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تامین
تربیت

و توانمند سازی
نیروی انسانی مورد نیاز بازار کار

فرزین انتصاریان 
رییس انجمن مدیریت کیفیت ایران 

ــی  ــاز مهندس ــوان ب ــت عن ــه تح ــالات ک ــه مق ــن مجموع  در ای
ــت  ــت، وضعی ــده اس ــه ش ــش تهی ــه بخ ــی در س ــام آموزش نظ
ــر  نظــام آموزشــی از ســه منظــر اصــول مدیریــت کیفیــت، تاثیــر ب
فراگیــران و تاثیــر بــر بــازار کار، بررســی شــده و آثــار اقتصــادی و 
اجتماعــی آن مــورد تحلیــل قــرار گرفتــه اســت.  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 اشــاره کــرده و بــا 
هــدف اینکــه مســئولان نظــام آموزشــی کشــور، بــا اســتفاده از روش 
هــا، امکانــات و فنــاوری هــای نویــن نســبت بــه بازمهندســی نظــام 

آموزشــی کشــور اقــدام کننــد.

در بخــش اول مقالــه کــه در شــماره 36 نشــریه کیفیــت و مدیریــت در 
زمســتان 1401 بــه چــاپ رســید، موضــوع نظــام آموزشــی در ایــران 
و ابعــاد ناکارآمــدی آن از دیــدگاه اصــول مدیریــت کیفیــت مطــرح و 
ــور  ــد هــای مخــرب آن در ام ــه پیام ــت و ب ــرار گرف ــل ق ــورد تحلی م
تولیــد و اشــتغال اشــاره شــد و در ادامــه اثــرات نامطلــوب  آن بــر امــور 

اجتماعــی و اقتصــادی کشــور بــه طــور اجمــال ذکــر گردیــد. 
ــران  ــر فراگی ــی از منظ ــام آموزش ــرد نظ ــه عملک ــش دوم نیزب در بخ
کــه عمدتــا جوانــان هســتند و ســرمایه هــای آینــده کشــور بــه شــمار 
ــد و از پیامدهــای منفــی آن در ابعــاد اقتصــادی و اجتماعــی  مــی رون
متاثــر میشــوند، پرداختــه شــد. همچنیــن بــا تمرکــز بــر روش 

له مقا لهسر مقا سر

 زندگــی و فرهنــگ جــاری نســل جدیــد فراگیــران کــه بــه نســل زد
)Z Generation( معــروف اســت، بــا تحلیــل مکانیزم هــای یادگیری 
آن هــا، نکاتــی را بــرای بازمهندســی نظــام آموزشــی متذکــر شــدیم. 
در تحلیــل موضــوع، بــا توجــه بــه اینکــه مشــکل نظــام آموزشــی در 
باورهــای جامعــه، ذهنیــت سیاســتگذاران و عوامــل اجرایــی، ســاختار و 
ــر مــدرک گرایــی اســت،  برنامــه هــای کلان کشــور کــه متمرکــز ب
متاســفانه نظــام آموزشــی در وضعیــت  فعلــی خــود قابــل بازمهندســی 

بــه نظــر نمــی رســد.
در بخــش ســوم ایــن مقالــه تــاش داریــم بــه موضــوع نظام آموزشــی 
از منظــر بــازار کار پرداختــه و بــا تحلیــل مشــکلاتی کــه نــا کارآمــدی 

ایــن نظــام بــر تامیــن نیــروی انســانی مــورد نیــاز بــازار کار کشــور در 
حــوزه هــای تولیــد و خدمــات تحمیــل کــرده، نحــوه جبــران کاســتی 
هــای آن را بررســی کنیــم. بــا علــم بــه اینکــه نظــام آموزشــی فعلــی 
ــه  ــه شــرایط انجمــاد همــه جانب ــازار کار ب ــع نیازهــای ب از جهــت رف
رســیده اســت کــه امــکان هــر گونــه تحــول عمیقــی را عمــا غیــر 
ــا دور زدن نظــام  ــد مســتقلًا ب ــازار کار بای ــذا ب ــد. ل ــی نمای ممکــن م
آموزشــی، بــا تمرکــز بــر ظرفیــت هــای خــود و بــا اســتفاده محــدود از 
امکانــات نظــام آموزشــی موجــود، راهــی بــرای رفــع مشــکلات منابــع 

انســانی خــود جســتجو نمایــد. 
در ایــن مقالــه مــا از منظــر محیــط کار بــه موضــوع نیازهــای آموزشــی 
و نیازهــای مهارتــی مــی پردازیــم. بنــگاه هــای اقتصــادی و خدماتــی 
ــد.  ــام دهن ــاری را انج ــای ج ــه نیازه ــتند ک ــرادی هسس ــد اف نیازمن
ــد،  ــد نمــی کن ــر را نظــام آموزشــی تولی ــراد ماه ــن اف ــه ای ــی ک زمان
چــه بایــد کــرد؟ حتــی آمــوزش هــای فنــی و حرفــه ای بدلیــل قالــب 
فکــری نظــام آموزشــی)مدرک گرایــی( نمــی توانــد جوابگــوی کامــل 
ــا معضــات  ــای کاری ب ــط ه ــر محی ــوی دیگ ــد. از س ــازار کار باش ب
ــه تامیــن نیــروی انســانی مــی  گوناگونــی مواجــه انــد کــه مربــوط ب
ــاد  ــه ایج ــدام ب ــه اق ــود ک ــی ش ــث م ــا ع ــوع ب ــن موض ــود. همی ش
آمادگــی بــرای نیــروی کار کننــد تــا افــراد قابلیــت انجــام کار را پیــدا 
کنــد در صورتــی کــه زمــان و هزینــه بســیار را صــرف مــی کنــد در 
نهایــت بهــره وری محیــط کار کاهــش پیــدا مــی کنــد. نظــام تامیــن و 
مدیریــت منابــع انســانی در ســازمان هــا بایــد یــک نــگاه مجــددی بــه 
تامیــن منابــع انســانی داشــته باشــد و بررســی کنــد کــه از چــه طریقی 
مــی توانــد بــا افزایــش دانــش و مهــارت کارکنــان، بهــره وری نیــروی 

انســانی را ارتقــا دهــد.

اهمیت توسعه منابع انسانی در فضای رقابتی امروز
ــای  ــگاه ه ــا و بن ــازمان ه ــام و س ــور ع ــه ط ــا ب ــازمان ه ــروزه س ام
ــرو هســتند، در  ــا مشــکلات جــدی روب ــه طــور خــاص ب اقتصــادی ب
ــروی  ــه، نی ــواد اولی ــن م ــد تامی ــکلاتی مانن ــا مش ــادی ب ــاد اقتص ابع
انســانی، بیمــه، مالیــات، فــروش و بازرگانــی، تامین ســرمایه در گردش 
و.. روبــرو هســتند کــه رفــع تمــام ایــن عوامــل تحــت کنتــرل مدیــران 
ســازمان هــا نیســت ولــی بــه هــر حــال، بــرای رفــع بســیاری از ایــن 
مــوارد بایــد بــر ظرفیــت هــای منابع انســانی خــود تمرکــز کنــد و البته 
بیشــترین ســهم بــر عهــده مدیــران ارشــد و کارکنــان کلیــدی اســت 
تــا راهکارهــای مناســب ارایــه دهنــد و در فضــای متلاطــم و رقابتــی 
موجــود در کشــور بــر مشــکلات فائــق آینــد. در ایــن راســتا، داشــتن 
یــک نــگاه اســتراتژیک بــه مدیریــت منابــع انســانی حیاتــی اســت و 
دارا بــودن یــک  نظــام مدیریــت منابــع انســانی قابــل و کارآمــد بتوانــد 
بــه مدیــران کمــک کنــد تــا در محیطــی پویــا مشــکلات را بــروز داده 

و بــرای آن هــا راه کارهــای اجرایــی ارائــه دهــد. در ایــن رویکــرد
بایــد بپذیریــم، توســعه منابــع انســانی” بــه عنــوان "ارزشــمند تریــن 
ــظ  ــت حف ــزوم و اهمی ــازمان”، ل ــار س ــای در اختی ــی ه ــع و دارای مناب
ــارت  ــه عب ــد. ب ــع انســانی را مشــخص مــی کن و توســعه کیفــی مناب
دیگــر، "حفــظ و توســعه منابــع انســانی" و “تــداوم حیــات و موفقیــت 

ــت  ــوند. در حقیق ــی ش ــمرده م ــر ش ــزوم یکدیگ ــازمان” لازم و مل س
دســتیابی بــه موفقیــت پایــدار ســازمان بــدون حفــظ وتوســعه منابــع 
ــاء مهــارت و  ــق ارتق ــر از طری ــن ام ــر ممکــن اســت و ای انســانی غی
ســطح رضایــت شــغلی کارکنــان و “ایجــاد یــک محیــط کاری ســالم و 

حرفــه ای” بــه وجــود مــی آیــد. 

چالش های موجود حفظ و توسعه منابع انسانی 
بــا توجــه بــه مشــکلات سیاســی، اقتصــادی و اجتماعــی در ســال‌های 
اخیــر، ســازمان هــا عمومــا بــا چالش‌هــای بی‌پایانــی در حــوزه 
ــه نظــر می‌رســد  ــد و ب ــه بوده‌ان ــود مواج ــع انســانی خ ــت مناب مدیری
هــر ســاله مســائل و مشــکلات بیشــتری از ســال گذشــته بــه ســازمان 
هجــوم مــی‌آورد. امســال نیــز بــا تحولاتــی که در ســال گذشــته شــاهد 
ــانی  ــع انس ــای مناب ــش ه ــیاری از چال ــداوم بس ــن ت ــم، ضم آن بودی
ــا  ــه آن ه ــز ب ــد نی ــش جدی ــن چال ــته، چندی ــال گذش ــه س نســبت ب

اضافــه شــده اســت.
در اینجــا بــه چنــد مــورد از بزرگتریــن چالــش هــای ســازمان هــا در 

حــوزه مدیریــت منابــع انســانی اشــاره مــی شــود:

تورم بالا و کاهش شدید ارزش درآمد کارکنان
افزایــش نــرخ تــورم و کاهــش ارزش پــول ملــی شــرایطی را بوجــود 
آورده اســت کــه دریافتــی کارکنــان دیگــر کفــاف هزینــه هــای زندگی 
را نمــی دهــد و آنهــا همچنــان خواهــان دســتمزدهای بســیار بالاتــری 
هســتند. در مقابــل رکــود حاکــم بــر نظــام اقتصــادی کشــور امــکان 
افزایــش حقــوق و مزایــای آن هــا را بــه نحــوی کــه بتوانــد کاهــش 
ارزش درآمــد آن هــا را جبــران نمایــد بســیار محــدود کــرده اســت و 
ــده ای انتظــار  ــه طــور فزاین ــان ب ــل مشــکلات معیشــتی، کارکن بدلی
حقــوق بالاتــر را دارنــد کــه عــدم انجــام آن موجــب کاهــش احســاس 
تعلــق آن هــا بــه ســازمان شــده اســت. در نتیجــه بــا بوجــود آمــدن 
اولیــن موقعیــت بهتــر، آن هــا بــدون درنــگ ســازمان خــود را تــرک 
مــی کننــد. خــروج بــدون برنامــه ایــن افــراد، بــه خصــوص کارکنــان 
ــات  ــت و حی ــه فعالی ــه ادام ــی ب ــه مهلک ــد ضرب ــی توان ــدی م کلی

ســازمان را بــه دنبــال داشــته باشــد. 

جذب نیروی کار جدید
ــوان کمبودهــا را  ــر ماهــر، شــاید بت ــان عــادی و کمت ــورد کارکن در م
در کوتــاه مــدت جبــران نمــود ولــی در مــورد کارکنــان متخصــص و 
مدیــران کلیــدی جایگزینــی آن هــا نــه تنهــا زمــان گیــر و بعضــا غیــر 
ممکــن اســت. جــذب مجــدد نیــروی کار خــارج شــده نیــز مســتلزم 
گفتگوهــای مکــرر در مــورد مســائل شــغلی و اقتصــادی اســت کــه در 

بســیاری مــوارد از عهــده ســازمان خــارج اســت.  

کاهش سطح مشارکت کارکنان
ــران  ــود و دیگ ــازی خ ــد س ــعه و توانمن ــان در توس ــارکت کارکن مش
یــک نگرانــی بــرای ســازمان بــوده و هســت. شــاید میــزان تعامــل و 
همــکاری در اوایــل همه‌گیــری افزایــش داشــته کــه احتمــالا ناشــی 

سوم سومبخش  بخش 
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از اجبــار بــه دورکاری و ضــرورت داشــتن ارتبــاط بــوده اســت. امــا ایــن 
ــس از آن و بخصــوص مســائل اقتصــادی جــاری در کشــورکاهش  پ
ــه دورکاری در یکــی دوســال گذشــته،  ــا تجرب ــی ب ــه اســت. حت یافت
ــود  ــوه کار خ ــکان و نح ــان، م ــورد زم ــان در م ــدان و کارفرمای کارمن
ــای  ــش ه ــد. پژوه ــی دارن ــرات متفاوت ــت نظ ــت مدیری ــراد تح و اف
ــه نســبت  ــد ک ــی ده ــد موضــوع نشــان م ــن تایی ــز ضم ــی نی جهان

ــد کاهشــی دارد. ــال رون ــان غیرفع ــه کارکن ــان متعهــد ب کارکن

نبــود راهبــرد و اهــداف مشــخص بــرای توســعه منابــع 
انســانی 

ایــن هــا بــه اعضــای تیــم کمــک مــی کنــد تــا نقــش خــود را در 
پیشــبرد کســب و کار ببیننــد و بــه طــور انعطــاف پذیــری اهــداف 
ــا اهــداف اســتراتژیک ســازمان  ــا ب ــد ت ــم کنن کاری خــود را تنظی

ــه  ــک ب ــرای کم ــران ب ــانی و مدی ــع انس ــند. مناب ــگ باش هماهن
ــداز  ــت، چشــم ان ــا در ماموری ــان در درک نحــوه مشــارکت آنه کارکن
ــه  ــه ب ــال کار روزان ــتند. اتص ــزی هس ــازمان، مرک ــای س و ارزش ه
اســتراتژی کســب و کار بــه کارگــران کمــک مــی کنــد تــا احســاس 

هــدف داشــته باشــند.

توسعه و تنوع شغلی 
ــی و  ــترش علم ــال گس ــای در ح ــرفت ه ــا پیش ــراه ب ــروزه هم ام
ــاه  ــبتا کوت ــای نس ــان ه ــدت زم ــاغل در م ــیاری مش ــوژی بس تکنول
دچــار تغییــرات زیــادی در ابعــاد کمــی و کیفــی مــی شــوند. بــه ایــن 
ــا تغییریافتــه و  ــه طــور کلــی حــذف ی معنــی کــه بعضــی مشــاغل ب
تعــداد مشــاغل جدیــد نیــز پــا به عرصــه بــازار کار مــی گذارنــد. بعضی 
و در کل تنــوع شــغلی افزایــش اســت. ایــن موضــوع چالــش جــدی 
ــا  ــی ب ــرای هماهنگ ــد ب ــا بای ــرارداده و آن ه ــازمان‌ها ق ــر س در براب
ــرای  ــی‌داری را ب ــای معن ــاد فرصت‌ه ــه ایج ــبت ب ــا نس ــرفت ه پیش
رشــد و پیشــرفت شــغلی بــرای کارکنــان همــراه بــا انعطاف‌پذیــری در 

ــد. ــدام کنن ــان اق دســتمزد و شــرایط رفاهــی کارکن

جذب و حفظ استعدادها 
ــذب  ــد، ج ــای جدی ــاوری ه ــور فن ــر و ظه ــای اخی ــرفت ه ــا پیش ب
ــران  ــن چالش‌هــای مدی ــا اولویت‌تری ــان یکــی از ب اســتعدادها همچن
منابــع انســانی در ســال هــای اخیــر اســت و اســتخدام و حفــظ افــراد 
ــیاری  ــی در بس ــش اصل ــوان چال ــه عن ــتعداد ب ــا اس ــص و ب متخص
ــیاری از  ــروج بس ــا خ ــفانه ب ــود. متاس ــی ش ــناخته م ــا ش ــازمان ه س
ــل مشــکلات  ــه دلی ــا اســتعداد از کشــور  ب ــان متخصــص و ب کارکن
ــترده در  ــکاری گس ــم بی ــور و علیرغ ــی در کش ــادی و اجتماع اقتص
ــود  ــرای متخصصــان ماهــر، کمب ــاد ب ــه دلیــل تقاضــای زی کشــور، ب

ــی شــود.  ــوزه مشــاهده م ــن ح جــدی در ای

نبود رابطه مبتنی بر هم افزایی بین کارکنان
ــا کارکنــان  ــه ب ــا تجرب تقویــت روابــط بیــن کارکنــان متخصــص و ب
ــوده  ــانی ب ــع انس ــوزه مناب ــز در ح ــاط تمرک ــی از نق ــه یک ــم تجرب ک
اســت. بــا ایــن حــال، اکثــر ســازمان هــا چارچــوب مشــخصی بــرای 
ایــن منظــور ندارنــد. همچنیــن چــون بســیاری از کارکنان بــرای اولین 
بــار بــدون مهــارت و آمــوزش کافــی وارد نقــش خــود مــی شــوند و یــا 
ــد،  ــه نکــرده ان ــی تجرب ــط هــای کاری ترکیب ــه خــود را در محی حرف
معمــولا بــا تخصــص و ماهیــت کار یکدیگــر آشــنایی ندارنــد. مضافــا 
اینکــه بــه دلیــل نبــودن یــک مکانیــزم و بســتر مناســب از ارتبــاط و 
همــکاری تخصصــی علاقــه ای ندارنــد. ایــن در حالــی اســت کــه آن 

هــا بــه آموختــن مهــارت هــای جدید 
ــت هــای موجــود  ــا اســتفاده از ظرفی ب

ــد.  ــاز دارن ــود نی ــکاران خ ــن هم در بی
ــود  ــال خ ــه ح ــا ب ــفانه آن ه ــی متاس ول
ــان  ــائل را خودش ــا مس ــد ت ــده ان ــا ش ره

شناســایی و حــل و فصــل نماینــد.

ــی تحرکــی در مهارت‌ســازی  ســکون و ب
و ریــزش اســتعدادها 

تحــت شــرایط غیــر عــادی اقتصــادی و اجتماعــی کنونــی، همــراه 
بــا کاهــش مشــتریان و افــول و رکــود بــازار، مــا شــاهد »اخــراج بــی 
ســر و صــدای« کارمنــدان و »حــذف بــی ســر و صــدای« پیمانــکاران 
و تامیــن کننــدگان از بــازار کار هســتیم. همزمــان، ســازمان هــا درگیــر 
»اســتخدام بــی ســر و صــدای« کارکنــان  مــورد نیــاز خــود هســتند و 
کمــاکان بــا مشــکل پــر کــردن شــکاف‌های مهارتــی دســت و پنجــه 
نــرم می‌کنــد و تنهــا مــی خواهنــد  بــدون افزایــش تعــداد کارمنــدان و 
ــار اقتصــادی بیشــتر، مهارت‌هــا و توانایی‌هــای لازم را بــه ســازمان  ب

خــود اضافــه ‌کننــد.

مشکلات معیشتی و استعداد های بیشتر کارکنان
ــان  ــت کارکن ــرای اکثری ــائل اقتصــادی مشــکلات معیشــتی را ب مس
بوجــود آورده اســت. ناچــارا بســیازی از آن هــا بــرای تامیــن مخــارج 
ــر  ــاف پذی ــان کار انعط ــغل دوم و و زم ــتن ش ــه داش ــور ب ــود مجب خ
ــه کار از  هســتند. امــا انعطــاف پذیــری درایــن مــورد و اجــازه دادن ب
راه دور در عیــن اینکــه ممکــن اســت بتوانــد بــرای مدتــی کارکنــان را 
در ســازمان حفــظ نمایــد، ولــی قطعــا راه حــل مناســبی بــرای تامیــن 
مهــارت هــای مــورد نیــاز ســازمان را تضمیــن نمــی کنــد. از طــرف 
دیگــر، کارکنــان نیــز علاقــه بــه افزایــش دانــش و مهــارت و بــه تبــع 
آن ارتقــاء موقعیــت شــغلی و بهبــود وضعیــت درآمــدی خــود هســتند. 
ــد کــه اســتعداد هــای  ــد در محیطــی بمانن در عیــن حــال نمی‌خواهن
آن هــا تحــت مدیریــت خــرد و دســتوری قــراردارد. آن هــا خواهــان 
ــرای  ــتراتژیک ب ــر اس ــال تفک ــداف و اعم ــن اه ــرای تعیی اســتقلال ب

آینــده خــود هســتند و از ســازمان و مدیــران خــود انتظــار دارنــد کــه 
بــا کمــک بــه آن هــا در حــل مشــکلات معیشــتی و رفــع موانــع برای 

شــکوفایی اســتعداد هــای خــود، آن هــا را یــاری دهنــد.

مدیریت عدم قطعیت
ــه  ــا ب ــازمان ه ــی س ــات اصل ــت موضوع ــدم قطعی ــی و ع بی‌ثبات
ــش هــای اســت. در  ــع انســانی یکــی از چال ــورد مناب خصــوص در م
ــر  ــورد تأثی ــادی در م ــای زی ــا و نگرانی‌ه ــر گمانه‌زنی‌ه ــال حاض ح
یــک رکــود بالقــوه بــر تجــارت و اشــتغال وجــود دارد. بســیاری نگــران 
از دســت دادن کارکنــان بــه عنــوان منابــع بــا ارزش خــود هســتند و 
کارکنــان نیــز نگــران تأثیــر اقتصــاد بــر وضعیــت شــغلی خود هســتند. 
ایــن ترس‌هــا، همــراه بــا اخراج‌هــای نــا خواســته و غیــر قابــل پیــش 
بینــی بــه خاطــر تــورم بــالااز یــک ســو و تغییــرات فنــاوری و افزایــش 
ــه احســاس شــکنندگی  اســتفاده از اتوماســیون و هــوش مصنوعــی ب
ــا  ــازمان ه ــران س ــت و مدی ــن زده اس ــان دام ــان کارکن ــی در می مال
ــود و  ــازمان خ ــر س ــم ب ــن حاک ــرایط نامطمئ ــا ش ــتند ت موظــف هس
ــداوم اعتمــاد را در  ــه طــور م ــد، و ب ــت کن ــان را مدیری ــه کارکن روحی
میــان کارکنانــی کــه نســبت بــه شــغل خــود احســاس ناامنــی مــی 

کننــد، جلــب کننــد.

آرامش روانی و رفاه کارکنان
ــان در  ــترس کارکن ــطح اس ــه س ــت ک ــوان گف ــت بت ــا قطعی ــاید ب ش
بالاتریــن حــد خــود قــرار دارد و ایــن بــر عملکــرد نیــروی کار تأثیــر 
ــی  ــود ناراض ــا از کار خ ــی از آن ه ــع، درصدبالای ــذارد. در واق می‌گ
انــد. ایــن امــر در مــورد کارکنــان و مدیــران میانــی کــه قصــد دارنــد 
در اولیــن فرصــت شــغل خــود را بــه دلیــل اســترس هــای ناشــی از 
ــج شــده اســت. متاســفانه بســته هــای محــدود  ــد رای ــرک کنن کار ت

ــده  ــد همــه مشــکلات ایجــاد کنن ــز نمــی توان ــای اســتاندارد نی مزای
ــه،  ــا مشــکلاتی از جمل ــا ب ــد. آن ه ــل کنن ــی را ح اســترس و ناراحت
ــتی  ــامت و تندرس ــالمندان و س ــت از س ــودک و مراقب ــت از ک مراقب
ــد  ــار دارن ــتند و انتظ ــر هس ــر در گی ــیاری دیگ ــواده و بس ــود و خان خ
کــه ســازمان بــا درک واقعیــت هــای زندگــی آن هــا، حداقــل 
ــان داده و  ــان مرخصــی نش ــاعت کار، زم ــورد س ــری در م انعطاف‌پذی
یــا بــا انجــام مدیریــت بهتــر برنامــه هــای کاری، بــه آن هــا در مســیر 
حــل نگرانــی هــا و ایجــاد آرامــش روانــی یــاری دهــد. بــرای ســازمان 
نیــز مهــم اســت کــه از توســعه احســاس ســرخوردگی و بــی علاقگــی 

ــری شــود. ــان جلوگی کارکن

راهکار های مقابله با چالش ها
رویکرد استراتژیک به مدیریت منابع انسانی 

ــالا  ــه در ب ــانی ک ــع انس ــت مناب ــای مدیری ــق چالش‌ه ــتره و عم گس
ــانی  ــع انس ــت مناب ــه مدیری ــد، ک ــن می‌کن ــد، روش ــح داده ش توضی
ــای  ــام بخش‌ه ــر تم ــاً ب ــت و تقریب ــی اس ــت و حیات ــا اهمی ــیار ب بس
ــد  ــی توانن ــر نم ــازمان دیگ ــران س ــذارد. رهب ــر می‌گ ــب‌وکار تأثی کس
ــد و  ــم بگیرن ــود را دســت ک ــازمان خ ــع انســانی در س ــت مناب مدیری
توجــه خــود را بــر تولیــد و فــروش و مســائل اقتصــادی محــدود کننــد. 
ــردن راه کار و  ــدا ک ــا و پی ــش ه ــن چال ــا ای ــه ب ــرای مقابل ــلما ب مس
ــدی  ــه هــای جدی ــا رویکــرد اســتراتژیک و برنام حــل وفصــل آن ه
ــت آن  ــه و مدیری ــز توج ــازمان را در مرک ــراد س ــه اف ــت ک لازم اس
هــا را در اولویــت قــرار دهــد. رهبــران و مدیــران ســازمان کــه بــا 
منابــع انســانی در ارتبــاط هســتند بایــد نســبت بــه تکامــل دانــش 
و مهــارت هــای خــود اقــدام کننــد تــا بتواننــد بــا تفکــر اســتراتژیک  
بتواننــد ریســک‌های ســازمان را در حــوزه منابــع انســانی درک کننــد 

ــد. ــت کنن ــن ریســک‌ها را مدیری ــود، ای ــکارات خ ــا ابت ب

ظرفیت های درون سازمانی
نکتــه ای کــه اغلــب مــورد غفلــت واقــع مــی شــود، توجــه بــه قابلیــت 
هــای درون  ســازمانی اســت. در حقیقــت مــی تــوان گفــت بیشــتر راه 
هــای توانمنــد ســازی و توســعه منابع انســانی در درون ســازمان اســت 
و منحصــر بــه کلاس هــا و دوره هــای خــارج از ســازمان و اســتفاده از 
مربیــان و آمــوزش دهنــدگان بیــرون ســازمانی نیســت. بنابرایــن بایــد 
بــرای رشــد و توســعه منابــع انســانی راهبــرد مناســبی مبتنــی بــر هــم 
ــد و  ــان جدی ــا ورود کارکن ــت ت ــش گرف ــی در پی ــی و کارگروه افزای
مانــدگاری و توســعه آن هــا بــه صــورت برنامــه ریــزی شــده و رابطــه 
ــرد  ــن راهب ــه ای ــان ایجــاد شــود.  تهی ــن کارکن ــرد در بی ــرد -ب ای ب
بایــد بــا تمرکــز بــر روی ظرفیــت هــا و قابلیــت هــای موجود ســازمان 
تهیــه شــود. خوشــبختانه راه هــای زیــادی بــرای موفقیــت وجــود دارد. 
ــازمان  ــا را از سراســر س ــدگاه ه ــا و دی ــده ه ــد ای ــی توانن ــران م مدی
ــان  ــغلی کارکن ــعه ش ــداف توس ــاد، اه ــاد اعتم ــا ایج ــده و ب ــا ش جوی
ــه آن  ــن و ب ــی را تعیی ــن مســیرهای شــغلی و نیازهــای مهارت را تعیی
ــا  ــا اســتفاده از توانایــی مدیــران و کارکنــان ب ــا ب هــا کمــک کننــد ت
تجربــه، مســیر رشــد و پیشــرفت شــغلی خــود را مدیریــت کننــد. بــه 
مــوازات آن ســازمان بایــد برنامــه هــای حمایتــی را در جهــت ترغیــب 
و تشــویق مدیــران و کارشناســان بــا تجربــه خــود بــرای ایجــاد ارتباط 
بــا کارکنــان دیگــر، امکانــات و ظرفیــت هــای آموزشــی خــود بــرای 
انتقــال دانــش و مهــارت بــه آن هــا بــرای بهبــود عملکــرد خــود بــه 
کار بگیرنــد و بــه جــای احتــکار و انباشــت مهــارت هــا و اســتعدادهای 
موجــود در ســازمان، بــا ایجــاد یــک جریــان مثبــت و مــداوم متمرکــز 
ــدار  ــی، نیــروی کار ماهــر و پای ــردی و مهارت ــر آمــوزش هــای کارب ب
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مــورد نیــاز ســازمان را تامیــن نماینــد. 

ــا  ــان ب ــران و کارکن ــری مدی ــوزش مربیگ ــه آم برنام
ــه تجرب

ــرای رشــد و  ــد ب ــازمان بای ــران س ــودن، رهب ــز ب ــت آمی ــرای موفقی ب
توســعه مهــارت هــای مربیگــری و خودآمــوزی کارکنــان برنامه داشــته 
ــه  ــا تجرب ــد ب ــا کارمن ــر ی ــک مدی ــرار دادن ی باشــند. تحــت فشــار ق
بــرای ایفــای نقــش یــک مربــی کــه بــرای آن آمــاده نیســت و یــا بــه 
ــرای آن کار مناســب هــم باشــد(  ــی اگــر ب ــدارد )حت ــه ای ن آن علاق
مــی توانــد نتیجــه معکــوس داشــته و منجــر بــه دلزدگی، ســرخوردگی 
و حتــی خــروج زود هنــگام او شــود. برنامــه هــا و اقدامــات حاصــل از 
ــا  ــان ب ــران و کارکن ــرای مدی ــی ب ــت های ــوان فرص ــه عن ــد ب آن بای
تجربــه ارائــه شــود تــا آن هــا بــا ذوق و علاقــه بــه نقــش مربیگــری 
ــرار  ــار دیگــران ق ــش و مهــارت هــای خودشــان را در اختی خــود، دان
ــترش  ــازمان گس ــارت را در س ــش و مه ــق دان ــن طری ــد و از ای دهن
دهنــد. رهبــران ســازمان در ایــن فرآینــد نقــش اساســی دارنــد و نبایــد 
ــه  ــتقیماً ب ــی، مس ــله مراتب ــتور و روال سلس ــر دس ــه ب ــا تکی ــاً ب صرف
مدیــران و کارکنــان مراجعــه کننــد و کارکنــان اجــرا کننــده برنامــه از 

مســیر فراینــد برنامــه ریــزی کنــار گذاشــته شــوند.
ــای نقــش مربیگــری خــود  ــرای ایف ــه ب ــان باتجرب ــران و کارکن  مدی
نیــاز بــه آمــوزش هــای دیگــری دارنــد تــا بتواننــد بــا همــان احســاس 
ــه  ــد ب ــد، بتوانن ــود دارن ــی خ ــداف کاری اصل ــرای اه ــه ب ــی ک و دقت
کارکنــان در تعییــن اهــداف و ادامــه مسیرتوســعه مهارتــی خودشــان 
کمــک کننــد. یــک مدیــر خــوب، در نقــش مربــی بایــد منافــع کارمنــد 
خــود را در نظــر داشــته و بتوانــد توضیــح دهــد کــه آمــوزش هــا بــرای 
پیشــرفت مســیر شــغلی آن هــا در ســازمان چــه معنایــی دارد. هنگامی 
کــه یادگیــری و ارتقــاء مهــارت، بــه اهــداف ملمــوس و نتایــج قابــل 
انــدازه گیــری در یــک سیســتم مدیریــت عملکــرد مرتبــط مــی شــود، 
احتمــال بیشــتری وجــود دارد کــه کارمنــدان دوره هــا را تکمیــل کننــد 

و مهــارت هــای جدیــد خــود را در کار خــود بــه کار گیرنــد.
ــش و  ــه توســعه دان ــد ب ــه متعه ــا تجرب ــان ب ــران و کارکن ــی مدی وقت
ــک رابطــه  ــه ایجــاد ی ــان خــود مــی شــوند، عمــا ب مهــارت کارکن
ــرای  ــا اج ــد. ب ــی کنن ــازمان کمــک م ــم در س ــی مه ــت و عاطف مثب
برنامــه هــای مرتبــط بــا مهارت‌ســازی و ایجــاد تحــرک همــه جانبــه 
در نیــروی کار، بهتریــن اســتعدادها، بــدون نگرانــی در مــورد محدودیت 
هــای سلســله مراتــب ســازمانی و جغرافیایــی بــه صــورت خودجــوش 
پیــدا مــی شــوند. و همچنیــن چابکــی و پویایــی در ســازمان افزایــش 
یافتــه و شــانس پایــداری و موفقیــت در بــازار رقابتــی بهبــود مــی یابد.

مدیریت دینامیک عملکرد مبتنی بر پویایی فردی
ــی  ــر بررس ــی ب ــولًا مبتن ــرد، معم ــت عملک ــنتی مدیری ــیوه‌های س ش
ــا رویکــرد گذشــته‌نگر  ــا نیمه‌ســالانه هســتند و ب عملکــرد ســالانه ی
مبتنــی بــر انطبــاق بــا اهــداف و دســتاوردهای از پیــش تعییــن شــده 
هســتند کــه در واقــع عملکــرد افــراد را محــدود بــه انجــام وظایــف آن 
هــا کــرده و  عمــا علائــق و اســتعداد هــای کارکنــان را نادیــده گرفته 
و پویایــی آن هــا را مهــار می‌کننــد بــدون توجــه بــا ایــن واقعیــت کــه 
در فضــای کســب و کار »دائمــا در حــال تغییــر« امــروز یکــی عناصــر 
کلیــدی موفقیــت یــک ســازمان، مدیریــت اســتعدادها اســت. مدیریــت 
اســتعداد هــا در ســازمان  ایــن امــکان را فراهــم مــی کنــد تــا بــا بــا 
توجــه بــه علائــق و اســتعدادهای کارکنــان و ترغیــب بــه هــم افزایــی، 
کار گروهــی را گســترش داده و بــا تغییــر فرهنــگ ســازمانی،  وفــاداری 
ــدرن  ــرد م ــت عملک ــد. مدیری ــش ده ــان را افزای ــدگاری کارکن و مان

»مبتنــی بــر پویایــی افــراد«، در مقابــل مــدل ســنتی آن، بــه کارکنــان 
و مدیــران ایــن پیــام را منتقــل مــی کنــد کــه آن هــا بایــد در قالــب 
یــک گــروه منســجم، بــه طــور مســتمر بــا توســعه قابلیــت هــای خود، 
عملکــرد خــود و ســازمان را بهبــود بخشــند. مدیریــت عملکــرد بایــد 
بــا تمرکــز بــر اســتفاده از اســتعداد هــا و علائــق افــراد بــه گونــه ای 
امــور را ســامان دهــی کننــد تــا نیــروی کار بــا درک نیازهــای ســازمان 
ــت  ــد. مدیری ــد کنن ــود را توانمن ــایی و خ ــود را شناس ــد خ ــیر رش مس
عملکــرد بایــد بتوانــد تصویــر صحیحــی از میــزان پویایــی کارکنــان و 
تجربیــات مثبــت از موفقیــت آن هــا نمایــش داده و بــا بازخــورد هــای 
منطقــی، مســیر توســعه را بــرای آن هــا شــفاف کــرده و آن هــا را بــه 

ســمت اهــداف هدایــت نمایــد.
ــاف  ــت دارد، انعط ــرد اهمی ــت عملک ــه در مدیری ــری ک ــوع دیگ موض
پذیــری در مســیر توســعه و توانمنــد ســازی کارکنــان اســت. کارمندان 
ــه جلــو شناســایی کــرده و بداننــد کــه  ــه مســیر خــود را ب بایــد آزادان
ــد و  ــاد بگیرن ــای لازم را ی ــارت ه ــش و مه ــد دان ــی توانن ــه م چگون
رشــد کننــد. مدیــران نیــز بایــد بــه آن هــا کمــک کننــد تــا بتواننــد 
ــد  ــرای بلندمــدت تصــور کنن ــده  خــود را در ســازمان ب ــگاه و آین جای
ــه هــای خــود را انتخــاب کــرده و  ــا آن، اهــداف و گزین و متناســب ب
مســیر یادگیــری و توســعه خــود را تعییــن نمــوده و بــا علاقــه و امیــد 

ایــن مســیر را طــی نماینــد. 

برنامه ریزی نیروی کار 
بســیاری از ســازمان هــا هنــوز بــه طــور کامــل نیازهــای نیــروی کار 
ــد  فعلــی و آینــده خــود را شناســایی نمــی کننــد. ایــن امــر مــی توان
ریســک هــای ســازمان را بــرای رســیدن بــه اهــداف کلیــدی افزایــش 
ــد.  ــف کن ــی متوق ــا حت ــد و ی ــد را کن ــت و رش ــیر موفقی ــد و مس ده
برنامــه ریــزی اســتراتژیک نیــروی کار مــی تواننــد بــا دقــت بیشــتری 
نیازهــا حــال و آینــده را پیــش بینــی کنــد تــا اطمینــان حاصــل شــود 
کــه منابــع انســانی مــورد نیــاز در محــل و در زمــان مناســب تامیــن 

مــی شــوند.
برنامــه ریــزی نیــروی کار، مســتلزم آن اســت کــه ســازمان نیازهــای 
مهارتــی کارکنــان فعلــی و آتــی خــود را تجزیــه و تحلیــل، پیــش بینی 
ــود  ــان موج ــا کارکن ــه آی ــد ک ــال بررســی کن ــن ح ــرده و  و در عی ک
ــتند  ــازمان هس ــای س ــاز ه ــن نی ــرای تامی ــتعدادهای لازم ب دارای اس
ــای  ــازمان ه ــد. س ــرآورده کنن ــا را ب ــن نیازه ــد ای ــه می‌توانن و چگون
امــروزی نیازمنــد واکنــش هــای ســریع نســبت بــه تغییــرات محیطــی 
هســتند و لــذا بــه کارکنــان بــا اســتعدادی نیــاز دارنــد کــه بتواننــد بــا 
ــن  ــا ای ــب ب ــود را متناس ــای خ ــارت ه ــده و مه ــگ ش ــر هماهن تغیی

ــد.  ــش دهن ــته‌ها افزای خواس
برنامــه ریــزی نیــروی کار را بایــد بخشــی از فراینــد تدویــن 
راهبردهــای ســازمان بــوده و بــا تجزیــه و تحلیــل وضعیــت موجــود، 
ــان  ــدی کارکن ــی ســازمان، اســتراتژی توســعه و توانمن و نیازهــای آت
خــود  را تدویــن کننــد. بــرای اجــرای موثــر برنامــه ریــزی نیــروی کار، 
رهبــران ســازمان بایــد کنجکاوانــه بــا مدیــران و کارکنــان در سراســر 
ســازمان تعامــل دوســویه داشــته باشــند. یــک برنامــه توســعه منابــع 
انســانی بایــد بــا اهــداف کلــی ســازمان مرتبــط باشــد و شــامل تمــام 
عواملــی باشــد کــه مــی توانــد بــر اســتخدام و مدیریــت کارکنــان تأثیر 

بگذارنــد.
جانشین پروری در برنامه ریزی نیروی کار

ــزی  ــه ری ــی از برنام ــد بخش ــروری بای ــین پ ــزی جانش ــه ری برنام
نیــروی کار اســت کــه از طریــق اجــرای آن، ویژگــی هــای مدیریتــی، 
مهــارت هــای کارکنــان کلیــدی و ظرفیــت هــای موجــود در ســازمان 

ــای  ــش ه ــی نق ــرای جایگزین ــود و ب ــی ش ــخص م ــایی و مش شناس
ــران  ــر اســاس ایــن برنامــه، مدی ــه مــی دهــد. ب کلیــدی راهــکار ارائ
فعلــی ســازمان بــا اســتفاده از اطلاعــات جمــع آوری شــده، میبایســت 
ــرای کاهــش ریســک هــای از دســت دادن نیروهــای  گام هایــی را ب
دارای حساســیت راهبــردی برداشــته و از طریــق آمــوزش هــای علمــی 
ــش  ــی را کاه ــای مهارت ــکاف ه ــان، ش ــایر کارکن ــه س ــی ب و مهارت
دهنــد. اجــرای یــک برنامــه هوشــمندانه جانشــین پــروری مــی توانــد 
عــاوه بــر کاهــش هزینــه هــای از دادن یکبــاره یــک کارمنــد کلیدی 
ــان  ــت دادن زم ــب از دس ــا موج ــه قطع ــن ک ــری جایگزی ــکار گی و ب
ــه  ــوص اینک ــه خص ــد. ب ــک کن ــت کم ــیار اس ــرژی بس ــرف ان و ص
ــرای جایگزینــی  ــود کــه در هــر مــورد، ب ســازمان مجبــور نخواهــد ب
کارکنــان افــرادی بــا قابلیــت هــا و اســتعدادهایی در ســطح کارکنــان 

فعلــی اســتخدام کنــد.
متاســفانه موضــوع جانشــین پــروری در اذهــان بســیاری مدیــران بــه 
ــرای  ــا دســتیار ب معنــی اســتخدام افــرادی در ســمت هــای معــاون ی
ــد  ــه بای ــت ک ــازمان اس ــدی در س ــد کلی ــا کارمن ــر و  ی ــک مدی ی
مشــابه یــک قطعــه یدکــی همــواره آمــاده جایگزینــی فــرد کلیــدی 
ــش  ــروی کار در بخ ــزی نی ــه ری ــدف برنام ــه ه ــد. در صورتیک باش
جانشــین پــروری کمــک بــه توســعه مهــارت هــا اســت تــا افــراد بــا 
اســتعدادهای مناســب را شناســایی و بــا برنامــه ریــزی آن هــا را آمــاده 
نماینــد کــه در هــر زمــان لازم، در مشــاغل جدیــد قــرار گیرنــد. ایــن 
بــدان معناســت کــه رهبــران بایــد بــه مــوازات تعییــن ،اهــداف کســب 
و کار فعلــی و آینــده  خــود، ظرفیــت هــای نیــروی کار فعلــی را درک 
کننــد و هوشــمندانه چندیــن ســناریوی آینــده را پیشــبینی و بــرای آن 

هــا برنامــه ریــزی کننــد. 
ــا محــور جانشــین پــروری یــک فرآینــد  برنامــه ریــزی نیــروی کار ب
ــه  ــا تهی ــاز دارد. ام ــادی نی ــان و تفکــر زی ــه زم ــده اســت کــه ب پیچی
ایــن برنامــه راهبــردی بــه ســازمان یــک مزیــت رقابتــی مــی دهــد تــا 
بــرای آینــده آمادگــی بیشــتری داشــته و در صــورت نیــاز و یــا بــروز 
شــرایط غیــر قابــل پیــش بینــی، ســازمان در مضیقــه و گرفتــاری های 
حاصلــه قــرار نگیــرد. اجــرای یــک برنامــه هوشــمندانه توســعه منابــع 
انســانی، بــه ســازمان ایــن امــکان را می‌دهــد تــا بــا توجــه بــه رشــد 
نیازهــای ســازمان، چــه بــه دلیــل تغییــرات در صنعــت، بــازار و هرگونه 
ــت شــاغل،  ــی جمعی ــه طــور کل ــا ب ــازمان و ی ــر س ــم ب شــرایط حاک
ــب  ــو مناس ــه نح ــته و ب ــه داش ــتراتژیک و زیرکان ــاری اس ــد رفت بتوان
بــه تغییــرات پاســخ دهــد. همچنیــن تضمیــن می‌کنــد کــه کارکنــان 
مهارت‌هــا و دانــش لازم بــرای مناســب بــودن و برتــری در موقعیــت 

خــود را همــواره دارا باشــند.

استفاده از نظام استاد شاگردی )منتورشیپ( 
نظــام اســتاد شــاگردی )منتورشــیپ( یکــی ازراه هــای کارآمــد بــرای 
ــه  ــد در برنام ــه بای ــت ک ــانی اس ــع انس ــازمانی مناب ــعه درون س توس
ــد  ــدا بای ــن نظــام ، ابت ــرای اســتقرار ای ــه آن توجــه شــود. ب ــزی ب ری
ابتــدا ماهیــت کاری و ظرفیــت هــای نیــروی کار را شناســایی کــرده و 
قابلیــت هــای کارکنــان بــرای توانمنــد ســازی یکدیگــر را شناســایی 

کــرد. 
بایــد دانســت کــه آمــوزش در نظــام اســتاد شــاگردی، بــه فعالیت‌هایــی 
ــارت از  ــری مه ــاختن یادگی ــان ‌س ــدف آس ــا ه ــه ب ــود ک ــه میش گفت
ــدرس(  ــخصیت م ــه در ش ــر )و ن ــوت هدایتگ ــردی در کس ــوی ف س
بــا همــکاری فراگیــر صــورت مــی گیــرد و در اولیــن گام نیــاز هــای 
آموزشــی فراگیــر تعییــن و طرح‌ریــزی مــی شــود و ســپس از طریــق 
یــک پلتفــرم نــرم افــزاری، رابطــه متقابــل بیــن اســتاد راهنمــا و یــک 

یــا چنــد فراگیــر ایجــاد میشــود. امــر آمــوزش بصــورت یــک کشــش 
متقابــل جریــان مــی یابــد. در ایــن نظــام، موضــوع و مســیر آمــوزش 
فراگیــران بــه صــورت داوطلبانــه و یــا بــا اســتفاده از مکانیــزم هــای 
ــران و متناســب  ــق و اســتعداد فراگی ــا درک کامــل علائ انگیزشــی، ب
ــن میشــود و  ــا تعیی ــرایط کاری آن ه ــی و ش ــای ذهن ــت ه ــا ظرفی ب
هــدف آن ســهولت بخشــیدن یــا کمــک کــردن بــه فراگیــران بــرای 
یادگیــری مهــارت هــای مــورد نیــاز او اســت. در ایــن نظــام، فرآینــد 
ــوی  ــه از س ــت ک ــی اس ــت های ــه فعالی ــارت، مجموع ــن مه آموخت
ــر انجــام میشــود و خــود او در شــکل‌گیری آن نقــش مســتقیم  فراگی
ــک بســتر  ــوان ی ــه عن ــزاری، ب ــرم اف ــرم ن ــوازات آن، پلتف ــه م دارد. ب
ارتباطــی و کمــک رســان حــاوی مطالــب آموزشــی کاربــردی مناســب 
ــک  ــاس ی ــر اس ــر را ب ــی فراگی ــور آموزش ــازار کار، ام ــای ب ــا نیازه ب
ــازی  ــدف آن آسان‌س ــه ه ــده‌ای ک ــزی ش ــش طرح‌ری نقشــه راه از پی
فرآینــد یادگیــری فراگیــران و ورود ســریع، راحــت فراگیــران بــه بــازار 

کار اســت نقــش خــود را ایفــا مــی کنــد.
ــده  ــب در شــماره آین ــه مطل ــه گســتردگی موضــوع، ادام ــه ب ــا توج ب

ــید ــد رس ــدگان خواه ــه نظــر خوانن ــت ب ــت و مدیری نشــریه کیفی

در مورد کارکنان عادی 
و کمتر ماهر، شاید 

بتوان کمبودها را در 
کوتاه مدت جبران نمود 

ولی در مورد کارکنان 
متخصص و مدیران 

کلیدی جایگزینی آن ها 
نه تنها زمان گیر و بعضا 

غیر ممکن است
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بعنــوان  ایــران،  اقتصــاد  گذشــته  دهــه  دو  الــی  یــک  طــی 
کشــور،  اجتماعــی  انســجام  و  ملــی  اقتــدار  کانونــی  نقطــه 
ــور  ــوده و بط ــور ب ــد کش ــتگذاران ارش ــوم سیاس ــه عم ــورد توج م
ویــژه مقــام رهبــری بــا هشــیاری اســتراتژیک ویــژه، همــواره 
و  پایــدار  رشــد  تحقــق  جهــت  ضــروری  راهبردهــای  بــر 
 شــکوفایی ظرفیتهــا در ایــن حــوزه تاکیــد و تمرکــز داشــته‌اند.

کافــی اســت مــروری گــذرا، بــر سیاســتهای کلــی ابلاغــی از ســوی 
مقــام معظــم رهبــری طــی ایــن دو دهــه حــول موضوعاتــی همچــون: 
اجــرای اصــل ۴۴ قانــون اساســی، بهبــود مســتمر فضــای کســب‌وکار 
ــان و …  ــاد دانش‌بنی ــی، اقتص ــاد مقاومت ــد، اقتص ــت از تولی و حمای
داشــته باشــیم تــا ببینیــم ایــران از حیــث جهت‌گیری‌هــای راهبــردی 
مترقــی در سیاســتهای کلــی کشــور بــرای حمایــت از تولیــد و رشــد 
ــت. ــوده و هس ــوردار ب ــازی برخ ــت ممت ــدار از موقعی ــادی پای  اقتص

ــطوح  ــخ در س ــی راس ــزم سیاس ــود ع ــا وج ــه ب ــت ک ــوال اینجاس س
ــی حاکمیتــی و جهتگیری‌هــای مترقــی در عرصــه سیاســتگذاری  عال
ــن  ــرا میانگی ــره‌وری، چ ــر به ــی ب ــدار مبتن ــد پای ــق رش ــرای تحق ب
ــر  ــه صف ــک ب ــه نزدی ــش از 1 ده ــرای بی ــور ب ــادی کش ــد اقتص رش
بــوده و متناســب بــا آن قــدرت خریــد و رفــاه خانــوار ایرانــی 
ــت؟! ــده اس ــه ش ــاک مواج ــقوط دردن ــک س ــا ی ــن دوره ب ــی ای  ط

ــران و  ــه ای ــه علی ــه‌ای ک ــی ظالمان ــای بین‌الملل ــد تحریمه ــر چن ه
ــروز ایــن شــرایط نامســاعد  مردمــش اعمــال شــده اســت قطعــا در ب
بی‌تاثیــر نیســتند؛ امــا، همانطــور کــه مدیــران و سیاســتگذاران ارشــد 

ــا طــی  ــا و باره ــری، باره ــام معظــم رهب ــژه شــخص مق کشــور، بوی
یــک دهــه اخیــر تاکیــد کرده‌انــد؛ بــه رغــم همــه مشــکلات بیرونــی، 
ــهم  ــور س ــادی کش ــام اقتص ــی نظ ــای درون ــا و ناهماهنگی‌ه ضعفه
 بســیار چشــمگیری در شــکل‌گیری ایــن موقعیــت نامطلــوب داشــته‌اند.

ــت؛  ــاهده‌ اس ــل مش ــهولت قاب ــه س ــذرا ب ــگاه گ ــک ن ــه در ی آنچ
ــی  ــران اجرای ــتی در مدی ــا بالادس ــی و بعض ــای میان ــی رده‌ه ناتوان
راهبــردی  اولویتهــای  بــر  تمرکــز  بــرای  کشــور  اقتصــادی 
اســت. ملــی  ارشــد  سیاســتگذاران  ســوی  از  شــده   تعییــن 

ــی در ایجــاد تمرکــز اســتراتژیک، بیــش و پیــش از آنکــه  ــن ناتوان ای
ــراد  ــه‌ای از اف ــتگی در مجموع ــدان شایس ــا فق ــف ی ــی از ضع ناش
باشــد بدلیــل فقــدان مجموعــه‌ای از فرآیندهــا و زیرســاختها در 
ــاط اجتماعــی بوجــود آمــده اســت. ــی و نهادهــای ارتب  نظــام حکمران

اولویتهــای  ســر  بــر  ایســتادن  کــه  اینجاســت  کلام  جــان 
ناهمواری‌هــای  تحمــل  بهــا  ایــن  و  دارد  بهایــی  اســتراتژیک، 
»نــه گفتــن« بــه مجموعــه‌ای نامتناهــی از ســایر درخواســتها و 
اولویتهاســت کــه هــر چنــد در جــای خــود مهــم و ارزشــمند 
هســتند؛ امــا بــا اولویتهــای راهبــردی تعییــن شــده تضــاد و 
ــردی و  ــای راهب ــا اولویته ــا ب ــر آنه ــب تناف ــا ترکی ــد ی ــارض دارن تع
 واقعیــت »محدودیــت منابــع« اجــازه تعقیــب آنهــا را نمی‌دهــد.

ــاس  ــده، در مقی ــتم پیچی ــک سیس ــردی ی ــای راهب ــب اولویته تعقی
فرهنگــی  و  سیاســی  و  اجتماعــی  نظامــات  و  کشــور  یــک 
مجموعــه  میــان  مولــد  گفتگــوی  و  موثــر  ارتبــاط  بــه  آن، 

کنشــگران سیســتم در حداقــل چهــار ســطح اساســی شــامل: 
۱- شــناخت وضعیــت موجــود ۲- محاســبه صحیــح ظرفیت‌هــا 
و در  از مســیر حرکــت و دســتاوردها  اتــکا  قابــل  ۳- گــزارش 
ــاج دارد. ــا احتی ــیبها و ناکامی‌ه ــتها و آس ــی شکس ــت ۴- بررس  نهای

ــی اقتصــادی کشــور  ــان نظــام حکمران ــاط می ــه نظــر می‌رســد ارتب ب
ــن  ــار رک ــر چه ــی در ه ــای اجتماع ــادی و نیروه ــالان اقتص ــا فع ب
ــا قابلیــت تعقیــب اهــداف  نیازمنــد اصــاح و ارتقــای جــدی اســت ت
ــتی و  ــات بالادس ــا و مقام ــط نهاده ــده توس ــن ش ــتراتژیک تعیی اس
ــود. ــم ش ــی فراه ــت اجرای ــای مدیری ــط لایه‌ه ــی توس ــد سیاس  ارش

ــی و  ــی، اجتماع ــای سیاس ــود: انگیزه‌ه ــت موج ــناخت وضعی ۱- ش
ــد  ــوری ثروتمن ــران را کش ــه ای ــود دارد ک ــیاری وج ــناختی بس روانش
ــگاه  ــی( در جای و دارای ظرفیتهــای اقتصــادی اســتثنایی و )بعضــا حت
ــی از  ــد. تبلیغات ــی کنن ــه معرف ــل ملاحظ ــدرت اقتصــادی قاب ــک ق ی
ــوند در  ــام می‌ش ــه انج ــزه‌ای ک ــدف و انگی ــر ه ــا ه ــت ب ــن دس ای
ــی  ــی‌ و انتظارات ــارهای اجتماع ــکل‌گیری فش ــه ش ــر ب ــت منج نهای
ــور را وادار  ــاد کش ــی اقتص ــد اجرای ــران ارش ــه مدی ــد ک ــد ش خواهن
ــی  ــاد مل ــردی اقتص ــای راهب ــن اولویته ــده گرفت ــا نادی ــد ب می‌کن
ــا  ــی را، عموم ــن فشــار انتظــارات تصمیمات ــه ای ــرای پاســخگویی ب ب
در حوزه‌هــای رفاهــی و اکثــرا بــا ابــزار مداخــات ســاختاری، 
چشــمگیر  کاهــش  شــکل  بــه  آن  بهــای  کــه  کننــد  اتخــاذ 
 بهــره‌وری عوامــل تولیــد در اقتصــاد ملــی عیــان خواهــد شــد

۲- محاســبه صحیــح ظرفیتهــا: مثــل عامیانه امــا بســیار حکمت‌آمیزی 
ــت  ــک دس ــا ی ــه ب ــون ک ــن مضم ــه ای ــت ب ــی هس ــان فارس در زب
نمی‌تــوان چنــد هندوانــه را برداشــت. در مســیر تعقیــب اهــداف کلان 
ــوان  ــا نمی‌ت ــد؛ ام ــیار زیادن ــمند بس ــوب و ارزش ــای خ ــور، ایده‌ه کش
همــه آنهــا را لزومــا بــا هــم اجــرا کــرد. واقعیــت محدودیــت و فقــدان 
هماهنگــی بیــن دســتگاه‌های اجرایــی و کنشــگران بخــش خصوصــی 
ــدد،  ــای متع ــا و برنامه‌ه ــان ایده‌ه ــی می ــع مل ــدن مناب ــش ش و پخ
باعــث بی‌ثمــر شــدن همــه ایده‌هــا و برنامه‌هاســت. پیشــرفت 
کشــور در مســیر اولویتهــای راهبــردی نیازمنــد گفتگــوی فراگیــر میان 

ــت  ــه و در نهای ــدی واقع‌بینان ــتم، اولویت‌بن ــگران اکوسیس ــه کنش هم
یــک تقســیم کار منســجم ملــی اســت.

ــداری و  ــتاوردها: پای ــت و دس ــکا از مســیر حرک ــل ات ــزارش قاب ۳- گ
همگرایــی کنشــگران اکوسیســتم اقتصــادی کشــور در مســیر تعقیــب 
اولویتهــای راهبــردی نیازمنــد دریافــت بازخــورد قابــل اتــکا از 
مســیر پیمــوده شــده، دســتاوردهای آن و جهت‌گیری‌هــای آتــی 
ــاط  ــتاوردهای آن ارتب ــده و دس ــوده ش ــیر پیم ــورد مس ــت. در م اس
ــط،  ــراط و تفری ــک اف ــار ی ــی، گرفت ــش خصوص ــت و بخ ــان دول می
ــا  ــا ب ــر علمــی برخــی از دســتاوردها )عمدت ــز و غی ــان اغراق‌آمی در بی
ــدم  ــه ع ــو و البت ــل( از یکس ــر جه ــا از س ــی و ی ــای سیاس انگیزه‌ه
ــل  ــمند بدلی ــات ارزش ــتاوردها و اقدام ــی دس ــح برخ ــکاس صحی انع
ضعــف علمــی و اطلاعاتــی در بدنــه نظــام ارتباطــی کشــور از ســوی 
ــروری  ــه ض ــا، آنچ ــی ام ــای آت ــورد جهتگیری‌ه ــت. در م ــر اس دیگ
ــوان  ــا عن ــی خــوب ب ــم حکمران اســت مفهومــی اســت کــه در پاردای
ــن  ــای روش ــه معن ــت ب ــود و در حقیق ــناخته می‌ش ــخگویی« ش »پاس
بــودن منطــق و اســتدلالهای پشــتیبان تصمیمــات کلیــدی در 
حکمرانــی اقتصــادی، افشــای ایــن منطــق و اســتدلال بــرای جامعــه 
ــن منطــق و محاســبات  ــورد ای ــا در م ــت نظــرات آنه ــع و دریاف ذینف
ــود مســتمر فضــای کســب‌وکار  ــون بهب ــن موضــوع در قان اســت. ای
ــالان اقتصــادی  ــه اخــذ نظــرات فع ــان ب ــف حکمران ــوان تکلی ــا عن ب
پیرامــون تصمیمــات موثــر بــر فضــای کســب‌وکار مــورد اشــاره قــرار 
ــای  ــاختها و ظرفیته ــروز زیرس ــا ام ــفانه ت ــا متاس ــت؛ ام ــه اس گرفت
ــته. ــم نگش ــر آن فراه ــق و موث ــرای دقی ــرای اج ــب ب ــادی مناس  نه

۴- بررســی شکســتها و ناکامی‌هــا: ایــن بخــش، تلخ‌تریــن و در 
ــیر  ــات در مس ــاد ثب ــد ایج ــمت از فرآین ــن قس ــال مهم‌تری ــن ح عی
ــچ  ــتراتژیک کشــور اســت. هی ــای اس ــب اولویته ــرای تعقی ــت ب حرک
انســان و هیــچ سیســتمی مصــون از خطــا و اشــتباه نیســت و متناســبا 
هیــچ مســیری نیســت کــه از تصحیــح بی‌نیــاز باشــد. تصحیــح مســیر 
ــبات و  ــه در محاس ــت ک ــتباهاتی اس ــی اش ــدن و بررس ــد دی نیازمن
تخمین‌هــا و شناســایی‌ها روی داده و نتیجــه آن انحــراف عملکردهــا 

و نتایــج از جهتگیری‌هــا و هدفگذاری‌هاســت.
ــردی نظــام  ــای راهب ــات اولویته ــا ثب ــب ب ــاه ســخن آنکــه، تعقی کوت
اقتصــاد ملــی نیازمنــد یــک گفتگــوی شــفاف، مبتنــی بر منطــق علمی 
و عقــل ســلیم، متکــی بــر حســن نیــت و احتــرام متقابــل و البتــه در 
چارچــوب صراحــت و صداقت میــان کلیه ذینفعــان اصلی اقتصــاد ملی، 
 بویــژه مدیــران حاکمیتــی اقتصــاد و فعــالان بخــش خصوصــی اســت.

در هــر گفتگــو و ارتباطــی اگــر نقــص و ناکارآمــدی وجــود دارد؛ قطعــا 
طرفیــن گفتگــو در مــورد آن مقصــر و نســبت بــه اصــاح آن مســئول 
ــواری  ــیار دش ــای بس ــز روزه ــران عزی ــه ای ــرایطی ک ــتند. در ش هس
را از ســرمی‌گذراند و مــردم نجیــب و شــریف مــا بــا مشــکلات 
ــاختارهای  ــه و س ــد و جامع ــوزه معیشــت مواجه‌ان ــدی در ح ــیار ج بس
ــجام  ــادی انس ــامانی‌های اقتص ــی از نابس ــای ناش ــت تنش‌ه آن تح
ارکان خــود را در معــرض تهدیــد می‌بینــد؛ اولویــت راهبــردی 
 تردیــد ناپذیــر کشــور مهــار تــورم و حمایــت از تولیــد اســت.

در ایــن شــرایط ضــروری اســت فعــالان بخــش خصوصــی و مدیــران 
ــر و  ــچ تاخی ــدون هی ــور، ب ــادی کش ــی اقتص ــام حکمران ــی نظ اجرای
ــرای ایجــاد  ــر و ســازنده ب ــح، موث ــی، زمینه‌هــای گفتگــوی صری تعلل
زیرســاختها مــورد نیــاز جهــت تحقــق همگرایی راهبــردی کلیــه ارکان 

اقتصــاد ملــی بــر روی ایــن اولویتهــا را فراهــم آورنــد.

 چرا نمی‌توانیم
بر اولویت‌ها بیایستیم؟

حسین سلاح ورزی
رییس اتاق بازرگانی،صنایع ،معادن و کشاورزی ایران

ناتوانی رده‌های میانی و 
بعضا بالادستی در مدیران 

اقتصادی کشور  اجرایی 
اولویتهای  برای تمرکز بر 
راهبردی تعیین شده از 

ارشد  سوی سیاستگذاران 
 ملی است.

این ناتوانی در ایجاد تمرکز 
استراتژیک، بیش و پیش از 

آنکه ناشی از ضعف یا فقدان 
از  شایستگی در مجموعه‌ای 

افراد باشد بدلیل فقدان 
مجموعه‌ای از فرآیندها و 

نظام حکمرانی  زیرساختها در 
اجتماعی  ارتباط  و نهادهای 

بوجود آمده است
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محمدرضا نجفی منش
عضو هیات مدیره انجمن مدیریت کیفیت ایران

 واردات، هیچ تاثیری بر کیفیت
خودروهای داخلی ندارد

ــولات  ــن تح ــی از بزرگتری ــوان یک ــه عن ــارم ب ــی چه ــاب صنعت انق
تاریــخ صنعــت، در حــال ایجــاد تحــولات عظیــم در بخــش خدمــات 
ــش  ــات، افزای ــت خدم ــود کیفی ــت بهب ــولات در جه ــن تح ــت. ای اس
ــتند. در  ــرکت‌ها هس ــی ش ــای ســطح رقابت ــت مشــتریان و ارتق رضای
اینجــا بــه بررســی پنــج تحــولات اصلــی در بخــش خدمــات کــه بــا 
ــم. ــد، می‌پردازی ــود می‌آین ــارم بوج ــی چه ــاب صنعت ــتفاده از انق اس

استفاده از هوش مصنوعی و تحلیل داده‌ها
اســتفاده از هــوش مصنوعــی و تحلیــل داده‌هــا بــه شــرکت‌ها کمــک 
می‌کنــد تــا نیازهــا و توقعــات مشــتریان را بهتــر بشناســند و خدمــات 
بهتــری ارائــه دهنــد. بــا اســتفاده از الگوریتم‌هــای هــوش مصنوعــی، 
ــای  ــه نیازه ــریع‌تر ب ــر و س ــه صــورت دقیق‌ت ــد ب ــرکت‌ها می‌توانن ش
ــرکت‌ها  ــه ش ــا ب ــل داده‌ه ــن، تحلی ــد. همچنی ــخ دهن ــتریان پاس مش
ــا  ــد و ب ــار مشــتریان درک کنن ــی از رفت ــه راحت ــا ب ــد ت کمــک می‌کن

بهبــود روابــط بــا مشــتریان، ســودآوری خــود را افزایــش دهنــد.
استفاده از رباتیک و اتوماسیون

ــک  ــرکت‌ها کم ــه ش ــد ب ــیون می‌توان ــک و اتوماس ــتفاده از رباتی اس
ــا  ــر و ب ــریع‌تر، دقیق‌ت ــورت س ــه ص ــود را ب ــات خ ــا خدم ــد ت کن
کیفیــت بالاتــری ارائــه دهنــد. بــا اســتفاده از ربات‌هــا و سیســتم‌های 
اتوماســیون، شــرکت‌ها می‌تواننــد فرآیندهــای خــود را بهبــود بخشــیده 
ــد.  ــود را کاهــش دهن ــات خ ــه خدم ــوط ب ــای مرب ــان و هزینه‌ه و زم
همچنیــن، بــا اســتفاده از ایــن فناوری‌هــا، شــرکت‌ها می‌تواننــد 
ــت  ــد و ســطح رضای ــه نیازهــای مشــتریان پاســخ دهن ــی ب ــه راحت ب

ــد. ــش دهن مشــتریان را افزای
 استفاده از پلتفرم‌های آنلاین

اســتفاده از پلتفرم‌هــای آنلایــن می‌توانــد بــه شــرکت‌ها کمــک کنــد 
تــا بــا مشــتریان خــود بــه صــورت موثر‌تــر و ســریع‌تر ارتبــاط برقــرار 
کننــد و نظــرات و انتقــادات مشــتریان را بــه دقــت بررســی کننــد. بــا 

تأثیر انقلاب صنعتی چهارم بر تحولات بخش خدمات:

پنج تحول کلیدی

حسن فروزان فرد
عضو هیات مدیره انجمن مدیریت کیفیت ایران

ــی  ــه راحت ــد ب ــرکت‌ها می‌توانن ــن، ش ــای آنلای ــتفاده از پلتفرم‌ه اس
بــا مشــتریان خــود در تمــاس باشــند و خدمــات خــود را بــه بهتریــن 
شــکل ارائــه دهنــد. همچنیــن، ایــن پلتفرم‌هــا بــه شــرکت‌ها کمــک 
ــود را  ــات خ ــتریان، خدم ــای مش ــتفاده از داده‌ه ــا اس ــا ب ــد ت می‌کنن

بهبــود بخشــیده و ســطح رضایــت مشــتریان را افزایــش دهنــد.
استفاده از فناوری بلاکچین

ــد  ــه شــرکت‌ها کمــک کن ــد ب ــاوری بلاکچیــن می‌توان اســتفاده از فن
تــا تضمیــن کیفیــت خدمــات و اطمینــان مشــتریان را بهبــود بخشــند. 
ــر  ــه صــورت دقیق‌ت ــا اســتفاده از بلاکچیــن، شــرکت‌ها می‌تواننــد ب ب
و شــفاف‌تر بــه نیازهــای مشــتریان پاســخ دهنــد و از احتمــال تقلــب و 
خطــا در خدمــات خــود جلوگیــری کننــد. همچنیــن، بــا اســتفاده از این 
ــتریان درک  ــار مش ــی از رفت ــه راحت ــد ب ــرکت‌ها می‌توانن ــاوری، ش فن
ــا مشــتریان، ســودآوری خــود را افزایــش  ــا بهبــود روابــط ب کننــد و ب

. هند د
توسعه خدمات جدید

ــا  ــد ت ــک کن ــرکت‌ها کم ــه ش ــد ب ــارم می‌توان ــی چه ــاب صنعت انق
ــش  ــث افزای ــه باع ــد ک ــه دهن ــه‌ای را ارائ ــد و نوآوران ــات جدی خدم
ــتفاده از  ــا اس ــود. ب ــات ش ــت خدم ــود کیفی ــتریان و بهب ــت مش رضای
ــه  ــدی را ب ــات جدی ــد خدم ــرکت‌ها می‌توانن ــد، ش ــای جدی فناوری‌ه
ــا بهبــود رضایــت مشــتریان، ســطح  مشــتریان خــود ارائــه دهنــد و ب

ــد. ــش دهن ــازار افزای ــی خــود را در ب رقابت
ــک  ــرکت‌ها کم ــه ش ــد ب ــارم می‌توان ــی چه ــاب صنعت ــن، انق بنابرای
ــه  ــری را ب ــات بهت ــد، خدم ــا اســتفاده از فناوری‌هــای جدی ــا ب ــد ت کن
مشــتریان خــود ارائــه دهنــد و ســطح رضایــت مشــتریان را افزایــش 
دهنــد. همچنیــن، بــا بهبــود روابــط بــا مشــتریان، شــرکت‌ها 
ــه  ــی ب ــازار رقابت ــد و در ب ــش دهن ــد ســودآوری خــود را افزای می‌توانن

ــد. ــت دســت یابن موفقی

تداخــل  و  تصمیم‌گیــری  مراکــز  تعــدد  بی‌شــمار،  دخالت‌هــای 
وظایــف را مهم‌تریــن عامــل تــداوم مشــکلات صنعــت خــودرو 
دانســت و خواســتار تمرکــز سیاســت‌گذاری خــودرو در وزارت صمــت 

شــد.
در مقطعــی این‌گونــه تصــور می‌شــد کــه بــا افزایــش نهادهــای دخیــل 
در امــور خودروســازی، شــرایط بهتــری حاصــل می‌شــود امــا اکنــون 
یکــی از مهم‌تریــن مشــکلات ایــن صنعــت، مداخله‌هــای گوناگــون و 
بی‌حدوحصــر نهادهــای مختلــف اســت کــه از تیــراژ تولیــد تــا قیمــت 

فــروش را هــم شــامل می‌شــود.
دخالــت ۲۹ نهــاد و ســازمان در مســائل مربــوط بــه خــودرو ، کارهــا را 
پیچیــده کــرده و موجــب بهبــود شــرایط هــم نشــده و بنابرایــن لازم 
ــودرو در  ــاره خ ــا درب ــت‌گذاری‌ها و تصمیم‌گیری‌ه ــه سیاس ــت هم اس
یــک ســازمان متمرکــز شــود. پیشــنهاد مــن تمرکــز امــور خــودرو در 

خــود وزارت صمــت اســت کــه شــرایط لازم را دارد.
تعــدد تصمیم‌گیــران یــک مشــکل کلــی در اقتصــاد ایــران می باشــد و  
تقریبــا در همــه بخش‌هــای اقتصــاد بــا ایــن معضــل روبــه‌رو هســتیم 
ــم  ــم در سیاســت‌گذاری و ه ــاد، ه ــازمان و نه ــادی س ــداد زی ــه تع ک
ــدام  ــکل، هیچ‌ک ــروز مش ــان ب ــا در زم ــد ام ــت می‌کنن ــرا دخال در اج

ــد. ــئولیت نمی‌پذیرن ــتند و مس ــخ‌گو نیس پاس
ــوط  ــن ســال‌ها، مباحــث مرب ــی وارد نشــدن خــودرو در ای ــل اصل دلی
بــه تامیــن ارز توســط بانــک مرکــزی بــوده و دلیــل دیگــری نداشــته 
ــودرو  ــه واردات خ ــدودی ارز ب ــم مح ــه رق ــالا ک ــن ح ــت. بنابرای اس
تخصیــص داده شــده، بایــد صبــر کنیــم تــا ایــن کار انجــام و نتایجــش 
مشــخص شــود. بــه هــر حــال، هــر تصمیــم و هــر عملــی، قابــل نقــد 

اســت امــا بــه نظــرم هنــوز بــرای نقــد ایــن تصمیــم زود اســت.
در دنیــا، محــدوده متعــارف ســود واردات و فــروش خــودرو در حــدود 

ــه  ــکال این‌ک ــراد و اش ــه ای ــت ک ــن اس ــؤال ای ــد دارد. س ۴ و ۵ درص
بــرای واردکننــده ۱۵ درصــد ســود در نظــر گرفتــه شــده، چیســت؟ در 
شــرایطی کــه ســود تولیدکننــدگان قطعــه در کشــور از شــش هفــت 
درصــد فراتــر نمــی‌رود، آیــا درســت اســت کــه فــردی بــه صــرف وارد 

کــردن خــودرو، ســودهای ۱۰۰ درصــدی یــا بیشــتر ببــرد؟
ــود  ــن ش ــات تامی ــد از راه مالی ــور بای ــت اداره کش ــت باب ــارج دول مخ
ــارف  ــودهای نامتع ــی از س ــچ مالیات ــم هی ــه می‌دانی ــی ک ــا جای ــا ت ام
ــرار  ــر ق ــی اگ ــود. یعن ــذ نمی‌ش ــی اخ ــای خارج ــروش خودروه در ف
اســت خــودرو وارد شــود، بایــد ســازوکاری بــرای دریافــت عــوارض و 
مالیــات برایــش در نظــر گرفتــه شــود. قاعدتــا آیین‌نامــه واردات هــم 

ــا همیــن هــدف نوشــته شــده‌ اســت. ب
رییــس انجمــن صنایــع همگــن نیــرو محرکــه و قطعه‌ســازان 
خــودرو، ایــن اســتدلال کــه واردات باعــث ارتقــای کیفیــت تولیــدات 
ــد و گفــت: کیفیــت  ــط« خوان ــی می‌شــود را »یــک حــرف بی‌رب داخل
قطعه‌ســازی کــه بــه شــکل مســتقیم روی کیفیــت خــودرو موثر اســت، 
بــه دانــش، تجهیــزات و بــازار شــفاف بســتگی دارد. اگــر می‌خواهیــم 
کیفیــت خــودرو ارتقــا پیــدا کنــد، بایــد ایــن مســائل را حــل کنیــم و 
تــا ایــن مشــکلات حــل نشــود، میلیون‌هــا خــودرو هــم کــه از خــارج 

وارد شــود، تاثیــری بــر تولیــد داخلــی نخواهد داشــت.    
مــا هــم معتقدیــم کیفیــت بایــد بــالا بــرود و فضــای بهبــود مســتمر 
بــر صنعــت قطعه‌ســازی حاکــم شــود امــا همان‌گونــه کــه گفتــم راه 

ارتقــای کیفیــت خــودرو، واردات نیســت.
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ادراک فــرد از شــیوه و محتــوای خدمــات ارائــه شــده توســط ســازمان 
ــاد می‌شــود. کیفیــت خدمــات عبــارت  ــا عنــوان کیفیــت خدمــات ی ب
اســت از ارائــه خدمــات بــه صورتــی منحصــر بــه فــرد بــه صورتــی که 

در فــرد احســاس رضایــت ایجــاد کنــد.
کیفیــت خدمــات )Service Quality( فاصلــه میــان ادراک مشــتری 
ــت  ــت آن خدم ــارات وی از دریاف ــا انتظ ــده ب ــت ش ــت دریاف از خدم
ــد  ــروزی نیازمن ــازمان‌های ام ــه س ــاً کلی ــه تقریب می‌باشــد. از آنجــا ک
ــه  ــتند، ارای ــات هس ــه خدم ــف از جمل ــای مختل ــت در عرصه‌ه رقاب
خدمــات بــا کیفیــت در دســتیابی بــه مزیــت رقابتــی پایــدار از اهمیــت 

قابــل ملاحظــه‌ای برخــوردار اســت.
بازارهــای  در  موفقیــت  و  بقــاء  و شــرکت‌ها جهــت  ســازمان‌ها 
ــد.  ــه کنن ــه مشــتریان ارای ــی ب ــا کیفیت ــات ب ــد خدم ــی، ناگزیرن رقابت
تجربــه نشــان داده کــه بهبــود درخدمــات دریافتــی توســط مشــتری 
از دلایــل افزایــش ســودآوری در شــرکت‌ها اســت. شــرکت‌هایی 
کــه ارایه‌کننــده خدماتــی فراتــر از انتظــارات مشــتریان خــود هســتند، 
اغلــب ازمشــتریان وفادارتــری برخوردارنــد. روش‌هــای مختلفــی 
ــت  ــده اس ــرح ش ــی مط ــات در بازاریاب ــت خدم ــنجش کیفی ــرای س ب
کــه مقیــاس ســروکوال، مقیــاس ســروپرف و مقیــاس ســروایمپرف از 

ــا هســتند. ــه مشــهورترین آنه جمل
ــداری باعــث  ــه مشــتری م ــی ب ــت گرای ــر الگــو از صنع ــع تغیی درواق
ــودآوری، در  ــد و س ــش رش ــتای افزای ــات، در راس ــت خدم ــد کیفی ش
ــج بســیاری از پژوهش‌هــا  ــرد. نتای ــرار گی ــون توجــه شــرکت‌ها ق کان

نشــان می‌دهــد کیفیــت خدمــات مقدمــه‌ای بــرای رضایــت مشــتریان 
ــه  ــر ب ــتری منج ــدی مش ــت. رضایت‌من ــتریان اس ــاداری مش و وف
ــه زعــم  افزایــش وفــاداری و در نتیجــه حفــظ مشــتری خواهدشــد. ب
کراســبی کیفیــت هیــچ معنــا و مفهومــی بــه جــز هــر آن چه، مشــتری 
واقعامًــی خواهــد نــدارد. بــه عبــارت دیگــر، یــک محصــول زمانــی بــا 
کیفیــت اســت کــه بــا خواســته‌ها ونیازهــای مشــتریان انطبــاق داشــته 
باشــد. کیفیــت بایــد بــه عنــوان انطبــاق محصــول بــا نیــاز مشــتری 
تعریــف شــود. در مقالــه حاضــر کوشــش شــده اســت تــا ضمــن ارائــه 
تعاریــف مرتبــط بــا کیفیــت خدمــات بــه مفهوم‌ســازی ایــن مقولــه در 

بســتر مدیریــت بازاریابــی پرداختــه شــود.
تعریف کیفیت خدمات

ــا  ــر عمــل ی ــارت اســت از ه ــت عب ــت: خدم ــی خدم ــف مفهوم تعری
ــاً  ــدو لزوم ــه می‌کن ــر عرض ــرف دیگ ــه ط ــرف ب ــک ط ــه ی کاری ک
نامحســوس باشــدو بــه مالکیــت چیــزی نیــز منجــر نشــود. خدمــات 
ــان و  ــه در زم ــت ک ــادی اس ــای اقتص ــته از فعالیت‌ه ــامل آن دس ش
ــه  ــد و در نتیج ــد ارزش می‌کن ــتریان تولی ــرای مش ــن ب ــکان معی م
ــال می‌دهــد.  ــات انتق ــده خدم ــه گیرن ــوب را ب ــت و مطل ــری مثب تعبی
ــع  ــان از مناف ــکار و پنه ــته آش ــک بس ــت ی ــر خدم ــارت دیگ ــه عب ب
ــده و  ــهیل کنن ــای تس ــتفاده از کالاه ــا اس ــه ب ــت ک ــی اس و مزایای

ــد. ــد می‌آی ــده پدی ــتیبانی کنن ــهیلات پش ــزات و تس تجهی
تعریــف مفهومــی کیفیــت خدمــات: کیفیــت خدمــات از جملــه عوامــل 
ــات  ــت. مطالع ــی اس ــازمان‌های خدمات ــت س ــم در موفقی ــیار مه بس

ــوب،  ــت مطل ــا کیفی ــت ب ــه خدم ــه ارائ ــد ک ــان داده‌ان ــیار نش بس
مســتقیما بــر ســودآوری، ســهم بــازار و کاهــش هزینه‌هــای ســازمان 
ــدی  ــر رضایت‌من ــد ب ــه می‌توان ــن مقول ــن ای ــذارد. همچنی ــر می‌گ اث
و رفتارهــای مشــتری نظیــر وفــاداری اثــر گذاشــته و ضمــن تضمیــن 
اســتمرار خریــد، مشــتری را بــه یــک عامــل بازاریــاب خــوب تبدیــل 

کنــد.
ــتری و  ــارات مش ــا انتظ ــدار ب ــازگاری پای ــت را س ــورامان کیفی پاراس
ــروس  ــد. گرن ــاص می‌دان ــات خ ــتری از خدم ــارات مش ــناخت انتظ ش
ــت  ــتری از خدم ــن ادراک مش ــاوت بی ــوع تف ــزان و ن ــت را می کیفی
ــرکت‌های  ــیاری از ش ــود، بس ــن وج ــا ای ــد. ب ــارات او می‌دان و انتظ
مشــتری مــدار در فرآینــد تشــخیص و ارزیابــی ترجیحــات مشــتریان 
ــته‌ها و  ــتباهی از خواس ــب درک اش ــده و اغل ــه ش ــکل مواج ــا مش ب
ــر  ــت بالات ــا کیفی ــات ب ــه خدم ــرا ارای ــد. زی ــارات مشــتریان دارن انتظ
ــت  ــتریان و کیفی ــته‌های مش ــن خواس ــط بی ــناخت رواب ــتلزم ش مس

ــده توســط شــرکت اســت. ــه ش ــت ارای خدم
سنجش کیفیت خدمات

ــری و  ــورامان، ب ــدل پاراس ــاس م ــوان براس ــات را می‌ت ــت خدم کیفی
زیتامــل در ۵ محــور اعتمــاد، همدلــی، اطمینــان، پاســخگویی و عوامل 
ملمــوس مــورد ســنجش قــرار داد. رمــز موفقیــت ســازمان‌های برتــر 
ارائــه کننــده خدمــات را می‌تــوان در مشــتری مــداری و توجــه 
ــت  ــت خدم ــرد. کیفی ــتجو ک ــان جس ــانی آن ــت خدمت‌رس ــه وضعی ب
ــودآوری،  ــش س ــا، افزای ــا کاهــش هزینه‌ه ــی ب ــدید نزدیک ــاط ش ارتب
ــت  ــن کیفی ــن تضمی ــتری دارد. بنابرای ــاداری مش ــدی و وف رضایت‌من

ــردی اســت. یــک موضــوع مهــم پژوهشــی و کارب
نظــر بــه اهمیــت موضــوع، مدل‌هــا و مقیاس‌هــای گوناگونــی در ایــن 
ــون،  ــای گوناگ ــا و مقیاس‌ه ــن مدل‌ه ــد. از بی ــی گردی ــه طراح زمین
مــدل پاراســورامان و همــکاران بســیار بــا اقبــال مواجه شــد. ایــن مدل 
براســاس مفهــوم تحلیــل شــکاف طراحــی شــد. مقیــاس پاراســورامان 
و همــکاران بــه پرسشــنامه ســروکوال مشــهور اســت بیــش از ســایرین 

مــورد اســتفاده قــرار دارد.
ایــن مقولــه نقــش مهمــی در صنایــع خدماتــی نظیــر خدمــات بیمــه 
ــی  ــه چگونگ ــرا ک ــد. چ ــا می‌‌کن ــل و. .. ایف ــل و نق ــی و حم ‌ای، بانک
ــال  ــه دنب ــتریان و ب ــت مش ــه رضای ــتیابی ب ــرای دس ــانی ب خدمت‌رس
ــی‌‌رود.  ــمار م ــه ش ــی ب ــری حیات ــازمان ام ــودآوری س ــا و س آن، بق
ــازمان،  ــر در س ــن ام ــق ای ــت تحق ــن راه جه ــتا بهتری ــن راس در ای
شــناخت علایــق، نیازهــا، خواســته‌ها وآگاهــی از نظرهــا، پیشــنهادها 
ــه خدمــات وانجــام  وانتقادهــای کارکنــان ســازمان )بدلیــل آنکــه ارائ
ــه لحــاظ  ــرد و ب ــان انجــام می‌گی ــق آن ــازمان از طری ــای س فعالیت‌ه
ــص  ــکلات و نقای ــازمان از مش ــای س ــا فعالیت‌ه ــتقیم ب ــاط مس ارتب
موجــود آگاهــی بیشــتر و بهتــری دارنــد( و مشــتریان اســت کــه بــه 
نوعــی از خدمــات ســازمان منتفــع می‌گردنــد وبــا خریــد و برخــورداری 
از خدمــات، موجــب بقــای ســازمان و ایجــاد منافــع برای آن می‌شــوند.

