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 مقدمه مترجم  

ت  بر پایه اطلاعاتی مبنی بر نقاط قوت و ضعف استانداردهای مدیریتی مستقر شده در جهان کسب و کار و همچنین انتشار استاندارد فرهنگ کیفی

  ای از اسناد فنی و تخصصی مرتبط با فرهنگ و به ویژه فرهنگ کیفیت انجام دادیم. در بین ای بر مجموعه ، جستجو و بازبینی گسترده۲۰۲۲در سال  

اعتبار بالای دو همکار پژوه از این اسناد، خرسند شدیم که با سندی بسیار ارزشمند از جنس پژوهش آشنا شدیم. با توجه به  شی  انبوه فراوانی 

 .تولیدکننده این گزارش و همچنین نکات بسیار مهم و ارزشمندی که در آن بود، تصمیم به ترجمه و ترویج آن گرفتیم

 

نامه، تحلیل  آوری نظرات از طریق پرسشقابل درک و بسیار مفید و کاربردی برای مدیران است. این گزارش بر پایه جمع   این گزارش منبعی مختصر و

مصاحبه و  بینآنها  شده  شناخته  کارهای  و  کسب  نمایندگان  و  کیفیت  متخصصان  ارشد،  مدیران  برخی  با  جامع  گردآوری های  هدف  با  المللی، 

 .شکل گرفته است "فرهنگ کیفیت"ضوع های متنوع پیرامون مودیدگاه
 

کنیم، این گزارش را همیشه در دسترس داشته باشید و هر از چندگاهی آن را بازخوانی کنید تا همواره اهمیت و تاثیر فرهنگ از شما دعوت می

ادآوری کند که شما به عنوان یک کیفیت در کسب و کار برای شما مرور شود تا یادآوری کند که غفلت از آن چه آثاری در پی خواهد داشت، و ی

از کسب و کار ما به   ASQ و Forbes های معتبری همچونمدیر، باید الگوی آغاز، حضور فعال و نقطه پایان باشید. به امید روزی که موسسه 

 .عنوان الگویی برجسته در حوزه فرهنگ کیفیت یاد کنند

 

 حمزه حسینی 
 سوپرپایپ اینترناشنال شرکت    –سرپرست تضمین کیفیت                                                                                                             
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 گفتارپیش 

 »؟در چه حدی است فرهنگ کیفیت سازمان شما «

ای از شعارها  هایی قرار دارند که برنامه کیفیت در آنها چیزی بیش از مجموعه فکر کنید. در یک سر این پیوستار، سازمان  )طیف(  به یک پیوستار

ها و اهداف شرکت را به عنوان  ، ارزش اندازچشمتا بالاترین مقام اجرایی،    مبتدی، از سطح  یک از کارکنان همگیشود. در سوی دیگر، هر  تلقی نمی

باید به کدام    شماسازمان    ،دهید؟ برای دستیابی به اهداف و نتایج. سازمان خود را در کدام نقطه از این پیوستار قرار میاندیرفتهپذ سبک زندگی  

 سمت حرکت کند؟

ی کیفیت  هی را در نظر بگیرید کهایهایی از شرکت. مثالگذاردبه نمایش میرا    تشخیص  های قابلای از ویژگییک فرهنگ واقعی کیفیت، مجموعه

کند. آنها  طور ثابت و آشکار از اهداف کیفیت حمایت میدهند که رهبری آنها بهها نشان می. این سازمانگذارندرا به نمایش می  جهانیکلاس    در

نیدن صدای مشتری ای برای شالعادهق فوپردازند و اغلب اقدامات  ای قوی به شناسایی مداوم و پاسخگویی به نیازهای مشتری میهمچنین با انگیزه

 .دهندانجام می

های رسمی گرفته تا گفتگوهای غیررسمی در  طور واضح و جذاب بیان شده و در سراسر سازمان، از آموزش های سازمان بهانداز و ارزش آنجا، چشم  در

های  ها با بررسیشوند و همه اینمی  به انتظارات عملکردی شفاف ترجمه  ،شود. اهداف مبتنی بر کیفیتهای استراحت، منتقل میراهروها و اتاق 

 .شوندپشتیبانی می  ،وکارهای عملکرد کسبمنظم عملکرد سازمان و ارائه گزارش

و همچنین، در شرایط   تشویق  ها را ایجاد کنند، از جمله شناسایی وکنند تا ترکیب مناسبی از انگیزه جهانی همچنین تلاش می  کلاسهای  سازمان

طور که تمایل به نوآوری و بهبود مستمر  شود، همانمناسب، پاداش مستقیم و ارتقاء. رفتار اخلاقی و همکاری به بخشی طبیعی از فرهنگ تبدیل می

 .شودنیز تبدیل به عادت می

  میانی مدیران از  میانی، رهبران تا  ارشد مدیران  سطح از -شودیاز بالا تا پایین و از پایین تا بالا، شرکت تبدیل به یک اکوسیستم مبتنی بر کیفیت م 

 .عملکرد بهبود و مشترک اهداف به دستیابی  برای یکدیگر  با هماهنگی در همه -مشتریان  تا تأمین زنجیره از ها،بخش  تمامی تا

سبک زندگی قرار دارد؟ اکنون پرسش این است: اگر سازمان شما اقداماتی    عنواناز حمایت سطحی تا کیفیت به   ،سازمان شما در کجای پیوستار

 تواند مؤثرتر شود؟ از اینجا باید به کدام سمت حرکت کند؟ برای ارتقای فرهنگ کیفیت خود انجام دهد، چقدر می

 استیفن هکر 

 (ASQ) مدیره، انجمن کیفیت آمریکارئیس هیئت 
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 شناسی روش 

 ASQ  ،Forbes اند. در همکاری باهای کیفی استخراج شدهشده در این گزارش، هم از یک نظرسنجی و هم از مصاحبهو توضیحات ارائه   هابینش

Insights  انجام دادارشد و مدیر  مدیر  ۲,۲۹۱یک نظرسنجی جهانی از  ۲۰۱۴در آوریل. 

 ASQ و دیگری شامل اعضای Forbes Insights یکی شامل اعضای پانلنکته قابل توجه این است که نظرسنجی در دو بخش اصلی انجام شد:  

طور کلی مشابه بود. با این حال،  مانند اندازه شرکت، صنعت و محل دفتر مرکزی در هر دو گروه به  ها  شرکت  ی تیجمع  یدیکل  یهاشاخصبود.  

بود، در   (C-suite) ییارشد اجرا  رانیمدبیشتر متمرکز بر   Forbes Insights ها از نظر عناوین شغلی تفاوت قابل توجهی داشتند؛ نمونهنمونه 

 .مدیران و مهندسان بود، تیفیو متمرکز بر ک میان رده  رانیمدبیشتر شامل  ASQ حالی که نمونه

 .را ملاحظه بفرمایید 1 شماره  ضمیمهخواهشمند است محتوای 

 هاگزاری سپاس

شونده با ذکر نام عبارتند  مدیر ارشد و مشاور برگزار شد. برای خود گزارش، افراد مصاحبه   ۲۰در فرایند توسعه ابزار نظرسنجی، گفتگوهایی با بیش از  

 :از

 Intuit افزار، شرکتدن آفست، رهبر توسعه نرم •

 Intuit نوآوری، شرکت مدیرآلکساندرا جورجویچ،  •

 HP تجربه مشتری، کیفیت و فرهنگ، شرکتبخش ، مدیر ارشد رودنی دوناویل  •

 Performance Excellence Solutions ادوین گارو، مدیر کل، شرکت •

 Intel رودی هکر، مدیر ارشد کیفیت و قابلیت اطمینان سازمانی، شرکت •

 Integrated Quality Resources LLC الیزابت کیم، شریک مدیریتی، شرکت •

 Squawkpoint.comاصلی، جیمز لاوثر، مدیر  •

 Intel های کیفیت و قابلیت اطمینان، شرکتقابلیت بخش  استن میلر، مدیر •

 Aditya Birlaوکار سازمانی،  تعالی کسببخش  جگدیش راماسوامی، رئیس   •

 Boeing های موشکی و دفاعی استراتژیک، بخش دفاع، فضا و امنیت شرکتسیستمواحد جفری ری، مدیر عملیات و کیفیت،  •

 Universidade do Minho ائولو سامپایو، استاد مهندسی و مدیریت کیفیت، دانشگاهپ  •

 Boeing کیفیت یکپارچه، بخش دفاع، فضا و امنیت شرکت ارشدکن شید، معاون  •

 Samsung Electronics، شرکت ط زیستمرکز رضایت مشتری و محی مدیرسان شیم، معاون ارشد و -سون •

 Tata تر مدیرعامل خدمات مدیریت کیفیت، پیشTata Sonsخاورمیانه و شمال آفریقا،    سونیل سینها، مدیر مقیم منطقه •

 Tata Servicesامور عمومی،  بخش بهارات واخلو، مدیر مقیم  •

 FedEx رهبری تجربه خدمات، شرکتواحد ربکا یونگ، مدیرعامل،  •

Forbes Insights  ۱ وASQ کنندشوندگان و اعضای هیئت مشاوران خود صمیمانه سپاسگزاری میمصاحبهدهندگان نظرسنجی، از پاسخ. 

 
1  American Society of Quality  
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 توصیف فرهنگ )کیفیت(

  فرهنگ اما . هستند دارا را «در سطح کل گروه ریفراگ تیفیفرهنگ ک» هایشانسازمان که  گویندمی( ٪۵۹دهنده )تقریباً سه نفر از هر پنج پاسخ

 چیست؟ دقیقاً کیفیت

توانند تا این حد مطمئن باشند که  دهندگان میمحور( چیست؟ و چگونه این پاسخ-)گروهدر سطح کل گروه«   ریفراگ تیفی»فرهنگ کمنظور از 

 هایشان چنین فرهنگی را دارند؟سازمان

شما نیاز دارید که معنای کیفیت را تعریف کنید، اهداف کیفیت را مشخص کنید، این اهداف را منتشر کنید، عملکرد گروهی و  «

 » .گیری کنید و سپس کسانی را که در تحقق آن موفق هستند، پاداش دهیدفردی را اندازه 
 جفری ری —

 بوئینگ دفاع، فضا و امنیت های موشکی و دفاعی استراتژیک،مدیر عملیات و کیفیت، سیستم

اثربخشکنندیم  انیخود را ب  ی فیها اهداف کاز سازمان   یاریبس اما   ، ی همچون رهبر  یگوناگون  یعناصر فرهنگ  اهمراه ب   یمستلزم تعهد  ی واقع  ی. 

مکمل    یهاعملکرد و مشوق   یهاشاخص   نیو همچن  ر،یفراگ  یمشترک در سطح کل سازمان، رفتارها  یها، ارزش رگذاریبخش و تأثانداز الهام چشم

 .توان گفت یک سازمان فرهنگ واقعی کیفیت را دارد که این عناصر و اجزای مرتبط با آن را نشان دهداست. تنها زمانی می

تواند رخ دهد. پائولو سامپایو، استاد مهندسی و مدیریت کیفیت در دانشگاه  برای دیدگاه بهتر، تصور کنید در نبود یک فرهنگ کیفیت چه اتفاقی می

 « .داردکند، اما فرهنگ واقعی کیفیت وجود ن های کیفیت استفاده میبینیم که شرکتی از ابزارها و روشگوید: »مواردی را میمینیو پرتغال، می

ها خواسته است«، به در زنجیره تأمین از آن بالاتر،  اند زیرا کسی  را پذیرفته  ۹۰۰۰ایزو   ها ممکن است بگویند که »استانداردهایبرای مثال، شرکت

ها »چند  ابراین، این شرکتها گفته است که باید این کار را انجام دهند.« بن کنند زیرا کسی به آنها از این ابزارها استفاده میگفته سامپایو. »آن

.« و از آنجا که تعهد  کنندمی  یساززهیو پاک  یسامانده   کنند و سپس، یک بار در سال، درست قبل از ممیزی، کارخانه رادستورالعمل را پیاده می

آورند«، سامپایو اضافه  ها به هیچ وجه ارزش کامل استاندارد را به دست نمیگیرد و »آن پایدار به کیفیت وجود ندارد، فرهنگ کیفیت نیز شکل نمی

 .کندمی

 هرگز تسلیم نشدن 

را در نظر بگیرید که به دنبال  Boeing Defense, Space & Security (BDS) کیفیت یکپارچه سازمان    ارشداز طرف دیگر، کن شید، معاون  

  کند های کلیدی در دستیابی به فرهنگ کیفیت را چنین توصیف میاست ، یکی از استراتژی   تیفیایجاد و حفظ یک سازمان سراسر متعهد به ک

 :اطمینان از اینکه همه کارکنان

 .شناسندمحصول یا خروجی خود را می •

 .شناسندمشتری خود را می •

 .شناسندارات کیفیتی مشتری خود را میانتظ •

 .گیری کیفیت دارندشاخصی برای اندازه •

ای« است تا سازمان به طور  ریشه  برای حذف علل   شده »اقدام اصلاحیگوید که یک تلاش مرتبط، نهادینه کردن فرآیند اثباتشید همچنین می

 .مداوم به دنبال پیشگیری از مشکلات باشد
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را  یفرهنگ است که همواره استراتژ  نایزیرا »ه شید، مستلزم این است که »ابتدا باید فرهنگ خود را مورد توجه قرار دهیم،  اجرای این کار، به گفت

 « .دهدیالشعاع قرار متحت

  به یک فرهنگ کیفیت از بالا به پایین  هاگوید شرکت، میBDS های موشکی و دفاعی استراتژیک درجفری ری، مدیر عملیات و کیفیت سیستم 

انداز و انتظارات را به وضوح کند، چشمرا تعیین می)روش کار(  نیاز دارند. »دیدگاه ما این است که رهبری لحن    )مدیریت ارشد تا همه همکاران(

ن اهداف را منتشر کنید، عملکرد گروه و فرد  گوید: »شما باید تعریف کنید کیفیت چیست، اهداف کیفیت را مشخص کنید، ایکند.«، ری میبیان می

 «  .کنند، پاداش دهیدکسانی که آن را عملی میبه  گیری کنید و سپس را اندازه

  تعهد و حمایت —گوید، »این نیازمند رهبری است توان صرفاً فرهنگ را دیکته کرد.« ری می یک نکته قابل توجه، به گفته ری، این است که »نمی 

و ابزارهای لازم برای   اهداف  تعاریف،  تا  گیرندمی  را  سرنخ  سازمان  »بقیه  صورت،  این  در  تنها     گوید،می  ری  «.سطح  بالاترین   در  شرط  و  قیدبی  و  آشکار

 « .تثبیت کیفیت و موفقیت واقعی آن را توسعه دهند

کند، »همیشه جای بهبود قابل توجه وجود خواهد ، اگرچه شرکت او در مسیر دستیابی به فرهنگ کیفیت پیشرفت میگویدبه طور کلی، شید می

شود. بنابراین، بوئینگ در تمام اوقات در حال  پایان برای بهبود محسوب میداشت.« چنین وضعیتی کمتر یک مقصد است و بیشتر یک فرصت بی

ها  ها در تمامی سازمانبود مستمر است. ایجاد و حفظ فرهنگ کیفیت، به گفته شید، »مسئولیت تمامی رهبریافزایش آگاهی، حفظ دستاوردها و به

 « .ارزش ما است زنجیرهاز آغاز تا پایان 

 متفاوت هستند یر یطور چشمگبه هادگاه ید ، یاز نظر آمار

 

  دهندگان پاسخ  از  ٪۹۰هایشان دارای فرهنگ کیفیت هستند. در عین حال،  معتقدند سازمان  دهندهتر گفته شد، سه نفر از پنج پاسخطور که پیشهمان

 نظر  به  این.  کنند می  توصیف(  ٪۱۲)  جهانی   سطح  در   حتی  یا (  ٪۴۲)  پیشرفته  ،(٪۳۶کلی کیفیت سازمان خود را حداقل در سطح متوسط )  های برنامه

 خود   کارکنان  توسط  هاآن   کیفیت  هایبرنامه  که   را  هاییشرکت  عواملی  چه  کنیم  بررسی  دهدمی  امکان  ما  به  نظرسنجی  این. )آیدمی  خوبی  خبر

صورت ناشناس انجام شده  های صادقانه، نظرسنجی بهکند. برای به دست آوردن پاسخها در جهان شناخته شده، متمایز میتریناز قوی   یکی  عنوانبه

 اند.( ها معرفی شدهوماً توسط خود شرکتجهانی« لز  کلاسهای »است، بنابراین برنامه

دیدگاه پاسخاما  از  مجزا  گروه  دو  است.  متفاوت  نمونه ها  نظرسنجی  این  در  اعضایدهندگان  شدند:  و   متخصصان)» ASQ گیری  کیفیت«( 

شامل تعداد بسیار بیشتری از عناوین مرتبط با کیفیت است، بخش فوربس   ASQ کنندگان پنل فوربس )»مدیران ارشد«(. در حالی که گروهشرکت

یا مدیر ارشد و   (CIO) ، مدیر اطلاعات(CEO) مانند مدیرعامل  یشتریارشد ب  نیو عناو  یتیریمد  یاز تمرکزها  یترگسترده   اریدامنه بسشامل  

 .مدیرعامل است

  ٪ ۴۷به کمتر از نصف، یعنی   ASQ اعضای  بین  در  رقم   این  هستند،   کیفیت  فرهنگ  دارای  هایشان سازمان  گویندمی  ٪۵۹طور کلی  در حالی که به

  یطور قابل توجههستند، به   تیفیمتمرکز بر ک  نیعناو  یکه دارا  یافراد  گر،یبه عبارت د.  یابد می  افزایش  ٪۷۵  به  فوربس  نمونه  در  و  یافته  کاهش

از مد فعال  گرید  ی هاکه در »بخش  ییهاآن  ای  ترعیوس  دگاهی با د  یرانیکمتر  باور کنند که سازمان  لیتما  ، «کنندیم  تیسازمان   ن یشان چندارند 

 .(. دییرا ملاحظه بفرما  2شماره    مهیضم یخواهشمند است محتوا )را دارا است.  یفرهنگ

