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مقدمه

در دنیـای پرشـتاب و پیچیـده امـروز، سـازمان ها بـرای بقـا و رشـد نیازمنـد 

ارتباطـات مؤثـر، شـفاف و پایـدار بـا ذی نفعان خود هسـتند. روابـط عمومی 

بـه عنوان پـل ارتباطی میان سـازمان و محیط پیرامون، وظیفـه دارد پیام ها، 

ارزش هـا و عملکردهـای سـازمان را بـه شـیوه ای هدفمند منتقل کنـد. با این 

حـال، تحقـق چنیـن نقشـی بدون اتـکا بـه سیسـتم های کارآمـد امکان پذیر 

نیست

سیسـتم ها ــ اعـم از سیسـتم‌های اطلاعاتی، ارتباطـی و مدیریتی ـ بسـتری 

فراهـم می آورنـد تا فرآیندهای روابط عمومی به شـکل سـاختاریافته، سـریع 

و دقیـق اجـرا شـوند. این سیسـتم ها نه تنهـا جریان اطلاعات درون سـازمان 

را تسـهیل می کننـد، بلکـه امـکان تعامـل دوسـویه و مسـتمر بـا جامعـه و 

مخاطبـان را نیـز فراهـم می‌سـازند. در واقـع، هر چه سیسـتم های سـازمانی 

یکپارچه تـر و هوشـمندتر باشـند، روابط عمومـی می تواند نقـش مؤثرتری در 

تصمیمسـازی، مدیریـت افـکار عمومـی و ارتقای تصویـر سـازمان ایفا کند

بنابرایـن، درک و بهره گیـری از نقـش سیسـتم ها در روابـط عمومـی، به منزله 

سـرمایه گذاری راهبـردی در توسـعه و مدیریت سـازمان محسـوب می شـود؛ 

سـرمایه ای کـه مزیـت رقابتی و اعتبـار پایدار برای سـازمان به همـراه دارد

ابراهیم احمدی

 رئیس روابط عمومی
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شـرکت توسـعه معـادن و صنایـع معدنـی خاورمیانـه )میدکـو( بـا هدف سـرمایه گـذاری در بخش 

معـادن و صنایـع معدنـی کشـور در سـال ۱۳۸۶ تاسـیس و آغـاز به کار نموده اسـت. این شـرکت به 

منظـور افزایـش توانمنـدی هـا، کسـب مزیـت برتـر در کلاس جهانـی و ایجـاد یک سـازمان چابک، 

نـوآور و خلاق در زنجیـره ارزش خـود اقـدام بـه اسـتقرار سیسـتم مدیریـت کیفیـت بـر اسـاس 

 ،ISO 14001:2015 سیسـتم مدیریت محیط زیست بر اساس اسـتاندارد ،ISO 9001:2015 اسـتاندارد

سیسـتم مدیریـت ایمنی و بهداشـت حرفـه ای بر اسـاس اسـتاندارد ISO 45001 :2018 نموده اسـت 

و بـه طـور مـداوم خـود را نسـبت به بهبود مسـتمر و اثر بخشـی این سیسـتم ها متعهـد می دانـد، لذا 

اهداف سیسـتم مدیریت یکپارچه شـرکت به شـرح ذیل و همراسـتا با اسـتراتژی های کلان سـازمان 

تعریف شـده اسـت

 شناسایی و تأمین نیازها و انتظارات ذینفعان در جهت افزایش سطح رضایت آنها

 مدیریت یکپارچه و بهبود مستمر فرآیندهای سازمانی در راستای افزایش کیفیت محصولات و خدمات

 استفاده بهینه از منابع و انرژی و افزایش بهره وری

 توسعه و توانمندسازی سرمایه انسانی و ارتقا دانش سازمانی

  بهبود فضای مشارکت و هم افزایی میان هلدینگ و شرکت های گروه

 حفظ و ارتقاء ایمنی، بهداشت حرفه ای و سلامت کارکنان 

 کاهش اثرات منفی بر محیط زیست و حرکت در مسیر توسعه پایدار

اینجانـب ضمـن مشـارکت در اجـرای سیسـتم مدیریـت یکپارچه، از یکایـک همکاران شـرکت انتظار 

دارم در جهـت بـرآورده سـاختن و حفـظ خواسـته هـای ایـن سیسـتم در شـرکت کوشـش نماینـد. 

همچنیـن بـه منظـور پیـاده سـازی، پایش و نظـارت بر عملکـرد این سیسـتم، مدیر امور سیسـتم ها 

و روش هـا را بـه عنـوان نماینـده مدیریـت در سیسـتم مدیریـت یکپارچـه معرفی مـی نمایم

بسمه تعالی

خط مشی سیستم مدیریت یکپارچه



شماره 107- مرداد ماه 51404

ماهنامه سیستم ها و روش ها اخبار مرداد ماه سیستم ها و روش ها در میدکو

بازدید میدانی معاونت سرمایه انسانی ستاد میدکو از شرکت و مجتمع های فولاد زرند ایرانیان

  ISO9001:2015 دوره آموزشی بازآموزی الزامات سیستم مدیریت کیفیت

 )7، 8 و 9 مرداد ماه 1404(

دفتر تهران ستاد میدکو )1404/05/12(

دفتر کرمان ستاد میدکو )1404/05/19(
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توسعه، تحول دیجیتال و سیستم ها و روش ها 

ممیزی داخلی سیستم مدیریت یکپارچه IMS در واحدهای مالی، سرمایه گذاری و تامین منابع مالی و حوزه مدیریت و ارتباطات 

 IMS ممیزی داخلی سیستم مدیریت یکپارچه

دفتر کرمان ستاد میدکو )1404/05/20(

دفتر تهران ستاد میدکو )1404/05/13(

دفتر تهران ستاد میدکو )1404/05/18(
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استقرار استاندارد مدیریت بازدهی آب ISO 46001 در مجتمع فولاد بردسیر

ممیزی داخلی سیستم مدیریت انرژی ISO 50001:2018 در مجتمع معادن کنسانتره و گندله سازی

شرکت فولاد سیرجان ایرانیان )1404/05/05( 

شرکت فولاد سیرجان ایرانیان )1404/04/29(
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ممیزی استانداردهای بین المللی ISO 10002 )رسیدگی به شکایات مشتریان( و ISO 10004 )اندازه گیری رضایت مشتریان( 

تبادل دانش و درس آموخته های تعمیرات اساسی 

مجتمع های تولید کنسانتره و گندله سازی زرند و 

سیرجان ایرانیان 

 )1404/05/12(

در شرکت بابک مس ایرانیان )1404/05/12( 

تندیس سیمین مدیریت دانشی
در هشـتمین دوره جایـزه بیـن المللی مدیریت دانشـی انجمن مدیریـت ایران که 
در تاریخ 16 مهرماه سـال 1403 برگزار گردید، شـرکت فولاد سـیرجان ایرانیان موفق 

بـه ارتقای جایگاه خود در سـطح تندیس سـیمین گردید
تندیس سیمین مسئولیت اجتماعی

در نهمیـن دوره جایزه مسـئولیت اجتماعی انجمن مدیریت ایران کـه در تاریخ های 
16 و 17 بهمـن مـاه سـال 1403 برگـزار گردید، شـرکت فولاد سـیرجان ایرانیان موفق 

به کسـب تندیس سیمین مسـئولیت اجتماعی گردید
حضور شرکت فولاد سیرجان ایرانیان در رتبه بندی صد شرکت برتر ایران

سـازمان مدیریت صنعتی در سـال 1403 همچون سال های گذشته، اقدام به رتبه بندی 
شـرکت‌های برتـر ایـران رتبه‌بنـدی )IMI -100( نمـود و بـر اسـاس ایـن رتبه بنـدی، در 
بیسـت و هفتمین همایش شـرکت های برتر ایران، شـرکت فولاد سـیرجان ایرانیان 

بـه عنـوان یکی از 100 شـرکت برتر کشـور در سـال 1403 معرفی گردید
کسب تندیس بلورین تعالی سازمانی

بیسـت و دومیـن همایـش ملـی تعالـی سـازمانی در 5 و 6 اسـفند مـاه 1402 بـه 
همت سـازمان مدیریت صنعتی ایران برگزار شـد. شـرکت فولاد سـیرجان ایرانیان 
پـس از ارزیابی هـای صـورت گرفتـه توسـط ارزیابـان ایـن جایـزه، با رعایـت نظام 
نامـه وزارت صنعـت معـدن و تجارت بـرای چهارمین بار موفق به کسـب »تندیس 
بلوریـن تعالی سـازمانی« شـد. این جایـزه معتبرترین جایزه ملـی در حوزه کیفیت 

و بهره‌وری در کشـور می باشـد

نظام‌ های مدیریت و بهبود در شرکت فولاد سیرجان ایرانیان 
• مدیریت دانش

)ISO 9001( سیستم مدیریت کیفیت •
)ISO 14001( سیستم مدیریت زیست محیطی •

)ISO 45001( سیستم مدیریت ایمنی و بهداشت شغلی •
)HSE-MS( سیستم مدیریت ایمنی، بهداشت و محیط زیست •

)5S( نظام ساماندهی محیط کار •
• نظام خود ارزیابی بر اساس مدل تعالی سازمانی

• مدیریت استراتژیک
)ISO17025( مدیریت کیفیت آزمایشگاه •

)ISO27001( سیستم مدیریت امنیت اطلاعات •
)ISO50001( سیستم مدیریت انرژی •

)ISO46001(سیستم مدیریت بازدهی آب •
)ISO10015( سیستم مدیریت شایستگی و توسعه کارکنان •

اخبار سیسکو
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بند ۵: رهبری
رهبـری مؤثـر، قلب تپنده یـک سیسـتم مدیریت کیفیت 
جهت گیری هـای  بایـد  ارشـد  مدیریـت  اسـت.  موفـق 
اسـتراتژیک سـازمان را تعریـف کـرده، فرهنـگ کیفیـت را 
نهادینـه سـازد و منابـع لازم را بـرای پیاده سـازی اهـداف 

کیفیت فراهم کند.
هـوش مصنوعـی می تواند به مدیـران در اتخاذ تصمیمات 
سـریع تر، دقیـق  تر و مبتنی بـر داده کمک کند. بـرای مثال، 
سیسـتم های تحلیلی مبتنی بر یادگیری ماشـین می توانند 
بـا پـردازش داده هـای عملکـردی و بازخورد کارکنـان، نقاط 
ضعف تصمیم گیری را شناسـایی کـرده و توصیه‌هایی برای 
از  )یکـی   WestRock شـرکت  در  دهنـد.  ارائـه  بهبـود 
بزرگ تریـن تولیدکنندگان جهانی بسـته بندی های کاغذی و 
مقوایـی اسـت کـه در صنایـع بسـته بندی و لجسـتیک 
فعالیت می کند( ، اسـتفاده از هوش مصنوعی برای تحلیل 
گزارش هـای ممیـزی داخلـی باعـث شـد تیـم رهبـری بـا 
کیفـی  اولویت هـای  بـه  نسـبت  دقیق تـری  بینـش 

