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 :مقدمه 
ناگفـته پيداست كه رمز موفقيت يك مقاله ، تنها در شناسايي دقيق نيازهاي مخاطبين و پاسخگويي موثر                  

ه نشان مي دهد كه ارائه مباحث تئوريك و كليشه          مرور تجربيات سالهاي گذشت   . به آنها خلاصه مي شود    
) كـه در اكـثر كـتابها و مقـالات مرتـبط بـا موضـوع كيفيت و استانداردهاي ايزو نيز آورده شده اند                   (اي  

،كمـتر مـورد توجـه و اسـتقبال حاضـرين در كنفرانس مديران كيفيت قرار گرفته و در عوض هر بار كه        
ئه گرديده ، بيشتر توانسته با مخاطبين خود ارتباط برقرار نموده و            مطالب كاربردي در قالب يك مقاله ارا      

اين مقاله نيز همچون مقالات قبلي نگارنده كه در كنفرانس هاي پيشين            . نظـر مساعد آنان را جلب نمايد      
مديـران كيفيت ارائه گرديدند ، با ديدگاهي كاملاً كاربردي تهيه گرديده و پاسخگويي به نيازهاي ويژه                 

 . هدف قرار داده استISO 9001:2000 كيفيت را در يكي از حوزه هاي اصلي استاندارد مديران
نگـارنده بواسـطه مـاهيت شـغلي خـود از سـازمانهاي توليـدي و خدماتي بسياري بازديد نموده و سيستم                      

شم مي در اكثر اين بازديدها ، متأسفانه اين واقعيت تلخ به چ  . كيفيت آنها را مورد ارزيابي قرارداده است      
را با لحاظ كردن كليه ابعاد و       ” اهداف كيفيتي “خـورد كـه عمـده كاربـران اسـتاندارد هـنوز نتوانسته اند               

لـذا نگـارنده در قالب اين مقاله و ضمن توجه دقيق به نيازهاي   . جوانـب و بطـور مـنطقي تعـريف نمايـند      
بان ساده و بكمك مثالهاي     ، باز ) مديران كيفيت ، مشاوران و مميزان حاضر در كنفرانس        (مخاطبين خود   

كاربـردي به تشريح ظرايفي خواهد پرداخت كه مي بايست در هنگام تعيين اهداف كيفيتي مد نظر قرار                  
گيـرند تـا ضـمن پاسخگويي به خواسته هاي استاندارد مرجع ، ارتقاء كارايي و اثربخشي سيستم كيفيت                   

 .نيز تضمين شود
در جستجوي راههاي بهينه سازي عملكرد سازمان خود هستند         مطالعـه دقيق اين مقاله به كليه كساني كه          

با توجه به ماهيت موضوع مورد بحث ، به جرأت مي توان گفت كه كليه حاضرين                . قوياً توصيه مي شود   
در كنفرانس ، صرفنظر از نوع و زمينه فعاليت سازمانشان ، قادر خواهند بود از مفاهيم مورد بحث در اين             

 .پس تا انتهاي بحث اين مقاله را دنبال كنيد. دمقاله استفاده نماين



 ضرورت توجه به اهداف كيفيتي
 مي گذرد ، با اين وجود ISO 9001:2000نـزديك بـه چهـار سـال از تصـويب و انتشار استاندارد      

چـنانچه بگوئيـم هنوز هم بسياري از كاربران استاندارد در درك و پاسخگويي به الزامات اين استاندارد                   
لااقل بايد صادقانه بپذيريم كه     . هـاي فـراواني مواجـه هسـتند ، سـخني بـه گـزاف نگفـته ايـم                  بـا چـالش     

درسـازمانهاي ايـراني ، اوضـاع چـنين اسـت و همانگونـه كـه در مقدمـه بحـث نيـز عـنوان شد ، يكي از                      
 .مشكلات عمومي و رايج سازمانهاي ايراني ، نحوة تعيين و كنترل اهداف كيفيتي است

 را بـه دقت مرور كنيم متوجه مي شويم كه يكي از  ISO 9001:2000اسـتاندارد  چـنانچه الـزامات   
مشـخص تـرين تغييـرات ويـرايش سـوم استاندارد ، در كنار مباحثي همچون رويكرد فرآيندگرا ، بهبود                    

. اتفاق افتاده است) Quality Objectives(مسـتمر يـا رضـايت مشـتري ، در بحث اهداف كيفيتي     
تنها دو بار در متن استاندارد » اهداف كيفيتي « ادعـا ، بـايد اشاره گردد كه واژة   بعـنوان شـاهدي بـر ايـن     
ISO 9001:1994          بكـار رفـته بـود ، حـال آنكـه چـنين واژه اي شـانزده بـار در مـتن ويرايش سوم 

اهميت اهداف كيفيتي در استاندارد جديد به حدي        . اسـتاندارد بكار رفته و مورد تأكيد قرار گرفته است         
 استاندارد و   5.4.1در بند   . ه يك بند استاندارد بطور ويژه به اين موضوع اختصاص يافته است           اسـت ك ـ  

 :آمده است » اهداف كيفيتي « تحت عنوان 
مديـريت عـالي بايد اطمينان حاصل نمايد كه اهداف كيفيتي و از جمله اهدافي كه براي برآورده سازي                   

اهداف . ها و سطوح مرتبط سازمان تعيين شده اند       الـزامات محصـول مـورد نيـاز هسـتند ، بـراي عملكرد             
 .كيفيتي بايد قابل اندازه گيري بوده و با خط مشي كيفيت سازگار باشند

 
 :با عنايت به موارد فوق مي توان گفت كه 

 )Objectives must be set( اهداف كيفيتي بايد تعيين و تنظيم شوند -الف
 )Objectives must be measured( اهداف كيفيتي بايد اندازه گيري شوند -ب
  اهداف كيفيتي بايد با خط مشي كيفيت سازگار باشند -ج
)Objectives must be consistent with the quality policy( 

مورد تاكيد قرار گرفته ،     ) خط مشي كيفيت  ( استاندارد   5.3البته آخرين نكته مجدداً در بخشهايي از بند         
ت عالي سازمان بايد اطمينان حاصل نمايد كه خط مشي كيفيت ، چهار             مديـري «: آنجـا كـه آمـده اسـت         

 »چوبي را براي تعيين و بازنگري اهداف كيفيتي فراهم مي آورد
را ) Quality policy(بـر خـلاف ويـرايش قبـلي اسـتاندارد كـه تـنها تدويـن يك خط مشي كيفيت         

(ت ، تعيين اهداف كيفيتي      ضـروري مـي دانسـت ، ويـرايش سـوم اسـتاندارد عـلاوه بـر خط مشي كيفي                   
Quality Objectives (را نيز ضروري مي داند. 



