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له مقا لهسر مقا سر

آموختــن یــا آمــوزش، کــدام یــک رویکــرد محــوری نظام 
ــی است؟ آموزش

در ایــن مقالــه متمرکــز بــر نظــام آمــوزش کشــور در ســطوح عالــی و 
ــازار کار ‌شــود. امــا  متوســطه هســتیم کــه خروجــی آن هــا بایــد وارد ب
ایــن کــه خروجــی ایــن نظــام تــا چــه انــدازه برطــرف کننــده نیــاز بــازار 
کار اســت؟ آیــا آموزش‌هــای دوره متوســطه و دانشــگاهی بــرای ایجــاد 
مهــارت در فــارغ التحصیــان بــرای ورود و مانــدگاری در بــازار کار کافی 
اســت؟ و نیازهــای حــال و آینــده کشــور را در ایــن محیــط دائمــا در حال 
تغییــر، تامیــن مــی نمایــد؟  در ادامــه تــاش داریــم ضمــن بیان ایــرادات 
نظــام آمــوزش بــه راهــکار رفــع آن هــا در یــک رویکــرد کلــی و کلان 

اشــاراتی داشــته باشــیم.

همینطــور اســت بــه نحــوی کــه دانــش آموختــه خــوب و نخبــه تولیدی 
نظــام آموزشــی در نهایــت مناســب بــرای جــذب در سیســتم آموزشــی 
اســت و اگــر نظــام آموزشــی قــادر بــه جــذب آن هــا نباشــد آنهــا را مجانا 

تحویــل دانشــگاه هــای خارجــی بدهــد.
 در ایــن صــورت، فــارغ التحصیــان دیگــری کــه قابلیت ادامــه تحصیل 
و جــذب در نظــام آموزشــی را ندارنــد بــه بــازار کار بــه عنــوان مشــتری 
نهایــی نظــام آمــوزش تحویــل داده میشــوند. مســلم اســت کــه “دانــش 
ــری  ــد یادگی ــه، نیازمن ــن چرخ ــارج از ای ــرای کار در خ ــگان” ب آموخت
مهارت‌هــا و دانــش هــای دیگــری هســتند کــه بایــد بــا صــرف بخــش 
عمــده ای از عمــر بــا ارزش خــود، بتواننــد بــه بــازار کار وارد شــوند. عینــا 
مشــابه ضایعــات کارخانــه کــه بــرای عرضــه بــه مشــتری ابتــدا تعمیر و 
رفــع عیــب شــده و ســپس بــه عنــوان محصــول بــاز ســازی شــده بــه 

ــل می‌شــود.  مشــتری تحوی
ــد  ــده ان ــا درس هایــی را خوان متاســفانه ایــن دانــش آموختــه هــا، غالب
ــازار کار نیســت و یــا اگــر هــم در همــان راســتا باشــد،  کــه مناســب ب
ارزش افــزوده ای نداشــته و تنهــا دســتاورد آن هــا، بــه یــک کاغــذ تحت 

عنــوان دیپلــم و یــا مــدرک دانشــگاهی محــدود مــی شــود.

برای اصلاح نظام آموزشی چه باید کرد؟
در تحلیــل ایــن رویکــرد بایــد تعییــن نمــود آثار ســوء ایــن رویکــرد غلط 
و ناکارآمــد چــه مقــدار اســت و بــرای زندگــی ایــن فــارغ التحصیــان و 
خانــواده آن هــا و بــه طــور کلــی و بــازار کار چــه تبعاتــی دارد؟ تبعــات 
ناکارآمــدی نظــام آموزشــی مــا بــرای جامعــه چیســت؟ و در نهایــت بــا 
درک واقعیــت هــای ایــن نظــام آموزشــی، بــرای تامیــن نیازهــای جامعه 

ای کــه نیازمنــد نیــروی کار ماهــر اســت چــه بایــد بکنیــم؟
ظهورهــر موضوعــی نیازمنــد یــک تعریــف مشــخص از ماهیــت وهــدف 
نهایــی آن موضــوع اســت کــه در یــک فرآینــد خــاص خــود رخ میدهد و 
هــر فرآینــدی مراحــل خــاص خــود را دارد کــه اگــر درســت انجــام شــود 
بــه هــدف مــورد نظــر خواهــد رســید. نظــام آموزشــی اولا  در موضوعیت 
خــود یــا هدفمنــد نیســت یــا اهــداف آن بــا واقعیــت هــای جامعــه و نیاز 
بــازار کار هــم راســتا نیســت، ضمــن آنکــه در فراینــد رســیدن بــه اهداف 
خــود نتوانســته متناســب بــه تغییــرات محیــط و مســیر خــود را اصــاح 
کنــد و در طــول یکصــد ســال عمــر خــود کمــاکان همــان مســیر اولیــه 
را دنبــال مــی کنــد. کافــی اســت نگاهــی بــه شــکل کلاس هــای درس 
امــروز در مقایســه بــا دوران تشــکیل دارالفنــون و دانشــگاه تهــران بــه 
عنــوان هســته هــای اولیــه نظــام آموزشــی نــگاه کنیــم در حالیکــه در 
ایــن مــدت بســتر اجتماعــی و روال زندگــی مــردم، فنــاوری و امکانــات 
مــورد اســتفاده روزمــره کامــا متحــول شــده اســت از شــباهت هــای آن 
حیــرت زده شــویم. انــگار کــه ذهــن سیاســتگذاران نظــام آموزشــی در 
ایــن مــدت طولانــی از تحــولات بوجــود آمــده بــی خبــر بــوده و یــا در 

افــکار قدیمــی خــود منجمــد شــده اســت.
پاســخ بــه ســوالاتی کــه مطــرح شــده و پیــدا کــردن راهــکار و چــاره 
بــرای  اطــاح ایــن نظــام، نیازمنــد آســیب شناســی و تحلیل رویکــرد ها 
و فرآینــد هــای نظــام آموزشــی و ارزیابــی خروجــی هــای آن اســت. در 
ادامــه ســعی مــی کنــم بــه بعضــی مــوارد ایــن آســیب هــا در یــک نگاه 
اجمالــی پرداختــه و روشــن اســت کــه بــرای رســیدن بــه یــک راهــکار 
جامــع، تحقیقــات و بررســی هــای بســیار بیشــتری نیــاز اســت کــه از 

حوصلــه ایــن مقالــه خــارج اســت:
اتلاف عمر به دلیل طولانی بودن زمان تحصیل 

بــا وجــود صــرف ســال هــا عمرفراگیــران در نظــام آموزشــی،  متاســفانه 
ــراد متخصــص از  ــه اف ــکلی اســت ک ــه ش ــا ب ــتاورد ه ــرد و دس عملک
چرخــه آمــوزش خــارج نمی‌شــوند. بنابرایــن علیرغــم صــرف بیــش از 

بازمهندسی
نظام آموزشی

فرزین انتصاریان 
رییس انجمن مدیریت کیفیت ایران 

از سیستم  آنهایی 
آموزشی خارج میشوند 

که جذب سیستم 
آموزشی نشده اند 

و فقط درس هایی را 
خوانده اند که مناسب 

بازار کار نیست و یا 
اگر هم در همان راستا 

باشد، ارزش افزوده 
ای نداشته و تنها به 

یک کاغذ تحت عنوان 
دانشگاهی  مدرک 

محدود می شود

بیســت ســال عمــر، دانــش آموختــه به ســرعت و بــه ســادگی وارد بــازار 
ــرای پیــدا کــردن کارهایــی بســیار  کار مناســب خــود نشــده و حتــی ب
کمتــر از انتظــارات خــود بــا مشــکلات و چالــش هــای بســیاری مواجــه 
اســت. بــه عــاوه در محیــط کار نیــز بــا مشــکلات عــدم مهــارت مواجه 
ــرف  ــد ص ــود را بای ــر خ ــری از عم ــدت دیگ ــا م ــه عم ــود ک ــی ش م

دوره‌هــای کارآمــوزی طولانــی نمایــد.
ایــن امــر عــاو بــر اینکــه بــر کمبــود کارکنــان ماهــر و حرفــه ای موثــر 
ــرای اقتصــاد  ــی ب ــای منف ــد ه ــازار کار و پیام ــرای ب ــی ب ــت، تبعات اس
ــرایط  ــان و ش ــت دادن زم ــل از دس ــان بدلی ــا جوان ــور دارد. مضاف کش
مــورد نیــاز بــرای تشــکیل خانــواده،  امــکان ازدواج در زمــان مناســب را 
از دســت مــی دهنــد.  در نتیجــه بــا کاهــش نــرخ ازدواج و فرزنــدآوری، 
ــود  ــه خ ــد ک ــه می‌کن ــده ای مواج ــکلات عدی ــا مش ــز ب ــه را نی جامع
مشــکلات جمعیتــی را بدنبــال دارد همانطــور کــه اکنــون آمــار تغیــرات 
نــرخ جمعیــت کشــور رونــد کاهشــی پیــدا کــرده و ایــن موضــوع خــود 
بــه یکــی از چالــش هــای عمــده کشــور مبــدل شــده اســت. همچنیــن 
بــه دلیــل مشــکلاتی کــه نظــام آمــوزش آکادمیــک دارد و مهــارت کافی 
را آمــوزش نمی‌دهــد، الزامــا،  بســیاری مراکــز آموزشــی جانبــی بــرای 
جبــران کمبــود هــا و انتقــال دانــش و مهــارت مناســب بــه کارکنــان، 
ــن موسســات، مســتقل دانشــگاه و موسســات  ــده اســت. ای ــود آم بوج
وابســته بــه وزارت علــوم، هماننــد مراکــز آموزشــی وابســته بــه ســازمان 
هــای دولتــی و واحد‌هــای آموزشــی درون ســازمانی، بســیاری موسســات 
ــه نمایندگــی موسســات و  ــا ب آمــوزش حضــوری ومجــازی مســتقل ی
مراکــز آموزشــی خارجــی، واحدهــای آموزشــی داخلــی شــرکت هــای 
ــای  ــامانه ه ــگران آزاد، س ــاتید و آموزش ــا، اس ــن ه ــی و انجم خصوص
آمــوزش مجــازی و حتــی رســانه هــای ارتبــاط جمعــی ماننــد یوتیــوب و 
آپــارات بــرای تکمیــل نظــام آموزشــی وارد فعالیــت شــده انــد کــه خــود 

بخش دوم

ــام  ــت نظ ــود وضعی ــی ش ــه م ــش تهی ــه بخ ــه در س ــالات ک ــه مق ــن مجموع  در ای
آموزشــی از ســه منظــر بررســی شــده و آثــار اقتصــادی و اجتماعــی آن مــورد تحلیــل 
قــرار مــی گیــرد.  ضمــن آنکــه قصــد نداریــم نیــت پــاک و تــاش هــای صادقانــه 

اســاتید، معلمــان و کادر آموزشــی کشــور را نادیــده بگیریــم.
 مــی خواهیــم بــا کالبــد شــکافی نظــام آموزشــی بــه نقــاط ضعــف و مشــکلات آن 
ــا  ــور، ب ــی کش ــام آموزش ــئولان نظ ــه مس ــدف اینک ــیم.با ه ــته باش ــاره ای داش اش
اســتفاده از روش هــا، امکانــات و فنــاوری هــای نویــن نســبت بــه بازمهندســی نظــام 

آموزشــی کشــور اقــدام کننــد.
در بخــش اول مقالــه کــه در شــماره قبــل بــه چــاپ رسید)شــماره 36 نشــریه کیفیــت 
ــدگاه  ــدی آن از دی ــاد ناکارآم ــران و ابع ــی در ای ــام آموزش ــوع نظ ــت(، موض و مدیری
ــای  ــد ه ــه پیام ــت و ب ــرار گرف ــل ق ــورد تحلی ــرح و م ــت مط ــت کیفی ــول مدیری اص
مخــرب آن در امــور تولیــد و اشــتغال اشــاره شــد و در ادامــه اثــرات نامطلــوب  آن 

بــر امــور اجتماعــی و اقتصــادی کشــور بــه طــور اجمــال ذکــر گردیــد. 
در بخــش دوم، در ایــن مقالــه تــاش داریــم بــه عملکــرد نظــام آموزشــی از منظــر 
ــه شــمار  ــده کشــور ب ــان هســتند و ســرمایه هــای آین ــا جوان ــران  کــه عمدت فراگی
ــوند،  ــر میش ــی متاث ــادی و اجتماع ــاد اقتص ــی آن در ابع ــای منف ــد و از پیامده میرون
ــد  ــل جدی ــاری نس ــگ ج ــی و فرهن ــر روش زندگ ــز ب ــا تمرک ــن ب ــم. همچنی بپردازی
فراگیــران کــه بــه نســل زد )Z Generation( معــروف اســت، بــا تحلیــل مکانیــزم 
هــای یادگیــری آن هــا، نکاتــی را بــرای بازمهندســی نظــام آموزشــی متذکــر شــویم.

در بخــش ســوم کــه در شــماره آینــده خواهــد آمــد بــه موضــوع نظــام آموزشــی از 
منظــر بــازار کارو مشــکلاتی کــه نــا کارآمــدی ایــن نظــام بــر تامیــن نیــروی انســانی 
مــورد نیــاز کشــور در حــوزه هــای تولیــد و خدمــات و نحــوه جبــران کاســتی هــای 

آن خواهیــم پرداخــت. 

ناکارآمدی چرخه بسته نظام آموزشی
مجســم کنیــد کارخانــه‌ای را کــه هــدف اصلــی آن تولیــد مــواد اولیــه 
مــورد نیــاز خــودش باشــد و عمــا محصولــی را تولیــد کنــد کــه تنهــا 
ــت و آن  ــودش اس ــدات خ ــرای تولی ــب ب ــی مناس ــه مصرف ــواد اولی م
محصولاتــی کــه منطبــق بــا اســتانداردهای تعریــف شــده بــرای خودش 
اســت را خــودش مصــرف کنــد و محصــولات معیــوب و نامنطبــق تولید 
ــد.  در  ــل ده ــود تحوی ــتریان خ ــه مش ــات و ب ــب ضایع ــده را در قال ش
واقــع فراینــد تولیــد ایــن کارخانــه یــک چرخــه بســته را تشــکیل مــی 
دهــد کــه بــا مصــرف بهتریــن مــواد اولیــه، بــا اتــاف زمــان، انــرژی و 
هزینــه بســیار،  تنهــا خروجــی آن ضایعــات تولیــدی اســت کــه قطعــا به 
درد مشــتری نیــز نخواهــد خــورد. چرخــه بســته نظــام آموزشــی مــا نیــز 
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نمانگــر ضعــف هــای نظــام آموزشــی اســت.
نیاز بازار کار به مهارت آموزی

ــوزش  ــه نظــام آم ــد نیســت ب ــوزی ب ــرای درک موضــوع مهــارت آم ب
ــن  ــی از بهتری ــد یک ــدون تردی ــه ب ــان ک ــور خودم ــکی در کش پزش
ــمارمی رود و  ــه ش ــان ب ــطح جه ــی در س ــی حت ــای آموزش ــام ه نظ
در عمــل بهتریــن و ماهرتریــن پزشــکان را تربیــت مــی کنــد نگاهــی 
ــان  ــر نظــر وزارت بهداشــت و درم ــه زی ــام ک ــن نظ ــیم. ای ــته باش داش
اســت و این وزارتخانه عــاوه بــر مدیریــت و نظــارت بــر مراکــز 
ــت دانشــگاه‌های علوم پزشــکی را  ــی کشــور، مدیری ــتی و درمان بهداش
نیزعهده‌دار اســت. حرفــه پزشــکی را نــه تنهــا یــک علــم بلکــه یــک 
ــارت  ــر مه ــرده اســت وســازوکار آموزشــی خــود را ب ــی ک ــارت تلق مه
آمــوزی بنیــان گــذاری نمــوده اســت. در ایــن ســاختار بیمارســتان هــا 
بخشــی از دانشــگاه هــای علــوم پزشــکی بشــمار مــی رونــد و زیــر نظــر 
ــن  ــارت دیگــر هــر دانشــگاه چندی ــه عب دانشــگاه فعالیــت مــی کنند.ب
بیمارســتان را در درون خــود دارد و عمــا دانشــجویان در حیــن آمــوزش 
هــای نظــری، در عمــل مهــارت هــای لازم را زیــر نظــر اســاتیدی کــه 
خــود بــه امــر پزشــکی مشــغول هســتند در یــک محیــط حرفــه ای فــرا 

مــی گیرنــد. 

ناکارآمدی نظام آموزش عالی
ــه  ــه رابط ــا، هیچگون ــی م ــی و مهندس ــای فن ــگاه ه ــل، دانش در مقاب
ارگانیکــی بــا مراکــز و واحــد هــای صنعتــی ندارنــد و لــذا در یــک فضای 
بســته تنهــا دانــش نظــری را توســط اســاتیدی کــه غالبــا خودشــان در 
هیــچ صنعــت و حرفــه  فنــی تجربــه عملــی ندارنــد مــی آموزنــد. از آن 
بدتــر مراکــز آمــوزش هــای علــوم انســانی اســت. فاجعــه بــار اســت کــه 
از نــگاه ایــن مراکــز بســیاری از رشــته هــا مثــل مدیریــت و اقتصــاد تنها 
بــه عنــوان دانــش آن هــم از نــوع نظــری آن شــناخته مــی شــود بــدون 
آنکــه حتــی تصــور شــود کــه امــور مدیریــت و اقتصــاد در بســیاری از 
زیــر رشــته هــای متنــوع خــود یــک مهــارت بشــمار مــی رونــد و افــراد 
ــط کاری  ــا در محی ــوند و آن تنه ــت ش ــورد نظرتربی ــرای کار م ــد ب بای
واقعــی بوقــوع مــی پیونــدد. تنهــا در چنیــن فضایــی اســت کــه افــراد، 
مدیــر یــا اقتصــاددان و بســیاری حرفــه هــای دیگــر تربیــت مــی شــوند. 
متاســفانه ایــن درک غلــط از ماهیــت ایــن رشــته هــا باعــث شــده کــه 
بــه دلیــل آســان بــودن ایجــاد زیرســاخت هــا و تامیــن منابــع مــورد نیاز 
و عنــوان هــای پرطمطــراق و جــذاب ایــن رشــته هــا، در هــر نقطــه دور 
افتــاده از کشــور، تعــدادی دانشــگاه یــا موسســه آموزشــی بــرای آمــوزش 
هایــی از ایــن قبیــل دائــر شــده و ســالانه هــزاران فــارغ التحصیــل بیکار 
تحویــل جامعــه مــی دهنــد.  فاجعــه بارتراینکــه ایــن امــر مهــم بــه یک 
ــه  ــا ارائ ــان ب ــام نش ــی ن ــات ب ــده وبعضــی موسس ــل ش ــارت تبدی تج
ــی  ــه متقاضیان ــی کوتاه،ب ــب نظــری، در مدت بخــش محــدودی از مطال
کــه تشــنه القــاب کارشناســی، مهندســی و دکتــرا هســتند گواهینامــه 
ــل MBA  و  ــف مث ــای مختل ــام ه ــت ن ــتوانه را تح ــی پش ــای  ب ه

DBA  مــی فروشــند.    

نا کارآمدی نظام آموزش متوسطه
امــا ناکارآمــدی نظــام آموزشــی محــدود بــه نظام آمــوزش عالی نیســت. 
متاســفانه نظــام آمــوزش متوســطه نیــز مشــتری خــود را بــازار کار نمــی 
دانــد و فقــط تــدارک نیازهــای نظــام آموزشــی را مــد نظــر دارد. کافــی 
اســت از همــه بازیگــران از دانــش آمــوز و معلــم گرفته تــا خانــواده واحاد 
جامعــه، هــدف درس خوانــدن عزیزانشــان را ســوال کنیــد و پاســخ کــه 
ورود بــه دانشــگاه اســت را بشــنوید. در ایــن حــوزه هــم عــدم تمرکــز 
ــاد  ــداد بســیار زی ــن تع ــی اســت. بنابرای ــش اصل برمهــارت آمــوزی چال

فــارغ التحصیــان دیپلمــه کــه تولیــدی ایــن نظــام به حســاب مــی آیند 
عمــا مهــارت خاصــی را حتــی در حــدود مقدماتــی ندارنــد و بــا وجــود 
ــه شــده اســت  ــه آن هــا ارائ اینکــه در ایــن مــدت مطالــب متنوعــی ب
حتــی آگــر آن هــا را فراگرفتــه باشــند، دانــش آن هــا کافــی بــرای ورود 
بــه بــازار کار نیســت. در حالیکــه بــا اندکــی تغییــر در رویکــرد ایــن نظام 
مــی تــوان بخــش عمــده ای از جوانــان را از مهــارت هــای کافــی بــرای 
ورود مســتقیم بــه بــازار کار آمــاده کــرد. کافــی اســت اندکــی بــه مهارت 
ــی،  ــرداری، مترجم ــابداری، دفت ــل حس ــاغلی مث ــرای مش ــای لازم ب ه
تــدارکات و صدهــا رشــته دیگــر توجــه کنیــم کــه قطعــا صــرف دوازده 
ســال از آن هــا بایــد کافــی باشــد. بــا ایــن نــگاه، بــه راحتــی مــی تــوان 
بــه ایــن نتیجــه رســید کــه بســیاری از ایــن حرفــه هــا را می شــود حتی 
در ســطح تخصصــی در دوره متوســطه تربیــت نمــود. تصورکنیــد بــا یک 
چنیــن تحولــی در نظــام آموزشــی چــه حجــم عظیمــی از هزینــه هــای 
مــادی و اجتماعــی در کشــور صرفــه جویــی مــی شــود و هــزاران ســال 
ــا در درون آن  ــان مــا پشــت درهــای دانشــگاه و ی ــا ارزش جوان عمــر ب
تلــف نشــده و چــه مقــدار از معضــات اقتصــادی و اجتماعــی در کشــور 

کاهــش یافتــه و یــا بــه یکبــاره محــو مــی شــود. 

نظام آموزش های فنی حرفه ای
و  کار  تعــاون،  وزارت  مجموعــه  زیــر  ای از  حرفــه  ســازمان فنی 
ــی آمــوزش و تاییــد صلاحیــت رشــته هــای فنــی  اموراجتماعــی، متول
ــه  حرفــه ای اســت. ریشــه شــکل گیــری ســازمان آموزش فنی و حرف
ــه تصویــب آییــن نامــه کارآمــوزی و افزایــش مهــارت در  ای کشــور ب
27 دی ســال1339بر مــی گــردد. متاســفانه ایــن ســازمان پــس از 50 
ســال فعالیــت، هنــوز دارای یــک اساســنامه کــه در آن اهــداف، وظایــف، 
مســئولیت هــا و بودجــه آن تعریــف شــده باشــد نیســت. کافــی اســت 
بــه بخشــی از ســخنرانی یکــی از مدیــران ارشــد ایــن وزارتخانــه کــه در 

ســایت آن آمــده اســت نگاهــی داشــته باشــیم:
وی بــا بیــان اینکــه مشــکلات معیشــتی کارکنــان ســازمان، ســد راهــی 
بــرای انجــام وظیفــه آنــان نبــوده اســت، گفــت: بــا توجــه بــه پیگیــری 
هــای مکــرر و مطــرح کــردن مشــکلات معیشــتی و رفاهــی کارکنــان 
ــدی  ــع درآم ــی و مشــکلات مناب ــش هــای قانون ســاعی و خــدوم، چال
و مالــی، ســاختاری و ... ایــن ســازمان بــا نماینــدگان محتــرم مجلــس 
ــه  شــورای اســامی و طــرح اساســنامه ســازمان آمــوزش فنــی و حرف
ای کشــور تدویــن و پــس از تصویــب در کمیســیون آمــوزش، تحقیقــات 
ــی مطــرح شــد  ــس شــورای اســامی، در صحــن علن ــاوری مجل و فن
ــا اصــل هشــتادوپنجمی  کــه پــس از طــرح در جلســه علنــی امــروز، ب
شــدن اساســنامه موافقــت بــه عمــل آمــد کــه بــر اســاس آن، تصویــب 
ــس از  ــد و پ ــذار ش ــه کمیســیون تخصصــی واگ ــازمان ب ــنامه س اساس
تأییــد کمیســیون تخصصــی و تأییــد شــورای نگهبــان بــرای اجــرا بــه 

دولــت ابــاغ مــی شــود.
ــنامه  ــزوم اساس ــی ل ــه حت ــرایطی ک ــن ش ــه در چنی ــت ک ــلم اس مس
ــعه  ــه »توس ــدوم« و ن ــان خ ــتی کارکن ــکلات معیش ــع مش ــرای “رف ب
ابعــاد کمــی و کیفــی و خدمــات ســازمان« تعریــف مــی شــود، نبایــد از 
نظــام آمــوزش فنــی حرفــه‌ای انتظــار چندانــی داشــت. کافــی اســت کــه 
بدانیــم کــه ابعــاد کمــی و کیفــی نظــام فنــی حرفــه ای مــا نــه تنهــا 
بــا کشــورهای پیشــرفته جهــان بلکــه بــا کشــورهایی مثل هندوســتان و 
بعضــی کشــورهای همجــوار هــم قابل مقایســه نیســت. به عنــوان مثال 
، یــک نفــر کــه مــی خواهــد بــه عنــوان جوشــکار، برقــکار یــا لولــه کش 
ــد،  حرفــه ای دارای گواهینمامــه در یــک کشــور خارجــی فعالیــت نمای
میبایســت حجــم زیــادی مطالــب فنــی و علمــی و اســتانداردها و مــوارد 
ــده باشــد. یــک  ــا موفقیــت گذران ایمنــی، را آموختــه و امتحــان آن را ب

نمونــه واقعــی کــه شــخصا شــاهد آن بــوده ام، مهنــدس دانــش آموختــه 
رشــته بــرق از یکــی از دانشــگاه هــای دولتــی ایــران اســت کــه بــرای 
فعالیــت بــه عنــوان برقــکار ســاختمان مجبــور بــود کــه در حیــن چهــار 
ســال کارعملــی زیــر نظــر یــک برقــکار ارشــد، دوره هــای تخصصــی و 
کارآمــوزی و آشــنایی بــا اســتانداردها را طــی کنــد تــا بتوانــد گواهینمامه 
حرفــه ای دریافــت کــرده و بتوانــد مســتقلا بــه عنــوان برقکار ســاختمان 

فعالیــت نمایــد.

ــام  ــدد نظ ــی مج ــرای مهندس ــرد ب ــری در رویک بازنگ
ــی آموزش

همانطــور کــه ذکــر شــد، رویکــرد، ســاختار و فرایندهــای نظام آموزشــی 
مــا در نزدیــک بــه صــد ســال گذشــتن از عمــر آن تغییــر چندانــی نکرده 
ــت  ــته اس ــی داش ــی قارچ ــی آن گسترش ــی و فیزیک ــاد کم ــط ابع و فق
ــه و متحــول شــده باشــد. در  ــدون آنکــه از نظــر کیفــی توســعه یافت ب
حالیکــه در ایــن مــدت فنــاوری هــای بســیاری ظهورکــرده و امکانــات 
بســیاری بــه وجــود آمــده اســت کــه مبنــای تحــول در بســیاری امــور و 
صنایــع قــرار گرفتــه اســت بــه نحــوی کــه تصویــر ظاهــری آن هــا بــه 
حتــی یکــی دو دهــه قبــل نیــز قابــل مقایســه نمیباشــد. دســتاورد هــای 
اخیــر در فنــاوری هــای آمــوزش مجــازی کــه هــر روز گســترده تر شــده 
و جدیدتریــن روش هــای آموزشــی را عرضــه میکنــد  کــه بســیاری از 
ایــن فنــاوری هــا چنــدان مــورد اســتفاده در نظــام آمــوزش آکادمیــک و 
رســمی نشــده اســت. بــرای درک اهمیــت ایــن فنــاوری هــا کافی اســت 
نیــم نگاهــی بــه اســتفاده از تحــولات ناشــی از فــن آوری هــای در حــال 
ظهــور بــا محوریــت هــوش مصنوعــی و تاثیــرات شــگرف آن بــر نظــام 
ــه  ــده بســیاری از حرف ــا ادامــه وضــع موجــود، آین آموزشــی باشــیم و ب

نظام آموزشی ما در حالی 
صد سال است تغییر 

نکرده است که امکانات 
آموزشی مجازی هر 

روز گسترده تر شده و 
جدیدترین روش های 

آموزشی را ایجاد میکند 
و این آموزش ها مبنایی 

در کنار نظام آموزشی 
رسمی شده است و ما 

شاهد گسترده تر شدن 
این بخش جانبی هستیم

ــا  ــم م ــر العل ــد: خی ــرم میفرماین ــر اک پیامب
نفــع، بهتریــن علــم آن اســت کــه فایــده 

ــد. ــته باش داش
ــا  ــی م ــام آموزش ــای نظ ــوزش ه ــا آم  آی
بــرای دانــش آموختــه هــا و هــدف نهایــی 
آن هــا کــه ورود کــم هزینــه، آســان و 
ــت لازم  ــت کفای ــازار کار اس ــه ب ــریع ب س
ــر  ــرای ه ــام ب ــن نظ ــولا ای را دارد و اص
ــازار کار  ــا و ب ــه ه ــش آموخت ــروه  دان دو گ
ــه  ــخ ب ــرای پاس ــده ی لازم را دارد؟ ب فای
ایــن ســوال یــادآوری میکنــم کــه از اســتاد 
ــر  ــای دکت ــاب آق ــدر جن ــوف عالیق و فیلس
ــات  ــه تحصی ــیدند: در ادام ــی پرس دینان
حــوزوی، آیــا در دانشــگاه چیــزی بــه دانش 
شــما اضافــه شــد؟ ایشــان فرمودنــد خیــر، 
در دانشــگاه بــه مــا هیــچ یــاد ندادنــد بلکه 

ــم. ــگاه آموخت ــه دانش ــن ب م
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هایــی کــه عمــا محــو خواهنــد شــد را پیش بینــی و آثــار خطرنــاک آن 
را بــر زندگــی نســل جــوان مجســم کنیــم.  

تحول در باورهای محوری 
برای ایجاد تحول در این نظام، ابتدا باید بدانیم که:

ــه  ــه چ ــانی و ب ــه کس ــرای چ ــزی را ب ــه چی ــد چ ــی بای ــام آموزش نظ
ــد،  ــوزش ده ــوری آم منظ

هدف از آموزش، آموزش دادن است یا آموختن
ــت«  ــم« و »تربی ــارت” و »تعلی ــا “مه ــش” ب ــای “دان ــاوت واژه ه تف

ــت؟ چیس
آموزش و تربیت در عمل و اجرا چه تفاوت هایی با یکدیگر دارند

ماهیــت و بســتر مناســب بــرای آموختــن علــوم کاربــردی و یادگیــری 
مهــارت چیســت؟ 

ماهیــت حرفــه ای کــه قــرار اســت فراگیــر بیامــوزد ماهیــت دانشــی دارد 
ــا مهارتی  ی

قبــل از هــر چیــز بایــد بــه ایــن بــاور برســیم کــه بســیاری از حرفــه ها و 
مشــاغل شــناخته شــده، ماهیــت دانشــی ندارنــد  بلکــه ماهیــت مهارتــی 
دارنــد همانطــور کــه دانــش آموختــه هــای رشــته هــای مدیریــت الزامــا 
مدیــران موفقــی نیســتید، یــا فــارغ التحصیــان رشــته هــای حقــوق، 

وکلا و اقتصــاددان حرفــه ای و قابلــی نیســتند. 
در نظــر داشــته باشــیم کــه هــدف اصلــی از اجــرای فراینــد آمــوزش، 
ــده  ــد کمــک کنن ــا می‌توان ــوزش تنه ــری اســت و آم ــن و یادگی آموخت
باشــد در واقــع بــرای انتقــال دانــش، بایــد ابتــدا، انگیــزه آموختــن در فرد 
وجــود داشــته باشــد یــا در فراینــد آمــوزش ایــن انگیــزه شناســایی و یــا 

ایجــاد شــود.
مهــارت در یــک فرآینــد تربیتــی ایجــاد می‌شــود و نــه آمــوزش و ایــن 
ــت  ــه ذهــن و تربی ــوط ب ــوزش مرب ــه از هــم جــدا هســتند. آم دو مقول
مربــوط بــه عمــل اســت. در حقیقــت مشــکل نظــام آموزشــی فعلــی در 

برقــراری ارتبــاط بیــن ذهــن و عمــل اســت. 
بایــد بدانیــم کــه در فراینــد هــای نظــام آموزشــی، بایــد تربیــت صــورت 
گیــرد و تربیــت حاصــل مجموعــه ای از آموزش‌هــای علمــی و عملــی 

بــه صــورت توامــان در محیــط کار واقعــی اســت.
نکتــه قابــل ذکــر آنکــه، در ســال هــای گذشــته، ابتــدا وزارتــی تحــت 
نــام وزارت تعلیــم و تربیــت بوجــود آمــد و بعــد بــه وزارت فرهنــگ تغییر 
ــدا  ــد و بع ــذاری ش ــرورش نامگ ــوزش و پ ــه وزارت آم ــام داد و در ادام ن
وزارت آمــوزش عالــی بــا ماهیتــی متفــاوت از آن منفــک وایجــاد شــد 
ولــی ، همزمــان بــا تغییــر نــام و گســترش کمــی بســیار، در عمــل نظــام 
آموزشــی از ماهیــت و اهــداف اولیــه خــود فاصلــه گرفــت. و هدفگــذاری 

را براســاس آمــوزش و نــه آموختــن بنــا نهــاد. 
ــا  ــز هســت ام ــن نی ــی آموخت ــه معن ــت ب ــوزش در لغ ــه آم ــد ک هرچن
برداشــت عمومــی از ایــن کلمــه آمــوزش دادن اســت در صورتــی کــه 
هــدف آموختــن و یادگیــری فراگیــر اســت. بــرای مهــارت آمــوزی نیــز 
نیــاز بــه تربیــت اســت کــه در حیــن اجــرا اتفــاق میافتــد. اگــر چــه بــه 

مــوازات آن انتقــال دانــش نیــز صــورت میگیــرد. 
ــا زور و  ــت و ب ــی اس ــر کشش ــک ام ــری ی ــه یادگی ــت ک ــد دانس بای
ــن  ــد در ای ــه بای ــی ک ــن معن ــرد. بدی ــی گی ــورت نم ــار ص ــت فش تح
فراینــد ابتــدا کشــش از طــرف فراگیــر بوجــود آیــد بــه نحــوی کــه او 
از تــه دل علاقمنــد بــه آموختــن باشــد و بــا احســاس کنجــکاوی بــرای 
ســوالات خــود بــا بــه دنبــال یادگیــری باشــد، نــه اینکــه بــرای دریافــت 
مــدرک بــه نظــام آموزشــی وارد شــده و نظــام آموزشــی بخواهــد علــم 
و دانــش را بــه زور و از طریــق حضــور غیــاب و امتحــان و نمــره بــه او 

منتقــل نمایــد. بــا اندگــی تامــل در ایــن موضــوع متوجــه مــی شــویم 
ــان فشــاری از  ــک جری ــوزش ی ــد آم ــا فرآین ــه در نظــام آموزشــی م ک
ســوی اســتاد بــه دانشــجو اســت. بــر خــاف اینکــه بــرای یادگیــری، 
فراگیــر بایــد احســاس نیــاز بــه یادگیــری بکنــد و در ذهــن خــود فضــای 
خالــی مناســب ایجــاد نمایــد. هماننــد کــودک گرســنه بــرای خــوردن 
شــیر گریــه مــی کنــد و بــا علاقــه ای ذاتــی شــیر را مــی مکــد و قتــی 
ســیر اســت از خــوردن شــیر امنتــاع می کنــد. در حقیقــت ایجاد ســوال و 
کنجــکاوی در ذهــن فراگیــر اولیــن قــدم بــرای یادگیری اســت. بــه قول 
مولانــا کــه میفرمایــد “آب کــم جــو تشــنگی آور بدســت ؛  تــا بجوشــد 

آبــت از بــالا و پســت«
ــر، ذکــر خاطــره ای را  ــت ایجــاد ســوال در ذهــن فراگی ــورد اهمی در م
خالــی از لطــف نمیدانــم. زمانــی کــه کنکــور دانشــکده پلــی تکنیــک 
)دانشــگاه امیرکبیــر فعلــی( قبــول شــدم و قصــد ورود به رشــته مکانیک 
ــا  ــت دانشــگاه شــخصا ب ــر مجتهــدی رییــس وق داشــتم مرحــوم دکت
تــک تــک دانشــجویان ورودی مصاحبــه میکــرد و بــرای تعییــن رشــته، 
از آن هــا میپرســید چــه رشــته ای بــرای ادامــه تحصیــل انتخــاب کــرده 
انــد و چــرا؟ مــن نیــز تعریــف مختصــری از رشــته مکانیــک و علاقــه 
خــودم گفتــم و دکتــر مجتهــدی پذیرفــت. امــا یکــی از همکلاســانم در 
پاســخ بــه ســوال دکتــر مجتهــدی اظهــار کــرد کــه آقــای دکتــر اگــر 
مــن می‌دانســتم اینجــا چــه کار مــی کــردم. مــن آمــده ام تــا از شــما 
مهنــدس مکانیــک شــدن رابیاموزم. ایشــان جواب آو را بســیار پســندید و 
گفــت “آفریــن تــو مهنــدس خوبــی خواهــی شــد”. ایــن همان پاســخی 
اســت کــه نشــان از انگیــزه دانشــجو بــرای تحصیــل و مهــارت آمــوزی 
دارد. تامــل در ایــن ماجــرا شــاید بتوانــد جایگاه نظــام آموزشــی و اهمیت 
موقعیــت هدایتگــری عوامــل نظــام  و تعامــل آن هــا بــا فراگیــر بــرای 
ایجــاد یــک رفتــار متقابــل کششــی بــه منظــور یادگیــری را مشــخص 

. کند

غفلت از فناوری های نوین آموزشی
شــاید مهمتریــن مســئولیت یــک مرکــز آموزشــی، بعــد از ایجــاد انگیــزه 
ــب  ــب و مطال ــتر مناس ــراردادن بس ــر، ق ــگر در فراگی ــن پرسش و ذه
ــب  ــتر، مطال ــته بس ــت. در گذش ــار اوس ــی در اختی ــای  آموزش وابزاره
ــاب و کلاس  ــه کت ــدود ب ــی  مح ــک آموزش ــای کم ــی و ابزاره آموزش
درس و اســتاد بــود. ولــی اکنــون بواســطه اینترنــت و رســانه هــای متنوع 
موجــود در آن کــه در هــر زمــان و مــکان، ایــن امکانــات بــا حــد اقــل 
ــا متحــول  ــه اســت شــرایط کام ــار همــگان قرارگرفت ــه در اختی هزین
شــده اســت. کافــی اســت شــرایط و امکانــات امــروز را بــا زمانــی کــه 
بزرگانــی چــون ابــن ســینا و رازی و خوارزمــی بــه تحصیل علم مشــغول 
بــوده انــد مقایســه کنیــم و موهبتــی کــه در اختیارمــان قــرار گرفتــه را 
درک کنیــم. امــروزه علــم و دانــش  در تعــداد محــدودی کتــاب هــای 
خطــی آن هــم در فواصــل دور مبحــوس نیســت. کافــی اســت کــه بــا 
طــرح یــک ســوآل در یکــی از پلتفــرم هــای اینترنیتــی، بلافاصله شــاهد 
ــیم. از  ــان باش ــه ســمت خودم ــای روز ب ــش ه ــات و دان ــوران اطلاع ف
خیلــی هــا ســوال کــرده ام کــه به نظــر شــما بزرکتریــن دانشــگاه جهان 
چــه نــام دارد و در پاســخ نــام یکــی از دانشــگاه هــای بــزرگ ومعتبــر 
را ذکــر کــرده انــد . ولــی وقتــی نــام یوتیــوب را بــه عنــوان بزرگتریــن 
دانشــگاه جهــان طــرح کــردم همگــی بــه درســتی ایــن پاســخ اذعــان 
داشــته انــد. متاســفانه در کشــور مــا، نــه تنهــا اهمیــت اینگونــه بســترها 
و ابزارهــای آموزشــی کــه بــا هزینــه ای نزدیــک بــه صفــر در اختیارمــان 
قــرار دارد را نشــناخته ایــم، بلکــه دسترســی بــه آن هــا را بــا فیلتــر کردن 
ــل دسترســی  ــل بدلی ــم. در مقاب ــران خــارج کــرده ای از دســترس فراگی
آســان بــه امکانــات فیلترینــگ زمینــه بــرای یادگیــری مطالب نامناســب 

فراهــم شــده اســت. 
ــری را  ــان یادگی ــد زم ــو در آمــوزش میتوان ــاوری هــای ن اســتفاده از فن
کاهــش دهــد بخــش عمــده ای از فنــاوری هــای نــو امکانــات بســیار 
ــا اســتفاده  ــه ب ــوزی هســتند. شــکی نیســت ک ــرای خودآم مناســبی ب
صحیــح از ایــن فنــاوری هــا، بســیاری از مهــارت هــای فنــی و مدیریتی 
و اجرایــی را میتــوان در مــدت کمتــری بدســت آورد. همانطــور کــه ذکــر 
شــد،  روش هــای آموزشــی در کشــور هــا بیــش از صــد ســال اســت که 
تغییــر نکــرده اســت و متاســفانه هنــوز نظــام آموزشــی بــا روش هــای 
جدیــد خودآمــوزی بــا اســتفاده از بســترهای ارتباطــی صوتــی و تصویری 
کــه میتوانــد ضمــن افزایــش بازدهــی، هزینــه آمــوزش را کاهــش ‌دهــد 
بیگانــه اســت. تنهــا، محدودیــت هــای دوران کرونــا موجــب شــد کــه تا 
حــدودی از روش هــای آموزشــی ســنتی گذشــته فاصلــه گرفتــه و تنها از 
شــبکه‌های ارتباطــی صوتــی تصویــری بــه نحــو محــدودی بــه عنــوان 

بســتر آمــوزش هــای مجــازی اســتفاده شــد. 

مخاطب نظام آموزشی چه کسانی هستند؟
نســل‌های مختلــف دنیــای صنعتــی مــدرن  ، بــر اســاس ســال تولــد، 
ویژگی‌هــای جمعیتــی، رفتــاری و فرهنگــی خــود تقســیم بنــدی مــی 
ــا  نســل قدیــم بــه متولدیــن قبــل از ســال ۱۹۲۸  شــوند. نســل اول ی
ــی اول و بحــران اقتصــادی  ــه می‌شــود کــه در دوران جنــگ جهان گفت
ــه متولدیــن بیــن  ــز ب ــا )A( نی ــا آلف ــد. نســل دوم ی ــزرگ رشــد کردن ب
ســال‌های ۱۹۲۸ تــا ۱۹۴۵ گفتــه می‌شــود کــه در دوران جنــگ 
ــر  ــی بوم ــا بیب ــوم ی ــل س ــد. نس ــد کردن ــد از آن رش ــی دوم و بع جهان
ــود  ــه می‌ش ــا ۱۹۶۴ گفت ــال‌های ۱۹۴۶ ت ــن س ــن بی ــه متولدی )B( ب
کــه در دوران پــس از جنــگ جهانــی دوم و در زمــان رکــود اقتصــادی 
رشــد کردنــد. نســل چهــارم یــا همــان نســل ایکــس )X( بــه متولدیــن 
ــان  ــه در دوران پای ــود ک ــه می‌ش ــا ۱۹۸۰ گفت ــال‌های ۱۹۶۵ ت ــن س بی
جنــگ ســرد و شــروع عصــر اطلاعــات رشــد کردنــد. نســل پنجــم یــا 
ــا ۱۹۹۶  ــال‌های ۱۹۸۱ ت ــن س ــن بی ــه متولدی ــز ب ــل وای )Y( نی نس
گفتــه می‌شــود کــه در دوران رشــد اینترنــت و تلاطــم هــای سیاســی 
در ســطح جهــان رشــد کردنــد. ایــن نســل در ایــران بــا انقلاب اســامی 

و جنــگ تحمیلــی هــم‌دوره هســتند.
ــی  ــا نســل زد )Z( کــه در حقیقــت مخاطــب اصل ــا نســل ششــم ی ام
نظــام آموزشــی اســت، بــه متولدیــن بعــد از ســال ۱۹۹۷ گفتــه می‌شــود 
کــه در دوران پیشــرفت فناوری‌هــای هوشــمند و همگانــی شــدن 
شــبکه‌های اجتماعــی رشــد کردنــد. ایــن نســل بــه عنــوان نســل زد یــا 
نســل نــت شــناخته می‌شــود کــه بــا دسترســی آســان بــه اطلاعــات، 
رقابــت بــالا، تغییــرات ســریع و بحران‌هــای جهانــی مواجــه بودنــد. ایــن 

نســل بــه عنــوان نســل بومــی دیجیتــال، چابــک، هوشــمند، منطقــی و 
پربــازده شــهرت دارنــد کــه در اســتفاده از فضــای مجــازی، خلاقیــت و 

نــوآوری مشــهورند. 

تفاوت نسل زد با نسل های گذشته
ویژگی‌هــای نســل زد در برخــی از فرهنگ‌هــا، مناطــق و شــرایط 
متفــاوت اســت. در بیــان ویژگی‌هــای ایــن نســل میتــوان بــه چندوجهی 
ــد  ــری و هدفمن ــاوری، آینده‌نگ ــی و خودب ــی، خودآگاه ــد فرهنگ و چن
ــدن و  ــانوگرایی، جهانی‌ش ــل زد در دوران پس ــرد. نس ــاره ک ــودن اش ب
ــا  ــال ب ــای دیجیت ــانه ه ــق رس ــده‌اند و از طری ــی زاده ش ــوع فرهنگ تن
موضوعــات مختلــف اجتماعــی، سیاســی، اقتصــادی، مذهبــی، جنســی و 
… آشــنا هســتند. آن‌هــا بــا تحــولات جهانــی آشــنا بــوده و از حقــوق 
ــات، حفاظــت از محیــط زیســت و … درک بالایــی  بشــر، حقــوق حیوان
ــادگی  ــه س ــال ب ــانه‌های دیجیت ــتفاده از رس ــا اس ــل )Z( ب ــد. نس دارن
ــم‌انداز  ــد وچش ــد و عقای ــروز می‌دهن ــود را ب ــرات خ ــخصیت و نظ ش
خــود را بــا شــجاعت اعــام مــی کننــد. ایــن نســل مهارت‌هــای بــالای 
فناورانــه دارنــد و بــا اســتفاده از ابزارهــای دیجیتــال بــه دنبــال یادگیــری، 
ســرگرمی، خلاقیــت، همــکاری و برقــراری ارتبــاط بــا دیگــران هســتند. 
آن‌هــا بــه خودشــان اعتمــاد دارنــد و خــود را قــادر بــه رســیدن بــه هــر 
چــه کــه مایــل هســتند می‌پندارنــد. ایــن نســل بــا توجــه بــه وضعیــت 
ــه  ــد و ب ــده خودان ــان، نگــران آین اقتصــادی، اجتماعــی و سیاســی جه

دنبــال راه‌هایــی بــرای بهبــود آن هســتند.

خصوصیات ذهنی متفاوت برای یادگیری
ــد  ــد چن ــی مانن ــی متفاوت ــات ذهن ــری خصوصی ــرای یادگی نســل زد ب
وظیفگــی، خودآمــوزی، کــم حوصلگــی دارنــد. ایــن نســل قــادر اســت 
بــه چندیــن فعالیــت همزمــان بپــردازد و از رســانه‌های مختلــف بــرای 
ــنیدن  ــا ش ــان ب ــا همزم ــال، آن‌ه ــرای مث ــد. ب ــتفاده کن ــری اس یادگی
ــا  ــد و ب ــی ببینن ــتاگرام م ــت اینس ــد، پس ــی کنن ــازی م ــت، ب پادکس
دوستانشــان چــت مــی کننــد. نســل زد بــه دنبــال یادگیــری خودبخودی 
و بــا اســتفاده از منابــع موجــود در فضــای مجــازی هســتند. آن‌هــا نیــاز 
بــه راهنمایــی و تحریــک خارجــی کمتــری دارنــد و معمــولًا خودشــان 
را بــا مطالــب جــذاب و جالــب آشــنا می‌کننــد. ایــن نســل دوســت دارد 
بــه ســرعت و بــا کمتریــن هزینــه زمــان و انــرژی، بــه نتایــج مطلــوب 
برســند. آن‌هــا علاقه‌منــد بــه چالش‌هــای جــذاب و پاداش‌هــای 
فــوری هســتند و ســعی می‌کننــد روش‌هــای ســاده و کاربــردی را بــرای 

حــل مســائل پیــدا کننــد. 
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)Z( مهارت آموزی به نسل زد
این نســل با اســتفاده زیــاد از ابزارهــای دیجیتال و هوشــمند، خصوصیات 
مختلفــی نســبت بــه ســایر نســل‌ها دارنــد کــه بایــد در نظــام آموزشــی 
ــه آن‌هــا توجــه شــود زیــرا مخاطــب اصلــی نظــام آموزشــی همیــن  ب
نســل اســت. بنابرایــن نظلــم آموزشــی جدیــد بایــد ویژگــی هایــی مانند 
آمــوزش نتیجــه گــرا و مهــارت محــور،  ترکیبــی، آمــوزش همــگام با کار 
داشــته و بــا ذهــن نســل زد همخوانــی داشــته باشــد. همچنیــن بــا نیــاز 
آن‌هــا بــه کارآمــدی و پــاداش فــوری ســازگار باشــد و از توانایــی آن‌هــا 
ــه دنبــال  ــرای خودآمــوزی و خودکارآمــدی حمایــت کنــد. نســل زد ب ب
یادگیــری مهارت‌هــای عملــی و کاربــردی هســتند کــه بتواننــد در بــازار 
ــد  ــن، نظــام آموزشــی بای ــد. بنابرای ــه از آن‌هــا اســتفاده کنن کار و جامع
بــر روی تقویــت مهارت‌هــای حرفــه‌ای، فناورانــه، اجتماعــی و خلاقانــه 
ــرعت و  ــه س ــد ب ــه دوســت دارن ــن نســل ک ــد. ای ــته باش ــز داش تمرک
ــه  ــوب برســند، ب ــج مطل ــه نتای ــرژی، ب ــه زمــان و ان ــا کمتریــن هزین ب
روش‌هــای آموزشــی طولانــی و خســته کننــده علاقمنــد نیســتند. پــس 
بایــد روش‌هــای آموزشــی بــرای ایــن نســل، محتــوای کوتــاه و مختصر 
ارائــه دهنــد، از چالش‌هــای جــذاب و پاداش‌هــای فــوری اســتفاده کننــد 

و روش‌هــای ســاده و کاربــردی بــرای حــل مســائل ارائــه دهنــد.
ــع  ــا اســتفاده از مناب ــال یادگیــری خودبخــود ب ــه دنب ایــن نســل کــه ب
ــه روش‌هــای آموزشــی ســلطه  موجــود در فضــای مجــازی هســتند، ب
گرانــه و محدودکننــده علاقمنــد نیســتند بنابرایــن بایــد در روش‌هــای 
آموزشــی بــرای ایــن نســل، از منابــع متنــوع و قابــل دســترس ، اختیارات 
و امکانــات و روش‌هــای خودآمــوزی و خودارزیابــی اســتفاده شــود. نســل 
ــر و  ــال، راحت‌ت ــا اســتفاده از فضــای مجــازی و رســانه‌های دیجیت زد ب
ــه کار  ــری، ب ــن یادگی ــد در حی ــد و دوســت دارن ــاد می‌گیرن ــریع‌تر ی س
عملــی بپردازنــد و تجربــه کســب کننــد.  بنابرایــن نظــام آموزشــی بایــد 
ــوزی، شــبکه  ــرا، کارآم ــای عملگ ــرای پروژه‌ه ــی را ب ــای کاف فرصت‌ه

ســازی و همــکاری بــا صنعــت فراهــم کنــد.

جنبه‌های منفی نسل زد برای آموزش 
کــم حوصلگــی و کــم تحملــی و عجله بــرای موفقیــت و گرفتــن نتیجه 
در نســل زد ممکــن اســت اثــرات منفــی ماننــد ســطحی نگــری، کاهش 

تمرکــز و توجــه بــه اصــول و میانــی، عــدم تحمــل ســختی و شکســت، 
کمبــود خلاقیــت و نــوآوری بــر روش‌هــای آموزشــی بــرای ایــن نســل 
داشــته باشــد. نســل زد کــه بــه چنــد وظیفگــی عــادت دارنــد، غالبــا در 
تمرکــز روی یــک کار یــا یــک موضــوع مشــکل دارنــد. ایــن می‌توانــد 
باعــث شــود کــه آن‌هــا جزئیــات مهــم را از دســت بدهنــد، خطاهــای 
بیشــتری انجــام دهنــد، یــا ســرعت و کیفیــت یادگیــری خــود را کاهــش 
دهند.ایــن نســل کــه به دنبــال نتیجه ملمــوس و پــاداش فوری هســتند، 
تحمــل ســختی و شکســت را ندارنــد. ایــن امــر می‌توانــد باعــث شــود 
کــه آن‌هــا در برابــر چالش‌هــای آموزشــی، دلســرد و منفعــل شــوند، یــا 
بــه جــای تــاش بــرای حــل مســائل ســخت، بــه دنبــال راه‌حل‌هــای 
ســاده و کاربــردی باشــند. نســل زد کــه بــه دنبــال گرفتــن نتایــج ســریع 
هســتند، در برخــی مــوارد، فرصــت و فضــای کافــی بــرای خلاقیــت و 

نــوآوری را از دســت مــی دهنــد.
ایــن امــر می‌توانــد باعــث شــود کــه آن‌هــا در برابــر مســائل پیچیــده و 
جدیــد، تفکــر انتقــادی و حــل مســئله را نداشــته و بــه جای ابتــکار عمل 

و خودآمــوزی، بــه دنبــال راهنمایــی و کمک باشــند. 

)Z( خصوصیات نظام آموزشی مناسب نسل زد
نظــام آموزشــی مناســب بــرای مهــارت آمــوزی بــه نســل زد یــک نظــام 
آموزشــی اســت کــه بــا توجــه بــه ویژگی‌هــا، نیازهــا و انتظــارات ایــن 
نســل، بتوانــد آن‌هــا را بــرای چالش‌هــای عصــر دیجیتــال آمــاده کنــد. 
یــک نظــام آموزشــی مناســب بــرای مهــارت آمــوزی بــه نســل زد بایــد 
ــم و اطلاعــات  ــر دانســتن مفاهی ــادر باشــد دانش‌آمــوزان را عــاوه ب ق
ــرای حــل  ــای لازم ب ــه مهارت‌ه ــی ب ــه طــور عمل ــا را ب نظــری، آن‌ه
ــوزش  ــد از آم ــی بای ــام آموزش ــن نظ ــد. ای ــق کن ــی موف ــائل واقع مس
ترکیبــی اســتفاده کنــد، از فضــای دیجیتــال بــه عنــوان یــک فرصــت 
بهــره ببــرد. دانــش آمــوزان بایــد بــه منابــع مختلــف و متنــوع دسترســی 
داشــته و بتواننــد یادگیــری خــود را در هــر زمــان و مــکان ادامــه دهنــد. 
ــب مناســبی از حضــور در کلاس، کار  ــد ترکی ــن نظــام آموزشــی بای ای
ــوزش  ــوزی، ‌آم ــوری، خودآم ــورد ف ــروژه ای‌، بازخ ــای پ ــی، کاره گروه
گروهــی و غیرحضــوری‌ را در نظــر گیــرد. یــک نظــام آموزشــی مناســب 
ــردی،  ــای ف ــه تفاوت‌ه ــد ب ــل زد بای ــه نس ــوزی ب ــارت آم ــرای مه ب

ــد و  ــه کن ــوزان توج ــر دانش‌آم ــبک‌پذیر و هوش‌پذی ــخصیت‌پذیر، س ش
بــر اســاس علاقه‌مندی‌هــا، اســتعدادها، نقــاط قــوت و ضعــف، هدف‌هــا 
و پتانســیل‌های هــر دانش‌آمــوز برنامــه ریــزی کنــد. ایــن نظام آموزشــی 
بایــد دانش‌آمــوزان را بــا اســتفاده ازروش‌هــای ارزیابــی متنــوع و پیوســته 
ــای مناســب  ــع و فعالیت‌ه ــری و انتخــاب مناب ــیر یادگی ــن مس در تعیی
ــت،  ــا همــکاری صنع ــد ب ــن بای ــد. همچنی ــی کن ــا خودشــان راهنمای ب
دولــت، جامعــه و ســایر نهادهــای مرتبــط، دانش‌آمــوزان را بــا بــازار کار و 

نیازهــای آن آشــنا کــرده و کنــد.

ــع  ــی در مقاط ــی فعل ــام آموزش ــی نظ ــکالات اساس اش
ــتانی ــگاهی و دبیرس دانش

باوجــود نســل زد نظــام آمــوزش فعلــی در دانشــگاه و دبیرســتان گرفتــار 
ــا نیازهــای  ــرا ایــن نظــام ب چالش‌هــا و مشــکلات مختلفــی اســت. زی
عصــر حاضــر همســو نیســت بلکــه بــر حفظیــات و  تمرکــز برآمــوزش 
بــه جــای یادگیــری تاکیــد دارد کــه باعــث کاهــش تعامــل و مشــارکت 
دانش‌آمــوزان دانشــجویان در یادگیــری می‌شــود. نظــام آموزشــی 
ــازار کار  ــرات ســریع جامعــه و ب ــا تغیی ــه روزرســانی نشــده و ب ــی ب فعل
همــگام نیســت. ایــن باعــث می‌شــود کــه دانش‌آمــوزان و دانشــجویان 
ــند.  ــته باش ــی را نداش ــای واقع ــت در دنی ــرای رقاب ــای لازم ب مهارت‌ه
ــوزش  ــانه‌ای، آم ــوزش رس ــی، آم ــان خارج ــوزش زب ــال، آم ــرای مث ب
ــهروندی و … در  ــوق ش ــوزش حق ــات، آم ــات و ارتباط ــاوری اطلاع فن
ــت  ــی عدال ــی فعل ــام آموزش ــت. نظ ــد نیس ــی و کارآم ــام کاف ــن نظ ای
ــن  ــری بی ــای یادگی ــادی در فرصت‌ه ــای زی ــدارد و تفاوت‌ه ــی ن کاف
دانش‌آمــوزان و دانشــجویان از مناطــق، جنــس، قشــر، قــوم و … ایجــاد 
ــوزان و  ــی از دانش‌آم ــه برخ ــود ک ــث می‌ش ــن باع ــت. ای ــرده اس ک
دانشــجویان بــه خاطــر شــرایط خــارج از کنتــرل خــود، از دســترس خارج 

ــرو شــوند. ــاد روب ــای زی ــا محدودیت‌ه ــا ب شــده ی
ــی  ــطحی ارزیاب ــی و س ــای کم ــا معیاره ــی ب ــام آموزش ــون نظ اکن
می‌شــود کــه باعــث کاهــش کیفیــت آمــوزش می‌شــود. بطــوری کــه 
ــدگار،  ــق و مان ــری عمی ــای یادگی ــه ج ــجویان ب ــوزان و دانش دانش‌آم
ــرای دریافــت مــدرک  ــالا ب ــر گذرانــدن آزمون‌هــا و کســب نمــرات ب ب
تمرکــز دارنــد. اینهــا فقــط برخــی از مشــکلات نظــام آموزشــی فعلــی در 

مقاطــع دانشــگاهی و دبیرســتانی هســتند کــه نیــاز بــه بررســی و رفــع 
دارنــد.

