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روز ملي كيفيت

رم در هـــوای یکفیت
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مشغــول شرح پــرده های یکفیت

شد زبان 

ماه و خورشید و زمین و آسمان را آفرید
در کمال دقـت و صحـت ، خدای یکفیت

کاخ خلقت را بنا کرد از ازل آراسته
قصان ندارد این بنای یکفیت

ُ
ذره ای ن

گفت احمد: حق کسی را دوست میدارد که او

کار را محکم کند تحت لوای یکفیت

گر گـره از کار صنعت باز می خواهی کنی
سعی کن تا باز باشد دسـت و پای یکفیت

قبل طــراحی و تولید و پس از آن لازم است

آشنا باشیم با برنـامه های یکفیت

مشتـــری گه لازم است
در پی جلب رضای 

تا شـــود تولیــــدِ شرکت هم فدای یکفیت

نام نیــــک سازمان ، آســان نمی آید بدست
رنج دارد کسب گنج پر بهای یکفیت

می توان با این گـهر از مرز کشـــورها گذشت
خاک هم زر می شود با کیمیای یکفیت

از رقیبان گوی سبقت را ربودن سخت نیست
گر شویم از جان و از دل مبتلای یکفیت

خودکفایی پیش روی ماست گر کوشش کنیم
در مسیر ارتقا و اعتلای یکفیت

هجده آبان ، كه روز ملي كيفيت است
جـشن مي گيريم هر سال از برای یکفیت

مي رسيم آري به "انجام درست كارها "
عطر"وجدان" گر بپيچد در هواي" كيفيت "

شاعر : اصغر مدققي
گاه امير كبير  كانيك از دانش مهندس م

 كارشناس كيفيت در گروه خودروسازي سايپا
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شــعار روز جهانــی کیفیــت در ســال 2022 "وجــدان کیفیت،انجــام کار 
درســت" تعییــن شــده ، ترکیــب دو واژه وجــدان و کیفیــت کــه هریک 
ــی  ــه پیچیدگ ــود ب ــد خ ــده ای دارن ــاً پیچی ــترده و بعض ــم گس مفاهی
ــی  ــاً احساس ــه قاعدت ــدان ک ــه وج ــت. اینک ــزوده اس ــوم آن اف مفه
مرتبــط بــه ذهــن یــک انســان اســت چگونــه مــی توانــد بــا کیفیــت 
ــا محصــول یــک ســازمان اســت ترکیــب  ــاط ب کــه معمــولًا در ارتب
شــود، ابهاماتــی حتــی بــرای کارشناســان مدیریــت کیفیــت نیــز پدیــد 
آورده اســت. بدیــن منظــور بــرآن شــدم تــا در حــد امــکان مفاهیــم 
هریــک از واژه هــای فــوق و ترکیــب آن هــا را در مقالــه ای جداگانــه 
تهیــه نمایــم کــه در ایــن شــماره مجلــه کیفیــت و مدیریــت تقدیــم 
شــما مــی شــود. در اینجــا ســعی مــی کنــم تنهــا بــه مصادیــق آن 

اشــاره ای داشــته باشــم.
بــه طــور خلاصــه کیفیــت در شــعار امســال بــه معنــی کیفیــت یــک 
ســازمان اســت و بالطبــع مفهــوم گســترده تــری نســبت بــه کیفیــت 
ــتاندارد  ــه در اس ــی ک ــاس تعریف ــود دارد. براس ــول را درون خ محص
ISO9004  ویرایــش ســال 2018 آمــده اســت، ســازمان بــا کیفیــت 
ــا و  ــد نیازه ــدار بتوان ــت پای ــیر موفقی ــه در مس ــت ک ــازمانی اس س
ــتمر  ــور مس ــه ط ــود را ب ــازمان خ ــان س ــی ذینفع ــارات تمام انتظ
شناســایی و بــرآورده نمایــد. در یــک ســازمان بــا کیفیــت، اثربخشــی، 
کارایــی، نــوآوری بــه صــورت یــک فرهنــگ متعالــی و اخــاق مــدار 
در همــه ســطوح و زمینــه هــا، در حــال و آینــده جــاری اســت و ایــن 

بــه معنــی کار درســت اســت.
امــا وجــدان در ایــن شــعار، مشــابه مفهــوم آن در مــورد یــک انســان، 
دادگاهــی در وجــود هــر یــک از کارکنان ســازمان اســت که براســاس 
موازیــن و معیارهــای اخلاقــی کــه در ســازمان تعریــف شــده و خــوی 
ــازمان تشــکیل داده اســت،  ــگ س ــب فرهن ــا را در قال ــی آن ه باطن
تمامــی رفتارهــای آن هــا را مســتمرا مــورد قصــاوت و داوری فــرار 

ــه  ــا را ب ــحالی آن ه ــا خوش ــیمانی ی ــای احســاس پش ــا الق داده  و ب
انجــام کار درســت وادار مــی کنــد.

ــاد  ــه ابع ــدی را ب ــد جدی ــت، بع ــه کیفی ــه شــدن واژه وجــدان ب اضاف
ذکــر شــده در مفهــوم کیفیــت اضافــه مــی نمایــد بدیــن معنــی کــه 
ــوآوری و  ــی و ن ــی ، کارآی ــت اثربخش ــر از رعای ــازمان فرات ــک س ی
جلــب رضایــت ذینفعــان، بایــد رفتارهــا و عملکردهــای خــوب یــا بــد 
خــود را مســتمرا بــا معیارهــای مطلــق اخلاقــی بشــری تعریــف شــده 
در موازیــن جهانــی مــورد قضــاوت قــرارداده و نســبت بــه نتایــج آن 
ــا خوشــحالی کــرده و مســئولانه  هــا، از درون احســاس پشــیمانی ی
ــود  ــی، اصلاحــی و بهب ــات جبران عکــس العمــل نشــان داده و اقدام

اجــرا نمایــد.
ــوان در عملکــرد بعضــی  ــی ت ــت را م ــدان کیفی ــود وج مصــداق وج
ــه  ــه ب ــا ک ــی خودکشــی آن ه ــی و حت ــای ژاپن ــران شــرکت ه مدی
"حاراگیــری" مشــهور اســت در زمانــی کــه بــه اهــداف تعییــن شــده 
ــه  ــی متواضعان ــال عذرخواه ــرای مث ــرد. ب ــاهده ک ــند مش ــی رس نم
ــس 1(  ــن )عک ــود درچی ــتریان خ ــل مش ــا در مقاب ــل تویوت مدیرعام
و یــا عذرخواهــی  و اســتعفای شــینزوآبه نخســت وزیــر فقیــد ژاپــن 
ــا )عکــس  ــری کرون ــان همــه گی ــد او در جری ــل عملکــرد ب ــه دلی ب
2(، یــا وقتــی سامســونگ پــس از دریافــت تنهــا 13 مــورد ترکیــدن 
ــدام  ــارت، اق ــزارش خس ــوت 7 و 47 گ ــی ن ــل گالکس ــری موبای باط
بــه فراخــوان و جمــع آوری کلیــه موبایــل هــا از بــازار و بســتن خــط 
ــا پذیــرش زیانــی معــادل 5/3 میلیــارد دلار مــی گــردد،  تولیــد آن ب

ــوان دریافــت. مفهــوم "وجــدان کیفیــت" را مــی ت

ــم  ــت در کشــورمان، شــاید بتوان ــورد حضــور وجــدان کیفی ــا در م ام
ــه داســتانی کــه صاحــب  ــه خاطــر آورم؛ از جمل ــه ای را ب ــد نمون چن

یکــی از کارخانجــات تولیــد پــرده در ایــران برایــم تعریــف کــرد را از 
زبــان خــود او بازگــو مــی کنــم:

ــکل  ــه مش ــامی 57 ب ــاب اس ــس از انق ــا پ ــه م          "کارخان
فــروش برخــورد کــرد و تقریبــاً فــروش مــا بــه صفــر رســید و پــدرم 
دســتور داد کــه کمــاکان کارگــران در کارخانــه باشــند و تولیــد ادامــه 
یابــد. پــس از حــدود دو ســال، انبارهــا تقریبــاً پــر شــده بــود از پــرده 
هــای فــروش نرفتــه. یکروزکارگــران نــزد پــدرم آمدنــد و گفتنــد مــا 
از اینکــه در ایــن مــدت شــما تمــام حقــوق مــا را پرداخــت کــرده ایــد 
و فروشــی نداشــته ایــد ناراحتیــم و پیشــنهاد کردنــد کــه تولیــد نصــف 
شــود و آن هــا بــا نصــف حقــوق ادامــه کار دهنــد. پــدرم گفــت کــه 
شــما بــا نصــف حقــوق خــود چگونــه زندگــی خواهیــد کــرد. یکــی از 
آن هــا گفــت شــما کاری نداشــته باشــید اگــر لازم باشــد مــا قالــی 
ــدرم کــه اشــک در چشــمانش جمــع  منزلمــان را مــی فروشــیم و پ

شــده بــود گفــت:
"بچــه هــا، مــن هنــوز در خانــه ام چنــد قالــی دارم، وقتــی همــه آن 

هــا را فروختــم، شــما قالــی هــای خــود را بفروشــید"
در مقابــل چنیــن رفتــاری هــزاران نمونــه از بــی مروتی و نبــود وجدان 
کیفیــت را مــی توانــم ذکــر نمایــم کــه متاســفانه بســیاری بــه صورت 
ــه  ــه ب ــت ک ــی اس ــت. کاف ــده اس ــتمی در آم ــادی و سیس ــری ع ام
یــک مبایعــه نامــه خریــد ســاختمان نــگاه کنیــد و جملــه " اســقاط 
ــا افحــش" را  ــد فاحــش ی ــر چن ــن ه ــار غب ــو خی ــارات ول ــه خی کاف
ــم و  ــی در متــن آن آمــده اســت را در نظــر بیاوری کــه بصــورت چاپ
اینکــه هیچکــس معنــی آن و تبعــات خطرنــاک آن را بــرای خریــدار 
ــل را  ــح نمــی دهــد و عمــا دســت طــرف مقاب ــا فروشــنده توضی ی
بــرای هرگونــه اجحــاف و کلاهبــرداری بــاز میگــذارد، اشــاره کنیــم.

آیا موارد زیر نمونه هایی از نبود وجدان کیفیت نیست:
ــدار  ــان خری ــرر و زی ــرای ض ــی ب ــازنده ای تضمین ــچ س ــه هی اینک
ارائــه نمــی کنــد ) ســاختمان متروپــل در آبــادان یــک نمونــه اســت( 
ــران خســارت   در حالیکــه در جهــان حداقــل ده ســال مســئولیت جب

ــه اشــکال امــری عــادی اســت.    ــل هــر کون ــا در مقاب ســازنده بن
ــت  ــس از دریاف ــه پ ــران را ک ــل در ای ــازندگان اتومبی ــار س ــا رفت آی
هــزاران گــزارش ســانحه منجــر بــه مــرگ و خســارات مالــی زیــاد، در 
مقایســه بــا عذرخواهــی متواضعانــه مدیرعامــل تویوتــا را مــی تــوان 

بــه چیــزی جــز نبــود وجــدان کیفیــت تعبیــر نمــود؟
ــی کار و غیرماهــر را کــه  ــل ب ــارغ التحصی ــر ف ــا صدهــا هــزار نف آی
چندیــن ســال عمــر و بخــش عمــده ای از دارایــی خانــواده خــود را 
بــرای دریافــت یــک مــدرک بــی خاصیــت صــرف کــرده انــد را مــی 

ــی  ــز آموزش ــت در مراک ــدان کیفی ــود وج ــز نب ــزی ج ــه چی ــوان ب ت
ــل کشــور وابســته دانســت. عریــض و طوی

آیــا ترویــج تبلیغــات دروغ و ریاکارانــه بعضــی تولیــد کننــدگان مــواد 
ــا هــدف  ــره را کــه عمــاً، ب ــی و آرایشــی، مــواد غذایــی و غی داروی
ســود جویــی از قصــد فریــب و گمــراه کــردن مصــرف کننــده، بــدون 
ــاک محصــول خــود  ــه نقــاط ضعــف و حتــی تبعــات خطرن اینکــه ب
ــوط  ــت مرب ــود وجــدان کیفی ــز نب ــه ج ــوان ب ــی ت ــد را م اشــاره کنن

دانســت.
آیــا وجــود فســادهای مالــی کــه مئاســفانه  در بعضــی ســازمان هــا و 
ادارات بــه صــورت سیســتمی در آمــده را مــی تــوان بــه چیــزی جــز 

نبــود وجــدان کیفیــت ربــط داد؟
آیــا بــی مســئولیتی و بــی توجهی تولیــد کننــدگان و عرضــه کنندگان 
ــدگان  ــل شــکایت بحــق مشــتریان و مصــرف کنن ــارا در مقاب کالاه
ــت را  ــی کیفی ــوب و ب ــده از مصــرف کالای معی ــان دی ــاه زی ــی پن ب
ــدگان کــه  ــت از حقــوق مصــرف کنن ــون مناســب حمای ــود قان در نب
ــه  ــود را ب ــتیفا نم ــا را اس ــه آن ه ــوق حق ــی حق ــه راحت ــوان ب ــه ت ب

موضوعــی غیــر از نبــود وجــدان کیفیــت  وابســته دانســت.
آیــا وجــود ان همــه احتــکار و گــران فروشــی، کــم فروشــی، تقلــب، 
دروغ گویــی و ریــاکاری، کــم کاری، بدقولــی و  و ده هــا مــورد دیگــر 
کــه هریــک از مــا مــی توانیــم نمونــه هــای واقعــی از آن هــا را طــرح 

کنیــم نمایــه هایــی از نبــود وجــدان کیفیــت نیســت؟
ــار  ــه درکن ــم ک ــد بخواه ــم از درگاه خداون ــی توان ــا م ــه تنه در خانم
ایــن همــه مواهبــی کــه بــه کشــور مــا عطــا فرمــوده اســت، وجــدان 
کیفیــت بــرای انجــام کار درســت نیــز بــه مــا عطــا فرمایــد – انشــالله

فرزین انتصاریان 

گمشده ای
به نام وجدان کیفیت له مقا لهسر مقا سر
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بــرای پرداختــن بــه موضــوع “ وجــدان در کیفیــت، انجــام کار درســت” 
بــه نظــر می‌رســد ابتــدا بایــد بــه مفاهیمــی همچــون وجــدان، وجــدان 
کاری و کیفیــت پرداخــت، چــون بــه نظــر نگارنــده کار درســت دقیقــا 
ــا  ــا مفهــوم ب ــن ســه واژه ی ــردد. ای ــه وجــود “وجــدان کاری” برمی‌گ ب
پیوســتن بــه هــم عمــل و مفهومــی بــس عظیــم ایجــاد می‌کننــد کــه 
نــه تنهــا کیفیــت در همــه محصــولات یعنــی کالاهــا و خدمــات ایجــاد 
می‌شــود بلکــه کیفیــت زندگــی را در هــر کشــوری تضمیــن می‌کننــد، 
توســعه و رشــد بــه معنــای واقعــی در کشــور اتفــاق می‌افتــد و از چهــره 

نمایشــی بــه یــک واقعیــت تبدیــل می‌شــود.
۱- وجدان

استاد دینانی حکیم فرهیخته معاصر در مورد وجدان می‌فرمایند:
ــدای عقــل،  وجــدان شــنیدن صــدای عقــل اســت از باطــن آدمــی و ن
نــدای حــق تعالــی اســت. زمانــی اســت کــه مــا بــا عقــل تفکــر می‌کنیم 
و زمانــی نیــز هســت کــه عقــل مجــال داوری نمی‌دهــد، چــون عقــل 
هــم گوینــده اســت و هــم داور. در ایــن حالــت عقــل هــم حکــم می‌دهد 
ــی اســت  ــا وجــدان آن جای ــد ام و هــم حکــم خــودش را داوری می‌کن

کــه عقــل حکــم صــادر می‌کنــد.
دکتــر اســامی ندوشــن در فــراز 19 از کتــاب “نامــه بــه فرزنــد” نوشــته: 
“هیــچ بلایــی بدتــر از وجــدان نــاآرام نیســت.” هاملــت می‌گویــد “مــرا 
در پوســت گردویــی حبــس کنیــد، خوشــبخت تریــن فــرد جهــان خواهم 
بــود، بــه شــرط آنکــه رویاهــای بــد نداشــته باشــم” رویاهــای بــد یعنــی 

وجــدان نــاآرام.
ژوزه ســاراماگو در کتــاب “کــوری” می‌نویســد: “وجــدان ، همــان چیــزی 
ــد.  ــروی نمی‌کنن ــرد از آن پی ــان‌های بی‌خ ــیاری از انس ــه بس ــت ک اس

چیــزی اســت کــه وجــود دارد، حقیقــت محــض اســت.”
ــه تکامــل اجتماعــی و تغییــرات  ژنتیکــی،  ــا توجــه ب ــا گــذر زمــان ب ب
وجــدان را در ســرخی خــون و شــوری اشــک یافتیــم. امــا همیــن مقــدار 
کافــی نبــود و چشــم هــا را بــه آیینــه تمــام نمــای درون خــود تبدیــل 

نیره‌سادات پیروزبخت
رئیس سابق سازمان ملی استاندارد ایران

کردیــم و نتیجــه ایــن شــد کــه هــر آنچــه را زبــان پنهــان کنــد، چشــم 
هــا برمــا خواهنــد کــرد.

آرتــور شــوپنهاور در کتــاب “در بــاب حکمت زندگــی” می نویســد: “آبرو، 
وجــدان بیرونــی اســت و وجــدان، آبــروی درونــی. شــاید بعضی‌هــا ایــن 
تعریــف را بپســندند، امــا ایــن تعریــف بیشــتر از آن کــه روشــن و دقیــق 
ــر ایــن ترجیــح می‌دهــم بگویــم  باشــد، تعریفــی درخشــان اســت. بناب
آبــرو از حیــث عینــی، عقیــده دیگــران در خصــوص ارزش ماســت و از 

نظــر ذهنــی، بیــم مــا از عقیــده دیگــران اســت.”
ایــن تعاریــف مشــترکاتی دارنــد کــه بــه صــورت پنهــان یــا آشــکار در 
آنهــا نهفته‌انــد، اول رابطــه عقــل و وجــدان اســت و دیگــر پرداختــن بــه 
مولفه‌هــای درونــی و بیرونــی و مهمتــر اینکــه، وجــدان از درون آدمــی 

ــزد. ــر می‌خی ب

۲-  وجدان کاری
ــن  ــدی ای ــود دارد. جمع‌بن ــددی وج ــف متع ــز تعاری ــدان کاری نی از وج
تعاریــف را، برگرفتــه از مراجــع مختلــف بویــژه کتــاب “عوامــل فــردی و 
اجتماعــی موثــر بــر وجــدان کاری” نوشــته نســرین مهرعلیــان و ایــرج 

ــت: ــور گف ــوان این‌ط ــی، می‌ت صادقعل
ــه  ــی ب ــردی و اجتماع ــتن احســاس مســئولیت ف ــدان کاری داش - وج

ــژه شــغلی و ســازمانی اســت. وی
ــورد کار  ــه در م ــگ جامع ــده فرهن ــی ش ــکل درون ــدان کاری ش - وج

اســت.
- وجــدان کاری شــکل درونــی شــده عقایــد، ارزش‌هــا و هنجارهاســت 

کــه در مــورد کار بیشــتر خــودش را نشــان می‌دهــد.
- وجــدان کاری گرایــش بــه انجــام دادن صحیــح کار و وظایــف شــغلی 

بــدون نظــارت مســتقیم اســت.
ــردن  ــان ک ــاز و همس ــرای همس ــی ب ــل درون ــدان کاری عام - وج

ــت. ــرد اس ــازمانی ف س
- وجــدان کاری مجموعــه کیفیــات درونــی و اعتقــادی افــراد در محیــط 

کار اســت کــه قابــل شــدت یافتــن یــا ضعیــف شــدن اســت.
وجــه مشــترک بســیاری از ایــن تعاریــف، مفهــوم “درونــی شــدن” یــا 
“درونــی کــردن” اســت؛ یعنــی وجــدان کاری را نوعــی احســاس تعهــد 

ــد. ــی می‌دانن ــده درون مقیدکنن
یکــی از کارهــای مهمــی کــه بایــد انجــام شــود، نهادینه‌ســازی وجــدان 
کاری اســت. نهادینــه شــدن در حقیقــت همــان پرداختــن به درون اســت 
ــه  ــرد و یکــی از نظری ــد در طــول زمــان شــکل می‌گی کــه یــک فراین
ــناس  ــمندان جامعه‌ش ــی از اندیش ــلزنیک یک ــم س ــه گمان ــردازان )ب پ
اســت( مــی گویــد: نهادینــه شــدن، مســتلزم گــذار از ســه مرحلــه یا ســه 
مقطــع زمانــی اســت؛ یعنــی برون‌گرایــی، عینیت‌گرایــی و درون‌گرایــی.
ــیر  ــی و تفس ــی ، تلق ــی. عینیت‌گرای ــام عمل ــی انج ــی یعن برون‌گرای
ــت.  ــرد اس ــتقل از ف ــی مس ــت اجتماع ــک واقعی ــوان ی ــه عن ــی ب عمل

ــت. ــی اس ــای درون ــه دنی ــی ب ــای عین ــن دنی ــل ای ــی، تبدی درونگرای
ــد نهادینه‌ســازی وجــدان کاری، مســتلزم  ــی می‌گوی ســلزنیک در الگوی
حاکــم شــدن ارزش‌هــای اساســی مربــوط بــه وظیفــه، کار و مســئولیت 
ــد  ــد و می‌گوی ــر می‌دان ــان را موث ــه زم ــز مولف ــازمان اســت. او نی در س
ــی  ــه یعن ــه مرحل ــر س ــد ه ــد؛ بای ــت نمی‌آی ــه دس ــی ب ــت آن حاکمی
ــد  ــد و می‌گوی ــی کن ــی را ط ــی و درون‌گرای ــی، عینیت‌گرای برون‌گرای

نهادینــه شــدن وجــدان کاری تابــع دو امــر اساســی اســت: 

وجدان کیفیت
انجام کار درست

- حاکم شدن ارزش‌های اساسی در سازمان
ــاز هــم ســپری شــدن  - درونــی شــدن ایــن ارزش‌هــا در افــراد کــه ب

زمــان مهــم اســت.
در نهادینــه شــدن، رفتارهــای خــود انگیختــه و پیش‌بینی‌ناپذیــر، جــای 

خــود را بــه رفتارهــای نظــام یافتــه و قابــل پیش‌بینــی می‌دهــد.
وجدان کاری با ۴ مولفه ارتباط عمیق دارد:

۱- دلبستگی و علاقه به کار
۲- پشتکار و جدیت 

۳- روابط سالم و انسانی در محل کار
۴- روح جمعی و مشارکت

دریــک کلام بایــد گفــت از مهمتریــن مشــترکات همــه ادیــان، نحلــه ها 
، فرقــه هــا وجدان اســت.

کار بــدون وجــدان کاری اصــا قابــل تصــور نیســت و اگــر هــم انجــام 
ــردی و  ــل ف ــود. عوام ــرف می‌ش ــت منح ــیر درس ــا از مس ــود، قطع ش
ــردی در  ــل ف ــم اســت. عوام ــرای طــی مســیر بســیار ‌مه ــی ب اجتماع
حقیقــت فرهنــگ، نگــرش و شــخصیت فردی اســت و عوامــل اجتماعی 
ــه  ــه ب ــازمان، توج ــرد در س ــا ف ــورد ب ــوه برخ ــه نح ــازمان مربوط در س
ویژگی‌هــای انســانی و نیازهــای کارکنــان، قــرار دادن در شــغل مناســب 
در خــور تواناییــش و اجــرای برنامه‌هــای آموزشــی متناســب و همــگام 
بــا تعالــی فــرد او را بــه محیــط کار خــود علاقــه مندتــر می‌کنــد. در ایــن 
مناســبات ســازمانی می‌تــوان بــه طــور کلــی گفــت عوامــل ایجــاد کننده 
وجــدان کاری، بــه عوامــل ذاتــی و فطــری یــا همــان سرشــت انســان و 
عوامــل اکتســابی یــا فرهنــگ و عوامــل اجتماعــی و ســازمانی یــا اصالتاً 

جامعــه وابســته اســت.
ــی  ــابی و ذات ــه اکتس ــه دو ریش ــتر ب ــدان بیش ــورد وج ــفه در م فلاس
ــری  ــابی و یادگی ــاء اکتس ــه و منش ــدار ریش ــی طرف ــد. گروه می‌پردازن
ــد  ــد و می‌گوین ــی می‌پردازن ــه ذات ــه ریش ــر ب ــروه دیگ ــتند و گ هس
سرشــت انســان فطرتــاً یکــی اســت و خداونــد متعــال، فطــرت انســان را 
بــه عنــوان آینــه جمــال حــق یکســان می‌آفرینــد و وجــدان، فطــرت یــا 
غریــزه‌ای فناناپذیــر اســت کــه راهنمــای قابــل اعتمــادی بــرای انســان 
بــوده، پــس دو عامــل دیگــر یعنــی فرهنــگ و جامعــه موجــب تفــاوت 

انســانها هســتند.
همانگونــه کــه گفتــه شــد در تمامــی گفتارهــا و جســتارها یــک نکتــه 
ــودن مولفــه وجــدان اســت. در فلســفه  ــی ب مشــترک اســت و آن درون
و حکمــت، چــه در اســام و چــه در ســایر ادیــان و مذاهــب و مکاتــب 
دیگــر، درونــی بــودن امــری بدیهــی اســت. همــگان معتقدنــد کــه برای 
ــود را  ــدا خ ــد ابت ــه بای ــز هســتی و جامع ــد و نی ــی خداون شــناخت واقع
شــناخت. درون خــود را، و بــارز تریــن مثــال نیــز شــعر مشــهور مولانــا 

ــد: ــه می‌فرمای ــت ک اس
ره آسمان درونست پر عشق را بجنبان

پر عشق چون قوی شد غم نردبان نماند
تو مبین جهان ز بیرون که جهان درون دیده‌ست

چو دو دیده را ببستی ز جهان جهان نماند

وجــدان در درون آدمــی اســت و اگــر درون از عقــل و عشــق تهــی شــد، 
عمــل بیرونــی کیفیــت لازم را نخواهــد داشــت. بــه همین نســبت انتظار 
وجــود کیفیــت در یــک پدیــده،  کالا یــا خدمــت، انتظــاری بیرونی اســت 

کــه مشــتری از طــرف مقابل خــود دارد.

۳- کیفیت
بطــور کلــی در جامعــه و مــردم دیدگاه‌هــای متفاوتــی از مفهــوم کیفیــت 

وجــود دارد:
- یک تعریف، می‌گوید کیفیت درجه‌ای از خوبی یا برتری است.

- یک تعریف می‌گوید متناسب بودن برای مقصود است.
- تعریف دیگری می‌گوید تطابق با الزامات است.

- تعریــف کیفیــت در اســتاندارد ایــران - ایــزو 9000 ایــن اســت: میزانی 
کــه مجموعــه‌ای از ویژگی‌هــای ذاتــی یــک مورد)محصــول، خدمــت، 

ــا  ــی ی ــار تلویح ــا انتظ ــاز، ی ــات )نی ــتم( الزام ــازمان، سیس ــد، س فراین
ــد. ــرآورده می‌کن ــاری( را ب اجب

ــارات  ــا انتظ ــت و ب ــبی اس ــری نس ــت ام ــه کیفی ــت ک ــخص اس مش
مشــتری تغییــر می‌کنــد. رونــد تکامــل مفهــوم کیفیــت در قــرن بیســتم 
ــا  ــن دوره‌ه ــن ای ــت. مهمتری ــای زیادی‌س ــراز و فروده ــان‌دهنده ف نش
در ۴ دهــه اخیــر ابتــدا دوره کنتــرل کیفیــت اســت و دیگــری تضمیــن 

کیفیــت.
در دوره کنتــرل کیفیــت، مشــخص شــد کــه فقــط نمی‌تــوان کیفیــت 
محصــول را در پایــان خــط تولیــد ارزیابــی کــرد، بلکــه بایــد فراینــد را 
مــورد بررســی قــرار داد.‌ بــه ویــژه اینکــه خــط تولیدهــا گســترده‌تر شــده 
و حجــم تولیــد نیــز بیشــتر شــده اســت، در نتیجــه هوشــمندانه‌تر اســت 
کــه تولیــد در پایــان کنتــرل نشــود، چــه، باعــث از دســت رفتــن منابــع و 

هــدر رفــت انــرژی و زمــان می‌شــود.
در دوره تضمیــن کیفیــت نیــز مفاهیــم دیگــری مــورد توجــه قــرار گرفت 
ــد  ــه فراین ــه ب ــی و توج ــدگاه مدیریت ــم دی ــن آن تحکی ــه مهم‌تری ک
محــوری، تعهــد، برنامــه ریــزی، وجــود دســتورالعمل‌های مــدون، تامیــن 
ابــزار و منابــع‌ لازم، آمــوزش و مســئولیت پذیــری فراگیــر ســازمانی بــود.

نگارنــده قبــا، بــه ویــژه ســال گذشــته بــه مناســبت بیســت و پنجمیــن 
ســالروز انجمــن مدیریــت کیفیــت، در مــورد مفهــوم کیفیــت بــه تفصیل 
توضیــح داده اســت و از پرداختــن بــه جزییــات خــودداری ولــی یــادآور 
ــت و  ــرعت ،قیم ــی، س ــون ویژگ ــی همچ ــر مولفه‌های ــه اث ــود ک می‌ش
نــوآوری بــر کیفیــت، بســیار بــارز اســت و اینجاســت کــه ارتبــاط بیــن 

ــت مشــاهده می‌شــود.  وجــدان و کیفی
اگــر ویژگــی قابــل قبــول مشــتری و اســتاندارد آن رعایت نشــود، وجدان 
ــد شــکل‌گیری  ــی‌رود. کار درســت در طــول فراین ــوال م ــر س کاری زی
ــا و  ــام کنش‌ه ــا تم ــه ب ــک جامع ــی در ی ــت و حت ــول، خدم محص
تحــولات اقتصــادی، اجتماعــی و سیاســی اگــر انجــام نشــود، نــه کیفیت 
ــود و  ــه می‌ش ــی ارائ ــل قبول ــات قاب ــه خدم ــود و ن ــت می‌ش کالا رعای
ــل  ــر از عوام ــه غی ــذا ب ــد، ل ــاق می‌افت ــی خــوب اتف ــی حکمران ــه حت ن
ــرده شــد، وجــدان کاری و کار درســت، مهم‌تریــن  مهمــی کــه اســم ب
مولفه‌هــای موثــر بــر کیفیــت هســتند کــه در حقیقــت امــری ماهــوی 

اســت و فطــری.
ــری از  ــا و جلوگی ــت کالاه ــوص اصال ــز در خص ــادی نی ــای زی بحث‌ه
ــت:  ــد گف ــت. بای ــر زبانهاس ــر س ــر ب ــال‌های اخی ــب در س ــل و تقل جع
ــزی نیســت جــز عــدم وجــود وجــدان در شــخص  ــب چی ــل و تقل جع
یــا اشــخاص جاعــل و متقلــب. بــه ایــن فکــر کنیــم وجــدان چــه اثــری 
بــر رعایــت ویژگی‌هــای قابــل قبــول و اســتانداردها دارد. اگــر ایــن امــر 
ــد  ــت می‌ش ــه و رعای ــر گرفت ــه در نظ ــه جانب ــه صــورت هم فطــری ب
صــدور گواهــی بــه چــه کار می‌رفــت؟ در خصــوص قیمــت هــم همیــن 
حکــم وجــود دارد. اگــر عادلانــه و از روی وجــدان قیمت‌گــذاری و رعایت 
می‌شــد، ایــن تشــکیلات عریــض و طویــل اداری بــرای کنتــرل آن، بــه 
ــه  ــه در هم ــده چگون ــت از مصرف‌کنن ــون حمای ــد و قان ــه کار می‌آم چ

ــد؟ ــته می‌ش کشــورها نوش

امیــد اســت حــال کــه انســان عالــم هســتی را دگرگــون کــرده ، عقــل، 
ــه  ــه مولف ــت در هم ــد و کیفی ــدان ســوق ده ــه ســوی وج انســان را ب
هــای موثــر بــر زندگــی چهــره واقعــی خــود را نجــات دهــد و جهــان 
از ایــن هــرج و مــرج و آشــفتگی بــه ســوی آرامــش، نظــم، اســتاندارد و 
کیفیــت بــرود و افزایــش کیفیــت زندگــی و جهانــی بــا انســانهای واقعی 

محقــق شــود.
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ارتقــای كیفیــت تولیــد و ارائــه خدمــات مســتلزم وجــدان كیفیت 
و تعهــد مســئولانه اســت واقعیــت اینكــه بحث كیفیــت در دنیا از 
 كالا شــروع و بعــد هــا بــه ســمت خدمات گســترش یافته اســت.
بخــش وســیعی از اقتصــاد دنیــا بــرای مثــال در كشــور آمریــكا 
 ۸۰ درصــد و در ایــران ۶۰ درصــد خدمــات تولیــد ارزش می كند.

مفهــوم كیفیــت در خدمــات بــا بقیــه حــوزه هــا كمــی 
كیفیــت  گیــری  انــدازه  حــال  عیــن  در  و  متفــاوت 
چــون  بــوده  تــر  پیچیــده  خیلــی  نیــز  حــوزه  ایــن  در 
چیــزی كــه قابــل لمــس باشــد در بســیاری از خدمــات 
ــت. ــاس اس ــك احس ــتر ی ــه بیش ــود بلك ــی ش ــت نم  دریاف
كیفیــت  مدیریــت  هــای  سیســتم  در  بطوركلــی 
خواســته  نخســتین  عنــوان  بــه  مدیریــت  تعهــد  بحــث 
اســتاندارد مطــرح اســت چــرا كــه تــا مدیــران ارشــد و 
ــته  ــد نداش ــت تعه ــوع كیفی ــه موض ــا ب ــگاه ه ــان بن صاحب
گرفــت. نخواهــد  شــكل  كیفیــت  یقیــن  بــه   باشــند 
محصــول،  تولیــد  در  وجــدان  کــه  داشــت  توجــه  بایــد 
ای  ترجمــه  دیگــر  مــوارد  بســیاری  و  خدمــات  ارائــه 
موضــوع  ایــن  و  نیســت،  مســئولیت  بــه  پایبنــدی  از 
اســت. كیفیــت  حــوزه  اخلاقــی  بخــش  بــه   مربــوط 

دکتر فرشید شکرخدایی
نایب رییس انجمن مدیریت کیفیت ایران

 وجدان كیفیت و تعهد
 مسئولانه ضامن كیفیت

 تولید و خدمات

ــاق  ــازد، اخ ــی س ــه را م ــگ جامع ــمتی از فرهن ــاق قس اخ
ــران  ــان ای ــه مردم ــا و نبایدهاســت ك ــد ه ــه ای از بای مجموع
 زمیــن همــواره در طــول تاریــخ بــه ایــن مــوارد پایبنــد بــوده اند.
بــرای مثــال پرهیــز از كــم فروشــی در فرهنــگ ایرانــی 
و مكتــب اســام موضــوع بســیار ریشــه دار و عمیــق و 
مباحــث ســنتی  از  معاملــه  در  و غــش  تقلــب  همینطــور 
بــوده  ایرانــی  كارهــای  و  كســب  و  بــازار  در  قدیمــی  و 
كــه متاســفانه بــا مــوج صنعتــی شــدن و تولیــد انبــوه 
ــت. ــه اس ــرار گرفت ــعاع ق ــت ش ــوع تح ــن موض ــمتی از ای  قس
ــای  ــام ه ــا و نظ ــه ه ــن نام ــا، آئی ــه ه ــه بخــش نام ــر هم اگ
ــده و  ــی درون تولیدكنن ــد ول ــار باش ــت در اختی ــت كیفی مدیری
ــود  ــت وج ــه كیفی ــبت ب ــدان نس ــات وج ــده خدم ــه كنن ارائ

ــد. ــد ش ــل نخواه ــی عم ــن اخلاق ــه یقی ــد ب ــته باش نداش

امیرحیدری
دبیر انجمن مدیریت کیفیت ایران

 کیفیت باید درمسیر خلق
 و ایجاد ارزش

برای مشتریان باشد

ــی  ــوان روزجهان ــه عن ــخ ب ــاه نوامبردرتاری ــنبه دوم، م ــال پنجش هرس
ــم رســمی کشــور مــا 18  کیفیــت انتخــاب شــده کــه ایــن روزدر تقوی
آبــان مــاه اســت وهرســال بــا انتخــاب یــک واژه کلیــدی و شعارشــروع 
شــده تــا توجــه جامعــه جهانــی بــه ایــن موضــوع مهــم جلــب شــود. 
شــعارمنتخب بــرای ســال 2022 بــا عنــوان »وجــدان کیفیت؛انجــام کار 

درســت »تعییــن شــده  اســت.
ــت توجــه داشــت، شــاید یکــی  ــه ی کیفی ــه مقول ــد ب ــرا بای اساســاً چ
ازفلســفه هــای مهــم نــام گــذاری روزی بــا عنــوان کیفیــت، آن باشــد 
کــه قدردانــی شــود از زحمــات افــرادی کــه در پــس ارائــه ی خدمــات و 
تولیــد کالاهــا قراردارنــد و مــا آنهــا را نمــی بینیــم، ،ولــی آن چــه کــه به 
عنــوان محصــول و یــا خدمــت دریافــت میکنیــم، بــه نوعی تبلوراندیشــه 

هــای آن هــا درعرصــه ی تولیــد وارائــه ی خدمــت اســت.
موضــوع کیفیــت امــروزه بــه شــکلی زندگــی انســان هــا را درتمــام ابعــاد 
نظیــر: بهداشــت،انرژی ،ســاخت وســاز،محیط و زیســت و... تحــت تاثیــر 
قــرار داده اســت،و بــه همیــن علــت جــای دارد بــه مقولــه ی کیفیــت که 
زندگــی مــا انســانها را متحــول کــرده و دچاردگرگونــی کیفــی درجهــت 
مثبــت نمــوده ،توجــه بیشــتری داشــته باشــیم چــرا کــه ایــن عامــل می 
توانــد درصرفــه جویــی دربخــش انــرژی وحفــظ منابــع طبیعــی بــرای 

نســل هــای آینــده ،دگرگونــی هایــی درزندگــی مــا ایجــاد نمایــد.
ــه ی  ــه مقول ــد ب ــی کن ــا را ناگزیرم ــه م ــی ک ــوه های ــی دیگرازجل یک
کیفیــت بیــش ازپیــش توجــه داشــته باشــیم ایــن اســت کــه دریــک 
فضــای اقتصــادی بــازو رقابتــی کــه بــا دنیــا درتعامــل باشــد ،محصــول 
ــه هزینــه هــا  ــا گــردش مــی کنــد وامــکان دســتیابی ب درمارکــت دنی
وســرمایه آســان و میسراســت وازمهمتریــن عناصــر دررقابــت پذیــری 
محصــول عامــل کیفیــت اســت، چــرا کــه بــدون درنظرگرفتــن کیفیــت 
بطورقطــع یقیــن محصــول درعرصــه هــای داخــل وخارجــی نمــی تواند 
ازاســتقبال خوبــی برخودارباشــد.با توجــه بــه اینکــه کیفیــت بــه عنــوان 
یــک عنصرمهــم مطــرح مــی باشــد امــا مــا درکشــوردرارتباط بــا برخــی 
ــد  ــش را بای ــه دلیل ــتیم ک ــدد هس ــکلات متع ــار مش ــولات دچ محص
درنظــام اقتصــادی جســتجوکرد،که نظــام اقتصــاد رقابتی وآزادی نیســت.

وقتــی فعــالان اقتصــادی درشــرایطی کارمــی کننــد کــه براحتــی نمــی 
تواننــد کالای خــود را بــه همــه نقــاط دنیــا عرضــه کــرده و پــول حاصل 
ازفــروش آن را دریافــت کننــد و تبــادل و تعامــات بــه ســختی شــکل 
گرفتــه و ازســویی بازارداخــل نیزرقابتــی نبــوده و نوعــی انحصــار درآن 
حاکــم اســت، کیفیــت درچنیــن فضایــی نمــی توانــد ازمقبولیــت خوبــی 

برخوردارباشد.

بــا توجــه بــه رویکردهــای مختلــف موضــوع کیفیــت، تعاریــف متعــددی 
ــران  ــب نظ ــد اکثرصاح ــورد تایی ــه م ــه آنچ ــت ک ــده اس ــر ش ازآن ذک
ــه  ــد ک ــی دان ــازاز مشــتری م ــک شــناخت ودرک نی اســت،کیفیت را ی
تــاش و کوشــش آن درراســتای بهبــود وتامیــن ایــن نیازدرطــول زمــان 

بــوده اســت.
بــه عبارتــی اگرازنیازمشــتری آگاه نبــوده ودرک درســتی ازآن نیزنداشــته 
باشــید ودرنهایــت نتوانیــم ایــن نیازمنــدی هــا را درمحصــول ایجــاد و 
پاســخ دهیــد کــه بتوانــد رضایتمنــدی را در مشــتری ایجــاد کنــد ،بایــد 

گفــت درآزمــون کیفیــت مــردود شــده ایــد.
اگــر بتوانیــم دررونــد تولیــد کالا وخدمــات بــا بهبــود فرآینــد و نــوآوری 
و بهــره وری ،کالایــی را بــا ویژگــی بهتــر وقیمــت مناســب تــرو ازهمــه 
مهمتــر تســهیل دسترســی بــه خدمــات بــرای مشــتریان عرضــه کنیــم 
،بــه نوعــی بــرای آنهــا ایجــاد ارزش شــده و نــه تنها نیازشــان پاســخ داده 

شــده بلکــه شــرایط تامیــن آن نیــاز تثبیــت شــده اســت.
ــن  ــه ای ــت اســت ، ب ــت کیفی ــن موضــوع دیگر،مبحــث مدیری همچنی
مفهــوم کــه بــه شــکل مــداوم تعالــی درتولیــد کالا وارائــه ی خدمــات 
ــه ایــن هــدف ایجــاد آگاهــی  شــکل بگیــرد کــه لازمــه ی رســیدن ب
بــه تکنیــک هــا ومدلهــا وروش هایــی اســت کــه درارتبــاط بــا تعالــی 
کیفیــت دردنیــا وجــود دارد .بــا توجــه بــه ایــن کــه مقولــه ی کیفیــت 
ــی  ــک سیســتم طــرح و شــکل م ــب ی ــد ودر قال ــک فراین درداخــل ی
ــی کــه دربخــش هــای  ــا تمــام کارکنان ــرد ،از بخــش لجســتیک ت گی
مختلــف تولیــد و توزیــع مشــغول هســتند،همگی بــه شــکل مســتقیم 
وغیــر مســتقیم بــا موضــوع کیفیــت مرتبــط ومســئول هســتند وهرکس 
متناســب بــا نــوع کاری کــه انجــام مــی دهــد مســئولیت دارد.کیفیــت 
مــی توانــد دانش،مفاهیــم وحتــی انســانها را دربربگیــرد ،همــه ی کالاها 
وخدمــات و آییــن نامــه هــای کاروبطورکلــی هرعاملــی کــه درحیطــه 
ی فکــر وعمــل انســان بگنجــد، درموضــوع کیفیــت مــی توانــد دخیــل 
ــل ذکــر اســت کــه یکــی  ــت قاب ــرای کیفی ــز ب باشــد.ویژگی هــای نی
ازآنهــا خدمــات اســت بــه ایــن معنــی کــه براحتــی بتــوان بــرای کالایی 

کــه بــا مشــکلی مواجــه شــده خدمــات ارائــه کــرد.
ویژگــی دیگرکیفیــت  قابــل اعتمــاد بــودن  یــک کالااســت، بــه ایــن 
مفهــوم کــه دوره زمانــی کــه انتظــار مــی رود آن کالا یــا خدمــت بــدون 

نقــص کارکنــد ،ایــن ویژگــی در کالا یــا خدمــت قابــل لمــس باشــد.
همچنیــن دوام وپایــدرای کالا بــه ایــن مفهــوم کــه کالایــا خدمتــی کــه 
دریافــت میشــود بــدون خطــا و درمــدت زمــان مــورد انتظــار کار خــود 
ــر از حــد انتظــار از خــود  ــا گاهــی عملکــرد ی فرات را انجــام دهــد و ی
ــازار وجــود دارد و ادراک  نشــان دهــد مثــل برخــی برندهایــی کــه در ب
ــا توجــه بــه عملکــرد شــان شــکل  ذهنــی مشــتری از کیفیــت آنهــا ب
گرفتــه اســت.آخرین ویژگــی نیــز اطبــاق کالا بــا انتظاراتــی اســت کــه 
مشــتری درهنــگام خریــد یــک کالا مــی توانــد داشــته باشــد ونیــاز او را 
برطــرف ســازد.،کیفیت تنهــا یــک مفهــوم یا واژه نیســت ، بلکه سیســتم 
و فرآینــدی و فرهنــگ و یــا رفتــارو نگرشــی اســت بــه مســاله زیســتن 
ــق زیبایــی هــا انســان هــا را  ــه عنــوان خال ــد ب و همانطــور کــه خداون
در بهتریــن شــرایط خلــق کــرده اســت،ا ز مــا نیزانتظــار مــی رود زیبــا 

بیافرینیم.
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»کیفیت یک سازمان هرگز نمی تواند از کیفیت ذهنی که آن 
را تشکیل می دهد، فراتر رود.«

هارولد مک آلیندون، مدیرعامل یک شرکت خدماتی چند میلیون دلاری، 
مدیر موسسه آموزش مالی در شیکاگو و مشاور غولهای تجاری ژاپنی و 
کره ای

 قبــل از توســعه و پیــاده ســازی یــک سیســتم مدیریــت کیفیــت، یــک 
ســازمان بایــد نشــانه هــای کیفیــت را در خــود ببینــد. ایــن سیســتم، بــا 
یــک خــط مشــی کیفیــت شــروع مــی شــود، کــه بعنــوان یــک اصــل 
راهنمــا بــرای ســاخت بقیــه سیســتم عمــل مــی کنــد و بــرای ایجــاد 

فرهنــگ کیفیــت مهــم خواهــد بــود.
مدیریــت کیفیــت مــدار، خــود محصــول مدیریــت فراینــد محــور اســت. 
همانطــور کــه مــی دانیــد، سیســتم مدیریــت کیفیــت، سیســتم جامعــی 
اســت یــک ســازمان بــرای مدیریت کیفیــت تمامی عملیــات خــود از آن 
بهــره مــی بــرد و شــامل مجموعــه ای از اســناد و فرایندهائــی اســت که 
بــا رعایــت الزامــات نظارتــی مــداوم بــر اســتانداردهای ارائــه محصــولات 

و خدمــات، انتظــارات ســهامداران و مشــتریان را بــرآورده مــی کنــد. 
سیســتم هــای مدیریــت کیفیــت، متناســب بــا نیازهــای هــر ســازمان 
ــی خــود نزدیــک  ــه حــد تعال ــی ب طراحــی و اجــرا مــی شــود و زمان
مــی شــود کــه اصــول ارزیابــی ریســک را در تمــام خــط مشــی هــای 
ــاد  ــی از ایج ــون بخش ــم اکن ــع، ه ــد. در واق ــود بگنجان ــی خ اصل
فرهنــگ کیفیــت، فرهنــگ تفکــر مبتنــی بــر ریســک اســت. یکــی از 
مراحــل اجــراي طــرح تعالــی مدیریــت کیفیــت مــدار، انجــام فراینــد 
خــود ارزیابــی مــی باشــد و اقدامــات اصلاحی و پیشــگیرانه که نشــان 
دهنــده تعهــد بــه کیفیــت و بهبــود مســتمر اســت. بــرای نشــان دادن 
عملکــرد موثــر رعایــت کیفیــت در ســازمان، مــی بایســت بــر بهبــود 
مســتمر سیســتم مدیریــت کیفیــت از طریــق ســاده ســازی فرایندهــا 
ــاده  ــن پی ــق تری ــت. موف ــل آنهــا دســت یاف ــه و تحلی ــس از تجزی پ
ســازی سیســتم هــای مدیریــت کیفیــت، بیــن ســادگی و سفارشــی 
ســازی تعــادل برقــرار مــی کنــد. طراحــی صحیــح سیســتم مدیریــت 
کیفیــت، ترکیبــی از انعطــاف پذیــری و استانداردســازی اســت. 
ــت  ــج ثاب ــد نتای ــرای تولی ــی ب ــه استانداردســازی کاف ــا ب ســازمان ه
ــت  ــگ کیفی ــود مســتمر و ایجــاد فرهن ــرای بهب ــی ب و انعطــاف کاف

مــدار نیــاز دارنــد.

ــی،  ــازی طراح ــق ساده‌س ــت از طری ــای کیفی ــام بهبوده ــاً تم » تقریب
ــود.« ــام می‌ش ــا انج ــا و رویه‌ه ــان، فرآینده ــاخت، چیدم س

تام پیترز، نویسنده مشهور کتابهای مدیریت کسب و کار 

وجــود یــک تفکــر کیفیــت مــدار در ســازمان، بــرای ایجــاد جریــان کار، 
جلوگیــری از مقاومــت در مقابــل تغییــر، ایجــاد انگیــره، چشــم انــداز و 
هــدف بــرای کارمنــدان و در نتیجــه، داشــتن کارمندانــی شــادتر  و دارای 
تعــادل در کار و زندگــی، حیاتــی اســت. ایــن راهبــرد کیفــی فراگیــر در 
مدیریــت ســازمان، شــامل تاکیــد بــر ارتباطــات موثــر، کــه پیونــد اصلــی 
میــان مدیریــت، کارکنــان، مشــتریان و ذی نفعــان اســت و همچنیــن، 
ــا انتقــادات، مدلهــای  ــود و ی ــه پیشــنهادات بهب ــرای ارائ ایجــاد فضــا ب
تفویــض اختیــار، سیســتمهای پــاداش و تشــویق بــرای بــرآورده ســاختن 

الزامــات و معیارهــای کیفــی مــی شــود. 
ــدم  ــورت ع ــرد و در ص ــی گی ــکل م ــان ش ــی زم ــران، ط ــولًا بح معم
توجــه بــه پیــاده ســازی یــک سیســتم مدیریــت کیفیــت مطلــوب،  افراد 
ســازمان حساســیت خــود را بــه احتمــال بــروز بحرانهــا از دســت مــی 
دهنــد. در حالیکــه، در صــورت تمرکــز بــر اجــرا و پیــاده ســازی سیســتم 
مدیریــت کیفیــت در یــک ســازمان، بهنــگام بــروز بحرانهــای ســازمانی، 
مشــکلات مربوطــه براحتــی قابــل انــدازه گیــری و شــاخص ســازی بوده 

و موجــب تســلط بــر اوضــاع مــی شــود.
ــاده ســازی  ــرای اخــذ و پی ــاش شــرکتهای خصوصــی ب ــم، ت ــه رغ ب
گواهــی نامــه هــای سیســتم مدیریــت کیفیــت نظیــر ایــزو، متاســفانه 
بدلیــل عــدم چابکــی دســتگاههای دولتــی، پیــاده ســازی سیســتمهای 
ــدم  ــبب ع ــر، س ــن ام ــه و همی ــورت پذیرفت ــدی ص ــا کن ــی ب مدیریت
بهــره وری مناســب در صنایــع داخلــی مــی گــردد. همچنیــن، از دیگــر 
چالشــهای مرتبــط بــا موضــوع کیفیــت کــه تولیدکننــدگان داخلــی در 
ارتبــاط بــا دســتگاههای دولتــی، بــا آنهــا روبــرو هســتند مــی تــوان بــه 
ــوازی‌کاری  ــری از م ــرای جلوگی ــد مشــخص ب ــک واح ــود ی ــدم وج ع
توســط ارگان‌هــای نظارتــی، صــدور بخشــنامه‌های محدودکننــده بــدون 
ــام  ــهیل انج ــدم تس ــدگان، ع ــی تولیدکنن ــائل کیف ــردن مس ــاظ ک لح
واردات قطعــات و ماشــین‌آلات مــورد نیــاز و همچنیــن موانــع صادراتــی 

اشــاره نمــود. 
امیــد آنکــه بــا بهبــود مســتمر فرایندهــا و ارتقــا کیفیــت خدمات رســانی 
دولــت، شــاهد اثربخشــی بیشــتر در فضــای کســب و کار کشــور باشــیم.

ابوالحسن خلیلی
مدیر عامل و رئیس هیئت مدیره

شرکت کشت و صنعت ماهیدشت کرمانشاه

سازمان کیفیت مدار

ســازمان،  بــا  مواجهــه  در  مدیریــت  علــم  مشــخصه‌های  از  یکــی 
شفاف‌ســازی مفاهیــم، جمــات و عبــارات بــر مبنــای کاربــردی و 
غیرکاربــردی بــودن آنــان در ســازمان اســت. بعبارتــی دیگــر علــم مدیریــت 
امــکان گشــودگی مفاهیــم را بــرای مدیــران فراهــم می‌نمایــد. گشــودگی 
ــارت در  ــا عب ــوم ی ــودن آن مفه ــردی ب ــای کارب ــه معن ــازمان ب ــرای س ب
چارچــوب اهــداف ســازمانی اســت. بــرای علــم مدیریــت یــک مفهــوم یــا 
عبــارت، هنگامــی کاربــردی و یــا معنــادار اســت کــه آن مفهــوم یــا عبــارت 
قابــل انــدازه گیــری باشــد. مفهــوم یــا عبــارت کاربــردی و معنــادار بــرای 
علــم مدیریــت، مفاهیــم و عباراتــی هســتند کــه از قابلیت شــاخص‌گذاری و 
کنتــرل برخودارباشــند. و برعکــس، در صورتــی کــه هــر مفهــوم یــا عبارتــی 
از ظرفیــت شــاخص‌گذاری و کنتــرل برخــودار نباشــد، در علــم مدیریــت بــه 
ــر  ــه ه ــی اســت ک ــردد. طبیع ــردی اطــاق می‌گ ــا غیرکارب ــا ی آن بی‌معن
آنچــه کــه از ظرفیــت شــاخص گــذاری برخــودار نباشــد، امــکان کنتــرل 

نداشــته و در نتیجــه قابــل مدیریــت نخواهــد بــود.
بــا ایــن اوصــاف “کیفیــت” در علــم مدیریت یک مفهــوم معنــادار و کاربردی 
محســوب مــی گــردد. چراکــه کیفیــت دارای قابلیت شــاخص گذاری اســت. 
پــس قابــل کنتــرل و در نتیجــه قابــل مدیریــت کــردن اســت. حــال اگــر 
ــتم  ــد، سیس ــروض گردن ــمول مف ــور جهانش ــت بط ــاخص‌های کیفی ش
مدیریــت کیفیــت کــه قابــل جــاری ســازی در هــر نــوع ســازمانی اســت، 
طراحــی مــی شــود. حــال اگــر دو مفهــوم “وجــدان و کیفیــت” در کنارهــم 
و بطــور همگــن بــه نیــاز ســازمان پاســخ مــی دهنــد بایــد “وجــدان” نیــز 
دارای ابعــادی هماننــد کیفیــت باشــد. ایــا معنــاداری و کاربــردی بــودن برای 
مفهــوم “وجــدان” بــر مبنــای علــم مدیریــت و “نســبت آن بــا کیفیــت” نیز 
قابــل طــرح اســت؟.  بــرای پاســخ بــه ایــن پرســش در گام نخســت نیازمنــد 
تعریــف مفهــوم “وجــدان” هســتیم. تــا حــد و مــرز ایــن مفهــوم بــرای مــا 
مشــخص گــردد. “وجــدان” چیســت؟. آیــا وجــدان امــری دینــی اســت و در 
نســبت انســان بــا خــدا تبییــن می‌گــردد؟. بنظــر نتــوان وجــدان را دینــی 
ــرا مدیریــت  تبییــن کرد-حداقــل در ســازمان- و ســپس درون ســازمان آن
نمــود. چراکــه شــاخص‌های وجــدان دینــی بحــدی بــزرگ و نامحــدود و در 
عیــن حــال غیــر مــادی اســت کــه کنتــرل امــر غیــر مــادی بواســطه امــور 
مــادی، مــا را از هدف‌گرائــی و ســوداگرایی ســازمانی دور خواهد نمــود. حدود 
وجــدان دینــی از زبــان جنــاب شــادروان فیــض کاشــانی اینگونــه قابــل فهم 
اســت:     علــم رســمی از کجــا عرفــان کجا-دانــش فکــری کجــا وجــدان 
کجا.ایــا وجــدان امــری روانشــناختی اســت که در نســبت انســان بــا خودش 
تعریــف مــی شــود؟. وجــدان در حــوزه روانشناســی، مــا را بــه مجموعــه‌ای از 
شــاخص‌ها هدایــت خواهــد نمــود کــه قابــل تعمیــم بــه دیگــری نیســت. در 
ایــن تعریــف، وجــدان امــری فــردی اســت کــه مشــخصه‌های آن نشــات 
گرفتــه از شــرایط فرهنگــی و موقعیــت اجتماعــی افــراد خواهنــد بــود کــه 
مــا را بــه شــاخص‌های کلــی قابــل مدیریــت رهنمــون نخواهــد کــرد. در 
همیــن چارچــوب از  شــادروان فــروغ فــرخ زاد در بــاب وجــدان مــی تــوان 
بیــان داشــت، “آزرده از ملالــت وجــدان گریختــم”. در حالــی بــرای بســیاری 

دیگــر در همــان دوران اینگونــه نبــوده است.پرســش ســوم، آیــا وجــدان امــر 
اجتماعــی اســت کــه در نســبت بــا رعایــت قوانیــن و شــهروندمداری تعریف 
می‌شــود؟. در ایــن پرســش حــد و مــرزی کــه بــرای وجــدان تعریــف مــی 
گــردد، بــروز بیرونــی دارد. یعنــی براســاس میــزان تطبیــق عملکــرد و رفتــار 
فــرد بــا معیارهایــی کــه درون قوانیــن و مقــررات بیــان شــده اســت، معیــن 
می‌گــردد. شــاخص یــک فــرد بــا وجــدان برمبنــای تطبیــق عملکــرد او بــا 
اســتانداردها و معیارهــا اســت. بدیــن معنــا کــه محیــط بیــرون از فرد)ماننــد 
ســازمان(، مجموعــه‌ای از معیارهــا و اســتانداردها را از قبــل تنظیــم نمــوده و 
بــا فــرد در بــاب رعایــت آنــان بــه توافــق رســیده و ســپس میــزان انطبــاق 
ــرای کشــف نســبت  ــه، ب ــری می‌شــود.نتیجه اینک ــدازه گی ــا آن، ان ــرد ب ف
“وجــدان” بــا “کیفیــت” در گام نخســت بایــد وجــدان از یــک عنصــر درونی 
بــه امــری بیرونــی تعریــف گــردد. یعنــی وجــدان درون فــرد نیســت. بلکــه 
بیــرون از اوســت و در عملکــرد و رفتــارش خودنمایــی می‌کنــد. منظــور آن 
اســت کــه وجــدان امــری تجربی نــه امــری پیشــینی اســت. وجدان-منظور 
ــه دیگــری اســت- از قبــل  ــل تعمیــم ب ــل کنتــرل و قاب ــی کــه قاب وجدان
در فــرد موجــود نیســت. محیــطِ بیــرون از فرد-ســازمان- معیارهــای مــورد 
انتظــار را در نســبت بــه اهدافــش، همچــون کیفیــت تبییــن مــی نمایــد و 
فــرد را بــرای تطبیــق بــا آن آمــوزش داده و کنتــرل مــی نمایــد. بــا چنیــن 
تعریــف و تبیینــی، در واقــع فــرد بــا وجــدان و بــی وجــدان در مناســبت بــا 
کیفیــت نخواهیــم داشــت. بــا افــرادی مواجــه هســتیم کــه اصــول، قوانیــن، 
شــاخص و ضوابــط کیفیــت را رعایــت مــی نماینــد و یــا کــم رعایــت مــی 
نماینــد. معنــای ایــن جملــه آن اســت افــراد بــا وجــدان افــرادی هســتند که 
در بــاب موردنظــر آموزشــهای لازم را طــی نمــوده انــد و نســبت بــه میــزان 
رعایــت امــر آمــوزش دیــده، کنتــرل شــده و پــاداش دریافــت مــی نماینــد 
و فــرد بــی وجــدان فــردی اســت کــه در قبــال موضوعــی کــه مــورد توقــع 
اســت، آمــوزش لازم راطــی نکــرده، یــا بطــور هدفمنــد و نظــام منــد تحــت 

کنتــرل نیســت و یــا پــاداش لازم را دریافــت نمــی نمایــد.
همچنــان یــک دغدغــه ذهنــی یــا پرســش باقــی اســت. چــرا ایــن فراینــد: 
آموزش،کنتــرل و پاداش‌دهــی بــا نــام “وجــدان” معرفــی می‌گــردد. 
چــرا بــه فراینــد کنتــرل کیفیــت و یــا مدیریــت کیفیــت بواســطه رفتــار و 
ــا  ــم مدیریــت ب ــع انســانی کــه امــری شــناخته شــده در عل عملکــرد مناب
ــوان وجــدان داده مــی شــود. بنظــر طراحــان  ــت اســت، عن رویکــرد کیفی
ــه امــر  ــار کیفیــت، ب ــا انتخــاب مفهــوم وجــدان در کن چنیــن عناوینــی، ب
کیفیــت تقــدس مــی بخشــند.  چــرا کــه وجــدان نــزد افــکار عمومــی امری 
ــطه  ــت بواس ــرای کیفی ــه ب ــرد تقدس‌گرایان ــاذ رویک ــت. اتخ ــدس اس مق
همگــن ســازی آن بــا مفهــوم وجــدان، بــرای ســازمان دارای مزیــت اســت. 
بدیــن معنــا کــه ملامــت افــراد بواســطه عــدم رعایــت کیفیــت را مــی توان 
بــه امــور متافیزیکــی متصــل نمــود. بدیــن معنــا کــه بــا همگنــی وجــدان و 
کیفیــت، بــرای افــراد ملالــت درونی نســبت بــه عــدم رعایت کیفیــت ایجاد 
ــه او  ــات ب ــن دســت صف ــی و از ای ــت اخلاق ــوان ملام ــی ت ــردد و م می‌گ
نســبت داد.در چنیــن منظــری بســیاری از خطاهــای ســازمانی بــه خطاهــای 
فــردی و انســانی نســبت داده مــی شــود و براحتــی مــی تــوان افــراد را متهم 
بــه بــی وجدانــی کــرد. در حالیکــه در ســازمان نظــام ارزیابی عملکــرد، نظام 
آمــوزش و از ایــن دســت امــور کــه مســئول کنتــرل و مدیریــت کیفیــت 
هســتند، بدرســتی عمــل نمــی نماینــد. بنابرایــن، براحتــی و بــدون توجــه به 

ســاختار و فرایندهــای ســازمان، مــی تــوان بــه همــکاران گفــت :

محمدحسن امامی
رییس انجمن مدیریت سبز ایران

وجدان  و کیفیت
تعارض یا واقعیت

چانه بیهوده می زند وجدان. هیچکاری نمی کند وجدان
شادروان بهار

                         وجدان تو با وجود چندان نبود- غنچه وجدان تو خندان نبود )شاه نعمت ا.. ولی(
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 سخنی در باب
 شعارجهانی هفته

CQI کیفیت 
«وجدان کیفیت : انجام کار درست»         
«Quality conscience: Doing the right thing»

ــت ســال 2022   ــی کیفی ــه جهان ــت« در هفت ــدان کیفی ــوم »وج مفه
ــه  ــار  توج ــن گفت ــت. ای ــده اس ــف ش ــت« تعری ــام کار درس »انج
ســازمانها را بــه  تمرکــز بــر توســعه اخــاق صحیــح ســازمانی جلــب 
مــی کنــد و بــه نوعــی نقــش کلیــدی فرهنــگ در بهبــود کیفیــت و 
ــه پایــداری عملکــرد و موفقیــت ســازمان را آشــکارتر مــی  کمــک ب

ســازد. 

اخــاق شــامل یــک ســری اعتقــادات، معیارهــا و قوانیــن شــخصی 
اســت کــه راهنمــای فــرد در انتخــاب هــای زندگــی و نمایانگــر نحوه 
واکنــش وی بــه یــک موقعیــت خــاص اســت. قوانیــن اخلاقــی هــر 
ــر اســاس  ــی و ب ــه زندگ ــا تجرب ــرد اســت و ب ــه ف کــس منحصــر ب
ــذا  ــد، ل ــر کن ــد تغیی ــد مــی توان ــه ان ــرار گرفت محیطــی کــه در آن ق
ــک  ــل ی ــط مشــترک مث ــک محی ــه در ی ــب کســانی ک اخــاق اغل
ــر محیــط  ــد تحــت تاثیــر اخــاق حاکــم ب ســازمان قــرار مــی گیرن
ــرار  ــل شــده اســت ق ــه فرهنــگ ســازمان تبدی ــه ای ب ــه گون کــه ب

مــی گیــرد. 
و امــا منظــور از »وجــدان کیفیــت« در چنیــن محیطــی ایــن اســت 
ــان از  کــه فرهنــگ آگاهــی از کیفیــت ، فرهنگــی کــه در آن کارکن
اهمیــت کیفیــت در کار روزمــره خــود آگاه هســتند، بایــد در تمامــی 
ــی از  ــن آگاه ــد. ای ــعه یاب ــردد  و توس ــاری گ ــازمان ج ــطوح س س
ــط کاری  ــک محی ــن ی ــداوم و همچنی ــعه م ــوزش و توس ــق آم طری
ــر  ــت« ب ــدان کیفی ــود. »وج ــی ش ــل م ــان منتق ــه کارکن ــی ب حمایت
اســاس ایــن تعبیــر یعنــی آگاهــی از درســت و نادرســت، آگاهــی از 
خــوب و یــا بــد ، و بــه صــورت مشــخص بــه معنــی  » کار درســت 

ــت.  ــام دادن« اس را انج
همــه مــا مــی دانیــم کــه پســندیده آن اســت کــه انســان در تمامــی 
فعالیــت هــای فــردی و اجتماعــی خویــش، دقــت و تــاش فــراوان را 
بــه کار گیــرد و بــا احســاس مســئولیت، وظایــف خــود را بــه بهتریــن 
ــالا توضیــح داده شــد  شــکل انجــام دهــد. ولــی همانطــور کــه در ب
ــه بهتریــن شــکل مســتلزم آگاهــی شــخصی از درســت  انجــام کارب
ــت  ــام کار درس ــه انج ــد ب ــاس تعه ــا احس ــه ب ــت ک ــتی اس و نادرس
همــراه شــده باشــد. ایــن بــدان معنــی اســت کــه یکــی از اولیــن گام 
هــای ضــروری بــرای ایجــاد و توســعه »وجــدان کیفیــت« و اخــاق 
صحیــح در ســازمان داشــتن معیــار و اســتاندارد اســت، اســتانداردهای 
شــخصی کــه از کارگــر تــا بالاتریــن شــخص ســازمان از آن  و آنچــه 
ــه آن لازم اســت آگاه باشــد مجموعــه  ــرای دســتیابی ب در تــاش ب
ایــن اســتانداردها و میــزان انطبــاق کارکنــان ســطوح مختلــف بــا آن، 

فرهنــگ یــک ســازمان را شــکل مــی دهــد. 
ــروی  ــت هــر ســازمانی در گــرو داشــتن نی ــی دیگــر موفقی ــه بیان  ب
انســانی كارآمــد و خــوب اســت و کارآمــدی کارکنــان متاثــر از 
ــح کاری   ــاق صحی ــدن اخ ــاری ش ــزان ج ــازمانی و می ــگ س فرهن
ــری  ــت ام ــدان کیفی ــاختن وج ــه س ــت . نهادین ــا اس ــان آنه درمی
بســیار مهــم اســت و راهکارهــای خــاص خــود را می‌طلبــد. تعییــن 
و تعریــف اســتانداردها و کدهــای رفتــاری و اخلاقــی ، آگاهــی دادن 
ــاره هــدف ســازمان و نیازهــای مشــتریان، ایجــاد  ــان درب ــه كاركن ب
ــئولیت‌پذیری در  ــس مس ــاد ح ــت و ایج ــرای كاردرس ــه اج ــاور ب ب
ــه، ایجــاد حــس قانون‌گرایــی، ایجــاد پایبنــدی  ــر وظایــف محول براب
بــه تعهــدات ســازمانی، مشــاركت دادن كاركنــان، رعایــت عدالــت و 
ــر گروهــی ، اســتفاده از  ــد و موث ــری، اســتفاده از ارتباطــات مفی براب
تشــویق و تنبیــه مناســب و ... می‌تواننــد در زمینــه نهادینــه ســاختن 

ــرد.  ــرار گی ــورد اســتفاده ق ــت م وجــدان کیفی
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دکتر نسرین وفایی
عضو هیئت مدیره انجمن مدیریت کیفیت ایران 

روزگار شــیرینی اســت! در جهانــی زندگــی مــی کنیــم کــه هــر روزش 
متفــاوت از دیــروز اســت. از مفاهیــم پایــه ای و ملمــوس نظیــر تیــم 
یادگیرنــده و ســازمان یادگیرنــده، بــه مقولــه هــای جامــع تــری مثــل 
دنیــای یادگیرنــده رســیده ایــم. دنیایــی کــه اگــر یــک روز در آن از 
آموختــن متوقــف شــویم، رو بــه زوال و بــی ســوادی خواهیــم رفــت!