عده اي خط مشي كيفيت را بعنوان متني كوتاه و        . بـراي خـط مشي كيفيت تعاريف متعددي وجود دارد         
در واقع از آن به عنوان . زيـبا مـي دانـند كـه جهت گيري كلي سازمان را نسبت به كيفيت نشان مي دهد                  

اما اين بدان معنا نيست كه در قالب اين متن ، مي توان هر گونه شعاري                . ان ياد ميشود  شـعار كيفـي سازم    
شـعارها هر چند بلحاظ نگارش و ادبي زيبا باشند ، اما تنها وقتي قابل قبول و منطقي خواهند                   . را گـنجاند  

نكته . ز باشدبـود كـه ضـمن سـازگاري با ماهيت و موضوع كار سازمان ، واقع بينانه بوده و قابل تحقق ني                  
 . سازمان استاهداف كلانمهم اينكه خط مشي كيفيت در بر گيرنده 

  ، .S.M.A.R.Tاز طرفي همگي شنيده ايم كه اهداف كيفيتي بايد 
)Specific , Measureable , Achievable , Relevant & Time bound  ( باشند

. بودن در عمل چه معنايي دارد SMART، ولـي كمتر كسي تا كنون به اين موضوع پرداخته است كه           
 اهداف كلاني هستند كه در متن خط مشي خرد شدةبـايد توجـه داشـت كـه اهـداف كيفيـتي ، در واقع          

دراين مقاله سعي خواهيم نمود كه روش دقيق تعيين اهداف كيفيتي را   . كيفيـت بـه آنها اشاره شده است       
 . با هم مرور كنيمSMARTضمن رعايت ويژگي 

 
 رآيندها و اهداف كيفيتي ارتباط ميان ف

معمـولاً اولين سئوالي كه مطرح مي شود اين است كه براي چه چيزهايي بايد هدف كيفيتي نوشت ؟ در            
پاسـخ بـه ايـن سـئوال بـد نيسـت اشـاره شـود كـه اهـداف كيفيـتي ، ارتباط بسيار نزديكي با فرآيندهاي                            

فت كه هيچ فرآيندي نبايد بدون      بعـنوان يـك اصل كلي مي توان گ        . شناسـايي شـده در سـازمان دارنـد        
 .هدف باشد و كليه فرآيندهاي بي هدف بايد سريعاً حذف شوند

 :توجه داشته باشيد كه ارتباط ميان فرآيندها و اهداف كيفيتي به يكي از دو حالت زير خواهد بود 
در اينصورت تعداد اهداف كيفيتي ،      . بـراي هـر فرآيـند ، يـك يـا چـند هـدف كيفيـتي نوشته شود                   -١
 .ساوي يا بيش از تعداد فرآيندها خواهد بودم
كــليه اهــداف كيفيــتي تدويــن شــده را در قــالب يــك جــدول ليســت نمــوده و ســعي مــي كــنيم كــه -٢

بدين ترتيب بايد كليه فرآيندهاي سازمان      . فرآيندهاي پشتيبان هر هدف را در ستون ديگر مشخص كنيم         
. ل بايد پشتيبان يك يا چند هدف كيفيتي باشد        در سـتون مـربوطه آورده شـده باشـند وهر فرآيند ، حداق             

چراكه چند فرآيند   . تحـت اين شرايط ، تعداد اهداف كيفيتي مي تواند كمتر از تعداد فرآيندها نيز باشد               
 خريد و   -٢توليد ،   -١بعـنوان مـثال سـه فرآيـند         (مـي توانـند بطورمشـترك پشـتيبان يـك هـدف باشـند               

لات مي توانند مشتركاً پشتيبان يك هدف كيفيتي باشند          نگهـداري و سـرويس ماشين آ       -٣تداركـات و    
 نسبت به ششماهه قبل دنبال مي       ٨٣كـه افـزايش بيسـت درصـدي ميـزان توليـد را طي ششماهه اول سال                  

 )كند
 



 
 شاخص هاي اثربخشي فرآيندها ، پايه اي براي تعريف اهداف كيفيتي

اين . ي شاخص اثربخشي تعريف نمود    بـايد توجـه داشـت كـه بـراي هـر فرآيند ، مي توان يك يا تعداد                  
شـاخص هـاي اثربخشـي ، در واقـع پايـه و اسـاس تعـريف اهـداف كيفيـتي مربوطه هستند ، بنحويكه با                          

) البته تحت شرايط خاص   (افزايش ، كاهش و حتي حفظ شاخص هاي اثربخشي در يك سطح مشخص              
 هنگام تعيين اهداف كيفيتي ،      بنابراين توصيه مي شود كه در     . مـي تـوان اهـداف كيفيتي را تعريف نمود         

 .بيش از هر چيزي توجه خود را به شاخص هاي اثربخشي فرآيندها معطوف نمائيد
اين جدول نشان مي دهد كه      . بـراي درك بهـتر موضـوع ، بـه مـندرجات جـدول زير خوب توجه كنيد                 

 .بطور مثال در يك شركت توليدي ،چگونه مي توان اهداف كيفيتي را تعريف نمود
 
 
 

  فرآيندنام
شاخص هاي اثربخشي 

 فرآيند
 وضعيت فعلي اهداف كيفيتي

وضعيت 
 مطلوب

دوره زماني تحقق 
 هدف

  تن در ماه٢٠٠ افزايش حجم توليد- حجم توليد-
 تن در ٢٥٠

 ماه
 ٨٣سه ماهه اول سال 

 توليد

كاهش درصد ضايعات- درصد ضايعات-  ٨٣ششماهه اول سال  %٢ %٤

 زان فروشافزايش مي- ميزان فروش-
 كيلو در ٤٠٠

 روز
 كيلو در ٥٠٠

 روز
 ٨٣ششماهه اول سال 

 فروش

 ٨٣سال  %١٢ %١٢ حفظ سهم بازار- سهم بازار-

 
نكـته مهـم ايـنكه حفـظ شـاخص اثربخشـي در يـك سـطح مشخص ، معمولاً تنها در صورتي مي تواند                         

. ت تر شده باشدبعـنوان يـك هـدف كيفيـتي و نشانه اي از بهبود عملكرد تلقي شود كه شرايط كار سخ          
يا تعداد شيفت هاي توليدي دو برابر شده باشد         ) در خصوص سهم بازار   (مثلاً تعداد رقبا بيشتر شده باشد       

 )در خصوص درصد ضايعات(
 

 روشهاي تعيين مقادير هدف براي اهداف كيفيتي
من كمـي بالاتـر يـادآوري كـرديم كـه مبناي تعريف اهداف كيفيتي چيست و گفتيم كه چگونه بايد ض        

اما سئوال ديگري . توجـه بـه شـاخص هـاي اثربخشي هر فرآيند ، اهداف كيفيتي مربوطه را تعريف كرد        
كـه معمولاً مطرح مي شود اين است كه مقادير هدف را چگونه بايد تعيين كرد؟ در پاسخ به اين سئوال                     

 :بايد گفت كه بطور كلي ، دو روش براي تعيين مقادير هدف وجود دارد 



 ه از داده هاي تاريخياستفاد) الف
اسـتفاده از داده هـاي تـاريخي بديـن معناسـت كـه چـنانچه اطلاعـات كـافي از وضـعيت يك فرآيند و                          
شاخص اثربخشي مورد نظر در دوره هاي گذشته موجود باشد ، مثلاً درصد ضايعات توليد طي روزهاي              

 در اينصورت مي توان مختـلف ماههـاي گذشـته يا ميزان فروش ماهيانه طي سال گذشته مشخص باشد ،    
و پتانسيل هاي واقعي فرآيند و نيز با لحاظ كردن         ) Trend(ضـمن توجـه بـه روند حركتي آن شاخص           

 .درصدي بعنوان بهبود ، مقادير هدف را بصورت منطقي تعريف كرد
 استفاده از مفهوم اميد انتظاري) ب

فرآيند و شاخص اثربخشي مورد     متأسفانه هميشه اينطور نيست كه اطلاعات كافي پيرامون وضعيت يك           
 :دليل اين امر نيز يكي از حالات زير خواهد بود . نظر در دوره هاي گذشته وجود داشته باشد

