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 چكيده

ها از اهداف اصـلي كشـورهاي امروزه ارتقاي ارزش نمايشگاه

و حتي توسعه يافته اسـت  صـنعت در ايـن راسـتا.در حال توسعه

با ايراننمايشگاهي  و متناسب بايد مطابق با استانداردهاي جهاني

و تـاريخي  كشـورمان در دنيـا جايگاه اقتصادي، علمي، فرهنگـي

. برگزار شود

و استانداردسـازي مقاله حاضر مروري بر مباني نظري كنترل

بـر اسـاس ايـن بررسـيدر. با تاكيد بر خدمات نمايشگاهي است

و كتابخانــه ابعــاد استانداردســازي خــدماتاي مطالعــات اســنادي

، ريــزي رويكردهــا، زمانبنـدي، طــرح هـاي نمايشـگاهي در حــوزه 

و تكنيك سازماندهي، ذي و ابزارها و معرفـي هـا نفعان شناسـايي

. گرديد

هدف نهايي از ارائه ابعاد استانداردسازي خدمات نمايشـگاهي

و تسريع هايو شاخص مدلي جـامع در ايـن پيشنهادآن تسهيل

. حوزه است

 مقدمه

و–هاي تجـاري از ديرباز نمايشگاه ي بـه المللـ بـين صـنعتي

اي مناسب بازاريابي به شمار آمـده عنوان يكي از مهمترين بستره

و هنوز هم مشاركت در نمايشگاه و است ها يكي از ابزارهاي كـارا

توسـعه امر، در سايه اين. گرددمي مطلوب در اين زمينه محسوب

و فعاليــت و تجــاري ملــي ــ بــينهــاي اقتصــادي ي صــنعت الملل

و توسعه قابل توجهي در سطح جهان داشته نمايشگاهي نيز رشد

بـاي ميت فزايندهو اه دسـته را در عرصه صنعت تجـارت دنيـا

تـر فعاليت هر چه بيشتر در جهت علمي لذا به منظور. آورده است

آيـد انجـام مـي شدن بستر شكوفايي صنعت نمايشگاهي به نظـر 

و پژوهش بررسي هـاي نمايشـگاهيتعلمي در باب فعاليهاي ها

و فرامرزي توسعه علمي ايـن تواند گامي موثر در مسيرمي داخلي
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و تجارت كشور باشد .بخش مهم در حوزه صنعت

