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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 واژه ها:
1. اهداف
2. اقتصاد

3. استخدام

مقدمه: مدیریت امروزه از این واقعیت که حتی با اجرای مدیریت کیفیت و مهندسی مجدد، سازمان ها 
قادر نخواهند بود به طور سیستماتیک اهداف متناقض را برآورده سازند، آگاه است. فلسفۀ مدیریت بهره وری 
فراگیر، نه تنها اصول مدیریت بر مبنای اهداف، مدیریت کیفیت فراگیر و مهندسی مجدد را در بردارد، بلکه 
به مهم ترین و بنیادی ترین هدف جوامع مانند بهبود رفاه مادی و معنوی تکیه دارد. نتیجهگیری: بنابراین 
هدف از بهبود بهره وری به حداکثر رسانیدن استفاده از منابع نیروي انساني و تسهیلات به طریقۀ علمي، 
معیارهای  بهبود  و  افزایش حقوق  اشتغال،  افزایش فرصت های  بازارها،  تولید، گسترش  کاهش هزینه های 
زندگی به جهت منفعت کارکنان، مدیران و مصرف کنندگان است. در نهایت بهبود بهره وری منجر به افزایش 

فرصت های اشتغال می شود. 
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مقدمه
سابقه و تاريخچۀ بهره وری

ــتعداد  ــودمندي و اس ــاروري، س ــي ب ــه معن ــره وري1 ب واژۀ به
ــی2 در  ــن واژه توســط کوئیزن ــار ای ــن ب ــدي مي باشــد، اولی تولی
ــرده شــد و  ــه کار ب ســال 1766 در حــدود 240 ســال پیــش ب
70 ســال بعــد در ســال 1833 میــلادي فــردي بــه نــام لیتــره3 
بهــره وري را قــدرت تولیــد تعریــف کــرد. بــه عبارتــی بهــره وري 
بــه معنــای قــدرت تولیــدی، بــاروری و مولــد بــودن می باشــد. 
ــره وری را  ــا به در ســال 1950 ســازمان همــکاری اقتصــاد اروپ
نســبت خروجــی بــه یکــی از عوامــل تولیــد یــا منابــع تعریــف 
کــرد. بهــره وری را نیــز می تــوان مجموعــۀ اثربخشــی و کارایــی 
در نظــر گرفــت. مدیریــت بهــره وري و کیفیــت در نگــرش جهاني 
شــدن را مي تــوان این گونــه تعریــف کــرد کــه هــر فــرد در هــر 
ــه هایي از  ــت در آوردن گوش ــه حرک ــا ب ــد ب ــي مي توان جایگاه
چرخــش مدیریتــي و ارتقــاء بخشــیدن بــه آن موجب شــکوفایي 

جامعــه و افزایــش بهــره وري گــردد )1(.
ترويج بهره وری و كيفيت

ــد مشــکلات اقتصــادي  ــه مي توان ــدي اســت ک ــره وري کلی به
ــۀ گذشــته  ــد ده ــد. تجــارب چن ــر کشــوري را برطــرف کن ه
ــت  ــک حرک ــه ی ــره وري را ب ــد به ــه بای ــد ک ــان مي ده نش
تأثیرگــذار در کشــور تبدیــل کــرد. بهره گیــري مناســب از همــۀ 
منابــع و امکانــات خــدادادي و جلوگیــري از اتــلاف فرصت هــا 
ــاز رشــد و شــکوفایي مناســب  ــا و اصــراف، زمینه س و نعمت ه
ــلامي  ــوري اس ــم انداز جمه ــق چش ــۀ تحق ــادي و لازم اقتص