تصمیم گیری کند.
بطـور مثـال در زیر معیار 1-1-5 رهبـری و تعهد یکی از اصول 
اساسی اسـتاندارد ISO 9001 تأکید بر نقش کلیدی رهبری 
در ایجـاد، پیاده سـازی و بهبـود مسـتمر سیسـتم مدیریت 
کیفیت اسـت. در این راسـتا، هوش مصنوعـی می‌تواند به 
مدیـران ارشـد کمـک کنـد تـا تصمیم گیـری آگاهانه تـری 
داشـته باشـند. به عنـوان نمونـه، سیسـتم های داشـبورد 
هوشـمند مبتنـی بـر Power BI کـه بـا تحلیـل داده هـای 
عملکـردی، بازخوردهـای کارکنان و نتایـج ممیزی ها تغذیه 
می شـوند، بـه مدیـران امـکان می‌دهنـد به سـرعت نقاط 
قوت و ضعف سـازمان را شناسـایی کنند. همچنین، تحلیل 
احساسـات از طریق پردازش زبان طبیعـی )NLP( می تواند 
از روی نظرسـنجی ها و گزارش هـا، سـطح انگیـزه و تعهـد 

کارکنان نسبت به رهبری را ارزیابی کند.
راهکار  پیشنهادی: 

پیاده سـازی سیسـتم تحلیل تصمیمات مدیریت ارشـد در 
کارخانه فولادسازی با کمک هوش مصنوعی

در یکـی از مجتمع های فولادسـازی با تولید سـالیانه بیش 
از یـک میلیون تـن بیلت، مدیریت ارشـد تصمیم می گیرد 
بـا هدف افزایـش اثرگذاری تصمیمات راهبـردی و تعهد به 
الزامـات سیسـتم مدیریت کیفیت، از یک سیسـتم هوش 
مصنوعـی تحلیلـی یکپارچه بهره بـرداری کند.این سیسـتم 
کـه با تلفیق نـرم افزارهـای Power BI، Python و یک مدل 
تحلیل تصمیمات مبتنی بر AI پیاده‌سـازی شـده، به عنوان 
ابـزار »پشـتیبان تصمیم گیـری مدیریـت« عمـل می کنـد. 
ورودی هـای ایـن سیسـتم عواملـی همچـون داده هـای 
شـکایات مشـتریان از CRM، اطلاعـات توقفـات خطـوط 
تولیـد از سیسـتم  CCM، نتایـج ارزیابی هـای داخلـی و 
خارجـی ایـزو )ممیزی هـا( ، شـاخص های کلیـدی عملکرد 
)KPI( مثـل OEE، بهـره‌وری اپراتورهـا، درصـد ضایعـات و 
دوبـاره کاری و غیره می باشـد و خروجی این سیسـتم پس 
از پـردازش بـا الگوریتم AI داشـبورد تحلیلی برای جلسـات 
بازنگری مدیریت با اولویت بندی ریسـک ها ، پیشـنهاداتی 
بـرای اصلاح سـاختار سـازمانی یـا گـردش اطلاعـات بین 
واحدهـای تولیـد، کنتـرل کیفیـت و فـروش ، تشـخیص 

گلوگاه هایـی کـه بیشـتر تحـت تأثیر ضعـف در رهبـری یا 
تعهد مدیریتی هسـتند )مـثلًاً ضعف در آمـوزش، تأخیر در 

تصمیم گیری ها، یا عدم اجرای اقدامات اصلاحی(

بند ۶: طرح ریزی
در ایـن بند، سـازمان موظف اسـت ریسـک ها و فرصت ها 
را شناسـایی کـرده و بـرای دسـتیابی بـه اهـداف کیفـی، 
برنامه‌ریـزی مناسـبی داشـته باشـد.هوش مصنوعـی بـا 
 predictive( پیش بینـی  الگوریتم‌هـای  به کارگیـری 
شناسـایی  در  می توانـد  ریسـک  تحلیـل  و   )modeling
و  احتمالـی  انحرافـات  پیش بینـی  پنهـان،  الگوهـای 
اولویت بنـدی پروژه هـای بهبـود نقـش کلیـدی ایفـا کنـد. 
بـرای مثـال، در صنعت فـولاد، الگوریتم هـای AI می‌توانند 
داده هـای توقفـات تجهیـزات، دمای عملیـات و زمان بندی 
تولیـد را تحلیـل کـرده و ریسـک های مرتبـط بـا کیفیـت 
امـر  ایـن  کننـد.  وقـوع شناسـایی  از  قبـل  را  محصـول 
امکان پذیـر  را  واقعیـت  و  داده  بـر  مبتنـی  برنامه‌ریـزی 

می سازد.
 بطـور مثال در زیر معیار مهم 1-6 برنامه‌ریزی مؤثر مسـتلزم 
شناسـایی و ارزیابـی دقیـق ریسـک ها و فرصت‌ها اسـت. 
ابزارهای هـوش مصنوعی ماننـد الگوریتم های پیش بینی، 
ریسـک‌های  گذشـته،  داده‌هـای  تحلیـل  بـا  می تواننـد 
احتمالـی در فرآینـد تولیـد یـا خدمـات را شناسـایی کنند. 
سیسـتم های یادگیـری ماشـین قادرند الگوهـای پنهان در 
داده هـا را یافته و راهکارهایـی برای بهره برداری از فرصت ها 
ارائـه دهنـد. ایـن موضـوع به‌ویـژه در محیط‌هایـی بـا 
پیچیدگـی بـالا، همچون صنعـت فـولاد، اهمیـت زیادی 

دارد. 
راهکار  پیشنهادی:

اورهـال  برنامه‌ریـزی  در  مصنوعـی  هـوش  از  اسـتفاده   
)تعمیرات اساسی( در واحد احیای مستقیم و فولادسازی

در کارخانـه تولیـد بیلـت فـولادی، به‌ویـژه واحـد احیـای 
مسـتقیم، اورهـال سـالیانه بـا هـدف نوسـازی تجهیـزات 
کلیدی )ریفرمرها، فن های گاز، کمپرسـورها، خطوط انتقال 
گاز طبیعـی و …( انجـام می شـود. ایـن فرآینـد علاوه بـر 
هزینه بـر بـودن، بـا ریسـک‌های عملیاتـی بالایـی همـراه 
اسـت؛ مانند تاخیر در بازگشـت به تولید، بـروز خرابی های 
ثانویـه، یـا مصـرف انـرژی خـارج از حـد انتظـار پـس از 

راه‌اندازی مجدد.
نقـش هـوش مصنوعـی در فـاز برنامه‌ریزی اورهال شـامل 
بـا  تجهیـزات  خرابـی  پیش‌بینـی   -1 همچـون  عواملـی 
کـه   )Predictive Models( پیشـگویانه  مدل‌هـای 
یـا   XGBoost )مثـل  ماشـین  یادگیـری  الگوریتم هـای 
Random Forest( بـا تحلیـل داده هـای سنسـورها، دمای 
عملیاتـی، فشـار گاز، ویبـره، صـدای تجهیـزات و سـوابق 
تعمیـرات گذشـته، احتمـال بـروز خرابـی در هـر تجهیـز را 
پیش بینـی می کننـد. این داده هـا به تیم برنامه‌ریـزی اعلام 
می کنـد کـه کـدام تجهیـزات اولویت تعویض یا سـرویس 
دارنـد و کدام هـا فـعلًاً پایدارنـد 2- بهینه‌سـازی زمان بنـدی 
تعمیـرات با تلفیق داده هـای عملکـردی و زمان‌های توقف 
ادواری خطـوط تولیـد، AI بهترین زمان انجـام هر مرحله از 
اورهـال را پیشـنهاد می‌دهـد. ایـن مدل ها در برخـی موارد 

توانسـته‌اند تـا ۲۵٪ از زمـان توقف کلـی بکاهند 3-تحلیل 
سـناریوهای هزینه - اثربخشـی )Cost-Effectiveness( که 
مدل‌سـازی  بـا  مصنوعـی  هـوش  سیسـتم های  آن  در 
 vs سـناریوهای مختلـف )مثلًاً تعویـض کامل یک فـن گاز
سـرویس جزئـی( و مقایسـه هزینـه، ریسـک و احتمـال 
شکسـت در آینـده، گزینـه بهینـه را بـرای تیـم مهندسـی 
پیشـنهاد می‌کننـد 4-مدیریـت ریسـک به صـورت پویـا 
مراحـل  طـول  در  کـه   )Dynamic Risk Management(
اورهـال، هـوش مصنوعی با اتصـال به داشـبورد دیجیتال 
عملیـات، انحـراف از برنامه‌ریـزی را شناسـایی می کنـد. اگر 
مـثلًاً دمـای محیـط بیـش از حـد مجـاز بـالا بـرود یا یک 
قطعـه حسـاس دیرتـر از موعـد تحویـل شـود، سیسـتم 
هشـدار ریسـک صادر کـرده و راه حل های پیشـنهادی ارائه 
برنامه‌ریـزی  در  مصنوعـی  هـوش  از  می‌دهد.اسـتفاده 
اورهـال، از مصادیق بارز پیاده سـازی دقیق بند ۶ اسـتاندارد 
ISO 9001 اسـت؛ چـرا کـه هـم رویکـرد مبتنی بر ریسـک 
دارد، هـم برنامه‌ریـزی مبتنی بـر داده و واقعیات عملیاتی را 
جایگزیـن تصمیمـات حدسـی کـرده و هـم فرصت هـای 

بهبود را با اطمینان بیشتری شناسایی می کند.

بند ۷: پشتیبانی
ایـن بنـد شـامل منابـع، شایسـتگی، آگاهـی، ارتباطات و 
مستندسـازی اطلاعـات اسـت. کیفیـت داده و اطلاعـات 

نقش مهمی در عملکرد سیستم QMS دارد.
سیسـتم های AI قادر به خودکارسازی مستندسازی، ارزیابی 
شایسـتگی کارکنـان از طریق تحلیل داده هـای عملکردی، و 
پایش سـطح آگاهی درون سـازمانی از طریق تحلیل متون 
و مکالمـات سـازمانی هسـتند. به عنـوان نمونـه، در یـک 
کارخانـه تولیـد بیلـت فـولادی، یـک چت بـات آموزشـی 
مبتنـی بـر AI طراحـی شـد کـه کارکنـان خـط تولیـد را 
به صـورت خـودکار و تعاملـی با الزامات کیفی آشـنا می کرد 
و در پایـان، عملکـرد آن هـا را ارزیابی می نمـود.  بطور مثال 
در زیـر معیـار 2-7 شایسـتگی کارکنـان یکـی از چالش های 
اساسـی در سـازمان ها، حفـظ و ارتقاء سـطح شایسـتگی 
کارکنـان اسـت. پلتفرم‌هـای آمـوزش هوشـمند )LMS بـا 
قابلیـت AI( امـکان شخصی سـازی مسـیرهای یادگیری را 
فراهـم می کننـد. ایـن سـامانه ها با بررسـی سـطح دانش، 
بازخوردهای ارزیابی و نیازهای شـغلی، دوره های آموزشـی 
 AI ،مناسـب هـر کاربـر را پیشـنهاد می‌دهنـد. همچنیـن
می توانـد الگوهـای عملکـرد کارکنـان را بررسـی کـرده و 

نیازهای آموزشی جدید را شناسایی نماید.
راهکار  پیشنهادی: 