مقایسه مدل سروکوال، سروپرف و سروایمپرف
 servqual, یــک پرســش کلیــدی دانشــجویان، مقایســه مــدل
servimperf و servperf اســت. دانشــجویان تحصیــات تکمیلــی 
جهــت نــگارش پایان‌نامــه از ایــن مقیاس‌هــا بســیار اســتفاده 
ــنجش  ــت س ــروپرف جه ــروکوال و س ــدل س ــه م ــد. مقایس می‌کنن
ــی  ــرای ارزیاب ــور ب ــک و همینط ــا بان ــازمان ی ــات س ــت خدم کیفی
ــجویان  ــرای دانش ــا ب ــل اعتن ــوع قاب ــک موض ــتریان ی ــت مش رضای

ــت. ــازمانی اس ــی و رفتارس بازاریاب
ــن  ــه بی ــی فاصل ــرای بررس ــروکوال ب ــاس س ــروکوال : مقی ــدل س م
انتظــارات و ادراکات مشــتریان از خدمــات ســازمان بــا تحلیــل شــکاف 

ــود. ــتفاده می‌ش اس
مــدل ســروپرف : مقیــاس ســروپرف بــرای بررســی عملکــرد ســازمان 

در زمینــه خدمــات ارائــه شــده بــه مشــتریان اســتفاده می‌شــود.
خلاصه و جمع‌بندی

ارائــه خدمــات در کشــورهای توســعه یافتــه، بخــش مهمــی از تولیــد 
ناخالــص داخلــی را تشــکیل می‌دهــد، پــس ارتقــای کیفیــت و 
افزایــش عملکــرد، از اهــداف مهــم ایــن بخــش اســت. یکــی از فنــون 
ــه  ــانی ب ــای خدمت‌رس ــری را در ارتق ــش موث ــه نق ــد ک ــبتا جدی نس
ــن روش،  ــد، رویکــرد ســروکوال  اســت. در ای ــا می‌نمای مشــتریان ایف
ــا  ــپس ب ــود، س ــن می‌ش ــازمان تعیی ــی س ــکاف‌های کیفیت ــدا ش ابت
ســنجش و بررســی آنهــا، تــاش در جهــت کاهــش ایــن شــکاف‌ها 

ــرد. ــورت می‌پذی ص
فــن کیفیــت خدمــات درواقــع ابــزاری جهــت تعییــن میــزان 
ــرد  ــطوح عملک ــر و س ــورد نظ ــطوح م ــن س ــود، بی ــکاف‌های موج ش
واقعــی در یــک ســازمان خدماتــی و یــا بخــش خدماتــی یــک ســازمان 
تولیــدی اســت. پایــه و اســاس ایــن رویکــرد، طــرح مقیاســی بــرای 
ســنجش نگــرش مشــتریان اســت. بنابرایــن هــر پژوهشــگری کــه گام 
در ایــن حــوزه می‌گــذارد، بایــد بــه خوبــی بــا مقیــاس ســروکوال آشــنا 
باشــد. دســتیابی بــه چنیــن امــری نیازمنــد ابــزاری اســت کــه بتوانــد 
ــل  ــدون دخی ــران را ب ــان و مدی ــتری، کارکن ــارات و ادراکات مش انتظ
کــردن هیچگونــه قضــاوت شــخصی اندازه‌گیــری کنــد کــه ایــن ابــزار 

همــان پرسشــنامه اســت.
ــت  ــس جه ــل لم ــزاری قاب ــه اب ــه تهی ــود ک ــر می‌ش ــن ذک همچنی
ــاز  ــه مشــتری و ارضــای نیازهــای وی بســیار مــورد نی ارزش‌دهــی ب
ــوان  ــه عن ــات ب ــت خدم ــود کیفی ــرای بهب ــت ب ــروزه رقاب ــت .ام اس
ــرای ســازمان‌هایی کــه در بخــش  یــک مســئله راهبــردی کلیــدی ب
خدمــات فعالیــت می‌کننــد، شــناخته شــده اســت.  ســازمان‌هایی کــه 
ــه خدمــت دســت می‌یابنــد، ســطوح  ــر کیفــی در ارائ ــه ســطح بالات ب
ــرای  ــه‌ای ب ــوان مقدم ــه عن ــدی مشــتریان را ب ــری از رضایت‌من بالات

ــه مزیــت رقابتــی پایــدار خواهنــد داشــت. دســتیابی ب
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ــای  ــگاه ه ــه ای در بن ــاق حرف ــردی اخ ــش راهب ــر نق ــروزه ب  ام
اقتصــادی تاکیــد مــی شــود. بنــگاه هــا بــا افزایــش مســئولیت پذیــری 
در قبــال حقــوق مشــتریان خــود را بــرای مشــتریان قابــل پیــش بینــی 
مــی کنــد و پیــش بینــی پذیــری ســبب اعتمــاد آفرینــی مــی شــود. 
بــی شــک مشــتری بــر مســند مطالبــه گــری نشســته اســت و اعتمــاد 
او نســبت بــه بنــگاه و خدمــات ارائــه شــده نقــش ســازنده و سرنوشــت 
ســازی در ادامــه همــکاری هــای او بــا بنــگاه و وفــاداری در خریدهــای 
بعــدی خواهــد داشــت. پــس اعتمــاد آفرینــی مبــرم تریــن نیــاز بنــگاه 
هــا مــی باشــد و برنامــه ریــزی مدیــران بــرای نیــل بــه آن ازتصمیــم 
هــای راهبــردی بنــگاه اســت. امــا چگونــه بایــد بــه اعتمــاد آفرینــی 

رســید؟ بایــد اعتمــاد  بیــن مشــتری و بنــگاه را ایجــاد نمــود؟ 
ــت  ــود کیفی ــه بهب ــگاه ب ــک بن ــدت ی ــت درازم ــدگاری و موفقی مان
اعتمــاد مشــتری بــه آن محــدود اســت، اعتمــاد دروغیــن نمــی توانــد 
ــه  ــر اســت ک ــادی راســخ و فراگی ــر باشــد بلکــه اعتم ــدار و فراگی پای
ــق و  ــاد عمی ــن اعتم ــد و ای ــق باش ــوده و عمی ــتوار ب ــق اس ــر حقای ب
پایــدار خــود را در زمــان بحرانــی بیشــتر هویــدا خواهــد نمــود و ایجــاد 
ــی  ــای اخلاق ــت مســئولیت ه ــرو رعای ــق در گ ــدار و عمی ــاد پای اعتم
و کدهــای اخلاقــی مربوطــه خواهــد بــود. بنابــر ایــن اخــاق حرفــه 
ــگاه و  ــل بن ــت تعام ــد قابلی ــی توان ــگاه م ــری بن ای و مســئولیت پذی
مشــتریو رضایتمنــدی را افزایــش داده و آن نیــز موجــب اعتمــاد پایــدار 
و عقیــق را نســبت بــه بنــگاه موجــب شــده و در نهایــت وفــاداری را 

ایجــاد خواهــد نمــود. 
نبایــد فرامــوش کــرد کــه عملکــرد امــروز مــا بــازار فــردای بنــگاه مــا 
اســت و اگــر توســعه بــازار، حفــظ ســهم بــازار و وفــاداری مشــتریان 
ــودن عملکــرد خــود  ــی ب ــد دغدغهــی  اخلاق را خواهــان هســتیم بای
ــه  ــی و اخــاق حرف را داشــته باشــیم. از ســوی دیگــر اصــول اخلاق
ــت  ــی اگــر ثاب ــه خــودی خــود خــوب اســت و حت ای کســب و کار ب
ــر  ــای غی ــازمان ه ــر از س ــی کارآمدت ــای اخلاق ــازمان ه ــود س نش
اخلاقــی نیســتند و مــا شــک داریــم کــه چنیــن مــوردی اثبــات شــود 
! ایــن مهــم را نیــز بایــد اضافــه نمایــم همانطــور کــه عملکــرد مالــی 
و عملیاتــی بنــگاه را مــی تــوان ارزیابــی نمــود ، نــرخ اخــاق ورزی و 
رعایــت کننــده هــای اخلاقــی را نیــز مــی بایســت مــورد ارزیابــی و 

ــرار داد.  محاســبه ق
ــتمر  ــی مس ــئولیت ارزیاب ــزرگ، مس ــای ب ــگاه ه ــره در بن ــات مدی هی
ــه  ــواه اینک ــد گرفت،خ ــده خواهن ــر عه ــگاه را ب ــی بن ــرد اخلاق عملک
خــود ایــن کار را بــا اســتفاده از ابزارهــای موجــود انجــام دهنــد و چــه 
ــداری بســپارند  ــا واحــد مســئولیت اجتماعــی و پای ــه بخــش ی ــرا ب آن
ــردی و  ــری در زندگــی ف ــا مســئولیت پذی ــه ای ب ــا اخــاق حرف و ام
شــخصی،  اخــاق شــخصی را بوجــود مــی آورد و مســئولیت پذیــری 
ــی آورد و  ــان م ــه می ــاق کار را ب ــغلی، اخ ــردی - ش ــی ف در زندگ
مســئولیت پذیــری در ســازمان ،اخــاق ســازمان را بوجــود مــی آورد و 
همیــن مســیر منتــج بــه اخــاق جهانــی خواهــد شــد . اخــاق حرفــه 
ای بــه بیــان مســئولیت اخلاقــی بنــگاه و تشــخیص و حــل مســائل 

ــردازد. اخلاقــی در کســب و کار مــی پ
ارزش  بــا  تنگاتنگــی  و  نزدیــک  ارتبــاط  ای  حرفــه  اخــاق   
 هــای ســازمانی دارنــد و موجــب مــی گردنــد تــا ارزش هــا 
بــه عمــل تبدیــل شــوند، اخــاق مفاهیمــی چــون اعتمــاد، صداقــت، 
ــن  ــرد. در همی ــی گی ــت را در برم ــد و عدال ــه عه ــای ب ــتی، وف درس
ــه  ــه مجموع ــتری ب ــا مش ــات ب ــه ای در ارتباط ــاق حرف ــتا اخ راس
ــد  ای از مناســبات انســانی و ســازمانی اطــاق میشــود کــه مــی توان
همــان جلــب اعتمــاد مخاطبیــن بــه یــک بنــگاه و یــا بــی اعتبــاری 
آن بنــگاه را ســبب شــود بــه عبارتــی اخــاق حرفــه ای موجــب مــی 
ــگاه و مخاطبینــش و الخصــوص مشــتریان  ــن بن ــا رابطــه بی شــود ت
برپایــه اعتمــاد شــکل گرفتــه و در نتیجــه همانطــور کــه گفتیــم چنیــن 
رابطــه ای پایــدار خواهــد بــود. بنابرایــن بــا نیازســنجی دقیق و توســعه 
ــای  ــازی کده ــاده س ــی و پی ــای اخلاق ــوزش ه ــی آم ــی و کیف کم
ــدی و  ــش رضایتمن ــه افزای ــوان نســبت ب ــی ت ــگاه ، م ــی در بن اخلاق
ــه شــده در  ــب گفت ــا توجــه مطال ــود. ب ــدام نم ــاداری مشــتریان اق وف
ایــن یادداشــت میتــوان بــه اهمیــت هرچــه بیشــتر اخــاق حرفــه ای 
ــر توســعه  ــر آن ب ــا مشــتریان و تأثی ــاط ب ــود ارتب کســب و کار در بهب
پایــدار بنــگاه رســید زیــرا اخــاق حرفــه ای باعــث ایجــاد مســئولیت 
پذیــری ،عدالــت و انصــاف، صداقــت، اعتمــاد، تعهــد، علاقــه بــه کار 
و پشــتکار در ارائــه خدمــت در افــراد و صاحبیــن کســب و کار و بنــگاه 
هــا مــی شــود و در نهایــت منجــر بــه یکپارچــه ســازی در عملکــرد ) 
اجتماعــی - اقتصــادی و زیســت محیطــی( مــی گــردد. مشــتریان نیــز 
در بــازار امــروز بــه دنبــال ایجــاد رابطــه دو طرفــه و برقــراری دیالــوگ 
مثبــت بــا بنــگاه هــا مــی باشــند، پــس هرچــه ایــن مســیر را بهبــود 
ببخشــم و الزامــات اخــاق  حرفــه ای و حداقــل هایــی چــون منشــور 
اخلاقــی ، پیمــان نامــه هــا و بازرســی هــای دائمــی را پیــاده ســازی 
ــا  ــاط دائمــی و عمیــق ب ــم توانســت یــک ارتب ــم خواهی و اجــرا نمایی

مشــتریان ایجــاد کنیــم.

امــروزه رقابــت در صنایــع بالــغ از جملــه صنعــت خودروســازی 
بنابرایــن شــرکت  اســت.  گرفتــه  خــود  بــه  بیشــتری  شــدت 
هــای فعــال در ایــن صنایــع بــرای پیشــی گرفتــن از رقبــا و 
بایــد  فعلــی  مشــتریان  نگهــداری  و  جدیــد  مشــتریان  جلــب 
 اقدامــات بهتــری در راســتای جلــب رضایــت مشــتریان انجــام 
دهنــد. مشــتریان انتظــار دارنــد تــا محصــول خــوب و بــا کیفیــت بــه 
شــکلی مناســب و بــا کیفیــت بــه آنهــا ارائــه شــود. بــه عبــارت دیگــر 
در حــال حاضــر خدمــات مکمــل محصــولات یــک شــرکت از اهمیــت 
زیــادی برخــوردار اســت. ایــن فقــدان رضایــت مشــتریان در دراز مــدت 
موجــب کاهــش ســهم بــازار، کاهــش وفــاداری، کاهــش اعتبــار و در 

نتیجــه تــرک مشــتریان مــی گــردد. 
طبــق آمــار و برســی هــای موجــود انجــام گرفتــه ، خدمــات گیرنــدگان 
در فرایندهــای خدمــات پــس از فــروش ناراضــی مــی باشــند و بــرای 
همیــن نقــد و تحلیــل هــا نیــز بیشــتر در ایــن فراینــد واقــع گردیــده 

اســت. 
امــا اینکــه چــرا مشــتریان از خدمــات پــس از فــروش خــودرو ناراضــی 
هســتند؟و چــه راهکارهایــی جهــت بهبــود کیفــی ایــن مســیر وجــود 

دارد؟! 
ــرش  ــره و نگ ــه، خاط ــتری تجرب ــه مش ــی ک ــا زمان ــت ت ــی اس بدیه
مثبــت و لــذت بخشــی از برنــد خودرویــی خــود نداشــته باشــد ، ســهم 
ذهنــی آن برنــد افزایــش پیــدا نمــی کنــد و مشــتری آن برنــد را بــه 
ســایر برندهــا ترجیــح نمــی دهــد و هــدف آن ارائــه یــک پیشــنهاد و 
تجربــه برجســته و قابــل اتــکا بــه مشــتری اســت بــه گونــه ای کــه 
مشــتری ارتبــاط واقعــی، احساســی، عاطفــی و ســودآوری را بــا عرضــه 
ــا  ــد ارتباطــی خــود ب ــد. مشــتری در فرآین ــده خدمــات آغــاز نمای کنن
عرضــه کننــده خدمــات پــس از فــروش ، مســیری را طــی مــی نمایــد 
کــه بــه آن ســفر مشــتری میگوینــد و در ایــن ســفر بــا عرضــه کننــده 
ــگاه هــا و ایســتگاه  خدمــات و آن برنــد همســفر مــی شــود و از منزل
ــا  ــک از آنه ــر ی ــه ه ــد ک ــی نمای ــف م ــا در آن توق ــور و ی ــی عب های
مــی تواننــد ایجــاد کننــده یــک خاطــره و تجربــه و یــا نشــان دهنــده 
یــک تمایــز و ارزش بــرای مشــتری باشــد و هرگونــه خطــا خــروج از 
ــرای مشــتری  ــی را ب ــد و نارضایت ــه ب ــک تجرب ــد ی ــی توان ــیر م مس

ثبــت نمایــد. 
 مشــتری راضــی هــم پایــدار نیســت و بــه دوامــش نمــی تــوان اعتماد 

کــرد زیــرا ممکــن اســت هــر لحظــه ، رقبــا او را بــا انجــام عملیاتــی 
ــه ســمت خــود جــذب نماینــد، تنهــا مشــتری  ــر ب بهتــر و مناســب ت
خیلــی راضــی یــا وفــادار اســت کــه تجربــه ی دلپذیرتــری داشــته و بــا 
احســاس تعهــد درونــی نســبت بــه ادامــه  داد و ســتد بــا همیــن بنــگاه 

را بــا شــما ادامــه مــی دهــد. 
ــد و رقابتــی خدمــات پــس از  ــر تردی بنابرایــن در محیــط متلاطــم، پ
فــروش بکارگیــری سیســتم مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتریان همــراه بــا 
ــات را  ــره خدم ــاء زنجی ــد ارتق ــی توان ــه مشــتریان م ــتراتژی تجرب اس
موجــب گــردد. زیــرا جــدا از وظایــف ذاتــی مدیریــت ارتباط مشــتریان، 
بــا ایجــاد تمایــز و ارزش آفرینــی در هــر نقطــه تمــاس و اثرگــذاری بــر 
افــکار و نگــرش هــای مشــتری موجبــات دوام عمــر ســازمان خدمــات 

پــس از فــروش و خــود نــام تجــاری را فراهــم نمایــد. 
از ســوی دیگــر بــا توجــه بــه گــزارش هــای موجــود، موضــوع کیفیــت 
قطعــات مصرفــی و یدکــی در ایــن چرخــه از اهمیــت بســیار بالایــی 
برخــوردار مــی باشــد.  اگــر چرخــه موجــود اصــاح و نظــارت هــای 
مقتضــی صــورت بگیــرد، حجــم زیــادی از مشــکلات و مراجعــات بــه 
خدمــات پــس از فــروش کمتــر مــی شــود لــذا ایــن چرخــه قطعــات از 
تامیــن تــا توزیــع و اســتفاده در ســطح شــبکه نمایندگــی هــا نیــاز بــه 
بهبــود در کیفــت مدیریــت آن دارد. قطعــه معیــوب، چرخــه معیــوب را 
موجــب خواهــد شــدا وجــود قطعــات تقلبــی و قاچــاق اهمیــت ایــن 
ــتریان از کالای  ــتفاده مش ــا اس ــد .ی ــی نمای ــدان م ــوع را دو چن موض
ــب  ــا موج ــی ه ــبکه نمایندگ ــارج از ش ــی و خ ــدون گارانت ــوب، ب معی
مراجعــات بســیاری بــرای اســتفاده از خدمــات پــس از فــروش شــده 

اســت 

و امــا نمــی تــوان از کنــار ســرمایه هــای انســانی ماهــر و بــه روز در 
کنــار یــک تیــم مدیریــت قــوی بــه ســادگی عبورکــرد، بکارگیــری و 
ــا تکنســین و  ــت ت آمــوزش مســتمر ســرمایه هــای انســانی از مدیری
کاردان ماهــر مــی توانــد ســفر مشــتری را بهبــود بخشــیده و آنــرا دل 

انگیزتــر نمایــد .
ــاد و  ــای زی ــان ه ــن یادداشــت زم ــه موضــوع ای ــن ب ــه پرداخت اگرچ
ــی  ــدرکاران م ــدگان و دســت ان ــم گیرن ــرگان، تصمی ــا خب جلســات ب
ــد  ــی توان ــران م ــت ای ــت کیفی ــن مدیری ــیر انجم ــی مس ــد ول خواه
ــد. ــم بزن ــور رق ــودروی کش ــت خ ــرای صنع ــی را ب ــرانجام مطلوب س

در پایــان یــادآوری مــی نمایــم کــه مــا در شــرکت KTL تنهــا نماینــده 
ــتری را در  ــفر مش ــا س ــم ت ــاش داری ــران ت ــدای در ای ــمی هیون رس
اســتفاده از خدمــات پــس از فــروش و در هــر ایســتگاهی چــه تامیــن 
قطعــات یــا خدمــات دوره ای و لــذت بخــش ، جــذاب تــر و کیفــی تــر 

تســهیل نماییــم.

تایماز سیدمصطفایی
مشاور کسب و کار

اخلاق حرفه ای و نقش آن
در بهبود کیفیت ارتباط با مشتری

مجید بخشایش
 )KTL( مدیر عامل شرکت تجارت بین المللی و پیشتیبانی کرمان خودرو

 بهبود کیفی خدمات پس از فروش
در صنعت خودرو
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ــواره در  ــت هم ــت کیفی ــل مدیری ــت اص ــی از هف ــوان یک ــود بعن بهب
ســازمانهای یادگیرنــده ای کــه بــرای نگهداشــت ســطوح قابــل قبــول 
عملکــرد فعلــی و نیــز چابکــی واکنــش در شــرایط تغییــر بخصــوص 
ــط  ــرات محی ــر از تغیی ــه متأث ــازمانها ک ــت س ــدار باف ــت ناپای دروضعی
داخلــی و خارجــی آنهاســت ، امــری ضــروری محســوب مــی شــود. 
همچنــان کــه بهبــود ، عامــل نــوآوری بــا تکیــه بــر ارتقــاء تــوان پیش 
بینــی ریســک هــا و فرصــت هاســت بــه ســازمانها نیــز کمــک مــی 
کنــد تــا در مواجهــه بــا شــرایط غیرمنتظــره ، تــوان تغییــر اســتراتژی 
را داشــته و بســرعت فرایندهــای مرتبــط را بازطراحــی نماینــد بنحــوی 
کــه همــواره ســطح قابــل قبولــی از رضایــت مشــتری کســب شــود، 
حتــی اگــر ایــن ســطح بــا نــرخ صعــودی ولــی شــیب ثابــت ، رونــد 
ارتقــاء را نشــان دهــد مــی تــوان ادعــا نمــود اهــداف بهبــود در تمــام 
ــده ای از آن  ــای عم ــش ه ــم در بخ ــت ک ــا دس ــازمان ی ــطوح س س

توســعه یافتــه اســت. 
سه اصل مهم در ایجاد مصادیق بهبود ، قابل تعریف است:

اصــل اول:  فرآیندهایــی را در ســازمان مــی تــوان توانمندانــه بهبــود 
ــوان پیوســته آنهــا را تکــرار کــرد، در هــر تکــرار ، ضمــن  داد کــه بت
شــناخت تطابقــات بــا الزامــات ، ریشــه اصلــی عــدم توفیــق در اجــرای 
ــاب  ــاوردن نص ــت نی ــا بدس ــدف ی ــه آن ه ــیدن ب ــا نرس ــزام ی آن ال
ــن  ــرای یافت ــی ب ــزار عال ــک اب ــود ،ی ــایی نم ــاخص را شناس آن ش
علــت و معلــول هــای بالقــوه و بالفعــل ،  تکنیــک اســتخوان ماهــی 

)Fishbone Technique( اســت. 
ایــن نمــودار شــبیه بــه اســکلت ماهــی اســت کــه ســر آن در طــرف 
راســت قــرار دارد و مشــکل اصلــی در قســمت ســر ماهــی قــرار مــی 

گیــرد.
علــت هــا نیــز بــه عنــوان اســتخوان هــای اســکلت ماهــی بــه تعــداد 
ــاز منشــعب مــی شــوند. شــکل امــروزی نمــودار اســتخوان  مــورد نی
ماهــی توســط یــک ژاپنــی بــه نــام پروفســور ایشــیکاوا  معرفــی شــد، 
ــن  ــازی از ای ــتی س ــای کش ــه ه ــت کارخان ــت کیفی ــرای مدیری او ب
نمــودار اســتفاده مــی کــرد. لازم اســت بدانیــم مهمتریــن گام در ایجــاد 
نمــودار اســتخوان ماهــی، تعییــن عوامــل ایجــاد کننــده تغییــرات در 

فرآینــد مــورد بررســی اســت.
ــی  ــکلت ماه ــی اس ــای اصل ــتخوان ه ــوان اس ــه عن ــل ب ــن عوام ای

ــد از: ــده و عبارتن ــوب ش محس
)Manpower( نیروی انسانی

)Method(  متد
)Machine( ماشین
)Material(  متریال

)Measurement( اندازه گیری
)Environment( محیط

اصــل اول نشــانه ای قابــل پیــش بینــی در عملکــرد ســطوح مختلــف 
ســازمان اســت.

اصــل دوم: ضــروری اســت کــه ســازمان در همــه جنبــه هــای موثــر 
بــر کســب و کار خــود ، توانمنــد باشــد تــا بتوانــد مأموریــت و رســالت 
ــل  ــه قب ــود نســبت ب ــران و بهب ــه دیگ ــری نســبت ب ــا برت ــود را ب خ

انجــام دهــد.
اغلــب ســازمانها بــه توانایــی خــود بــرای متحــول شــدن اهمیــت نمی 
دهنــد. واقعیــت ایــن اســت کــه ســازمانها بــا هــر انــدازه کــه باشــند 
مــی تواننــد تغییــر کننــد و بــه رشــد و بالندگــی برســند. بســیاری بــه 
اشــتباه بــر ایــن گماننــد کــه آنچــه دیــروز وجــود داشــته اســت لزومــا 
بایــد فــردا هــم بــه همــان شــکل وجــود داشــته باشــد. افــراد اغلــب 
متوجــه نیســتند کــه مــی تواننــد هدایتگــر زندگــی خــود باشــند. بــاور 

بــه ناتوانــی، پیــش درآمــد تحقــق ناتوانــی اســت.

ــا ارتقــاء توانمنــدی هــا و نــه صرفــاً تمرکــز بــر  اصــل ســوم: تنهــا ب
ــا  ــه برتــری رســید ب ــوان ب رفــع کاســتی هــا و نقــاط ضعــف، مــی ت
ایــن تعریــف اینکــه هــدف روی ســرمایه گــذاری در رفــع کاســتی هــا 

تنظیــم شــود خطاســت. 
ــاط  ــناخت نق ــود ، ش ــه بهب ــه لازم ــد ک ــی دانن ــازمانهای موفق م س
ضعــف در کنــار نقــاط قــوت اســت،  لــذا مــی کوشــند تــا ضمــن رهــا 
شــدن از ایــن بنــد، توانمنــدی هــای خــود را قاطــع تــر و موثرتــر کننــد 
بــه بیــان دیگــر، ســازمانهای موفــق در بهبــود، کاســتی هــای خــود را 
فرامــوش نمــی کننــد، ولــی بــه جــای پرداختــن بــه آن هــا و تمرکــز 

صــرف روی نقــاط ضعــف ، فعالیتهــای موثرتــر را پــی مــی گیرنــد. 

مریم حیدرزاده
مدیر تعالی و تحلیل سیستم ها شرکت داروسازی تهران شیمی 

 ابزارها و تکنیک ها برای اندازه
 گیری و بهبود کیفیت خدمات

امــروزه بقــدری ســازمان هــا از درون و بیــرون مــورد تهدیــد شــرایط 
پیچیــده تغییــرات محیطــی و رقابــت در ســطوح  مختلــف ، نیازهــا و 
ــرات  ــی، تغیی ــی و خارج ــع داخل ــای ذی نف ــوع طرفه ــارات متن انتظ
ســریع و باورنکردنــی تکنولــوژی و ابزارهــای بهبــود و تقاضــای جدیــد 
ــت  ــا احتســاب محدودی ــه ب ــد ک ــرار دارن ــات ق ــت و خدم ــرای کیفی ب
منابــع، توانمنــدی پاســخگویی ســریع ســازمان را مــی تــوان بهتریــن و 

موثرتریــن اســتراتژی دســتیابی بــه  بهبــود برشــمرد. 
در ســازمان هایــی کــه توانمندســازی در آن هــا انجــام گرفتــه اســت، 
کارکنــان احســاس مــی کننــد کــه نــه فقــط در مــورد انجــام دادن کار 
و وظایــف خودشــان، بلکــه نســبت بــه بهبــود عملکــرد کل ســازمان 

مســئولیت دارنــد.
ــی و  ــای مدیریت ــن دو عنصــر کنترله ــه بی ــان ک توانمندســازی کارکن
ــد، وســیله ای  ــی کن ــرار م ــادل برق ــف تع پیشــگیری از تداخــل وظای
ــد و  ــی کن ــو م ــازمانی را همس ــردی و س ــای ف ــدف ه ــه ه ــت ک اس
کارکنــان بــاور مــی کننــد کــه رشــد و پیشــرفت ســازمان، منافــع آن 

ــرد. ــر مــی گی ــز در ب هــا را نی
ــان،  ــکار و نه ــت آش ــر رقاب ــت سراس ــه در مارک ــم ک ــه بپذیری چنانچ
ــی،  ــتری گرای ــر مش ــد 4 متغی ــات بای ــه حی ــرای ادام ــا ب ــازمان ه س
کارایــی از حیــث درآمدهــا و هزینــه هــا، ســرعت در عکــس العمــل بــه 
تغییــرات و انعطــاف پذیــری و بهبــود مســتمر را مــد نظــر قــرار دهنــد، 
مــی تــوان ادعــا کــرد بــرای دســتیابی بــه ایــن خصوصیــات، مهمترین 

ابــزار رقابتــی، نیــروی انســانی اســت کــه بایــد آن را توانــا ســاخت.
ــوب  ــه منس ــوان در چرخ ــی ت ــود را م ــای بهب ــر از ابزاره ــی دیگ یک
ــت  ــراف از کیفی ــت انح ــگ عل ــر دمین ــت،  از منظ ــگ یاف ــه دمین ب
ــه دو دســته تقســیم مــی شــود:  نخســت مشــكلات  در ســازمانها  ب
ــه  ــت و ب ــت اس ــئولیتهای مدیری ــی ازمس ــه ناش ــام ک ــل ع ــا دلائ ی
ــپس  ــتگی دارد و س ــازمانی بس ــل درون س ــای کل عوام هماهنگیه
ــا دلائــل خــاص کــه ناشــی از کارکــرد یــك دســتگاه ،  مشــكلات ی

ــت. ــد اس ــك روش و مت ــا ی ــر ی ــك کارگ ــد ، ی ــك فرآین ی
بــا شــناخت نــوع مشــكل از طریــق بكارگیــری ســنجش فــراورده هــا 
و خدمــات ارائــه شــده و تعییــن حــد کیفیــت آنهــا مــی تــوان نســبت 
بــه تغییــر نتایــج و حــذف مشــكل و تغییــر رونــد موجــود امیــدوار بــود.

از ایــن منظــر ریشــه همــه مشــکلات از نــوع اول اســت و مشــکلات 
ــه  ــد . ب ــی باش ــی ( م ــام ) مدیریت ــكل ع ــده مش ــود زائی ــاص خ خ
عبارتــی از نظــر دمینــگ کیفیــت را نبایــد در ســالنهای تولیــد جســتجو 
ــد  ــران ارش ــژه مدی ــران و بوی ــت ، کار مدی ــود کیفی ــه بهب ــرد، بلك ک
اســت. عــاوه بــر مشــكل درون ســازمانی ، دمینــگ از مشــكل بــرون 
ســازمانی یــا خــارج از نظــام نیــز یــاد مــی کنــد. ایــن مشــكل زمانــی 
ــدون  ــده خدمــت ب ــه کنن ــا ارائ ــده ی ــد کنن ــد کــه تولی ــروز مــی کن ب
ــع  ــد. مناف ــت مینمای ــان فعالی ــه نیازهــای مشــتریان ومخاطب توجــه ب
بالقــوه ناشــی از کاربــرد اصــول کنتــرل آمــاری کیفیــت کــه وی بطــور 
ســاده آن را دانــش علــل مشــترک و علــل ویــژه تعریــف کــرده ) هــر 
ــزرگ  ــل توجــه و ب ــام قاب ــد ممكــن اســت در شــكل اعــداد و ارق چن
باشــد( ، ولــی فقــط قســمت بیرونــی کــوه یــخ را نشــان مــی دهــد و 
قســمت عمــده کــه زیــر آب اســت ، مربــوط بــه عوامــل دیگــر مــی 

شــود.
عــاوه بــر دمینــگ، جــوران نیــز کیفیــت گرائــی را ، معیــار دگرگــون 
ــای  ــه ه ــر در لای ــای تغیی ــنگ بن ــوان س ــران بعن ــار مدی ــازی رفت س

ــد.  ســازمان مــی دان
ــه سلســله  ــا ب ــود کــه در هــر ســازمانی بن ــر ایــن اعتقــاد ب جــوران ب

ــاوت وجــود دارد. ــان متف ــوع زب ــب ســازمانی ســه ن مرات

1-زبــان مختــص مديريــت ارشــد ، کــه همــه چیــز را از زاويــه مالــی 
 )Dollars speak( بررســی مــی کنــد

2-زبــان مختــص مديــران میانــی، کــه مســائل را از ديــدگاه اجرایــی و 
 )Dollars and Things speak(مالــی بررســی مــی کنــد

ــائل را  ــه مس ــی  ، ک ــی و اجرای ــای عملیات ــص نیروه ــان مخت 3-زب
 )Things speak(ــد ــی کن ــی م ــی بررس ــد اجرای ــاً از دي صرف

بــه عقیــده جــوران ، بــا تجزیــه و تحلیــل اطلاعــات در قالــب زبــان 
ــه بهبــود را شناســائی و  موثرتــر،  مــی تــوان زمینــه هــای نیازمنــد ب
بــه ایجــاد تغییــر و اصــاح امــور کمــك کــرد. بدیــن منظــور جــوران 
نمــودار هزینــه کیفیــت را پیشــنهاد مــی کنــد کــه بــا زبــان پــول بــا 

مدیــران ســخن مــی گویــد .
دکتر جوران یك رویكرد 10 ماده ای به کیفیت دارد:

 1- ایجــاد آگاهــی نســبت بــه ضــرورت بهبــود و فرصــت لازم جهــت 
تحقــق آن

 2– تعیین و تعریف اهداف مورد انتظار از بهبود
 3- ضــرورت ایجــاد ســاز و کار بــرای دســتیابی بــه اهــداف از طریــق 
ایجــاد کارگــروه و کمیتــه، طــرح موانــع و مشــکلات و تعریــف پــروژه 

هــای بهبــود ، زمــان بنــدی و تخصیــص وظایــف  
 4- آموزش و انتشار فرهنگ بهبود
 5- اجرای طرح های حل مشكل

 6-گزارش پیشرفت کار 
7- قدردانی از مجریان طرح های حل مساله 

8- اعلام  عمومی نتایج در سازمان 
9-نگهداری سوابق 

10-تلقــی برنامــه بــه عنــوان بخشــی از نظــام عــادی و فرآینــد روتیــن 
کاری 

در مجمــوع مــی تــوان گفــت تکنیــک هــای ایجــاد بهبــود در 
ــود در  ــداف بهب ــعه‌ اه ــه توس ــاز ب ــد نی ــه باش ــه ک ــر چ ــازمان ، ه س
تمــام ســطوح ســازمان ،  ایجــاد دانــش و آمــوزش کارکنــان در زمینــه‌ 
ــود، حصــول  ــی تحقــق اهــداف بهب ــزار و روش اصل ــرد اب نحــوه‌ کارب
اطمینــان از صلاحیــت کارکنــان بــرای ترویــج و تکمیــل پروژه‌هــای 
ــای  ــازی پروژه‌ه ــرای پیاده‌س ــا ب ــتقرار فرآینده ــعه و اس ــود،  توس بهب
طرح‌ریــزی،  ممیــزی  و  بررســی   ، ســازمان  سراســر  در  بهبــود 
پیاده‌ســازی، تکمیــل و نتایــج حاصــل از پروژه‌هــای بهبــود،  یکپارچــه 
ســازی ملاحظــات بهبــود بــا توســعه محصــولات و فرآیندهــای جدیــد 

ــود دارد.  ــق بهب ــه و  بازشناســی و تصدی ــر پذیرفت ــا تغیی ی
ــت،  ــت کیفی ــه مدیری ــول هفتگان ــق اص ــه مطاب ــی آنک ــه پایان و نکت
تصمیــم گیــری مبتنــی بــر شــواهد یــا همــان کســب نتایــج دلخــواه 
از تصمیمــات مبتنــی بــر تجزیــه‌ و تحلیــل و ارزیابــی داده و اطلاعــات 
نیــز باعــث بهبــود فرآیندهــای تصمیم‌گیــری، بهبــود ارزیابــی 
عملکــرد فرآیندهــا و توانایــی دســتیابی بــه اهداف، اثربخشــی اســتفاده 
از منابــع و اجــرا ، افزایــش توانایــی بازنگــری، چالــش و تغییــر نظــرات 
ــات  ــی تصمیم ــات اثربخش ــی اثب ــش توانای ــز افزای ــات و نی و تصمیم

گذشــته خواهــد شــد. 
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ــه  ــا ارائ ــای ارتق ــل رویکرده ــانی وتحلی ــروز رس ــی، ب ــل از بررس قب
ــتگاه  ــات، خواس ــارت خدم ــکافی عب ــه موش ــد ب ــدا بای ــات، ابت خدم
ــت از  ــل عبارتس ــات در اص ــم. خدم ــر آن بپردازی ــال حاض ــد ح و رون
ــا  ــد ه ــا و فراین ــت ه ــب مجموعــه فعالی ــی ناملمــوس در قال محصول
ــع  ــود. در واق ــی ش ــب داده م ــه مخاط ــده ب ــه دهن ــرف ارائ ــه از ط ک
دریافــت و خریــداری آن خدمــت، بــه خریــدار حــس مایملکــی قابــل 
لمــس و فیزیکــی را نمــی دهــد. خدمــات ذاتــا ویژگــی هــای ذیــل را 
دارا مــی باشــند: 1- ناملمــوس 2- تکــرار شــونده 3- ناســازگار و متغیر 
ــدگان و  ــاوت دریافــت کنن ــق انتظــارات و خواســته هــای متف ــر طب ب
ــد  ــول تولی ــتند 5- محص ــدن نیس ــره ش ــل ذخی ــان 4- قاب مخاطب

ــی خدمــت انجــام و اجــرا مــی شــود. میشــود، ول
طبقــه بنــدی هــای متفاوتــی بــرای خدمــات، ارائــه شــده اســت. ولــی 
ــت،خدمات را  ــوع اس ــوع و موض ــدگاه ن ــه از دی ــا ک ــن آنه ــج تری رای
بــه ســه طبقــه تقســیم بنــدی میکنــد، کــه عبارتســت از: 1- خدمــات 

تجــاری 2- خدمــات اجتماعــی 3- خدمــات شــخصی
ــد خدمــات بانکــداری، بیمــه، حمــل و نقــل و... ،  خدمــات تجــاری مانن
ــود و  ــی ش ــه م ــا ارائ ــط NGO ه ــا توس ــه قالب ــی ک ــات اجتماع خدم
خدمــات شــخصی هماننــد توریســم، خدمــات رفاهــی، رســتوران هــا و ...

شــما وقتــی خدمتــی را از پزشــکی خریــداری مــی کنیــد، صرفــا بــه 
ــر آن شــخص  ــی ب ــا آن پزشــک هســتید و مالکیت ــال مشــاوره ب دنب
ــد. در واقــع  خدمــات، فعالیتــی  ــه آن نداری ــا محــل ارائ )پزشــک( و ی
اجتماعی-اقتصــادی مــی باشــد کــه بــا تعامــل و فهــم مشــترک بیــن 
ارائــه دهنــده و گیرنــده، شــکل میگیــرد و بایــد باعــث بــراورده نمــودن 

نیازهــا و خواســته هــای مشــتری شــود.
در ارائــه برخــی از خدمــات، خــود فرد مســتقیما دخالــت دارد و در برخی 
دیگــر، وســایل، ابــزار و مایملکــی کــه آن فــرد در اختیــار دارد مــورد آن 
خدمــات رســانی قــرار میگیــرد. بــرای نــوع اول مــی شــود آرایشــگاه، 
آمــوزش، رســتوران و غیــره را مثــال زد و بــرای نــوع دوم خدماتــی کــه 
بــرای تعمیــر و نگهــداری و تمیــز ســازی اشــیا و آن مایملــک مــورد 
نیــاز هســتند مــی تــوان مثــال زد. ایــن خدمــات یــا دســتی انجــام مــی 
شــوند و یــا بــه صــورت مکانیــزه. در نتیجــه طبقــه بنــدی دیگــری از 
خدمــات بــا محوریــت آنچــه کــه مــورد خدمــت و فراینــد قــرار میگیرد 
مــی تــوان در نظــر گرفــت. در نتیجــه تقســیم بنــدی جدیــدی کــه مــد 
نظــر قــرار داده ایــم، دو نــوع خدمــت کــه عبارتنــد از خدمــات ملمــوس 

و نــا ملمــوس را طــرح میکنــد.
ــوع کار و  ــاس ن ــر اس ــات را ب ــه خدم ــدی ارائ ــه بن ــه طبق ــون ک اکن

ــاره آن انجــام شــده، ارائــه دادیــم، جــا دارد  مــوردی کــه خدمــت درب
کــه راهکارهــای ارتقــا ایــن خدمــات رســانی و رویکردهــای نویــن آن 

را از منظــر مخاطــب نســل حاضــر بررســی نماییــم.
ــدن  ــارن ش ــا Millennials و مق ــزاره ی ــدن نســل ه ــا روی کار آم ب
ــت مشــتری  ــات مدیری ــی در ادبی ــت، واژه های ــری اینترن ــا فراگی آن ب
رونــق گرفــت کــه درجــات اســتاندارد و کیفیــت محصــول و خدمــات 
ــد. ایــن درجــات عبارتنــد از 1-  ــر محوریــت آن پایــه گــذاری گردی ب
مشــتری ناراضــی 2- مشــتری راضــی و 3- مشــتری مشــعوف )کــه 
14 برابــر قابلیــت بالاتــری نســبت بــه ســایرین بــرای تبدیــل شــدن 

ــادار را دارد(.  ــه مشــتری وف ب
در نتیجــه بــا شناســایی نیــاز )Need(، خواســته )Want(، و تقاضــا یــا 
مطالبــه )Demand(، ســازمانها قــادر خواهنــد بــود بــا برنامــه ریــزی 
مناســبی بــه ســه ســطح رضایــت، شــعف و وفــاداری برســند. ایــن ســه 
ســطح در عصــر حاضــر و بــا روی کار آمــدن شــبکه هــای اجتماعــی و 
امتیــاز هایــی که اســتفاده کننــدگان از طریــق نظردهی و ... همرســانی 
ــای  ــه شناســایی و بررســی معیاره ــاوت شــده اســت ک ــد، متف میکنن
ــال و  ــای دیجیت ــن فض ــق همی ــز از طری ــت نی ــطوح رضای ــن س ای

همچنیــن تحقیقــات بــازار، قابــل حصــول تــر گردیــده اســت. 

دکتر محمد انصاری
سرپرست اداره کل صنعت، معدن و تجارت استان البرز

بسترهای ارتقا کیفیت
 ارائه خدمات 

ــایی  ــت شناس ــکاری جه ــور، راه ــای مذک ــتفاده از رویکرده ــذا اس ل
نیازهــا، خواســته هــا و مطالبــات مشــتریان و شــخصی ســازی نمــودن 
آنهــا و در نتیجــه ارتقــا ســطح کیفــی )کیفیــت ادراکــی و عملکــردی( 
خدمــات رســانی و تبدیــل مشــتریان ناراضــی بــه راضــی و راضــی بــه 

مشــعوف مــی باشــد.
لــذا جهــت ارتقــا کیفیــت خدمــات رســانی بایــد از دو منظــر 1- کیفیت 
عملکــردی )ســرعت انجــام، دقــت و بــراورده نمــودن نیــاز و مطالبــه( 
ــد  ــر از ح ــه لازم، فرات ــل پســندیده، توج ــی )تعام ــت ادراک و 2- کیفی
ــه خدمــات رســانی  انتظــار خدمــت رســاندن، ظاهــری مرتــب و ...( ب
ــرای تــک تــک ابعــاد آن اســتراتژی و برنامــه ریــزی  ــگاه کــرد و ب ن
اجرایــی در راســتای جایگاهــی کــه مدنظــر داریــم در ذهــن مخاطــب 

بــه آن دســتیابیم )جایــگاه یابــی( داشــته باشــیم
ــا  ــه مشــتریان، حتم ــات ب ــه خدم ــه در ارائ ــه خاطــر ســپرد ک ــد ب بای
ــر  ــم و در ه ــرار دهی ــر ق ــد نظ ــتری )CX( را م ــه مش ــود تجرب بهب
ــه  ــات، تجرب ــت خدم ــت دریاف ــتری، جه ــفر مش ــاس در س ــه تم نقط
لــذت بخشــی را بــرای ایشــان رقــم بزنیــم. بــه امیــد آنکــه تــک تــک 
ــگام  ــه درجــه اعــای رضایــت و شــعف در هن ــان عزیزمــان ب همطن

ــات، برســند. ــدی از خدم ــره من به

نوع 1:

نوع 2: خدمات ملموس

برای افرادبرای مایملک

خدمات سلامت

رستوران

حمل و نقل

تعمیر و نگهداری

خدمات نا ملموس

برای افرادبرای مایملک
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ــازمان  ــروزه س ــاي ام ــش ه ــي از چال ــه كي ــم  ك ــي داني ــي م بخوب
ــات  ــالاي اطلاع ــم ب ــرعت و حج ــه س ــه ب ــا توج ــات ب ــا و موسس ه
ــود  ــات موج ــه از امكان ــتفاده بهين ــاوري و اس ــاء فن ــن ارتق و همچني
مــي باشــد . بعبــارت ديگــر بايــد گفــت كــه ســازمان هــا و موسســات 
كوچــك و بــزرگ چگونــه قــادر خواهنــد بــود تــا از منابــع انســاني و  
تجهيــزات فنــاوري اطلاعــات بعنــوان عوامــل تاثيــر گــذار در فرآينــد 
ــت  ــد گف ــي باي ــد . از طرف ــتفاده كنن ــو اس ــن نح ــه بهتري ــعه، ب توس
ارزيابــي عملكــرد ســازمان هــا از ديــد فنــاوري اطلاعــات ضمــن نيــل 
ــذاري در  ــرمايه گ ــي س ــر بخش ــوه اث ــكان نح ــداف ، ام ــن اه ــه اي ب
فنــاوري اطلاعــات بــر عملكــرد يكفيــت خدمــات در ســازمان را نيــز 
ــوان محــور  ــاوري اطلاعــات بعن ــي فن فراهــم مــي ســازد . بطــور كل
توســعه و بــه منظــور اســتقرار نظــام اطــاع رســاني در حــال گســترش 
و مطــرح شــدن هســت . اســتفاده از قابليــت هــاي فنــاوري اطلاعــات 
ــال  ــده در ح ــور فزاين ــط بط ــك و متوس ــاي كوچ ــان بنگاهه در مي
گســترش و روزآمــدن شــدن  اســت . ايــن نقــش در آغــاز قــرن حاضــر 
رقابــت را ميــان آنهــا ايجــاد نمــوده كــه بطريقــي بايــد گفــت شــكل 
ــي را فراهــم آوري كــرده اســت .  ــت مــدرن و هيجان ــدي از رقاب جدي
در ايــن زمينــه مهمتريــن دســتاوردهاي فنــاوري اطلاعــات در هدايــت 
ــره  ــت به ــد در گام نخس ــي توان ــت م ــت كار و فعالي ــتمي يكفي سيس
ــا  ــي آنه ــي و يكف ــد كم ــه رش ــش داده و ب ــا را افزاي ــازمان ه وري س
ــر آن و بطــور مســتقيم مــي تــوان  كمــك شــاياني نمايــد . عــاوه ب
گفــت كــه نقــش فنــاوري اطلاعــات در بدســت آوردن اهــداف توســعه 
ــات  ــت كالا و خدم ــه يكفي ــژه در ارائ ــازمان بوي ــك س ــتراتژكي ي اس
مــورد بحــث جــدي بــوده كــه مــي توانــد از ابعــاد مختلــف زمانــي ) 
كوتــاه ، ميــان و بلنــد مــدت ( قابــل توجــه باشــد . از منظــر ديگــري 
ــك  ــات در ي ــاوري اطلاع ــب فن ــش مناس ــه نق ــت ك ــوان كف ــي ت م
ســازمان در هماهنــگ بــودن آن بــا اهــداف ســازمان ديــده مــي شــود 
. لــذا در صورتــي موفــق اســت كــه اهــداف بــه درســتي تعريــف شــده 
باشــند . بعبــارت ديگــر فنــاوري  اطلاعــات پشــتيبان اهــداف و روش 
ــود يكفيــت خدمــات اســت .  ــي ســازمان در مســير بهب هــاي مديريت
بــر پايــه مطالعــات صــورت گرفتــه يــك سيســتم فنــاوري اطلاعــات 
جامــع مــي توانــد بــراي شــركت از طريــق بهســازي عمليــات كاري 
، هموارســازي چرخــش اطلاعــات ، كارآيــي بيشــتر و كاهــش دوبــاره 
ــداف  در  ــرد اه ــن روكي ــد . اي ــودمند باش ــي س ــد داخل كاري در فرآين

مــدار اســتراتژكي خــود مــي توانــد :
الف - بهبود ارتباطات در فرآيند اجرايي و عملياتي

ــي   ــاري و عمليات ــاي ج ــه ه ــر هزين ــر و بهت ــق ت ــرل دقي ب - كنت
ــدي( )فرآين

ج - مديريت استقرار كالاها و موجودي ها در ابعــاد زمــاني خود
ــاي   ــب قراردادهــ ــا در قال ــه ه ــازي هزين ــه س ــرل و بهين د - كنت

اجــــرايي و عمليـــاتي
هـــ - مديريــت و برنامــه ريــزي پــروژه هــا بويــژه از منظــر درونــي و 

بيرونــي ســازماني
ــه اطلاعــات مــورد  ــه تمامــي بخــش هــا ب و - امــكان  دسترســي ب

ــاز و ضــروري ني
ز - افزايش توان رقابتي شركت/موسسه در ميدان ملـــي و بين المللــي

ــا رعايــت نــكات ارزشــمند فــوق بايــد گفــت كــه  در ايــن زمينــه و ب
ــه  ــتند ك ــي هس ــتم هاي ــت ، سيس ــات مديري ــاي اطلاع ــتم ه سيس
نيازهــاي اطلاعاتــي مديريــت را فراهــم نمــوده و بــه مديريــت كمــك 
ــه  ــاز ب ــدون ني ــا و ب ــزارش هــاي آنه ــا اســتفاده از گ ــا ب ــد ت ــي كن م
تمــاس مســتقيم بــا زيــر مجموعــه تصميمــات مهــم را اتخــاذ نماينــد . 
داده هــاي ايــن سيســتم هــا در جريــان انجــام فعاليــت هــا در ســطوح 
پاييــن تــر ســازمان وارد سيســتم شــده  و گــزارش هــاي متنــوع آنهــا 
ــد . در  ــي باش ــتفاده م ــل اس ــف قاب ــطوح مختل ــران در س ــراي مدي ب
نبــود ايــن سيســتم هــا گــزارش دهــي بــه مديريــت بالاتــر بصــورت 
روتيــن يــا برحســب نيــاز مديريــت بصــورت دســتي انجــام مــي پذيرد. 
بخصــوص تهيــه گــزارش هــا در خصــوص فعاليــت هايي كــه بصورت 
مشــترك در دادهــاي مختلــف ســازمان / شــركت صــورت مــي پذيــرد 
، عــاوه بــر اينكــه تعــداد نفراتــي را گرفتــار كار تكــراري مــي نمايــد 
معمــولا" بــا تاخيــر و يــا بــا اشــتباه همــراه اســت . در ايــن رابطــه مي 
ــت اســتراتژكي  ــاوري اطلاعــات در حماي ــوان گفــت كــه نقــش فن ت
ــوده اســت . بطريقــي  ــه بحــث هميشــگي ب هــر شــركتي يــك زمين
كــه فنــاوري اطلاعــات بطــور ســتني ابــزاري بــراي كاهــش هزينــه 
اســت . امــا امــروزه فنــاوري اطلاعــات نقــش فعــال تــر و نافــذ تــري 
در كارآيــي و بهــره وري شــركت در بــازار دارد . در ايــن رهگــذر شــمار 
زيــادي از رهبــران تجــاري متقاعــد شــده انــد كــه فنــاوري اطلاعــات 
ــان دارد . در  ــركت ش ــي ش ــتراتژي رقابت ــي در اس ــوه مهم ــش بالق نق
يــك مطالعــه تطبيقــي شــركت هــاي صنعتــي نشــان مــي دهــد كــه 
فنــاوري اطلاعــات يــك ابزار اســتراتژكي و مهــم در بهســازي كارآيي، 
ــد  ــراي اســتفاده از روش هــاي جدي ــردن راه ب عملكــرد و تســهيل ك
ــوان  ــه مــي ت مديريــت ، ســازماندهي و توســعه اســت . در ايــن زمين
گفــت كــه فنــاوري در حقيقــت پلــي بيــن اســتعدادها و قــدرت هــاي 
ماســت و نقــش آن تاثيــر گــذاري در دنيــاي اطــراف اســت . بعبــارت 
ديگــر آمــوزش فــن آوري اطلاعــات بعنــوان وســيله اي بــراي بهبــود 
ــت . از  ــادي اس ــرمايه اي و بني ــاي س ــژه در نهاده ــره وري ، بوي به
ــرات بمنظــور  ــاي ايجــاد و تغيي ــه معن ــي بهــره وري ســازماني ب طرف
بهبــود ســازماني اســت كــه منظــور شــيوه اي اســت نظــام گــرا بــراي 
ــاني  ــاي  انس ــر ارزش ه ــي ب ــد اساس ــا تايك ــعي دارد ب ــه س ــر ك تغيي
ــرد،  ــازمان و ف ــداف س ــق اه ــا تلفي ــي ب ــاي ارزش ــر باوره ــي ب مبتن
بيشــترين بهــره وري و اثــر بخشــي ممكــن را بــراي ســازمان فراهــم 

ســازد . همچنيــن تكنولــوژي اطلاعــات داراي منافــع و ســود منــدي 
هــاي زيــادي بــراي ســازمان بــوده و در ســرعت كار ، ســرعت جمــع 
آوري اطلاعــات ، تصميــم گيــري  و مديريــت، نقــش غيــر قابــل انــكار 
ــدن داراي  ــل ش ــورت غاف ــا در ص ــودمندي ه ــار س ــي در كن دارد ول
معايــب و آثــار نــا مطلــوب انســاني اســت و ايــن بخاطــر آن اســت كــه 
دوســتي، انــس و لطافــت ، محيــط كار را تــا حــدودي رو بــه ســردي 
مــي بــرد. لازم بــه توضيــح اســت كــه فنــاوري در جهــت جمــع آوري ، 
پــردازش و نگهــداري اطلاعــات امــري حياتــي اســت . گرچــه فنــاوري 
اطلاعــات و ارتباطــات و اســتفاده از رايانــه هرگــز نتوانســته جايگزيــن 
نيــروي انســاني در تصميــم گيــري شــود، ولــي از قــدرت آن نيــز در 
ــا  ــري درســت ب ــم گي ــران جهــت تصمي ــان و مدي ــه كاركن كمــك ب
ــي  ــا نم ــه كاره ــيدن ب ــرعت بخش ــق و س ــات دقي ــتفاده از اطلاع اس
تــوان صــرف نظــر كــرد . البتــه بســياري از ســازمان هــا بــه اهميــت 
ــور،  ــان ام ــت جري ــرعت و دق ــر س ــر آن ب ــات و تاثي ــاوري اطلاع فن
رضايــت بيشــتر مشــتريان ، سيســتم هــاي پشــتيباني ، تصميــم گيــري 
مديــران و بويــژه كارآيــي ســازمان هــا پــي بــرده انــد. آگاهــي از ايــن 
ــه  ــه ســرعت ب ــه تاثيــرات باعــث گرديــده بيشــتر ســازمان هــا ب گون
ســمت اســتفاده از فنــاوري اطلاعــات گرايــش پيــدا كننــد كــه نهايتــا" 
منجــر بــه بهبــود يكفيــت خدمــات و اثــر بخشــي فعاليــت هــا خواهــد 
ــي دهــد  ــكان را م ــن ام ــات اي ــاوري اطلاع ــن رابطــه فن ــود . در اي ب
كــه كليــه ســازمان هــا و موسســات دانــش و بهبــود يكفيــت خدمــات 
ــاوري  ــن ســياره برســانند . فن ــاط اي ــن نق ــاده تري ــه دور افت خــود را ب
اطلاعــات و نيــز ارتباطــات امــكان جهــش زيــر ســاخت هــاي فقيــر 
ــان  ــل زي ــر عام ــا ديگ ــه دوري از بازاره ــاخته ك ــم س را طــوري فراه
ــه  ــه و ب ــان رفت ــد ديگــر از مي ــع ناكارآم ــاي توزي ــال ه نيســت و كان
گذشــته هــا مــي پيوندنــد . فنــاوري اطلاعــات مــي توانــد تاثيــر بســيار 
ــه  ــد ب ــي بجــاي گــذارد ، مــي توان ــود حكومــت گردان ــادي در بهب زي
مردمــي كــه دورافتــاده و غيــر قابــل بــروز بــوده انــد امكانــي را فراهــم 
آورد كــه بتوانــد صــرف نظــر از جنســيت و مــكان زندگــي خــود ســخن 
بگوينــد . بــا ايــن اوصــاف بــا پذيــرش قــدرت فــراوان فنــاوري هــاي 
اطلاعاتــي و نيــز در تــداوم آن ارتباطــي در بهبــود و اعتــاي اقتصادي، 
اجتماعــي و فرهنگــي مــردم، آن را محــور تمــام راهبردهــاي توســعه 
قــرار دهيــم . امــا از منظــر كاربردهــا مــي تــوان گفــت كــه اســتفاده 
ــاد  ــا ايج ــازمان ه ــرات را در س ــي از تغيي ــات برخ ــاوري اطلاع از فن
كــرده اســت . ايــن تغييــرات در حــوزه هايــي مثــل ســاختار، اقتــدار،  
قــدرت ، محتــوي شــغل، سلســله مراتــب شــغلي كاركنــان، نظــارت و 
شــغل مديــران ديــده مــي شــود . در ايــن زمينــه فنــاوري اطلاعــات 
بــراي افزايــش بهــره وري و كارآيــي، حيطــه كنتــرل گســترده تــر و 
كاهــش تعــداد متخصصــان را مجــاز مــي دانــد . فنــاوري اطلاعــات به 
ســازمان هــا اجــازه مــي دهــد تــا دانــش متخصصــان را تحــت كنتــرل 
ــه تخصــص هــاي فنــي را در ســازمان كاهــش مــي  ــاز ب درآورد و ني
دهــد . ايــن منطقــي اســت كــه پــس از اينكــه ســطوح مديريتــي در 
ســازمان كمتــر شــد ، در آن ســازمان هــا بــه مديــران صــف و ســتادي 
كمتــري نيــاز خواهــد داشــت و از طرفــي يكفيــت نهايــي را بســرعت 
افزايــش خواهــد داد. فنــاوري اطلاعــات در ســازمان هــا كاربردهــاي 
ــا بهــره  متنوعــي دارد. امــروزه بســياري از فعاليــت هــاي ســازماني ب
ــر  ــن ام ــرد. اي ــي گي ــي صــورت م ــاوري هــاي اطلاعات ــن از فن گرفت
ــن دقــت و  ــالا رفت ــت هــا و ب موجــب افزايــش ســرعت انجــام فعالي
ســطح اطمينــان در آنهاســت . گســترش بكارگيــري فنــاوري اطلاعات 
در انجــام امــور بــه حــدي اســت كــه در صــورت عــدم وجــود فنــاوري 
هــاي اطلاعاتــي انجــام بســياري از آنهــا، اگــر غيــر ممكــن نباشــد بــا 
دشــواري روبــرو بــوده و ســطح كارآيــي بطــور بــارزي كاهش مــي يابد 

. كاربردهــاي فنــاوري اطلاعــات بــه نظــر اكثــر صاحــب نظــران بــه دو 
گونــه عمــده مــي باشــد كــه عبارتنــد از: 

الف -  كاربردهاي عملياتي ، ب -  كاربردهاي اطلاعاتي 
هــر ســازمان و موسســه اي بــا توجــه بــه نــوع فعاليــت تريكبــي از اين 

دو اقــدام را در بــر مــي گيــرد . 
كاربردهــاي عملياتــي : اســتفاده از فنــاوري اطلاعــات در يــك وظيفــه 
تخصصــي را كاربــرد عملياتــي فنــاوري اطلاعــات مــي نامنــد. تهيــه 
ــي  ــش بين ــروش، پي ــاي ف ــه فاكتوره ــان ، تهي ــوق كاركن ليســت حق
ــروي كار  ــص ني ــع و تخصي ــد، توزي ــزي تولي ــه ري ــودي ، برنام موج
ــف  ــاير وظاي ــرات و س ــداري و تعمي ــي، نگه ــي صنعت ــه ياب ، هزين
تخصصــي از جملــه زمينــه هــاي كاربــرد عملياتــي فنــاوري اطلاعــات 
ــه طــرز ســريع و  ــه انجــام امــور پيچيــده و ب اســت . ايــن فنــاوري ب
ــه  ــرد عملياتــي ب اقتصــادي كمــك مــي كنــد . در عيــن حــال ، كارب
يافتــن راه هايــي ســاده ســازي عمليــات مــي انجامــد ، بطــوري كــه 
ــين  ــاني و ماش ــع انس ــردد و از مناب ــي گ ــر م ــازمان كارات ــتم س سيس
اســتفاده كارآيــي بعمــل مــي آيــد . بطــور كلــي كابردهــاي عملياتــي 

ــد كــه عبارتســت از : ــال دارن ــه دنب ــه چهــار نتيجــه را ب رايان
افزايش بهره وري در تمام ابعاد آن 

ــه  ــق كاهــش هزين ــر بخشــي از طري ــه اث ــه هزين ــش نســبت ب افزاي
ــي هــاي عمليات

ارائه روش هــاي كنتــرل فعاليــت هاي منــابع انساني
افزايــش قــدرت رقابــت در ســازمان در اثــر پيشــرفت هــاي حاصلــه از 

كنتــرل يكفــي و نــوآوري هــا
بطور كلي حفظ و رشد يكفيت خدمات در تمامي ابعاد آن 

ــطوح  ــه اي در س ــتم رايان ــري سيس ــي : بكارگي ــاي اطلاعات كاربرده
عملياتــي موجــب افزايــش بهــره وري بويــژه در بهبــود يكفيــت 
ــزه  ــن انگي ــا اي ــران اساســا" ب ــردد. مدي ــي گ ــات م ــات و خدم اطلاع
ــه اي مبــادرت مــي كننــد كــه  ــه ســرمايه گــذاري در فنــاوري رايان ب
امــكان افزايــش توليــد كالا و خدمــات را در مقــدار ثابــت ميســر مــي 
كنــد. در ايــن محيــط توليــدي اســتفاده از تجهيــزات رايانــه اي ســطح 
ــرد .  ــي ب ــالا م ــد را ب ــانده و ســطح تولي ــل رس ــه حداق ــات را ب ضايع
همچنيــن كاهــش ســاعات كار ماشــين، ابــزار و نيــروي انســاني نيــز 
كــه در اثــر بارگيــري تجهيــزات رايانــه اي حاصــل مــي شــود ، هزينــه 
را كاهــش داده و نســبت هزينــه ، اثــر بخشــي را افزايــش مــي دهــد . 
در ايــن زمينــه فنــاوري رايانــه موجبــات كاهــش هزينــه هــاي متغير را 
فراهــم كــرده اســت . فنــاوري اطلاعــات از چنــد جهــت هزينــه هــاي 
عملياتــي را كاهــش مــي دهــد . اولا" ورود فنــاوري رايانــه به ســازمان 
، نيــاز مجموعــه عملياتــي را بــه نيــروي انســاني بشــدت كاهــش مــي 
دهنــد . بطــوري كــه اســتفاده از امكانــات هدايــت شــده و ربــات هــا 
حتــي در بعضــي مــوارد نيــاز بــه نيــروي انســاني را مرتفــع مــي كنــد. 
ثانيــا" فنــاوري رايانــه و اطلاعــات بــا ايجــاد امــكان دسترســي ســريع 
ــث  ــودي، باع ــطح موج ــد س ــواردي مانن ــراي م ــق ب ــات دقي اطلاع
ــي  ــا" ، موجــب م ــردد . ثالث ــي گ ــي م ــاي عمليات ــه ه كاهــش هزين
گــردد كــه ســطح ضايعــات و زمــان لازم بــراي توليــد كاهــش يافتــه و 
در نتيجــه هزينــه هــاي مربوطــه نيــز كاهــش يابنــد و ســطح يكفــي 
محصــول و يــا خدمــات حفــظ گــردد. بطــور كلــي فنــاوري اطلاعــات 
ــي بايســت  ــران م ــرار داده و مدي ــر ق ــاي اجتماعــي را تحــث تاثي دني
ــب  ــازگاري مناس ــراي درك و س ــه و ب ــي يافت ــرات آگاه ــن تغيي از اي
ــر روي  ــه هــر صــورت ســرمايه گــذاري ب ــد . ب ــا آنهــا تــاش كنن ب
ــي  ــص داخل ــد ناخال ــر روي تولي ــي ب ــر مثبت ــات تاثي ــاوري اطلاع فن
ــتقيم  ــور مس ــع را بط ــت جام ــت يكفي ــد مديري ــي توان ــه م ــته ك داش
ــدل  ــار در م ــي ابزارهــاي در اختي ــرار دهــد. بطــور كل ــر ق تحــت تاثي
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هــاي توســعه اي در فنــاوري اطلاعــات مــي تواننــد بصورتــي دقيــق 
ــي  ــود بخشــند . از طرف ــر ارتباطــات سيســتمي را بهب ــر و ســريع ت ت
فنــاوري اطلاعــات همــه بخــش هــا و عملكردهــاي شــركت را تحــت 
ــا  ــد ت ــرده ان ــاش ك ــان ت ــد. بســياري از محقق ــي ده ــرار م ــر ق تاثي
جنبــه هــاي مختلفــي كــه مديريــت يكفيــت جامــع را شــكل مــي دهد 
، مشــخص ســازند . در ايــن رابطــه 8 جنبــه اصلــي مديريــت يكفيــت 
جامــع خدمــات در برآينــد فعاليــت هــاي عمومــي و تخصصــي حاصــل 
از فرآينــد اجرايــي و عملياتــي بدســت آمــده كــه در نمــودار زيــر بــدان 

اشــاراتي خواهــد شــد . 
ــور در  ــه هــاي مذك ــا جنب ــد ت ــرده ان ــاش ك ــان ت بســياري از محقق
نمــودار بــالا را كــه حاصــل از مديريــت يكفيــت جامــع خدمــات مــي 
باشــد مشــخص ســاخته و تاثيــرات هــر يــك را مــورد بررســي قــرار 
دهنــد . در ايــن زمينــه پشــتيباني مديريــت ارشــد نقــش اصلــي را ايفــا 
نمــوده ودر تــداوم آن مشــتري مهمتريــن عامــل در هــدف گــذاري و 
تــاش در جهــت بهبــود يكفيــت اســت . ارتبــاط بــا تاميــن كننــده از 
ــي از كل  ــش مهم ــدگان را بخ ــن كنن ــات تامي ــد عملي ــدگاه فرآين دي
فرآينــد توليــد بــه شــمار مــي آورد و بــاور دارد كــه هماننــد مشــتري، 
ــر  ــتقيم در گي ــور مس ــازمان بط ــد س ــد در فرآين ــدگان باي ــن كنن تامي
ــه  ــا" توجــه داشــته باشــيم ك ــد . ضمن شــوند و در آن مشــاركت كنن
ــه  ــند ك ــي باش ــازمان م ــك س ــع ي ــن مناب ــته تري ــروي كار برجس ني
مديريــت مــي بايســتي چنــان محيــط كاري را بوجــود آورد كــه برتــري 
گرايــي و روابــط بــا ثبــات و اطمينــان بخــش تقويــت گــردد. ضمنــا" 
مشــخصه هــا و رفتارهــاي كاركنــان عامــل اصلــي پيــروزي مديريــت 
يكفيــت جامــع اســت . چــرا كــه دليــل شكســت بيشــتر برنامــه هــاي 
يكفيــت ناشــي از بــي توجهــي مديريــت بــه ايــن مهــم و ناتوانــي در 
تغييــر رفتــار كاركنــان نســبت بــه برنامــه هــاي مــورد نظــر مديريــت 
يكفيــت جامــع اســت . ضمنــا" در تــداوم ايــن مهــم همــه بخــش هاي 
شــركت بايــد در فرآينــد طراحــي شــركت حضــور موثــر داشــته باشــند 
ــت  ــه محدودي ــا توجــه ب ــر اســاس خواســته هــاي مشــتري و ب ــا ب ت

هــاي فنــي ،  تكنولوژيــك و هزينــه اي بتواننــد اقــدام نماينــد . ضمنــا" 
مديريــت فرآينــد توليــد محصــول نيــز مــي بايــد بــر اســاس اصــول و 
دســتور العمــل  هــاي مصــوب صــورت پذيــرد و فرآينــد توليــد تحــت 
ــن  ــت تضمي ــت مديري ــد و در نهاي ــته باش ــرار داش ــاري ق ــرل آم كنت
ــد  ــد، فرآين ــت ارش ــه مديري ــل ب ــتن آزادي عم ــا داش ــد ب ــت باي يكفي
ارتباطــي خــود را بطــور مســتمر در مجموعــه پايــدار نمــوده و گــزارش 
هــاي مســتمر را در مــدل يكفيــت بــه گــردش درآورد . در كلام پايانــي 
اينكــه فنــاوري اطلاعــات در راســتاي مديريــت يكفيت جامــع مديريت 
لازم اســت بــه مــوارد زيــر توجــه جــدي معطــوف داشــته تــا بــا اهداف 

پيــش گفتــه دســت يابــد :
بهبود روابط با مشتريان طرف همكاري  و آينده

ــدل  ــك م ــات در ي ــدگان كالا و خدم ــن كنن ــا تامي ــط ب ــود رواب بهب
ــته  همبس

افزايش كنتـــرل فــرآيندي كالا و خـــدمات در موسسه
ساده سازي كارگروهي و سرعت بخشيدن به گردش آن

ساده سازي جريان اطلاعات بين واحدهاي مختلف شركت
بهبود فرآيند طراحي و اجرا و نظارت بر هر كي  از آنهـــا

ــگيرانه در  ــرات پيش ــداري و تعمي ــاي نگه ــتم ه ــري سيس ــكار گي ب
ــركت ش

پيــاده ســازي سيســتم هــاي يكفيــت همزمــان بــا مــدل هــاي متحول 
ــر كي ه

اندازه گيري هزينه هاي يكفيت براي بهبود يكفيت خدمات
بهبود فرآيند تصميم ســـازي در واحد تضميـــن يكفيت

ــاي  ــه ه ــات ، جنب ــاوري / اطلاع ــتفاده از فن ــعه اس ــي توس ــور كل بط
مختلــف مديريــت يكفيــت جامــع را تحــت تاثيــر قــرار داده و بعنــوان 
يــك پشــتيباني كننــده قــوي بــراي مديريــت يكفيــت بــكار مــي رود 
. در نهايــت اســتفاده از فنــاوري اطلاعــات در مديريــت يكفيــت جامــع 
خدمــات بــه افزايــش بهــره وري و رشــد وشــكوفايي شــركت منجــر 

خواهــد شــد .

تاثير فناوري اطلاعات و مدل يكفيت جامع خدمات

پشتيباني مديريت ارشد

مديريت تضمين يكفيت

ارتباط با مشتري

مديريت منابع انساني

مديريت رفتاري كاركنان

ارتباط با تامين كننده

فرآيند طراحي محصول

فرآيند توليد محصول

ــوص  ــع و بخص ــیاری از صنای ــدید در بس ــت ش ــه رقاب ــه ب ــا توج  ب
در صنعــت خدمــات، بهبــود کیفیــت خدمــات و جلــب رضایــت 
ــر  ــرکت‌ها دیگ ــروزه، ش ــادی دارد. ام ــیار زی ــت بس ــتریان اهمی مش
بــا  و خدمــات  ارائــه محصــولات  از طریــق  فقــط  نمی‌تواننــد 
ــه  ــد ب ــه بای ــد، بلک ــت کنن ــازار رقاب ــا در ب ــرای بق ــالا ب ــت ب کیفی
ــت  ــا رضای ــد ت ــه کنن ــود توج ــتریان خ ــا مش ــط ب ــیوه‌هایی در رواب ش
 آنهــا را جلــب کــرده و در نتیجــه، بــازار خــود را تقویــت کننــد.

تمرکــز بــر مشــتری یکــی از پیشــرفته‌ترین رویکردهای بهبــود کیفیت 
خدمــات اســت. ایــن رویکــرد بــه معنــای تمرکــز کــردن بیشــتر بــر 
نیازهــا و توقعــات مشــتریان و ارائــه خدمــات مناســب بــرای آنها اســت. 
تمرکــز بــر مشــتری بــرای افزایــش رضایــت مشــتریان، حفــظ آنهــا 
و جلــب مشــتریان جدیــد بــه کار مــی‌رود. در ایــن رویکــرد، مشــتری 
ــام  ــود و تم ــه می‌ش ــر گرفت ــا در نظ ــت فعالیت‌ه ــوان مرکزی ــه عن ب
ــرد. ــورت می‌گی ــای او ص ــاس نیازه ــر اس ــا ب ــات و فعالیت‌ه  تصمیم

بــرای پیاده‌ســازی تمرکــز بــر مشــتری به‌طــور کامــل در یک ســازمان، 
 می‌تــوان از رویکردهــا و روش‌هــای متعــددی اســتفاده کــرد، از جملــه:

بــه  بایــد  روش،  ایــن  در  مشــتریان:  نیازهــای  تحلیــل    -1
ــخ  ــا پاس ــه آن‌ه ــرده و ب ــی ک ــتریان را بررس ــای مش ــت نیازه دق
مســتقیماً  مشــتریان  بــا  می‌تــوان  منظــور،  ایــن  بــرای  داد. 
گرفتــه  آن‌هــا  از  مختلفــی  نظرســنجی‌های  گرفتــه،  تمــاس 
و یــا بــا اســتفاده از روش‌هــای مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری 
ــرد. ــع‌آوری ک ــتریان را جم ــه مش ــوط ب ــات مرب  )CRM( ، اطلاع

2-  ارائــه خدمــات بــا کیفیــت بــالا: بــا توجــه بــه نیازهــای 
مشــتریان، خدماتــی بــا کیفیــت بــالا بایــد ارائــه شــود. بــرای 

ــامتی،  ــت و س ــات، بهداش ــت خدم ــه کیفی ــد ب ــور، بای ــن منظ ای
ــود. ــه ش ــروش توج ــس از ف ــات پ ــت و خدم ــب، امنی ــت مناس  قیم

3-  آمــوزش کارکنــان: کارکنــان بایــد آموزش‌هــای لازم را در زمینــه 
تعامــل بــا مشــتریان دریافــت کننــد تــا بتواننــد بــه نیازهــای مشــتریان 
پاســخ دهنــد و خدماتــی بــا کیفیت بــالا ارائــه کننــد. آمــوزش کارکنان 
در زمینــه مهارت‌هــای ارتباطــی، رفتــار حرفــه‌ای بــا مشــتریان، 
ــادی دارد. ــت زی ــز اهمی ــکایات نی ــت ش ــکلات و مدیری ــل مش  ح

4-  ارزیابــی و بازخــورد: ارزیابــی و بازخــورد از مشــتریان می‌توانــد بــه 
عنــوان یــک ابــزار مهــم بــرای بهبــود کیفیــت خدمــات در نظــر گرفته 
ــود کیفیــت خدمــات مــورد  ــرای بهب شــود. بازخوردهــای مشــتریان ب
ــی  ــرای ارزیاب ــز ب ــای دوره‌ای نی ــرد و ارزیابی‌ه ــرار می‌گی ــتفاده ق اس
ــود. ــتفاده می‌ش ــص اس ــع نواق ــز رف ــات و نی ــت خدم ــود کیفی  بهب

5- ایجــاد فرهنــگ خدمت‌رســانی: در ایــن رویکــرد، فرهنگــی 
از نــوع خدمت‌رســانی در ســازمان ایجــاد می‌شــود کــه همــه 
شــامل  فرهنــگ  ایــن  کننــد.  عمــل  آن  بــه  بایــد  کارکنــان 
احتــرام بــه مشــتریان، پاســخگویی بــه نیازهــای آن‌هــا، ارائــه 
خدمــات بــا کیفیــت بــالا، حــل مشــکلات و رفــع شــکایات 
 مشــتریان و همچنیــن ارتقــای فرایندهــای خدمت‌رســانی اســت.

در نتیجــه، تمرکــز بــر مشــتری بــه عنــوان یکــی از رویکردهــای مهــم 
در بهبــود کیفیــت خدمــات، می‌توانــد بــه شــرکت‌ها در جلــب رضایــت 
ــا  ــد. ب ــد کمــک کن ــب مشــتریان جدی ــا و جل ــظ آن‌ه مشــتریان، حف
ــت  ــود را تقوی ــازار خ ــد ب ــرکت‌ها می‌توانن ــرد، ش ــن رویک ــرای ای اج

کــرده و بــرای بقــا در بــازار رقابتــی، تــاش کننــد.

تمرکز بر مشتری
 کلید موفقیت

 در بهبود کیفیت خدمات
حسین صادق فر

مشاور مدیریت و عضو سازمان نظام مهندسی
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ســابقا تنهــا “لبخنــد زدن “همــراه ارائــه خدمــات بــرای جلــب رضایــت 
ــی  ــای خدمات ــرکت ه ــب ش ــروزه غال ــا ام ــود. ام ــی ب ــتریان کاف مش
ــز  ــا متمای ــه یــک  )) تضمیــن خدمــات(( خــود را از ســایر رقب ــا ارائ ب
مــی ســازند . تضمیــن خدمــات بــه هیــچ وجــه هماننــد ضمانــت کالا 
عمــل نمــی کنــد بلکــه بــه مشــتری قــول می‌دهــد کــه در صــورت 
نارضایتــی از ایــن ارائــه خدمــات  , پولــش را پــس بدهــد بــه او تخفیف 

بدهــد یــا خدماتــی رایــگان ارائــه کنــد .
ــات   ــن خدم ــه تضمی ــن اســت ک ــگفتی دارد ای ــای ش ــه ج  آنچــه ک
ــر  ــازمان دارد . دیگ ــان س ــی  روی کارکن ــری انگیزش ــن اث , همچنی
مزیــت پنهــان یــک تضمیــن خدمــات، بازخــوردی اســت  که مشــتری 
مــی دهــد .حــالا مشــتری هــا هــزار و یــک انگیــزه دارنــد کــه دربــاره 
مشکلاتشــان در رابطــه بــا ســازمان بــا خــود شــرکت گفتگــو کننــد نه 

بــا دوستانشــان ! 
ــرکت  ــد ش ــیت و تعه ــغ حساس ــر تبلی ــاوه ب ــات ع ــن خدم  تضمی
ــاغ آن  ــرد و اب ــتانداردهای عملک ــف اس ــق تعری ــت از طری ــه کیفی ب
,  کارکنــان را متمرکــز مــی کنــد و مهمتــر اینکــه موجــب  وفــاداری 
مشــتری مــی شــود . تجربــه همپیتــون متــل  بــه عنــوان اولیــن ارائــه 
کننــده تضمیــن صددرصــدی  رضایــت مشــتری نشــان مــی دهــد کــه 
ــر,  خــود یــک مزیــت رقابتــی اســت  .در تحقیقــی کــه  کیفیــت برت
ــر  ــه از ۳۰۰ نف ــت نشــان داده شــده ک ــن خصــوص انجــام گرف در ای
ــر  ــد بیــش از ۱۰۰ نف ــوق را درک کــرده بودن ــن ف مســافر کــه تضمی
مجــدا در متــل همپیتــون  اقامــت کــرده انــد  .بــه خوبــی نشــان داده 
ــت  ــن رضای ــه در راه تضمی ــک دلار هزین ــر ی ــه ازای ه ــه ب ــد ک ش
ــه  ــی ســود ب ــن یعن ــت شــده اســت و ای مشــتری هشــت دلار دریاف

ــع دو طــرف ! نف
ــون  ــاد گوناگ ــرا  ابع ــده اســت زی ــات موضوعــی پیچی ــت  خدم  کیفی
ــخگو  ــودن ، پاس ــاد ب ــل اعتم ــود: قاب ــی ش ــامل م ــی را ش و متفاوت
ــردن  .  ــر ک ــظ ظاه ــتن ،  حف ــی داش ــان دادن،  همدل ــودن،  اطمین ب
ــات و  ــک  خدم ــتری از ی ــات مش ــارات و توقع ــن انتظ ــواره بی هم
ــود  ــاوت و شــکافی وج ــد  تف ــی کن ــت م برداشــت  او از آنچــه دریاف
دارد کــه مــی تــوان آن را شــکاف کیفیــت خدمــات نامیــد  .  نبایــد فــرا 
مــوش کــرد کــه هــر تمــاس مشــتری بــه عنــوان لحظــه ای بــرای 
ــا ناراضــی کــردن  ــرای  راضــی کــردن ی ایجــاد اعتمــاد و فرصتــی ب
بــه شــمار مــی‌رود .  رضایــت مشــتری از یــک  خدمــت را مــی تــوان 
از طریــق مقایســه انتظــارات او از خدمــات یــا برداشــت او از خدمــات 

ارائــه شــده تعریــف نمــود.

شرح :
ــه  ــات ،  ک ــرای خدم ــی ب ــد اصل ــد ۵ بع ــاره ش ــه اش ــور ک همانط
ــاره کیفیــت خدمــات اســتفاده  ــرای قضــاوت درب ــان ب مشــتریان از آن
ــر  ــب و ب ــه ترتی ــه ب ــت ک ــده اس ــایی ش ــف و شناس ــد کش ــی کنن م
اســاس اهمیــت  نســبی آن بــرای مشــتری بــه شــرح ذیــل هســتند.

ــده داده  ــات وع ــه خدم ــرا و ارائ ــوان اج ــودن: ت ــاد ب ــل اعتم 1 -  قاب
ــع ــه موق ــکا و ب ــل ات ــق ،  قاب ــه طــور مناســب ،  دقی شــده ب

2 -  پاســخگو بــودن :  تمایــل بــه کمــک مشــتریان و ارائــه خدمــات 
فــوری.

ــی  ــن توانای ــن و همچنی ــور ذه ــی و حض ــان دادن :  آگاه 3 - اطمین
آنهــا در جلــب اعتمــاد و اطمینــان مشــتریان از طریــق شایســتگی ارائه 
خدمــات ،  مــودب بــودن و احتــرام گذاشــتن بــه مشــتری و برقــراری 

ارتبــاط موثــر بــا مشــتری
ــرم  ــال توجــه خــاص و گ ــی داشــتن :  نشــان دادن و اعم 4-  همدل
ــه نیازهــای  ــودن،  حساســیت نســبی ب مشــتریان ) خــوش اخــاق ب

ــا ــرای درک آنه ــاش ب مشــتری و ت
ــات  ــهیلات و امکان ــر تس ــی ظاه ــودن :  یعن ــر نم ــظ ظاه 5 - حف
فیزیکــی، کارکنــان و ابــزار ارتباطــی موجــود در محــل ارائــه خدمــات

ــات درک  ــت خدم ــکاف کیفی ــل ش ــل مح ــوان از  تحلی ــال می‌ت ح
ــت . ــری داش بهت

شــکاف 1 : وقتــی بــروز مــی کنــد کــه مدیریت شــرکت درک درســتی 
از انتظــارات مشــتری نداشــته باشــد) ناآگاهــی از انتظارات مشــتری(

شــکاف 2 :  نتیجــه ناتوانــی مدیریــت در تبییــن دقیــق ادراک خــود از 
انتظــارات مشــتریان بــه ایــن ویژگــی هــای کیفیــت خدمــات اســت) 

اســتاندارد هــای غلــط کیفیــت( 
شــکاف 3 : عــدم تطابــق آنچــه ارائــه شــده بــه آنچــه وعــده داده شــده 

اســت ) شــکاف عملکــرد خدمت(
ــات  ــات و ارتباط ــل خدم ــن تحوی ــرت بی ــه مغای ــکاف 4 :  نتیج ش
ــا اســت.)  ــده ه ــه در وع ــراق و مبالغ ــه شــکل اغ ــرکت ب ــی ش بیرون

ــا( ــده ه ــق وع ــدم تحق ع
شــکاف 5 :  فاصلــه بیــن  خدمــت مــورد انتظــار مشــتری بــا آنچــه از 

دریافــت خدمــت درک کــرده اســت مــی باشــد.
معرفی ابزار

ســروکوئال ، ابــزاری موثــر بــرای پیمایــش رضایــت مشــتری اســت و 
مبتنــی بــر مــدل شــکاف کیفیــت خدمــات اســت کــه بــه وســیله آن 

ابعــاد پنجگانــه کیفیــت خدمــات ارزیابــی مــی شــود. 

ایــن ابــزار دارای دو قســمت اســت  : بخــش آغازیــن آن بــرای ضبــط 
ــش دوم آن ادراکات  ــت  و بخ ــوع خدم ــک ن ــتری از ی ــارات مش انتظ
ــط  ــاص را ضب ــی خ ــک شــرکت خدمات ــاره ی ــر او درب مشــتری و نظ
ــی از  ــاوت امتیازهای ــه التف ــا ب ــات ، م ــت خدم ــاز کیفی ــد .  امتی میکن
کــه مشــتریان بــه هــر یــک از گــزاره هــای ارائــه شــده در دو بخــش 
مــی دهنــد. در واقــع در ایــن ابــزار از ابعــاد ده گانــه کیفیــت خدمــات 

رونمایــی مــی شــود. ایــن ابعــاد عبارتنــد از:
ویژگی های ظاهری 

قابلیت اطمینان
پاسخگویی

مهارت و تبحر
ادب و نزاکت

قابلیت  اعتماد
امنیت

دسترسی
ارتباط با مشتری

درک و شناخت مشتری
 تضمیــن خدمــات می‌توانــد بــا داشــتن شــروط ذیــل موجــب 

رضایتمنــدی مشــتریان در بخــش خدمــات باشــد:
1(غیــر مشــروط باشــد:  چــون رضایــت مشــتری غیــر مشــروط اســت 

و اســتثنا هــم نــدارد
2( درک متن آن آسان باشد و بتوان برای دیگران تعریف کرد

ــی و از  ــث مال ــد از حی ــات بای ــن خدم ــد.  تضمی ــه باش ــل توج 3( قاب
ــته باشــد ــت داش ــرای مشــتری اهمی ــات ب ــوع خدم ــث ن حی

ــن  ــردن چندی ــر ک ــر پ ــد: درگی ــان باش ــتفاده از آن آس ــکان اس 4( ام
ــرم نشــود ف

5( امــکان وصــول آن آســان باشــد: بتــوان  فــورا و بــه آســانی از آن 
اســتفاده کــرد

بــا توجــه بــه اینکــه خدمــات  ناملمــوس هســتند و همزمــان بــا تولیــد 
مصــرف مــی شــوند همــواره ارزیابــی کیفــی آنهــا چالشــی بــزرگ بوده 
اســت .  لــذا در صــورت بــه وجــود آمــدن مشــتری ناراضــی بایســتی 

ســعی در جبــران خدمــات بــرای وی نمــود.
 روشهای جبران خدمات را می‌توان بدینشرح  و بیان کرد.

ــه  ــتری ب ــر مش ــکایت  ه ــه ش ــیدگی ب ــورد :  رس ــورد م 1( روش م
ــرادی ــورت انف ص

2( روش پاســخ  شــماتیک:از  یــک دســتورالعمل بــرای رســیدگی بــه 
شــکایت بهــره مــی گیــرد

ــل از اینکــه روی  ــع مشــکل  قب ــرای رف ــوری : ب ــه ف 3( روش مداخل
مشــتری تاثیــر بگــذارد

ــذب  ــرای ج ــب ب ــی  رقی ــن : روی  ناکام ــات جایگزی ــه خدم 4( ارائ
مشــتری رقیــب از طریــق ارائــه خدمــات جایگزیــن تمرکــز می‌کنــد.

نتیجه گیری :
ــف  ــات تعری ــت خدم ــدا کیفی ــه ابت ــده ک ــعی ش ــه س ــن مقال در ای
ــدازه گیــری  ــرای ان ــی ب شــده  و ابعــاد آن روشــن شــود  ســپس مدل
آن ارائــه شــود  و در نهایــت ویژگــی هــای تضمیــن خدمــات 
و روشــهای جبــران خدمــات  نیــز بــه بحــث افــزوده شــود. در پایــان 
لازم اســت نکتــه بســیار مهــم در خصــوص کیفیــت خدمــات یــادآوری 
شــود  قیمــت  بــه عنــوان شــاخصی بــرای کیفیــت خدمــت : معتقدیــم 
ــه  ــد ب کــه قیمــت،   انتظــارات از کیفیــت خدمــات را  تعییــن می‌کنن

ویــژه هنگامــی کــه ســایر ویژگی‌هــای کیفیــت در دســترس نباشــد . 
مشــتریان اطلاعــات کمــی دربــاره کیفیــت خدمــات دارنــد آنهــا اغلــب 
از قیمــت بــه عنــوان جانشــینی بــرای کیفیــت اســتفاده مــی کننــد.از 
آنجــا کــه مشــتریان بــه قیمــت بــه عنــوان مشــخصه ای از کیفیــت 
وابســته هســتند  و چــون قیمــت انتظــارات از کیفیــت را تعییــن مــی 
کننــد  ارزش خدمــت بــه دقــت بایــد تعییــن شــود. قیمــت عــاوه بــر 
پوشــش دادن هزینــه هــا و تطابــق بــا  رقبــا بایــد بــه دقــت انتخــاب 

شــود تــا ســیگنال هــای مناســبی از کیفیــت را منتقــل کنــد.

معیارهای ارزیابی کیفیت خدمات
و نقش تضمین خدمات 

در رضایت مشتریان
دکتر یاسر احسان

مدرس و مشاور حوزه مدیریت
مدیر دفتر یوروسرت در ایران

دبیر کارگروه راهبری و توسعه سیستم های انجمن 

موضوعی   خدمات  کیفیت 
 ابعاد  پیچیده است زیرا 

گوناگون و متفاوتی را شامل 
می شود: قابل اعتماد بودن 

 اطمینان  ، پاسخگو بودن، 
دادن،  همدلی داشتن 
،  حفظ ظاهر کردن  . 
انتظارات  بین  همواره 

و توقعات مشتری از 
یک  خدمات و برداشت  

او از آنچه دریافت می 
کند  تفاوت و شکافی وجود 

دارد که می توان آن را 
نامید شکاف کیفیت خدمات 
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ــه ســال ۱۷۵۰  ــخ بشــر ب ــن شــکایت مشــتری ثبت‌شــده در تاری اولی
ــد  ــان می‌ده ــوح نش ــن ل ــردد؛ مت ــیح بازمی‌گ ــاد مس ــل از می قب
مشــتری بــه دلیــل کیفیــت نامناســب محصــول، تحویــل دیرهنــگام 
ــن  ــد از ای ــال بع ــت. ۳۰۰۰ س ــی اس ــنده ناراض ــده فروش ــف وع و خل
ــه  ــت جمل ــا ثب ــد ب ــال فیل ــادی، مارش ــال ۱۸۵۲ می ــکایت، درس ش
معــروف »همیشــه حــق بــا مشــتری اســت« در فروشــگاهش نشــان 
می‌دهــد شــرکت‌ها بایــد مســئولانه و هوشــمندانه در قبــال مشــتریان 

خــود رفتــار کننــد.
امــروزه مفاهیمــی ماننــد رضایــت مشــتری،وفاداری مشــتری، مدیریت 
تجربــه مشــتری و موفقیــت مشــتری بخــش جدایــی ناپذیر ســازمان‌ها 
ــاوری،  ــه فن ــه پای ــر س ــد ب ــم بای ــن مفاهی ــازی ای ــده‌اند. پیاده‌س ش
فراینــد و افــراد باشــند تــا ســازمانها از وجــود مشــتریان راضــی، وفــادار 

و موفــق اطمینــان یابنــد.
معیارهای سنجش رضایت مشتری

ــرف  ــا مص ــتری ی ــی مش ــی از درک ذهن ــت، انعکاس ــاس رضای احس
کننــده از ســازمان، محصــول یــا خدمــت اســت. این احســاس نشــانگر 
ــات  آن دارد.  ــا خدم ــی اســت کــه او از ســازمان، محصــول ی انتظارات

ــاوت اســت. ــف، متف ــازمان‌های مختل ــت مشــتری در س ــاد رضای ابع
 به عنوان مثال:

در حــوزه محصــول: کیفیــت محصــول، طــول عمــر محصــول، طراحی 
محصــول، کاربــردی بــودن و عملکــرد محصول.
در حوزه تحویل:  تحویل به موقع و سرعت کالا .

در حــوزه کارکنــان و خدمــات: در دســترس بــودن کارکنــان ، دانــش 
کارکنــان ، ســرعت حــل مشــکلات و رســیدگی بــه شــکایات، ســرعت 
ــار حرفــه‌ای  ــه ســوالات، خدمــات پــس از فــروش، رفت پاســخ‌گویی ب

کارکنــان  
در حــوزه قیمــت : قیمــت رقابتــی، برابــری ارزش محصــول بــا قیمــت 

پرداختی.
در حوزه سازمان:  سهولت ارتباط و انجام کسب‌و‌کار و شفافیت.