گـاهي اوقـات عـليرغم فعال بودن فرآيند در گذشته ، آمار و اطلاعات مورد نياز جمع آوري نگرديده                    -
 .زانه يا ميزان فروش ماهيانه نكرده باشدمثلاً تا كنون كسي اقدام به ثبت آمار دقيق ضايعات رو. اند
مثلاً توليد محصولي كه براي     ( و گـاهي اوقات نيز ، فرآيند مورد نظر در گذشته اصلاً فعال نبوده است                 -

 ).اولين بار است كه مي خواهد توليد شده و به فروش رسانده شود
آيـند و نيز ضمن توجه به       در چـنين مـواردي ، لازم اسـت كـه باتوجـه بـه شـرايط موجـود و پتانسـيل فر                      

(وضـعيت فرآيـندهاي مشـابه و نيـز اسـتانداردهاي عمـلكرد آنهـا ، مقداري را بعنوان يك اميد انتظاري                  
Expected Value (     مـثلاً اميـدوار باشـيم كـه ميزان فروش     . بعـنوان مقـدار هـدف در نظـر بگيـريم

در .  تن در سال اول باشد٥٠٠ كـه براي اولين بار است وارد بازار مي شود ، حداقل          Xمحصـول جديـد       
حالتي كه مقادير هدف بصورت يك اميد انتظاري تعريف مي شوند بايد بيشتر دقت كنيم تا اهداف ما ،                   

در واقع دقت برآورد و تخمين ما در تعيين مقادير هدف           . بصـورت غيـر منطقي و نامعقول تعريف نشوند        
 تعريف Exactly بصورت كاملاً دقيق و هـر چـند كه انتظار نمي رود مقادير هدف        . بسـيار مهـم اسـت     

شـوند ، بـا ايـن وجود اين انتظار نيز وجود ندارد كه برآوردها و تخمين هاي ما ، از واقعيت بسيار فاصله                        
 .داشته باشد

سـئوال مهـم ديگري كه معمولاً در اين ارتباط مطرح مي شود اين است كه اگر سازمان نتواند به اهداف        
، آيا مميزان اشكال خواهند گرفت ؟ و اصولاً چه بايد كرد تا سازمان در قبال                پيش بيني شده خود برسد      

از جانب مميزان و ) كه از روي پيش بيني ها و بصورت تخميني تعيين شده اند           (عدم تحقق مقادير هدف     
 ارزيابان سيستم مورد بازخواست قرار نگيرد ؟

شما بايد  .  خصوص خود شمائيد نه مميزان     در پاسـخ بـه ايـن سئوال بايد گفت كه تصميم گيرنده در اين              
، توانائيها و ظرفيت ) Current Status(ضـمن توجه به شرايط موجود و وضعيت فعلي هر شاخص  

، آرمانهاي سازماني خود و نيز مسائل و فاكتورهاي ديگري ) Abilities & Capacities(سـازمان  



تـبط با حرفه شما ، نسبت به  مر) Performance Standards(همچـون اسـتانداردهاي عمـلكرد    
 .تعيين مقادير هدف اقدام كنيد

فـراموش نكـنيد كه چنانچه به هر دليلي ، موفق به محقق ساختن اهداف كيفيتي از پيش تعيين شده خود                     
نشديد ، هر مميز يا هر ارزياب ديگري فقط مي تواند اين سئوال را از شما داشته باشد كه آيا دلايل عدم                  

 دستيابي به اهداف از پيش تعيين شده را مورد بررسي وتحليل قرار داده ايد يا خير ؟ و       توفيـق سازمان در   
اينكه آيا بر اساس نتايج بررسي هاي خود ، تصميمات لازم را اتخاذ نموده و اقدامات موثري انجام داده                   

 ايد يا خير ؟
زيابان سيستم مي توانند از شما  بـه يـاد داشته باشيد كه سئوالات فوق ، تنها موارد منطقي اي هستند كه ار                

پس تنها چيزي كه شما براي پاسخگويي به اين قبيل سئوالات آنها . و سـازمان شـما انـتظار داشـته باشـند       
نيـاز داريـد ارائـه شواهد و سوابقي است كه نشان مي دهد شما نسبت به وضعيت سيستم خود بي تفاوت                      

ي اتخاذ تصميمات منطقي تر در آينده استفاده نموده         نـبوده ايـد و از تجربيات تلخ و شيرين گذشته ، برا            
 .ايد

 ، هنگامي كه نتايج طرحريزي شده به ISO 9001:2000 از الـزامات استاندارد  8.2.3 مطـابق بـند  
، لازم است كه اصلاحات و اقدامات اصلاحي لازم بر حسب        ) يـا بدسـت نيـامده اند      (دسـت نمـي آيـند       

 . جهت تحقق اهداف كيفيتي فرآهم گرددتناسب صورت پذيرد تا زمينه هاي لازم
اگر خوب دقت كنيد متوجه مي شويد كه دلايل عدم توفيق سازمان ها در محقق ساختن اهداف كيفيتي                  

 :از پيش تعريف شده ، معمولاً به يكي از حالات زير مربوط مي شود 
 مورد نظر، بصورت شايد يكي از دلايل اين باشد كه مقادير هدف تعيين شده براي اهداف كيفيتي       )الـف 

تحت اين شرايط ، حتي اگر سازمان عملكرد خوبي         . غيـر واقـع بينانه و كاملاً رويايي تعريف شده باشند          
 .نيز از خود نشان دهد ، بازهم قادر به محقق ساختن مقادير هدف تعيين شده نخواهد بود

تعريف شده اند ، منتهي ) Realistic(عـليرغم اينكه مقادير هدف تعيين شده ، منطقي و واقع بينانه            )ب
تحولات سياسي پيش   . سـازمان بـه دليل عملكرد نا مناسب خود ، موفق به محقق ساختن آنها نشده است                

بيـني نشـده و يـا تغييـر شـرايط اقتصادي بصورت غير منتظره يا تغيير ساير شرايط و فاكتورهاي اثرگذار                      
نيز مي توانند باعث شوند كه يك سازمان        بـرون سـازماني كـه كنـترل آنهـا از توان سازمان خارج است                

نـتواند اهـداف كيفيتي خود را محقق سازد ، هر چند كه اين اهداف ، كاملاً هم بصورت منطقي تعريف                     
 .شده باشند

 



 
 نكات ظريف و قابل توجه در خصوص تعريف اهداف كيفيتي

ن استاندارد مي بايست    مطالـبي كـه تـا ايـن لحظـه عـنوان شـد ، از جملـه مـواردي بودند كه كليه كاربرا                       
اكنون در اين بخش از . بصـورت پايـه اي در خصوص اهداف كيفيتي و چگونگي برخورد با آنها بدانند     

مقالـه قصـد داريم نكات ظريف و بسيار مهمي را يادآوري نمائيم كه در هنگام تعريف اهداف كيفيتي ،     
ارد در اين خصوص بطور كامل برآورده مي بايست حتماً مدنظر قرار گيرند تا خواسته هاي واقعي استاند

رعـايت دقيق اين نكات قطعاً خواهد توانست مشكلات سازمانها را در قبال بحث اهداف كيفيتي            . گـردد 
 .و مسائل مرتبط با آن به حداقل برساند

همانگونه كه در بخشهايي از اين مقاله عنوان شد ، براي هر فرآيند مي توان يك يا تعدادي شاخص          -١
ايـن شـاخص هـاي اثربخشـي ، در واقـع پايـه و اساس تعريف اهداف كيفيتي                   . تعـريف نمـود   اثربخشـي   

بعـنوان اوليـن نكـته بـايد ذكـر شـود كه چنانچه قرار است ضمن توجه به شاخص هاي                     . مـربوطه هسـتند   
اثربخشي فرآيندها ، اقدام به تعيين اهداف كيفيتي مربوطه نمائيم ، بايد كليه شاخص هاي اثربخشي يك                 