)Z(مهارت آموزی به نسل زد
بنابــر آن چــه تاکنــون گفتــه شــد، نظــام آموزشــی جدیــد مــی بایســت 
مترکــز برمهــارت آمــوزی بــه نســل زد طراحــی شــده و بــازار کارمحــور 
ــا  ــرد. فرآیندهــای مهــارت آمــوزی ب ــرار گی فعالیــت هــای آموزشــی ق
درک فرهنــگ و ذهنیــت جــاری در نســل زد، بــا اســتفاده از روش هــای 
جدیــد آموزشــی و تربیتــی مبتنــی بــر یادگیــری بر محــور ایجــاد انگیزه، 
طــرح ســوال، حــل مســئله و اجــرای پــروژه توســط فراگیــر )مهارت‌جــو( 

در یــک فضــای عملیاتــی و اجرایــی واقعــی صــورت پذیرنــد. 
لازم اســت بدانیــم مهــارت یعنــی توانایــی پیاده‌ســازی دقیــق و آســان 
ــات،  ــه ای از اطلاع ــارت مجموع ــع مه ــل. درواق ــش در عم ــم و دان عل
قابلیت‌هــا، صلاحیت‌هــا و توانایی‌هــای آگاهانــه و هدفمنــد بــرای 
انجــام دادن آســان و ســریع، دقیــق و مطلــوب یــک کار حرفــه‌ای اســت 
کــه بــا تســلط کامــل، اطمینــان و صــرف کمتریــن انــرژی و زمــان بــه 
نتیجــه مطلــوب برســد. ایــن امــر بــه معنــای نزدیکــی و در هــم تنیدگی 

نظــام آمــوزش  و بــازار کار اســت.

نتیجه گیری
ــام آموزشــی  ــوزش در نظ ــد، آم ــر ش ــه ذک ــه ک ــدی آن چ ــع بن در جم
ــا هــدف آسان‌ســاختن  ــه ب ــه می‌شــود ک ــی گفت ــه فعالیت‌های ــد ب جدی
ــه فقــط در شــخصیت مــدرس  ــا اســتاد، ن یادگیــری از ســوی آموزگاری
بلکــه در قالــب هدایتگــر و مربــی طرح‌ریــزی می‌شــود و بیــن آمــوزگار 
و یــک یــا چنــد فراگیــر بصــورت یــک کشــش متقابــل جریــان مــی 
ــق  ــل علائ ــا درک کام ــد ب ــران بای ــه فراگی ــوزش ب ــوع آم ــد. موض یاب
فراگیــران ومتناســب بــا ظرفیــت هــای ذهنــی و شــرایط زیســتی آن هــا 
توســط نهادهــای تخصصــی کــه بایــد ایجــاد شــوند انتخــاب می‌شــود. 
هــدف آن ســهولت بخشــیدن یــا کمــک کــردن بــه فراگیــران در مســیر 
انگیــزه هــای منطفــی آن هــا اســت. در ایــن نظــام، فراینــد آموختــن 
مهــارت، مجموعــه فعالیــت هایــی اســت کــه از ســوی یادگیرنــده انجام 
ــار  ــتقیم دارد. در کن ــش مس ــکل‌گیری آن نق ــود او در ش ــود و خ می‌ش
یــا بــه مــوازات آن، نظــام آموزشــی در هــم تنیــده بــا بــازار کار، در قالــب 
یــک کنشــگر دلســوز و بــا تدبیــر بــر اســاس یــک نقشــه راه از پیــش 
ــری  ــد یادگی ــازی فرآین ــدف آن آسان‌س ــه ه ــده‌ای ک ــزی ش طرح‌ری
ــازار کار اســت  ــه ب ــران ب ــران و ورود ســریع، راحــت فراگی ــرای فراگی ب

نقــش خــود را بــازی مــی کنــد.
ــن  ــه ســختی انجــام چنی ــن کــه مــن کامــا ب ــن بحــث ای خاتمــه ای
جراحــی عمیــق و مشــکل در نظــام آموزشــی موجــود واقفــم و عقیــده 
ــه  ــادی هم ــه شــرایط انجم ــا ب ــه، متاســفانه نظــام آموزشــی م دارم ک
جانبــه رســیده اســت کــه امــکان هــر گونــه تحــول عمیقــی را عمــا 
غیــر ممکــن مــی نمایــد.  زیــرا کــه مشــکل در ذات و مبانــی باورهــای 
جامعــه، سیاســتگذاران، عوامــل اجرایــی، ســاختار و حتــی برنامــه هــای 
ــا درک  ــت.  ب ــی اس ــر مدرک‌گرای ــی ب ــت مبتن ــوری و ذهنی کلان کش
واقعــی ایــن شــرایط ، برخــاف آنچــه در مقالــه قبلــی گفتــه شــد، بــا 
ــل  ــی خــود قاب ــت  فعل ــن نظــام آموزشــی در وضعی ــال تاســف، ای کم

بازمهندســی بــه نظــر نمــی رســد.
انشــاالله در ادامــه ایــن سلســله مقالــه بــه تحلیل نظــام آموزشــی از منظر 
بــازار کار خواهیــم پرداخــت بــا این هــدف که بتوانیــم راه کارهــای عملی 
بــرای حــل مشــکلات حاکم بــر تامیــن و بــروزآوری نیــروی انســانی آن 

هــا ، ضمــن درک واقعیــت هــای نظــام آموزشــی فعلــی عرضــه نماییم
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در دنیایــی کــه رقابــت بیــش از پیــش بــه بلــوغ خــود رســیده 
راهبــری  بــا  اســت، مســئولان کســب و کار می‌بایســت 
ــت  ــه موفقی ــازمان‌ها را ب ــرکت‌ها و س ــدار، ش ــئولانه و پای مس

ــد.  ــت کنن هدای
در ایــن راســتا، مدیریــت کیفیــت بــه عنوان یــک ابــزار قدرتمند 
در اختیــار مســئولان بــرای دســتیابی بــه اهــداف اســتراتژیک و 

ــر می‌باشــد. ــی و حرکت‌گ ــری، نقــش حیات ــظ رقابت‌پذی حف
ــئولانه،  ــری مس ــت در راهب ــت کیفی ــش مدیری ــتین نق نخس
ــن  ــرای ای ایجــاد یــک فرهنــگ کیفیــت در ســازمان اســت. ب
منظــور، مســئولان بایــد ارزش‌هــا و اصــول مرتبــط بــا کیفیــت 
ــه  ــا را در هم ــرده و آنه ــف ک ــنی تعری ــه روش ــازمان ب را در س
طبقــات ســازمانی بــه اجــرا درآورنــد. ایجــاد فرهنــگ کیفیــت 
ــه خدمــات و  ــات و ارائ ــه جزئی ــه توجــه ب در ســازمان منجــر ب

ــود. ــر می‌ش ــرد برت ــت و عملک ــا کیفی ــولات ب محص
دومیــن نقــش مدیریــت کیفیــت در راهبــری مســئولانه، بهبــود 
ــا فرایندهــای  ــد ت ــاش کنن ــد ت مســتمر اســت. مســئولان بای
و  اســتانداردها  مــداوم  بــه  و  بخشــند  بهبــود  را  ســازمان 

نخستین نقش مدیریت 
کیفیت در راهبری مسئولانه، 

ایجاد یک فرهنگ کیفیت 
در سازمان است. برای 

این منظور، مسئولان باید 
ارزش‌ها و اصول مرتبط با 

کیفیت را در سازمان به 
روشنی تعریف کرده و آنها 
را در همه طبقات سازمانی 

به اجرا درآورند. ایجاد 
فرهنگ کیفیت در سازمان 
منجر به توجه به جزئیات و 
ارائه خدمات و محصولات 

با کیفیت و عملکرد برتر 
می‌شود

ــن  ــد. ای ــازی کنن ــاده س ــازمان پی ــد را در س ــای جدی فناوری‌ه
ــی در  ــش کارآی ــرد و افزای ــود عملک ــه بهب ــر ب ــا منج تلاش‌ه
ــت  ــای موقعی ــه ارتق ــر ب ــت منج ــود و در نهای ــازمان می‌ش س

ــود. ــازار می‌ش ــازمان در ب ــی س رقابت
ســومین نقــش مدیریــت کیفیــت در راهبــری مســئولانه، مدیریت 
خطــرات اســت. مســئولان بایــد بــه طــور مــداوم خطــرات محتمل 
ــت مناســب آن‌هــا  ــزی و مدیری ــه طرح‌ری را شناســایی کــرده و ب
ــوع خطــرات و  ــه کاهــش احتمــال وق ــات ب ــن اقدام ــد. ای بپردازن
حــوادث ناخواســته، حفــظ ســامت و امنیــت کارکنان و مشــتریان 

و حفــظ ســامت ســازمان کمــک می‌کنــد.
نقــش بعــدی مدیریــت کیفیــت در راهبــری مســئولانه، توجــه 
ــا  ــد ب ــئولان بای ــت. مس ــتریان اس ــارات مش ــا و انتظ ــه نیازه ب
ــازار و درک عمیــق از نیازهــا و انتظــارات مشــتریان،  تحلیــل ب

ــد. ــه دهن ــا کیفیتــی ارائ خدمــات و محصــولات ب
 برقــراری ارتبــاط نزدیــک بــا مشــتریان و جمــع‌آوری بازخــورد 
ــای  ــا نیازه ــق ب ــتمر و تطاب ــود مس ــد در بهب ــا می‌توان آن‌ه

ــد. مشــتریان کمــک کن

نقــش پایانــی مدیریــت کیفیــت در راهبــری مســئولانه، توســعه 
و ارتقــای مهارت‌هــا و دانــش کارکنــان اســت. مســئولان بایــد 
از طریــق برنامه‌هــای آموزشــی و آمــوزش مــداوم، کارکنــان را 
ــدی  ــوزش داده و توانمن ــت آم ــا کیفی ــط ب ــای مرتب در زمینه‌ه

آن‌هــا را در بهبــود فرایندهــا و ارتقــای کیفیــت تقویــت کننــد.
ــزار  ــک اب ــوان ی ــه عن ــت ب ــت کیفی ــه طــور خلاصــه، مدیری ب
کارآمــد در دســتیابی بــه راهبــری مســئولانه و پایــداری کســب 
ــود  ــت، بهب ــا ایجــاد فرهنــگ کیفی و کار نقــش مهمــی دارد. ب
ــارات  ــا و انتظ ــه نیازه ــه ب ــرات، توج ــت خط ــتمر، مدیری مس
مشــتریان، و توســعه مهارت‌هــا، مســئولان می‌تواننــد ســازمان 
ــن  ــق ای ــد. از طری ــدار ببرن ــد پای ــعه‌ و رش ــمت توس ــه س را ب
رویکــرد مدیریــت کیفیــت، مســئولان قــادر خواهنــد بــود بهبــود 
ــک‌ها را  ــرده، ریس ــاد ک ــازمان را ایج ــرد س ــتمر در عملک مس
کاهــش داده، رضایــت مشــتریان را بهبــود بخشــند و همچنیــن 
ــت و  ــط کاری مثب ــاد محی ــان و ایج ــازی کارکن ــه توانمندس ب

ــد. تحــرک‌زا کمــک کنن
ــه  ــه ارائ ــری مســئولانه ب ــرای مســئولان کســب و کار، راهب ب

ــتانداردها و  ــت اس ــتی، رعای ــه درس ــا ب ــام کاره ــه انج ــد ب تعه
ــت  ــت کیفی ــوی و مدیری ــی ق ــگ اخلاق ــاد فرهن ــن، ایج قوانی
متمرکــز بــر مشــتریان و جوامــع محلــی اشــاره دارد. ایــن نــوع 
راهبــری باعــث می‌شــود کــه کســب و کار در مســیر پایــداری 
قــرار گیــرد و عــاوه بــر بهبــود عملکــرد داخلــی، نقــش فعالــی 
در توســعه اجتماعــی و حفــظ محیــط زیســت نیــز بــازی کنــد.
ــت را  ــت کیفی ــد مدیری ــب و کار بای ــئولان کس ــن، مس بنابرای
ــد و آن  ــر بگیرن ــتراتژیک در نظ ــت اس ــک اولوی ــوان ی ــه عن ب
را بــه عنــوان ابــزاری بــرای دســتیابی بــه راهبــری مســئولانه 
و پایــداری کســب و کار مــورد اســتفاده قــرار دهنــد. بــا توجــه 
بــه ایــن نقــش برجســته، مســئولان بایــد بــه تکریــم و تقویــت 
ــد و  ــت بدهن ــود اهمی ــازمان خ ــت در س ــت کیفی ــش مدیری نق

ــد. ــه آن اختصــاص دهن ــع لازم را ب مناب
در پایــان، بــا توجــه بــه نقــش بســیار مهــم مدیریــت کیفیــت 
در راهبــری مســئولانه و پایــداری کســب و کار، توجــه بــه ایــن 
ــا  ــه تنه ــب، ن ــت مناس ــای کیفی ــازی برنامه‌ه ــه و پیاده‌س زمین
بــه بهبــود عملکــرد ســازمان منجــر می‌شــود بلکــه بــه اعتمــاد 
مشــتریان، توســعه روابــط بلندمــدت بــا آن‌هــا، رقابــت قوی‌تــر 
در بــازار و حفــظ پیشــروی در صنعــت نیــز کمــک خواهــد کــرد. 
بــه طــور کلــی، مدیریــت کیفیــت بــه عنــوان یــک روش جامــع 
و سیســتماتیک بــرای بهبــود فرآیندهــا، محصــولات و خدمــات، 
تضمیــن کیفیــت و تعهــد بــه راهبــری مســئولانه می‌توانــد بــه 

توســعه پایــدار کســب و کار کمــک کنــد.
پایــان، تأکیــد می‌شــود کــه مســئولان کســب و کار  در 
بایــد نقــش مدیریــت کیفیــت را در راهبــری مســئولانه و 
پایــداری کســب و کار خــود بــه طــور جــدی در نظــر بگیرنــد. 
ــه  ــه ب ــتمر، توج ــود مس ــه بهب ــد ب ــق، تعه ــزی دقی برنامه‌ری
نیازهــا و انتظــارات مشــتریان و توســعه مهارت‌هــای کارکنــان، 
ــا  ــن راســتا هســتند. ب ــدی مدیریــت کیفیــت در ای اجــزای کلی
ــوان  ــئولانه، می‌ت ــر و مس ــت موث ــت کیفی ــازی مدیری پیاده‌س
بــه تحقــق راهبــری پایــدار و موفقیــت بلندمــدت کســب و کار 

ــرد. ــت ک ــدار حرک ــعه پای ــیر توس ــت و در مس ــت یاف دس

نقش مدیریت کیفیت
 در راهبری مسئولانه و پایداری

کسب و کار
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مســئولیت پذیــری اجتماعــي بنــگاه هــا، يــك روش مديريتــي 
اســت كــه از راه ارتبــاط اخلاقــي و شــفاف ســازمان بـــا تمــام 
ذينفعــان، همچنيــن بــا كســاني كــه در تعييــن اهــداف ســازمان 
ــدار جامعــه،  ــر توســعة پاي دخيــل هســتند، تعريــف ميشــود و ب
حفاظــت از محيــط زيســت و منابــع طبيعــي، پذيــرش تغييــر و 
ــه  ــد دارد. ب حرکــت در مســیر كاهــش مســائل اجتماعــي تأکی
معنــاي دقيــق كلمــه، حتــي اگــر چنيــن فعاليــت هايــي از نظــر 
ــه تعهــد  ــه جامع ــه باشــند، ســازمانها ب ــت نيافت ــي حاكمي قانون
ــد و  ــار كنن ــاع رفت ــئولانه در اجتم ــی مس ــه روش ــه ب ــد ك دارن
ــش  ــف اجتماعــی خوی ــه کســب ســود، وظای ــر وظیف ــزون ب اف

را نیــز انجــام دهــد. 
بــه عبارتــی گرچــه یــک شــرکت تجــاری توجــه بیشــتر خــود 
ــای  ــرکت ه ــدت و ش ــروت در بلندم ــودن ث ــر نم ــه حداکث را ب
تعاونــی تأکیــد خــود را بــر حداکثــر نمــودن رفــاه اعضــای خــود 
ــود و  ــن س ــه تأمی ــا ب ــح آنه ــدف صحی ــا ه ــد، ام ــرار میدهن ق
ــن  ــون تأمی ــواردی همچ ــده و م ــدود نش ــروت مح ــب ث کس
ــولات  ــه محص ــان، ارائ ــرای کارکن ــتر ب ــغلی بیش ــت ش امنی
ــاه  ــتردهتر رف ــع گس ــدگان و توزی ــرای مصرفکنن ــت ب ــا کیفی ب
اجتماعــی را نیــز شــامل میشــود. از اینــرو مســئوليت اجتماعــي 
ــارات،  ــن انتظ ــق ايـ ــراي تحق ــه ب ــت ك ــي اس ــركتي تلاش ش
ــق  ــود و تحق ــام ميش ــف انج ــاي مختل ــته ه ــا و خواس نيازه
كيــي پــس از ديگــري، اعتمــاد اجتماعــي را افزايــش داده و از 
ــار ســازمانهای  ــد. در کن ــت مــي كن ــار كســب و كار حماي اعتب
انتفاعــی، مهمتریــن هــدف ســازمان هــای عمومــی نیــز 
حداکثرســازی رفــاه و کیفیــت زندگــی افــراد جامعــه مــی باشــد. 
بــه ایــن ترتیــب اثربخشــی و ارزش آفرینــی عملکــرد آنهــا بــا 
میــزان ارائــه خدمــات و رضایــت ذینفعانشــان ســنجش میشــود. 
ــوان »هــرم  ــا عن ــج آن ب ــی کــه نتای در یکــی از پژوهــش های
مســئوليت اجتماعــي بنــگاه« انتشــار یافتــه، مســئوليتهای 

ــده اســت: ــدي ش ــه بن ــته طبق ــار دس ــی در چه اجتماع
 مســئولیت هــای اقتصــادی: ایــن بعــد، مســئوليت بســيار مهــم 
ــاي  ــركت ه ــخ، ش ــول تاري ــت. در ط ــاري اس ــركتهاي تج ش

 مسئولیت پذیری اجتماعی بنگاه

ــن  ــئول تأمي ــادي، مس ــد اقتص ــک واح ــوان ی ــه عن ــاري ب تج
ــد.  ــمار ميآين ــه بهش ــاز جامع ــورد ني ــات م ــولات و خدم محص

ــه ميشــود. ــدي در نظــر گرفت ــاد بع ــة ابع ــد، پاي ــن بع اي
ــار  ــاري انتظ ــاي تج ــركت ه ــه از ش ــي: جامع ــئوليت قانون مس
دارد كــه در چارچــوب قوانيــن و مقــررات عمــل كننــد. قوانيــن 
ــه هســتند.  ــاي جامع ــف هنجاره ــا تعري ــتا ب ــررات همراس و مق
شــركتهاي تجــاري بايــد بــراي انجــام مســئوليت خــود در برابــر 
ــا آن هماهنــگ شــوند. تمــام شــركت هــا بايــد ايــن  جامعــه ب

مســئوليت را بــراي تــداوم عملكــرد خــود انجــام دهنــد.
ــركتهاي  ــي ش ــد اخلاق ــد، تعه ــن بع ــي: اي ــئوليت اخلاق مس
تجــاري بــراي دســتيابي بـــه حــق و عدالــت اســت و صرفنظــر 
از مــواردي كــه در قانــون تدويــن شــده اســت، مســائل اخلاقــی 
ــخص  ــر آن مش ــم ب ــگ حاک ــه و فرهن ــيلة جامع ــا بهوس  تنه
ميشــوند. ايــن بعــد، تأثيــر متقابــل و پويايــي نيــز بــا مســئوليت 
قانونــي دارد. بــه عبــارت ديگــر، مســئوليت اخلاقــي بـــه طــور 
ــركتهاي  ــيده و ش ــعه بخش ــي را توس ــئوليت قانون ــم مس منظ
تجــاري را بــه عملكــرد در ســطحي بــالا يــا در همــان ســطح 

مــورد نظــر قانــون، بــه پيــش ميبــرد.
ــایر  ــه س ــبت ب ــئوليت نس ــن مس ــتي: ای ــئوليت نوعدوس مس
مســئولیتها در بالاتریــن ســطح قــرار دارد. از شــركتهاي تجــاري 
ــه جامعــه،  ــا ارائــة حســن نيــت نســبت ب انتظــار ميــرود كــه ب
ماننــد مشــاركت در امــور خيريــه و تأميــن منابــع مالــي بــراي 
يــك ســازمان غيــر انتفاعــي، شــهروند شــركت خوبــي باشــند. 
مســئولیت نوعدوســتی و مســئوليت اخلاقي جداگانــه طبقهبندی 
میشــوند. مســئوليت نوعدوســتي ماننــد مســئوليت اخلاقي، نوعی 
ــه  ــك شــركت تجــاري را ك ــردم، ي ــدارد. م ــی ن ــزام اجتماع ال
مســئوليت نوعدوســتي نداشــته باشــد، غيــر اخلاقــي نميداننــد، 
 بلكــه نوعدوســتي یــک ايدهــآل بــرای جامعــه محســوب 

میشود.
ــی  ــراد حقیق ــازمانها همچــون اف ــد س ــه ش ــر آنچــه گفت ــا ب بن
ــط  ــال محی ــد و در قب ــمار میرون ــه ش ــاع ب ــوی از اجتم عض
پیرامــون خــود مســئولیت دارنــد، لــذا عــاوه بــر درک اهمیــت 

بهبــود در فعالیتهــای اقتصــادی و اجتماعــی خــود، بایــد التــزام 
بــه ارتقــای اســتانداردهای زندگــی اجتماعــی افــراد را در دســتور 
ــل  ــور نی ــه منظ ــازمانها ب ــن س ــد. همچنی ــرار دهن ــود ق کار خ
ــایر  ــان و س ــل ذینفع ــی در مقاب ــوان پاســخگویی اجتماع ــه ت ب
ــوص  ــه در خص ــای جامع ــه دغدغهه ــد ب ــه، بای ــراد جامع اف
محیــط زیســت، امــور اجتماعــی و بشردوســتانه اهمیــت داده و 
متناســب بــا فرهنــگ ســازمانی خــود، بــه تدویــن سیاســتهای 

ــد. ــادرت ورزن ــی مب ــئولیتپذیری اجتماع مس
در ایــران توجــه بــه مســئولیت اجتماعــی در قوانیــن و مقــررات 
نیــز از جایــگاه مناســبی برخــوردار اســت. از مهمتریــن الزامــات 
ــون اساســی اســت.  ــی در ایــن راســتا اصــل پنجاهــم قان قانون
ــت  ــامی‌، حفاظ ــوری اس ــل »در جمه ــن اص ــاس ای ــر اس ب
ــد  ــد بای ــای بع ــل ه ــروز و نس ــل ‌ام ــه نس ــت ک ــط زیس محی
در آن حیــات اجتماعــی رو بــه رشــدی داشــته ‌باشــند، وظیفــه 
عمومــی تلقــی می‌گــردد. از ایــن رو فعالیــت هــای اقتصــادی 
وغیــر آن کــه بــا آلودگــی محیــط زیســت یــا تخریــب غیرقابــل 
جبــران آن‌ ملازمــه پیــدا کنــد، ممنــوع اســت‌.« حفــظ محیــط 
زیســت در ســند چشــم انــداز 20 ســاله هــم مــورد توجــه قــرار 
گرفتــه اســت. عــاوه بــر آن در کشــور مــا بــه لحــاظ فرهنگــی 
ــط زیســت،  ــظ محی ــوکاری، حف ــل نیک ــائلی مث ــی مس و مذهب
کمــک بــه همنــوع و احســاس مســئولیت نســبت بــه دیگــران 
از جملــه ارزشــهای اجتماعــی محســوب میشــود و در فعالیتهــای 
 مســئولانه بنگاههــای اقتصــادی نیــز مــورد توجــه قــرار 
ــک  ــه ي ــيم ک ــته باش ــار داش ــا انتظ ــد ذات ــه نباي ــرد. البت میگی
ــت  ــادي اس ــت اقتص ــه فعالي ــالتش ک ــای رس ــه ج ــازمان ب س
ــل بهزيســتي، شــهرداري و  ــي مث ــازمان عموم ــک س ــش ي نق
ــذا ایــن ســوال مطــرح میشــود  محيــط زيســت را ايفــا کنــد. ل
ــرمايه‌گذاري  ــه س ــا ب ــن هزينه‌ه ــه ای ــود ک ــه مي‌ش ــه چگون ک
بلندمــدت بــراي شــرکت تبديــل شــوند و چطــور بايــد ارتبــاط 
ــه  ــت آن مجموع ــرد و فعالي ــا عملک ــتقيمي ب ــگ و مس تنگاتن
داشــته باشــند. در اينجاســت کــه ســازمان بايــد تحليــل کاملــی 
ــب و کار  ــئولانه کس ــدار و مس ــت پای ــرای مدیری ــط ب از محي
ــت  ــطه فعالي ــه واس ــد ب ــی کن ــد بررس ــد. باي ــته باش ــود داش خ
خــود چــه تاثيــر مثبــت يــا منفــي اجتماعــي و زيســت‌محيطي 
بــر جــا میگــذارد و پــس از آن اقدامــات مســئولانه خــود را انجام 
ــوغ یــک ســازمان اســت کــه نشــان  ــه بل دهــد. در ایــن مرحل
میدهــد چــه رویکــردی را بــرای انجــام فعالیــت مســئولانه خــود 
ــه  ــه ب ــن اســت ک ــاده‌ترين کار اي ــن و س ــرد اولي ــه کار میگی ب
يــک خيريــه کمــک کنــد، امــا در ســطحی پیشــرفتهتر ســازمان 
ســرمايه‌گذاري‌هاي اجتماعــي بــراي توانمند‌ســازي جوامــع 

محلــي‌ را مــورد توجــه قــرار میدهــد.
در حــال حاضــر پارادایــم فعالیتهــای مســئولانه در حــال 
ــن  ــرکتی« جایگزی ــئولیت ش ــداری و مس ــت و »پای ــر اس تغیی
ــر،  ــن تغیی ــده اســت. ای ــی شــرکت« گردی »مســئولیت اجتماع
ــد  ــر خواه ــئولانه اث ــای مس ــرد فعالیته ــطح کلان و خ در س
ــتی،  ــوع دوس ــر ن ــی ب ــط مبتن ــطح کلان رواب ــت. در س گذاش
ــد داد.  ــاوی خواه ــدار و مس ــراکتهای پای ــه ش ــود را ب ــای خ ج
پاســخهای حداقلــی بــه مســائل اجتماعــی و زیســت محیطــی با 
راهبردهــا و ســرمایهگذاری در بازارهــای مســئولیتپذیرتر، ماننــد 
فناوریهــای پــاک، جایگزیــن خواهنــد شــد. روابــط مبتنــی بــر 
شــهرت در زمینــه مســئولیت اجتماعــی اعتبــار خــود را از دســت 
ــود  ــی خ ــرد واقع ــه عملک ــه ب ــا توج ــرکتها ب ــد داد و ش خواهن
ــورد  ــی م ــی و اخلاق ــت محیط ــی، زیس ــای اجتماع در حوزهه
ــای  ــه معن ــن اتفاقــات ب ــد گرفــت کــه ای ــرار خوهن قضــاوت ق
ــود. در  ــد ب ــاع خواه ــی و اجتم ــت زندگ ــی وضعی ــود کل بهب
ســطح خــرد نیــز مســئولیت اجتماعــی بــه عنــوان کالا و خدمتی 
ــوان راه  ــه عن ــه ب ــد، بلک ــد ش ــه نخواه ــر گرفت ــس در نظ لوک
حلهــای مقــرون بــه صرفهــای نگریســته میشــود که افــرادی را 
کــه بیشــترین نیــاز را در زمینــه بهبــود کیفیــت زندگــی دارنــد، 
هــدف قــرار میگیــرد. همچنیــن ســرمایهگذاری در شــرکتهای 
اجتماعــی خودکفــا، بــه جــای مشــارکت نقــدی در امــور خیریــه 
مــورد توجــه قــرار خواهــد گرفــت. از ســوی دیگــر شــاخصهای 
مســئولیت اجتماعــی کــه شــرکتهای بــزرگ و مشــخصی را بــه 
طــور مرتــب رتبهبنــدی میکننــد، جــای خــود را بــه ســامانههای 
اخلاقــی،  عملکــرد  کــه  داد  خواهنــد  جدیــد  امتیازدهــی 
اجتماعــی و زیســت محیطــی را بــه امتیــازات شــرکتها تبدیــل 
خواهنــد کــرد و تحلیلگــران را در تصمیمگیــری یــاری خواهنــد 
رســاند. گزارشــهای ســالانه دربــاره مســئولیت اجتماعــی، جــای 
ــد داد و  ــات برخــط و دائمــی خواه ــان اطلاع ــه جری ــود را ب خ
ــه طــور فزایندهــای  عملکــرد در حــوزه مســئولیت اجتماعــی ب
در ســنجش عملکــرد ســازمان و سیســتمهای تشــویقی نهادینــه 
ــه  ــه اینکــه شــرکتها ارائ ــا توجــه ب ــت ب ــد شــد. در نهای خواهن
محصــولات را منطبــق بــر معیارهــای اخلاقــی انجــام میدهنــد، 
مصرفکننــدگان اخلاقمحــور نیــز موضوعیــت خــود را از دســت 

ــد داد.  خواهن
فضــای  و  جامعــه  نزدیــک  آیندهــای  در  تحــولات  ایــن 
ــد داد.  ــرار خواه ــر ق ــت تأثی ــز تح ــا را نی ــور م ــادی کش اقتص
ــه شــکلی  ــز ب ــی نی ــرو ضــروری اســت ســازمانهای ایران از این

صحیــح در راه اقدامــات مســئولانه گام بردارنــد. 
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 نقش سازمان‌هاي
 غيردولتي در  توسعه

مسئولیت اجتماعی شرکتی

ــازمان‌هاي  ــا س ــه آنه ــولا ب ــه معم ــي ك ــه‌ی مدن ــالان جامع فع
غيردولتــي گفتــه مي‌شــود )NGOهــا( تأثيــر روزافزونــي بــر 
عملكردهــاي مســئوليت‌پذيري شــركتي دارنــد، ‌بــه ويــژه در حــوزه‌ي 
جهانــي. مســائل و فشــارهايي كــه از جامعــه‌ي مدني نشــات مي‌گيرد 
ــر آنهــا را روي محيــط زيســت و  ــد تأثي ــور ميك‌ن شــركت‌ها را مجب
رفــاه مــردم در نظــر بگيرنــد. از طــرف ديگــر همــكاري بــا فعــالان و 
NGOهــا بــه شــركت‌ها كمــك ميك‌نــد الزامــات جديــد ذينفعــان 
را بــرآورده كننــد و محصــولات، عملكردهــا و الگوهــاي كســب و كار 
جديــدي را بــه دســت آورنــد. نقطــه‌ي شــروع بحــث مــا ايــن اســت 
كــه رابطــه‌ي بيــن كســب و كار و عوامــل جامعــه‌ي مدنــي حــاوي 
پتانســيلي هــم بــراي درگيــري و هــم بــراي همــكاري اســت. دخالت 
دادن NGOهــا در توســعه‌ي عملكردهــاي كســب و كار مســئولانه 
ــرف  ــد. از ط ــت نميك‌ن ــار محافظ ــر فش ــركت‌ها در براب ــا از ش الزام
ديگــر درگيــري بيــن طرفيــن مي‌توانــد گاهــي بــه همــكاري مفيدي 
منجــر شــود كــه هــدف از آن نــوآوري پايــدار اســت. رابطــه‌ي بيــن 
شــركت‌ها- NGOهــا مي‌توانــد بــراي هــر دو طــرف بســيار مفيــد 
باشــد، ولــي عــاوه بــر آن مي‌تواننــد ســؤال‌برانگيز باشــد و مديريــت 
ــاي  ــع راه‌حل‌ه ــت مان ــن اس ــرا ممك ــد، زي ــته باش ــواری داش دش
رادكيال‌تــر بــراي مشــلاكت اكولوژيــك و اجتماعــي باشــد. تعامــل 
ــي و  ــراي دموكراس ــي ب ــاي مهم ــا پيامده ــركت‌ها- NGOه ش

عدالــت جهانــي نيــز دارد.
جامعه و فعاليت مدني در كي جامعه‌ي جهاني

محــور اصلــي جامعــه‌ي مدنــي تمايــل افــراد بــه فعــال بــودن در آن 
جامعــه و بــراي آن جامعــه اســت. كســاني كــه بــه صــورت فعالانــه 
بــراي ترويــج تغييــر زیســت محیطــی يــا اجتماعــي تــاش ميك‌ننــد 
ــات(  ــا حيوان ــراي مثــال بهبــود وضعيــت محيــط زيســت، فقــرا ي )ب
ــه  ــخ ب ــول تاري ــي در ط ــه‌ي مدن ــد. جامع ــال نامي ــوان فع را مي‌ت
ــه  ــه صــورت ســنتي ب ــف شــده اســت. ب ــف تعري روش‌هــاي مختل
عنــوان رفتــار شــهروندانش )فرهنــگ و تمــدن( و محافظــت حقوقــي 
آنهــا و نيــز بــه عنــوان چيــزي كــه از زندگــي اجتماعــي ســازماني‌افته 
ــت.  ــده اس ــف ش ــود، تعري ــيكل مي‌ش ــواده تش ــت و خان ــن دول بي

ــازمان‌هاي  ــرال از س ــدرن نئوليب ــدگاه م ــق دي ــي طب ــه‌ي مدن جامع
ــي را در  ــش مهم ــه نق ــود ك ــيكل مي‌ش ــه تش ــه و داوطلبان خيري
)بــراي  ميك‌ننــد  ايفــا  دولتــي  فعاليت‌هــاي  خصوصي‌ســازي 
ــدگاه  ــتانه(. دي ــاي بشردوس ــي و عمليات‌ه ــاد دموكراس ــال ايج مث
ــه نوبــه‌ي خــود جامعــه‌ي مدنــي را شــبكه‌اي  پســت مــدرن هــم ب
از قدرت‌هــا و تضادهــاي جهانــي مي‌بينــد كــه شــامل جنبش‌هــاي 

ــت. ــز اس ــرا ني ــرا( و بنيادگ ناسيوناليســتي )ملت‌گ
ــك  ــوان ي ــه عن ــب ب ــات كســب و كار اغل ــي در ادبي ــه‌ي مدن جامع
ــي )بخــش  ــه ســازه‌هاي دولت ــف مي‌شــود ك »بخــش ســوم« تعري
ــازار مشــغول بــه كارنــد )بخــش  عمومــي( و شــركت‌هايي كــه در ب
خصوصــي( را تكميــل ميك‌نــد. شــامل همــه‌ي ســازمان‌ها و 
ــد  ــال ميك‌ن ــهروندان را فع ــه ش ــت ك ــه‌ای اس ــات داوطلبان موسس
و دولت‌هــا و شــركت‌ها را تكميــل ميك‌نــد. اگرچــه جامعــه‌ي 
مدنــي از دامنــه‌ي گســترده‌اي از عوامــل مختلــف تشــيكل مي‌شــود، 
ــم و  ــز ميك‌ني ــهروندي متمرك ــت ش ــان را روي فعالي ــا توجهم م
جامعــه‌ي مدنــي را بيــش از هــر چيــز گروهــي از فعــالان مي‌دانيــم 
ــاي  ــه نهاده ــد ب ــه هدفشــان آزادي سياســي اســت و قصــد دارن ك
خصوصــي و عمومــي فشــار بياورنــد تــا روكيردشــان را تغييــر دهنــد.
اتحاديه‌هــاي  محلــي.  جامعــه‌ي  و  مردمــي،  بشــر،  حقــوق 
ــه‌اي،  ــب و كار و حرف ــازمان‌هاي كس ــي، س ــزاب سياس ــاري، اح تج
اتحاديه‌هــاي دانشــجويي و كليســاها نيــز اغلــب شــكلي از NGOها 
ــن دســته از ســازمان‌ها  ــن فصــل روي اي ــي اي ــي مي‌شــوند، ول تلق

تمركــز نخواهــد كــرد.
ــه‌ي  ــارهاي جامع ــدف فش ــوان ه ــه عن ــركت‌ها ب ش

ــي مدن
روابــط بيــن شــركت‌ها و NGOها دامنه‌ي گســترده‌اي داشــته اســت 
و هــم بســيار خصمانــه بــوده و هــم بــه نحــو عجيبــي همــكاری را به 
خــود ثبــت کــرده اســت . در اينجــا روي روابــط خصمانــه‌اي تمركــز 
ميك‌نيــم كــه براســاس آن فعــالان بــه شــركت‌ها فشــار مي‌آورنــد 
تــا پيامدهــا و مســئوليت‌هاي گســترده‌تر عمليات‌هايشــان را در 
نظــر بگيرنــد. ايــن مــوارد بــراي مثــال شــامل تحقــق حقــوق بشــر، 

ــت.  ــك اس ــري دموكراتي ــي و تصميم‌گي ــت محيط ــره‌وري زيس به
ــه دولت‌هــا فشــار  بســياري از فعــالان غيردولتــي كــه در گذشــته ب
ــه  ــار ب ــال فش ــاد و اعم ــر داده و انتق ــان را تغيي ــد، تمركزش مي‌آوردن

ــد. ــاز كرده‌ان ــركت‌ها را آغ ش
اهميت حوزه‌ي عمومي و رسانه

در اجتمــاع وابســته و هم‌بســته‌‌ي مــا، تبليغــات يــك كانــال بســيار 
ــركت‌ها،  ــا روي ش ــد ت ــرار مي‌ده ــالان ق ــار فع ــد در اختي قدرتمن
ــانه  ــد. رس ــر بگذارن ــي تأثي ــران سياس ــدگان و تصميم‌گي ‌مصرفك‌نن
ــر  ــر س ــا ب ــات و تلاش‌ه ــراي مناقش ــوري ب ــه‌ي مح ــك عرص ي
ــردم  ــد روي تفكــر و روكيــرد م ــف اســت و در نتيجــه مي‌توان تعاري
تأثيــر بگــذارد. بخــش اعظــم مناقشــات سياســي و تبــادلات نظــرات 

امــروزي در رســانه‌ها و از طريــق رســانه‌ها انجــام مي‌شــود. 
ــاد  ــه ي ــان را ب ــولا انس ــالان معم ــركت‌ها و فع ــن ش ــه‌ي بي رابط
يــك مناقشــه‌ي بــاز مي‌انــدازد كــه در آن فعــالان در تــاش بــراي 
تبليغــات، اعتراضــات چشــمگيري را بــه راه مي‌اندازنــد و ناخشــنودي 
ــز  ــد. متمرك ــش مي‌دهن ــركت‌ها را افزاي ــاي ش ــي از فعاليت‌ه عموم
كــردن توجهــات مردمــي بــه آســيب‌هاي اجتماعــي يــا اكولوژكيــي 
كــه در گذشــته ناشــناخته بودنــد، كيــي از ابزارهــاي كليــدي اعمــال 
ــات در  ــق تبليغ ــد از طري ــالان مي‌توانن ــت. فع ــالان اس ــار فع فش
تعريــف چالش‌هــاي اجتماعــي و تغييــر افــكار عمومــي نقــش داشــته 
باشــند كــه ايــن امــر بــه تغييــر رفتــار شــركت‌ها و ديگــر بازكينــان 

ــد. ــك ميك‌ن كم
ــي  ــوان كانال‌هاي ــه عن ــرمايه‌گذاران ب ــتمداران، مشــتريان و س سياس

بــراي اعِمــال فشــار فعــالان
ــد  ــه شــركت‌ها، فعــالان مي‌توانن ــر اقدامــات مســتقيم علي عــاوه ب
از كانال‌هــاي ديگــري ماننــد فشــار از طريــق سياســت‌گذاران 
و قانونگــذاران اســتفاده كننــد. در دهه‌هــاي اخيــر، بســياري از 
ــتن  ــش داش ــكان نق ــه ام ــد ك ــور كرده‌ان ــازماني ظه ــاي س كانال‌ه
ــياري از  ــد. بس ــم كرده‌ان ــي را فراه ــات سياس ــا در تصميم NGOه
ــا قانونگــذاران هســتند و  NGOهــا داراي ارتباطــات مســتحكمي ب
ايــن بــه آنهــا امــكان مي‌دهــد در توســعه‌ي چارچوب‌هــاي حقوقــي 

در زمينــه‌ي موضوعــات مربــوط بــه CSR بــا هــم همــكاري داشــته 
باشــند. 

عــاوه بــر قانون‌گــذاري، شــركت‌ها انتظــارات و الزامــات مشــتريان، 
ــا  ــه آنه ــد و ب ــز بررســي ميك‌نن ســرمايه‌گذاران و كاركنانشــان را ني
واكنــش نشــان مي‌دهنــد. فعــالان بــه طــور روزافــزون از نيروهــاي 
بــازار در تــاش بــراي اعمــال فشــار بــه شــركت‌ها اســتفاده كرده‌انــد. 
در جوامــع مصــرف- محــور، افــراد شــركت‌ها را نــه تنهــا بــه عنــوان 
ــي  ــوان كانال ــه عن ــه ب ــاغل، بلك ــولات و مش ــده‌ي محص تامينك‌نن
ــد.  ــر مي‌گيرن ــخص در نظ ــي ش ــاي سياس ــان ديدگاه‌ه ــراي بي ب
ــا اتخــاذ تصميمــات اخلاق‌مدارانــه در  شــهروندان ســعي ميك‌ننــد ب
هنــگام خريــد برخــي موضوعــات خــاص را كــه از نظــر آنهــا بــراي 
جامعــه مهــم و مثبــت اســت، ترويــج دهنــد. NGOهــا مي‌تواننــد از 
طريــق حمايــت و آمــوزش روي رفتــار و روكيــرد مشــتريان مســتقيم 

ــد. ــر بگذارن ــي شــركت‌ها تأثي ــدگان نهاي و مصرفك‌نن
جهاني‌شدن انتقادات فعالان را افزايش مي‌دهد

ــت  ــده اس ــث ش ــب و كار باع ــزون كس ــوذ روزاف ــدن و نف جهاني‌ش
ــرار  ــي ق ــه‌ي مدن ــالان جامع ــاد فع ــورد انتق ــركت‌ها م ــياري ش بس
ــر در  ــا نف ــاه ميليون‌ه ــث رف ــادي باع ــازي اقتص ــد. جهاني‌س بگيرن
ــي  ــرات منف ــن حــال تاثي ــي در عي سراســر جهــان شــده اســت، ول
فعاليت‌هــاي كســب و كار را افزايــش داده اســت. در نتيجــه جنبــش 
ضــد جهاني‌ســازي قــوت گرفــت و اعتمــاد عمومــي بــه اخلاقيــات 
ــدت  ــه ش ــي ب ــي جهان ــران مال ــول بح ــژه در ط ــه وي ــركت‌ها ب ش

كاهــش يافــت. 
ــه  ــك را ب ــي و اكولوژي ــلاكت اجتماع ــد مش ــعي دارن ــالان س فع
گفتمــان عمومــي بكشــانند و مســائلي را كــه در گذشــته مســكوت 
مانده‌انــد، سياســي كننــد. شــركت‌ها بــه طــور روزافــزون بــه 
ــا  ــط زيســت ي ــب محي ــوق بشــر، تخري ــد نقــض حق مســائلي مانن
ــم  ــدي مته ــري درآم ــش نابراب ــي، فســاد و افزاي ــاي محل فرهنگ‌ه
ــد  ــركت‌ها را تهدي ــهرت ش ــالان ش ــي فع ــات علن ــده‌اند. اتهام ش
ــه  ــزرگ ب ــر اســت. شــركت‌هاي ب ــده‌ي موث ــك بازدارن ــد و ي ميك‌ن
ويــژه درك كرده‌انــد كــه اكنــون مجبورنــد زيــر »كنتــرل اجتماعــي« 
فعاليــت مدنــي روزافــزون فعاليــت كننــد. لازم بــه ذكــر اســت كــه در 
ــان را  ــد فعاليت‌هايش ــعي كرده‌‌ان ــركت‌ها س ــه ش ــي ك ــان زمان هم
ــود  ــاري بهب ــاي رفت ــاي CSR و ضوابط‌نامه‌ه ــق برنامه‌ه از طري

ــه اســت.  ــه شــركت‌ها كاهــش يافت ــي ب ــاد عموم بخشــند، اعتم
NGO كيــي از دلايــل اصلــي افزايــش مناقشــات بيــن شــركت‌ها و

ــي و  ــازار جهان ــاي ب ــت. نيروه ــي اس ــي بين‌الملل ــط رقابت ــا محي ه
ــات  ــي روي تصميم ــل توجه ــر قاب ــرمايه تأثي ــات بازگشــت س الزام
ــر  ــه حداكث ــان ب ــه هدفش ــي ك ــذارد. عمليات‌هاي ــركت‌ها مي‌گ ش
ــه  ــب ب ــت اغل ــازار اس ــت ب ــا و رقاب ــره‌وري هزينه‌ه ــاندن به رس
ــا  ــي منفــي آشــكار ي ــرات جانب ــي منجــر شــده‌اند كــه اث راه‌حل‌هاي
عواقــب ســؤال‌برانگيز ديگــري دارنــد كــه بــا حــس عمومــي عدالــت 
همخوانــي نــدارد. NGOهــا قصــد دارنــد اين خطاهــا را آشــكار كنند 
و از احساســات عمومــي مــردم عليــه كســب و كارهــا اســتفاده كننــد. 
ــزرگ چندمليتــي داراي قــدرت اقتصــادي و سياســي  شــركت‌هاي ب
بالايــي هســتند. بــه هميــن دليــل بــه اهــداف وسوســه‌انگيزي بــراي 

ــل شــده‌اند.  ــالان تبدي ــادات و فشــارهاي فع انتق
انتقــاد  برابــر  در  شــده  شــناخته  برندهــاي 

ند تر ير ‌پذ ســيب آ
ــك  ــل، م ــد اپ ــان مانن ــده و ماليكنش ــي شناخته‌ش ــاي جهان برنده

تایماز سید مصطفائی
دبیرکل جایزه مسئولیت اجتماعی و پایداری بنگاه های اقتصادی ایران

تعامل شركت‌ها با 
جامعه‌ي مدني كار آساني 

نيست. اول از همه اينكه 
شركت بايد منابع اين كار 

را داشته باشد، از جمله 
پرسنل، زمان، بودجه و 
دانش. شركت ممكن 

است كي يا چند مورد از 
اين موارد را به اندازه‌ي 
كافي داشته باشد، ولي 

كي منبع حياتي لازم براي 
تحقق اين همكاري را 

نداشته باشد
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ــراي  ــي ب ــيار جذاب ــداف بس ــارت اه ــل و والم ــتله، ش ــد، نس دونال
كمپين‌هــاي فعــالان هســتند. تعجبــي نــدارد كــه ايــن شــركت‌هاي 
چندمليتــي بــا انتقــادات مكــرر بين‌المللــي و تهديــد باكيــوت روبــرو 
ــه  ــي ك ــن برندهاي ــدف گرفت ــا ه ــد ب ــالان مي‌توانن ــده‌اند. فع ش
ــه  ــا آنهــا آشــنا هســتند، توجــه عمــوم مــردم را ب ــر ب ميليون‌هــا نف
مســائل مضــر اجتماعــي و اكولوژيــك جلــب كننــد. جالــب اســت كه 
معروف‌تريــن شــركت‌ها كــه اغلــب از نظــر اخلاقــي نيــز پيشــرفته 
ــد.  ــالان دارن ــر فشــار فع هســتند، بيشــترين آســيب‌پذيري را در براب
نمونه‌هايــي از برندهــاي مشــهور كــه هــدف قــرار گرفته‌انــد شــامل 

ــود.  ــز می‌ش ــا ني ــك و ايكي ناي
ضرورت صلاحيت فرهنگي و سياسي

شــركت‌ها مايلنــد از وجهــه و شهرتشــان محافظــت كننــد و جلــوي 
ــري كار  ــري از درگي ــا جلوگي ــد. ام ــا NGOهــا را بگيرن ــري ب درگي
دشــواري اســت، ‌بــه ويــژه بــراي شــركت‌هاي چندمليتــي و مالــكان 
ــبكه‌هاي  ــزون از ش ــتفاده‌ي روزاف ــي. اس ــهور جهان ــاي مش برنده
ــراي NGOهــا  ــكان را ب ــن ام ــی ســبك« اي ــي و »عملگرای اينترنت
ــترك  ــدف مش ــك ه ــت ي ــالان را پش ــا فع ــت ت ــرده اس ــم ك فراه
جمــع كننــد و فعاليت‌هــاي شــركتي را زيــر ســؤال ببرنــد. بــه لطــف 
ــريع‌تر و  ــود س ــازماندهي خ ــدرن در س ــالان م ــد، فع ــاوري جدي فن
ــا اشــاره شــده اســت،  ــه قب ــد. همانطــور ك ــر عمــل ميك‌نن موثرت
پيشــرفت‌هاي فنــاوري هــم در زمينــه‌ي ارتباطــات و هــم در زمينه‌ي 
ــه  ــن ب ــرده اســت و اي ــان و فضــا را فشــرده‌تر ك ــل زم ــل و نق حم
ــر  ــريع‌تري در سراس ــد س ــد رش ــازه مي‌ده ــالان اج ــكارات فع ابت
ــراي شــركت‌هايي  ــي ب ــر چالش‌هاي ــن ام ــند. اي ــته باش ــان داش جه
ــا يــك مخالــف واحــد و  ــه همــراه دارد كــه در گذشــته معمــولا ب ب
ــا اقدامــات  ــد ب ــران امــروزه باي قابــل كنتــرل ســروكار داشــتند. مدي
هماهنــگ شــده‌ي بين‌المللــي ســروكله بزننــد كــه همزمــان از جانب 

ــرد. ــورت مي‌گي ــان ص ــر جه ــال سراس ــاي فع گروه‌ه
جلوگيــري از درگيــري كار دشــواري اســت، ولــي پیــروز شــدن در آنها 
ــه  ــاره ب ــا اش ــب ب ــراي شــركت‌ها دشــوارتر اســت. شــركت‌ها اغل ب
ــي  ــان از فعاليت‌هاي ــش تخصصي‌ش ــان و دان ــودن رفتارش ــي ب قانون
ــد.  ــاع كرده‌ان ــت، دف ــيده اس ــش كش ــه چال ــا را ب ــه آنه ــه جامع ك
جوتســنويرتا و اوســيتالو )2010( توضيــح داده‌انــد كــه چگونــه »دعــوا 
بــر ســر حقيقــت« در درگيري‌هــاي شــركت‌ها – NGOهــا مرســوم 
اســت. دعــوا بــر ســر حقيقــتِ يــك ماجــراي بــه چالــش كشيده‌شــده 
ــي و  ــم اخلاق ــت و ه ــي اس ــاي علم ــامل تقلاه ــم ش ــولا ه معم

فعــالان معمــولا در نهايــت برنــده‌ي ايــن دعواهــا هســتند.
مزاياي همكاري بين شركت‌ها و NGOها

فعــالان معمــولا دشــمنان قســم‌ خــورد‌ه‌ي دنيــاي كســب و كار تلقي 
NGO ــي و ــاي اجتماع ــه جنبش‌ه ــن در حاليســت ك ــوند. اي مي‌ش
هــا مي‌تواننــد بازكينانــي باشــند كــه قادرنــد پلــي را بيــن شــركت‌ها 
و منتقــدان آنهــا و ديگــر ذينفعــان بســازند.وقتي شــركتي انتظــارات و 
ــد،  ــرار مي‌ده ــل مدنظــر ق ــر از قب درخواســت‌هاي NGOهــا را بهت
ــظ  ــت را حف ــراي فعالي ــد مجــوز اجتماعــي‌ خــود ب ــر مي‌توان راحت‌ت
كنــد. برنــد شــركتي اگــر بــا برنــد يــك NGO معتبــر جهانــي پيوند 
ــاي  ــی NGOه ــال برخ ــراي مث ــت. ب ــد ياف ــود خواه ــورد، بهب بخ
ــد  ــركت‌ها برخوردارن ــي ش ــاي مال ــه از كم‌كه ــده ك ــناخته ش ش
صليــب ســرخ، يونيســف، كــودكان را نجــات دهيــد، آكســفام، 
ســازمان حفاظــت از طبيعــت و WWF هســتند. كمــك مالــي بــه 
اهــداف خيريــه كــه معمــولا از طريــق كانال‌هــاي NGOهــا انجــام 

ــت  ــئولانه اس ــرمايه‌گذاري مس ــاي س ــي از معياره ــود، بخش مي‌ش
ــته  ــراه داش ــه هم ــي ب ــاي ماليات ــركت‌ها مزاي ــراي ش ــد ب و مي‌توان
ــر آن شــكلي  ــي عــاوه ب ــا جامعــه‌ي مدن باشــد. رابطــه‌ي خــوب ب
از مديريــت ريســك بــراي شركت‌هاســت، چــون شــركت بــه ايــن 
ترتيــب مي‌توانــد از كمپين‌هــاي انتقــادي اجتنــاب كنــد و بــه نحــو 

ــردازد.  ــائل CSR بپ ــه مس ــري ب فعال‌ت
ــراي شــركت در فعاليت‌هــاي شــركتي  ــه NGOهــا ب دادن اجــازه ب
ــك  ــي از ي ــز بخش ــركتي ني ــاي ش ــا و تصميم‌گيري‌ه در فعاليت‌ه
ــا NGOهــا  ــل ب ــش گســترده‌تر در داخــل CSR اســت. تعام گراي
ــاوه  ــد. ع ــش مي‌ده ــب و كار را افزاي ــاي كس ــفافيت عمليات‌ه ش
NGO بــر آن روابــط حرفــه‌اي تيــم مديريــت بــا ذينفعــان از جملــه

هــا و جوامــع محلــي و توســعه‌ي شــاخص‌هاي مشــترك اجتماعــي 
و زيســت محيطــي برخــي تحــولات اصلــي در داخــل CSR بــوده 

اســت.
مقررات جديد، كسب و كار جديد و تعهد بهتر

همــكاري بيــن يــك شــركت و يــك NGO مي‌توانــد بــه مقــررات 
ــا  ــزام‌آور منجــر شــود. شــركت‌ها مي‌تواننــد ب شــخصي يــا نســبتا ال
ــود عملكــرد زيســت محيطــي و اجتماعي‌شــان از طريــق يــك  بهب
مكانيــزم دريافــت گواهــي، از مقــررات الــزام‌آور اجتنــاب كننــد و روي 
ــه‌  ــك دامن ــع ي ــد. در واق ــر بگذارن ــده تأثي ــررات در آين توســعه‌ي مق
ــي و  ــه‌ي اجتماع ــاي داوطلبان ــكار عمل‌ه ــترده از ابت ــاختار گس و س

زيســت محيطــي ظهــور كــرده اســت. 
درس گرفتــن و اســتفاده از كارشناســان فعــال انگيــزه‌ي مهمــي براي 
شــركت‌ها اســت تــا با آنهــا همــكاري داشــته باشــند، زيــرا NGOها 
اغلــب از دانــش و مهارت‌هايــي برخوردارنــد كــه شــركت در اختيــار 
ــد  ــر آن مي‌توان ــاوه ب ــا NGOهــا ع ــمند ب ــكاري روش ــدارد. هم ن
ســامتي كاركنــان و تعهــد آنهــا بــه ســازمان را بهبــود بخشــد. يــك 
روش مرســوم بــراي انجــام ايــن كار اين اســت كــه فرصتــي در اختيار 
كاركنــان قــرار دهنــد تــا در طــول زمــان كاري بــه كار داوطلبانــه در 
ســازمان‌هاي جوامــع محلــي بپردازنــد يــا حتــي زمــان زيــادي را در 

كشــورهاي در حــال توســعه بگذراننــد. 
اشَكال مختلف همكاري

شــركت‌ها مي‌تواننــد بــه روش‌هــاي مختلــف بــا NGOهــا 
همــكاري داشــته باشــند و روش‌هــاي كيپارچه‌تــر معمــولا جايگزيــن 
روش‌هــاي نــه چنــدان ســختگيرانه مي‌شــوند. فاكتورهــاي مختلفــي 
ــك  ــك شــركت و ي ــن ي ــوع رابطــه‌ي بي ــه روي ن ــد ك ــود دارن وج
NGO تأثيــر مي‌گذارنــد، بــراي مثــال انــدازه‌ي شــركت، صنعتــش، 
محصولاتــش، مشــتريانش و بازارهايــي كــه در آن فعاليــت ميك‌نــد. 
نــوع و ماهيــت NGOهــا نيــز مســلما روي چگونگي تعاملشــان تأثير 
مي‌گــذارد. حمايــت )اسپانســر شــدن( قديمي‌تريــن و ســطحي‌ترين 
شــكل تعامــل اســت كــه براســاس آن يــك شــركت پــول، 
محصــولات، زمــان و تــاش كاركنــان يــا مهارتــش را در اختيــار كي 
ــد  ــر آن مي‌توانن ــرار مي‌دهــد. شــركت و NGO عــاوه ب NGO ق
كمپين‌هــاي بازاريابــي، محصــولات يــا رويدادهــاي مشــتركي داشــته 
باشــند. تقريبــا همــه‌ي شــركت‌هاي چندمليتــي بــزرگ از برنامه‌هــاي 
ــد  ــازمان‌هايي مانن ــه س ــاس آن ب ــه براس ــد ك ــي برخوردارن حمايت
صليــب ســرخ يــا كــودكان را نجــات دهيــد كمــك مالــي ميك‌ننــد.
ــوي  ــك گفت‌وگ ــه ي ــي ب ــل حمايت ــركت‌ها از تعام ــياري از ش بس
ــا NGOهــا رســيده‌اند. NGOهــا مي‌تواننــد براســاس  گســترده‌تر ب
ــا  ــي ي ــات آموزش ــاوره، خدم ــركت‌ها مش ــه ش ــان ب مهارت‌هايش