رضایــت  بهتریــن روش  مشــتریان  از  فیدبــک  دریافــت 
ــد  ــی مانن ــت از روش‌های ــن اس ــن کار ممک ــرای ای ــت.  ب سنجی اس
ارائــه پرســش‌نامه نظرســنجی بــه مشــتریان یــا مصاحبــه بــا 
ــوع  ــداد و ن ــا ممکــن اســت تع ــز اســتفاده شــود. ی گروه‌هــای متمرک
شــکایات رســیده از مشــتریان مــورد بررســی و تجزیــه و تحلیــل قــرار 
ــه آن اشــاره شــد روش‌هــای  ــی کــه ب ــدون شــک روش‌های ــرد. ب گی
ــن  ــا ممک ــتند، ام ــات هس ــت خدم ــری کیفی ــرای اندازه‌گی ــدی ب مفی

ــه  اســت در انجــام آن جنبه‌هایــی از نظــرات مشــتریان در نظــر گرفت
ــه  ــد ب ــدل RATER می‌توان ــزار م ــه اب ــت ک ــا اس ــوند. اینج نش

ــد. ــک کن ــازمان کم س
 Valarie بــرای اولیــن بــار توســط RATER ابــزار مــدل
ــت«  ــا کیفی ــات ب ــه خدم ــوان »ارائ ــا عن ــی ب Zenithal در کتاب
معرفــی شــده اســت. ایــن ابــزار پنــج جنبــه بســیار مهــم کــه از نظــر 
ــته  ــت را برجس ــت اس ــز اهمی ــات حائ ــتفاده از خدم ــتریان در اس مش

ــد از: ــه عبارتن ــج جنب ــن پن ــد. ای می‌کن
•  قابلیــت اطمینــان1 : توانایــی ارائــه خدمــات مســتمر و تکرارپذیــر، 

ــع. ــق و به‌موق دقی
•  ضمانــت2   :  دانــش، مهــارت و اعتبــار کارکنــان و داشــتن توانایــی 

بــرای ایجــاد اعتمــاد کافــی از خدمــات نــزد مشــتریان.
ــن  ــات. ای ــه خدم ــی از ارائ ــواهد فیزیک ــوس3:  ش ــل محس •  عوام
مــورد ممکــن اســت شــامل مــواردی چــون دفتــرکار، تجهیــزات مــورد 

ــی باشــد. ــی و بازاریاب ــان و وســایل ارتباطات اســتفاده، کارکن
•  همدلی4  : نحوه ارتباط میان کارکنان و مشتریان.

ــالا  ــا کیفیــت ب ــه خدمــات ســریع و ب •  پاســخگویی5  : توانایــی ارائ
بــه مشــتریان.

ــات  ــت خدم ــد کیفی ــم می‌توانی ــه مه ــج مولف ــن پن ــر ای ــز ب ــا تمرک ب
خــود بــه مشــتریان را مــورد تجزیــه و تحلیــل و بهبــود قــرار دهیــد.

RATER روش استفاده از ابزار مدل
ــل و  ــه و تحلی ــزار، تجزی ــن اب ــتفاده از ای ــرای اس ــب ب روش مناس
ــه  ــای پنج‌گان ــک از مولفه‌ه ــر ی ــری شــکاف در خصــوص ه اندازه‌گی
ــد برنامــه  ایــن مــدل اســت. بعــد از انجــام ایــن کارســازمان  می‌توان
ــه  ــده ب ــه ش ــات ارائ ــت خدم ــای کیفی ــرای ارتق ــبی ب ــود مناس بهب
ــوان  ــه عن ــد ب ــازمان می‌توان ــک س ــد. ی ــتخراج نمای ــتریان را اس مش
ــزار،  ــن اب ــه ای ــج مولف ــک از پن ــر ی ــرای ه ــری ب ــه فک ــروع نقط ش

ــد: ــخ ده ــه آن پاس ــد و ب ــرح کن ــر را مط ــوالات زی س

1-قابلیت اطمینان

Reliability 	1
Assurance 	2
Tangibles 	3
Empathy 	4

Responsiveness 	5

ــه  ــت ارائ ــتری در کیفی ــه مش ــه ب ــی ک ــزان از وعده‌های ــه می •  چ
ــت؟ ــه اس ــق یافت ــده، تحق ــات داده ش خدم

ــوی و  ــی ق ــدازه کاف ــه ان ــاری ب ــای ج ــتم‌ها و فرآینده ــا سیس •  آی
ــتند؟ ــان هس ــل اطمین قاب

•  آیــا ارائــه خدمــات بــه صــورت مســتمر، بهنــگام و بــا تنــوع مناســب 
انجــام می‌شــود؟

ــتری را از  ــه مش ــه ب ــال ارائ ــات در ح ــت خدم ــوان کیفی ــا می‌ت  • آی
ــود داد؟ ــری بهب ــای دیگ روش‌ه

2-ضمانت
• آیــا کلیــه کارکنــان دانــش و مهــارت مــورد نیــاز بــرای ارائــه خدمات 

مناســب بــه مشــتریان را دارند؟
• آیا کارکنان به آموزش و توسعه در حوزه خاصی نیاز دارند؟

• آیا کارکنان توانایی ایجاد اعتماد در مشتریان را دارند؟
ــان  ــل اطمین ــن و قاب ــود را ایم ــات خ ــت خدم ــازمان  کیفی ــا س • آی

می‌دانــد؟ 
3-عوامل محسوس

• آیــا شــواهدی از کیفیــت مناســب و قابــل قبــول ارائــه خدمــات مانند 
نحــوه ارائــه، بازاریابــی، وب‌ســایت، ظاهر کارکنــان و ... وجــود دارد؟

• آیــا وب ســایت ســازمان دارای بخــش پرســش‌های معمــول 
ــن  ــه‌روزی اســت؟ و اگــر مشــتری از ای )FAQ( مناســب، جامــع و ب
بخــش پاســخ خــود را دریافــت نکنــد، فــردی بــه منظــور پاســخگویی 

ــه‌ شــده اســت؟ ــی مشــتری در نظــر گرفت ــه ســوالات احتمال ب
ــر از روش ســنتی ایجــاد وب‌ســایت از روش‌هــای دیگــری  ــا غی • آی
فیس‌بــوک،  ماننــد  اجتماعــی  شــبکه‌های  از  اســتفاده  چــون 

LinkedIn و مــواردی مشــابه اســتفاده شــده اســت؟
4-همدلی

• آیا نحوه ارتباط کارکنان با مشتریان مناسب است؟
• آیا ارتباط با مشتریان شفاف و به موقع است؟

• آیــا کارکنــان همدلــی خــود را بــا مشــتریان بــه نمایــش می‌گذارنــد؟ 
آیــا آنهــا بــه ایــن درک رســیده‌اند کــه همدلــی لازمــه ارائــه خدمــت 

بــه مشــتری اســت؟
• آیــا کارکنــان بــه طــور هوشــمندانه مراقــب تامیــن نیازهــا و 

هســتند؟ مشــتریان  خواســته‌های 
ــای مشــتری  ــود را ج ــه خ ــد ک ــن را دارن ــی ای ــان توانای ــا کارکن • آی

ــد؟ ــرار دهن ق
5-پاسخگویی

ــخگویی  ــرای پاس ــتری ب ــترس مش ــه در دس ــان همیش ــا کارکن • آی
ــتند؟ هس

ــب  ــورد مناس ــوند و بازخ ــت می‌ش ــتریان مدیری ــکایات مش ــا ش • آی
ــود؟ ــه می‌ش ــتریان ارائ ــه مش ــکایات ب ش

• آیا کارکنان همواره پذیرنده و حامی مشتری هستند؟
• آیــا از نظــرات مشــتریان در زمــان مناســب بــرای بهبــود وضعیــت 

ــود؟ ــتفاده می‌ش ــات اس ــت خدم کیفی
بعــد از مــرور و پاســخ‌دهی بــه مجموعــه‌ای از ســوالاتی مشــابه آنچــه 
ــه  ــه  مجموع ــود ک ــد ب ــادر خواه ــک ســازمان ق ــر ی ــه شــد، مدی ارائ
ــت  ــده‌آل جه ــت ای ــه وضعی ــیدن ب ــرای رس ــعه‌ای را ب ــات توس اقدام
ارائــه خدمــات بــا کیفیــت بــه مشــتریان خــود  را اجرایــی نمایــد لازم 
ــهم  ــد س ــتراتژی می‌توان ــن اس ــتفاده از ای ــه  اس ــت ک ــر اس ــه ذک ب

ــاداری مشــتریان یــک ســازمان داشــته باشــد. مهمــی‌ در وف

RATER معرفی مدل
به منظور اندازه گیری کیفیت خدمات به مشتری

سیده شکوفه دربندی
محقق و پژوهشگر آماری

انعکاسی  احساس رضایت، 
از درک ذهنی مشتری یا 

مصرف کننده از سازمان، 
محصول یا خدمت است. این 

انتظاراتی  نشانگر  احساس 
است که او از سازمان، 
محصول یا خدمات  آن 

دارد. ابعاد رضایت مشتری 
در سازمان‌های مختلف، 

متفاوت است
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هتلــی هســت کــه از ســال 705 میــادی مشــغول بــه‌کار اســت و 52 
ــال  ــد س ــر می‌کنی ــر فک ــد و اگ ــه‌کار بوده‌ان ــغول ب ــل در آن مش نس
ــن  ــه اشــتباه 705 درج شــده کامــا در اشــتباه هســتید. همی 1705 ب
ــا صــرف نظــر از  ــرای هــر شــنونده‌ای کافــی اســت ت ــه ب یــک جمل
ــه  ــان آن چگون ــد، کارکن ــه می‌کن ــی ارای ــه امکانات ــل چ ــه هت این‌ک
هســتند، کجــا واقــع شــده و قیمــت هــر شــب اقامــت در آن چقــدر 
ــدر  ــت آنق ــد. قدم ــر بکش ــل پ ــن هت ــدن ای ــرای دی ــش ب ــت، دل اس
ــان  ــروع فعالیتش ــال ش ــا س ــب و کاره ــی کس ــه برخ ــت ک ــم اس مه
ــا  ــا ب ــد ام ــار می‌کنن ــه آن افتخ ــود درج و ب ــوی خ ــار لوگ را در کن
دیــدن کســب و کارهایــی کــه مــدت زمــان طولانــی از تاسیسشــان 
ــا آنهــا  ــد کــه آی ــه ذهــن خطــور می‌کن می‌گــذرد ایــن ســوال‌هایی ب
ــه رشــد  ــا همــواره رونــدی رو ب ــد؟ آی همیشــه موفــق و در اوج بوده‌ان
را تجربــه کرده‌انــد؟ چگونــه توانســته‌اند ایــن همــه ســال در دریایــی 
از مشــکلات در امــان بماننــد و همچنــان بــه کار خــود ادامــه دهنــد؟ 
ــا  ــگ ی ــد و کم‌رن ــی بمانن ــازار باق ــته‌اند در ب ــران نتوانس ــرا دیگ چ
ــا  ــد عموم ــاز می‌کنن ــب و کاری را آغ ــی کس ــده‌اند؟ وقت ــذف ش ح
ــه  ــوع را ب ــن موض ــد، ای ــر نمی‌گیرن ــام آن در نظ ــرای اتم ــی ب تاریخ
راحتــی می‌تــوان در اساســنامه شــرکت‌ها ملاحظــه نمــود کــه مــدت 
ــی  ــا کس ــن منطق ــد. همچنی ــر گرفته‌ان ــدود در نظ ــراکت را نامح ش
ــول  ــا اف ــق ب ــک دوره موف ــس از ی ــب و کارش پ ــدارد کس ــل ن تمای
ــس از آن  ــرد و پ ــق بگی ــاز رون ــراوان ب ــت ف ــا زحم ــود و ب ــه ش مواج
بــاز روزهــای ناخوشــایندی را تجربــه کنــد؛ پــس چــرا ایــن اتفاقــات 
ــود و  ــه رک ــا را ب ــی آنه ــه عوامل ــد؟ چ ــا میافت ــب و کاره ــرای کس ب
ــودی می‌کشــاند؟ ایــن نقــل قــول معــروف را احتمــالا شــنیده‌اید:  ناب
در آینــده دو نــوع شــرکت وجــود خواهــد داشــت، آنهایــی کــه مدیریت 
کیفیــت فراگیــر را اجــرا کرده‌انــد و آنهایــی کــه از دور خــارج شــده‌اند. 
شــما مجبــور بــه اجــرای مدیریــت کیفیــت فراگیــر نیســتید زیــرا بقــا 

ــاری نیســت . اجب
اســتاندارد ISO9001 بــه سیســتم مدیریــت کیفیــت ســنجاق شــده 
اســت؛ نــام بــردن از یکــی، دیگــری را نیــز تداعــی می‌کنــد و بنیــان 
برخــی از اســتانداردهای دیگــر ماننــد IATF16949 را نیــز تشــکیل 
می‌دهــد. ایــن اســتاندارد در عیــن حــال کــه بســیار نام‌آشــنا و فراگیــر 
ــا آن  ــز کــم و بیــش ب ــر متخصــص نی ــراد غی اســت و بســیاری از اف
آشــنایی دارنــد، بــه ‌طــور کامــل و موثــر مطالعــه، درک و اجــرا نشــده 
اســت. فرامــوش نکنیــم کــه دکتــر دمینــگ بــه کارگیــری مدیریــت 
کیفیــت فراگیــر را رمــز بقــای ســازمان‌ها دانســته اســت نــه داشــتن 
گواهینامــه بــرای آن. حــال بایــد ایــن ســوال را از خــود بپرســیم کــه 
تــا چــه حــد سیســتم مدیریــت کیفیــت در ســازمان پیاده‌ســازی شــده 
اســت. اجــازه بدهیــد نخســتین جملــه اســتاندارد در بخــش مقدمــه را 
بــا هــم مــرور کنیــم. "بــه‌کار گیــری یــک سیســتم مدیریــت کیفیــت 
ــک  ــد کم ــه می‌توان ــت ک ــازمان اس ــرای س ــتراتژیک ب ــی اس تصمیم
کنــد تــا عملکــرد کلــی خــود را بهبــود دهــد و مبنــای صحیــح بــرای 
فعالیت‌هــای آغازیــن توســعه پایــدار فراهــم نمایــد." دو واژه مهــم در 

اینجــا بــه چشــم می‌خــورد، تصمیــم اســتراتژیک و توســعه پایــدار کــه 
در ادامــه بــا آن خواهیــم پرداخــت.

ــداف  ــه اه ــتیابی ب ــاده راه دس ــان س ــه زب ــتراتژی ب ــم اس ــر بپذیری اگ
ــا اهــداف مشــخص  ــد قب ــن اســتراتژی بای ــرای تدوی ــس ب اســت پ
ــد؟  ــد مشــخص گردن ــر چــه اســاس بای ــداف ب ــا اه شــده باشــند. ام
مهمتریــن موضوعــی کــه انتظــار داریــم اهــداف ســازمان به آن اشــاره 
ــا  ــد ب ــز بای کننــد چشــم‌انداز ســازمان اســت و چشــم‌انداز ســازمان نی
در نظــر گرفتــن ماموریــت مــدون گــردد. بنابرایــن مطابــق نخســتین 
ــل از  ــت قب ــازمان می‌بایس ــت، س ــت کیفی ــتاندارد مدیری ــه اس جمل
ــود را  ــتراتژی‌های خ ــداف و اس ــم‌انداز، اه ــت، چش ــز ماموری ــر چی ه
ــی  ــوان یک ــت به‌عن ــت کیفی ــتم مدیری ــد و سیس ــوده باش ــدون نم م
از تصمیمــات اســتراتژیک ســازمان تعییــن شــده باشــد. ناگفتــه پیــدا 
اســت منظــور اســتاندارد صرفــا تهیــه چنــد بــرگ کاغــذ نیســت و  اگــر 
هرکــدام از ایــن ارکان به‌درســتی تدویــن نگــردد آنــگاه ادامــه مســیر 
ــن حــوزه ســه  ــا مشــکلات جــدی مواجــه خواهــد شــد. در ای هــم ب

ــت: ــاهده اس ــل مش ــازمان‌ها قاب ــایع در س ــکل ش مش
1- کارکردهــا و وظایــف جــاری ســازمان به‌عنــوان اســتراتژی در نظــر 

ــه می‌شــود. گرفت
2- استراتژی‌هایی تدوین می‌گردند که قابل اجرا نیستند.

ــه  ــوند ک ــه می‌ش ــر گرفت ــتراتژی در نظ ــوان اس ــواردی به‌عن 3- م
اجــرای آنهــا تاثیــر برجســته‌ای در دســتیابی بــه اهــداف و چشــم‌انداز 

ــد. ســازمان ندارن
بنابرایــن انتظــار مــی‌رود ســازمان‌ها درگام نخســت نه‌تنهــا ماموریــت، 
ــه  ــد، بلک ــن کنن ــود را تدوی ــتراتژی‌های خ ــداف و اس ــم‌انداز، اه چش
ــده  ــز تضمین‌کنن ــل از هرچی ــه قب ــد ک ــه‌ای باش ــوارد به‌گون ــن م ای
ــوان  ــت به‌عن ــت کیفی ــتم‌ مدیری ــده سیس ــازمان و در برگیرن ــای س بق

بخشــی از سیســتم مدیریــت اســتراتژیک باشــد.
ــتاندارد  ــاز اس ــه در آغ ــت ک ــری اس ــم دیگ ــوع مه ــدار موض ــعه پای توس
ISO9001 بــه آن اشــاره گردیــده اســت. توســعه پایدار مطابق اســتاندارد 
ISO37101 عبــارت اســت از توســعه ای کــه نیازهــای زیســت محیطی، 
ــه خطــر  ــدون ب ــد ب ــی کن ــرآورده م ــی را ب ــی و اقتصــادی کنون اجتماع
ــرآوردن نیازهــای خــود و  ــرای ب ــده ب ــی نســل هــای آین انداختــن توانای
همانطــور کــه پیشــتر اشــاره کردیــم، سیســتم مدیریــت کیفیــت می‌تواند 
مبنــای درســتی بــرای فعالیت‌هــای آغازیــن توســعه پایــدار فراهــم نماید. 
بنابرایــن نه‌تنهــا اســتاندارد ISO9001 نگرشــی بلنــد مــدت بــه فعالیــت 
کســب و کارهــا دارد، بلکــه عــاوه بــر ایــن جوامــع را نیــز دربــر می‌گیــرد 
و انتظــار مــی‌رود ایجــاد، اســتقرار، نگهــداری و بهبــود سیســتم مدیریــت 
ــه‌ای انجــام یابــد کــه قبــل از هــر چیــز نگاهــی کل نگــر و نیــز  به‌گون
آینده‌نگــر داشــته باشــد و همــه فرایندهــا مبتنــی بــر ایــن اصــل مدیریــت 

. ند شو
به‌طــور خلاصــه می‌تــوان گفــت سیســتم مدیریــت کیفیــت کــه عمومــا 
بــا اســتاندارد ISO9001 گــره خــورده اســت عــاوه بــر اینکــه متضمــن 
بقــای ســازمان و موفقیــت بلنــد مــدت آن اســت، بــرای توســعه پایــدار 
در جوامــع نیــز امــری اساســی بــه شــمار میایــد هرچنــد بایــد بــه ایــن 
نکتــه توجــه داشــت کــه ایــن سیســتم فقــط یکــی از ابــزاری اســت کــه 
ســازمان‌ها بــه آن نیــاز دارنــد و البتــه چیــزی کــه مهمتــر از خــود ابــزار 

اســت اســتفاده درســت و موثــر از همــه امکانــات آن اســت.

مدیریت کیفیت و توسعه پایدار
حامد آقاکثیری و محسن عظیم‌لو

شرکت سایپا دیزل

مدیریــت کیفیــت ابــزاری قدرتمنــد بــرای شــرکت هایــی اســت کــه به 
دنبــال موفقیــت در صنایــع خدماتــی هســتند کــه شــامل طیــف کاملی 
از آمــاده ســازی ، طراحــی تــا ایجــاد، ارائــه خدمــات و رضایت مشــتری 
اســت. ایــن ابــزار را مــی تــوان در هــر شــرکت یــا بخشــی اســتفاده 
کــرد، امــا در بخــش خدمــات بســیار مهــم اســت زیــرا مشــتریان بــه 

میزانــی کــه خدمــات دریافــت مــی کننــد وابســته هســتند.
ــم  ــر و نظ ــدف، صب ــع ه ــات جام ــت خدم ــه کیفی ــتیابی ب ــرای دس ب
ــل انتظــارات مشــتری،  ــه و تحلی ــاز اســت. تجزی ــورد نی ــاط م و انضب
پارامترهــای کنتــرل، مکانیزم‌هــای بازخــورد، ارزیابــی و پایــش 
همگــی هنــگام ایجــاد یــک رویکــرد بهبــود مســتمر مهــم هســتند.

ــت  ــی و مدیری ــوزه بازاریاب ــم در ح ــم مه ــتری، از مفاهی ــه مش تجرب
کیفیــت، بــه منظــور ایجــاد تجربــه هــای بــه یادماندنــی، لــذت بخــش 
ــی،  ــری و عمل ــد نظ ــت. از دی ــتری اس ــرای مش ــرد ب ــه ف و منحصرب
مفهــوم نســبتاً جدیــدی اســت کــه در ســالهای اخیــر توجــه زیــادی را 
بــه خــود معطــوف داشــته اســت. ضــرورت تدویــن یــک مــدل کلــی و 
تدویــن راهبردهایــی جهــت دسترســی بــه مزیــت رقابتــی در مقایســه 
ــب و کاری در  ــر کس ــرا ه ــود؛ زی ــاس میش ــازمانها احس ــایر س ــا س ب
ــه  ــازی تجرب ــاده س ــتریان و پی ــرای مش ــوب ب ــات مطل ــاد تجربی ایج
ــت  ــه رقاب ــند، از صحن ــته باش ــن نداش ــرای گفت ــی ب ــتریان حرف مش

حــذف خواهنــد شــد.
در تجربــه مشــتری، آنچــه مشــتری واقعــاً میخواهــد، خــود محصــول 
و کالا نیســت، بلکــه تجربهــای رضایــت بخــش اســت. البتــه هــدف 
ــاب  ــی در ب ــای منطق ــت از نیازه ــتری، غفل ــه مش ــت تجرب مدیری
کیفیــت و خدمــت نیســت، بلکــه هــدف تقویــت واکنــش هــا و پاســخ 
هــای حســی و عاطفــی مبتنــی بــر پایــه ایــن نیازهــای منطقی اســت. 
ــی منطقــی  ــم گیرندگان ــی ســنتی، مشــتریان را تصمی ــدگاه بازاریاب دی
درنظــر میگیــرد کــه بــه منافــع و ویژگــی هــای عملکــردی اهمیــت 
ــه، مشــتریان را  ــر تجرب ــی ب ــی مبتن ــل، بازاریاب ــد و در مقاب ــی دهن م
افــرادی احساســی و عقلایــی میدانــد کــه در پــی دســتیابی بــه تجربــه 

لــذت بخــش انــد.
ــل  ــت.1 .عوام ــون اس ــامل دو مضم ــتری ش ــه مش ــت تجرب مدیری
مؤثــر بــر تجربــه مشــتری بــا رویکــرد ســازمانی )اســتراتژی، حمایــت 
رهبــری، ســاختار ســازمانی، فرهنــگ و سیســتمها، فنــاوری و 
ــه مشــتری (شــناخت مشــتری،  ــت تجرب ــد مدیری ــا( 2 .فرآین فرآینده
ــه مشــتری و اجــرای  ــری تجرب ــدازه گی ــه مشــتری، ان طراحــی تجرب

ــتری). ــه مش ــر تجرب تغیی
ــر جــذب مشــتری  ــه طــور مســتقیم ب ــه مشــتریان ب ــت تجرب مدیری
تأثیــر میگــذارد. از دیگــر اثــرات اســتفاده از رویکــرد تجربه مشــتری در 

ســازمان هــا میتــوان بــه 1-کاهــش هزینــه هــای خدمــات و بازاریابــی 
2-ایجــاد یــک مزیــت رقابتــی بــا ارزش 3- ترویــج روحیــه خلاقانــه 
ــش  ــتری 5-کاه ــاداری مش ــظ و وف ــازمان 4-حف ــه در س و نو‌آوران
شــکایات و افزایــش رضایــت مشــتری 6-حمایــت مشــتری و بازاریابی 

داوطلبانــه ی مشــتری اشــاره کــرد.
ــا  ــه تنه ــد ن ــت باي ــت يكفي ــه مديري ــرد ك ــان ك ــوان بي ــن ميت بنابرای
ــرات مهندســي تكنولوژكيــي، بلكــه  ــوان مجموعــه اي از تغيي ــه عن ب
ــورد توجــه  ــوان بخشــی از اســتراتژي كلان ســازماني م ــه عن ــد ب بای

ــرد. ــرار گي ق
ــازا  ــرکت پ ــده در ش ــام ش ــات انج ــرو تحقیق ــال پی ــوان مث ــه عن ب
ــا در  ــاز تویوت ــی مج ــک نمایندگ ــه ی ــا )Plaza Toyota( ک تویوت
اندونــزی اســت و 7 نمایندگــی در 3 شــهر بــزرگ دارد ، بــا اســتفاده از 
ابــزار مدیریــت تجربــه مشــتری اکنــون مــی توانــد مزایــای اســتراتژی 
مبتنــی بــر بینــش مشــتری و روش هــای جدیــد تجربــه شــخصی را 
درک کنــد و داشــتن دیــد 360 درجــه مشــتری بــه پــازا تویوتــا ایــن 

امــکان را مــی دهــد کــه بــه طــور مــداوم:
نقاط تماس مشتری و داده های ارتباط را ضبط کند 

پیشنهادات و توصیه های محصول آن را شخصی سازی کند
یک تجربه ثابت از مشتری را در شعب آن ارائه دهد

مشــتریان خــود را از طریــق کانــال هــای جدیــد ماننــد پیــام کوتــاه و 
رســانه هــای اجتماعــی درگیــر کنــد

و به شاخص رضایت مشتری بالاتر )CSI( دست یابد
ــام  ــر تم ــه طــور مؤث ــا ب ــادر می‌ســازد ت ــا را ق ــازا تویوت ــن پ همچنی
عملکردهــای تجــاری خــود را بــه هــدف نهایــی حفــظ مشــتریان خــود 
بــرای مــادام العمــر - از اولیــن تمــاس تــا کل چرخــه عمــر مشــتری 

- متمرکــز کنــد.
خلاصه و جمع ‌بندی

در واقــع مدیریــت تجربــه مشــتری خواهــان ایــن اســت کــه بتوانــد بــا 
ــه بیــان  مدیریــت ذهــن مشــتری باعــث رضایــت مشــتریان شــود. ب
دیگــر مشــتری بــا ســازمان نخســتین ارتبــاط را برقــرار می‌کنــد. ایــن 
ــد  ــی مانن ــای ارتباط ــا روش‌ه ــه ب ــوری و چ ــد حض ــاط می‌توان ارتب
ــوع  ــه ن ــه ب ــا توج ــتری ب ــرد. مش ــورت گی ــی ص ــبکه‌های‌ اجتماع ش
ــورد  ــی در م ــار شــرکت، در ذهــن خــود قضاوت ــار و رفت برخــورد، گفت
ــتری برآورده  ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــرد. هدف مدیری ــد ک ــازمان خواه س
کــردن انتظــارات و نیازهــای مشــتریان بــا بیشــترین احســاس رضایــت 

در آن‌هاســت.

مدیریت کیفیت و تجربه مشتری:

کلید موفقیت در صنعت خدمات
نگار آقایی

شرکت بازرسی کیفیت و استاندارد ایران
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یکــی از راه هــای برنــد ســازی در صنعــت ســنگ ســاختمانی توجــه 
بــه موضــوع خدمــات اســت .بــه دلیــل تعــدد ســنگهای مشــابه  عمــا 
شــرکتهایی کــه دارای محصــول مشــابه هســتند کــم نیســت در ایــن 
حــوزه یکــی از راه هــا تمرکــز بــر تمایــز تجــاری اســت یعنــی واحــد 
تولیــدی مــی بایســت بــرای ادامــه مســیر رقابتــی در بــازار بتوانــد در 

چنــد حــوزه مزیــت تجــاری ایجــاد کنــد .
ــی  ــت ذات ــک مزی ــاص ی ــگ خ ــت و رن ــنگ - باف ــوع س ــی ن گاه
ــه واحــد تولیــد کننــده  ــه فــرد متعلــق ب اســت و چنانچــه منحصــر ب
ــماری  ــوارد بیش ــا در م ــت ام ــی اس ــاری ذات ــت تج ــک مزی ــد ی باش
ــان  ــگ یکس ــت و رن ــا باف ــنگ ب ــددی دارای س ــن متع ــه مالکی ک
ــدا  ــژه پی ــت وی ــزات اهمی ــایر تمای ــش س ــه نق ــن مرحل هســتند در ای
ــا رعایــت  میکنــد بــرای مثــال در حــوزه خدمــات رســانی میتوانیــم ب
ــم. ــز نمائی ــا متمای ــایر رقب ــود را از س ــت خ ــا و کیفی ــتاندارد ه  اس

اینجــا نقــش کیفیــت در خدمــات رســانی بــه عنــوان یــک شــاخص 
تعییــن کننــده در تمایــز مطــرح میشــود.

پاســخ دهــی ســریع و البتــه بــا دقــت –متعهــد بــر تعهــدات شــرکت و 
ســازمان هــم در بحــث انچــه قــول داده شــده و هــم تعهــدات زمان –

بحــث کیفیــت از ابتدایــی تریــن مکالمــه اولیــه و تمــاس مشــتری آغاز 
ــک ســازمان  ــه ی ــد ب ــه مشــتری احســاس میکن ــی ک میشــود و زمان
ــان آغــاز میشــود و ایــن  ــد جلــب اطمین حرفــه ای مواجــه اســت رون
تــازه ابتــدای راه اســت ارائــه خدمــات مناســب و خــوب و بــا کیفیــت 

یــک بحــث اســت حفــظ ایــن کیفیــت در میــان و بلنــد مــدت 
بحث دوم

تعهــدات ســازمانی مــی بایســت بــه عنــوان حافظــه ســازمانی در ذهــن 
مدیــران و کارکنــان و کارگــران مجموعــه ضبــط شــود. 

کیفیــت خدمــات از جملــه عوامــل حیاتــی در موفقیــت هــر ســازمان 

ــش  ــای افزای ــه معن ــات ب ــت خدم ــاء کیفی ــت. ارتق ــرکتی اس و ش
رضایتمنــدی مشــتریان، افزایــش اعتمــاد و حفــظ موقعیــت رقابتــی در 
ــری و  ــرای اندازه‌گی ــه ب ــی ک ــا و تکنیک‌های ــد. ابزاره ــازار می‌باش ب
بهبــود کیفیــت خدمــات اســتفاده می‌شــوند، نقــش حیاتــی در مدیریــت 
ــه،  ــن مقال ــد. در ای ــا می‌کنن ــازمان‌ها ایف ــرد س ــازی عملک و بهینه‌س
بــه برخــی از مهم‌تریــن ابزارهــا و تکنیک‌هــای مــورد اســتفاده 

ــه خواهــد شــد. ــات پرداخت ــت خدم ــود کیفی جهــت بهب
ابزارها و تکنیک‌های اندازه‌گیری کیفیت خدمات

نظرسنجی و پرسش‌نامه‌ها:
ــات  ــتاندارد، اطلاع ــش‌نامه‌های اس ــنجی‌ها و پرس ــتفاده از نظرس  اس
ــاره کیفیــت خدمــات فراهــم می‌کنــد.  مفیــدی از نظــر مشــتریان درب
ــن  ــا آنلای ــوری و ی ــی، حض ــورت تلفن ــد به‌ص ــا می‌توانن ــن ابزاره ای

صــورت بگیرنــد.
)Mystery Shopping(

ــت  ــی کیفی ــه ارزیاب ــک ب ــن تکنی ــی:  ای ــاط خدمات ــه نق ــه ب مراجع
خدمــات بــه عنــوان یــک مشــتری مخفــی می‌پــردازد. افــراد 
ــد و  ــی می‌رون ــاط خدمات ــه نق ــی ب ــورت مجهول ــی به‌ص مخصوص

تجربــه خــود را ثبــت می‌کننــد.
نظرسنجی و اندازه‌گیری رضایتمندی کارمندان:

 رضایتمنــدی کارمنــدان بــر تاثیــر مســتقیم در کیفیــت خدمــات دارد. 
بــا انجــام نظرســنجی‌ها و اندازه‌گیــری رضایتمنــدی کارمنــدان، نقــاط 
ــف  ــف کش ــای مختل ــود بخش‌ه ــوزش و بهب ــه آم ــاز ب ــف و نی ضع

می‌شــوند.

)Customer Scorecard(
کارت امتیــازی مشــتری بــا اســتفاده از کارت امتیــازی مشــتری، 

مشــتریان بــه معیارهــای مشــخصی امتیــاز می‌دهنــد و کیفیــت 
ــود. ــن می‌ش ــازات تعیی ــاس امتی ــه اس ــات ب خدم

ابزارها و تکنیک‌های بهبود کیفیت خدمات
1( تحلیــل انتقــادات و پیشــنهادات مشــتریان: ارتقــاء کیفیــت خدمــات 
ــا  ــد تحلیــل دقیــق انتقــادات و پیشــنهادات مشــتریان اســت. ب نیازمن
تجزیــه و تحلیــل ایــن اطلاعــات، می‌تــوان بــه نقــاط ضعــف رســید و 

ــرد. ــودی را اجــرا ک برنامه‌هــای بهب
ــارت  ــش و مه ــش دان ــدان: افزای ــش کارمن ــاء دان ــوزش و ارتق 2( آم
ــع و  ــه موق ــات ب ــه خدم ــتریان و ارائ ــا مش ــاط ب ــدان در ارتب کارمن

ــت. ــوردار اس ــژه‌ای برخ ــت وی ــا از اهمی ــه آن‌ه ــی ب کیفیت‌بخش
3( تجهیــزات و فنــاوری پیشــرفته: اســتفاده از تجهیــزات و فناوری‌های 
پیشــرفته می‌توانــد بــه بهبــود کیفیــت خدمــات کمــک کنــد. از جملــه 
ایــن تکنولوژی‌هــا می‌تــوان بــه رباتیــک، هــوش مصنوعــی، و 

اینترنــت اشــیا اشــاره کــرد
.)CRM( )4

ــا  ــاط ب ــت ارتب ــتم‌های مدیری ــتریان سیس ــا مش ــاط ب ــت ارتب مدیری
مشــتریان بــه ســازمان‌ها کمــک می‌کنــد تــا بــا مشــتریان بــه صــورت 
فــردی و شــخصی ارتبــاط برقــرار کننــد و نیازهــا و توقعــات آن‌هــا را 

بهتــر درک کننــد.
در پایــان میتوانیــم بــه چنــد راهــکار مــدرن کــه امــروزه  بــرای ارتقــاء 
کیفیــت خدمــات قابــل پیگیــری اســت بــه شــرح ذیــل اشــاره کنیــم : 
فناوری‌هــای  از  اســتفاده  پیشــرفته:  فناوری‌هــای  از  بهره‌گیــری 
ــا و  ــل داده‌ه ــیا، تحلی ــت اش ــی، اینترن ــوش مصنوع ــد ه ــدرن مانن م
ــات  ــت خدم ــد و کیفی ــد فرآیندهــا را بهینه‌ســازی کن رباتیــک می‌توان

ــد ــش ده را افزای
: )CRM(سیستم‌های مدیریت ارتباط با مشتریان

 ابزارها و تکنیک‌ها برای اندازه‌گیری و بهبود کیفیت خدمات 

تمرکز بر توسعه صادرات سنگهای 
ساختمانی ایران

سیامک اخطاری
عضو سازمان نظام مهندسی معدن استان تهران

  
بــه مدیــران امــکان می‌دهــد تــا اطلاعــات مشــتریان را بــه بهتریــن 
نحــو مدیریــت و تجزیــه و تحلیــل کننــد و بــه نیازهــا و توقعــات آن‌هــا 

پاســخ دهنــد.
آمــوزش و ارتقــاء دانــش کارمنــدان: آمــوزش و ارتقــاء دانــش کارمندان 
در زمینه‌هــای مرتبــط بــا خدمــات، ارتقــاء کیفیــت خدمــات را تضمیــن 

ــد. می‌کن
پیاده‌ســازی اســتانداردهای بین‌المللــی: پیاده‌ســازی اســتانداردهای 
ــاد  ــا و اعتم ــود فرآینده ــات، بهب ــت خدم ــا کیفی ــط ب ــی مرتب بین‌الملل

ــه ســازمان مــی‌آورد. مشــتریان را ب
گــردآوری و تحلیــل بازخــورد مشــتریان: گــردآوری و تحلیــل بازخــورد 
مشــتریان بــه صــورت مــداوم، امــکان بهبود‌هــای پیوســته در کیفیــت 

ــد. خدمــات را فراهــم می‌کن
نتیجه‌گیری:

بــا توجــه بــه اهمیــت کیفیــت خدمــات در رشــد و توســعه ســازمان‌ها، 
اســتفاده از ابزارهــا و تکنیک‌هــای اندازه‌گیــری و بهبــود کیفیــت 
ــا،  ــا و تکنیک‌ه ــن ابزاره ــد. ای ــر می‌رس ــه نظ ــروری ب ــات ض خدم
مدیــران و کارمنــدان را قــادر می‌ســازند تــا بــه بهتریــن شــکل ممکــن 
بــه نیازهــا و انتظــارات مشــتریان پاســخ دهنــد و در نتیجــه، رضایــت و 
وفــاداری آن‌هــا را بــه ســمت ســازمان جلــب کننــد. بــه ایــن ترتیــب، 
ارتقــاء کیفیــت خدمــات نــه تنهــا بــه مزیــت رقابتــی بلکــه بــه ارتقــاء 

عملکــرد و موفقیــت ســازمان‌ها نیــز کمــک خواهــد کــرد
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داشــتن شــاخص‌هایی بــرای ارزیابــی کیفیــت خدمــات بــه مشــتریان 
ــته  ــا داش ــل رقب ــاری در مقاب ــا معی ــد ت ــک می‌کن ــرکت‌ها کم ــه ش ب
باشــند و بتواننــد از ایــن طریــق پــا را از انتظــارات فراتــر گذاشــته و بــه 
موفقیــت دســت یابنــد. در ایــن مقالــه شــاخص‌هایی بــرای ســنجش 

کیفیــت خدمــت بــه مشــتریان را بــه شــما معرفــی می‌کنیــم.
 )Sam Walton( یــک نقــل قــول معــروف از سَــم والتــون
 )Walmart( ــی و بنیانگــذار والمــارت ــزرگ آمریکای ــروش ب خرده‌ف
وجــود دارد کــه می‌گویــد: »تنهــا یــک رئیــس وجــود دارد، و آن هــم 
ــا خــرج کــردن  ــاً ب مشــتری اســت. او توانایــی ایــن را دارد کــه صرف
ــرکت بجــز  ــک ش ــراد ی ــام اف ــر، تم ــای دیگ ــک ج ــود در ی ــول خ پ

ــد.« ــس را اخــراج کن رئی
ایــن گفتــه اهمیــت بســیار زیــاد تمرکــز بــر خدمــات مشــتری بــرای 
هــر کســب‌وکاری را به‌خوبــی توضیــح می‌دهــد. هنگامــی کــه 
ــود را  ــتری خ ــات مش ــه‌ی خدم ــد دارد برنام ــب‌وکار قص ــک کس ی
ــه‌ای انجــام دهــد کــه  ــن کار را به‌گون ــود بخشــد، ضروریســت ای بهب
قابــل اندازه‌گیــری باشــد. زیــرا اگــر بــه دنبــال بهبــود بــرای پیشــرفت 
باشــیم، بــدون اندازه‌گیــری هرگــز نمی‌توانیــد متوجــه شــویم کــه تــا 

ــم. ــان را خــوب انجــام داده‌ای ــدازه‌ای کارم چــه ان
داشــتن شــاخص‌هایی بــرای ارزیابــی کیفیــت خدمــات بــه مشــتریان 
ــته  ــا داش ــل رقب ــاری در مقاب ــا معی ــد ت ــک می‌کن ــرکت‌ها کم ــه ش ب
باشــند و بتواننــد از ایــن طریــق پــا را از انتظــارات فراتــر گذاشــته و بــه 

موفقیــت دســت یابنــد.
اگــر شــرکت شــما آمادگــی ایــن را دارد تــا برنامــه‌ی خدمــات مشــتری 
خــود را ارتقــاء دهــد، در ایــن مقالــه شــاخص‌هایی را بــه شــما معرفــی 
ــه  ــی ک ــر تغییرات ــد تأثی ــا می‌توانی ــتفاده از آنه ــا اس ــه ب ــم ک می‌کنی
ــن کار  ــام ای ــد. انج ــری کنی ــری و پیگی ــد را اندازه‌گی ــاد می‌کنی ایج
ــات  ــود خدم ــره را از بهب ــترین به ــا بیش ــد ت ــک می‌کن ــما کم ــه ش ب
ــگاه  ــه جای ــود را ب ــب‌وکار خ ــد و کس ــت آوری ــود به‌دس ــتری خ مش

بالاتــری ارتقــاء دهیــد.
ــرا  ــت و چ ــا KPI چیس ــرد ی ــدی عملک ــاخص کلی  ش

اهمیــت دارد؟
ــود،  ــناخته می‌ش ــوان KPI ش ــه به‌عن ــرد ک ــدی عملک ــاخص کلی ش

شــاخص‌هایی هســتند کــه یــک کســب‌وکار بــرای اندازه‌گیــری 
ــر  ــد. ه ــم می‌کن ــود تنظی ــذاری خ ــا تأثیرگ ــرفت ی ــرد، پیش عملک
ــه اهــداف تجــاری منحصربه‌فــرد خــود، معمــولًا  کســب‌وکار بســته ب

ــت. ــاوت اس ــه KPI متف ــک مجموع دارای ی
در مــورد اهمیــت آن بایــد بگوییــم کــه شــرکت‌ها همیشــه بــه دنبــال 
کاهــش هزینه‌هــا هســتند و در عیــن حــال نیــاز بــه بهبــود مســتمر و 
نــوآوری در زمینــه‌ی رضایــت مشــتری همزمــان بــا افزایــش انتظارات 
ــات مشــتری بســیار  ــب، KPIهــای خدم ــن ترتی ــه ای ــد. ب آنهــا دارن
مهــم هســتند، زیــرا بــه موفقیــت کســب‌وکار در ارائــه‌ی خدمــات بــه 
ــرد  ــوه عملک ــد نح ــا می‌توانن ــد. KPIه ــک می‌کنن ــتریان کم مش
ــا  ــه آی ــتری و اینک ــات مش ــرد خدم ــر رویک ــب‌وکار از نظ ــک کس ی
اهدافــی را کــه بــرای خــود تعییــن کرده‌انــد بــرآورده می‌کنــد یــا نــه 
KPI را ارزیابــی کننــد. بــه عبــارت دیگــر، زمانــی کــه یــک شــرکت

هــای خدمــات مشــتری مشــخصی دارد، می‌توانــد عملکــرد اعضــای 
تیــم خــود را در مقابــل آن KPIهــا ردیابــی کــرده و بهتــر بفهمــد کــه 

چــه چیــزی عملــی اســت و چــه چیــزی نیســت.
 مهم‌ترین شاخص‌های کلیدی عملکرد

کلیــدی  شــاخص‌های  و ضروری‌تریــن  مهم‌تریــن  زیــر  مــوارد 
عملکــرد بــرای ارزیابــی کیفیــت خدمــات بــه مشــتریان هســتند کــه 
تقریبــاً بــرای هــر کســب‌وکاری کــه خدماتــی را بــه مشــتریان ارائــه 
ــر  ــه ه ــتند ک ــادی هس ــای بنی ــا KPIه ــرد دارد. اینه ــد کارب می‌ده
ــه  ــود در زمین ــرد خ ــازی رویک ــال بهینه‌س ــه دنب ــه ب ــب‌وکاری ک کس

ــا را در نظــر داشــته باشــد. ــد آنه ــات مشــتری اســت، بای خدم
)CSAT( 1. شاخص رضایت مشتری 

مهم‌تریــن  از  یکــی   CSAT یــا  مشــتری  رضایــت  شــاخص 
شــاخص‌ها بــرای اطمینــان از رضایتمنــدی مشــتریان اســت و از 
بازخــورد مشــتری بــرای اندازه‌گیــری احســاس او در مــورد محصــول، 
ــما  ــب‌وکار ش ــا کس ــتری ب ــات مش ــی خدم ــل کل ــا تعام ــات ی خدم
ــا  ــب‌وکارها CSAT را ب ــول، کس ــور معم ــد. به‌ط ــتفاده می‌کن اس
ــدر از  ــا 5 چق ــاس 1 ت ــد: »در مقی ــاده‌ای مانن ــؤالات س ــتفاده از س اس
آورده و  به‌دســت  بوده‌ایــد؟«  تجربــه خدمــات مشــتری راضــی 
بســته بــه نحــوه‌ی پاســخ هــر مشــتری، اقدامــات بعــدی را مشــخص 

ــم  ــب‌وکار فراه ــرای کس ــی را ب ــی فرصت ــخ‌های منف ــد. پاس می‌کنن
ــش  ــل رضایت‌بخ ــرا تعام ــه چ ــود ک ــه ش ــر متوج ــا بهت ــد ت می‌کن
ــوی  ــوان جل ــه می‌ت ــه و چگون ــزی اشــتباه پیــش رفت ــوده، چــه چی نب

ــت. ــده گرف ــی را در آین ــن اتفاق ــوع چنی وق
)ESAT( 2. شاخص رضایت کارکنان 

رضایــت کارکنــان، رضایــت مشــتری را بــه همــراه دارد. ایــن دو اغلــب 
دو روی یــک ســکه هســتند. هرچــه یــک کارمنــد از شــغل و نقــش 
خــود در شــرکت رضایــت بیشــتری داشــته باشــد، بــرای ارائــه خدمــات 
مثبــت و باکیفیــت بــه مشــتریان شــما مجهزتــر خواهــد بــود، و ایــن 
امــر احســاس رضایــت مشــتری را در پــی خواهــد داشــت. مایه تأســف 
اســت کــه خدمــات مشــتری یکــی از بالاتریــن نرخ‌هــای فرســایش را 
در بیــن هــر صنعــت دارد، بــه ایــن معنــی کــه گــردش مالــی کارکنــان 
ــت  ــری رضای ــرای اندازه‌گی ــرکت ب ــک ش ــه ی ــی ک ــالا اســت. زمان ب
کارکنــان وقــت گذاشــته و امتیــاز رضایــت کارمنــد را بــه هــر کارمنــد 
اختصــاص می‌دهــد، می‌توانــد بــا اطمینــان از اینکــه عوامــل خدمــات 
مشــتری بــه خوبــی پشــتیبانی می‌شــوند و از نقش‌هــای خــود راضــی 
ــاز  ــظ امتی ــد. حف ــک کن ــان کم ــرد کارکن ــود عملک ــه بهب ــتند، ب هس
ــک  ــان کم ــایش کارکن ــش فرس ــه کاه ــد ب ــت می‌توان ESAT ثاب
ــتخدام،  ــای اس ــی در هزینه‌ه ــث صرفه‌جوی ــت باع ــه در نهای ــد ک کن

ــود. ــعه می‌ش ــوزش و توس آم
)CES( 3. شاخص تلاش مشتری 

شــاخص تــاش مشــتری یــا CES پیچیدگی تــاش مشــتری برای 
حــل مشــکل خــود را اندازه‌گیــری می‌کنــد. CES بــه عواملــی ماننــد 
زمــان صــرف شــده، تعــداد تعامــات و تعــداد دفعاتــی کــه مشــتری 
مجبــور بــه تمــاس گرفتــن شــده بســتگی دارد. یــک راه ســاده بــرای 
ــک مســئله‌ی  ــس از ی ــری CES، بررســی هــر مشــتری پ اندازه‌گی
ــا اســتفاده از مقیاســی از »بســیار آســان«  خدمــات مشــتری اســت. ب
تــا »بســیار دشــوار« می‌توانیــد دریابیــد کــه تعامــل هــر مشــتری بــا 
تیــم خدمــات مشــتری شــما چــه مقــدار چالش‌برانگیــز بــوده اســت. 
اگــر امتیــاز CES پاییــن اســت، بایــد بــه دنبــال روش‌هایــی بــرای 
ــاط تمــاس  ــداد نق ــا حــذف تع ــت باشــید، شــاید ب ــن وضعی ــود ای بهب
یــا بــا ایجــاد رویــه‌ی بهتــری کــه تمــاس و تعامــل بــا تیــم خدمــات 

ــد. ــان‌تر می‌کن ــتری آس ــرای مش ــتری را ب مش
)FRT( 4. زمان اولین پاسخ 

زمــان اولیــن پاســخ یــا FRT زمانــی اســت کــه هــر مشــتری پــس 
از اولیــن تمــاس بــا تیــم خدمــات مشــتری شــما، پاســخی را دریافــت 
ــرعت  ــه س ــز ب ــه چی ــه هم ــی ک ــدرن، جای ــای م ــد. در دنی می‌کن
ــای  ــا و کمک‌ه ــد واکنش‌ه ــار دارن ــتریان انتظ ــی‌رود و مش ــش م پی
ــودمند  ــاخص س ــک ش ــد ی ــد، FRT می‌توان ــت کنن ــوری دریاف ف
ــد  ــما باش ــتری ش ــات مش ــم خدم ــخگویی تی ــان از پاس ــرای اطمین ب
ــر  ــه دهــد. اگ ــه مشــتریان شــما ارائ ــا ســریع‌ترین پاســخگویی را ب ت
تحقیقاتــی را در نظــر بگیریــد کــه نشــان می‌دهــد بیــش از 80 درصــد 
ــت  ــس از درخواس ــاعت پ ــرض 24 س ــد در ع ــار دارن ــتریان انتظ مش
ــخی  ــود، پاس ــال می‌ش ــل ارس ــق ایمی ــه از طری ــتری ک ــات مش خدم

ــرد. ــد ب ــه اهمیــت FRT پــی خواهی ــگاه ب ــد، آن دریافــت کنن
 5. کیفیت اولین تماس

ــت.  ــاوت اس ــا آن متف ــا ب ــابه FRT ام ــاس مش ــن تم ــت اولی کیفی
ــات  ــه خدم ــخگویی ب ــان پاس ــه زم ــوط ب ــر دو مرب ــه ه درحالی‌ک
ــی  ــه توانای ــن تمــاس به‌طــور خــاص ب ــت اولی مشــتری اســت، کیفی
ــرای حــل مشــکل مشــتری  ــم خدمــات مشــتری یــک شــرکت ب تی
ــد  ــتری نمی‌خواه ــچ مش ــود. هی ــوط می‌ش ــو مرب ــن پرس‌وج در اولی
بــرای حــل مشــکلش چندیــن بــار بــا خدمــات مشــتری تمــاس بگیرد. 

ــان  ــرا زم ــزی را بخواهــد، زی ــن چی ــد چنی ــز نبای کســب‌وکار شــما نی
ــهرت  ــرای ش ــد و ب ــدر می‌ده ــش را ه ــن بخ ــان ای ــمند کارکن ارزش
شــما نیــز مفیــد نیســت. اگــر بتــوان مشــکلی را در اولیــن تمــاس بــه 
ــرای  ــرد. ب ــن کار را ک ــد همی ــاً بای ــرد، واقع ــل ک ــر ح ــرعت و مؤث س
ــد از نماینــدگان خــود پاســخ  اندازه‌گیــری کیفیــت اولیــن تمــاس، بای
ــا مشــتری مشــکل او حــل شــده  ــه ب ــل اولی ــد از تعام ــا بع اینکــه آی
ــول  ــتری ط ــت مش ــاس و رفت‌وبرگش ــن تم ــه چندی ــا اینک ــت ی اس
کشــیده اســت را دریافــت کــرده و ثبــت کنیــد. همچنیــن می‌توانیــد 

ســؤال مشــابهی را از مشــتریان خــود بپرســید.
 سخن آخر

در ایــن مقالــه مهم‌تریــن شــاخص‌های ارزیابــی کیفیــت خدمــات بــه 
ــم کــه خدمــات  ــد بگویی ــم. در نهایــت بای مشــتریان را معرفــی کردی
ــه  ــزی ک ــت، چی ــردم اس ــتن م ــه داش ــی نگ ــورد راض ــتری در م مش
ــن  ــت ای ــال، واقعی ــد. بااین‌ح ــر برس ــهود به‌نظ ــاً نامش ــاید تقریب ش
ــردن  ــال ک ــا اعم ــت! ب ــری اس ــل اندازه‌گی ــت قاب ــه رضای ــت ک اس
ــترین  ــه بیش ــری ک ــد عناص ــتری، می‌توانی ــات مش KPIهــای خدم
ــد.  ــری کنی ــد اندازه‌گی ــتری دارن ــت مش ــورد رضای ــئولیت را در م مس
ایــن می‌توانــد دیــد خوبــی در مــورد اینکــه آیــا شــرکت شــما 
ایــن  در  بهبودهایــی  می‌تــوان  یــا  می‌کنــد  عمــل  به‌درســتی 
زمینــه انجــام داد، بــه شــما بدهــد. وقتــی خدمــات مشــتری را قابــل 
ــم  ــاد می‌کنی ــری ایج ــل اندازه‌گی ــی قاب ــم، اهداف ــری می‌کنی اندازه‌گی
تــا روی آنهــا کار کنیــم. انجــام ایــن کار می‌توانــد تیم‌هــای خدمــات 
ــا  ــا ب ــه آنهــا اجــازه می‌دهــد ت ــت کــرده و ب مشــتری را شــدیداً تقوی
ــات  ــن خدم ــر روی مجموعــه‌ای از پارامترهــا، کارآمدتری کار کــردن ب
ــن روش در طــول  ــاً ای ــد. مطمئن ــه دهن ــه مشــتریان ارائ ممکــن را ب
زمــان منجــر بــه داشــتن مشــتریانی راضی‌تــر و وفادارتــر خواهــد شــد.

شاخص‌هایی که برای ارزیابی کیفیت خدمات
 به مشتریان می‌توانید اندازه‌گیری کنید 

اگر شرکت شما آمادگی این 
را دارد تا برنامه‌ی خدمات 
مشتری خود را ارتقاء دهد، 

در این مقاله شاخص‌هایی را 
به شما معرفی می‌کنیم که 

با استفاده از آنها می‌توانید 
ایجاد  تغییراتی که  تأثیر 

می‌کنید را اندازه‌گیری و 
کنید پیگیری 
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مقدمه:
امــروزه خدمــات بــه عنــوان قلــب ارزش آفرینــی مطــرح اســت. دیگــر 
خدمــات بــه خدمــات بانکــی، بهداشــتی و آموزشــی و...محــدود نمــی 
شــود بلکــه اغلــب محصولاتــی کــه خریــداری مــی شــود عناصــری 
از خدمــات را نیــز شــامل مــی شــوند. در واقــع بیشــتر کالاهــا بــرای 
ایجــاد برتــری و رقابــت بــر فعالیــت هــای مبتنــی بــر خدمــات تکیــه 
دارنــد. وقتــی مشــتری کالایــی را خریــداری مــی کنــد نــه تنهــا کالا 

بلکــه بســته جامــع از خدمــات را خریــداری کــرده اســت.
خدمــت نتیجــه ای اســت کــه مشــتریان خواســتار آن هســتند. بیــن 
ــودن  ــوس ب ــامل ناملم ــه ش ــت ک ــی اس ــاوت های ــت تف کالا و خدم
)خدمــات قابــل لمــس نیســتند(، تفکیــک ناپذیــری )خدمــت از 
ــند(،  ــی باش ــم م ــراه ه ــه هم ــه ب ــت بلک ــک نیس ــل تفکی ــد قاب تولی
ــت  ــد قابلی ــش تولی ــه بخ ــات در مقایس ــش خدم ــری )بخ تغییرناپذی
ــات  ــری )بســیاری از خدم ــت دارد(، فناپذی بیشــتری در شــکل و ماهی
الگــوی باثباتــی ندارنــد( و مالکیت )مشــتریان معمــولا ارزش خدمات را 
کســب مــی کننــد بــدون آنکــه مالــک شــوند( مــی شــود. خدمــت باید 
باکیفیــت باشــد. کیفیــت هیــچ معنــا و مفهومــی جــز آنچــه مشــتری 
واقعــا مــی خواهــد، نــدارد. کیفیــت بایــد بــه عنــوان انطبــاق محصــول 
ــه  ــود دارد ک ــادی وج ــل زی ــود. دلای ــف ش ــتری تعری ــاز مش ــا نی ب
ســازمان بایــد خدمــات باکیفیــت تــری بــه مشــتریان بدهــد از جملــه 
افزایــش انتظــارات مشــتریان، فعالیــت رقبــا، عوامــل محیطــی، ماهیت 
خدمــات، عوامــل درون ســازمانی و مزایــای ناشــی از کیفیــت خدمــات. 
کیفیــت در ســازمان خدماتــی، سنجشــی محســوب مــی شــود بــرای 
اینکــه بداننــد خدمــت ارائــه شــده بــه مشــتری تــا چــه حــد انتظــارات 
مشــتری را بــرآورده کــرده اســت. احســاس مشــتری دربــاره کیفیــت 

خدمــت را کیفیــت ادراک شــده مــی نامنــد.
ــی و  ــود دارد: انفعال ــات وج ــت خدم ــت کیفی ــی مدیری ــیوه اصل دو ش
ــر حداقــل ســازی ناراحتــی  ــی تاکیــد اصلــی ب فعــال. در شــیوه انفعال
مشــتریان اســت تــا جلــب رضایــت مشــتریان. در حالــی کــه در شــیوه 
ــای  ــاش ه ــت. ت ــتری اس ــداوم مش ــت م ــر رضای ــد ب ــال تاکی فع
ــه ایجــاد رضایــت  زیــادی در جهــت شناســایی منابعــی کــه منجــر ب
ــی  ــل اصل ــار عام ــت. چه ــده اس ــام ش ــود انج ــی ش ــتریان م در مش
ــوان ســازگاری، فوریــت و  ــود، ت ــد از: بهب شناســایی شــده کــه عبارتن

ــدن ــار آم ــق و کن تواف
بــه منظــور ســنجش رضایــت منــدی مشــتری می تــوان از مــدل های 
مختلفــی اســتفاده نمــود. بــر اســاس تقســیم بنــدی تاپفــر و پافــرات و 
همکارانــش، مــدل هــای انــدازه گیــری رضایــت منــدی بــه دو نــوع 
ــی،  ــدل هــای عین ــی شــوند. در م ــدی م ــی تقســیم بن ــی و ذهن عین
ــهم  ــد س ــی مانن ــاخص های ــق ش ــتری از طری ــدی مش ــت من رضای
ــی  ــرار م ــنجش ق ــورد س ــالانه و...م ــود س ــکایت، س ــداد ش ــازار، تع ب
گیرنــد. ایــن شــاخص هــا شــدت رضایتمنــدی مشــتری را نشــان مــی 
دهنــد. از آنجایــی کــه ایــن شــاخص هــا دربرگیرنــده عقایــد شــخصی 
ــه  ــز اســت. ب ــا تردیدبرانگی ــدل ه ــن م ــار ای مشــتریان نیســتند، اعتب

ــه  ــوان ب ــی ت ــول را نم ــک محص ــروش ی ــزان ف ــال می ــوان مث عن
ــدل  ــل، م ــود. در مقاب ــیر نم ــتری تفس ــدی مش ــت من ــوان رضای عن
هــای ذهنــی بــر اســاس ســطح رضایتمنــدی نیازهــای مشــتریان مــی 
باشــند. بــه عبــارت دیگــر ایــن مــدل هــا بــر اســاس ادراک مشــتریان 
ــد  ــن مــدل هــا مســتقیما از عقای ــد. ای از رضایتشــان عمــل مــی کنن
مشــتریان اســتفاده مــی کننــد و رویکــردی از رضایتمنــدی مشــتریان 

ــه ادراک آنهــا نزدیکتــر اســت. ــه مــی دهنــد کــه ب ارائ
ــدل  ــن م ــد. ای ــی باش ــروکوال م ــدل س ــا، م ــدل ه ــن م ــی از ای یک
زیرمجموعــه ای از مــدل هــای ذهنــی مــی باشــد کــه ادراک و عقایــد 
مشــتریان را نیــز درنظــر مــی گیــرد. ایــن مــدل در اواســط دهــه ۱۹۸۰ 
ــات  ــت خدم ــرای ســنجش کیفی ــش ب توســط پاراســورمان و همکاران
توســعه داده شــد. ایــن مــدل ســعی دارد کیفیــت خدمــات در محیــط 
هایــی را انــدازه گیــری نمایــد کــه کیفیــت خدمــات بــه عنــوان یــک 

ضــرورت بــرای رضایــت مشــتری احســاس شــود.
بررسی مدل ها ، مولفه ها و روش های رتبه بندی ابعاد:

ــدل  ــن م ــد. ای ــی باش ــروکوال م ــدل س ــا، م ــدل ه ــن م ــی از ای یک
زیرمجموعــه ای از مــدل هــای ذهنــی مــی باشــد کــه ادراک و عقایــد 
مشــتریان را نیــز درنظــر مــی گیــرد. ایــن مــدل در اواســط دهــه ۱۹۸۰ 
ــات  ــت خدم ــرای ســنجش کیفی ــش ب توســط پاراســورمان و همکاران
توســعه داده شــد. ایــن مــدل ســعی دارد کیفیــت خدمــات در محیــط 
هایــی را انــدازه گیــری نمایــد کــه کیفیــت خدمــات بــه عنــوان یــک 

ضــرورت بــرای رضایــت مشــتری احســاس شــود.
در ابتــدا ۱۰ مولفــه شــامل اعتبــار، پاســخگویی، شایســتگی، دسترســی، 
ادب، ارتباطــات، اعتمــاد، امنیــت، درک و شــناخت مشــتریان، شــواهد 
ــات  ــت خدم ــای کیفی ــه ه ــوان مولف ــه عن ــوس ب ــی و ملم فیزیک
ــس از  ــش پ ــورمان و همکاران ــال ۱۹۸۸ پاراس ــد. در س ــایی ش شناس
یــک تجزیــه و تحلیــل علمــی بــرای تعییــن روابــط متقابــل میــان این 
ابعــاد، ســه مــورد از ده مــورد اصلــی یعنــی مــوارد ملمــوس، قابلیــت 
اعتمــاد و قابلیــت پاســخگویی را بــدون تغییــر باقــی گذاشــتند و هفــت 
مــورد باقیمانــده بــه دو بعــد کلــی تــر دســته بنــدی شــدند کــه آنهــا را 
اطمینــان و همدلــی نامیدنــد. بنابرایــن طبقــه بنــدی نهایــی در زمینــه 

ابعــاد کیفیــت خدمــات بــه شــرح زیــر آمــده اســت:
ــنل و  ــزات، پرس ــهیلات، تجهی ــری تس ــکل ظاه ــودن: ش ــوس ب ملم

ــزار ارتباطــی. اب
ــه طــور  قابلیــت اعتمــاد: توانایــی انجــام خدمــات وعــده داده شــده ب

ــل اطمینــان و دقیــق. قاب
پاسخگویی: تمایل به کمک به مشتریان و ارائه خدمات سریع.

ــاندن  ــرای رس ــا ب ــی آنه ــان و توانای ــی و ادب کارکن ــان: آگاه اطمین
ــاد. ــان و اعتم اطمین

همدلی: دلسوزی و توجه فردی سازمان به مشتریانش.
ــدازه مهــم  ــه یــک ان ــد کیفیــت ممکــن اســت ب ــج بع ــن پن ــه ای البت
ــه بنــدی نمــود. روش هــای مختلفــی  نباشــند و بایســتی آنهــا را رتب
بــرای رتبــه بنــدی وجــود دارد کــه از آن جملــه مــی تــوان بــه روش 
هــای فرآینــد تحلیــل سلســله مراتبــی، فرآینــد تحلیــل شــبکه، فرآینــد 
تنظیــم ترجیحــات و فرآینــد رتبــه بنــدی نســبی گــروه هــا نــام بــرد. 
روش AHP  توســط فــردی عراقــی بــه نــام ســاعتی در دهــه ۱۹۷۰ 
پیشــنهاد شــد. ایــن روش یکــی از پرکاربردتریــن روش هــای تصمیــم 
ــاختار در  ــدون س ــائل ب ــل مس ــرای ح ــت. و ب ــاره اس ــری چندمعی گی
ــی،  ــوم اجتماع ــاد، عل ــت، اقتص ــون مدیری ــی چ ــای مختلف ــه ه زمین
پزشــکی و...بــه کار رفتــه اســت. ایــن روش مــی توانــد دو کار را انجــام 
دهــد: پیــدا کــردن وزن شــاخص هــا و رتبــه بنــدی گزینــه هــا. ایــن 
ــر  ــا را ب ــت ه ــا اولوی ــد ت ــاری مــی کن ــدگان را ی ــم گیرن روش تصمی

ــاد  ــت ابع ــد. لازم اس ــم کنن ــه تنظی ــش و تجرب ــداف، دان ــه ی اه پای
کیفیــت رتبــه بنــدی شــوند تــا بتــوان کیفیــت خدمــات را بــر مبنــای 

اقتضائــات موجــود مدیریــت نمــود.
کیفیت خدمات:

ــت  ــت دریاف ــتری از خدم ــان ادراک مش ــه می ــات فاصل ــت خدم کیفی
شــده بــا انتظــارات وی از دریافــت آن خدمــت می‌باشــد. از آنجــا کــه 
ــای  ــت در عرصه‌ه ــد رقاب ــروزی نیازمن ــازمان‌های ام ــه س ــاً کلی تقریب
ــت در  ــا کیفی ــات ب ــه خدم ــتند، ارای ــات هس ــه خدم ــف از جمل مختل
ــه‌ای  ــل ملاحظ ــت قاب ــدار از اهمی ــی پای ــت رقابت ــه مزی ــتیابی ب دس

برخــوردار اســت.
بازارهــای  در  موفقیــت  و  بقــاء  و شــرکت‌ها جهــت  ســازمان‌ها 
ــد.  ــه کنن ــه مشــتریان ارای ــی ب ــا کیفیت ــات ب ــد خدم ــی، ناگزیرن رقابت
تجربــه نشــان داده کــه بهبــود درخدمــات دریافتــی توســط مشــتری 
از دلایــل افزایــش ســودآوری در شــرکت‌ها اســت. شــرکت‌هایی 
کــه ارائه‌کننــده خدماتــی فراتــر از انتظــارات مشــتریان خــود هســتند، 
اغلــب ازمشــتریان وفادارتــری برخوردارنــد. روش‌هــای مختلفــی 
ــت  ــده اس ــرح ش ــی مط ــات در بازاریاب ــت خدم ــنجش کیفی ــرای س ب
کــه مقیــاس ســروکوال، مقیــاس ســروپرف و مقیــاس ســروایمپرف از 

ــا هســتند. ــه مشــهورترین آنه جمل
ــداری باعــث  ــه مشــتری م ــی ب ــت گرای ــر الگــو از صنع ــع تغیی درواق
ــودآوری، در  ــد و س ــش رش ــتای افزای ــات، در راس ــت خدم ــد کیفی ش
ــج بســیاری از پژوهش‌هــا  ــرد. نتای ــرار گی ــون توجــه شــرکت‌ها ق کان
نشــان می‌دهــد کیفیــت خدمــات مقدمــه‌ای بــرای رضایــت مشــتریان 
ــه  ــر ب ــتری منج ــدی مش ــت. رضایت‌من ــتریان اس ــاداری مش و وف
ــه زعــم  افزایــش وفــاداری و در نتیجــه حفــظ مشــتری خواهدشــد. ب
کراســبی کیفیــت هیــچ معنــا و مفهومــی بــه جــز هــر آن چه، مشــتری 
واقعامًــی خواهــد نــدارد. بــه عبــارت دیگــر، یــک محصــول زمانــی بــا 

بررسی و واکاوی مفهوم و ابعاد کیفیت خدمات

اشکان صفاجو
کارشناسی و کارشناسی ارشد مهندسی

صنایع گرایش مدیریت کیفیت و بهره وری

کیفیــت خدمــات مفهومــی اســت کــه 
ــف و  ــه تعری ــکلات در زمین ــل مش ــه دلی ب
انــدازه گیــری آن بحــث هــای زیــادی را از 
ــش از  ــروزه بی ــت. ام ــاخته اس ــود س آن خ
هــر زمانــی دیگــر ســازمان هــای عمومــی 
بــه ارزیابــی دیــدگاه هــای مشــتریان خــود 
دربــاره خدمــات ارائــه شــده و نیــز میــزان 
ــه  ــا از ارائ ــارات آن ه ــدن انتظ ــرآورده ش ب
ــه  ــرا ک ــد ، چ ــاز دارن ــات نی ــن خدم ی ای
آن هــا بــه خوبــی مــی داننــد تــا چــه حــد 
ــاره انتظــارات  فقــدان اطلاعــات کافــی درب
ــات  ــتریان از خدم ــورد ادراکات مش و بازخ
ارائــه شــده بــرای ســازمان هــا مشــکلاتی 
ــه  را ایجــاد خواهــد کــرد. ایــن پژوهــش ب
ــه  ــت. ب ــه اس ــام گرفت ــنادی انج روش اس
ــی و  ــدف بررس ــا ه ــه ب ــب ک ــن ترتی ای
واکاوی مفهــوم و ابعــاد ))کیفیــت خدمــات(( 
بــا طــرح ســوالاتی از قبیــل ))چــرا موضــوع 
ــت  ــرای مطالعــه از اهمی ــات ب ــت خدم کیفی
ویــژه ای برخــوردار اســت؟ و خدمــات 
ــعی  ــود؟(( س ــی ش ــواردی م ــه م ــامل چ ش
ــه ای آن را  ــینه ی تاریخچ ــد پیش ــی کن م
ــای  ــدل ه ــا و م ــد و رویکرده ــی کن بررس
ــود  ــف موج ــای مختل ــاخص ه ــری و ش نظ
بــرای انــدازه گیــری آن را از میــان ادبیــات 
موجــود در ایــن حــوزه اســتخراج کنــد و در 
پایــان تعریــف جامعــی از مفهــوم ))کیفیــت 

ــد. ــه کن ــاد آن را ارائ ــات(( و ابع خدم
واژگان کلیدی:

کیفیــت خدمــات، انتظــارات، مدیریــت، 
مدیریــت کیفیــت خدمــات

ادراک فرد از شیوه و 
محتوای خدمات ارائه شده 

توسط سازمان با عنوان 
یاد می‌شود.  کیفیت خدمات 
کیفیت خدمات عبارت است 

از ارائه خدمات به صورتی 
منحصر به فرد به صورتی 

که در فرد احساس رضایت 
کند ایجاد 
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کیفیــت اســت کــه بــا خواســته‌ها ونیازهــای مشــتریان انطبــاق داشــته 
باشــد. کیفیــت بایــد بــه عنــوان انطبــاق محصــول بــا نیــاز مشــتری 
تعریــف شــود. در مقالــه حاضــر کوشــش شــده اســت تــا ضمــن ارائــه 
تعاریــف مرتبــط بــا کیفیــت خدمــات بــه مفهوم‌ســازی ایــن مقولــه در 

بســتر مدیریــت بازاریابــی پرداختــه شــود.
ــی  ــرش اساس ــج نگ ــت را در پن ــن کیفی ــام گالوی ــه ن ــمندی ب دانش

ــد از: ــه عبارتن ــوده ک ــف نم تعری
نگرش فلسفی به کیفیت

نگرش کیفیت بر مبنای محصول گرایی
نگرش کیفیت بر مبنای کاربرد
نگرش کیفیت بر مبنای تولید

نگرش کیفیت بر مبنای ارزش

تعریف کیفیت خدمات:
ــا  ــر عمــل ی ــارت اســت از ه ــت عب ــت: خدم ــی خدم ــف مفهوم تعری
ــاً  ــد و لزوم ــه می‌کن ــر عرض ــرف دیگ ــه ط ــرف ب ــک ط ــه ی کاری ک
نامحســوس باشــد و بــه مالکیــت چیــزی نیــز منجــر نشــود. خدمــات 
ــان و  ــه در زم ــت ک ــادی اس ــای اقتص ــته از فعالیت‌ه ــامل آن دس ش
ــه  ــد و در نتیج ــد ارزش می‌کن ــتریان تولی ــرای مش ــن ب ــکان معی م
ــال می‌دهــد.  ــات انتق ــده خدم ــه گیرن ــوب را ب ــت و مطل ــری مثب تعبی
ــع  ــان از مناف ــکار و پنه ــته آش ــک بس ــت ی ــر خدم ــارت دیگ ــه عب ب
ــده و  ــهیل کنن ــای تس ــتفاده از کالاه ــا اس ــه ب ــت ک ــی اس و مزایای

ــد. ــد می‌آی ــده پدی ــتیبانی کنن ــهیلات پش ــزات و تس تجهی
تعریــف مفهومــی کیفیــت خدمــات: کیفیــت خدمــات از جملــه عوامــل 
ــات  ــت. مطالع ــی اس ــازمان‌های خدمات ــت س ــم در موفقی ــیار مه بس
ــوب،  ــت مطل ــا کیفی ــت ب ــه خدم ــه ارائ ــد ک ــان داده‌ان ــیار نش بس
مســتقیما بــر ســودآوری، ســهم بــازار و کاهــش هزینه‌هــای ســازمان 
ــدی  ــر رضایت‌من ــد ب ــه می‌توان ــن مقول ــن ای ــذارد. همچنی ــر می‌گ اث
و رفتارهــای مشــتری نظیــر وفــاداری اثــر گذاشــته و ضمــن تضمیــن 
اســتمرار خریــد، مشــتری را بــه یــک عامــل بازاریــاب خــوب تبدیــل 

کنــد.
ــتری و  ــارات مش ــا انتظ ــدار ب ــازگاری پای ــت را س ــورامان کیفی پاراس
ــروس  ــد. گرن ــاص می‌دان ــات خ ــتری از خدم ــارات مش ــناخت انتظ ش
ــت  ــتری از خدم ــن ادراک مش ــاوت بی ــوع تف ــزان و ن ــت را می کیفی
ــرکت‌های  ــیاری از ش ــود، بس ــن وج ــا ای ــد. ب ــارات او می‌دان و انتظ
مشــتری مــدار در فرآینــد تشــخیص و ارزیابــی ترجیحــات مشــتریان 
ــته‌ها و  ــتباهی از خواس ــب درک اش ــده و اغل ــه ش ــکل مواج ــا مش ب
ــر  ــت بالات ــا کیفی ــات ب ــه خدم ــرا ارای ــد. زی ــارات مشــتریان دارن انتظ
ــت  ــتریان و کیفی ــته‌های مش ــن خواس ــط بی ــناخت رواب ــتلزم ش مس

ــده توســط شــرکت اســت. ــه ش ــت ارای خدم
سنجش کیفیت خدمات:

ــری و  ــورامان، ب ــدل پاراس ــاس م ــوان براس ــات را می‌ت ــت خدم کیفی
زیتامــل در ۵ محــور اعتمــاد، همدلــی، اطمینــان، پاســخگویی و عوامل 
ملمــوس مــورد ســنجش قــرار داد. رمــز موفقیــت ســازمان‌های برتــر 
ارائــه کننــده خدمــات را می‌تــوان در مشــتری مــداری و توجــه 

ــت  ــت خدم ــرد. کیفی ــتجو ک ــان جس ــانی آن ــت خدمت‌رس ــه وضعی ب
ــودآوری،  ــش س ــا، افزای ــا کاهــش هزینه‌ه ــی ب ــدید نزدیک ــاط ش ارتب
ــت  ــن کیفی ــن تضمی ــتری دارد. بنابرای ــاداری مش ــدی و وف رضایت‌من

ــردی اســت. یــک موضــوع مهــم پژوهشــی و کارب
نظــر بــه اهمیــت موضــوع، مدل‌هــا و مقیاس‌هــای گوناگونــی در ایــن 
ــون،  ــای گوناگ ــا و مقیاس‌ه ــن مدل‌ه ــد. از بی ــی گردی ــه طراح زمین
مــدل پاراســورامان و همــکاران بســیار بــا اقبــال مواجه شــد. ایــن مدل 
براســاس مفهــوم تحلیــل شــکاف طراحــی شــد. مقیــاس پاراســورامان 
و همــکاران بــه پرسشــنامه ســروکوال مشــهور اســت بیــش از ســایرین 

مــورد اســتفاده قــرار دارد.
ایــن مقولــه نقــش مهمــی در صنایــع خدماتــی نظیــر خدمــات بیمــه 
ــی  ــه چگونگ ــرا ک ــد. چ ــا می‌‌کن ــل و. .. ایف ــل و نق ــی و حم ‌ای، بانک
ــال  ــه دنب ــتریان و ب ــت مش ــه رضای ــتیابی ب ــرای دس ــانی ب خدمت‌رس
ــی‌‌رود.  ــمار م ــه ش ــی ب ــری حیات ــازمان ام ــودآوری س ــا و س آن، بق
ــازمان،  ــر در س ــن ام ــق ای ــت تحق ــن راه جه ــتا بهتری ــن راس در ای
شــناخت علایــق، نیازهــا، خواســته‌ها وآگاهــی از نظرهــا، پیشــنهادها 
ــه خدمــات وانجــام  وانتقادهــای کارکنــان ســازمان )بدلیــل آنکــه ارائ
ــه لحــاظ  ــرد و ب ــان انجــام می‌گی ــق آن ــازمان از طری ــای س فعالیت‌ه
ــص  ــکلات و نقای ــازمان از مش ــای س ــا فعالیت‌ه ــتقیم ب ــاط مس ارتب
موجــود آگاهــی بیشــتر و بهتــری دارنــد( و مشــتریان اســت کــه بــه 
نوعــی از خدمــات ســازمان منتفــع می‌گردنــد وبــا خریــد و برخــورداری 
از خدمــات، موجــب بقــای ســازمان و ایجــاد منافــع برای آن می‌شــوند.

