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سی و ششمین گردهمایی مدیران میدکو

فهرست مطالب
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 انگیزش کارکنان جهت مشارکت در تحقق اهداف سازمان

مقدمه
تصــور کنیــد کــه کارکنــان ســازمان بــه انــدازه 
ــه  ــت داشــته باشــند ک ــزه کار و فعالی ای انگی
ــر،  ــه ســاعات کمت از ســاعات کار بیشــتر و ن
ــن  ــان در پذیرفت ــد، خودش ــی برن ــذت    م ل
ــوند  ــی ش ــقدم م ــتر پیش ــئولیتهای بیش مس
ــش  ــای چال ــف و کاره ــر وظای ــه خاط و ب
ــه علــت دریافــت حقــوق و  ــه ب ــز و ن برانگی
پاداشــهای مالــی، احســاس غــرور و افتخــار 
مــی کننــد. آیــا ایــن موضــوع، یــک رؤیــای 
دســت یافتنــی اســت؟ بلــی، بــه شــرط 
ــزش و  ــز  انگی ــگفت انگی ــروی ش ــه نی آنک
ــا  ــری را  دقیق ــوق‌های عملک ــی مش اثربخش
بشناســید. برخــاف تصــورات عمــوم، 
انگیــزش واقعــی، از اعطــای پــاداش، مزایــا،  
ــردن  ــم ک ــا فراه ــغلی ی ــع ش ــی ترفی ــا حت ی
ــردد.  ــده‌آل حاصــل نمــی گ ــط کاری ای محی
ــد  ــی توان ــوق‌ها م ــن مش ــری از ای ــره گی به

ــزه  ــش انگی ــرک افزای ــدت مح ــاه م در کوت
ــوع،  ــن ن ــی از ای ــا عوامل ــد، ام ــان باش کارکن
فقــط تــا زمانــی کــه نوبــت ترفیــع یــا افزایــش 
حقــوق بعــدی برســد، مــی تواننــد کارکــرد 
ــه  ــل ک ــن دلی ــه ای ــد. ب ــته باش ــری داش مؤث
شــما در ســازمان نیــرو و امکانــات محــدودی 
ــار  ــان در اختی ــزه کارکن ــش انگی ــرای افزای ب
داریــد و همــواره جهــت اختصــاص مشــوق 
هــای مالــی محدودیــت خواهیــد داشــت. ایــن 
ــه  ــع ناعادلان ــه توزی ــت اســت ک ــک حقیق ی
حقــوق، اخلاقیــات را در ســازمان شــما تحــت 
تاثیــر نامطلوبــی قــرار مــی دهــد، امــا کارکنــان 
ــر، ــی ســخت ت ــای مال ــا مشــوق ه ــا ب الزام
جــدی تــرو هوشــمندانه تــر کار نخواهنــد کرد.
علــت ایــن اســت کــه اکثــر مــا بــا پاداش‌هــای 
ــزه کار  ــوند و انگی ــی ش ــویق م ــی، تش درون
مضاعــف در آنهــا افزایــش مــی یابــد؛ از 

جملــه ایــن مشــوق هــا مــی تــوان بــه جالــب 
ــودن ــاط آور ب ــز و نش ــش انگی ــودن، چال ب
کار و ایجــاد فرصــت بــرای یادگیــری و 
ــئولیت  ــر مس ــای بالات ــه رده ه ــتیابی ب دس
ــزه در  ــه ایجــاد انگی ــد ک اشــاره کرد.هــر چن
ــر  ــی نظی ــای بیرون ــوق ه ــا مش ــان ب کارکن
پــاداش و افزایــش حقــوق و ...  نیــز ضــروری 
ــد  ــن حقیقــت را نبای مــی باشــد چــرا کــه ای
نادیــده گرفــت کــه تعــدادی محــدود از افــراد 
ــا دســتمزد پاییــن و  ــد ب ممکــن اســت بتوانن
ــود  ــه کار خ ــتمزد ب ــت دس ــدون دریاف ــا ب ی
ادامــه دهنــد. امــا ســازمان بایــد تــاش کنــد 
تــا محــرک هــای درونــی را در کارکنــان خــود 
فعــال کنــد چــرا کــه در غیــر اینصــورت شــما 
بایــد دائمــا بــه وســیله مشــوق هــای بیرونــی 
کارکنــان را در ســازمان بــا انگیــزه نگــه داریــد.1

