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 دكتر اسداالله آزاد: نوشته 
 عضو هيئت علمي دانشگاه فردوسي مشهد

  
 توسعهء اقتصادي/ رشد فرهنگي/ رساني اطلاع/ وري  بهره  ارتقاء :ها كليدواژه
 چكيده

هاي  ناپذير در ادامهء بقا و توسعهء فعاليت وري، به منزلهء عاملي اجتناب اصـلي ايـن مقاله، توجه عام به بهره   مايـهء   درون 
ها، و رشد و توسعهء اقتصاد ملي است و از اين پديده به عنوان معيار بهبود وضع اقتصادي، در سطوح مختلف ياد  مؤسسه

اي خدمـاتي، عوامل اصلي دخيل در رشد   رسـاني، بـه منزلـهء پديده    وري در اطلاع آن گـاه، بـا عنـايت بـه بهره    . مـي شود 
وري،  گيري بهره هاي افزايش آن، ضوابط اندازه وري و نسبت هاي نشان دادن بهره اين مساله، راه وري، تعـريف سـادهء    بهره

ها يا بازده، عوامل ايجاد  هاي داده ويژگي –بروني و دروني  –ها، نيازهاي دو دسته مشتري  رضـايت مشـتري و سـطوح آن   
 .وري در جوامع مختلف، برشمرده شده است هاي نگرش به بهره وري و شيوه هاي بهره مقياس 

  
 رساني وري در اطلاع بهره 

توسعهء . ايجـاد زمينـهء رشـد فـرهنگي، قـدرت ملي، رفاه و آسايش همگاني، نياز به عملكرد صحيح اقتصادي كشور دارد     
وري كه توان توليد محصولاتي با  ارتقاي بهره. اقتصادي نيز وابسته به حجم توليد و رقابت در عرصهء بازارهاي جهاني است

از اين رو، توجه به . باشد كنندهء امكان اين رقابت مي كند، فراهم تـر را ايجـاب و ايجاد مي   بـا كيفيـت بـالاتر و هزينـهء كم    
هاي يك مؤسسه، يا رشد و توسعهء اقتصادي يك ملت  نـاپذير بـراي ادامـهء بقا و توسعهء فعاليت    وري امـري اجتناب  بهره
. شود اي و نيروي انديشهء منابع انساني هر كشور محقق مي هاي ملي و منطقه هـاي اقتصـادي بنـا به مزيت    پيشرفت. است

ها هستند كه در راه  هاي توليد و عمليات هم ابزاري در دست انسان دسـتگاه هـا، تجهـيزات و حتـي دانـش فني و روش     
ها را جهت  وري است، فعاليت ها كه مترادف با نگرش بهره شـوند و تنهـا هوشـمندي در فعاليت    كـار گرفتـه مي   اهـداف به 

وري قرار دارد و  دنياي رقابتي امروز بر محور بهره. كند ها را داراي ارزش و اعتبار مي ها و مجموعه دهـد و عملكرد نظام  مي
 .تر خواهد بود ورتر است، موفق آن كه بهره

هاي مختلف  وري واژه و اصـطلاحي اسـت كـه همچون خودكفايي، كيفيت، استاندارد و بسياري موارد ديگر، در سال    بهره
مسائلي در زندگي اجتماعي انسان . و خيز زيادي از ديدگاه مباحث مرتبط با اقتصاد و صنعت و كشاورزي داشته است افت 

در . ها ها از زندگي يعني حذف يك اصل از اصول حاكم بر اجتماعات و روابط آن انسان ها هميشه پابرجا است و حذف آن
شود تغيير يابند، اما  ها به كار برده مي شوند و شايد كلماتي كه براي آن هايي مستتر مي طـول تـاريخ، ايـن اصول در واژه   

ها  دهـند؛ همچون صفاتي كه بشريت و بقاي او بر اين كرهء خاكي بدان  مـاهيت وجـودي و واقعـي خـود را از دسـت نمي     
از جمله صفاتي هستند كه اگر هر كدام از زندگي انسان محو شود، دچار ... خوبـي، بدي، شادي، رضايت، و  : وابسـته است 

وري از جملهء اصول زندگي اجتماعي است كه بدون توجه به آن ممكن است  بهره. شوربختي فردي يا جمعي خواهيم شد
اگرچه روزگاري بشر حتي معناي آب را نمي دانست، ولي وقتي آب . اسـت زندگـي بشـر بـه جهـات مختلفـي تغيير كند      

تري داشت، تلاش بيشتري براي بهره كرد؛ يا اگر زمين كم يافت، از مصرف غيرضروري آن خودداري مي تري مي كم
ترين پيشامد  وري، مهم توان ادعا كرد كه انفجار بهره مي«: مـي گويد » پيترداركر«. بـرداري از آن بـه عمـل مـي آورد     بهره

 ») ١.(اجتماعي يكصد سال گذشته، و موضوعي است كه در تاريخ همانند نداشته است
شدن اقتصاد، فرار مغزها از مرزهاي ملي كه  با جهاني. وري همچنان در جامعهء بشري پابرجا است امـا امـروز، چـالش بهره   

 وري در اطلاع رساني بهره
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اي ملي نخواهد بود، بلكه خواست انسان وري پديده بهره. تر خواهد شد ها را ندارند، به سرعت بيش قدرت نگهداري آن
داري جهاني باعث  بنابراين، سرمايه. هـايي اسـت كـه در درونشـان قـدرت خلاقيت دارند و به دنبال نوآوري هستند      انسان
ساخته، در جايي مستقر شوند كه كسي مغزها و  صنايع مبتني بر نيروي مغزي انسان« -» لستر تارو«شـود كه به قول   مي

