریت پروژهبازخورد آنلاین برای گردآوری بازخورد مشتریان 

کنیم تا روندهای ادراک  را تحلیل می  دفتر مدیریت پروژهما بازخورد مشتریان  ج(   

 های نیازمند بهبود را شناسایی نماییم. ارزش و حوزه

رسانی به مشتریان درباره نحوه استفاده از بازخوردهایشان برای بهبود  ما با اطلاعد(   

، حلقه بازخورد مشتریان دفتر مدیریت پروژه را تکمیل  دفتر مدیریت پروژهخدمات  

 کنیم. می

طور منظم بازنگری و بهبود  را به  دفتر مدیریت پروژهبازخورد مشتریان  نظام  ما  ه(   

دهیم تا اطمینان حاصل شود که همچنان کاربرپسند و متناسب با نیازهای جاری  می

 ماند.باقی می

 جمع امتیازات  
 

 : برگزاری رویدادهای شناسایی ارزش دفتر مدیریت پروژه۶بخش 

 سؤال امتیاز 

ارزش  الف(    شناسایی  رویدادهای  پروژهما  مدیریت  می  دفتر  برگزار  تا را  کنیم 

های دفتر مدیریت پروژه در موفقیت سازمانی را به نمایش گذاشته و گرامی  مشارکت 

 بداریم.

های کوچک مانند »تمرکز بر ارزش دفتر مدیریت پروژه«  رویدادهای ما از نشست ب(   

نمایشگاه بزرگتا  شامل  های  را  پروژه«  مدیریت  دفتر  ارزش  »نمایشگاه  مانند  تر 

 شوند.می

دفتر  ما از این رویدادها برای تقویت فرهنگ شناسایی و قدردانی از دستاوردهای  ج(   

 کنیم. استفاده می مدیریت پروژه

دهیم تا اهمیت راهبردی ما رهبران ارشد سازمان را در این رویدادها مشارکت مید(  

 را مورد تأکید قرار دهیم. دفتر مدیریت پروژه
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هایی مانند نرخ حضور، میزان مشارکت  ما تأثیر این رویدادها را از طریق شاخصه(   

 کنیم.می ارزیابیهای پس از رویداد نظرسنجی هادستاوردو 

 جمع امتیازات  

 جمع کل امتیازات 

 

 سؤال محاسبه کنید. 3۰مجموع امتیازات خود را از هر  :امتیازدهی و تفسیر

دفتر مدیریت پروژه شما در اطمینان از شناسایی و قدردانی    امتیاز(:  1۵۰–13۴عالی ) •

تقویت  از ارزش در سراسر سازمان سرآمد است و روابط و حمایت قوی مشتریان را  

 .می کند

طور مؤثر ارزش را شناسایی و  دفتر مدیریت پروژه شما به امتیاز(: 133–11۴خوب ) •

هایی برای بازنگری در برخی راهبردهای  کند، اما ممکن است فرصت رسانی میاطلاع

 ارتباطی یا بهبود بیشتر میزان تعامل وجود داشته باشد.

دهد، اما برای دفتر مدیریت پروژه شما ارزش را نشان می  امتیاز(:  113–۸۹متوسط ) •

طور کامل شناسایی  مشتریان تأثیر خدمات دفتر مدیریت پروژه را بهکه  اطمینان از این

 تر نیاز است. تر و پیشرفتهکرده و قدردان آن باشند، به رویکردهایی منسجم

رسانی و نمایش ارزشی که  توجهی در اطلاعبه بهبود قابل  امتیاز(:  ۸۸–۵۹ضعیف ) •

دهد نیاز است. بر تعامل با مشتری و سازوکارهای بازخورد  دفتر مدیریت پروژه ارائه می

 تمرکز کنید تا شناسایی ارزش به شکل مؤثرتری تقویت شود. 

دفتر مدیریت پروژه شما در اطمینان از شناسایی ارزش خود    امتیاز(:   ۵۸–3۰بحرانی ) •

های ارتباطی شفاف، سنجش  در سازمان با چالش مواجه است. کار را با ایجاد کانال

 های موجود در شناسایی ارزش آغاز کنید.شکافمنظم ادراک و رفع 
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سفر   برای  ارزش  زیستیچرخه تکمیل  آمادگی  و  پروژه  مدیریت  دفتر  آفرین 

 های آتیچرخه

آفرین دفتر مدیریت پروژه است.  زیستی ارزششناسایی ارزش، آخرین مرحله از سفر در چرخه

دهد که ارزشی که توسط دفتر مدیریت  کند و اطمینان میاین گام پایانی چرخه را تکمیل می

 طور کامل شناسایی و قدردانی شود. پروژه ارائه شده است، به

توانند یک چرخه بازخورد مثبت  با تسلط بر شناسایی ارزش، متخصصان دفتر مدیریت پروژه می

ایجاد کنند که اهمیت دفتر مدیریت پروژه را تقویت کرده و حمایت مستمر از ابتکارات آن را 

های آتی کند و تلاشزیستی فراهم می پیش ببرد. این شناسایی، زمینه را برای چرخه بعدی چرخه

 کند. دهی میبخشی و نیازسنجی را جهت در حوزه آگاهی

ای برای  های تازهزیستی فرصت سفر دفتر مدیریت پروژه پایانی ندارد. هر بار چرخش چرخه

ایجاد میبهبود و ارزش بهآفرینی  با  این اصول، متخصصان دفتر مدیریت کند.  کارگیری مداوم 

محور باقی  ها همچنان ساختارهایی پویا و ارزشتوانند اطمینان حاصل کنند که دفاتر آنپروژه می

 کنند. بمانند که برای موفقیت سازمان نقشی حیاتی ایفا می

 



 

 

 

 

 گیری نتیجه

انداز دفاتر مدیریت  ایم، روشن است که چشمراهنمای جامع عملی رسیدهاکنون که به پایان این 

پیاده طراحی،  در  نوین  رویکردی  نیازمند  و  شده  اساسی  تحولاتی  دستخوش  و  پروژه  سازی 

و جامعه جهانی    ۱هاست. این راهنما که توسط ائتلاف جهانی دفتر مدیریت پروژه عملیات آن

تدوین شده است، گامی بلند در   ۲متخصصان دفاتر مدیریت پروژه در انستیتوی مدیریت پروژه 

وکار  توانند در محیط کسب آید که دفاتر مدیریت پروژه چگونه میشمار میدرک این موضوع به

 ها ایجاد کنند.تر، ارزش واقعی برای سازمانروز پیچیدهروزبه

نوآورانه »چرخه این راهنما، چارچوب  آفرین دفتر مدیریت پروژه« قرار  زیستی ارزشدر قلب 

کند. این  ها بازتعریف میآفرین که نقش دفاتر مدیریت پروژه را در سازماندارد؛ رویکردی تحول

های سنتی و فرایندمحور دفاتر مدیریت پروژه به سمت ساختارهایی  چارچوب، تمرکز را از مدل

تغییر می پویا و مشتری ایجاد ارزش ملموس هستند،  بهبود مستمر و  که محرک  با محور  دهد. 

آفرین دفتر گام عملیاتی، فلایویل ارزش  ۱۰تجزیه چرخه تجربه مشتری دفتر مدیریت پروژه به  

دهد مدیریت پروژه یک نقشه راه روشن برای موفقیت در اختیار متخصصان این حوزه قرار می

 کند.آفرینی تأکید میمداری، بهبود مستمر و ارزشتریو بر اهمیت مش

یکی از نقاط قوت کلیدی این راهنما، رویکرد اجرایی آن است. در سراسر این اثر، متخصصان 

ها و ابزارهای عملیاتی مواجه  تنها با مفاهیم نظری بلکه با راهبردها، ارزیابیدفتر مدیریت پروژه نه

توانند فوراً برای ارتقای اثربخشی دفتر مدیریت پروژه خود به کار گیرند. این  شوند که میمی
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دهد؛ از های خدمات دفتر مدیریت پروژه ارائه میهای کاربردی در تمامی حوزهراهنما، بینش

های پیشنهادی جذاب، مدیریت عملیات خدمت  های جامع، تدوین ارزشجمله انجام نیازسنجی

های واقعی دنیای و بهبود مستمر بلوغ خدمات دفتر مدیریت پروژه که همگی مبتنی بر تجربه

 وکار هستند.کسب 

این راهنما، که در قالب بررسی دقیق دستاوردهای دفتر مدیریت پروژه رویکرد مشتری محور 

دهنده یک تغییر الگو در نحوه تعامل دفاتر مدیریت پروژه با مشتریان  تجلی یافته است، نشان

ها خود است. با تمرکز بر منافع مشخصی که مشتریان دفتر مدیریت پروژه انتظار دارند و برای آن

دهد که خدمات اند، این راهنما به متخصصان دفتر مدیریت پروژه این امکان را میارزش قائل

کنند و اطمینان حاصل نمایند که دستاوردهایی  خود را به صورت هدفمندتری متناسب سازی 

 هایشان اهمیت دارد. دهند که واقعاً برای سازمانارائه می

جعبه خدمت،  رویکردهای  نوآورانه  مدل  و  پروژه  مدیریت  دفتر  خدمات  جامع  ابزاری  مرور 

دهد تا بتوانند خدمات دفتر مدیریت پروژه  چندمنظوره در اختیار متخصصان این حوزه قرار می

های  دهد روشرا طراحی و ارائه کنند. این رویکرد منعطف به دفاتر مدیریت پروژه اجازه می

نیازهای سازمانی تطبیق دهند و بدین ترتیب،  ارائه خدمات خود را بر اساس بلوغ مشتری و 

 آفرینی را تضمین کنند.بیشترین اثرگذاری و ارزش

شمار  تأکید بر بلوغ خدمات دفتر مدیریت پروژه، یکی دیگر از دستاوردهای مهم این راهنما به

آید. با ارائه یک چارچوب جامع برای ارزیابی و ارتقاء سطح پیشرفت و پیچیدگی خدمات  می

طور مستمر خدمات دهد به دفتر مدیریت پروژه، این راهنما به متخصصان این حوزه امکان می

هایشان ایجاد کنند. این تمرکز بر بلوغ و  خود را بهبود بخشند و ارزش بیشتری برای سازمان

کند که دفاتر مدیریت پروژه بتوانند همگام با تحولات سازمانی تکامل بهبود مستمر تضمین می 

 وکار، مرتبط و اثربخش باقی بمانند.نیازهای متغیر کسب یابند و در مواجهه با 

از شایستگی این راهنما  نهایت، بررسی جامع  های محوری دفتر مدیریت پروژه، راهنمایی  در 

می فراهم  برای متخصصان  مهارتارزشمند  تا  این  آورد  در  برتری  برای  موردنیاز  اساسی  های 

کند تا بتوانند دفاتر مدیریت  ها کمک میعرصه در حال تحول را توسعه دهند. این رویکرد به آن 
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صورت مستمر بهبود دهند و در عین حال با  طور اثربخش طراحی، راهبری و بهپروژه خود را به

 تغییرات محیطی و نیازهای سازمان همگام بمانند.

در این راهنما، رهنمودهای    دفتر مدیریت پروژههای محوری  در نهایت، بررسی تفصیلی شایستگی

های اساسی مورد نیاز  آورد تا مهارتفراهم می  دفتر مدیریت پروژهارزشمندی برای متخصصان  

کند  ها کمک میانداز در حال تحول را توسعه دهند. این راهنما به آنبرای موفقیت در این چشم

طور مستمر بهبود  و به  برداریبهرهطور مؤثر طراحی،  تا بتوانند دفاتر مدیریت پروژه خود را به

 دهند.

دهی به مسیر  با نگاهی به آینده، کتاب »دفاتر مدیریت پروژه: راهنمای اجرا« نقش مهمی در شکل

دهه آینده ایفا خواهد کرد. این راهنما با ارائه پشتیبانی مؤثر به  طی  توسعه دفاتر مدیریت پروژه  

آتی این ساختارها،  تحول  های روشن برای  گیریمتخصصان دفتر مدیریت پروژه و تعیین جهت 

ها  ، برنامهپورتفولیو کند که در دنیای پیچیده مدیریت  همچون چراغ راهی برای افرادی عمل می

 دارند.ها گام برمیو پروژه

در چارچوب حلقه   که  پروژه،  مدیریت  دفاتر  اداره  و  در طراحی  راهنما  این  نوآورانه  رویکرد 

ارزش دفتر مدیریت پروژه تجسم یافته است، گامی مهم در درک چگونگی ارائه ارزش توسط  

آید. این چارچوب با تأکید وکار امروز به شمار میدفاتر مدیریت پروژه در محیط پویای کسب 

ای محوری، ایجاد ارزش و بهبود مستمر، بنیانی استوار برای ایجاد دفاتر مدیریت پروژهبر مشتری

را  فراهم می راهبردی  موفقیت  توانایی هدایت  بوده و  نیازهای سازمان همسو  با  واقعاً  که  کند 

 دارند. 

ی استوار ایجادشده در این  های بعدی این راهنما بر پایهرود نسخهبا نگاهی به آینده، انتظار می

تری به روندهای نوظهور در حوزه دفاتر مدیریت پروژه و مدیریت  طور عمیقنسخه بنا شوند و به

هایی همچون هوش مصنوعی و یادگیری ماشین در عملیات دفاتر  پروژه بپردازند، کاربرد فناوری

دفتر    تبیین ارزشتری در زمینه سنجش و  های دقیقمدیریت پروژه را بیشتر واکاوی کنند و بینش

شود،  طور مداوم دگرگون میوکار بهانداز کسب گونه که چشممدیریت پروژه ارائه دهند. همان

ره با  همواها  نقش دفاتر مدیریت پروژه نیز تکامل خواهد یافت و این راهنما نیز همگام با آن
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ها برای متخصصان دفاتر مدیریت  ترین و ارزشمندترین بینشروزترین، کاربردیهدف ارائه به

 . تحول پیدا خواهد کردپروژه در سراسر جهان، 

فرصت  از  آکنده  و  روشن  پروژه  مدیریت  دفاتر  میآینده  که  است  بهرههایی  با  از  تواند  گیری 

عنوان ها، موفقیت سازمان را رقم بزند. این راهنما به ها و پروژهمدیریت اثربخش پورتفولیو، برنامه

های خود را در  سازد تا سازمانیک بنیان استوار، متخصصان دفتر مدیریت پروژه را توانمند می

عنوان شرکای  مسیر آینده هدایت کرده و دفاتری ایجاد کنند که فراتر از نقش مراکز اداری، به

 راهبردی واقعی در تحقق اهداف سازمانی عمل کنند.  

ها  توانند این بینششود تا بیندیشند که چگونه میاز متخصصان دفتر مدیریت پروژه دعوت می

دفتر به کار گیرند. چه در حال ایجاد یک  دفتر مدیریت پروژه  ای خود در حوزه  را در مسیر حرفه

موجود یا تلاش برای  دفتر مدیریت پروژه جدید باشند، چه در مسیر احیای یک مدیریت پروژه 

شده در این راهنما چارچوبی  های ارائهارتقای آن به سطوح بالاتر بلوغ و اثربخشی، اصول و روش

 آورد.استوار برای دستیابی به موفقیت فراهم می
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 X1پیوست 

 ممیزین کنندگان و مشارکت 

 

داوطلبانی که در توسعه راهنمای عملی دفاتر مدیریت پروژه مشارکت داشتند، شایسته تقدیر و 

 بدیل خود هستند. های ارزشمند و بیتلاشقدردانی ویژه به خاطر 

گرد  ها، صنایع و مناطق جغرافیایی متنوعی ، از زمینهدفتر مدیریت پروژهاین متخصصان باتجربه 

اند. متحد شده  دفتر مدیریت پروژه، اما همگی با اشتیاق مشترک به تعالی در حوزه  اندهم آمده 

های واقعی  ها و فرصت ها به توسعه راهنمایی کمک کرده است که چالشهای جمعی آنمشارکت 

ها به  دهد. تعهد آن در سراسر جهان را پوشش می  دفتر مدیریت پروژهپیش روی متخصصان  

گذاری دانش به سود جامعه جهانی  های مدیریت پروژه و سخاوتشان در به اشتراک ارتقای شیوه

 گیرد. ، عمیقاً مورد قدردانی قرار میدفتر مدیریت پروژه

ایده از خلق  مراحل،  تمامی  در  داوطلبان  این  راهنما،  این  توسعه  فرآیند  تا در طول  اولیه    های 

ها را بازبینی  نویسها مقالات و پیشهای حیاتی ایفا کردند. آنها، نقشعملی توصیه  بکارگیری  

کردند، بازخوردهای اساسی ارائه دادند، در رویدادهای جهانی سخنرانی کردند و اطمینان حاصل  

 همسو باشد.  دفتر مدیریت پروژهنمودند که هر پیشنهاد با نیازهای عملی متخصصان 

، نمادی از روحیه همکاری است که از همان آغاز،  ممیزینکنندگان و  فهرست زیر از مشارکت 

این پروژه را هدایت کرده است. هر فردی که در این فهرست آمده است، نقشی حیاتی در اطمینان 

های آنان نگر بودن راهنمای عملی دفاتر مدیریت پروژه ایفا کرده است. مشارکت از عملی و آینده

های عملی داشته و با هدف کمک به شکوفایی دفاتر  برای خلق راهنمایی که ریشه در واقعیت 
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مدیریت پروژه طراحی شده است، کاملاً ضروری بوده است. آنان با هم، منبعی ارزشمند خلق 

ها بر دفاتر مدیریت  تردید سالها تمرکز دارد و بیاند که بر ارائه ارزش واقعی به سازمانکرده

 پروژه در سراسر جهان تأثیرگذار خواهد بود. 

های فردی هر یک از داوطلبان و همچنین از تأثیر  ( از مشارکت PMIانجمن مدیریت پروژه ) 

فرد و تعهد هر داوطلب  کند. تخصص منحصربهچشمگیر همکاری جمعی آنان عمیقاً قدردانی می

ای که نتیجه، گونهها را مضاعف کرد، بهفرآیند توسعه را غنا بخشید و کار تیمی آنان این تلاش 

است.    دفتر مدیریت پروژههای متنوع جامعه  دهنده نیازها و بینشراهنمایی شد که واقعاً بازتاب

خوبی آگاه است که منابع معنادار و اثرگذار از طریق این ترکیب  به (PMIانجمن مدیریت پروژه ) 

 شوند. قدرتمند از تلاش فردی و روحیه همکاری خلق می
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 X2پیوست 

 دفتر مدیریت پروژهارزیابی انتظارات مشتری از 
 

محور، این بخش منبعی ارزشمند در اختیار متخصصان دفتر مدیریت  در امتداد رویکرد مشتری

. این فهرست  دفتر مدیریت پروژهنتیجه بالقوه برای    3۰دهد: فهرستی منتخب از  قرار می  پروژه

دفاتر  جامع حاصل پژوهشی گسترده در میان جامعه جهانی دفاتر مدیریت پروژه است و طیفی از  
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پروژه می  مدیریت  دربر  را  گوناگون  مناطق  و  صنایع  بینشدر  گردآوریگیرد.  شده،  های 

از تجربیات، چالشبازتاب تنوع وسیعی  های  شده در زمینههای موفق مشاهدهها و شیوهدهنده 

 مختلف سازمانی است. 

شده در این فهرست حاصل تعامل با رهبران دفاتر مدیریت پروژه، مدیران پروژه  ارائه  هادستاورد

از شرکت و ذی و شرکت های چندملیتی، سازماننفعانی  غیرانتفاعی  نهادهای  دولتی،  های  های 

کند که این فهرست، طیف وسیعی کوچک و متوسط است. تنوع گسترده این نمونه تضمین می 

ها ای را که دفاتر مدیریت پروژه در صنایع و مناطق مختلف با آنهای بالقوهاز نیازها و چالش

 دهد.شوند، پوشش میرو میروبه

این فهرست با دقت بالا ساختاردهی شده است تا بیشترین کارایی و ارزش    هادستاوردهر یک از  

 کاربردی را ارائه دهد: 

نشانه • به  نیاز«  زمینه»شواهد  در  است  که مشتری ممکن  دارد  اشاره  یا علائمی  ای  ها 

رو باشد. این اطلاعات، متخصصان دفتر مدیریت پروژه را  هایی روبهمشخص با چالش

 نقاط آسیب احتمالی را شناسایی کنند. نگرپیشطور سازد تا بهقادر می

اند بخش »چگونگی پرسش از مشتری« شامل سؤالاتی است که با دقت طراحی شده •

گفت  محرک  نقش  میو  ایفا  را  مدیریت  وگو  دفتر  متخصصان  به  این سؤالات  کنند. 

 تر بررسی کنند.ها و انتظارات مشتریان را عمیقکنند تا نیازها، چالشپروژه کمک می

ترین خدمات دفاتر مدیریت  بخش »خدمات پیشنهادی« بر پایه تحلیلی جامع از رایج •

بینش تجربیات و  بر  تحلیل  این  است.  تهیه شده  های جمعی پروژه در سطح جهان 

 المللی دفاتر مدیریت پروژه تکیه دارد. جامعه متنوع و بین

بالقوه، ابزاری چندمنظوره برای متخصصان دفتر مدیریت پروژه     ها دستاورداین فهرست جامع از  

دهد و اطمینان حاصل  کند. این فهرست رویکردی ساختاریافته برای نیازسنجی ارائه میفراهم می

بندی خدمات دفتر  کند که هیچ حوزه حیاتی از قلم نیفتد. این رویکرد همچنین به اولویت می
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اساس فوری بر  پروژه  نیازهای مشتریان کمک میمدیریت  مدیریت  کند و خدمات  ترین  دفتر 

 سازد.مشخص همسو می هادستاوردرا با پروژه 

موردنظر   هادستاوردبا درک این موضوع که کدام خدمات بیشترین ظرفیت را برای دستیابی به  

ای درباره نحوه تخصیص منابع و تمرکز  توانند تصمیمات آگاهانهدارند، دفاتر مدیریت پروژه  می

تر و مؤثرتر شدن عملیات دفتر مدیریت  های خود اتخاذ کنند. این رویکرد هدفمند به بهینهتلاش

می کمک  میپروژه  اطمینان  و  پیادهکند  خدمات  که  آنسازیدهد  دقیقاً  که  شده،  هستند  هایی 

    گویی به نیازهای فوری مشتریان و ارائه ارزش ملموس دارند.بیشترین احتمال را برای پاسخ

تر در طراحی و راهبری و خدمات، رویکردی راهبردی  هادستاوردعلاوه بر این، همسویی میان    

می فراهم  پروژه   مدیریت  میدفتر  امکان  پروژه  مدیریت  دفاتر  به  رویکرد  این  تا  کند.  دهد 

نیازهای سازمانی و   با  کنند که مستقیماً  ایجاد  از خدمات  انتظار    هادستاوردپورتفولیویی  مورد 

                     یا فرضیات عمل کنند.دفتر مدیریت پروژه  های عمومی  پیوند دارد، نه اینکه صرفاً بر اساس مدل 

گنجاندن بخش »خدمات پیشنهادی« این فهرست را از یک ابزار تشخیصی به یک راهنمای جامع  

کند. خدمات پیشنهادی، شکاف میان  سازی دفتر مدیریت پروژه تبدیل میبرای توسعه و بهینه

کنند و نقشه راهی در اختیار متخصصان دفتر مدیریت ها را پر میحلشناسایی نیازها و اجرای راه

ای با تأثیرگذاری بالا و مبتنی بر مشتری،  دهند تا عملیات دفاتر مدیریت پروژهپروژه قرار می

 فرد خود ایجاد کنند.  متناسب با زمینه سازمانی منحصربه

اند تا در زمان مصاحبه یا نتیجه است که همگی با دقت ساختاردهی شده  3۰این ارزیابی شامل  

اولویت  شناسایی  برای  پروژه  مدیریت  دفتر  مشتریان  از  آننظرسنجی  اصلی  نیازهای  و  ها، ها 

 حداکثر کارایی را ارائه دهند. 

 . دسترسی بهتر به منابع انسانی ماهر1

 چالش در یافتن و نگهداشت منابع انسانی ماهر در حوزه مدیریت طرح و پروژه. شواهد نیاز: 

 نحوه پرسش از مشتری:
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الف( سازمان شما تا چه میزان در جذب و نگهداشت مدیران طرح و پروژه ماهر با   •

 چالش مواجه است؟ 

ها به دلیل کمبود نیروی باتجربه در مدیریت پروژه با  طور مکرر در پروژهبهب( آیا   •

 شوید؟رو میمشکلاتی روبه

های مدیریت طرح و پروژه چگونه  ج( میزان رضایت شما از سطح مهارت فعلی تیم •

 است؟ 

 خدمات پیشنهادی: 

مدیریت مؤثر منابع انسانی، تخصیص بهینه نیروهای ماهر    مدیریت منابع:  -  1۰خدمت   •

رساند ها را به حداکثر میکند، میزان دسترسی و بکارگیری آنها را تضمین میدر پروژه

 نماید. های مهارتی را برای توسعه هدفمند مهارت های آنها شناسایی میو شکاف

های آموزشی جامع، دفتر مدیریت پروژه  با ارائه برنامه  آموزش و توسعه:  -  1۲خدمت   •

های پروژه را ارتقاء داده  های مدیران طرح و پروژه و اعضای تیمطور مستقیم مهارتبه

 دهد. منابع انسانی ماهر سازمان را گسترش می جمعیت و 

کوچینگ:  -  1۸خدمت   • و  به برنامه   منتورینگ  انفرادی  کوچینگ  و  منتورینگ  های 

کند میها کمک  ، مدیران پروژه و اعضای تیمطرحهای مدیران  توسعه و بهبود مهارت

 سازد. و در گذر زمان، نیروی انسانی سازمان را ماهرتر می

 . مدیریت تغییر سازمانی بهتر۲

 مقاومت در برابر تغییر، اختلال در فرآیندها و کاهش کارایی در طول دوران انتقال.شواهد نیاز: 

 نحوه پرسش از مشتری:

ها را مدیریت الف( سازمان شما معمولاً چگونه تغییرات عمده در فرآیندها یا سیستم •

 کند؟می
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ب( تا چه اندازه در هنگام اجرای ابتکارات جدید، با مقاومت در برابر تغییر در میان  •

 شوید؟رو میکارکنان خود روبه

ج( چگونه عملکرد فعلی سازمان شما در زمینه مدیریت تغییرات را از لحاظ اثربخشی   •

 کنید؟ارزیابی می

 خدمات پیشنهادی: 

ترویج فرهنگی متمرکز بر پروژه، توانمندی کلی    ای:ترویج فرهنگ پروژه   -  3خدمت   •

ها  دهد و سازمان را برای پذیرش شیوهسازمان برای سازگاری با تغییرات را افزایش می

 کند.تر میو انتقالات جدید آماده

طور مستقیم به نیاز مذکور پاسخ  این خدمت بهمدیریت تغییر سازمانی:    -۵خدمت   •

روان   ل و گذارانتقافرآیند  های ساختاریافته مدیریت تغییر،  سازی شیوهدهد و با پیادهمی

 رساند.ها را به حداقل میها و پروژهطرحرا تضمین کرده و اختلالات در 

با ذی -  ۲۶خدمت   • با ذینفعان:  تعامل  تغییرات  تعامل مؤثر  موفقیت در  نفعان برای 

نفع را در طول فرآیند  های ذیسازمانی حیاتی است و حمایت و مشارکت تمامی طرف

 کند. انتقال تضمین می 

 های پروژه. کنترل بهتر بر تیم 3

های  دهی نامشخص و دشواری در مدیریت تیم، خطوط گزارشفقدان پاسخگوییشواهد نیاز:  

 پروژه. 