ــتثنی  ــی مس ــل و یادگیرندگ ــوج تکام ــن م ــز ای ــت نی ــه کیفی مقول
ــه  ــا مقول ــات ی ــرآورده شــدن الزام ــزان ب ــر می ــی نظی نیســت. تعاریف
رضایــت مشــتری، بــه مفاهیــم پایــه ای و اولیــه ای تبدیــل شــده انــد 
ــه تنهــا دانســتن آنهــا مزیــت نیســت، بلکــه ندانســتن  کــه دیگــر ن

آنهــا نشــانه بــی ســوادی اســت!
ســال هــا راجــع بــه مدیریــت اســتراتژیک و برنامــه ریــزی جامــع و 
تفصیلــی و مدیریــت ریســک و مدیریــت تغییــر خواندیــم و نوشــتیم، 
امــا بــا کســب و کارهــای نویــن و نوظهــوری مواجــه شــدیم کــه بــه 
شــکل اســتارت آپ یــا گونــه هــای مــدرن دیگــر، تمامی ایــن تعاریف 
را در نوردیدنــد و بــا چابــک ســازی مدیریــت، نــه تنهــا برنامــه جامع و 
بلندمــدت بــه ســبک کلاســیک نداشــتند، و نــه تنهــا تغییــر گریــز و 
ریســک گریــز نبودنــد، بلکــه ایــن نوســان هــا و تغییــرات محیطــی را 
بــه مثابــه فرصتــی یافتنــد کــه بــرای خــود مزیــت رقابتــی بســازند. 
مشــتری در لحظــه بگویــد کــه نیــاز امــروزش چیســت و چــه تغییــری 
کــرده، و پیمانــکار هــم در لحظــه اســتقبال کنــد و نیازمنــدی جدیــد 

مشــتری را بــدون غُــر زدن و تغییــرات قــراردادی اعمــال کنــد!
نظریــه "وجــدان کیفیــت" هــم از آن مفاهیــم نــاب و شــیرینی اســت 
ــه قداســت  ــیده، ب ــت بخش ــگ کیفی ــه فرهن ــدی ب ــار جدی ــه اعتب ک
ــده  ــت پدی ــه کیفی ــرده ک ــادآوری ک ــزوده و ی ــت اف ــت کیفی مدیری
ــا پیشــرفت کســب و کارهــا،  ــا اســت کــه همــگام ب ــده و پوی ای زن

ــد. ــد و تکامــل مــی یاب ــاوری، پیــش مــی آی ــت و فن مدیری
ــات  ــتانداردها و الزام ــررات و اس ــن و مق ــرفته، قوانی ــع پیش در جوام
ــه  ــردم در جامع ــد و توســط م ــت برخوردارن ــدر از مطلوبی ــی آنق بیرون
ــگ  ــه فرهن ــل ب ــی تبدی ــس از مدت ــه پ ــی شــوند ک ــه م ــکار گرفت ب
عامــه و عــادی مــی شــوند و نیــاز بــه کنتــرل تطابــق توســط پلیــس 
ــن اســت. ســازمان هــای  ــز چنی ــد. در عرصــه کســب و کار نی ندارن
ــی و  ــم هــای خــود ســازمانده، الزامــات قانون ــرل و حتــی تی خودکنت
اصــول ارزشــی و اخلاقــی را چنــان در خــود حــل مــی کننــد و بــکار 

مــی بندنــد، کــه بــدون انــواع ممیــزی هــا و بازرســی هــا نیــز بــدان 
مقیــد باشــند. لــذا بــرای ارتقــاء ایــن ســطح از آگاهــی و بلــوغ، دیگــر 
ــا  ــا راهگش ــتانداردی لزوم ــی و اس ــازمانی و صنف ــرون س ــات ب الزام
نخواهــد بــود، بلکــه خــودِ ســازمان بــا شــناختی کــه از ظرفیــت هــای 
ــد را تشــخیص  ــد خــوب و ب ــی توان ــی خــود دارد، م ــی و بیرون داخل
ــد؛  ــام ده ــازمانی اش انج ــدان س ــر وج ــی ب ــی مبتن ــد و اقدامات ده
ــری  ــئولیت پذی ــداری، و مس ــتری م ــی، مش ــت، مال ــوزه کیفی در ح

اجتماعــی.
آرزوهــای یــک انســان بالــغ و کامــل بــه جایــی مــی رســد کــه قصــد 
ــودش  ــود خ ــد از وج ــل و بع ــش را قب ــای پیرامون ــاوت دنی دارد تف
ببینــد. همــان کــه در عالــی تریــن ســطح هــرم نیازمندهــای مازلــو، 
بــه نــام نیــاز بــه خودشــکوفایی از آن یــاد مــی شــود. ســازمان هــای 
ــی،  ــه ای درآمدزای ــطوح پای ــی از س ــز وقت ــراز نی ــان ت ــرو و جه پیش
موفقیــت، اعتبــار و کیفیــت عبــور مــی کننــد، بــه دنبــال تاثیرگــذاری 
در جهــان پیرامــون و مانــدگاری در ذهــن مخاطبیــن هســتند. مفهــوم 
ــه  ــور ب ــخی ارزش مح ــت" پاس ــام کار درس ــت، انج ــدان کیفی "وج
نیازمنــدی اینگونــه ســازمان هاســت. کســب و کارهــا فــارغ از بزرگــی 
و کوچکــی، جوانــی و بلــوغ، مــی تواننــد از فرهنــگ وجــدان کیفیــت 
بــرای تولیــد کالا و خدمــات بهــره ببرنــد، حتــی اگــر کارشــان ســخت 
تــر شــود، و حتــی اگــر ســود کمتــری عایدشــان کنــد. امــا در مقابــل 
ــن  ــع تامی ــد، مناف ــی گذارن ــود م ــان خ ــه کارکن ــتری ب ــرام بیش احت
کننــدگان و مشــتریان خــود را بیشــتر تامیــن مــی کننــد، مســئولیت 
ــر  ــتانه ت ــت دوس ــا طبیع ــد، ب ــی پذیرن ــه م ــال جامع ــتری در قب بیش

برخــورد مــی کننــد، و و جــدان راحــت تــری دارنــد.
ــن  ــعار نوی ــت"، ش ــام کارِ درس ــت، انج ــدان کیفی "وج
ــت  ــای کاردرس ــازمان ه ــدان، و س ــا وج ــان ب کارکن

ــت! اس

محسن عامری
رئیس مرکز بهبود کسب و کار اتاق بازرگانی ایران

 کارکنان با وجدان؛
سازمان های کاردرست
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روز ملــي يكفيــت بهانــه خوبــي اســت كــه جايــگاه و نقــش يكفيــت 
در حكمرانــي خــوب و نيــز دســتيابي بــه رفــاه عمومــي را بــا رعايــت 
ــد  ــت را در فرآين ــره وري و مطلوبي ــون به ــذار همچ ــاي اثرگ معياره
فعاليــت هــاي اجتماعــي و بويــژه رونــد پويــاي نقــش پذيــري و رشــد 
فعاليــت هــاي اقتصــادي رصــد نمــوده و در قالــب برنامــه هــاي از پيش 
تعييــن شــده بــه كليــه اهــداف مترتــب بــر آن دســت يافــت . اصــول 
و مبانــي حاكــم در ايــن فرآينــد مــي توانــد در ســاختار شــكل گيــري 
برنامــه هــاي كلان توســعه اي كشــور مــد نظــر قــرار گرفتــه و در ايــن 
راســتا بــا رعايــت رشــد فنــاوري هــا و ابزارهــاي ارتباطــي واطلاعاتــي 
مــي تــوان بــه رئــوس كلــي ايــن مهــم در برنامــه هفتم توســعه دســت 
يافــت . يكفيــت مهمتريــن عامــل اثــر گــذار در فرآينــد افزايــش رقابت 
ميــان ســازمان هــاي مختلــف و تغييــرات شــديد بــازاردر ســال هــاي 
ــل  ــه تحلي ــه ب ــر آن داشــته اســت ك ــا را ب ــوده و ســازمان ه ــر ب اخي
ــود  ــاي خ ــتمر رقب ــش مس ــناخت و پاي ــود و ش ــي خ ــرد درون عملك
ــر  ــكان پذي ــا ام ــداوم داده ه ــل م ــدون تحلي ــم ب ــن مه ــد . اي بپردازن
ــر داده هــاي كمــي و  ــر ايــن اســاس راهبردهــاي مبتنــي ب نيســت. ب
يكفــي محصــولات و خدمــات ارزشــمندي داده هــاي ســازمان هــا را 
ــان ســاخته اســت . از ايــن رو ، تمامــي ســازمان  بيــش از پيــش نماي
ــا بررســي داده هــاي خــود و نيــز ســاير داده  ــا ب هــا در تــاش انــد ت
ــد . از  ــود نشــان دهن ــري از خ ــرد بهت ــازار، عملك ــا ب ــط ب ــاي مرتب ه
ــدل  ــف داده و م ــاد مختل ــازگاري ابع ــل ناس ــه دلي ــر، ب ــوي ديگ س
ســازي نامناســب داده هــاي مختلــف و همچنيــن ســاختارهاي غلــط 
ــي ، بســياري از داده هــاي  ــاي اطلاعات ــاي داده و ســامانه ه پايگاهه
موجــود ســازمان قابــل بررســي نيســتند. بنــا بــر ايــن ، ارزيابي پيوســته 
داده هــا، پايــگاه هــاي اطلاعاتــي و ســامانه هــاي موجــود بــه كيــي از 

برنامــه  اصلــي ســازمان هــا بــدل شــده اســت . در نــگاه كلــي بخــش 
هــاي عملكــردي را مــي تــوان بــه ســه گــروه اصلــي شــاخص هــاي 
ــدي  ــت ، نتيجــه هــاي عملكــرد و شــاخص هــاي كلي ــدي يكفي كلي
عملكــرد طبقــه بنــدي كــرد. توجــه داشــته باشــيم كــه امــروزه كنتــرل 
يكفيــت در قالــب هــاي آمــاري بعنــوان يــك روكيــرد مهــم در پايــش 
شــاخص هــاي عملكــردي شــناخته مــي شــود . عليرغــم اينكــه ايــن 
فــن در گذشــته منحصــرا" بــه پايــش يكفيــت محصــول مــي پرداخــت 
امــا امــروزه ايــن ابــزار بــراي شــاخص هــاي فرآينــدي و سيســتمي نيز 
بــكار مــي رود . بنــا بــر ايــن امــروزه در متــون علمــي بيشــتر بــا نــام 
كنتــرل فرآينــد آمــاري شــناخته مــي شــود . هــدف از كنتــرل فرآينــد 
آمــاري، يافتــن تعــادل اقتصــادي بيــن تــاش هــاي انجــام شــده در 
بازنگــري كنتــرل يكفيــت و احتمــال يافتــن محصــول معيــوب اســت 
. بازرســي صــد درصــد از توليــد، كار و هزينــه فشــرده اي نيــاز دارد . 
نمودارهــاي كنتــرل و ابزارهــاي كنتــرل يكفيــت آمــاري بــا اســتفاده از 
ايجــاد تعــادل و پايــداري اقتصــادي بــه مــا در بهبــود مســتمر ســارمان 
كمــك مــي كننــد . از ســوي ديگــر ارزيابــي عملكــرد يــك ســازمان 
بــه كمــك شــاخص هــاي كليــدي عملكرد مــي توانــد آغــاز حركت رو 
بــه جلــو بــراي تعالــي يكفيــت در فرآينــد ســازماني خــود باشــد . بــراي 
تحقــق و نقــش يكفيــت و بهــره وري در تدويــن برنامــه هــاي كلان 
ــراي  و توســعه اي كشــور لازم اســت روش تحقيــق مــورد اســتفاده ب
تشــخيص شــاخص هــاي مهــم و در نتيجــه يكفيــت ســامانه هــاي 

مــورد انتظــار از نمــوداري قابــل اطمينــان بهــره گرفــت : 

ــا اتخــاذ ايــن شــيوه و بررســي شــاخص هــاي بهــره وري در چنــد  ب
برنامــه توســعه اي كشــور از جملــه برنامــه ششــم بطــور كامــل بمــا 
ــف و  ــار ضع ــر دچ ــن نظ ــران از اي ــه اقتصــاد اي ــد ك ــي ده ــان م نش
كاســتي هايــي اســت كــه بايــد رفــع و در برنامــه هفتــم بــه وضعيــت 
مطلــوب بهــره وري نزدكي شــود. گزارش هاي مخـــتلف نشــــان مي 
دهــد كــه احــوال اقتصــاد كشــور مســاعد نيســت . تــورم بــالا، گرانــي، 
بــي ثباتــي بازارهــا، بيــكاري و نظايــر آن چالــش هــاي كنونــي اقتصــاد 
ايــران اســت . در چنيــن شــرايطي قــرار اســت برنامــه هفتــم توســعه 
بــزودي تهيــه و پــس از تبديــل بــه قانــون ، اجــراي آن از ســوي دولت 
ســيزدهم آغــاز شــود . البتــه كامــا" درســت اســت كــه تحريــم و در 
طــي دو ســال اخيــر ، پاندومــي كرونــا آســيب هــاي جــدي بــه اقتصــاد 
وارد كــرد امــا بهــره وري پاييــن ، عــدم نقــش پذيــري فرآينــد يكفيــت 
ــا اســت  ــم و كرون ــد چالشــي وراي تحري ــژه در تولي ــره وري بوي و به
ــي اســت  ــن در حال ــوده اســت . اي ــا ب و همــراه هميشــگي اقتصــاد م
كــه بــدون بهــره وري مناســب و در ســطحي معقــول بــراي  اقتصــاد، 
هيــچ كشــوري نمــي توانــد در عرصــه بيــن  المللــي رقابــت كنــد و در 
ــل  ــن دلي ــه همي ــزون خواهــد شــد . ب ــز دچــار افــت روز اف داخــل ني
ــاد  ــراي  اقتص ــره وري ب ــاي به ــش و ارتق ــت افزاي ــرورت و اهمي ض
كشــور و بويــژه در حــوزه توليــد بركســي پوشــيده نيســت و در حقيقــت 
موفقيــت در عرصــه جهانــي نيازمنــد دســتيابي بــه ســطح بالاتــري از 

بهــره وري اســت . البتــه نــا گفتــه نمانــد كــه موضــوع بهــره وري تنهــا 
بــه عرصــه اقتصــاد و توليــد محــدود نمــي شــود . بهــره وري مفهومــي 
اســت كــه در ذات حكمرانــي و اداره جامعــه نهفتــه و در همــه فعاليــت 
هــا مطــرح اســت و ضــروري اســت بــراي توســعه و پيشــرفت كشــور 
همــه ســطوح فعاليتــي را در بــر گيــرد . در ايــن صــورت ســطح پاييــن 
ــه  ــه آن گون ــن مقول ــن اســت كــه اي بهــره وري در كشــور بيانگــر اي
ــه دلايــل مختلــف  ــدارد و ب كــه شايســته اســت مــورد توجــه قــرار ن
مــورد غفلــت واقــع شــده اســت . لازم بــه توضيــح اســت كــه تاكنــون 
اقداماتــي از قبيــل تاســيس ســازمان ملــي بهــره وري و برخــي تايكدات 
در برنامــه هــاي توســعه صــورت گرفتــه  اســت . امــا تــا رســيدن بــه 
وضعيــت مطلــوب فاصلــه زيــادي باقــي مانــده اســت و بايــد قــدم هاي 
اساســي و موثــري در ايــن زمينــه برداشــته شــود . بــا توجــه بــه نقــش 
ــره  ــه به ــتيابي ب ــت در دس ــال آن يكفي ــت و بدنب ــره وري در يكفي به
وري مطلــوب كــه مــي توانــد بســتري امــن بــراي هــدف گــذاري در 
ــد لازم  ــور باش ــعه اي در كش ــادي و توس ــاي كلان  اقتص ــه ه برنام
ــم  ــتر بداني ــاي آن بيش ــاخص ه ــره وري و ش ــوص به ــت در خص اس
كــه طبــق تعريــف، بهــره وري بيانگــر رابطــه بيــن اســتفاده از عوامــل 
ــر بخشــي  ــي و اث ــي از كارآي ــد شــده و تريكب ــد و محصــول تولي تولي
بــه مفهــوم Effectiveness اســت ، كارآيــي بــه معنــي و درك 
صحيــح انجــام دادن كار  اســت و بــا اســتفاده مفيــد از منابــع ارتبــاط 
دارد . يعنــي ايــن كــه از حداقــل نهــاده هــا حداكثــر محصــول برداشــت 
شــود، لــذا در ايــن فرآينــد اثــر بخشــي بــه مفهــوم كار صحيــح  اســت 
. البتــه ممكــن اســت بــا مصــرف كمتــر نهــاده هــا بتــوان محصــول 
بيشــتري توليــد كــرد ولــي ايــن محصــول يكفيــت مطلــوب مــورد نظر 

مصــرف كننــده را نداشــته باشــد .
 بطــور كلــي در مقولــه بهــره وري اولا" كاري كــه انجــام مــي شــود 
بايــد كار درســت و مفيــدي باشــد، ثانيــا" ايــن كار بــه بهتريــن نحــو 
ــا  ــروي كار ب ــره وري ني ــن رابطــه دو شــاخص به انجــام شــود. در اي
نيــروي انســاني و بهــره وري ميــزان ســرمايه نقــش تعييــن كننــده اي 
در برنامــه هفتــم توســعه بــه منظــور ميــزان ســنجش بهــره وري دارنــد 
. بهــره وري نيــروي كار رايــج تريــن مقياســي اســت كــه در يــك مورد 
از اقتصــاد هــاي رايــج و يــا صنعــت و يــا يــك واحــد توليــدي بــكار 
بــرده مــي شــود . تغييــرات ايــن شــاخص نيــز بدلايــل مختلفــي نظيــر 
تغييــر ســطح يكفــي نيــروي كار بواســطه آمــوزش، كســب تجربــه و 
ــت و عناصــر  ــارت در مديري ــر شــرايط كار، مه تخصــص در كار، تغيي
وابســته آن رخ مــي دهــد. بنابرايــن چــه در ســطح واحدهــاي توليدي و 
چــه در ســطح بنگاههــاي اقتصادي غيــر توليــدي و حتــي ادارت دولتي 
بايــد از طريــق آمــوزش، تخصــص و غيــرو بهــره وري نيــروي كار بــه 

ســطح قابــل قبولــي ارتقــاء يابــد.
 بــا توجــه بــه اهميــت بســيار بــالاي يكفيــت و بهــره وري در طراحــي 
ــره وري  ــار به ــد در كنـــ ــور، باي ــدت در كش ــد م ــاي بلن ــه ه برنام
نيــروي كار، بهــره وري ســرمايه نيــز از مهمتريــن شــاخص هــاي بهره 
وري در نظــر گرفتــه شــود. طبــق تعريــف در محاســبه ايــن شــاخص 
ــت  ــت ، از قيم ــرمايه ثاب ــودي س ــزوده و ارزش موج ــدا ارزش اف ابت
ــل و ســپس  ــه تبدي ــت ســال پاي ــاي ثاب ــه قيمــت ه ــاري ب ــاي ج ه
از تقســيم ارزش افــزوده بــر موجــودي ســرمايه ، بهــره وري ســرمايه 
ــرات  ــاور كارشناســان تغيي ــه ب ــد. ب ــت بدســت مــي آي ــه قيمــت ثاب ب
بهــره وري سرمايــــــه مــي توانــد بــه دلايــل مختلفي نظير پيشــرفت 
ــر،  ــي بالات ــا كارآي ــد و ب ــين آلات جدي ــي ماش ــق معرف ــي از طري فن
ــال حاضــر  ــرد . در ح ــن و مشــابه آن صــورت گي ــاي نوي ــاوري ه فن
نيــز گســترش و توســعه فنــاوري هــاي نويــن ارتباطــي كــه در قالــب 
ــواع و اقســام ســامانه هــاي اينترنــي  اينترنــت و فضــاي مجــازي و ان

دولتــي و غيــر دولتــي نمــود پيــدا كــرده و نقــش كليــدي در افزايــش 
بهــره وري ســرمايه و حتــي نيــروي كار ايفــا مــي كنــد . همانگونــه كه 
همگــي آگاهــي دارنــد، امــروزه ايــران از نظــر فنــاوري هــاي ارتباطــات 
و اطلاعــات و توســعه فضــاي مجــازي در شــرايط مطلوبــي قــرار دارد 
. بــه هميــن خاطــر بيشــتر كســب و كارهــا و نهادهــاي دولتــي و غيــر 
ــرده و  ــاني ك ــه روز رس ــود را ب ــازي خ ــاي مج ــتر فض ــي در بس دولت

خواهنــد كــرد .
وضعيــت بــه گونــه اي اســت كــه بــا وجــود فضــاي مجــازي زمــان و 
مــكان بــه شــدت فشــرده شــده و ايــن امــر هزينــه بســياري از كســب 

و كارهــا و خدمــات را پاييــن آورده اســت .
ــش  ــه افزاي ــح ب ــتفاده صحي ــد در صــورت اس ــي توان ــرايط م ــن ش اي
ســطح بهــره وري كمــك شــاياني كنــد . بــراي توجــه ودرك واقعــي 
تــر از برنامــه هــاي توســعه وضعيــت يكفيــت و بهــره وري مــي تــوان 
گفــت كــه ارتقــاي بهــره وري تاكنــون موضــوع چنــد برنامــه توســعه 
بــوده اســت . نتايــج بررســي هــا و محاســبات انجــام شــده در خصوص 
شــاخص هــاي بهــره وري نيــروي كار ، ســرمايه و كل عوامــل توليد در 
كل اقتصــاد و بخــش هــاي نــه گانــه هــم توســط ســازمان ملــي بهــره 
ــات بدســت  ــي شــود . اطلاع ــران بصــورت ســالانه انجــام م وري اي
ــه همــراه  ــه شــاخص هــاي بهــره وري ب ــي دهــد ك ــده نشــان م آم
رشــد متوســط در برنامــه هــاي چهــارم و پنجــم توســعه آمــده و رشــد 
متوســط دوره برنامــه چهــارم در بهــره وري نيــروي كار نيــز برابــر 4.12 
ــرمايه 0.12 و  ــره وري س ــراي به ــدد ب ــن ع ــت . اي ــوده اس ــد ب درص

بــراي بهــره وري كل عوامــل عــدد 1.70 درصــد اســت .
 ايــن ارقــام نشــان مــي دهنــد كــه در فاصلــه اجــراي برنامــه پنجــم 
توســعه ميــزان بهــره وري نــه تنهــا بهبــود پيــدا نكــرده بلكــه بــا افــت 
هــم مواجــه شــده بطــوري كــه رشــد متوســط بهــره وري نيــروي كار 
در برنامــه پنجــم 1.22 درصــد بــراي بهــره وري ســرمايه 2.98 درصــد 
و بــراي كل عوامــل معــادل 2.44 درصــد بــوده اســت . در ايــن رابطــه 
و طبــق بــرآورد ســازمان ملــي بهــره وري ميانگيــن رشــد يكفيــت در 
تعييــن شــاخص بهــره وري در برنامهششــم توســعه بــراي بهــره وري 
نيــروي كار معــادل 0.5 درصــد و بــراي بهــره وري ســرمايه نيــز برابــر 
بــا 0.6 درصــد بــوده اســت . همچنيــن ايــن عــدد بــراي كل عوامــل 
توليــد 0.5 درصــد بــوده كــه نشــان مــي دهــد اگــر چــه نســبت بــه 
برنــاه پنجــم بهبــودي حاصــل شــده امــا ميــزان رشــد بهــره وري قابل 
توجــه نيســت . در ادامــه و تكميــل ايــن فرآينــد بايــد گفــت كــه داده 
هــا و ارقــام در خصــوص عملكــرد شــاخص بهــره وري در ســال هــاي 
برنامــه ششــم توســعه نيــز نشــان مــي دهــد كــه ايــران از نظــر بهــره 

وري در وضعيــت مناســبي قــرار نــدارد .
ــي دولتمــردان و مســئولين در  ــي اســت كــه سياســت كل ــن در حال اي
جهــت مقــاوم ســازي اقتصــاد و كاهــش و يــا قطــع وابســتگي بودجــه 
بــه نفــت اســت. در واقــع بودجــه كشــور زمانــي مي توانــد از وابســتگي 
بــه نفــت رهايــي يابــد و دولــت از كســري بودجــه نجــات پيــدا كنــد 
كــه اقتصــاد بــا تيكــه بــر دانــش و اطلاعــات و بــا محوريــت آن دو بــه 
ســطح قابــل قبولــي از بهــره وري برســد . زيــرا كــه اقتصــاد جهــان 
بــر اســاس الگــوي اقتصــاد دانــش محــور بــه پيــش مــي رود و ديگــر 
نمــي تــوان بــا الگــوي اقتصــاد منبــع محــور و متكــي بــه درآمدهــاي 
نفتــي، مشــگلات اقتصــادي را حــل كــرد . ايــران از جمعيــت جــوان و 
تحصيــل كــرده اي برخــوردار اســت و ايــن موضــوع فرصتــي اســت تــا 
بــا تيكــه بــر آن و افزايـــش ميــزان بهــره وري بتــوان اقتصــاد و يكفيت 
همــه جانبــه آن را در تدويــن و يــا طراحــي برنامــه هــاي توســعه اي در 

مســير درســت قــرار داد . 

دکتر رضا پديدار
رئيس كميسيون انرژي و محيط زيست اتاق تهران

 نقش يكفيت و بهره وري
در برنامه هفتم توسعه

بررسي وضعيت موجود

بومي سازي شاخص ها جهت ارزيابي 
سامانه هاي اطلاعاتي تحقيقاتي

گام اولبررسي شاخص هاي يكفيت

گام دوم

گام سوم
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ــت در صنعــت غــذا ســخن بســیار اســت و از   در خصــوص کیفی
آنجــا کــه کیفیــت واژه توصیفــی اســت و ممکــن اســت کــه معانی 
متفاوتــی را در ذهــن متبــادر کنــد. افــرادی کــه در صنعــت غــذا 
فعالیــت دارنــد و تولیــد کننــده هســتند، کیفیــت را بــرای رقابــت 
ــازار هســتند  ــری در ب ــال رهب ــه دنب ــد و ب ــال می‌کنن ــری دنب پذی
و در نتیجــه خیلــی روی کیفیــت محصــولات کار می‌‌کننــد و 
مطــرح  کــه  کیفــی  بحث‌هــای  بــر  نظارتــی  ســازمان‌های 
ــد و  ــر دارن ــتر مدنظ ــت را بیش ــامتی کیفی ــه س ــود، جنب می‌ش
ــد  ــی اســتاندارد، بای ــر ســازمان مل درخصــوص ســازمان‌هایی نظی
ــت  ــا کیفی ــود ت ــت ش ــل رعای ــورت کام ــه ص ــول ب ــد و اص قواع
ــه خصــوص  ــرد؛ ب ــی شــکل بگی ــرای هــر محصــول غذای لازم ب

ــد. ــت می‌کنن ــه فعالی ــش تغذی ــه در بخ ــی ک همکاران
ــد  ــز دارن ــانه‌هایی تمرک ــا روی نش ــرکت ه ــت ش ــر کیفی  از نظ
کــه بــرای ســامتی افــراد لازم اســت. مثــل ریــز مغذی‌هــا و یــا 
ــه  ــن جنب ــاتید از ای ــگاه اس ــا. ن ــل کلســیم و ویتامین‌ه ــاح مث ام
ــه  ــته‌هایی ک ــد خواس ــی بتوان ــاده غذای ــک م ــد ی ــه بای ــت ک اس
بــرای ســامتی افــراد بــه شــمار می‌آیــد را تامیــن کنــد. کیفیــت 
در نهایــت ممکــن اســت از دیدگاه‌هــای مختلــف مقــداری متفاوت 
باشــد. امــا بحثــی کــه وجــود دارد ایــن اســت کــه بــا توجــه بــه 
ــگاه  ــده بخصــوص ن ــدگاه مصــرف کنن ــه کیفیــت از دی نگاه‌هــا ب
ــکل  ــک ش ــت ی ــن اس ــی ممک ــواد غذای ــای م ــرف کننده‌ه مص
ــدگان  ــه مصرف‌کنن ــرد و آن اینک ــودش بگی ــه خ ــم ب ــری ه دیگ
صنعــت غــذا موضوعــی را طــرح می‌کننــد بــا ایــن مضمــون کــه 
ــمزگی  ــم خوش ــت می‌کنی ــت از کیفی ــی صحب ــه اول وقت در درج
مطــرح اســت. اگــر شــما یــک غــذای خیلــی خوبــی هــم تولیــد 
ــی رو نداشــته  ــگ خوب ــو و رن ــزه، عطــر و ب ــم و م ــا طع ــد ام کنی
باشــه از دیــدگاه مصــرف کننــده ممکــن اســت مــورد پســند قــرار 
نگیــرد. تولیــد کننــده حتــی اگــر توضیــح دهــد کــه مــاده غذایــی 
مــا ویتامیــن یــا پروتئیــن خیلــی بالایــی دارد امــا محصــول طعــم 
ــه  ــک هندوان ــل ی ــود. مث ــه نمی‌ش ــد، پذیرفت ــته باش ــی نداش خوب
خیلــی شــیرین کــه اگــر رنگــش ســفید باشــد، مصــرف کننــده از 

مصــرف آن لــذت نمــی بــرد.

دکتر شهریار دبیریان 
عضو هیئت مدیره و رئیس کارگروه غذایی

 انجمن مدیریت کیفیت ایران

 کیفیت در صنعت غذا
بایدها و نبایدها

استاندارد در صنعت غذا

ــم،  ــف کنی ــاز تعری ــذا ب ــت غ ــت را در صنع ــم کیفی ــر بخواهی  اگ
تولیدکننــدگان بایــد محصولــی را تولیــد کننــد کــه دارای کیفیــت 
خوبــی باشــد و در ابتــدای امــر بایــد محصولــی تولیــد کننــد کــه 
مشــتری پســند باشــد و در مــورد اســتقبال مشــتریان قــرار بگیــرد.
 در تعریــف اســتاندارد بایــد بگویــم "اســتاندارد حــد قابــل قبــول 
کیفیــت یــک محصــول اســت". در داخــل کشــور اســتانداردهای 
متعــددی در صنعــت غــذا بــا حضــور خــود همــکاران صنعــت غــذا، 
همــکاران دانشــگاه، همــکاران غــذا و دارو و همــکاران اســتاندارد 

نوشــته شــده اســت. 
همچنیــن ســازمان غــذا و دارو ضوابــط فنــی و بهداشــتی خوبــی را 
در خصــوص اســتانداردهای غذایــی دارد و تمــام مقــررات از ســوی 
ایــن ســازمان‌ها شــکل گرفتــه اســت. ســازمان دامپزشــکی هــم 
ــد  ــی تولی ــاء دام ــا منش ــه ب ــی ک ــواد غذای ــه م ــی ک در بحث‌های
می‌شــوند دســتورالعمل و بخشــنامه‌های خیلــی خوبــی رو تدویــن 
کــرده و در حــال اجــرا دارد. اینکــه مصــرف کننــده در لحظــه خرید 
ــتاندارد و  ــد و نشــان اس ــگاه می‌کن ــدی محصــول ن ــه بســته بن ب
ــان حاصــل  ــرای او اطمین ــد ب ــذا دارو را می‌بین نشــان ســازمان غ

می‌شــود کــه از ایــن محصــول اســتفاده کنــد.
کیفیــت در نهایــت از نظــر ســازمان بیــن المللــی ایــزو بــه 
ــی  ــه تلویح ــتریان رو ک ــای مش ــام نیازه ــه تم ــت ک ــن معناس ای
ــان  ــد نش ــم مانن ــدی را می‌بینی ــته بن ــه روی بس ــانه‌هایی ک )نش
اســتاندارد و ســازمان غــذا و دارو(  و تصریحــی ) کــه روی 
بســته‌بندی بــه صراحتــاً راجــع بــه کحصــول اعــام می‌شــود( را 

ــد. ــرار ده ــد نظــر ق م
ــذا و در  ــت غ ــی، در صنع ــن الملل ــتانداردهای بی  در خصــوص اس
ــن  ــی تدوی ــن الملل ــتانداردهایی بی ــت، اس ــث کیفی ــوص بح خص
شــده اســت. در اســتانداردهای مدیریتــی کیفیــت ایــزو ۹۰۰۰ جــزو 
ــادر محســوب  ــتاندارد م ــتانداردهای بســیار خــوب اســت و اس اس
ــی از  ــع خیل ــه صنای ــه در بقی ــذا و چ ــت غ ــه در صنع ــود چ می‌ش

ــم. ــره می‌بری آن به
ــم  ــتفاده می‌کنی ــا از آن اس ــه م ــی ک ــن الملل ــتانداردهای بی  اس
اســتاندارد ایــزو ۲۲۰۰۰ اســت کــه اســتانداردی در مــورد مدیریــت 

ــی اســت. ســایر اســتانداردهای  ــی محصــول غذای ــت و ایمن کیفی
غذایــی مرتبــط کــه مــورد اســتفاده قــرار می‌گیــرد مثــل 
اســتانداردهای ایــزو 14000 کــه اســتانداردهای زیســت محیطــی 
ــراد  ــغلی اف ــی ش ــتاندارد ایمن ــه اس ــزو 18000 ک ــا ای ــتند و ی هس

اســت.
 در بخــش صنعــت غــذا در قســمت آزمایشــگاههای ایــن صنعــت 
بحــث اســتاندارد ایــزو ۱۷۰۲۵ مدیریــت کیفیــت در آزمایشــگاه‌ها 
جــزو اســتانداردهایی هســتند کــه خیلــی از کارخانه‌هــای غذایــی 
ــه  ــی ک ــتانداردهای مدیریت ــن اس ــا ای ــد و ب ــتاندارد گرفتن الان اس
ــد و  در صنعــت غــذا اســت محصــول خودشــان را پایــش می‌کنن

ــد.  ــازار عرضــه می‌کنن ــه ب ــن را ب محصــول مطمئ
همانطــور کــه می‌دانیــد کیفیــت و اســتانداردهای مــواد غذایــی را 
بــه چهــار تا پنــج دســته تقســیم می‌کنیــم. یکــی از اســتانداردهای 
خوبــی کــه در صنعــت غــذا وجــود دارد اســتاندارد‌های کارخانــه‌ای 
اســت کــه ســختگیرانه تــر از اســتانداردهای ملی کشــورها هســتند 
ــد و  ــتانداردی ندارن ــه اس ــی ک ــواد غذای ــته از م ــرای آن دس و ب
ــور را  ــر ام ــه ت ــه ســخت گیران ــد ک ــه می‌خواه ــه کارخان ــا اینک ی
ــد و  ــتاندارد می‌کن ــن اس ــه تدوی ــروع ب ــه ش ــد کارخان ــام ده انج

محصــولات بــر اســاس آن ســنجیده خواهــد شــد .
اســتاندارد دیگــری کــه وجــود دارد، اســتاندارد ملــی اســت کــه هــر 
ــازمان  ــم س ــران ه ــدی دارد. در ای ــودش قواع ــرای خ کشــوری ب
ملــی اســتاندارد تدوین اســتانداردها را برعهــده دارد. اســتانداردهای 
ــا  ملــی تمامــی مــواد غذایــی کــه در سراســر کشــور هســتند را ب
ــاری  ــتانداردی اجب ــر اس ــد. اگ ــتانداردها را انجــام می‌دهن ــن اس ای
باشــد حتمــاً بایــد ایــن اســتانداردها را رعایــت کننــد و بایــد مطابق 
ــم  ــر از آن یــک اســتاندارد داری ــا فرات ــد. ام اســتاندارد رعایــت کن
ــار  ــه در کن ــورهایی ک ــت. کش ــه‌ای اس ــتانداردهای منطق ــه اس ک
هــم و در یــک منطقــه هســتند و بــا هــم داد و ســتدهایی دارنــد، 
ــه  ــتانداردهای اتحادی ــد اس ــد مانن ــن می‌کنن ــتانداردی را تدوی اس
ــال یکــی  ــوان مث ــه عن ــد. ب ــت دارن ــر اســاس آن فعالی ــا و ب اروپ
ــه ای دارد  ــتاندارد منطق ــبختانه اس ــه خوش ــا ک ــولات م از محص
ــوع  ــن موض ــی ای ــوان متول ــه عن ــران ب ــت. ای ــتاندارد دوغ اس اس

در منطقــه شــناخته شــده کــه ایــن اســتاندارد را نهایــی می‌کنــد.
ــرای  ــه ب ــتند ک ــدی هس ــروه بع ــی گ ــن الملل ــتانداردهای بی اس
ــذا  ــت غ ــی در صنع ــتانداردهای بین‌الملل ــا اس ــتد در دنی داد و س
 )Codex alimentarius ــوس ــس الیمانتاری ــا )کدک ــه ب ک
مطــرح می‌شــود، شــکل گرفتــه و معمــولا بــرای کشــورهایی کــه 
اســتاندارد  ملــی ندارنــد بایــد بــا اســتانداردهای بین‌المللــی صــادر 
ــته  ــد  واردات داش ــه می‌خواهن ــورهایی ک ــی از کش ــوند و بعض ش
ــا  ــه ب ــد ک ــده بخواه ــادر کنن ــور ص ــت از کش ــن اس ــند ممک باش
اســتاندارد بیــن المللــی کار کنــد. خوشــبختانه کشــور مــا جایــگاه 

ــا دارد.  ــن آنه ــی و تدوی ــتانداردهای بین‌الملل ــی را در اس خوب
ــه  ــت ک ــال اس ــن س ــران چندی ــت ای ــت کیفی ــن مدیری در انجم
کارگــروه صنعــت غــذا تشــکیل شــده اســت. همــکاران خوبــی در 
ــی را انجــام  ــد وکارهــای اجــرای خوب ایــن کارگــروه حضــور دارن
ــرح  ــروه مط ــن کارگ ــذا در ای ــت غ ــکلات صنع ــد. مش می‌دهن
ــت  ــت کیفی ــن مدیری ــرف انجم ــتیم از ط ــا توانس ــود و م می‌ش
ایــران جایــگاه مناســب و کرســی خوبــی را در کمیتــه برنامه‌ریــزی 
اســتاندارد داشــته باشــیم کــه مــا و همــکاران مــا در ایــن جلســات 
حضــور داریــم و بــرای هــر اســتانداردی کــه بخواهــد شــکل بگیرد 
ــن  ــود و ای ــزی وارد ش ــه ی برنامه‌ری ــن کمیت ــل ای ــد در داخ بای
اســتاندارد مطــرح شــود. مــا جایــگاه خوبــی در آن کمیتــه داریــم 
و بحث‌هــای خوبــی را انجــام می‌دهیــم و انشــالله در آینــده 
بتوانیــم بیــش از پیــش بــه همکارانمــان در ایــن صنعــت کمــک 
ــکاران اداره  ــک هم ــا کم ــذا ب ــت غ ــم در صنع ــم و امیدواری کنی
نظــارت محصــولات غذایــی را بیــش از پیــش بــا کیفیــت بالاتــر 

ــرم برســانیم. ــدگان محت ــه  دســت مصــرف کنن ب
در پایــان ضمــن عــرض تبریــک بــه مناســبت روز ملــی کیفیــت 
خدمــت همــه همــکاران و هموطنــان عزیــز، امیــدوارم در زندگــی 
ــا کیفیتــی  کیفیــت را ســرحوله قــرار بدهیــم و زندگــی و روزگار ب

را ســپری کنیــم.
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انســان از لحظــه اول تــا لحظــه آخــر زندگــی در تکاپــو و تــاش اســت 
کــه نیــاز هــای خــود را رفــع نمایــد. بــرای رفــع نیــاز انســان،  ضرورتــا 
ــه  ــرد و ارائ ــع و خدمــات شــکل مــی گی تجارت، مهندســی، تولید، توزی
دهنــدگان انــواع تولیــد و خدمــات می‌تواننــد در فضــای ســالم رقابتــی، 
کیفیــت را بــا ترازهــای میزان قابــل اطمینــان بــودن، دسترســی و پایــدار 
بودن، اندازه‌گیــری کننــد و کالا و خدمتــی را ارائــه نمایــد کــه رضایــت 
ــه  مصــرف کننــده را در پــی داشــته باشــد حتــی اگــر کالا از بیــن رفت

باشــد و مشــتری همچنــان راضــی بمانــد.
تولیــد هــرکالا و ارائــه خدمــت شــامل زنجیــره ای از عوامــل درگیــر در 
ایــن فراینــد اســت کــه کیفیــت را خلــق        مــی نماینــد و دربرگیرنــده 
ــرمایه‌گذاری‌ها  ــان و س ــزات، کارکن ــا، تجهی ــی از رویه‌ه ــواع گوناگون ان
مــی باشــدکه همگــی زیــر چتــر کیفیــت جــای می‌گیرنــد و »کیفیــت« 
یک کالا یــا خدمــت، همــان چیــزی اســت کــه خریــدار می‌خواهــد تــا 
رفــع نیــاز نمایــد. اعمــال دقــت بــر تمــام پدیــده هــای موثــر در فراینــد 
ــرایط  ــام ش ــول در تم ــه محص ــوی ک ــه نح ــت، ب ــه خدم ــد و ارائ تولی
کیفیــت یکســان بــا خصوصیــات مطلــوب و جلــب رضایــت مشــتری را 
داشــته باشــد نمــی توانــد فقــط بــه عهــده یــک فــرد یــا گــروه خــاص 
باشــد. بلکــه هماهنگــی تمــام عوامــل اجــرا فراینــد از جملــه مــاده اولیه، 
عملکــرد مهندســین و کارگــران خــط تولید و عوامل بســته بنــدی، حمل 
و توزیــع را لازم دارد.بــا حضــور ایــن عوامــل اجــرا فراینــد، جامعــه‌ای را 
بایــد تصــور کــرد کــه در آن اشــخاص در مشــاغل گوناگــون ســازمان، 
ســعی دارنــد تــا کارهــای محولــه را بــه بهتریــن شــکل و به‌طــور دقیــق 
و کامــل و بــا رعایــت اصــول انجــام دهنــد        کــه نیــاز بــه وجــدان 
کاری اشــخاص در مشــاغل گوناگــون ســازمان مــی باشــد تــا منجــر بــه 

نظام‌منــد شــدن افــراد بــرای تولیــد و ارائــه خدمــت بــا کیفیــت ‌شــود.
وجــدان کاری ترکیــب دو واژه »وجــدان« و »کاری« اســت کــه در 
اصطــاح مدیریــت می‌تــوان آن را »احســاس تعهــد داخلــی بــه منظــور 
رعایــت الزاماتــی کــه در ارتبــاط بــا کار مــورد توافــق قــرار گرفته‌اســت« 
تعریــف ‌نمــود. بــه بیــان دیگــر، منظــور از وجــدان کاری، رضایــت قلبی، 
تعهــد و التــزام عملــی نســبت بــه وظایفــی اســت کــه قرار اســت انســان 
ــازرس و ناظــری  ــه‌ای کــه اگــر ب ــه گون ــه انجــام برســاند؛ ب آن‌هــا را ب
نیــز بــر فعالیــت او نظاره‌گــر نباشــد، بــاز هــم در انجــام وظیفــه خــود، 
ــر در  ــدان کاری و تغیی ــت وج ــه تقوی ــانی ب ــه انس ــی نکند.جامع کوتاه
فرهنــگ کار نیازمنــد اســت؛ چــرا کــه نیــروی انســانی متعهد، ســازمان را 

ــاری می‌دهــد.  ــه اهــداف خــود ی در دســتیابی ب
عوامل اثرگذار بر وجدان کاری عبارتند از:

ــرای  ــاش ب ــی و ت ــه و توانای ــاس علاق ــر اس ــان ب ــری کارکن به‌کارگی
ــان ارضــای نیازهــای آن

تقســیم کار مطلــوب کارکنــان و احتســاب ســختی، حساســیت و 
پیچیدگــی کار در تنظیــم حقــوق و مزایــا و ارزیابــی عملکــرد کارکنــان 

ــرفت ــکان پیش ــاد ام ــرای ایج ب
تشــویق و تنبیــه کارکنــان و ارائــه فرصــت و امــکان لازم بــرای ترفیــع 

بــر اســاس معیارهــای معیــن
شــرکت دادن کارکنــان در تصمیم‌گیری‌هــای ســازمانی و تفویــض 

ــا حــد امــکان ــار و عــدم تمرکــز ت اختی
انتصاب مدیران شایسته بر اساس تخصص و تجربه

اجــرای برنامه‌هــای آموزشــی بــر اســاس نیازهــای شــغلی بــه منظــور 
تعالــی کارکنــان از شــغل.

ــا  ــا اجــرای ایــن عوامــل اثرگــذار، رضایــت شــغلی و انجــام کار ب ــا ب ت
کیفیــت بــالا و مطلــوب و حضــور موثــر در محــل کار را فراهــم کــرد.

سیر تحول، توسعه و نگرش به کیفیت
نگرش به کیفیت را می توان به دوران مختلفی تقسیم کرد:

 1- دوران بازرسی کالا:
ــرار  ــرل و بازرســی ق ــورد کنت ــی م ــط محصــول نهای ــن دوران فق در ای
مــی گرفــت. ایــراد بــزرگ ایــن موضــوع ایــن بــود کــه خســارت هــا و 
ــی شــد و  ــده م ــی دی ــا در محصــولات نهای ــوب، تنه محصــولات معی
نتیجــه آن افزایــش هزینــه هــای تولیــد و ضایعــات بــود و نتیجــه دیگــر 

ــود.  آن دلســردی و مایــوس شــدن تولیــد کننــده ب
 2- دوران کنترل کیفیت آماری:

ــه بیشــتر  ــا توجــه ب ــن ب ــر و همچنی ــرل بهت ــرای کنت ــن دوران ب در ای
شــدن تولیــد و تولیــد انبــوه، از روش هــای آمــاری اســتفاده کردنــد تــا 

بتواننــد اقــام نامرغــوب را شناســایی کننــد. 
امــا در ایــن روش هــم تمرکــز بــر روی فرآینــد تولیــد و محصــول نهایی 
بــود کــه نتیجــه آن هــم ایــن بــود کــه همچنــان هزینــه هــای تولیــد 
بالاتــر مــی رفــت و محصــولات نیمــه ســاخته و ســاخته شــده ضایعاتی 

وجــود داشــت.
3- دوران تضمین کیفیت )مدیریت کیفیت(:

ــای  ــد ه ــه فرآین ــد و کلی ــژه ش ــه وی ــا توج ــه فرآینده ــن دوران ب در ای
ســازمان در قالــب یکــی سیســتم مــورد بررســی قــرار گرفــت. در ایــن 
ــا کنتــرل محصــول.  ــود ت ــد هــا ب ــر روی کنتــرل فرآین روش توجــه ب
ــت،  ــاح یاف ــازمان اص ــی س ــای کل ــت، فرآینده ــن کیفی ــا تضمی ب
فرآیندهــای قبــل از تولیــد بهبــود یافتــه و فرهنــگ پیشــگیری از ایجــاد 
ــه آن  ــده و نتیج ــاد ش ــوب ایج ــول معی ــات و محص ــارت و ضایع خس

ــود. ــی ب ــتریان راض ــد و مش ــای تولی ــه ه ــش هزین کاه
:)TQM( 4- دوران مدیریت کیفیت جامع 

در ایــن دوران گفتــه شــد، کیفیــت حــق مســلم و حتمی مشــتری اســت 
ــد.  ــان ســازمان بوجــود مــی آی ــران و کارکن و از طریــق همــکاری مدی
ــت  ــد و منفع ــه ش ــازمان نهادین ــت در س ــگ کیفی ــن دوران فرهن در ای
مشــتری و ســازمان یکــی شــد.در دوره مدیریــت کیفیــت جامــع یکــی از 
اولیــن اصــول و گام هــای اجــرا، پیــاده ســازی سیســتم هــای مدیریــت 
کیفیــت اســت کــه نقش مهــم و تاثیــر گــذاری در اجــرا و نهادینه شــدن 

مدیریــت کیفیــت جامــع دارد.

میربهروز غیبی
مدیرعامل شرکت بازرسی تاک

کیفیت یعنی رضایت مشتری
حتی اگر کالا از بین رفته باشد و مشتری همچنان راضی بماند

کیفیــت ) Quality( بــه معنــای فرومایــه نبــودن یــا برتــری می‌باشــد؛ 
همچنیــن بــه صــورت »شایســتگی بــرای هــدف آن گونــه کــه خواســته 
ــت از  ــت کیفی ــود.در حقیق ــف می‌ش ــز تعری ــرآورده شــود« نی ــدار ب خری
جملــه مهمتریــن عناصری اســت که پادشــاهان کســب و کار)مشــتریان( 
ــه تامیــن مــی کننــد.از ســویی عوامــل متعــددی از جملــه  آن را امــر ب
تکنولوژی،تجهیز،دانش،تجربــه و........ در کنــار عامــل انســانی بــه عنوان 
عامــل اصلــی نقــش عمــده را در تامیــن کیفیت ایفــا مــی نمایند.تجربه ، 
دانش،تحصیــات و...... در کنــار عوامــل روحــی و روانــی نیــروی انســانی 
از جملــه عواملــی هســتند کــه در مقولــه کیفیــت دارای اهمیت ویــژه ای 

ــند. می باش
وجــدان )Conscience(، حســی بــرای قضــاوت اخلاقــی )درســتی یــا 
غلطــی( یــک واکنــش یــا رفتــار اســت. خداونــد متعــال در درون و وجــود 
هــر انســان دادگاه کوچکــى آفریــده کــه نمونــه اى از دادگاه عــدل الهــى 

. ست ا
ــه صــورت  وجــدان از ویژگــی هــای شــخصیتی انســانها اســت کــه ب
خــودآگاه یــا ناخــودآگاه انســانها را در موقعیتهــای مختلــف مــورد تلنگــر 
و تذکــر قــرار مــی دهد.ارســطو مــی گویــد معلم نفــس خــود و شــاگرد 

ــه  ــدارو فعــال در کلی وجــدان خویــش باش.انســانهای دارای وجــدان بی
شــئون زندگــی نقــش اکتیــو وفعــال خــود را بــازی نمــوده و از انفعــال 
ــا  ــدد و ب ــگرهای متع ــون دارای حس ــراد چ ــند.این اف ــی باش ــه دور م ب
حساســیت بــالا مــی باشــند،به موضــوع کیفیــت زندگــی انســانی توجــه 

ــد. ــژه ای دارن وی
ــود  ــی وج ــل بزرگ ــو عام ــدان، ت ــد: ای وج ــی گوی ــو م ژان-ژاک روس
ــزی در  ــو چی ــدون ت ــای او هســتی و ب ــودن کاره ــی ب انســان و اخلاق
وجــود خــود احســاس نمــی کنــم کــه مــرا در جهانــی برتــر از حیوانــات 

قــرار دهــد.
ــد کــه از ســطح کیفــی زندگــی  انســانهای باوجــدان هــم دوســت دارن
بالایــی برخــوردار باشــند و هــم اینکــه نســبت به نقــش خــود در کیفیت 
زندگــی دیگــران حساسند.ایشــان در مقولــه کیفیــت  و در معنــای خــاص 
ــی  ــه م ــن گون ــه همی ــز ب ــات نی ــد محصــول و خدم ــوزه تولی آن در ح
اندیشــند و مــی داننــد کــه کیفیــت محصــول و خدمــات نقــش مســتقیم 
درکیفیــت زندگــی انســانها دارد.لــذا بــا حساســیت و توجــه خاصــی بــه 

ایــن مقولــه و وظیفــه خــود در قبــال آن مــی پردازنــد.
ــن دغدغه‌‌هــای هــر  ــی ‌تری ــه یکــی از اصل ــم ک ــی دانی ــه وضــوح م ب
ســازمان، بــه کارگیــری کارکنانــی متعهــد، بــا انگیــزه و پر تلاش اســت. 
هرچنــد تخصــص و تجربــه کاری مرتبــط، امــری اجتنــاب ‌ناپذیــر بــرای 
ــورداری از  ــت برخ ــی س ــا بدیه ــت ام ــب و کار اس ــک کس ــت ی موفقی
منابــع انســانی کارآمــد و متعهــد، ارزشــمندترین ســرمایه‌‌ی هــر ســازمان 
محســوب می‌شــود. وجــود کارکنانــی بــا تعهــد و وجــدان کاری بــالا کــه 
تــاش و نــوآوری را ســرلوحه ی فعالیت‌هــای خــود قــرار دهنــد بــرای 
ایجــادی محیطــی مناســب جهــت نیــل بــه اهــداف ســازمانی از اهمیــت 
ــوی  ــدام از س ــه م ــزه، و توج ــاد انگی ــت.اما ایج ــوردار اس ــژه‌ای برخ وی
ســازمان نیــز می‌توانــد نقــش بــه‌ ســزایی در افزایــش وجــدان و تعهــد 
ســازمانی کارمنــدان داشــته باشــد. وجــدان و تعهــد ســازمانی مقولــه ای 
یــک طرفــه نیســت کــه کانــون توجــه و ارزیابــی آن صرفــاً کارکنــان 
ــت،  ــی اس ــل و دو وجه ــی متقاب ــه موضوع ــند بلک ــازمان باش ــک س ی
بنابرایــن معمــولًا تعهــد و وجــدان کاری کارکنانــی کــه مدیــران متعهد و 

بــا وجــدان دارند،بــه مراتــب از ســایر ســازمانها بالاتــر مــی باشــد.
ــاه  ــی و رف ــطح زندگ ــأ س ــه ارتق ــت ب ــی بایس ــره وری م ــویی به از س
فــردی و اجتماعــی ختــم شــود و از دیگــر ســو کیفیــت محصــولات و 
خدمــات تولیــدی انســانهای متعهــد و بــا وجــدان ســهم شــایانی در ارتقأ 

ــره وری دارد. به
ــه  ــت.اما همانطوریک ــت اس ــای درس ــت کاره ــام درس ــره وری انج به
ــی  ــوم اثربخش ــه مفه ــت و ب ــام کار درس ــم انج ــان داری ــی اذع همگ
ــام کار  ــت دارد.انج ــی ارجحی ــا کارائ ــام درســت کار ی ــر انج ــا ب فعالیته
ــد و  ــورد انتظــار را حاصــل نمــی کن ــط نتیجــه م ــا روش غل درســت ب
انجــام درســت کار غلــط نیــز نتایــج زیانبــاری را در پــی خواهــد داشــت.

وجــدان کاری و نقــش وجــدان در کیفیــت تولیــد و ارائــه خدمــات نیــز 
ــا انجــام درســت کار توســط نیــروی انســانی قابــل احســاس  اگرچــه ب
اســت،ولی وجدانهــای بیــدار وقتــی خــود را در در دادگاه درونــی خــود از 
هشــدار هــا و بازخواســتها آســوده مــی بیننــد که مطمئــن شــوند کاری را 
کــه انجــام مــی دهنــد درســت اســت.لذا در ایــن حالــت اســت کــه یــک 
وجــدان بیــدار و آگاه انســانها را در مســیر انجــام درســت کار درســت قرار 
مــی دهــد تــا بهــره وری حاصــل شــده و ایــن بهــروری موجــب بهبــود 

ســطح کیفیــت زندگــی گــردد.

دکتر سیداحسان احمدی
)EFQM(ارزیاب و ارزیاب ارشد مدل تعالی سازمانی
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امــروزه یکــی از چالشــهای اصلــی ســازمانها فــارغ از ابعــاد، نــوع 
محصــول تولیــدی، تعــداد پرســنل و نــوع فراینــد، اجــرای صحیــح 
فراینــد آمــوزش در بیــن پرســنل یــک ســازمان اســت کــه میتوانــد 
ــد  ــود ســازمان داشــته باشــد. بای ــری در توســعه و بهب نقــش موث
ــی آن  ــوده کــه هــدف اصل ــد ب توجــه شــود، آمــوزش یــک فراین
ــی  ــارت و ارزش آفرین ــش، مه ــب دان ــری، کس ــهیل در یادگی تس
بــرای ســازمان و افــراد اســت. امــروزه روشــهای متنوعــی بــرای 
ــه  ــوان ب ــه آنهــا میت ــه میشــود کــه از جمل ــه کار گرفت آمــوزش ب
تدریــس حضــوری، مجــازی، روشــهای تدریــس داســتان ســرایی 

و بحــث و پژوهــش اشــاره کــرد. 
آمــوزش در ســازمانها می‌توانــد در شــرایط رســمی یــا غیررســمی 
انجــام شــود و هــر تجربــه‌ای کــه تأثیــر شــکل‌دهی بــر 
ــد  ــد، می‌توان ــته باش ــرد داش ــل ف ــاس یا عم نحوه اندیشه، احس
نوعــی آمــوزش تلقــی شــود. در ایــن بیــن نکتــه قابــل توجــه، ذکر 
ایــن موضــوع اســت کــه اهمیــت دادن بــه امــر آمــوزش صحیــح، 
ــوزش  ــه آم ــی ک ــوده و از آنجای ــدی ب ــم و کلی ــیار مه ــری بس ام
بــه طــور مســتقیم بــر امــر عملکــرد و کیفیــت تاثیرگــذار اســت، 
ــذا بایــد بــه نحــوی مناســب در ســازمان اجــرا شــود تــا بهبــود  ل

ــد. ســازمانی را حاصــل کن
ایــن موضــوع امــروزه ارتبــاط مســتقیم بــا طــرز عملکــرد و فراینــد 
ــش  ــوزش نق ــرای آم ــه اج ــی ک ــه نوع ــوزش دارد ب ــرای آم اج
ــت.  ــد داش ــازمانی خواه ــوری س ــت و بهره ــر کیفی ــتقیم ب مس
ــایر  ــت و س ــت، کیفی ــین دروس مدیری ــت مدرس ــروزه لازم اس ام
دروس تخصصــی، بــا بهرهگیــری از تکنولوژیهــای نویــن و 
ــای  ــت را در فراینده ــه، کیفی ــس بهین ــهای تدری ــن روش همچنی
ــرای  ــر ب ــوارد زی ــتا، م ــن راس ــد. در همی ــش دهن ــی افزای آموزش

بهبــود آموزشــهای ســازمانی پیشــنهاد میشــود تــا مدرســین 
ــوند.   ــوزش ش ــت آم ــود کیفی ــه بهب ــر ب ــد منج بتوانن

1- آموزش ذهن محور و بارش مغزی.
امــروزه پیشــنهاد میشــود آموزشــها بــا ذکــر دلایــل و تعلیــم کامــل 
مغــز انجــام شــود. مغــز انســان در صــورت افزایــش دانــش، میتواند 
عملکــرد بهتــری داشــته باشــد و صرفــاً بیــان واقعیتهــای تکــراری 
بــرای مغــز، نمیتوانــد منجــر بــه بهبــود عملکــرد فــرد شــود. یکــی 
ــل  ــم کام ــان و تفهی ــی، بی ــدان آموزش ــم در وج ــائل مه از مس
مغــز در مســائل آموزشــی اســت و نــه صرفــاً پــر کــردن مغــز بــا 

اطلاعــات و دادههــای تکــراری. 
2- وجــود اهــداف و مســیر از پیــش تعییــن شــده در 

آمــوزش.
آمــوزش نیــز ماننــد هــر اقــدام دیگــری، بــدون هــدف معنــا نــدارد. 
اهــداف آموزشــی بایــد واضــح، دقیــق و متناســب بــا شــرایط فعلی 
جامعــه تعریــف شــوند. بومــی ســازی آمــوزش و تعییــن اهــداف 
داخلــی، یکــی از مســائل پــر اهمیــت در اجــرای موضــوع آمــوزش 

بخصــوص در آموزشــهای درون ســازمانی اســت. 
3- تعامل سازنده.

ــد  ــی نخواه ــازنده، معنای ــل س ــدون تعام ــازمانی، ب ــوزش س آم
داشــت. یکــی از بخشــهای مهــم در آمــوزش، تعهــد مــدرس در 
ــین در  ــت. مدرس ــد از دوره اس ــی بع ــی و حت ــول دوره آموزش ط
راســتای تعهــد ســازمانی، میتواننــد در یــک بــازه زمانــی مشــخص 
پاســخگوی مشــکلات دانــش پذیــران ســازمانی خــود باشــند. ایــن 
موضــوع نقــش موثــری در انگیــزه بخشــی فراگیــران دورههــای 

ــی دارد.  آموزش
4- یادگیری فعال داشته باشیم!

ــه آن یادگیــری فعالیــت محــور هــم گفتــه  یادگیــری فعال کــه ب
ــاره  ــس اش ــتراتژیهای تدری ــف گســتردهای از اس ــه طی میشــود ب

میکنــد کــه در طــول کلاس دانــش پذیــران را بــه عنــوان شــرکت 
کننــده فعــال در یادگیــری بــا مربــی خــود درگیــر میکنــد. یادگیری 
ــران  ــش پذی ــری مســتقیم دان ــوع و درگی ــث ایجــاد تن ــال باع فع
ــولًا،  ــد. معم ــخص میکن ــا را مش ــهای آنه ــی چالش ــده و برخ ش
اســتراتژیهای یادگیــری فعــال شــامل تعــدادی از دانــش پذیرانــی 
اســت کــه در طــول مــدت زمــان یــک دوره آموزشــی بــا یکدیگــر 
ــل و  ــا تأم ــردی ی ــامل کار ف ــت ش ــن اس ــا ممک ــد، ام کار میکنن
تفکــر نیــز باشــد. ایــن رویکردهــای تدریــس از فعالیتهــای کوتــاه 
و ســاده ماننــد نوشــتن مشــکلات درونــی ســازمان، خواســتههای 
درون واحــدی یــا حتــی خاطــرات ســازمانی را شــامل میشــود تــا 
فعالیتهــای طولانــی تــر یــا چارچوبهــای آموزشــی ماننــد مطالعــات 

مــوردی، ایفــای نقــش و یادگیــری مبتنــی بــر ســاختار تیمــی. 
5- از منابع جدید بهره ببریم. 

یکــی از تعهــدات مدرســین کــه منجــر بــه بهبــود کیفیــت آموزش 
ــان مســائل بدیهــی  ــد و عــدم بی ــع جدی میشــود، اســتفاده از مناب
اســت. امــروزه مدرســین نقــش مهمــی در معرفــی منابــع آموزشــی 
بــرای مطالعــه بیشــتر دانــش پذیــران دارنــد و ایــن موضــوع نقــش 

موثــری بــر کیفیــت آمــوزش خواهــد داشــت. 
6- سلامت عاطفی و محیط عاری از تهدید. 

مدرســین معمــولًا بــا طیــف وســیعی از دانــش پذیــران ســر و کار 
دارنــد و بایــد در هــر شــرایطی، ســامت عاطفــی افــراد مختلــف 
را در نظــر بگیرنــد. ایجــاد یــک محیــط عــاری از تهدیــد میتوانــد 
نقــش موثــری در بهبــود شــرایط آموزشــی داشــته باشــد. حــذف 
فرایندهایــی نظیــر حضــور و غیــاب و آزمــون میتوانــد منجــر بــه 
افزایــش انگیــزه در فراگیــری مطالــب آموزشــی شــود و بــه جــای 
ــی،  ــای پایان ــا رویکــرد آزمونه ــد ب ــر تهدی ــط پ ــک محی ایجــاد ی
از پروژههــای تخصصــی فــردی در حــوزه تخصــص هــر دانــش 
پذیــر اســتفاده کــرد تــا افــراد بتواننــد در یــک جمــع بنــدی پایانی، 
فعالیــت تخصصــی خــود را بــا آنچــه آموختهانــد، ارتبــاط دهنــد. 

امید اشکانی
دکتری تخصصی مهندسی مواد و دانش آموخته

مدیریت استراتژیک،محقق و مدرس فنی و کیفی

وجدان در کیفیت
اخلاق در آموزش

آموزش، فقط فراگیری واقعیتها نیست
بلکه توانایی به کار بردن تواناییهاست. 

7- از تکنولوژی به صورت صحیح بهره ببریم.
اســتفاده بیــش از حــد از تکنولــوژی میتوانــد بــه فراینــد آمــوزش 
آســیب بزنــد و لازم اســت در ایــن حــوزه، بــه صــورت صحیــح و 
صرفــاً بــه عنــوان ابزارهــای کمــک آموزشــی از تکنولــوژی بهــره 
ــه و  ــای ارائ ــت، فایله ــا کیفی ــای ب ــو کلیپه ــتفاده از ویدئ ــرد. اس ب
صوتهــای آموزشــی میتوانــد در یــک دوره آموزشــی کمــک حــال 
ــک دوره  ــد ی ــد میتوان ــش از ح ــتفاده بی ــا اس ــد، امّ ــین باش مدرس

آموزشــی را بــی کیفیــت جلــوه دهــد. 
ــا همــکاران  ــاه ب آنچــه در ایــن مطلــب اشــاره شــد، ســخنی کوت
و متخصصیــن عزیــز در حــوزه آمــوزش بــود. امــروزه، کیفیــت در 
آمــوزش، وابســته بــه ســاعت آمــوزش و فراگیــری حجــم زیــادی 
از اطلاعــات نیســت. بلکــه امــروز، ایــن مهــم اســت کــه در حــوزه 
ــراد  ــی اف ــای داخل ــیل و تواناییه ــوان پتانس ــدر میت ــوزش چق آم
ــا از  ــرد ت ــراد کمــک ک ــه اف ــرد و ب ــال ک ــا را فع ــناخت، آنه را ش
ایــن پتانســیلها اســتفاده کننــد. بایــد بدانیــم آمــوزش دیگــر، تنهــا 
فراگیــری واقعیتهــای پیشــین نیســت، بلکــه آمــوزش اســتفاده از 

آموختههــا و تواناییهــای فــردی اســت. 
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ــائل كلان  ــن مس ــده تري ــي از عم ــل كي ــل و نق ــئله حم ــروزه مس ام
ــي  ــن سيســتم م ــروز مشــكل در اي ــود ، ب ــي ش ــهرها محســوب م ش
توانــد مشــكلاتي از قبيــل اتــاف وقــت و انــرژي ،افزايــش هزينــه هاي 
زندگــي شــهري و افزايــش آلودگــي محيــط زيســت در زندگــي شــهري 
بــه وجــود آورد. كيــي از مباحــث اساســي كــه در توســعه پايــدار شــهري 
بــه آن پرداختــه مــي شــود مســئله حمــل و نقــل عمومــي كارآمد اســت.  
بــا توجــه بــه زمــان بــر و هزينــه بــر بــودن توســعه زيرســاختها بــراي 
اســتفاده از وســايل نقليه شــخصي، توســعه حمــل و نقل عمومــي راهكار 
مناســبي بــراي حــل مشــكل ترافيــك بــه حســاب مــي آيــد. اســتفاده 
شــهروندان از حمــل و نقــل عمومــي باعــث ارتقاء شــرايط كمــي و يكفي 
زندگــي در شــهرها ،بهبــود محيــط زيســت شــهري و رســيدن به توســعه 
پايــدار شــهري خواهــد شــد.در ايــن ميان توســعه متــرو تحــولات زيادي 
را در زندگــي شــهروندان ســاكن در كلان شــهرها بوجــود خواهــد آورد 
ــش ســامت  ــرژي ،افزاي ــت و مصــرف ان ــاف وق و ســبب كاهــش ات
جســمي و روانــي ،كاهــش مــرگ و ميــر انســانها و صدمــات ناشــي از 
تصادفــات رانندگــي وكاهــش اســتهلاك وســايط نقليه شــخصي خواهد 
شــد، بطوركيــه متــرو بــه عنــوان كيــي از سيســتمهاي پويــا در زمينــه 

رســيدن بــه توســعه پايــدار در كلان شــهرها محســوب مــي گــردد.
زيــر ســاخت متــرو از دو بخــش ســازه و ســيويل و تجهيــزات تشــيكل 
شــده كــه تقريبــاً ســهم هــر كــدام در ميــزان فعاليــت اجرايــي و اعتبارات 
ــه فــاز بهــره  ــراي رســيدن ب ــي ســامانه متــرو 50% مــي باشــد و ب مال
ــزوم هــم اســت. بطــور  ــرداري، تكميــل هــر دو زيرســاخت لازم و مل ب
معمــول طبــق تجربيــات گذشــته اقدامــات اجرايــي ســازه و ســيويل بــه 
علــت توانمنــدي پيمانــكاران و مشــاورين داخلــي بــه موقع و بــا كمترين 
ــرد،  ــا ســاير متروهــا انجــام مــي پذي قيمــت تمــام شــده در مقايســه ب
امــا تاميــن تجهيــزات اعــم از برقــي، مكانكيــي و پنوماتيــك بــه علــت 
وابســتگي تاميــن بخشــي از تجهيــزات به خــارج از كشــور تــوان محدود 
ســازندگان داخلــي بــا تأخيــرات زمــان نصــب و خــروج مقاديــر بســيار 

زيــاد ارز از كشــور روبــه رو مــي باشــد.
مديريــت ســازمان هــاي قطــار شــهري در حــال حاضر بيشــتر بــه انجام 
فعاليــت هايــي نظيــر فعاليــت هــاي ســاختماني متمركــز شــده انــد كــه 
در شــرايط كنونــي ضــروري اســت بــه فعاليــت هــاي پيچيــده و پرهزينه 
نظيــر انتقــال فــن آوري تجهيــزات متمرکــز شــوند. هــر چنــد ســاخت 

داخــل تجهيــزات مربــوط بــه متــرو از مــرز 60 درصــد گذشــته اســت و 
ســازندگان داخلــي توانســته‌اند جوابگــوي بخشــي از نيــاز قطــار شــهري 
هــا باشــند، اما با شــتاب روز افــزون تحولات و دگرگوني هـــا در دنيـــاي 
كنونـــي كـــه عصـــر اطلاعـــات و ارتباطات اســت و به دليل بــي ثباتي 
و تغييــر پذيــري محيــط جهانــي، شــرايط غيــر قابــل پيــش بينــي مــي 
باشــد. آنچــه كــه كشــورهاي در حــال توســعه را جهــت بهبــود كســب 
و كار و توانمندســازي صنايــع ملــي يــاري مــي رســاند، همانــا اســتفاده 
ــر  ــر ميس ــن ام ــت و اي ــاير كشورهاس ــا س ــت ب ــا در رقاب ــت ه از فرص
نيســت مگــر بــا درايــت و هوشــمندي مديــران صنايــع و اتحاديــه هــاي 
صنفــي در تدويــن اســتراتژي هــاي كارآمــد ، بــراي ارتقــاء توانمنــدي و 
يكفيــت محصــولات توليــدي ســازندگان داخلــي بــه منظــور خودكفايــي 
اســت. در شــرايط كنونــي بــا در نظــر گرفتــن سياســت هــاي دولــت و 
ــرو در هشــت كلان شــهر كشــور و  برنامــه هــاي مصــوب احــداث مت
شــهر تهــران ،خطــوط متــرو بــه ســرعت در حــال احــداث اســت كــه 
در طــي چنــد ســال آينــده اكثريــت آنهــا بــه مرحلــه نصــب تجهيــزات و 
بهــره بــرداري خواهنــد رســيد و ايــن بــازار بســيار مناســبي براي شــركت 
هــاي توليــد تجهيــزات داخلــي و خارجــي اســت. لــذا بــراي رســيدن بــه 
ايــن ســودمندي و موفقيــت بايســتي  برنامــه ريــزي لازم جهــت تاميــن 
تجهيــزات بــا يكفيــت جهانــي انجــام گرفتــه و شــرايط مناســب بــراي 
رشــد ســازندگان داخلــي بــراي مشــاركت با ســرمايه گــذاري ســازندگان 
ــب  ــا و تصوي ــتگذاري ه ــا سياس ــن ب ــردد.  همچني ــم گ ــي فراه خارج
ــي  ــکان بوم ــل ام ــاخت داخ ــي از س ــاي حمايت ــت ه ــن و سياس قواني
ســازي تجهيــزات امــكان بهينــه ســازي يكفيــت افزايــش يافتــه اســت. 
ــن راســتا  ــاد اســت در اي ــه زي ــه فاصل ــه نقطــه بهين ــا رســيدن ب ــا ت ام
تعهــد و نگــرش مديــران كلان صنعــت متــرو بــه يكفيــت محصــولات 
توليــدي ، ابــزار و ماشــين آلات، توانمنــدي نيــروي انســاني، در اولويــت 
قــرار گرفتــن خريــد تجهيــزات داخلــي و تدويــن نظــام جلــب مشــارکت 
و ســرمايه گــذاري ســازندگان خارجــي بــراي انتقــال تکنولــوژي موجــب 
رونــق هــر چــه بيشــتر در ايــن صنعــت مــي گــردد. امــا توليــد كننــدگان 
تجهيــزات داخلــي در صنعــت متــرو  بــراي موفقيــت در اين حــوزه نقش 
بســيار مهمــي را در امــر توســعه ايفــاء مــي كننــد. امــا بــا ايــن وجــود 
ايــن شــركت هــا، از لحــاظ دانــش، نيــروي انســاني ماهــر و امكانــات 
مالــي، منابــع فيزكيــي و مديريتــي نيازمنــد بهبــود هســتند كــه كيــي از 
راههــاي رفــع ايــن كمبودهــا روي آوردن ايــن شــركت هــا به مشــارکت 
و اتحادهــاي اســتراتژكي بــا شــركت هــاي همــكار داخلــي در حوزههاي 
فعاليتــي مشــابه مــي باشــند كــه بــه منظــور تقويــت و بهبــود يكفيــت 
صنعــت داخلــي توليــد تجهيــزات متــرو مــوارد ذيل پيشــنهاد مــي گردد.

