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  چکیده 
هـا بـر    ها و تاثیرات آن های سازمان ها در اجتماع، پیامدهای اجتماعی فعالیت ها و افزایش نقش آن ازمانبه دلیل رشد و توسعه س  

ها بر عملکرد کلی سازمان تـاثیرات   ای که عملکرد اخلاقی و اجتماعی سازمان  ذینفعان مختلف اهمیتی روز افزون یافته است؛ به گونه        
هـای غیراخلاقـی      ها بسیار حساس تر از قبل شده است و بویژه در مقابل فعالیت               سازمان امروزه، جامعه نسبت به اقدامات    . بزرگی دارد 

هـای    بر همین اساس است که معیارهای اخلاقـی و اجتمـاعی در مـدل             . دهد  ها بسرعت و به طرق مختلف واکنش نشان می          سازمان
موضوع مدیریت کیفیت دیگر صـرفاً      . کنند  ا می ای را ایف    های نوین مدیریت کیفیت، نقش عمده       مختلف مدیریت کیفیت بالاخص مدل    
هـا را دربـر    های بسیار گسترده تری از جمله جامعه و محـیط بیـرون سـازمان    باشد، بلکه عرصه    به محیط درونی سارمانها محدود نمی     

، ارتبـاط ایـن     در این گفتار، ضمن مروری بر مفاهیم مدیریت کیفیت، مسؤولیت اجتماعی سازمان و اخلاقیات کـسب و کـار                  . گیرد  می
ها بایـستی در جهـت ارتقـای کیفیـت و در جهـت             مفاهیم بسیار مهم با یکدیگر مورد بررسی قرار گرفته است، و اقداماتی که سازمان             

  .در پایان، پیشنهادهایی برای مطالعات بعدی ارائه گردیده است. گردند مسؤولیت اجتماعی انجام دهند، مشخص می

   :یدیواژگان کل
  . مسؤولیت پذیری، مسؤولیت اجتماعی سازمان، مدیریت کییفیتاخلاقیات کار،

                                                 
 Email: yazdanshenas@yahoo.com       0915 1705065   :تلفن       :  نویسنده مسؤول∗

 تیریدفرهنگ م
  1386پانزدهم، بهار و تابستان ، شماره پنجمسال 
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  مقدمه

را متجلـی سـاخته اسـت کـه         ای    ، حوزه ١)CSR(  اجتماعی سازمان  مسؤولیتاستیلای فراگیر   
توسعه پایدار، حفاظت محیط زیست، برابری اجتمـاعی        : باشد  می دربرگیرنده موضوعات متعددی  

 زیربنـای اساسـی بـرای    ، اخلاقیات در کسب و کار نیـز    ،جهتدر همین   . و رشد پایدار اقتصادی   
 مـشابه،   بـه طـور   . گـردد   مـی  سازد که بهبود وضعیت کـاری از طریـق آن میـسر             می کسب و کار  

گردد که به پیشرفت نظری و عملـی کـسب و کـار               می مدیریت کیفیت نیز براساس اخلاقیات بنا     
یگــر، بــین اخلاقیــات کــار و از ســویی د). 423، ص 2001، ٢زئیــری و پیتــرز (شــود منجــر مــی
تواند بر    می CSRشود که     می چنین بحث .  وجود دارد  رابطه تنگاتنگ  اجتماعی سازمان    مسؤولیت

از .  از قبـل شـده اسـت      تـر   مهـم  تاثیری که امـروزه      ؛کسب و کار تاثیرات چشمگیری داشته باشد      
فیـت قرابـت    اجتماعی سازمان نیز با اصول مـدیریت کی     مسؤولیتطرف دیگر، مباحث مطرح در      

هـای    دست اندرکاران و محققان کیفیت باید متوجه رعایت اصول اخلاقی در برنامـه            . زیادی دارد 
 یپیـشتاز در ارتقـا    نقـشی   که مـدیریت کیفیـت       عمل نمایند ای    مدیریت کیفیت باشند و به گونه     

 مهـم در توجـه      ی محرک ها  سازمان اجتماعی   مسؤولیت. اقدامات کسب و کار اخلاقی داشته باشد      
هرچنـد بایـستی    . آیـد   مـی  ی سازمانی به شـمار    ها  فعالیت به جامعه به عنوان ذینفع اصلی        تر  بیش

 در ،بـه عنـوان مثـال   .  مفهـوم جدیـدی نیـست   ،توجه داشت که تمرکز بر موضـوعات اجتمـاعی      
مباحث مدیریت کیفیت فراگیر در خصوص تاکید بر اهمیت ذینفعان رهنمودهای زیـادی وجـود               

ه، دمینگ بحث نموده است که فنون آماری کیفیت نباید به کاربردهـای مـالی               به عنوان نمون  . دارد
 ـاجتمـاعی کـه       وی بر مشارکت  . دنو اقتصادی محدود گرد     ر اثـر کـاربرد فنـون کیفیـت شـکل          ب

  .٣)50، ص 1999جیکیز،  (گیرند، تاکید زیادی داشته است می
 هـم مجـزا   زغالبـاً ا   ،ار اخـلاق ک ـ    و در دنیای آکادمیک، تحقیقات در زمینه مدیریت کیفیـت         
 این دو موضوع بسیار متفاوت از هـم       های     این است که سرچشمه    این امر، یکی از دلایل    . اند بوده
 در حـالی کـه مـدیریت کیفیـت نتیجـه      ،گیـرد   مـی  فلسفه نشاتزاخلاق کسب و کار ا   . دنباش می

                                                 
1. Corporate Social Responsibility 
2. Zairi and Peters 
3. Jackues 
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و موضـوع،   با توجه به رشد و توسـعه هـر د         .  مدیریت است   و تحقیقات نظری و عملی     مطالعات
 موضوعات و اقدامات مـشترکی      ، در هر دو   :نددلایل محکمی بر مرتبط ساختن این دو وجود دار        

 ایـن مقالـه در      .١)155، ص   2005فیشر و نیجهوف،     (دن پذیری وجود دار   مسؤولیتدر خصوص   
ــدیریت کیفیــت   ــین م ــاط ب ــار،صــدد روشــن ســاختن ارتب ــسؤولیت و  اخــلاق ک  اجتمــاعی م

توانـد از    مـی ار مـدیریت کیفیـت چـه چیزهـایی     ،ور که نشان داده شود بدین منظ  .تسها  سازمان
ل اجتمـاعی، بـه بهـسازی    ئتوانند با در نظر گرفتن مسا     ها می   سازمان و چگونه    اخلاق کار بیاموزد  
  .کیفیت اقدام نمایند

  اخلاقیات کار

ار، اخلاقیـات ک ـ  .  توجه زیادی را به خود جلب نموده است        ،امروزه، بحث اخلاقیات در کار     
رود که بخشی از استراتژی یـک         می مهم فرهنگ سازمان است و به سمتی پیش       های    یکی از جنبه  
 کلی و درمعنای خاص آن در کسب وکار، زیربنـای           به طور درک مفهوم اخلاقیات    . سازمان گردد 

اخلاقیـات مفهـومی    . سـت ها  سـازمان ایجاد و حفظ یک نظام اخلاقی در جامعه و به تبـع آن در               
. ی مورد قبـول فـرد ریـشه دارد        ها  ارزشرفتار اخلاقی در عمق باورها و       . دنباش  می دهبسیار گستر 

ی بنیـادین افـراد، شـناخت همـه         هـا   ارزشبنابراین، درک مفهوم اخلاقیات کار مستلزم توجه بـه          
جانبه علل بروز رفتارهای اخلاقی و غیراخلاقی و نیز اتخاذ تدابیری جهت استقرار و حفظ نظـام             

  . ستها سازماناخلاقیات در 
اخلاقیـات بـه انـصاف و راسـتی و          «: کننـد   مـی  کوناک و جونز اخلاقیات را اینگونه تعریف       

 چه چیز خوب اسـت و چـه چیـز      که  ایند، به تصمیم گیری در خصوص       نگرد  می درستی مربوط 
 »کنـد   مـی   پـی ریـزی    هـا   گروه و قواعدی که رفتار پاسخگویانه را بین افراد و           ها  فعالیتبد، و به    

اخلاقی « : نمایند  می  اخلاقیات را بدین صورت توصیف     ،آشتون و ارُم  ). 1995،  2وناک و جونز  ک(
 کـه   ایـن اقداماتی است در جهت کسب اطمینـان از         دادن  بودن و اخلاقی عمل کردن شامل انجام        

ــار اخلاقــی همــواره و در همــه شــرایط اعمــال گــردد   ).185، ص 2003، 3آشــتون و ارم (»رفت
  اسـتنباط هـا   ارزش و بـا مفهـومی کـه از          باشـند   مـی بنیادین در وجود هر فرد      ی  ا  اخلاقیات مساله 

                                                 
1. Fischer and Nijhof 
2. Conaock and Johns 
3. Ashton and Orme  
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 ی سـنتی و الزامـات مـذهبی       هـا   که ارزش معتقد است    1ارُویگ. دنخور  می  شدیداً پیوند  ،گردد می
 و  هـا   ارزش ایـن    .توانند این اطمینان عمیق را در فرد بوجود آورند که رفتارش اخلاقی اسـت              می

زنـدگی شـخص را در      هـای      بلکه تمـامی جنبـه     ،ی مربوط به شغل فرد    ها  لیتفعاالزامات، نه تنها    
  ).88، ص 2002ارویگ،  (»برمی گیرند

هـای مـشتریان     میزان برآورده شدن نیازمندی ، یک محصول یا خدمت    کیفیتِاز طرف دیگر،     
ی و اجتمـاعی و فرهنگ ـ هـای   زند و زمینـه اس  می  را ها  سازمان هستند که    ها  انسان .دهد  می را نشان 

عـلاوه بـر ایـن،      . دنباش ـ  مـی  مهـم هـا     ی فردی آنان است که در تصمیم گیـری        ها  ارزشاصول و   
 ـ ،دارند، رفتار اخلاقی مدیریت  میبیان 2و استاینر طور که استاینر همان ر اثـر پـنج عامـل اصـلی     ب
؛ گـروه همکـاران   ؛  که باید انجـام گیـرد     ای    وظیفه؛  کسب و کار  و شرایط   وضعیت   :گیرد  می شکل

علاوه بر اینها، محیط خـارجی      ). 7، ص   1995استاینر و استاینر،     (تجربه گذشته ؛ و   هبریسبک ر 
در ضمن بایستی توجـه داشـت    . باشد  می و نیز برداشت جامعه از سازمان بسیار مهم و تاثیر گذار          

لازنایـک و    (تفاوت باشـد  م از هم که ممکن است استنباط مشتریان و تولیدکنندگان از اخلاقیات          
  .)77، ص 1993، 3مورفی

  

  ر شکل گیری رفتار اخلاقیب عوامل موثر  :1شکل 

  

  9، ص 1995استاینر و استاینر، 

                                                 
1. Orwig 
2. Stainer and Stainer 
3. Lacznaik and Murphy 
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:  اخلاقیات را مورد تاکید قـرار دهنـد، عبارتنـد از           ها  سازمانشوند    می دلایلی که موجب   اهم  
ت نقش اخلاقیات به عنوان بخشی از استراتژی سازمانی و مدیریت سازمان؛ تاثیر رعایت اخلاقیا             

در ایجاد یک تصویر مناسب از سازمان؛ الزام قوانین و مقررات؛ نقش اخلاقیات بـه عنـوان یـک                   
و مخـارج  هـا    بـه شناسـایی هزینـه   ها سازماناجتماعی؛ نیاز های    دانش ویژه برای کاهش ناراحتی    

هـا؛ تـاثیر رعایـت     ؛ اثـرات تبلیغـاتی رعایـت مـسایل اخلاقـی؛ فـشار دولـت       ها فعالیتاجتماعی  
 هـا   سـازمان  قانونی مـدیران و      مسؤولیتت روی عملکرد سازمان و قیمت سهام سازمان؛         اخلاقیا

؛ فراگیـر   جهت رعایت اصول اخلاقی؛ استانداردها؛ تاثیر تعهد بـه مـسائل اخلاقـی روی کیفیـت               
  ).91، ص 1998، 1وینتن ( و فشار ذینفعان مختلفشدن بحث اخلاقیات

   مسؤولیت پذیریمفهوم

 پـذیری نهـاده شـده     مـسؤولیت ها بر تمایز بین انـواع         تلاش تر  بیشر،  در زمینه اخلاقیات کا    
.  پـذیری نگـرش روشـنی ایجـاد شـود          مسؤولیتبدین منظور بایستی در خصوص مفهوم       . است

در حـوزه ارتباطـات     . اشاره دارد ها     آن  ارتباط بین افراد و محیط     نوعی پذیری اغلب به     مسؤولیت
 پاسخی کـه چیـزی بـیش از         ؛ به پاسخگویی دلالت دارد     پذیری مسؤولیت،  ها  سازمانبین افراد و    

