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 يكو خدمات پس از فروش  يو نگهدار يراتتجارب و اطلاعات در واحد تعم يريتمد

  يشركت صنعت
  

   armaghan@irost.irهاي علمي و صنعتي ايران  هاي نوين، سازمان پژوهش عضو هيات علمي پژوهشكده مطالعات فناورينگار ارمغان: 
 

 چكيده

محسـوب   يشـرو پ يها هاي امروزه شركت سرمايه ينتر از مهم يكيتجارب و دانش ضمني افراد يك سازمان،  يريتمد :هدف و زمينه
انجام شده است. با توجه به اهميت هر چـه بيشـتر    يلهلوله و م يخمكار آلات ينماش يدكنندهشركت تول يكحاضر در  يق. تحقگردد يم

ها در اين خصـوص، هـدف از ايـن پـژوهش شناسـايي،       كيفيت خدمات پس از فروش نزد مشتريان و همچنين بهبود عملكرد تكنيسين
و خدمات پس از فروش اين  يدارنگه يرات،و دانش ضمني متخصصين واحد تعم تجارب،  اطلاعات،و ساختاردهي به  يريتمد بازيابي،

  آلات فروخته شده به مشتريان است. بهينه مشكلات فني ماشين  هاي حل شركت صنعتي به منظور ارائه راه
انجام شده است. ابتدا  هاي متعدد با استفاده از مصاحبه و يدانيو م يبه صورت اقدام پژوه پژوهش ينا طالعهروش م پژوهش: روش

هـاي ارائـه شـده بـراي مشـكلات تعيـين و        حـل  بندي شده است، و سپس راه هاي بروز اين مشكلات شناسايي و طبقه عوامل و نشانه
  اند.  استانداردسازي شده

قطعـات   بندي نقوص فنـي و  مشكلات اصلي و مشكلات فرعي، طبقه بندي بقهاين تحقيق، شامل ط هاي يافته :پژوهش هاي يافته
هاي پيشنهادي براي رفع نقوص  حل هاي خرابي، ارائه راه مرتبط، برقراي ارتباط بين قطعات ماشين و مشكلات، شناسايي و تعيين نشانه

امكان فراهم شده است كه ضمن ارائه بهترين  ينباشد. براي شركت مذكور، ا هاي نقص فني مي فني ماشين مورد مطالعه و طراحي فرم
ها به صورت استاندارد و  حل  آلات مشتريان، كه مبتني بر تجارب و تخصص افراد است، آن راه ي حل مشكلات فني ماشينها برا راهكار

  روشني ساختاردهي شوند. 
هـاي   حـل  ارائـه راه و  يانـه را-انسـان  ميـان  بهينـه  تعامل بر تاكيد با آنها گذاري اشتراك به و اطلاعات مناسب پردازش :گيري نتيجه

. علاوه بر آن، به دليل استانداردسـازي روش  گرديدافزايش رضايت مشتريان  باعثترين زمان ممكن به مشتري  استاندارد شده در كوتاه
   حل مسائل امكان استفاده مجدد از آنها توسط ساير افراد به ويژه افراد كم تجربه تر نيز فراهم شده است.

  آلات خمكاري ، دانش ضمني، خدمات پس از فروش، نقص فني، ماشينربهتج ،طلاعاتامديريت : ها كليدواژه 
__________________________________________________________________________________ 

  مقدمه
دانش عموماً به دو صورت كلي در يك سـازمان وجـود دارد:   
دانش صريح يا آشكار و دانش پنهان يا ضمني. دانش آشـكار  

هاي مختلف و ساختاريافته در يك سـازمان يافـت    به صورت
د كه در دسترس همگان و يا افراد مربوطه است: نظير شو مي

مستندات فني، مستندات سـازماني، فـيلم، تصـوير و ...كليـه     
بنـدي و سـاختار داده    اسناد و مداركي كه به نحـوي صـورت  

% از دانـش سـازماني را تشـكيل    20اند. اين نوع دانـش،   شده
% دانـش سـازماني محسـوب    80دهد. دانش پنهـان، كـه    مي
عمدتاً به صورت نانوشته بوده و در ذهن افراد وجـود  شود،  مي

(نوناكـا،  دارد و به راحتي قابل انتقال بـه سـاير افـراد نيسـت     
1995 (.  

بـرداري   آوري و بهـره  واژه مديريت تجارب يك فراينـد جمـع  
دانش با هدف تبديل تجارب كسب شده به دانش است. ايـن  

هـاي   واژه در اروپا به مديريت تجـارب و در امريكـا بـه درس   
آموخته شده شناخته شـده اسـت. از ميـان تعـاريف مختلـف      

پايگـاه تجـارب و   ) 2008( كامسـو فوگـوم،    1فوگـوم  كامسو 
). 1كنند (شـكل   اي آموخته شده را از هم تفكيك ميه درس

همانگونه كـه در ايـن شـكل نشـان داده شـده اسـت، ابتـدا        
شوند و سپس  اي از تجارب، كسب شده و ذخيره مي مجموعه

هاي آموختـه شـده مـورد اسـتفاده مجـدد قـرار        همانند درس
   :)2005و ديگران،  2(هرموسيلو گيرند مي

يريت تجــارب و يــادگيري گــروه مطالعــاتي و پژوهشــي مــد
فرانسـوي اسـت كـه     ي، يك گروه پژوهش)3(ركساو  سازماني

گـردد. ايـن گـروه،     توسط مدرسه مين پـاريس مـديريت مـي   
و  4(كلرمونت كند مديريت تجارب را به صورت زير تعريف مي

بـه صـورت عمـومي مـديريت تجـارب،       " : )2007ديگران، 
ابزاري از مديريت است كه براي تعيين دلايل و علـل نقـص   
 ___________________________________به وسيله آناليز و تحليـل حقـايق و اتفاقـات صـورت گرفتـه      
1 Kamsu Foguem 
2 Hermossilo 
3 REXAO 
4 Clermont 
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  ) 2008( كامسو فوگوم،  رويداد يك پايه بر تجارب مديريت عمومي فرايند. 1 شكل

گيري، مصاحبه و ...) براي استخراج  (جلسات تشريح و گزارش
هاي آموخته شده (نكات مهم، اصلاحات سازماني و ...)  درس

مديريت تجارب را يك نـوع   )2002(5نبرگم ."شود انجام مي
تجـارب افـراد   داند كه محدود به دانشِ  از مديريت دانش مي

هـاي آموختـه    است، با اين هدف كه دانش تجـارب يـا درس  
هاي اجرايي، فني و راهبردي به كـار رود و در   شده در بخش
  هاي سازمان تاثير مثبت داشته باشد. نتايج و برنامه

تجارب، از تجارب يـك فـرد   دانش  )2006( 6مينور هبه عقيد 
شـود. لـذا،    دانشي است كه از حل مسائل پيشين ناشـي مـي  

هاي يادگيرنـده   مديريت تجارب يكي از اهداف اصلي سازمان
منظـور آنكـه در   است: اندوختن تجارب و دانش فني افراد به 

(لوبـو و   آينده مورد استفاده مجدد قرار گرفته و تسهيم گـردد 
بنابراين، يك سـازمان يادگيرنـده سـازماني      .)2006، 7وينالز

است كه قادر اسـت دانشـي كـه از خـارج از سـازمانش وارد      
شود را توسعه و ارج نهد و بتوانـد دانشـي را كـه در درون     مي

شود را توسعه داده و ترويج  سازمان موجود است و يا توليد مي
در محصـول،   نـوآوري دهد، تا بدين طريق بتواند باعث ايجاد 

هـا،   سازي و حتي سازمان گردد. رشد سازمان ها، تجاري روش
به بروزسازي و بكارگيري دانـش آنهـا، بـه منظـور افـزايش      
ظرفيت يادگيري افراد وابسته است. توسعه فرهنگ يـادگيري  

