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Introduction: Today’s management is aware of the fact that even with the implementation 

of total quality management and reengineering, organizations will not be able to systematically 

satisfy the conflicting goals. Comprehensive productivity management philosophy not only 

consists of management principles by objectives, total quality management and reengineering, 

but relies on the most important and most fundamental goal of societies, such as improving 

the material and spiritual welfare. Conclusion: Therefore, the goal of productivity 

improvements is to maximize the use of manpower resources and facilities to the scientific 

methods, reduce production costs, expand markets, increase job opportunities, increase 

salaries as well as to improve the living standards for the benefit of employees, managers, and 

consumers. Finally improving productivity results in increasing employment opportunities.
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چــــــــكيده

كليد واژه‌ها:
1. اهداف
2. اقتصاد

3. استخدام

مقدمه: مدیریت امروزه از این واقعیت که حتی با اجرای مدیریت کیفیت و مهندسی مجدد، سازمان‌ها 
قادر نخواهند بود به طور سیستماتیک اهداف متناقض را برآورده سازند، آگاه است. فلسفۀ مدیریت بهره‌وری 
فراگیر، نه تنها اصول مدیریت بر مبنای اهداف، مدیریت کیفیت فراگیر و مهندسی مجدد را در بردارد، بلکه 
به مهم‌ترین و بنیادی‌ترین هدف جوامع مانند بهبود رفاه مادی و معنوی تکیه دارد. نتیجه‌گیری: بنابراین 
هدف از بهبود بهره‌وری به حداكثر رسانيدن استفاده از منابع نيروي انساني و تسهيلات به طريقۀ علمي، 
معیارهای  بهبود  و  افزایش حقوق  اشتغال،  افزایش فرصت‌های  بازارها،  توليد، گسترش  كاهش هزینه‌های 
زندگی به جهت منفعت کارکنان، مدیران و مصرف کنندگان است. در نهایت بهبود بهره‌وری منجر به افزایش 

فرصت‌های اشتغال می‌شود. 
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مقدمه
سابقه و تاریخچۀ بهره‌وری

ــتعداد  ــودمندي و اس ــاروري، س ــي ب ــه معن ــره‌وري1 ب واژۀ به
ــی2 در  ــن واژه توســط کوئیزن ــار اي ــن ب ـي مي‌باشــد، اولي تولدـي
ــرده شــد و  ســال 1766 در حــدود 240 سـا�ل پـش�ي ب��ه كار ب
70 ســال بعــد در ســال 1833 ميــادي فــردي بــه نــام ليتــره3 
بهــره‌وري را قــدرت توليــد تعريــف كــرد. بــه عبارتــی بهــره‌وري 
بــه معنــای قــدرت تولیــدی، بــاروری و مولــد بــودن می‌باشــد. 
ــره‌وری را  ــا به در ســال 1950 ســازمان همــکاری اقتصــاد اروپ
نســبت خروجــی بــه یکــی از عوامــل تولیــد یــا منابــع تعریــف 
کــرد. بهــره‌وری را نیــز می‌تــوان مجموعــۀ اثربخشــی و کارایــی 
در نظــر گرفــت. مديريــت بهــره‌وري و يكفيــت در نگــرش جهاني 
شــدن را مي‌تــوان این‌گونــه تعريــف كــرد كــه هــر فــرد در هــر 
ــه‌هایي از  ــت در آوردن گوش ــه حرك ــا ب ــد ب ــي مي‌توان جايگاه
چرخــش مديريتــي و ارتقــاء بخشــيدن بــه آن موجب شــكوفايي 

جامعــه و افزايــش بهــره‌وري گــردد )1(.
ترویج بهره‌وری و یکفیت

ــد مشــكلات اقتصــادي  ــه مي‌توان ــدي اســت ك ــره‌وري كلي به
ــۀ گذشــته  ــد ده ــد. تجــارب چن ــر كشــوري را برطــرف كن ه
ــت  ــك حرك ــه ي ــره‌وري را ب ــد به ــه باي ــد ك ــان مي‌ده نش
تأثیرگــذار در كشــور تبديــل كــرد. بهره‌گيــري مناســب از همــۀ 
منابــع و امكانــات خــدادادي و جلوگيــري از اتــاف فرصت‌هــا 
ــاز رشــد و شــكوفايي مناســب  ــا و اصــراف، زمینه‌س و نعمت‌ه
ــامي  ــوري اس ــم‌انداز جمه ــق چش ــۀ تحق ــادي و لازم اقتص

ــد.  ــق 1404 مي‌باش ــران در اف اي
ــا ســابقه‌اي  ــگ م ــع در فرهن ــر از مناب ــردي بهت اســتفادۀ كارب
و  انســاني  مــادي،  شــگرف  اســتعداد‌هاي  دارد.  ديرينــه 
بــا  تــا  را دارد  قــدرت  ايــن  ايــران  فرهنگــي كشــورمان 
ــتفاده  ــا اس ــاري و ب ــي و رفت ــي علم ــراث غن ــری از مي بهره‌گی
از تجــارب ديگــران کارآمدتریــن برنامــه را در جهــت كاســتن 
ــته  ــور داش ــام ام ــوم در تم ــانی عل ــع و به‌روزرس ــاف مناب ات
باشــد. يكفيــت و بهــره‌وري دو اصــل جدايــي ناپذيرنــد و بــدون 
یکدیگــر معنــای حقیقــی و اصیــل خــود را از دســت می‌دهنــد. 
ــه آســاني بــه دســت نمی‌آیــد  ــه‌اي اســت كــه ب يكفيــت مقول
ــت  ــه کیفی ــی ب ــح، دسترس ــتفادۀ صحي ــاش و اس ــا ت ــر ب مگ
نیازمنــد همــکاری مشــترک و همگانــی اســت. البتــه بایســتی 
ــاره حاصــل نمي‌گــردد بلكــه  توجــه داشــت کــه يكفيــت كيب
همگــی معتقدنــد كــه يكفيــت بــا پيگيــري از خطاهــا به دســت 
مي‌آيــد. بــرای حضــور در عرصــۀ رقابــت بایــد يكفيــت را بــالا 
ــه كالا،  ــای برگشــت مشــتري اســت ن ــه معن ــت ب ــرد، يكفي ب
ــاره  ــه تحقيــق دوب ــاز ب وقتــي رضایت‌منــدی حاصــل شــود ني
ــد،  ــش میي‌اب ــات افزاي ــالا رود خدم ــت ب ــي يكفي نيســت، وقت
اعتمــاد بيشــتر مي‌شــود و در نتیجــه رضایت‌منــدی مشــتري 
را در پــي خواهــد داشــت. بــا الگوبــرداری و اســتاندارد ســازي 