اسـتفاده از چت بـات هوشـمند در ارتقـاء شایسـتگی و 
آگاهی کارکنان خط تولید فولاد

در یـک کارخانـه فولادسـازی بـا حـدود ۱۲۰۰ نفـر نیـروی 
انسـانی و عملیاتـی، آمـوزش کارکنـان دربـاره فرآیندهـای 
کیفـی، ایمنـی، و اسـتانداردهای عملیاتـی همـواره یـک 
چالـش بوده اسـت. کارگران شـیفت های مختلف، فرصت 
یـا علاقـه کافی برای شـرکت در جلسـات آموزشـی سـنتی 
نداشـتند. همچنین، به‌روزرسـانی اطلاعـات روی تابلوهای 
اعلانات یا کتابچه ها و حتی سـامانه آموزش کارکنان اغلب 
ناکارآمـد و غیرتعاملـی بود.بـه عنوان یـک راهکار مبتنی بر 

نقــــــش هـــــوش مصـــنــوعــی 
در ارتقای سیستم ‌های مدیریت 

)IMS( کیفیت یکپارچه

گردآورنده:
حجت دشتی

در دهه هـای اخیـر، بـا رشـد چشـمگیر فناوری هـای نویـن، به ویـژه در 
حـوزه هـوش مصنوعـی )AI(، سـازمان‌ها بـا فرصت هـای تـازه ای بـرای 
بهبـود عملکـرد، افزایـش کیفیـت و کاهـش هزینه هـا روبـرو شـده اند. 
یکـی از حوزه هـای مهـم کـه می توانـد از مزایـای هـوش مصنوعـی 
بهـره  مند شـود، سیسـتم‌ های مدیریت کیفیـت و به‌طور خاص، اسـتاندارد 
ISO 9001:2015 و سیسـتم های مدیریت یکپارچه )IMS( اسـت. هدف 
ایـن مقالـه بررسـی کاربردهـای عملـی و مفهومـی هـوش مصنوعـی در 
اجـرای الزامـات و بندهـا و همچنیـن بیـان راهکارهایـی بـرای اسـتفاده 

هوشـمندانه از آن در سـازمان ها، بـه‌ ویـژه صنایـع فـولادی، می باشـد

مقدمه
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2- الگوریتم تصمیم‌ یار: مدلی 

هوشمند است که با تحلیل داده ها، 

گزینه های بهینه تصمیم گیری را در 

شرایط پیچیده برای مدیر یا اپراتور 

پیشنهاد می‌دهد.

4- ابزارهای تحلیل 

احساسات: سامانه های هوش 

مصنوعی هستند که با بررسی متن ها یا 

گفتارها، احساسات نهفته مانند رضایت، 

نارضایتی یا نگرش کارکنان و مشتریان 

را به صورت خودکار شناسایی و 

تحلیل می کنند.

هـوش مصنوعـی  میتـوان طراحـی و اسـتقرار سیسـتم 
یـک  بـرد.  نـام  کارکنـان  AI(بـرای  آموزشـی  )چت بـات 
چت بـات تخصصـی توسـط تیـم IT کارخانـه، بـا کمـک 
 Microsoft Bot یـا Dialog flow ماننـد NLP پلتفرم هـای
Framework طراحی می شـود که این ویژگی‌هـای را دارد. 
۱- آمـوزش تعاملـی فرآیندهـا و رویه های کیفـی: چت بات، 
فرآیندهـای مرتبـط بـا ISO 9001، اسـتانداردهای ایمنـی 
دسـتورالعمل های  و  کیفیـت  کنتـرل  روش هـای   ،HSE
عملیاتـی را به صـورت مکالمـه‌ای و پله پلـه بـه کارکنـان 
آمـوزش مـی‌داد. کارکنان با نوشـتن سـؤالات طبیعی مثل 
»اگـه فشـار گاز بالا رفت، چیـکار کنم؟« پاسـخ های دقیق و 
مرتبط دریافـت می کردند. 2- آزمون شایسـتگی با بازخورد 
فـوری: بعـد از هـر آمـوزش، چت بـات یـک آزمـون کوتاه 
چندگزینـه‌ای برگـزار می کـرد. بر اسـاس پاسـخ‌ها، سـطح 
شایسـتگی فـرد سـنجیده می شـد و کارمنـدان نیازمنـد 
آمـوزش مجدد شناسـایی می شـدند. ۳- تحلیـل داده های 
را ثبـت و تحلیـل  یادگیری:سیسـتم، تمامـی تعـاملات 
می کـرد. مـثلًاً مشـخص می کـرد کـه ۷۵٪ اپراتورهـا در 
شـیفت شـب، خطـای مفهومـی در روش هـای توقـف 
اضطـراری دارنـد. ایـن اطلاعـات به واحـد آموزش ارسـال 
می‌شـد تا برنامه‌ریـزی هدفمند انجام دهد. ۴- سـازگاری با 
زبـان صنعتـی و اصطلاحـات داخلـی کارخانه:چت بـات با 
زبـان فارسـی و اصطلاحات رایج کارگران فولادسـازی )مثل: 
»دمـای رفرمـر بـالا رفـت«، »خروجـی کولینگ افـت کرد«( 
آمـوزش داده شـد تـا پاسـخ های واقعی تـر ارائـه کنـد. در 
انتهـا اسـتفاده از هـوش مصنوعـی در قالـب چت بـات 
آموزشـی، پاسـخی نوآورانـه بـه چالش های شایسـتگی و 
آگاهی در محیط صنعتی سـنگین مثل فولادسـازی است. 
این سیسـتم باعث افزایش دسترسـی لحظه‌ای به دانش، 
کاهش وابسـتگی به آموزش های سـنتی، و بهبود کیفیت 
تصمیم گیری کارکنان در شـرایط واقعی می شـود.همچنین، 
این روش مسـتقیماًً به تحقق الزامـات بند ۷ کمک می کند 
و موجـب افزایـش بلوغ سـازمان در مدیریت منابع دانش 

و شایستگی های حیاتی می شود.

 بند ۸: عملیات 
بنـد عملیات بـه نحوه طراحی و کنتـرل فرآیندهای تولید و 
شناسـایی  تغییـرات،  کنتـرل  می پـردازد.  ارائـه خدمـات 
نیازهـای مشـتری و تضمین کیفیت محصـول در این بند 

برجسته‌اند.
بـا به کارگیـری AI، می تـوان کنتـرل کیفیـت در حین تولید  
)in-process( را بـا دقـت بالاتری انجـام داد. برای مثال، در 
یـک خـط ریخته گـری مـداوم، دوربین هـای هوشـمند بـا 
تکنیک های پردازش تصویر، ترک های سـطحی را در لحظه 
تشـخیص داده و داده ها را به سیسـتم ارسال می کنند. این 
داده هـا بلافاصله توسـط الگوریتم تصمیم یار  تحلیل شـده 
و در صـورت نیـاز، خـط تولیـد به طـور خـودکار متوقـف 
می شـود. ایـن اقـدام نـه تنهـا از تولیـد محصـول معیوب 
جلوگیـری می‌کنـد بلکـه الزامـات بنـد 8 در مـورد کنتـرل 

فرآیند و محصول را به خوبی پوشش می‌دهد.
   بطـور مثـال در زیـر معیـار: 1-5-8 کنتـرل تولیـد و ارائـه 
خدمـت کنتـرل دقیق فرآینـد تولید و کیفیـت محصولات 
نهایـی، نیازمنـد پایش مـداوم و دقیق اسـت. فناوری های 
 )Machine Vision( هـوش مصنوعی مانند بینایی ماشـین
و تحلیل تصویری، می توانند جایگزین بازرسـی چشمی در 
کنتـرل کیفـی شـوند. همچنیـن، اسـتفاده از سنسـورها و 
 Predictive( خرابـی  پیش‌بینـی  الگوریتم هـای 
Maintenance( منجـر بـه کاهـش توقفـات غیرمترقبـه و 
افزایـش بهـره‌وری خواهـد شـد. در این خصـوص کارخانه 
فـولاد مبارکـه اصفهـان، بـه عنـوان بزرگ تریـن مجتمـع 
فـولادی خاورمیانـه، از فناوری هـای هـوش مصنوعـی از 
طریـق اتصـال داده هـای تولیـد به سـامانه های هوشـمند 
تحلیلـی، در راسـتای بندهـای اسـتاندارد ISO 9001،  بـه 
صـورت جامـع در سیسـتم مدیریـت کیفیـت خـود بهـره 

می برد.

راهکار  پیشنهادی : 
پیاده سـازی سـامانه بینایـی ماشـین مبتنـی بـر هـوش 

مصنوعی برای پایش کیفی سطح بیلت فولادی
فولادسـازی،  کارخانـه  مـداوم   ریخته گـری  فرآینـد  در 
بیلت هـای داغ از قالب هـا خـارج شـده و از طریق میزهای 
خنـک کاری و بـرش وارد مرحلـه انبارش می  شـوند. یکی از 
مشـکلات کیفـی متـداول در ایـن مرحله، ایجـاد ترک های 
سـطحی یـا نقایص پوسـته‌ای اسـت کـه ممکن اسـت تا 
زمـان ورود بـه مرحلـه نـورد شناسـایی نشـوند، در نتیجه 
هزینه هـای تولیـد و دوبـاره کاری را افزایـش دهنـد. راهکار 
مبتنـی بـر هـوش مصنوعـی، سیسـتم بینایی ماشـین به 
همـراه  یادگیری عمیـق )Deep Learning( می باشـد. یک 
سـامانه بینایی ماشـین  با دوربین های حرارتـی و RGB در 
داده هـای  و  ریخته‌گـری نصـب شـد  خروجـی ماشـین 
تصویـری پیوسـته‌ای از سـطح بیلـت ثبـت می‌کـرد. این 
 CNN – تصاویـر توسـط یک مدل یادگیـری عمیق )ماننـد
Convolutional Neural Network( پـردازش می شـدند تـا 
نقص هـای سـطحی در زمـان واقعـی شناسـایی شـوند. 
بـالای  دقـت  شـامل  سیسـتم  تخصصـی  ویژگی هـای 
تشـخیص نقص، اقدام اصلاحی خودکار، تحلیل ریشـه‌ای 
علل نقص )Root Cause Analysis(و ثبت و مستندسـازی 

خودکار می باشد.
به نظر میرسـد اسـتفاده از سیسـتم بینایی ماشین مبتنی 
بـر AI در بخـش عملیات، مثالی بـارز از اجرای دیجیتال بند 
۸ اسـتاندارد ISO 9001 اسـت. این سـامانه نه تنها کیفیت 
محصـول را در لحظـه تضمیـن می کنـد، بلکـه به سـاختار 
تصمیم گیری هوشـمند برای پیشـگیری، بهبود مسـتمر، و 

پاسخ سریع به مشکلات کیفی کمک می کند.