شود تا سازمان همواره در سطح نوآوري قرار گيـرد،   باعث مي
 هاي تثبيـت شـده   حل گردد تا راه و مديريت تجارب باعث مي

هاي نوآور حركـت كننـد، كـه ايـن موضـوع       حل به سمت راه
 ___________________________________ گـردد  هاي افراد يك سازمان مـي  نهايتاً باعث افزايش مهارت

5 Bergmann 
6 Minor 
7 Lebeau and Vinals 

   ).2008، 8مورلو-(شبل
هـا را بـه سـمت مـديريت      از دلايلي مهمي كه سازمان يكي

كند استانداردسازي و  تجارب و دانش ضمني افراد هدايت مي
، توسعه نوآوري، جلـوگيري  تسلط بر عملكرد كارايي فرايندها

از ازدست رفـتن تجـارب ضـمني افـراد بـه وسـيله حفـظ و        
  :)2004، 9(پورسل و استاك باشد نگهداري آنها مي

تـوان   حوزه كاربردي اصـلي بـراي مـديريت تجـارب مـي      دو
ذخيـره   -2حل براي مشكلات فنـي،   ارائه راه -1متصور شد: 
هاي خاتمه يافته، موضوع مديريت تجـارب بـه    تجارب پروژه

   :)2014(ارمغان،  دلايل متعددي حائز اهميت است
خروج متخصصين و تجارب فني آنها به دليل بازنشسـتگي   •

جابجايي شغلي. مديريت تجـارب، روشـي بـراي    و يا تغيير و 
گيـري اسـت. چراكـه در ايـن روش مجموعـه       بهبود تصميم

تجارب فنـي فعـالان يـك سـازمان، بـه منظـور كمـك بـه         
گيـري مـوثر و كـارا در سـازمان مـورد بررسـي قـرار         تصميم

  گيرد؛ مي
كاهش چرخه عمر محصولات امروزي باعث شده است تـا   •

ي نوآوري خود را افـزايش دهنـد.   ها سرعت فرايندها سازمان
بدين معنا كه، مسير خروج يك محصـول نـوآور روز بـه روز    

هـا بـه منظـور تسـريع در فراينـد       گردد. سازمان تر مي پيچيده
نوآوري و ايجاد تنوع بيشتر در محصولات فعلـي خـود، بايـد    

تجارب و دانش فني خود را به نحو احسـن اسـتفاده و    توانندب
م حضوربه موقع يك محصول در بـازار در  مديريت نمايند. عد

تواند خسارت زيادي را بـراي يـك سـازمان بـه      برابر رقبا مي
 ___________________________________  بارآورد؛

8 Chebel-Morello 
9 Pourcel and Stock 
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مديريت تجارب همچنين باعث افزايش خلاقيـت كاركنـان    •
گـردد. بـه    هاي نوآور مي حل يك سازمان و در نتيجه ارائه راه

تـوان   نمي "، (Bienaymé, 1994)) 1994( 10قول بين آيمه
هـاي   حل . به نظر او ارائه راه"به خاطر آوردن نوآور شد بدون

نــوين تكنولوژيــك بــراي مشــكلات متعــارف نيــز نــوآوري  
  شود؛ يمحسوب م

اگر تجارب ضمني و فني افراد به صـورت مـنظم كسـب و     •
ذخيره شده و مورد استفاده قرار گيرند، در آن صورت سازمان 

ان و بـازار  تواند به صورت مـوثرتري بـه نيازهـاي مشـتري     مي
  پاسخ گويد؛

انتخاب و استخدام افـراد بـه صـورت كارآمـدتري صـورت       •
شـود نيازهـاي    گيرد. چراكه مـديريت تجـارب باعـث مـي     مي

هاي مورد نياز سـازمان   ها و تخصص دانشي سازمان و مهارت
شوند. به عبارت ديگر سازمان مي تواند به استخدام  شناسايي 

ا مـورد نيـاز بـوده و در    هـاي آنه ـ  افرادي بپردازد كه تخصص
  موجود نيست؛ سازمان

و نهايتاً، مديريت تجارب باعث مديريت بهتر مشتريان يك  •
اي بـه   گردد تا سـازمان توجـه ويـژه    سازمان شده و باعث مي

واحد تعميرات و نگهداري و خدمات پس از فروش خود، كـه  
سازمان را به طـور مسـتقيم در ارتبـاط بـا مشـتريانش نگـه       

 يتـر  قرار دهد و رضايت مشتريان به صورت مناسبدارد،  مي
  .گردد تامين مي
ها را به تلاش  اي است كه سازمان اين عوامل تا اندازه اهميت

بيشتري براي مديريت تجارب فني افراد و دانش ضمني آنهـا  
خواند. از ميان عوامل اشاره شده در فوق، مـوردي كـه    فرا مي

در بخش تعميرات و  در اين پژوهش بدان پرداخته خواهد شد
  .نگهداري و خدمات پس از فروش است

مديريت تجارب و دانش ضـمني يكـي از مسـائل اصـلي      لذا،
گردد. بدين  هاي پيشرو و صنايع امروزي محسوب مي شركت

معنا كه چگونه از تجارب ضمني افراد مجدداً استفاده نموده و 
  .چگونه آنها را مديريت و نگهداري كنيم

يـك شـركت فرانسـوي قصـد دارد تجربيـات      اين راسـتا،   در
متخصصين بخش خدمات پس از فروش محصولات خـود را  
مديريت و مورد استفاده سايرين قرار دهد. اين شركت، يكـي  

آلات  از كارخانجات پيشرو فرانسه در طراحي و توليـد ماشـين  
هاي  براي خمكاري ميله، مفتول، لوله، تسمه CNC ديجيتال

هاي مطلـوب در   حل به منظور ارائه راه فلزي و عمليات ثانويه
آلات  شود؛ كه به طراحـي ماشـين   سراسر جهان محسوب مي

 ___________________________________پـردازد. ايـن    استاندارد و سفارشي بر حسب نياز مشتريان مـي 
10 Bienaymé 

هـاي،   هـا در حـوزه   آلات آن در تمـامي قـاره   شركت و ماشين
اتومبيل، هوا و فضا، تجهيزات فروشگاهي، تجهيزات منـازل،  

زي و باغباني، پزشكي، حضور دارنـد. بهبـود   كشاور ساختمان،
خدمات پس از فروش، سرعت در پاسخگويي بـه مشـتريان،   
كوتاه كردن زمان حل مشكلات فني، و خروج افـراد مجـرب   
شركت به دليل بازنشستگي، انتقال و يا تغييـر شـغل آنهـا، از    

اي هستند كه باعث شده است تـا مـديران ايـن     دلايل عمده
ذخيره تجارب ضمني افـراد در راسـتاي    به مديريت و كتشر

استفاده مجدد آتي از آنهـا، در بخـش تعميـرات نگهـداري و     
خدمات پس از فروش بسيار مصمم گردنـد. از ايـن رو، ايـن    
واحد، در تلاش است تا بتواند تجربيات ضمني افـراد خـود را   

اش  آلات خمكاري فروخته شـده  در حل مشكلات فني ماشين
  .يت كندموثري مدير ورتبه ص

توجه به اينكـه سياسـت شـركت توانـايي پاسـخگويي بـه        با
ترين زمان و با بهترين كيفيت اسـت، لـذا،    مشتريان در كوتاه

ها نه تنها با ساير افراد به معناي واقعي  تجربه فعلي تكنيسين
گردد، بلكه بسيار وابسته به فرد نيز اسـت، و اگـر    تسهيم نمي