 نحوه پرسش از مشتری:

 هستند؟های پروژه شما چقدر شفاف دهی در تیمالف( ساختارهای گزارش •

رو  هایی روبهبا چالش  مسئولیتشانبه    نسبت   داشتن اعضای تیمنگهپاسخگو  ب( آیا در   •

 شوید؟می
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تیم • مدیریت  کلی  عملکرد  چگونه  ارزیابی  ج(  اثربخشی  نظر  از  را  خود  پروژه  های 

 کنید؟می

 خدمات پیشنهادی: 

های  شناسیروش  بکارگیری      ها:ها و چارچوبشناسیروشمدیریت    -  ۹خدمت   •

یکپارچه ساختار  تیماستاندارد،  مدیریت  برای  میای  فراهم  و  ها  کنترل  که  کند 

 کند.ها تقویت میرا در تمامی پروژه پاسخگویی

ها به درستی کند که تیم مدیریت کارآمد منابع تضمین می  مدیریت منابع:  -   1۰خدمت   •

ها و دسترسی تخصیص یابند. این امر باعث  سازماندهی شوند و منابع بر اساس مهارت

های  شود که در نهایت منجر به کنترل بهتر تیمهای کاری و ارتباطات میبهبود جریان

 شود. ها و دستیابی مؤثر به اهداف میتر پروژهپروژه، اجرای روان

نظارت و مدیریت منظم بر عملکرد پروژه از طریق    مدیریت عملکرد:  -  1۹خدمت   •

شده به حفظ کنترل بر  تعیین انتظارات شفاف و پیگیری پیشرفت در برابر اهداف تعیین

 کند. ها کمک میتیم

پروژه:   -  ۲1خدمت   • پروژه،    انتصاببا    مدیریت  پروژه مدیران  مدیریت    دفتر 

کند را برقرار می  گویی سازوکارهای پاسخدهی شفاف و اقدامات  ساختارهای گزارش

 کند. های پروژه کمک میطور مستقیم به کنترل بهتر تیمکه به

 

 هاها و مسئولیت. تعریف بهتر نقش۴

 های پروژه. ها و ناکارآمدی در تیموجود سردرگمی، تداخل مسئولیت  شواهد نیاز:

 نحوه پرسش از مشتری:

ها مواجه  های پروژه خود با سردرگمی یا تداخل مسئولیت الف( تا چه اندازه در تیم  •

 شوید؟می
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ها و میزان مشارکت خود  ب( اعضای تیم پروژه شما تا چه حد درک روشنی از نقش •

 ها دارند؟در پروژه

تیم • کارایی  ارزیابی  ج(  اجرای وظایف چگونه  منظر تخصیص و  از  پروژه شما  های 

 شود؟ می

 خدمات پیشنهادی: 

حاکمیت:  -  ۴خدمت   • بر  چارچوب  نظارت  تعریف  استقرار  شامل  حاکمیتی  های 

ها در سطوح مختلف سازمان است و با ایجاد شفافیت در فرآیند ها و مسئولیت نقش 

 کند.، انسجام سازمانی را تضمین میپاسخگوییگیری و تصمیم 

چارچوبشناسیروشمدیریت    -  ۹خدمت   • و  استاندارد شناسیروش  ها:ها  های 

نقش از  روشنی  تعاریف  مسئولیت معمولاً شامل  و  ارائه ساختاری  ها  با  و  هستند  ها 

خوبی وظایف  کنند که اعضای تیم بهها، اطمینان حاصل مییکپارچه در تمامی پروژه

 خود را درک کنند. 

 

 هابندی بهتر پروژه . اولویت۵

نیاز: اولویت  شواهد  در  تضاد  منابع،  نادرست  پروژهتخصیص  بر  بندی  تمرکز  در  ناتوانی  و  ها 

 های با اثرگذاری بالا.پروژه

 نحوه پرسش از مشتری:

پروژه • بر  تمرکز  در  خود  سازمان  توانایی  به  میزان  چه  تا  اهمیت  الف(  دارای  های 

 راهبردی اطمینان دارید؟

یابد یا بیش از حد در میان  صورت نامناسب تخصیص میب( آیا منابع شما اغلب به •

 شود؟های مختلف پراکنده میپروژه
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ها  میان پروژه  ۱های رقابتیج( سازمان شما تا چه اندازه در مدیریت و موازنه اولویت  •

 کند؟اثربخش عمل می

 خدمات پیشنهادی: 

های راهبردی به مدیران ارشد به ارائه راهنمایی مشاوره به مدیران ارشد: - 1خدمت  •

اولویت  پروژههمسویی  کمک میبندی  اهداف سازمانی  با  پشتیبانی سطوح  ها  کند و 

 نماید.بندی را تضمین میعالی از تصمیمات اولویت 

ارزیابی ظرفیت پروژه  مدیریت تحقق منافع:  -  ۲خدمت   • با  ارائه این خدمت  ها در 

، مدیریت تحقق هادستاوردکند. از طریق پایش  ها کمک میبندی آنمنافع، به اولویت 

هایی را که با اهداف راهبردی همسو هستند و  دهد پروژهها اجازه میمنافع به سازمان

کنند، در اولویت قرار دهند و از تخصیص بهینه منابع و  ای ایجاد میشدهارزش اثبات

 موفقیت پورتفولیو اطمینان حاصل کنند. 

به مسئله اولویت   مدیریت پورتفولیو:  -  ۶خدمت   • پورتفولیو مستقیماً  بندی  مدیریت 

و تضمین میها میپروژه پروژهپردازد  که  میزان  کند  راهبردی و  ارزش  اساس  بر  ها 

 بندی شوند. ها بر سازمان انتخاب و اولویت اثرگذاری آن

برنامه  -  ۷خدمت   • از  راهبردی:پشتیبانی  می  ریزی  اطمینان  خدمت  که  این  دهد 

ها با اهداف بلندمدت سازمان همسو است و از تخصیص مؤثرتر بندی پروژهاولویت 

 کند.منابع و تمرکز راهبردی حمایت می

 

 پروژه نتایج . بهبود کیفیت ۶

 

1 competing 
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نفعان و تأثیرات منفی بر شهرت  های زیر استاندارد، نارضایتی ذیشدنیارائه تحویلشواهد نیاز:  

 سازمان. 

 نحوه پرسش از مشتری:

 ها چقدر است؟های پروژهشدنینفعان شما از کیفیت تحویلالف( میزان رضایت ذی •

ها با تأثیرات منفی بر شهرت سازمان خود  ضعیف پروژهنتایج  ب( آیا تاکنون به دلیل   •

 اید؟مواجه شده

طور مداوم انتظارات کیفیت را برآورده یا از آن فراتر های شما تا چه اندازه بهج( پروژه •

 اند؟رفته

 خدمات پیشنهادی: 

چارچوبشناسیروشمدیریت    -  ۹خدمت   • و  استاندارد شناسیروش  ها:ها  های 

ها برای مدیریت کیفیت هستند و با تضمین یکنواختی رویکرد  اغلب شامل بهترین شیوه

 دهند.را ارتقاء می هادستاوردها، کیفیت کلی در پروژه

های  ها و ارزیابیاین خدمت با انجام حسابرسی  های حسابرسی:ارزیابی  -  13خدمت   •

ها ضمن اطمینان از انطباق  کند. این ارزیابیپروژه کمک مینتایج  دقیق به بهبود کیفیت  

با استانداردها، مسائل بالقوه را در مراحل اولیه شناسایی کرده و بهبودهای هدفمندی 

 کنندرا توصیه می

نظارت و مدیریت منظم عملکرد پروژه به شناسایی    مدیریت عملکرد:  -  1۹خدمت   •

نهایی با  نتایج  کند و در نتیجه منجر به  و رفع زودهنگام مشکلات کیفیت کمک می

 شود. کیفیت بالاتر می

کیفیت:  -  ۲3خدمت   • به  تضمین  خدمت  انطباق این  از  اطمینان  بر  مستقیم  طور 

تعریفشدنیتحویل استانداردهای  با  پروژه  از طریق های  دارد و  تمرکز  کیفیت  شده 

 کند.ای با کیفیت بالاتر کمک میپروژهنتایج یافته، به فرآیندهای نظام
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تواند دانش تخصصی در  می  دفتر مدیریت پروژه   خدمات تخصصی:  -  ۲۵خدمت   •

با کیفیت بالاتر   هادستاوردهای خاص ارائه دهد که این امر منجر به دستیابی به  حوزه

 شود. های پیچیده یا تخصصی میدر پروژه

 

 . بهبود مدیریت استعدادها ۷

 دشواری در جذب و حفظ مدیران پروژه ماهر. نرخ بالای ترک خدمت و شواهد نیاز: 

 نحوه پرسش از مشتری:

 هایی مواجه هستید؟الف( در جذب و نگهداشت مدیران پروژه ماهر با چه چالش •

ب( توانمندی سازمان خود در زمینه توسعه و رشد داخلی استعدادهای مدیریت پروژه   •

 کنید؟را چگونه ارزیابی می

ج( نرخ فعلی ترک خدمت در میان مدیران پروژه شما چقدر است و این موضوع چه   •

 تأثیری بر عملیات سازمان دارد؟

 خدمات پیشنهادی: 

مدیریت مؤثر منابع انسانی شامل راهبردهایی برای جذب مدیریت منابع:    1۰خدمت   •

ها، شود و با تضمین تخصیص بهینه نیروهای ماهر در پروژهو نگهداشت استعدادها می

 کند. به بهبود عملکرد کلی سازمان کمک می

هایی برای  طور مستقیم با ارائه برنامهاین خدمت بهآموزش و توسعه:    -  1۲خدمت   •

مهارت شایستگیارتقاء  و  توسعه ها  به  پروژه  و  طرح  پورتفولیو،  مدیریت  در  ها 

 کند. استعدادهای برتر کمک می

های منتورینگ و کوچینگ با فراهم  ارائه برنامهمنتورینگ و کوچینگ:    -  1۸خدمت   •

کردن راهنمایی و پشتیبانی فردی برای مدیران پروژه و اعضای تیم، به توسعه و حفظ  

 کند.استعدادها کمک می
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 . انتقال مؤثر دانش۸

 

های ناهماهنگ، از دست رفتن دانش با خروج کارکنان کلیدی و کمبود  وجود رویهشواهد نیاز: 

 سازمانی.  ی درتخصص های دانش گذاری اشتراک 

 نحوه پرسش از مشتری:

های مدیریت  گذاری بهترین شیوهالف( سازمان شما تا چه اندازه در ثبت و به اشتراک  •

 کند؟پروژه مؤثر عمل می

اندازه با از دست رفتن دانش • تا چه    های کلیدی و ب( هنگام ترک کارکنان کلیدی، 

 شوید؟حیاتی مواجه می

رویه • یکنواختی  میزان  در  ج(  پروژه  مدیریت  تیمهای  مختلف  میان  واحدهای  یا  ها 

 سازمان شما چقدر است؟ 

 خدمات پیشنهادی: 

یافته برای  مدیریت دانش از طریق ایجاد فرآیندهای نظام   مدیریت دانش:  -  ۸خدمت   •

های پروژه، امکان انتقال مؤثر  ها و بهترین شیوهگذاری بینشثبت، سازماندهی و اشتراک 

های ارزشمند دهد که تجارب و تخصصکند. این خدمت اطمینان میدانش را فراهم می 

راحتی در سراسر سازمان قابل دسترس باشد، یادگیری مستمر ترویج یابد، اشتباهات  به

 گیری و اجرا ارتقاء یابد. ها از طریق بهبود تصمیمتکراری کاهش یابد و عملکرد پروژه

چارچوبشناسیروشمدیریت    -  ۹خدمت   • و  استاندارد شناسیروش  ها:ها  های 

ها  دهند که بهترین شیوهکنند و اطمینان میاز دانش سازمانی عمل می  منابعیعنوان  به

 طور یکنواخت به کار گرفته شوند.ها بهمستندسازی شده و در پروژه
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عنوان روشی ساختاریافته برای  های آموزشی بهبرنامه  آموزش و توسعه:  -  1۲خدمت   •

شیوه بهترین  و  دانش  میانتقال  عمل  سازمان  سطح  در  و  ها  سازی کنند    یکسان 

 کنند. رویکردهای مدیریت پروژه را تضمین می

منتورینگ فردی، امکان انتقال مستقیم دانش از    منتورینگ و کوچینگ:  -   1۸خدمت   •

تیم باتجربه  کمتر  اعضای  به  باتجربه  میمتخصصان  فراهم  را  و  ها  حفظ  به  و  آورد 

 کند. های کلیدی در درون سازمان کمک میگسترش تخصص

 

 گیری. ارتقاء تصمیم ۹

 ها. روز پروژههای دقیق و بهدشواری در اتخاذ تصمیمات آگاهانه به دلیل کمبود داده  شواهد نیاز:

 نحوه پرسش از مشتری:

داده • پروژهالف(  تصمیمهای  برای  موجود  اندازه  های  چه  تا  شما  سازمان  گیرندگان 

 موقع و دقیق است؟ به

ها با  روز پروژهب( آیا اغلب در اتخاذ تصمیمات آگاهانه به دلیل کمبود اطلاعات به •

 شوید؟ چالش مواجه می

های مرتبط با  گیریهایی که برای پشتیبانی از تصمیمج( تا چه میزان به کیفیت داده •

 شود اطمینان دارید؟ها استفاده میپروژه

 خدمات پیشنهادی: 

های راهبردی به مدیران ارشد ارائه راهنماییمشاوره به مدیران ارشد:    -   1خدمت   •

دهد که تصمیمات سطح عالی با اهداف سازمانی همسو بوده و مبتنی بر  اطمینان می

 ها اتخاذ شوند.اطلاعات جامع پورتفولیو و پروژه
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حاکمیت:    -  ۴خدمت   • بر  چارچوبنظارت  فرآیندهای  استقرار  حاکمیتی،  های 

کند و کیفیت و انسجام تصمیمات را شفاف می  پاسخگوییگیری و سازوکارهای  تصمیم 

 دهد. را ارتقاء می هاها و پروژهطرحدر 

برنامه  -   ۷خدمت   • از  راهبردی:پشتیبانی  برنامه  ریزی  برای  پشتیبانی  ریزی  ارائه 

ها اتخاذ شده و با اهداف بلندمدت دهد که تصمیمات بر مبنای دادهراهبردی اطمینان می

دهد تصمیماتی آگاهانه سازمان همسو باشند. این خدمت به رهبران سازمان امکان می

 و سنجیده اتخاذ کنند.

های دقیق و  ها و بینشاین خدمت داده  دهی:ها و گزارشتحلیل داده   -  1۶خدمت   •

گیری آگاهانه پشتیبانی کند و به مدیران پروژه و کند تا از تصمیمموقعی فراهم میبه

 ای، تصمیمات بهتری اتخاذ نمایند. دهد بر اساس اطلاعات لحظه مدیران ارشد امکان می

 

 . ارتقاء تجربه مشتریان پروژه 1۰

 ها و برآورده نشدن انتظارات.پروژه ضعیف رضایت پایین مشتریان به دلیل تحویل شواهد نیاز:

 نحوه پرسش از مشتری:

طور مداوم انتظارات مشتریان را برآورده یا از آن  های شما تا چه اندازه بهالف( پروژه •

 روند؟فراتر می

 ها معمولاً در چه حدی است؟ ب( سطح رضایت مشتریان شما از تحویل پروژه •

یا عدم تحقق انتظارات مشتریان، با از دست    ها  پروژه  ضعیف  ج( آیا به دلیل تحویل •

 اید؟وکار یا کاهش وفاداری مشتریان مواجه شدهدادن کسب 

 خدمات پیشنهادی: 
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این خدمت مستقیماً بر حفظ و ارتقاء روابط  مدیریت ارتباط با مشتریان:    -  1۵خدمت   •

ها در سراسر  دهد که نیازها و انتظارات آنبا مشتریان پروژه تمرکز دارد و اطمینان می

 طور کامل برآورده شود. چرخه حیات پروژه به

این خدمت با شناسایی، رسیدگی و حل سریع مسائل  مدیریت مسائل:    -  1۷خدمت   •

توانند بر رضایت مشتریان تأثیر بگذارند، به بهبود تجربه مشتریان پروژه  ای که میبالقوه

کند. این رویکرد پیشگیرانه موجب کاهش اختلالات، حفظ کیفیت پروژه و  کمک می

 شود. پاسخگویی مؤثر به نیازهای مشتریان می

کیفیت:    -  ۲3خدمت   • تحویلتضمین  انطباق  از  با  شدنیاطمینان  پروژه  های 

شده، مستقیماً به برآورده شدن یا فراتر رفتن از انتظارات استانداردهای کیفیت تعریف

 کند.ها کمک میمشتریان و ارتقاء تجربه کلی آن

دهد که انتظارات نفعان اطمینان میتعامل مؤثر با ذینفعان:  تعامل با ذی  —  ۲۶خدمت   •

  ها دستاوردشود و در نتیجه، رضایت بیشتری از  خوبی درک و مدیریت میمشتریان به

 گردد. پروژه حاصل می

 

 . ارتقاء مدیریت منابع 11

های  ایجاد گلوگاه  و  کارگیری کمتر یا بیش از حد از منابعتخصیص ناکارآمد منابع، به شواهد نیاز:

 ای. پروژه

 نحوه پرسش از مشتری:

 دهد؟ها تخصیص می طور کارآمد در میان پروژهالف( سازمان شما تا چه اندازه منابع را به

 شوید؟ میها مواجه ها یا تأخیر در پروژهب( آیا اغلب به دلیل محدودیت منابع با گلوگاه

 های پروژه شما چگونه است؟ ج( میزان توازن بار کاری در میان اعضای تیم

 خدمات پیشنهادی: 
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پورتفولیو:  -  ۶خدمت   • میان   مدیریت  در  منابع  راهبردی  تخصیص  به  این خدمت 

های سازمانی همسویی ایجاد کرده و استفاده  کند و با اولویت های متعدد کمک میپروژه

 نماید.بهینه از منابع موجود را تضمین می

سازی تخصیص منابع  طور مستقیم به بهینهاین خدمت به  مدیریت منابع:  -  1۰خدمت   •

طور کافی انجام شده و  دهد که تخصیص منابع بهپردازد و اطمینان میها میدر پروژه

از نظر پشتیبانی و نیروی انسانی به درستی سازماندهی شده است. همچنین، این خدمت  

 کند.وری منابع، به استفاده بهینه از منابع کمک میبا کاهش تعارضات و افزایش بهره

تغییرات:  -  1۴خدمت   • کنترل  و    مدیریت  محدوده  در  تغییرات  کارآمد  مدیریت  با 

می اطمینان  تغییرات  کنترل  مدیریت  پروژه،  بهاهداف  منابع  که  بهینه  دهد  صورت 

 تخصیص یابند و از استفاده بیش از حد یا کمتر از حد جلوگیری شود.

ها به شناسایی زودهنگام مسائل  پایش عملکرد پروژه مدیریت عملکرد: - 1۹خدمت  •

موقع اصلاحات در تخصیص و بکارگیری کند و امکان ایجاد به مرتبط با منابع کمک می

 آورد.منابع را فراهم می

 

 راهبردی راستایی بیشتر با اهداف  . هم1۲

های ناهماهنگ و  کنند، اولویت هایی که به اهداف سازمانی کمک نمیپروژه  وجودشواهد نیاز:  

 های هدر رفته.گذاریسرمایه

 نحوه پرسش از مشتری:

طور مستقیم های شما بهالف( تا چه اندازه از این موضوع اطمینان دارید که تمامی پروژه •

 کنند؟سازمان کمک می راهبردیبه اهداف 
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اند ارزش  شده نتوانستههای تکمیلاید که پروژهرو شدهحال با مواردی روبهب( آیا تا به •

 مورد انتظار را ارائه دهند؟ راهبردی

به • تا چه حد  پروژهج( سازمان شما  مؤثر  اساس همطور  بر  را  اهداف  ها  با  راستایی 

 کند؟ بندی میاولویت  راهبردی

 خدمات پیشنهادی: 

ارشد:    -  1خدمت   • مدیران  به  راهنمایی  مشاوره  به   راهبردیارائه  ارشد  مدیران  به 

هم  پروژهتضمین  و  پورتفولیو  تصمیمات  مداوم  کلان سازمانی  راستایی  اهداف  با  ها 

 کند.کمک می

ها، دفتر مدیریت  و مدیریت منافع پروژه  سنجشبا مدیریت تحقق منافع:    -   ۲خدمت   •

راستا باشند. این  هم  راهبردیها با اهداف  پروژه  هادستاورددهد که  پروژه اطمینان می

دهد و در صورت نیاز، امکان  راستایی را در طول پروژه انجام میخدمت پیگیری هم

 آورد. های کلان سازمانی را فراهم میانجام تغییرات برای حفظ تمرکز بر اولویت 

های حاکمیتی  این خدمت با ایجاد و حفظ چارچوبنظارت بر حاکمیت:    -  ۴خدمت   •

فعالیت  می که  پیوند  سازمانی  اهداف  به  را  پروژه  هم های  اهداف دهد،  با  راستایی 

 دهد.را ارتقاء می راهبردی

بندی مدیریت پورتفولیو نظارت بر انتخاب و اولویت مدیریت پورتفولیو:    -   ۶خدمت   •

راستا  هم   راهبردیها با اهداف  دهد تا اطمینان حاصل شود که پروژهها را انجام میپروژه

 آورند.هستند و بیشترین ارزش ممکن را برای سازمان به ارمغان می

برنامه  -  ۷خدمت   • از  به:  راهبردیریزی  پشتیبانی  طور مستقیم تضمین  این خدمت 

راستایی داشته باشند و  با اهداف بلندمدت سازمان هم  هاها و پروژهطرحکند که  می

 را ایجاد کنند.  راهبردیبیشترین تأثیر و ارزش 
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 های سازمانی . ارتقاء یکپارچگی میان بخش13

نیاز:   پروژهشواهد  ناهماهنگ  اجرای  مختلف،  واحدهای  میان  همکاری  عدم  کمبود  و  ها 

 های سازمانی.ظرفیت برداری از بهره

 نحوه پرسش از مشتری:

ای را چگونه  های پروژهالف( سطح همکاری میان واحدهای مختلف سازمان در فعالیت  •

 کنید؟ارزیابی می

های خود با چالش مواجه  های متنوع سازمانی در پروژهگیری از ظرفیت ب( آیا در بهره •

 هستید؟

به دلیل نبود یکپارچگی میان بخش • های مختلف سازمان با  ج( هر چند وقت یکبار 

 شوید؟رو میمشکلاتی روبه

 خدمات پیشنهادی: 

ترویج فرهنگی مبتنی بر پروژه در سطح سازمان،  ای:  ترویج فرهنگ پروژه   -  3خدمت   •

همکاری و یکپارچگی میان واحدهای مختلف را تقویت کرده و رویکردی یکپارچه  

 کند.ها ایجاد میدر اجرای پروژه

سامانه  -  11خدمت   • ابزارها:  مدیریت  و  و  ها  بسترها  کردن  فراهم  با  خدمت  این 

به و  همکاری  مشترک،  بخشاشتراک ابزارهای  میان  اطلاعات  مختلف  گذاری  های 

 کند.سازمان را تسهیل می

نفعان، همکاری و حمایت واحدهای  تعامل مؤثر با ذینفعان:  تعامل با ذی  -  ۲۶خدمت   •

ها  کند و یکپارچگی در اجرای پروژهمختلف و سطوح گوناگون سازمان را تضمین می

 دهد.را ارتقاء می

 

 (ROIگذاری ). افزایش بازده سرمایه1۴
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ها و عدم ها یا پروژهها، ناتوانی در اثبات ارزش طرح ها یا پروژهبازده پایین طرحشواهد نیاز:  

 . کسب و کاری رشد 

 نحوه پرسش از مشتری:

های  ( در پورتفولیوی پروژهROIگذاری ) الف( میزان رضایت شما از بازده کلی سرمایه •

 سازمانتان چقدر است؟

 نفعان با چالش مواجه هستید؟شده به ذیهای تکمیلب( آیا در اثبات ارزش پروژه •

حاصل از    کسب و کاری   منافع    ارزیابی ج( سازمان شما تا چه میزان در پیگیری و   •

 کند؟ها اثربخش عمل میپروژه

 خدمات پیشنهادی: 

  ارزیابی طور مستقیم بر مدیریت و  این خدمت بهمدیریت تحقق منافع:    -  ۲خدمت   •

از طرح ناشی  منافع  پروژهتحقق  و  میها  اطمینان  و  دارد  تمرکز  پروژهها  که  ها دهد 

 رسانند.( را به حداکثر میROIگذاری ) ارزش مورد انتظار را ارائه داده و بازده سرمایه

پورتفولیو:    -  ۶خدمت   • اولویت مدیریت  و  انتخاب  پورتفولیو  مؤثر  بندی  مدیریت 

گذاری را دارند و بازده  کند که بالاترین پتانسیل بازده سرمایههایی را تضمین میپروژه

 کند.گذاری سازمان را بهینه میکلی سرمایه

ها به شناسایی و رفع  پایش و مدیریت عملکرد پروژهمدیریت عملکرد:    -  1۹خدمت   •

کند و اطمینان  گذاری تأثیر بگذارند کمک میمشکلاتی که ممکن است بر بازده سرمایه

 ها در مسیر ارائه بیشترین ارزش باقی بمانند.دهد که پروژهمی

طرح:    -  ۲۰خدمت   • پروژهمدیریت  مدیریت  می   دفتر  طرح  مدیران  تأمین  تواند با 

های مرتبط را هماهنگ کند، منابع و منافع را در سراسر ابتکارات بهینه نماید و  پروژه

 گذاری کلی را افزایش دهد. بازده سرمایه
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 . بهبود دسترسی به اطلاعات پروژه 1۵

های ناآگاهانه یا تأخیر  گیریدسترسی محدود به اطلاعات پروژه که منجر به تصمیم  شواهد نیاز:

 شود. در تصمیمات می

 نحوه پرسش از مشتری: 

گیرندگان سازمان شما  موقع در اختیار تصمیمها تا چه اندازه بهالف( اطلاعات پروژه •

 گیرد؟ قرار می

های حیاتی پروژه در  شوید که دادههایی مواجه میب( هر چند وقت یکبار با موقعیت  •

 زمان موردنیاز در دسترس نیست؟ 

ها  توانند به اطلاعات موردنیاز پروژهگیرندگان سازمان شما با چه سرعتی میج( تصمیم •

 دسترسی پیدا کنند؟

 خدمات پیشنهادی: 

سامانه  -   11خدمت   • ابزارها:مدیریت  و  و    ها  سامانه  نگهداشت مدیریت  های  مؤثر 

بهکند که اطلاعات بهمدیریت پروژه تضمین می صورت  طور مستمر ثبت، ذخیره و 

 نفعان قرار گیرد. موقع در اختیار ذیآسان و به

این خدمت مستقیماً به نیاز موجود پاسخ    دهی:ها و گزارشتحلیل داده   -  1۶خدمت   •

کند تا  ها فراهم میموقع و دقیقی درباره عملکرد پروژههای بهها و بینشدهد و دادهمی

 گیری آگاهانه در سراسر سازمان پشتیبانی کند. از تصمیم 

ارائه خدمات پشتیبانی اداری برای مستندسازی    خدمات پشتیبانی پروژه:  -  ۲۲خدمت   •

طور مداوم ثبت شده و در زمان کند تا اطلاعات پروژه بهها کمک میو هماهنگی پروژه

 نیاز به آسانی در دسترس باشد. 