ــۀ  ــوان در عرص ــح مي‌ت ــت صحي ــن مديري ــح و همچنی صحي
ــه داد )1(. ــري را ارائ ــت بهت ــت ســازماني يكفي رقاب

اســتقرار  بــراي  جانبــه  همــه  و  صحيــح  برنامه‌ريــزي 
سيســتم‌هاي مديريتــي مي‌توانــد ســبب ارتقــاء بهــره‌وري 
ــود.  ــادي ش ــم اقتص ــاي عظي ــولات در نبرده ــت محص و يكفي
ــا و  ــازمان‌هاي پوي ــي از س ــي تابع ــاد مل ــاي اقتص موفقيت‌ه
ــد  ــي همانن ــرايط بحران ــن ش ــت و در ای ــادي اس ــق اقتص موف
ــان بايســتي  ــه زم جنگ‌هــا، فرماندهــان خــوش فكــر و آگاه ب
فرماندهــي را بــه عهــده بگيرنــد و طرح‌هــاي آفنــدي و 
ــرا  ــد. زي پدافنــدي را در ميدان‌هــاي اقتصــادي طراحــي نماين
ــم  ــر تلاط ــواج پ ــد ام ــوري از گزن ــچ كش ــرایط هي در آن ش
ــيارتر  ــه هوش ــان ک ــد. آن ــد مان ــر نخواه ــي تأثی ــادي ب اقتص
می‌تواننــد   دریافته‌انــد  را  نشــانه‌ها  زودتــر  و  بوده‌انــد 
ــع  ــت و مناب �ـد. مديري �ـل کنن �ـا تبدي �ـه فرصت‌ه �ـا را ب تهديد‌ه
ــتند.  ــازمان هس ــک س ــي در ی ــن اساس ــه رك ــره‌وری س و به
رفتارهــاي مــا در داخــل يــك ســازمان و يــك نهــاد می‌توانــد 
تعريــف كننــدۀ ميــزان بهــره‌وری باشــد و باعــث می‌شــود كــه 
مــا بتوانيــم از منابــع بهتــر اســتفاده كنيــم و ديــد بهتــري از 
ــي  ــت جهان ــروز در رقاب ــيم ام ــته باش ــره‌وری داش ــد به فراين
همــه چيــز بــر پايــۀ بهــره‌وری كــه بســيار رازق بــراي بهبــود 
يكفيــت و كميــت و هزینه‌هــای توليــد مي‌باشــد، اســتوار 
ــاده  ــازمان پي ــه را در س ــد مبتكران ــر رون ــه اگ ــرا ک ــت. چ اس
كنيــم می‌توانیــم بــراي اهدافــي كــه در ســازمان برنامه‌ريــزي 

می‌شــود گام برداریــم و آن را تحقــق ‌بخشــیم )2(.
رابطۀ استاندارد و بهره‌وری

اســتاندارد و بهــره‌وري دو روي يــك ســكه هســتند زيــرا 
اســتاندارد‌ها معيــار ســاز بــوده و شــاخص‌هاي ارزيابــي و 
بهــره‌وري يكفيــت را به‌عنــوان اســناد پذيرفتــه شــدۀ ملــي و 
جهانــي تقديــم ميك‌ننــد، همچنیــن اســتاندارد ســبب كاهــش 
ضايعــات، اســتفادۀ بهتــر از منابــع و بهبــود تكنولوژي‌هــا شــده 
ــز  ــره‌وري ني ــد. به ــم مي‌نماين ــج را فراه ــه نتاي ــي ب و دسترس
طــرز تفكــر اســتفادۀ كارا و اثــر بخــش از منابــع ايجــاد ثــروت، 
ــاي  ــه ج ــردن ب ــيارانه كار ك ــرد، هوش ــی از عملك ــطح بالاي س
ــتري،  ــت مش ــتر، رضاي ــود بيش ــاد س ــردن، ايج ــخت كار ك س
ــدار و بهبــود يكفيــت زندگــي را فراهــم مــي‌آورد.  توســعۀ پاي
ــه  ــا هــم داشــته ب ــل ب ــده رابطــۀ متقاب ــن دو پدي ــن اي بنابرای
طــوری کــه بهــره‌وري محصــول اســتانداردها و يكفيــت اســت 

ــدۀ بهــره‌وری هســتند )2(. ــق كنن و اســتانداردها خل
مدیریت خرد و بهره‌وری

مديريــت خــرد داراي دو نــوع خــرد اســت؛ خــرد آگاه4 و خــرد 
ــی اســت  خــودآگاه5، بخــش بزرگــی از خــرد، خــودآگاه و ذات
کــه شــامل 12 ويژگــي اســت كــه همگــی بــه صــورت ذاتــی 
خــاص و ويــژۀ آن انســان اســت، خــرد آگاه اكتســابي اســت و 
از آنجايــي كــه دانــش فقــط اكتســابي اســت و بنابرایــن چيــزي 