	
جمع بندی:

ارائــه خدمــات در کشــورهای توســعه یافتــه، بخــش مهمــی از تولیــد 
ناخالــص داخلــی را تشــکیل می‌دهــد، پــس ارتقــای کیفیــت و 
افزایــش عملکــرد، از اهــداف مهــم ایــن بخــش اســت. یکــی از فنــون 
ــه  ــانی ب ــای خدمت‌رس ــری را در ارتق ــش موث ــه نق ــد ک ــبتا جدی نس
ــن روش،  ــد، رویکــرد ســروکوال  اســت. در ای ــا می‌نمای مشــتریان ایف
ــا  ــپس ب ــود، س ــن می‌ش ــازمان تعیی ــی س ــکاف‌های کیفیت ــدا ش ابت
ســنجش و بررســی آنهــا، تــاش در جهــت کاهــش ایــن شــکاف‌ها 

ــرد. ــورت می‌پذی ص
فــن کیفیــت خدمــات درواقــع ابــزاری جهــت تعییــن میــزان 
ــرد  ــطوح عملک ــر و س ــورد نظ ــطوح م ــن س ــود، بی ــکاف‌های موج ش
واقعــی در یــک ســازمان خدماتــی و یــا بخــش خدماتــی یــک ســازمان 
تولیــدی اســت. پایــه و اســاس ایــن رویکــرد، طــرح مقیاســی بــرای 
ســنجش نگــرش مشــتریان اســت. بنابرایــن هــر پژوهشــگری کــه گام 
در ایــن حــوزه می‌گــذارد، بایــد بــه خوبــی بــا مقیــاس ســروکوال آشــنا 
باشــد. دســتیابی بــه چنیــن امــری نیازمنــد ابــزاری اســت کــه بتوانــد 
ــل  ــدون دخی ــران را ب ــان و مدی ــتری، کارکن ــارات و ادراکات مش انتظ
کــردن هیچگونــه قضــاوت شــخصی اندازه‌گیــری کنــد کــه ایــن ابــزار 

همــان پرسشــنامه اســت.
ــت  ــس جه ــل لم ــزاری قاب ــه اب ــه تهی ــود ک ــر می‌ش ــن ذک همچنی
ــاز  ــه مشــتری و ارضــای نیازهــای وی بســیار مــورد نی ارزش‌دهــی ب
ــوان  ــه عن ــات ب ــت خدم ــود کیفی ــرای بهب ــت ب ــروزه رقاب ــت .ام اس
ــرای ســازمان‌هایی کــه در بخــش  یــک مســئله راهبــردی کلیــدی ب

خدمــات فعالیــت می‌کننــد، شــناخته شــده اســت.  ســازمان‌هایی کــه 
ــه خدمــت دســت می‌یابنــد، ســطوح  ــر کیفــی در ارائ ــه ســطح بالات ب
ــرای  ــه‌ای ب ــوان مقدم ــه عن ــدی مشــتریان را ب ــری از رضایت‌من بالات

ــه مزیــت رقابتــی پایــدار خواهنــد داشــت. دســتیابی ب
نتایج:

بــه کارگیــری مدیریــت کیفیــت خدمــات نتایــج عملــی بســیاری را بــه 
دنبــال خواهــد داشــت کــه مــی تــوان بــه مــوارد زیــر اشــاره نمــود: 

1( شناسایی موانع بهبود کیفیت خدمات
2( برنامه ریزی برای بهبود کیفیت
 3( برآورده کردن انتظارات مشتری

4( بهبود دانش مشتری
5( پیشی گرفتن از انتظارات مشتری

6( تعریف استانداردهای خدماتی مشتری گرا
 7( تمرکز بر بازار و مشتری

 8( توانمندسازی کارکنان بر اساس نیازهای مشتری
ــق  ــتای تحق ــات در راس ــران عملی ــش روی مدی ــای پی ــش ه چال

ــات: ــت خدم کیفی
1(مدیریت مشتریان متعدد

2( درک مفهوم خدمات
3(مدیریت نتیجه و تجربه

4( مدیریت مشتری
5( درک دیدگاه مشتری

6( مدیریت در زمان واقعی
7( هماهنگی ها در بخش های مختلف سازمان

8( درک ارتبــاط بیــن تصمیمــات عملیاتــی و موفقیــت سازمان/کســب 
و کار

9( شناخت، پیاده سازی و نفوذ در استراتژی
10( بهبود مستمر عملیات

11( تشویق نوآوری
12( مدیریت همزمان برنامه های بلند مدت و کوتاه مدت

مدل سروکوال : مقیاس 
سروکوال برای بررسی 
انتظارات و  فاصله بین 

ادراکات مشتریان از 
با تحلیل  خدمات سازمان 

استفاده می‌شود. شکاف 
مدل سروپرف : مقیاس 
سروپرف برای بررسی 

عملکرد سازمان در زمینه 
خدمات ارائه شده به 

می‌شود استفاده  مشتریان 
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ــدگان  ــه دهن ــط ارائ ــی توس ــای مختلف ــاری، روش ه ــت تج در رقاب
خدمــات بــرای رقابــت بــا ســایر شــرکت هــا اســتفاده مــی شــود. یکی 
از راه هــای آن بهبــود کیفیــت خدمــات بــا مشــتریان از طریــق بهبــود 
ــت  ــارت اس ــات عب ــت.کیفیت خدم ــتریان اس ــا مش ــوب ب ــط خ رواب
ــرای  ــری ب ــر ســطح برت ــرل ب ــار و کنت ــورد انتظ ــری م از ســطح برت
ــرآوردن  ــاز مشــتریان، چگونگــی عــادات آنهــا و نحــوه ب ــرآوردن نی ب

)2022,Farida (.ــا اســت ــای مشــتریان توســط شــرکت ه نیازه
ــی  ــد مدیریت ــا مشــتری یــك مفهــوم نســبتاً جدی ــاط ب ــت ارتب مدیری
مــی باشــد، یــك رویکــرد جدیــد مدیریــت مشــتریان کــه المــان هــای 
ــی  ــع اطلاعات ــانی، مناب ــروی انس ــوژی، نی ــون تکنول ــی همچ مختلف
ــق  ــب و کاری خل ــا کس ــد ت ــی کن ــب م ــای کاری را ترکی و فرآینده
 Macnish( .ــه مشــتریان خــود دارد ــگاه 163 درجــه ب ــد کــه ن کن
kevin,2019(کیفیــت خدمــات منجــر بــه رضایــت و وفــاداری 
مشــتریان شــده و نهایتــا منجــر بــه بقــا و ســودآوری ســازمان میگردد. 
در واقــع، میتــوان گفــت کــه رضایــت مشــتریان از خدمــات دریافتــی و 
بهبــود کیفیــت خدمــات توســط ســازمان، دو شــاخص مهــم در ارزیابی 

عملکــرد ســازمان بــه حســاب مــی آینــد.
ســزپیل و دیگــران )1985( بیتنــر )1991( بیــان میکننــد کــه نگــرش 

و مهــارت کارکنــان اســت کــه کیفیــت خدمــات را در نظــر مشــتریان 
ــر باشــد  تعریــف میکنــد و هــر چــه ایــن نگــرش و مهــارت بیــش ت
مشــتریان خدمــت ارائــه شــده را مناســب تــر و فراهــم کننــده خدمــت 

را حــرف هــای تــر تلقــی مــی کننــد.
ایجــاد و کســب مشــتریان رضایتمنــد، هــدف اصلی هر کســب و کاری 
مــی باشــد؛ زیــرا رابطــه واضــح و قویــی بیــن کیفیــت محصــولات یــا 
ــع  ــود دارد. در واق ــودآوری وج ــتری و س ــدی مش ــات، رضایتمن خدم
ــی  ــد م ــتریان رضایتمن ــظ مش ــازمان، حف ــات س ــی حی ــد اصل کلی
ــه از  ــه از منظــر انتفاعــی و کســب ســود و چ ــن مســاله چ باشــد. ای
ــت اســت.  منظــر غیرانتفاعــی و اهــداف انســان دوســتانه دارای اهمی
بنابرایــن اهمیــت رضایتمنــدی و حفــظ مشــتری در تدویــن اســتراتژی 
بــرای ســازمان هــای مشــتری مــدار و بــازار مــدار را نمیتــوان دســت 
کــم گرفــت. در یــک اقتصــاد بــه شــدت رقابتــی و مشــتری محــور، 
ســازمان هــای خدماتــی مجبورنــد کــه خدمــات بســیار بــا کیفیتــی را 
ــان را جلــب کننــد،  ــا رضایــت مشــتریان و وفــاداری آن ــه کننــد ت ارائ
ــود  ــود را بهب ــرد خ ــج عملک ــد و نتای ــعه دهن ــان را توس ــهم بازارش س

ــا،1397( بخشــند. )کیهــان کی
کیفیت خدمات

ــات درک  ــطح خدم ــتری از س ــی مش ــی ارزیاب ــات نوع ــت خدم کیفی
ــا ســطح خدمــات مــورد انتظــار )ارزش  شــده )خدمــات درک شــده( ب

مــورد انتظــار( اســت.
)2022,Farida(

واقعیــت آن اســت کــه کیفیــت اصطلاحــی مبهــم اســت کــه از یــک 
طــرف هــر فــردی میدانــد (یــا فکــر میکنــد کــه میدانــد) کــه کیفیــت 
چیســت و از طــرف دیگــر، ایجــاد و ارائــه تعریفــی واحــد از آن، یــک 
ــه عنــوان درجــه ای از  مشــکل اساســی اســت. کیفیــت خدمــات را ب
اختــاف بیــن ادراکات و انتظــارات مشــتریان از خدمــات تعریــف مــی 
کننــد. کیفیــت عبارت اســت از مجموعــه فعالیت هــا، فرآیندهــا، اعمال 
و تعاملاتــی کــه بــه منظــور بــر طــرف ســاختن مشــکلات مشــتریان 
بــه آنــان ارایــه میشــود. بــاز بــه درک و انــدازه گیــری کیفیــت خدمــات 
بــا توجــه بــه مزایایــی کــه ارایــه خدمــات بــا کیفیــت بــالا همچــون 
حفــظ مشــتری، وفــاداری مشــتری، جــذب مشــتریان جدیــد و غیــره 
بــرای ســازمان دارد، مــورد توجــه قــرار گرفتــه اســت. بــا انــدازه گیــری 
کیفیــت خدمــات، میتــوان نقــاط قــوت و ضعــف خدمــات ارایــه شــده 
را شناســایی نمــود و برنامــه هــای بهبــود کیفیــت و ارتقــای رضایــت 
مشــتری را بــر مبنــای آن بــه انجــام رســاند. پژوهــش هــا حاکــی از آن 
اســت کــه بیــن رضایــت مشــتری، حفــظ مشــتری و ســودآوری رابطــه 
وجــود دارد. همچنیــن نــرخ حفــظ مشــتری، تعییــن کننــده ســهم بــازار 

بــوده و رضایــت مشــتری نیــز عامــل اصلــی در حفــظ آنهــا اســت.
از ســوی دیگــر، آگاهــی از وضعیــت رقبــا و کســب اطلاعــات در زمینه 
ــه هــای  ــن برنام ــا مشــتریان شــان راه گشــای تدوی ــط ب هــای مرتب
اســتراتژیک کامــل تــر در زمینــه ســودآوری و جلــب مشــتریان خواهــد 

بــود.
بــر خالــف محصــولات کــه کیفیــت آن را اغلــب برخــى اســتانداردها، 
ــرد آن  ــق عملک ــات از طری ــت خدم ــد، کیفی ــى کنن ــرى م اندازهگی
ــزان کیفیــت خدمــات نشــان مــی دهــد  ــرى مــى شــود. می اندازهگی
کــه یــک خدمــت تــا چــه حــد انتظــارات مشــترى را بــرآورده ســاخته 

ــا،1397( ــوده اســت. )کیهــان کی ــر از انتظــارات مشــترى ب ــا فرات ی
کیفیــت ارتبــاط شــاخص مهمــی بــراي ارزيابــی قــدرت ارتبــاط بیــن 
عرضــه کننــده و مشــتري اســت. محققــان بســیاري بــر ايــن باورنــد 
ــی  ــدي در ارزياب ــت و تعهــد مشــتري عوامــل کلی کــه اعتمــاد، رضاي

کیفیــت ارتبــاط هســتند.
ــو و  ــی، وردگ ــدل مفهوم ــا م ــق ب ــق مطاب ــش از تحقی ــن بخ در اي
ــج حاصــل از  ــاختار نتاي ــوان س ــه عن ــر را ب ــل زي ــه عام ــال س وراپرم
ــن  ــه اي ــه ک ــرار گرفت ــورد بررســی ق ــا مشــتري م ــاط ب ــت ارتب کیفی

ــد از: ــل عبارتن عوام
میــزان خریــد: اولیــن پیامــد ارتقــاء کیفیــت ارتبــاط بــا مشــتري، میزان 
خريــد مشــتري اســت، مشــتريان راضــی بــه ســمت عرضــه کننــدگان 
تمايــل پیــدا میکننــد زيــرا مصــرف کننــدگان پــول هايشــان را جايــی 

خــرج مــی کننــد کــه رضايتمنــدي کامــل از آن حاصــل کننــد.
ارتبــاط مســتمر: دومیــن پیامــد ارتقــاء کیفیــت ارتبــاط، داشــتن ارتبــاط 
مســتمر بــا مشــتري، يــا بــه عبــارت ديگــر تمايــل دو طــرف بــه ادامــه 
همــکاري طولانــی مــدت يــا موافقــت نامــه همــکاري بــراي مــدت 
ــه  ــتري ب ــا مش ــتمر ب ــه مس ــاد رابط ــت. ايج ــده اس ــدود در آين نامح
ــاي   ــع کســب ســود و بق ــن منب ــن و اساســی تري ــی تري ــوان اصل عن

ســازمان محســوب میگــردد.
ــز يکــی  ــازار نی ــه هــای مــردم کوچــه و ب ــه هــای شــفاهی: گفت گفت
از نتايــج برقــراري ارتبــاط بــا  مشــتريان میباشــد.گفته هــاي شــفاهی 
بــه ارتباطــات غیررســمی اشــاره داردکــه ديگــر مصــرف کننــدگان را 
بــه داشــتن يــا مصــرف کالا و خدمــات خــاص هدايــت میکنــد. گفتــه 

ــر  ــذار ب ــع تاثیرگ ــن مناب ــوان يکــی از بزرگتري ــه عن هــاي شــفاهی ب
انتقــال اطلاعــات از ابتــداي نظــام اجتماعــی انســانی تشــخیص داده 

شــده است.)اســفندیار محمــدی،1394(
اصول و مفاهیم مدیریت ارتباط بامشتري

مدیریــت مشــتري مــداري مجموعه اي از فرایندها و اســتراتژي هـــاي 
ــتیبانی  ــاص پش ــزاري خ ــرم اف ــا ن ــه ب ــا مشــتري اســت ک ــط ب مرتب
ــرکت را  ــودآوري ش ــت س ــتریان و درنهای ــاداري مش ــا وف ــود ت میشـ

افزایــش دهــد. 
مدیریــت ارتبــاط بــا مشـــتري یـــا CRM از ســـه بخـــش اصـــلی 
تشــکیل شـــده اســـت : مشـــتري ، ارتبـــاط و مـــدیریت. منظـــور از 
مشـــتري، مصـــرف کننـده نهـایی اسـت کـــه در روابـط ارزش آفرین، 
نقــش حمایــت کننــده را دارا میباشــد. منظــور از ارتبــاط، ایجــاد 
مشــتریان وفادارتــر و ســودمندتر از طریــق رابطــه اي یادگیرنـــده مــی 
باشــد و مدیریــت عبــارت اســت از خلاقیــت و هدایــت یــک فراینـــد 
کســب و کار مشــتري مــدار و قــرار دادن مشــتري در مرکــز فرایندهــا 

ــازمان.   ــارب س و تج
همچنین می توان اهداف CRM را به شرح زیر بیان نمود:

افزایش درآمد 
شناخت فرصت هاي جدید

کاهش فرصت هاي از دست رفته
کاهش فرار مشتریان 

ایجاد وفاداري در مشتري
بهبود خدمات به مشتریان

بهبود جلوه سازمان
کاهش هزینه

ذخیره اطلاعات سازمان
کاهش دوباره کاري هاي بازاریابی )محمدرضا عباسی ،1389(

مدیریت ارتباط با مشتری
مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری )CRM( همــه چیــز در مــورد مدیریــت 
ــتریان  ــتریان و مش ــتریان، مش ــاری و مش ــازمان تج ــن س ــط بی رواب

بالقــوه فــروش اســت.
ــرای ســازماندهی، خودکارســازی و  ــاوری ب ــن شــامل اســتفاده از فن ای
همــگام ســازی فرآیندهــای تجــاری اســت. ایــن یــک اســتراتژی کلــی 
ــورد مشــتریان و  ــا در م ــد ت ــی کن ــازمان کمــک م ــه س ــه ب اســت ک

مدیریت ارتباط با مشتری :

کلید موفقیت در ارتقاء کیفیت خدمات
لیلا احمدی

مدیر کیفیت شرکت عالیفرد)سن ایچ(

مزایای یک برنامه موثر 
CRM، بهبود رضایت 

افزایش رشد  مشتریان، 
درآمد و افزایش مزیت 

نتیجه حفظ  رقابتی به عنوان 
مشتریان در بلند مدت 

می باشد. اغلب تمرکز یک 
شرکت را از سرمایه گذاری 

زیاد بر مشتریان جدید به 
حفظ یکی از مشتریان موجود 

تغییر می دهد
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رفتــار آنهــا اطلاعــات بیشــتری کســب کنــد تــا بتوانیــد روابــط قــوی 
تــر و طولانــی تــر ایجــاد کنیــد کــه هــم بــرای ســازمان و هــم بــرای 
مشــتریانش مفیــد باشــد. در غیــر ایــن صــورت واقعــاً غیرممکــن اســت 
کــه بــدون تمرکــز قــوی بــر CRM، یــک تجــارت روان را اداره کنیــد، 
زیــرا همــه مشــتریان کلیــد اصلــی هســتند. نــرم افــزار CRM یــک 
قطعــه ضــروری از تجهیــزات بــرای هــر شــرکت یــا ســازمانی اســت 
کــه مــی خواهــد حداکثــر بازدهــی را در بازاریابــی خــود بــه دســت آورد، 
از ســرنخ هــا و مشــتریان بالقــوه خــود بــه طــور کامــل ســرمایه گــذاری 
ــی و مســتقر  ــا مشــتریان فعل ــادام العمــر ب ــط مســتمر و م ــد و رواب کن
ــد. دو عنصــر اساســی رشــد مســتمر کــه بســیاری از  خــود ایجــاد کن
شــرکت هــا نادیــده مــی گیرنــد، ارزش مــادام العمــر مشــتریان فعلــی 
 )2011,Arna Bhattacharya ( و اهمیــت حفــظ آنهاســت
CRM نقــش مهمــی در افزایــش ســهم بــازار ایفــا مــی کنــد، بهــره 
وری را افزایــش مــی دهــد، روحیــه برتــر کارکنــان را بــه طــور میانگیــن 
بهبــود مــی بخشــد و همچنیــن باعــث بهبــود دانــش عمیــق مشــتری 
و همچنیــن رضایــت بیشــتر مشــتری بــرای بهبــود وفــاداری مشــتری 
مــی شــود. اینکــه مشــتریان آنهــا چــه هســتند، چــه نیازهایــی دارنــد و 
 Kamrul Islam ( .چــه چیــزی آنهــا را بیشــتر راضــی مــی کنــد

)2015,Shaon
بخــش ارتبــاط بــا مشــتری بــه عنــوان ناظــر در یــک کشــتی عمــل 
مــی کنــد. ایــن ناظــر بــا درک نیازهــا و انتظــارات مصــرف کننــدگان و 
انعــکاس آن هــا بــه تولیدکننــده، کیفیــت محصــولات را افزایــش مــی 
دهــد.CRM نمونــه ای از بازاریابــی رابطــه منــد اســت کــه هــدف آن 
ــر رســاندن ارزش  ــه حداکث ــدار و ب ــط پای حفــظ مشــتریان، ایجــاد رواب

)2012,Mahdi Bahrami( .ــرای شــرکت اســت مشــتری ب
مدیریت ارتباط با مشتری متشـــکل از فراینـــد کســـب و کـار، فنـاوري 
و نقش هاي لازم جهـــت اداره کـــردن مشـــتریان در مراحـــل متعـــدد 
چرخــه حیــات ســازمان اســت . راحــل اجــراي آن عبارتنــد از تجزیــه و 
تحلیــل نیازهــا، طراحی و اجراي اســتراتژي CRM، طراحـــی مجـــدد 
فعالیت ها با در نظـــر گـــرفتن اســـتراتژي CRM، مهندســـی مجـدد 
فرایندهاي کاري، انتخاب نرم افـــزار مناســـب و ارزیـابی و کنتـرل پـس 
از اجـــرا. هـــدف از ایجـــاد اســـتراتژي هـاي کسـب و کـــار در سازمان 
ها و شـــرکت هـــاي بازرگـانی، برنامـه ریـزي بـــراي تعیـین استراتژي 
هــا و فرصــت هایــی اســت کــه شــرایط برنـــده  را در فضــاي رقابتــی 
ایجــاد کنــد کــه مســتلزم ایجــاد تغییــرات در نحــوه انجــام تعامــات و 
ســاختار تجاري شــرکت اســـت. مــدل نظري اجراي مـــدیریت ارتبـــاط 
بـــا مشتري شامل ســـه بعـد فکـري ، اجتمـاعی و فنـــاوري اطلاعـات 

مــی باشــد. 
بســـیاري از ســازمانهاي موفــق بــر ایــن نکتــه تأکیــد دارنــد که حفـــظ 
و نگهـــداري رابطهاي پایدار با مشتریان، میتوانـــد آنهـــا را در صـــحنه 

رقابـــت اســتوار و پیشــرو نگــه دارد.) محمدرضــا عباســی،1389(
در حالــی کــه تــا مدتــی پیــش تمرکــز بــرای جــذب مشــتریان جدیــد 

ــای  ــت ه ــروز سیاس ــا ام ــود، ام ــازمانها ب ــت س ــن سیاس ــده تری عم
راهبــردی و تجــاری بــرای حفــظ و بهبــود وفــاداری و افزایــش اعتمــاد 
مشــتریان نســبت بــه ســازمان متمرکــز شــده اســت. مشــتریان مانــدگار 
ــه  ــور ک ــد و همانط ــی دهن ــود را گســترش م ــای خ ــد ه ــاً خری عمدت
ذکــر شــد هزینــه فــروش بــه ایــن گونــه مشــتریان بســیار پاییــن تــر 
از مشــتریان جدیــد یــا بالقــوه اســت و مشــتریان مانــدگار بــه صــورت 
پیوســته، ســازمان را بــه دیگــران توصیــه مــی کننــد. چنیــن بــه نظــر 
ــه اصــول  ــای تجــارت امــروز توجــه و عمــل ب مــی رســد کــه در دنی
ــد  ــی توان ــتری م ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــد و مدیری ــه من ــی رابط بازاریاب
ســهم عمــده ای در حفــظ و نگهــداری مشــتریان کنونــی و در نتیجــه 
ســودآوری شــرکت داشــته باشــد و مــی توانــد بــرای شــرکت بــه عنوان 

مزیــت رقابتــی پایــدار بــه شــمار آیــد.
ــت  ــز ، مدیری ــیفرت و میل ــس، ش ــوئیفت،پاراتیگار و ش ــر س ــق نظ طب
ــر  ــوارد زی ــد اســت کــه شــامل م ــا مشــتری دارای چهــار بع ــاط ب ارتب

اســت :
شناســایی مشــتری: ایــن مرحلــه شــامل هــدف گیــری افــرادی اســت 
ــرکت  ــرای ش ــا ب ــد ی ــدن دارن ــتری ش ــه مش ــتری ب ــل بیش ــه تمای ک

مفیدترنــد 
ــرار دارد.  ــتری ق ــایی مش ــد از شناس ــه بع ــن مرحل ــتری: ای ــذب مش ج
ســازمان هــا بعــد از شناســایی مشــتریان پویــا مــی تواننــد تالــش هــا و 
منابــع خــود را بــه ســمت جــذب بخــش هــای مشــتری هــدف ســوق 

دهنــد . 
حفــظ مشــتری: ایــن مــورد مرکــز توجــه مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری 
ــرای حفــظ مشــتریان  ــزم ب ــت مشــتری جــزء شــرایط ال اســت. رضای
اســت. همچنیــن عوامــل ابقــای مشــتری شــامل بازاریابــی نفــر بــه نفر 

و مدیریــت شــکایات اســت .
ــی، شــدت  ــعة دائم ــامل توس ــر ش ــن ام ــای مشــتری: ای ــد و ارتق  رش
ــامل  ــتری ش ــرفت مش ــل پیش ــت. عوام ــه اس ــه و ارزش معامل معامل
تحلیــل مــدت عمــر مشــتری و معاملــة عالمــت دار و تجزیــه و تحلیــل 

ــارا رشــید،1396(  ــد اســت .)س ســبد خری
ــا و  ــري روش ه ــه كارگي ــال ب ــه دنب ــق همــواره ب شــركت هــاي موف
ــه  ــه عنــوان مزيــت هــاي رقابتــي و جهــت نيــل ب ابزارهــاي نويــن ب
توســعه و بهبــود مســتمر هســتند. كيــي از ايــن ابزارهــا مديريــت ارتباط 
بــا مشــتري اســت كــه بــا توســعة فنــآوري و ارتباطات، امــروز بــا عنوان 
ــوع  ــن ن ــك برشــمرده ميشــود. اي ــاط مشــتري الكتروني ــت ارتب مديري
مديريــت، راهبــردي اســت كــه از طريــق آن، شــركت هــا ارتباطاتــي 
ســودمند بــر پايــة ارزش دريافتــي و ادراكــي مشــتريان ايجــاد مكيننــد. 
شــناخت درســت و ارزيابــي عملكــرد ناشــي از بــه كارگيــري ايــن ابــزار، 
ــت.  ــي اس ــاي جهان ــركت ه ــران ش ــان و مدي ــه محقق ــروزه دغدغ ام
ــراي  ــوازن )BSC (ب ــازي مت ــش، از روش كارت امتي ــن پژوه در اي
ــدر  ــي عملكــرد CRM-e اســتفاده شــد. ) ســيد حي بررســي و ارزياب

ــي،1388 ( ميرفخرالدين

مدیریت ارتباط با مشتري الکترونیک
CRM-E تعریف

ــت  ــاط اینترن ــا مشــتري الکترونیــک، ارتب ــاط ب ــت ارتب ــف مدیری  تعری
 CRM شــکل توســعه یافتــه CRM-E.میباشــد CRM بــا
ســنتی میباشــد جوتــا و دیگــران)2001( مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتري 
الکترونیــک را بــه عنــوان مولفــه هــاي توجــه بــه ارتبــاط مشــتري در 
کســب و کارهــاي الکترونیــک تعریــف کــرده انــد. دایچــه )2001( دو 
شــکل عمــده مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتري الکترونیــک را بیــان میکند:

مدیریت ارتباط با مشتري عملیاتی
مدیریت ارتباط با مشتري الکترونیکی تحلیلی

ــتري  ــاس مش ــاط تم ــا نق ــی ب ــتري عملیات ــا مش ــاط ب ــت ارتب  مدیری
ارتبــاط دارد. ایــن نقطــه تمــاس میتوانــد وب، mail-e، تلفــن، 
فــروش مســتقیم، فاکــس و غیــره باشــد. مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتري 
الکترونیــک تحلیلــی نیازمنــد نوعــی تکنولــوژي بــراي پــردازش زیــاد 

ــد. ــات میباش اطلاع
CRM-E و CRM تفاوت

ــده  ــن CRM و CRM-E پیچی ــاوت بی ــی )2009( تف ــر الح از نظ
ــتفاده از  ــا مشــتري و اس ــل ب ــا در نحــوه تعام ــم اســت. آنه ــا مه و ام
تکنولــوژي بــا هــم بازنگــري تاریــخ خریــد، تقاضــاي اطلاعــات اضافی 
در مــورد محصــول، فرســتادن mail-e و درگیــر ســاختن مشــتري در 
حجــم فعالیــت هــاي زیــاد مــی- تفــاوت دارنــد. CRM-E توانایــی 
ــه مشــتري از طریــق  تامیــن کــردن مشــتري از طریــق وب، توجــه ب
خدمــات بــه نــگام، چــک کــردن وضعیــت ســفارش، باشــد. مشــتري 
ــت و  ــی نیس ــاعات قانون ــات در س ــتفاده از خدم ــه اس ــدود ب ــاد مح زی
ســازمان هــا بــه تقاضــا و نیازهــاي مشــتري پاســخ میدهنــد. در محیــط 
CRM-E مشــتریان بیشــترین فعالیــت را بــراي آســودگی خودشــان 
ــک  ــک ی ــتري الکترونی ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــد. مدیری ــام میدهن انج
 CRM .نگــرش و تجربــه کلــی دربــاره اســتفاده از وب ارائــه میدهــد
ســنتی در اســتفاده کــردن از کانــال هــاي چندگانــه بیرونــی متشــکل 
ــت. در  ــت داش ــا محدودی ــد آنه ــس، chat، و همانن ــت، فاک ازاینترن
مقابــل، راه حلهــاي CRM-E کنونــی از بازاریابــی، فــروش و خدمــات 
 CRM حمایــت میکننــد. در جــدول زیــر خلاصــه تفــاوت بیــن ایــن
ــور،1393( ــم پ ــر علیرضــا ابراهی و CRM-E را نشــان میدهــد. )دکت

مزایای مدیریت ارتباط با مشتری
مزایــای یــک برنامــه موثــر CRM، بهبود رضایــت مشــتریان، افزایش 
ــظ  ــه حف ــوان نتیج ــه عن ــی ب ــت رقابت ــش مزی ــد و افزای ــد درآم رش
مشــتریان در بلنــد مــدت مــی باشــد. اغلــب تمرکــز یــک شــرکت را از 
ســرمایه گــذاری زیــاد بــر مشــتریان جدیــد بــه حفظ یکــی از مشــتریان 

موجــود تغییــر مــی دهــد. دلایــل مالــی زیــادی کــه ناشــی از تحقیقــات 
انجــام شــده مــی باشــد، نشــان مــی دهــد کــه افزایــش حفــظ مشــتری 
ــدی  ــات نق ــه جریان ــتریان و در نتیج ــاداری مش ــش وف ــث افزای باع
ــی  ــی م ــای عملیات ــه ه ــش ســود آوری و کاهــش هزین بیشــتر، افزای
شــود. )Kozak & Rahimi ( 2017,بعضــی از مزایــای محســوس 

و نامحســوس مدیریــت ارتبــاط مشــتری عبــارت انــد از:
بالا بردن سطح خدمات به مشتریان

ــاره  ــر و دریافــت اطلاعــات گســترده درب ــرای فــروش بالات فرصتــی ب
مشــتریان کــه باعــث بوجــود آمــدن مزیــت رقابتــی مــی باشــد.

بهره ورتر کردن سرویس خدمات مرکزی
بهبود اهداف عملیاتی با استفاده از تقسیم بندی مشتریان

ــا  ــرای ســلف ســرویس خدمــات ب ــرای مشــتریان ب توســعه قابلیــت ب
ــت اســتفاده از اینترن

حفظ مشتریان موجود و جلب مشتریان جدید به واسطه ارتباطات
ساختن معیاری استاندارد برای آنالیز الگوی مشتریان

افزایش در کارایی خدمات به مشتریان
افزایش در رضایت مندی مشتریان

افزایش انگیزش کارمندان و رضایت آن ها
افزایش اطلاعات به روز و دست یابی آسان به این اطلاعات

بهبــود پاســخ گویــی بــه مشــتری و پیــش بینــی تقاضــای مشــتریان 
ــد رضــا نیشــابوری،1395( )وحی

راهبردهــاي ســنتي بازاريابــي دربــاره مفهــوم چهــارp  يعنــي قيمــت، 
محصــول، توزيــع و ترفيــع بــه منظــور افزايش ســهم بــازار متمركــز بود 
و توجــه اوليــه آنهــا افزايــش حجــم مبــادلات بيــن فروشــنده و خريــدار 
ــه  ــد. ب ــي رابطــه اي كيســان دانســته ان ــا بازارياب ــود. برخــي آن را ب ب
عنــوان نمونــه بــه چنــد تعريــف اشــاره ميشــود: جــذب، حفــظ وتقويــت 
ارتباطــات بــا مشــتري. فراينــد كلــي ايجــاد وحفــظ ارتباطات ســودآور با 
مشــتري بــه وســيله تحويــل يــا ارائــه ارزش برتــر به مشــتري و كســب 
ــد  ــخيص دادهان ــي تش ــران بازارياب ــروزه مدي ــت. ام ــت وي اس رضاي
ــز  ــتري تمرك ــا مش ــدار ب ــدت و پاي ــط بلندم ــاد رواب CRM روي ايج
دارد كــه بــراي هــر دو طــرف يعنــي مشــتري و شــركت ارزش آفرينــي 
مكينــد. CRM بيــش از صــرف فنــاوري اســت، و آن در واقــع، يــك 

فراينــد راهبــردي اســت.
ــر مــي  ــل ب ــه شــرح ذي ــاد وعناصــر CRM عناصــر CRM را ب ابع

شــمارند:
 بعــد نخســت، تمركــز بــر مشــتريان كليــدي: شــامل تمركــز گســترده 
ــه  ــر ب ــزوده و برت ــتمر ارزش اف ــل مس ــي و تحوي ــتري اصل ــر مش ب
ــق عرضــه هــاي شــخصي شــده  ــدي منتخــب از طري مشــتريان كلي

CRME-CRMابعاد

اینترنت، پست الکترونیک، موبایلوسایل سنتی نظیر فاکس، تلفن و غیرهارتباط با مشتری

در هر زمان و هر جامحدودیت زمان و مکانخدمات مشتری

سفارشی سازي امکان ندارد: سفارشی سازي سفارشی سازی اطلاعات
نیازمند تغییرات چشمگیر در سیستم است

شخصی سازي اطلاعات براي هر 
فرد به صورت آسان صورت میگیرد

نیازهاي مشتريمحصولات ، وظایف و دستورالعملهاي شغلیتمرکز بر سیستم

مدل نظری اجرای
 مدیریت ارتباط با مشتری

فناوری اطلاعاتبعد اجتماعیبعد فکری

استراتژی
مدل های کسب و کار

ساختار
برنامه ریزی 

رهبری

تعامل با ذینفعان
فرهنگ سازمانی

دانش قلمرو کاری
مشتری
کارکنان

بازارهای الکترونیکی
برنامه های کاربردی
ظرفیت IT سازمان

مدیریت دانش
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ــي؛ .2  ــي مشــتري اصل ــامل: .1 بازارياب ــد ش ــن بع و دلخــواه اســت. اي
ــازي  ــدي؛ .3 سفارشــي س ــر مشــتري كلي ــناخت ارزش دوره ي عم ش

ــق مجــدد.  ــي خل ــي تعامل ــازي(؛ .4 بازارياب )شــخصي س
ــرات  ــي تغيي ــه معن ــاً ب ــازمان CRM: CRM ضرورت ــد دوم، س بع
اساســي در روش ســازماندهي و فرايندهــاي كســب وكار شــركت 
هاســت. شــركت هــا بايــد بــه چالــش هــاي اصلــي ســازمان در رابطــه 
ــا شــروع و آغــاز CRM توجــه بيشــتري داشــته باشــند. ايــن بعــد  ب
ــازمان و .3  ــطح س ــع س ــزام مناب ــازماني؛ .2 ال ــاختار س ــامل.1: س ش

ــع انســاني.  ــت مناب مديري
بعــد ســوم، مديريــت دانــش: طبــق ديــدگاه مبتنــي بــر دانــش شــركت، 
ــرد  ــال وكارب ــك شــركت، ايجــاد، انتق ــود ي ــراي وج ــي ب منطــق اصل
دانــش اســت، از ديــدگاه مديريــت ارتبــاط بــا مشــتري، دانــش ميتوانــد 
ــه  ــي داده مشــتري يادگرفت ــه عمل ــا مطالع ــه ي ــه آنچــه كــه از تجرب ب
ــاد  ــري و ايج ــامل: 1(يادگي ــد ش ــن بع ــود. اي ــاق ش ــت، اط ــده اس ش
دانــش؛ 2(انتشــار و بــه اشــتراك گــذاري دانــش؛ 3(پاســخگويي دانــش. 
بعــد چهــارم، CRM مبتنــي بــر فنــاوري: داده مشــتري دقيــق، بــراي 
عملكــرد موفقيــت آميــز CRM حياتــي اســت. و در نتيجــه، فنــاوري 
نقــش مهمــي در CRM و در افزايــش هوشــمندي شــركت بــازي مي 

كنــد.) حبيــب االله طاهرپــور كلانتــري،1398(
CRM چالش هاي اجرایی

پیش از آن که یـــک شـــرکت بـــه اجـراي اســـتراتژي CRM بپردازد 
بایــد نســبت بــه مشــکلات بالقوه و احتمـــالی آگـــاهی داشـــته باشــد تا 
بتوانــد در موقــع لــزوم بــا آنهــا مقابلــه کنــد. چالــش هــاي اصـــلی کــه 
ممکــن اســت یــک شــرکت در پیــاده ســازي CRM بــا آنهــا مواجـــه 

شــود بــه شــرح زیــر مــی باشــند:
هزینــه راهانــدازي اولیــه
ابزارهاي کاربردي یکپارچه 

 CRM  همکاري بخشهاي مختلف
 CRM مدل نظري اجراي

مدیریت ارتباط با مشـــتري در ســـازمان هـــا بـه عنـــوان طـرح نوآوري 
مطــرح اســت کــه تحقــق آن در ســازمان هــاي خـــدماتی داراي اولویت 
خاصــی می باشــد. امروزه ســازمان هـــا بـــه ایـــن حقیقـــت پـــی برده 
انــد کــه دیگــر نمــی تواننــد مثــل گذشــته تولیــد کــرده و مشـــتریان را 
بــه مصــرف تولیــدات متمایل ســازند. در ســیر تکامــل تدریجی، توجـــه 
بــه نیازمنــدي هــا و علایــق بالقوه و بالفعل مشــتریان بـــراي موفقیـــت 
ضــروري اســت. بهبــود پتانســیل مدیریــت ارتباط با مشـــتریان و عـــدم 
ــث  ــا باع ــازمان ه ــراي آن در س ــورد اج ــود در م ــاي موج ــان ه اطمین
ایجــاد نگــرش جدیدي به عوامـــل تعیـــین کننـــده تصـــمیم شـــرکت 
بـــراي اســتفاده از اســتراتژي CRM شــده اســت. با توجه بـــه مـــرور 
ادبیـــات ، مفاهیــم و اصــول مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتري میتــوان بــه 
این نتیجـــه دســت یافــت که مشــتریان، کارکنان، رهبـــري، فرهنـــگ 
ســـازمانی ، استراتژي و ساختار عوامل اصلی مورد نیـــاز بـــراي اجـــراي 
ــه  ــر را ک ــدل نظــري زی ــوان م ــن اســاس میت ــر ای ــوده و ب CRM ب
شــامل ســه بعــد فکــري، اجتماعــی و فنــاوري اطلاعــات اســت طراحی 

و تبییــن نمــود: )محمدرضــا عباســی ،1389(
نتیجه گیری :

مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری، عــاوه بــر مدیریــت روابــط بــا مشــتریان 
و تصمیــم گیــری در خصــوص اطلاعــات بدســت آمــده بــرای راهبــرد 
ــذارد. ــی گ ــتراك م ــه اش ــرکت ب ــتریان را در ش ــش مش ــرکت، دان ش

)وحیدرضــا نیشــابوری،1395( همچنیــن یــک سیســتم یکپارچــه اســت 
کـــه در جهــت برنامــه ریــزي، زمــان بنــدي و کنتــرل فعالیــت هــاي 
قبل و بعـــد از فروش سازمان به کار مـــی رود و هـــدف آن بـــه دســـت 

ــا و  ــراي آن هـ آوردن و حفــظ بلندمــدت مشــتریان و ارزش گــذاري ب
همچنـــین توانمنــد ســاختن مشــتریان جهــت تعامــل بــا بنــگاه هـــا و 
شـــرکت هـــا از طریق ابزارهاي متعـــددي چـــون وب ، تلفـن، فکـس، 
 CRM ایمیـــل و ... دریافت خدمات میباشــد. برنامه هـــاي کـــاربردي
مـیتوانـــد بــراي پشــتیبانی از کل فرایندهــاي مشــتري مدار در ســازمان 
ها، در هر انـــدازه و ســـطحی شـــامل بازاریـــابی، فـــروش و خـــدمات 
ــی  ــدرت رقابت ــظ ق ــه منظــور حف ــروزه ب ــود. ام ــتفاده ش ــتري اس مشـ
ــراي توســعه، حفــظ و  ــه دنبــال راهــی ب در بـــازار، همـــه ســازمانها ب
نگهداري، پایداري، دقـت و مجموعـه بهنگـامی از مشـتري، محصـول، 
اطلاعـــات و خدمــات در طــول مــدت بازاریـــابی و فـــروش، خـــدمات، 
 CRM ــر پشـــتیبانی و واحدهــاي توســعه محصــول میباشــند کــه ب

اســتوار هســتند. )محمدرضــا عباســی 1389(
نکتــه مهــم در ارتبــاط بــا رضایــت مشــتری ایــن اســت کــه 
ــال  ــان را در قب ــی آن رضایتمنــدی مشــتریان، عکــس العمــل هــای آت
ــه آمادگــی و اشــتیاق  ــرار خواهــد داد، از جمل ــر ق ســازمان تحــت تأثی
جهــت اســتفاده مجــدد، تمایــل بــرای توصیــه ســازمان بــه ســایرین و 
رغبــت بــرای پرداخــت بهــای محصــول، بــدون چانــه زدن یــا تالــش 
ــا قیمــت  ــی کــه محصــول مشــابه را ب ــن عرضــه کنندگان ــرای یافت ب
کمتــری عرضــه میدارنــد. بــه عبــارت دیگــر رضایتمنــدی قضــاوت در 
ــا اینکــه محصــول  ــت میباشــد و ی ــا خدم ــورد ویژگــی محصــول ی م
یــا خدمــت، خــودش، یــک ســطح مناســبی از رضایتمنــدی در رابطــه 
ــا مصــرف ایجــاد میکنــد. ایــن مســاله کــه بیــن کیفــت خدمــات و  ب
رضایــت مشــتری رابطــه مثبتــی وجــود دارد تقریبــا بــه طــور عمومــی 

ــا،1397( ــت.)کیهان کی ــده اس ــه ش پذیرفت

مصاحبه شركت هاي موفق همواره 
به دنبال به كارگيري روش 

ها و ابزارهاي نوين به 
عنوان مزيت هاي رقابتي 

و جهت نيل به توسعه و 
كيي  هستند.  مستمر  بهبود 

از اين ابزارها مديريت 
ارتباط با مشتري است كه با 

توسعة فنآوري و ارتباطات، 
امروز با عنوان مديريت 

الكترونكي  مشتري  ارتباط 
برشمرده مي شود
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بــی شــک در دنیــای امــروز رقابــت در بنــگاه هــای اقتصــادی بــا تکیــه 
بــر راهکارهایــی همچــون ارایــه خدمــات متفــاوت بــه مشــتریان حــرف 
ــزان  ــده می ــن کنن ــتری تعیی ــه مش ــی ک ــد. در زمان ــی زن ــت را م نخس
ــه  ــازار اســت ب ــد در ب ــک برن ــی چگونگــی حضــور ی ــا حت ــروش و ی ف
طــور قطــع ارایــه خدمــات بــا کیفیــت ضامــن بقــای بنــگاه اقتصــادی و 
حتــی توســعه آن خواهــد بــود. هرچنــد فعــالان صنعتــی فراهــم نبــودن 
زیرســاخت هــا را دلیلــی بــر عــدم امــکان ارایــه خدمــات بــا کیفیــت و 
ــوان ارایــه در  ــد ت ــا الگوهــای جهانــی مــی داننــد امــا معتقدن مطابــق ب
ــا تعییــن مواضــع  بنــگاه هــا وجــود دارد بــه شــرط آن کــه قانونگــذار ب
قانونــی مناســب، شــرایط را بــرای بقــا فراهــم کنــد. از رو بــرای آگاهــی 
از چالــش هــای ارایــه خدمــات بــا کیفیــت نشــریه کیفیــت و مدیریــت 
گفــت و گویــی بــا دکترایــرج زمانــی فــرد، مدیرعامــل یــزد تایــر داشــته 

اســت کــه در ادامــه مــی خوانیــد: 
بــه عنــوان پرســش مقدماتــی کیفیــت خدمــات را تــا چــه 
انــدازه راهبــردی بــرای جــذب مشــتری و رشــد ســازمانی 

مــی دانیــد؟ 
ــره  ــورت و چه ــد ص ــر بگیری ــدن در نظ ــک ب ــت را ی ــث کیفی ــر بح اگ
ــه صــورت  ــود کــه ب ــدن بخشــی از خدمــات و فراینــد خواهــد ب ایــن ب
مســتقیم بــا مصــرف کننــده در ارتبــاط اســت.در حــوزه خدمــات پــس از 
فــروش نیــز آن چــه بــه صــورت مســتقیم بــا مصــرف کننــده در ارتبــاط 
اســت بخــش خدمــات و کیفیــت اســت بــه طــوری کــه همــواره معتقدیم 
ــذار و  ــی و تاثیرگ ــای اصل ــم ه ــی از آیت ــروش یک ــس از ف ــات پ خدم
ارزشــمند بــرای واحــد تولیــدی و همچنیــن مصــرف کننــده خواهــد بــود. 
ــه  ــن قضی ــر از ای ــدازه متاث ــه ان ــا چ ــازمانی را ت ــد س رش

ــد؟  ــی دانی م
ــا حجــم   ــد متناســب ب ــات بای ــر خدم ــه بهت ــرای ارای ــه طــور قطــع ب ب
ــزان  ــا رشــد می ــن متناســب ب ــازار و همچنی ــدات و عرضــه آن در ب تولی
تقاضــا بــرای محصــولات، رشــد کیفــی محصــولات را در نظــر گرفــت. 
ــات  ــد خدم ــد بای ــته باش ــی داش ــت بالای ــول کیفی ــدازه محص ــر ان ه
ــل  ــه صــورت کام ــتری کالا را ب ــا مش ــرد ت ــه ک ــت آن ارای ــری باب بهت
بشناســد در عیــن حــال لازم اســت ســازمان نیــز رشــد متناســب داشــته 
باشــد کــه ایــن رشــد در کمیــت و کیفیــت محصــول دیــده مــی شــود. 
درچنــد ســال اخیــر مبحــث خدمــات پررنــگ تــر از همیشــه مطــرح مــی 
شــود از یــک ســو مشــتری بــه حقــوق خــود در ایــن زمینــه آگاه شــده و 
شــرکت هــا نیــز پررنــگ تــر از همیشــه بــرای گرفتــن ســهم بیشــتری از 
بــازار بــه صــورت جــدی تــر بــه ایــن مقولــه پرداختــه انــد اگــر بخواهیــم 
ــه  ــه چ ــم ب ــی کنی ــدرن را بررس ــات م ــای خدم ــا و راهکاره ــش ه چال
ــر  ــه ب ــه ایــن مــدل از خدمــات ن ــرای ارای مــواردی خواهیــم رســید و ب
اســاس الگوهــای جهانــی بلکــه بــر اســاس تــوان داخلــی نیازمنــد چــه 

تکنیــک هایــی هســتیم؟ 
اگــر از منظرچالــش هــا بــه ایــن موضــوع نــگاه کنیــم شــاید بهتــر بتوانــد 
بــه مــا کمــک کنــد . در حــوزه خدمــات پــس از فــروش پیــش از هــر 
امــر دیگــری نیازمنــد زیرســاخت هــای ارایــه خدمــات و اعتقــاد بــه ارایــه 
آن هــا هســتیم. در برخــی صنایــع و شــرکت هــا مدیریــت بــه صــورت 

کلــی اعتقــادی بــه این‌موضــوع نــدارد امــا در مجتمــع صنایــع لاســتیک 
یــزد ایــن اعتقــاد وجــود دارد کــه حتــی بعــد از اســتفاده تایــر از ســوی 
ــوز مســئولیت  ــر خــودرو هن ــر از زی ــده و خــارج کــردن تای مصــرف کنن
خواهیــم داشــت و بایــد نســبت بــه ارایــه خدمــات اقــدام کنیــم .برایــن 
اســاس جــزو نخســتین شــرکت هایــی هســتیم کــه محصــولات خــود 
را از ســطح شــهر جمــع آوری و بازیافــت مــی کنــد و تاکنــون تایرســاز 
دیگــری بــه ایــن حــوزه ورود نکــرده اســت. بنابرایــن همچنــان کیفیــت 
خــود حفــظ مــی کنیــم تــا محصولــی کــه مانــدن آن مــی توانــد آلودگــی 
 محیــط زیســت را بــه دنبــال داشــته باشــد، در ســطح شــهر باقــی نمانــد.
ضمــن آن کــه بــا ایــن اقــدام منابــع و ثروت کشــور نیــز حفظ خواهد شــد 
و بــه مصــرف کننــدگان کمــک مــی کنــد تــا بتوانــد کالای کیفــی تــری 
در اختیــار داشــته و هزینــه منابــع نیــز کاهــش یابــد. بنابرایــن زیرســاخت 
 هــا یکــی از تکنیــک هــا و ابزارهــای ارایــه خدمــات بــه شــمار مــی رود 
ــوارد  ــز یکــی دیگــر از م ــه نی ــر فرهنــگ ســازی جامع ــن ام ــس از ای پ
مطروحــه اســت. در ایــران ضــرب المثلــی وجــود دارد کــه مــی گویــد بــا 
یــک گل بهــار نمــی شــود بنابرایــن ارایــه خدمــات پــس از فــروش برتــر 
تنهــا از ســوی برنــد یــزد تایــر لزومــا تمــام بــازار را در بــر نمــی گیــرد 
ــد  ــا مــی یاب ــدگاه و فرهنــگ مــردم ارتق ــه مــرور زمــان دی ــد ب و هرچن
ــر  ــا بهت ــد داشــت ام ــن خواســته را از شــرکت هــای مشــابه خواهن و ای
ــن  ــن موضــوع انجــام شــود در ای ــت ای اســت کــه فرهنــگ ســازی باب
ــز شــرط  ــن نی ــذار از منظــر وضــع قوانی ــت قانونگ ــتن حمای ــان داش می
اساســی اســت تــا کمــک کنــد کــه خدمــات بهتــر و بــا کیفیــت تــری 

ارایــه شــود. 
ــن  ــا مشــتری از ای ــه اســت و آی نحــوه جمــع آوری چگون

ــر اســت؟  ــدام باخب اق
شــبکه جمــع آوری وجــود دارد و بــا وجــود ایــن کــه مشــتری بــه ایــن 
ــرا  ــم زی ــی کنی ــن موضــوع نم ــر ای ــا او را درگی ــت ام ــوع آگاه اس موض
ــهرداری  ــهر کار ش ــطح ش ــه از س ــات و زبال ــع آوری ضایع ــبکه جم ش
اســت و شــبکه جمــع آوری ازایــن نقطــه کار خــود را آغــاز مــی کنــد و 

ــد.  ــه چرخــه بازمــی گردان ب
آیــا ایــن اقــدام بــرای شــرکت صرفــه اقتصــادی خواهــد 

داشــت؟ 

ــه  ــه صرف ــن ک ــه ای ــی دارد ن ــئولیت اجتماع ــه مس ــتر جنب ــگاه بیش ن
ــه ای اســت کــه قابلیــت  اقتصــادی نداشــته باشــد چــرا کــه مــاده اولی
ــا  ــد ام ــد بازگردان ــه تولی ــه چرخ ــاره ب ــوان دوب ــی ت ــت دارد را م بازیاف
ــی  ــت چندان ــه اقتصــادی اهمی ــم صرف ــه ای ــی اجــرای آن را پذیرفت وقت
نخواهــد داشــت چــرا کــه فراینــد بایــد بــه صــورت کامــل اجرایــی شــود.

ــه خدمــات وجــود دارد  ــرای ارای ــی ب در حــال حاضــر راهکارهــای مدرن
ــه ارایــه آن نباشــد ؟  کــه هنــوز واحــد تولیــدی داخلــی قــادر ب

بلــه چــرا کــه هنــوز از نظــر زیرســاختی کامــل نیســتیم و از نظــر قوانیــن 
نیــز بــا ایــده آل فاصلــه داریــم و حــوزه خدمــات پــس از فــروش را کلــی 
ــم کــه زیرســاخت  ــد مــی کن ــاز هــم تاکی ــم ضمــن آن کــه ب ــده ای دی
ــذار  ــل تاثیرگ ــی از عوام ــه یک ــی ک ــت در حال ــم نیس ــوز فراه ــا هن ه
ــت.  ــن اس ــا و قوانی ــاخت ه ــودن زیرس ــم نب ــده، فراه ــرف کنن ــر مص ب
ــک کالا  ــی از ی ــر دلیل ــه ه ــده ب ــرف کنن ــک مص ــال ی ــرض مث ــر ف ب
راضــی نیســت و شــکایت دارد وجــود قانــون در ایــن زمینــه مــی توانــد 
تولیدکننــدگان ایــن حــوزه کــه کــم کاری مــی کننــد را بــه ایــن حــوزه 
ــور  ــه ط ــد. ب ــا بیفت ــان ج ــرور زم ــه م ــگ ب ــن فرهن ــد و ای ــت کن هدای
قطــع پیگیــری ایــن حقــوق بــه راحتــی امکانپذیــر نیســت و در برخــی 
مــوارد بــه دلیــل کامــل نبــودن قانــون مــی توانــد زمینــه سواســتفاده را 
فراهــم کنــد در حالــی کــه یــک شــرکت کــه نســبت بــه ارایــه خدمــات 
پــس از فــروش مناســب اقــدام مــی کنــد و مشــتری مــداری در اولویــت 
اقدامــات او قــرار دارد مــورد سواســتفاده قــرار گیــرد و حتــی قانــون نیــز 

حامــی ایــن موضــوع نیســت. 
ــرای  ــکاری ب ــدازه راه ــه ان ــا چ ــتری را ت ــر مش ــز ب تمرک

ــد؟  ــی دانی ــر م ــات برت ــه خدم ارای
ــرف  ــه مص ــات را ب ــی از خدم ــت بالای ــر کیفی ــال حاض ــم در ح معتقدی
کننــدگان ارایــه مــی کنیــم بــه طــوری کــه صنایــع لاســتیک یــزد در 
ــی  ــور در بین‌تمام ــت کش ــت کیفی ــه نخس ــوان رتب ــه عن ــال ۱۴۰۲ ب س
ــم و  ــی کنی ــه م ــی ارای ــت خوب ــن کیفی ــد بنابرای ــاب ش ــع انتخ صنای
ــداد مشــتری و ســهم  ــش تع ــت خــود باعــث افزای ــن کیفی ــم ای معتقدی
بیشــتری از بــازار مــی شــود و در نهایــت بــه توســعه بــازار کمــک مــی 
ــود  ــتریان موج ــظ مش ــای حف ــه معن ــروش ب ــس از ف ــات پ ــد. خدم کن
ــس  ــات از پ ــه خدم ــا ارای ــه ب ــت ک ــا اینس ــگاه م ــن ن ــت بنابرای اس
ــتند  ــا هس ــادار م ــتریان وف ــه مش ــی ک ــتریان فعل ــروش مناســب، مش ف
را حفــظ کنیــم بنابرایــن نــگاه از ایــن منظــر، نــگاه توســعه ای نیســت. 
ــوع  ــر دو ن ــد تای ــه در تولی ــاله را در نظــر داشــت ک ــن مس ــد ای ــا بای ام
ــتریانی  ــی و دوم مش ــده واقع ــرف کنن ــت مص ــم نخس ــتری داری مش
ــد ماننــد خودروســازان کــه ســهم بیشــتری در  کــه نقــش واســطه دارن
ــوان  ــی ت ــا نم ــد. ام ــی کنن ــرل م ــات را کنت ــد و الزام ــا دارن ــروش م ف
ــال  ــن ح ــا ای ــا ب ــت ام ــادار دانس ــتریان وف ــامل مش ــازان را ش خودروس
ــه  ــاز ب ــودن خودروس ــادار نب ــل وف ــه دلی ــه ب ــت ک ــه نیس ــگاه اینگون ن
ــه کالا  ــاز ب ــا نی ــه تنه ــده ای ک ــرکت و تولیدکنن ــتری ش ــوان مش عن
ــه  ــم. ب ــه آن بپرهیزی ــروش مناســب ب ــس از ف ــات پ ــه خدم دارد، از ارای
طــور قطــع مثــل همیشــه کالای بــا کیفیــت در اختیــار خودروســاز قــرار 
ــی شــود و  ــدام م ــا اق ــات آن ه ــت الزام ــه رعای ــرد و نســبت ب ــی گی م
ــت. ــم رف ــش خواهی ــا پی ــر از آن ه ــی جلوت ــا و حت ــا آن ه ــگام ب  هم

ــی از  ــر حت ــزد تای ــد ی ــا برن ــزد ب ــتیک ی ــع لاس ــع صنای ــروز مجتم ام
ــردن  ــاس ک ــال پ ــده در ح ــف ش ــاری تعری ــتانداردهای اجب ــر اس نظ
ــتاندارد  ــارک و اس ــذ ایم ــه اخ ــق ب ــت و موف ــا اس ــتانداردهای اروپ اس
ــن  ــن شــرکت شــده اســت بنابرای ــرای محصــولات ای ــا ب ــه اروپ اتحادی
ــت  ــد کالای باکیفی ــال حرکــت و تولی ــاز در ح ــر از خودروس ــی جلوت حت
اســت امــا خدمــات پــس از فــروش بــا تایــری کــه در زیــر آن قــرار دارد 
ــن  ــن ای ــه مشــتری آغــاز مــی شــود بنابرای ــل خــودرو ب از زمــان تحوی
فــرض وجــود دارد کــه ایــن مشــتری نیــز در ردیــف مشــتریان وفــادار 

ــرار دارد.  ــرکت ق ش
تــا چــه انــدازه بــر مدیریــت تجربــه مشــتری در دریافــت 

ــدرن و  ــات م ــه خدم ــرای ارای ــا ب ــرکت ه ــات از ش خدم
ــد؟  ــد بســنده مــی کنی یــک خدمــت جدی

معتقــدم شــرکت هــای تولیــد تایــر داخلــی از جملــه یــزد تایــر از دنیــا 
ــای پیشــرفته و پیشــرو در  ــا شــرکت ه ــگام ب ــب نیســت بلکــه هم عق

حــال حرکــت اســت 
امــا متاســفانه بــه دلیــل ذهنیــت هــای منفــی کــه برعلیــه تولیدکننــدگان 
ــدگان  ــرف کنن ــوی مص ــی از س ــن ادعاهای ــده چنی ــاد ش ــی ایج داخل

ــه نیســت.  پذیرفت
ــا تنهــا  ــا از رقب ــاوت اســت منظــور م ــر وضعیــت متف ــزد تای در مــورد ی
تایرسازان‌نیســتند شــرکت هــای دیگــری کــه در صنایــع دیگــر در حــال 
ــد  ــواره تاکی ــه هم ــی ک ــت هســتند در حال ــال رقاب ــد هســتند در ح تولی
داریــم یــزد تایــر جایــزه اصلــی را از مشــتریان خــود دریافــت مــی کنــد 
وقتــی در بــازاری کــه عرضــه و تقاضــا مــاک قیمتــی اســت و کیفیــت 
ــد انتخــاب خــرد جمعــی  در چنیــن شــرایطی حــرف نخســت را مــی زن
و مصــرف کننــده باهــوش در بــازار یــزد تایــر اســت و محصــولات ایــن 
شــرکت بالاتریــن قیمــت را در میــان ســایر تولیــدات دارد. ایــن پاســخ 
ایــن ســوال اســت کــه نشــان مــی دهــد مصــرف کننــده مــی بینــد و 
ــس از  ــات پ ــت و خدم ــر کیفی ــر تاثی ــن ام ــه ای ــد ک ــی کن ــاب م انتخ

فــروش مناســب خواهــد بــود‌. 
خدمــات  ارایــه  فراینــد  یــک  اجــرای  لازمــه  کــه  چــه  هــرآن 
پــس از فــروش محصــول بــه مشــتری اســت و تنهــا شــرکتی 
 کــه حتــی پــس از آن را نیــز دنبــال مــی کنــد یــزد تایراســت
ابزارهایــی کــه بــرای انــدازه گیــری کیفیــت خدمــات از ســوی شــرکت 

هــا مــورد اســتفاده قــرار مــی گیــرد شــامل ابزارهــای خاصــی اســت؟ 
ــوع در  ــن موض ــی دارد و ای ــای متفاوت ــامانه ه ــتریان س ــا مش ــاط ب ارتب
صنعــت تایــر عــاوه بــر ســامانه هــای معمولــی ماننــد صــدای مشــتری 
و نــرم افــزار ارتبــاط بــا مشــتریان وجــود دارد کــه شــاخص هــای تعریف 
شــده ای دارنــد عــاوه بــر آن در شــرایط توزیــع نیــز از طریــق آپاراتــی 
هــا و فروشــندگان بــه عنــوان آخریــن فــردی کــه تایــر را در زیــر خــودرو 
نصــب مــی کنــد بــا مشــتریان در ارتبــاط هســتیم و بــه صــورت مســتمر 
و برنامــه ریــزی شــده از آپاراتــی هــا دعــوت بــه عمــل مــی آیــد تــا بــا 
حضــور در کارخانــه مــا را از نظــرات مشــتریان آگاه کننــد در ایــن حیــن 
ــا مشــتری  ــا در تعامــل ب ــه پرســنل داده مــی شــود ت آمــوزش هایــی ب
ــه  ــی عرض ــال چگونگ ــند در عین‌ح ــته باش ــخگویی را داش ــدرت پاس ق
همــواره مــورد توجــه قــرار مــی گیــرد تــا مشــتری بــه راحتــی قابلیــت 

دسترســی بــه محصــولات را داشــته باشــد.
ــات در  ــت خدم ــود کیفی ــات در بهب ــاوری اطلاع ــش فن نق

ــت؟  ــدازه اس ــه ان ــا چ ــما ت ــرکت ش ش
ــا ســایت در  ــه ســامانه هــای پیامکــی ت ــف از جمل ســامانه هــای مختل
شــرکت اجرایــی شــده امــا فراهــم نبــودن زیرســاخت هــا در کشــور مــا 
را نســبت بــه کشــورهای پیشــرفته عقــب نــگاه داشــته امــا هــم اکنــون 
تمــام ســامانه هایــی کــه قابلیــت پیــاده ســازی در بســتر فعلــی را دارنــد 

در شــرکت اجرایــی شــده اســت.
در حــال حاضــر چنــد درصــد ســهم بــازار متعلــق بــه محصــولات یــزد 

تایــر اســت و چــه تعــداد نمایندگــی فعــال اســت؟ 
مجتمــع صنعتــی لاســتیک یــزد در حــوزه تایرهــای ســواری ۱۳ تــا ۱۵ 
درصــد بــازار را در اختیــار دارد و درمجمــوع ســه شــرکت، ۳۵ درصــد بازار 
را در اختیــار داریــم. در ســطح کشــور نیــز ۴۱۰ نماینــده توزیــع و بیــش 
از ۱۰۰ نماینــده خدمــات پــس از فــروش فعــال داریــم کــه بــه صــورت 
دایمــی در حــال بروزرســانی و ارتبــاط مســتمر بــا  اطلاعــات نمایندگــی 

هــا اســت.
تهیه و تنظیم :میترا ممسنی

خلا قانونی خلا قانونی 
و عدم زیرساخت مناسبو عدم زیرساخت مناسب

۲۲ چالش خدمات باکیفیت در بنگاه های اقتصادی چالش خدمات باکیفیت در بنگاه های اقتصادی
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ــا اســتانداردها  امــروزه کیفیــت، تنهــا بــه مفهــوم تطبیــق ســاخت ب
ــدی  ــا و توانمن ــی ه ــه ای از ویژگ ــت، بلکه مجموع ــی نیس و طراح
هــا بــه شــمار مــی رود کــه بــرای تامیــن و رفــع نیازهــای آشــکار 
و نهــان مشــتریان موثــر اســت. بــه بیــان دیگــر، کیفیــت بــه معنــای 
تطبیــق نهایــی کالا بــا خواســت مشــتری اســت و مهــم تریــن عامل 
حفــظ ســازمان بــه شــمار مــی آیــد؛ بــه طــوری کــه اگــر بــه ایــن 
زمانی، موجودیــت ســازمان  انــدک  در  توجهی شــود  اصل بــی 
ــه  ــر عکس، توج ــرد و ب ــی گی ــرار م ــدی ق ــر ج ــرض خط در مع
 بــه آن، انگیــزه لازم را بــرای خریــد بــه مشــتری خواهــد داد.
ــدرت  ــه ق ــد ک ــت معتقدن ــوزه کیفی ــال حاضــر کارشناســان ح در ح
ــه آن موسســه اســت.  ــن حلق ــف تری ــدازه ضعی ــه ان هــر ســازمان ب
بــه همیــن دلیــل امــروزه وجــود کوچــک تریــن عیــب و نقــص در 
تولیــد غیــر قابــل قبــول اســت و کیفیــت را کمــال گرایــی مطلــق، 
از قلــم نیانداختــن هیــچ یــک از جزئیــات، عالــی بــودن همیشــگی 
و مــداوم در عیــن ســخت کوشــی و خودســازی تعریــف کــرده انــد. 
صنایــع لاســتیک بــه عنــوان یــک بنــگاه تولیــدی کــه ســهم بالایی 
ــا اولویــت قــرار دادن نظــرات و خواســته  ــازار دارد ایــن روزهــا ب در ب

هــای مشــتری توانســته رتبــه نخســت جایــزه ملــی کیفیــت را از آن 
خــود کنــد. مدیــران ایــن مجموعــه مشــتری را ضامــن بقــا و توســعه 
خــود مــی داننــد از ایــن رو بــرای آگاهــی از رویکــرد ایــن مجموعــه 
ــت مشــتری  ــت رضای ــه خدمــات و در نهای ــت ،ارای ــه کیفی ــه مقول ب
؛نشــریه کیفیــت و مدیریــت گفــت و گویــی بــا دکتر اســکندر ســتوده، 
ــس  ــران و ریی ــت ای ــت کیفی ــن مدیری ــره انجم ــات مدی ــو هی عض
هیــات مدیــره مجتمــع صنایــع لاســتیک یــزد انجــام داده اســت کــه 

در ادامــه مــی خوانیــد:
ــدازه  ــا چــه ان ــات را ت ــوان نخســتین پرســش، کیفیــت خدم ــه عن ب
ــد؟  ــرای رضایــت مشــتریان و رشــد ســازمانی مــی دانی ــردی ب راهب
ــر  ــزوم و مکمــل یکدیگــر هســتند اگ ــات لازم و مل ــت و خدم کیفی
ــه  ــژه در بحــث خدمــات پــس از  فــروش نباشــد ب ــه وی خدماتــی ب
طــور قطــع فروشــی وجــود نخواهــد داشــت و در واقــع واحدهایــی که 
دارای کیفیــت بالایــی هســتند و بــه کیفیت اعتقــاد دارنــد و محصولی 
بــا کیفیــت بــالا تولیــد مــی کننــد، بــه طــور قطــع در کنــار محصــول 
ــی از بابــت  خدمــات شایســته ای ارایــه خواهنــد داد چــرا کــه نگران
محصــول و کیفیــت آن ندارنــد از ایــن رو مشــکلی در ارایــه ســرویس 
وجــود نخواهــد داشــت. بنابرایــن کیفیــت و ارایــه خدمــات از جملــه 
ــل  ــته و مکم ــم وابس ــه ه ــدت ب ــه ش ــروش ب ــس از ف ــات پ خدم
یکدیگــر هســتند. بــه عبــارت دیگــر خدمــات پــس از فــروش ضامن 

بقــا و توســعه بنــگاه هــای اقتصــادی اســت.
ــه  ــدا رتب ــک کالا در ابت ــد ی ــرای خری ــتریان ب ــر مش ــال حاض در ح
آن کالا را در ســایت هــا و فضــای مجــازی بررســی کــرده و پــس 
ــرف  ــداران و مص ــرات خری ــی نظ ــت آن کالا و بررس ــن ری از تعیی
کننــدگان اقــدام بــه خریــد مــی کننــد بنابرایــن رتبــه تولیــد کنندگان 
دقیقــا از مشــتریان آغــاز مــی شــود و هرچــه مشــتری مــداری یــک 
شــرکت بــالا باشــد خریــد از بنــگاه اقتصــادی راحــت تــر خواهــد بود. 
پــس بــه عبارتــی مــی تــوان گفــت ایــن روزهــا تمرکز 
بــر مشــتری، کلیــد موفقیــت بنــگاه هــای تولیــدی در 

بهبــود کیفیــت خدمــات اســت؟
ــه آگاهــی  ــدازه ای ب ــه ان ــال حاضــر مشــتریان ب ــا؛  در ح ــه قطع بل
رســیده انــد کــه پیــش از هــر خریــد از کیفیــت کالا و خدمــات پــس 
ــق ســایت هــای مجــازی اطــاع حاصــل کــرده  ــروش از طری از ف
ــا توجــه بــه ایــن  و ســپس اقــدام بــه خریــد مــی کننــد بنابرایــن ب
ــه  ــتری و ب ــت مش ــرای رضای ــروش ب ــس از ف ــات پ ــث، خدم بح
دنبــال آن بقــا و توســعه بنــگاه اقتصــادی بســیار مهــم اســت. هــم 
ــد  ــداد مشــتریان جدی ــت مشــتری باعــث افزایــش تع ــون رضای اکن
مــی شــود همانگونــه کــه در علــم اقتصــاد گفتــه مــی شود،مشــتری، 
ــد  ــا خری ــر ب ــه اگ ــت ک ــر اس ــن ام ــداق ای ــی آورد مص ــتری م مش
کالایــی راضــی بودیــد بــا معرفــی آن بــه دوســتان خــود در تــاش 
ــگاه در  ــی بن ــه نوع ــن ب ــود، بنابرای ــد ب ــاره خواهی ــد دوب ــرای خری ب
ــروش اســت. ــس از ف ــات پ ــق خدم ــازی از طری ــال مشــتری س  ح
ــی در  ــه حت ــت ک ــم اس ــدازه ای مه ــه ان ــات ب ــه خدم ــه ارای مقول
ــازار  ــر اســت کالایــی کــه در ب بازارهــای هــدف صادراتــی نیــز موث
هــدف صادراتــی از جملــه عراق، روســیه، ترکیه و ســوریه و هرکشــور 
همســایه تــوان ارایــه خدمــات پــس از فروش مناســب نداشــته باشــد 
بــه طــور قطــع بــازار خوبــی نخواهــد داشــت ایــن در حالیســت کــه 
ــاط  ــا ارتب ــه دلیــل وجــود ســایت هــای مجــازی و ی ــون ب هــم اکن
هــای مجــازی مشــتریان بــا اطلاعــات درج شــده در ســایت هــای 
مجــازی تمــام حرکــت هــا و خدمــات بنــگاه هــای اقتصــادی بــرای 

مشــتری بــروز مــی شــود و او بــه راحتــی مــی توانــد بــه ایــن موضوع 
ــر.  ــا خی ــت مناســبی برخــوردار اســت ی آگاه باشــد کــه کالا از کیفی
بــدون شــک اگــر واحــد تولیــدی یــا خدماتــی و هربنــگاه اقتصــادی 
ــم و  ــده مبه ــد، آین ــته باش ــبی نداش ــروش مناس ــس از ف ــات پ خدم

نگــران کننــده ای خواهــد داشــت. 
مدیریــت تجربــه مشــتری را تــا چــه انــدازه در بهبود و 

ارایــه کیفیــت خدمــات تاثیرگــذار مــی دانید؟ 
ــگاه هــا اســت در  ــای بن ــور بق ــن فاکت رضایــت مشــتری مهــم تری
ــا  ــود ت ــه ب ــی توج ــز ب ــان نی ــت کارکن ــه رضای ــد ب ــان نبای ــن می ای
ــان از مشــتری مهــم  ــت کارکن ــی شــود رضای ــه م ــه گفت ــی ک جای
تــر اســت اگــر کارکنــان یــک واحــد تولیــدی ناراضــی باشــند اقــدام 
ــت  ــن هــم رضای ــد کــرد بنابرای ــت نخواهن ــد کالای باکیفی ــه تولی ب
ــی  ــرط اساس ــوده و ش ــم ب ــتری مه ــت مش ــم رضای ــان  و ه کارکن
ــی  ــازار اســت. هــرکالای خوب ــه ب ــت ب ــا کیفی ــه کالای ب ــرای ارای ب
ــده  ــه تولیدکنن ــرا ک ــود چ ــی ش ــاخته م ــتری س ــات مش ــا اطلاع ب
بــا نظــر و خواســته مشــتری و راحتــی مشــتری در اســتفاده از 
ــد  ــی کن ــد م ــه تولی ــدام ب ــتری اق ــلیقه مش ــت س آن کالا و در نهای
ــد  ــته باش ــراه داش ــه هم ــتری را ب ــدی مش ــت صددرص ــا رضای  ت
در حــال حاضــر رضایــت مشــتری بــرای یــک واحــد تولیــدی آگاه، 
ــس  ــک کالا را پ ــتری ی ــر مش ــه اگ ــت ک ــم اس ــدازه ای مه ــه ان ب
ــدون چــون  ــت، ب ــد در صــورت داشــتن ضمان ــاه بازگردان ــد م از چن
ــت مشــتری  ــار رضای ــن رفت ــت. ای ــس خواهــد گرف و چــرا کالا را پ
ــگاه  ــک بن ــه ی ــی دهــد ک ــد و نشــان م ــی کن ــی م از کالا را گارانت
اقتصــادی آمادگــی تعویــض و یا پــس گرفتــن یــک کالا را دارد. البته 
ــی کیفیــت و امــکان بازپــس  ــای تولیــد کالای ب ــه معن ایــن امــر ب
گرفتــن آن نیســت بلکــه بایــد بــه طــور کامــل کیفــی باشــد هرچنــد 
اگــر اســتثناهایی در تولیــد بــه وجــود آمــد بایــد بــا خدمــات پــس از 
فــروش مناســب آن نقــص و کمبــود را جبــران کــرد امــا بــه طــور 
کلــی رضایــت مشــتری اولویــت یــک بنــگاه هــای اقتصــادی اســت 
و رضایــت مشــتری و مشــتری مــداری راز بقــا و توســعه یــک بنــگاه 
بــه شــمار مــی رود. بنگاهــی بــدون رضایــت مشــتری قــادر بــه بقــا 
نخواهــد بــود و در صــورت بقــا بــه توســعه مــی اندیشــد و بــه دنبــال 
تولیــد محصــولات جدیــد بــا کیفیــت بــالا خواهــد بــود بنابرایــن در 
بخــش خدمــات نبایــد تنهــا در چارچــوب کشــور نگریســت بلکــه باید 
در چارچــوب جهانــی و بازارهــای هــدف صادراتــی فکــر و عمــل کرد 
بــه همیــن دلیــل بــرای صــادرات یــک محصــول بایــد نخســت بــه 
دنبــال ســلیقه مردمــان آن کشــور بــود . فرهنــگ مصرفــی و رنــگ 
مــورد علاقــه مردمــان یــک کشــور را شــناخت و ســپس بــاب میــل 
و ســلیقه مصــرف کننــده کشــور هــدف صادراتــی محصــول تولیــد و 
ارایــه کــرد ضمــن آن کــه بایــد خدمــات پــس از فــروش و مشــتری 
مــداری نیــز مدنظــر قــرار گیــرد در غیــر ایــن صــورت مشــتری تنهــا 
 یــک با دســت بــه خرید محصــولات تولیــدی آن شــرکت خواهــد زد.

در حــال حاضــر از چــه ابزارهــا و تکنیــک هایــی بــرای اندازه‌گیــری 
و بهبــود کیفیــت خدمــات اســتفاده مــی کنیــد؟ ایــن روزهــا فنــاوری 
اطلاعــات در حــای حــای زندگــی بشــر نقــش پررنگــی دارد. ایــن امر 

را تــا چــه انــدازه در بهبــود کیفیــت خدمــات موثــر مــی دانیــد؟ 
ایــن ابــزار شــامل بخــش وســیعی از خدمــات مــی شــود و فنــاوری 
اطلاعــات بــه عنــوان یکــی از ایــن بخــش هــا ایــن روزهــا بیشــتر از 
هــر زمــان دیگــری مدنظــر قــرار مــی گیــرد چــا کــه دنیــای امــروز، 
دنیــای اطلاعــات اســت. پــس از پایــان کرونــا و وقــوع همــه گیــری 

ــروش هــای غیرحضــوری و  ــه ف ــی ب ــای صنعت ــروش کالا در دنی ف
ــرای  ــات ب ــاوری اطلاع ــزار فن ــع از اب ــد و در واق ــل ش ــن تبدی آنلای
فــروش بیشــتر بــه صــورت آنلایــن اســتفاده مــی شــود. هرچنــد این 
ابــزار مفیــد اســت امــا در عیــن حــال مشــکلات خــاص خــود را دارد 
چــرا کــه هرچنــد مــی تــوان بــدون صــرف وقــت و هزینــه نســبت 
بــه خریــد اقــدام کــرد و ایــن امــر را بایــد نقطــه قــوت خریــد آنلایــن 
ــای توجــه داشــت کــه خدمــات پــس از فــروش در  ــا ب دانســت  ام
ایــن نقطــه از اهمیــت بالایــی برخــوردار اســت، چــرا کــه امــکان عدم 
تطبیــق کالای عرضــه شــده در بســتر اینترنت بــا واقعیت وجــود دارد. 
بنابرایــن فروشــنده کالای آنلایــن بایــد حتمــا ضمانت عــودت کالا و 
برگشــت را هــم در رئــوس کاری خــود دیــده باشــد، همانگونــه که در 
دنیــای صنعتــی امــروز  ایــن رونــد دیــده مــی شــود و خریــدار پــس از 
خریــد و مشــاهده عــدم تطبیــق، امــکان عــودت کالا را خواهد داشــت 
و حتــی هزینــه پســت عــودت کالا نیــز بــر عهــده شــرکت تولیــدی 
خواهــد بــود . بنابرایــن نمــی تــوان از دنیــا عقــب مانــد ماهــم ناگزیــر 
بــه حرکــت در ایــن مســیر هســتیم و بــه زودی E Bussines در 
ایــران هــم پیــاده ســازی خواهــد شــد در ایــن صــورت بایــد شــرایط 
ــس از  ــات پ ــامل خدم ــرایط ش ــن ش ــه ای ــت ک ــی آن را پذیرف جانب

فــروش، گارانتــی محصــول و مشــتری مــداری اســت. 
ــت  ــای کیفی ــدرن در ارتق ــای م ــا و راهکاره چالش‌ه

ــد؟  ــی کنی ــی م ــه ارزیاب ــات را چگون خدم
ــا  ــا راهکارهــای مــدرن ارایــه خدمــات ب معتقــدم فاصلــه چندانــی ب
ــه  ــزه، فاصل ــای مکانی ــا و ابزاره ــتم ه ــود سیس ــم و وج ــا نداری دنی
ــرده  ــان ک ــا را آس ــی ه ــطح خارج ــه س ــیدن ب ــاه و رس ــا را کوت ه
همانگونــه کــه صــدور گذرنامــه ،گواهینامــه رانندگــی و خریــد بلیــط 
 بــه صــورت اینترنتــی در کوتــاه تریــن زمــان ممکــن انجــام می شــود 
نمــی تــوان رونــد رشــد ارایــه ایــن خدمــات نادیــده گرفــت  و از آن 
هــا غافــل شــد بــه طــور قطــع ایــن رونــد بــه بنــگاه هــای اقتصــادی 
ــده و  ــده آگاه ش ــال حاضــر مصــرف کنن ــید. در ح ــد رس ــم خواه ه
بــه دلیــل مشــکلاتی همچــون ترافیــک تمایلــی بــه هــدردادن وقــت 
خــود بــرای خریــد حضــوری نــدارد. در همــه دنیــا نیــز خریدهــا بــه 
صــورت آنلایــن انجــام مــی شــود و بــه زودی نیــز در کشــور مــا ایــن 
ــن ســمت  ــه ای ــاد و راهــی جــز حرکــت ب ــد افت ــاق خواه ــد اتف رون
وجــود نــدارد. بنــگاه هــای تولیــدی نیــز ناگزیــر هســتند در کنــار این 
مــدل فــروش، خدمــات و ابزارهــای ارایــه خدمــات را در اختیار داشــته 
باشــند تــا مشــتری مــداری و رضایــت مشــتری را داشــته باشــند در 
ــای  ــت و از ابزاره ــتری اس ــال مش ــه دنب ــنده ب ــر فروش ــال حاض ح
رضایــت مشــتری اســتفاده مــی کنــد. پیگیــری فراینــد خریــد و حتی 
ــی  ــای فعل ــرف از روش ه ــاه مص ــس از چندم ــتری پ ــت مش رضای
اجرایــی در بنــگاه هــای تولیــدی اســت زیــرا بــه دنبــال آن اســت که 
بــه هــر طریــق ممکــن مشــتری را راضــی نــگاه دارد و بــه رضایــت 
کامــل برســاند تــا مشــتری قبلــی، مشــتریان جدیــدی بــرای او بیاورد 
بنابرایــن آینــده از آن بنــگاه هــای تولیــدی اســت کــه خدمــات پــس 

از فــروش و مشــتری مــداری خوبــی داشــته باشــند.
تهیه و تنظیم: میترا ممسنی

مشتری مداری مشتری مداری 
بر پایه کیفیت خدمات بر پایه کیفیت خدمات 

ضامن بقا و توسعه بنگاه های اقتصادی ضامن بقا و توسعه بنگاه های اقتصادی 

دکتر اسکندر ستوده؛ عضو هیات مدیره انجمن مدیریت کیفیت ایران
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هوش 
مصنوعی

در ابتــدا بعنــوان یــک مدیــر اجرایــی در حــوزه صنعــت و یــک 
ــت و   ــما از کیفی ــر ش ــگاه ، تعبی ــوزه دانش ــی در ح ــره علم چه

ــت؟ ــود آن چیس بهب
ــروف و  ــای مع ــره ه ــت از منظــر چه ــف کیفی ــه تعری ــر اســت ب ــدا بهت در ابت
ــزان  ــت را می ــردازم، ادواردز دمینگ، کیفی ــت بپ ــوزه کیفی ــده ح ــناخته ش ش

ــد. ــی کن ــف م ــوط تعری ــت مرب ــا خدم ــانی کالا ی ــی و یکس یکنواخت
جــوزف جــوران معتقــد اســت کــه کیفیــت عبــارت اســت از مطابقــت کالا یــا 
ــا کاربــرد آن، معنــای دیگــر ایــن عبــارت ایــن اســت کــه اســتفاده  خدمــت ب
کننــده از کالا یــا خدمــت بایــد بتوانــد نیــاز یــا خواســت خــود را از آن کالا یــا 

خدمــت بــرآورده ســازد.
ــا  ــص( ی ــی نق ــت از )کار ب ــت کیفیت عبارت اس ــد اس ــی معتق ــپ کرازب فیلی
)خرابــی صفــر(. از نظــر او کیفیــت رایــگان اســت و بــا تغییــر تفکــر مدیریــت 
ارشــد، کیفیــت بهبــود مــی یابــد. کرازبــی کیفیــت را مطابقــت یــک محصــول 

ــا الزامــات از پیــش تعییــن شــده تعریــف کــرده اســت. یــا خدمــت ب
در نهایــت میتــوان از منظــر فلســفه و در نظریــه شــناخت منظــور از کیفیــت را، 

چگونگــی یــک چیــز دانســت. 
بــه شــخصه بــا توجــه بــه اعتقــادی کــه بــه اصــول مدیریــت کیفیــت و الزامات 
اســتانداردی آن دارم ، تعریفــی کــه اســتاندارد از کیفیــت بیــان مــی کنــد را بــه 
عنــوان کامــل تریــن تعریــف مــی دانــم کــه عبارتســت از میــزان و درجــه ای از 

بــرآورده شــدن الزامــات و خواســته هــای  مشــتری. 
از دیــدگاه سیســتمی هــر فراینــدی در نهایــت دارای یــک خروجــی اســت کــه 
ایــن خروجــی مــی توانــد محصــول یــا خدمــت باشــدکه میتوانــد در کیفیــت 
هــای مختلفــی بــه بــازار ارائــه شــود و بــه دســت مصــرف کننــده برســد. بــه 
عقیــده مــن کیفیــت از دیــدگاه مشــتری و تولیدکننــده متفــاوت اســت و هریک 
فاکتورهــای مجزایــی را بــرای بــا کیفیــت بــودن یــک محصــول عنــوان مــی 

کننــد و البتــه در بســیاری فاکتورهــا مشــترکاتی نیــز دارنــد.
کیفیــت از دیــدگاه مشــتری شــامل متغیرهایــی از قبیــل عمــر مفیــد محصــول، 
تناســب قیمــت در مقایســه بــا رقبــا و بــرآورده شــدن نیــاز مشــتری و ماننــد آن 
باشــد،  در حالــی کــه کیفیــت از دیــدگاه تولیدکننــده مــواردی شــامل ســطح 
طراحــی فراینــد تولیــد، وضعیــت عملکــرد تجهیــزات و فنــاوری ماشــین آلات 
ــرل  و  ــای کنت ــام ه ــانی ، نظ ــای انس ــرمایه ه ــوزش س ــاختارهای آم ، زیرس

تضمیــن کیفیــت و ماننــد آن اســت. 
بــه عقیــده شــما کارآمدتریــن تکنیــک هــای توســعه کیفیــت و 

بهبــود آن در صنعــت دارو کــدام انــد؟
ــان در  ــورهای جه ــایر کش ــد س ــران مانن ــد دارو در ای ــه تولی ــم ک ــی دانی م
چارچــوب اصــول و مقرراتــی اســت کــه بــه تولیــد خــوب )GMP( معــروف 
ــه توســط ســازمان  ــران ک ــد و عرضــه دارو در ای ــن اصــول تولی ــد ، همچنی ان
غــذا و دارو مشــخص و پایــش مــی شــود شــامل اســتاندارد هایــی اســت کــه در 

مــواردی ســخت گیرانــه تــر از رگولاتورهــای جهانــی نیــز مــی باشــد ، ضمــن 
 PIC/S) Pharmaceutical Inspection(آنکــه ایــران عضــو
Co-operation Scheme   بــوده کــه خــود هماهنــگ شــده قوانیــن 

و قواعــد جهانــی اســت.
کیفیــت دارو از 3 قســمت مــواد، فرآیندهــا و ماشــین آلات تاثیــر گرفتــه کــه بــا 
شــناخت ریســک هــای تاثیرگــذار بــر ایــن 3 عامــل و مدیریــت صحیــح آن می 

تــوان بــا اطمینــان بالائــی بــه کیفیــت دارو مطمئــن بود.
در صــدر ایــن ریســکها، رعایــت اصــول GMP اســت کــه بایــد دربرگیرنــده 
موضوعــات مربــوط بــه کارکنــان، محیــط کار، تجهیــزات، مستندســازی، تولیــد، 
ــی محصــولات و خــود  ــاد قراردادهــا، شــکایات، فراخوان ــت، انعق ــرل کیفی کنت
بازرســی باشــد. تولیدکننــدگان دارو بایــد از اجــرای اصــولGMP مطمئن بوده 
و تولیــدات خــود را بــر اســاس ایــن اصــول و مطابــق بــا مجوزســاخت مربوطــه 
تولیــد کننــد. همچنیــن بــرای واردات فــرآورده های داروئــی از کشــورهای ثالث 
نیــز بایــد اطمینــان حاصــل شــود کــه محصــولات داروئــی توســط ســازندگانی 
ســاخته میشــوند کــه بــه طــور مرتب کنتــرل شــده و مطابــق بــا اســتانداردهای 

GMP شــده باشــد. 
ــی از  ــل یک ــوان مدیرعام ــما بعن ــنهادی ش ــای پیش راهکاره
ــود  ــرای بهب ــال ب ــت 67 س ــا قدم ــازی ب ــرکتهای داروس ش
کیفیــت در صنعــت و بخصــوص صنعــت داروســازی چیســت؟

براســاس اصــول بهینــه مدیریــت کیفیــت در صنایــع دارویــی لازم اســت کــه 
جهــت تولیــد و عرضــه یــک محصــول، مــواد اولیــه دارویــی )موثــره و جانبــی( 
ــن شــوند کــه  ــد شــده توســط مراجــع ذی‌‌صــاح تامی ــر و تائی ــع معتب از مناب
عمــده ایــن منابــع نیــز از نــوع خارجــی و بســیار محــدود اســت. بــرای مثــال به 
دلیــل تنــوع مولکول‌هــا و محصــولات دارویــی، یــک تولیدکننــده بــرای اینکــه 
بتوانــد تعــداد ۱۰۰ فــرآورده نهایــی خــود را بــه بــازار عرضــه کنــد، لازم اســت 
تــا بــه نحــوی برنامه‌ریــزی کنــد کــه بتوانــد بطــور مثــال از بیــن هــزاران مــاده 
مختلــف بــا منابــع محــدود و خــاص، مــواد موردنیــازش را حداقــل بــرای یــک 
ســال تامیــن کنــد کــه البتــه خــود پروســه‌ای بــه شــدت ســخت و دقیــق بــوده 
و فقــدان هــر کــدام از مــواد دارویــی مذکــور می‌توانــد بــه کمبــودی اساســی 
در بــازار دارویــی کشــور منتهــی شــود. از طرفــی برخــاف بســیاری از صنایــع 
تولیــدی دیگــر، منابــع معتبــر مــواد اولیــه بــرای صنعــت داروســازی کشــور بــه‌ 
راحتــی قابــل جایگزینــی نیســت. ســازمان غــذا و دارو جهــت ثبــت و عرضــه 
فرآورده‌هــای دارویــی، رویکردهایــی بســیار ســخت‌گیرانه دارد کــه اتفاقــا بســیار 
ــه نظــر می‌رســد و طــی آن گواهی‌هــا و مســتندات یکســانی  ضــروری نیــز ب
نیــاز اســت کــه کیفیــت مــواد اولیــه جایگزیــن و داروهــای ســاخته شــده از آنهــا 

را همچــون منابــع قبلــی مــورد تائیــد قــرار دهــد. 
از ســویی دیگــر، صنایــع دارویــی ماننــد هــر صنعــت تولیــدی نیــاز به بازســازی، 
ــزاری  ــه دارد. توســعه ســخت‌افزاری و نرم‌اف توســعه و بهینه‌ســازی همــه جانب
صنایــع داروســازی کاری بســیار مشــکل و طاقت‌فرســا و در عیــن حــال 
ــف اقتصــادی،  ــل مختل ــه دلای ــی از جمل ــر دلیل ــه ه ــر ب ــر اســت و اگ زمان‌ب
یــک پــروژه عمرانــی و توســعه‌ای متوقــف و یــا بــا توجــه بــه شــرایط موجــود 
دیگــر صرفــه اقتصــادی نداشــته باشــد، چــرخ توســعه صنعــت متوقــف خواهــد 
شــد کــه پروژه‌هــای نیمــه‌کاره یــا بــدون بهــره‌وری موجــود در حــال حاضــر 

شــاهد ایــن مدعاســت. 
ــوارد  ــود و م ــکلات موج ــام مش ــم تم ــه علیرغ ــود ک ــد می‌ش ــا تاکی در انته
ذکــر شــده، کلیــت صنایــع دارویــی کشــور افتخــار دارد کــه بــا بیــش از ۱۰۰۰ 
مولکــول و محصــول نهایــی در خدمــت آحــاد جامعــه ایرانــی بــوده و بســیاری 
از بیمــاران ایرانــی از خدمــات دارویــی ارائــه شــده توســط ایــن صنعــت رضایــت 
خاطــر دارند.ایــن عملکــرد شایســته عــاوه بــر اینکــه مســئولیت تولیدکننــدگان 
در ارائــه محصــولات کیفــی و قابــل رقابــت بــا نمونــه خارجــی را افزایــش داده، 
انتظــار به‌حقــی را نیــز در مشــتریان محصــولات دارویــی ســاخت ایــران ایجــاد 
کــرده اســت کــه در ســایه حمایــت از تولیــد داخــل، کیفیــت و کمیــت داروهــای 
تولیــدی روزبــه‌روز بهتــر و بیشــتر از قبــل شــود. بــه امیــد پــروردگار رســیدن بــه 
ــران و  ــا تلاش‌هــای تصمیم‌ســازان عرصــه داروســازی ای ــن جایگاهــی ب چنی
بهبــود امــور حاکــم بــر سیســتم دارویــی کشــور کــه همانــا اصــاح قیمــت و 
نظــارت همــه جانبــه بــر امــور کیفــی و  بکارگیــری موثر روشــهای خــوب تولید 

توســط ســازندگان دارو اســت، امــری دســت‌یافتنی خواهــد بــود.

راز کیفیتراز کیفیت
 در صنعت داروسازی در صنعت داروسازی

دکتر علی مهرآمیزی 
و  داروســازی  ای  حرفــه  دکتــرای 
PhD داروســازی صنعتی از دانشــگاه 
ــات  تهــران ، مدیرعامــل و عضــو هی
ــران  ــازی ته ــرکت داروس ــره  ش مدی
مدیــره  هیــأت  عضــو  و  شــیمی 
ســندیکای صاحبــان صنایــع داروهای 

ــران  ــانی ای انس
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هوش مصنوعی در خدمات پزشکی
هــوش مصنوعــی در پزشــکی کاربــردی فــراوان دارد کــه آن‌هــا را بیــان 

مــی کنیــم.

۱. تشخیص بیماری
ــه  ــف ب ــای مختل ــخیص بیماری‌ه ــد در تش ــی می‌توان ــوش مصنوع ه
ــا اســتفاده از الگوریتم‌هــای  ــر اســتفاده شــود. ب ــزار موث ــک اب ــوان ی عن
ــدن،  ــاختار ب ــد س ــر پزشــکی مانن ــوان از تصاوی ــق، می‌ت ــری عمی یادگی
ســونوگرافی و اشــعه ایکــس بــرای تشــخیص بیماری‌هــا اســتفاده کــرد. 
ــا اســتفاده از الگوریتم‌هــای یادگیــری ماشــین، می‌تــوان از  همچنیــن، ب
داده‌هــای مربــوط بــه تاریخچــه پزشــکی بیمــاران، نتایــج آزمایش‌هــا و 

ــرای تشــخیص بیماری‌هــا اســتفاده کــرد. ــوار قلــب ب ن
 

۲. پیش‌بینی بیماری
در بســیاری از مــوارد، بــا اســتفاده از هــوش مصنوعــی می‌تــوان 
ــتفاده  ــا اس ــد ب ــزار می‌توان ــن اب ــام داد. ای ــا را انج ــی بیماری‌ه پیش‌بین
از داده‌هــای پزشــکی، نشــان دهنــده علائــم و نشــانه‌هایی کــه بــه طــور 
ــای  ــی بیماری‌ه ــرای پیش‌بین ــتند، ب ــراه هس ــاری هم ــا بیم ــول ب معم
ــاران  ــکان و بیم ــه پزش ــد ب ــن روش می‌توان ــود. ای ــتفاده ش ــده اس آین
ــگیری از  ــان و پیش ــرای درم ــزی ب ــش برنامه‌ری ــا از پی ــد ت ــک کن کم

ــد. ــتفاده کنن ــا اس بیماری‌ه
 

۳. بهبود تشخیص خطا در پزشکی
ــود تشــخیص خطــا در پزشــکی  ــرای بهب ــد ب هــوش مصنوعــی می‌توان
ــوان  ــزرگ، می‌ت ــا اســتفاده از تحلیــل داده‌هــای ب نیــز اســتفاده شــود. ب
ــص در  ــا و نق ــای خط ــایی الگوه ــرای شناس ــکی را ب ــای پزش داده‌ه
ــی  ــوش مصنوع ــتفاده از ه ــا اس ــاوه، ب ــه ع ــرد. ب ــتفاده ک ــان اس درم
ــاران  ــات بیم ــکی و اطلاع ــای پزش ــی پرونده‌ه ــرای بررس ــوان ب می‌ت
اســتفاده کــرد و بــه دقــت و صحــت تشــخیص و درمــان بیمــاری کمــک 
ــین،  ــری ماش ــای یادگی ــتفاده از الگوریتم‌ه ــا اس ــال، ب ــرای مث ــرد. ب ک
می‌تــوان مشــکلات در داده‌هــای پزشــکی را تشــخیص داده و خطاهــای 

ــه حداقــل رســاند. پزشــکی را ب
 

۴. بهبود مدیریت بیماران
ایــن ابــزار می‌توانــد بــرای بهبــود مدیریــت بیمــاران نیــز اســتفاده شــود. 
ــاران،  ــات بیم ــوان اطلاع ــای داده کاوی، می‌ت ــتفاده از الگوریتم‌ه ــا اس ب
ــی  ــج آزمایش‌هــا و نســخه‌های داروی ــه تاریخچــه پزشــکی، نتای از جمل

بهبود کیفیت خدمات پزشکیبهبود کیفیت خدمات پزشکی
 با هوش مصنوعی با هوش مصنوعی

را جمــع‌آوری و تحلیــل کــرد. ایــن ابــزار می‌توانــد بــه پزشــکان 
ــاران  ــان بیم ــورد درم ــری در م ــای بهت ــا تصمیم‌گیری‌ه ــد ت کمــک کن
ــوان  ــی می‌ت ــوش مصنوع ــتفاده از ه ــا اس ــن، ب ــد. همچنی ــود بگیرن خ
ــاران در  ــت بیم ــود مدیری ــکان و بهب ــان کاری پزش ــن جری ــرای تعیی ب

ــرد. ــتفاده ک ــتان‌ها اس بیمارس
 

۵. پیش‌بینی نتایج درمان
هــوش مصنوعــی می‌توانــد بــرای پیش‌بینــی نتایــج درمــان نیــز 
اســتفاده شــود. بــا اســتفاده از داده‌هــای پزشــکی، می‌تــوان بــه 
ــزار  ــن اب ــاران پرداخــت. ای ــان بیم ــت در درم ــی احتمــال موفقی پیش‌بین
ــری  ــای بهت ــا تصمیم‌گیری‌ه ــد ت ــک کن ــکان کم ــه پزش ــد ب می‌توان
ــه  ــان را ب ــج درم ــود نتای ــد و بهب ــان بیمــاران خــود بگیرن ــورد درم در م

ــد. ــت آورن دس
در نتیجــه، هــوش مصنوعــی می‌توانــد بــه عنــوان یــک ابــزار موثــر در 
بهبــود کیفیــت خدمــات پزشــکی اســتفاده شــود. بــا اســتفاده از هــوش 
مصنوعــی، می‌تــوان بیماری‌هــا را بهتــر تشــخیص داد، پیش‌بینــی 
بیماری‌هــای آینــده را انجــام داد، تشــخیص خطــا در پزشــکی را بهبــود 
داد، مدیریــت بیمــاران را بهبــود بخشــید و نتایــج درمــان را بهبــود داد.