1One More Time: How Do You Motivate Employees? Book by Frederick Herzberg

هیئت تحریریه : 
سعید قاسمی

 محسن ایرانپور
مازیار عباسلو
محمد حیدری
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 دریافت جایزه جهانی مدیریت دانش با رویکرد توسعه توسط میدکو
ــا 14 ســپتامبر  کنفرانــس جایــزه جهانــی مدیریــت دانــش تحــت عنــوان هفتــه دانشــی از 10 ت
ــو ســوئیس  ــی )WTO( در ژن ــا 23 شــهریور 97( در محــل ســازمان تجــارت جهان 2018 )19 ت
برگــزار شــد. ایــن مراســم از ســال 2010 توســط گروهــی از خبــرگان مدیریــت دانــش بــا هــدف 
ــا رویکــرد توســعه در ســطح  شناســایی ســازمان‌ها و افــراد فعــال در زمینــه مدیریــت دانــش ب

کشــور، منطقــه و جهــان طراحــی و بــه صــورت ســالیانه برگــزار مــی شــود.
در مراســم ســال 2018 کــه باحضــور قائــم مقــام ســازمان تجــارت جهانــی )WTO(، نماینــده 
ســازمان ملــل و مدیــران ارشــد و اســاتید برجســته مدیریــت دانــش و انجمــن هــای مدیریــت 
دانــش ســوئیس، هلنــد و اتریــش دو ســازمان از طــرف اعضــای کمیتــه هــای علمــی و فنــی بعنــوان 
برنــده جایــزه ســال 2018 معرفــی شــدند، شــرکت میدکــو بخاطــر ســبک رهبــری و  مدیریــت 
در توســعه و اشــتغال زایــی بــا بکارگیــری و مدیریــت صحیــح دانــش و مهــارت خبــرگان در راه 
انــدازی واحدهــای تولیــدی در ســطح کشــور، بعنــوان تنهــا شــرکت ایرانــی موفــق بــه کســب 

ایــن جایــزه گردیــد.

مجتمع فولاد بردسیر - فولاد سیرجان ایرانیان

مجتمع کنسانتره و گندله سازی- فولاد زرند ایرانیان

بابک مس ایرانیان

مجتمع کک سازی - فولاد زرند ایرانیانفروسیلیس غرب پارس

مجتمع گندله سازی- فولاد بوتیای ایرانیان

فرآوران زغالسنگ پابدانا

بــا توجــه بــه برگــزاری اولیــن جشــنواره 
توســط  دانــش  مدیریــت  المللــی  بیــن 
همــکاری  بــا  ایــران  مدیریــت  انجمــن 
ــخ  ــش در تاری ــش اتری ــت دان ــن مدیری انجم
ــع  ــا و مجتم ــرکت ه ــی ش ــاه، ارزیاب 25 مهرم
هــای تابعــه میدکــو در مــرداد و شــهریور مــاه 
ــر اســاس  ــا ب ــد وشــرکت ه ــزار گردی 97 برگ
ــد. ــرار گرفتن ــی ق ــورد ارزیاب ــدل KM4D م م

ارزیابی مدیریت دانش
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HSEC برگزاری دومین جلسه دوره آموزشی تعالی

دومیــن  جلســه  تربیــت ارزیابــان  
HSEC     در تاریخ  97/6/4  در  دفتر  
کرمــان   و   بــا  حضــور کارشناســان       
و  مدیــران   HSE   شــرکت 
هــای تابعــه برگــزار گردیــد.

      

ایمنی، بهداشت و محیط زیست به عنوان یک اولویت و  ارزش کلیدی در هلدینگ میدکو در راستای توسعه پایدار،صیانت از سرمایه های انسانی 

ستاد کرمان

سایر ذینفعان و تبدیل شدن به یک الگوی پیشرو و دانش بنیان در معادن و صنایع معدنی کشور و خاورمیانه و همتراز با کلاس جهانی، می باشد.

چشم انداز  ایمنی، بهداشت و محیط زیست )HSE( هلدینگ میدکو

برگزاری هم اندیشی فصلی توسعه مدیریت

آقای دکتر معین زاده :  مدیریت دانش در پروژه ها.11
آقای مهندس رضامند: بهره وری انرژی در صنعت فولاد.22
آقای مهندس سید جواد:بهره وری سرمایه انسانی.33
آقای مهندس حقیقی: مدیریت درس آموخته های پروژه.44
آقای مهندس نیکیان: خلق ارزش مدیریت دانش در فولاد بوتیا .55
خانم مهندس معینی: ارتباط هوش هیجانی و مدیریت تعارض .66

چهارمین هم اندیشی فصلی توسعه مدیریت در تاریخ 97/7/8 بصورت ویدئو 
کنفرانس در دفتر تهران و کرمان برگزار گردید.