بعبارتي ديگر ، يك . ند را مورد توجه قرار دهيم و تنها برروي يك شاخص خاص ، تمركز ننمائيم             فرآي ـ
توجه بيش از حد به يك شاخص و        . بعـدي بـه موضوع نگاه نكنيم و كليه جوانب كار را در نظر بگيريم              

ر عـدم توجـه بـه شـاخص هـاي اثربخشي ديگر ، به هيچ عنوان ضامن افزايش اثربخشي يك فرآيند و د                      
اگر قرار  . براي مثال مي توان به فرآيند آموزش اشاره كرد        . نـتيجه بهـبود عمـلكرد كـلي آن نخواهد بود          

 :است در ارتباط با اين فرآيند ، اهداف كيفيتي تعريف كنيم بايد به شاخص هاي مختلفي همچون 
 ساعت آموزش برگزار شده طي يك دورة زماني مشخص- تعداد نفر-
 زار شده طي يك دورة زماني مشخص تعداد دوره هاي برگ-
  تنوع دوره هاي برگزار شده طي يك دوره زماني مشخص-
 )توزيع آموزشها( تعداد يا درصد نفرات آموزش ديده طي يك دورة زماني مشخص -
  ميزان اثربخشي دوره هاي برگزار شده طي يك دورة زماني مشخص-

 سـاعت  -مـثلاً ميـزان نفـر   ( خـاص  هرگـز بـرروي يـك شـاخص اثربخشـي     . بطـور همـزمان توجـه كـرد    
چراكه اين امر شما را از توجه به ساير شاخص ها   . بيش از حد تمركز ننمائيد    ) آموزشـهاي برگـزار شـده     

 .باز مي دارد
سـعي كـنيد كـه اهداف كيفيتي خود را بطور كاملاً شفاف و عاري از هر گونه ابهام تعريف كنيد ،                       -٢

ــر يكســاني از آ  ــلف تعابي ــراد مخت  كــه مخفــف SMART از كــلمه S. (ن داشــته باشــندبطوريكــه اف
Specific متأسفانه گاهي اوقات ديده مي شود كه از يك هدف كيفيتي خاص ، افراد مختلف               ).  است

 حداقل ٨٣تعداد نفرات آموزش ديده طي ششماهه اول سال        « مثلاً اگر نوشته شود     . تعابيـر مختلفي دارند   



ص داد كه آيا اين هدف كيفيتي ، هر يك از نفراتي را كه در   نمي توان بطور دقيق تشخي    »  نفر باشد    ٣٤٠
 .آموزشهاي متعدد شر كت كرده اند ، بعنوان يك فرد آموزش ديده محسوب مي كند يا خير

بـنابراين اگـر هـدف كيفيـتي اينچـنين تعـريف شود ، حتماً بايد مشخص شود كه منظور از فرد آموزش                       
يا منظور ، )  تكرار نمي پذيرد(آموزشي شركت كرده ديـده ، فـردي اسـت كـه در يـك يـا چـند دورة        

خواه قبلاً  (تعـداد كـل نفـراتي اسـت كـه در مجمـوع دوره هاي آموزشي برگزار شده حضور داشته اند                      
به عبارت ساده تر بايد دقيقاً معلوم شود ). آمـوزش ديده باشند يا براي بار اول است كه آموزش مي بينند      

ورة آموزشي مختلف شركت نموده باشد ، آيا سه نفر آموزش ديده اند يا   كـه اگـر فردي ، مثلاً در سه د         
 .يك نفر

اهداف كيفيتي را به گونه اي تعريف كنيد كه كليه عوامل موثر در محقق ساختن آنها ، بطور كامل                    -٣
تحـت كنـترل و اخـتيار خـود سـازمان باشـند ، به نحوي كه با كنترل دقيق آن عوامل و فاكتورها ، بتوان                          

متأسفانه در برخي موارد مشاهده مي شود كه اهداف كيفيتي          . اهـداف مـورد نظر را تضمين نمود       تحقـق   
بـدون رعـايت ايـن موضـوع تعيين گرديده اند و همين امر باعث شده كه سازمان عليرغم همه تلاشهاي                     

. دبعمـل آمـده و كنـترلهاي دقيقـي كـه انجـام داده ، موفـق نشود اهداف كيفيتي مورد نظر را عملي ساز                        
بعـنوان مـثال فـرض كـنيد كـه يـك واحـد توليـدي در مـنطقه اي واقـع باشد كه برق منطقه بدليل بروز                            
مشـكلات فـني بطـور مـتوالي قطع مي شود و بدليل عدم وجود دستگاه ژنراتور در كارخانه ، خط توليد                      

ف اكنون تصور كنيد كه در اين شركت ، يك هد         . ايـن واحـد صـنعتي نيـز بـه ناچـار مـتوقف مـي شود                
 :كيفيتي بصورت زير تعريف شده باشد 

 ”. ساعت باشد٩٠ ، حداكثر ٨٣ميزان توقف خط توليد طي سه ماهه اول سال “
اكـنون ايـن سـئوال مطـرح مـي شـود كـه با شرايط توصيف شده ، واقعاً چقدر مي توان اميدوار بود كه                          

 تلاش كند تا خط     هـدف مـورد نظـر تحقـق يـابد؟ آنچـه مسلم است اين است كه هر چقدر هم سازمان                    
توليـد بطـور مـرتب فعال باشد ، باز هم نمي توان مطمئن بود كه اين هدف محقق مي شود ،چراكه تأثير                       

 .عوامل برون سازماني را نمي توان ناديده گرفت
لـذا بمـنظور جـلوگيري از بـروز چـنين مشـكلاتي ، بـه شـما توصـيه مي شود كه عوامل خارج از كنترل           

كه بطور كامل تحت كنترل و      (اف كيفيـتي خـارج ساخته و براي مابقي عوامل           سـازمان را از قـالب اهـد       
 :مثلاً در مورد مثال فوق منطقي است كه چنين بنويسيم . هدف گذاري كنيد) اختيار خود سازمان هستند

توقفات ناشي از تعمير يا     ( ساعت باشد    ٩٠ ، حداكثر    ٨٣ميـزان توقـف خط توليد طي سه ماهه اول سال            “
 ”).شين آلات و توقفات ناشي از كمبود مواد اوليهسرويس ما

بديهـي اسـت كـه ايـنگونه توقفـات را مي توان با برنامه ريزي هاي صحيح و عملكرد مناسب سازمان به                       
 .حداقل رساند



همانگونـه كـه قبلاً و در قالب همين مقاله اشاره شد ، تعيين مقادير هدف براي اهداف كيفيتي بحث            -٤
مقاديـر هـدف را براي اهداف كيفيتي مورد نظر خود ، هميشه بصورت منطقي               لـذا   . بسـيار مهمـي اسـت     

بعبارتي مقادير هدف . از يك طرف مقادير هدف نبايد بصورت سهل الوصول تعريف شوند         . تعيين كنيد 
نـبايد بـه اصـطلاح داخل جيب ما باشند و با كمترين زحمت ، بدست آيند و از طرف ديگر نبايد مقادير                       

در واقع نبايد به جاي اهداف واقع بينانه ، اهدافي رويايي و        . لـند پـروازانه تعيين كرد     هـدف را بصـورت ب     
بعـنوان مـثال فـرض كـنيد كـه ميـانگين فـروش ماهيانـه يك شركت تك          . دسـت نيافتـني تعـريف كـرد       