هوش مصنوعی و تشخیص بیماری‌های روانی
ــز  ــی نی ــای روان ــخیص بیماری‌ه ــد در تش ــی می‌توان ــوش مصنوع ه

ــر باشــد. مؤث
در واقــع، هــوش مصنوعــی بــه عنــوان یــک ابــزار قدرتمند در تشــخیص 
ــد  ــی مانن ــت. بیماری‌های روان ــده اس ــناخته ش ــی ش ــای روان بیماری‌ه
اختــالات اضطــراب، افســردگی، اختــالات خــوردن، اختــالات خــواب 
ــرای تشــخیص و  ــاری، از بیماری‌هایــی هســتند کــه ب و اختــالات رفت
ــی  ــاری و عاطف ــات رفت ــق اطلاع ــل دقی ــه تحلی ــاز ب ــا، نی ــان آن‌ه درم
فــرد داریــم. بــا اســتفاده از هــوش مصنوعــی و الگوریتم‌هــای یادگیــری 
ــل  ــات حاص ــق از اطلاع ــودکار و دقی ــور خ ــه ط ــوان ب ــق، می‌ت عمی
ــی،  ــات بالین ــس و اطلاع ــو، عک ــتار، ویدئ ــار، نوش ــد گفت ــار، مانن از بیم
ــال،  ــرای مث ــخیص داد. ب ــی را تش ــای روان ــرد و بیماری‌ه ــتفاده ک اس
ــراب  ــالات اضط ــخیص اخت ــرای تش ــی ب ــوش مصنوع ــوان از ه می‌ت
اســتفاده کــرد. بــا اســتفاده از تحلیــل صــدا، صــورت و چشــم‌های بیمــار، 
ــوان الگوهــای خاصــی را شناســایی کــرد کــه نشــانگر اختــالات  می‌ت
ــری  ــای یادگی ــتفاده از الگوریتم‌ه ــا اس ــن، ب ــتند. همچنی ــی هس اضطراب
ماشــین، می‌تــوان از داده‌هــای مربــوط بــه تاریخچــه پزشــکی بیمــاران 
ــالات  ــخیص اخت ــور تش ــه منظ ــناختی ب ــای روانش ــج آزمایش‌ه و نتای
ــوان  ــه عن ــد ب ــی اســتفاده کرد. بنابرایــن، هــوش مصنوعــی می‌توان روان

ــزار موثــر و دقیــق در تشــخیص بیماری‌هــای روانــی و درمــان  یــک اب
ــود  ــوان بهب ــاوری، می‌ت ــن فن ــتفاده از ای ــا اس ــود. ب ــتفاده ش ــا اس آن‌ه

ــی داشــت. ــای روان ــان بیماری‌ه ــی در تشــخیص و درم ــل توجه قاب
ــز  ــی را نی ــا هــوش مصنوعــی درمــان بیماری‌هــای روان آی

ــد؟ ــام می‌ده انج
در حــال حاضــر، هــوش مصنوعــی نمی‌توانــد بــه عنــوان یــک 

جایگزیــن بــرای درمــان بیماری‌هــای روانــی اســتفاده شــود.
بــا ایــن حــال، هــوش مصنوعــی می‌توانــد بــه عنــوان یــک ابــزار مفیــد 
ــات بهداشــتی و  ــت خدم ــود کیفی ــی و بهب ــان بیماری‌هــای روان در درم
درمانــی بــه کار گرفتــه شــود. برای مثــال، هــوش مصنوعــی می‌توانــد 
بــه عنــوان یــک ابــزار تشــخیصی اســتفاده شــود تــا بیماری‌هــای روانــی 
را شناســایی کنــد و بــه پزشــکان کمــک کنــد تــا تشــخیص دقیق‌تــری 
ــد  ــن، هــوش مصنوعــی می‌توان ــد. همچنی ــه دهن ــاران ارائ ــرای بیم را ب
ــات  ــه خدم ــاران و ارائ ــتیبانی از بیم ــرای پش ــزار ب ــک اب ــوان ی ــه عن ب
درمانــی بــه صــورت آنلایــن و از راه دور اســتفاده شــود. علاوه بــر ایــن، 
هــوش مصنوعــی می‌توانــد بــه عنــوان یــک ابــزار درمانــی نیــز بــه کار 
گرفتــه شــود، بــه عنــوان مثــال، بــا اســتفاده از الگوریتم‌هــای یادگیــری 
عمیــق، می‌تــوان بهبــود قابــل توجهــی در درمــان بیماری‌هــای روانــی، 
ماننــد افســردگی و اضطــراب، داشــت. بــه طــور مثــال، هــوش مصنوعــی 
ــی مناســب  ــه درمان ــاران و توصی ــار بیم ــی رفت ــرای پیش‌بین ــد ب می‌توان
ــوان  ــه عن ــد ب ــی می‌توان ــوش مصنوع ــود. در کل، ه ــه ش ــه کار گرفت ب
یــک ابــزار مفیــد در درمــان بیماری‌هــای روانــی بــه کار گرفتــه شــود، 
ــرای درمانگــران و  ــن ب ــک جایگزی ــوان ی ــه عن ــد ب ــوز نمی‌توان ــا هن ام

متخصصــان روانشناســی و روانپزشــکی اســتفاده شــود.
کاربرد هوش مصنوعی در علم پزشکی در کشور ما

ــرای  ــی ب ــزار درمان ــک اب ــوان ی ــه عن ــد ب ــی می‌توان ــوش مصنوع ه
ــود. ــه ش ــه کار گرفت ــما ب ــور ش ــی در کش ــای روان بیماری‌ه

در حــال حاضــر، در بســیاری از کشــورها، هــوش مصنوعــی بــه عنــوان 
ــن  ــی و همچنی ــات بهداشــتی و درمان ــود خدم ــد در بهب ــزار مفی یــک اب
ــرای  ــرار می‌گیرد. ب ــتفاده ق ــورد اس ــی م ــای روان ــان بیماری‌ه در درم
مثــال، درمــان بیماری‌هــای روانــی ماننــد افســردگی و اضطــراب، 
ــری  ــای یادگی ــی و الگوریتم‌ه ــوش مصنوع ــتفاده از ه ــا اس ــد ب می‌توان
ــزار  ــک اب ــوان ی ــه عن ــد ب ــاوری می‌توان ــن فن ــد. ای ــود یاب ــق بهب عمی
درمــان  و  تشــخیص  در  روانشناســان  و  پزشــکان  بــرای  کمکــی 
ــوش  ــن، ه ــرد. همچنی ــرار گی ــتفاده ق ــورد اس ــی م ــای روان بیماری‌ه
ــرای  ــی ب ــتیبانی درمان ــزار پش ــک اب ــوان ی ــه عن ــد ب ــی می‌توان مصنوع
ــه کار گرفتــه شــود،  ــی ب ــه بیماری‌هــای روان بیمــاران و افــراد مبتــا ب
ــن و از راه  ــورت آنلای ــه ص ــتیبانی ب ــی و پش ــات درمان ــه خدم ــا ارائ ب
دور. بــا ایــن حــال، بــرای اســتفاده موثــر از هــوش مصنوعــی در درمــان 
ــکان،  ــن پزش ــی بی ــکاری و هماهنگ ــه هم ــاز ب ــی نی ــای روان بیماری‌ه
روانشناســان و متخصصــان IT و دانشــمندان مختلــف داریــم. همچنیــن، 
ــی  ــوش مصنوع ــه ه ــه داشــت ک ــد توج بای
ــه عنــوان یــک  ــه تنهایــی ب ــد ب نمی‌توان
و  درمانگــران  بــرای  جایگزیــن 
ــی  متخصصان روانشناس

و روانپزشــکی اســتفاده شــود، بلکــه بــه عنــوان یــک ابــزار کمکــی بــرای 
ــرار  ــی مــورد اســتفاده ق ــود خدمــات بهداشــتی و درمان پشــتیبانی و بهب
ــش  ــن افزای ــاوری و همچنی ــرفت‌های فن ــه پیش ــه ب ــا توج می‌گیرد. ب
ــی در  ــوش مصنوع ــتفاده از ه ــه، اس ــی در جامع ــای روان ــار بیماری‌ه ب
ــتفاده از  ــای اس ــت. مزای ــد اس ــیار مفی ــی بس ــای روان ــان بیماری‌ه درم

ــد از: ــی عبارتن ــای روان ــان بیماری‌ه ــی در درم ــوش مصنوع ه
1. ســرعت و دقــت بیشــتر در تشــخیص بیماری‌هــای روانــی: بــا 
ــت  ــا دق ــریع و ب ــور س ــه ط ــوان ب ــی، می‌ت ــوش مصنوع ــتفاده از ه اس

بیشــتری بیماری‌هــای روانــی را تشــخیص داد.
ــوان یــک  ــه عن ــد ب 2. پشــتیبانی از بیمــاران: هــوش مصنوعــی می‌توان
ابــزار پشــتیبانی درمانــی بــرای بیمــاران و افــراد مبتــا بــه بیماری‌هــای‌ 
روانــی بــه کار گرفتــه شــود، بــا ارائــه خدمــات درمانــی و پشــتیبانی بــه 

صــورت آنلایــن و از راه دور.
3. افزایــش کیفیــت خدمــات بهداشــتی و درمانــی: بــا اســتفاده از هــوش 
مصنوعــی، می‌تــوان بــه کیفیــت خدمــات بهداشــتی و درمانــی بیمــاران 

کمــک کــرد و نیازهــای آنــان را بیشــتر فراهــم کــرد.
سخن آخر

ــزار  ــک اب ــوان ی ــه عن ــد ب ــی می‌توان ــوش مصنوع ــی، ه ــور کل ــه ط ب
مفیــد در درمــان بیماری‌هــای روانــی بــه کار گرفتــه شــود، امــا 
همچنــان نیــاز بــه همــکاری و هماهنگــی بیــن پزشــکان، روانشناســان 
و متخصصــان IT و همچنیــن دانشــمندان مختلــف داریم.بــرای دیــدن 
ــه بخــش  ــب مرتبــط ب مطال
اس‌دیتــا  مقــالات 

ســر بزنیــد. 

ــزار  ــک اب ــوان ی ــه عن ــاوری ب ــن فن ــه پیشــرفت‌های چشــمگیر هــوش مصنوعــی، ای ــا توجــه ب ب
ــود. ــتفاده می‌ش ــکی اس ــات پزش ــت خدم ــود کیفی ــر در بهب موث

بــه طــور کلــی، هــوش مصنوعــی بــه دلیــل توانایی‌هایــش در پــردازش داده‌هــای بــزرگ، تحلیــل 
ــات  ــای خدم ــیاری از جنبه‌ه ــود بس ــد در بهب ــودکار، می‌توان ــری خ ــده و تصمیم‌گی ــای پیچی الگوه
ــی در  ــوش مصنوع ــای ه ــی از کاربرده ــی برخ ــه بررس ــه، ب ــن مقال ــد. در ای ــر باش ــکی مؤث پزش
ــد  ــکی می‌توان ــه پزش ــی در زمین ــوش مصنوع ــم. ه ــکی پرداخته‌ای ــات پزش ــت خدم ــود کیفی بهب
ــی  ــود انقلاب ــی را می‌ش ــوش مصنوع ــی، ه ــکل کل ــه ش ــد. ب ــام ده ــات را انج ــن اقدام مهم‌تری
بــزرگ در زمینــه علــم پزشــکی بــه حســاب آورد. بــا ایــن ابــزار می‌شــود خدمــات را بــه بهتریــن 

شــکل ممکــن بــه بیمــاران ارائــه کــرد.
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ــوزه  ــمگیر در ح ــرفت‌های چش ــریع و پیش ــولات س ــه تح ــه ب ــا توج ب
هــوش مصنوعــی، اســتفاده از ایــن فنــاوری بــرای بهبــود کیفیــت 
ــه یکــی از مهمتریــن و  ــه مشــتریان ب خدمــات مشــتریان و بهبــود تجرب
پرکاربردتریــن کاربردهــای آن تبدیــل شــده اســت. بــا ایــن وجــود برخــی 
ــود آن را  ــی بهب ــن راســتا، هــوش مصنوعــی توانای ــه در ای ــواردی ک از م
ــار اســتفاده  ــم. مشــتریان همــواره در کن ــه شــما معرفــی می‌کنی دارد را ب
از خدمــات و محصــولات شــما، بــه کیفیــت خدمــات پــس از فــروش یــا 
ــرای مشــتریان  ــد ب ــد. اگــر ایــن رون ــز دقــت می‌کنن پیــش از فــروش نی
ــه  ــد رشــد در زمین ــان کوتاهــی شــاهد رون ــدت زم ــوب باشــد، در م مطل
ــه  ــن زمین ــی در ای ــوش مصنوع ــود. ه ــد ب ــود خواهی ــب و کار خ کس

ــد. ــما کن ــه ش ــایانی ب ــک ش ــد کم می‌توان
بهبود کیفیت خدمات با هوش مصنوعی

ــود  ــوص بهب ــی در خص ــوش مصنوع ــای ه ــی از مزای یرخ
ــد از: ــات عبارتن ــت خدم کیفی
1. پشتیبانی مبتنی بر هوش مصنوعی:

ــتم‌های  ــد سیس ــرکت‌ها می‌توانن ــی، ش ــوش مصنوع ــتفاده از ه ــا اس ب
پشــتیبانی خــود را بــه گونــه ای طراحــی کننــد کــه بــه صــورت خــودکار 
و بــا اســتفاده از الگوریتم‌هــای هــوش مصنوعــی، بــه مشــتریان خدمــات 
ــات  ــورت چت‌ب ــه ص ــد ب ــن روش می‌توان ــد. ای ــه دهن ــتیبانی را ارائ پش
ــه  ــا اســتفاده از الگوریتم‌هــای هــوش مصنوعــی، ب ــا صوتــی باشــد و ب ی
ــه مشــتریان در حــل مشکلاتشــان  ســوالات مشــتریان پاســخ دهــد و ب

کمــک کنــد.
2. تحلیل داده‌های مشتریان با استفاده از هوش مصنوعی:

ــوش  ــای ه ــتفاده از الگوریتم‌ه ــا اس ــتریان ب ــای مش ــل داده ه ــا تحلی ب
ــت  ــه دق ــود را ب ــتریان خ ــار مش ــد رفت ــرکت‌ها می‌توانن ــی، ش مصنوع
ــا  ــای آنه ــه نیازه ــری ب ــور مؤثرت ــه ط ــد و ب ــی کنن ــش بین بیشــتری پی
ــد  ــرکت‌ها می‌توانن ــتریان، ش ــای مش ــل داده‌ه ــا تحلی ــد. ب ــخ دهن پاس
ــه  ــه ب ــد ک ــه دهن ــی ارائ ــخصی‌تر خدمات ــورت ش ــه ص ــتریان ب ــه مش ب
نیازهــای اصلــی آنهــا پاســخ می‌دهــد و ایــن باعــث می‌شــود کــه تجربــه 

ــد. ــود یاب مشــتریان بهب
3. پیش بینی نیازهای مشتریان با استفاده از هوش مصنوعی:

ــد  ــی توانن ــای هــوش مصنوعــی، شــرکت‌ها م ــا اســتفاده از الگوریتم‌ه ب
نیازهــای مشــتریان خــود را بــه دقــت بیشــتری پیــش بینــی کننــد. ایــن 
ــد  ــه مشــتریان و تولی ــات ب ــد در طراحــی خدم پیــش بینی‌هــا مــی توانن
محصــولات جدیــد مؤثــر باشــند و باعــث بهبــود تجربــه مشــتریان شــوند.

4. بهبود تعامل با مشتریان با استفاده از هوش مصنوعی:
ــتریان  ــه مش ــد ب ــرکت‌ها می‌توانن ــی، ش ــوش مصنوع ــتفاده از ه ــا اس ب
ــه  ــه ب ــا توج ــه شــکلی شــخصی و ب ــه ب ــد ک ــه دهن ــی ارائ ــود خدمات خ
ــا  ــل ب ــه تعام ــود ک ــث می‌ش ــن باع ــده‌اند. ای ــی ش ــا طراح ــای آنه نیازه
ــط  ــده توس ــه ش ــات ارائ ــا از خدم ــه آنه ــد و تجرب ــود یاب ــتریان بهب مش

ــد. ــود یاب شــرکت، بهب
5. تحلیل ارتباطات مشتریان با شرکت با استفاده از هوش مصنوعی:

بــا تحلیــل ارتباطــات مشــتریان بــا شــرکت بــا اســتفاده از الگوریتم‌هــای 
هــوش مصنوعــی، شــرکت‌ها می‌تواننــد مشــکلات و نیازهــای مشــتریان 
ــه  ــری ب ــه طــور مؤثرت ــد و ب ــت بیشــتری شناســایی کنن ــه دق خــود را ب

آنهــا پاســخ دهنــد. بــا تحلیــل ارتباطــات مشــتریان، شــرکت‌ها می‌تواننــد 
بــه مشــتریان خــود خدماتــی ارائــه دهنــد کــه بــه نیازهــای آنهــا پاســخ 

ــد. می‌دهــد و ایــن باعــث مــی شــود کــه تجربــه مشــتریان بهبــود یاب
ــود کیفیــت خدمــات  ــرای بهب در نتیجــه، اســتفاده از هــوش مصنوعــی ب
ــه  ــود تجرب ــا بهب ــا ب ــد ت ــی کن ــک م ــرکت‌ها کم ــه ش ــتریان، ب مش
مشــتریان، رضایــت آنهــا را افزایــش دهنــد و در نتیجــه، باعــث افزایــش 

ــوند. ــرکت‌ها ش ــود ش ــروش و س ف
چطــور می‌تــوان هــوش مصنوعــی را در سیســتم پشــتیبانی 

ــاده کنیم؟ ــان پی خودم
پیاده‌ســازی یــک سیســتم پشــتیبانی مبتنــی بــر هــوش مصنوعــی، نیازمند 
بررســی و طراحــی دقیقــی اســت. در اینجــا چنــد مرحلــه را بــرای پیــاده 
ــر هــوش مصنوعــی در نظــر  ــی ب ــک سیســتم پشــتیبانی مبتن ســازی ی

می‌گیریــم:
ــد کــه  ــن کنی ــد تعیی ــز، بای ــل از هرچی ــردی: قب 1. تعییــن محــدوده کارب
سیســتم پشــتیبانی خــود را بــرای چــه مــوردی می‌خواهیــد پیــاده 
ــرای پاســخ  ــد سیســتم پشــتیبانی خــود را ب ــا می‌خواهی ــد. آی ســازی کنی
ــد  ــاده کنی ــن پی ــات آنلای ــت ب ــق چ ــتریان از طری ــوالات مش ــه س ب
ــه  ــخ ب ــرای پاس ــی ب ــات صوت ــک رب ــب ی ــد آن را در قال ــا می‌خواهی ی

ــد؟ ــاده کنی ــتریان پی ــای مش تماس‌ه
 2. جمــع آوری داده‌هــا: بــرای طراحــی یــک سیســتم پشــتیبانی مبتنــی بر 
هــوش مصنوعــی، نیــاز اســت کــه داده‌های مشــتریان شــما را جمــع آوری 
ــد از سیســتم‌های CRM و تحلیلگــری  ــن کار می‌توانی ــرای ای ــد. ب کنی

ــتفاده کنید. داده اس
ــاده ســازی یــک  ــرای پی 3. انتخــاب الگوریتم‌هــای هــوش مصنوعــی: ب
ــای  ــد الگوریتم‌ه ــی، بای ــوش مصنوع ــر ه ــی ب ــتیبانی مبتن ــتم پش سیس
هــوش مصنوعــی مناســبی را انتخــاب کنیــد. بــه عنــوان مثــال، 
ــد  ــی می‌توانن ــان طبیع ــردازش زب ــای پ ــی و الگوریتم‌ه ــبکه‌های عصب ش

ــد. ــه ســوالات مشــتریان کمــک کنن ــه شــما در پاســخ ب ب
4. آمــوزش سیســتم: بــرای آمــوزش سیســتم، نیــاز اســت کــه از داده‌هــای 
ــوش  ــای ه ــتفاده از الگوریتم‌ه ــا اس ــد. ب ــتفاده کنی ــده اس ــع آوری ش جم
ــا  ــد ت ــوزش دهی ــی را آم ــش بین ــای پی ــدل ه ــد م ــی، می‌توانی مصنوع

بتوانــد بــه ســوالات و مشــکلات مشــتریان پاســخ دهــد.
ــتیبانی  ــتم پش ــازی سیس ــد از پیاده‌س ــتم: بع ــود سیس ــی و بهب 5. ارزیاب

مبتنــی بــر هــوش مصنوعــی، بایــد کارایــی آن را ارزیابــی کنیــد. بــا تحلیل 
ــد و  ــد مشــکلات سیســتم را شناســایی کنی بازخــورد مشــتریان، می‌توانی

ــود بخشــید. آن را بهب
در کل، پیــاده ســازی یــک سیســتم پشــتیبانی مبتنــی بر هــوش مصنوعی 
نیازمنــد طراحــی و پیــاده ســازی دقیــق اســت. بــا ایــن حــال، بــا اســتفاده 
ــت پشــتیبانی  ــود کیفی ــد بهب از الگوریتم‌هــای هــوش مصنوعــی می‌توانی

مشــتریان خــود را افزایــش دهیــد.
چگونــه می‌توانیــم بــا اســتفاده از شــبکه‌های عصبــی، سیســتم پشــتیبانی 

خــود را بهبود بخشــیم؟
ــتم  ــود سیس ــما در بهب ــه ش ــد ب ــی می‌توان ــبکه‌های عصب ــتفاده از ش اس
ــبکه‌های  ــد از ش ــال، می‌توانی ــرای مث ــد. ب ــک کن ــود کم ــتیبانی خ پش
ــردازش ســوالات و مشــکلات مشــتریان  ــرای دســته‌بندی و پ ــی ب عصب

اســتفاده کنیــد.
ــی،  ــبکه‌های عصب ــتفاده از ش ــا اس ــتریان: ب ــوالات مش ــته‌بندی س 1. دس
می‌توانیــد ســوالات مشــتریان را دســته‌بندی کنیــد. بــرای مثــال، 
ــوالات  ــا س ــد ت ــک کنن ــما کم ــه ش ــد ب ــی می‌توانن ــبکه‌های عصب ش
فنــی،  پرســش‌های  ماننــد  بــه دســته‌های مختلفــی  را  مشــتریان 
ــا خدمــات  ــه محصــولات، پرســش‌های مرتبــط ب ــوط ب پرســش‌های مرب

و ... دســته‌بندی کنیــد.
2. پــردازش زبــان طبیعــی: بــا اســتفاده از شــبکه‌های عصبــی، می‌توانیــد 
ــد.  ــاده کنی ــرای سیســتم پشــتیبانی خــود پی ــان طبیعــی را ب ــردازش زب پ
ــد  ــک کنن ــما کم ــه ش ــد ب ــی می‌توانن ــبکه‌های عصب ــال، ش ــرای مث ب
ــا متــن ســوالات مشــتریان را پــردازش کنیــد و پاســخ‌های مناســبی را  ت

بــرای آن‌هــا تولیــد کنیــد.
ــد  ــی، می‌توانی ــا اســتفاده از شــبکه‌های عصب ــی مشــکلات: ب 3. پیش‌بین
ــا  ــد و قبــل از اینکــه مشــتریان ب مشــکلات مشــتریان را پیش‌بینــی کنی
ــا  ــرای مثــال، ب ــد، مشــکلات آن‌هــا را حــل کنیــد. ب شــما تمــاس بگیرن
ــه  ــه چ ــد ک ــی کنی ــد پیش‌بین ــی می‌توانی ــبکه‌های عصب ــتفاده از ش اس
مشــکلاتی ممکــن اســت در آینــده بــرای مشــتریان شــما پیــش بیایــد و 

ــد. ــاده کنی ــرای آن‌هــا آم در نتیجــه، پاســخ‌های مناســبی ب
ــود  ــتیبانی خ ــتم پش ــد سیس ــی می‌توانی ــبکه‌های عصب ــتفاده از ش ــا اس ب
ــریع‌تری  ــر و س ــود پاســخ‌های بهت ــه مشــتریان خ ــود بخشــید و ب را بهب
ــر  ــی ب ــتیبانی مبتن ــتم پش ــک سیس ــازی ی ــاده س ــه پی ــد. البت ــه دهی ارائ

ــت و  ــی اس ــازی دقیق ــاده س ــی و پی ــد طراح ــی نیازمن ــوش مصنوع ه
بهتــر اســت قبــل از هرگونــه پیــاده ســازی، بــه تحلیــل و بررســی دقیــق 

ــد. نیازهــای مشــتریان خــود بپردازی
پیاده‌سازی شبکه عصبی در هوش مصنوعی

البتــه پیاده‌ســازی یــک سیســتم پشــتیبانی مبتنــی بــر هــوش مصنوعــی 
ــوع  ــز حجــم و ن ــما و نی ــتریان ش ــای مش ــه نیازه ــته ب ــدت وابس ــه ش ب
داده‌هایــی اســت کــه بایــد پــردازش شــود. بــا ایــن حــال، در ادامــه چنــد 
ــن سیســتمی آورده شــده اســت: ــورد پیاده‌ســازی چنی ــی در م ــه کل نکت

1. جمــع آوری داده‌هــا: بــرای پیاده‌ســازی یــک سیســتم پشــتیبانی مبتنــی 
بــر هــوش مصنوعــی، شــما نیــاز بــه داده‌هایــی داریــد کــه بتوانیــد از آن‌ها 
بــرای آمــوزش مــدل هــای مختلــف اســتفاده کنیــد. بــرای مثــال، شــما 
ــد و آن‌هــا را  ــی مشــتریان خــود اســتفاده کنی ــد از داده‌هــای قبل می‌توانی

بــه عنــوان داده‌هــای آموزشــی بــرای مدل‌هــای خــود اســتفاده کنیــد.
2. ایجــاد مدل‌هــای یادگیــری عمیــق: بــرای پیاده‌ســازی یــک سیســتم 
ــه مدل‌هــای یادگیــری  ــر هــوش مصنوعــی، شــما ب پشــتیبانی مبتنــی ب
ــای  ــردازش داده‌ه ــرای پ ــا ب ــد از آن‌ه ــه بتوانی ــد ک ــاز داری ــق نی عمی
مشــتریان اســتفاده کنیــد. مدل‌هــای مختلفــی ماننــد شــبکه‌های عصبــی، 
ــرای  ــی ترنســفورمر ب ــی بازگشــتی و شــبکه‌های عصب شــبکه‌های عصب

پــردازش داده‌هــای متنــی و صوتــی وجــود دارنــد.
 3. پیاده‌ســازی الگوریتم‌هــای مختلــف: بــرای پیاده‌ســازی یــک سیســتم 
ــای  ــه الگوریتم‌ه ــاز ب ــما نی ــی، ش ــوش مصنوع ــر ه ــی ب ــتیبانی مبتن پش
مختلفــی داریــد کــه بتوانیــد از آن‌هــا بــرای پــردازش داده‌هــای 
ــای  ــد. الگوریتم‌ه ــتفاده کنی ــا اس ــوالات آن‌ه ــه س ــخ ب ــتریان و پاس مش
ــای  ــی، الگوریتم‌ه ــان طبیع ــردازش زب ــای پ ــد الگوریتم‌ه ــی مانن مختلف
ــد  ــه می‌توانی ــتند ک ــود هس ــی موج ــای پیش‌بین ــته‌بندی و الگوریتم‌ه دس

ــد. ــا اســتفاده کنی از آن‌ه
4. آمــوزش مــدل: بــرای پیاده‌ســازی یــک سیســتم پشــتیبانی مبتنــی بــر 
هــوش مصنوعــی، شــما نیــاز بــه آمــوزش مدل‌هــای خــود داریــد. بــرای 
ــی مشــتریان  ــد از داده‌هــای قبل آمــوزش مدل‌هــای خــود، شــما می‌توانی
ــرای  ــی ب ــای آموزش ــوان داده‌ه ــه عن ــا را ب ــد و آن‌ه ــتفاده کنی ــود اس خ
ــای  ــد از روش‌ه ــن، می‌توانی ــد. همچنی ــتفاده کنی ــود اس ــای خ مدل‌ه
ــتفاده  ــود اس ــای خ ــوزش مدل‌ه ــرای آم ــی ب ــی و تحلیل ــوزش تقویت آم

کنیــد.
5. ارزیابــی مــدل: بــرای پیاده‌ســازی یــک سیســتم پشــتیبانی مبتنــی بــر 
هــوش مصنوعــی، شــما نیــاز بــه ارزیابــی مدل‌هــای خــود داریــد. بــرای 
ــوزه  ــن ح ــان ای ــد از متخصص ــما می‌توانی ــود، ش ــای خ ــی مدل‌ه ارزیاب

مشــورت بگیریــد.
ــی  ــتیبانی مبتن ــتم پش ــک سیس ــازی ی ــرای پیاده‌س ــری: ب ــط کارب 6. راب
بــر هــوش مصنوعــی، شــما نیــاز بــه رابــط کاربــری داریــد کــه بتوانیــد از 
آن بــرای تعامــل بــا مشــتریان اســتفاده کنیــد. رابــط کاربــری شــما بایــد 
مهارت‌هــای پرســش و پاســخ، تحلیــل متــن و پــردازش زبــان طبیعــی، و 

بهینــه ســازی مســائل را دارا باشــد.
ــر  ــی ب ــتیبانی مبتن ــتم پش ــک سیس ــازی ی ــه، پیاده‌س ــور خلاص ــه ط ب
ــف  ــای مختل ــون و الگوه ــه‌ای از فن ــد مجموع ــی نیازمن ــوش مصنوع ه
ــر  ــی ب ــتیبانی مبتن ــتم پش ــک سیس ــق ی ــازی موف ــرای پیاده‌س ــت. ب اس
هــوش مصنوعــی، نیــاز بــه تیمــی از متخصصــان در حوزه‌هــای مختلــف 
ــه  ــی، و تجرب ــان طبیع ــردازش زب ــق، پ ــری عمی ــوم داده، یادگی ــد عل مانن

ــد. ــری داری کارب
سخن آخر

ــی در هــوش مصنوعــی و  ــه در خصــوص شــبکه‌های عصب ــن مقال در ای
کارکــرد آن در زمینــه بهبــود کیفیــت خدمــات مشــتریان  توضیح داده‌شــد. 
بــرای کســب اطلاعــات بیشــتر در زمینــه هــوش مصنوعــی بــه وبســایت 

اس دیتــا مراجعــه کنیــد.
نویسنده: مونا رجبی

بهبود کیفیت خدمات بهبود کیفیت خدمات 
مشتریان با هوش مشتریان با هوش 

مصنوعیمصنوعی
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بــا اســتفاده از هــوش مصنوعــی، می‌تــوان کیفیــت خدمــات گردشــگری را 
بهبــود بخشــید و تجربــه ســفر را بــرای مســافران بهبود بخشــید.

ــی از  ــی برخ ــه بررس ــا،  ب ــایت اس دیت ــه از وب س ــن مقال ــه ای در ادام
ــت  ــوان کیفی ــی می‌ت ــوش مصنوع ــتفاده از ه ــا اس ــه ب ــی ک روش‌های

خدمــات گردشــگری را بهبــود بخشــید، پرداختــه می‌شــود.
برخی روش ها

سیستم های چت بات:
ــا  ــد ت ــک کنن ــافران کم ــه مس ــد ب ــات می‌توانن ــت ب ــتم‌های چ  سیس
بــه ســوالات خــود در مــورد تورهــا، هتل‌هــا، رســتوران‌ها و دیگــر 

فرصت‌هــای گردشــگری پاســخ دهنــد.
ــد  ــات می‌توانن ــت ب ــتم‌های چ ــی، سیس ــوش مصنوع ــتفاده از ه ــا اس ب
ــن  ــرده و در کمتری ــدا ک ــافران پی ــوالات مس ــرای س ــخ را ب ــن پاس بهتری

ــد. ــه آنهــا پاســخ دهن زمــان ممکــن ب
 پیش بینی تقاضا:

ــای  ــوان تقاض ــی، می‌ت ــوش مصنوع ــای ه ــتفاده از الگوریتم‌ه ــا اس  ب
آینــده در مــورد تو‌رهــا و هتل‌هــا را پیــش بینــی کــرد و برنامــه 
ریزی‌هــای لازم را بــرای بهبــود کیفیــت خدمــات گردشــگری انجــام داد.
ــا  ــط ب ــی مرتب ــای اضاف ــه ه ــش هزین ــه کاه ــد ب ــرد می‌توان ــن رویک ای
ــات را  ــت خدم ــال کیفی ــن ح ــد و در عی ــک کن ــی تقاضــا کم ــش بین پی

ــود بخشــد. بهب

 تحلیل داده‌های گردشگری:
 بــا تجمیــع داده‌هــای گردشــگری، می‌تــوان الگوهــای رفتــاری مســافران 
را پیــدا کــرده و در نتیجــه بهبــود کیفیــت خدمــات گردشــگری بهتــری را 

فراهــم کــرد.
ــای  ــگری، ارزش‌ه ــای گردش ــل داده‌ه ــا تحلی ــوان ب ــال، می‌ت ــرای مث ب
ــرد و  ــدا ک ــف پی ــای مختل ــت در هتل‌ه ــرای اقام ــافران را ب ــه مس اولی
ــده  ــه ش ــات ارائ ــت خدم ــود کیفی ــرای بهب ــای لازم را ب ــه ریزی‌ه برنام

در هتل‌هــا انجــام داد.
 تمرکز بر تجربه مشتری:

ــود  ــتری را بهب ــه مش ــوان تجرب ــی، می‌ت ــوش مصنوع ــتفاده از ه ــا اس  ب
بخشــید و بــه نظــرات مشــتریان در مــورد خدمــات ارائــه شــده بــه دقــت 

گــوش کــرد.
می‌تــوان بــا اســتفاده از الگوریتم‌هــای هــوش مصنوعــی، نظــرات 
مشــتریان را جمــع آوری کــرده و بــه نتیجــه گیری‌هایــی در مــورد بهبــود 

ــت. ــات گردشــگری دســت یاف ــت خدم کیفی
 کمک هوش مصنوعی به کاهش هزینه های گردشگری

هــوش مصنوعــی می‌توانــد بــه کاهــش هزینه‌هــای گردشــگری کمــک 
. کند

ــرکت‌های  ــه ش ــد ب ــی می‌توان ــوش مصنوع ــگری، ه ــه گردش در زمین
گردشــگری و تورهــای مســافرتی بهبــود کیفیــت خدمــات ارائــه شــده و 

ــه کاهــش  ــد ب ــن می‌توان ــد، همچنی ــه مشــتری کمــک کن ــود تجرب بهب
ــد. ــک کن ــره‌وری کم ــود به ــنل و بهب ــه پرس ــوط ب ــای مرب هزینه‌ه

ــه  ــد ب ــی می‌توان ــوش مصنوع ــه ه ــی ک ــی از روش‌های ــه برخ ــر ب در زی
ــم: ــاره می‌کنی ــد، اش ــک کن ــگری کم ــای گردش ــش هزینه‌ه کاه

 سیستم‌های خودکار پشتیبانی:
ــای  ــوان هزینه‌ه ــتیبانی، می‌ت ــمند پش ــتفاده از سیســتم‌های هوش ــا اس  ب

مربــوط بــه پرســنل را کاهــش داد و بهبــود بهــره‌وری را ایجــاد کــرد.
ــه ســوالات مشــتریان  ــه صــورت خــودکار ب ایــن سیســتم‌ها می‌تواننــد ب
پاســخ دهنــد، درخواســت‌های رزرو را پــردازش کننــد و اطلاعــات مربــوط 

بــه اقامتــگاه، تــور، و دیگــر مــوارد را در دســترس مشــتریان قــرار دهنــد.
 پیش بینی تقاضا:

ــای  ــوان تقاض ــی، می‌ت ــوش مصنوع ــای ه ــتفاده از الگوریتم‌ه ــا اس  ب
آینــده در مــورد تور‌هــا و هتل‌هــا را پیــش بینــی کــرد و برنامــه 
ریزی‌هــای لازم را بــرای بهبــود بهــره وری و کاهــش هزینه‌هــای 

ــام داد. ــنل انج ــزات و پرس ــه تجهی ــوط ب مرب
ــا  ــط ب ــی مرتب ــای اضاف ــش هزینه‌ه ــه کاه ــد ب ــرد می‌توان ــن رویک ای

ــد. ــی تقاضــا کمــک کن ــش بین پی
 بهینه سازی مسیر:

ــا اســتفاده از روش‌هــای هــوش مصنوعــی، مــی تــوان بهینــه ســازی   ب
ــه  ــوط ب ــق هزینه‌هــای مرب ــن طری مســیر مســافران را انجــام داد و از ای
ــود  ــد بهب ــن رویکــرد می‌توان ــان و ســوخت را کاهــش داد. ای ــال، زم انتق
بهــره‌وری و کاهــش هزینه‌هــای مربــوط بــه انتقــال مســافران را بهبــود 

بخشــد.
 پیش بینی آب و هوا:

ــی  ــش بین ــوان پی ــا اســتفاده از الگوریتم‌هــای هــوش مصنوعــی، می‌ت  ب
ــه  ــه داد و برنام ــافران ارائ ــد مس ــوا را در مقص ــری از آب و ه ــق ت دقی
ریزی‌هــای لازم را بــرای کاهــش هزینه‌هــای مربــوط بــه نقــل و انتقــال 

ــی نامســاعد انجــام داد. در شــرایط آب و هوای
بــه کاهــش هزینه‌هــای  نهایــت، هــوش مصنوعــی می‌توانــد  در 
گردشــگری کمــک کنــد و بهبــود بهــره‌وری و کیفیــت خدمــات را بهبــود 
بخشــد. بــا اســتفاده از ایــن فنــاوری قدرتمنــد، شــرکت‌های گردشــگری 
ــه شــده را  ــات ارائ ــت خدم ــود کیفی ــد بهب ــای مســافرتی می‌توانن و توره
ــزات  ــه پرســنل و تجهی ــوط ب ــد و در نتیجــه هزینه‌هــای مرب ــه کنن تجرب

ــد. را کاهــش دهن
 کمک هوش مصنوعی در بهبود برنامه ریزی سفر 

هــوش مصنوعــی می‌توانــد در بهبــود برنامــه ریــزی ســفر کمــک کنــد. 
بــا توجــه بــه پیشــرفت روز افــزون فناوری‌هــای هــوش مصنوعــی، ایــن 
فنــاوری بــه عنــوان یــک ابــزار قدرتمنــد بــرای بهبــود برنامــه ریزی ســفر 

مــورد اســتفاده قــرار می‌گیــرد.
ــد در  ــی می‌توان ــوش مصنوع ــه ه ــی ک ــی از روش‌های ــه برخ ــر ب در زی

ــم: ــاره می‌کنی ــد، اش ــک کن ــفر کم ــزی س ــه ری ــود برنام بهب
 پیشنهاد تورهای سفر:

 بــا اســتفاده از الگوریتم‌هــای هــوش مصنوعــی، می‌تــوان تورهــای ســفر 
را بــا توجــه بــه علایــق و نیازهــای مشــتریان پیشــنهاد داد.

ــه  ــته و علاق ــای گذش ــل داده‌ه ــا تحلی ــد ب ــا می‌توانن ــن الگوریتم‌ه ای
ــد  ــنهاد دهن ــفر را پیش ــای س ــت توره ــک لیس ــتریان، ی ــای مش مندی‌ه

ــد. ــه می‌دهن ــتریان ارائ ــرای مش ــه را ب ــن تجرب ــه بهتری ک
 پیش بینی ترافیک:

ــک در  ــوان ترافی ــی، می‌ت ــوش مصنوع ــای ه ــتفاده از الگوریتم‌ه ــا اس  ب
مســیر ســفر را پیــش بینــی کــرد و بهتریــن مســیر را بــرای ســفر پیشــنهاد 
ــای  ــفر و هزینه‌ه ــان س ــش زم ــه کاه ــد ب ــرد می‌توان ــن رویک داد. ای

مربــوط بــه ســوخت کمــک کنــد.
پیش بینی هزینه های سفر:

ــای  ــوان هزینه‌ه ــی، می‌ت ــوش مصنوع ــای ه ــتفاده از الگوریتم‌ه ــا اس  ب
مربــوط بــه ســفر را پیــش بینــی کــرد و برنامــه ریزی‌هــای لازم را بــرای 

کاهــش هزینه‌هــای مربــوط بــه تجهیــزات، پرســنل و ســوخت انجــام داد.
 پیش بینی هتل:

ــی  ــش بین ــوان پی ــا اســتفاده از الگوریتم‌هــای هــوش مصنوعــی، می‌ت  ب
ــن  ــه داد. ای ــف را ارائ ــای مختل ــل در تاریخ‌ه ــت هت ــری از قیم ــق ت دقی
ــه اقامــت در هتــل  ــوط ب ــه کاهــش هزینه‌هــای مرب ــد ب رویکــرد می‌توان

کمــک کنــد.
 ربات های چت:

ــه  ــودکار ب ــورت خ ــه ص ــوان ب ــت، می‌ت ــای چ ــتفاده از ربات‌ه ــا اس  ب
ســوالات مشــتریان پاســخ داد و بــه آنهــا در برنامــه ریــزی ســفر کمــک 
ــه  ــوط ب ــای مرب ــش هزینه‌ه ــه کاه ــد ب ــرد می‌توان ــن رویک ــرد. ای ک

ــد. پرســنل پشــتیبانی کمــک کن
ــفر  ــزی س ــه ری ــود برنام ــد در بهب ــی می‌توان ــوش مصنوع ــه، ه در نتیج
کمــک کنــد و بــه مشــتریان کمــک کنــد تــا بهتریــن تجربــه را در ســفر 

خــود داشــته باشــند.
ــه  ــود تجرب ــه بهب ــد ب ــی می‌توان ــوش مصنوع ــک ه  کم

ــتری مش
بــا اســتفاده از هــوش مصنوعــی، می‌تــوان بــه مشــتریان خدمــات 
گردشــگری ارائــه خدمــات بهتــری را بــه صــورت خــودکار و بــا کیفیــت 
بیشــتری ارائــه داد. در زیــر بــه برخــی از روش‌هایــی کــه هــوش مصنوعی 
ــه مشــتری کمــک کنــد، اشــاره شــده اســت: ــه بهبــود تجرب ــد ب می‌توان

 تحلیل داده‌های گردشگری:
 بــا تجمیــع داده‌هــای گردشــگری، می‌تــوان الگوهــای رفتــاری مشــتریان 
را پیــدا کــرده و در نتیجــه بهبــود پیشــنهادهای ارائــه شــده بــه مشــتریان 

را فراهــم کــرد.
ــای  ــوان ارزش‌ه ــگری، می‌ت ــای گردش ــل داده‌ه ــا تحلی ــال، ب ــرای مث ب
اولیــه مشــتریان را بــرای اقامــت در هتلهــای مختلــف پیــدا کــرد و بــرای 
ــت  ــه موفقی ــالًا ب ــه احتم ــرد ک ــه ک ــنهادهایی را ارائ ــتری پیش ــر مش ه

ــد شــد. ــد خــود منجــر خواهن بیشــتری در خری
 پیش بینی نیازهای مشتری:

ــای  ــوان نیازه ــی، می‌ت ــوش مصنوع ــای ه ــتفاده از الگوریتم‌ه ــا اس  ب
ــه  ــنهادهای ارائ ــود پیش ــرد و در نتیجــه بهب ــی ک ــش بین ــتریان را پی مش

ــرد. ــا را فراهــم ک ــه آنه شــده ب
ــی،  ــوش مصنوع ــای ه ــل الگوریتم‌ه ــتفاده از تحلی ــا اس ــال، ب ــرای مث ب
می‌تــوان پیــش بینــی کــرد کــه چــه نــوع تورهایــی بــرای هــر مشــتری 
بیشــترین جذابیــت را دارد و در نتیجــه پیشــنهادهایی را بــه آنهــا ارائــه کرد 

کــه باعــث افزایــش رضایــت مشــتریان خواهــد شــد.
 تجزیه و تحلیل عکس‌ها و ویدیوها:

ــر و  ــوان تصاوی ــی، می‌ت ــوش مصنوع ــای ه ــتفاده از الگوریتم‌ه ــا اس  ب
ویدیو‌هــای مربــوط بــه مکان‌هــای گردشــگری را تحلیــل کــرد و 

ــرد. ــدا ک ــتریان پی ــرای مش ــکات را ب ــن ن بهتری
بــرای مثــال، بــا تحلیــل ویدیو‌هــای مربــوط بــه مکان‌هــای گردشــگری، 
می‌تــوان بهتریــن نــکات را بــرای مشــتریان پیــدا کــرد و از ایــن طریــق 
بــه کاهــش تعــداد ســوالات مشــتریان و بهبــود تجربــه آنهــا کمــک کــرد.

حرف آخر:
ــد  ــزار مفی ــک اب ــوان ی ــه عن ــی ب ــتفاده از هــوش مصنوع ــت، اس در نهای
می‌توانــد بهبــود کیفیــت خدمــات گردشــگری را در سراســر جهــان 

ــد. ــش ده افزای
بــا توجــه بــه پیشــرفت‌های روز افــزون در زمینــه هــوش مصنوعــی، ایــن 
فنــاوری می‌توانــد بــه عنــوان یــک ابــزار قدرتمنــد در صنعــت گردشــگری 
مطــرح شــود و تجربــه گردشــگران را ارتقــا دهد.بــرای مطالعــه مقــالات 

مشــابه می‌توانیــد بــه وبســایت اس‌دیتــا مراجعــه کنیــد.
نویسنده: پارسا مرادی

بهبود کیفیت خدمات گردشگری بهبود کیفیت خدمات گردشگری 
با استفاده از هوش مصنوعیبا استفاده از هوش مصنوعی

افــزون  روز  پیشــرفت  بــه  توجــه  بــا 
ــن  ــروزه ای ــی، ام ــوش مصنوع ــای ه فناوری‌ه
ــوص  ــع و بخص ــیاری از صنای ــاوری در بس فن
ــود. ــه می‌ش ــه کار گرفت ــگری ب ــت گردش صنع
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ــت.  ــان اس ــعۀ انس ــد و توس ــی در رش ــیار حیات ــه بس ــک مؤلف ــاوری ی فن
هــوش مصنوعــی یکــی از ایــن فناوری‌‌هــای بســیار حیاتــی اســت کــه در 
ــد کــه هــوش  حــال افزایــش اســت. کارشناســان فنــی اســتدلال کرده‌‌ان
ــت باشــد. ــک موهب ــرای برخــی ی ــه و ب ــک فاجع ــد ی مصنوعــی می‌توان

مزایای اصلی هوش مصنوعی
ــا  ــد، کار ب ــد ش ــاهده خواه ــاب مش ــن کت ــر ای ــه در سراس ــور ک همان‌ط
هــوش مصنوعــی دارای مزایــای زیــادی اســت. صنایــع مختلفــی وجــود 
ــای  ــن راه‌ه ــد و همچنی ــتفاده می‌کنن ــاوری اس ــن فن ــه از ای ــد ک دارن
ــن  ــن ای ــر گرفت ــا در نظ ــود دارد. ب ــتفاده از آن وج ــرای اس ــی ب مختلف
موضــوع، بایــد بــه برخــی از دلایــل مختلفــی کــه چــرا افــراد، بــه ویــژه 
شــرکت‌ها، مایلنــد از ایــن نــوع فنــاوری بــرای کمــک بــه آن‌هــا اســتفاده 

ــم. ــد، نگاهــی بیندازی کنن
هــوش مصنوعــی همچنیــن ســریع اســت و بــه برخــی اقدامــات ســریع 
ــی  ــا حت ــان ی ــک انس ــه ی ــه ک ــریع‌تر از آنچ ــیار س ــود، بس ــر می‌ش منج
یــک تیــم از انســان‌ها می‌تواننــد انجــام دهنــد. هــوش مصنوعــی 
می‌توانــد بــه ســرعت تصمیــم بگیــرد و عمــل کنــد. مغــز دســتگاه کــه بــا 
هــوش مصنوعــی ادغــام شــده اســت، اقداماتــی را بــه قــدری ســریع انجام 
ــان  ــن زم ــا در کوتاه‌تری ــد ت ــه شــما کمــک کن ــد ب ــه می‌توان می‌دهــد ک

نتایــج را بــه دســت آوریــد.
ــر از  ــال حاض ــا در ح ــد. آی ــک می‌کن ــز کم ــه نی ــای روزان ــن در کاره ای
Google Assistant )دســتیار صوتــی گــوگل( اســتفاده می‌کنیــد؟ 
آیــا روزانــه بــا الکســا1 و برخــی دیگــر از دســتیارهای فعــال صوتــی کار 
ــا  ــد ب ــد و بای ــمند )smart home( داری ــه هوش ــا خان ــد؟ آی می‌کنی
آن صحبــت کنیــد تــا همــه چیــز را بــه شــکلی کــه می‌خواهیــد تنظیــم 
کنیــد؟ اگــر هــر یــک از ایــن مــوارد بــرای شــما آشــنا بــه نظــر می‌رســد، 
ــای  ــد در کاره ــی می‌توان ــوش مصنوع ــه ه ــه چگون ــد ک ــد ببینی می‌توانی

روزانــه بــه شــما کمــک کنــد.
ــد کار  ــر مــا طبیعــی اســت، امــا می‌توان ــرای اکث ــن امــر ب ــا ای برخــورد ب
و بهــره‌وری را کاهــش دهــد. وقتــی بــا یــک ماشــین هــوش مصنوعــی 

1- برنامۀ Alexa یک نسخه از هر مکالمه‌ای که با آن دارید را نگه می‌دارد و می‌توانید ببینید 
که الکسا چه چیزی را از شما شنیده است.

ــه  ــدون وقف ــد ب ــه خســته نمی‌شــود و می‌توان ــم ک ــم، می‌بینی کار می‌کنی
کار کنــد. بــرای بســیاری از مشــاغل، ایــن می‌توانــد خبــر خوبــی باشــد. 
ــد  ــوند می‌توانن ــام می‌‌ش ــی ادغ ــوش مصنوع ــا ه ــه ب ــین‌‌هایی ک ماش
بــرای مــدت زمــان بســیار طولانی‌‌تــری بــا ســرعت بــالا و در عیــن حــال 

دقــت بــالا کار کننــد.
ــر از آن چیــزی  ــر مــوارد، ایــن ماشــین‌‌ها می‌تواننــد بســیار فرات در بیش‌ت
ــه  ــا توجــه ب ــه انجــام آن باشــیم، برســند. ب ــادر ب ــه تنهایــی ق کــه مــا ب
ــرایطی  ــی ش ــی و گاه ــراه دارد، جاهای ــه هم ــه ب ــی ک ــرات فراوان خط
ــد  ــزی مانن ــه چی ــد. ب ــا برس ــه آنج ــد ب ــان نمی‌توان ــه انس ــود دارد ک وج
ــی  ــی پروژه‌های ــی برخ ــش و حت ــرای ارت ــم ب ــی مه ــوزی، مکان آتش‌س

ــد. ــر کنی ــود فک ــام می‌ش ــا انج ــه در فض ک
ــه در  ــای اینک ــه ج ــد، ب ــا رخ می‌ده ــوع موقعیت‌ه ــن ن ــه ای ــی ک هنگام
ــا  ــه ب ــی ک ــات - ربات ــک رب ــرد، ی ــادی را بپذی طــول مســیر ریســک زی
ــل  ــد کار را کام ــت – می‌توان ــده اس ــزی ش ــی برنامه‌ری ــوش مصنوع ه
کنــد و می‌توانــد بــدون هیــچ گونــه تعامــل انســانی انجــام شــود. چنیــن 
ــد کار را  ــود، می‌توان ــزی ش ــام و برنامه‌ری ــتی انج ــه درس ــر ب ــینی اگ ماش

انجــام دهــد و بــه جاهایــی برســد کــه انســان در آن محدودتــر اســت.
استفاده از هوش مصنوعی احتمال خطا را کاهش می‌دهد.

ــینی  ــی از ماش ــد. وقت ــش می‌دهن ــا را کاه ــزان خط ــین‌ها می ــن ماش ای
ــه  ــم ک ــی دارد، می‌‌بینی ــوش مصنوع ــه روی آن ه ــد ک ــتفاده می‌‌کنی اس
ــر  ــد کم‌ت ــام می‌‌ده ــان انج ــه انس ــا کاری ک ــه ب ــا در مقایس ــر خط خط
ــد میلیون‌هــا  اســت. ایــن یکــی از بزرگتریــن مزیت‌هاســت؛ زیــرا می‌توان
دلار در برخــی صنایــع صرفه‌جویــی کنــد. بــا اســتفاده از اطلاعاتــی کــه از 
قبــل در هــوش مصنوعــی وجــود دارد، بــه همــراه برخــی از الگوریتم‌هــای 
ــا آن، می‌تــوان بــه ســرعت تصمیم‌گیــری بــرای یــک شــرکت  همــراه ب
گرفــت. نتایــج نــه تنهــا ســریع و آســان هســتند، بلکــه دقــت می‌توانــد 

ــف نجــات بخــش باشــد. ــرای بســیاری از شــرکت‌های مختل ب
ــینی  ــی از ماش ــد. وقت ــش می‌دهن ــا را کاه ــزان خط ــین‌ها می ــن ماش ای
اســتفاده می‌‌کنیــد کــه روی آن هــوش مصنوعــی نصــب اســت، می‌بینیــم 
کــه خطــر خطــا در مقایســه بــا کاری کــه انســان انجــام می‌‌دهــد کم‌تــر 
ــد میلیون‌هــا  اســت. ایــن یکــی از بزرگتریــن مزیت‌هاســت؛ زیــرا می‌توان
دلار در برخــی صنایــع صرفه‌جویــی کنــد. بــا اســتفاده از اطلاعاتــی کــه از 
قبــل در هــوش مصنوعــی وجــود دارد، بــه همــراه برخــی از الگوریتم‌هــای 
ــرکت  ــک ش ــرای ی ــی ب ــرعت تصمیم ــه س ــوان ب ــا آن، می‌ت ــراه ب هم
گرفــت. نتایــج نــه تنهــا ســریع و آســان هســتند، بلکــه دقــت می‌توانــد 

بــرای بســیاری از شــرکت‌های مختلــف نجــات بخــش باشــد.
ماشــین‌های هــوش مصنوعــی بهتــر از انســان‌ها کمــک می‌کننــد. 
ــی  ــه کــردن احساســات و تعصبات ــدون اضاف ــد ب ــن دســتیارها می‌‌توانن ای
کــه در انســان‌‌ها وجــود دارد، تصمیمــات بســیار بهتــری بگیرنــد. گاهــی 

ــد  ــرای مــا خــوب اســت و می‌‌توان اوقــات، ایــن احساســات و تمایــات ب
ــع و باعــث می‌‌شــوند در  ــه تصمیم‌‌گیــری کمــک کنــد، امــا اغلــب، مان ب
طــول مســیر تصمیم‌‌هــای بــدی بگیریــم. وقتــی بــا هــوش مصنوعــی کار 

ــد. ــر رخ می‌ده ــکل کم‌ت ــن مش ــم ای می‌کنی
ــن  ــا ای ــت ب ــور نیس ــی مجب ــوش مصنوع ــتگاه ه ــه دس ــی ک از آنجای
احساســات کار کنــد، آن‌هــا می‌تواننــد بــدون داشــتن هیــچ گونــه مشــکل 
ــی  ــن، وقت ــد. علاوه‌بر‌ای ــر کار کنن ــد، به‌طــور مؤث ــن فرآین شــخصی در ای
بــه نحــوۀ اســتفاده از ایــن فنــاوری بــه عنــوان یــک ربــات چــت نــگاه 
ــکلاتی  ــورد مش ــو در م ــرای گفت‌وگ ــا ب ــه آن‌ه ــم ک ــم، می‌بینی می‌کنی
طراحــی شــده‌اند کــه بــه انســان کمــک می‌کنــد راه‌حــل آن‌هــا را بیابنــد 

ــه حداقــل می‌رســد. ــن احساســات ب ــز دیگــری، بنابرای ــه چی و ن
هوش مصنوعی را می‌توان در موارد خطرناک استفاده کرد.

ــود.  ــر می‌ش ــیب پذی ــان آس ــرای انس ــی ب ــه ایمن ــود دارد ک ــواردی وج م
یعنــی زنــده مانــدن بــرای انســان در کــف اقیانــوس بســیار دشــوار اســت. 
ماشــین‌هایی کــه بــا الگوریتم‌هــای از پیــش تعریــف شــده ثابــت 
ــن  ــوند. ای ــتفاده می‌ش ــا اس ــف اقیانوس‌ه ــن ک ــه ای ــده‌اند در مطالع ش
یــک محدودیــت عمــده اســت کــه هــوش مصنوعــی بــه رفــع آن کمــک 

کــرده اســت.

ماشین‌ها قابلیت کار کردن به صورت مداوم را دارند.
کار بــدون ترمــز یکــی دیگــر از مزایایــی اســت کــه بــا هــوش مصنوعــی 
ــام  ــس از انج ــی، پ ــرد معمول ــک ف ــوان ی ــه عن ــد. ب ــت می‌آوری ــه دس ب
ایــن همــه کار بایــد اســتراحت کنیــم. همــه مــا خســته می‌شــویم؛ مغــز 
مــا طــوری طراحــی نشــده اســت کــه 24 ســاعته بــدون هیــچ وقفــه‌ای 
ــرای  ــان ب ــی زم ــتراحت، و کم ــان دوری از کار، اس ــه زم ــا ب ــد. م کار کن
اســتراحت و انجــام کارهایــی کــه می‌خواهیــم و از آن لــذت می‌بریــم بــه 

جــای اینکــه همیشــه کار کنیــم، نیــاز داریــم.
ــس از ســاعت‌ها کار از خســتگی  ــی پ برخــاف انســان‌ها، ماشــین‌ها حت
رنــج نمی‌‌برنــد. ایــن یــک مزیــت بــزرگ نســبت بــه انســان اســت. آن‌هــا 
بــه زمــان اســتراحت نیــاز دارنــد تــا بتواننــد به‌طــور مؤثــر کار کننــد. بــا 
ایــن حــال، کارایــی ماشــین‌ها توســط عوامــل خارجــی تعییــن نمی‌‌شــود. 
ایــن بــدان معناســت کــه ایــن عوامــل خارجــی بــازدۀ کاری ماشــین‌‌ها را 

ــد. ــش نمی‌‌دهن کاه
فایــدۀ دیگــر ایــن اســت کــه بــرای جامعــه مفیــد اســت. شــما بایــد ارزش 
ــد  ــرا می‌توانن ــتند؛ زی ــد هس ــا مفی ــد. این‌ه ــت را درک کنی ــای چ ربات‌ه
بــه یــک فرمــان صوتــی2 گــوش دهنــد، ســپس آن را بــرای کســی کــه 
آن زبــان خــاص را نمی‌دانــد، امــا هنــوز دوســت دارد صحبــت کنــد، مــرور 

ــد. ــه می‌کن ــد و ترجم می‌کن
ــی  ــوش مصنوع ــه ه ــه چگون ــت ک ــن اس ــه از ای ــک نمون ــا ی ــن تنه ای
می‌توانــد بــه جامعــه کمــک کنــد. دیگــری ایــده یــک ماشــین خــودران 
ــه مــکان مــورد نظــر خــود  ــرای رســیدن ب ــد از آن ب اســت کــه می‌توانی
بــا ایمنــی بهتــر جــاده و بــدون تصــادف در ایــن فرآینــد اســتفاده کنیــد.

ــی  ــوش مصنوع ــدۀ ه ــه ای ــه چگون ــم ک ــم ببینی ــت، می‌توانی و در نهای
ــد  ــده مفی ــی آین ــای احتمال ــی از نوآوری‌‌ه ــا برخ ــا ب ــرای م ــد ب می‌‌توان
باشــد. در حــال حاضــر، یکــی از نمونه‌‌هــای اســتفاده از ایــن نــوع فنــاوری 
بــا هــوش مصنوعــی گوگل اســت کــه در حال بررســی نحــوۀ پیاده‌ســازی 
ــن  ــراً ممک ــت. اخی ــتی اس ــای بهداش ــتی و مراقبت‌‌ه ــوم زیس آن در عل
اســت شــنیده باشــید کــه چگونــه ایــن فرآینــد می‌توانــد مــواردی ماننــد 
دیابــت را بــا تعییــن عمــق شــبکیه تشــخیص دهــد. و اگــر بــه درســتی از 
ــدا  ــان پی ــایع‌‌تری را در انس ــای ش ــد بیمار‌ی‌ه ــود، می‌‌توان ــتفاده ش آن اس
ــرای  ــا در ایــن فرآینــد فوایــد بیش‌تــری ب ــه مــا کمــک کنــد ت کنــد و ب

ســامتی خــود داشــته باشــیم.
معایب هوش مصنوعی

در حالی‌کــه هــوش مصنوعــی مزایــای زیــادی دارد و بــه نظــر می‌رســد 
افــراد و کســب‌‌و‌کارهای بیش‌تــری از ایــن نــوع فنــاوری اســتفاده 

ــد،  ــود اســتفاده کنن ــای خ ــرای نیازه ــد از آن ب ــد و ســعی می‌‌کنن می‌کنن
برخــی از معایــب نیــز بــا ایــن فرآینــد همــراه اســت. همیشــه آن‌طــور کــه 
ــرکت‌ها  ــیاری از ش ــه بس ــت، و در حالی‌ک ــت نیس ــد مثب ــر می‌کنی فک
تصمیــم می‌گیرنــد از آن بــرای نیازهــای خــود اســتفاده کننــد و بــه آن‌هــا 
ــرای مشــتریان خــود  ــا رشــد کننــد و خدمــات بهتــری ب کمــک کننــد ت
ارائــه دهنــد، برخــی مواقــع وجــود دارد کــه بهتریــن تصمیــم بــرای آن‌هــا 

نیســت. شــما.
ــا  ــه آی ــد ک ــخیص دهی ــد تش ــه می‌توانی ــت؟ و چگون ــب چیس ــن معای ای
ــر  ــرای شماســت؟ در زی ــۀ مناســبی ب اســتفاده از هــوش مصنوعــی گزین
برخــی از معایبــی اســت کــه می‌‌توانیــد در مــورد رشــد هــوش مصنوعــی 
و اســتفاده از هــوش مصنوعــی در کســب‌‌و‌کارتان مراقــب باشــید و حداقــل 

در نظــر بگیریــد.
ــن  ــی از بزرگ‌تری ــد. یک ــران باش ــیار گ ــد بس ــی می‌توان ــوش مصنوع ه
ــد  ــح می‌دهن ــی کــه مــردم ترجی ــن دلایل مشــکلات و یکــی از اصلی‌تری
از آن در کســب‌و‌کار خــود اســتفاده نکننــد ایــن اســت کــه ســاخت یــک 
ــد  ــد می‌توان ــتفاده می‌کن ــاوری اس ــن فن ــه از ای ــینی ک ــا ماش ــتم ی سیس
ــه ایــن فکــر کنیــد کــه در ایــن فرآینــد چقــدر کار بایــد  گــران باشــد. ب
ــتن  ــرای داش ــه ب ــدر هزین ــد و چق ــش برون ــا پی ــا کاره ــود ت ــام ش انج
ــر  ــوارد دیگ ــا و م ــازی داده‌‌ه ــم، مرتب‌‌س ــاخت الگوریت ــی، س ــدرت کاف ق
نیــاز اســت. بــرای برخــی از مشــاغل بــزرگ، ایــن هزینــۀ منطقــی اســت 
ــی از  ــرای برخ ــا ب ــد. ام ــی کن ــا صرفه‌جوی ــۀ آن‌ه ــد در هزین و می‌توان
شــرکت‌‌های کوچک‌تــر، هزینــۀ آن بســیار زیــاد اســت و آن‌هــا از اســتفاده 

ــد. ــر می‌‌کنن ــد صرف‌نظ ــن فرآین از ای
ــیار  ــی بس ــوش مصنوع ــا ه ــده ب ــام ش ــین‌های ادغ ــه ماش ــی ک از آنجای
ــر اســت.  ــۀ نگهــداری و اســتفاده از آن‌هــا بیش‌ت ــده هســتند، هزین پیچی
علاوه‌بر‌ایــن، آن‌هــا همچنیــن هزینــه زیــادی بــرای راه‌انــدازی و 
راه‌انــدازی سیســتم و همچنیــن تعمیــر دارنــد. هــوش مصنوعــی در حــال 
ــا  ــین‌ها، ب ــن ماش ــه ای ــی ک ــن معن ــه ای ــت، ب ــد اس ــبتاً جدی ــر نس حاض
وجــود اینکــه ممکــن اســت نســبتاً جدیــد باشــند، بایــد دائمــاً بــا فنــاوری 

ــوند. ــانی ش ــر به‌روزرس ــال تغیی در ح
ــی  ــداری و نصــب هــوش مصنوع ــر، نگه ــه صــرف تعمی ــی ک هزینه‌‌های
می‌‌شــود، بســیار گــران اســت. ایــن بــرای صنایــع و مشــاغلی کــه بودجــۀ 
کافــی ندارنــد قابــل اجــرا نیســت. اجــرای فنــاوری هــوش مصنوعــی در 

ــا فرآیندهــای کســب‌و‌کار بســیار دشــوار اســت. اســتراتژی‌ها ی
نکتــه بعــد ایــن اســت کــه آن‌هــا هیــچ احساســی ندارنــد. گاهــی اوقــات، 
ایــن چیــز خوبــی اســت، امــا گاهــی اوقــات، چیــزی را کــه مــا بــه آن نیــاز 
داریــم نیــز کنــار گذاشــته اســت. انســان‌ها احساســاتی و بســیار حســاس 
هســتند و همیــن مــا را انســان کــرده اســت. ایــن چیــزی اســت کــه مــا 
توانســته‌ایم از طبیعــت بــه دســت آوریــم و مــا را منحصر‌به‌فــرد و کســی 

کــه هســتیم می‌ســازد.
ــه آن،  ــک ب ــرای کم ــات ب ــتن احساس ــای داش ــه ج ــی ب ــوش مصنوع ه
ــی  ــری در برخ ــت. تصمیم‌گی ــی اس ــی متک ــی و برنامه‌نویس ــه کدنویس ب
شــرایط بــا ایــن برنامه‌هــا جــواب نمی‌دهــد و گاهــی بــر اســاس 
ــه  ــن کار را ب ــد ای ــی نمی‌توانی ــوش مصنوع ــا ه ــت. ب ــات اس احساس
درســتی انجــام دهیــد و ایــن می‌توانــد بــه ایــن معنــی باشــد کــه برخــی 

ــوند. ــه نمی‌ش ــتی گرفت ــه درس ــات ب از تصمیم
ــدارد. در  ــه خــود توســعۀ مســتمری ن ماشــین هــوش مصنوعــی هیچ‌گون
بســیاری از مواقــع انســان‌ها از کودکــی تــا بزرگســالی و غیــره چیزهــای 
ــت و  ــی اس ــان‌ها طبیع ــورد انس ــر در م ــن ام ــد. ای ــاد می‌گیرن ــادی ی زی
بــه ایــن معنــی اســت کــه آن‌هــا می‌تواننــد از تجربیاتــی کــه در گذشــته 
ــن  ــا ای ــد. ام ــعه دهن ــود را توس ــد و خ ــاد بگیرن ــان ی ــته‌اند، هم‌زم داش
چیــزی نیســت کــه بــا هــوش مصنوعــی ببینیــم. واقعــاً هیــچ تجربــه‌ای 
ــود. دســتگاه  ــه شــده خواهــد ب ــر اســاس برنامه‌نویســی ارائ ــدارد؛ امــا ب ن
فقــط در صورتــی فرصــت »یادگیــری« چیــز جدیــدی را دارد کــه بــرای 

ــم. ــت بگذاری ــه وق ــانی برنام به‌روز‌رس

آیا هوش مصنوعی آیا هوش مصنوعی 
یک موهبت است یک موهبت است 

یا یک تهدید در کسب‌و‌کار؟یا یک تهدید در کسب‌و‌کار؟
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ــا  ــدارد. ب ــوآوری ن ــچ ن ــود هی ــه خــودی خ ــی ب دســتگاه هــوش مصنوع
ــا  ــه آن‌ه ــویم ک ــه می‌ش ــال‌‌ها متوج ــول س ــان‌‌ها، در ط ــه انس ــی ب نگاه
همیشــه خــاق بوده‌‌انــد. ایــن هدیــه‌ای اســت کــه طبیعــت بــه مــا داده 
اســت و همــه مــا ســطوح مختلفــی از خلاقیــت را داریــم. برخــی از مــا در 
نوشــتن، برخــی بــا طراحــی، برخــی بــا موســیقی، برخــی بــا کدنویســی و 
غیــره خــاق هســتیم. هــر یــک از مــا نــوع متفاوتــی از خلاقیــت داریــم، 
امــا در کل، انســان‌ها بــا نوعــی خلاقیــت متولــد می‌شــوند و ایــن اســاس 

دنیــای در حــال توســعه مــا در حــال حاضــر اســت.
امــا، در مــورد یــک ماشــین فکــر کنیــد. آیــا آن دســتگاه بــدون 
ــد و خــاق  ــدی انجــام ده ــی کار جدی ــه تنهای ــد ب ــس می‌توان برنامه‌نوی
باشــد؟ هــوش مصنوعــی، حداقــل در حــال حاضــر، بــرای مدیریــت ایــن 
ــا  ــه م ــد ب ــف می‌توان ــد ســاخته نشــده اســت. از طــرق مختل ــوع فرآین ن
کمــک کنــد. در بســیاری از مــوارد می‌توانــد بــرای مشــاغل و مشــتریان 
مفیــد باشــد. امــا در حــال حاضــر، حداقــل، نمی‌توانــد بــه تنهایــی از پــس 

ــد. ــوآوری برآی هــر چیــزی ماننــد خلاقیــت و ن
اســتفاده از هــوش مصنوعــی وابســتگی بــه ماشــین‌ها را بســیار افزایــش 
ــه ماشــین‌ها افزایــش یافتــه اســت. در  داده اســت. وابســتگی انســان‌ها ب
ــی برســد کــه انجــام وظایــف  ــه جای ــده، ممکــن اســت ب زمان‌هــای آین
خــود بــدون کمــک ماشــین‌ها بــرای انســان غیرممکــن باشــد. وابســتگی 
ــث  ــن باع ــت. ای ــد یاف ــش خواه ــده افزای ــین‌‌ها در آین ــه ماش ــان ب انس
ــان کاهــش  ــا گذشــت زم می‌شــود کــه توانایی‌هــای شــناختی انســان ب

یابــد.
ــه هــوش مصنوعــی وظایــف محــدودی را انجــام  ماشــین‌های مجهــز ب
می‌دهنــد. ایــن ماشــین‌ها بــه گونــه‌ای برنامه‌ریــزی شــده‌اند کــه 
وظایــف خاصــی را بــا توجــه بــه آنچــه کــه برنامه‌ریــزی شــده و آمــوزش 
دیده‌انــد انجــام دهنــد. تکیــه بــر ایــن ماشــین‌ها در مــواردی کــه ممکــن 
اســت بــه ســازگاری بــا محیط‌هــای ناآشــنا نیــاز داشــته باشــد، می‌توانــد 
ــرا  ــد زی ــه را ندارن ــر خلاقان ــی تفک ــین‌ها توانای ــد. ماش ــده باش ناامیدکنن
اســتدلال آن‌هــا در حوزه‌هــای خاصــی کــه بــرای انجــام آن برنامه‌‌ریــزی 

ــود. ــدود می‌ش ــده‌اند مح ش
ــه از  ــینی ک ــی انســان اســت. ماش ــده جایگزین ــف ای ــن نقطــه ضع آخری
هــوش مصنوعــی اســتفاده می‌‌کنــد می‌‌توانــد در بســیاری از مــوارد بــه مــا 
کمــک کنــد و گاهــی کارهایــی را انجــام دهــد کــه در دســترس مــا بــه 
ــن  ــل جایگزی ــد به‌طــور کام ــز نمی‌توان ــا هرگ ــوان انســان نیســت. ام عن

ــد. ــد انجــام ده ــک انســان می‌توان ــه ی کاری ک
اصلــی  نگرانــی  ایــن  شــده‌اند.  آواره  دســتی  مشــاغل  از  مــردم 
ــی  ــوش مصنوع ــه ه ــود دارد ک ــال وج ــن احتم ــت. ای ــا اس تکنوکرات‌ه
ــین‌ها  ــود. ماش ــر ش ــم ماه ــر ک ــن کارگ ــی چندی ــه جابه‌جای ــر ب منج
ــه  ــرکت‌ها ب ــت ش ــده اس ــث ش ــه باع ــد ک ــه را دارن ــی کار بی‌وقف توانای
جــای اســتفاده از کار دســتی ترجیــح دهنــد از ماشــین‌آلات اســتفاده کننــد. 
جهــان بــه ســمت اتوماســیون پیــش مــی‌رود کــه عمدتــاً منجــر بــه انجام 
ــه  ــناریویی ک ــی در س ــود، یعن ــین‌ها می‌ش ــط ماش ــاغل توس ــر مش اکث
ــه  ــدون راننــده وجــود دارد، راننــدگان بی‌شــماری ب شــروع خودروهــای ب

ــده‌اند. ــوق داده ش ــکاری س ــمت بی س
ــه  ــد ک ــن می‌‌کن ــرا تضمی ــت؛ زی ــودمند اس ــات س ــیاری جه ــن از بس ای
ــا  ــیم. ام ــته باش ــود داش ــرای خ ــغلی ب ــده ش ــم در آین ــا می‌‌توانی ــه م هم
ــه  ــرای کمــک ب ــا کمبــود کارمنــدان ب ممکــن اســت در صنایعــی کــه ب
انجــام منظــم کار مواجــه هســتند، مشــکلاتی داشــته باشــد. در حالــی کــه 
ــا  ــم ت ــم و آن را وادار کنی ــه کار بگیری ــی را ب ــوش مصنوع ــم ه می‌‌توانی
کارهــای منظــم زیــادی را بــرای مــا انجــام دهــد و بــه برداشــتن کســالت 
و ضعــف کمــک کنــد، بایــد بدانیــم کــه ایــن انســان نیســت و جنبه‌‌هــای 
ــان  ــود را نش ــان خ ــول زم ــه در ط ــت ک ــد داش ــود خواه ــکاری وج آش

می‌‌دهــد.
ایــن تنهــا یکــی از راه‌‌هایــی اســت کــه هــوش مصنوعــی می‌‌توانــد بــه 
مــا کمــک کنــد تــا بــه نفــع جامعــه باشــیم. ایــن فنــاوری تــازه شــروع 

ــر  ــر بیش‌ت ــد و تغیی ــاهد رش ــان ش ــول زم ــالًا در ط ــت و احتم ــده اس ش
آن خواهیــم بــود. امــا بایــد مطمئــن شــویم کــه از برخــی از معایــب آگاه 
هســتیم و فقــط روی مزایــا تمرکــز نکنیــم، در غیــر ایــن صــورت برخــی از 

ــم داد. ــی را از دســت خواهی ــای مهــم هــوش مصنوع بخش‌ه
ــوش و ذکاوت  ــی ه ــای جایگزین ــه ج ــی ب ــوش مصنوع ــه، ه در نتیج
انســانی، عمومــاً بــه عنــوان یــک ابــزار فرعــی در نظــر گرفتــه می‌شــود.
صــرف نظــر از ایــن واقعیــت کــه هــوش مصنوعــی در حــال حاضــر انجام 
ــردازش حجــم  ــد، در تجزیه‌و‌تحلیــل و پ وظایــف واضــح را دشــوار می‌یاب
داده‌هــا ســریع‌تر از مغــز انســان مهــارت دارد. ایــن یــک چیــز خــوب در 
رابطــه بــا دنیــای کســب‌و‌کار اســت بــه ایــن معنــا کــه هــوش مصنوعــی 
ــی  ــان صرفه‌جوی ــد و در زم ــریع می‌‌کن ــف را تس ــام وظای ــرعت انج س
می‌‌کنــد کــه می‌‌توانــد تــا حــد زیــادی در افزایــش فــروش تأثیــر داشــته 

باشــد.
وقتــی نوبــت بــه تصمیم‌‌گیــری در مــورد اســتفاده از برنامه‌‌هــای 
ارزیابــی  همیشــه  می‌رســد،  کســب‌‌و‌کارتان  در  مصنوعــی  هــوش 
ــد  ــل می‌‌کن ــب‌وکار عم ــع کس ــه نف ــی ب ــوش مصنوع ــا ه ــه آی ــد ک کنی
ــایر  ــن س ــه و همچنی ــای هزین ــورد پیامده ــه در م ــس. همیش ــا برعک ی
عوامــل ماننــد اینکــه آیــا سیســتم‌ها در بــه حداکثــر رســاندن ســود تأثیــر 
می‌گذارنــد، ملاحظاتــی داشــته باشــید. آیــا هــوش مصنوعــی بــه شــما در 
ــر  ــی منج ــوش مصنوع ــا ه ــد؟ آی ــک می‌کن ــه کم ــری آگاهان تصمیم‌گی
بــه بیــکاری افــرادی می‌شــود کــه ده‌هــا ســال بــرای شــما کار کرده‌انــد؟ 
ــن ســؤال‌‌ها  ــرار و معــاش آن‌هــا خواهــد داشــت؟ ای ــر ام ــری ب چــه تأثی
ــدی را در  ــدم بع ــرا ق ــتند؛ زی ــم هس ــه مه ــای آگاهان ــگام انتخاب‌ه هن
نصــب سیســتم‌‌های هــوش مصنوعــی در کســب‌وکار خــود بــر می‌‌داریــد.