 كه نيل يكي از مهمترين فنون مديريتي است، استانداردسازي

 رقابت وجوداز اطمينان ايجادبارا كمتر هزينهبا بالاتر كيفيت به

 خدمات آگاهانه انتخابو پذير امكان هاي مختلف، نمايشگاه ميان

.سـازد مـي آسـان در سراسـر جهـان مخاطبان نمايشگاه براي را

و سازمان امروزه  اسـتانداردهاكه تفكر اينبا هاي مختلف، صنايع

 بـراي بخشـند، رونـق بسـياررا فنـي نوآوريهـاي بـازار توانند مي

 سـتاندارد،ا.كننـد مـي هنگفتي هاييگذار سرمايه استانداردسازي

اياستاندارده.شودمي منصفانه هاي قيمتو سالم تجارت موجب

 هـاي طـرف ميـان توافـقو باز فرآيندهايبا جهاني شده تدوين

[سازند ميسرميرا جهاني بازارهايبه دستيابي ذينفع، .1[

و خـدمات است مبحث استانداردسـازي نمايشـگاه بديهي هـا

و مبناي تواندمي نمايشگاهي  مـدت، كوتـاه هاي برنامه تمامي پايه

 براي وسرآغازي گرفتهارقر اجرايي اقداماتو سنواتيهاي بودجه

 بـه دسـتيابيو نمايشگاهي هاي ارتقاي اثربخشي وكارآيي فعاليت

 حسـن ارزيابيو نظارت مبنايو باشدآل ايدهو مطلوب وري بهره

و خـارجي درهمه نمايشگاههاي مختلف عملكرد  سـطوح داخلـي

ايـن مقالـه بـه دنبـال شناسـايي ابعـاد استانداردسـازي. قرارگيرد

د و ارائــه مــدل پيشــنهادي در ايــن مــوردنمايشــگاهي ر كشــور

. باشد مي

 كنترل فرآينددر استانداردسازي نقش-1 نمودار

 از تعريف تا ضرورت كنترل.1

هـا بـراي كسـب تـوان فرآينـد بـازبيني فعاليـت كنترل را مي

توان برنامهمي. ها بر طبق برنامه دانست اطمينان از انجام فعاليت

كه بتواند به شـكلي مناسـب دسـتيابي بـه كردو ساختاري ايجاد

و كاركنان را هدايت كرد و موجب انگيزش آنهاهاهداف را تسريع

هـا واقعـاً بـر طبـق كن تضميني وجود ندارد كه فعاليـت د؛ وليوش

و همان كنتـرل. گونه كه هدف مديران است، انجام گيرنـد برنامه

يك. ريت استاهميت دارد زيرا حلقه نهايي زنجيره كاركردي مدي

رسـد كه عملياتي كه به نظر مـي شود مطمئنمدير اثربخش بايد

و اهـدافي ديگران در حال انجام آنها هستند واقعاً انجام مي گيرند

آيد درصدد دستيابي به آنها هستند، واقعاً به دسـت كه به نظر مي

.آيد مي

و برخي از تغييرات مهمـي كـه در محـيط سـازماني رخ داده

از به كنترل بيشتر هستند عبارت مويد نياز سازگاري با پديـده:اند

كـارگران،افزايش ارزش،افزايش سرعت در خدمت رساني،تغيير

و تيم،هاي گوناگونو فرهنگ . تفويض اختيار

ي سيسـتم كنتـرل ريز عموما سه نوع ديدگاه متفاوت در طرح



:وجود دارد

ــادي- ــرل اقتص ــاربرد:كنت ــر ك ــه ب ــت ك ــدگاهي اس دي

مي يسممكان در كنتـرل. نمايـد هاي خارجي بازار تأكيد هـا

ها يا سهم بازار اعمـال مورد معيارهايي چون رقابت قيمت

.شوند مي

و بـر: كنترل اداري- دومين ديدگاه، كنترل اداري نـام دارد

و بـر آيـين نامـه  هـاي اداري، قدرت رسـمي تأكيـد دارد

و سياست مقررات، دستورالعمل .ها متكي است ها

ريـزي هاي برنامـه اين ديدگاه به سيستم:ل فرهنگيكنتر-

شده كنترل اشـاره دارد كـه در آن رفتارهـاي كارمنـد بـا 

هـا، شـعائر، هاي مشترك، هنجارها، سـنت توجه به ارزش

و جنبه مي باورها، .شود هاي ديگر فرهنگ سازماني تنظيم

بـا سـه نـوع از نظر محققان ديگـر مـديران ارشـد سـازمان

[روبرو هستندلاستراتژي كنتر از]2. اين سه اسـتراتژي عبارتنـد

و كنترل قومي در هر يك از ايـن سـه. كنترل بازار، كنترل اداري

امكـان دارد بـه. شود روش كنترل از اطلاعات خاصي استفاده مي

.صورت همزمان، يك شركت از هر سه استراتژي استفاده كند

اقتصادي هاي موضوع كنترل بازار در سيستم: كنترل بازار-

هاي مؤثر در كنترل است قيمت، يكي از شكل. ريشه دارد

و كـارايي آن، زيرا مديران مي توانند براي ارزيابي شركت

و سودها را با هم مقايسه كنند قيمت .ها

استراتژي مبتني بر كنتـرل):سالاري ديوان(كنترل اداري-

هـا، سلسـله سالاري يعني كاربرد مقررات، سياسـت ديوان

ــب  ــاير روش مرات و س ــي، ــناد كتب ــارات، اس ــاي اختي ه

و ارزيـابي ديوان سالاري در جهت استاندارد كردن رفتارها

.عملكرد سازمان

در روش مبتني بر كنترل قـومي):فرهنگي(كنترل قومي-

هاي اجتمـاعي ماننـد فرهنـگ سـازماني، از برخي ويژگي

و باور ارزش هاي افراد اسـتفاده هاي مشترك، تعهد، سنت

و بـه ايـن وسـيله بـر رفتـار اعضـاي سـازمان شـو مي د

مي كنترل .گردد هايي اعمال

 انواع كنترل-2نمودار

تواند كنترل خود را قبل از شروع فعاليت يا در زمـان مدير مي

و يا پس از اتمام كار اعمـال كنـد  نـوع اول را كنتـرل. انجام آن

كن آينــده و نــوع ســوم را تــرل نگــر، نــوع دوم را كنتــرل ســكاني

.ناميم بازخوردي مي

از بــروز-نگــر كنتــرل آينــده-تــرين نــوع كنتــرل مطلــوب

مي مشكلات پيش تـرين نـوع كند اما معروف بيني شده جلوگيري

در ايـن نـوع كنتـرل، نتيجـه. كنترل، نـوع بـازخوردي آن اسـت 

نقطه ضعف عمده ايـن. آيد كارهاي انجام شده به سنجش در مي

مينوع كنترل در اين است كه  رسند كـه اطلاعات وقتي به مدير

[3[.خسارت زيادي وارد شده است [4] [5[

 كنترل نقش استانداردسازي در فرآيند.2

.كنتـرل بـراي ابزاري است استاندارد،طبق يك تعريف جامع

 مشـخصو جداگانـه مرحلـه سـهاز كنتـرل فرآينـد كلي طور به

:است شده تشكيل

.واقعي عملكرد گيري اندازه-
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.استانداردبا واقعي عملكردسهمقاي-