ــه  ــا ب ــف ي ــد و شــبكه‌هاي گفت‌وگــوي مختل ــه كنن ــي ارائ تحقيقات
ــه  ــد. همانطــور ك ــب دهن ــرد را ترتی ــاي ميزگ اصطــاح گفت‌وگوه
ــررات  ــاد مق ــر آن در ايج ــاوه ب ــا ع ــد، NGOه ــاره ش ــالا اش در ب
داوطلبانــه‌ي خصوصــي ماننــد طرح‌هــاي ارائــه‌ي گواهينامــه و 
مكانيزم‌هــاي حسابرســي نيــز نقــش دارنــد. در برخــي مــوارد 
شــركت‌ها و NGOهــا گواهينامه‌هــاي خــاص خودشــان را تدويــن 
كرده‌انــد. ايــن نــوع شــراكت بــراي مثــال زمانــي اتفــاق افتــاد كــه 
ــذا و  ــي غ ــركت بين‌الملل ــي WWF و ش ــت محيط ــازمان زيس س
بهداشــت يونيلــور شــوراي نظــارت دريايــي، يــك اســتاندارد تصديق، 
ــيكل  ــدار را تش ــري پاي ــراي ماهيگي ــي ب ــتي‌آزمايي و حسابرس راس
ــه  ــو ب ــق گفت‌وگ ــد از طري ــا مي‌توانن ــركت‌ها و NGOه ــد. ش دادن
يــك شــراكت اســتراتژكي نيــز دســت يابنــد كــه معمــولا درازمــدت 
اســت و برمبنــاي قراردادهــا و اهــداف مشــخص اســتوار اســت. بــراي 
ــه  ــه عنــوان ســازماني معــروف شــده اســت كــه ب مثــال WWF ب
طــور فعالانــه بــه شــراكت‌ بــا شــركت‌ها مي‌پــردازد. شــكل نهايــي 
شــراكت روشــمند، عضويــت در هيــات مديــره‌ي كي ســازمان اســت: 
 NGO ــره‌ي ــات مدي ــد در جلســات هي ــده‌ي شــركت مي‌توان نماين
ــات  ــد در جلســه‌ي هي ــده‌ي NGO مي‌توان ــا نماين ــد ي شــركت کن
ــركت،  ــك ش ــان ي ــاوره‌ي ذينفع ــات مش ــه‌ي هي ــا جلس ــران ي مدي

‌شــركت كنــد. 
چالش همكاري

تعامــل شــركت‌ها بــا جامعــه‌ي مدنــي كار آســاني نيســت. اول از همه 
اينكــه شــركت بايــد منابــع ايــن كار را داشــته باشــد، از جمله پرســنل، 
زمــان، بودجــه و دانــش. شــركت ممكــن اســت يــك يــا چنــد مــورد 
از ايــن مــوارد را بــه انــدازه‌ي كافــي داشــته باشــد، ولــي يــك منبــع 
ــراي تحقــق ايــن همــكاري را نداشــته باشــد. كيــي  حياتــي لازم ب
ــن اســت  ــا NGOهــا اي ــي تعامــل شــركت‌ها ب از چالش‌هــاي اصل
ــي  ــت محيط ــادي و زيس ــي، اقتص ــج اجتماع ــري نتاي ــه اندازه‌گي ك
اينگونــه شــراكت‌ها بســيار دشــوار اســت و معمــولا ديــدگاه زمانــي 
ايــن ارزيابــي بســيار كوتــاه اســت. گاهــي اوقــات احســاس از دســت 
ــرف  ــك از دو ط ــر ي ــري از ه ــدرت تصميم‌گي ــا ق ــرل ي دادن كنت
مي‌توانــد مانــع همــكاري شــود. يــك نكتــه‌ي ديگــر ايــن اســت كــه 
شــركت‌ها معمــولا علاقــه‌اي بــه فــاش كــردن اطلاعــات رقابتــي، 
ــر آن  ــاوه ب ــد. ع ــان، ندارن ــبكه‌ي تامينك‌نندگانش ــال ش ــراي مث ب
شــركتي كــه قصــد دارد شــهرت و فعاليت‌هــاي CSRاش را بهبــود 
بخشــد، مي‌توانــد بــا ســهولت بيشــتري هــدف حمــات قــرار بگيرد. 
دليلــش ايــن اســت كــه طبــق ديــدگاه عمومــي، شــركتي كــه از نظر 
ــال اســت بيشــتر از شــركت‌هايي  اجتماعــي و زيســت محيطــي فع
كــه قصــد تغييــر رفتارشــان را در واكنــش بــه فشــار ندارنــد، به فشــار 

ــد.   ــش نشــان مي‌ده ــالان واكن فع
NGO -برخــي مواقــع موانــع اصلــي در برابــر همــكاري شــركت‌ها
ــان  ــف كاركن ــي مختل ــاي آموزش ــا و زمينه‌ه ــع، ارزش‌ه ــا مناف ه
ــا و  ــن ارزش‌ه ــالان NGOهــا اســت. در نتيجــه يافت شــركت و فع
ــود.  ــوار مي‌ش ــكاري دش ــاي هم ــراي برنامه‌ه ــترك ب ــداف مش اه
ــي  ــع مال ــا NGOهــا از مناب ــه ب ــي در مقايس ــركت‌هاي چندمليت ش
و نيــز پرســنلي بيشــتري برخوردارنــد و ايــن از نظــر نفــوذ سياســي 

ــود.  ــدرت مي‌ش ــادل در ق ــدم تع ــاد ع ــث ايج باع
نتیجه گیری 

ــي  ــي، سياس ــائل اجتماع ــه‌اي از مس ــالان روي دامن ــاي فع گروه‌ه
ــت  ــل، بهداش ــر، تحصي ــوق بش ــري، حق ــد براب ــادي مانن ــا اقتص ي

ــا  ــش NGOه ــد. نق ــز ميك‌نن ــت تمرك ــط زيس ــامت محي و س
ــار  ــه اســت. آنهــا در كن ــش يافت ــان افزاي ــا گذشــت زم ــه ب در جامع
دولت‌هــا، شــركت‌هاي چندمليتــي و ســازمان‌هاي بيــن دولتــي 
NGO ــدرت ــده‌اند. ق ــل ش ــي تبدي ــي مهم ــان جهان ــه بازكين ب
هــا در توانايــي آنهــا بــراي فراتــر رفتــن از مرزهــاي ملــي، اســتفاده 
ــركت‌هاي  ــه ش ــكلي ك ــه ش ــت ب ــا و فعالي ــن فناوري‌ه از جديدتري
ــه اســت.  ــش بكشــد، نهفت ــه چال ــازار آزاد را ب ــي و منطــق ب جهان

ــد،  ــا كرده‌ان ــي را در CSR ايف ــش مهم ــر نق ــوق بش ــالان حق فع
ــار  ــراي اتخــاذ رفت ــي شــركت‌ها ب ــال فشــار و راهنماي ــرا در اعم زي
ــاوه  ــا ع ــده‌اند. آنه ــر ش ــه موثرت ــاد و جامع ــئولانه‌تر در اقتص مس
ــا و  ــد محصــولات، عملكرده ــه شــركت‌ها كمــك ميك‌نن ــر آن ب ب
‌الگوهــاي كســب و كار جديــدي را اتخــاذ كننــد كــه ايــن چالش‌هــا 

ــد.  ــرار مي‌دهن ــر ق را مدنظ
جلوگيــري از درگيــري بــا NGOهــا كار دشــواري اســت، بــه ويــژه 
بــراي شــرکت‌هاي چنــد مليتــي و مالــكان برندهــاي جهانــي 
شناخته‌شــده. عــاوه بــر آن بــراي شــركت‌ها دشــوار اســت كــه در 
مناقشــات علنــي بــا فعــالان پيــروز شــوند. ايــن امــر علي‌رغــم ايــن 
حقيقــت كــه شــركت‌ها اغلــب كامــا صادقانــه مايلنــد رفتارشــان را 
ــرکت‌هاي  ــد. ش ــاق مي‌افت ــوند، اتف ــفاف‌تر ش ــند و ش ــود بخش بهب
جهانــي چندمليتــي معمــولا از قــدرت اقتصــادي و سياســي بالايي در 
جامعــه برخوردارنــد، ولــي در مناقشــات علنــي، فعــالان مدنــي اغلــب 
از مزيــت اخلاقــي برخوردارنــد كــه نبايــد دســت كــم گرفتــه شــود. 
شــركت‌ها بــه مهارت‌هــاي فرهنگــي و نيــز سياســي بســياري نيــاز 

دارنــد تــا بتواننــد بــه انتقــادات فعــالان پاســخ دهنــد.
دخیــل دادن NGOهــا در فعاليت‌هــا و تصميم‌گيري‌هــاي شــركتي 
بــه گرايــش روزافزونــي در جامعــه‌ي كســب و كار تبديل شــده اســت. 
بــا وجــود بســياري موانــع و چالش‌هــا بــر ســر همــكاري شــركت‌ها- 
NGOهــا، تعامــل بــا NGOهــا شــفافيت عمليات‌هاي كســب و كار 
را افزايــش مي‌دهــد و مي‌توانــد مشــروعيت اجتماعــي مهمــي را بــه 
همــراه داشــته باشــد. افزايــش تعامــل بيــن شــركت‌ها و NGOهــا 
ــا چالش‌هــاي اجتماعــي  باعــث مي‌شــود شــركت‌ها بتواننــد بهتــر ب
ــي  ــر پوياي ــي تغيي ــوند. ول ــرو ش ــزون روب ــي روزاف ــت محيط و زيس
قــدرت و تقســيم كار بيــن بخش‌هــاي اجتماعــي لــزوم مدنظــر قــرار 
گرفتــن پيامدهــاي مختلــف ايــن تعامــل بــراي دموكراســي و عدالــت 

را افزايــش داده اســت.

تقريبا همه‌ي شركت‌هاي 
چندمليتي بزرگ از 
برنامه‌هاي حمايتي 

برخوردارند كه براساس آن 
به سازمان‌هايي مانند صليب 

سرخ يا كودكان را نجات 
دهيد كمك مالي ميك‌نند
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سید رضا جمشیدی
ــداری مدیر مسئول رسانه مسئولیت اجتماعی ــرای پای ــری مســئولانه ب ــت راهب ــت کیفی ــع مدیری  در واق

کســب و کار در عصــر کنونــی اســت. در شــرایط امــروز جهانــی، 
توســعه فنــاوری، فرآیندهــای ادغــام سیاســی و اقتصــادی و 
افزایــش رقبــای بالقــوه جدیــد، اقتصــاد شــرکت هــا را وادار کــرده 
تــا بــه طــور فزاینــده ایــی در ایجــاد ارزش بیشــتر بــرای مشــتریان 
بــه رقابــت بپردازنــد. یکــی از راه هــای اصلــی دســتیابی بــه ایــن 
ــازی  ــاده س ــا در پی ــراد، موسســات و شــرکت ه ــر، تشــویق اف ام
ــری  ــرای یادگی ــی ب ــوان روش ــه عن ــت  ب ــت کیفی عناصــر مدیری
ــت  ــازمانی در رقاب ــرد س ــود عملک ــای بهب ــزم ه ــایی مکانی شناس
کســب و کار اســت. از طرفــی دیگــر پایــداری شــرکتی بــه عنــوان 
ــه  ــی ب ــای رقابت ــا در فض ــازمان ه ــرای س ــل ب ــن عام ــم تری مه
ســرعت رشــد کــرده بــه گونــه ایــی کــه ســازمان هــا بــرای بقــا 
در محیــط رقابتــی متغیــر بایــد تــاش کننــد تــا صلاحیــت هــای 

خــود را در مولفــه هــای پایــداری ارتقــا دهنــد.
 در دنیــای امــروز پایــداری کســب و کار را مــی تــوان بــه عنــوان 
یــک پارادایــم جدیــد و در حــال تحــول در مدیریــت کســب و کار 
در نظــر گرفــت.  در پایــداری کســب و کار عــاوه بــر اینکــه رشــد 
و ســودآوری مهــم اســت، شــرکت ملــزم مــی شــود کــه اهــداف 
اجتماعــی، بــه خصــوص اهــداف توســعه پایــدار اعــم از حفاظــت از 
محیــط زیســت، عدالــت اجتماعــی و برابــری، و توســعه اقتصــادی 

را دنبــال کنــد.
 در حــال حاضــر همــه شــرکت‌ها از اصــول توســعه پایــدار 
ــا  ــب و کاره ــه کس ــه هم ــت ک ــد اس ــد و بعی ــروی نمی‌کنن پی
حداقــل نــه بــه صــورت داوطلبانــه از ایــن اصــول پیــروی کننــد. 
بــا ایــن حــال، تعــداد قابــل توجهــی از شــرکت هــا تعهــدات خــود 
را بــه حفاظــت از محیــط زیســت، عدالــت اجتماعــی و برابــری و 
توســعه اقتصــادی بــه شــکل عمومــی ارائــه داده انــد و تعــداد آن 
هــا همچنــان در حــال افزایــش اســت. اگــر ســهامداران و ســایر 
ــداری  ــه پای ــا روحی ــی کــه کار خــود را ب ــان از شــرکت های ذینفع
ــد،  ــاداش دهن ــا پ ــه آن ه ــد و ب ــت کنن ــد، حمای ــی دهن انجــام م

ــد تقویــت خواهــد شــد.  ایــن رون
ــت در  ــت کیفی ــر مدیری ــش موث ــه نق ــن زمین ــم در ای ــه مه نکت

ــد موفقیــت کســب و  ــداری کســب و کار اســت کــه مــی توان پای
کار را تضمیــن کند.بــه عبــارت دیگــر موفقيــت هــر کســب و کار 
رابطــه نزديکــى بــا چگونگــى صحيــح کنتــرل کــردن امــور آن را 
دارد و مديريــت صحيــح کســب و کار موجــب رشــد آن مــي شــود.

ــه  ــن دارد ب ــره وری پایی ــه به ــی ک ــع را از جای ــان مناب کارآفرین
ــن  ــد. ای ــی کنن ــل م ــی دارد منتق ــره وری بالای ــه به ــی ک جای
موضــوع یکــی از عوامــل موفقیــت آنهــا بــه شــمار مــی رود زیــرا 
تخصیــص مناســب ابــزار، تجهیــزات، پــول، مــواد خــام و نیــروی 
انســانی ســبب رشــد و نمــو ســازمان مــی شــود.با ایــن وجــود ایــن 
اتفــاق امکانپذیــر نیســت مگــر اینکــه کارآفریــن بتوانــد مهارتهــا، 
توانایــی هــا و خصوصیــات فــردی و جمعــی را در راســتای اهــداف 
ســازمان بــکار گیــرد و هدایــت گــری دیگــران را عهــده دار مــی 
ــت کســب و  ــت مدیری ــف و فعالی ــه از وظای ــا هم ــه اینه ــود ک ش

کارمــی باشــد.
ــش  ــت نق ــت اس ــز اهمی ــه حائ ــن چرخ ــه در ای ــع آنچ  در واق
مدیریــت  کیفیــت و رعایــت اســتاندارهای آن در راهبــری کســب 
و کار بــه ســوی پایــداری اســت.مولفه هــای مدیریــت کیفیــت و 
پایــداری کســب و کار در هــم تنیــده اســت و ازهــم جــدا نیســت. 
ــم  ــی روی ه ــت و معلول ــورت عل ــه ص ــز ب ــل نی ــن دلی ــه همی ب

ــر مــی گــذارد. تأثی
ــی در  ــه خوب ــرکتی ب ــی ش ــئولیت اجتماع ــر مس ــوی دیگ  از س
سیســتم هــای مدیریــت کیفیــت ادغــام شــده اســت. مســئولیت 
ــی  ــرژی، ارزیاب ــره وری ان ــر به ــز ب ــا تمرک ــرکتی ب ــی ش اجتماع
و ســنجش زنجیــره تامیــن، مشــارکت تامیــن کننــدگان، کاهــش 
ــر ارزش مشــتری دارد کــه از چالــش هــای  ضایعــات و تمرکــز ب
ــتای  ــوده و در راس ــت ب ــت کیفی ــا مدیری ــاط ب ــی در ارتب قدیم
ــت  ــرد سیســتمی مدیری ــا رویک ــش ه ــن چال ــودن ای برطــرف نم
کیفیــت در ابزارهــای تحلیلــی ســازمان بــه منظــور بهبــود 

ــت. ــده اس ــاد ش ــات ایج ــولات و خدم ــازمان، محص س
ــت،  ــرای سیاس ــرای اج ــی ب ــت چارچوب ــت کیفی ــتم مدیری سیس
اســتراتژی، فعالیــت هــا و فرهنــگ مســئولیت اجتماعــی شــرکتی 
در تمامــی ســطوح مدیریــت ایجــاد مــی کنــد کــه پایــه ای اســت 

بــرای سیاســت هــای توســعه پایــدار، تعهــد کارکنــان، مدیریــت و 
بهبــود مســتمر عملکــرد.

ــه ای از  ــر پای ــت ب ــرکتی، کیفی ــی ش ــئولیت اجتماع ــد مس  همانن
ارزش هــا و باورهاســت. ماننــد  داشــتن ســال کاری بــدون آســیب  
ــه هــای خارجــی  و  تقویــت  ــر،  مدیریــت هزین ــه صف ــا  زبال و ی
ــن  ــروز ای ــای ام ــه در دنی ــت  ک ــان و مدیری ــن کارکن ــاط بی ارتب

ــرو اســت. ــی هــای  روب ــا محدودیــت و نگران مســائل ب
مســئولیت اجتماعــی شــرکتی نیــز هماننــد کیفیــت تمرکــز 
بســیاری بــر جامعــه دارد چــرا کــه نــه تنهــا رضایــت مشــتری بــر 
عملکــرد ســازمان تاثیــر گــذار اســت بلکــه بهبــود کیفیــت زندگــی 

ــر نیســت. ــی اث ــر آن ب ــز ب ــان نی ــت کارکن ــود رضای کاری و بهب
 نکتــه مهمــی کــه در جامعــه ایــران وجــود دارد ایــن اســت کــه  
ایــن چرخــه هنــوز  در بیــن شــرکت هــا و بنــگاه هــای اقتصــادی 
و حتــی کســب و کارهــای خــرد بــه عنــوان یــک پاردایــم مــورد 
ــب و کار  ــی از کس ــه برخ ــر چ ــت. اگ ــه اس ــرار نگرفت ــه ق توج
ــی  ــاش م ــا ت ــد و ی ــی کنن ــت م ــداری حرک ــه ســمت پای ــا ب ه
ــا اصــول  ــد امــا از یــک جهــت ب کننــد در ایــن مســیر گام بردارن
و اســتانداردهای مدیریــت کیفیــت آشــنا نیســتند و از ســوی دیگــر 
ــدازه ای  ــه ان ــا ب ــرای آنه ــوز ب ــداری کســب و کار هن ــوم پای مفه
ــد  ــن مانن ــای نوی ــد از رویکرده ــاش کنن ــه ت ــده ک ــدی نش ج

ــد. ــت اســتفاده کنن ــت کیفی مدیری
ــداری کســب و کارهــا   همــه ایــن مســائل باعــث شــده کــه پای
در ایــران شــرایط اطمینــان بخشــی نداشــته باشــد.البته کســب و 
کارهــا در اقتصــاد ایــران در بســتر اطمینــان بخشــی فعالیــت نمــی 
کننــد و در فضایــی فعالیــت دارنــد کــه ثبــات نــدارد. بــه همیــن 
ــات  ــرف تبع ــتر ص ــا بیش ــای آنه ــه ه ــرژی و هزین ــز ان ــل نی دلی
ــرای  ــا تــاش ب ــن بســتری صــرف مــی شــود ت ــت در چنی فعالی

ــداری کســب و کار. ــرای پای ــت ب ــت کیفی اســتفاده از مدیری
 بــا ایــن وجــود کســب و کارهــا مــی تواننــد بــا اســتفاده از علــم 
ــن  ــه تعیی ــک مولف ــوان ی ــه عن ــت را ب ــت کیفی ــا مدیری روز دنی
ــری مســئولانه  ــرای راهب ــده در فضــای کســب کار خــود و ب کنن

ــد. ــرار بدهن ــورد توجــه ق ــا م ــداری کســب و کار ه پای

 مدیریت
 کیفیت،راهبری

 مسئولانه و پایداری
در کسب و کار

ــداری  ــن در پای ــم نوی ــی از مفاهی یک
اغلــب  در  کــه  کارهــا  و  کســب 
ــرار  ــورد توجــه ق کشــورهای جهــان م
اســت. کیفیــت  مدیریــت  گرفتــه 

ــارت  ــای نظ ــه معن ــت ب ــت کیفی مدیری
بــر فراینــد ســاخت و تولیــد محصــول 
بــرای ایجــاد اطمینــان از مطابقــت 
محصــول بــا آنچــه مــورد نظــر طــراح 
ــن نظــارت  ــا مشــتری بوده‌اســت. ای ی
ــواد  ــفارش م ــت و س ــه دریاف از مرحل
ــروش  ــس از ف ــات پ ــا خدم ــه ت اولی
را شــامل می‌شــود. بدیــن ترتیــب 
ــامل  ــا را ش ــیعی از فعالیت‌ه ــف وس طی
فعالیت‌هــای  جملــه  می‌گــردد.از 
ــی  ــت یک ــت کیفی ــه مدیری ــوط ب مرب
تضمیــن کیفیــت و دیگــری کنتــرل 
کیفیــت  مدیریــت  اســت.  کیفیــت 
ــد  ــی می‌باش ــوزه اصل ــار ح ــامل چه ش
ــت،  ــزی کیفی ــد از: برنامه‌ری ــه عبارتن ک
تضمیــن کیفیــت، کنتــرل کیفیــت و 
مدیریــت  امــروزه  کیفیــت.  بهبــود 
ــد، بلکــه  ــه تنهــا حــوزه تولی کیفیــت ن
خدمــات و حتــی خدمــات دولتــی را نیــز 

ــود. ــی ش ــامل م ش
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ــر  ــه حداکث ــب و کاری ب ــادی و کس ــگاه اقتص ــر بن ــدف ه ه
ــن  ــه ای ــتیابی ب ــا دس ــت؛ ام ــهامداران اس ــروت س ــاندن ث رس
ــد  ــا تردی ــه ب ــت جامع ــدون کســب رضای ــدت ب ــم در بلندم مه
ــردی  ــزاری راهب ــی مســئولانه اب ــراه اســت .بازاریاب جــدی هم
ــه مســئولیت اجتماعــی ســازمان‌ها اســت  در راســتای عمــل ب
و نگــرش مشــتریان را تحــت تاثیــر قــرار می‌دهــد. ایــن 
ــزرگ  ــی و ب ــازمان‌های غیرانتفاع ــرای س ــژه ب ــوع به‌وی موض
ــت  ــه اســت از اهمی ــه جامع ــانی ب ــا خدمت‌رس ــدف آنه ــه ه ک
بیشــتری برخــوردار اســت.. بازاریابــی نقــش مهمــی را در 
توســعه اســتراتژی شــرکتها و پاســخگویی بــه برنامــه مســئولیت 
اجتماعــی شــرکتها ایفــا مــی کنــد. در واقــع امــروزه مرزهــای 
میــان آنچــه کــه بطــور ســنتی اســتراتژی شــرکت و اســتراتژی 
بازاریابــی نامیــده مــی شــدند ، محــو گردیــده انــد. ایــن مســاله 
ــه ایــن دلیــل اســت کــه نظریــه ســنتی بازاریابــی، مشــتری  ب
ــز  ــه چی ــرکتی و ن ــی ش ــزه بازاریاب ــه آمی ــد ب ــا علاقمن را صرف
ــر  ــای اخی ــواهد و رونده ــال ش ــن ح ــا ای ــد ! ب ــی دان ــر م دیگ
ــای  ــت ه ــر فعالی ــت تاثی ــتریان تح ــه مش ــد ک ــان داده ان نش
ــداری  ــی کــه خری شــرکتی کــه در پــس محصــولات و خدمات
مــی کننــد قــرار دارد نیــز هســتند. تاثیــرات اجتماعــی و زیســت 
محیطــی فرآیندهــای تولیــد ، لجســتیک ، نحــوه تامیــن 
ــا کارکنانشــان ،  ــه  و برخــورد مســئولانه شــرکتها ب ــواد اولی م
نحــوه لحــاظ نمــودن مســئولیت اجتماعــی و زیســت محیطــی 
در ســرمایه گــذاری هــا و انجــام کلیــه امورشــان و در نهایــت 
ــر  ــه همگــی دارای تاثیــرات مهــم بالقــوه ای ب تجــارت عادلان
برنامــه شــرکت و بازاریابــی آن هســتند. تحقیقــات نشــان مــی 
دهــد کــه نــرخ خریــد محصولاتــی کــه شــرکت تولیــد کننــده 
ــی در  ــئولیت اجتماع ــاظ مس ــت از لح ــهرتی مثب آن دارای ش
میــات مصــرف کننــدگان اســت ، بالاتــر مــی باشــد. بازاریابــی 
مســئولانه نقــش بســیار مهمــی در ایجــاد نــام و نشــان تجــاری 

شــرکت ایفــا مــی کنــد.
ــت در  ــز اهمی ــرد حائ ــرکتی رویک ــی ش ــئولیت اجتماع مسس

 بازاریابی
و مسئولیت اجتماعی شرکتی

ــرکت در  ــک ش ــرای ی ــز ب ــد و متمای ــدی قدرتمن ــاخت برن س
نظــر گرفتــه مــی شــود و مــی توانــد در بوجــود آوردن ثبــات و 
وفــاداری مشــتری مبتنــی بــر ارزش هــا و کدهــای اخلاقــی و 
اعتقــادات مشــترک نیــز نقــش ایفــا کنــد چــرا کــه مشــتریان 
بیشــتر متمایلنــد تــا بــا ارزش هــای شــرکت هایــی کــه بــا آن 

ــد. ــد ، تعییــن هویــت گردن هــا تعامــل دارن
همچنیــن انجــام فعالیــت هــای مبتنــی بــر مســئولیت اجتماعــی 
ضمــن بهبــود همبســتگی و همدلــی پرســنل شــرکتها موجــب 

انتخــاب و تکــرار خریــد مشــتریان مــی شــود.
ــد و  ــر عقای ــت ب ــورت مثب ــرکتی بص ــی ش ــئولیت اجتماع مس
ــه  ــود شــرکت بلک ــورد خ ــا در م ــه تنه ــراد ن ــای اف نگــرش ه
ــته و  ــر گذاش ــرکت تاثی ــات ش ــولات و خدم ــه محص ــبت ب نس
ــتفلده  ــد محصــولات و اس ــه خری ــدگان نســبت ب مصــرف کنن
از خدمــات  شــرکت هایــی کــه بــر روی مســئولیت اجتماعــی 
ســرمایه گــذاری مــی کننــد ترجیــح نشــان مــی دهنــد و نســبت 

ــد. ــه آنهــا وفادارن ب
ــه  ــر ب ــای اخی ــال ه ــا در س ــگاه ه ــی بن ــئولیت اجتماع مس
ــا  ــت ه ــان دول ــش در می ــه افزای ــی و رو ب ــه ای جهان دغدغ
و مدیــران بنــگاه هــا مبــدل گشــته اســت. حرکــت بــه ســمت 
ــد  ــوری از رش ــی و کش ــطح جهان ــی در س ــئولیت اجتماع مس
ــرف  ــرد. از ط ــی گی ــا نشــات م ــگا ه ه ــی و کشــوری بن جهان
دیگــر در پــی افزایــش فشــارهای عمومــی ، از ســوی نهادهــای 
ــر و  ــوق بش ــان حق ــی ، حامی ــای مردم ــکل ه ــذار ، تش قانونگ
طرفــداران محیــط زیســت و حتــی مطالبــه گــری مشــتریان ، 
بنــگاه هــا ناچــار شــده انــد تــا در مــورد دامنــه فعالیــت هــای 

ــد.  ــر نماین ــد نظ ــود تجدی ــی خ ــت محیط ــی و زیس اجتماع
ــده در  ــاد ش ــولات ایج ــن تح ــی از مهمتری ــتا یک ــن راس در ای
اندیشــه مســئولیت اجتماعــی تغییــر دیــدگاه از اقدامــات صرفــا 
ــمت  ــه س ــا ب ــگاه ه ــط بن ــوکاری توس ــتانه و نیک ــان دوس انس
ــود.  ــن حــال اســتراتژیک ب ــات انســان دوســتانه و در عی اقدام
ــم در عرصــه  ــی عظی ــث ایجــاد تحولات ــر باع ــرز تفک ــن ط ای

کســب و کار بنــگاه هــا مــی گــردد و باعــث مــی شــود توجــه 
ــا  ــه ی ــار ، وظیف ــه مســئولیت اجتماعــی شــرکتی از یــک اجب ب
اقــدام خیــر خواهانــه صــرف بــه منبعــی از فرصــت ، نــوآوری 
و مزیــت رقابتــی بــرای بنــگاه تبدیــل شــود. در عصــر حاضــر 
مســئولیت اجتماعــی شــرکتی بــه رویکــردی جدایــی ناپذیــر و 
بلنــد مــدت در موفقیــت ســازمان مبــدل گشــته اســت بــه گونــه 
ــرای  ــد ب ــی جدی ــی ، میدان ــری اجتماع ــه مســئولیت پذی ای ک
بــروز اندیشــه هــا و ایــده هــای نوآورانــه در عرصــه اصلاحــات 
و تغییــرات ســازمانی در پیــش روی مدیــران وکارکنــان بنــگاه 
ــه  ــه رفت ــگاه رفت ــرار داده اســت. مســئولیت اجتماعــی بن هــا ق
بــه یکــی از مهمتریــن رکــن هــای کســب و کار مبــدل گشــته 
اســت بــه گونــه ای کــه ســازمان هــا بــدون توجــه بــه تاثیــرات 
ــه  ــه ادام ــادر ب ــه ق ــر جامع ــود ب ــای خ ــت ه ــب فعالی و عواق
فعالیــت نیســتند. بســیاری از بنــگاه هــا مســئولیت اجتماعــی را 
بــه عنــوان بخشــی از اســتراتژی در دســتور کار فعالیــت هــای 
ــداری ،  ــت ، بانک ــون نف ــی چ ــد.در صنایع ــرارداده ان ــود ق خ
ــر نظارتهــای  ــی کــه تحــت تاثی ــواد غذای ــرژی و م ــدن ، ان مع
شــدید سیاســی و قانونــی هســتند توجــه بــه نیازهــای ذینفعــان 
و مســئولیت اجتماعــی بنــگاه در مقایســه بــا ســایر صنایــع قابل 
ملاحظــه اســت. مســئولیت اجتماعــی بــه معنــای ســهیم شــدن 
بنــگاه هــا در توســعه پایــدار و مســتمر ســازمان و جامعــه خــود 
و در نهایــت جامعــه بیــن المللــی اســت. مســئولیت اجتماعــی 
تبدیــل ســازمان را از موجــودی صــرف اقتصــادی بــه موجــودی 
ــات انجــام  ــد. تحقیق ــی نمای ــت م اقتصــادی و اجتماعــی هدای
ــت  ــن حقیق ــی از ای ــتریان حاک ــت مش ــه رضای ــده در زمین ش
ــگاه  ــی بن ــئولیت اجتماع ــا مس ــط ب ــات مرتب ــه اقدام ــت ک اس
بیــش از 25 % بــر شــهرت و تصویــر ذهنــی بنــگاه کــه یکــی 
ازعوامــل  ایجــاد رضایــت مشــتری اســت تاثیــر گــذار اســت. در 
طــول ســال هــای اخیــر مطالعــات متعــددی در زمینــه ارتبــاط 
ــت  ــده اس ــام ش ــودآوری انج ــی و س ــئولیت اجتماع ــن مس بی
ــا  ــگاه ه ــه ای از بن ــر روی مجموع ــر ب ــل فراگی ــک تحلی در ی
ایــن نتیجــه بدســت آمــده اســت کــه هزینــه هــای مســئولیت 
اجتماعــی بنــگاه در مقایســه بــا ســود و منفعــت حاصــل از آن 

بســیار انــدک و قابــل چشــم پوشــی اســت.
ــرای  ــا ب ــی پای ــت رقابت ــاد مزی ــال ایج ــه دنب ــز ب ــما نی ــا ش آی
شــرکت ، ســازمان و یا نشــان تجاری خود هســتید ؟ مســئولیت 
ــه صــورت مثبــت برعقایــد و نگــرش هــای افــراد  اجتماعــی ب
نــه تنهــا در مــورد خــود شــرکت بلکــه نســبت بــه محصــولات 
شــرکت تاثیــر گذاشــته و مصــرف کننــدگان نســبت بــه خریــد 
محصــولات از شــرکت هایــی کــه بــر روی مســئولیت اجتماعی 
ســرمایه گــذاری مــی کننــد ترجیــح نشــان مــی دهنــد و وفــا 

دارنــد.
ــد از طریــق فعالیــت  ــه عبــارت دیگــر آیــا شــرکتی مــی توان ب
هــای مســئولیت شــرکتی و همــکاری بــا ســازمان هــای محلــی 
ــد  ــی توان ــا م ــد ؟ آی ــت نمای ریســک اجتماعــی خــود را مدیری
از طریــق فعالیــت هــای مســئولانه بازاریابــی کنــد و بازاریابــی 
خــود را بــا چالشــهای اجتماعــی پیونــد بزنــد تــا نامــی مانــدگار 
داشــته باشــد ؟ آیــا میتــوان از طریــق فعالیــت هــای مســئولیت 

اجتماعــی در شــرکت خــود روحــی تــازه بدمــد و کارکنــان خــود 
ــت  ــق فعالی ــد از طری ــی توان ــا م ــد ؟ آی ــر نمای ــزه ت ــا انگی را ب
هــای مســئولانه و حضــور در بازارهــای کــم تــر توســعه یافتــه 

محصولــی جدیــد بــه بــازار عرضــه نمــود ؟
بســیاری از شــرکتها در جهــان در چــار چــوب بازاریابــی چالــش 
محــور بــه فعالیــت هایــی در ایــن حــوزه پرداختــه انــد و برنــد 
خــود را بــا یــک چالــش اجتماعــی یــا زیســت محیطــی پیونــد 
مــی زننــد و از ایــن طریــق نــه تنهــا محصــولات خــود را بلکــه 
ــرف  ــه مص ــی را ب ــت محیط ــا زیس ــی و ی ــام اجتماع ــک پی ی
کننــدگان منتقــل مــی کننــد. موفقیــت کســب و کار و توســعه 
بازارهــا بــا پیشــرفت جامعــه متصــل اســت و رابطــه مســتقیمی 
ــی  ــئولیت اجتماع ــا و مس ــعه بازاره ــی توس ــن دو یعن ــان ای می
ــافت در  ــرکت مایکروس ــه ش ــت ک ــن هس ــرای همی ــت . ب اس
بــازار آفریقــا ســرمایه گــذاری مــی کنــد ؟ چــرا کــه در صــورت 
جهــش از یــک ســطح توســعه بــه ســطح دیگــر در ایــن قــاره ، 
بــازار افریقــا بــه بزرگتریــن بــازار مایکروســافت تبدیــل خواهــد 
شــد یــا در آنســوی دیگــر شــرکت هــای نفتــی بــزرگ چــون 
شــل نزدیــک بــه 5 % درآمــد خــود را صــرف ســرمایه گــذاری 
ــی  ــر م ــد پذی ــای تجدی ــرژی ه ــرروی  ان ــعه ب ــق و توس تحقی
کننــد ؟ ضمــن اینکــه در حــال حاضــر در بــازار ســوخت 
ــی  ــد هنگام ــی خواهن ــتند ، م ــازار هس ــر ب ــیلی رهب ــای فس ه
کــه ســوخت هــای فســیلی بــه اتمــام رســید همچنــان رهبــر 
ــد  ــان داده ان ــات نش ــی بمانند.مطالع ــا باق ــرژی در دنی ــازار ان ب
کــه ابتــکارات مســئولیت اجتماعــی شــرکتی در وقــع مــی توانــد 
مزایــای بزاریابــی بــرای شــرکتها ایجــاد نمایــد کــه منجــر بــه 
ــق  ــوان از طری ــت می‌ت ــود . در نهای ــی ش ــرد مال ــود عملک بهب
راهبردهایــی ماننــد مدیریــت تجربــه مشــتری، توســعه خدمــات 
و توانمندســازی و هــم راســتایی بــا مســئولیت اجتماعــی 
ــب  ــد و جل ــد ایجــاد ارزش برن ــه دســتاوردهایی مانن شــرکتی ب

رضایــت مشــتریان دســت یافــت.

ــا  ــی ب ــای ایران ــرکت ه ــردد ش ــی گ ــنهاد م ــن پیش ــر ای بناب
ــود  ــی خ ــت محط ــی و زیس ــای اجتماع ــه ه ــه دغدغ ــه ب توج
بکوشــند ضمــن بهــره گیــری از تجربیــات موفقیــت و شکســت 
ــان  ــف جه ــاط مختل ــی در نق ــئولیت اجتماع ــای مس ــرح ه ط
ــات مســئولیت اجتماعــی شــرکتی  ــری از ادبی ضمــن بهــره گی
ــا تشــکیل کمیتــه یــا کاگــروه مســئولیت اجتماعــی شــرکتی  ب
ــی و  ــرا وارد اســتراتژی اصل ــدی آن ــم کلی ــگاه خــود مفاهی دربن

ــد. ــگاه خــود نماین ــی بن بازاریاب
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ــه  ــه ب ــب و کار، توج ــدرن در کس ــم م ــی از مفاهی ــروزه یک ام
امــر مهــم پایــداری کســب و کار اســت کــه لازم میدانیــم 
ــف زیســت  ــای مختل ــه بحرانه ــا توجــه ب بســیاری از ســازمانها ب
ــه ســمت ایــن مفهــوم مهــم  محیطــی، اجتماعــی و اقتصــادی، ب
حرکــت کننــد. پایــداری در ســازمانها بــه معنــای برقــرار نمــودن 
زیست و ســامت  میان اقتصاد، محیــط  جانبــه  ســه  تعادلــی 
ــن  ــاط بی ــاد ارتب ــیعتر، ایج ــاد وس ــه و در ابع ــک جامع اجتماعی ی
ــی اســت.  ــره خاک ــن ک ــطوح ای ــی س ــر در تمام ــه پارامت ــن س ای
ــام مثلــث اقتصــادی، اجتماعــی و زیســت  ــه ن از ایــن ســه بعــد ب
ــم. در  ــاد میکنی ــز ی ــی نی ــه انتهای ــه گان ــط س ــا خ ــی  و ی محیط
ــودآوری  ــد و س ــه رش ــر اینک ــاوه ب ــب و کار” ع ــداری کس “پای
مهــم اســت، شــرکت ملــزم خواهــد بــود کــه اهــداف اجتماعــی، 
بــه خصــوص اهــداف توســعه پایــدار )حفاظــت از محیــط زیســت، 
عدالــت اجتماعــی و برابــری، و توســعه اقتصــادی( را دنبــال کنــد.
ــی  ــدل تعال ــت، م ــای کیفی ــود در نظامه ــای موج ــن الگوه در بی
ســازمانی EFQM یکــی از پیشــتازان در حــوزه پایــداری کســب 
ــی در آخریــن بازنگــری  و کار محســوب میشــود. ایــن نظــام تعال
ــط  ــی، محی ــئولیت اجتماع ــر مس ــه ام ــای ب ــه ویژه ــود توج خ
زیســت و توســعه اقتصــادی ســازمانها داشــته اســت و بــه رهبــران 
ســازمانی اکیــداً پیشــنهاد میکننــد بــا اجــرای اصــل رهبــری آینــده 
ــام  ــی را انج ــای مهم ــب و کار گامه ــداری کس ــر پای ــر، در ام نگ

دهنــد. 
ــر اســاس نظــر نظــام تعالــی ســازمانی، یکــی از وظایــف مهــم  ب
ســازمانها در پایــداری کســب و کار، اجــرای مفهــوم مهــم 
ــی  ــئولیت اجتماع ــت. مس ــازمان اس ــی در س ــئولیت اجتماع مس
شــرکتی مجموعــه وظایــف و تعهداتــی اســت کــه شــرکت 
ــه  ــه‌ای ک ــه جامع ــت و کمــک ب ــظ، مراقب بایســتی در جهــت حف
ــی  ــتا عوامل ــن راس ــد. در ای ــام ده ــد، انج ــت می‌کن در آن فعالی
ــی از  ــل Z یک ــدان نس ــرورش فرزن ــوز و پ ــذب کارآم ــد ج مانن
عوامــل مهــم در زمینــه مســئولیت اجتماعــی اســت. نســل Z کــه 
بــه اصطــاح متولدیــن بعــد از ســالهای 1375 شــناخته میشــوند، 
دارای پتانســیل بــالا هســتند ولــی مســیر مشــخصی برای اســتفاده 
ــی  ــازمانهای متعال ــدارد. س ــود ن ــا وج ــرای آنه ــن پتانســیل ب از ای
ــت، نقــش بســیار  ــن ظرفی ــری از ای ــا بهرهگی ــد ب ــروزه میتوانن ام
کلیــدی در مســئولیت اجتماعــی ایفــا کــرده و همچنیــن بــا تامیــن 
ــد.  ــن کنن ــده کســب و کار خــود را تضمی ــروی متخصــص، آین نی

نقش نظام تعالی سازمانی
در پایداری کسب و کار

از طــرف دیگــر، توجــه بــه محیــط زیســت از جملــه دیگــر مــوارد 
ــداری کســب و  ــازمانی و پای ــی س ــای تعال ــت در نظامه ــر اهمی پ
کار اســت. نظــام تعالــی ســازمانی EFQM در آخریــن ویرایــش 
ــت  ــط زیس ــت از محی ــوع حفاظ ــه موض ــای ب ــه ویژه ــود توج خ
ــه  ــن راســتا اســتفاده از الگوهــای اقتصــاد چرخهــای ب دارد. در ای
ــز  ــی دارد. تمرک ــت بالای ــود اهمی ــع موج منظــور حفاظــت از مناب
بــر اقتصــاد چرخشــی در کنــد کــردن تغییــرات آب و هوایــی تاثیــر 
پررنگــی می‌گــذارد. بایــد بــرای رســیدگی بــه بحــران آب و هــوا 
اقــدام شــود و بازیافــت مــواد در ایــن پروســه نقــش مهمــی دارد. 
زمانــی کــه اقتصــاد چرخهــای بــه شــیوهای متفکرانــه و فراگیــر 
ــود  ــت، بهب ــط زیس ــت از محی ــیل حفاظ ــود، پتانس ــی ش طراح
ــد. در  ــدا میکن ــش پی ــی افزای ــت اجتماع ــای عدال ــاد و ارتق اقتص
ــت  ــوع اهمی ــن موض ــه ای ــه ب ــای توج ــاد چرخه ــوم اقتص مفه
ــک  ــد ورودی ی ــازمان، میتوان ــک س ــی ی ــه خروج ــی دارد ک بالای
ســازمان دیگــر بــرای تولیــد یــک محصــول باشــد و ایــن موضــوع 

ــد.  ــا میکن ــع ســازمانی ایف نقــش کلیــدی در تامیــن مناب
همچنیــن شناســایی صحیــح ذینفعــان از جملــه چالشــهای مطــرح 
در زمینــه پایــداری کســب و کار اســت. امــروزه اینطــور بــه نظــر 
میرســد کــه گــروه خاصــی شــامل ســهامدار، کارکنــان و تامیــن 
کننــدگان ذینفــع هســتند، امــا ذینفعــان محــدود بــه ایــن مــوارد 
نیســتند و شناســایی باقــی ذینفعــان عمومــاً امــری چالــش برانگیــز 
بــرای ســازمان اســت کــه رهبــران آینــده نگــر نقــش مهمــی در 
ــل  ــن اص ــه آخری ــر پای ــد و ب ــم دارن ــوم مه ــن مفه ــایی ای شناس
ــوم  ــه مفه ــد ب ــر بای ــده نگ ــران آین ــب و کار، رهب ــداری کس پای
ــرای  ــی ب ــا اخلاق ــی ی ــه قانون ــی وظیف ــخگویی یعن ــم پاس مه
ــت  ــئول آن اس ــه مس ــخصی ک ــه ش ــزارش ب ــاب و گ ــه حس ارائ
ــا اســتفاده  توجــه ویژهــای داشــته باشــند. رهبــران آینــده نگــر ب
از الگــوی امانتــداری میتواننــد نقــش موثــری در پاســخگویی بــه 
ذینفعــان خــود داشــته باشــند و همــواره بایــد در نظر داشــته باشــند 
کــه یــک ســازمان، بــه عنــوان یــک امانــت اجتماعــی نــزد رهبران 
آینــده نگــر اســت و آنهــا بایــد بــا بهتریــن شــکل ممکــن نســبت 

ــد.  ــه پیشــرفت و رشــد ایــن امانــت مهــم گام بردارن ب
بــه طــور کلــی در یــک جمــع بنــدی، بــا توجــه بــه نظــام تعالــی 
ســازمانی، چهــار عنصــر  مســئولیت اجتماعــی، حفاظــت از محیــط 
ــان و پاســخگویی  ــه ذینفع ــه ب ــای(، توج زیســت )اقتصــاد چرخه
توســط رهبــران آینــده نگــر از جملــه مهمتریــن عوامــل در 
ــن  ــن ای ــر گرفت ــا در نظ ــه ب ــتند ک ــب و کار هس ــداری کس پای
ــه  ــی، ب ــت فعل ــب و کار را در وضعی ــده کس ــوان آین ــوارد، میت م

ــعه داد.  ــد و توس ــی رش ــل توجه ــدار قاب مق

ــد و  ــه تولی ــد در زمین ــای جدی ــث ه ــی از بح ــت یک ــت کیفی مدیری
خدمــات اســت. اهــداف راهبــری مســئولانه؛ حفــظ ارزش هــا، 
ــری در خصــوص  آمــوزش پرســنل و افزایــش حــس مســئولیت پذی
ــت مشــتریان، کاهــش  ــت محصــولات ، رضای ــود کیفی ــد و بهب تولی

ــد . ــی باش ــازمان م ــرای س ــود آوری ب ــا و س ــه ه هزین
ــا  ــران کاوه ب ــرکت قط ــت درش ــت کیفی ــای مدیری ــی از ابزاره یک
ــش  ــظ دان ــتمر، حف ــود مس ــتری، بهب ــت مش ــب رضای ــداف؛ کس اه
ــه  ــد ک ــی باش ــی م ــی کیف ــود کنترل ــک خ ــان، تکنی ــاء کارکن و ارتق
پیــاده ســازی شــده اســت. ایــن امــر توانســته هزینــه هــای بازرســی 
ــاره کاری هــا و .... را کاهــش دهــد  ــد ، توقفــات کیفــی ، دوب و تولی
. بــرای پیــاده ســازی خــود کنترلــی کیفــی ابتــدا شناســایی پرســنل 
متعهــد و مســئولیت پذیــر ، آمــوزش، تشــکیل تیــم هــای مناســب و 

ــز بســتر ســازی شــده اســت.   فرهنــگ ســازی ایــن تکنیــک نی

تکنیک خود کنترلی :
خودكنترلــی یعنــی؛ كنتــرل فعالیت‌هــای هــر ایســتگاه كاری و 

ــتگاه. ــان ایس ــای هم ــط اپراتوره ــدی ، توس تولی
ــختگیرانه را  ــرل س ــی و كنت ــام بازرس ــگ، نظ ــن فرهن ــج ای  تروی
كمرنــگ مــی نمایــد و هزینــه هــای بازرســی و تولیــد را نیــز کاهــش 

مــی دهــد .
هــدف از اجــرای ایــن سیســتم، اطمینــان از اجــرای صحیــح عملیــات 
ــای  ــت فعالیت‌ه ــان از كیفی ــول اطمین ــتاندارد و حص ــای اس ــر مبن ب

انجــام شــده توســط اپراتورهــا در هرخــط تولیــد مــی باشــد.
 بــرای رســیدن بــه ایــن اهــداف و اجــرای كامــل فراینــد خودكنترلــی 
ــم از  ــر اع ــل درگی ــی عوام ــرای تمام ــخصی ب ــف مش ــرح وظای ، ش
ــدی و … در نظــر  ــالن‌های تولی ــران س ــا، سرپرســتان و مدی اپراتوره
ــای  ــط ممیزی‌ه ــز ، توس ــی نی ــه خودكنترل ــت. روی ــده اس ــه ش گرفت
ــا  ــول ب ــی آن محص ــود و خروج ــی ش ــش م ــد، پای ــول و فراین محص

ــود . کیفیــت خواهــد ب
ــه در  ــت ك ــی اس ــت محصول ــئول كیفی ــرل ، مس ــود کنت ــور خ  اپرات

ــت. ــده اس ــد ش ــتگاه كاری وی تولی ایس

اهداف و رویکرد های خود کنترلی:	
  1( بهبود كیفی با پایش موثرتر توسط هر اپراتور:

 هــر اپراتــور تشــخص مــی دهــد عیــب ، كجــا و در چــه زمانــی اتفــاق 
می‌افتــد و بــرای شناســایی علــت مشــکلات كیفــی در ایســتگاه كاری 
خویــش ، بــه منظــور جلوگیــری از عــدم انطبــاق هــا و یــا انتقــال آنهــا 

بــه ایســتگاه‌های بعــدی، اقــدام مــی نمایــد.

ــاره کاری  ــا كاهــش تعــداد دوب 2( كاهــش هزینــه هــا ب
هــای ناشــی از بازرســی محصــول نامنطبــق :

ــاه تــری  بازرســی توســط اپراتــور خــود کنتــرل، در تواتــر زمانــی کوت
ــر در  ــن ام ــه ای ــرد ک ــی گی ــد صــورت م ــی خطــوط تولی ــرای تمام ب
ــا بازرســی هایــی واحــد کنتــرل کیفــی، شناســایی عیــوب  مقایســه ب
ســریع تــر بــوده و هزینــه هــای دوبــاره کاری را در تکویــن محصــول 

کاهــش مــی دهــد.
ــه  ــول ب ــل محص ــان تحوی ــد و زم ــود در فراین 3( بهب

ــتری: مش
بــا تکنیــک خــود کنترلــی فرآینــد تولیــد بهبــود مــی یابــد و بــا ایــن 
ــر  ــان توليــد، طبيعي‌ت تکنیــک اطمينــان حاصــل مــي‌ شــود كــه جري
و منظم‌تــر انجــام شــده اســت و توقفــات کیفــی بــه منظــور اصــاح 
ايــرادات، کاهــش مــی یابــد. در ايــن صــورت، فرايندهــاي توليــدي بــه 
صورتــي منظــم انجــام شــده و محصــول در زمــان پیــش بینــی شــده 

بــرای مشــتري ارســال مــی شــود.
4( ایجاد حس مسئولیت و انگیزه برای پرسنل:

در ایــن فرآینــد بــرای اپراتورهــا، حــس مســئولیت پذیــری و راهبــری 
ــا کیفیــت ایجــاد مــی شــود کــه ایــن  ــه منظــور تولیــد محصــول ب ب
ــت  ــرای پرســنل تقوی ــه ســازمان را ب ــاداری ب ــق و وف ــر حــس تعل ام

مــی کنــد.
5( اثرخود کنترلی بر کسب و کار :

ــرکت  ــه در ش ــری ک ــی دیگ ــای کنترل ــا ابزاره ــراه ب ــزار هم ــن اب ای
قطــران کاوه بــه منظــور بهبــود کیفیــت ، ســودآوری ،کاهــش هزینــه 
هــا پیــاده ســازی شــده اســت در جهــت ایجــاد رضایــت بــرای کلیــه 
ذی نفعــان از جملــه مشــتریان داخلــی و خارجــی، ســهامداران، تامیــن 

ــان، جامعــه و .... میگــردد . ــدگان، کارکن کنن
نقش واحد يكفيت در سیستم خود کنترلی:

ــي داشــته و مســئوليت  ــت، نقــش مهمــی در خــود كنترل واحــد يكفي
ــاي  ــه پايش‌ه ــه ب ــا توج ــد ب ــن واح ــده دارد. اي ــر عه ــي را ب اصل
ــراي  ــج آن را ب ــرده و نتاي ــي ك ــي را ارزياب ــد خودكنترل ــف، فراين مختل
پيشــبرد اهــداف کیفــی، ارائــه و در صــورت لــزوم بازنگــری و اقدامــات 
ــای  ــاخص ه ــن ش ــر گرفت ــا در نظ ــد. ب ــی ده ــام م ــی را انج اصلاح
ــاخص  ــه ، ش ــای روزان ــاره کاری ه ــاخص دوب ــه ش ــی از جمل کیف
ایــرادات کیفــی گــزارش نشــده و ....  ، عملکــرد واحــد هــای تولیــدی را 

ــی دارد.  ــود را اعــام م ــای بهب ــه ه ــوده و برنام ــی نم ارزیاب
منابع :

مقالات داخلی در خصوص کنترل کیفیت.
مرجع مقالات تخصصی ایران.

 نقش مدیریت کیفیت
 در راهبری مسئولانه

و پایداری کسب و کار
فرهاد مبصری 

کنترل کیفیت کارخانه گروه صنعتی قطران کاوه
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مجید بخشایش
مدیرعامل شرکت تجارت بین المللی و پشتیبانی کرمان موتور 

)نماینده خودروهای سواری هیوندای در ایران(

چگونــه بــا فعالیت‌هــای کســب و کارخــود در ایــن جهــان، 
می‌توانیــد » نشــانه« ای مطلــوب از خــود بــر دنیــا باقــی بگذاریــد، 
ــدون  ــد ب ــه‌‌ی آن‌هــا می‌توانی ــا ارائ ــی کــه ب محصــولات و خدمات
کنــار گذاشــتن مهم‌تریــن گرایــش هــا، تمایــات و خواســت‌های 
فــردی خــود، فقــط بــا تعییــن یــک هــدف اجتماعــی، هــم بیشــتر 

ببخشــید و هــم درآمــد بالاتــری کســب کنیــد!
بــرای تحقــق ایــن موضــوع مــی توانیــم تنهــا یــک پیشــنهاد ارائــه 
نماییــم  و آن ایــن هســت ، یــک اســتراتژی مســئولیت اجتماعــی 
شــرکتی ) CSR ( خــوب و صحیــح موجــب افزایــش درآمــد کلــی 

شــرکت خواهــد گردیــد .
شــما بایــد بــرای بازاریابــی و نفــوذ در بازارهــا و جــا انداختــن نــام 
ــرد  ــک راهب ــد ، ی ــه برن ــدن ب ــل ش ــی تبدی ــود و حت ــاری خ تج
ــت   ــای کیف ــرای ارتق ــاش ب ــید. ت ــته باش ــفاف داش ــن و ش روش
ــاری  ــای تج ــه هدف‌ه ــتیابی ب ــات و دس ــول و خدم ــک محص ی
شــرکت، کار دشــواری اســت. امــا زمانــی کــه شــما یــک فعالیــت 
اجتماعــی یــا زیســت محیطــی را آغــاز می‌کنیــد، حساســیت ایــن 
ــت در  ــدم موفقی ــه ع ــد ک ــد بدانی ــود. بای ــتر می‌ش ــئله بیش مس
ــه‌ی  ــد صدم ــی می‌توان ــت محیط ــی و زیس ــای اجتماع فعالیت‌ه
بــی حــد و حصــری بــه راهبــرد تجــاری شــرکت شــما نیــز وارد 

آورد. 
 CSR ــی ــه‌ی اجرای ــک برنام ــن ی ــدی در تدوی ــه‌ی کلی ◄نکت
قابــل اجــرا و موفــق ایــن اســت کــه یــک هــدف صحیــح، معتبــر 
و قابــل دسترســی بــرای آن تعریــف شــود. در صورتــی کــه 
هــدف اجتماعــی و زیســت محیطــی خــود را درســت، صادقانــه و 
متناســب بــا توانایی‌هــای خــود تعییــن نکــرده باشــید، بــه نحــوی 
کــه نتوانیــد بــه آن دســت یابیــد، آنــگاه مــردم نــه تنهــا بــه خاطــر 
ایــن کــه شــما در یــک راه انســان دوســتانه گام برداشــته ایــد، از 
ــن اســت از  ــه ممک ــد داد، بلک ــی نخواهن ــتایش و قدردان ــما س ش

 فعالیت شرکت ها

برای جهان پایدار

ســوی مــردم و رســانه‌ها ‌مــورد ســرزنش و حتــی تردشــدگی هــم 
قــرار بگیریــد.