عوامـل بـازار هـیچ انتخـابی را        « یـا   » استاین روش کار م   « هایی مانند  پاسخاست، مثلاً   فرافکنی  
 نگـرش فـرد   ، پـذیری مـسؤولیت در .  چیزی بیش از توجیه کار نیست   ؛»گذارند  نمی برای ما باقی  

 و این پاسخ ممکـن اسـت        سازد  می  را از پاسخ او   بخشی    نیز ،دهد  می ی که انجام  نسبت به اقدامات  
 اسـخی لانه مـستلزم پ ؤواقـدام مـس  . )157، ص 2005فیـشر و نیجهـوف،      (مورد سؤال واقع شود   

کـه  کنـد    مـی  ادعا،٢باونز. گردد ارائه  ها  فعالیتاقدامات و   های     و انگیزه  قاصداست که بر اساس م    
 به نقـل از     ،1990باونز، (د داشته باشد   عمل کردن وجو   مسؤولانهبرای پاسخگو بودن باید فرصت      

ولانه عمل کردن یک پیش شرط کلـی  ؤآزادی برای مس. )75، ص  1995،  ٣دونالدسون و پریستون  
مختلفی تقـسیم  های  توان به جنبه   می ش شرط کلی را   یاین پ .  پذیری است  مسؤولیتدر خصوص   

  وجـود  ن اقـدام کـردن و     کرد از جمله تمایل به اقدام، توانـایی پـیش بینـی و دوراندیـشی، امکـا                
   .نههای یک ارزیابی آگاها مهارت

                                                 
1. Vinten 
2. Bovens 
3. Donaldson and Priston 
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  سطوح مسؤولیت پذیری

 مـسؤولیت در بحث اخلاقیات کار، سوالی وجود دارد در خصوص ماهیت افرادی کـه بایـد                
کارهـا هـستند و     دادن  ول انجـام    ؤاز یک طرف، کارکنان و مدیران یک سـازمان مـس          . پذیر باشند 

ذیری پ مسؤولیت از    پذیری در سطح جمعی را     مسؤولیتباید   ،ازسویی دیگر، علاوه بر این افراد     
در این خصوص نیز باید سطوح مختلفی را در نظر داشت از جملـه              .  متمایز نمود  در سطح فردی  

شـکل زیـر ایـن      .  کـل  به طـور  یک گروه، یک واحد سازمانی، یک واحد تجاری یا یک سازمان            
  :دهد  میسطوح را نشان

  

  ری سطوح مسؤولیت پذی :2شکل 

  
  1990 باونز، 
   

 شـده اسـت کـه     مـساله  پذیری سازمانی، توجه زیادی به این        مسؤولیتدر ادبیات مربوط به      
 پذیر باشد؟ به عبارت دیگـر      مسؤولیتتواند    می آیا یک واحد انتزاعی و مجرد، مانند یک سازمان        

ز ایـن  انقطه آغ  پذیری را به یک واحد انتزاعی مثل یک سازمان نسبت داد؟     مسؤولیتتوان    می آیا
یچ گونه احساسی و یا هـیچ گونـه آگـاهی و اختیـاری               ه  است که در واقع یک سازمان      آنبحث  

بـر  .  را درک و مورد سنجش قرار دهد       ها  ارزشتواند فعالیت نماید و       نمی ندارد و به خودی خود    
منی و فرعـی و ض ـ     صرفاً مفهومی ثانویه     ها  سازمانکند که عمل      می بحث ١این مبناست که ورهان   

. کننـد    مـی   سازمان فعالیـت   مقاصد هستند که در جهت      ها  انسان عاملان اصلی    ها  سازماندر  . دارد
از ایـن دیـدگاه،     . )112، ص   1985ورهـان،    (دنشو  می توسط سازمان مشخص   ها  فعالیت علل   لذا

هـا، اهـداف و جهـت         زیـرا از طریـق فرمـان       ؛شـوند   مـی   تلقـی   و فرعی  اقدامات سازمانی ثانویه  

                                                 
1. Werhane 
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 با استفاده از منطقـی مـشابه، بـر اهمیـت            ١فرنچدر مقابل،   . یابند  می سازمان مشروعیت  های  گیری
این قواعـد بـر منـافع سـازمانی     . کند  میساختار رسمی تصمیم گیری و قواعد شناخته شده تاکید    

  یک سـازمان دارای تمـایلات خـاص خـود، سـوای تمـایلات کارکنـان                ، بنابراین .کنند  می تاکید
ولانه، به ماهیت توانایی یک فـرد انـسانی بـستگی           ؤنایی یک جمع برای رفتار مس      توا  لذا .باشد می
  .)152، ص 1984فرنچ،  (دارد
تواند موجب بـرانگیختن رفتـار        می همدرست همانند تمایلات فردی، تمایلات یک سازمان         
 ی فـردی و   هـا   فعالیت بین   یتفاوت مهم  هرچند. ولانه شود و یا از آن ممانعت به عمل آورد         ؤمس

تواند تصمیم بگیرد     می دهد،  می زمانی که یک فرد عملی را انجام      . ی جمعی وجود دارد   ها  فعالیت
ی جمعی، این مطلب چنـدان      ها  فعالیتدر خصوص    اما. مسؤولانه عمل بکند یا غیر      مسؤولانهکه  

کـار و    تمـامی افـراد      کـه   این رغمبه  ممکن است    کنند  می زمانی که افراد با هم کار     . صادق نیست 
 جمعـی، ایـن    یهـا   فعالیـت در  .  نتیجه مطلوب حاصل نگردد    ،دهند  می  انجام ایف مورد نظر را   وظ

فیشر و نیجهـوف،     ( است، چندان اعتبار ندارد    افراد تمایلات    با جهت هم ها  فعالیت پیش شرط که  
فرایندها را به نحـوی سـازماندهی        دارد مسؤولیتدر عوض، مدیریت سازمان     . )159، ص   2005

ک کارکنان بتوانند فراسوی اقدامات خویش را ببینند و در نتیجه بتواننـد از بـروز                نماید که تک ت   
 . جلوگیری نمایندمسؤولانهاقدام غیر 

  های مسؤولیت پذیری  دستهانواع و

و انـواع   هـا      در خـصوص دسـته     ، تمـایز دیگـری نیـز      مـسؤولیت علاوه برتمایز بین عاملان      
پـس از   . باشـد   مـی  ط به حمایت از منافع سـازمان       اولین دسته مربو   .وجود دارد  پذیری   مسؤولیت

وجود آمد، افراد زیـادی بـه خـاطر درآمدهایـشان، قراردادهایـشان،             ه   سازمان برای مدتی ب    که  این
ایـن مـساله بـه      . شـوند   مـی  محصولات سازمان و حتی به خاطر معنای زندگی شان به آن وابسته           

شوند که برای ادامه کار سازمان بـرای       می کارکنان مجبور . شود  می منجر  سازمانی مسؤولیتایجاد  
 سـخت   ISOهـای     دسـتیابی بـه گواهینامـه     یـا   ، و   انکسب سود، برای ایجاد نامی خوب از سـازم        

گـردد کـه از آن        می ی ایجاد مسؤولیتبنابراین، برای کارکنان سازمان آگاهانه یا ناآگاهانه،        . بکوشند
از  دارد کـه  نکتـه اشـاره  ، بـه ایـن   پذیری مسؤولیت  دسته دوم.شود  می سازمانی یاد مسؤولیتبه  

                                                 
1. French 
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، هـا و تجربـه خـود اسـتفاده نمـوده           نحـو از مهـارت    ن  بـه بهتـری   رود    مـی  انتظـار کارکنـان    همه
بـسیاری از   . نـام دارد   »ای   حرفـه  مـسؤولیت «این دسته،   . را رعایت نمایند  ای    استانداردهای حرفه 

گـذارد و چـون در        مـی  ه برجـای  اثراتی بر جامع ـ   ،شود  می اتخاذها    ای  تصمیمات که توسط حرفه   
  یـاد » اجتمـاعی  مـسؤولیت «تحـت عنـوان     از آن   ثبات، پیشرفت و پایداری جامعه سـهیم اسـت،          

 مـسؤولیت «دسـته آخـر بـه       .  مانند مشارکت در اشـتغال زایـی و حفـظ محـیط زیـست              ،شود می
در . ت روحی کارکنان، مشتریان و ذینفعان سـازمان اس ـ        رضایت اشاره دارد که بر مبنای       »ارتباطی

کنند به بهترین نحو با مشتریان و ذینفعـان    می، مدیران و کارکنان سازمان سعی    مسؤولیتاین نوع   
کنـد بـه بهتـرین شـکل ممکـن بـا              می برای مثال، پزشکی که سعی    . سازمان ارتباط برقرار نمایند   

ار دنظر قـر  ور ارتبـاطی را م ـ    مـسؤولیت بیمارش ارتباط برقرار نماید و استرس او را کاهش دهد،           
  . )88، ص 1982، ١یلیگانیگو (داده است

  

   انواع مسؤولیت پذیری : 3شکل 

  

  89، ص 1982گوییلیگان، 
  

  مفهوم مسؤولیت اجتماعی سازمان

 شامل حسابرسی، ممیزی و گزارش دهی در خصوص مـسائل اخلاقـی و              CSR کلی    به طور 
 اجتمـاعی   مسؤولیت ،٢ دیویس ،1960 سال   در). 431، ص   2002زئیری و پیترز،     (اجتماعی است 
 توصیف کرد که بـه دلایلـی فراسـوی منـافع            ها  سازمانتصمیمات و اقدامات    نوع  را به عنوان آن     

 کمیتـه توسـعه     1971در سال   ). 72، ص   1960دیویس،   (شوند  می مستقیم اقتصادی یا فنی اتخاذ    
  : اجتماعی سازمان را به صورت زیر تشریح نمودمسؤولیت در تعریفی مشابه، ٣اقتصادی

                                                 
1. Guilligan 
2. Davis 
3. Committee of Economic Development 
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 گونـاگون امروزه روشن است که مفهوم تعامل بین جامعه و تجارت و کسب و کار به طرق                 «
تری را در خصوص جامعـه نـسبت         های گسترده  مسؤولیتکسب و کار باید     . در حال تغییر است   

 ». نظـر داشـته باشـد      وردهای انسانی را م ـ     ارزشبه قبل بپذیرد و بایستی محدوده گسترده تری از          
در متون سـازمان و     ای    به طور گسترده   CSRموضوع   .)3، ص   1971اقتصادی،  کمیسیون توسعه   (

 از یک سـو، افـرادی       ).650، ص   1998 و دیگران،    ١دنیس (مورد بحث قرار گرفته است    مدیریت  
ی هـا   فعالیـت ی خـود را بـه       هـا   فعالیـت  بایـد    ها  سازماناعتقاد داشتند که     ،٢فریدمنمیلتون  مانند  

:  وجـود دارد   هـا   سـازمان  اجتماعی بـرای     مسؤولیت یک و فقط یک      اهتن«: سودآور محدود نمایند  
   .»استفاده از منابع جامعه و اقداماتی در جهت افزایش سود

   فریدمناز دیدگاهمسؤولیت اجتماعی 
گونـه   توانند ایـن    می روندهای اندکی ....  اجتماعی یک دکترین کاملاً مخرب است      مسؤولیت«

 مـسؤولیت  بـه بهانـه      هـا   سـازمان بـدین طریـق کـه       . شـوند باعث تحلیل رفتن مبانی جامعه آزاد       
 اجتماعی، به جای توجه به ذینفعان خود صرفاً مبادرت به ایجاد یک سـری واحـدهای سـازمانی                 

 اجتماعی سازمان ایجاد سود     مسؤولیتاز نظر فریدمن تنها      ).68، ص   1962فریدمن،   (»نمایند  می
 یک تعبیر بیمارگونه کـه      ؛شود  می اف از وظیفه  هر چیز دیگری فراتر از این کار باعث انحر        . است

معتقـد   3از سوی دیگـر، افـرادی ماننـد فردریـک         . برد  می نهایتاً ثبات اقتصادی و جامعه را از بین       
 نـه صـرفاً     ،بودند که منابع موجود باید در جهت اهداف وسیع اجتماعی مورد استفاده قرار گیرند             

همچنـین در سـال     . )152، ص   1960دریک،  فر (های خصوصی  برای منافع افراد خاص و شرکت     
 مـسؤولیت  چـرا اغلـب مفهـوم        کـه   ایـن  دلایـل مختلفـی را در خـصوص          4، فریمن و لدکا   1991

 موجـب   CSRیکی از آن دلایل ایـن بـود کـه           .  ارائه نمودند  ،گیرد  نمی اجتماعی مورد توجه قرار   
فراسـوی  ای    حـوزه مدیران در   که  گردد    می  زیرا موجب  ؛شود  می مشخص شدن بی لیاقتی مدیران    

