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چكيده
باشتاب روزافزون تحولات و دگرگونیها در دنیای کنونی که عصر اطلاعات 
بینی  پیش  غیرقابل  نیز  و  پذیری  تغییر  و  ثباتی  بی  دلیل  به  و  است  ارتباطات  و 
بودن این تغییرات ، آنچه که کشورهای جهان بویژه کشورهای درحال توسعه را 
درجهت افزایش بهره وری و پیشرفت و ترقی آنها مدد می رساند ، همانا استفاده 
از فرصتها در رقابت با سایر کشورهاست و این امر میسر نمی شود، مگر با خلاقیت 
و نوآوري مدیران و نیز تأثیر مدیران در پرورش خلاقیت کارکنان. مقاله حاضر 
بر آن است تا تعدادی از مدل های تجربه شده در راستای  مدیریت استراتژیک 
نوآوری را جهت آشنایی و ایجاد یک پیش زمینه برای انجام پروژه های مدیریت 

نوآوری در کشور و بویژه در بخش خدمات  ارائه کند . 

مهدی داستانی 
dastani33@yahoo.com

بررسي سه مدل 
مديريت استراتژيك نوآوری 

در خدمات
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نوآوري، فرايند کسب انديشه اي خلاق 
و تبديل آن به محصول و خدمت و يا يک 
روش عملياتي مفيد است.سه مجموعه از 
متغيرها وجود دارند که مي توانند نوآوري 
سازماني،  ساختار  به  کنند.آنها  ايجاد  را 
مربوط  انساني  منابع  توانايي  و  فرهنگ 

مي شوند )ابيلي و موفقی،1386(.
دارد،  تفاوت  نيز  تقليد  با  نوآوري 
و  تفكر  به  نياز  و  است  وقت گير  نوآوري 
نوآوري  . در بعضي موارد،  دارد  پيشرفت 
سازمانها را ملزم مي کند تا بودجه طرحهاي 
مدت  بلند  قرباني طرحهاي  را  کوتاه مدت 
مكانيزم  نوآوري  ديگر  عبارتي  به  کنند. 
محرکي است که به تفكر«روز بعد از فردا« 
Li-(  . فردا  يا  امروز  تفكر  به  نه  دارد  نياز 

)Hua,2007

بررسي چند مدل مدیریت نوآوري
قصد  نوآوري،  تعاريف  بيان  از  پس 
نوآوري در خدمات  بر روي  بيشتر  داريم 
متمرکز شويم و تعدادي از کارهاي انجام 

قرار  بررسي  مورد  مختلف  ديدگاه هاي  از 
مي گيرند:

ايده  اخذ  فرايند  مي توان،  را  نوآوري 
خدمات  محصول،  به  آن  تبديل  و  خلاق 
کرد  تعريف  عمليات  جديد  روشهاي  و 

)آقائي فيشاني، 1377 : 26(.
توجه  با  را  خلاقيت  محققان،  برخي 
برخي  مي کنند.  تعريف  فرد  ويژگيهاي  به 
تعريف  محصول  به  توجه  با  را  خلاقيت 
از  است  عبارت  خلاقيت  مثلًا  مي کنند، 
مفيد  و  جديد  ايده  ارائه  و  دادن  شكل 
که  افراد  از  کوچكي  گروه  يا  فرد  توسط 
با هم کار مي کنند، و يا تعريف نيكولسون 
شكل  خلاقيت  مي کند،  بيان  که   )1995(
هم  و  نو  هم  که  يا محصولي  ايده  گرفتن 
باشد،  باارزش(  و  مفيد  )صحيح،  مناسب 

تلقي مي شود )زکي، 1385: 224(.
يا  محصولات  مي توان  را  نوآوري 
خدمات ابداع شده براي اولين بار که منجر 
برد  نام  مي شوند،  تجاري  موفقيت  به يک 