و استاندارداز انحراف اصلاح جهت مديريتي راهكار ارائه-

.نامناسب استانداردهاي

اما پرواضح كه علاوه بر اسـتاندارد عـواملي ديگـري نيـز در

آنمي حصول به اهداف بايست در نظر گرفته شود كـه از جملـه

:عبارتند از

و بـوده اعتماد قابل بايد دقيق، كنترلي سيستميك:دقت-

.دهد ارائه معتبرهاي داده

 بايـد اثـربخش كنتـرل يـك سيسـتم:به هنگـام بـودن-

.كند ارائه مناسب زماندررا اطلاعات

را كنترلي حداقل كند بايد تلاش مديريت:اقتصادي بودن-

 اعمـال است، ضروري مطلوب نتيجهبه رسيدن براي كه

.نمايد

 نيـاز نيـز بسيار مكانيكي ساختارهاي حتي:پذيري انعطاف-

و زمـان تغييـر بـارا خود بتوانندكه دارندهايي كنترل به

.سازند هماهنگ شرايط

 دشوار باشدآن درككه كنترلي سيستم:قابل درك بودن-

 نااميــديو ناخواســته اشــتباهات بــروز باعــث توانــد مــي

.شود گذاشته كنار نهايتدرو شده كارمندان

ــول- ــاي معق ــ:معياره ــولمعياره ــي اي معق ــت م  بايس

 بـراي كوششو چالشبهرا افرادكه استانداردهايي باشد

 دادن دسـتاز بـالاتر، بـدون عملكـرد سـطحبه رسيدن

.خوانندميفرا نيرنگبه تشويقيا انگيزش

كه كنند كنترلرا بايد عواملي مديران:جايگاه استراتژيك-

.دارند استراتژيك جنبه سازمان عملكرد براي

ب-  ايجـادرا اطمينان استثنا اين سيستميك:ر استثناتاكيد

از انحـراف موارداز اطلاع خاطربه مديريككه كند مي

.شود نمي گيج استاندارد

چن:معيارهاي چندگانه- تمركـز گانـه عملكـرد،دمعيارهاي

و تلاش براي اينكـه صـرفا خـوب جلـوه  روي يك معيار

. نمايدمي نمايد را منتفي

 هـم بايـد اثـربخش كنتـرل سيستميك:عمل اصلاحي-

.كند مشخصراحل راههمو مسئله

در كـه است)سيستماتيك( منظم تلاشي كنترل كلي طور به

 ريـزي برنامـه يـا شده تعيينهاي هدف تأمين برايآن گام اولين

 بعـدي هـاي گـامدر.شـود مـي تعيين عملكرد استانداردهاي شده

را واقعي عملكرد آيد،مي وجودبه اطلاعات بازخور سيستمي براي

 انحرافـات شـود،مي سنجيده شده تعيين پيشاز استانداردهاي با

 بـراي آخـر دسـتو شودمي مشخص آنها اهميت گرديده، تعيين

 بـاو مـؤثراي شـيوهبه شركت منابعكه از اين اطمينان حصول

بـه شـركت هـاي هـدف تـأمين مسيرو جهتدر بالاتر راندماني

.آيدمي عملبه لازم اماتاقد است رسيده مصرف

 كنترل يا استانداردسازي سيستميريز طرح مراحل.3

به مرحلة در  بـا مـديران سيسـتم ريـزي طـرح هنگـام عمل،

ايـن بيشـتر منشـأ.شـوند مـيرو روبـه زيادي مشكلاتو مسائل

 شيوهو كنترلبه نيازبه توجهباكه است تصميماتيدر مشكلات

 همـة شـود سـعي هرگـاه.انـده شدهگرفت پيشرفت، ميزان تعيين

 آزردگـي رنجـش، شـود كنترل شدتبه عملياتي اركانو عوامل

 پول، شدن ضايع مديران، استيصال كاركنان، خرابي روحيه خاطر،

.داشـت پي خواهددررا سازمان اعضاي بهاي گران وقتو انرژي

 اصليهاي زمينه سازمان است لازم مشكلات اين رفعيراستا در

.نمايد را تعيين استراتژيك كنترل نقاطو عملكرد

سيستم كنترل يا استانداردسازي شـامل ريزي اما مراحل طرح

:باشدمي مراحل زير

 بخشيا اصلي بخش:اصلي عملكردهاي شناسايي زمينه-

 اگـركه است يا سازمان واحداز جنبهيا بخشآن كليدي

 يـا واحـدكل كند عمل بخش رضايتو موثر صورتي به

 ايـناز برخـي زيـر جدولدر.شد خواهند موفق زمانسا

 بازاريـابي، توليـد،با رابطهدر اصلييا كليدي هاي بخش

 ايـن.است شده مالي ارائهو حسابداري مديريت كاركنان

و استانداردهايها سيستم خود، نوبهبه اصلي، هاي بخش

.نمايندمي تعيين مفصل صورتيبهرا كنترل



ازازلمثاارائه–1جدول هاي فعاليتبخشي

در كليدي  نمايشگاهقابل انجام

 امور مديريت

 هاي نمايشگاه

 داخلي

اداري امور مدير

 ماليو

طراحي مديريت

 آرايي غرفهو

 مديريت

و ساختمان

 تاسيسات

با نامه تفاهم عقد

 برگزاري مجري

 هماهنگي جلسه

 هزينه نمايشگاه

 انفرادي عملكرد

با قرارداد عقد

 مجري

فضاها نقشهيلتحو

 ارسال، مجري به

 پيمانكاران اسامي

 منتخب

 ساختمان، تخليه

 تحويلو نظارت