  . )93، ص 1991فریمن و لدکا،  (تخصص خود وارد شوند؛ یعنی حوزه التیام دردهای جامعه
 وجـود دارد کـه آن را        CSRدهند که تاریخچه طولانی در خصوص         می ، نشان 6و المن  5وود 

این مساله منجر شـده تـا مـسایل و مباحـث مختلفـی      . با بحث مدیریت کیفیت درهم تنیده است 

                                                 
1. Dennis 
2. Friedman 
3. Frederick 
4. Freeman and Ledtka 
5. Wood 
6. Ulman 
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 ازجمله مـسایلی همچـون محـل کـار، نیـروی کـار، مـشتریان، عرضـه                  ؛ شوند CSRرصه  وارد ع 
؛ 712، ص   1991وود،   (کنندگان، محیط زیست، جامعه، اخلاقیات، حقوق بشر و بقای سـازمانی          

ســازد کــه فراســوی   مــی واردهــا ســازمان فــشاری را برCSRبنــابراین، ). 544، ص 1985المــن، 
ها    آن  با ها  سازمان در خصوص مسایل مختلفی بیندیشند که        ،یهای نئوکلاسیک و مدرنیست    دیدگاه

زئیری و پیترز معتقدند که تعهد اخلاقی باید دربرگیرنده موضوعات غیرسـازمانی            . سروکار دارند 
 متعهـد باشـند   هـا      آن  مهارتها و منابعی را در اختیار دارند و بایـد نـسبت بـه              ها  سازمانباشد زیرا   

 به یـک انتقـال تـاریخی از الـزام و            ،در همین رابطه، فردریک   ). 451، ص   2002زئیری و پیترز،    (
 3و اقتـصادی شـدن     2 به سوی نوعی پاسخگویی پویاتر در ارتباط با انسانی شـدن           1تعهد سازمانی 

 برای ارتقـا و توسـعه بایـد بـه یـک لنگـر               CSRرسد که     می نماید و نهایتاً به این نتیجه       می اشاره
مفهوم این لنگر اخلاقی در ارتبـاط مـستقیم بـا رضـایت             ). 1994فردریک،   (مجهز باشد  4اخلاقی

 ماننـد  ،ی داخـل سـازمان  هـا  گـروه تواننـد    میاین ذینفعان). 1999، 5ناکانو (گیرد  می ذینفعان قرار 
ی فـشار   هـا   گـروه ی اجتمـاعی و     ها  گروه مانند   ،ی خارج ها  گروهکارکنان، مدیران و سهامداران و      

 ـ          یک وضعیت    ،در این رویکرد  . باشند  آیـد   مـی دسـت ه متعادل کلی با توجـه بـه نظـر ذینفعـان ب
  ). 93،  ص 1996، 6کارول(

  مدیریت کیفیتمفهوم 

سـعه و   مدیریت کیفیت هم در برداشت نظری و هم در برداشـت عملـی از آن، بـه یـک تو                    
توان یک فلسفه مدیریتی یافـت کـه هماننـد مـدیریت کیفیـت          می سختیب. بهبود موثر اشاره دارد   

مـدیریت کیفیـت مـستلزم ایـن اسـت کـه            . شـده باشـد   و به کار بـرده       پذیرفته   ها  نسازماتوسط  
صراحت نشان دهند که کارهایی درست، و بـه بهتـرین نحـو             ها به محیط خارج از خود ب        سازمان

 در مـدیریت کیفیـت بـه        ،با این حال  . )156، ص   2005فیشر و نیجهوف،     (دهند  می ممکن انجام 
 این مطلب صـرفاً  .شود  میختهپردا» صراحت و شفافیت« مساله  یعنی،شکل ضعیفی به این مساله   

و بـدین ترتیـب   یابـد    میتجلیکیفیت های  دست آوردن گواهینامهه  در ب ها  های سازمان   در تلاش 

                                                 
1. Obligation 
2. Humanizing 
3. Economizing 
4. Ethical Anchor 
5. Nakano 
6. Carrol 
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 این صراحت و شفافیت صـرفاً بـه نـشان دادن دسـتاوردهای تجـاری مـدیریت کیفیـت مربـوط                    
 کـه بـه ارزش افزایـی بـرای سـازمان منجـر              شفافیت. )63، ص   1993،  1بوژ و وینسور   (گردد می

  . باید فراتر از یک گواهینامه نصب شده بر سردر اتاق مدیرعامل باشد،خواهد شد
از چندین سال قبل، مدیریت کیفیت به عنوان یک ابزار سنجش عینی و یـک ابـزار کنترلـی                    

 همه چیز را    بر اساس کاربرد خاص و اصلی آن، مدیریت کیفیت باید همه کس و            . معرفی گردید 
خـوبی تعریـف،    بنابراین، ایـن مفهـوم بایـد ب       . هدی سازمان تحت تاثیر قرار د     ها  فعالیتدر قلمرو   

تغییـرات زیـادی در     . توان بهبـود داد     می هرچیزی را که بتوان ارزیابی کرد،     . ارزیابی و درک شود   
 فراینـد و     از محـصول،   :گـسترش یافتـه اسـت      قلمرو ایده کیفیت شدیداً   . این ایده رخ داده است    

. این تغییرات نتایج مهمی را در بر داشـته اسـت          . سیستم گرفته تا کل سازمان و حتی فراسوی آن        
 امـا مفهـوم توجـه بـه     ده،معنای کیفیت در یک موقعیـت خـاص، بارهـا و بارهـا بـازتعریف ش ـ               

ایـن مفهـوم از کیفیـت، کـه        .  چندان در این ایده مورد توجه قرار نگرفته است         ،ی دیگر ها  سازمان
  . رود  میگیرد، اولین نسل از ایده کیفیت به شمار  میچندین سال است مورد استفاده قرار

 بـه نظـر   .  و چشمگیرتر شده است    تر  مهم بسیار   ، در اجتماع  ها  سازماناز چند دهه قبل، نقش       
در . کننـد   می یی بنا شده است که در مقیاس جهانی فعالیت        ها  سازمانجامعه بر   که امروزه   رسد   می

، ص  1999،  2پروهـالاد و همـل    ( قابل توجهی تغییر نمـوده       به طور  ها  سازمان، نقش و تاثیر     نتیجه
در حال حاضر، کیفیت برای هـر موضـوعی،   .  ایده کیفیت وارد مرحله جدیدی شده است  ؛ و )48

 روندهای مشابهی را نیـز    .  کل قابل کاربرد است    به طور یا هر فرایندی و یا سازمانی       ای    هر وظیفه 
نتـایج اقـدامات اسـتراتژیک عمـدتاً تحـت          .  ملاحظه نمـود   ISOا معرفی استانداردهای    توان ب  می

 مانند رضـایت مـشتری، رضـایت کارکنـان و رضـایت             ،اصطلاحات رضایتمندی از کسب و کار     
آنچه مشخص است بسط ایده کیفیت، تعریف یک رویکرد کل گرا کـه             . شوند  می جامعه سنجیده 

 برخـی از    جهت،در این   . ار دهد، بسیار مشکل ساخته است     آن را تحت پوشش قر    های    تمام جنبه 
 بیـان  3بـرای مثـال اجمـن   . را ارائـه نمودنـد  » تعـالی سـازمان   «نویسندگان علم مدیریت اصطلاح     

ایـن، نـسل دوم     .  تعالی سازمانی مفهومی است که کیفیت را از ابعاد مختلف در بـر دارد              :دارد می
  ).33 ص ،2000اجمن،  (شود  می نامیده»ایده کیفیت«

جدیـدی ماننـد    هـای     بر اساس ایده توجه به محیط خارج در مبحث کیفیت، عقاید و ایـده               
                                                 
1. Boje and Winsor 
2. Prohalad and Hamel 
3. Edgman 
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در نگاه اول،   . شوند  می ی سازمان دیده  ها  فعالیتها و    پذیری در استراتژی   مسؤولیتپاسخگویی و   
 و جـایزه    EFQM مـدل    ،ISO9000  ماننـد  ،ی کیفیـت  ها  مدلدر برخی   ها    رسد این ایده    می به نظر 

 زیـرا   ؛زیادی شده اسـت   به مشتریان توجه     ها   مدل در این . وارد شده اند  یت مالکولم بالدریج،    کیف
سـازگاری  . شود  می  در نظر گرفته   "مناسب برای مصرف بودن   " موارد به عنوان     تر  بیشکیفیت در   

 در   زیـرا   نقـش مرکـزی دارد؛     ها  مدلدر این   ،  ها  گروهخوب با دنیای بیرون، با مشتریان و با سایر          
ی کیفیت، جایگاه استواری برای ذینفعان مختلف از جمله مـشتریان، کارکنـان و نیـز کـل                  ها  دلم

در نظر دوم، این دو ایده مستلزم تغییر جهـت در تعریـف ایـده          .  در نظر گرفته شده است     ،جامعه
  زیرا هـدفش تجـارت اسـت       ؛کسب و کار چیزی بیش از کسب و تجارت نیست         . کیفیت هستند 

 ماننـد چـسبی اسـت کـه اجـزای           ، در جامعـه   ها  سازمانامروزه، نقش   ). 55، ص   1987فریدمن،  (
 باید بـیش    ها  سازماناین  ). 89، ص   1997،  1بارتلت و قوشال   (دهد  می را به هم پیوند    مختلف آن 

در هـا    باید مبین خـوبی ها سازمانبه عبارت دیگر، . از پیش مانند یک شهروند خوب رفتار نمایند  
گونـه رفتـار کـردن در جامعـه          ایـن ). 110، ص   1998 و دیگران،    2اشمکینت (جوامع بشری باشند  

 شان بـه عنـوان یـک حرفـه        ستلزم تغییر جهـت در نقـش و جایگاه ـ         م ها  سازمانبرای بسیاری از    
شود، بلکـه     نمی  صرفاً بر اساس یک معیار خاص سنجیده       ها  سازمان حتی دیگر عملکرد     ؛باشد می

معیارهـای  «: ایـن معیارهـا عبارتنـد از      . گیرند  می قرار مورد نظر     جهت معیارهایی سه گانه در این    
پیـدایی  ). 92، ص   1997،  3الکینگتون(» معیارهای زیست محیطی  « و   »معیارهای اجتماعی «،  »مالی

  . شود  میاین تغییر جهت، نسل سوم ایده کیفیت نامیده
 تمی، سیـس  توان گفت مدیریت کیفیت بر این اساس قرار گرفته کـه سـازمان              می به طور کلی   

هـای    به این ترتیب، در ایده    . باشد  می  سیستمی که دارای ثباتی مشخص     ؛کاملاً تعریف شده است   
مـدیریت  هـای     ، ریشه ها  ارزش از فرضیات و     یزیربنایی و اولیه مدیریت کیفیت، بر اساس تعداد       

 ایده اول کیفیت، مبتنی بـر مفـاهیمی سـه گانـه و مـرتبط بـه هـم                  . شود  می علمی کلاسیک دیده  
  .»کنترل« و »برنامه ریزی تولید«، »کاری بهینههای  تشخیص رویه«: شدبا می

کـه در میـان مرزهـای    ای   فلـسفه ؛ کاری اسـت ای باید توجه داشت که کیفیت، اصولاً فلسفه     
بر اساس این فلـسفه، هـدف       . گردد  می  بلکه توسط رضایت مشتری تعیین     ،گیرد  نمی سازمان قرار 

توانـد ثبـات جامعـه را تـضمین نمایـد،             می بنابراین،.  بقاست و مقصود اولیه یک سازمان، دوام و      
                                                 
1. Ghoshal and Bartlett 
2. Mclntosh 
3. Elkington 
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را برای رشد و رضـایت  ای    محصولات و خدماتی ایجاد کند که برای مشتریان مفید باشد و زمینه           
. شـود   مـی  این رضایت، از طریق کیفیت طراحی و ظرفیت فراینـد ایجـاد           . اعضایش فراهم نماید  

اسـت کـه سیـستم      قابلیت اطمینان بـدین معن    .  است 1محور اصلی ظرفیت فرایند، قابلیت اطمینان     
خـاص و   هـای     کند، یعنی ارائـه محـصولاتی بـا ویژگـی           می آنچه را مورد نظر است تولید و ارائه       

کنـد    مـی یک روش سیستماتیک که تضمین«توان، به عنوان   میبنابراین، مدیریت کیفیت را  . معین
 انجـام اسـت،    کـه برنامـه ریـزی شـده           و اقدامات سازماندهی شده، بـه همـان نحـوی          ها  فعالیت

ی سـازمان و بهبـود   هـا  فعالیـت تمرکـز روی  ). 77، ص   1995،  2درامورد ( تعریف کرد  ؛»شوند می
. گیـرد   مـی  وضعیت اعضای سازمان، با توجه به محیطی است که با بقای سازمان در ارتباط قـرار               

، "افـراد "،  "کیفیـت ": دارداستراتژی دستیابی به این نتایج، در چهار فرضیه مرتبط به هـم ریـشه               
  :"مدیریت" و "ها سازمان"