دهد  کنند. این نشان میجهانی یا پیشرفته توصیف می  کلاس   در  را  خود  کیفیت  های برنامه  دهندگانپاسخ  از  ٪۱۲طور کلی،  ها ادامه دارد. بهتفاوت

کیفیت   متخصصینها در جهان هستند. با این حال، این رقم برای  ترین ترین و پیشرفته ها جزو قویهای کیفیت آنها معتقدند برنامهکه این شرکت
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کیفیت احتمال   متخصصینرا پیشرفته ارزیابی کنند، در حالی که فیت کی عملیات که دارند بیشتری احتمال نیز ارشد مدیران. یابد می  کاهش ٪۵به 

 .ها را در سطح متوسط ببینندبیشتری دارند که قابلیت

: چرا افرادی با عناوین اجرایی غیر مرتبط با کیفیت، احتمال بیشتری دارند که فرهنگ سازمان خود را متمرکز بر کیفیت  می شوداین سؤال ایجاد  

 بینند؟ بینند که سایر مدیران نمیببینند؟ یا به بیان دیگر، مدیران متمرکز بر کیفیت چه چیزی می

ها و استراتژی مدیریت کیفیت ای در زمینه ابزارها، شیوه، که مشاوره«Integrated Quality Resources» الیزابت کیم، شریک مدیر در شرکت

کنند که برای مدیریت »زیبا سازی« ای دریافت میها و اعضای تیم اجرایی معمولاً اطلاعات کلان و فیلتر شدهگوید: »مدیرعاملدهد، میارائه می

شوند.«  های خلاصه و کوتاه حذف میغالباً از ارائه   ،شوند، »رازهای پنهان فرآیند ارائه میها و نتایج بهبود کیفیت  شده است.« بنابراین وقتی پروژه

 «.کنندشوند که برخی از فرآیندهایشان تا چه حد ضعیف عمل میگوید، در نتیجه، مدیران ارشد »اغلب متوجه نمیکیم می

گوید:  انتظارات است. او میسطح  و    ه شدنه این اختلاف ناشی از میزان دید، بر این باور است کIntuit افزار در شرکتدن افست، رهبر توسعه نرم

تر کردن موضوع تر هستند.« او برای روشننگاه کنید، افراد به جزئیات آنچه در حال رخ دادن است نزدیکی  نمودار سازمان  ترنییسطوح پابه  »هر چه  

زمان از ناوبر )مدیر کیفیت( و مسافر )در اینجا مدیرعامل( در مورد پیشرفت مسیر آورد: تصور کنید پروازی به قطب شمال دارید و هممثالی می

 .کنیدنظرسنجی می

کنیم،  بینم که به سمت شمال حرکت میبینم. میبینم اما همیشه تمام جزئیات را نمیگوید: »اگر من مدیرعامل باشم، تصویر کلی را میافست می

شود که  رسد.« در همین حال، ناوبر متوجه میاست. از دید یک مدیرعامل، این پیشرفت خوبی به نظر می  هوا سردتر شده و برف زیادی روی زمین

ها، به گفته رسد.« بنابراین تفاوت دیدگاهدرجه از مسیر اصلی خارج است و اگر به زودی اقدامی نشود، ماموریت به هدف خود نمی  ۰.۵۳پرواز »

ه بین دقت و صحت نیست. اگر به چالش نزدیک باشید، تغییرات دقیق و زیادی را که هنوز باید اعمال شود،  فاصل  مقدارافست، »احتمالاً چیزی جز  

 « .کنیدبینید، در حالی که از بالا، پیشرفت بزرگی مشاهده میمی
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 بندداینتل شکاف ادراک را می 

— دهندگانپاسخ  تر از دیگرتمایل دارند عملکرد کیفیت را متفاوت و معمولاً مثبت)مدیران ارشد(   که اعضای سطح اجرایی  دهد نظرسنجی نشان می

 .کنند ارزیابی—دارند کیفیت بر تمرکز که  کسانی ویژه به

و واقعیت، برگزاری نظرسنجی در سازمان درباره عملکرد کیفیت است. اینتل، به گفته رودی هکر، مدیر    تصوراتهای کاهش شکاف بین  یکی از راه

 .دهدو مستمر« انجام می )قبل از ایجاد مشکل( طور فعالارشد کیفیت و قابلیت اطمینان سازمانی، این کار را »به

های کیفیت و قابلیت اطمینان در شرکت اینتل، فرآیندی است که یر قابلیتگفته استن میلر، مددست آوردن بینش سازمانی، بهیک روش برای به 

با ارزیابی از سوی  IQA شود و فرآیند اعطایطور سالانه توسط مدیرعامل اعطا میقرار دارد. این جایزه به (IQA) جایزه کیفیت اینتل  مربوط به

خواهیم که از مقیاس کلاسیک بالدریج استفاده کنند تا به ما بگویند  ز کارکنان میدهد: »ما اطور که میلر توضیح میگردد. همانکارکنان آغاز می

شروع کنید و به بالا یا پایین حرکت کنید. آیا فرآیند مشخص و روشنی وجود دارد؟ آیا این فرآیند کامل و   ۵۰کند. با نمره سازمان چگونه عمل می

 «است؟ شکاف هاییمؤثر است یا دارای 

شان کارهای درست را به عنوان یک تیم، صادقانه بگویند که واقعاً باور دارند گروهکسب این جایزه، »کارکنان باید آماده باشند که به بنابراین برای

 «  .دهدروش درست انجام می

 «  .توانند »نقش بسزایی در کاهش فاصله بین تصور و واقعیت ایفا کنندبه گفته هکر، رویکردهایی مانند این می

عنوان یک تیم بگویند که واقعاً باور دارند گروهشان کارهای درست را به روش درست انجام  کارکنان باید آماده باشند که به»

 «  .دهدمی
 استن میلر 

 های کیفیت و قابلیت اطمینان، مدیر قابلیت
 اینتل 
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 .کندتر به کمبودها اشاره می یک نگاه دقیق 

 هستند؟   عناصرها و مؤسسات تا چه اندازه واقعاً در حال نهادینه کردن این  یک فرهنگ واقعی و جامع کیفیت چیست؟ و شرکت  عناصرترین  پس مهم

تمرکز بیشتری بر کیفیت دارند،   ASQ سطوح بالاتر فوربس، مدیرانی که در نمونهمدیران  تر و  ی گستردهما قبلاً اشاره کردیم که نسبت به نمونه 

دهندگان پرسشنامه ی پاسختری نسبت به پیشرفت در مسیر فرهنگ کیفیت ارائه دهند. با این حال، وقتی از همههای سختگیرانهتمایل دارند ارزیابی

ها و نقاط ضعف  کنند، شکافدهند صحبت  شود تا با جزئیات بیشتری درباره عناصر مشخصی که با هم فرهنگ کیفیت را شکل میخواسته می

 .شوندبیشتری آشکار می

 :گوید توجه کنیدمی ها و رهبری انداز کیفیت، ارزشچشمی به آنچه پرسشنامه درباره

 انداز کیفیت چشم

 

د پیشبر  به   کیفیت  پیگیری  چگونه  کند می  مشخص  که  است—استراتژی  یک—شده انی طور شفاف بوکار بهمورد کسب  ک یانداز کیفیت«  یک »چشم

 .نمایدمدیران ارشد را جلب می  و حمایت کند و مشارکتاهداف سازمان کمک می

 

 و  کیفیت متخصصان برای تقریباً  هایافته این و است، شده بیان واضح طوربه شانکیفیت اندازچشم گویندمی دهندگانپاسخ از ٪۶۰با این حال، تنها  

  برای  و  ٪۵۲پایی به  ارو  های شرکت  برای  رقم  این (.  .دییرا ملاحظه بفرما  3شماره    مهیضم  یمحتواخواهشمند است  )  است  مشابه   ارشد  مدیران

 یابد می  کاهش ٪ ۵۱ به اقیانوسیه/آسیا هایشرکت

. 

  یک   موضوع  این .  رسد می  ٪۸۲کنند، به  جهانی« توصیف می  کلاسهای کیفیت خود را »هایی که برنامهاما در مقایسه، این رقم در میان سازمان

 .های اروپایی و آسیایی/اقیانوسیه است(تری برای شرکتوشنر  قرمز  پرچم  و )  کندمی  برجسته  جهانی   غیر کلاس  هایبرنامه  را برای  کلیدی  نقصان

 یروشندر سراسر سازمان به  تیفیانداز کچشم  کنند می  اظهار   ٪۵۰که تنها    تیواقع   ن یاند از اهستند عبارت  شتریتمرکز ب   ازمند ی که ن  گردی  حوزه  دو

 دانند یبخش مرا الهام  تیفیک  هیانبی ٪۳۲و تنها   شود،یدرک م

 های کیفیت ارزش 

می»ارزش  سازمان  یک  مسئولانه های«  و  بهتری  تصمیمات  تا  کنند  کمک  سطوح  همه  در  افراد  به  بگیرندتوانند  کیفیت  مسائل  درباره   .تری 

  مشابه   کیفیت  متخصصان  و  ارشد  مدیران  برای تقریباً  ها یافته  دوباره   که  دانند، می شدهبیان  واضح  طوربه  را  خود  کیفیت هایارزش  ٪۶۱در اینجا، تنها  

 .است

  و   اروپایی  هایشرکت  برای  دوباره  و   یابدمی  افزایش  ٪۷۶کنند، به  جهانی توصیف می  کلاسهایی که خود را  با این حال، این رقم در میان سازمان

 .یابدمی  کاهش ٪۵۰ به انوسیهاقی/آسیایی

 .اندشده درک واضح طوربه سازمان سراسر در هاارزش این گویندمی( ٪۵۰در نهایت، تنها نیمی )

 رهبری 

 از قاطع طوربه آنها  مدیریت گویندمی ٪۶۰قبلاً اشاره شد که رهبری قوی برای توسعه و حفظ فرهنگ کیفیت ضروری است. اما در اینجا، تنها 

 .کندمی حمایت کیفیت هایارزش  و اندازچشم
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  آنها مدیریت  گویندمی کیفیت متخصصان از ٪۵۴طور خاص، تنها شود. بههمچنین، فاصله بین مدیران ارشد و متخصصان کیفیت دوباره ظاهر می

 .است ٪۶۷ دارش مدیران برای رقم این که حالی در کند، می حمایت کیفیت هایارزش  و اندازچشم از قاطع طوربه

یابد. توجه داشته اهش میک  ٪۵۲ به اروپایی  های شرکت برای دوباره اما  یابد،می افزایش ٪۸۱جهانی به  کلاسوکارهای  این اعداد در میان کسب

  جهانی کلاس از هنوز اگرچه) است قوی  نسبتاً رهبری دهنده نشان که ماند،می باقی  ٪۶۱دهندگان آسیا/اقیانوسیه باشید که این رقم برای پاسخ

 .(است عقب

  ٪۵۰کنند«، و تنها ها را زندگی میارزش »  دیگر ایگونهبه یا بودن الگو با شانرهبران گویند می ٪۴۷طور کلی، تنها همچنین توجه کنید که به

 .است مشهود میان رده  مدیریت بین در شرکت کیفیت اندازچشم از حمایت  گویندمی

— ی بالاتر سه حوزه دهند که اگر یک سازمان به دنبال بهبود فرهنگ کیفیت خود است، بررسی دقیقهای فوق نشان میبه طور خلاصه، یافته

 .بود خواهد شروع برای خوبی ینقطه احتمالاً—رهبری و  هاارزش  انداز،چشم

دهد: رهبرانی که  ، هشدار میSquawkpoint.com نویس اصلی سایت، مدیر اجرایی با سابقه و متمرکز بر کیفیت و اکنون وبلاگاما جیمز لاوِتر

 .امیدوارند الگویی قوی در زمینه کیفیت ایجاد کنند، باید از پیچیده کردن بیش از حد امور خودداری کنند

کند و رفع  که درست کار نمی موردیود. بلکه مربوط است به بیرون آمدن از دفتر خود، پیدا کردن شها مربوط نمیگوید: »کیفیت به بیانیهلاوِتر می

 «  .دیگر را مورددیگری را اصلاح کنید و سپس یک  موردکند را اصلاح کنید، بعد گویند کار نمیکه مشتریان یا کارکنان می موردیآن. سپس 

 « .اقعاً چندان سخت نیستو ،ها دهد که »عمل کردن به گفته او ادامه می

 

 

 



12 
 

 برای ایجاد فرهنگ کیفیت  فرهنگی  تر از انجام دادنش است: فشارگفتنش آسان 

چالششرکت با  مؤسسات  و  به  ها  بستگی  این  که  هستند،  مواجه  متفاوتی  برنامه  سطحهای  آنبلوغ  کیفیتی  داردهای   .ها 

 .برای دیگران، تمرکز بیشتر بر گسترش، تقویت و بهبود چنین فرهنگی استبرای برخی، چالش اصلی، ایجاد یک فرهنگ کیفیت است. 

وکار  در مورد ایجاد فرهنگ کیفیت، »این چیزی است که باید در سطوح متعدد محقق شود«، به گفته جگدیش راماسوآمی، رئیس گروه تعالی کسب

هستند، بلکه افراد در    )کارمندان و کارگران(  ی باشد که در خط مقدمشرکتی در شرکت آدیتیا بیرلا هند. »این باید شامل مشارکت نه تنها کسان

 «  .نیز درگیر باشند مدیران ارشدسطوح میانی و 

 یک   امروز  کیفیت—است  الهام بخشاولیه از مدیران ارشد کار چندان دشواری نیست، زیرا مزایای کیفیت بسیار    حمایتگوید: »جلب  راماسوآمی می

ها نشان داده  وقتی انتظارات به آن  ،  آسان است، »چرا که این گروهنسبتاً  نیز   عملیاتی  سطح  در  همکاری  حال،   عین  در  «.است  کسب و کار  ضرورت

 « .گیردمعمولاً به سرعت در مسیر قرار می ،شود

 رانیمد  نایمیانی سازمان است«،.    سطوحشود، »در  اما مشکل واقعی، جایی که فرهنگ کیفیت با بیشترین مقاومت مواجه می،  به گفته راماسوآمی

. این مدیران اغلب  دبر »امور روزانه خود« تمرکز دارن جهی« را درک کنند و در نتی کل  ریسازمان نباشند تا »تصو یدر سطوح بالا  ی به اندازه کاف  دیشا

برای کیفیت در  در موقعیت خو به تغییر مقاومت دارند. در مجموع، »اغلب تلاش  میانی سازمان شکست   سطوحد بسیار راحت هستند و نسبت 

های خود را بر ایجاد درک، اجماع و نهایتاً همکاری متمرکز ای از تلاشگوید که گروه او »بخش عمدهخورد« و به همین دلیل، راماسوآمی میمی

 « .کندمی

ای که از قبل گوید گروه او بر چند گام خاص تمرکز کرده تا برنامه، رادنی دوناویل، مدیر ارشد تجربه مشتری، کیفیت و فرهنگ، میHP در شرکت

در مورد کیفیت در   HP تا هر کارمند شرکت بداند  خط قرمزی بر کیفیت بکشیمتر شود. برای مثال، »ما معتقدیم که مهم است  قوی است، عمیق

ای ایجاد کرده »که مدیرعامل ما شخصاً آن را به تمامی کارکنان ارائه کرده قرار دارد.« و در همین راستا، شرکت سیاست کیفیت رسمیچه جایگاهی  

 «  .است

دهد:  که ری توضیح می  طورشود. همانهای موشکی و دفاعی استراتژیک بوئینگ نیز دیده میای مشابهی در بخش سیستممرحلهرویکرد جامع پنج

سازی پاسخگویی در شرح وظایف شود. دومین عنصر، یکپارچه از بالا تعیین می)روش کار(  »اولین عنصر، تعهد و انتظارات رهبری است.« اساساً لحن  

 «  .ها باشدها است، »به طوری که کیفیت بخشی از کار روزمره آنهر کارمند بدون توجه به نقش آن

ای در  های تقدیر و تشویق ماست.« در سراسر سازمان، تاکنون تقدیرهای زیادی وجود دارد، »مانند جایزهگفته ری، »بهبود برنامهسومین عنصر، به  

شود و بسیار مورد توجه است.« اما »فضای  نامیم، که توسط مدیر کل اهدا میمی)رسیدن صد در صد به هدف(   ’Direct Hit‘ سطح بخش که آن را

 « .هایی »در تغییر رفتار بسیار مؤثر هستندقدامات مشابه وجود دارد«، و چنین مشوق بیشتری برای ا

گوید: »مهم است که افراد درک کنند چه سهمی دارند.« بخش ری همکاری نزدیکی با  چهارمین بخش، تدوین یک برنامه ارتباطی است. ری می

 « .کنیمدهند برای کشور تأکید میکه انجام میوزارت دفاع ایالات متحده دارد، بنابراین »ما بر معنای کاری 

— ایمنی  یا  کیفیت—گوید: »شما نیاز به فرهنگی دارید که کارمندی که هر نوع نگرانیآخرین عنصر مربوط به توانمندسازی کارکنان است. ری می

هایی در  وع وارد کند.« به بیان دیگر، اگر کاستیتا فرآیند را متوقف کند و ذینفعان مناسب را برای درست انجام شدن موض  سازد  توانمند  را  دارد

 « .خواهیم افراد حرف خود را بزنندمحیط کیفیت وجود داشته باشد، »ما می
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. این چیزی نیست که گهگاه به آن نگاه کنیم، این همان چیزی است همه را وارد چرخه کیفیت کنیمکنیم  گوید: »ما تلاش میدر مجموع، ری می

 «  .کنیم)در همه اوقات( و مستمر )به هر کار( ، مرتبط )به هر همکار(   خواهیم آن را شخصیا میکه ما هستیم. و م 

 :سه پیام کلیدی

 .کیفیت اهمیت دارد و این مسئولیت همه است HP در .1

 .ما متعهد به بهبود مستمر محصولات و خدمات خود هستیم .2

 .می دهیمای استثنایی برای مشتری ارائه دهیم، تجربهو با رعایت الزامات و نهادینه کردن کیفیت در هر کاری که انجام می .3
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 هاانطباق فرهنگ در میان فرهنگ 