ــد.  ــق 1404 مي باش ــران در اف ای
ــا ســابقه اي  ــگ م ــع در فرهن ــر از مناب ــردي بهت اســتفادۀ کارب
و  انســاني  مــادي،  شــگرف  اســتعداد هاي  دارد.  دیرینــه 
بــا  تــا  را دارد  قــدرت  ایــن  ایــران  فرهنگــي کشــورمان 
ــتفاده  ــا اس ــاري و ب ــي و رفت ــي علم ــراث غن ــری از می بهره گی
از تجــارب دیگــران کارآمدتریــن برنامــه را در جهــت کاســتن 
ــته  ــور داش ــام ام ــوم در تم ــانی عل ــع و به روزرس ــلاف مناب ات
باشــد. کیفیــت و بهــره وري دو اصــل جدایــي ناپذیرنــد و بــدون 
یکدیگــر معنــای حقیقــی و اصیــل خــود را از دســت می دهنــد. 
ــه آســاني بــه دســت نمی آیــد  ــه اي اســت کــه ب کیفیــت مقول
ــت  ــه کیفی ــی ب ــح، دسترس ــتفادۀ صحی ــلاش و اس ــا ت ــر ب مگ
نیازمنــد همــکاری مشــترک و همگانــی اســت. البتــه بایســتی 
ــاره حاصــل نمي گــردد بلکــه  توجــه داشــت کــه کیفیــت یکب
همگــی معتقدنــد کــه کیفیــت بــا پیگیــري از خطاهــا به دســت 
مي آیــد. بــرای حضــور در عرصــۀ رقابــت بایــد کیفیــت را بــالا 
ــه کالا،  ــای برگشــت مشــتري اســت ن ــه معن ــت ب ــرد، کیفی ب
ــاره  ــه تحقیــق دوب ــاز ب وقتــي رضایت منــدی حاصــل شــود نی
ــد،  ــش می یاب ــات افزای ــالا رود خدم ــت ب ــي کیفی نیســت، وقت
اعتمــاد بیشــتر مي شــود و در نتیجــه رضایت منــدی مشــتري 
را در پــي خواهــد داشــت. بــا الگوبــرداری و اســتاندارد ســازي 

ــۀ  ــوان در عرص ــح مي ت ــت صحی ــن مدیری ــح و همچنی صحی
ــه داد )1(. ــري را ارائ ــت بهت ــت ســازماني کیفی رقاب

اســتقرار  بــراي  جانبــه  همــه  و  صحیــح  برنامه ریــزي 
سیســتم هاي مدیریتــي مي توانــد ســبب ارتقــاء بهــره وري 
ــود.  ــادي ش ــم اقتص ــاي عظی ــولات در نبرده ــت محص و کیفی
ــا و  ــازمان هاي پوی ــي از س ــي تابع ــاد مل ــاي اقتص موفقیت ه
ــد  ــي همانن ــرایط بحران ــن ش ــت و در ای ــادي اس ــق اقتص موف
ــان بایســتي  ــه زم جنگ هــا، فرماندهــان خــوش فکــر و آگاه ب
فرماندهــي را بــه عهــده بگیرنــد و طرح هــاي آفنــدي و 
ــرا  ــد. زی پدافنــدي را در میدان هــاي اقتصــادي طراحــي نماین
ــم  ــر تلاط ــواج پ ــد ام ــوري از گزن ــچ کش ــرایط هی در آن ش
ــیارتر  ــه هوش ــان ک ــد. آن ــد مان ــر نخواه ــي تأثی ــادي ب اقتص
می تواننــد   دریافته انــد  را  نشــانه ها  زودتــر  و  بوده انــد 
ــع  ــت و مناب ــد. مدیری ــل کنن ــا تبدی ــه فرصت ه ــا را ب تهدید ه
ــتند.  ــازمان هس ــک س ــي در ی ــن اساس ــه رک ــره وری س و به
رفتارهــاي مــا در داخــل یــک ســازمان و یــک نهــاد می توانــد 
تعریــف کننــدۀ میــزان بهــره وری باشــد و باعــث می شــود کــه 
مــا بتوانیــم از منابــع بهتــر اســتفاده کنیــم و دیــد بهتــري از 
ــي  ــت جهان ــروز در رقاب ــیم ام ــته باش ــره وری داش ــد به فراین
همــه چیــز بــر پایــۀ بهــره وری کــه بســیار رازق بــراي بهبــود 
کیفیــت و کمیــت و هزینه هــای تولیــد مي باشــد، اســتوار 
ــاده  ــازمان پی ــه را در س ــد مبتکران ــر رون ــه اگ ــرا ک ــت. چ اس
کنیــم می توانیــم بــراي اهدافــي کــه در ســازمان برنامه ریــزي 