◄شــرکتی کــه هــدف خــود را تعییــن و  انتخــاب کــرده و برنامــه 
ی مناســبی هــم بــرای دســت یابــی بــه آن هــدف دارد، فقــط بــا 
 CSR بــه کارگیــری کارمنــدان خــاق و شایســته بــرای بخــش
می‌توانــد ســود دهــی فزاینــده داشــته باشــد. کارکنــان می‌تواننــد 
شــرکای خوبــی بــرای شــرکت باشــند. طبیعــی اســت کــه بــرای 
ــد نظــر  ــدا بای ــان، ابت ــد شــدن از کمــک فکــری کارکن ــره من به
آنــان را بدانیــد. بــرای پــی بــردن بــه نظرکارکنــان، شــاید بهتریــن 
راه ایــن باشــد کــه بــه نحــوی مناســب و مســتقیم نظــر آنــان را 
در مــورد یــک هــدف اجتماعــی و زیســت محیطــی جویــا شــوید . 
در نهایــت  بــه منظــور دســتیابی بــه اهــداف اجتماعــی و زیســت 
محیطــی تعریــف و تعییــن شــده، انجــام فعالیــت هــای داوطلبانــه 

توســط کارکنــان شــکل گرفتــه و اجــرا شــود.
◄فقــط نظــر کارکنــان نیســت کــه اهمیــت دارد بلکــه بایــد بدانیــد 
ــه مشــتریان شــما هــم در خصــوص  ــان از جمل ــه ذینفع ــه هم ک
هــدف اجتماعــی و زیســت محیطــی شــرکت چــه فکــری در ســر 
دارنــد و نســبت بــه چــه هــدف یــا هدف‌هایــی اشــتیاق بیشــتری 

از خــود نشــان خواهنــد داد.
بهتریــن حالــت ایــن اســت کــه شــما یــک هــدف اجتماعــی کــه 
هــم کارکنــان و هــم ســایر ذینفعــان  بــه انتخــاب آن رأی داده‌انــد 
را انتخــاب کنیــد. مطمئــن باشــید کــه در ایــن حالــت احتمــال بــه 
نتیجــه رســیدن هــر برنامــه ای کــه شــما بــه منظــور رســیدن بــه 
ــدار  ــه مق ــرکت را ب ــی ،  ش ــت محیط ــا زیس ــی ی ــدف اجتماع ه
 CSR قابــل ملاحظــه ای افزایــش خواهــد داد. بــه ایــن ترتیــب
در شــرکت شــما معنــی دارتــر خواهــد شــد و شــما قــادر خواهیــد 
ــی  ــر گــذاری باق ــر بســیارمثبت و اث ــه‌ی خــود تأثی ــر جامع ــود ب ب
ــت  ــس اهمی ــر ماتری ــود را از نظ ــان خ ــد ذینفع ــه بای بگذارید.البت

تقســم بنــدی نماییــد و بــر اســاس اولویــت آن بــه برنامــه ریــزی 
ــد . CSR خــود پرداختــه و ســپس عمــل نمایی

ــد  ــد، بای ــاب کردی ــود را انتخ ــدف خ ــه ه ــن ک ــس از ای ◄پ
ــش و  ــا ، دان ــی ه ــات ، دارای ــا امکان ــب ب ــات لازم و متناس اقدام
ظرفیــت ســرمایه هــای انســانی شــرکت را بــرای رســیدن بــه آن 
هــدف آغــاز کنیــد. برنامــه‌ی CSR شــما بایــد دارای ســاختاری 

حســاب شــده باشــد.
ــزرگ و  ــه ب ــرکتی، چ ــر ش ــت ه ــر اس ــل، بهت ــن دلی ــه همی ب
ــاس  ــک مقی ــی ی ــر اقدام ــش از ه ــا کوچــک، پی ــه متوســط ی چ
صحیــح و مناســب بــرای بــرای انــدازه گیــری مقــدار و چگونگــی 
ســرمایه‌گذاری در CSR بــرای خــود تعییــن کنــد. یــک مقیــاس 
ــد مقــدار درآمــد،  ــی مانن ــا در نظــر گرفتــن عوامل ــد ب درســت بای
ــه شــود. پیــش از  ــان در نظــر گرفت ــداد کارکن حاشــیه ســود و تع
متقاعــد شــدن ســهامدارن کــه ‌اســتقرار یــک بخــش CSR بــه 

ــد . افزایــش ســود خواهــد انجامی
ــرکت و  ــود ش ــر س ــم ب ــای CSR را ه ــرای برنامه‌ه ــر اج ◄اث
هــم بــر دنیــای خــارج از شــرکت را ارزیابــی کنیــد تــا ببینیــد آیــا 
ــد  ــه درســت از آب در آمده‌ان ــا آن لحظ ــما ت ــای ش ــش بینی‌ه پی
ــا نــه؟ ســپس تأثیــر اجــرای برنامه‌هایــی را کــه ممکــن اســت  ی
ــات را  ــولات و خدم ــک از محص ــد هری ــه و در آم ــر روی هزین ب
بــه صــورت جداگانــه پیــش بینــی کنیــد. توجــه داشــته باشــید کــه 
انجــام فعالیت‌هــای اجتماعــی و یــا زیســت محیطــی هــدف شــما 
ــه  ــد ب ــته ای ــما خواس ــا ‌ش ــن فعالیت‌ه ــا ای ــه ب ــت، بلک نبوده‌اس
ــه  ــر فعالیت‌هــای خــود را در کل جامع هــدف خــود برســید . تأثی

محلــی یــا جامعــه هــدف بســنجید و آثــار 
جانبــی فعالیت‌هــای خــود را ارزیابــی 

کنیــد.
ــرد  ــد پیــش ب در رون

ــام خــود  برنامه‌هــای اجتماعــی و زیســت محیطــی و رســاندن پی
بــه جامعــه، اصولــی زیــر را در نظــر داشــته باشــید :

• تبلیغــات در مــورد هــدف اجتماعــی خــود را بــه حداقــل کاهــش 
ــردم  ــان و م ــولًا  ذینفع ــه معم ــید ک ــته باش ــه داش ــد. توج دهی
بــه گزارش‌هــای کلیشــه ای کــه شــرکت‌ها ‌از فعالیت‌هــای 
خودشــان تهیــه و منتشــر می‌کننــد، بدبیــن هســتند. بجــای ایــن 
کار ، افشاســازی و گــزارش دهــی طبــق اســتانداردهای موجــود را 
انجــام دهیــد و دسترســی ذینفعــان بــه ایــن نــوع گــزارش هــا را 

ســهل کنیــد .
• مــا در احاطــه رســانه هــای آنلایــن و ســنتی زندگــی مــی کنیــم 
ایجــاد یــک بخــش روابــط عمومــی حرفــه ای در شــرکت خــود ، 
مــی توانــد موجــب ایجــاد پــل ارتباطــی بــا تمــام ســطوح ذینفعــان 
گردیــده و نتیجــه فعالیــت هــای مســئولانه و پیــام هــای ایجــاد 
شــده را کامــل ، شــفاف و در مســیر درســت بــه مخاطبــان خواهــد 
رســاند . بنابــر ایــن بایســتی در مــورد فعالیــت هایــی کــه انجــام 

مــی دهیــد در رســانه هــا ســخن بگویــد.
ــه  ــج اســت و ب ــردم رای ــن م ــه بی ــی ک ــر اســت از اصطلات • بهت
ــان  ــا مخاطب ــد، ت ــتفاده کنی ــده‌اند، اس ــی« ش ــاح »مردم اصط

ــد. ــدا کنن ــما پی ــا ش ــودن« ب ــی ب ــاس »خودمان ــما احس ش
ــان حتمــاً  ــرود کــه در پیام‌هــای ت ــان ن و بالاخــره ایــن کــه یادت
ــد و از  ــما بوده‌ان ــراه ش ــه همیشــه هم ــرادی ک ــازمان‌ها ‌و اف از س

ــد. ــام ببری ــد، ن ــت کرده‌ان شــما حمای

ــا را  ــد دنی ــان می‌توانی ــب و کارت ــما  و کس ــد، ش ــوش نکنی فرام
ــا  ــان و دنی ــرکت ت ــداری در ش ــدد پای ــر در ص ــد .اگ ــر دهی تغیی
هســتید ، بــی شــک بایــد بســمت فعالیــت هــای 
مســئولانه حرکــت ، آن را در اســتراتژی هــای 
ــازید . ــی س ــرار داده و عملیات ــود ق کلان خ



33 32

منصوره ساعدی‌نیا
مدیر کنترل کیفیت گروه فنکام

ــی کــه صحبــت از مبحــث کیفیــت و  ــر ســازمان هــا زمان در اکث
ــه  مدیریــت کیفیــت می‌شــود ناخــودآگاه توجــه کلیــه کارکنــان ب
ســمت کیفیــت محصــولات یــا خدمــات تولیــدی آن ســازمان و یــا 
ــی  دپارتمــان کیفیــت در آن ســازمان جلــب مــی شــود؛ در صورت
کــه بایــد توجــه داشــت کــه مبحــث کیفیــت و مدیریــت کیفیــت 
تمــام ســطوح و ابعــاد یــک ســازمان و حتــی محیــط بیرونــی آن 
ــه  ــر در کلی ــن ام ــه ای ــا مادامیک ــرد و ت ــازمان را در برمی‌گی س
بخش‌هــای یــک ســازمان و کارکنــان آن تفهیــم نگــردد و 
پیاده‌ســازی نشــود نــه تنهــا کیفیــت محصــول و یــا خدمــات آن 
ــه  ــز ب ــداری آن نی ــا و پای ــه بق ــود بلک ــق نمی‌ش ــازمان محق س

ــاد. خطــر خواهــد افت
امــروزه بســیاری از ســازمان‌ها بــرای دســتیابی بــه هــدف اصلــی 
خــود کــه بهبــود و حفــظ و پایــداری کســب و کار خــود می‌باشــد 
بــه ســراغ پیــاده ســازی مبحث مدیریــت کیفیــت جامــع و 
یــا اســتانداردهای مدیریــت کیفیــت از جملــه  ISO9001 و 
اســتانداردهای مشــابه دیگــری از ایــن دســت می‌رونــد تــا از ایــن 
طریــق عملکــرد ســازمانی خــود را در فضــای رقابتــی کســب و کار 
بــه میــزان مشــخصی بهبــود بخشــند و بــه دنبــال آن بــرای حفــظ 
بقــا و پایــداری خــود در ایــن محیــط رقابتــی تــاش نماینــد. امــا 
ــود را در  ــش خ ــازمان‌ها نق ــن س ــری از ای ــداد کثی ــفانه تع متاس
ایــن موضــوع زیــاد خــوب اجــرا نکرده‌انــد و از ایــن مبحــث جــز 
ــی جهــت  ــرداری مثبت ــن، بهره‌ب ــازات نمادی در راســتای اخــذ امتی

ــد. ــازمانی ننموده‌ان ــی س ــد و تعال رش
در شــرایط کنونــی بــه دلیــل وجــود مشــکلات اقتصــادی و 
همچنیــن افزایــش روز افــزون رقبــای جدیــد، ســازمان‌ها بایســتی 
ضمــن توجــه بــه رضایــت کارکنــان خــود از طریــق حفــظ رفــاه 
ــرای  ــتر ب ــاد ارزش بیش ــا، در ایج ــرایط کاری آن‌ه ــود ش و بهب
مشــتریان خــود و افزایــش رضایتمنــدی آن‌هــا نیــز کوشــا بــوده و 

ــد. ــت نماین ــا یکدیگــر رقاب ب
ــا  ــول ی ــک محص ــتِ ی ــه کیفی ــل ک ــن اص ــه ای ــه ب ــا توج ب
ــشتریان را  ــای مـ ــدن نیازمندی‌هـ ــرآورده ش ــزان ب ــت، می خدم

 نقش مدیریت کیفیت در
 رهبری مسئولانه و پایداری

کسب و کار

در شرایط کنونی به دلیل 
وجود مشکلات اقتصادی 

و همچنین افزایش روز 
افزون رقبای جدید، 

سازمان‌ها بایستی ضمن 
توجه به رضایت کارکنان 
خود از طریق حفظ رفاه 

و بهبود شرایط کاری 
آن‌ها، در ایجاد ارزش 

بیشتر برای مشتریان خود 
و افزایش رضایتمندی 

آن‌ها نیز کوشا بوده و با 
یکدیگر رقابت نمایند

ــه  ــک جامع ــردم ی ــت م ــوان گف ــن می‌ت ــد بنابرای ــان می‌ده نش
و اصــول و ارزش‌هــای فــردی آن‌هــا در تصمیــم گیـــری هـــای 
ــد داشــت.  ــادی خواهن ــک ســازمان دخــل و تصــرف بســیار زی ی
ــه  ــبت ب ــه نس ــیت جامع ــروزه حساس ــه ام ــا ک ــن از آنج همچنی
ــای  ــه فعالیت‌هـ ــه نســبت ب ــل بســیار بیشــتر شــده و بلافاصل قب
ــذا عملکــرد  ــد، ل ــش نشــان می‌ده ــی ســازمان‌ها واکن غیراخلاقـ
اخلاقــی و اجتماعــی ســازمان‌ها  )بعبارتــی ایفــای نقــش صحیــح 
ــر  ــا تأثی ــی آن‌ه ــرد کل ــر عملک ــا( ب ــی آن‌ه ــئولیت اجتماع مس
ــتریان  ــت مش ــب رضای ــن کس ــت. بنابرای ــد داش ــزایی خواه بس
ــواره  ــا هم ــای آن‌ه ــته و نیازه ــه خواس ــح ب ــخگویی صحی و پاس
ــرده و  ــاد ک ــازار ایج ــد در ب ــرای رش ــدی را ب ــای جدی فرصت‌ه
تأثیــر مثبتــی بــر پایــداری کســب و کار ســازمان خواهــد داشــت.
لــذا مدیریــت کیفیــت صحیــح و مســئولیت‌پذیر در یــک ســازمان 
ــازمانی  ــرفت‌های س ــی از پیش ــب برخ ــه موج ــر اینک ــاوه ب ع
ماننــد کاهــش هزینــه تولیــد، تضمیــن کیفیــت و رضایــت مشــتری 
ــتیابی  ــت دس ــازمان را در جه ــک س ــد ی ــه می‌توان ــردد، بلک می‌گ
ــرد کســب و کار  ــود عملک ــتراتژیک و ســپس بهب ــداف اس ــه اه ب
ــه  ــارکت کلی ــایه مش ــاً در س ــر قطع ــن ام ــه ای ــد ک ــک نمای کم
ســطوح ســازمان توســط راهبــری مدیریــت ارشــد ســازمان امــکان 

پذیــر خواهــد شــد. 
از ســویی دیگــر بایســتی بــرای کلیــه کارکنــان در تمامــی ســطوح 
ــات  ــا خدم ــول ی ــد محص ــه تولی ــود ک ــم ش ــازمان تفهی ــک س ی
ــای  ــف در فرآینده ــه ضع ــر ب ــه منج ــر اینک ــاوه ب ــت ع بی‌کیفی
ــر  ــود منج ــازمان می‌ش ــب و کار آن س ــادی و کس ــی و اقتص مال
ــز خواهــد  ــی و زیســت محیطــی نی ــع طبیع ــن مناب ــه هــدر رفت ب
ــاده ســازی صحیــح اســتانداردهای سیســتم  شــد. از ایــن روی پی
 , ISO9001(  ــی ــت محیط ــت زیس ــت و مدیری ــت کیفی مدیری
ISO14001( و راهبــری کارا و مؤثــر آن‌هــا مــی توانــد به کاهش 
اســتفاده از منابــع در فرآیندهــای عملیاتــی ســازمان منجــر شــود 
ــب  ــه موج ــا بلک ــان و هزینه‌ه ــش زم ــث کاه ــا باع ــه تنه ــه ن ک
ــه  ــت و در نتیج ــط زیس ــی و محی ــع طبیع ــی در مناب صرفه‌جوی
ــت  ــی و رضای ــرد عملیات ــود عملک ــا، بهب ــش خط ــب کاه موج
مشــتری و جــذب مشــتریان وفــادار بــرای شــرکت خواهــد شــد، 

ــرکت‌ها و  ــادی ش ــی و اقتص ــق مال ــر رون ــود ب ــه خ ــه نوب ــه ب ک
ــود. ــد ب ــذار خواه ــا تاثیرگ ــداری کســب و کار آنه ــال آن پای بدنب

در دوره حاضــر ســازمان‌ها بهتــر اســت بطــور همزمــان از چندیــن 
اســتراتژی در جهــت رســیدن بــه اهــداف خــود اســتفاده نماینــد؛ 
ــداری  ــرای حفــظ بقــا و پای ــذا آن دســته از ســازمان‌هایی کــه ب ل
ــت  ــرات زیس ــش اث ــادی، کاه ــق اقتص ــر رون ــه منظ ــود از س خ
ــد،  ــرمایه‌گذاری می‌کنن ــی، س ــاه اجتماع ــش رف ــی و افزای محیط
می‌تواننــد عملکــرد عملیاتــی خــود را بهبــود بخشــند و مشــتریان 
وفادارتــری را جــذب و در کســب و کار خــود نیــز رقابتی‌تــر 
عمــل کننــد. بطــور مثــال بــا انجــام اقداماتــی بــرای حافظــت از 
ــا در  ــی آن‌ه ــر مال ــی و غی ــای مال ــا کمک‌ه ــی و ی ــع طبیع مناب
زمــان ایجــاد بحــران یــا بطــور مــداوم در جهــت رفــاه جامعــه و 
ــر رضایــت مشــتری  همچنیــن رفــاه کارکنــان خــود، می‌تواننــد ب

ــر مثبتــی داشــته باشــند.  ــان خــود تاثی و کارکن
گــروه فنــکام نیــز بــه ایــن موضــوع توجــه دارد کــه راه موفقیــت 
ــه  ــه ب ــیر توج ــی، از مس ــادی و اجتماع ــر اقتص ــرایط حاض در ش
رفــاه اجتماعــی عمــوم جامعــه می‌گــذرد و بدیــن منظــور 
در اســتراتژی‌های گــروه، همــواره ایــن موضــوع بــه چشــم 
ــالا در ســطح جامعــه،  ــاه اجتماعــی ب ــرا در پــس رف می‌خــورد، زی
ــت.  ــه اس ــه نهفت ــای آن جامع ــب و کاره ــت کس ــود وضعی بهب
ــای اقتصــادی محــدود  ــود مولفه‌ه ــا در بهب ــی صرف ــاه اجتماع رف
ــی  ــاد زندگ ــام ابع ــا تم ــی ب ــورت کل ــه ص ــه ب ــود، بلک نمی‌ش
ــیس  ــا تأس ــکام ب ــروه فن ــت. گ ــط اس ــه مرتب ــک جامع ــراد ی اف
ــوع  ــولات متن ــی محص ــن و طراح ــف، تکوی ــرکت‌های مختل ش
در زمینه‌هــای آرایشــی، بهداشــتی، مراقبــت پوســت و مــو، 
محصــولات تنــد مصــرف )FMCG( و ... ســعی دارد ضمــن توجــه 
بــه نیازهــای تمــام ســطوح و اقشــار جامعــه، فرصت‌هــای شــغلی 
بســیاری را نیــز ایجــاد نمایــد و در ایــن راه بــا اعتمــاد و تکیــه بــر 
دانــش و نــوآوری قشــر جــوان جامعــه، توانســته اســت در مــدت 
کوتاهــی بــه ســهم خــود تأثیــری بــر رفــاه جامعــه هــدف کســب 

ــد. ــته باش ــش داش و کارهای
ــد  ــه کنن ــتی توج ــازمان‌ها بایس ــت، س ــوان گف ــوع می‌ت در مجم
کــه موضــوع مدیریــت کیفیــت دیگــر صـــرفاً بــه محیــط درونــی 

ــه  ــن گســترده‌تری از جمل ــه میادی ــا محــدود نمی‌باشــد، بلک آن‌ه
جامعــه و محـــیط بیـــرون سـازمان‌هـــا را در بـــرمی‌گیرد و بــرای 
پایــداری کســب و کار و رونــق مالــی شــرکت، بایســتی بــه اصــول 
اولیــه سیســتم‌های مدیریــت کیفیــت و سیســتم‌های زیســت 
ــرد و کلان  ــداف خ ــه اه ــتیابی ب ــوده و در دس ــد ب ــی پایبن محیط

ســازمان آنهــا را در ســرلوحه کار خــود قــرار دهنــد.



ــر  ــز ب ــر، تمرک ــر حاض ــران در عص ــی مدی ــای اساس از چالش‌ه
موضــوع توســعه پایــدار اســت. توســعه پایــدار بــا ابعــاد مختلفــی 
همچــون پایــداری اقتصــادی، پایــداری اجتماعــی، پایــداری 
سیاســی و پایــداری محیط‌زیســتی نیازمنــد نگرشــی کل‌نگراســت، 
ــک از  ــت‌گذاری‌ها در هری ــا و سیاس ــی برنامه‌ه ــدم برخ ــا تق ام
ــه  ــان منطق ــات هم ــا الزام ــدار متناســب ب ــای توســعه پای محوره
و کشــور اســت. از طرفــی مســئولیت اجتماعــی ســازمان‌ها و 
ــی  ــی اجتماع ــا بازاریاب ــی و ی ــزام اخلاق ــک ال ــط ی ــرکت‌ها فق ش
ــوده رابطــه  ــه مفق ــی در حلق ــه عنصــر بزرگ ــی نمی‌شــود بلک تلق
نتایــج  شرکت‌هاســت.  سیاســت‌های  و  دولــت  سیاســت‌های 
ــوان  ــی به‌عن ــداری اجتماع ــه پای ــد ک ــان می‌ده ــات نش تحقیق
ــوان  ــی به‌عن ــئولیت مدیریت ــدار و مس ــعه پای ــار توس ــن معی برتری
ــوان در  ــن اســاس می‌ت ــر ای ــه ارجــح، انتخاب‌شــده اســت. ب گزین
جوامــع کلان‌شــهری و صنعتــی بــا اولویــت بخشــیدن بــه پایداری 
اجتماعــی و نیــز دخالــت دادن راهبردهــای محیط‌زیســتی در 
ــران  ــش مدی ــی در نق ــوان بازآفرین ــران، می‌ت ــئولیت‌های مدی مس

ــام داد. انج
ــای بشــر  ــه آرمان‌ه ــیدن ب ــرای رس ــازه‌ای ب ــدار راه ت ــعه پای توس
همــراه بــا حفــظ منابــع و امــکات بــرای آینــدگان اســت. از آنجــا 
ــی،  ــم اجتماع ــه مفاهی ــده کلی ــدار در برگیرن ــعه پای ــه واژه توس ک
اقتصــادی، سیاســی و محیط‌زیســتی اســت، حصــول بــه آن 
نیازمنــد عــزم ملــی و همیــاری تمــام بخش‌هــا و نهادهــای 
دولتــی و غیردولتــی و ارایــه برنامــه جامــع در ایــن زمینــه اســت. 
ــر ایــن  ــده محدودیت‌هــای رشــد ب )عبدالهــی 2015( طراحــان ای
بــاور بودنــد کــه فرآینــد رشــد اقتصــادی موجــود، بــه انحطــاط و 
ــن  ــه ای ــخ ب ــرای پاس ــاش ب ــد و ت ــر می‌انجام ــتی فراگی بن‌بس
ــان  ــز بالاگرفتــن جنبش‌هــای محیط‌زیســتی، اقتصاددان ــده و نی ای
را بــه ســوی بســط مفاهیمــی ســوق داد کــه امــروز ســهم قابــل 
ــعه اقتصــادی  ــد و توس ــه رش ــوط ب ــای مرب ــی از پژوهش‌ه توجه
ــاص  ــود اختص ــه خ ــعه ب ــال توس ــرفته و در ح ــع پیش را در جوام
ــن مفاهیمــی اســت کــه  ــدار از تاثیرگذارتری ــد. توســعه پای می‌دهن
در ایــن دوره عرضــه شــد. توســعه پایــدار مفهومــی هنجاری اســت 
کــه بــه حفــظ و لقــای یکپارچگــی در مجموعــه نظــام اقتصــادی 
بــه عنــوان کلــی واحــد می‌پــردازد و بــه برقــراری نوعــی تــوازن 

میــان اهــداف اقتصــادی، اجتماعــی و محیط‌زیســتی اشــاره 
)2000  ,Hediger( می‌کنــد. 

تفــاوت‌ توســعه در مفهــوم ســنتی و پایــدار در مفاهیــم زیــر 
می‌شــود: دســته‌بندی 

توســعه پایــدار بــه ملاحظــه »منابــع طبیعــی« بــه عنوان نخســتین 
ــه  ــنتی ک ــعه س ــاف توس ــر خ ــد، ب ــت می‌ده ــت، اهمی محدودی
»ســرمایه و قابلیــت دسترســی« بــه آن را اولیــن محدودیــت تولیــد 

ــرد؛ ــر می‌گی در نظ
ــا  ــل مســاوی ب ــکان اســتفاده حداق ــظ ام ــی »حف سیاســت اخلاق
ــر  ــدیدا مدنظ ــی« ش ــع طبیع ــدی از مناب ــل‌های بع ــرای نس ــا ب م

ــدار اســت؛ توســعه پای
ــی  ــای اجتماع ــع و هزینه‌ه ــام مناف ــدار، ارزش تم ــعه پای در توس
ــد در  ــعه، بای ــش توس ــن نق ــرای تعیی ــع( ب ــش مناب ــل کاه )مث
سیســتم‌ حســابداری منظــور شــود یعنــی آیــا هزینــه‌‌ای کــه انجــام 
ــه  ــا ن ــازش دارد ی ــعه س ــر از توس ــورد نظ ــدف م ــا ه ــود ب می‌ش

ــه چــه قیمــت؟( ــگل ب ــب جن ــا تخری )مث
در توســعه پایــدار، جــذب ضایعــات تولیــد، کارکــرد اصلــی 
ــوب  ــادی محس ــد اقتص ــت در رش ــک محدودی ــت و ی محیط‌زیس
ــی  ــت اجتماع ــط عدال ــی، بس ــای فرهنگ ــا جنبه‌ه ــود، ضمن می‌ش

 )2004 ,Barber( .و .... بیش‌تــر مدنظــر اســت
ــه  ــاز ب ــر، نی ــه اخی ــوع پیوســته در دو ده ــرات اقتصــادی بوق تغیی
جهت‌گیــری جدیــد در مدیریــت ســازمان‌های اقتصــادی بــه 

ــان داد. ــش نش ــش از پی ــدار را بی ــعه پای ــمت توس س
امــروزه مفهــوم پایــداری ســازمانی یکــی از اصطلاحــات مرتبــط 
بــا مســئولیت اجتماعــی سازمان‌هاســت و بــرای ایــن معنــی بــکار 
ــودبران  ــازمان و س ــرای س ــدت ب ــاد ارزش بلندم ــی‌رود "ایج م
ــازمان در  ــای س ــاد فعالیت‌ه ــی ابع ــن تمام ــر گرفت ــا در نظ آن ب
ــق  ــه تطاب ــادی« ک ــی و اقتص ــتی، اجتماع ــای محیط‌زیس جنبه‌ه
ــا مفهــوم توســعه پایــدار دارد. در واقــع می‌تــوان گفــت  بالایــی ب
توســعه‌ای پایــدار اســت کــه عــاوه بــر بعــد اقتصــادی، پیامدهــای 
محیط‌زیســتی و اجتماعــی آن نیــز مثبــت و مدیریــت شــده باشــد. 
ــن  ــر ای ــدار ب ــعه پای ــه توس ــت ک ــوان گف ــی می‌ت ــوم کل در مفه
حقیقــت کــه بــازده اقتصــادی بــه چندیــن متغییــر، از متغیرهــای 
ــتگی دارد،  ــی بس ــی و فرهنگ ــا اجتماع ــه ت ــی گرفت ــی و فن قانون

ــد. ــد می‌کن تاکی
بــر اســاس ایــن مفهــوم، ســازمان‌ها دیگــر تنهــا در برابــر 
ــا توجــه بــه میــزان ســوددهی  ــا ب ســهامداران مســئول نیســتند ت
ــه  ــد؛ بلک ــگاه کنن ــدت ن ــع کوتاه‌م ــای مناف ــر مبن ســهامداران و ب
ســازمان‌ها در ارتبــاط بــا ســودبران بیرونــی و خواســته‌های 
ــاظ  ــا را لح ــد آن‎ه ــد و بای ــئولیت دارن ــم مس ــا ه ــروع آن‌ه مش
نماینــد. در نظــر نگرفتــن ایــن خواســته‌ها، جــدای از ایجــاد 
چالــش بــا ســودبران، ســوددهی اقتصــادی بلندمــدت ســهامداران 

ــدازد.  ــر می‌ان ــه خط ــز ب را نی
ــتریان،  ــان، مش ــیعی را از کارکن ــف وس ــازمان طی ــودبران س س
شــرکای تجــاری، جوامــع محلــی، محیط‌زیســت، رســانه‌ها، 
برمی‌گیــرد.  در   ... و  دولــت  شــهروندان،  مردمــی،  نهادهــای 
ــش  ــج در حــال افزای ــرای ســازمان‌ها به‌تدری ــت ســودبران ب اهمی
اســت و بــه دلیــل اثرگــذاری آن بــر »برنــد«، »شــهرت« و 
ــوده و باعــث  ــران ب »وجهــه« شــرکت یکــی از دغدغه‌هــای مدی
شــده بســیاری از شــرکت‌های بــزرگ، دیگــر فقــط بــه عملکــرد 
ــرد  ــه عملک ــند؛ بلک ــته باش ــه نداش ــود توج ــی خ ــادی و مال اقتص
ــد  ــدی رص ــور ج ــه ط ــز ب ــود را نی ــتی خ ــی و محیط‌زیس اجتماع

ــد.  ــر بگیرن ــرده و در نظ ک
بنابرایــن بــرای اطمینــان از ســودآوری بلندمــدت، توجــه مدیریــت 
عــاوه بــر ســودآوری، بایــد بــر احتــرام بــه قانــون بــرای حمایــت 
از محیط‌زیســت، جامعــه و نیــز مســئولیت شــرکت در ایــن قبــال 

باشــد.
توســعه سیســتم‌های  بــا  و همزمــان  میــادی  دهــه ۹۰  از 
ماننــد  چارچوب‌هایــی  و  اســتانداردها  بــر  مبتنــی  مدیریتــی 
 14000  ISO کیفیــت(،  )مدیریــت   9000  ISO ســری 
ــی(،  ــخگویی اجتماع ــت(، SA 8000 )پاس ــت محیط‌زیس )مدیری
OHSAS 18001  )مدیریــت ایمنــی و ســامت شــغلی(، 

 37101 ISO ــرکتی( و ــی ش ــئولیت اجتماع ISO 26000 )مس
ــل  ــدار(، مفهــوم مســئولیت اجتماعــی تکام ــت توســعه پای )مدیری

ــت. یاف
ــه ایــن تغییــرات مدیریــت  ــا توجــه ب همانطــور کــه گفتــه شــد ب
سیســتم تولیــد پایــدار بایــد بــرآورد کننــده طراحــی کار پیچیده‌تری 
باشــد کــه مــوارد متنوعــی را در نظــر می‌گیــرد ازجملــه ســازگاری 
ــات-  ــا خدم ــولات ی ــت محص ــتی؛ کیفی ــررات محیط‌زیس ــا مق ب
نیازهــای مشــتریان؛ افزایــش بــاروری- نیازهای ســرمایه گــذاران؛ 

رضایــت، رفــاه و خشــنودی کارکنــان- نیازهــای اجتماعــی. 
ــی، اداری و  ــای فن ــر مهارت‌ه ــاوه ب ــد ع ــروز بای ــران ام مدی
ــوده و  ــه مهــارت اداره مســایل اجتماعــی نیــز مجهــز ب انســانی ب
مســایل جامعــه را جــزء اهــداف ســازمانی خــود بینگارنــد. مدیــران 
بایــد از جزءنگــری و شــیفتگی صــرف نســبت بــه اهداف ســازمانی 
ــوان  ــه عن ــور را ب ــه و کش ــداف جامع ــد و اه ــت بردارن ــود دس خ
راهنمــای خــود در تلاش‌هــای شــان فــرا راه قــرار دهنــد. در ایــن 
ــا جامعــه پیونــد زده  راســتا بایــد بیــن ســازمان‌ها و اهداف‌شــان ب
شــود و در منشــور هــر ســازمانی اهــداف اجتماعــی ســرلوحه امــور 
قــرار گیــرد. ســازمان‌ها بایــد ایــن مســئولیت را حــس کننــد کــه 
مشــکلات جامعــه بخشــی از مشــکلات آنــان بــه شــما می‌آیــد و 
بایــد بــه حــل و فصــل آن‌هــا همــت گمارنــد و بخشــی از امکانــات 
مالــی و انســانی خــود را در ایــن راه بــکار گیرنــد. )الوانــی 1997(
هنگامــی کــه اهــداف ســازمانی با اهــداف اکوسیســتمی، ســازگاری 
چندانــی نداشــته باشــند، اطمینــان مطلوبــی بــر دیرپایــی ســازمان 
ــرش  ــه پذی ــود دارد ک ــکان وج ــن ام ــود. ای ــد ب ــور نخواه متص
ــوب  ــازمان در چارچ ــک س ــی ی ــای محیط ــئولیت‌ها و نقش‌ه مس
ــز داشــته  ــرات اقتصــادی مناســبی نی ــد اث اکوسیســتم خــود، بتوان
ــرای مثــال بررســی‌های صنعــت کاغذســازی نشــان داده  باشــد ب
ــودبران  ــت س ــت موقعی ــا محیط‌زیس ــط ب ــرکت‌های مرتب ــه ش ک
ــوان گفــت  ــدان کــه می‌ت ــد. چن ــا پیشــتاز را احــراز کردن ارشــد ی
آلوده‌کنندگــی زیــاد، بــه ســود ناچیــز منتهــی می‌شــود. بــا 
ســرمایه‌گذاری زود هنــگام در زمینــه تجهیــزات کنتــرل آلودگــی، 
ــایل  ــر وس ــای بالات ــا قیمت‌ه ــدی ی ــای بع ــوان از هزینه‌ه می‌ت
کــه در اثــر فشــارهای تورمــی آینــده بوجــود می‌آیــد، جلوگیــری 
کــرد و نیــز بازیابــی مــواد اولیــه، بهداشــت و انگیــزه کارکنــان را 
ارتقــاء بخشــیده و می‌توانــد مدیریــت خــوش فکــر را بــه موقعیــت 

ســود آوری بهتــر و بالاتــری برســاند.
ســازمان‌ها و کســب و کارهــا و صنایــع مختلــف بــا بهبــود کیفیــت 

محصــولات می‌تواننــد گام بزرگــی در راه توســعه پایــدار بردارنــد.
کیفیــت  مدیریــت  سیســتم  گفــت  می‌تــوان  کلــی  بطــور 
ــیوه  ــا ش ــدار را ب ــعه پای ــت و توس ــم مدیری ــتی، مفاهی محیط‌زیس
تولیــد ســبز ترکیــب می‌کنــد و توســعه آن ممکــن اســت 
قابلیت‌هــای راهبــردی یــک ســازمان را بــرای رســیدن بــه 
اهــداف بهبــود مســتمر تقویــت کنــد و آلودگی‌هــا و تولیــد مــواد 
زائــد را کاهــش دهــد و ضمــن تدویــن خــط مشــی کــه ســازمان 
ــه ســوی اهــداف خــرد و کلان از پیــش تعییــن شــده ســوق  را ب
ــاء  ــودن ارتق ــم نم ــات فراه ــتم موجب ــاد سیس ــا ایج ــد ب می‌ده
جامعــه، کاهــش مصــرف انــرژی، حفــظ منابــع موجــود و مدیریــت 
ــت  ــتی و مدیری ــای محیط‌زیس ــگیری از آلودگی‌ه ــرژی و پیش ان
پســماند خواهــد شــد و رونــد رو بــه رشــد بهبــود مســتمر، حرکــت 

ــرد. ــد ک ــن خواه ــدار را ممک ــعه پای ــمت توس ــه س ب
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نسیم طواف زاده
مدیرعامل موسسه سبزکاران بالان

سجاد حسینی
عضوهیات مدیره سازمان مدیریت پسماند شهرداری رشت

 مسئولیت اجتماعی شرکتی
راهی برای دستیابی

به توسعه پایدار 

توسعه پایدار راه تازه‌ای 
برای رسیدن به آرمان‌های 
بشر همراه با حفظ منابع و 

امکات برای آیندگان است. 
از آنجا که واژه توسعه پایدار 

در برگیرنده کلیه مفاهیم 
اجتماعی، اقتصادی، سیاسی و 

محیط‌زیستی است، حصول به 
آن نیازمند عزم ملی و همیاری 
تمام بخش‌ها و نهادهای دولتی 
و غیردولتی و ارایه برنامه جامع 

در این زمینه است
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گردهمایی

محمدصدری
مدیرکیفیت فراگیر ذوب آهن اصفهان

نقش مدیریت کیفیت
 در راهبری مسئولانه و پایداری 

کسب و کار در صنعت فولاد

ــوم  ــا مفه ــور اساس ــت کش ــی صنع ــش و رقابت ــر تن ــط پ در محی
ــی  ــای رقابت ــت ه ــن مزی ــی از مهمتری ــوان یک ــه عن ــت ب کیفی
ــه  ــدن در صحن ــت مان ــازمانی جه ــر س ــود. ه ــی ش ــناخته م ش
ــت.  ــد اس ــت نیازمن ــوآوری و کیفی ــم ن ــه مه ــه دو مولف ــت ب رقاب
ــریع  ــرات س ــولات و تغیی ــا و محص ــتاندارد ه ــالای اس ــوع ب تن
ــور و  ــت کش ــتریان در صنع ــای مش ــیع نیازه ــف وس ــازار و طی ب
ــا  ــد ت ــی نمای ــزم م ــدی را مل ــای تولی ــرکت ه ــام ش ــان، تم جه
ــازار نســبت  ــت و افزایــش ســهم ب ــه رقاب ــدن در صحن ــرای مان ب
بــه تقویــت توانمنــدی هــای خــود و ایجــاد مزیــت هــای رقابتــی 

ــد. ــدام نماین اق
ــولات  ــای محص ــاخص ه ــاق ش ــر انطب ــاوه ب ــتا ع ــن راس در ای
ــد محصــولات  ــری و تولی ــتانداردها، انعطــاف پذی ــا اس ــدی ب تولی
جدیــد و کاهــش قیمــت تمــام شــده مــی توانــد تاثیــر بســزایی در 
افزایــش رضایــت مشــتری، افزایــش وفــاداری مشــتریان عمــده و 

ــازار داشــته باشــد.  در نتیجــه افزایــش ســهم ب
مدیریــت کیفیــت یکــی از قــوی تریــن و موثرتریــن بخــش هــای 
ســازمان جهــت تضمیــن کیفیــت محصــولات و انطبــاق آنهــا بــا 
ــت و  ــرل کیفی ــای کنت ــتفاده از ابزاره ــا اس ــوده و ب ــتانداردها ب اس
ــات  ــل ضایع ــه و تحلی ــد تجزی ــی مانن ــتمر و مفاهیم ــود مس بهب
ــزایی در  ــش بس ــد نق ــی توان ــرکت م ــای ش ــی عملکرده و ارزیاب

کاهــش قیمــت تمــام شــده داشــته باشــد.
در صنعــت فــولاد و بخصــوص تولیــد مقاطــع ســاختمانی بــه جهت 
تاثیــر بســزایی کــه کیفیــت محصــولات بــر ســامت شــهروندان 
و ایمنــی ســازه هــای ســاختمانی دارنــد، رعایــت الزامــات و 
ــاده  ــوق الع ــت ف ــولادی دارای اهمی اســتانداردهای محصــولات ف
ــرف  ــوی مص ــی از س ــر بالای ــت نظ ــیت و دق ــوده و حساس ای ب
ــود  ــذاری و بازرســی وج ــون گ ــی قان ــای متول ــدگان و نهاده کنن

دارد. 
بــر ایــن اســاس اســتاندارد محصــولات فــولادی و مطابقــت آنهــا 
بــا الزامــات قانونــی یکــی از بخــش هــای مهــم و وظایــف خطیــر 
ــد مقاطــع ســاختمانی  مدیریــت کیفیــت در صنعــت فــولاد و تولی

اســت. بدیــن منظــور مدیریــت کیفیــت فراگیــر بــا برنامــه ریــزی و 
ایجــاد یــک سیســتم جامــع کنتــرل کیفیــت و بازرســی در مراحــل 
مختلــف تولیــد محصــول، تمــام تــاش خــود را بــر روی انطبــاق 
مولفــه هــای کلیــدی محصــول بــا اســتانداردها و الزامــات مربوطه 
ــان  ــته و اطمین ــای مشــتریان معطــوف داش ــر از نیازه ــی فرات حت
حاصــل مــی کنــد کــه محصــولات تولیــدی شــرکت ســهامی ذوب 
آهــن اصفهــان عــاوه بــر رفــع تمــام نیازهــای کیفــی مشــتریان 
کلیــه الزامــات ایمنــی و حتــی الزامــات حفاظــت از محیــط زیســت 

را بــرآورده مــی کنــد. 
ــا کاهــش قیمــت تمــام شــده،  ــار ایــن مولفــه مهــم،  قطع در کن
ــن  ــرعت در تامی ــتریان و س ــکایات مش ــه ش ــر ب ــیدگی موث رس
ــوع  ــر موض ــذار ب ــر گ ــل تاثی ــز از عوام ــتریان نی ــات مش سفارش

ــد. ــی باش ــت م کیفی
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در ســال هــای اخیــر و بــا توســعه عناویــن جدیــد در حــوزه کســب 
ــرار  ــا ق ــه شــرکت ه ــورد توج ــه م ــی ک و کار، یکــی از موضوعات
گرفتــه مســئولیت اجتماعــی اســت. ایــن امــر کــه تــا پیــش از ایــن 
بــه آن بــه عنــوان یــک هزینــه نگریســته مــی شــد ایــن روزهــا 
بــا تبدیــل شــدن بــه یــک ضــرورت نقــش پررنگــی در پایــداری 
کســب و کارهــا ایفــا مــی کنــد بــه طــوری کــه کمتــر ســازمانی 

اســت کــه بــه آن بــی توجــه بــوده و یــا آن را دنبــال نکنــد.
 از ایــن رو انجمــن مدیریــت کیفیــت در راســتای اطــاع رســانی 
ــا  ــود ب ــا خ ــرات اعض ــتمر از نظ ــتفاده مس ــر و اس ــادل نظ و تب
برگــزاری گردهمایــی نقــش مدیریــت کیفیــت در راهبــری 
ــکاری  ــارکت و هم ــا مش ــب و کار ب ــداری کس ــئولانه و پای مس
کارگــروه ســفیران کیفیــت در تاریــخ 23 خــرداد 1402 در محــل 
ــان  ــور متخصص ــا حض ــران ب ــاق ته ــای ات ــکل ه ــاختمان تش س
ایــن حــوزه ضمــن بررســی نقــش مدیریــت کیفیــت در حکمرانــی 
ســازمانی زوایــای مختلــف مســئولیت اجتماعــی را در ســازمان هــا 
ــخنرانان  ــارات س ــه اظه ــت. در ادام ــرده اس ــی ک ــا بررس و برنده

ــد؛  ــی خوانی ــی را م ــن گردهمای ای

امیر ستوده، مدیرعامل گروه گسترش/ 
مشاور مدیریت استراتژیک برندینگ 

بازاریابی 
ــه  ــا بحــران مواج ــا ب ــت ه ــه دول ــان ک هرزم
مــی شــود مقولــه مســئولیت اجتماعــی را 
جــدی گرفتــه و بــا چــراغ ســبزی اجــازه وارد 
شــدن بــه ایــن موضــوع را مــی دهنــد امــا تجربــه نشــان داده کــه 
بخــش عمــده ای از بــار انجــام ایــن مســئولیت همــواره بــر عهــده 

مــردم و بخــش هــای مــردم نهــاد بــوده اســت. 
در کمتــر جایــی از دنیــا دیــده مــی شــود کــه یــک ورزشــکار ۱۰۴ 
ــا در  ــود ام ــی ش ــذب نقدینگ ــه ج ــق ب ــداد موف ــه ام ــر کمیت براب
ایــران در زمــان بــروز بحــران ایــن وضعیــت دیــده شــده اســت. 
ــورد  ــه ای برخ ــه گون ــی ب ــئولیت اجتماع ــا مس ــل ب ــد در تعام بای
ــی،  ــاظ فرهنگ ــت از لح ــل زیس ــوری قاب ــده کش ــا در آین ــود ت ش
آمــوزش ، اختیــارات و اعتبــارات عمرانــی در مســئولیت اجتماعــی 
ــرای  ــا عرصــه را ب ــد تــاش کنیــم ت داشــته باشــیم بنابرایــن بای
ــه  ــکلی ب ــه ش ــه ب ــس ک ــجویان و هرک ــوزان ، دانش ــش ام دان
ــا مســیر او آســان  ــم ت ــد اســت، فراهــم کنی ــوزش نیازمن ــر آم ام
ــن  ــد. ای ــوردار باش ــی برخ ــات زندگ ــل امکان ــده و از حداق ــر ش ت
در حالیســت کــه هــم اکنــون روز بــه روز نیــاز و انتظــارات 
ــت. ــه اس ــش یافت ــز کاه ــتانداردها نی ــده و از اس ــر ش ــا کمت  م
مســئولیت اجتماعــی بیانگــر ایــن اســت کــه هــر نهــاد، چــه یــک 
ســازمان و چــه یــک فــرد بایــد بــا اخــاق و بــا حساســیت نســبت 
بــه مســائل اجتماعــی، فرهنگــی و محیطــی رفتــار کنــد تــا بــه نفع 
جامعــه بــه کار گرفتــه شــود و نتیجــه این اقدامــات به نفــع آیندگان 
باشــد در حالیکــه هــم اکنــون مســئولان و ســازمان هــا تنهــا بــه 
ــود. ــی ش ــده نم ــدگان دی ــع آین ــتند و نف ــی هس ــال روزگذران  دنب
ــی و  ــئولیتی  اخلاق ــی مس ــئولیت اجتماع ــر مس ــی دیگ در تعریف
ــان  ــادل می ــا تع ــد انجــام دهــد ت ــرد بای شــرافتی اســت کــه هرف

ــد.  ــظ کن ــتم را حف ــاد و اکوسیس اقتص
نقش شرکت ها 

مســئولیت اجتماعــی شــرکتی مجموعــه وظایــف و تعهداتــی 
ــک  ــت و کم ــظ مراقب ــت حف ــد در جه ــرکت بای ــه ش ــت ک اس
ــد.  ــام ده ــد، انج ــی کن ــت م ــه در آن فعالی ــه ای ک ــه جامع  ب

مسئولیت اجتماعی شرکت ها 
مســئولیت اجتماعــی در شــرکت هــا مجموعــه فعالیت هایی اســت 
کــه پیــش برنــده ســود و منفعــت اجتماعــی بــوده و فراتــر از منافع 
 ســازمان اســت و آن چیــزی اســت کــه قانــون تعریــف مــی کنــد.

در یــک تعریــف CSR اینگونــه بیــان مــی شــود کــه ســازمان 
ــواه  ــد خ ــی کنن ــت م ــه در آن فعالی ــه ای ک ــل جامع ــا در مقاب ه
باشــد و خــواه فضــای فــروش  محــل جغرافیایــی آن هــا 
ــات؛ مســئول هســتند، چــرا کــه شــرکت  ــا خدم محصــولات و ی
هــا، برندهــا و ســازمان هــا از منابــع انســانی، طبیعــی و اقتصــادی 
ــد  ــی توان ــتفاده م ــن اس ــی ای ــد و گاه ــی کنن ــتفاده م ــان اس آن
ــه آن افزایــش گاز  ــدگان باشــد کــه نمون ــرای آین ــان ب باعــث زی
 گلخانــه ای، تولیــد مــواد پلاســتیکی و یــا انــواع زبالــه هــا اســت.

برندهــا بــرای تولیــد اعتبــار، ثــروت و کســب اعتمــاد نــزد مــردم 
ــه  ــه جنب ــود ک ــای خ ــام کاره ــئولیت تم ــد مس ــد درص ــد ص بای
اجتماعــی دارنــد را بــه عهــده بگیرنــد و تــاش کننــد عــاوه بــر 
تامیــن رضایــت مشــتریان دنیــا را بهتــر از آنچــه تحویــل گرفتــه 

ــد.  ــه آینــدگان تحویــل بدهن ــد ب ان
کارآفرینی اجتماعی مدلی تعالی برای زندگی امروز 

ــب  ــولا صاح ــه معم ــتند ک ــرادی هس ــی اف ــان اجتماع کارآفرین
ســرمایه و دارای اعتبــار شــخصی، پرســنل و برندینــگ کــه 
مشــکلات اجتماعــی را تشــخیص داده و بــا همــکاری یکدیگــر و 
تامیــن و تکمیــل منابــع مالــی از طریــق افــراد عادی و یــا صاحبان 
 ســرمایه موقعیتــی را بــرای بهبــود وضعیــت خــاص رقــم مــی زنند.

ایــن تغییــر مــی توانــد کمــک و تامیــن منابــع مالــی بــرای زلزلــه، 
بیمــاری واگیــردار، زنــان بــی سرپرســت  و یــا حتــی بــرای کمــک 
ــجویان و در  ــوزان و دانش ــش آم ــرای دان ــه ب ــیس مدرس ــه تاس ب
ــرز  ــن م ــدان ای ــرای فرزن ــزی ایجــاد شــغل ب ــه ری ــت برنام نهای

و بــوم باشــد. 
مسئولیت اجتماعی برند

زمانــی کــه شــما بــه عنــوان مشــتری تــاش هــای یــک برنــد را 
بــرای ایجــاد تاثیــرات مثبــت، اخلاقی، رفتــاری، حمایتــی و یا حتی 
زیســت محیطــی مــی بینیــد قطعــا اعتمــاد و اطمینــان بیشــتری را 
نســبت بــه فعالیــت هــای برنــد حاصــل مــی کنیــد و نتایــج حاصل 
از ایــن فعالیــت هــا بــه طــور مســتقیم بــر میــزان فــروش محصول 
 و خدمــات در نهایــت نــرخ بازگشــت ســرمایه موثــر خواهــد بــود‌.

بــا شــیب بســیار مثبــت ۶ ســال گذشــته تــا کنــون در خصــوص 
اهمیــت و اختصــاص بودجــه هــای اختصاصــی بــرای مســئولیت 
ــز ایــن  ــا در ســال هــای آینــده نی اجتماعــی امیــد آن مــی رود ت
ــته و در  ــش داش ــا افزای ــظ و ی ــود را حف ــت خ ــت مثب ــد حرک رون
ــه مســئولیت  ــری ب ــای مناســب ت ــه ه ــده بودج ــای آین ســال ه
ــد. ــاص یاب ــازمان‌ها اختص ــا و س ــا، نهاده ــرکت ه ــی ش  اجتماع

ــات  ــو هی ــرد، عض ــروزان ف ــن ف حس
ــران/  ــی ته ــاق بازرگان ــدگان ات نماین
عضــو هیــات مدیــره انجمــن مدیریت 

ــران  ــت ای کیفی
ــانی  ــاری رس ــت در ی ــت کیفی ــش مدیری نق
ــی  ــا حکمران ــرکتی ی ــت ش ــوم حاکمی ــه مفه ب
ــاس  ــت. براس ــه اس ــن جلس ــث ای ــورد بح ــوع م ــازمانی موض س
حکمرانــی  واژه  اســتاندارد  ملــی  ســازمان  جدیــد  تصمیــم 

امیدواریــم  و  ســازمانی جایگزیــن حاکمیــت شــرکتی شــده 
بــه دســتگاه هــای دولتــی کمــک کنــد. اســتاندارد   ایــن 
اســت  توجــه  مــورد  کــه  چــه  آن  ســازمانی  حکمرانــی  در 
ــه  ــن توج ــه ضم ــت ک ــا اس ــا و رفتاره ــه ای از فراینده مجموع
را ســازماندهی مــی  بــه ذینفعــان، هــدف غایــی ســازمان 
کنــد و بــر ســه اصــل اساســی مفهــوم شــفافیت، مفهــوم 
دارد. ای  ویــژه  تاکیــد  پاســخگویی  مفهــوم  و   مشــارکت 
ــئولیت  ــه مس ــز زمین ــارکت نی ــارکت و مش ــه مش ــفافیت زمین ش
پذیــری را فراهــم مــی کنــد. بنابرایــن مســئولیت اجتماعــی 
حاصــل حکمرانــی ســازمانی مطلــوب اســت نــه پرداخــت هزینــه 
ــای  ــی از رفتاره ــه بخش ــه ک ــی؛  البت ــت تبلیغات ــری فعالی و یکس
ــه نیــز شــامل مســئولیت اجتماعــی مــی شــود امــا آن چــه  خیری
تحــت عنــوان ایــن موضوع از ســوی اجــرا کننــدگان حرفــه ای آن 
عنــوان مــی شــود و از آن بــرای توســعه کســب و کار خــود بهــره 
مــی گیرنــد در قالــب ســازوکاری در طــول زمــان ماهیــت شــرکت 
ــتای  ــد در راس ــی توان ــه م ــرد ک ــی ب ــویی م ــمت و س ــه س را ب
ــد. ــی اداره شــرکت، ادعــای مســئولیت اجتماعــی کن  اهــداف غای
ــی همچــون  ــدواژه های مســیر مســئولیت اجتماعــی از مســیر کلی
ــی  ــخگویی م ــری و پاس ــئولیت پذی ــارکت و مس ــفافیت، مش ش
گــذرد دایــره ای اســت کــه دور هــدف نهایــی و مقصــود 
ــر، مســئولیت  ــدی و بزرگت ــای بع ــرد و دنی ــی گی ــی شــکل م غای
پذیــری اجتماعــی را بــرای شــرکت هــا بــه همــراه دارد و 
عملکــرد درســت همــه ایــن مــوارد منجــر بــه حکمرانــی 
ــر را  ــورد نظ ــای م ــی ه ــد و خروج ــد ش ــی خواه ــازمانی خوب س
 در فراینــد مســیر غایــی ســازمان حرکــت مــی مــی دهــد. 
ــام  ــه نظ ــود ک ــی ش ــن پرســش مطــرح م ــان ای ــن می ــا در ای ام
مدیریــت کیفــی در کجــای کار قرار می گیــرد؟ این نظــام در جایی 
اســت کــه پاســخگویی بــه رســمیت شــناخته مــی شــود. یعنــی اگر 
قــرار اســت در جایــی پاســخگویی بــه معنــای واقعــی کلمــه وجــود 
داشــته باشــد بــدون داشــتن یــک نظــام جــاری و ســاری در حــوزه 

در گردهمایی نقش مدیریت کیفیت در راهبری مسئولانه و پایداری کسب و کار مطرح شد 

مسئولیت پذیری اجتماعی
میوه درخت حکمرانی سازمانی 
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کیفیــت حداقــل در عرصــه رضایــت و کیفیــت ذینفعــان بــه ویــژه 
رضایــت مشــتری تــوان پاســخگویی وجــود نــدارد. هــدف گیــری 
توســعه نظــام هــای کیفــی، توانمنــد ســازی ســازمان بــرای گفــت 
ــی مشــتریان  ــود یعن ــی خ ــان اصل ــا مخاطب ــوی مســئولانه ب و گ
ــا  ــت ب ــرروی کیفی ــه ب ــی اســت ک ــا و توافقات ــر روی تفاهــم ه ب
آن هــا انجــام شــده اســت. بنابرایــن اســتاندارد در شــرکت هایــی 
ــه  ــی خــود را در زمین ــرد کــه توانای ــرار مــی گی ــورد اســتفاده ق م
بــراورده ســازی الزامــات تســریعی و تنبیهــی مشــتری بــه نمایــش 
ــتاندارد  ــه اس ــای اولی ــمت ه ــزو قس ــوع ج ــن موض ــد ای بگذارن
ــداده  ــعه ن ــود توس ــت را در خ ــن قابلی ــه ای ــازمانی ک ــت و س اس
ــد ادعــا کنــد مفاهیمــی چــون شــفافیت،  ــه مــی توان باشــد چگون
مشــارکت و پاســخگویی را اجرایــی خواهــد کــرد؟ اگــر ســازمانی 
ــد  ــازماندهی کن ــود س ــات خ ــت را در تعام ــوم کیفی ــد مفه نتوان
ادعــای حکمرانــی ســازمانی بــی معنــا اســت و ادعــای مســئولیت 
ــه در واژه  ــود ن ــد ب ــده ای خواه ــوخی گزن ــی ش ــری اجتماع پذی
 مســئولیت اجتماعــی بلکــه در واژه هایــی شــبیه بــه ایــن موضــوع.
ــی ســازمانی  ــوه درخــت حکمران ــری اجتماعــی می مســئولیت پذی
اســت و بــا ایــن دیــدگاه توجــه بــه کیفیــت و نــگاه سیســتماتیک 
ــتار  ــر خواس ــد. اگ ــی کن ــدا م ــی پی ــت خاص ــوع اهمی ــه موض ب
حرکــت ســازمان بــه ســمت حکمرانــی مطلــوب هســتیم لازمه آن 
سیســتم هــای مدیریــت کیفیــت اســت ایــن سیســتم امری نیســت 
ــف شــود بلکــه همــه  ــورد آن متوق ــت در م ــه قدیمــی و صحب ک

صحبــت و نگرانــی روی اینســت؛ شــرکتی کــه حداقــل سیســتم 
هــای مدیریــت کیفیــت را پــاس نکــرده چگونــه بــه خــود اجــازه 

مــی دهــد کــه در مــورد تعالــی ســازمانی صحبــت کنــد. 