پيشنهادات مديريتي:
تدوين استاندارد هاي فني مورد نياز براي ساخت تجهيزات مترو

معرفــي ظرفيــت هــاي ســرمايه گــذاري خارجــي در تجهيــزات متــرو به 
ســرمايه گــذاران خارجي

حمايــت از ســازندگان داخلــي بــراي  مشــارکت بــا ســازندگان خارجــي 
ــاص  ــزات مترو.اختص ــوژي تجهي ــال تکنول ــذاري و انتق ــرمايه گ درس
ــي از بســته هــاي  وام هــاي کــم بهــره و برخــورداري ســازندگان داخل

ــگام ســرمايه گــذاري مشــترک خارجــي در کشــور ــه هن ــي ب حمايت
 تامين بازار پايدار براي توليد كنندگان برتر داخلي در صنعت مترو

پيشــگام شــدن وزارت صمــت در ايجــاد اتحــاد اســتراتژكي بيــن توليــد 
كننــدگان داخلــي

دكتر بابک راهنورد
سرپرست مديريت بحران، پدافند غيرعامل
ايمني، بهداشت و محيط زيست متروتهران

 ارتقاء يكفيت در بومي سازي
 تجهيزات مترو

ــازار،  ــد ب ــت و رش ــر آن در نگهداش ــت و تاثی ــف کیفی ــاب تعری در ب
ــه شــده اســت. وجــه اشــتراک  ــادی ارائ مقــالات و نظریــه هــای زی
ــی  ــت عملکــردی و ادراک ــا مطــرح شــدن دو بحــث کیفی ــه آنه هم

ــی باشــد. ــن مبحــث م ــوان دو جــز لاینفــک ای ــه عن محصــول ب
ــن  ــن ای ــت مبی ــی کیفی ــردی و ادراک ــد عملک ــر دو بع ــه ه ــاره ب اش
مطلــب اســت کــه ذائقــه مصــرف کننــده در عصــر حاضــر پیچیــده 
ــت  ــت. کیفی ــده اس ــته ش ــر از گذش ــی ت ــال مترق ــن ح ــر و در عی ت
چیــزی نیســت جــز دریافــت حــس مثبتــی همــه جانبــه در هنــگام 
ــت  ــن حــس مثب ــات. ایجــاد ای ــا خدم ــک محصــول ی ــتفاده از ی اس
ــتفاده از  ــپس اس ــتری و س ــده و مش ــرف کنن ــل مص ــه تحلی ــاز ب نی
نتایــج تحلیــل در پدیــد آوری محصــول و خدمــت، دارد کــه وظیفــه 
ــزی  ــت گری ــاز اس ــمت نی ــن قس ــد. در ای ــی باش ــی م ای مارکتینگ
ــان  ــذر زم ــور گ ــه فراخ ــه ب ــگ ک ــرد مارکتین ــج رویک ــه پن ــم ب بزنی

ــدند. ــل ش تکمی
اولیــن رویکــرد عبــارت اســت از اصــل تمرکــز بــر تولیــد کــه اشــاره 
ــا  ــی ب ــه محصولات ــد ب ــن موضــوع دارد کــه مشــتری علاقمن ــه ای ب
ــا یــک رویکــرد  ــالا مــی باشــد و صرف ــع ب قابلیــت دســتیابی و توزی
ــی  ــود و در حــال حاضــر برخــی شــرکت هــای چین ــد محــور ب تولی
همچنــان بــه آن پایبندنــد. دومیــن رویکــرد بــه تمرکــز بــر محصــول 
اســتوار اســت و بــر ایــن بــاور اســت کــه مصــرف کننــده علاقمنــد 
ــی باشــد.  ــالا م ــوآوری ب ــت، عملکــرد و ن ــا کیفی ــی ب ــه محصولات ب
البتــه در ایــن مفهــوم، کیفیــت و ســطح مــورد قبــول کالا یــا خدمــات 
تنهــا از طریــق شناخت،ســلیقه و ادراک پدیــد آورنــدگان آن تعریــف 
و عرضــه مــی شــود و نــه خواســت و نیــاز مشــتری و در واقــع نقطــه 
ضعفــش در ایــن مطلــب نهفتــه بــود کــه ارائــه دهنــدگان بــه جــای 
ــل  ــر روی تکام ــا ب ــتری، صرف ــته ی مش ــاز و خواس ــر نی ــز ب تمرک
محصــول از روی بــاور و اعتقــاد خــود تکیــه دارنــد، بــه طــور مثــال 
ــال 2022!  ــک در س ــی دیس ــن فلاپ ــت تری ــا کیفی ــده ب ــد کنن تولی
ــازار فعلــی داشــته باشــد؟  ــد جایــی در ب ــا مــی توان ــی آی ایــن کمپان
ــه محصــول و  ــره ســازی داده ب ــر ذخی ــه جــای تمرکــز ب ــع ب در واق
ــروش  ــر ف ــز ب ــرد، تمرک ــومین رویک ــده. س ــز ش ــاز تمرک ــره س ذخی

ــده اصــل اول  ــل کنن ــش تکمی ــز کمابی ــن مفهــوم نی ــی باشــد. ای م
ــر  ــب نظ ــا جل ــه ب ــاش دارد ک ــت و ت ــراژ، اس ــر تی ــد پ ــی تولی یعن
ــای  ــاری( از راه ه ــی و فش ــازی وی )کشش ــد س ــتری و متقاع مش
فــروش شــخصی و تبلیغــات، ســهمی در بــازار ایجــاد کنــد. در 
واقــع فــروش آنچــه کــه کمپانــی تولیــد مــی کنــد و نــه آنچــه کــه 
مشــتری بــدان نیــاز دارد. چهارمیــن رویکــرد کــه همزمــان بــا پدیــد 
ــه  ــادی( ب ــی 1996 می ــال 1981 ال ــن س ــل Y )متولدی ــدن نس آم
ــر  ــتری، فرات ــته مش ــاز و خواس ــناخت نی ــر ش ــز ب ــد تمرک ــود آم وج
ــن اصــل  ــر ای ــرد مشــتری محــور ب ــن رویک ــد. ای ــی باش ــا م از رقب
ــرای  ــدا کــردن مشــتری مناســب ب ــه جــای پی اســتوار اســت کــه ب
ــرای  ــب ب ــات مناس ــول و خدم ــد محص ــان، بای ــول و خدماتم محص
ــاز مشــتری  ــرآورده ســاختن نی ــع ب ــم- در واق ــم آوری مشــتری فراه
دلیــل اقتصــادی، اجتماعــی و وجدانــی اســاس و وجــود یــک شــرکت 
مــی باشــد. در ایــن تعریــف بــه مفهــوم وجــدان کاری در پدیــد آوری 
ــه کار  ــول معــروف ب ــه ق ــی کــه ب ــم و محصول محصــول رســیده ای
مشــتری بیایــد و نیــاز وی را بــراورده ســازد تولیــد نمــوده ایــم و بــه 
موفقیــت کســب و کار کمــک نمــوده ایــم. امــا کامــل تریــن رویکــرد 
کــه در واقــع از منظــر یــک شــهروند قــرن بیســت و یکمــی پذیرفتــه 
ــی  ــی اجتماع ــرد بازاریاب ــل و رویک ــن اص ــت، پنجمی ــمند اس و ارزش
ــه  ــی، شــرکت هــا ب مــی باشــد. در ایــن نســل از اســتراتژی بازاریاب
ــات  ــاز مشــتری و اقدام ــودن نی ــراورده نم ســه اصــل ســود آوری، ب
ــرد  ــن رویک ــد. ای ــه دارن ــتی و...( توج ــی، زیس ــور )اجتماع ارزش مح
ــگاه  ــد( جای ــه بع ــن 1997 ب ــل Z  )متولدی ــدن نس ــا روی کار آم ب
غیــر قابــل انــکاری در بیــن فعــالان صنعــت و اقتصــاد پیــدا کــرد و 
ــد بیــن وجــدان کاری و رشــد  ــف از پیون ــن تعری ــوان کامــل تری میت
کســب و کار را در بطــن ایــن رویکــرد جســتجو کــرد. وجــدان کاری 
در واقــع حســی اســت کــه در هنــگام انجــام فعالیتــی کــه بــرای ســه 
هویــت "کمپانــی"، "مشــتری" و "جامعــه" ایجــاد ارزش مــی کنــد، 
ایجــاد مــی شــود و بــا ایــن رویکــرد نســل پنجــم و اجــرای کامــل 
مفــاد آن، میتــوان رشــد کســب و کار را نیــز بــا تکیــه بــر ایــن حــس 

وجــدان کاری تضمیــن شــده قلمــداد نمــود.

سیاوش سیار ایرانی
دکتری تخصصی مدیریت بازرگانی

 کیفیت، وجدان کاری و رشد
Z تجارت کسب و کارها در نسل
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روز 18 آبــان مــاه 1401 طــی نشســتی بــه مناســبت 
روز ملــی کیفیــت که توســط انجمــن مدیریــت کیفیت 
ــاره  ــد، درب ــزار ش ــی برگ ــگاه خوارزم ــران و دانش ای
ــان  ــه کارکن ــی کاری و تجرب ــت زندگ ــت کیفی اهمی
و  گفــت  ســخن   )Employee Experience(
ــی  ــروی کار متفاوت ــا نی ــروز ب ــا ام ــرد: م ــد ک تأکی
روبــرو هســتیم؛ نیرویــی کــه برخــاف نســل قبــل بــه 
ــم  ــش مه ــت و برای ــوب اس ــه کاری خ ــال تجرب دنب
ــد  ــه بگذران ــود را چگون ــاعت‌های کاری خ ــت س اس
ــن  ــرای ای ــوب ب ــه خ ــک تجرب ــم ی ــر نتوانی ــا اگ و م
نســل ایجــاد کنیــم، دچــار کمبــود نیــرو خواهیم شــد.

 Employee( اهمیــت کیفیت زندگــی کاری و تجربه کارکنــان
Experience( بــه ایــن معناســت کــه مــا امــروز بــا نیــروی 
کار متفاوتــی روبــرو هســتیم؛ نیرویــی کــه برخــاف نســل قبــل 
ــت  ــم اس ــش مه ــت و برای ــوب اس ــه کاری خ ــال تجرب ــه دنب ب
ــم  ــر نتوانی ــا اگ ــد و م ــه بگذران ــود را چگون ــاعت‌های کاری خ س
یــک تجربــه خــوب بــرای ایــن نســل ایجــاد کنیــم، دچــار کمبــود 

نیــرو خواهیــم شــد.
 نیمی از عمر فعال افراد در محیط کاری می‌گذرد

ــی  ــط کار م ــود را در محی ــل 8 ســاعت خ ــه حداق ــان روزان کارکن
گذراننــد و بــا در نظــر گرفتــن متوســط ســاعت‌های فعــال زندگــی، 
حداقــل 50 درصــد از زمــان فعــال آنــان در محیــط کار می‌گــذرد، 
بنابرایــن حــق کارکنــان اســت کــه فضــای کار بــا کیفیتــی هــم 
ــه و هــم از نظــر ارتباطــات ســازمانی  از نظــر فیزیکــی و فن‌آوران

داشــته باشــند.
ــتم‌های  ــان‌ها و سیس ــق پیام‌رس ــات از طری ــه ارتباط در دوره‌ای ک
ــط  ــرک محی ــس از ت ــی پ ــراد حت ــه و اف ــی گســترش یافت اینترنت
فیزیکــی شــغل خــود، درگیــر کار هســتند، طراحــی یــک زندگــی 

کاری بــا کیفیــت حــق همــه کارکنــان اســت. امــا ایــن مســئله بــه 
ــرای  ــه ب ــه‌ای ک ــد تجرب ــد و همانن ــاق نمی‌افت ــود اتف ــودی خ خ
ــک  ــد ی ــز بای ــان نی ــرای کارکن ــود، ب ــی می‌ش ــتری طراح مش

ــه خــوب کاری طراحــی شــود. تجرب
 تجربه کارکنان از محیط کار یک فرایند مستمر است

منظــور از تجربــه کارکنــان در محیــط کار، دانــش ضمنــی حیــن 
ــان  کار نیســت بلکــه برداشــت هــا و احساســی اســت کــه کارکن
ــه دســت  ــا ســازمان ب ــط کار در نتیجــه تعامــات خــود ب از محی
می‌آورنــد. ایــن شــامل حــس و حالــی کــه از محیــط کار 
می‌گیرنــد و تجربیاتــی کــه بــه دســت می‌آورنــد نیــز مــی شــود. 
ــد  ــرد آگهــی اســتخدام را می‌بین ــه از لحظــه‌ای کــه ف ــن تجرب ای
تــا لحظــه‌ای کــه ســازمان را تــرک می‌کنــد، ادامــه دارد. بنابرایــن 
ایجــاد تجربــه یــک موضــوع تقویمــی و محــدود بــه یــک روز کار 
ــا  ــت و تنه ــه‌دار اس ــتمر و ادام ــوع مس ــک موض ــه ی ــت بلک نیس
ــی  ــار خروج ــد انتظ ــازمان می‌توان ــتمرار س ــن اس ــورت ای در ص
ــالا  ــه کاری خــوب باعــث ب مناســب را داشــته باشــد. یــک تجرب
رفتــن عملکــرد، رفتارهــای داوطلبانــه مثبــت و کاهــش تمایــل بــه 

ــود. ــرک کار می‌ش ــت و ت غیب
 پنج بعد مهم در تجربه کارکنان

پژوهــش انجام‌شــده در شــرکت IBM در خصــوص تجربــه 
ــرای  ــده ب ــه ش ــاخص ارائ ــج ش ــط کار]1[، پن ــان در محی کارکن
انــدازه گیــری و ارزیابــی ایــن تجربــه را معرفــی شــده. ایــن پنــج 

ــر هســتند: ــه شــرح زی شــاخص ب
ــن  ــد عضــوی از ای ــرد احســاس کن ــه ف ــا ک ــن معن ــه ای ــق: ب تعل

ــت. ــازمان اس ــروه و س گ
ــت  ــد اهمی ــه انجــام می‌ده ــد کاری ک ــرد احســاس کن ــدف: ف ه

ــود ــخص می‌ش ــی مش ــه هدف ــر ب دارد و منج
دســتاورد: فــرد خروجــی کاری را کــه انجــام داده اســت می‌بینــد و 
احســاس توفیــق و موفقیــت می‌کنــد؛ ایــن شــاخص بــه شــناخت 

ــط اســت. ــی مرتب انگیزه‌هــای اجتماعــی و توفیق‌طلب
شــادی  معنــای  بــه  کار:  محیــط  در  خوشــایند  احســاس 
)Happiness( در محیط کار اســت و نشــر احســاس خوشــایند 
ــت. ــت اس ــازمانی درس ــاط س ــعه و ارتب ــا توس ــراه ب ــت هم و مثب

نشاط: که به معنای وجود اشتیاق و هیجان در کار است. 
عملکــرد بــالا و کاهــش تمایــل بــه تــرک خدمــت، دســتارودهای 

تجربــه کاری خــوب
خواســتار ســپس اشــاره کــرد کــه خروجــی ایــن پژوهــش نشــان 
ــر  ــه کار را ب ــن تجرب ــه بالاتری ــرادی ک ــد از اف ــه 25 درص داد ک
اســاس پنــج بعــد بررســی شــده در محیــط کار داشــتند، عملکــرد 
کاری 96 درصــدی نشــان دادنــد، درحالی‌کــه 25 درصــد از 
کارکنانــی کــه پایین‌تریــن تجربــه کاری را داشــتند، عملکــرد 73 

ــد. درصــدی نشــان دادن
 همچنیــن 25 درصــد اول تجربــه کاری تنهــا 21 درصــد تمایــل 
ــر، 44  ــد آخ ــه 25 درص ــتند، درحالی‌ک ــت داش ــرک خدم ــه ت ب
ــر  ــن یعنــی دو براب ــرک خدمــت داشــتند؛ ای ــه ت ــل ب درصــد تمای

ــود دارد. ــه وج ــن زمین ــر در ای ــارک اول و آخ ــن چ ــاف بی اخت
ممکــن اســت ایــن تمایــل تبدیــل بــه ســکوت ســازمانی گــردد؛ 
ــی  ــی در شــغل کنون ــا کــه فــرد حــس و حــال خوب ــه ایــن معن ب
ــی  ــا وضعیــت کل ــود مهــارت فــردی ی ــه دلیــل کمب ــا ب ــدارد ام ن
ــغل  ــا ش ــه ب ــم در مقایس ــری ه ــغل بهت ــع، ش ــاد و صنای اقتص
ــرک  ــن ســازمان را ت ــد، بنابرای ــدا نمــی کن حــال حاضــر خــود پی
ــاند و در  ــل می‌رس ــه حداق ــود را ب ــی کار خ ــا بازده ــد ام نمی‌کن
فرایندهــا و تصمیــم گیریهــای ســازمانی مشــارکتی نــدارد و دچــار 

ســکوت ســازمانی مــی شــود.
 کارکنانی که تمایلی به رفتارهای داوطلبانه ندارند

در  کــه  اســت  رفتارهایــی  داوطلبانــه  رفتارهــای  از  منظــور 
ــه  ــا ب ــام آن‌ه ــل انج ــتند و در مقاب ــان نیس ــف کارکن ــرح وظای ش

دکتر حمزه خواستار
عضو هیئت علمی دانشکده مدیریت دانشگاه خوارزمی

 تجربه کاری خوب، حق همه
 کارکنان در محیط کار است

ــه  ــا ب ــن رفتاره ــام ای ــا انج ــود، ام ــی داده نمی‌ش ــان پاداش کارکن
ــی دارد. نتیجــه پژوهــش  ــای مثبت ــازمان اســت و پیامده ــع س نف
ــن  ــه بالاتری ــه 25 درصــدی ک ــده IBM نشــان داد ک انجــام ش
تجربــه را از محیــط کار خــود داشــتند، 95 درصــد بــه رفتارهــای 
ــزان تمایــل  ــد، درحالی‌کــه ایــن می ــه تمایــل نشــان دادن داوطلبان
ــه  ــرای 25 درصــدی ک ــش رســمی ب ــارج از نق ــای خ ــه رفتاره ب

ــود. ــد ب ــا 55 درص ــتند، تنه ــه کاری را داش ــن تجرب پایین‌تری
لزوم طراحی تجربه کاری خوب برای سازمان‌ها

ــه کارکنــان یــک موضــوع لوکــس و نیــاز  طراحــی و خلــق تجرب
ــوط  ــی مرب ــه چالش ــت، بلک ــرکت‌ها نیس ــازمان‌ها و ش ــده س آین
بــه زمــان حــال اســت. همیــن امــروز اســتخدام‌کنندگان و 
ــتند.  ــرو هس ــت روب ــروی کار باکیفی ــود نی ــا کمب ــان ب کارفرمای
ــه کاری خــوب هســتند  ــا تجرب ــال موسســات ب ــا دنب ــن نیروه ای
و اگــر نتوانیــم چنیــن تجربــه‌ای را برایشــان ایجــاد کنیــم، 
نمی‌توانیــم نیــروی کار خــوب جــذب کنیــم و دچــار کمبــود نیــرو 
ــال  ــه در ح ــزی ک ــد؛ چی ــم ش ــب آن خواهی ــای متعاق و بحران‌ه
ــا آن  ــع و خوشــه‌های صنعتــی ب حاضــر هــم در بســیاری از صنای
روبــرو هســتیم. بنابرایــن بــا درک اهمیــت ایــن موضــوع بایــد بــه 
ــی  ــه کاری خوب ــه تجرب ــیم ک ــی باش ــی محیط‌های ــال طراح دنب

ــد. ــاد می‌کنن ــان ایج ــرای کارکن ب
https://www.ibm.com/downloads/cas/ ]1[
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ــی،  ــر تهران ــیم غنب ــر نس ــخنرانی دکت ــه‌ای از س خلاص
عضــو هیئــت علمــی دانشــکده فنی و مهندســی دانشــگاه 
خوارزمــی، در مراســمی کــه بــه مناســبت روز ملــی 
ــان مــاه 1401 توســط انجمــن مدیریــت  کیفیــت، 18 آب

ــد . ــزار ش ــی برگ ــگاه خوارزم ــران و دانش ــت ای کیفی

ــازمان  ــد و اداره س ــوم ندارن ــان‌ها مفه ــور انس ــدون حض ــازمان‌ها ب س
نیــز بــدون دخالــت و رهبــری انســان معنــا و فایــده نــدارد. در الگوهــای 
ــاوت  ــی متف ــای قدیم ــا الگوه ــه انســان ب ــت، نگــرش ب ــد مدیری جدی
اســت؛ انســان عامــل، خالــق و دارای نقــش محــرک در مدیریــت اســت. 
درواقــع منابــع انســانی ســرمایه‌های انســانی هســتند و بنابرایــن شــرایط 
روحــی و روانــی مناســب ایــن ســرمایه‌ها بایــد اولویت ســازمان باشــد. در 
نگــرش قبلــی مدیریــت، تمرکــز تنهــا روی زندگــی کاری یعنــی بخــش 
درون‌ســازمانی بــود امــا در نگــرش جدیــد، زندگــی شــخصی و کاری هر 
دو اهمیــت دارنــد و تفکیک‌پذیــر نیســتند. کیفیــت زندگــی کاری یعنــی 
برقــراری تعــادل و تعامــل میــان دو بخــش زندگــی نیــروی انســانی؛ کار 

و زندگــی غیــرکاری.
تعریف کیفیت زندگی کاری

کیفیــت زندگــی کاری مجموعــه‌ای از پدیده‌هــا و ویژیگی‌هایــی اســت 
ــدف آن  ــد و ه ــدا می‌کن ــود پی ــازمان نم ــا س ــرد ب ــل ف ــه در تعام ک
متعهدنمــودن ســازمان بــرای بهبود مســتمر شــرایط کار و ایجــاد رضایت 
در کارکنــان بــرای تعامل بیشــتر در طراحی مشــاغل و اثربخشــی اســت. 
درواقــع  عکس‌العمــل کارکنــان نســبت بــه کار یــک پیامــد فــردی تنها 
نیســت بلکــه جمعــی اســت بــه ایــن معنــا کــه رضایــت شــغلی فــرد هم 

بــر عهــده ســازمان و هــم بــر عهــده خــود او اســت.
بــر اســاس نگــرش جدیــد بــه نیــروی انســانی، مفهــوم کیفیــت زندگــی 

کاری در ســه حــوزه مطــرح می‌شــود:
ــط  ــد فرصت‌هــای رشــد، رواب ــان مانن ــا کارکن ــط ب  خروجی‌هــای مرتب

انســانی، مســائل روانــی، ایمنــی شــغلی و غیــره
مجمــوع کارهــا و عملکــرد ســازمان ماننــد مدیریت شــغلی و غنی‌ســازی 

شغلی
 برنامه‌هــای تغییــر ســازمانی یعنــی برنامه‌هایــی کــه تغییــر ســازمان را 
بــا هــدف افزایــش کارآیــی و عملکــرد ســازمان امکان‌پذیــر می‌ســازد

 شاخص‌های کیفیت زندگی کاری

پرداخــت منصفانــه و کافــی: در اینجــا تنهــا کافی‌بــودن پرداخــت مطــرح 
ــق  ــم بحــث مطل ــی ه ــم مطــرح اســت یعن ــت ه نیســت بلکــه عدال

پرداخــت و هــم بحــث مقایســه‌ای آن
محیط کاری ایمن و بهداشتی

تأمیــن فرصــت رشــد و امنیــت شــغلی: کارهایــی کــه واگــذار می‌شــود 
چقــدر بــه رشــد و کســب مهــارت می‌انجامــد

ــلطه  ــه س ــبت ب ــد نس ــون بای ــلطه قان ــازمان: س ــی در س قانون‌گرای
انســان‌ها و ســلیقه‌های انســانی ارجــح باشــد

ــان، ســازمان در  ــد کارکن ــا از دی وابســتگی اجتماعــی زندگــی کاری: آی
ــور دارد ــی حض ــایل اجتماع ــف مس ــای مختل حیطه‌ه

ــی  ــان کار و زندگ ــل می ــای تعام ــه معن ــی کاری: ب ــی زندگ فصــای کل
ــر کاری غی

ــای  ــود گروه‌ه ــن وج ــا در عی ــازمان: آی ــی در س ــجام و یکپارچگ انس
اجتماعــی و ارتباطــات درســت، منافــع افــراد  در ســازمان حفــظ می‌شــود
ــا ســخت‌گیرانه اســت و  ــدر کنترل‌ه ــای انســانی: چق ــعه قابلیت‌ه توس

چقــدر بــه رشــد افــراد کمــک می‌شــود
مزایای جانبی و رفاهی

حجم کاری و استرس شغلی
فرصت استفاده و توسعه ظرفیت‌های انسانی

برابــری، عدالــت و رســیدگی بــه شــکایات: فرصــت شنیده‌شــدن 
ــیدگی ــکایان و رس ش
تصویر یا وجهه سازمان

احترام و اعتماد در محیط کاری: ارتباط و اعتماد‌سازی دو طرف
تحول و تغییر در کار

رویکردهای زندگی کاری
ــای  ــاد گروه‌ه ــور ایج ــت: منظ ــای کیفی ــه ه ــا حلق ــر ی ــکیل دوای تش
کوچــک کاری اســت کــه دارای اســتقلال و اختیــار هســتند و بــا یکدیگر 

کــه تعامــل شــدید دارنــد
ــم  ــرای تنظی ــوژی ب ایجــاد سیســتم اجتماعــی فنــی: اســتفاده از تکنول

ــر ــا کیفیت‌ت ــی کاری ب ــاد زندگ ــرای ایج ــروه‌‌ ب ــکیل گ ــط و تش رواب
ــان  ــی: دخیل‌کــردن رأی و خواســت کارکن ــراری دموکراســی صنعت برق

در تصمیمــات ســازمان
خلــق گروه‌هــای خودگــردان: گروه‌هایــی کــه در تصمیمــات ســازمانی، 
شــیوه عملیــات، زمان‌هــای کاری و غیــره مشــارکت دارنــد. ایــن 
ــه  ــای چندگان ــه مهارت‌ه ــتند ک ــی هس ــکل از کارکنان ــا متش گزوه‌ه
ــد، اطلاعــات بســیاری در اختیــار آن‌هــا قــرار می‌گیــرد و اختیــار و  دارن
آزادی عمــل بالایــی در نحــوه کار خــود دارنــد. ایــن مفهــوم انقلابــی در 

ــت. ــرده اس ــاد ک ــای کاری ایج ــی محیط‌ه طراح
بالندگی سازمان

 استراتژی‌های زندگی کاری
ــرار نیســت  ــه ق ــد ک ــد بدانن ــه اول بای ــراد در وهل ــغلی: اف نقشــه راه ش
ــد  ــد و می‌توانن ــرفت دارن ــد و پیش ــیر رش ــد، مس ــی بمانن ــد باق منجم
ــن رشــد و پیشــرفت  ــای خــود در ای ــق و نیازمندی‌ه ــر اســاس علای ب

مشــارکت داشــته باشــند
طراحی کار

سیســتم حقــوق و مزایــا: حقــوق و مزایــا بــه نوعــی انگیزشــی اســت و 
رفتــار مثبــت و دســتاورد روانــی کارکنــان را بــه دنبــال دارد

ــن  ــی، بی ــط درون‌گروه ــان: رواب ــط کاری کارکن ــظ رواب ــی و حف طراح
ــازنده ــارض غیرس ــت و تع ــاندن رقاب ــل رس ــه حداق ــی و ب گروه

اقدامات مدیریتی: در تمامی رده‌های پایین تا بالای مدیریتی
راهبردهــای درونــی و بیرونــی تغییــر: تشــکل‌ها، گروه‌هــای سیاســی و 

ذی‌نفــوذ و قوانیــن
بنابرایــن در مبحــث کیفیــت زندگــی کاری، مــا بــه دنبــال روابــط برنده-

برنــده هســتیم یعنــی هم افــراد و هــم ســازمان در مقابل رضایت شــغلی 
احســاس مســئولیت کننــد و ایــن چنیــن مشــارکتی بــه افزایــش کارایــی 

شــخصی و ســازمانی می‌انجامــد.

دکتر نسیم غنبر تهرانی
عضو هیئت علمی دانشکده فنی و مهندسی دانشگاه خوارزمی

 کیفیت زندگی کاری

وجدان 
کیفیت
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فرزین انتصاریان
رئیس انجمن مدیریت کیفیت ایران

رئیس انجمن اخلاق کسب و کار و مسئولیت اجتماعی ایرانیان 

شــعار روز جهانــی کیفیــت )نهــم نوامبــر  برابــر 18 آبــان( بــرای ســال 
ــن  ــت )Quality Conscience( تعیی ــدان کیفی ــاری وج ج
شــده اســت، ترکیــب ایــن دو واژه بــا معانــی و مفاهیــم گســترده و تــا 
حــدی ناشــناخته آن هــا بــرای بســیاری نامشــخص و ســوال برانگیــز 
اســت .بــه خصــوص در جایــی کــه پــس از ســال هــا تــاش در انجمــن 
مدیریــت کیفیــت ایــران هنــوز ترکیــب دو واژه مدیریــت و کیفیــت هنوز 
حتــی در مجامــع آکادمیــک مــا نیــز بــه خوبــی هضــم نشــده و بالطبــع 

اهمیــت آن نیــز درک نشــده اســت. 
حــال اضافــه شــدن واژه "وجــدان" کــه خــود یــک مفهــوم ذهنــی و 
انتزاعــی از آن برداشــت مــی شــود قطعــا مفهــوم آن هــا را پیچیــده تــر 

مــی نمایــد.
ــه  ــدون ورود ب ــکان و بضاعــت خــود ب ــا در حــد ام ــرآن شــدم ت ــذا ب ل
مباحــث فلســفی و روان شــناختی و تخصصــی ، تنهــا در حــد مفاهیــم 
کلــی مطالبــی را در جهــت روشــن تــر شــدن موضــوع در قالــب یــک 
مقالــه عمومــی در ســه بخــش "وجــدان" ، "کیفیــت" ،  و "مدیریــت 

وجــدان کیفیــت" تنظیــم و طــرح نمایــم.
)Conscience( بخش اول- وجدان

 معانی و مفاهیم وجدان
لغــت نامــه دهخــدا، واژه وجــدان را بــه معنــای نفــس و قــوای باطنــی و 

متــرادف بــا شــرف، انصــاف و مــروت آورده اســت .
واژه نامــه آزاد ، واژه وجــدان را از گویــش لکَــی )در غــرب ایــران( مــی 
شناســد کــه از ترکیــب دو واژه "وژ" بــه معنــی خویش و "دان" از ریشــه 
دانایــی بــه معنــی دانســتن بــه وجــود آمــده و معــرب آن از واژه "وژدان" 
بــه "وجــدان" تغییــر یافته اســت و تقریبــاً مفهــوم خودشناســی را منتقل 

ــی نماید. م
فرهنــگ عمیــد از واژه "وجــدان" تعریــف گســترده تــری دارد و آن را بــه 
قــوه باطنــی کــه خــوب و بــد بــه وســیله آن اعمــال مــی شــود تعریــف 

ــی کند. م
شــهید اســتاد مرتضــی مطهــری، وجــدان را معــادل نفــس لوامه دانســته 

و آن را بــه شــرح زیــر تعریــف مــی کنــد:
قــرآن وجــدان را بــه "نفــس الوامــه" یــا نفــس ملامتگــر تعبیــر مــی 
فرمایــد کــه صاحبــش را ملامــت مــی کنــد یعنــی قــوه ای در وجــود 
ــا خــود انســان حــرف  انســان کــه وقتــی کاری را انجــام مــی دهــد، ب
مــی زنــد و او را ملامــت مــی کنــد. در ادامــه ،اســتاد شــهید مطهــری در 
ســخنرانی خــود کــه متــن آن در کتــاب "آثــار شــهید مطهــری، جلــد21 

صفحــات 257 تــا 264" آمــده اســت، مفاهیــم و مصادیــق ملمــوس و 
قابــل تاملــی از آن را بــه تفصیــل بیــان مــی کنــد کــه بســیار آموزنــده و 

روشــنگر اســت. 
بــا توجــه بــه تعریــف وجــدان کــه توســط مرحــوم شــهید مطهــری بــه 
ــه  ــه ســه گون ــم ب ــذا مناســب مــی دان "نفــس لوامــه" اشــاره شــده، ل
نفــس کــه در قــرآن مجیــد آمده اســت اشــاره ای بســیار مختصر داشــته 

: شم با
نفــس امَــاره : قــوه شــیطانی کــه انســان را بــه هــوا و هــوس و کارهــای 

ناشایســته وادار مــی کند.
ــه  ــکاب ب ــان را از ارت ــه انس ــده ای ک ــت کنن ــوه ملام ــه: ق ــس لوام نف

ــی دارد. ــت وا م ــای ناشایس کاره
ــه  ــان را ب ــه انس ــری ک ــت گ ــی و هدای ــوه روحان ــه: ق ــس مطمئن نف

ــد. ــی کن ــت م ــی هدای ــی و درون ــش قلب ــزگاری و آرام پرهی
ــدان )Conscience( در واژه  ــی وج ــم و معان ــه مفاهی ــه ب در ادام

نامــه هــا و ادبیــات زبــان انگلیســی جســتجو مــی کنیــم:
در واژه نامــه آکســفورد تعریــف وجــدان )Conscience( بــه شــرح 

زیــر آمــده اســت:
Conscience )وجدان( 

 A person’s moral sense of right and
 wrong, viewed as a guide to one’s
.behavior
ــورت  ــه ص ــه ب ــط ک ــت و غل ــخصی از درس ــی ش ــوی باطن ــس خ ح

ــود. ــی ش ــده م ــار او دی ــر رفت ــت گ هدای
نتیجــه اینکــه: "وجــدان" نیرویــی درونــی در وجــود انســان اســت کــه 
رفتــار فــرد را براســاس باورهــا و ادراک او از بــد و خــوب، یــا درســت و 
غلــط را کــه توســط خــوی باطنــی یــا قلبــی فــرد تعریــف مــی شــود، 

هدایــت مــی کنــد.
ــان فارســی وجــدان جنبــه مثبــت دارد و مفهــوم آن از واژه هــای  در زب
ترکیبــی "بــی وجــدان" و "بــا وجــدان" متــرادف بــا "بامــروت" و "بــی 
ــود در  ــی ش ــر درک م ــرف" بهت ــی ش ــرف" و "ب ــا "باش ــروت" و ی م
ــی  ــدان )Conscience(" م ــی "وج ــان انگلیس ــه در زب حالیک
 Good ــوب ــدان خ ــم "وج ــد و مفاهی ــد باش ــا ب ــوب ی ــد خ توان
 Bad Conscience ــد ــدان ب ــا وج Conscience  " ی

ــرد. ــرار مــی گی " مــورد اســتفاده ق

نحوه عملکرد وجدان:
در نمــوار فــوق  از چــپ بــه راســت، ابتــدا خــوی درونــی )Moral( بــا 
 Ethical( معیارهــا و قوائــد بیرونــی ترکیــب شــده و نگــرش اخلاقــی
ــم  ــد و تصمی ــه قص ــی آورد و در ادام ــود م ــه وج approach( را ب
ــرای انجــام کار مشــخص مــی شــود در اینجاســت کــه وجــدان وارد  ب
عمــل شــده و معیارهــای خــوب و بــد را کــه از خــوی درونــی شــخص 
ــه و  ــی و تجزی ــورد ارزیاب ــخص، م ــن ش ــود را در ذه ــی ش ــث م منبع

تحلیــل قــرار مــی دهــد.
نتیجــه آن اگــر بــدون الــزام بــه اینکــه فرامیــن وجــدان رعایــت شــود ، 
رفتــار یــا کار صــورت پذیــرد ، در ادامــه ، مجــددا وجــدان وارد عمل شــده 
و نتیجــه را بــا همــان معیارهــای خــوی درونــی مــورد ارزیابــی قــرار مــی 
دهــد و احساســی درونــی شــامل پشــیمانی ،ملامــت، خجالــت قلبــی از 
رفتــار خــود ، یــا خوشــحالی ،رضایــت و افتخــار را در ذهــن شــخص بــه 

وجــود آورد.
همانطــور کــه ذکــر شــد، "وجــدان" بــه عنــوان یــک نیــروی درونــی 
ماهیــت دینامیــک دارد و براســاس معیارهــای بــد و خــوب یــا درســت 
و غلــط کــه توســط خــوی باطنــی )درونــی / قلبــی( فــرد تعریــف مــی 

شــود، رفتــار او را هدایــت مــی کنــد. 
ــان انگلیســی، دو واژه Moral و Ethics مفاهیــم و تعاریــف  در زب
ــرای هــر دو واژه انگلیســی  ــان فارســی ب ــا در زب ــد ام ــه ای دارن جداگان
تنهــا یــک واژه "اخــاق" وجــود دارد در حالیکــه  تفــاوت هــای زیــادی 
بیــن مفاهیــم ایــن دو کــه یکــی ماهیت درونــی داشــته و دومــی ماهیت 
بیرونــی دارد وجــود دارد. لــذا مناســب اســت کــه بــه طور خلاصــه معانی 
و مفاهیــم و تفــاوت هــای ایــن دو واژه را بررســی کنیــم )بــرای تفکیــک 
ایــن دو مفهــوم مــن در ایــن مقالــه دو واژه ترکیبــی جداگانــه را بــرای آن 

هــا بــه کار بــرده ام(.
)Ethics(    و اخلاق ظاهری )Morality( خوی باطنی

در یــک بیــان ســاده، اخــاق ظاهــری  انعــکاس معیارهای خــوی باطنی 
اســت کــه انتخــاب هــا و رفتارهــای افــراد را در طــول زندگــی هدایــت 
مــی کنــد. زمانــی کــه معیارهــای خــوی باطنــی فراگرفتــه از ارزش ها و 
باورهــای درونــی یــک فــرد بــا معیارهایــی کــه در یــک جامعه یــا محیط 
اجتماعــی، درســت و نادرســت شــناخته مــی شــود ترکیــب مــی گــردد، 

اخــاق ظاهــری شــکل مــی گیــرد.
شناخت فضیلت اخلاقی  

در نــگاه جامعــه، کســانی کــه بــا خــوی باطنــی/ باطنــی خــوب شــناخته 
مــی شــوند،  افــرادی خــوش طینــت و خــوش ذات تلقــی مــی شــوند آن 
هــا کســانی هســتند کــه پنــدار و رفتــار خــود را بــا معیارهــای اخلاقــی 
مــورد قبــول آن جامعــه  تنظیــم مــی کننــد. در حالــی کــه آن هایــی کــه 
از نظــر خــوی باطنــی بــد تلقــی مــی شــوند افــرادی بــی مــروت، شــریر 

و بــدذات شــناخته مــی شــوند.

در حالیکــه افــرادی معیارهــای اخــاق ظاهــری را رعایــت نکننــد افرادی 
بــی ادب، بــی تربیــت و بــد اخــاق شــناخته می شــوند.

آیــا انســان هــا بــا وجــدان و معتقــد بــه معیارهــای اخلاقــی  بــه دنیــا 
مــی آینــد؟

ــی  ــن خال ــک ذه ــا ی ــا ب ــان ه ــه انس ــد ک ــی ش ــور م ــته تص در گذش
 Yale(ــل ــگاه یی ــه در دانش ــی ک ــا تحقیقات ــد، ام ــی آین ــا م ــه دنی ب
University( انجــام شــده، نشــان داده اســت کــه نــوزادان از بــدو 
تولــد دارای یــک حــس فطــری و وجــدان حــاوی معیارهــای اخلاقــی 
هســتند. بــرای مثــال نــوزادان از بــدو تولــد موجوداتــی اجتماعی هســتند، 
درکــی از  مــن، مــا و دیگــران دارنــد. از نظراحساســی لــذت و خوشــی را 
بــرای خودشــان و بــرای گروهــی کــه آن هــا را “خــودی” مــی شناســند 
ــات  ــود احساس ــا در ذات خ ــال آن ه ــن ح ــد، در عی ــی کنن ــه م عرض

انحصارطلبــی و توســعه طلبــی نیــز دارنــد.
بــه عبــارت دیگــر دو خصیصــه شــفقت و دوســتی و خشــم و دشــمنی در 
انســان احساســاتی فطــری هســتند. عــاوه بــر ایــن تحقیقــات، پژوهش 
هــای دیگــری کــه در ایــن زمینــه انجــام شــده اســت، نشــان داده اســت 
کــه شــدت ایــن احساســات در جوامــع مختلــف متفــاوت اســت و ایــن 
والدیــن و محیــط و جامعــه هســتند کــه مــی تواننــد خــوی باطنــی  و 

اخــاق ظاهــری را در کــودکان جهــت داده و پــرورش دهنــد. 

تفاوت بین »بی اخلاقی )Amoral( » و » بداخلاقی 
 »)Immoral(

یــک فــرد بــی اخــاق هیــچ احساســی نســبت بــه درســت یــا نادرســت 
بــودن کارش نــدارد و یــا بــه آن اهمیــت نمــی دهــد. او هیــچ توجهــی به 
معیارهــا و ارزش هــای اخلاقــی نــدارد. برعکــس، یــک فــرد بداخــاق 
ــن آن  ــاوت بی ــد و خــوب را مــی شناســد و تف ــی ب ــار هــای اخلاق معی
ــی  ــا، کار غیراخلاق ــن معیاره ــه ای ــه ب ــدون توج ــا ب ــد، ام ــا را می‌دان ه
مــورد نظــر خــودش را انجــام مــی دهد.بــرای مثــال، مدیــر بــی اخــاق 
عمدتــا اطلاعــی از معیارهــای اخلاقــی و مقــررات حاکــم بــر ســازمان 
نــدارد یــا اهمیتــی بــه دانســتن آن هــا نمــی دهــد، او تنهــا بــر اســاس 
برداشــت هــا، علائــق و نیازهــای شــخصی خــود تصمیــم مــی گیــرد و 
چــون او از درســت یــا نادرســت بــودن اعمالــش غافــل اســت، در صورت 
اعتــراض، از رفتــار غیراخلاقــی خــود دفــاع مــی کنــد و یــا از عواقــب بــه 
وجــود آمــده تعجــب مــی کنــد. بــرای مثــال زمانــی کــه مدیــری بــدون 
تجربــه یــا بــی توجــه و یــا نــا آشــنا بــه مبانــی و معیارهــای اخلاقــی بــه 
کاری گمــارده مــی شــود و بــا اشــتباهات خــود اعــم از اینکــه بــرای نفــع 
شــخصی او باشــد و یــا نباشــد، مشــکلاتی را ایجــاد مــی کنــد، اعمــال 
اشــتباه او نمونــه رفتــار »بــی اخلاقــی« بــه شــمار مــی رود. در مقابــل، 
کســی کــه دانســته و بــا علــم بــه بــدی کار خــود، پنهانــی اقــدام بــه کار 
ــد،  ــا اختــاس مــی نمای ــال رشــوه خــواری و ی ــرای مث غیراخلاقــی، ب

نمونــه ی یــک فــرد »بــد اخــاق« اســت. 

کیفیت وجدان 

در نمودار زیر مکانیزم عملکرد وجدان مشاهده می شود:
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 مراحل رشد اخلاقی:
ــی را در  ــی مراحــل رشــد اخلاق ــرگ روانشــناس آمریکای ــس کولب لارن
ــه  ــی در زمین ــات فعل ــه تحقیق ســال 1958 مطــرح کــرد کــه منجــر ب
روانشناســی اخلاقــی شــده اســت. پژوهــش هــای کولبــرگ بــر محــور 
نظریــه ژان پیــاژه دربــاره قضــاوت اخلاقــی کــودکان اســت و بــه رونــد 
چگونگــی رشــد فکــری انســان دربــاره شــناخت درســت از غلــط مــی 
ــه  ــد او رشــد اخلاقــی، شــامل شــش گام و در ســه مرحل ــردازد. از دی پ
»پیــش متعــارف«، »متعــارف« و »پســا متعــارف« شــکل مــی گیــرد  و 
ــه  ــر اضاف ــه بالات ــه مرحل ــه مــی آمــوزد ب آنچــه کــودک دریــک مرحل

شــده و در آن ادغــام مــی شــود. 
در نمودار زیر مراحل رشد اخلاقی کولبرگ مشاهده می شود:

مرحله پیش متعارف  )Preconventional(اطاعت به 
دلیل ترس از مجازات: 

در ایــن مرحلــه،  نــگاه کــودک )تــا ســن عقلــی ده ســالگی( بــه درک 
ــر  ــار آن کار را ب ــا آث ــه تنه ــت بلک ــط کار نیس ــا غل ــت ی ــت درس ماهی
ــرادرم را زدم و  خــودش مــی فهمــد و معیــار قــرار مــی دهــد. مثــا “ب
ــه بایــد از مجــازات اجتنــاب کنــم یا« لبــاس  تنبیــه شــدم حــال چگون
هایــم را جمــع کــردم و یــک شــکلات گرفتــم« . معیارهــای اخلاقــی 
ــرای مــن چــه نتیجــه ای خواهــد  ــر مبنــای »ب در ایــن ســطح تنهــا ب

داشــت« تعــرف مــی شــود.
مرحله متعارف )conventional(  اخلاق اجتماع گرا

ــدگاه  ــا ســیزده ســال(، دی ــازده ت ــی ی ــرد )ســن عقل ــه، ف ــن مرحل در ای
هــای جامعــه / اجتمــاع را در مــورد درســت و غلــط و یــا  حــق و باطــل 
ــا »شــخص  ــی را ب ــی اخلاق ــه، او  معیارهای ــن مرحل ــرد. در ای مــی پذی
خوبــی بــودن )از دیــدگاه دیگــران(« هــم راســتا مــی دانــد. نمونــه ای 
ــه  ــرای او انجــام بدهــم “ ایــن مرحل ــد ایــن کار را ب از ایــن تفکــر “بای

همچنیــن شــامل درک مفهــوم قانــون و نظــم اســت »مــن بایــد وظیفه 
خــودم را انجــام بدهــم«.

ــه پســا متعــارف )Post conventional(اخــاق اصــول  مرحل
گــرا

بــر اســاس نظریــه رشــد اخلاقــی کولبــرگ، افــرادی کــه به ســطح پســا 
متعــارف مــی رســند براســاس اصــول اخلاقــی و باورهــای خــود زندگــی 
مــی کننــد، آن هــا بــا مبانــی حقــوق اولیــه بشــر ماننــد زندگــی، آزادی و 
عدالــت بــاور دارنــد. آن هــا “خیــر و خوبــی را بــرای همــه مــردم حتــی 

نســل هــای آینــده”  مــی خواهنــد و مســیر آن را دنبــال مــی کننــد.
ســطح پســا متعــارف، کــه بــه ســطح” اصولــی “)Principal( نیــز 
ــراد اســت  ــه متشــکل از اف ــا درک اینکــه جامع ــی شــود، ب شــناخته م
ــه ممکــن  ــد ک ــی کنن ــز م ــردی متمرک ــوق ف ــر حق ــدگاه خــود را ب دی
ــد. در ایــن ســطح  ــدا نمای ــر دیــدگاه جامعــه گــرا ارجحیــت پی اســت ب
ــا اصــول و  ــر ب ــن مغای ــراد ممکــن اســت از قوانی ــی، اف ــوغ اخلاق از بل
ــا آن  ــد و ب ــه ســرپیچی کنن ــا جامع ــول اجتمــاع ی ــورد قب معیارهــای م

ــد. مخالفــت نماین
مراحل رشد اخلاقی در کسب و کارها

 نظریــه مراحــل رشــد اخلاقی لارنــس کلبــرگ را مــی تــوان بــا بیانــی 
ــی در  ــل رشــد عملکــرد اخلاق ــرای تحلی ــه‌ای ب ــوان پای ــه عن دیگــر ب

کســب و کارهــا بــه کار بــرد. 
در نمــودار زیــر مراحــل ســه گانــه و گام هــای شــش گانــه رشــد اخلاقی 

در ســازمان هــا و کســب کارهــا نشــان داده می شــود:

مشــابه رشــد اخلاقــی در یــک انســان، رشــد اخلاقــی در یــک ســازمان 
هــم ســه ســطح و شــش مرحله قابــل تشــخیص اســت. در نمــودار فوق 
ســطوح و گام هــای رشــد اخلاقــی یــک ســازمان بــا اســتفاده از نظریــه 
کولبــرگ مشــابه ســازی شــده اســت کــه در زیــر شــرح داده مــی شــود: 

سطح یک -  اخلاق خود محور
گام اول: در ایــن گام، ســازمان معیارهــای اخلاقــی خــود را بــر اســاس 
تــرس و میــزان خطــری کــه انجــام یــک عمــل مغایــر اخــاق بــرای 
ــر اســاس اصــل  ــان، اخــاق را ب ــرای کارکن ــرده و ب ــف ک او دارد تعری
فرمانبــرداری محــض و تنبیــه خاطــی تعریــف می کنــد )تئــوری ایکس( 

و کارکنــان نیــز چنــان رفتــار می‌کننــد تــا مبــادا تنبیــه شــوند.
ــوان تصــور کــرد کــه در چنیــن ســازمانی، پنهــان کاری، دروغ   مــی ت
ــا موقعیــت  ــد ت ــد تــاش کن ــاکاری رواج دارد. هرکــس بای گویــی و ری
ــع  ــرای مناف ــه ب ــر اســت ک ــن بهت ــد. بنابرای ــظ کن ــود را حف شــغلی خ

ــد. ــت نکنن ــر خطربازخواســت توســط مدیری ســازمان خــود را درگی
گام دوم: ســازمان، معیارهــای اخلاقــی را بــر اســاس منافــع آنــی وکوتــاه 
ــزم هــای  ــرس مکانی ــر عامــل ت ــد و عــاوه ب ــف مــی کن مــدت تعری
ــد.  ــی کن ــه م ــود اضاف ــی خ ــتم مدیریت ــه سیس ــاده را ب ــی س انگیزش
کارکنــان ســازمان هــم بــه تبــع اخــاق و فرهنــگ جــاری در ســازمان، 
بــه دنبــال منافــع شــخصی هســتند اعــم از ایــن کــه منافــع بــه صــورت 
پــاداش و تقدیــر از جانــب ســازمان باشــد یــا از مســیر دیگــری، در ایــن 
ســطح رابطــه افــراد بــا ســازمان ، بــا دیدی بــازاری و بــده و ‌بســتان‌کارانه 

ــی،  ــرد گرای ــت ناســالم، ف ــن ســازمان ظاهــر ســازی، رقاب اســت. در ای
خودخواهــی و خــود شــیرینی و بلــه قربــان گویــی رواج دارد.

سطح دو - اخلاق محیط محور
گام ســوم: تعریــف معیارهــا در ایــن ســطح بــر اســاس عــرف جــاری در 
ــرد و رعایــت معیارهــای  ــر ســازمان صــورت مــی گی محیــط حاکــم ب
اخلاقــی محــدود بــه رعایــت رســوم و قواعــد جمعــی و جهــت همرنگی 
بــا جماعــت اســت. گرایــش ســازمان متمرکــز بــر »خــوب دیده شــدن« 
بــرای اجتنــاب از پذیرفتــه نشــدن نــزد مشــتریان، رقبــا و محیــط بیرونی 
ــر  ــازمانی، طاه ــن س ــان چنی ــن کارکن ــازمان اســت. در بی ــی س و داخل
ســازی، خودنمایــی، مــدرک گرایــی، پنهــان کــردن اشــتباهات جــاری 
اســت.  امــری کــه در اصطــاح عامیانــه آبــروداری نامیــده مــی شــود. 
انجــام کارهــای خــاف اخــاق هــم اگــر توســط بعضــی عوامــل محیط 
ــای  ــدازه ه ــب در ان ــوه و تقل ــود )رش ــی ش ــام م ــم انج ــی حاک اجتماع

کوچــک( بــه شــرطی کــه کســی متوجــه نشــود، مجــاز اســت. 
گام چهــارم: تعریــف معیارهــا و رعایــت اخــاق در حــد قوانیــن حاکــم و 
بــه خاطــر نزدیکــی بــه سرچشــمه‌های اقتــدار )یعنــی جهــت پذیرفتــه 
ــب  ــت کس ــر جه ــات بالات ــمی و مقام ــع رس ــرف مراج ــدن از ط ش
شــأن اجتماعــی اســت. بــه زبــان ســاده، رعایــت اخــاق بــرای ترقــی 
ــن  ــرد. در ای ــه صــورت مــی گی ــزوم ریاکاران در اجتمــاع و در صــورت ل
ســازمان پارتــی بــازی ، تملــق و کارهــای نمایشــی، تعصــب و پرهیــز از 
انتقــاد بخشــی از عوامــل منفــی ایــن گام بــه شــمار مــی رود. در ایــن 
مرحلــه، اخلاقــی رفتــار کــردن افــراد از روی تعــارف و رعایــت رســوم 
اســت و در شــرایطی کــه قیــد و بنــد اجتماعــی نباشــد رفتــار اخلاقــی 

ــردد. ــک بازمی‌گ ــه گام ی ــرد ب ف
سطح سه-  بلوغ اخلاقی و مسئولیت اجتماعی

ــا و  ــه قرارداده ــه ب ــا توج ــی ب ــای اخلاق ــف معیاره ــم: تعری گام پنج
مســئولیت هــای اجتماعــی، رعایــت اخــاق در راســتای رفــاه همــگان 
ــردی، شناســایی  ــون و حقــوق ف ــه حرمــت قان ــرام ب و نفــع همــه، احت
و رعایــت مبانــی حکمرانــی خــوب از جملــه شــفافیت و توجــه منافــع 
وانتظــارات کلیــه ذینفعــان اســت. تمرکــز ذهنی کارکنــان بــر کارگروهی 
ــرار دارد.    ــا مشــتریان ق ــه ب ــان و متعهدان ــن کارکن ــل بی ــرام متقاب و احت
ــی  ــول و مبان ــی از اص ــن گام، درک عمیق ــازمان در ای ــم: س گام شش
اخلاقــی دارد. در کل ســازمان، اعتقــاد  بــه درســتکاری و عدالــت 
ــه  ــی ب ــه اصــول اخلاق ــدی ب و اصــول انســانیت جــاری اســت و پایبن
صــورت مطلــق اســت و پنــدار و رفتــار اخلاقــی درســت یــک امــر قلبــی 
و اعتقــادی اســت و ربطــی بــه عوامــل محیطــی نــدارد. رفتــار کارکنــان 
ــا اســت.  ــردی آن ه ــی و وجــدان ف ــت اصــول اخلاق ــر اســاس رعای ب
ــا  ــادی در درون آن ه ــای اعتق ــورت باوره ــه ص ــی ب ــای اخلاق معیاره
جریــان دارد و فــارغ از موقعیــت شــغلی و منافــع شــخصی و ســازمانی، 
ــزد وجــدان خودشــان شــرمنده نباشــند. ــا ن ــد ت ــار می‌کن ــی رفت اخلاق

بخش دوم
مبانی جدید مدیریت کیفیت و رابطه آن با وجدان

در ایــن بخــش بــا توجــه بــه شــعار روز جهانــی کیفیــت امســال تحــت 
ــا  ــرد ب ــوان »وجــدان کیفیت،انجــام کار درســت« ســعی خواهــم ک عن
اشــاره بــه ســابقه مدیریــت کیفیــت و ســیر تحــولات آن تــا حــد امــکان 

بــه ایــن حــوزه کمتــر شــناخته شــده بپــردازم.
ــولات  ــیر تح ــود، س ــی ش ــاهده م ــر مش ــودار زی ــه در نم ــور ک همانط
ــول  ــده در ط ــاز ش ــاه آغ ــای پنج ــال ه ــه از س ــت ک ــت کیفی مدیری
ــی  ــد دوره رمان ــس از طــی چن ــان از تمرکــز برکیفیــت محصــول پ زم
ــاء  ــت محصــولات ارتق ــن کیفی ــا هــدف تضمی ــد ب ــت فراین ــه مدیری ب
ــر  ــا کنتــرل فراینــد هــای تولیــد، فــرا ت ــه ایــن معنــی کــه ب یافــت. ب
از بازرســی و نمونــه بــرداری از مجصــول، بتــوان اطمینــان حاصــل کــرد 
ــی از کیفیــت تعریــف شــده  ــل قبول کــه تمامــی محصــول ، تاحــد قاب
برخــوردار هســتند. امــا در دو دهــه اخیــر مفهــوم کیفیــت متحــول شــده 
ــت  ــه کیفی ــد ب ــت محصــول و فراین ــی از کیفی ــد تکامل ــک رون و در ی

ســازمان معطــوف شــده اســت.

ایــن امــر نــه بــه دلیــل توســعه سیســتم هــا و مدیریــت کیفیــت و یــا 
ابزارهــای مهندســی کیفیــت بلکــه بــه خاطــر گســترده شــدن انتظــارات 
ذینفعــان و شــاید بــه واســطه توســعه بلــوغ عقلــی جامعــه جهانــی اتفاق 
افتــاده اســت. بــرای روشــن شــدن موضــوع مناســب مــی بینــم کــه بــا 
ــر مفاهیــم مدیریــت کیفیــت و  ــد تغیی ــر رون ــر، ب ــه نمــودار زی اشــاره ب
ــب یــک بررســی تاریخــی  نقطــه تمرکــز و مراحــل توســعه آن، در قال

مــروری  داشــته باشــیم.

در دهــه 60 میــادی، توســعه تکنولــوژی و افزایــش ظرفیــت تولیــد و 
راندمــان تولیــد محــل تمرکــز ســازمان هــای تولیــدی و خدماتــی بــود. 
ــور  ــی مقه ــرفتهای تکنولوژیک ــوردار از پیش ــای برخ ــه 70 ، اروپ در ده
توســعه اقتصــادی و صنعتــی متمرکــز بــر کیفیــت ژاپــن شــد کــه یــک 
مزیــت رقابتــی در کیفیــت و قیمــت کالاهــا را بــه آن هــا تحمیــل مــی 
ــزوم کنتــرل فرایندهــا در قالــب یــک سیســتم  کــرد. آن هــا متوجــه ل
مدیریــت کیفیــت بــه منظــور تضمیــن کیفیــت محصــولات شــدند کــه 
ــد و در  ــروع ش ــتان ش ــتانداردهای BS5750 در انگلس ــن اس از تدوی
ادامــه، بــا توســعه درک ایــن ضــرورت بــه بقیــه اروپــا و جهــان،  منجــر 
ــت  ــا مرکزی ــن و انتشــار اســتانداردهای ســری ISO9000 ب ــه تدوی ب
اســتاندارد ISO9001 گردیــد. در ســال هــای هشــتاد، جامعــه تولیــدی 
و خدماتــی، بــا تعاریــف مبانــی مدیریــت کیفیــت، متفــاوت بــا مدیریــت 

کلاســیک، رویکــرد جدیــدی را مطــرح نمــود
ایــن امــر در دهــه 80، ابعــاد مدیریــت کیفیــت، بــا تمرکــز بــر مدیریــت 
زمــان، تحــول پیــدا کــرد و مباحثــی مثــل چابکــی )Agility(، مدیریــت 
  )Lean Production( نــاب  تولیــد   )Just in Time( بهنــگام 
ــی  ــی )Effectiveness( و کارائ ــل اثربخش ــر دو عام ــز ب ــا تمرک ب
ــی و  ــه پایای ــروزه ب ــه ام ــد ک ــل آن گردی )efficiency( موجــب تکام

ــود. ــی ش ــناخته م ــری )Resilience( ش ــاف پذی انعط
دهــه بــا مســائلی کــه در جهــان در حــوزه محیــط زیســت مطــرح شــد 
،موضــوع حفاظــت از محیــط زیســت نیــز بــه عنــوان یــک بعــد جدیــد 
بــه ابعــاد مدیریــت کیفیــت اضافــه شــد ، حاصــل ایــن رویکــرد ظهــور 
اســتاندارد هــای ســری ISO14000 بــود کــه لــزوم رعالیــت آن هــا تا 

امــروز هــم برقــرار اســت.
در دهــه 2000 مســائل اجتماعــی و انحرافــات مالــی در ســطح بنــگاه 

نمودار زیر تلاقی دو شخصیت بی اخلاق و بد اخلاق را نشان می دهد.
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ــی  ــی اقدامات ــن الملل ــه در ســطح بی ــد ک ــب ش ــای اقتصــادی موج ه
صــورت بگیــرد. از جملــه تصویــب "اهــداف هفــده گانــه توســعه پایــدار 
بــرای ســال 2030 " و "ده اصــل جهانــی" کــه توســط 13000 ســازمان 
بــزرگ از 170 کشــور پیشــنهاد شــد و ســازمان ملــل پــس از چنــد ســال 
بحــث و گفتگــو در جلســات متعــدد در ایــن دهــه آن هــا را بــه تصویــب 

نید. رسا
در نمــودار زیــر نمائــی از ده اصــل جهانــی کــه بــرای اجرا توســط کســب 
و کارهــا بــه کشــورهای عضــو ســازمان ملــل ابــاغ شــده اســت دیــده 

: د شو

ــودن، در ســطح  ــاری ب ــل کــه در عیــن اختی ــه ســازمان مل ایــن مصوب
جهــان اجــرای آن هــا توســط بنــگاه هــای اقتصــادی، یــک امــر الزامــی 
و اعتبــاری شــناخته مــی شــود و دولــت هــا نیــز در کشــورهای مختلــف 
برنامــه هــای مختلفــی بــرای اعمــال آن هــا در نظــر گرفتــه و قوانیــن و 
مقــررات خاصــی نیــز در ایــن راســتا بــه تصویــب مجامــع قانونــی خــود 

رســانیده انــد. 
در همیــن دهــه، اســتاندارد خاصــی نیــز تحــت شــماره ISO 26000 با 
نــام راهنمــای مســئولیت اجتماعــی در ســال 2009 تکمیــل و در ســال 
2010 انتشــار یافــت کــه اجــرای اصــول دهگانــه و اهــداف هفــده کانــه 
ــروزه در  ــن اســتاندارد ام ــی از اهــداف آن اســت. ای ــل جزی ســازمان مل
بســیاری ســازمان هــا در کنــار اســتانداردهای مدیریتــی دیگــر اســتقرار 

مــی یابــد.
 UN Global( ــی ــن پیمــان جهان ــه ای ــه محورهــای ده گان ــر ب در زی

ــود: ــی ش ــاره م Compact( اش

ــی  ــر زندگ ــزرگ ب ــای ب ــازمان ه ــر س ــش تاثی ــا افزای ــه 2010 ب در ده

مــردم، بســیار فراتــر از اثــرات عرضــه و مصــرف محصــول آن هــا،  بــه 
خصوصــی شــرکت هــای بــزرگ چنــد ملیتــی فعــال در زمینــه هــای 
تکنولــوژی هــای نــو و مدیریــت اطلاعــات و ارتبــاط جمعــی، موضــوع 
ــه  ــز ب ــت شــرکتی )Corporate Governance( نی حاکمی
حــوزه مدیریــت ســازمان هــا وارد شــد و معیارهــای جدیــدی بــه کیفیت 

ســازمان و نحــوه مدیریــت آن هــا اضافــه شــد.
در دهــه 2020 کــه اکنــون در ابتــدای آن قــرار داریــم، موضــوع وجــدان 
کیفیــت بــه ابعــاد مدیریــت کیفیــت ســازمان هــا وارد شــده که تبلــور آن 

را در شــعار روز جهانــی کیفیــت امســال مشــاهده مــی کنیــم.