می شــود گام برداریــم و آن را تحقــق  بخشــیم )2(.
رابطۀ استاندارد و بهره وری

اســتاندارد و بهــره وري دو روي یــک ســکه هســتند زیــرا 
اســتاندارد ها معیــار ســاز بــوده و شــاخص هاي ارزیابــي و 
بهــره وري کیفیــت را به عنــوان اســناد پذیرفتــه شــدۀ ملــي و 
جهانــي تقدیــم مي کننــد، همچنیــن اســتاندارد ســبب کاهــش 
ضایعــات، اســتفادۀ بهتــر از منابــع و بهبــود تکنولوژي هــا شــده 
ــز  ــره وري نی ــد. به ــم مي نماین ــج را فراه ــه نتای ــي ب و دسترس
طــرز تفکــر اســتفادۀ کارا و اثــر بخــش از منابــع ایجــاد ثــروت، 
ــاي  ــه ج ــردن ب ــیارانه کار ک ــرد، هوش ــی از عملک ــطح بالای س
ــتري،  ــت مش ــتر، رضای ــود بیش ــاد س ــردن، ایج ــخت کار ک س
ــدار و بهبــود کیفیــت زندگــي را فراهــم مــي آورد.  توســعۀ پای
ــه  ــا هــم داشــته ب ــل ب ــده رابطــۀ متقاب ــن دو پدی ــن ای بنابرای
طــوری کــه بهــره وري محصــول اســتانداردها و کیفیــت اســت 

ــدۀ بهــره وری هســتند )2(. ــق کنن و اســتانداردها خل
مديريت خرد و بهره وری

مدیریــت خــرد داراي دو نــوع خــرد اســت؛ خــرد آگاه4 و خــرد 
ــی اســت  خــودآگاه5، بخــش بزرگــی از خــرد، خــودآگاه و ذات
کــه شــامل 12 ویژگــي اســت کــه همگــی بــه صــورت ذاتــی 
خــاص و ویــژۀ آن انســان اســت، خــرد آگاه اکتســابي اســت و 
از آنجایــي کــه دانــش فقــط اکتســابي اســت و بنابرایــن چیــزي 

1 Productivity
2 Quesnay
3 Littre

4 Explicit
5 Tacit
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نیســت کــه مــورد وثــوق پژوهنــدگان و بنیانگــذاران قــرار گیرد. 
اگــر در ســازمان ها مدیریــت خــرد وجــود نداشــته باشــد، آن 
ســازمان هرگــز قــادر نخواهــد بــود کــه بــه هــر نــوع موفقیتــی 
در بهــره وری و کیفیــت دســت یابــد، زیــرا عــدم مدیریــت خــرد 
بــه معنــای فقــدان چرخــۀ همکوشــي بیــن انســان -فراینــد و 
فنــاوری اســت. در نتیجــۀ عــدم توجــه و بــه کار گیــري خــرد 
موجــود در ســازمان و یــا خردهــاي دیگــر در دســترس و حتــي 
دریافــت خــرد لازم از همســایه و همــکار، بهــره وري و کیفیــت 
ــه آن اشــاره  ــه ای کــه مي شــود ب حاصــل نخواهــد شــد و نکت
کــرد تفــاوت بیــن خــرد خــودآگاه و خــرد روشــن و آکادمیــک 
بســیار زیــاد اســت. بــدون همکوشــي انســان –فراینــد -فناوري 
ــت خــرد،  ــت خــرد حاصــل نمي شــود. در مدیری یعنــي مدیری
پایه ریــزي  کارکنــان  خــرد  و  عقــل  در  ســازمان  رقابــت 

ــد )3(. ــزار و تجهیزاتــي کــه دارن ــه اب می شــود ن
تأثير متقابل كيفيت زندگی كاری و بهره وری