 از تـر   بـیش  بـسیار    ،کیفیـت پـایین   هـای      ایده اصلی مدیریت کیفیت این است کـه هزینـه          .1 
  .ایجاد فرایندهایی است که محصولات و خدمات با کیفیت بالا ارائه دهندهای  هزینه
ر هستند و سـعی در بهبـود         فرض دوم این است که افراد به طور طبیعی مراقب کیفیت کا            .2

 .های مورد نیاز در اختیارشان قرار گیرد آن خواهند داشت، البته اگر ابزارها و آموزش
هـا     آن یی با اجزایی بسیار مرتبط به هـم هـستند و مـسایلی را کـه بـا                 ها  سیستم،  ها  سازمان .3
 .شود  می به وظایف متعددی مرتبط،شوند  میمواجه
  نهایی و غیرقابـل اجتنـاب مـدیریت در نظـر گرفتـه             مسؤولیتن  سرانجام، کیفیت به عنوا   . 4
ی سـازمانی را ایجـاد نمودنـد، فراینـدهای بهبـود            هـا   سیـستم که   بنابراین، مدیران همین  . شود می

 .گردد  میآغازها   آنکیفیت نیز با تعهد
 ای  دارد، بـا مجموعـه    سعی   این چهار فرضیه به منظور ارتقای کیفیت         ی سازمانی که در ارتقا   

 :شود  میاز اصول مجزا هدایت
  ،تمرکز روی فرایندهای کاری •
 ،تحلیل انحرافات •
  ها،  مدیریت بر اساس واقعیت •
 ).323، ص 1995، 3هاکمن و وجمن (یادگیری و بهبود مستمر •

                                                 
1. Reliability  
2. Drummord 
3. Hackman and Wegeman 
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  ها و اقدامات لازم در جهت بهبود کیفیت  پیش فرض :4شکل 
  

  
  
 337ص  ، 1995هاکمن و وجمن، 
  

شـود کـه متـدهای        مـی  سـازمانی مـدیریت کیفیـت، مـشخص       های    با بررسی مختصر ریشه    
هـای    مدیریت کیفیت بخشی از تکنولوژی مکانیکی و اجتماعی هستند که ابزارهایی ماننـد حلقـه              

در مـدیریت علمـی هـم       ها    برخی از این ریشه   . شوند  می ها را شامل   کنترل کیفیت و سایر تکنیک    
 را محیطی اجتمـاعی در بـر گرفتـه          ها  سازمانا این حال بایستی توجه داشت که        ب. شوند  می دیده

 که بر اسـاس فرضـیاتی ماننـد         ،است و بهترین روش برای حل مشکلات در یک محیط سازمانی          
 ایجـاد و توسـعه تکنولـوژی اجتمـاعی مطـابق بـا آن       ؛رویه ها، برنامه ریزی و کنتـرل قـرار دارد    

 این اساس، این فرضیه قابل دفاع است کـه مـدیریت کیفیـت              بر. فرضیات و آن ممشکلات است    
رفتار سازمان بر جامعـه را      اما رویکردهای قبلی آن، آثار      . ماعی است یک بحث روانی و حتی اجت     

 و  به این ترتیب، مدیریت کیفیت، یک استراتژی تجاری اسـت کـه در جـست              . گیرد  نمی در نظر 
  .ثبات سازمان و محیط اجتماعی است یک استراتژی که هدفش بقا و ؛جوی اعداد است

شـناخت و درک     :نکـات رعایـت گـردد     ایـن   گـردد کـه       می بهبود کیفیت در صورتی محقق    
درک و مـدیریت  ؛ مشتری و نیازهای او و ارائه محصولی که منطبـق بـر نیازهـای مـشتری باشـد              

 گردنـد جـر   منمورد نظر   های    تمامی عواملی که در فرایند تولید ممکن است به انحراف از ویژگی           
ممیـزی کیفیـت، کنتـرل    ( گیـری و اصـلاح انحرافـات    پی وثبت جزئیـات کـار  ؛  )کنترل فرایندها (

 تعهد مدیریت

 هزینه های کیفیت

 تعهد کارکنان

هایعملکرد سیستم
 سازمانی

  تمرکز روی فرایندها -

 حلیل انحرافاتت - 

 ها واقعیت مدیریت بر اساس - 

 یادگیری و بهبود مستمر - 

بهبود کیفیت و 
 ملکرد اثربخشع

 ورددستا اقدامات هاپیش فرض
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 و تشویق رفتارهای مطلوب و تنبیه رفتارهـای نـامطلوب بـر اسـاس               ؛آموزش پرسنل ؛  )مستندات
، ص  1996،  1پیتـرز  ()ی منابع انسانی و استراتژی کیفیـت      ها  سیستمهمراستا بودن    (اقدامات فوق 

147(.  
  

   عوامل موثر در بهبود کیفیت :5شکل

 
  149، ص 1996پیترز، 

  

  تمرکز بر ارزش ذینفعان

 مجبورنـد در محیطـی فعالیـت        هـا   سـازمان ه   دلالت داردک   این واقعیت   بر ،تمرکز بر ذینفعان   
ی دیگری نیـز وجـود      ها  گروهعلاوه بر مشتریان،    . ی متعددی است  ها  گروهنمایند که در بردارنده     

، 2دونالدسـن و پرسـتون    ( باشـند   مـی  از سـازمان  ای انتظارات مشروع یا نامـشروعی       دارند که دار  
توان به سهامداران، کارکنـان      ها می   گروهاز جمله این    . )867، ص   1997 و دیگران،    3؛ میشل 1995

شـود    مـی آنچه از مطالعات و تحقیقات مستفاد. داخل سازمان، ساکنان محلی و دولت اشاره نمود    
  . صورت استراتژیک با ذینفعان مختلف در تعامل باشده ن باید بکه سازمااین است 

، از طریـق کنتـرل منطقـی و          خارج سازمان  در مدیریت کیفیت، سازگاری و تناسب با محیط        
 باید روشـن سـازند کـه چـه          ها  سازمان. گردد  می بازنگری در فرایندهای درونی سازمان مدیریت     

 کارهـا چیـست؛ و نیـز پیامـدهای اقداماتـشان چـه             ایـن     دادن دهند؛ علت انجـام     می کاری انجام 
 ،یتمندی مشتریان و کارکنـان  اتاثیرات اجتماعی، رض  . )212، ص   2000،  4کوئن و نایبپور   (باشد می

                                                 
1. Peters 
2. Donaldson and Preston 
3. Mitchel 
4. Koehn and Nayebpour 
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  و نیز جـایزه مـالکلم بالـدریج        EFQMمدل   مانند   ،ی کیفیت ها  مدلبرخی  عناصر بسیار مهمی در     
 مـسؤولیت ر به رعایت منـافع ذینفعـان و      خودکا به طور ، مدیریت کیفیت     جهت در این . باشند می

، ص  1995،  1؛ بوبـان  1995استاینر و استاینر،     (گردد میمنجر   انتوسط سازم ها     آن پذیری در قبال  
  .این اولین ارتباط بین مدیریت کیفیت و اخلاق کار است. )97

  در جست و جوی جامعه

 در  هـا   سـازمان « از مفهوم    دهنده انتقالی  ی اخیر در علوم سازمان و مدیریت، نشان       ها  پیشرفت
 بـه   هـا   سـازمان طـی قـرن گذشـته،       . باشـد   مـی  »یـک جامعـه سـازمانی     «به سوی مفهوم    » جامعه

درآمـد سـالانه    ). 144، ص   1997،  2زادک(انـد     قدرتمندترین نهاد در روی کره زمین تبدیل شـده        
رده صد شرکت برتر حتی از پنجاه درصد تولید ناخالص ملی کل کشورهای دنیـا نیـز تجـاوز ک ـ                  

 شـرکت تقریبـاً کـل    10.  شرکت، چهل درصد کل تجـارت دنیـا را در اختیـار دارنـد              350. است
 بـر اسـاس ایـن واقعیـت         .)75، ص   1998مکینتـاش،    (صنعت غذایی را تحت کنترل خود دارند      

گردند و در نتیجه      می  در اجتماع بازیگران غالبی محسوب     ها  سازمانتوان گفت واقعاً      می است که 
 رسد که تعالی سازمانی بدون توجه به اجتماعی که سـازمان در آن فعالیـت                می ه نظر بسیار بعید ب  

  .کند، محقق گردد می
 اصطلاحات جدیدی در ادبیـات سـازمان   انهروز. مفهوم سازمان کلاسیک در حال تغییر است 

 به سمت انعطاف    ، از حالت سلسله مراتبی خشک دور شده       ها  سازمان. شوند  می و مدیریت ایجاد  
 سـال قبـل، تفکـر کیفیـت،         15 تا   10با نگاهی به گذشته، حدود      .  در حال حرکتند   تر  بیشی  پذیر

کیفیـت صـرفاً بـه سـازمان      . دست آورده است  ه  نیروی حرکتی بسیار قوی و غیرقابل پیش بینی ب        
کیفیـت تبـدیل    . باشد  می  بلکه در صدد ایجاد یک ارتباط نزدیک با جامعه         ،محدود نگردیده است  

ی، یک فرهنگ سازمانی خاص و یک نگرش شده است و اکنون نیازمند یـک               به یک روش زندگ   
مختلف زیست محیطـی و     های    مشارکت و دخالت جنبه    که بر ای     چهره ؛باشدتر می  چهره منسجم 

ضمناً روشن شده که این جامعه است که جواز فعالیت را           .  دلالت دارد  ها  سازماناجتماعی محیط   
 باید در خصوص اجتمـاع و ذینفعـان متعـدد،           ها  سازمانروزه،  ام. کند  می برای یک سازمان صادر   

                                                 
1. Buban 
2. Zadek 
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شـود کـه سـازمان      میبقا و دوام سازمان زمانی تضمین     . تر عمل نمایند  تر و پاسخگویانه  مسؤولانه
چالشی که ایـن مـذاکره      . بتواند از طریق مذاکره با ذینفعان خود همکاری و مشارکت داشته باشد           

 بلکـه   ،گیـرد   می مذاکره نه تنها تحت تاثیر عوامل سیاسی قرار       روست این است که این       هبا آن روب  
کـه، ایـن مـذاکره نـه تنهـا            آن تـر   مهم. تحت تاثیر عوامل اقتصادی، محیطی و اجتماعی قرار دارد        

فعلی است، بلکه مستلزم در نظر گرفتن زندگی افراد         های    مستلزم در نظر گرفتن نیازها و خواسته      
ی ذینفعـان، بـرای     هـا   ارزش درک   جهـت، در ایـن    . باشـد  میده  های آین  سایر مناطق و حتی نسل    

در این بین، نقش سازمان به عنوان بازیگر غالـب اجتمـاع بـسیار              . سازمان بسیار مفید خواهد بود    
 اجتماعی تنها در سایه مشارکت، شـفافیت، صـداقت و گـشودگی بـا همـه                 مسؤولیت. مهم است 

 که تولیدات و خدمات الزامات کیفـی و ایمنـی           تنها کافی نیست  . گردد  می ذینفعان سازمان محقق  
را داشته باشند، بلکه در طراحی، تولید و توزیع محصولات باید آخرین اسـتانداردهای اجتمـاعی          

ها، سازمان بایـد بـا اسـتانداردهای         و امروزه بالاتر از همه این     . و زیست محیطی نیز رعایت گردد     
 هـا  سـازمان درحال حاضر . اد اداری و حقوق بشر مانند توجه به کودکان، فس  ،اخلاقی زندگی کند  

توان به عنوان واحدهای ثابت، و با ساختار مشخص و قابل اداره که در یک محـیط سـاده                     نمی را
  ).32، ص 2002، 1جانکر (کنند، در نظر گرفت  میفعالیت

 وضعیتی است با ویژگی هایی همچون اغتـشاش،    دهنده  نشان،  ها  پیشرفتپیچیدگی روندها و    
 مـسؤولیت ، بـه یـک      تر  بیش و   تر  بیشبه عنوان نتیجه، مدیریت کیفیت،      . چیدگی و تغییر پذیری   پی

 صـرفاً بـه ارائـه کـالا و          مـسؤولیت . شودگردد و وارد یک مفهوم جدید می      استراتژیک تبدیل می  
بـه  گـردد و      مـی   به نحوه استفاده از منابع نیـز مربـوط         مسؤولیتگردد، بلکه     نمی خدمات محدود 

زادک  (شـود   مـی   پذیری دیده  مسؤولیتردپاهای اجتماع در مباحث مدیریت کیفیت و         کلی   طور
 بـه طـور   . گیرد  می ، رفتار اجتماعی و اخلاقی را نیز در بر        مسؤولیت). 320، ص   1997و دیگران،   