اگر چنانچه افزايش ميانگين فروش ماهيانه اين       .  تـن باشـد    ١٠٠ ،   ٨٢محصـولي طـي ششـماهه دوم سـال          
 تعيين شده باشد ، ناگفته      ٨٣ تن ، بعنوان يك هدف كيفيتي براي ششماهه اول سال            ١٠٣د  شـركت به عد   

پيداسـت كـه دسـتيابي بـه اين هدف ، چندان زحمتي به دنبال نخواهد داشت ، چراكه هدف به گونه اي                
لـذا ايـن نـوع هـدف گـذاري ، حـتي اگـر براي           . تعـريف شـده كـه از الان تقريـباً داخـل جيـب ماسـت               

بـه سئوالات و انتظارات مميزين در قبال بحث بهبود مستمر كافي باشد ، اما بركسي پوشيده                 پاسـخگويي   
 .نيست كه يك سازمان با اين نوع حركت ها ، هرگز به مراحل عالي رشد و كمال نخواهد رسيد

 تن  ١١٠٠ تن در ماه ، فروش       ١٠٠از طـرفي تصور كنيد كه شركت مورد بحث ، به جاي ميانگين فروش               
بدون هيچ ترديدي مي توان گفت كه اين هدف ،          .  را بـه عـنوان هـدف كيفيتي خود دنبال نمايد           در مـاه  

بيـش از آنكـه بـه يـك هدف شبيه باشد ، بيشتر به يك رويا شبيه است ، چراكه محقق ساختن آن بسيار                         
بعيـد بـنظر مـي رسـد ، مگـر آنكـه اتفاقات عجيب و غريب سياسي و اقتصادي باعث تحقق چنين امري                        

نظير راه اندازي   (دد يا آنكه سازمان با ايجاد تحولات بنيادي و متوسل شدن به تغييرات كاملاً اساسي                گر
چـند خـط توليـد جديـد و اسـتفاده از آخـرين تكنولوژي روز دنيا ، متنوع ساختن محصولات و اعطاي                       

سيل محقق  ، شرايط و پتان   ) نمايـندگي فـروش در كـليه اسـتانهاي كشـور و حتي در سطح منطقه و جهان                 
 .ساختن اين هدف بلند پروازانه را در خود ايجاد نموده باشد

اهـداف كيفيـتي مختـلف بـايد بـه صـورت منطقي و جامع و ضمن توجه دقيق به تعامل و ارتباطات                        -٥
اهـداف كيفيتي فرآيندهاي مرتبط به هم ، نبايد به گونه اي      . فيمـابين فرآيـندهاي مـربوطه تعييـن گـردند         

مثلاً اگر در يك سازمان . ضاد با يكديگر بوده و يا اينكه از همديگر حمايت نكنند      تعييـن شـوند كه در ت      
 در صدي ميانگين فروش ٤٠افزايش «توليـدي ، يكي از اهداف كيفيتي تعيين شده براي فرآيند فروش ،              

كه مي بايست (باشـد ، نمـي تـوان پذيـرفت كـه براي فرآيند توليد      » ٨٣ماهيانـه طـي ششـماهه اول سـال         
، هيچ هدف كيفيتي در ارتباط      ) بان فرآيند فروش در محقق ساختن هدف كيفيتي فوق الذكر باشد          پشـتي 

بعلاوه چنانچه اهداف كيفيتي تعيين شده در خصوص افزايش   . بـا افزايش ميزان توليد تعريف نشده باشد       
ان منطقي   درصد را دنبال نمايند ، اين نوع هدف گذاري چند          ٤٠ميـزان توليـد ، مقاديـر هدفـي كمـتر از             

كه مي بايست توسط (نخواهـد بـود ، مگـر آنكـه بخشـي از ميزان كالاي اضافي مورد نياز جهت فروش              



.  تأمين شودOUTSOURCINGتوسـط تـأمين كنـندگان و به روش       ) فرآيـند توليـد سـاخته شـود       
در هنگام متأسفانه تجربيات قبلي نگارنده حاكي از آن است كه بسياري از سازمانها ، اين نكته ظريف را            

تعييـن اهـداف كيفيـتي مدنظـر قـرار نمي دهند و در نتيجه ، اهداف كيفيتي تعيين شده توسط آنها ، اين                        
 .اينگونه هدف گذاري هرگز ضامن موفقيت يك سازمان نخواهد بود. اشكال را دارا مي باشد

داف كلان  همانگونـه كـه  در بخشهايي از همين مقاله اشاره شد ، خط مشي كيفيت در برگيرنده اه                   -٦
سـازمان در قبال بحث كيفيت است ، حال آنكه خرد شده اهداف مورد اشاره در متن خط مشي كيفيت                     

از مرور دقيق و هوشيارانه اين ارتباط ، مي توان به نتايج            . را بـايد در قـالب اهـداف كيفيتي جستجو نمود          
 :زير دست يافت 

 مگر آنكه خرد شده آن در قالب اهداف         هيـچ هـدف كلانـي نبايد در خط مشي كيفيت ذكر شود            : اولاً  
اين امر بدين معناست كه سازمان نبايد هيچ هدف كلاني را شعار گونه فرياد              . كيفيـتي آورده شـده باشد     

بـزند ، مگـر آنكـه نشـان دهـد در حـال فراهم ساختن بستر لازم برا ي محقق ساختن آن هدف كلان از                          
هيچ هدف خردي را بعنوان  : ثانياً  . مي باشد )Objective(طـريق پيگيـري اهـداف خـرد شـده مربوطه            

Objective                       نـبايد تعـريف كـرد، مگـر آنكـه مشـخص گـردد كه اين هدف خرد ، در راستاي تأمين 
. تعيين شده است  ) كـه در مـتن خـط مشي كيفيت آورده شده اند           (كداميـك از اهـداف كـلان سـازمان          

 حركت نموده و اهدافي را دنبال نمايند        بعـبارتي فرآيـندها و واحدهـاي مختـلف سازمان نبايد در جهتي            
خلاصه مطلب اينكه ، يك رابطه      . كـه آن اهـداف ، اصـلاً مدنظـر مديـريت ارشد سازمان نبوده و نيست                

جـزء بـه كـل بـايد بطـور متناظر ميان اهداف كيفيتي تعريف شده و اهداف كلان ذكر شده در متن خط              
رسي اين ارتباط ، نبايد توقع داشته باشيد كه         مشـي كيفيـت وجـود داشـته باشـد ، هـر چـند كـه هنگام بر                  

يكي از اهداف كيفيتي ذكر     . هميشـه ، جمـلات و واژه هـاي يكساني در هر دو طرف استفاده شده باشد                
شـده در جـدول زيـر گويـاي اين واقعيت است كه گاهي اوقات ، عليرغم يكسان نبودن واژه هاي بكار                      

 .هت بوده استرفته ، منطقاً راستاي هدف گذاريها در يك ج
 

 اهداف كلان ذكر شده در متن خط مشي كيفيت اهداف كيفيتي مرتبط

 تن طي ١٢٠ تن به ١٠٠افزايش ميانگين فروش ماهيانه از 
 ٨٣سه ماهه اول سال 

  افزايش ميزان فروش و دستيابي به سهم بازار بيشتر-

كاهش مجموع توقفات ناشي از خرابي دستگاهها و ماشين 
٨٣ ساعت طي ششماهه اول سال ٢٠ت به  ساع٤٠آلات از 

  افزايش ميزان توليد و كاهش ضايعات-

 
 كه  Tحرف  .  باشند SMARTدر بخشـهايي از ايـن مقالـه اشـاره كـرديم كـه اهداف كيفيتي بايد                   -٧