سازماندهي نيروي مغزي فقط به معناي ايجاد شبكهء تحقيق و . هـا را در آنجـا متشـكل سازد و كار را راه بيندازد    تخصص
بلكه سازماندهي سپاه كار و كاركناني را دربر ، دهد، نيست اي كـه ملتـي را در صـف پيشـتازان دانش فني قرار مي     توسعه

 ) ٢(«.هاي لازم مجهز باشند هاي توليد، توزيع و محصول جديد، از سرتاپا به مهارت گيرد كه براي تسلط بر دانش مي
گيري مطلوب و بهينه از منابع و امكانات  يافتگي كشورها، از بعد اقتصادي، به ميزان بهره در عصـر حاضـر، درجـهء توسعه   

وري به عنوان معيار بهبود وضعيت اقتصادي،  بنابراين، بهره. ها بستگي دارد موجـود در جهـت نـيل به اهداف اقتصادي آن   
عموماً در سطح . گيرد هـا و كل اقتصاد، مورد توجه قرار مي  هـا، بخش  هـا و هـم در سـطح فعاليت    هـم در سـطح موءسسه  

در حالي كه اين . وري سازمان است بخوبي نشان دهندهء كارآيي و بهره» سود«موءسسه ها اين تصور وجود دارد كه معيار 
جويي دائمي اين  در پي. در واحدهاي اقتصادي درآيدوري بايد به صورت يك راهبرد دائم  بهبود بهره. ايـن درسـت نيست  

ترين عامل و نيز نقش آن در  بـايد مـورد توجـه قـرار گـيرند، اما نيروي انساني به عنوان مهم      راهـبرد، همـهء عوامـل مي   
وري از ساير  وري نيروي انساني سرآمد افزايش بهره بهره. اي برخوردار است گيري بهينه از عوامل ديگر، از اهميت ويژه بهره

در دورهء رشد تدريجي اقتصادي، نيل به دستاوردهاي . است) زميـن، انـرژي، مـواد اوليه، سرمايه، اطلاعات   (سـاير منـابع   
اين امر، بويژه در كشورهاي در حال توسعه كه رشد سريع جمعيت، . اي را بـه وجود آورده است  وري، حساسـيت تازه  بهره

تر احساس  و تورم، دورنماي آينده را تيره و تار ساخته است، بيش، هاي مواد اوليهء صادراتي، افزايش بدهي كـاهش قيمت 
 .كند ها، به توسعهء اقتصادي نيز كمك مي وري ضمن خنثي كردن برخي از اين دشواري افزايش بهره. شود مي

برداري مولدتر از  به مفهوم بهره، اين. اي به طور موءثري استفاده شده است هـاي اخـير از منـابع انسـاني و سرمايه     در دهه
تناقضي كه در اين جا به . وري را افزايش داده و درعين حال به مشكل بيكاري دامن زده است هـا اسـت كه قدرت بهره   آن

كرد كه در برخي از  حل اين مشكل ايجاب مي. خـورد، كمـبود روزافزون نيروي كار ماهر، با وجود بيكاري است   چشـم مي 
در عين حال كميابي سرمايه و بيكاري بسيار بالاي كشورهاي در حال توسعه، . بر جانشين شود زمينـه ها، فناوري سرمايه 

هم كشورهاي توسعه يافته و . توسعهء منابع انساني و استفادهء موءثر از آن و ايجاد مشاغل تازه: هـاي ديگـري دارد   اولويت
مشكل . اي تلاش در به كارگيري موءثرتر منابع انساني و سرمايه: هـم درحـال توسـعه، بايد همزمان به دو مسئله بپردازند   
گسترش در تهيهء . هاي گسترشي و عمقي توسعهء اقتصادي است واقعـي در هـر كشـور، يافتن موازنهء مطلوب بين روش   

وري بالا و در حال افزايشي كه ناشي از فناوري تازه است،  بهره. تجهـيزات نـو و تحـول منـابع انسـاني بـايد توأمـان باشد       
سوي ديگر اين موضوع، نياز به . خود دردي را دوا نخواهد كرد خودي ها حل نشود، به چنانچه مشكلات مربوط به توزيع آن

از آن جا . كردن رخنهء بين كشورهاي توسعه يافته و درحال توسعه است المللي براي كاهش و كم بـه بهـبود همكاري بين  
. كـه امكـان انتقـال سرمايه و تجهيزات مادي محدود است، اكنون توجه بسياري بر انتقال دانش فني متمركز شده است   

 .و محيط اجتماعي اقتصادي است، ها و علائق انساني، فناوري وري فراوردهء مشترك مهارت بهره
كنند، يا مانع آن  وري در سطح كلان كمك مي در ايـن راسـتا، لازم اسـت اهميـت تمـام عوامل اصلي را كه به رشد بهره     

هاي  هـا و راهبردهاي اقتصادي و اجتماعي، چرخه  مشي هـاي كلـي دولـت، خط    ايـن عوامـل سياست  . شـوند، بشناسيم  مي
دهند  ها زماني روي مي بسياري از ناكامي. گيرد هاي جمعيتي و ساختاري را در برمي تجـاري، محـيط طبيعي، و دگرگوني  
تنها زماني كه . ها باشد رساني هزينه حداكثر رساندن فروش يا كسب سود، يا به كمينه كه هدف اصلي يك سازمان، تنها به

هاي توليد، بازدهي سرمايه، فروش و  هـاي بازاريـابي، سود، هزينه   تـوان تمـام زمينه   وري باشـد، مي  بهره، كـه هـدف اصلي  
وري بايد به جهاني كه بسرعت در حال دگرگوني  براي بهبود بهره. محصـول را بطـور يكپارچـه و همـاهنگ در نظر گرفت    