کیفیت »برای موفقیت هر برنامه وکار شرکتی در شرکت آدیتیا بیرلا، نهادینه کردن فرهنگ به گفته جاگدیش راماسوامی، رئیس گروه تعالی کسب

 «  .کیفیتی ضروری است

های کیفیت خود را متناسب با  ها و شیوهآموزید که باید پیامهایی در سراسر جهان دارید، خیلی زود میکند: »وقتی شرکتبا این حال، او اضافه می

 «  .هر مخاطب تنظیم کنید

بسیار مهم است که   کارکنانوکار فیبر آدیتیا بیرلا، »برای داند. در کسبگهداری تجهیزات میای خوب در این زمینه را مربوط به نراماسوامی نمونه 

ماشین خود   هایهای اینجا ممکن است »اطمینان حاصل کردن از اینکه پیچمحل کار خود را بر عهده بگیرد.« و یکی از مسئولیت مسئولیت را در

 .گویدکنید تا ماشین به درستی کار کند« باشد، راماسوامی میرا از همه زوایا محکم می

قابل   اما در برخی شرایط، این نیاز اساسی از دیگر شرایط دشوارتر است. »در ایالات متحده، به دلیل طراحی، تقریباً هر مهره یا پیچ به راحتی

کند تا بیشترین  طلبد.« اما در هند، »جایی که هر مدیر کارخانه تلاش زیادی میر زمان یا تلاش زیادی نمیدسترسی است، بنابراین انجام این کا

 «  .تری نیاز دارندتجهیزات را در کمترین فضا جای دهد«، به گفته راماسوامی، »وظایف نگهداری به تلاش قابل توجه 

. شما باید پیام و تأکید خود را بر نمی باشند مؤثر   وضعیت ها فیت یکسان برای همههای کیدرس مهم، به گفته راماسوامی، »این است که برنامه

 «  .تنظیم کنید به صورت خاصاساس هر وضعیت 

مستقر در ایالات متحده    وکارهایها بین کسبترین آنهای فرهنگی که او مشاهده کرده، برخی از مهمسامپایو نیز کاملاً موافق است. از جمله تفاوت

و ابزار هستند،« مانند چارچوب برنامه جایزه ملی کیفیت مالکوم بالدریج    های کمی  ها بسیار مبتنی بر دادهو اروپا است. »در ایالات متحده، شرکت

 ISO سمت رویکردهایی مانندهای اروپایی »بیشتر بر جنبه نرم مدیریت کیفیت تکیه دارند«، و به  های شش سیگما. در مقایسه، شرکت یا روش

)یا    راهنما   استاد  شما   — گرایش دارند«   TQM های »آسیا/اقیانوسیه و ژاپن«، به گفته سامپایو، »بیشتر به فلسفهگرایش دارند. و شرکت ۹۰۰۰

بتوانند هر سه رویکرد را با هم ترکیب   ها است که شرکت  »این  داندمی  آلایده  سناریوی  را  آن  سامپایو  آنچه.  کنید  انتخاب  رارهبر روحانی کیفیت(  

 ( .دییرا ملاحظه بفرما 4شماره    مهیضم یخواهشمند است محتوا ) « .کنند

کیفیت خود را متناسب با هر   هایها و شیوهآموزید که باید پیام هایی در سراسر جهان دارید، خیلی زود می »وقتی شرکت 

 «  .مخاطب تنظیم کنید
 جاگدیش راماسوامی

 وکار شرکتی، آدیتیا بیرل رئیس گروه تعالی کسب 
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های کیفیت برای پاسخگویی به نیازهای نیروی کار  کنند که در پذیرش برنامهها اشاره میای از چالشکنندگان در نظرسنجی به مجموعه شرکت

کنند. با  عنوان یک چالش مطرح میها فقدان استانداردهای کیفیت جهانی و یکنواخت را به د. برای مثال، بیش از یک سوم آن المللی وجود داربین

 .کنندتر از آن است که مدیران در نگاه اول تصور میاین حال، این چالش در واقع پیچیده

این زمینه    ،شرکت مشاوره مدیریت، یک  Performance Excellence Solutionsادوین گارو، مدیرکل شرکت   مستقر در کاستاریکا، در 

وساز نیویورک ساخته شود، در برابر  ای که دقیقاً مطابق کد ساختگوید: »خانهگوید: مسئله به نوع دقیق استاندارد مورد نظر بستگی دارد. او میمی

ه مطابق استانداردهای کاستاریکا ساخته شود، »ساکنان خود را از سرمای ای کیک زلزله خفیف در کاستاریکا دوام نخواهد آورد.« در عین حال، خانه

 «  .زمستان نیویورک محافظت نخواهد کرد

شود، به گفته گارو، این است: »چه اقداماتی لازم است  بنابراین، به گفته گارو، درک زمینه و بستر هر استاندارد حیاتی است. پرسشی که مطرح می

 نفعان را راضی کنند؟«جهانی ایجاد شوند که تمام ذی  کلاسدر تا استانداردهای کیفیت 

کنندگان، فقدان  دهند که استفاده از فناوری برای تضمین کیفیت نیز یک چالش است. همچنین، کمی کمتر از یک سوم شرکتاعداد مشابه نشان می

 .اندهای مهم مطرح کردهنوان چالشع ای برای ابتکار عمل را بهآموزش تخصصی همراه با تمایل نسبی کارکنان منطقه
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 کنندی م  فیتعررا  تیفیک انیمشتر 

. اما یک مؤلفه حیاتی دیگر در فرهنگ متمرکز بر  کنند ها و رهبری به ایجاد و هدایت فرهنگ کیفیت کمک میانداز، ارزشعناصری مانند چشم

 .است تریدقیق  بررسی  نیازمند که — مشتریان به  تعهد —کیفیت وجود دارد 

که تعهد به مشتریان باید در قلب هر برنامه کیفیتی قرار داشته باشد. و در نتیجه، »من معتقدم بهترین تعریف   گویدسامپایو از دانشگاه مینه می

خواهند ارائه دهیم.« اما این موضوع به نوبه خود، به گفته سامپایو، یک چالش اساسی و مستمر برای  کیفیت این است که به مشتریان آنچه را که می

 .کند: تشخیص مداوم و دقیق نیازهای واقعی مشتریانهر سازمان را مشخص می

های  ای از ارزش های کیفیت و قابلیت اطمینان شرکت اینتل، همخوانی دارد. به گفته میلر، اینتل مجموعهاین دیدگاه با نظر استن میلر، مدیر قابلیت

 :ها شامل موارد زیر استهستند.« این ارزش ها قابل ردیابی به تمرکز بر مشتری کند که »همه آن بنیادی کیفیت را »ثبت« می

 .رسیدن به بالاترین استانداردهای برتری •

 .انجام کارهای درست به شیوه صحیح •

 .یادگیری، توسعه و بهبود مستمر •

 .افتخار به کار خود •

ها، »این  بر تعهد شرکت به این ارزش  ها به نتیجه منطقی خود برسند، »مشتری برنده خواهد بود.« و به عنوان شاهدیگوید، اگر این ارزش میلر می

 « .توان در اینتل کسب کردها در هسته جایزه کیفیت اینتل قرار دارند، یکی از معتبرترین جوایزی که میارزش 

از این  اما به گفته رودی هکر، مدیر ارشد کیفیت و قابلیت اطمینان سازمانی اینتل، یک ارزش ممکن است نیازمند توجه بیشتری باشد. »هر یک  

داشته باشند،    یشتریتوجه ب  د یها باکه شرکت   ییجادهد: »کنیم.« اما هکر ادامه میدهد که چگونه با مشتریان خود رفتار میها نشان میارزش 

بالاترین کیفیت  .« در یک فرهنگ متمرکز بر کیفیت، ممکن است کارکنان تمایل داشته باشند د انجام شون یبه درست د یاست که با یی انتخاب کارها

 .را در همه امور دنبال کنند

خواهید هیچ کاری را ضعیف انجام دهید، اما همزمان نباید سعی کنید چیزهایی  تواند یک اشتباه باشد. »شما نمیبا این حال، به گفته هکر، این می

  به   این  و   —اید کارهای درست را به درستی انجام دهید  ، بیش از حد اصلاح کنید. شما ب را  شودرا که مشتری نیازی به آن ندارد یا متوجه آن نمی

 « .کنندمی ایجاد ارزش مشتری برای که است چیزهایی  بر تمرکز معنای

 « .گیرد: »انجام درست کارهای درست نیازمند درک بسیار دقیق از مشتری شماستدر پایان، سامپایو نتیجه می

 . دییرا ملاحظه بفرما  5 شماره  مهیضم یخواهشمند است محتوا

ابتدا،  های مورد بررسی در این نظرسنجی، شکافجهانی و سایر شرکت  کلاس های  بین سازمان های عملکردی مرتبط با مشتری نیز وجود دارد. 

تری دارند. به  های حیاتی مرتبط با کیفیت مشتری، عملکرد مؤثرکنند که در مواجهه با طیف وسیعی از چالشجهانی ادعا می  کلاسهای  سازمان

  هستند،   مؤثر  بسیار  کیفیت  به  نسبت  مشتریان  انتظارات  و   نیازها   شناسایی  در  که   گویندمی  جهانی کلاس    غیر  هایشرکت  از  ٪۲۴عنوان مثال، تنها  

 .است ٪۵۲ جهانی هایسازمان برای عدد این  که حالی در
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های ارائه خدمات بسیار  شده توسط مشتری و هزینهگویند که در تعادل بین ارزش درکمیجهانی  کلاس    های غیرتشرک  از   ٪۱۷به طور مرتبط، تنها  

 .(دییرا ملاحظه بفرما 6 شماره   مهیضم یخواهشمند است محتوا) است ٪۴۱جهانی   کلاس  هایمؤثر هستند، در حالی که این میزان برای شرکت 

آوری اطلاعات مشتری  ها برای جمعای گسترده از استراتژی جهانی به طور قابل توجهی بیشتر از نمونه کلی از مجموعه کلاس  های  در نهایت، سازمان

، و  متمرکز بر کیفیتهای  های رسمی کیفیت و گروههای سنتی مانند مشارکت مشتریان در بحثها شامل روشکنند. این استراتژی استفاده می

 مهیضم  یخواهشمند است محتواهای اجتماعی است )و شبکه  اطلاعات حجیم بر فناوری، از جمله ردیابی و تحلیل  های مبتنی  همچنین استراتژی 

 .(دییرا ملاحظه بفرما  7شماره  

گذاران سرمایهها وجود دارد؟ یکی از مسائل ممکن است فشارهایی باشد که گاهی  جهانی و سایر شرکتکلاس  های  پس چرا شکاف مداوم بین شرکت

های رعایت  کنند. به گفته بهارات واخلو، مدیر امور عمومی در بخش خدمات تاتا، که مسئول کمک به ایجاد برنامهکیفیت وارد می  فعالیت های بر  

ها اعمال  اران بر آن گذها یا معیارهایی که سرمایهقوانین در سراسر گروه تاتا در هند است: »اغلب مدیریت ارشد یک شرکت مجبور است به نگرانی

 « .دهند و بیشتر به عملکرد مالی توجه دارندگذاران، به گفته واخلو، »کمتر به کیفیت اهمیت میکنند پاسخ دهد.« و سرمایهمی

ه کنند. به  تری بین کیفیت و عملکرد مالی« مشاهدپس چالش در اینجا، به گفته واخلو، این است که به چنین ذینفعانی کمک شود تا »ارتباط واضح

 « .کندگفته واخلو، کیفیت »زبانی است که صدای مشتری را به عملکرد بلندمدت سازمانی ترجمه می

 «  .خواهند بدهید»بهترین تعریف از کیفیت این است که بگوییم: به مشتریان آنچه را می 
 پائولو سامپایو 

 استاد مهندسی و مدیریت کیفیت،
 دانشگاه مینهو 
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    پیاچ  -پاسخ پرسش و 
 پیمدیر ارشد تجربه مشتری، کیفیت و فرهنگ، شرکت اچ   -  رودنی دوناویل

 پی چه مفهومی دارد؟ اصطلاح »کیفیت« در اچ 

ها، محصولات و خدماتی ارائه دهیم که انتظارات حلکنیم راهشود. این بدان معناست که ما تلاش میپی، کیفیت توسط مشتریان ما تعریف میدر اچ

 .ای استثنایی فراهم کنندان را برآورده کرده و تجربهمشتری

 چقدر مهم است که فرهنگ کیفیت ایجاد و حفظ شود؟ 

دانیم که  پی، ما میاستثنایی برای مشتریان، تسریع رشد و بهبود عملکرد ضروری است. در اچ  هایایجاد فرهنگ کیفیت برای فراهم کردن تجربه

 .دهیمترین عامل تجربه مشتریان ماست، بنابراین اقدامات مشخصی برای تقویت فرهنگ کیفیت در سراسر شرکت انجام میکیفیت مهم

 

 اید؟چه اقداماتی انجام داده 
 

به مکانیزمما  جدی  مشتری   هاییطور  فرهنگ  تقویت  برای  پیادهرا  شرکت  در  کیفیت  و  میمداری   .کنیمسازی 

ای یابیم و تجربهطور مستمر بهبود میگوید: کیفیت مسئولیت همه است، ما بهترین شکل میاول، سیاست رسمی کیفیت را تدوین کردیم که به ساده

شود. این سیاست به خوبی درک شده و در گفتگوهای سراسر شرکت مطرح میبه  پی، سیاست کیفیتدهیم. در اچاستثنایی برای مشتری ارائه می

 .پی قرار داشته باشدهای ما در اچنقطه اتکایی تبدیل شده تا مشتری در مرکز تمام فعالیت

 «پییم که با رویکرد »راه اچای از رفتارهای کیفیت مشخص ایجاد کردپی ملموس باشد، مجموعه دوم، برای اینکه انتظارات کیفیت برای کارکنان اچ

(HP Way Now) کنیم رفتار و عملکردی داشته باشیم که هر یک از پنج پی، همه افراد یک رهبر هستند. ما تلاش میهمسو هستند. در اچ

ا به انتظارات کیفیت  ر  رهبرانهای  ویژگی مذکور را تجسم کند، و همچنان برای یکدیگر، مشتریان و جهان رهبر باشیم. رفتارهای کیفیت، ویژگی

 .کنندبرای همه کارکنان ترجمه می

 اید؟ چه اقدامات اضافی انجام داده 

گیری قدرت فرهنگ کیفیت حیاتی است، بنابراین مکانیزمی برای این کار ایجاد کردیم. از آنجایی که اصول کیفیت ما رفتارهای  ما معتقدیم اندازه

انتظار را مشخص می اندازهمورد  برای برخی اصول، شاخصآن  گیریکنند،  راهی برای  ها اهمیت دارد.  اما برای برخی دیگر  های موجود داشتیم، 

اضافه کردیم تا برداشت کارکنان درباره کیفیت در   (VoW) گیری وجود نداشت. بنابراین، پنج سؤال به »نظرسنجی سالانه صدای نیروی کاراندازه

 .سراسر شرکت سنجیده شود

پی است، مدیران ارشد سالانه کار آسانی نبود. با این حال، از آنجایی که کیفیت یکی از الزامات مهم در اچ  VoW ال جدید بهاضافه کردن پنج سؤ

دهد  این است که به کارکنان نشان می VoW شرکت توافق کردند که انجام آن ضروری است. مزیت دیگر افزودن بخش اختصاصی درباره کیفیت در

 .ها درباره کیفیت اهمیت داردشود و نظر آن کیفیت جدی گرفته می

 :پنج ویژگی رهبر و رفتارهای کیفی مرتبط با آن

 (Always Accountable) همیشه پاسخگو .1

 کنیدگفتگو صورت شفاف و مداوم در مورد کیفیت بهالف. 

 مسائل کیفیت را تا رسیدن به حل نهایی آن دنبال کنید ب.



19 
 

 (Will to Win) اراده برای پیروزی .2

 اهداف جسورانه در زمینه کیفیت و بهبود مستمر تعیین کنیدالف. 

 کننده در بازار ارائه دهید، کیفیتی تعیینبا مشارکت ب.

 (Passion for Customers) شور و اشتیاق برای مشتریان .3

 در هر فرصت، مدافع مشتری باشید  الف.

 لف، اولویت اول مشتریان باشند های مختگیری در مورد گزینه هنگام تصمیم ب.

 (Highly Capable and Innovative) بسیار توانمند و نوآور .4

 وکار مطالبه کنید تعالی کیفیت را در تمام چرخه حیات کسب الف.

 تشویق کنید و وضع موجود را به چالش بکشید  و نوآوری در کیفیت را توانمندب. 

 (People & Team Developer) دهنده افراد و تیمتوسعه .5

 گذاری کنید در استعدادها، ابزارها و فرآیندهای کیفیت سرمایهالف. 

 .تعالی کیفیت را پاداش دهید و به رسمیت بشناسید ب.