باشـد، بـا در نظـر گـرفتن تمـامی پیامـدهای             » دادن کار روشی برای انجام    «خلاصه، کیفیت باید    
تمامی این مباحث، شکل گیـری یـک مفهـوم تلـویحی را     . فنی و اخلاقی آن  سازمانی، اجتماعی،   

کـه در صـدد     ای     ایـده  ؛گیـرد   مـی  قـرار » مدیریت کیفیت مدرن  «کنند که تحت عنوان       می حمایت
ایـن عقیـده، بـه جـای تکنولـوژی          . باشـد   مـی  ی زیست محیطی، اجتماعی   ها  ارزشتعدیل توازن   

                                                 
1. Jonker 
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از اصول اخلاقی است کـه رفتـار        ای    وجه به دسته   ارزش محور است و مستلزم ت      تر  بیشمحوری،  
 در هـا   سـازمان این ایده در صدد ایجاد یک تغییـر بـزرگ در نقـش              . کنند  می  را هدایت  ها  سازمان
  .باشد  میاجتماع

  جوی کمال و تعالی سازمانیو در جست

 تمرکـز بـر فراینـدها بـه         :یی در حوزه مدیریت کیفیت است     ها  پیشرفت دهنده  نشانتحقیقات  
 ISOو استانداردهای جدیـد ماننـد   ها  ی ساختارها، تقویت مفاهیم زیربنایی کیفیت، ایجاد نرمجا

مـثلاً از نظـر    (ی یکپارچه موجـود ها سیستم تمرکز بر انسجام و یکپارچگی، توسعه ،2000 ,9000
 نـسخه   ،1999بنابراین، جای تعجب ندارد که در اواسط سال         . و بسیاری دیگر  )  پذیری مسؤولیت
ارائه گردید و ایده کیفیت، صرفاً بـه        ) EFQM2 (از مدل کیفیت اروپا برای تعالی سازمان      جدیدی  

فرایندها یا محصولات محدود نگردید، بلکه به موضوعی کلی و عمومی برای کل سازمان تبدیل                
 یعنی ارزیابی، کنترل آمـاری فراینـد بـه سـمت ابعـاد              ،1فرض اساسی کیفیت از ابعاد سخت     . شد
کیفی و نه کمی در بحـث       های    بدین ترتیب جنبه  .  تغییر یافت  و رفتار هنگ، نگرش    یعنی فر  ،2نرم

 حرکـت   3کیفیت غالب گردیدند و مدیریت کیفیت از مدیریت کیفیت فراگیر به تعـالی سـازمان                
تعـالی  «های تعریف تعالی سازمانی ایـن اسـت کـه       یکی از روش  ). 34، ص   1997جانکر،   (نمود

که توازنی در تمایلات و منافع مختلف ذینفعان برقـرار سـاخته       سازمان یک روش کلی کار است       
 در نتیجه موفقیت بلندمدت سـازمان را        ،و احتمال دستیابی به مزیت رقابتی پایدار را افزایش داده         

اجمـن   (» و در مشتری محوری افزایش خواهد داد       ها  فعالیتاز طریق تعالی عملکرد در بازار، در        
ه و سوال اصلی این است که آیا تعـالی سـازمان یـک اسـتراتژی                نکت). 28، ص   1999و دیگران،   
 صرفاً یک اصطلاح و واژه جدید بوده و تفاوت چندانی با مفـاهیم گذشـته          که  این یا   ،جدید است 

 ).145، ص 1998مکینتاش و دیگران،  (ندارد؟

                                                 
1. Hard 
2. Soft 
3. Business Excellence 
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  مبانی اخلاقی کیفیت

 اخلاقیـات، اصـول     ،3ران و جـو   2 دمینگ ،1بنیانگذاران مدیریت کیفیت نوین، از جمله کرازبی      
  بیـان ،برای مثـال، کرازبـی  .  نظر داشته اندموردارزشی و توجه به افراد را به عنوان اصول کلیدی   

دارد که سازمان تنها زمانی کامیاب خواهد شد که تمامی کارکنان احساسی مـشترک داشـته و                  می
دمینـگ، از آن نـوع      ). 1986کرازبـی،    (زمانی که مشتریان و کارکنان در رنج و مشقت نباشند         نیز  

کند که در آن ارتباط بین مدیران، کارکنـان و مـشتریان بـر یـک اسـاس                    می جو سازمانی حمایت  
، اعتقـادات و    هـا   ارزشجـوران از سیـستمی از       ). 77، ص   1986دمینگ،   (گیرد  می اخلاقی انجام 

موفقیـت آن الزامـی      و برای    اند  گوید که در سازمان ایجاد شده       می هایی سخن  رفتارها، افراد و تیم   
کند که مدیریت کیفیت بایستی بر اساس تمرکزش بـر افـراد              می او از این دیدگاه حمایت    . هستند

، 1993جـوران،    (از طریق کیفیت زندگی کاری و رضایت کارکنان متمایز گردد و شـناخته شـود              
وزه را بـه عنـوان یـک ح ـ        این مبنای اصولی کیفیت، یکی از عوامل کلیدی است که آن          ). 86ص  

سـودآوری  هـای     این مفـاهیم اخـلاق محـور، از انگیـزه         . سازد  می  مشخص CSRکلیدی موثر در    
 و برای محـیط     ها  انسان بلکه بر عملکرد پایدار، از طریق ارزش قایل شدن برای            ،کاهد  نمی چیزی

کیفیت باعث ارائه محصولات رقابتی با کیفیـت        ). 125، ص   1998،  4دالاکاستا (زیست تاکید دارد  
، هـا   انـسان کـه بـر اهمیـت        گـردد   مـی  ، با حداقل هزینه و به روشی      ترین زمان ممکن     در کم  بالا،

رضایت شغلی و تعهد و وفاداری دو جانبه و بلندمدت بـین سـازمان و همـه ذینفعـان آن بـویژه              
ایـن دیـدگاه توسـط انجمـن کیفیـت          ). 86، ص   1999 و دیگـران،     5بوهدان (شود  می کارکنان آن 

دانـش و مهـارت لازم    «:سـت از  ادارد کیفیت عبارت    می ته شده است که بیان    کار گرف ه   ب ،6امریکا
 امنیت و قابلیت اعتمـاد کـاربرد محـصولات در سـطحی             یبرای بهبود رفاه انسانی از طریق ارتقا      

 در خصوص داشتن لنگـر اخلاقـی شـباهت زیـادی            CSRبنابراین، مدیریت کیفیت، به     . »گسترده
 امـروزه در خـصوص نحـوه نگـرش          هـا   سـازمان ). 712، ص   1991،  8 وود  و 2001،  7مویر (دارد

 خلاصـه، مـدیریت     بـه طـور   . اند ی یافته تر  بیش آگاهی   ها  سازمانی  ها  فعالیتمشتریان به تاثیرات    

                                                 
1. Crosby 
2. Deming 
3. Juran 
4. Dallacosta 
5. Bohdan 
6. American Society of Quality 
7. Moir 
8. Wood 
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ایـن  . ست همراستاCSRکیفیت هم از نظر تاریخی و هم اکنون، با هر دو بخش اخلاقی و ابزاری      
 اثـربخش تـری از طریـق اسـتفاده از            طـور  بـه توانـد     مـی  CSRسازد که     می همراستایی مشخص 

  .کار گرفته شوده  بها سازمانفرایندهای تغییر سازمانی در 
همچنین بایستی توجه داشـت     .  جهانی جنبش کیفیت وجود ندارد     آثارتردیدی در خصوص     

اخلاقیـاتِ  . نماینـد   می جوایز مختلف کیفیت نقش مهمی ایفا     های    که ملاحظات اخلاقی در طرح    
سـازمان  . دند که یـک جنبـه مهـم در اسـتراتژی و فرهنـگ سـازمان باش ـ                نبلیت را دار  کار این قا  

هر سازمانی برای رشد و بقا باید بـا محـیط           . اخلاقی، تنها شکل قابل اعتماد سازمانی خواهد بود       
 سرمایه گذاران، کارکنان و کل جامعه بایـد در ایـن تعامـل در               ،مشتریان. تعاملی پویا داشته باشد   

  .وندنظر گرفته ش

  های مدیریت کیفیت تقویت سیستم

 ی مـدیریت کیفیـت    ها  سیستم  به تقویت  تواند  می عملیک تعادل خوب بین کنترل و آزادی         
برای رسیدن به چنین تعادلی ابزارهایی در زمینه مدیریت کیفیت و اخلاق کار وجـود         . منجر شود 

د خودارزیــابی، ممیــزی،  ماننــ ابزارهــایی،ت کیفیــتیاز میــان متــدها و ابزارهــای مــدیر. دارنــد
در زمینـه اخـلاق کـار،       . گیرنـد   مـی  بسیار مورد اسـتفاده قـرار       تبادل اقدامات بهینه    و الگوبرداری
رفتـاری و   هـای     ی مـشاوره اجتمـاعی، آمـوزش معـضل        هـا   گروه کدهای رفتاری،    مانندابزارهایی  
 قـوی   یارتبـاط  بین اخلاق کار و مدیریت کیفیـت         مشخصاً.  مداوم بسیار مهم هستند    های  گزارش

ابزارهـا و متـدهای مـدیریت        )1در جدول . به نحوی که این دو به یکدیگر نیازمندند        ،وجود دارد 
   . طور خلاصه ذکر شده انده ب و اخلاقیات کارکیفیت
کند کیفیت و اخلاقیات به این خاطر شبیه هستند که از هـر دو                می بیان 1طور که میزار   همان 
 پیتـرز . )210، ص   1993میـزار،    (» درست کارهـای درسـت      دادن امانج«: شود  می  مستفاد امعناین  
 معتقد اسـت    2پترسون. )126، ص   1988پیترز،   (عملی و اخلاقی است   ای     کیفیت مساله  :گوید می
د؛ فرهنگی کـه در آن کارکنـان        ند به پرورش یک فرهنگ کیفیت کمک نمای       نتوان  می اخلاقیاتکه  

 سازمان  بهبود کیفیت در  . کار فکر کنند و بحث نمایند     شوند راجع به بهبود فرایندهای        می تشویق
  . )25، ص 1974پترسون،  ( پذیری همه مدیران و کارکنان استمسؤولیتدر گرو 

                                                 
1. Mizaur 
2. Peterson 
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   ابزارها و متدهای مدیریت کیفیت و اخلاق کار :1جدول 
  

  ابزارهای مدیریت اخلاقیات  ابزارهای مدیریت کیفیت  

ابزارهای مربوط به تعامل 
  ها مسؤولیت

  شناخت نیازهای مشتریان -
  بحث در خصوص عملکرد و ارزیابی آن -

  های مشاوره اجتماعی گروه -
 مذاکره و ارتباط با ذینفعان -

 مشارکت در امور محلی -

  مشارکت کارکنان -

ابزارهای مربوط به انعکاس 
  ها مسؤولیت

  خودارزیابی ها -
 الگوبرداری -

  کارکنان و مشتریان ممیزی-

  و خارجی کیفیتممیزی داخلی -

  EFQM و مدل ISO9000نرم هایی مانند  -

  کدهای رفتاری -
 ممیزی اجتماعی -

دهنده جو   که نشان فاکتورهایی-
  .اخلاقی سازمان هستند

ابزارهای مربوط به ترکیب 
  ها مسؤولیت

های  تشریح واضح توافق در خصوص رویه -
  کاری

 ای های پروژه تیم -

 های تصمیم گیری رویه -

 زش کارکنانآمو -

 ممیزی مدیریت -

 انتخاب کارکنان -

  های پاداش و تنبیه سیستم -

 مداوم از موضوعات های گزارش -
  اجتماعی و محیطی

های   اخلاقی و سایر کانالهایپیشنهاد -
 ارتباطی

آموزش معضلات اخلاقی برای  -
 کارکنان

 مدیریت امور -

  رهبری فرهمند -
  155، ص 2005فیشر و نیجهوف، 

  

 در قبال اقداماتی که ممکن است جامعـه و محـیط            ها  سازمان که  این یعنی    اجتماعی لیتمسؤو
 و همکـارانش    1فردریـک . )10، ص   1995اسـتاینر و اسـتاینر،       ( متاثر سازند، پاسـخگو باشـند      ار

فردریـک   ( باید بین فشارهای رقابتی و نیازهای جامعه توازنی ایجاد نمایند          ها  سازمانمعتقدند که   
معتقدند که اخلاقیات و تعالی سازمان شدیداً به هم          3 و ناش  2گرین. )144، ص   1992 ،و دیگران 

مطابق نظـر اسـتاینر، در خـصوص ارتبـاط     . )43، ص 1990 ناش،  و 1994گرین،   (مرتبط هستند 
 ـبهره وری و کیفیت مباحث بسیار مستدلی وجود دار        های     با برنامه  ها  سازمانرفتار اخلاقی در     . دن
کنند باید توجه داشـته باشـند کـه بـین بهـره وری، کیفیـت و                   می  تصمیم گیری  زمانی که مدیران  