در بهبود ، درك و دريافت مديريت تغيير. بهبود بخشيد، اسـت توجـه داشـت و گنجـايي سـازمان را براي تطبيق يا تغيير     
 )٣.(كند وري نقش حياتي ايفا مي بهره
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وري رابطهء ميان محصول توليدشدهء يك  در مفهومي كلي، بهره. در ايـن جـا اجازه دهيد تعريفي از اين مفهوم ارائه شود   
بنابراين به زباني ساده، بهره وري به . رود نظـام تولـيدي يـا خدماتي، و منابعي است كه براي تهيهء آن محصول به كار مي   

. در توليد كالاها و خدمات تعريف مي شود) كار، سرمايه، زمين، مواد، انرژي، و اطلاعات(عـنوان استفادهء كارآمد از منابع  
تر  تر، با همان مقدار منابع، يا دستيابي به محصول بيش بهـره وري بالاتر، به مفهوم تكميل و توليد كالاها يا خدمات بيش 

 :از نظر حجم و كيفيت، با همان مقدار نهاده يا منابع مصرفي است كه به صورت كسر زير بيان مي شود
 نهاده/ بازده = وري  بهره

زمان اغلب مخرجِ كسرِ . همچنين مي توان بهره وري را به صورت رابطهء بين نتايج كار و طول زمان انجام آن تعريف كرد
تر باشد، نظام مولدتر  هرچه طول زمان براي انجام كار كم. زيرا معياري عمومي و فراتر از مهار انسان است، مناسـبي است 

 .است
بسيار . ها در نظر گرفته مي شود بـرخي مواقـع، بهره وري به عنوان استفادهء شديدتر از منابع، مانند نيروي كار و دستگاه  

وري كار، بازتابانندهء  وري را از شـدت بخشـيدن بـه كـار مجـزا كنـيم؛ زيـرا ضـمن ايـن كـه بهره           اهميـت دارد كـه بهره  
وري،   اساس بهره. باشد به انجام كار مي» دادن سرعت«سـودمندبودن كـار اسـت، شـدت كـار بـه مفهوم كوششي اضافي و       

شود، زيرا  تر حاصل نمي وري واقعي با كار سخت بهبود بهره. كردن تر كار تر است و نه سخت كـاركردن همراه با آگاهي بيش 
امروزه، . شـدت بخشـيدن بـه كـار، بـه علـت محدوديـت تـوان انسـان از نظر قدرت جسماني، نتايج بسيار محدودي دارد         

و ) انرژي(= هاي كارمايه  افزايش هزينه، اهميـت يافتـه اسـت و ضروري است در انجام آن   ، وري چندعاملي محاسـبهء بهره 
تنها محصول نبايد موردنظر . مـواد اوليـه، همـراه با نگراني فزاينده از بيكاري و كيفيت زندگي كاري را نيز به حساب آورد   

وري مترادف  بهره. بالا رود، ها تناسب هزينهء نهاده علت افزايش بي وري، مثلاً به زيـرا احتمال دارد بدون افزايش بهره ، باشد
مفهوم بهره . وري، به دست آورد توان از راه افزايش بهاي فراورده، حتي در صورت كاهش بهره سـود هم نيست؛ سود را مي 

گاه در اين ارتباط، از . در هم آميخته است، و فرايند تهيهء محصول، وري، بطـور فزاينده با كيفيت محصول، كيفيت نهاده 
گرچه تعريفي . ترين زمان ممكن است كـارآيي سـخن به ميان مي آيد و منظور، توليد كالاها و خدمات باكيفيت در كوتاه  

رساني،  هاي خدماتي اطلاع در سازمان. هاي خدماتي نيز مطرح است وري در سازمان كـه آمـد تولـيد مـدار اسـت، اما بهره     
فناوري . وري شده است اي براي پيشرفت بهره رساني هدف تازه تغيـير سـاختار مشـاغل و بـه كـارگيري متخصصان اطلاع     

بخشد و بطور فزاينده با كيفيت فراورده، كيفيت نهاده و  اي مي ابعاد تازه» وري بهره«اطلاعـات، بـه خودي خود، به مفهوم   
اند از  هاي خدماتي اهميت كليدي دارند، عبارت عواملـي كـه در سازمان  . فـرايند تهيـه و تولـيد آن در هـم آميختـه است     

 .كيفيت نيروي كار، مديريت، و شرايط كاري
وري را كه  تر بهره ها مفهوم گسترده گيرند؛ آن وري را به كار نمي در روزگـار مـا، بيشـتر مديـران تنهـا تعـاريف كمّي بهره      

تري نظير عدم توقف كار، ميزان  هاي نامحسوس اين نكته، جنبه. دهند پردازد، ترجيح مي هـاي كيفي مي  تـر بـه جنبه   بيش
توان ادعا كرد كه شاخص اصلي  از اين رو، مي. جـايي كاركنـان، غيبـت، و حتـي خرسندي مراجعان را نيز در بر دارد     جابه

 .وري، كاهش نسبت نهاده به بازده، يا كيفيت ثابت يا بهتر محصول است افزايش بهره
يابد، اين معنا  وري افزايش مي وقتي بهره. كند وري، نتايجي را به عنوان كاركردي از تلاش منعكس مي خلاصه اين كه بهره

 )٤.(تري به دست آمده است نتايج بيش، دهد كه از ميزان معين تلاش معنا را مي
 :توان به نمايش گذارد هاي زير مي وري را به شيوه هاي افزايش بهره نسبت. چيست وري  بهره دادن  نشان  هاي  راه اما ببينيم 