 NPS .(NPS) دهنده خالصشاخص ترویجکار گرفتیم، به نام  علاوه بر این، ما یک معیار واحد برای سنجش تجربه مشتریان در شرکت خود به

شود. با توجه شان در کل مسیر مشتری استفاده مییک معیار وفاداری مشتری است که برای رصد تمایل مشتریان به توصیه برند ما بر اساس تجربه

تطابق  داخلی کیفیت    شاخص های مشتریان را با   NPS است، ما امتیازهای NPS ترین عوامل تأثیرگذار بربه اینکه کیفیت در صنعت ما یکی از مهم

  مهم  موضوعات  بهبود  ما  تمرکز  که  کنیممی  تأکید   دیگر  بار—ماندتا اطمینان حاصل کنیم که تمرکزمان بر روی موضوعات مهم باقی می  داده ایم

 .است

آموزش   NPS شناسینفر از کارکنان خود را در روش   ۲۰۰,۰۰۰در درک نحوه نگرش مشتریان نسبت به ما، بیش از    مانبرای کمک به کارکنان

مشتری  یاتدهند که تجرب های صنعتی نشان میترین دوره آموزشی در شرکت ما بوده است. علاوه بر این، دادهمحبوب NPS ایم. دوره آموزشداده

های بهبود مشارکت ایجاد کردیم تا فرصت (eNPS) کارکنان  NPSهایی برای سنجش  ط است، بنابراین ما مکانیزممستقیماً با رضایت کارکنان مرتب

 .کارکنان را شناسایی کنیم

ایجاد کردیم که تمام کارکنان فعلی و جدید شرکت   ”Quality@hp“های اضافی در آموزش انجام دادیم و یک دوره تحت عنوان  گذاریما سرمایه

 :کندهمه کارکنان را بر پایه موارد زیر هماهنگ می Quality@hp گذرانند. دورهآن را می

 .تا زبان و درک مشترکی از کیفیت داشته باشیم — کیفیت چیست؟ •

 .وکار و خودشان اهمیت داردتا کارکنان درک کنند چرا کیفیت برای مشتریان، کسب — چرا مهم است؟ •

 .گذراند، بداند کیفیت مسئولیت همه استتا هر کارمندی که این دوره را می — وظیفه من در ارائه کیفیت چیست؟ •

 و مراحل نهایی؟ 

گیری مبتنی بر داده  به این ترتیب فرهنگ تصمیم. :Lean Six Sigma ایجاد کردیم HP ما یک “زبان مشترک” برای بهبود مستمر در سراسر

های مهم کار  روی پروژه  Lean Six Sigmaکمربند کنیم که افراد دارای میبرای بهبود شکل گرفت. اطمینان حاصل  ،و رویکردی مشترک

 .دهند کنند، گواهینامه خود را از دست میها کار نمیطور مداوم روی پروژهکه بهاگر  Lean Six Sigmaکمربند  یافراد داراکنند و می

شد. هر سال   یگذارهی( پاPQA)  تیفکیشرکت در حوزه    سرئی سالانه زهیدر سازمان، جا  ی فیک  یسطح برتر  نیاز بالاتر  ی منظور قدرداندر نهایت، به

شود. استانداردها بسیار بالا هستند و  باز می PQA ها برای شرکت درها، عملکردهای جهانی و تیمدر اول جولای، فراخوانی برای نامزدها برای گروه
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شوند.  شود، جشن گرفته میکارکنان اجرایی در یک شام باشکوه که در سراسر شرکت پخش میای با حضور مدیرعامل و  برندگان در مراسم ویژه

 .ها را در سراسر شرکت به اشتراک بگذارندموظف هستند بهترین تجربیات و شیوه PQA برندگان

 ؟ د یاداشته یری چشمگ یدستاوردها ای هات ی موفق راًیاخ ایآ

به کیفیت   از   PQA  حال،  همین  در.  سرورها  عملکرد بدون وقفه  زمان  مثلاً —انددست یافته   (٪99٫999پنج نُه )بسیاری از محصولات ما  یکی 

 .ترین رویدادها در شرکت ما است و کیفیت نامزدها استثنایی استمحبوب 

 هایی انجام دهید؟ گذاریسرمایه های کیفیت خود چه  انتظار دارید در آینده در برنامه

نوآوری باشند. نوآوری باید در همه جا و در همه امور ما اتفاق بیفتد. از محصولات   کاتالیزور برایهای کیفیت خود هستیم تا  ما در حال تحول سیستم

های  نکه، سیستم ای  دوم.  کنند  تشویق  اینترنت  ی مانند سرعتسرعت  با  را  نوآوری  باید   ما  کیفیت  هایسیستم—ها و فرآیندهاو خدمات گرفته تا سیستم

پیاده امکان  باید  را »سبک جدید HP سازی چیزی که ما درکیفیت ما  فراهم کنند. ما تعریف میمی IT « آن   ابر کنیم که کیفیت در  نامیم، 

(cloud)موبایل ،  (mobility)  ، چه معنایی دارد و امنیت  اطلاعات حجیم. 

است. متخصصان   هاعلم دادهجدید برای متخصصان کیفیت،  الگویکنیم. باور ما این است که گذاری میهمچنین، ما در استعدادهای خود سرمایه

با  های ساختاریافته، بلکه به همان اندازه مهم،  خبره باشند، نه تنها از طریق تحلیل آماری داده  اطلاعات حجیمکیفیت باید در استفاده از قدرت  

( به ما امکان داده است تا مشکلات را زودتر از میاطلاعات حجهای بدون ساختار. علم داده )یا تحلیل استفاده از ابزارهای قدرتمند برای تحلیل داده

های بدون ساختار را تولید نشویم را شناسایی کنیم. خوشبختانه، ما ابزارهای تحلیل داده  هابینی کرده و مواردی که ممکن بود متوجه آنقبل پیش

گذاری توانیم احساسات را شناسایی و با سرعت پاسخ دهیم. ما در حال سرمایههای اجتماعی مزیت داریم و میکنیم، بنابراین در تحلیل رسانهمی

 .برای تقویت توانایی خود در این حوزه هستیم

 .تر کنندرا آسان  HP فروش، خرید و کار درهای کیفیت ما فرآیند تر از همه، تمرکز ما بر این است که سیستممهم
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 - سامسونگ  -پرسش و پاسخ 
 Samsung Electronicsزیست در شرکت  و محیط   (CS)معاون ارشد و رهبر مرکز رضایت مشتری  -سون شیم-سون

می تعریف  را  آن  چگونه  چیست؟  سامسونگ  برای  »کیفیت«  اصطلاح  دارد؟ معنای  اهمیت  چرا  و   کنید 

فلسفه مدیریتی سامسونگ این است که »استعداد و فناوری خود را وقف خلق محصولات و خدمات برتر کنیم و از این طریق به یک جامعه جهانی  

 «   .بهتر کمک کنیم

این   به  برتر  خدمات  و  دارندمحصولات  قرار  اهمیت  سطح  بالاترین  در  مشتری  رضایت  و  کیفیت  که  هستند   .معنا 

الکترونیکس کیفیت را تنها بر اساس محصول تعریف نمی کند، بلکه با توجه به توانمندی کارکنان و مدیریت سامسونگ نیز سنجیده سامسونگ 

   .کندیم زیونگ را در سراسر جهان متمااست که سامس یزیهمان چ تیفیک نیما در تضم محوریمشتر کردیورشود. می

 داشتن »فرهنگ کیفیت« برای شما چه معنایی دارد؟ 

 .توان از آن کوتاه آمددر سامسونگ الکترونیکس، کیفیت یک ارزش مطلق است که نمی

هنیت تمام مدیران و کارکنان  انداز سامسونگ این است: »کمال در کیفیت فراتر از تصور شما.« این اصل بنیادین، از سوی مدیرعامل در ذ چشم

 .نهادینه شده است

می میما  نقص  یک  حتی  و  است  سامسونگ  کامل  برند  نماینده  محصول  یک  که  باشد دانیم  داشته  منفی  تأثیر   .تواند 

انداز مشترکی کرد که در آن همه مدیران و کارکنان چشم   روزرسانی، سامسونگ الکترونیکس منشور کیفیت خود را به ۲۰۰۹علاوه بر این، در سال  

 .کنندنسبت به کیفیت دارند و بر اجرای قوانین رفتاری مربوط به رضایت مشتری تأکید می

از اروپا،    هاییها یا مزایای فرهنگی بین شرکت خود و شرکت های کیفیت، آیا با چالشها و روش در زمینه استراتژی 

 اید؟ آمریکای شمالی یا سایر مناطق و کشورها مواجه شده 
کند. این اساتانداردها بر نظیر رضاایت مشاتری تعیین میهای بیساامساونگ الکترونیکس اساتاندارد جهانی کیفیت را از طریق فرآیندها و سایساتم

های محلی و فرهنگی  دهد که تفاوتو خدمات متنوعی ارائه میاند. سامسونگ همچنین محصولات اسااس شاعار »یک ساامساونگ جهانی« ایجاد شده

 .گیرندرا با توجه به انتظارات، نیازها، کاربردها و مقررات مختلف جهانی در نظر می

 ها یا دستاوردهای اخیر مرتبط با کیفیت دارید؟ آیا داستان 

سال(، تلویزیون  ۲۲هادی )ل را حفظ کرده است، از جمله: حافظه نیمه سابقه، سامسونگ در چندین صنعت جایگاه اوبا تکیه بر کیفیت و فناوری بی

اند  در ایالات متحده دریافت کرده Consumer Reports محصول اصلی ما جوایزی از ۲۰سال(. علاوه بر این، بیش از  ۳سال( و تلفن همراه ) ۸)

 .اندتقدیر قرار گرفته کننده در اروپا موردهای مهم مصرفو چندین محصول جدید نیز توسط گزارش 

 های کیفیت خود خواهید داشت؟ ای در برنامههای آینده گذاریچه سرمایه 

 .دهدالمللی را آموزش میبرای اینکه رهبر جهانی باشیم و از رقبا پیشی بگیریم، سامسونگ به طور مداوم متخصصان کیفیت بین

ایی مانند آموزش برای بهبود تولید و فروش به منظور رسیدن به استانداردهای جدید  هتوجهی را در زمینه سامسونگ همچنین انرژی و منابع قابل

 .گذاری برای ارتقای کیفیت فراتر از الزامات معمول هستیمکند. ما به طور مستمر در حال سرمایهگذاری میجهانی کیفیت سرمایه

های فرهنگی را با توجه به ی محلی و تفاوتهادهد که تفاوتسامسونگ همچنین محصولت و خدمات متنوعی ارائه می »

 «  .گیردانتظارات، نیازها، کاربردها و مقررات متغیر جهانی مشتریان در نظر می 
 زیست، سامسونگ الکترونیکس سون شیم، معاون ارشد و رهبر مرکز رضایت مشتری و محیط - سون —
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 کیفیت فرهنگ  در اساسی  عنصری —ها انگیزه

نظر از نقش هر فرد،  دهد: »صرفطور که ری از شرکت بوئینگ توضیح میها جزء ضروری فرهنگ کیفیت هستند. همانهیچ شکی نیست که انگیزه

 .ی این »پاسخگویی« استبرانگیز است، شکل و شیوهای که پرسشهمه باید در قبال کیفیت عملکرد خود پاسخگو باشند.« نکته

  یشغل  ریدر مس  شرفتیعدم پ   ا یبه تنزل رتبه    ف،یدر صورت عملکرد ضع  ا ی به ارتقاء منجر شود    د یموضوع با   نیکنند که ا  ن ییتع  د یها باسازمان

یا یک جایزه با عنوان رسمی   ؟؟ آیا این به معنای پاداش نقدی یا افزایش حقوق برای رسیدن به انتظارات کیفیت یا فراتر رفتن از آن استنجامدیب

 را در مسیر درست نگه دارد؟ کافی است تا فرهنگ

. است  مورد بررسی  هایشرکت  سایر  و   جهانی کلاس هایشرکت  در  جاری  عملکرد سطح  بین  توجهی  قابل   هایشکافدهنده  باز هم، نظرسنجی نشان

  کلاس  هایشرکت اما. گیرندمی نظر در عملکرد  منظم هایارزیابی از بخشی عنوانبه  را  کیفیت—آن غیر چه و جهانی کلاس چه—هاشرکت  بیشتر

 .کنندهای کیفیت استفاده میطور قابل توجهی بیشتر از سایرین از جوایز داخلی یا تقدیرهای مرتبط با شاخصجهانی به

رتبط های کیفیت مطور قابل توجهی کمتر احتمال دارد که جبران شخصی، پاداش نقدی یا ارتقا را به شاخصهای غیر کلاس جهانی نیز بهشرکت

دهد یک کارمند را برای جایزه یا تقدیر  هایی که به مشتریان اجازه میهای غیرمعمول مانند برنامهها همچنین کمتر احتمال دارد از برنامهکنند. آن

 .(دییرا ملاحظه بفرما 8شماره    مهیضم یخواهشمند است محتوانامزد کنند، استفاده کنند )

انگیزهپرسشای که  نکته اینجا، نظرسنجی شواهد  برانگیز است، تعیین این است که چه نوع  هایی در ایجاد فرهنگ کیفیت مؤثرترین هستند. در 

(  ٪۱۹اند شامل جبران شخصی )مؤثر در افزایش کیفیت ذکر شدهعامل  عنوان  هایی که بیشترین دفعات بهدهد. برای مثال، انگیزهمتناقضی ارائه می

 اثرترین کم  عنوانبه  دفعات،  بیشترین  که  هاییانگیزه  همزمان،  اما.  دارند  قرار(  ٪۱۸)   عملکرد  منظم   هایارزیابی  آن،  از  پس  و  بوده(  ٪۱۸)  نقدی  پاداش  و

(  ٪۱۱)  داخلی  تقدیر  و (  ٪۱۵ط کارکنان )توس  جوایز  دریافت   برای  یکدیگر   کردن  نامزد   امکان   ، (٪۲۲)  عملکرد  منظم  هایارزیابی  شامل   اند، شده  ذکر

 مؤثرترین   ها آن  خاص   شرایط  در  که  ایانگیزشی  های برنامه  تا  کنند   آزمایش   خود   فرهنگ  با   باید  ها»شرکت:  گویدمی  سامپایو  نهایت،   در.  اندبوده

 « .کنند پیدا را هستند

    شده توسط کارکنانجوایز هدایت 

دهد، این  ، توضیح میIntuit طور که افست، نمایندهرا در نظر بگیرید. همان Intuit اما مؤثر، شرکت  نتیغیرس  تقدیرای از یک برنامه  برای نمونه 

  یک   ارسال  با  را  دیگر  کارمند  هردهد تا عملکرد برجسته  به هر کارمند اجازه می. Spotlight دارد «Spotlight» نام   به  تقدیری  شرکت برنامه

از شناختهSpotlight کننده، تقدیر کند. جوایزخه به مدیر دریافتیک نس  با  همراه  او،  به  دیجیتال«  »تشکر پرکاربردترین  شده، که یکی  ترین و 

درشکل تقدیر  از   Intuit های  می  ۱۰۰۰تا    ۱۰است،  و  بوده  متغیر  آندلار  مانندتوان  فروشگاه  صدها  از  هدیه  کارت  دریافت  برای  را   ها 

Bloomingdale’s یا Best Buy ( نمود  مصرف   علاقه   موردعنوان کمک به خیریه  یا بهاستفاده کرد  .)جوایز  تنوع Spotlight  ها را برای تقدیر  آن

  .(دییرا ملاحظه بفرما 9شماره    مهیضم ی)خواهشمند است محتوا .سازدآل میاز دستاوردهای بزرگ و کوچک ایده
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 ارزیابی مبتنی بر مشتری 

  ها نظرسنجی  شکل به) مشتری مشخص ورودی از جهانی سطح هایسازمان در ٪۷۲ و  کلی طوربه دهندگانپاسخ از ٪۶۰دهد که  مطالعات نشان می

  ارزیابی(  ٪۱۷)   مؤثر  بسیار   یا (  ٪۶۳این روش را مؤثر )  ها آن  از   ٪۷۹  که  کنند؛ می  استفاده  کیفیت  هایشاخص  برابر  در  عملکرد   ارزیابی   برای(  غیره  و

  دهند،   انجام  کیفیت  عملکرد  ارزیابی  در  مشتریان  کردن  درگیر  برای  بیشتری  تلاش  باید  هایشانسازمان  که  باورند  این  بر  ٪۷۱  این،  بر  علاوه .  اندکرده

ارند چنین نظری داشته باشند و ظاهراً از رویکرد فعلی خود رضایت د  تمایل  کمتر  توجهی  قابل   طوربه  جهانی   سطح  های شرکت  زمینه،  این   در  هرچند

 .(دییرا ملاحظه بفرما 10شماره    مهیضم ی)خواهشمند است محتوا بیشتری دارند 

، و در حالی که برآورده کردن نیازهای مشتریان خارجی هدف اصلی سازمان  شود، »کیفیت توسط مشتری تعریف میBDS به گفته شید از شرکت

دهد که یکی از اهداف  کنندگان داخلی و مشتریان است.« شید توضیح میبین تأمین تعاملاتماست، رسیدن به این هدف نیازمند اجرای یک سری 

مر شرکت کنند تا درک روشنی از نیازهای هر مشتری بعدی داشته کنیم در یک گفتگوی مستاین است که »ما افراد را تشویق می  BDS فرهنگی

 » .ترین درک را از آنچه برای انجام درست کارشان در اولین بار و هر بار نیاز دارند، داردگوید که این مشتری است که »واضح باشیم.« شید می

 

  (KPI)های کلیدی عملکردتمرکز بر شاخص 

سازمان    تیفیانداز ک( با چشمKPIعملکرد ) ی دیکل یهاشاخص یتوجه خاص است، سطح همبستگ ازمندنی  که انگیزه هابُعد در حوزه  نیخرآ

های متمرکز بر KPI ای ازجهانی تمایل دارند تلاش قابل توجهی را برای شناسایی و پیگیری مجموعه گسترده  کلاسهای است. دوباره، سازمان

 .کیفیت صرف کنند

وکار مرتبط شوند، در  انداز کلی کسبتوانند به طور مستقیم به چشمها میKPI تمام  که   گویند می جهانی   کلاس   های شرکت  از  ٪۸۱  به عنوان مثال، 

در    هایشان KPI که کنندمی  بیان   جهانی   کلاس  های سازمان  از  ٪۷۹  ترتیب،  همین به.  است  ٪۶۴دهندگان تنها  حالی که این عدد در میان کل پاسخ

  دوباره   آمار  این  آنچه.  است  ٪۵۲دهندگان تنها  وکار مؤثر هستند، در حالی که این عدد در میان سایر پاسخترویج همکاری میان واحدهای کسب 

جهانی هستند و کسانی که این موضوع برایشان صرفاً یک   کلاس، شکافی است بین کسانی که در ایجاد و حفظ فرهنگ کیفیت در  کند می برجسته

 .(دییرا ملاحظه بفرما 11شماره   مهیضم ی)خواهشمند است محتوازو و هدف است آر
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 - فدکس   –  پرسش و پاسخ
 مدیرعامل، رهبری تجربه خدمات، فدکس  -  ربکا یانگ

 

 دهیم.« »کیفیت به معنای فراتر رفتن از انتظارات مشتریان ماست و در مرکز تمام کارهایی است که انجام می 

 ربکا یانگ

 مدیرعامل، رهبری تجربه خدمات، فدکس

 دارد؟  ییفدکس چه معنا یبرا ت«ی فیواژه »ک

ک  در معنا  تیفیفدکس،  بالاتر  قیاز طر  انیشاد کردن مشتر  یبه  است. ک  نیارائه  از خط مقدم    تی فیسطح خدمات  فرد،  و در کار هر  )کارگران 

  ابد؛ ی یم  یتجل  م،ینامی( مPurple Promiseکه ما آن را »وعده بنفش« )   یزیامر در چ  نیشده است. ا  نهینهاد  ره،یمد  ئتیه  سیتا رئکارمندان(  

ما توسط    تی فیک  یکه استانداردها  میدارند و ما اعتقاد راسخ دار  یی بالاما انتظارات    انی. مشتر«یصورت عالساختن هر تجربه فدکس به  یتعهد ما »برا

  ق یدق  ی ابیبه موقع برسد و امکان رد  شانیهاما انتظار دارند که محموله  انی. مشترگرددیما مشخص م   انیبلکه توسط مشتر  ،شودینم  نییخودمان تع

  یی شناسا  یبرا  «یمشتر  ی»صدا  ی هالیها و تحلهمواره محرک بهبود مستمر هستند. ما از داده  یتجربه مشتر  یها ها وجود داشته باشد. شاخصآن 

  ییماست و در قلب تمام کارها   انیفراتر رفتن از انتظارات مشتر  یبه معنا  تیفی . کمیکنیخود استفاده م  یو بهبودها  ها ینوآور  تیها و هدافرصت

 . میدهیم نجاماست که ا

 دارد؟  ییشرکت شما چه معنا یبرا ت«یفیو »فرهنگ ک ت«یفیبر ک یمبتن  تی ری»مد  اصطلاحات

وکار ما ادغام شده  کسب ت یریدر فرهنگ و نحوه مد قیطور عمما در فدکس است و به  تیفیک تیریمد  ستمی( سQDM)  تیفیبر ک  یمبتن  تیریمد

 ۳۰۰,۰۰۰که همه   کندیرا فراهم م  ندهایاز فرآ یاساخته شده و زبان مشترک و مجموعه توسط فدکس رایمنحصر به فرد است ز ستمیس نیاست. ا

»وعده بنفش«    لیشده و روش تحو  یهمه کارکنان طراح  یبرا  ستمیس  نیارتقاء بهبود استفاده کنند. ا  یاز آن برا  توانندیدر سراسر جهان م  میعضو ت

  ی خدمات تیفیبر نحوه تفکر ما در مورد ک یرگذاریتأث یبرا یاهاست و هم فلسفهمواجهه با چالش یمند براروش نظام کیهم  QDMهر روز است. 

