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 مقدمه
در های مدیریتی سازمان است، چرا که سرپرست  برانگیزترین حوزه حوزه سرپرستی یکی از چالش

های  مسئولیت و از این رو و هم با کارکنان در ارتباط باشدبا مدیران و رؤسا هم باید یک زمان 
 قشموفقیت سرپرست در این ن. محیط کار داردازمان و  آنها و به طور کلی س در قبال بسیاری

عبور از معبرهای دوسویه و تبدیل شدن وی از یک نیروی کار ساده به فردی متخصص مستلزم 
برقراری ارتباط، ایجاد  از قبیل یهای مدیریت ای و مجهز شدن به برخی مهارت مختلف توسعه

ساز، مدیریت زمان، مدیریت  دار و مشکل وری، اداره کارکنان مشکل انگیزه در کارکنان، بهبود بهره
  .است...  و ،غییر و تعارضت

 آنها را کهسرپرستان قرار دارد مدیران و پیش روی نیز های متعددی  از سوی دیگر، امروزه چالش
های  استراتژیمدیران ارشد موظفند به عنوان مثال،  .کند مواجه میای  و پیچیدهمختلف با مسائل 

های آتی به   در سالمان بتواندسازانداز آینده سازمان را طوری تنظیم کنند که  تجاری و چشم
 خوداین است که بر عملکرد کارکنان واحد اصلی سرپرستان در مقابل، وظیفه . اهدافش برسد

نظارت کنند، به طوری که این واحد بتواند نقش خود برای رسیدن به اهداف سازمان را به خوبی 
 را ای  ر نهایت مشکلات عدیدهاین مسائل دتوجهی و عدم برخورد صحیح و آگاهانه با  کم .ایفا کند

  .خواهد دادالشعاع قرار  مجموعه را تحتکل وری و کارایی   و بهرهداشتهبه دنبال 
های  مهارت، کتاب  به زبان فارسیکمبود منابع غنی و کاربردیبا توجه به  و عنایت به موارد فوقبا 

استفاده از با نی ساده و  توسط نشر سارگل به چاپ رسید که در آن با بیا1385در سال  سرپرستی
مدیران و لازم برای گانه  های شش ، مهارتها  و تمرینات و خودآزماییهای موردی متعدد بررسی

  .تشریح شدسرپرستان 
تا اثر دیگری در این را بر آن داشت ، ما  مذکوراستقبال شایسته مدیران و سرپرستان از کتاب

تلاش یک ماحصل  ها و راهکارها چالش: سرپرستی نوین کتاب .حوزه ترجمه و منتشر سازیم
: پرستیرس« های اول و دوم کتاب بخشو تلخیص کتاب ترجمه این  .گروهی در این راستا است

 کسب آگاهی در ضرورتسرتو است که با توجه به .  تألیف پروفسور ساموئل سی»ها مفاهیم و مهارت
های  بخش. شده استبه فارسی برگردانده خاب، و های جدید سرپرستی در این زمینه انت حوزه چالش

  :عبارتند ازحاضر مختلف کتاب 
الف



 ، سرپرست های عمومی   نقش،های سرپرستی   انواع مهارت:نقش سرپرست
   ...، و های سرپرست  مسئولیت

های   تکنیک، انواع کنترل کیفیت، عواقب پایین بودن کیفیت:تضمین کیفیت عالی
   ...و  ، سنجش کیفیت،کنترل کیفیت

های   ویژگی،های موجود در محل کار  گروه،ها  دلایل پیوستن به گروه:ها کار با تیم
   ...و  ، جلسات، کار تیمی،ها گیری گروه  شکل،گروه

 شیوه برخورد با ، رفتار اخلاقی سرپرستان،اخلاق در محیط کار :رعایت موازین اخلاقی
   ...، و افشاگران

 بکارگیری ، تکنولوژی در محیط کار:بر اینترنت تمرکز  ـاستفاده از تکنولوژی
 ، استفاده از تکنولوژی برای برقراری ارتباط،ها تکنولوژی برای مدیریت داده