بند ۹: ارزیابی عملکرد 
ایـن بنـد به پایـش، اندازه گیری، تحلیل و ارزیابی سیسـتم 
مدیریـت کیفیـت می پـردازد. ممیـزی داخلـی و بازنگـری 
مدیریـت از مؤلفه هـای کلیـدی ایـن بنـد هسـتند.هوش 
مصنوعـی مـی‌ توانـد ممیزی هـای داخلـی را به‌صـورت 
نیمه خـودکار  انجـام دهـد. بـا تحلیـل اسـناد، سـوابق و 
را  انحـراف  نقـاط  می‌توانـد   AI عملکـرد،  گزارش‌هـای 
گزارش‌هـای  خـودکار،  به صـورت  و  کـرده  شناسـایی 
ابزارهـای تحلیـل  کنـد. همچنیـن  تولیـد  سـاختاریافته 
احساسـات  می تواننـد در جلسـات بازنگـری مدیریـت، 
بازخـورد کارکنان را از دیدگاه روان شـناختی و رفتاری تحلیل 

کنند و اطلاعات غنی تری برای مدیران فراهم آورند.
 ،) در یـک شـرکت داروسـازی بین المللـی) Pfizer فایزر
سیسـتم AI توانسـت ۷۵٪ فراینـد تهیـه گـزارش ممیـزی 
داخلـی را خـودکار کنـد، در حالی‌کـه دقـت کشـف عـدم 
انطباق هـا را نیـز تـا ۳۰٪ افزایـش داد. در زیرمعیـار 9-1-3 
تحلیـل و ارزیابـی داده هـا از ارکان اصلی پایش اثربخشـی 
تحلیلـی  ابزارهـای  اسـت.  کیفیـت  مدیریـت  سیسـتم 
 ،AutoML پیشـرفته مبتنـی بـر هـوش مصنوعـی ماننـد
قادرنـد داده هـای خـام را پـردازش، الگوهـا را شناسـایی و 
ناهنجاری هـا را کشـف کننـد. ایـن تحلیل هـا می توانـد به 
مدیـران در تصمیم گیری هـای راهبـردی کمـک شـایانی 

نماید.
راهکار  پیشنهادی: 

اسـتفاده از Power BI و مدل هـای هـوش مصنوعـی برای 
تحلیل عملکرد کیفی در کارخانه فولادسازی

در یـک مجتمـع فولادسـازی کـه بیلـت فـولادی تولیـد 
می کنـد، یکـی از چالش های همیشـگی، افـت کیفیت در 
برخی شـیفت ها، نوسـان پارامترهای تولید، و عدم تحلیل 
دقیـق داده هـای عملکـردی خطوط بوده اسـت. بـا وجود 
حجـم زیـادی از داده ها )مانند دمای مـذاب، زمان توقفات، 
عیوب سـطحی، شـاخص های OEE(، تصمیم‌گیری مدیران 

مبتنی بر گزارش های ایستا و غیرتحلیلی بود.
راهـکار مـورد نظـر ترکیـب Power BI و هـوش مصنوعی 
بـرای مانیتورینـگ و ارزیابـی عملکـرد مـی باشـد. گام اول 
جمـع‌آوری داده های واقعی تولید و در گام دوم پیاده سـازی 

مدل یادگیری ماشـین برای پیش بینی نوسـانات کیفیت و 
 Power در گام سـوم طراحی داشـبورد هوشمند مدیریتی با
BIمـی باشـد.هوش مصنوعی در بند 9 نقش حیاتـی دارد، 
چـرا کـه بـا قـدرت تحلیـل حجیم تریـن داده هـای تولید، 
خطاهای پنهان را آشـکار می سـازد، تصمیم گیری مبتنی بر 
داده را امکان پذیـر می کنـد، و کیفیت محصـول را به صورت 
 Power پایـدار افزایش می‌دهد.اسـتفاده از ابزارهایی مانند
BI در کنـار مدل هـای پیش بینی گـر، نه تنهـا یـک اقـدام 
فناورانـه اسـت، بلکـه گامـی در راسـتای تحقـق الزامـات 
واقعـی سیسـتم مدیریـت کیفیـت و پایـش اثر‌بخـش 

عملکرد سازمانی است.
نتیجه گیری :

در پایـان مـی  تـوان گفـت کـه ایـن مثال ها تنهـا بخش 
کوچکـی از کاربردهـا و مزایـای هـوش مصنوعـی )AI( در 
سیسـتم مدیریـت یکپارچـه هسـتند. هـوش مصنوعـی 
نه تنهـا ابـزاری بـرای اتوماسـیون و تسـریع فرآیندهـا بـه 
شـمار می‌رود، بلکـه بسـتری قدرتمند بـرای تصمیم گیری 
هوشـمند و ارتقای بلوغ سازمانی نیز محسـوب می  شود. 
به کارگیـری هـوش مصنوعـی در اجـرای الزامـات بندهای 
سیسـتم مدیریـت یکپارچـه )IMS( فرصت هایـی بـرای 
ارتقـاء بهـره‌وری، بهبود کیفیـت و کاهش ریسـک فراهم 
می کنـد. برای تحقق این امر، لازم اسـت ابتدا  سـازمان ها 
بـا شناسـایی فرآیندهـای کلیـدی و پر ریسـک، اقـدام به 
پیاده‌سـازی گام‌بـه گام راهکارهـای AI کـرده و سـپس بـا 
آمـوزش و فرهنگ سـازی، زمینه سـاز پذیـرش آن در کلیـه 
سـطوح سـازمانی شـوند و در نهایـت بـا تلفیـق هـوش 
بهبـود  و  عملکـرد  ارزیابـی  سیسـتم های  در  مصنوعـی 
مسـتمر، سـازمان ها می تواننـد نقـاط ضعـف فرآینـدی را 
به صورت هوشـمند شناسـایی کرده و اقدامـات اصلاحی و 

پیشگیرانه را سریع تر و دقیق تر اجرا کنند.

3- بخش هایی از فرآیند 
ممیزی، مانند جمع‌آوری و تحلیل 
داده ها، شناسایی انحرافات، پایش 
شاخص ها، تولید گزارش‌های اولیه و 

حتی پیشنهاد اقدامات اصلاحی می توانند 
توسط الگوریتم های هوش مصنوعی 

انجام شوند، اما تفسیر نهایی و 
تصمیم گیری نهایی همچنان بر 

عهده ممیز انسانی باقی 
می ماند.

1- کنترل کیفیت در حین 

تولید: فرآیندی تخصصی برای 

پایش و ارزیابی مستمر پارامترهای 

کیفی محصول در مراحل مختلف تولید با 

هدف پیشگیری از انحرافات و اطمینان 

از انطباق محصول نهایی با الزامات 

مشخص شده.



کلمات کلیدی: 

سفارشـات/خرید بازرگانی/مستندات فنی/
کنترل موجودی/نقطه سفارش

صورت مساله :

بـا توجـه بـه پایـش اقلام دارای نقطـه 
ثبـت  و  ای  دوره  صـورت  بـه  سـفارش 
سـفارش خریـد بـرای اقلامی کـه به نقطه 
سـفارش مجـدد رسـیده انـد، و از طرفـی 
الزام بازرگانی مبنی بر پیوسـت مسـتندات 
فنـی هـر قلـم روی هـر درخواسـت بـه 
صـورت جداگانـه ، ضـرورت وجـود چنین 
سـاز و کاری در فرآیند سفارش گذاری اقلام 

حس می شد.

توضیحات تجربه :

یک درایو الکترونیکی تحت شـبکه جهت 

ذخیـره دیتـا با عنـوان " ویرایش قلـم " به 
صـورت مشـترک بیـن همـه کارشناسـان 
واحد سفارشـات ایجاد کردیم که اطلاعات 
و مسـتندات فنـی اقلام کـه در سیسـتم 
چارگـون از دفتـر فنـی بـه صـورت نامـه 
رسـمی هنـگام تعریـف کالا و یـا ارسـال 
ویرایـش قلـم دریافت می شـود را در یک 
فایل فشـرده با نامی متشـکل از کد قلم و 
شـماره نامه در آنجا ذخیره کنیم. همچنین 
یک فایل اکسـل حاوی اطلاعات این اقلام 
که شـامل تاریـخ دریافت و شـماره نامه و 
کارشـناس فنـی مربوطه نیز سـاخته شـد 
کـه بـه صـورت مسـتمر بـروز رسـانی می 
شـود تا امـکان جسـتجوی کد قلـم های 

دارای مستندات فنی فراهم باشد.

شواهد اثر بخش بودن تجربه :

کاهـش حـدود صـد درصـدی نامـه های 
درخواسـت اطلاعات فنی بـرای اقلام ثبت 

سـفارش شـده کـه از طـرف بازرگانـی بـه 
سـایت ارسـال می شـدند / دسترسـی به 
آرشـیو سـوابق فنـی اقلام و نقشـه هـای 
قدیمـی تـر و ورژن هـای قبـل / کاهـش 
زمـان ثبت سـفارش تا ارسـال برای تامین 
کننده / کاهش خطای انسـانی در ارسـال 
اشتباه مسـتندات یا ارسال مستندات فنی 

قدیمی به واحد بازرگانی

مخاطبان و کاربرد تجربه : 

کارشناسان قسمت دفتر فنی - کارشناسان 
کارشناسـات   - بازرگانـی  خریـد  قسـمت 

سفارشات سایت

منابـع و مراجـع : ایده خلاقانـه جدید که 
برای اولین بار اجرا شده است.

زمـان و مـکان : از ابتـدای سـال 1400 بـه 
صورت مستمر در حال اجراست

عنوان دانش)تجربه کاری( :

ایجاد آرشیو اطلاعات فنی اقلام جهت خرید مجدد

ثبت کننده:
 علی اکبر ابویسانی 

کارشناس کنترل موجودی و سفارشات

 مجتمع بردسیر
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ماهنامه سیستم ها و روش ها

1- مقدمه
بـا توجه بـه این پیشـینه، کار ما بـر موضوعی متمرکز 
اسـت کـه در مطالعـات قبلـی بـه طـور عمیق بـه آن 
تحقیقـات  تحلیـل  یعنـی  اسـت،  نشـده  پرداختـه 
منحصـراًً کمی در مورد مـدل EFQM. علاوه بر این، ما 
یک بازه زمانی وسـیع، ۱۵ سـاله، بسـیار فراتر از سـایر 
تحقیقـات را در نظر می گیریم و مقالات منتشـر شـده 
به زبان های انگلیسـی و اسـپانیایی نیز در آن گنجانده 
شـده‌اند. جنبـه جدیـد دیگـر این اسـت که مـا توجه 
خود را بر انتشـارات انجام شـده در مـجلات تأثیرگذار 
متمرکـز می کنیـم و رونـد انتشـار آنهـا مـورد تجزیه و 

تحلیل قرار می گیرد.
به طور خاص، اهداف مورد نظر عبارتند از:

.EFQM 1( تعیین وضعیت تحقیقات کمی در مدل(
)2( نشـان دادن مـجلات و رسـانه های تأثیرگذاری که 

مقالات در آنها منتشر شده‌اند.
)3( شناسـایی شـکاف های دانش مـدل EFQM برای 

هدایت خطوط تحقیقاتی آینده در این زمینه
 2- تعاریف و اصطلاحات:

چارچـوب  یـک  مـدل  ایـن   .EFQM تعالـی  مـدل 
غیردسـتوری ارائـه می‌دهد کـه روابط بیـن آنچه یک 
سـازمان انجـام می‌دهـد )معیارهـای مـدل: رهبـری، 
اسـتراتژی، کارکنـان، دارایـی هـا و منابـع و فرآیندها، 
محصـولات و خدمـات( و نتایجـی کـه می‌توانـد در 
مورد مشـتریان، کارکنان، جامعه و سـایر نتایج کلیدی 
خـود بـه دسـت آورد را تجزیـه و تحلیـل می‌کنـد، با 
فـرض اینکـه رویکردهـای مختلفی برای دسـتیابی به 
تعالـی وجود دارد. این چارچوب یک سـاختار منطقی 
و سیسـتماتیک از تجزیـه و تحلیـل ارائـه می‌دهد که 
به سـازمان‌ها اجـازه می‌دهد )EFQM، ۲۰۱۳(: بررسـی 
عمیقی از مدیریت خود انجام دهند؛ بتوانند مقایسـه 
ترتیـب  را   )benchmarking( سـازمان ها  سـایر  بـا 
دهند؛ برای تعریف و اسـتقرار اسـتراتژی اقـدام کنند ؛ 
بـرای  لازم  منابـع  و  ظرفیت هـا  و  کلیـدی  اهـداف 
دسـتیابی بـه آنهـا را بـه طـور واضح تـری شناسـایی 
چارچـوب  یـک  و  تشـخیصی  ابـزار  یـک  و  کننـد 
اندازه‌گیـری، بر اسـاس 9 معیار، مشـخص کنند که به 
عنوان مبنایی برای شناسـایی نقـاط قوت و زمینه های 

بهبود عمل می کند
روش تحقیـق کمی : مبتنی بر اسـتفاده از تکنیک های 
آمـاری برای شـناخت جنبه هـای خاصـی از جامعه یا 
نمونـه مورد مطالعـه اسـت ایـن روش‌ تلاش می کند 
تـا پدیده های خاص و شـدت آنها را بـه صورت کمی، 
اندازه گیـری و درجه بنـدی کنـد. ایـن روش بـه دنبـال 
تعمیـم نتایـج جهانـی از یـک نمونـه، در چارچـوب 
حاشـیه اطمینان و خطای از پیش تعیین شـده است. 
متغیرهای عینی )سـطح فروش، سـود، ارزش سـهام، 

درصـد نقـص محصـولات، هزینه ها و غیـره( و ذهنی 
)نظـرات مدیران و کارکنـان( می توانند مورد اسـتفاده 
قـرار گیرنـد. بـرای بـه دسـت آوردن داده هـا در مورد 
ماننـد  مختلفـی  تکنیک‌هـای  از  متغیرهـا،  ایـن 
نظرسـنجی، مصاحبـه، اندازه گیـری، گـزارش و غیـره 

استفاده می شود.
   )transverse function (مدیریت کیفیت یک تابع عرضی
در سـازمان  هـا اسـت، بـه عبـارت دیگـر، بـر حوزه های 
مختلفی مانند مدیریت و سـازماندهی کسـب و کار، 
منابـع انسـانی، بازاریابی، امور مالـی و عملیات تأثیر 
می گـذارد. به همیـن دلیل، مطالعات انجام شـده در 
مورد مدیریت کیفیـت و مدل EFQM ماهیتی میان 
رشـته‌ای    دارنـد کـه منجر به بررسـی تعداد بسـیار 
زیـادی از حوزه هـای دانـش و مـجلات مربـوط بـه 

حوزه های تخصصی مختلف می شود.
دامنـه زمانی: مقالات بین سـال های ۱۹۹۱ تـا ۲۰۱۵. در 
سـال ۱۹۹۱، مـدل EFQM به لطف تلاش مشـترک ۳۰۰ 
 Bosch، BT، متخصص اروپایی از شـرکت هایی ماننـد
 Bull، Ciba-Geigy، Dassault، Electrolux، Fiat،
KLM، Nestlé، Olivetti، Philips، Renault، Sulzer و 
Volkswagen متولـد شـد. سـال ۲۰۱۵ آخریـن سـال 
مـورد مطالعـه اسـت، زیرا ایـن مطالعه در طول سـال 

۲۰۱۶ انجام شده است
روش تحقیـق: تنهـا آثـار علمـی انتخاب شـدند که در 
مجلاتی منتشـر شـده بودند کـه در سـال ۲۰۱۵ دارای 
JCR )گزارش‌های اسـتنادی مجلات تامسـون رویترز( 

یا SJR )مجله سایمگو( بودند
 شناخته شـده‌ترین (JCR) گـزارش اسـتنادی مـجلات
 شـاخص کیفیت اسـت و بیشـترین ارزش را از سـوی
دارد. پژوهشـی  فعالیت هـای  ارزیابـی   سـازمان های 
 ایـن گزارش، تأثیر یک مجله را بر اسـاس اسـتنادهای
دریافتـی توسـط مقـالات منتشـر شـده و موجـود در
Web of Science اندازه گیـری می کنـد. ضریـب تأثیر 
JCR دارای دو نسـخه سـالانه اسـت: نسـخه علمی 
JCR (SCIE) و نسـخه علوم اجتماعی. JCR (SSCI) 
 بـازه انتشـار دو سـال به صورت گذشـته نگر اسـت،
 اگرچـه یـک ضریـب تأثیـر بـا داده هـای پنج سـال

گذشته وجود دارد
The SCImago Journal & Country Rank (SJR) 

شـاخصی بـرای سـنجش تأثیر مـجلات تولید شـده 
توسـط مویا و گـررو در سـال ۲۰۰۷، از گروه تحقیقاتی 
SCImago، اسـت و بـه عنـوان یک شـاخص مرجع 

در)Scopus (Elsevier  استفاده می شود.
 در رابطـه با این شـاخص، گـروه SCImago رتبه بندی 
خـود از مـجلات SJR را ارائـه می‌دهـد کـه مشـابه 
JCR، بـر اسـاس تأثیـر آنهـا در دسـته‌های مختلف ، 
طبقه بنـدی می شـود. SJR یـک شـاخص نسـبی از 

کیفیـت مـجلات موجـود در پایـگاه داده Scopus از 
سـال ۱۹۹۶ ارائه می‌دهد. همانند JCR، محاسـبه‌ای از 
اسـتنادهای دریافتـی بـه مقـالات یک مجلـه در یک 

دوره سه ساله انجام می شود
نتایـج تحقیـق : بـا توجـه بـه تعـداد قابـل توجـه 
مقالاتـی کـه الزامـات جسـتجو را بـرآورده می کردند، 
ابتـدا چکیـده بـه طـور مفصل مطالعه شـد. سـپس، 
بـرای مقالاتی که به نظر می‌رسـید الزامـات را برآورده 
می کننـد، تجزیـه و تحلیـل کاملـی از کار انجـام شـد. 

نتیجه نهایی انتخاب ۵۳ مقاله بود
اگرچـه در JCR بر مـجلات مدیریت، تجارت و تحقیق 
در عملیـات و SJR بـر مـجلات تجـارت، مدیریـت و 
حسـابداری تأکید شـده اسـت، اما این نکته، ماهیت 
عرضـی و چنـد رشـته‌ای مدیریـت کیفیـت را تأییـد 

می کند.
روند رو به رشـد تعداد مقالات منتشـر شـده در زمینه 
تحقیقـات کمـی در مـدل EFQM را می توان در شـکل 
زیر مشـاهده کـرد. اولین مقاله در سـال ۱۹۹۶ منتشـر 
شـد. بعـداًً، تـا سـال ۲۰۰۰ هیـچ مقالـه دیگـری کـه 
الزامـات ثابـت را بـرآورده کنـد، منتشـر نشـد و از آن 
تاریـخ، مقالات به طور مداوم منتشـر شـدند. علاوه بر 
ایـن، از سـال ۲۰۰۹ تا ۲۰۱۵، ۳۹ مقاله منتشـر شـد که 
بیـش از ۷۳٪ از کل مقـالات منتشـر شـده را نشـان 
می‌دهـد. پربارتریـن سـال ها تـا تاریـخ پایـان، سـال 
۲۰۱۵ با 9 مقاله منتشـر شـده، پس از آن سـال ۲۰۱۱ با 

8 مقاله و سال ۲۰۱۰ با 6 مقاله بوده است

بـه عنوان یک اسـتراتژی انتشـار، می تـوان نتیجه گرفت 
کـه مطالعات کمـی در مـورد مـدل EFQM را می‌توان در 
مـجلات بین‌المللـی تأثیرگـذار )JCR و SJR ( و عمدتاًً در 
دسـته بندی های علمـی مدیریـت، تجـارت و تحقیـق در 
عملیات منتشـر کـرد. در نهایـت، اگر مجلـه‌ای متمرکز بر 
مجلـه  ماننـد  عملیـات،  و  کیفیـت  مدیریـت  حـوزه 
بین‌المللـی عملیـات، انتخـاب شـود، احتمـال موفقیـت 

افزایش می یابد
3- تحلیل تحقیق کمی 

1-3 کشور مبدا نویسندگان
مطالعات انجام شـده توسـط نویسـندگان اسپانیایی 
غالـب هسـتند و 52.8٪ از کل )28 از 53( را تشـکیل 
می‌دهنـد. مـورد ایران نیز با 6 نشـریه، 11٪ از کل، مورد 

:EFQM تحقیقات کمی در مورد مدل تعالی

 یک بررسی سیستماتیک از متون 
)2015-1991(

ترجمه:

امیر گلستانی

 EFQM هـدف این مقالـه ارائه جدیدتریـن تحقیقات کمی در مـورد مدل
اسـت کـه خطـوط تحقیقاتی آینده در ایـن زمینه را هدایـت خواهد کرد. 
بـرای ایـن منظـور، یک بررسـی سیسـتماتیک از مقالات منتشـر شـده از 
دوره 1991 تـا 2015 در مـجلات تأثیرگـذار متعلـق به گزارش های اسـتنادی 

مـجلات )JCR( و مجله SCImago انجام شـده اسـت

چکیده



تأکیـد قرار گرفته اسـت که در مقایسـه با کشـورهای 
اروپایـی مانند انگلسـتان، دانمارک، آلمـان یا پرتغال، 

ارزش بسیار بالایی دارد
3-2 هدف از مطالعات 

 ،EFQM اهـداف اصلـی تحقیـق کمی در مـورد مـدل
تحلیـل روابـط بیـن معیارهـای توانمندسـاز مـدل و 
تلاش  مطالعـات  ایـن  اسـت  )دسـتاوردها(  نتایـج 
می کننـد تـا تأیید کننـد که معیارهـای توانمندسـاز ، 
یک سیسـتم مدیریت منسـجم را تشکیل می‌دهند و 
طراحـی و اجـرای صحیح آن، تأثیـر مثبتی بر عملکرد 

سازمان دارد
3-3 جمع آوری داده ها

داده هـای جمع‌آوری شـده از طریق گزارش ها، نسـبت 
بـه داده هایـی کـه نشـان‌دهنده نظـرات افـراد دارای 
مسـئولیت در سـازمان های مـورد تجزیـه و تحلیـل 

هستند، واقع بینانه تر هستند
4-3 نوع تحلیل کمی

معـادلات  مدل‌سـازی  تکنیک‌هـای  از  اسـتفاده 
سـاختاری، عمدتـاًً تکنیـک حداقل مربعـات جزئی 
روابـط  تحلیـل  بـرای   ،  )Partial Least Square(
داخلـی بیـن معیارهای مدل EFQM مـورد تأکید قرار 
گرفته اسـت. این به دلیل تمایزی اسـت کـه می توان 
بین سـاختارهای رفتاری )مـثلًاً نگرش ها و ویژگی های 
شـخصیتی( و سـاختارهای طراحـی یـا دسـتگاه‌ها 
کـه  می گیریـم  نظـر  در  مـا  بنابرایـن،  کـرد.  برقـرار 
متغیرهـای مـورد بررسـی توسـط مدل هـای تعالی با 