با مشـكل   كتشربه هر دليلي اين فرد از شركت خارج شود، 
جدي در حل مسائل خود روبرو خواهد شد. لذا، اين مجموعه 
قصد دارد مشكلات واحد تعميرات نگهداري و خدمات پس از 
فروش را به صورت مناسبي، ساختارمند كـرده تـا رونـد حـل     
مشكلات را تسهيل و تسريع نمايد. اين شـركت بـا مـديريت    

  :كند ققمناسب اين تجارب قصد دارد اهداف زير را مح
اخذ داده و اطلاعات دقيـق در خصـوص دسـتگاه معيـوب      •

توسط تكنيسين هنگام برقراري ارتباط با مشتري بـه منظـور   
  حل بهينه نقص فني به وجود آمده؛

انتخاب تكنيسين با تخصص مناسب، متناسـب بـا مشـكل     •
  فني بروز داده شده؛

مديريت بهينه تجارب و دانش ضمني افرادي كه تخصـص   •
اند.  بر اثر تجربه، تخصص و گذشت زمان كسب نموده خود را

با اين هدف كه افراد با تخصص كمتـر، بتواننـد از تجربيـات    
آنها استفاده كنند در حين اينكه يادگيري خود را نيز افـزايش  

  دهند؛ مي
هاي دانشـي نـوين. ايـن     انتقال دانش ضمني افراد در حوزه •

تـر از سـاير   موضوع آموزش افرادي را كه تخصـص آنهـا كم  
  گيرد؛ همكاران خود در آن حوزه است را نيز دربرمي

آلات شركت عمر طـولاني دارنـد و    با توجه به اينكه ماشين •
دهنده آنها پيوسته در حـال رشـد و    هاي قطعات تشكيل نسل

هـا   تغيير است. لذا، نكته مهم اين است كه چگونه تكنيسـين 
تريان ارائـه  بتوانند بهترين خدمات پس از فـروش را بـه مش ـ  

دهند، بـا در نظـر گـرفتن اينكـه آنهـا نيـز پيوسـته در حـال         
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يادگيري محصولات جديدتر هستند و به همين دليل با ورود 
محصولات جديد دانش ضمني آنها نسبت به محصـولات بـا   

   تر در حال از بين رفتن است؛ تكنولوژي قديمي
  كاهش زمان حل مشكلات فني؛ •
  خرابي و مشكل فني؛شناسايي و آناليز سريع  •
بهبود توصيف دقيق مشكلات و با ادبيات فني و مناسـب و   •

  اي به طوري كه براي ساير افراد قابل فهم باشد؛ غير محاوره
ها. بدين معني كه هر تكنيسـين   افزايش استقلال تكنيسين •

بتواند نقص فني پيش آمده را خودش بـه تنهـايي تشـخيص    
  ها حل نمايد؛ داده و بدون كمك ساير تكنيسين

با توجه به اينكه زمان رفع نقص فني و خرابي گـاه از چنـد    •
رسد؛ لذا، شركت قصد دارد تـا   ساعت به حتي چند ماه نيز مي

يابي و تشخيص سريع به حداقل ممكـن برسـد.    زمان عارضه
آلات مختلف  ها نيز در بين ماشين ضمن اينكه برخي از خرابي

  .مشترك است
بر آن است تا بتواند با مديريت مناسب و اين شركت  بنابراين،

ساختارمند تجارب، به بخش وسعي از مشكلات ذكر شـده در  
فوق جامه عمل بپوشاند. سوال اساسي كه اين تحقيق بـه آن  

تواند بر پايـه   پردازد اين است كه: چگونه يك سازمان مي مي
 يمديريت تجارب و دانـش ضـمني كاركنـان مشـكلات فن ـ    

بهترين نحو حل كـرده و باعـث افـزايش     مشتريان خود را به
رضايت مشتريان گردد؟ اين پـژوهش در چـارچوب مـديريت    
تجارب و دانش ضمني افراد در حل مشـكلات صـنعتي قـرار    
دارد. در اين تحقيق تلاش گرديده تـا از نظـر علمـي فراينـد     
ــط     ــده توس ــاهده ش ــي مش ــكلات فن ــيف مش درك و توص

بتـوان روش  متخصصين، شناسـايي شـود تـا بـر اسـاس آن      
گردآوري ايـن تجـارب بـا هـدف اسـتفاده مجـدد از آنهـا را        

  .پيشنهاد نمود
فرايند مديريت تجارب عمدتاً بر پايـه توسـعه سيسـتم     اجراي

مديريت دانش ذكر شده است و در ادبيات تحقيق ايـن دو از  
اند و اغلب براي مديريت تجارب  هم به درستي تفكيك نشده
( كامسـو فوگـوم،    شود ستفاده مينيز، از واژه مديريت دانش ا

كـارا و   هاين استراتژي، اول از همه بـه يـك اسـتفاد   . )2008
ها و سناريوهاي يك شركت بـه منظـور بهبـود     بهينه داستان

گـردد. بـه    در يك گروه كاري بـاز مـي   "بهترين عملكردها"
عنوان مثال، يك گروه تجاري در مـالزي توانسـت بـا ابـداع     

ري براي اسـتفاده همكـاران درون   شيرنت كه يك ابزار همكا
يكديگر به  باسازماني است و توسط آن تجربيات داخلي افراد 

شود، يك مناقصه مهم شركت زيمنس را  اشتراك گذاشته مي
ــزار توانســت بهتــرين   بنــده شــود. زيمــنس، توســط ايــن اب

عملكردهاي افراد خود در حل مسائل در سطح سازمان خـود  
توانسـت از آنهـا    ردي، مـي ترويج دهد، به طوري كـه هـر ف ـ  

دليل  بهاستفاده كند. مشكل اصلي اين سيستم هزينه آن بود، 
بايست يك گروه از افراد به صورت دائم و مـوثر در   اينكه مي

  .)2004، 11(پرن , كردند آن مشاركت مي
ديگر، شركت هيولت پاكارد (اچ پي) است كه توانسـت   نمونه

از طريق روش مديريت تجـارب، يـك سيسـتم پرداختـي در     
گـذاري   مقياس كوچـك بـراي دانلـود اسـناد و بـه اشـتراك      

كارمند از ايـن سيسـتم    90000اطلاعات ايجاد كند. بيش از 
كردند، و تراكنش خريد آنها بـه صـورت مـنظم و     استفاده مي

شد. از نظر سيستم مـالي امكـان رويـت آن     مي نظامند ذخيره
بين شعبات مختلف وجود داشت. اين سيسـتم حجـم كـار را    

داد و از مستندسـازي بيهـوده اسـناد توسـط      بسيار كاهش مي
   .)2000، 12(بوكوويتز و ويليامز كرد افراد مختلف جلوگيري مي

آلستوم در فرانسـه نيـز يـك اقـدام مشـابه در زمينـه        شركت
رب در بخــش كنتــرل كيفيــت خــود در برابــر مــديريت تجــا

تغييرات سريع محيطـي، افـزايش رضـايت مشـتريان، جـذب      
هـاي جديـد و... انجـام داد.     مشتريان جديد، ورود تكنولـوژي 

بدين صورت كه آنها تصميم گرفتند در برنامه كيفيتـي خـود،   
درصـد در   10محصولات خود را بـه كمتـر از    يعاتميزان ضا

چارچوب، آلستوم سياست زيـر را اتخـاذ    سال برسانند. در اين
بـرداري و اسـتفاده از    در فرايند طراحي خـود، بهـره   -1كرد: 

تجارب موفق را براي افزايش كيفيت در طراحي خود استفاده 
سيگما براي بهبـود فراينـدهايش، ايجـاد     6از روش  -2كرد، 