1 Productivity
2 Quesnay
3 Littre

4 Explicit
5 Tacit
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نيســت كــه مــورد وثــوق پژوهنــدگان و بنيانگــذاران قــرار گيرد. 
اگــر در ســازمان‌ها مديريــت خــرد وجــود نداشــته باشــد، آن 
ســازمان هرگــز قــادر نخواهــد بــود كــه بــه هــر نــوع موفقيتــی 
در بهــره‌وری و يكفيــت دســت يابــد، زيــرا عــدم مديريــت خــرد 
بــه معنــای فقــدان چرخــۀ همكوشــي بيــن انســان -فراينــد و 
فنــاوری اســت. در نتيجــۀ عــدم توجــه و بــه كار‌گيــري خــرد 
موجــود در ســازمان و يــا خردهــاي ديگــر در دســترس و حتــي 
دريافــت خــرد لازم از همســايه و همــكار، بهــره‌وري و يكفيــت 
ــه آن اشــاره  ــه‌ای كــه مي‌شــود ب حاصــل نخواهــد شــد و نكت
كــرد تفــاوت بيــن خــرد خــودآگاه و خــرد روشــن و آكادميــك 
بســيار زيــاد اســت. بــدون همكوشــي انســان –فراینــد -فناوري 
ــت خــرد،  ــت خــرد حاصــل نمي‌شــود. در مديري يعنــي مديري
پايه‌ريــزي  كاركنــان  خــرد  و  عقــل  در  ســازمان  رقابــت 

ــد )3(. ــزار و تجهيزاتــي كــه دارن ــه اب می‌شــود ن
تأثیر متقابل یکفیت زندگی کاری و بهره‌وری

تعریــف عینــی کیفیــت زندگــی کاری مجموعــه‌ای از شــرایط 
ــات رفاهــی، بهداشــت  ــا، امکان واقعــی کار ماننــد حقــوق، مزای
ایمنــی و مشــارکت‌ در تصمیم‌گیــری در مســائل مختلــف 
ــن  ــه ای ــرد چگون ــن اســت کــه ف ــف ذهنــی ای می‌باشــد، تعری
تصــور و بــاور را در زندگــی کاری خــود پیــاده می‌کنــد. تعریــف 
ــا در  ــۀ اروپ ــه در اتحادی ــی کاری ک ــت زندگ ــری از کیفی دیگ
نظــر گرفتــه شــده اســت شــامل ســه فاکتــور اساســی اســت 
از جملــه؛ 1- زندگــی 2- یادگیــری 3- عملکــرد. زندگــی کــه 
ــات،  ــش و اطلاع ــۀ دان ــامل؛ مبادل ــزه می‌باشــد ش ــان انگی هم
ــده، مهــارت و مهــارت ســنجی و  ــاد گیرن آمــوزش، ســازمان ی
ترکیــب تئــوری و عملــی به‌عنــوان یــک اصــل اســت. یادگیــری 
همــان نیــروی بــه وجــود آورنــده اســت کــه شــامل؛ ســامتی 
ــای  ــتانه، فرصت‌ه ــالم و دوس ــط کاری س ــم و روان، محی جس
اســتراحت، محیــط کاری مناســب و راحــت، ایمنــی محیط کار، 
تضمیــن درآمــد، تحــرک شــغلی و جغرافیایــی اســت. عملکــرد 
نیــز شــامل؛ ارائــۀ اهــداف روشــن، مســئولیت پذیــری، همکاری 
ــا  و کار تیمــی، امــکان ارتقــاء شــغلی و مشــارکت می‌باشــد. ب
ایــن عوامــل تعریــف شــده در ســازمان می‌تــوان ســطح 
ــت  ــن کیفی ــرد. همچنی ــی کاری را مشــخص ک ــت زندگ کیفی
ــد  ــر یکدیگــر دارن ــل ب ــر متقاب ــره‌وری تأثی زندگــی کاری و به
بــه طــوری کــه احســاس موفقیــت و تأمیــن نیازهــا، بهــره‌وری 
ــه در  ــی ک ــال زمان ــرای مث ــد. ب ــش می‌ده ــت را افزای و کیفی
ــاً ســود آن  ــد قاعدت ــدا می‌کن ــش پی ــره‌وری افزای ســازمانی به
ــه کارکنــان آن  ســازمان افزایــش پیــدا می‌کنــد و بهــره‌وری ب
ســازمان هــم منتقــل می‌شــود. بــه عبارتــی بیــن بهــره‌وری و 
کیفیــت زندگــی کاری رابطــۀ دو ســویه وجــود دارد بــه طــوری 
ــم "کار خــوب" و  ــد مفاهی ــی شــدن بای ــه در شــرایط جهان ک
"کیفیــت زندگــی کاری" بــا شــرایط ویــژۀ فرهنگــی اســتاندارد 

ســازی شــود )4(.

ــازماني  ــای س ــره‌وری و چالش‌ه ــن و به ــت نوي مديری
امــروزي

تحولاتــي كــه در ســطح دنيــا اتفــاق افتــاده تأثيــرات محيط را 
بــر ســازمان‌ها بســيار جــدي كــرده اســت و همــۀ ســازمان‌ها 
ــن  ــر اي ــد و ب ــده بمانن ــه زن ــد ك ــاش دارن ــت ت ــك رقاب در ي
ــروزه  ــه ام ــي ك ــن چالش‌های ــد. مهم‌تري ــق بياين ــا فائ چالش‌ه
ــد.  ــا مي‌باش ــر پارادایم‌ه ــش تغيي ــت چال ــرح اس ــا مط در دني
ــژه در  ــاوری به‌وی ــوژي و فن ــر تكنول ــش تغيي ــن چال همچنی
ــه  ــي ك ــوژي و كاركردهاي ــره‌وری از تكنول ــگ به ــۀ فرهن مقول
تكنولــوژي می‌توانــد داشــته باشــد مطــرح اســت، چــون 
ــه  ــای اینک ــه ج ــوژي، ب ــره‌ور از تكنول ــولاً کشــورهای به معم
ــد  ــرار کنن ــویه برق ــک رابطــۀ دو س ــوژی ی ــا تکنول ــد ب بتوانن
از آن تکنولــوژی به‌عنــوان یــک ابــزار اســتفاده می‌کننــد 
ــش آن  ــاخه‌های آن و دان ــوژی و ش ــگ آن تکنول ــا فرهن و ب
کمتــر رابطــه برقــرار می‌کننــد، کــه ایــن خــود یــک چالــش 
اســت. چالــش اصلــی دانــش، يادگيــري ســازماني و بهــره‌وري 
ــي  ــای اجتماع ــش تلاطم‌ه ــن چال ــرد و همچنی ــم و خ از فه
ــط كار  ــازمان‌ها و محي ــر س ــودش را ب ــر خ ــه تأثی ــت ك اس