ــی دارد در  ــانی و اخلاق ــه انس ــه جنب ــد ک ــرد جدی ــن رویک ــور ای تبل
ــدی  ــه بن ــی و رتب ــای ارزیاب ــد و معیاره ــی جدی ــتانداردهای مدیریت اس
ســازمان هــا کــه اخیــرا انتشــار یافتــه اســت، بــه خوبــی قابــل مشــاهده 

ــود. ــی ش ــاره م ــا اش ــی از آن ه ــه برخ ــر ب ــت. در زی اس
ــا مــدل  ــد خــود را در مقایســه ب ــا مــدل 2020 جدی ــاد کیفیــت اروپ بنی
ــر  ــوا کامــا تغیی ــی 2013 هــم از نظــر ظاهــر و هــم از نظــر محت قبل
داد و محــور ارزیابــی ســازمان هــا را بــر کیفیــت ســازمان و راهبردهــای 
جهانــی آن قــرار داد. رویکــرد غالــب ایــن مــدل بــه شــدت بــه مبانــی  
فرهنــک ســازمانی و رعایــت اصــول ده گانــه جهانــی کــه در بــالا ذکــر 
ــل  ــدار ســازمان مل ــه توســعه پای ــه اهــداف 17 گان ــن ب شــد و همچنی
وابســتگی دارد و تعــدادی از معیارهــای آن بــه ایــن اصــول اشــاره دارد. 
بــرای مثــال در معیــار دوم ایــن مــدل تحــت عنوان"رهبــری و فرهنــگ 

و اخــاق ســازمانی" ، چنیــن امــده اســت:

فرهنــگ ســازمانی مجموعــه خاصــی از ارزش هــا و هنجارهایــی اســت 
کــه توســط افــراد و گــروه هــای درون ســازمان به اشــتراک گذاشــته می 
شــود و در طــول زمــان بــر نحــوه رفتــار آن هــا با یکدیگــر و بــا ذینفعان 

کلیــدی خــارج از ســازمان تاثیــر مــی گــذارد.
ــی در  ــرات اساس ــا تغیی ــز ب ــش 2018 نی ــتاندارد ISO 9004 ویرای اس
ــت  ــت را از "کیفی ــوم کیفی ــی، مفه ــاختار مدیریت ــرد و س ــدل، رویک م

ــت.  ــاء داده اس ــازمان" ارتق ــت س ــه "کیفی ــد" ب ــول و فراین محص
ــی  ــه فن ــال در کمیت ــش از ده س ــن آن بی ــه تدوی ــتاندارد ک ــن اس   ای

ــال  ــد در س ــول انجامی ــه ط ــتاندارد ب ــی اس ــازمان جهان TC176 س
ــد. ــر گردی ــر منتش ــوان زی ــا عن 2018 ب

 Quality Management – Quality  "  ISO9004:2018
"of an Organization to achieve Sustained Success

اســتاندارد ایــزو 9004 ویرایــش 2018 مدیریــت کیفیــت – کیفیــت یک 
ســازمان بــرای دســتیابی بــه موفقیــت پایدار

ــگ  ــز مشــابه EFQM-2000 ، موضــوع فرهن ــتاندارد نی ــن اس ای
ــدی را  ــه کــرد و واژه جدی ــردی خــود اضاف ــه حــوزه راهب ســازمانی را ب
 )Organizational Identity( تحت عنــوان هویــت ســازمان
بــه ادبیــات مدیریــت کیفیــت اضافــه نمــوده اســت و هویــت ســازمان 
ــف  ــگ تعری ــداز، ارزش و فرهن ــت، چشــم ان ــب ماموری را حاصــل ترکی
نمــوده اســت. لازم بــه ذکــر اســت کــه اســتفاده از ترکیــب واژه هــای 
"ماموریــت"، "چشــم انــداز" و "ارزش" در ادبیــات مدیریت اســتراتژیک 
ــدن  ــه ش ــی اضاف ــت. ول ــده اس ــناخته ش ــا ش ــم آن ه ــل و مفاهی معم
ــت  ــوان "هوی ــه عن ــف آن ب ــه و تعری ــن مجموع ــه ای ــگ" ب "فرهن
ســازمان" امــر جدیــدی اســت. همچنیــن واژه "بســتر ســازمان" 
)Organizational Context( نیــز مفهومــی کامــا جدیــد 
را در مقایســه بــا ویرایــش قبلــی آن )ISO 9004:2009( مطــرح مــی 

نمایــد.
در اینجــا لازم اســت بــه بســتر ســازمان بــه معنــی جمــع ذینفعــان آن 
ــاره  ــت اش ــرح اس ــماره ISO9004:2018 مط ــتاندارد ش ــه در اس ک
ای داشــته باشــیم. نمــودار زیــر تعــدادی از ذینفعــان اصلــی ســازمان و 

حــوزه انتظــارات آن هــا را نشــان مــی دهــد. همچنیــن بــه تعــدادی از 
ــه هرگــروه ذینفعــان نیــز اشــاره شــده اســت.  اســتانداردهای مرتبــط ب
ــر خواســته  ــی کــه اســتاندارد ISO9004:2018 عــاوه ب ــن معن بدی
هــای طــرح شــده در آن، برحســب نیــاز، اســتقرار اســتانداردهای دیگری 

را نیــز الزامــی یــا مفیــد مــی دانــد.
در فراینــد تولیــد محصــول ،ابتــدا زیرســاخت هــا شــامل تاسیســات 
،تجهیــزات و تســهیلات تــدارک دیــده شــده و ســپس منابــع مــورد 
ــه  ــره تهی ــرژی و غی ــه و ان ــواد اولی ــانی ،م ــع انس ــامل مناب ــاز ش نی

نمای مفهومی این استاندارد در نمودار زیر مشاهده می شود.

در ارتباط با موضوع این مقاله، به بعضی بندهای این استاندارد در مورد فرهنگ سازمان اشاره می نمایم.
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ــول  ــد محص ــه تولی ــود و ب ــی ش ــول م ــد محص ــد تولی و وارد فراین
ــت مشــتری  ــا عــدم رضای ــت ی ــه رضای ــد .مصــرف آن ب مــی انجام
و مصــرف کننــده مــی انجامــد در ادامــه موجــب پیامدهایــی مثبــت 
یــا منفــی بــرای دیگــر ذینفعــان خواهــد داشــت مثــل ســودآوری و 
توســعه بــازار ،  تــداوم کار بــرای کارکنــان و فوائــدی بــرای ذینفعــان 
ــم و  ــی، عل ــرات اقتصــادی، اجتماع ــا موجــب اث ــن پیامده ــر. ای دیگ
دانــش و تکنولــوژی، اشــتغال و حتــی سیاســی بــر حــوزه بزرگتــری 
از ذینفعــان از جملــه: جامعــه و محیــط زیســت مــی شــود. لــذا نبایــد 
ــول و  ــد محص ــا برتولی ــازمان تنه ــئولیت س ــه مس ــود ک ــور نم تص
ــی  ــد حت ــی توان ــر آن م ــه اث ــتری محــدود اســت. بلک ــت مش رضای
بــرای اخــاق و باورهــای یــک جامعــه مفیــد و یــا زیــان آور باشــد.

بــرای مثــال، تاثیــری کــه شــرکت هایــی مثــل گــوگل و فیــس بــوک 
ــیده  ــر کســی پوش ــد ب ــته ان ــی داش ــه جهان ــی جامع ــد زندگ ــر رون ب
ــری کــه واحدهــای آموزشــی و دانشــگاه هــا کــه  ــا تاثی نیســت و ی
مســئولیت تولیــد دانــش و تربیــت افــراد ماهــر بــرای بخــش هــای 
صنعــت و خدمــات دارنــد، مــی تواننــد بــا نــگاه ســودجویی صــرف، بــا 
تبلیــغ  مــدرک گرائــی، آمــوزش هایــی کــه  بــدون در نظــر گرفتــن 
نیازهــای مصــرف کننــده تعریــف و ارائــه مــی کننــد؛ عمــا چندیــن 
ســال از عمــر بخــش بزرگــی از نیــروی جــوان و مســتعد را تــا ســنین 
بــالا درگیــر حضــور در مراکــز آموزشــی کــرده و بــا تحمیــل هزینــه 
ــرای آن  ــواده، عمــا بیــکاری و ســرخودگی را ب ــه خان ــاد ب هــای زی
هــا بــه ارمغــان آورده و حتــی بــا گذشــتن از زمــان ازدواج و تشــکیل 
ــدآوری و  ــواده، موجــب مشــکلات اجتماعــی مثــل کاهــش فرزن خان

کاهــش جمعیــت شــوند.
 در اینجاســت کــه لزومــا ســازمان هــا باید دوراندیشــی بیشــتری را در 
کیفیــت عملکــرد خــود لحــاظ کــرده  و عــاوه بــر کیفیــت محصــول، 
ــه پیامدهــا و اثــرات بعــدی تولیــد و مصــرف محصــول و خدمــات  ب
بــر تمامــی ذینفغــان خــود لحــاظ کــرده و بــا حضــور وجــدان کیفیــت 
ــر از قانــون و مقــررات،  ســازمانی و رعایــت موازیــن اخلاقــی فــرا ت
از تحمیــل ضــرر و زیــان بــر تمامــی ذینفعــان اجتنــاب مــی نمایــد.

نمــودار زیــر طیــف ذینفعــان و لایــه هــای تاثیرپذیــری آن هــا را از 
عملکــرد ســازمان تصویــر مــی نمایــد.

بخش سوم -  وجدان کیفیت و سازمان اخلاقی:
همانطــور کــه در بخــش اول ذکــر شــد، وجــدان کیفیــت عاملــی اســت 
کــه بایــد مشــابه یــک دادگاه در باطــن افــراد و فرهنــگ ســازمان شــکل 
گرفتــه و کیفیــت عملکردهــا را براســاس معیارهــا و باورهــای اخلاقــی 

تعریــف شــده در نهــاد آن هــا، مــورد قضــاوت قــرار دهــد.

ــن  ــود، شــکل گرفت ــی ش ــوق مشــاهده م ــودار ف ــه در نم ــور ک همانط
وجــدان کیفیــت در افــراد  بــرای گرفتــن تصمیمــات اخلاقــی و اجــرای 
ــت خــوی  ــد ایجــاد و تربی ــک ســازمان نیازمن ــت آن هــا در ی ــا کیفی ب
ــی  ــر معیارهــای انســانی و جهان ــق ب ــی و اخــاق ظاهــری منطب باطن
اســت کــه بایــد توســط ســازمان در فــرد فــرد آن هــا نهادینــه شــده و 
ــا ایــن ســطح از بلــوغ  ــزام آور شــود. ورود ب اجــرای آن بــرای آن هــا ال
سیســتم کیفیــت، نیازمنــد ایجــاد مکانیــزم هایــی اســت کــه حساســیت 
ــر از محصــول و مشــتری،  ــرا ت ــج آن، ف ــت کار ونتای ــه کیفی نســبت ب
در تمــام کارکنــان و عوامــل تخــت مدیریــت ســازمان را جــاری نمایــد. 
ســازمان بایــد بــا ایجــاد یــک ســاختار مدیریــت اخلاقــی انســجام یافتــه 
ــد  ــرل مســتمر و تاکی و تعریــف ارزش هــا و معیارهــای اخلاقــی و کنت
بــر تــداوم آن، رعایــت آن هــا را بــه صــورت فرهنــگ ســازمانی درآورد. 
 Organizational( ســازمان  ظاهــری  اخــاق  ایجــاد  عوامــل 
Ethics( و اخــاق باطنــی / درونــی افــراد )Personal Moral( بــه 
ــر مشــاهده مــی شــود. ــت در نمــودار زی ــای وجــدان کیفی ــوان مین عن

ــان  ــک کارکن ــک ت ــی ت ــار اخلاق ــدار، رفت ــک ســازمان اخــاق م در ی
اســت کــه بایــد باورهــا و معیارهــای ارزشــی فــردی آن هــا بــا معیارهای 
اخلاقــی تعریــف شــده در ســازمان هــم راســتا باشــد .بــرای ایجــاد هــم 
راســتایی ضــرورت دارد افــراد در خــوی باطنــی )Morality( خــود از 
ســامت کافــی و مثبــت اندیشــی و حساســیت بــه صحــت و درســتی 
ــق و نیازهــای شــخصی آن  ــت برخــوردار باشــند. مضــاف علائ و کیفی
ــوده و هــم  ــا اهــداف و راهبردهــای ســازمان هــم راســتا ب ــد ب ــا بای ه
ــر محــور  ــازمانی ب ــگ س ــه فرهن ــی داشــته باشــد. لازم اســت ک افزای
معیارهــای اخلاقــی تعریــف شــده، در قالــب یــک جــو و فضــای کاری 
حاکــم بــرکل ســازمان در داخــل و خــارج آن شــکل گرفتــه و انســجام 
یابــد. همچنیــن مقــررات و ضوابــط و مکانیــزم هــای کنترلی در ســازمان 
بایــد بــه درســتی و بــا جدیــت و بــا یکپارچگــی رعایــت ایــن معیارهــا را 

ــتیبانی نماید. پش
ــازمانی  ــاق س ــگ و اخ ــر فرهن ــذار ب ــل تاثیرگ ــر عوام ــودار زی درنم

ــود ــی ش ــاهده م مش

ــگ و  ــاد فرهن ــود، ایج ــاهده میش ــوق مش ــودار ف ــه در نم ــور ک همانط
اخــاق ســازمانی متمرکــز بــر کیفیــت وابســته بــه عوامــل زیــر اســت:

اخــاق باطنــی  و فرهنــگ کاری کارکنــان کــه در نمــودار قبلــی بــه آن 
اشــاره شــد.

وجــود اســتانداردها و روش هــای روشــن و شــفاف متمرکــز بــر رضایــت 
متــوازن ذینفعــان بــه خصــوص مشــتریان و مصــرف کننــدگان

وجــود تضامیــن و تعهــدات جبــران خســارات احتمالــی بــرای پرداخــت 
غرامــت در مقابــل ضــرر و زیــان هــای احتمالــی بــه ذینفعــان اعــم از 
ــا خارجــی. وجــود نظــام مدیریــت ریســک و بیمــه  ذینفعــان داخلــی ی

هــای جبرانــی و حمایتــی بســیار اهمیــت دارد.
رهبــری و مدیریــت هوشــمند، منطقــی و معتقــد بــه اصــول اخلاقــی و 
حقــوق ذینفعــان کــه خــود بــه صــورت یــک الگــو و مــدل عمــل نمایند.

ــرای درک نیازهــا و  ــی ب ــه مفهــوم وجــود نظــام هــای مدیریت نظــم ب
انتظــارات ذینفعــان کــه از طریــق آن هــا فرایندهــا بــه صــورت کنتــرل 
شــده، ایــن نیازهــا و انتظــارات را بــرآورده نمایــد و انضبــاط بــه معنــی 
وجــود نظــام هــای نظارتــی و کنترلــی و تضمیــن کننــده اجرای سیســتم 

هــا از انحرافــات احتمالــی جلوگیــری نمایــد.
وجــود محیــط داخلی مناســب کــه منعکــس کننده وجــود نظــم ،انضباط 
مهر و علاقه ،توســعه و پیشــرفت، مســئولیت پذیری و تلاش و کوشــش 

باشــد و ایــن مســتلزم رعایــت متعهدانــه بند فــوق الذکر اســت.
ــه  نمــودار زیــر عوامــل تشــکیل دهنــده هویــت اخلاقــی ســازمان را ب

ــه نمایــش مــی گــذارد. صــورت یــک بنــای پایــدار ب

زیربنــا و فوندانســیون ایــن بنا متشــکل از فرهنــگ و معیارهــای اخلاقی 
ســازمان اســت کــه بــه صــورت عملــی و در طــول زمــان بــه نمایــش 
گذاشــته شــده اســت و ســتون هــای اصلــی آن بــر روی ایــن بنا مســتقر 

شــده اســت. ایــن ســتون هــا عبارتنــد از:
کارکنــان اخلاقــی کــه خصوصیاتــی مثــل تعهــد بــه ارزش هــا، صداقت، 
ــا و دروغ و ســوء اســتفاده  ــه دور از ری ــت داری، رفتاراعتمــاد ســاز ب امان
،آزاد اندیشــی و رفتــار بــی طرفانــه در آن هــا جــاری اســت. همچنیــن 
مکانیزمــی بــرای نگهداری،کنتــرل و توســعه معیارهــای اخلاقــی فعــال 

اســت.
ســاختار و سیســتم هــای مدیرتــی کــه بتوانــد بــه صــورت نظــام منــد 
فرهنــگ اخلاقــی را در ســازمان اســتقرار داده و جــاری نمایــد. ایــن امــر 
نیازمنــد تدویــن منشــور اخلاقــی، مدیریــت اخلاقــی، آمــوزش مبانــی 
اخــاق ســازمانی و مکانیــزم هایــی اســت کــه در درون و بیرون ســازمان 

از اجــرای منشــور و مبانــی و معیارهــای اخلاقــی پاســداری نماینــد.
رهبــری اخلاقــی توســط مدیــران ارشــد و راهبــران ســازمان که خــود به 
عنــوان مــدل و الگویــی بــرای بقیــه افــراد، مظهر اخــاق مداری بــوده و 
بــه عنــوان رعایــت کننــده ارزش هــای اخلاقی ســازمان شــناخته شــوند 
و بــا تعریــف، ابــاغ و اجــرای سیاســت هــا، راهبــرده و، اهداف، بــه همراه 
مکانیــزم هــای هدایتــی و انگیزشــی، بصــورت شــفاف، دقیــق، جــدی و 
بــدون تبعیــض همــه امــور را رصــد کــرده و بــا ســرعت، عکــس العمــل 

نشــان و اجــرای آن هــا را تضمیــن نماینــد.
حاصــل چنیــن فعالیــت هایــی در بــالای ســازمان و ســردرآن تصویــری 

از هویــت ســازمان را بــه نمایــش مــی گــذارد.

بــرای درک محــدوده و میــزان تاثیــر عملکــرد ســازمان بــر ذینفعــان آن بــه محــدوده اثــر عملکــرد ســازمان در فراینــد تولیــد ، عرضــه و مصــرف 
محصــول کــه در نمــودار زیــر دیــده مــی شــود اشــاره مــی کنــم.
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ــی و  ــث اخلاق ــا مباح ــه ب ــت ک ــاق اس ــی اخ ــازمان ب ــطح اول: س س
ــن ســازمانی  ــه اســت. چنی ــی توج ــا ب ــنا ی ــا آش ــی ن ــای اخلاق معیاره
عمومــا خــود محــور بــوده و بــه جــز منافــع کوتــاه مــدت خــود هــدف 
دیگــری را دنبــال نمــی کنــد. کارکنــان چنیــن ســازمانی بــه تبعیــت از 
مدیــران ارشــد خــود بــه مشــتریان و به همــکاران خــود و رضایــت آن ها 
بــی توجــه هســتند. شــاید چنیــن ســازمانی بتوانــد بــرای مدتــی کوتــاه 
بــه کارخــود ادامــه دهــد ولــی در عمــل بایــد همــواره بــا مســائل زیــر 
دســت و پنجــه نــرم کنــد. امــا دیــر یــا زود تبعــات زیــر در مــورد گریبــان 

گیــر ایــن ســازمان خواهــد بــود:
بی اعتباری سازمان نزد مسئولین و نهادهای بالادستی

ازدست دادن مشتریان و مصرف کنندگان
بی اعتبارشدن صنعت و حرفه
سرخوردگی و انتقاد کارکنان
خروج کارکنان سالم و پاک

مواجهه با جرایم ،تنبیهات و محدودیت ها
پرونده های حقوقی در محاکم

ــث و  ــه مباح ــه ب ــتند ک ــه هس ــم توج ــای ک ــازمان ه ــطح دوم: س س
ــا  ــع آن ه ــه مناف ــی ک ــی زمان ــتند  ول ــنا هس ــی آش ــای اخلاق معیاره
ــن  ــت ای ــد. وضعی ــی گذارن ــا م ــر پ ــا را زی ــن معیاره ــد، ای ــاب کن ایج

ــز  ــا نی ــه آن ه ــا ب ــا ســطح اول مشــابه و مســائل مبت ــا ب ســازمان ه
ــت. ــان اس ــا یکس تقریب

ســطح ســوم: ســازمان هــای پاســخگو هســتند کــه اولا بــا مباحــث و 
معیارهــای اخلاقــی آشــنا بــوده ولــی بــرای اعمــال آن نظــام مدیریــت 
اخلاقــی  مشــخصی ندارنــد. مدیــران ایــن ســازمان هــا تــاش میکننــد 
ــات  ــل انحراف ــوند و در مقاب ــت ش ــان رعای ــا توســط کارکن ــه معیاره ک
احتمالــی پاســخگو و نســبت بــه تبعــات احتمالــی عکــس العمــل نشــان 
مــی دهنــد امــا بــا وجود تــاش مدیــران ســازمان، مســائل و مشــکلات 

زیــر بــرای آن هــا مکــررا محتمــل اســت. 
شکایت مشتریان و مصرف کنندگان

از دست دادن بعضی مشتریان
انتقاد کارکنان

بی اعتباری نزد مسئولین
جرائم و محدودیت ها

هزینه های رفع اشکالات احتمالی
ســطح چهــارم: ســازمان هــای اخــاق مــدار ســازمان هایــی هســتند که 
معیارهــای اخلاقــی را بــه خوبــی تعریــف کــرده و بــرای اجــرای آن هــا 
بــه صــورت نظــام منــد اقــدام مــی کنــد. ایــن گونــه ســازمان هــا بــه 
طــور برنامــه ریــزی شــده ریســک هــای اخلاقــی را ارزیابــی کــرده و 
بــرای آن هــا  بــه صورتــی زیربنایــی، راهبــرد، سیســتم  و برنامــه دارنــد. 
کارکنــان آن هــا و عوامــل تحــت مدیریــت آن هــا، بــه ســازمان وفادارند 
ــا و  ــیر روش ه ــان در مس ــر ذینفع ــتریان و دیگ ــت مش ــرای رضای و ب
دســتور العمــل هــای تعریف شــده اقــدام مــی نماینــد. در نتیجــه فعالیت 
هــای اخلاقــی و مدریــت کیفیــت در ســازمان، شــکایات و نارضایتــی ها 

از چنیــن ســازمانی در حداقــل خــود قــرار دارد.
ــا وجــدان و اخــاق مــدار اســت. معیارهــای  ســطح پنجــم: ســازمان ب
ــرار دارد.  ــن ســازمان در بالاتریــن ســطح جهــان شــمول ق اخلاقــی ای
رفتارهــای اخلاقــی در تمامــی لایــه هــا و ســطوح ســازمان بــا سیاســت 
 Zero(    نقــص صفــر و بــدون گذشــت  و تحمــل  هرگونــه انحــراف
Tolerance( اعمــال مــی شــود. کلیــه کارکنــان ایــن ســازمان عــاوه 
ــر مــواردی کــه در ســطح چهــارم ذکــر شــد دارای روحیــه مضاعــف  ب
ــران و کارکنــان  ــد. مدی ــودن و خــوب دیــده شــدن دارن ــرای خــوب ب ب
هماننــد یــک تیــم هماهنــگ مســائل و مشــکلات احتمالی را شناســایی 
ــزد  ــد ســازمان ن ــد. برن ــی نماین ــا را برطــرف م ــوع، آن ه ــل از وق و قب
مشــتریان و مصــرف کننــدگان بســیار بــا اعتبــار اســت و کارکنــان به کار 

در ایــن ســازمان افتخــار مــی کننــد.
بــا امیــد بــه ایــن کــه همــه ســازمان هــا اعــم از دولتــی و خصوصــی در 

ســطح پنجم قــرار داشــته باشــند.

مصاحبه
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کیفیت در تجارت الکترونیکی چگونه معنا می‏شود؟
قبــل از شــروع بحــث لازم اســت بــه تعریفــی از تجــارت الکترونیکی 
ــان  ــی بی ــارت الکترونیک ــی از تج ــف مختلف ــم. تعاری ــاره کنی اش
ــه  ــوان دســتاورد آن را همــه فرآیندهــای معامل می‏شــود کــه مــی ت
ــتفاده از  ــا اس ــات ب ــا خدم ــروش محصــولات و ی ــد و ف شــامل خری
ابزارهــای الکترونیکــی دانســت. همانگونــه کــه می‏دانیــم در تجــارت 
ــای  ــتفاده از ابزاره ــا اس ــوارد ب ــی م ــت تمام ــی لازم نیس الکترونیک
ــه  ــد ب ــوارد می‏توان ــی از م ــه برخ ــود، بلک ــام ش ــی انج الکترونیک
ــرد.  ــه صــورت ســنتی انجــام پذی صــورت الکترونیکــی و بخشــی ب
بــرای نمونــه تجــارت و خریــد یــک مقالــه، یــک آهنــگ و امثالهــم 
می‏توانــد تجــارت بــه صــورت صــد در صــد الکترونیکــی انجام شــود. 
کاربــر بــرای یافتــن محصــول یــا خدمــت مــورد نیــاز در محیــط وب 
جســتجو می‏کنــد و پــس از یافتــن محصــول مــورد نظــر و انتخــاب، 
خریــد و وجــه را از طریــق ابزارهــای الکترونیکــی پرداخــت می‏کنــد و 
اجــازه می‏یابــد محصــول مــورد نظــر را دانلــود یــا از طریــق ابزارهــای 

الکترونیکــی آن را دریافــت کنــد.
ــت و  ــی در وق ــد صرفه‏جوی ــی مانن ــارت الکترونیک ــای تج از مزای
انــرژی، کاهــش ترافیــک، ایجــاد محیــط رقابتــی بــرای شــرکت‏ها 
و غیــره اشــاره کــرد همیــن کــه بــرای تامیــن غــذا بــا تلفن ســفارش 
ــی  ــد، نوع ــت می‏کنی ــدی پرداخ ــی نق ــه آن را حت ــد و وج می‏دهی

تجــارت الکترونیــک اســت.
در تعاریــف تجــارت الکترونیــک از انجــام معاملــه صحبــت می‏شــود 
امــا بــه نظــر می رســد لازم نیســت در همــان موقــع معاملــه‏ای انجام 
شــود. بــرای نمونــه کاربــری بــرای انتخــاب محصولــی در محیط وب 
ــد  ــه می‏خواه ــی ک ــه اطلاعات ــا ب ــردازد و تقریب ــتجو می‏پ ــه جس ب
دســت مــی یابــد امــا بــرای خریــد بــه بــازار مراجعــه و بــا دانشــی که 
بــه دســت آورده اســت، خریــد را بــه صــورت ســنتی انجــام می‏دهــد. 
بخشــی از ایــن فرآینــد نیــز تجــارت الکترونیــک خواهــد بــود زیــرا 
جســتجوی اطلاعــات در خصــوص محصــول و بخشــی از نیــاز برای 

انجــام معاملــه در محیــط وب انجام شــده اســت. 

ــای  ــا و زوای ــد از جنبه‏ه ــی توان ــک م ــارت الکترونی ــت در تج کیفی
مختلفــی مــورد بررســی قــرار گیــرد. اگــر بخواهیــم بــه صــورت کلی 
بــه ایــن موضــوع نــگاه کنیــم، می‏تــوان بــه دو مجموعــه از عوامــل 
اشــاره کــرد. مجموعــه نخســت مــواردی اســت کــه بیشــتر جنبــه 
زیرســاختی دارد کــه موضــوع مــد نظــر مــا نیســت، هــر چنــد ایــن 
عوامــل باعــث می‏شــود تــا کیفیــت در مجموعــه مــورد بحــث کــه 
انجــام معامــات در بســتر تجــارت الکترونیکــی اســت، میســر شــده 

ــود ‏یابد.  و بهب

ــد از 1. سیاســت‏ها  ــوع اول کــه زیرســاختی اســت، عبارتن عوامــل ن
ــی، 3.  ــی و ارتباط ــاخت‏های فن ــور، 2. زیرس ــم‏اندازهای کش و چش
زیرســاخت‏های حقوقــی و قانونــی، 4. آمــوزش و مهارت‏هــای 
انســانی، 5. زیرســاخت‏های اقتصــادی و تجــاری 6. کاربــرد و نــوآوری

ــی  ــی الکترونیک ــوق آمادگ ــش‏گانه ف ــل ش ــر، عوام ــر دیگ ــه تعبی ب

ــات و ارتباطــات و  ــاوری اطلاع ــرای اســتفاده از فن ــه ب در هــر جامع
کاربردهــای آن اســت. همیــن مــوارد در بخــش دولــت الکترونیکــی، 
کســب و کار الکترونیکــی، ســامت الکترونیکی و ... نیز مصــداق دارد 
ــا زیرشــاخص‏های  ــر معیارهــا و ی ــا ایــن تفــاوت کــه برخــی از زی ب
آن می‏توانــد متفــاوت باشــد و همچنیــن ضریــب اهمیــت آن کمــی 

تغییــر کنــد.

سیاســت‏ها و چشــم‏اندازهای کشــور بــه بــاور دولتمــردان و نهادهــای 
اســناد  در  آن  نمــود  و  برمی‏گــردد  تصمیم‏ســاز  و  تصمیم‏گیــر 
بالادســتی مثــل برنامه‏هــای پنــج ســاله توســعه، آیین‏نامه‏هــا، 
دســتورالعمل‏ها و کلیــه مــواردی اســت کــه بــه عنــوان راهنمــا پیــش 
روی مســئولان، فعــالان، کاربــران و ســرمایه‏گذاران قــرار می‏گیــرد.

زیرســاخت‏های فنــی و ارتباطــی شــامل مــواردی مثــل ضریــب نفــوذ 
اینترنــت، اینترنــت پــر ســرعت بــا قیمت‏هــای رقابتــی، ضریــب نفوذ 
ــل حمــل هوشــمند،  ــوذ دســتگاه‏های قاب ــب نف تلفــن همــراه، ضری

انعطاف‏پذیــری، کارایــی و قابلیــت شــبکه ارتباطــی و ... اســت.

زیرســاخت‏های حقوقــی و قانونــی شــامل قوانیــن مرتبــط بــا اینترنت 
ــنتی،  ــی س ــای قانون ــی چارچوب‏ه ــی، کارای ــبکه‏های اجتماع و ش
ــران، حــق مالکیــت معنــوی و قوانیــن  حفــظ حریــم شــخصی کارب
کپــی رایــت، اصــاح قوانیــن و سیســتم قضایــی متناســب بــا فضای 

ــود. ــایبر و ... می‏ش س

ــری  ــه تعبی ــا ب ــانی ی ــای انس ــوزش و مهارت‏ه ــاخت‏های آم زیرس
ــواد  ــوزش و س ــطح آم ــامل س ــی ش ــی و فرهنگ ــت اجتماع وضعی
ــا فنــاوری اطلاعــات و  جامعــه، تعــداد افــراد تحصیلکــرده مرتبــط ب
ارتباطــات، کیفیــت سیســتم آموزشــی، میــزان تحقیــق و توســعه از 
GDP، شــاخص جامعــه اطلاعاتــی، شــاخص توســعه انســانی و .... 

اســت.

ــن  ــی بی زیرســاخت‏های اقتصــادی و تجــاری شــامل فضــای رقابت
کلان  محیــط  اینترنــت،  ســرویس‏دهندگان  و  فراهم‏کننــدگان 
اقتصــادی، ثبــات سیاســی، هزینه ســرانه ICT در کشــور و ... اســت.

کاربــرد و نــوآوری شــامل روحیــه کارآفرینــی، طرح‏هــای اســتارت‏آپی 
تجــاری ســازی شــده، میــزان توســعه یافتگــی حوزه‏هــای بانکــداری 
ــره،  ــی و غی ــه الکترونیک ــط، بیم ــای برخ ــی، پرداخت‏ه الکترونیک

سیســتم‏های لجســتیک برخــط و ... اســت.

بــا توجــه بــه مــوارد یــاد شــده، هــر چــه پنــج زیرســاخت‏های اول بــه 
صــورت متــوازن رشــد و توســعه یافتــه باشــد، اســتفاده از کاربردهــای 
فنــاوری اطلاعــات و ارتباطــات )مــورد ششــم( بهتــر رشــد و توســعه 
ــرآمد  ــوان س ــه عن ــز ب ــی نی ــارت الکترونیک ــن تج ــد بنابرای می‏یاب
ــت  ــن وضعی ــز از ای ــات نی ــات و ارتباط ــاوری اطلاع ــای فن کاربرده

تبعیــت می‏کنــد. 

دبیرکل انجمن علمی تجارت الکترونیکی در گفت و گو با نشریه کیفیت و مدیریت تشریح کرد:

کیفیت در تجارت الکترونیک
چگونه محقق می شود؟

عوامل ۶ گانه آمادگی الکترونیکی برای استفاده از فناوری اطلاعات 

 بهــره گیــری از فنــاوری اطلاعــات یکــی از حلقــه هــای لازم افزایــش کارایــی تجــاری در اقتصــاد ملــی اســت. 
امــروزه استفـــاده از اینترنــت و کســب و کـارهـــای حاصــل از ایــن فنـــاوری توســط شــرکت هــا، بــه وســیله ای 
بــرای کســب مزیــت رقابتــی در کســب و کارهــا تبدیــل شــده اســت. تحــولات جدیــد قــرن بیســت و یکــم و 
جهانــی شــدن بــازار و بــه دنبــال آن، بــروز شــیوه هــای جدیــد تجــارت و بازاریابــی کــه تحــت تاثیــر پیشــرفت 
ســریع و همــه جانبــه علــم و فنــاوری بــه وجــود آمــده، بســیاری از اقتصاددانــان، متخصصــان و آینــده نگــران را 
بــر ایــن بــاور داشــته کــه در ســال هــای اخیــر انقلابــی شــبیه انقــاب صنعتــی بــه وقــوع پیوســته اســت. یکــی 
از ابعــاد عصــر اطلاعــات، تغییــرات عمیقــی اســت کــه در روابــط اقتصــادی بیــن افــراد، شــرکت هــا و دولــت 
هــا بــه وجــود آمــده، بــه طــوری کــه پدیــده جدیــدی بــه نــام کســب و کار الکترونیــک و تجــارت الکترونیــک را 
مطــرح و بســیاری از مفاهیــم، اصــول و تئــوری هــای اقتصــادی را دگرگــون کــرده اســت تاجایــی کــه واژه »اقتصاد 
مبتنــی بــر اینترنــت« جایگزیــن واژه »اقتصــاد ســنتی« شــده اســت. در چنیــن شــرایطی کیفیــت ارائــه ایــن مــدل 
از اقتصــاد از اهمیــت بالایــی برخــوردار اســت چــرا کــه در نهایــت رضایــت مشــتری را بــه دنبــال دارد. از ایــن رو 
در آســتانه روز ملــی کیفیــت کــه امســال بــا شــعار وجــدان کیفیــت، کار درســت برگــزار شــد؛ از ســوی نشــریه 
کیفیــت و مدیریــت گفــت و گویــی با دکتــر ســید حســین پاریــاب، دبیــرکل انجمــن علمــی تجــارت الکترونیکــی 
ــروزه  ــه ام ــن بخــش از اقتصــاد ک ــات را در ای ــه خدم ــت ارائ ــده و کیفی ــت مصــرف کنن ــا رضای ایران داشــتیم ت

ســهم بالایــی را بــه خــود اختصــاص داده، جویــا شــویم کــه در ادامــه مــی خوانیــد:
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ــت در تجــارت  ــی بحــث اســت، کیفی ــه دوم کــه موضــوع اصل زاوی
الکترونیکــی و منتفــع شــدن طرفیــن معامله براســاس قــرارداد مبادله 

شــده بیــن طرفیــن اســت.
 معمــولا در خریدهــای بــزرگ کــه بیــن دو کســب و کار یــا دو بنــگاه 
ــرارداد  ــد ق ــگام خری ــت )B2G( در هن ــا دول ــگاه ب ــا بن )B2B( ی
منعقــد می‏شــود، در مــوارد خریدهــای کوچــک یــا خــرد کــه معمــولا 
بیــن مشــتری بــا بنــگاه )B2C( اتفــاق می‏افتــد، قــرارداد طرفیــن 
همــان اطلاعاتــی اســت کــه مشــتری بــا مراجعــه بــه وب‏ســایت یــا 
پرتــال فروشــنده ملاحظــه می‏کنــد و مشــخصات کالا یــا خدمــت را 
بررســی و پــس از انتخــاب، خریــد خــود را انجــام می‏دهــد، خواهــد 

بــود.
از مهمتریــن شــاخص‏های تاثیــر گــذار می‏تــوان بــه رعایــت 
اصــول اخلاقــی کســب و کار، پایبنــدی بــه مــواردی کــه در هنــگام 
خریــد و فــروش طرفیــن بــه آن ملــزم می‏شــوند، ســرعت در 
تحویــل کالا مطابــق تعهــدات فروشــنده، میــزان رضایــت از تحویــل 
و انعطاف‏پذیــری آن، میــزان اطمینــان از کیفیــت خریــد در بســتر وب، 
پرداخــت وجــه توســط خریــدار براســاس توافــق طرفین، حفــظ حریم 
خصوصــی کاربــران، امنیــت در هنــگام خریــد و حفــظ محرمانگــی 

ــرد. ــام ب ــران، و ... ن مشــخصات و خریدهــای کارب
شــایان ذکــر اســت کــه بخشــی از رعایــت اصــول اخلاقــی کســب 
و کار بــه مســئولیت‏پذیری اجتماعــی بر‏می‏گــردد کــه متاثــر از 
ــات  ــان‏ها نش ــدان انس ــادات و وج ــی از آن از اعتق ــگ و بخش فرهن

می‏گیــرد.
 رضایــت مصرف‏کننــده در زمینــه تجــارت الکترونیکــی 

ــه حاصــل می‏شــود؟ چگون
بهتــر اســت بگوییــم رضایــت خریــدار، اگــر خریــدار یــک فــرد باشــد 
ــک  ــدار ی ــر خری ــود، اگ ــداد ش ــی قلم ــده نهای ــد مصرف‏کنن می‏توان
بنــگاه باشــد کــه کالا را بــه عنــوان یــک قلــم کالایــی یــا خدمــت 

ــوان  ــه عن ــگاه را ب ــوان بن ــد می‏ت ــتفاده می‏کن ــداری و از آن اس خری
ــدار  ــا خدمــت دانســت امــا ممکــن اســت خری مصرف‏کننــده کالا ی
ــط  ــک واس ــش ی ــدار نق ــه خری ــد، بلک ــده نباش ــرف کنن ــود مص خ
ــد  ــروش باش ــده ف ــک عم ــدار ی ــه خری ــرای نمون ــد. ب ــازی کن را ب
ــداری و ســپس  ــده خری ــا تولیدکنن ــگاه ی ــک بن ــی را از ی ــه کالای ک
ــروش در  ــده ف ــن عم ــد.، بنابرای ــروش می‏فروش ــرده ف ــک خ ــه ی ب
ــه  ــروش ب ــط خرده‏ف ــه کالا توس ــت، بلک ــده نیس ــا مصرف‏کنن اینج
ــت  ــت، رعای ــن حال ــود. در ای ــه می‏ش ــی فروخت ــده نهای مصرف‏کنن
اخــاق کســب و کار می‏توانــد بــه افزایــش رضایــت خریــدار کمــک 
ــدم  ــه ع ــوان ب ــب و کار می‏ت ــاق کس ــت اخ ــوارد رعای ــد. از م کن
»غــش در معاملــه« اشــاره کــرد.  غــش در معاملــه بــه معنــای گــول 
زدن یــا فریــب مشــتری توســط صاحــب کالا اســت کــه در حالــت 
کلــی قالــب کــردن جنــس معیــوب بــه مشــتری اســت. البتــه نــوع 
ــاق  ــد اتف ــز می‏توان ــتری نی ــب مش ــا فری ــول زدن ی ــری از گ دیگ
بیافتــد، اســتفاده از حربــه رقابــت در قیمــت توســط فروشــندگان کــه 
ــد  ــال خری ــه دنب ــه مشــتری ب ــرای نمون ــی نباشــد. ب ــد واقع می‏توان
یــک دســتگاه تلفــن همــراه بــا برنــد و مشــخصاتی خــاص در فضای 
وب اســت امــا بــا قیمت‏هــای متفــاوت بــرای یــک کالای یکســان 
روبــرو می‏شــود کــه البتــه در بســیاری از مــوارد مشــکلی وجــود ندارد 
و فروشــندگان بــرای جــذب مشــتری راضــی بــه ســود کمتــر در یک 
ــوند. در  ــتر در کل می‏ش ــود بیش ــروش و س ــا ف ــروش، ام ــد ف واح
برخــی مــوارد کــه بیشــتر مــا بــا آن مواجــه شــده‏ایم، کالا را خریداری 
می‏کنیــم امــا پــس از تحویــل متوجــه می‏شــویم کــه کالای دریافتی 
فاقــد برخــی از وســایل جانبــی اســت و وقتــی بــا فروشــنده تمــاس 
گرفتــه می‏شــود یــا کســی پاســخگو نیســت و یــا در نهایــت اعــام 
می‏شــود، فــان ابــزار جانبــی بایــد جــدا خریــداری شــود. در برخــی 
مــوارد حتــی ممکــن اســت قطعــات اورجینــال بــا قطعــات بــا کیفیت 
ــتری  ــت مش ــن حال ــن در ای ــد بنابرای ــده باش ــض ش ــر تعوی پایین‏ت

وفــاداری خــود بــه فروشــنده را از دســت می‏دهــد. 
در چــه شــرایطی می‏تــوان خدمــات در بخــش تجــارت 

الکترونیکــی را با کیفیت دانســت؟ 
دسترســی راحــت کاربــران بــه وب‏ســایت‏های عرضــه کننــده 
محصــول، طبقه‏بنــدی معنــادار محصــولات بــرای عرضــه تــا 
ــه  ــد، ارائ ــر را بیاب ــورد نظ ــد محصــول م ــی بتوان ــه راحت مشــتری ب
مقایســه‏ای کالا چــه بــه لحــاظ قیمــت و چــه بــه لحــاظ کیفیــت، 
پیشــنهاد وب‏ســایت به مشــتری بــرای انتخــاب دیگر کالاهــا و امکان 
دیــدن نقطــه نظرهــای مشــتریانی کــه قبــا ایــن کالا را خریــداری 
ــت  ــا کیفی ــک را ب ــارت الکترونی ــش تج ــات در بخ ــد خدم کرده‏ان
خواهــد کــرد. ضمــن آن کــه امــکان رویــت میــزان رضایتمنــدی از 
خریــد کالا بــا رویــت تعــداد ســتاره‏ کــه میــزان رضایــت مشــتریانی 
ــت  ــا کیفی ــات ب ــوارد خدم ــز از دیگــر م ــی را نشــان می‏دهــد نی قبل
بــالا اســت. امــکان انتخــاب زمــان و مــکان دریافــت کالا و امــکان 
ــت در  ــال کالا و دریاف ــان از ارس ــتری، اطمین ــرای مش ــر آن ب تغیی

بــازه زمانــی کوتــاه در محــل از پیــش تعییــن شــده، امــکان عــودت 
کالا طــی مــدت زمــان مشــخص و دریافــت وجــه پرداختــی طــی 
ــژه  ــی بوی ــت کالای دریافت ــت بهداش ــان از رعای ــاعت، اطمین 48 س
محصــولات خــاص ماننــد دارو، کالاهــای بهداشــتی، مــواد غذایــی 
ــه ویــژه کالاهــای فســادپذیر، اطمینــان از رعایــت مــوارد امنیتــی  ب
توســط فروشــنده و اشــخاصی کــه کالا را حمــل و تحویــل می‏دهنــد 
و همچنیــن امــکان ثبــت کالاهــای کمیــاب و اطــاع بــه مشــتری 
در صــورت تامیــن کیفیــت خدمــات در حــوزه تجــارت الکترونیــک را 

ــا خواهــد داد. ارتق
ــه گســترش تجــارت الکترونیکــی  ــا توجــه ب ــروز ب ام
ــات  ــه، الزام ــش یافت ــز افرای ــده نی ــار مصرف‏کنن انتظ
ــواردی  ــه م ــامل چ ــش ش ــن بخ ــای ای ــن نیازه تامی

ــود؟ ــد ب خواه
یکــی از اتفاقاتــی کــه ســبب توســعه تجــارت الکترونیکــی در جهــان 
شــد، بیمــاری کوویــد-19 بــه ویــژه توســعه تجــارت الکترونیکــی در 

بخــش )B2C( بــود
ــارت  ــم تج ــد حج ــدود 90 درص ــا ح ــاری کرون ــل از بیم ــا قب  ت
الکترونیکــی مربــوط بــه معامــات )B2B( و حــدود 10 درصد حجم 
معامــات مربــوط بــه )B2C( بــود، امــا بــا شــیوع بیمــاری کووید – 
19 حجــم معامــات )B2C( بــه حــدود 30 درصــد افزایــش یافــت. 
بنابرایــن مطالعــات مختلفــی در ســطح جهــان در خصــوص وضعیــت 
تجــارت الکترونیکــی و میــزان تاثیرگــذاری شــرایط بیمــاری کرونــا 
ــارت  ــی تج ــن علم ــد و انجم ــام ش ــی انج ــارت الکترونیک ــر تج ب
ــال  ــی دو دوره س ــوالات ط ــته‏بندی س ــا دس ــران ب ــی ای الکترونیک
1399 )تقریبــا در اوج بیمــاری( و در ســال 1400 کــه بیمــاری کاهش 
یافتــه بــود، بــا نظرخواهــی از کاربــران و محاســبه پاســخ‏ها بــه نتایــج 

زیــر دســت یافــت کــه پاســخ ایــن پرســش شــما اســت.
در نهایت نتایج زیر )اشاره شده در جدول( حاصل شد.

ــوان  ــه عن ــر ب ــوان عوامــل تاثیرگــذار و درصــد تاثی ــه عن معیارهــا ب
ضریــب اهمیــت هــر یــک از عوامــل و تغییــرات آن طــی دو ســال را 

ــد. ــان می‏ده نش
ــارت  ــش تج ــت در بخ ــت و کار درس ــدان کیفی  وج

الکترونیکــی چگونــه محقــق می‏شــود؟
هــر چــه قوانیــن حمایــت از مصرف‏کننــده محکم‏تــر، اخــاق 
حرفــه‏ای در کســب و کار شــکوفاتر، آگاهــی و دانــش کاربران بیشــتر، 
ــش  ــده در بخ ــه ش ــاخت‏های گفت ــر، زیرس ــی فراهم‏ت ــط رقابت محی
ــر و  ــا ثبات‏ت ــط اقتصــادی ب ــررات و محی ــن و مق ــر، قوانی اول مهیات
حمایــت از کســب و کارهــای حــوزه تجــارت الکترونیکی بیشــتر مورد 
توجــه قــرار گیــرد، انــگاه می‏تــوان بــه فراهــم شــدن بیشــتر وجــدان 
کیفیــت و کار درســت در حــوزه تجــارت الکترونیکــی امیدوارتــر بــود.

درصد معیارها
تاثیر

15.5میزان اطمینان به کیفیت خرید اینترنتی
5.8میزان رضایت از تحویل خرید 

7.3میزان رضایت از تجربه خرید اینترنتی
8.1میزان اطمینان از سلامت و بهداشتی بودن بسته بندی محصولات

8.2پالایش سلیقه در انتخاب محصولات آنلاین
9.3میزان تغییر رفتار مشتری

4.1میزان تاثیر رسانه ها و فضای مجازی
11.2میزان امنیت خرید در فضای مجازی

6.1میزان اطلاعات و آگاهی از نوع محصول
12.4قیمت تمام شده محصول

3.2میزان سهولت به اشتراک گذاری محصول با سایرین
8.8انعطاف پذیری در زمان تحویل محصولات

درصد معیارها
تاثیر

14.3میزان اطمینان به کیفیت خرید اینترنتی
6.1میزان رضایت از تحویل خرید 

7.4میزان رضایت از تجربه خرید اینترنتی
7.9میزان اطمینان از سلامت و بهداشتی بودن بسته بندی محصولات

8.4پالایش سلیقه در انتخاب محصولات آنلاین
9.1میزان تغییر رفتار مشتری

4.3میزان تاثیر رسانه ها و فضای مجازی
11.4میزان امنیت خرید در فضای مجازی

6.5میزان اطلاعات و آگاهی از نوع محصول
12.2قیمت تمام شده محصول

3.5میزان سهولت به اشتراک گذاری محصول با سایرین
8.9انعطاف پذیری در زمان تحویل محصولات
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منابــع حقوقــی حاکــم بــر فعالیتهــای شــرکتها و موسســات 
ــرایط  ــرارداد و ش ــون"، "ق ــد از "قان ــب عبارتن ــه ترتی ــی ب بازرس
عمومــی بازرســی"، "رویــه قضایــی" و "عــرف و عــادات متعــارف 
حرفــه بازرســی" . ایــن امــر بــدان معناســت کــه هنــگام قضــاوت 
و مســئولیتهای شــرکتها و  تعهــدات  و  در خصــوص حقــوق 
موسســات بازرســی، منابــع و مبانــی حقوقــی هرگونــه قضــاوت و 
یــا حــل و فصــل اختلافــات حــوزه فــوق تخصصــی بازرســی، بــه 

ــر شــمرده شــد. ــوق ب ــی اســت کــه در ف همــان ترتیب
ــه خدمــات شــرکتها و موسســات بازرســی در هــر حــوزه ای،  ارائ
ــه  ــد ب ــی توان ــه م ــی دارد ک ــرارداد بازرس ــاد ق ــا انعق ــه ب ملازم
ــی کــه متضمــن یــک  ــا اقدامــی عمل صــورت کتبــی، شــفاهی ی
توافــق قــراردادی ولــو عملــی یــا شــفاهی، متبلــور گردیــده یــا بــه 
منصــه ظهــور برســد. لازم بــه ذکــر اســت کــه حتــی در مــواردی 
ــار  ــض اختی ــر اســاس تفوی ــه شــرکتها و موسســات بازرســی ب ک
حاصلــه از ســازمان ملــی اســتاندارد، اقــدام بــه انجــام بازرســی و 
صــدور گواهــی بازرســی در مــورد رعایــت اســتانداردهای اجبــاری 
ــن  ــی بی ــرارداد بازرس ــک ق ــاد ی ــن انعق ــز متضم ــد، نی ــی کنن م
ــر  ــی دیگ ــا حقوق ــی ی ــخص حقیق ــک ش ــی و ی ــرکت بازرس ش

اســت.
ــا  از اینــرو، شــرکتهای بازرســی بایــد توجــه داشــته باشــند کــه ب
ــوری(  ــراء کش ــررات لازم الاج ــون )و مق ــت قان ــه اولوی ــه ب توج
بــر ســایر منابــع حقوقــی فــوق الذکــر، در هنــگام انعقــاد قــرارداد 
بازرســی، قانــون حاکــم بــر قــرارداد بازرســی منعقــده بــا مشــتریان 
ــد.  ــح نماین ــدان تصری ــرارداد تعییــن و ب و کارفرمایانشــان را در ق

ــوق  ــر حق ــر ب ــررات ناظ ــن و مق ــه قوانی ــت ک ــن اس ــرا ممک زی
، تعهــدات و مســئولیتهای شــرکتها و موسســات بازرســی در 
کشــورهای مختلــف جهــان، دارای احــکام متفــاوت در موضوعــات 

ــد باشــند. ــو واح ول
ــر  ــون حاکــم ب ــح قان ــا تصری در اینصــورت یعنــی عــدم تعییــن ی
ــه ابهامــات، پیچیدگــی هایــی  قــرارداد بازرســی، محققــا منجــر ب
ــه حــوزه بازرســی  ــوط ب ــات مرب ــد حــل و فصــل اختلاف در فرآین

خواهــد شــد کــه ممکــن اســت یکــی از طرفیــن اختــاف خــود را 
قربانــی حکــم نهایــی و ناعدالتــی بدانــد.

ــری و  ــی، کیف ــی حقوق ــئولیت مدن ــام مس ــر، نظ ــوی دیگ از س
ــراء  ــررات لازم الاج ــن و مق ــر از قوانی ــدت متاث ــه ش ــراردادی ب ق
ــرا، طرفیــن قــرارداد بازرســی نمــی تواننــد  هــر کشــور اســت. زی
در قــرارداد منعقــده فیمابیــن، توافقــی برخــاف قوانیــن و مقــررات 

ــد. ــرارداد بنماین ــر ق ــی حاکــم ب امــری مل
وانگهــی، همــه قوانیــن و مقــررات ملــی دارای جنبــه امــری نبــوده 
ــرارداد  ــن ق ــد. طرفی ــه ارشــادی ان ــن دارای جنب و بعضــی از قوانی
مــی تواننــد وفــق مــاده 10 قانــون مدنــی ایــران، در مــورد قوانیــن 
ــی از  ــئولیت ناش ــزان مس ــقف و می ــورد س ــا در م ــادی، مث ارش

نقــض قــرارداد، توافقــی دیگــری بنماینــد.
امــا طرفیــن قــرارداد نمــی تواننــد بــه هیــچ وجــه برخــاف قوانین 
امــری توافقــی نماینــد. بــا ایــن اوصــاف، نکتــه حائــز اهمیــت آن 
اســت کــه تشــخیص بیــن قوانیــن امــری و ارشــادی کاری آســان 

نبــوده و در تخصــص حقوقدانــان متخصــص ایــن حــوزه اســت.
میــزان  و  نــوع  اســت کــه  پرســش  اکنــون جــای چنــد 
ــه  ــران چگون ــوق ای ــی در حق ــرکتهای بازرس ــئولیتهای ش مس

ــود؟ ــی ش ــن م تعیی
در پاســخ بــه ســوال مهــم فــوق بایــد گفــت کــه اساســا 
شــرکتهای بازرســی بطــور بالقــوه دارای ســه نــوع مســئولیت مــی 
باشــند. مســئولیت حقوقــی )ناشــی از نقــض تعهــدات قــراردادی(، 
مســئولیت کیفــری )ارتــکاب جــرم در انجــام بازرســی( و مســئولیت 
ــه ای و صنفــی(.  ــکاب تخلفــات حرف ــا انتظامــی )ارت ــه ای ی حرف
اگرچــه ایــن نوشــتار ظرفیــت پرداخــت مســتوفی بــه تمــام ابعــاد 
ــت و  ــته و فرص ــوق را نداش ــه ف ــه گان ــئولیتهای س ــی مس حقوق
ــو  ــه ول ــی شــود ک ــاش م ــا ت ــد ام ــی طلب مجــال دیگــری را م
در حــد اختصــار، مطالبــی در خصــوص هریــک از آنهــا بــه رشــته 
ســخن درآیــد؛ باشــد کــه ایــن مباحــث مهــم حقوقــی، در آینــده 
ــی  ــه بازرس ــران عرص ــان و صاحبنظ ــر حقوقدان ــح نظ ــز مطم نی

ــران قــرار گیــرد. ای

الف( مسئولیت حقوقی )ناشی از نقض تعهدات 
قراردادی(:

مهمتریــن و رایــج تریــن مســئولیت شــرکتها و موسســات بازرســی 
در ایــران و جهــان، مســئولیت حقوقــی ناشــی از نقــض تعهــدات 
ــد.  ــی باش ــراردادی( م ــئولیت ق ــی )مس ــرارداد بازرس ــدرج در ق من
توجــه داشــته باشــیم کــه قانونگــذار ایــران در قانــون مســئولیت 
مدنــی مصــوب ســال 1339 کــه همچنــان معتبــر و لازم الاجــراء 
اســت، نوعــی دیگــر از مســئولیت حقوقــی را بــه رســمیت شــناخته 
ــارج از  ــات خ ــرارداد )الزام ــارج از ق ــئولیت خ ــه مس ــه ب ــت ک اس

قــرارداد و ضمــان قهــری( مشــهور اســت. 
ــران  ــه جب ــی ب ــا حقوق ــی ی ــخص حقیق ــک ش ــه ی ــی اینک یعن
ــه  ــو اینک ــردد ول ــی گ ــوم م ــران محک ــه دیگ ــارات وارده ب خس
ــه  ــان نداشــته باشــد. همینکــه خســارتی ب ــا آن ــراردادی ب هیــچ ق
ــه  ــت. ب ــارات وارده اس ــران خس ــئول جب ــرد، مس ــران وارد ک دیگ
عنــوان مثــال کســی ســهوا بــا خــودرو دیگــری تصــادف کنــد یــا 
فرزنــد صغیــرش، شیشــه پنجــره همســایه را بشــکند. در اینصــورت 
آن شــخص، از بــاب الزامــات خــارج از قــرارداد و ضمــان قهــری، 
بایــد خســارات وارده بــه صاحــب خــودرو یــا همســایه را جبــران 

ــان نداشــته اســت. ــا آن ــا اینکــه هیــچ قــراردادی ب کنــد؛ ب
در مــورد مســئولیتهای ناشــی از قــرارداد بازرســی، چنانچــه 
شــرکتها و موسســات بازرســی، تعهــدات قــراردادی خــود را نقــض 
کننــد، جبــران خســارات وارده، تابــع احــکام )کلــی( قانــون مدنــی 
ــای  ــت اجراه ــران و ضمان ــی ای ــی مدن ــن دادرس ــون آیی و قان
حقوقــی و مالــی منــدرج در قــرارداد بازرســی مــی باشــند. قانــون 
مدنــی و قانــون آییــن دادرســی مدنــی ایــران اصــولا بــه توافــق 
ــوه  ــئولیت و نح ــزان مس ــورد می ــی در م ــرارداد بازرس ــن ق طرفی

ــذارد. ــی گ ــرام م ــران خســارات، احت جب
امــا اگــر در قــرارداد بازرســی در مــورد میــزان مســئولیت و 
ــن  ــند، تعیی ــوده باش ــی ننم ــارات وارده توافق ــران خس ــوه جب نح
ــده  ــر عه ــارات وارده ب ــران خس ــوه جب ــئولیت و نح ــزان مس می
ــر  ــب نظ ــا جل ــا ب ــه نوع ــود ک ــد ب ــت دادگاه خواه و در صلاحی

ــد. ــد ش ــم خواه ــدور حک ــه ص ــر ب ــی منج کارشناس
بنابرایــن، ارجــح اســت کــه طرفیــن قــرارداد بازرســی در قــرارداد 
ــن،  ــدات طرفی ــض تعه ــای نق ــت اجراه ــورد ضمان ــده، در م منعق
میــزان مســئولیت و نحــوه جبــران خســارات وارده بنحــو روشــن 
ــم  ــورت، محاک ــد. در اینص ــق نماین ــام تواف ــه ابه ــدون هرگون و ب
قضایــی ایــران ملــزم بــه صــدور حکــم بــر اســاس توافــق طرفیــن 

قــرارداد بــوده و بــدان احتــرام مــی گذارنــد.
ــده نیســت کــه بگوییــم در حــال  ــی از فای ــا ایــن توصیــف، خال ب
ــه  ــاق کشــورهای توســعه یافت ــه اتف ــب ب ــت قری حاضــر در اکثری
جهــان، در قراردادهــای بازرســی ســه نــوع شــرط را در حیــن بیــان 
میــزان مســئولیت و نحــوه جبــران خســارات وارده مــی گنجاننــد 
ــز مــی  ــران نی ــل اســتفاده در قراردادهــای بازرســی در ای کــه قاب
باشــند. زیــرا هیچیــک از ســه شــرط مذکــور منافاتــی بــا مبانــی 

ــد. ــران ندارن حقوقــی نظــام حقوقــی ای
مســئولیت  تحدیــد  شــرط  از  عبارتنــد  شــرط  ســه  ایــن 
)Limitation of liability(، شــرط اســتثنا از مســئولیت 
ــئولیت  ــت از مس ــرط معافی )Exclusion of liability( و ش
)Exemption of liability(. بحــث و بررســی تفصیلــی در 
مــورد هریــک از ایــن شــروط ســه گانــه را بــه مجــال و فرصتــی 
دیگــر وا مــی گذاریــم امــا درج درســت و صحیــح اینگونــه شــروط 
در قراردادهــای بازرســی، بــه نظــام منــدی فعالیتهــای شــرکتها و 
موسســات بازرســی کمــک بســزایی کــرده و تــا حــدود زیــادی از 
آشــفتگی نظــام مســئولیت و روش هــای حــل و فصــل اختلافــات 
حــوزه بازرســی ایــران خواهــد کاســت. شــروط ســه گانــه فــوق، 
ــی  ــی و انتظام ــده و راهگشــا در نظــام قضای ــن کنن قاطــع و تعیی

ــود. ــد ب ــران خواهن ای
ــا  ــان ب ــای کارفرمای ــوق در قرارداده ــه ف ــه گان ــروط س درج ش
ــات و  ــوء تفاهم ــیاری از س ــی از بس ــات بازرس ــرکتها و موسس ش
حتــی اجحــاف هایــی کــه صــورت مــی گیــرد، جلوگیــری خواهــد 
ــی از کشــورهای در حــال  ــه و خیل کــرد. کشــورهای توســعه یافت
توســعه در اســتفاده درســت از شــروط ســه گانــه در بخــش شــرایط 
خصوصــی یــا اختصاصــی قراردادهــای بازرســی، تجــارب موفقــی 
ــل و  ــی و ح ــع قضای ــی را از دوش مراج ــار بزرگ ــد و ب ــته ان داش
اختــاف کارفرمایــان بــا شــرکتها و موسســات بازرســی برداشــته 

انــد.
امــا وضعیــت در کشــور مــا بگونــه دیگــری اســت کــه بــه هیــچ 
ــان  ــی در جه ــوق بازرس ــی روز حق ــی حقوق ــا مبان ــه ب ــه ن وج
ــی عــدل و انصــاف ســازگار اســت.  ــا مبان ــه ب ــق اســت و ن منطب
بســیاری از کارفرمایــان ایرانــی در انعقــاد قراردادهــا بــا شــرکتها و 
موسســات بازرســی، مــوادی را در خصــوص مســئولیتهای شــرکتها 
ــای  ــت قرارداده ــی پیوس ــرایط عموم ــی در ش ــات بازرس و موسس
ــی شــرکت و موسســه بازرســی  ــد کــه گوی بازرســی مــی گنجانن
را ضامــن، شــرکت بیمــه و حتــی جانشــین مجــری یــا پیمانــکار 

ــد. اصلــی طــرف قــرارداد مــی پندارن
در حالیکــه شــرکتها و موسســات بازرســی تابــع نظــام مســئولیت 
قــراردادی معقــول و منطقــی در نظامهــای حقوقــی ملــی هســتند. 
ــین  ــه و جانش ــرکت بیم ــن، ش ــات، ضام ــرکتها و موسس ــن ش ای
ــتند.  ــی نیس ــورد بازرس ــای م ــروژه ه ــان پ ــکاران و مجری پیمان
کارکــرد اصلــی آنهــا اظهارنظــر، witnessing و گــزارش 
ــا و  ــروژه ه ــان پ ــط مجری ــده توس ــام ش ــات انج ــردن اقدام ک
پیمانــکاران در حــدود بضاعــت علمــی، عملــی ، فنــی و حرفــه ای 
شــان اســت. تعهــد شــرکتها و موسســات بازرســی هرگــز تعهــد 
ــد و  ــی قی ــق و ب ــان مطل ــا شــرط نتیجــه نیســت. مســئولیت آن ی
شــرط نبــوده و مراجــع قضایــی و داوری دقیقــا بــا توجــه بــه حدود 
و قلمــرو بازرســی مذکــور در قــرارداد بازرســی در خصــوص نــوع 
و میــزان مســئولیت شــرکتها و موسســات بازرســی قضــاوت مــی 

ــد.  کنن

 بررسی حقوقی نوع و میزان
 مسئولیت شرکتها و موسسات

بازرسی در نظام حقوقی ایران

دکتر غلامرضا رفیعی
وکیل دعاوی بین المللی و مدرس دانشگاه خوارزمی

دبیر کارگروه حقوق استاندارد و کیفیت انجمن مدیریت کیفیت
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مــع الاســف، بعضــی از کارفرمایــان ایرانــی در درج ضمانــت 
در  را  ای  یکطرفــه  و  الحاقــی  قــراردادی، شــروط  اجراهــای 
قراردادهــای بازرســی درج مــی کننــد تــا در صــورت بــروز هرگونــه 
نقــص و ایــرادی در پــروژه، مجــری و یــا پیمانــکار پــروژه را بــه 
ــا موسســه بازرســی،  ــه شــرکت ی ــگ علی ــی درن ــار نهــاده و ب کن
ــد.  ــی اقامــه دعــوا کنن ــه خســارات وارده ادعای ــران کلی ــرای جب ب
در حالیکــه هــر حــق و تکلیــف یــا مســئولیتی بــا یکدیگــر ملازمــه 
و موازنــه داشــته و بســیاری از اینگونــه مــواد قــراردادی تحمیلــی، 
ــزاف و  ــل گ ــه دلی ــان ب ــران و جه ــی و داوری ای در مراجــع قضای
ــف  ــا، مخال ــودن آنه ــرا ب ــل اج ــر قاب ــی غی ــودن و حت ــی ب تحمیل
ــه  ــوم ب ــده و محک ــناخته ش ــت ش ــی عدال ــی و مبان ــم عموم نظ

ــد. بطــان شــناخته شــده ان
وانگهــی، دقیقــا بــه همیــن دلیــل اســت کــه هــر یــک از 
ــکاران و مجریــان و نیــز شــرکتها و موسســات  کارفرمایــان، پیمان
ــوق و  ــا حق ــب ب ــه ای متناس ــه نام ــه بیم ــد ک ــی مکلفن بازرس
ــارت از  ــع ورود خس ــوده و در موق ــاع نم ــود ابتی ــئولیتهای خ مس

ــد. ــتفاده نماین ــا اس آنه

و  شــرکتها  و  کارفرمایــان  زود،  یــا  دیــر  آنکــه  خلاصــه 
ــان  ــورهای جه ــایر کش ــارب س ــد از تج ــی بای ــات بازرس موسس
ــد  ــه تحدی ــه گان ــروط س ــب ش ــح و مناس ــه درج صحی در زمین
ــئولیت  ــتثنا  مس ــئولیت )Limitation of liability(، اس مس
مســئولیت  از  معافیــت  و   )Exclusion of liability(
یــا  )Exemption of liability( در شــرایط خصوصــی 
ــی  ــوار ب ــا دی ــد ت ــتفاده کنن ــای بازرســی اس اختصاصــی قرارداده
ــی از  ــه ناش ــی – ک ــای بازرس ــن قرارداده ــن طرفی ــادی بی اعتم
درج شــروط الحاقــی و تحمیلــی در شــرایط عمومــی قراردادهــای 
بازرســی اســت- مرتفــع تــر نشــده و ریســکهای خــارج از مبانــی 
عــدل و انصــاف بــه شــرکت یــا موسســه بازرســی طــرف قــرارداد 

ــردد. ــل نگ تحمی
امیــد اســت کــه در نوشــتار هــای آتــی، مجــال و فرصتی باشــد که 
در مــورد نحــوه توزیــع و تســهیم و یــا انتســاب مســئولیت جبــران 
ــان  ــکاران و مجری ــان، پیمان خســارات توســط هریــک از کارفرمای
اصلــی پــروژه، شــرکتها و موسســات بازرســی و شــرکتهای بیمــه 
گــر بیشــتر صحبــت کنیــم. چکیــده کلام اینکه شــرکت و موسســه 
بازرســی بــا انجــام بازرســی، جانشــین و ضامــن ســازنده  ، تولیــد 
کننــده ، تامیــن کننــده و پیمانــکار و مجــری پــروژه مــورد بازرســی 
 Manufacturer, Producer, ( ــر ــه گ و شــرکتهای بیم
نمــی    )  Supplier, Contractor and Insurers

گــردد.
ــه  ــات حرف ــکاب تخلف ــی )ارت ــا انتظام ــه ای ی ب( مســئولیت حرف

ــی(: ای و صنف

اصــولا مشــاغل و حرفــه هــای رســمی و حساســی هماننــد 
مهندســان، وکلاء و پزشــکان دارای یــک نظــام مســئولیت حرفــه 
ای و انتظامــی ســازمان یافتــه انــد کــه آنــان را در مقابــل مرجــع 
ــد،  ــی ده ــه ای م ــت حرف ــا مجــوز فعالی ــه آنه ــه ب ــی ای ک قانون
ــن  ــور دارای قوانی ــع مذک ــد. مراج ــی کن ــخگو م ــئول و پاس مس
ــه  ــر حرف ــات غی ــوص اقدام ــدون در خص ــای م ــه ه ــن نام و آیی
ای، خــاف شــئونات شــغلی و تخطــی از مســئولیتهای حرفــه ای 
مــی باشــند. توجــه داشــته باشــیم کــه مراجــع مذکــور صرفــا بــه 
"تخلفــات" نــه "جرائــم" صاحبــان آن حــرف و مشــاغل رســیدگی 
ــه  ــم اینک ــی علیرغ ــات بازرس ــرکتها و موسس ــا ش ــد. ام ــی کنن م
ــا برخــاف مشــاغل  ــند؛ ام ــی باش ــی م ــون نظــام صنف ــع قان تاب
فــوق الذکــر، دارای مراجــع رســیدگی بــه تخلفــات صنفــی و حرفه 
ای درون صنفــی نیســتند. در حــال حاضــر، رســیدگی بــه تخلفــات 
صنفــی و حرفــه ای شــرکتها و موسســات بازرســی، تابــع عمومــات 
ــتاندارد و  ــی اس ــازمان مل ــررات خــاص س ــن و مق ــن و قوانی قوانی
نظــام حقوقــی حاکــم بــر آن ســازمان مــی باشــد. مهمتریــن دلیــل 
ــه فعالیــت شــرکتها و موسســات  ــن امــر ایــن اســت کــه پروان ای
ــی  ــادر م ــتاندارد ص ــی اس ــازمان مل ــط س ــاکان توس ــی کم بازرس

گــردد. 
تــا قبــل از تصویــب و لازم الاجــراء شــدن قانــون تقویت و توســعه 
ــه  ــن نام ــب آیی ــران )مصــوب 1396( و تصوی ــتاندارد ای ــام اس نظ
ــب دســتورالعمل شــماره  ــل از تصوی ــز قب ــون و نی ــی آن قان اجرای
82691 مــورخ 1400/4/5 شــورایعالی اســتاندارد، مرجــع رســیدگی 
ــات  ــا  و موسس ــرکت ه ــی ش ــه ای و انتظام ــات حرف ــه تخلف ب
بازرســی، "هیــات ارزیــاب شــرکتها و موسســات بازرســی" مســتقر 

در ســازمان ملــی اســتاندارد بــوده اســت.
ــیدگی  ــه رس ــح ب ــی و صال ــع قانون ــا مرج ــون، تنه ــم اکن ــا ه ام
بــه شــکایات و تخلفــات حرفــه ای و انتظامــی شــرکتهای 
بازرســی، کمیســیون موضــوع مــاده 42  قانــون تقویــت و توســعه 
ــن  ــق آیی ــران )مصــوب 1396( اســت کــه وف نظــام اســتاندارد ای
ــورخ  ــماره 82691 م ــتورالعمل ش ــون و دس ــی آن قان ــه اجرای نام
1400/4/5 صالــح بــه رســیدگی بــوده و ضمانــت اجراهــای 
تخلفــات شــرکتها و موسســات بازرســی و نقــض تعهــدات حرفــه 
ــه  ــذا ادام ــان شــده اســت.  ل ــور بی ــون مذک ــز در قان ــان نی ای آن
فعالیــت و دخالــت "هیــات ارزیــاب موسســات و شــرکتهای 
ــه  ــیدگی ب ــه رس ــوط ب ــمت مرب ــازمان در قس ــی" آن س بازرس
ــاده 42  ــا م ــر ب ــی، مغای ــات بازرس ــرکتها و موسس ــکایات از ش ش
قانــون تقویــت و توســعه نظــام اســتاندارد ایــران )مصــوب 1396( 
و نقــض صریــح مفــاد آن قانــون مــی باشــد. وانگهــی، تنبیهــات 

انتظامــی و حرفــه ای شــرکتها و موسســات بازرســی، محــدود بــه 
توبیــخ، دریافــت اخطــار، تعلیــق موقــت، تحدیــد محــدوده فعالیــت 

ــر. ــود و لاغی ــد ب ــت خواه ــه فعالی ــو پروان ــر لغ و حداکث
ج( مسئولیت کیفری )ارتکاب جرم در انجام بازرسی(:

در نظــام حقوقــی ایــران و اکثریــت قریــب بــه اتفــاق کشــورهای 
در حــال توســعه، چنانچــه شــرکتها و موسســات بازرســی در انجــام 
وظایــف و تعهــدات قانونــی، قــراردادی و حرفــه ای مرتکــب 
جرمــی شــوند دارای مســئولیت کیفــری بــوده و اشــخاص حقیقــی 
مرتکــب جــرم و نیــز در مــواردی شــخصیت حقوقــی شــرکت یــا 
موسســه  بازرســی مجــرم شــناخته و مجــازات خواهــد شــد. توجــه 
داشــته باشــیم کــه مفهــوم "جــرم" از "خطــا حرفــه ای" متفــاوت 
ــته  ــه داش ــد توج ــم بای ــی کنی ــت م ــرم صحب ــی از ج اســت. وقت
باشــیم کــه اثبــات جــرم منــوط بــه تحقــق ســه عنصــر قانونــی 
ــادی  ــه( و عنصــر م ــوی )ســوء نیــت مجرمان ــی(، معن ــع قانون )من
ــال  ــن مث ــاده تری ــت. س ــه( اس ــل مجرمان ــل و فع ــکاب عم )ارت
وقــوع جــرم توســط یــک موسســه یــا شــرکت بازرســی اینســت 
ــه ســرویس  ــا ارائ ــارج )ی ــم خ ــی در عال ــود کالای ــدون وج ــه ب ک

ــه  ــدام ب ــدون انجــام بازرســی، اق ــا ب ــی موضــوع بازرســی(، ی فن
صــدور گواهینامــه بازرســی نمایــد کــه از مصادیــق ارتــکاب جــرم 
صــدور گواهــی خــاف واقــع مذکــور در قانــون مجــازات اســامی 
ــس اســت. در  ــی و حب ــر مال ــی و غی ــازات مال ــل مج ــوده و قاب ب
ایــن فــرض، شــرکت بازرســی تحــت هــر ســه رژیــم مســئولیت 
حقوقــی، کیفــری و حرفــه ای قابــل تعقیــب قانونــی خواهــد بــود. 
زیــرا هــم قــرارداد را نقــض کــرده و فــی الواقــع بــه تعهــد خــود 
ــدا مرتکــب  ــا عام ــرارداد عمــل نکــرده اســت؛ هــم عالم ــق ق وف
جــرم مذکــور در قانــون گردیــده اســت و هــم از مقــررات حرفــه 
ای و انتظامــی تخلــف ورزیــده اســت کــه وفــق مقــررات مربوطــه 
قابــل اعمــال تنبیهــات حرفــه ای اســت. )مثــا توبیــخ، دریافــت 
ــو  ــی لغ ــت و حت ــدوده فعالی ــد مح ــت، تحدی ــق موق ــار، تعلی اخط

ــه ای( ــه حرف پروان
امیــد اســت کــه مباحــث حقوقــی ناظــر بــر شــرکتها و موسســات 
بازرســی بــا غنــاء بیشــتری پیگیــری گردیــده و منجــر بــه 
کارآمــدی و نظــام منــدی درســت رژیــم حقوقــی بازرســی و کالا 

ــردد.  ــران گ ــات در ای و خدم
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فــرش دســتباف ایرانــی یــک محصــول فرهنگــی اســت کــه هــم 
دارای ارزش اقتصــادی قابــل توجــه بــرای تولیدکننــدگان آن بــوده 
و هــم بــرای اقتصــاد کشــور مهــم اســت و در ردیــف صنایــع ارزآور 
قــرار مــی گیــرد. فــرش ایرانــی بــا ذوق و ســلیقه سرشــار مــردم 
ــل محیطــی و  ــی شــود و عوام ــه م ــف کشــور بافت مناطــق مختل
ــول  ــن محص ــگذاری ای ــی در ارزش ــش مهم ــق نق ــی مناط طبیع
خواهــد داشــت. ایــن محصــول نقــش مهمــی در ســبد صادراتــی 
ــا  ــون ب ــد از ســالیان گذشــته تاکن ــران داشــته و هرچن اقتصــاد ای
ــود را در  ــگاه خ ــواره جای ــا هم ــوده ام ــرو ب ــادی روب ــانات زی نوس
ســطح بین‌المللــی بــه عنــوان رتبــه بزرگتریــن صادرکننــده فــرش 

دســتباف حفــظ کــرده اســت. 
فــرش دســتباف ایرانــی در کنــار کیفیــت بــالا از عناصــر جــذاب و 
پــر رمــز و رازی برخــوردار اســت کــه می‌توانــد بــه عنــوان میراثــی 
ــه طــوری کــه  ــد ب ــادگار بمان ــه ی ــرای نســل آینــده ب ارزشــمند ب
هرچــه از عمــر فــرش بگــذرد، ارزش آن بیشــتر می‌شــود؛بنابراین 
ــد را  ــوه نق ــوان وج ــتباف می‌ت ــس دس ــای نفی ــد فرش‌ه ــا خری ب
ــکیل‌دهنده  ــواد تش ــرد. م ــن ک ــرمایه‌گذاری مطمئ ــه س ــل ب تبدی
فــرش دســتباف از طبیعــت گرفتــه شــده و ایــن امــر بــر کیفیــت 
فــرش ایرانــی افــزوده اســت امــا بــا ایــن حــال در برخــی مــوارد 
ــی  ــای صادرات ــی در بازاره ــرش ایران ــدن ف ــگ ش ــاهد کمرن ش
ــهم  ــه س ــواد اولی ــد م ــوزه معتقدن ــن ح ــان ای ــتیم. کارشناس هس

بالایــی در کیفیــت فــرش دســتباف دارد کــه درحــال حاضــر ایــن 
مــواد از بهتریــن هــا تهیــه مــی شــود.