هـاي   تجارب و دانش استفاده نمود. بدين منظور فرم مديريت
هـاي انجـام شـده را نشـان      ربه كه نتايج فعاليـت مديريت تج

داد را طراحي كردند، ولي مشكل اساسي آنها در مـديريت   مي
  .)2004، 13(راكوتو الكترونيك اسناد بود

ــوگيري از   در ــراي جل ــرانس ب تحقيقــي ديگــر، شــركت ايرف
تصادفات تصميم گرفت از يك سيستم مديريت تجـارب كـه   
هم منطبق با فرهنگ شركتش بوده و هم بر اساس خطـرات  

(ويبـو   مشاهده شده در سيستم هوايي خود باشد، استفاده كند
لذا، يك سيستم مديريت تجربه در واحـد  .)2009، 14و وسنهو

بخش پيشگيري حوادث و امنيت پرواز ايجاد  كيفيت، ينتضم
نمود. در اين بخش سـعي شـده بـود تـا حـداكثر تجـارب در       

  :هاي زير ذخيره گردد حوزه
 ___________________________________گزارش ايمني هوايي : اطلاعات مربوط بـه اعضـاي تيمـي     •

11 Perrin 
12 Bukowitz and Williams 
13 Rakoto 
14 Wybo et Wassenhove 
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   )2010(ارمغان،  تجارب مديريت چرخه. 2 شكل
  .كه اطلاعات مربوط به سناريوي سانحه را دارند

ابزاري است بـه منظـور نظـارت     دسترسي سريع به ضبط : •
پرواز، كـه اطلاعـات پـرواز را بـه طـور سيسـتماتيك ضـبط        

كند. همچنين اختلالات عمليـاتي و اجرايـي مهـم را بـه      مي
، بـا  QAR  كنـد. ايـن ابـزار    صورت اتوماتيك شناسـايي مـي  

  كند؛ هاي آماري را فراهم مي هاي واقعي امكان تحليل اندازه
توانـد   هر عضو تيم پـرواز مـي  گزارش محرمانه خودجوش:  •

تجارب خود براي يك وضعيت يا موقعيـت اتفـاق افتـاده بـا     
اي كه در اختيار دارد با ديگـران بـه    استفاده از اسناد محرمانه

اشتراك بگذارد. بدين ترتيب، امكان گـردآوري تجربيـات در   
 ويـژه ها و مواردي كه قابل رويت نيسـتند بـه    خصوص جنبه

  گردد، ورهاي انساني فراهم ميعوامل مربوط به فاكت
نظرسنجي دقيق: اين نظرسنجي بر روي نكـات مشخصـي    •

شود كه اطلاعاتي از آن در اختيار تيم پرواز نيسـت.   انجام مي
فايده اين نوع نظرسنجي بررسي رويدادهايي هستند كه مورد 

  .است اند و يا توجه كمي به آنها شده توجه قرار نگرفته
اده شده مستقيماً به ميـزان علاقمنـدي   هاي استف كانال بيشتر

افراد تيم پرواز در ارائـه و تسـهيم تجـارب بسـتگي داشـتند،      
بنابراين امكان كيفيت و كميـت محتـواي ايـن اطلاعـات را     

بـه    تـوان  يچرخه حيـات مـديريت تجـارب را م ـ    .فراهم نبود
   نشان داد. 2صورت شكل 

آهن درون شـهري   نمونه ديگر مديريت تجارب، در شبكه راه
پاريس است كه از مديريت تجارب در راستاي افزايش ايمني 

شود. در اين خصوص،  مسافران و عملكرد قطارها استفاده مي
رانندگان قطارها هنگام بروز مشكل و يا حادثه، گزارش آن را 

رشـات و  كنند. كليـه ايـن گزا   هاي مشخصي تهيه مي در فرم
اي كه مربوط به حوادث قطار اسـت   ها در يك پايگاه داده فرم

شـود. ايـن    روزرسـاني مـي   به صورت روزانه ذخيره شده و بـه 

فرايند، براي هر خط مترو يك گزارش روزانه به صورت مجزا 
گردد. در انتهاي هفته، مـديريت مربوطـه و بـازرس     تكرار مي

ي كـه در طـول   ا اي كليه حوادث فني حمل و نقل طي جلسه
هفتــه رخ داده اســت را بررســي كــرده و دلايــل بــروز آن را 

كنند. سپس، راهكارهاي مربوط به كاهش رخداد  شناسايي مي
، 15(چن و چن گيرد آن حوادت مورد تحليل و بررسي قرار مي

2011 .(   
يك مورد ديگر كه كمي از نظـر مـديريت تجـارب بـا مـوارد      

كروجت و يا تيم تمـرين  پيشين متفاوت است، مربوط به تيم آ
مانور پرواز در نيروي هوايي فرانسه است. در اين تيم تجارب 

شوند، ولي تجارب افـراد مجـرب    به صورت مستند يافت نمي
به صورت شفاهي و چهره به چهره طي جلسات انفرادي و يا 

شـود. در ايـن تـيم، تجربيـات      گروهي به سايرين منتقل مـي 
شوند. در تيم  افراد منتقل مي صرفاً از طريق گفتگو و بحث با

مانور نيروي هوايي فرانسه، اسـناد و يـا ويـدئو صـرفاً جنبـه      
ابزاري دارند، ولي، انتقال تجارب به صورت حضوري و يـا در  
حين انجام تمرينات است. نكته مهم اين اسـت كـه، در بـين    

گيـرد، يـك زبـان     گروهي كه اين انتقال تجارب صورت مـي 
يان افـراد وجـود دارد كـه ايـن زبـان      استاندارد مشترك در م

متشكل از اصطلاحات عمومي پرواز و كدهاي ويژه مربوط به 
مانور پرواز است. لازم به ذكر است كـه، انتقـال تجـارب بـه     

گيـرد و ايـن فراينـد بـه      صورت كامل بين افراد صـورت مـي  
صورت يك فرهنگ قبول شده در سيستم نظامي فرانسه اجرا 

   .)2014، 16(گوده شود مي
دهند كه، امروزه تجـارب افـراد يـك     مطالعات فوق نشان مي

 ___________________________________سازمان براي آن سازمان به منظور استفاده مجدد از آنهـا روز  
15 Chen and Chen 
16 Godé 
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شـوند، و لـذا، بـراي همـين اسـت كـه        به روز ارزشمندتر مي
هـاي مهـم در    سازمان به يكي از ارزش يكمديريت تجارب 

 يلتبدمديريت دانش سازمان و در راستاي توسعه آن سازمان 
  .شده است

طرفــي، بــا توجــه بــه توســعه محصــولات و تكنولــوژي و  از
ها هم با الزامات بيشتري براي تـامين   افزايش رقابت، سازمان

رضايت مشتريان روبرو هستند؛ مشترياني كه روز بـه روز بـه   
تـر و   دنبال محصولات با كيفيت بالاتر، زمان تحويـل كوتـاه  

بهتر هسـتند. در ايـن    تر و خدمات پس از فروش قيمت پايين
هاي  دهي بيشتر به سرمايه راستا، يكي از اهداف صنايع، ارزش

ــازمان از بخــش    ــام ســطوح س ــه در تم ــازماني ك ــش س دان
ريـزي و طراحـي گرفتـه تـا خـدمات پـس از فـروش         برنامه

  .نيازمندند
هاي فوق ملاحظه گرديد، هركـدام از   كه در شركت همانگونه

تجـارب را داشـتند:    آنها با هـدف مشخصـي قصـد مـديريت    
شركت اچ پي، براي بهبود مستندسازي و جلـوگيري از توليـد   
اسناد غير ضروري، شركت آلستوم به منظور كاهش ضـايعات  
و بهبود كيفيت، شركت ايرفرانس، به منظور كاهش تصادفات 