ها سالن

 نقاط بايستمي سيستمدر:تعيين نقاط كنترل استراتژيك-

 آنجـااز تـوان مـي كـه جـايي يعنـي كرد، تعيينرا اصلي

 اگـر.كرد را تعيـين كـرد آوري يا جمع كنترلرا اطلاعات

 مقـدار تـوانمي شوند، تعيين استراتژيك كنترل نقاط اين

 حـد تـا كـرد ارزيـابيو آوري بايـد جمـعكهرا اطلاعاتي

در واقع بايد نقاطي را كنترل كرد كـه.داد كاهش زيادي

. دهدمي بيشترين تغيير در آنها رخ

 بـه كـه اسـت ايـن مطلوب كمال:تعيين نتايج مورد نظر-

راآن هـاييتن مـدير بـه كـه ايـنچه( ريزي برنامه هنگام

) كنـد ريـزي برنامـه كاركنـان مشـاركت بـايا دهد انجام

 تعيـين واقعي هاي الاجلو ضرب سنجش قابل هاي هدف

.گردند

 هـا شاخص اين:بيني نتايج هايي براي پيش تعيين شاخص-

 بايـداي كـدام مرحلـهدر مديريتكه كنندمي مشخص

.آورد عملبه اصلاحي اقدامات

بر- :و سـنجش نتـايجها بيني اي پيشتعيين استانداردهايي

را واقعـي اسـتانداردهايي عملكـرد سـنجش براي شركت

 سـنجش معيـار يـا مبنـا عنوانبه آنهاازو كندمي تعيين

.نمايدمي استفاده

در:ايجاد يك شبكه اطلاعاتي براي بازخور نمودن نتـايج-

ــن ــه، اي ــديريت مرحل ــايي راه م ــعرا ه ــراي جم  آوري ب

 تعيـين نتايج، بيني پيش تانداردهاياس براساس اطلاعات،

.نمايدمي مقايسه انجام شده عملكردبارا آنهاو كند مي

و انجام اقدامات لازم-  اجراي سيستم

 كرد خلاصه صورت اينبه توانميرا مراحل خلاصه طور به

 نقـاط تعيـينو اصلي عملكـرد هاي زمينه شناسايياز عبارتند كه

و كنتـرل سيسـتم هـاي هزينهشكاه هدفبا استراتژيك كنترل

.كنترل سيستم طراحي آخر دست

 استانداردسازييا كنترل سيستم ريزي طرح-3 نمودار

در.4 جايگاه سيستم كنترل يا استانداردسازي

 ساختار سازمان

 دهنده ارتباطات رسـمي ميـان اعضـاي ساختار سازماني نشان

و اساس فعال. است سازمان يك هـاي اعضـايتاين ارتباطات پايه

هـدف همـان تحقـق،دهد را در جهت رسيدن به هدف شكل مي

بخش مهمي از اجـراي در اين راستا. است سازمانهاي استراتژي

وابسـته بر سـاختار اصـلي سـازمان استانداردسازي فرآيندصحيح 

اسـاس بـر كنتـرل هاي متفاوت ساختار اصولي را كه فعاليت.است

و يكپارچه مي آن تفكيك بر سازي دهـي سازمان. گيردميشود، در

برها فعاليت و كارا در ساختار سازماني يي اساس دو معيار اثربخشي

. گيرد صورت مي

و كارهـاي مختلـف  متفـاوت،سيستم كنترل در مورد كسـب

و مي باشد بطور مثال در مورد شركتي كه داراي ساختاري قديمي

و بهبـود در شكل يافته ايست بمنظور تغييرات احتمالي در سا ختار

 ماننـد توانـد پيشـنهاداتي مـي راستاي استانداردسازي فعاليت خود

 بـرون،]8[ مجدد مهندسي،]7[ ساختار تجديد،]6[ سازي كوچك

. را مورد استفاده قرار دهد سازي توانمندو سپاري

 نمايشـگاه استانداردسازي روي پيش مهمهاي چالشاز يكي

 طـور بـه.اسـت در سـازمان سطحهم واحدهاي ميان هماهنگي

 روابـط امـور مـديريتو داخـل هاي نمايشگاه امور مديريت مثال

 مناسـبي هماهنگي نيازمند نمايشگاه برگزاري در جريان الملل بين

 امكانو سطح هستنديكدر واحددوهر ديگر سويازو هستند



و شهريورـ66شماره هاي بازرگاني بررسي 6 1393مرداد

 همـاهنگي نيازمنـد راستا ايندر.ندارند يكديگربه فرامين صدور

 هـم واحدهاي ميان– افقي هماهنگيهاي مكانيزم.هستيم افقي

[است شده ارائه ذيل نمودار در-رده .5[

Daft R. , Fundamentals of Organizational Structure, ٢٠٠� 

 هماهنگي افقيهاي مقايسه مكانيزم-4 نمودار

 استانداردسازي ذي نفعان نمايشگاهي.5

ي از ديدگاه ذي  فرآينـدك سيستم كنتـرل يـا نفعان اثربخشي

ــي و ويژگ ــت ــه ماهي و هــاي استانداردســازي ب ــازان تصــميم س

و رضـايت مشـتريان آن بـر ريزي برنامه و مجريان و نيز كاربران

نمايشـگاهي ايـن ذي نفعـان را بـا عنـاوين در صـنعت. گردد مي

ــان، مشــاركت  ــز نمايشــگاهي، مجري ــدگان صــاحبان مراك و كنن

البته به غير از اين ذي نفعان كـه بـه.شناسيممي بازديدكنندگان

