
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 کند؟  یریتانتظارات را مد تواندی پروژه چگونه م یرمد



 

فرد و  نفعان منحصربه نفعان است، زیرا انتظارات ذي برانگیزترین وظایف یک مدیر پروژه، مدیریت انتظارات طیف وسیعی از ذي یکی از چالش 
تواند در خود پرورش دهد، هر چه این  هایی است که یک مدیر پروژه می ترین مهارت شخصی است. مدیریت هنرمندانه انتظارات یکی از مهم 

به  انتظارات  که  هنگامی  بود.  خواهد  بهتر  نیز  شغلی  مسیر  یابد،  پرورش  زودتر  میمهارت  مدیریت  تیمدرستی  میشوند،  نتایج ها  توانند 
 کند.هاي روزانه کوچک صدق می اي را ارائه دهند، این امر براي اجراي یک کمپین بزرگ تا رعایت مهلت العاده فوق 

استخدام شده، نسبتاً محدود است. این  اي و آموزش نیروهاي انسانی تازه  هاي توسعه حرفهدر برنامه  "مدیریت انتظارات "حال، آموزش  بااین 
تواند در یک دوره آموزش مهارتی گنجانده شود؛ مدیران پروژه براي کاهش اضطراب، سردرگمی و ابهامات محل کار و  سختی میمفهوم به

دادن، تکرار و یادگیري در حین کار استفاده کنند. طی یک مطالعه  هاي شهودي، گوش دستیابی به موفقیت در مدیریت انتظارات از مهارت
ها (مطالعه گالوپ) برآورد شد که تعیین واضح و شفاف  درباره سطح تعهد و مشارکت کارکنان نسبت به شغل و سازمان محل اشتغال آن 

توانند از  افزایش دهد. مدیران پروژه می  10وري را %کاهش داده و بهره   29و حوادث ایمنی را %  22ه میزان %تواند هزینه را بانتظارات می 
 هاي میان انتظارات در پروژه استفاده کنند.شده در این مقاله براي کاهش موانع و شکاف پنج اصل بیان

 

 توجه به ریشه انتظارات افراد . 1

  برقراري تعادل در مدیریت انتظارات با ظرافت بسیاري همراه است، اگر انتظارات را خیلی بالا تعیین کنید، با خطر ناامیدي مواجه خواهید 
طلبی کند. براي شروع مدیریت انتظارات، باید به  ها را دچار راحت تواند افراد و تیمتر از سطح انتظارات می گذاري خیلی پایینشد. اما هدف 

توانند در احساس ناامنی یا ارزش درونی افراد  انتظارات عمیقاً می "گوید: می Aarons-Meleگرفتن انتظارات توجه کرد. ریشه و محل نشئت 
 "پذیر کنند.توانند ما و کارمان را آسیب ریشه داشته باشند و ممکن است از یک تجربه تأثیرگذار در زندگی آن فرد ناشی شوند. انتظارات می 

  ابتدا   از  که  است  ضروري  همین  براي.  دهد  توضیح  را  انتظارات  نبودن  واضح  هنگام  استرس  و  اضطراب  ایجاد  دلیل  تواندمی  حدودي  تا  امر  این 
شوند،  اند، مضطرب می صراحت بیان نشده افراد وقتی انتظاراتی وجود دارد که به "گوید:  می   Aarons-Mele.  کنید  عمل  قاطع  و  سنجیده  واضح،

باید بدانید واژه خوب به چه معناست؟ خوب    "نظر داشته و ادبیات مشترکی داشته باشید.بنابراین لازم است درباره اصطلاحات و معانی اتفاق
جاي  شود افراد به دیگر، افراد را مجبور به حدس و گمان نکنید، این کار باعث می عبارت یک نفر ممکن است براي دیگري وحشتناك باشد. به 

 "توانند ذهن شما را بخوانند.ها بر اساس فرضیات عمل کنند. به یاد داشته باشید که همکاران شما نمیواقعیت 