آهــن شــهري فرانســه بــراي كــاهش   و سيســتم راه يهــواي
فـراد را بـه   تصادفات درون شهري، تلاش كردند تا تجـارب ا 

بهترين نحو مديريت كنند. چنين به نظـر مـي رسـد كـه، در     
تحقيقات پيشين صورت گرفته در حوزه مديريت تجـارب، در  

آلات و نقوص فني در صـنعت، مطالعـه دقيـق و     حوزه ماشين
اســت. مطالعــه حاضــر، كــه در حــوزه  هروشــني انجــام نشــد

ح آلات خمكاري صنعتي در يك كارخانه پيشرو در سط ماشين
جهاني، انجـام گرفتـه اسـت يـك مطالعـه نـويني در حـوزه        

  گردد. مديريت تجارب در بخش صنعت محسوب مي
  

   روش
مطالعـه   ياز ابزارهـا  يـري گ پژوهش صورت گرفتـه بـا بهـره   

انجام شده است. روش ميـداني، بـراي    و اقدام پژوهي يدانيم
گردآوري اطلاعات واقعـي بـراي توصـيف وضـعيت موجـود،      

هـاي جـاري و آگـاهي از     اوضـاع و فعاليـت   شناخت مسائل و
رود. در تحقيـق ميـداني عـلاوه بـر      تجارب ديگران بكار مـي 

 ،و هدف، مكان تحقيق نيز مشخص است (سـنجري  ضوعمو
هاي عمليـاتي   ). در روش اقدام پژوهي، به بررسي جنبه1388

و پژوهشي پرداخته شده و هدف ايجاد تغييرات و در كنـار آن  
رت كاركنان است. انتخاب ايـن روش در  افزايش دانش و مها

هـا يكـي از بهتـرين     جهت حل مسائل و مشـكلات شـركت  
باشد. در اين روش، بيشترِ انـرژي بـر    مي ها حل راهها و  گزينه

روي طراحي روند تغييرات متمركـز اسـت، و ايـن امكـان را     
هاي عادي با يك روند كاري ثابـت   كند كه سازمان ايجاد مي

پذير تبديل شوند (پرهيزگـار و   نده و انعطافبه سازماني يادگير
 است). مزيت روش اقدام پژوهي اين 1390آقاجاني افروزي، 

تواند تعديل يا  كه پژوهشگر بر اساس نتايج به دست آمده مي
تغيير لازم را بلافاصله بـه عمـل آورد. در ايـن روش، توجـه     

بـردن بـه چگـونگي رفـع      هاي عملي و پي پژوهشگر به جنبه
معطوف است. در اين روش، هر چنـد كـه از روش    مشكلات

 ايجشود، ولي پژوهشگر در صدد يـافتن نت ـ  علمي استفاده مي
باشد، بلكه هدف او رسيدن به شناخت علمـي   پذير نمي تعميم

اي است كه با آن سرو كار دارد بدون اينكه  ويژه  درباره مسئله
بخواهد حاصل اين شناخت را بـه مـوارد ديگـر تعمـيم دهـد      

  .)1393 ،حجازي و ،بازرگان ،رمد(س
اين پژوهش با هدف يكسان سازي روش حل مشكلات و  در

هـاي بسـيار متعـددي بـا      ها مصـاحبه  افزايش دانش تكنسين
ها و مهندسين واحد تعميـرات، نگهـداري و    تك تكنسين تك

خدمات پس از فـروش انجـام شـده اسـت. واحـد تعميـرات،       
نگهداري و خدمات پس از فروش از سه روش تلفن، فكس و 

ــه منظــور  ــل ب ــاط و حــل  ســخگوييپاايمي ــراري ارتب و برق
كنـد.   مشكلات فني مشتريان و مراجعين خـود اسـتفاده مـي   

مراجعين و يا مشتريان كساني هستند كه قبلاً از اين شـركت  
اند، ولي،  خمكاري لوله و يا ميله خريداري كرده CNC ماشين
آلات آنها پس از گذشت چند سال دچـار نقـص فنـي     ماشين

اين مشتريان بـراي حـل مشـكل     ت،شده است. در اين صور
خود با واحد تعميرات، نگهداري و خدمات پس از فروش ايـن  

هــاي ايــن واحــد بــه  گيرنــد. تكنيســين شــركت تمــاس مــي
هـاي فـوق پاسـخگو     هاي اين مشـتريان بـه روش   درخواست

ها با گرفتن اطلاعات لازم درباره مشخصات  هستند. تكنسين
فنــي خــود در  شانــخرابــي از مشــتريان، و بــا بكــارگيري د

آلات، و همچنـين اسـناد و مـدارك     خصوص تعميـر ماشـين  
آلات براي مشكلات فني آنها راهكار مناسب  مرتبط با ماشين

هـاي،   هاي مختلفي در حوزه كنند. اين افراد، تخصص ارائه مي
بــرق الكترونيــك، بــرق مخــابرات، الكتروتكنيــك، مكانيــك 

تجربيـات كـه    ينجامدات، مكانيك سيالات، را دارا هسـتند.ا 
وابسته به تخصص و تجربه شخصي هر فرد در حل مشـكل  
است، در ذهن افراد و به صورت ضـمني وجـود داشـته و بـه     

اي در شـركت موجـود    صورت سـاختارمند و اسـتاندارد شـده   
  .باشد نمي
كل افراد درگيـر در ايـن واحـد بـراي پاسـخگويي بـه        تعداد

است كه بـه   مشتريان و حل مشكلات فني آنها، حدود ده نفر
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هـا و   منظور اخذ نتيجه مطلوب كليـه ايـن افـراد در مصـاحبه    
ها همكاري كردند. هركدام از اين افراد به شيوه خـود و   بحث

 هكـار با توجه به دانش و تجربيات شخصي خود، بـه ارائـه را  
كنند. بـه منظـور    براي حل مشكلات فني مشتريان اقدام مي

قـوص فنـي و   پي بردن به نحوه حل و فصـل مشـكلات و ن  
هـا، بـرآن شـديم تـا      راهكارهاي ارائه شده توسـط تكنيسـين  

هاي متعددي در خصوص نحوه رويكرد آنهـا و حـل    مصاحبه
هـاي   ها، روش مشكلات با آنها داشته باشيم. در اين مصاحبه

ها براي حل مشكلات مشـترك   تك تكنيسين تك مسئلهحل 
رد و رويكردهاي آنها با توجه به دانـش و تخصـص آنهـا مـو    

ها و جلسـات بـه    اند. اين مصاحبه بررسي و تحليل قرار گرفته
منظور گردآوري اطلاعات در خصوص نحوه شناسايي نقـص  

آن واحـد   هـاي  يسـين هاي ارائه شده توسط تكن حل فني و راه
تمركز "و  "فردي"ها به دو صورت  است. مصاحبه هانجام شد
از هاي ب انجام شده است. سوالات به صورت پرسش "گروهي

بايست روش كامل نحـوه   ها مي مطرح شده است و تكنيسين
  .كردند حل مشكل را توصيف و ارائه مي

هاي فـردي، جلسـات تمركـز گروهـي      از انجام مصاحبه پس
برگزار شده است. در اين جلسات كليه افراد مصاحبه شـده در  

گيرنـد. سـپس    كنار يكديگر براي بحـث و گفتگـو قـرار مـي    
آلات به چالش جمعـي گذاشـته    مشكلات نقص فني ماشين

گــردد. هــدف از ايــن  شـده و در مــورد راهكارهــا بحــث مـي  
حـل جمعـي در شناسـايي و     بـه يـك راه   دنها، رسي مصاحبه

حل مناسب براي رفع  تشخيص مشكلات و همچنين ارائه راه
ها، پـس از   نقص فني ماشين مورد نظر است. در اين مصاحبه