 

 . بهبود همکاری و ارتباطات 1۶
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 نفعان. وجود سوءتفاهم، کمبود شفافیت و ضعف در همکاری میان اعضای تیم و ذی  شواهد نیاز:

 نحوه پرسش از مشتری:

تیم  • درون  ارتباطات  کلی  اثربخشی  میزان  ارزیابی  الف(  چگونه  را  خود  پروژه  های 

 کنید؟می

نفعان مواجه  هایی میان اعضای تیم یا ذیها یا سوءتفاهمب( آیا اغلب با ناهماهنگی •

 شوید؟می

 ها رضایت دارید؟ ج( تا چه میزان از ابزارها و فرایندهای فعلی ارتباطات مرتبط با پروژه •

 خدمات پیشنهادی: 

ترویج فرهنگی متمرکز بر پروژه، ارتباطات و  ای:  ترویج فرهنگ پروژه  -  3خدمت   •

می بهبود  را  سازمان  در  کلی  میهمکاری  ایجاد  محیطی  و  به بخشد  آن  در  که  کند 

 شود. طور مستمر تمرین میگذاری اطلاعات ارزش نهاده شده و بهاشتراک 

های  و مدیریت ابزارها و سامانه  بکارگیری    ها و ابزارها:  مدیریت سامانه  -  11خدمت   •

نفعان  گذاری مؤثرتر اطلاعات میان اعضای تیم و ذی همکاری، ارتباطات بهتر و اشتراک 

 کند.های مختلف را تسهیل میدر پروژه

های ارتباطی شفاف  نفعان، کانالتعامل مؤثر با ذینفعان:  تعامل با ذی  -  ۲۶خدمت   •

دهد و اطمینان  کنندگان پروژه را ارتقاء میکند و همکاری میان تمامی مشارکت ایجاد می

 کند که همه افراد همسو و مطلع باشند. حاصل می

 

 نتایجتقویت تعهد سازمانی به .  1۷

 ناکافی و فرهنگ عملکردی ضعیف.   پاسخگوییپروژه،    هایدستاوردتمرکز بر    فقدان  شواهد نیاز:

  نحوه پرسش از مشتری:
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ها در سازمان شما را چگونه توصیف  پروژه  ها دستاورددر قبال    پاسخگویی الف( سطح   •

 کنید؟می

 ای با چالش مواجه هستید؟پروژهنتایج ب( آیا در حفظ تمرکز بر دستیابی به  •

 های پروژه شما چقدر است؟ج( میزان قوت فرهنگ عملکرد در تیم •

 خدمات پیشنهادی: 

ارشد:  -  1خدمت   • مدیران  به  به    مشاوره  ارشد  مدیران  به  راهبردی  راهنمایی  ارائه 

به   نسبت  پایین  به  بالا  از  تعهدی  مینتایج  تضمین  را کمک  سازمانی  فضای  کند، 

 سازد. همسو می راهبردیها را با اهداف پروژه هادستاورددهی کرده و جهت 

از  مدیریت تحقق منافع:    -  ۲خدمت   • بر منافع واقعی حاصل  با تمرکز  این خدمت 

 کند.ملموس کمک مینتایج ها، به حفظ تعهد سازمانی به ها و پروژهطرح

پروژه  -  3خدمت   • فرهنگ  بهای:  ترویج  فرهنگ این خدمت  ایجاد  به  مستقیم  طور 

ها را  پروژه  هادستاوردکند و  کمک مینتایج  و تمرکز بر    پاسخگوییسازمانی مبتنی بر  

 سازد. با اهداف سازمانی همسو می

ها بر اساس  دهد که پروژهاین خدمت اطمینان می  مدیریت پورتفولیو:   -   ۶خدمت   •

بندی شوند و  همسو با راهبرد سازمان انتخاب و اولویت نتایج  ها برای ارائه  پتانسیل آن

 تقویت گردد.  هادستاوردبه این ترتیب، تعهد به دستیابی به  

بر    مدیریت عملکرد:   -   1۹خدمت   • تمرکز  پروژه  منظم عملکرد  مدیریت  نظارت و 

به   تقویت مینتایج  دستیابی  به حفظ  را  در سراسر چرخه حیات    پاسخگوییکند و 

 کند. پروژه کمک می

 

 . بهبود مدیریت بودجه پروژه1۸

 ها. های مالی در اجرای پروژهو ناکارآمدی  عبور از سقف بودجه هاتکرار  شواهد نیاز:
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 نحوه پرسش از مشتری:

 شوند؟مواجه می عبور از سقف بودجههای شما تا چه اندازه با الف( پروژه •

 ها چگونه است؟ب( میزان رضایت شما از نظارت مالی فعلی بر پروژه •

به   • آیا دید روشنی نسبت  از بودجه در اختیار  هزینه کرد  ج(  استفاده  پروژه و میزان 

 دارید؟ 

   خدمات پیشنهادی:

 ۱مدیریت مؤثر تغییرات به کنترل خزش دامنه  مدیریت کنترل تغییرات:  -  1۴خدمت   •

هزینه میو  کمک  غیرمنتظره  اصلی  های  عوامل  اغلب  که  بودجهکند  از سقف   عبور 

 پروژه هستند. 

های مالی دقیق، به  ها و تحلیلارائه داده  دهی:ها و گزارشتحلیل داده  -  1۶خدمت   •

ای درباره تخصیص بودجه  آگاهانهکند تصمیمات  نفعان کمک میمدیران پروژه و ذی

 و کنترل مالی در طول چرخه حیات پروژه اتخاذ کنند. 

ها هستند؛ هزینهنشده از دلایل عمده اضافهمسائل حل  مدیریت مسائل:  -  1۷خدمت   •

 کند. ها کمک میمدیریت مؤثر مسائل به کنترل هزینه

عملکرد:  -  1۹خدمت   • با    مدیریت  مقایسه  در  پروژه  اهداف  مستمر  پایش  با 

شوند. این  موقع شناسایی میای یا منابعی بههای هزینههای عملکرد، ناکارآمدیشاخص

کند و از جلوگیری می  عبور از سقف بودجهها کمک کرده و از  پایش به کنترل هزینه

 بخشد.طریق اصلاحات پیشگیرانه، مدیریت بودجه پروژه را بهبود می

 

1 Scope Creep 
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مدیران پروژه، امکان    انتصابدفتر مدیریت پروژه با    مدیریت پروژه:  -   ۲1خدمت   •

ها در  کند تا پروژههای مالی قوی و نظارت مالی دقیق را فراهم میسازی کنترلپیاده

 های مالی باقی بمانند.چارچوب محدودیت 

ها و تهیه  خدمات پشتیبانی به پیگیری هزینه  خدمات پشتیبانی پروژه:  -  ۲۲خدمت   •

 شود. کند و موجب بهبود مدیریت بودجه پروژه میهای مالی کمک میگزارش

تخصصی:  -  ۲۵خدمت   • در    خدمات  پیشرفته  تخصص  ارائه  طریق  از  این خدمت 

دهد. دفتر مدیریت پروژه ها را ارتقاء می توسعه و کنترل بودجه، مدیریت مالی پروژه

برنامهنیروهای حرفه در  متخصص  در ای  بودجه  پایش  و  هزینه  برآورد  مالی،  ریزی 

 کند.ای را ارائه میهای پروژهمحیط

 

 . بهبود روابط با مشتریان پروژه1۹

نیاز: در    شواهد  انتظارات و ضعف  نشدن  برآورده  دلیل  به  پروژه  مشتریان  با  روابط  در  تنش 

 ارتباطات. 

 نحوه پرسش از مشتری:

 کنید؟الف( سطح روابط سازمان شما با مشتریان پروژه را چگونه ارزیابی می •

اغلب بازخوردهایی مبنی بر برآورده نشدن انتظارات از سوی مشتریان پروژه  ب( آیا   •

 کنید؟ دریافت می

طور مؤثر  ج( تیم شما تا چه اندازه در طول چرخه حیات پروژه با مشتریان پروژه به •

 کند؟ارتباط برقرار می

 خدمات پیشنهادی: 
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این خدمت مستقیماً بر حفظ و ارتقاء روابط    مدیریت ارتباط با مشتریان:  -  1۵خدمت   •

می اطمینان  و  دارد  تمرکز  پروژه  مشتریان  و با  شده  برآورده  آنان  نیازهای  که  دهد 

 انتظاراتشان در طول چرخه حیات پروژه به درستی مدیریت شود. 

مسائل:  -  1۷خدمت   • با    مدیریت  شفافیت  و  اعتماد  ایجاد  باعث  مسائل  حل سریع 

رسانی مستمر به  موقع و حفظ اطلاعها بهشود. با رسیدگی به نگرانیمشتریان پروژه می

بخشد و  مشتریان، دفتر مدیریت پروژه روابط با مشتریان پروژه را تقویت و بهبود می

 آورد.ای پاسخگو و مشارکتی برای آنان فراهم میتجربه

پایش عملکرد پروژه در مقایسه با انتظارات مشتریان   مدیریت عملکرد: -  1۹خدمت  •

ها در مسیر برآورده کردن یا فراتر رفتن از الزامات  دهد که پروژهپروژه، اطمینان می

 مشتریان باقی بمانند و در نتیجه، روابط با مشتریان بهبود یابد.

نفعان شامل راهبردهایی برای درگیر  تعامل مؤثر با ذی  نفعان:تعامل با ذی  -  ۲۶خدمت   •

کردن و برقراری ارتباط با مشتریان پروژه است و به ایجاد و حفظ روابط مستحکم با  

 کند. آنان کمک می

 

 . بهبود مدیریت عملکرد ۲۰

نامطلوب در    هادستاوردفقدان پایش عملکرد که منجر به نادیده ماندن مسائل و    شواهد نیاز:

 شود. ها میها و پروژهطرح

 نحوه پرسش از مشتری:

اندازه عملکرد طرح • تا چه  پروژهالف( سازمان شما  بهها و  را  پایش و  ها  مؤثر  طور 

 کند؟نظارت می

توانستند شوید که با پایش بهتر عملکرد میب( آیا اغلب با مسائلی غیرمنتظره مواجه می •

 زودتر شناسایی شوند؟
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ها و  ج( میزان رضایت شما از توانمندی فعلی سازمان در تضمین تحویل موفق طرح •

 ها چقدر است؟ پروژه

 خدمات پیشنهادی: 

های جامع حسابرسی به شناسایی مسائل  ارزیابی  های حسابرسی:ارزیابی  -  13خدمت   •

کند و در نتیجه موجب ارتقاء مدیریت  های نیازمند بهبود کمک میعملکردی و حوزه

 شود. عملکرد می

دهی ارائه خدمات تحلیل داده و گزارش  دهی:ها و گزارشتحلیل داده  -  1۶خدمت   •

از طریق ارائه بینش درباره روندهای پروژه و شناسایی زودهنگام مسائل، از مدیریت  

 کند. عملکرد پشتیبانی می

پیگیری و حل مسائل، یکی از ابعاد کلیدی مدیریت   مدیریت مسائل:  -  1۷خدمت   •

 شود. ها محسوب میکلی عملکرد پروژه

عملکرد:   -  1۹خدمت   • به  مدیریت  مدیریت  این خدمت  بهبود  به  نیاز  مستقیم  طور 

ها، اطمینان  ها و پروژهدهد و با پایش و مدیریت عملکرد طرحعملکرد را هدف قرار می

مورد انتظار تحویل داده    دستاوردهایها و  دهد که اهداف محقق شده و خروجیمی

 شوند.

ای از سوی  مدیران طرح حرفه  انتصاب این خدمت با    مدیریت طرح:  -  ۲۰خدمت   •

می بهبود  را  عملکرد  مدیریت   ، پروژه  مدیریت  پروژهدفتر  مدیران،  این  های بخشد. 

سازی  های جامع پایش عملکرد را در سطح طرح پیادهکنند، سامانهمرتبط را نظارت می

کنند  ها را هماهنگ کرده، تخصیص منابع را بهینه میهای میان پروژهابستگیو  نمایندمی

کنند؛ که در نهایت به بهبود پایش و  راستایی با اهداف راهبردی را تضمین میو هم

 انجامد.مدیریت عملکرد در هر دو سطح طرح و پروژه می
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مدیران پروژه ماهر از سوی دفتر    انتصاباین خدمت با    مدیریت پروژه:  -   ۲1خدمت   •

کارگیری بهترین  دهد. این مدیران با بهمدیریت پروژه مدیریت عملکرد را ارتقاء می

پیادهشیوه بازبینیسازی سامانهها،  انجام  پایش عملکرد،  اقدام های مؤثر  های منظم و 

می  نگرپیش اطمینان  مسائل،  رفع  پروژهبرای  که  بهدهند  اهداف ها  به  مستمر  طور 

 عملکردی و اهداف سازمانی دست یابند یا از آن فراتر روند.

پروژه:  -   ۲۲خدمت   • ها از طریق  ارائه خدمات پشتیبانی از پروژه  خدمات پشتیبانی 

کند و در نتیجه به بهبود مدیریت  انجام وظایف مدیریتی به مدیران پروژه کمک می

 رساند.ها یاری میعملکرد پروژه

 

 ها ها و طرح. بهبود نرخ موفقیت پروژه ۲1

های مقرر و ها، تأخیرها، عدم تحقق مهلت ها و پروژههای مکرر در طرح شکست   شواهد نیاز:

 . عبور از سقف بودجه

 نحوه پرسش از مشتری:

ای و  های شما تا چه اندازه در دستیابی به اهداف زمانی، بودجهها و پروژهالف( طرح •

 کنند؟عملکردی موفق عمل می

 کنید؟های خود را موفق ارزیابی میب( چه درصدی از پروژه •

موفقیت کلی سازمان شما تأثیرگذار ها تا چه میزان بر  ج( تأخیر یا شکست در پروژه •

 است؟ 

 خدمات پیشنهادی: 

ها  دهد که پروژهمدیریت تغییرات اطمینان می  مدیریت تغییرات سازمانی:  -   ۵خدمت   •

کسب به در  روان  مقاومت طور  و  شده  ادغام  برسند.  وکار  حداقل  به  اختلالات  و  ها 
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تر و گذارهای هموارتر ها با اهداف سازمانی پذیرش سریعپروژه  هادستاوردهمسویی  

 کند.را تسهیل می

با  -  ۸خدمت   • دانش:  اشتراک   مدیریت  به  و  شیوهثبت  بهترین  و  گذاری  ها 

توانند راهبردهای موفق را به کار بگیرند و از تکرار اشتباهات  ها میها، تیمآموختهدرس

کنند. این اشتراک  ها و افزایش  گذاری دانش منجر به اجرای کارآمدتر پروژهاجتناب 

 شود.تر و کاهش خطاها میگیری آگاهانهنرخ موفقیت از طریق تصمیم

های  شناسیروش  بکارگیری      ها:ها و چارچوبشناسیروشمدیریت    -  ۹خدمت   •

کند و موجب افزایش نرخ موفقیت ها را تضمین می استاندارد، انسجام در اجرای پروژه

 شود. های مختلف میها و پروژهدر سطح طرح

تغییرات:  -   1۴خدمت   • تغییرات تضمین می  مدیریت کنترل  کنترل  کند که  مدیریت 

به تغییرات  اختلالات تمامی  یا  دامنه  خزش  از  و  شوند  تأیید  و  بازبینی  دقیق  طور 

توانند پروژه را از مسیر منحرف کنند جلوگیری شود. این رویکرد غیرضروری که می

دهد و در  یافته به مدیریت تغییرات، پایداری پروژه و تحقق اهداف را ارتقاء مینظام 

 دهد. نتیجه نرخ موفقیت را افزایش می

مسائل از تبدیل مشکلات کوچک به   نگرپیشمدیریت    مدیریت مسائل:  -  1۷خدمت   •

 کند. موانع بزرگ در مسیر موفقیت پروژه جلوگیری می

مدیران طرح باتجربه از سوی    انتصاباین خدمت با    مدیریت طرح:  -   ۲۰خدمت   •

های مرتبط  کند. این مدیران، پروژهدفتر مدیریت پروژه، به بهبود نرخ موفقیت کمک می

را هماهنگ کرده، همسویی راهبردی و تخصیص کارآمد منابع را در سطح طرح تضمین 

وابستگیمی مدیریت  با  ریسککنند.  کاهش  بهرهها،  و  طرح  سطح  در  از  ها  گیری 

های منفرد موفق در سطح پروژه  هادستاوردها، احتمال دستیابی به  افزایی میان پروژههم 

 یابد. طور قابل توجهی افزایش میو اهداف کلی طرح به
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این خدمت با انتصاب مدیران پروژه ماهر از سوی دفتر    مدیریت پروژه:  -   ۲1خدمت   •

پروژه موفقیت  نرخ  پروژه،  میمدیریت  ارتقاء  را  بهها  با  مدیران  این  کارگیری  دهد. 

 دهند. ها را به میزان قابل توجهی افزایش میها، احتمال تحقق اهداف پروژهبهترین شیوه

ها در طول چرخه شناسایی، ارزیابی و مدیریت ریسک  مدیریت ریسک:  -  ۲۴خدمت   •

تواند موفقیت پروژه را تهدید کند کمک  حیات پروژه به کاهش مشکلات بالقوه که می

 بخشد.کند و در نتیجه نرخ موفقیت کلی را بهبود میمی

هایی که به تخصص خاص نیاز دارند،  برای پروژه  خدمات تخصصی:  -   ۲۵خدمت   •

طور تواند احتمال موفقیت را بهمی دفتر مدیریت پروژهارائه خدمات تخصصی توسط 

 قابل توجهی افزایش دهد.

 

 شده پروژه. بهبود قابلیت اطمینان اطلاعات ارائه۲۲

نیاز: داده  شواهد  یا  وجود  قدیمی  نادرست،  پروژه  نامتناسب های  به  در  منجر  که  ها 

 شود. های ضعیف میگیریتصمیم 

 نحوه پرسش از مشتری:

 ها چقدر است؟موقع بودن اطلاعات پروژهالف( میزان اطمینان شما به دقت و به •

اعتماد یا قدیمی  های غیرقابلگیری به دلیل دادهبار در تصمیمب( هر چند وقت یک •

 شوید؟پروژه با چالش مواجه می

 گیری سازمان شما دارد؟ ج( کیفیت اطلاعات پروژه چه تأثیری بر فرآیندهای تصمیم •

 خدمات پیشنهادی: 

های مدیریت  سامانه  نگهداشت سازی و  پیاده  ها و ابزارها:مدیریت سامانه  -  11خدمت   •

اعتماد در تمام  سازی یکپارچه اطلاعات قابلپروژه قوی به اطمینان از ثبت و ذخیره

 کند. ها کمک میپروژه
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های  ها و تحلیلاین خدمت بر ارائه داده  دهی:ها و گزارشتحلیل داده  -   1۶خدمت   •

اعتماد و  ها قابلموقع تمرکز دارد تا اطمینان حاصل شود که اطلاعات پروژهدقیق و به

 گیری آگاهانه پشتیبانی کند.روز بوده و از تصمیمبه

اعمال فرآیندهای تضمین کیفیت بر مدیریت اطلاعات    تضمین کیفیت:  -  ۲3خدمت   •

های پروژه  ها و گزارشبه حفظ استانداردهای بالای دقت و قابلیت اطمینان در داده

 کند.کمک می

 

 نفعان . بهبود تعامل با ذی۲3

ها و ناهماهنگی در انتظارات از  نفعان، نبود جلب حمایت آنعدم ارتباط مؤثر با ذیشواهد نیاز:  

 ها. ها یا پروژهطرح

 پرسش از مشتری:نحوه 

نفعان در طول چرخه حیات طرح یا  الف( سازمان شما تا چه اندازه درگیرسازی ذی •

 دهد؟طور مؤثر انجام میپروژه را به

ها با چالش مواجه  نفعان یا همسوسازی انتظارات آن ب( آیا اغلب در جلب حمایت ذی •

 شوید؟می

 کنید؟نفعان را چگونه ارزیابی میهای فعلی سازمان شما در زمینه تعامل با ذیج( شیوه •

 خدمات پیشنهادی: 

مدیریت تأثیر تغییرات سازمانی به تعامل بهتر  مدیریت تغییرات سازمانی:    -   ۵خدمت   •

ها را مورد رسیدگی قرار  های آنکند، دغدغهها کمک مینفعان تحت تأثیر پروژهبا ذی

 کند.درستی مدیریت میدهد و در طول فرآیند تغییرات، انتظارات را بهمی
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گرچه تمرکز اصلی این خدمت بر مشتریان  مدیریت ارتباط با مشتریان:    -  1۵خدمت   •

به  پروژه است، اما از طریق حفظ و ارتقاء روابط با مشارکت  کنندگان کلیدی پروژه 

 کند. نفعان نیز کمک میبهبود کلی تعامل با ذی

این خدمت مستقیماً بر شناسایی و مدیریت انتظارات  نفعان:  تعامل با ذی  -  ۲۶خدمت   •

ها تمرکز دارد تا اطمینان حاصل شود که در سراسر  با آن  نگرپیشنفعان و تعامل  ذی

 چرخه حیات پروژه از حمایت و مشارکت لازم برخوردار باشند.

 

 . افزایش یادگیری سازمانی ۲۴

های پیشین به دلیل ضعف در  گیری از موفقیت تکرار اشتباهات و ناتوانی در بهره  شواهد نیاز:

 مدیریت دانش.

 نحوه پرسش از مشتری:

به • و  ثبت  در  اندازه  چه  تا  شما  سازمان  درسالف(  پروژهآموختهکارگیری  های  های 

 کند؟گذشته مؤثر عمل می

 های مختلف هستید؟ب( آیا اغلب شاهد تکرار اشتباهات مشابه در پروژه •

پروژه • مدیریت  در  مستمر  بهبود  فرهنگ  توصیف  ج(  سازمان خود چگونه  در  را  ها 

 کنید؟می

 خدمات پیشنهادی: 

دانش:  -۸خدمت   • اشتراک   مدیریت  به  و  سازماندهی  ثبت،  با  خدمت  گذاری این 

بهترین شیوهنظام  به افزایش یادگیری سازمانی کمک  ها، بهیافته تجارب و  طور مؤثر 

های گذشته تکیه کرده و در  دهد بر موفقیت کند. اشتراک دانش به سازمان اجازه میمی

 های سازمانی را ارتقاء دهد. ها و توانمندینهایت عملکرد پروژه
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ها  هایی برای ارتقاء مهارتاین خدمت با ارائه برنامه آموزش و توسعه: - 1۲خدمت  •

،  محتواهای آموزشیهای پیشین در  های پروژهآموختههمچنین با ادغام درس  و  و دانش

 کند.طور مستقیم به یادگیری سازمانی کمک میبه

ها به شناسایی  های دقیق پروژهانجام ارزیابی  های حسابرسی:ارزیابی  -  13خدمت   •

های نیازمند بهبود کمک کرده و به یادگیری سازمانی و بهبود  ها و حوزهآموختهدرس

 رساند.مستمر یاری می

تواند انتقال دانش  منتورینگ و کوچینگ فردی می  منتورینگ و کوچینگ:  -  1۸خدمت   •

 های باتجربه به سایر اعضای سازمان را تسهیل کند.ایهای حرفهآموختهو درس

 

 هاوری در پروژه . افزایش بهره۲۵

 ها. نامطلوب پروژه هادستاوردها، فرآیندهای ناکارآمد و عملکرد پایین تیمشواهد نیاز: 

 نحوه پرسش از مشتری:

 کنید؟های پروژه خود را چگونه ارزیابی میوری و کارایی کلی تیمالف( میزان بهره •

 گذارند، کدامند؟ های پروژه شما تأثیر میترین عواملی که بر عملکرد تیمب( مهم •

اندازه در   • ابزارهای مؤثر برای  بهترین شیوه  بکارگیری    ج( سازمان شما تا چه  ها و 

 کند؟ ها موفق عمل میوری پروژهافزایش بهره

 خدمات پیشنهادی: 

ها و  شناسیروش  بکارگیری    ها:  ها و چارچوبشناسیروشمدیریت    -  ۹خدمت   •

های پروژه  شده و کارآمدی را در اختیار تیمهای استاندارد، فرآیندهای اثباتچارچوب

 کند.ها کمک میوری در پروژهمستقیماً به افزایش بهرهدهد و قرار می
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منابع:    -  1۰خدمت   • اطمینان میمدیریت  منابع،  بهینه  که تخصیص و مدیریت  دهد 

بهتیم پروژه  پشتیبانی شدههای  و  تجهیز  بهرهدرستی  نتیجه،  در  و  کارایی  اند  و  وری 

 افزایش یابد. 

ابزارهای کارآمد   نگهداشت و    سازیپیادهها و ابزارها:  مدیریت سامانه  -  11خدمت   •

می پروژه  سادهمدیریت  طریق  از  بهتواند  و  ارتباطات  وظایف،  گذاری  اشتراک سازی 

 ها را افزایش دهد. وری تیمطور قابل توجهی بهرهاطلاعات، به

پروژه:    -  ۲۲خدمت   • پشتیبانی  این خدمات  لجستیکی،  و  اداری  وظایف  انجام  با 

های اصلی خود  دهد که بر مسئولیت خدمات به اعضای تیم پروژه این امکان را می

 وری کلی افزایش یابد.متمرکز شوند و بهره

دفتر مدیریت پروژه با انتصاب متخصصانی که در خدمات تخصصی:    -  ۲۵خدمت   •

بهرهجنبه دارند،  تبحر  پروژه  مدیریت  از  خاصی  پروژههای  انجام وری  با  را  ها 

 دهد.های تخصصی به نیابت از مدیر پروژه ارتقاء میفعالیت 

 

 ها . افزایش شفافیت در پیشرفت پروژه ۲۶

نیاز: پروژه  شواهد  به وضعیت  محدود  تصمیم دسترسی  به  منجر  که  و  گیریها  ناآگاهانه  های 

 شود.تأخیرهای احتمالی در پروژه می

 نحوه پرسش از مشتری:

نفعان  های شما برای ذیهای وضعیت پیشرفت پروژهروزرسانیالف( به چه میزان به •

 شفاف و منظم است؟ 

شوید که به دلیل کمبود شفافیت پروژه، میان  هایی مواجه میب( آیا اغلب با موقعیت  •

 نفعان ناهماهنگی ایجاد شود؟ ذی

 ها چقدر است؟دهی پیشرفت پروژههای فعلی گزارشج( میزان رضایت شما از مکانیزم •
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 خدمات پیشنهادی: 

های مدیریت  سامانه  نگهداشتسازی و  پیادهها و ابزارها:  مدیریت سامانه  -  11خدمت   •

ها را در سطح سازمانی  دهی، شفافیت پیشرفت پروژههای قوی گزارشپروژه با قابلیت 

 دهد.افزایش می

داده   -  1۶خدمت   • گزارشتحلیل  و  افزایش  دهی:  ها  به  نیاز  مستقیماً  خدمت  این 

ها از طریق  های منظم و شفاف درباره پیشرفت پروژهروزرسانیشفافیت را با ارائه به

دادهگزارش تحلیلهای  و  پاسخ میمحور  دقیق  اطمینان میهای  که همه  دهد و  دهد 

 خوبی در جریان قرار دارند. نفعان به ذی

طور  کند که پیشرفت پروژه بهاین خدمت تضمین می نفعان:  تعامل با ذی  -   ۲۶خدمت   •

به تمامی ذی نتیجه شفافیت کلی پروژهنفعان مرتبط اطلاعمؤثر  ها  رسانی شود و در 

 افزایش یابد. 

 

 های پروژه بینی . بهبود دقت پیش ۲۷

های نادرست پروژه که منجر به عبور از سقف بودجه و از دست رفتن  بینیپیششواهد نیاز:  

 شود. های زمانی میمهلت 

 نحوه پرسش از مشتری:

 واقعی همخوانی دارد؟  هادستاوردهای شما تا چه اندازه با های پروژهبینیالف( پیش •

تأثیری بر بودجهبینیب( پیش • نادرست چه  های شما  های پروژهبندیها و زمانهای 

 دارند؟ 

 ها چقدر است؟بینی پروژههای فعلی پیششناسیروشج( میزان اطمینان شما به  •

 خدمات پیشنهادی: 
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های  شناسیروش  بکارگیری      ها:ها و چارچوبشناسیروشمدیریت    -  ۹خدمت   •

شیوه بهترین  پیش استاندارد،  و  برآورد  در  میها  بر  در  را  پروژه  به بینی  و  گیرد 

 شود. ها منجر میتر در سراسر پروژهتر و دقیقهای منسجمبینیپیش

های دقیق مبتنی  این خدمت با ارائه بینشدهی:  ها و گزارشتحلیل داده  -  1۶خدمت   •

ریزی  کند و امکان برنامهاطمینان پروژه فراهم میهای قابلبینیبر داده، مبنایی برای پیش

 کند.های تاریخی و جاری پروژه را ایجاد میگیری بهتر بر اساس دادهو تصمیم

پروژه:    -   ۲۲خدمت   • به  خدمات پشتیبانی  با نگهداری سوابق دقیق پروژه و کمک 

 های پروژه کمک کنند. بینیتوانند به بهبود دقت پیشها، این خدمات میآوری دادهجمع

سازی مسائل  مدیریت مؤثر ریسک با شناسایی و کمیمدیریت ریسک:  - ۲۴خدمت  •

میبالقوه که  زمانای  بر  و  تواند  دقت    هادستاوردبندی  بهبود  به  بگذارد،  تأثیر  پروژه 

 کند. ها کمک میبینیپیش

این خدمت با ارائه منابع متخصص در حوزه تحلیل خدمات تخصصی:    -  ۲۵خدمت   •

تکنیکپیش و  پیشبینی  پیشهای  دقت  پروژه،  مدیریت  پروژهبینی خاص  را  بینی  ها 

می میارتقاء  منتصب  را  متخصصانی  پروژه  مدیریت  دفتر  دانش دهد.  دارای  که  کند 

بینی خاص صنعت  های پیششناسیروشسازی آماری، تحلیل روندها و  عمیق در مدل

 هستند.