. )Kumer et al .,2000(

مقدمه
امروزه بعضا ثبات در محيط کار، جاي 
داده  اطمينان  عدم  و  بي ثباتي  به  را  خود 
جاي  نيز  قديمي  و  سنتي  صنايع  و  است 
يافته  توسعه  و  جديد  انواع  به  را  خود 

واگذار کرده اند. 
که  بخشي  عنوان  به  خدمات  بخش 
بهره وري آن روز به روز در حال افزايش 
است و به طور روز افزوني برگسترة فعاليت 
آن افزوده مي شود، به طور قابل ملاحظه اي 
مي تواند از فرايندهاي نوآوري متأثر شود. 
به  جهت دهي  و  مديريت صحيح  بنابراين 
اهميت  موجود،  خلاقيتهاي  و  نوآوري ها 
مفهوم  امروزه  کرد.  خواهد  پيدا  بالايي 
نوآوري اساس يک کسب و کار موفق است 
. با تغييرات سريع در محيط کسب و کار، 
يک شرکت نمي تواند بازار فروش خود را 
نگه دارد و يا سود زيادي را در بلند مدت 
داشته  نوآوري  اينكه  مگر  آورد؛  دست  به 

. )Doyle and Bridgewater,1988( باشد
نوآوري  و  خلاقيت  تعاريف  ادامه  در 

)Camelo Ordaz et al., 2006( شکل1: دیدگاه استراتژیک وتیم کاری؛ نتایج وتاثیر آن بر نوآوری

عملکرد نوآوري

روابط مستقيم

گوناگوني، مهارتها 
و توانايي ها

ديدگاه استراتژيک 
گروه مديريت ارشد

پيوستگي اجتماعي

خودمختاري

ارتباطات غيررسمي

روابط ترکيبي
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شده در اين زمينه را بررسي ومطالعه کنيم. 
خدمات  بخش  روي  بر  تمرکز  اين  علت 
امروزه  که  کرد  بيان  چنين  رامي توان 
در  و  يافته  توسعه  کشورهاي  در  خدمات 
اشتغال زايي  در  زيادي  نقش  توسعه،  حال 
اينكه  ضمن  دارد،  جامعه  نيازهاي  رفع  و 
بخش خدمات در همه جهان داراي روند 
سهم  و  است  بهره وري  افزايش  صعودي 
بخش خدمات در GNP کشورها در حال 
افزايش و سهم بخش توليد رو به کاهش 
بخش   ،2005 سال  در  مثال  براي  است. 
ميزان  درصد   50 انگلستان  در  خدمات 
GNP و بخش توليد تنها حدود 15 درصد 

 .)Oke,2007( را تشكيل مي داد GNP از
حمل  بخش  شامل  خدمات  بخش 
سلامت،  و  بهداشت  آموزش،  نقل،  و 
خدمات شخصي و عمومي، خرده فروشي 
رستوران ها،  و  هتل ها  عمده فروشي،  و 
ارتباطات راه دور و ... مي شود.  در پاسخ 
به رشد بخش خدمات، توجه آکادميک به 
افزايش  نيز  خدماتي  مؤسسات  مديريت 
يافته است . مرکز توجه نوآوري هاي ايجاد 
توسعه اي  کارهاي  بر  خدمات،  در  شده 
جديد در مؤسسات خدماتي است که منجر 
براي  نوآوري جديد  ايجاد يک جريان  به 

اين مؤسسات مي شود. 
در ادامه، تعدادي از مدل هاي مديريت 
نوآوري را که در عمل مورد استفاده قرار 

گرفته اند را مورد بررسي قرار مي دهيم.
1. اولين مدل توسط کاملو - ارداز )2006( 
گرفته  قرار  استفاده  مورد  همكارانش  و 
سعي  تحقيق  گروه  مدل،  اين  در  است. 
تيم  استراتژيک  ديدگاه  تأثير  بررسي  در 

مديريت ارشد سازمان و تيم هاي کاري بر 
نوآوري در سازمان داشته اند.