خواهــد گذاشــت )4(.

نوآوری )منابع انسانی -مدیریت انسانی(

در ارتبــاط بــا تعاریــف مربــوط بــه نــوآوری، کســی کــه بتوانــد 
ــا  ــه وجــود آورد ی ــدی را ب ــده اســتفادۀ جدی ــک ای ــۀ ی ــا ارئ ب
امــکان ایــن را فراهــم کنــد کــه از ایده‌هــای قبلــی کــه دیگــران 
ــه آن  ــه وجــود آورد، ب ــدی را ب ــد اســتفادۀ جدی ایجــاد کرده‌ان
ــم در  ــت و ه ــم در خلاقی ــن ه ــد. بنابرای ــوآور می‌گوین ــرد ن ف
نــوآوری ایده‌پــردازی وجــود دارد امــا در خلاقیــت ایده‌پــردازی 
ــوآوری نمی‌شــود ولــی در حالــت دوم از آن ایــده  ــه ن منجــر ب
ــک  ــتر ی ــت بیش ــن خلاقی ــرد. بنابرای ــرداری ک ــوان بهره‌ب می‌ت
بحــث فــردی تلقــی می‌شــود چــرا کــه فعــل و انفعــالات فــرد، 
ــا  ــد ام ــق می‌کنن ــرد آن را خل ــوش ف ــرد و ه ــتعدادهای ف اس
ــرای  ــرا ب ــوآوری را یــک بحــث کامــاً ســازمانی می‌داننــد زی ن
اینکــه مــا مســئله‌ای را بــه انتفــاع برســانیم ضمــن اینکــه بــه 
یــک ایــدۀ جدیــد نیــاز داریــم یکســری بســترها و حمایت‌هــا 
در حوزه‌هــای ســازمانی نیــاز داریــم کــه بتوانیــم ایــدۀ خلــق 
ــر  ــل اگ ــن دلی ــه همی ــانیم. ب ــروز برس ــۀ ب ــه مرحل ــده را ب ش
ــا و  ــی از فراینده ــازمان، یک ــک س ــای ی ــۀ فعالیت‌ه در چرخ
حلقه‌هــا در جــای درســت خــود عمــل نکنــد آن ایــدۀ بســیار 
ــوزه  ــک ح ــول در ی ــه تح ــر ب ــت منج ــن اس ــه ممک ــوب ک خ
ــن نیــاز  ــه نتیجــه نخواهــد رســید. بنابرای ــا ســازمان شــود ب ی
ــف  ــای مختل ــی در حوزه‌ه ــی کل ــی و هماهنگ ــه یکپارچگ ب
ــروی انســانی  ــوآوری، نی ــی ن ــل اصل ســازمان وجــود دارد. عام
ــا  ــد در تنگناه ــود می‌توان ــای خ ــۀ ایده‌ه ــا ارائ ــه ب ــت ک اس
شــرایط مســاعدی را بــرای ســازمان‌ها ایجــاد کنــد. همچنیــن 
بــا توجــه بــه بحــث جایــگاه نیــروی انســانی در افزایــش ثــروت 
یکــی از عوامــل بســیار مهــم در عــدم پیشــرفت در حوزه‌هــای 
ــروی  ــره‌وری نی ــل به ــودن عام ــن ب ــی، پایی اقتصــادی و صنعت
ــا  ــۀ حوزه‌ه ــوع در کلی ــن موض ــات ای ــه تبع ــت ک ــانی اس انس