 

 . کاهش میزان مواجهه با ریسک۲۸

ها تأثیر  پروژه  هادستاوردسطوح بالای عدم قطعیت و بروز موانع غیرمنتظره که بر  شواهد نیاز:  

 گذارد.منفی می

 نحوه پرسش از مشتری:

 الف( راهبرد فعلی مدیریت ریسک سازمان شما تا چه اندازه جامع است؟  •
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های  پروژه  هادستاوردبار موانع غیرمنتظره تأثیر چشمگیری بر  ب( هر چند وقت یک •

 گذارند؟شما می

های  ج( میزان اطمینان شما از توانایی سازمانتان در شناسایی، ارزیابی و کاهش ریسک •

 پروژه چقدر است؟ 

 خدمات پیشنهادی: 

حاکمیت:    -  ۴خدمت   • بر  و حفظ چارچوبنظارت  تضمین ایجاد  حاکمیتی،  های 

ها اعمال طور مستمر و یکپارچه در تمام پروژهکند که فرآیندهای مدیریت ریسک بهمی

 شوند و در نتیجه میزان مواجهه کلی سازمان با ریسک کاهش یابد. 

حسابرسی:  ارزیابی  -  13خدمت   • حسابرسیهای  شناسایی  انجام  به  جامع  های 

کند و به توسعه راهبردهای مؤثر  پذیر کمک میهای آسیب های بالقوه و حوزهریسک

 رساند.برای کاهش ریسک یاری می

توانند بسیاری از مسائل در صورت عدم مدیریت میمدیریت مسائل:    -  1۷خدمت   •

توجه تبدیل شوند؛ مدیریت مؤثر مسائل، بخش کلیدی از کاهش  های قابلبه ریسک

 دهد. ریسک را تشکیل می

طور مستقیم نیاز به کاهش مواجهه با  این خدمت بهمدیریت ریسک:    -  ۲۴خدمت   •

ها در سراسر  دهد و با شناسایی، ارزیابی و مدیریت ریسکریسک را هدف قرار می

 کند. می  بکارگیری    چرخه حیات پروژه، راهبردهای جامعی برای کاهش مسائل بالقوه  

 

 . تقویت حاکمیت سازمانی و انطباق با مقررات۲۹

های سازمانی که منجر به جریمه یا آسیب  عدم انطباق با مقررات صنعتی یا سیاست   شواهد نیاز:

 شود. به اعتبار سازمان می

 نحوه پرسش از مشتری:
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های مرتبط در مدیریت پورتفولیو،  الف( سازمان شما تا چه میزان به مقررات و سیاست  •

 طرح و پروژه پایبند است؟ 

 اید؟های مرتبط با عدم انطباق مواجه شدههای اخیر با مسائل یا جریمهب( آیا در پروژه •

 های حاکمیتی فعلی سازمانتان چقدر است؟ج( میزان اطمینان شما از چارچوب •

 خدمات پیشنهادی: 

این خدمت مستقیماً نیاز به تقویت حاکمیت سازمانی   نظارت بر حاکمیت:  -   ۴خدمت   •

دهد که  های حاکمیتی، اطمینان میدهد و با ایجاد و حفظ چارچوبرا هدف قرار می

 های سازمانی و مقررات مرتبط مدیریت شوند. ها مطابق با سیاست ها و پروژهطرح

های  شناسیروش  بکارگیری      ها:ها و چارچوبشناسیروشمدیریت    -  ۹خدمت   •

کند که  گیرد و تضمین میاستاندارد، عناصر مربوط به حاکمیت و انطباق را دربر می

 ها اجرا شوند.طور یکنواخت در تمام پروژههای خوب بهشیوه

های منظم به شناسایی مسائل  انجام حسابرسی  های حسابرسی:ارزیابی  -  13خدمت   •

کند و در  های حاکمیتی کمک میهای نیازمند بهبود در شیوهمربوط به انطباق و حوزه

 شود. نتیجه به تقویت کلی حاکمیت سازمانی منجر می

ای از نظارت ساختاریافته را  این خدمت لایه  مدیریت کنترل تغییرات:  -  1۴خدمت   •

کند. هر تغییر پیشنهادی باید از فرآیندهای رسمی تأیید به فرآیندهای پروژه اضافه می

امر به حفظ سیاست  این  کند، که  انطباق کمک  عبور  استانداردهای  های حاکمیتی و 

به حداقل میمی را  تغییرات غیرمجاز  تغییرات ریسک  کنترل  مدیریت  رساند و کند. 

 ند. ک پایبندی به قواعد سازمانی را تضمین می

 

 . کاهش چرخه عمر پروژه 3۰
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 .۱و کندی در عرضه به بازار نتایج  ها، تأخیر در ارائه  طولانی شدن زمان اجرای پروژهشواهد نیاز:  

 نحوه پرسش از مشتری:

 هایتان چقدر است؟الف( میزان رضایت شما از مدت زمان فعلی چرخه عمر پروژه •

 پذیری سازمانتان دارد؟ های شما چه تأثیری بر رقابت ب( طول چرخه عمر پروژه •

اندازه فرآیندهای پروژه را برای کاهش زمان عرضه به بازار   • ج( سازمان شما تا چه 

 بهینه کرده است؟ 

 خدمات پیشنهادی: 

های  شناسیروش  بکارگیری      ها:ها و چارچوبشناسیروشمدیریت    -  ۹خدمت   •

سازی کرده،  تواند فرآیندهای پروژه را به میزان قابل توجهی سادهکارآمد و استاندارد می

 مراحل غیرضروری را حذف کند و چرخه عمر کلی پروژه را تسریع بخشد.

منابع:  -  1۰خدمت   • اطمینان می  مدیریت  منابع،  بهینه  مدیریت  که تخصیص و  دهد 

طور مناسب تجهیز شوند، از بروز تأخیر جلوگیری شود و  ها در نقاط بحرانی بهپروژه

 تر گردد. چرخه عمر پروژه کوتاه

تغییرات:  -  1۴خدمت   • کنترل  و    مدیریت  تغییرات  کارآمد  مدیریت  از  اطمینان  با 

جلوگیری از ایجاد تغییرات غیرضروری، مدیریت کنترل تغییرات مانع از تأخیرهای 

شود. این فرآیند به حفظ مسیر صحیح  ناشی از سوءمدیریت دامنه و تمرکز پروژه می

دوباره و  تمدیدها  با حذف  و  کرده  کمک  کاهش  کاریپروژه  به  اجتناب،  قابل  های 

 شود. چرخه عمر پروژه منجر می

 

1 Time-to-Market 
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شناسایی و حل سریع مسائل، مانع از بروز تأخیر شده   مدیریت مسائل: - 1۷خدمت  •

تواند مدت کند، که در نهایت میشده کمک میریزیها در مسیر برنامهو به حفظ پروژه

 زمان کلی پروژه را کاهش دهد.

این خدمت با انتصاب مدیران پروژه باتجربه از سوی    مدیریت پروژه:  -   ۲1خدمت   •

پروژه عمر  چرخه  کاهش  به  پروژه،  مدیریت  میدفتر  کمک  با ها  مدیران  این  کند. 

توانند مدت  گیری از تخصص خود در اجرای کارآمد پروژه و بهبود مستمر، میبهره

 ها را به میزان قابل توجهی کاهش دهند.زمان پروژه

پروژه:  -  ۲۲خدمت   • سازی  پشتیبانی کارآمد پروژه از طریق ساده  خدمات پشتیبانی 

 ها کمک کند.تواند به کاهش مدت زمان کلی پروژهفرآیندهای اداری می

این خدمت با انتصاب کارشناسان بسیار ماهر در    خدمات تخصصی:  -  ۲۵خدمت   •

کند.  ها کمک میهای خاص مدیریت و اجرای پروژه، به کاهش چرخه عمر پروژهحوزه

امکان تسریع  این تخصص هدفمند، حل سریع منابع و  از  استفاده مؤثرتر  تر مسائل، 

آورد.بخشیدن به اجزای حیاتی پروژه را بدون افت کیفیت یا تغییر در دامنه فراهم می



 

 

 

 

 X3 پیوست

 دفتر مدیریت پروژه ارزیابی بلوغ خدمات 

به پروژه  مدیریت  دفتر  بلوغ خدمات  برای  ارزیابی  که  طراحی شده است  ابزاری عملی  عنوان 

هدایت توسعه دفتر مدیریت    و  های نیازمند بهبودهای فعلی، شناسایی حوزهارزیابی توانمندی

طور مؤثر از این مدل برای موارد زیر استفاده توانند بهها میشود. سازمانکار گرفته میپروژه به

 کنند: 

در هر بُعد آغاز کنید. این    دفتر مدیریت پروژهبا ارزیابی سطح فعلی بلوغ خدمات    . ارزیابی:1

های عملکردی است  ها و شاخصها، مصاحبهها از طریق نظرسنجیآوری دادهارزیابی شامل جمع

 شده بلوغ خدمات مشخص شود. تا جایگاه دفتر مدیریت پروژه نسبت به سطوح تعریف

های موجود بین سطح فعلی بلوغ خدمات و سطح مطلوب را در هر  شکاف   . تحلیل شکاف:۲

بُعد شناسایی کنید. سطح مطلوب باید بر اساس نیازهای سازمان و اهداف راهبردی تعیین شود، 

 با این درک که دستیابی به بالاترین سطح بلوغ در هر بُعد الزامی یا همواره مناسب نیست. 

بندی کنید. هنگام های بهبود را اولویت تحلیل شکاف، حوزه  هادستاوردبر مبنای    بندی:. اولویت3

 ها، هم اندازه شکاف و هم تأثیر بالقوه آن بر عملکرد سازمانی را در نظر بگیرید. تعیین اولویت 

های  دار، برنامههای اولویت : برای ارتقاء سطح بلوغ خدمات در حوزهریزی اقدامات. برنامه۴

برنامه این  کنید.  تدوین  دقیق  نیازمندیعملیاتی  مشخص،  ابتکارات  شامل  باید  منابع،  ها  های 

 های موفقیت باشند.ها و شاخصبندیزمان
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های مدیریت تغییر  های عملیاتی را اجرا کنید و اطمینان حاصل نمایید که شیوهبرنامه  . اجرا:۵

 اند.درستی به کار گرفته شدهمناسب برای حمایت از این گذار به

طور منظم پایش کنید و آمادگی داشته باشید تا در صورت لزوم  پیشرفت را به  . پایش و تعدیل:۶

و  برنامه است  مستمر  فرآیندی  پروژه  مدیریت  دفتر  خدمات  بلوغ  توسعه  کنید.  تعدیل  را  ها 

 آید.شمار میپذیری، کلید موفقیت بلندمدت بهانعطاف 

ای مجدداً ارزیابی  طور دورهسطوح بلوغ خدمات دفتر مدیریت پروژه را به  . ارزیابی مجدد:۷

 های جدید نیازمند بهبود را شناسایی نمایید. کنید تا روند پیشرفت را رصد کرده و حوزه

کند. ها را تشریح میخدمت رایج دفتر مدیریت پروژه و پنج سطح بلوغ آن  ۲6این ارزیابی جامع،  

، توانمندی و تأثیر بر خلق ارزش برای  پیشرفته بودنهر سطح بلوغ بیانگر افزایش تدریجی در  

های دفتر مدیریت  ایها به حرفهموفقیت کلی سازمان است. درک این خدمات و روند پیشرفت آن

کند تا با رویکردی راهبردی، ساختارهای خود را ارتقاء دهند و اطمینان یابند که پروژه کمک می

 در حال تحول همسو بمانند. کسب و کاری حداکثر ارزش را ارائه داده و با اهداف 

آفرین دفتر مدیریت  ارزش  زیستیچرخهعنوان ابزاری برای اجرای گام هشتم از  این ارزیابی باید به

است، مورد استفاده قرار گیرد.    حلقه ارزش دفتر مدیریت پروژه پروژه، که بخشی از چارچوب  

 مربوط به بهبود خدمات ارائه شده است.  ۲۱قسمت  توضیحات بیشتر درباره این گام در

 ، مراحل زیر را دنبال کنید:دفتر مدیریت پروژهبرای محاسبه بلوغ خدمات 

شده توسط دفتر مدیریت  خدمات راهبردی، تاکتیکی و عملیاتی ارائهتمامی  . شناسایی خدمات:  1

 پروژه را فهرست کنید. 

شده، یک امتیاز بلوغ  برای هر خدمت، بر اساس معیارهای از پیش تعریف. اختصاص امتیاز:  ۲

دهنده بلوغ پایین  نشان  ۱که امتیاز  طوریباشد، به  5تا    ۱تواند از  تعیین کنید. سیستم امتیازدهی می

 دهنده بلوغ بالا است. نشان 5و امتیاز 

 . جمع امتیازها3
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 شده برای تمامی خدمات راهبردی را جمع بزنید. امتیازهای کسب  خدمات راهبردی: •

 شده برای تمامی خدمات تاکتیکی را جمع بزنید. امتیازهای کسب  خدمات تاکتیکی: •

 شده برای تمامی خدمات عملیاتی را جمع بزنید.امتیازهای کسب  خدمات عملیاتی: •

 . محاسبه مجموع امتیازهای ممکن۴

( ضرب  5تعداد خدمات راهبردی را در بالاترین امتیاز ممکن )یعنی    خدمات راهبردی: •

 کنید. 

 تعداد خدمات تاکتیکی را در بالاترین امتیاز ممکن ضرب کنید.  خدمات تاکتیکی: •

 تعداد خدمات عملیاتی را در بالاترین امتیاز ممکن ضرب کنید.  خدمات عملیاتی: •

 . محاسبه درصدهای بلوغ ۵

  درصد بلوغ خدمات راهبردی: •

o راهبردی خدمات  ممکن  امتیازهای  خدمات   /)مجموع  امتیازهای  مجموع 

 ۱۰۰راهبردی(×

  درصد بلوغ خدمات تاکتیکی: •

o / تاکتیکی  خدمات  ممکن  امتیازهای  خدمات  )مجموع  امتیازهای  مجموع 

 ۱۰۰تاکتیکی(×

 عملیاتی:درصد بلوغ خدمات  •

o   خدمات امتیازهای  مجموع  عملیاتی/  خدمات  ممکن  امتیازهای  )مجموع 

 ۱۰۰عملیاتی(×

 

دفتر مدیریت  این درصدها نمای روشنی از سطوح بلوغ در ابعاد راهبردی، تاکتیکی و عملیاتی  

  کنند.های نیازمند بهبود کمک میدهند و به شناسایی حوزهارائه می پروژه
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 ارزیابی بلوغ خدمات دفتر مدیریت پروژه  

 خدمات راهبردی
 . مشاوره به سطح مدیران ارشد1

مشاوره تنها در صورت درخواست مستقیم مدیران ارشد   مشاوره واکنشی:  -  1سطح   •

شود. این مشاوره اغلب مبتنی بر اطلاعات محدود است و ممکن است همواره  ارائه می

است و    نگرپیشبا راهبرد سازمانی همسو نباشد. دفتر مدیریت پروژه فاقد رویکردی  

نمیدیدگاه ارائه  درخواست  بدون  پیشنهادی  است  های  ممکن  نتیجه  در  دهد، 

 آفرینی را از دست بدهد.های ارزشفرصت 

ای شدهبندیدفتر مدیریت پروژه جلسات مشاوره زمان مشاوره ساختارمند: - ۲سطح  •

دهد. این جلسات دارای  تر ارائه میای منظمکند و مشاورهبا مدیران ارشد برقرار می

ارائه مشاوره  اما  هستند،  اولیه  پشتوانه  ساختار  یا  عمق  فاقد  هنوز  است  ممکن  شده 

بهداده طور  های جامع باشد. هرچند نظم بیشتری حاصل شده، مشاوره ممکن است 

 کامل همه ابعاد مدیریت پورتفولیو، طرح و پروژه را پوشش ندهد.

ای پیشرفته  های دادهدفتر مدیریت پروژه از تحلیل راهنمایی مبتنی بر داده:  -  3سطح   •

می استفاده  بینش  ارائه  بهبرای  مشاوره  روندهای    نگر پیشصورت  کند.  اساس  بر  و 

دادهشناسایی در  میشده  ارائه  پروژه  و  طرح  پورتفولیو،  عملکرد  ارتباط  های  شود. 

ها با شواهد  شده و اهداف سازمانی برقرار است و توصیههای ارائهروشنی میان مشاوره

 شوند.ملموس پشتیبانی می

های کلیدی  های دفتر مدیریت پروژه به ورودیمشاوره یکپارچگی راهبردی:  -  ۴سطح   •

شود،  شود. جریان اطلاعات دوسویه برقرار میهای راهبردی تبدیل میگیریدر تصمیم 

میگونهبه ارائه  اطلاعات  هم  پروژه  مدیریت  دفتر  که  راهبردهای ای  از  هم  و  دهد 
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مطلع می برنامهسازمانی  از  تحلیلشود.  و  سناریویی  پیشریزی  ارائه های  برای  بینانه 

تر توانمند شود و مدیران را در اتخاذ تصمیمات آگاهانهنگر استفاده میهای آیندهمشاوره

 سازد. می

عنوان شریک راهبردی شناخته  بهدفتر مدیریت پروژه   آفرین:رهبری تحول   -  ۵سطح   •

شده  های ارائهدهی به راهبرد سازمان نقش دارد. مشاورهطور فعال در شکلشود و بهمی

شود.  ها میها و پروژهآفرین در نحوه مدیریت پورتفولیوها، طرحموجب تغییرات تحول

تکنیک پیشرفتهاز  ارائه  های  برای  ماشین  یادگیری  و  مصنوعی  هوش  مانند  ای 

عنوان پیشتاز  شود و دفتر مدیریت پروژه بهبینانه و تجویزی استفاده میهای پیشمشاوره

 شود. فکری در صنعت شناخته می

 . مدیریت تحقق منافع ۲

ها را  دفتر مدیریت پروژه منافع بالقوه پورتفولیوها و طرح  ردیابی موردی:  -  1سطح   •

ها وجود ندارد.  آن  سنجشکند، اما فرآیند ساختارمندی برای ردیابی یا  شناسایی می

ها، پیگیری چندانی تحقق منافع عمدتاً به شانس واگذار شده و پس از تکمیل پروژه

 شود. سازمان دید محدودی نسبت به تحقق واقعی منافع مورد انتظار دارد.انجام نمی 

دفتر مدیریت پروژه یک فرآیند رسمی برای شناسایی    پایش ساختاریافته:  -  ۲سطح   •

کند. رویکردی منظم برای مستندسازی منافع مورد انتظار در  و ردیابی منافع ایجاد می

شوند، ای تعریف و پایش میهای اولیهشود. شاخصها اتخاذ میها و پروژهابتدای طرح

اما تمرکز بیشتر بر ردیابی صرف است تا مدیریت فعال. برخی منافع ممکن است پس  

 لی این فرآیند جامع و کامل نیست. و شوند ارزیابیاز اجرا 

طور فعال تحقق منافع را در طول دفتر مدیریت پروژه به  مدیریت فعال:  -  3سطح   •

پورتفولیوها و طرح مدیریت میچرخه حیات  بازبینیها  انجام کند.  منافع  منظم  های 

شود و فرآیندهای شفافی برای انجام تعدیلات لازم جهت تحقق منافع وجود دارد.  می
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ریسک تا  دارد  نزدیکی  همکاری  پروژه  و  طرح  مدیران  با  پروژه  مدیریت  های دفتر 

ها را تدوین کند.  مرتبط با تحقق منافع را شناسایی و راهبردهای کاهش این ریسک

وجود دارد و برای هر منفعت مورد انتظار، مالکیت مشخصی   پاسخگوییتمرکز قوی بر  

 تعیین شده است. 

بندی و  تحقق منافع به عامل کلیدی در انتخاب، اولویت   رویکرد یکپارچه:  -  ۴سطح   •

توقف طرحتصمیم  یا  ادامه  درباره  پروژهگیری  تبدیل میها و  مدیریت  شود.  ها  دفتر 

دهد که مستقیماً به  های منظم تحقق منافع را به مدیریت ارشد ارائه میگزارش  پروژه

اطلاعبرنامه راهبردی سازمان  پیشرفتهرسانی میریزی  وابستگیکند. درک  از  های  ای 

متقابل میان منافع مختلف در سطح پورتفولیو وجود دارد. سازمان دید شفافی نسبت  

 ها با اهداف راهبردی کلی خود دارد. ها و پروژهی همسویی منافع طرحبه نحوه

مستمر:  بهینه   -  ۵سطح   • تحلیلسازی  از  پروژه  مدیریت  و هوش  دفتر  پیشرفته  های 

پیش برای  بهینهمصنوعی  و  میبینی  استفاده  منافع  تحقق  تکنیکسازی  های  کند. 

پیش را  آن  بر  مؤثر  عوامل  و  منافع  تحقق  احتمال  پیشرفته  میمدلسازی  کنند.  بینی 

می اجرا  پیچیده  بهینه شود.  سناریوهای  منافع  تحقق  برای حداکثر  پورتفولیو  تا  شود 

بینش در سازمان جاری است و  یادگیری مستمر  بهفرهنگ  تحقق دست های  از  آمده 

پروژه اجرای  و  انتخاب  فرآیندهای  به  مجدداً  بازمیمنافع،  بهها  سازمان  عنوان  گردد. 

 شود. پیشگام در مدیریت تحقق منافع شناخته می

 

 ای  . تقویت فرهنگ پروژه 3

دفتر مدیریت پروژه مفاهیم پایه مدیریت پروژه را به سازمان آگاهی اولیه:    -  1سطح   •

ای اختصاصی، درک محدودی از اصول مدیریت های پروژهکند. فراتر از تیم معرفی می

های آموزشی و ارتباطی پراکنده و فاقد یک راهبرد  پروژه در سازمان وجود دارد. تلاش
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طور گسترده شناخته نشده  منسجم است. ارزش مدیریت پروژه در سراسر سازمان به

 است. 

دفتر مدیریت پروژه جلسات آموزشی منظم برای  آموزش ساختاریافته:    -  ۲سطح   •

کند. یک برنامه درسی های مدیریت پروژه در سطح سازمان برگزار میارتقاء مهارت

ساختاریافته برای پوشش مفاهیم کلیدی مدیریت پروژه تدوین شده است. با این حال،  

مهارت بر  عمدتاً  پروژهتمرکز  فرهنگ  پرورش  به  کمتر  و  است  فنی  فراگیر  های  ای 

شود. میزان مشارکت ممکن است محدود به افرادی باشد که مستقیماً در  پرداخته می

 ها فعالیت دارند. پروژه

ای در  های پروژهاصول مدیریت پروژه فراتر از تیمها:  سازی رویهنهادینه  -  3سطح   •

شود. دفتر مدیریت پروژه استفاده  کار گرفته میخوبی درک شده و بهسراسر سازمان به

تکنیک و  ابزارها  زمینهاز  در  را  پروژه  مدیریت  کسب های  مختلف  ترویج  های  وکار 

ای نسبت به نقش مدیریت پروژه در موفقیت سازمانی شکل  کند. شناخت فزایندهمی

 شود. تر میای رایجهای پروژهبخشی در زمینههای بینگرفته است. همکاری

عنوان یک شایستگی محوری شناخته  مدیریت پروژه بههمسویی فرهنگی:    -  ۴سطح   •

شود. دفتر مدیریت  شود و در ارزیابی عملکرد کارکنان در سراسر سازمان لحاظ میمی

های مدیریت پروژه را در شرح کند تا مهارتپروژه با واحد منابع انسانی همکاری می

شیوه در  مستمر  بهبود  بر  کند.  ادغام  شغلی  توسعه  مسیرهای  و  شغلی  های  وظایف 

حامی فرهنگ    نگرپیشطور  مدیریت پروژه تأکید قوی وجود دارد. رهبران سازمان به

 ای هستند. پروژه

فرهنگ مدیریت پروژه محرک نوآوری و یکی  ای نوآورانه:  فرهنگ پروژه  -   ۵سطح   •

گری و  از عوامل تمایز کلیدی سازمان است. دفتر مدیریت پروژه فرهنگی از آزمایش

های پیشرفته مدیریت پروژه  کند. شیوهها را تسهیل میها و شکست یادگیری از موفقیت 

به اشتراک گذاشته میطور داخلی توسعه یافته و اغلب با صنعت گستردهبه شود.  تر 
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را جذب می برتر  استعدادهای  پروژه،  مدیریت  قوی  فرهنگ  دلیل  به  و  سازمان  کند 

 شود. ها شناخته میعنوان الگو در میان سایر سازمانبه

 

 . نظارت بر حاکمیت  ۴

ای برای مدیریت پروژه معرفی  قوانین پایه دفتر مدیریت پروژهقوانین پایه:  - 1سطح  •

شوند. حاکمیت  طور یکنواخت در سراسر سازمان رعایت نمیکند، اما این قوانین بهمی

شوند. درک محدودی از عمدتاً واکنشی است و مسائل تنها در زمان بروز مدیریت می

پروژه موفقیت  در  حاکمیت  حاکمیتی  نقش  فرآیندهای  مستندسازی  دارد.  وجود  ها 

 ای به آن وجود ندارد.حداقلی بوده و دسترسی گسترده

دفتر مدیریت پروژه ساختارهای حاکمیتی شفافی  چارچوب ساختاریافته:    -  ۲سطح   •

می بهایجاد  که  طرحکند  پورتفولیوها،  در  کلی  پروژهطور  و  میها  رعایت  شوند. ها 

اند. جلسات منظم حاکمیتی  ها در چارچوب حاکمیتی تعریف شدهها و مسئولیت نقش 

گیری. دهی باشد تا تصمیمها ممکن است بیشتر بر گزارششود، اما تمرکز آنبرگزار می

مستندسازی فرآیندهای حاکمیتی بهبود یافته است، اگرچه ممکن است همه سناریوها  

 را پوشش ندهد. 

فعال:    -  3سطح   • پروژه حسابرسیاجرای  مدیریت  از دفتر  اطمینان  برای  منظم  های 

انجام می استانداردهای حاکمیتی  با  انطباق  انطباق  برای عدم  دهد. عواقب مشخصی 

شود. فرآیندهای حاکمیتی  هایی برای بهبود فراهم میتعیین شده، در عین حال حمایت 

های  خوبی مستند شده و به آسانی در دسترس هستند. دفتر مدیریت پروژه آموزشبه

می ارائه  حاکمیت  گسترده  درک  برای  دادهلازم  شناسایی  دهد.  برای  حاکمیتی  های 

 شود. کار گرفته میهای نیازمند بهبود بهروندها و حوزه



 X3 وستیپ

 پروژه  ت ی ریبلوغ خدمات دفتر مد یابیارز

 253 

طور منظم  دفتر مدیریت پروژه چارچوب حاکمیتی را بهحاکمیت تطبیقی:    -   ۴سطح   •

تغییر سازمان و درسروزرسانی میبازبینی و به نیازهای در حال  با  تا  ها  آموختهکند 

اندازه به  فرآیندهای حاکمیتی  باشد.  انعطافهمسو  مختلف  ای  انواع  که  هستند  پذیر 

شود. تمرکز  ها را پشتیبانی کنند، در حالی که ثبات سازمانی حفظ میها و پروژهطرح

کننده موفقیت پروژه وجود دارد، نه صرفاً یک  عنوان عامل تسهیلقوی بر حاکمیت به

گیری  مکانیزم کنترلی. ابزارهای پیشرفته برای پشتیبانی از فرآیندهای حاکمیتی و تصمیم

 شوند.کار گرفته میبه

ارزش  -  ۵سطح   • بهمحور:  حاکمیت  ارزشحاکمیت  فعالیتی  عامل  عنوان  و  آفرین 

شود، نه صرفاً مکانیزم کنترلی. دفتر مدیریت پروژه  محرک عملکرد سازمانی تلقی می

ها را به های پیشرفته، ارتباط بین حاکمیت قوی و موفقیت پروژهبا استفاده از تحلیل

می به حداقل  اثبات  را  بروکراسی  هستند،  کارآمد  بسیار  فرآیندهای حاکمیتی  رساند. 