دسته دوم مطابقت دارند 
عاملـی  تحلیـل  و  رگرسـیون ها  دیگـر،  سـوی  از 
بـرای     )confirming factorial analysis(تأییـدی
و   EFQM مـدل مختلـف  معیارهـای  وزن  تحلیـل 
شناسـایی ابعـاد درون معیارهـای توانمندسـاز مـدل 
EFQM )عوامـل اجتماعـی و فنـی( و تحلیل تأثیر این 
عوامـل یـا ابعاد بـر نتایـج کلیدی سـازمان اسـتفاده 
می شـوند. تفـاوت میانگین هـا )عمدتـاًً ANOVA  و 
آزمـون T ( نیـز بـه طور گسـترده مـورد اسـتفاده قرار 
می گیرنـد. ایـن گـروه از تکنیک هـا بـه طور گسـترده 
بـرای تأییـد وجـود تفاوت های معنـادار بین متغیرها 
یـا معیارهای مدل EFQM، بر اسـاس اندازه فعالیت ها 

، بخش یا مالکیت، اسـتفاده می‌شـوند. در نهایت، از 
تحلیـل خوشـه‌ای) cluster analysis (  بـرای تعریف 
مشـابه  مشـاهدات  گروه بنـدی  و  داده هـا  سـاختار 
 EFQM اسـتفاده می شـود. ایـن روش در حـوزه مـدل
بـرای شناسـایی پروفایل هـای سـازمان هـا هنـگام 
اجـرای مـدل، بـر اسـاس انگیزه هـای آنها بـرای اجرا، 
مـورد  تعالـی،  پروفایل هـای  شناسـایی  یـا  موانـع 

استفاده قرار گرفته است

3-5 ویژگی جهانی مدل
در بسـیاری از مـوارد، محققـان تلاش می کنند نشـان 
دهنـد که نـوع فعالیتـی که سـازمان انجـام می‌دهد 
تاثیـری بر اثـرات اجرای مـدل EFQM، بـر متغیرهای 
سـازمانی و بر نتیجه ندارد. ایـن نتایج، ویژگی جهانی 
مدل‌هـای تعالـی را نشـان می‌دهـد، به عبـارت دیگر، 
می تواننـد توسـط هـر نـوع سـازمانی مورد اسـتفاده 

قرار گیرند
6-3 نتیجه گیری و محدودیت ها

EFQM 1-6-3 اعتبار و پایایی مدل
شـواهد تجربـی از اعتبـار، پایایی و قـدرت پیش بینی 
مـدل EFQM هنگام اعمـال آن در بخش های مختلف 
وجـود دارد   ایـن جنبـه در حوزه هـای خاصـی مانند 
آمـوزش و پـرورش  یـا گردشـگری  و همچنیـن برای 
شـرکت هایی بـا اندازه هـا، مالکیـت و حـوزه فعالیت 

مختلف تأیید شده است.
EFQM 2-6-3 اهمیت نسبی معیارهای مدل

در  برخـی مقـالات وزن‌دهـی بـرای شـرکت‌هایی که 
ایـن مـدل را پیاده سـازی می کننـد، نسـبت بـه آنچه 
کـه بـه صـورت نظـری توسـط مـدل EFQM در نظـر 

گرفته شده است، متفاوت است 
سـازمان ها  معیارهای توانمندسـاز را مهم تر می‌دانند 
و بـه جـای ۵۰۰ امتیـاز مدل اصلـی، ۷۰۰ امتیاز به آنها 
می‌دهنـد. در حالـی کـه هنـگام ارزیابـی تعالـی، بـه 
همـه  شـد.   داده  امتیـاز   ۳۰۰ نتایـج  معیارهـای 
معیارهـای توانمندسـاز از اهمیت یکسـانی برخوردار 
بودنـد، در حالـی کـه بـه معیارهـای نتایج  مشـتری، 
برخلاف بقیه معیارهای نتایج، اهمیت بیشـتری داده 
شـد. ایـن نتیجه گیری هـا بـا وزن‌دهـی ارائـه شـده 

توسط نسخه ۲۰۱۳ مدل EFQM مطابقت دارد 
EFQM 3-6-3 ابعاد مهم در ساختار معیارهای مدل

سـاختار جدیـدی از مـدل EFQM را کـه از ۱۳ بُُعـد 
تشـکیل شـده بـود، پیشـنهاد شـد . در این سـاختار، 
اهمیـت زیادی به جهت‌گیری به سـمت مشـتریان و 
بـازار، اسـتراتژی و دارایـی ها و منابع داده شـد. علاوه 
و  ذینفعـان  ماننـد  اساسـی  معیارهـای  ایـن،  بـر 
سیسـتم های اندازه گیـری نیـز شناسـایی شـدند و به 
ایـن نکته اشـاره شـد که چگونـه معیارهـای توانمند 
سـاز مـدل EFQM، بُُعد فنـی و اجتماعی و اسـتراتژی 
مدیریـت کیفیت را منعکـس می کننـد. علاوه بر این، 
نشـان داده شـد  که چگونـه این ابعاد، یک سیسـتم 
مدیریتـی را تشـکیل می‌دهند که تأثیـر قابل توجهی 
بـر نتایـج دارد و سـپس تأثیـر عوامل اجتماعـی را بر 
نتایـج نشـان داده شـد  . ایـن نتیجه گیری هـا، مـدل 
EFQM را بـه عنـوان یک چارچوب مرجـع برای اجرای 
در  جامـع  کیفیـت  مدیریـت  شـیوه های  و  اصـول 

سازمان ها تقویت می‌کند  
4-6-3 روابط بین معیارهای توانمندساز و نتایج

همبسـتگی قوی بین معیارهـای توانمندسـاز مدل و 
نتایـج وجـود دارد، بـه طـوری کـه سـازمان هایی که 
امتیـاز بالاتـری در معیارهای توانمندسـاز دارند، نتایج 

بهتری کسب می کنند.
سـازمان هایی که ناقص از این مدل اسـتفاده کردند، 
نتایـج خـود را بـه طـور قابل توجهـی بهبـود ندادند. 
بنابرایـن، لازم اسـت همـه توانمندسـازها را توسـعه 
دهیم تا با همبسـتگی این معیارهـا نتایج به حداکثر 

برسد و در نتیجه استفاده از مدل EFQM بهینه شود.
 بـه طـور خاص تـر، بر تأثیـر رهبری، سیاسـت گذاری 
و اسـتراتژی بـر سـایر معیارهـای مـدل تأکیـد کنید.  
بیـن  رابطـه‌  باعـث  فرآیندهـا،  طریـق  از  مدیریـت 
معیارهای توانمندسـاز و نتایج می شـود   روابط بین 
معیارهـای توانمندسـاز و نتایجـی کـه قـبلًاً مقایسـه 
نشـده‌اند، ماننـد روابـط بیـن دارایـی هـا و منابـع و 
سیاسـت و اسـتراتژی، بیـن دارایـی هـا و منابـع و 
کارکنـان، یـا بین نتایـج در کارکنان و نتایـج در جامعه 
را شناسـایی کنید زیرا برخی روابط به سـطح مناسبی 
از اعتبـار نمی‌رسـند، ماننـد روابـط بیـن کارکنـان و 
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فرآیندهـا، بین فرآیندها و نتایـج در افراد و جامعه، 
یا بین نتایج در جامعه و نتایج کلیدی سازمان 

5-6-3 مـدل EFQM، جوایـز تعالی و سیسـتم‌های 
تقدیر

گفتـه می شـود سـازمان هایی کـه جوایـز کیفیت، 
عمدتـاًً مربوط به مـدل EFQM، را دریافت کرده‌اند، 
نتایـج بهتـری نسـبت به سـازمان هایـی که هیچ 
دریافـت  تعالـی  بـرای  تقدیرنامـه‌ای  یـا  جایـزه 
نکرده‌انـد، کسـب می کننـد   علاوه بـر ایـن، تنهـا 
سـازمان هـای پیشـرو  نتایج خـود را به طـور قابل 
توجهی بهبود می بخشـند و این بهبـود در نتایج در 
سـال پـس از دریافـت جایـزه نیـز ادامـه می‌یابد . 
هیـچ تفـاوت معنـاداری در توزیـع و رونـد نمـرات 
زیرمعیارهای توانمندساز در سطوح ۵۰۰، ۴۰۰ و ۳۰۰ 
تقدیرنامـه مشـاهده نشـد. نمـرات بیـن ۳۰ تا ۶۰ 
و  بـرای سـطح ۵۰۰  نمـرات  بالاتریـن  کـه  بـود، 
بـود.   ۳۰۰ سـطح  بـرای  نمـرات  پایین تریـن 
سـازمان هایی کـه امتیـاز بیشـتری در معیارهـای 
کسـب  نیـز  بهتـری  نتایـج  دارنـد،  توانمندسـاز 
کـه  اسـت  ایـن  تفـاوت  مهم تریـن  می کننـد. 
سـازمان هایی کـه بـه عنوان عالـی )۵۰۰( شـناخته 
منابـع  معیـار  بـه  بیشـتری  اهمیـت  می شـوند، 
انسـانی می‌دهنـد کـه در امتیـاز بیشـتر در نتایـج 

منابع انسانی منعکس می شود 
EFQM 6-6-3 تأثیر اجرای مدل

 EFQM مـدل اجـرای  اثـرات  مهمتریـن  جملـه  از 
می تـوان بـه بهتـر شـدن وجهـه سـازمان ، رضایت 
بیشـتر مشـتری و افزایـش تعهـدات سـازمان  و 
رضایـت کارکنان  ، سـود بیشـتر حاصـل از افزایش 
صـادرات  ،  تمایـل بیشـتر بـه نـوآوری  ، تقویـت 
اثربخشـی پروژه های مدیریت دانش  و بهینه‌سازی 
اسـتفاده از سیسـتم های اطلاعاتی  اشـاره کرد ، این 
مزایـا با رقابت‌پذیری بیشـتر سـازمان ها و کسـب 

مزایای رقابتی مرتبط هستند.
EFQM 7-6-3  انگیزه ها و موانع پیاده سازی مدل

 ،EFQM مهم تریـن انگیزه هـا بـرای اجـرای مـدل •
ویژگـی هـای درونـی سـازمان هسـتند از قبیـل 
کیفیـت  بهبـود  منابـع،  بهینه سـازی  بهـره‌وری، 
هزینه‌هـا.   کاهـش  و  خدمـات  و  محصـولات 
به طورکلـی، انگیزه هـا را می تـوان بـه مـوارد زیـر 
دلایـل  خارجـی،  بـازار  دلایـل  کـرد:  دسـته بندی 

الزامات خارجی و دلایل داخلی 
• موانـع اصلـی، عـدم درک مـدل و فقـدان رهبری 
مشـخص اسـت  و موانـع بزرگتـر، کمبـود منابع یا 
پیچیدگـی مدل اسـت کـه مانـع از درک معیارها و 
مفاهیـم آن می شـود  مهم تریـن موانـع هنـگام 
اجـرای مـدل EFQM عبارتنـد از: کمبـود وقـت و 
کمبـود منابـع فیزیکـی و مالی. به طور کلـی، موانع 
را می تـوان بـه مـوارد زیـر دسـته بندی کـرد: موانع 