بنابرایــن اگــر سیســتم مدیریــت کیفیــت بــه درســتی و بــه انــدازه 
قابــل قبــول و بــا اثربخشــی بیشــتر از ۷۰ درصــد دز ســازمان پیاده 
ــوب در  ــی مطل ــوان حکمران ــه عن ــری ب ــد ام ــد نکن ــازی و رش س
ســازمان شــکل نمــی گیــرد، زیــرا در حکمرانــی ســازمانی متمرکــز 
ــد  ــا برن ــود ت ــم  ش ــفاف فراه ــه ای ش ــد زمین ــان بای ــر ذینفع ب
مســئولیت هــای خــود در عرصــه تولیــد ، ارائــه و پاســخگویی را در 
مقابــل عــدم انطبــاق بــه رســمیت بشناســد و وقتــی ایــن ســازوکار 
 به رســمیت شــناخته نمــی شــود ایــن دو واژه ادعایی بیش نیســت‌.
ــا  ــای ب ــی ه ــادی در ســطح دارای ــون از محصــولات زی ــم اکن ه
ــا  ــه آن ه ــه هم ــم ک ــی کنی ــتفاده م ــط اس ــاه و متوس ــر کوت عم
مدعــی اســتفاده از سیســتم هــای مدیریــت کیفیــت هســتند امــل 
وقتــی بــا آن هــا گفــت و گــو مــی شــود نشــانی از تعامــل شــفاف  
ــخگویی  ــت پاس ــری و در نهای ــئولیت پذی ــارکت ،  مس ــب مش جل
ــری  ــئولیت پذی ــی از مس ــه راحت ــازمان ب ــود و س ــی ش ــده نم دی
 عبــور مــی کنــد چــه برســد بــه پاســخگویی در ســطوح بالاتــر ؟! 
موضــوع پایــداری در کســب و کار و مســئولیت اجتماعی و مســایلی 
همچــون حکمرانــی ســازمانی ایــن روزهــا بــه عنــوان موضوعاتــی 
ــا تکیــه بــر از ایــن واژه هــا  جدیــد در حــال مطــرح اســت کــه ب
یــادآور مــی شــوم اکــه اگــر بــه ایــن موضوعات به شــکل شایســته 
ای بازنگــری نــده و بــه آن پرداختــه نشــود، بــدون شــک زمینــه 
دســتیابی بــه واژگان جدیــد و موضوعــات جذاب را نخواهیم داشــت 
ــالی اســت. ــای پوش ــک ادع ــا ی ــا تنه ــه ه ــن زمین ــا در  ای  و ادع
ــا آشــنا مــی  ــا موضوعــات روز دنی ــا ســرعت بیشــتری ب ــروز ب ام
شــویم امــا جنــس ایــن آشــنایی اغلــب از جنــس گرتــه بــرداری 
اســت و بــه انــدازه کافــی مفهومــی نیســت زیــرا  شــرکت هــای 
مناســب و شایســته ای در ســطح بیــن المللــی و منطقــه ای 

ــن واژه  ــه ای ــود ب ــی، خ ــادی واقع ــات اقتص ــا در تعام ــم ت نداری
هــا و ویژگــی هــا دســت پیــدا کننــد بنابرایــن در قالــب مقــالات، 
ــا  ــود دارد ب ــت وج ــاحت اینترن ــه در س ــی ک ــات و اطلاعات مج
ــن اســت  ــه ممک ــد ک ــویم هرچن ــی ش ــنا م ــات آش ــن موضوع ای
ــه هــای اندکــی در ســطح کشــور وجــود داشــته باشــد کــه  نمون
پیــاده کننــده و پیــش برنــده واقعــی ایــن مفاهیــم باشــد کــه بــا 
ــف  ــری در ســطوح مختل ــم یادگی ــا بتوانی ــه آن ه ــردن ب ــگاه ک ن
ــن ویژگــی را فراهــم نکــرده  ــزم هــا ای ــا مکانی ــم ام حاصــل کنی
ــت و  ــا واقعی ــه ب ــم ک ــرار بگیری ــی ق ــن الملل ــه در تعامــات بی ک
ــه درســتی آشــنا شــویم  ــه هــای واقعــی ایــن مفاهیــم ب ــا نمون ی
ضمــن آن کــه شــواهد عملیاتــی قابــل لمــس در اختیــار نداریــم 
 و ایــن باعــث شــده تــا از مفهــوم توســعه فاصلــه بگیریــم. 
در ادبیــات گفــت و گــوی مــا مفهــوم توســعه وجــود نــدارد حتــی 
درخواســت هــا و نیازهای ما از جنس توســعه نیســت و در بســیاری 
از مــوارد تنهــا بــرای حفــظ وضــع موجــود و حتــی بــرای ســقوط و 
نــزول کمتــر اســت و ایــن فضــا بــا ایــن مفاهیــم بلنــد، همخوانــی 
نــدارد. مفهــوم بلنــد مســئولیت اجتماعــی در یــک فضــای توســعه 
ای کــه شــرکت هــا توانمنــدی هــای حکمرانــی ســازمانی را پیــدا 
مــی کننــد خودنمایــی مــی کنــد تــا بتوانــد در قالــب حرکــت بــه 
ســمت هــدف غایــی ســازمان بــه صــورت متمرکــز، دســناوردهای 
مطلــوب بــرای ذینفعــان متعــدد بــه همــراه داشــته باشــد کــه ایــن 
رونــد متفــاوت اســت از ایــن کــه در یــک مکانیــزم رانتــی و بــه 
اســتناد دسترســی بــه یــک ســری منابــع ارزان قیمــت و مکانیــزم 
ــرای  ــد و ب ــت بیای ــه دس ــی ب ــمی، منابع ــودآور غیررس ــای س ه
یافتــن شــریک و حفــظ مکانیــزم هــای غیرحرفــه ای درآمدســاز، 

درآمدهایــی هزینــه شــود.
ــی  ــئولیت اجتماع ــد مس ــوم بلن ــوان مفه ــه عن ــه ب ــی ک مفهوم
مــی  فراهــم  مــدت  بلنــد  در  را  ســازمان  پایــداری  زمینــه 
ــی  ــت یعن ــا اس ــب و کاره ــئولانه کس ــار مس ــل رفت ــد حاص کن
ــی  ــل قبول ــت قاب ــام کیفی ــوز نظ ــه هن ــی ک ــوان زمان ــی ت نم

از  باشــیم  نداشــته  اصلــی  ذینفــع  بــه  پاســخگویی  بــرای 
ــم. ــخن بگویی ــاع س ــری در اجتم ــئولیت پذی ــخگویی و مس  پاس
منبــع حاصــل ایــن ســود برقــراری ارتبــاط بلندمــدت بــا ذینفعــان 
ــود  ــن س ــت و  ای ــان نیس ــتریان و کارکن ــب مش ــی در قال اصل
ــن  ــه ای ــود بلک ــد ب ــتریان نخواه ــدی مش ــت من ــل رضای حاص
ســود حاصــل نظــام قیمــت گــذاری دســتوری و نظــام دســتوری 
ــکل  ــا ش ــا و ی ــی ه ــا خروج ــا و ی ــذاری ورودی ه ــت گ در قیم
گیــری بــورس هــای کالا و مــواردی از ایــن دســت اســت. ایــن 
اعــداد بــزرگ حتــی اگــر در جــای خوبــی هــم هزینــه شــود نمــی 
تــوان نــام آن را مســئولیت پذیــری شــرکتی گذاشــت زیــرا همــه 
نگرانــی اینســت کــه بــه جــای مســتحکم کــردن پلــه هــای اول 
و اعتمادســازی بــرای موفقیــت، بــه پلــه هــای اخــر توجــه کنیــم 
و در ایــن میــان فاصلــه هــا را پــر نکنیــم. ایــن نگرانــی در انجمــن 
ملــی کیفیــت وجــود دارد کــه همچنــان بــر اســاس واقعیــت هــا 
ــن  ــه ای ــا نســبت ب ــرای ســازمان ه ــا توجــه لازم ب ــک ه و فیدب
ــان  ــی و الم ــادی، محیط ــرایط اقتص ــود و ش ــاد نش ــوع ایج موض
هــای اقتصــاد کلان نیــز مــا را بــه ایــن ســمت راهنمایــی نکنــد. 
گاهــی حتــی افــراد بــا ایــن موضــوع آشــنا مــی شــوند و ترجیــح 
مــی دهنــد کــه در ایــن زمینــه حرکــت کننــد امــا از منظــر اقتصــاد 
ــرایطی اســت  ــن در ش ــود. ای ــی ش ــا نم ــه آن ه ــی ب کلان کمک
ــازمان  ــک س ــز در ی ــت نی ــای مدیری ــتم ه ــه سیس ــه مجموع ک
مــورد توجــه قــرار نمــی گیــرد امــا بــه دنبــال اجــرای مســئولیت 
اجتماعــی در شــرکت هــا هســتیم در  حالــی کــه بایــد بــه عنــوان 
یــک فــرد مســئول کارنامــه شــفاف و قابــل بررســی باشــیم تــا در 
کنــار توجــه بــه ایــن مــوارد مســئولیت اجتماعــی را پذیرفتــه و آن 
را اجرایــی کنیــم در ایــن شــرایط بیــش از ۷۵ درصــد اثربخشــی 

را شــاهد خواهیــم بــود. 

ــرکل  ــی، دبی ــید مصطفای ــاز س تایم
و  اجتماعــی  مســئولیت  جایــزه 

پایــداری 
در ابتدا این پرســش را مطرح می کنم که مســئولیت 
 اجتماعــی شــرکتی و نــوآوری اجتماعــی چیســت؟
و نخســتین ســوالی کــه مطرح می شــود اینســت کــه رویکرد شــما در قبال 

مســئولیت اجتماعی شــرکتی چیســت و آن را چه می دانید؟ 
امــروز ارایــه یــک گــزارش از عملکــرد در زمینــه مســئولیت اجتماعی 
 کافــی نیســت و رقیبــان، امــروز بــه راحتــی تــوان کنــار زدن را دارنــد.
امــروز اعــام مــی کنــم اگر شــما به مســئولیت هــای اجتماعــی خود 
عمــل نکنیــد، رقبــا به راحتی شــما و  ذینفعــان ثانویه شــما را مدیریت 
مــی کننــد. امــروز دیگر نمی تــوان اقدامــی را در خفا انجــام داد این در 
حالیســت کــه اســتاندارد نیز بــر افشــاگری تاکیــد دارد بنابرایــن ذینفع 
محــوری در اقدامــات مســئولیت اجتماعــی مــورد توجــه قــرار مــی 
 گیــرد تــا ذینفعــان براســاس ماتریــس اهمیــت تقســیم بنــدی شــوند.
ــال اثربخشــی ســازمان هســتید  ــه دنب ــر ب ــد دارد اگ اســتاندارد تاکی
فعالیــت بایــد بــر اســاس ماتریــس اهمیــت انجــام شــده و  دلایــل 
 فعالیــت و کار بــر روی کدامیــن ذینفعــان مــورد تاکیــد قــرار گیــرد.

مســئولیت اجتماعــی شــرکتی بــه معنــای اینســت کــه چگونــه مــی 
ــروت  ــه ایجــاد ث ــوان از طریــق کســب و کار مســئولانه نســبت ب ت
ــی  ــیل و دارای ــش ، پتانس ــتفاده از دان ــا اس ــه ب ــرد و چگون ــدام ک اق

برند مجموعه ای از ارتباطات 
حسی و عملکردی است. برند 
تجربه ای است که در قلب و 

ذهن جای می گیرد و آن چیزی 
است که دیگران می بینند نه 

آن چه که خودمان تعریف می 
 کنیم.

در بخش اعتبار برند نیز 
از طریق ادراک خریداران 

معروفیت، خوبی، بدی معتبر 
بودن و درستکاری کدهای 

اخلاقی تعریف می شود
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ــل  ــی را ح ــت محیط ــا زیس ــی و ی ــل اجتماع ــک معض ــود ی خ
ــات اجتماعــی و زیســت محیطــی پاســخ داد . ــه مطالب ــا ب  کــرد و ی
وقتــی بــه CSR توجــه مــی شــود نخســتین اقــدام کنــار گذاشــتن 
کار اســتراتژی و افزایــش آگاهــی اســت و تــا زمانــی کــه فــرد آموزش 
نبینــد و ایــن تعهــد در شــخص ایجــاد نشــود، هیــچ اســتراتژی پیــاده 

ســازی نخواهد شــد. 
ــات  ــه اقدام ــه نخســت ب ــد طبق ــث را در نظــر بگیری ــک مثل ــر ی اگ
ــی و در  ــئولیت اجتماع ــات مس ــه اقدام ــه دوم ب ــه و طبق خیرخواهان
نهایــت قلــه بــه خلــق ارزش تعلــق مــی گیــرد کــه هــم بــرای خــود 
ــروژه زیســت محیطــی ایجــاد  ــرای پ ــرای ذینفــع و هــم ب و هــم ب

ــد.  ــی کن ارزش م
مســئولیت اجتماعــی اعتمــاد ایجــاد کــرده و اعتمــاد اعتبــار 
مــی اورد و ایــن اعتبــار باعــث وفــاداری مــی شــود و یکــی 
کمــک  اعتبــار  افزایــش  بــه  توانــد  مــی  کــه  کارهایــی  از 
اســت.  شــرکتی  حاکمیــت  و  اجتماعــی  مســئولیت   کنــد، 

مدیریت ریسک ذینفعان
ــاد  ــا ایج ــکاری و ی ــدم هم ــطه ع ــه واس ــه ب ــی ک ــک های ریس
دارد  وجــود  کار  و  کســب  راه   در  ذینفــع  هــدف  از   مانــع 
بــه راحتــی توســط مســئولیت اجتماعــی مدیریــت مــی شــود بنابراین 
ایــن امــر بــه طــرز چشــمگیری در ریســک هــای شــرکت هــا اثرگذار 
ــی  ــدام م ــی اق ــای آگاه ــه ارتق ــبت ب ــرایط نس ــن ش ــت در ای اس
ــد  ــی ده ــان م ــه نش ــد ک ــی یاب ــش م ــا افزای ــار آن ه ــود و اعتب ش

ــروژه هــا و کمپیــن هــای مســئولیت اجتماعــی بلندمــدت اســت.  پ
ــزاری  ــات و برگ ــه انتصاب ــه مســئولیت اجتماعــی کمیت در نظــام نام
مزایــده و مناقصــات بایــد مســئولانه باشــد زیــرا در ایــن شــرایط تنها 
بــه دنبــال قیمــت پاییــن نیســت بلکــه مــواردی همچــون اســتفاده 
ــط  ــی محی ــدم آلودگ ــه ع ــه ب ــد، توج ــد تولی ــروی کار در فراین از نی
ــرد. ــی گی ــرار م ــه ق ــورد توج ــت م ــن دس ــواردی از ای ــت و م  زیس
ــت  ــری زیس ــه گ ــال مطالب ــه دنب ــی ب ــک NGO وقت ــی ی وقت
ابتــدا کدهــای اخلاقــی  محیطــی اجتماعــی اســت بایــد در 
از ســوی او رعایــت شــود و حاکمیــت شــرکتی بــه درســتی 
. باشــد  اختیــار  در  نامــه مســئولانه  نظــام  و   صــورت گیــرد 
آمــوزش نیــروی انســانی و تشــریح مســئولیت اجتماعــی بــرای همــه 
لایــه هــا، داشــتن تجــارت عادلانــه ، ایجــاد تعــادل بیــن کار و زندگ، 
تبعیــض جنســیتی و قومیتــی، احصای کار شایســته، جانشــین پروری، 
 وضعیــت HSE در واحــد کاری و مــواردی از ایــن دســت در ردیــف 
بنابرایــن  گیــرد  مــی  قــرار  کار  و  کســب  هــای  اســتراتژی 
 CSR هــای  اســتراتژی  بایــد  ســطح  بالاتریــن  در 
شــود. خــورده  گــره  شــرکتی  مســئولیت  اســتراتژی   بــا 
وقــی منافــع جامعــه و یــا آن چــه بــرای جامعــه مطلــوب اســت بــا 
ظرفیــت ســازی در جامعــه هــم راســتا مــی شــود نــوآوری اجتماعــی 
ــوژی و  ــا اســتفاده از تکنول ــه ب محقــق مــی شــود . ایــن کــه چگون
ــوان یــک معظــل اجتماعــی و زیســت محیطــی را  ــت هــا بت ظرفی
حــل کــرد خروجــی نــوآوری اجتماعــی کارایــی و ســرعت بیشــتری 
ــی  ــد مســئولیت اجتماع ــی کن ــی ایجــاد م ــت زندگ ــود کیفی در بهب
ــوزش  ــا آم ــز ب ــر ج ــن ام ــه ای ــت اســت ک ــد ظرفی ــرکتی نیازمن ش

محقــق نخواهــد شــد. 
مسئولیت اجتماعی در برند

برنــد مجموعــه ای از ارتباطات حســی و عملکردی اســت. برند تجربه 
ای اســت کــه در قلــب و ذهــن جــای مــی گیــرد و آن چیــزی اســت 
 کــه دیگــران مــی بیننــد نــه آن چــه کــه خودمــان تعریف مــی کنیم.
در بخــش اعتبــار برند نیــز از طریق ادراک خریــداران معروفیت، خوبی، 
 بــدی معتبــر بــودن و درســتکاری کدهــای اخلاقــی تعریف می شــود.
یــک برنــد اخلاقــی اعتبــار شــرکت و مجموعــه را افزایــش مــی دهد 
ــود. ــی ش ــاداری م ــت وف ــد و در نهای ــت برن ــب تقوی ــار موج  و اعتب
الگوهــای برتــر در بخــش مســئولیت اجتماعــی در ابتــدا نســبت بــه 
برندســازی اقــدام مــی کننــد و از خــود اعتبــار بــه جــا مــی گذارنــد و 
برندهــای برتــر نیــز بــرای خــود اهــداف قابــل انــدازه گیــری و قابــل 
تحقــق تعریــف مــی کننــد چــرا کــه مســئولیت اجتماعــی شــرکتی 
ــدف و  ــی ، ه ــگاه فعل ــد و جای ــی کن ــل م ــد خــط کــش عم همانن

ــدازه گیــری مــی کنــد. جایــگاه بعــدی را ان
حفظ ارزش های بنیادی 

و  محصــول  اســتراتژی  اخــاق  مســاله  تریــن  برجســته 
اعــام  بنابرایــن  اســت  کارانــه  فریــب  پیشــنهاد  برنــد، 
اســت. هــا  ضــرورت  از  کــردن  بیمــه  و  محصــول   خرابــی 
شــرکت  انتخــاب  اولیــن  شــده  انجــام  نظرســنجی  بــا 
اســت. شــرکتی  حاکمیــت  و   ســامتی  هلدینگــی   هــای 

امــروز مســئولیت اجتماعــی شــرکتی دیگــر یــک انتخــاب نیســت 
 بلکــه یــک ضــرورت اســت ضرورتــی بــرای بقــا و پایــداری اســت.
مســئولیت اجتماعــی شــرکتی یعنــی چگونــه از طریــق کســب و کار 
مســئولانه نســبت بــه ایجــاد ثــروت اقــدام کــرده و بــه کســب و کار 

خــود رونــق ببخشــیم.

مصاحبه
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ــده تشــکیل شــرکت  ــا ای ــی رازی در ســال  1359 ب ــروه صنعت گ
شــیمیایی رازی پایــه ریــزی شــد و ســپس  در ســال 1361 
ــا  ــر ب ــد تای ــده تولی ــد ای ــال بع ــید. در س ــد رس ــه تولی ــه مرحل ب
تاســیس شــرکت آرتاویــل تایــر شــکل گرفــت و ســپس شــرکت 
ــواد  ــواع م ــد ان ــرای تولی ــن ب ــا رزی ــیمی و کیمی ــان ش ــای کی ه
ــام  ــای ج ــرکت ه ــی ش ــهام اصل ــدند. س ــاخته ش شیمیایی  س
ــداری  ــرور خری ــه م ــز ب ــزد نی ــع لاســتیک ی دارو و مجتمــع صنای
ــه  ــی رازی اضاف ــروه صنعت ــه کارخانجــات گ ــن دو شــرکت ب و ای
ــذاری  ــرمایه گ ــا س ــر ب ــای اخی ــال ه ــی س ــن ط ــدند؛ همچنی ش
ــا  ــبلان رازی ب ــتیک س ــدی لاس ــرکت تولی ــه ، ش ــن مجموع ای
برنــد " رازی تایــر " اقــدام بــه تولیــد انــواع تایرهــا نمــوده اســت. 
ــی باشــد. ــا کیفیت م ــد کالای ب ــی رازی تولی رســالت گروه صنعت
ــت و  ــن مدیری ــط انجم ــده توس ــام ش ــه انج ــه مصاحب ــر ب در زی
کیفیــت بــا جنــاب آقــای دکتــر محمــد رضــا تقــی گنجــی مدیــر 

ــم : ــی پردازی ــی رازی م ــروه صنعت ــی گ هماهنگ

1- در چــه صــورت مدیریــت کیفیــت بــه شــما در راهبــری 
ــا مــی  ــد؟ آی ــداری کســب و کار کمــک مــی کن مســئولانه و پای
توانیــد چنــد مثــال موفقیــت آمیــزاز اســتفاده مدیریــت کیفیــت در 

ــد؟ ــان کنی ســازمان خــود بی
تــا اوایــل دهــه 80 میــادی ، ارزش یــک ســازمان )بنــگاه 
ــه میــزان ســود )Profit( آن بنــگاه مــورد ارزیابــی  اقتصــادی( ب
ــای  ــتم ه ــگ سیس ــر رن ــور پ ــا حض ــا ب ــت ، ام ــی گرف ــرار م ق
ــزو  مختلــف مدیریــت کیفیــت )ایــزو 9000( ، محیــط زیســت )ای
14000( ، ایمنــی و ســامت ایــزو )45000( و مســئولیت اجتماعــی 
ــه  ــه ســوی مفهــوم 3p ب ــا ب ــزو 26000( ، تفکــر ســازمان ه )ای
ــت  ــط زیس ــان )People( ، محی ــان و ذی نفع ــی  کارکن معن
ــذا  ــرد. ل ــدا ک ــل پی ــازمانی ) )Profitمی ــود س )Planet( و س

ــی  ــه ای طراحــی شــده و م ــه گون ــا در ســازمان ب ــه فراینده کلی
شــوند کــه هــر ســه عامــل ذکــر شــده را تامیــن کننــد کــه مثــال 
ــرد : ــن خصــوص مطــرح ک ــوان در ای ــی ت ــددی  را م هــای متع
در فراینــد تولیــد بــه گونــه ای عمــل میکنیــم کــه پســاب کمتــری 
ــتفاده  ــر اس ــرژی کمت ــر ان ــد ناپذی ــع تجدی ــم ، از مناب ــاد کنی ایج
ــم  ــری ایجــاد کنی ــای زیســت محیطــی کمت ــی ه ــم ، آلودگ کنی
، محصولــی کــه تولیــد مــی کنیــم دارای مقاومــت غلتشــی 
ــه کاهــش مصــرف ســوخت شــود.  ــه منجــر ب ــری باشــد ک کمت
ــر  ــد . تای ــاد کن ــری ایج ــان صــدای کمت ــدی م ــای تولی ــر ه تای
دارای چنــگ زنــی مناســب بــه ســطح خیــس جــاده باشــد و لــذا 
تصــادف کمتــری در جــاده هــای خیــس بــه وجــود آیــد . از تامیــن 
کننــدگان مــواد اولیــه ای خریــد کنیــم کــه قانــون Reach را 
رعایــت مــی کننــد ) ایــن قانــون بــه محدودیــت اســتفاده از مــواد 
شــیمیایی خطرنــاک برمــی گــردد( و مثــال هــای متعــدد دیگــری 
کــه همگــی بیانگــر اعتقــاد راســخ مــا بــه مســئولیت اجتماعــی ، 

ــه ســازمان دارد . ــی ب در نگــرش مدیریت
2_ بــه نظــر شــما نقــش مشــتریان در تعییــن معیارهــای کیفیــت 
ــورد  ــه از بازخ ــت؟ چگون ــم اس ــدر مه ــازمان چق ــداری س و پای

ــد؟ ــی کنی ــتفاده م ــئولانه اس ــری مس ــد راهب ــتریان در فرآین مش
همــان گونــه کــه گفتــه شــد مشــتریان بــه عنــوان یکــی از ارکان 
ــا تلقــی مــی شــوند  ــره ، ارزش م مهــم در تفکــر مدیریتــی زنجی
و قطعــا بــه عنــوان یکــی از ســه رکــن اصلــی موفقیــت ســازمان 
ــن رصــد نظــرات مشــتریان را  ــد . بنابرای ــه شــمار مــی رون ــا ب م
ــان  ــت آن ــری برداش ــان و دیگ ــرد محصولاتم ــوزه عملک در دو ح
ــط  ــان را توس ــان از محصولاتم ــدی هایش ــکلات و نیازمن از مش
واحدهــای CRM  و خدمــات پــس از فــروش دریافــت و صــدای 
آنهــا را بــه الزامــات فنــی مــورد نیازشــان تبدیــل مــی کنیــم . بــه 
عنــوان مثــال وقتــی مشــتریان بــه مــا مــی گوید کــه از نــرم بودن 

تایــر شــما رضایــت نداریــم ، بــا فاصلــه ایــن خواســته مشــتریان 
  STEAFNESS ــه ــر از جمل ــی تای ــای فن ــی ه ــه ویژگ ب
ــی )Traction( و ...  ــگ زن ــزان چن ــا ، می ــزه ه ــختی( آمی )س

تبدیــل و در صــدد رفــع آنهــا اقــدام مــی کنیــم.
3_ چگونــه مــی توانیــد از اصــول مدیریــت در راهبــری مســئولانه 

و پایــداری کســب و کار اســتفاده کنیــد؟
ــگاه  ــن ن ــدار )Sustainability( متضم ــعه پای ــوم توس مفه
ویــژه بــه ذی نفعــان کل زنجیــره ارزش ، بــا توجــه بــه ســود آوری 
ســازمان و اهمیــت بــه ســامت پرســنل و حفــظ محیــط زیســت 
مــی باشــد . بــه طــور یقیــن اگــر هــر ســازمانی در راســتای ایــن 
تفکــر عمــل نمایــد ، پایــداری در فضــای کســب و کار و دنیــای 
ــه عنــوان  رقابتــی خواهــد داشــت . ایــن تفکــر در ســازمان مــا ب
اصــول مــورد تاکیــد مدیریــت در ســرلوحه کار قــرار گرفتــه اســت.

ــزی ســازمان ،  ــری و برنامــه ری ــم گی ــد هــای تصمی 4- در فرآین
چگونــه عوامــل کیفیــت را در نظــر مــی گیریــد و بــه آنهــا توجــه 

مــی کنیــد؟
ــت  ــر مدیری ــه در تفک ــه جانب ــورت هم ــه ص ــا ب ــی فراینده وقت
ســازمانی و بــر اســاس توســعه پایــدار تعریــف مــی شــوند ، کلیــه 
اجــزای ســازمان دارای ماموریتــی در ایــن تفکــر مــی شــوند کــه 
ســازمان را بــه ســمت و ســوی توســعه پایــدار ســوق دهنــد و هــر 
یــک نقــش و ماموریــت خــود را بــه بهتریــن نحــو ارائــه نماینــد . 
توجــه بــه کیفیــت کــه برگرفتــه از اســتانداردهای جهانــی ، منطقــه 
ای و ملــی اســت و همچنیــن بازخــورد نظــر مشــتریان مــی باشــد 
ــد وارد  ــول و فرآین ــی محص ــه طراح ــدا و در مرحل ــان ابت ، از هم
ــه اســتاندارد  ــوان ب ــال مــی ت ــوان مث ــه عن عمــل مــی شــوند . ب
اروپایــی E-mark  در خصــوص ویژگــی هایــی چــون ، مقاومت 
تایــر ، دوام تایــر ،عملکــرد تایــر در ســرعت بــالا ، مقاومــت تایــر 
در برابــر پنچــری ، ویژگــی هــای زیســت محیطــی تایــر ) صــدای 
ــطح  ــه س ــر ب ــی تای ــگ زن ــر و چن ــی تای ــت غلتش ــر ، مقاوم تای
ــن  ــک ای ــک ت ــا ت ــاق ب ــه انطب ــرد ک ــاره ک ــاده ( اش ــس ج خی
ویژگــی هــا در دســتور کار طراحــان مــا قــرار مــی گیــرد . بخشــی 
از ایــن ویژگــی هــا در راســتای افزایــش کیفیــت و بخشــی دیگــر 

در راســتای مســئولیت اجتماعــی مــا مــی باشــد.
ــئولیت  ــه مس ــد ک ــان حاصــل کنی ــد اطمین ــی توانی ــه م 5-چگون
ــا  ــق ب ــما مطاب ــازمان ش ــی در س ــئولیت اجتماع ــری و مس پذی

ــرار دارد؟ ــری ق ــئولیت پذی ــت و مس ــتانداردهای کیفی اس
تکیــه بــر اســتانداردهای مربوطــه : ایــزو 9000 )مدیریــت کیفیــت( 
، IATF )اســتاندارد خــودرو ســازان( ، ایــزو 14000 )محیــط 
ــع  ــور جام ــه ط ــامت( و ب ــی و س ــزو 45000 )ایمن ــت( ، ای زیس
اســتاندارد ایــزو 26000 )مســئولیت اجتماعــی(  در ایــن خصــوص 
جلســات کمیتــه راهبــری ، ممیــزی هــای داخلــی ادواری برگــزار 
و بــه صــورت اســتمراری ، عملکــرد اجرایــی بــا اهــداف ســنجیده 
و در شــرایط انحــراف از اهــداف ، تذکــرات لازم توســط متولیــان 

مربوطــه داده مــی شــوند .
ــه هــای شــما در خصــوص کیفیــت و  ــا سیاســت هــا و روی 6-آی
مســئولیت اجتماعــی در تمامــی ســطوح ســازمان اجــرا می شــوند؟ 
چگونــه مطمئــن شــویم کــه ایــن سیاســت هــا در تمامــی بخــش 

هــا و تیــم هــای ســازمان اعمــال مــی شــوند؟
بــه هنــگام تدویــن راهبــرد ســازمان و تعییــن اهــداف کلان آن ، 
اقــدام بــه خــرد کــردن اهــداف کــرده  و فرآیندهــای ســازمان را در 

سیســتم کارت اعتبــاری متــوازن )BSC( اجــرا مــی کنیــم . در 
ایــن نگــرش ، هــر جزئــی از ســازمان دارای ماموریــت مشــخص و 
تعریــف شــده ای اســت کــه در راســتای اهــداف ســازمان فعالیــت 
مــی کنــد. کارت هــای اعتبــاری متــوازن ســازمان مــدام در حــال 
ــی  ــا م ــان از عملکــرد اجــزای فرآینده ــری و اطمین رصــد و پیگی

باشــند.
ــان  ــدی کارکن ــی و توانمن ــای آگاه ــرای ارتق ــی ب ــه اقدامات 7-چ
ــی  ــر م ــئولانه در نظ ــری مس ــت و راهب ــت کیفی ــوزه مدیری در ح

ــد؟ گیری
ــتم  ــرای سیس ــازمان در اج ــت س ــزان موفقی ــگ می ادوارد دمین
ــه  ــت ارشــد ســازمان ب ــاد راســخ مدیری ــت را اعتق ــت کیفی مدیری
ایــن سیســتم مــی دانــد لــذا اولیــن اصــل در ســازمان مــا اعتقــاد 
مدیریــت ارشــد بــه تفکــر راهبــری مدیریــت کیفیــت مــی باشــد 
ــای آگاهــی  ــا ارتق ــن ارزش ســازمان م . از ســویی دیگــر مهمتری
ــر اســاس الزامــات اســتاندارد  ــذا ب ــان اســت ل و توانمنــدی کارکن
، اقدامــات لازم در خصــوص ایجــاد تقویــم آموزشــی فنــی ، 
مدیریتــی و پرســنلی صــورت پذیرفتــه و بــر اســاس آن اجــرا مــی 

گــردد.
ــه نظــر شــما ، همــکاری و هماهنگــی بیــن تمامــی بخــش  8-ب
هــا و تیــم هــای ســازمان در کــدام جنبــه هــای مدیریــت کیفیــت 

و راهبــری مســئولانه بیشــترین تاثیــر را دارد؟ 
یــا  ســازمان  در  هــا  فرآینــد   APQC مــدل  اســاس  بــر 
ــه  ــی . درســت اســت ک ــا مدیریت ــا کمکــی و ی ــی هســتند ی اصل
ــن  ــل تامی ــروش ( عام ــد و ف ــد تولی ــی ) همانن ــای اصل فرآینده
نقدینگــی در شــرکت مــی شــوند و دارای اهمیــت ویــژه هســتند 
ــه  ــه ب ــا توج ــازمان ب ــای س ــی فرآینده ــن تمام ــر م ــه نظ ــا ب ام
جایــگاه و ماموریــت خــود دارای ارزش بــوده و هماننــد یــک بــدن 
ســالم هــر یــک از ارگان هــا نقــش خــود را ایفــا کــرده و موجــود 
زنــده را تشــکیل مــی دهــد . بطــور یقیــن بــدن ســالم متضمــن 
وجــود قلــب ســالم ، مغــز ســالم ، کبــد ســالم ، کلیــه ســالم و ... 
مــی باشــد. لــذا نمــی تــوان گفــت کــه در ایــن پیکــره نقــش قلــب 

ــر اســت. از همــه مهمت

 گروه صنعتی رازی
در مسیر موفقیت پایدار سازمانی

در فرایند تولید به 
گونه ای عمل میکنیم که 

پساب کمتری ایجاد کنیم 
، از منابع تجدید ناپذیر 

انرژی کمتر استفاده کنیم 
، آلودگی های زیست 
محیطی کمتری ایجاد 

کنیم ، محصولی که تولید 
می کنیم دارای مقاومت 
غلتشی کمتری باشد که 
منجر به کاهش مصرف 

سوخت شود
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شــرکت گاز اســتان اصفهــان از ســال 84 رویکــرد بکارگیــری سیســتم 
مدیریــت یکپارچــه IMS را اتخــاذ کــرده و تاکنــون نســبت بــه جــاری 
ســازی، پایــش و بهبــود سیســتم هــای مدیریــت کیفیــت اقــدام نمــوده 
اســت. شــرکت در راســتای تدويــن برنامــه هــاي راهبــردي خــود ضمــن 
بهــره گیــری از سياســتها و برنامــه هــاي کلان مصــوب شــرکت ملــي 
ــه  ــتراتژیک ب ــت اس ــد مدیری ــزی فرآین ــه طرحری ــدام ب ــران اق گاز اي
منظــور تــاش نظــام منــد و هدفمنــد از ســال 88 نمــوده انــد. در همیــن  
راســتا کمیتــه راهبــری در فرآينــد برنامــه ريــزي اســتراتژكي از طریــق 
ــه  ــبت ب ــورت دوره ای نس ــر، بص ــروی پورت ــل PESTEL و 5 نی تحلی
تحلیــل و ارزیابــی تحــولات محیــط بیرونــی اقــدام مــي نمايــد. رویکــرد 
شــرکت بــه منظــور طرحریــزی اســتراتژی متناســب بــا مــدل کســب 
وکار، تحلیــل مــدل کســب و کار شــرکت بــر مبنــای الگــوی کانــواس و 
لحــاظ نمــودن تغییــرات صــورت گرفتــه در اجــزاء مختلــف آن در زمــان 
طرحریــزی اســتراتژی مــی باشــد. در همیــن راســتا بــا تعییــن ارتبــاط 
ــا اهــداف اســتراتژیک و فرایندهــای  ــی کســب و کار ب بیــن ارکان اصل
مرتبــط یــک رویکــرد اثربخــش را در ایجــاد ارتبــاط بیــن فرایندهــای 
تعییــن شــده در مدیریــت کیفیــت و مــدل کســب و کار شــاهد هســتیم. 
از جملــه دســتاوردهای شــرکت در بکارگیــری مدیریــت کیفیــت میتــوان 
بــه تحــت پوشــش قــراردادن بیــش از 99/5 درصــد از جمعیــت اســتان و 
بهــره منــدی گاز طبیعــی، توزیــع گاز پایــدارو ایمــن بیــش از 21 میلیــارد 
مترمکعــب گاز طبیعــی در ســال  گذشــته و موفقیــت شــرکت در ارزیابــی 

هــای متعــدد اشــاره نمــود.

ــاب آقــای مهنــدس عســکری  ــا جن ــه ب ــه انجــام گرفت ــر مصاحب در زی
مدیرعامــل شــرکت گاز اســتان اصفهــان بــا نشــریه کیفیــت و مدیریــت 

را مشــاهده مــی نماییــد:
شــرکت بــه منظــور همراســتا ســازی بیشــینه ذینفعــان بــا اســتراتژیهای 
خــود جهت تحقــق آنهــا از مــدل AIDA در بازاریابــی الگوبــرداری نموده 
اســت. در ایــن راســتا مطابــق الگــو در مرحلــه اول اطــاع رســانی عناصر 
کلیــدی اســتراتژی متناســب بــا گروههای ذینفعــان جهت جلــب توجه و 
ایجــاد آگاهــی از طریــق کانالهــای اطــاع رســانی متعدد صــورت گرفته 
اســت. ســپس در مرحلــه دوم اقــدام بــه ایجــاد علاقمندی بــه موضوعات 
از طریــق برشــمردن مزایــا و منافــع ناشــی از اقدامــات شــرکت در جهت 
اهــداف و راهبردهــا شــده اســت در ایــن مرحلــه نیــز از کانالهــای اطــاع 
رســانی، جلســات و نمایــه هــای خبــری بهــره گرفتــه شــده اســت. در 
مرحلــه ایجــاد تمایــل دلایــل منطقــی اتخــاذ اهــداف و راهبردهــا بــرای 
گروههــای مختلــف ذینفعــان بــه منظــور متقاعــد نمــودن ایشــان جهت 
پذیــرش اهــداف و برنامــه هــا مطــرح مــی گــردد و در پایــان اقدامــات 
عملیاتــی و یــا بعبارتــی تخصیــص نقــش بــه گروههــای مختلــف ذینفع 
در راســتای تحقــق اهــداف و برنامــه هــا صــورت پذیرفتــه و تــاش در 
ــا اهــداف  ــط  ب ــن مرتب ــراردادی نمــودن تعهــدات فــی مابی راســتای ق
صــورت مــی گیــرد. در راســتای حصــول اطمينــان از مشــارکت پذیــری 
ــق نظرســنجي از  ــا اســتراتژيها از طري ــا ب ــان و همسوســازي آنه ذینفع
ــؤال  ــب س ــه در قال ــدگان و جامع ــن كنن ــكاران و تامي ــان، پيمان كاركن
اطلاع‌رســانی اهــداف و برنامــه هــا ارزیابــی رویکــرد صــورت مــي گيــرد 
کــه از ســال 94 دامنــه اجــرای نظرســنجی بــه شــرکت ملــی گاز نیــز 

گســترش یافتــه اســت.
باوجــود آنکــه شــرکتهای گاز اســتانی در زمینــه توزیــع گاز طبیعــی بــی 
رقیــب هســتند و پایــداری کســب و کار آنهــا تاکنــون مــورد تهدیــد قــرار 
نگرفتــه اســت، امــا شــرکت گاز اســتان اصفهــان بــا نگاهــی متعالــی بــه 
فرایندهــای ســازمانی و بــه منظــور ارتقــای ســطح خدمات، پاســخگویی 
ــی  ــدی اجتماع ــش رضایتمن ــان و افزای ــارات ذینفع ــا و انتظ ــه نیازه ب
ــاذ  ــه اتخ ــبت ب ــی نس ــئولیت اجتماع ــه و مس ــک وظیف ــوان ی ــه عن ب
ــوده  ــدام نم ــب و کار اق ــداری کس ــن پای ــب تضمی ــای متناس رویکرده
ــع و  ــت جام ــت کیفی ــش مدیری ــتفاده از نق ــرد اس ــن رویک اســت. در ای
ــای  ــج در ارتق ــل نتای ــرکتی و تحلی ــداری ش ــر پای ــذاری آن ب تاثیرگ
ــازی  ــر ( BSC کارت امتی ــی ب ــب و کار مبتن ــداری کس ــرد و پای عملک
متــوازن) مــورد توجــه قــرار گرفتــه اســت. شــرکت بــه منظــور تســریع 
ــان از  ــز اطمین ــتراتژیک و نی ــدی اس ــج کلی ــات نتای ــت اطلاع در دریاف
درســتی نتایــج کســب شــده در ســازمان و بــه دنبــال خودارزیابــی ســال 
ــرم افــزار BSC نمــود.  ــه تعریــف پــروژه بهبــود اســتقرار ن 92 اقــدام ب
همچنیــن از ابتــدای ســال 94، پیشــرفت پــروژه هــای بهبــود، تفاهمــات 
SLA، اقدامــات اصلاحــی و اقدامــات کلیــدی عملکــرد بــه صــورت دوره 
ای از طریــق نــرم افــزار BSC صــورت مــی پذیــرد. همچنیــن میــزان 
ــاخص و از  ــن ش ــط مالکی ــدی توس ــای کلی ــاخص ه ــی ش ــدف کم ه
طریــق دســتورالعمل هدفگــذاری تعییــن شــده و در نــرم افــزار مذکــور 
ــری از عملکــرد  ــزارش گی ــردد و گ ــی گ ــت م ــالیانه ثب ــه صــورت س ب
شــاخصهای اســتراتژیک بطــور نظــام منــد و مطابــق دوره پایــش آنهــا 
صــورت مــی پذیــرد. در همیــن راســتا رویکــرد SQR در قالــب فرآینــد 
ــت  ــن رابطــه مديري ــده و در ای ــزی گردی ــت اســتراتژیک طرحری مدیری
ارشــد و كليــه معاونيــن در راســتای بهبــود تحقــق اهــداف و برنامــه هــا‌، 

اقدامــات بهبــود ، از طريــق داشــبورد خــود، پيشــرفت اقدامــات كليــدي 
و ســنجه هــاي اســتراتژیک را در جلســات SQR، پایــش مــی نماينــد.

بــا اســتقرار سیســتم مدیریــت کیفیــت در شــرکت گاز اســتان اصفهــان، 
بــه منظــور تحلیــل رونــد عملكــرد داخلــي و دســتاوردها، روكيــرد انــدازه 
گيــري شــاخصهاي فرآيندهــا جهــت تحلیــل عملكــرد تدويــن گردیــد. 
همچنیــن از ســال 87 و پــس از اســتقرار نظــام ارزيابــي متــوازن، موضوع 
ــرار  ــل شــاخصهای اســتراتژیک در دســتور كار ق ــری و تحلی ــدازه گی ان
ــه  ــداف ك ــر اســاس مقايســه اه ــی ب ــرد داخل ــل عملک ــت و تحلی گرف
همگــي براســاس دســتورالعمل هدفگــذاري نتايــج تعييــن شــده انــد بــا 
عملكــرد شــركت صــورت پذیرفتــه و منجــر بــه شــناخت نقــاط ضعــف 
ــرد  ــی و اصــاح رویک ــرو ارزیاب ــد. لیکــن در ســال95 پی ــوت گردی و ق
ــره  ــرد زنجی ــل کارک ــل RBV و تحلی ــی، تحلی ــرد داخل ــل عملک تحلی
ارزش بصــورت توامــان جــاری ســازی گردیــد تــا شــناخت نقــاط قــوت 
ــد صــورت  ــوان ورودیهــای اســتراتژی بصــورت نظــام من و ضعــف بعن
پذیــرد. تمامــی تحلیــل هــای فــوق در فراینــد تصمیــم گیــری و برنامــه 
ریــزی ســازمان بــه عنــوان ورودی مــد نظــر قــرار گرفتــه و در کمیتــه 
راهبــری شــرکت بــه عنــوان مبنــای تصمیــم گیــری مــورد توجــه قــرار 

مــی گیــرد.
شــرکت در راســتای تحقــق موفقیــت پایــدار ابعــاد مختلــف اقتصــادی، 
ــداف  ــتراتژیها و اه ــب اس ــرا در قال ــی آن ــت محیط ــی و زیس اجتماع
مســئولیت هــای اجتماعــی خــود مــورد توجــه قــرارداده و  در نتیجــه بــه 
تناســب اهــداف اســتراتژیک مربوطــه شــاخص هــا، اقدامــات و برنامــه 
ــک  ــب ی ــد و در قال ــام من ــورت دوره ای و نظ ــخص را بص ــای مش ه
سیســتم مدیریــت کیفیــت یکپارچــه طــرح ریــزی و اجــرا مــی نمایــد. 
از نتایــج مهــم رویکردهــای فــوق کســب تندیــس طــای برنــد برتــر 
مســولیت هــای اجتماعــی در ســال 95، کســب تندیــس طلای ســومین 
ــال 96 ،  ــت در س ــطح وزارت نف ــی در س ــئولیت اجتماع ــش مس همای
کســب تندیــس بلوریــن جایــزه ســرآمدی و بهبــود مســتمر در ســال 97، 
کســب تندیــس ســیمین مســئولیت اجتماعــی وزارت نفــت در ســال 98، 
رتبــه برتــر روابــط عمومــی در شــاخص مســئولیت اجتماعــی طی ســال 
هــای 98 و 1400، کســب بالاتریــن رتبــه مســئولیت هــای اجتماعــی در 
ســال 1401، کســب عنــوان چهــره نامــی مســئولیت هــای اجتماعــی 
در ســال 1401 و کســب جایــگاه یکصــد برنــد برتــر مســئولیت هــای 

اجتماعــی کشــور در ســال 1402 اشــاره نمــود.
شــرکت توجــه ويژهــاي بــه فعاليتهــاي فرهنگــي و اجتماعي در راســتاي 
ــي” و  ــي و قانون ــئوليتهاي اجتماع ــعه مس ــتراتژكي “توس ــداف اس اه
ــه  ــته و در بياني ــازماني” داش ــگ س ــامت اداري و فرهن ــاي س “ارتق
ارزشــهاي بنياديــن خــود بــر ايــن موضــوع تاکيد دارد تا پرســنل شــرکت 
در کنــار وظايــف شــغلي خــود در ايفــاي نقــش و مســئوليتهاي اجتماعي 
نيــز کوشــا باشــند. مديــران ارشــد شــركت، در خصــوص اشــاعه ارزشــها، 
اطــاع رســااني اســتراتژيها و اهــداف و برنامــه هــای شــركت در حــوزه 
مســئولیت هــای اجتماعــی و حصــول اطمينــان از درک و جــاری ســازی 
آنهــا در تمامــی ســطوح ســازمانی، اقدامــات متعــددی را نظيــر عضويــت 
در كميتــه هــا و كارگــروه هــای مختلــف درون و بــرون شــركتي،  حضور 
ــركت گاز  ــن ش ــد. همچني ــب داده ان ــاركت و ... را ترتي ــورای مش در ش
اســتان اصفهــان جهــت جلــب مشــاركت كاركنــان در تحقــق اهــداف و 
برنامــه هــای اســتراتژكي و شــفاف ســازی نقــش واحدهــای ســازماني و 
پاســخگويي كاركنــان آنهــا در حــوزه مســئولیت هــای اجتماعــی پــس از 

بــه روز رســاني  اســناد مرتــب کــه تمامــی آنهــا توســط بخشــی از بدنــه 
کارشناســی کارکنــان تدویــن مــی گــردد، در راســتای هدف اســتراتژكي 
“توســعه الگوهــای مديريتــي “نســبت بــه ترویــج آنهــا از کانــال هــای 
ــای  ــه ه ــات و برنام ــامل اقدام ــي ش ــز موضوعات ــدام و ني ــی اق ارتباط
مرتبــط بــا اســتراتژی هــای ســامانه BSC ، اقدامــات بهبود سيســتمهای 
ــي  ــد خودارزياب ــود ناشــي از فرآين ــروژه هــا و اقدامــات بهب ــي، پ مديريت
ــه  ــه ازای هــر يــك از واحدهــای ســازماني ب ــز در ســامانه مذكــور ب ني
ــر ایــن مدیــران شــركت فضايــي را ايجــاد  ثبــت مــي رســد. عــاوه ب
مــي نماينــد تــا ضمــن افزايــش مســئوليت پذيــری كاركنــان، خــود را در 

موفقيــت مســتمر ســازمان ســهيم بداننــد.
شــرکت گاز اســتان اصفهــان در راســتای هــدف اســتراتژكي “توســعه 
الگوهــای مديريتــي “و جهــت ارتقــاء ســطح دانش و شايســتگي کارکنان 
هــم ســو بــا هــدف اســتراتژكي “ارتقــاء رضايتمنــدي و قابليــت ســرمايه 
ــر اســاس اســتاندارد  ــان ب ــوزش کارکن ــت آم انســاني”، رويکــرد مديري
ISO10015 را  اتخــاذ. مطابــق بــا فرآيند “آمــوزش” برمبناي اســتاندارد 
ــد  ــران و کارکنــان جدي ــان، مدي مذکــور آمــوزش در ســه ســطح کارکن
الاســتخدام بــه منظــور ارتقــای آگاهــی و توانمنــدی کارکنــان در حــوزه 
مدیریــت کیفیــت بــر اســاس اســتاندارد 2018؛ISO9001 پيــش بينــي 
و اجــرا مــي شــود. عــاوه بــر رویکــرد آمــوزش، رویکردهــای دیگــری 
کــه میتوانــد منجــر بــه افزایــش آگاهــی کارکنــان و ارتقــای توانمنــدی 
ایشــان در زمینــه مدیریــت کیفیــت وراهبــری مســئولانه نیــز بکارگیری 
شــده اســت کــه از جملــه آنهــا مــی تــوان بــه ایجــاد نظــام مشــارکت 
کارکنــان، مدیریــت دانــش و ... در شــرکت اشــاره نمــود. شــرکت بمنظور 
توســعه مهارتهــاي تيمــي و رشــد و بالندگــي کارکنــان و نيــز مشــارکت 
آنــان در تحقــق اهــداف، برنامــه هــا و ارتقــاي کيفيــت خدمــات هم ســو 
بــا اهــداف اســتراتژكي “ارتقــاء رضايتمنــدي و قابليت ســرمايه انســاني”، 
اقــدام بــه تشــکيل کميتــه هــا، شــوراها، کمســيون هــا و کارگــروه هــاي 
مختلفــي نمــوده اســت. بــه جهــت اطمينــان از اثــر بخشــي کارهــاي 
ــري  ــم گي ــاي تصمي ــنامه گروهه ــي در شــرکت، شناس ــي و گروه تيم

تدويــن  شــده اســت.
بدیهــی اســت کــه همــکاری و هماهنگــی بیــن بخشــها و تیــم هــای 
ســازمانی در تمامــی جنبــه هــای مدیریــت کیفیــت و راهبری مســئولانه 
یــک عنصــر کلیــدی محســوب مــی شــود بــه گونــه ای کــه حتــی ایــن 
میــزان کار تیمــی در صــورت عــدم تــوازن در هــر یــک از جنبــه هــای 
ــر خواهــد  ــر تمامــی ســاختار مدیریــت کیفیــت اث مدیریــت کیفیــت، ب
ــی  ــرای حرکــت در مســیر تعال ــان دیگــر، شــرط لازم ب ــه بی داشــت. ب
ــت،  همــکاری  ــت کیفی ســازمانی و اســتقرار اثربخــش سیســتم مدیری
و هماهنگــی بیــن تیــم هــای ســازمانی اســت. ایــن شــرکت نــه تنهــا 
رویکــرد همــکاری و هماهنگــی بیــن تیــم هــای درون ســازمانی را مورد 
توجــه قــرار داده، بلکــه در راســتای توســعه مســولیت هــای اجتماعــی و 
قانونــی ضمــن ایجــاد مشــارکت در ســطح اســتان اصفهــان بــه عنــوان 
تشــکیل دهنــده و میزبــان دبیرخانــه مســئولیت هــای اجتماعــی اســتان، 
ــا ســایر  ــم ســازی حــوزه مســئولیت هــای اجتماعــی ب ــه تی نســبت ب
ســازمانها و مشــارکت تیمــی بــا ســازمان هــای مــردم نهــاد اقــدام و از 
ایــن ظرفیــت بــرای بهبــود کیفیــت خدمــات و پایــداری کســب و کار نیز 

اســتفاده نمــوده اســت. 
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ضمــن معرفــی شــرکت تحــت مدیریــت خــود بفرماییــد 
ــری  ــه شــما در راهب ــت ب در چــه صــورت مدیریــت کیفی
مســئولانه و پایــداری کســب وکار کمــک مــی کنــد؟ آیــا 
ــتفاده از  ــز از اس ــت آمی ــال موفقی ــد مث ــد چن ــی توانی م

ــد؟ ــان کنی ــت در ســازمان خــود بی ــت کیفی مدیری

ــتاوردهای  ــن دس ــورداری از آخری ــا برخ ــزگان ب ــولاد هرم ــرکت ف ش
ــانی  ــای انس ــدی از نیروه ــره من ــا به ــولاد و ب ــت ف ــرفته صنع پیش
ــر اســاس روش  متخصــص و مجــرب، محصــولات تولیــدی خــود را ب
مشــتری محــوری و درخواســت مشــتری بــه بازارهــای داخــل و خــارج از 

ــد. کشــور عرضــه مــی کن
 ISIRI ــر ــتانداردهایی نظی ــا اس ــق ب ــرکت مطاب ــن ش ــولات ای محص
ــکا،  ــران(، )ASTM,SAE/AISI,API آمری ــی ای ــتاندارد مل )اس
ــن(  ــی(، JIS )ژاپ ــن الملل ــان(، EN )بی ــتان(، DIN )آلم Bs )انگلس

ــی شــود. ــد م ــی( تولی ــتاندار داخل و ISG )اس
تختــال هــای تولیــدی ایــن شــرکت در خــط نــورد گــرم، عمدتــاً بــرای 
کاربــری پروفیــل ســازی، لولــه هــای آب، نفــت و مخــازن تحــت فشــار 
و قطعــات ســنگین فــولادی مــورد اســتفاده قــرار مــی گیــرد و ورق های 

تولیــدی در نــورد ســرد جهــت کاربــری ورق بدنــه خــودرو، بدنــه لــوازم 
خانگــی از جملــه یخچــال ، بخــاری و همچنیــن کاربردهــای ویــژه مانند 

ورق هــای قلــع انــدود و گالوانیــزه مــی باشــد.
مدیریــت کیفیــت یــک سیســتم منســجم و جامــع از فرایندهــا ، رویــه 
هــا و اســتانداردها اســت .در واقــع تکنیــک هایــی  اســت کــه بــا هــدف 
بهبــود کیفیــت مصــولات و خدمــات ، برطــرف کــردن نقــص هــا و ارائه 

بهتریــن محصــولات بــه مشــتریان پیــاده ســازی مــی شــود.
مدیریــت کیفیــت مــی توانــد بــه شــرکت در پاســخگویی بــه نیازهــای 
مشــتریان ، رقابــت بــا ســایر رقبــای بــازار و افزایــش رضایــت مشــتریان 

کمــک کنــد.
بــه عــاوه بــا اجــرای مدیریــت کیفیــت مــی تــوان نقــاط قــوت و قابــل 
بهبــود شــرکت را شناســایی کــرده و در راســتای بهبــود عملکــرد کلــی 

شــرکت اقدامــات لازم را انجــام داد.

ــن معیارهــای  ــه نظــر شــما ، نقــش مشــتریان در تعیی ب
کیفیــت و پایــداری ســازمان چقــدر مهــم اســت ، چگونــه 
ــئولانه  ــری مس ــد راهب ــتریان در فراین ــورد مش از بازخ

ــد؟ اســتفاده مــی کنی
ــن  ــولات ای ــات و محص ــود از خدم ــه خ ــا تجرب ــتریان ب ــع مش در واق
ــی  ــن م ــره تأمی ــی زنجی ــوان یکــی از اعضــای حیات ــه عن شــرکت ، ب
تواننــد نقــش بســیار مهمــی در تعییــن معیارهــای کیفیــت و پایــداری 

ــد. ــا کنن شــرکت ایف
از آنجــا کــه مشــتریان بــه صــورت مســتقیم بــا محصــولات و خدمــات 
شــرکت در ارتبــاط هســتند ، نظــرات و بازخوردهــای آن هــا مــی توانــد 
ــداری  ــت و پای ــود کیفی ــرای بهب ــمند ب ــع ارزش ــک منب ــوان ی ــه عن ب

ــرد . ــرار گی محصــولات و  خدمــات شــرکت مــورد اســتفاده ق

چگونــه مــی توانیــد از اصــول مدیریــت کیفیــت در راهبری 
مســئولانه و پایــداری کســب و کار اســتفاده کنید؟

ــامل  ــت )Quality Management( ش ــت کیفی ــول مدیری اص
مجموعــه از از الگوهــا ،اســتانداردها ، فرایندهــا هســتند کــه بــرای بهبــود 
عملکــرد، کاهــش خطاهــا ، افزایــش رضایــت مشــتریان و حفــظ رقابتی 

بــودن کســب و کار مــورد اســتفاده قــرار مــی گیــرد.
ــئولانه و  ــری مس ــت در راهب ــت کیفی ــول مدیری ــتفاده از اص ــرای اس ب
ــود: ــر اســتفاده نم ــوان از روش هــای زی ــی ت ــداری کســب و کار م پای

جمــع آوری داده هــا: جمــع آوری داده هایــی ماننــد بازخــورد مشــتریان، 
نظرســنجی هــا ، شــاخص هــای عملکــرد، تحلیــل رقابتــی مــی تواند به 
مــا در شناســایی مشــکلات و نواقــص موجــود در ســازمان کمــک کنــد.

ــا را  ــت آن ه ــا لازم اس ــع آوری داده ه ــس از جم ــا : پ ــل داده ه تحلی
تحلیــل کنیــم تــا الگوهایــی کــه در آن هــا وجــود دارد شناســایی شــود.

ــایی  ــای شناس ــا و الگوه ــاس داده ه ــر اس ــتراتژی : ب ــن اس تدوی
شــده بایــد اســتراتژی مناســبی بــرای  حــل مشــکلات و بهبــود کیفیــت 

خدمــات و محصــولات تدویــن نمــود.
کنتــرل و ارزیابــی : پــس از اجــرای اســتراتژی بایــد فعالیــت هــای انجام 

شــده را کنتــرل و ارزیابــی نمــود.

در فرایندهــای تصمیــم گیــری و برنامــه ریــزی ســازمان ، 
چگونــه عوامــل کیفیــت را در نظــر مــی گیریــد و بــه آن ها 

ــی کنید؟ ــه م توج
در ادامــه بــه برخــی از عوامــل مطــرح در فرایندهــای تصمیــم گیــری و 

برنامــه ریــزی ســازمان اشــاره خواهــم کــرد:
ــه  ــای ارئ ــه معن ــزی ب ــه ری ــری و برنام ــم گی ــت در تصمی ــت : دق دق

ــند . ــح باش ــق و صحی ــه دقی ــت ک ــی اس ــه های ــا و برنام ــم ه تصمی
کارایــی: کارایــی در تصمیــم گیــری و برنامــه ریــزی بــه معنــای ارائــه 
روش هایــی اســت کــه بطــور کامــل از مناســب در دســترس اســتفاده 
کننــد و بــرای حــل مشــکلات و رســید بــه هــدف مــورد نظــر بهینــه 

باشــند.
مطابقــت بــا اســتانداردها : مطابقــت بــا اســتانداردها در جلــب رضایــت 
مشــتریان و و افزایــش قابلیــت اطمینــان ســازمان تأثیــر مهمــی دارد.