تعریــف عینــی کیفیــت زندگــی کاری مجموعــه ای از شــرایط 
ــات رفاهــی، بهداشــت  ــا، امکان واقعــی کار ماننــد حقــوق، مزای
ایمنــی و مشــارکت  در تصمیم گیــری در مســائل مختلــف 
ــن  ــه ای ــرد چگون ــن اســت کــه ف ــف ذهنــی ای می باشــد، تعری
تصــور و بــاور را در زندگــی کاری خــود پیــاده می کنــد. 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 می باشــد ش ــان انگی هم
ــده، مهــارت و مهــارت ســنجی و  ــاد گیرن آمــوزش، ســازمان ی
ترکیــب تئــوری و عملــی به عنــوان یــک اصــل اســت. یادگیــری 
همــان نیــروی بــه وجــود آورنــده اســت کــه شــامل؛ ســلامتی 
ــای  ــتانه، فرصت ه 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 می باشــد. ب
ایــن عوامــل تعریــف شــده در ســازمان می تــوان ســطح 
ــت  ــن کیفی ــرد. همچنی ــی کاری را مشــخص ک ــت زندگ کیفی
ــد  ــر یکدیگــر دارن ــل ب ــر متقاب ــره وری تأثی زندگــی کاری و به
بــه طــوری کــه احســاس موفقیــت و تأمیــن نیازهــا، بهــره وری 
ــه در  ــی ک ــال زمان ــرای مث ــد. ب ــش می ده ــت را افزای و کیفی
ــاً ســود آن  ــد قاعدت ــدا می کن ــش پی ــره وری افزای ســازمانی به
ــه کارکنــان آن  ســازمان افزایــش پیــدا می کنــد و بهــره وری ب
ســازمان هــم منتقــل می شــود. بــه عبارتــی بیــن بهــره وری 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 ــره وری و چالش ه ــن و به ــت نوي مديري
امــروزي

تحولاتــي کــه در ســطح دنیــا اتفــاق افتــاده تأثیــرات محیط را 
بــر ســازمان ها بســیار جــدي کــرده اســت و همــۀ ســازمان ها 
ــن  ــر ای ــد و ب ــده بمانن ــه زن ــد ک ــلاش دارن ــت ت ــک رقاب در ی
ــروزه  ــه ام ــي ک ــن چالش های ــد. مهم تری ــق بیاین ــا فائ چالش ه
ــد.  ــا مي باش ــر پارادایم ه ــش تغیی ــت چال ــرح اس ــا مط در دنی
ــژه در  ــاوری به وی ــوژي و فن ــر تکنول ــش تغیی ــن چال همچنی
ــه  ــي ک ــوژي و کارکردهای ــره وری از تکنول ــگ به ــۀ فرهن مقول
تکنولــوژي می توانــد داشــته باشــد مطــرح اســت، چــون 
ــه  ــای اینک ــه ج ــوژي، ب ــره ور از تکنول ــولاً کشــورهای به معم
ــد  ــرار کنن ــویه برق ــک رابطــۀ دو س ــوژی ی ــا تکنول ــد ب بتوانن
از آن تکنولــوژی به عنــوان یــک ابــزار اســتفاده می کننــد 
ــش آن  ــاخه های آن و دان ــوژی و ش ــگ آن تکنول ــا فرهن و ب
کمتــر رابطــه برقــرار می کننــد، کــه ایــن خــود یــک چالــش 
اســت. چالــش اصلــی دانــش، یادگیــري ســازماني و بهــره وري 
ــي  ــای اجتماع ــش تلاطم ه ــن چال ــرد و همچنی ــم و خ از فه
ــط کار  ــازمان ها و محی ــر س ــودش را ب ــر خ ــه تأثی ــت ک اس

خواهــد گذاشــت )4(.

نوآوری )منابع انسانی -مديريت 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 ایده هــای قبلــی کــه دیگــران 
ــه آن  ــه وجــود آورد، ب ــدی را ب ــد اســتفادۀ جدی ایجــاد کرده ان
ــم در  ــت و ه ــم در خلاقی ــن ه ــد. بنابرای ــوآور می گوین ــرد ن ف
نــوآوری ایده پــردازی وجــود دارد امــا در خلاقیــت ایده پــردازی 
ــوآوری نمی شــود ولــی در حالــت دوم از آن ایــده  ــه ن منجــر ب
ــک  ــتر ی ــت بیش ــن خلاقی ــرد. بنابرای ــرداری ک ــوان بهره ب می ت
بحــث فــردی تلقــی می شــود چــرا کــه فعــل و انفعــالات فــرد، 
ــا  ــد ام ــق می کنن ــرد آن را خل ــوش ف ــرد و ه ــتعدادهای ف اس
ــرای  ــرا ب ــوآوری را یــک بحــث کامــلًا ســازمانی می داننــد زی ن
اینکــه مــا مســئله ای را بــه انتفــاع برســانیم ضمــن اینکــه بــه 
یــک ایــدۀ جدیــد نیــاز داریــم یکســری بســترها و حمایت هــا 
در حوزه هــای 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 فعالیت ه در چرخ
حلقه هــا 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 حوزه ه 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 می توان ــای خ ــۀ ایده ه ــا ارائ ــه ب ــت ک اس
شــرایط مســاعدی را بــرای ســازمان ها ایجــاد کنــد. همچنیــن 
بــا توجــه بــه بحــث جایــگاه نیــروی انســانی در افزایــش ثــروت 
یکــی از عوامــل بســیار مهــم در عــدم پیشــرفت در حوزه هــای 
ــروی  ــره وری نی ــل به ــودن عام ــن ب ــی، پایی اقتصــادی و صنعت
ــا  ــۀ حوزه ه ــوع در کلی ــن موض ــات ای ــه تبع ــت ک ــانی اس انس