ــت  ــت کیفی ــی از وضعی ــرای آگاه ــت ب ــت کیفی ــریه مدیری نش
فــرش هــای ایرانــی و عوامــل تاثیرگــذار بــر آن گفــت و گویــی بــا 
فرحنــار رافع،رییــس مرکــز ملــی فــرش ایــران داشــته اســت کــه 

در ادامــه مــی خوانیــد:
کیفیت در صنعت فرش چگونه معنا می شود؟

ــردد در  ــت بازمیگ ــف کیفی ــه تعری ــدات ب ــت تولی ــاوت در کیفی تف
ــرش وجــود دارد  ــت ف ــه در صنع حــال حاضــر اشــتباه رایجــی ک
ــت  ــف کیفی ــت. تعری ــت اس ــا کیفی ــت ب ــن مرغوبی ــتباه گرفت اش
ــر  ــردد در ه ــی گ ــتری بازم ــت مش ــه خواس ــی کالا ب و چگونگ
محصــول و کالایــی تعریــف کیفیــت درجــه دارد و در زبان فارســی 
ــه  ــح ب ــط مصطل ــک غل ــت ی ــی کیفی ــت و ب ــا کیفی ــز کالای ب نی
ــول در  ــن محص ــط و پایی ــالا، متوس ــت ب ــی رود. کیفی ــمار م ش
حالــی عنــوان مــی شــود کــه بــازار هــدف یــک کارگاه و مجموعــه 
تولیــدی فــروش محصــولات درجــه دو اســت و بیشــتر مشــتریان 
ــازه تعریــف مــی شــود بنابرایــن نمــی تــوان گفــت  آن در ایــن ب
کــه ایــن تولیدکننــده بــه کیفیــت اهمیــت نمــی دهــد بلکــه بــه 
ــت در آن  ــال فعالی ــیده و در ح ــت رس ــخصی از کیفی ــطح مش س
ــا مرغوبیــت اشــتباه  ــن موضــوع ب ــا متاســفانه ای ســطح اســت ام
ــن اشــتباه در صنعــت فــرش دســتباف  ــه مــی شــود کــه ای گرفت

ــه دفعــات دیــده مــی شــود.   ب
ــن  ــه ای ــواد اولی ــه م ــرش ب ــودن ف ــوب ب ــوب و نامرغ ــل مرغ دلی
صنعــت بازمــی گــردد امــا کیفیــت در فــرش دســتباف مــی توانــد 
گســترده تــر باشــد بنابرایــن نــوع کارکــردی کــه فــرش دســتباف 
ــی  ــار کیف ــه انتظ ــرای نمون ــد. ب ــی کن ــف م ــت را تعری دارد کیفی
ــوان یــک محصــول  ــه عن ــو فــرش دســتباف را ب کســی کــه تابل
تزیینــی بــرروی دیــوار خــود اســتفاده مــی کنــد زیبایــی اســت و 
شــاید چنــدان بــه رنگــرزی و یــا قابلیــت شستشــوی آن توجهــی 
نکنــد بلکــه نکتــه مهــم همخوانــی آن بــا دکوراســیون اســت. امــا 
در مقابــل اگــر فرشــی بــرای کــف پــوش اتــاق کــودک خریــداری 
شــود کیفیــت بــرای او بــه معنــای دوام فــرش ، قابلیــت شستشــو 
ــرای او  ــود و حتــی رنگــرزی طبیعــی ب ــرداری خواهــد ب ــک ب و ل
ــه  ــا ب ــت بن ــن کیفی ــی رود. بنابرای ــمار م ــه ش ــی ب ــور مهم فاکت
کارکردهــا متفــاوت خواهــد بــود و در ایــن میــان فــرش دســتباف 
ــذاری  ــرمایه گ ــرای س ــه ب ــی ک ــی دارد. کس ــای مختلف کارکرده
فرشــی را در نظــر مــی گیــرد شــاید مــد روز بــودن چنــدان بــرای 
او عامــل کیفیــت نباشــد زیــرا ایــن فــرد تمایــل بــه خریــد فرشــی 
دارد کــه همیشــه مــد روز باشــد بنابرایــن طرح و نقشــه کلاســیک 
را مــی پســندد امــا برخــی اوقــات ایــن مــوارد بــا یکدیگــر اشــتباه 
ــد  گرفتــه مــی شــود. در ایــن شــرایط تولیدکنندگانــی وجــود دارن

کــه بــرای تولیــد محصولاتــی بــا قیمــت متوســط ، از مرغوبیــت 
مــواد اولیــه و یــا کیفیــت بافــت مــی کاهنــد تــا فرشــی بــا قیمــت 
تمــام شــده پاییــن تــری بــه دســت بیاورنــد تــا در بــازار مصــرف 

متوســط، تــوان فــروش آن را داشــته باشــند. 
هــم اکنــون در بســیاری از صنایــع همچــون صنعــت 
فــرش دیــده شــده تولیدکننــدگان بــا هــدف کســب 
ســود مقطعــی و کاهــش هزینــه هــای تولیــد نســبت 
ــی  ــدام م ــف اق ــای مختل ــت ه ــا کیفی ــد ب ــه تولی ب
کننــد و در واقــع بــازار مقطعــی را بــه بــازار بلندمــدت 
ــی  ــوه ارزیاب ــد را چگ ــن رون ــد. ای ــی دهن ــح م ترجی

ــد؟ مــی کنی
ــرات  ــا تغیی ــه ب ــد ک ــود دارن ــی وج ــر تولیدکنندگان ــال حاض در ح
ــد  ــم هــا، قیمــت تمــام شــده را کاهــش دهن ایجــاد شــده در آیت
ــورد نظــر و کیفیــت مدنظــر طیــف مشــتریان  ــه خواســته م ــا ب ت
ــت  ــری در مرغوبی ــم تغیی ــدان ه ــر چن ــوی دیگ ــند و از س برس
ــای  ــیاری از کالاه ــد بس ــا همانن ــد ام ــاد نکنن ــود ایج کالای خ
ــت  ــت کیفی ــای مدیری ــن روش ه ــا ای ــدگان ب ــر، تولیدکنن دیگ
چنــدان آشــنا نیســتند و اگــر تغییــری در فراینــد تولیــد انجــام داده 
انــد منجــر بــه کاهــش کیفیــت تولیــد شــده انــد. در حــال حاضــر 
ــام  ــت تم ــتباف دو موضــوع در کاهــش قیم ــرش دس ــوزه ف در ح
شــده اثرگــذار اســت کــه مــواد اولیــه نخســتین عامــل در قیمــت 
تمــام شــده بــه شــمار مــی رود و مرغوبیــت ایــن مــواد مــی توانــد 
بــه ســرعت قیمــت هــا را کاهــش دهــد. از ســوی دیگــر بخــش 
زیــادی از هزینــه قیمــت تمــام شــده فــرش دســتباف مربــوط بــه 
دســتمزد اســت کــه بــا اســتخدام افــراد بــا تجربــه پاییــن تــر مــی 
ــال  ــن ح ــش داد در عی ــدازه ای کاه ــا ان ــه را ت ــن هزین ــوان ای ت
برخــی از تقلــب هــا در فراینــد تولیــد بــا هــدف افزایــش ســرعت 
ــه کاهــش قیمــت  ــت منجــر ب ــه در نهای ــی دهــد ک ــد رخ م تولی
ــن نتیجــه  ــه ای ــده ب ــر تولیدکنن ــن اگ ــی شــود بنابرای دســتمزد م
برســد فرشــی کــه قــرار اســت دو ماهــه بــه پایــان برســد را مــی 
ــداز  ــس ان ــتمزدها پ ــددی را در دس ــام و ع ــه تم ــک ماه ــد ی توان
ــه گــره  ــرای نمون ــرار مــی دهــد. ب ــد روش فــوق را مدنظــر ق کن
ــی  ــد در حال ــش ده ــا ســرعت را افزای ــد ت ــی کن ــی م ــا را جفت ه
کــه مــی تــوان بــا آمــوزش نیــروی کار و حــذف حــرکات اضافــه 
ــنایی  ــدم آش ــل ع ــه دلی ــا ب ــش داد ام ــرعت را افزای ــاف س قالیب
برخــی تولیدکننــدگان بــه موضــوع مدیریــت کیفیــت ایــن مــوارد 

دردســاز مــی شــود.
ضمــن آن کــه وقتــی تــوان فــروش بــا قیمــت بــالا از دســت مــی 
رود و کشــش بــازار نســبت بــه قیمــت تمــام شــده بــالا کاهــش 
مــی یابــد، خــواه ناخــواه تولیدکننــدگان راهــکار باقــی مانــدن در 
ــدن  ــن مان ــی کــه ای ــد در حال ــت مــی دانن ــازار را کاهــش کیفی ب
ــرا در  ــی شــوند زی ــازار حــذف م ــه از ب ــی اســت و بلافاصل مقطع
طــرف مقابــل، تولیدکنندگانــی وجــود دارنــد کــه بــا کاهــش هزینه 
هــا راه باقــی مانــدن در بــازار را مــی داننــد. ایــن در حالیســت کــه 
بــا کاهــش هزینــه هــا و حــذف از بــازار معروفیــت و محبوبیــت آن 
برنــد از دســت مــی رود همانگونــه کــه در حــال حاضــر برخــی از 

برندهــا بــه کاهــش کیفیــت محصــول شــناخته شــده انــد کــه این 
ــن  ــر عکــس ای ــر فــروش آن هــا داشــته و ب ــر منفــی ب امــر تاثی
شــرایط نیــز صــادق اســت بــه طــوری کــه فــرش یــک منطقــه 
و گــره هــای آن شــناخته شــده بــوده و طرفــداران زیــادی دارد. 

تــا چــه انــدازه اجــرای کیفیــت را منجــر بــه 
دانیــد؟ مــی  فــرش  صنعــت  در  برندســازی 

وقتــی منطقــه ای بــه داشــتن پشــم طبیعــی و رنگــرزی طبیعــی 
ــی شــود در  ــرای آن ایجــاد م ــه ای ب ــد منطق ــروف شــود، برن مع
ایــن شــرایط تولیدکننــده ای کــه در ایــن منطقــه اســت مــی توانــد 
نســبت بــه ایجــاد یــک برنــد شــخصی بــرای خــود اقــدام کنــد و 
بــه کیفیــت برنــد خــود وفــادار باقــی بمانــد کــه نمونــه آن در حــال 
حاضــر در ایــن صنعــت وجــود دارد بــه طــوری کــه ایــن دســته از 
تولیدکننــدگان حتــی در شــرایط بــد بــازار نیــز تــوان ادامــه حیــات 
ــی در حــوزه فــرش دســتباف  ــغ پرداخت ــد. از آن جــا کــه مبل دارن
ــاله  ــد هرس ــال خری ــت، احتم ــده اس ــول ارزن ــوده و محص ــالا ب ب
نیســت و بــا خریــد یــک فــرش تــوان اســتفاده تــا 50 ســال وجــود 
خواهــد داشــت. از ســوی دیگــر از آن جــا کــه بــازار فــروش دســت 
ــتن  ــورت داش ــن در ص ــود دارد بنابرای ــول وج ــن محص دوم در ای
ــد  ــردن آن برن ــال ک ــکان دنب ــود، ام ــد خ ــت از خری ــورد مثب بازخ
افزایــش مــی یابــد بنابرایــن برندســازی در صنعــت فــرش ارتبــاط 

مســتقیمی بــا ارتقــای کیفیــت دارد. 
چالــش هــای کیفیــت در صنعــت فــرش دســتباف در 

چــه بخــش هایــی اســت؟
ــدارد  ــود ن ــوژی وج ــوان تکنول ــی از محصــولات کشــور ت در برخ
ــا در صنعــت  ــالا نیســت ام ــت ب ــا کیفی ــد ب ــکان تولی ــن ام بنابرای
ــاوری  ــب فن ــا صاح ــه تنه ــدارد و ن ــداق ن ــر مص ــن ام ــرش ای ف
ــده  ــد دی ــد تولی ــت در فراین ــزان کیفی ــن می هســتیم بلکــه بالاتری
مــی شــود بنابرایــن از آن جــا کــه صفــر تــا صــد فــرش دســتباف 
صاحــب فنــاوری اســت کاهــش کیفیــت نمــی توانــد منشــا فراینــد 
تولیــدی داشــته باشــد یعنــی اگــر در فراینــد تولیــد شــاهد کاهــش 
ــه طــور قطــع وجــدان کیفیــت مطــرح خواهــد  کیفیــت باشــیم ب

شــد.
هــم اکنــون در بحــث مــواد اولیــه صنعــت فــرش ضعــف هایــی 
وجــود دارد. بــرای نمونــه کیفیــت ابریشــم داخلــی مدتــی اســت به 
دلیــل ضعــف هایــی کــه دارد پاســخگوی فــرش هــای بــا کیفیــت 
ابریشــم نیســت در نتیجــه بــه واردات ابریشــم بــا کیفیــت چینــی 
ــن در صــورت عــدم اســتفاده از ابریشــم و  وابســته شــدیم بنابرای
مــواد اولیــه بــا کیفیــت هرچنــد بالاتریــن ســطح طراحــی، بافــت و 
رنگــرزی را داشــته باشــیم شــاهد محصــول کــم کیفیــت خواهیــم 
بــود. در حــوزه پشــم نیــز مشــکلی در زمینــه کیفیــت وجــود نــدارد 
امــا در فــرش هــای ظریــف وابســتگی بــه واردات در ایــن بخــش 
ــوده و قابلیــت اســتفاده  ــم ب ــی ضخی ــرا پشــم ایران وجــود دارد زی
در فــرش هــای ظریــف را نــدارد. بنابرایــن عمــده بحــث چالــش 
ــه مــواد اولیــه برمــی گــردد  کیفیــت در حــوزه فــرش دســتباف ب
ــالا ایــن موضــوع دیــده مــی  ــا رده ب کــه البتــه در محصــولات ب
شــود امــا در محصــولات معمولــی، مــواد اولیــه پاســخگوی 
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کیفیــت مدنظــر خواهــد بــود. 
بحــث دیگــر در زمینــه فراینــد رنگــرزی اســت ایــران هــم اکنــون 
در مــواد رنگــزای طبیعــی، خودکفــا و صاحــب فنــاوری اســت امــا 
در بخــش شــیمیایی رنگــزای بــا کیفیــت گــران قیمــت بــوده و بــه 
ــد مــی شــد کــه در نتیجــه  صــورت انحصــاری در 4 کشــور تولی
اســتفاده از آن نیــز بــرای تولیدکننــدگان داخلــی یــک چالــش بــه 
ــد  ــی تولی ــر محصول ــد اگ ــن در کل فراین ــی رود. بنابرای ــمار م ش

شــود امــکان تولیــد بالاتریــن ســطح کیفیــت وجــود دارد.  
هــم اکنــون وضعیــت کیفیــت و ارتقــای آن در صنعــت 

فــرش چگونــه مــورد بررســی قــرار مــی گیــرد؟ 
ــن صنعــت وجــود دارد کــه  در حــال حاضــر اســتانداردهایی در ای
بیشــتر اســتانداردهای پایــه ای بــوده امــا برخــی اســتانداردها نیــز 
ــویی  ــرزی و قالیش ــد کار، رنگ ــواد، فراین ــه روش کار، م در زمین
اســت و در برخــی از کارخانــه هــا کــه برنــد بــه شــمار مــی رونــد 
فرایندهــای صفــر تــا صــد رنگــرزی زیرنظــر کارخانــه انجــام مــی 

شــود 
در بخــش مــواد اولیــه نیــز واحدهــا تــاش مــی کننــد کــه محــل 
تامیــن داخلــی بــوده تــا امــکان کنتــرل بــر زنجیــره تولیــد وجــود 
ــر را  ــت مدنظ ــی کیفی ــول نهای ــد محص ــا تولی ــد ت ــته باش داش
داشــته باشــد ایــن امــر در خصــوص برندهــا بیشــتر صــدق مــی 
کنــد زیــرا بــا کنتــرل خــط تولیــدی محصــول بــا کیفیــت تــری 
خواهنــد داشــت و از آن جــا کــه امــکان فــروش بــا قیمــت بالاتــر 
را بــه دلیــل برنــد بــودن دارنــد، قیممــت تمــام شــده بــالا چنــدان 
اهمیتــی بــرای آن هــا نــدارد، امــا بیشــتر تولیدکننــدگان اینگونــه 
نیســتند و محــل تامیــن مــواد اولیــه بیشــتر آن هــا بــازار اســت و 
از آن جــا کــه کیفیــت در بازارمتغیــر اســت محصــول بــا کیفیــت 
ــال  ــه در ح ــت ک ــن در حالیس ــد ای ــی رس ــد م ــه تولی ــف ب مختل
حاضــر آزمایشــگاه تخصصــی کیفیــت کــه بتوانــد ســرویس لازم 
را ارایــه کنــد محــدود اســت در همیــن حــال واحدهــا بــه دلیــل 
عــدم آمــوزش، بــه روش های ســنجش و اســتانداردها آگاه نیســتند 
ــه  ــاجی ک ــت نس ــرل کیفی ــای کنت ــگاه ه ــه آزمایش ــن آن ک ضم
تــوان ارایــه خدمــات بــه صنعــت فــرش را دارنــد محــدود بــوده و 
شــاید تعــداد آن هــا در کل بــه 10 آزمایشــگاه برســد بنابرایــن لازم 
اســت بــه زیرســاخت هــای کیفیــت در صنعــت فــرش پرداختــه و 
ــه طــور قطــع  ســرمایه گــذاری بیشــتری در آن صــورت گیــرد. ب
ــه  ــه کارخان ــه الیــاف وارد شــده ب ــخ ب 50 درصــد کیفیــت یــک ن
بــر مــی گــردد و خریــد الیــاف بــا کیفیــت نــه چنــدان بــالا منجــر 

بــه تولیــد نخــی بــا کیفیــت پاییــن مــی شــود.
منظــور از زیرســاخت هــای کیفیــت در صنعــت فــرش 

؟ چیست
ــد  ــورت بلن ــه ص ــور ب ــا در کش ــاخت ه ــه زیرس ــه ب ــا ک از آن ج
ــا  ــزی ه ــه ری ــا و برنام ــری ه ــم گی ــدت توجــه نشــده و تصمی م
بــه صــورت مقطعــی اســت از ایــن رو ســرمایه گــذاری در زمینــه 
کیفیــت و ارتقــای آن نیــز بســیار پرهزینــه خواهــد بــود چــرا کــه 
ــود  ــی ش ــام م ــی انج ــر کیف ــک پارامت ــر روی ی ــزی ب ــه ری برنام
ــه  ــن رفت ــس از دو ســال از بی ــده شــده کــه زیرســاخت پ ــا دی ام
ــه در  ــواد اولی ــرروی  م ــرار باشــد ب ــه اگــر ق ــرای نمون ــن ب بنابرای
حــوزه فــرش دســتباف بــه عنــوان یــک پارامتــر کیفــی کار شــود 
بحــث زیرســاختی در ایــن حــوزه تامیــن الیــاف، نــخ  و رنگــزای 
مناســب از اولویــت هــا اســت. بنابرایــن اگــر زیرســاختی بــه ایــن 

ــاد  ــه در وزارت جه ــود ک ــم ب ــاهد خواهی ــود ش ــگاه ش موضــوع ن
کشــاورزی برنامــه ای بــرای بهبــود ایــن زیرســاخت هــا و بهبــود 

ــدارد. کیفیــت الیــاف پشــم و ابریشــم تولیــدی وجــود ن
ــدم  ــزی و ع ــه ری ــات برنام ــدم ثب ــل ع ــه دلی ــر ب ــال حاض در ح
ــاهد  ــرش ش ــت ف ــه ای در صنع ــای پای ــث ه ــه بح ــن ب پرداخت
هســتیم کــه تامیــن کننــده هــای مــواد اولیــه ناگزیــر بــه تغییــر 
ســورس هــای تامیــن مــواد اولیــه هســتند. در گذشــته وزارت جهاد 
از الیــاف داخلــی اســتفاده مــی کــرد امــا بــه دلیــل عــدم رســیدگی 
ــه  ــن زمین ــا پیشــرفتی در ای ــه تنه ــدی ن ــه هــای تولی ــه کارخان ب
ــوی  ــد. از س ــه ان ــل رفت ــا تحلی ــه ه ــه کارخان ــد بلک ــل نش حاص
دیگــر بحــث جمــع آوری الیــاف پشــم نظــام منــد صــورت نگرفتــه 
و فراینــد آن نیــز کنتــرل نمــی شــود. بنابرایــن وقتــی حلقــه بــه 
حلقــه پیــش مــی آییــد شــاهد عــدم ســودآوری برخــی حلقــه هــا 
ــا هــدف کســب  ــده ب ــن شــرایط تولیدکنن ــن در ای هســتیم بنابرای
ــد کــه  ــی کن ــدام م ــد اق ــه کاهــش تولی ــی نســبت ب ســود مقطع
ــا حلقــه هــای بعــدی  ایــن کاهــش کیفیــت باعــث مــی شــود ت
ــز  ــش واردات نی ــد و در بخ ــر دهن ــع تغیی ــود را از منب ــورس خ س
مناســبات بیــن المللــی و اقتصــادی بــا کشــورهای طــرف تجــاری 

ــوده اســت. ــه تاثیرگــذار ب ــن زمین در ای
ــا نــام شــکوفه چیــن بــا کیفیــت  ــازه زمانــی ابریشــم ب در یــک ب
ــازار،  ــش ب ــود کش ــل نب ــه دلی ــا ب ــد ام ــی ش ــناخته م ــی ش ثابت
واردکننــده هــا اقــدام بــه واردات ابریشــم بــا کیفیــت و گریدهــای 
ــان  ــرور زم ــه م ــز ب ــم نی ــوص پش ــد. در خص ــرده ان ــی ک مختلف
ــران  ــا کیفیــت در ای ــخ هــای ظریــف و ب ظرفیــت هــای تولیــد ن
ــش از  ــه پی ــن درحالیســت ک ــه ای ــه و از دســت رفت کاهــش یافت
ایــن در سیســتان و بلوچســتان گلــه هــای بزرگــی وجــود داشــت 
ــون  ــه هام ــا خشکســالی و خشــک شــدن دریاچ ــان ب ــه همزم ک
شــاهد کوچــک شــدن روزانــه گلــه هــای بلوچــی هســتیم ضمــن 
آن کــه نــژاد ایــن گوســفندها نیــز حفــظ نشــده و در ایــن شــرایط 
ــه،  ــن منطق ــواد از ای ــن م ــای تامی ــه ج ــاف ب ــده الی ــن کنن تامی
ــه  ــا نتوانســته ب ــه کــرده ام ــن و اضاف مناطــق دیگــری را جایگزی
ــرده اســت.  ــه واردات ک ــدام ب ــن اق ــی برســد بنابرای ــت قبل ظراف
کارخانــه هــای ریســندگی از 50 ســال پیــش تاکنــون پشــم فــرش 
ــه  ــد ک ــی کردن ــه وارد م ــترالیا و اروگوئ ــد، اس ــی را از نیوزلن ایران
بررســی ایــن رونــد از تغییــر ترکیــب تولیــد حکایــت دارد. در حــال 
حاضــر بیــش از 70 درصــد مــواد اولیــه فــرش ابریشــم دســتباف 
ــی کــه پیــش از ایــن  از طریــق واردات تامیــن مــی شــود در حال
در اســتان هــای شــمالی ابریشــم تولیــد مــی شــد و هرچنــد هــم 
اکنــون تــاش مــی شــود تــا بــه شــرایط گذشــته بازگردیــم امــا 
تغییــری صــورت نگرفتــه و در حــال حاضــر ســالانه 150 تــا 200 
تــن ابریشــم در کشــور بــه تولیــد مــی رســد در حالــی کــه مصــرف 
ــن  ــن اســت ای ــا 700 ت ــالانه 600 ت ــرش س کشــور در بخــش ف
ــازار آن در رکــود  در حالیســت کــه هــم اکنــون ایــن صنعــت و ب
ــه طــور قطــع شــاهد  ــرد و در صــورت رفــع آن ب ــه ســر مــی ب ب

مصــرف بیشــتر ابریشــم خواهیــم بــود. 
بنابرایــن وقتــی نــگاه بلنــد مــدت و زیرســاختی در بخــش 
مدیریــت ، تامیــن اعتبــارات و شناســایی زنجیــره هــا در صنعــت 
ــرا  ــود زی ــم ب ــن مشــکلات خواهی ــدارد شــاهد ای ــرش وجــود ن ف
ــی  ــش خصوص ــارکت بخ ــا مش ــت و ب ــی و درس ــگاه تخصص ن
ــا  نیســت. بــه طــور قطــع  آن چــه صنایــع کشــور هــم اکنــون ب

آن درگیــر هســتند نیمــه دولتــی بــودن و یــا دولتــی بــودن صنایــع 
ــادر اســت.  م

ــه صنایــع نوقــان داری هــم اکنــون دولتــی اســت در  ــرای نمون ب
حالــی کــه اگــر صاحبــان صنعــت و ســرمایه گــذاری و تنظیــم بازار 
ایــن حــوزه جــدی گرفتــه مــی شــد و سیاســت گــذاری یکســان 
در همــه بخــش هــا وجــود داشــت شــاید شــاهد مشــکلات فعلــی 

ایــن صنعــت نبودیــم. 
ــرش  ــش ف ــان بخ ــع می ــارض مناف ــز تع ــم نی ــوزه ابریش در ح
ــر  ــن ام ــود دارد و ای ــم وج ــخ ابریش ــه و ن ــدگان پیل ــا تولیدکنن ب
باعــث شــده تــا واردات رواج یابــد از ســوی دیگــر بخــش تعرفــه 
ــه  ــت ب ــود اس ــکلات موج ــر مش ــز از دیگ ــذاری نی ــرمایه گ و س
طــوری کــه تولیدکننــدگان داخلــی خواســتار فــروش محصــولات 
خــود هســتند امــا بــه دلیــل کیفیــت پاییــن خریــداری بــرای آن 
وجــود نــدارد. بنابرایــن لازم اســت ایــن مــوارد در نقطه ای ســامان 
یابــد و شــاید مرکــز ملــی فــرش بتوانــد نقــش مشــاوره ای و یــا 
تســهیل گــری ایفــا کنــد امــا تــا زمانــی کــه بودجــه، امکانــات و 
تــوان کارشناســی بــرای اســتفاده از تمــام ظرفیــت هــا رقــم نمــی 

ــه صــورت مقطعــی اســت.  خــورد، همــه اتفاقــات ب
هــم اکنــون در حــوزه مــواد اولیــه فــرش آســیب هایــی شــناخته 
شــده امــا ورود بــه ایــن مشــکلات ورود و رفــع آن هــا بــا قــدرت 

عمــل احتیــاج بــه زمــان بیشــتری دارد. 
ــال آن از  ــه دنب ــت و ب ــش کیفی ــوان کاه ــی ت ــا م آی

دســت دادن برخــی از بــازار هــا را بــه عــدم ســرمایه 
ــبت  ــوزه نس ــن ح ــده در ای ــام ش ــای انج ــذاری ه گ

داد ؟
در حــال حاضــر تامیــن ابریشــم چالــش نیســت امــا اگــر درهــای 
کشــور بســته شــود و امــکان واردات ابریشــم وجــود نداشــته باشــد 
ــا  ــت ت ــش قیم ــث افزای ــود و در بح ــد ب ــش خواه ــر چال ــن ام ای
انــدازه ای اثرگــذار خواهــد بــود امــا از دســت دادن بــازار بــه دلیــل 
ــن  ــر ای ــی ب ــون گزارشــی مبن ــه نیســت و تاکن ــواد اولی ــود م کمب
ــود را از  ــازار خ ــت ب ــل کاهــش کیفی ــه دلی ــی ب ــرش ایران ــه ف ک
دســت داده دریافــت نشــده اســت هرنــد در دوره ای کــه صــادرات 
در حجــم بــالا داشــتیم تعــداد کمــی فــرش تجــاری و زیرتجــاری 
بــه برخــی از کشــورها بــا کیفیــت پاییــن صــادر شــد کــه بازخــورد 
ــرا  ــرده چ ــراب نک ــی را خ ــرش ایران ــه ف ــا وجه ــته ام ــدی داش ب
ــا کیفیتــی صــادر مــی شــد  کــه در همــان زمــان فــرش هــای ب
ــی را رد کــرده ضمــن آن  ــودن کیفیــت فــرش ایران کــه پاییــن ب
ــا تاجــر اســت  ــه شــخص و ی ــوط ب ــت مرب ــی کیفی ــد ب ــه تولی ک
ــه  ــر اســاس وجــدان کیفیــت نســبت ب ــد ب و هرتاجــری مــی توان

تولیــد اقــدام کنــد. 
تنظیم مصاحبه : میترا ممسنی
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تاليف: دکتر رحمان عابدين‌زاده‌نياسر 

بیشــتر ســازمان‌ها از معیارهایــی بــرای ارزیابــی عملکــرد تیم‌‌‌هــای 
ــارکت  ــهم مش ــن س ــرای تعیی ــه ب ــد ک ــتفاده می‌کنن ــود اس خ
کارمنــدان در طــول ســال بــه‌کار مــی‌رود. ایــن بررســی‌‌‌ها 
مدیریــت را ملــزم می‌کنــد تــا کارمنــدان را بــه صــورت جداگانــه 
ــای  ــه فعالیت‌ه ــا هم ــی ی ــا برخ ــر آنه ــی اگ ــد، حت ــی کنن ارزیاب
کاری خــود را بــه صــورت تیمــی انجــام دهنــد. ارزیابــی عملکــرد 
ســالانه می‌توانــد بــه کار تیمــی آســیب برســاند، زیــرا معمــولا بــر 
ــا را در  ــد هم‌تیمی‌‌‌ه ــد دارد و می‌توان ــردی تاکی ــارکت‌‌‌های ف مش
مقابــل یکدیگــر قــرار داده و بــه روحیــه تیمــی آســیب برســاند. 

ــر  ــان ب ــز کارکن ــه تمرک ــود ک ــث می‌ش ــر باع ــن ام ــن ای همچنی
ــم  ــز تی ــن صــورت، تمرک ــده. در ای ــا آین گذشــته اســتوار باشــد ت
ــد  ــدود خواه ــدت مح ــرد کوتاه‌‌‌م ــه عملک ــدت ب ــرد بلندم از عملک

ــر اســت: ــه شــرح زی شــد. برخــی از تناقضــات موجــود ب
ــد  ــردی می‌توان ــارکت‌‌‌های ف ــر مش ــد ب ــرد: تاکی ــر ف ــد ب ۱( تاکی
ــد در  ــد بتوانن ــدان بای ــرا کارمن ــاند، زی ــه کار تیمــی آســیب برس ب
ــد. در  ــه مشــارکت‌‌‌های خــاص خــود اشــاره کنن طــول بررســی‌‌‌ ب
ــه کار  ــبت ب ــی نس ــرش منف ــت نگ ــن اس ــورت، ممک غیر‌این‌ص
تیمــی ایجــاد شــود یــا ممکــن اســت کمک‌‌‌هــای خــود را در کار 
ــه  ــد روحی ــر می‌توان ــن ام ــد. ای ــان کنن ــد بی ــش از ح ــی  بی تیم
ــا  ــدان ب ــه کارمن ــد و باعــث شــود ک ــر قرارده تیمــی را تحت‌تاثی

یکدیگــر دشــمن شــوند.
ــی عملکــرد معمــولا یــک بررســی  ــت هم‌تیمی‌‌‌هــا: ارزیاب ۲( رقاب
یــک طرفــه، توســط رئیــس و در مــورد عملکــرد کارمنــدان اســت 
کــه بــر رشــد و توســعه شــغلی کارمنــد تاثیــر می‌‌‌گــذارد. از آنجــا 
ــا  ــر ی ــده مدی ــر عه ــرد ب ــی عملک ــام بازبین ــوولیت انج ــه مس ک

سرپرســت تیــم اســت، ممکــن اســت اعضــای تیــم نتایــج مدنظــر 
سرپرســت تیــم را ارائــه کننــد و بــه جــای بیــان وضعیــت واقعــی، 

خــود را در بهتریــن حالــت نشــان دهنــد.
۳( تاثیــر منفــی بــر روحیــه اعضــا: ارزیابــی عملکــرد ممکــن اســت 
ــر روحیــه تیــم داشــته باشــد، به‌ویــژه زمانــی کــه  تاثیــر منفــی ب
کارمنــدان احســاس کننــد عملکــرد بهتــری نســبت بــه بازخــوردی 
کــه بــه آنهــا داده شــده، دارنــد. کار تیمــی از ایــن نظــر منحصــر 
ــک هــدف مشــخص،  ــه ی ــرای رســیدن ب ــه ب ــرد اســت ک ــه ف ب
نیــاز بــه کمــک تمــام اعضــا دارد و بــه ایــن ترتیــب، پیروزی‌‌‌هــا 
و شکســت‌‌‌های تیــم بــه طــور مســاوی بیــن تمــام اعضــای تیــم 
تقســیم می‌شــود. در مــورد ضررهــای مشــترک، اعضایــی کــه در 
ــود را  ــزه خ ــتیاق و انگی ــد، اش ــی برخوردان ــرد بالای ــم از عملک تی

ــد داد. ــده از دســت خواهن ــرای پروژه‌‌‌هــای آین ب
۴( جهت‌‌‌گیری‌کوتــاه: اکثــر ســازمان‌ها ارزیابی‌‌‌هــای عملکــرد 
ــه  ــد ک ــام می‌دهن ــل انج ــال قب ــج س ــای نتای ــر مبن ــود را ب خ
ــه ســمت  ــم ب ــری اعضــای تی ــه جهت‌‌‌گی ممکــن اســت منجــر ب
ــداف  ــای اه ــه ج ــدت ب ــداف کوتاه‌‌‌م ــده( و اه ــه آین ــته ) ن گذش
ــدان  ــه کارمن ــده‌‌‌آل ب ــه طــور ای ــد ب ــران بای ــدت شــود. مدی بلندم
ــه دهنــد  بازخــورد منظــم و مســتمری در مــورد عملکردشــان ارائ
ــدت  ــای کوتاه‌م ــورت دوره‌‌‌ه ــه ص ــم را ب ــرد تی ــی عملک و ارزیاب
)نــه ســالانه( انجــام دهنــد تــا بتواننــد ضمــن شــناخت مشــکلات 
ــه‌‌‌ای  ــی منصفان ــم، ارزیاب ــای تی ــک اعض ــرای تک‌ت ــش رو ب پی

ــرد داشــته باشــند. ــر واقعیــت و عملکــرد هــر ف ــی ب مبن
 زمان ارزیابی عملکرد تیمی

ــم  ــرد تی ــی عملک ــرای ارزیاب ــم ب ــیار مه ــم بس ــک آیت ــان ی زم
ــا  ــرد تیم‌‌‌ه ــوان عملک ــی نمی‌ت ــر زمان ــت. در ه ــازمان اس در س
ــوان  ــه می‌ت ــی ک ــای عطف ــی از زمان‌‌‌ه ــرد. برخ ــی ک را ارزیاب

ــت: ــر اس ــرح زی ــه ش ــورت داد، ب ــرد را ص ــی عملک ارزیاب

۱- مواقعــی کــه تیــم دچــار مشــکل شــده و بایــد روحیــه افــراد را 
ــر  ــا مســائل بزرگ‌ت ــا اختلاف‌نظــر ی ــی ب ــر تیم ــرد: ه ــت ک تقوی
مواجــه اســت. اگرچــه ایــن مشــکلات اجتناب‌‌‌ناپذیــر هســتند، امــا 
باعــث کاهــش بهــره‌‌‌وری، خلاقیــت و روحیــه مشــارکتی می‌شــود 
کــه بهتــر اســت در محــل کار تقویــت شــوند. ارزیابی‌‌‌هــای 
تیمــی بــه کارمنــدان ایــن امــکان را می‌دهــد کــه بازخــورد خــود 
ــا  ــد ت ــک می‌کن ــان کم ــه کارفرمای ــد و ب ــان کنن ــه بی را صادقان

مشــکلاتی را کــه بــا آن مواجــه هســتند، تشــخیص دهنــد.
ــک  ــی کم ــای تیم ــد: ارزیابی‌‌‌ه ــم جدی ــک تی ــکل‌‌‌گیری ی ۲- ش
ــوند.  ــخص ش ــم مش ــت تی ــاط مثب ــا و نق ــا فرآینده ــد ت می‌کن
بنابرایــن از ایــن دانــش می‌تــوان بــرای هدایــت کارمنــدان جدیــد 

ــه ســمت موفقیــت اســتفاده کــرد. ب
۳- تشــویق بــه رشــد تیــم: حتــی اگــر تیــم در حــال رســیدن بــه 
ــرای  ــی ب ــه جای ــت، همیش ــی اس ــای عال ــام کاره ــداف و انج اه
ــده و مراحــل  ــا آین ــد ت ــه دارن پیشــرفت وجــود دارد. تیم‌‌‌هــا علاق
ــاس  ــن اس ــر ای ــد. ب ــد کنن ــازمان را رص ــو در س ــه جل کاری رو ب
می‌تــوان بــا بازخوردهــای دقیــق، تیــم را هدایــت و رهبــری کــرد.

ــای  ــال، مکان‌‌‌ه ــر س ــم از راه دور: ه ــات تی ــکیل ارتباط ۴- تش
کاری بیشــتری بــه دورکاری تغییــر پیــدا می‌کننــد. ایــن رونــد بــه 
ــت.  ــتقلال اس ــری و اس ــره‌‌‌وری، انعطاف‌‌‌پذی ــش به ــای افزای معن
ــن اعضــای  ــاط بی ــه قطــع ارتب ــد منجــر ب ــن می‌توان ــا همچنی ام
ــات و  ــرای تعام ــوان ب ــی می‌ت ــای تیم ــود. از ارزیابی‌‌‌ه ــم ش تی
ارتباطــات افــرادی کــه دور از یکدیگــر هســتند، اطــاع پیــدا کــرد.

۵- قبــل از یــک تغییــر اســتراتژیک یــا کمپینــی بــه ســمت یــک 
ــی  ــد، آنهای ــازمان رشــد می‌کن ــه س ــزرگ: همان‌طــور ک هــدف ب
شــکوفا می‌‌‌شــوند کــه ســازگار بــوده و تکامــل می‌‌‌یابنــد. در 
ــرای اعضــای  ــد ب ــر ضــروری اســت، می‌توان ــن ام ــه ای ــی ک حال
ــه روان‌‌‌تــر  ــد ب تیــم اســترس‌‌‌زا باشــد. ارزیابی‌‌‌هــای تیمــی می‌توان

ــازمان  ــه س ــی ک ــد. در زمان‌‌‌های ــک کن ــال کم ــن انتق ــدن ای ش
ــرد  ــوان عملک ــود، می‌ت ــی می‌ش ــزرگ و جهش ــرات ب ــار تغیی دچ
ــب  ــر موج ــن ام ــرار داد. ای ــورد واکاوی ق ــازمان را م ــای س تیم‌‌‌ه
ــد  ــف خواه ــای ضعی ــاح در تیم‌‌‌ه ــوی و اص ــای ق ــد تیم‌‌‌ه رش

شــد.
 برنامــه عملــی گام بــه گام بــرای اعمــال نتایــج ارزیابــی عملکــرد 

تیم
ــرات را  ــن نم ــن و پایین‌تری ــا بالاتری ــده ب ــی ش ــاد بررس ۱.‌  ابع

ــد. ــایی کنی شناس
۲. بــه مثال‌‌‌هــای عینــی از تمریــن فکــر کنیــد کــه نشــان 

می‌دهــد کــدام عوامــل بــر امتیــاز تاثیــر می‌‌‌گذارنــد.
۳.‌ دو یــا چنــد اقــدام را بــرای بهبــود نمــرات پایین‌‌‌تــر بــرای هــر 

یــک از ایــن موقعیت‌‌‌هــای خــاص مشــخص کنیــد.
۴. نتایــج خــود را بــا نتایــج اعضــای تیــم مقایســه کنیــد. 
دیدگاهــی کــه اعضــای تیــم از یــک تیــم دارنــد می‌توانــد 

باشــند. متفــاوت  بــا یکدیگــر  به‌طــور چشــمگیری 
ــث  ــورد بح ــود را م ــای خ ــه در دیدگاه‌‌‌ه ــای قابل‌توج ۵. تفاوت‌‌‌ه
ــدگاه  ــه آن دی ــه منجــر ب ــد آنچــه را ک ــد و ســعی کنی ــرار دهی ق

شــده اســت، شناســایی کنیــد.
۶.‌ یــک یــا چنــد کار را مشــخص کنیــد کــه می‌توانیــد بــرای بــه 
ــده  ــن در آین ــازات پایی ــود امتی ــا و بهب ــاندن تفاوت‌‌‌ه ــل رس حداق

انجــام دهیــد.

 تناقض ارزیابی عملکرد
 با کار تیمی
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مترجم: مريم رضايي
London Business School مشــتریانی کــه ایــن 
ــر  ــده‌‌اند و ه ــباع ش ــان اش ــش رویش ــای پی ــا گزینه‌ه ــا ب روزه
چــه بیشــتر پذیــرای تغییــر از محصــولات بــه تجربیــات هســتند، 
ــک  ــا ی ــا FMCG را ب ــرف ی ــای تند‌مص ــرکت‌‌های کالاه ش
معمــای بــزرگ مواجــه کرده‌‌انــد: اینکــه چطــور بایــد از مرزهــای 
ســنتی خــود فراتــر رونــد؟ همچنیــن از آنجــا کــه رقابــت باعــث 
ــرای  ــا ب ــه آنه ــدگان و جلب‌توج ــه مصرف‌‌کنن ــی ب ــده دسترس ش
ــد  ــور می‌توانن ــی چط ــن اقدامات ــود، چنی ــخت‌‌تر ش ــرکت‌‌ها س ش
ــاره  ــروی دوب ــد، نی ــی برن ــم آگاه ــه مشــتری و ه ــه تجرب ــم ب ه
ببخشــند؟ برندهــای برنــده مراقبنــد کــه چطــور می‌تواننــد تجربــه 
ــد و مشــخص اســت کــه هــر چــه  ــا آنهــا را ارتقــا دهن تعامــل ب
ــن کار را  ــا ای ــد ت ــارکت می‌کنن ــر مش ــای دیگ ــا برنده ــتر ب بیش
ــه  ــت ک ــن اس ــود ای ــرح می‌ش ــه مط ــوالی ک ــد. س ــام دهن انج

شــرکت‌‌ها چــه انتخاب‌‌هایــی دارنــد؟ 
مدرســه کســب‌‌وکار لنــدن، در تحقیقــات خــود، بــه ســه اســتراتژی 
ــا  ــد ت ــتفاده کنن ــا اس ــد از آنه ــرکت‌‌ها می‌توانن ــه ش ــیده ک رس
ــکل  ــود را ش ــد خ ــی برن ــا داده و آگاه ــتری را ارتق ــه مش تجرب

ــد از: ــتراتژی عبارتن ــه اس ــن س ــد. ای دهن
۱- بازی کردن در حوزه صنعت فعلی

نخســتین گزینــه کــه رویکــرد »ســنتی« اســت، انجــام یــک کار 

ــوآوری  ــرکت‌‌ها ن ــت. ش ــود اس ــای موج ــب مرزه ــد در قال جدی
ــز،  ــن تمرک ــا. ای ــری محدودیت‌‌ه ــب یکس ــا در قال ــد، ام می‌کنن
بیشــتر فعالیت‌‌هــای تجــاری و بازاریابــی ســنتی و همچنیــن 
توســعه محصــول جدیــد را دربرمی‌گیــرد. یــک شــرکت انفــرادی، 
بــدون اینکــه از مرزهــای صنعــت خــود فراتــر رود، ارزش ایجــاد 
ــو،  ــا اورئ ــت ی ــل کیت‌‌ک ــدی مث ــال، برن ــوان مث ــه عن ــد. ب می‌کن
ــن  ــن متداول‌‌تری ــد. ای ــه می‌کن ــازار ارائ ــه ب ــد ب ــم جدی ــک طع ی
اســتراتژی اســت و شــرکت‌‌های FMCG متعــددی به‌طــور 
منظــم از آن اســتفاده می‌کننــد. بــا ایــن حــال، ایــن تنهــا گزینــه 
ــد فرصت‌‌هــای دیگــری  ــل، بای ــن دلی ــه همی ممکــن نیســت و ب

را هــم در نظــر گرفــت.
۲- گســترش مرزهــای کارهایــی کــه شــرکت انجــام می‌دهــد، از 

طریــق همــکاری بــا دیگــران
چیــزی کــه شــاهد بوده‌‌ا‌‌یــم، ایــن اســت کــه شــرکت‌‌ها از 
طریــق درگیــر شــدن در مشــارکت‌‌ها ارزش‌‌افزایــی می‌کننــد 
ــاد  ــان، ارزش ایج ــم برندش ــود و ه ــتریان خ ــرای مش ــم ب ــا ه ت
ــارکت  ــر وارد مش ــد دیگ ــک برن ــا ی ــرکت ب ــا، ش ــد. در اینج کنن
ــرد را  ــه ف ــی منحصــر ب ــک مجموعــه چندمحصول ــا ی می‌شــود ت

ــد. ــعه ده ــتری توس ــش ارزش مش ــرای افزای ب

ــی اســمگ و  ــی، یعن ــد مطــرح بریتانیای ــال، دو برن ــوان مث ــه عن ب

دولچــه گابانــا، بــا هــم همــکاری کردنــد تــا یــک مجموعــه لــوازم 
خانگــی منحصــر بــه فــرد ایجــاد کننــد و زیبایی‌‌گرایــی سیســیلی 
را وارد خانه‌هــای مشــتریان خــود کننــد. هــر دو ایــن شــرکت‌‌ها، 
ــه  ــا ک ــد؛ دولچه‌گابان ــود را درنوردیدن ــنتی خ ــع س ــای صنای مرزه
برنــد لبــاس بــود وارد عرصــه لــوازم خانگــی شــد و اســمگ کــه در 
لــوازم خانگــی فعالیــت می‌کــرد، وارد صنعــت مــد و لبــاس شــد.

برخــی همکاری‌‌هــا در فصــل مشــترک دیجیتــال و فیزیکــی 
ــری  ــا یکس ــی ب ــای فیزیک ــته، برنده ــوند. از گذش ــاد می‌ش ایج
برندهــای دیجیتــال مشــارکت می‌کردنــد تــا بــه مخاطبــان 
ــای  ــاورس فرصت‌‌ه ــالا مت ــد و ح ــدا کنن ــی پی ــدی دسترس جدی
فراوانــی در ایــن فضــا ایجــاد کــرده اســت. گوچــی بــا روبلاکــس 
)پلتفــرم بــازی آنلایــن( مشــارکت کــرد تــا بــرای نمایشــگاه خــود 
در فلورانــس، یــک مکمــل مجــازی ایجــاد کنــد. گیمرهــا در قالــب 
ــا  ــری اتاق‌‌ه ــی از یکس ــد و وقت ــال درمی‌‌آمدن ــای دیجیت آواتاره
ــام  ــی اله ــای گوچ ــای کمپین‌‌ه ــه از نماده ــد ک ــور می‌کردن عب
ــال تبدیــل می‌شــدند.  ــار هنــری دیجیت ــه آث ــود، ب گرفتــه شــده ب
آیتم‌‌هــای  می‌توانســتند  مجــازی  بازدیدکننــدگان  همچنیــن 
دیجیتــال گوچــی را کــه نســخه محــدودی از آنهــا عرضــه شــده 

ــد. ــود، تحــت شــرایط خاصــی بخرن ب
در یــک کمپیــن دیگــر، تجربــه دیجیتــال بــرای تکمیــل خدمــات 
فیزیکــی ســنتی ســفرهای هوایــی، ایجــاد شــد. شــرکت پلوتــون 
ــی  ــای ورزش ــد و کلاس‌‌ه ــد می‌کن ــی تولی ــزات ورزش ــه تجهی ک
مجــازی بــرای مشــترکان خــود از طریــق رســانه اســتریم برگــزار 
می‌کنــد، بــا دلتــا ایرلاینــز وارد مشــارکت شــد و توانســت 
ــرکت  ــن ش ــرگرمی ای ــتم‌‌های س ــود را در سیس ــای خ کلاس‌‌ه
ــود کــه محتــوای  ــاری ب هواپیمایــی دایــر کنــد. ایــن نخســتین ب

ــن شــرکت، اســتریم شــد. ــون خــارج از اپلیکیشــن ای پلوت
۳- ایجاد یا مشارکت در اکوسیستم‌‌های همکاری جدید

فراتــر از ایــن مشــارکت‌‌های یکبــاره کــه هــم تجربــه مشــتری را 
ارتقــا می‌دهنــد و هــم برنــدی را کــه یــک شــرکت از قبــل دارد 
ــر شــکل‌‌دهی  ــده‌‌ای ب ــور فزاین ــد، شــرکت‌‌ها به‌ط ــت می‌کنن تقوی
ــوان اکوسیســتم‌‌های کســب‌‌وکار،  ــه عن ــاختارهای مشــارکتی ب س
ــنهادی  ــک ارزش پیش ــه ی ــارکتی ک ــاختارهای مش ــد؛ س متمرکزن
ــان  ــتریان خودش ــد و مش ــه می‌کنن ــتریان ارائ ــه مش ــه ب یکپارچ
ــدولار، ارزش  ــی و م ــای تکمیل ــتند. راه‌حل‌‌ه ــده هس تصمیم‌گیرن
ــت را  ــای صنع ــد و مرزه ــاد می‌کنن ــتری ایج ــرای مش ــادی ب زی
ــتم‌‌های  ــد. اکوسیس ــن می‌‌برن ــت از بی ــرده و در نهای ــول ک متح
کســب‌‌وکار اغلــب در ارتبــاط بــا دنیــای تکنولــوژی مــورد اشــاره 
ــاد  ــم زی ــت FMCG ه ــا از صنع ــا مثال‌‌ه ــد، ام ــرار می‌گیرن ق
ــد  ــرکت تولی ــک ش ــه ی ــد ک ــر بگیری ــو را در نظ ــت. نسپرس اس
قهــوه اســت و روش عرضــه و مصــرف قهــوه را بازتعریــف 
ــدگان  ــه تولیدکنن ــرد ک ــت ک ــتمی درس ــو اکوسیس ــرد. نسپرس ک
دســتگاه‌های قهوه‌‌ســاز )مثــل دلونگــی( در یــک طــرف آن 
ــد و تولیدکننــدگان قهوه‌هــای بســته‌‌بندی شــده )مثــل لاوازا  بودن
و اســتارباکس( در طــرف دیگــر. نسپرســو خــودش اســتانداردها و 
»قوانیــن بــازی« را تعییــن می‌کنــد و مهم‌تــر از آن، اکوسیســتمی 
را رواج می‌دهــد تــا تقاضــا بــرای محصــولات ســازگار بــا خــودش 
ــه  ــود ک ــق ب ــدری موف ــه ق ــتم ب ــن اکوسیس ــد. ای ــن کن را تضمی
دیگــر برندهــای قهــوه مثــل ایلــی، لاوازا و کرینــگ، آن را دنبــال 
و ســعی کردنــد اکوسیســتم‌‌های قهــوه خودشــان را درســت کننــد.

ــی،  ــرکای خارج ــردن ش ــر ک ــا درگی ــا ب ــه تنه ــتم‌‌ها ن اکوسیس
بلکــه درون یــک شــرکت و از طریــق ترکیــب محصــولات 
ــن  ــل ای ــوند. اپ ــاد می‌ش ــب‌‌وکار، ایج ــف کس ــای مختل واحده
ــا  ــد. ام ــام می‌ده ــی انج ــه خوب ــوژی ب ــای تکنول کار را در دنی
در‌FMCG، نایــک یــک نمونــه قــوی دیگــر اســت. نایــک بــا 
ــد بیــن  ــرای ایجــاد ارتباطــات جدی اســتفاده از یــک اپلیکیشــن ب
ــای پوشــیدنی و  ــگ و ابزاره ــای رانین ــل کفش‌‌ه ــی مث محصولات
همچنیــن ســرمایه‌‌گذاری در تجربیــات زنــده‌‌ای مثــل رویدادهــای 
Nike Run Club، یــک اکوسیســتم تجربــه بــرای برنــد خود 
و ورزش‌‌هــا و فعالیت‌‌هایــی کــه کاربرانــش از آنهــا لــذت می‌‌برنــد، 
ایجــاد کــرد. اکوسیســتم‌‌ها معمــولا ارزش بیشــتری بــه مشــتریان 
خــود ارائــه می‌کننــد و فرصت‌‌هــای فــراوان کســب ارزش را 
هــم بــرای شــرکت‌‌هایی کــه بــا آنهــا بــه مشــارکت می‌‌پردازنــد، 

ــد. ــم می‌کنن فراه
ــد  ــری می‌دهن ــش و یادگی ــکان آزمای ــا ام ــه م ــتم‌‌ها ب اکوسیس
و  کنیــم  کشــف  را  شــرکا  قابلیت‌‌هــای  می‌شــوند  باعــث  و 
ــای  ــا را از مرزه ــه م ــیوه‌‌ای ک ــه ش ــان را ب ــای خودم قابلیت‌‌ه
ــرای  ــا ب ــم. ام ــرد، توســعه دهی ــر می‌‌ب ســنتی فعالیت‌‌هایمــان فرات
ــرای  ــن ب ــم. همچنی ــاز داری ــه نی ــان و توج ــه زم ــا ب ــه اینه هم
ــه و رویکــرد درســت  ــه درســتی از اکوسیســتم تجرب تعریــف دامن
ــه  ــن اینک ــاب بی ــم. انتخ ــن کنی ــد تمری ــا، بای ــن نقش‌‌ه در تعیی
ــت  ــریک فعالی ــوان ش ــه عن ــا ب ــید ی ــازمان‌‌دهنده باش ــان س خودت
کنیــد و اینکــه چگونــه بــه اطرافیــان خــود انگیــزه ببخشــید، بــرای 
موفقیــت شــما مهــم اســت. در اینجاســت کــه بایــد گفــت نیــت 
ــع و  ــه مناب ــتم‌‌ها ب ــازماندهی اکوسیس ــت. س ــی نیس ــوب کاف خ

ــاز دارد. ــان نی زم

 سه استراتژی برای ارتقای تجربه مشتری
و شکل‌‌دهی آگاهی برند



6263

تاليف: دکتر رحمان عابدين‌زاده‌نياسر
 r.abedinzade@yahoo.com

ــه  ــید ک ــنیده باش ــی را ش ــل قدیم ــن ضرب‌‌المث ــت ای ــن اس ممک
ــرد.« ایــن  ــوه را از بیــن می‌‌ب ــده کل ســبد می »یــک ســیب گندی
ــرد  ــک ف ــه ی ــن اســت ک ــی ای ــه معن ــازمان ب ــل در س ضرب‌‌المث
بی‌‌انگیــزه می‌توانــد تاثیــر بــدی بــر انگیــزه ســایر افــراد ســازمان 
بگــذارد، در حالــی کــه همه‌چیــز خــوب بــه نظــر می‌‌‌‌رســد. 
تحقیقــات اشــاره کرده‌‌انــد کــه بهــره‌‌وری پاییــن کارمنــدان 
ــه  ــک شــرکت هزین ــرای ی ــا دلار ب ــزه، همیشــه میلیون‌ه بی‌‌انگی
ــازمان  ــرای س ــزه ب ــان باانگی ــود کارکن ــه وج ــی ک دارد، درصورت
ــید،  ــته باش ــزه داش ــی باانگی ــی کارمندان ــت. وقت ــد اس ــیار مفی بس
بهــره‌‌وری بیشــتر و رضایــت مشــتری را خواهیــد دیــد و بالعکــس 
ــازمان دارد و  ــی در س ــر منف ــزه، تاثی ــدان بی‌‌انگی ــتن کارمن داش
ــا،  ــر چالش‌‌ه ــه ب ــی در غلب ــره‌‌وری، ناتوان ــش به ــه کاه ــر ب منج
ــود.  ــتری می‌ش ــه مش ــف ب ــات ضعی ــه خدم ــی و ارائ بی‌‌علاقگ
کارمنــدان بــا انگیــزه و بی‌‌انگیــزه، در مــوارد زیــر بــا هــم تفــاوت 

رند: دا
حداقــل  بی‌‌انگیــزه  کارمنــدان  بهــره‌‌وری.  نگرانی‌‌هــای   -۱
ــد روز کاری  ــه بتوانن ــرای اینک ــط ب ــد، فق ــود را می‌کنن ــاش خ ت
را پشــت ســر بگذارنــد. ایــن شــخص راضــی اســت کــه دیگــران 
ــه  ــخص ب ــن ش ــه ای ــی ک ــد، در حال ــام دهن ــتر کار را انج بیش
ــر شــغلی ماننــد صحبــت کــردن  راحتــی توســط فعالیت‌‌هــای غی
بــا تلفــن یــا گشــت‌‌ وگــذار در اینترنــت منحــرف می‌شــود. یکــی 

ــد،  ــه دارن ــی این‌گون ــه کارمندان ــی ک ــی مدیران از موضوعــات اصل
ــر  ــه دیگ ــان ب ــی آن ــه از بی‌‌انگیزگ ــت ک ــه‌‌ای اس ــترس اضاف اس
اعضــای تیــم وارد می‌شــود. بــه عهــده گرفتــن مســوولیت 
اضافــی در شــرایطی کــه کســی بیمــار باشــد یــا بــه دلایلــی قــادر 
ــا  ــر اســت، ام ــک بحــث دیگ ــد ی ــود نباش ــه خ ــه انجــام وظیف ب
کارمنــدان اغلــب از کارمنــدی کــه بــه ســادگی از انجــام کار خــود 
ــد  ــر می‌توان ــک نف ــت، ی ــد. در نهای ــه دارن ــی‌‌ورزد، کین ــاع م امتن
ــای  ــرا اعض ــذارد، زی ــی بگ ــر منف ــم تاثی ــره‌‌وری کل تی روی به

ــد. ــرار می‌گیرن ــود ق ــی کار خ ــار اضاف ــت فش ــم تح ــر تی دیگ
ــر مشــکلات نیســتند.  ــه ب ــه غلب ــادر ب ــزه ق ــدان بی‌‌انگی ۲-کارمن
ــت.  ــا نیس ــر چالش‌‌ه ــه ب ــه غلب ــادر ب ــزه ق ــد بی‌‌انگی ــک کارمن ی
هنگامــی کــه بــا چالشــی روبــه‌رو می‌شــود، ممکــن اســت گویــی 
ــردارد و  ــد ب ــه می‌کن ــد دســت از کاری ک ــه او می‌گوی ــی ب علامت
یــک فنجــان قهــوه در اتــاق خــود بخــورد. بالعکــس یــک کارمنــد 
ــد. قبــول  ــزه، انگیــزه داشــتن را یــک ارزش ذاتــی می‌‌دان ــا انگی ب
یــک چالــش او را هیجــان‌زده می‌کنــد. کارمنــدان باانگیــزه یــک 
چالــش را می‌‌پذیرنــد و تــا زمــان یافتــن راه‌حــل بــا مشــکل کنــار 
می‌‌آینــد. کارکنانــی کــه انگیــزه ندارنــد، انــرژی و اشــتیاق زیــادی 

ــد. ــرای امتحــان راه‌حل‌‌هــای مختلــف ندارن ب
۳- بی‌‌علاقگــی بــه شــغل. بــه نظــر نمی‌‌رســد کــه یــک کارمنــد 
بی‌‌انگیــزه علاقــه‌‌ای بــه شــغل خــود داشــته باشــد. ایــن کارمنــد 
بــه دلیــل تاخیــر عذرخواهــی نمی‌کنــد. وی بــرای فیــش حقوقــی 
ــی وی در  ــش حقوق ــار دارد فی ــور دارد و انتظ ــا حض ــود در آنج خ

زمــان خــود و بــه میــزان صحیــح بــه دســتش برســد، امــا حاضــر 
ــرد. اگــر مســوولیت  ــه عهــده بگی نیســت مســوولیت اضافــی را ب
دیگــری بــه عهــده بگیــرد، اغلــب از داشــتن کار بیشــتر شــکایت 
ــم  ــی روی تی ــور کل ــد به‌ط ــکایات می‌توانن ــی و ش دارد. بی‌‌تفاوت
تاثیــر منفــی بگذارنــد، دقیقــا هماننــد بهــره‌‌وری پاییــن.کار کــردن 
ــته  ــی از او خواس ــد و وقت ــا باش ــد آنج ــه نمی‌خواه ــی ک ــا کس ب
ــتر  ــی بیش ــی کم ــا هرازگاه ــد ی ــام ده ــود را انج ــود کار خ می‌ش

کمــک کنــد، بهانــه مــی‌‌آورد و شــکایت دارد، ســخت اســت.
ــزه‌‌ای  ــان انگی ــه کارکن ــی ک ــتری ضعیف.زمان ــات مش ۴- خدم
نداشــته باشــند، خدمــات را بــه درســتی ارائــه نمی‌دهنــد و مشــتری 
ــی  ــل کار اهمیت ــور در مح ــد حض ــرای کارمن ــر ب ــج می‌‌برد.اگ رن
نداشــته باشــد، مطمئنــا چشــم‌‌انداز شــرکت یــا موفقیــت شــرکت 
ــاش  ــا ت ــان ی ــه زم ــام کار ب ــت.اگر انج ــد داش ــی نخواه اهمیت
بیشــتری نیــاز داشــته باشــد، کارمنــد بی‌‌انگیــزه از گذاشــتن وقــت 

ــد. ــغ می‌کن ــی دری کاف
ــط تیمــی، بســیار  ــه ســایر اعضــا.در یــک محی ــف روحی ۵-تضعی
مهــم اســت کــه کارکنــان بــرای رســیدن بــه اهــداف شــرکت از 
یکدیگــر حمایــت کننــد، هــم را تشــویق کننــد و بــا هــم همــکاری 
داشــته باشــند.رفتار یــا کاری کــه تلاش‌‌هــای همــکار را تضعیــف 
ــت.رفتارهای  ــی اس ــارکت منف ــخصی از مش ــانه مش ــد، نش می‌کن
اینچنینــی از طــرف کارمنــد منفــی و بی‌‌انگیــزه، بایــد رفــع شــود 

تــا از اختلافــات بیــن کارمنــدان جلوگیــری شــود.
کاری  اخــاق  باانگیــزه،  و  متعهــد  بی‌علاقگی.کارمنــدان   -۶
ــه ادامــه  ــد کــه نشــان‌دهنده مراقبــت در شــرکت و تمایــل ب دارن
کار در آن کســب‌‌وکار اســت.بی‌‌علاقگی می‌توانــد از بســیاری 
از موقعیت‌‌هــا ناشــی شــود، از جملــه نگرانی‌‌هــای شــخصی، 
ــی  ــرد قدردان ــا احســاس اینکــه از کار ف اســترس در محــل کار ی
نمی‌شــود.از آنجــا کــه مدیریــت زمینــه را تعییــن می‌کنــد، 
می‌توانــد بــا نشــان دادن میــزان مراقبــت از کارمنــدان و شــرکت 
ــی  ــد. وقت ــزه را برگردان ــد بی‌‌احســاس وبی‌‌انگی ــک کارمن ــود، ی خ
کارمنــد احســاس قدردانــی می‌کنــد، قطعــا دیگــر احســاس 
ــودش  ــه خ ــرکت ب ــاز ش ــه نی ــرد و متوج ــد ک ــی نخواه بی‌‌تفاوت
خواهــد شــد.یک کارمنــد بی‌‌انگیــزه می‌توانــد بــا شــرکت نکــردن 
ــای  ــان گردهمایی‌‌ه ــود در زم ــر خ ــدن در دفت ــات، مان در جلس
انتخابــی دفتــر یــا عــدم ارائــه خدمــات باکیفیت‌‌تــر بــه مشــتریان، 

ــه ســازمان را نشــان دهــد. ــگاه خــود ب ــوع ن ن
۷- مخالفــت بــا ســایر کارمندان.اگــر کارمنــدی داریــد کــه مرتبــا 
ــف  ــا مخال ــرد ی ــر ســوال می‌ب ــدان را زی تلاش‌‌هــای ســایر کارمن
ــی  ــل منف ــا تعام ــت، ب ــما اس ــت‌‌های ش ــا درخواس ــنهادها ی پیش
ــن  ــب‌‌وکار بگذارد.ای ــر کس ــدی ب ــی ج ــر منف ــد تاثی ــود می‌توان خ
ــذارد  ــر می‌‌گ ــدان تاثی ــایر کارمن ــتقیما روی س ــار مس ــوع رفت ن
ــه  ــر ب ــوع منج ــار نامطب ــن بیاورد.رفت ــه را پایی ــد روحی و می‌توان

 انگيزه‌‏بخشي در سازمان
 تفاوت کارکنان باانگیزه و بی‌‌انگیزه

ــه  ــد ب ــت می‌توان ــه در نهای ــود ک ــط کار می‌ش ــترس در محی اس
ــک  ــه ی ــاند.هنگامی ک ــیب برس ــط کار آس ــره‌‌وری محی ــو و به ج
ــی از  ــل منف ــی، تعام ــا بی‌احترام ــرپیچی ی ــق س ــد از طری کارمن
ــد  ــا او صحبــت کنی ــه اســت کــه ب خــود نشــان می‌دهــد، عاقلان
ــاش  ــرای حــل مشــکل ت ــد و ب ــه ریشــه موضــوع بپردازی ــا ب ت
ــی  ــر مثبت ــر تاثی ــاوه ب ــزه ع ــدان باانگی ــس، کارمن کنید.بالعک
ــایر  ــه س ــد، ب ــاد می‌کنن ــازمان ایج ــود در س ــرد خ ــا عملک ــه ب ک
کارمنــدان هــم در راســتای ارائــه خدمــات بهتــر کمــک می‌کننــد.