شــفافیت : تصمیــم هــا و برنامــه هایــی کــه در ســازمان تعییــن مــی 
شــوند بایــد شــفاف و قابــل فهــم بــرای تمــام اعضــای ســازمان باشــد تا 

بتواننــد درک کاملــی از راهبردهــای ســازمان پیــدا کننــد.
قابلیــت اجــرا : تصمیــم هــا و برنامــه هــای مشــخص شــده بایــد عملــی 
و قابــل اجــرا باشــند و توســط همــه اعضــای ســازمان بطــور موثــری 

پیگیــری شــوند.
نــوآوری : اســتفاده از روش هــای نوآورانــه در تصمیــم گیــری و برنامــه 
ریــزی مــی توانــد بــه بهبــود عملکــرد ســازمان و تحقــق اهــداف مــورد 

نظــر کمــک کنــد.
خلــق ارزش : در تصمیــم گیــری و برنامــه ریــزی بایــد بــه ایجــاد ارزش 

بــرای مشــتریان و ســایر صاحبــان ســهام توجــه شــود .
یادگیــری : فراینــد یادگیــری مــدوم در تصمیــم گیــری و برنامــه ریــزی ، 

بهبــود پایــدار عملکــرد ســازمان را بــه همــراه دارد.

چگونــه مــی توانیــد اطمینــان حاصــل کنیــد که مســئولیت 
پذیــری و مســئولیت اجتماعــی در ســازمان شــما مطابــق 
بــا اســتانداردهای کیفیــت و مســئولیت پذیری قــرار دارد؟

از رویکردهای زیر استفاده می شود:
بررسی استانداردهای کیفیت

مشــاهده اثــرات مثبــت ســازمان در جامعــه: اثراتــی کــه فعالیــت هــای 
ســازمان در جامعــه دارد.

بررســی شــاخص هــای عملکــرد ســازمان : بــرای مثــال شــاخص هــای 
ــرخ  ــه شــده ، ن ــات ارائ ــرای ســهامداران، کیفیــت خدم ــزوده ب ارزش اف

بازگشــت مشــتریان و ...
مشارکت جامعه

آیــا سیاســت هــا و رویــه هــای شــما در خصــوص کیفیت 
و مســئولیت اجتماعــی در ســازمان شــما اجــرا می شــوند 
ــا  ــت ه ــن سیاس ــه ای ــوید ک ــی ش ــن م ــه مطمئ ؟ چگون
در تمــام بخــش هــا و تیــم هــای ســازمان اعمــال مــی 

شــوند؟
ایــن سیاســت هــا و رویــه هــا مــی تواننــد در ســطوح مختلــف ســازمان 

مــورد اجــرا قــرار گیرنــد از جملــه ســطوح مدیــران ، کارکنــان 
ســازمان هــا بایســتی سیاســت هایــی جهــت کاهــش آســیب 
ــامت  ــت و س ــش بهداش ــت ، افزای ــط زیس ــه محی ــی ب ــای احتمال ه
ــد.  ــرا کنن ــن و اج ــتریان تدوی ــان و مش ــوق کارکن ــت حق کارکنان،رعای
ــن سیاســت هــا و  ــاده ســازی ای ــدازه ســازمان پی ــوع و ان ــه ن بســته  ب

ــت. ــاوت اس ــا متف ــه ه روی

چــه اقداماتــی بــرای ارتقــاء آگاهــی و توانمنــدی کارکنــان 
در حــوزه مدیریــت کیفیــت و راهبــری مســئولانه در نظــر 

مــی گیریــد؟
برگزاری دوره های آموزشی

ارائه منابع آموزشی
ارزیابی عملکرد کارکنان

پیاده سازی فرایندهای بهینه
بــه نظــر شــما ، همــکاری و هماهنگــی بیــن تمــام بخــش هــا و تیــم 
ــری  ــت و راهب ــت کیفی ــای مدیری ــه ه ــدام جنب ــازمان در ک ــای س ه

ــر را دارد ؟ ــترین تأثی ــئولانه بیش مس
همــکاری و هماهنگــی بیــن تمــام بخــش هــای ســازمان در جنبــه های 
مختلــف مدیریــت کیفیــت و راهبــری مســئولانه تاثیــر بســیاری دارد که 
منجــر بــه بهبــود کیفیــت محصــولات و خدمــات ، کاهــش هزینــه هــا 
، افزایــش بهــره وری ، بهبــود ارتبــاط مشــتریان ، کاهــش شــکایات  و 

همچنیــن حفــظ و ارتقــاء ســطح رضایتمنــدی مشــتریان مــی شــوند.

نقش مدیریت کیفیت در راهبری مسئولانه 
 و پایداری کسب و کار در شرکت فولاد هرمزگان 
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ــه  ــانه چگون ــئولانه در رس ــری مس ــوال، راهب ــتین س ــوان نخس ــه عن ب
تعریــف و در نهایــت منجــر بــه تحقــق مدیریــت کیفیــت در  ایــن حــوزه 

مــی شــود؟ 
در حــوزه رســانه مدیریــت کیفیــت و مســئولیت هــای اجتماعــی تعاریف 
نزدیکــی بــا یکدیگــر دارنــد و معانــی بالاتــری نیــز پیــدا مــی کننــد اگــر 
مســئولیت اجتماعــی یــا بــه عبارتــی راهبــری مســئولانه را به مســئولیت 
کارآفریــن نســبت به پرســنل، مســئولیت کارآفرین نســبت بــه مخاطبان 
ومســئولیت کارآفریــن نســبت بــه جامعــه و محیط زیســت تقســیم کنیم 
، تقســیم بنــدی بــر اســاس اســتاندارد جهانــی انجــام داده ایــم امــری که 
ســال هــا اســت در بســیاری از کشــورها بــه عنــوان یــک اصــل اخلاقی 
قابــل پذیــرش بــوده و در حــال اجــرا اســت. ماحصــل آن خوداصلاحــی 
یــک شــرکت اســت کــه باعــث مــی شــود مجموعــه تولیــدی یــک برند 
بــه جــای ایــن کــه تنهــا بــه صفرهــای ســود ســالانه خــود نــگاه کنــد، 
چنــد موضــوع را مدنظــر قــرار دهــد و کارگــر مجموعــه نیــز نســبت بــه 
دریافــت خدمــات اجتماعــی خیــال راحتــی داشــته باشــد و براین اســاس 
نســبت بــه ارایــه یــک کار بــا کیفیــت اقــدام کنــد. همانگونــه که شــاهد 
بــوده ایــم یــک‌ برنــد بــرای ارایــه خدمــات بهتــر نســبت بــه فراخــوان 
۲۰ هــزار خــودرو اقــدام مــی کنــد از ســوی دیگــر هزینــه هــای زیــادی 
بــرای اجــرای مســئولیت خــود در بخــش راهبــری مســئولانه در بخــش 
محیــط زیســت انجــام مــی دهــد، بنابرایــن وقتــی نــگاه و نــوع دیــدگاه 
اینچنیــن اســت کیفیــت خدمــات و محصــولات ناخــودآگاه افزایــش می 
یابــد چــرا کــه انجــام هــر اقدامــی بــر مبنــای باورهــا انجــام مــی شــود. 
ــئولانه و در  ــری مس ــه راهب ــانه از مقول ــان رس ــی مخاطب ــرای آگاه ب
ــا ایــن موضــوع دارد  ادامــه مدیریــت کیفیــت کــه ارتبــاط تنگاتنگــی ب
ــرای آگاه ســازی  ــه ای ب ــا برنام ــی انجــام شــده اســت؟ آی چــه اقدامات

ــد؟  داشــته ای
ــه  ــه اســامی کــردن مباحــث اســت از ایــن رو ب علاقــه جامعــه مــا ب
ایــن موضــوع اشــاره کنــم کــه نزدیــک تریــن تعریــف بــه ســرمایه داری 
الهــی بحــث مســئولیت اجتماعــی اســت امــا هنــوز افــراد زیــادی بــه 
ــی کــه در مســئولیت  ــا تاکیدات ــد. دقیق ــه ان ــن موضــوع نرفت ســمت ای
اجتماعــی مطــرح مــی شــود در  ســرمایه داری الهــی نیــز تاکیــد شــده 
و ســود بــه هــر قیمتــی قابــل کســب نیســت . بــرای کســب ســود بایــد 
توجــه ویــژه ای بــه کارگــر داشــت امــام صــادق نیــز بــر کســب ســود 
مجــاز بــر یــک کالا نیــز تاکیــد دارد. در ســرمایه داری الهــی عهــدی بــا 
خداونــد بســته مــی شــود کــه بخشــی از درآمــد صــرف مســئولیت هایی 
نســبت بــه جامعــه شــود کــه البتــه اجــرای آن بــه صــورت آکادمیــک 
ــم رســانه  ــن کــه بگویی ــل از ای ــدا قب ــود. در ابت کار دشــواری خواهــد ب
ــد بایــد دیــد رســانه هــا  هــا در زمینــه مســئولیت اجتماعــی چــه کردن
چــه دیدگاهــی نســبت بــه مســئولیت اجتماعــی دارنــد. بــه طــور قطــع 
مســئولیت اجتماعــی یــک رســانه زمانــی متبلــور مــی شــود کــه در زمان 
تیتــر و یــا ســوتیتر زدن بــدون در نظــر گرفتــن هرگونــه ملاحظــه ای 
تیتــر واقعــی بزنــد و اجــازه ســیاه نمایــی نداشــته باشــد کــه در واقعیــت 
اینگونــه نیســت بنابرایــن بحــث نخســت مســئولیت اجتماعی در رســانه 

و مســئولیتی کــه نســبت بــه مخاطبــان دارد، زیرســوال اســت.
ــی  ــه  اهال ــق ب ــن دســتمزد متعل ــرارداد و کمتری ــدل ق ــن م ــن تری پایی
رســانه اســت و از آن جــا کــه بــه دلیــل سیاســت هــای غلــط دولــت هــا 
در ۴۴ ســال گذشــته مســیر فرهنــگ اشــتباه طــی شــده، بــر بی ســوادی 
خــود اصــرار دارنــد و از بخــش خصوصــی نیــز اســتفاده ای نمــی کننــد 
بنابرایــن ایــن مــوارد بهانــه ای شــده تــا کارفرمــا از زیربــار مســئولیت 

شــانه خالــی کنــد.
انعــکاس اخبــار و همایــش هــا در ایــن زمینــه در رســانه هــا همیشــگی 
بــوده و ایــن موضــوع را فرامــوش نکنیــم کــه آن چــه بــرای مخاطــب 

جــذاب اســت، بازکــردن موضــوع اســت.
 در حــال حاضــر در دســتگاه هــای دولتــی یــک درصــد از بودجه ســالیانه 
متعلــق بــه مســئولیت اجتماعــی اســت در حالــی کــه ۹۰ درصــد مدیران 
تعریــف درســتی از مســئولیت اجتماعــی ندارنــد و اگــر بودجــه یک ســال 
ــن بخــش  ــه طــور واقعــی در ای ــی ب ــن بخــش دســتگاه هــای دولت ای
هزینــه مــی شــد بــدون شــک احیــای دریاچــه ارومیــه اجرایــی و یــا بــا 
ایــن هزینــه آب شــیرین کــن هــای سیســتان و بلوچســتان فعــال مــی 
شــدند بــه طــوری کــه مشــکل آب شــرب سیســتان و کرمــان بــه طــور 
کامــل مرتفــع مــی شــد. بنابرایــن چــه رســانه هــای تصویــری و چــه 
ــد و  ــن موضــوع کاری انجــام دادن ــوب خــود در ای ــا مکت شــنیداری و ی

وفــادار بودنــد و نــه در انتقــال مفاهیــم بــه درســتی عمــل کردنــد. 
نقــش مخاطبــان در تعییــن معیارهــای کیفیت و تاثیــر آن هــا در پایداری 
ــه ارزیابــی مــی  یــک ســازمان و اجــرای مســئولیت اجتماعــی را چگون

؟ کنید
بــه طــور قطــع تاثیــر زیــادی دارد. قلــب یــک شــرکت روابــط عمومــی 
اســت و مخاطبــان بــا انعــکاس نظــرات خــود مــی تواننــد بــرآورد دقیقی 
از وضعیــت فــروش و کیفیــت محصــولات داشــته باشــند. امــا اشــکال 
ــا  ــا واقع ــی ه ــط عموم ــر از رواب ــد نف ــه چن ــت ک ــوع اینس ــن موض ای

متخصــص ایــن حــوزه هســتند؟
ــه کارکــرد  ــه یــک چالــش تاریخــی شــده و ب ایــن موضــوع تبدیــل ب
روابــط عمومــی توجهــی نمــی شــود در حالــی کــه ســطح تحصیــات 
افــراد ایــن حــوزه و تعریــف روابــط عمومــی نســبت بــه رســانه متفــاوت 
ــرای  ــردی را ب ــا ف ــا و دســتگاه ه ــام شــرکت ه اســت. لازم اســت تم
ــط عمومــی  کار رســانه داشــته باشــند کــه ایــن فــرد حتــی ذیــل رواب
هــم نباشــد. بنابرایــن اگــر یــک روابــط عمومــی باهــوش باشــد و بتوانــد 
نقطــه نظــرات مخاطبــان خــود را جمــع کند بــدون شــک باعــث ارتقای 

کیفیــت تولیــدات خــود خواهــد شــد. 
در فرایندهــای برنامــه ریــزی و تصمیــم گیــری عوامــل کیفیــت چگونــه 

در نظــر گرفتــه شــود تــا در نهایــت راهبــری مســئولانه محقــق شــود؟
وقتــی تیمــی چشــم انــداز خــود را طراحــی مــی کنــد و قــرار اســت از 
نقطــه A بــه نقطــه X برســد، ماموریتــی تعریــف و کار را بــه یــک تیــم 
اجرایــی واگــذار مــی کنــد. براســاس چشــم انــداز، ماموریت تعریــف و در 
نهایــت کالایــی تولیــد و یــا خدماتــی ارایــه می شــود طبعــا از نقطــه آغاز 

در گفت و گو با رییس انجمن صنفی مدیران رسانه مطرح شد

موفقیت مشروط بخش خصوصی
در اجرای مسئولیت اجتماعی

راهبــری مســئولانه کــه همــواره از آن بــه 
ــاد مــی شــود، از  ــوان مســئولیت اجتماعــی ی عن
ــمار  ــه ش ــب و کار« ب ــاق کس ــتارهای »اخ جس
مــی رود کــه بــه نقش شــرکت ها درحــوزه 

می‌پــردازد.  اجتماعــی 
ــازمان  ــا س ــرکت‌ها و ی ــی ش ــئولیت اجتماع مس
ــر  ــرکت در براب ــئولیت ش ــا مس ــد ب ــا در پیون ه
کــه  اســت  محیطــی  و  انســان‌ها،  جامعــه، 
ــی  ــد و در تعریف ــت می‌کن ــرکت در آن فعالی ش
ــود و  ــده س ــش برن ــر پی ــن ام ــر ای ــن ت روش
منفعــت اجتماعــی اســت. ایــن موضــوع در 
ــه  ــدت گرفت ــتم ش ــرن بیس ــی ق ــای پایان دهه‌ه
و منجــر بــه ظهــور مفهومــی بــه نــام مســئولیت 
اجتماعــی ســازمانها در دنیــای مدیریــت شــد که 
ــازمان‌ها را در  ــی س ــاده، یعن ــف س ــک تعری در ی
ــد  ــت می‌کنن ــه در آن فعالی ــه ای ک ــل جامع مقاب
ــر  ــه طــور قطــع ایــن امــر تاثی مســئول کــرد. ب
ــک شــرکت و  ــداوم عملکــرد ی ــر ت مســتقیمی ب
ــا چاشــنی  ــداری آن خواهــد داشــت و اگــر ب پای
ــه طــور قطــع  مدیریــت کیفیــت همــراه شــود ب
ــه  ــدن یــک مجموعــه ب ــده مان ــرای زن ــی ب عامل

ــی رود.  ــمار م ش
ــت  ــت گف ــت و مدیری ــریه کیفی ــن رو نش از ای
و گویــی بــا دکتــر محمــد حیــدری رئیــس 
ــوص  ــانه در خص ــران رس ــی مدی ــن صنف انجم
نقــش مدیریــت کیفیــت در راهبــری مســئولانه و 
پایــداری کســب و کار و همچنیــن نقــش رســانه 
ــه در  ــم ک ــته ای ــر داش ــن ام ــق ای ــا در تحق ه

ــد:  ــی خوانی ــه م ادام

بحث مدیریت کیفیت 
در ایران یک فاجعه است. 

سازمان ملی استاندارد 
به عنوان یک شرکت 

مادرتخصصی در این زمینه 
لحاظ کنید شاهد خواهید 

بودکه برای نمونه بین 
استاندارد با خودروسازان و 

پلیس راهنمایی و رانندگی 
همواره اختلافاتی وجود 

داشته و به نظر می رسد 
پلیس در حال حاضر کار 

استاندارد را انجام می دهد
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تــا پایــان بایــد یــک تیــم رصــد وجــود داشــته باشــد وقتــی در برنامــه 
تولیــد حفــظ کیفیــت مهــم اســت، روابــط عمومــی و تیــم رصــد کیفیت 
از الزامــات خواهــد بــود و حتــی پیــش از آن کــه مخاطــب نســبت بــه 
اعــام نظــرات خــود اقــدام کنــد، تیم رصــد بایــد کار خــود را انجــام داده 
باشــد. پیــش از آن کــه انتظــار داشــته باشــید کیفیــت محصــولات صرفا 
در انتظــار نظــرات مخاطبــان باشــد و در پایــان ایــن کیفیــت ســنجیده 
شــود، مــی تــوان بــا پایــش مجموعــه ســختگیرانه تــر از مشــتری کالا و 
خدمــات را مــورد بررســی قــرار داد و ایــن ارتبــاط مســتقیم را ایجــاد کرد. 
ــا  ــگام ب ــازمان هم ــک س ــئولانه را در ی ــری مس ــم راهب ــر بخواهی اگ
ــه  ــم، چ ــرار دهی ــی ق ــورد بررس ــت م ــت کیفی ــتانداردهای مدیری اس
معیارهایــی بایــد مدنظــر قــرار گیــرد و در شــرایط عــادی و نــه بحــران، 

ــرار داد؟  ــی ق ــورد بررس ــی را م ــای اجتماع ــئولیت ه ــرای مس اج
در ایــران متاســفانه سیاســت هــای یــک مجموعــه بــا تغییــر مدیــران 
تغییــر مــی کنــد ضمــن آن کــه مــواردی همچــون مســئولیت اجتماعــی 
در ایــران بــه عنــوان یــک اصــل ارزشــمند هنــوز جــا نیفتــاده اســت و در 
ایــن شــرایط بهتریــن اقــدام اینســت کــه ایــن مــوارد در قالــب اصــول 
تشــویقی پیــش بــرود و یــا شــرکت هایــی کــه در ایــن حــوزه هــا فعــال 
هســتند از ســامانه هــای ملــی همچــون ســامانه شــفافیت کــه امــکان 
دسترســی آزاد بــه اطلاعــات را بــرای افــراد فراهــم کــرده اســتفاده و یــا 
نســبت بــه راه انــدازی ســامانه هــای مشــابه اقــدام کــرد هرچنــد کــه 
ایــن امــر توســط بخــش خصوصــی و همچنیــن دولتــی نیازمنــد همــت 
بالایــی اســت. همچنیــن ورود یــک رســانه در ایــن حــوزه بــه صــورت 
ــن حــوزه  و  کامــا تخصصــی و برگــزاری جشــنواره هــای ســالانه ای
پوشــش کامــل اخبــار در حــوزه مســئولیت اجتماعی  و در نهایت تشــویق 
رســانه هــای پوشــش دهنــده ایــن رویدادهــا مــی توانــد اثربخــش بــوده 
ــن  ــده شــده و ای ــران دســتگاه هــا دی ــا عملکــرد مدی و باعــث شــود ت
امــر تبدیــل بــه یــک روتیــن شــود. مســئولیت اجتماعــی در ســه ســطح 
محیــط زیســت، مــردم و پرســنل تعریــف شــده و نمــی تــوان تنهــا یــک 
بخــش را مــورد توجــه قــرار داد، البتــه نبایــد نســبت بــه تفاوت در ســبک 
مدیریــت هــا نیــز بــی توجه بــود چرا کــه نــگاه برخی مدیــران بــه مقوله 
مســئولیت اجتماعــی متفــاوت اســت. یــک مدیر در پشــت درهای بســته 
ــر  ــاق شیشــه ای و هرکــدام ب ــر در ات ــرد و یــک مدی ــم مــی گی تصمی
اســاس ســبک مدیریــت نســبت بــه ایــن مســائل حســاس مــی شــوند. 
نخســتین شــرکت هایــی کــه در ایــران شــعار مســئولیت اجتماعــی را 
مطــرح کردنــد و بــرای مــردم عجیــب بــود، شــرکت هــای تولیدکننــده 
ــد کــه درکــی از مســئولیت اجتماعــی داشــتند و نخســتین  ســس بودن
ــت  ــی در جه ــد، گام ــد ش ــران تولی ــرب در ای ــس کم‌چ ــه س ــاری ک ب
حرکــت بــه ســمت مســئولیت اجتماعــی نســبت بــه مخاطبــان بــود. بــه 
طــور قطــع هنــوز نســبت بــه اســتانداردهای دنیــا بســیار عقــب هســتیم 
و همیــن امــر باعــث شــده تــا برخــی از مدیــران نســبت بــه راهبــری 
مســئولانه بــی توجــه باشــند کــه راه حــل ایــن مشــکل تعریــف یــک 
ســامانه بــرای انعــکاس اقدامــات انجــام شــده اســت، همچنیــن برگزاری 
جشــنواره ســالانه کــه هــم رســانه هــا تشــویق بــه پوشــش شــوند و هم 
شــرکت هــا متوجــه شــوند کــه بــا انجــام ایــن اقدامــات در رســانه هــا 
دیــده مــی شــوند و ایــن دیــده شــدن موقعیــت هــای خوبــی بــرای آن 
هــا مــی آفرینــد نیــز مــی توانــد موثــر باشــد بنابراین وقتــی ایــن زنجیره 
کامــل شــود مــی تــوان بــه اتفــاق هــای خــوب امیــدوار بــود. اتصــال 
چنــد بخــش بــه هــم و انجــام یــک کار ترکیبــی چنــد ســاله مــی توانــد 

مســئولیت اجتماعــی را بــه صــورت سیســتماتیک پررنــگ کنــد. 
تاکنــون چــه اقداماتــی بــرای ارتقــای آگاهــی در حــوزه مدیریــت کیفیت 

و در نهایــت راهبــری مســئولانه در حــوزه کاری خــود انجــام داده ایــد؟
بحــث مدیریــت کیفیــت در ایــران یــک فاجعــه اســت. ســازمان ملــی 

ــه  ــن زمین ــی در ای ــرکت مادرتخصص ــک ش ــوان ی ــه عن ــتاندارد ب اس
ــا  ــه بیــن اســتاندارد ب ــرای نمون لحــاظ کنیــد شــاهد خواهیــد بودکــه ب
خودروســازان و پلیــس راهنمایــی و رانندگــی همــواره اختلافاتــی وجــود 
داشــته و بــه نظــر مــی رســد پلیــس در حــال حاضــر کار اســتاندارد را 
ــورم و  ــا ت ــان ب ــکا همزم انجــام مــی دهــد. در بحــران اقتصــادی آمری
گرانــی، بســته بنــدی کالاهــا تغییــر کــرد و از حجــم بــار کاســته شــد 
در آن شــرایط ســازمان غــذا و داروی آمریــکا بــر انجــام اطــاع رســانی 
دقیــق تاکیــد کــرد ایــن در حالیســت کــه هم اکنــون در ایــران اســتاندارد 
بــه ایــن موضــوع توجهــی نــدارد در حالــی کــه امــکان خوانــدن برخــی 
ــدارد بنابرایــن نظــارت  ــر روی بســته بنــدی هــا وجــود ن نوشــته هــا ب
بــر مقولــه تولیــدات و کیفیــت آن هــا بســیار ضعیــف اســت و در واقــع 
ــام  ــه ن ــه یــک ســازمانی ب ــز ایــن کار را ب در حــوزه قیمــت گــذاری نی
تعزیــرات واگــذار کــرده ایــم کــه یــک مجموعــه قلــدر و زورگــو اســت 
ــی  ــد و در برخ ــی کن ــازی م ــس اقتصــادی را ب ــش پلی ــه بیشــتر نق ک
مــوارد برخــورد آن بــا اهــل اقتصــاد برخــورد قهــری اســت بــه طــوری 
کــه تولیدکننــده ترجیــح مــی دهــد بــه ســمت تولیــد یــا واردات نــرود. 
در تمــام دنیــا کیفیــت و ســامت محصــول یــک اصــل اســت و اگــر 
مشــکلی ایجــاد شــود برخــوردی همچــون بازداشــت انجــام نمــی شــود 
بلکــه جرایــم ســنگینی در نظــر گرفتــه مــی شــود در حالــی کــه در ایران 
اینچنیــن نیســت.معتقدم در مجموعــه هــای مختلــف ارتقــای کیفیــت 
تولیــد مــی توانــد بــه بقــای شــرکت منجــر و بــه رضایتمنــدی مشــتری 
ختــم شــود و در نهایــت اقنــاع مشــتری و مخاطــب را بــه همــراه داشــته 
باشــد. اگــر از تکنیــک هــا و اصــول اقنــاع بــرای جلــب نظــر مشــتری 
اســتفاده شــود و مخاطــب قانــع شــد کــه نظــر آن در تولیــد محصــول و 
یــا خدمــات دیــده مــی شــود در آن شــرایط شــرکت موفــق خواهــد بود و 
برندهایــی همچــون بنــز، ســونی، سامســونگ، لامبورگینی متولــد خواهد 
شــد و مخاطــب چشــم بســته حاضر بــه خرید محصــول تولیــدی خواهد 
بــود امــا در ایــران وضعیــت متفــاوت اســت و محصولــی تولیــد می شــود 
کــه کیفیــت آن در ابتــدا بــا ســال هــای بعــد متفــاوت بــوده و نمــی توان 
گفــت هیــچ محصولــی از نظــر ارتقــای ســطح فنــی و کیفی تولیــدات رو 

بــه بــالا بــوده اســت.

و در پایان...
معتقــدم بخــش خصوصــی مــی توانــد بــه شــرط عــدم ســنگ انــدازی 
دولتــی هــا، در بخــش اجــرای مســئولیت اجتماعــی موفــق باشــد. ترویج 
و توســعه ایــن مفهــوم در دراز مــدت بــه نفــع کشــور خواهــد بــود. هــر 
کشــوری هربــذری کــه در حــوزه راهبــری مســئولانه کاشــته خروجی آن 
منجــر بــه ارتقــای کیفیــت محصــولات و خدمــات و در نهایــت پایــداری 
ــه آدم هــا و  ــی نســبت ب آن کســب و کار شــده اســت. مســئولیت های
ــی  ــم م ــران کری ــد در ق ــه خداون ــه ک ــم همانگون ــط زیســت داری محی
ــرای اســتفاده شــما  ــم ب ــرار دادی ــن ق ــی را در زمی ــد، نعمــت های فرمای
امــا دســت رد بــه افــراد نیازمند نزنیــم. دســتگیری از محرومــان در زمانی 
کــه صحبــت از انفــاق مــی شــود ،آبادانــی محیط زیســت ، دســتگیری از 
کارگــران و ... کلیــد واژه هایــی کــه خداونــد در قــرآن بــر آن هــا تاکیــد 
ــده  ــد مســئولیت اجتماعــی را نادی ــدات نبای ــن تاکی ــا ای ــن ب دارد بنابرای

گرفــت.

تهیه و تنظیم گزارش: میترا ممسنی
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ــزون و  ــی روز اف ــا پیچیدگ ــد: ب ــط تولی ــت در خ ــرل کیفی 1(کنت
ــر بیــش از پیــش  ــت مؤث ــدی مدیری ــع تولی ــی صنای ــت جهان رقاب
ــه  ــر ب ــره وری موث ــت و به ــن کیفی ــوص تضمی ــرکتها در خص ش
ــا  ــت. ب ــروری اس ــری ض ــی ام ــازار جهان ــان در ب ــورت همزم ص
ــال  ــان در ح ــف همچن ــدی مختل ــرکتهای تولی ــال، ش ــن ح ای
تغییــرات فراینــد هســتند و در مدیریــت الزامــات مــورد نیــاز بــرای 
ــر  ــاوه ب ــوند ع ــی ش ــه م ــکل مواج ــا مش ــول ب ــت محص کیفی
ــازار )بــرای  ــا توجــه بــه ارزش ب ایــن هــر محصــول یــا فراینــد ب
مثــال خودروهــای لوکــس در برابــر خودروهــای ،اقتصــادی، دارای 
الزامــات و انتظــارات منحصــر بــه فــرد مشــتری مــی باشــند یکــی 
ــت مشــتریان  ــق آن رضای ــدگان از طری ــی کــه تولیدکنن از راههای
ــغ  ــا برگشــت مبل ــت ی ــه ضمان ــد ارائ ــی کنن ــت م ــود را مدیری خ
کالاهــای معیــوب اســت محصــولات معیــوب هــم باعــث افزایــش 
هزینــه هــای مربــوط بــه ضمانــت میشــوند و هــم میتواننــد ســبب 
ــازار  ــان در ب ــاداری آن ــن وف ــن رفت ــتریان و ازبی ــی مش نارضایت

ــی شــوند. جهان
ــان  ــد قابلیــت اطمین ــان از رضایــت مشــتری در تولی ــرای اطمین ب
محصــول و دقــت بازرســی در سیســتم نظــارت و کنتــرل ،کیفیــت 
ــرآوردن  ــرای ب ــه اســت ب ــرار گرفت ــت ق ــت و در اولوی دارای اهمی
ــا  ــولات را ب ــت محص ــوان کیفی ــا بت ــده ت ــاش ش ــاز ت ــن نی ای
اســتفاده از روشــهای داده کاوی و یادگیــری ماشــین بــه صــورت 

ــرل کــرد.  ــی و کنت لحظــه ای ارزیاب
2( تشــخیص و طبقــه بنــدی اشــکالات :یکــی دیگــر از کاربردهای 
یادگیــری ماشــین در مدیریــت کیفیــت و نظــارت بــر آن تشــخیص 
ــک  ــت الکترونی ــه در صنع ــت ک ــکالات اس ــدی اش ــه بن و طبق
ــد  ــی دارد بازرســی اشــکالات و تشــخیص رون کاربردهــای فراوان
ــت  ــان در جه ــرای مهندس ــدی را ب ــات مفی ــه اطلاع ــارت ک نظ
ــرای  ــد ب ــه میدهن ــد ارائ ــت فراین ــی شکس ــل اصل ــایی عل شناس
ــرای  ــول ب ــور معم ــه ط ــت ب ــت اس ــز اهمی ــت حائ ــرل کیفی کنت
ــد از  ــای تولی ــوب ،داده ه ــر معی ــوب و غی ــام معی ــازی اق جداس
ــر )PLC( و  ــه پذی ــی برنام ــای منطق ــرل گره ــورها کنت سنس
ــوند و  ــع آوری میش ــد )MES( جم ــی تولی ــای اجرای ــتم ه سیس
ــه  ــه ای از طبق ــری مجموع ــم گی ــای تصمی ــوان متغیره ــه عن ب

ــد.  ــرار میگیرن ــورد اســتفاده ق ــا م ــده ه ــدی کنن بن
اشــکالات:  تشــخیص  بــرای  تصویــر  مجــدد  شناســایی   )3
انقــاب صنعتــی چهــارم مفهومــی نوظهــور اســت کــه ماهیتــی 
خــودکاری  متــن،  از  آگاهــی  دارد.  پیچیــده  و  ای  چندرشــته 
کامــل، خودمختــاری، انعطــاف پذیــری ،قابلیــت اطمینــان، دقــت، 
ــری ،چابکــی  ــاس پذی ــی، مقی ــودن، حضــور دیجیتال ــه ای ب پیمان

ــی  ــاب صنعت ــای انق ــی ویژگیه ــی، برخ ــتن حالت،ارتجاع و داش
ــای  ــیاری از فناوریه ــق بس ــا از طری ــه اینه ــتند. هم ــارم هس چه
ــل  ــین کلان داده و تحلی ــری ماش ــد یادگی ــعه مانن ــال توس در ح
آنهــا، سیســتمهای فیزیکــی - ســایبری اینترنــت اشــیاء، واقعیــت 
مجــازی و واقعیــت افــزوده در حــال تحقــق هســتند. ویژگیهایــی 
ماننــد آگاهــی از متــن، خــودکاری کامــل و خودمختــاری را 
ــه دســت  ــوان از طریــق الگوریتــم هــای یادگیــری ماشــین ب میت
ــای  ــم ه ــف از الگوریت ــای مختل ــا و کاربرده ــه ه آورد در زمین
ــنجی  ــار س ــود رفت ــتفاده می.ش ــین اس ــری ماش ــف یادگی مختل
ــواد  ــت م ــا مدیری ــط ب ــای مرتب ــتگاه ه ــینی و دس ــای ماش ابزاره
ــود  ــین بهب ــری ماش ــک یادگی ــا کم ــوان ب ــا را میت ــد رباته مانن

ــازی روش  ــاده س ــوص پی ــددی در خص ــالات متع ــید. مق بخش
ــرای حــل بســیاری  ــد ب ــری ماشــین در صنعــت تولی هــای یادگی

ــت.  ــده اس ــه ش ــکلات ارائ از مش
ــه  ــد ب ــوزه تولی ــادی در ح ــای زی ــه ه ــوز زمین ــال هن ــن ح ــا ای ب
ــاده  ــی در خصــوص پی ــده و مطالعات ــی مان صــورت ناشــناخته باق
ــه  ــه ک ــام نگرفت ــه انج ــن زمین ــین در ای ــری ماش ــازی یادگی س
ــر  ــی ب ــای مبتن ــل ه ــه راه ح ــرای ارائ ــادی ب ــای زی ــت ه جذابی
ــه همــراه ســایر  ــن امــر ب ــد ای ــری ماشــین ایجــاد مــی کن یادگی
ــاب  ــق انق ــبب تحق ــد س ــد میتوان ــر ش ــه ذک ــی ک ــاوری های فن

ــود . ــارم ش ــی چه صنعت
ــرای  ــترس ب ــزار در دس ــا اب ــی تنه ــه تنهای ــین ب ــری ماش یادگی

ــی  ــب بینای ــا ترکی ــت ام ــارم نیس ــی چه ــاب صنعت ــق انق تحق
ــف گســترده ای از  ــد طی ــی توان ــری ماشــین م ــا یادگی ماشــین ب
مشــکلات را برطــرف کنــد بینایــی ماشــین کــه بــه عنــوان بینایــی 
رایانــه نیــز شــناخته میشــود، یــک فنــاوری اســت کــه بــه ماشــین 
هــا ایــن امــکان را میدهــد تــا بتواننــد بــا کمــک یــک یــا چنــد 
سنســور بینایــی بــه همــراه یــک نــرم افــزار خــاص محیــط اطراف 
خــود را بــه صــورت بصــری درک کننــد. بــرای دســتیابی بــه نتایج 
ــه  ــا صحن ــیء ی ــک ش ــاز ی ــورد نی ــنایی م ــدت روش ــوب ش مطل
ممکــن اســت در مــوارد ،مختلــف متفــاوت باشــد در برخــی مــوارد 
ــین  ــی ماش ــای بینای ــتم ه ــت در سیس ــن اس ــاوت ممک ــن تف ای
تولیــد شــده توســط تولیدکننــدگان مختلــف باشــد بــا ایــن حــال 
بایــد میــزان روشــنایی در هــر یــک از زمینــه هایــی کــه بینایــی 
ــی  ــد. بینای ــت باش ــود، ثاب ــی ش ــه م ــه کار گرفت ــین در آن ب ماش
ــا  ــوزه ه ــایر ح ــد و س ــای تولی ــه ه ــیاری از زمین ــین در بس ماش
ــراً، بازرســی بصــری  ــی انســان شــده اســت. اخی ــن بینای جایگزی
ــه صــورت خــودکار  ــر ب ــا شناســایی مجــدد تصوی ــه ب ــت ک کیفی
ــرای  ــب ب ــه مناس ــک زمین ــوان ی ــه عن ــود ب ــی ش ــتیبانی م پش
ــولات در  ــود در محص ــکالات موج ــدی اش ــه بن ــایی و طبق شناس

حــال ظهــور اســت.
ــای  ــتر روش ه ــر بیش ــال حاض ــر: در ح ــه عم ــت چرخ ۴(مدیری
پیــش بینــی بــر اســاس مــدل چرخــه عمــر محصــول توســعه داده 
شــده انــد. ایــن مــدل هــا شــامل ۶ مرحلــه هســتند ،معرفــی ،رشــد 

،بلــوغ اشــباع نــزول و پایــان )منســوخ شــده(.
زمانــی کــه فــروش محصولــی بــه انــدازه کافــی کاهــش پیــدا می 
کنــد و در مرحلــه پایــان چرخــه عمــر خــود قــرار میگیــرد بیشــتر 
ــوخ  ــرده و آن را منس ــف ک ــول را متوق ــد محص ــا تولی ــرکت ه ش
ــا ایــن  میکننــد و بنابرایــن پشــتیبانی از آن انجــام نمــی دهنــد. ب
ــرای انجــام پیــش  ــاز ب ــورد نی حــال جمــع آوری ورودی هــای م
بینــی چرخــه عمــر، غالبــا ســلیقه ای و پرزحمــت اســت و ســبب 
ــن  ــرای حــل چنی ــی شــود. ب ــا م ــی ه ــش بین ناهماهنگــی در پی
ــری  ــر یادگی ــی ب ــی مبتن ــوژی های ــوان متدول ــی ت ــکلاتی م مش
ماشــین توســعه داد کــه بتواننــد ریســک منســوخ شــدگی و چرخــه 
عمــر محصــول را بــه طــور دقیــق پیــش بینــی کننــد و در عیــن 
حــال هزینــه هــای تعمیــر و نگهــداری سیســتم هــای پیــش بینــی 
کننــده را بــه حداقــل برســانند. ایــن متدولــوژی هــای جدیــد هــم 
امــکان پیــش بینــی ســطح ریســک منســوخ شــدگی و هــم زمــان 

منســوخ شــدن یــک قطعــه را فراهــم مــی کننــد.

منبع: مرکز نوآوری و توسعه هوش مصنوعی وزارت ارتباطات
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شــاخه ای از علــوم کــه مهندســی و علــم را در هــم مــی آمیــزد بــه علــم 
رباتیــک اطــاق می گــردد .

ــوژی علــم رباتیــک اســت کــه  در حقیقــت نقطــه اوج پیشــرفت تکنول
شــامل مهندســی مکانیــک ،  مهندســی بــرق و الکترونیــک  ، مهندســی 

مــواد و مهندســی کامپیوتــر مــی باشــد .
ربــات هــا کــه حاصــل علــم رباتیــک هســتند بــه ماشــین هــای قابــل 
برنامــه ریــزی توســط کامپیوتــر اطــاق مــی شــوند کــه قــادر بــه انجام 

یکســری عملیــات پیچیــده خــودکار مــی باشــند .
یــک ربــات مــی توانــد بوســیله یــک سیســتم کنتــرل خارجــی هدایــت 
ــوان در بازرســی دوره ای  ــذا از ایــن وســیله مــی ت ــا منتــرل شــود . ل ی
کشــتی هانیــز بصــورت بهینــه اســتفاده نمــود و در نتیجــه بــه کمــک 
ربــات هــا صــدور گواهینامــه هــای بازرســی را ســریعتر ، ارزانتــر و ایمــن 

تــر بــه انجــام رســانید .
بازرســی هــای دوره ای  از کشــتی هــا بــرای حصــول اطمینــان 
ــن بازرســی  ــا بســیار ضــروری اســت. ای ــر آنه ــی در طــول عم از ایمن
هــای  دوره‌ای کــه توســط موسســات رده بنــدی ملــی و بیــن المللــی 
شــامل  می‌شــود،  انجــام   (  )Classification Societies
بررســی‌های گســترده بــرای تأییــد اینکــه ســازه ، ماشــین‌آلات و 
سیســتم‌های کلیــدی کشــتی در شــرایطی هســتند کــه تمــام قوانیــن 

ــرد . ــی پذی ــام م ــد، انج ــرآورده می‌کنن ــررات را ب و مق
در حــال حاضــر، ایــن بازرســی  هــا توســط پرســنل بســیار ماهــر و بــا 
ــر  ــر و پیچیده‌ت ــا بزرگ‌ت ــال، ب ــن ح ــا ای ــود. ب ــی ش ــام م ــه انج تجرب
ــرای  ــد ب ــاوری هــای جدی شــدن کشــتی‌ها، بســیاری از بازرســان از فن

ــص در  ــی بالاخ ــه بازرس ــوط ب ــای مرب ــرات و هزینه‌ه ــش خط کاه
ــور و مخــازن کشــتی  ــاک، فضــا هــای صعــب العب محیط‌هــای خطرن

ــد. ــتفاده می‌کنن ــا اس ه
ضخامــت ســنجی مخــازن آب  تــوازن  کشــتی فلــه بــر 43 هــزار تنــی  

-  عکــس از آرشــیو شــخصی ســال 1380
 RINA الســاندرو مــاکاری، مدیــر تحقیــق و توســعه دریایــی در
ارتفاع‌هــای  بــا  گســترده   فضاهــای    : می‌گویــد   Services
قابل‌توجــه، ماننــد محفظــه بــار کشــتی هــای فلــه بــر بــرای بازرســی 
دقیــق نقــاط  ، بــه وســایل پرهزینــه  ماننــد داربســت یــا پلت‌فرم‌هــای 
هیدرولیــک نیــاز دارنــد و بالطبــع خطــرات قابل‌توجهــی بــرای بازرســان 
را در بــر دارد. از طــرف دیگــر در برخــی از مواقــع اینگونــه فضاهــا بــه 
حــدی باریــک و محــدود اســت کــه خطــرات مربــوط بــه آمــاده ســازی 

ــد. ــه همــراه دارن ــه را ب ــزکاری و تهوی ــه ، تمی اولی
 Robotics and خودمختــار   سیســتم‌های  و  رباتیــک 
و  پهپادهــا  ماننــد   ،)Autonomous Systems (RAS
ــرای  ــذاب ب ــن ج ــک جایگزی ــه ی ــل شــدن ب ــال تبدی ــا، در ح خزنده‌ه
ــا  ــه تنه ــا ن ــتند. آنه ــتی‌ها هس ــول کش ــنتی و معم ــای س ــی ه بازرس
مقــرون بــه صرفــه تــر و ایمــن تــر هســتند، بلکــه بازرســی هــای مبتنی 
بــر RAS مــی تواننــد داده هــای بصــری را ســریعتر بــدون بــه خطــر 
انداختــن دقــت آن بــه دســت آورده و پــردازش کننــد، و عــاوه بــر آن 
زمــان توقــف کشــتی هــا در بنــدر و یــا در لنگــرگاه  را بــرای بازرســی 

ــی دهــد. کاهــش م
بــا ایــن حــال، قبــل از اینکــه ربــات هــا بــه یــک ابــزار اســتاندارد جهــت 
بازرســی تبدیــل شــوند، ابتــدا بایــد گواهینامــه دریافــت کننــد. فرآینــد 
صــدور گواهینامــه بــه آزمایــش، معیارهــا، پروتــکل هــا و دســتورالعمل 

هــا نیــاز دارد.
ــاوری  ــروژه ROBINS )فن ــه پ ــت ک ــان کاری اس ــاً هم ــن دقیق  ای

ــا( انجــام داد . ــرای بازرســی کشــتی ه ــک ب رباتی
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پــروژه ROBINS زمینــه هــا و رشــته هــای مختلــف را کنــار هــم 
ــرم  ــک و ن ــت رباتی ــرکای صنع ــامل ش ــیوم ش ــن کنسرس ــرارداد . ای ق
 SSS، FAY،( صنایــع دریایــی ،)FLY، GEIR، OCC( افــزار
GLAF(، موسســات رده بنــدی بیــن المللــی )RINA، LR( و 

ــود . ــای )UIB، UNIGE( ب ــگاه ه دانش
ــن  ــوازی بی ــی م ــرای ارزیاب ــی ب ــاد چارچوب ــدف ROBINS ایج ه
  RAS ــک ــا کم ــای ب ــی ه ــنتی و بازرس ــول س ــای معم ــی ه بازرس
 RINA ــروژه در ــده پ ــو، هماهنگ‌کنن ــو گراس ــاندرو جولی ــود .  الس ب
Services  می‌افزایــد: »هــدف مــا پــر کــردن شــکاف‌های موجــود 
ــرش RAS در بررســی‌های چرخــه  ــرای پذی ــی ب ــاوری و نظارت در فن

ــد . ــی باش ــتی‌ها م ــات کش حی
بــرای انجــام ایــن کار، پــروژه ROBINS  انــواع RAS را بهبــود و 
آزمایــش کــرد. اینهــا شــامل یــک پهپــاد مقــاوم در برابــر برخــورد بــرای 
ــد مخــازن بالاســت، همــراه  بازرســی فضاهــای محــدود نامنظــم مانن
ــا یــک پهپــاد نیمــه خودگــردان بــرای بررســی دیوارهــا و ســازه‌های  ب
ــن در  ــروژه ROBINS همچنی ــود. پ ــزرگ ب ــار ب داخــل انبارهــای ب
ایــن رابطــه  یــک خزنــده ابــداع کــرد، ایــن  یــک وســیله نقلیــه روباتیک 

کوچــک و چابــک بــرای بررســی هــای نزدیــک بــود کــه مــی توانــد از 
پلــه هــا بــالا بــرود، در اطــراف گوشــه هــا مانــور دهــد، و پس از رســیدن 

بــه ســازه هــای مــورد نظــر وضعیــت را گــزارش نمایــد .
عــاوه بــر ایــن، ایــن پــروژه طیــف وســیعی از ابزارهــای نــرم افــزاری 
نوآورانــه را بــرای بازرســی هــای RAS خودمختــار توســعه داده 
 ،LIDAR ــد ــوری مانن ــای نوظه ــروژه از فناوری‌ه ــن پ ــت . در ای اس
فتوگرامتــری، هــوش مصنوعــی و تقویــت مدل‌هــای ســه‌بعدی 

ــت . ــده اس ــتفاده ش ــا اس ــع‌آوری داده‌ه جم
درنهایــت کمپین‌هــای آزمایشــی در آزمایش‌هــای میدانــی  و در 
امکانــات آزمایشــی متعاقبــا تکمیــل شــد. از ایــن مجموعــه بــرای انــدازه 
گیــری قابلیــت هــای RAS، مقایســه آنهــا بــا بازرســی هــای ســنتی و 

بــر ایــن اســاس، توســعه اســتانداردهای عملکــرد اســتفاده شــد.
الســاندرو جولیــو گراســو خاطرنشــان می‌کنــد : آنچــه مــا دریافتیــم ایــن 
ــر  ــر و ایمن‌ت ــریع‌تر، ارزان‌ت ــات را س ــتم‌ها اطلاع ــن سیس ــه ای ــود ک ب
ــه شناســایی و  ــادر ب ــه تنهــا ق ــن فناوری‌هــا ن ــد. ای جمــع‌آوری می‌کنن
نقشــه‌برداری دقیــق عیــوب در سراســر یــک کشــتی هســتند، بلکــه در 

مناطــق صعــب العبــور نیــز بســیار مقــرون بــه صرفــه هســتند.
مزایــای دیگــر شــامل توانایــی اســتفاده از RAS در اکثــر انــواع کشــتی 
هــا و واحدهــای دریایــی و ارائــه بازخــورد فــوری از کشــتی بــه ســاحل 
اســت. پهپادهــا همچنیــن ایــن مزیــت را دارنــد کــه بــه راحتــی توســط 
یــک نفــر بــدون نیــاز بــه تجهیــزات ایمنــی گســترده - و پرهزینــه - 

مســتقر شــده و مــورد اســتفاده قــرار گیرنــد.
ماخذ :

robot--435257/https://cordis.europa.eu/article/id
assisted-ship-inspections-sail-towards-certification
/https://www.robins-project.eu
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قبــل از انجــام هــر گونــه مشــاهدات در رابطــه بــا روشــی کــه 
ــر  ــط تجــاری تأثی ــر رواب ــا هــوش مصنوعــی ب ــط ب فناوری‌هــای مرتب
ــی  ــوش مصنوع ــات ه ــب از اصطلاح ــتن درک مناس ــد، داش می‌‌گذارن
بســیار مهــم اســت. هــوش مصنوعــی یــک اصطــاح کلــی و گســترده 
ــای  ــه فعالیت‌ه ــا ک ــزار در رایانه‌ه ــر شــکلی از نرم‌اف ــه ه ــه ب اســت ک
ــن  ــا ممک ــن فعالیت‌‌ه ــد. ای ــاره می‌کن ــد، اش ــام می‌ده ــانی را انج انس
ــزی  ــه برنامه‌‌ری ــده از جمل ــا پیچی ــان ت ــای آس ــامل نقش‌‌ه ــت ش اس

ــد. ــئله باش ــل مس ــد ح ــر مانن ــای پیچیده‌‌ت ــرای نقش‌‌ه ب
ــه در آن  ــود ک ــف می‌ش ــدی تعری ــوان فرآین ــه عن ــی ب ــوش مصنوع ه
ماشــین‌ها فرآیندهــای هــوش انســانی را شبیه‌ســازی می‌کننــد. برخــی 
ــا هــوش انســانی؛ عبارتنــد از خــود اصلاحــی،  از فرآیندهــای مرتبــط ب
ــی( و  ــج قطع ــه نتای ــیدن ب ــرای رس ــن ب ــتفاده از قوانی ــتدلال )اس اس
ــر  ــم ب ــن حاک ــن قوانی ــات و همچنی ــد کســب اطلاع ــری )فرآین یادگی
اســتفاده از ایــن اطلاعــات(. هــوش مصنوعــی کاربردهای دقیقــی دارد از 
جملــه؛ سیســتم‌های خبــره، تشــخیص گفتــار و بینایــی یــا دید ماشــینی.

Al بــه عنــوان هــوش مصنوعــی قــوی یــا هــوش مصنوعی ضعیــف در 
ــوان هــوش  ــف را می‌ت ــه می‌شــود. هــوش مصنوعــی ضعی نظــر گرفت
مصنوعــی محــدود نیــز نامیــد. ایــن سیســتمی اســت کــه بــرای کارهای 
دقیــق؛ ماننــد ســیری اپــل طراحــی شــده اســت. هــوش مصنوعــی قوی 
ــز شــناخته می‌شــود، سیســتمی کــه از  ــوان هــوش عمومــی نی ــه عن ب
ــۀ انســان تشــکیل شــده اســت. هنگامــی  توانایی‌هــای فکــری بی‌روی
کــه وظیفــه‌ای ارائــه می‌شــود کــه اصــاً بــا آن آشــنایی نداریــم، هــوش 

مصنوعــی قــوی وظیفــۀ یافتــن راه حــل را دارد. ایــن نیــازی بــه دخالــت 
انســان نــدارد.

ســخت‌افزار  و  نرم‌‌افــزار  کارکنــان،  هزینه‌‌هــای  کــه  آن‌جایــی  از 
ــیاری  ــد، بس ــه باش ــیار پرهزین ــد بس ــی می‌‌توان ــوش مصنوع ــرای ه ب
ــی  ــای هــوش مصنوع ــردن نمونه‌ه ــه ک ــال اضاف از فروشــندگان در ح
هســتند. هــوش مصنوعــی نیــز در پلتفرم‌هــای خدماتــی قابل دسترســی 
اســت. ایــن بــدان معناســت کــه شــرکت‌‌ها و افــراد مجازنــد قبــل از هــر 
گونــه تعهــدی، هــوش مصنوعــی را بــرای پلتفرم‌‌هــا و اهــداف متعــددی 

امتحــان کننــد.
برخی از شبکه‌های محبوب هوش مصنوعی به شرح زیر است:

هوش مصنوعی گوگل
IBM Watson دستیار

هوش مصنوعی آمازون
ــردی  ــای عملک ــی قابلیت‌ه ــوش مصنوع ــای ه ــه ابزاره ــی ک در حال
متنوعــی را بــرای بســیاری از مشــاغل ارائــه می‌دهنــد، اســتفاده از آن‌هــا 
نگرانی‌هایــی ایجــاد کــرده اســت. ایــن بــه ایــن دلیــل اســت کــه ایــن 
ماشــین‌‌ها توســط انســان برنامه‌‌ریــزی می‌شــوند، کــه منجــر بــه ایــن 
ــق  ــه نظــارت دقی ــاز ب ــاور می‌شــود کــه گرایشــی وجــود دارد کــه نی ب

دارد.
برخــی از مشــاوران و کارشناســان فنــی بــه ایــن نتیجــه رســیده‌اند کــه 
ــا فرهنــگ  ــاط نزدیکــی ب هــوش مصنوعــی کلمــه‌ای اســت کــه ارتب
ــورد  ــان در م ــی در انس ــر واقع ــی غی ــث ترس‌های ــن باع ــج دارد. ای رای
هــوش مصنوعــی و انتظــارات مشــکوک در مــورد چگونگــی تغییــر در 
زندگــی و محــل کار شــده اســت. ماشــین‌‌ها فقــط در صورتــی واکنــش 
ــه  ــز ب ــه مجه ــد ک ــل می‌‌کنن ــان‌‌ها عم ــد انس ــد و مانن ــان می‌‌دهن نش

اطلاعــات کافــی در رابطــه بــا دنیــای کنونــی باشــند.
ــر  ــه در آن ب ــت ک ــه اس ــوم رایان ــه‌ای در عل ــی مؤلف ــوش مصنوع ه
ماشــین‌‌های توســعه‌‌ای کــه اســتعداد دارنــد واکنــش نشــان می‌‌دهنــد و 
ماننــد انســان وظایفــی را انجــام می‌‌دهنــد. برخــی از کارهایــی کــه قــرار 
اســت توســط کامپیوترهایــی کــه بــا هــوش مصنوعــی نصــب شــده‌اند 

انجــام شــوند عبارتنــد از:
الف. حل مسئله
ب. برنامه‌ریزی

ج. یادگیری
د. تشخیص گفتار

ه. توانایی جابه‌جایی و دستکاری اشیاء
و. ادراک

هــوش مصنوعــی را می‌تــوان شــاخه‌ای از علــوم کامپیوتــر نامیــد کــه 
هــدف آن ایجــاد ماشــین‌های هوشــمند اســت. ایــن شــاخه خــاص در 

صنعــت فنــاوری بســیار اساســی اســت.
زیرشاخه‌های هوش مصنوعی

ــرای فناوری‌‌هــای شــناختی  هــوش مصنوعــی یــک اصطــاح کلــی ب
ــد و در برخــی  ــد می‌‌کن ــار هوشــمندانه انســان‌‌ها را تقلی اســت کــه رفت
ــا در  ــن فناوری‌ه ــی‌‌رود. ای ــر م ــانی فرات ــای انس ــوارد از محدودیت‌‌ه م
ــا  ــار آن‌ه ــه انســان‌ها در کن ــوند، در حالی‌ک ــر می‌ش ــازمان‌ها فراگیرت س

کار می‌کننــد.
ــر  ــد فک ــام ده ــد انج ــان می‌‌توان ــز انس ــه مغ ــر کاری ک ــه ه ــاً ب اساس
ــل  ــان، ح ــا، درک زب ــیاء و چهره‌‌ه ــی آن در تشــخیص اش ــد: توانای کنی
ــاد  ــا ایج ــره. ب ــات، و غی ــه احساس ــت، تجرب ــرل حرک ــکلات، کنت مش
یــک سیســتم واحــد کــه ماننــد مغــز عمــل می‌کنــد، بــه زودی متوجــۀ 
ــه‌ای از  ــا مجموع ــتم ی ــچ سیس ــدند. هی ــی ش ــن تمرین ــواری چنی دش

ــد. ــز انســان نبودن ــی مغ ــرار عملکــرد کل ــه تک ــادر ب ــا ق الگوریتم‌ه
در عــوض، محققــان شــروع بــه بررســی زیــر رشــته‌های مختلــف بــرای 
حــل مســائل مختلــف کردنــد. بــه عنــوان مثــال، انســان می‌توانــد بــا 
چشــمان خــود ببینــد و اشــیاء را در محیــط خــود تشــخیص دهــد. ایــن 
ــری  ــر و بینایــی کامپیوت ــردازش تصوی امــر باعــث ایجــاد رشــته‌های پ
شــد. هــدف ایــن رشــته‌‌ها ایجــاد سیســتم‌‌ها و نرم‌‌افزارهایــی بــود کــه 
می‌‌تواننــد بــه خوبــی یــا بهتــر از آنچــه انســان می‌‌توانــد ببینــد و بتوانــد 

اشــیاء موجــود در صحنــه را بــر اســاس نــوع تشــخیص دهــد.
بــه عبــارت دیگــر، محققــان چالــش تکــرار عملکردهــای مغــز انســان 
ــل  ــرای ح ــدود ب ــز مح ــا تمرک ــته‌‌هایی ب ــه رش ــد و آن را ب را پذیرفتن
مشــکلات محــدود تقســیم کردنــد. ایــدۀ نهایــی ایــن بــود کــه وقتــی 
ــا  ــوان آن‌ه ــاختیم، می‌‌ت ــم و س ــعه دادی ــتم‌‌ها را توس ــن سیس ــۀ ای هم
را بــه نحــوی در کنــار هــم قــرار داد تــا بــه همــان عملکردهــای یــک 
ــه ایــن ترتیــب بــود کــه مــا بــه زیرشــاخه‌های  ــد. ب انســان دســت یاب
بســیاری کــه تحــت پوشــش هــوش مصنوعــی قــرار دارنــد رســیدیم.