فرهنگی و رفتاری، موانع سازمانی و موانع منابع 
4- خطوط تحقیقاتی آینده

پـس از تجزیـه و تحلیل وضعیـت تحقیقات کمی 
در مـورد مـدل EFQM، معتقدیـم کـه پیشـرفت‌ها 

باید در جهات زیر انجام شوند:
• تجزیـه و تحلیـل کـردن هـای  اثـرات اجـرا و 
بهبـودی کـه مـدل EFQM می تواند در طـول زمان 
در سـازمان ها داشته باشـد. نباید فراموش کنیم که 
مدیریـت کیفیـت و مدیریت تعالی مبتنی بر بهبود 
مسـتمر هسـتند و اثـرات خـود را در میان مـدت تا 

بلندمدت نشان می‌دهند
• گسـترش تحلیـل مـدل EFQM بـه سـازمان‌های 

دولتی و سـایر بخش ها مانند شـرکت های پخش 
کننـده ، زیـرا به طور سـنتی بخش هـای خصوصی 

و تولیدی مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته‌اند
 social client (مطالعه مفهوم مشـتری اجتماعـی •
concept( بـه عنـوان ترکیبـی از مدیریت کیفیت و 
امـکان  )بررسـی  اجتماعـی سـازمان.  مسـئولیت 
گنجانـدن اصـول اخلاق و مسـئولیت اجتماعی در 

محیط مدیریت و مدل EFQM ضروری است(
• موضـوع دیگـری کـه هنـوز مـورد بررسـی قـرار 
نگرفته اسـت، مدیریـت کیفیت در زنجیـره تأمین 
اسـت، زیـرا اگرچـه در معیـار دارایـی هـا و منابـع 
منعکس شـده اسـت، اما این معیار بسـیار ضعیف 

توسعه یافته است
• مطالعـه موانعـی کـه سـازمان ها هنـگام اجـرای 
مـدل EFQM بـا آن مواجه می شـوند. این موضوع 
در مـوارد قبلـی نیـز مطرح شـده اسـت و اگرچه ما 
به برخـی مطالعـات در این زمینه دسـت یافته‌ایم، 
امـا بـه نظـر می‌رسـد ادامـه مطالعـه برای روشـن 
کـردن ایـن موانـع احتمالـی و بررسـی چگونگـی 

کاهش آنها برای ما مهم است
• در نظـر گرفتـن سـازمان هایی از هـر نـوع را که از 
ایـن مـدل بـه عنوان یـک ابـزار مدیریتی اسـتفاده 
نمی کننـد، بـه عنوان جامعـه آمـاری )و البته عناصر 

نمونه( 
جدیـد  اسـتانداردهای  اینکـه  بـه  توجـه  بـا   •
سیسـتم های مدیریتـی کـه در حال ظهور هسـتند 
)بـه عنـوان مثال، اسـتاندارد جدید ISO 9001 سـال 
۲۰۱۵(  کـه دارای رویکردهایـی مربـوط بـه تعالـی 
هسـتند  و رویکردهایـی بـا جـاه طلبـی کمتـر را 
نادیـده می گیرنـد، مطالعه اینکه سـازمان ها تا چه 
حد گواهینامه‌ های سیستم  های دارای استانداردهای 
جدیـد را تمدیـد می‌کننـد )یـا بـرای اولیـن بـار 
دریافـت می کننـد( و ایده کیفیت بـه عنوان تعالی 
را بـه مدیریـت سـاده تضمیـن کیفیـت ترجیـح 

می‌دهند یا خیر، جالب خواهد بود
• تقریبـاًً یـک دهـه اسـت کـه بحـران اقتصـادی 
بسـیاری از سـازمان ها و بخش های اقتصادی را به 
شـدت تحت تأثیـر قـرار داده اسـت. مـا می‌دانیم 
کـه ارتبـاط بیـن اسـتفاده از رویکردهـای تعالـی و 
بقای سـازمان، تغییرات در عملکـرد قبل از بحران یا 
سـازمان‌ها،  بـرای  بـازار  ناگهانـی  شـدن  ناپدیـد 
موضوعاتـی هسـتند که عـملًاً بـدون مطالعه باقی 

مانده‌اند
• لازم اسـت در تحقیقـات کمی راجع بـه مدل‌های 
تعالـی، نه تنها تحقیـق راجع به توضیحـات مدل ، 
بلکـه در ارزیابـی قـدرت پیش بینی ایـن مدل‌ها نیز 
پیشـرفت کنیـم. در این مورد، مـا به ظرفیت چنین 
مدل‌هایـی بـرای تولیـد پیش بینی هـای دقیـق از 

مشاهدات جدید، اشاره می کنیم
• در مطالعـات تحلیل‌شـده، رونـد اسـتفاده از تنهـا 
یـک نظریـه بـه عنـوان مبنـای شـناخت روش  و 
مرجـع  بـرای رویکـرد یا تمرکـز بر سـوالات تحقیق 
مشـاهده می شـود. مـا درک می کنیم کـه ترکیب یا 
اسـتفاده همزمـان از چندیـن نظریـه می توانـد به 
طـور قابل توجهـی دانش موجـود در مورد موضوع 
تعالـی را غنی تـر کنـد و امـکان ظهـور نظریه‌هـای 
جدیـد را در راسـتای ترکیـب دیدگاه ها برای تحلیل 
همـان سـوال فراهم کنـد. در همین راسـتا، تحلیل 
مـدل EFQM و تعالـی می توانـد بـا هدف بررسـی 
دلایلی که سـازمان ها را به سـمت اتخـاذ مدل های 

تعالی سوق می‌دهد، گسترش یابد
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چـراغ راه موفقیـت در دنیای رقابتی کسـب و 
کار

تصـور کنید در تاریکی مطلق شـب، بـدون چراغ 
راه و علائـم راهنمـا، قصـد رسـیدن بـه مقصدی 
ناشـناخته را داشـته باشـید. ایـن دقیقـاًً همـان 
احساسـی اسـت که مدیـران کسـب و کار بدون 
اسـتفاده از شـاخص‌های کلیـدی ارزیابی عملکرد 
جامـع  "راهنمـای  کتـاب  می کننـد.  تجربـه 
شـاخص های کلیـدی ارزیابی عملکـرد در فروش" 
همچـون چراغ راهی روشـن، مسـیر موفقیت را 

در پیش روی شما قرار می‌دهد.

درک عمیق از مفهوم KPI: از تئوری تا عمل

بـرای درک بهتـر مفهـوم شـاخص‌های کلیـدی 
ارزیابـی عملکـرد، بیاییـد بـا یـک تشـبیه سـاده 
شـروع کنیـم. همان طـور کـه یـک پزشـک برای 
تشـخیص سلامـت بیمـار از معیارهایـی چـون 
فشـار خون، ضربان قلـب و دمای بدن اسـتفاده 
می کنـد، مدیران کسـب و کار نیز برای سـنجش 
سلامـت شـرکت خـود بـه شـاخص‌هایی نیـاز 
دارنـد کـه بتوانند وضعیت واقعی کسـب و کار را 
ارزیابـی  کلیـدی  شـاخص‌های  دهنـد.  نشـان 
 KPI Key Performance همـان)  یـا  عملکـرد 
Indicator( در واقـع همـان سنسـورهای حیاتی 
کسـب و کار شـما هسـتند. ایـن شـاخص ها نه 
تنهـا وضعیـت فعلـی را نشـان می‌دهنـد، بلکـه 
قابلیـت پیش بینـی آینـده و هشـدار زودهنـگام 
بـرای مشـکلات احتمالی را نیـز دارند.پیتـر داکر، 
قـرن  مدیریـت  متفکـران  بزرگ تریـن  از  یکـی 
بیسـتم، ایـن حقیقـت را در جملـه‌ای کوتـاه اما 
پرمعنـا خلاصه کرده اسـت: "چیـزی رو که نتونی 
اندازه گیـری کنـی، نمی‌تونی مدیریت کنـی." این 
اصـل بنیـادی، پایـه و اسـاس فلسـفه مدیریت 

مبتنی بر داده محسوب می شود.

انـواع مختلـف شـاخص ها: نگاهـی جامـع به 
طبقه بندی

یکـی از نکات کلیـدی که این کتاب بـه خوبی به 
مختلـف  انـواع  بیـن  تفـاوت  می پـردازد،  آن 
بـرای  تفاوت‌هـا  ایـن  درک  شاخص هاسـت. 
اسـت. ضـروری  KPIهـا  از  مؤثـر  اسـتفاده 

شـاخص های ورودی شـامل منابع مصرف شـده 
تولیـد  کـه خروجـی  فرآیندهایـی هسـتند  در 
فرآینـد  شـاخص‌های  مقابـل،  در  می کننـد. 
اقدامـات یـا فعالیت هایـی را که در یـک فرآیند 
برای تولید خروجی انجام می شـود، می سـنجند. 
شـاخص های خروجـی معیارهایـی هسـتند که 
میـزان کار انجام شـده را نشـان می‌دهند و آنچه 
تولید شـده را مشـخص می‌کنند .این تفکیک به 
شـما کمـک می کنـد تـا درک بهتـری از زنجیـره 
علت و معلول در کسـب و کار خود پیدا کنید. به 
عنـوان مثال، اگـر می خواهید نرخ تبدیل سـایت 
خـود را بهبود دهید، باید بدانید که این شـاخص 
روی  بایـد  آن  بهبـود  بـرای  و  اسـت  خروجـی 
شـاخص های ورودی و فرآینـد ماننـد کیفیـت 
ترافیـک، طراحـی صفحـه و تجربـه کاربـری کار 

کنید.

پانزده شـاخص کلیـدی: نقشـه راه موفقیت در 
فروش

ایـن کتاب با هوشـمندی خاص، پانزده شـاخص 
کلیـدی را انتخاب کرده که مجموعاًً تصویر کاملی 
از عملکـرد فـروش ارائه می‌دهنـد. این انتخاب بر 
اسـاس تجربـه عملـی و پژوهش‌هـای گسـترده 
انجام شـده اسـت. نرخ تبدیـل به عنـوان اولین 
شـاخص مطرح شـده، در واقع همان قلب تپنده 
فرآینـد فـروش محسـوب می‌شـود. تصـور کنید 
کارخانـه‌ای داریـد که از صد کیلو گوجه فرنگی، ده 
کیلـو رب تولید می‌کند. این یعنـی نرخ تبدیل ده 
درصـدی. حـال اگـر بـاغ حسـن آقـا بـه خاطـر 
کیفیـت گوجه هایـش، بـه ازای صد کیلـو گوجه، 
دوازده کیلـو رب تولیـد کنـد، طبیعـی اسـت که 
صاحـب کارخانـه ترجیـح دهـد از او خریـد کند. 
همیـن منطـق در فـروش نیز صـادق اسـت. هر 
چه نرخ تبدیل بازدیدکنندگان سـایت به مشتری 
بالاتر باشـد، یعنی با همان میزان سـرمایه گذاری 

بازاریابی، درآمد بیشتری کسب می کنید.