ــدان را  ــادات و دســتاوردهای کاری کارمن ۸- کاهــش بهره‌‌وری.ع
ــا بدانیــد چــه انتظــاری دارید.اگــر یــک یــا چنــد  کنتــرل کنیــد ت
ــه  ــد، توج ــول دارن ــد معم ــر از ح ــره‌‌وری کمت ــما به ــد ش کارمن
کنیــد. وقتــی کارمنــدان بــه چیــزی کمتــر از آنچــه از آنهــا انتظــار 
مــی‌‌رود برســند، ایــن امــر بــر کل ســازمان شــما تاثیــر می‌‌گــذارد.
ــد در  ــک کارمن ــره‌‌وری ی ــت به ــن اس ــال، ممک ــوان مث ــه عن ب
ــت  ــتریان رضای ــد و مش ــه باش ــش یافت ــتری کاه ــا مش ــاط ب ارتب
نداشــته باشــند. بــه کارکنانــی کــه کارهــای اضافــی را بــه عهــده 

ــد. ــاداش دهی ــد، پ می‌گیرن
یــا غیبت.کارکنانــی کــه اســتراحت طولانی‌‌تــر یــا مکــرر دارنــد و 
ــزه  ــت انگی ــن اس ــد، ممک ــر می‌کنن ــار را طولانی‌‌ت ــای ناه وقت‌‌ه
ــدان  ــتراحت کارمن ــار و اس ــند.عادت‌‌های ناه ــته باش ــی نداش کاف
ــر  ــرای ه ــده ب ــاص داده ش ــان اختص ــرل کنید.زم ــود را کنت خ
ــن  ــت مکــرر همچنی ــادآوری کنید.غیب ــدان ی ــه کارمن ــداد را ب روی
ــد نشــانه کاهــش انگیــزه باشــد.اگر کارمنــدی هــر هفتــه  می‌توان
یــا دو هفتــه یــک بــار تمــاس می‌گیــرد تــا اعــام کنــد ســر کار 

ــد. ــیدگی کنی ــاله رس ــن مس ــه ای ــورا ب ــد، ف نمی‌‌آی
ــرات  ــد تغیی ــک کارمن ــر ی ــار. اگ ــخصیت و رفت ــرات ش ۱۰-تغیی
شــخصیتی و رفتــاری از خــود نشــان دهــد، ممکــن اســت انگیــزه 
خــود را در محــل کار از دســت داده باشــد.به عنــوان مثــال، یــک 
ــرات  ــته، تغیی ــا داش ــت و بج ــای درس ــا رفتاره ــه قب ــد ک کارمن
خلقــی از قبیــل عصبانیــت را بــه راحتــی از خــود نشــان می‌دهــد.
ــود. ــز می‌ش ــت کنایه‌‌آمی ــودب اس ــولا م ــه معم ــدی ک ــا کارمن ی
ــز  ــتند نی ــاجره هس ــا مش ــار ی ــت فش ــته، تح ــه خس ــی ک کارکنان

ــد. ــج ببرن ــزه رن ــود انگی ممکــن اســت از کمب
ــا نظــرات  ۱۱-بازخــورد ناخواســته.اگر شــکایات مــدام مشــتری ی
ــاص را  ــد خ ــک کارمن ــرد ی ــا عملک ــرش ی ــاره نگ ــدان درب کارمن
دریافــت می‌کنیــد، ایــن می‌توانــد بــه دلیــل بی‌‌انگیزگــی کارمنــد 
ــد  ــه کارمن ــی باشــد ک ــد در زمان باشــد.نارضایتی مشــتری می‌توان
ــی  ــا نارضایت ــد ی ــری نمی‌کن ــود را پیگی ــتری خ ــت مش درخواس
ــود  ــکاران خ ــا هم ــدی ب ــه کارمن ــت ک ــی اس ــکاران در زمان هم
ــوولیت‌های کار  ــد مس ــد و نتوان ــته باش ــری داش ــکاری کمت هم

ــد. ــال کن تیمــی خــود را دنب
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ــت  ــوژی، جمعی ــریع تکنول ــرفت س ــطه پیش ــا به‌واس ــن روزه ای
ــوع و  ــه تن ــبت ب ــا نس ــر دیدگاه‌ه ــروی کار، تغیی ــالخورده نی س
سهیم‌‌ســازی کارکنــان و البتــه گرایــش بــه کار انعطاف‌‌پذیــر 
ــه  ــت ک ــم اس ــی مه ــر زمان ــش از ه ــا، بی ــی کرون ــس از پاندم پ
ســازمان‌ها کارمندهــای خــود را درک کننــد. منظــور از درک 
ــر اســاس نســل در گروه‌هــای ســنی  ــن نیســت کــه آنهــا را ب ای
ــه در  ــی ک ــای غلط ــاس باوره ــر اس ــا ب ــم ی ــرار دهی ــف ق مختل
ــه آنهــا برچســب کلــی بزنیــم. درک یعنــی  ــاده، ب جامعــه جــا افت
ــا ســبک‌‌های  ــم کــه نیروهــای کار، انســان‌‌هایی هســتند ب بپذیری
کار، نیازهــا، انتظــارات و ترجیحــات منحصــر بــه فــرد. تحقیقــات 
اخیــر شــرکت ادوبــی دربــاره ماهیــت کار مــدرن، نشــان می‌دهــد 
کــه ایــن ترجیحــات تــا چــه حــد مهــم و قابــل توجهنــد. یکــی از 
موضوعــات مــورد بررســی، »بازدهــی« اســت. نتایــج ایــن تحقیــق 
ــای مشــخصی از  ــر نســل، در زمان‌ه ــه ه ــی از آن اســت ک حاک
ــنتی،  ــاعات کاری س ــال‌ها در س ــا میانس ــی دارد. مث روز بازده

ــد.  ــا ۵، بیشــتر بازدهــی دارن ــی از ۹ ت یعن

ــا  ــا یــک برداشــت ی امــا صــرف نظــر از نســل‌‌ها، بازدهــی عمدت
ذهنیــت اســت. و ذهنیــت، واقعیــت اســت. موفقیــت شــما فقــط 
بــه عملکــرد خوبتــان بســتگی نــدارد بلکــه بــه ایــن هــم وابســته 
ــه  ــی ک ــی می‌شــوید. از زمان ــا چــه حــد، خــوب تلق ــه ت اســت ک
موضــوع »تــرک بی‌ســر و صــدای شــغل«  مطــرح شــده، تمرکــز 
بــر بازدهــی نیــز افزایــش یافتــه اســت. حــالا کارفرمایــان از خــود 
ــه  ــه و چ ــا ن ــد ی ــی دارن ــان، بازده ــا کارکن ــه آی ــند ک می‌‌پرس
ــن،  ــه درســتی انجــام می‌دهــد. بنابرای کســی ســهمش از کار را ب
کار شــما بــه عنــوان کارمنــد، بیــش از هــر زمانــی زیــر ذره‌‌بیــن 
ــتراتژی‌‌های  ــد اس ــد می‌توانی ــن را می‌‌دانی ــه ای ــالا ک ــت. ح اس
مشــخصی بــه‌کار ببریــد تــا مطمئن شــوید کــه کار و دســتاوردهای 
ــور  ــدون آنکــه مجب ــرد، ب ــرا می‌گی ــان، مــورد توجــه ق فوق‌العاده‌‌ت
ــه  ــواه ب ــا خودخ ــد ی ــد، لاف بزنی ــف کنی ــان تعری ــید از خودت باش

نظــر بیاییــد.

 همکاران به ستوه آمده
اولا بدانیــد کــه عملکــرد شــما نــه تنهــا بــرای کارفرمــا بلکــه برای 
همکارانتــان نیــز مهــم اســت. تحقیقاتــی کــه توســط وب‌ســایت 
ــم‌‌کاری  ــما ک ــر ش ــه اگ ــد ک ــان می‌ده ــده نش ــام ش LLC انج
ــان  ــاب اطرافیانت ــم، روی اعص ــود و ه ــوم می‌ش ــم معل ــد، ه کنی
ــدم  ــی و ع ــد تنبل ــخ‌‌دهندگان می‌گوین ــد پاس ــد.  ۴۲ درص می‌‌روی
وجــدان کاری، مهم‌تریــن چیزهایــی هســتند کــه روی اعصابشــان 
ــه اول  ــد، در رتب ــر می‌‌زن ــم غ ــه دائ ــکاری ک ــه هم ــد. البت می‌‌رون
اســت.  ۶۲  درصــد آنهــا از اینکــه همکارشــان، حداقــل وظایــف 
را صرفــا بــرای رفــع تکلیــف انجــام دهــد، اذیــت می‌شــوند.  ۵۷ 
ــا بســنده  ــه انجــام حداقل‌‌ه ــه ب ــد ک ــا همــکاری دارن درصــد آنه

می‌کنــد.
 LiveCareer یــک تحقیــق دیگــر کــه توســط ســایت
ــد  ــراد، معتقدن ــه نشــان می‌دهــد کــه ۷۱ درصــد اف صــورت گرفت
دیگــران، تنبلنــد و ۷۰ درصــد افــراد، از همــکاری کــه بــرای رفــع 
ــد. و  ــاد کرده‌‌ان ــد، انتق ــام می‌ده ــف را انج ــل وظای ــف، حداق تکلی
۷۵ درصــد معتقدنــد کــه گرایــش افــراد بــه عــدم انجام سهمشــان 
ــکلات  ــی از مش ــد. یک ــه وارد می‌کن ــی لطم ــه بازده ــا، ب از کاره
انجــام حداقل‌‌هــا ایــن اســت کــه وقتــی کمتریــن کار ممکــن را 
ــی را  ــد فشــار مضاعف ــان مجبورن ــد، اعضــای تیمت انجــام می‌دهی
متحمــل شــوند. در تحقیــق LLC، ۵۷ درصــد می‌گوینــد کــه بــه 
ــل وظایفــش را انجــام می‌دهــد،  ــل اینکــه همکارشــان، حداق دلی
آنهــا مجبورنــد وظایــف بیشــتری را بــر عهــده بگیرنــد و در واقــع، 

بــار اضافــی را بــه دوش بکشــند.
ایــن کــم‌‌کاری، بــرای همــه نســل‌‌ها آزاردهنــده اســت امــا نســل 
»بیبــی بومــر«  و »ایکــس« از همــه بیشــتر از ایــن رویــه اذیــت 
ــال‌های  ــن س ــه بی ــتند ک ــانی هس ــا کس ــی بومره ــوند )بیب می‌ش
۱۹۴۶ تــا ۱۹۶۴ بــه دنیــا آمده‌‌انــد و سنشــان بیــن ۵۸ تــا ۷۶ســال 
ــال‌های  ــن س ــه بی ــت ک ــس اس ــا، ایک ــد از آنه ــل بع ــت. نس اس
۱۹۶۵ تــا ۱۹۸۰ بــه دنیــا آمده‌‌انــد و الان، بیــن ۴۲ تــا ۵۷ ســال، 
ســن دارنــد(‌. پــس افــراد میانســال و ســالخورده، بیــش از دیگــران 
ــم  ــی مه ــن خیل ــد. ای ــی آزار می‌‌بینن ــم‌‌کاری و تنبل از مشــاهده ک
اســت چــون ایــن دو نســل، عمدتــا در سِــمت‌‌های ارشــد و 
رده‌هــای بــالای ســازمانند و تصمیم‌گیــری دربــاره پــاداش، ارتقــا 

یــا پیشــرفت شــغلی، بــر عهــده آنهاســت.  انجــام حداقــل کارهــا 
ــژه در حــال حاضــر  ــد، به‌وی ــه شــما را محــدود کن ــد حرف می‌توان

کــه بــازار کار، کســاد اســت.
 ذهنیت‌‌ها درباره بازدهی

متاســفانه، بازدهــی یــک ذهنیــت اســت، یعنــی بــه نــگاه یــا تعبیــر 
ــد.  ــی ببرن ــما پ ــه کار ش ــد ب ــران بای ــتگی دارد. دیگ ــران بس دیگ
افــراد شــرکت‌‌کننده در نظرســنجی LLC نســل‌‌ها را بــر اســاس 
ــیده  ــی از پاســخ‌‌دهندگان پرس ــد. وقت بازدهی‌‌شــان قضــاوت کردن
شــده کــه »چــه کســی کمتریــن بازدهــی را دارد؟«،  ۵۱ درصــد 
ــی  ــد بیب ــد گفتن ــل(،  ۲۴ درص ــن نس ــل Z )جوان‌‌تری ــد نس گفتن
بومرهــا و ۱۸ درصــد گفتنــد میلنیال‌‌هــا )نســلی کــه بیــن ۲۶ تــا 
۴۱ســال ســن دارنــد(‌. تنهــا ۷ درصــد، نســل X را کم‌‌بازده‌‌تریــن 
ــر و  ــراد، بســیار مهم‌ت ــان اف ــه، تفــاوت می نســل می‌‌دانســتند. البت
معنادارتــر از تفــاوت میــان گروه‌هاســت، و تعمیــم یــک صفــت بــه 
ــا خــوب اســت  ــراد یــک نســل، بســیار مضــر اســت. ام همــه اف
ــا در  ــد و آی ــران داری ــن دیگ ــی در ذه ــه جایگاه ــه چ ــد ک بدانی
ــه  ــرای آنک ــا در کل، نخســتین گام ب ــه. ام ــا ن ــتید ی ــر هس دردس
ــن  ــد، ای ــرار بگیری ــورد توجــه و تحســین ق ــان، م ــت کار خوبت باب

اســت کــه انجامــش دهیــد.
 کارتان را مورد توجه قرار دهید

اگــر عملکردتــان عالــی اســت امــا کســی متوجــه آن نیســت، ایــن 
اســتراتژی ممکــن اســت کمکــی نکنــد. از ایــن گذشــته، آدم‌‌هــا 
ــز  ــاره کارش پ ــا درب ــود ی ــده ش ــت دارد دی ــه دوس ــی ک از کس

می‌دهــد، خوششــان نمی‌‌آیــد. پــس بایــد راه مناســبی پیــدا کنیــد 
تــا کارتــان دیــده شــود و همزمــان، حواســتان باشــد کــه بــا ایــن 
ــت  ــان را  کم‌‌اهمی ــا کارش ــد ی ــایه نیندازی ــران س کار، روی دیگ

ــوه ندهیــد. جل
۱.کارها را عالی انجام دهید

کارهــای  بــه  دیگــران  جلب‌توجــه  بــرای  گام  نخســتین 
ــاده انجــام  ــا کارهــای خارق‌‌الع ــن اســت کــه واقع ــاده، ای خارق‌‌الع
دهیــم. نبایــد تظاهــر کنیــد. نرم‌‌افــزار شبیه‌‌ســازی کلیــک 
ــی  ــر از گاه ــه ه ــت ک ــزاری اس ــر، اب ــوس کامپیوت ــرکات م و ح
ــا  ــی‌‌آورد ت ــت درم ــه حرک ــما را ب ــوس ش ــودکار، م ــور خ به‌ط
این‌طــور بــه نظــر بیایــد کــه در حــال فعالیتیــد. ممکــن اســت در 
حــال چــرت زدن باشــید و فکــر کنیــد ایــن ایــده مناســبی بــرای 
ــور  ــا این‌ط ــت. ام ــرکتتان اس ــی ش ــای نظارت ــب تکنولوژی‌‌ه فری
نیســت. یــا ممکــن اســت زود بیــدار شــوید و بــه رئیســتان ایمیــل 
ــن هــم  ــد. ای ــح زود مشــغول کاری ــد از صب ــا او فکــر کن ــد ت بزنی
جــواب نمی‌دهــد. دیــر یــا زود دســتتان رو می‌شــود چــون آدم‌‌هــا 
ــد. از »نمایــش بازدهــی«   ــه ســرعت ایــن ترفندهــا را می‌‌فهمن ب
اجتنــاب کنیــد و تفکــر خلاقتــان را روی کارتــان متمرکــز کنیــد، 
ــرای  ــل ب ــن دلی ــد. بهتری ــاد کنی ــم کار ایج ــه توه ــای اینک به‌ج
ــی  ــه نفســتان اســت. وقت ــرام ب ــزت و احت ــی کار، ع انجــام حقیق
حقیقتــا کار می‌کنیــد، حــس اعتمــاد بــه نفــس بیشــتری خواهیــد 
داشــت. کارتــان معنــادار خواهــد بــود، چــون می‌‌دانیــد کــه تمــام 
ــات  ــته‌‌اید. در تحقیق ــام گذاش ــنگ تم ــد و س ــتان را کرده‌‌‌‌ای تلاش

 به انجام کارها به بهترین شکل تمرکز کنید که هم به‌نفع خودتان است و هم به‌نفع دیگران

چه کنیم دستاوردها در سازمان دیده شوند؟
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ــد: ــخص ش LiveCareer مش
 ۸۴ درصــد افــراد، معتقدنــد کــه کار، اصلی‌‌تریــن راه بــرای 
ــا  ــا در کاره ــر واقع ــاوه، اگ ــت. به‌ع ــمندی اس ــاس ارزش احس
ــاد خواهیــد  ــه ابتــکار بزنیــد، بیشــتر ی ــا دســت ب دخیــل شــوید ی
گرفــت. بــه ایــن ترتیــب، احســاس پیونــد و ارتبــاط بیشــتری بــا 
دیگــران خواهیــد داشــت چــون ســهم بزرگــی در تیــم و جامعــه 
داریــد. عملکــرد خــوب، هــم بــه نفــع خودتــان اســت و هــم بــه 

ــاز اســت. ــه آغ ــن نقط ــان. ای ــراد پیرامونت ــع اف نف
یــک نکتــه دیگــر را در نظــر داشــته باشــید: »خطــای تاخــر«  کــه 
ــراد  ــا، اف ــن خط ــاس ای ــر اس ــت. ب ــناختی اس ــوگیری ش ــک س ی
ــه  ــی ک ــام اتفاقات ــاس تم ــر اس ــه و ب ــه بی‌‌طرفان ــای اینک ــه ج ب
ــر  ــد ب ــاوت را می‌‌گذارن ــاس قض ــد، اس ــان کنن ــاده، قضاوتت افت
ــی دیگــران معمــولا شــما  ــن یعن ــاده. ای ــه افت ــی ک ــن اتفاق آخری
را بــر اســاس آخریــن عملکردتــان قضــاوت می‌کننــد. پــس بایــد 
ــا  ــون آدم‌‌ه ــید چ ــته باش ــی داش ــرد خوب ــداوم عملک ــور م به‌ط
کم‌حافظه‌‌انــد. بــا توجــه بــه حجــم بــالای اطلاعاتــی کــه 
ــا،  ــا آنه ــما ب ــکاری ش ــن هم ــد، آخری ــت می‌کنن ــران دریاف دیگ

ــود. ــد ب ــان خواه ــن اقدامت ــل توجه‌‌تری قاب
۲.تاثیرگذار باشید

ــد،  ــرار بگیری ــه ق ــورد توج ــتاوردهایتان، م ــت دس ــه باب ــرای آنک ب
بایــد بــه دنبــال یــک کار مهــم باشــید. مثــا بــرای پروژه‌هایــی 
کــه در اولویــت ســازمانند، داوطلــب شــوید یــا اگــر حــس کردیــد 
چیــزی قابــل اصــاح اســت، دســت بــه ابتــکار عمــل بزنیــد. اگــر 
ــه اقــدام کنیــد،  ــرای مشــارکت، اشــتیاق داشــته باشــید و فعالان ب
ــه  ــن ب ــه »م ــتید ک ــران می‌‌فرس ــه دیگ ــت را ب ــام مثب ــن پی ای
ــم و  ــان می‌کن ــودم را وقفش ــه دارم، خ ــترکمان، توج ــداف مش اه
ــد.  ــاک کنی ــه آنهــا متعهــدم.«  به‌عــاوه، شیشــه‌ها را پ نســبت ب
یعنــی گاهــی وظایــف ناخوشــایند یــا کم‌‌اهمیــت را نیــز بــر عهــده 
بگیریــد. آدم‌‌هــا معمــولا ســعی می‌کننــد از کارهایــی کــه پــر زرق 
و بــرق نیســتند، اجتنــاب کننــد چــون فکــر می‌کننــد ایــن کارهــا 
ــام کاری  ــال انج ــه دنب ــت ب ــن اس ــا ممک ــت. ی ــان نیس در شأنش
باشــند کــه بیشــتر بــه چشــم بیایــد. امــا صرفــا انجــام کارهــای 
ــه  ــید. هم ــر برس ــه نظ ــی ب ــود از خودراض ــث می‌ش ــم، باع مه
ــه  ــتند. همیش ــم هس ــف غیرمه ــامل وظای ــدی ش ــا ح ــغل‌‌ها ت ش
ــند  ــر می‌‌رس ــه نظ ــویی ب ــبیه شیشه‌‌ش ــه ش ــت ک ــی هس وظایف
ــد. مهــم  ــا ضروری‌‌ان ــرق نیســتند ام ــر زرق و ب ــا هــم پ و آنقدره
ــر  ــا غی ــم ی ــه کاری هســتید، مه ــه مشــغول انجــام چ نیســت ک
مهــم. وقتــی همــه کارهــا را بــه بهتریــن شــکل انجــام می‌دهیــد، 
ــد.  ــا تعهــد شــما را ببینن ــد ت ــرای دیگــران همــوار می‌کنی راه را ب
ــود  ــث می‌ش ــت، باع ــرا کم‌‌اهمی ــات ظاه ــه جزئی ــما ب ــه ش توج
دیگــران بــه شــما اعتمــاد کننــد و مســوولیت‌های مهم‌تــر را نیــز 

بــه شــما بســپارند.
شــما همچنیــن بایــد عــاوه بــر فرآینــد و فعالیت‌‌هــا، روی نتایــج 
ــا  ــکلات ب ــل مش ــل و فص ــال ح ــر در ح ــد. اگ ــد کنی ــز تاکی نی
تامین‌‌کننــدگان هســتید، رئیس‌‌تــان را در جریــان راه‌حل‌‌هــای 
ــدر ســریع،  ــه چق ــد ک ــه او بگویی ــد و ب ــرار دهی ــان ق ــورد نظرت م

زمــان تحویــل را کاهــش خواهیــد داد. لازم نیســت او بدانــد چنــد 
ــان  ــد اختلافت ــی داری ــته‌‌اید.  وقت ــا داش ــا  تامین‌‌کننده‌ه ــه ب جلس
بــا همــکاری را حــل می‌کنیــد، روش‌هایــی  را کــه بــرای ارتبــاط 
ــداد  ــه تع ــد، ن ــزارش دهی ــد گ ــه کار می‌بری ــنیدن او ب ــا او و ش ب
ــرای یافتــن راه‌حــل، فرســتاده‌‌‌‌اید. کار خــود را  ــی کــه ب ایمیل‌‌های

قابــل رویــت کنیــد. کار تیمــی را فرامــوش نکنیــد.
۳. همکاری را فراموش نکنید

ــان،  ــد همزم ــد، بای ــرار بگیری ــه ق ــورد توج ــد م ــی می‌خواهی وقت
روابــط مســتحکم بــا دیگــران برقــرار کنیــد. وقتــی دیگــران روی 
شــما حســاب کرده‌‌انــد، حضــور یابیــد، پیگیــر باشــید و وظایــف را 
بــه اتمــام برســانید. بــه عملکردتــان فکــر کنیــد و ببینیــد کارتــان 
چــه تاثیــری بــر دیگــران دارد. و در عیــن حــال، وقتــی در کنــار 
ــد  ــی کنی ــز قدردان ــه دســتاوردی رســیده‌‌اید، از دیگــران نی هــم ب
ــات  ــود. تحقیق ــده ش ــز دی ــا نی ــات آنه ــه زحم ــد ک و کاری کنی
ــد،  ــرار می‌کنی ــط مســتحکم برق ــی رواب ــه وقت ــد ک نشــان می‌ده
شــادترید و احســاس رضایتمنــدی بیشــتری داریــد. و وقتــی روی 
کمــک بــه دیگــران تمرکــز داریــد، ایــن هــم در شــادمانی شــما 
نقــش دارد. وقتــی کیفیــت کار شــما، کار دیگــران را نیــز تقویــت 
ــا  ــود.  آدم‌‌ه ــد ب ــان خواهن ــما و کارت ــدردان ش ــا ق ــد، آنه می‌کن
اگــر بداننــد می‌تواننــد روی شــما حســاب کننــد کــه بــه قولتــان 

ــد گذاشــت. ــرام خواهن ــه شــما احت ــد، ب عمــل می‌کنی
عــاوه بــر اینهــا، ســعی کنیــد شــبکه ارتباطــی خــود را 
ــد  ــور بگردی ــال منت ــه دنب ــد، ب ــازی کنی ــد. ارتباط‌س ــت کنی تقوی
ــد،  ــی قدرتمن ــرمایه اجتماع ــد. س ــورد بخواهی ــا بازخ و از همکاره
ــران  ــه دیگ ــم ب ــه ه ــد ک ــاد می‌کن ــان ایج ــی برایت فرصت‌‌های
ــی از  ــاوه، انبوه ــد. به‌ع ــک بخواهی ــم کم ــد و ه ــک کنی کم
ــرار خواهــد گرفــت  ــان ق ــد در اختیارت توصیه‌هــا و ایده‌هــای جدی
ــا  ــه اینه ــت. هم ــد گرف ــاد خواهی ــا ی ــاز، از آنه ــورت نی و در ص
ــد.  ــام دهی ــو انج ــن نح ــه بهتری ــان را ب ــد کارت ــک می‌کنن کم
ــد  ــید، می‌توانی ــتری را می‌‌شناس ــراد بیش ــازمان، اف ــی در س وقت
از آنهــا حمایــت کنیــد و اعتبــار بیشــتری بــرای خودتــان دســت و 
پــا کنیــد چــون تعــداد افــرادی کــه شــما را می‌‌شناســند و ارزش 

ــود. ــد ب ــتر خواه ــد، بیش ــان را می‌دانن کارت
۴.پاسخگو باشید

ــت  ــار دریاف ــام شــود و اعتب ــام شــما تم ــه ن ــرای آنکــه کاری ب ب
کنیــد، بایــد ســعی کنیــد پاســخگو و مســوولیت‌‌پذیر باشــید و کار 
خــود را بــه شــکلی موثــر، ردیابــی کنیــد. به‌ویــژه در ایــن دوران 
ــران  ــا رهب ــا ب ــه کارمنده ــه و فاصل ــش یافت ــه دورکاری افزای ک
ســازمان و اعضــای تیــم بیشــتر شــده، کســی نمی‌توانــد شــما را در 
حیــن کار ببینــد. حــالا شــرکت‌‌ها در حــال اعمــال سیســتم‌‌هایی 
ــه در  ــی ک ــق گزارش ــتند. طب ــان هس ــر کارکن ــارت ب ــرای نظ ب
فوربــز منتشــر شــده، ۸۰ درصــد شــرکت‌‌های خصوصــی بــزرگ، 
ــر  ــزارش گارتن ــد. گ ــتفاده می‌کنن ــی اس ــای ردیاب از تکنولوژی‌‌ه
ــا  ــزرگ ت ــرکت‌‌های ب ــد ش ــه ۷۰ درص ــد ک ــان می‌ده ــز نش نی
ســه ســال آینــده، تکنولوژی‌‌هــای نظارتــی را راه‌انــدازی خواهنــد 

کــرد.

ــال‌‌آور اســت  ــا، م ــن تکنولوژی‌‌ه ــازمان از ای ــتفاده س ــه اس گرچ
ــی  ــد. وقت ــه کار ببری ــرد را ب ــن رویک ــان ای ــد خودت ــا می‌توانی ام
ــما  ــد ش ــی تعه ــای ردیاب ــت، تکنولوژی‌‌ه ــوب اس ــان خ عملکردت
را بــه شــکلی کمّــی نشــان می‌دهنــد. معیارهــای مــورد اســتفاده 
شــرکتتان را بــا آغــوش بــاز بپذیریــد و از همان‌‌هــا اســتفاده کنیــد. 
ــت  ــروش را ثب ــای ف ــداد تماس‌‌ه ــد، تع ــود را وارد کنی ــان خ زم
کنیــد و در ســاعت‌‌هایی کــه برایتــان تعییــن کرده‌‌انــد، کار کنیــد. 
شــما کــه بــه هــر حــال کارتــان را خــوب انجــام خواهیــد داد. پــس 
ــد  ــک می‌کنی ــا، کم ــن روش‌ه ــا ای ــه ب ــد ک ــان بگویی ــه خودت ب
شــرکت هــم کار خــوب شــما را ببینــد. می‌توانیــد سیســتم ردیابــی 
و ارزیابــی خودتــان را هــم طراحــی کنیــد، بــا رئیــس جلســه‌های 
ــه  ــه روشــی ک ــود را ب ــی خ ــتاوردهای عال ــد و دس منظــم بگذاری
ــام  ــا ن ــد. مث ــان بگذاری ــا او در می ــد، ب ــواب می‌ده ــان ج برایت
ــتاوردتان  ــج دس ــا پن ــته‌‌اید ی ــر داش ــان تاثی ــه رویش ــتریانی ک مش
را بنویســید و در اختیــار او قــرار دهیــد. یــا در مــواردی کــه نیــاز 
بــه راهنمایــی داریــد، از او کمــک بخواهیــد تــا عملکــرد خوبتــان، 

ادامــه یابــد.
۵.آگاه باشید

ــاره نحــوه انجــام  بــرای آنکــه کارهایتــان دیــده شــوند، بایــد درب

کارهــا هوشــمند و آگاه باشــید. بــه وعده‌هــای خــود عمــل کنیــد 
ــا  ــد کاره ــد. ســعی کنی ــل دهی ــرر تحوی ــد مق ــا را در موع و کاره
ــس از جلســه،  ــرار اســت پ ــر ق ــد. اگ ــر انجــام دهی ــی زودت را حت
ــر اســت  ــن نشــده، بهت ــش تعیی ــی برای ــا زمان ــد ام ــری کنی پیگی
پیگیــری را در کمتــر از یــک هفتــه انجــام دهیــد. ایــن در خاطــر 
ــت. ــد داش ــری خواه ــای دیگ ــان، معن ــد و برایش ــران می‌‌مان دیگ

ــه  ــا را ب ــج، کاره ــر نتای ــز ب ــا و تمرک ــش حواس‌‌پرتی‌‌ه ــا کاه ب
ــف  ــه خرده‌وظای ــوولیت‌ها را ب ــد. مس ــام دهی ــر انج ــکلی موث ش
ــد پیشــرفت خــود را حــس کنیــد.  ــا رون کوچــک تقســیم کنیــد ت
ــع از انجــام کارهــا می‌شــود.  ــد چــون مان ــی بپرهیزی از کمال‌‌گرای
ــه  ــای منحصــر ب ــش، تاکتیک‌‌ه ــرای انجــام کارهای ــس ب ــر ک ه
فــرد خــود را دارد کــه بــرای او جــواب می‌دهنــد، امــا در کل، بهتــر 
ــان،  ــاره نحــوه انجــام کارهــا هوشــیار باشــید. و در پای اســت درب
ــت  ــک ذهنی ــی، ی ــت و بازده ــت اس ــت، واقعی ــه ذهنی ــد ک بدانی
اســت. لازم نیســت وانمــود بــه بازدهــی کنیــد. چــون نهایتــا بــه 
ــه  ــا ب ــام کاره ــه انج ــوض، ب ــد. در ع ــد ش ــام خواه ــان تم ضررت
بهتریــن شــکل تمرکــز کنیــد کــه هــم بــه نفــع خودتــان و هــم 

ــود. ــه نفــع دیگــران خواهــد ب ب
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ــه  ــرکت‌ها ب ــازمان‌ها و ش ــه س ــه هم ــل ک ــن دلی ــه ای ــروزه ب ام
ــک  ــا کم ــد ب ــد و می‌خواهن ــی دارن ــاز مبرم ــی نی ــوش مصنوع ه
ــع‌آوری و  ــه جم ــدام ب ــینی اق ــری ماش ــی و یادگی ــوش مصنوع ه
تحلیــل حجــم عظیمــی از دیتــا کننــد، رقابــت شــدیدی بــر ســر 
دانشــمندان دیتــا و متخصصــان آموزش‌دیــده ایــن زمینــه شــکل‌ 
گرفتــه اســت. از ســوی‌ دیگــر، مــا بــا یــک نــوع قحطــی جهانــی 
و کمبــود شــدید در زمینــه اســتعدادهای برتــر و متخصصــان 
ــم  ــداد ک ــن تع ــتیم و همی ــه هس ــا مواج ــی و دیت ــوش مصنوع ه
ــد  ــا در چن ــز عمدت ــینی نی ــری ماش ــا و یادگی ــان دیت از متخصص
شــرکت معــدود و شناخته‌شــده به‌ویــژه گــوگل، فیس‌بــوک، 
آمــازون و مایکروســافت تمرکــز پیــدا کرده‌انــد. بــه عنــوان‌ مثــال، 
ــوک  ــوگل و فیس‌ب ــرکت گ ــا دو ش ــا، تنه ــاس برآورده ــر اس ب
ــری  ــرای یادگی ــان مقطــع دکت ــش از ۸۰ درصــد فارغ‌التحصی بی
ــی  ــن یعن ــرد و ای ــد ک ــتخدام خواهن ــان را اس ــینی در جه ماش
ــگان و اســتعدادهای  ــری و پراکندگــی کامــا نادرســت نخب نابراب
حــوزه هــوش مصنوعــی در ســطح جهــان و در میــان شــرکت‌ها. 
در حــال حاضــر اگرچــه در اغلــب شــرکت‌ها و ســازمان‌ها، 
افــرادی بــا عناویــن شــغلی مرتبــط بــا علــوم دیتــا حضــور دارنــد 
ــای لازم  ــد مهارت‌ه ــا فاق ــب آنه ــا اغل ــد، ام ــت می‌کنن و فعالی
ــتند. در  ــی هس ــوش مصنوع ــینی و ه ــری ماش ــه یادگی در زمین
واقــع هنــوز هــم تلقــی بســیاری از ســازمان‌ها از دانشــمند دیتــا، 
ــا اســتفاده از داشــبوردها یکســری دیتا‌هــا را  کســی اســت کــه ب
ــت  ــی اس ــت، کس ــن حال ــا در خوش‌بینانه‌تری ــد ی ــل می‌کن تحلی
ــات را  ــد یکســری اطلاع ــاری می‌توان ــش آم ــتن دان ــا داش ــه ب ک
از بطــن دیتــای موجــود اســتخراج کنــد؛ حــال ‌آنکــه دامنــه کاری 
و مهارتــی دانشــمندان دیتــا بســیار فراتــر از اینهاســت و کســانی 
کــه قــرار اســت در آینــده بــه عنــوان دانشــمند دیتــا و متخصــص 
ــه  ــد ب ــد، بای هــوش مصنوعــی و یادگیــری ماشــینی فعالیــت کنن

ــند. ــز باش ــش مجه ــا و دان ــترده‌ای از مهارت‌ه ــف گس طی
ــمند  ــغل »دانش ــه ش ــزارش داد ک ــن گ ــال ۲۰۱۸، لینکدای  در س
دیتــا« در آمریــکا از ســال ۲۰۱۴ بــه بعــد در هرســال ۱۲۰۰ 
درصــد رشــد داشــته اســت و تــا ســال ۲۰۲۰ تعــداد شــاغلان در 
بخــش علــم دیتــا و تحلیــل دیتــا بــه ۲ میلیــون و ۷۲۰ هــزار نفــر 
ــایت‌های  ــه در وب‌س ــم هســت ک ــل ه ــن دلی ــه همی ــد. ب می‌رس
ــد  ــن و گلســدور، مشــاغلی مانن ــد لینکدای ــی مانن ــی معروف کاریاب
مهنــدس یادگیــری ماشــینی، دانشــمند دیتــا و توســعه‌دهنده دیتای 
ــزرگ جــزو پرطرفدارتریــن و پر‌متقاضی‌تریــن مشــاغل هســتند.  ب
بســیاری از صنایــع و شــرکت‌ها هــم بــه دنبــال متقاضیــان کار در 
ــر  ــرکت‌های بزرگ‌ت ــی از ش ــود. بعض ــد ب ــا خواهن ــن بخش‌ه ای
شــرکت‌های  ســایر  داده‌انــد  ترجیــح  نیــز  شناخته‌شــده‌تر  و 
ــراه کارکنان‌شــان  ــه هم ــی را ب ــه هــوش مصنوع پیشــرو در زمین
ــال  ــوگل در س ــرکت گ ــه، ش ــوان نمون ــه عن ــد. ب ــداری کنن خری
 DeepMind( »دیپ‌ماینــد«  مشــهور  اســتارت‌آپ   ،۲۰۱۴
ــت  ــی فعالی ــوش مصنوع ــه ه ــه در زمین Technologies( ک

ــون دلار  ــت ۵۰۰ میلی ــا قیم ــت را ب ــد داش ــرد و ۷۵ کارمن می‌ک
ــاغل  ــه ش ــد نخب ــک کارمن ــر ی ــرای ه ــی ب ــرد. یعن ــداری ک خری
ــن  ــه ای ــرد. البت ــه ک ــون دلار هزین ــدود ۶ میلی ــرکت ح در آن ش
اقــدام پرهزینــه شــرکت گــوگل خیلــی زود اثربخشــی‌اش را نشــان 
ــه  ــت برنام ــوگل توانس ــد از آن، گ ــی بع ــه کم ــوری ‌ک داد؛ به‌ط
AlphaGo را بــا موفقیــت بــه مرحلــه اجــرا درآورد و بعــد هــم 
ــا  ــهور AlphaFold را ب ــردی و مش ــم کارب ــی الگوریت طراح
ــه گــوگل پیوســته  ــد ب ــه از دیپ‌ماین ــی ک ــن کارکنان کمــک همی

ــد انجــام دهــد. بودن
ــوع  ــه موض ــا ب ــز توجه‌ه ــی نی ــگاهی و تحقیقات ــای دانش در دنی
هــوش مصنوعــی و یادگیــری ماشــینی روز‌بــه‌روز در حــال افزایش 
اســت، به‌نحــوی ‌کــه دانشــگاه‌های معتبــری همچــون ام‌آی‌تــی، 
اســتنفورد و مونیــخ و موسســات تحقیقاتــی بزرگــی ماننــد کارنگــی 
و مکنــزی، به‌طــور جــدی در حــال اجــرای برنامه‌هــای آموزشــی 
ــری  ــی و یادگی ــوش مصنوع ــه ه ــماری در زمین ــی پرش و پژوهش

ماشــینی هســتند.
ــا، به‌طــور روزافزونــی  شــرکت‌ها عــاوه برجــذب دانشــمندان دیت
بــه کســانی نیــاز خواهنــد داشــت کــه از آنهــا بــا عنــوان »پیونــد 
می‌تواننــد  کــه  کســانی  یعنــی  می‌شــود؛  یــاد  زننــدگان« 
ــی و  ــوش مصنوع ــا ه ــط ب ــای مرتب ــا و فعالیت‌ه ــن فرآینده بی
ــن  ــد. ای ــاد کنن ــد ایج ــرکت‌ها پیون ــج کاری ش ــای رای فعالیت‌ه
افــراد، هــم به‌انــدازه کافــی در مــورد هــوش مصنوعــی اطلاعــات 
ــه  ــی در زمین ــردی کاف ــات کارب ــم اطلاع ــد و ه ــارت دارن و مه

ــازد  ــادر می‌س ــا را ق ــه آنه ــد ک ــار دارن ــازمان در اختی ــت س مدیری
تــا محصــولات و خدمــات برآمــده از هــوش مصنوعــی و یادگیــری 
ماشــینی را بــه فرآیندهــای کاری پیونــد بزننــد. در ایــن میــان بایــد 
بــه یــاد داشــت کــه ســازمان‌های امــروز و فــردا بــه کارشناســان 
خبــره‌ای در زمینــه هــوش مصنوعــی نیــاز دارنــد کــه نــه ‌فقــط در 
ــز  بخــش هــوش مصنوعــی، بلکــه در حــوزه مدیریــت و اجــرا نی
ــه باشــند و بتواننــد نوآوری‌هــای هــوش  صاحــب مهــارت و تجرب
مصنوعــی را در ارکان داخلــی ســازمان بــه مرحلــه اجــرا درآورنــد.

مزایــای  از  شــرکت‌ها  و  ســازمان‌ها  حداکثــری  بهره‌گیــری 
ــه ســازمان‌ها  ــا ب ــل‌ شــدن آنه پرشــمار هــوش مصنوعــی و تبدی
ــاد و  ــد ایج ــی، نیازمن ــوش مصنوع ــده از ه ــرکت‌های برآم و ش
تکنولوژیــک  ظرفیت‌ســازی‌های  و  توانمندی‌هــا  تقویــت 
و کاری جدیــدی اســت کــه بــا کمــک آنهــا می‌تــوان در 
راســتای مدیریــت بهینــه دیتــای بــزرگ و اســتفاده حداکثــری از 
مهارت‌هــای مرتبــط بــا علــم دیتــا و یادگیــری ماشــینی گام‌هــای 

ــت. ــی برداش محکم
همان‌طــور کــه در ســال‌های دهــه ۱۹۹۰ و ۲۰۰۰، اینترنــت 
ــازمان‌ها  ــزرگ در س ــی و ب ــی اساس ــک دگرگون ــد ی ــث ش باع
و شــرکت‌ها رخ دهــد و فرآیندهــای مدیریتــی و کاری آنهــا 
گســترش  و  ظهــور  شــود،  بنیادیــن  دگرگونــی  دســتخوش 
ــک‌  ــد ی ــد ش ــب خواه ــز موج ــی نی ــوش مصنوع ــزون ه روزاف
ســاختار  در  وســیع‌تر  ابعــاد  در  البتــه  و  مشــابه  خانه‌تکانــی 
ــوش  ــای ه ــرکت‌هایی کــه از بطــن فناوری‌ه ســازمان‌ها و ش

ــه  ــد. درنتیج ــد، رخ ده ــینی برآمده‌ان ــری ماش ــی و یادگی مصنوع
مجبــور  ســازمان‌ها  و  شــرکت‌ها  بــزرگ،  خانه‌تکانــی  ایــن 
ــا  ــن مهارت‌ه ــه جدیدتری ــان را ب ــم کارکنان‌ش ــد ه ــد ش خواهن
ــه  ــا را ب ــم آنه ــد و ه ــز کنن ــی مجه ــوش مصنوع ــش ه و دان
ــوش  ــه از ه ــمه گرفت ــای سرچش ــنهاد‌ها و طرح‌ه ــرش پیش پذی
مصنوعــی متقاعــد ســازند؛ هرچنــد دســت کشــیدن از ســاختارها 
ــون  ــریع و بی‌چ ــرش س ــی و پذی ــاده قدیم ــای جاافت و فرآینده
ــن  ــه ای ــی ب ــوش مصنوع ــنهادی ه ــای پیش ــرای راه‌حل‌ه ‌و چ
ــتحکم و  ــک اراده مس ــه ی ــود و ب ــد ب ــادگی نخواه ــانی و س آس
ــان و  ــران و هــم کارکن ــان مدی ــر، هــم در می ــت انعطاف‌پذی ذهنی

ــاز دارد. ــان نی مجری
ــاغل و  ــام مش ــا تم ــت تقریب ــار داش ــد انتظ ــاس بای ــن اس ــر ای ب
کســب‌و‌کارها در دهــه آینــده بــه شــکل گســترده‌ای تحــت تاثیــر 
ــر و تحــولات گســترده و  ــد و تغیی ــرار بگیرن ــی ق هــوش مصنوع

ــد. ــه کنن ــی را تجرب عمیق
ــت جهــان را  ــز هــوش مصنوعــی ســکان هدای ــر نی در بلندمدت‌ت
ــد دانســت کــه نســل  ــه ‌هرحــال بای در دســت خواهــد داشــت. ب
جدیــد فناوری‌هــای دیجیتــال بــه شــکل‌های مختلفــی بــا 
ــی و  ــوش مصنوع ــش ه ــه در بخ ــورت گرفت ــرفت‌های ص پیش
ــزرگ و محاســبات  ــای ب ــیا، دیت ــت اش ــری ماشــینی، اینترن یادگی
ــر  ــال پیچیده‌ت ــه‌‌روز در ح ــه روز‌ب ــورد ک ــد خ ــد خواه ــری پیون اب
شــدن و کاربردی‌تــر شــدن هســتند و دگرگونــی دیجیتــال 

ــد. ــم می‌زنن ــت، رق ــان اس ــار جه ــه در انتظ ــی را ک بزرگ
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ــفته  ــای آش ــا رویداده ــولا ب ــدید اقتصــادی معم ــک بحــران ش ی
جهانــی همــراه اســت. مدیــران منابــع انســانی در سراســر جهــان 
در حــال آمــاده شــدن بــرای مواجهــه بــا اثــرات نامطلــوب 
ــا  ــتند ت ــی هس ــای عمل ــال راه‌حل‌‌ه ــه دنب ــی و ب ــای آت بحران‌ه
ــد.  ــری کنن ــا جلوگی ــراج آنه ــظ و از اخ ــر را حف ــتعدادهای برت اس
ــه  ــد ک ــی باش ــان راه‌حل ــد هم ــروی کار می‌توان ــزی نی برنامه‌‌ری
ــل  ــه و تحلی ــامل تجزی ــر، ش ــن روش موث ــد. ای ــا می‌‌خواهن آنه
عمیــق نیــروی کار همــراه بــا پیش‌بینــی در موردنیازهــای 
ــغلی  ــودگی ش ــه‌‌کاری و فرس ــری از اضاف ــرای جلوگی ــان ب کارکن

اســت. 
زمان‌‌هــای  نیــروی کار در  برنامه‌‌ریــزی  بــرای  دلیــل مهــم 
دشــوار، کاهــش هزینــه و افزایــش کارآیــی کارمنــدان فعلــی و در 
ــازار اســت. بنابرایــن شــما  ــه ب عیــن حــال کاهــش زمــان ورود ب
بــرای هــر چیــزی کــه پیــش می‌‌آیــد آمــاده خواهیــد بــود، زیــرا 
تعــداد مناســبی از کارمنــدان در نقش‌‌هــای مناســب بــا مجموعــه 
مهارت‌‌هــای مناســب خواهیــد داشــت. برنامه‌‌ریــزی کارآمــد 
ــان  ــرک کارکن ــرخ ت ــش ن ــه کاه ــر ب ــد منج ــروی کار می‌توان نی
و هزینه‌‌هــای نیــروی کار، ساده‌‌ســازی فرآیندهــای تجــاری، 

ــود. ــر ش ــای کمت ــی و اخراج‌‌ه ــای داخل ــش فرصت‌‌ه افزای
و  کار  نیــروی  موثــر  برنامه‌‌ریــزی  بــرای  مرحلــه  چهــار 
ــای  ــر بحران‌ه ــی در براب ــان و آمادگ ــب و کارت ــازی کس بهینه‌‌س

از: عبارتنــد  قریب‌‌الوقــوع،  اقتصــادی 
ــن و  ــن اولی ــروی کار. ای ــق نی ــل عمی ــه و تحلی ــام تجزی ۱- انج
ــروی  ــزی نی ــی برنامه‌‌ری ــورد اثربخش ــن گام در م تعیین‌کننده‌‌تری
کار شماســت. اگــر می‌‌خواهیــد در موردنیازهــای کارمندانتــان برای 
برتــری در نقش‌‌هایــی کــه دارنــد، اطلاعــات ارزشــمند بــه دســت 
آوریــد، بــه بینــش دقیــق در مــورد عملکــرد آنهــا نیــاز داریــد. ایــن 
چیــزی اســت کــه داده‌‌هــای ردیابــی کار می‌تواننــد ارائــه دهنــد. 
بــا تجزیــه و تحلیــل ایــن داده‌‌هــا می‌توانیــد دریابیــد کــه کارکنــان 
شــما ســاعات کاری خــود را چگونــه می‌‌گذراننــد. می‌توانیــد زمــان 
ــی و  ــاص را ردیاب ــای خ ــا پروژه‌‌ه ــا ی ــرای کاره ــده ب ــرف ش ص
ــد کــه  ــد و ببینی ــزان نوســانات بهــره‌‌وری آنهــا را بررســی کنی می
ــه چــه برنامه‌‌هــا و زیرســاخت‌‌هایی نیــاز  ــرای انجــام کارشــان ب ب
دارنــد. همچنیــن، می‌توانیــد عوامــل خارجــی و داخلــی موثــر بــر 
ــاز از  ــورت نی ــد و در ص ــف کنی ــود را کش ــدان خ ــرد کارمن عملک

آنهــا بــرای غلبــه بــر مشــکلات خــاص کمــک بگیریــد.
از  مرحلــه  ایــن  در  کارکنــان.  شــکاف‌‌های  شناســایی   -۲

ــل  ــه و تحلی ــج تجزی ــد از نتای ــروی کار، می‌توانی ــزی نی برنامه‌‌ری
نیــروی کار بــرای مشــخص کــردن شــکاف بیــن نیازهــای کلــی 
کارکنــان و نیازهــای فعلــی نیــروی کار خــود، مثــل تعــداد ســاعات 
و تعــداد کارکنانــی کــه در محــل کار حضــور دارنــد، اســتفاده کنید. 
ــد  ــد مفی ــز می‌توان ــه نی ــن مرحل ــدان در ای ــی کارمن ــه ردیاب برنام
باشــد و ایــن داده‌‌هــا نشــان می‌دهنــد کــه در چــه موقعیت‌هایــی 
ــروی  ــازاد نی ــا م ــد و در کجــا ب ــاز داری ــان بیشــتری نی ــه کارکن ب
ــات  ــد از اطلاع ــن، می‌توانی ــر ای ــاوه‌‌ ب ــتید. ع ــه هس کار مواج
جمــع‌‌آوری‌‌ شــده در مرحلــه قبــل، بــرای یافتــن کارمندانــی 
کــه واجــد شــرایط بازنشســتگی هســتند و یافتــن جایگزین‌‌هــای 
مناســب بــرای پســت‌‌های خالــی بــه موقــع اســتفاده کنیــد. یــا بــه 
تمهیــدات کاری جایگزیــن، ماننــد برون‌‌ســپاری، بــرای جلوگیــری 
از مشــکلات شــغلی بــه دلیــل بازنشســتگی فکــر کنیــد. در 
ــد  ــردی ایجــاد کنی ــت اســتعداد کارب ــه مدیری ــک برنام ــت، ی نهای
کــه بــه مســائل مربــوط بــه شــکاف مهارتــی رســیدگی می‌کنــد 
ــان  ــه کارکن ــول را ب ــل قب ــعه قاب ــی و توس ــای آموزش و فرصت‌‌ه
ارائــه می‌دهــد تــا مطمئــن شــوید کــه در نقش‌‌هــای خــود عالــی 

هســتند.
۳- اجــرای موثــر برنامه‌‌ریــزی نیــروی کار. وقتــی شــکاف کارکنان 
را تعییــن و یــک برنامــه اقــدام اســتعدادیابی ایجــاد کردیــد، زمــان 
آن رســیده اســت کــه برنامــه خــود را عملــی کنیــد. امــا بــه خاطــر 
داشــته باشــید ایــن برنامه‌‌ریــزی نیــروی کار تــا زمانــی کــه تمــام 
شــکاف‌‌ها را ببندیــد یــا نیــروی کار شــما بهینــه شــود، بــه پایــان 
ــا نیازهــای  ــرای تطبیــق ب نمی‌‌رســد. ایــن یــک فرآینــد مــداوم ب
در حــال تغییــر آینــده اســت. بنابرایــن، بــرای اطمینــان از آمادگــی 
ــده  ــه در آین ــی ک ــر چالش ــا ه ــی ب ــرای رویاروی ــما ب ــرکت ش ش
وجــود خواهــد داشــت، بایــد ایــن راه‌حــل موثــر را در برنامه‌‌ریــزی 
ــتعدادهای  ــظ اس ــذب و حف ــری، ج ــعه رهب ــین‌‌پروری، توس جانش
ــود  ــان خ ــرای کارکن ــغلی روشــن ب ــر و ایجــاد مســیرهای ش برت

ــد. ــازی کنی پیاده‌س
ــد  ــی در فرآین ــه نهای ــروی کار. مرحل ــزی نی ــی برنامه‌‌ری اثربخش
برنامه‌ریــزی نیــروی کار، ارزیابــی نتایــج اســت. شــما بایــد تیمــی 
ایجــاد کنیــد کــه مســوول نظــارت بــر معیارهــای موفقیــت از پیش 
تعییــن شــده باشــد تــا تعییــن کنــد کــه آیــا برنامه‌‌ریــزی نیــروی 
کار شــما نتایــج دلخــواه را بــه همــراه داشــته یــا خیــر. هنگامــی 
کــه ایــن ارزیابــی را تجزیــه و تحلیــل کردیــد، می‌توانیــد متوجــه 
ــا  ــرد ی ــود می‌‌ب ــرح س ــن ط ــما از ای ــرکت ش ــا ش ــه آی ــوید ک ش
ــه حــل مســائل خاصــی  ــاز ب ــر کــردن آن نی ــرای موثرت اینکــه ب

داریــد.
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ــر  ــرات غی ــم نظ ــه رغ ــودرو ب ــت خ ــت در صنع ــوع کیفی موض
ــا  ــانه ه ــص در رس ــرا نامتخص ــط اف ــا توس ــه باره ــی ک کارشناس
مطــرح مــی شــود، امــری فرآینــدی اســت نــه مقطعــی. ایــن در 
حالــی اســت کــه گاهــا حتــی مســئولین نیــز شــعارهای کیفــی را 
پشــت تریبــون هــا نجــوا مــی کننــد در حالــی کــه حتــی کمتریــن 
ــه درک  ــن هم ــا ای ــد! ب ــت ندارن ــد و کیفی ــوزه تولی ــه در ح تجرب
ــی  ــت، م ــان اس ــی پای ــی ب ــه راه ــت ک ــد کیفی ــح از فرآین صحی
توانــد ضامــن پیشــرفت، رضایــت مشــتریان و رقابــت پذیــری در 

ــد. ــی باش ــگاه تولیدی-صنعت ــک بن ی
ــی از  ــته یک ــای گذش ــال ه ــودرو در س ــت خ ــک صنع ــدون ش ب
ــوزه  ــه خصــوص در ح ــات ب ــه بیشــترین حم ــوده ک ــی ب صنایع
کیفیــت را تجربــه کــرده اســت. ایــن در شــرایطی اســت کــه ایــن 
ــکلات  ــت، مش ــزرگ اس ــه ب ــدازه ای ک ــه ان ــده ب ــت پیچی صنع
ــی از  ــادی ناش ــای اقتص ــم ه ــم دارد و در تلاط ــری ه ــزرگ ت ب

ــرده اســت. ــل ک ــیب را تحم ــترین آس ــم بیش تحری
ــا توجــه بــه شــرایط واقعــی  اگــر بخواهیــم موضــوع کیفیــت را ب
کشــور بررســی کنیــم، بایــد گفــت افــت کیفیــت در محصــولات 
ــبه  ــک ش ــپ ی ــوی ترام ــای از س ــم ه ــتور تحری ــا دس ــی ب داخل
ــرد.  ــرف ک ــبه برط ــک ش ــوان آن را ی ــی ت ــا نم ــد، ام ــاد ش ایج
ایــن مصــداق ضــرب المثــی اســت کــه مــی گویــد خــراب کــردن 
چــه آســان و ســاختن چــه ســخت. عــدم همــکاری شــبکه تامیــن 
ــن  ــزرگ تری ــی از ب ــم یک ــی در دوران تحری ــریکان خارج و ش
مشــکلاتی اســت کــه امــن خودروســازان کشــور را گرفتــه اســت.
ــز  ــاره ای ج ــازان چ ــا، خودروس ــم ه ــاز تحری ــا آغ ــان ب ــم زم ه
داخلــی ســازی قطعــات بــه کمــک قطعــه ســازان داخلی نداشــتند. 
بــی شــک دانــش فنــی، امکانــات و پتانســیل هــای زنجیــره تامین 
ــا تولیــد قطعــات هــای تــک هــم  داخلــی در ایــن دوران شــاید ب
خوانــی نداشــت. امــا پــس از مدتــی قطعــات ســاخته شــد و چــرخ 
صنعــت خــودرو نیــز چرخیــد. در فرآینــد داخلــی ســازی قطعاتــی 
کــه تجربــه ســاخت آنهــا وجــود نداشــت و حتــی امکانــات تســت 
ــود، قطعــه ســازان  ــا نب ــه طــور کامــل مهی ــز ب و آزمــون آنهــا نی

کشــور بلاخــره توانســتند بــه یــاری خودروســازی بیاینــد.
قطعــا قطعــه ســازان امــروز همــان ســازندگان ســال هــای گذشــته 
ــد بســیاری  ــی رش ــش فن ــد و دان ــت تولی نیســتند و از نظــر کیفی

داشــته انــد. بــه ایــن ترتیــب وقتــی زنجیــره تامیــن رشــد کیفــی 
ــا تــاش چندســاله کســب مــی کنــد، محصــول نهایــی کــه  را ب
توســط خودروســاز تولیــد مــی شــود نیــز کیفیــت بالاتــری خواهــد 
داشــت. بــه ایــن ترتیــب بایــد گفــت حلقــه اولیــه زنجیــره کیفیــت 
کــه در زنجیــره تامیــن اســت، کــم کــم پیــدا شــده اســت و بــرای 
ــاژ و  ــه ســراغ خطــوط مونت ــد ب ــت بای ــدی کیفی ــه بع ــن حلق یافت

تولیــد خودروســازان رفــت.
اگــر بخواهیــم در خصــوص ایــن بخــش از کیفیــت ســخن 
بگوییــم، بایــد نگاهــی بیندازیــم بــه یکــی از خودروســازان 
کشــور. بــه عنــوان مثــال ایــران خــودرو بــه عنــوان بــزرگ تریــن 
ــه در حــوزه کیفیــت مســیری را آغــاز کــرده  خودروســاز خاورمیان
اســت کــه دســت کــم در ســال جــاری توانســته بــا اجــرای فرآینــد 
ــولات  ــت محص ــی را در کیفی ــل لمس ــرات قاب ــی تغیی ــای کیف ه

ــد.  ایجــاد کن
ــف  ــه تعري ــد ب ــران خــودرو باي ــي اي ــت هــاي يكف ــه فعالي از جمل

ــود  ــور بهب ــه منظ ــته ب ــال گذش ــر س ــي در اواخ ــروژه يكف ٢٧٩ پ
يكفيــت در مجموعــه هــاي فنــي محصــولات، فرآيندهــاي توليــد 
ــه  ــتانداردهاي قطع ــري در اس ــن و بازنگ ــره تامي ــاژ، زنجي و مونت
ــع  ــرد. در واق ــاره ك ــي اش ــروه صنعت ــن گ ــا اي ــكار ب ــازان هم س
ــداي  ــان ابت ــاز در هم ــن خودروس ــل اي ــي مديرعام ــدي خطيب مه
ــوزه  ــه ح ــژه ب ــي وي ــا نگاه ــودرو ب ــران خ ــود در اي ــور خ حض
يكفيــت، چنــد دســتور مهــم را صــادر كــرد كــه از جملــه شــاخص 
تريــن هــاي آن بايــد بــه توليــد خــودروي كامــل يــا بــه اصطــاح 
ــد خــودروي  ــدون شــك تولي ــرا ب ــور مســقيم اشــاره كــرد. زي عب
كامــل بــه خــودي خــود باعــث افزايــش يكفيــت محصــول خواهــد 
شــد. چــرا كــه نگهــداري خــودرو در كــف پاريكنــگ هــا باعــث 
ــيالات  ــوص س ــه خص ــودرو ب ــي از خ ــش هاي ــت بخ ــت يكفي اف
ــي  ــود. ب ــي ش ــتكيي م ــات لاس ــاي آن و قطع ــده ه و روان كنن
شــك تــا اينجــاي كار بابــد توليــد خــودروي كامــل را در بخــش 
خودروســازي بــزرگ تريــن قــدم در راه افزايــش يكفيــت خــودرو 

ــه حســاب آورد.  ب
ــن  ــي از مهمتري ــت. كي ــت نيس ــراي يكفي ــه ماج ــن هم ــا اي ام
ــا يكفيــت بــه عنــوان كالايــي  شــاخص هــاي توليــد محصــول ب
ــري و تجــاري ســازي دارد، بازنگــري و  ــت پذي ــت رقاب ــه قابلي ك
ــت  ــد درس ــه تولي ــت در پروس ــرل يكفي ــاي كنت ــاع روش ه ارتق
ــران  ــت اي ــد يكفي ــه واح ــي ك ــاژ اســت. موضوع در خطــوط مونت
ــته  ــام داش ــر آن اهتم ــته ب ــاه گذش ــدود ٨ م ــول ح ــودرو در ط خ
ــال  ــده در س ــاخته ش ــاي س ــات خودروه ــش مراجع ــت و كاه اس
جــاري بــه شــبكه نمايندگــي هــاي خدمــات پــس از فــروش ايــن 
ــق  ــاز طب ــن خودروس ــت. اي ــوع اس ــن موض ــن همي ــودرو مبي خ
آمارهــاي رســمي در شــاخص رضایتمنــدی مشــتریان )CSI( بــا 
کســب امتیــاز ۶۸۵ در خــرداد ۱۴۰۱ نســبت بــه بهمــن مــاه ســال 
ــازی داشــته اســت. همچنیــن در شــاخص  ــود ۲۲ امتی ۱۴۰۰، بهب
ــی  ــه ابتدای ــه ماه ــتریان در س ــده توســط مش ــار ش ــرادات اظه ای
ــن  ــه بهم ــبت ب ــود نس ــره بهب ــودرو )IQS(، ۳۷ نم ــت خ مالکی
ISQI ــر ــق نظ ــاز ۲۷۳ را طب ــا امتی ــرده ت ــه ك ۱۴۰۰، را تجرب

ــه دســت آورد. ب
ــل  ــن كــه شــاخص رضایــت مشــتریان در زمــان تحوی ضمــن اي
خــودرو )Fallow Up( از عــدد ۷۲.۴ درصــد در فروردیــن 
ــه ايــن ترتيــب  ــه ۷۷.۳ درصــد در مهــر رســیده اســت. ب ۱۴۰۱ ب
ــود  ــت و بهب ــاي يكفي ــروژه ه ــراي پ ــه اج ــت ك ــح اس ــر واض پ
فرآيندهــاي مختلــف فنــي در كنــار توليــد بــا روش عبــور مســتقيم 
توانســته يكفيــت محصــول نهايــي و در نهايــت رضايــت مشــتريان 
ايــن خودروســاز بــه عنــوان يــك نمونــه در صنعــت خودروســازي 
كشــور را بهبــود ببخشــد. از ايــن رو كاهــش ٤١ درصــدي شــكايت 
ــت.  ــي اس ــري طبيع ــودرو ام ــران خ ــولات اي ــتريان از محص مش
زيــرا اقدامانــي كــه در راســتاي بهبــود يكفيــت در ايــن خودروســاز 
ــا  ــروز در صنعــت خــودرو كشــور ب ــه ام ــا ب انجــام شــده شــايد ت

ايــن عمــق داخلــي ســازي محصــولات بــي ســابقه باشــد.
امــا نبايــد فرامــوش كــرد يكفيــت راهــي بــي پايــان اســت. راهــي 
كــه بــا همــكاري زنجيــره تاميــن و خودروســاز بــه عنــوان ليــدر 
ــور  ــوان از آن عب ــي نمــي ت ــه تنهاي ــت طــي مــي شــود و ب يكفي
ــرد كــه يكفيــت يــك شــبه  ــاد ب ــد از ي ــن همــه نباي ــا اي كــرد. ب

حاصــل نمــي شــود و نيازمنــد برنامــه جامــع و زمــان اســت. 