عنوان یک  رسانند. رویکرد حاکمیتی سازمان بهآفرینی را به حداکثر میرسانده و ارزش

سازمان سایر  توسط  و  شده  شناخته  در صنعت  برتر  بهالگوی  مورد  ها  مرجع  عنوان 

 گیرد. استفاده قرار می

 

 . مدیریت تغییرات سازمانی  ۵

صورت واکنشی  تغییرات بهدفتر مدیریت پروژه به اثرات  رویکرد واکنشی:    -  1سطح   •

دهد و فرآیند رسمی برای مدیریت تغییرات وجود ندارد. مدیریت تغییرات پاسخ می

تلقی میعنوان فعالیتی مختص پروژهبه یا طرح تسری  ها  پورتفولیو  شود و به سطح 

بخش نمی در  تغییرات  متقابل  تأثیرات  از  محدودی  درک  سازمان  یابد.  مختلف  های 

 وجود دارد. مقاومت در برابر تغییرات اغلب به دلیل نبود آمادگی بالا است. 
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برنامه  -  ۲سطح   • برای  شده:  ریزیرویکرد  رسمی  فرآیند  یک  پروژه  مدیریت  دفتر 

بینی و  کند. تغییرات پیشها ایجاد میمدیریت تغییرات در سطح پورتفولیوها و طرح

طور یکنواخت در تمامی ابتکارات شود، اما این رویکرد بهریزی میها برنامهبرای آن

نمی ارزیابیاعمال  می شود.  انجام  تغییر  اثرات  اولیه  ذیهای  تحلیل  و شود.  نفعان 

ریزی ارتباطات آغاز شده، اما ممکن است جامع نباشد. آمادگی برای تغییرات در  برنامه

 شود. سطحی کلی سنجیده می

طور مداوم در  رویکردی جامع به مدیریت تغییرات بهمدیریت یکپارچه:    -  3سطح   •

پورتفولیوها و طرح با مدیران طرح و  ها اعمال میتمامی  شود. دفتر مدیریت پروژه 

برنامه تمام  در  تغییرات  مدیریت  تا  دارد  نزدیک  همکاری  شود.  پروژه  ادغام  ها 

یابد.  نفعان و راهبردهای ارتباطی متناسب با هر وضعیت توسعه میهای دقیق ذیتحلیل

ای بر توسعه شود. تمرکز ویژهطور کامل ارزیابی و مدیریت میآمادگی برای تغییر به

 های سازمانی در مدیریت تغییرات وجود دارد. قابلیت 

عنوان  دفتر مدیریت پروژه از مدیریت تغییرات به:  نگرپیش توانمندسازی    -  ۴سطح   •

استفاده می تحولات سازمانی  تسریع  تسهیل و  برای  پیشرفته  کند. مدل ابزاری  سازی 

بهاثرات تغییر برای پیش شود. تمرکز  کار گرفته میبینی و کاهش مشکلات احتمالی 

های مدیریت تغییر آوری تغییر در سطح سازمان وجود دارد. شاخصقوی بر ایجاد تاب

شوند. دفتر مدیریت پروژه  ها پیوند داده میهای موفقیت پورتفولیو و طرحبا شاخص

های لازم را کند و راهنماییعنوان مرکز تعالی در مدیریت تغییرات سازمانی عمل میبه

 دهد.در سراسر سازمان ارائه می

پذیری دست یافته  سازمان به سطح بالایی از انعطاف سازی فرهنگی:  نهادینه  -   ۵سطح   •

های  و مدیریت تغییرات در فرهنگ آن نهادینه شده است. دفتر مدیریت پروژه ارزیابی

های پیشرفته و  کند. از تحلیلمستمر آمادگی برای تغییر و ابتکارات بهبود را تسهیل می

سازی راهبردهای تغییر استفاده  بینی اثرات تغییرات و بهینههوش مصنوعی برای پیش
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شود  عنوان یک مزیت رقابتی شناخته میشود. رویکرد سازمان به مدیریت تغییر بهمی

عنوان  کند. دفتر مدیریت پروژه بهو امکان سازگاری سریع با تحولات بازار را فراهم می

 شود. پیشگام در مدیریت تغییرات سازمانی در صنعت شناخته می

 

 . مدیریت پورتفولیو  ۶

ها و فهرستی پایه از طرح   دفتر مدیریت پروژه  ها:بندی پایه پروژهفهرست   -  1سطح   •

میپروژه نگهداری  اولویت ها  و  انتخاب  پروژهکند.  بهبندی  انجام ها  موردی  صورت 

بهینه  می منابع  تخصیص  دارد.  وجود  راهبردی  همسویی  به  محدودی  توجه  و  شود 

های  شود. تمرکز بیشتر بر پروژهنیست و عملکرد پورتفولیو به حداقل میزان پایش می

 منفرد است تا مدیریت کلی پورتفولیو. 

دفتر مدیریت پروژه معیارهایی برای    بندی ساختاریافته:انتخاب و اولویت  -  ۲سطح   •

ارزیابی  کند. فرآیند ساختاریافتهها تعریف میبندی پروژهانتخاب و اولویت  ای برای 

های جدید ایجاد شده است. پایش پورتفولیو در سطح ابتدایی انجام پیشنهادهای پروژه

میمی گرفته  نظر  در  منابع  تخصیص  نباشد.  جامع  است  ممکن  اما  اما  شود  شود 

گیرد. به همسویی راهبردی توجه  سازی کامل در سراسر پورتفولیو صورت نمیبهینه

 شود، اما اجرای آن همواره پایدار نیست. می

پورتفولیو را دفتر مدیریت پروژه به  مدیریت فعال پورتفولیو:  -   3سطح   • طور فعال 

های منظم  سازد. بازبینیطور مستمر تخصیص منابع را بهینه میکند و بهمدیریت می

شود. فرآیند شفافی برای  پورتفولیو برای ارزیابی عملکرد و میزان همسویی انجام می

ها بر اساس عملکرد پورتفولیو وجود دارد. همسویی  اضافه کردن، تغییر یا خاتمه پروژه

به تصمیم راهبردی  در  کلیدی  عامل  میگیریعنوان  لحاظ  تحلیلها  پایه  شود.  های 

 گیرند.پورتفولیو برای پشتیبانی از تصمیمات مورد استفاده قرار می
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بهینه   -  ۴سطح   • پورتفولیو به ابزار کلیدی برای اجرای    سازی:همسویی راهبردی و 

می تبدیل  سازمانی  تحلیلراهبرد  بهینهشود.  برای  پورتفولیو  پیشرفته  سازی  های 

ای  شود. درک پیشرفتهکار گرفته میتخصیص منابع و حداکثرسازی ارزش راهبردی به

وابستگی طرحاز  میان  متقابل  پروژههای  و  پروژه  ها  مدیریت  دفتر  دارد.  وجود  ها 

میگزارش ارائه  ارشد  مدیریت  به  پورتفولیو  عملکرد  از  تحلیلی  و  منظم  دهد.  های 

 شود. رسانی به تصمیمات پورتفولیو استفاده میریزی سناریویی برای اطلاعبرنامه

طور پویا با استفاده از  پورتفولیو به بینانه پورتفولیو:سازی پویا و پیش بهینه  - ۵سطح  •

شود. هوش مصنوعی و یادگیری ماشین  بینی و تحلیل سناریو بهینه میهای پیشمدل 

شوند. کار گرفته میهای اصلاحی بهبینی عملکرد پورتفولیو و ارائه توصیهبرای پیش

پذیر است. رویکرد دفتر  وکار واکنششدت نسبت به تغییرات محیط کسب پورتفولیو به

به پورتفولیو  مدیریت  به  پروژه  نمونهمدیریت  شناخته  عنوان  صنعت  در  پیشرو  ای 

 بخش نوآوری در این حوزه است. شود و اغلب الهاممی

 

 ریزی راهبردی . پشتیبانی از برنامه۷

ریزی راهبردی  نقش دفتر مدیریت پروژه در برنامههای پایه:  ارائه ورودی   -  1سطح   •

شود. تحلیل اندکی از  ها محدود میبه ارائه اطلاعات پایه در خصوص وضعیت پروژه

پروژه همسویی  دفتر میزان  ندارد.  وجود  اصلاً  یا  دارد  وجود  راهبردی  اهداف  با  ها 

به پروژه  نمیمدیریت  مشارکت  راهبردی  مباحثات  در  فعال  میان  طور  ارتباط  کند. 

 شود. طور شفاف بیان یا درک نمیها و راهبرد بهپروژه

ساختاریافته:    -  ۲سطح   • ورودیمشارکت  پروژه  مدیریت  و دفتر  منظم  های 

برنامهساختاریافته فرآیند  به  ارائه میای  راهبردی  میزان ریزی  از  ابتدایی  تحلیل  دهد. 

شود. دفتر مدیریت پروژه در  ها با اهداف راهبردی انجام میها و پروژههمسویی طرح
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برنامه میجلسات  ایفا  حمایتی  نقش  عمدتاً  اما  دارد  حضور  راهبردی  کند. ریزی 

 شود. ای درباره میزان همسویی راهبردی میپیشنهادهای پروژه شامل اطلاعات پایه

های  دهی برنامهطور فعال در شکلدفتر مدیریت پروژه بهمشارکت فعال:    -  3سطح   •

ها کند. درک روشنی از نقش طرحهای پورتفولیو مشارکت میراهبردی بر مبنای بینش

ها و  راهبردی وجود دارد. دفتر مدیریت پروژه داده  هادستاوردها در تحقق  و پروژه

دهد. همسویی رسانی به تصمیمات راهبردی ارائه میهای ارزشمندی برای اطلاعتحلیل

 ها است. بندی پروژهراهبردی عامل کلیدی در انتخاب و اولویت 

دفتر مدیریت پروژه نقش کلیدی در ترجمه راهبرد  یکپارچگی راهبردی:    -  ۴سطح   •

ای میان مدیریت  کند. جریان اطلاعات دوسویههای اجرایی پورتفولیو ایفا میبه برنامه

برنامه و  تحلیلپورتفولیو  از  پروژه  مدیریت  دفتر  است.  برقرار  راهبردی  های  ریزی 

بر   پورتفولیو  مختلف  سناریوهای  تأثیر  مدلسازی  برای  راهبردی    هادستاوردپیشرفته 

بهاستفاده می ارزشمند در  کند. مدیریت ارشد دفتر مدیریت پروژه را  عنوان شریکی 

 شناسد.حوزه راهبرد می

عنوان شریک راهبردی شناخته  دفتر مدیریت پروژه بهآفرینی راهبرد:  هم  -   ۵سطح   •

بینشمی و  جهت شود  پورتفولیو  دفتر  های  هستند.  سازمان  راهبردی  مسیر  دهنده 

بینانه پیشرفته و مدلسازی سناریویی به  های پیشگیری از تحلیلمدیریت پروژه با بهره

برنامهاطلاع میرسانی  راهبردی  بلندمدت  بین  های  عمیقی  یکپارچگی  پردازد. 

برنامه دفتر  فرآیندهای  پشتیبانی  است.  برقرار  پورتفولیو  مدیریت  و  راهبردی  ریزی 

عنوان یک مزیت رقابتی کلیدی برای سازمان  ریزی راهبردی بهمدیریت پروژه از برنامه

 شود. شناخته می
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 خدمات تاکتیکی 
 . مدیریت دانش  ۸

موردی:    -  1سطح   • بهمستندسازی  دانش  انجام ثبت  ساختار  بدون  و  پراکنده  طور 

پروژهمی پایان  در  اوقات  گاهی  درسشود.  مستندسازی  آموختهها،  اما  میها  شود 

گیرد. مخزن متمرکزی برای  ندرت به اشتراک گذاشته شده یا مورد استفاده قرار میبه

ها وجود ندارد. انتقال دانش عمدتاً به تعاملات غیررسمی فرد به فرد متکی دانش پروژه

 است. 

یک مخزن مرکزی برای اسناد پروژه    دفتر مدیریت پروژهمخزن دانش پایه:    -   ۲سطح   •

میآموختهو درس ایجاد  پروژهها  دانش  ثبت  برای  استانداردی  قالب  تعریف  کند.  ها 

گیرد  شود، اما استفاده از آن ناهماهنگ است. تا حدودی اشتراک دانش صورت میمی

مند نیست. تمرکز عمدتاً بر دانش صریح است و به دانش ضمنی توجه اندکی  اما نظام

 شود. می

دانش:    -  3سطح   • فعال  برگزار میاشتراک  دانش  اشتراک  منظم  دفتر  جلسات  شود. 

های بازنگری ساختاریافته و  ها را از طریق نشست مدیریت پروژه یادگیری میان پروژه

می تسهیل  موردی  بهمطالعات  و  نگهداری  کاربرپسند  دانشی  پایگاه  فعال  کند.  طور 

ای  طور فزایندهای بهپروژه  هادستاوردشود. ارزش مدیریت دانش در بهبود  استفاده می

 شود. شناخته می

یکپارچه:    -  ۴سطح   • دانش  مراحل چرخه حیات  مدیریت  تمام  در  دانش  مدیریت 

ای برای ثبت  شود. دفتر مدیریت پروژه ابزارهای پیشرفتهادغام می  هاها و پروژهطرح

به میدانش  سامانهکار  جمله  از  قوی  گیرد،  فرهنگ  مصنوعی.  هوش  به  مجهز  های 

هایی همراه است. انتقال دانش  اشتراک دانش ایجاد شده و مشارکت در آن با مشوق

 شود. های مربیگری و اجتماعات عملیاتی تسهیل میضمنی از طریق برنامه
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مدیریت دانش به یک دارایی راهبردی کلیدی و مزیت  محور:  سازمان دانش   -  ۵سطح   •

بینش   شناسایی    های پیشرفته برای  شود. دفتر مدیریت پروژه از تحلیلرقابتی تبدیل می

کار گرفته  های راهبردی بهگیریها در تصمیمکند و این بینشاز پایگاه دانش استفاده می

طور یکپارچه با فرآیندهای نوآوری ادغام شده است. سازمان شود. مدیریت دانش بهمی

تر به  شود و اغلب دانش خود را با صنعت گستردهعنوان مرجع فکری شناخته میبه

می انباشتهاشتراک  دانش  مبنای  بر  مستمر  انطباق  و  یادگیری  فرهنگ  گذارد.  در  شده 

 سازمانی نهادینه شده است. 

 

 ها  ها و چارچوب. روش ۹

ای برای های پایهدفتر مدیریت پروژه دستورالعملهای پایه:  دستورالعمل  -  1سطح   •

طور یکنواخت  ها جامع نیستند و بهدهد، اما این دستورالعملمدیریت پروژه ارائه می

اند و ممکن است  طور پراکنده تعریف شدهها بهها و چارچوبشوند. روشرعایت نمی

پیاده برای  محدودی  پشتیبانی  یا  آموزش  باشند.  متفاوت  سازمان  سراسر  سازی  در 

 ها وجود دارد و مستندسازی در حداقل سطح ممکن است. روش

 های پایه مدیریت پروژه در سازمان وجود دارد.دستورالعمل نکته کلیدی: •

شناسی استاندارد  دفتر مدیریت پروژه یک روششناسی استاندارد:  روش  -   ۲سطح   •

پروژه مدیریت  میبرای  ایجاد  پایهها  ابزارهای  و  الگوها  میکند.  ارائه  شود.  ای 

شود اما میزان پذیرش و استفاده از آن شناسی ارائه میهایی درباره این روشآموزش

ممکن است ناهماهنگ باشد. تمرکز این روش بیشتر بر فرایندهای سطح پروژه است  

 و توجه اندکی به مدیریت پورتفولیو یا طرح دارد. 

جامع:    -  3سطح   • پیادهچارچوب  جامع  چارچوب  یک  پروژه  مدیریت  سازی  دفتر 

خوبی  دهد. این روش بهکند که مدیریت پورتفولیو، طرح و پروژه را پوشش میمی
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پشتیبانی میمستند شده و   الگوها  و  ابزارها  از  کاملی  آموزشبا مجموعه  و  شود.  ها 

میپشتیبانی ارائه  منظم  ممیزیهای  انجام  برای  فرآیندی  با  شود.  انطباق  های 

 شناسی تعریف شده است. روش

تطبیقی:  روش  -   ۴سطح   • بهروششناسی  پروژه  مدیریت  دفتر  بر شناسی  منظم  طور 

شود. چارچوب به اندازه  روزرسانی میها و روندهای نوظهور بهآموختهاساس درس

انعطاف انواع پروژهکافی  با  تا متناسب  یابد. پذیر است  نیازهای سازمانی تطبیق  ها و 

 های آموزشی پیشرفته، شامل مسیرهای صدور گواهینامه، برقرار شده است. برنامه

نوآورانه:    -  ۵سطح   • پروژه در خط ها و چارچوبروشالگوی  مدیریت  دفتر  های 

های صنعت قرار دارند و اغلب محرک نوآوری در این حوزه هستند. مقدم بهترین شیوه

دربر می را  پروژه  پورتفولیو، طرح و  یکپارچه مدیریت  به شکلی  گیرد. این رویکرد 

 اند.شناسی گنجانده شدههای پیشرفته، از جمله هوش مصنوعی، در این روشفناوری

 

 . مدیریت منابع  1۰

ای برای تخصیص  های اولیهدفتر مدیریت پروژه حمایت تخصیص پایه:    -  1سطح   •

برداری از  دهد. دید محدودی نسبت به در دسترس بودن و میزان بهرهمنابع ارائه می

پروژه در  بهمنابع  منابع  تعارضات  دارد.  وجود  میها  مدیریت  واکنشی  شود.  صورت 

مدت بوده و اغلب دقت کمی دارد. در تخصیص منابع توجه  ریزی منابع کوتاهبرنامه

 گیرد. ها صورت میاندکی به تطابق مهارت

دفتر مدیریت پروژه یک سامانه متمرکز برای مدیریت منابع  پایش متمرکز:  - ۲سطح  •

به در دسترس بودن و بهرهایجاد می بهتری نسبت  منابع حاصل  کند. دید  از  برداری 

پیشمی می بینیشود.  انجام  منابع  اولیه  شناسایی  های  زودتر  منابع  تعارضات  شود. 
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میمی مدیریت  واکنشی  همچنان  هرچند  مهارتشوند،  منابع شوند.  تخصیص  در  ها 

 شود. لحاظ می

 اندازی شده است. سامانه متمرکزی برای پایش منابع راه نکته کلیدی: •

منابع    نگرپیشهای مدیریت  شیوهاز  دفتر مدیریت پروژه  :  نگرپیشمدیریت    -  3سطح   •

پیشمی  بکارگیری  برنامهکند.  و  منابع  پیشرفته  است.  بینی  برقرار شده  ظرفیت  ریزی 

منابع در سطح طرح پروژهتعارضات  بهها و  مدیریت میها  مؤثری  تطابق  طور  شود. 

برداری از منابع در سطح پورتفولیو ها عامل کلیدی در تخصیص منابع است. بهرهمهارت

 شود. بهینه می

دفتر مدیریت پروژه مدیریت منابع را با راهبرد سازمانی  همسویی راهبردی:    -  ۴سطح   •

می مدلسازیهمسو  بهینهکند.  برای  پیشرفته  سراسر  های  در  منابع  تخصیص  سازی 

شود. تمرکز قوی بر توسعه و حفظ منابع کلیدی وجود دارد.  کار گرفته میپورتفولیو به

تصمیمات مربوط به مدیریت منابع با در نظر گرفتن تأثیرات راهبردی بلندمدت اتخاذ  

 شود. های منابع استفاده میبینانه برای پیشگیری از گلوگاههای پیششود. تحلیلمی

دفتر مدیریت پروژه از هوش مصنوعی و یادگیری ماشین  سازی پویا: بهینه -  ۵سطح  •

کند. تخصیص منابع بر اساس تغییر  سازی پویا و درلحظه منابع استفاده میبرای بهینه

پروژه بهنیازهای  سازمان  و  می ها  تنظیم  آنی  پیشطور  مدلسازی  و  برای  شود  بینی 

عنوان یک  شود. رویکرد سازمان به مدیریت منابع بهکار گرفته مینیازهای آینده منابع به

 شود. الگوی پیشرو در صنعت شناخته می

 

 ها و ابزارها  . مدیریت سامانه11

دفتر مدیریت پروژه ابزارهای پایه مدیریت پروژه را    ارائه ابزارهای پایه:  -  1سطح   •

می ابزارها  ارائه  انتخاب  است.  همراه  یکپارچگی  میزان  حداقل  با  اغلب  که  دهد، 
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های مختلف متفاوت باشد. شود و ممکن است در پروژه صورت موردی انجام میبه

ها  سامانه  نگهداشت آموزش یا پشتیبانی محدودی برای استفاده از ابزارها وجود دارد.  

 شود. نمی ارزیابیمند صورت نظامواکنشی است. تأثیر ابزارها بر عملکرد پروژه به

دفتر مدیریت پروژه یک مجموعه ابزار ثابت برای    مجموعه ابزار استاندارد:  -  ۲سطح   •

یابد. کند. یکپارچگی میان ابزارها بهبود میمدیریت پورتفولیو، طرح و پروژه ایجاد می

منظم    نگهداشت شود.  ای برای استفاده از ابزارها ارائه میهای پایهها و پشتیبانیآموزش

 شود. ها آغاز میشود. ردیابی میزان استفاده از ابزارها و تأثیر آنها انجام میسامانه

یکپارچه:سامانه  -  3سطح   • مدیریت  پروژه سامانه  های  مدیریت  مدیریت  دفتر  های 

ها در سطوح پورتفولیو، طرح و پروژه به کند. جریان دادهجامع و یکپارچه فراهم می

آموزش است.  برقرار  یکپارچه  پشتیبانیشکلی  و  میها  تضمین  پیشرفته  که  های  کند 

بهینه باشد.  بالا  ابزارها  در  مهارت  و  استفاده  سامانهسطح  ارتقاء  و  بهسازی  طور  ها 

می   نگرپیش انجام  منظم  بهو  مدیریت  اثربخشی  بر  ابزارها  تأثیر  نظامشود.  مند  طور 

 شود. و تحلیل می ارزیابی

ها و ابزارها را  دفتر مدیریت پروژه سامانه  توانمندسازی راهبردی فناوری:  -  ۴سطح   •

بینانه  های پیشهای مدلسازی پیشرفته و تحلیلکند. قابلیت با راهبرد سازمانی همسو می

گیری و اجرا را در تمامی سطوح  طور چشمگیری تصمیمها بهشود. سامانهبرقرار می

می فناوریارتقاء  حوزه  در  مستمر  نوآوری  محرک  پروژه  مدیریت  دفتر  های  دهند. 

می توانمندیمدیریت  سامانهشود.  تبدیل  های  رقابتی  مزیت  ایجاد  برای  منبعی  به  ها 

 شوند.می

دفتر مدیریت پروژه از هوش مصنوعی    های مدیریت هوشمند:اکوسیستم  -  ۵سطح   •

کند.  های مدیریتی هوشمند و تطبیقی استفاده میو یادگیری ماشین برای ایجاد سامانه

صورت  ها بهشوند. سامانهطور بلادرنگ بهینه میگیری بهفرآیندها و پشتیبانی تصمیم

دهند.  های بهبود را شناسایی کرده و پیشنهادهایی برای ارتقاء ارائه میخودکار فرصت 
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سامانه به  سازمان  بهرویکرد  پروژه  مدیریت  صنعت  های  در  جدیدی  الگوی  عنوان 

 شود. شناخته می

 . آموزش و توسعه 1۲

دفتر مدیریت پروژه جلسات آموزشی پراکنده و  ها:  آموزش پایه مهارت  -  1سطح   •

کند. محتوای آموزشی کلی است و ممکن است متناسب با نیازهای  ابتدایی برگزار می

اثربخشی   نباشد.  بهآموزشسازمانی  میها  ارزیابی  محدود  آموزشطور  با  شود.  ها 

برای   مستمری  حمایت  ندارند.  پیوندی  سازمانی  راهبرد  یا  شغلی  توسعه  مسیرهای 

 ها وجود ندارد. توسعه مهارت

یک برنامه آموزشی  از  دفتر مدیریت پروژه  برنامه آموزشی ساختاریافته:    -  ۲سطح   •

کند. محتوای آموزشی  می  بکارگیری    های کلیدی مدیریت پروژه  ساختاریافته در حوزه

می داده  تطبیق  سازمانی  نیازهای  با  حدی  ارزیابیتا  اثربخشی شود.  از  ابتدایی  های 

شوند. ها به تدریج با مسیرهای توسعه شغلی مرتبط میشود. آموزشآموزش انجام می

گواهینامه کسب  دارند.  مشارکت خوبی  و  شده  برگزار  منظم  آموزشی  های  جلسات 

 گیرد. تخصصی در مسیر توسعه شغلی مورد توجه قرار می

شایستگی  -  3سطح   • جامع  و ها:  توسعه  قدرتمند  برنامه  یک  پروژه  مدیریت  دفتر 

های مهارتی فردی و سازمانی  دهد. شکافها ارائه میچندلایه برای توسعه شایستگی

پیشرفته شناسایی می آموزشبا رویکردی  بهشوند.  توسعه ها  با مسیرهای  کامل  طور 

می همسو  سازمانی  نیازهای  و  روششغلی  جمله  شوند.  از  پیشرفته،  آموزشی  های 

شود. فرهنگ یادگیری مستمر  کار گرفته می، بههمکارانیادگیری تجربی و یادگیری از  

 شود. طور فعال تشویق و حمایت میبه

های آموزش و توسعه دفتر مدیریت پروژه برنامهها:  توسعه راهبردی قابلیت   -  ۴سطح   •

قابلیت  با  میرا  همراستا  سازمان  راهبردی  تحلیلهای  پیشکند.  برای  بینیهای  کننده 
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های مدیریت  های توسعه، قابلیت شود. برنامهشناسایی نیازهای مهارتی آینده انجام می

دهند. بدین  پورتفولیو، طرح و پروژه را در سطح سازمان به طور چشمگیری ارتقاء می

ترتیب، دفتر مدیریت پروژه نقشی کلیدی در مدیریت دانش سازمانی و نوآوری ایفا  

 کند.می

تحولزیست  -   ۵سطح   • یادگیری  فناوریآفرین:  بوم  از  پروژه  مدیریت  های  دفتر 

و   تطبیقی  یادگیری  تجربیات  ایجاد  برای  میسازیمتناسب پیشرفته  بهره  گیرد.  شده 

شود.  های مهارتی و تنظیم خودکار مسیرهای یادگیری انجام میتحلیل بلادرنگ شکاف

می هدایت  را  صنعت  در  نوآوری  پروژه،  مدیریت  توسعه  به  سازمان  کند. رویکرد 

 شوند. یادگیری و توسعه به منابع اصلی مزیت رقابتی و تحول سازمانی تبدیل می

 

 

 

 خدمات عملیاتی 
 های ممیزی  . ارزیابی13

ای را انجام  های پایهدفتر مدیریت پروژه ممیزیهای پایه انطباق:  بررسی  -   1سطح   •

طور  ها بهها متمرکز است. این ممیزیدهد که عمدتاً بر بررسی انطباق با سیاست می

شود. معیارهای ارزیابی محدود بوده و ممکن پراکنده و غالباً به شکل واکنشی انجام می 

شوند اما های ممیزی مستندسازی میکار گرفته نشوند. یافتهطور یکنواخت بهاست به

بینش  هادستاوردپیگیری   ادغام  است.  شیوهمحدود  در  ممیزی  از  حاصل  های  های 

 مدیریت پروژه حداقلی است. 