در این جلسه موضوعات زیر توسط همکاران ارائه گردید:

ستاد تهرانستاد کرمان
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متصل و در جریان باشید:
رهبــری و فرهنــگ در صــدر امــور ســازمان قــرار دارنــد. خیلــی ســاده آقــای 
شــولتز مــی توانســت از کنــار ایــن خبــر بگــذرد و از آن عبــور کنــد و هیــچ 
ــت و از آن  ــت را دانس ــن موقعی ــدر ای ــولتز ق ــا ش ــد. ام ــام نده ــی انج اقدام
اســتفاده کــرد. او اول از همــه بــه همــه کارمنــدان شــرکتش )یــک شــرکت 
ســهامی عــام حاضــر در بــورس( تضمیــن داد کــه اوضــاع شــرکت بــه ســامان 
اســت و اتفــاق ناگــواری رخ نمــی دهــد. ســپس بــا تزریــق روحیــه مثبــت بــه 

در آگوســت ســال ۲۰۱۵ نشــانه هــای افــت در بازارهــای بــورس رخ 
نمــود و سلســله اتفاقاتــی منجــر بــه ســقوط گســترده در بــازار بــورس 
شــانگهای و شــنزن شــد و در نتیجه این افت شــاخص بورس نیویورک 
نیــز افــت شــدید و بــی ســابقه ای را تجربــه کــرد، تــرس هایــی بــرای 
رخ دادن یــک رکــود دامنــه دار اقتصــادی در حــال شــکل گیــری بــود.

مدیــر ارشــد اجرایــی وقــت اســتارباکس، هــاوارد شــولتز )بنیــان گذار 
اســتارباکس( می خواســت که تمام کارمندان اســتارباکس، همه ۱۹۰ 
هــزار نفــر آنهــا، در جریــان شــرایط باشــند. او ایمیلــی را بــه همــه ۱۹۰ 
هــزار نفــر آنهــا ارســال کــرد، ابتــدا گفــت جایــی بــرای نگرانــی بــرای 
آینــده کار و شــرکت وجــود نــدارد ســپس از آنهــا خواســت همراهــی و 
دقــت بیشــتری در مــورد مشــتریان و مراجعــه کننــدگان بــه کافه های 
اســتارباکس چــه در داخــل آمریــکا چــه در هرجای جهان نشــان دهند:

” ممکن اســت مشــتریان ما ســطح بالایی از اضطراب و نگرانی را تحمل 
کننــد. ایــن مســئله را    لطفــا در نظــر بگیریــد   همــان طــور کــه همیشــه 
در نظــر گرفتــه ایــد  و بــه یــاد داشــته باشــید کــه موفقیــت مــا حــق و 
اختیــار مــا نیســت و بایــد هــر روز بــرای رســیدن بــه آن تــاش کنیــم. 
بیاییــد نســبت بــه فشــاری کــه ممکــن اســت مشــتریان مــا   احســاس 
کننــد حساســیت دقیقــی بــه خــرج دهیــم و بیاییــد هــر کاری کــه از 
تــوان مــا برمــی آیــد  را        انجــام دهیــم تــا از انتظــارات آنهــا فراتــر رویــم.

ــه مــی دهیــم،  ــا در مغــازه هــای خــود ارائ ــه و حســی کــه م تجرب
ــت گذشــته و حــال  ــی موفقی ــل اصل ــا و دلی ــد م ــوت و ارزش برن ق
ــچ گاه  ــم و هی ــاور داری ــما ب ــه ش ــتید، ب ــما” هس ــا “ش ــده م و آین
اینقــدر از کنــار شــما بــودن خرســند و ســربلند نبــوده ام”

مــی تــوان از ایــن رفتــار آقــای شــولتز درس هــای زیــر را گرفــت:

در مراســم چهارمیــن همایــش ملــی 
ــاه، در  ــرداد م ــخ ۲۲ م ــه در تاری ــت ک کیفی
ــدا و  ــی ص ــن الملل ــای بی ــش ه ــز همای مرک
ســیما بــا حضــور جمعــی از تولیــد کننــدگان 
ــر داخلــی برگــزار گردیــد میدکــو موفــق  برت
ــای  ــه ارتق ــد ب ــه تعه ــت تقدیرنام ــه دریاف ب
ــا  ــراه ب ــات هم ــولات و خدم ــت محص کیفی
ــد. ــن  گردی ــری برجســته و تحــول آفری رهب

افتخاری دیگر برای میدکو

          و رهبری برجسته و تحول آفرین

کسب تقدیرنامه تعهد به ارتقای کیفیت محصولات و خدمات 

کارمنــدان از آنهــا خواســت بــه ایــن مســئله واکنــش گرمــی نشــان 
ــا کــه  ــن روزه ــات مشــتریان خــود در ای ــد و پشــتیبانی و خدم دهن
ــد. ــر کنن ــی نباشــد بهت ــراد روز خوب ــی اف ــرای خیل ممکــن اســت ب