: ارائه کندیبرنامه و فرهنگ کمک م   فیدو هدف مرتبط دارد که به تعر  QDM  ن، ی. علاوه بر امی دهیارائه م  ،یو خارج  یداخل  ان،یمشتر  هکه به هم

 و تلاش.  نهی، هزضایعات به مینیمم رساندنبرتر با  یانتظار دارند و ارائه عملکرد تجار انیکه مشتر یبرتر یهاتجربه 

 پردازند؟  ی م ییهاها و فرصتشما به چه چالش یهابرنامه

ارائه  یدارد. برا  تیاهم ایتجربه  هر  و — کندیکشور و قلمرو ارسال م  ۲۲۰از  شیمحموله را به ب ونیلیم ۹از  شیوکار ما، فدکس روزانه بکسب در

 تر کیزدکه به کار ن  ی کسان  نشیاز ب  یریگکه با بهره  کند یامکان را فراهم م  نی ا  QDM.  میاخدمات، ما به همه کارکنان وابسته  تیفیک  ن یبالاتر

گروه کوچک   کی که   دهد یم نانیاطم مات،یافکار و تصم یی راهنما ی. استفاده از شش اصل براابدیوکار بهبود کسب ج یو نتا یهستند، تجربه مشتر

  یاعضا  میما معتقد  د،یآیم شیما پ  خدماتیاز مراکز    یکیدر    یی هافرصت یمثال، وقت  ی. براردیرا بر عهده نگ  هاتی تمام مسئول  تیفیاز کارشناسان ک

 مشکل هستند.  شهیبه ر دنیرس دیهستند، کل  ترکیکه به کار نزد)کارگران و کارمندان( خط مقدم  میت

 کنید؟ ها را حفظ میو چگونه آن  دیاقدامات را بنا نهادچگونه این 

شود( و »از پایین  بر اساس رویکرد ترکیبی »از بالا به پایین« )توسط رهبری هدایت می (QDM) یکپارچگی موفق فرهنگ مدیریت کیفیت محور

های  ها، نظرسنجیها/تشویقهای رهبری، پاداشدر »راهنمای مدیران«، برنامه QDM( است. در فدکس،  از کارمندان تا مدیران ارشدبه بالا« )

 .کارکنان، ارزیابی عملکرد و غیره ادغام شده است
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بسیار اهمیت    هاپاداش و تشویق بخش بزرگی از حفظ یک محیط کاری مثبت است. قدردانی از افراد، حتی به صورت کوچک، برای مشارکت آن 

 .دارد

های بلندمدت است. وقتی افراد احساس کنند که به صورت شخصی تفاوت  ارتباطات واقعاً عنصر اصلی دیگر در ایجاد و حفظ اشتیاق برای حل چالش

ما برای ترویج شش  کنند، این همان تفاوت بین انجام دادن کار و خوشحال کردن مشتری است. شعار استفاده شده در کمپین ارتباطاتی  ایجاد می

کند  کرد که کار شما به موفقیت فدکس کمک می«. این واقعاً پیام را منتقل میبه دست آوریدتر کار کنید، بیشتر  این بود: »هوشمندانه QDM اصل

در مسیر کیفیت، شود. انگیزه، از طریق ارتباطات و فراهم کردن تمام اطلاعات برای کمک به کارکنان  و همچنین دستاوردی شخصی محسوب می

 .محرک عظیمی برای راهکارها و موفقیت ماست

 دارید؟  اقداماتها یا دستاوردهای موفقی مرتبط با این آیا داستان 

توجهی  طور قابلموقع خود را به، بسیاری از واحدهای تجاری ما سطح خدمات به۲۰۰۸اندازی برنامه مدیریت کیفیت محور ما در سال  از زمان راه

اند. در برخی موارد، سطح خدمات فعلی نزدیک به سطح عملکرد شش سیگما است. در همین حال،  اند و همزمان خطاها را کاهش دادههبهبود داد

 .ها داشته باشیمجویی در هزینه ایم صدها میلیون دلار صرفهتوانسته 

های جایگزین،  ین داستان چگونگی استفاده ما از سوخت ای در سراسر سازمان پذیرفته شده است. اطور گستردهرویکرد مدیریت کیفیت محور به 

های خود داریم که ناشی از بخشها و های موفقیت زیادی در ایستگاهبندی قابل استفاده مجدد و غیره است. ما داستانوسایل نقلیه الکتریکی، بسته

های مختلف نسبت به ضایعات، بازیافت و مصرف  وه نگرش بخشهای مختلف بوده است. با تمرکز بر نحها در حوزهدستورالعملی برای کاهش هزینه

ها بدون تأثیر بر سطح خدمات است، در حالی  ایم. نتیجه آن، به حداقل رساندن هزینه ها پیاده کردهانرژی، اقداماتی را برای کاهش ضایعات و هزینه

 .کنیمدهیم و آینده خود را حفظ میکه کار درست برای محیط زیست انجام می

 های کیفیت در فدکس چیست؟ های بعدی برای برنامه گام

 

ها و قلب  ها، دستها، گوشها چشماست. آن  )کارگران و کارمندان(  گام بزرگ بعدی در فدکس، دسترسی هرچه بیشتر به اعضای تیم خط مقدم

ارشد برگزار    رانیمد  ژهیو  یبازآموز  یهااکنون دورها همم.  ها کاملاً مجهز باشند تا »وعده بنفش« را ارائه دهندخواهیم آن وکار هستند و ما میکسب

آن  میکنیم تعهد  و  علاقه  پ تا  انتقال  در  تجد  ام یها  کارکنانشان  ارزش  د گرد  دی به  شود QDM و  تثبیت   .دوباره 

ها برای مشتریانشان طور که آنرا درک کنیم، درست همان  ها کنیم تا نیازهای آنها و واحدهای تجاری خود کار میطور مداوم با تمامی شرکتما به

 .دهندانجام می
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 گذاری بیشتری در راه است سرمایه 

 .های کیفیت خود اعمال کنندماه آینده بهبودهای قابل توجهی در برنامه ۱۸اند تا طی ریزی کردهها برنامهشرکت

 توصیف  توجه  قابل  را  افزایش  این  هاآن   از  ٪۱۷های کیفیت را افزایش دهند که  گذاری در برنامهسرمایهها قصد دارند  پنجاه و سه درصد از شرکت

 گذاریکنند، پیشگام افزایش سرمایهجهانی توصیف می کلاسکیفیت خود را در  های برنامه اکنونهم  که هایی آن   انگیزی،شگفت طرز به  و . کنندمی

 .(دییرا ملاحظه بفرما12  شماره    مه یضم  ی)خواهشمند است محتواها در حال افزایش است  ها نسبت به سایر شرکتهستند. به عبارت دیگر، پیشتازی آن 

اهداف کیفیت، با تمرکز بر نیازهای    به  نسبت  عملکرد  بهبود  برای  فناوری  در  گذاریسرمایه  حال  در  که  گویندمی(  ٪۶۲دهندگان )تقریباً دو سوم پاسخ

 گسترش  دهندهنشان  دوباره  موضوع  این.  رسدمی   ٪۷۳  به  ارشد  مدیران  بین  در  و  ٪۸۳جهانی به    کلاسهای  هستند. این میزان در سازمان  ،مشتریان

ی تمایل دارند بر مشتریان نهایی  فناور  هایگذاریسرمایه  که  باشید  داشته  توجه  همچنین.  است  دیگران  و  پیشتازان  بین  موجود  کیفیت  های شکاف

 .(دییرا ملاحظه بفرما 13شماره   مهیضم  یخواهشمند است محتوا )ای متمرکز شوند یا مشتریان داخلی و واسطه

گذاری بیشتری  ، نسبت به دیگران سرمایهمحورصورت فناورصورت کلی و چه بههای کیفیت، چه بهگذاریجهانی در سرمایه  کلاسهای  باز هم، شرکت

گوید: »بسیاری از  توانند بخشی از این فاصله را جبران کنند. او میمانده چگونه میهای عقبکند که شرکتدهند. سامپایو پیشنهاد میانجام می

کنند.«  ها صحبت میات فنی درباره فرآیندها و نقصها تمایل دارند زبانی متفاوت از مدیران ارشد داشته باشند. افراد حوزه کیفیت با اصطلاحشرکت

 « .کننددر حالی که »مدیرعامل و دیگر مدیران ارشد با زبان مالی و سودآوری صحبت می

و بهبود فرآیندها را به دلار و یورو ترجمه کنیم.« وقتی این اتفاق بیفتد، به گفته   هاگوید: »آنچه باید اتفاق بیفتد این است که باید نقصسامپایو می

   « .سامپایو، »مدیران ارشد نسبت به پیگیری کیفیت دید بازتری خواهند داشت

تر این  در واقع، پیش .(دییرا ملاحظه بفرما  14شماره    مهیضم  ی)خواهشمند است محتوادهد  ارائه می ی را  اهای اضافدر اینجا، نظرسنجی انگیزه 

همچنین تحت تأثیر عوامل و  ارشدهای کیفیت است. اما مدیران ترین محرک برنامهگزارش اشاره کرده بود که تقاضای مشتریان برای کیفیت، شایع

 :شودمزایای دیگری قرار دارند که شامل موارد زیر می

 .ریتأثیر مثبت کیفیت بر اثربخشی و سودآو •

 .عنوان یک تفاوت رقابتی کلیدیتوانایی کیفیت در ایفای نقش به •

 .کندعنوان یک مانع ورود برای رقبا عمل میکیفیت بالا به •

 نوآوری و پذیرش ریسک  ارتقای

خواسته شد تا میزان اعتقاد خود را    دهندگاناز پاسخ .(د ییرا ملاحظه بفرما  15شماره    مهیضم  ی)خواهشمند است محتوادر یک پرسش مرتبط  

های فناوری یا پرداختن وکار، همگام بودن با پیشرفتهای کسبتحت تأثیر نیاز به مدیریت ریسک  ، های کیفیتشان تا چه حد نسبت به اینکه برنامه

  اقدامات  ارتقایمهم    عامل   عنوانزایا را بههای کلاس جهانی احتمال بیشتری دارند که این مبه مسئولیت اجتماعی است، بیان کنند. باز هم، شرکت

 .شوندگان بودطور قابل توجهی، فرهنگ کیفیت و توانایی آن در بهبود درک ریسک، یکی از موضوعات مکرر میان مصاحبهکیفیت ذکر کنند و به

های مرتبط با کیفیت مانند  مسئول ارتقای رشته برای مثال، سونیل سینها، مدیر مقیم منطقه خاورمیانه و شمال آفریقا، بخشی از گروه تاتا است که 

باشد. طبق گفته سونیل، یکی از مواردی که گروه او امروزه بر آن تأکید دارد، »نیاز به دنبال کردن  وکار، اخلاق، ایمنی و نوآوری میتعالی کسب
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در فرهنگی که از ریسک گریزان است، برای جا انداختن  توانند ها مینوآوری و پذیرش ریسک« است. و آنچه سونیل آموخته این است که »این ایده

 « .بسیار دشوار باشند

پذیری را تغییر دهد. و یکی از رویکردهای آن، در واقع پاداش دادن به شکست است. بنابراین، شرکت اکنون در تلاش است تا نحوه نگاه به ریسک

نام دهد، گروه تاتا جایزهطور که سونیل توضیح میهمان افراد یا  »جرأت کن و امتحان کن« ایجاد کرده است. او می  ای به  گوید: »این جایزه به 

اند.« نکته این نیست که دیگران را به شکست تشویق دادند شکست خوردهشود که با وجود تلاش جسورانه، در کاری که انجام میهایی اعطا میتیم

شود، »نحوه نگاه سازمان  سک و نوآوری است.« این جایزه که توسط رئیس گروه اهدا میکنند، بلکه »نشان دادن این است که راه بهبود، پذیرش ری

 .کند«به شکست را تغییر داده و تجربه و نوآوری جسورانه را تشویق می

ها تجربه  دهیم، مشکل را از دیدگاه آن انگیز«، ما همدلی عمیق با مشتریان خود را پرورش می ای شگفتی تجربه »برای »ارائه 

تر  خوریم و سریعکنیم، سریع شکست می رود، ریسک می کنیم، فراتر از آنچه انتظار می کنیم و سپس با جسارت نوآوری می می

 « .شویمموفق می
 الکساندرا جیوردیویچ 

 کاتالیزور نوآوری، 
 ت اینتوی

شرکتریسک  در  کلیدی  موضوعات  از  یکی  همچنین  گفته   Intuit پذیری  طبق  دراست.  نوآوری  کاتالیزور  جورجویچ،   :Intuit الکساندرا 

»شجاع   از جمله  آرزوهایی   ها شاملها است.« به گفته جورجویچ، این ارزش ایم، معرفی مجموعه جدیدی از ارزش یکی از کارهایی که اخیراً انجام داده»

 .بودن، پرشور بودن، سریع یاد گرفتن و ارائه عملکرد عالی« است

، از طریق تجربه کردکیفیت را تعریف    تواندمی  هایی کهها با فرهنگ کیفیت ارتباط دارند؟ طبق گفته جورجویچ: »یکی از روش چگونه این ارزش 

بازگشت به    ما  مشتریاناگر    نابراینبهتر حل کنند، ب  روش  طور عمیق ومشتری است. اگر محصولات ما نتوانند مشکلات بزرگ و مهم مشتریان را به

 «  .صور کنند، ما ناراضی هستیمروش قدیمی را ت

کنیم و سپس فراتر از انتظار با  ها تجربه میدهیم، مشکل را از دیدگاه آنتوسعه می  را  برای »ارائه عملکرد عالی«، »ما همدلی عمیق با مشتریان خود

.« بنابراین، در این مورد، به گفته جورجویچ، فرهنگ  شویمتر موفق میخوریم و سریعکنیم، سریع شکست میکنیم، ریسک میجسارت نوآوری می

 «  .کندو متمرکزتر را فراهم می تر پذیری آگاهانهمتمرکز بر کیفیت »در واقع امکان ریسک

  دهد: »یکی از چیزهایی که یک فرهنگطور که میلر از اینتل توضیح میالبته یک شرکت همیشه نیازی ندارد که برای پیشرفت ریسک کند. همان

است.« در اینتل، »ما همیشه به دنبال بهتر شدن هستیم. همه چیز را بررسی های دوره ای  دهد، استفاده از  بازخوردخوبی انجام میقوی کیفیت به 

ت. همیشه طور مستمر یاد بگیریم، توسعه دهیم و بهبود یابیم.« بنابراین نوآوری، به گفته میلر، »همیشه به معنای ریسک بزرگ نیسکنیم تا بهمی

 « .تواند به همان اندازه ناشی از یادگیری و بهبود مستمر باشدبه معنای اختراع نیست. می

اتخاذ   رانهیشگ یپ   یکردیرو  سکیر  تیریمد   تی تقودهد که در  گوید: »یک فرهنگ متمرکز بر کیفیت به ما این امکان را می، ری میBDS در شرکت

ها و  حل ها، یافتن راهتر به شناسایی ریسکهای ماست، ما حساسها، دغدغههای آن مشتریان هستیم و دغدغه  هایها و گوش. چون ما چشمیمکن

 « .انجام اقدامات پیشگیرانه هستیم



28 
 

  دهد: »همچنین نوآوری در فرایندها مطرحادامه می BDS تواند دانش شرکت در مدیریت ریسک را بیش از این نیز تقویت کند. ری ازکیفیت می

بر اتوماسیون تأکید زیادی   Lean-plus بریم، جلوگیری از خطا در فرایندهاست. رویکردهایهایی که ما فناوری را به کار میاست. یکی از روش 