ترجمه:دکتر سیاوش سیار ایرانی ،دکتر سپیده عطایی
منبع : کتاب هوش مصنوعی برای کسب  و کار

هزینه‌‌هایی که صرف 
تعمیر، نگهداری و نصب 

هوش مصنوعی می‌‌شود، 
بسیار گران است. این 
برای صنایع و مشاغلی 

که بودجۀ کافی ندارند 
قابل اجرا نیست. اجرای 

فناوری هوش مصنوعی در 
فرآیندهای  یا  استراتژی‌ها 

کسب‌و‌کار بسیار دشوار 
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برنــد از زمــره بــا ارزش تریــن دارایــی هــاي یــک بنــگاه محســوب 
ــد، مدیریــت آن و ارزش  ــه مفاهیمــی چــون برن مــی شــود. توجــه ب
ویــژه نــام تجــاري ســبب دســتیابی بــه جایگاهــی مناســب در ذهــن 
مشــتریان مــی گــردد. هــدف کلــی تحقیــق حاضــر بررســی و تبییــن 
ــت  ــر کیفی ــدای از منظ ــد هیون ــژه برن ــر ارزش وی ــر ب ــل موث عوام
ــا در نظــر گرفتــن دیــدگاه مشــتریان بالقــوه و بالفعــل در  خدمــات ب
جامعــه آمــاری مشــتریان شــرکت تجــارت بیــن المللــی وپشــتیبانی 
کرمــان خــودرو بــه عنــوان تنهــا نماینــده رســمی شــرکت هیونــدای 
موتــور در ایــران مــی باشــد. بدیــن منظــور نظریــه آکــر بــه عنــوان 
چارچــوب نظــری بــا 4 فرضیــه در نظــر گرفتــه شــده اســت. در ایــن 
تحقیــق برآنیــم کــه بــا تأکیــد بــر مــدل آکــر)1991( و بــا رویکــرد 
مبتنــی بــر مصــرف کننــده و بــا توجــه بــه مشــتریان بالقــوه و بالفعــل 
ــاط  ــه ارتب ــه منظــور دســتیابی ب ــه بررســی پیمایشــی ب ــدای، ب هیون
ابعــاد ارزش ویــژه برنــد در مــدل آکــر کــه عبارتنــد از: وفــاداري برنــد، 
آگاهــی برنــد، کیفیــت درك شــده، تداعــی برنــد بــا ارزش ویــژه برنــد 
ــژه  ــژه دانــش، ارزش وی ــدگاه مشــتریان کــه شــامل : ارزش وی از دی
ــاری  ــه آم ــم. جامع ــد، بپردازی ــی باش ــه ای م ــی و ارزش رابط نگرش
ــرکت  ــدای در ش ــل هیون ــوه و بالفع ــتریان بالق ــر مش ــق حاض تحقي
تجــارت بیــن المللــی و پشــتیبانی کرمــان خــودرو بــه عنــوان تنهــا 
نماینــده رســمی شــرکت هیونــدای موتــور در ایــران مي‌باشــد، 
ــودن و اشــاره  ــه نامحــدود ب ــه ب ــا توج ــاری ب ــه آم ــه حجــم نمون ک
ــي  ــري تصادف ــه گي ــه روش نمون ــر و ب ــورگان 480 نف ــه جــدول م ب
طبقــه اي انتخــاب مــی شــود. ابــزار جمــع آوری داده هــا، پرسشــنامه 
ــار  ــی و اعتب ــت. روای ــو1 اس ــو و دنت ــام تجاری ی ــتاندارد ارزش ن اس
ــاي  ــام ه ــه ن ــري ب ــن دیگ ــط محققی ــو توس ــو و دنت ــنامه ی پرسش
واشــبرن و پلنــک2)2002( مــورد تاییــد مجــدد قــرار گرفــت. بــا ایــن 
ــازی،  ــی س ــا و بوم ــوال ه ــق س ــنجش دقی ــور س ــه منظ ــود و ب وج
پرسشــنامه بــا الهــام از پرسشــنامه یــو و دنتــو طراحــی شــد و توســط 
شــماری از نخبــگان مــورد بررســی روایــی و پایایــی قــرار گرفــت و 
در پایــان پــس از اصــاح مــواردی، روایــی و پایایــی پرسشــنامه هــا 
ــه  ــد شــد. ســپس پرسشــنامه هــا، جمــع آوري و داده هــا حاصل تایی
تلخيــص، طبقــه بنــدي و آمــار توصيفــي و اســتنباطي)آزمون هــای 
ــا اســتفاده از  کولموگــورف اســمیرنوف3، همبســتگی و رگرســیون( ب

ــرم افــزار Spss مــورد تجزيــه و تحليــل قــرار خواهــد گرفــت.  ن
ــل،  ــوه و بالفع ــتری بالق ــد، مش ــژه برن ــدی: ارزش وی ــات کلی کلم

Yoo and Donthu 	1

Washburn and Plank 	2

Kolmogrof smirnof 	3

 بررسی و تبیین عوامل موثر بر ارزش ویژه

 برند هیوندای
 از منظر  کیفیت خدمات
 با در نظر گرفتن دیدگاه
مشتریان بالقوه و بالفعل

 (جامعه آماری مشتریان شرکت تجارت بین المللی و پشتیبانی کرمان خودرو)

علیرضا سیدمفید
سرپرست مدیریت فروش قطعات 

)KTL( شرکت تجارت بین المللی و پشتیبانی کرمان خودرو

ــد،  ــده از برن ــت درك ش ــد، کیفی ــی از برن ــد، آگاه ــه برن ــاداري ب وف
ــد ــی برن تداع

1.مقدمه
شــخصیت برنــد را هســته ی مرکــزی و نزدیکتریــن متغیــر در 
ــد. در  ــی دانن ــاب      م ــگام انتخ ــتری در هن ــری مش ــم گی تصمی
ادبیــات کلاســیک اقتصــاد، نیــروی کار، ســرمایه و زمیــن ســه عنصــر 
اصلــی تولیــد و سرچشــمه هــای اصلــی ثــروت بــه شــمار مــی آینــد. 
ولــی ایــن الگــو قــادر نیســت کــه توضیــح دهــد کــه چگونــه یــک 
ــت  ــر قیم ــه براب ــه س ــابه ب ــی مش ــت و زیبای ــی، کیفی ــا کارآی کالا ب
کالایــی دیگــر بــه فــروش مــی رســد. رویکردهــای نویــن بازاریابــی 
ایــن پدیــده را بــا هویتــی کــه برنــد بــرای مشــتری دارد توضیــح مــی 
دهنــد. یکــی از مطلوبیــت هــای مشــتری در انتخــاب یــک محصــول، 
ــژ ه ای  ــد هویــت وی ــر اســت. در بســیاری از بازارهــا، برن ــد معتب برن
ــروه خاصــی از  ــه گ ــا را ب ــد و آنه ــی آفرین ــک محصــول م ــرای ی ب
ــا  ــه کالاه ــن گون ــی ای ــر روانشناس ــد. از نظ ــی ده ــد م ــه پیون جامع
عــاوه بــر کاربــرد ظاهــری، بــرای مشــتری تشــخص و اعتمــاد بــه 
نفــس مــی آفرینــد، از ایــن رو مشــتری آمــاده اســت بهــای متفاوتــی 
ــور  ــه ط ــر ب ــاری برت ــام تج ــن، ن ــر ای ــاوه ب ــردازد. ع ــرای آن بپ ب
ناخــودآگاه بــرای مشــتری بــه مفهــوم کیفیــت بهتــر محصــول اســت. 
ــل  ــه در مقاب ــاور دارد ک ــد ب ــک محصــول برن ــد ی ــا خری مشــتری ب
ــن  ــت ای ــت. واقعی ــرده اس ــت ک ــی دریاف ــا ارزش ــز ب ــود چی ــول خ پ
اســت کــه نــام تجــاری، هماننــد ســرمایه یــا فنــاوری و مــواد اولیــه 
در ایجــاد ارزش افــزوده بــرای یــک ســازمان نقــش دارد. مشــتری و 
ســازمان هــر دو از مزایــای برنــد بهــره مــی برنــد. زمانــی کــه مصرف 
ــد،  ــته باش ــد را داش ــک برن ــتفاده از ی ــار اس ــک ب ــه ی ــده تجرب کنن
بــا آن احســاس راحتــی بیشــتری داشــته، تمایــل بــه اســتفاده از آن 
ــورد  ــی در م ــاری اطلاعات ــای تج ــام ه ــی رود. ن ــالا م ــول ب محص
کیفیــت کالا، عملکــرد و ســایر جنبــه هــای کالا مــی باشــند و باعــث 
مــی شــوند مشــتری ریســک کمتــری را متحمــل شــود. نــام تجــاری 
بــه صاحبــان آنهــا معنــا مــی بخشــد و همچنیــن جــزء ثــروت آ نهــا 
ــد  ــروز شــخصیت برن ــی ام ــای بازاریاب ــود. در دنی ــی ش محســوب م
ــق  ــد از طری ــی توان ــد م ــهم برن ــی دارد. س ــذاب و گیرای ــوم ج مفه
مدیریــت خــوب ارتبــاط بــا مشــتری و ارج نهــادن بــه او و توجــه بــه 
نیازهــای وی، بــه طــور موفقیــت آمیــزی توســعه یابــد. بیــن عملکــرد 
ــه ایــن صــورت  ــار شــرکت یــک رابطــه مثبــت وجــود دارد ب و اعتب
کــه افزایــش اعتبــار شــرکت باعــث افزایــش ســهم بــازار و افزایــش 
ســهم بــازار باعــث افزایــش ارزش شــرکت مــی شــود. البتــه اعتبــار 
شــرکت از عملکــرد گذشــته شــرکت در ابعــاد مالــی و اجتماعــی نیــز 

ــرکت را  ــار ش ــی، اعتب ــان اخلاق ــام و نش ــک ن ــود. ی ــی ش ــی م ناش
افزایــش مــی دهــد و ایــن اعتبــار ماننــد یــک حلقــه باعــث تقویــت 

ــور ، 1389، 16( ــام و نشــان مــی شــود. )نصیــری پ ن
2. بیان مسئله 

ارزش نشــان تجــاری یــک “ اســم، عبــارت، طــرح، نشــانه یــا ترکیبی 
از ایــن عناصــر مــی باشــد کــه تعییــن کننــده هویــت یــک ســازمان 
خدماتــی و متمایــز کننــده آن از ســایر رقبایــش مــی باشــد” و 
ــرار  توســط عقــل، منطــق و احساســات مشــتریان مــورد قضــاوت ق
مــی گیــرد. ایجــاد یــک حــس راحتــی و آســایش بــه عنــوان نقــش 
ــه نشــان  ــزی شــده اســت، چــرا ک ــه ری ــک نشــان تجــاری برنام ی
تجــاری شــخصیت، ســبک زندگــی، آرمــان هــا و رفتــار مشــتریان را 
مشــخص مــی کنــد. در دنیــای امــروز و بــا گســترش اطــا ع رســانی 
ــازمان  ــد آن س ــازمان توســط برن ــری س ــم گی ــت و تصمی ــر حرک ه
مــورد ارزیابــی قــرار مــی گیــرد و موفقیــت هــا و شکســتهای ســازمان 
بــا برنــد آن ســازمان نمایــان مــی شــود، امــروزه برنــد یــا همــان نــام 
تجــاری ســرمایه بســیاری از کســب و کارهــا محســوب مــی گــردد 
ــر ارزش  ــن براب ــرکت چندی ــک ش ــاری ی ــام تج ــار ن و ارزش و اعتب
دارایــی هــای مشــهود و قابــل رویــت آن اســت. از ســوی دیگــر برنــد 
ــن مصــرف  ــد در ذه ــه بای ــی اســت ک ــی و روح ــت ذهن ــک حرک ی
کننــدگان، خریــداران، ســهامداران، کارکنــان و کاربــران قــرار گیــرد. 
برندهــا دارای ماهیــت اجتماعــی هســتند و آن برنــدی موفــق اســت 
ــته  ــت داش ــق و مالکی ــه آن حــس تعل ــاع نســبت ب ــراد اجتم ــه اف ک
باشــند و آن برنــد را از آن خــود بداننــد و بــرای آن برنــد از همــه نظــر 
تــاش نماینــد، بســیار دیــده شــده اســت کــه افــراد جامعــه ناخــود 
ــان رایــگان  ــه بازاریاب ــا بــرای جلــب توجــه دیگــران تبدیــل ب آگاه ی
برندهــا مــی گردنــد و بــدون داشــتن منافــع مــادی اقــدام بــه تبلیــغ 
ــد. در  ــی نماین ــاص م ــد خ ــن برن ــا چندی ــک ی ــودن ی ــرح نم و مط
ــد  چارچــوب مفهومــی ایــن مطالعــه، ابعــاد مختلــف ارزش ویــژه برن

درمــدل پیشــنهادي آکــر بــا ارزش ویــژه برنــد مرتبــط مــی شــوند
براســاس مــوارد پیشــگفته، در ارتبــاط بــا تحقیــق ســوال هــای ذیــل 

مطــرح مــی گــردد:
1. آیــا وفــاداري بــه برنــد از منظــر کیفیــت خدمــات ارتبــاط مســتقیم 

بــا ارزش ویــژه نــام و نشــان تجــاري دارد؟
2. آیــا آگاهــی از برنــد از منظــر کیفیــت خدمــات ارتبــاط مســتقیم بــا 

ارزش ویــژه نــام و نشــان تجــاري دارد؟
3. آیــا کیفیــت درك شــده از برنــد از منظــر کیفیــت خدمــات ارتبــاط 

مســتقیم بــا ارزش ویــژه نــام ونشــان تجــاري دارد؟ 
ــا  ــد از منظــر کیفیــت خدمــات ارتبــاط مســتقیم ب 4. آیــا تداعــی برن

ــام و نشــان تجــاري دارد؟ ــژه ن ارزش وی
3. اهميت و ضرورت تحقيق

یــک برنــد بــا مفهــوم عملکــردی بصــورت زیــر تعریــف مــی شــود 
ــی  ــور بیرون ــی بط ــای مصرف ــا نیازه ــده ت ــی ش ــه طراح ــدی ک برن
ــه  ایجــاد شــده را رفــع کنــد. نیازهــای نمادیــن بــه صــورت میــل ب
ــرای ارتقــا فــردی، موقعیــت  محصولاتــی کــه نیازهــای درونــی را ب
نقــش، عضویــت گــروه یــا شناســایی خویشــتن بــرآورده مــی کننــد، 
تعریــف مــی شــوند. براســاس مــدل آکــر )1991( ابعــاد اصلــی ارزش 
ویــژه برنــد کیفیــت درك شــده، وفــاداري برنــد، آگاهــی برنــد، تداعی 
برنــد و ســایر دارایــی هــاي وابســته بــه برند)نظیــر حــق امتیــاز، حــق 
اختــراع و...( مــی باشــد. بــه منظــور اینکــه تحلیــل کاملــی از اهمیــت 
ــوت و  ــاط ضعــف و ق ــه نق و ضــرورت انجــام آن داشــته باشــیم و ب

همینطــور تهدیــد و فرصــت هــا نیــز اشــاره کنیــم:
نقاط قوت: 

ــتاندارهای  ــی و دارای اس ــدی جهان ــور برن ــدای موت ــرکت هیون ش
کیفیــت و تولیــد مختلــف جهانــی بــوده و در بازارهــای همــه 
ــه  ــا را ب ــته و رقب ــن داش ــرای گفت ــادی ب ــای زی ــا حــرف ه ــاره ه ق
ــی  ــن الملل ــه شــرکت تجــارت بی ــی ک ــی کشــد. از آنجای ــش م چال
ــران اســت، کلیــه  ــدای در ای و پشــتیبانی کرمــان خــودرو تنهــا هیون
ــه و  ــال یافت ــل انتق ــه صــورت کام ــن شــرکت ب ــی ای تجــارب جهان
برنامــه هــای بــروز آموزشــی بــرای ایــن شــرکت و بالتبــع مشــتریان 

ــرد. ــی گی ــورت م ــدای ص هیون
فرصت ها :

ــی  ــای واردات ــا خودروه ــال ه ــه س ــی ک ــرایط فعل ــه ش ــه ب ــا توج ب
ــا  ــت ب ــتمرار خدم ــتند، اس ــران داش ــازار ای ــی در ب ــور کمرنگ حض
کیفیــت بــرای مشــتریان هیونــدای بــدون هرگونــه تغییــری در ســطح 
خدمــت رســانی از فرصــت هــای مناســب بــرای ایــن برنــد در بــازار 
ایــران مــی باشــد. متاســفانه در ســال هــای اخیــر موضــوع خدمــات 
دهــی بــرای خودروهــای وارداتــی در ســایر برنــد هــا بــا مشــکلات 
ــتریان  ــوص مش ــورد در خص ــن م ــه ای ــد ک ــه رو ش ــی رو ب فراوان

ــد. ــدای مشــاهده نگردی هیون
تهدیدها :

آغــاز آزاد شــدن واردات خــودرو پــس از چنــد ســال و ورود شــرکت 
هــای خودرویــی بــه واردات خودروهــا در قامــت رقیــب در آینــده یکی 
از تهدیدهــای موجــود مــی باشــد. در کنــار ایــن نوســانات ارزی نیــز 

دیگــر تهدیــد ایــن روزهــای صنایــع خودروســاز مــی باشــد.
4. اهداف تحقیق

ــر  ــر ب ــل موث ــن عوام ــی و تبیی ــر بررس ــق حاض ــی تحقی ــدف کل ه
ــا در نظــر  ــات ب ــت خدم ــدای از منظــر کیفی ــد هیون ــژه برن ارزش وی
گرفتــن دیــدگاه مشــتریان بالقــوه و بالفعــل مــی باشــد. در راســتای 

ــال مــی شــود: ــر دنب ــن هــدف، اهــداف زی ای
1. تعییــن میــزان وفــاداری بــه برنــد بــر ارزش ویــژه برنــد از دیــدگاه 

مشــتریان بالقــوه و بالفعــل هیونــدای.
ــدگاه  ــد از دی ــژه برن ــر ارزش وی ــد ب ــزان آگاهــی از برن ــن می 3. تعیی

ــدای. ــل هیون ــوه و بالفع ــتریان بالق مش
3. تعییــن میــزان کیفیــت درک شــده از برنــد بــر ارزش ویــژه برنــد از 

دیــدگاه مشــتریان بالقــوه و بالفعــل هیونــدای.
ــدگاه  ــد از دی ــژه برن ــر ارزش وی ــد ب ــی برن ــزان تداع ــن می 4. تعیی

ــدای. ــل هیون ــوه و بالفع ــتریان بالق مش
و هدف کاربردی تحقیق حاضر عبارتست از:

ارایــه پیشــنهادهایی بــه منظــور موفقیــت ارزش ویــژه برنــد هیونــدای 
ــتریان  ــدگاه مش ــن دی ــر گرفت ــا در نظ ــات ب ــت خدم ــر کیفی از منظ
بالقــوه و بالفعــل هیونــدای بــا توجــه بــه عوامــل شناســایی شــده کــه 

مــورد بررســی قــرار گرفتــه انــد.
5.چارچوب نظری

تحقیقــات اکادمیــک متعــددی تــاش در ارزیابــی ارزش ویــژه برنــد 
ــی پیشــنهاد شــده  ــرای ارزیاب ــی ب ــای مختلف ــد و روش ه ــته ان داش
انــد. اردم و ســوات در ســال ۲۰۰۴ مــدل هــای انــدازه گیــری ارزش 

ویــژه برنــد را دســته بنــدی کــرده انــد:
ــی  ــه اول ــی. در حالیک ــای کل ــدل ه ــور و م ــزء مح ــای ج ــدل ه م
عناصــر انفــرادی ارزش ویــژه برنــد را مــی ســنجند دومــی بــه دنبــال 
ارزیابــی کلــی برنــد هســتند. آکــر ارزش ویــژه برنــد را بصــورت زیــر 
ــای  ــی ه ــه از دارای ــج مقول ــه ای از پن ــد : مجموع ــی کن ــف م تعری
)بدهــی هــای( برنــد کــه بــه یــک نــام یــا نمــاد برنــد متصــل انــد و 
بــه ارزش ارائــه شــده توســط یــک محصــول یــا خدمــت مــی افزاینــد 
)یــا از آن مــی کاهنــد(. او ایــن ۵ مقولــه را بصــورت زیــر نــام گــذاری 
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نمــوده اســت :
1. وفاداری به برند

2. آگاهی از برند
3. کیفیت درک شده از برند

4. تداعی ها/تمایزات برند
ــای  ــاری، نامه ــوق انحص ــل حق ــد مث ــای برن ــی ه ــایر دارای 5. س

تجــاری و کانالهــای ارتباطــی
ــد  ــژه برن ــی ارزش وی ــات تجرب ــیاری از تحقیق ــف در بس ــن تعری ای
بــکار بــرده شــده اســت. بــه عــاوه کلــر ارزش ویــژه برنــد مبتنــی 
ــزی  ــر تمای ــد: اث ــی کن ــف م ــن صــورت تعری ــه ای ــر مشــتری را ب ب
ــق  ــد. طب ــی برن ــه بازاریاب ــده ب ــر پاســخ مصــرف کنن ــد ب دانــش برن
یافتــه هــای کلــر، اثــر تفکیکــی بــا مقایســه واکنــش هــای مصــرف 
ــام و نشــان محصــول  ــی ن ــک نســخه ب ــی ی ــه بازاریاب ــدگان ب کنن
ــای پیشــنهادی ارزش  ــدل ه ــر م ــی شــود. از ســویی دیگ ــن م تعیی
ویــژه برنــد مبتنــی بــر مشــتری دارای ســه بعــد تفکیــک شــده زیــر 

مــی باشــند:
1. ارزش ویژه دانش

2. ارزش ویژه نگرشی
3. ارزش رابطه ای

ایــن تقســیم نســبی توســط چندیــن تحقیــق پشــتیبانی شــده اســت. 
کلــر و لمــان دانــش برنــد را متشــکل از آگاهــی و ارتباطــات، خواســته 
هــا و ضمائــم تعریــف مــی کنــد. در حالــی کــه آگاهــی جــزء مهمــی 
ــه  ــم ب ــا و ضمای ــته ه ــت، خواس ــدل اس ــن م ــد در ای ــش برن از دان
ــی باشــند.  ــاط م ــده ارزش نگرشــی و ارزش ارتب ــب نشــان دهن ترتی
بــه همیــن ترتیــب دیگــران اثــرات مبتنــی بــر مشــتری را از دیــدگاه 
اســتنباط )ارزش ویــژه دانــش(، تاثیرپذیــری )ارزش ویــژه نگرشــی(، و 

تجربــه )ارزش ویــژه رابطــه ای( تعریــف نمودنــد. 
ــل  ــاد عوام ــر )1991( ابع ــدل آک ــی نظــری براســاس م از نظــر مبان
ــد،  ــاداري برن ــده، وف ــت درك ش ــد کیفی ــژه برن ــر ارزش وی ــر ب موث
ــه  ــته ب ــاي وابس ــی ه ــایر دارای ــد و س ــی برن ــد، تداع ــی برن آگاه
برند)نظیــر حــق امتیــاز، حــق اختــراع و...( مــی باشــد و ابعــاد ارزش 
ــش،  ــژه دان ــد از : ارزش وی ــتری عبارتن ــر مش ــی ب ــد مبتن ــژه برن وی

ــه ای.  ــژه رابط ــی و ارزش وی ــژه نگرش ارزش وی
6. فرضیه های تحقیق 

1. وفــاداری برنــد تجــاری بــر ارزش ویــژه برنــد هیونــدای از منظــر 
ــوه و  ــتریان بالق ــدگاه مش ــن دی ــر گرفت ــا در نظ ــات ب ــت خدم کیفی

ــر اســت. بالفعــل موث
ــدای از منظــر  ــد هیون ــژه برن ــر ارزش وی ــد تجــاری ب 2. آگاهــی برن
ــوه و  ــتریان بالق ــدگاه مش ــن دی ــر گرفت ــا در نظ ــات ب ــت خدم کیفی

ــر اســت. ــل موث بالفع
ــر  ــدای از منظ ــد هیون ــژه برن ــر ارزش وی ــده ب ــت ادراک ش 3. کیفی
ــوه و  ــتریان بالق ــدگاه مش ــن دی ــر گرفت ــا در نظ ــات ب ــت خدم کیفی

ــت. ــر اس ــل موث بالفع
ــدای از منظــر  ــد هیون ــژه برن ــر ارزش وی ــد تجــاری ب ــی برن 4. تداع
ــوه و  ــتریان بالق ــدگاه مش ــن دی ــر گرفت ــا در نظ ــات ب ــت خدم کیفی

ــر اســت. ــل موث بالفع
7. پیشینه تحقیق

ــد(  ــاری )برن ــام تج ــه ارزش ن ــادی در زمین ــهای زی ــد پژوهش هرچن
ــا  ــه ب ــده در رابط ــام ش ــهای انج ــا پژوهش ــت ام ــه اس ــورت گرفت ص
ــه  ــدک مــی باشــد. ب ــاداری مشــتری ان ــر وف ــر مــارک تجــاری ب تاثی
ــام  ــه ارزش ن ــده در زمین ــام ش ــهای انج ــد پژوهش ــی رون ــور کل ط

تجــاری و وفــاداری مشــتری عبارتنــد از: جنیفــر آکــر در ســال 1997 
ــدی  ــه بن ــه بررســی نحــوه ی طبق ــع ب ــا پژوهشــی گســترده و جام ب
ــی  ــت و ویژگ ــون پرداخ ــانهای گوناگ ــام و نش ــخصیتی ن ــات ش صف
هــای مشــتریان از ایــن نظــر کــه هرکــدام، چــه درجــه ای از وفــاداری 
بــه خدمــت را از خــود بــروز مــی دهنــد، را بررســی نمــود. همچنیــن 
محققانــی از جملــه بچمــن )1988( دربــاره کیفیــت ادراک شــده آگاهی 
ــام ونشــان،  ــاره مفهــوم شــخصیت ن ــد، رابــرت گیــل)2007( درب ازبرن
شــانکار و همکارانــش) 2003 ( و رانگاســوامی )2003( دربــاره رضایــت 
مشــتری از یــک نــام تجــاری، پریچــارد و همکارانــش)1998(، بلومــر و 
همکارانــش )1999(، بتــی و کال )1988( و هاویتــز و هــووارد )1999( 
ــت  ــورگان و هان ــاری، م ــام تج ــک ن ــه ی ــتری ب ــد مش ــاره تعه درب
ــاداری،  ــوان وف ــه عن ــاره اعتمــاد ب ــو و بینکــز)1996( درب )1994(، اینی
ــاب  ــم ارب ــداری تکری ــاره مشــتری م محمــدی، اســماعیل)1382( درب
رجــوع، الهــی، شــعبان)1384( دربــاره  مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری،  
هاپســون)1381( دربــاره  مدیریــت خدمــت فرهنــگ مشــتری مــداری 

نگرشــی مطــرح کــرده انــد. 
8. روش تحقیق

تحقیــق حاضــر از نظــر هــدف، کاربــردی و از حیــث روش توصیفــی و 
همبســتگی اســت. جامعــه آمــاری تحقيــق حاضــر مشــتریان بالقــوه و 
بالفعــل هیونــدای مي‌باشــد، کــه حجــم نمونــه آمــاری بــا توجــه بــه 
نامحــدود بــودن و اشــاره بــه جــدول مــورگان 452 نفــر، کــه محقــق 
ــرد و  ــه ک ــنامه تهی ــر بیشــتر 500 پرسش ــان خاط ــور اطمین ــه منظ ب
از ایــن تعــداد 480 پرسشــنامه بازگردانــده و بــه روش نمونــه گيــري 
ــه آمــاري از  ــراي انتخــاب نمون تصادفــي طبقــه اي انتخــاب شــد. ب
روش نمونــه گيــري تصادفــي طبقــه اي اســتفاده شــده اســت. جامعــه 
آمــاري تحقيــق بــه تفيكــك تعــداد پرسشــنامه داده شــده بــر اســاس 
ــق و...  ــده شــده توســط محق ــداد مشــتری دی ــات، تع بزرگــی، امکان
ــر در جــدول شــماره  ــه صــورت زی ــرای هــر يــك از اســتان هــا ب ب

1 آمــده اســت:

9. ابزار جمع آوري اطلاعات 
بــراي جمــع آوري اطلاعــات از نمونــه آمــاري و بــه منظــور آزمــون 
فرضيــه هــاي تنظيــم شــده ايــن تحقيــق، از    پرسشــنامه اي كــه 
ــم  ــي نمــودن آنهــا تنظي ــه متغيرهــاي تحقيــق و عمليات ــا توجــه ب ب
ــكل از دو  ــق متش ــنامه تحقي ــت. پرسش ــده اس ــتفاده گردي ــده، اس ش
ــذاري  ــا كدگ ــروف الفب ــا ح ــه ب ــته اول ك ــت. دس ــؤال اس ــته س دس
شــده اســت بــه منظــور تعييــن و مشــخص شــدن مشــخصات نمونــه 
آمــاري از لحــاظ جنســيت، ســن، ســطح تحصيــات و تاهــل و اینکــه 
آیــا مشــتری هیونــدای هســتند تنظیــم شــده اســت و دســته دوم بــه 
منظــور آزمــون فرضيــه هــاي تحقيــق در قالــب مقیــاس پنــج گزینــه 
ای لیکــرت تنظيــم گريــده اســت. جــدول شــماره 2و3 مولفــه هــای 

هــر یــک از ابعــاد را نشــان مــی دهــد. 
ــزار جمــع آوري اطلاعــات  ــي اب ــن رواي ــراي تعيي ــق ب ــن تحقي در اي
از روايــي محتوایــی اســتفاده گرديــد. بديــن ترتيــب كــه پرسشــنامه 
اوليــه تنظيــم شــده در اختيــار اســاتيد و صاحبنظــران حــوزه خــودرو 

قــرار گرفــت تــا در رابطــه بــا اينكــه ســؤالات مطــرح شــده، آنچــه را 
كــه مــد نظــر اســت، انــدازه گيــري مــي كنــد يــا خيــر، اظهــار نظــر 
نماينــد. ســپس نظــرات اســاتيد و صاحبنظــران در پرسشــنامه لحــاظ 
ــه  ــی ب ــی محتوای ــه وجــود آمــد. روای ــرات لازم در ســؤالات ب و تغيي
دســت آمــده از ایــن پرسشــنامه هــا 82/325 بــه دســت آمــده اســت. 
بــراي آزمــون پايايــي پرسشــنامه از آزمــون آلفــاي كرونبــاخ اســتفاده 
ــي روي  ــه مقدمات ــك مطالع ــا ي ــن روش ب شــده اســت. براســاس اي
 spss ــاري ــزار آم ــرم اف ــتفاده از ن ــا اس ــي و ب ــورد بررس ــه م جامع
ــا نشــان  ــاره ه ــن آم ــدار اي ــد. مق ــي 0/812 بدســت آم ــزان پاياي مي
ــی  ــتگی بالای ــنامه همبس ــؤالات پرسش ــت س ــه نخس ــد ک ــي ده م
ــی  ــی بالای ــق،‌ از پایای ــنامه تحقی ــد و دوم پرسش ــر دارن ــا یکدیگ ب

برخــوردار مــي باشــد.
10. تجزیه تحلیل و نتیجه گیری

داده هایــی کــه از طریــق پرسشــنامه هــای جمــع آوری شــده بدســت 
آمــده انــد، در دو بخــش مــورد بررســی و تجزیــه و تحلیــل قــرار مــی 
گیــرد. در بخــش اول بــرای توصیــف پاســخ هــای نمونــه آمــاری بــه 
ــای  ــخ ه ــد پاس ــی و درص ــع فراوان ــای توزی ــدول ه ــؤالات، از ج س
مربــوط بــه ســؤالات اســتفاده شــده اســت و بــرای نشــان دادن داده 
ــای  ــم، از نموداره ــورت مجس ــی بص ــؤالات عموم ــاری س ــای آم ه
ــای  ــه ه ــش دوم فرضی ــت و در بخ ــده اس ــتفاده گردی ــتونی اس س
ــا  ــؤالات ب ــی س ــده از بررس ــت آم ــج بدس ــاس نتای ــر اس ــق ب تحقی
اســتفاده از آمــار اســتنباطی)آزمون کلموگــورف اســمیرنف، اســپیرمن 

و رگرســیون( مــورد آزمــون قــرار گرفتــه تــا رد یــا تأییــد شــود.

جدول شماره 1: نمونه آماري به تفكيك سهم پخش پرسشنامه 
در هر استان

تعداد پرسشنامهنام استانردیف

100تهران1

70خراسان رضوی2

70اصفهان3

45آذربایجان شرقی4

45فارس5

40خوزستان6

370جمع کل )مشتریان بالفعل(

110مشتریان بالقوه

480جمع کل

مولفه هاابعادنوع متغیر

مستقل

وفاداری 
برندتجاری

کاهش هزینه های بازاریابی

افزایش قدرت تجاری

ایجاد آگاهی

پاسخگویی به تهدیدات رقابتی

ایجاد اطمینان خاطر

آگاهی از برند

سهولت در شناخت برند

افزایش ارزش برند

افزایش تعهد به برند

کیفیت ادراک 
شده از برند

افزایش انگیزه برای خرید

جایگاه سازی برای محصول

افزایش علایق مشتریان

تمایز نمودن محصول

تداعی برند

ایجاد دلیل برای انجام خرید

توسعه برند

ایجاد نگرش و احساسات مثبت

مولفه هاابعادنوع متغیر

وابسته

ارزش ویژه دانش

کسب سودمندی

توان مالی جهت خرید برند

تصویر اجتماعی

ارزش ویژه 
نگرشی

اثر گذاری در ذهن مصرف کننده

ارزیابی کارایی اقدامات بازاریابی

ارزش ویژه رابطه 
ای

رضایت مصرف کننده

وفاداری نگرش به برند

ارزش 
ویژه 
برند

)وابسته(

تداعی 
برند 
تجاری

کیفیت 
ادراک 

شده

آگاهی 
برند 
تجاری

وفاداری 
برند 
تجاری

370

0

23/88

23/44

23/12

4/21

18/45

21/00

11/00

24/00

370

0

11/08

11/00

11/00

2/495

6/25

10/01

5/01

15/13

370

0

17/74

14/00

12/00

3/046

6/279

18/00

5/00

18/00

370

0

11/46

11/00

11/22

2/3

6/3

10/00

5/00

16/00

370

0

18/00

18/00

17/00

3/4

11/772

18/00

7/00

23/00

تعداد

بدون پاسخ

ميانگين

ميانه

مد

انحراف معيار

واريانس

رتبه

حداقل

حداكثر

جدول شماره 2: مولفه های هر یک از ابعاد متغیر مستقل

جدول شماره 3: مولفه های هر یک از ابعاد متغیر وابسته

جدول شماره 4 : آماره هاي توصيفي مربوط به متغيرهاي تحقيق 
)مشتریان بالفعل(
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بــا توجــه بــه جــدول شــماره 6، مشــاهده مــی شــود کــه چهــار متغیــر 
ــند در  ــی باش ــال م ــر از 0/05 را دارا و نرم ــی داری بالات ــطح معن س

نتیجــه از آزمــون اســپیرمن اســتفاده مــی کنیــم.
بــا توجــه بــه جــدول شــماره 7، مشــاهده مــی شــود کــه چهــار متغیــر 
ســطح معنــی داری بالاتــر از 0/05 را دارا  مــی باشــند. در نتیجــه از 

آزمــون اســپیرمن اســتفاده مــی کنیــم.
همانطــور کــه دیــده مــی شــود ســطح معنــی داری متغیرهــای مربوط 
بــه مشــتریان بالفعــل قابــل قبــول و کمتــر از 0/05 اســت و در نتیجــه 
دارای همبســتگی معنــی داری مــی باشــند و از طرفــی ســطح معنــی 
ــول و  ــل قب ــر قاب ــوه غی ــه مشــتریان بالق ــوط ب داری متغیرهــای مرب
ــی داری  ــتگی معن ــه دارای همبس ــت و در نتیج ــر از 0/05 اس بالات
ــای  ــر متغیره ــی تاثی ــدف بررس ــه ه ــا ک ــه از آنج ــند، البت ــی باش نم
مســتقل بــر متغیــر وابســته مــی باشــد، از تحلیــل رگرســیون اســتفاده 
مــی نماییــم. در تحلیــل رگرســیون چنــد شــاخص از جملــه مجــذور 
ضریــب همبســتگی )R²(کــه میــزان همبســتگی متغیرهــای مســتقل 
بــا متغیــر وابســته را نشــان مــی دهــد و کلیــه ضریــب زاویــه هــای 
ــدر  ــر چق ــرد. ه ــی گی ــرار م ــبه ق ــورد محاس ــای مســتقل، م متغیره
مقــدار Rبیشــتر باشــد، رابطــه خطــی میــان متغیرهــای مســتقل بــا 
ــان )  ــل از روش همزم ــن تحلی ــت. در ای ــتر اس ــته بیش ــر وابس متغی

)Enter بــرای تحلیــل رگرســیون اســتفاده مــی نماییــم.

بحث و نتيجه گيري
ــه کــه جــدول شــماره 8 خلاصــه نتایــج حاصــل از آزمــون  همانگون
فرضیههــای تحقیــق را نشــان مــی دهــد، بــرای فرضیههــای وفاداری 
برنــد تجاری)بالفعــل(، آگاهــی برنــد تجاری)بالفعــل(، کیفیــت ادراک 
ــل( در  ــد تجاری)بالفع ــی برن ــل( و تداع ــد تجاری)بالفع ــده از برن ش
ــی  ــطح معن ــپیرمن از س ــون اس ــای، آزم ــداری دو دامنه ــطح معنی س
ــر میباشــند و رابطــه معنیــداری بیــن ایــن متغیــر  داری 0/05کوچکت
ــای،  ــه ه ــن فرضی ــود دارد. همچنی ــد وج ــژه برن ــا ارزش وی ــا ب ه
وفــاداری برنــد تجاری)بالقــوه(، آگاهــی برنــد تجاری)بالقــوه(، کیفیــت 
ادراک شــده از برنــد تجاری)بالقــوه( و تداعــی برنــد تجاری)بالقــوه( در 
ســطح معنیــداری دو دامنهــای، آزمــون اســپیرمن از ســطح معنیــداری 
0/05 بزرگتــر میباشــد و رابطــه معنیــداری بیــن ایــن متغیــر هــا بــا 
ــر  ــر متغی ــر ه ــون تاثی ــرای آزم ــدارد. ب ــود ن ــد وج ــژه برن ارزش وی
ــیون  ــون رگرس ــا از آزم ــن فرضیهه ــته ای ــر وابس ــر متغی ــتقل ب مس

اســتفاده شــده اســت. 
ــر  ــه ه ــوط ب ــاي مرب ــدار بتاه ــماره 9 مق ــدول ش ــه ج ــه ب ــا توج ب
ــر در  ــزان تغیی ــاری، می ــد تج ــژه برن ــا ارزش وی ــه ب ــر در رابط متغي
ــل  ــک از عوام ــر ی ــر در ه ــه ازای تغیی ــد ب ــژه برن ــر ارزش وی متغی
ــک  ــه ی ــب ك ــن ترتي ــود. بدي ــن میش ــد تعیی ــژه برن ــر ارزش وی موث
ــی  ــل(، آگاه ــد تجاری)بالفع ــاداری برن ــت در وف ــر مثب ــد تغيي واح
برنــد تجاری)بالفعــل(، کیفیــت ادراک شــده از برنــد تجاری)بالفعــل( 
ــث0/0،254، 0/267،  ــب باع ــل( بترتي ــد تجاری)بالفع ــی برن و تداع
ــع انســانی  ــزی اســتراتژیک مناب ــه ری 0/470 واحــد در اجــرای برنام

ــود.  ــی ش ــران م ــی ای ــای نفت ــرآورده ه ــش ف ــی پخ ــرکت مل ش
نتایــج حاصــل از ایــن تحقیــق و عوامــل بــه دســت آمــده کــه روی 
ارزش ویــژه برنــد هیونــدای اثــر فراوانــی دارنــد، راهنمــای مناســبی 
جهــت مدیــران ارشــد شــرکت هــای واردکننــده خــودرو مــی باشــد. 
جهــت اســتفاده از نتایــج ایــن تحقیــق مــی تــوان مجمــوع شــاخص 
هــای متغیرهــای ذکــر شــده کــه در ارزش ویــژه برنــد تاثیــر بســزایی 
دارنــد را بــه ســوال تبدیــل کــرد و پرسشــنامه مربــوط بــه آن را جهت 
انــدازه گیــری میــزان تحقــق هــر یــک از شــاخص هــای ارزش ویــژه 

ــران شــرکت پخــش نمــود و آمادگــی  ــان مدی ــدای را می ــد هیون برن
ــر  ــدای از منظ ــد هیون ــژه برن ــردن ارزش وی ــت بالاب ــرکت را جه ش
کیفیــت خدمــات ســنجید. بــرای رســیدن بــه ایــن هــدف برگــزاری 
مــداوم جلســات میــان مدیــران ارشــد شــرکت تجــارت بیــن المللــی 
ــبرد ارزش  ــروژه پیش ــم پ ــر تی ــا مدی ــودرو ب ــان خ ــتیبانی کرم و پش
ــروژه،  ــردی در پ ــن خطــوط راهب ــت تعیی ــدای جه ــد هیون ــژه برن وی
ــژه  ــبرد ارزش وی ــزی پیش ــه ری ــازی برنام ــاده س ــهولت پی ــث س باع
برنــد هیونــدای مــی شــود. تــداوم نقــش نظارتــی مدیــران ارشــد بــه 
عنــوان اعضــای کلیــدی پــروژه پیشــبرد ارزش ویــژه برنــد هیونــدای 
باعــث تحقــق اهــداف و حــل تعارضــات احتمالــی خواهــد شــد. ابــاغ 
ــی  ــه تمام ــع شــرکت ب ــن مرج ــه توســط بالاتری ــن برنام رســمی ای
مدیــران واحدهــا، موجــب کســب تعهــد آنــان شــده و بــا اختصــاص 

ــروژه تســهیل و  ــی، پیشــبرد اهــداف پ ــی کاف ــع ســازمانی و مال مناب
ــان مــی شــود. همچنیــن تشــکیل  ــان نمای ــان کارکن اهمیــت آن می
ــت،  ــایی اهمی ــه منظــور شناس ــان ب ــرای کارکن ــی ب جلســات توجیه
اهــداف و رویکردهــای مختلــف، باعــث اجــرای بهتــر پیشــبرد ارزش 

ویــژه برنــد هیونــدای مــی شــود.

11. پیشنهادها
در تحقیق حاضر پیشنهادها به دو منظور ارائه میگردد:

الف. پیشنهادها درراستای نتایج تحقیق:
بــا توجــه بــه اینکــه نتایــج تحقیــق نشــان مــی دهــد وفــاداری بــه 
برنــد تجــاری، آگاهــی از برنــد تجــاری و کیفیــت ادراک شــده از برنــد 
ــر آن  ــد و ب ــی رون ــو م ــد جل ــژه برن ــا ارزش وی ــتا ب ــاری همراس تج

تعداد سطح معنی 
داری

ضریب 
همبستگی 

اسپیرمن
متغیر مستقل

370 0/000 0/267 وفاداری برند تجاری ) بالفعل(

370 0/044 0/154 آگاهی برند تجاری )بالفعل(

370 0/081 0/189 کیفیت ادراک شده از برند تجاری )بالفعل(

370 0/038 0/106 تداعی برند تجاری ) بالفعل(

370 0/272 0/111 وفاداری برند تجاری )بالقوه(

370 0/46 0/084 آگاهی برند تجاری )بالقوه(

370 0/548 0/061 کیفیت ادراک شده از برند تجاری 
)بالقوه(

370 0/183 -0/134 تداعی برند تجاری )بالقوه(

Rمتغیر مستقل
ضریب 

تشخیص 
)R2(

ضریب 
تشخیص

تعدیل شده

خطای 
استاندارد

t

محاسبه 
شده

   β
شیب 
خط

F
سطح 
معنی 
داری

نتیجه آزمون

رد فرض 0/3350/0930/0904/1775/4350/47029/5570/000H0وفاداری برند تجاری ) بالفعل(
رد فرض 0/1540/0240/0204/2322/6380/2546/9550/009H0آگاهی برند تجاری )بالفعل(
کیفیت ادراک شده از برند 

رد فرض 0/1390/0360/0324/2363/2610/26710/6360/001H0تجاری )بالفعل(

رد فرض 3/2530/072H1--0/130/0110/0084/289تداعی برند تجاری ) بالفعل(

رد فرض H1عدم همبستگی در آزمون اسپیرمنوفاداری برند تجاری )بالقوه(
رد فرض H1عدم همبستگی در آزمون اسپیرمنآگاهی برند تجاری )بالقوه(
کیفیت ادراک شده از برند 

رد فرض H1عدم همبستگی در آزمون اسپیرمنتجاری )بالقوه(

رد فرض H1عدم همبستگی در آزمون اسپیرمنتداعی برند تجاری )بالقوه(

فرضیهفرضیه ها

قبول / رد

قبولوفاداری برند تجاری بر ارزش ویژه برند هیوندای از منظر کیفیت خدمات با در نظرگرفتن دیدگاه مشتریان بالفعل موثر است.

قبولآگاهی برند تجاری بر ارزش ویژه برند هیوندای از منظر کیفیت خدمات با در نظرگرفتن دیدگاه مشتریان بالفعل موثر است.

قبولکیفیت ادراک شده بر ارزش ویژه برند هیوندای از منظر کیفیت خدمات با در نظرگرفتن دیدگاه مشتریان بالفعل موثر است.

ردتداعی برند تجاری بر ارزش ویژه برند هیوندای از منظر کیفیت خدمات با در نظرگرفتن دیدگاه مشتریان بالفعل موثر است.

ردوفاداری برند تجاری بر ارزش ویژه برند هیوندای از منظر کیفیت خدمات با در نظرگرفتن دیدگاه مشتریان بالفعل موثر است.

ردآگاهی برند تجاری بر ارزش ویژه برند هیوندای از منظر کیفیت خدمات با در نظرگرفتن دیدگاه مشتریان بالفعل موثر است.

ردکیفیت ادراک شده بر ارزش ویژه برند هیوندای از منظر کیفیت خدمات با در نظرگرفتن دیدگاه مشتریان بالفعل موثر است.

ردتداعی برند تجاری بر ارزش ویژه برند هیوندای از منظر کیفیت خدمات با در نظرگرفتن دیدگاه مشتریان بالفعل موثر است.

جدول شماره 5 : آماره هاي توصيفي مربوط به متغيرهاي 
تحقيق)مشتریان بالقوه(

ارزش ویژه 
برند

)وابسته(

تداعی 
برند 
تجاری

کیفیت 
ادراک 

شده

آگاهی 
برند 
تجاری

وفاداری 
برند 
تجاری

370

0

23/19

23/07

23/07

2/837

8/034

15/00

15/00

27/00

110

0

10/66

11/00

12/00

1/724

2/974

8/00

7/00

25/00

110

0

10/92

11/00

10/40

2/073

4/044

7/00

7/00

14/00

110

0

6/49

6/50

5/00

1/777

3/7

5/50

4/05

10/00

110

0

14/32

14/00

14/00

2/707

7/331

9/00

10/00

20/00

تعداد

بدون پاسخ

ميانگين

ميانه

مد

انحراف معيار

واريانس

رتبه

حداقل

حداكثر

جدول شماره 6: نتایج آزمون کلموگروف اسمیرنف
آماره کلموگروف متغیرها

اسمیرنف
سطح معنی 
-P داریمقدار

تعداد

1/2830/112370وفاداری برند تجاری

1/2800/05370آگاهی برند تجاری

1/1880/18370کیفیت ادراک شده

1/3480/059370تداعی برند تجاری

جدول شماره 7: نتایج آزمون کلموگروف اسمیرنف
آماره کلموگروف متغیرها

اسمیرنف
سطح معنی داری 

-P مقدار
تعداد

1/0320/29110وفاداری برند تجاری

1/1470/187110آگاهی برند تجاری

1/1700/140110کیفیت ادراک شده

1/4750/143110تداعی برند تجاری

جدول شماره 8: ضرایب همبستگی آزمون اسپیرمن 
هر یک از متغیرهای مستقل با متغیر وابسته

ــدل  ــه م ــوط ب ــاي مرب ــه ه ــس فرضی ــل واریان ــماره 9: تحلی ــدول ش ج
ــق ــاي تحقی ــه ه ــر فرضی ــب پارامت ــیونی و ضرای رگرس

جدول شماره10 : نتایج نهایی حاصل از آزمون فرضیه های تحقیق
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قــدرت اثرگــزاری دارنــد. پــس مناســب اســت بــه ایــن ســه عامــل 
توجــه شــود و پبشــنهاد هــای زیــر ارایــه مــی شــود:

1. وفاداری برند تجاری
ــه  ــاداری ب ــق کــه نشــان مــی دهــد؛ وف ــج تحقی ــه نتای ــا توجــه ب ب
ــل  ــتریان بالفع ــدگاه مش ــد از دی ــژه برن ــر ارزش وی ــاری ب ــد تج برن
هیونــدای اثــر گــزار اســت بنابرایــن بــرای افزایــش ایــن اثرگــزاری 

ــردد: ــی گ پیشــنهاد م
ــی(  ــادار )طلای ــتریان وف ــرای مش ــی ب ــی کارت الکترونیک 1. طراح
ــه  ــی شــده و ارای ــش بین ــه صــورت منظــم و پی ــات ب ــه امکان و ارای

ــتری. ــرای مش ــودرو ب ــل خ ــات در مح خدم
ــرای افزایــش ایــن وفــاداری در زمــان هــای خاصــی همچــون  2. ب

ــوروز هدایایــی بــرای مشــتریان ویــژه فرســتاده شــود. ن
ــرای  ــه ب ــتریانی ک ــرای مش ــیلات ب ــه تهس ــژه و ارای ــف وی 3. تخفی
ســرویس هــا و تعمیــرات بــه نمایندگــی هــای مجــاز مراجعــه مــی 

ــی شــوند. ــد م ــدای بهرمن ــات هیون ــد و از خدم نماین
ــا مشــتریان و آگاهــی رســانی خدمــات خــاص  4. تمــاس مســتمر ب

بــه ایشــان.
ــرای  ــرای کســانی کــه چنــد مشــتری جدیــد ب ــات ب 5. ایجــاد امکان

ــد. ــدای بیاورن نمایندگــی هــای هیون
2. آگاهی از برند تجاری

بــا توجــه بــه نتایــج تحقیــق کــه نشــان مــی دهــد آگاهــی از برنــد 
تجــاری بــر ارزش ویــژه برنــد از دیــدگاه مشــتریان بالفعــل هیونــدای 
ــن اثرگــزاری پیشــنهاد  ــرای افزایــش ای ــن ب ــر گــزار اســت بنابرای اث

مــی گــردد:
1. همــه گیــر کــردن برنــد هیونــدای و اســتفاده از همــه فرصــت هــا 

در ایــن رابطــه.
ــای  ــانه ه ــا و رس ــکان ه ــا و م ــان ه ــتره در خیاب ــات گس 2. تبلیغ

ــی. عموم
ــه صــورت  ــدای ب 3. شناســاندن آدرس نمایندگــی هــای مجــاز هیون

هــای جــذاب گرافیکــی در ســطح شــهر.
4. آگاهــی رســانی در خصــوص اینکــه هیونــدای در ایــران تنهــا یــک 
ــام شــرکت تجــارت بیــن المللــی و پشــتیبانی  ــا ن نماینــده رســمی ب

کرمــان خــودرو دارد.
3.کیفیت ادراک شده از برند 

ــق  ــدای از طری ــات هیون ــت خدم ــت کیفی ــات مثب ــان خصوصی 1. بی
ــای  ــانه ه ــی در رس ــام تبلیغات ــورت پی ــه ص ــه ب ــتریان و ارای مش

ــی. عموم
ــات  ــت خدم ــوی کیفی ــت و ق ــاط مثب ــری نق ــازی برت ــان س 2. نمای
هیونــدای بــرای قضــاوت ذهنــی مشــتری در راه اینکــه ملکــه ذهنــی 

اش شــود و در ایــن بــاره بــه یقیــن برســد.
ــد  ــه برن ــوارد ب ــن م ــر. ای ــیب پذی ــاط آس ــم نق ــا ترمی ــذف و ی 3. ح
ــم    ــا ترمی ــت ی ــر اس ــد و بهت ــی کن ــادی وارد م ــه زی ــدای لطم هیون

ــردد. ــذف گ ــا ح ــود و ی ش

ب ( پيشنهادها براي محققان آتي:
1. بــرای درک موقعیــت و جایــگاه راســتین زمانــی اجتماعــی 

ــل  ــه تحلی ــورد تجزی ــروز م ــه صــورت ب ــا ب ــواره رقب ــدای، هم هیون
قــرار گیرنــد تــا درک صحیحــی از نقــاط قــوت و ضعــف بــه دســت 
آیــد و نبایــد بــه اطلاعــات گذشــته بســنده کــرد. بــا ایــن روش مــی 

ــانیم. ــازار برس ــن ســطح ب ــه بالاتری ــود را ب ــر خ ــم بهت توانی
ــه  ــد بلک ــرار نگیرن ــل ق ــه تحلی ــورد تجزی ــی م ــای اصل ــا رقب 2. تنه
ــوند و  ــی ش ــز بررس ــن آنالی ــم در ای ــف ه ــای ضعی ــت رقب ــر اس بهت
ــن  ــا ورشکســتگی آنهــا برجســته شــود. ای ــل عــدم موفقیــت و ی عل
ــت  ــا و فرص ــه تهدیده ــبت ب ــا نس ــود م ــی ش ــبب م ــات س اطلاع
ــدای  ــکلات در هیون ــروز آن مش ــویم و از ب ــن ش ــیار ریزبی ــا بس ه

ــم. ــری کنی جلوگی
ــا توجــه بــه پتانســیل هــای موجــود و امــکان ســرمایه گــذاری  3. ب
ــه  ــد و علاق ــع دیگــر وجــود دارن شــرکت هــای دیگــر کــه در صنای
منــد بــه ســرمایه گــذاری بــه اخــذ برنــد هــای خودرویــی وارداتــی 
هســتند و در مرحلــه تحقیــق و توســعه ابتدایــی هســتند مــورد توجــه 
قــرار گرفتــه و از تجربیــات پیشــین بــرای جلوگیــری از اتــاف زمــان 

و هزینــه بــالا اســتفاده شــود.

مقدمه:
ــه یــک  ــه ســرعت ب ــای کســب و کار ســازمانی، کوچینــگ ب در دنی
ــره وری  ــش به ــان و افزای ــازی کارکن ــد س ــوآور در توانمن ــوم ن مفه
ــط  ــی در محی ــازمان های ــن س ــور یقی ــه ط ــت. ب ــده اس ــل ش تبدی
رقابتــی مانــدگار هســتند کــه منابــع انســانی توانمندتــری نســبت بــه 
رقبــا داشــته باشــند. کوچینــگ ســازمانی بــه منزلــه راه حلــی نــوآور 
بــرای پوشــش شــکاف هــای عملکــرد فــردی و ســازمانی، بــه شــدت 
در حــال رشــد و توســعه در ســازمانها مــی باشــد. در ایــن راســتا و بــا 
گذشــت بیــش از دو دهــه از آشــنایی ســازمان هــای ایرانــی بــا مفهوم 
تعالــی ســازمانی، اشــاره بــه نقــش کوچینــگ در معیــار 2-3 ویرایــش 
1400 مــدل تعالــی ســازمانی بــرای اولیــن بــار، نشــان دهنــده درک 
لــزوم بکارگیــری آن در توانمنــد ســازی کارکنــان ســازمان هــا مــی 

باشــد. 
نیــاز روزافــزون ســازمانها بــه نیــروی انســانی کارآمــد بــا توانمنــدی 
و بهــره‌وری بــالا از یــک طــرف و عــدم کفایــت ابزارهــای معمــول 
ــه، سیســتم  ــر آمــوزش هــای یــک طرف ــع انســانی نظی توســعه مناب
هــای انگیزشــی مبتنــی بــر نتیجــه و سیســتم هــای ارزیابــی 
ناکارآمــد، لــزوم اســتفاده از مهــارت نویــن، نــوآور و پایدارکوچینــگ را 
ــوژی  در ســازمانها تقویــت کــرده اســت. تغییــرات و تحــولات تکنول
در کســب و کارهــا بــه افــرادی نیــاز دارد کــه خلاقانــه فکــر کننــد، 
ســریع تصمیم‌گیــری کننــد، در تعارضــات ســازمانی منافــع و اهــداف 
ــا  ــازمانی را ارتق ــخصی و س ــره‌وری ش ــد و به ــدا نماین ــترک پی مش
دهنــد. امــروزه منابــع انســانی بــه دلیــل دانــش، مهــارت و توانایــی 
کــه بــه ســازمان می‌آورنــد، ارزش اقتصــادی و مزیــت رقابتــی بــرای 
ــه  ــازمان ب ــم س ــای مه ــی ه ــد و از دارای ــی کنن ــاد م ــازمان ایج س

ــد. )چــو و لویــس ،2012( شــمار مــی رون
در ایــن مقالــه بــه بررســی نقــش کوچینــگ در پیــاده ســازی موفــق 
مدیریــت کیفیــت در ســازمانها پرداختــه شــده اســت. بدیــن منظــور 
چالشــهای اساســی پیــاده ســازی موفــق مدیریــت کیفیــت در 
ــازمانی  ــگ س ــتفاده از کوچین ــر اس ــش و تاثی ــی و نق ــازمانها معرف س

ــه شــده اســت.  ــن مســیر بررســی و ارائ در ای
تعریف مدیریت کیفیت

مدیریــت کیفیــت بــه مجموعــه‌ای از فعالیت‌هــا و رویکردهــا اطــاق 
ــاء کیفیــت محصــولات و خدمــات در  ــه منظــور ارتق می‌شــود کــه ب
ــت،  ــت کیفی ــی مدیری ــدف اصل ــود. ه ــام می‌ش ــازمان انج ــک س ی
ــرآورده  ــه منظــور ب ــالا ب ــا کیفیــت ب ــه محصــولات و خدماتــی ب ارائ
ــت  ــت. مدیری ــان اس ــتریان و ذینفع ــارات مش ــا و انتظ ــردن نیازه ک
کیفیــت شــامل فرآیندهــا، سیاســت‌ها، اســتانداردها و الزاماتــی اســت 
ــت  ــن کیفی ــور تضمی ــه منظ ــود و ب ــن می‌ش ــازمان تعیی ــه در س ک
ــه کار  ــن و عرضــه ب ــره تامی ــات در طــول زنجی محصــولات و خدم

ــود.  ــه می‌ش گرفت

دستاورد های مدیریت کیفیت در سازمان
پیــاده ســازی مدیریــت کیفیت در ســازمانها و شــرکتها، دســتاوردهای 
بســیاری در راســتای دســتیابی بــه اهــداف ســازمان دارد کــه در ادامــه 

بــه برخــی از مهمتریــن آنهــا اشــاره می‌شــود:
ــا  ــر نیازه ــز ب ــا تمرک ــت ب ــت کیفی ــت مشــتری: مدیری ــاء رضای ارتق
ــات را  ــولات و خدم ــت محص ــود کیفی ــتریان، بهب ــارات مش و انتظ
ــت  ــش رضای ــه افزای ــر ب ــر منج ــن ام ــد. ای ــرار می‌ده ــدف ق ــه ه ب
مشــتریان، حفــظ مشــتریان فعلــی و جلــب مشــتریان جدیــد می‌شــود.

کاهــش هزینه‌هــا: مدیریــت کیفیــت منجــر بــه کاهــش هزینه‌هــای 
ــا  ــات می‌شــود. ب ــا نقــص و بازگشــت محصــولات و خدم ــط ب مرتب
ــش  ــی کاه ــای اضاف ــا، هزینه‌ه ــش خطاه ــا و کاه ــود فرآینده بهب

یافتــه و ســازمان بــه صــورت کارآمدتــری عمــل خواهــد کــرد.
افزایــش رقابت‌پذیــری: بــا ارائــه محصــولات و خدمــات بــا کیفیــت 
ــش  ــازار افزای ــود را در ب ــری خ ــد رقابت‌پذی ــازمان می‌توان ــالا، س ب
دهــد. ارائــه کیفیــت بــالا می‌توانــد بــه جــذب و نگه‌داشــت 

ــد. ــک کن ــتریان کم مش
ــف،  ــاط ضع ــع نق ــایی و رف ــا شناس ــرد:. ب ــا و عملک ــود فرآینده بهب
ــود  ــای بهب ــا و ابزاره ــتفاده از روش‌ه ــا و اس ــازی فرآینده بهینه‌س
ــرد  ــتمر عملک ــور مس ــه ط ــود ب ــد ب ــادر خواه ــازمان ق ــی، س مدیریت

ــد. ــود ده ــود را بهب خ
افزایــش اعتبــار و اعتمــاد: مدیریــت کیفیــت منجــر بــه ایجــاد اعتبــار 
و اعتمــاد در بــازار می‌شــود. مشــتریان و ســایر ذینفعــان بــه ســازمانی 
کــه بــه کیفیــت اهمیــت می‌دهــد و تعهــد خــود را نســبت بــه بهبــود 

آن نشــان می‌دهــد، اعتمــاد بیشــتری خواهنــد داشــت.
ــت  ــت، مدیری ــت کیفی ــق مدیری ــرای موف ــا اج ــی، ب ــور کل ــه ط ب
کیفیــت باعــث بهبــود عملکــرد ســازمان، ارتقــاء رضایــت مشــتریان، 
نقــش  افزایــش رقابت‌پذیــری می‌شــود و  کاهــش هزینه‌هــا و 

ــد.  ــی کن ــا م ــازمان ایف ــد س ــداری و رش ــی در پای مهم
در تمامــی مراحــل پیــاده ســازی موفــق مدیریــت کیفیــت، مشــارکت 
ــای  ــد در فرآینده ــم متح ــک تی ــوان ی ــه عن ــان ب ــل کارکن و تعام

ــود کیفیــت بســیار مهــم اســت.  بهب
چالشهای پیاده سازی مدیریت کیفیت

پیاده‌ســازی مدیریــت کیفیــت می‌توانــد بــرای ســازمان‌ها بــا 
چالش‌هایــی همــراه باشــد کــه برخــی از مهمتریــن آنهــا عبارتنــد از: 
ــن  ــت ممک ــت کیفی ــازی مدیری ــازمانی: پیاده‌س ــگ س ــر فرهن تغیی
ــه تغییراتــی در فرهنــگ ســازمانی داشــته باشــد. ایــن  ــاز ب اســت نی
نگرش‌هــای  و  اولویت‌هــا  ارزش‌هــا،  عادت‌هــا،  تغییــر  شــامل 
موجــود اســت. ایــن تغییــرات ممکــن اســت مقاومــت و مخالفــت در 

ــد. ــته باش ــراه داش ــه هم ــازمان ب ــراد را در س ــی از اف برخ
ــازی  ــت در پیاده‌س ــرای موفقی ــران: ب ــد رهب ــش تعه ــت و افزای تقوی
مدیریــت کیفیــت، تعهــد رهبــران ســازمان بســیار مهــم اســت. آنهــا 

با مفهوم عملکردی  یک برند 
بصورت زیر تعریف می شود 

برندی که طراحی شده 
نیازهای مصرفی بطور  تا 

بیرونی ایجاد شده را رفع 
نیازهای نمادین به  کند. 

صورت میل به محصولاتی 
که نیازهای درونی را برای 

ارتقا فردی، موقعیت نقش، 
یا شناسایی  عضویت گروه 

خویشتن برآورده می کنند، 
تعریف می شوند

کوچینگ سازمانی
ابزار توانمندسازی کارکنان در مسیر پیاده سازی موفق مدیریت کیفیت در سازمان

علیرضا نعیمی
منتورکوچ و مدرس مهارتهای کوچینگ 

بنیانگذار شرکت پرتو توسعه کارو
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ــرده و  ــل ک ــت عم ــه کیفی ــد ب ــی از تعه ــوان نمونه‌های ــه عن ــد ب بای
فرهنــگ کیفیــت را در ســازمان ترویــج کننــد. عــدم تعهــد رهبــران 
ــد پیاده‌ســازی  ــه فرآین ــان ب ــاد کارکن ــد باعــث کاهــش اعتم می‌توان

شــود.
ــر و  ــد تغیی ــت نیازمن ــت کیفی ــازی مدیری ــا: پیاده‌س ــر فرآینده تغیی
بهبــود فرآیندهــای موجــود در ســازمان می‌باشــد. ایــن تغییــرات نیــاز 
ــف  ــای مختل ــا و واحده ــن بخش‌ه ــکاری بی ــی و هم ــه هماهنگ ب
ســازمان دارد و ممکــن اســت بــا مقاومــت و مخالفــت مواجــه شــود.

ــت،  ــت کیفی ــازی مدیری ــرای پیاده‌س ــان: ب ــی کارکن ــوزش و آگاه آم
ــت  ــای مدیری ــت و روش‌ه ــت کیفی ــورد اهمی ــد در م ــان بای کارکن
ــوزش  ــند. آم ــته باش ــی داش ــی کاف ــده و آگاه ــوزش دی ــت آم کیفی
ــوان  ــه عن ــت ب ــه کیفی ــه در آن ب ــی ک ــاد فرهنگ ــان و ایج کارکن
ــد  ــی مانن ــود، چالش‌های ــه ش ــازمان توج ــم در س ــت مه ــک اولوی ی
محدودیــت زمــان و هزینــه و همچنیــن مقاومــت در برخــی از 

ــراه دارد. ــه هم ــان را ب کارکن
از موفقیــت  ارزیابــی عملکــرد: بــرای اطمینــان  اندازه‌گیــری و 
پیاده‌ســازی مدیریــت کیفیــت، لازم اســت عملکــرد ســازمان در 
ــاخص‌های  ــن ش ــود. تعیی ــی ش ــری و ارزیاب ــت اندازه‌گی ــه کیفی زمین
ــت  ــن اس ــه، ممک ــای مربوط ــع‌آوری داده‌ه ــب و جم ــت مناس کیفی
چالش‌هایــی ایجــاد کنــد. همچنیــن، تحلیــل و تفســیر ایــن داده‌هــا 
ــص و  ــد تخص ــز نیازمن ــا نی ــر آنه ــی ب ــای مبتن ــاذ تصمیم‌ه و اتخ

ــه اســت. تجرب
مدیریــت تغییــر: پیاده‌ســازی مدیریــت کیفیــت ممکــن اســت 
ــر  ــت تغیی ــد. مدیری ــراه باش ــی هم ــازمانی و فرهنگ ــرات س ــا تغیی ب
موفــق نیازمنــد برنامه‌ریــزی، ارتباطــات موثــر، مشــارکت کارکنــان و 
مدیریــت مقاومــت اســت. ایــن چالــش ممکــن اســت بــه دلیــل عــدم 
تســلط کافــی بــر فنــون مدیریــت تغییــر، نگرانــی از تغییــر و تــرس از 

عــدم موفقیــت ایجــاد شــود.
پایــداری: مدیریــت کیفیــت نیازمنــد تــداوم اســت. برنامه‌هــا و 
فعالیت‌هــای مدیریــت کیفیــت بایــد بــه صــورت مــداوم ادامــه یابنــد 
و ســازمان بایــد تمرکــز خــود را بــر روی بهبــود مســتمر کیفیــت نگــه 
ــه دلیــل تغییــرات  ــداوم، ممکــن اســت ب دارد. حفــظ دســتاوردها و ت
خارجــی، عــدم تعهــد مدیریــت، یــا عــدم توانایــی در اجــرای فرآیندها 

ــد. ــته باش ــراه داش ــه هم ــی را ب ــتانداردها، چالش‌های و اس
ســازمان بــا مدیریــت مناســب ایــن چالش‌هــا می‌توانــد بــه کیفیــت 

بالاتــری دســت یابــد و عملکــرد خــود را بهبــود دهــد.
کوچینگ، معجزه توانمند سازی

ــک  ــن ی ــه بی ــا ک ــو محــور و پوی ــدی اســت گفتگ ــگ، فرآین کوچین
ــی در  ــگاه ثابت ــروزه جای ــرد و ام ــکل میگی ــع ش ــک مراج ــوچ و ی ک
ــت. ــرده اس ــدا ک ــه ای پی ــردی و حرف ــعه ف ــهای توس ــان روش می

)مــک گاورن و همــکاران،2001( کوچینــگ، خودآگاهــی و یادگیــری 
ــادر مــی ســازد کــه فرصــت  ــان را ق ــود مــی بخشــد و کارکن را بهب
هــای توســعه را از دیدگاههــای مختلــف ببیننــد و بــه موقــع تصمیــم 

ــکاران، 2013 ( ــوزر و هم ــد. )ب ــری کنن گی
فدراســیون جهانــی کوچینــگ، کوچینــگ را بــه شــکل زیــر تعریــف 

نمــوده اســت:
ــه  ــه مراجع ــك ب ــت كم ــتمر، جه ــراكت مس ــی ش ــگ نوع »كوچین
كننــدگان اســت كــه مراجــع را بــه فكــر وا مــی‌دارد و خلاقیــت درونی 
ــت بخــش در زندگــی شــخصی و  ــج رضای ــرای كســب نتای وی را ب

ــد.  ــدار میك‌ن ــه ای بی حرف
ــه  ــد كوچینــگ، مراجعــه كننــدگان آگاهــی بیشــتری ب در طــول رون
پتانســیل خــود پیــدا كــرده و بــا عملكــرد خــود، كیفیــت زندگی‌شــان 

را بهبــود مــی بخشــند.«
تحقیقــات متعــددی در ســازمانهای سرتاســر دنیــا انجــام شــده اســت 
کــه نشــان مــی دهــد در پــی جلســات کوچینــگ ســازمانی، مزایــای 
متنوعــی بــرای کارکنــان و ســازمان بــه دســت آمــده اســت. از جملــه 
ایــن تحقیقــات، فلنکــی 2019، ســیدابوتر 2018 ، پوســا و متیــو 2014 
ــزه و  ــگ و انگی ــن کوچین ــی بی ــه مثبت ــه رابط ــد ک ــی دهن نشــان م
ــکاران در  ــو و هم ــن هارتون ــود دارد. همچنی ــان وج ــرد کارکن عملک
تحقیقــی نشــان داده انــد کــه کوچینــگ ســازمانی در بهبــود عملکــرد 
کارکنــان در بــازه 10 ســاله تاثیــر مثبتــی داشــته اســت. )هارتونــو و 

همــکاران، 2021(
و  نفـاوري   بـه  آکنـه  از  بـشی  هبـره وری  ایعمر  اتس،  دقتعم  آنیتل 
)رینوي  ایناسن  اعمــل  بـه  شابـد،  داشـهت  سبـیگت  وعامـل  سـریا 
اکر( و وعایلم کـه بـر آن تـریثأ مـذگیارنـد سبـیگت دارد. )آلتیــن 
ــی  ــوان یک ــه عن ــان ب ــازي کارکن ــه توانمندس ــه ب ــذا توج ، 2005( ل
از محــرك هــاي افزایــش بهــره وري، بایــد در رأس اقدامــات منابــع 
انســانی قــرار گرفتــه و تصمیمــات لازم در ایــن زمینــه اتخــاذ گــردد. 

ــپور ،1394( )عباس
همانگونــه کــه مــی دانیــم، ســازمانهای ایرانــی از روشــها و تکنیــک 
ــی  ــتفاده م ــود اس ــرد خ ــطح عملک ــا س ــرای ارتق ــی ب ــای مختلف ه
ــرای  ــی ســازمانی یکــی از مــدل هــای موفــق ب ــد. الگــوی تعال کنن
رشــد و توســعه ســازمانی مــی باشــد. تأکیــد مــدل تعالــی ســازمانی 
ــان در  ــای کارکن ــش و قابلیته ــعه دان ــر توس ــا EFQM 2013 ب اروپ
ــدل  ــش 1400 م ــار 3ب در ویرای ــد معی ــاً تاکی ــار )3b(  و متعاقب معی
ــر  تعالــی ســازمانی ایــران )توســعه و مدیریــت عملکــرد کارکنــان( ب
اســتفاده از کوچینــگ بــرای دســتیابی بــه عملکــرد بهتــر کارکنــان، 
ــزوم  ــای انســانی و ل ــت توســعه ســرمایه ه ــر اهمی ــدی ب ــر تأیی مه
ــی و  ــهای علم ــی از روش ــیع و متنوع ــف وس ــری از طی ــره گی به

ــد اســت.  روزآم
رویکـــرد کوچینــگ، ســازوکار مناســبی را بــرای گســترش هــم زمــان 
یادگیری ســازمانی و رشــد و توســـعۀ ســـرمایۀ انســانی فراهم میکند. 
همچنیــن براســاس نتایــج یــک نظرســنجی کــه توســط فدراســیون 
  )HCI( ــانی ــرمایه انس ــه س ــگ )ICF( و موسس ــی کوچین ــن الملل بی
در ســال 2015 انجــام شــده اســت، وجــود فرهنــگ کوچینــگ قــوی 
ــق  ــط هســتند. طب ــر، مرتب ــج کســب و کار بهت ــتعدادها و نتای ــا اس ب
نظرســنجی ICF/HCI ، پاســخ دهنــدگان دارای فرهنــگ کوچینــگ 
قــوی، نتایــج بیشــتری را در زمینــه هایــی ماننــد رضایــت مشــتری، 
ارزش  افزایــش  اســتعداد، ســودآوری،  جــذب  قوانیــن،  رعایــت 
ــم  ــتراتژیک در حج ــرات اس ــروی کار، تغیی ــره‌وری نی ــهامدار، به س
وســیع، توســعه و ارائــه محصول/خدمــات جدیــد کســب نمــوده انــد. 

ــات،2019( )پودولچ
کوچینگ سازمانی، ابزار توانمند سازی کارکنان

ــه  ــه ب ــی اســت ک ــد حمایت ــک روش و فرآین ــازمانی ی ــگ س کوچین
ــه کار  ــراد در محیــط کار ب منظــور افزایــش عملکــرد و بهــره‌وری اف
گرفتــه می‌شــود. کوچینــگ ســازمانی بــه منظــور توســعه مهارت‌هــا، 
رشــد شــخصی، بهبــود عملکــرد و کشــف و اســتفاده از ظرفیت‌هــای 
ــی  ــای متنوع ــتراتژی‌ها و روش‌ه ــازمان، از اس ــراد و س ــه در اف نهفت
ــوش دادن  ــر، گ ــاط موث ــد ارتب ــی مانن ــد. روش‌های ــتفاده می‌کن اس
فعــال، پرســش قدرتمنــد، بازخــورد، تعییــن اهــداف، تعریــف اقدامــات 
ــد  ــن فرآین ــا در ای ــرای آنه ــرای اج ــتمر ب ــزی مس ــا برنامه‌ری و نهایت

ــد. ــرار می‌گیرن ــتفاده ق ــورد اس م
ــر در  ــک “مدی ــا ی ــازمانی” ی ــوچ س ــک “ک ــط ی ــد توس ــن فرآین ای
نقــش کــوچ” انجــام می‌شــود کــه بــا کارکنــان ســازمان در ســطوح 

مختلــف تعامــل می‌کنــد تــا بهبودهــای مــورد نیــاز را شناســایی کنــد 
ــگ  ــد. در کوچین ــک کن ــان کم ــه اهدافش ــیدن ب ــا در رس ــه آنه و ب
ســازمانی، کــوچ یــا مدیــر در نقــش کــوچ، بــا اســتفاده از مهارت‌هــای 
کوچینــگ کارکنانــی ســازمان را در فرآینــد تفکــر و تحلیــل تشــویق 
ــان  ــه اهدافش ــیدن ب ــرای رس ــود ب ــای خ ــه راهکاره ــا ب ــد ت می‌کن
برســند. ایــن فرآینــد بــر اســاس همــکاری و همراهــی بیــن کــوچ و 
مراجــع اســتوار اســت و بــر عملکــرد حــال حاضــر و آینــده و توســعه 
شــخصی و حرفــه‌ای افــراد تمرکــز دارد. ایــن روش باعــث افزایــش 
کمــک  ســازمان‌ها  بــه  و  می‌شــود  ســازمانی  انعطاف‌پذیــری 
ــد.  ــدا کنن ــرات محیطــی و رقابتــی ســازگاری پی ــا تغیی ــا ب ــد ت می‌کن
ــاده  ــای پی ــش ه ــع چال ــازمانی در رف ــگ س ــری از کوچین ــره گی به

ــت ــت کیفی ــازی مدیری س
اســتفاده از کوچینــگ مــی توانــد بــه رفــع چالشــهای پیــاده ســازی 
مدیریــت کیفیــت در ســازمانها کمــک شــایانی نمایــد. در ادامــه بــه 

ــردد. ــاره می‌گ ــن مســیر اش ــگ در تســهیل ای ــرد کوچین کارب
کوچینگ و چالش تغییر فرهنگ سازمانی

همانگونــه کــه ذکــر شــد یکــی از چالشــهای پیــاده ســازی مدیریــت 
ــه تغییــر فرهنــگ ســازمانی اســت. کوچینــگ یــک  کیفیــت، نیــاز ب
روش قدرتمنــد اســت کــه بــه روشــهای زیــر ســازمان‌ها را در تغییــر 

ــد: ــگ ســازمانی کمــک می‌کن فرهن
ایجــاد آگاهــی: کوچینــگ بــه کارکنــان ســازمان کمــک می‌کنــد تــا 
ــد.  ــدا کنن ــای خــود پی ــداف و قدرت‌ه آگاهــی بیشــتری از خــود، اه
ــوت  ــف و ق ــاط ضع ــا نق ــد ت ــکان می‌ده ــراد ام ــه اف ــی ب ــن آگاه ای
خــود را شناســایی کننــد و بهبودهــای لازم را در فرهنــگ ســازمانی 

اعمــال کننــد.
توســعه مهارت‌هــا: کوچینــگ بــه افــراد کمــک می‌کنــد تــا 
مهارت‌هــای لازم بــرای موفقیــت در ســازمان را توســعه دهنــد. ایــن 
ــردی،  ــن ف ــات بی ــری، ارتباط ــای رهب ــامل مهارت‌ه ــا ش ــارت ه مه

ــت.  ــان اس ــت زم ــری و مدیری ــئله، تصمیم‌گی ــل مس ح
ــد  ــک می‌کن ــازمان کم ــی س ــه کارکنان ــگ ب ــدگاه: کوچین ــر دی تغیی
ــن روش  ــد. ای ــر دهن ــده را تغیی ــی و محدودکنن ــای منف ــا دیدگاه‌ه ت
ــد، از  ــد بپردازن ــای جدی ــه چالش‌ه ــا ب ــد ت ــویق می‌کن ــراد را تش اف

اشــتباهات یــاد بگیرنــد و بــه ســمت رشــد و پیشــرفت حرکــت کننــد. 
ایجــاد مســئولیت‌پذیری: کوچینــگ بــه کارکنــان کمــک می‌کنــد تــا 
مســئولیت‌پذیری شــخصی و ســازمانی را تقویــت کننــد. بــا افزایــش 
ــه  ــدی ب ــن پایبن ــد ضم ــر می‌توانن ــان بهت ــئولیت‌پذیری، کارکن مس
ــال  ــازمان اعم ــگ س ــای لازم را در فرهن ــخصی، بهبود‌ه ــداف ش اه

کننــد.
ــد  ــک می‌کن ــراد کم ــه اف ــگ ب ــل: کوچین ــکاری و تعام تشــویق هم
ــن  ــردی و تیمــی داشــته باشــند. ای ــری از ارتباطــات ف ــا درک بهت ت
ــد  ــی ســازمان کمــک می‌کن ــن کارکنان ــل بی ــای تعام ــه ارتق روش ب
و فرهنــگ ســازمانی را بــه ســمت همــکاری و تعامــل مؤثرتــر ســوق 

می‌دهــد.
تغییــرات ســازمانی هدفمنــد: کوچینــگ بــه افــراد کمــک می‌کنــد تــا 
ــری  ــات مؤث ــد و اقدام بهبودهــای لازم را در ســازمان شناســایی کنن
ــک  ــا کم ــد. ب ــام دهن ــر انج ــازمانی هدفمندت ــرات س ــرای تغیی ب
کوچینــگ، کارکنــان می‌تواننــد بهبودهــای مــورد نیــاز را در فرهنــگ 
ســازمانی شناســایی کننــد و راهکارهــای مناســب بــرای تغییــر آن را 

پیشــنهاد دهنــد.
ــات،  ــدی اقدام ــات و هدفمن ــرد، ارتباط ــر ف ــز ب ــا تمرک ــگ ب کوچین
ــگ  ــری در فرهن ــرات مؤث ــا تغیی ــد ت ــک می‌کن ــازمان‌ها کم ــه س ب

ــد.  ــود ایجــاد کنن ســازمانی خ
کوچینگ و  چالش تقویت و افزایش تعهد رهبران

کوچینــگ رهبــران را در تقویــت و افزایــش تعهــد آنهــا بــه روشــهای 
ــاری می‌دهــد: ــر ی زی

ــا  ــد ت ــک می‌کن ــران کم ــه رهب ــگ ب ــل: کوچین ــی و تحلی خودآگاه
خودآگاهــی بیشــتری داشــته باشــند و متوجــه نقــاط قــوت و ضعــف 
خــود باشــند. ایــن آگاهــی بــه رهبــران امــکان می‌دهــد تــا عملکــرد 

خــود را بهبــود بخشــند و نقــاط ضعــف را تقویــت کننــد.
می‌کنــد  کمــک  رهبــران  بــه  کوچینــگ  مهارت‌هــا:  توســعه 
تــا مهارت‌هــای رهبــری خــود را توســعه دهنــد. ایــن شــامل 
رهبــری  فــردی،  بیــن  ارتباطــات  بــا  مرتبــط  مهارت‌هــای 
اســتراتژیک، تیم‌ســازی، انگیــزش و مدیریــت تغییــر اســت. بــا 
ــا  ــن روش‌ه ــد بهتری ــران می‌توانن ــری، رهب ــای رهب ــود مهارت‌ه بهب
ــه  ــد و تعهــد خــود را نســبت ب ــری را انتخــاب کنن و رفتارهــای رهب

ــد. ــا دهن ــود ارتق ــم خ ــازمانی و تی ــداف س اه
ــران کمــک  ــه رهب ــاری: کوچینــگ ب ــدگاه و الگوهــای رفت ــر دی تغیی
ــب را  ــاری نامناس ــای رفت ــی و الگوه ــای منف ــا دیدگاه‌ه ــد ت می‌کن
تغییــر دهنــد. ایــن روش بــه آنهــا کمــک می‌کنــد تــا بــه چالش‌هــا 
را در  بپردازنــد و رویکرد‌هــای جدیــدی  انگیــزه و پشــتکار  بــا 
ــه تعهــد  ــد. ایــن تغییــرات در نهایــت ب رفتارهــای خــود اعمــال کنن

ــد. ــک می‌کن ــا کم ــم آنه ــی تی ــازمان و کارکنان ــه س ــران ب رهب
ــازی  ــران را در توانمندس ــگ رهب ــتیبانی: کوچین ــازی و پش توانمندس
ــا  ــه آنه ــن روش ب ــد. ای ــاری می‌ده ــان ی ــی تیمش ــود و کارکنان خ
ابزارهــا و روش‌هــای لازم را می‌دهــد تــا در بهتریــن شــکل ممکــن 
توانمندی‌هــای خــود و کارکنانــی تیــم را توســعه دهنــد. ایــن 
توانمندســازی و پشــتیبانی باعــث افزایــش تعهــد رهبــران بــه توســعه 

ــود. ــان می‌ش ــود و تیمش ــه‌ای خ ــردی و حرف ف
اســتفاده از بازخــوردو ارزیابــی: کوچینــگ بــه رهبــران کمــک 
می‌کنــد تــا از دیگــران بازخــورد بگیرنــد و عملکــرد خــود را ارزیابــی 
ــا  ــکاران ی ــم، هم ــی تی ــد از کارکنان ــا می‌توانن ــن بازخورد‌ه ــد. ای کنن
حتــی کــوچ او اســتخراج شــوند. بــا ارزیابــی عملکــرد خــود، رهبــران 
ــوت خــود اعتمــاد بیشــتری داشــته باشــند و  ــاط ق ــه نق ــد ب می‌توانن

ــد.  ــت کنن ــاط ضعــف خــود را تقوی نق

به  کوچینگ می‌تواند 
کارکنان کمک کند تا 

توانمندی‌های  و  مهارت‌ها 
لازم برای پذیرش و اجرای 

تغییرات را توسعه دهند. 
با توسعه مهارت‌های لازم، 
برای  منابع  بهترین  کارکنان 

تغییر در سازمان خواهند 
بود و می‌توانند در فرآیند 

تغییر بهبودهای لازم را ایجاد 
کنند
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بــه طــور کلــی، کوچینــگ بــا ارائــه حمایــت، راهنمایــی و ابزارهــای 
ــه‌ای  ــخصی و حرف ــد ش ــش تعه ــا را در افزای ــران، آنه ــه رهب لازم ب
ــا  ــد ت ــکان می‌ده ــران ام ــه رهب ــد ب ــن فرآین ــد. ای ــت می‌کن تقوی
بهتریــن خــود را بــه ارمغــان بیاورنــد و در راهبــرد و اهــداف ســازمانی 

خــود متعهدتــر باشــند.
کوچینگ و چالش تغییر فرآیندها 

ــد  ــک کن ــازمان کم ــا در س ــر فرآینده ــه تغیی ــد ب ــگ می‌توان کوچین
کــه در ادامــه تأثیــر آن در تغییــر فرآیندهــا را بررســی خواهیــم کــرد:

شناســایی نیازهــای تغییــر: کوچینــگ بــه مدیــران و رهبــران ســازمان 
کمــک می‌کنــد تــا نیازهــا و چالش‌هــای فعلــی فرآیندهــا را شناســایی 
کننــد. ایــن فرآینــد شــامل بررســی عملکــرد فعلــی، شناســایی نقــاط 
ضعــف و شناســایی فرصت‌هــای بهبــود اســت. بــا شناســایی دقیــق 
نیازهــا، مدیــران می‌تواننــد برنامه‌ریــزی مناســبی بــرای تغییــر 

فرآیندهــا آغــاز کننــد.
تدویــن اهــداف و اســتراتژی: کوچینــگ بــه مدیــران کمــک می‌کنــد 
ــن  ــا را تدوی ــر فرآینده ــا تغیی ــط ب ــا اهــداف و اســتراتژی‌های مرتب ت
کننــد. بــا هدف‌گــذاری دقیــق و تعییــن راهبردهــای مناســب، 
مدیــران می‌تواننــد تعهــد خــود را نســبت بــه تغییــر فرآیندهــا 

ــد. ــص دهن ــع لازم را تخصی ــد و مناب ــش دهن افزای
ــا  ــد ت ــک می‌کن ــران کم ــه مدی ــگ ب ــل: کوچین ــرح عم ــن ط تعیی
طــرح عمــل مربــوط بــه تغییــر فرآیندهــا را تعییــن کننــد. ایــن شــامل 
تعییــن مراحــل و فعالیت‌هــای مــورد نیــاز، تخصیــص منابــع و بهبــود 

فرآیندهــای موجــود اســت. 
ــی  ــر همراه ــد تغیی ــران را در فرآین ــگ مدی ــر: کوچین ــهیل تغیی تس
می‌کنــد. تســهیل تغییــر، کوچینــگ بــه مدیــران کمــک می‌کنــد تــا 
ــر مواجــه شــوند و  ــع و مقاومت‌هــای ممکــن در مســیر تغیی ــا موان ب

راهکارهــای مناســب را بــرای غلبــه بــر آنهــا پیــدا کننــد.
ــا  ــد ت ــک می‌کن ــران کم ــه مدی ــگ ب ــری: کوچین ــی و پیگی ارزیاب
عملکــرد تغییــر فرآیندهــا را ارزیابــی کننــد و پیگیــری لازم را انجــام 
ــود مســتمر فرآیندهــا  ــری منظــم باعــث بهب ــی و پیگی ــد. ارزیاب دهن

می‌شــود.
بــا توجــه بــه مــوارد فــوق، کوچینــگ ســازمانی از طریــق شناســایی 
ــات،  ــرح اقدام ــن ط ــتراتژی‌ها، تعیی ــداف و اس ــن اه ــا، تدوی نیازه
ــر  ــد تغیی ــران را در فرآین ــرد، مدی ــی عملک ــر و ارزیاب ــهیل تغیی تس
همراهــی نمــوده و بــرای آنهــا ابزارهــا و راهکارهــای لازم را فراهــم 

می‌کنــد. 
کوچینگ و چالش آموزش و آگاهی کارکنان

ــان در ســازمان‌ها  ــوزش و آگاهــی کارکن ــه آم ــد ب ــگ می‌توان کوچین
کمــک کنــد و نقــش مؤثــری در ارتقــای عملکــرد و توســعه حرفــه‌ای 
آنهــا داشــته باشــد. در زیــر تأثیــرات کوچینــگ بــر آمــوزش و آگاهــی 

ــم: ــان را بررســی می‌کنی کارکن
شناســایی نیازهــای آموزشــی: کوچینــگ بــه کارکنــان کمــک می‌کند 
تــا نیازهــای آموزشــی خــود را شناســایی کننــد. بــا شناســایی دقیــق 
نیازهــای آموزشــی، کارکنــان می‌تواننــد برنامه‌هــای آموزشــی 

مناســبی را بــرای خــود تعییــن کننــد.
ــد  ــان کمــک می‌کن ــه کارکن ــگ ب ــداف آموزشــی: کوچین ــن اه تعیی
تــا اهــداف آموزشــی خــود را مشــخص کننــد و برنامه‌هــای آموزشــی 
ــان  ــق، کارکن ــداف دقی ــن اه ــا تعیی ــد. ب ــن کنن ــبی را تدوی مناس
ــش  ــاز پی ــورد نی ــات م ــر روی موضوع ــود را ب ــز خ ــد تمرک می‌توانن
ــد. ــای آموزشــی مناســب را انتخــاب کنن ــع و فعالیت‌ه ــد و مناب ببرن

تســهیل فرآینــد یادگیــری: کوچینــگ می‌توانــد بــه کارکنــان کمــک 
کنــد تــا فرآینــد یادگیــری خــود را تســهیل کننــد. بــا داشــتن یــک 
ــود  ــری خ ــد یادگی ــد در فرآین ــان می‌توانن ــه‌ای، کارکن ــوچ حرف ک
ــوچ  ــش ک ــات و دان ــد و از تجربی ــت کنن ــتری دریاف ــاوره بیش مش

ــوند. ــوردار ش برخ
توســعه مهارت‌هــای عملــی: کوچینــگ بــه کارکنــان کمــک 
ــاز خــود را توســعه دهنــد.  ــا مهارت‌هــای عملــی مــورد نی می‌کنــد ت
ــد  ــان می‌توانن ــی، کارکن ــات عمل ــر موضوع ــز ب ــن و تمرک ــا تمری ب
ــائل  ــا و مس ــر چالش‌ه ــود داده و در براب ــود را بهب ــای خ مهارت‌ه

ــد. ــل کنن ــر عم کاری بهت
ــا  ــد ت ــک می‌کن ــان کم ــه کارکن ــگ ب ــورد: کوچین ــی و بازخ ارزیاب
عملکــرد خــود را ارزیابــی نمــوده و بازخــورد لازم را دریافــت کننــد. 
ایــن شــامل بررســی و ارزیابــی عملکــرد فعلــی کارکنــان، شناســایی 

ــود اســت.  نقــاط قــوت و ضعــف آنهــا و تعییــن مســیرهای بهب
ــه توســعه  ــد ب ــگ می‌توان ــاوری: کوچین ــا و خودب توســعه توانمندی‌ه
توانمندی‌هــای کارکنــان کمــک کنــد و خودبــاوری آن‌هــا را افزایــش 
دهــد. بــا هدف‌گــذاری و رســیدن بــه اهــداف تعییــن شــده، کارکنــان 
ــس  ــه نف ــاد ب ــرد و اعتم ــد ک ــت خواهن ــرفت و موفقی ــاس پیش احس

آن‌هــا در انجــام وظایــف واهدافشــان ارتقــا خواهــد یافــت.
ــه  ــد ب ــگ می‌توان ــان: کوچین ــارکت کارکن ــت و مش ــش رضای افزای
افزایــش رضایــت و مشــارکت کارکنــان در ســازمان‌ها کمــک 
ــا همراهــی یــک کــوچ حرفــه‌ای یــا مدیــری کــه بــه طــور  کنــد. ب
ــه کارکنــان گــوش می‌دهــد، آن‌هــا احســاس ارزشــمندی و  فعــال ب
ــا و  ــتری در فعالیت‌ه ــارکت بیش ــه، مش ــد و در نتیج ــت می‌کنن حمای

ــد. ــه می‌دهن ــود ارائ ــود خ ــرای بهب ــاش ب ت
بــه طــور کلــی، کوچینــگ بــا ارائــه راهنمایــی، پشــتیبانی و بازخــورد 
ــرد و  ــود عملک ــه‌ای، بهب ــعه حرف ــا را در توس ــان، آن‌ه ــه کارکن ب
ــه  ــت ب ــد در نهای ــن فرآین ــد. ای ــه اهــداف کمــک می‌کن دســتیابی ب
بهبــود کیفیــت عملکــرد کارکنــان و عملکــرد ســازمان منجــر خواهــد 

شــد.
کوچینگ و چالش اندازه‌گیری و ارزیابی عملکرد 

ــی عملکــرد در  ــری و ارزیاب ــد در راســتای اندازه‌گی کوچینــگ می‌توان
ســازمان از طریــق روش هــای زیــر نقــش مهمــی ایفــا کنــد:

تعییــن اهــداف مشــخص و قابــل اندازه‌گیــری: کوچینــگ بــا کمــک 
ــری،  ــل اندازه‌گی ــخص و قاب ــای مش ــن هدف‌ه ــران در تعیی ــه مدی ب
بــه ســازمان کمــک می‌کنــد تــا عملکــرد خــود را ارزیابــی کنــد. بــا 
ــول  ــد در ط ــازمان می‌توان ــری، س ــل اندازه‌گی ــداف قاب ــتن اه داش

ــا  ــود را ب ــرد خ ــرده و عملک ــاهده ک ــود را مش ــرفت خ ــان پیش زم
ــد. اســتانداردهای مشــخصی مقایســه کن

ــورد و  ــه بازخ ــا ارائ ــگ ب ــول: کوچین ــرفت و تح ــری پیش اندازه‌گی
ــا  ــد ت ــک می‌کن ــا کم ــه آن‌ه ــازمان، ب ــی س ــه کارکنان ــتیبانی ب پش
ــاهده  ــری و مش ــا اندازه‌گی ــد. ب ــری کنن ــود را اندازه‌گی ــرفت خ پیش
ــان  ــود اطمین ــرد خ ــت عملک ــد از کیفی ــازمان می‌توان ــرفت، س پیش
حاصــل کنــد و در صــورت لــزوم تغییــرات و بهبودهــای لازم را 

ــد. ــال کن اعم
ــج  ــه نتای ــه ب ــا توج ــگ ب ــعه: کوچین ــری و توس ــه یادگی ــویق ب تش
ارزیابــی عملکــرد، افــراد را بــه یادگیــری و توســعه تشــویق می‌کنــد. 
ــای لازم را  ــا بهبوده ــد ت ــک می‌کن ــان کم ــه کارکن ــزه ب ــن انگی ای
انجــام دهنــد و بــه عنــوان منابــع ارزشــمند در ســازمان توســعه یابنــد.

ــازمان  ــه س ــگ ب ــردی: کوچین ــرد ف ــا و عملک ــی توانمندی‌ه ارزیاب
کمــک می‌کنــد تــا توانمندی‌هــا و عملکــرد فــردی کارکنــان 
عملکــرد  و  دانــش  مهارت‌هــا،  ارزیابــی  بــا  کنــد.  ارزیابــی  را 
هــر فــرد، ســازمان می‌توانــد از آن بــه عنــوان پایــه‌ای بــرای 
تصمیم‌گیری‌هــای مدیریتــی و توســعه کارکنــان اســتفاده کنــد. 
ــران و  ــه رهب ــد ب ــگ می‌توان ــت: کوچین ــری و مدیری ــای رهب ارتق
مدیــران ســازمان کمــک کنــد تــا عملکــرد خــود را ارزیابــی کننــد و 
مهارت‌هــای رهبــری خــود را توســعه دهنــد. بــا ارزیابــی و بازخــورد 
ــود بهبودهــای لازم را در روش‌هــا  ــد ب ــادر خواهن ــران ق مــداوم، رهب
ــرد را  ــن عملک ــد و بهتری ــال کنن ــود اعم ــی خ ــبک‌های مدیریت و س

ارائــه دهنــد.
ایجــاد فرهنــگ ســازمانی: کوچینــگ می‌توانــد بــا تأکیــد بــر 
ــا  ــد ت ــه ســازمان کمــک کن ارزش‌هــا، اصــول و اهــداف ســازمان، ب
فرهنگــی ســازمانی را ایجــاد و توســعه دهــد کــه بــر توســعه و بهبــود 

ــز دارد.  ــتمر تمرک مس
بــه طــور کلــی، کوچینــگ بــا ارائــه فرصت‌هــای یادگیــری، بازخــورد 
ــک  ــازمان کم ــه س ــازمان، ب ــی س ــه کارکنان ــتیبانی ب ــتمر و پش مس
می‌کنــد تــا عملکــرد خــود را بهبــود بخشــد، توانمندی‌هــا را توســعه 

ــد. ــه اهــداف و اســتراتژی‌های مدیریتــی خــود دســت یاب دهــد و ب
کوچینگ و چالش مدیریت تغییر 

ــد و  ــر در ســازمان کمــک کن ــه مدیریــت تغیی ــد ب کوچینــگ می‌توان
نقــش مهمــی در ایــن فرآینــد ایفــا کنــد. در ادامــه چگونگــی تأثیــر 

ــم: ــر در ســازمان را بررســی می‌کنی ــت تغیی ــر مدیری ــگ ب کوچین
ــد بازخــورد مســتمر،  ــگ می‌توان ــر:  کوچین ــد تغیی همراهــی در فرآین
ــان در  ــه کارکن ــه ب ــد ک ــم کن ــی را فراه ــی و انگیزه‌بخش راهنمای
انجــام تغییــرات و تســهیل فرآینــد تطبیــق بــا تغییــر کمــک می‌کنــد.