ــا  ــدارد، ام ــی ن ــه اهمیت ــکار ک ــوب این ــد خ ــود بگویی ــا خ ــاید ب ش
بگذاریــد ایــن ســوال را بپرســم، بــه نظــر شــما قهــوه و ســرو خــوب 
آن دلیــل تمایــز و رشــد عجیــب اســتارباکس بــوده اســت یــا 
ــه  ــتارباکس ب ــر اس ــی نظی ــا و ب ــه یکت ــتارباکس؟ تجرب ــه اس تجرب
ــت. ــده اس ــت آم ــه دس ــرش ب ــن نگ ــتن همی ــا داش ــان ب ــرور زم م

به دیگران احترام بگذارید:
ــل  ــوب منتق ــه خ ــه مجموع ــی را ب ــام خوب ــاورانش پی ــولتز و مش ش
کردنــد؛ پیــام آنهــا فقــط حــاوی تاییــد و اطمینــان بــرای کارمنــدان و 
فعــالان و ســهام داران شــرکت در زمــان افــت شــدید بــازار ســهام نبــود؛ 
تنهــا سرشــار از ســتایش شــولتز بــه کارمندانــش نبــود )شــولتز بــرای 
ــد(  ــان اســتفاده میکنن ــظ همراه ــش از لف ــردن کارمندان خطــاب ک
ــا  ــت م ــل موفقی ــا و دلی ــد م ــار برن ــوت و ارزش و اعتب ــت “ق ــه گف ک
ــاور دارم”.  ایــن متــن حــاوی  ــه همــه شــما ب شــما هســتید و مــن ب
ــکات  ــن ن ــی نبــود بلکــه حــاوی همــه ای ــه تنهای هرکــدام از اینهــا ب
بــود. همــه اینهــا نشــان میدهــد چــرا شــولتز از نــرخ تاییــد و رضایــت 
ــت. ــد اس ــره من ــتارباکس به ــدان اس ــن کارمن ــدی در بی ۹۱ درص

بازخوانی رفتار رهبران بزرگ در زمان های بحرانی
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ارتقای سیستم های مدیریت کیفیت و مدیریت زیست محیطی
ــتم  ــای سیس ــدف ارتق ــا ه ــیرجان ب ــولاد س ــرکت ف ــی ش ــزی مراقبت ــومین دوره ممی س
ــت  ــتم مدیری ــداری سیس ــی و نگه ــت محیط ــت زیس ــت و مدیری ــت کیفی ــای مدیری ه
ایمنــی و بهداشــت از  روز شــنبه مــورخ 97/05/12 لغایــت ســه شــنبه  97/05/15 
در کلیــه فرآیندهــای ســازمان توســط شــرکت SGS صــورت گرفــت و شــرکت 
  ISO14001:2015  و ISO9001:2015  موفــق بــه کســب گواهینامــه هــای
گردیــد.   HSE-MS و   OHSAS18001:2007 هــای  گواهینامــه  تمدیــد  و 

اخبار توسعه مدیریت شرکت فولاد سیرجان ایرانیان

برگزاری کارگاه خود ارزیابی تعالی سازمانی

ارزیابی مدیریت دانش مجتمع فولاد بردسیر 

ISO17025 آمادگی مجتمع فولاد بردسیر جهت ممیزی دریافت گواهینامه

ــون  ــه 17 آزم ــا دامن ــتاندارد ISO17025:2005 ب ــه اس ــت گواهینام ــزی دریاف ممی
ــده  ــزی ش ــه ری ــاری برنام ــال ج ــاه س ــتاندارد در مهرم ــی اس ــازمان مل ــکاری س ــا هم ب
اســت. آزمایشــگاه مجتمــع بردســیر درصــورت موفقیــت در کســب گواهینامــه بــه  اولیــن 
آزمایشــگاه در شــرکت هلدینــگ میدکــو و دومیــن شــرکت در جنــوب شــرق کشــورکه مــورد 
ــل مــی شــود  .  ــران )NACI( مــی باشــد، تبدی ــی تاییــد صلاحیــت ای ــد ســازمان مل تایی
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مجتمع معادن، کنسانتره و گندله سازی سیرجان