ها  ده توسط كليه تكنسينهاي ارائه ش حل مطالعه و بررسي راه
بنـدي   تك مشكلات تدوين و طبقه حل استاندارد براي تك راه

هــاي مناســب هــر كــدام از  حــل شــده اســت. در نهايــت راه
گردد. در انتهاي جلسـه نيـز بـا توجـه بـه       مشكلات ارائه مي

هاي افراد نيز مورد بحـث   رويكرد حل مسائل افراد، توانمندي
هاي  صورت لزوم، براي آنها دورهگيرند و در  و بررسي قرار مي

  .شود آموزشي تدارك ديده مي
ها، دو رويكرد زير بكار گرفتـه   منظور تجزيه و تحليل داده به

اند: رويكرد پديدارشناسي: ساختار ايـن رويكـرد بـر پايـه      شده
مطالعه و شناخت مسـتقيم پديـده (در اينجـا تجـارب كسـب      

ا در مواجهـه بـا   ه شده) است. امانوئل كانت معتقد است پديده
ذهن انسان، تحت تاثير قوه فاهمه انسان قرار گرفته و تبديل 

پديدارشناسـي، عبـارت از    .)2007، 17(ميور شوند به تجربه مي
 ___________________________________مطالعه يا شناخت پديـدار اسـت. پديـدار، بـه امـري اطـلاق       
17 Meyor 

تواند موضوع تجربه باشد، يعني هر چيزي كه  شود كه مي مي
). 1380نمايـد (نـوالي،    مـي  در زمان و مكان براي ما تظـاهر 

در آن بـه مطالعـه و    هرويكرد دوم، رويكرد اسنادي اسـت ك ـ 
بررسي كليه اسناد موجود در خصوص موضوع مـورد بررسـي   

  .شود پرداخته مي
آلات، يـك ماشـين كـه     اين پژوهش از ميان كليه ماشين در

ها دارد، ماشـين   تري نسبت به ساير ماشين ساختار نسبتاً ساده
F37  هـا و نقـص    ، در اين مطالعه انتخاب شده اسـت. خرابـي

كارهاي مربوط به آن مورد بررسي قـرار   فني اين ماشين و راه
بكـار   تول، براي خمكاري ميله و مفF37گرفته است. ماشين 

باشـد: محـور    رود. اين ماشين داراي سه محور حركتي مي مي
صفر، محـور پـيش برنـده ميلـه اسـت، محـور يـك، محـور         

باشـد. ايـن    ده و محور دو، محور تغيير جهت ميله مـي كنن خم
   كند. هاي تا قطر هفت ميليمتر را خم مي ماشين ميله

  
   ها يافته

هـاي متعـدد و    در اين مطالعه توانستيم با استفاده از مصـاحبه 
هـاي   ها و مهندسـين، نقـص فنـي و خرابـي     مكرر با تكنسين

  :بندي نماييم ها را به صورت زير طبقه ماشين
مشكلات اصلي و مشكلات فرعي مـرتبط بـا مشـكلات    . 1

   اصلي
هـاي ايـن ماشـين را بررسـي      اين فاز وضعيت عمومي خرابي

شود كه چند گـروه نقـص    كند. در اين فاز ابتدا بررسي مي مي
شـوند. ايـن مطالعـه يـك      فني به صورت عمومي يافـت مـي  

اي كـه در ايـن    كند. فرضـيه  بندي از مشكلات ارائه مي طبقه
هاي اصلي  بندي مطرح شده است اين است كه اولويت يمتقس

هسـتند كـه بيشـترين خرابـي را در      يا حل مشـكلات فنـي  
كنند. به صورت عمومي فرايند درك نفـص   دستگاه ايجاد مي

فني به صورت عمومي با دو رويكرد زير بـراي ايـن شـركت    
  :تعريف شده است

: ايـن رويكـرد مشـاهدات علائـم     رويكرد پديدارشناسـي  •
خرابي توسط مشتري و اطلاعات دريافتي در خصوص خرابي 

گيـرد، كـه    در هنگام مصاحبه تكنيسين و مشتري را در بر مي
در نهايت تكنيسين با توجه به اين اطلاعات و تجربـه دانـش   

كند. اين رويكـرد شـامل    ضمني خود اقدام به حل مشكل مي
  :زير است هايخشب

   دانش ضمني فرد؛ *
  از طريق مصاحبه متخصص  با مشتري؛ اطلاعات دريافتي *
اطلاعات دريافتي از مشتري بر اسـاس مشـاهدات پديـده     *

  .خرابي روي دستگاه
: اين رويكرد مجموعـه اطلاعـات اسـنادي    رويكرد اسنادي •
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گيرد. اين اسناد از يك طرف اسناد شـركت   موجود را در برمي
آلات  هستند و از طرف ديگر اسناد فنـي مربـوط بـه ماشـين    

  :. اين رويكرد نيز شامل موارد زير استباشند يم
هـا/ اسـناد و مـدارك     دانش صريح (مطالعه آمـاري خرابـي   *

  مرتبط)؛
  اطلاعات ظاهر شده در نمايشگر دستگاه؛ *
ــات    * ــدگان قطع ــده توســط توليدكنن ــه ش ــي ارائ ــناد فن اس

  .آلات ينماش
توان گفت كه كليه اطلاعات مربوط بـه نقـص    عبارتي مي به

  .گيرند بندي ذكر شده قرار مي آلات در دو طبقه ينفني ماش
   بندي نقص فني و قطعات مرتبط طبقه. 2
، مشكلات فنـي و  1اساس اطلاعات به دست آمده در فاز  بر

شـوند. در ايـن    بندي مي قطعات مرتبط با اين مشكلات دسته
شوند و بر اسـاس   هاي معيوب ماشين معين مي مطالعه بخش

گيرنــد.  بيشــترين خرابــي مــورد بررســي و تحليــل قــرار مــي
هاي نقص فني شامل: مشكلات الكتريكـي،   بندي گروه طبقه
افـزاري، الكتروتكنيـك، كـاربري،     هيدروليكي، نـرم  ،كيمكاني

آلات، ايروديناميــك، نصــب و اتصــال،  نويســي، ابــزار برنامــه
باشند. يك بررسي آماري از وضع موجود در  آموزش، و ... مي

مشـكل   1700دهد كه حدود  يك دوره هشت ساله نشان مي
در حوزه مشكلات الكتريكي براي مشتريان به وجود آمده كه 

آن توسط افراد واحد خدمات پـس از فـروش بـه     هاي حل هرا
مشتريان ارائه شده است. پس از آن مشـكلات مكـانيكي بـا    

گيرنـد. كمتـرين تعـداد     مشكل در رده بعـدي قـرار مـي    250
مشكل در طي اين  9مشكلات از نظر آموزش بوده كه حدود 

ها بوده است. لذا، با فرض بررسي مشكلات با بيشـترين   سال
سير حركت در مرحله اول به سمت حـل مشـكلات   خرابي، م

  .الكتريكي سوق داده شده است
مرحله بعدي، اين مشكلات اصلي به يك سري مشكلات  در

گردند. مشكلات ثانويه نيز بر اسـاس   فرعي ثانويه تقسيم مي
شوند. در ايـن مرحلـه،    بندي مي ميزان رخداد در ماشين طبقه

بنـدي   كل، تقسـيم نوع مش ـ 68مشكلات الكتريكي، به حدود 
،  اتوراند. در اين ميان بيشترين نوع مشكل مربوط به واري شده

موتور و منبع تغذيه بوده اسـت. لـذا، در ايـن تحقيـق بـر آن      
شديم تا اولويت را به اين سه بخـش اختصـاص دهـيم. ايـن     