ذي مـي طور مستقيم سيستم كنترل را تحت تاثير خـويش   دهنـد

ان ديگر نيز وجود دارند كـه استانداردسـازي بـه دنبـال جلـبعنف

و بومي. رضايت آن نيز خواهد بود مانند جامعه شامل افراد محلي

ي هـا منطقه يا به اصطلاح همسايگان، دولت در مـورد نمايشـگاه 

و نمايندگان مجلس . خصوصي

استانداردسـازي دو فـرد متفـاوت فرآينـد به طور معمـول در

و،)كارفرمـا( اول فردي كه رفتاري را انتظار دارد:شوندمي درگير

در اينجـا) كـارگزار(دوم فردي كه بايد آن رفتـار را انجـام دهـد

. استاندارد بيانگر آن انتظار است

ن تركيبات متفاوتي از دو نقش نفعا در صنعت نمايشگاهي ذي

ار. نمايندمي بالا را اتخاذ دقـت)2(ائـه شـده در جـدول به مثـال

:نماييد

متفاوتذي نفعان نمايشگاهي هاي نقش-2جدول

 استانداردسازي در فرآيند

 كارگزار كارفرمامثال استاندارد يا رفتار مورد انتظار

و غرفه آرايي كننده مشاركتمجرينورپردازي

مجريشركت نمايشگاهيميان متقاضيانها تقسيم غرفه

شركت نمايشگاهيبازديدكنندگان ISO٩٠٠٠كيفيت برگزاري

ورود به غرفه خاص تجهيزات استريل در

پوشيدن لباس خاص،(نمايشگاه پزشكي 

و   ...)كفش مخصوص

بازديدكنندهكننده مشاركت

 حاصل از تحقيق: منبع

است تعامل بين دو نقش كارفرمـا اي كه مهم در اينجا مساله

را.و كارگزار در جريان استانداردسازي است برمي اين تعامل توان

اساس نظريه كارگزاري تبيين كرد كه به طـور خلاصـه در ذيـل 

. تشريخ خواهد شد

به اصـلاح رابطـه]9[ هاي قرارداد يا تئوري كارگزاري ويژگي

به منظـور استانداردسازي فرآيندقراردادي ميان طرفين همكار در 

و كاهش متغيرهايي نظير هزينه هاي اطلاعات، مذاكرات، نظـارت

سـازي روابـط قـراردادي بـه در اين راستا بهينه.اجبار تمركز دارد

طـرفين نيـز]10[ ميزان پـاداش، ريسـك گريـزي مانند عواملي

. بستگي دارد

و ان تقـال تئوري مذكور در پي ارزيابي عملكرد رفتار كـارگزار

و هزينه. ريسك به اوست هاي كسـب اطلاعـات در مـورد رفتـار

]11[. عملكرد كارگزار به دو عامل بستگي دارد

آن- و چگونگي انجام توانايي كارفرما در درك كيفيت كار

.گيري عملكرد كارگزار يا اندازه

توانايي كارفرما در درك اينكه چه كسي كار را بـه انجـام-

. ريزي وظيفهمهيده يا قابليت برنارسان

ي عملكرد كارگزار بـالا باشـد ولـيكن گير هرگاه قابليت اندازه

-دليل هزينه معـاملاتي زيـادهب–ي وظايف او ريز قابليت برنامه

كنتـرل عملكـردي، هـاي پائين باشد، استانداردهايي بـا شـاخص

در بالعكس قابليت بالاي برنامه. گيردمي مدنظر قرار ريزي وظيفه

ي عملكــرد، احتمــالا منجــر بــه گيــر پــائين انــدازه كنــار قابليــت

در شرايط پـائين. گرددمي ني يا كنترل رفتاريسكا استانداردهاي



و در عـين حـال كنتـرل نـاقص بودن قابليت سـنجش عملكـرد

كـه كارفرمـا از اسـتانداردهاي بينـي كـرد توان پـيشمي وظايف،

]12[.براي اعمال كنترل استفاده نمايد فرهنگي

كنترل هاي كارگيري انواع سيستمهب-3جدول

 مختلف نمايشگاهيهاي براي فعاليت

 فعاليت ريزي قابليت برنامه

 كم زياد

استاندارد سكاني

درج فراخوان به طور مثال(

برگزاري نمايشگاه در 

)روزنامه

استاندارد فرهنگي

بروز حوادث به طور مثال(

بيني مانند باران غيرقابل پيش

)سوزي زياد يا آتش

 كم

زه
دا
تان

بلي
قا

رد
لك
عم
ي
ير
گ

استاندارد تركيبي

هاي فعاليتبه طور مثال(

و چاپ  ساده نظير تدوين

)كتاب نمايشگاهي

 استاندارد بازخوردي
به طور مثال فعاليت(

)آرايي غرفه

 زياد

 حاصل از تحقيق: منبع

و تكنيك.6 درهاي ابزارها  مورد استفاده

يا طرح  استانداردسازي ريزي سيستم كنترل

و تعيـين نقـاط كنتـرل هاي شناسايي زمينه اصـلي عملكـرد

منظـور به اين. استراتژيك مهمترين اركان استانداردسازي هستند

و تكنيـك  هسـتيم كـه در ادامـه برخـي از هـايي نيازمند ابزارهـا

.معرفي گرديده استها مهمترين آن

 مديريت كيفيت.1-6

ازميد كيفيتبه طور معمول با نگرش به ابعا تـوان بسـياري

و نقاط كنترل اسـتراتژي هاي زمينه ك را شناسـايي اصلي عملكرد

