
استاندارد و شيوه صحيح مصرف
ــبى امور و  براى اطمينان از كيفيت نس
مواد مصرفى در هر سازمان ابتدا مى بايست 
روش ها، الگوها و معيارهاى پذيرش تعريف 
ــلام مصرفى در  ــوع اق ــى تن ــوند. فراوان ش
صنعت كفش بسيار زياد است و به علت رشد 
ــل تدريجى آن به  ــنتى اين حرفه و تبدي س
صنعت در ايران روش هاى فرآيندهاى اجرايى 
در توليدى ها و كارخانجات نيز بسيار متفاوت 
است، در تحقيقات غير رسمى به عمل آمده 
ــت  از اين موضوع مى توان به اين نتيجه دس
ــراى روش ها در يك  ــه تنها اج ــت كه ن ياف
ــد برنامه ريزى، خريد،  ــترك (مانن فرآيند مش
ــروش و...) در كارگاه ها و  ــارش، ف توليد، انب
كارخانجات كفشى ايران متفاوت است، بلكه 
ــر يك از آن ها، روش ها همواره در حال  در ه
تغيير است، (تغيير در بازه هاى زمانى كوتاه و 
ــر نوعى بازنگرى و لازمه  بلند) هر چند تغيي
ــتم است، اما پديده تغيير  تحول در هر سيس
ــت از نمودارى تعريف شده پيروى  مى بايس
نمايد و از نظام برخوردار باشد به عبارتى تغيير 
با حدس و خطا متفاوت است. به زبانى ديگر، 
مديريت ريسك هم از شيوه هاى خاص خود 
ــه اين عارضه در عدم  ــت. ريش برخوردار اس
ــاى كارى، مصرفى اجرايى و  تعريف الگوه
ــت. براى نظام مند  برنامه ها و محاسبات اس
ــت آن ها را به صورت  كردن روش ها لازمس
شفاف و براساس سوابق كارى هر مجموعه، 

تعريف و تدوين نمود. 
ــيوه  ــتاندارد و ش ــتيابى به اس براى دس
ــت راه رسيدن به آن  صحيح مصرف لازمس

نيز استاندارد باشد. 
اولين گام براى آغاز راهى كه به استاندارد 
شدن امور مى انجامد شناسايى نمودار جريان 
ــاى موجود از ابتدا  ــر يك از فرآينده كار و ه
ــه ى همه ى  ــى مجموع ــت. يعن ــا انتهاس ت
ــه تحقق و تكوين  ــى كه منجر ب فعاليت هاي
ــردد. و نيز  ــول، هدف يا خدمت مى گ محص
شناسايى فرآيندهايى كه لازمست و موجود 
ــئوليت راهبرى هر يك  ــت. سپس مس نيس
ــخصى واگذار  از اين فرآيندها را به افراد مش
نمود. كه هر متولى مى تواند به طور هم زمان 
مسئوليت چند فرآيند را به عهده داشته باشد، 
مشروط بر آن كه نوع مسئوليت ها به گونه اى 
ــئول كنترل كار خود  ــد كه متولى، مس نباش
ــد. پس از تبيين روش ها مى بايست  نيز باش
«شاخص هايى» براى چگونگى حسن انجام 

و اطمينان از درستى، تعريف نمود. اين شاخص ها بايد تعيين كننده و در برگيرنده ى اركان اساسى همان 
ــند. اما نسبى و سليقه اى نباشند. براى دستيابى به استاندارد و روش هاى آن، مهم ترين ركن  فرآيند باش
پس از شناسايى همه فعاليت ها و فرآيندها، تعيين «شاخص ارزيابى» است، اين شاخص هم براى انجام 

كار درست تعريف مى شود و هم براى انجام درست كار. 
شاخص ها، ابزار اندازه گيرى نيستند، بلكه ماهيت اصلى فرآيند را به لحاظ ابعادى، قابل اندازه گيرى 
ــازمان به  ــوب مى گردند. وقتى در هر س ــه هاى كيفى يك فرآيند محس ــاخص ها، شناس مى نمايند. ش
ــى فرآيندها به اجمال نگاهى كنيم به اهميت، چگونگى اجرا و پايش  ــاخص هاى كارآيى و اثربخش ش
ــاخص هاى تعريف شده مى توان توانمندى و يا  ــاده به ش آن فرآيند به وضوح پى مى بريم. با نگاهى س

عارضه هاى احتمالى فرآيندها را شناخت. 
در تشبيهى ساده، اگر فرآيندها، سر ضمير باشند شاخص ها، رنگ رخسارند. 