                                                 
1. Frederick 
2. Green 
3. Nash 
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که عملکرد را بهبود    به طوری    ،این معادله هم افزاینده است    . اخلاقیات رابطه نزدیکی وجود دارد    
، 1991استاینر،   (گردد  می  باعث دستیابی به اهداف سازمانی در سطح عملیاتی و استراتژیک          ،داده
  :دهد  می ساده نشانبه طور این رابطه را  شکل زیر.)36ص 

  

  ارتباط بین بهره وری، کیفیت و اخلاقیات کار  :6لشک
  
  

  
  
  
  
  

  
  

  37، ص 1991استاینر، 
 

. توان صرفاً به عنوان ابزارهای مکانیکی و خـالی از ارزش در نظـر گرفـت                 نمی  را ها   سازمان
توانـد    نمـی  رار گرفتـه انـد، دیگـر       بر اساس آن ق ـ    ها  سازمانذهنیت و تفکر شکننده اجتماعی که       

جای تعجب نیـست کـه در خـصوص         . مسایل ایجاد شده زیست محیطی و اجتماعی را حل کند         
 هـا   سـازمان  پذیری   مسؤولیت.  در یک جامعه جهانی نگرانی زیادی وجود دارد        ها  سازمانفعالیت  

ارد کـه روش    این مـساله دلالـت بـر ایـن د         . باید موضوعاتی فراتر از قبل را تحت پوشش بگیرد        
بدون شک ایـن امـر مـا را بـه بـازنگری و تعـدیل              .  بایستی تغییر یابد   ها  سازماندرک و احساس    

نماید که برای چندین دهه معتبـر         می وادار مفاهیم مدیریتی، سازمانی و مفاهیم کیفیت و اقداماتی       
 بـه   ینینـو جهت گیـری    به   کلی، جای تعجب نیست که       به طور . شده اند   می بوده و بخوبی انجام   

اند، باید مـورد     ها معتبر بوده   سازمان که مدت  های    پارادایم. شود  نیاز می  ی جدید احساس  ها  ارزش
 جـایی کـه واقعـاً    ؛شـویم   مـی شاید داریم به نقطـه غیرقابـل برگـشتی نزدیـک         . سوال قرار گیرند  

 هـا  سـازمان این مساله نقـش  . دست آوریم ه  های جدیدی را برای مسایلی نوین ب       حل مجبوریم راه 
، 1999،  1؛ ولفـورد  213، ص   2000مکینتاش،   (دهد  می را در جامعه امروز و فردا مورد تاکید قرار        

بنابراین، امروزه دیگـر بحـث کیفیـت، موضـوعی          ). 124، ص   1997 و دیگران،    2 زادک  و 95ص  
کیفیت، سازمان را بـه عنـوان سیـستمی کـه در یـک              . نیست که به مرزهای سازمان محدود گردد      

                                                 
1. Welford 
2. Zadek 

 بهره وری

  اخلاق  کیفیت
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دهد و بنابراین، بایستی نگرشـی جـامع تـر در قبـال آن                می  گرفته، مورد بررسی قرار    جامعه قرار 
  .داشت

   اجتماعی و مدیریت کیفیتهای مسؤولیت  و متدولوژیها مدل

 جـایزه ملـی   .  دارنـد  CSRهای موجود کیفیت، نقاط مشترک زیـادی بـا            و متدولوژی  ها   مدل
 مـسؤولیت « را تحـت دو معیـار اصـلی          هـا   سـازمان  اجتماعی   مسؤولیت ،1کیفیت مالکلم بالدریج  

ایـن دو معیـار ایـن سـوالات را بـا توجـه بـه                . دهـد   مـی   قـرار  »معیار شهروندی «و نیز   » عمومی
اجتماعی محصولات، خـدمات و     آثار  چگونه شما   : کنند  می های عمومی سازمان مطرح    مسؤولیت
در خـصوص   هیـد؟ چگونـه نگرانـی عمـومی را            مـی  ی خـود را بـر جامعـه توضـیح         هـا   فعالیت

خـود را    کنیـد و چگونـه      مـی  ی فعلی و آینده خود پیش بینـی       ها  فعالیتمحصولات و خدمات و     
 چگونه اقـدامات اخلاقـی را در تعامـل بـا ذینفعـان      که اینسازید؟ و    می آمادهها    برای این نگرانی  

 دهید؟  میخود انجام
مـک آدام    (باشـند   می  در اقدامات مربوط به کیفیت     CSR اهمیت ذاتی    مذکور گویای سوالات  

استراتژیک اقدامات مربوط بـه کیفیـت را        آثار  سوالات  این  همچنین  ). 41، ص   2003،  2و لئونارد 
 مستلزم توجه به جامعه، کارکنان، مشتریان، محـصولات و          CSRتوجه به   . دهند  می د نظر قرار  ورم

در مـدل    CSRاهمیـت   . باشد  می های بازار برای پیشرفت    خدمات، نقاط قوت سازمان، و فرصت     
تـاثیر  «این مدل یک معیار کامل تحت عنوان        .  نیز وجود دارد   )BEM-EFQM,2002( 3تعالی کاری 
 در  5 عمـومی  مـسؤولیت دقیقاً شبیه معیار شهروندی و      . دهد  می  اختصاص CSR به   4»روی جامعه 

، نقـش رهبـری در وارد سـاختن چنـین       BEMدر هـر دو مـدل بالـدریج و مـدل            . مدل بالـدریج  
ایـن نکتـه تحـت معیـار        .  بسیار حیاتی در نظر گرفتـه شـده اسـت          ،هنگ سازمانی مفاهیمی به فر  

، یک فرهنگ مـدیریت     »رفتار و اقدامات هیات مدیره و سایر رهبران        «.رهبری وارد گردیده است   
 کـه رهبـران   جا از آن). EFQM, 2002 (بخشد  میکیفیت فراگیر را القاء و حمایت نموده و توسعه

نمایند، بایـد فراسـوی مـسایل مـالی را در نظـر بگیرنـد و از              می  تعیین چشم انداز و ماموریت را    

                                                 
1. Malkolm Baldrige National Quality Award 
2. McAdam and Leonard 
3. Business Excellence Model 
4. Impact on Society 
5. Public Responsibility and Citizenship 
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، ص  1998،  1پـانتر و گـانگنئو     (کارکنان، جامعه محلی و اجتماع به طور کل نیز حمایـت نماینـد            
ی مختلف موجـود در خـصوص کیفیـت، بـا           ها  مدلتوان نتیجه گرفت که      به طور کلی می   ). 198

 بـا توجـه بـه       هـا   مـدل لذا نیاز است تا این      . باشند یجهت م  هماهنگ و هم   CSRاصول و اهداف    
  . هماهنگ تری مورد استفاده قرار گیرندبه طور CSRاستقرار های  استراتژی

  

   اجتماعی سازمان در حوزه مدیریت کیفیت فراگیرمسؤولیت : 7شکل 
  

  

  696، ص  1991؛ وود، 18، ص 2001مویر، 
  

 اجتماعی  مسؤولیتدهد که اصول      می مان نشان  اجتماعی ساز  مسؤولیتوود با ارائه مدلی از       
 گـذارد   مـی  گردد و نهایتاً در رفتار سـازمان تـاثیر          می منجر به شکل گیری فرایندهایی در سازمان     

 بـا یـک مـدل تعـالی         CSRاین مدل یک روش ممکن را برای ترکیـب          ). 698، ص   1991وود،  (
 اسـت کـه بـر       CSR توسعه مدل    دهدهن   نشان شکل فوق . کند  می سازمانی یا مدل بالدریج پیشنهاد    

علاوه شـکل فـوق مـنعکس کننـده ویژگـی      ه ب. قرار دارد 3 و مدیریت ذینفعان2اساس مشروعیت 
 اصـول مـدیریت   ،بـرای مثـال  . باشـد   مـی  و مـدل بالـدریج  BEM در مدل   " نتایج -فرایند-افراد"

 هـر دو بـر      د کـه  نباش  می »ها  انسان«و  » رهبری مشروع «اجتماعی در حال حاضر شامل معیارهای       
 پـذیر و در     مـسؤولیت  قرار دارند و شامل رهبری در جامعه بـا توجـه بـه مـدیریت                 CSRمحور  

 مـشابه، در  به طـور  . باشند که منعکس کننده ملاحظات اخلاقی هستند        می ارتباط با مدیریت افراد   
 در فراینـدهای عملیـاتی از طریـق در نظـر داشـتن منـافع و                 CSRارتباط با فرایندها، دسـتورات      

                                                 
1. Punter and Gangneu 
2. Legitimacy 
3. Stakeholder Management 
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  افـزایش  ؛ نیـز سـازگار اسـت      TQM که با رویکـرد فراینـد محـور          ،ذینفعان مختلف های    خواسته
 دهـد پیامـدها     مـی  نـشان   شـکل فـوق    کـه   ایـن نهایتاً  ). 288، ص   2001 و دیگران،    1کک (یابد می
هـای   کلی، بخـش به طور.  و مدل بالدریج قرار گیرندBEMدر مدل  » نتایج«توانند درون بخش     می

 پیامـدها   هستند، در حالی که    CSR منعکس کننده جنبه اخلاقی      ،7در شکل   » دهافراین«و  » اصول«
این مـدل دارای    ). 20، ص   2001مویر،   (دنشو  می  مربوط CSR به جنبه ابزاری و سازمانی       تر  بیش

 و همکـارانش  2گرینینـگ . ندارد اما به مساله ارزیابی و سنجش توجه زیادی       ،مزایای زیادی است  
  دقیـق ارزیـابی نمـود      بـه طـور    بایستی آن را     ،CSRه به منظور بهبود وضعیت      دارند ک   می نیز بیان 

ی هـا   مـدل کننـد کـه       می کک و همکارانش، چنین فرض    ). 266، ص   2000گرینینگ و دیگران،    (
TQM، های قابل قبولی برای وارد نمودن         چارچوبCSR   کـک و دیگـران،      ( هـستند  ها  سازمان به
 درون  CSRجاد یک سیـستم ممیـزی قابـل قبـول بـرای             کار این محققان بر ای    ). 291، ص   2001

براساس مفاهیم لنگر اخلاقی و مشروعیت، کک و همکـارانش یـک       .  متمرکز بود  TQMالگوهای  
زی در معیارهـای ایـن رویکـرد ممی ـ   .  ایجاد نمودند  CSRرویکرد ممیزی بر اساس استانداردهای      

  :شکل زیر نشان داده شده است
  

   در حوزه مدیریت کیفیتCSR معیارهای ممیزی  :8شکل 

  
  294، ص 2001کک و دیگران، 

 بـه   CSRاین سطوح از معیارهای ارزیابی، از معیار مربـوط بـه خـط مـشی ویـژه و موقـت                      
اخـلاق شـناختی    / توانمنـد سـازی    اخلاقی تعاملی و سپس به سـوی      /پذیرش قانونی های    حداقل

                                                 
1. Kok 
2. Greening 



 مدیریتفرهنگ نامه  فصل     30

  مـسؤولیت   بـا رویکـرد ابـزاری      تـر   بـیش  ،این رویکرد هدف محور بوده و بنابراین      . یابد  می ادامه
 مسؤولیتشود که یک متدولوژی مناسب برای ارزیابی          می چنین پیشنهاد . اجتماعی سازگار است  
  : تواند شامل مراحل زیر باشد  میابزاری و هم اخلاق مشروع،های  اجتماعی، هم از جنبه

جـایی کـه     ، رفتـار نمـوده    BEMمـدل بالـدریج یـا       هـای      یک سازمان بر اساس ارزیـابی      -1
در ایـن مرحلـه،     . توان اضـافه نمـود      می توان به معیارهای اصلی     می  را CSRمعیارهای دیگری از    

  .شود  می کلی ارزیابیبه طور QM/CSRو رود  میفرایند رتبه بندی معمولی به کار 
گـروه  )5اصـلی شـکل     هـای      اجتماعی بر اساس طبقـه     مسؤولیت نتایج مربوط به سنجش      -2

 ـ    6ممیزی شکل   بندی شده و فرایند      کارگرفتـه شـده و بـا اسـتفاده از مقیـاس      ه  برای هر دسـته ب
 . گردد  می ارزیابیCSRلیکرت، 

 ،ی مدیریت کیفیت وارد نماینـد     ها  مدل را در    CSR کامل   به طور توانند   ها می   سازمانبنابراین،  
 شـکل زیـر    . اسـتفاده کننـد    CSR از فرایندهای مـدل مـدیریت کیفیـت بـرای ارزیـابی              که  اینیا  

 ی مـدیریت کیفیـت را نـشان       ها  مدل اجتماعی سازمان با استفاده از       مسؤولیتمتدولوژی ارزیابی   
  :دهد می