ــود )5(. ــخص می‌ش مش
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راهبردهای رهبری در اثربخشی بهره‌وری
ــرد  ــن راهب ــم؛ در ای ــرای تی ــم‌انداز ب ــد چش ــرد تولی 1- راهب
کاری کــه بایــد انجــام شــود تولیــد چشــم‌انداز و رابطــۀ آن بــا 
بهــره‌وری آگاهانــه اســت، قــدم دوم جــاری‌ ســازی چشــم‌انداز 
ــت.  ــدار اس ــره‌وری پای ــاد به ــت ایج ــازمان جه ــاق س در اعم
ــاد در کار  ــت اعتم ــازی و مدیری ــاد س ــه اعتم ــومین مقول س
تیمــی اســت کــه منجــر بــه بهــره‌وری جامــع و همــه جانبــه 
ــم کاری  ــم؛ در تی ــوع در تی ــت تن ــرد مدیری می‌شــود. 2- راهب
ــول  ــم و قب ــه بپذیری ــم ک ــی داری ــده گرای ــکل عقی ــا مش م
کنیــم، همفکــری، تمرکــز روی اهــداف، تولیــد ایده‌هــای 
جدیــد و تلفیــق نقــاط قــوت بــا یکدیگــر از چالش‌هــای 
ســازنده در کارهــای تیمــی اســت. 3- راهبــرد خلــق محیــط 
ــر ســه شــاخص دارد  ــر در تیــم؛ در کار تیمــی محیــط برت برت
اول اعتمــاد ســازی رهبــران کــه نتیجــه‌اش عملکــرد ایمــن و 
مــداوم و بــاز بهــره‌وری پایــدار اســت، دومیــن شــاخص محیــط 
ــر  ــر اســت اگ ــردن از کار همدیگ ــذت ب ــر در کار تيمــی، ل برت
نتوانیــم همدیگــر را تحمــل کنیــم کار تیمــی انجــام نخواهــد 
شــد، بایــد احســاس خوشــی و لــذت از بــودن بــا همدیگــر را 
داشــته باشــیم کــه در ایــن رابطــه عشــق کاری، تفاهــم کاری 
ــی  ــره‌وری جمع ــه‌اش به ــه نتیج ــت ک ــتی در کار اس و دوس
خواهــد بــود. 4- راهبــرد ایجــاد تیم‌هــای خــود راهبــر؛ بــرای 
مدیریــت تیم‌هــای خــود راهبــر دو کار اساســی بایــد صــورت 
گیــرد: یکــی اینکــه روی انگیــزۀ تیــم مدیریــت کنیــم و دیگری 
ــد  ــزه نیازمن ــاد انگی ــت. ایج ــم اس ــای تی ــش مهارت‌ه افزای
صــرف هزینه‌هــای مــادی و معنــوی اســت. ایجــاد انگیــزه در 
تیــم از یــک طــرف و ایجــاد خــود یادگیــری از طــرف دیگــر 
نتیجــه‌اش یادگیــری تیــم و خــودکار کــردن تیــم و همچنیــن 
بهبــود اســتقلال اســت کــه عملکــرد بــالا و ارزش آفرینــی تیــم 
را بــه دنبــال دارد. 5- راهبــرد مدیریــت تعارضــات تیــم؛ ایــن 
راهبــرد شــامل دو راهبــرد حاکــم کــردن تفکــر برنــده شــدن 
در تیــم و راهبــرد حاکمیــت درون فــردی اســت. راهبــرد 
ــدرت و  ــدن در ق ــهیم ش ــا، س ــه م ــن ب ــل م ــامل تبدی اول ش
اطلاعــات همدیگــر، طراحــی هدف‌هــا و منافــع جمعــی بــرای 
تیــم، ایجــاد صداقــت و درســتی در تیــم می‌باشــد. راهبــرد دوم 
شــامل گــوش دادن فعــال، چانــه زنــی بــا اعضــاء تیــم، مشــاورۀ 
ــن  ــع مناســب اطلاعــات می‌باشــد کــه تلفیــق ای تیمــی، توزی
ــد.  ــره‌وری می‌باش ــود به ــه‌اش بهب ــم نتیج ــا ه ــرد ب دو راهب
ــامل  ــم؛ ش ــی در تی ــوش عاطف ــری ه ــه کارگی ــرد ب 6- راهب
خــود نظمــی تیمــی، خــود آگاهــی تیمــی، انگیــزش تیمــی، 
ــی اســت. در خــود نظمــی  ــارت اجتماع ــی تیمــی و مه همدل
ــد کار  ــه‌اش تولی ــتماتیک نتیج ــرات سیس ــد تفک ــی تولی تیم
علمــی اســت، در خــود آگاهــی تیمــی شــناخت عواطــف خــود 

ــد اســت )6(. ــوان جدی ــد ت نتیجــه‌اش تولی
جایگاه بهره‌وری و تحول اقتصادی

کشــورهای اروپایــی تحــول و توســعۀ خــود را مدیــون کیفیــت 
ــاور  ــن ب ــر ای ــورگ ب ــور لوكزامب ــد، کش ــره‌وری می‌دانن و به
اســت کــه 70 درصــد از تحــولات ايجــاد شــده در آن كشــور 

بــه دليــل اســتفاده از سيســتم‌هاي مديريــت و بهــره‌وری 
ــد  ــدود 47 درص ــس در ح ــان و انگلی ــورهای آلم ــت. کش اس
و دانمــارك حــدود 10 درصــد از تحــولات اقتصــادي خــود را 
ــره‌وری  ــت و به ــت يكفي ــتم مديری ــتفاده از سيس ــون اس مدی
ــت  ــای مدیری ــا اســتفاده از روش‌ه ــن کشــورها ب ــد. ای می‌دانن
کیفیــت توانســتند راهبردهــای خــود را اجرایــی کننــد. بــرای 
ــار روكيــرد اســتفاده  ایجــاد تحــول اقتصــادی بايســتي از چه
کــرد، اول اینکــه بدانيــم تغييراتــي کــه انجــام مــي دهیــم بــا 
باورهــا و روكيرد‌هــاي كشــور تطبيــق پيــدا می‌کنــد یــا 
خیــر. مديريــت يكفيــت و بهــره‌وري تنهــا راه موفقيــت آميــز 
ــن  ــه بهتري ــرا ك ــت، چ ــادي اس ــولات اقتص ــا در تح دولت‌ه
فرصــت پيــش روي ســازمان‌ها اســت. بــر خــاف آنچــه 
ــك  ــره‌وري محصــول ي ــت و به ــد يكفي ــه بعضــي مي‌پندارن ك
جامعــۀ توســعه يافتــه اســت و بايــد آن را وارد كــرد و اگــر در 
آن جامعــه بســترهای لازم وجــود نداشــته باشــد می‌توانیــم از 
ــم، برخــي  ــام يكفيــت و بهــره‌وری اســتفاده كني ــه ن ــذري ب ب
نیــز مــی پندارنــد كــه يكفيــت و بهــره‌وری در فضايــي رشــد 
ــل محيطــي و خــاك آن كشــور  ــه در آن فضــا عوام ــرده ك ك
ــام بهــره‌وری  ــه ن ــي ب ــا محصول ــه يــك غــول ي ــذر را ب ــن ب اي
ــا  ــذر را ب ــم همــان ب ــم می‌توانی ــا ه ــرده اســت و م ــل ک تبدی
تغييــر شــرايط محيطــي تبديــل بــه يــك غــول يــا يكفيــت و 
بهــره‌وری كنيــم البتــه بــه شــرط شناســايي درســت و مناســب 
يكفيــت و بهــره‌وری چــرا کــه مديريــت يكفيــت و بهــره‌وری 