هادی خجندی

مهدی اشرف زاده

امین معتمد

مجید قاسمی نژاد

محمدرضا کاظمی

حسین سالاری

سمت سازمانی :  رئیس نت انرژی و سیالات 

سمت سازمانی :  رئیس عملیات تولید کنسانتره

سمت سازمانی :  اپراتور گندله سازی 

سمت سازمانی :  کارشناس  بازرسی مواد اولیه

سمت سازمانی :  افسر ایمنی گندله سازی

سمت سازمانی :  کارشناس کنترل موجودی و سفارشات

دانش برتر :
ارتباط راديوئي سيگنال هاي استاكر خطي با اتاق كنترل در تمام نقاط مسير

دانش برتر :
نصب انشعاب آب جهت جلوگيري از بلوكه شدن سامپ در زمان توليد

دانش برتر :
pe04 حل مشكل بارريز كنسانتره در گندله سازي واحد

دانش برتر :
نرم افزار بانك اطلاعات كنترل يكفيت

دانش برتر :
Safety Door طراحي، ساخت و نصب

دانش برتر :
توقفات ركيلايمر و پاره شدن كابل هاي آن

دانشکاران برتر

    زمان تاسیس : 23 فوریه 1947

    مکان: ژنو، سوئیس

    تعداد کمیته های فنی : 786

      زمان انتشار اولین استاندارد: 1951 

    تعداد اعضا: 162 کشور

    زمان عضویت ایران : 1339

     تعداد استانداردهای منتشر شده: 22362  

سازمان جهانی ISO در آمار و ارقام
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مقاله: ارزیابی اثرات بهبود سیستم مدیریت کیفیت1

1Szczepańska, K., & Urbaniak, M. (2011). Evaluation of the Effects of Quality Management System Improvement, 
Foundations of Management, 3(1), 97-108.

    

    

چکیده
در ایــن مقالــه بــه توضیــح در مــورد ابزارهایــی 
ــادر  ــه مــی شــود کــه ســازمان‌ها را ق پرداخت
می‌ســازد تــا اثــرات بهبــود سیســتم مدیریــت 
کیفیــت، ماننــد ممیــزی هــای داخلــی و 
خارجــی، انــدازه گیــری اثربخشــی و کارآیــی 
فرآیندهــا، مدیریــت ریســک، ارزیابــی 
رضایــت مشــتریان، تحلیــل هزینــه کیفیــت، 
ــی  ــود ارزیاب ــارب و خ ــن تج ــل بهتری تحلی
را بــرآورد کننــد. اســتفاده موثــر از ایــن 
ــای  ــرفت تلاش‌ه ــه پیش ــتگی ب ــا بس ابزاره
ســازمان‌ها در فعالیت‌هــای مرتبــط بــا 
بهبــود ســازمانی دارد کــه وابســته بــه دانــش 
ــه  ــت ک ــران اس ــان و مدی ــارت کارکن و مه
بایــد نگــرش مثبــت رهبــری و مشــارکت را 
در ســازمان هــای خــود جــاری ســازی کننــد.

ــت  ــتم مدیری ــود سیس ــرات بهب ــی اث ارزیاب
ــولات  ــا و محص ــی فراینده ــت، ارزیاب کیفی
ــداف  ــا اه ــا ب ــه آن‌ه ــا مقایس ــازمان را ب س
ــازمانی(  ــی و س ــتانداردها )فن ــازمانی، اس س
ــامل  ــازمانی ش ــای س ــر واحده ــز دیگ و نی
ــاری (  ــای تج ــی )واحده ــای داخل واحده
ــه  ــه ب ــی ک ــت های ــا مزی ــا ی و خارجــی) رقب
بهتریــن نتایــج در هــر فعالیــت فرآینــد دســت 
می‌یابنــد( فراهــم می‌کنــد. فعالیت‌هــای 
ارزیابــی بــه ســازمان ایــن امــکان را می‌دهــد 
انحرافــات )شــامل اســتانداردهای  کــه 
مدیریتــی( از اهــداف را انــدازه گیــری نمایــد 
و در نتیجــه‌ی آن حوزه‌هایــی را شناســایی 
کنــد کــه بــرای بهبــود و شناســایی فرصت‌هــا 
ــی  ــرای معرف ــا ب ــایی نیازه ــق شناس از طری
ــک  ــول کم ــا محص ــازمانی و ی ــوآوری س ن
می‌کنــد. ارزیابــی فعالیت‌هــای ســازمان 
ــا هــدف بهبــود سیســتم مدیریــت کیفیــت  ب
ــام  ــر انج ــوارد زی ــق م ــوان از طری ــی ت را م

ــتم  ــزی سیس ــامل ممی ــوارد ش ــن م داد. ای
ریســک،  ارزیابــی  کیفیــت،  مدیریــت 
ــد،  ــی فرآین ــی و کارای ــای اثربخش معیاره
ــه  ــز هزین ــتری، آنالی ــت مش ــی رضای ارزیاب
کیفیــت، آنالیــز بهتریــن روش‌هــا ) بهتریــن 
ــی  ــرداری(، خودارزیاب ــا الگوب ــز کار ی آنالی
ــا دســتورالعمل  ــق ب ــال مطاب ــوان مث ــه عن )ب
ــی  ــت و مدل‌های ــز کیفی ISO 9004 ، جوای
ــج ــوم بالدری ــت مالک ــزه کیفی ــل جای از قبی
 ) MBQA ( و مــدل تعالــی کســب‌وکار بنیــاد 
اروپــا )EFQM(  کــه بــرای مدیریــت کیفیــت 
اطلاعــات  می‌باشــد.  یافــت(  توســعه 
بدســت‌آمده از ایــن منابــع، مدیریــت 
ــی  ــت اثربخش ــازمان را از وضعی ــد س ارش
سیســتم‌های مدیریتــی آگاه مــی کنــد و 
ــری  ــم گی ــت تصمی ــات لازم را جه اطلاع
ــه  ــه ب ــد. در ادام در ســازمان فراهــم مــی کن
بررســی اجمالــی ایــن ابزارهــا مــی پردازیــم. 