 تر؛ توليد مقدار معيني داده يا بازده با صرف منابع كم. ١
 توليد بيشتر با مقدار منابع صرف شدهء ثابت؛. ٢
 تر از نهاده زياد شود؛ سريع) بازده(ها، به شرطي كه داده  ها و نهاده افزايش داده. ٣
 تر كاهش يابد؛ سريع) منابع مصرفي(ها، به شرطي كه نهاده  ها و نهاده كاهش داده. ٤
 )٥.(تر با استفاده از نهادهء كم) بازده(افزايش داده . ٥
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هزينهء اطلاعات، خود شامل مجموع . وري اطلاعـات بـه دريافت دقيق هزينهء تهيهء اطلاعات وابسته است   محاسـبهء بهره 
. شود ريـزي، حسابرسـي، بازاريـابي و پژوهش مي    هـاي مديـريتي، همـاهنگي، آمـوزش، برقـراري ارتباطـات، برنامه       هزينه

ها شامل  اين هزينه. گيرد رساني به مراجعان را دربرمي هـاي تحويـل خدمـات اطلاع    دروندادهـاي اطلاعـاتي، همـهء هزينه   
هاي روابط عمومي براي معرفي خدمات، آگهي، خريد، و روابط  هـاي نگهـداري، مناسـبات بـروني، همچـون هزينه      هزينه

برونداد برابر ارزش افزودهء اقتصادي است و . رساني و مراجعان است كنندگان منابع اطلاع دولتـي و برقراري ارتباط با تهيه 
 . درونداد معادل مديريت اطلاعات

برخي از كاربردهاي . شود وري مطرح مي گيري بهره هـا، همـراه بـا دلايل اندازه    گيري همـواره ضـوابط مـتداول بـراي اندازه    
 :اند از وري عبارت گيري بهره تر در اندازه فراوان

 ؛»هشدار اوليه«وري با  تشخيص و تعيين كاهش بهره. ١
 ها براي اتخاذ تصميمات مديريتي؛ سازمان، افراد، واحدها وري در ميان مقايسهء بهره. ٢
 وري، براي ايجاد آگاهي و مسئوليت مشترك؛ هاي بهبود بهره پيوند مديريت و كاركنان، در تلاش. ٣
 نمايش دستاوردهاي بهره وري؛. ٤
 هاي تازه يا آزمايشي؛ انجام پژوهش و ارزشيابي مرتبط با روش. ٥
 وري؛ هاي انگيزشي و پاداشي با در دست داشتن اطلاعات عيني از بهره پشتيباني از طرح. ٦
 .ها براي ايجاد انگيزهء رقابت ها، واحدها و سازمان گروه افراد، وري مقايسهء بهره. ٧

ها را كشف و از  مثلاً لغزش. شود كه بتوان كاري دربارهء آن انجام داد وري بدان سبب انجام مي گيري بهره بطور كلي، اندازه
.(تري دارند، بهبود بخشيد وري كم هايي را كه بهره وري را حفظ نمود، يا فعاليت ها دوري كرد، سطوح ارزشمند بهره از آن

٦( 
 : عبارت است از) بازده(ها  گيري داده ضوابط متداول اندازه

 دقت؛. ١
 ؛)مناسبت زماني(بهنگام بودن . ٢
 ؛)مقدار يا مقدار بازده(كميت . ٣
 ؛)اندازه، شكل و غيره(خصوصيات مادي . ٤
 ؛)موافقت، پذيرش، تأييد و رضايت(كننده  كننده يا مراجعه رفتارهاي مصرف.٥
 ؛)ظاهر، زيبايي، سازگاري و غيره(شناسانه زيبايي هاي  ارزيابي. ٦
 كارگيري؛ شرايط اجرا و به. ٧
 ).ها از، و جز آن با، نه بيش تر، مساوي  ارزان(عملكرد هزينه . ٨

ضوابط ) الف: كند تا وري، سنجش رضايت مشتري است، زيرا اين كار فرصتي فراهم مي گيري بهره يكـي از امتيـازات اندازه  
انتظارات پديدارشونده و تغييريابنده شناسايي گردند تا بتوان ضوابط جديدي را مشخص ) موجـود كيفيت توجيه شود؛ ب 

 . هاي توليد ادغام كرد و در روش
ها خدمت و نيازهاي آنان برآورده شده به كل  نسبت مراجعاني كه به آن: توان چنين برشمرد هـاي رايـج را مي   بـرخي داده 

شده؛تعداد  داده هــاي پاسخ مراجعــان؛ مقــدار منــابع ســازماندهي شــده، طــبق برنامــهء زمــاني و مشــخص؛ تعــداد پرسش 
اي طراحي شده و مورد پذيرش؛ تعداد و مقدار بازرسي و  هاي رايانه يافتـهء مورد پذيرش؛ نسبت برنامه  جسـتجوهاي انجام 

شده و فراهم آمده در مدت زماني مشخص؛  هاي مختلف در زمان معين؛ مقدار منابع سفارش نظارت انجام شده بر فعاليت
موءدبانه، باحوصله، (هـاي پژوهشـي ارائـه شده؛ نحوهء پاسخگويي به مراجعان    هـاي داده شـده؛ تعـداد طرح    تعـداد گزارش 

 . ها شده؛ نبود اشتباه و نقص در گزارش شده و بايگاني هاي داده ؛ تعداد پاسخ)ادبانه، و رفع تكليف باخوشرويي، يا سريع، بي
هاي ميانجي خدماتي هستند كه واحدهاي فرعي توليد  داده. هاي ميانجي هـاي نهـايي و داده   داده: هـا دو سـطح دارد   داده
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آوري مواد كه  مثل حاصل جستجوهاي كتابشناختي بخش فراهم، شوند كنند و به نوبهء خود به ساير واحدها عرضه مي مي
تر  جويي بيش به بهره[ كننده مراجعه]رضايت مشتري . شود ها بهره برده مي كـه در كار سفارش، سازماندهي و مرجع از آن 