هاي خاص خود را دارد. چراكه يـك مشـكل    بخش پيچيدگي
چند قطعه گردد و يك  تواند باعث به وجودآمدن خرابي در مي

 ايـن تواند چنـدين نقـص داشـته باشـد. كـه در       قطعه نيز مي
تك موارد به صورت مجزا مورد بررسي  بايست تك صورت مي

  .گرفت قرار مي

    برقراري ارتباط بين قطعات ماشين و مشكلات. 3
اين مرحله بايـد بـين مشـكلات رخ داده شـده و قطعـات       در

نقـص فنـي الـف روي كـدام      ارتباط برقرار گردد. به عبـارتي 
دهد. در اين مرحلـه مشـكلات مشـترك بـين      قطعه روي مي

بندي مشكلات، بر  گردند. اولويت قطعات مختلف شناسايي مي
اساس نوع و تعداد نقوص فنـي رخ داده شـده اسـت. سـپس     

  .شوند مناسب براي رفع مشكل پيشنهاد مي يها حل راه
   هاي خرابي شناسايي و تعيين نشانه. 4

يـابي اسـت. در ايـن بخـش مجموعـه       بخش فاز عارضه اين
شـوند شناسـايي    هايي كه باعث بروز مشـكل الـف مـي    نشانه
شود كه مشكل الف شامل چه  گردد. به عبارتي بررسي مي مي

هـا بـه سـه دسـته زيـر       باشد. در اينجـا نشـانه   هايي مي نشانه
  :شوند بندي مي تقسيم

شــامل كليــه هــاي ارائــه شــده توســط مشــتريان:  نشــانه •
كننده دسـتگاه در هنگـام نقـص     هايي است كه استفاده نشانه

ها هنگام بروز نقـص فنـي    فني با آنها مواجه است. اين نشانه
  شوند؛ روي دستگاه مشاهده مي

نشانه هاي نمايش شده روي صفحه نمايش دستگاه: كليـه   •
ها و علائمي كه هنگام بـروز خرابـي، صـفحه نمـايش      نشانه

  گيرد، دهد را در برمي ميدستگاه نشان 
هايي كه در  هاي ارائه شده در اسناد فني ماشين: نشانه نشانه •

بروشور و اسناد توسط سازنده قطعات هنگام فـروش قطعـات   
  .شوند ارائه مي

بنـدي شـده اسـت. بـه      نشانه دسته 29اين فاز در مجموع  در
، S29 ناميده شود، نشانه آخر S1 عنوان مثال، اگر يك نشانه

نشـانه   5تـا   1توان تعـداد   ميده مي شود. در يك خرابي مينا
اي از آنها ما را به سمت تشخيص  داشت كه تركيب مجموعه

  .دهد مشكل سوق مي
بايست ميان مشكلات تعريف شده و اين  مرحله بعدي مي در

هاي  ها ارتباط برقرار نمود. بدين معنا كه كداميك نشانه نشانه
دهنـده بـروز مشـكل الـف      نمايان شده روي دسـتگاه نشـان  
بايست بـراي   هاي خرابي مي هستند. از طريق مجموعه نشانه

كليه  ستايب تعيين يك مشكل اقدام نمود. به عبارتي، ابتدا مي
هاي مشاهده شده را شناسايي نمود؛ سپس بايـد توجـه    نشانه

ها ما را به سـمت مشـكل اصـلي     كرد كه تركيب كدام نشانه
كنند. پس از آن، بر اساس مشكل تشـخيص داده   هدايت مي

  .گردد حل مناسب و منطبق با مشكل پيشنهاد مي شده راه
مشكل  ييها ما را به سمت شناسا نشانه يبترك ياو  مجموعه

هـر قطعـه    ي. به عبـارت كنند يم يتقطعات هدا يادر قطعه و 
هر كدام  ييگردد كه شناسا يلمشكل تشك يناز چند تواند يم
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  .آنها است يها نشانه يياز آنها مستلزم شناسا
   هاي پيشنهادي براي رفع نقوص فني ماشين حل ارائه راه. 5

هـا و مشـكل، در ايـن مرحلـه      از تعيين ارتباط بين نشانه پس
حل براي حـل آن مناسـب اسـت.     شود كدام راه مشخص مي

توانـد شـامل تعميـر و يـا تعـويض       هاي پيشنهادي مي حل راه
  .قطعه باشد

   هاي نقص فني فرم. 6
هـاي نقـص فنـي بـراي واحـد       بندي فرم اساس اين طبقه بر

از فـروش ايـن شـركت    تعميرات و نگهداري و خدمات پـس  
هـا بـه صـورت اسـناد      طراحي و پيشـنهاد گرديـد. ايـن فـرم    

بندي شدند. كليـه   الكترونيك در داخل سيستم تعريف و طبقه
هاي پيشنهادي به صورت اسناد الكترونيكـي مرتـب و    حل راه

بندي و قابل استفاده براي سايرين شدند. بـدين ترتيـب    طبقه
مراجعه به سايت و مطالعه ايـن   توانند با افراد تازه وارد نيز مي

  .اسناد راه حل مناسب را پيشنهاد نمايند
  :اند ها به دو صورت در سيستم در دسترس فرم اين

هاي  : اين حالت بر اساس نشانهيهاي خراب بر اساس نشانه .1
انـد. در ايـن حالـت تكنيسـين      شـده  يبنـد  خرابي قطعه طبقه

حـل   فته و سپس راهها مشكل را يا تواند با شناسايي نشانه مي
  .را پيشنهاد نمايد

بر اساس مشكلات اصلي: در اين حالت تكنيسين از طريق  .2
ــه    ــه مجموع ــر دســته از مشــكلات، ب مشــكل اصــلي در ه

ها او  نشانه ينمرتبط با آن مشكل دسترسي دارد. ا يها نشانه
حل مربوطـه   را به سمت مشكل موجود در ماشين و سپس راه

هـا توسـط    ه اينكه چه تعداد از نشـانه . بسته بكنند يم يتهدا
حل مربوطـه پيشـنهاد    يافت مي گردد، مشكل و راه تكنيسين

  .گردد مي
   هاي نقص فني ايجاد فايل .7
حل پيشنهاديِ مدون شده، نتواند به صـورت   كه راه صورتي در

كامل مشكل را حل نمايد و تكنيسين مجبور گردد تغييرات و 
يا اصلاحات جديدي را در راه حل انجام دهد، در آن صـورت  

. يـد نما يورا پر كرده و آرش يفرم بايست يتكنيسين مربوطه م
  :اند شده يطراح يرها به صورت ز فرم ينا

اول: شامل اطلاعات كلي و اداري است و موارد زيـر  بخش  •
گيرد: حوزه مشكل اصلي، مشكل فرعي (كـه زيـر    را در برمي

مجموعــه مشــكل اصــلي اســت)، شــماره مشــتري، شــماره  
سفارش، كد كارمند، تاريخ و ساعت تمـاس مشـتري، حـوزه    

   باشد؛ خرابي و نوع خرابي مي
ه در بخش دوم: مربوط بـه مشـاهدات تكنيسـين اسـت ك ـ     •

صــورتي كــه مشــاهدات جديــدتري باشــند كــه قــبلاً وجــود 
اند توسط تكنيسين و با استفاده از اطلاعات داده شـده   نداشته

كارهاي ارائه شده توسـط   توسط مشتري در مورد خرابي و راه
گردد. در اين قسمت ابتدا مشـكل فنـي    تكنيسين توصيف مي

 گـردد. پـس از آن يـك    مربوطه توصيف مي تكنيسينتوسط 
يعني عملي كـه از طـرف    "اقدام"سري اطلاعات به صورت 

يعنـي نتيجـه    "نتيجـه "تكنيسين به مشتري پيشنهاد شده و 
  شود؛ عمل صورت گرفته توضيح داده مي