 اسـت بديـن معناست كه بايد براي اهداف كيفيتي ، يك چهار چوب زماني   Time boundمخفـف  



در خصوص بحث زمان . زماني ، هدف كيفيتي مورد نظر محقق گردد      تعـريف كرد تا در طول آن دورة         
 :، توجه به نكات زير ضروريست 

گاهي اوقات اين دورة زماني در      . دورة زماني تحقق هر يك از اهداف كيفيتي بايد مشخص باشد          ) الـف 
 تن طي سه ٥٠٠ تن به ٤٠٠مثلاً افزايش ميزان توليد ماهيانه از (قـالب مـتن هدف كيفيتي تعيين مي گردد      

 :و گاهي نيز چنين موردي در قالب يك جدول و بصورت زير مشخص مي گردد ) ٨٣ماهه اول سال 
 

دورة زماني تحقق 
 هدف

مقدار (وضعيت مطلوب 
 )هدف

 هدف كيفيتي وضعيت فعلي

 %٤ %٢ ٨٣ششماهه اول سال 
كاهش درصد ضايعات 

 توليد روزانه

 
بعنوان مثال برخي از اهداف را      . زوماً نبايد يكسان باشد   دورة زمـاني تحقـق اهداف كيفيتي مختلف ل        ) ب

اما نكته مهم   . مـي تـوان بصورت سه ماهه ، برخي را ششماهه و برخي ديگر را بطور ساليانه تعريف نمود                  
 .اينجاست كه در هر حالت ، نقطه آغاز و پايان اين دورة زماني بايد دقيقاً مشخص باشد

اين بازنگري مطابق الزامات    . بطور ادواري مورد بازنگري قرار گيرند     اهداف كيفيتي تعيين شده بايد      ) ج
ايـن بازنگري از آن جهت  .  ضروريسـت ISO 9001:2000 اسـتاندارد  5.6.1 و C.5.3بـندهاي  

اهميـت دارد كـه چـنانچه اهـداف از پيش تعيين شده محقق شده باشند ، لازم است كه اهداف جديد با                       
 براي دوره زماني جديد تعريف شوند و چنانچه به هر دليلي اين    لحـاظ كـردن درصـدي بعـنوان بهـبود ،          

اهداف محقق نشده باشند ، ضمن ريشه يابي موضوع و بررسي دلايل عدم توفيق ، اصلاحات و اقدامات                  
 .اصلاحي لازم در اسرع وقت انجام شود

از مفهوم  ، هر يك از كاركنان بايد       ) Awareness( استاندارد مرجع    d.6.2.2مطـابق الزام بند      -٨
. و اهميـت فعـاليت هايشان آگاه بوده و دقيقاً بدانند كه چگونه در رسيدن به اهداف كيفيتي سهيم هستند        

بـا توجـه بـه ايـن الـزام اسـتاندارد ، همواره سعي كنيد پس از تعيين اهداف كيفيتي ، پرسنل ذيربط را از                          
ي شود كه اهداف كيفيتي ، عليرغم       متأسفانه گاهي ديده م   . مضـمون و محـتواي آنهـا دقيقـاً آگاه سازيد          

آنكـه تعييـن نيـز گـرديده انـد ، امـا بـه پرسـنل ذيربط ابلاغ نشده و آنها از مضمون آن اهداف كاملاً بي           
پذيرفته نيست كه سرپرست خط توليد از اهداف كيفيتي تعيين شده در خصوص كاهش ميزان               . اطلاعند

 .ليد از اين هدف ، به تنهايي كافي نيستآگاه بودن مدير تو. ضايعات توليدي بي اطلاع باشد
توجه داشته باشيد كه در تعريف اهداف كيفيتي ، مفاهيمي همچون حداكثر ، حداقل و ميانگين مي                  -٩

به » ميانگين«گاهي اوقات استفاده از واژة      . بايسـت بصـورت كـاملاً هوشـيارانه مـورد استفاده قرار گيرند            
 مي شود كه ضمن استفاده از مفهوم ميانگين ، يك شرط            در ايـن مـوارد توصيه     . تـنهايي جوابگـو نيسـت     



همينطور گاهي اوقات استفاده از واژه حداكثر يا . اضـافه هـم بصـورت حداكثر يا حداقل در نظر بگيريد           
 .حداقل به تنهايي كافي نيست و بهتر است يك شرط اضافه بصورت ميانگين نيز تعريف شود

اين گونه موارد ، مي توان حالاتي را متصور بود كه عليرغم      ايـن امر از آن جهت توصيه مي شود كه در            
محقـق شـدن هـدف كيفيـتي مورد نظر ما در ظاهر ، شرايط واقعي بسيار از آنچه كه ما دنبال مي كرديم                        

بـنابراين ايـن نوع هدف گذاري مي تواند ما را فريب داده و از واقعيت ها دور نگه                   . فاصـله داشـته باشـد     
رض كـنيد كه در يك سازمان دولتي ، يكي از اهداف كيفيتي تعيين شده بصورت                بعـنوان مـثال ف ـ    . دارد

 :زير باشد 
 ، ميانگين زمان رسيدگي و پاسخگويي به پروندة متقاضيان و صدور مجوز            ٨٣طـي ششـماهه اول سـال        « 

 .» روز كاهش يابد ١٥مربوطه براي آنها به 
 متقاضي را مورد بررسي قرار      ١٠ظر ، پرونده    اكـنون تصـور كنيد كه اين سازمان طي دورة زماني مورد ن            

 نفر ديگر   ٢اگر براي دو نفر از متقاضيان طي يك روز ، براي            . داده و بـراي آنها مجوز صادر كرده باشد        
 روز مجوز   ٣٠ روز و براي دو نفر آخر طي         ٢٠ نفر طي    ٣ روز ، براي     ١٥ روز ، براي يك نفر طي        ٣طـي   

چراكه ميانگين  (ي مورد نظر ما ، با اين شرايط محقق شده است            صـادر شـده باشـد ، ظاهـراً هـدف كيفيت           
اما در عمل بايد توجه     )  روز تقليل يافته  است     ١٥ نفر ، به كمتر از       ١٠زمان صدور مجوز براي هر يك از        

مجبور بوده اند بيشتر از     ) آنها در اين مثال خاص    % ٥٠(داشـت كه هنوز درصد قابل توجهي از متقاضيان          
ايـن مـثال سـاده براحـتي نشـان مـي دهد كه اينگونه هدفگذاري                .  دريـافت مجـوز بمانـند       روز منـتظر   ١٥

كه (هوشـيارانه نـبوده و نارضايتي عده زيادي از متقاضيان را در پس رضايت عده اي ديگر از متقاضيان                    
 .پنهان ساخته است) اتفاقاً تعداد اندكي را نيز تشكيل مي داده اند

زمان صدور  « ازمان ، هدف كيفيتي اينگونه تعريف شده باشد كه          اكـنون فـرض كـنيد كـه در هميـن س ـ           
در اين قبيل موارد هم ، گاهي نتايج بررسيها حاكي از آن است كه در               . »  روز باشد    ١٥مجـوز ، حداكثر     

عمـل ، زمـان واقعـي طي شده براي صدور مجوز در بسياري از موارد ، حتي كمتر از پنج روز بوده ، در                    
 روز هم برسد ، ١٥ روز به ٥هـدف گـذاري بدين معناست كه حتي اگر اين زمان از   حاليكـه ايـن گونـه      