مراجعان و مشتريان هر خدمت يا كالا. وري است انجامد كه حاصلش، افزايش ارزش افزودهء فرآورده و بهره از خدمات مي
هاي ديگرند كه از  مراجعان بروني مشتريان نهايي و مراجعان دروني، همكاران بخش. دو گروه بروني و دروني هستند، كالا

اغلب ) ميلادي ١٥٠٠تــا  ٥٠٠هــاي  سال(در قــرون وســطي . برند پيشــين در انجــام كــار ســود مي هاي از خدمــات بخش
در آن زمان بهاي اجناس براساس برداشت . كردند خـريداران و فروشندگان نسبت به يكديگر احساس تضاد و دشمني مي 

اين نابساماني در وضعيت خريد و فروش، مشتريان را . كرد فروشـنده از وضـعيت ظـاهري و توان مالي خريدار، نوسان مي   
شدند، ولي حمايت اصلي را هوشياري  اي با قانون حمايت مي البته مشتريان تا اندازه. تر عمل كنند داشـت كه محتاط  وامي

 . كرد خود آنان تضمين مي
ها و نيازهاي مشتريان به عنوان اصلي اساسي در توليد محصولات مطرح شد، به  از قرن هفدهم ميلادي، پذيرش خواست

كردن و كسب رضايت  طـوري كـه در آغـاز ايـن سـده، روحيـهء تضاد بين خريدار و فروشنده بتدريج به انديشهء خدمت      
 .تبلور همين ديدگاه است» هميشه حق با مشتري است«البته شعار . مشتري تبديل شد

پيشكسوت ارائهء خدمات در ) (١(»جان ناميكر«از زبان » مشتري پادشاه است«مـيلادي، عبـارت     نوزدهم در اواخـر قـرن   
بدين شرح بر زبان ، البته اين پيام سيصد سال پيش از آن. اعلام گرديد) فروشـگاه و تبليغات تجاري در فيلادلفياي امريكا 

ما اينجاييم كه كليهء مشتريان را راضي كنيم، ايراد گرفتن«: رانده شده بود) ٢(»توماس دكر«نويس انگليسي  نمايشنامه
بله، او منظورش اين است كه براي پيشرفت، حتي اگر شيطان ... ها كسي را آزار نخواهد داد  پسندي آن ها و مشكل گرفتن

 )٧(«.شيطان هم براي خريد بيايد، با تمام وجود بايد او را راضي كرد
مشتريان بيروني و : گذارند همـان گونـه كه آمد، افراد خدمات و محصولات تهيه شدهء خويش را در اختيار دو مشتري مي  

اصـلاً مشـتري شخصـيتي اسـت حقيقـي يا حقوقي كه ما به طور مستقيم يا غيرمستقيم خدمات و كالاها را به او      . دروني
مشتري دروني همكاران . ها كنندهء فراورده فردي يا سازماني است خارج از سازمان عرضه، مشتري بروني. كنيم عرضـه مي 

 .توانند رئيس، همكار يا دستيار ما باشند ايشان مي. كنند اند كه در جريان توليد، محصول را تكميل مي خود سازمان
اند، در حالي كه مشتريان دروني كاركنان خود موءسسه يا سازمان به  در تعـريفي فراگـير، مشـتريان بـيروني افراد جامعه    

بطور خلاصه، تعاوني همگاني وجود دارد كه منافع افراد و . اي دوسويه وجود دارد ميان ما و مشتريان رابطه. روند  شمار مي
كند؛ از اين رو، نفع هر كس در صورتي حاصل مي شود كه بكوشد رضايت ديگران را  هـا را بـه يكديگـر وابسـته مي     گروه

 . فراهم سازد
رضايت . خواهد رضـايت مشـتري يعنـي تـأمين خواست واقعي مشتري، درست در همان زمان و با همان روشي كه او مي    

تأمين انتظارات : تأمين نيازهاي اوليهء مشتري؛ سطح دوم: سـطح اول : مشـتري در سـه سـطح در نظـر گرفتـه مـي شود      
تأمين انتظارات مشتري و ارائهء خدمات بيش : مشـتري به نحوي كه سبب شود بار ديگر نيز به ما رجوع كند؛ سطح سوم 

در . كند ترين ميزان رضايت مشتري را تأمين مي تـرديد، سـطح سوم بيش   بي. از آنچـه ممكـن اسـت انتظـار داشـته باشد     
 ) ٨.(دهند هاي موفق تأمين رضايت در سطح سوم را هدف اصلي خود قرار مي المللي، سازمان ملي و بين هاي رقابت

) كننده جامعهء استفاده(بروني  و مشتريان) همكاران(وقـت آن رسـيده اسـت كـه بـه بررسـي نيازهـاي مشـتريان درونـي          
 : اند چنين برشمرده، نيازهاي مشتري دروني را به اختصار. بپردازيم

ها را در پيشرفت سازمان سهيم سازد و مديريت كاركنان انتظار دارند مديريت آن: كار گروهي و همكاري در انجام كارها-
 سازمان را در دستيابي به اهداف ياري دهند؛، نيز به نوبهء خود انتظار دارد كاركنان، مديريت

ها و ساختارهاي سازمان خود اطمينان خاطر به دست  مديران بايد از كارآيي نظام: ها و ساختارهاي مناسب وجـود نظام  -
 آوردند، تا كاركنان بتوانند از امكانات بالقوهء خود حداكثر استفاده را بكنند؛