درس های عملی از دنیای واقعی کسب و کار

یکی از قوت های برجسـته این کتاب، اسـتفاده از 
مثال هـای واقعـی و کاربردی اسـت. نویسـنده با 
مهـارت فـراوان، مفاهیم پیچیده را به زبان سـاده 

و قابـل فهم توضیح داده اسـت. بـرای درک بهتر 
مفهوم سـرعت فـروش، کتاب از تشـبیه لوله آب 
اسـتفاده می کند. اگر لوله ای که آب در آن جریان 
دارد باز باشـد، سـرعت جریان آب بالاسـت. ولی 
اگـر دچـار گرفتگی باشـد، سـرعت آن به شـدت 
کاهـش مـی یابد. پـس هرچه موانع کمتـری در 
باشـد، سـرنخ‌ها سـریع تر  کاریـز فـروش شـما 
تبدیـل می شـوند. ایـن تشـبیه سـاده امـا مؤثر، 
مفهـوم پیچیـده سـرعت فـروش را بـه گونـه‌ای 
توضیـح می‌دهد که هـر خواننـده‌ای، صرف نظر 

از سطح تخصص او، بتواند آن را درک کند.

رمز موفقیت: انتخاب صحیح و اجرای دقیق

یکـی از اشـتباهات رایـج در اسـتفاده از KPIهـا، 
تمایـل بـه اندازه گیری همـه چیز اسـت. کتاب با 
تأکیـد بـر اصـل "کمتـر بیشـتر اسـت"، توصیـه 
می کنـد کـه بین چهـار تا ده شـاخص کلیـدی را 
انتخـاب کنیـد و روی آن هـا تمرکـز کنیـد. ایـن 
انتخاب باید هوشـمندانه و مبتنی بر مرحله رشد 
شـرکت شـما باشـد. اسـتارت‌آپ‌ها معمـولًاً روی 
معیارهای مربوط به اعتبارسـنجی مدل کسـب و 
کار تمرکـز می کننـد، در حالـی کـه سـازمان‌های 
ثبت شـده بیشـتر معیارهایی مانند هزینه جذب 

مشتری و ارزش عمر مشتری را بررسی می کنند.

شـاخص  های پیشـرو در مقابل عقب‌مانده: 
دید آینده  نگرانه

تفـاوت بیـن شـاخص‌های عقب‌مانده و پیشـرو 
یکی از مفاهیم کلیدی اسـت کـه کتاب به خوبی 
آن را تشـریح می کنـد. شـاخص‌های عقب مانده 
خروجی هایـی را که قبلًاً اتفاق افتـاده، اندازه گیری 
می کنند. کل فروش ماه گذشـته، تعداد مشتریان 
جدیـد، یـا سـاعات خدمـات ارائـه شـده، همـه 
نمونه هایی از شـاخص‌های عقب‌مانده هسـتند. 
از طـرف دیگـر، شـاخص های پیشـرو ورودی هـا، 
پیشـرفت و احتمال دسـتیابی به یک هدف را در 
آینـده اندازه گیـری می‌کنند. این نـوع معیارها به 
عنـوان پیش بینـی کننـده اتفاقـات آینـده عمـل 
می کننـد. ترافیـک وب‌سـایت، نرخ تبدیـل، عمر 
فرصت فـروش و فعالیت نمایندگان فروش، تنها 
چنـد نمونه از شـاخص های پیشـرو اسـت. درک 
ایـن تفـاوت به شـما کمـک می‌کنـد تا بـه جای 
واکنش به مشـکلات بعـد از وقوع، پیش‌دسـتی 

کرده و مانع بروز آن ها شوید.
علم و هنر بهینه سازی عملکرد

کتـاب نه تنها مفاهیم نظـری را توضیح می‌دهد، 
بلکـه راهکارهای عملی و کاربـردی برای بهبود هر 

راهنمای کامل شاخص های 
کلیدی ارزیابی عملکرد در فروش
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شـاخص ارائـه می‌دهد. بـرای نمونـه، در بخش 
بهینه سـازی نرخ تبدیل، سـه روش اصلی معرفی 
شـده اسـت. روش اول تمرکز بر فـروش ارزش به 
جـای ویژگـی محصول اسـت. بـه جـای اینکه از 
هزینه هـای محصول صحبت کنید، ارزشـی را که 
محصـول برای مشـتریانتان ایجـاد می‌کند، بیان 
کنیـد. تمرکـز روی ویژگی هـا و مزایـا، درگیـری بر 
سـر قیمـت گذاری را آسـان می‌کند، زیـرا در مورد 
ویژگی هـا و مزایای ملموس می‌تـوان بحث کرد.
روش دوم ایجاد یک سـاختار تأیید برای تخفیف 
اسـت. اگرچـه دادن تخفیف می تواند به بسـتن 
معاملـه جدیـد کمـک کنـد، امـا دادن تخفیـف 
انـدازه  بـه اسـتراتژی،  آزادانـه و بـدون توجـه 
میانگیـن معاملـه و سـرعت فـروش را کاهـش 
می‌دهـد. روش سـوم بیـش فروشـی و فـروش 
مکمل اسـت که فرصت فروش فقط به مشـتری 
بالقـوه محـدود نمی شـود. هنگامـی کـه یـک 
مشتری بالقوه به مشـتری فعلی تبدیل می شود، 
تعـداد  افزایـش  بـرای  زیـادی  فرصت هـای 

مشتریان وجود دارد.

آمار تکان  دهنده: چه درسی باید بگیریم؟

یکـی از آمارهـای جالب توجه کـه در کتاب آمده، 
این اسـت که "بیسـت درصد مشـتریان وفـادار، 

هشـتاد درصـد درآمـد شـرکت‌ها را می‌سـازند." 
ایـن آمـار از سـرجیو زیمـن، بازاریـاب مشـهور 
مکزیکـی، اهمیـت شـاخص‌هایی ماننـد ارزش 
طول عمر مشـتری و نرخ نگهداشـت مشـتری را 
بیـش از پیش نمایان می‌کنـد. این بینش عمیق 
نشـان می‌دهـد که موفقیـت پایدار در کسـب و 
کار نـه در جذب مداوم مشـتریان جدید، بلکه در 
ایجـاد روابـط عمیق و پایدار با مشـتریان موجود 
نهفتـه اسـت. ایـن دیـدگاه کاملًاً تفکـر سـنتی 

مبتنی بر جذب مشتری را دگرگون می کند.

راهکارهای عملی: از تئوری تا اجرا

کتـاب در هـر بخـش، علاوه بر توضیـح مفاهیم، 
راهکارهـای عملی ارائـه می‌دهد. برای مثـال، در 
بخـش کاهـش نـرخ ریـزش مشـتری، چهـار 
اسـتراتژی کلیـدی معرفـی شـده اسـت. اولیـن 
تأثیـری کـه روی مشـتری می‌گذارید بسـیار مهم 
اسـت. اگر برخـورد اول مشـتری خـوش برخورد 
باشـد، کمتـر پیش می‌آید که مشـتری به سـراغ 
رقیـب شـما بـرود. قانـون پنـج دقیقـه بـرای 
پاسـخگویی بـه سـرنخ های فـروش را فرامـوش 
نکنید. همیشـه از انتظـارات و توقعات مشـتری 
چنـد قدم جلوتر باشـید. این که فقـط در ابتدای 
راه سـفر مشـتری احسـاس خوبی را در او ایجاد 

کنیـد، کفایـت نمی کنـد. شـما بایـد همیشـه به 
قول هـا و حرف هایتـان عمل کنیـد و چند قدمی 
از انتظارات مشـتری خود جلوتر باشید تا بتوانید 

رضایت مشتری را کسب کنید.

نـگاه آینـده  نگرانـه: آماده سـازی بـرای دنیای 
فردا

در عصـری که داده ها به سـوخت اصلی کسـب 
و کار تبدیـل شـده‌اند، توانایـی تجزیـه و تحلیل 
حیاتـی  رقابتـی  مزیـت  اطلاعـات،  درسـت 
محسـوب می‌شـود. این کتاب نه تنهـا ابزارهای 
سـنجش را معرفـی می کنـد، بلکـه چگونگـی 
تبدیـل داده هـا بـه بینش عملـی را نیـز آموزش 
می‌دهـد. نکتـه مهـم ایـن اسـت کـه KPIهـا 
وسـیله‌ هسـتند، نه هـدف. هدف نهایـی، بهبود 
مسـتمر عملکـرد و رسـیدن بـه موفقیـت پایدار 
اسـت. این کتـاب با رویکردی آموزشـی و عملی، 

شما را برای این سفر آماده می کند.
این اثر ارزشـمند بـرای مدیران اجرایـی، مدیران 
فـروش، کارشناسـان بازاریابـی و هـر کسـی که 
می خواهد کسـب و کار خود را بر مبنـای داده ها 
و شـاخص های معنـادار اداره کنـد، راهنمایـی 

ضروری و کاربردی است.
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شرح دانش :

درکارخانجـات کنسـانتره بـه دلیـل نیـاز فـراوان بـه هوای 

فشـرده، معمـولًاً از چندیـن کمپرسـور بـه  طورهم‌زمـان 

ایـن سیسـتم ها،  اسـتفاده می شـود. چالـش اصلـی در 

مدیریـت و هماهنگـی صحیـح بیـن کمپرسـورها بـرای 

جلوگیری از اسـتهلاک زودرس تجهیـزات و افزایش بازدهی 

کلی سیسـتم اسـت. سـکوئنس کمپرسـور هوا یک راهکار 

کارآمـد بـرای کنتـرل و هماهنگـی کمپرسـورها بـه‌ صورت 

اتوماتیک و هوشمند است. 

مشخصات فنی:

تعداد کمپرسورهای قابل کنترل: 2 دستگاه و بیشتر

قابلیت ارتباط با سنسورهای: فشار، دما و میزان رطوبت

نحوه عملکرد سکوئنس کمپرسور:

تابلو سـکوئنس با دریافت اطلاعات از سنسـورهای فشار و 

جریـان هوا، کمپرسـورها را بـه  صورت هوشـمند مدیریت 

می کند.

 به عنـوان مثال، اگر فشـار در سیسـتم از مقدار تعیین شـده 

کمتـر شـود، تابلـو بـه‌ طور خـودکار یکـی از کمپرسـورها را 

روشـن می‌کنـد. زمانـی که نیـاز به هـوای فشـرده افزایش 
یابد، کمپرسورهای دیگر به ترتیب وارد مدار می شوند.

  مراحل عملکرد سکوئنس:

. دریافت اطلاعات از سنسورهای فشار و مصرف هوای فشرده

. تحلیل داده ها و تعیین کمپرسور موردنیاز

.روشن و خاموش کردن کمپرسورها بر اساس الگوی بهینه

.یکسان سازی ساعت کارکرد کمپرسورها برای جلوگیری از 

استهلاک نامتعادل

شواهد اثربخش بودن تجربه: 

 افزایـش طول عمر کمپرسـورها با جلوگیری از روشـن 

و خاموش شدن های مکرر

 جلوگیری از افت فشـار و نوسـانات در سیسـتم هوای 

فشرده

جلوگیـری از افزایـش دمای کمپرسـورها و اسـتهلاک 

قطعات

کاهش هزینه های تعمیر و نگهداری

عنوان دانش:
 راه اندازی Compressors Sequencer ناحیه کنسانتره مجتمع سیرجان

نام شرکت/مجتمع/پروژه: فولاد سیرجان ایرانیان        

نام و نام خانوادگی دانشکار: معین عباسلو ، امین شکاری ، محمدکاظم دهیادگاری
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