 

به بر اساس فرضیات،  پیشرفت کار  از  انتظارات  واضح  و  اجتناب تعیین دقیق  تغییر  تأمین  ویژه هنگام  زنجیره  مدیریتی  فرایندهاي  ناپذیر 
گذار و مدیر خدمات مشاوره بخش مدیریت پروژه  ، بنیانLindsay Dunphyکند.  ها (دستور تغییر) جلوگیري می بندي (لجستیک) و زمان 

ها بستر لازم را براي  کنند، فکر کنند؛ بنابراین، آن ها فکر می اي که آنرهبران معمولاً انتظار دارند که همه به شیوه "گوید:  فایرفلاي می 
 "برانگیز باشد.تواند چالش کنند. توانایی بیان انتظارات میکارکردن کارکنان مطابق با ساختارهاي به وجود آمده، ایجاد نمی 

صورت مشترك تعیین کرده و متوجه شود که چه مواردي براي دستیابی به  تواند اهداف را گروهی و بهتیم براي جلوگیري از سردرگمی می
را مطالعه    ") در کنترل پروژهKPIsهاي عملکردي (نقش شاخص ") لازم است. براي اطلاع بیشتر مقاله  KPIهاي کلیدي عملکردي (شاخص 
 فرمایید. 

کند؟ ارزیابی مجدد و مداوم این اهداف نیز به همین اندازه حائز اهمیت است. باید بدانیم آیا تیم حین پیشرفت پروژه انتظارات را برآورده می 
شود؟ اگر باعث دلسردي باشد، چگونه  ها باعث دلسردي تیم میرسند؟ یا تلاش براي دستیابی به آنآیا اهداف همچنان معقول به نظر می

) تغییر داد؟ براي آشنایی بیشتر  KPIهاي کلیدي عملکردي (توان آن اهداف را مجدد تنظیم کرد یا انتظارات را براي دستیابی به شاخصمی
 را مطالعه کنید.  "هاي رهبري تبدیل شویم؟اي با مهارت چگونه به یک مدیرساخت حرفه"مقاله  

 

 درمانی تشبیه مدیریت پروژه به زوج . 2

تواند ذهن طرف دیگر را بخواند. این موضوع براي بیشتر همکاران نیز صادق  ها این است که یکی از طرفین نمی یک بحث رایج بین زوج 
براي حفط بی ، پیشنهاد می Shoshanna Hechtاست. به همین دلیل،   از زوج  کند که مدیران پروژه در بحث میان همکاران خود  طرفی 

باشد و باید پروژه را به  مدیر پروژه مسئول اهداف کلی پروژه می"گوید:  می  Hechtدرمانگرها الهام گرفته و به ادامه موفق پروژه فکر کنند.  
کنند چه چیزي ممکن است و چه  که تعیین میشوند و درحالی گر و درمانگر تبدیل میها، میانجیپایان برساند. مدیران پروژه به مشاور زوج 

 "دهند.شدن می ها ممکن نیست، به همه احساس ارزشمندي و شنیده به محدودیت چیزي باتوجه

دهد؛ اما بازخورد وي مساعد  افتد، هنگامی است که تیم کار را به اتمام رسانده و به کارفرما ارائه مییکی از سناریوهاي تکراري که اتفاق می
کند  هاي جدیدي را تعیین کرده و کار را مجدد ارائه دهد. مدیر پروژه سعی می نیست. مدیر پروژه باید تیم را دوباره توجیه کند، مهلت 

 پایان است، کارکنان را تشویق کند. ها در حال کاهش و روبه که مهلت درحالی 
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Hecht  خواهید  من متوجه هستم که شما چه چیزي را می "کند:  نفعان کلیدي، این متن را پیشنهاد می براي مدیریت انتظارات غیرواقعی ذي
تواند  توانید پیش بروید. سپس بپرسید که چگونه تیم میشفاف و صادقانه بیان کنید که تا کجا می  "توانیم آن را ارائه دهیم.و ما تا حدي می