بسياري از استانداردهاي مطرح جهان نيز در حوزه از اين رو،. كرد

ايزوهـا، هـاي به طور مثال مدل. شوندمي مديريت كيفيت مطرح

و مدل تعـالي  مدل شش سيگما، هفت اس، توسعه عملكرد كيفي

.همه در جهت توسعه استانداردها كاربرد دارند سازمان

 است دشواربس كاري خدمات بخشدر كيفيت كردن مطرح

 ايـن.اسـت خـدمات خـاص هـاي ويژگياز ناشي دشواري اينو

:از عبارتندها ويژگي

.استت رؤي قابل غيرو ناملموس فعاليتي خدمت،-

اب است؛ ناپذير تفكيك خدمت- ةدهند ارائهازكه معنانيه

.است ناشدني جدا آن

تخدم-  گسترده استانداردهاي تحت يعني است، غييرپذيرت

 خـدمت متفـاوت زمـاندودر فرديك حتيو آيد نمي در

.دهدمي ارائه متفاوترا خود

 بـه شـدن ارائـه محـض بـه يعنـي است؛ فناپذير خدمت-

 بعـدي مصـارف برايآن ذخيره امكانو رسدمي مصرف

.داردن وجود

ــابراين، ــايم بن  ادراكو انتظــار خــدمت، كيفيــت تعريــف بن

. است خدمتاز مشتري

و زيتهامل ايجـاد گرديـد كـه در اين مدل توسط پاراسورامان

و،قابليـت پاسـخگويي،اعتبـار،پنج بعد اصلي اطمينـان  همـدلي

مولفه انتظارهاي مشتريان از خـدمات22موارد ملموس بر اساس 

راو ادراك . سنجدمي هاي آنها

و پويايي سيستم.2-6  تفكر سيستمي

و تـدوين شـاخص هـاي در تعيين نقـاط كنتـرل اسـتراتژيك

ارتبـاط ميـان. استاندارد نبايد تنها شناسايي آنها را مدنظر قرار داد

و هدف مساله مهمي در تصميمها شاخص ي محسـوب گذار گيري

از. شود مي در چه بسا توجه بـيش حـد بـه يـك شـاخص بـدون

تواند موجب كاهشمي ديگرهاي آن با شاخصنظرگرفتن ارتباط 

و دور شدن از اهداف سيستم كنترل شود . عملكرد

كنـد مـي به ما كمك]13[ در اين رابطه ابزار پويايي سيستم

و طراحـي هاي ارتباط ميان شاخص استاندارد را شناسـايي كـرده

. بهتر براي يك سيستم كنترل پويا داشته باشيم

و تحليلي رفتـار يـك سيستم دايناميكي ابزا ري جهت بررسي

و بر اسـاس سيستم در طي زمان با توجه به روابط علّ و معلولي ي

بــراي پــي بــردن بــه ميــزان.باشــد مــي پويــايي موجــود در آن

مـؤثر در ارزيـابي عملكـرد كـل هاي تأثيرگذاري عددي، شاخص

به دليل در بر گرفتن اثر قابـل) ديناميكي( پوياهاي سازمان، مدل

]14[.باشندمي ظه عنصر زمان، ابزار كارآمديملاح

و زمان.3-6  مديريت منابع

به طور معمول كمتر سازمان، سيستم، خدمت يا به طور كلـي
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و زمـان از شـاخصمي موردي پيدا هـاي شود كه دو متغير هزينه

بهـا. مهم تاثيرگذار بر نقاط كنترل استراتژيك آن محسوب نشود

ت و مركز بر روي آنها به جاي پرداختن به دادن به اين دو شاخص

متعدد به كاهش چشـمگيري هزينـه طراحـي يـك هاي شاخص

تكنيك مورد استفاده به منظور مديريت. انجامدمي سيستم كنترل

و هزينه، مديريت پروژه . است]15[ زمان

به طور كلي يك پروژه فرآيند منحصر به فردي است شـامل

و كنترل شده، داراي شـروع هاي هماهن مجموعه اي از فعاليت گ

در هـاو پايان مشخص، به قصد دسـتيابي بـه برخـي از خواسـته

و منابع .محدوده زمان، هزينه

و تكنيكهب مديريت پروژه باعـث نوينهاي كارگيري مفاهيم

و بهره هـاي از ويژگـي. گرددميها وري هر چه بيشتر پروژه تعالي

و تشـكيل شـدن از توان به منحصر به فرد بـودمي يك پروژه ن

و فازهاي غيرتكـراري از فعاليـت و فرآينـدها، عـدم قطعيـت هـا

ي، برخورداري گير ي، داراي نتايج مشخص قابل اندازهپذير ريسك

و پايان برنامه روشـن هايي شده با محدوديتريز از تاريخ شروع

و منابع، برخورداري از پرسنل سازماني كه موقتاً بـه پـروژه  هزينه

]16[.شوند نام بردميهتخصيص داد

برداري يا مطالعه تطبيقي بر مبناي تحليل الگو.7

ها پوشش داده

ي رياضـي ريـز يك روش برنامـه]17[ها تحليل پوششي داده

است، آن هم با اينيگير براي ارزيابي عملكرد واحدهاي تصميم

مشابهي بـراي هاي ي، نهادهگير فرض اوليه كه واحدهاي تصميم

[گيرنـد مـي مشابه به كـار هاي ندهتوليد ستا هـدف تحليـل]18.