ــود )5(. ــخص می ش مش
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راهبردهای رهبری در اثربخشی بهره وری
ــرد  ــن راهب ــم؛ در ای ــرای تی ــم انداز ب ــد چش ــرد تولی 1- راهب
کاری کــه بایــد انجــام شــود تولیــد چشــم انداز و رابطــۀ آن بــا 
بهــره وری آگاهانــه اســت، قــدم دوم جــاری  ســازی چشــم انداز 
ــت.  ــدار اس ــره وری 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 بهــره وری جامــع و همــه جانبــه 
ــم کاری  ــم؛ در تی ــوع در تی ــت تن ــرد مدیری می شــود. 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 ایده هــای 
جدیــد و تلفیــق نقــاط قــوت بــا یکدیگــر از چالش هــای 
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 نتیجــه اش عملکــرد ایمــن و 
مــداوم و بــاز بهــره وری پایــدار اســت، دومیــن شــاخص محیــط 
ــر  ــر اســت اگ ــردن از کار همدیگ ــذت ب ــر در کار تیمــی، 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  ــره وری جمع ــه اش به ــه نتیج ــت ک ــتی در کار اس و دوس
خواهــد بــود. 4- راهبــرد ایجــاد تیم هــای خــود راهبــر؛ بــرای 
مدیریــت تیم هــای 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 مهارت ه افزای
صــرف هزینه هــای مــادی و معنــوی اســت. ایجــاد انگیــزه در 
تیــم از یــک طــرف و ایجــاد خــود یادگیــری از طــرف دیگــر 
نتیجــه اش 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 هدف هــا و منافــع جمعــی بــرای 
تیــم، ایجــاد صداقــت و درســتی در تیــم می باشــد. راهبــرد دوم 
شــامل گــوش دادن فعــال، چانــه زنــی بــا اعضــاء تیــم، مشــاورۀ 
ــن  ــع مناســب اطلاعــات می باشــد کــه تلفیــق ای تیمــی، توزی
ــد.  ــره وری می باش ــود به ــه اش 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  ــه اش 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 نتیجــه اش تولی
جايگاه بهره وری و تحول اقتصادی

کشــورهای اروپایــی تحــول و توســعۀ خــود را مدیــون کیفیــت 
ــاور  ــن ب ــر ای ــورگ ب ــور لوکزامب ــد، کش ــره وری می دانن و به
اســت کــه 70 درصــد از تحــولات ایجــاد شــده در آن کشــور 

بــه دلیــل اســتفاده از سیســتم هاي مدیریــت و بهــره وری 
ــد  ــدود 47 درص ــس در ح ــان و انگلی ــورهای آلم ــت. کش اس
و دانمــارک حــدود 10 درصــد از تحــولات اقتصــادي خــود را 
ــره وری  ــت و به ــت کیفی ــتم مدیری ــتفاده از سیس ــون اس مدی
ــت  ــای مدیری ــا اســتفاده از روش ه ــن کشــورها ب ــد. ای می دانن
کیفیــت توانســتند راهبردهــای خــود را اجرایــی کننــد. بــرای 
ــار رویکــرد اســتفاده  ایجــاد تحــول اقتصــادی بایســتي از چه
کــرد، اول اینکــه بدانیــم تغییراتــي کــه انجــام مــي دهیــم بــا 
باورهــا و رویکرد هــاي کشــور تطبیــق پیــدا می کنــد یــا 
خیــر. مدیریــت کیفیــت و بهــره وري تنهــا راه موفقیــت آمیــز 
ــن  ــه بهتری ــرا ک ــت، چ ــادي اس ــولات اقتص ــا در تح دولت ه
فرصــت پیــش روي ســازمان ها اســت. بــر خــلاف آنچــه 
ــک  ــره وري محصــول ی ــت و به ــد کیفی ــه بعضــي مي پندارن ک
جامعــۀ توســعه یافتــه اســت و بایــد آن را وارد کــرد و اگــر در 
آن جامعــه بســترهای لازم وجــود نداشــته باشــد می توانیــم از 
ــم، برخــي  ــام کیفیــت و بهــره وری اســتفاده کنی ــه ن ــذري ب ب
نیــز مــی پندارنــد کــه کیفیــت و بهــره وری در فضایــي رشــد 
ــل محیطــي و خــاک آن کشــور  ــه در آن فضــا عوام ــرده ک ک
ــام بهــره وری  ــه ن ــي ب ــا محصول ــه یــک غــول ی ــذر را ب ــن ب ای
ــا  ــذر را ب ــم همــان ب ــم می توانی ــا ه ــرده اســت و م ــل ک تبدی
تغییــر شــرایط محیطــي تبدیــل بــه یــک غــول یــا کیفیــت و 
بهــره وری کنیــم البتــه بــه شــرط شناســایي درســت و مناســب 
کیفیــت و بهــره وری چــرا کــه مدیریــت کیفیــت و بهــره وری 