اثربخشــی پیاده‌ســازی، نگهــداری و بهبــود 
سیســتم‌های مدیریــت کیفیــت، امنیــت 
اطلاعــات و سیســتم‌های جزئــی ) بــه عنــوان 
مثال ISO / TS    16949 ،HACCP  و همچنین 
مفاهیــم دیگــر بــرای بهبــود عملکــرد ) ماننــد 
ــیگما (  ــش س ــا ش ــاب ی ــد ن ــتم تولی سیس
توســط ممیــزی مســتقل بررســی می‌شــود. 
ــت تحــت  ــت کیفی ــزی سیســتم مدیری ممی
عنــوان » فرآینــد سیســتماتیک، مســتقل، 
ــزی  ــواهد ممیـ ــن ش ــرای یافت ــتند ب و مس
ــور  ــه منظـ ــا ب ــه آنه ــع بینان ــی واق و ارزیاب
تعییــن میـــزان بــرآورده شــدن معیــار هــای 
ممیــزی)ISO 19011، ص. ۵(. ســوابق 
ممیــزی شــامل یافتــه هــا و ســایر اطلاعــات 
مربــوط بــه معیارهــای ممیــزی ) بــرای مثــال، 

مقدمه    

ممیزی سیستم مدیریت کیفیت    
    

رویه‌هــا،  سیاســت‌ها،  از  مجموعــه‌ای 
ــد  ــه می‌توان ــناد ک ــایر اس ــا  و س نیازمندی‌ه
توســط یــک ممیــز در طــول فرآینــد ممیــزی 
ــد می‌باشــند.   ــرر بگیرن ــی ق ــورد بررس م

دســتورالعمل‌های ممیــزی سیســتم‌های 
زیســت  مدیریــت  کیفیــت،  مدیریــت 
محیطــی ، اصــول ممیــزی را بیــان می‌کنــد، 
اقدامــات لازم را توصیــف مــی نمایــد و 
فرآینــد ممیــزی و ارزیابــی صلاحیــت 
ــال،  ــن ح ــا ای ــد . ب ــن می‌نمای ــز را تعیی ممی
هیــچ نشــانه‌ای از اینکــه ابزارهــای تحلیلــی 
ــی  ــا ریســک از دســت دادن توانای ــط ب مرتب
سیســتم، بــه بهبــود آنهــا کمــک کنــد، وجــود 
ــه  ــد ک ــر می‌رس ــه نظ ــن، ب ــدارد. بنابرای ن
هــدف توســعه مدل‌هــای ارزیابــی ریســک 
باشــد کــه ماهیــت خــود را در شــرایط 
ــت نشــان  ــت کیفی ــات سیســتم مدیری الزام
ــت  ــوم مدیری ــه مفه ــه ب ــا توج ــد ب می‌دهن
ــک  ــری ریس ــدازه ‌گی ــور ان ــک، بمنظ ریس
در موقعیت‌هایــی کــه بایــد تصمیمــی 
ــی  ــای مال ــا و رویه‌ه ــود مدل‌ه ــه ش گرفت
مناســبی بــرای کاربــرد آن‌هــا فرآهــم می‌آورد. 
مفهــوم مــدل ریســک بــه نتایــج حاصــل از 
طریــق شناســایی، ارزیابــی و انــدازه گیــری 
ریســک بــر می‌گــردد. اســاس ســاخت 
ــک‌ها  ــدی ریس ــی، طبقه‌بن ــن مدل‌های چنی
و اســتفاده از روش‌هــای کمــی و کیفــی 
ــت  ــی مدیری ــور کل ــه ط ــت. ب ــب اس مناس
ــازمان  ــدی از س ــوان فرآین ــه عن ــک ب ریس
ــه کمــک روش  محســوب مــی شــود کــه ب
ــا ریســک  ــط ب حــل مســاله روشــمند مرتب
ــق  ــال خل ــه دنب ــک ( ب ــل ریس ــرای ح ) ب
مزایــای پایــدار بــرای همــه ذینفعــان هســتند.  