ســاختن اراده و تعهــد: کوچینــگ می‌توانــد بــا ارائــه فرصــت بررســی 
اهــداف و ارزش‌هــای شــخصی و ســازمانی، افــراد را ترغیــب کنــد تــا 
بــه عنــوان عوامــل فعــال در فرآینــد تغییــر عمــل کننــد و در تحقــق 

اهــداف تغییــر بهــره‌وری بیشــتری داشــته باشــند.
ــورد،  ــک بازخ ــا کم ــد ب ــوچ می‌توان ــع: ک ــهیل موان ــایی و تس شناس
ــای  ــایی و راه‌حل‌ه ــع را شناس ــا موان ــد ت ــک کن ــان کم ــه کارکن ب
ــد  ــد می‌توان ــن فرآین ــد. ای ــدا کنن ــر آن‌هــا پی ــه ب ــرای غلب مناســب ب
بــه ســازمان کمــک کنــد تــا موانــع موجــود را برطــرف کــرده و رونــد 

ــر را بهبــود بخشــد. تغیی
توســعه مهارت‌هــا و توانمندی‌هــا: کوچینــگ می‌توانــد بــه کارکنــان 
ــرش و  ــرای پذی ــا و توانمندی‌هــای لازم ب ــا مهارت‌ه ــد ت کمــک کن
ــای لازم،  ــعه مهارت‌ه ــا توس ــد. ب ــعه دهن ــرات را توس ــرای تغیی اج
ــود و  ــد ب ــازمان خواهن ــر در س ــرای تغیی ــع ب ــن مناب ــان بهتری کارکن

ــد. ــاد کنن ــای لازم را ایج ــر بهبوده ــد تغیی ــد در فرآین می‌توانن

تســهیل انطبــاق ســازمانی: کوچینــگ می‌توانــد بــه کارکنــان 
ــا تغییــرات در ســازمان ســازگار شــوند و  ــا ب ســازمان کمــک کنــد ت
بــه ســرعت بــه محیــط جدیــد و نیازهــای جدیــد ســازمانی ســازگاری 

ــد.  ــدا کنن پی
بــه طــور کلــی، کوچینــگ بــا ارائــه همراهــی، راهنمایــی و تســهیل 
ــر را  ــا تغیی ــد ت ــان ســازمان کمــک می‌کن ــه کارکن ــر، ب ــد تغیی فرآین
ــا  ــد، مهارت‌ه ــرف کنن ــایی و برط ــع را شناس ــند، موان ــود بخش بهب
ــه  ــر یافت ــد و تغیی ــه ســازمان جدی ــت ب ــا موفقی ــد و ب را توســعه دهن

تطبیــق پیــدا کننــد.
کوچینگ و چالش پایداری

ــداری در ســازمان نقــش  ــر در حفــظ پای ــه روشــهای زی کوچینــگ ب
ایفــا مــی کنــد: 

ــی و  ــه راهنمای ــا ارائ ــد ب ــگ می‌توان ــدار: کوچین ــران پای ــعه رهب توس
بازخــورد، رهبــران را در توانایی‌هــای مدیریتــی، ارتباطــی و رهبــری 
تقویــت کنــد کــه لازم اســت تــا ســازمان را در مســیر پایــداری حفــظ 

کننــد.
ــان و تیم‌هــا، کــوچ  ــا کارکن ــا همــکاری ب ــدار: ب ایجــاد فرهنــگ پای
ــه  ــه ب ــی ک ــتانداردها و رفتارهای ــا، اس ــعه ارزش‌ه ــه توس ــد ب می‌توان

ــد.  ــک کن ــد، کم ــداری می‌انجامن ــظ پای حف
ــش  ــا و دان ــعه مهارت‌ه ــا توس ــان: ب ــای کارکن ــعه توانمندی‌ه توس
لازم بــا کمــک کوچینــگ، کارکنــان قــادر خواهنــد بــود بهبودهــای 
پایــدار را در فرآیندهــا، فناوری‌هــا و رویکردهــای کاری ایجــاد کننــد. 
تشــویق نــوآوری و بهبــود مســتمر: کوچینــگ می‌توانــد بــه کارکنــان 
ــه اســتراتژی‌های جدیــد، بهبودهــای لازم را  ــا ارائ ــا ب کمــک کنــد ت
ــا رقابت‌پذیــری  در فرآیندهــا، محصــولات و خدمــات ایجــاد کننــد ت

خــود را حفــظ و در مقابــل تغییــرات محیطــی پاســخگو باشــد.
ــه  ــد ب ــان، می‌توان ــا کارکن ــوچ ب ــات ک ــد: تعام انگیزه‌بخشــی و تعه
ــا  ــران و تیم‌ه ــن رهب ــر بی ــی موث ــوی و ارتباط ــاط معن ــاد ارتب ایج
کمــک کنــد. ایــن ارتباطــات مثبــت و حمایتــی می‌تواننــد کارکنــان 
ــظ  ــور حف ــه منظ ــه ب ــتر و متعهدان ــای بیش ــام تلاش‌ه ــه انج را ب

ــد. ــب کنن ــداری ترغی پای
ــویق  ــا، تش ــعه توانمندی‌ه ــا توس ــگ ب ــه، کوچین ــور خلاص ــه ط ب
ــدار و انگیزه‌بخشــی  ــگ پای ــاد فرهن ــتمر، ایج ــود مس ــوآوری و بهب ن

ــد.  ــک می‌کن ــازمان کم ــداری در س ــظ پای ــه حف ــان، ب کارکن
نتیجه گیری

در ایــن مقالــه بــه بررســی نقــش کوچینــگ در پیــاده ســازی موفــق 
مدیریــت کیفیــت در ســازمانها پرداختــه شــد. بــر ایــن اســاس ضمــن 
معرفــی مدیریــت کیفیــت و دســتاورد هــا و چالشــهای پیــاده ســازی 
ــهای  ــع چالش ــش آن در رف ــی و نق ــازمانی معرف ــگ س آن، کوچین
پیــش روی ســازمانها در پیــاده ســازی موفــق مدیریــت کیفیــت ارائــه 

گردیــد.
ــری از  ــره گی ــد، به ــر ش ــه ذک ــه در مقال ــواردی ک ــاس م ــر اس ب
کوچینــگ ســازمانی در مســیر پیــاده ســازی مدیریــت کیفیــت 
ــده  ــت آم ــای بدس ــی ه ــر آگاه ــه ب ــا تکی ــد ب ــازمانها می‌توان در س
ــد  ــک نمای ــا کم ــه آنه ــگ، ب ــات کوچین ــان در جلس ــط کارکن توس
ــق  ــایی و خل ــرای شناس ــود ب ــای خ ــت و توانمندی‌ه ــا از خلاقی ت
راهکارهــای لازم بــه منظــور رفــع چالشــها اســتفاده نمــوده و تعهــد 
ــته  ــا داش ــرای آن راهکاره ــت اج ــری لازم را جه ــئولیت پذی و مس
باشــند. بدیهــی اســت توانمنــد ســازی و توســعه فــردی و حرفــه ای 
ــتیابی  ــازمان و دس ــد س ــعه و رش ــه توس ــر ب ــا منج ــان، نهایت کارکن
ــت  ــق مدیری ــاده ســازی موف ــژه در پی ــه وی ــه آن ب ــداف عالی ــه اه ب

ــردد. ــت گ کیفی
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عمــده كاربــران ســازمان‌هايي کــه اســتاندارد ايــزو را دنبــال مي‌کننــد، 
هنــوز نتوانســته‌اند “اهــداف يكفيتــي” را بــا لحــاظ كــردن كليــه ابعــاد 
ــا  ــذا در ايــن بخــش ب و جوانــب و بطــور منطقــي تعريــف نماينــد. ل
ــي  ــريح ظرايف ــه تش ــردي ب ــاي كارب ــك مثال‌ه ــاده و بكم ــان س زب
ــرار  ــد نظــر ق ــي م ــن اهــداف يكفيت ــگام تعيي كــه مي‌بايســت در هن
ــه خواســته‌هاي  ــا ضمــن پاســخگويي ب ــه می‌شــود ت ــد، پرداخت گيرن
اســتاندارد مرجــع، ارتقــاء اثربخشــي و كارايــي و در نتیجــه افزایــش 

عملکــرد سيســتم مدیریــت يكفيــت نيــز تضميــن شــود.
ضرورت توجه به اهداف يكفيتی:

از  كيــي   ،ISO9001:2015 اســتاندارد الزامــات  بــه  توجــه  بــا 
ــداف  ــن اه ــت، تعیی ــت کیفی ــتم مدیری ــا در سیس ــن بحث‌ه مهمتری
ــر  ــاهدي ب ــوان ش ــد. بعن ــت  )Quality Objectives( می‌باش يكفي
ــده  ــت« هف ــداف يكفي ــه واژة »اه ــرد ك ــاره ک ــد اش ــا، باي ــن ادع اي
ــه  ــرار گرفت ــد ق ــورد تأيك ــه و م ــكار رفت ــتاندارد ب ــن اس ــار در مت ب
اســت. اهميــت اهــداف يكفيتــی در اســتاندارد بــه حــدي اســت كــه 
ــن موضــوع  ــه اي ــژه ب ــور وي ــتاندارد )6-2( بط ــی اس ــد اصل ــك بن ي

ــت : ــده اس ــد آم ــن بن ــت. در ای ــه اس ــاص يافت اختص
ــط، ســطوح  ــای مرتب ــت را در بخش‌ه ــداف يكفي ــد اه ــازمان باي »س
و فرآیندهــای مــورد نیــاز سیســتم مدیریــت کیفیــت ایجــاد نمایــد و 

».....
ــی  ــداف يكفيت ــه اه ــت ك ــوان گف ــوق مي‌ت ــوارد ف ــه م ــت ب ــا عناي ب

ــد: در ســازمان باي
تعریف و تعيين شوند،

اندازه‌گيري شوند، و
با خط‌مشي يكفيت سازگار باشند.

 Time-bound &( باشــند،   SMARTبايــد يكفيــت  اهــداف 
Specific , Measurable , Achievable , Relevant(. اهــداف 
يكفيتــی، در حقیقــت خــرد شــدة اهــداف كلانــي هســتند كــه در متــن 

ــت. ــده اس ــاره ش ــا اش ــه آنه ــت ب ــي يكفي خط‌مش
ارتباط ميان فرآيندها و اهداف يكفيتی:

معمــولًا اوليــن ســئوالي كــه مطــرح مي‌شــود ايــن اســت كــه بــراي 
ــن  ــه اي ــخ ب ــت؟ در پاس ــت نوش ــدف يكفي ــد ه ــي باي ــه چيزهاي چ
ــاط بســيار نزدكيــي  ــی، ارتب ــه اهــداف يكفيت ــت ك ــد گف ســئوال بای
ــك  ــوان ي ــد. بعن ــازمان دارن ــده در س ــايي ش ــاي شناس ــا فرآينده ب
ــدون  ــد ب ــدي نباي ــچ فرآين ــه هي ــت ك ــوان گف ــي مي‌ت ــل كل اص
ــازمان  ــای س ــه فرآينده ــه كلي ــت ک ــر آن اس ــد و بهت ــدف باش ه
 جهــت بهبــود مــداوم هدفــی را بــرای خــود تعریــف نماینــد.

توجــه داشــته باشــيد كــه ارتبــاط ميــان فرآيندهــا و اهــداف يكفيتــي 
بــه كيــي از دو حالــت زيــر خواهــد بــود :

بــراي هــر فرآينــد، يــك يــا چنــد هــدف کیفیتــی نوشــته می‌شــود. 
ــداد  ــش از تع ــا بي ــاوي ي ــی، مس ــداف يكفيت ــداد اه در اينصــورت تع

ــود. فرآيندهــا خواهــد ب
كليــه اهــداف يكفيتــی تدويــن شــده را در يــك جــدول ليســت نمــوده 
و ســعي می‌کنيــم كــه فرآيندهــاي پشــتيبان هــر هــدف را در ســتون 
ديگــر مشــخص كنيــم. تحــت ايــن شــرايط، تعــداد اهــداف يكفيتــی 
مي‌توانــد كمتــر از تعــداد فرآيندهــا نيــز باشــد، چــرا كــه چنــد فرآينــد 

ــوان  ــند )بعن ــدف باش ــك ه ــتيبان ي ــترك پش ــور مش ــد بط مي‌توانن
مثــال ســه فرآينــد مدیریــت تامیــن کالا و تجهیــزات، کنتــرل کیفیــت 
ــك  ــتيبان ي ــتركاً پش ــد مش ــب مي‌توانن ــاخت و نص ــت س و مدیری
هــدف يكفيــت باشــند كــه افزايــش بيســت درصــدي ميــزان تکمیــل 

ــد(. ــال ميك‌ن ــروژه را دنب پ
ــداف  ــف اه ــراي تعري ــه‌اي ب ــا، پاي ــي فرآينده ــاخص‌هاي اثربخش ش

يكفيتــی:
بايــد توجــه داشــت كــه بــراي هــر فرآينــد، مي‌تــوان يــك يــا چنــد 
ــي،  ــاخص‌هاي اثربخش ــن ش ــود. اي ــف نم ــي تعري ــاخص اثربخش ش
در واقــع پايــه و اســاس تعريــف اهــداف يكفيتــی مربوطــه هســتند، 
بنحوكيــه بــا افزايــش، كاهــش و حتــي حفــظ شــاخص‌هاي 
اثربخشــي در يــك ســطح مشــخص )البتــه تحــت شــرايط خــاص( 
مي‌تــوان اهــداف يكفيتــی را تعريــف نمــود. بنابرايــن توصيــه 
مي‌شــود كــه در هنــگام تعييــن اهــداف، بيــش از هــر چيــزي توجــه 

ــد. ــوف نمائي ــا معط ــي فرآينده ــاخص‌هاي اثربخش ــه ش ــود را ب خ
روشهاي تعيين مقادير هدف براي اهداف يكفيتی:

به طور كلي، دو روش براي تعيين مقادير هدف وجود دارد :
الف( استفاده از داده‌هاي تاريخي

اســتفاده از داده‌هــاي تاريخــي بديــن معناســت كــه چنانچــه اطلاعات 
كافــي از وضعيــت يــك فرآينــد و شــاخص اثربخشــي مــورد نظــر در 
ــای  ــداد عدم‌انطباق‌ه ــاً تع ــد، مث ــود باش ــته موج ــاي گذش دوره‌ه
ــورت  ــد، در اينص ــخص باش ــل مش ــای( قب ــی دوره)ه ــزی داخل ممی
 )Trend( ــاخص ــي آن ش ــد حركت ــه رون ــه ب ــن توج ــوان ضم مي‌ت

ــدي  ــردن درص ــاظ ك ــا لح ــز ب ــد و ني ــي فرآين ــيل‌هاي واقع و پتانس
بعنــوان بهبــود، مقاديــر هــدف را بصــورت منطقــي تعريــف كــرد.

)Expected Value( استفاده از مفهوم اميد انتظاري )ب
ــون  ــي پيرام ــات كاف ــه اطلاع ــور نيســت ك ــه اينط ــفانه هميش متأس
وضعيــت يــك فرآينــد و شــاخص اثربخشــي مــورد نظــر در دوره‌هــاي 
گذشــته وجــود داشــته باشــد. دليــل ايــن امــر نيــز كيــي از حــالات 

زيــر خواهــد بــود :
ــار و  ــته، آم ــد در گذش ــودن فرآين ــال ب ــم فع ــات عليرغ ــي اوق گاه
ــون  ــا كن ــاً، ت ــد. مث ــع‌آوري نگرديده‌ان ــاز جم ــورد ني ــات م اطلاع
كســي اقــدام بــه ثبــت آمــار دقيــق ميــزان فــروش ماهيانــه نكــرده 

باشــد.
ــال  ــورد نظــر در گذشــته اصــاً فع ــد م ــز، فرآين ــات ني و گاهــي اوق
نبــوده اســت. مثــاً، ارائــه خدمتــی کــه بــراي اوليــن بــار مي‌خواهــد 

بــه کارفرمــا ارائــه گــردد.
ــود  ــرايط موج ــه ش ــه ب ــه باتوج ــت ك ــواردي، لازم اس ــن م در چني
ــاي  ــت فرآينده ــه وضعي ــه ب ــن توج ــز ضم ــد و ني ــيل فرآين و پتانس
مشــابه و نيــز اســتانداردهاي عملكــرد آنهــا، مقــداري را بعنــوان يــك 
اميــد انتظــاري )Expected Value( بعنــوان مقــدار هــدف در نظــر 
بگيريــم. مثــاً، اميــدوار باشــيم كــه ميــزان درصــد پیشــرفت پــروژه 
جديــد X كــه بــراي اوليــن بــار اســت اجــراء مي‌شــود، حداقــل %27 
در شــش مــاه اول باشــد. در زمانــي كــه مقاديــر هــدف بصــورت يــك 
اميــد انتظــاري تعريــف مي‌شــوند دقــت بيشــتر نیــاز اســت تــا اهــداف 
مــا، بصــورت غيرمنطقــي و نامعقــول تعريــف نشــوند. در واقــع دقــت 
بــرآورد و تخميــن مــا در تعييــن مقاديــر هــدف بســيار مهــم اســت. 
هــر چنــد كــه انتظــار نمــي‌رود مقاديــر هــدف بصــورت كامــاً دقيــق، 
ــا ايــن وجــود ايــن انتظــار نيــز  صحیــح و درســت تعريــف شــوند، ب
وجــود نــدارد كــه برآوردهــا و تخميــن هــاي مــا، از واقعيــت بســيار 

فاصلــه داشــته باشــد.
ســئوال مهــم ديگــري كــه معمــولًا در ايــن ارتبــاط مطــرح مي‌شــود 
ــي شــده  ــه اهــداف پيش‌بين ــد ب ــن اســت كــه اگــر ســازمان نتوان اي
ــت؟ و اصــولًا چــه  ــد گرف ــزان اشــكال خواهن ــا ممي خــود برســد، آي
بايــد كــرد تــا ســازمان در قبــال عــدم تحقــق مقاديــر هــدف )كــه از 
ــب  ــده‌اند( از جان ــن ش ــي تعيي ــورت تخمين ــا و بص روي پيش‌بيني‌ه

مميــزان سيســتم مــورد بازخواســت قــرار نگيــرد؟
در پاســخ بــه ايــن ســئوال بايــد گفــت كــه تصميــم گيرنــده در ايــن 
خصــوص خــود شــما هســتید، نــه مميــزان. شــما بايــد ضمــن توجــه 
ــا  ــاخص، توانائي‌ه ــر ش ــي ه ــت فعل ــود و وضعي ــرايط موج ــه ش ب
آرمان‌هــاي   ،)Abilities & Capacities( ســازمان  ظرفيــت  و 
ــون  ــري همچ ــاي ديگ ــائل و فاكتوره ــز مس ــود و ني ــازماني خ س
ــدام  ــدف اق ــر ه ــن مقادي ــه تعيي ــبت ب ــرد، نس ــتانداردهاي عملك اس
كنيــد. بــا رعایــت ایــن دو مولفــه، ســازمان بــه ســمت توانمندســازی 
ــا  ــد و پوی ــازمان توانمن ــک س ــه زودی ی ــرد و ب ــد ک ــت خواه حرک

ــد داشــت.  خواهی
شــایان ذکــر اســت كــه چنانچــه بــه هــر دليلــي، موفــق بــه محقــق 
ســاختن اهــداف يكفيتــی از پيــش تعييــن شــده خــود نشــديد، هــر 
مميــز فقــط مي‌توانــد ايــن ســئوال را از شــما داشــته باشــد كــه آيــا 
دلايــل عــدم توفيــق ســازمان در دســتيابي بــه اهــداف از پيــش تعيين 
ــر؟ و اينكــه  ــا خي ــد ي ــرار داده‌اي ــل ق ــورد بررســي و تحلي شــده را م
آيــا بــر اســاس نتايــج بررســي‌هاي خــود، تصميمــات لازم را اتخــاذ 

نمــوده و اقدامــات موثــري انجــام داده ايــد يــا خيــر؟
بــه يــاد داشــته باشــيد كــه ســئوالات فــوق، تنهــا مــوارد منطقــي‌اي 
ــما  ــازمان ش ــما و س ــد از ش ــتم مي‌توانن ــزان سيس ــه ممی ــتند ك هس

نحوه نگارش
اهداف کیفیت 
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انتظــار داشــته باشــند. پــس تنهــا چيــزي كه شــما بــراي پاســخگويي 
بــه ايــن قبيــل ســئوالات آنهــا نيــاز داريــد ارائــه شــواهد و ســوابقي 
اســت كــه نشــان مي‌دهــد شــما نســبت بــه وضعيــت سيســتم خــود 
ــراي  ــته، ب ــيرين گذش ــخ و ش ــات تل ــوده و از تجربي ــاوت نب بي‌تف

ــد. ــتفاده نموده‌اي ــده اس ــر در آين ــات منطقي‌ت ــاذ تصميم اتخ
مطابــق بنــد10-2 اســتاندارد ISO 9001:2015، هنگامــي كــه نتايــج 
ــد(، لازم  ــا بدســت نيامده‌ان ــه دســت نمي‌آينــد )ي طرح‌ريــزي شــده ب
اســت كــه اصلاحــات و اقدامــات اصلاحــي لازم بــر حســب تناســب 
صــورت پذيــرد تــا زمينه‌هــاي لازم جهــت تحقــق اهــداف يكفيتــی 

فرآهــم آیــد.
دلايــل عــدم توفيــق ســازمان‌ها در محقــق ســاختن اهــداف يكفيتــی 
ــوط  ــر مرب ــه كيــي از حــالات زي ــولًا ب ــف شــده، معم ــش تعري از پي

مي‌شــود :
ــورت  ــر، بص ــورد نظ ــداف م ــراي اه ــده ب ــن ش ــدف تعيي ــر ه مقادي
غيرواقع‌بينانــه و رويايــي تعريــف شــده باشــند. تحــت ايــن شــرايط، 
حتــي اگــر ســازمان عملكــرد خوبــي نيــز از خــود نشــان دهــد، بازهــم 
قــادر بــه محقــق ســاختن مقاديــر هــدف تعييــن شــده نخواهــد بــود.

ــه  ــي و واقع‌بينان ــن شــده، منطق ــر هــدف تعيي عليرغــم اينكــه مقادي
ــب  ــرد نا‌مناس ــل عملك ــه دلي ــازمان ب ــي س ــده‌اند، منته ــف ش تعري
ــولات  ــت. تح ــده اس ــا نش ــاختن آنه ــق س ــه محق ــق ب ــود، موف خ
ــر شــرايط اقتصــادي بصــورت  ــا تغيي ــي نشــده و ي سياســي پيش‌بين
غيــر منتظــره يــا تغييــر ســاير شــرايط و فاكتورهــاي اثرگــذار 
برون‌ســازماني كــه كنتــرل آنهــا از تــوان ســازمان خــارج اســت نيــز 
مي‌تواننــد باعــث شــوند كــه يــك ســازمان نتوانــد اهــداف يكفيتــی 
خــود را محقــق ســازد، هــر چنــد كــه ايــن اهــداف، منطقــي تعريــف 

شــده باشــند.
نكات مهم در خصوص تعريف اهداف يكفيتی:

مطالبــي كــه تــا ايــن لحظــه عنــوان شــد، از جملــه مــواردي بودنــد 
كــه كليــه كاربــران مي‌بايســت بصــورت پايــه‌اي در خصــوص 
ــون در  ــد. اكن ــا بدانن ــا آنه ــورد ب ــي برخ ــی و چگونگ ــداف يكفيت اه
ــه در  ــم ك ــادآوري می‌نمائي ــي را ي ــيار مهم ــكات بس ــش ن ــن بخ اي
ــد  ــرار گيرن ــر ق ــد نظ ــاً م ــت حتم ــداف، مي‌بايس ــف اه ــگام تعري هن
ــل  ــن خصــوص بطــور كام ــي اســتاندارد در اي ــا خواســته‌هاي واقع ت

ــردد. ــرآورده گ ب
ــي  ــاخص‌هاي اثربخش ــه ش ــه ب ــن توج ــت ضم ــرار اس ــه ق چنانچ
فرآيندهــا، اقــدام بــه تعييــن اهــداف يكفيتــی مربوطــه نمائيــم، بايــد 
ــرار  ــه ق ــورد توج ــد را م ــك فرآين ــي ي ــاخص‌هاي اثربخش ــه ش كلي

ــم. ــز ننمائي ــاص، تمرك ــاخص خ ــك ش ــر روي ي ــا ب ــم و تنه دهي
ــاري  ــفاف و ع ــاً ش ــور كام ــود را بط ــداف خ ــه اه ــم ك ــعي كني س
از هــر گونــه ابهــام تعريــف كنيــم، بطوركيــه افــراد مختلــف تعابيــر 
كيســاني از آن داشــته باشــند. )S از كلمــه SMART كــه مخفــف 

ــت(. Specific اس
ــر در  ــل موث ــه عوام ــه كلي ــم ك ــف كني ــه‌اي تعري ــه گون ــداف را ب اه
ــار خــود  ــرل و اختي ــا، بطــور كامــل تحــت كنت محقــق ســاختن آنه
ــل و  ــق آن عوام ــرل دقي ــا كنت ــه ب ــوي ك ــه نح ــند، ب ــازمان باش س

ــود. ــن نم ــر را تضمي ــورد نظ ــداف م ــق اه ــوان تحق ــا، بت فاكتوره
تعييــن مقاديــر هــدف بــراي اهــداف بحــث بســيار مهمــي اســت. لــذا 
مقاديــر هــدف را بــراي اهــداف مــورد نظــر خــود، هميشــه بصــورت 

منطقــي تعييــن كنيــد. از يــك طــرف مقاديــر هــدف نبايــد بصــورت 
ســهل‌الوصول تعريــف شــوند، و از طــرف ديگــر نبايــد مقاديــر هــدف 

را بصــورت بلنــد پروازانــه تعييــن كــرد.
ــق  ــع و ضمــن توجــه دقي ــي و جام ــه صــورت منطق ــد ب اهــداف باي
بــه تعامــل و ارتباطــات فيمابيــن فرآيندهــاي مربوطــه تعييــن گردنــد. 
ــه‌اي  ــه گون ــد ب ــم، نباي ــه ه ــط ب ــاي مرتب ــی فرآينده ــداف يكفيت اه
تعييــن شــوند كــه در تضــاد بــا كيديگــر بــوده و يــا اينكــه از همديگــر 

حمايــت نكننــد.
ــال  ــازمان در قب ــداف كلان س ــده اه ــت در برگيرن ــي يكفي خط‌مش
بحــث يكفيــت اســت، حــال آنكــه خــرد شــده اهــداف مــورد اشــاره 
در متــن خط‌مشــي را بايــد در قالــب اهــداف يكفيتــی جســتجو نمــود. 
بــا مــرور دقيــق و هوشــيارانه ايــن ارتبــاط، مي‌تــوان بــه نتايــج زيــر 

دســت يافــت:
ــر شــود  ــت ذك ــد در خط‌مشــي يكفي ــي نباي ــچ هــدف كلان اولًا : هي

مگــر آنكــه خــرد شــده آن در قالــب اهــداف آورده شــده باشــد.
ــف  ــد تعري ــوان Objective نباي ــردي را بعن ــدف خ ــچ ه ــاً : هي ثاني
كــرد، مگــر آنكــه مشــخص گــردد كــه ايــن هــدف خــرد، در راســتاي 

تأميــن كداميــك از اهــداف كلان ســازمان )كــه در متــن خط‌مشــي 
ــن شــده اســت. ــت آورده شــده‌اند( تعيي يكفي

ــه  ــن معناســت ك ــف Time-bound اســت بدي ــه مخف حــرف T ك
بايــد بــراي اهــداف يكفيتــی، يــك چهارچــوب زمانــي تعريــف كــرد 

ــازة زمانــي، هــدف مــورد نظــر محقــق گــردد. تــا در طــول آن ب
هــر يــك از كاركنــان بايــد از مفهــوم و اهميــت فعاليت‌هايشــان آگاه 
ــه اهــداف يكفيتــی  ــه در رســيدن ب ــد كــه چگون ــاً بدانن ــوده و دقيق ب
ــد  ــه ايــن موضــوع، همــواره ســعي كني ــا توجــه ب ســهيم هســتند. ب
ــون و  ــط را از مضم ــنل ذيرب ــی، پرس ــداف يكفيت ــن اه ــس از تعيي پ

ــاً آگاه ســازيد. ــواي آنهــا دقيق محت
ــي  ــی، مفاهيم ــداف يكفيت ــف اه ــه در تعري ــيد ك ــته باش ــه داش توج
همچــون حداكثــر، حداقــل و ميانگيــن مــي بايســت بصــورت كامــاً 
ــتفاده از  ــات اس ــي اوق ــد. گاه ــرار گيرن ــتفاده ق ــورد اس ــيارانه م هوش
واژة »ميانگيــن« بــه تنهايــي جوابگــو نيســت. در ايــن مــوارد توصيــه 
ميشــود كــه ضمــن اســتفاده از مفهــوم ميانگيــن، يــك شــرط اضافــه 
هــم بصــورت حداكثــر يــا حداقــل در نظــر بگيريــد. همينطــور گاهــي 

اوقــات اســتفاده از واژه حداكثــر يــا حداقــل بــه تنهايــي كافــي نيســت 
ــف  ــز تعري ــن ني ــه بصــورت ميانگي ــك شــرط اضاف ــر اســت ي و بهت

شــود.
ــه  ــود را ب ــاي خ ــي« ج ــداف يكفيت ــراد، »اه ــوم اف ــش عم  در گوي
»اهــداف يكفــي« داده اســت، چــرا كــه تلفــظ دومــي ســاده‌تر بــوده 
و راحت‌تــر مي‌تــوان آن را بــه زبــان آورد. متأســفانه هميــن موضــوع 
ســاده، باعــث بــروز ســوء تعبیر‌هايــي در ميــان برخــي كاربــران شــده 

اســت.
 هيچــگاه اهــداف يكفيتــي را بــدون نظــر مســئولين ذيربــط تعييــن 
ــري  ــس ديگ ــر ك ــر از ه ــا بهت ــئولين فرآيند‌ه ــه مس ــد. چراك نكني
ــج  ــه نتاي ــتيابي ب ــد در دس ــر فرآين ــي ه ــوص تواناي ــد در خص قادرن

ــد. ــر نماين ــار نظ ــده اظه ــزي ش طرح‌ري
 فرامــوش نكنيــد كــه بحــث هدف‌گــذاري بايــد بموقــع انجــام شــده 

و بــه موقــع نيــز بــه مســئولين ذيربــط ابــاغ گــردد.
 QA – IPMI محمد فرهومند

بايد توجه داشت كه 
براي هر فرآيند، مي‌توان 

كي يا چند شاخص 
نمود.  تعريف  اثربخشي 

اثربخشي،  اين شاخص‌هاي 
در واقع پايه و اساس 

يكفيتی  اهداف  تعريف 
بنحوكيه  هستند،  مربوطه 
با افزايش، كاهش و حتي 

اثربخشي  شاخص‌هاي  حفظ 
در كي سطح مشخص )البته 
تحت شرايط خاص( مي‌توان 

اهداف يكفيتی را تعريف 
نمود
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 اجباری شدن استاندارد خدمات
پس از فروش لوازم خانگی
 از آبان ماه سال 1402 

بهرام آقاجان پور
رئیس کنترل وتضمین کیفیت شرکت سپهرالکتریک

استاندارد ملی 36291
ــی  ــورای عال ــت ش ــانزدهمین نشس ــد و ش ــات یکص ــق مصوب طب
اســتاندارد کــه ۵ آذر ۱۴۰۱ بــا حضــور آیــت‌الله ســید ابراهیــم  رئیســی 
و ســایر اعضــای ایــن شــورا برگــزار شــد، از ســوی رئیــس جمهــوری 
اســامی ایــران بــرای اجــرا بــه دســتگاه‌های عضــو شــورای‌ عالــی 

اســتاندارد و ایــن ســازمان ابــاغ شــد.
براســاس ایــن مصوبــه، اســتاندارد ملــی بــرای کاهــش آلاینده‌هــای 
ــوازم خانگــی اجبــاری  ــع متحــرک و خدمــات پــس از فــروش ل مناب
ــازمان  ــتاندارد س ــج اس ــن و تروی ــاون تدوی ــه مع ــن زمین ــد؛ در ای ش
ملــی اســتاندارد ایــران اظهارداشــت: نخســتین بــار اســتاندارد خدمــات 
ــی   ــد، ول ــن ش ــال ۹۲ تدوی ــی در س ــوازم خانگ ــروش ل ــس از ف پ

ــود. ــاری نب ــد اجب هرچن
وی خاطرنشــان‌کرد: شــرایط خــاص اقتصــادی امــروز، افزایــش 
قیمــت لــوازم خانگــی و به‌ویــژه هزینــه هایــی کــه خانوارهــا در ایــن 
ــتاندارد  ــی اس ــازمان مل ــا س ــد ت ــبب ش ــوند، س ــل می‌ش ــه متقب زمین
ــه ورود اســتاندارد خدمــات پــس از فــروش  ایــران خــود را مکلــف ب
و اجبــاری کــردن آن بدانــد و واحدهــا نیــز مکلــف شــوند کــه ایــن 

ــد. اســتاندارد را رعایــت کنن
ــا تمرکــز  ــوازم خانگــی ب اســتاندارد ملــی خدمــات پــس از فــروش ل
بــر اصــل مشــتری مــداری بــا همــکاری صاحبنظــران و متخصصــان 
ــه موجــب  ــد نظــر و همینطــور ب ــوازم خانگــی کشــور تجدی حــوزه ل
مصوبــه اخیــر شــورایعالی اســتاندارد اجــرای ایــن اســتاندارد درکشــور  

اجبــاری اعــام شــده اســت.
وی همچنیــن اظهارداشــت: ایــن امــر از مطالبــات جــدی مــردم بــوده 
ــت  ــنگینی پرداخ ــه س ــی هزین ــوازم خانگ ــد ل ــرای خری ــه ب ــرا ک چ
می‌کننــد از اینــرو بایــد از خدمــت و کیفیــت مناســبی پــس از خریــد 

ــوند. ــد ش ــوازم بهره‌من ــوع ل ــن ن ای
معــاون تدویــن و ترویــج اســتاندارد ســازمان ملــی اســتاندارد ایــران 
در تشــریح برخــی ابعــاد ایــن اســتاندارد، توضیــح‌داد: بــر ایــن اســاس، 
ــامانه  ــد س ــتثنا بای ــدون اس ــی ب ــوازم خانگ ــدگان ل ــه تولیدکنن هم
مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری )CRM( را ایجــاد و راه‌انــدازی کننــد.

وی یــادآور شــد: بررســی هــای مــا نشــان می‌دهــد عمــده 
شــکایت‌ها از تولیــدات داخلــی مربــوط بــه خدمــات پــس از فــروش 
ــه  ــی ک ــات نامطلوب ــل خدم ــه دلی ــوارد ب ــا اســت و در بعضــی م آنه

ــود. ــه‌دار می‌ش ــا خدش ــتاندارد آن کالاه ــده، اس ــه ش ارائ
ــام  ــتا اع ــن راس ــاف در ای ــاق اصن ــی ات ــارت و بازرس ــاون نظ مع
ــب  ــن موضــوع تصوی ــه ای ــع در کمیســیون‌های اولی ــد :در واق نمودن
شــده و چنــد ماهــی بایــد آگهــی روزنامــه صــورت بگیــرد تــا تولیــد 
ــش  ــد. پی ــق دهن ــا شــرایط اســتاندارد خودشــان را تطبی ــدگان ب کنن
ــتاندارد  ــن اس ــال ۱۴۰۲ ای ــدای س ــه از ابت ــت ک ــن اس ــا ای ــی م بین
ــوز  ــی و گاز س ــی الکتریک ــوازم خانگ ــود و کل ل ــی ش ــاری عمل اجب
ــس از  ــات پ ــتاندارد خدم ــد اس ــن افزودن ــود؛ همچنی ــامل می‌ش را ش
فــروش لــوازم خانگــی توســط برخــی تولیــد کننــدگان بســیار محــدود 
اجــرا  می‌شــد و حتــی پروانــه تشــویقی ایــن خدمــات را نیــز دریافــت 

کــرده انــد.
مدیــرکل دفتــر تدویــن اســتانداردهای ملــی ســازمان ملــی اســتاندارد 
ــه  ــی در دامن ــوز خانگ ــی و گازس ــائل برق ــی وس ــت: تمام ــران گف ای
کاربــرد ایــن اســتاندارد قــرار می‌گیرنــد و  تمامــی عرضــه کننــدگان 
و همینطــور واســطه‌های خدمــات پــس از فــروش و نمایندگــی 
هــای مجــاز آن‌هــا کــه نســبت بــه تولیــد و عرضــه ایــن نــوع وســائل 
ــوع  ــن ن ــات ای ــت الزام ــه رعای ــف ب ــد مکل ــدام می‌کنن ــور اق در کش

اســتاندارد هســتند.
وی بیــان نمودنــد  ایــن اســتاندارد بــا ایــن هــدف تدویــن شــده کــه 
عرضــه کننــدگان لــوازم خانگــی مطلــع باشــند بایســتی چــه خدماتــی 
ــه  ــه ب ــا مراجع ــتریان ب ــور مش ــد و همینط ــه دهن ــتریان ارائ ــه مش ب
ــن  ــاد ای ــاع از مف ــا اط ــران ب ــتاندارد ای ــی اس ــازمان مل ــایت س س

ــوق خــود آگاه شــوند. اســتاندارد از حق
ایــن اســتانداردها شــامل مباحــث متعــددی از جملــه گارانتــی، وارانتی 
ــتری و  ــه مش ــل کالا ب ــان تحوی ــه از زم ــه ک ــود ک ــره می‌ش و غی
ــده  ــدات تولیدکنن ــاس تعه ــر اس ــاز و ب ــی آغ ــل زندگ ــب در مح نص
ــدو در  ــده باش ــن ش ــتاندارد و تضمی ــا اس ــب ب ــا متناس ــد کالاه بای
ــود  ــایل خ ــتی از وس ــد به‌درس ــز بای ــدگان نی ــال مصرف‌کنن ــن ح عی

ــد. اســتفاده کنن

خدمــات پــس از فــروش چیســت و چــه نقشــی در بهبــود کار 
دارد؟  ســازمانها 

 Brian طبــق نظریــه )After-sales( خدمــات پــس از فــروش
ــی  ــرای پاســخ گوی Cohen عبارتســت تعهــدی کــه شــرکت هــا ب
بــه نیــاز مشــتریان بــرای پشــتیبانی بــرای یــک دوره زمانــی خــاص 
از دیــد کســب و کار ارائــه مــی کننــد. ایــن تعریــف مــی توانــد یــک 
ــارت اســت از  ــات عب ــن خدم ــف ای ــا تعری ــی باشــد. ام ــف کامل تعری
»ابــزار بازاریابــی کــه بــرای وفادارســازی مشــتریان خــود بــا اســتفاده 
ــد« از  ــی باش ــتریان م ــای مش ــردن نیازه ــرآورده ک ــناخت و ب از ش
ایــن رو بــا فهمیــدن نیازهــای مشــتریان موجــود در تمــام زمینــه هــا 
مــی تــوان خدمــات پــس از فــروش را تعریــف کــرد. ایــن خدمــات 
بســتگی بــه رفتــار مشــتریان در پــی فــروش دارد. بــه عنــوان مثــال، 
ــت  ــن اس ــات ممک ــن خدم ــویی  ای ــین لباسش ــروش ماش ــس از ف پ
شــامل نصــب تعمیــر و نگهــداری رایــگان ایــن فــرآورده بــرای مــدت 

معیــن باشــد.
ــد  ــه خری ــردم ب ــرای تشــویق م ــد روشــی ب ــی توان ــات م ــن خدم ای
محصــول باشــد و مــی تــوان از آن بــرای توجیــه قیمــت بالاتــر بــرای 
ــدت  ــد م ــهرت بلن ــر ش ــن ب ــرد. همچنی ــتفاده ک ــب اس کالای مناس
ــر  ــده تأثی ــای آین ــروش ه ــر ف ــد ب ــی توان ــر اســت و م شــرکت مؤث
بگــذارد. امــا بــا ایــن حــال، ایــن هزینــه هــا را نیــز بــه شــرکت هــا 

تحمیــل مــی کنــد.
انواع خدمات پس از فروش ارائه شده: 

به طور کلی انواع این خدمات به شرح زیر می باشد:
ــه در  ــن مرحل ــتفاده از محصــول، اولی ــوزش درســت اس ــوزش: آم آم
حــوزه ایــن خدمــات بــرای کلیــه کســب و کارهــا مــی باشــد کــه مــی 

توانــد بــه صــورت online، تلفنــی و یــا حضــوری باشــد.
ــولات  ــتفاده از محص ــت اس ــتیبانی جه ــی پش ــی: نوع ــتیبانی فن پش
مربــوط بــه تکنولــوژی مــی باشــد. اکثــر ایــن خدمــات بــه صــورت 
online و 24 ســاعته انجــام مــی شــود. ماننــد آپدیــت کــردن نــرم 

افزارهــا
ــرای  ــولا ب ــات معم ــن خدم ــواع ای ــوع از ان ــن ن ــی: ای ــات فن خدم
ــاج  ــات احتی ــض قطع ــا تعوی ــر و ی ــه تعمی ــد ک ــی باش ــی م کالاهای
دارنــد کــه خــود بــه ســه دســته تقســیم مــی شــود: 1( تعویــض کالا 

ــر کالا. ــات 3( تعمی ــض قطع 2( تعوی
ــی مشــخص  ــازه زمان معمــولا برخــی از شــرکت هــا بعــد از یــک ب
ــد کــه  ــا مشــتری از وی ســؤال مــی کنن ــی ب ــک تمــاس تلفن ــا ی ب
محصــول چگونــه کار مــی کنــد تــا در صــورت مشــکلی آن را رفــع 

کننــد.
تکنیک های به کار رفته در این خدمات

ــن  ــای ای ــک ه ــی از تکنی ــه برخ ــم ب ــد داری ــمت قص ــن قس در ای
ــم: ــاره کنی ــات اش خدم

ــتریان در  ــا مش ــد ب ــه بای ــس از معامل ــی پ ــروش حت ــان ف متخصص
تمــاس باشــند. هرگــز تمــاس هــا، ایمیــل هــا، پیــام هــا و غیــره را 

ــد. ــده نگیری نادی
ــا  ــد ت ــه آنهــا کمــک کنی ــد. ب ــه دهی ــه آنهــا ارائ پشــتیبانی لازم را ب
محصولــی خــاص را نصــب، نگهــداری یــا بهــره بــرداری کننــد. بــه 
عنــوان مثــال متخصصیــن فــروش لــپ تــاپ بایــد اطمینــان حاصــل 
ــدوز در سیســتم پیکربنــدی شــده اســت و مشــتریان  ــد کــه وین کنن

قــادر هســتند بــدون هیــچ مشــکلی از آن اســتفاده کننــد.
هــر کالایــی کــه شکســته یــا تحــت شــرایطی آســیب دیــده شــده 
باشــد بایــد ســریعا توســط متخصــص فــروش تبــادل شــود. مشــتریان 
را آزار ندهیــد و بــه نارضایتــی هــای آنهــا گــوش کنیــد تــا احســاس 

راحتــی کنیــد.
ــس از  ــات پ ــه خدم ــوط ب ــائل مرب ــه مس ــایت را ب بخشــی از وب س
ــود را  ــکایات خ ــد ش ــتریان بتوانن ــا مش ــد ت ــاص دهی ــروش اختص ف
ثبــت کننــد. هــر ســازمان بایــد یــک شــماره تلفــن رایــگان داشــته 
باشــد تــا مشــتریان بتواننــد درمــورد ســؤالات خــود بــا آنهــا تمــاس 
ــریعاً  ــد س ــتری بای ــات مش ــن خدم ــد. مأموری ــث کنن ــه و بح گرفت
ــد  ــکلات بای ــد و مش ــدام کنن ــتری اق ــای مش ــؤال ه ــه س ــبت ب نس

ــوراً برطــرف شــود. ف
ــه  ــد. بازخــورد ب از محصــولات و خدمــات مشــتریان بازخــورد بگیری
ســازمان کمــک مــی کنــد تــا مشــتریان را بهتــر بشناســید و تغییــرات 

لازم را بــرای رضایــت هرچــه بهتــر مشــتری بگنجانیــد.
 )AMC( از مشــتریان خــود بخواهیــد کــه قــرارداد ســازمانی ســالانه
را امضــا کننــد. AMC توافقــی اســت کــه بیــن ســازمان و مشــتری 
منعقــد شــده اســت کــه در آن ســازمان قــول مــی دهــد ایــن خدمــات 
ــا هزینــه هــای اســمی بــه شــخص ثالــث  را بــرای مــدت معینــی ب

ارائــه دهــد.
چرا خدمات پس از فروش مهم است؟

این خدمات بسیار حائز اهمیت است زیرا:
ایــن خدمــات نقــش مهمــی در رضایــت مشــتری و حفــظ مشــتری 
ــد  ــش ارزش برن ــادار و افزای ــث ایجــاد مشــتریان وف ــن باع دارد و ای

مــی شــود.
ــد مــی کننــد و مــدت زمــان  ــاور کــردن برن ــه ب مشــتریان شــروع ب
بیشــتری بــا ســازمان در ارتبــاط مــی باشــند. آنهــا دربــاره ســازمان و 

محصــولات و خدمــات آن خــوب صحبــت مــی کننــد.
ــه  ــتریان را ب ــتری از مش ــودن بیش ــحال ب ــش و خوش ــت بخ رضای
ــان  ــدت زم ــرای م ــتری را ب ــد بیش ــت درآم ــراه دارد و در نهای هم

ــی آورد. ــان م ــه ارمغ ــازمان ب ــرای س ــی ب طولان
ــازمان و  ــن س ــد بی ــت پیون ــی در تقوی ــش اساس ــات نق ــن خدم ای

دارد. مشــتریان 

زمانی  مشتری  رضایتمندی 
به دست می‌آید که 

مشتری، کالا و خدمات مورد 
انتظار خود را به دست 
اینکه واحد  بیاورد. حتی 
خدمات پس از فروش، 

تماس تلفنی مشتری را با 
خوشرویی پاسخگو بوده و 
شکایت او را پیگیری کند، 

رضایتمندی  افزایش  باعث 
مشتری خواهد بود
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اهمیــت خدمــات پــس از فــروش در افزایــش رضایتمندی 
ی مشتر

ــروش  ــس از ف ــات پ ــت خدم ــتری اهمی ــدی مش ــث رضایتمن در بح
ــی  ــدی مشــتری زمان ــزان خــود می‌رســد. رضایتمن ــن می ــه بالاتری ب
بــه دســت می‌آیــد کــه مشــتری، کالا و خدمــات مــورد انتظــار خــود 
ــاورد. حتــی اینکــه واحــد خدمــات پــس از فــروش،  ــه دســت بی را ب
تمــاس تلفنــی مشــتری را بــا خوشــرویی پاســخگو بــوده و شــکایت او 
را پیگیــری کنــد، باعــث افزایــش رضایتمنــدی مشــتری خواهــد بــود.

ــن اســت  ــروش در ای ــس از ف ــات پ ــت خدم ــن راســتا، اهمی در همی
کــه اپراتورهــای ایــن واحــد بــا شــنیدن ســخنان مشــتری، دلجویــی 
ــرف  ــری و برط ــده، پیگی ــکیل پرون ــای او، تش ــایی نیازه از او، شناس
ــاکی  ــتری ش ــه مش ــوند ک ــب می‌ش ــتری، موج ــکل مش ــردن مش ک
بــه مشــتری وفــادار تبدیــل شــود و حتــی بــا تبلیــغ ایــن ســازمان و 

ــد. کســب و کار، مشــتریان بیشــتری را راهــی ایــن مرکــز کن
ــنجی‌های  ــا نظرس ــروش، ب ــس از ف ــات پ ــد خدم ــر واح ــال اگ ح
دوره‌ای، مشــتریان خــود را در مــورد کیفیــت محصــول مصرفــی مورد 
ــت  ــز دریاف ــدی او را نی ــه بع ــای مرحل ــد و نیازه ــرار ده ــش ق پرس
ــرداری  ــده پرده‌ب ــای آپدیت‌ش ــخه ه ــد، از نس ــرف کن ــرده و برط ک
ــن  ــد، ای ــه ده ــه او ارائ ــگان را ب ــای رای ــی از آپدیت‌ه ــد و بخش کن
مســیر چیــزی بیــش از افزایــش رضایتمنــدی مشــتری را بــه ارمغــان 

ــد آورد؛ خواه
ــه  ــن اســت ک ــروش ای ــس از ف ــات پ ــت خدم ــوارد اهمی ــر م از دیگ
ــه از  ــود ک ــب می‌ش ــد موج ــن واح ــای ای ــنجی‌ها و پیگیری‌ه نظرس
مشــتریان نیازســنجی به‌عمــل بیایــد و شــاید بــر همیــن اســاس، نیــاز 
باشــد تغییــرات کلــی در چگونگــی محصــولات و خدمــات ارائه‌شــده 
ایجــاد شــود؛ محصــولات و خدماتــی کــه بتوانــد پاســخگوی نیازهــا 

و خواســت مشــتریان خــود باشــد.
ــه  ــت ک ــروش آن اس ــس از ف ــات پ ــت خدم ــر در اهمی ــورد دیگ م
پیگیری‌هــا و تماس‌هــای ایــن واحــد بــا مشــتریان، می‌توانــد 
برحســب  جدیــدی  ایده‌هــای  کارهــا  و  کســب  صاحبــان  بــه 
ــز و  ــویقی، جوای ــای تش ــرای طرح‌ه ــتریان ب ــای مش علاقمندی‌ه

جشــنواره‌های آینــده ارائــه دهــد
شــاید از نظــر برخــی کســب و کارهــا، تمرکــز بــر منافــع، کــم کــردن 
غیــر اصولــی هزینه‌هــا، فرهنــگ ســازمانی خشــن و انعطــاف ناپذیــر، 
عــدم توجــه بــه نیازهــا و توقعــات مشــتری و غفلــت از تــاش بــرای 

افزایــش رضایتمنــدی مشــتری راه دســتیابی ســریع بــه ســود بیشــتر 
. شد با

امــا در حقیقــت، ایــن مــوارد نابودگــر ســازمان خواهــد بــود، ســود زیاد 
در مــدت کــم و ســپس حــذف شــدن از عرصــه رقابــت اقتصــادی، 

عاقبتــی اســت کــه در انتظــار صاحبــان ایــن کســب و کارهاســت!
ــرای  ــاش ب ــب و کار، ت ــای کس ــود و ارتق ــش س ــور افزای ــه منظ ب
ــش  ــن و اثربخ ــر، مطمئ ــتری راه میانب ــدی مش ــش رضایتمن افزای
خواهــد بــود. مشــتری وفــادار ضامــن مانــدگاری شــما و پیــروزی بــر 

ــود. ــد ب ــد خواه ــای قدرتمن ــایر رقب س
ــش  ــازمان و افزای ــای س ــروش در ارتق ــس از ف ــات پ ــت خدم اهمی

ســود
دلیــل دیگــر اهمیــت خدمــات پــس از فــروش در ارتقــای ســازمان، 
رشــد کســب و کار و افزایــش ســود اســت. چهارچــوب بســته و پیــش 
بــردن اهــداف بــر طبــق اســتراتژی‌های غیرمنعطــف، رشــد ســازمان 

ــد. ــا آن را متوقــف می‌کن ــد و ی را کن
ارزش و اهمیــت خدمــات پــس از فــروش آنجــا مشــخص می‌شــود 
کــه بــا نگاهــی روشــن‌بینانه، مســیر رشــد را بــاز می‌کنــد، شــرایطی 
را فراهــم می‌کنــد تــا در صــورت اشــتباه بــودن مســیر، حتــی بتــوان 
در نــگارش اهــداف نیــز تجدیــد نظــر کــرد، از تکنیک‌هــای فــروش 
ــی  ــروش را بازنویس ــش ف ــتراتژی‌های افزای ــرد و اس ــره ب موفق به

کــرد.
همانگونــه کــه پیــش از ایــن در اهمیــت خدمــات پــس از فــروش ذکر 
ــنجی‌های  ــام نظرس ــکایات و انج ــری ش ــا پیگی ــد ب ــن واح ــد، ای ش
ــر  ــرای تغیی ــد ب ــه می‌‌توان ــد ک ــت می‌یاب ــی دس ــه نتایج ادواری، ب
ــن  ــر اســتراتژی‌ها، و تدوی مســیر، اصــاح کمبودهــا و نواقــص، تغیی

ــد. ــده باش ــداف، تعیین‌کنن ــاره اه دوب
ــا  ــر افزایــش رضایتمنــدی مشــتری ب بدیــن ترتیــب، شــما عــاوه ب
ــازمان  ــت س ــه تقوی ــد زمین ــص کار، می‌توانی ــردن نواق ــرف ک برط
ــار و  ــه اعتب ــد ک ــم آوردی ــود را فراه ــدی خ ــول تولی ــود محص و بهب

ــرد. ــد ب ــر خواه ــازمان را بالات ــگاه س جای

اخبار 
انجمن
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ــور  ــا حض ــمی ب ــهریور 1402 در مراس ــنبه 4 ش ــام، روز ش ــدل س م
جمعــی از صاحبــان بنــگاه هــای اقتصــادی و ســرارزیابان و صاحــب 

ــی شــد.  ــران رونمای ــت ای ــت کیفی نظــران در انجمــن مدیری
ــه ســازمانها در انتخــاب  ــرای کمــک ب ــزاری اســت ب ــدل ســام اب م
ــت  ــه موفقی ــتیابی ب ــت دس ــی، جه ــب مدیریت ــوب مناس ــک چارچ ی

ــدار پای
ــتور  ــال 1400 در دس ــاه س ــهریور م ــام« از ش ــدل س ــی » م طراح
ــب در  ــر غال ــرار گرفت.تفک ــران ق ــت ای ــت کیفی ــن مدیری کار انجم
طراحــی مــدل ســام برگرفتــه از تجــارب ارزنــده انجمــن در طراحــی 
ــرای تدویــن مــدل آســیب شناســی مــدل  ــود ؛ب مدلهــای مختلــف ب
هــای پیشــین از منظــر تجربیــات و دیــدگاه ارزیابــان و متخصصیــن 
ــر انجــام  ــده از ســوی دیگ ــای شــرکت کنن ــازمان ه ــی و س از طرف

ــت. گرف
ــف  ــهای مختل ــی ویرایش ــوص بررس ــی در خص ــن مطالعات همچنی
مدلهــای تعالــی و تجربیــات مجامــع بیــن المللــی در زمینــه مدیریــت 

ــت. ــت انجــام گرف ــی کیفی ــی ارزیاب ــت و معیارهــای جهان کیفی
هــر یــک از بندهــای پیــش نویــس ایــن مــدل در جلســات مشــترک 
بــا متخصصــان و ارزیابــان مجــرب در حــوزه هــای مرتبــط تحلیــل 
و بررســی شــده و بارهــا مــورد ویرایــش قــرار گرفتــه اســت. در واقــع 
میتــوان گفــت کــه مــدل ســام حاصــل خــرد جمعــی اعضــای کمیتــه 
و تعــداد زیــادی متخصصــان خبــره سیســتم هــای مدیریــت کیفیــت 
و  ارزیابــان بــا تجربــه در مدلهــای تعالــی ملــی و بیــن المللــی اســت.

مــدل ســام »کیفیــت یــک ســازمان« را هــدف قــرار داده و بــه بهبــود 

ســازمان یــک موضــوع اصلــی در تمــام حوزه‌هــای مدیریتــی 
ــک  ــت. ی ــزو 9004 اس ــتاندارد ای ــت و اس ــت کیفی ــه مدیری از جمل
ــود را  ــاص خ ــف خ ــه وظای ــراد اســت ک ــه‌ای از اف ــازمان مجموع س
ــه  ــتیابی ب ــرای دس ــط ب ــارات و رواب ــئولیت‌ها، اختی ــراه مس ــه هم ب
اهــداف دارد. بــه دلیــل وجــود افــراد ســازمان‌یافته و اهــداف آن‌هــا، 
ســازمان را می‌تــوان به‌عنــوان یــک سیســتم در نظــر گرفــت، یعنــی 
مجموعــه‌ای از عوامــل واقعــی بــه هــم مرتبــط یــا در حــال تعامــل 
کــه بــرای یــک هــدف مشــخص ســازماندهی ‌شــده‌اند. بســیاری از 
ــر جنبه‌هــای سیســتمی در  صاحب‏نظــران شــناخته ‌شــده مدیریــت ب
ــه سیســتم‌ها همیشــه دارای  ــد. کلی ــد دارن ــت ســازمان‌ها تأکی مدیری
ــک  ــوان ی ــه عن ــز ب ــازمان نی ــتند. س ــی هس ــی و خارج ــتر داخل بس
ــی  ــر عوامــل، مســائل و تاثیرات سیســتم دارای بســتری اســت کــه ب
تمرکــز دارد کــه می‏توانــد بــر توانایــی ســازمان بــرای موفــق بــودن 
ــماره  ــکل ش ــه در ش ــور ک ــذارد. همان‏ط ــر بگ ــدن تاثی ــق مان و موف
ــع  ــای ذینف ــامل طرف‏ه ــازمان ش ــتر س ــود، بس ــاهده می‏ش 1 مش
ــتر  ــه در بس ــی ک ــت. موضوع ــی اس ــی و خارج ــات داخل و موضوع
ســازمان بســیار مهــم اســت ریســکهایی اســت کــه میتوانــد مثبــت و 
فرصتســاز یــا منفــی باشــند. بنابرایــن اولیــن نکتــه قابــل بررســی در 
ــت یــک ســازمان، ریســکهای یــک ســازمان از درون  ــی کیفی ارزیاب
ــی  ــه همــراه نیازهــا و انتظــارات طرف‏هــای ذینفــع داخل ــرون ب و بی
ــی  ــر توانای ــد ب ــه می‏توان ــت ک ــتریان اس ــه مش ــی از جمل و خارج

ــذار باشــند. ــدار تاثیرگ ــت پای ــه موفقی ســازمان در دســتیابی ب
ــرار دارد کــه ارکان مــدل مفهومــی  در وســط شــکل، بخش‏هایــی ق
را تشــکیل میدهنــد. اگــر اقدامــات ایــن ارکان بــه درســتی اجــرا شــود 
ــای  ــردن نیازه ــرآورده ک ــرای ب ــی ب ــان و توانای ــش اطمین ــه افزای ب

ــد. ــع کمــک میکن مشــتری و ســایر طرف‏هــای ذی‏نف
هویت سازمانی: 

ــت  ــه هوی ــت ک ــز اس ــردی متمای ــتلزم رویک ــدار مس ــت پای موفقی
ــوان  ــه ‌عن ــت ‌ســازمان ب ــد. هوی ــی ســازمان را منعکــس می‌کن رقابت
ویژگــی، خصوصیــت یــا شــخصیت یــک ســازمان درک میشــود و از 

چهــار جنبــه تشــکیل ‌شــده اســت؛ ماموریــت، چشــم ‏انــداز، ارزش‏هــا 
ــه  ــتند و ب ــر هس ــه یکدیگ ــته ب ــا وابس ــه‏ ه ــن جنب ــگ. ای و فرهن
ــت  ــاد هوی ــگام ایج ــوند. در هن ــت می‏ش ــه مدیری ــورت یکپارچ ص

ــود. ــه می‏ش ــر گرفت ــازمان درنظ ــتر س ــازمانی بس س
رهبری: 

ایــن بخــش اقداماتــی کــه رهبــران بایــد بــرای حمایــت از موفقیــت 
ــد  ــد مقص ــران بای ــد. رهب ــخص می‏کن ــد را مش ــام دهن ــدار انج پای
ــه  ــن نقط ــد. ای ــن کنن ــه آن را تعیی ــیدن ب ــه راه رس ــازمان و نقش س
ــا هویــت و بســتر ســازمان ســازگار باشــد. در همیــن  ــد ب مرجــع بای
ارتبــاط سیاســت‏گذاری‏هایی در مــورد تعریــف نحــوه رســیدگی 
ســازمان بــه موضوعاتــی ماننــد مدیریــت کارکنــان، ایمنــی، حفاظــت 

ــاز اســت. ــره مــورد نی از داده‏ هــا و غی
چرخه اجرا:

ــا اســتفاده از کنتــرل عملکــرد  چرخــه اجــرای فعالیت‌هــای جــاری ب
مبتنــی بــر واقعیــت واکنشــی و منطقــی و حــل مســئله اســت. ایــن 
چرخــه، بــا  مســئولیت مدیریــت آغــاز میگــردد، کــه وظیفــه تدویــن 
ــر  ــاخت‌ها را ب ــن زیرس ــی و تامی ــداف اجرای ــن اه ــا، تعیی راهبرده
ــه  ــتیبانی را ب ــف پش ــع، وظای ــت مناب ــه، مدیری ــده دارد. در ادام عه
ــن  ــری، تامی ــای رهب ــت فعالیت‏ه ــپس مدیری ــته و س ــده داش عه
منابــع، تولیــد محصــول یــا ارائــه خدمــت و بــه ‏طــور کلــی بــرآورده 
ــق رویکردهــای فرایندمحــور  ــای ذی‏نفعــان از طری ــردن نیازه ک
ــری و  ــورد اندازه‌گی ــه م ــج حاصل ــه، نتای ــرد. در ادام ــورت می‏گی ص
اطلاعــات مــورد تحلیــل قــرار گرفتــه و بــرای بازنگــری بــه مدیریــت 

ــردد. ــه می‌گ ارائ
چرخه تغییر: 

 در کنــار چرخــه اجــرا، چرخــه تغییــر قــرار دارد. اولیــن مرحلــه از ایــن 
ــج  ــات و نتای ــی اســت و طــی آن، اطلاع ــت خودارزیاب ــه، فعالی چرخ
ــاخص‏های  ــبه ش ــا محاس ــت و ب ــات دریاف ــه عملی ــه از چرخ حاصل
ــام  ــده و انج ــن ش ــداف تعیی ــا اه ــج ب ــه نتای ــردی و مقایس عملک
ترازیابــی در مقایســه بــا نتایــج ســازمان‌های مشــابه، وضعیــت 

نظــام منــد عملکــرد کلــی ســازمان اشــاره دارد. 
ــه  ــتیابی ب ــازمان در دس ــی س ــود توانای ــدف بهب ــا ه ــام ب ــدل س م
ــده  ــی ش ــر طراح ــال تغیی ــا در ح ــی دائم ــدار در محیط ــت پای موفقی

اســت
ــول  ــام اص ــد تم ــدار بای ــت پای ــه موفقی ــتیابی ب ــرای دس ــازمان ب س
ــل  ــر دو اص ــژه ای ب ــه وی ــد و توج ــال کن ــت را اعم ــت کیفی مدیری
تمرکــز بــر مشــتری و مدیریــت روابــط بــرای پاســخگویی بــه نیازهــا 

ــته باشــد. ــف داش ــان مختل ــاوت ذینفع و انتظــارات متف
ــا و  ــات و نیازه ــولات و خدم ــت محص ــر از کیفی ــام فرات ــدل س م
ــان از  ــاد اطمین ــر ایج ــد و ب ــی کن ــت م ــتریان حرک ــارات مش انتظ
توانایــی ســازمان در پیــش بینــی و بــرآورده کــردن نیازهــا و انتظارات 

ــت. ــز اس ــط متمرک ــان مرتب ــر ذی نفع ــتریان و دیگ مش
ــه  ــد چ ــی کن ــن م ــه تعیی ــت ک ــازمان اس ــن س ــام ای ــدل س  در م

ــت. ــب اس ــدار مناس ــت پای ــه موفقی ــتیابی ب ــرای دس ــزی ب چی
مــدل ســام  تاکیــد مــی کنــد کــه هویــت ســازمان و مزیــت هــای 
ــدار ســازمان اســت. ــز کننــده آن مبنــای موفقیــت پای رقابتــی متمای

بنابرایــن بــه هویــت ســازمان ، تعریــف آن و همســویی جبنــه هــای 
ــت  ــه موفقی ــتیابی ب ــرای دس ــازمان ب ــتر س ــا بس ــازمان ب ــت س هوی

ــژه ای دارد ــد وی ــدار تاکی پای
در ادامــه فرزیــن انتصاریــان رییــس انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران 
و طــراح مــدل ســام بــه تشــریح ســاختار گســترش یافتــه مــدل ســام 

براســاس اســتاندارد ایــزو 9004 پرداختنــد:
ــوم  ــود. مفه ــف می‏ش ــتر آن تعری ــت و بس ــا هوی ــازمان ب ــک س ی
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ــن  ــه ای ــردد. در ادام ــخص می‏گ ــاری مش ــرد ج عملک
ــه  ــرار گرفت ــل ق ــورد تحلی ــی م ــج ارزیاب ــه، نتای چرخ
و اهــداف راهبــردی و کلان توســط مدیریــت ارشــد 
ــه  ــدی ب ــه بع ــداف در مرحل ــن اه ــوند. ای ــف می‌ش تعری
برنامه‌هــای بهســازی، ترجمــه و تبدیــل شــده و ســپس 
ــد. در ادامــه نتایــج عملکــرد،  برنامه‌هــا اجرایــی می‏گردن
راهبــردی  برنامه‏ریــزی  مبنــای  و  میگــردد  تحلیــل 
و بهبــود مســتمر از طریــق رویکــرد فراینــدی قــرار 

می‏گیــرد.
ارزیابی و تحلیل:

ــط بیــن دو  ــی و تحلیــل در ایــن مــدل راب بخــش ارزیاب
چرخــه اجــرا و تغییــر اســت و ایــن دو بخــش را بــه هــم 
ــی و تحلیــل  ســازمان  ــد. در بخــش ارزیاب متصــل میکن
ــی،  ــی، ترازیاب ــد خودارزیاب ــی مانن ــا اســتفاده از ابزارهای ب
ارزیابــی ریســک هــا و انــدازه گیــری شــاخصهای 
کلیــدی عملکــرد )KPI(  پیشــرفت خــود را مــورد پایــش 
قــرار میدهــد و اطلاعــات لازم را بــرای ارزیابــی عملکــرد 
ــه مینمایــد و از  ــر جمــع آوری و ارائ و تصمیمگیــری موث
نتایــج بــرای بــه روزرســانی درک خــود از ماهیــت، خــط 

مشــی هــا، راهبــرد و اهــداف بهــره بــرداری مینمایــد.
هســته و قلــب ایــن مــدل شــامل دو معیــار توانمندســاز 
»بســتر و هویــت ســازمان« و »رهبــری« تشــکیل شــده 
اســت. هویــت ســازمان چرایــی وجــود ســازمان اســت و 
ــد و  ــا را انجــام میده ــن فعالیته ــازمان ای ــرا س اینکــه چ
چــه منافعــی را نصیــب ذینفعــان خــود میکنــد. رهبــری 
اثربخــش ســازمان نمیتوانــد از بســتر و هویــت ســازمان 
ــه  ــری ب ــته، رهب ــازمان برجس ــک س ــد. در ی ــدا باش ج
ــه  ــران ب ــود و رهب ــداد میش ــت قلم ــک فعالی ــوان ی عن
ــودن در  ــو ب ــق الگ ــازمانی از طری ــگ س ــت فرهن هدای
ــن  ــد. ای ــک میکنن ــها کم ــه ارزش ــل ب ــدی و عم پایبن
ــت  ــناخت ماهی ــازمان را از درک و ش ــوان س ــا ت معیاره
وجــودی خــود نشــان میدهــد. شــناخت ماهیــت ســازمانی 
ــه  ــر توانایــی رهبــری ســازمان ب فرآینــدی اســت کــه ب

ــر میگــذارد. ــدار تاثی ــت پای ــه موفقی دســتیابی ب
ایــن مــدل در برگیرنــده 11 معیــار ، 36 زیرمعیــار و 200 

نکتــه ، بــه تفکیــک دو بخــش زیــر اســت:
بخــش توانمندســازها شــامل 6 معیــار ، 26 زیــر معیــار و 

139 نکتــه اســت.
بخــش نتایــج شــامل 5 معیــار ، 10 زیرمعیــار و 61 نکتــه 

. ست ا
ــود سیســتماتیک  ــر بهب ــش 2023،  ب ــدل ســام ویرای  م
عملکــرد کلــی ســازمانها تمرکــز دارد و توانایــی ســازمان 
ــتریان و  ــارات مش ــا و انتظ ــه نیازه ــرای پاســخگویی ب ب
دیگــر ذینفعــان مرتبــط را نقطــه اتــکای اصلــی میدانــد. 
در ایــن مــدل از آنجایــی کــه عوامــل موثــر بــر موفقیــت 
ــا  ــش ی ــل افزای ــور، تکام ــداوم ظه ــه طــور م ســازمان ب
کاهــش مییابنــد ســازگاری ســازمان بــا ایــن تغییــرات را 

ــد. ــدار ســازمان میدان ــداوم موفقیــت پای کلیــد ت
ــاه ســال 1402 طــی مراســمی  ــان م ــام در آب ــدل س  م
ــت  ــن مدیری ــای انجم ــه اعض ــور هم ــا حض ــمی ب رس
کیفیــت ایــران و متخصصــان و صاحبنظــران بــه صــورت 

ــزار مــی شــود. رســمی برگ

رئیــس اتــاق ایــران در نشســت بــا اعضــای هیــات مدیــره انجمــن مدیریت 
کیفیــت تأکیــد کــرد: در قالــب تقســیم کار ملــی از ظرفیــت همــه تشــکل‌ها 

در راســتای توانمندســازی بخــش خصوصــی اســتفاده خواهد شــد. 
ــای  ــا اعض ــت ب ــران در نشس ــاق ای ــه ات ــات رئیس ــای هی ــس و اعض رئی
هیــات مدیــره انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران اســتفاده از ظرفیــت تمــام 
ــردن  ــد ک ــتای توانمن ــی در راس ــکل‌های موضوع ــه تش ــکل‌ها از جمل تش
بخــش خصوصــی را بــا توجــه بــه تقســیم کار ملــی کــه جــزو اولویت‌هــای 

ایــن دوره از اتــاق ایــران اســت، مــورد توجــه قــرار دادنــد.
ــه  ــب ک ــن مطل ــان ای ــا بی ــران ب ــاق ای ــس ات ــاح‌ورزی، رئی ــین س حس
بــه زودی نقشــه ارتبــاط کمیســیون‌ها و تشــکل‌ها در مســیر اجــرای 
ــزاری  ــرای برگ ــزی ب ــد از برنامه‌ری ــد ش ــیم خواه ــاق ترس ــای ات برنامه‌ه

ــر داد. ــاره خب ــن ب ــت‌هایی در ای نشس
ســاح‌ورزی دربــاره اینکــه هنــوز مفهــوم مدیریــت کیفیــت در ایــران درک 
نشــده اســت، گفــت: دســت کــم ســه مفهــوم هســت کــه مــورد جفــا قــرار 
گرفتنــد؛ کیفیــت، کارآفرینــی و بهــره‌وری. ایــن ســه مفهــوم وارد ادبیــات 

ایــران شــدند؛ امــا هنــوز عمــق مفهومــی آنهــا درک نشــده اســت.
او ادامــه داد: بایــد بــرای احیــا و درک واقعــی ایــن مفاهیــم، اقدامــات جــدی 
ــه آنهــا  ــدون درک ایــن مفاهیــم، دســت یافتــن ب انجــام دهیــم چراکــه ب

میســر نیســت.
رئیــس اتــاق ایــران همچنیــن تصریــح کــرد: در قانــون اتــاق ایــران نواقص 
و ایراداتــی وجــود دارد؛ امــا بخشــی از مشــکلات امــروز در اتــاق ایــران بــه 
قانــون ربطــی نــدارد بلکــه برگرفتــه از تفاســیری اســت کــه از قانــون داریم. 
بنابرایــن بــه عنــوان هیــات رئیســه دوره دهــم هیــات نماینــدگان، تــاش 
خواهیــم کــرد تــا ایــن کمبودهــا را بــا اصــاح آیین‌نامه‌هــا برطــرف کنیــم.

ســاح‌ورزی بــه برخی مشــکلات فرهنگــی و رویکردهای نادرســت نســبت 
بــه بخش‌هــای مختلــف اقتصــادی، اشــاره کــرد و گفــت: بایــد روی تغییــر 
ــت و  ــوم اس ــری مذم ــان واردات، ام ــفانه همچن ــم. متأس ــا کار کنی نگاه‌ه
صــادرات و تولیــد، آن هــم فقــط تولیــد کالاهایــی فیزیکــی مقدس شــمرده 
می‌شــوند. ایــن رویکردهــا بــرای توســعه بایــد تغییــر کنــد. در دوره جدیــد 
بازبینی‌هــا را شــروع کــرده و قصــد داریــم اقدامــات ریشــه‌ای انجــام دهیــم، 
ــم از  ــم و می‌خواهی ــاق محــدود نمی‌کنی ــه انجمن‌هــای ات ــی خــود را ب حت
همــه ظرفیت‌هــای موجــود بهــره ببریم.محمدرضــا بهرامــن، نایب‌رئیــس 
ــخت  ــیار س ــی را بس ــرات فرهنگ ــاد تغیی ــرای ایج ــت ب ــران حرک ــاق ای ات
توصیــف کــرد و گفــت: بــا وجــود همــه ســختی‌ها بایــد وارد میــدان شــویم. 
اعمــال برخــی تغییــرات در امــور فرهنگــی و نگرشــی بســیار ســخت اســت؛ 
امــا غیرممکــن نیســت. همیــن موضــوع در پذیــرش مباحــث کیفیــت نیــز 
وجــود داشــته و دارد، هرچنــد شــرایط نســبت بــه گذشــته بهتر شــده اســت، 

ــه اســتانداردهایی کــه در  ــد خــود را ب ــاز وجــود دارد و بای ــن نی کمــاکان ای
ســطح دنیــا تعریــف شــده، نزدیــک کنیــم.

او تأکیــد کــرد: انعقــاد تفاهم‌نامه‌هــای همــکاری بیــن تشــکل‌های 
ــا از  ــد ت ــک می‌کن ــدام کم ــن اق ــرورت دارد و ای ــف ض ــی مختل موضوع

ــم. ــره ببری ــر به ــای یکدیگ نگاه‌ه
در ادامــه ایــن نشســت پیــام باقــری، نایب‌رئیــس اتــاق ایــران پیشــنهاد داد: 
عــاوه بــر اینکــه در ســطح بنگاه‌هــا تفاهم‌نامه‌هایــی بــا انجمــن مدیریــت 
کیفیــت ایــران، امضــا می‌شــود چــون همگــی بــه خدمــات انجمــن نیــاز 
دارنــد تــا کیفیــت خــود را ارتقــا دهنــد، لازم اســت بــرای ارتقــای تشــکل‌ها 
ــا ایــن تشــکل‌ها  ــا رتبــه پایین‌تــر نیــز ایــن تفاهم‌نامه‌هــا امضــا شــود ت ب
ــوراک  ــد خ ــن بای ــد. انجم ــتفاده کنن ــت اس ــن کیفی ــات انجم ــز از خدم نی
موردنیــاز بــرای رشــد کیفیــت بنگاه‌هــا و تشــکل‌های دیگــر را تهیــه کنــد.
ــره  ــات مدی ــس هی ــان، رئی ــن انتصاری ــری از جلســه، فرزی در بخــش دیگ
انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران، اطلاعاتــی دربــاره مجموعــه فعالیت‌هــای 
ــف  ــاد مختل ــان ابع ــزارش، همچن ــن گ ــاس ای ــر اس ــه داد. ب ــن ارائ انجم
مشــاوره در حــوزه مدیریــت کیفیــت ناشــناخته باقــی مانــده و ایــن نقــص 
تنهــا محــدود بــه ایــران نمی‌شــود و در بســیاری از کشــورها چنین مشــکلی 
ــتر  ــب در بیش ــی قال ــام مدیریت ــر نظ ــال حاض ــی در ح ــود دارد. از طرف وج
ســازمان‌ها و نهادهــا از جملــه اتــاق ایــران، ســاختاری کلاســیک اســت و 

بایــد بــا اعمــال تغییراتــی در ایــن نظــام آن را بــه‌روز کــرد.
ایــن ســاختار کلاســیک موجــب شــده تــا برخــی از ارکانــی کــه در اتــاق 
ایــران حضــور داشــته و فعالیــت هــم می‌کننــد نادیــده گرفتــه شــوند و یــا در 
جایــگاه واقعــی خــود قــرار نگیرنــد و در نهایــت شــاهد موازی‌کاری‌هایــی در 

ســطح اتــاق ایــران باشــیم.
بــه بــاور اعضــای هیــات مدیــره انجمن مدیریــت کیفیــت ایران ایــن انجمن 
موضوعــی اســت و ماهیــت اصلــی فعالیــت آن، کمــک به اتــاق بــرای انجام 
مأموریت‌هایــی اســت کــه برعهــده او گذاشــته شــده اســت. بــرای همیــن 
ــر  ــن و ه ــن انجم ــرای ای ــی را ب ــران مأموریت‌های ــاق ای ــا ات لازم اســت ت
انجمــن دیگــری کــه بــه صــورت موضوعــی شــکل گرفتــه اســت، در نظــر 
بگیــرد و بــه کمــک آنهــا وظایــف خــود را انجــام دهــد. در حــال حاضــر ۱۳ 

انجمــن موضوعــی در اتــاق فعــال هســتند کــه بایــد دیــده شــوند.
ــورد  ــن م ــره انجم ــات مدی ــای هی ــوی اعض ــه از س ــری ک ــوع دیگ موض
توجــه قــرار گرفــت، برگــزاری مراســم روز ملــی کیفیــت بــا همــکاری اتــاق 
ایــران بــود کــه بــا پیگیری‌هــای انجمــن مدیریــت کیفیــت در تقویــم ملــی 
کشــور قــرار گرفتــه و بــا توجــه بــه تهیــه و تدویــن مــدل ارزیابــی موفقیــت 
پایدار)ســام( براســاس اســتاندارد 9004 توســط متخصصیــن انجمــن موافقت 

شــد کــه ایــن مراســم بــا حمایــت اتــاق ایــران برگــزار شــود

نشست مشترک هیات رییسه اتاق ایران 
و انجمن مدیریت کیفیت ایران برگزار شد 
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ســاعت 10روز ســه شــنبه 31 تیــر 1402، مجمــع عمومــی عــادی ســالیانه 
ــه  نوبــت دوم انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران برگــزار شــد، و ضمــن ارائ
گــزارش صــورت هــای مالــی و هیــات مدیــره ؛بــازرس هیــات مدیــره دوره 

نهــم ایــن تشــکل انتخــاب شــدند.
ــن  ــادی انجم ــی ع ــع عموم ــن، مجم ــی انجم ــط عموم ــزارش رواب ــه گ ب
ــر 1402 در محــل  ــنبه 31زتی ــت دوم(روز ش ــران )نوب ــت ای ــت کیفی مدیری
انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران برگزار شــد. انتخاب بــازرس جدیــد انجمن 
، اتفاقــی بــود کــه در ایــن روز و ایــن مجمــع روی داد. امــا انتخابــات تنهــا 
ــم  ــز تصمی ــوارد دیگــری نی ــود و اعضــای مجمــع در م دســتور جلســه نب

گیــری نمودنــد.
دستورجلسه این مجمع ، در ادامه ذکر شده است:

گزارش عملکرد هیات مدیره، مالی و بازرس انجمن.

تصویب صورتهای مالی ) ترازنامه منتهی به 1401/12/29(
تصویب بودجه سال 1402

انتخاب بازرسان انجمن.
بــه گــزارش روابــط عمومــی انجمــن ؛در ابتــدای این جلســه اعضــای حاضر 
ــس  ــوان رئی ــه عن ــر شــکرخدایی را ب ــای دکت ــود آق ــان خ در جلســه از می
جلســه، آقــای کاظــم بصرایــی و آقــای ابوالفضــل پورمهــدی را بــه عنــوان 
ناظــر هیئــت رئیســه و آقــای امیــر حیــدری را بــه عنــوان منشــی هیئــت 
رئیســه در حضــور آقــای ســید ماهــان میرشــفیعی بعنــوان نماینــده اتــاق 

بازرگانــی ایــران انتخــاب نمودنــد.
در ایــن جلســه آقــای امیر حیــدری ، دبیــر انجمــن ، گزارشــی از فعالیت‌های 

عملکــرد انجمــن مدیریت کیفیت ایــران در ســال 1401 را ارائــه کردند.
ســپس آقــای دکتــر فــروزان فــرد، خزانــه‌دار انجمــن، در خصــوص درآمدهــا 
ــای  ــت آق ــد و در نهای ــه نمودن ــی ارائ ــن گزارش ــی انجم ــای مال و هزینه‌ه
کاظــم بصرایــی، بــازرس انجمــن، گزارشــی از فعالیــت هــای هیــات مدیــره 
و بررســی امــور مالــی ارائــه نمودنــد و اعضــای مجمــع بــا موافقــت خــود 
گــزارش مالــی و هیــات مدیــره و بــود جــه ســال 1401 را تصویــب نمودنــد.
 در نهایــت انتخابــات بــازرس انجمــن بــرای یــک ســال آینــده برگزار شــد و 

بازرســین اصلــی و علــی البــدل بــه شــرح زیــر انتخاب شــدند:
ــیمی)بازرس  ــراد ش ــرکت هی ــده ش ــی , نماین ــیار ایران ــیاوش س ــای س آق

ــی( اصل
خانــم لیــا احمــدی، نماینــده شــرکت عالیفــرد ســن ایــچ )بــازرس علــی 

البــدل(

مجمع عمومی عادی سالیانه
 انجمن مدیریت کیفیت ایران برگزارشد 

در تاریــخ 18 مــرداد 1402، کارگاه آموزشــی بــا عنــوان “آشــنایی بــا تامین و 
نگهداشــت تجهیــزات ایمنــی بــرق و کار در ارتفاع” توســط کارگروه توســعه 
ارتباطــات انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران بــا همــکاری شــرکت پادکس با 
حضــور اعضــای انجمــن و ســایر علاقمنــدان در محــل ســاختمان تشــکل 

هــا اتــاق بازرگانــی تهــران برگزار شــد.
ایــن کارگاه بــه منظــور افزایــش آگاهــی و توانمنــدی افــراد در زمینــه ایمنی 

در محیط‌هــای برقــی و کارهــای ارتفاعــی برگــزار شــده بــود.
در ایــن کارگاه،آقــای مهنــدس رضــا نیــک پیــام از متخصصــان برجســته و 
کارآزمــوده در زمینــه ایمنــی بــرق و کار در ارتفــاع بــه معرفــی و توضیحــات 
جامعــی پیرامــون تجهیــزات ایمنــی موردنیــاز در محیط‌هــای برقــی و اصول 
ــزات  ــون تجهی ــائلی چ ــن، مس ــد. همچنی ــاع پرداختن ــی کار در ارتف اساس
حفاظــت فــردی، اســتفاده از لباس‌هــا و تجهیــزات ایمنــی، اصــول ایمنــی 
در برابــر خطــرات برقــی، و روش‌هــای موثــر بــرای جلوگیــری از حــوادث در 

محیط‌هــای برقــی مــورد تاکیــد قــرار گرفــت.
ــه مهارت‌هــای  ــی کارگاه، ب ــوری و عمل ــا تماشــای دوره‌هــای تئ حضــار ب
لازم بــرای شناســایی و پیشــگیری از خطــرات برقــی و کار در ارتفــاع مجهــز 
شــدند. از جملــه فعالیت‌هــای عملــی کارگاه می‌تــوان بــه تســت تجهیــزات 
ایمنــی، تعویــض لباس‌هــای حفاظتــی، و تمرین‌هــای کار در ارتفــاع اشــاره 

. د کر
حضــور گســترده‌ای از نماینــدگان شــرکت‌های برقــی، تکنســین‌ها، 
مهندســان و کارگــران علاقه‌منــد بــه موضــوع ایمنــی بــرق و کار در ارتفــاع، 
از اهمیــت ایــن کارگاه بــرای ارتقــاء ســطح ایمنــی در صنعــت محیط‌هــای 

ــد. ــر می‌ده ــای ارتفاعــی خب ــی و کاره برق
ــاز،  ــاخت و س ــرق و س ــای ب ــزون صنعت‌ه ــد روزاف ــه رش ــه ب ــا توج ب
برگــزاری چنیــن کارگاه‌هــای آموزشــی نقــش مهمــی در افزایــش آگاهــی 
و توانمندی‌هــای ایمنــی افــراد دارد و بهبــود عملکــرد و کاهــش حــوادث در 

ــد. ــک می‌کن ــع کم ــن صنای ای
 

کیفیــت و ایمنــی تجهیــزات در محیط‌هــای برقــی و کار در ارتفــاع اهمیــت 
ــی  ــه ایمن ــب، ب ــتاندارد مناس ــت و اس ــا کیفی ــزات ب ــیاری دارد. تجهی بس
ــرات  ــوادث و خط ــش ح ــد و در کاه ــک می‌کنن ــران کم ــان و کارگ کارکن
مرتبــط بــا کارهــای برقــی و در ارتفــاع تاثیــر قابــل ملاحظــه‌ای دارنــد. در 

ــم: ــزات را بیشــتر بررســی می‌کنی ــی تجهی ــت و ایمن ــر، نقــش کیفی زی

پیشــگیری از حــوادث: تجهیــزات بــا کیفیــت و اســتاندارد مطمئــن می‌کننــد 
ــد. از  ــرار نمی‌گیرن ــاع ق ــی و در ارتف ــرات برق ــرض خط ــراد در مع ــه اف ک
ــرات را  ــوان خط ــت، می‌ت ــا کیفی ــن و ب ــزات ایم ــتفاده از تجهی ــق اس طری

کاهــش داد و حــوادث را پیشــگیری کــرد.
ــی  ــت و ایمن ــا کیفی ــزات ب ــان: تجهی ــس کارکن ــه نف ــاد ب ــش اعتم افزای
ــف  ــان در انجــام وظای ــه نفــس کارکن مناســب، باعــث افزایــش اعتمــاد ب
ــزات  ــا داشــتن تجهی ــراد ب ــاع می‌شــود. اف ــی و در ارتف ــای برق در محیط‌ه
مناســب، احســاس اطمینــان بیشــتری در انجــام کارهــای پیچیــده و 

ــت. ــد داش ــاک خواهن خطرن
ــب،  ــت مناس ــا کیفی ــزات ب ــمی: تجهی ــات جس ــیب‌ها و صدم ــش آس کاه
ماننــد لباس‌هــای حفاظتــی و تجهیــزات محافــظ، از آســیب‌ها و صدمــات 
ــولًا از  ــزات معم ــن تجهی ــد. ای ــری می‌کنن ــان جلوگی ــه کارکن ــمی ب جس
مــواد مقــاوم و پایــدار تشــکیل شــده‌اند و در مقابــل ضربه‌هــا، شــوک‌ها و 

ــد. ــف محافظــت می‌کنن خطــرات مختل
ــا کیفیــت و ایمنــی مناســب،  ــزات ب افزایــش عملکــرد و بهــره‌وری: تجهی
ــی از  ــدون نگران ــی آســوده و ب ــا خیال ــا ب ــد ت ــازه می‌دهن ــان اج ــه کارکن ب
خطــرات، وظایــف خــود را انجــام دهنــد. ایــن بــه عملکــرد بهتر و بهــره‌وری 

ــد. ــط کار کمــک می‌کن ــر در محی بالات
رعایــت مقــررات و اســتانداردها: تجهیــزات بــا کیفیــت و اســتاندارد باعــث 
ــتانداردهای  ــررات و اس ــت مق ــا رعای ــای کاری ب ــه محیط‌ه ــوند ک می‌ش
ایمنــی کار کننــد. ایــن امــر بــه کاهــش خطــرات و احتمــال وقــوع حــوادث 

ــد. ــک می‌کن کم
ــا  ــط ب ــت و مرتب ــا کیفی ــزات ب ــزات: تجهی ــد تجهی ــر مفی ــش عم افزای
اســتانداردهای ایمنــی، معمــولًا دارای عمــر مفیــد بلندتــری هســتند. ایــن به 
ایــن معناســت کــه نیــاز بــه تعویــض و تجدیــد تجهیــزات کمتــر می‌شــود، 

ــت. ــد داش ــا خواه ــی در هزینه‌ه ــه صرفه‌جوی ــه در نتیج ک
اعتبــار ســازمان و کســب و کار: اســتفاده از تجهیــزات بــا کیفیــت و ایمنــی 
مناســب بــه ســازمان یــا کســب و کار اعتبــار می‌بخشــد. ایــن نشــان‌دهنده 

توجــه بــه ایمنــی کارکنــان و اهمیــت آن در محیــط کار اســت.
بــه طــور خلاصــه، تجهیــزات بــا کیفیــت و ایمنــی مناســب نقــش حیاتی در 
حفــظ ایمنــی کارکنــان در محیط‌هــای برقــی و کار در ارتفــاع دارنــد. ایــن 
تجهیــزات باعــث کاهــش حــوادث، بهبــود عملکــرد و افزایــش اعتمــاد بــه 

نفــس افــراد در انجــام وظایــف خطرنــاک می‌شــوند.

برگزاری کارگاه آموزشی
 با موضوع آشنایی با تامین و نگهداشــت تجهیزات ایمنی برق و کار در ارتفاع 

ــت  ــرق و انجمــن مدیری تفاهم‌نامــه همــکاری بیــن ســندیکای صنعــت ب
کیفیــت ایــران سه‌شــنبه هفتــم شــهریور بــه امضــای آقایــان پیــام باقــری و 

فرزیــن انتصاریــان روســای هیئــت مدیــره طرفیــن رســید. 
ــرق و انجمــن مدیریــت  تفاهم‌نامــه همــکاری بیــن ســندیکای صنعــت ب
ــای  ــا و توانایی‌ه ــه از ظرفیت‌ه ــتفاده بهین ــور اس ــه منظ ــران ب ــت ای کیفی
ــه  ــای هم ــعه همکاری‌ه ــی و توس ــی و اجتماع ــی، فرهنگ ــی، اجرای علم
ــری و  ــام باق ــان پی ــط آقای ــهریور توس ــم ش ــنبه هفت ــروز سه‌ش ــه، ام جانب
فرزیــن انتصاریــان روســای هیئــت مدیــره طرفیــن بــرای مــدت ســه ســال 
در محــل اتــاق بازرگانی،صنایــع, معــادن و کشــاورزی ایــران به امضا رســید.

همــکاری در زمینــه برنامه‌ریــزی و اجــرای کارگاه‌هــا و دوره‌هــای آموزشــی 
داخلــی و بین‌المللــی در موضوعــات مرتبــط، همــکاری در تعریــف و اجــرای 
ــزی  ــی و ممی ــط، همــکاری در ارزیاب مشــترک پروژه‌هــای پژوهشــی مرتب
ــی و  ــکاری در طراح ــرژی، هم ــرق و ان ــت ب ــال در صنع ــای فع بنگاه‌ه
ــای  ــمینارها و همایش‌ه ــرد، س ــی، میزگ ــت‌های تخصص ــزاری نشس برگ
ملــی و بین‌المللــی، همــکاری جهــت ارائــه مشــاوره و خدمــات تخصصــی 
ــروه مشــترک  ــی کشــور، تشــکیل کارگ ــای اقتصــادی و اجرای ــه واحده ب
تخصصــی مدیریــت کیفیــت در صنعــت بــرق و … از جملــه موضوعــات 

مــورد توافــق طرفیــن در ایــن تفاهمنامــه اســت.