استانداردشده:  ممیزی  -  ۲سطح   • پروژه روشهای  مدیریت  یکنواختی  دفتر  شناسی 

تری  تر و با پوشش طیف وسیعطور منظمها بهکند. ممیزیها ایجاد میبرای انجام ممیزی
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شوند. تر مستند میطور کاملها بهها و توصیهشود. یافتههای پروژه انجام میاز جنبه

های حاصل از  ممیزی برقرار است. بینش  هادستاوردای برای پیگیری  فرآیندهای پایه

 شوند.کار گرفته میهای مدیریت پروژه بهممیزی به تدریج در بهبود شیوه

 های جامع: ارزیابی - 3سطح  •

و پروژه انجام  مدیریت طرح  های جامعی را در تمامی ابعاد  دفتر مدیریت پروژه ارزیابی •

دهد. تمرکز قوی بر بهبود عملکرد در کنار اطمینان از انطباق وجود دارد. از ابزارها  می

مند پیگیری شده و طور نظامها بهشود. یافتههای ارزیابی پیشرفته استفاده میو تکنیک

 شوند.محرک ابتکارات بهبود مستمر می

ممیزی  عملکرد:  نگرپیش سازی  بهینه  -  ۴سطح   • از  پروژه  مدیریت  بهدفتر  طور  ها 

بهینه  نگرپیش پروژهطرح سازی عملکرد  برای  و  می  هاها  تحلیلاستفاده  از  های کند. 

گرفته میپیش بهره  از وقوع  پیش  بالقوه  برای شناسایی مسائل  بینشبینانه  های  شود. 

های مدیریت پورتفولیو، طرح و پروژه ادغام طور یکپارچه در شیوهحاصل از ممیزی به

ممیزیمی قابلیت شود.  توسعه  و  سازمانی  یادگیری  در  توجهی  قابل  نقش  ایفا  ها  ها 

 کنند. می

از هوش مصنوعی و    نظارت هوشمندانه و مستمر:  -  ۵سطح   • دفتر مدیریت پروژه 

کند.  استفاده می  هاها و پروژهطرح یادگیری ماشین برای نظارت مستمر و بلادرنگ بر  

بهسامانه هوشمند  را های  لازم  بهبودهای  و  کرده  شناسایی  را  مسائل  خودکار  طور 

های ممیزی بر عملکرد ای برای تحلیل تأثیر یافتهسازی پیشرفتهدهند. مدلپیشنهاد می

عنوان الگویی  ها بهشود. رویکرد سازمان به ممیزی و ارزیابی پروژهسازمانی انجام می

 شود.نوآورانه در صنعت شناخته می

 



 X3 وستیپ

 پروژه  ت ی ریبلوغ خدمات دفتر مد یابیارز

 266 

 1. مدیریت کنترل تغییرات 1۴

تغییرات پس از وقوع  دفتر مدیریت پروژه به  مدیریت واکنشی تغییرات:    -   1سطح   •

دهد، بدون آنکه فرآیند استانداردی برای مدیریت تغییرات وجود  ها واکنش نشان میآن 

غیرسازمان و  حداقلی  تغییرات  مستندسازی  باشد.  تأثیر  داشته  ارزیابی  است.  یافته 

بندی و شود. کنترل محدودی بر تغییرات حوزه کاری، زمانتغییرات سطحی انجام می 

 شود. طور منظم انجام نمی نفعان درباره تغییرات بهرسانی به ذیمنابع وجود دارد. اطلاع

دفتر مدیریت پروژه یک فرآیند پایه برای کنترل فرآیند پایه کنترل تغییرات:    -  ۲سطح   •

تعریف مراحل  با  میتغییرات  ایجاد  بهشده  تغییرات  مستندسازی  منظم کند.  تری طور 

ای برای ارزیابی تأثیر تغییرات وجود دارد. هیأت یا کمیته  شود. فرآیند سادهانجام می

شود، اما اثربخشی آن ممکن است محدود باشد.  ( تشکیل میCCB)۲کنترل تغییرات 

ذی با  میارتباطات  بهبود  تغییرات  درباره  جامع  نفعان  همچنان  است  ممکن  اما  یابد 

 نباشد.

دفتر مدیریت پروژه یک سامانه جامع کنترل   مدیریت یکپارچه تغییرات:  -   3سطح   •

های  کند. ارزیابیمی  بکارگیری    تغییرات را که با سایر فرآیندها یکپارچه شده است  

شود.  ها، انجام میبندی، منابع و ریسکدقیق تأثیرات تغییر، شامل حوزه کاری، زمان

کند. فرآیند مشخصی برای ارجاع و مدیریت  طور مؤثر عمل میهیأت کنترل تغییرات به

رسانی  مند در فرآیند تغییرات اطلاعصورت نظامنفعان بهتغییرات مهم برقرار است. ذی

 شوند.و درگیر می

های پیشرفته برای  دفتر مدیریت پروژه از تحلیلتغییرات:    نگرپیشمدیریت    -  ۴سطح   •

شوند  کند. روندهای تغییر تحلیل میها استفاده میبینی تغییرات بالقوه و تأثیرات آن پیش

برنامه طرحتا  پروژهریزی  و  به حداقل  ها  و  پیشگیری  بر  قوی  تمرکز  یابد.  بهبود  ها 

 

1 Change Control Management 
2 Change Control Board 
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رساندن تغییرات وجود دارد. فرآیند مدیریت تغییر بسیار کارآمد بوده و گردش کارها  

انجام میبه دادهطور خودکار  بهشود.  تغییرات  با  مرتبط  بهبود های  برای  طور مستمر 

 شوند.و پروژه به کار گرفته میمدیریت طرح های شیوه

رویکرد دفتر مدیریت پروژه به مدیریت  توانمندسازی راهبردی تغییرات:    -  ۵سطح   •

سازد.  شود که چابکی سازمانی را ممکن میعنوان یک دارایی راهبردی تلقی میتغییر به

سازی سناریوهای پیچیده تغییر از هوش مصنوعی پیشرفته و یادگیری ماشین برای مدل

طور کامل با  شود. فرآیند مدیریت تغییر بهها استفاده میو تحلیل تأثیرات راهبردی آن

ریزی راهبردی و مدیریت پورتفولیو یکپارچه شده است. توانمندی سازمان در برنامه

 شود. مدیریت تغییر به یک مزیت رقابتی تبدیل می

 

 

 . مدیریت ارتباط با مشتریان پروژه 1۵

ای برای تعامل  های اولیهدفتر مدیریت پروژه حمایت تعامل پایه با مشتری:    -  1سطح   •

طور  شود، اما بهآوری میدهد. نیازهای مشتریان پروژه جمعبا مشتریان پروژه ارائه می

شود. ارتباط با مشتریان پروژه واکنشی و اغلب ناهماهنگ است.  مند مدیریت نمینظام 

پیگیری میزان رضایت مشتریان پروژه محدود است. مدیریت ارتباط با مشتریان پروژه  

 ای یکپارچه نشده است. با فرآیندهای پروژه

دفتر مدیریت پروژه فرآیندهای منسجمی  مدیریت استانداردشده مشتریان:    -  ۲سطح   •

کند. مستندسازی نیازها و انتظارات  برای مدیریت ارتباط با مشتریان پروژه ایجاد می

ای برای ردیابی رضایت مشتریان پروژه  های پایهیابد. سیستممشتریان پروژه بهبود می

می است.  برقرار  ایجاد شده  پروژه  مدیریت  فرآیندهای  با  یکپارچگی  تا حدی  شود. 

 شود. تر میهای منظم برای مشتریان پروژه رایجروزرسانیبه
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یکپارچه مشتریان:    -  3سطح   • راهبردهای جامعی  درگیرسازی  پروژه  مدیریت  دفتر 

ای از نیازها و  کند. تحلیل پیشرفتهمی  بکارگیری    برای درگیرسازی مشتریان پروژه  

می انجام  پروژه  مشتریان  رضایت  تکنیکمیزان  پیشرفتهشود.  مدیریت  های  برای  ای 

به مشتریان  میانتظارات  گرفته  بهکار  پروژه  مشتریان  با  ارتباط  مدیریت  طور  شود. 

و پروژه تلفیق شده است. تمرکز قوی بر ارتباطات مدیریت طرح  یکپارچه با فرآیندهای  

 با مشتریان پروژه وجود دارد. نگرپیش

مشتریان:    -  ۴سطح   • با  راهبردی  با  مشارکت  ارتباط  مدیریت  پروژه  مدیریت  دفتر 

کننده برای  بینیهای پیشکند. تحلیلمشتریان پروژه را با راهبرد کلی سازمان همسو می

شود. مشارکت با مشتریان پروژه  شناسایی نیازها و رفتارهای مشتریان پروژه انجام می

توجهی  به قابل  پروژهطرح  هادستاوردطور  بهبود میها و  را  مدیریت ها  دفتر  بخشد. 

کند. تمرکز  پروژه نقش کلیدی در مدیریت روابط راهبردی با مشتریان پروژه ایفا می

 آفرینی و ارائه ارزش بلندمدت به مشتریان پروژه وجود دارد.ای بر همویژه

تحول   -  ۵سطح   • مشتریان:  همکاری  با  فناوریآفرین  از  پروژه  مدیریت  های  دفتر 

کند.  پیشرفته برای دستیابی به بینش پویا و مشارکت فعال مشتریان پروژه استفاده می

تحلیل پایه  بر  پروژه  مشتریان  با  ارتباط  مصنوعی  راهبردهای  هوش  بر  مبتنی  های 

لحظهصورت  به می   در  مشتریان تنظیم  با  ارتباط  مدیریت  به  سازمان  رویکرد  شوند. 

شود. همکاری با مشتریان پروژه به منبع اصلی  پروژه موجب نوآوری در صنعت می

 شود. مزیت رقابتی و تحول سازمانی تبدیل می

 

 دهی  . تحلیل داده و گزارش1۶

صورت  ای، اغلب بههای پایهدفتر مدیریت پروژه گزارش  دهی پایه:گزارش  -  1سطح   •

ها محدود و عمدتاً توصیفی  دهد. تحلیل دادهها ارائه میدستی، درباره وضعیت پروژه
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گزارش بهاست.  است  ممکن  و  ایستا  معمولاً  گزارشها  در  نباشند.  میان  موقع  دهی 

تحلیلپروژه است.  رایج  داده  کیفیت  مشکلات  دارد.  وجود  کمی  یکنواختی  های  ها 

 کنند. های راهبردی را فراهم میشده حداقل بینشانجام

استانداردشده:گزارش  -  ۲سطح   • قالب   دهی  پروژه  مدیریت  فرآیندهای  دفتر  و  ها 

یابد. از  ها بهبود میآوری و اعتبارسنجی دادهکند. جمعدهی منسجمی ایجاد میگزارش

داده مصورسازی  ساده  میابزارهای  استفاده  گزارشها  دقیقشود.  بهها  و  تر  موقعتر 

دهی به سطوح پورتفولیو  شود. گزارشای از روندها انجام می های پایهشوند. تحلیلمی

 یابد، هرچند ممکن است هنوز جامع نباشد. توسعه می طرحو 

های جامع تحلیل داده و  دفتر مدیریت پروژه سامانه  های یکپارچه:تحلیل   -  3سطح   •

ها و هوش  کند. از ابزارهای پیشرفته مصورسازی دادهمی  بکارگیری    دهی را  گزارش

و پروژه یکپارچه    طرح طور مؤثر در سطوح پورتفولیو،  ها بهشود. دادهتجاری استفاده می

تحلیلمی پیششوند.  تصمیمهای  به  میگیریبینانه  جهت  داشبوردهای  ها  دهند. 

 دهند. روز درباره عملکرد ارائه میهای بهبلادرنگ بینش

های پیشرفته برای  دفتر مدیریت پروژه از تحلیل های راهبردی:تولید بینش  - ۴سطح  •

ای برای بررسی تأثیر های پیشرفتهسازیکند. مدل های راهبردی استفاده میتولید بینش

 ۱های تجویزی شود. تحلیلسازمانی انجام می  هادستاوردها بر  ها و پروژهطرحعملکرد  

طور قابل  های تحلیلی بهکنند. توانمندیگیری را در تمامی سطوح هدایت میتصمیم 

 کنند. توجهی مزیت رقابتی سازمان را تقویت می

دفتر مدیریت پروژه از هوش مصنوعی و    سازی هوشمند عملکرد:بهینه  -  ۵سطح   •

بهینه برای  ماشین  مییادگیری  استفاده  عملکرد  هوشمند  خودکار سازی  تولید  کند. 

بینانه و تجویزی پیشرفته محرک بهبود  های پیششود. مدل ها انجام میها و توصیهبینش

عنوان  دهی پروژه بهمستمر عملکرد هستند. رویکرد سازمان به تحلیل داده و گزارش
 

1 Prescriptive Analytics 
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شود و اغلب محرک نوآوری در این حوزه یک الگوی نوآورانه در صنعت شناخته می

 است. 

 

 . مدیریت مسائل  1۷

طور واکنشی  دفتر مدیریت پروژه به مسائل به رسیدگی واکنشی به مسائل: - 1سطح  •

رفع پاسخ می ندارد.  مدیریت مسائل وجود  یا  ردیابی  برای  استانداردی  دهد. سامانه 

تر را در نظر نگیرد.  شود و ممکن است اثرات گستردهصورت موردی انجام میمسائل به

ریشه یا  روندها  تحلیل  است.  ناهماهنگ  مسائل  درباره  بسیار  ارتباطات  مسائل  یابی 

 محدود است. 

دفتر مدیریت پروژه یک فرآیند پایه برای ثبت و ردیابی    ردیابی پایه مسائل:  -  ۲سطح   •

بندی  یابد. اولویت ها بهبود میکند. مستندسازی مسائل و راهکارهای آنمسائل ایجاد می

شود اما  شود. تحلیل ابتدایی روندها آغاز میابتدایی برای رسیدگی به مسائل برقرار می

 شود.تر میممکن است جامع نباشد. ارتباطات درباره مسائل منسجم

دفتر مدیریت پروژه فرآیندهای جامع مدیریت    مسائل:  نگرپیش مدیریت    -  3سطح   •

شناسایی و کاهش داده    نگرپیشطور  کند. مسائل بالقوه بهمی  بکارگیری    مسائل را  

بندی و فرآیندهای ارجاع و تشدید در جای خود های پیشرفته اولویت شوند. روشمی

شود. مدیریت مسائل با فرآیندهای مدیریت یابی دقیق مسائل انجام می قرار دارند. ریشه

 شود. ریسک یکپارچه می

بینانه های پیشدفتر مدیریت پروژه از تحلیل پیشگیری راهبردی از مسائل: - ۴سطح  •

طور پیشرفته  کند. آثار مسائل بهبرای شناسایی مسائل بالقوه پیش از وقوع استفاده می

مدل  پورتفولیو  میدر سطح  نرخ سازی  توجهی  قابل  طور  به  مسائل  مدیریت  شوند. 
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طور  های حاصل از مسائل بهآموختهدهد. درس را افزایش می  هاها و پروژهطرحموفقیت  

 شوند.های سازمانی اعمال میمند در شیوهنظام 

دفتر مدیریت پروژه از هوش مصنوعی و    سازی هوشمند عملکرد:بهینه  -  ۵سطح   •

ها  برد. تولید خودکار بینشسازی هوشمند عملکرد بهره مییادگیری ماشین برای بهینه

توصیه میو  انجام  مدلها  پیششود.  مستمر  های  بهبود  پیشرفته،  تجویزی  و  بینانه 

می هدایت  را  دادهعملکرد  تحلیل  به  رویکرد سازمان  گزارشکنند.  و  پروژه ها  دهی 

شود و اغلب محرک نوآوری در این  عنوان یک الگوی پیشرو در صنعت شناخته میبه

 حوزه است. 

 

 . منتورینگ و کوچینگ 1۸

های ابتدایی و غیررسمی در  دفتر مدیریت پروژه حمایت حمایت پراکنده:    -   1سطح   •

ارائه می این حمایت قالب منتورینگ برای مدیران طرح و پروژه  واکنشی و  دهد.  ها 

ای برای کوچینگ وجود ندارد. انتقال دانش عمدتاً ناهماهنگ هستند. برنامه ساختاریافته

 شود. یا پیگیری نمی ارزیابی به ابتکارات فردی متکی است. تأثیر منتورینگ 

دفتر مدیریت پروژه یک برنامه منتورینگ  برنامه ساختاریافته منتورینگ:    -   ۲سطح   •

بهمی  بکارگیری    ساختاریافته   منتورینگ  روابط  پیگیری  کند.  و  برقرار  رسمی  طور 

دستورالعملمی پایهشود.  میهای  ارائه  منتورینگ  فرآیند  برای  منتورها  ای  شود. 

کنند. تمرکز اصلی برنامه بر مدیران پروژه جدید یا  ای دریافت میهای اولیهآموزش

 شود. آوری میای درباره اثربخشی منتورینگ جمعدارای چالش است. بازخوردهای پایه

کوچینگ:    -   3سطح   • جامع  برای  چارچوب  قوی  چارچوبی  پروژه  مدیریت  دفتر 

طور روشن از کند. خدمات منتورینگ و کوچینگ بهمنتورینگ و کوچینگ ایجاد می

کنند. ای دریافت میهای پیشرفتهها آموزششوند. منتورها و کوچیکدیگر تفکیک می
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دهد. بهبودهای عملکردی  برنامه، تمامی سطوح مدیریت طرح و پروژه را پوشش می

 شود. مند ردیابی میطور نظامناشی از کوچینگ به

دفتر مدیریت پروژه منتورینگ و کوچینگ را  توسعه راهبردی استعدادها:    -   ۴سطح   •

می همسو  استعدادها  توسعه  راهبردی  اهداف  پیشرفتهبا  تطبیق  میان  کند.  ای 

شود.  ها و مسیرهای شغلی انجام میها و منتورگیرندگان بر اساس مهارتمنتورها/کوچ

های مدیریت پروژه را در سطح سازمان ارتقاء  این برنامه به شکلی چشمگیر قابلیت 

برنامه  هادستاورددهد.  می به  ریزی جانشینی سازمانی  منتورینگ و کوچینگ مستقیماً 

 دهد.اطلاعات می

دفتر مدیریت پروژه از هوش مصنوعی برای  آفرین رهبری:  توسعه تحول  -  ۵سطح   •

کاملاً   کوچینگ  و  منتورینگ  تجربیات  میسازیمتناسب ایجاد  استفاده  کند. شده 

شود. این برنامه  صورت بلادرنگ و مستمر ارائه میهای توسعه بهبازخوردها و راهنمایی

کند. رویکرد سازمان به منتورینگ و کوچینگ  آفرین را هدایت میتوسعه رهبری تحول

 شود. عنوان یک الگوی نوآورانه در صنعت شناخته میمدیریت پروژه به

 

 . مدیریت عملکرد  1۹

بندی و بودجه  های ابتدایی بر زماندفتر مدیریت پروژه پایش  ای:پایش پایه  -   1سطح   •

های عملکرد محدودند و عمدتاً بر زمان و هزینه تمرکز  دهد. شاخصها انجام میپروژه

گزارش است.  حداقلی  عملکردی  روندهای  تحلیل  اغلب  دارند.  و  ناهماهنگ  دهی 

 واکنشی است. مدیریت عملکرد به اهداف راهبردی سازمان پیوندی ندارد. 

استانداردشده:  -  ۲سطح   • شاخص  ردیابی  پروژه  مدیریت  و  دفتر  عملکرد  های 

صورت  های کلیدی عملکرد بهکند. شاخصفرآیندهای ردیابی منسجمی را برقرار می

گزارش می  تحلیلمنظم  پایهشوند،  انجام می های  بازنگری  ای روندها  گیرد، جلسات 
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تا حدی اتصال به اهداف راهبردی برقرار   و  شوندعملکرد ساختارمندتر و مکررتر می

 گردد. می

دفتر مدیریت پروژه فرآیندهای جامع مدیریت   مدیریت عملکرد یکپارچه: - 3سطح  •

را   دادهمی  بکارگیری    عملکرد  با روشکند.  از جمله  های عملکردی  پیشرفته،  های 

طور نزدیک با اهداف شوند. مدیریت عملکرد بهشده، تحلیل میتحلیل ارزش کسب 

طور  مبتنی بر روندهای عملکردی به  پیشگیرانهراهبردی سازمان همسو است. مداخلات  

 خوبی استقرار یافته است. ها نیز بهشود. مدیریت عملکرد در سطح طرحرایج انجام می

بینانه های پیشدفتر مدیریت پروژه از تحلیل  بینانه عملکرد:سازی پیش بهینه  -  ۴سطح   •

پیش طرحبرای  عملکرد  پروژهبینی  و  میها  بهره  بهها  عملکرد  پایش  صورت  برد. 

درلحظه  بلادرنگ می   و  مدلانجام  و  و هشدارهای خودکار  پیشرفته  سازیشود  های 

گردد. مدیریت  سازمانی استفاده می  هادستاوردها بر  برای تحلیل تأثیر عملکرد پروژه

 دهد. ها را افزایش میها و پروژهطور قابل توجهی نرخ موفقیت طرحعملکرد به

دفتر مدیریت پروژه از هوش مصنوعی و یادگیری    ارتقاء هوشمند عملکرد:  -  ۵سطح   •

بهینه برای  میماشین  استفاده  عملکرد  مستمر  بینشسازی  خودکار  تولید  های  کند. 

بینانه و تجویزی پیشرفته،  های پیششود. مدلهای بهبود انجام میعملکردی و توصیه

رویکرد سازمان به مدیریت عملکرد   کنند.سازی بلادرنگ عملکرد را هدایت میبهینه

 شود. عنوان یک الگو و مرجع پیشرو شناخته میپروژه در سطح صنعت به

 

 . مدیریت طرح  ۲۰

صورت موردی مدیران طرح را  دفتر مدیریت پروژه بهای:  هماهنگی پایه  -  1سطح   •

پروژه میان  ابتدایی  هماهنگی  می برای  تخصیص  مرتبط  طرح  های  مدیران  این  دهد. 

ها تمرکز دارند.  ای میان پروژهاختیار محدودی دارند و عمدتاً بر تبادل اطلاعات پایه
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با اهداف راهبردی سازمان همصورت کلی تعریف شدهاهداف طرح به اما  راستا  اند 

برنامه و  طرح  میان  ادغام  پروژهنیستند.  طرح های  منافع  است.  حداقلی  منابع،  و  ای 

 گردند.صورت فعال مدیریت نمیشوند اما بهشناسایی می

دفتر مدیریت پروژه، انتصاب مدیران طرح را مدیریت ساختاریافته طرح:    -  ۲سطح   •

کار تری انجام داده و رویکردی ساختاریافته برای مدیریت طرح بهصورت منسجمبه

کنند که با اهداف ها تعریف میتری برای طرحگیرد. این مدیران، اهداف مشخصمی

های مدیریت پروژه  ها به بهبود یکپارچگی برنامهراستا هستند. آن راهبردی سازمان هم

دهی در سطح طرح آغاز  کنند. گزارشو تخصیص منابع در چارچوب طرح کمک می

شوند، اگرچه این فرایند ها و مسائل سطح طرح شناسایی و مدیریت میشود. ریسکمی

 ممکن است هنوز جامع نباشد. 

ای دفتر مدیریت پروژه، مدیران طرح باتجربهها:  حاکمیت یکپارچه بر طرح  -  3سطح   •

به میرا  طرحکار  برای  جامعی  حاکمیتی  نظام  که  همگیرد  ساختارهای  ها،  با  راستا 

های درون طرح  کنند. این مدیران، یکپارچگی قوی میان پروژهمی  بکارگیری    سازمانی،  

کنند.  صورت روشن مدیریت میها را بههای میان پروژهرا تضمین کرده و وابستگی

بهآن  در طول چرخه عمر  را  منافع طرح  گزارشها  کرده و  مدیریت  فعال  های  طور 

 دهند. نفعان ارائه میتحلیلی و اثربخشی در سطح طرح به ذی

دفتر مدیریت پروژه، مدیران طرح بسیار ماهری  راستایی راهبردی طرح:  هم  -  ۴سطح   •

به های کلیدی اهداف راهبردی سازمان  عنوان محرک ها را بهگیرد که طرحکار میرا 

از مدلمطرح می  این مدیران  دادن نحوهسازیکنند.  پیشرفته برای نشان  تأثیر های  ی 

بر   میدستاوردطرح  استفاده  راهبردی  آنهای  بهرهکنند.  با  تحلیلها  از  های  گیری 

کنند و ادغام کاملی میان  سازی میپیشرفته، عملکرد طرح و تخصیص منابع را بهینه

 سازند.ریزی راهبردی برقرار میمدیریت طرح، مدیریت پورتفولیو و برنامه
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ای را در دفتر مدیریت پروژه، مدیران نخبهها:  آفرین طرحرهبری تحول   -  ۵سطح   •

گیرد که توان هدایت تحولات سازمانی چشمگیر را دارند. کار مینقش مدیر طرح به

های جدید سازمانی  عنوان ابزاری برای نوآوری و خلق قابلیت ها بهاین رهبران از طرح

های  ها بر تحقق منافع پیچیده و بلندمدت است. شیوهکنند. تمرکز اصلی آناستفاده می

های پیشروی  عنوان نمونهشود بهمی  بکارگیری    مدیریت طرحی که توسط این رهبران  

 کنند.صنعت شناخته شده و اغلب استانداردهای جدیدی را در این حوزه تعریف می

 

 

 

 . مدیریت پروژه ۲1

پایه  -   1سطح   • پروژهای:  اجرای  مدیران  پروژه  مدیریت  پارهدفتر  با  ی  را  وقتی 

دهد. این مدیران پروژه،  ها اختصاص میهای محدود، در صورت نیاز، به پروژهمهارت

ای  ها صرفاً ردیابی پایهدهند. آن ها را با حداقل استانداردسازی انجام میاجرای پروژه

می انجام  را  بودجه  و  زمان  کار،  است.  حوزه  واکنشی  عمدتاً  رویکردشان  و  دهند 

های پروژه نیز بسیار  محدودیت   نگرپیشمستندسازی پروژه ناهماهنگ است و مدیریت  

 گیرد. ضعیف انجام می

تر، مدیران  صورت منسجمدفتر مدیریت پروژه، بهفرآیندهای استانداردشده:    -  ۲سطح   •

پاره مهارتپروژه  با  میوقت  تخصیص  یافته  بهبود  از  های  پروژه  مدیران  این  دهد. 

استفاده   یکسان،  ابزارهای  و  الگوها  همراه  به  پروژه،  مدیریت  استاندارد  فرآیندهای 

پذیرد. مستندسازی  کنند. ردیابی حوزه کار، زمان و بودجه با دقت بیشتری انجام میمی

یکنواخت  میپروژه  آنتر  پایهشود.  فرآیندهای  درگیری  ها  و  ریسک  مدیریت  ای 

 کنند.سازی مینفعان را پیادهذی
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وقت  ماهری را  دفتر مدیریت پروژه، مدیران پروژه پاره  مدیریت یکپارچه:  -  3سطح   •

می کار  که شیوهبه  همگیرد  در  را،  پروژه  مدیریت  راهبردهای  های جامع  با  راستایی 

از تکنیکمی  بکارگیری    سازمان،   این مدیران پروژه  برنامهکنند.  پیشرفته  های  ریزی 

مدیریت   محدودیت   نگرپیشبرای  میتمامی  استفاده  پروژه  همچنین های  کنند. 

نفعان را اجرا کرده و عملکرد پروژه  فرآیندهای قدرتمند مدیریت ریسک و درگیری ذی

 کنند. و گزارش می ارزیابیطور منظم را به

وقت و  دفتر مدیریت پروژه ترکیبی از مدیران پروژه پاره  شده:عملکرد بهینه  -   ۴سطح   •

اختصاص میتمام را  ماهر  تکنیکوقت   از  که  برای  دهد  پروژه  مدیریت  پیچیده  های 

بینانه برای  های پیشکنند. این مدیران پروژه از تحلیلسازی عملکرد استفاده میبهینه

میبرنامه بهره  کنترل  و  آنریزی  تمرکز  مستمر روشبرند.  بهبود  بر  مدیریت  ها  های 

آنپروژه است. پروژه طور مستمر ارزش  شوند، بهها اجرا میهایی که تحت رهبری 

 بالایی ایجاد کرده و با اهداف راهبردی سازمان هماهنگ هستند. 