يكفيت كي شبه
حاصل نمي شود

زنجيره تامين و خودروساز همسفر راه يكفيت
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امــروزه درجهــان صنعتــی، مســئله رقابــت جهــت فــروش 
محصــولات تولیــدی، امــری مهــم و تعییــن کننــده بــرای ادامــه 
ــل  ــی قاب ــود و صنعت ــی ش ــوب م ــور محس ــع کش ــات صنای حی
اســتمرار و رشــد رشــد و گســترش اســت کــه بتوانــد بــا همتاهــای 
ــر  ــم میس ــن مه ــد و ای ــت کن ــود رقاب ــی خ ــا خارج ــی و ی داخل
نیســت مگــر بــا بــالا بــردن کیفیــت محصــولات تولیــدی. امــروزه 
ــرف  ــی ص ــص مل ــد ناخال ــدود 17% از تولی ــی ح ــور مبلغ در کش
ــده  ــاخته ش ــای س ــول کاره ــدم قب ــاره کاری، و ع ــات، دوب ضایع

مــی شــود.
ــل  ــه عوام ــدی بایســتی ب ــت محصــولات تولی ــد کیفی ــرای رش ب
موثــر در کیفیــت محصــولات تولیــدی بــه مــوازات کنتــرل 
ــل  ــن عوام ــود ای ــت بهب ــود و در جه ــت داده ش ــت اهمی کیفی
ــه  ــوان ب ــی ت ــل م ــن عوام ــه ای ــود. از جمل ــی نم ــات اساس اقدام
ــره  ــع و غی ــی صنای ــد، مهندس ــد تولی ــه، فراین ــواد اولی ــت م کیفی
اشــاره نمــود. بعنــوان یکــی ازنظامهــای مطلــوب کنتــرل صنایــع 
کشــور مــی تــوان از روشــهای کنتــرل کیفیــت آمــاری که مناســب 
ــرد.در  ــام ب ــن راه تشــخیص داد ه شــده اســت ن ــن و موثرتری تری
ــا  ایــن روشــها جمــع آوری اطلاعــات نقــش مهــم و اساســی ایف
ــر در بهبــود کیفیــت محصــولات صنعتــی  مــی نمایــد. علــل موث
ــگاه  ــداف آن و آن ــت و اه ــرل کیفی ــت کنت ــه اهمی ــپس ب و س
ــدی  ــولات تولی ــت محص ــود کیفی ــت بهب ــی جه ــهایی عمل روش
ارائــه نقشــه راه روشــنی بــرای دســتیابی بــه کیفیــت مــی باشــد.
ــد   ــت باش ــه گذارکیفی ــد پای ــی توان ــه م ــی  ک ــهای اساس بخش
شــامل: خدمــات پشــتیبانی فنــی، آموزشــی و ارتقاءدهنــده صنعــت، 
ــته  ــروژه محور)هس ــهای پ ــت، بخش ــتیبانی از صنع ــات پش خدم
ســاخت)،تنظیم روابــط و مقــررات، تأمیــن کننــدگان و کارفرمایــان 

ــه در  ــه ای ک ــن نکت ــرداران تشــکیل شــده اســت. اولی ــره ب و به
ــی قســمتها  ــود برخ ــدم وج ــر میشــود، ع ــوه گ ــن مقایســه جل ای
در خوشــه ســاخت صنعــت  ایــران نظیــر مراکــز رشــد، پارکهــای 
ــز آموزشــی و پشــتیبانی  ــاوری و برخــی دیگــر از مراک ــم و فن عل
ــد توجــه داشــت کــه  ــی صنعــت میباشــد از ســوی دیگــر، بای فن
ــع  ــه جام ــا نقش ــه ب ــگام مقایس ــه هن ــزاء ب ــیاری از اج ــود بس وج

ــه معنــی عــدم نقــص در آنهــا نیســت. ــه شــده ب ارائ
ــه  ــک حرکــت ب ــی ی ــوان نقطــه ابتدای ــه عن ــن نقشــه ب بلکــه ای
ــت و  ــران اس ــاخت ای ــه س ــف خوش ــاد مختل ــی ابع ــور بررس منظ
الــزام اســت هــر یــک از ایــن اجــزاء بــه صــورت جداگانــه مــورد 

ــد ــرار گیرن ــی ق ارزیاب
متاســفانه  در بررســی هــای علمــی مــدل هــای کیفیــت  نشــان 
ــران در  ــاخت ای ــت س ــری در صنع ــت پذی ــه رقاب ــده ک داده ش
وضعیــت نامطلوبــی بــه ســر میبــرد. ایــن امــر بــا واقعیــت بیرونــی 
ــا  ــوزهً  کام ــن ح ــور در ای ــدک کش ــادرات ان ــزان ص ــی می یعن

ــق دارد تطاب
یکــی از کمتریــن امتیــازات در بررســی کیفیــت ، مربــوط بــه بحث 
انتقــال، تولیــد و تبــادل تکنولــوژی میباشــد و نشــان میدهــد کــه 
کشــور مــا در ایــن حــوزه، ضعــف مفرطــی دارد و ضــروری اســت 
ــب و  ــتهای مناس ــری از سیاس ــره گی ــا به ــریعتر ب ــه س ــه هرچ ک
توســعه زیرســاختهای مــورد نیــاز ایــن بخــش، در بهبــود وضعیــت 
ایــن شــاخص مهــم گام برداشــته شــود. قوانیــن و مقررات مناســبی 
ــدارد و  ــن بخــش وجــود ن ــذاری در ای ــرای تشــویق ســرمایه گ ب
ــرای توســعه ســرمایه  ــت ب ــن صنع ــاز ای ــه نی ــه ب ــا توج ــت ب دول
ــد. از  ــررات برآی ــن و مق ــاح قوانی ــدد اص ــد درص ــذاری، بای گ
ــه شــده در  ــکار گرفت ــوژی ب ــال حاضــر تکنول ــه در ح ــی ک آنجای

صنعــت ســاخت کشــور در ســطح پایینــی قــرار دارد، همــکاری بــا 
ــای ســطح  ــه ارتق ــد کمــک شــایانی ب شــرکتهای خارجــی میتوان

ــد.  ــوژی صنعــت نمای تکنول
از طرفــی یکــی ازنقــاط مثبــت وجــود منابــع طبیعــی مــورد نیــاز 
ــک  ــر، ی ــن ام ــه ای ــد ک ــی باش ــور م ــور در کش ــه وف ــت ب صنع
مزیــت رقابتــی مثبــت بــرای کشــور محســوب میگــردد. انــرژی و 
دیگــر نهــاده هــای تولیــد از قیمــت پایینــی برخــوردار بــوده ایجــاد 
ســازمانی بــه منظــور پایــش مــداوم صنعــت ســاخت بــا توجــه بــه 
گســتردگی و ابعــاد مختلفــی کــه صنعــت ســاخت دارد، لازم اســت 
ــد  ــماندازهای بلن ــیم چش ــه ترس ــردد و ب ــی گ ــازمانی متول ــا س ت
مــدت صنعــت و تحقیــق و توســعه در ابعــاد مختلــف آن بپــردازد. 
همچنیــن آمــار و اطلاعــات صنعــت را بــه صــورت ســالانه رصــد 
ــه منظــور بهبــود وضعیــت صنعــت را  کــرده و سیاســتهای لازم ب

اتخــاذ نمایــد.  
ــوزش  ــت آم ــانی وضعی ــروی انس ــی نی ــت آموزش ــای وضعی ارتق
نیــروی انســانی در صنعــت ســاخت کشــور در حــال حاضــر 
ــوده  ــر و کارآزم ــینهای ماه ــود تکنس ــد و از کمب ــوب میباش نامطل
ــای  ــور ارتق ــه منظ ــردد ب ــنهاد میگ ــرد. پیش ــج میب ــدت رن ــه ش ب
ســطح مهارتــی نیــروی کار، مؤسســاتی بــه ایــن منظــور تأســیس 
گــردد تــا ایــن مؤسســات بتواننــد بخــش عمدهــای از هزینههــای 
خــود را بــا اســتفاده از درصــدی کــه از پروژههــای نســبتا بــزرگ 
ــال، در اســترالیا  ــوان مث ــه عن ــد. ب ــد، تأمیــن نماین دریافــت میکنن
ــن  ــه ای ــرارداد را ب ــغ ق ــد از مبل ــد 0/25 درص ــکاران موظفن پیمان
مؤسســات بدهنــد. وجــود چنیــن مؤسســاتی موجــب میگــردد کــه 
مهارتهــا بــا کیفیــت مناســب، بــا ســرعت بیشــتر و هزینــه کمتــر 

ــروی انســانی آمــوزش داده شــود. ــه نی ب

ــاخت  ــت س ــدت صنع ــدت و بلندم ــان م ــداز می ــم ان ــیم چش ترس
ــرای  ــدت ب ــدت و بلندم ــان م ــای می ــه ه ــیم برنام ــور ترس کش
صنعــت ســاخت بــه عنــوان یــک رویکــرد مشــترک در بســیاری از 
کشــورهای دنیــا دیــده میشــود. در همیــن راســتا ضــروری اســت 
ــز  ــا نی ــاخت کشــور م ــت س ــرای صنع ــا ب ــه ه ــه برنام ــا اینگون ت
ــه برنامــه هــا موجــب میگــردد کــه چشــم  تدویــن شــوند. اینگون
انــداز روشــن و مشــترکی پیشــروی نقــش آفرینــان مختلــف قــرار 
ــه  ــور ب ــاخت کش ــت س ــه صنع ــد ک ــا بدانن ــه آنه ــه و هم گرفت
کدامیــن ســو حرکــت مینمایــد. همچنیــن ایــن برنامــه هــا ســبب 
ــتگذاران  ــرد سیاس ــنجش عملک ــرای س ــاری ب ــه معی ــردد ک میگ
صنعــت و کل مجموعــه صنعــت نســبت بــه وضعیتــی کــه پیــش 

ــد، حاصــل شــود.   ــی میگردی بین
راهــکار پیشــنهادی بــه منظــور افزایــش رقابــت پذیــری در ایــن 
ــه ایــن  صنعــت کــه اصلــی تریــن نقطــه ضعــف آن مــی اشــد ب
شــرح  اســت: پیــاده ســازی اســتراتژی خوشــه هــای صنعتــی در 
ــش  ــور پای ــه منظ ــازمانی ب ــاد س ــور، -ایج ــاخت کش ــت س صنع
ــروی  ــی نی ــت آموزش ــای وضعی ــاخت، - ارتق ــت س ــداوم صنع م
انســانی، - ترســیم چشــم انــداز میــان مــدت و بلندمــدت صنعــت 
ــه  ــا ب ــق تنه ــن تحقی ــه داشــت در ای ــد توج ســاخت کشــور.  بای
ــه  ــران ب ــاخت ای ــت س ــری در صنع ــت پذی ــل رقاب ــی عوام بررس
ــه  ــه ب ــا توج ــن ب ــت. بنابرای ــده اس ــه ش ــی پرداخت ــورت کل ص
اهمیــت ایــن صنعــت ضــروری اســت کــه تحقیقــات دیگــری در 
ــه  ــر هــر یــک از عوامــل و ارائ ــه بررســی دقیــق ت ایــن حــوزه ب

ــد.  ــا بپردازن ــود آنه ــه منظــور بهب ــی ب راهکارهای

شرکت تولیدی و بازرگانی آسیالنت
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ــی هــر کشــوری در گــرو  پیشــرفت و تعال
ــاق  ــان خ ــردان و زن ــاش م ــت و ت هم
ــا عــزم بیکــران  و توانمنــدی اســت کــه ب
و اراده‌ی شــبانه روزی و بی‌چشم‌داشــت 

ــد. ــوار می‌کنن ــعه را هم ــیر توس مس
از صنایــع پیشــران و  تایرکــه  صنعــت 
همــواره  می‌باشــد  کشــور  راهبــردی 
ــت  ــدگاری اس ــای مان ــره ه ــون چه مدی
ــز در  ــران عزی ــرای ای کــه عمــر خــود را ب
ــاوری، آمــوزش نســل  راســتای توســعه فن
جــوان و ایجــاد چابکــی و انگیــزه در آنهــا، 

ــد.  ــوده ان ــرف نم ص

رئیــس  ســتوده  دکتــر  آقــای  جنــاب 
ــع  ــع صنای ــره مجتم ــت مدی ــرم هئی محت
لاســتیک یــزد، از چهــره هــای مانــدگار و 
بــی بدیــل صنعــت تایــر کشــور می‌باشــند 
ــن  ــاک ای ــر تابن ــر 40 ســال ب ــغ ب ــه بال ک
صنعــت خــوش درخشــیده‌اند و ردپــای 
مانــدگار از خــود در ایــن صنعــت بــر 
ــالها  ــن س جــای گذاشــته اند.ایشــان در ای
همــواره تــاش کــرده انــد کــه عــاوه بــر 
توســعه روشــهای مدیریتــی نویــن و بــروز، 
ــم دلســوز در راســتای  همچــون یــک معل
انتقــال دانــش و فنــاوری بــه نســل هــای 
ــی  ــتی م ــه راس ــد، ب ــام بورزن ــد اهتم بع
تــوان گفــت جنــاب آقــای دکتــر ســتوده، 
پیشــگام تفکــر درصنعــت ایــران و همــواره 
نامشــان بــه رنــگ نــور بــر پیشــانی فکــر 

ــید. ــد درخش خواه
ــتان  ــارت اس ــدن و تج ــت، مع ــه صنع خان
یــزد در بزرگداشــت روز صنعــت و معــدن، 
ــوت  ــس »پیشکس ــوح و تندی ــدا ل ــا اه ب
ــه  ــل ب ــان تجلی ــت« از ایش ــه صنع عرص

ــل آورد. عم

 مراسم تقدیر از پیشگام خانه
 صنعت، معدن وتجارت استان یزد

برگزار شد

هــدف اولیــه تأســیس شــرکت آروا در دهــه نــود خورشــیدی، بنیان 
گذاشــتن مجموعــه‌ای جهــت تامیــن و توزیــع ابــزارالات صنعتــی 
در آن ســال‌ها بــود. بــر اســاس همیــن مأموریــت، فعالیــت هــای 
ــی  ــزات اصل ــن تجهی ــر تأمی ــی ب شــرکت آروا در ســال‌های ابتدای
ــز  ــع متمرک ــات توزی ــام عملی ــی و انج ــرکت‌های بین‌الملل از ش
بــود. طــی ســال‌های پــس از آن و در اواســط دهــه نــود شمســی ، 
آروا  ابتــدا بــا مونتــاژ قطعــات اصلــی و در ابتــدای قــرن جدیــد ، بــا 
ســاخت محصــولات کلیــدی محصــولات خــود فعالیت‌هــای خــود 

ــرد.  ــر ک ــترده‌تر و عمیق‌ت ــد گس ــوزه تولی را در ح
ــال  ــدای س ــه آروا از ابت ــداث کارخان ــرمایه‌گذاری در اح ــاز س آغ
1400 کلیــد خــورد کــه در حــال حاضــر شــرکت اروا  را بــا بیــش از 
500 نفــر پرســنل بــه بزرگتریــن تولیــد کننــده ابــزارآلات صنعتــی 

کشــور تبدیــل کــرده اســت.
ــای  ــن نیازه ــا تامی ــی ب ــد عمیق ــرکت آروا  پیون ــای ش فعالیت‌ه
ــیس  ــدای تأس ــرکت از ابت ــن ش ــران دارد و ای ــه ای ــی جامع اساس
تــاش کــرده اســت تــا بــه عنــوان بــزرگ تریــن شــرکت تولیــدی 
ــکلات و  ــل مش ــی ،  در ح ــزار آلات صنعت ــت اب ــور در صنع کش
ــزار  ــت اب ــاختی صنع ــردی و زیرس ــای راهب ــای حوزه‌ه چالش‌ه
کشــور پیشــگام  باشــد. عــاوه بــر تــاش بــرای حــل چالش‌هــای 
ــاش  ــر ت ــزار، شــرکت آروا در ســال‌های اخی ــت اب ــن صنع بنیادی
ــی و  ــگان صنعت ــون تجمــع نخب ــوان کان ــه عن ــا ب کــرده اســت ت
ــه  ــه ب ــی و فناوران ــد علم ــای جدی ــی، در ورود رویکرده مدیریت
ــوان  ــه میت ــد ک ــرو باش ــاز و پیش ــور جریان‌س ــزار کش ــت اب صنع
ــن فراهــم  ــزار ERP در ســازمان و همچنی ــرم اف ــه اســتقرار ن ب
آوری اســتفاده از تجربیــات مشــاوران و مدیــران موفــق کشــور در 

صنعــت اشــاره نمــود.
و  موفقیت‌هــا  تاکنــون،  تأســیس  ابتــدای  از  اروا  شــرکت 
دســتاوردهای چشــم‌گیری را از آن خــود کــرده اســت کــه نشــان 
از تمایــل ایــن بنــگاه بــه تعالــی و پویایــی در اجــرای فعالیت‌هــای 

گوناگــون و خَلــق ارزش‌هــای متنــوع دارد. دریافــت  تندیــس های 
برتــر ملــی در حــوزه مشــتریان و تولیــد  از دســتاوردهای ارزشــمند 

گــروه آرواســت.
هرچنــد رویکــرد شــرکت آروا بــه مقولــه کیفیــت، صرفــاً بــا هــدف 
اخــذ گواهی‌نامــه و تقدیــر نامــه ‌هــای متعــدد صــورت نمی‌‌گیــرد، 
ــا، در  ــرای پروژه‌ه ــب‌وکار، در اج ــت در کس ــه کیفی ــزام ب ــا الت ام
ــه خدمــات، شــرکت آروا را در مســیر  ــد محصــولات و در ارائ تولی
برخــورداری از بالاتریــن اســتانداردهای ملــی و افتخــارات جهانــی 
قــرار داده اســت و همیــن تعهــد شــرکت آروا  بــه تعالــی و ارتقــای 
ــتاوردهای  ــه کســب افتخــارات و دس ــه منجــر ب ــی اســت ک کیف

بســیاری شــده اســت.
امین مصلایی پور یزدی ) مدیر عامل ( : 

مــا در آروا همچــون بســیاری از ســازمان‌ها و شــرکت‌های معتبــر 
ــه انجــام مســئولیت‌های اجتماعــی فــردی و ســازمانی خــود در  ب
قبــال رعایــت قوانیــن و اصــول متعــارف اجتماعــی متعهد هســتیم. 
مــروری بــر بیــش از دو دهــه فعالیــت شــرکت اروا نیــز مشــخص 
ــات  ــه ملاحظ ــرام ب ــواره احت ــازمان هم ــن س ــه ای ــازد ک می‌س
مختلــف قانونــی، اخلاقــی، فرهنگــی و اقتصــادی را مــورد توجــه 
ــان  ــرۀ ذی‌نفع ــترش دای ــن گس ــت ضم ــیده اس ــرار داده و کوش ق
خــود، در مســیر تحقــق درخواســت‌های منطقــی و متــوازن عمــوم 

ذی‌نفعــان و مدیریــت رضایــت آنهــا حرکــت کنــد.
بــا بــاور بــه اهمیــت رضایتمنــدی و خرســندی گروه‌هــای 
فعــالان  و  رســانه‌ها  نماینــدگان  اجتماعــی شــامل  مختلــف 
کنــار  در  ســازمان  تأمین‌کننــدگان  و  کارکنــان  اجتماعــی، 
مشــتریان و ســهامداران و مالــکان آن، ســاختاری بــرای ســنجش 
رضایــت ذی‌نفعــان و تحلیــل مناســب نقــاط قــوت و قابــل بهبــود 
ــاس  ــن اس ــر همی ــت. ب ــده اس ــده ش ــدارک دی ــرکت آروا ت در ش
ــتریان  ــدی مش ــت من ــش رضای ــر افزای ــاش ب ــتای ت و در راس
ــه  ــی ب ــور دسترس ــر کش ــعبه در سراس ــش از 27 ش ــق بی از طری
کالاهــای شــرکت اروا فراهــم گردیــده اســت . همچنیــن بــا توجــه 
بــه اســتراتژی هــای ســازمان مبنــی بــر ســرویس دهــی مطلــوب 
بــه مشــتریان خــود ،  آروا ارائــه کننــده ســطح وســیعى از خدمــات 
ــا اســتفاده از 270 نمایندگــی خدمــات پــس از  پــس از فــروش  ب
فــروش در ســطح کشــور اســت کــه ایــن امــر تاثیــر چشــمگیری 
ــزان رضایــت مشــتریان و ســطح ســرویس دهــی  در افزایــش می

ــی داشــته اســت. ــه ایشــان را در پ ب
حمید مصلایی پور یزدی ) قائم مقام مدیر عامل ( :

بــا توجــه بــه تصمیمــات اتخــاذ شــده در شــورای راهبری  ســازمان 
ــرکت  ــی ش ــاخت و خودکفای ــروژه س ــاری پ ــال ج ــدای س ، از ابت
ــزی جهــت  ــه ری ــن اســاس برنام اروا آغــاز شــده اســت کــه برای
ــکاری  ــا هم ــور و ب ــل کش ــاخته در داخ ــه س ــات نیم ــد قطع تولی
تامیــن کننــدگان برتــر کشــور در دســتور کار قــرار گرفتــه اســت 
ــه  ــات نیم ــادی از قطع ــیار زی ــش بس ــر بخ ــال حاض ــه در ح ک
ــا همــکاری  ــا ب ــی ســازی شــده و ی ســاخته در شــرکت آروا داخل
تولیدکننــدگان مطــرح کشــور در فــاز داخلــی ســازی قــرار گرفتــه 
اســت کــه توســعه ایــن امــر مســتلزم حمایــت مســئولان کشــور از 

حــوزه تولیــد داخــل مــی باشــد.
ــر عــدم خــروج ارز از کشــور ، زمینــه  تحقــق ایــن امــر عــاوه ب
ــور و  ــد در کش ــان توانمن ــادی از جوان ــیار زی ــتغال بس ــاز اش س

ــد. ــد ش ــان خواه ــتعدادهای آن ــکوفایی اس ــد و ش ــاً رش متعاقب

آروا، تیمی توانمند
با گذشته ای روشن

در مسیر موفقیت پایدار
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چشــم‌انداز ایــن ســازمان، ســاخت جامعــه‌ای ثروتمنــد بــا خلــق 
ــرای هــر فــرد در حــوزه تجــارت الکترونیــک  حرفــه‌ مســتقل ب

و از طریــق بازاریابــی چنــد ســطحی اســت.

ــه  ــروش مســتقیم اســت ک ــی شــبکه‌ای نوعــی روش ف بازاریاب
ــطه  ــور واس ــدون حض ــود را ب ــولات خ ــرکت، محص ــک ش ی
)عمــده فــروش/ خــرده فــروش( و حتــی بــدون تبلیغــات 
ــر مشــتری  رســمی، مســتقیماً بدســت مشــتری می‌رســاند و اگ
ــه  ــولات را ب ــت محص ــادر اس ــد، ق ــی باش ــود راض ــد خ از خری
ــروش و  ــار ف ــرکت در کن ــالت ش ــد. رس ــی نمای ــران معرف دیگ
ــژه،  ــی وی ــت رقابت ــا ارزش و دارای مزی ــولات ب ــع محص توزی
کار،  و  ایــن کســب  در  اســت.  جامعــه  در  اشــتغال  ایجــاد 
بازاریــاب بایــد ضمــن شناســایی و ارزیابــی نیازهــا و انتظــارات 
مشــتریان بالقــوه، از طریــق مذاکــره، آمــوزش و مشــاوره دربــاره 
مصرف‌کننــدگان  تصمیم‌گیــری  بــه  ســازمان  محصــولات 

ــد. ــاری نمای ی

 ،)PMLM( ــز ــد پنبه‌ری ــبکه‌ای مرواری ــی ش ــرکت بازاریاب ش
بــرآن اســت تــا بــا رعایــت اخــاق حرفــه‌ای و تعهــد بــه ابعــاد 
ــازنده‌ای  ــت و س ــر مثب ــدار، تأثی ــعه پای ــول توس ــف اص مختل
ــد  ــته باش ــان داش ــی ذینفع ــد تمام ــی و درآم ــبک زندگ در س
ــاط و  ــاس نش ــور، احس ــامت مح ــولات س ــه محص ــا ارائ و ب

ــد. ــه ده ــه هدی ــه جامع ــتی را ب تندرس

نشــان تجــاری محصــولات بــه عنــوان مهم‌تریــن جــزء 
ــرکت  ــذا ش ــت؛ ل ــازمان اس ــهود س ــی نامش ــی از دارای و بخش

محصــولات را بــا برندهــای زیــر عرضــه می‌نمایــد:
L’DORA )محصولات آرایشــی و بهداشتی(

PRISTIVE )محصولات بهداشــتی و سلولزی(
NURIXO )محصولات غذایی و نوشــیدنی(

واحــد بهبودکیفیــت ایــن ســازمان در ســال 1398 فعالیت‌هــای 
مهندســی  بخش‌هــای  در  مجــرب  نیروهــای  بــا  را  خــود 
کیفیــت، تضمیــن کیفیــت و کنتــرل کیفیــت آغــاز کــرده اســت. 

 کیفیت در بازاریابی
 شبکه‌ای مروارید

پنبه‌ریز

ــش  ــای کســب و کار، افزای ــود فراینده ــد، بهب ــن واح هــدف ای
افزایــش  و  محصــول  تطبیق‌پذیــری  مشــتریان،  رضایــت 

ــت. ــای روز دنیاس ــتفاده از رویکرده ــا اس ــات ب ــت خدم کیفی
ــت  ــات »سیســتم مدیری ــود محصــولات و خدم در راســتای بهب
و  ایده‌هــا  دریافــت  بــرای  خلاقیــت«  باشــگاه  و  ایــده 
ــازی  ــان پیاده‌س ــروش و کارکن ــبکه ف پیشــنهادات مشــتریان ش
ــن  ــی در ای ــتاوردهای کیف ــایر دس ــه س ــت. از جمل ــده اس ش

ســازمان عبارتنــد از:
ــش و  ــتم پای ــی سیس ــتانداردهای بین‌الملل ــه اس ــذ گواهینام اخ

)ISO10004( ــتریان ــت مش ــری رضای اندازه‌گی
ــت  ــتم مدیری ــی سیس ــتانداردهای بین‌الملل ــه اس ــذ گواهینام اخ

)ISO10002( ــتریان ــکایت مش ش
GDP و GSP اخــذ گواهینامه اســتانداردهای بین‌المللی

ــت  ــتم مدیری ــی سیس ــتانداردهای بین‌الملل ــه اس ــذ گواهینام اخ
)ISO56002( ــوآوری ن

 Natural و NON-GMO اخــذ گواهینامه
Cosmetic

ــت  ــتم مدیری ــی سیس ــتانداردهای بین‌الملل ــه اس ــذ گواهینام اخ
)ISO26000( ــی ــئولیت اجتماع مس

طرح‌ریــزی   ،)APQP( کیفیــت  پیشــاپیش  طرح‌ریــزی   
... و   OMLDIO براســاس  کالیبراســیون 

ــی و  ــای کیف ــده ویژگی‌ه ــرکت دربردارن ــن ش ــولات ای محص
بهداشــتی منحصــر بــه فــرد بــرای جلــب رضایــت مشــتریان و 
اطمینــان از خریــد کالایــی بــا ارزش و ســامت محــور اســت.
ــد،  ــت می‌آین ــا کیفی ــراه ب ــروت هم ــی و ث ــه ایمن ــی ک از آنجای
مــا نیــز متعهــد بــه تولیــد محصــولات ایمــن و خدمــات 
ــب و کار  ــی و کس ــت زندگ ــود کیفی ــور بهب ــه منظ ــودآور ب س

ذینفعانمــان هســتیم.

ــوژی و  ــرفت تکنول ــن پیش ــردم و همچنی ــد م ــگ خری ــر فرهن ــال تغیی ــه دنب ب
ــز  ــد پنبه‌ری ــبکه‌ای مرواری ــی ش ــرکت بازاریاب ــا، ش ــدن فعالیت‌ه ــال ش دیجیت
ــت،  ــرا وطن‌دوس ــدس عبدالزه ــای مهن ــط آق ــال 1390 توس )PMLM( در س
کارآفریــن برتــر ملــی و مؤســس گــروه صنعتــی وطــن زریــن مرواریــد آســیا 

تأســیس شــد.
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ــا  ــازی ب ــت مج ــی کیفیت،نشس ــان روز مل ــبت ۱۸آب ــه مناس ب
ــت  ــن مدیری ــی و انجم ــگاه خوارزم ــکاری دانش ــارکت و هم مش
ــد. ــزار ش ــت برگ ــی کانک ــامانه ادوب ــتر س ــران در بس ــت ای کیفی
ــران،  ــت ای ــت کیفی ــن مدیری ــی انجم ــط عموم ــزارش رواب ــه گ ب
ایــن جلســه در روز 18 ابــان 1401 از ســاعت ۹الــی ۱۲ بــا 
ــر  ــی دکت ــگاه خوارزم ــت دانش ــخنان سرپرس ــامدگویی و س خوش
حســن بیگــی در خصــوص ابعــاد مختلــف کیفیــت و بــه خصــوص 
کیفیــت دانــش بنیــان و راهبــرد ســرآمدی دانشــگاه خوارزمــی در 

ــد. ــه کردن ــی ارائ ــه مطالب ــن زمین ای
ــت  ــن مدیری ــس انجم ــان رئی ــدس انتصاری ــای مهن ــه آق در ادام
کیفیــت ایــران ضمــن اســتقبال از برگــزاری ایــن نشســت 
ــت  ــن مدیری ــای انجم ــکاری ه ــه هم ــزوم ادام ــر ل ــترک ب مش
ــان  ــاط می ــه منظــور تقویــت ارتب کیفیــت و دانشــگاه خوارزمــی ب
صنعت،خدمــات، دانشــگاهها و مراکــز علمــی تاکیــد داشــتند و در 

ــایت  ــت در وبس ــتاندارد و کیفی ــوق اس ــه حق ــذاری صفح بارگ
و  اخبــار  مقــررات،  قوانیــن،  همــراه  بــه  انجمــن  رســمی 

تحــولات حقــوق اســتاندارد و کیفیــت ایــران و جهــان
ــه  ــی در زمین ــن الملل ــی و بی ــررات مل ــن و مق ــت قوانی اهمی
ــون  ــه قان ــت ک ــده اس ــبب ش ــت س ــتاندارد و کیفی ــوق اس حق
ــررات  ــن و مق ــع قوانی ــق وض ــورها از طری ــی کش ــذاران مل گ
ــت  ــتاندارد و کیفی ــوق اس ــا حق ــط ب ــف مرتب ــاد محتل ــه ابع ب

ــد. بپردازن
ــارکت  ــت و مش ــق عضوی ــان از طری ــورهای جه ــاوه کش بع
ــن  ــازمان بی ــا س ــزو ی ــررات ای ــون و مق ــن قان ــد تدوی در فراین
المللــی اســتاندارد ســعی در برقــراری توازن،تعــادل و یکنواختــی 

ــد. ــی نمای ــت م ــتاندارد و کیفی ــر اس ــم ب ــررات حاک مق
ــی  ــدف آگاه ــران” باه ــت ای ــت کیفی ــن مدیری ــن “انجم بنابرای
بخشــی بــه تمــام ذینفعــان حقــوق اســتاندارد و کیفیــت مصمــم 

برگزاری مناسبت 18آبان روز ملی کیفیت نشست مجازی
 با مشارکت و همکاری دانشگاه خوارزمی و انجمن مدیریت کیفیت ایران 

ــت”  ــام کار درس ــدان کیفیت؛انج ــوص موضوع”وج ــه در خص ادام
ــد. . ــخنرانی نمودن س

ســپس بــه ترتیــب آقــای دکتــر خواســتار و خانــم دکتــر طهرانــی 
ــد. از اعضــای هیــات علمــی دانشــگاه خوارزمــی ســخنرانی کردن
همچنیــن خانــم دکتــر وفایــی و آقــای دکتــر احســان از مدیــران 
و اســاتید انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران مطالبــی بیــان کردنــد.
در ادامــه آقــای مهنــدس حیــدری دبیرانجمــن مدیریــت کیفیــت 

ایــران نیــز بــه بــه معرفــی انجمــن پرداخــت.
 ایــن جلســه مجــازی بــه همــت مدیریــت اداری و منابــع انســانی، 
اداره توانمندســازی و آمــوزش کارکنــان و بــا مشــارکت دبیرخانــه 
انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران برگزارشــد و بــا اســتقبال بســیار 
پرشــور همــکاران، اســاتید، دانشــجویان، مدیــران دانشــگاه و 
ــگاه  ــارج از دانش ــل و خ ــی داخ ــات اجرای ــا و مؤسس ــتگاه ه دس

قــرار گرفــت.

کارگروه حقوق استاندارد و کیفیت

اســت کــه در دو دســته قوانیــن و مقــررات اســتاندارد و کیفیــت 
ــون  ــذاری مت ــه بارگ ــدام ب ــی اق ــن الملل ــی و بی ــه مل در عرص
ــن  ــرم انجم ــرای اعضــای محت ــررات ب ــن و مق ــح آن قوانی منق

ــد. ــران و عمــوم مــردم نمای مدیریــت کیفیــت ای
امیــد اســت در آینــده ای نزدیــک پاســخگویی ســوالات و 
ابهامــات موجــود در خصــوص نیازهــای اعضــاء محتــرم و 

عمــوم بازدیدکننــدگان وب ســایت انجمــن باشــیم؛
بــدون شــک دیــدگاه هــا و نظریــات انجمــن و اعضــای 
کارگــروه بــه منزلــه ی نظریــه و دیــدگاه رســمی مراجــع 

دولتــی نبــوده و صرفــا مشــورتی و علمــی خواهــد بــود.
ــتاندارد و  ــوق اس ــروه حق ــی؛ دبیرکارگ ــا رفیع ــر غلامرض دکت

ــران ــت ای ــت کیفی ــن مدیری ــت انجم کیفی
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اقدامات واحد عضویت در انجمن مدیریت کیفیت ایران
از ابتــدای ســال 1401 تــا پایــان آبــان مــاه ســال جــاری، 83 عضــو حقوقــی جدیــد بــه تعــداد شــرکت هــای عضــو در انجمــن مدیریــت 

کیفیــت ایــران پیوســته اند.کــه ضمــن خــوش آمدگویــی ؛لیســت آن اعــام مــی شــود:

زمینه فعالیتنام مدیر عاملنام شرکتردیف

صنایع غذایی- تولیدیسروش سردشتیصنایع غذایی موجان1

معماری شهرسازیگل آرا یاوری نژادابنیه نو اندیش2

لجستیک، انبارداری، حمل و نقل بین المللیهومن پشنگیانلجستیک انتخاب الکترونیک3

تولید انواع سیمانفرهاد نیکخواهسیمان خاش4

تولید کننده مواد بهداشتی و شوینده و صنعتیمهدی صولیپاکسان5

بازرسی فنی و کنترل خوردگیمحمد علی علیزاده فردبازرسی فنی و کنترل خوردگی تکین کو6

بازرسی جوش وتستهای غیر مخرب N.D.Tاکبرقاسمیجوش گستر توس7

ممیزی و صدور گواهینامهشبنم حسینیانطباق کیفیت آسیا8

تولید انواع میله و میلگردهای فولادی و تولید انواع سیم و مفتولعلی بختیاریفولاد کاوه اروند9

بازرسی کالاحمید غلامیبین المللی بازرسی سیزان10

مهندسی و بازرسی فنی کیفیت گستر 11
اسپاد

خدمات بازرسی فنی، مهندسی مانند بازرسی تجهیزات، بازرسی انواع مجید سبزعلیان
جرثقیل و لیفتراک، بازرسی کالا های فراروده های نفتی

انبوه سازی مسکن و پیمانکاری حوزه مسکن و ساخت و سازمهندس امین اسلامیتولیدی خانه گستر12

بازرسی کالاپوریا صفائیانمهندسی مشاور صنعت انرژی کرخه13

تولیدی فرآورده های لبنیاتی جلگه 14
نیشابور

تولید فرآورده های لبنی و پودریهادی هائدی

تولید محصولات غذاییعلی مشایخشوکوپارس15

تولید تجهیزات یکبار مصرف پزشکیمرتضی کرباسیگروه تولیدی پزشکی ورید16

طراح و تولید کننده انواع سیستمهای نگهدارنده کابل و قطعات مجید وحید دستگردیدوران سپنج نادین )دوسنا(17
الکترومکانیکال و ضد انفجار

واردات و ارائه خدمات گارانتی در حوزه سخت افزار )موبایل ، نوت بوک علی ضیا بشرحقتجارت گستر فخیم )ویرا سرویس(18
و...(

تولید انواع ظروف چینیمهدی ایمانیگروه کارخانجات مقصود19

تولید مواد غذاییسید جلال ناصریحلوای عقاب20

تولید شکر سفید از نیشکرمنصور همدان نژادکشت و صنعت نیشکر امیرکبیر21

صنایع شیمیایی و نفتعلیرضا صادقی عبداللهیپالایش قطران ذغالسنگ22

تولید سس سالادنیلوفر پارساخانه سس نیلو پارسا23

خدمات بازرسیهدی استواریمهندسین مشاور کیفیت گستر24

نفت، گاز و پتروشیمیمحمدرضا حیدرزادهپلیمر آریاساسول25

بازرسیسیدمحمدکیاحسینیمهندسی بازرسی انطباق آوران26

بازرسی مهندسیسروش رضاییصنعت آزمون آراد27

صنایع غذایی تولید کننده محصولات غذایی شامل بیسکویت، ویفر، محمد تقی قلندرلکیصنعتی پارس مینو28
آدامس و ...

زمینه فعالیتنام مدیر عاملنام شرکتردیف

قطعات یدکی وسایل نقلیه سبک و سنگینمصطفی نکونظرآذین تنه29

استخراج و فراوری سنگ آهنمحمد فلاحسنگ آهن گهر زمین30

خدمات بازرگانی ، صادرات، واردات کلیه کالاهای مجاز، انجام خدمات سارا عبدالهیزاگرس همراه کارن31
موبایل

تولید انواع سیمان خاکستریابراهیم غلام زادهکارخانجات سیمان لامرد32

خدمات بازرگانی ، صادرات، واردات کلیه کالاهای مجاز- انجام خدمات مسلم مولودیهایا تجارت همراه باختر33
موبایل

تولید کننده محصولات و تجهیزات صنعت ساختمان و تاسیساتعلیرضا جنتیگروه صنایع گیتی پسند34

طراحی و تولید انواع کنتورهای پیشرفته و هوشمند برق – طراحی و جمشید بردبارالکترونیک افزارآزما35
تولید تجهیزات تست و اندازه گیری الکترونیکی

خدمات بازرگانی، صادرات، واردات کلیه کالاهای مجاز، انجام خدمات حمید صداقتی خرویآواگستراندیشان شرق36
موبایل، خدمات پس از فروش

شرکت بازرسی و آزمایشگاه همکارنیلوفر کاردانکیمیا سنجش گستر آپادانا37

تولید محصولات مسی و آلیاژ مس ، محصولات نیمه ساختهمجید ضیاییصنایع مس شهید باهنر38

بازرسی کالا کلیه خدمات بازرسی فنیاحسان حسین پورزرین سنجش لیان39

انواع ورق های فولادی فوق کیفیدکتر محمد مهدی یارجانلیصنعت ورق آرین پاژ40

تولید پارتیشن اداری، طبقه بندی دکور، صادرات تجهیزات تولیدی، سید مهدی محمودی فرسهلان نما41
برگزاری نمایشگاه ها

فروش محصولات سلامت گیاهی وگانشهرزاد امیریبازار سلامت زمین42

تولید و فرآوری روغنهای گیاهی خوراکیمریم نیک طبعصنایع غذایی نشاط آور یزد43

بازرسیعلیرضا مسعود نیاپایش سلامت آسیا44

ارائه خدمات بازرسی فنیمحمد طالبی فرهانیمهندسی و بازرسی فنی ایکا45

بازرسی کالافرشته حسن زادهنیکا کیفیت آریا46

تولید ابزارمحمد امین مصلایی پور یزدیتوزیع ابزار آروا47

بازرگانی بین المللی بدراندیشان 48
پارسیان

وارداتمحبوبه سادات موسوی نیارکی

تولید شیرآلات صنعتی مورد استفاده در صنایع نفت، گاز، پالایشگاه و حسین صالحیکیان صنعت پایدار اندیش49
پتروشیمی

لوله و اتصالات 5 لایهآرش ماموریان اصفهانیقالب سازان صنایع ایران50

انجام امور و خدمات مدیریت مشاور و مشاوره مدیریتحامد رحیمیاقتصاد دیجیتال ساختمان51

کشاورزیاحسان مصطفویکشاورزی طلای سرخ گلشید ایرانیان52

طراحی وتولید عایقهای حرارتی خودرو و سیستم های پس پالایش فرید جعفری فشارکیآداک صنعت پلیمر53
موتورهای دیزلی

آزمایشگاهی و بازرسی و نمونه برداری از کالاهای وارداتی و صادراتیسمیه نجفیسلامت آزما54

بازرسی فنی بازرسی کالا آزمایشگاه صنعتیرامین یوسفی مجللبازرسی فنی و کنترل کیفیت اکسون55
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زمینه فعالیتنام مدیر عاملنام شرکتردیف

سیم و کابل و لامپ ال ای دی و چسب نسوزغلامرضا دولت آبادیبافه سیم گلستان56

تولید و فرآوری پودر قهوه فوری دم کردنی و مخلوطسید رضا حسینیصنایع قهوه پارت سازان57

بازرسی و آموزشسید هادی روحانیپایش صنعت آروین پارس58

تولید کننده تیرآهنمصطفی احمدی پورمجتمع جهان فولاد غرب59

مشاوره و آموزش سیستم های مدیریتیرضا نظریراهبران توسعه آراد60

ارائه خدمات بازرسی کالا و بازرسی فنیمرتضی طباطبایی تبریزیبازرسی مهندسی آزمون آسا پارسه61

خدمات مهندسی جوش بازرسی فنی و آزمایشات غیر مخرب NDTکریم قدیمیرادیوگرافی صنعتی کمال اصفهان62

تولید مواد شیمیایی ساختمان خدمات مهندسی مرتبط با سازه میثم قدریکرانکاو شیمی سازه ایرانیان63
های بتنی صنعتی آببندی و مقاوم سازی سازه های بتنی و خدمات 

آزمایشگاهی مخرب و غیر مخرب بتن

بازرسی کالاهای وارداتی و صادراتیعلی هژبربازرسی بین المللی شاردین آفرین64

صنایع غذایی انواع آرد گندمشهرام پورزارعآردداران65

خدمات در زمینه برنامه ریزی و کنترل پروژهسیروس اکرمیمشاورین سامانه پژوهان66

بازرسی فنی و آموزشیزهرا خسروجردیاکسون پایا دقت67

واردات و تولید ماشین های اداری و ITمحمد رضا فرجی تهرانیپارس ایراکام68

تولید و بسته بندی مواد غذاییحشمت اله بهرامیشیر پگاه لرستان69

بازرسی دیگ های بخار و آبگرم و آبداغ و مخازن تحت فشارسمیه مقدسی نیاآذران جوش گستر آمل70

بازرسی فنی جوش آسانسور مخازن تحت فشار تعیین معیار مصرف احمد مهدنژادپویا پرتو تبریز71
انرژی موتورخانه بازرسی کالا

تولید خوراک دام و طیورمصطفی فشنگچیاطهردانه آذربایجان72

تولید اسلب فولادیعطالله معروفخانیفولاد هرمزگان73

بازرسی کالامسلم عباسیبین المللی بازرسی کیفیت ایدرا74

پیمانکار عمومى-صنایع معدنى صنایع فولاد نفت گاز و پتروشیمیمحمد وحید شیخ زادهمهندسى فکور صنعت تهران75

نهاد گواهی کردن سیستم مدیریتشیرین صارمیایزد هور آریا76

آشامیدنی هاساسان میار اسد اله نژادعالیفرد)سن ایچ(77

واردات و صادرات و خرید و فروش پس از فروش کلیه کالاهای مجاز وحید محمدیان برنتیویستا سرویس سام78
تلفن همراه کامپیوتر و لپ تاپ

هلدینگ تخصصی مهندسین مشاوره 79
قرارگاه خاتم الانبیا)ص(

حوزه مهندسین مشاور حوزه عمرانی، نفت و گاز ، معدنی، حمل ونقلمصطفی متدین

تولید انواع محصولات میلگرد ساختمانی شمش فولادی آهن اسفنجی کسری غفوریمجتمع فولاد خراسان80
و گندله

آموزش، ممیزی، شتاب دهندهعلیرضا فرزام پورکیفیت آفرین سهند81

تولید مقاطع فولادیمهران محمدیمهران پولاد نوین استرآباد82

طراحی و تولید انواع تریلر )گروه خودرویی O4( و مخازن تحت فشار محمدرضا رستمیمارال صنعت جاوید83
)تانکر ذخیره سازی و حمل گاز مایع(

مقالات
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 بررسی چالش های
 کنترل کیفیت و مدیریت

کیفیت جامع
در صنایع نفت و گاز

مهسا خدام - جواد میرزائی
شرکت طراحی مهندسی و ساخت بسط انرژی پرشیا

چکیده
ــه  ــه شــده  ب ــات ارای ــت محصــولات و خدم ــود يكفي ــروزه بهب ام
ــل  ــازار تبدي ــى در ب ــاى رقابت ــتراتژى ه ــن اس ــى از مهمتري كي
شــده و پيــاده ســازى اصــول مديريــت يكفيــت جامــع در ســازمان 
بــراى نيــل بــه موفقيــت در دراز مــدت از طريــق جلــب رضايــت 
مشــترى و تأميــن منافــع همــه اعضــاى ســازمان و جامعــه، هدفــى 
اســت كــه دســتيابى بــه آن بــراى هــر مديــرى ارزشــمند اســت. 
ــش هــای  ــن راســتا هــدف پژوهــش حاضــر بررســی چال در همی
ــت و  ــت نف ــع در صنع ــت جام ــت کیفی ــت و مدیری ــرل کیفی کنت
ــی نظــری و  ــه مبان ــا مطالع ــن پژوهــش ب ــه طــی ای ــوده ک گاز ب
همچنیــن پیشــینه پژوهــش و اســتفاده از مقــالات معتبــر داخلــی و 
خارجــی بــه تعییــن چالــش هــای کنتــرل کیفیــت پرداختــه شــده 
اســت. یافتــه هــای پژوهــش نشــان مــی دهــد کــه عواملــی مثــل: 
رهبــری، مشــارکت در اجــرا، مشــتری هــای متمرکــز در اجــرای 
مدیریــت کنتــرل کیفیــت، پیشــرفت مــداوم در اجــرای مدیریــت 
کنتــرل کیفیــت و توانمندســازی کارکنــان از مهــم تریــن عوامــل 
و چالــش هــای کنتــرل کیفیــت در صنعــت نفــت و گاز مــی باشــد.
کلیــدواژگان: مدیریــت کیفیــت جامــع، کنتــرل کیفیــت، عملکــرد 

رقابتــی، صنعــت نفــت و گاز.
مقدمه

چالــش ناشــی از رقابــت جهانــی باعــث افزایــش فشــار بر ســازمان 
هــا بــرای بهبــود مهــارت هــا، قابلیــت هــا و کیفیــت محصــولات 
 ،)TQM(و خدمــات شــده اســت. اصــول مدیریــت کیفیــت جامــع
ــود  ــزار بهب ــوان اب ــه عن ــه صــورت گســترده در ســطح جهــان ب ب
ــی  ــا و چگونگ ــازمان ه ــت س ــود ماهی ــازمانی، بهب ــرد س عملک
ــرار  ــرش ق ــورد پذی ــا م ــژه بازاره ــای وی ــش ه ــا چال ــی ب رویاروی

گرفتــه اســت. 
در صنعــت نفــت و گاز دو نــوع فعالیــت تجــاری وجــود دارد: 
ــامل  ــی ش ــارت اصل ــتیبانی. تج ــارت پش ــی و تج ــارت اصل تج
ــه  ــی ک ــن دســتی اســت. در حال ــت هــای بالادســتی و پایی فعالی
ــتیبانی  ــتیبانی و پش ــع پش ــکل از صنای ــارت متش ــت از تج حمای
ــا  ــه کالاه ــتند ک ــی هس ــاری صنعت ــای تج ــت ه ــع و فعالی صنای
را تولیــد مــی کنند)آندرویــس)Androwis(، 2018(. بــا گذشــت 

ــاق و  ــه انطب ــتیابی ب ــرای دس ــی ب ــت كل ــت كیفی ــالها، مدیری س
حفــظ مزیــت رقابتــی و همچنیــن رضایــت مشــتری، بــرای بهبــود 
 ،Yeng قابلیتهــای فرآینــد شــركت بســیار مهــم شــده اســت)ینگ
ــت  ــت: مدیری ــز اس ــه چی ــکل از س ــی متش ــت رقابت 2018(. مزی
هزینــه، اســتراتژی هــای متمایــز و تمرکــز هزینــه کــه بــر 
ــی  ــت رقابت ــتند. مزی ــز هس ــازار متمرک ــی در ب ــای خاص بخش‌ه
بــودن را مــی تــوان بــه دســت آورد اگــر شــرکت توانایــی ارایــه 
ــد کالا و  ــب‌وکار در تولی ــات کس ــد عملی ــای فرآین ــه جنبه‌ه هم
ــا قیمت‌هــای  ــالا ب خدمــات را داشــته باشــد کــه دارای کیفیــت ب
ــم  ــد ه ــت‌آمده می‌توان ــول به‌دس ــن محص ــت. بنابرای ــی اس رقابت
ــری  ــول و انعطاف‌پذی ــل محص ــت، تحوی ــت، قیم ــاظ کیفی از لح
 ،Sahooــاهو ــت کند)س ــازار رقاب ــود در ب ــای خ ــه رقب ــبت ب نس
ــت  ــه مدیری ــت ب ــد مدیری ــان و تعه ــازی کارکن 2018(. توانمندس
ــی  ــت رقابت ــک مزی ــد ی ــت و می‌توان ــوط اس ــی مرب ــت کل کیفی
متمایــز بــرای شــرکت باشــد. بــا ایــن اســتراتژی، هــدف، تبدیــل 
ــه پایین‌تریــن هزینــه تولیــد در صنعــت اســت. بســیاری  شــدن ب
ــل  ــه حداق ــر ب ــد ب ــا تاکی ــت ب ــن صنع ــازار در ای ــای ب از بخش‌ه
رســاندن هزینه‌هــا تامیــن می‌شــوند. اگــر قیمــت فــروش حاصــل 
شــود حداقــل مــی توانــد برابــر یــا نزدیــک بــه قیمــت بــازار باشــد، 
مناســب تریــن تولیــد کننــده بهتریــن ســود را خواهــد داشــت. ایــن 
اســتراتژی معمــولًا بــا مشــاغل کلان ارائــه محصــولات اســتاندارد 
ــتریان  ــر مش ــط اکث ــده توس ــت ش ــم دریاف ــبتاً ک ــز نس ــا تمای ب
همــراه اســت)راملواتیRamlawati ، 2018(. تحقیقــات نشــان 
مــی دهــد بــا پیــاده ســازی مدیریــت كیفیــت كامــل، ســازمانهای 
ــت و  ــان، كیفی ــط كاركن ــت مشــتری، رواب ــدی از نظــر رضای تولی
ــه نتیجــه بهتــر مــی رســند. رابطــه بیــن  عملكــرد كســب وكار ب
شــیوههای مدیریــت کیفیــت و عملکــرد رقابتــی دو موضــوع بــه 
هــم مرتبــط هســتند و نشــان مــی دهــد کــه بــرای دســتیابی بــه 
عملکــرد رقابتــی بــالا بایــد مولفــه هایــی ماننــد مدیریــت کیفیــت، 
تعهــد رهبــری، مدیریــت فراینــد، ارتباطــات و اشــتراک اطلاعــات 

مــورد بررســی قــرار گیــرد.
2. مروری بر مطالعات

طــی ایــن بخــش از پژوهــش بــه بررســی و مــرور مطالعــات گذتــه 
پرداخته شــه اســت:

3. مبانی پژوهش
3-1 چالش های کنترل کیفیت

ــه  ــه شــده  ب ــات ارای ــت محصــولات و خدم ــود يكفي ــروزه بهب ام
كيــى از مهمتريــن اســتراتژى هــاى رقابتــى در بــازار تبديــل شــده 
و پيــاده ســازى اصــول مديريــت يكفيــت جامــع در ســازمان بــراى 
نيــل بــه موفقيــت در دراز مــدت از طريــق جلــب رضايــت مشــترى 
و تأميــن منافــع همــه اعضــاى ســازمان و جامعــه، هدفــى اســت 

كــه دســتيابى بــه آن بــراى هــر مديــرى ارزشــمند اســت.
 عوامل تاثیرگذار بر کیفیت و هزینه های آن

يكفيــت انطبــاق متاثــر از عواملــى ماننــد فرآينــد ســاخت، عملكــرد 
ــه  ــره اســت. ب ــد و غي ــر فرآين ــرل ب ــزان كنت ــروى انســانى، مي ني
طــور كلــى هزينــه هــاى مرتبــط بــا توليــد، شناســاىي، تعميــر يــا 
اجتنــاب از توليــد محصــولات فاقــد انطبــاق هزينــه هــاى يكفيــت 
اســت. ايــن هزينــه هــا بــه طــور كلــى بــه چهــار دســته تقســيم 

مــى شــوند كــه در ادامــه بــه آنهــا اشــاره مــى كنيــم.

هزينه هاى پيشگيرى
ــد  ــى فرآين ــازمان ط ــه س ــتند ك ــى هس ــه هاي ــته هزين آن دس
طراحــى و توليــد متحمــل مــى شــود تــا جلــوى توليــد محصــولات 
ــد از: مهندســى  ــا عبارتن ــه ه ــن هزين ــرد. اي ــاق را بگي ــد انطب فاق
و برنامــه ريــزى يكفيــت، بازنگــرى محصــولات جديــد، طراحــى 
ــات  ــاىي قطع ــش شناس ــد، آزماي ــرل فرآين ــد كنت محصــول ،فرآين
بــی يكفيــت، آمــوزش، جمــع‌آورى و تجزيــه و تحليــل داده هــاى 

مربــوط بــه يكفيــت. 
ــل  ــه دلي ــه ب ــتند ك ــى هس ــه هاي ــى هزين ــاى ارزياب ــه ه هزين
انــدازه گيــرى، ارزيابــى يــا مميــزى محصــولات، قطعــات و مــواد 
ــا  ــا ب ــت آنه ــان از مطابق ــول اطمين ــراى حص ــده ب ــدارى ش خري
ــه ســازمان تحميــل مــى شــوند. ايــن هزينــه هــا  اســتانداردها، ب
عبارتنــد از: بازرســى و آزمايــش مــواد ورودى، بازرســى و آزمايــش 
محصــول، ســرويس دهــى بــه ابزارهــاى آزمايشــى بــراى دقيــق 

.)2016 ، Mitra ــرا ــتن آنها)میت ــه داش نگ
هزينه هاى خرابى داخلى

در صورتــى كــه عــدم مطابقــت محصــول بــا اســتانداردهاىي كــه 
ــه و پيــش از  ــراى آن در نظــر گرفتــه شــده، درون خــود كارخان ب
ارســال محصــول بــراى مشــترى شناســاىي شــود، هزينــه هــاى 

خرابــى داخلــى بــه ســازمان تحميــل مــى شــود. بــالا رفتــن هزينه 
هــاى پيشــگيرى مــى توانــد منجــر بــه پاييــن آمدن هزينــه هــاى 
ــت  ــر يكفي ــك مدي ــن ي ــود. بنابراي ــى ش ــى و خارج ــى داخل خراب
ــا،  ــه ه ــن هزين ــن اي ــل بي ــن تعام ــا در نظــر گرفت ــد ب ــد بتوان باي
سياســت يكفيــت بهينــه بــراى ســازمان را شناســاىي كــرده و آن را 
بــه كار بنــدد. ايــن هزينــه هــا عبارتنــد از: دورريــز، دوبــاره كارى، 
ــد،  ــى، توقــف خــط تولي ــه و تحليــل خراب آزمايــش مجــدد، تجزي

بــازده از دســت رفتــه و مرغوبيــت كمتر)رســتمی، 1396(.
هزينه هاى خرابى خارجى

ــول  ــه محص ــد ك ــى آين ــود م ــه وج ــى ب ــا زمان ــه ه ــن هزين اي
پــس از رســيدن بــه دســت مشــترى، نتوانــد رضايــت او را 
ــه ســازمان  ــرآورده ســازد. هزينــه هايــى كــه در ايــن شــرايط ب ب
ــول،  ــكايات، محص ــم ش ــد از: تنظي ــوند عبارتن ــى ش ــل  م تحمي
مــواد برگشــتى، هزينــه هــاى گارانتــى، هزينــه هــاى مســئوليت 
در قبــال محصــول و هزينــه هــاى غيرمســتقيم. بايــد توجه داشــت 
هزينــه هــاى ايــن گــروه، بــه مراتــب مهــم تــر از ديگــر هزينــه 
هــا اســت چــرا كــه مســتقيما بــا مشــترى ســر و كار داشــته و مــى 
توانــد اعتبــار ســازمان را زيــر ســوال ببــرد. بايــد در نظــر داشــت 
ــت،  ــت يكفي ــول مديري ــرى از اص ــره گي ــا به ــه ب ــود آنك ــا وج ب

جدول )1( خلاصه مطالعات انجام شده

نتایجهدفسالمحققردیف

1396رستمی1

بررسی نقش و تأثیر شش سیگمای ناب در 
بهبود و افزایش کیفیت مدیریت بحران در 

مدیریت خدمات شرکت بهره برداری نفت و 
گاز گچساران

نتایج بدست آمده در این پژوهش بدین صورت می‌باشد که شش سیگمای ناب بر 
کیفیت مدیریت بحران و ابعاد آن در مدیریت بحران در مدیریت خدمات شرکت بهره 

برداری نفت و گاز گچساران تاثیر دارد.

دیزگانی و 2
بررسی تکنیک‌های کنترل کیفیت بر میزان 1396همکاران

تولید شرکت بهره‌برداری نفت و گاز گچساران

در نهایت همه فرضیه‌ها تأیید شد و پیشنهاد‌هایی در راستای آن‌ها ارائه گردید که 
می‌تواند مورد توجه مسئولین و مدیران واحد تعمیرات و نگهداری شرکت بهره‌برداری 

نفت و گاز گچساران قرار گیرد.

دل روشن و 3
آسیب شناسی مدیریت کنترل کیفیت در صنایع 1386همکاران

نفت

مدیریت کنترل کیفیت از آنجا که عموماً عهده دار تضمین کیفیت در پروژه ها می 
باشد بایستی در کلیه مراحل از مهندسی و طراحی تا مراحل راه اندازی حضور موثر 

داشته باشد

تحلیل مدیریت کیفیت جامع بر عملکرد رقابتی 2017ویبو  و همکاران4
صنعت نفت و گاز

ثابت شده است که نتیجه مدیریت کیفیت کل با عملکرد رقابتی رابطه معنی داری 
دارد. اما تا حدودی اثبات نشده است که تمام اجزای مدیریت کیفیت کلی بر عملکرد 

رقابتی تأثیر دارند. این به این دلیل است که این آزمون فقط با استفاده از چند 
رگرسیون خطی انجام می شود تا نتایج به دست آمده از خاصیت کمتری برخوردار 

باشد.

آندرویس  و 5
2018همکاران

روشهای مدیریت کیفیت کلی و عملکرد 
سازمانی در شرکتهای ساخت مواد شیمیایی 

در اردن

ــوان  ــه عن ــه TQM ب ــد ك ــی ده ــان م ــق نش ــن تحقی ــج حاصــل از ای نتای
یــك عامــل مهــم در بقــای شــركت در نظــر گرفتــه مــی شــود. همچنیــن ایــن 
ــه اجــرای TQM در ســازمانهای  ــی آورد ک ــم م ــی را فراه پشــتیبانی تجرب

تولیــدی بــه عملکــرد و بقــای چنیــن ســازمانهایی کمــک مــی کنــد.

ادغام مدیریت استراتژیک و کیفیت در شرکت 2018آندروا  و همکاران6
های نفت و گاز روسیه

بسیاری از مشکلات صنعت مشاهده شده ناشی از عدم توجه کافی مدیران ارشد و 
متخصصان به اجرای استراتژی و مدیریت کیفیت است. ضرورت اجرای استراتژی 
و مدیریت کیفیت نشان داده شده است. نویسندگان فرصت های ادغام مدیریت 

استراتژیک و مدیریت کیفیت را تعریف کرده و مدلی از همبستگی خود را ارائه می 
دهند.
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مــى تــوان ايــن هزينــه هــا را بــه ميــزان قابــل توجهــى كاهــش 
ــد  ــد و نباي ــود دارن ــازمان وج ــا در س ــه ه ــن هزين ــواره اي داد، هم
انتظــار صفــر شــدن آنهــا را داشــت. ايــن هزينــه هــا بــا كيديگــر 
وابســتگى داشــته و تغييــر در كيــى از آنهــا ممكــن اســت منجــر 

ــه اى شــود.  ــر در ديگــر گــروه هــاى هزين ــه تغيي ب
)TQM(  3-2 مفهوم مدیریت کیفیت جامع

ــج  ــه نتای ــر ب ــن منج ــع ژاپ ــع در صنای ــت جام ــت کیفی مدیری
شــگفت‌آوری شــده اســت. TQM راهــی اســت بــه منظــور باقــی 
مانــد و موفــق شــدن. امــا چــه چیــزی TQM را تبدیــل بــه یــک 
ــک  ــع ی ــع در واق ــت جام ــت کیفی ــت. مدیری ــرده اس ــرورت ک ض
ــوع یکپارچگــی جامــع و کلــی در سراســر یــک ســازمان اســت  ن
بــه منظــور دســتیابی بــه مزیــت رقابتــی از طریــق بهبــود مســتمر 
ــم تک‌تــک کلمــات  در تمــام فعالیت‌هــای ســازمان. اگــر بخواهی
ــک  ــورت تک‌ت ــه ص ــع را ب ــت جام ــت کیفی ــود در مدیری موج

 :)2018 ، Yengــد از)ینــگ ــم عبارتن ــی کنی معن
کیفیــت: بــرآوردن تمــام اظهــارات مشــتریان و احتیاجــات ضمنــی 

آنهــا.

مدیریــت: یــک هیئــت اجرایــی کــه بــه طــور کامــل بــه صــورت 
ــد. ــگ درآمده‌ان ــه و هماهن کمیت

ــه  ــه ب ــت ک ــده آن اس ــان دهن ــده نش ــت آم ــه بدس ــی ک نتایج
ــر  ــورد نظ ــه م ــه نتیج ــوارد ب ــر از 20% م ــن کمت ــور میانگی ط
ــار  ــن ب ــرای اولی ــن ب ــه م ــی ک ــت زمان ــد. در حقیق دســت یافته‌ان
فرآینــد مدیریــت کیفیــت جامــع را پیــاده کــردم، از زمــره همــان 
اکثریــت یعنــی 80% بــودم. مــن معتقــدم کــه ارزش واقعــی ایــن 
روش و فرآینــد در ایــن موضــوع اســت کــه ایــن سیســتم بــه مــا 
نشــان می‌دهــد کــه در ایــن شکســت‌ها، کارگــران مقصــر نبــوده، 
بلکــه بــه جــای آنــان، مدیــران مســئول ایــن شکســت‌ها هســتند. 
مدیــران بــرای پیاده‌ســازی برنامه‌هــا و فراهــم آوردن ابــزار 
ــئول  ــک مس ــد ی ــد همانن ــام بدهن ــد انج ــه کاری بای ــب چ مناس

ــده هجــی کلمــات. چــک کنن
3-3 مدیریــت کیفیــت تجهیــزات صنایــع نفــت و گاز 

و پتروشــیمی
ــد  ــرای تولی ــت ب ــن کیفی ــه تضمی ــت، پای ــت کیفی سیســتم مدیری
ــه  ــت ک ــت و گاز و پتروشیمی اس ــع نف ــزات صنای و تامین تجهی

 ISO9000 مطابــق بــا اســتانداردهای بین المللــی، و اســتاندارد
ــع  ــزات صنای ــد تجهی ــرژی در تولی ــن ان ــرکت‌های تامی اســت. ش
ــع  ــزات صنای ــرژی هســته‌ای، و تامین تجهی ــرژی و ان ــف ان مختل

ــد. ــیمی تخصص دارن گاز و پتروش
بــرای ایــن منظــور در ایــن موسســات صــدور گواهینامــه سیســتم 
ــات  ــط مقام ــی توس ــولات اصل ــد محص ــت و تولی ــت کیفی مدیری
ــی(  ــی و داخل ــن الملل ــتقل )بی ــه مس ــدور گواهینام ــئول ص مس
مدیریــت  2019(.سیســتم   ،  Heynsمی‌شــود)هنس انجــام 
ــه  ــرای شــرکت‌های تابع ــت ب کیفیــت شــامل کل سیســتم مدیری
ــات  ــت خدم ــن کیفی ــا هــدف تضمی آن می‌شــود و عملکــرد آن ب
ارائــه شــده و فرآیندهــای کاربــردی اســت. تمــام تجهیــزات تولیــد 
ــت و گاز  ــع نف ــزات صنای ــرکت‌های تامین تجهی ــط ش ــده توس ش
ــد، بررســی  و پتروشــیمی تحت نظــارت دقیــق کیفیــت قــرار دارن
ــا بالاتریــن ســطح کیفیــت  دقیــق مســتندات و تســت عملکــرد ب
ــرکت‌ها  ــن ش ــی ای ــف اصل ــه وظای ــان، از جمل ــط کارشناس توس
ــاز  ــرارداد آغ ــای ق ــان امض ــزات از زم ــی تجهی ــد. بازرس می‌باش

می‌شــود.
بــا  پتروشــیمی  صنایــع  تجهیــزات  تامیــن  شــرکت‌های 
موافقــت مشــتری و بــا توجــه بــه نیازهــای آن، برنامه‌هــای 
ــی ایجــاد  ــام مراحــل اصل ــت، شــامل تم ــت کیفی سیســتم مدیری
ــد،  ــل تولی ــی مراح ــی، بازرســی از آمادگ ــناد طراح ــزات، اس تجهی
صــدور گواهینامــه فن‌آوری‌هــا، تجهیــزات و افــراد، بازرســی 
ــد و  ــرفت تولی ــام، پیش ــل اق ــده و تکمی ــداری ش ــواد خری از م
  .)2018 ،  Yengبــه کار می‌گیرد)ینــگ را  پذیــرش مشــتری 
ــواد  ــزات، بازرســی 100 درصــد از م ــد تجهی ــه‌ تولی ــل از مرحل قب
ــاد  ــری و ابع ــی بص ــام و بازرس ــل اق ــده و تکمی ــداری ش خری
ــواد جوشــکاری  ــی، م ــواد در دســترس، محصــولات نیمــه نهای م
و همچنیــن بازرســی از مــدارک حمایــت کننــده انجــام می‌شــود. 
آزمایشــگاه‌های شــرکت‌های تامین تجهیــزات صنایــع نفــت 
و گاز و پتروشــیمی انواع بازرســی‌های زیــر را در طــول تولیــد 
شــیمیایی،  تحلیــل  و  تجزیــه  می‌دهنــد:  انجــام  تجهیــزات 
ــی  ــت‌های مکانیک ــی، تس ــت خوردگ ــی، تس ــش متالوگراف آزمای
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ــت  ــونیک، تس ــی، رادیوگرافی، اولتراس ــالات جوش ــزات و اتص فل
ــالات  ــت اتص ــت نش ــگ، تس ــوذ رن ــت نف ــی، تس ذرات مغناطیس
ــزات  ــن تجهی ــرکتهای تامی ــگاه‌های ش ــی. آزمایش ــزی و جوش فل
گواهینامه‌هــای  لازم،  مجوزهــای  دارای  پتروشــیمی،‌  صنایــع 
اعتبــار بخشــی بــرای انجــام ایــن نــوع بازرســی هســتند و 
ــق  ــز طب ــول نی ــت محص ــر کیفی ــارت ب ــش نظ ــان بخ متخصص
ــری  ــتگاه‌های اندازه‌گی ــد. دس ــه دارن ــی گواهینام ــات قانون الزام
ــای  ــط بخش‌ه ــد توس ــولات بای ــد محص ــتفاده در تولی ــورد اس م
ــار  ــی اعتب ــا گواه ــق ب ــع مطاب ــتفاده از مناب ــا اس ــوژی ب مترول
ــرویس‌های  ــط س ــری و توس ــت اندازه‌گی ــوزه یونی ــی در ح بخش
انــدازه گیــری دولتــی توســط آژانــس فــدرال بــرای مقــررات فنــی 

.)2019 ، Boikanyoو مترولــوژی تأییــد شــوند)بویکانیو
4. نتیجه گیری

ــی  ــه م ــای صــورت گرفت ــات و پزوهــش ه ــه مطالع ــه ب ــا توج ب
تــوان دریافــت کــه امــروزه بهبــود يكفيــت محصــولات و خدمــات 
ــه كيــى از مهمتريــن اســتراتژى هــاى رقابتــى در  ــه شــده، ب ارای
بــازار تبديــل شــده و پيــاده ســازى اصــول مديريــت يكفيــت جامــع 
ــق  ــدت از طري ــت در دراز م ــه موفقي ــل ب ــراى ني ــازمان ب در س
جلــب رضايــت مشــترى و تأميــن منافــع همــه اعضــاى ســازمان 
و جامعــه، هدفــى اســت كــه دســتيابى بــه آن بــراى هــر مديــرى 

ارزشــمند اســت.
در همیــن راســتا هــدف پژوهــش حاضــر بررســی چالــش هــای 
ــع در صنعــت نفــت و  ــت جام ــت کیفی ــت و مدیری ــرل کیفی کنت
ــی نظــری  ــه مبان ــا مطالع ــن پژوهــش ب ــه طــی ای ــوده ک گاز ب
ــر  ــالات معتب ــتفاده از مق ــش و اس ــینه پژوه ــن پیش و همچنی
ــت  ــرل کیفی ــای کنت ــش ه ــن چال ــه تعیی ــی ب ــی و خارج داخل
پرداختــه شــده اســت. یافتــه هــای پژوهــش نشــان مــی دهــد 
کــه عواملــی مثــل: رهبــری، مشــارکت در اجــرا، مشــتری هــای 
متمرکــز در اجــرای مدیریــت کنتــرل کیفیــت، پیشــرفت مــداوم 
در اجــرای مدیریــت کنتــرل کیفیــت و توانمندســازی کارکنــان 
ــت در  ــرل کیفی ــای کنت ــش ه ــل و چال ــن عوام ــم تری از مه

صنعــت نفــت و گاز مــی باشــد.
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در صنعت کیفیت 
در حوزه های کلیدی بر اساس اطلاعاترویکرد هشت هسته ایتحقق کیفیت برتر با"

"با در نظرگیری زیرساخت های صنعت سیمانQC)(و تضمین کیفیت  (QA)مدیریت کیفیت

7

8

وجدان در کیفیت، انجام کاردرست

”کینجان راس” . کیفیت هرگز تصادفی نیست و نتیجه تلاش هوشمندانه است

برت
ت 

یفی
ک

ر

ول و مدیریت و بهینه سازی کیفیت با توجه به استانداردهای محص
.هدالزامات مشتری عملیاتی است و چشم اندازی از مسیر ارائه می د

ت است هدف گذاری مناسب قدم اول در تمرکز بر کیفیت برتر تولیدا
و بادر نظرگیری محدودیت های تکنولوژی، ملاحظات هزینه، مواد

.خام، انرژی، مقدار تولید و فروش محقق می گردد

فیت تهیه سند طرح کیفیت نقشه راه چگونگی دستیابی به کی
.محصول را به صورت جامع تصویر می کند

مل در تقسیم فرآیندها به اصلی و فرعی و تشخیص فرآیندهای مک
هر سازمان و بررسی عملکرد آنها به صورت جزئی جهت مدیریت، 

.ی کندکنترل و بهبود مستمر، امکان تحقق کیفیت برتر را ایجاد م
ر با تمام تلاش ها جهت بهبود به شکست منتهی می گردد مگ

.پشتیبانی توسط مدیریت ارشد هر سازمان

 (CAPA)و اقدام اصلاحی پیشگیرانه(RCA)تحلیل ریشه ای 
ات منجر به بهبود مستمر می گردد که این مهم در کنار اقدام

.فوری ضامن حفظ کیفیت است

لیل داده تلاش برای تولید محصول با کیفیت بدون تجزیه و تح
ات ها محقق نمی گردد و فرآیند ارزیابی داده ها به کشف اطلاع

.مفید و آینده نگری هوشمندانه می انجامد

و تامین شرط تولید محصولات با کیفیت برتر منابع خوب است
.  و مدیریت مواد، انرژی، فناوری و دانش انسانی ضروریست

روز کیفیت-آبان18

”یرهلدینگ سیمان غد-ناهید عباسی فشمی” 
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تایماز سید مصطفائی
رئیس هیئت مدیره شرکت همراه مدیریت آرمانی)هم آ(

ــید  ــی میشناس ــه خوب ــه ب ــی را ک ــای بنگاه ــت مدیره ــک هیئ ی
ــن  ــوی از ای ــما عض ــت ش ــن اس ــال ممک ــد! ح ــر بگیری را در نظ
ــا  ــران ی ــی از مدی ــگاه یک ــا در آن بن ــید و ی ــره باش ــت مدی هیئ
ــان باشــید ، شــاید هــم ســهامدار باشــید. در هــر صــورت،  کارکن
ــا تمــام ظرفیــت خــود عمــل  ــره ب ــا فکــر میکنیــد هیئــت مدی آی
ــدی  ــره از مســائل مهــم و کلی ــات مدی ــا اعضــای هی ــد؟ آی میکن
ــا آنهــا ســر و کار دارد بــه خوبــی مطلــع هســتند؟  کــه شــرکت ب
ــی  ــه خوب ــتند را ب ــت هس ــال رقاب ــه در آن در ح ــی ک ــا صنعت آی
میشناســند؟ آیــا میداننــد چــه چیــز عملکــرد شــرکت را بــه پیــش 
ــا ایــن کــه شــرکت چــه ریســکهای اصلــی را پذیرفتــه  ــد ی میران
اســت؟ آیــا مســئولیت اعضــای هیئــت هیــات مدیــره بــه درســتی 
تعییــن شــده اســت؟ آیــا هیئــت مدیــره کارآمــد و شایســته اســت؟ 
آیــا تعالــی و توســعه را موجــب شــده انــد ؟ احتمــال زیــادی وجــود 
ــر«  ــد: »خی ــالا بگویی ــوالات ب ــتر س ــه بیش ــخ ب ــه در پاس دارد ک
یــا »نــه واقعــاً«. علیرغــم تــاش هیــات مدیــره بــرای بهبــود در 
ــن  ــه ای ــد ســال گذشــته، ممکــن اســت پاســخ شــما ب طــول چن

ســوالات منفــی باشــد. 
ــا و شــرکت  ــگ ه ــا ، هلدین ــدوق ه ــد شــرکت بورســی ، صن چن
هــای ســرمایه گــذاری در کشــور هســتند کــه در مــورد طراحــی 
، ســاختار و ترکیــب هیئــت مدیــره خــود بــه خوبــی فکــر کــرده 
انــد. چنــد شــرکت ایرانــی وجــود دارد کــه هیئــت مدیــره خــود را 
ــه دور  ــرکت و ب ــت ش ــا فعالی ــب ب ــه و متناس ــی ، مطالع ــا آگاه ب
از رانــت انتخــاب کــرده انــد؟ چنــد بنــگاه ایرانــی هیئــت مدیــره 
حرفــه ای دارنــد ؟ آیــا هیئــت مدیــره تحــت آمــوزش قــرار مــی 
ــن موضوعــات  ــه اساســی تری ــد ب ــره هــا بای ــد؟ هیئــت مدی گیرن

ــا وظایــف خــود آشــنا باشــند. بپردازنــد و ب
رخدادهــا و بحــران هــا یــک دهــه گذشــته در حاکمیــت شــرکتی 
ریشــه در عــدم درک و آشــنایی سیاســتمداران ، مدیــران کســب و 
کارهــا یــا عمــوم ذینفعــان بــا نقــش ، وظایــف و مســئولیت هــای 
هیئــت مدیــره هــا دارد. نتیجــه مســتقیم ایــن نقــص ایــن بــوده 
اســت کــه اعتمــاد عمومــی بــه بازارهــا، عملکــرد مدیــران آســیب 
دیــده اســت. تــا زمانــی کــه  هیئــت مدیــره نقــش حرفــه ای بــه 
خــود نگیــرد، نمــی تــوان بــه کســب و کارهــا ، رهبــران جامعــه 
یــا بازارهــا اعتمــاد کــرد. رونــد گزینش،آموزش،توســعه، ارزش هــا 

ارزیابــی ســالانه و خــود تنظیمــی هیئــت مدیــره بایــد شــکل نظام 
منــد بــه خــود بگیــرد. ایــن موجــب خواهــد شــد همــان دقــت و 
حساســیتی کــه در ســایر بخــش هــای کســب و کار وجــود دارد 
در مــورد هیئــت مدیــره نیــز اعمــال گــردد. بایــد یــاد بگیریــم و 
آنــرا ترویــج دهیــم کــه صلاحیــت راهبــری را جــدا از صلاحیــت 
مدیریتــی ارزیابــی کــرده و پــاداش دهیــم. دیگــر پذیرفتــه نیســت 
ــران  ــا مدی ــا مدیرعامــل ی ــره ی ــت مدی کــه دوســتان رئیــس هیئ
نــا لایــق و بــی اراده ســایر شــرکتها یــا شــخصیت هــای بــزرگ 
ــود  ــودی خ ــه خ ــند ، ب ــته باش ــم داش ــت ه ــن نی ــد حس ــر چن ه
بــرای عضویــت هیئــت مدیــره کارآمــد باشــد. تجربــه هــم تعریــف 
مشــخصی از آن وجــود نــدارد و بــرای عضویــت در هیئــت مدیــره 

لازم اســت امــا کافــی نیســت .
امــروزه بــر کســی پوشــیده نیســت کــه بســیاری از هیئــت مدیــره 
هــای بنــگاه هــا از صلاحیــت کافــی برخــوردار نیســتند .منظــور 

ایــن نیســت کــه ایــن افــراد بــی صلاحیــت هســتند بلکــه منظــور 
ــای لازم و  ــوزش ه ــم آم ــت تعلی ــان تح ــه ایش ــت ک ــن هس ای

بویــژه رهبــری قــرار نمــی گیرنــد .
 چــرا بــا وجــود همــه تلاشــهای ســهامداران و دقــت در انتخــاب 
ــده  ــه عقی ــت؟ ب ــده اس ــل نش ــرفتی حاص ــره  پیش ــت مدی هیئ
ــه  ــاده اســت. ب ــم، پاســخ س ــگاه کنی ــر ریشــهای ن ــده ، اگ نگارن
طــور کلــی، اصلاحاتــی کــه تــا بــه امــروز صــورت گرفتــه اســت 
ــا آن  ــا ب ــره ه ــت مدی ــه بیشــتر هیئ ــی مشــکلاتی ک ریشــه اصل
دســت بــه گریبــان هســتند، یعنــی عــدم توجــه کافــی بــه شــکل 
ســاختار هــر هیئــت مدیــره بــرای انجــام مســئولیتهای خــود ، را 

ــد. ــرار ندادهان ــا مــورد توجــه ق شناســایی نکــرده ی
ــره  ــات مدی ــای هی ــی از اعض ــا ، خیل ــره ه ــت مدی در درون هیئ
بــه ایــن نتیجــه رســیدهاند کــه بهتریــن راه ایــن اســت کــه خــود 
پیشــگام اصلاحــات باشــند. آنهــا از ایــن نگراننــد کــه اگــر هیئــت 
ــا  ــد، ممکــن اســت ب ــود را اصــاح نکنن ــرد خ ــا عملک ــره ه مدی
ــرو شــوند کــه خواســتار تغییــرات  مقــررات و احــکام قضایــی روب
ــورز  ــرال موت ــرکت جن ــره ش ــات مدی ــد. هی ــری باش ــی ت اساس
GM)General Motors( در اوایــل دهــه 1990 کــه بســیار 
ــود و  ــال ب ــان بســیار فع ــن جری ــت در ای ــرار گرف ــاد ق ــورد انتق م
ــج  ــر و تروی ــود را منتش ــی خ ــتورالعملهای حاکمیت ــه دس مجموع
میکــرد. پــس از آن بــود کــه ســیلی از بیانیههــای مشــابه از ســوی 
ســایر شــرکتهای عمومــی در آمریــکا روانــه شــد و تــا بــه امــروز 

ــان ادامــه دارد. ــز همچن نی
امــا تمــام ایــن تلاشــها بــی نتیجــه نبــوده اســت. فریادهــای متعدد 
ــررات، خطمشــیها و  ــرای اصــاح و مق ــره ب ــت مدی در درون هیئ
طرحهــای ابتــکاری کــه پــس از آن ارائــه شــد باعــث شــده اســت 
مجموعهــای از »بهتریــن عملکردهــا« بــه وجــود آیــد کــه خیلــی 

از هیــات مدیرههــا را در دهــه 1990 بــه مســیر صحیــح هدایــت 
کــرد. 