يعني اگر متقاضي بيشتر هم منتظر نگه داشته شود ، هيچ موردي نيست كه اين               . اشـكالي پيـش نمـي آيد      
 .لذا اين گونه هدف گذاري نيز منطقي بنظر نمي رسد. امر با فلسفه استقرار سيستم منافات دارد

داده است ، چراكه » اهداف كيفي«جـاي خـود را به   » اهـداف كيفيـتي  «مـوم افـراد ،    در گويـش ع    -١٠
متأسفانه همين موضوع ساده ، باعث      . تـلفظ دومي ساده تر بوده و راحت تر مي توان آن را به زبان آورد               
ه نگارنده بارها مورد سئوال واقع شد     . بـروز سوء تفاهم هايي در ميان برخي كاربران استاندارد شده است           

تاكيد دارد كه اين گونه     ) كـه ميبايسـت كيفـي باشند      (كـه چـرا اسـتاندارد در خصـوص اهـداف كيفـي              
ابعاد و جنبه هاي    » كيفيت«در پاسخ به اين سئوال بايد گفت كه         . اهداف بايد قابل اندازه گيري نيز باشند      



نظير دوام و طول ( يا مقداري بوده  Quantitativeبـرخي از اين جنبه ها ازنوع كمّي ،          . مختـلفي دارد  
توجه داشته باشيد   ). نظير زيبايي ( دارند   Qualitativeو برخي ديگر نيز جنبه كيفي ، توصيفي يا          ) عمر

لذا به هيچ عنوان نمي . كـه شـاخص هايي توصيفي نيز بكمك روشهاي خاص ، قابل كمّي كردن هستند     
اف كيفيتي ، خواسته اي غير      تـوان گفـت كـه خواسته استاندارد درخصوص قابل اندازه گيري بودن اهد             

 .منطقي است
چراكه مسئولين فرآيند ها بهتر     . هيچگـاه اهـداف كيفيتي را بدون نظر مسئولين ذيربط تعيين نكنيد            -١١

از هـر كـس ديگـري قـادرند در خصـوص توانايي هر فرآيند در دستيابي به نتايج طرحريزي شده اظهار                   
گام تعيين اهداف كيفيتي مدنظر قرار گيرد ، آنها خود          از طرفي اگر نقطه نظرات آنها در هن       . نظـر نمايـند   

را نسـبت به اهداف تعيين شده ، بيشتر مسئول مي دانند و بدين ترتيب ضمانت اجرايي كار بيشتر خواهد                     
(متأسـفانه گـاهي ديده مي شود كه هدف گذاريهاي انجام شده بدون مشورت با مسئولين مربوطه                  . شـد 

Process Owners (  افراد و توسـط ساير)انجام گرفته و در ) مثلاً نماينده مديريت يا مدير كيفيت
چراكه از طرفي ، ميزان توانائيها و محدوديت هاي هر فرآيند در محقق             . عمـل بـه اشكال برخورده است      

سـاختن اهـداف كيفيـتي مربوطه از قبل در نظر گرفته نشده است و از طرفي ديگر ، مسئولين مربوطه هم         
ر گلايه مند بوده و حتي در برخي موارد ، كم كاري و عدم تلاش خود را در پشت اين                    مرتـباً از ايـن ام ـ     

موضوع پنهان نموده و اعلام مي كنند كه اهداف تعيين شده ، رويايي تعيين گرديده اند و اگر امروز مي                
ار چنين  بـنابراين بـه اين توصيه دقيقاً عمل كنيد تا گرفت          . بيـنيد كـه محقـق نشـده انـد ، مـا مقصـر نيسـتيم                

 .مشكلاتي نشويد
فـراموش نكـنيد كـه بحـث هـدف گـذاري بايد بموقع انجام شده و به موقع نيز به مسئولين ذيربط                        -١٢

متأسفانه گاهي اوقات ديده مي شود كه هدف گذاري در مقطعي انجام شده كه مدت قابل                . ابلاغ گردد 
هي اوقات مشاهده مي    همچنين گا . توجهـي از زمـان مـورد نياز جهت محقق ساختن هدف گذشته است             

شود كه عليرغم تعيين اهداف كيفيتي در مقاطع زماني مناسب ، ابلاغ موضوع به مسئولين ذيربط بسيار با                  
بعـنوان مـثال گـاهي مشاهده مي شود كه هدف گذاري براي ششماهه اول سال         . تأخيـر انجـام مـي شـود       

در برخي  .  شروع سال گذشته است     ماه از  ٣انجـام شـده ، در حاليكـه در مقطـع تعيين هدف ، نزديك به                 
موارد هم مشاهده شده كه عليرغم تعيين هدف در ابتداي سال ، مسئولين مربوطه تا خرداد ماه از اهداف                   

بنابراين نمي توان انتظار داشت كه تحت اين شرايط ، اهداف كيفيتي            . مرتـبط بـا خود بي اطلاع بوده اند        
 .واردي است كه معمـولاً چندان به آن توجـه نمي شوداين نكته نيز جزء م. بطور كامل محقق گردند

 
 
 
 
 



  و ارتباط آن با اهداف كيفيتيMonitoringپايش يا 
يكــي از نكــات بســيار مهــم و قــابل توجــه در خصــوص موضــوع مــورد نظــر در ايــن مقالــه ، بــه بحــث  

Monitoringبـــرمي گـــردد  .Monitoring بـــه معـــناي پـــايش يـــا پـــائيدن مســـتمر اســـت و بـــا 
Measurement           در تشريح تفاوت ميان اين     .  كـه به معناي اندازه گيري است ، كاملاً متفاوت است

دو مفهـوم ، بـايد گفـت كـه انـدازه گيري در مقاطع خاصي از زمان انجام مي شود ، يعني يك حركت                         
. مقطعـي اسـت در حاليكـه پـايش بطـور مستمر انجام مي شود و يك فعاليت پيوسته محسوب مي گردد                     

 صبح ٨(كه شما از مسئول انبار ميخواهيد كه در طول روز ، دوبار به انبار سردخانه مراجعه كند       هـنگامي   
و دمـاي سـردخانه را از روي دماسـنج موجـود در آنجا قرائت نموده و در فرم ذيربط                    )  بعـد از ظهـر     ٢و  

مي خواهيد كه   اما وقتي شما از اپراتور راكتور       . يادداشـت كـند ، ايـن كـار بـه معناي اندازه گيري است              
هميشـه نيـم نگـاهي بـه گيـج دماسـنج داشـته باشـد و چـنانچه عقربه دماسنج در حال گذر از يك دماي                  
مشخصـي بـود ، شـير آب كندانسـور را دو دور بـاز كـند تـا دما پائين بيايد ، اين كار در اصل يك نوع                             

. رفته ، پايش فرآيندهاست   آنچه كه در استاندارد بسيار مورد تاكيد قرار گ        . پـايش و مراقبت مستمر است     
 ، سازمان بايد روشهاي مناسبي را براي ISO 9001:2000  از الزامات استاندارد 8.2.3مطـابق بند  

توجه داشته  . پـايش و در مـوارد مقتضـي، انـدازه گيـري فرآيـندهاي سيستم مديريت كيفيت بكار گيرد                  
رت دارد ، درحاليكه اندازه گيري    باشـيد كـه مطـابق نص صريح استاندارد ، پايش فرآيندها هميشه ضرو             

 .فقط در موارد مقتضي ضرورت پيدا مي كند
 : استاندارد آمده است 8.2.3در ادامه بند 

هنگامي كه نتايج   . ايـن روشـها بـايد توانـايي فرآيندها را در دستيابي به نتايج طرحريزي شده نشان دهند                 
لازم بايد برحسب تناسب صورت     طرحريـزي شـده بدسـت نمـي آيـند ، اصلاحات و اقدامات اصلاحي                