دقت همكاران در انجام درست و . مشـتريان درونـي انتظـار دارند كارها را با كيفيتي پذيرفتني تحويل گيرند   : كـار كيفي -
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 وري موءثر است؛ در بهبود كيفيت محصول نهايي و بهره، نقص كارها بي
شده، تحويل بموقع، موءثر و با  تعيين اي از پيش بـراي انجـام كار توليدي و خدماتي بر اساس برنامه  : تحويـل بموقـع كار   -

 .كيفيت كار به مرحلهء بعدي، اهميت بسزا دارد
 :اند از نيازهاي مشتري بروني عبارت

 دريافت محصول توليدي يا خدماتي مطابق با نيازها؛ -
 هاي رقابتي؛ ارائهء قيمت -
 كيفيت قابل اطمينان؛ -
 تحويل بموقع؛ -
 )٩.(خدمات بعد از فروش -

 : هاي زير آمده است متحده امريكا انجام شده، پيامدهاي نارضايتي مشتري بروني به صورت در پژوهشي كه در ايالات
 .كنند نود درصد مشتريان ناراضي، دوباره به آن سازمان مراجعه نمي -
 .كنند هر يك از مشتريان ناراضي، حداقل براي نُه نفر ديگر، عدم رضايت خود را بازگو مي -
 .گذارند سيزده درصد مشتريان ناراضي قبلي، عدم رضايت خود را با بيش از بيست نفر درميان مي -
و پول براي جذب مشتري جديد، نسبت به حفظ ) انرژي(= در چنيـن شـرايطي، حـدود پنج برابر وقت، تلاش، كارمايه     -

 .شود مشتري قديمي صرف مي
 .دهد هر مشتري راضي، حداقل به پنج نفر ديگر، رضايتش را خبر مي -

المللي، نارضايتي مشتريان خطرات و عواقب بسيار جدي براي اقتصاد كشور به همراه  از سوي ديگر، در سطوح ملي و بين
گذاري  خواهـد داشت، از جمله كاهش شديد ورود گردشگران، كاهش صادرات كالاها و خدمات، و كندشدن روند سرمايه 

ها و اهداف  تر مشتريان خود، بايد خود را به فلسفهء وجودي فعاليت هـر سازماني براي جلب رضايت هر چه بيش . خارجي
 . كاري خود متعهد بداند و به رسالت خويش پايبند باشد

مصرف (را با نهاده ها ) توليد برخي نتايج دلخواه(ها  وري يك نسبت است كه داده تر آمد، مقياس بهره گونـه كه پيش  همان
ها همان بازده يا محصول دلخواه و نتايج به دست آمده است كه بايد داراي  داده. كند مقايسه مي) شده برخي منابع تعريف

 :هاي زير باشند ويژگي
 .بيان مي شود) تعداد، مقدار(هر داده به عنوان يك كميت . ١
هايي كه   ها مقياس  در داده . »بدون ناخالصي و تفاله   «،  » بدون اشتباه «برخي داده ها با عبارتي كيفي همراه است، مثلاً          . ٢

 .ضروري است، تعريف يك بُعد كيفي براي هر داده. آيند سازند، به حساب مي ضوابط مشخص كيفيت را برآورده مي
؛ برخي ديگر خدمات را شامل        »ها قطعه«يا  » )ها فرم(= ها   نمون برگ «ها، كالاهاي مادي است مانند         برخي داده . ٣

ديگر، از جمله   هاي برخي مقياس. »هاي مرجع هاي داده شده به پرسش پاسخ«يا » شده مشتريان ملاقات«شوند، مانند  مي
هاي مختلف مانند دستگاه تعداد كاركنان تمام وقت، تعداد دستگاه: اند از هاي مادي و تجهيزاتي، عبارت جمله مقياس

هاي شخصي، وجود  ها، رايانه ، پايانه[دورنگار]هاي نمابر  ، تعـداد رايانه ها، چاپگرها، دستگاه )اسكنر(هـاي پويشـگر    دستگاه
 .پست الكترونيكي، و اتصال به اينترنت

 .هاي مشخصي وجود داشته باشد ها بايد قواعد و روش گيري آن ها و اندازه براي شناسايي داده. ٤
 .تعريف شوند[ پذير سنجش] عملياتي صورت گيرند، بايد به  وري مورد سنجش قرار مي هايي كه در بهره داده. ٥

ها، و خدماتي كه از توليد  نهـاده، اصـطلاحي معـادل منابع مصرفي است و در نتيجه تمام منابع مادي نظير مواد و ذخيره   
. گيرد ها، و تلاش يا كار كاركنان را دربرمي ها، زمان استفاده از دستگاه كند نظير گرما، سرما، نور، فضا، اجاره پشتيباني مي
، زمان )برق، گاز، آب(اي، نيرو هـاي رايـج مـي توان از زمان يا ساعات كار، لوازم سرمايه اي، خدمات مشاوره    ازجملـه نهاده 

ها را به پنج  تر متون، نهاده بيش. نام برد) انرژي(=  هـاي بالاسـري و كارمايه    التحريـر، هزينه  مديـريتي، كـل بودجـه، لوازم   
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هاي رايج  روش. شود ، مواد و خدمات مي)انرژي(= اند كه شامل كاركنان، سرمايه، كارمايه  بـندي كرده  دسـتهء مهـم طبقه  
 :اند از ها نيز عبارت گيري نهاده اندازه

 هاي سازمان؛ تحليل مدارك و پيشينه -
 ملاحظه و مشاهده و بازبيني مستقيم؛ -
 ها، شرح وظايف؛ ها، يادداشت بررسي گزارش -
 )١٠.(گيري خودكار شمارش و اندازه) ٥؛ )هاي منابع آوري آرا و برآورد هزينه براي جمع(ها  مصاحبه و بررسي -
  