امضای تفاهم‌نامه همکاری
 بین ســندیکای صنعت برق و انجمن مدیریت کیفیت ایران 
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ــران؛ در  ــت ای ــت کیفی ــن مدیری ــی انجم ــط عموم ــزارش رواب ــه گ ب
تاریــخ 20 تیــر مــاه 1402 دبیرخانــه انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران 
و مجموعــه OKRcoach، نشســتی بــا عنــوان “کارگاه یــک روزه 
ــا  هدایــت و رشــد ســازمان از طریــق اهــداف و نتایــج کلیــدی” را ب
ــاق  ــای ات ــاختمان تشــکل ه ــن در محــل س حضــور اعضــای انجم
تهــران برگــزار نمــود ، مــدرس دوره، مهنــدس ایمــن پــور بــه تشــریح 

مــوارد زیــر پرداختنــد:
OKR مقدمه ای بر هدف گذاری و تاریخچه

تعریف اهداف و نتایج کلیدی
چالشهای سازمان و دلایل نیاز

OKR مزایای
OKR مراحل اجرای

نیازمندیهای OKR )ماموریت و چشم انداز و استراتژی(
سوالات اساسی در ایجاد استراتژی

ایجاد OKR های موثر و نکات ایجاد اهداف و نتایج کلیدی
زمانبدنی تنظیم OKR و پاسخ به سوالاتی از جنس زمان

امتیازدهی و رتبه بندی اهداف
در ادامــه خلاصــه ای از مباحــث مطــرح شــده در جلســه بــه جهــت 

آشــنایی بیشــتر بــا سیســتم OKR تقدیــم مــی شــود.
ــد  ــق بای ــک شــرکت موف ــه ی ــاً دیگــر بدیهــی شــده اســت ک تقریب
ــد  ــاش کن ــد و ت ــخص کن ــفاف مش ــورت ش ــود را بص ــداف خ اه
عملکــرد خــود را بــه نوعــی تنظیــم کنــد تــا بــه ایــن اهــداف برســد، 

ــن کار انجــام شــود؟ ــه ای ــا چگون ام
ــرکتها  ــالیانه ش ــناد س ــداف در اس ــن اه ــا ای ــولا تنه ــفانه معم متاس
ــوردن اســت. ــاک خ ــال خ ــی در شــرکت در ح ــود دارد و در جای وج

متاســفانه خواســته یــا ناخواســته بصــورت بــالا بــه پاییــن بــه تنظیــم 
و بــه بدنــه شــرکت تزریــق شــود کــه در عمــل هــم معمــولا ناموفــق 

. ست ا
ــی شــود  ــم، ســعی م ــز روی مســائل مه ــای تمرک ــه ج ــفانه ب متاس

ــود. ــز ش ــز تمرک ــه چی روی هم
متاســفانه تحقــق اهــداف بــه مســائل مالــی از جملــه جبــران خدمــات 

و پاداشــها و کارانــه هــا مرتبــط اســت.
ــه  ــه ای ب ــز هســتند و علاق ــل ریســک گری ــراد در عم ــفانه اف متاس

ــد. ــی منطقــی ندارن ــا حت ــالا ی ــا ریســک ب ــن اهــداف ب تعیی
روش OKR آمــده اســت تــا ایــن مشــکلات را حــل کنــد، در روش 

OKR کــه بایــد بــه دو ســوال ســاده پاســخ دهیــم:
اول: قصــد داریــم بــه کجــا برســیم و مقصــد کجاســت؟ ایــن بخــش 
ــی  ــش داده م ــا O نمای ــا objective اســت و ب همــان هــدف ی

شــود.
دوم: چگونــه متوجــه مــی شــویم کــه بــه ایــن مقصــد رســیده ایــم؟ 
ایــن بخــش همــان نتیجــه کلیــدی یــا Key result هســت و بــا 

KR نمایــش داده مــی شــود.
 Objective and یــا بصــورت مشــخص تــر OKR روش
Key Results بــه معنــای روش اهــداف و نتایــج کلیــدی اســت. 
در ایــن روش، آنچــه کــه در گذشــته هــدف نامیــده مــی شــد بــه دو 

بخــش تفکیــک مــی شــود:
)Objective(کیفی است )اهداف که معمولا )و نه لزوما

 Key( ــتند ــی هس ــا( کم ــه لزوم ــولا )و ن ــه معم ــدی ک ــج کلی نتای
)Results

ــم  ــه OKR بپردازی ــا و نمون ــه مثاله ــر ب ــه دقیقت ــه ب ــل از اینک قب
ــش  ــه پیدای ــت تاریخچ ــر اس ــت، بهت ــم OKR چیس ــاً بدانی و دقیق
OKR را بررســی کنیــم. تاریخچــه OKR بــه ســالهای بســیار دور 
بــر مــی گــردد و بــه نوعــی ریشــه آن را مــی تــوان در ســال 1954 
ــر در ســال 1954 روش MBO  و مفهــوم  ــر دراک ــرد. پیت ــت ک یاف

OKR( برگزارشد  کارگاه مدیریت عملکرد )

ــداع کــرد. در ایــن روش اهدافــی  ــر اســاس اهــداف را اب مدیریــت ب
از بــالا بــه پاییــن بــه بدنــه ســازمان اعــام شــده و تحــت نظــارت 
و ارزیابــی قــرار گرفتــه و در نهایــت پــاداش عملکــرد پرداخــت مــی 
شــود. جالــب اســت بدانیــم هنــوز هــم بســیاری از شــرکتهای ایرانــی 
ــن  ــرای اولی ــد. روش OKR ب ــه ان ــش گرفت ــن روش را در پی همی
ــدی گــروو )Andy Grove(، مدیرعامــل شــرکت  ــار توســط ان ب
اینتــل )intel( ابــداع شــد. البتــه وی در ســال 1968 در اینتــل روش 
iMBO را ابــداع کــرد و بــر اســاس آنچــه از MBO آموختــه بــود 
ایــن روش را بهبــود داد و بعدهــا ایــن روش بــه OKR تغییــر نــام 

داد.
در ســال 1974 جــان دوئــر بــه اینتــل پیوســت و شــروع بــه یادگیــری 
از انــدی گــرو کــرد. وی کتــاب بســیار مفیــدی در ایــن زمینــه چــاپ 
 Measure what( کــرده اســت بــه نــام “مهــم هــا را بســنجید
ــی  ــه بررس ــی ب ــب خاطرات ــاب او در قال ــن کت matters(” در ای
ــاب ترجمــه  ــن کت ــه اســت. ای ــدی روش OKR پرداخت ــکات کلی ن
ــت.  ــرده اس ــر ک ــن آن را منتش ــر نوی ــه نش ــی دارد ک ــی خوب فارس
مترجــم نیــز آقــای هــادی بهمنــی اســت و کتــاب بــا عنــوان “مهــم 

هــا را بســنجید” چــاپ شــده اســت.
حــال یــک مثــال در مــورد شــیوه نوشــتن اهــداف و نتایــج کلیــدی در 

روش OKRبــا هــم مــرور کنیم:
ــل  ــاص از مح ــور خ ــه ط ــرکت ب ــد ش ــازی درآم ــوع س ــدف: متن ه

ــد ــولات جدی محص
نتایج کلیدی:

افزایش سهم محصولات جدید از 10% به %20
فروش محصولات جدید به 170 مشتری قدیم

افزایــش ســرانه خریــد محصــولات جدیــد از 1.2 بــه 3 بــرای تمامــی 
ن یا مشتر

ارائــه محصــول خــاص ویــژه صنعــت فــولاد تــا پایــان اســفند مــاه 
و جــذب 2 مشــتری

ــی  ــه نوع ــده ب ــه ش ــدف ارائ ــود ه ــی ش ــه م ــه ملاحظ ــور ک همانط
مقصــد شــرکت در یــک بــازه زمانــی مشــخص مثــا ســه ماهــه را 
نشــان مــی دهــد و تمامــی نتایــج کلیــدی ارائــه شــده بــا ایــن فــرض 
مشــخص شــده اســت کــه در صــورت تحقــق ایــن نتایــج، در واقــع 

هــدف تعییــن شــده محقــق شــده اســت.
:OKR نتایج اجرای

در صــورت اجــرای درســت روش OKR مزیتهــای زیــر بــه مــرور 
خــود را نشــان خواهنــد داد:

بهبــود وضعیــت ارتباطــات: از آنجــا کــه درک OKRهــا و پذیــرش 
و اســتفاده از آنهــا آســان اســت، تمامــی اعضــا ســازمان از مدیــر تــا 
کارشــناس درک مناســبی از اهــداف ســازمان و نحــوه رســیدن بــه آن 

خواهنــد داشــت و بــه زبــان جدیــدی تســلط خواهنــد یافــت.
چابکــی: چرخــه هــای مکــرر کــه معمــولا بصــورت ســه ماهــه اســت، 

چابکــی و آمادگــی بــرای تغییــر را تقویــت مــی کننــد.
ــزی از  ــد چــه چی ــی دانن ــه م ــه هم ــد ک ــی کنن ــن م ــز: تضمی تمرک

ــت. ــوردار اس ــتری برخ ــت بیش اهمی
ــویی  ــری، همس ــدازه گی ــل ان ــداف قاب ــازی اه ــفاف س ــفافیت: ش ش

ــد. ــی ده ــش م ــا را افزای ــن تیمه بی
مشــارکت: اکثــر OKRهــا از پاییــن بــه بــالا توســعه مــی یابنــد در 

نتیجــه تیمهــا مالــک اهدافشــان هســتند.
بهبــود نحــوه طرزفکــر ســازمان: تفکــر مــا را در مــورد آنچــه ممکــن 
اســت اتفــاق بیافتــد و موجــب ایــن اتفــاق شــویم، بهبــود مــی دهــد 

و مــا را بــه ســمت طرزفکــر رشــد مــی بــرد.
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ــی  ــور تعال ــرداد ت ــنبه ۲۶ م ــن، پنجش ــی انجم ــط عموم ــزارش رواب ــه گ ب
ــای  ــرکت ه ــت ش ــران کیفی ــل و مدی ــران عام ــور مدی ــا حض ــت ب کیفی
ــت  ــت کیفی ــی عضــو انجمــن مدیری ــی و خودروی ــی، داروی ــی، غذای صنعت
ــان  ــتیبانی کرم ــی و پش ــن الملل ــارت بی ــرکت تج ــی ش ــه میزبان ــران ب ای

ــد . ــزار ش ــودرو ) KTL ( برگ خ
بنابرایــن گــزارش؛ تــور تعالــی کیفیــت بــا همــکاری کارگــروه ارتباطــات و 
ــه دســتاوردهای  ــران در راســتای ارائ توســعه انجمــن مدیریــت کیفیــت ای
ــا  ــود ب ــای بهب ــروژه ه ــه پ ــت و ارائ ــت کیفی ــای مدیری نظــام سیســتم ه
حضــور مدیــران ارشــد شــرکت KTL ، دبیــر انجمــن مدیریــت کیفیــت 
ایــران و میهمانــان و مدعویــن در محــل تعمیــرگاه مرکــزی هیونــدای واقــع 
ــا همراهــی برنامــه تــور بازدیــد  در کیلومتــر ۱۶ جــاده مخصــوص کــرج ب

برگــزار شــد .
در ابتــدای جلســه تایمــاز ســید مصطفائــی، مشــاور عالــی مدیرعامــل ضمن 
خــوش آمدگویــی بــه میهمانــان و معرفــی شــرکت تجــارت بیــن المللــی و 
پشــتیبانی کرمــان خــودرو اظهــار داشــت ؛ کیفیــت در خدمــات و محصولات 
مدیریــت کیفیــت و توجــه بــه خــط مشــی هــای کیفیــت تعهــد و فرهنــگ 
مــا در شــرکت KTL مــی باشــد و مــا امــروز بــا توجــه بــه راهبردهــای 
ــای  ــه ایف ــره و مدیرعامــل شــرکت ب ــت مدی ــب هیئ ــف شــده از جان تکلی

نقــش مســئولیت اجتماعــی و در نهایــت پایــداری مــی پردازیــم .
در ادامــه جلســه امیــر حیــدری دبیــر انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران بــا 
ــد  ــد و گفتن ــان مطالبــی پرداختن ــه بی ــی ب اعــام ســام و خــوش آمدگوی
ــش  ــردن ســطح دان ــالا ب ــا هــدف ب ــران ب ــت ای ــت کیفی ؛ انجمــن مدیری
کیفیــت در شــرکت هــا و ســازمان هــا و انتقــال تجــارب و ایــده هــای حوزه 
ــدازی  ــه راه ان ــدام ب ــت اق ــای کیفی ــی سیســتم و روش ه ــت و ارزیاب کیفی
تورهــای تعالــی کیفیــت نمــوده اســت. تــا خبــرگان و مدیــران در ســازمان 
هــا بتواننــد بــا هــم اندیشــی و قســمت نمــودن یافتــه هــا و دانــش در حوزه 

مدیریــت کیفیــت موجــب تحــول در ســازمان خــود شــوند .
امیــر حیــدری در ادامــه صحبــت هــای خــود از حمایــت و میزبانــی مجیــد 
بخشــایش مدیرعامــل شــرکت و همــکاران ایشــان تقدیــر و تشــکر نمــوده 
و فراخــوان تشــکیل کمیتــه خدمــات پــس از فــروش در انجمــن مدیریــت 

کیفیــت ایــران را اعــام نمــود .
 KTL در ادامــه جلســه ؛ اســماعیل مرادپــور، مدیــر خدمــات پس از فــروش
ــع خودروســازی  ــی و تاریخچــه شــرکت صنای ــا معرف ــزارش خــود را ب ، گ
کرمــان موتــور و شــرکت تجــارت بیــن المللــی و پشــتیبانی کرمــان خــودرو 
ــس از  ــات پ ــوزه خدم ــرکت در ح ــرد ش ــزارش عملک ــه گ ــه ارائ ــاز و ب آغ
فــروش، شناســایی نماینــدگان جدیــد در ســطح کشــور و ارزیابــی آنهــا در 
ــدگان  ــبکه نماین ــرای ش ــی ب ــای آموزش ــزاری دوره ه ــال، برگ ــول س ط
ــای  ــرح ه ــوان ط ــه، فراخ ــای مربوط ــون ه ــذ آزم ــتمر و اخ بصــورت مس

ــازی مشــتریان پرداخــت . ــات وفادارس ــی و خدم گارانت
 KTL ــرکت ــالانه ش ــی س ــه ارزیاب ــود ب ــای خ ــت ه ــور در صحب مرادپ
توســط شــرکت بازرســی کیفیــت و اســتاندارد ایــران و همچنیــن ارزیابــی 
و بهبــود مســتمر داخلــی طبــق اســتاندارد هــای هیونــدای اشــاره نمــود .
 KTL در ادامــه، علیرضــا ســید مفید ، سرپرســت مدیریــت فروش قطعــات
، نیــز ضمــن خــوش آمدگویــی بــه میهمانــان بــه ایفــای نقــش مســئولیت 
اجتماعــی شــرکتی در راســتای تامیــن و توزیــع قطعــات اصلــی هیونــدای 
در ســطح شــبکه فــروش کشــوری و مشــتریان پرداخــت و گفــت ؛ حتــی 
بــا وجــود تحریــم هــای ســخت علیــه جمهــوری اســامی ایــران ، شــرکت 
از تــاش خــود بــرای تامیــن قطعــات اصلــی کوتــاه نمــی آیــد و توانســته 

اســت تــا کنــون قطعــات اصلــی را در اختیــار ذینفعــان قــرار دهــد .
ــودن  ــاری ب ــه انحص ــود ب ــای خ ــت ه ــد ؛ در صحب ــید مفی ــا س علیرض
نمایندگــی هیونــدای در ایــران اشــاره نمــوده و گفــت مــا تمــام ســرویس 
هــا و فــروش قطعــات را بــرای تمــام هیونــدای ســواران ارائــه مــی نمایــم و 
در پایــان بــه صدمــات جانــی و مالــی در صــورت اســتفاده از قطعــات تقلبــی 

اشــاره نمــود .
ــد و  ــه ســوالات حضــار پاســخ دادن ــران شــرکت ب ــان مراســم ، مدی در پای
پــس از آن میهمانــان بــه بازدیــد از مجموعــه تعمیــرگاه مرکــزی هیونــدای 
پرداختنــد کــه محمــد رضــا مظفــری رئیــس تعمیــرگاه مرکــزی توضیحاتی 
در خصــوص اســتاندارد هــا، منحصــر بــه فرد بــودن خدمــات در کشــور ارائه 
نمــود .طبــق ایــن گــزارش، امیــر حیــدری دبیــر انجمــن مدیریــت کیفیــت 
ایــران، بــا اهــدای لــوح تقدیــر بــه مجیــد بخشــایش کــه بــه نمایندگــی از 
ــت  ــرا دریاف ــروش آن ــس از ف ــات پ ــر خدم ــور مدی ایشــان اســماعیل مرادپ
نمــود از تــاش هــای ایشــان در برگــزاری تــور تعالــی کیفیت تقدیــر نمود .

ــی  ــاور عال ــی مش ــید مصطفائ ــاز س ــی، تایم ــم اندیش ــت ه ــن نشس در ای
مدیرعامــل، آمادگــی پذیــرش دبیــری کارگــروه خدمــات پــس از فــروش 
خــودرو در انجمــن مدیریــت کیفیت ایــران توســط شــرکت KTL را اعلام 

نمــود .

تور تعالی کیفیت 
KTL برگزار شد  در شرکت 

ــع  ــران و ســندیکای صنای ــت ای ــت کیفی تفاهــم همــکاری انجمــن مدیری
ــه از ظرفیت‌هــا و توانایی‌هــای دو  ــا هــدف اســتفاده بهین ــران ب کنســرو ای

طــرف بــه امضــا رســید.
بــه گــزارش روابــط عمومــی انجمــن ؛در نشســت مشــترک هیــات مدیــره 
انجمــن و ســندیکا ایــن تفاهــم نامــه به منظــور اســتفاده بهینــه از ظرفیت‌ها 
ــای  ــی و همکاری‌ه ــی و اجتماع ــی، فرهنگ ــی، اجرای ــای علم و توانایی‌ه
همــه جانبــه فی‌مابیــن بــا توجــه بــه توانمندی‌هــای دو طــرف بــه امضــای 
»مســعود بختیــاری«‌ رییــس ســندیکای صنایــع کنســرو ایــران و »فرزیــن 

انتصاریــان«  رییــس انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران رســید.
روز دوشــنبه 30 مــرداد 1402 بــا دعــوت هیــأت مدیــره انجمــن مدیریــت 
کیفیــت ایــران تعــدادی از اعضــای هیــأت مدیــره ســندیکا در محــل ایــن 
انجمــن گــرد هــم آمــده و تفاهــم نامــه ای را در راســتای بهبــود و ارتقــای 
کیفیــت بــه امضــا رســاندند. آقــای بختیــاری رئیــس هیــأت مدیره ســندیکا 
ــد: خوشــبختانه  ــر همــکاری و تعامــل بیــن انجمــن هــا گفتن ــد ب ــا تاکی ب
انجمــن مدیریــت کیفیــت تشــکلی تخصصــی بــا رویکــرد کیفیــت محــور 
ــع در حــوزه هایــی کــه مغفــول  ــه ارتقــا صنای ــا منجــر ب اســت کــه نهایت
مانــده اســت مــی گــردد. ایشــان ضمــن تشــکر از آقــای فــروزان فــرد عضو 
و خزانــه دار هیــأت مدیــره کــه خوشــبختانه عضــو هیــأت مدیــره انجمــن 
مدیریــت کیفیــت نیــز مــی باشــند گفتنــد: برگــزاری کارگاه هــای آموزشــی 
ــرار دارد از  ــندیکا ق ــره س ــأت مدی ــال 1402 هی ــه دوم س ــه 6 ماه در برنام
ایــن رو بــا توجــه بــه پتانســیل هایــی کــه در انجمــن وجــود دارد دوره هــای 

تخصصــی بــا توجــه بــه نیــاز اعضــا برگــزار خواهــد شــد.
آقــای انتصاریــان رئیــس هیــأت مدیــره انجمــن مدیریــت کیفیت ایــران نیز 
بــا اشــاره بــه تاریخچــه پــر افتخــار صنایــع کنســرو در کیفیــت و رضایــت 
ــد: گســترش ابعــاد  مصــرف کننــده در ســطح ملــی و بیــن المللــی افزودن
دانــش کیفیــت در ســطح فرآینــد تولیــد، کیفیــت ســازمانی،آموزش مدیران و 

منابــع انســانی در ایــن تفاهــم نامــه گنجانــده شــده اســت.
ــی  ــزه مل ــاله جای ــابقه 16 س ــه س ــاره ب ــا اش ــرد ب ــروزان ف ــر ف ــای دکت آق
ــا  ــام ب ــدل س ــد: م ــن گفتن ــط انجم ــزاری آن اوس ــران و برگ ــت ای کیفی
رویکرداســتاندارد 9004 بــه عنــوان یــک اســتاندارد پیشــرفته بــرای ارتقــای 
ســطح کیفیــت بنــگاه هــا برنامــه ریــزی شــده کــه تمــام ســطوح مدیریتــی 
و ســازمانی را شــامل و بــه زودی در آبانمــاه ســال جــاری رونمایــی خواهــد 
شــد. همچنیــن انجمــن بــا دانشــگاه هــای مرتبــط بــا صنعــت غــذا از جمله 
انســتیتو تحقیقــات و تغذیــه صنایــع غذایــی کشــور نیز تفاهــم نامــه ای دارد 
کــه مــی توانــد زمینــه همــکاری بــا ایــن نهــاد را جهت انجــام پروســه های 
آزمایشــگاهی بنــگاه هــا فراهــم ســازد. ایشــان بــا اشــاره بــه اینکــه کارگروه 
ــوای روز و دغدغــه هــای  ــا محت ــی در انجمــن جلســاتی را ب ــع غذای صنای
صنایــع غذایــی برگــزار نمــوده و از حضــور مدیــران اســتاندارد، غــذا و دارو 
در جلســات خبــر داد و ایــن نویــد را دادنــد کــه در حــوزه تخصصــی صنایــع 
ــی نشســت  ــق اســتاندارد هــای جهان ــی طب ــز در مباحــث کیف کنســرو نی
هایــی برگــزار خواهــد و گــزارش جلســات قبــل و نتایــج بــه دســت آمــده 
نیــز اطــاع رســانی خواهــد شــد. آقــای ســالاری پــور بــا توجــه بــه رســالت 
انجمــن مدیریــت کیفیــت گفتنــد: تولیــد کننــدگان مطــرح کشــور همــواره 
کوشــیده انــد تــا محصــول بــا کیفیــت را حتــی بــا حاشــیه ســود صفــر بــه 
دســت مصــرف کننــده برســانند. امــا زمانــی کــه محصــول تقلبــی و یــا بــا 
ــوان و ظرفیــت نیــروی  ــه فــروش مــی رســد ت ــازار ب کیفیــت پاییــن در ب
انســانی لازم جهــت اطــاع رســانی را ندارنــد، در نتیجــه اســتفاده از ظرفیت 
هــای انجمــن مدیریــت کیفیــت جهــت اطــاع رســانی و آگاهــی بخشــی 

بــه مصــرف کننــدگان بســیار ارزشــمند خواهــد بــود.

سندیکای صنایع کنســرو ایران و انجمن مدیریت کیفیت 
تفاهم‌نامه همکاری امضا کردند 



بــه گــزارش روابــط عمومــی انجمــن، تفاهــم نامــۀ همــکاری مشــترک 
ــت  ــت کیفی ــن مدیری ــران و انجم ــت ای ــت کیفی ــن مدیری ــن انجم بی
اســلواکی در راســتای تقویــت همــکاری هــای مشــترک در زمینــه هــای 
علمی و آموزشی و ااجید اراطابتت رثؤم یلم و نیب ایللمل هب وظنمر رفامه 
آوردن تفرشیپ اهي یملع و انفوري در زهنیم وبهبد رکلمعد و تیفیک بــه 

امضــاء طرفیــن رســید.
ــن  ــای آموزشــی انجم ــزاری دوره ه ــت از برگ ــه حمای ــم نام ــن تفاه در ای
هــا ) مشــروط بــر احــراز شــرایط ذکــر شــده در تفاهــم نامــه( و حضــور و 
تبــادل ااعلاطت امتس اصصختمن فعــال در انجمــن هــای دو طــرف)لاًثم در 
زهنیم اهي تیفیک، طیحم زتسی، اتینم ااعلاطت و تیفیک انفوري ااعلاطت( 
ــت  ــه درخواس هک یم وتادنن در رفنکاسن اهي انمجن درگی رنخساین دننک، ب

انجمــن هــا صــورت خواهــد گرفــت.
ایــن تفاهــم نامــه بــه امضــای مشــترک روســای دو انجمــن آقــای مهندس 
فرزیــن انتصاریــان )رییــس انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران( و خانــم دکتــر 

آلنــا پالیکــوا )رییــس انجمــن کیفیــت اسلواکی(رســید.

ــران و انجمــن تخصصــی  تفاهــم همــکاری انجمــن مدیریــت کیفیــت ای
ــه امضــا  ــور ب ــودرو کش ــازان خ ــه و قطعه‌س ــرو محرک ــن نی ــع همگ صنای
رســید و بــر ایــن اســاس، کارگــروه مشــترک تخصصــی مدیریــت کیفیت در 

ــره تامیــن صنعــت خــودرو تشــکیل می‌شــود. زنجی
در جریــان دومیــن روز از هجدهمیــن نمایشــگاه بین‌المللــی لــوازم، قطعــات 
ــه  ــتفاده بهین ــور اس ــه منظ ــه ب ــم نام ــن تفاه ــودرو ای ــای خ و مجموعه‌ه
ــی و  ــی و اجتماع ــی، فرهنگ ــی، اجرای ــای علم ــا و توانایی‌ه از ظرفیت‌ه
ــای دو  ــه توانمندی‌ه ــه ب ــا توج ــن ب ــه فی‌مابی ــه جانب ــای هم همکاری‌ه
طــرف بــه امضــای »محمدرضــا نجفی‌منــش«، رییــس انجمــن تخصصــی 
ــید  ــور و »فرش ــودرو کش ــازان خ ــه قطعه‌س ــرو محرک ــن نی ــع همگ صنای

شــکرخدایی«، رییــس انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران رســید.
برپایــه ایــن گــزارش، برخــی موضوعــات ایــن توافــق نامــه بــه شــرح مــوارد 

ــت: زیر اس
۱- همــکاری در زمینــه برنامــه‌ای و اجــرای کارگاه‌هــا و دوره‌هــای آموزشــی 

داخلــی و بین‌المللــی در موضوعــات مرتبــط
۲- همــکاری در تعریــف و اجــرای مشــترک پروژه‌هــای پژوهشــی مرتبــط 
همــکاری در ارزیابــی و ممیــزی بنگاه‌هــای فعــال صنعــت قطعه‌ســازی در 

ــات حــوزه مرتبط. موضوع
ــای  ــه واحده ــات تخصصــی ب ــه مشــاوره و خدم ــرای ارائ ــکاری ب ۳- هم
اقتصــادی و اجرایــی کشــور همــکاری در طراحــی و برگــزاری نشســت‌های 

تخصصــی، میزگــرد، ســمینارها و همایشــهای ملــی و بیــن المللــی.

امضای تفاهم همکاری
 انجمن مدیریت کیفیت ایران و انجمن کیفیت اســلواکی 

۴- همــکاری در حوزه‌هــای مرتبــط بــا انتشــارات علمــی، صنفــی و 
ــی. ــریات تخصص ــی نش پژوهش

۵- تشــکیل کارگــروه مشــترک تخصصــی مدیریــت کیفیــت در زنجیــره 
تامیــن صنعــت خــودرو.

۶- همــکاری بــرای برگــزاری آزمــون تعییــن ســطح بــرای ارزیابــی دانش و 
مهــارت مدیــران کیفیت در ســطح شــرکتهای قطعه‌ســاز کشــور.

مــدت ایــن تفاهــم نامــه از تاریــخ اول مــرداد ۱۴۰۲ بــه مــدت ســه ســال 
اســت کــه ایــن مــدت بــا موافقــت طرفیــن قابــل تمدیــد خواهــد بــود. 

تشکیل کارگروه مدیریت کیفیت 
در زنجیره تامین صنعت خودرو

مطالب 
علمی
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ایــن درســی اســت کــه شــرکت تولیــدی لــوازم الکترونیــک امریکــن 
میدوســت )American Midwest(  آموخــت.

ــرای  ــت کاری ب ــه نمی‌توانس ــت کارخان ــه مدیری ــید ک ــی رس زمان
ــک  ــت. ی ــه زوال می‌‌‌رف ــازار رو ب ــد. ب ــی آن کن ــری از تعطیل جلوگی
ــه  ــه ب ــود ک ــده ب ــی ش ــازار معرف ــه ب ــد ب ــی جدی ــول دیجیتال محص

ســرعت جایگزیــن محصــولات قدیمی‌‌‌تــر می‌‌‌شــد.
ــنتی و  ــرکت‌های س ــه ش ــود ک ــش از آن ب ــول بی ــن تح ــرعت ای س
ــه  ــره اعلامی ــد. بالاخ ــاق دهن ــا آن انطب ــود را ب ــد خ ریشــه‌‌‌دار بتوانن
ــال  ــه فع ــرد از ۶۰ کارخان ــه اعــام می‌‌‌ک ــزی رســید ک ــر مرک از دفت
ــد. ــد ش ــته خواهن ــه بس ــکا، ۴۰ کارخان ــای آمری ــرکت در ایالت‌‌‌ه ش

»اینکــه کــدام کارخانه‌‌‌هــا تعطیــل خواهنــد شــد، بســتگی بــه 
عملکــرد و میــزان بهــره‌‌‌وری آنهــا نداشــت، بلکــه بــر اســاس 
ــزرگ  ــتی ب ــز پس ــه مراک ــی ب ــا و نزدیک ــی آنه ــت جغرافیای موقعی
ــه  ــران ارشــد کارخان تعییــن می‌‌‌شــد.« ایــن موضــوع را یکــی از مدی
ــاره  ــات درب ــن اطلاع ــودن ای ــه ب ــل محرمان ــه به‌دلی ــرد ک ــوان ک عن

ــود. ــاش ش ــش ف ــت نام ــود نخواس ــین خ ــای پیش کارفرم
ــل نکــردن  ــه تعطی ــود ک ــی نب ــا در جای ــه م ــح داد: »کارخان او توضی

ــد.« ــی باش آن منطق
یــک پیچیدگــی دیگــر هــم در داســتان آنهــا وجــود داشــت. شــرکت، 
زمــان تعطیلــی کارخانــه را دو ســال بعــد تعییــن کــرده بــود. 
ــان  ــورد کارکن ــن م ــول، در ای ــی معم ــای ناگهان ــاف تعطیلی‌‌‌ه برخ
ــدون  ــزی م ــغل و برنامه‌‌‌ری ــردن ش ــدا ک ــرای پی ــی ب ــت کاف فرص
بــرای آینده‌‌‌شــان را داشــتند. آن روی ســکه ایــن بــود کــه دو ســال 
ــه  ــان را برانگیخت ــوان کارکن ــه بت ــود ک ــر از آن ب ــیار طولانی‌‌‌ت بس
نگــه داشــت. واقعــا چطــور می‌‌‌شــد بــه آنهــا انگیــزه داد؛ درحالی‌کــه 

ــود: یــک چــک  ــاداش آنهــا همیــن خواهــد ب می‌‌‌دانســتند در آخــر پ
ــه. ــه خان ــک خداحافظــی و بازگشــت ب ــت، ی ــان خدم پای

ــت  ــا ثب ــم ب ــا وعــده دهی ــه آنه ــم ب ــه نمی‌توانی ــا می‌‌‌دانســتیم ک »م
یــک رکــورد تولیــدی می‌تــوان کارخانــه را نجــات داد« یــا بگوییــم 
»بیاییــد در آخریــن ســال‌های فعالیــت، بــه بهتریــن کیفیــت، 
خدمــات و ســودآوری دســت یابیــم.« عملکــرد کارخانــه در دو ســال 
ــری نمی‌‌‌گذاشــت و  ــی آن اث ــرای تعطیل ــر تصمیــم شــرکت ب آخــر ب
تمرکــز بــر ســایر ذی‌نفعــان نیــز بــه نظــر پــوچ بــود. واقعــا چگونــه 
ــه  ــدرت ادام ــزه و ق ــان انگی ــه کارکن ــرایطی ب ــن ش ــد در چنی می‌‌‌ش
ــر  ــده‌‌‌ای اث ــراد بی‌‌‌آین ــن اف ــر چنی ــد ب ــه تهدی ــه نظــر ن مســیر داد؟ ب

ــویق. ــه تش ــذارد و ن می‌‌‌گ
ولــی، شــاید قطعــی بــودن تعطیلــی می‌توانســت رهایی‌‌‌بخــش 
باشــد. شــاید فرصتــی بــود کــه کارهایــی متفــاوت انجــام دهنــد کــه 
در شــرایط عــادی جــرات آن را نداشــتند. بــه هــر حــال، اگــر هــم از 
ــن  ــد؟ ای ــی می‌‌‌خواســت بیفت ــه اتفاق ــدند، چ ــزی رد می‌‌‌ش ــط قرم خ
ریســک وجــود داشــت کــه کارخانــه تعطیــل و همــه بیــکار شــوند؟ 

در هــر صــورت قــرار بــود چنیــن اتفاقــی بیفتــد.
ــرایط را  ــت و ش ــان گذاش ــا کارکن ــه‌‌‌ای ب ــه جلس ــت کارخان مدیری
برایشــان توضیــح داد. آنهــا پیشــنهادی غیرعــادی و بنیادیــن داشــتند. 
مدیــران گفتنــد: »مــا فکــر می‌‌‌کنیــم کــه بهتریــن کار آن اســت کــه 
کارخانــه را در دو ســال آینــده بــه شــما بدهیــم. منظــور ایــن اســت 
ــه مشــارکت  ــی و اداره کارخان ــای مدیریت ــام جنبه‌‌‌ه ــه شــما در تم ک
داده خواهیــد شــد. هدفمــان ایــن اســت کــه بــه طــور کامــل بــرای 
ــال  ــس از دو س ــم پ ــوید. می‌‌‌خواهی ــاده ش ــد آم ــغلی جدی ــن ش یافت
ــک  ــور ی ــن اپرات ــد: م ــد بگویی ــود بتوانی ــغلی خ ــای ش در مصاحبه‌‌‌ه

ماشــین تولیــدی بــودم؛ ولــی در رویه‌‌‌هــای مدیریــت کیفیــت 
ــرکت  ــد ش ــات تولی ــرم در جلس ــای مدی ــه ج ــتم، ب ــش داش ــم نق ه
می‌‌‌کــردم، عضــو تیــم مصاحبــه بــودم و در نظــارت بــر فرآینــد تولیــد 

ــردم.« ــک می‌‌‌ک کم
ــه  ــا حــروف درشــت روی دیوارهــای کارخان ــد. ب ــن کار را کردن همی
نوشــتند: »همــواره در حــال یادگیــری تمــام راه‌‌‌هــا هســتیم.« 
کارت‌ویزیت‌‌‌هــای جدیــدی بــرای کارخانــه چــاپ کردنــد کــه همیــن 
ــود.  ــده ب ــاپ ش ــت آن چ ــرکت پش ــای ش ــعار روی آن و ارزش‌‌‌ه ش
مدیــران بــا آمــوزش کارکنــان، کارخانــه را بــه دســت آنهــا ســپردند. 

ــد. ــت کنن ــه را هدای ــد آنهــا کارخان اجــازه دادن
»تیــم مدیریتــی کارخانــه همــواره رشــد و توســعه کارکنــان را 
ــر از  ــار فرات ــن ب ــی ای ــت ول ــود می‌‌‌دانس ــای خ ــی از اولویت‌‌‌ه یک
ــف  ــه تعری ــر آن روزهــای کارخان ــود.« مدی تصــورات عمــل کــرده ب
می‌کنــد: »حــدود شــش مــاه قبــل از تعطیلــی نهایــی کارخانــه بــود 
ــداری و  ــم نگه ــای تی ــی از اعض ــرو، یک ــور از راه ــگام عب ــه هن ک
ــم. در  ــو بگوی ــه ت ــن را ب ــد ای ــت: بای ــدا زد و گف ــرا ص ــرات م تعمی
ــدازه از کار  ــن ان ــا ای ــچ‌گاه ت ــته‌‌‌ام، هی ــه داش ــی ک ــغل‌‌‌های مختلف ش
ــاره اوضــاع  ــاه درب ــودم.« او پــس از گفت‌وگویــی کوت ــذت نبــرده ب ل
ــت  ــود می‌‌‌رف ــراغ کار خ ــی س ــت و در حال ــش را گرف ــوال، راه و اح
کــه سرخوشــی را حتــی در شــیوه راه رفتــن کودکانــه او هــم می‌‌‌شــد 

دیــد.
»همان‌طــور کــه دور شــدن او را تماشــا می‌‌‌کــردم، بــا خــود 
اندیشــیدم: ایــن کســی اســت کــه قــرار اســت ۶ مــاه دیگــر شــغل 
خــود را از دســت بدهــد و بــا ایــن حــال، لبخنــد می‌‌‌زنــد و بــه شــدت 
غــرق در کار اســت. ایــن تمرکــز در افــراد در حــال رشــد، جادویــی 

اســت!«
البتــه کــه کارخانــه در زمــان مقــرر تعطیــل شــد. بســیاری از 
ــد بلکــه حتــی در  ــه تنهــا در شــغلی جدی ــور شــدند ن ــان مجب کارکن
حــوزه اقتصــادی جدیــدی مشــغول بــه کار شــوند. تحــولات تقریبــا 
بــه همان‌‌‌انــدازه بــود کــه هــر محصــول و فنــاوری جدیــدی شــرایط 
ــدی و  ــای تولی ــا فرآینده ــه ت ــازار گرفت ــد؛ از ب ــون می‌کن را دگرگ
مشــاغل. روی کاغــذ، هیــچ پایانــی در کســب و کارهــا، لذت‌‌‌بخــش 
ــه  ــان خروجــی ب ــا، کارکن ــا در داســتان م و شــادی‌‌‌آفرین نیســت. ام
تجربیــات و دانشــی دســت یافتــه بودنــد کــه در هیــچ جــای دیگــر 
نمی‌توانســتند. در ایــن مســیر نیــز کارخانــه، تمــام رکوردهــای 

ــت. ــود را شکس ــین خ ــردی پیش عملک
ایــن تجربــه باعــث شــد بســیاری از کســانی کــه در آنجــا کار کــرده 
بودنــد، حســرت ایــن را بخورنــد کــه چــرا فقــط یــک پایــان اجبــاری 
ــد  ــه می‌‌‌ش ــود؟ چ ــذار ش ــان واگ ــه کارکن ــور ب ــد اداره ام ــث ش باع
زمانــی کــه شــرایط بحرانــی نبــود، ایــن آزادی بــه آنهــا اعطــا می‌‌‌شــد 
و از انگیــزه و دانــش مســتقیم و مشــارکت آنهــا نفــع می‌‌‌بردنــد؟ آیــا 
ــج  ــن نتای ــان، همــواره چنی ــه کارکن واگــذاری کامــل مســوولیت‌‌‌ها ب
درخشــانی بــه دنبــال خواهــد داشــت یــا در ایــن مــورد، رهــا شــدن از 

ــود؟ ــذار ب ــز اثرگ ــا نی ــا و نگرانی‌ه ترس‌‌‌ه
 :Rodd Wagner نویسنده

مترجم: مهدی نیکوئی 
برگرفته ازكتاب: مهره‌ها شرایط غیرعادی-منبع:دنیای اقتصاد
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روان‌شناســان اجتماعــی از اواخــر دهــه ۱۹۹۰ میــادی بــه حقیقــت 
ــش  ــردی از انتخاب ــد ف ــر می‌‌‌خواهی ــد: اگ ــت‌‌‌ یافته‌‌‌ان ــره‌‌‌ای دس غیرمنتظ
بیشــترین رضایــت ممکــن را داشــته باشــد، بی‌‌‌نهایــت گزینــه در اختیــارش 
ــه او  ــا قیــود واضــح و مشــخص ب قــرار ندهیــد. در عــوض چنــد گزینــه ب

ــد.   بدهی
ایــن بخــش اضافــی بــرای بــا اطمینــان انتخــاب کــردن گزینــه مطلــوب 
الزامــی اســت. ایــن مســاله در نــوآوری هــم مصــداق دارد کــه اغلــب از ایــن 

چهــار مــورد ناشــی می‌شــود:
 ۱- شناســایی مســاله بزرگــی بــرای حــل کــردن. ۲- تقســیم آن بــه چنــد 
ــوارد  خرده‌‌‌مســاله. ۳- شناســایی اینکــه خــرده مشــکل‌‌‌ها در گذشــته در م
مشــابه چگونــه حــل ‌‌‌شــده‌‌‌اند و ۴- تجمیــع راه‌‌‌حل‌‌‌هــای خــرده مشــکل‌‌‌ها 
ــه آن را  ــد کــه نویســنده مقال ــن فرآین ــو. ای ــرد و ن ــه شــکلی منحصربه‌‌‌ف ب
»نقشــه‌‌‌یابی‌انتخاب« می‌‌‌نامــد، قیــود کمک‌‌‌کننــده‌‌‌ای بــه رونــد حــل 

ــد. ــما می‌‌‌افزای ــاله ش مس
بــا اینکــه تاریــخ دوســت دارد شــما بــاور کنیــد کــه پیشــرفت‌‌‌های 
ــوده،  ــی ب ــای غیب ــا کمک‌‌‌ه ــه ی ــک نابغ ــات ی ــل الهام ــره حاص غیرمنتظ

ایــن حرف‌‌‌هاســت. از  بســیار کســل‌‌‌کننده‌‌‌تر  حقیقــت 
ــرای  ــازمانی ب ــه سیســتمی در ســطح س ــد چ ــراع بســکتبال باش ــه اخت چ
ــه  ــمندانه ب ــای هوش ــا انتخاب‌‌‌ه ــا ب ــای زیب ــوآوری، ذهن‌‌‌ه ــری و ن یادگی
ــایی  ــان را شناس ــاله بزرگش ــی مس ــیده‌‌‌اند. یعن ــان رس ــه »یافتم«ش لحظ
ــد، به‌دنبــال شــیوه‌‌‌های  کردنــد، آن را بــه چنــده خرده‌‌‌مســاله تقســیم کردن
ــردی  ــور منحصربه‌‌‌ف ــتند و یک‌‌‌ج ــته گش ــاله در گذش ــر خرده‌‌‌مس ــل ه ح
آن گزینه‌‌‌هــا را بــا هــم تلفیــق کردنــد تــا بــه راه‌‌‌حــل بدیعــی برســند. مــن 
ــن روش را در  ــذارم. ای ــش« می‌‌‌گ ــر بیندی ــد »بزرگ‌ت ــن روش را مت ــام ای ن
ابتــدا بــه دانشــجویانم در مدرســه کســب و کار کلمبیــا آمــوزش دادم. امــا 
خیلــی زود متوجــه شــدم کــه ارزشــش بســیار فراتــر از صرفــا کلاس درس 
ــه شــواهد و مــدارک نشــان داده ســازمان‌هایی کــه  ــوان نمون اســت. به‌‌‌عن
ــد  ــر از ســازمان‌هایی عمــل می‌کنن ــد، بهت ــوآوری متعهــدی دارن ــه ن کمیت
کــه چنیــن کمیتــه‌‌‌ای ندارنــد؛ هرچنــد ایــن موضوع قطعــی و حتمی نیســت 
و مــن معتقــدم کــه حتــی ایــن شــرکت‌ها هــم تحت‌تاثیــر درک ضعیــف 
ــر درآمــد ممکنشــان  ــه حداکث ــوآوری، ب جامعــه از پروســه واقعــی وقــوع ن

ــد. ــدا نمی‌‌‌کنن ــت پی دس
تحقیقــات پیشــنهاد می‌کننــد کــه اگــر دانــش انتخــاب را در فرآیندهایــی 
بدمیــم کــه راه‌‌‌حل‌‌‌هــای دگرگون‌‌‌کننــده تولیــد می‌کننــد، می‌توانیــم 

حتــی از ایــن هــم بهتــر عمــل کنیــم.
 قدرت قیود

ــت  ــه حقیق ــی ب ــان اجتماع ــم روان‌شناس ــه ۱۹۹۰ ه ــر ده ــی از اواخ حت
ــش  ــد کســی از انتخاب ــر می‌‌‌خواهی ــد: اگ ــرده بودن ــی ب ــده‌‌‌ای پ غافلگیرکنن
ــرار  ــارش ق ــه در اختی ــت گزین ــد، بی‌‌‌نهای ــته باش ــت را داش ــت رضای نهای
ــم،  ــت کرده‌‌‌ای ــم ثاب ــن و همکاران ــه م ــور ک ــوض، همان‌ط ــد. در ع ندهی
ــرار  ــان ق ــود واضــح و روشــن در اختیارش ــا قی ــه ب ــداد مشــخصی گزین تع
ــوب  ــه مطل ــن گزین ــاب مطمئ ــرای انتخ ــزوده ب ــش اف ــن بخ ــد. ای دهی
ــدی  ــدت مدی ــن م ــد از آن دوران، م ــال بع ــا۳۰ س ضــروری اســت.  تقریب
تحقیقاتــم در حــوزه انتخــاب را بــه کار بســته‌‌‌ام تــا درک کنم نــوآوری چگونه 
اتفــاق می‌‌‌افتــد. شــما بــرای خلــق راه‌‌‌حــل، بایــد بــا تعریــف مســاله شــروع 
کنیــد. نکتــه‌‌‌ای کــه اینجــا وجــود دارد ایــن اســت کــه هــر مســاله بزرگــی 

ــت. ــده اس ــکیل‌‌‌ ش ــدل تش ــاس مب ــاله در لب ــد خرده‌‌‌مس ــکی از چن یواش
ــرده مســائل  ــرای آن خ ــه ب ــید ک ــی باش ــال گزینه‌‌‌های ــه دنب ــد ب ــس بای پ

متعــدد راه‌‌‌حــل ارائــه می‌دهنــد؛ یعنــی مــاده موثــر نــوآوری انتخــاب اســت.
ــه  ــی چــه ناآگاهان ــه و حت ــخ چــه آگاهان ــوآور بزرگــی در طــول تاری هــر ن

ــت. ــرده اس ــل ک ــاله‌‌‌ها ح ــل خرده‌‌‌مس ــطه ح ــاله‌اش را به‌‌‌واس مس
به‌‌‌عنــوان نمونــه، در ســال ۱۸۹۹ کــه هنــری فــورد کارخانــه خودروســازی 
خــودش را تاســیس کــرد، صرفــا بــه ایــن فکــر نکــرد کــه بــا رنج و مشــقت 
مســاله بزرگــش را حــل کنــد  یعنــی چــه کار کنــد کــه همه قــادر بــه خرید 
ــه‌‌‌اش  ــاله‌‌‌های زیرمجموع ــه خرده‌‌‌مس ــاله را ب ــن مس ــند. او ای ــل باش اتومبی

ــیم کرد: تقس
  چگونه هزینه نیروی کار را کاهش دهم؟

  چگونه زمان تولید را کاهش دهم؟
  چگونه هزینه مواد اولیه را کاهش دهم؟

او گزینه‌‌‌هایــش بــرای حــل ایــن خرده‌‌‌مســاله‌‌‌ها را در چیزهایــی پیــدا کــرد 
کــه از قبــل وجــود داشــتند. اولدزمبیــل خــط مونتــاژی بنــا کــرده بــود کــه 

بــه تعــداد کارگــر کمتــری بــرای مونتــاژ یــک خــودرو نیــاز داشــت.
فــورد از خــط خردســازی کشــتارگاهی در شــیکاگو هــم الهــام گرفــت کــه 
ــه‌‌‌های  ــد لاش ــده بودن ــی دی ــای مخصوص ــه آموزش‌‌‌ه ــی ک در آن کارگران
ــای  ــه‌‌‌ ج ــر ب ــه اگ ــد ک ــه ش ــد.  او متوج ــه می‌‌‌کردن ــات را قطعه‌‌‌قطع حیوان
کارگــران، محصــول روی خــط تولیــد حرکــت کنــد و کارگــران مســوول هر 
کاری جــای ثابتــی داشــته باشــند، می‌توانــد زمــان تولیــد را کاهــش دهــد.

فــورد موفــق شــد بــا اســتفاده از رنــگ لاکــی مشــکی کــه به‌‌‌ســرعت روی 
ــت  ــن قابلی ــگ ماشــین معمــول ای ــه رن ــز خشــک می‌‌‌شــد و نســبت ب فل
ــد،  ــته باش ــاده‌‌‌ای داش ــر، درخشــش فوق‌‌‌الع ــر کمت ــا مقادی ــه ب را داشــت ک
ــا  ــورد ب ــه اتومبیل‌‌‌هــای ف ــد. هزین ــه را کاهــش ده ــواد اولی هزینه‌‌‌هــای م
تلفیــق راه‌‌‌حل‌‌‌هــای خــرده مشــکل‌‌‌ها از ‌هــزار دلار در ســال ۱۹۰۰ بــه ۲۶۵ 

دلار در ســال ۱۹۲۴ رســید.
اینکــه فرآینــد حــل مســاله‌‌‌تان را در ایــن قالــب قــرار دهیــد، قیــود مفیــد و 
کمک‌‌‌کننــده‌‌‌ای بــه فرآینــد شــما اضافــه می‌کنــد. ایــن کار بــه شــما اجــازه 
می‌دهــد بــه شــکلی از بیــن راه‌‌‌حل‌‌‌هــای بدیــع انتخــاب کنیــد کــه توفــان 

فکــری ســنتی هرگــز قــادر بــه انجامش نیســت.
توفــان فکــری زمانــی کارســاز اســت کــه شــما یــا اعضــای تیمتــان تمــام 
ــا در  ــید. ام ــته باش ــار داش ــری را در اختی ــرای تصمیم‌گی ــات لازم ب اطلاع
ــن روش  ــت، ای ــترس نیس ــی در دس ــات کاف ــه اطلاع ــی ک موقعیت‌‌‌های
نمی‌توانــد چنــدان مفیــد باشــد. درنتیجــه جلســات توفــان فکــری معمــولا 
ایده‌‌‌هــای کمتــر و بی‌‌‌کیفیت‌‌‌تــری تولیــد می‌کننــد کــه مشــکلات بــزرگ 

ــد. ــل نمی‌‌‌کنن را ح
بــرای نشــان دادن قــدرت قیــود اجــازه بدهیــد نمونــه‌‌‌ای را در نظــر 
بگیریــم: اختــراع بســکتبال. ســال ۱۸۹۱ جیمــز نیســمیت در اســپرینگفیلد 
ماساچوســت معلــم تربیــت ‌‌‌بدنــی بــود. او دلــش می‌‌‌خواســت یــک بــازی در 
اختیــار شــاگردانش قــرار دهــد کــه بتواننــد در طــول زمســتان‌‌‌های ســخت 
ــود.  ــزرگ او ب ــن مســاله ب ــد. ای ــازی کنن ــد در فضاهــای بســته ب نیواینگلن
نیســمیت هــم درســت مثــل هنــری فــورد بــا رویــای اینکــه از بیــخ و بــن 
فعالیــت تــازه‌‌‌ای خلــق کنــد، مغــزش را خرد و خاکشــیر نکــرد. او مســاله‌اش 

ــرد: ــار خرده‌‌‌مســاله تقســیم ک ــه چه را ب
۱-  بایــد در یــک فضــای بســته جــا شــود، نــه یــک زمیــن بــازی وســیع 

در فضــای بــاز.
ــی را  ــای میدان ــی ورزش‌‌‌ه ــارت و پیچیدگ ــاش، مه ــرعت، ت ــد س ۲- بای

ــد. ــظ کن ــوزان را حف ــم و روح دانش‌آم ــامت جس ــا س ــد ت ــته باش داش
۳- نبایــد ســخت و خشــن باشــد؛ چــون اینجــا بازیکنــان روی زمین ســخت 

می‌‌‌افتنــد، نــه زمیــن نرمــی همچــون زمیــن چمــن.
۴- بایــد یــک فعالیــت تیمــی باشــد کــه در آن فضای بســته همزمــان تعداد 

زیــادی دانش‌‌‌آمــوز را مشــغول کنــد.
ــه او  ــه شــکلی گزینه‌‌‌هــای نیســمیت را محــدود کــرد کــه ب ــود ب ــن قی ای

کمــک کــرد مســاله‌اش را حــل کنــد.
او نمی‌توانســت فوتبــال آمریکایــی را از نــو اختــراع کنــد، چــون بــرای زمیــن 
ــال را هــم نمی‌توانســت  ــود. بیس‌‌‌ب ــدازه خشــن ب ســخت باشــگاه بیــش ‌‌‌از ان

یک‌‌‌بــار دیگــر اختــراع کنــد، چــون باشــگاه بــرای آن بــازی خیلی کوچــک بود.
درنهایــت متوجــه شــد کــه می‌توانــد عناصــر چــوگان ســر پهــن، فوتبــال 
آمریکایــی، راگبــی، فوتبــال و عنصــری از بــازی »اردک روی ســنگ« را که 
در کودکــی بــازی می‌‌‌کــرد، بــا هــم تلفیــق کنــد تــا خــرده مســائلش را حــل 
کنــد )پــاس تــوپ بیــن بازیکنــان را از چــوگان ســر پهــن و فوتبــال گرفــت، 
ــال، ســرعت و پیچیدگــی از  ــاد از فوتب ــرای خشــونت زی ــی ب جریمــه پنالت
فوتبــال آمریکایــی و راگبــی و پرتــاب بــه یــک هــدف مشــخص را از اردک 

روی ســنگ گرفــت(.
حــل آن خرده‌‌‌مســاله‌‌‌ها بــود کــه او را قــادر ســاخت بــازی را اختــراع کنــد 
کــه بیــش از ۱۳۰ ســال ادامــه پیــدا کــرد و تبدیــل بــه صنعتــی شــد کــه 

میلیاردهــا دلار ارزش دارد.
 ساخت »نقشه انتخاب«

ــه  ــه ب ــت ک ــاب اس ــم انتخ ــه عل ــر پای ــی ب ــاب تمرین ــه‌‌‌یابی انتخ نقش
ــد  ــازه می‌ده ــان اج ــوه تخیل‌ت ــه ق ــدر ک ــد هرچق ــک می‌کن ــما کم ش
ــن  ــه م ــی ک ــد از قالب ــما می‌توانی ــد. ش ــد کنی ــن تولی ــای ممک راه‌‌‌حل‌‌‌ه
اینجــا آورده‌‌‌ام بــرای ســاخت نقشــه انتخــاب اســتفاده کنیــد. طرز کار نقشــه 

انتخــاب به‌‌‌این‌‌‌ترتیــب اســت:
کار را بــا شناســایی مســاله بزرگتــان آغــاز کنیــد و آن را تقســیم به فهرســتی 
از خــرده مســائل کنیــد. بیاییــد فــرض کنیــم شــما در یــک بیمارســتان کار 
ــن  ــال ام ــرای انتق ــیوه ب ــن ش ــت: بهتری ــن اس ــاله‌‌‌تان ای ــد و مس می‌‌‌کنی
ــن  ــد چنی ــاله‌‌‌هایتان می‌توانن ــت؟ خرده‌‌‌مس ــده چیس ــدن اهداش ــای ب اعض

چیزهایــی باشــند:
ــتی و  ــرایط بهداش ــدن در ش ــای ب ــه اعض ــویم ک ــن ش ــور مطمئ 1- چط

ــوند؟ ــل می‌‌‌ش ــزی منتق تمی
2- چه کار کنیم که اعضای بدن در دمای درستی نگهداری شوند؟

3- بزرگ‌ترین ریسک‌‌‌های انتقال نامناسب چیست؟
ــد،  ــان فهرســت کنی ــرده مســائل را در نقشــه انتخابت ــن خ ــه ای ــی ک زمان
می‌توانیــد بــه دنبــال راه‌حلــی بگردیــد کــه مــن نامــش را »پیشــینه« یــا 
ــما  ــاله ش ــتره مس ــان گس ــا در هم ــه ی ــذارم ک ــته می‌‌‌گ ــای گذش راه‌‌‌حل‌‌‌ه

ــا در گســتره‌‌‌ای مشــابه. اتفــاق افتــاده ی
ــر فهرســت  ــال عضــو کــه کمــی بالات ــرای خــرده مســائل، مســاله انتق ب
ــه  ــد ک ــت‌‌‌وجو کنی ــد جس ــتره« می‌توانی ــمت »درون گس ــم، در قس کردی
ــا را در  ــری اندیشــیده‌‌‌اند و آنه بیمارســتان‌‌‌های دیگــر درگذشــته چــه تعابی
نقشــه انتخابتــان بیاوریــد. در قســمت »گســتره خارجــی« هــم می‌توانیــد به 

ــن ســوال‌‌‌هایی باشــید: ــال پاســخ چنی دنب
ــان را  ــال محصولاتش ــول انتق ــه در ط ــی چگون ــواد غذای ــرکت‌های م   ش

ــد؟ ــه می‌‌‌دارن ــازه نگ تروت
  سریع‌‌‌ترین راه انتقال تندیس‌‌‌های شیشه‌‌‌ای چیست؟

  بهترین راه مسافرت با یک نوزاد چیست؟
  شــیرینی‌‌‌پزی‌‌‌ها چگونــه کیــک عروســی را بــه محــل برگــزاری مراســم 

می‌‌‌رســانند؟
ــه‌‌‌ای  ــون جرق ــد همچ ــان بای ــش رویت ــای پی ــن گزینه‌‌‌ه ــام ای ــدن تم دی
ــا هــم تلفیــق کنیــد  ــا بتوانیــد راه‌‌‌حل‌‌‌هــا را ب ــه کار بینــدازد ت ــان را ب فکرت
ــت  ــن اس ــه ممک ــرای نمون ــد.  ب ــت دهی ــائلتان مطابق ــرده مس ــا خ و ب
ــی  ــای مطمئن ــذا را در دم ــه غ ــی ک ــواد غذای ــرویس‌‌‌های م ــی از س راه‌‌‌حل
حفــظ می‌کننــد یــا سیســتم دربرگیــری کــه تولیدکننــدگان صندلــی خــودرو 
کــودکان اســتفاده می‌کننــد قــرض بگیریــد تــا امنیــت عضــو را در طــول 

انتقــال  تضمیــن کنیــد.
ــرده  ــدام از خ ــن هرک ــای ممک ــت گزینه‌‌‌ه ــق درس ــا تلفی ــب ب به‌‌‌این‌‌‌ترتی
ــید؛  ــه« برس ــب در جعب ــل »قل ــی مث ــه راه‌‌‌حل ــت ب ــن اس ــائل ممک مس
 FDA کــه مــورد تائید TransMedics دســتگاهی تولیدشــده توســط
اســت و اهــدای عضــو را حتــی بعــد از مــرگ اهداکننــده ممکــن می‌‌‌ســازد.
ــه  ــانی ب ــام »خون‌‌‌رس ــه ن ــی ب ــیله تکنیک ــن کار را به‌‌‌وس ــیله ای ــن وس ای
بافــت« انجــام می‌دهــد کــه به‌‌‌جــای اینکــه صرفــا عضــو را منجمــد کنــد، 
ــدگاری عضــو را  ــا مان ــد ت ــدن را شبیه‌‌‌ســازی می‌کن ــرم ب ــم گ همــان اقلی

افزایــش دهــد.
ــای  ــه و تکنولوژی‌‌‌ه ــب در جعب ــطه قل ــد به‌‌‌واس ــا می‌توانن ــالا دکتره ح
مشــابه، بــه اهداکننده‌‌‌هــای بیشــتری دسترســی داشــته باشــند و جــان تعداد 
بیشــتری از بیمــاران نیازمنــد عضــو را نجــات دهنــد. شــکی وجــود نــدارد 
ــان  ــد راه‌‌‌حلت ــد بفهمی ــه شــما کمــک کن ــد ب کــه نقشــه انتخــاب نمی‌توان
ذی‌نفعــان گوناگــون، همچــون ســرمایه‌گذاران و خریــداران را راضــی 
می‌کنــد یــا نــه؛ یــا کمکتــان نمی‌‌‌کنــد بفهمیــد دیگــران هــم از زاویــه دیــد 

شــما بــه مســاله نــگاه می‌کننــد یــا نــه.
کاربــرد اصلــی نقشــه انتخــاب ایــن اســت کــه بــه شــما کمــک کنــد چنــد 

راه‌‌‌حــل ممکــن خلــق کنیــد و از بینشــان انتخــاب کنیــد.
ــا 3125  ــد ت ــج می‌توان ــج در پن ــک نقشــه انتخــاب پن ــه ی ــد ک ــت کنی دق

راه‌‌‌حــل بالقــوه تولیــد کنــد.
نقشــه انتخــاب بــه شــما اجــازه می‌دهــد ذهنتــان را به‌‌‌گونــه‌‌‌ای مقیــد کنیــد 
کــه ده‌‌‌هــا ســال تحقیــق و پژوهــش ثابــت کــرده شــما را در ایده‌‌‌آل‌‌‌تریــن 

ــد. ــرار می‌ده ــری ق ــت تصمیم‌گی حال
ــده و  ــده حساب‌‌‌نش ــر ای ــوای ه ــه ه ــا ب ــما صرف ــاب، ش ــه انتخ ــا نقش  ب
ــد  ــای تائی ــه راه‌‌‌حل‌‌‌ه ــد؛ بلک ــا نمی‌‌‌کنی ــه پ ــری ب ــان فک ــی توف الله‌‌‌بختک
ــه  ــد گزین ــا چن ــد ت ــع‌‌‌آوری کرده‌‌‌ای ــون را جم ــتره‌‌‌های گوناگ ــده از گس ش
انتخابــی بــرای خودتــان فراهــم کنیــد کــه در مرحلــه بعــد بارهــا و بارهــا 
آنهــا را بــا هــم تلفیــق کنیــد و بــه راه‌‌‌حلــی برســید کــه عظیم‌‌‌تــر از مجمــوع 

ــت. ــکیل‌‌‌دهنده‌‌‌اش اس ــزای تش اج
در ایــن فرآینــد شــما قــدرت بیشــتری بــرای نــوآوری داریــد، چــون خودتان 
ــارک  ــه م ــی ک ــا بکــر و بدیع ــک راه‌‌‌حــل کام ــردن ی ــدا ک را از فشــار پی
توایــن بیشــتر از یــک قــرن پیــش خردمندانــه تشــخیص داد کــه به‌‌‌هرحــال 
ــده  ــام ای ــه ن ــزی ب ــه: »چی ــد. او گفت ــاص کرده‌‌‌ای ــت، خ ــن اس غیرممک
ــدارد. مــا صرفــا کلــی ایــده قدیمــی را برمی‌‌‌داریــم و آنهــا  جدیــد وجــود ن
را داخــل یک‌‌‌جــور کالیدوســکوپ ذهنــی )وســیله‌‌‌ای اســت کــه بــا بازتــاب 
متعــدد پرتوهــای نــور در آینه‌‌‌هــا‌‌‌ و تیله‌‌‌هــای خــود، باعــث بــه وجــود آوردن 
تصاویــری بــا تقــارن مرکــزی و خطــوط تقــارن محــوری متعــدد می‌شــود( 
قــرار می‌‌‌دهیــم. آن را می‌‌‌چرخانیــم و ترکیبــات جدیــد جذابــی تولیــد 
می‌‌‌کنیــم. بــا اینکــه تــا ابــد بــا چرخانــدن کالیدوســکوپ ترکیبــات جدیــد 
ــه‌‌‌رنگی  ــی شیش ــای قدیم ــان تکه‌‌‌ه ــل هم ــا در اص ــم، ام ــق می‌‌‌کنی خل

ــا اســتفاده می‌‌‌شــده.« ــه از ازل از آنه هســتند ک
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ــه خوبــی می‌‌‌دانیــم بســیاری از ســازمان‌ها هــر ســاله در دســتیابی  ب
بــه اســتراتژی‌‌‌ها یــا برنامه‌‌‌هــای عملیاتــی کســب و کار تعییــن 
ــر  ــر و کمت ــت قابل‌توجه‌‌‌ت ــا عل ــد. ام ــت می‌‌‌خورن ــود شکس ــده خ ش
شــناخته شــده‌‌‌تر شکســت‌‌‌های اســتراتژی، قطــع ارتبــاط بیــن 
ــته  ــم وابس ــه ه ــن دو ب ــون ای ــت؛ چ ــرای آن اس ــتراتژی و اج اس
ــید.  ــته باش ــری داش ــدون دیگ ــی را ب ــد یک ــما نمی‌توانی ــتند. ش هس
داشــتن شایســتگی در اجــرای اســتراتژی بــه ایــن معنــی اســت کــه 

ــازید.  ــری بس ــتراتژی بهت ــد اس می‌توانی
ــا ایــن حــال، داشــتن یــک اســتراتژی عالــی باعــث اجــرای بهتــر  ب
نخواهــد شــد. بــرای موفقیــت، شــما و ســازمانتان بایــد تفــاوت بیــن 
تفکــر اســتراتژیک )اســتراتژی ســازی( و اجــرای آن اســتراتژی 

ــد. ــتراتژی( را بدانی ــرای اس )اج
در قلــب ایــن شکســت ایــن نکتــه نهفتــه وجــود دارد کــه تیم‌‌‌هــای 
ــته مجــزا،  ــن دو رش ــه ای ــد ک ــازمان تشــخیص نمی‌‌‌دهن ــری س رهب
کامــا در هــم تنیــده شــده‌‌‌اند و در موفقیــت یکدیگــر تاثیــر یکپارچــه 
ــی  ــور قابل‌توجه ــه ط ــا ب ــرد آنه ــعه و کارک ــوه توس ــا نح ــد. ام دارن

متفــاوت اســت.
ــتن  ــای داش ــه معن ــتراتژی ب ــرای اس ــر در اج ــن عمیق‌‌‌ت ــرو رفت ف
ــج  ــه نتای ــتراتژی ب ــل اس ــرای تبدی ــت‌‌‌ ب ــش و قابلی ــا، دان مهارت‌‌‌ه
ملمــوس بــه طــور موثــر اســت. این مســاله، یــک برنامــه اســتراتژیک 
تدویــن شــده و اجــرای موفقیــت آمیــز، نظــارت و تطبیــق آن بــرای 
ــور  ــه ط ــود. ب ــامل می‌ش ــما را ش ــازمان ش ــداف س ــه اه ــتیابی ب دس

ــود. ــال انجــام می‌ش ــر س ــازمان ه ــک س ــن کار در ی ــول، ای معم
ــری از  ــتن درک نظ ــر از داش ــتراتژی فرات ــرای اس ــتگی در اج شایس

ــت: ــتراتژی اس اس
ــا،  ــیاری از بخش‌ه ــات بس ــی اقدام ــی در هماهنگ ــص عمل   تخص

ــراد ــع و اف تواب
  تخصیص عاقلانه منابع در یک سازمان

  ارتباط استراتژی به طور مکرر و موثر
ــه در  ــی ک ــا و فرصت‌های ــر چالش‌‌‌ه ــه ب ــی غلب ــتن چگونگ   و دانس

ــد ــه وجــود می‌‌‌آین طــول اجــرای رســمی آن ب
 صلاحیت و شایستگی چگونه به‌نظر می‌‌‌رسد

ــت  ــتراتژی لازم اس ــرای اس ــرای اج ــه ب ــه از آنچ ــازمان‌هایی ک س
ــود را  ــازمان خ ــم‌‌‌انداز س ــل چش ــور کام ــه ط ــد، ب ــوی دارن درک ق
ــع و  ــکارات به‌‌‌موق ــه ابت ــه آن را ب ــه چگون ــد ک ــرده و می‌‌‌دانن درک ک
ــد  ــه می‌توانن ــه چگون ــد ک ــا می‌‌‌دانن ــد. آنه ــیم کنن ــتراتژیک تقس اس
گام‌هــای عملــی بــرای هدایــت ســازمان در طــی مراحــل ســالانه‌‌‌اش 
ــم‌انداز  ــه چش ــتیابی ب ــمت دس ــه س ــازمان ب ــرا س ــد، زی ــاد کنن ایج

ــوب  ــتراتژی خ ــتگی در اس ــتن شایس ــی‌‌‌رود. داش ــود م ــدت خ بلندم
ــا جهت‌‌‌گیــری  اجــرا شــده، مســتلزم همســویی تیم‌‌‌هــا و بخش‌‌‌هــا ب

اســتراتژیک شــرکت اســت.
ــر  ــه ه ــان از اینک ــول اطمین ــت از: حص ــارت اس ــویی عب ــن همس ای
ــد  ــود را درک می‌‌‌کن ــه خ ــوولیت‌‌‌های روزان ــش و مس ــم نق ــو تی عض
ــرای  ــه ب ــداف( ک ــردی )اه ــود ف ــای بهب ــه‌‌‌ای از فعالیت‌‌‌ه و مجموع

ــه پیشــبرد ســازمان طراحــی شــده اســت. کمــک ب
ــداف  ــوولیت‌ها و اه ــن مس ــر ای ــتمر ب ــارت مس ــق نظ ــرا از طری اج
ــه مــا امــکان می‌‌‌دهــد پیشــرفت فــردی  شــغلی انجــام می‌شــود و ب
ــک  ــه ی ــد ک ــاق می‌‌‌افت ــی اتف ــج زمان ــن نتای ــم. بهتری ــن کنی را تعیی
ــور منظــم  ــه ط ــا ب ــای مســتقیم آنه ــک از گزارش‌‌‌ه ــر ی ــر و ه مدی
ــوی  ــد. گفت‌‌‌وگ ــم می‌آین ــرد ه ــرد گ ــورد عملک ــث در م ــرای بح ب
ــه  ــه همــراه دارد ک ــادی را ب ــد نظــارت، بازخــورد انتق ــال از فرآین فع
بــه مــا می‌‌‌گویــد آیــا هــر یــک از اعضــای تیــم بــه نتایــج خــود در 
ســطح مــورد انتظــار دســت می‌یابنــد یــا خیــر. در غیر‌ایــن صــورت، 
ــا  ــایی واریانس‌ه ــرای شناس ــده ب ــرمایه‌گذاری ش ــرف س ــن دو ط ای
ــات اصلاحــی  ــد و اقدام ــا یکدیگــر همــکاری می‌کنن ــا ب و انحراف‌ه
ســریع را بــرای حفــظ گــزارش مســتقیم در مســیر انجــام می‌دهنــد.

 مشارکت در سطح تیم
ــازمان  ــاز س ــورد نی ــج م ــا نتای ــم ب ــای تی ــه اعض ــه هم ــی ک هنگام
ــری  ــد، رهب ــارکت می‌کنن ــال مش ــور فع ــه ط ــوند و ب ــو می‌ش همس
ــود  ــام می‌ش ــی انج ــان واقع ــه در زم ــی ک ــر اقدام ــازمان در ه س

»خــط دیــد« بــه دســت مــی‌آورد. ایــن موضــوع را »هــوش عملــی« 
ــه  ــای تعبی ــا حلقه‌ه ــورد ی ــای بازخ ــق کانال‌ه ــه از طری ــم ک می‌نامی
ــه  ــی ک ــود. هنگام ــاد می‌ش ــازمان ایج ــطح از س ــر س ــده در ه ش
ــتند در  ــرفت مس ــی از پیش ــه بینش‌های ــد ب ــم می‌توانن ــران تی رهب
ابتــکارات اســتراتژیک دسترســی داشــته باشــند، می‌داننــد کــه بــرای 

ــد. ــار دهن ــی را فش ــه دکمه‌های ــر چ ــری بهت تصمیم‌گی
تیم‌‌‌هایــی کــه اجــرا می‌کننــد همیشــه از اهــداف و ابتــکارات 
ــد. تصمیمــات آنهــا دیگــر  ــر از خــود حمایــت می‌کنن تیم‌‌‌هــای بالات
رهبــران ســازمان را در مــورد اتفاقاتــی کــه در تیمشــان می‌‌‌افتــد آگاه 
می‌‌‌کنــد، زیــرا آنهــا بایــد بــا یکدیگــر همــگام باشــند. ایــن گروه‌هــا 
بــرای بررســی پیشــرفت و تضمیــن درک تعهــدات قابــل دســتیابی و 
آمــاده بــرای گــزارش بــه ســطح ارشــد ســازمان، هــر ســه مــاه یکبــار 

ــد. ــم می‌آین ــرد ه گ
ــر  ــازمان را در ب ــول س ــه ط ــت ک ــته‌ای اس ــرا رش ــتگی در اج شایس
ــران ســازمان  ــا ارشــدترین رهب ــرد و از پرســنل خــط مقــدم ت می‌گی
را شــامل می‌شــود. وقتــی وظایــف و فعالیت‌هــای روزانــه هــر 
یــک از ایــن اعضــای تیــم »بــه واســطه رشــته مرتبــط« بــا اهــداف 
ــل  ــر حاص ــورد نظ ــج م ــد، نتای ــو باش ــازمان همس ــتراتژیک س اس
می‌شــود. یــک اســتراتژی شایســته و بــه خوبــی اجــرا شــده، 
هماهنگــی و همگام‌ســازی دقیــق، همــه در تیمــی اتفاقــی می‌‌‌افتــد 
ــر  ــک رهب ــوان ی ــه عن ــد. ب ــه صــورت شــبانه‌‌‌روزی کار می‌‌‌کن ــه ب ک
ســازمانی، بایــد بدانیــد چــه چارچوبــی داشــته باشــید کــه ایــن اتفــاق 

ــد. بیفت
 اجرا به‌عنوان پاسخ

از آنجــا کــه دنیــای کســب و کار بــه ســرعت بــه تکامــل خــود ادامــه 
ــورد،  ــره می‌خ ــی گ ــطح جهان ــود و در س ــر می‌ش ــد، پیچیده‌‌‌ت می‌‌‌ده
تســلط بــر اجــرای ماهرانــه دیگــر یــک گزینــه نیســت، بلکــه بــرای 
دســتیابی بــه موفقیــت ســازمانی مســتمر، یــک امــر ضــروری کســب 
ــا  ــای آنه ــازمان و تیم‌‌‌ه ــران س ــه رهب ــور ک ــت. همان‌ط و کار اس
ــوس  ــج ملم ــه نتای ــتراتژیک ب ــم‌انداز اس ــک چش ــل ی ــت تبدی اهمی
را درک می‌‌‌کننــد، ســفر بــه ســمت ایجــاد شایســتگی اجــرای 

ــود. ــل می‌ش ــتور تبدی ــک دس ــه ی ــتراتژی ب اس
ــه  ــت ک ــی اس ــاد فرهنگ ــتلزم ایج ــه مس ــتراتژی بهین ــتقرار اس اس
ــری  ــازگاری و یادگی ــویی، س ــکاری، همس ــفاف، هم ــاط ش ــه ارتب ب
ــد  ــازه می‌‌‌دهن ــازمان‌ها اج ــه س ــا ب ــه اینه ــود. هم مســتمر منجــر ش
ــداف خــود  ــه اه ــد و ب ــش کنن ــت پیمای ــا ظراف ــا را ب ــا پیچیدگی‌ه ت
ــت  ــتقبال از ماهی ــد. اس ــت یابن ــر دس ــر و موثرت ــور کارآمدت ــه ط ب
ــورد  ــع م ــاص مناب ــتراتژی و اختص ــته اس ــرای شایس ــی اج چندوجه
ــی  ــه اهداف ــتیابی ب ــرای دس ــازمان‌ها را ب ــعه آن، س ــرای توس ــاز ب نی
ــر نیســت، توانمنــد می‌‌‌کنــد.  ــد هرگــز امکان‌پذی کــه تصــور می‌‌‌کردن
چالــش اول متعهــد شــدن و یادگیــری نحــوه ایجاد شایســتگی اســت. 

ــط کارِ ســخت اســت. ــه آن فق ادام
نویسنده: منصور مژدهی کارشناس ارشد حوزه بازرگانی و بیمه 

ایجاد صلاحیت و شایستگی اجرایی
 در برنامه‌‌‌های استراتژیک سازمانی 
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در  مدیــران  اغلــب  فــراروی  اصلــی  چالش‌‌‌هــای  از  یکــی 
ــتفاده  ــا اس ــد ب ــه می‌توانن ــه چگون ــوده ک ــن ب ــر ای ــال‌های اخی س
و  مصنوعــی  هــوش  به‌‌‌خصــوص  دیجیتــال  تکنولوژی‌‌‌هــای  از 
ــان  ــه کارکن ــرده و ب ــاله ک ــل مس ــه ح ــدام ب ــینی، اق ــری ماش یادگی
و تیم‌‌‌هــای کاری تحــت رهبری‌‌‌شــان کمــک کننــد، مســائل و 
ــر و  ــکل موث ــه ش ــد را ب ــش رو دارن ــه پی ــده‌‌‌ای ک ــای پیچی چالش‌‌‌ه
بــا کمــک تکنولــوژی حــل کننــد و بــا موفقیــت از میــان بردارنــد. بــا 
ــاط  ــراری ارتب ــه برق ــه، بســیاری از تیم‌‌‌هــای کاری در زمین ــن‌‌‌ هم ای
بــا ســایر تیم‌‌‌هــا و همچنیــن یافتــن راه‌‌‌هایــی بــرای شــروع فرآینــد 
حــل مســاله بــا کمــک تکنولــوژی دچــار مشــکل هســتند و در ایــن 
ــرای فائــق آمــدن بــر  ــه آنهــا ب ــد ب میــان تفکــر الگوریتمــی می‌توان

ــد. ــن مشــکلات کمــک کن ای
 هــر ســازمانی دارای تیم‌‌‌هــای کاری مختلفــی اســت کــه هــر 
ــتند و  ــه‌‌‌رو هس ــی روب ــای متفاوت ــائل و چالش‌‌‌ه ــا مس ــان ب کدامش
عــاوه بــر ایــن، مســائل مشــترکی نیــز در ســازمان‌ها وجــود دارنــد 
کــه تمــام تیم‌‌‌هــای کاری بــا آنهــا دســت‌‌‌به‌‌‌گریبان هســتند و 
ــه آنهــا نزدیــک شــوند و بــرای  ــا از زاویــه‌‌‌ای خــاص ب می‌‌‌کوشــند ت

ــد. ــی کنن ــا چاره‌‌‌اندیش ــل آنه ح
ــق و  ــد تحقی ــی مانن ــه بخش‌‌‌های ــت ک ــم هس ــل ه ــن دلی ــه همی ب

ــابهی  ــاله‌‌‌های مش ــا مس ــه ب ــانی ک ــع انس ــی و مناب ــعه، مهندس توس
روبــه‌‌‌رو هســتند تمــام تلاششــان را می‌کننــد تــا آنهــا را بــه بهتریــن 
شــکل و در کوتاه‌‌‌تریــن زمــان ممکــن حــل کننــد، امــا در عمــل بــا 
ــه ایــن دلیــل کــه  ــه‌‌‌رو می‌‌‌شــوند؛ آن هــم ب شکســت و ناکامــی روب
ــازی  ــکان همسوس ــیک ام ــنتی و کلاس ــاختارهای س ــاس س ــر اس ب
ــان کــه  ــه حــل مســاله آنچن تلاش‌‌‌هــای تیم‌‌‌هــای مختلــف در زمین
بایــد و شــاید وجــود نــدارد و میــزان اتــاف انــرژی و منابــع در ایــن 
حالــت زیــاد اســت. حــال اگــر عامــل تکنولــوژی را بــه ایــن معادلــه 
اضافــه کنیــم و چنانچــه قــرار باشــد ماشــین‌‌‌ها و انســان‌‌‌ها در کنــار 
هــم کار کننــد و مســائل موجــود را بــا کمــک هــم حــل کننــد، قضیــه 

ــر شــده و حــل مســائل گوناگــون دشــوارتر خواهــد شــد. پیچیده‌‌‌ت
 تفکر الگوریتمی

هنگامــی کــه پــای حــل مســائل کاری بــا کمــک انســان و ماشــین 
در میــان باشــد، مفهــوم تفکــر الگوریتمــی از اهمیــت بســیار 
ــود. تفکــر الگوریتمــی شــامل یکســری  ــادی برخــوردار خواهــد ب زی
اســت  مدل‌‌‌هایــی  و  چارچوب‌‌‌هــا  به‌‌‌هم‌‌‌پیوســته،  دیدگاه‌‌‌هــای 
کــه محــور همــه آنهــا حــل مســائل و مشــکلات پیچیــده از طریــق 
تکنولوژی‌‌‌هــای  و  کامپیوتــری  علــوم  از  برآمــده  تکنیک‌‌‌هــای 

ــت. ــال اس ــی دیجیت ــازنده دگرگون س
ــت از  ــه‌‌‌ای اس ــی مجموع ــر الگوریتم ــن‌‌‌تر، تفک ــارت روش ــه عب  ب

ــرکت‌ها و  ــه ش ــه ب ــال ک ــای دیجیت ــا و زبان‌‌‌ه ــا، ذهنیت‌‌‌ه ایده‌‌‌ه
ســازمان‌ها و تیم‌‌‌هــای کاری فعــال در آنهــا ایــن امــکان را می‌دهــد 
تــا از زوایایــی جدیــد و نوآورانــه بــه موضوعــات و چالش‌‌‌هــای کاری 

ــد. ــد و درصــدد حل‌‌‌وفصــل آنهــا برآین ــگاه کنن ــد و نوظهــور ن جدی
ــا  ــا ب ــتمی کام ــر سیس ــه تفک ــت ک ــا نیس ــه آن معن ــن ب ــه ای البت
ــا  ــا آنه ــدی ب ــت و پیون ــاد اس ــیک در تض ــری کلاس ــای فک الگوه
ــد  ــازی می‌کن ــا را ب ــده آنه ــدارد، بلکــه نقــش مکمــل و تقویت‌‌‌کنن ن
و بــه تیم‌‌‌هــای کاری گوناگــون فعــال در یــک شــرکت یــا ســازمان 
ایــن امــکان را می‌دهــد تــا بــا کمــک ارکان چهارگانــه تفکــر 
ــاله  ــل مس ــوزه ح ــری وارد ح ــوم کامپیوت ــده از عل ــباتی برآم محاس

ــوند. ش
 بنیان‌‌‌های چهارگانه حل مساله

تفکــر کاری الگوریتمــی بــر پایــه چهــار اصــل کلیــدی شــکل ‌‌‌گرفتــه 
ــا  ــه آنه ــه ب ــد و در ادام ــه ریشــه در تفکــر محاســباتی دارن اســت ک

خواهیــم پرداخــت.
۱-تفکیــک: تفکیــک بــر پایــه ایــن ایــده شــکل‌‌‌ گرفتــه کــه مســائل 
پیچیــده و بــزرگ را بایــد بــه بخش‌‌‌هــای کوچک‌تــر تبدیــل کــرد و 
ســپس بــه ســراغ حل‌‌‌وفصــل تک‌‌‌تــک مســائل خــرد شــده رفــت و 
پــس از حــل تمــام ایــن خــرده مساله‌‌‌هاســت کــه آن مســاله بــزرگ 
ــدا  ــر اســت کــه در ابت ــان، بهت ــده حــل می‌شــود. در ایــن می و پیچی
ــس از آن  ــرد و پ ــر و ســاده‌‌‌تر را حــل ک خــرده مســاله‌‌‌های کوچک‌ت
ــه ســراغ حــل خــرده مســائل بزرگ‌تــر و حســاس‌‌‌تر رفــت و آنهــا  ب

را از میــان برداشــت.
۲- شناســایی الگوهــا: شناســایی الگوهــای بــرد و باخــت و موفقیــت 
ــدی  ــا دی ــا ب ــد ت ــکان را می‌ده ــن ام ــه شــرکت‌ها ای ــی، ب ــا ناکام ی
ــد و  ــا و مشــکلات برون ــه مصــاف چالش‌‌‌ه ــل ب ــی کام ــاز و آمادگ ب
مطمئــن باشــند کــه الگوهــای موثــر و فرمول‌‌‌هــای برنــده‌‌‌ شــدن را 

ــد. ــه آب نزنن ــه حــل مســائل بی‌‌‌گــدار ب ــد و در زمین ــار دارن در اختی
۳- اولویت‌‌‌بنــدی و پرهیــز از حاشــیه: اولویت‌‌‌بنــدی و اجتنــاب از 
حاشــیه‌‌‌ها، پرداختــن بــه اصــل مســاله و برطرف‌‌‌ســازی موانــع 
اصلــی موجــود بــر ســر راه شــرکت‌ها و تیم‌‌‌هــای کاری، بــه 
بــه  پرداختــن  به‌‌‌جــای  تــا  می‌کنــد  کمــک  دســت‌‌‌اندرکاران 
حواشــی و صــرف انــرژی و وقــت بــرای چیزهــای بی‌‌‌اهمیــت، 
فقــط بــر انجــام کارهایــی تمرکــز کننــد کــه دارای اهمیــت خــاص 
ــه  ــریع ب ــی س ــای کاری را خیل ــوده و تیم‌‌‌ه ــالا ب ــی ب و تعیین‌‌‌کنندگ

اهدافشــان نزدیک‌‌‌تــر کننــد.
۴- شــراکت الگوریتمــی انســان و ماشــین: ســه اصــل اشــاره شــده 
ــان  ــه هم ــی وابســته‌‌‌اند ک ــه وجــود اصــل چهارم ــالا همگــی ب در ب
شــراکت و همــکاری بیــن انســان و ماشــین اســت. در واقــع، جوهــره 
ــین  ــان و ماش ــاری انس ــی و همی ــان نزدیک ــی هم ــر الگوریتم تفک
در موقعیت‌‌‌هــای کاری اســت کــه بــر اســاس آن، انســان‌‌‌ها و 
ماشــین‌‌‌ها در کنــار هــم و در راســتای هدفــی مشــترک کــه همــان 
ــم  ــا ه ــراه ب ــوند و هم ــه کار می‌‌‌ش ــغول ب ــت، مش ــاله اس ــل مس ح
مشــکلات و موانــع را از ســر راه برمی‌‌‌دارنــد. تحقیقــات نشــان 
ــه  ــتند ک ــانی هس ــای انس ــا و توانمندی‌‌‌ه ــن ویژگی‌‌‌ه ــه ای داده ک
ــای آن در  ــش کاربرده ــوژی و افزای ــتر تکنول ــی بیش ــث اثربخش باع
ــد  ــی می‌توان ــر الگوریتم ــان، تفک ــن می ــوند. در ای ــازمان‌ها می‌‌‌ش س
راه‌‌‌هــای  و  انســانی  توانمندی‌‌‌هــای  ایــن  شــناخته ‌‌‌شــدن  بــه 

حل مساله با کمک تفکر الگوریتمی 
ــال در درون  ــی دیجیت ــر دگرگون ــتر و بهت ــه بیش ــر چ ــازی ه پیاده‌س
ــن  ــد. مهم‌تری ــی کن ــایان توجه ــک ش ــرکت‌ها کم ــازمان‌ها و ش س
ــذاری  ــی و تاثیرگ ــد نقش‌‌‌آفرین ــه می‌توان ــانی ک ــای انس توانمندی‌‌‌ه
ــوژی را در درون ســازمان‌ها و تیم‌‌‌هــای کاری بهبــود ببخشــد،  تکنول
عبارتنــد از تفکــر خلاقانــه، تعامــات همه‌‌‌جانبــه، کنجــکاوی، 

خلاقیــت و آینده‌‌‌نگــری.
در واقــع، ایــن ویژگی‌‌‌هــا و توانمندی‌‌‌هــای انســانی بــه افــراد کمــک 
ــه در  ــیل‌‌‌های نهفت ــا و پتانس ــره را از مزای ــترین به ــا بیش ــد ت می‌کنن
ــای  ــه کاره ــت ب ــد و دس ــی ببرن ــوش مصنوع ــای ه تکنولوژی‌‌‌ه
بزرگــی بزننــد کــه انجــام آنهــا از عهــده انســان‌‌‌ها به‌‌‌تنهایــی 

برنمی‌‌‌آیــد.
ــن انســان‌‌‌ها  ــال مشــترک بی ــان دیجیت ــان، وجــود یک‌‌‌زب ــن می در ای
ــان ایجــاد  ــا در زم ــد ت ــا می‌ده ــه آنه ــکان را ب ــن ام ــین‌‌‌ها ای و ماش
رابطــه دوجانبــه و تــداوم بخشــیدن بــه آن در مســیر درســتی حرکــت 
کننــد و در نتیجــه بتواننــد بــه نحــو بهتــری بــر روی پروژه‌‌‌هایــی کــه 
قــرار اســت بــا مشــارکت فعــال انســان و ماشــین اجــرا شــوند تمرکــز 
کننــد. ایــن زبــان دیجیتــال مشــترک به‌‌‌عنــوان یکــی از ارکان اصلــی 
پیاده‌ســازی تفکــر الگوریتمــی و یکــی از پیش‌‌‌نیازهــای کلیــدی 

اجرایی‌‌‌شــدن آن در ســازمان‌ها و شــرکت‌ها شــناخته می‌شــود.
مترجم: سيدحسين علوي‌لنگرودي منبع:

 MIT alavitarjomeh@gmail.com 

هنگامی که پای حل مسائل 
کاری با کمک انسان و 
ماشین در میان باشد، 
الگوریتمی  تفکر  مفهوم 

از اهمیت بسیار زیادی 
برخوردار خواهد بود. تفکر 

یکسری  شامل  الگوریتمی 
به‌‌‌هم‌‌‌پیوسته،  دیدگاه‌‌‌های 

چارچوب‌‌‌ها و مدل‌‌‌هایی 
است که محور همه آنها 

حل مسائل و مشکلات 
تکنیک‌‌‌های  از طریق  پیچیده 
از علوم کامپیوتری  برآمده 

تکنولوژی‌‌‌های سازنده  و 
دگرگونی دیجیتال است
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