ــد )7(. ــت باش ــوآوري و خلاقي ــاز ن ــد زمینه‌س می‌توان
ــود  ــره‌وری و بهب ــي در به ــي عمليات ــش كار تيم نق

ــازماني ــرد س عملك
ــي  ــاي كســب و كار فعل ــای دني ــي از ضرورت‌ه كار تيمــي كي
ــوم  ــك مفه ــت ي ــاده نيس ــوم س ــك مفه ــي ي ــت. كار تيم اس
مركــب اســت وقتــي می‌گوییــم كار تيمــي عمدتــاً بايــد 
ــترك،  ــت مش ــك هوي ــال ي ــه دنب ــازمان ب ــك س ــل ي در داخ
مشــترك،  آرمــان  اجتماعــي،  هويــت  گرايــي،  انســجام 
كيپارچگــي، تعامــل تأثیرگــذار، تــوان افزايــي و كمــك باشــیم. 
ــم در  ــم می‌توانی ــي انجــام دهي ــر كار تيم ــوم اگ ــن مفه ــا اي ب
دنيــاي كســب و كار فعلــي قــدرت پيــدا كنيــم و پيــش رويــم. 
ــروه  ــه در گ ــت ک ــورت اس ــن ص ــه ای ــروه ب ــم و گ ــاوت تي تف
ــر مشــترك و  ــم رهب ــي در تي ــردي اســت ول ــوي و ف ــر ق رهب
چرخشــي مــي باشــد مــا در دنيــاي فعلــي بــه نــوع تيــم نيــاز 
ــا  ــت ام ــردی اس ــورت ف ــه‌ ص ــروه ب ــم. پاســخگویی در گ داري
ــردی و در  ــروه ف ــئولیت در گ ــد. مس ــل می‌باش ــم متقاب در تی
ــه 20  ــبت 80 ب ــت نس ــر اس ــه بهت ــت. البت ــی اس ــم جمع تی
قــرار داده شــود یعنــی 80 درصــد تیمــی و 20 درصــد گروهی. 
ــد بسترســازی  ــدا بای ــا شــکل‌گیری کار تیمــی ابت در رابطــه ب
ــرد، در بسترســازی فرهنگــی احســاس  فرهنگــی صــورت بگی
نیــاز، تبییــن چشــم‌انداز کار تیمــی، تبییــن مبانــی بنیادهــای 
کار تیمــی و ایجــاد فهــم مشــترک بایــد وجــود داشــته باشــد. 
ــه تنهایــی کافــی نیســت بلکــه  البتــه بسترســازی فرهنگــی ب
ســاختار ســازی هــم نیــاز اســت، در ســاختار ســازی نیــز نیــاز 

ــود )8(. ــاس می‌ش ــرب احس ــی مج ــه مهندس ب
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مديريت كيفيت جامع

ــت  ــتوار اس ــفه اس ــن فلس ــر اي ــع ب ــت جام ــت يكفي مديري
ــتريان  ــان، مش ــي كاركن ــاركت تمام ــا مش ــازمان‌ها ب ــه س ك
و تأمیــن كننــدگان در جهــت بهبــود مســتمر حركــت نمــوده 
ــاي  ــل نيازه ــن كام ــاء و تأمی ــه ارض ــر ب ــر منج ــن ام و اي
مشــتريان ســازمان می‌گــردد. مديريــت يكفيــت جامــع 
شــامل پنــج ديــدگاه مــي باشــد: 1- نگــرش سیســتمی 
ــم  ــتریان )ه ــع 3- مش ــت جام ــت کیفی ــای مدیری 2- ابزاره
ــش  ــازمان( 4- نق ــرون س ــم ب ــازمان و ه ــتریان درون س مش
مدیریــت 5- مشــارکت کارکنــان. در مدیریــت کیفیــت جامع، 
مشــتری مهم‌تریــن عامــل هــر فراینــد اســت و بــرای اجــرای 
موفــق مدیریــت کیفیــت جامــع در یــک ســازمان مشــارکت 
ــف  ــز تعاري ــت نی ــرای کیفی ــد. ب ــروری می‌باش ــان ض کارکن
ــك  ــوان در ي ــن مي‌ت ــت، ليك ــده اس ــرح گردي ــددي مط متع
جملــه بــه صــورت خلاصــه يكفيــت را بــا رضايــت مشــتري و 
درك نيازهــا و خواســته‌های او متــرادف فــرض نمــود. يكفيــت 
موضوعــي جــدا از فرایندهــای خدمــات )از لحظــۀ طراحــي تــا 
لحظــۀ ارائــۀ خدمــات( نيســت. يعنــي نتايــج فراينــد طراحــي 
خدمــات تنهــا قســمتي از آن چيــزي اســت كــه مشــتري آن 
ــه طراحــي خدمــات  ــوط ب را درك كــرده اســت. مســائل مرب
و عرضــۀ آن بــه مشــتري تنهــا زمانــي توســط مشــتري درك 
ــد شــركت داشــته  ــن فراين ــز در اي می‌شــود كــه مشــتري ني
باشــد. در بــالا رفتــن کیفیــت خدمــات شــش فاکتــور دخیــل 
ــغلی  ــت ش ــری 2- رضای ــگ یادگی ــه؛ 1- فرهن ــت از جمل اس
ــد  ــازمانی 5- تعه ــر س ــد مؤث ــری 4- تعه ــزۀ یادگی 3- انگی