بنابراين اهميت تعيين شاخص  بيش از اجراست، اين كه بدانيم كدام بعد از يك فرآيند در چه زمانى 
با چه سنجه اى، چرا و چگونه بايد اندازه گيرى شود ما را به «مقدارش» رهنمون مى سازد. چرا كه هميشه 
«تعداد» و «چه مقدار» بايد واقع بينانه تعريف شود كه بيش از آن، احتمال افت كيفيت به بار مى آورد و 

كمتر بودنش زيان. اما ورودى هاى فرآيند تعيين شاخص نيز بايد از فيلتر استاندارد بگذرند. 

ويژگى هاى شاخص مناسب
1. قابل تعريف، مشخص و كميت پذير باشد. (تعداد، زمان، منطبق با ويژگى و...)

2. متناسـب با جنس فرآيند باشـد، به عنوان مثال براى فرآيند كنترل، ميزان درصد كالا يا 
خدمت مورد قبول يا مردود، شاخص خوبى نيست چرا كه فرآيند كنترل در يك مجموعه با شاخص هايى 
ــخگويى در كنترل مواد اوليه، حين فرآيند توليد، محصول نهايى، ميزان محصولات  ــرعت پاس مانند س
ــتريان، رضايت مشتريان، تعداد دفعاتى كه عدم انطباق در زمان موثر شناسايى گرديده  ــتى از مش برگش
و تعداد اقدامات اصلاحى پيشگيرانه و شاخص هايى از اين نوع سنجيده مى شود. در صورتى كه درصد 
ــاخصى براى توليد است و فرآيند كنترلى با اين شاخص دچار مشكل  ــترى، ش تاييد كالاى مطلوب مش

مى شود. 
شاخص هاى يك فرآيند مى بايست استقلال ماهيتى داشته باشند به طورى كه مجريان و متوليان 
ــتيابى به درصد تائيد بيشتر آن چه  امور متاثر از آن در اجراى فرآيند دچار خطا نگردند، در مثال فوق دس
ــتر و يا اغماض از معايب مى نمايد در برخى از  ــود فرآيند كنترل را ناخودآگاه دچار تاييد بيش توليد مى ش
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mohamadnaghisalimi@yaoo.com

در  نوشـتار  ايـن  مقدمـة  در 
شمارة قبلى ماهنامه به تعاريف 
اسـتاندارد و چگونگـى تعريف 
استانداردها و معرفى سازمان 
جهانى اسـتاندارد اشـاره شد 
در ادامه به شـرح نقاط بهبود 
ناشـى از اجـراى اسـتاندارد و 
مقدمات و ملزومات دستيابى 

به آن پرداخته مى شود. 



توليدى هاى پاى پوش، كنترل كيفيت محصول نهايى به صورت جفت مزدى انجام مى شود، و در برخى 
موارد به مسئول كنترل بابت رويت عدم انطباق اجرت بيشترى پرداخت مى گردد. آيا احتمال تاثيرپذيرى 

از اين نحوة پرداخت همان اثر سوئى نيست كه درصد تائيد را شاخص گماشته اند. 
ــازمانى، به صورت مرتبط و  3. شـاخص ها بايد فراگير باشـند: تمامى امور و فعاليت هاى س
زنجيره اى مى بايست تعادل و توالى داشته باشند. اگر شاخص هاى يك فرآيند به صورت انحصارى و بدون 
در نظر گرفتن اين تعامل تعريف شود و جميع الابعاد نباشد، سازمان را دچار عملكرد جزيره اى مى نمايد و 
اين عملكرد در هر مجموعه، يعنى واحدها يا بخش هاى سازمانى با در نظر گرفتن خواستگاه هاى مرحله 
بعدى اقدام نمى نمايند و تنها با آنچه خود به عنوان شاخص در نظر گرفته اند عمل نموده و به خود رتبه 
مى دهند! در حالى كه خواسته هاى فرآيند بعدى، ممكن است كاملاً متفاوت از آن چه رخ داده، باشد. (اين 

توالى و تعامل زنجيره اى را در سيستم مديريت كيفيت، رويكرد فرآيندى مى نامند). 
4. قابل درك و ساده باشد: شاخص ها بايد به طور واقعى قابليت ارزش گذارى به مجموعة همه 
ــاخص هاى پيچيده كه در عمل قابليت اندازه گيرى ندارند و  ــته باشند. ش فعاليت هاى يك فرآيند را داش
اوقاتى معادل هزينه از سازمان صرف مى نمايند، به ويژه در صنعت كفش، نه تنها اثربخش نيستند بلكه 
پس از مدتى به علت آن كه كارآيى را مى كاهند، بدست فراموشى سپرده مى شوند و فرآيندهاى ذى ربط 
ــت كه رتبة عملكرد كيفى يك سازمان يا  ــاخص مى مانند. توجه به اين نكته، حائز اهميت اس بدون ش
ــت» با اعتقاد به آن چه در مورد رويكرد  مجموعه، «ميانگينى از عملكرد كيفى همه واحدهاى آن نيس
ــه امتياز بخشى از آن مجموعه است كه كمترين  ــد، نمره ى كل يك مجموعه، هميش فرآيندى ذكر ش