    مدیریت ریسک

بهبــود کســب‌وکار تنهــا در صورتــی ممکــن 
اســت کــه پایــه و اســاس آن بــر مبنــای 
تجزیــه و تحلیــل فرآیندهــای عملیاتــی 
ــتفاده  ــا اس ــب ب ــی، اغل ــن تحلیل ــد. چنی باش
از شــاخص هــای اثربخشــی و کارایــی انجــام 
می‌شــود، بنابرایــن شــما می‌توانیــد هــم 
ــی  ــا ارزیاب ــم ب ــد و ه ــی فرآین ــت فعل وضعی
ــداف  ــا اه ــت‌آمده ( ب ــبت بدس ــج ) نس نتای
برنامه‌ریزی‌شــده )شــاخص‌های هــدف( 
ــه  ــن تجزی ــا ای ــر نظــر داشــته باشــید. ب را زی
و تحلیــل، می‌توانیــد مســیر را بــرای کل 
ــد.  ــخص کنی ــای آن مش ــرکت و واحده ش

ــت  ــت کیفی ــتانداردهای مدیری ــات اس الزام
ــا  ــازمان ب ــا س ــه ارتق ــری درج ــه اندازه‌گی ب
انجــام ارزیابــی رضایــت مشــتری نیــاز دارد. 
ــی و  ــر دو روش کیف ــور، ه ــن منظ ــرای ای ب
ــد. روش  ــرار میگیرن ــورد اســتفاده ق کمــی م
کیفــی مــی توانــد شــامل روش پرســش نامــه 
ــا اســتفاده از پرسشــنامه فرســتاده شــده از  )ب
طریــق پســت، فکــس، پســت الکترونیکــی(، 
مصاحبــه هــای تلفنــی، مصاحبــه هــای 
شــخصی، و همچنیــن نظــرات رســمی و غیــر 
رســمی بیــان شــده باشــد. روش دوم بایــد بــه 
ــه شــود  ــر کمــی در نظــر گرفت ــوان مقادی عن
کــه مــی توانــد شــامل افزایــش ارزش فــروش 
)در یــک دوره معیــن(، درصــد بازپرداخــت، 
ارزش ســهم مشــتریان )شــاخص وفــاداری(، 
ــه  ــب و کار، توصی ــام کس ــان انج ــدت زم م
ــای  ــد ه ــداد خری ــهام، تع ــده س ــای آین ه
ــازار  ــکایات، ب ــداد و ارزش ش ــراری، تع تک
ســهام، از دســت دادن مشــتری )میــزان 
خــروج مشــتریان( و مشــتریان جدیــد باشــد.

در اســتاندارد ISO/TS 16949 و 9004 
ــت  ــدان کیفی ــای فق ــه ه ــل هزین ISO تحلی
ــن  ــه ای ــی ک ــازمان های ــرورت دارد. س ض
اســتاندارد فنــی مدیریتــی را اســتقرار داده اند، 
ــل  ــات و تحلی ــع‌آوری اطلاع به‌منظــور جم
هزینــه هــای کیفیــت پاییــن از ابــزار هزینــه 
هــای فقــدان کیفیــت)COQ(   اســتفاده 
ــای  ــه ه ــل هزین ــه و تحلی ــد. تجزی می‌نماین
کیفیــت مــی توانــد در روش هــای مختلــف 
ماننــد استمســون و دلوگــو پولســکی، 
ســوار کارلــوس و بروســارد محاســبه 
شــود. اصطــاح هزینــه هــای کیفیــت 
بــرای افــراد مختلــف، معانــی متفاوتــی دارد:
برخــی هزینــه هــای کیفیــت را معــادل 
هزینــه هــای دســتیابی بــه کیفیــت می‌داننــد.
ــه  ــی هزین ــه معن ــن اصطــاح راب برخــی ای
هــای اجرایــی واحــد کیفیــت در نظــر 
ــران، اصطــاح  ــه مدی ــی ک ــد. زمان می‌گیرن
ــد  ــه کار می‌برن ــت  را ب ــای کیفی ــه ه هزین
منظــور هزینــه هــای ناشــی از کیفیــت 
اصلــی  هدف‌هــای  می‌باشــد  پاییــن 
ارزیابــی هزینــه هــای فقــدان کیفیــت:

11 زبــان . بــه  کیفیــت  بیــان مســئله 
ارشــد  مدیریــت  تــا  پــول، 
دهــد. قــرار  تأثیــر  تحــت  را 

22 ــب و . ــی مناس ــت های ــایی فرص شناس
ــت. ــه هــای کیفی عمــده کاهــش هرین

33 شناســایی فرصــت هایــی مناســب .
ــی مشــتریان. ــت کاهــش نارضایت جه

44 بودجــه . هــای  کنتــرل  در  بهبــود 
ای و هزینــه ای مرتبــط بــا کیفیــت.