   ...و  ،بکارگیری تکنولوژی برای دگرگون کردن کسب و کار
 مسئله تفاوت و ارتباط آن با ،های کار در یک جامعه متفاوت چالش :مدیریت تفاوت

  ...به مسئله تفاوت در ایالات متحده، و نگاهی  ،سرپرستی
دانم از همکاری دوستان عزیز در نشر سارگل به خاطر ترجمه،  بر خود لازم میدر پایان 

 به خاطر ویرایش دقیق این اثر نظری عباسسازی، و چاپ این کتاب، و از جناب آقای  آماده
جع مفیدی برای توسعه و  مرگروهی است که ماحصل این تلاش امید. نمایم تشکر و قدردانی 

  .سرپرستان باشدمدیران و های  ارتقای مهارت
  

  نسب محمدحسین جعفری
  1386بهار 
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طبـق  . شـود   تـر مـی    هـا روشـن     فیت کار بر بالا رفتن هزینـه      با ذکر چند مثال، تأثیر پایین بودن کی       
 بیمـار پـذیرش شـده در یـک بیمارسـتان، یـک نفـر        25، از هر  1هارپرز ایندکس گزارش راهنمای   

. شـود  مستقیماً به علت انجام کارهای مربوط به روند درمان دچار نقص عضو یا ناتوانی جـدی مـی    
 وسایل بیمارسـتانی و فاسـد       پنتاگون، در   متحدهایالات  گذاری    طبق گزارش بازرسان مجلس قانون    

هـای    در بیمارسـتان  . شوند آنها را دور بریزنـد       دارند که بالاخره مجبور می      شدنی را آن قدر نگه می     
  .رود هدر میبه خرید دارو برای  میلیارد دلار 18، سالانه پنتاگون

ها   و روی کار بقیه بخش    کند    این نوع مشکلات از یک واحد به واحدهای دیگر سازمان سرایت می           
به عنوان مثال، اگر واحد تعمیرات یا واحد پرداخت حقـوق کـارش را بـه                . گذارد  هم تأثیر منفی می   

 روی روحیـه    زیـاد این شرایط به احتمـال      . آید  خوبی انجام ندهد، کیفیت کار کل سازمان پایین می        
 از وقتـشان صـرف جبـران        کنند مقـدار زیـادی      کارکنان احساس می  . کارکنان هم تأثیر منفی دارد    

  .شود کاری دیگران می کم

  انواع کنترل کیفیت
 بکـارگیری کوشند بـا      ها می   با توجه به نتایج منفی پایین بودن کیفیت، شرکت        

 رفعهای گوناکون کنترل کیفیت از بروز مشکلات پیشگیری، و یا آنها را               روش
به طور  ). ل در صفحه قب   »رویارویی با یک چالش   «بخش  رجوع کنید به    (کنند  

 ز اقدامات یک سازمان بـرای رفـع نقـایص         کلی، کنترل کیفیت عبارت است ا     
  .های گوناگون کالاها یا خدمات تولیدی و یا بالا بردن کیفیت آنها به شیوه

رود، در حـالی کـه     می یابی به کار     برای اشاره به عیب    2کنترل کیفیت ها اصطلاح     در بعضی سازمان  
دهای پیشگیری و شناسایی مشکلات مربوط بـه کیفیـت را در بـر               فراین 3تضمین کیفیت اصطلاح  

گیریم، زیرا این اصـطلاح       تر آن به کار می      در این فصل ما کنترل کیفیت را به معنای عام         . گیرد  می
  . در میان مردم بیشتر رایج است

یـک  های بزرگ،     ها، به ویژه سازمان     از بحث مربوط به اصطلاحات که بگذریم، بسیاری از سازمان         
گیـری از     در این شرایط، امکان بهره    . اند  واحد را به شناسایی عیوب و ارتقای کیفیت اختصاص داده         