در اولین طور قابل توجهی ریسک عدم دستیابی به اهداف کیفیتی  ها را عاری از خطا کنید، این بهبازرسی  ،دارند. برای مثال، اگر بتوانید با فناوری

 «  .دهدتلاش را کاهش می

  ی ندهایفرآ و  سازوکارها   یو در کنار آن، دارا  م یهست  یبر بهبود مستمر و نوآور  ی مبتن  یفرهنگ  یریگیکند: »ما در حال پ به طور کلی، شید اضافه می

  .کندینم  جادیارزش ا  رهیزنج  یهابخش  ریدر سا  یمنف  ریما تأث  یهاحاصل شود که تلاش  نانیتا اطم  میهست  یاشدهکنترل و توازن مستحکم و اثبات

» 

پذیری نیازمند  را در نظر بگیرید: »ریسک Performance Excellence Solutions برای دیدگاهی نهایی در مورد ریسک، نظر گارو از شرکت

  ما مانع تلاش    ،از داریم که شکستیک فرهنگ »مجوز برای شکست« است. منظور این نیست که باید شکست تشویق شود، بلکه ما به محیطی نی

سازمانی« را بسیار دوست دارم؛ این یعنی فردی در یک شرکت که مسئولیت برای امتحان کردن چیزهای جدید نشود. من مفهوم »کارآفرینی درون

عنوان یک کارآفرین سریالی، به  هگیرد. بپذیری جسورانه و نوآوری بر عهده میمستقیم تبدیل یک ایده به محصول نهایی سودآور را از طریق ریسک

عملی عصبانی خواهم شد. بیش از اینکه به ویژگی  شوم، اما احتمالاً از بیگویم که از اقدامات و تصمیمات شخصی شما عصبانی نمیکارکنانم می

 «  .پذیری به فرهنگ هر شرکت وابسته استکنم ریسک]محل استقرار یک شرکت[ بستگی داشته باشد، فکر می
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 ضعیف لائم هشداردهنده یک فرهنگ کیفیتع

هایی  کند: »زمانی که شرکتبر اساس نظر راماسوامی، ایجاد فرهنگ کیفیت »برای موفقیت هر برنامه کیفیتی ضروری است.« با این حال، او اضافه می

 « .کیفیت خود را متناسب با هر مخاطب تنظیم کنید هایها و روشیابید که باید پیامدر سراسر جهان دارید، به سرعت درمی

کند تا اهداف کیفیتی خود را محقق کنند. همچنین باید توجه داشت  ها کمک میدهند که چگونه یک فرهنگ کیفیت به سازمانتحقیقات نشان می

 .کندتواند عملکرد سازمان را محدود  که عکس این قضیه نیز صادق است: عدم ایجاد چنین فرهنگی می

 :دهند فرهنگ کیفیت ممکن است ضعیف یا ناقص باشد توجه کنیدبرای این منظور، به برخی از علائم آشکار که نشان می

 علائم هشداردهنده 

 .کیفیت اهداف برابر در عملکرد  به برسد چه —کنندمدیرعامل و سایر مدیران ارشد به ندرت در مورد کیفیت صحبت می •

 .وکار داردکیفیت شرکت یا وجود ندارد یا ارتباط بسیار کمی با استراتژی کسب اندازچشم •

 .کنندکیفیت مقاومت می اقداماتکنند یا در برابر مدیران در سراسر سازمان یا به طور مداوم بر کیفیت تأکید نمی •

 .ردبرای بهبود مستمر فرآیندها دا  (اگر وجود داشته باشد)های بازخورد کمی سازمان حلقه •

 .آوری و تحلیل بازخورد مشتریان نداردهای رسمی برای جمعشرکت مکانیزم •

 .ای به اهداف کیفیت دارندهای مورد استفاده برای ارزیابی عملکرد، اشاره بسیار کمی یا هیچ اشارهشاخص •

 .دانندیم  مفهومبی رهایی شعا صرفاً را آنها  بدتر، شاید  یا  —های کیفیت شرکت آشنا نیستندانداز و ارزشکارمندان با چشم •

 .آموزش و توسعه بر کیفیت تأکید ندارد •

 .شوندهای کیفیت سازمان آشنا نمیانداز و ارزش طور رسمی با چشمکارمندان جدید به •

 .است مواجه —جزئی اغلب اگرچه —سازمان به دلیل کیفیت ناپایدار، با مشکلات مکرر •
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  -تاتا  -پرسش و پاسخ 
 مدیر مقیم، منطقه خاورمیانه و شمال آفریقا، شرکت تاتا سانز )قبلاً مدیرعامل، خدمات مدیریت کیفیت تاتا(  -سونیل سینها

 خدمات مدیریت کیفیت تاتا چیست؟ 

کسب تعالی  ارتقاء  ما  نقش  و  هستیم  سانز  تاتا  هلدینگ  شرکت  از  بخشی  حرفهما  اخلاق  تمام  وکار،  در  کیفیت  با  مرتبط  اهداف  و  نوآوری  ای، 

 .وکارهای گروه تاتا استکسب

اندازی شد، زمانی که هند در حال گذار از یک اقتصاد بسته به اقتصاد باز بود. در آن زمان، تاتا دریافت که اگر  راه  ۱۹۹۰این برنامه در اوایل دهه  

های خود را ریم محصولات، خدمات و ذهنیتصورت یکپارچه وجود دارند، رقابتی باقی بمانیم، نیاز دابخواهیم در محیطی باز و جهانی که بازارها به

 .های مختلفی را ارزیابی کردیم و در نهایت تصمیم گرفتیم معیارهای بالدرِیج را بپذیریمدهیم. بنابراین، چارچوب تغییر

، بینش ارائه دهد، با ماهیت فدرالی گروه سازگار بود. علاوه بر  هاحلکند پیش از ارائه راهرویکرد مبتنی بر خوداندیشی مدل بالدرِیج، که تلاش می

های تاتا در  یک مزیت بزرگ بود. از آن زمان به بعد، نقش ما کمک به شرکت  ،این، توانایی رویکرد بالدرِیج در تطبیق با صدها مدل تجاری مختلف

 .وکارشان و مفاد چارچوب تعالی بودبهبود عملکرد بر اساس الزامات کسب 

 کنند؟ های وابسته تاتا به خدمات شما دسترسی پیدا می چگونه شرکت 

 .رویدآید؛ شما به سمت مشتری میمشتری هرگز به سمت شما نمی

.  وکار با ارزش برند( را ایجاد کردیم)ارتقاء کسب BEBPها همچنین انگیزه داشتند که با ما همکاری کنند، زیرا ما برنامه مدیریت برند به نام اما آن

 صریح  ایتوافقنامه  باید  —  رسیدمی  شرکت  ۱۰۰  به  تاتا   در  هاآن  تعداد  و  —کرد  که در بازارها با برند تاتا فعالیت میی  طبق این برنامه، هر شرکت

 .دادمی نشان را ممتاز و اخلاقی صورتبه  وکارکسب اداره به ها آن تعهد که کردمی امضا

  گاه یجا  تیتقو  یبرا  ینهاد  کردیرو  کی  تیهما ها همچنین  ها ضروری شد، آنوکار برای این شرکتدر حالی که همکاری با ما در زمینه تعالی کسب

 .را درک کردند. تاتا در آن زمان از برندهای معتبر در هند بود برند

یافته مانند بریتانیا و ایالات متحده و سایر  المللی شدن گروه، برند تاتا نیز در بازارهای توسعه، با سرعت گرفتن استراتژی بین ۲۰۰۰از اوایل سال  

 .جهانی دست یابد و شتاب بگیرد کلاسکشورها شناخته شد. این موضوع سبب شد که جنبش تعالی تاتا نیز به 

 دارد؟  کیفیت در تاتا چه مفهومی 

کنندگان و کارکنان است. ما  کیفیت برای ما به معنای بهبود مستمر در پاسخگویی به نیازهای ذینفعان، از جمله سهامداران، دولت، مشتریان، تأمین

گیری به سمت  . نه فقط در محصولات یا خدمات، بلکه در جهتایمدرباره رویکرد کلی خود به کیفیت پشت سر گذاشته   خودبازبینیچندین چرخه  

های دیگر که  ای از ویژگیعملکرد، مدیریت دانش، مشارکت کارکنان، کار سیستماتیک و مجموعه بازنگری    مداری، تفکر استراتژیک، نوآوری،  مشتری 

 .یک سازمان ممتاز باید در خود نهادینه کند

های مختلف سازمان معانی متفاوت دارد، اما همه این مفاهیم در قالب یک مفهوم جامع به هم پیوند  یت برای بخشامروزه، ما معتقدیم که اگرچه کیف

 .کنندخورند و کیفیت زندگی بهتر را فراهم میمی
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بزرگ« رسیدیم، که نمایانگر   Q »  به  —نامیدیم  کوچک« می   q   » را   آن  که  —بعدی یک ذینفع  از طریق این حرکت، ما به سرعت از دیدگاه تک

های مدیریت، سیستم حاکمیت، رهبری، استراتژی، منابع  شامل کیفیت سیستممورد  سهم همه در تبدیل شدن به یک سازمان پایدار است. این  

نامیم  می  بزرگ Qن را  شامل نحوه تعامل ما با مشتریان و پاسخ ما به مسائل مختلف است. این چیزی است که ما آ  همچنینشود.  انسانی و غیره می

 .و هدف ما توسعه و حفظ محیطی است که نوآوری و بهبود مستمر را تسهیل کند

  صورت سیستماتیک و این به معنای ایجاد ارزش بلندمدت برای تمام ذینفعان ماست، نه فقط سهامدار یا کارمند یا دولت، بلکه انجام امور درست به

 .کنیم، در حالی که نیازهای جامعه را برآورده مییرهبر گاهیحفظ جا

 فرهنگ کیفیت در گروه تاتا چه مفهومی دارد؟ 

: اعتماد. اگر به دنبال جایگاه رهبری در همه امور هستیم، باید اعتماد همه ذینفعان را جلب و حفظ کنیم. کنیمما آن را در یک کلمه تعریف می

 وکار همواره اخلاقی است،بنابراین، این همان تعالی کسب

فرهنگ کیفیت نخواهید   ایم این است که ایجاد فرهنگ کیفیت آسان نیست. اگر دیدگاه محدودی نسبت به فرهنگ داشته باشید، هرگزآنچه آموخته 

 شما در سازمان شود. « کیستی»  فیمناسب به تعر  ییموجب پاسخگو گیرد که فراگیر باشد و داشت. فرهنگ کیفیت زمانی شکل می

 یابید؟ چگونه به آن دست می

دهند و بر آن نظارت دارند،  ام میطور مستمر در عمل نشان دهند که به تعالی در هر کاری که انجنقش رهبری اهمیت حیاتی دارد. رهبران باید به

 .متعهد هستند

بزرگ«   کیوو »   (q)  کوچک«  کیو، که یک روش جامع برای مدیریت »(TBEM) وکار تاتا، ما ابزارهایی داریم مانند مدل تعالی کسبنظر  از این نقطه

(Q )  می باشدکیفیت ی  هاانداز و ارزش چشم نیزو. 

های دیگر گروه تاتا  های ما برای انجام ارزیابی شرکتها داریم. هر سال، مدیران با عملکرد بالا از هر یک از شرکتما رویکرد جالبی نیز برای ارزیابی

راسر گروه ایجاد  شوند. و هر رهبر در هر شرکت باید در این ارزیابی شرکت کند. بنابراین این موضوع مشارکت فعال و انرژی مثبت را در س دعوت می

 .کندمی

تواند دیکته شود. باید از درون الهام بگیرد تا رشد کند و پایدار بماند. هیچ کار واحدی وجود ایم این است که کیفیت نمیچیز دیگری که یاد گرفته

 .طور مداوم و با پشتکارای از اقدامات باید با هماهنگی انجام شوند، بهندارد که بتواند این فرهنگ را ایجاد کند؛ بلکه مجموعه 

 امروز در چه وضعیتی هستیم؟ 

های  طور موفق با برخی از بهترین شرکتوکارها بهجهانی هستیم؟ برخی از کسب  کلاسایم. آیا ما یک سازمان در  ما واقعاً پیشرفت قابل توجهی داشته

توانم بگویم که ما یک بخش از مسیر خود را از پیمودن داریم. می  کنند. با این حال، به عنوان یک گروه، هنوز مسیر بیشتری برایجهان رقابت می

هایمان برای حرکت از »خوب«  ایم. بنابراین چالش بعدی ما کمک به شرکتوضعیت »عادی دیده شدن« به وضعیت »خوب محسوب شدن« طی کرده

 .به »عالی« است

 .ای بدون خط پایان استبینیم؛ بلکه مسابقهما این مسیر را فقط یک سفر نمیگوییم حتی وقتی به آنجا برسیم، کار تمام نخواهد شد. به خود می
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مختلف سازمان معانی متفاوتی دارد، اما همه این معانی در قالب یک  هایکنیم که گرچه کیفیت برای بخش ما احساس می «

 » .اند تا کیفیت بهتری از زندگی ارائه دهندآیند که به هم پیوستهمفهوم جامع گرد هم می 

 سانیل سینها 

 تاتا سانز  منطقه خاورمیانه و شمال آفریقا، مدیر مقیم،
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 گیری نتیجه
 

 :شوندها محدود نمیها شامل موارد زیر هستند اما به آنیک فرهنگ کیفیت شامل چند مؤلفه قابل تشخیص است. این مؤلفه

 .کیفیت اقداماتحمایت واضح، فعال و پایدار مدیریت ارشد از  •

 . هاانداز و ارزش روشن چشم انیب •

 .نیازهای فعلی و در حال تحولتعامل فعال و مستمر با مشتریان برای شناسایی و رفع  •

 .شدهطور واضح اعلاماهداف کیفیت به •

 .طور روشن با اهداف کیفیت مرتبط باشندانتظارات عملکردی برای تمامی افراد در سراسر سازمان که به •

 .توانند بسته به شرایط فردی، مالی یا مبتنی بر شناسایی و قدردانی باشندهای مناسب که میمشوق  •

های کیفیت خود را  ها همچنین احتمال بیشتری دارند که قابلیتها را نشان دهند. آنکه این مؤلفه  احتمال بیشتری داردجهانی  کلاس هایسازمان

 .شودعنوان ابزاری برای ایجاد و حفظ مزیت رقابتی ببینند، که منجر به سودآوری بالاتر میبه

 :ها در موقعیت بهتری هستند تاها به کیفیت، این شرکتو تعهد بسیار بیشتر آن  گذاریو در نتیجه سرمایه

 .به بهبود مستمر و نوآوری بپردازند  •

 .ها را بپذیرندمند شوند و آنهای توانمندساز بهرهاز فناوری •

 .پذیری را در سراسر سازمان بهینه کنندریسک  •

ارزش   کند، یم   تیمحور هدا  تیفیسازمان را به سمت فرهنگ ک  ا یکه شرکت    یفرهنگ ممکن است قابل لمس نباشد، اما اقدامات   یکل  تیگرچه وضع

 .شده در بالا را برای تسریع رشد و عملکرد در سازمان خود به کار گیرندهای بیانها باید درس. بنابراین سازماندارد یقابل توجه

 

ما در حال توسعه سیستم کیفیت خود هستیم تا به کاتالیزوری برای نوآوری تبدیل شود. نوآوری باید در همه جا و در تمام  «

  باید ما کیفیت هایسیستم—ها و فرآیندهادهیم اتفاق بیفتد. از محصولت و خدمات گرفته تا سیستمکارهایی که انجام می 

 » .ینترنت تشویق کنندا ی بال مانند سرعتسرعت با  را نوآوری

 رادنی دوناویل

 HPمدیر ارشد، تجربه مشتری، کیفیت و فرهنگ،  
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 های کلیدی یافته

. است  «در سطح کل گروه  تیفیک  ریفرهنگ جامع و فراگ»  دارای  هاآن  سازمان  گویند می(  ٪۵۹کننده در نظرسنجی )تقریباً سه نفر از هر پنج شرکت

 افرادی  میان  در   ها پاسخ  دارند،   را   نظر  این   اجرایی  عناوین   دارندگان   یا  ارشد  مدیران  از  ٪۷۵  که   حالی   در   — وجود دارد    خوانی هم  عدم   یک   اغلب  اما

  داشته   بیشتری  فاصله  مدیریتی  ارشد  سطح  از  فرد  هرچه  دیگر،  عبارت  به.  یابدمی  کاهش  نصف  از  کمتر  به  دارند،   کیفیت   با   مرتبط  شغلی  عناوین  که

 .ماند(کمتر مطلوب است )این روند در سراسر نتایج نظرسنجی نسبتاً ثابت باقی می ،سبت به فرهنگ کیفیتن  او دیدگاه باشد، 

شان از  های کیفیت ها معتقدند برنامهکنند )آنسطح جهانی توصیف می  در های کیفیت کلی سازمان خود را  دهندگان، برنامهدوازده درصد از پاسخ

هایی که معمولاً فرهنگ کیفیت را  ها نیز تمایل دارند در حوزههای دنیا هستند(. در طول نظرسنجی، این شرکتترین برنامهرفتهترین و پیشقوی

 متوسط  را  خود  کیفیت  های برنامه  ٪ ۳۶  و   دانندمی  پیشرفته  را  خود  های برنامه  ٪۴۲کنند، نمرات بالاتری کسب کنند. در همین حال،  تقویت می

 .کنندمی توصیف

  برد می  پیش  را  سازمان  اهداف  چگونه  کیفیت  پیگیری  دهدمی  نشان  که  وکارکسب   تحلیل  یعنی  —ها  انداز کیفیت سازمان آنگویند چشممی ۶۰٪

  درک   سازمان  سراسر  در   کیفیت  اندازچشم  گویندمی  دهندگانپاسخ  از  نیمی .  است  شده   بیان  واضح  طوربه  —  کند می  جلب  را  ارشد  مدیران  حمایت   و

هایی که خود را در اقیانوسیه حتی کمتر است. برای سازمان   های اروپایی و آسیا/دانند. این اعداد برای شرکت سوم آن را جذاب میکی  تنها  و  نشده