  تیفیت کیریمدهای   با استفاده از مدلCSR متدولوژی ارزیابی : 9شکل 

  
  42، ص 2003مک آدام و لئونارد، 

 BEMارزیابی های مدل بالدریج یا
 CSRمعیارهای فرعی  علاوه  هب

جنبه های اخلاقی و پیامدهای
CSR که با توجه به بحث 

 .گردندخودارزیابی مشخص می

CSRمقیاس رتبه دهی ممیزی 
رود  ر می به کاCSRبرای طبقه های 

  .آید  بدست میCSRو ارزیابی کلی 

رویه های خودارزیابی مدل های
 به کار گرفته BEMریج یا بالد

 .شودمی
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  ها اجتماعی سازمان و مسؤولیت  اخلاق کار،ارتباط مدیریت کیفیت

 وجـود    اجتمـاعی سـازمان    مسؤولیت و    آشکار که بین مدیریت کیفیت و اخلاق کار        یارتباط
های مـسؤولیت بـر   اجتمـاعی  مـسؤولیت و دارد این است که هم مدیریت کیفیت و هم اخلاق کار          

مـدیریت کیفیـت، بـه        در مـسؤولیت   هرچند ،یک سازمان نسبت به ذینفعان مختلف تمرکز دارند       
 حرفـه ای،    مـسؤولیت  بـا    تر  بیش در حالی که اخلاق کار       ؛ سازمانی کارکنان اشاره دارد    لیتمسؤو

  . اجتماعی سروکار داردمسؤولیتارتباطی و 
 مـسؤولیت برمی گرددکه به منظور دسـتیابی بـه         به این امر     اتارتباط دیگر بین این موضوع     

کمـی انعطـاف در خـصوص       کیفیت مورد نظر اسـت، داشـتن        های    پذیری سازمانی که در برنامه    
 شـود کـه نـشان       مـی  این مساله در پارادوکس کنترل مـشخص      .  ارتباطی ضروری است   مسؤولیت

دهد عملکرد عالی تنها از طریق ایجاد تعادل بین کنترل رفتـار از یـک سـو و آزادی عمـل از                       می
  . گردد  میسوی دیگر محقق

 یـک   ارائـه به ضـرورت    اعی   اجتم مسؤولیت و    اخلاق کار  کیفیت،ارتباط سوم بین مدیریت      
 جهـت توانـایی عمـل در   .  اشاره دارد؛شود  میاخلاقیات بیان های    دار به آنچه در برنامه    ا معن پاسخ
شخصی در سطح فـردی و یـک کـد رفتـاری در سـطح جمعـی بایـد سـازماندهی و                های    انگیزه

 ایـن   درونـی، جـزء اصـلی     هـای     ابزارهای مدیریت کیفیت، ازجمله کنترل فراینـد      . مدیریت شود 
  نه تنهـا بـا هـم مـرتبط          موضوع د که این دو   نده  می  نشان تر  بیشهای   تحلیل .سازند  می توانایی را 
 در ضـمن  ،ابرای رسیدن به یک پاسخ بـا معن ـ . شوند  میبلکه پیش نیاز یکدیگر محسوب    هستند،

فیـشر و    ( ضـروری اسـت    مسؤولیت دقیق بین انواع مختلف      یاجتناب از پارادوکس کنترل، تعادل    
  .)157، ص 2005هوف، نیج

 بـا اطمینـان روی کیفیـت        هـا   سـازمان شود تـا      می اقدامات زیر باعث  توجه به موضوعات و      
 بـه عبـارت دیگـر،       . اجتماعی آنان نیز تضمین گردد     مسؤولیتکه   یبه طور  ،شروع به کار نمایند   

 اجتمـاعی  مـسؤولیت های اسـتقرار صـحیح مـدیریت کیفیـت در زمینـه          موارد زیر اهم مساعدت   
مـسؤولیت  در تمـامی مـوارد زیـر نقـش مـدیریت کیفیـت در جهـت تـضمین                   . باشد  می ازمانس

  .صراحت قابل مشاهده استاجتماعی سازمان ب
با مـشتریان صـادقانه رفتـار کـردن،         . کند  می ماد مشتریان را تضمین   ت اع ،کیفیت :مشتریان.  1

مبتنی بـر   ای    اگر بتوانید رابطه  که  گوید    می به ما ای    بازاریابی رابطه . ساده لوحی یا دلسوزی نیست    
 ،1992،  1گرونـروز  (اعتماد با مشتریان خود ایجاد نمایید، سود سرشـاری نـصیبتان خواهـد شـد              

                                                 
1. Gronroos 
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دقت بررسی گردند و اگر کـسانی در        شوند، بایستی ب     می وعده هایی که به مشتریان داده     . )10ص
  . شودبرخوردها   آناً بادشدیباید  ،ندعمل کردها  سازمان خلاف این وعده

هـا    توانمنـدی . دهد  می کیفیت، توانمندی سازمان را برای ارزش آفرینی افزایش       : توانمندی. 2
هایی بـرای    ها باید بررسی شوند، هم از نظر فردی و هم از نظر سازمانی و نیز استراتژی                قابلیت و

ب تواننـد شـامل آمـوزش، کـس        هـا مـی     این استراتژی . دنو کمبودها طراحی گرد   ها    پر کردن خلا  
  جـامع  یبـدون داشـتن طرح ـ    . کارهـا باشـند   دادن  مورد نیاز و تغییـر روش انجـام         های    تخصص

 .های مورد نظر را ایجاد نمود و ظرفیتها  توان توانمندی نمی
مـدیر عامـل     ،1ماری دافین . نماید  می کیفیت، مدیریت مصرف سازمان را تضمین     : مصرف.  3

مطالعـه و بررسـی محـیط زیـست کـاملاً           « :گویـد   مـی   فرانسه 2شرکت تامسون میکروالکترونیک  
 پذیری در خصوص محیط زیـست سـرمایه         مسؤولیت تقریباً همه مقداری که روی       .رایگان است 

تـر،   مـصرف کـم   . )157، ص   1997دافین،   (»شود  می تر از دو سال بازگردانده     کنیم، کم   می گذاری
که سـازمان    همین. ر بگیرید آن را به عنوان پیشگیری از ضرر در نظ        . تری خواهد داشت   هزینه کم 

 ماننـد اعمـال قـدرت       ،زیـادی هـای     از دزدی یا کلاهبرداری و فریبکاری مصون بماند، در هزینه         
 . قانونی صرفه جویی خواهد شد

. کنـد   مـی  آینـده تـضمین   هـای     کیفیت، اعتبار و شهرت سازمان را در نـزد نـسل          : آیندگان. 4
محـیط زیـست، بـا    محـافظ  ی هـا  گـروه  را بـا  خودهای  سازمان باید آینده نگر باشد و خط مشی  

را ارزیـابی   هـا      آن تواند صحت و درسـتی و جامعیـت         می ی دانشجویی و یا هر فردی که      ها  گروه
 .؛ مطرح کندنماید

سازمان باید نـشان دهـد      . کند  می کیفیت، جایگاه سازمان را در اجتماع تضمین      : شهروندی. 5
 یک سازمان تا چه حد در جامعه تاثیرگـذار          که  اینبسته به   . باشد  می که شهروند خوبی در جامعه    

... تواند در مسایلی همچون حفظ امنیت شهر، ارائه امکانات تفریحی، کمک به مدارس،              می است،
این اقدامات برای کارکنان و نیز برای محـیط کـاری سـازمان بـسیار مفیـد              . مشارکت داشته باشد  

 . خود را در مسائل اجتماعی به کار گیردسازمان بایستی بخشی از قدرت خلاقیت پرسنل. است

ارائـه محـصولات و     . کنـد   مـی  ی شـما را تـضمین     هـا   ارزشکیفیـت،   : های اساسی    ارزش .6
 در مورد اخلاقیات نیـز وضـعیت بـه همـین            .خدمات نامرغوب، به هیچ وجه قابل تحمل نیست       

                                                 
1. Marry Duffin 
2. Thompson Microelectronics 
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هـا،    اسـتراتژی  روشنی بیان نماینـد و از طریـق       های خود را ب     ارزش باید   ها  سازمان. صورت است 
 . را در ساختار پاداش سازمان ترکیب نمایندها ارزشرفتارهای فردی و رفتارهای سازمانی، این 

امـروزه، تبعـیض فراتـر از       . کند  می را تضمین  1ها  تفاوتکیفیت، مدیریت صحیح    :  فرهنگ .7
 اقلیـت،   یهـا   گروه باید مراقب رفتار نامناسب با       ها  سازمان. گردد  می یک مساله اخلاقی محسوب   

هـای بـسیاری بـرای سـازمان          زیرا ممکن است موجب گرفتـاری      ،زنان و معلولان جسمی باشند    
هـای   گردد، مشتریان از دست خواهند رفت و ارزش سازمان نزد جامعه پایین خواهد آمد و زیان               

ی اسـتفاده کورکورانـه از      ا بـه معن ـ   "هـا   تفـاوت مـدیریت   ". زیادی متوجه سـازمان خواهـد شـد       
ی موفـق،  هـا  سازماندر . نیستای  ی سهمیهها سیستمی سیاسی و یا استفاده از      امعناصلاحات بی   

ی تشریح این مساله است که برای رقابت اثـربخش در خـصوص یـک              ا به معن  ها  تفاوتمدیریت  
کالای بسیار کمیاب؛ یعنی نیروی کار ماهر و متخصص؛ سازمان باید نیازهای کارکنـان متعـدد و                 

 به این معنی است کـه افـرادی کـه در سـازمان     ها تفاوتمدیریت . ه باشدمتفاوتی را در نظر داشت 
 از زنـان سرپرسـت خـانواده گرفتـه تـا            :ی زیادی خواهند بود   ها  تفاوتشوند دارای     می استخدام

مدیران باید توجه داشته باشند که همین افراد هـستند کـه بـا              . مهاجرین و افراد جوان کم مهارت     
مربـوط بـه خـط مـشی        هـای      از بیانیـه   تـر   بیشافرادی که بسیار    . ندمشتریان سازمان برخورد دار   

 از تفکرات اجرایی و تبلیغات سـازمان، دربـاره سـازمان سـخن خواهنـد                تر  بیش بسیار    و سازمان
 .ی متفاوت نیازمند مدیریت مناسب هستندها انسان این ،بنابراین. گفت

حـوزه  . را تضمین خواهد کـرد کیفیت، مدیریت عرضه کنندگان  : رابطه با عرضه کنندگان.8
تفکر بـالا بـه     «مدیریت عرضه کنندگان، نمونه دیگری است از آنچه چارلز هندی آن را به عنوان               

گویـد کـه      مـی  طرز تفکر کاسب منشانه، چنین    ). 84، ص   1989،  2هندی (کند  می توصیف» پایین
 ـ شما باید عرضه کنندگان خود را تحت فشار بگذارید، قراردادهـا را بـا کـم                رین هزینـه منعقـد     ت

داریـد و    را هوشیار و گوش به زنـگ نگـه        ها     آن سازید، با بررسی عرضه کنندگان دیگر، همواره      
 سـهم   ،به این ترتیب سود خـود را حـداکثر نمـوده          . را رها کنید  ها     آن اگر خطایی مرتکب شدند،   

توجه دارد، به    اجتماعی   مسؤولیتاما سازمانی که به     . سهامداران خود را نیز حداکثر خواهید کرد      

                                                 
1. Diversity 
2. Handy 
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باشـد کـه برخـی از         مـی  ، روشـی  1"مـشارکت اسـتراتژیک   ". طور متفـاوتی عمـل خواهـد کـرد        
هایی کـه    شرکت. آورند  می  مانند تویوتا و سونی از آن استفاده فراوانی به عمل          ،های ژاپنی  شرکت

کردنـد، گـاهی در       مـی  را حمایـت  هـا      آن .کردنـد   مـی  گاه به طور عجیبی با عرضه کنندگان رفتار       
. شـدند   مـی  سـهیم هـا      آن کردند و مسایل و مـشکلات را بـا          می سرمایه گذاری ها     آن های شرکت

خـوبی مـورد اسـتفاده قـرار گرفتـه اسـت و             های موفـق، ب     مشارکت استراتژیک در دنیای شرکت    
این کار باعث خواهد شد آینـده مناسـبی         . آید  می  اجتماعی به حساب   مسؤولیتکامل از   ای    نمونه

 .نندگان برای سازمان ایجاد گرددهمراه با عرضه ک

ی سـازمان را بـا قـوانین و مقـررات و            هـا   فعالیـت کیفیت، منطبـق بـودن      :  رعایت قوانین  .9
 بـه هـیچ وجـه دوسـت ندارنـد کـه در              هـا   سـازمان مدیران  . کند  می هنجارهای اجتماعی تضمین  

ری شایـسته   سازمانشان جوی حاکم گردد که اقداماتی ماننـد دزدی یـا کلاهبـرداری در آن رفتـا                
که از این طریق    باشند  هایی   بدین منظور مدیران باید کاملاً مراقب رفتار خود و پیام         . قلمداد گردد 