بر  استراتژيک  ديدگاه  تأثير  بيان  در 
عملكرد نوآوري مي توان گفت، فعاليتهاي 
به  شرکت  يک  در  سودآور  و  نوآورانه 
وسيلة فرصتهاي شرکت اداره مي شوند. اين 
فرصتها شامل موقعيتهاي محتمل سودآوري 
است که گروه مديريت ارشد سازمان قادر 
به درك و بهره برداري از آن هستند. هنگامي 
که مديران قادر به درك اين فرصتها نباشند 
يا نخواهند از آنها بهره برداري کنند يا حتي 
نباشند، فرصتهاي  قادر به پاسخگويي آنها 
کمتري براي نوآوري وجود خواهد داشت. 
مهارتي  و  علمي  ويژه  تخصصهاي  کمبود 
مديران به خودي خود، محدوديتهاي جدي 
براي نوآوري در شرکت نيستند، ولي به هر 
ارشد  مديريت  گروه  که  در صورتي  حال 
و  باشد  نشده   برانگيخته  کافي  اندازة  به 
حالت ايستايي داشته باشد، قوة خلاقيت و 
چشم اندازسازي پاييني دارد و از جاه طلبي 
کمي برخوردار است و هنگامي که قدرت 
و  تغييرپذيري  اساس  بر  مديران  ذهني 
اين  باشد،  نشده  پايه ريزي  انعطاف پذيري 

مشخصات مانع از خلاقيت خواهد شد. 
که  مي کند  بيان  مدل،  بالاتر  سطح 
تصميمات  روي  بر  ارشد  مديريت  گروه 
بر  نتيجه  در  و  شرکت  در  استراتژيک 
روي پاسخهاي آنها تأثير بنيادي را اعمال 

مي کند .
 ،)1( شماره  شكل  در  شده  بيان  مدل 
نمايي از کار ارداز و همكارانش را نمايش 

مي دهد.
2. مدل بعدي که در اين زمينه بيان خواهيم 

کرد، توسط کافمن و ففر )1999( بيان شده 
است. اين مدل که در شكل )2( نمايش داده 
شده است، بيان مي کند که براي دستيابي به 
مؤسسات  نوآوري،  مديريت  در  موفقيت 
دست  بالا  عملكرد  به  منطقه  پنج  در  بايد 
پيدا کنند و اطمينان حاصل کنند که تلاشها 
در اين مناطق با يكديگر تلفيق شده اند. اين 
پنج ناحيه عبارت اند از: استراتژي نوآوري، 
مديريت خلاقيت وايده ها، مديريت انتخاب 
و پرتفوليو، مديريت اجرا و مديريت منابع 

انساني. 
روشن  استراتژي  يک  داشتن  اهميت 
که  خدمات  ارائه  يا  توليد  براي  جديد  و 
فرايند  جهت دهي  و  راهنمايي  قابليت 
گريفن  توسط  باشد،  داشته  را  نوآوري 
 )1999( همكارانش  و  کوپر  و   )1997(
استراتژي  داشتن  قرار گرفت.  توجه  مورد 
و  ايجاد  روشن  جهت دهي  يک  نوآوري، 
اهداف  بر  را  سازماني  فعاليتهاي  تمامي 
مي کند.  متمرکز  سازمان  متداول  نوآوري 
مديريت نيازمند است تا يک استراتژي را 
توسعه دهد و نقش نوآوري را در سازمان 
از  چگونه  که  بگيرد  تصميم   و  کند  بيان 
تكنولوژي استفاده کند و چگونه با استفاده 
از شاخصهاي مناسب عملكرد باعث بهبود 

عملكرد شود. 
در  اول  مرحله  مدل،  اين  اساس  بر 
نوآوري  استراتژي  يک  کردن  فرموله 
در  نوآوري  کنيم  مشخص  که  است  اين 
تمرکز  نقاط  و  است  معني  به چه  سازمان 
نيازهاي  فهميدن  با  کجاست.  در  نوآوري 
بود  خواهد  قادر  نوآوري، شرکت  محرك 
نقاط نوآوري را توسعه دهد. در بحث  تا 