شود تا که همه حتی زمانی که افراد با استرس بالا و احساسات قوي،  حلی متفاوت با یکدیگر کار کند، این کار باعث میبراي پیداکردن راه
 کنند، احساس کنند که در حال ساختن مسیر جدیدي به جلو هستند.وپنجه نرم می دست 

 

 ایجاد روابط مؤثر با تیم خود و پرورش آن . 3

هاي کاري مختلف، نقاط قوت و ضعف  مدیریت پروژه به سطح وسیعی از هوش هیجانی نیاز دارد. مدیران پروژه باید درك عمیقی از سبک 
دهند که چگونه این روابط را به نحوي پرورش می Binjourاي مانند اساس بنا کنند. مدیران پروژه ها داشته و ساختارها و روابط را براینآن

که  گویم درحالیگویم. یک مهلت را به مردم میمن همیشه دروغ می"گوید باور باشد. او می اعتماد ایجاد کنند؟ پاسخ ممکن است غیرقابل 
گویم و به تیم حسابداري مهلتی دیگر و امیدوارم که کار در زمانی زمان اتمام مهلت واقعی، زمانی دیگر است. من به تیم تولید یک مهلت می

 "شده به اتمام برسد.میان این دو مهلت اعلام 

گوید؛ بلکه او در حال مدیریت انتظارات و ایجاد حاشیه براي اطمینان از  دقیقاً دروغ نمی   Binjourشدن موضوع باید گفت که  براي شفاف 
کند. بسیاري از مدیران  هاي کاري مختلف توجه میبردن پروژه بدون ایجاد تاخیر، به سبک پذیري در طول فرایند است. او براي پیش انعطاف 

 کنند.هاي مختلف، از این روش استفاده می کردن نیازهاي افراد مختلف در بخش پروژه باتجربه براي برآورده 

ترین اطلاعات را در  اولویت من این است که تیم خلاق من احساس حمایت کرده و اطمینان حاصل کنم که تیم تولید مرتبط"گوید: او می 
ریزي  ها را پایه من با ایجاد روابط صمیمی، دوستی"گوید.  می   Binjour  "اختیار داشته و هرکس متوجه شود که چه انتظاري از او وجود دارد.

کنند، اما در  به اطلاعات شخصی خود به شما اعتماد می کننده باشد، زیرا مردم باتوجه کنم. این موضوع ممکن است از نظر عاطفی خستهمی
 "کنم.کردن ایجاد می نهایت، من یک فضاي امن براي صحبت

توانند در  تر میحفظ امنیت روانی و راحتی تیم نیز براي پرورش همکاري حیاتی است. هرچه افراد بیشتر به مدیر پروژه اعتماد کنند، راحت 
ویژه  ها و مدیریت انتظارات، به بندي کردن تنظیمات، بازنشانی زمان زمان بروز مشکلات صحبت کنند و این موضوع فضاي بیشتري براي بهینه

کند. امنیت روانی در یک تیم همچنین محیط راحتی براي بازخورد دادن به کارکنان و  که پروژه در حال پیشرفت است، فراهم می درحالی 
وضوح بهبود بخشیده و به جلوگیري از بروز  کند. پرداختن محترمانه به این بازخوردها، درك انتظارات را بهها فراهم میدریافت بازخورد از آن 

هاي افراد با منظور  ارتباط همیشه در اولویت اول است، اما اطمینان از یگانگی گفته"گوید: می  Dunphyکند. تباطات کمک می مشکل در ار
براي    "توانید خط پایان را قبل از دیگران ببینید.عنوان یک مدیر پروژه، معمولاً می به"به همین دلیل است که    "ها نیز حائز اهمیت است.آن