ــازمانی )3(. ــزام آور س ــد ال ــازمانی 6- تعه مســتمر س

مدیریت جامع از دیدگاه سازمانی

شناســايي و تعييــن روش‌هــاي مؤثــر بــراي حفــظ و اســتمرار 
از  امــروزي  چالــش  پــر  محيط‌هــای  در  ســازمان  بقــاء 
طريــق يافتــن روش‌هايــي بــراي تأمیــن علمــي نيازهــا 
و خواســته‌هاي همــۀ ذينفعــان صــورت می‌گیــرد. همــۀ 
ــاء ســازمان‌ها ســوق  ــد در جهــت بق ــا باي ــا و عملكرد‌ه نگاه‌ه
ــي  ــروت مل ــازمان‌ها ث ــه س ــد ك ــا معتقدن ــود. غربي‌ه داده ش
ــت  ــد در جه ــا بای ــا و ابزار‌ه ــام روش‌ه ــع هســتند و تم جوام
ــر  ــن اگ ــد. همچنی ــازمان‌ها باش ــاء س ــظ و بق ــه حف ــك ب كم
ــر بخشــي  ــن اث ــود اي ــت می‌ش ــر بخشــي صحب ــه اث راجــع ب
بایــد بقــاء ســازمان را تضمیــن نمایــد و آن بقــاء عمــر طولانــي 
داشــته باشــد بــه طــوری کــه آن‌هــا بــه دارايــي و برنــد ملــي 
تبدیــل شــوند. اثــر بخشــي يكفيــت مديريــت جامــع، ميــزان 
پاســخگويي بــه نيــاز مشــتري و تأثیــر آن در حفظ و اســتمرار 
ــت  ــه کیفی ــوری ک ــه ط ــد، ب ــان می‌ده ــازمان را نش ــاء س بق
مدیریــت جامــع یــک فلســفه و نگــرش کافــی اســت نــه یــک 
ــت  ــت مدیری ــدف از کیفی ــی. ه ــه تنهای ــدل ب ــا م سیســتم ی
جامــع جلــب مشــتری اســت.از طرفــی از آنجــا کــه مدیریــت 
کیفیــت جامــع یــک رویکــرد فراگیــر اســت، اثــر بخشــی آن 

ــا  ــازمان‌های نوپ ــه شــود. س ــر در نظــر گرفت ــد فراگی ــز بای نی
برداشتشــان از اثربخشــی کامــاً متفــاوت اســت بنابرایــن همۀ 
ابزارهــا بایــد بــه چنــد مرحلــۀ مهــم و اساســی توجــه داشــته 
ــۀ  ــه اســت، در مرحل ــۀ اول ایجــاد ســاختار پای باشــند. مرحل
ــن صــورت  ــه ای دوم توانمندی‌هــای ســازمان مطــرح اســت ب
ــۀ  ــردن هم ــت ک ــا مدیری ــد ب ــد بتوان ــازمان بای ــک س ــه ی ک
ــی را  ــاب خوب ــت بازت ــود اس ــازمان موج ــه در س ــی ک امکانات
از خــود نشــان دهــد و در مرحلــۀ ســوم شایســتگی ســازمانی 
مطــرح اســت کــه بایــد بــه شایســتگی نــاب تبدیــل شــود و 
در نهایــت ســبب ایجــاد محیــط رقابتــی شــود. اینکــه از چــه 
ــا  ــه از موقعیت‌ه ــتفادۀ بهین ــی و اس ــرای اثربخش ــزاری ب اب
اســتفاده شــود تابــع ایــن اســت کــه از ابزارهایــی ماننــد عمــر 

ســازمان اســتفاده شــود )9(.

مدیریت مشارکتی

ــرای انجــام کار  ــان مناســب ب ــراد مناســب در زم مشــارکت اف
ــت  ــد. هــدف از مدیری ــت مشــارکتی می‌نامن مناســب را مدیری
ــاری  ــانی و ی ــای انس ــه ارزش‌ه ــادن ب ــارکتی 1- ارج نه مش
طلبیــدن افــرادی اســت کــه بــه نوعــی بــا ســازمان در ارتبــاط 
ــده  ــن ش ــش تعیی ــای از پی ــه هدف‌ه ــیدن ب ــتند 2- رس هس
بــه کمــک همــان افــراد. ایــن اهــداف بــر چنــد اصــل اساســی 
ــک ماشــین  ــی از ی ــک ســازمان جزئ اســتوار اســت؛ اعضــاء ی
بــزرگ بــه حســاب نمی‌آینــد بلکــه انســانی برخــوردار از 
قــدرت تفکــر، هــوش، اســتعداد و تجربه‌هــای گرانقــدر اســت 
ــم  ــاعد فراه ــرایط مس ــا و ش ــرگاه زمینه‌ه ــه ه ــوری ک ــه ط ب
شــود می‌توانــد همــۀ عوامــل را بــه نفــع ســازمان خــود تغییــر 
ــت  ــن حال ــن و مفیدتری ــه بهتری ــاً ب ــا لزوم ــۀ کاره ــد. هم ده
ــک  ــا کم ــوان ب ــد می‌ت ــی تردی ــوند ب ــام نمی‌ش ــن انج ممک
ــا  ــر و ب ــه ای بهت ــه گون ــن را ب ــر کار معی ــه، ه اعضــاء مجموع
ــازمان‌ها  ــی س ــد و تعال ــیر رش ــام داد مس ــتمر انج ــود مس بهب
از طریــق مشــارکت نظام‌منــد کارکنــان و احســاس تعلــق 
پیشــرو  ســازمان‌های  می‌گــردد.  مقــدور  ســازمانی  قــوی 
ســازمان‌هایی هســتند کــه بــا ایجــاد محیــط خــاق، تــرس و 
دلهــره کارکنــان را نســبت بــه ارائــۀ ایده‌هایــی تحــول آفریــن 
ــتریان  ــان و مش ــری کارکن ــارکت فک ــد. مش ــی برن ــن م از بی
ــازی  ــا پیاده‌س ــازمان ب ــتمر در س ــود مس ــت و بهب ــا مدیری ب
نظــام پیشــنهادها قابــل اجــرا اســت. نظــام پذیــرش و بررســی 
پیشــنهادها به‌عنــوان یــک روش مدیریتــی در افزایــش کارایــی 
و ســود ســازمان در ایــالات متحــده مرســوم بــوده اســت. بعــد 
ــع  ــتم در صنای ــن سیس ــا ای ــا ب ــی دوم ژاپنی‌ه ــگ جهان از جن
آمریــکا آشــنا شــدند و کــم کــم آن را در صنایــع خــود ترویــج 
ــادن  ــنهادها؛ ارج نه ــام پیش ــری نظ ــه کارگی ــد. فلســفۀ ب دادن
ــورد  ــط کار و برخ ــان در محی ــای انس ــل و توانایی‌ه ــه فضای ب
ــا مشــکلات کاری، افزایــش حــس تعلــق کاری در کارکنــان،  ب
ــاعۀ  ــگاه، اش ــداف بن ــا اه ــان ب ــداف کارکن ــردن اه ــو ک همس
فرهنــگ مشــارکتی و همــکاری جمعــی در حــل مشــکلات و 