ــن زیرشــاخه‌های  ــح مختصــری از برخــی از ای ــر لیســت و توضی در زی
هــوش مصنوعــی آورده شــده اســت:

تشــخیص الگــو، علــم توانایــی تشــخیص الگوهــا در داده‌هــا اســت. این 
شــامل تشــخیص شــی، تجزیه‌و‌تحلیــل الگــو در داده‌هــا، و تشــخیص 

ــر دســت‌نویس اســت. کاراکت
ــر  ــه کامپیوت ــوان ب ــه در آن می‌ت ــت ک ــی اس ــینی دانش ــری ماش یادگی
ــای مشــابه  ــه موقعیت‌ه ــد ب ــا بتوان ــرد ت ــاد بگی ــی را ی ــاد داد چیزهای ی
یــا جدیــد پاســخ دهــد. ایــن برخــاف نمونــۀ برنامه‌نویســی اســت کــه 
ــد. یادگیــری  ــد تمــام پاســخ‌ها را کدنویســی کن در آن برنامه‌نویــس بای
ماشــینی شــامل تشــخیص چهــره، انجــام بازی‌هایــی ماننــد شــطرنج 
ــو،  ــخیص الگ ــین و تش ــری ماش ــت. یادگی ــوا اس ــی آب‌و‌ه و پیش‌بین

ــد. ــترک دارن ــیاری مش ــای بس الگوریتم‌‌ه
محاســبات شــناختی علــم حــل مســئله اســت کــه بســیاری از حقایــق 
ــامل  ــناختی ش ــبات ش ــرد. محاس ــری در نظــر می‌گی ــرای نتیجه‌گی را ب
مشــتقات منطقــی و پــردازش بســیاری از اطلاعــات بــرای رســیدن بــه 

نتایــج جدیــد، از جملــه عملکردهــای دیگــر اســت.
رباتیــک علــم کنتــرل اجســام مکانیکــی در یــک محیــط غیــر قطعــی از 
طریــق نرم‌افــزار اســت. رباتیــک از الگوریتم‌هــای زیرشــاخه‌های دیگــر 

بــرای واکنــش بــه محیــط اســتفاده می‌کنــد.
ــی  ــاختار عصب ــرار س ــم تک ــق عل ــری عمی ــبکه‌های عصبی/یادگی ش
مغــز انســان بــرای دســتیابی بــه طیــف وســیعی از توانایی‌هایــی اســت 
کــه انســان قــادر بــه انجــام آن اســت. اخیــراً ایــن زیررشــته در تکــرار 
بســیاری از عملکردهــای مغــز انســان ماننــد توانایــی تشــخیص اشــیا و 
چهره‌هــا، یادگیــری مفاهیــم جدیــد و حتــی کمــک بــه تصمیم‌گیــری 

بســیار موفــق بــوده اســت.
ــان انســان اســت.  ــه زب ــم درک و پاســخ ب ــان طبیعــی عل ــردازش، زب پ
برنامه‌هــای کاربــردی شــامل پاســخ‌‌های خــودکار تلفــن و فرمان‌هــای 

صوتــی اســت.
بینایــی کامپیوتــری علــم تکــرار بینایــی انســان بــرای تشــخیص اشــیاء، 

دیــدن رنگ‌هــا و شناســایی الگوهــای بصــری اســت.
پــردازش تصویــر علــم پــردازش تصاویــر دیجیتــال اســت. ایــن اغلــب 
بــه عنــوان اولیــن گام در بینایــی کامپیوتــر بــرای پــردازش پیکســل‌های 
ــوان  ــه عن ــر را می‌ســازند اســتفاده می‌شــود. ب ــک تصوی ــردی کــه ی ف
مثــال، بــرای تشــخیص یــک شــی، ابتــدا بایــد طــرح کلی آن مشــخص‌ 
شــود. پــس از آن، الگوریتم‌‌هــای بینایــی کامپیوتــری می‌‌تواننــد ســعی 
ــد.  ــایی کنن ــد رمزگش ــان می‌‌ده ــی نش ــرح کل ــه ط ــه را ک ــد آنچ کنن
ــخیص  ــده‌ای در تش ــش عم ــز نق ــر نی ــردازش تصوی ــای پ الگوریتم‌ه

چهــره دارنــد.
حافظــۀ همــگام، علــم تکــرار حافظــه انســانی در یــک جنبــۀ خــاص از 
یــادآوری از طریــق تداعــی اســت. ایــن بــرای یــادآوری آنی زمانــی مفید 
اســت کــه مثــاً در حــال انتخــاب یــک چهــرۀ شــناخته شــده از میــان 
ــی و  ــکن‌های متوال ــنتی از اس ــر س ــۀ کامپیوت ــتیم. حافظ ــت هس جمعی

ــد. ــتفاده می‌کن ــع آدرس اس مراج
ــک  ــان در ی ــل انس ــرار تکام ــم تک ــی عل ــزی ژنتیکی/تکامل برنامه‌ری
ــدوار  ــم امی ــا می‌توانی ــه م ــوری ک ــت، به‌ط ــریع اس ــی س ــاس زمان مقی
باشــیم کــه در طــول تکــرار زیــاد بــه پیشــرفت‌هایی دســت پیــدا کنیــم.
ــکیل  ــی را تش ــوش مصنوع ــی ه ــته‌های اصل ــاخه‌ها رش ــن زیرش ای
می‌دهنــد. بــا ایــن حــال، ایــن رشــته‌ها، جــدا و متمایــز نیســتند، زیــرا 
ــف از  ــداف مختل ــه اه ــتیابی ب ــرای دس ــا را ب ــا و الگوریتم‌‌ه تکنیک‌ه
یکدیگــر قــرض می‌‌گیرنــد. بــه عنــوان مثــال، بــرای آمــوزش ماشــینی 
بــرای تشــخیص یــک شــی‌ شــناخته شــده ماننــد هواپیمــا، احتمــالًا از 
ــری،  ــی کامپیوت ــر، بینای ــردازش تصوی ــای پ ــا و تکنیک‌ه الگوریتم‌ه

ــم. ــتفاده می‌کنی ــی اس ــبکه‌های عصب ــو و ش ــخیص الگ تش
اخیــراً، شــبکه‌‌های عصبــی و اقتبــاس ویــژه‌‌ای از آن بــه نــام یادگیــری 
ــوک  ــس ‌ب ــوگل و فی ــد گ ــرکت‌‌هایی مانن ــار ش ــل فش ــه دلی ــق ب عمی
ــز  ــی نی ــتۀ فرع ــن رش ــت در ای ــد. موفقی ــرار گرفته‌‌ان ــه ق ــورد توج م

ــت. ــرده اس ــویق ک ــر را تش ــافات بیش‌ت اکتش
ــای  ــته‌‌ها و تکنیک‌‌ه ــی تحــت پوشــش رش ــوش مصنوع در اصــل، ه
ــای  ــه توانایی‌ه ــازی، بلک ــه خودکارس ــا ب ــه تنه ــه ن بســیاری اســت ک
پیش‌‌بینــی و شــناختی نیــز کمــک می‌‌کنــد. بــا اســتفاده از ایــن 
ــر  ــه‌ای از کســب‌و‌کار و هــر کســب‌و‌کاری تحت‌تأثی ــاوری، هــر جنب فن

ــرد. ــرار می‌گی ق
هوش مصنوعی چگونه در کسب‌و‌کار کاربرد دارد؟

  وضعیت هوش مصنوعیوضعیت هوش مصنوعی
در کسب‌و‌کاردر کسب‌و‌کار

دکتر سیاوش سیار ایرانی
دکتر سپیده عطایی
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ــه  ــی سال‌هاســت ک هــوش مصنوع
ــال  ــا س ــب‌و‌کار دارد. ده‌ه ــش کس ــادی در بخ ــر زی تأثی

اســت کــه مــورد اســتفاده قــرار دارد. بــا ایــن وجــود، بــه دلیــل امــکان 
دسترســی بــه حجــم عظیمــی از داده‌هــا و همچنیــن افزایــش ســرعت 
پــردازش، هــوش مصنوعــی نیــز به‌طــور روزانــه در زندگــی مــا ریشــه 

ــده اســت. دوان
ــا ماشــین‌‌های  ــه ت ــان گرفت ــد زب ــا صــدا و تولی ــر ی از تشــخیص تصوی
ــده،  ــل پیش‌‌بینی‌‌کنن ــینی و تجزیه‌و‌تحلی ــری ماش ــده، یادگی ــدون رانن ب
سیســتم‌‌های هــوش مصنوعــی در حوزه‌‌هــای مختلفــی بــه کار 
ــر  ــوآوری، تغیی ــاد ن ــی در ایج ــوش مصنوع ــای ه ــد. فناوری‌ه می‌‌رون
شــکل دادن بــه شــیوه‌‌ای کــه شــرکت‌ها بــه فعالیت‌‌هــای خــود ادامــه 
ــم  ــیار مه ــب‌و‌کار بس ــد در کس ــای جدی ــه فرصت‌‌ه ــد و در ارائ می‌دهن
هســتند.هوش مصنوعــی بــه ســرعت در حــال تبدیــل شــدن به ابــزاری 
اســت کــه بــه صــورت رقابتــی در کســب‌و‌کار اســتفاده می‌شــود. بســیار 
واضــح اســت کــه شــرکت‌ها فراتــر از مذاکــره در مــورد مزایــا و معایــب 

هــوش مصنوعــی هســتند.
از تجزیه‌و‌تحلیــل داده‌هــا گرفتــه تــا خدمــات مشــتری تــا رســیدن بــه 
توصیه‌‌هــای پیش‌‌بینی‌کننــده، هــوش مصنوعــی توســط رهبــران 
ــر  ــروری در نظ ــیار ض ــزار بس ــک اب ــوان ی ــه عن ــب‌و‌کار ب ــای کس دنی

ــود. ــه می‌ش گرفت
هــوش مصنوعــی در میــان برتریــن فناوری‌‌هایــی قــرار گرفتــه اســت 
کــه یــک شــرکت بایــد از آن اســتفاده کنــد. ایــن را می‌تــوان بــا کشــف 
چگونگــی اســتفاده از فنــاوری هــوش مصنوعــی بــه نفــع خــود انجــام 
ــود از  ــرۀ خ ــی روزم ــا در زندگ ــه م ــود دارد ک ــتگاه وج ــن دس داد. چندی
ــی  ــوش مصنوع ــای ه ــط برنامه‌ه ــه توس ــم ک ــتفاده می‌کنی ــا اس آن‌ه
فعــال می‌شــوند، ماننــد دســتگاه‌های دســتیار هوشــمند یــا برنامه‌هایــی 

ماننــد ســیری اپــل یــا الکســای آمــازون.
ــی در  ــوش مصنوع ــب‌و‌کار از ه ــران کس ــتفاده رهب ــوۀ اس ــی نح ارزیاب
رقابــت بــا یکدیگــر یــک ایــدۀ خــوب اســتفاده از اینترنــت و تحقیقــات 
مربوطــه در مــورد نحــوۀ اســتفاده شــرکت‌های دیگــر از فنــاوری هــوش 

مصنوعــی بــرای منافــع خــود اســت.
همچنیــن می‌توانیــد از طریــق پلتفرم‌هــا و وب ســایت‌های رســانه‌های 

ــد.  ــن مطالعــه کنی ــوک و لینکدی ــد فیس‌ب ــای خــود مانن اجتماعــی رقب
همچنیــن می‌‌توانیــد وبلاگ‌‌هــا، پوشــش خبــری و اطلاعیه‌‌هــای 
ــورت  ــه ص ــد ب ــن می‌توانی ــد. همچنی ــرور کنی ــا را م ــی آن‌ه مطبوعات
دســتی بــه دنبــال گزارش‌هــای ســالانه یــا خبرنامه‌هایــی باشــید کــه 

ممکــن اســت بــه صــورت آنلایــن پســت نشــوند.
ــد،  ــد و جســت‌وجو کنی ــد شــبکه را گســترد‌ه‌تر پخــش کنی می‌توانی
ــه هتل‌هــا از هــوش مصنوعــی اســتفاده می‌کننــد،  مثــاً چگون
یــا حتــی اینکــه چگونــه شــرکت‌ها از هــوش مصنوعــی اســتفاده 

ــد. می‌‌کنن
ــن و  ــرۀ تأمی ــق در مــورد روشــی کــه اجــزای اضافــی زنجی تحقی
ــد. فرامــوش  پشــتیبانی شــما از هــوش مصنوعــی اســتفاده می‌کنن
نکنیــد کــه در مــورد راه‌هــای دیگــر غیــر دیجیتالــی تحقیــق کنیــد. 
اگــر در رویــدادی شــرکت می‌‌کنیــد کــه مربــوط بــه صنعت شماســت، 
مراقــب جلســات هــوش مصنوعــی باشــید. جلــو برویــد و بــا افــرادی 
ــد. همچنیــن  ــا ایســتاده‌اند صحبــت کنی ــار شــما نشســته ی کــه در کن
ــا  ــد ت ــکان می‌ده ــما ام ــه ش ــه ب ــد ک ــی را بخوانی ــد مجلات می‌توانی
ــد.  ــات کســب کنی ــود اطلاع ــای خ ــارۀ رقب ــد درب ــه می‌توانی ــی ک جای
حتمــاً اطلاعاتــی در مــورد نحــوۀ اســتفاده آن‌هــا از هــوش مصنوعــی به 
نفــع خــود به‌دســت آوریــد. همیشــه اطلاعــات مفیــدی را کــه می‌توانــد 
ــی در کســب‌و‌کارتان کمــک  ــوش مصنوع ــازی ه ــما در پیاده‌س ــه ش ب

کنــد یادداشــت کنیــد.
ــای  ــردی هــوش مصنوعــی در دنی ــی از برنامه‌هــای کارب ــواع مختلف ان
ــا  ــن آن‌ه ــا رایج‌تری ــرد، ام ــرار می‌گی ــتفاده ق ــورد اس ــب‌و‌کار م کس
ــۀ  ــژه اساســاً وظیف ــۀ وی ــن برنام ــری ماشــین اســت. ای ــزار یادگی نرم‌اف
پــردازش حجــم عظیــم داده‌هــا را ســریعاً دارد. ایــن همچنیــن می‌توانــد 
بــه معنــای کاهــش نیــاز بــه کار دســتی یــا حتــی بــه اتــکای بیــش از 
حــد هــوش مصنوعــی در انجــام وظایــف مختلــف در محیط کســب‌و‌کار 

باشــد.
چگونــه تصمیــم می‌گیریــد کــه هــوش مصنوعــی در کســب‌و‌کار شــما 

کارســاز خواهــد بــود یــا خیــر
هنــگام تصمیم‌گیــری در مــورد اســتفاده از هــوش مصنوعــی در 
ــوان راهنمــای شــما  ــه عن ــد ب ــن عامــل می‌توانن کســب‌و‌کارتان، چندی
ــر اســاس یافته‌هــای خــود در مــورد آنچــه  ــد ب ــد. شــما بای عمــل کنن
کــه هــوش مصنوعــی بــرای ســایر شــرکت‌ها انجــام داده اســت، ایــدۀ 
قبلــی داشــته باشــید. شــرکت‌هایی کــه تحقیقــات خــود را بــر اســاس 
ــکان  ــتِ مشــابه و در صــورت ام ــد در صنع ــد بای ــا انجــام می‌دهی آن‌ه

تشــابهاتی داشــته باشــند.
درک ایــن موضــوع کــه نیــاز بــه انــواع داده‌هــای مشــخص بــرای انجام 
اســت، شــما را قــادر می‌ســازد تــا تصمیمــات بهتــری در مــورد سیســتم 
هــوش مصنوعــی بگیریــد تــا بــرای شــرکت خــود بــه دســت آوریــد. 
ــر را  ــورد نظ ــف م ــات وظای ــا و الزام ــه محدودیت‌ه ــوید ک ــن ش مطمئ

ــد. ــاً درک کرده‌ای کام
ــد توســط هــوش  ــواع فرآیندهایــی کــه می‌توان مطمئــن شــوید کــه ان
مصنوعــی انجــام شــود را در نظــر بگیریــد. ایــن بــه شــما درک درســتی 
ــرار  ــورد اســتفاده ق ــواردی م ــرای چــه م از اینکــه هــوش مصنوعــی ب
ــه  ــی ک ــه انتخاب ــد ک ــل می‌کن ــان حاص ــد و اطمین ــرد، می‌ده می‌گی
ــراه  ــه هم ــما ب ــب‌و‌کار ش ــرای کس ــی ب ــج مثبت ــد، نتای ــام می‌دهی انج

خواهــد داشــت.
برگرفته از کتاب: هوش مصنوعی برای کسب‌و‌کار 

ــرد دارد و  ــرکت‌تان کارب ــگ ش ــی در مارکتین ــوش مصنوع ــه ه )چگون
ــتی و  ــای بهداش ــا را در مراقبته ــی م ــی زندگ ــوش مصنوع ــه ه چگون

ــد.( ــول می‌کن ــکی متح پزش

مقالات
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بــه زبــان ســاده » کارآفرینــی« همــان ، فرآینــد تاســیس یــک کســب 
ــرادی  ــو اســت . اف ــده ی ن ــای یــک فکــر و ای ــر مبن وکار ) شــرکت( ب
ــی  ــق م ــو خل ــدون و ن ــه م ــک برنام ــا ی ــه فرصــت اشــتغالزایی را ب ک
کننــد.  کار آفرینــی نیازمنــد وجــود فرهنــگ خاصــی اســت . بــا توجــه 
بــه اهمیــت کارآفرینــی  در اقتصادهــای نویــن ) ایجــاد شــرکت هــای 
کوچــک ومتوســط SME ( ، بــرای رشــد اقتصــادی خــود و افزایــش 
اشــتغالزایی مناســب برنامــه هــای مــدون و جامعــی بــرای خــود تدویــن 
ــکا،  ــادا ، آمری ــد.  موفــق تریــن کشــورها  در ایــن زمینــه  کان کــرده ان
ســوئیس و اســترالیا هســتند. ولــی در کشــور مــا ، افــراد بیشــتر روحیــه » 
کارمنــدی « دارنــد تــا کارآفرینــی . ابجاد روحیــه کارآفرینی و شــرکتهای 
جدیــد SME و همــکاری بــا پــارک هــای علــم و فنــاوری ، اشــتغال 
زایــی را بــه دنبــال دارد . ایــن اشــتغالزایی توســعه تولیــد و صــادرات و ارز 
آوری را  بــرای کشــور بــه دنبــال دارد . و در نهایــت رشــد اقتصــادی و 

بالارفتــن ارزش اقتصــادی در بیــن کشــورهای منطقــه دانســت .
فرهنگ کارآفرینی به چه معناست ؟

فرهنــگ را مــی تــوان نظامــی فکــری دانســت کــه ، در گفتــار و رفتــار 
جامعــه متجلــی مــی شــود . 

کارآفرینــی باایجــاد فرصــت هــای شــغلی وتولید ثــروت و بهبود شــرایط 
ــرای ارتقــای ســطح فرهنگــی  ــه ی اساســی ب اقتصــادی ، پیــش زمین
جامعــه اســت . در واقــع فرهنــگ کارآفرینــی در ایــران نیــاز بــه آمــوزش 

و اجــرا زیــادی دارد .
کارآفرینــی ، فرهنــگ درک تغییــر وکشــف فرصت،کار تیمــی  ، خلاقیت 
،اســتقلال طلبــی و قبــول مســئولیت اســت کــه بــرای اجــرا مســتمر نیاز 

به ریســک پذیــری و برنامــه مــدون دارد .  

در واقــع کار آفرینــی سیاســت گــذاری اشــتغال  و ارز آوری اســت  کــه 
صــادرات پایــدار را بــه دنبــال دارد : 

اهم اقدامات کیفی در سیاست گذاری اشتغال عبارتند از :
ــتغال  ــعه ی اش ــی توس ــند فرابخش ــم س ــه و تنظی ــکاری در تهی هم

ــکاری ــش بی وکاه
بررسی سند توسعه اشتغال 

ــه  ــن نام ــرای آیی ــر اج ــارت ب ــتورالعمل نظ ــس دس ــش نوی ــه پی تهی
SME گســترش بنــگاه هــای کوچــک اقتصــادی

تهیه و تدوین تفاهم نامه همکاری مشترک وزارت کار و اموراجتماعی
تهیــه پیــش نویــس تفاهــم نامــه ی همــکاری مشــترک بیــن وزارت کار 

و امــور اجتماعــی و ســازمان هــای مربوطــه
تهیــه وتدویــن طــرح کارورزی فــارغ التحصیــان دانشــگاهی ، بررســی 

موانــع تولیــد و اشــتغال 
فعالیت های پروژه ای و توسعه ای 

استانداردسازی بهبود مدیریت  کیفیت 
ــای کلان  ــرح ه ــه ی ط ــت ارائ ــا  در جه ــرح ه ــی ط ــه و بررس مطالع

ــتغال زا  اش
مطالعــه و بررســی گــزارش تحقیقــی در جهــت شناســایی موانــع تولید و 

ســرمایه گــذاری وتوســعه ی کارآفرینی 
ارائــه ی راهکارهــای لازم بــه منظــور بسترســازی شــیوه هــای جدیــد 

کســب و کار واشــتغال 
ــق طراحــی و  ــط کار از طری ــات بخــش رواب ــار و اطلاع ــاماندهی آم س

 ) MIS ( ــزه ــه ی مکانی ــتم یکپارچ ــرای سیس اج
کارآفرینی شرکتی چیست ؟

کارآفرینــی شــرکتی ایجــاد روحیــه انگیزشــی و محیــط فعالتــر را مــی 
طلبــد. کارآفرینــی شــرکتی ، توســعه کســب و کار را بــه دنبــال دارد کــه 

بــرای آن ســه شــاخص تعییــن شــده :
استراتژی تخصصی شرکتی و راهبرد نوین در صنعت 

ارائه محصول و خدمات نو آورانه
ایجاد کسب و کار جدید در درون یک شرکت مادر 

تمایــل بــه ایــن گونــه کارآفرینــی ، در پاســخ بــه افزایــش ســریع تعــداد 
ــای ســنتی کســب وکار ، مهاجــرت  ــه شــیوه ه ــاد ب ــدم اعتم ــا، ع رقب
تعــداد زیــادی از افــراد نخبــه بــه ســمت ایجــاد کســب وکار جدیدکوچک  
شــخصی ، رقابــت بیــن المللــی ونیــاز بــه بالابــردن بهــره وری ، افزایش 

یافتــه اســت. 
ویژگی های  برتر کار آفرینان :

آینده نگر بودن 

داشتن چشم انداز
مصمم بودن ، که انرژی و انگیزه لازم را برای او فراهم می آورد . 

ــه دقــت تامیــن  ــا جزئیــات برنامــه هــا را ب داشــتن تمرکــز فکــری ، ت
ــرار دهــد .  ــع را درمســیر هــدف ق ــد وتمــام مناب نمای

داشــتن تــاش و پشــتکار بســیار؛ یعنــی ، او در حقیقــت خــود را وقــف 
کار خــود نمــوده اســت 

داشتن روحیه کار تیمی و استفاده از دانش مشاوران 
داشتن روحیه ریسک پذیری و قدرت رقابتی 

ارزش کارآفرینی
ایجاد اشتغال 

توزیه منتاسب درآمد 
بهره وری بالاتر . 

بهبود کیفیت بر اساس شناسایی نیازها 
استفاده از منابع در اختیار  
کارآفرینی توام بافن آوری

کارآفرینــی و فنــاوری دو مقولــه مرتبــط اســت کــه ســبب ایجاد اشــتفال 
، نــوآوری و خلاقیــت و اشــتغالزایی مــی شــود. 

کارآفرینی در عصر اطلاعات وارتباطات 
ــب و کار و  ــترش کس ــه گس ــت ک ــی اس ــی ازکارآفرین ــاوری ، جزئ فن
ــد و  ــا تولی ــال دارد . ســبب ارتق ــه دنب ــن کســب و کار را ب رویکــرد نوی

ــود.  ــی ش ــب و کار م ــترش کس ــش و گس افزای
. فعالیــت هــای کارآفرینانــه ، باعــث شــناخت نیازهــا و تولــد فنــاوری ها 
مــی شــوند . کشــورهای در حــال توســعه  نیــز ، بــه ســرعت بــه ســمت 
ــد ؛  ــی کنن ــتفاده از آن حرکــت م ــات و اس ــاوری اطلاع ــتیابی از فن دس
ولــی در کشــور مــا نیــاز بــه آمــوزش و فرهنــگ ســازی در ایــن زمینــه 

مشــهود اســت .  
در واقــع کارآفرینــی یــک اشــتغال زایــی پایــدار اســت کــه در راســتای 

توســعه و صــادرات صــورت مــی گیــرد.
در ایــن راســتا پــارک هــای علــم و فنــاوری ، دانشــگاهها ، شــهرک های 

صنعتــی مــی تواننــد همراهــان خوبی بــرای  ایجــاد فرهنگ باشــند. 
هــر محصــول و کســب  و کار معــرف فرهنــگ ایرانــی و توســعه  حضور 
ــای  ــه ه ــان برنام ــن هم ــی اســت . ای ــن الملل ــای بی بیشــتر در بازاره
توســعه کلان اســت کــه مــی تــوان بــا همــکاری شــرکتها به آن دســت 
یافــت. کــه در ایــن راســتا شــرکتهای شــهرکهای صنعتــی بــه عنــوان 
ــه خدمــات همچــون خدمــات  ــی در راســتای  ارائ یــک ســازمان اجرای

نقش کار آفرینی در اشتغال زایی
 و افزایش صادرات با رویکرد 

 استفاده از فناوری

حمید خوش سیرت 
معاون صنایع کوچک شرکت شهرک های صنعتی استان تهران 

ــاز  ــایی نی ــب و کار ، شناس ــود کس ــای بهب ــروژه ه ــی ، پ ــه یاب عارض
فناورانــه ، آمــوزش و معرفــی مشــاور بــرای ارائــه خدمــات بهینــه ، همراه 
ــرکتهای  ــرای ش ــراه ب ــازمان هم ــن س ــه بهتری ــک هزین ــه کم ــا ارائ ب

کارآفریــن اســت. 
شــهرکهای صنعتــی اســتان تهــران بــه عنــوان یــک متولــی اجرایــی که 
شــاخص هــای عملکــردی مناســبی در تعییــن نیــاز فناورانــه و ایجــاد 

ارتبــاط بیــن کارآفرینــی و فنــاوری ایجــاد کــرده اســت. 

کارآفرینی باایجاد 
فرصت های شغلی 

وتولید ثروت و بهبود 
شرایط اقتصادی ، 

پیش زمینه ی اساسی 
برای ارتقای سطح 

فرهنگی جامعه است 
. در واقع فرهنگ 

کارآفرینی در ایران 
نیاز به آموزش و اجرا 

زیادی دارد
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بــا توجــه بــه وخامــت شــرایط زیســت محیطــی کــه عمدتــاً ناشــی از 
فعالیــت صنایــع تولیــدی اســت و مطالعــات ناکافــی در شناســایی عوامل 
تســهیل کننــده شــرکت‌ها بــرای مقابلــه بــا ایــن موضــوع، مطالعاتــی بــا 
هــدف بررســی رابطــه اساســی بیــن مدیریــت کیفیــت جامــع و عملکــرد 
ســبز شــرکت و تجزیــه و تحلیــل چگونگــی تاثیــرات مدیریــت کیفیــت 
جامــع عملکــرد ســبز شــرکتی مــورد توجــه می‌باشــد. همچنین بررســی 
نقــش مســئولیت اجتماعــی شــرکت بعنــوان رابط بیــن مدیریــت کیفیت 

جامــع و عملکــرد مســئولانه شــرکتی نیــز شایســته بررســی اســت. 
محقــق شــش شــیوه مدیریــت کیفیــت جامــع از جایــزه کیفیــت ملــی 
مالکــوم بالدریــج آمریکایــی اقتبــاس شــده اســت بــکار گرفتــه اســت؛ 
ــه عملکــرد ســبز شــرکت شــامل اســتراتژی‌های  ــوط ب آیتم‌هــای مرب
ــوده  مدیریــت ســبز، فرآیندهــای ســبز و عملکــرد محصــولات ســبز ب
ــی،  ــاد اجتماع ــامل ابع ــرکت ش ــی ش ــئولیت اجتماع ــای مس و آیتم‌ه
کارکنــان و مشــتریان اســت. پژوهــش مربوطــه بــا هــدف پاســخگویی 

بــه ســوالات زیــر انجــام شــده اســت:
تأثیر مدیریت کیفیت جامع بر عملکرد سبز شرکتی چیست؟

آیــا مســئولیت اجتماعــی شــرکتی نقــش واســط در رابطــه بیــن مدیریت 
کیفیــت جامــع و کارایــی ســبز شــرکتی را دارد؟

ــری  ــرای راهب ــمندی ب ــش ارزش ــه بین ــه مربوط ــه مطالع ــا ک از آنج
شــرکت‌های تولیــدی بــا انــدازه ســازمانی متوســط و بــزرگ بــه 
دســتیابی بــه اهــداف توســعه ســبز از طریــق مدیریــت کیفیــت جامــع و 
مســئولیت اجتماعــی شــرکتی ارائــه می‌کنــد. در ایــن خصــوص کلیاتــی 

ــردد. ــه می‌گ ــر ارائ ــرح زی ــه ش ب
1- نظریه سبز و عملکرد سبز

بــا ظهــور انقــاب صنعتــی، میزان مصــرف منابــع طبیعی توســط صنعت 
تولیــد بــرای تولیــد محصــولات و کســب درآمــد بســیار بــالا بوده اســت. 
ایــن منجــر بــه کمبــود منابــع طبیعــی، به‌ویــژه بــرای نســل‌های آینــده، 
و تغییــر قابــل توجــه در محیــط طبیعــی، ماننــد گــرم شــدن کــره زمیــن 

شــده اســت. بــا توجــه بــه ایــن موضــوع، پیمــان جهانــی ســازمان ملــل 
متحــد پیــروی از سیاســت‌های ســازگار بــا محیــط زیســت و شــیوه‌های 
ســبز را بــرای همــه مشــاغل در سراســر جهــان اجبــاری کــرده اســت که 
بزرگتریــن آغازگــر محیــط زیســت ســبز در جهــان بــوده و شــامل بیــش 
ــر تجــاری از بیــش از 160 کشــور  ــده تجــاری و غی از 12500 امضاکنن
ــرکت‌های  ــژه ش ــب‌وکارها، به‌وی ــن از کس ــان همچنی ــت. بوم‌شناس اس
تولیــدی، خواســته‌اند کــه تفکــر ســبز و فعالیت‌هــای مســئولیت 
اجتماعــی را در عملیــات خــود ادغــام کننــد، زیــرا نــه تنهــا تأثیــر مثبتــی 
بــر عملکــرد اقتصــادی ســازمانی نشــان می‌دهنــد، بلکــه بــر جنبه‌هــای 

زیســت‌محیطی نیــز اثرگــذار مــی باشــند.
نظریــه ســبز، شــکل چنــد رشــته‌ای اخیــر تفکــر بــه محیــط زیســت، 
جهانــی شــدن، مســئولیت اجتماعــی، حاکمیــت شــرکتی و جنبه‌هــای 
حقــوق بشــر تمرکــز دارد و توســط اکرزلــی)Eckersley( رایــج 
ــی  ــت محیط ــداری زیس ــه پای ــتیابی ب ــبز دس ــوری س ــدف تئ ــد. ه ش
در ســطوح منطقــه‌ای، ایالتــی و بین‌المللــی اســت. بــرای تبدیــل 
شــدن بــه یــک ســازمان ســبز، ایــن شــرکت بــر تبدیــل عملیــات بــه 
فعالیــت هــای دوســتدار محیــط زیســت بــا ایجــاد اصلاحــات اساســی 
ــه طــور  ــد. ب ــی محصول/خدمــت تمرکــز می‌کن در فرآیندهــای عملیات
ــدگاه ســنتی چرخــه عمــر محصــول  ــدی دی خــاص شــرکت‌های تولی
را از کســب منابــع بــه توســعه محصــول، تحویــل، مصــرف و بازیافــت 
ــبز پتانســیل  ــیوه‌های س ــه ش ــد ب ــد، شــرکت‌های متعه ــر می‌دهن تغیی
زیــادی بــرای جــذب مشــتریان بیشــتر دارنــد. بــا ایــن حــال، حمایــت 
ــنتی  ــای س ــر روش‌ه ــرای تغیی ــرای تشــویق کســب‌وکارها ب ــت ب دول
تولیــد بــه منابــع ســبز عملیــات ضــروری اســت. فرآیندهــای ســبز بــه 
ابتــکارات ســازمانی بــرای بــه حداقــل رســاندن مصــرف منابــع طبیعــی 
در فرآیندهــای تولیــد اشــاره دارد کــه از طریــق آن مــواد خــام بــه یــک 
محصــول بــا ارزش تبدیــل می‌شــود. تمرکــز ویــژه‌ای بــر تغییــر آرام از 
انــرژی فســیلی بــه انــرژی زیســتی یــا انرژی‌هــای تجدیدپذیــر دارد. از 

طریــق فرآینــد ســبز، شــرکت‌ها بهبــود سیســتماتیک را در فرآیندهــای 
ــد  ــان حاصــل می‌کنن ــد و اطمین ــان مــی آورن ــه ارمغ ــی خــود ب عملیات
ــاک و آب را  ــوا، خ ــد ه ــی مانن ــط طبیع ــا محی ــای آن‌ه ــه فعالیت‌ه ک
آلــوده نمی‌کنــد. منظــور از محصــولات ســبز، معرفــی جدیــد یــا بهبــود 
طراحــی محصــولات موجــود اســت، بــه طــوری کــه فرآینــد تولیــد یــا 
ترکیــب غیرســمی و زیســت تخریب‌پذیــر را مصــرف کنــد یــا حداقــل 
تــا صفــر منابــع انــرژی تجدیدناپذیــر را مصــرف کنــد تــا بــا بــه حداقــل 
رســاندن دفــع یــا ضایعــات، کارایــی انــرژی بهبــود. همچنیــن بــه دوام 
ــط  ــا محی ــازگار ب ــه س ــواد اولی ــت، ورودی م ــت بازیاف ــول، قابلی محص
ــر  ــه تغیی ــبز ب ــت س ــاره دارد. مدیری ــر اش ــواد مض ــذف م ــت و ح زیس
ــود  ــی موج ــت‌های مدیریت ــتراتژی‌ها و سیاس ــتم‌ها، اس ــاختار سیس س
یــا اتخــاذ سیســتم‌های مدیریتــی جدیــد اشــاره دارد کــه تأثیــر منفــی 
ــاند  ــل می‌رس ــه حداق ــازمانی را ب ــت س ــد و مدیری ــتراتژی‌های تولی اس
ــد. ــل می‌کن ــط زیســت تبدی ــه سیســتم‌های دوســتدار محی و آنهــا را ب

2- مدیریت کیفیت جامع
مدیریــت کیفیــت جامــع یــک سیســتم مدیریتــی اســت کــه بــر بهبــود 
مســتمر از طریــق ابزارهــا، تکنیــک هــا و ارزش هــا تمرکــز دارد. 
هــدف نهایــی آن افزایــش رضایــت مشــتری از طریــق بهبــود کیفیــت 
 MBNQA محصــولات و خدمــات بــا کمتریــن مصــرف منابــع اســت
یــک جایــزه کیفیــت آمریکایــی اســت و بــه دلیــل نقــش آن در انقلابــی 
ــول  ــه اص ــه ب ــا توج ــی ب ــی و خصوص ــازمان دولت ــزاران س ــردن ه ک
ــهور  ــیار مش ــاغل بس ــن مش ــی در بی ــت رقابت ــب مزی ــت و کس مدیری
 ،MBNQ ــد ــش بع ــق از ش ــر، محق ــه حاض ــرای مطالع ــد. ب می‌باش
یعنــی رهبــری، مدیریــت فرآینــد، برنامــه ریــزی اســتراتژیک، تمرکــز بر 
مشــتری، اطلاعــات و تجزیــه و تحلیل و مدیریت منابع انســانی اســتفاده 
کــرد. تعــدادی از محققیــن نیــز از ایــن ابعــاد در مطالعــات خــود اســتفاده 
کرده‌انــد. رهبــری بــه مدیریــت عالــی اطــاق مــی شــود کــه اهــداف 
ــرای  ــی را ب ــتراتژی های ــد و اس ــن می‌کن ــازمانی را تعیی ــد س و مقاص

ــه آن اهــداف توســعه می‌دهــد. رهبــران مســئول تضمیــن  دســتیابی ب
ــه هســتند. ــا زمــان و هزین ــود در رابطــه ب کیفیــت و تلاش‌هــای بهب

برنامه‌ریــزی اســتراتژیک بیانگــر چشــم‌انداز و ماموریــت ســازمانی بــرای 
کیفیــت و سیاســت‌ها و اســتراتژی‌ها بــرای دســتیابی بــه اهــداف کیفیت 
ــرای  ــای تلاش‌هــای ســازمانی ب ــه معن ــر مشــتری ب ــز ب اســت. تمرک
شــناخت خواســته‌های مشــتریان و روندهــای بــازار اســت. همچنیــن بــه 
توســعه و حفــظ روابــط خــوب بــا مشــتریان از طریــق حصــول اطمینــان 
از رضایــت آن‌هــا مربــوط می‌شــود. مدیریــت فرآینــد بــه تقســیم واضــح 
فرآیندهــا، مالکیــت و مســئولیت‌ها مربــوط می‌شــود. همچنیــن هــدف 
آن اطمینــان از طراحــی کامــل محصــول یــا خدمــات از طریــق بهبــود 
ــع  ــت مناب ــت. مدیری ــود اس ــی خ ــیون و بازرس ــط اتوماس ــتمر توس مس
ــال  ــارکت فع ــوزش و مش ــق آم ــان از طری ــعه کارکن ــر توس ــانی ب انس
ــت و  ــر مســئولیت کیفی ــن ب ــی تمرکــز دارد. همچنی در مســائل عملیات
آگاهــی، توانمندســازی کارکنــان و شــناخت عملکــرد و مکانیســم پاداش 
تمرکــز دارد. اطلاعــات و تجزیــه و تحلیــل مربــوط بــه جنبــه مدیریــت 
ــران،  ــران و مدی ــرد کارگ ــی عملک ــد ارزیاب ــش TQM اســت، مانن دان
حفــظ ســوابق در مــورد فرآیندهــای عملیاتــی، پیشــنهاد راه حــل بــرای 
مشــکلات پیــش روی کارگــران و حفظ و اســتفاده از اطلاعــات عملیاتی 

و بــازار بــرای تصمیــم گیــری موثــر. 
3- پیوند کیفیت با عملکرد سبز

ــب و کاری در  ــر کس ــی، ه ــع طبیع ــت مناب ــن اهمی ــر گرفت ــا در نظ ب
ــه ورودی  ــا ســه موضــوع اساســی مواجــه اســت ک ــان ب سرتاســر جه
چیســت، خروجــی چیســت و چــه چیــزی هــدر مــی‌رود. ایــن موضوعات 
بــه یکدیگــر مرتبــط هســتند و ســطح آن‌هــا بــا کیفیــت فرآینــد تعییــن 
می‌شــود. محصــولات دارای کیفیــت پاییــن بــه طــور قابــل توجهــی بــه 
ــر ایــن،  ــی ســازمان آســیب می‌زننــد. عــاوه ب شــهرت و عملکــرد مال
ــی و  ــع طبیع ــا و مناب ــن تلاش‌ه ــدر رفت ــه ه ــن منجــر ب ــت پایی کیفی
ــه  ــه ب ــا توج ــود. ب ــف می‌ش ــت‌محیطی ضعی ــرد زیس ــه عملک در نتیج
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ــت و  ــد کیفی ــا بای ــه تنه ــا ن ــازمان ه ــای کســب و کار، س ــی دنی پویای
شــفافیت را در عملیــات خــود تضمیــن کننــد، بلکــه بایــد محصــولات 
ــد. از منظــر عملکــرد  ــا اتخــاذ کنن ــوآوری ی ــد را ن ــا فرآیندهــای جدی ی
ســبز، فنــاوری جدیــد نــه تنهــا بایــد ایــن توانایــی را داشــته باشــد کــه 
تأثیــر منفــی فرآیندهــای ســازمانی را بــه حداقــل برســاند و بــه احیــای 
محیــط طبیعــی منجــر شــود، بلکــه بایــد توســعه ســازمانی را نیــز ارتقــا 
ــت قابلیت‌هــای ســازمانی  ــرای تقوی ــادی ب ــد.TQM پتانســیل زی ده
بــرای مدیریــت منابــع انســانی و طبیعــی بــه شــیوه هــای کارآمــد دارد 
ــازد  ــادر می‌س ــود مســتمر، شــرکت‌ها را ق ــر بهب ــز ب ــل تمرک ــه دلی و ب
تــا کیفیــت را از اکتســاب منابــع تــا تحویــل محصــول نهایــی تضمیــن 
کننــد. TQM و مدیریــت زیســت محیطــی بــه یکدیگر مرتبط هســتند 
ــع  ــژه مناب ــه وی ــع، ب ــه منظــور اســتفاده کارآمــد از مناب ــرا TQM ب زی
طبیعــی، کــه هــدف اصلــی عملکــرد ســبز شــرکتی اســت، بــه کار رفتــه 
و بــا در نظــر گرفتــن تأثیــر فعالیت‌هــای ســازمانی بــر محیــط و عملکرد 
ســازمانی در یــک دوره زمانــی طولانی‌تــر، جهــت گیــری بلندمــدت دارد. 
ــت  ــت کیفی ــا مدیری ــدار خــود را ب ــد اهــداف توســعه پای ســازمان‌ها بای
پیونــد دهنــد زیــرا پتانســیل بالایــی بــرای بهبــود عملکــرد ســازمانی در 

تمــام جنبــه هــای پایــداری دارد. 
اگرچــه دولت‌هــا در حــال انجــام اقدامــات ارزشــمندی برای ایجــاد انگیزه 
در شــرکت‌ها بــرای اطمینــان از کیفیــت و راهبردهــای ســازگار با محیط 
زیســت در عملیــات خــود هســتند، بــا ایــن حــال، یــک ســوال کلیــدی 
ایــن اســت کــه آیــا سیســتم مدیریــت کیفیــت جامــع در ســازمان‌ها از 
عملکــرد ســبز شــرکتی پشــتیبانی می‌کنــد یــا مانــع آن می‌شــود؟ یافتــه 
هــای متناقضــی در رابطــه بــا ایــن ســوال ارائــه شــده اســت. شــیوه‌های 
مدیریــت کیفیــت جامــع قابلیت‌هــای نــوآوری ســبز ســازمانی را افزایش 
مــی دهــد امــا رابطــه متناقضــی بیــن ایــن دو متغیــر در صنایــع تولیــدی 

کشــور چیــن نیــز رویــت شــده اســت. 
4- مسئولیت اجتماعی شرکت

مســئولیت اجتماعــی شــرکتی)CSR( یــک اســتراتژی ســبز ســازمانی 
ــی و  ــی، اجتماع ــای فرهنگ ــه ه ــظ جنب ــدف آن حف ــه ه ــد ک می‌باش
اقتصــادی محیطــی اســت کــه یــک شــرکت در آن فعالیــت می‌کنــد. 
ایــن مفهــوم در دهــه گذشــته مــورد توجــه ارزشــمندی قــرار گرفــت و 
اهمیــت آن در بخــش شــرکتی بــه طــور مــداوم در حــال افزایــش اســت. 
ــل  ــدادی از عوام ــه تع ــرکتی ب ــی ش ــئولیت اجتماع ــای مس فعالیت‌ه
ماننــد شــرایط اقتصــادی، قوانیــن و مقــررات، فرهنــگ و رفتــار ســازمانی 
ــی  ــیوه‌های مســئولیت اجتماع ــازار بســتگی دارد. ش ــت ب و ســطح رقاب
شــرکتی بــه طــور قابــل توجهــی قابلیت‌هــای ســازمانی را برای اســتفاده 
از مزیــت رقابتــی و دســتیابی بــه اهــداف رشــد پایــدار افزایــش می‌دهــد 
ــد،  ــود می‌بخش ــرکت‌ها را بهب ــهرت ش ــا ش ــه تنه ــی ن ــن ابتکارات چنی
بلکــه وفــاداری مشــتریان و رضایــت کارکنــان را نیــز افزایــش می‌دهــد. 
ــی و در  ــعه اجتماع ــای توس ــدی در برنامه‌ه ــای تولی ــارکت بنگاه‌ه مش
نظــر گرفتــن تأثیــر عملیــات آن‌هــا بــر محیط‌زیســت نــه تنهــا منجــر 
ــار،  ــش انتش ــث کاه ــه باع ــود، بلک ــازار می‌ش ــهم ب ــش س ــه افزای ب
ــن  ــه همی ــود. ب ــرژی می‌ش ــی در ان ــی و صرفه‌جوی ــات و آلودگ ضایع
دلیــل، بوم‌شناســان و ذینفعــان مختلــف بــه کســب و کارهــای تولیــدی 
ــرکتی و  ــی ش ــئولیت اجتماع ــای مس ــه رویکرده ــد ک ــه کرده‌ان توصی

مدیریــت ســبز را در عملیــات خــود ادغــام کننــد.
مســئولیت اجتماعــی شــرکتی نشــان دهنــده مســئولیت هــای شــرکت 
در قبــال مشــتریان خــود اســت، ماننــد طراحــی محصــولات بــر اســاس 
نیــاز مشــتریان و ارائــه آن بــا قیمــت مناســب، ارائــه اطلاعــات صحیــح 
ــول و  ــق محص ــتریان از طری ــت مش ــان از رضای ــتریان، اطمین ــه مش ب
خدمــات بــا کیفیــت، احتــرام بــه شــکایات مشــتریان و اطمینان از ســریع 
بــودن راه‌حل‌هــا مســئولیت اجتماعــی شــرکتی بــه کارکنــان بــه احتــرام 
بــه نیازهــای کارگــران از جملــه اطمینــان از محیــط کار ســالم و ایمــن، 
ارائــه بســته دســتمزد ارزشــمند، تعــادل زندگــی حرفــه ای و شــخصی، 
توانمندســازی و توســعه کارکنــان از طریــق آمــوزش و آمــوزش و احتــرام 

بــه دیــدگاه کارگــران اشــاره دارد.
ــی،  ــئولیت اجتماع ــای مس ــه فعالیت‌ه ــد ک ــان می‌ده ــات نش مطالع
فرایندهــای راهبــری شــرکت‌ها را بــرای دســتیابی بــه مزیــت رقابتــی، 
حفاظــت از محیــط طبیعــی و دســتیابی به رشــد پایــدار تســهیل می‌کند. 
بــه عنــوان مثــال، نتایــج بررســی ارتبــاط بیــن CSR و عملکــرد پایدار 
ــه ســازمان‌های  ــیایی نشــانگر آن اســت ک شــرکتی در کشــورهای آس
مســئولیت‌پذیر اجتماعــی عملکــرد پایــدار بهتــری را نســبت به ســایرین 
ــر و در  ــد. مفهــوم CSR در منطقــه آســیا نســبتا کمت ــه می‌کنن تجرب
ســطوح اولیــه پذیــرش اســت. عــاوه بــر ایــن، در کشــورهای در حــال 
توســعه، بیشــتر مشــاغل CSR را بــه عنوان یــک فعالیت بشردوســتانه 
بــه جــای فعالیــت هــای توســعه زیســت محیطــی و اجتماعــی در نظــر 

می‌گیرنــد. 
در طــول دو دهــه گذشــته، کســب و کارهــا، بــه ویــژه مشــاغل تولیــدی، 
از جهــات مختلــف بــا فشــار فزاینــده‌ای مواجــه شــدند. از ســویی تــاش 
ــرای ایجــاد آگاهــی عمومــی در مــورد کاهــش  مســتمر بوم‌شناســان ب
منابــع طبیعــی، تغییــر اقلیــم و افزایــش قابــل توجــه آلودگــی هــوا، آب و 
ــه تــرک شــیوه‌های کاری ســنتی  خــاک، بنگاه‌هــای تولیــدی را وادار ب
ــع  ــه مناب ــه ب ــدی ک ــای تولی ــه بنگاه‌ه ــوری ک ــه ط ــد. ب ــود می‌کنن خ
ــود  ــی می‌ش ــت محیط ــرات زیس ــث مخاط ــه باع ــیلی ک ــرژی فس ان
ــع  ــر روی مناب ــرمایه‌گذاری ب ــه س ــروع ب ــه ش ــار ب ــته‌اند ناچ ــکا داش ات
ــی  ــش آگاه ــر افزای ــاوه ب ــر، ع ــوی دیگ ــده‌اند. از س ــر ش تجدیدپذی
ــت  ــظ محیط‌زیس ــرای حف ــی ب ــی و بین‌الملل ــررات محل ــتریان، مق مش
ــات  ــر عملی ــه تأثی ــت ک ــرده اس ــب‌وکارها را وادار ک ــز کس ــی نی طبیع
خــود را بــر محیــط زیســت در نظــر بگیرنــد و بــا راهبــری مســئولانه، 
ــا محیط‌زیســت یــا تولیــد ســبز را دنبــال کننــد.  فرآیندهــای ســازگار ب
ایــن ســناریو همچنیــن خواســته‌ها و ترجیحــات مشــتریان را تغییــر داده 
و آن‌هــا را تشــویق بــه انتخــاب محصــولات یــا خدمــات شــرکت‌هایی 
کــرده اســت کــه حداقــل آســیب را بــه محیــط طبیعــی وارد می‌کننــد. به 
همیــن دلیــل، شــرکت‌ها نــه تنهــا بایــد کیفیــت محصــولات و خدمــات 
ــد مطمئــن شــوند کــه فعالیت‌هــای  ــد، بلکــه بای خــود را تضمیــن کنن

آن‌هــا مســئولانه بــوده و بــه محیــط طبیعــی آســیب نمی‌رســاند.
شــیوه‌های راهبــری ســبز شــرکتی پتانســیل زیــادی بــرای رســیدگی به 
مســائل مربــوط بــه محیــط زیســت طبیعــی دارند. مفهــوم عملکرد ســبز 
شــرکتی )CGP(  بــر معرفــی یــا بهبــود محصــولات یــا فرآیندهــای 
موجــود متمرکــز اســت بــه گونــه‌ای که نــه تنهــا انتظــارات مشــتریان را 
از نظــر کیفیــت بــرآورده کنــد، بلکــه همچنیــن منجــر به بهبــود عملکرد 

محیطــی نیــز شــود. ایــن مفهوم بــا شــیوه‌های راهبــری محصول ســبز، 
ــی  ــای محیط ــش چالش‌ه ــرای کاه ــبز ب ــت س ــبز و مدیری ــد س فرآین
ــرکت‌ها  ــق آن ش ــوده و از طری ــط ب ــد مرتب ــای تولی ــی از فعالیت‌ه ناش
فناوری‌هــای جدیــدی را معرفــی می‌کننــد کــه آن‌هــا را قــادر بــه تولیــد، 
جــذب یــا بهره‌بــرداری از محصــول، فرآینــد یــا فعالیت‌هــای مدیریتــی 
می‌کنــد کــه مســائل زیســت محیطــی ماننــد آلودگــی و مصــرف منابــع 

ناشــی از فعالیت‌هــای ســازمانی را بــه حداقــل می‌رســاند. 
در ایــن راســتا، مدیریــت کیفیت جامــع )TQM( یک سیســتم مدیریتی 
اســت کــه پتانســیل افزایــش عملکــرد فــردی و همچنیــن ســازمانی را 
دارد و نــه تنهــا فرایندهــای راهبــری ســازمان‌ها را بــرای دســتیابی بــه 
مزیــت رقابتــی تســهیل می‌کنــد، بلکــه منجــر بــه توســعه محصــولات 
و خدمــات رقابتــی، بــا کیفیــت برتــر، بــا حداقــل هزینــه و زمــان تحویل 
می‌شــود. همچنیــن اعتقــاد بــر ایــن اســت کــه TQM یــک سیســتم 
دوســتدار محیــط زیســت می‌باشــد زیــرا هــدف آن بــه حداقــل رســاندن 
ــع اســت. ضمــن آنکــه، از  ــد از مناب ــق اســتفاده کارآم ــات از طری ضایع
طریــق تمرکــز بــر آمــوزش و توســعه و بهبــود مســتمر در همــه جنبه‌ها، 
قابلیت‌هــای نــوآوری یــا بهبــود عملکــرد محصولات یــا خدمــات موجود 
را تــا حــد زیــادی افزایــش می‌دهــد بنابرایــن می‌توانــد نقشــی اساســی 
در افزایــش قابلیت‌هــای ســازمان بــرای دســتیابی بــه اهــداف راهبــری 
مســئولانه خــود داشــته باشــد. عامــل دیگــری کــه می‌توانــد شــرکت‌ها 
ــادر ســازد مســئولیت  ــه اهــداف عملکــرد ســبز ق ــرای دســتیابی ب را ب
اجتماعــی شــرکت )CSR( اســت؛CSR  یــک ابتــکار داوطلبانــه‌ی 
ــت‌محیطی  ــی و زیس ــئولیت‌های اجتماع ــام مس ــرای ادغ ــرکت‌ها ب ش
بــا عملیــات تجــاری اســت و منجــر می‌شــود شــرکت‌ها بــرای 
حفــظ جنبه‌هــای مختلــف مســئولیت اجتماعــی، فرهنگــی و اقتصــادیِ 
ــته و در  ــل داش ــکار عم ــد، ابت ــت می‌کنن ــه در آن فعالی ــی ک محیط
توســعه ســرمایه انســانی ســرمایه‌گذاری انجــام دهنــد. تحقیقــات نشــان 
 CSR و  TQM،CGP می‌دهــد کــه ریشــه‌های فلســفی مفاهیــم
مشــابه هســتند. هــر چــه یــک شــرکت در کیفیــت و جنبــه اجتماعــی و 
زیســت محیطــی بیشــتر ســرمایه گــذاری کنــد، احتمــال دســتیابی بــه 

برتــری در عملکــرد ســبز آن بیشــتر اســت.
شــرکت‌هایی کــه از مدیریــت کیفیــت و اســتراتژی‌های عملکــرد ســبز 
ــائل  ــه مس ــخگویی ب ــرای پاس ــی ب ــیل بالای ــد، پتانس ــروی می‌کنن پی
مربــوط بــه تغییــر ترجیحــات مشــتریان بــا توجــه بــه کیفیــت و محیــط 
ــبز در  ــرد س ــه عملک ــوط ب ــات مرب ــال، مطالع ــن ح ــا ای ــد. ب ــبز دارن س
ــه غنی‌ســازی تحقیقــات  ــه اولیــه خــود هســتند و نیــاز وافــری ب مرحل
در ایــن زمینــه وجــود دارد. عــاوه بــر ایــن، تحقیقــات مختلــف در ایــن 
زمینــه نتایــج ترکیبــی را بــه همــراه داشــته اســت. بــه عنــوان مثــال، 
تجزیــه و تحلیــل تأثیــر مدیریــت کیفیــت جامــع بــر عملکــرد نــوآوری 
ــه کشــف یــک رابطــه  ســبز در شــرکت‌های تولیــدی چینــی منجــر ب
منفــی معنــادار بیــن ایــن دو متغیــر شــده اســت. یــا شــیوه‌های مدیریــت 
کیفیــت و محیــط بــر عملکــرد شــرکت‌ها تأثیــر منفــی می‌گــذارد. امــا 
از طــرف دیگــر، یــک همبســتگی مثبــت بیــن مدیریــت کیفیــت جامــع 
و توســعه پایــدار شــرکتی وجــود دارد. یــا تأثیــر ظرفیــت جــذب دانــش 
و مســئولیت اجتماعــی شــرکتی بــر عملکــرد ســبز شــرکتی نتایــج مثبت 
ــه  ــوط ب ــی مرب ــج ترکیب ــن نتای ــل توجهــی را نشــان داده اســت. ای قاب

مؤلفه‌هــای مختلــف مدیریــت کیفیــت جامــع، عملکــرد ســبز شــرکتی و 
مســئولیت اجتماعــی شــرکتی نیــاز بــه بررســی رابطه بیــن ایــن متغیرها 
ــه  ــت ک ــن حقیق ــن ای ــد. همچنی ــع را نشــان می‌ده ــه شــیوه‌ای جام ب
ــع  ــت جام ــت کیفی ــن مدیری ــه بی ــورد رابط ــدودی در م ــات مح مطالع
ــژه در کشــورهای در حــال توســعه،  ــه وی و  عملکــرد ســبز شــرکتی، ب
ــی  ــداری و عملکــرد ســبز در ســطح مقدمات ــم پای کــه در آن‌هــا مفاهی
ــا  ــدان می‌کند.ب ــات را دوچن ــن تحقیق ــت ای ــود دارد، اهمی ــتند، وج هس
توجــه بــه اهمیــت مدیریــت کیفیــت جامــع در دنیــای تجــارت مــدرن، 
مطالعــات نشــان می‌دهــد کــه چگونــه کســب‌وکارهای تولیــدی 
می‌تواننــد از منابــع حیاتــی خــود بــرای دســتیابی بــه اهــداف عملکــرد 
ــرکتی  ــی ش ــئولیت اجتماع ــه مس ــد و چگون ــرمایه‌گذاری ‌کنن ــبز س س
نقــش واســطه ایــن رابطــه را ایفــا می‌کنــد. در مقالــه مربوطــه داده هــا 
از مدیــران شــرکت‌های تولیــدی متوســط و بــزرگ واقــع در پاکســتان 
ــد  ــان می‌ده ــاختاری نش ــای س ــت و تحلیل‌ه ــده اس ــع‌آوری ش جم
عــاوه بــر اینکــه، حمایــت دولــت بــرای شــرکت هــا بــرای دســتیابی به 
اهــداف عملکــرد ســبز شــرکتی ضــروری اســت. مدیریــت کیفیــت جامع 
ــه  بــه طــور قابــل توجهــی قابلیت‌هــای ســازمانی را بــرای دســتیابی ب
اهــداف عملکــرد ســبز افزایــش می‌دهــد. در نهایــت، CSR بــه عنوان 

ــد. ــل می‌کن ــن TQM و CGP عم ــک میانجــی در رابطــه بی ی

با در نظر گرفتن اهمیت 
منابع طبیعی، هر کسب و 
کاری در سرتاسر جهان با 

سه موضوع اساسی مواجه 
است که ورودی چیست، 

خروجی چیست و چه چیزی 
هدر می‌رود. این موضوعات 

به یکدیگر مرتبط هستند و 
سطح آن‌ها با کیفیت فرآیند 

تعیین می‌شود. محصولات 
دارای کیفیت پایین به طور 

قابل توجهی به شهرت و 
عملکرد مالی سازمان آسیب 

می‌زنند
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کیفیــت و مدیریــت کیفیــت در بیــش از دو دهــه از واژه‌هــای کلیــدی 
ــه  ــن زمین ــد. مشــاوران بســیاری در ای ــوده ان ــای کســب و کار ب در دنی
مشــغول بــه کار شــده انــد و ســازمان هــا و حتــی صنایــع جدیــدی مانند 
»جامعــه کیفیــت و شــش ســیگمای آمریــکا«، در ایــن زمینــه فعالیــت 
ــی  ــر صرفه‌جوی ــت در کســب و کار بیشــتر ب ــوم کیفی ــد. مفه ــرده ان ک
ــا حــذف خطاهــا در  ــد ب و درآمــد مضاعفــی کــه ســازمان هــا می‌توانن
عملیــات و در نتیجــه تولیــد کالا و ارائــه خدمــات در بهینه‌تریــن ســطح 