 مطمئن ترین راه    . چه چیز خوب است و چه چیز بد        که  این درباره   :فرستند  می برای کارکنان خود  
ر بـه عنـوان یـک        اگ ،به عنوان مثال  . برای تضمین پیروی از روح و متن قانون، شفاف بودن است          

سیاست، یک سازمان تمامی دستورات و مقررات مربوط به ایمنی و آلـودگی را کنـار بگـذارد و                   
نظرات خود را در این باره به اطلاع عموم برساند، نه تنها ایـن سـازمان پیـام درسـتی را ارسـال                       

مانی گـاه چنـین سـاز      آن. نکرده، بلکه ممکن است جامعـه آن سـازمان را احمـق قلمـداد نماینـد               
مـشتریان خـوبی نخواهـد      طبعـاً   نخواهد توانست کارکنان مناسبی را جذب و استخدام نمایـد و            

 .داشت

 باید در کـسب و      ها  سازمان. کند  می کیفیت، تداوم جریان سود سازمان را تضمین      :  تداوم .10
 در مـدیران . البتـه سـود تنهـا دلیـل کـار نیـست          .  تا بتوانند بقا داشته باشند     گردندکار خود موفق    

. نـد ک  مـی  کار، زندگی بسیاری از افراد را تعریف و تیین        . جایگاهی هستند که باید پاسخگو باشند     
 ،بـه عبـارتی دیگـر   .  مدیران بایستی تمام تلاش خود را برای موفقیت سازمان بـه کـار گیرنـد         لذا

ن و  ی بقـای کـارِ کارکنـان سـازما        اکند و بقای سازمان به معن       می کیفیت، بقای سازمان را تضمین    
  ).179، ص 1997پیترز،  ( اجتماعی استمسؤولیتباشد و این خود یک   میاشتغال آنان

  

                                                 
1. Strategic Partnership 



 35     مسؤولیت اجتماعی و اخلاق کار در مدیریت کیفیت نوین

 

  ارتباط مدیریت کیفیت با مسؤولیت اجتماعی سازمان :10شکل

  
 کیفیــت در ســازمان، موجــب تحقــق یتوجــه بــه عوامــل ده گانــه فــوق عــلاوه بــر ارتقــا 

 بایـستی هـم در      مـذکور به عبارت دیگر، مـوارد      . ان نیز خواهد شد   اجتماعی سازم های    مسؤولیت
  . اجتماعی سازمان مورد توجه قرار گیرندمسؤولیتیت و هم در فمساله مدیریت کی

  هادنتیجه گیری و پیشنها

تواند منطقـاً    می تنها چیزی که؛ اما ادامه داردها سازمان اجتماعی مسؤولیتمباحث مربوط به    
 : این پرسش هیچ پاسخ واضح و دقیقـی وجـود نـدارد            رای شود این است که ب     و با اطمینان گفته   

 توجه به مشتریان

هاتوانمندیبهبود

 مصرفبهینهمدیریت

آیندگانرضایت

 مطلوبشهروندی

 هایارزش تضمین
 اساسی

مطلوبفرهنگ

 عرضه بامناسبرابطه
 کنندگان

سازمانبقای

قوانینرعایت

وليت مسؤ
اجتماعي 
 سازمان

مديريت
کيفيت 
 مطلوب
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، در گذشـته   »ل دانـست؟  ؤورا از نظر اجتمـاعی کـاملاً مـس         آیا سازمانی وجود دارد که بتوان آن      «
ها و  مـسؤولیت و نیز ایجاد تعـادل بـین وظـایف،           یفاوظ ساختارکاملاً روشن و مشخص     طراحی  

، مـسؤولیت علاوه بـر معنـای رسـمی        . مدیریت کیفیت بوده است   های    اختیارات، جزئی از برنامه   
بر اساس پارادوکس   . مدیریت کیفیت در معنای اخلاقی بوده است      های     جزئی از برنامه   مسؤولیت

کیفیت بدون تمرکز دقیـق بـر       . شود که کنترل کاملاً رها گردد       می  زمانی تضمین  مسؤولیتکنترل،  
در ضـمن، رفتـار      .ود و با شکست مواجه خواهد شـد       ی اخلاقی قابل مدیریت نخواهد ب     ها  ارزش

نیـت خـوب    بایستی توجه داشت کـه      . دقت کنترل شود  تی ب باییساخلاقی در محیط کسب و کار       
مـدیریت  . اش منجـر گـردد      ممکن است به شکست فرد در انجـام وظیفـه           کافی نیست و   تنهاییب

. ایده و موضوع اصـلی اسـت      ،  مسؤولیتکیفیت و اخلاق کار پیش نیاز یکدیگرند و در این بین،            
 منجـر  سه پیـشنهاد بـرای تحقیقـات آتـی           به  اجتماعی مسؤولیت و    اخلاق کار  ،رابطه بین کیفیت  

  :گردند  می در ادامه بیانها این پیشنهاد.گردد می
در ای     حرفـه  مـسؤولیت  توجـه زیـادی بـه        ،ISO9000ی کیفیت ماننـد   ها  سیستم و   ها  مدلدر   

 مـورد توجـه قـرار      سـازمانی نیـز      مـسؤولیت . گـردد   مـی  ها لیتمسؤوتنظیم برنامه ها، وظایف و      
ی هـا   سیـستم در  .  زیرا استراتژی سازمان باید به اهداف و اقدامات فـردی تبـدیل گـردد              ؛گیرد می

 اقـدامات سـازمانی بـر       آثـار  اجتماعی نیز به خاطر در نظر گـرفتن          مسؤولیت، به   مدیریت کیفیت 
 مـسؤولیت ی مـدیریت کیفیـت، بـه        هـا   مدل کدام از    در هیچ با این حال،    . گردد  می اجتماع توجه 

بـین   هـای  باطی عاملی بـسیار مهـم در ارتبـاط    ارتمسؤولیتکه  حال آن.شود ای نمی اشارهارتباطی  
 مـسؤولیت بنـابراین، وارد کـردن    . باشد  می ...سرپرستان و کارکنان، بین فروشندگان و مشتریان، و       

در زمینـه مـدیریت    . برای آینـده خواهـد بـود     ی مدیریت کیفیت یک گام مهم     ها  مدلارتباطی در   
   .کیفیت، مجموعه کاملی از ابزارها فراهم است

این است که استفاده از این ابزارها در زمینه اخلاقیات کار نیز ارزشمند خواهـد                پیشنهاد دوم 
 بنابراین، بایستی تحقیقاتی در زمینه چگونگی استفاده از ابزارها و فنون مـدیریت کیفیـت در               . بود

 در این بین، مفهوم مسوولیت پذیری نکته کلیـدی محـسوب          . مدیریت اخلاقیات کار انجام گیرد    
 بـدین   . پذیری نیازمند اقـداماتی در سـطح جمعـی اسـت           مسؤولیتدر محیط سازمانی،    . شود می

ی مـشترک، تـسهیم     ها  ارزش ازجمله ایجاد    ،دن باید وجود داشته باش    یش نیازهای خاص  ی پ منظور،
 در خـصوص    ی سرپرسـتان، و شـبیه سـازی مبـاحث         از سـوی   الگوهـای رفتـاری      اطلاعات، ارائه 

ی مدیریت کیفیت خـود قـرار       ها  سیستم را در     شرایط  این ها  سازمانبرخی  . رفتارهای مورد تردید  
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کـه دسـتیابی بـه        افراد با کنترل فرایندهاست    تمایلات و ترجیحات  تنها از طریق ترکیب     . داده اند 
 کارکنان در جهت مـدیریت کیفیـت سـخت تـلاش خواهنـد              ود  گرد  می رضایت مشتریان محقق  

  . کرد
 متضمن نقش بسیار مهـم و       ،مسؤولیتسازماندهی  .  پیشنهاد سوم در خصوص رهبری است      

 نیاز به یـک تعـادل پویـا بـین کنتـرل و              دهنده  نشانپارادوکس کنترل   . خاصی برای رهبری است   
است که این   این  کی از وظایف اصلی رهبر       ی  و  است مسؤولانهآزادی عمل و بین اعتماد و رفتار        

 .ی در زمینه پارادوکس کنترل مورد نیاز استتر بیشتحقیقات . تعادل پویا را مدیریت نماید
 ـ      ی به منظـور ایجـاد جـو        ویژه بـا توجـه بـه بهـره وری و کیفیـت،              اخلاقـی در سـازمان، ب

 کارکنـان   تر  بیش شغلی   رهنمودهای زیر برای بهبود عملکرد و مدیریت موثرتر سازمان و رضایت          
 انتظـارات سـازمان در خـصوص        دهنـده   نـشان تهیه و ابلاغ گـردد کـه        ای    بیانیه :گردد  می پیشنهاد

رویه هـایی ایجـاد گـردد کـه بروشـنی           ؛   در ارتباط با کیفیت و بهره وری باشد        یرفتارهای اخلاق 
سازمانی اخـلاق   کارکنان را به درک و انجام رفتارهای اخلاقی و مشارکت در ایجاد یک فرهنگ               

 . یک فرایند ارزیابی و اصلاحی در صورت نیاز برقرار گردد؛ و نمایدتوانمند محور 
گیرنـد،    مـی  همان طور که افراد، کیفیت فراگیر را به عنوان یک سـفر و نـه مقـصد در نظـر                    

 مـسؤولیت درست همانند معیارهای کیفیت در یک سازمان،        .  اجتماعی نیز چنین است    مسؤولیت
بنـابراین، بهبـود مـستمر در ایـن         . باشد  می نیز نیازمند بازبینی و تشریح دوباره و مستمر       اجتماعی  

 .نظر قرار گیرد دور و باید همواره مآید میرابطه بحثی اساسی به شمار 
باشد، یـا     می  در اجتماع امروز یا فردا چه      ها  سازمانسوالی که مطرح است این است که نقش         

 به عنوان واحدهای ثابت، با ساختارهای مشخص و قابـل           ها  سازمان چه باید باشد؟ مفهوم      که  این
بین رفته است و به همراه آن بـسیاری از   کنند، از  میمدیریت که در یک محیط قابل اداره فعالیت  

های زیادی معتبر بودند، دیگـر        و سایر ابزارهای مربوط به کیفیت که برای مدت         ها  ارزشمفاهیم،  
را بـه روش    هـا      آن  ابزارهای مکانیکی نیستند کـه بتـوان       ها  امروزه سازمان . باشند  نمی مفید و موثر  

، هـا   سـازمان توجه به این واقعیت که       با. تضمین نمود ها     آن ابزاری مدیریت و بهبود کیفیت را در      
 رویکـردی کـه     ؛ متفاوت به کیفیت مورد نیـاز اسـت        یترین نهادهای جامعه هستند، رویکرد     مهم
بقا و دوام یـک سـازمان تنهـا         . د نظر داشته باشد   ور را م  ها  سازماندید  های ج  مسؤولیتها و    نقش

گـو، منـافع متـضاد ذینفعـان         و   که بتواند از طریق مـذاکره و گفـت         گردد  می در صورتی تضمین  
 که علاوه بر ابزارهای ارزیابی، مـدیریتی و حـسابرسی،           ا بدین معن  ؛مختلف خود را سازگار نماید    
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مانـد    می هرچند، سوالات زیادی باقی   . بطه با ذینفعان تهیه گردند    های جدیدی در را    بایستی روش 
شـود و آن    می این بحث نهایتاً به یک پرسش اساسی ختم     ؛پاسخی داده نشده است   ها     آن که برای 

اسـت کـه بایـد      سـوالی   ایـن    در دهکده جهانی چه خواهد بـود؟         ها  سازماناین است که جایگاه     
  . پاسخ داده شوددقت مورد بررسی قرار گرفته و بدانب

بنابراین، وارد ساختن موضوعات و معیارهـای اجتمـاعی در مباحـث کیفیـت، یـک انقـلاب                  
 در چشم اندازی است که البته       ها  سازمان بلکه هدف از آن بازتعریف جایگاه        ،کیفیتی نوین نیست  

اصـلی ایجـاد ارزش بهینـه بـرای اجتمـاع و نیـز              های    محرک. درک آن چندان آسان نخواهد بود     
 آثـار  مـستلزم داشـتن تعهـد قـوی نـسبت بـه              ،کنـد   مـی  حیط خاصی که سازمان در آن فعالیت      م

گو و مذاکره بـاز بـا ذینفعـان خـارجی و نیـز               و   ی سازمان و نیز بحث، گفت     ها  فعالیتاجتماعی  
در این رابطه، ایده ارسطو دربـاره شـادی و لـذت            . باشد  می درک اهمیت محافظت محیط زیست    

 فـرد بـا توجـه بـه شـرایط و            ،شادی نتیجه زندگی خوب اسـت کـه در آن         «: باشد  نمی بی ارتباط 
 . »دهد  میهای درستی را انجام ها، انتخاب موقعیت
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