ــد )7(. ــت باش ــوآوري و خلاقی ــاز ن ــد زمینه س می توان
ــود  ــره وری و بهب ــي در به ــي عمليات ــش كار تيم نق

ــازماني ــرد س عملك
ــي  ــاي کســب و کار فعل ــای دنی ــي از ضرورت ه کار تیمــي یک
ــوم  ــک مفه ــت ی ــاده نیس ــوم س ــک مفه ــي ی ــت. کار تیم اس
مرکــب اســت وقتــي می گوییــم کار تیمــي عمدتــاً بایــد 
ــترک،  ــت مش ــک هوی ــال ی ــه دنب ــازمان ب ــک س ــل ی در داخ
مشــترک،  آرمــان  اجتماعــي،  هویــت  گرایــي،  انســجام 
یکپارچگــي، تعامــل تأثیرگــذار، تــوان افزایــي و کمــک باشــیم. 
ــم در  ــم می توانی ــي انجــام دهی ــر کار تیم ــوم اگ ــن مفه ــا ای ب
دنیــاي کســب و کار فعلــي قــدرت پیــدا کنیــم و پیــش رویــم. 
ــروه  ــه در گ ــت ک ــورت اس ــن ص ــه ای ــروه ب ــم و گ ــاوت تی تف
ــر مشــترک و  ــم رهب ــي در تی ــردي اســت ول ــوي و ف ــر ق رهب
چرخشــي مــي باشــد مــا در دنیــاي فعلــي بــه نــوع تیــم نیــاز 
ــا  ــت ام ــردی اس ــورت ف ــه  ص ــروه ب ــم. پاســخگویی در گ داری
ــردی و در  ــروه ف ــئولیت در گ ــد. مس ــل می باش 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 شــکل گیری کار تیمــی ابت در رابطــه ب
ــرد، در بسترســازی فرهنگــی احســاس  فرهنگــی صــورت بگی
نیــاز، تبییــن چشــم انداز 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 می ش ــرب احس ــی مج ــه مهندس ب
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مديريت كيفيت جامع

ــت  ــتوار اس ــفه اس ــن فلس ــر ای ــع ب ــت جام ــت کیفی مدیری
ــتریان  ــان، مش ــي کارکن ــارکت تمام ــا مش ــازمان ها ب ــه س ک
و تأمیــن کننــدگان در جهــت بهبــود مســتمر حرکــت نمــوده 
ــاي  ــل نیازه ــن کام ــاء و تأمی ــه ارض ــر ب ــر منج ــن ام و ای
مشــتریان ســازمان می گــردد. مدیریــت کیفیــت جامــع 
شــامل پنــج دیــدگاه 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 مهم تریــن عامــل هــر فراینــد اســت و بــرای اجــرای 
موفــق مدیریــت کیفیــت جامــع در یــک ســازمان مشــارکت 
ــف  ــز تعاری ــت نی ــرای کیفی ــد. ب ــروری می باش ــان ض کارکن
ــک  ــوان در ی ــن مي ت ــت، لکی ــده اس ــرح گردی ــددي مط متع
جملــه بــه صــورت خلاصــه کیفیــت را بــا رضایــت مشــتري و 
درک نیازهــا و خواســته های او متــرادف فــرض نمــود. کیفیــت 
موضوعــي جــدا از فرایندهــای خدمــات )از لحظــۀ طراحــي تــا 
لحظــۀ ارائــۀ خدمــات( نیســت. یعنــي نتایــج فراینــد طراحــي 
خدمــات تنهــا قســمتي از آن چیــزي اســت کــه مشــتري آن 
ــه طراحــي خدمــات  ــوط ب را درک کــرده اســت. مســائل مرب
و عرضــۀ آن بــه مشــتري تنهــا زمانــي توســط مشــتري درک 
ــد شــرکت داشــته  ــن فراین ــز در ای می شــود کــه مشــتري نی
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