 را مطالعه کنید.  "هاسازي در صنعت ساخت: رمز موفقیت پروژه تیم"اطلاعات بیشتر مقاله  
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 پذیر حال انعطاف ایجاد ساختار محکم و درعین . 4

ترین تیم، ترین ساختار، قوي پذیري است. حتی با منظمها براي مدیریت انتظارات، ایجاد تعادل بین ساختار و انعطاف یکی از بهترین روش
دستیابی و  "گوید: می  Binjourتواند به مشکل بخورد. افزار مدیریت پروژه و ماهرترین ارتباط گیرندگان، یک پروژه هنوز هم میبهترین نرم 

حال،  حفظ رخدادهاي کلیدي، زمان و پول به این بستگی دارد که همه چیز در مسیر نگه داشته شود. اما کل ساختار باید منعطف باشد، بااین 
راحتی ممکن است  شده، به هاي انجامریزي پذیر باشد، چرا که با وجود تمام برنامه اي طراحی شود که انعطاف گونهلازم است که این ساختار به 

ها به مراحل کوچک بر اساس کاربرد است. براي پیشبرد پروژه، ساختار باید  ترین راه براي این کار، تقسیم پروژه راحت   "از هم فروبپاشد.
 بندي، سازگار شود. پذیر نیز باشد تا در صورت تغییر زماناندازه کافی انعطاف اندازه کافی محکم، اما به به

Binjour  وري را احساس کرده و  صورت تاکتیکی مدیریت کنیم، تا بتوان در هر ثانیه از روز بهره در این مرحله باید همه چیز را به"گوید:  می
تواند از پروژه فاصله گرفته و در بعضی مواقع، مدیر پروژه باید اطمینان حاصل کند که تیم می "همه بدانند باید بر چه چیزي تمرکز کنند.

تا جایی که "گوید:  می  Aarons-Meleاند.  به قیود موجود احساس کنند بهترین تلاش خود را انجام داده اي ارائه دهد که باتوجهگونهکار را به
توانید کنترل کنید،  ها برقرار کنید. چیزي که میهاي اطمینان استفاده کرده و ارتباط شفافی میان آن ها و حاشیه توانید، از زیرساخت می

 را مطالعه کنید.  "اهمیت ارتباطات مؤثر در مدیریت پروژه"کنیم مقاله  پیشنهاد می   "ساختار و فرایند است.

 انداز و هدف مشترك در تیم ایجاد چشم. 5

هاي پرتنش، این است که اطمینان حاصل کنید که همه احساس کنند در حال کار  ویژه در زمان ها، بهبهترین راه براي انگیزه دادن به تیم
انداز کلان دارند، عملکرد  کنید فکر کنند که نقشی در چشموقتی همه را وادار می"گوید:  می Dunphyبر روي یک هدف مشترك هستند. 

 "دهند.کنند در هر مرحله بیشتر درگیر هستند، بیشتر ابتکار عمل به خرج می یابد. افراد وقتی احساس می بهبود می 
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انداز کلی متمرکز نگه دارد، پروژه را  که همه را بر روي چشمها و موانع درحالی نقش مدیر پروژه این است که باوجود تمام ناملایمات، چالش 
برند. براي حفظ تمرکز همه بر هدف  انداز کلی آن مأموریت را از یاد میویژه زمانی حیاتی است که بقیه تیم چشمپیش ببرد. این موضوع به 

ها و اهدافی که در حال ساخت آن  چه چیزي با مأموریت، دیدگاه، ارزش "کند که به طور مداوم بپرسید:  پیشنهاد می  Hechtمشترك،  
 "راستا است؟هستیم، هم

 

 بندي مدیریت انتظارات توسط مدیر پروژه جمع

هاي ناشناخته مواجه هستند، موفقیت به توانایی در مدیریت دقیق و  ها با تغییرات مداوم و چالش در دنیاي پیچیده و پویاي امروز که پروژه 
شود.  هاي پیچیده محسوب می هوشمندانه انتظارات متکی است. مدیریت انتظارات، یک هنر چندبعدي است که پایه و اساس موفقیت پروژه 