وقت  وقت و تمامدفتر مدیریت پروژه، مدیران پروژه پاره  رهبری نوآورانه:  -  ۵سطح   •

باتجربه ها در صدر روندهای صنعت های آندهد که شیوهای را تخصیص میبسیار 

تکنیک از  این رهبران  دارد.  استفاده میقرار  پروژه  مدیریت  در  نوآورانه  کنند و  های 

گیرند. این مدیران، استانداردهای اغلب از هوش مصنوعی و یادگیری ماشین بهره می

می ایجاد  پروژه  مدیریت  در  و جدیدی  مطالعه  مورد  صنعت  سطح  در  که  کنند 

آفرین های تحولها همواره ارزشهای تحت رهبری آنگیرد. پروژهالگوبرداری قرار می

 کنند.برای سازمان خلق می

 

 . خدمات پشتیبانی پروژه  ۲۲
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پایه  -  1سطح   • اداری  به  ای:پشتیبانی  پروژه  مدیریت  درخواستی  دفتر  صورت 

دهد. این خدمات ناهماهنگ، غیراستاندارد و عمدتاً  ای ارائه میهای اداری پایهپشتیبانی

برنامه هستند.  هماهنگی  واکنشی  یا  محدود   نگرپیشریزی  بسیار  پشتیبانی  زمینه  در 

 پذیرد.است. مستندسازی و نگهداری سوابق در حداقل ممکن انجام می

دفتر مدیریت پروژه مجموعه مشخصی   خدمات پشتیبانی استانداردشده:  -  ۲سطح   •

یابد.  کند. ثبات در ارائه خدمات بهبود میاز خدمات پشتیبانی را تعریف و اجرا می

شود. بخشی از پشتیبانی  ای برای وظایف اداری متداول فراهم میالگوها و ابزارهای پایه

می   نگرپیشصورت  به اما انجام  تعریف شده،  نیست. سطح خدمات  اما جامع  شود، 

 صورت منظم رعایت نشود. ممکن است به

پروژه:  -  3سطح   • از خدمات    توانمندسازی جامع  دفتر مدیریت پروژه طیفی کامل 

طور یکپارچه با فرآیندهای مدیریت  دهد. پشتیبانی اداری بهارائه می نگرپیشپشتیبانی 

می تلفیق  فناوریپروژه  و  ابزارها  خدمات  شود.  کارایی  افزایش  برای  پیشرفته  های 

طور منظم  طور مستمر محقق شده و بهشوند. سطح خدمات بهکار گرفته میپشتیبانی به

 ها دارند.وری پروژهشود. این خدمات سهم مؤثری در افزایش بهرهبازنگری می

دفتر مدیریت پروژه، خدمات پشتیبانی را با   سازی راهبردی پشتیبانی:بهینه - ۴سطح  •

صورت هوشمندانه برای  کند. تخصیص منابع بهراستا میها هماهداف راهبردی پروژه

می بیشینه انجام  پشتیبانی  اثربخشی  تحلیلسازی  پیش شود.  برای  پیشرفته  بینی  های 

گیرند. این خدمات  سازی ارائه خدمات مورد استفاده قرار مینیازهای پشتیبانی و بهینه

 ها و چابکی سازمانی دارند.گیری بر نرخ موفقیت پروژهتأثیر چشم

پروژه   -   ۵سطح   • هوشمندانه  و    ها:یاری  مصنوعی  هوش  از  پروژه  مدیریت  دفتر 

برد. وظایف  ها بهره مییادگیری ماشین برای ارائه خدمات پشتیبانی هوشمندانه پروژه

بینانه نیازهای پشتیبانی  های پیششوند. مدل صورت خودکار انجام می اداری تکراری به
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کنند. رویکرد سازمان در زمینه خدمات پشتیبانی پروژه  پروژه را پیشاپیش شناسایی می

 شود. وری و اثربخشی در سطح صنعت شناخته میعنوان یک الگوی نوین در بهرهبه

 . تضمین کیفیت ۲3

های کیفیت اولیه را  دفتر مدیریت پروژه بررسیای:  های کیفیت پایهبررسی  -   1سطح   •

اند یا  خوبی تعریف نشدهدهد. استانداردهای کیفیت بهعمدتاً در پایان پروژه انجام می 

شوند. تضمین کیفیت عمدتاً واکنشی است و تمرکز آن صورت یکنواخت اجرا نمیبه

ها. مستندسازی فرآیندهای کیفیت  ها است تا پیشگیری از آنبیشتر بر شناسایی نقص

 بسیار محدود است. 

دفتر مدیریت پروژه استانداردها و  فرآیندهای استاندارد تضمین کیفیت:    -  ۲سطح   •

های کیفیت در نقاط کند. بررسیفرآیندهای یکنواختی برای کیفیت تعریف و اجرا می

می انجام  پروژه  مشخص  شاخصعطف  پایهشود.  میهای  ردیابی  کیفیت  شوند.  ای 

آغاز   نقص  از  پیشگیری  بر  تمرکز  است.  یافته  بهبود  کیفیت  فرآیندهای  مستندسازی 

 شود، اما هنوز جامع نیست. می

دفتر مدیریت پروژه فرآیندهای جامع مدیریت  مدیریت کیفیت یکپارچه:    -  3سطح   •

کند. تمرکز قوی بر پیشگیری از نقص در کنار شناسایی آن می  بکارگیری    کیفیت را  

شاخص از  دارد.  تکنیکوجود  و  میها  استفاده  کیفیت  پیشرفته  تحلیلی  شود.  های 

به کیفیت  میتضمین  ادغام  پروژه  مدیریت  فرآیندهای  در  کامل  بهبود  صورت  گردد. 

 شود. مستمر کیفیت به یک اولویت کلیدی تبدیل می

بینانه  های پیشدفتر مدیریت پروژه از تحلیلبینانه کیفیت: سازی پیش بهینه -  ۴سطح  •

آن از وقوع  پیش  کیفیت  بالقوه  استفاده میبرای شناسایی مسائل  از ها  کند. همچنین 

بر  سازیمدل  کیفیت  تأثیر  درک  برای  پیچیده  بهره    هادستاوردهای  سازمان  و  پروژه 

ها و ارزش تحویلی را  طور قابل توجهی نرخ موفقیت پروژهگیرد. تضمین کیفیت بهمی
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عنوان معیارهای مرجع در صنعت  دهد و استانداردهای کیفیت سازمان بهافزایش می

 شوند. شناخته می

کیفیت:    -   ۵سطح   • هوشمندانه  و  ارتقای  مصنوعی  هوش  از  پروژه  مدیریت  دفتر 

بهینه برای  ماشین  مییادگیری  استفاده  کیفیت  مستمر  روندهای  سازی  شناسایی  کند. 

شود.  صورت خودکار انجام میکیفی و اصلاحات بلادرنگ در فرآیندهای کیفیت به

کنند.  بینانه و تجویزی پیشرفته، بهبودهای پیوسته کیفیت را هدایت میهای پیشمدل 

عنوان پیشرو شناخته  رویکرد سازمان در زمینه تضمین کیفیت پروژه در سطح صنعت به

 شده و اغلب محرک نوآوری در این حوزه است. 

 

 . مدیریت ریسک  ۲۴

ها  ای ریسک در پروژهدفتر مدیریت پروژه از شناسایی پایهای:  شناسایی پایه  -  1سطح   •

می ریسکپشتیبانی  مستندسازی  تأثیر کند.  تحلیل  است.  ناهماهنگ  و  محدود  ها 

صورت واکنشی  ها عمدتاً بهها بسیار ابتدایی و محدود است. واکنش به ریسکریسک

شود. مدیریت ریسک در سایر فرآیندهای پروژه ادغام  ها انجام میو پس از وقوع آن

 گیرد. ها تقریباً انجام نمینشده و پایش مستمر ریسک

استانداردشده:    -  ۲سطح   • برای  فرآیند  یکنواخت  فرآیند  یک  پروژه  مدیریت  دفتر 

پروژه ریسک  میمدیریت  ایجاد  دستهها  و  مستندسازی  ریسککند.  بهبود  بندی  ها 

پایهمی کیفی  تحلیل  ریسکیابد.  می ای  انجام  ریسکها  به  واکنش  به  شود.  نسبت  ها 

فرآیندهای  پیشگیرانهگذشته   سایر  با  ادغام  مقداری  نیست.  جامع  هنوز  اما  است،  تر 

 شود. صورت منظم انجام میها بهدهد. بازبینی ریسکپروژه رخ می

یکپارچه:    -  3سطح   • مدیریت  رویکرد  یکپارچه  رویکرد  یک  پروژه  مدیریت  دفتر 

های کمی،  های تحلیلی پیشرفته، شامل روشکند. از تکنیکمی  بکارگیری    ریسک را  
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تحلیل ریسک میبرای  استفاده  بهها  ریسک  مدیریت  فرآیندهای  شود.  در  کامل  طور 

ها در سطح برنامه انجام برنامه، پروژه و پرتفوی ادغام شده است. تجمیع مؤثر ریسک

 است.  نگرپیشها جامع و گویی به ریسکشود. پاسخمی

دفتر مدیریت پروژه، مدیریت ریسک را با راهبرد  مدیریت راهبردی ریسک:    -  ۴سطح   •

سازی ریسک و تحلیل های پیشرفته برای مدل سازد. از تحلیلراستا میکلان سازمان هم

ای بر مدیریت فرصت در کنار کاهش ریسک  شود. تمرکز ویژهسناریوها استفاده می

ها  گیریصورت شفاف تعریف شده و در تصمیم به   ۱وجود دارد. میزان پذیرش ریسک

می  بهلحاظ  ریسک،  مدیریت  موفقیت  شود.  نرخ  ملموس  پروژهطرحطور  و  را   هاها 

 دهد.افزایش می

از هوش مصنوعی و  بینانه ریسک:  هوشمندی پیش  -  ۵سطح   • دفتر مدیریت پروژه 

برد. شناسایی و ها بهره میبینانه ریسکیادگیری ماشین برای شناسایی و تحلیل پیش

های پیشرفته  سازیپذیرد. مدلصورت بلادرنگ و درلحظه انجام می ارزیابی ریسک به

شوند. رویکرد  کار گرفته میبه  ۲ها و تأثیرات دومینویی برای تحلیل تعاملات ریسک

می ایجاد  رقابتی  مزیتی  ریسک،  مدیریت  در  شیوهسازمان  و  صدر کند  در  آن  های 

 های صنعت قرار دارند.نوآوری

 

 

 . خدمات تخصصی  ۲۵

دفتر مدیریت پروژه خدمات تخصصی را  تخصص موردی و واکنشی:    -   1سطح   •

صورت موردی و اغلب  دهد. متخصصان عموماً بهصورت موردی و واکنشی ارائه میبه

 

1 Risk Appetite 
2 Cascading Impacts 
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پاسخ برای  بیرونی  منابع  پروژهاز  نیازهای خاص  به  تأمین میگویی  فرآیند ها  شوند. 

خدمات  ساختاریافته این  تأثیر  ندارد.  وجود  خدمات  این  ارائه  یا  شناسایی  برای  ای 

نظامبه نمیصورت  سنجیده  مدیریت  مند  فرآیندهای  با  محدودی  یکپارچگی  و  شود 

 پروژه دارد.

ای مشخص دفتر مدیریت پروژه مجموعهشده:  های تخصصی تعریفحوزه  -  ۲سطح   •

داخلی از متخصصان   ظرفیت هایاز خدمات تخصصی تعریف کرده و شروع به توسعه  

کند. فرآیند ابتدایی برای درخواست و ارائه این خدمات تدوین شده است. میزان  می

شود و ادغام اولیه این خدمات با فرآیندهای استفاده از خدمات تخصصی پایش می 

آغاز می پروژه  در حوزهمدیریت  داخلی  دانش تخصصی  در حال  شود.  کلیدی  های 

 گیری و تقویت است. شکل

یکپارچه:    -  3سطح   • تخصصی  مجموعهپشتیبانی  پروژه  مدیریت  از  دفتر  جامع  ای 

کند.  ای قوی از متخصصان داخلی و خارجی نگهداری میخدمات تخصصی را با شبکه

گیرد. ردیابی  هایی که به پشتیبانی تخصصی نیاز دارند انجام می پروژه  نگرپیششناسایی  

طور کامل در  پذیرد. متخصصان بهو تحلیل پیشرفته اثرگذاری این خدمات صورت می

را ارتقاء    هاها و پروژهطرح  ها دستاوردطور ملموس  شوند و بههای پروژه ادغام میتیم

 دهند.می

قابلیت   -  ۴سطح   • راهبردی  تخصصی:  تقویت  خدمات  های  پروژه  مدیریت  دفتر 

سازد. متخصصان سطح بالا که راستا میهای راهبردی سازمان همتخصصی را با قابلیت 

شوند. تطابق پیشرفته  ها اختصاص داده میدر ایجاد مزیت رقابتی نقش دارند به پروژه

شود. دفتر مدیریت پروژه  ها انجام میبین خدمات تخصصی و نیازهای راهبردی پروژه

شود و متخصصان آن اغلب های تخصصی کلیدی تبدیل می به مرکز شایستگی در حوزه

طور خدمات تخصصی به پرتفوی  المللی نقش رهبری دارند.  ای بیندر مجامع حرفه

 شود. روزرسانی میهای جدید بهمداوم بر اساس نیازهای نوظهور و فناوری
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تخصص   -  ۵سطح   • در  نوآورانه  پروژه رهبری  پروژه،  ای:  های  مدیریت  دفتر 

سازی خدمات  دهد که پیشگام توسعه و پیادهمتخصصانی در کلاس جهانی ارائه می

های نوینی مانند هوش مصنوعی و تخصصی پیشرفته هستند. این متخصصان فناوری

گیرند. خدمات تخصصی  کار میطور یکپارچه در خدمات خود بهیادگیری ماشین را به

تعریف  ارائه را در صنعت  استانداردهای جدیدی   ، پروژه  مدیریت  دفتر  توسط  شده 

های تخصصی مختلف شناخته  عنوان رهبران فکری در حوزهکنند و متخصصان آن بهمی

عنوان الگویی برای  محور بهشوند. رویکرد سازمان در ارائه خدمات تخصصی پروژهمی

 گیرد. مورد مطالعه و اقتباس قرار می هاسایر سازمان

 

 نفعان  . مشارکت ذی ۲۶

نفعان پشتیبانی دفتر مدیریت پروژه از شناسایی اولیه ذینفعان:  ای ذیشناسایی پایه  -  1سطح  

صورت  نفعان به نفعان محدود است. ارتباط با ذیکند. تحلیل نیازها یا میزان تأثیرگذاری ذیمی

نفعان در فرآیندهای مدیریت پروژه ادغام نشده  شود. مشارکت ذیمیواکنشی و ناهماهنگ انجام  

 نفعان تقریباً وجود ندارد.ریزی منظم برای تعامل با ذیو برنامه

دفتر مدیریت پروژه فرآیندهای یکنواختی برای تحلیل  نفعان:  تحلیل ساختاریافته ذی  -   ۲سطح  

ذی مدیریت  میو  ایجاد  ذینفعان  انتظارات  و  نیازها  مستندسازی  میکند.  بهبود  یابد. نفعان 

شوند. ادغام محدودی با فرآیندهای ارتباطات  نفعان تدوین میهای اولیه برای مشارکت ذیبرنامه

نفعان در حال رایج های منظم برای ذیروزرسانیها و بهگیرد. ارائه گزارشپروژه صورت می

 شدن است. 

ذی  -  3سطح   جامع  مشارکت  نفعان:  مشارکت  برای  جامع  راهبردهای  پروژه  مدیریت  دفتر 

نفعان انجام  ای از میزان تأثیرگذاری و علایق ذیهای پیشرفتهکند. تحلیلمی  بکارگیری    نفعان  ذی

شود.  نفع بهره گرفته میهای مختلف ذیای برای تعامل با گروههای حرفهشود و از تکنیکمی
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طور کامل در فرآیندهای مدیریت پرتفوی، طرح و پروژه ادغام شده است.  نفعان بهمشارکت ذی

 شود. روزرسانی میطور مستمر پایش و بهنفعان بهروابط با ذی

 نفعان: راستایی راهبردی با ذیهم - ۴سطح 

ذی مشارکت  پروژه  مدیریت  همدفتر  سازمان  راهبرد  با  را  مینفعان  تحلیلراستا  های  سازد. 

ذیپیش نیازهای  و  رفتارها  شناسایی  برای  میبینانه  انجام  ذینفعان  با  مؤثر  روابط  نفعان شود. 

شود. دفتر مدیریت پروژه نقشی کلیدی ها میها و پروژهطرح   ها دستاوردموجب ارتقاء چشمگیر  

با ذی راهبردی  روابط  مدیریت  ایفا میدر  پرتفوی  ایجاد  نفعان در سطح  بر  تمرکز اصلی  کند. 

 نفعان است. ارزش بلندمدت برای ذی

 نفعان: آفرین با ذیهمکاری تحول - ۵سطح 

برد.  نفعان بهره میهای پیشرفته برای تحلیل و تعامل پویا با ذیدفتر مدیریت پروژه از فناوری

شده از هوش مصنوعی در زمان واقعی تنظیم شناسایی    های  راهبردهای مشارکت بر اساس بینش

گردد. همکاری با  نفعان موجب نوآوری در صنعت میشوند. رویکرد سازمان به مشارکت ذیمی

شود. نفعان به یک منبع کلیدی برای مزیت رقابتی و تحول سازمانی تبدیل میذی



 

 

 

 

 X4پیوست 

های حیاتی برای ارائه خدمات دفتر مدیریت های شایستگیپروفایل

 پروژه  

 

دهد که برای موفقیت در ارائه مؤثر خدمات  هایی ارائه میاین ضمیمه تحلیلی عمیق از شایستگی

ای از  شده، مجموعهشایستگی کلیدی شناسایی  3۰دفتر مدیریت پروژه ضروری هستند. از میان  

خدمت متداول   ۲6اند که نقش حیاتی در ارائه اثربخش هر یک از  ها انتخاب شدهترین آن مهم

های  های میدانی و دیدگاهکنند. این فهرست حاصل ترکیبی از تجربهایفا می دفتر مدیریت پروژه

جهانی   پروژهجامعه  مدیریت  بازتاب  دفتر  و  شایستگیاست  عمل،  دهنده  در  که  است  هایی 

 بیشترین تأثیر را بر موفقیت خدمات دارند.  

اهمیت  اند، لزوماً بیهایی که برای هر خدمت فهرست نشدهشایان توجه است که سایر شایستگی

های  یافته، با همان میزان اهمیت شایستگییا غیرضروری نیستند؛ بلکه صرفاً در تجارب تطبیق

 اند.ذکرشده برجسته نشده

هدف از این فهرست آن است که راهنمایی کاربردی برای متخصصان دفتر مدیریت پروژه فراهم 

شده هستند. با تمرکز بر این  های خود در راستای خدمات ارائهآورد که در پی ارتقاء مهارت

های خود را بر  توانند توسعه شایستگیهای کلیدی، متخصصان دفتر مدیریت پروژه میشایستگی

 هایی متمرکز کنند که بیشترین تأثیر را بر موفقیت خدمات خواهند داشت. حوزه
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 ها( شایستگیC( خدمات / ) S) راهنما:

 

 : مشاوره به سطح مدیران ارشد S1خدمت 

 حیاتی برای ارائه مشاوره مبتنی بر داده  (:C3های تحلیلی )مهارت •

 ضروری برای فهم اهداف راهبردی  (:C4وکار )کسب شناخت •

 ها به مدیران ارشد لازم برای انتقال مؤثر بینش  (:C6ارتباطات ) •

 های آگاهانه مهم برای ارائه توصیه (:C11گیری )تصمیم  •

 حیاتی برای مدیریت روابط با مدیران ارشد  (:C12فردی )هوش بین •

 موجب ایجاد اعتماد در میان رهبران سازمانی  (:C13ای )صداقت و اخلاق حرفه •

 کندبه تثبیت اعتبار به عنوان مشاور راهبردی کمک می (:C15رهبری ) •

 کننده ارائه مشاوره بدون سوگیری تضمین (:C17) طرفیبی •

 کلیدی برای ایجاد اعتماد با مدیران ارشد  (:C22)ایجاد روابط  •

 حیاتی برای درک نیازهای مدیران ارشد (:C25نفعان ) با ذی مشارکت •

 مهم برای تأثیرگذاری بر تصمیمات راهبردی  (:C26نفوذ راهبردی ) •

 ضروری برای همسوسازی مشاوره با اهداف بلندمدت (:C27تفکر راهبردی ) •

 

 : مدیریت تحقق منافعS2خدمت 

 دقیق منافع   ارزیابیحیاتی برای  (:C1دقت ) •

 های مربوط به منافع ضروری برای ارزیابی داده (:C3های تحلیلی )مهارت •

 مهم برای همسوسازی منافع با راهبرد سازمان  (:C4وکار )کسب شناخت •

 نفعان دهی به ذیاساسی برای گزارش (:C6ارتباطات ) •
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 کلیدی برای ارتقای فرایندهای تحقق منافع  (:C8بهبود مستمر ) •

 کند تا منافع با انتظارات مشتریان همسو باشد کمک می (:C10تمرکز بر مشتری ) •

 سازی تحویل منافع حیاتی برای بهینه (:C11گیری )تصمیم  •

حرفه • اخلاق  و  )صداقت  گزارش  (:C13ای  به  اعتباربخشی  ارائهموجب  شده های 

 شود می

 طرفانه منافع مهم برای ارزیابی بی (:C17) طرفیبی •

 های تحقق منافع ضروری برای رفع چالش (:C19) حل مسئله •

 مند منافع نظام پیگیری و رصدحیاتی برای  (:C20مدیریت فرایند ) •

 های مرتبط با تحقق منافع ضروری برای کاهش ریسک (:C24مدیریت ریسک ) •

 نفعان کلیدی برای همسوسازی انتظارات ذی (:C25نفعان ) با ذی مشارکت •

 مهم برای پیوند دادن منافع به اهداف راهبردی سازمان  (:C27تفکر راهبردی ) •

 

 ای: ترویج فرهنگ پروژهS3خدمت 

 های متنوع ضروری برای انطباق با محیط (:C2سازگاری ) •

 اساسی برای ترویج کار تیمی  (:C5همکاری ) •

 ایحیاتی برای پشتیبانی و حمایت از فرهنگ پروژه (:C6ارتباطات ) •

 حیاتی برای احترام به تنوع سازمانی  (:C9آگاهی فرهنگی ) •

 بخشی در تغییر فرهنگ سازمانیکلیدی برای الهام (:C15رهبری ) •

• ( پروژه  می  (:C21مدیریت  رویهکمک  تا  پروژهکند  بههای  و  ای  یکپارچه  صورت 

 مستمر اجرا شوند 

 ای مهم برای جلب حمایت و پشتیبانی از فرهنگ پروژه  (:C25نفعان )با ذی  مشارکت •
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 حیاتی برای ایجاد فرهنگی مبتنی بر همکاری  (:C28کار تیمی ) •

 

 : نظارت بر حاکمیتS4خدمت 

 ضروری برای پایش دقیق میزان انطباق  (:C1دقت ) •

 های مرتبط با حاکمیتلازم برای ارزیابی داده (:C3های تحلیلی )مهارت •

 ها و مقرراتمهم برای درک تأثیرات سیاست  (:C4وکار )کسب شناخت •

 حیاتی برای تبیین استانداردهای حاکمیتی  (:C6ارتباطات ) •

 ها حیاتی برای اجرای مؤثر سیاست  (:C11گیری )تصمیم  •

حرفه • اخلاق  و  )صداقت  فعالیت   (:C13ای  در  اعتماد  ایجاد  نظارتی موجب  های 

 شود می

 طرفانه اعمال شودصورت بیکند تا حاکمیت بهکمک می (:C17) طرفیبی •

 های حاکمیتی کلیدی برای حفظ چارچوب (:C20مدیریت فرایند ) •

 های مرتبط با حاکمیتمهم برای شناسایی ریسک (:C24مدیریت ریسک ) •

 ضروری برای همسوسازی حاکمیت با راهبردهای سازمانی  (:C27تفکر راهبردی ) •

 

 : مدیریت تغییرات سازمانیS5خدمت 

 ها و تغییرات ضروری برای مدیریت انتقال (:C2سازگاری ) •

 های متنوع مهم برای کار مؤثر با تیم (:C5همکاری ) •

 نفعانرسانی به ذیحیاتی برای اطلاع (:C6ارتباطات ) •

 لازم برای مدیریت مقاومت در برابر تغییر  (:C7حل تعارض ) •

 های سازمانی حیاتی برای درک پویایی (:C9آگاهی فرهنگی ) •
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 نفعان همسو باشد کند تغییرات با نیازهای ذیکمک می (:C10تمرکز بر مشتری ) •

 کلیدی برای هدایت سازمان در مسیر تغییر  (:C15رهبری ) •

 های احتمالی بینی چالشمهم برای پیش (:C18نگری )پیش  •

 محرک اجرای ساختاریافته تغییرات  (:C21مدیریت پروژه ) •

 حیاتی برای جلب حمایت و همراهی (:C25نفعان ) با ذی مشارکت •

 

 : مدیریت پورتفولیو S6خدمت 

 پورتفولیو  حیاتی برای تحلیل دقیق  (:C1دقت ) •

 ضروری برای ارزیابی پیشنهادهای پروژه (:C3های تحلیلی )مهارت •

 وکار اساسی برای همسویی با راهبرد کسب  (:C4وکار )کسب شناخت •

 پورتفولیودهی وضعیت مهم برای گزارش (:C6ارتباطات ) •

 پورتفولیوسازی عملکرد کلیدی برای بهینه (:C8بهبود مستمر ) •

 پورتفولیو های بندی پروژهحیاتی برای اولویت  (:C11گیری )تصمیم  •

حرفه  • اخلاق  و  )صداقت  تصمیمات    (:C13ای  در  اعتماد  ایجاد    پورتفولیوموجب 

 شود می

 پورتفولیوضروری برای مدیریت ساختاریافته  (:C20مدیریت فرایند ) •

 پورتفولیوهای  حیاتی برای ایجاد توازن میان ریسک (:C24مدیریت ریسک ) •

 با اهداف راهبردی سازمان پورتفولیو مهم برای همسوسازی  (:C27تفکر راهبردی ) •

 

 ریزی راهبردی: پشتیبانی از برنامهS7خدمت 

 ریزی مبتنی بر داده اساسی برای برنامه (:C3های تحلیلی )مهارت •
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 ضروری برای فهم بستر راهبردی  (:C4وکار )کسب شناخت •

 بخشی ریزی میانمهم برای برنامه (:C5همکاری ) •

 های راهبردی حیاتی برای بیان مؤثر برنامه (:C6ارتباطات ) •

 ها راهبردکلیدی برای اصلاح و بهبود  (:C8بهبود مستمر ) •

 های راهبردی حیاتی برای اتخاذ انتخاب (:C11گیری )تصمیم  •

 ریزی راهبردیمهم برای ارائه راهکارهای خلاقانه در برنامه (:C14نوآوری ) •

 ریزی های برنامهاساسی برای هدایت تلاش (:C15رهبری ) •

 ریزی های برنامهضروری برای ساختاردهی به فعالیت  (:C20مدیریت فرایند ) •

 حیاتی برای همسوسازی منافع  (:C25نفعان ) با ذی مشارکت •

 های راهبردیگیریکلیدی برای تأثیرگذاری بر جهت  (:C26نفوذ راهبردی ) •

 ریزی بلندمدتحیاتی برای برنامه (:C27تفکر راهبردی ) •

 مهم برای توسعه راهبردهای مشارکتی  (:C28کار تیمی ) •

 