                                                 
1. Harper's Index  3. quality assurance 
2. quality control 

   کیفیت کنترل
اقدامات یک سازمان 

برای رفع نقص کالاها یا 
خدمات تولیدی یا بالا 
بردن کیفیت آنها به 

  .های گوناگون شیوه



   دومفصل
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امـا در هـر صـورت، سـازمان         . تخصص کارکنان واحد کنترل کیفیت برای سرپرست فراهم اسـت         
به طور کلـی، سرپرسـتان بـرای         .داند  سرپرستان را در قبال حفظ کیفیت کار واحدشان مسئول می         

خـود محـصول یـا فراینـد تولیـد و ارائـه       : توانند در دو حوزه کـار کننـد   ی کیفیت عملکرد می ارتقا
  .اند  نشان داده شده2 ـ 1این دو حوزه در شکل . محصول

 

 

 

  انواع کنترل کیفیت  ـ 2 ـ 1شکل 

  

  کنترل کیفیت محصول 
های بالا بردن کیفیت خـود محـصول          هنگامی که یک سازمان روی شیوه     

بـه  . شود، در واقع از کنترل کیفیت محصول استفاده کرده است          متمرکز می 
ها و نـواقص      عنوان مثال، وقتی کارکنان یک چاپخانه برای پیدا کردن لکه         

کنند، در واقع در حال انجـام فراینـد           ها را بررسی می     دیگر، کاغذها و پاکت   
زی تجهیـزات   هـای نوسـا     از سوی دیگر، وقتی در یـک پـارک راه         . کنترل کیفیت محصول هستند   

شود، باز هم آنچه انجـام   های مربوط به سالمندان بررسی می بازی کودکان یا ارتقای کیفیت برنامه  
  . توان کنترل کیفیت محصول نامید می شود را می

  کنترل فرایند
ای طراحـی کنـد کـه بـه           های انجام کار را بـه گونـه         تواند شیوه   سازمان می 

. گوینـد   ر روی این کار کنترل فرایند می      به تمرکز ب  . ارتقای کیفیت بینجامند  
به عنوان مثال، در یـک چاپخانـه ممکـن اسـت در فواصـل زمـانی مـنظم                   

های صـحیح    را مورد ارزیابی قرار دهند تا مطمئن شوند آنها تکنیک کنانکار

محصول کیفیت کنترل
کنترل کیفیت از طریق 

های بالا  تمرکز بر شیوه
بردن کیفیت خود 

  .محصول

  فرایند کنترل
کنترل کیفیت به نحوی 

های  که بر روی شیوه
انجام کار متمرکز شده 

ها به  باشد و این شیوه
رفتن کیفیت منجر بالاتر 
  .شوند

کنترل کیفیت 
محصول

 کنترل فرایند

 تمرکز بر روی بالا بردن کیفیت محصول

هایتمرکز بر روی بالا بردن کیفیت شیوه
تولید یا ارائه کالاها یا خدمات
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در یـک پـارک ممکـن اسـت از گـروه نگهـداری و تعمیـرات بخواهنـد                   .  را بلدند  ها  دستگاهکار با   
بـا  . تر کردن محوطه پـارک ارائـه کننـد          های تمیزتر کردن و جذاب      د را در مورد راه    پیشنهادات خو 

  .توان فرایند کار اعضای گروه نگهداری و تعمیرات را بهبود بخشید  این شیوه میبکارگیری
های کلی کنترل کیفیت این اسـت کـه بـا بـه وجـود آوردن جـو مناسـب در سـازمان،                         یکی از شیوه  

همه کارکنان در هر سطحی که فعالیـت        . فزایش سطح کیفی کار حساس کنیم     کارکنان را نسبت به ا    
کیفیـت کـار واقـف      ارتقای  کیفیت و نقش خود در      مسئله  کنند باید از اولین روز فعالیت به اهمیت           می

بـا  بکوشـند  مدیران و کارکنان این پارک باید  . اجازه بدهید باز هم از مثال پارک کمک بگیریم        . باشند
هـر چقـدر    . نسبت به نظرات شهروندان بـالا ببرنـد       را  های جدید، حساسیت خود        شیوه در نظر گرفتن  