توان از بروز سردرگمی و اضطراب جلوگیري کرده و  هاي منعطف، می ها و تعهد به استراتژي با تأکید بر ارتباطات شفاف، تبیین دقیق نقش 
ها و تقویت حس اعتماد،  اعتماد میان اعضاي تیم را بهبود بخشید. مدیریت انتظارات با کاهش ابهام، ایجاد فضایی امن براي ابراز دیدگاه 

کنند، وظیفه شناسایی و مدیریت  اي را آغاز میشود. هنگامی که مدیران پروژه، هر پروژه ارتقاي عملکرد کلی میموجب انسجام تیمی و  
خوبی مدیریت کند و پروژه را به سمت خط پایان  تواند انتظارات را به نفعان مختلف را بر دوش دارند. اما وقتی مدیر پروژه می انتظارات ذي 

هاي این انتظارات را شناسایی کند، به نقش زوج درمانگر وارد شود، روابط معنادار، شخصی و مبتنی  مورد نظر هدایت کند که بتواند ریشه
بر اعتماد بسازد و اطمینان حاصل کند که تیم بر هدف کلی متمرکز باقی بماند. استفاده از اصولی همچون تکرار پیام، بازخورد مستمر و  

اي براي روند اجراي هر پروژه به همراه دارد.  آورد و این امر، اهمیت ویژه براي تحقق اهداف را فراهم می انعطاف در برابر تغییرات، بستر لازم  
سازد، بلکه تحول در شیوه رهبري و  تنها مسیر موفقیت پروژه را هموار می گیري هوشمندانه از اصول مدیریت انتظارات نهترتیب، بهره این به

 کند. اجراي پروژه را به واقعیت بدل می 

 

 

 



 

 در این مقاله به سؤالات زیر پاسخ داده شده است 

 هاي پیچیده چه ضرورتی دارد؟. مدیریت انتظارات در پروژه 1
 هایی براي مدیریت مؤثر انتظارات وجود دارد؟ ها و تکنیک. چه روش 2
 پذیري تعادل ایجاد کرد؟ توان براي ایجاد محیط امن و پویا میان ساختار منظم و انعطاف. چگونه می 3

 ACEMIجایگاه این مبانی در آموزش هاي موسسه 

اي  اجرایی) دوره -هاي سخت (کارشناسیپور، در سطح مهارت در نقشه راه جامع مدیریت ساخت موسسه مهندسی و مدیریت ساخت علوي 
با هدف ترویج دانش مدیریت ساخت   هاي ساختمانی، زیرساختی و صنعتی)مدیریت ساخت در طول چرخه حیات پروژه (پروژه  تحت عنوان

هاي فردي و  هاي نرم در موفقیتدر کشورمان، به شکلی کاربردي ارائه گردیده است. لازم به ذکر است با توجه به نقش کلیدي مهارت 
هاي نرم براي مدیران پروژه صنعت ساخت نیز نموده است  هاي سخت اقدام به آموزش مهارت سازمانی، این موسسه علاوه بر آموزش مهارت 

هاي ارتباطی  مهارت  و در مدیریت پروژه  (VQ)و هوش ارزشی  (EQ)، هوش هیجانی (IQ)استفاده از ضریب هوشی  هایی تحت عنوانو دوره 
هاي آموزشی این موسسه و همچینین  ارائه گردیده است. جهت آشنایی با نحوه برگزاري و زمان برگزاري دوره  با رویکرد مدیریت پروژه 

موسسه مهندسی و مدیریت ساخت   سایتتوانید به وب المللی در این حوزه، می هاي بین هاي این موسسه در راستاي اخذ گواهینامه فعالیت
 .مراجعه نمایید  پورعلوي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
[1] Amy Shoenthal, The Art of Setting Expectations as a Project Manager, Harvard Business Review. 
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