ي از گير تعيين كارايي يك سيستم يا واحد تصميمها پوششي داده

.ها است ها به خروجي يند چگونگي تبديل وروديآطريق فر

بر مبنـاي نـوع بـازده بـهها به طور كلي تحليل پوششي داده

تقسـيم كلينده مورد ارزيابي به دو دسته گير مقياس واحد تصميم

و مدلهاي مدل،شود مي بـا بـازده هـاي با بازده به مقياس ثابت

. در هــر كــدام از ايــن مــدلها نيــز دو ديــدگاه وجــود دارد.رمتغيــ

و .خروجي محور ديدگاههاي ورودي محور

برها بدون كاهش در ستاندهها كاهش دادن نهاده) الف تا رسيدن

بهبــودايهايــن نگــرش را ماهيــت نهــاد.روي مــرز كــارايي

)گـرا نهاده(رايي با ماهيت ورودي محور عملكرد يا سنجش كا

.نامند مي

بـدون،تا رسيدن بر روي مرز كـاراييها افزايش دادن ستانده)ب

بهبوداي اين نگرش را ماهيت ستانده،بيشترهاي جذب نهاده

ــا ماهيــت خروجــي محــور  ــا ســنجش كــارايي ب عملكــرد ي

.نامندمي)اگر ستانده(

توان بـاميراها تحليل پوششي دادههاي ابراين تمامي مدلبن

و يا خروجي محور حل نموددو ديدگا ]18[.ه ورودي

كلي استانداردهاي هاي تعيين شاخصو بندي جمع.8

 نمايشگاهي

و اجـراي با توجه بـه مطالـب عنـوان شـده گامهـاي تعيـين

و استانداردهاي نمايشگاهي با تعيين رويكرد استانداردسا زي آغـاز

.گرددمي سازي گام پيادهشش)5(نمودار مطابق 

كلـي استانداردسـازي هـاي مطالعات در زمينه تعيين شاخص

در نمايشگاهها منجر به تعيين اين شاخص حـوزه مطـرحششها

بـه گونـه اي كـه در تعيـين رويكـرد. شده در چارت بالا گرديـد 

ري، كنتـرل يي چون كنتـرل اداهاي استانداردها، شاخصريز طرح

و كنترل فرهنگي مدنظر قـرار گرفـت  در مـورد تعيـين. اقتصادي

و بـازخوردي هاي زمانبندي، به شاخص كنترلي آينده نگر، سكاني

ي سيسـتم، ريـز مطرح شده براي طـرح هاي شاخص. توجه گرديد

اصـلي عملكـرد، نقـاط هـاي اهداف استانداردسازي، زمينه:شامل

ا كنترل استراتژيك، ثيرگـذار،تاهـاي نتظـار، شـاخص نتايج مـورد

و شبكه اطلاعـاتي استانداردهايي براي پيش و سنجش نتايج بيني

در خصـوص سـازماندهي اسـتانداردها. براي بازخورد نتايج اسـت 

و هاي چون چارت سازماني، مكانيزمهايي شاخص هماهنگي افقي

ذي. گرفت بهبود ساختار مدنظر قرار نفعان به منظور استانداردهاي

احبان در نظر گرفته در چهـار گـروه ص ـهاي ايشگاهي شاخصنم

و) داران غرفـــه( كننـــدگان نمايشـــگاهي، مجريـــان، مشـــاركت

و و بالاخره در مورد ابزارها بازديدكنندگان مورد توجه قرار گرفت

اين استانداردها از مديريت كيفيت، پويايي سازي پيادههاي تكنيك

و الگوب و زمان رداري يـا مطالعـه تطبيقـي سيستم، مديريت منابع



DEA شد .آورده شده است)4(عملياتيشان در جدول بـه همـراه تعريـفها اين شاخص. بهره گرفته خواهد

 مدل استاندارد سازي خدمات نمايشگاهي–5 نمودار

 كلي استانداردهاي نمايشگاهيهاي شاخص-4 جدول

 تعريف عملياتي كلانهاي اخصش ابعاد استانداردسازي

ريزي تعيين رويكرد طرح

 سيستم كنترل

و بودجه، برنامهها، دستورالعملها نامه مدير يا ناظر بر آيينكنترل اداري . بندي تاكيد دارد ريزي

 كنترل اقتصادي
و سـهم بـازار تاكيـد دارد هاي بر مكانيسممدير يا ناظر هـاخصايـن شـا. خارجي بازار، رقابت قيمت

. ابزاري براي اوست كه ميزان انحراف عملكردي از اهداف از پيش تعيين شده را محاسبه كند

 كنترل فرهنگي
و سـاير بر تيم سازي، توانمندسازي كاركنـان، اين سيستم كنترلي رفتاركاركنـان، ارزشـها، هنجارهـا

نوع كنتـرل هـر فـرد بـه خـود در اين.و مدير يا ناظر براي آن معني ندارد جوانب فرهنگي تاكيد دارد

و نيازمند مدير يا ناظر نيست كنترلي مي . پردازد

 بندي كنترل تعيين زمان

 كنترل آينده نگر
و جلوگيري از بروز مشكل مدير يا ناظر در اين كنترل عمليات تاكيـد آغاز پيش از آنهم بر پيش بيني

. ده سازد كه اهداف صد در صد تحقق يابنداي آما او سعي دارد زمينه انجام فعاليت را به گونه. دارد