مديريت جامع از ديدگاه سازمانی

شناســایي و تعییــن روش هــاي مؤثــر بــراي حفــظ و اســتمرار 
از  امــروزي  چالــش  پــر  محیط هــای  در  ســازمان  بقــاء 
طریــق یافتــن روش هایــي بــراي تأمیــن علمــي نیازهــا 
و خواســته هاي همــۀ ذینفعــان صــورت می گیــرد. همــۀ 
ــاء ســازمان ها ســوق  ــد در جهــت بق ــا بای ــا و عملکرد ه نگاه ه
ــي  ــروت مل ــازمان ها ث ــه س ــد ک ــا معتقدن ــود. غربي ه داده ش
ــت  ــد در جه ــا بای ــا و ابزار ه ــام روش ه ــع هســتند و تم جوام
ــر  ــن اگ ــد. همچنی ــازمان ها باش ــاء س ــظ و بق ــه حف ــک ب کم
ــر بخشــي  ــن اث ــود ای ــت می ش ــر بخشــي صحب ــه اث راجــع ب
بایــد بقــاء ســازمان را تضمیــن نمایــد و آن بقــاء عمــر طولانــي 
داشــته باشــد بــه طــوری کــه آن هــا بــه دارایــي و برنــد ملــي 
تبدیــل شــوند. اثــر بخشــي کیفیــت مدیریــت جامــع، میــزان 
پاســخگویي بــه نیــاز مشــتري و تأثیــر آن در حفظ و اســتمرار 
ــت  ــه کیفی ــوری ک ــه ط ــد، ب ــان می ده 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  ــازمان های نوپ ــه شــود. س ــر در نظــر گرفت ــد فراگی ــز بای نی
برداشتشــان از اثربخشــی کامــلًا 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 توانمندی هــای 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 موقعیت ه ــتفادۀ بهین ــی و اس ــرای اثربخش ــزاری ب اب
اســتفاده شــود تابــع ایــن اســت کــه از ابزارهایــی ماننــد عمــر 

ســازمان اســتفاده شــود )9(.

مديريت مشاركتی

ــرای انجــام کار  ــان مناســب ب ــراد مناســب در زم مشــارکت اف
ــت  ــد. هــدف از مدیری ــت مشــارکتی می نامن مناســب را مدیری
ــاری  ــانی و ی ــای انس ــه ارزش ه 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 هدف ه 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 نمی آینــد بلکــه انســانی برخــوردار از 
قــدرت تفکــر، هــوش، اســتعداد و تجربه هــای گرانقــدر اســت 
ــم  ــاعد فراه ــرایط مس ــا و ش ــرگاه زمینه ه ــه ه ــوری ک ــه ط ب
شــود می توانــد 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 می ت ــی تردی ــوند ب ــام نمی ش ــن انج ممک
ــا  ــر و ب ــه ای بهت ــه گون ــن را ب ــر کار معی ــه، ه اعضــاء مجموع
ــازمان ها  ــی س ــد و تعال ــیر رش ــام داد مس ــتمر انج ــود مس بهب
از طریــق مشــارکت نظام منــد کارکنــان و احســاس تعلــق 
پیشــرو  ســازمان های  می گــردد.  مقــدور  ســازمانی  قــوی 
ســازمان هایی هســتند کــه بــا ایجــاد محیــط خــلاق، تــرس و 
دلهــره کارکنــان را نســبت بــه ارائــۀ ایده هایــی تحــول آفریــن 
ــتریان  ــان و مش ــری کارکن ــارکت فک ــد. مش ــی برن ــن م از بی
ــازی  ــا پیاده س ــازمان ب ــتمر در س ــود مس ــت و بهب ــا مدیری ب
نظــام پیشــنهادها قابــل اجــرا اســت. نظــام پذیــرش و بررســی 
پیشــنهادها به عنــوان 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 ژاپنی ه 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 توانایی ه 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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نتيجه گيری
ــت،  ــان ها اس ــرفت انس ــرای پیش ــخ ب ــان راس ــره وری ایم به
ــه  ــت ک ــری اس ــدگاه فک ــک دی ــۀ اول ی ــره وری در درج به
همــواره ســعی در بهبــود مســتمر وضــع موجــود دارد. در 
ــان  ــن را نش ــت راه رفت ــره وری، کیفی ــت و به ــا کیفی ــه ب رابط
می دهــد و بهــره وری نتیجــه را. بهــره وری اندازه گیــری دو 
ــر  ــت و ب ــرا اس ــه گ ــره وری نتیج ــرد به ــت، رویک ــت اس حرک
اســاس اندازه گیری هــا نشــان می دهــد کــه چــه میزانــی 
حالــی  در  اســت،  ایجــاد شــده  ســازمان ها  در  تحــول  از 
ــه در  ــه ک ــی آنچ ــد ول ــاد می کن ــول را ایج ــت تح ــه کیفی ک
ــمت  ــه س ــرش ب ــر نگ ــت تغیی ــم اس ــره وری مه ــت و به کیفی
بهبــود مســتمر می باشــد. یــک ســازمان موفــق و مــدرن بــراي 
آنکــه بــه اهــداف عالــي خــود دســت یابــد بایــد بــه دو مقولــۀ 