  به روشنی بیان شده   تکیفی اندازچشم که دهندمی گزارش  هاآن  از ٪۸۲طور قابل توجهی بالاتر است و کنند، این اعداد بهتوصیف میجهانی  کلاس

 .است

تری در مسائل مربوط به کیفیت اتخاذ کنند. در  تواند به افراد در تمام سطوح کمک کند تا تصمیمات بهتر و مسئولانههای« یک سازمان میارزش «

ی  های انسازم  میان   در  رقم  این   حال،  این  با.  کنندمی  توصیف  شده،   بیان  واضح  طوربه  را  خود  کیفیت  هایارزش  دهندگان،پاسخ  از  ٪۶۱این بخش، تنها  

  در.  یابدمی  کاهش   ٪۵۰  به  دوباره  اقیانوسیه/آسیایی  و   اروپایی   های شرکت  برای  و  یابد می  افزایش  ٪۷۶به    می کنند  جهانی توصیفکلاس  خود را    که

 .شودمی درک واضح طوربه سازمان سراسر در  هاییارزش  چنین گویند می( ٪۵۰)  نیمی تنها نهایت،

 و  اندازچشم  از  قطعی  طوربه  هاآن  مدیریت  گویند می  ٪۶۰رهبری قوی برای توسعه و حفظ فرهنگ کیفیت ضروری است. اما در این بخش، تنها  

  کاهش   ٪۵۲  به  اروپایی  هایشرکت  برای  دوباره اما  یابدمی  افزایش  ٪۸۱  به  جهانی  کلاس  هایسازمان  در  اعداد  این.  کندمی  حمایت  کیفیت  هایارزش 

  گویندمی  ٪۵۰کنند«، و تنها  ها را زندگی میطور عملی »ارزش گویند رهبرانشان با الگو بودن یا بهان میدهندگپاسخ  از  ٪۴۷  تنها  کلی،  طوربه.  یابدمی

 .است مشهود  میان رده مدیران میان در شرکت کیفیت اندازچشم از حمایت

 افزایش  ٪۷۱جهانی به    کلاسهای  رکت ش  برای  رقم   این  است،   هاآن  کیفیت  هایبرنامه  اصلی  عامل   ریمشت  نیازهای  گویند می  کلی  طوربه   ٪۴۸اگرچه  

  این  است،  مؤثر  بسیار  کیفیت  برای  مشتری  انتظارات  و   نیازها   شناسایی  در  سازمانشان  گویند می  کلی  طوربه  ٪۲۴  تنها   اگرچه  این،   بر  علاوه .  یابدمی

است که ممکن است نیازمند توجه بیشتر   دیگر  حوزه  یک  دهنده نشان  که  رسد،می  ٪۵۲  به  و  شود می  برابر  دو   از  بیش   جهانی   های شرکت  برای  رقم

 .باشد

و   کسب در بین میزان  این که  کنند،می دخیل کیفیت رسمی های بحث در  فعال طوربه را مشتریان که  هستند موافق  قویاً  ها شرکت کل  از ٪۲۴تنها 

 .رسدمی ٪۴۷ به جهانی کلاس  کارهای

 

کنند، در حالی که این میزان در مشتریان استفاده می  احساساتبرای سنجش  اطلاعات حجیم       از  که  هستند  موافق  اًیقو  هاشرکت  کل  از  ٪۱۶تنها  

 .است ٪۴۱جهانی  کلاسهای  سازمان
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  کلاس  هایسازمان  در  که  کنند،می  استفاده  مشتریان  احساسات  سنجش  برای  اجتماعی  هایشبکه  از  که  هستند  موافق  اًی قو  ها شرکت  کل  از  ٪۱۲تنها  

 .رسدمی ٪۳۰ به جهانی

  ردیابی وکار  انداز کلی کسبچشم  باتوانند مستقیماً  می (KPI) های کلیدی عملکردگویند که تمام شاخصجهانی می  کلاس  هایاز شرکت  ۸۱٪

  های آنها KPI گویندمی  جهانی   کلاس  هایسازمان  از  ٪۷۹  مشابه،  طوربه.  است  ٪۶۴دهندگان تنها  شوند، در حالی که این میزان در میان کل پاسخ

  ی دهدهننشان  دیگر  بار  امر  این.  است  ٪۵۲ها تنها  مؤثر هستند، در حالی که این میزان در سایر شرکت  سازمانی در ارتقای همکاری میان واحدهای  

 .هستند هدف  این   به  دستیابی  دنبال  به  تنها   که آنهایی   و   هستند   جهانی   کیفیت در کلاس   فرهنگ حفظ  و   ایجاد  در که  است  هایی شرکت  بین شکاف

  کلاس  هایشرکت اما. گیرندمی نظر در منظم عملکرد یهایابیارز از بخشی عنوانبه  را  کیفیت—جهانی و چه غیر آن کلاس چه—هابیشتر شرکت 

 کلاس   را  خود که هاییشرکت.  کنندمی  استفاده  کیفیت  شاخص های  با  مرتبط  تقدیر  یا  داخلی  تشویق  از  دیگران  از  بیشتر  توجهی  قابل  طوربه  جهانی

کیفیت مرتبط   شاخص هایها را به  دارد که پاداش شخصی، جوایز نقدی یا ترفیع  یطور قابل توجهی احتمال کمتریز بهن  کنند نمی  توصیف  جهانی

دهد یک کارمند را برای  هایی که به مشتریان اجازه میهای غیرمعمولی استفاده کنند، مانند برنامهکنند. آنها همچنین کمتر احتمال دارد از برنامه

 .نامزد کنند  نامه،دریافت جایزه یا تقدیر

  صورت به)  مشتریان  صریح  نظرات  از  جهانی  کلاس  هایسازمان  در  ٪۷۲  و  دهندگانپاسخ  کل  از  ٪۶۰دهد که  نجی همچنین نشان مینتایج نظرس

  ارزیابی ( ٪۱۷)  مؤثر بسیار یا( ٪۶۳) مؤثر را رویکرد این ٪۷۹. کنندمی استفاده کیفیت شاخص های برابر در عملکرد ارزیابی برای( غیره و نظرسنجی

  هرچند   دهند،  انجام  کیفیت  عملکرد  ارزیابی  در  مشتریان  کردن  دخیل  برای  بیشتری  اقدامات  باید  هایشانسازمان  معتقدند  ٪۷۱  این،  بر  علاوه.  کنندمی

 .ر هستندتراضی خود فعلی  رویکرد از ظاهراً و دارند باوری چنین  کمتر توجهی قابل  طوربه جهانی  کلاس هایشرکت زمینه، این در

 طوربه.  کنندمی  توصیف  توجه قابل  را  افزایش  این  ٪۱۷  که— ماه آینده افزایش دهند  ۱۸های کیفیت را طی  گذاری در برنامهقصد دارند سرمایه ۵۳٪

دیگر،  بارت  ع   به .  هستند  گذاریسرمایه  این  پیشتاز  اند، کرده  توصیف  جهانی  کلاس  پیشاپیش   را  خود  کیفیت  هایبرنامه  که  کسانی   انگیز،شگفت

 .است شیها در شرف افزاشرکت ریها نسبت به ساآن  یشتازیپ 

این  گذاری شامل تأثیر مثبت کیفیت بر اثربخشی و سودآوری، توانایی کیفیت در ایجاد تمایز کلیدی رقابتی و  عوامل کلیدی پشت چنین سرمایه

نوآوری   تقویتعنوان ابزاری حیاتی در مدیریت ریسک و یت همچنین به کند، است. کیفعنوان مانع ورود برای رقبا عمل میکیفیت بالا به کهدیدگاه  

 .شوددر نظر گرفته می
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 کلمات کلیدی شرح 
 

C-suite   اصطلاحC-suite  ها معمولاً با حرف  سازمان اشاره دارد که عنوان آن   کیارشد   رانیبه گروه مد"C" ی به معن  

"Chief" رعامل یمانند مد  شود،یآغاز م (CEOمد ،)ی مال ری (CFOو مد )ییاجرا ری (COO .) 

حجیم  اطلاعات حجیم داده (Big data)  اطلاعات  مجموعه  پ   اریبس  ی هابه  و  م  یادهیچیبزرگ  مد  شودیگفته    ت، یریکه 

 داده دشوار است.  یسنت یها با ابزارهاآن لیتحل ایپردازش 

 ره،یها را ذخداده  ،یمحل  انهیرا  یاشاره دارد که به جا  نترنتیدور در اراه  یاز سرورها  یا( به شبکه Cloudابر ) ابر   

 . کنند یو پردازش م تیریمد

ها علم داده  یها براو سامانه  هاتمیالگور  ،ی علم  یهااست که از روش   یارشته انیم  یا( حوزه Data Scienceعلم داده ) 

 . کندیاستفاده م  رساختارمندیساختارمند و غ  یها از داده نشیاستخراج دانش و ب

و ثبت انتظارات،   ییشناسا  یمند برانظام  یندی( فراVoice of the Customer : VOC)  یمشتر  یصدا ی مشتر  یصدا

 خدمت است.  ایتوسعه محصول  تیمنظور هدابه انیمشتر یهایتیو نارضا حاتیترج

کار  یرو ین  یصدا )  یروین  یصدا  فراVoice of the Workforce : VOWکار  به  گردآورنظام  ندی(    ها، دگاهیو درک د  یمند 

 بهبود عملکرد سازمان اشاره دارد. یکارکنان برا  یهایو نگران  ازهاین

 مواد،  جمله  از  —  تیفیعوامل مؤثر بر ک  یکه تمام  کندیجامع را اتخاذ م  ی کردی« روBig Q»  بزرگ  تیفیک کیو  بزرگ

بخش  ندها فرای  و  اجزا تمام  نها  یجابه  رد، یگیم   نظر  در   را  —ها  در  مطابقت محصول  بر  با    یی آنکه صرفاً 

 مشخصات تمرکز داشته باشد.

به دیدگاهی نسبتاً    little qدهد. اصطلاح »کیفیت کوچک« یا  ی عملی کیفیت را نشان میاین مفهوم پایه کیو  کوچک

شده  ظارات تعریفانت  با   نهایی   محصول  آیا  که  است   متمرکز  این   بر  مثلاً   که  دیدگاهی   – محدود اشاره دارد  

بیان ساده، این مفهوم یک پرسش روشن شده همخوانی دارد یا خیر. بهمطابقت دارد و با مشخصات فنی تعیین 

 سازد یا نه؟: آیا محصول، استانداردهای مورد نیاز را برآورده میکند مطرح می

ی مشتر  احساسات ها و احساسات مشتریان نسبت به یک برند، محصول یا خدمت اشاره  ها، دیدگاهاحساسات مشتری به نگرش 

 .دارد

 درک مشتری از میزان برآورده شدن انتظارات وی  رضایت مشتری 

 .مشتری شامل تمام مراحل سفر مشتری، از آگاهی اولیه تا پشتیبانی پس از خرید استتجربه  تجربه مشتری 

بهبود    یرا برا  گما یشش س  یهاکیو تکن  نیاست که اصول ل  ی( روشLean Six Sigma)  گما یشش س  نیل لین  شش سیگما 

 . کندیم بیو کاهش خطاها ترک  ندیفرآ  ییکارا

های لین شش  کمربندهای لین شش سیگما سطوح گواهی هستند که دانش، تجربه و اختیار فرد در روش کمربند لین شش سیگما 

 .دهندسیگما را نشان می

( ٪ 999٫99پنج نُه )  تیفیک از دسترس    قهدقی  ۵٫۲۶در طول سال تنها حدود    ستمیمعناست که س  نای  به  ٪۹۹٫۹۹۹  تیفیبه ک  یابیدست 

 .شودیخارج م

یک رویکرد مدیریتی است که بر بهبود  (TQM : Total Quality Management) مدیریت کیفیت جامع جامعمدیریت کیفیت  

 TQM  .مستمر فرآیندها، محصولات و خدمات به منظور دستیابی به رضایت بلندمدت مشتری تمرکز دارد

 است. ی و عملکرد کل تیفیسازمان در بهبود ک یشامل مشارکت تمام اعضا

ایریشه   علل  .است کیفی مندی برای شناسایی دلایل اصلی یک مشکلفرایند نظام ایتحلیل علت ریشه 

ورود رقبا به معنای احتمال ورود رقبا به بازاری است که ما در آن حضور داریم و ارائه محصولات یا خدماتی   ورود رقبا 

 .تواند مشتریان بالقوه ما را جذب کند است که می
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 ضمیمه ها

01ضمیمه    
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 دگاه یتفاوت در د:  2ضمیمه 

  ارشد رانیمد  ت یفیمتخصصان ک  یطور کلبه

 است  تی فیفرهنگ ک  یسازمان ما دارا 

 
 عبارت است از:   تی فیبه ک  یابیدست  ی تلاش ما برا

 ی در سطح جهان

 
 شرفته یپ 

 
 متوسط 
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 . کندی خطوط شکاف را آشکار م ، یدیکل یاجزا  یکالبدشکاف:  3ضمیمه 

  *  ی جهان کلاسدر    یبه طور کل

 در جهان است. هانیترشرفتهیو پ  نیتریها از قوشرکت آن  تیفیک یها دهندگان معتقدند برنامه* پاسخ

 ت یفیانداز کچشم

 شده انیطور واضح ببه

 
 در سراسر سازمان درک شده است 

 
 شودیم یروزرسانبه/یمداوم بازنگر طوربه

 
 الهام بخش 

 
 تیفی ک  یهاارزش 

 شده انیطور واضح ببه

 
 در سراسر سازمان درک شده است 

 
 به طور مستمر اعمال شده

 
 هاها و مشوق شاخص تیتحت حما

 
 یرهبر

 شودیم تیارشد حما تیریطور قاطع توسط مدبه

 
 (کندیم یرهبر ی)با الگوبردار کندیم  یها را زندگ ارزشارشد  تیریمد

 
 مشهود است زین  میان رده  تیریمد بیندر  کسانیطور به تیفیاز ک تیحما

 
 مشارکت دارد تیفیارشد در آموزش و توسعه ک تیریمد
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ها، نظارت(  شاخص)آموزش،  تی فیک  یهابرنامه قیکه سازمان شما در تطب  ییهاچالش:  4ضمیمه 

 ست؟یبا آن مواجه است، چ یالمللنیکار ب یروین یازهایبه ن ییپاسخگو یبرا
 ت یفیک کپارچهی یعدم وجود استانداردها

 
 ت یفیک نیتضم یبرا یاستفاده از فناور

 
 ی کمبود آموزش تخصص

 
 کارگران در ابتکار عمل بر اساس منطقه متفاوت است ییتوانا

 
 ها شاخص یبرا یاستفاده از فناور

 
 تیفیها/مناطق مختلف به کقائل شدن فرهنگ تیاهم

 
 ی موانع زبان

 
 است  یمسئله حساس از نظر فرهنگ کی تیفیک

 
 ما هستند  یاز استانداردها ترنییپا  تیفیک  یالمللنیب یاستانداردها

 
 ما هستند یبالاتر از استانداردها تیفیک  یالمللنیب یاستانداردها

 
 

 (5تا  1 اسیجملات تا چه حد قابل اعمال هستند؟ )در مق نیا : 5ضمیمه 
 «۵حد قابل اعمال » نیبالاتر 

 *  یسطح جهان ارشد رانیمد ت یفیمتخصصان ک یطور کلبه

 %71 %53 %44 %48 ما هستند تیفیک یهابرنامه یاصل کلید  یمشتر یازهاین
 %55 %33 %28 %34 کنند یم نییما را تع تیفیاهداف ک یمشتر یازهاین

 %47 %33 %24 %28 تمرکز دارند یمشتر یازهایما بر ن ی هاشاخص نیقابل مشاهده تر
 در جهان است. هانیترشرفتهیو پ  نیتریها از قوشرکت آن  تیفیک یها دهندگان معتقدند برنامه* پاسخ
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 (5تا   1 اسیتا چه حد مؤثر است؟ )در مق ریز یهانهیسازمان شما در زم : 6ضمیمه  
 «۵حد قابل اعمال » نیبالاتر 

 *  یسطح جهان یطور کلبه

 %52 %24 ت یفیاز ک یو انتظارات مشتر ازها ین  ییشناسا
 %41 %17 ارائه خدمات یهانهیدر مقابل هز انیتوسط مشتر شدهارزش درک یسازمتعادل

 

 (5تا  1 اسیتا چه حد قابل اجرا هستند؟ )در مق ریجملات ز : 7ضمیمه  
 «۵حد قابل اعمال » نیبالاتر 

 *  یسطح جهان یطور کلبه

 %47 %24 م یدهیمشارکت م  تیفیک یرسم یهاطور فعال در بحثرا به انیما مشتر
 %41 %16 م یکنیاستفاده م یمشتر ی ازهایسنجش ن یبرا اطلاعات حجیمما از 

 %35 %14 میکنیاستفاده م ازهایسنجش ن یبرا یمشتربر متمرکز   یهاما از گروه
 %30 %12 م یکنیاستفاده م انیمشتر احساساتسنجش  یبرا ی اجتماع  یهاما از شبکه

 در جهان است. هانیترشرفتهیو پ  نیتریها از قوشرکت آن  تیفیک یها دهندگان معتقدند برنامه* پاسخ
 

شامل  رندیگ یکه در حال حاضر مورد استفاده قرار م تی فیمتمرکز بر ک  یهامشوق :  8ضمیمه 

 است: ریموارد ز
  *  ی جهان کلاسدر    یبه طور کل

 در جهان است. هانیترشرفتهیو پ  نیتریها از قوشرکت آن  تیفیک یها دهندگان معتقدند برنامه* پاسخ

 منظم عملکرد ی هاینیبازب

 
 تیفیک یهامرتبط با شاخص یداخل  یرهایتقد ای زیجوا

 
 ز« ی »جوا یخود برا میدهندگان مستقگزارش اینامزد کردن همکاران  یکارکنان برا ییتوانا

 
 تیفیک یهامرتبط با شاخص یپاداش شخص

 
 تیفیک یهامرتبط با شاخص  ینقد ی هاپاداش

 
 تیفیک یهامرتبط با شاخص یارتقاء شغل

 
 ریتقد  ای زیجوا افتی نامزد کردن کارکنان جهت در یبرا انیمشتر ییتوانا
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 :  9ضمیمه 