 وري هاي بهره مراحل ايجاد مقياس
كند و كاملاً شرح  ايـن مرحله اهداف، مشتريان و ميدان بازار را براي واحد شناسايي مي  :بيانيـهء مأموريت . ١مرحلـهء  

ها برحسب  جاي فعاليت در بيانيهء مأُموريت در وهلهء دوم، اهداف به. نخسـتين ويـژگي ايـن بيانيه ايجاز آن است   . دهد مي
دومين مسئله، فراهم آوردن زمينهء . ها اصرار ورزد پس بيانيهء ماُموريت بايد بر نتايج و نه بر فعاليت. شوند نتـايج بيان مي 

بيانيهء . بيانيـهُ مـاُموريت بـايد بـازار و مشـتريان واحـد خـود را بوضوح شناسايي و بر نتايج عمده تكيه كند       . ابتكـار است 
 . مأموريت يك واحد بايد با مأموريت سازمان خود هماهنگ باشد

انتظارات بايد بروشني نيازهاي . بـراي هـر مشـتري محصولات يا خدمات واحد را شناسايي كنيد   : انتظارات. ٢مرحلـهء  
قابل «وقتي كيفيت را . كيفيـت و توقعـات هـر گـروه مهـم از مشتريان را براي محصولات يا خدمات واحد، شناسايي كند     

كنـيم، يعنـي مشخصـات كيفيت بايد برگرفته از نيازهاي مشتري براي كيفيت و عملكرد     تعـريف مي » اسـتفادهء مشتري 
طلبد و براي  اين كار، تماس آموزنده و دائمي با مشتريان را مي. و پاسخگو بدان نيازها باشد، بـرخي محصـولات و خدمات  

بـا گذشت زمان، وضعيت و  . هـاي شـناخت انتظـارات انجـام شود     هـا و ديگـر روش   هـا، مصاحبه  دريـافت آن بـايد بررسي  
نياز به اطلاعات مستمر دربارهء نيازهاي مشتري، بويژه در كارهاي . كند هـاي مشـتري و توقعـات او نـيز تغيـير مي      اولويت

 .رضايت مشتري است، بسيار اهميت دارد. ها به جاي يك كالاي مادي خدماتي كه محصول آن
معمولاً بدنبال آن بيست درصد از . هاي بسيار مهم واحد را شناسايي كنيد بـازده يا داده  :داده هاي كليدي. ٣مرحلـهء  

هاي كليدي، شناسايي و  نخستين مرحله در انتخاب داده. هـايي باشيد كه مبناي هشتاد درصد از موفقيت واحد است  داده
شناسايي . ها براي مأموريت است توجه به اهميت ظاهري آن هـاي واحـد، بـدون قـيد و شرط و بي     دادن تمـام داده  صورت

هـاي كلـيدي، مسـتلزم درك مأموريت و نيازها و انتظارات مشتري است و متكي به تحليل كاركردهاي واحد     دقـيق داده 
 :در اين مرحله، سه روش پيشنهاد مي شود. است

 كنند؛ ترين داده ها تلقي مي ترين و گران ها را مهم هايي كه فرايند كار گروه كاركنان واحد، آن شناسايي داده-
 هاي واحد؛ ترين داده شناسايي عقيدهء مشترك دربارهء مهم -
 .تحليل سوابق و مدارك و بودجه هاي واحد-
هاي  ها را نشان دهند و معلوم دارند كه چگونه داده كاركردهـا بايد عمليات واحد و نهاده  :كاركردهاي اصلي. ٤مرحلهء  

هاي كليدي، يعني منابع خاصي است كه در توليد  هاي مهم اين مرحله، شناخت نهاده يكي از گام. شود كلـيدي تولـيد مي  
مشخصهء . يا در كارآيي محصول دارد، تري در اختلاف كيفيت نهادهء كليدي سهم بيش. روند هـاي كلـيدي به كار مي   داده

هاي بزرگ  اين امر از راه تحليل نظام، يعني ريزكردن فعاليت. ديگـر يـك نهادهء كليدي آن است كه بتوان آن را مهار كرد  
 .شود انجام مي

) الف: گيري بايد با رعايت ضوابط زير باشد ها براي اندازه انتخاب داده :گيري پذير هاي اندازه انتخاب داده. ٥مرحلـهء  
توان اطلاعات را بسيار سريع گردآوري  ها مي هايي را انتخاب كنيد كه براي آن داده) تـر را انتخاب كنيد؛ ب  هـاي مهم  داده

هايي را انتخاب نكنيد كه احتمالاً  داده) شود؛ ت اي عادي تكرار مي هـايي را انتخـاب كنـيد كـه طبق برنامه     داده) كـرد؛ پ 
در ) پذيرد؛ ج تري مي ساده  هايي را انتخاب كنيد كه مقياس داده) اطلاعـات مأيوس كننده و منفي به دست خواهد داد؛ ث 
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گيري و رابطه با ميزان و اختلاف در دستاورد  هاي فني، دسترسي، ميزان اطلاعات، آساني اندازه هـا، ملاحظه  انتخـاب داده 
 .اجتماعي را در نظر بگيريد –مأموريت و ضوابط سياسي 

تحليل بودجه و . هاي كليدي را برگزينيد هاي درگير در توليد داده نهاده: نهاده  گيري ه انتخاب روش انداز. ٦مرحلـهء  
 .هاي كليدي كمك خواهد كرد اسناد و سوابق واحد، در شناسايي نهاده

. ايجاد شاخص بايد با امكان فايده هدايت شود. وري هستند هاي بهره هاهمـان نسبت  شاخص:ساخت شاخص. ٧مرحلهء 
 )١١.(ها و نه تك شاخص، اهميت بسيار دارد ايجاد گروهي از شاخص
. كنند ها نيز صدق مي ها دربارهء مقياس اين ضابطه. پردازيم وري مي گيري بهره هاي اثربخشي اندازه ايـنك، بـه ذكـر ضابطه   