 كنترل سكاني
و در حـين اجـراي هـا بر جلوگيري از انحراف از برنامهدر اين نوع كنترل، مدير يا ناظر عمليـات كـار

او در حين عمليات هر لحظه كـه احسـاس كنـد از اهـداف از پـيش تعيـين شـده فاصـله. تاكيد دارد

.زندميگيرد دست به اقدامات اصلاحي مي

 كنترل بازخوردي
و كند تا كار به انجام رسـد پـس از آن نتيجـه را رصـد مـي در اين كنترل مدير يا ناظر صبر مي كنـد

بر. گيرد ميزان انحراف از اهداف از پيش تعيين شده را اندازه مي دلايل انحـراف از عملكـرد پـيش او

و اصلاح عمليات بعدي تاكيد دارد . بيني شده

سيستم كنترل يا ريزي طرح

 استانداردسازي

وها افزايش كيفيت، كاهش هزينهاهداف استانداردسازي ...، افزايش درآمدها

 اصلي عملكردهاي زمينه
درها بخش بندي يا اولويت بندي هرگونه تعريف، دسته برگـزاري فرآينـد يـا واحـدهاي سـازماني كـه

و مهمترين فعاليت  آنانهاي نمايشگاه درگير هستند

 نقاط كنترل استراتژيك
كليدي كه عدم انجام آن يا بـد انجـام دادن هاي از فعاليت بندي يا اولويت بندي هرگونه تعريف، دسته

 ديگر لطمه ميزندهاي آن به فعاليت

تعيين رويكرد-1

 ردسازياستاندا

بندي تعيين زمان-2

 استانداردسازي

ريزي سيستم طرح-3

 استانداردسازي

سازماندهي-4

 استانداردها

استانداردسازي-5

 نفعان ذي

سازي پياده-6

 استانداردها
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 تعريف عملياتي كلانهاي اخصش ابعاد استانداردسازي

 نتايج مورد انتظار
و ضرب هرگونه هدفهاي قابل  الاجلهاي واقعـي كـه بـراي نقـاط كنتـرل اسـتراتژيك تعيـين سنجش

.شود مي

. گذارندمي متغيرهايي كه به طور مستقيم بر اهداف تعيين شده در مرحله پيشين تاثيرتاثيرگذارهاي شاخص

و سنجش نتايج استانداردهايي براي پيش و معيار براي شاخصبيني ، براي دستيابي به اهداف مورد انتظارها تعيين مقادير كمينه به عنوان مبنا

ب  ازخور نتايجشبكه اطلاعاتي براي
و دريافت گزارش از سيستم كنترل يا هايو زيرسيستمها، روشها ابزارها، تكنولوژي جمع آوري داده

. استانداردسازي فرآيند

و ساختار سازماندهي

سيستم كنترل يا 

 استانداردسازي

درها نمايش ارتباطات رسمي ميان بخشچارت سازماني . ازياستانداردس فرآيندو واحدهاي درگير

 هماهنگي افقيهاي مكانيزم
هرگونه زيرسيستم، فعاليت، تكنولوژي مانند فناوري اطلاعات، در نظرگرفتن عضو مشـترك، تشـكيل

. تيم كاري يا كارگروه به منظور هماهنگي ميان واحدهاي سازماني درگير در بحث استانداردسازي

 بهبود ساختار
در راستاي سازي توانمندو سپاري برون،مهندسي مجدد،رتجديد ساختا،سازي كوچكهرگونه فعاليت

. ارتقا يا پياده سازي سيستم كنترل يا استانداردسازي

نفعان استانداردسازي ذي

 نمايشگاهي

 استانداردسازي صاحبان مراكز نمايشگاهي
يشـگاهي صلاحيت صاحبان مراكـز نما بندي هرگونه مبنا، معيار يا شاخصي كه به منظور احراز يا رتبه

. رودمي بكار

 استانداردسازي مجريان نمايشگاهي
صلاحيت مجريان مراكـز نمايشـگاهي بندي هرگونه مبنا، معيار يا شاخصي كه به منظور احراز يا رتبه

.رودمي بكار

 كنندگان استانداردسازي مشاركت
مراكـز كننـدگان ركتصـلاحيت مشـا بنـدي هرگونه مبنا، معيار يا شاخصي كه به منظور احراز يا رتبه

.رودمي نمايشگاهي بكار

 استانداردسازي بازديدكنندگان
صـلاحيت بازديدكننـدگان مراكـز بنـدي هرگونه مبنا، معيار يا شاخصي كه به منظور احـراز يـا رتبـه

ب .رودمي كارهنمايشگاهي

و تكنيك هاي مورد ابزارها

 استفاده 

 مديريت كيفيت
و اهداف مورد انتظار بر مبناي ابعاد كيفيتي مطرح در مدلهاي كيفيتـي تعيين نقاط كنترل استراتژيك

و نظير ايزو يا پاراسارمان، رضايت  ...مداري

. تاثيرگذار با يكديگرهاي روش نمايش ارتباط ميان شاخصپويايي سيستم

و زمان  مديريت منابع
و هاي اس شاخصروش نمايش ارتباط ميان نقاط كنترل استراتژيك با يكديگر بر اس مصـرف منـابع

. زمان

 DEAالگوبرداري يا مطالعه تطبيقي

 حاصل از تحقيق: منبع
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