شکل2 : مدل پنج وجهی  کافمن و ففر 

اجرا )توسعه محصول 
جديد و غيره( بازار

- محصولات
- فرايندها
- خدمات

انتخاب

استراتژي نوآوري

مديريت منابع انساني

مديريت ايده ها/ نوآوري
] ] ]
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نوآوري هاي  انواع  شناخت  سازمان،  يک 
جديد  محصول  توسعه  براي  موردنياز 
به  است.  ضروري  امري  مستمر،  بهبود  و 
اين  همة  موارد  از  بسياري  در  حال  هر 
اند                                                      تماس  در  يكديگر  با  نوآوري  عوامل 

.)Allard and Riel, 2005(
براي مثال يک محصول يا تغيير جديد 
با تغييرات مشابه در فرايندهاي همراه آن و 
يا با افكار جديد مديريت و استراتژي هاي 
نوآوري،  بنابراين  مي شود.  انجام  بازاريابي 
يک راه فكر کردن و عمل کردن است که 
است.  بقا و سودآوري سازمان لازم  براي 

 .)Gayol and Pitt, 2007(

نتیجه گیري
گسترش و سرعت تغييرات در سراسر 
از  بيش  خلاقيت  که  شده  باعث  جهان 
پيش اهميت يابد. کشورها فقط با ابتكار و 
نوآوري مي توانند خود را با شرايط جديد 
وفق دهند و همگام با دگرگوني ها به پيش 
روند . بديهي است در دنياي پيچيده کنوني، 
سازمانهايي در رقابت با سايرين موفقترند 
که بتوانند از فرصتهاي پيش رو ، به بهترين 
نحو استفاده کنند و اين امر جز با افزايش 

خلاقيت و نو آوري امكان پذير نيست. 
در اين مقاله به بيان و معرفي تعدادي 
از مدل هاي مديريت نوآوري در مؤسسات 
خدماتي و توليدي پرداخته شده است، ولي 

در  انساني  منابع  مديريت  قسمت 
چارچوب بيان شده، به طورکلي با انسانها 
دارد. همانگونه که  ارتباط  و جوّ سازماني 
ايجاد  نوآوري،  مديريت  هدف  شد،  گفته 
براي  کارکنان  آن  در  که  است  محيطي 
مي شوند   برانگيخته  نوآوري  در  مشارکت 
فرايند  در کل  انساني  عامل  که  زماني  .در 
نوآوري، دخيل شده باشد، اين عامل و به 
نوآوري  کليدي  عامل  عنوان  به  کلي  طور 

موفق شناخته مي شود.
هيچ  مي کند  بيان   )1997( ماسيلو 
نوآوري و تكنولوژي خوبي بدون استفاده و 
بهره بردن از نيروي انساني واجد صلاحيت 
هيچ  همينطور  و  داشت  نخواهد  وجود 
نمي تواند  صلاحيتي  واجد  انساني  نيروي 

موجود باشد، اگر: 
اول، در يک پروژه، نقشي که تكنولوژي 
و نوآوري بايد ايفا کنند، درست بيان نشده 

باشد؛ 
براي  کافي  و  لازم  شرايط  دوم،  و 
استعدادها، ظرفيتها و  تجزيه و کانال بندي 
نگرشهاي افراد در راه هدف موجود نباشد 

.)Oke,2007(
بررسي  ادامه  در  که  ديگري  مدل   .3
مدل هاي مديريت نوآوري، بررسي خواهيم 
کرد توسط گايول و پيت )2007( بيان شده 
است. جدول شماره )1( انواع نوآوري را از 
ديدگاه تروت )2005( نمايش مي دهد. براي 