ــت )10(. ــازمانی اس ــاری س ــط کاری و رفت ــود رواب بهب
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نتیجه‌گیری
ــت،  ــان‌ها اس ــرفت انس ــرای پیش ــخ ب ــان راس ــره‌وری ایم به
ــه  ــت ک ــری اس ــدگاه فک ــک دی ــۀ اول ی ــره‌وری در درج به
همــواره ســعی در بهبــود مســتمر وضــع موجــود دارد. در 
ــان  ــن را نش ــت راه رفت ــره‌وری، کیفی ــت و به ــا کیفی ــه ب رابط
می‌دهــد و بهــره‌وری نتیجــه را. بهــره‌وری اندازه‌گیــری دو 
ــر  ــت و ب ــرا اس ــه گ ــره‌وری نتیج ــرد به ــت، رویک ــت اس حرک
اســاس اندازه‌گیری‌هــا نشــان می‌دهــد کــه چــه میزانــی 
حالــی  در  اســت،  ایجــاد شــده  ســازمان‌ها  در  تحــول  از 
ــه در  ــه ک ــی آنچ ــد ول ــاد می‌کن ــول را ایج ــت تح ــه کیفی ک
ــمت  ــه س ــرش ب ــر نگ ــت تغیی ــم اس ــره‌وری مه ــت و به کیفی
بهبــود مســتمر می‌باشــد. يــك ســازمان موفــق و مــدرن بــراي 
آنكــه بــه اهــداف عالــي خــود دســت يابــد بايــد بــه دو مقولــۀ 

ــد.  ــته باش ــه داش ــت توج ــري و مديري رهب
ــاي  ــورداری از مهارت‌ه ــاً برخ ــي صرف ــان رقابت ــروزه در جه ام
ــه  ــت بلك ــي نيس ــر كاف ــك مدي ــت ي ــراي موفقي ــي ب مديريت
ــت  ــان مديري ــاوت مي ــي از تف ــناختي اساس ــد ش ــران باي مدي
ــت  ــن دو فعالي ــه اي ــد چگون ــند و بدانن ــته باش ــري داش و رهب
بــراي تحقــق موفقيــت ســازمان بايــد بــا هــم تريكــب شــوند. 

ــي  ــاً تخصص ــري كام ــدن ام ــي ش ــت و جهان ــره‌وري، يكفي به
اســت و اجــراي آن بــر اســاس ســند چشــم‌انداز 20 ســالۀ نظــام 
مقــدس جمهــوري اســامي ايــران بــراي تبديــل ايــران اســامي 
ــن  ــت. در اي ــد اس ــورد تأيك ــيار م ــه بس ــر منطق ــرۀ برت ــه چه ب
ــه شــده از ســوي شــركت‌ها،  راســتا ارتقــاء يكفــي خدمــات ارائ
ســازمان‌ها در ايــن مســير توســعه‌ای بســيار مؤثــر اســت. لــزوم 
اهتمــام شــركت‌ها و ســازمان‌ها بــه همــكاري بيشــتر بــا 
دانشــگاه‌های كشــور در ارتبــاط بــا تحقيــق و توســعه در زمينــۀ 
بهــره‌وري و يكفيــت ضــروری بــه نظــر می‌رســد. امــروزه جــدی 
گرفتــن هــر چــه بیشــتر مديــران ارشــد بــه بهــره‌وری كاركنــان 
و فرهنگ‌ســازی ســازماني به‌عنــوان كيــي از پــر قدرتريــن 
موضوعاتــي رقابتــي در بــازار و اصــاح ســاختار و زيــر بنــاي تفكر 
مديريتــي بــراي جايــگاه يكفيت و بهــره‌وری در نگرش ســازمان‌ها 
و NGO هــا مطــرح می‌باشــد. همچنیــن پژوهش‌هــاي علمــي در 
مــورد ارتقــاء بهــره‌وری و تعالــي ســازماني و يكفيــت بايــد همــراه 
بــا گســترش يادگيــري و ايجــاد فرصت‌هــای آموزشــي در همــۀ 
ــا و  ــن پژوهش‌ه ــل از اي ــج حاص ــد و نتاي ــعه باش ــب توس جوان
ــد  ــي مانن ــای جمع ــر حرکت‌ه ــار ديگ ــي در كن ــای علم یافته‌ه
ــه  ــن زمين ــای مناســب در اي ــا در آفرينــش فرصت‌ه کنفرانس‌ه

مؤثــر و كار آمــد باشــد.
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