ــود  ــره وج ــت مدی ــاختار هیئ ــی در شــکل و س ــن تناقضات همچنی
ــه در  ــره و ن ــات مدی ــود هی ــه در خ ــال ن ــه ح ــا ب ــه ت دارد ک
ــه آن اذعــان  ــره ب اصلاحــات پیشــنهادی از خــارج از هیئــت مدی
نشــده اســت. بــرای مثــال، هیــات مدیــره واقعــاً مســتقل، کــه از 
ــی از  ــرای کســب آگاهــی کاف ــورد پســند اســت، ب هــر جهــت م
کســبوکار شــرکت خــود مشــکل خواهــد داشــت. ایــن کــه هیئــت 
مدیــره چطــور بایــد بــا ایــن تناقضــات و ســایر مشــکلات مربــوط 
ــه در  ــوز ن ــد هن ــار بیاین ــره کن ــات مدی ــاختار هی ــکل و س ــه ش ب
ــه طــور کل  ــی ب ــه در دســتور کار حاکمیت ــا و ن ــود آنه ــه خ برنام

ــه اســت.  ــرار نگرفت ق
ــواییهای و  ــوص رس ــه در خص ــورت گرفت ــث ص ــاوه، بح ــه ع ب
شکســتهای شــرکتی، هــر چقــدر هــم کــه مهــم باشــد، همــواره 
باعــث میشــود کــه هــر پیشــرفت معنــاداری در مــورد ایــن مســائل 
مهمتــر در حاشــیه قــرار گیــرد. بــا معطــوف ســاختن توجــه خــود 
ــی  ــه حت ــت ک ــن حقیق ــرکتها، ای ــی ش ــتباهات و بیکفایت ــه اش ب
ــف  ــام وظای ــز در انج ــا نی ــادق و کوش ــای ص ــره ه ــت مدی هیئ
ــود. در  ــته میش ــده انگاش ــتند نادی ــه هس ــکل مواج ــا مش ــود ب خ
عــوض، رســواییها ایــن بــاور عامــه را دامــن میزننــد کــه اعضــای 
ــیر  ــا اس ــد و ی ــرت میزنن ــز چ ــای می ــب پ ــره اغل ــت مدی هیئ
مدیرانــی هســتند کــه قــرار اســت بــر آنهــا نظــارت کننــد. جــای 
تعجبــی نیســت کــه ســرمایهگذاران، تحلیلگــران و مقامــات ناظــر 
ــره  ــت مدی ــردن اعضــای هیئ ــه گ ــا را ب ــام تقصیره ــد تم بخواهن
ــره  ــت مدی ــا را هیئ ــه آنه ــا ، چ ــره ه ــت مدی ــرا هیئ ــد، زی بیندازن
بدانیــم یــا هیــات نظارتــی، در راس هــر نظــام حاکمیــت شــرکتی 
قــرار دارنــد. امــا نتیجــه آن اســت کــه انــرژی لازم بــرای اعمــال 
ــا  ــه تنه ــود ک ــوف میش ــکلاتی معط ــه مش ــتر ب ــات بیش اصلاح

ــخ هســتند. ــوه ی ــک ک ــرون زده ای از ی ســطح بی
ــد در ســایه شــرایط شــرکت  ــره بای ــان دیگــر، هیئــت مدی ــه بی ب
ــد، در  ــده دارن ــر عه ــا مشــخص ســازند چــه نقشــی ب خــود دقیق
مــورد محدودیتهــای خــود شــفاف باشــند و پیشــرفت خــود را بــه 
ــاختارها،  ــه س ــوط ب ــده مرب ــائل پیچی ــور منظــم بســنجند، مس ط
مهارتهــا و عضویــت خــود را بیواســطه حــل کننــد، رابطــه پیچیــده 
خــود بــا مدیریــت را پیوســته مــورد بازنگــری قــرار دهنــد و تــاش 
ــش  ــتراکگذاری دان ــه اش ــردآوری و ب ــرای گ ــری ب ــد راه بهت کنن

مــورد نیــاز بــرای عمــل بــه وظایــف خــود بیابنــد.
ــاوت اســت راهحــل  ــرای هــر بنگاهــی متف از آنجاکــه شــرایط ب
ــا یکدیگــر خواهــد داشــت، امــا یــک  آنهــا نیــز تفــاوت زیــادی ب
نکتــه را بایــد شــفاف ســاخت ، ایــن کــه بگوییم هــر هیئــت مدیره 
بایــد راهحــل خــاص خــود را بیندیشــد ، بــه ایــن معنــا نیســت کــه 
اعضــای هیــات مدیــره مطالباتــی کــه از ســوی ســرمایه گــذاران، 
ــرای اصــاح  ــات ناظــر و قانونگــذاران ب بازارهــای بورســی، مقام
ــد، بلکــه راز جاودانگــی  ــده بگیرن ــود مطــرح میشــود را نادی و بهب
ــر  ــرای ه ــادی ب ــه فضــا و فرصــت زی ــن اســت ک ــا ای ــگاه ه بن
هیئــت مدیــره وجــود دارد تــا در چارچــوب مقــررات تعیینشــده و در 
چارچــوب جامــع اســتراتژیک و تحــت کنتــرل قــرار گرفتــن عوامل 
داخلــی و خارجــی و بــا توجــه بــه بهتریــن عملکردهــای فعلــی ، 
ســاختار خــود را بــه گونهــای طراحــی کنــد کــه در راهبــری بنــگاه 

اقتصــادی خــود بیشــترین کارآمــدی را ایفــا کنــد.

هیئت مدیره حلقه مفقوده
بنگاه های اقتصادی
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زهرا رجبی
ــه  ــا لول ــرکت رس ــت ش ــن کیفی ــدس تضمی ــناس و مهن کارش

ــارگاد پاس

مدیریــت کیفیــت پــروژه یکــی از دانــش هــای دهگانــه مدیریــت 
 )PMI( ــروژه ــت پ ــه مدیری ــتاندارد مؤسس ــاس اس ــروژه براس پ
ــدی  ــان از کارآم ــول اطمین ــور حص ــه منظ ــه ب ــت ک ــکا اس آمری
ــزی و  ــر طراحــی، برنامــه ری ــروژه نظی فعالیــت هــای ضــروری پ
اجــراء، مؤثــر و بــرآورده شــدن اهــداف نهایــی آن بــه کار مــی رود.
 ISO معانــی متفاوتــی بــرای کیفیــت وجــود دارد طبــق اســتاندارد
9001 کیفیــت درجــه ای کــه یــک مجموعــه از مشــخصه هــای 
ــدگاه  ــد. از دی ــی کن ــرآورده م ــات را ب ــیء، الزام ــک ش ــی ی ذات
دمینــگ کیفیــت عبارتســت از نیازهــای فعلــی و آتــی مشــتریان، 
از دیــدگاه جــوران، کیفیــت یعنــی مناســب بــودن بــرای اســتفاده 
ــه  ــتری ب ــت مش ــی رضای ــه معن ــت ب ــی کاوا کیفی ــر ایش و از نظ
ــرای  ــت ب ــت کیفی ــای مدیری ــتم ه ــد. سیس ــی باش ــود م ازای س
ــعه و  ــاد، توس ــه ایج ــاز ب ــازمان، نی ــک س ــی ی ــرک و پویای تح
بهســازی سیســتم‌های مدیریتــی دارنــد کــه در میــان آنهــا 
ــت.  ــوردار اس ــادی برخ ــت زی ــت از اهمی ــت کیفی ــتم مدیری سیس
ــت  ــتم مدیری ــش از سیس ــت، آن بخ ــت کیفی ــتم‌های مدیری سیس
ــداف  ــر اه ــج از نظ ــه نتای ــتیابی ب ــر دس ــه ب ــت ک ــازمان اس س
ــا خواســته  کیفیــت جهــت تامیــن نیازهــا، انتظــارات و الزامــات ی
هــای طــرف هــای ذینفــع برحســب مــورد تاکیــد دارد. توجــه بــه 
ایجــاد ســاز و کارهایــی کــه بــه رضایــت مشــتریان منجــر شــود، 
ــد.  ــمار می‌آی ــه ش ــت ب ــت کیفی ــای مدیری ــتم ه ــای سیس زیربن
ــوان  ــه عن ــتریان را ب ــت مش ــت، رضای ــت کیفی ــتم مدیری سیس

ــدف  ــن ه ــه ای ــی آورد و ب ــازمان در م ــی س ــرای تمام ــی ب هدف
ــت  ــتم، فعالی ــن سیس ــود ای ــدون وج ــاند. ب ــل می‌پوش ــه عم جام
هــای بهبــود و تحــول مثبــت در ســطوح ســازمان تثبیــت نخواهــد 
شــد. سیســتم هــای مدیریــت کیفیــت، بــا توجــه بــه نــوع فعالیــت 
ســازمان شــکل مــی گیــرد و بایــد در اســتقرار آنهــا، بــه اهــداف 
ســازمان و وظایفــی کــه ســازمان بــرای خــود قائــل اســت، توجــه 
ــت  ــتم مدیری ــک سیس ــدف ی ــب ه ــن ترتی ــت. بدی ــق داش عمی
ــان از اینکــه  ــارت اســت از: اطمین ــه صــورت ســاده عب کیفیــت ب
ــای  ــده ای نیازه ــت ش ــته و تثبی ــکل پیوس ــه ش ــا ب ــازمان ه س
مشــتریان را بــرآورده ســازند. بــرای راهبــری و اداره موفــق یــک 
ــه طریقــی نظام‌منــد  ســازمان ضــروری اســت کــه آن ســازمان ب
ــد ناشــی از  ــت می‌توان ــود. موفقی ــرل ش ــت و کنت ــفاف، هدای و ش
اســتقرار و برقــرار نگهداشــتن سیســتم مدیریتــی باشــد کــه جهــت 
بهبــود مــداوم عملکــرد ســازمان طراحــی شــده و درعیــن حــال بــه 

ــز توجــه دارد . ــع نی نیازهــای تمامــی طرفهــای ذینف
ــت  ــت کیفی ــتاندارد مدیری ــز در اس ــی نی ــتاندارد جهان ــازمان اس س
پــروژه هــا ISO 10006، پــروژه را بدیــن صــورت ارائــه مــی 
نمایــد: پــروژه فراینــدی منحصــر بــه فــرد، متشــکل از مجموعه‌ای 
از فعالیتهــای هماهنــگ و کنتــرل شــده، همــراه بــا تاریــخ‌ هــای 
ــا  ــق ب ــی منطب ــه هدف ــتیابی ب ــت دس ــه جه ــان ک ــروع و پای ش
الزامــات مشــخص انجــام می‌گیــرد و محدویتهــای زمــان، هزینــه 
و منابــع را شــامل مــی گــردد کــه پــروژه موقتــی و منحصــر بــه 
ــه  ــدوده، ب ــداف و مح ــا، اه ــی از پروژه‌ه ــد در برخ ــرد می‌باش ف
روز می‌گردنــد و ویژگــی هــای محصــول تدریجــاً حیــن پیشــرفت 
پــروژه تعریــف مــی شــوند،  عمومــاً محصــول پــروژه، در محــدوده 
پــروژه تعریــف می‌شــود، محصــول پــروژه ممکــن اســت یــک و 

ــا  ــوس ی ــد ملم ــز می‌توان ــوده و نی ــد از محصــول ب ــد واح ــا چن ی
غیرملمــوس باشــد. معمــولًا ســازمان پــروژه موقتــی اســت و بــرای 

دوره حیــات پــروژه، ایجــاد مــی شــود.
نحوه مدیریت کیفیت در پروژه:

بــا نــگاه بــه کیفیــت پــروژه، مــی تــوان کیفیــت پــروژه را بدیــن 
صــورت تعریــف کــرد، درجــه انطبــاق خصوصیــات ذاتــی پــروژه 
بــا الزامــات پــروژه، کیفیــت موجــب جلــب رضایــت مشــتری شــده 
ــد.  ــی نمای ــن م ــدت تضمی ــد م ــت کســب و کار را در بلن و موفقی
ــروژه کنتــرل و  کیفیــت مــورد انتظــار محصــول بایــد در طــول پ
تأییــد شــود. مدیریــت کیفیــت پــروژه نیــز شــامل تمامــی مراحــل 
ــا و  ــا انجــام فراینده ــف ت ــه تعری ــروژه از مرحل ــای پ و بخــش ه
ــه،  ــت هزین ــع، مدیری ــت مناب ــم، مدیری ــت تی ــا، مدیری ــت ه فعالی
اقــام قابــل عرضــه و خاتمــه پــروژه مــی باشــد. مدیریــت کیفیــت 
ــبد  ــرح و س ــه ط ــروژه ک ــت پ ــئولیت مدیری ــع مس ــروژه در واق پ
 )TQM( پــروژه را بــه عنــوان بخشــی از مدیریــت کیفیــت جامــع
عهــده دار اســت، مــی باشــد. مدیریــت کیفیت براســاس مشــارکت 
تمامــی اعضــای تیــم پــروژه تحقــق مــی یابــد و همــه افــراد تیــم 
ــد. از  ــر بگیرن ــروژه در نظ ــاس پ ــوان اس ــه عن ــت را ب ــد کیفی بای
ــروژه در  ــدگاه مؤسســه PMI فرایندهــای مدیریــت کیفیــت پ دی
برگیرنــده کلیــه فعالیــت هــای ســازمان اجرایــی اســت کــه خــط 
ــه ای  ــه گون ــی را ب ــای کیف ــئولیت ه ــداف و مس ــا، اه ــی ه مش
ــا  ــر آن ه ــه بخاط ــی را ک ــروژه نیازهای ــه پ ــد ک ــی کن ــن م تعیی
ــروژه،  ــت پ ــت کیفی ــد. مدیری ــاء نمای ــت را ارض ــده اس ــد ش تعه
سیســتم مدیریــت کیفیــت را از طریــق خــط مشــی هــا، رویــه هــا 
و فراینــد هــای برنامهریــزی کیفیــت، تضمیــن کیفیــت و کنتــرل 
ــتمر  ــود مس ــری بهب ــای سراس ــت ه ــراه فعالی ــه هم ــت ب کیفی

فراینــد بــه طــور مناســب اجــرا مــی نمایــد. فرایندهــای مدیریــت 
کیفیــت پــروژه شــامل برنامــه ریــزی کیفیــت، تضمیــن کیفیــت و 

کنتــرل کیفیــت اســت.
برنامه ریزی کیفیت: 

ــن  ــروژه و تعیی ــا پ ــط ب ــی مرتب ــای کیفیت ــتاندارد ه شناســایی اس
چگونگــی تحقــق آن هــا، برنامــه ریــزی کیفیــت بایــد بــه مــوازات 
ســایر فرایندهــای برنامــه ریــزی انجــام شــود کــه ورودی هــای 

آن مــی تواننــد شــامل مــوارد زیــر باشــد:
منشور پروژه

ــت ریســک،  ــه مدیری ــامل برنام ــه ش ــروژه: ک ــت پ ــه مدیری برنام
ــود. ــدوده و… میش ــای مح ــات، مبن ــت الزام ــه مدیری برنام

اســناد پــروژه: کــه شــامل مســتندات الزامــات، ماتریــس پیگیــری 
الزامــات ، لیســت ریســک هــای شناســایی شــده، لیســت ذینفعــان 

و … اســت
عوامل محیطی سازمانی

سرمایه های فرایندی سازمانی
ابزارها و تکنیک های برنامه ریزی کیفیت:

ــا تخصــص در زمینــه هــای  قضــاوت کارشناســی: کارشناســانی ب
ــود  ــت، بهب ــی کیفی ــت، ارزیاب ــرل کیفی ــت، کنت ــن کیفی تضمی

ــت. ــاز اس ــت موردنی ــتم کیفی ــت و سیس کیفی
جمــع آوری داده: بــا اســتفاده از روشــهای مصاحبــه، طوفــان ذهنی 
و الگــو بــرداری از مقایســه فعالیــت هــای واقعــی بــا برنامــه ریــزی 

شــده یــا مــوارد قابــل مقایســه در دیگــر ســازمان ها
آنالیــز داده: بــا اســتفاده از روش هــای تحلیــل هزینــه- فایــده کــه 
یــک ابــزار تحلیــل مالــی اســت کــه بــرای تعییــن منافــع حاصــل 
از اجــرای پــروژه در مقایســه بــا هزینــه هــای آن بــه کار مــی رود 
ــه هــای  ــرای تعییــن هزین ــه کیفیــت کــه روشــی ب و روش هزین
ــی،  ــه هــای پیشــگیری و ارزیاب ــت اســت. هزین ــان از کیفی اطمین
هزینــه هــای تطابــق، هزینــه هــای خرابــی )عــدم تطابــق( شــامل 
هزینــه هــای دوبــاره کاری محصــولات یــا فرایندهــای نامنطبــق، 

هزینــه هــای گارانتــی و ضایعــات و از بیــن رفتــن اعتبــار اســت.
تکنیک تصمیم گیری

نمایــش داده: شــامل روش هایــی ماننــد فلوچــارت هــا، نمودارهای 
ماتریســی، مــدل هــا ی داده منطقی و… اســت.

برنامه ریزی تست و بازرسی
جلسات

خروجی های برنامه ریزی کیفیت:
ــم  ــه تی ــه چگون ــد ک ــی ده ــرح م ــت ش ــت کیفی ــه مدیری برنام
ــی و  ــازمان اجرای ــت س ــی کیفی ــط مش ــد خ ــروژه بای ــت پ مدیری
اســتانداردهای کیفــی ســازمان را پیــاده ســازی کنــد. ایــن برنامــه، 

ــا بخشــی از آن اســت. ــروژه ی ــت پ ــه مدیری برنام
ــا  ــول ی ــای محص ــی ه ــرحی از ویژگ ــت: ش ــای کیفی ــنجه ه س

ــت. ــا اس ــنجش آنه ــی س ــروژه و چگونگ پ
برنامه مدیریت پروژه به روزآوری شده

اسناد به روزآوری شده پروژه
مدیریت کیفیت 
تضمین کیفیت:

ــد  ــده و نظامن ــزی ش ــه ری ــای برنام ــت ه ــری فعالی ــه کارگی  ب
ــه  ــروژه کلی ــه پ ــان از اینک ــول اطمین ــور حص ــه منظ ــت ب کیفی
ــت  ــه خدم ــات را ب ــق الزام ــرای تحق ــاز ب ــورد نی ــای م فراینده

 بررسی کاربرد مدیریت
کیفیت در پروژه ها



9899

ــت. ــه اس گرفت
 کنترل کیفیت:

 نظــارت بــر نتایــج مشــخص پــروژه بــه منظــور تعییــن انطبــاق آن 
هــا بــا اســتانداردهای کیفــی مرتبــط و شناســایی راه هایــی بــرای 

حــذف علــل عملکــرد ناخوشــایند اســت.
ــروژه  ــده پ ــت در ســازمان ایجــاد کنن ــت کیفی ــای مدیری روش ه
تأثیــر بســزایی در فرایندهــا و نتایــج مدیریــت کیفیــت پــروژه دارد. 
ــده خــط  ــن کنن ــروژه تعیی ــده پ از آنجــا کــه ســازمان ایجــاد کنن
ــد.  ــی باش ــروژه م ــت پ ــای کیفی ــئولیت ه ــداف و مس ــی، اه مش
ــرار  ــروژه در قســمت هایــی ق ــی مدیریــت کیفیــت پ نقــاط بحران
دارد کــه پــروژه هــا در تعامــل بــا ســازمان ایجــاد کننــده هســتند. 
ــه  ــن ب ــاره پرداخت ــروژه درب ــای پ ــت ریســک ه ــن مدیری همچنی
ــه  ــت. ک ــروژه اس ــرای پ ــدت اج ــا در م ــت ه ــدم قطعی ــور ع ام
ــوه و  ــی بالق ــداد منف ــر روی ــاندن اث ــل رس ــه حداق ــدف آن ب ه
ــور اســت  ــود ام ــرای بهب ــا ب ــری از فرصــت ه ــر بهــره گی حداکث
بنابرایــن ریســک نادیــده گرفتــن کیفیــت پــروژه ســبب مــی شــود 

ــروژه حاصــل نشــود. کــه اهــداف پ
 ISO هــا  پــروژه  کیفیــت  مدیریــت  اســتاندارد  دیــدگاه  از 
10006 کاربــرد مدیریــت کیفیــت در پــروژه هــا دارای دو 
جنبــه شــناخته شــده اســت. یکــی فرایندهــای پــروژه و دیگــری 
ــک از  ــر ی ــرآورده نشــدن ه ــه ب ــه طــوری ک ــروژه ب محصــول پ
ــر  ــد ب ــرات بســیار مهمــی را مــی توان ــوق الذکــر تأثی ــه ف دو جنب
محصــول پــروژه، مشــتری پــروژه و ســایر طــرف هــای ذینفــع و 
ســازمان پــروژه بگــذارد. در ایــن اســتاندارد تأکیــد مــی شــود کــه 
ــه  ــتیابی ب ــازمان دس ــالای س ــت رده ب ــای مدیری ــئولیت ه از مس
اهــداف کیفیــت اســت کــه در تمامــی ســطوح ســازمان دخیــل در 
پــروژه رســوخ نمــوده اســت. بــرای اســتقرار، نگهــداری و بهبــود 
ــا و  ــتریان و نیازه ــای مش ــا، نیازه ــروژه ه ــت در پ ــداوم کیفی م
انتظــارات طــرف هــای ذینفــع )کارفرمــا، پیمانــکاران، مشــاوران، 
مدیــران و کارشناســان پــروژه و ...(، درک و بــه صــورت دوره ای 
مــورد ارزیابــی قــرار مــی گیــرد. در ایــن اســتاندارد کــه راهنمایــی 
بــرای مدیریــت کیفیــت در پــروژه هــا اســت مبتنــی بــر 8 اصــل 
ــری،  ــوری، راهب ــتری مح ــامل: مش ــه ش ــد ک ــی باش ــت م کیفی
ــتمی در  ــرد سیس ــدی، رویک ــرد فراین ــراد، رویک ــودن اف ــل ب دخی
مدیریــت، بهبــود مــداوم، رویکــرد واقــع بینانــه در تصمیــم گیــری، 
ــن  ــده کــه بایســتی ای ــن کنن ــا تأمی ــل ب ــط ســودبخش متقاب رواب
اصــول کلــی مبنــای سیســتم مدیریــت کیفیــت در ســازمان مبــدأ 
ــر نظــارت  و پــروژه باشــد. مدیریــت کیفیــت در ایــن اســتاندارد ب
ــه  ــوط ب ــروژه، فرایندهــای مرب ــه فرایندهــای پ ــر کلی ــی ب و ارزیاب
زمــان، فرایندهــای منابــع )تجهیــزات، ماشــین آلات، مــواد اولیــه، 
ــتگی  ــه وابس ــوط ب ــای مرب ــه(، فراینده ــانی و بودج ــروی انس نی
ــه  ــوط ب ــه دامنــه، فرایندهــای مرب ــوط ب متقابــل، فرایندهــای مرب
هزینــه، فرایندهــای مربــوط بــه ارتباطــات، فرایندهــای مربــوط بــه 
ریســک، فرایندهــای مربــوط بــه خریــد و در آخــر انــدازه گیــری 
هــا و تحلیــل و بهبــود اســت کــه در آن، ســازمان مبــدأ اطمینــان 

ــدازه گیــری، گــرد آوری و اعتباردهــی داده  حاصــل نمایــد کــه ان
هــا کافــی و بهینــه اســت تــا عملکــرد ســازمان را بهبــود بخشــد 
و رضایــت مشــتری و دیگــر طــرف هــای ذینفــع را ارتقــاء دهــد. 
در واقــع، مدیریــت کیفیــت فراینــدی جــدا از پــروژه نیســت کــه 
ــه  ــد، بلک ــی کن ــا را ارزیاب ــی ه ــت خروج ــروژه کیفی ــان پ در پای
ــرای  ــه ب ــود ک ــی ش ــامل م ــی را ش ــه های ــا و روی ــت ه سیاس

ــد. ــی، باش ــات دریافت ــت مشــتری از محصــولات و خدم رضای
اســتقرار سیســتم مدیریــت کیفیــت در پــروژه هــا دارای مزایایــی 
اســت ماننــد: درک نیازهــای کارفرمــا و بــرآوردن آن هــا، ســازمان 
ــر درون ســازمانی، ایجــاد  دهــی مناســب و ایجــاد ارتباطــات مؤث
ــاد  ــا، ایج ــروژه ه ــه پ ــان در کلی ــان کارکن ــترک می ــی مش زبان
ــه  ــود مــداوم فعالیــت هــا، انجــام درســت و ب ــرای بهب بســتری ب
موقــع عملیــات، کاهــش هزینــه هــا، مســتند ســازی فعالیــت هــا، 
ــت  ــاد مزی ــری، ایج ــاف پذی ــازمان، انعط ــی س ــش فن ــاء دان ارتق
ــان  ــزش کارکن ــا، انگی ــدی ه ــش توانمن ــه کمــک افزای ــی ب رقابت

در راســتای اهــداف ســازمان. 
یــک راهــکار مناســب بــه منظــور تضمیــن کیفیــت پــروژه، مــی 
ــت  ــم مدیری ــتقل از تی ــروژه مس ــت پ ــز کیفی ــن ممی ــد تعیی توان
ــروژه  ــروژه باشــد. ممیــز کیفیــت تناســب هدایــت و مدیریــت پ پ
ــتانداردهای  ــا و اس ــت ه ــا سیاس ــق ب ــت آن و تطاب ــا ماهی را ب
ــت  ــا حاکمی ــویی ب ــل همس ــاس اص ــبد/طرح را براس ــط س مرتب
ســبد بررســی مــی نمایــد. فعالیــت هــای ممیــز کیفیــت خــارج از 
محــدوده پــروژه مــی باشــد. ممیــزی کیفیــت بــه صــورت مســتقل 
ــزی و  ــه ری ــرای برنام ــازمان را ب ــای س ــودن فراینده ــب ب مناس
کنتــرل کیفیــت بررســی مــی نمایــد و بــا هماهنگــی بــا بــازرس 
ــه  ــد ک ــی ده ــان م ــروژه اطمین ــری پ ــورای راهب ــه ش ــروژه ب پ

ــوند.  ــد پوشــش داده ش ــی توانن ــت م ــات کیفی الزام
ــه  ــرمایه‌گذاری لازم ب ــم س ــا و حج ــردی پروژه‌ه ــت راهب اهمی
تناســب وســعت و اهمیــت آنهــا، موجــب شــده اســت تــا پروژه‌هــا 
از اهمیــت ویــژه‌ای نــزد ســازمان هــا برخــوردار باشــند. ازایــن‌رو، 
ــروژه هــا، ظرافــت هــای خاصــی در بهینــه ‌ســازی و  مدیریــت پ
موازنــه عواملــی همچــون محــدوده، زمــان، هزینــه و ســایر منابــع 
ــت  ــت کیفی ــی‌ بایس ــه م ــوری ک ــه ط ــند؛ ب ــی‌ باش لازم را دارا م
فعالیــت هــا )نــه تنهــا طــی عملیــات اجرایــی تــا زمــان راه‌انــدازی، 
ــن شــده باشــد.  ــز تأمی ــروژه( نی ــرداری پ ــره ب  بلکــه در دوران به
ــا اثــرات مســتقیم و غیرمســتقیم  توســعه کیفیــت در پــروژه ‌هــا ب
خــود، موجــب رشــد و بالندگــی ســازمان هــا و نیــز بهــره منــدی و 
رضایــت مشــتری و ســایر طــرف هــای ذینفــع پــروژه مــی شــود.

 ISO9001 اگــر بــا شــنیدن نــام اســتاندارد
بــه یــاد فرم‌هــای عجیــب و غریــب، کاغذبــازی 
و تهیــه ســوابق در شــب ممیــزی میافتیــد بدانید 
ــازمانی را  ــر س ــروزه کمت ــتید. ام ــا نیس ــه تنه ک
می‌تــوان یافــت کــه دارای گواهینامــه ایــن 
کمتــر  عیــن حــال  در  و  نباشــد  اســتاندارد 
از  کــه  یافــت  می‌تــوان  نیــز  را  ســازمانی 
ــت  ــت کیفی ــتم مدیری ــتقرار سیس ــای اس مزای
ــرده  ــی ب ــره کاف ــن اســتاندارد به ــای ای ــر مبن ب
ــدگاه  ــوع را از دو دی ــن موض ــل ای ــد. دلای باش
مــورد بررســی قــرار می‌دهیــم، نخســت اجــرای 
کامــل اســتاندارد و ســپس اجــرای اثربخــش آن.

می‌باشــد  بنــد   10 دارای  اســتاندارد  ایــن 
کــه الزامــات آن از بنــد 4 بــه بعــد مطــرح 
می‌گردنــد، امــا آنچــه کــه معمــولا مــورد 
بی‌توجهــی قــرار می‌گیــرد بخــش مقدمــه 
اســت. از بخــش کلیــات کــه در مقدمــه بگذریــم 
ــت  ــام هف ــه ن ــی ب ــیار مهم ــوع بس ــه موض ب
ــر  اصــل مدیریــت کیفیــت می‌رســیم، تمرکــز ب
مشــتری، رهبــری، مشــارکت کارکنــان، رویکــرد 
ــای  ــر مبن ــری ب ــود، تصمیم‌گی ــدی، بهب فراین
شــواهد و مدیریــت ارتباطــات. وقتــی از 21 
ــه  ــار گواهینام ــل دوب ــزرگ کــه حداق شــرکت ب
ــر  ــار ه ــد )اعتب ــرده بودن ــد ک ــه را تمدی مربوط
گواهینامــه ســه ســال اســت( در خصــوص 
ــد  ــوال ش ــول س ــن اص ــری ای ــوه به‌کارگی نح
هیــچ پاســخ قانع‌کننــده‌ای دریافــت نشــد و 
درنهایــت پذیرفتنــد کــه اصــا بــه ایــن بخــش 
از اســتاندارد توجــه نکــرده بودنــد. آنگونــه 
ــتاندارد  ــن اس ــت ای ــده اس ــد 0.2 آم ــه در بن ک
مدیریــت  اصــول  اســاس  بــر  بین‌المللــی 
کیفیــت بنــا نهــاده شــده اســت؛ بنابرایــن 
ــز سیســتم  ــی‌رود همــه ســازمان‌ها نی انتظــار م
ــول  ــن اص ــر همی ــود را ب ــت خ ــت کیفی مدیری
ــی  ــدون پ ــه‌ای را ب ــی خان ــد. وقت ــتوار نماین اس
ــد  ــرانجامی در انتظــارش خواه ــه س بســازیم چ
بــود؟ ایــن دقیقــا سرنوشــتی اســت کــه سیســتم 
ــه  ــه ب ــازمان‌های بی‌توج ــت س ــت کیفی مدیری
ایــن اصــول بــه آن دچــار خواهنــد شــد. مقدمــه 

ــم نمی‌شــود بلکــه رویکــرد  ــن اصــول خت ــه ای ــا ب اســتاندارد تنه
ــر  ــدام و تفک ــی، اق ــرا، بررس ــزی، اج ــه طرح‌ری ــدی، چرخ فراین
ــرار  ــر ق ــد نظ ــه م ــور جداگان ــد به‌ط ــز بای ــر ریســک نی ــی ب مبتن
گیرنــد و تنهــا بعــد از اینهــا اســت کــه می‌تــوان قــدم بــه بخــش 

ــت. ــتاندارد گذاش ــات اس الزام
ــه مقدمــه اســتاندارد، چگونگــی  موضــوع بعــدی پــس از توجــه ب
ــک از  ــر ی ــه ه ــت ک ــه پیداس ــت. ناگفت ــات اس ــازی الزام پیاده‌س
ــا  ــرد؛ مث ــرا ک ــای بســیاری اج ــه روش‌ه ــوان ب ــات را می‌ت الزام
ــه  ــوان ب ــی می‌ت ــه راحت ــع، ب ــاده در مناب ــتجوی س ــک جس ــا ی ب
ــی  ــی و بیرون ــط درون ــل محی ــرای تحلی ــیاری ب ــای بس ابزاره
ســازمان دســت یافــت. PESTEL * بــه عنــوان نمونــه، 
ــی  ــط بیرون ــل محی ــرای تحلی ــازمان‌ها ب ــه س ــورد توج ــیار م بس
قــرار گرفتــه اســت ولــی آیــا ایــن بهتریــن مــدل بــرای ســازمان 
اســت؟ و بــا فــرض مناســب بــودن ایــن مــدل، آیــا تحلیل‌هــای 
ــر ایــن اســاس درســت هســتند؟ پاســخ منفــی  صــورت گرفتــه ب
ــد آســیب بســیار جــدی  ــوال می‌توان ــن دو س ــک از ای ــر ی ــر ه ب
بــه ســازمان وارد کنــد و در ایــن بیــن اســتاندارد مقصــر نیســت، 
ایــن ســازمان اســت کــه روش درســتی در پیــش نگرفتــه اســت. 
ایــن موضــوع قابــل تســری بــه همــه بندهــای اســتاندارد اســت، 
ــه آن  ــد 6-1-7 ب ــه در بن ــازمانی ک ــش س ــال دان ــوان مث به‌عن
پرداختــه شــده اســت بایــد تعییــن، نگهــداری و در دســترس قــرار 
ــه  ــن برعهــده ســازمان اســت ک ــا چــه روشــی؟ ای ــی ب ــرد ول گی
ــان را وادار  ــه کارکن ــر هم ــرد؛ اگ ــش بگی ــب را در پی روش مناس
ــد را در یــک برگــه  کنیــم هــر چــه در خصــوص کارشــان میدانن
ســفید بنویســند و بــه مــا بدهنــد چــه اتفاقــی میافتــد؟ غیــر از رنــج 
و زحمــت بســیار بــرای ســازمان چــه حاصلــی خواهــد داشــت؟ آیــا 

ــن دردســر اســت؟ اســتاندارد باعــث ای
هــرگاه مشــاهده کردیــد ســازمان پــس از پیــاده ســازی اســتاندارد 
ISO9001 دچــار مشــقت بیشــتری شــده اســت و بهبــودی در 
عملکــرد رخ نــداده اســت شــک نکنیــد کــه آن را درســت بــه کار 
نگرفته‌ایــد، درســت ماننــد وقتــی کــه چــوب بــری را بــا اره برقــی 

ــد.   ــوش انجــام می‌دهی خام

 Political, Economic, Social,-*
 Technological, Environmental, Legal
 factors

ــت  ــد کیفی ــو –واح ــم ل ــن عظی ــدس محس ــده : مهن ــه کنن تهی
ــزل ــایپا دی س
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ــا رویکــرد هشــت هســته ای در حــوزه  ــر ب " تحقــق کیفیــت برت
  )QA(ــت ــت کیفی ــات مدیری ــاس اطلاع ــر اس ــدی ب ــای کلی ه
ــای  ــاخت ه ــری زیرس ــا در نظرگی ــت ( )QC ب ــن کیفی و تضمی

ــیمان" ــت س صنع
مقدمه:

ــه  ــه نتیج ــت ک ــی اس ــای رقابت ــر مزیته ــی از عناص ــت یک کیفی
ــت  ــت از اهمی ــن جه ــه همی ــد و ب ــازمانی میباش ــتراتژیهای س اس
بالایــی برخــوردار اســت. تاریخچــه اســتفاده از ســیمان بــه 
ــش  ــاهد افزای ــاوری ش ــرفت فن ــا پیش ــد و ب ــال میرس ــزاران س ه
ــوع محصــولات ســیمانی هســتیم. قســمت مهمــی  ــت و تن کیفی
ــاختمانی  ــدرن س ــح م ــون مصال ــا را، مدی ــگفتیهای روز دنی از ش
هســتیم کــه بــی شــک ســیمان جــزء جدایــی ناپذیــر ایــن صنعــت 
ــی  ــش اصل ــیمان؛ از چال ــد س ــت تولی ــش ظرفی ــا افزای ــت. ب اس
تولیــد حفــظ ثبــات کیفیــت اســت و در نظرگیــری اهــداف توســعه 
پایــدار ازجملــه نگاهــی بــه مدیریــت و اســتفاده از انــرژی، مــواد 
خــام و افزودنیهــای معدنــی، کاهــش هزینــه هــای تولیــد، حفــظ 
منابــع طبیعــی، کاهــش اثــرات زیســت محیطــی در عیــن تولیــد 

ــا خــواص مناســب اســت. ســیمان ب
دســتیابی بــه ایــن اهــداف نیازمنــد برنامــه کنتــرل کیفیــت دقیــق 
ــوان "  ــا عن ــرو ب ــرد پیش ــت. رویک ــد اس ــد تولی ــر فرآین در سراس

رویکــرد هشــت هســتهای" مدلــی پیشــنهادی بــر اســاس 
مطالعــه، مشــاهده و ســالها کار در زمینــه مدیریــت کیفیــت 
ــت.  ــیمان اس ــت س ــت )QC( در صنع ــن کیفی )QA( و تضمی
فلســفه ایــن رویکــرد معرفــی یــک مــدل عمومــی بــرای بهبــود 
ــوان  ــن رو میت ــت، از ای ــازمان اس ــت در س ــت کیفی ــیوه مدیری ش
توســط مدیــران ارشــد مدیریــت، کیفیــت و تولیــد در هــر کارخانــه 
بــرای بهینهســازی مــدل موجــود جهــت تحقــق کیفیــت برتــر در 
صنعــت ســیمان اســتفاده کــرد .عناصــر "رویکــرد هشــت هســته 

ــر اســت: ــه شــرح زی ای" ب
)KPI( شاخص های اصلی عملکرد

 )SMART( اهداف هوشمند
طرح کیفیت

رویکرد فرآیندی
تامین منابع

تجزیه و تحلیل داده ها / ابزارهای آماری
تجزیــه و تحلیــل علــت ریشــه ای )RCA( / اقــدام اصلاحــی و 

)CAPA( پیشــگیرانه
تعهد و پشتیبانی مدیریت ارشد

در مرکــز هســته "کیفیــت" مــورد نظــر مــا قــرار دارد کــه توســط 
پوشــش هــای بیرونــی هــر عنصــر از رویکــرد هشــت هســته ای 

محافظــت مــی شــود.

عناصر "رویکرد هشت هسته ای" :
:)KPI( شاخص های کلیدی عملکرد

در تعییــن شــاخصهای کلیــدی عملکــرد اولیــن و مهمتریــن نکتــه 
ــی محصــول  ــی/ بین‌الملل ــه از اســتانداردهای مل ورودی‌هــای اولی
و الزامــات مشــتری اســت. از دیــدگاه صنعــت ســیمان شــاخصهای 
کلیــدی عملکــرد شــناختهاند ماننــد مقاومتهای خمشــی و فشــاری 
و.... گاهــی اوقــات اگرچــه کیفیــت محصــول از نظــر فنــی بســیار 
خــوب اســت، امــا بــه دلیــل برخــی پارامترهــای تاثیرگــذار دیگــر 
ــر(، ممکــن اســت مشــتریان از  ــح دیگ ــاوت مصال ــت )تف در کیفی
ــای  ــن نیازه ــند، بنابرای ــته باش ــی نداش ــت کامل ــول رضای محص

ــتقرار  ــم و اس ــود. در تنظی ــوح درک ش ــه وض ــد ب ــتریان بای مش
ــدی  ــان کلی ــه ذینفع ــا هم ــد ب ــرد، بای ــی عملک ــاخصهای اصل ش

مشــورت شــود.
اهداف هوشمند:

ــت.  ــیر اس ــر مس ــت در ه ــز موفقی ــب رم ــداف مناس ــن اه تعیی
ــت  ــن اس ــداف ممک ــه اه ــتیابی ب ــی در دس ــای اصل محدودیته
محدودیتهــای تکنولــوژی، ملاحظــات هزینــه، مــواد خــام، انــرژی، 
تمرکــز بــر کیفیــت و مقــدار تولیــد باشــد. بنابرایــن، برای دســتیابی 
ــور  ــه منظ ــد ب ــق کل فرآین ــه دقی ــر، مطالع ــورد نظ ــدف م ــه ه ب
ــت.  ــاز اس ــورد نی ــد م ــی در فرآین ــای ذات ــایی محدودیت‌ه شناس
ــد؛ جلســات  ــی در فرآین ــای ذات ــت ه ــایی محدودی ــس از شناس پ
طوفــان فکــری توســط کارشناســان مربوطــه عملیات/کیفیــت در 
مــورد چگونگــی غلبــه بــر ایــن محدودیتهــا بــرای دســتیابی بــه 

ــاز اســت. اهــداف مــورد نی
.طرح کیفیت:

طــرح کیفیــت ســندی اســت کــه نقشــه راه چگونگــی دســتیابی به 
کیفیــت محصــول را بــه صــورت جامــع ارائــه میکنــد. بایــد درک 
کــرد کــه طــرح کیفیــت بــرای کل چرخــه تولیــد اســت و نــه فقــط 

بــرای محصــول نهایــی. 
رویکرد فرآیندی:

بــه منظــور مدیریــت موثــر عملیــات کیفیــت، اســتفاده از رویکــرد 
ــد.  ــد آســان میکن ــدی انجــام امــور را در طــول چرخــه تولی فرآین
هــر ســازمان از یــک ســری فرآیندهــای مکمــل تشــکیل شــده 
اســت. فرآینــد مجموعهــای از فعالیتهــا اســت کــه از منابــع 
مختلــف بــرای تبدیــل ورودیهــا بــه خروجــی مــورد نظــر از کنترل 
ــه  ــی )چرخ ــرل کل ــفه کنت ــار فلس ــد. در کن ــتفاده میکن ــر اس موث
تولیــد کلــی ســیمان(، بهتــر اســت از رویکــرد فرآینــدی جرئینگــر 
)تقســیم فرآیندهــا بــه اصلــی و فرعــی( و کنترلهــای مربــوط اجــرا 
شــده در ایــن ســطح از فرآینــد اســتفاده شــود و امــکان اصــاح 
بــه موقــع در صــورت بــروز هــر گونــه وضعیــت نامطلــوب فراهــم 
ــرار  ــر ق ــت تأثی ــی تح ــول نهای ــت محص ــن رو کیفی ــود. از ای ش
ــاد  ــدی، ایج ــرد فرآین ــرای درک رویک ــاده‌ترین راه ب ــرد. س نمیگی
ــه درک ســریع  »نمــودار جریــان« از کل چرخــه تولیــد اســت و ب
و بصــری توســط افــرادی کــه حتــی دانــش و تجربــه عمیقــی از 

ــد کمــک میکنــد. فرآینــد ندارن
تامین منابع:

ــوند  ــد میش ــی تولی ــا زمان ــوب تنه ــت خ ــا کیفی ــولات ب محص
ــورد نظــر فراهــم  ــه نتیجــه م ــرای دســتیابی ب ــع لازم ب کــه مناب
شــود. منابــع ممکــن اســت شــامل فناوریهــا )ابــزار نمونــه گیــری 
ــروی کار شایســته،  ــروی انســانی )نی ــی و ...( و نی و آزمایــش کاف
بــا تجربــه، تحصیلکــرده و بــا انگیــزه( باشــد. تامیــن منابــع یــک 
فرآینــد پیوســته هــم در حــوزه فنــاوری و هــم در حــوزه انســانی 

اســت. 
تجزیه و تحلیل دادهها / ابزارهای آماری:

تــاش بــرای تولیــد محصــول بــا کیفیــت تــا زمانــی کــه تجزیــه 
و تحلیــل دادههــا/ ابزارهــای آمــاری بــه عنــوان یــک روش بــرای 
ــن  ــه و همچنی ــه نتیج ــیدن ب ــائل در رس ــل مس ــه و تحلی تجزی
پیشــبینی راه حلهــای مؤثــر مــورد اســتفاده قــرار نگیــرد، محقــق 
نمیگــردد. ابزارهــای آمــاری رایجــی کــه بــه حــل مســئله و بهبــود 
موقعیتهــا کمــک میکنــد میتوانــد شــامل نمــودار علــت و معلــول، 

ــتوگرامها و...  ــرل هیس ــای کنت ــی نموداره ــتخوان ماه ــودار اس نم
باشــد.

تحلیــل علــت ریشــهای )RCA( / اقــدام اصلاحــی و پیشــگیرانه 
:)CAPA(

ــاق،  ــدم انطب ــت، مشــکلات و ع ــوب کیفی ــود عی ــه منظــور بهب ب
مکانیســم تحلیــل علــت ریشــهای و اقــدام اصلاحــی و پیشــگیرانه 
مناســب مــورد نیــاز اســت، اگــر تمرکــز تنهــا بــر حــذف عیــوب 
فــوری و اضطــراری بــدون اولویــت و اهمیــت لازم بــرای 
ــود  ــد بهب ــوه باش ــهای بالق ــل ریش ــی و عل ــت اصل ــذف عل ح
صــورت نمیگیــرد. بــه منظــور رفــع نقــص/ عــدم انطبــاق؛ بســیار 
ــدام  ــی" و "اق ــدام اصلاح ــاح"، "اق ــه "اص ــه ب ــت ک ــم اس مه
ــن ســه  ــن ای ــد بی ــن حــال بای پیشــگیرانه" توجــه شــود و در عی

ــد. ــل ش ــز قائ تمای
تعهد و پشتیبانی مدیریت برتر:

تمــام تلاش‌هــا بــرای بهبــود کیفیــت یــک محصول/خدمــت بــه 
شکســت منجــر می‌شــود، مگــر توســط مدیریــت ارشــد ســازمان 

پشــتیبانی شــود .
نتیجه گیری:

بــا اولویــت و اهمیــت بــه هــر بخــش از »رویکــرد هشــت 
ــل  ــا حداق ــت و ب ــن کیفی ــا بهتری ــدی ب ــوان تولی ــته‌ای« میت هس
ــب  ــح، درک مناس ــزی صحی ــا برنامهری ــود. ب ــاهد ب ــوب را ش عی
ــتراتژیهای  ــمندانه اس ــت هوش ــدی و مدیری ــر کلی ــت عنص از هش
ــه آن  ــت و نتیج ــر اس ــت میس ــت در صنع ــق کیفی ــعه، تحق توس
ــد  ــدار نخواه ــعه پای ــود و توس ــادار، س ــتریان وف ــز مش ــزی ج چی
بــود. نکتهــی قابــل تامــل همراهــی همیشــگی کیفیــت بــا هزینــه 
ــاه  ــد در کوت ــه تولی ــرای کاهــش هزین ــن راه ب اســت و ســاده تری
ــان بازگشــت  ــت اســت و در طــول زم ــا کیفی ــدت، مصالحــه ب م
ســرمایه ایــن مهــم، گســترش متقاضــی و حفــظ مشــتری خواهــد 

ــود. ب

منبع راهنما :
Nohman Mahmud

 Assistant General Manager Quality Control and
 Management Systems Representative (QMS ,EMS
 & OHS) at Power Cement Limited - Arif Habib
Group

کیفیت در صنعت

نویسنده: ناهید عباسی فشمی _ هلدینگ سیمان غدیر
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بابک محمدپور گسکره‌ئی
کارشناس طراحی و مهندسی واحد تحقیق

 توسعه و مهندسی موتوژن

ــال  ــدت در ح ــه ش ــرژی ب ــی ان ــرف جهان ــر مص ــال حاض در ح
افزایــش اســت. ایــن خطــر واقعــی وجــود دارد کــه در مــدت زمــان 
ــع طبیعــی زمیــن و محیــط زیســت از  نســبتاً کوتاهــی تمــام مناب
ــن گرایشــهای  ــردن ای ــد ک ــرای کن ــاً، دو راه ب ــرود. اساس ــن ب بی
ــدیدتر از  ــتر و ش ــرداری بیش ــود دارد: بهرهب ــر وج ــت ناپذی برگش
منابــع انــرژی تجدیدپذیــر و افزایــش بــازده در اســتفاده از انــرژی. 
ــرق  همــه میداننــد کــه موتورهــای الکتریکــی بیشــترین ســهم ب
تولیــدی جهــان را مصــرف میکننــد. بنابرایــن، بــدون هیــچ 
شــکی، افزایــش بازدهــی آنهــا میتوانــد تأثیــر مثبــت بســیار قــوی 
ــه بررســی عوامــل  ــه، ابتــدا ب جهانــی داشــته باشــد. در ایــن مقال
تاثیرگــذار بــر کاهــش تلفــات موتورهــای الکتریکــی القایــی قفــس 
ــا  ــرژی IE3 ب ــه رده ان ــی ب ــش بازده ــدف افزای ــا ه ســنجابی ب
اســتفاده از قوانیــن و دســتورالعملها پرداختــه شــده اســت. ســپس، 
ــک  ــورت ی ــه ص ــات ب ــش تلف ــرای کاه ــن روش ب اقتصادیتری

پــروژه عملــی بــرای موتــور القایــی قفــس ســنجابی بــا تــوان 55 
ــه اســت. ــرار گرفت ــووات مــورد بررســی ق کیل

1- مقدمه 
ــد از  ــا 40 درص ــی 35 ت ــع صنعت ــی در صنای ــای الکتریک موتوره
ــرف  ــان را مص ــر جه ــده در سراس ــد ش ــی تولی ــرژی الکتریک ان
میکننــد. مجموعــه موتورهــای الکتریکــی مهمتریــن نــوع بــار در 
صنعــت هســتند کــه تقریبــاً 70 درصــد بــرق صنعتــی را تشــکیل 
میدهنــد. در بخــش ســوم )ســاختمانهای غیــر مســکونی(، اگرچــه 
ــدان مهــم نیســت، موتورهــای الکتریکــی حــدود یــک ســوم  چن
ــای  ــی از کاربرده ــد. نمونههای ــرف میکنن ــی را مص ــرق مصرف ب
صنعتــی عبارتنــد از: پمــپ، فــن، سنگشــکن، تســمه نقالــه، 
آســیاب، ماشــینهای گریــز از مرکــز، پــرس، آسانســور، تجهیــزات 
بســتهبندی، اســتفاده گســترده از آنهــا اســت. امــروزه موتورهــای 
الکتریکــی پربــازده میتواننــد منجربــه کاهــش چشــمگیر مصــرف 
انــرژی و همچنیــن کاهــش اثــرات زیســت محیطــی شــوند ]1[.
ــا بررســی الکتروموتورهــای موجــود در صنایــع مختلــف میــزان  ب
ــای  ــری الکتروموتوره ــا بکارگی ــن ب ــرژی ممک ــی ان صرفهجوی

پربــازده، مشــاهده گردیــد صنایعــی نظیــر صنایــع غذایــی، 
ــه دارای  ــروگاه ک ــولاد و نی ــاجی، ف ــه، نس ــن و ماس ــع ش صنای
ــووات  ــا 110 کیل ــی 1/1 ت ــدوده توان ــا مح ــی ب الکتروموتورهای
هســتند، میتــوان مقــدار قابــل توجهــی انــرژی را در طــول یــک 
ــای  ــال الکتروموتوره ــوان مث ــه عن ــود. ب ــازی نم ــال ذخیرهس س
ــه وفــور در صنایــع ایــران ماننــد صنایــع غذایــی،  75 کیلــووات ب
ــای  ــه و... در کاربرده ــن و ماس ــادن ش ــرامیک، مع ــی و س کاش
ــرد و ســاعات  ــرار میگی ــورد اســتفاده ق ــه م ــن، پمــپ و نوارنقال ف
ــی  ــد. جایگزین ــال دارن ــک س ــول ی ــز در ط ــی نی ــرد بالای کارک
ــی کــه بــه  ــتاندارد 75 کیلووات ــوب اس ــک الکتروموتــور معی ی
ــپ  ــرد پم ــال در کارب ــاعت در س ــدود 4500 س ــط ح ــور متوس ط
 ،IE2 ــور ــا یــک الکتروموت ــد، ب ــرق کار میکن در یــک نیــروگاه ب
ــی در مصــرف  ــدازه 3/7 مگاواتســاعت در ســال صرفهجوی ــه ان ب
انــرژی خواهــد داشــت. یــا الکتروموتورهــای 22 کیلــووات کــه در 
کاربردهــای فــن، پمــپ و نوارنقالــه در صنایــع مختلــف بخصــوص 
صنایــع غذایــی مــورد اســتفاده قــرار میگیــرد و ســاعات کارکــرد 
ــال  ــول یکس ــز در ط ــاعت( نی ــدود 6000 س ــط ح ــی )متوس بالای
 3/6 ،IE3 ــور ــک الکتروموت ــا ی ــی ب ــد، در صــورت جایگزین دارن

ــت.  ــد داش ــال خواه ــه دنب ــرژی ب ــی ان ــاعت صرفهجوی مگاواتس
)شــکل1( ]2[،]3[.

در ایــن مقالــه، یــک دســتگاه موتــور القایــی قفــس ســنجابی بــا 
انــدازه قــاب 250 و تــوان 55 کیلــووات بــا رده انــرژی IE1 بــه 
عنــوان موتــور مرجــع انتخــاب شــده اســت. در ابتــدا منابــع تلفــات 
در موتــور شناســایی و تاثیرگــذاری آنهــا بررســی میگــردد. ســپس 
بــا اســتفاده از نرمافزاهــای تحلیلــی بــا اهــداف هزینــه تمامشــده 
 IE3 و محدودیتهــای خــط تولیــد، افزایــش بــازده بــه رده انــرژی
ــور  ــش موت ــاخت و آزمای ــد س ــان فراین ــردد. در پای ــی میگ بررس
ــر  ــز آزمایشــگاهی معتب ــا اســتفاده از تجهی ــوژن ب در شــرکت موت

اســتاندارد، انجــام شــده اســت.
2- بررسی منابع تلفات در موتورهای القایی قفس سنجابی

ــر  ــه صــورت مجــزا ب ــات را ب ــر هــر یــک از تلف ــه تأثی ــن مقال ای
بازدهــی موتورهــای القایــی مــورد بحــث قــرار میدهد و روشــهایی 
 IE3 را بــرای کاهــش آنهــا بــه منظــور دســتیابی بــه رده بازدهــی
پیشــنهاد میکنــد. قوانیــن کلــی، دســتورالعملها و بهتریــن شــیوهها 
ــی  ــی القای ــای الکتریک ــات در موتوره ــواع تلف ــش ان ــرای کاه ب

شکل1-کاهش مصرف انرژی با استفاده از 
شکل2-درصد توزیع انواع تلفات در موتور]8[.الکتروموتورهای پربازده

شکل 3- نتایج شبیهسازی، خروجی مغناطیسی 
الکتروموتور

IE3
کاهش مصرف انرژی با ارتقاء بازده موتورهای

القایی قفس سنجابی به رده انرژی 
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قفــس ســنجابی ارائــه شــده اســت. 

1-2- روشهای کاهش تلفات
اطلاعــات دقیــق از منبــع تلفــات، کلیــدی بــرای پیشــنهاد 
اصلاحــات در رونــد طراحــی و تولیــد بــرای کاهــش آنهــا 

JsP تلفــات ژولــی در  اســت. تلفــات مــورد بررســی عبارتنــد از: 

 mechP ــور،  ــی در روت ــات ژول JrP تلف ــتاتور،  ــیمپیچهای اس س

ــات  FeP تلف ــه(،  ــی و تهوی ــات اصطکاک ــی )تلف ــات مکانیک تلف

ــی.  ــای فضای ــات هارمونیکه ــی و تلف ــات اضاف addP تلف ــن،  آه
ــا  ــکل 2 ب ــی در ش ــور القای ــک موت ــات در ی ــع تلف ــد توزی درص
ــده  ــان داده ش ــتاندارد NEMA MG 10 نش ــه اس ــتناد ب اس

ــت. اس

ــش  ــث افزای ــات باع ــر تلف ــی ه ــش تک ــه کاه ــت ک ــی اس بدیه
هزینــه موتــور میشــود. عــاوه بــر ایــن، در برخــی مــوارد، بــرای 
کاهــش تلفــات مکانیکــی، حــد دمایــی را میتــوان افزایــش داد. در 
شــرایط دیگــر، جریــان راهانــدازی، گشــتاور راهانــدازی یــا ضریب 
تــوان نیــز تحــت تأثیــر قــرار میگیرنــد. بنابرایــن، چالــش طراحــان 
و محققــان موتورهــای القایــی کاهــش تلفــات بــا حداقــل هزینــه و 

IE3 شکل 4- تصاویر ساخت موتور 55 کیلووات بهینهسازی شده به رده بازده انرژی

بهبــود کلــی عملکــرد موتــور، نــه تنهــا از نظــر بــازده بلکــه از نظــر 
ســر و صــدا، ارتعــاش، افزایــش دمــا، جریــان و گشــتاور راهانــدازی 

و ضریــب تــوان در بیــن آنهــا اســت ]4[.
3- نتایج شبیهسازی وآزمایش عملی

ــی  ــور القای ــتگاه موت ــک دس ــی ی ــش بازده ــی افزای ــروژه عمل پ
قفــس ســنجابی بــا انــدازه قــاب 250 بــا تــوان نامــی 55 کیلــووات 
بــا رده بــازده انــرژی D (IE1( کــه مشــخصات الکتریکی آن در 
جــدول 1 آورده شــده اســت. هــدف افزایــش رده بــازده انــرژی بــه 
رده B (IE3( مطابــق بــا اســتاندارد 30-3772 اســت]5[،]6[. در 
Motor- ایــن راســتا، ابتــدا طراحــی اولیــه توســط نرمافزارهــای
 ANSYS - Altair Flux  CAD v13.1.13
ــر  ــذار ب ــای تاثیرگ ــی پارامتره ــن تمام ــر گرفت ــا در نظ 12.3 ب
تلفــات موتــور و بهینهســازی بــا حداقــل هزینــه تمامشــده بــرای 
موتــور صــورت گرفتــه اســت. تصاویــر فراینــد طراحــی موتــور و 
نمــودار مقادیــر تلفــات در شــکل 3 و مقــدار توزیــع حــرارت موتــور 
بــر حســب درجــه ســانتیگراد در شــکل 6 نشــان داده شــده اســت. 
مطابــق بــا اســتاندارد ملــی 1-2-3772 ]7[ و آزمایشــگاه شــرکت 
موتــوژن )تاییــد شــده اداره اســتاندارد( الکتروموتــور آزمایــش شــده 
اســت. تصاویــر فراینــد ســاخت و آزمایــش الکتروموتــور در شــکل 
ــه  ــه ب ــور باتوج ــاخت الکتروموت ــد س ــت. فراین ــده اس 4 آورده ش
محدودیتهــای خــط تولیــد و امکانــات موجود ســاخت شــده اســت، 

ــرژی  ــازده ان ــه رده ب ــازی ب ــور بهینهس ــش موت ــج آزمای ــذا نتای ل
IE3 در جــدول 2 آورده شــده اســت. 

4- نتیجهگیری
ــت  ــی از وضیع ــران حاک ــع ای ــده در صنای ــام ش ــات انج مطالع
ــی دارد.  ــای الکتریک ــرداری از موتوره ــامان انتخــاب و بهره‌ب نابس
ــازده در ایــران رایــج نبــوده و گــزارش  اســتفاده از موتورهــای پرب
قابــل اســتنادی از اســتفاده از درایــو جهــت صرفهجویــی انــرژی 
ــوان  ــیاری می‌ت ــی بس ــای صنعت ــت. کاربرده ــترس نیس در دس
یافــت کــه موتورهــا در بازدهــی بســیار پایینتــر از مقــدار حداکثــر 
قــرار دارنــد. تجهیــزات موجــود در صنایــع کشــور و از جملــه آنهــا 
ــاً  ــع، غالب ــن صنای ــتفاده در ای ــورد اس ــی م ــای الکتریک موتوره
قدیمــی و فرســوده هســتند و یــا از فناوری‌هــای قدیمــی در 
ــا  ــد و ی ــای جدی ــر از فناوری‌ه ــردد و کمت ــتفاده می‌گ ــا اس آنه
ــر  ــن ام ــود. ای ــتفاده می‌ش ــا اس ــت در آنه ــا کیفی ــولات ب محص
ــدار  ــه مق ــی ب ــرژی الکتریک ــرف ان ــه مص ــردد ک ــب می‌گ موج
قابــل ملاحظــه‌ای بالاتــر از صنایــع مشــابه در کشــورهای 
پیشــرفته صنعتــی باشــد. بنابرایــن لازم اســت کــه بــرای کاهــش 
ــی و  ــای الکتریک ــش موتوره ــی در بخ ــرژی الکتریک ــرف ان مص
ــای  ــا، از موتوره ــر آنه ــول عم ــت و ط ــش کیفی ــن افزای همچنی
الکتریکــی بــا فنــاوری جدیــد کــه بازدهــی بالاتــری نســبت بــه 
موتورهــای الکتریکــی موجــود در کشــور دارنــد، اســتفاده 
ــال 1392 وزارت  ــرژی س ــه ان ــا ترازنام ــق ب ــود. مطاب ش
نیــرو، میــزان تولیــد بــرق در ســال 1392 برابــر بــا 274/4 
تــن وات ســاعت بــوده کــه از ایــن مقــدار ســهم مصــرف 
کننــده برابــر بــا 219/65 تــن وات ســاعت بــوده و مابقــی 
آن ســهم تلفــات میباشــد. درصــد قابــل توجهــی از انــرژی 
ــن  ــه ای ــود ک ــرف میش ــوری مص ــش موت ــدی در بخ تولی
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