ــد.  ــته باش ــه داش ــت توج ــري و مدیری رهب
ــاي  ــورداری از مهارت ه ــاً برخ ــي صرف ــان رقابت ــروزه در جه ام
ــه  ــت بلک ــي نیس ــر کاف ــک مدی ــت ی ــراي موفقی ــي ب مدیریت
ــت  ــان مدیری ــاوت می ــي از تف ــناختي اساس ــد ش ــران بای مدی
ــت  ــن دو فعالی ــه ای ــد چگون ــند و بدانن ــته باش ــري داش و رهب
بــراي تحقــق موفقیــت ســازمان بایــد بــا هــم ترکیــب شــوند. 

ــي  ــلاً تخصص ــري کام ــدن ام ــي ش ــت و جهان ــره وري، کیفی به
اســت و اجــراي آن بــر اســاس ســند چشــم انداز 20 ســالۀ نظــام 
مقــدس جمهــوري اســلامي ایــران بــراي تبدیــل ایــران اســلامي 
ــن  ــت. در ای ــد اس ــورد تأکی ــیار م ــه بس ــر منطق ــرۀ برت ــه چه ب
ــه شــده از ســوي شــرکت ها،  راســتا ارتقــاء کیفــي خدمــات ارائ
ســازمان ها در ایــن مســیر توســعه ای بســیار مؤثــر اســت. لــزوم 
اهتمــام شــرکت ها و ســازمان ها بــه همــکاري بیشــتر بــا 
دانشــگاه های کشــور در ارتبــاط بــا تحقیــق و توســعه در زمینــۀ 
بهــره وري و کیفیــت ضــروری بــه نظــر می رســد. امــروزه جــدی 
گرفتــن هــر چــه بیشــتر مدیــران ارشــد بــه بهــره وری کارکنــان 
و فرهنگ ســازی ســازماني به عنــوان یکــي از پــر قدرتریــن 
موضوعاتــي رقابتــي در بــازار و اصــلاح ســاختار و زیــر بنــاي تفکر 
مدیریتــي بــراي جایــگاه کیفیت و بهــره وری در نگرش ســازمان ها 
و NGO هــا مطــرح می باشــد. همچنیــن پژوهش هــاي علمــي در 
مــورد ارتقــاء بهــره وری و تعالــي ســازماني و کیفیــت بایــد همــراه 
بــا گســترش یادگیــري و ایجــاد فرصت هــای آموزشــي در همــۀ 
ــا و  ــن پژوهش ه ــل از ای ــج حاص ــد و نتای ــعه باش ــب توس جوان
ــد  ــي مانن ــای جمع ــر حرکت ه ــار دیگ ــي در کن ــای علم یافته ه
ــه  ــن زمین ــای مناســب در ای ــا در آفرینــش فرصت ه کنفرانس ه

مؤثــر و کار آمــد باشــد.
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