مطلــوب مشــتری کســب کننــد، متمرکــز  مــی باشــد.
خطاهــا بــه صــورت هــای گوناگونــی در ســیر انجــام کار رخ مــی دهنــد. 
ــورت  ــال ص ــوب ، ارس ــه معی ــدادی قطع ــد تع ــال، تولی ــوان مث ــه عن ب
ــال  ــا ارس ــته‌اند ی ــان را بس ــه حساب‌هایش ــتریانی ک ــه مش ــت ب وضعی
ــن خطاهــا  ــه یــک مشــتری. معمــولا همــه ای صورتحســاب اشــتباه ب
اتفــاق می‌افتنــد و هزینــه ناشــی از آن‌هــا ناچیــز بــه نظــر می‌آیــد. امــا 
بــا گذشــت زمــان، زمانــی کــه خطاهــا مرتبــا تکــرار می‌شــوند، هزینــه 
هــا بــالا مــی‌رود. بنابرایــن حــذف ایــن خطاهــا می‌توانــد بــه صــورت 

قابــل توجهــی درآمــد را در یــک کســب و کار را  افزایــش دهــد.
تعریف کیفیت :

ــه  ــوان ب ــت را می‌ت ــکا«، کیفی ــت آمری ــه کیفی ــف »جامع ــق تعری طب
ــرد: ــف ک ــر تعری ــای زی روش‌ه

ــه  ــات و این‌ک ــا خدم ــای انتظــارات مشــتری از طراحــی کالا ت ــر مبن ب
ــا مشــخصات اولیــه مطابقــت دارد. طراحــی چقــدر ب

ــای  ــای نیازه ــرای ارض ــت ب ــا خدم ــک کالا ی ــی ی ــی توانای چگونگ
ــت. ــان شده‌اس ــی بی ــا ضمن ــتقیم ی ــورت مس ــه ص ــه ب ــتری ک مش

آن‌چه با پیروی از الزامات مشخص سازمان به دست می‌آید.
سیستم مدیریت کیفیت چیست؟

ــال  ــرای انتق ــی ب ــک مدیریت ــک تکنی ــت، ی ــت کیفی ــتم مدیری سیس
نیازمندی‌هــای تولیــد کالا یــا خدمــات بــا کیفیــت مطلــوب بــه 
کارمنــدان و اثرگــذاری آن بــر فعالیــت هــا در تکمیــل پروژه هــا ، مطابق 

ــت اســت. ــا معیارهــای کیفی ب

چرا کیفیت در کسب و کار  مهم است؟
زمانــی کــه ســازمان شــما می‌توانــد بــا یــک قیمــت رقابتــی، کالایــی 
یــا خدمتــی را بــا کیفیتــی بیشــتر از رقبــا تولیــد کنــد، همــان مــی توانــد 

ــی از  ــت، یک ــه کیفی ــی ک ــد. زمان ــما باش ــت تجــاری ش ــزان موفقی می
ارکان موفقیت شرکت باشــد، سیســتم هــای مدیریــت کیفیــت کمــک 
ــند،  ــاز برس ــورد نی ــت م ــطح کیفی ــه س ــا ب ــازمان ه ــه س ــد ک می‌کنن
ــق  ــدان را از طری ــازند و کارمن ــرآورده  س ــی مشــتری را ب ــات کیف الزام
برنامــه هــای رقابتــی حفــظ کننــد و همــواره از بــه روزتریــن فنــاوری 

هــا اســتفاده نماینــد.
عناصر یک سیستم کیفیت :

ــه  ــد هــر واحــد دیگــری در ســازمان از جمل ــت ، مانن ــد کیفی کل فراین
بازاریابــی و امــور مالــی، یــک جــزء پویــا از ســازمان اســت کــه نیازمنــد 
ــک  ــت ی ــازی و مدیری ــاده س ــد. پی ــی می‌باش ــتمر مدیریت ــز مس تمرک
سیســتم موفــق کیفیــت طیــف وســیعی از مســائل را در بــردارد کــه بایــد 

بــه صــورت مســتمر بــه آن‌هــا پرداختــه شــود.
ــر  ــد و ه ــود دارن ــت وج ــتم کیفی ــک سیس ــرای ی ــی ب ــر مختلف عناص
ــد.  ــته باش ــود را داش ــرد خ ــه ف ــد سیســتم منحصــر ب ــازمان می‌توان س
مهم‌تریــن عناصــر یــک سیســتم کیفیــت عبارت‌انــد از: مدیریــت فعــال، 
طراحــی سیســتم کیفیــت، مشــتریان، خریــد، آمــوزش، آمــار، ممیــزی و 

فنــاوری
در یــک سیســتم مدیریــت کیفیــت ، داشــتن یــک برنامه مناســب بســیار 

مهــم مــی باشــد.این برنامه بایســتی:
1-اهدافی واضح و قابل اندازه گیری وجود داشته باشد

2-همسو و هم جهت با چشم انداز و ارزش های سازمان باشد
عــاوه بــر ایــن، برنامــه سیســتم مدیریــت کیفیــت مــی توانــد شــامل 
ــای  ــروژه ه ــدازی پ ــه مســتلزم راه ان ــای آزمایشــی باشــد ک ــروژه ه پ
ــت  ــیله مدیری ــن وس ــت. بدی ــازمان اس ــل س ــی در داخ ــی کوچک کیف
ــازمان  ــت را در س ــتم کیفی ــت سیس ــزان مقبولی ــد می ــازمان، می‌توان س
ــرای  ــتری در اج ــان بیش ــرد و اطمین ــتباهات درس بگی ــنجد، از اش بس
فراگیــر سیســتم کیفیــت در ســازمان داشــته باشــد. برنامه باید در اعطای 
اختیــارات بــه کارمنــدان انعطاف‌پذیــر باشــد زیــرا ،موفق‌تریــن سیســتم 
ــردن  ــازه فراهــم ک ــه ســطوح اج ــدان در هم ــه کارمن ــت ب ــای کیفی ه

می‌دهنــد. را  ورودی 
شش سیگما

شــش ســیگما بــه عنــوان روشــی بــرای اندازه‌گیــری و بهبــود 
فرایندهــای تولیــدی بــا تولیــد بــالا توســط شــرکت موتــورولا در دهــه 

۱۹۸۰ ابــداع شــد. هــدف کلــی ایــن روش، ســنجش و کاهــش ضایعــات 
ــارت  ــود. عب ــده آل ب ــه ای ــه نتایجــی نزدیــک ب ــق دســت‌یابی ب از طری
شــش ســیگما بــه یــک روش ســنجش آمــاری اشــاره دارد کــه کمتــر از 
3/4 خطــا در یــک میلیــون دارد. شــرکت‌های زیــادی از جملــه جنــرال 
الکتریــک، فــورد، دایملــر کرایســلر از شــش ســیگما اســتفاده کرده‌انــد و 

ــد. ــره کنن ــا دلار ذخی توانســته‌اند میلیارده
شــش ســیگما یــک روش مبتنــی بــر آمــار، بــرای بهبــود فرآینــد اســت 
 ،SPC ــاری ــت آم ــرل کیفی ــه کنت ــیاری از جمل ــای بس ــه از ابزاره ک
 DOE و طراحــی آزمایش‌هــا TQM مدیریــت کیفیــت فراگیــر
ــا و  ــتم ه ــایر سیس ــا س ــوان ب ــن روش را می‌ت ــد. ای ــتفاده می‌کن اس
ــواد لازم  ــزی م ــه ری ــد، برنام ــول جدی ــی محص ــد طراح ــات مانن اقدام
MRP و کنتــرل موجــودی بــه هنــگام JIT نیــز بــه کار بــرد. شــش 
ســیگما ابتــدا سیســتمی بــرای فرایندهــای تولیــدی محســوب می‌شــد 
ولــی امــروزه ثابــت شــده اســت کــه در فرایندهــای غیــر تولیــدی ماننــد 
حســابداری، مالــی، بازاریابــی و سیســتم هــای اطلاعاتــی نیــز موفقیــت 

آمیــز بــوده اســت.
گام های شش سیگما :

شکستن فرایند کسب و کار به گام‌های مجزا
تعریف ضایعات موجود

اندازه‌گیری تعداد ضایعات
تعیین علت ریشه‌ای

اعمال تغییرات برای بهبود
اندازه‌گیری مجدد

در نظر گرفتن اهداف بلند مدت

 

کیفیت و مدیریت کیفیت
در دنیای کسب و کار 

شکوفه دربندی
محقق و پژوهشگر آماری
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مترجم : مريم رضايي
 اگــر تیتــر خبرهــای مربــوط بــه آب و هــوا را اخیــرا چــک کــرده باشــید، 
می‌‌‌بینیــد شــرایط آب و هوایــی ســخت و غیرعــادی اســت. طرح‌‌‌هایــی 
ــعی  ــا س ــد. م ــق نمی‌‌‌کنن ــان را محق ــورد نیازم ــداف م ــم، اه ــه داری ک
داریــم انتشــار کربــن را کاهــش دهیــم، امــا در ایــن مســیر بــه انــدازه 
کافــی ســریع پیــش نمی‌‌‌رویــم. کارشناســان هــم موافقنــد و می‌‌‌گوینــد 
وعده‌‌‌هــای فعلــی، مــا را در مســیر افزایــش ۵/ ۲ درجــه‌‌‌ای دمــای هــوا 
ــن قــرن نگــه مــی‌‌‌دارد؛ تغییــری کــه رویدادهــای شــدید  ــان ای ــا پای ت
ــر خواهــد  ــد براب ــم، چن ــه می‌‌‌کنی ــن روزهــا تجرب ــی را کــه ای آب‌‌‌وهوای
کــرد. فقــط اقدامــات فــوری می‌‌‌توانــد بــه برگردانــدن ایــن رونــد کمــک 
ــخ، بشــر  ــار در تاری ــن ب ــرای اولی ــن اســت کــه ب ــر خــوب ای ــد. خب کن
دلیلــی بــرای احســاس خوش‌‌‌بینــی نســبت بــه ظرفیــت ایجــاد تغییــر 

بــرای بهتــر شــدن دارد. 
آماده برای پیشرفت

در طــول تاریــخ، بشــر هیــچ‌‌‌گاه بــرای اینکــه در نهایــت آســیب‌‌‌هایی کــه 
بــه اقلیــم وارد کــرده را کاهــش دهــد، در موقعیــت خوبــی قــرار نداشــته 
اســت. از شــروع صنعتــی شــدن در ۲۳۰ ســال گذشــته، بشــر بیــش از 
۲ تریلیــون تــن دی‌اکســید‌کربن وارد جــو کــرده اســت. در بیشــتر ایــن 
ســال‌‌‌ها، مــا یــا نمی‌‌‌دانســته‌‌‌ایم یــا نمی‌‌‌خواســتیم بپذیریــم چــه اثــری 
بــر گــرم شــدن همیشــگی زمیــن می‌‌‌گذاریــم.  امــا در ســال‌‌‌های اخیــر، 

یــک تحــول مهــم اتفــاق افتــاده اســت. امــروز، در جامعــه علــوم اقلیمی، 
۹۷ درصــد افــراد موافقنــد کــه بشــر عامــل گرمایــش زمین اســت - این 
اتفاق‌نظــر همیشــه وجــود نداشــت. در سراســر دنیــا، اعتمــاد جامعــه بــه 
علــم اقلیمــی افزایــش یافتــه و دیگــر نیــازی نیســت بــرای بحــث در 
مــورد اینکــه آیــا بحــران وجــود دارد یــا نــه، وقت تلــف شــود.  در نتیجه، 
ــا فواصــل  ــوژی ب ــروز تکنول ــم. ام ــردن راه حــل آزادی ــرای مطــرح ک ب
ــا و  ــی ماســت - و مهندس‌‌‌ه ــردن زندگ ــال متحــول ک ــی در ح کوتاه
رهبرانــی کــه منبــع ایــن تغییــرات هســتند، بیشــتر از همیشــه، نیــاز بــه 

اولویــت قــرار دادن ســامت زمیــن را درک می‌‌‌کننــد. 
اکنــون بیــش از هــر زمــان دیگــری در طــول تاریــخ، تعــداد مهندس‌‌‌ها و 
دانشــمندانی کــه بــا تخصص‌‌‌هــای گســترده در سراســر دنیــا پراکنده‌‌‌اند، 
بیشــتر شــده اســت. و بــا ادامــه پیشــرفت در هــوش مصنوعــی، ظرفیــت 
ــدی  ــا ابزارهــای قدرتمن ــش، سنســورها و قابلیت‌‌‌هــای دیگــر، آنه رایان
بــرای توســعه تکنولوژی‌‌‌هــای جدیــد و افزایــش کارآیــی سیســتم‌‌‌های 
ــز از  ــران کــه در همــه چی ــد. ایــن تکنولوژیســت‌‌‌ها و مدی موجــود ندارن
هــوش مصنوعــی گرفتــه تــا ماهواره‌‌‌هــا تخصــص دارنــد، بــرای کاهــش 
هر‌چــه بیشــتر انتشــار کربــن و ارائــه راه‌‌‌‌حل‌‌‌هایــی بــرای انــرژی پــاک 
دانــش و انگیــزه کافــی دارنــد.  ترکیــب خواســتن و توانســتن می‌‌‌توانــد 

بســیار قدرتمنــد باشــد و مــا پتانســیل آن را دیده‌‌‌ایــم.
در دهه‌‌‌هــای ۹۰ و ۲۰۰۰، وقتــی بحــران اقلیمــی تشــدید شــد، تمرکــز 

جدیــدی بــرای روی آوردن بــه منابــع انــرژی تجدیدپذیــر مثــل بــادی و 
ــک،‌‌‌  ــرفت‌‌‌های تکنولوژی ــرای پیش ــت و راه را ب ــکل گرف ــیدی ش خورش
افزایــش تولیــد در ایــن حــوزه و سوبســیدهای ویــژه دولتــی همــوار کرد. 
خیلــی زود، راه‌حل‌‌‌هایــی مثــل باتری‌‌‌هــای فتوولتائیــک و انــرژی بــادی 

دریایــی، در مقیــاس بــزرگ دســترس‌‌‌پذیر و مقــرون بــه صرفــه شــد.
انتظــار مــی‌‌‌رود در ســال‌‌‌های آینــده، بــا کاهــش هر‌چــه ســریع‌‌‌تر هزینــه 
انرژی‌‌‌هــای تجدیدپذیــر جدیــد، سیســتم‌‌‌های پیشــرفته انــرژی بیشــتر از 
ایــن توســعه یابنــد. آژانــس بین‌‌‌المللــی انــرژی، رشــد ۲۴۰۰ گیگاواتــی را 
ــا ســال ۲۰۲۷ پیش‌‌‌بینــی کــرده  ــر ت در ظرفیــت انرژی‌‌‌هــای تجدید‌‌‌پذی
کــه ۸۵ درصــد ســریع‌‌‌تر از پنــج ســال قبــل اســت. ایــن توســعه ســریع، 
ترکیبــات انــرژی متنوعــی ایجــاد می‌‌‌کنــد کــه کربــن کمتــری تولیــد 
ــته‌‌‌ای و  ــت‌‌‌توده، هس ــادی، زیس ــیدی، ب ــای خورش ــد و انرژی‌‌‌ه می‌‌‌کنن

هیــدروژن بــه منابــع پــاک و امــن انــرژی تبدیــل خواهنــد شــد.
  تغییر الگو

ــایی و  ــدم در شناس ــن ق ــتن اولی ــا برداش ــد ب ــازمانی بای ــران س رهب
پیاده‌‌‌ســازی تکنولوژی‌‌‌هــای جدیــد، در ایــن مســیر شــتاب ایجــاد کننــد. 

ــه ســه تغییــر کلیــدی نیــاز دارد: ایــن امــر ب
۱- ذهنیــت. رهبــران ســازمانی خودشــان می‌‌‌تواننــد آینــده‌‌‌ای کــه تصور 
می‌‌‌کننــد را بســازند. آنهــا بایــد درک خــود را از آنچــه امکان‌‌‌پذیــر اســت، 
ســرعتی کــه پیشــرفت رخ می‌‌‌دهــد و تغییــرات هزینــه‌‌‌، مــورد بازنگــری 
قــرار دهنــد. آنهــا نبایــد بــه دنبــال پیشــرفت‌‌‌های نوآورانــه خیلــی بــزرگ 
ــرای پیشــرفت را در  ــاز ب ــورد نی ــوژی م ــن الان تکنول ــا همی باشــند. م

ــار داریم. اختی
بــرای دنیایــی  ۲- شــیوه‌‌‌ها. چشــم‌‌‌انداز کســب‌‌‌وکار فعلــی مــا، 
بهینه‌‌‌ســازی شــده کــه هنــوز برنامــه‌‌‌ای بــرای پشــتیبانی از آن نداریــم 
-  دنیایــی کــه هنــوز بــه روش‌‌‌هــای قدیمــی پــاداش می‌‌‌دهــد. 
معیارهــای ســرمایه‌‌‌گذاری کــه دهه‌‌‌هاســت ثابــت مانــده بــرای صنایــع 
ــل  ــرداری از نس ــرای بهره‌‌‌ب ــالا ب ــود و ح ــده ب ــی ش ــتخراجی طراح اس

ــد. ــاز دارن ــانی نی ــدار،  به‌‌‌روزرس ــای پای ــد تکنولوژی‌‌‌ه جدی
۳- چشــم‌‌‌انداز سیســتم‌‌‌ها. وقتــی رهبــران ســازمانی رویکــرد سیســتمی 
جدیــدی اتخــاذ کننــد، داشــتن ذهنیــت جدیــد و مجموعــه جدیــدی از 
ــد  ــازمانی بای ــران س ــن رهب ــد. ای ــن باش ــد تحول‌‌‌آفری ــا، می‌‌‌توان رفتاره
مشــارکت‌‌‌های جدیــدی در داخــل و خــارج از ســازمان‌‌‌های خــود شــکل 
دهنــد و مدل‌‌‌هــای کســب‌‌‌وکار جدیــدی ایجــاد کننــد کــه شــکل کل 

ــد. ــر می‌‌‌ده ــن را تغیی ــای تامی ــا و زنجیره‌‌‌ه بخش‌‌‌ه
کســب‌‌‌وکارهایی کــه ایــن تغییــرات کلیــدی را پیــاده می‌‌‌کننــد، 
ــول  ــرفت در تح ــرای پیش ــه ب ــی  را ک ــای بزرگ ــد فرصت‌‌‌ه می‌‌‌توانن
انــرژی وجــود دارد، بــه حداکثــر برســانند. بــه عنــوان مثــال، انرژی‌‌‌هــای 
تجدیدپذیــر پیشــرفته مثل هیــدروژن، پتانســیل واضحــی دارد. هیدروژن 
برخــاف ســوخت‌‌‌های فســیلی کــه آلودگی‌‌‌هــای زیــادی مثــل 
دی‌اکســید کربــن تولیــد می‌‌‌کننــد، فقــط تبدیــل بــه آب می‌‌‌شــود و بــه 
یمــن افزایــش ســرمایه‌‌‌گذاری‌‌‌های خصوصــی و دولتــی، اســتفاده از آن 
در حــال افزایــش اســت. بــا اینکــه اســتفاده از هیــدروژن هنــوز بــه طــور 
کلــی خیلــی کــم اســت، امــا تقاضــا بــرای آن در حــال افزایــش اســت؛ 
به‌‌‌ویــژه در حوزه‌‌‌هــای بســیار آلوده‌‌‌کننــده‌‌‌ای مثــل کشــتیرانی، هوافضــا 

و صنایــع ســنگین.

ــت.  ــان نیس ــترده آس ــاس گس ــدروژن در مقی ــتفاده از هی ــا اس مطمئن
هیــچ جنبــه‌‌‌ای از تحــول انــرژی بــدون چالــش نیســت: برقــی کــردن 
نیازمنــد تغییــر اساســی زیرســاخت‌‌‌های شــبکه اســت و تولیــد باتــری‌‌‌ به 
پیشــرفت بی‌‌‌ســابقه در نحــوه مدیریــت منابــع کمیــاب زمیــن نیــاز دارد. 
همــه راه‌حل‌‌‌هــای بــدون کربــن و کم‌کربــن کــه دنبــال می‌‌‌کنیــم، بــه 
ــه  ــرمایه‌‌‌گذاری نوآوران ــای س ــد - از مدل‌‌‌ه ــاز دارن ــزرگ نی ــولات ب تح
ــی تحــولات در  ــه حام ــد ک ــن زیســت محیطــی جدی ــا قوانی ــه ت گرفت
نحــوه عملکــرد بخش‌‌‌هــای اقتصــادی باشــند. تاریــخ بــه مــا نشــان داده 
ــا و  ــدی از فرآینده ــف جدی ــا طی ــزی پیــش رویمــان اســت: ب چــه چی
تکنولوژی‌‌‌هــای جدیــد بــا ســرعت هــر چــه بیشــتر، بازدهی‌‌‌هــا بیشــتر 
ــد،  ــن نمی‌‌‌رون ــت از بی ــچ وق ــا هی ــه پیچیدگی‌‌‌ه ــا اینک ــود و ب می‌‌‌ش
تعهــد داشــتن بــه ذهنیت‌‌‌هــا، روش‌‌‌هــا و تفکــر سیســتمی بــه مــا کمک 
می‌‌‌کنــد شــتاب بیشــتری بگیریــم. رهبــران ســازمانی، تکنولوژیســت‌‌‌ها 
ــرای غلبــه بــرای چالش‌‌‌هــای اقلیمــی نیــاز  و سیاســت‌‌‌گذاران، آنچــه ب
دارنــد را در اختیــار دارنــد. وقــت آن رســیده بــا بزرگ‌‌‌تریــن چالشــی کــه 

بشــر تاکنــون بــا آن مواجــه بــوده، واقعــا مقابلــه کنیــم.
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مدیریــت کیفیــت یکــی از اصــول اساســی در هــر ســازمانی اســت 
ــا رضایــت مشــتریان،  ــه دلیــل ارتبــاط مســتقیم ب و اهمیــت آن ب
ــاد  ــیار زی ــب و کار، بس ــداری کس ــظ پای ــا و حف ــود فراینده بهب
ــت  ــش مدیری ــی نق ــه بررس ــه ب ــن مقال ــن رو، در ای ــت. از ای اس
کیفیــت در راهبــری مســئولانه و پایــداری کســب و کاردر توســعه 

صــادرات می‌پردازیــم.
ــنگهای  ــادرات س ــعه ص ــخص در توس ــای مش ــی از کمبوده یک
ســاختمانی عــدم توجــه بــه جایــگاه مدیریــت کیفیــت در صنعــت 
ســنگ ســاختمانی ایــران اســت – فــروش محصــولات درب انبــار 
تولیــد کننــده و رهایــی تعهــدات کیفیتــی و ســپردن بــار تعهــدات 
بــر واســطه بــه دلیــل عــدم چیدمــان صادراتــی و زنجیــره پیوســته 
تولیــد تــا فــروش باعــث شــده اســت کــه مــا یــک حلقــه مفقــوده 
ــروش  ــا ف ــیم خصوص ــته باش ــادرات داش ــعه ص ــیر توس در مس
ــن  ــی و تضمی ــرل کیف ــد کنت ــه نیازمن ــاختمانی ک ــنگهای س س
کیفیــت فنــی اســت و حتــی پــس از فــروش و کاربــری در پــروژه 
نیــز یــک رد پــای بلنــد مــدت از عملکــرد تولیــد را نشــان میدهــد .
مدیریــت کیفیــت در واقــع مجموعــه‌ای از رویکردهــا، تکنیک‌هــا 
ــولات  ــت محص ــود کیفی ــرای بهب ــه ب ــت ک ــی اس و فرآیندهای
و  تولیــدی  فرآیندهــای  در  بیشــتر  هماهنگــی  خدمــات،  و 
ــای  ــش هزینه‌ه ــتریان و کاه ــت مش ــش رضای ــی، افزای خدمات
ــت  ــتم مدیری ــک سیس ــرای ی ــا اج ــی‌رود. ب ــه کار م ــی ب اضاف
ــود،  ــی خ ــدف اصل ــه دو ه ــد ب ــازمان می‌توان ــر، س ــت موث کیفی
 یعنــی رشــد کســب و کار و پایــداری آن، نزدیک‌تــر شــود.

چنانچــه تولیــد کننــده بتوانــد مکانیســمی بــرای تضمیــن کیفیــت 
ــاد  ــان اعتم ــب اطمین ــن ضری ــد ای ــم نمای ــود فراه ــول خ محص

ــب  ــدم جل ــل ع ــترین دلی ــد داد.بیش ــش خواه ــتری را افزای مش
ــه محصــولات صنعــت ســنگ  اطمینــان مشــتری بیــن المللــی ب
ســاختمانی عــدم اطمینــان از تضمیــن کیفیــت اســت.عامل 
ــودن در  ــود نب ــنگها و موج ــه س ــان ب ــی آس ــدم دسترس ــر ع دیگ
بازارهــای هــدف کــه ناشــی از بــی توجهــی بــه ســرمایه گــزاری 
در امــور صادراتــی و بازریابــی اســت .امــروزه سیســتمهای فــروش 
ــی  ــده اســت و بدیه ــروژه محــور ش ــده پ در کشــورهای وارد کنن
اســت کــه ایندســته از بازارهــا در جســتجوی منابعــی هســتند کــه 
ــت  ــه آســانی در دســترس و موجــود هســتند و دوم دارای ضمان ب
ــی  ــت کیف ــرد مدیری ــه رویک ــه ب ــن توج ــتند بنابرای ــت هس کیفی
ــرف  ــا مص ــد ت ــاس از تولی ــدی و حس ــاط کلی ــود نق ــث میش باع
تحــت نظــر یــک اســتاندارد  تضمیــن کیفی مــورد قبــول بازارهای 
ــرد. ــرار بگی ــی ق ــد نهای ــی و تایی ــی و بررس ــورد بازبین ــی م  جهان

پیشــنیاز یــک فعالیــت موفــق توســعه صــادرات در صنعــت ســنگ 
ســاختمانی  اجــرای صحیــح الزامــات تضمیــن کیفیــت و مدیریــت 

آن اســت .
اســتفاده از سیســتم مدیریــت کیفیــت ماننــد اســتاندارد بــه 
عنــوان یــک ابــزار موثــر در ارتقــای کیفیــت محصــولات و 
ــا  ــاد آن‌ه ــش اعتم ــتریان و افزای ــت مش ــن رضای ــات، تضمی خدم
بــه محصــولات و خدمــات شــما، می‌توانــد بــه کســب و کار شــما 
کمــک کنــد. در ایــن راســتا، مدیریــت کیفیــت می‌توانــد بــه شــما 
ــود  ــی خــود را بهب ــا فرآیندهــای تولیــدی و خدمات ــد ت کمــک کن
بخشــید، از پرســنل متخصــص و مجــرب اســتفاده کنیــد، رضایــت 
مشــتریان را تضمیــن کنیــد و مدیریــت هزینه‌هــای اضافــی را بــه 

ــد.. ــی انجــام دهی خوب

در نتیجــه، بــا داشــتن یــک سیســتم مدیریــت کیفیــت قــوی، شــما 
ــه رشــد و پایــداری کســب و کار خــود کمــک کنیــد  می‌توانیــد ب

و همچنیــن
مســئولیت‌پذیری مدیــران نیــز در ایــن راســتا بســیار حائــز 
اهمیــت اســت. بــه عنــوان مدیــر، شــما بایــد بــه تعهــدات خــود 
ــید و  ــد باش ــود پایبن ــات خ ــولات و خدم ــت محص ــال کیفی در قب
تمامــی اقدامــات لازم را بــرای بهبــود کیفیــت و افزایــش رضایــت 
ــل و  ــه تحلی ــد ب ــما بای ــن، ش ــد. همچنی ــام دهی ــتریان انج مش
ــتمر و  ــود مس ــت، بهب ــت کیفی ــتم مدیری ــج سیس ــی نتای بررس

ــد.. ــت دهی ــعه آن اهمی توس
در ایــن راســتا، انجــام آزمون‌هــای کیفیــت و مــرور دوره‌ای 
فرآیندهــا و اســتانداردهای مربــوط بــه کیفیــت، بــه شــما کمــک 
ــا هــر چــه بیشــتر در مســیر بهبــود کیفیــت و ارتقــای  می‌کنــد ت
ســطح خدمــات خــود قــرار بگیریــد. همچنیــن، آمــوزش پرســنل 
ــت  ــود کیفی ــرای بهب ــاز ب ــورد نی ــزات م ــا و تجهی ــه ابزاره و ارائ
ــداری کســب و کار  ــات، نقــش مهمــی در پای محصــولات و خدم

ــما دارد. ش

ــت  ــت کیفی ــه مدیری ــت ک ــوان گف ــدی، می‌ت ــوان جمع‌بن ــه عن ب
یکــی از اصــول اساســی در راهبــری مســئولانه و پایــداری کســب 
ــر  ــت موث ــت کیفی ــتم مدیری ــک سیس ــتن ی ــا داش ــت. ب و کار اس
و اســتفاده از ابزارهــا و تکنیک‌هــای مربــوط بــه آن، شــما 
ــش  ــات، افزای ــولات و خدم ــت محص ــود کیفی ــه بهب ــد ب می‌توانی
رضایــت مشــتریان و کاهــش هزینه‌هــای اضافــی بــرای کســب و 
کار خــود برســید. همچنیــن، بــا تعهــد مســئولانه و بــه کارگیــری 
روش‌هــای مناســب بــرای بهبــود کیفیــت و ارتقای ســطح خدمات، 
ــداری و رشــد کســب و کار خــود دســت یافــت. ــه پای ــوان ب  می‌ت

ــناخت از  ــا  ش ــه ب ــه ضروریســت ک ــن نکت ــاداوری ای ــان ی در پای
ــه  ــم دغدغ ــا میتوانی ــتریان م ــدف و مش ــازار ه ــای ب ــت ه خواس
اجــرای  و  طراحــی  بــا  و  ه  کــرد  درک  را  مشــتریان  هــای 
مکانیســم مدیریــت کیفــی جهــت جلــب رضایــت مشــتری 
قدمهــای مفیــدی برداریــم کــه در نهایــت ایــن رضایــت در 
ــب و کار  ــداری در کس ــب پای ــدت موج ــد م ــدت و بلن ــان م می
خواهــد شــد بخصــوص در مــورد محصــولات ســنگ هــای 
طبیعــی کــه  کــه ضمانــت فنــی و کیفــی جزیــی از مولفــه هــای 
ــد . ــمار میرون ــه ش ــروش ب ــه و ف ــر عرض ــی ناپذی ــم و جدای  مه

/https://www.linkedin.com/in/siamakekhtary 
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مفهــوم کیفیــت در ایــن شــرکت بــر مبنــای بــرآورده کــردن نیازهــای همــه جانبــه 
مشــتری بنــا نهــاده شــده اســت ،  زیــرا امــروزه مشــتریان بــرای محصولــی هزینــه 
مــی کننــد کــه از کیفیــت مطلــوب برخــوردار باشــد و در واقــع بقــای یــک کســب 
و کار بــه کیفیــت محصــول گــره خــورده اســت ، عــاوه بــر ایــن شــرکت صنایــع 
قهــوه پــارت ســازان ،  سیاســتهای راهبــردی را در ایــن زمینــه اتخــاذ نمــوده تــا 
بــا تمرکــز بیشــتر بــر روی کیفیــت مــواد اولیــه ، صرفه‌جویــی و حــذف خطاهــا در 
عملیــات تولیــد و بســته بنــدی و در نتیجــه کاهــش ضایعــات و تولیــد محصــولات 
ــا  ــوده و ب ــب نم ــتری را کس ــت مش ــطح رضای ــن س ــوان بالاتری ــت ، بت ــا کیفی ب
ــرای  ــی را ب ــد مضاعف ــتریان ، درآم ــاد مش ــب اعتم ــی از جل ــتر ناش ــروش بیش ف
ســازمان فراهــم نمــود. اولیــن گام بــرای رســیدن بــه ایــن مهــم ، آمــوزش و کســب 
ــن اسســتقرار سیســتم  ــوده و همچنی ــان ســازمان ب مهارتهــای لازم توســط کارکن
مدیریــت دانــش جهــت ذخیــره ســازی و اشــتراک گــذاری دانــش ســازمانی اســت 
ــد  ــوران خری ــه مأم ــی ب ــه وقت ــت ک ــار داش ــوان انتظ ــال نمی‌ت ــوان مث ــرا بعن زی
ــد،  ــده باش ــواد داده نش ــی م ــات کیف ــم الزام ــرای فه ــای لازم ب ــرکت، ابزاره ش
ــد کامــا  ــد بای ــوران خری ــرد. مأم ــواد ورودی مشــاهده ک ــت مســتمر را در م کیفی
بــا چگونگــی ارزیابــی کیفیــت کالاهــا و خدمــات ورودی و الزامــات کیفــی آن‌هــا 
ــا تامیــن کننــدگان ،  آشــنایی داشــته باشــند و همچنیــن بتواننــد ضمــن تعامــل ب

ایــن الزامــات را بــه آنهــا نیــز منتقــل نماینــد. 
دومیــن امــر مهمــی کــه راهبــران در شــرکت صنایــع قهــوه پــارت ســازان در ایــن 
خصــوص گام نهادنــد ، پیــاده ســازی اســتانداردهای بیــن المللــی )ISO( بــود کــه 
موجــب شــد کــه ســازمان بتوانــد بــه حــد مطلوبــی از کیفیــت دســت یابــد ، لــذا بــر 
مبنــای نیازهــای ذینفعــان و مشــتریان و مطابــق بــا اهــداف تجــاری ســازمان و بــه 
منظــور ایجــاد یــک سیســتم کیفیــت انعطاف‌پذیــر ، ابتــدا مجموعــه اســتانداردهای 
 ISO شــامل ســه اســتاندارد سیســتم مدیریــت کیفیت )IMS( مدیریــت یکپارچــه
9001 ) جهــت ایجــاد، بکارگیــری و بهبــود اثربخشــی نظــام مدیریــت کیفیــت بــا 
هــدف افزایــش رضایــت مشــتری  ( ، سیســتم مدیریــت ایمنــی و بهداشــت حرفــه 
ای ISO 45001 ) بــه منظــور حــذف یــا بــه حداقــل رســاندن ریســک هــای 
ایمنــی و بهداشــت حرفــه ای بــرای کارکنــان ( و سیســتم مدیریــت محیــط زیســت 

 افشین کریمی
مدیر کنترل کیفیت

ISO 14001 ) بــا هــدف دســتیابی بــه اهــداف زیســت محیطــی و اقتصــادی  ( 
مــی باشــد ، در ایــن ســازمان پیــاده ســازی شــد و بطــور همزمــان اســتانداردهای 
ضــروری در صنایــع غذایــی نظیــر HACCP ) جهــت شناســایی و کنتــرل نقــاط 
ــی  ــت ایمن ــتم مدیری ــی ( و سیس ــواد غذای ــد م ــط تولی ــی در خ ــاس و بحران حس
ــرل ایمنــی  ــی و کنت ــی ISO 22000 ) جهــت شناســایی خطــرات احتمال غذای
مــواد غذایــی ( مــورد توجــه قــرار گرفــت و پیــاده ســازی و نهادینــه کــردن آنهــا 
ــا پیــاده ســازی  سیســتم رســیدگی بــه شــکایات  در فرهنــگ ســازمانی همــراه  ب
ــب  ــا رویکــرد اثربخشــی جهــت جل ــاش نمــود ت مشــتریان ISO 10001 ، ت

رضایــت مشــتری در مجموعــه ســازمان ایجــاد نمایــد.
بــا توجــه بــه اینکــه شــرکت صنایــع قهــوه پــارت ســازان تنهــا کارخانــه 
ــق  ــد ، مطاب ــی باش ــه م ــن آن در منطق ــور و بزرگتری ــوری در کش ــوه ف ــد قه تولی
ــئولیت‌های  ــا و مس ــا، رویه‌ه ــت ) QMS ( فرآینده ــت کیفی ــتم‌های مدیری سیس
ــه هماهنگــی و  ــرده و ب ــت را مســتند ک ــداف کیفی ــه سیاســت‌ها و اه ــتیابی ب دس
هدایــت فعالیت‌هــای ســازمان بــرای تامیــن نیازهــای مشــتری و بهبــود اثربخشــی 
ــا و  ــه ه ــن روی ــه ای ــا کلی ــوده ت ــاش نم ــداوم ، ت ــورت م ــی آن به‌ص و کارآی
ــا  ــق ب ــه مطاب ــواد اولی ــد م ــروع فرآین ــل کاری از ش ــام مراح ــتورالعملها در تم دس
ــه قهــوه ســبز مرغــوب  ــرار مــی گیــرد و دان الزامــات اســتانداردی مــورد توجــه ق
پــس از طــی مراحــل جداســازی اجســام خارجــی احتمالــی و تمیــز شــدن و عبــور از 
ســیلوهای اولیــه وارد دســتگاه روســتر شــده و پــس از انجــام فرآیندهــای صنعتــی 
برشــته کــردن و آســیاب کــردن ، فرآینــد  عصــاره گیــری و اســتخراج در طــی دمــا 
و زمــان اســتاندارد از دانــه قهــوه انجــام شــده و در مرحلــه تغلیــظ تحــت خــاء ، 
میــزان آب عصــاره معمــولا از 85 تــا 90 درصــد بــه 55 الــی 60 درصــد کاهــش 
مــی یابــد. بــرای تولیــد قهــوه فــوری نیــاز اســت کــه ابتــدا آب آن از عصــاره قهــوه 
تغلیــظ شــده ، از طریــق فرآینــد خشــک کــردن در دســتگاه اســپری درایــر ، جــدا 
شــده و مــواد جامــد محلــول را بــه شــکل پــودر یــا گرانــول تبدیــل نمائیــم. . در 
ــول درشــت  ــه ذرات گران ــدن، ب ــره ش ــد اگلوم ــط فرآین ــودر توس ــر ، پ ــه آخ مرحل
تبدیــل مــی شــود. ایــن ذرات آگلومــره ، بــه دلیــل ســاختار متخلخــل خــود نســبت 
بــه پــودر تولیــد شــده در دســتگاه خشــک کــن ، حلالیــت آســان تــر و ســریع تــری 

در آب ایجــاد مــی نماینــد .
ــه  ــازار کســب و کار و ب ــد و ب ــر در عرصــه تولی ــت حضــور برت ــرکت‌ جه ــن ش ای
ــای درون  ــتن واحده ــا داش ــود، ب ــولات خ ــت محص ــداوم کیفی ــد و ت ــور رص منظ
ســازمانی تخصصــی ) نظیــر واحــد کنتــرل کیفیــت ، تضمیــن کیفیــت ، توســعه و 
تعالــی و آزمایشــگاههای مجهــز کــه واجــد نیروهــای توانــا و آمــوزش دیده هســتند 
( کلیــه مراحــل تولیــدی را کنتــرل مــی کننــد تــا بــا ایجــاد بهبــود کیفیــت مســتمر 
)CQI(  و حــذف فعالیت‌هــای زمــان بــر بــا ارزش افــزوده کــم، کارهــا، فرایندهــا 
و سیســتم هــا را بهبــود بخشــیده و بــا بکارگیــری زمــان و منابــع خــود در برنامــه 
ــت  ــان از کیفی ــن اطمین ــا ضم ــد ت ــاش می‌نمای ــواره ت ــارکت ، هم ــزی و مش ری
ــت  ــی، رضای ــده نهای ــرف کنن ــت مص ــه دس ــیدن ب ــا رس ــه ت ــول از کارخان محص
حداکثــری مشــتریان را نیــز بدســت آورد و بدلیــل کســب اســتاندارد کیفــی فراتــر 
از الزامــات دولتــی و داخلــی ، توانســته محصــولات خــود را بــه ســه قــاره آســیا ، 
آفریقــا و اروپــا صــادر نمــوده و بــا کســب تــوان رقابــت پذیــری بیشــتر ، ضریــب 
نفــوذ خــود را در بازارهــای داخلــی و خارجــی افزایــش داده و مشــتریان وفــاداری را 

بــرای محصــولات خــود در سراســر دنیــا بدســت بیــاورد .

 نقش مدیریت کیفیت در شرکت
صنایع قهوه پارت سازان
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اخبار 
انجمن

 International( انجمــن بين‌المللــي توليدكنندگان نفــت و گاز
ــت  ــدا تح ــه در ابت Oil & Gas Producer, IOGP( ک
 Exploitation &( »عنــوان »مجمــع اكتشــاف و توليــد
ــكاري و  ــود از هم ــده ب ــناخته ش Production, E&P( ش
گردهمايــي جهانــی توســط شــرکت‌های نفــت و گاز دولتــی، 
خصوصــی و تحــت نظــارت دولت‌هــا، انجمن‌هــای نفــت و 
ــال  ــی فع ــرکت‌های اصل ــن ش ــف و همچنی ــورهای مختل گاز کش
ــن  ــت. ای ــده اس ــکیل ش ــتی، تش ــای بالادس ــرای پروژه‌ه در اج
ــن  ــر بی ــاط موث ــاد ارتب ــور ایج ــال 1974 به‌منظ ــن، در س انجم
صنایــع نفــت و گاز و شــبکه پیچیــده دســتگاه‌های نظارتــی 

ــد؛ ــکیل ش ــل تش ــداف ذی ــا اه ــی ب بین‌الملل
پیشــرفت‌های مســتمر در ایجــاد ایمنــی، تامیــن بهداشــت و 

محیط‌زیســت از  حفاظــت 
کمــک بــه کشــورهای عضــو جهــت مهندســی و اجــرای پروژه‌هــا 

ــرداری از آنهــا و بهره‌ب
ــه  ــر ب ــنهادی موث ــی پیش ــای اجرای ــا و روش‌ه ــن طرح‌ه تدوی
ــت و گاز و  ــت نف ــاری در صنع ــات ج ــازی عملی ــور بهینه‌س منظ

ــا ــت از آنه حمای
ــه  ــرکتی و ارائ ــت ش ــه حاکمی ــوط ب ــی مرب ــطح آگاه ــای س ارتق

مناســب‌ترین شــیوه‌های اجرایــی مربــوط بــه آن
پیوندهــای نزدیــک بــا ســازمان جهانــی استانداردســازی در نشــر و 

گســترش اســتانداردهای جهانــی

ایــن انجمــن بعــد از ســال‌ها تــاش، موفــق بــه تدویــن و 
بروزرســانی چارچوبــی بــرای سیســتم مدیریــت عملیــات بــا عنوان 
گــزارش   )Operation Management System(
ــزارش  ــوان گ ــا عن ــی ب ــزارش قبل ــدن گ ــوخ ش ــه منس 510 ک
210 را در پــی داشــت،گردید. گــزارش جدیــد )چارچــوب سیســتم 
ــای  ــترده‌ای از حوزه‌ه ــف گس ــات، OMS(  طی ــت عملی مدیری
مربــوط بــه ریســک )بــه اســتثنای حــوزه مالــی(، ایمنــی، بهداشــت 
ــداوم کســب و کار، شــهرت، اخــاق  ــت، ت و محیط‌زیســت، کیفی
در کســب‌وکار و مســئولیت اجتماعــی را می‌تواننــد دخیــل نمایــد. 
ایــن گــزارش مشــتمل بــر 4 اصــل کلــی و 10 عنصــر بــه یکدیگــر 

ــه: ــول 4 گان ــد. اص ــل می‌باش متص
رهبریت

مدیریت ریسک
بهبود مستمر

اجراء
و 10 عنصر سیستم مدیریت عملیات؛

تعهد و پاسخگویی
سیاست‌ها، استانداردها و اهداف

سازمان، منابع و توانمندی
ذی‌نفعان و مشتریان

ارزیابی و کنترل ریسک
طرح‌ریزی و یکپارچگی سرمایه

طرح‌ها و روش‌های اجرایی
انجام فعالیت‌ها

پایش، گزارش‌دهی و یادگیری
تضمین، بازنگری و بهبود

کتــاب پیــش‌رو بــا هــدف افزایــش آگاهــی و ارتقــا ســطح دانــش 
ــط  ــی توس ــیمی و نیروگاه ــت، گاز، پتروش ــوزه نف ــن ح متخصصی
شــرکت مدیریــت طرحهــای صنعتــی ایــران ترجمــه و در دســترس 
ــه  ــرار گرفت ــی ق ــی و عملیات ــای مدیریت ــوزه ه ــه ح ــد ب علاقمن

اســت.

چکیده‌ای از
 IOGP Report 510:2014

محمد فرهومند
رئیس واحد سیستم‌ها و روش‌ها

)IPMI( شرکت مدیریت طرحهای صنعتی ایران

این انجمن بعد از سال‌ها 
تلاش، موفق به تدوین 
و بروزرسانی چارچوبی 
برای سیستم مدیریت 

عملیات با عنوان
 )Operation Management System(

گزارش 510 که منسوخ 
شدن گزارش قبلی با 

عنوان گزارش 210 را در 
پی داشت،گردید
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ــور  ــا حض ــی ب ــع غذای ــروه صنای ــه کارگ ــتمین جلس ــی و هش س
ــران در تاریــخ 17  حداکثــری اعضــا انجمــن مدیریــت کیفیــت ای
اردیبشــت 1402بــه صــورت همزمــان حضــوری در محــل انجمــن 
ــزار  ــکایپ برگ ــق اس ــن از طری ــران و آنلای ــت ای ــت کیفی مدیری

شــد .

ــان ریاســت کارگــروه ضمــن خــوش  ــر دبیری ــای دکت ــدا اق در ابت
ــا برگــزاری کنگــره میکــروب  ــه اعضــا در رابطــه ب آمــد گویــی ب
شناســی بــا توجــه بــه تفاهــم همــکاری مشــترک انجمــن 
مدیریــت کیفیــت ایــران و انجمــن میکــروب شناســی و اســتفاده 
ــردی  ــزاری میزگ ــردن برگ ــم ک ــرای فراه ــش رو ب ــت پی از ظرفی
تخصصــی توســط کارگــروه غذایــی انجمــن در ایــن کنگــره کــه 
در شــهریورماه جــاری برگــزار مــی شــود نکاتــی را مطــرح نمودنــد.
ــروژه تعییــن  ــا پ در ادامــه آقــای دکتــر فــروزان فــرد در رابطــه ب

ــد: ــه دادن ــه شــرح زیــر ارائ ســطح مدیــران کیفیــت ب
انجمــن مديريــت يكفيــت ايــران بــه عنــوان يــك تشــكل حرفــه 
اي بــا بیــش از ربــع قــرن ســابقه کــه بــا هویــت حقوقــی عهــده‌د‌ار 
نهادینــه ســازی موضــوع کیفیت اســت ، در راســتاي اهــداف لاكن 
خــود شــامل ارتقــا گســترش فرهنــگ مديريــت يكفيــت، نهادينــه 
كــردن روش هــاي تحقــق فرهنــگ مديريــت يكفيــت در صنعت و 
خدمــات اســت ، بعنــوان تنهــا مرجــع بــي طــرف  مــورد تاییــد در 
ایــن زمینــه، بــرای دومیــن بــار اقــدام بــه برگــزاری آزمــون تعییــن 

ســطح مديــران يكفيــت مــي نمايــد. 
ايــن مهــم بــر اســاس نيــاز كشــور بــه متخصصيــن كارآمــد، توانــا 
درحــوزه يكفيــت، نیــاز بــازار کار بــه افــرادی بــا صلاحیــت و دارای 

ــدان  ــر علاقمن ــم گی ــتقبال چش ــي اس ــش؛ از طرف ــارت و دان مه
بــه ادامــه تحصیــل و اشــتغال بــه كار در ایــن حــوزه و گســترش 
زمينــه هــاي شــغلي بــراي صاحبــان ايــن تخصــص در برنامــه كار 

انجمــن مديريــت يكفيــت ايــران قــرار گرفتــه اســت. 
انجمــن مديريــت يكفيــت ايــران بــه عنــوان یــک نهــاد حرفــه ای 
ملــي، وظيفــه توســعه حرفــه مديريــت يكفيــت را در همــه صنايــع 
و خدمــات عهــده دار مــی باشــد، بــا شــفاف ســازي اســتانداردها و 
چارچــوب شايســتگي لازم بــراي يــك مديــر يكفيــت مــي توانــد 

مســير هدايــت و توســعه متخصصــان يكفيــت را فراهــم نمايــد.
ــش و  ــی دان ــنجش و ارزیاب ــون س ــن آزم ــزاري اي ــدف از برگ ه
مهــارت مديــران يكفيــت و نزديــك كــردن ســطح عملكــرد آنــان 
ــراد  ــه از ورود اف ــي و توصی ــاي جهان ــتانداردها و معياره ــه اس ب
كارآمــد و آمــوزش ديــده بــه حرفــه مهــم و پرمســئوليت مديريــت 
يكفيــت مــي باشــد از طریــق صــدور ›› کارنامــه ارزیابــی دانــش 
و مهــارت مدیــران کیفیــت ‹‹ در  ســه ســطح »حرفــه ای، میانــی 
ــه  ــر گرفت ــت درنظ ــران يكفي ــراي متخصصــان و  مدي ــه« ب و پای

شــده اســت.
ــا صنعــت مرکــز  در ادامــه آقــای صالحــی راد مدیــرکل ارتبــاط ب
پژوهــش هــای صنعتــی وزارت علــوم نســبت بــه معرفــی پــارک 
علــم وفنــاوری و گزارشــی از طــرح پــروژه تعییــن ســطح مدیــران 
ــی،  ــی ارزیاب ــت مل ــی از فعالی ــزارش جامع ــن گ ــت و همچنی کیفی
تشــخیص ســطح و صــدور گواهینامــه توانمنــدی فناورانــه توســط 
ســازمان پژوهــش هــای علمــی و صنعتــی ایــران بــرای شــرکت 
ــد  ــد و فراین ــه دادن ــی ارائ ــع غذای ــوزه صنای ــال در ح ــای فع ه
ــراز  ــرایط اح ــدی، ش ــه بن ــی و رتب ــه، نحــوه ارزیاب ــت اظهارنام ثب
صلاحیــت دریافــت گواهینامــه، اهــداف و اثــر بخشــی گواهینامــه 
توانمنــدی فناورانــه بــه ویــژه بــرای فعــالان صنایــع غذایــی مــورد 

بحــث قــرار گرفــت.

ــخ  ــت در ســاخت طــی جلســاتی در تاری ــت کیفی ــروه مدیری کارگ
ــت  ــن مدیری ــل انجم ــرداد 1402 در مح ــت و 22 خ 18 اردیبهش

ــد. ــزار ش ــن برگ ــت ایران،بصــورت حصــوری و آنلای کیفی
مشروح گزارش جلسات :

مقــرر گردیــد پیــرو نامــه ســازمان برنامــه و بــا توجــه بــه تشــکیل 
ــه  ــل کارگــروه و آغــاز مراحــل تهی ــن نشــریه« ذی ــه تدوی »کمیت
ــن  ــاخت« در انجم ــت س ــت کیفی ــتورالعمل مدیری ــن »دس و تدوی
ــده در  ــدی ش ــع بن ــنهادی جم ــت پیش ــال فهرس ــه ارس ــبت ب نس
ــاه  ــن م ــان فراخــوان فروردی ــه داوطلب ــروه ب ــر کارگ جلســات اخی
ــزاری  ــه برگ ــرات ایشــان نســبت ب ــت نظ ــس از دریاف ــدام و پ اق
ــدام  ــن اق ــه تدوی ــوان کمیت ــا عن ــند ب ــن س ــزای ای ــات مج جلس

کارگروه مدیریت کیفیت در ساخت انجمن مدیریت کیفیت ایران برگزار شددر جلسه کارگروه غذایی انجمن مدیریت کیفیت ایران مطرح شد:

تدوین دستورالعمل نشریه کیفیت ساخت 
جهت ارائه به سازمان برنامه و بودجه

ــا توجــه بــه اهمیــت تولیــد محتــوای »کیفیــت ســاخت«  گردد. ب
ــن(  ــریه انجم ــی و نش ــای اجتماع ــبکه ه ــوای ش ــب محت )در قال
مقــرر گردیــد اعضــای علاقمنــد مطالــب تهیــه شــده خــود را بــه 

ــد. انجمــن ارســال فرماین
ــد نشــریه 773  ــد دوره هــای آموزشــی کارگــروه مانن ــرر گردی مق
ــت  ــری و از ظرفی ــتاری، پیگی ــدس س ــم مهن ــرکار خان ــط س توس
ــروژه  ــت پ ــه مدیری ــرم خان ــده محت ــه نماین ــا از جمل ــایر اعض س
)جنــاب مهنــدس باقرپــور( نیــز در ایــن خصــوص اســتفاده شــود
 مقــرر گردیــد مراحــل آتــی انتشــار کتــاب ترجمــه شــده توســط 
انجمــن و تیــم ترجمــه ادامــه یابــد و پــس از ویراســتاری و 

ــردد ــام گ ــروه اع ــه کارگ ــج ب ــات نتای اصلاح
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ــت  ــن مدیری ــات انجم ــعه ارتباط ــروه توس ــه کارگ ــن جلس پنجمی
کیفیــت ایــران در تاریــخ 20 اردیبهشــت ۱۴۰۲ بصــورت حضــوری 
ــو  ــای عض ــرکت ه ــدگان ش ــور نماین ــا حض ــن ب ــل انجم در مح

برگــزار شــد.
در ایــن جلســه ضمــن بررســی؛برنامه اجرایــی ســال جــاری 
ــن  ــت تری ــا کیفی ــاب ب ــن دوره انتخ ــد اولی ــرر ش ــروه، مق کارگ
روابــط عمومــی هــای عضــو انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران نیــز 

ــود. ــزار ش ــاه برگ ــهریور م در ش
ــی  ــر کاظم ــای دکت ــا آق ــوری ب ــه ای حض ــرو جلس ــن پی همچنی
دینــان ؛رییــس کل دفتــر یونســکو در ایــران و پیشکســوت روابــط 
ــداد  ــن روی ــکو از ای ــت یونس ــن حمای ــد ضم ــرر ش ــی ؛ مق عموم

ــروه  ــاش کارگ ــا ت ــن، ب ــی  انجم ــط عموم ــزارش رواب ــه گ ب
ارتباطــات و توســعه )ســفیران کیفیــت( انجمــن مدیریــت کیفیــت 
ــی  ــه اعضــای حقوق ــی ب ــات رفاه ــه خدم ــتای ارائ ــران در راس ای
انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران بــا شــرکت کارگــزاری بیمــه آرکا 

ــرارداد همــکاری امضــاء نمــود . ق
ــر انجمــن و ســولماز  ــدری دبی ــر حی ــا حضــور امی ــرارداد ب ــن ق ای
زمانــی مدیرعامــل شــرکت گارگــزاری بیمــه آرکا امضــاء گردیــد .

ــت ، بیمــه و  ــر انجمــن گف ــدری دبی ــر حی ــزارش، امی ــن گ بنابرای
کیفیــت انجــام خدمــات بیمــه ای اهمیــت ویــژه ای در مدیریــت 

ــگاه هــا دارد . ــداری بن ریســک و پای
بنابرایــن مــا در انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران جهــت حمایــت 
ــن  از کســب و کارهــا در کاهــش ریســک ســرمایه گــذاری، تأمی
ــه  ــزاری بیم ــکاری کارگ ــا هم ــد ب ــره تولی ــظ زنجی ســرمایه و حف

ــم . آرکا در نظــر داری
ایشــان ادامــه داد، بــا بررســی انجــام گرفتــه مشــاهده کردیــم کــه 
مدیــران و بنــگاه هــای اقتصــادی نتوانســته انــد تعامــل خــوب و با 
کیفیتــی بــا شــرکت هــای بیمــه گــر داشــته باشــند کــه انشــاءالله 

پنجمین جلسه کارگروه توسعه ارتباطات
 انجمن مدیریت کیفیت ایران برگزار شد 

نســبت بــه همــکاری مشــترک و تهیــه فــرم هــای ارزیابــی اقــدام 
مناســب صــورت پذیــرد.

ــی  ــن صنف ــره انجم ــات مدی ــا هی ــه ب ــم ک ــره ای ه ــی مذاک ط
ــد  ــرر ش ــت مق ــورت گرف ــانی ص ــش نش ــی و آت ــزات ایمن تجهی
ــترک  ــروه مش ــاد کارگ ــه ایج ــترکی در زمین ــای مش ــکاری ه هم
ــن  ــا ای ــن ب ــای انجم ــتر اعض ــنایی بیش ــوزش وآش ــت آم در جه

ــرد. ــورت پذی ــوع ص موض

بــا عقــد ایــن قــرار داد ایــن مشــکل رفــع خواهــد شــد .
حیــدری در پایــان اشــاره نمــود کــه شــرکت هــای عضــو انجمــن 
جهــت دریافــت خدمــات بیمــه ای مــی تواننــد هماهنگــی هــای 

لازم را بــا دبیرخانــه انجمــن انجــام دهنــد.
 خدمــات بیمــه ای همــراه بــا کمــک تســهیلات ویــژه و تخفیــف 
هــای 30 الــی 70 درصــد بــه اعضــای انجمــن ارائــه نماییــم . بــا 
مذاکــرات انجــام گزینــه بــا ایــن شــرکت مقــرر شــده اســت کــه 
ــزام  ــگان و اع ــت رای ــز خدم ــاد می ــا ایج ــه آرکا ب ــزاری بیم کارگ
ــر شــرکت هــا بتوانیــم  ــه دفات مشــاورهای تخصصــی بیمــه ای ب
نقــش ســازنده و تأثیرگــذاری  در حفــظ ســرمایه و رفــع دغدغــه 

هــای صاحبــان کســب و کار داشــته باشــیم .

ارائه خدمات تخصصی بیمه ای
 به اعضاء انجمن مدیریت کیفیت ایران 
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