  .رسانی کنند توانند به جامعه خدمت تر می این حساسیت بیشتر باشد کارکنان پارک راحت
 سِمی کانـداکتر گـروپ    . پذیر است    نیز امکان  آموزشهای کنترل فرایند از طریق         تکنیک بکارگیری

این واحد برای   .  است دالاس در   2ستگزاس اینسترومنت  از واحدهای شرکت      نام یکی  1)جی سی اس(
ان و سرپرستان که از واحدهای مختلـف سـازمان انتخـاب شـده بودنـد یـک دوره                   کارکن نفر از    132

در این دوره فرایندهایی مانند مدیریت موجودی، تحلیل ظرفیت، طراحی          . آموزشی فشرده برگزار کرد   
پس از اتمام دوره    . الی، و کنترل فرایند الگو مدار مورد مطالعه قرار گرفتند         های م   شکل کارخانه، روش  

.  همکـار آمـوزش دادنـد      10,000و در طول مدت دو سال، این کارکنان خودشان این مطالـب را بـه                
 ی چـون  آوری روی موارد    ارتقای کیفیت فرایند به طرز شگفت     که   متوجه شدند    جی سی اسمسئولین  
، زمـان   ) درصد کـاهش زمـان     50با( سفارشات   آماده کردن ،  ) درصد بهبود  83با  (های به موقع      تحویل

 درصـد  70بـا (، و میـزان اسـترداد محـصولات از سـوی مـشتریان      ) درصد کاهش65با (چرخه تولید  
  .رسید ها به بیش از یک میلیارد دلار می جویی کل مبلغ صرفه.  تأثیر گذاشته است)کاهش

  های کنترل کیفیت تکنیک
 کنترل کیفیت بسیار متنوع و متعدد هستند، اما در این میان مدیران، پژوهشگران، و مشاوران      های  شیوه

هـای     کنترل کیفیت آماری، روش خطا صفر، گروه       :اند  کردهاشاره فراوان   چند تکنیک کنترل کیفیت     به  
  .اند  نشان داده شده2 ـ 2ها در شکل  این تکنیک. مشارکت کارکنان، و مدیریت کیفیت فراگیر

                                                 
1. Semi-conductor Group (SCG) 
2. Texas Instruments 
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هایی کـه مـدیران        تکنیک بکارگیری، برای   یا بهتر بگوییم  سرپرستان هنگام انتخاب یک تکنیک،      
اند، باید توجه داشته باشند که تکنیک به تنهـایی ضـامن کیفیـت بـالا                  های بالاتر تعیین کرده     رده

ارنـد  هـا را د      این تکنیـک   بکارگیریتنها کارکنانی که انگیزه، آگاهی، و خلاقیت لازم برای          . نیست
 کانـسالتینگ  بوسـتون  از شـرکت     1 داک جینـی همان طور که    . قادر به استفاده مؤثر از آنها هستند      

کامپیوتر پاسخ مـا    . ها نیز مانند کامپیوتر چیزی جز یک ابزار نیستند          این تکنیک «: گوید   می 2گروپ
  .»دهد به پاسخ دست پیدا کنیم نیست، بلکه ابزاری است که به ما امکان می

  
  
  
  
  
  
  
  
  
                       

  های کنترل کیفیت  تکنیک ـ 2 ـ 2شکل 
  

  کنترل کیفیت آماری
بررسی و کنترل همه قطعات، خدمات، یا کالاهای تکمیل شده و مقایـسه آنهـا بـا اسـتانداردهای                   

علاوه بر . ینه بالایی دارد  زاین شیوه کنترل کیفیت ه    . کیفیت در اکثر مواقع مقرون به صرفه نیست       
های پنیر و دستمال کاغذی، باعـث از بـین    ررسی و آزمایش بعضی از محصولات مانند بسته    این، ب 

  .شود رفتن محصول می
                                                 
1. Jeanie Duck 
2. Boston Consulting Group 