يكي از مشكلات رايج سازمانهاي ايراني در قبال        . پذيـرد تـا از تطـابق محصـول اطميـنان حاصـل گـردد              
اگر شما بعنوان مميز    . بحث استقرار و پياده سازي سيستم مديريت كيفيت ، به همين موضوع برمي گردد             

را داشته باشيد ، مطمئناً با اين مورد زياد      داخـلي يـا مميـز خـارجي ، تجـربه انجـام مميـزي هاي سيستمي                  
مواجـه شـده ايـد كـه وقـتي از مميـزي شـوندگان خـود در قـبال بحـث اهـداف كيفيـتي و نحـوة پايش                              
فرايـندهاي تحـت سرپرسـتي شان سئوال مي كنيد ، به سرعت جواب مي دهند كه چون اهداف كيفيتي                    

ند و هنوز آن مهلت به اتمام نرسيده ، فعلاً          تعييـن شـده بـراي يك دورة ششماهه يا يكساله تعريف شده ا             
لذا از شما مي خواهند كه پاسخ اين سئوال را در مميزيهاي            . جـواب مشخصـي بـراي ارائه به شما ندارند         

متأسفانه اين گونه برخورد كردن با موضوع ، كاملاً با خواسته استاندارد در             . بعـدي خـود جسـتجو كـنيد       
بـه يـاد داشـته باشـيد كه شما بعنوان يك            . ندها مـنافات دارد    فرآي ـ Monitoringقـبال بحـث پـايش و        

Process Owner يا مالك فرآيند ، همواره بايد مراقب فرآيند خود باشيد و هر لحظه كه احساس 



. كـرديد بـا رونـد حركتي فعلي خود ، به هدف مورد نظر نخواهيد رسيد ، سريعاً بايد به فكر چاره باشيد                      
 ه در جمله انتهايي بنداين درست همان چيزي است ك

براي درك بهتر موضوع ، تصور كنيد كه .  استاندارد بطور صريح برروي آن تاكيد شده است 8.2.3 
 ظهـر روز جـاري با اتومبيل شخصي خود به سمت مشهد حركت نموده ايد و هدف شما                   ١٢در سـاعت    

سئوالي كه پيش . د شب در مشهد باشي١٠ايـن اسـت كه براي شركت در يك مراسم مهم ، راس ساعت      
 شب بشود تا معلوم گردد كه شما در مشهد هستيد يا خير             ١٠مـي آيد اين است كه آيا حتماً بايد ساعت           

.  شب در مشهد باشيد يا خير      ١٠يـا اينكه مي توان در طول مسير هم پيش بيني كرد كه مي توانيد ساعت                 
ب باشد تا ما بتوانيم موقعيت خود را  ش١٠مطمئـناً پاسـخ شـما اين است كه نيازي نيست كه حتماً ساعت      

بـدون شك شما بعنوان يك راننده منطقي ، ضمن انتخاب يك سرعت حركت مناسب و        . حـدس بـزنيم   
رعـايت جوانـب احـتياط ، همـواره نيم نگاهي به تابلوهاي كنار جاده نيز خواهيد داشت تا ميزان مسافت                     

هر وقت كه احساس كرديد . نظر داشته باشيدطـي شـده و نيـز ميـزان مسـافت باقيمانده تا مشهد را تحت         
اتومـبيل شـما مشـكلي دارد يـا ايـنكه بدليل عدم آشنايي شما با جاده ، امكان موفقيت شما در طي موفق                        

ممكن نيست ، نبايد زمان     )  شب ١٠حضور در مشهد در ساعت      (مسـير و محقـق ساختن هدف نهايي تان          
 . حل مناسب باشيدرا از دست دهيد و سريعاً بايد به فكر يك راه

 :اكنون با يك مثال علمي تر بحث را دنبال كنيم 
 ساعت آموزش   – نفر   ٣٤٠٠اگـر يكـي از اهـداف كيفيـتي تعييـن شده براي فرآيند آموزش ، برگزاري                  

 باشـد ، مديـر آمـوزش سـازمان بـايد بطـور مسـتمر ، عمـلكرد فرآيند تحت             ٨٣طـي ششـماهه اول سـال        
بنحويكه در هر مقطع از زمان بايد نسبت به زماني كه تا آن             . ته باشد سرپرسـتي خـود را تحت كنترل داش       

روز سپري شده و ميزان زماني كه تا پايان شهريور ماه باقي مانده ، قادر باشد محاسبه كند چند درصد از                     
اهـداف كيفيـتي مـورد نظـر تـا بـه آن روز محقق شده و عملكرد فرآيند در قبال اين هدف چگونه بوده                         

 سـاعت آمـوزش برگـزار شـده و تا تحقق كامل هدف ، چقدر فاصله داريم و چقدر                    -نفـر چـند   (اسـت   
لـذا اگـر حـدس مـي زنـد كـه بـا روال حركـتي فعـلي ، محقق ساختن هدف مورد نظر در زمان                     ). زمـان 

 بودن مقدار   Realisticباقيمـانده ممكـن نخواهـد بـود ، بـايد سـريعاً چاره انديشي نموده و چنانچه بر                    
 دسـتيابي به آن همچنان اصرار مي ورزد ، بايد يك راه كار عملي موثررا دنبال نمايد  هـدف و ضـرورت   

لذا توصيه مي گردد كه بسته به ماهيت . تـا در انـتهاي دورة مـورد نظـر ، دچـار پشـيماني و ندامـت نشود          
 موضـوع و محـتواي اهـداف تعييـن شده ، مديران فرآيندها و ساير مسئولين ذيربط اقدام به طراحي يك                    

فـرمت مشـخص جهـت ثـبت و كنـترل دقيـق و لحظـه بـه لحظـه نـتايج ناشـي از عمـلكرد فرآيند تحت                             
 .سرپرستي خود نمايند تا همواره بستر اطلاعاتي لازم براي پايش فرايندها وجود داشته باشد

 



 جمع بندي و نتيجه گيري
ه اي از تجربيات نگارنده آنچـه كـه در قـالب اين مقاله و با ديدگاهي كاملاً كاربردي ارائه شد ، مجموع            

بدون شك با   . در مميـزي سـازمانهاي مختـلف و مـرور مشـكلات آنهـا در خصوص اهداف كيفيتي بود                  
نوشـتن ايـن چـند صفحه ، حق مطلب بطور كامل ادا نشد ، ولي تمامي سعي و تلاش نگارنده بر اين بود                        

 خوانندگان مقاله را با ظرايف نهفته كـه بـا بيـان مطلب از طريق جملاتي ساده و همراه با مثالهاي متعدد ،    
در ايـن بحـث آشـنا نمـوده و آنهـا را از پتانسيل هاي بروز خطا در هنگام تعيين و كنترل اهداف كيفيتي                         

 .مطلع سازد
در پايان از شما مي خواهيم كه ضمن توجه دقيق به نكات ذكر شده در اين مقاله ، اهداف كيفيتي تعيين 

 بررسي و بازبيني دقيق قرار دهيد و چنانچه هنوز اهداف كيفيتي لازم را شده در سازمان خود را مورد
براي سازمان خود تعيين ننموده ايد ، توصيه هاي انجام شده در بخشهاي مختلف اين مقاله را بطور دقيق 

در هر حال ، استفاده از تجربه ديگران شرط عقل است و تكرار اشتباهات ديگران ، نشانه . رعايت كنيد
 :چراكه از قديم گفته اند .  استفاده صحيح از عقلعدم
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