 دارند، عبارتند از:   تیف یک شیرا در افزا ریتأث  نیشتر یکه ب انگیزه هایی

 %19 تیفیک یهاشاخصمرتبط با   یجبران خسارت شخص
 %18 تیفیک یهامرتبط با شاخص  ینقد ی هاپاداش

 %18 منظم عملکرد ی هاینیبازب
 %15 تیفیک یهامرتبط با شاخص یرهایتقد ای یداخل زیجوا
 دارند، عبارتند از:  تیفی ک شیرا در افزا ریتأث  نیکه کمتر  ییها زه یانگ
 %22 منظم عملکرد ی هاینیبازب

 %15 خاطر کار برجستهبه  ریتقد/زیجوا افتیخود جهت در ردستانیز ایهمکاران  یمعرف  یکارکنان برا ییتوانا
 %11 تیفیک یهامرتبط با شاخص یداخل  یرهایتقد ای زیجوا

 

 

 

 :  10ضمیمه 
با   سه یعملکرد در مقا  یابیارز  ی برا   ،یمشتر   تیرضا  یهاینظرسنج  ا ی  م یمستق  یازدهی مانند امت  ، ی مشتر  ی هایشما از ورود  ا یآ

 د؟یکنیاستفاده م تیفیک  یهاشاخص
 *  ی جهان کلاس یطور کلبه 

 %72 %60 بله
 %17 %27 ر یخ

 %11 %13 ستمیمطمئن ن
 مؤثر است؟  تیفیک  ی هاعملکرد نسبت به شاخص  یابیدر ارز  ان یتا چه اندازه استفاده از نظرات مشتر

 *  ی جهان کلاس یطور کلبه 

 %29 %16 مؤثر اریبس

 %58 %60 مؤثر

 %87 %76 مؤثر است.  اریبس ا یمؤثر  ینظر مشتر دییبگو

 انجام دهد؟  ی چه کار  انی کردن مشتر ریاز نظر درگ  دیشرکت شما با

 *  ی جهان کلاس یطور کلبه 

 %15 %27 د یده شیافزا ریطور چشمگرا به  انیمشارکت مشتر زانیم

 %44 %44 د یده شیرا افزا انیمشارکت مشتر

 %59 %71 دهند  شیافزا ریطور چشمگبه ا یدهند  شیرا افزا انیمشارکت مشتر د یکه آنها با  دییبگو

 %41 %29 رییبدون تغ

 در جهان است. هانیترشرفتهیو پ  نیتریها از قوشرکت آن  تیفیک یها دهندگان معتقدند برنامه* پاسخ
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اندازه:    11ضمیمه   به    شتریب  اریبس  یجهان  کلاس  یها سازمان:  یریگ شکاف  که  دارد  احتمال 

)   یدیکل   یهاشاخص ک KPIعملکرد  بر  متمرکز  داشته    یقدقی  توجه  —  هامشوق  و  —  تیفی( 

 باشند. 
  *  ی جهان کلاسدر    یبه طور کل

 در جهان است. هانیترشرفتهیو پ  نیتریها از قوشرکت آن  تیفیک یها دهندگان معتقدند برنامه* پاسخ

 کرد.  ی ابیوکار مرتبط و ردانداز کسب با چشم توانی( را مKPIعملکرد )  یدیکل ی هاتمام شاخص

 
 طور مشترک قابل مشاهده است. ( شفاف و بهKPIعملکرد ) یدی کل یهاعملکرد در مقابل شاخص

 
 . دهند یم  جیرا ترو وکارکسب ی واحدها  نیب ی( همکارKPIعملکرد )  یدی کل یهاشاخص

 
 . کنندیها را رصد م ( عملکرد گروهKPIعملکرد )  یدی کل یهاشاخص

 
 عملکردشان  در کل سازمان مطلع هستند.   گاهجای از —  رعاملمدی   )کارگران و کارمندان( تا مقدم  خط کارکنان از —تمام کارکنان 

 
 . کنند ی( عملکرد افراد را رصد مKPIعملکرد )  یدی کل یهاشاخص

 
 .شوندی( م KPIعملکرد )  یدیکل یهاعملکرد در برابر شاخص شبردیو پ  تیمناسب موجب تقو یهامشوق 

 
 

 

 

 ست؟یچ ندهیماه آ  18در  تیفی با تمرکز بر ک یگذار هیسرما یشما برا یهابرنامه:  12ضمیمه 
 *  ی جهان کلاس ارشد رانیمد ت یفیمتخصصان ک یطور کلبه 

 %35 %18 %16 %17 قابل توجه یگذارهیسرما
 %29 %39 %34 %36 متوسط  یگذارهیسرما

 %66 %57 %50 %53 مجموع 
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 ست؟ یچ یشما در حوزه فناور یگذارهیتمرکز سرما:  13ضمیمه 
  *  ی جهان کلاسدر    یبه طور کل

 در جهان است. هانیترشرفتهیو پ  نیتریها از قوشرکت آن  تیفیک یها دهندگان معتقدند برنامه* پاسخ

 یی نها انیمشتر

 
 ی ان یم  ای یداخل انیمشتر

 
 کنندگاننیتأم

 
 

تا    1  اسی)در مق  دهد؟یسوق م  تیف یبه ک  یابیدست   ریشرکت شما را در مس  یزیچه چ  :  14ضمیمه  

5) 
 «(۵» اسیمهم )تا مق یلیخ 

 *  ی جهان کلاس ارشد رانیمد ت یفیمتخصصان ک یطور کلبه

 %76 %57 %55 %56 ت یفیک یبرا یمشتر یتقاضاها
 %71 %49 %38 %43 شود یم یو سودآور یاثربخش ش یباعث افزا تیفیک
 %65 %48 %35 %41 است ی رقابت ی دیکلمزیت عامل  کیمحصول/خدمت  تیفیک

 %76 %54 %32 %42 است ی رهبر نیادیارزش بن کی تیفیک

 %51 %32 %18 %24 کند یورود رقبا عمل م  یبرا  یعنوان مانعبالا به تیفیک
 %40 %24 %9 %16 برند یرقبا به طور مداوم استانداردها را بالاتر م

 در جهان است. هانیترشرفتهیو پ  نیتریها از قوشرکت آن  تیفیک یها دهندگان معتقدند برنامه* پاسخ
 

تا    1  اسی)در مق   کند؟یم  تیهدا   تیف یک  یریگیشرکت شما را در پ  یگریموارد دچه  :    15ضمیمه  

5) 
 شما هستند؟   تیف یک  یهابرنامه  یدیاز عوامل کل  ر یکه موارد ز  دیمخالف هست  ایموضوع موافق    نی تا چه اندازه با ا

 «(۵» اسیمهم )تا مق یلیخ 

 *  ی جهان کلاس ارشد رانیمد ت یفیمتخصصان ک یطور کلبه

 %46 %30 %25 %27 وکار کسب  یهاسکیر تیریمد
 %53 %35 %20 %27 مطلع بودن یفناور یهاشرفتیپ  نیهمواره از آخر

 %40 %21 %11 %15 یاجتماع  تیبه مسئول  توجه
 در جهان است. هانیترشرفتهیو پ  نیتریها از قوشرکت آن  تیفیک یها دهندگان معتقدند برنامه* پاسخ
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 در این گزارش  ری معتباه: شرکت 16ضمیمه 
مختصر تعریف   هاشرکت 

رسانه  کیفوربز   دل  یی کا یآمر  یجهان   یاشرکت  به  که  کسب  لیاست  موضوعات  بر  خود  وکار،  تمرکز 

به خاطر   شتریشرکت ب  نی. اشودیشناخته م  یو سبک زندگ  یرهبر  ،ی نیکارآفر  ،یفناور  ،یگذارهیسرما

  .است  مشهور  ۴۰۰فوربز    و    جهان  یاردرها یلمی  فهرست  مانند—خود  رگذاریتأث  یهایبندرتبهها و  فهرست 

در سطح   ی و شرکت  ی اقتصاد  یروندها  لیکه به تحل  اشیو چاپ   یتالیجید   اتینشرانتشار  به خاطر    نهمچنی

آن در شهر   یشد و دفتر مرکز  یگذارانی. فوربز بنی. سیتوسط ب  ۱۹۱۷. فوربز در سال  پردازدیم  یجهان

 .قرار دارد ورکیوین

Forbes     فوربس 

ارتقا  یجهان  یاسازمان حرفه   کی (ASQ) کایآمر  تیفیانجمن ک به  بهبود   ت،یفیک  تیریمد  یاست که 

شد و    س یتأس  ۱۹۴۶انجمن در سال    ن یمختلف اختصاص دارد. ا  عیدر صنا  ی به تعال  ی ابیمستمر و دست

 ر ینظ  یدماتخ. ASQ ( قرار داردکایمتحده آمر  الاتی)ا  نیسکانسیو  التیا  ،یلواکیآن در شهر م  یدفتر مرکز

و منابع  ،کیفیت(  یو مهندس تیفیک یزیمم گما،ی)مانند شش س یاحرفه یهانامه یگواه یآموزش، اعطا

  ییو کارا  تیفیک  ی بالا  یبه استانداردها  ی ابیو افراد در دست  هاتا به سازمان  دهد یارائه م  را  یاتوسعه حرفه 

از جمله   ت،یفیک  ی هایشناسدر حوزه روش  شرویاز مراجع پ   یکیانجمن به عنوان    نیکمک کند. ا  ی اتیعمل

 .شودیشناخته م (TQM) جامع تیفیک  تیریو مد (Six Sigma) گمای، شش س(Lean) نیل

ASQ کیو -اس-ای  

توسط   ۱۹۳۹اطلاعات است که در سال  و  پاکارد، یک شرکت چندملیتی در زمینه فناوری  یا هیولت   پیاچ

دره   پیشگامان  از  این شرکت  شد.  تأسیس  کالیفرنیا  ایالت  آلتو،  پالو  شهر  در  پاکارد  دیو  و  هیولت  بیل 

رایانه سیلیکون محسوب می عرضه  و  توسعه  رهبران جهانی در  از  یکی  و  و  شود  های شخصی، چاپگرها 

فعالیت  .HP Inc ، شرکت۲۰۱۵ساختار سازمانی در سال    تغییر. پس از  باشد میهای تصویربرداری  حل راه

 Hewlett Packard ، در حالی که شرکتنمودتمرکز  مهای شخصی و چاپگرها  خود را بر تولید رایانه

Enterprise (HPE)  و خدمات    سازی، شبکهها  سازی دادهبه عنوان نهادی مستقل، بر سرورها، ذخیره

های پایدار و ارائه  های خود در زمینه چاپ دیجیتال، فناوریپی به دلیل نوآوری. اچکردسازمانی تمرکز  

 .شودشناخته می ، وکارهاکنندگان و کسبهای محاسباتی برای مصرفحل راه

HP یپ اچ  

بیشتر به دلیل   ای است که دفتر مرکزی آن در سئول قرار دارد وسامسونگ یک هلدینگ چندملیتی کره

 ۱۹۳۸شود. این شرکت در سال  رهبری جهانی خود در حوزه الکترونیک، فناوری و نوآوری شناخته می

بیونگ لی  به-توسط  ابتدا  در  و  شد  تأسیس  میچول  فعالیت  تجاری  شرکت  یک  به  عنوان  سپس  کرد، 

 .رش یافتسازی گستوساز و کشتیها، مخابرات، ساختهادیهای مختلفی از جمله نیمه بخش

بزرگ از  یکی  الکترونیکس،  سامسونگ  آن،  اصلی  تابعه  تلفنشرکت  جهانی  تولیدکنندگان  های  ترین 

تراشه  تلویزیون،  در  هوشمند،  مهم  بازیگری  همچنین  سامسونگ  است.  خانگی  لوازم  و  حافظه  های 

پیشرفته مانند هوش مصنوعیفناوری نیمه  های  از   شود، که آن راها محسوب میهادیو تولید  به یکی 

 .های اقتصاد کره جنوبی و یک قدرت فناوری جهانی تبدیل کرده استستون 

SAMSUNG سامسونگ 

تحویل  (Federal Express) فدکس و  پستی  خدمات  زمینه  در  آمریکایی  چندملیتی  شرکت  یک 

دبلیو. اسمیت تأسیس شد و دفتر مرکزی آن در ممفیس،    توسط فردریک  ۱۹۷۱مرسولات است که در سال  

نقل سریع،    و  ایالت تنسی قرار دارد. این شرکت رهبر جهانی در حوزه لجستیک است و در زمینه حمل

نقل   و  بار، تجارت الکترونیک و مدیریت زنجیره تأمین تخصص دارد. فدکس به دلیل خدمات حملحمل 

و زمینی و سیستم  های شبانه، شبکه امکان مشاهده لحظهگسترده هوایی  نوآورانه رهگیری که  ای های 

 .کند، مشهور استها را برای مشتریان در سراسر جهان فراهم میبسته 

FEDEX  فدکس 

  ۱۸۶۸گروه تاتا یک هلدینگ چندملیتی هندی است که دفتر مرکزی آن در بمبئی قرار دارد و در سال  

ت تاتا  جمستِجی  فناوری توسط  خودروسازی،  فولاد،  جمله  از  متنوعی  صنایع  در  گروه  این  شد.  أسیس 

داری و کالاهای مصرفی فعالیت دارد. تاتا به دلیل حضور جهانی، رعایت هتلخدمات  اطلاعات، مخابرات، 

 تاتا استیل، تاتا موتورز، خدمات مشاوره تاتا  :  های شاخص خود مانند وکار و شرکتاصول اخلاقی در کسب

TATA  تاتا 
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(TCS) های تجاری هند به ترین و تأثیرگذارترین گروهمعتبرشود و یکی از  های تاج شناخته میو هتل

 .آیدشمار می

توسط اسکات    ۱۹۸۳افزارهای مالی است که در سال  اینتویت یک شرکت آمریکایی فعال در زمینه نرم

ویو، ایالت کالیفرنیا قرار دارد. این شرکت کوک و تام پرولکس تأسیس شد و دفتر مرکزی آن در ماونتین  

افراد، کسب  ارائه خدماتی تخصص دارد که مدیریت مالی را برای  وکارهای  در زمینه تولید محصولات و 

افزار حسابداری(،  بوکز )نرم کند. محصولات شاخص اینتویت شامل کوییکتر میکوچک و حسابداران ساده

مه مالیاتی( و مینت )مدیریت امور مالی شخصی( است. اینتویت به دلیل افزار تهیه اظهارناتکس )نرمتوربو 

ریزی مالی شناخته  سازی فرآیندهای حسابداری، اظهارنامه مالیاتی و برنامهاستفاده از فناوری برای بهینه

 .شودمی

Intuit  اینتویت 

توسط رابرت   ۱۹۶۸آمریکایی فعال در حوزه فناوری است که در سال    شرکت اینتل یک شرکت چندملیتی

نویس و گوردون مور تأسیس شد و دفتر مرکزی آن در سانتا کلارا، ایالت کالیفرنیا قرار دارد. اینتل رهبر 

ها،  بخش رایانهها و مدارهای مجتمع است که قدرت ها، میکروپردازندههادیجهانی در طراحی و تولید نیمه

های خود در عملکرد محاسباتی  در سراسر جهان هستند. اینتل به خاطر نوآوریرا  ورها و مراکز داده  سر

 (IoT) هایی مانند هوش مصنوعی، اینترنت اشیاءدر پیشبرد فناوری  و محوری  مشهور است و نقش مرکزی

 .کندو محاسبات با عملکرد بالا ایفا می

Intel  اینتل 

هلدینگ چندملیتی هندی است که دفتر مرکزی آن در بمبئی قرار دارد و در سال  گروه آدیتیا بیرلا یک  

نام  ۱۸۵۷ بیرلا،  ویکرام  آدیتیا  خود،  پیشین  رئیس  نام  به  و  شد  در  تأسیس  گروه  این  گردید.  گذاری 

های  های متعددی از جمله فلزات، سیمان، نساجی، مواد شیمیایی، مخابرات، خدمات مالی و انرژیبخش

کشور، رعایت اصول  ۳۶یر فعالیت دارد. گروه آدیتیا بیرلا به دلیل حضور جهانی خود در بیش از تجدیدپذ

ترین و  شود و یکی از بزرگشناخته می  ، وکار، نوآوری و نقش خود در رشد صنعتیاخلاقی قوی در کسب

 .آیدهای تجاری هند به شمار میترین هلدینگمتنوع 

Aditya Birla ادیتیا بیرلا 

توسط ویلیام بوئینگ تأسیس شد و دفتر   ۱۹۱۶ینگ یک شرکت چندملیتی آمریکایی است که در سال  بوئ

های هوافضای جهان ترین شرکتمرکزی آن در شیکاگو، ایالت ایلینوی قرار دارد. این شرکت یکی از بزرگ

ایل نقلیه فضایی  ها و وسهای دفاعی، ماهوارهدر زمینه طراحی، تولید و فروش هواپیماهای تجاری، سیستم

،  ۷۴۷،  ۷۳۷های خود در فناوری هوافضا، از جمله هواپیماهای بوئینگ  . بوئینگ به دلیل نوآوریباشدمی

ونقل هوایی جهانی، صنایع لاینر و هواپیماهای نظامی مشهور است و نقش حیاتی در حملدریم،    ۷۸۷

 .کند دفاعی و فضایی ایفا می

Boeing  بوینگ 

یک دانشگاه دولتی است که در شهرهای براگا   (Universidade do Minho) مینیومینهو یا  دانشگاه  

تأسیس شد. این دانشگاه به دلیل تأکید قوی بر پژوهش،   ۱۹۷۳و گیمارائش، پرتغال واقع شده و در سال 

های متنوعی از جمله علوم، مهندسی، علوم بهداشتی، علوم المللی در زمینه های بیننوآوری و همکاری 

های مدرن، آموزش باکیفیت و  شود. دانشگاه مینیو به خاطر پردیستماعی و علوم انسانی شناخته میاج

تعهد خود به ترویج کارآفرینی، توسعه فناوری و انتقال دانش در پرتغال و خارج از کشور، مورد توجه قرار  

 .دارد
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do Minho 
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