استراتژي نوآوري لازم است که چگونگي 
کارکنان جهت  براي  نوآوري  اهميت  بيان 
براي  مديريت  موردنظر  نقطه  به  دستيابي 
نوآوري مشخص شود.                                                            
در  شده  بيان  چارچوب  مياني  بخش 
شكل )2( يعني مديريت خلاقيت و ايده ها، 
مديريت  و  پورتفوليو  و  انتخاب  مديريت 
اجرا، شامل فرايندهاي لازم براي انجام و 
توسعه نوآوري است. توسعه شامل فرايند 
سوي  به  ايده ها  انتقال  و  انتخاب  ايجاد، 
محصولات و خدمات بادوام تجاري است. 
که  مي کنند  بيان  شده  انجام  تحقيق  چند 
معمولاً  بالا  نوآوري  عملكرد  با  شرکتهاي 
يک فرايند رسمي براي توسعة محصولات 

و خدمات جديد دارند .
بيانگر  ايده ها،  و  خلاقيت  مديريت 
و  خواست  که  است  ايده هايي  انگيزش 
مي کنند.  منعكس  و  بيان  را  مشتري  نياز 
دامنة ايده ها بايد بين همة کارکنان گسترده 
شده باشد و ايده ها توسط مشتريان ترويج 

شوند.
پورتفوليو،  و  انتخاب  مديريت  بخش 
زيادي  تعداد  ميان  از  انتخاب  براي  فازي 
از  ايده  بهترين  انتخاب  و  ايجاد شده  ايده 
بين ايده هاي انتخاب شده براي اجراست. 
براي  بنيادي  قابليت  يک  نيز  اجرا  مرحله 
محصولات،  به  جديد  ايده هاي  تبديل 

خدمات يا فرايندهاي جديد است.

انواع نوآوريمثال

نوآوري محصولتوسعه يک محصول جديد يا بهبود محصول فعلي 

نوآوري فرايندتوسعه فرايند توليد

نوآوري سازمانييک ريسک جديد تجاري مانند ايجاد يک رويه جديد حسابداري

نوآوري مديريتسيستم هاي مديريت کيفيت جامع، مهندسي مجدد فرايندهاي تجاري 

نوآوري توليدچرخه هاي کيفيت، توليد بهنگام 

نوآوري تجاري / بازاريابيترکيب هاي مالي جديد مانند شيوه فروش جديد

نوآوري خدماتخدمات مالي اينترنتي

)Trott, 2005( جدول 1: انواع نوآوري از دیدگاه تروت
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يک الگوي جامع که بتوان آن را در تمامي 
سازمانها و محيط ها مورد استفاده قرار داد، 
وجود ندارد؛ چرا که محيط فعاليت، فرهنگ 
غالب سازمان، نوع مديريت، استراتژي هاي 
عوامل  از  بسياري  و  سازمان  موردنظر 
ديگر که در شيوة عمل کردن سازمان مؤثر 
به سازمان ديگر بسيار  از سازماني  هستند 

متفاوت است.
از طرفي در خدمات با توجه به اينكه 
اغلب از تكنولوژي ها و فرايندهاي پيچيده 
امكان  مي شود،  استفاده  کمتر  تخصصي  و 
کپي برداري از نوآوري هاي سازمانها بسيار 
زياد است و هر نوآوري فقط براي مقطعي 
سودآور  و  کاربرد  قابل  زمان  از  خاص 
قادر خواهد  سازماني  درنتيجه  پس  است. 
ادامه دهد  بقاي خود  به  بلندمدت  در  بود 
باشد، که اول يک  و روند سودآور داشته 
فعاليتهاي  از  مناسب  حمايتي  استراتژي 
را  کارکناني  دوم  و  باشد  داشته  نوآورانه 
جذب کند، پرورش و ارتقا دهد که بتوانند 
رشد  زمينة  خود  فعاليتهاي  و  خلاقيت  با 

سازمان را فراهم کنند. 0
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