 :تر، چهار ضابطهء اصلي زير بايد مدنظر باشد گيري دقيق برد و براي اندازه هاي اثربخش زمان مي آفريدن مقياس
 مقياس بايد كيفيت و كميت محصولات و خدمات را تعريف كند؛ -
 .ها و خدماتي را كه با مأموريت سازماني و اهداف راهبردي ادغام شده، تعريف و ارزيابي كند مقياس بايد تنها داده -
 .دهي همگرا باشد هاي پاداش هاي پاداشي و شيوه هاي عملكردي، نظام مقياس بايد با انگيزه  -
 .وري درگير و دخيل باشند هاي بهره كاركنان سازمان و ديگر افراد ذينفع، بايد در تعريف و ايجاد مقياس -

ژاپني عناصر ميل   مثلاً در فرهنگ. سازد وري را آسان مي در شيوهء نگرش كشورهاي مختلف عناصري وجود دارد كه بهره
گـــرايي و سختكوشـــي از جملـــهُ عنصرهاي  گـــروهي، مـــيل بـــه شـــناخت فنـــاوري خـــارجي، ملي   بـــه كار مـــيل 

ها در فرهنگ  گرايي و جز آن عنصري، كميت پيشـگي، كاهلي، سست  چـون فردگـرايي، قناعت   هايي گرايش.چشمگيرهستند
در كنار روحيهء سازندگي، ايثار و . اند فرهنگ را تيغ دولبه ناميده. باشند وري مي جامعـهء مـا، مـانع عمـده در اعتلاي بهره    

رود و ممكن است در  اي نيز وجود دارند كه آفت پيشرفت و كارآمدي به شمار مي گريز و بازدارنده پيشرفت، افكار واقعيت
اين باورهاي ديرپاي از يكسو در بخشي از فرهنگ . شـرايطي از اوجگـيري و تعمـيق جريان سازندگي نيز جلوگيري كنند   

اين باورها بر بستر مشكلات و . هاي دروني گروهي از افراد جامعه متبلوراند عاميانـه حضـور دارد و از سوي ديگر در ارزش  
هاي واپسگرا قرار  كاري و حركت منفي ايجاد كنند و مبناي كم) پتانسيل(=هـاي اجتمـاعي چـه بسا نيروي نهفتهء     كاستي
براي نمونه، . هـاي ايـراني، دوگانگي بارزي بين باورهاي پيشرو و باورهاي بازدارنده مشهود است   المثل در بيـن ضرب . گيرد

باور جمعگرايانهء « شويد؛ هر دو دست صورت را يك دست، دست ديگر را مي»: مي گويد) كردي(يـك ضرب المثل ايراني  
خواهي در دنيا پيشرفت كني، نخست به  اگر مي«گويد  المثل ژاپني كه مي المـثل بـا درونمايهء ضرب   نهفتـه در ايـن ضرب  

سود ديگران را خواستن، به سود خود «گويد  المثل چيني كه مي ، يا مفهوم ضرب».ديگـران كمـك كن كه پيشرفت كنند  
كس نخارد پشت من، جز ناخن «: گويد در صـورتي كـه ضـرب المـثل فارسي ديگري مي    . بسـيار نـزديك است  » مـا است 

 .»انگشت من
در شرايطي كه رشد اقتصادي . المثل قبلي مغاير است المثل با روح و جانمايهء ضرب گريزي نهفته در اين ضرب  بـاور جمع 

گريزي، تظاهر و  وري بـه مشـاركت يكايك افراد جامعه و ارائهء بازخورد شفاف نيازمند است، روحيهء جمع   و ارتقـاي بهره 
شود به تدوين و ارائهء آمار واقعي و چه بسا  روحيهء تظاهر موجب مي. شود تملـق، آفـت خطرنـاكي بـراي آن محسوب مي    

شود از باور  پذيري باعث مي روحيهُ تملق. تلـخ و گـزنده اهتمـام نورزيـم و خود را از دريافت بازخورد شفاف محروم سازيم    
وري در برانگيختن تشكيل سرمايه و تحقيق و  امروزه، كليد بهره. سالاري دور شويم يا شايسته» كـار را بـه كاردان بسپار  «

درميان كهنسالان ما چنين شايع است . توسـعه اسـت تا ابزارهاي لازم براي انجام كار موءثر در اختيار كاركنان قرار گيرد  
كند و  تر كار مي كند و اگر گرسنه باشد، بيش اگر ايراني سير باشد، سركشي مي: كـه استعمارگران انگليسي عقيده داشتند 

هاي جنگ تحميلي و تلاش مردمي پس از آن براي آباداني و پيشرفت، قلم بطلان بر اين  برد تجربهء سال بهـتر فرمان مي 
وري است و از روحيهء كاردوستي،  جـو و خواهان بهره  ملـت ايـران در زمـرهء ملـل پيشرفت    . بـاور واپسـگرا كشـيده است   

وري ملي، بايد با  جويانـه و اعتلاي بهره  بـراي تحقـق آمـال پيشرفت   . سختكوشـي و اهتمـام بـه پيشـرفت بـرخوردار است     
وري ملي، هدفگذاري كرد  هاي علمي، در حوزهء بهره ها و بر مبناي يافته گيري از تجارب گذشتهء خويش و ساير ملت بهره
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المللي، شيوه هاي درست اقدام را فرا گرفت و اجرا  هاي بين هاي دروني و سود جستن از فرصت كـرد و بـا تقويـت توانايي   
 .تر باد به اميد چنين روزهايي، اين چنين باد، اين چنين. كرد
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