رتبه را دارد!
اگر در يك مجموعه كليه عمليات برنامه ريزى، اجرا، توليد و پايش، به هنگام و موثر انجام شود، اما 
انبارش، صحيح نباشد و كالاها با جمع آورى داده ها و اطلاعات و پردازش كه منجر به ارائه خدمت مى گردد 
از نقصان عملكردى برخوردار باشد، آن چه به عنوان محصول يا خدمت نهايى به دست مشترى مى رسد 
از كيفيت پائينى برخوردار است كه در واقع رتبة محصول يا خدمت ارائه شده، رتبه فرآيند انباردارى آن 
سازمان است. اين مهم در صنعت و در برخى از واحدهاى بزرگ و كوچك توليدى كفش ايران به چشم 

مى خورد. مواردى با كيفيت مناسب در پروسه 
صحيح توليد و كنترل قرار مى گيرند، اما تنها 
يكى از فرآيندها مانند بسته بندى نامناسب يا 
ــتباهى در خريد يكى از اجزاء حتى رنگ  اش
ــان با محصول، يا  يك قطعه تزئينى ناهمس
اجزاء ميانى يا نحوه نگهدارى و ارسال منجر 
به ارائه محصولى مى شود كه از رتبه ى براند 

آن مجموعه مى كاهد. 
ــاخص هاى همگرا  ــن ش ــن تعيي بنابراي
ــترك و  ــى به هدف مش ــه معناى دسترس (ب
ويژگى هاى خاص تعريف شده) نقش بسزايى 

در استانداردسازى امور ايفاء مى نمايد. 
«استفاده از مفاهيم و فرمول هاى پيچيده 
ــاخص ها و معيارهاى پذيرش خروجى  در ش
يك فرآيند عمدتاً قابليت اندازه گيرى صحيح 

را دچار اختلال مى نمايد.»
ــاخص ها، اولين بايسته هاى تعريف و  ش
تدوين روش هاى استانداردها مى باشند، اما در 
تعريف خود آن ها نيز بايد الزاماً از روش هاى 
ــتاندارد را به  ــتاندارد بهره جست، اگر اس اس
ــم، نرم افزارها و  ــو بپذيري ــك الگ ــوان ي عن
ــتيابى به آن نيز بايد در  سخت  افزارهاى دس

قالب و چهارچوب استاندارد باشند. 
5. شاخص ها مى بايست متناسب 
با فرهنگ سـازمانى مجموعه باشند: 
ــه بازنگرى و تغيير و تحول لازمه  از آن جا ك
ماندگارى است، بنابراين شاخص ها هم قابليت 
ــب با بهبود  بازنگرى در هر بازة زمانى متناس
ــذا در تعريف اوليه  ــازمانى دارند، ل ــد س و رش
ــاخص مى بايست به حجم و ظرفيت  يك ش
ــيل تمام ابعاد سازمان توجه كرد، هر  و پتانس
مجموعه اى پذيرش شاخص هايى خاص دارد 
ــه از ابتدا با چه ميانگينى آغاز كنيم نياز  اين ك
ــق و واقع بينانه از مجموعه  ــناخت عمي به ش
ــده  ــاخص هاى از پيش تعريف ش دارد اگر ش
ــدون را در صنعتى ديگر و  در يك صنعت م
به صورت كليشه اى بكار بنديم و يا حتى اگر 
شاخص هاى دو كارخانه هم صنف را يكسان 
تعريف كنيم امكان ايجاد اختلال و سردرگمى 
ــخاص ها هم  ــور بوجود خواهد آمد، اش در ام
مانند همة وجوه استاندارد قابليت بازنگرى و 

«بهبود» دارند.
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ايجاد سه ظرفيت «تفكر استراتژيك» و ظرفيت 
تغييـر و ظرفيت «عمليات و توسـعه مسـتمر 
آن هـا» از ديگر نقش هاى مدير عامل اسـت.

شاخص ها بايد به طور واقعى 
قابليـت ارزش گـذارى بـه 
مجموعة همـه فعاليت هاى 
يك فرآيند را داشته باشند. 
شـاخص هاى پيچيده كه در 
عمـل قابليـت اندازه گيرى 
معـادل  اوقاتـى  و  ندارنـد 
هزينـه از سـازمان صـرف 

مى نمايند