 : مدیریت دانش S8خدمت 

 حیاتی برای ایجاد منابع دانش قابل اعتماد  (:C1دقت ) •

 اساسی برای تسهیم دانش در سراسر سازمان  (:C5همکاری ) •

 مهم برای انتشار مؤثر اطلاعات  (:C6ارتباطات ) •

 های دانش روزرسانی پایگاهکلیدی برای به (:C8بهبود مستمر ) •

 های مدیریت دانشضروری برای ساماندهی نظام  (:C20مدیریت فرایند ) •

 محورحیاتی برای یادگیری جمعی و تقویت فرهنگ دانش (:C28کار تیمی ) •

 کلیدی برای انتقال دانش و آموزش دیگران (:C30های آموزشی )مهارت •
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 ها ها و چارچوبشناسیروش: مدیریت S9خدمت 

 های دقیق شناسیروشضروری برای تدوین  (:C1دقت ) •

 های مدیریتی مهم برای توسعه چارچوب (:C5همکاری ) •

 ها شناسیروشحیاتی برای تبیین و تشریح  (:C6ارتباطات ) •

 ها روزرسانی و ارتقای چارچوبکلیدی برای به (:C8بهبود مستمر ) •

 لازم برای معرفی رویکردهای نوین مدیریتی  (:C14نوآوری ) •

 هاشناسیروشمؤثر  بکارگیری  حیاتی برای  (:C20مدیریت فرایند ) •

 گذار استانداردهای قابل اطمینان در اجرای فرایندها پایه  (:C21مدیریت پروژه ) •

 ها ها و چارچوبشناسیروشضروری برای توسعه مشارکتی  (:C28کار تیمی ) •

 ها شناسیروشمهم برای آموزش و انتقال مؤثر  (:C30های آموزشی )مهارت •

 

 ها و ابزارها: مدیریت سامانهS11خدمت 

 ها حیاتی برای حفظ یکپارچگی داده (:C1دقت ) •

 کارگیری ابزارهای جدیدضروری برای پذیرش و به (:C2سازگاری ) •

 ها مهم برای ارتقای مداوم سامانه (:C8بهبود مستمر ) •

 ها لازم برای حاکمیت ساختارمند بر سامانه (:C20مدیریت فرایند ) •

های ضروری مدیریت پروژه را تسهیل  سازی فناورییکپارچه  (:C21مدیریت پروژه ) •

 کندمی

 ها موقع سامانهروزرسانی بهکلیدی برای به (:C29مدیریت زمان ) •
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 : آموزش و توسعه S12خدمت 

 مهم برای تعامل مؤثر با فراگیران  (:C5همکاری ) •

 حیاتی برای ارائه آموزش مؤثر  (:C6ارتباطات ) •

 روزرسانی محتوای آموزشی ضروری برای به (:C8بهبود مستمر ) •

 های آموزشی اثربخش اساسی برای طراحی برنامه (:C30های آموزشی )مهارت •

• ( پروژه  مهارت  (:C21مدیریت  تقویت  ارتقای  را  یادگیری ساختاریافته  طریق  از  ها 

 کندمی

 

 های حسابرسی: ارزیابیS13خدمت 

 های دقیق حیاتی برای انجام ارزیابی (:C1دقت ) •

 های حسابرسیضروری برای ارزیابی داده (:C3های تحلیلی )مهارت •

 ها یابی و ارائه یافتهمهم برای گزارش (:C6ارتباطات ) •

 طرفانه های بیاساسی برای انجام حسابرسی (:C13ای )صداقت و اخلاق حرفه •

 های بدون سوگیری حیاتی برای ارزیابی (:C17)طرفی بی  •

 ها کلیدی برای شناسایی مسائل و نارسایی (:C19حل مسئله ) •

 مندهای نظامضروری برای اجرای حسابرسی (:C20مدیریت فرآیند ) •

 

 : مدیریت کنترل تغییراتS14خدمت 

 ضروری برای مستندسازی دقیق تغییرات  (:C1دقت ) •

 رسانی مؤثر به ذینفعان حیاتی برای اطلاع (:C6ارتباطات ) •

 لازم برای مدیریت عادلانه تغییرات (:C13ای )صداقت و اخلاق حرفه •
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 های بدون سوگیری مهم برای ارزیابی (:C17) طرفیبی •

 های مرتبط با تغییرات کلیدی برای رفع چالش (:C19حل مسئله ) •

 های تغییر حیاتی برای استانداردسازی رویه (:C20مدیریت فرآیند ) •

 کننده نظارت ساختاریافته بر تغییراتتضمین (:C21مدیریت پروژه ) •

 

 : مدیریت ارتباط با مشتریانS15خدمت 

 ضروری برای پاسخگویی به نیازهای متنوع مشتریان (:C2سازگاری ) •

 مهم برای کار مؤثر با مشتریان  (:C5همکاری ) •

 حیاتی برای تعاملات اثربخش (:C6ارتباطات ) •

 بندی رضایت مشتریاناساسی برای اولویت  (:C10تمرکز بر مشتری ) •

 حیاتی برای درک بهتر مشتریان (:C12فردی )هوش بین •

 کلیدی برای هدایت تعاملات با مشتریان (:C15رهبری ) •

 های بلندمدتضروری برای ایجاد شراکت  (:C22)ایجاد روابط  •

 مهم برای مدیریت انتظارات مشتریان  (:C25ذینفعان ) با مشارکت •

 

 دهیها و گزارش: تحلیل داده S16خدمت 

 ها های حاصل از دادهضروری برای ارائه بینش (:C6ارتباطات ) •

 ها لازم برای ارتقاء کیفیت تحلیل (:C8بهبود مستمر ) •

 ها های مرتبط با دادهمهم برای تفسیر چالش (:C19حل مسئله ) •

 موقع دهی بهحیاتی برای گزارش (:C29مدیریت زمان ) •
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 : مدیریت مسائل S17خدمت 

 ای مسائل لازم برای شناسایی علل ریشه (:C3های تحلیلی )مهارت •

 نفعانرسانی به ذیحیاتی برای اطلاع (:C6ارتباطات ) •

 ضروری برای حل سریع مسائل  (:C11گیری )تصمیم  •

 کلیدی برای یافتن راهکارهای مؤثر  (:C19حل مسئله ) •

 مهم برای کاهش آثار منفی مسائل  (:C24مدیریت ریسک ) •

 حیاتی برای حل تعاملی و مؤثر مسائل  (:C28کار تیمی ) •

 

 : منتورینگ و کوچینگS18خدمت 

 ها با نیازهای مختلف ضروری برای تطبیق روش (:C2سازگاری ) •

 مهم برای تعامل مؤثر با افراد تحت منتورینگ  (:C5همکاری ) •

 های شفاف حیاتی برای ارائه راهنمایی (:C6ارتباطات ) •

 لازم برای توسعه مداوم  (:C8بهبود مستمر ) •

 تر از نیازهای افراد حیاتی برای درک عمیق (:C12فردی )هوش بین •

 ای بخشی و رشد حرفهکلیدی برای الهام (:C15رهبری ) •

 رو های پیشمهم برای رفع چالش (:C19حل مسئله ) •

 ای هدایت مؤثر مسیر رشد حرفه (:C21مدیریت پروژه ) •

 ضروری برای ایجاد روابط حمایتی  (:C28کار تیمی ) •

 لازم برای ارائه کوچینگ اثربخش  (:C30های آموزشی )مهارت •

 

 : مدیریت عملکرد S19خدمت 
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 های دقیق عملکرد ضروری برای ثبت داده (:C1دقت ) •

 های عملکرد لازم برای ارزیابی شاخص (:C3های تحلیلی )مهارت •

 مهم برای ارائه بازخورد مؤثر  (:C6ارتباطات ) •

 کلیدی برای ارتقاء سطح عملکرد  (:C8بهبود مستمر ) •

 حیاتی برای اقدام مؤثر بر مبنای عملکرد  (:C11گیری )تصمیم  •

 حیاتی برای رفع مشکلات عملکردی  (:C19حل مسئله ) •

 مندهای نظاملازم برای انجام ارزیابی (:C20مدیریت فرآیند ) •

 های مرتبط با عملکرد مهم برای شناسایی ریسک (:C24مدیریت ریسک ) •

 صورت مشارکتی ضروری برای بهبود عملکرد به (:C28کار تیمی ) •

 

 : مدیریت طرح S20خدمت 

 های دقیق طرح مهم برای ثبت داده (:C1دقت ) •

 لازم برای ارزیابی عملکرد طرح  (:C3های تحلیلی )مهارت •

 راستایی طرح با راهبردهای سازمانی ضروری برای هم (:C4وکار )شناخت کسب •

 های طرح حیاتی برای هماهنگی مؤثر میان پروژه (:C5همکاری ) •

 نفعانرسانی به ذیبسیار مهم برای اطلاع (:C6ارتباطات ) •

 های اثربخش در سطح طرحکلیدی برای اتخاذ تصمیم  (:C11گیری )تصمیم  •

 های طرحلازم برای هدایت تیم  (:C15رهبری ) •

 های طرحمهم برای رفع چالش (:C19حل مسئله ) •

 ضروری برای استقرار فرآیندهای کارآمد در مدیریت طرح (:C20مدیریت فرآیند ) •

 های راهبردیها در چارچوب طرحموجب همسویی پروژه (:C21مدیریت پروژه ) •
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 های مرتبط با طرح حیاتی برای شناسایی و کنترل ریسک (:C24مدیریت ریسک ) •

 نفعان مهم برای جلب حمایت و تعهد ذی (:C25نفعان ) ذیبا  مشارکت •

 راستایی طرح با اهداف بلندمدت سازمانحیاتی برای هم (:C27تفکر راهبردی ) •

 های پروژه کلیدی برای همکاری مؤثر میان تیم (:C28کار تیمی ) •

 بندی صحیح طرحریزی و زمانضروری برای برنامه (:C29مدیریت زمان ) •

 

 : مدیریت پروژهS21خدمت 

 ها ضروری برای اجرای دقیق پروژه (:C1دقت ) •

 ها لازم برای تحلیل وضعیت پروژه (:C3های تحلیلی )مهارت •

 راستایی پروژه با اهداف سازمانی مهم برای هم (:C4وکار )شناخت کسب •

 حیاتی برای هماهنگی اثربخش میان اعضای تیم پروژه  (:C5همکاری ) •

 نفعانبسیار مهم برای برقراری ارتباط شفاف با ذی (:C6ارتباطات ) •

 های مؤثر در پروژه کلیدی برای اتخاذ تصمیم  (:C11گیری )تصمیم  •

 های پروژهلازم برای هدایت تیم  (:C15رهبری ) •

 ها و موانع پروژه مهم برای غلبه بر چالش (:C19حل مسئله ) •

 ضروری برای استقرار و کنترل فرآیندهای پروژه  (:C20مدیریت فرآیند ) •

 صلاحیت بنیادی و محوری برای این خدمت  (:C21مدیریت پروژه ) •

 های پروژه حیاتی برای شناسایی و مدیریت ریسک (:C24مدیریت ریسک ) •

 نفعان پروژهمهم برای مدیریت انتظارات ذی (:C25نفعان ) ذیبا  مشارکت •

 راستایی پروژه با اهداف کلان حیاتی برای اطمینان از هم (:C27تفکر راهبردی ) •

 های گروهی در پروژه کلیدی برای موفقیت  (:C28کار تیمی ) •
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 های زمانی پروژضروری برای پایبندی به مهلت  (:C29مدیریت زمان ) •

 

 : خدمات پشتیبانی پروژه S22خدمت 

 های پروژه ضروری برای پشتیبانی اثربخش از تیم (:C5همکاری ) •

 مهم برای ایجاد هماهنگی شفاف و مؤثر  (:C6ارتباطات ) •

 لازم برای ارتقاء کیفیت خدمات پشتیبانی  (:C8بهبود مستمر ) •

 حیاتی برای کارآمدسازی فرآیندهای پشتیبانی (:C20مدیریت فرآیند ) •

صلاحیت بنیادی برای ارائه خدمات پشتیبانی    (:C21مدیریت پورتفولیو/طرح/پروژه )  •

 مؤثر 

 ها افزا از پروژهحیاتی برای پشتیبانی کارآمد و هم (:C28کار تیمی ) •

 

 : تضمین کیفیت S23خدمت 

 های دقیق کیفیتضروری برای انجام بررسی (:C1دقت ) •

 های کیفیتلازم برای ارزیابی داده (:C3های تحلیلی )مهارت •

 دهی درباره مشکلات کیفیتمهم برای گزارش (:C6ارتباطات ) •

 های کیفیتموجب ایجاد اعتماد در ارزیابی (:C13ای )صداقت و اخلاق حرفه •

 های غیرجانبدارانه کمک به انجام ارزیابی (:C17طرفی )بی •

 کلیدی برای رفع مشکلات کیفیتی  (:C19حل مسئله ) •

 های استاندارد کیفیت حیاتی برای اجرای رویه (:C20مدیریت فرآیند ) •

 

 : مدیریت ریسک S24خدمت 
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 ها ضروری برای شناسایی دقیق ریسک (:C1دقت ) •

 ها لازم برای تحلیل ریسک (:C3های تحلیلی )مهارت •

 نفعانرسانی به ذیمهم برای اطلاع  (:C6ارتباطات ) •

 ها گویی مؤثر به ریسکحیاتی برای پاسخ (:C11گیری )تصمیم  •

 ها کلیدی برای کاهش اثرات ریسک (:C19حل مسئله ) •

 حیاتی برای استقرار فرآیندهای مدیریت ریسک (:C20مدیریت فرآیند ) •

 شایستگی بنیادین برای این خدمت (:C24مدیریت ریسک ) •

 راهبردیلازم برای همسویی مدیریت ریسک با اهداف  (:C27تفکر راهبردی ) •

 ها مهم برای مدیریت مشارکتی ریسک (:C28کار تیمی ) •

 ها حیاتی برای اقدام به موقع در مواجهه با ریسک (:C29مدیریت زمان ) •

 

 : خدمات تخصصیS25خدمت 

 های تخصصیمهم برای انجام دقیق فعالیت  (:C1دقت ) •

 خدمات متناسب با نیازها سازیمتناسب ضروری برای  (:C2سازگاری ) •

 های تخصصی حیاتی برای انجام تحلیل (:C3های تحلیلی )مهارت •

 لازم برای همسویی خدمات با نیازهای سازمانی   (:C4وکار )کسب شناخت •

 های تخصصی کلیدی برای کار مؤثر با تیم (:C5همکاری ) •

 حیاتی برای انتقال مؤثر اطلاعات تخصصی  (:C6ارتباطات ) •

 گویی به نیازهای خاص مشتریان مهم برای پاسخ (:C10تمرکز بر مشتری ) •

 های تخصصی لازم برای هدایت تیم  (:C15رهبری ) •

 فرد های منحصربهضروری برای رفع چالش (:C19حل مسئله ) •
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 حیاتی برای استقرار مؤثر فرآیندهای تخصصی (:C20مدیریت فرآیند ) •

 شایستگی بنیادی برای ارائه خدمات تخصصی (:C21مدیریت پروژه ) •

 نفعانمهم برای همسویی انتظارات ذی (:C25نفعان ) ذیمشارکت با  •

 راهبردیکلیدی برای همسویی خدمات تخصصی با اهداف  (:C27تفکر راهبردی ) •

 

 نفعان: درگیرسازی ذی S26خدمت 

 نفعانحیاتی برای تعامل مؤثر با ذی (:C6ارتباطات ) •

 ضروری برای رسیدگی به اختلافات و مناقشات (:C7حل تعارض ) •

 شود نفعان می موجب ایجاد اعتماد در میان ذی (:C13ای )صداقت و اخلاق حرفه •

 نفعان های ذیضروری برای درک نیازها و دغدغه (:C12فردی )بینهوش  •

 ها نفعان و هدایت آن مهم برای تأثیرگذاری بر ذی (:C15رهبری ) •

 نفعانکلیدی برای متعادل ساختن منافع مختلف ذی (:C16مذاکره ) •

 نفعان برخورد منصفانه و عادلانه صورت گیردکند تا با ذیکمک می  (:C17طرفی )بی •

 کندنفعان ایفا مینقش مهمی در ایجاد و حفظ روابط با ذی (:C21مدیریت پروژه ) •

 نفعانحیاتی برای حفظ تعاملات بلندمدت با ذی (:C22ایجاد روابط ) •

 شایستگی بنیادی در این حوزه  (:C25نفعان ) ذیمشارکت با  •

 نفعان ضروری برای تأثیرگذاری بر تصمیمات ذی (:C26نفوذ راهبردی ) •

 نفعان با اهداف سازمانیمهم برای همسوسازی اهداف ذی (:C27تفکر راهبردی ) •

نفعانآمیز با ذیکلیدی برای ایجاد روابط همکاری (:C28کار تیمی ) •



 

•  
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 نامه  واژه

 نامه واژه

ای  دفتر مدیریت پروژه  (:agility-driven PMOمحور )دفتر مدیریت پروژه چابک •

پذیر بوده و پاسخگوی نیازهای  گیرد تا انعطافوکار را به کار میکه اصول چابکی کسب 

 در حال تغییر سازمان باشد.

چرخه  (:awareness building)  بخشیآگاهی • در  گام    زیستی چرخهی  نخستین 

ها و  ی نقش، قابلیت نفعان دربارهآفرینی دفتر مدیریت پروژه که بر آموزش ذیارزش

 ی دفتر مدیریت پروژه تمرکز دارد. ارزش بالقوه

ارزیابی ذهنی مشتریان    (:customer perception of valueادراک مشتری از ارزش ) •

می دریافت  دفتر  خدمات  از  که  مزایایی  از  پروژه  مدیریت  با دفتر  مقایسه  در  کنند، 

 انتظارات و نیازهایشان.

  ها دستاوردسندی رسمی که  (:customer value agreementتوافق ارزش مشتری ) •

ی آن به هر مشتری یا گروهی هایی را که دفتر مدیریت پروژه متعهد به ارائهو ارزش

 کند.از مشتریان است، مشخص می

)مرحله • استقرار  فاز در چرخه  (:deployment stageی  تجربهسومین  ی مشتری  ی 

سازی و به مشتریان عرضه  شده پیادهدفتر مدیریت پروژه که در آن خدمات طراحی

 شود. می
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)مرحله • طراحی  چرخه  (:design stageی  در  فاز  تجربهدومین  دفتر  ی  مشتری  ی 

بینش  آن،  در  که  پروژه  بهمدیریت  از مرحلهدست های  مفاهیم و   شناساییی  آمده  به 

 شوند.های خدماتی تبدیل میبرنامه

ی مشتری ی تجربهچهارمین فاز در چرخه  (:enhancement stageی ارتقاء )مرحله  •

 دفتر مدیریت پروژه که بر بهبود مستمر و پالایش خدمات دفتر تمرکز دارد.

هایی  ها یا علائمی که حاکی از وجود چالشنشانه   (:evidence of needشواهد نیاز ) •

های خدمات دفتر  ی خاص برای مشتریان است و برای شناسایی فرصت در یک حوزه

 رود. مدیریت پروژه به کار می

ی مشتری ی تجربهنخستین فاز در چرخه  (:exploration stage)  شناساییی  مرحله •

های بالقوه  دفتر مدیریت پروژه که بر درک محیط موجود، نیازهای مشتری و فرصت 

 متمرکز است. 

)-صنعتی  نمایه • چالشویژگی  (:industry-specific profileمحور  و  ها،  ها 

های برتر خاص صنعت سازمان که بر طراحی و عملیات دفتر مدیریت پروژه  رویه

 گذارد.تأثیر می

و نقاط درد مشتریان   نیازسنجیفرایند شناسایی و    (:needs assessmentنیازسنجی ) •

 دفتر مدیریت پروژه. 

سازمانی عناصر   • مبنای  های  مؤلفه(:  organizational baseline elements)  خط 

تأثیر قرار می که طراحی و عملکرد دفتر مدیریت پروژه را تحت  از زیربنایی  دهند؛ 

 محور. -ی صنعت سازمان، ساختار، فرهنگ و نمایه راهبردجمله 

ها  وضعیت   (:organizational contextual scenariosای سازمان )سناریوهای زمینه  •

آفرینی  ی عملکرد و ارزشیا شرایط متمایزی که سازمان ممکن است تجربه کند و نحوه

 دهند.دفتر مدیریت پروژه را تحت تأثیر قرار می
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(: PMO as a service providerی خدمات )دهندهمثابه ارائهدفتر مدیریت پروژه به •

بیند و  ی خدمات داخلی میدهندهرویکردی که دفتر مدیریت پروژه را به عنوان ارائه

جای صرفاً نظارت بر  گویی به نیازهای مشتریان و ایجاد ارزش، بهتمرکز آن بر پاسخ

 اجرای فرایندها است. 

• ( پروژه  مدیریت  دفتر  مستمر  (:  PMO capability buildingتوانمندسازی  فرایند 

منظور بهبود کیفیت  های تیم دفتر مدیریت پروژه بهها، دانش و تواناییارتقاء مهارت

 آفرینی. ی خدمات و افزایش ارزشارائه

)حوزه • پروژه  مدیریت  دفتر  شایستگی  (: PMO competency domainsهای 

های تخصصی مورد نیاز برای عملکرد مؤثر دفتر مدیریت پروژه، شامل طراحی،  زمینه

 برداری و بهبود مستمر. بهره

نفعان درون سازمان که مستقیماً  ذی (:  PMO customerمشتری دفتر مدیریت پروژه ) •

 کنند. ها استفاده میشوند یا از آنمند میاز خدمات دفتر مدیریت پروژه بهره

تجربهچرخه • )ی  پروژه  مدیریت  دفتر  مشتری   PMO customer experienceی 

cycle  :)آفرینی  مدلی که مراحل تعامل دفتر مدیریت پروژه با مشتریان و روند ارزش

 کند. برای آنان را ترسیم می

فرایند (:  PMO customer segmentationبندی مشتریان دفتر مدیریت پروژه )بخش •

سایر  تقسیم یا  بلوغ  سطح  نیازها،  اساس  بر  پروژه  مدیریت  دفتر  مشتریان  بندی 

 های مرتبط. ویژگی

• ( پروژه  مدیریت  دفتر  فرایندهای  (:  PMO governanceحاکمیت  که  چارچوبی 

گویی در دفتر مدیریت پروژه ها و سازوکارهای پاسخها، مسئولیت گیری، نقشتصمیم 

 کند.را تعریف می
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ای  اعلامیه(:  PMO mandateدفتر مدیریت پروژه )  ها و اختیارات  حوزه مسئولیت  •

دامنه هدف،  که  مسئولیت رسمی  اختیار،  در  ی  را  پروژه  مدیریت  دفتر  نقش  و  ها 

 کند. چارچوب سازمانی تعیین می

مشخصی که  نتایج  مزایا یا  (:  PMO outcomesهای دفتر مدیریت پروژه )دستاورد •

 ها دست یابند.مشتریان دفتر مدیریت پروژه در ازای دریافت خدمات انتظار دارند به آن 

• ( پروژه  مدیریت  دفتر  ریسک  مدیریت  (: PMO risk management planبرنامه 

آفرینی  های مرتبط با عملیات و ارزشراهبردی برای شناسایی، ارزیابی و کاهش ریسک

 دفتر مدیریت پروژه. 

(: PMO service approachesی خدمات دفتر مدیریت پروژه )رویکردهای ارائه •

ای  ی خدمات توسط دفتر مدیریت پروژه، از رویکرد مشاورههای مختلف ارائهروش

 ی سازمانی. تا دستوری، متناسب با نیازهای مشتریان و زمینه

فهرستی جامع از  (:  PMO service catalogفهرست خدمات دفتر مدیریت پروژه ) •

های  شده توسط دفتر مدیریت پروژه شامل شرح خدمات، مزایا و شیوهخدمات ارائه

 ها.ی آنارائه

سطح پیشرفت و  (:  PMO service maturityبلوغ خدمات دفتر مدیریت پروژه ) •

اثربخشی هر یک از خدمات دفتر مدیریت پروژه که بر اساس یک مقیاس برای هدایت 

 شود. های بهبود ارزیابی میتلاش

 PMO service performanceهای عملکرد خدمات دفتر مدیریت پروژه )شاخص  •

metrics  :)قابل  شاخص و  خاص  کارایی    سنجشهای  و  اثربخشی  ارزیابی  برای 

 خدمات دفتر مدیریت پروژه. 

ی ایجاد ارزش  طرحی جامع که نحوه(:  PMO strategyراهبرد دفتر مدیریت پروژه ) •

مدت و  مدت، میانهای زمانی کوتاهنفعان در بازهتوسط دفتر مدیریت پروژه برای ذی

 کند. بلندمدت را تبیین می
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عناصر  (:  PMO structural componentsاجزای ساختاری دفتر مدیریت پروژه ) •

دفتر،  ها و اختیارات  حوزه مسئولیت ی دفتر مدیریت پروژه شامل دهندهاساسی تشکیل

 راهبرد دفتر و نظام حاکمیتی دفتر مدیریت پروژه. 

• ( پروژه  دفتر مدیریت  ارزش  که  روندی ترسیم(:  PMO value journeyسفر  شده 

دفتر مدیریت پروژه برای مشتریانش را در طول زمان   پیشنهاد ارزشچگونگی تکامل  

 ده نشان می

(: PMO Value Ring™ frameworkچارچوب حلقه ارزش دفتر مدیریت پروژه ) •

بهره و  ایجاد  برای  جامع  ارزشمدلی  پروژه  مدیریت  دفاتر  از  و  برداری  محور 

 محور. مشتری

• ( تحقق  دفتر  (:  realization stageمرحله  مشتری  تجربه  چرخه  در  مرحله  آخرین 

طور ملموس نمایان شده و ارزش  مدیریت پروژه که در آن تأثیر دفتر بر سازمان به

 شود. طور شفاف اثبات میایجادشده به

فرایند ایجاد، اصلاح و تکامل خدمات دفتر  (:  service developmentتوسعه خدمت ) •

 گویی به نیازهای مشتریان و تحقق اهداف سازمانی.منظور پاسخمدیریت پروژه به

فرایند ارتقاء بلوغ و اثربخشی خدمات دفتر (:  service improvementبهبود خدمت ) •

 ها.مدیریت پروژه با هدف افزایش ارزش و تأثیرگذاری آن

ای رسمی  نامهتوافق(:  SLAs   - service-level agreementنامه سطح خدمت )توافق •

 کند.میان دفتر مدیریت پروژه و مشتریانش که سطح انتظاری خدمات را تعریف می

• ( ردیابی،  (:  service monitoringپایش خدمت  ارزیابی خدمات    سنجشفرایند  و 

 شده.دفتر مدیریت پروژه در مقایسه با استانداردهای از پیش تعیین

یافته  فرایند معرفی خدمات تازه توسعه(:  service onboarding)  اندازی خدمتراه •

 یا بهبود یافته دفتر مدیریت پروژه به کاربران موردنظر در سازمان. 
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•  ( خدمت  دفتر (:  service operationعملیات  خدمات  روزانه  اجرای  و  مدیریت 

 منظور ایجاد ارزش برای مشتریان. مدیریت پروژه به

ها و  که فعالیت فرایند اطمینان از این(:  strategic alignmentراستایی راهبردی )هم •

طور مستقیم از اهداف راهبردی سازمان حمایت کرده  خدمات دفتر مدیریت پروژه به

 کنند.ها مشارکت میو در تحقق آن 

فرایند تحقق و اثبات منافع ملموسی که خدمات دفتر مدیریت پروژه برای  :  ارائه ارزش •

 آورند.سازمان به ارمغان می

دهد چگونه دفتر  ای روشن که توضیح میبیانیه(:  value proposition)  پیشنهاد ارزش •

آفرینی خواهد شده پاسخ داده و برای سازمان ارزشمدیریت پروژه به نیازهای شناسایی

 کرد. 

تنها  کند مشتریان نهفرایندی که تضمین می(:  value recognitionشناسایی ارزش ) •

کنند، بلکه آن را به رسمیت شناخته  ارزش خدمات دفتر مدیریت پروژه را دریافت می

 و قدردان آن هستند. 

)ارزش  زیستیچرخه • پروژه  مدیریت  دفتر   value-generating PMOآفرین 

flywheel :) گام عملیاتی   ۱۰مدلی که چرخه تجربه مشتری دفتر مدیریت پروژه را به

 کند.تقسیم می



 