55 و . اطلاعــات  اطلاع‌رســانی 
کیفیــت  هزینه‌هــای  داده‌هــای 
تــاش  در  انگیــزه  به‌منظورایجــاد 
ــا           ــان در جهــت کاهــش هزینه‌ه کارکن

رهبــران بــه منظــور دســتیابی بــه اطلاعاتــی 
اســت کــه ســازمان را قــادر بــه اتخــاذ 
اقدامــات خــاص شــامل تطبیــق بــا بهتریــن 
نــوع خــود بــرای افزایــش رقابــت می‌کنــد.

ــا  ــوان ب سیســتم مدیریــت کیفیــت را مــی ت
مــدل هــای جایــزه کیفیــت مــورد بررســی و 
تاییــد قــرار داد. ایــن جوایــز هــم در ســطح 
بین‌المللــی ) بــه عنــوان مثــال جایــزه کیفیــت 
اروپــا، جایــزه دمینــگ(، در ســطح ملی ) جایزه 
مالکــم بالدریــج، جایــزه کیفیــت ژاپــن( و در 
ــند. ــی باش ــرکتی م ــه ای و ش ــطح منطق س

همانطــور کــه بیــان شــد، روش‌هــا و رویــه 
ــود سیســتم  ــرات بهب ــی اث ــرای ارزیاب ــا ب ه
مدیریــت کیفیــت بایــد در قالــب یــک 
ــدازه  سیســتم منســجم  و یکپارچــه ای از ان
ــن  ــر ای ــوند. در غی ــده ش ــا گنجان ــری ه گی
صــورت، ارزیابــی اثــرات تنهــا شــامل چنــد 
ــه  بهبــود مــی شــود. ایــن بهبودهــا منجــر ب
ــعه و  ــل از توس ــر کام ــک تصوی ــکیل ی تش
پیشــرفت در مدیریــت سیســتم کیفیــت 
ســازمان نمــی شــود. بــا ایــن حــال، ارزیابــی 
جامــع اثــرات بهبــود نیازمنــد داده‌هــای کافــی 
ــن  ــدون شــک ای ــام آن اســت. ب ــرای انج ب
امــر زمانبــر مــی باشــد. شــرکت هــا در حــال 
حاضــر از ابزارهــای محــدودی نظیــر ممیزی، 
مدیریــت ریســک و ارزیابــی میــزان رضایــت 
مشــتریان اســتفاده میکننــد ، در صورتــی کــه با 
توجــه بــه بــازار رقابتــی امــروز،  بکارگیــری 
ــای  ــه ه ــبه هزین ــد محاس ــی مانن ابزارهای
کیفیــت، الگوبــرداری امــر ی اجتنــاب پذیــر 
ــه آگاهــی ســازمان از  ــی باشــد و منجــر ب م
وضعیــت خــود   و  تصمیــم گیری هوشــمندانه 
ــت در  ــت رقاب ــزی جه ــه ری ــرای  برنام ب
بازارهــای ملــی و بیــن المللــی مــی گــردد    .  

ارزیابی رضایت مشتریان

الگوبرداریتحلیل هزینه های کیفیت

    

    

        
COQ،هزینــه  کیفیــت  هــای  هزینــه 
هــای فقــدان کیفیــت بــه چهــار دســته 
هزینــه هــای شکســت داخلی،شکســت 
ارزیابی،طبقه‌بنــدی  خارجی،پیشــگیری و 
می‌شــود و موضوعــات هــر یــک از دســته‌های 
هزینــه هــای کیفیــت COQ بــا توافــق 
جمعــی در درون ســازمان تعییــن مــی شــود.

یکــی از شــرایط بهبــود مســتمر سیســتم‌های 
مدیریــت کیفیــت، تجزیــه و تحلیــل بهتریــن 
روش‌هــا بــا ارزیابی مقایســه‌ای یــا الگوبرداری 
می‌باشــد. طبــق تعریــف ارائه‌شــده از ســوی 
مرکــز بهــره‌وری و کیفیــت آمریکا،  الگوبرداری 
یــک ارزیابــی مســتمر و ارزیابــی عملکــرد و 
ــا  ــط ب ــازمانی مرتب ــای س ــه فرآینده مقایس

    خودارزیابی و جایزه کیفیت

    بحث و نتیجه گیری

ترجمه: محمد حیدری

پایش فرآیندها
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 کنــار هــم جمــع شــدن یعنــی آغــاز؛ 
ــرفت؛              ــی پیش ــدن یعن ــم مان ــا ه ب
ــا هــم کارکــردن یعنــی موفقیــت! ب
Henry Ford