بخش سوم: از سه جزء تشكيل شده است: مشـكل نهـايي    •
حل نهـايي پيشـنهاد    تشخيص داده شده توسط تكنيسين، راه

.) و تعـداد افـراد درگيـر بـراي     شده (تعويض، تعمير قطعه و..
  تعمير اين مشكل است؛

هاي نقص فنـي   رساني فرم ها به روز م و بررسي اين فر مطالعه
   سازد. پذير مي را در آينده امكان

  
  نتيجه گيري بحث و 

ــي ــكلات از يك ــش   يمش ــات و دان ــه در خصــوص اطلاع ك
 زيـــاد حجـــم وجـــود دارد، وجـــود هـــاافـــراد در ســـازمان

مواقـع لازم از آنهـا    در بتـوان  ينكـه بـدون ا  اسـت  اطلاعات
ــرد، بكــار ــاراييو ب ــوثري اســتفاده و ك ــا از م ــه آنه  عمــل ب
 از آگــاهي عــدم دليــل بــه يــا عمــدتاً، اطلاعــات ايــن. آورد

 شــدن منســوخ دليــل هبــ يــاآنهــا، و  كــاربرد نــوع و حضــور
 از هـدف  .گيرنـد نمـي  قـرار  اسـتفاده  مـورد  زمان طي رد آنها

ــن ــژوهش، اي ــابي،زبا پ ــردازش ي ــد پ ــات، يريتو م  اطلاع
اســتفاده  منظــور بــه ســازمان يــك افــرادتجــارب  ودانــش 
ــدد  ــح ومج ــا  از يحص ــده درآنه ــ ،آين ــط  ،ينو همچن توس

 يــقتحق يــنا يكــردرو يــنســازمان اســت. بــا ا ادافــر يرســا
ــق گرد ــدموف ــ ي ــ راز نظ ــ يعلم ــدين يو فن ــدف چن  را ه

  :كند محقق
بهـره  هـدف  بـا  را افـراد  يتخصص ـ دانـش  و اطلاعات •

 ،دينما ييشناسا آنها از مجدد يريگ
ــا • ــ ب ــدورتص ــاختارده و يبن ــدد يس ــات مج  و اطلاع

 ـ و ردهك ـ پـردازش  را آنها افراد دانش  افـراد  ريسـا  يارب
 بگذارد، اشتراك به آنها با و نموده استفاده قابل

ــاحــل راه • ــتاندارد يه ــرا اس ــ مشــكلات حــل يب  يفن
 در و يطراحــ بــا مبنــا نيــا بــر و كــرده شــنهاديپ
 بــه پوتريكــام قيــطر از آنهــا دادن قــرار ســترسد

  .ورزد مبادرت انهيرا– انسان تعامل و يبرقرار
ــراز  ــي، نظ ــي و     فن ــوص فن ــر روي نق ــه ب ــه ك ــن مطالع اي

ــي ــده    خراب ــركت فرانســوي توليدكنن ــاله ش ــاي هشــت س ه
ــين ــت،     ماش ــده اس ــام ش ــه انج ــه و ميل ــاري لول آلات خمك

تجـــارب و  دانـــش اطلاعـــات،منجـــر شـــد تـــا بتـــوانيم 
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هــاي واحــد تعميــرات، نگهــداري و خــدمات پــس  تكنيســين
ــع      ــور رف ــه منظ ــاختارمندي ب ــورت س ــه ص ــروش را ب از ف

ــي ــا و نقــوص فنــي ماشــين  خراب ــيم.  ه ــديريت كن آلات را م
ــن ــد اي ــردا   فراين ــه پ ــر ب ــب شزمنج ــات مناس  رد اطلاع

 .كـرد  پيـدا  توسـعه افـراد   سـاير  بـا  گذارياشتراك به راستاي
ضـمني مـرتبط بـا تخصـص افـراد بـه        در اين مطالعه، دانش

ــي      ــايي و بررس ــورد شناس ــا م ــين آنه ــارب پيش ــراه تج هم
عميــق قــرار گرفــت. ايــن مطالعــه بــا اســتفاده از پرسشــنامه 
به صورت فـردي و گروهـي انجـام گرفـت، و نحـوه تجزيـه       

تـك مشـكلات شناسـايي و     و تحليل افـراد بـراي حـل تـك    
  مورد بحث و تبادل نظر واقع شد.

و مشـــكلات دســـتگاه شناســـايي  ســـپس نقـــوص فنـــي
مشــكلات نقــص فنــي بــه مشــكلات بنــدي گرديــد.  طبقــه

ــد.    ــيم ش ــي تقس ــكلات فرع ــلي و مش ــه   اص ــان كلي از مي
ــار بيشــترين    ــه دچ ــتگاه، ك ــوص، بخــش الكتريكــي دس نق

ــدود   ــا ح ــي ب ــل   1700نقــص فن ــراي تحلي ــود، ب ــي ب خراب
تر انتخـاب گرديـد؛ و سـپس ميـان نقـوص شناسـايي        عميق

ــد.     ــرار گردي ــي برق ــاط منطق ــتگاه ارتب ــات دس ــده و قطع ش
ــانه  ــه نش ــپس كلي ــك    س ــروز ت ــه ب ــوط ب ــاي مرب ــك  ه ت

  مشكلات را شناسايي شد.
از آن مشـــخص شـــد هـــر خرابـــي شـــامل چـــه  پـــس 

باشــد. در مجمــوع بــراي ماشــين انتخــابي  هــايي مــي نشــانه
بنـدي شـدند. بـر ايـن مبنـا       نشانه دسـته  29در اين پژوهش 

ــانه   ــداميك از نش ــب ك ــه تركي ــد ك ــراي  مشــخص ش ــا ب ه
ــد اســتفاده شــوند. پــس از   شناســايي چــه نقــص ــايي باي ه

ــاط، راه  ــن ارتب ــراري اي ــل/ راه برق ــل ح  ــ ح ــاي ت ــك  كه ت
مشـــكلات بـــه تفصـــيل پيشـــنهاد گرديـــد. بـــر اســـاس 

هـاي اسـتاندارد شـده نقـص فنـي       هاي ارائه شده فرم حل راه
بنـدي و پيشـنهاد شـدند؛     هـا طبقـه   براي كمك به تكنيسـين 

هـا فـراهم شـد     و در نهايت اين امكان نيـز بـراي تكنيسـين   
هــاي نــوين بودنــد  حــل كــه نيازمنــد ارائــه راه تــا در صــورتي
 طراحـي  فـرم جديـد در سيسـتم فـراهم شـود.     امكان تهيـه  

 افـزاري نـرم  برنامـه  تحـت  آنهـا  گـذاري  اشتراك به و هافرم
 تـرويج  باعـث  پسـنذ  كـاربر  تعـاملي  فصـاي  يـك  در مناسب
بـه رونـد    منـدتري  نظـام  يو سـاختارده  رايانـه -انسان تعامل

ــ باعــث و گرديــدحــل مشــكلات   يناشــاعه اطلاعــات در ب
 يــنا ين،همچنــ .شــددر ســطح ســازمان  يــتافــراد و در نها

ــدفرا ــاختارده  ين ــات و س ــردازش اطلاع ــش ضــمن يپ  يدان
ــراد ــنا ،اف ــان  ي ــراي راامك ــراهم   ب ــركت ف ــردش ــا ك  ت

افــراد  بــرايافــراد مجــرب  يافتهســاختار دانــش و اطلاعــات

مـورد   ،حـوزه  يـن بـه ا  جديـد  نيروهـاي  ياجوان كم تجربه و 
 دانشـــي و اطلاعـــاتي پايگـــاه و يرنـــد؛اســـتفاده قـــرار گ

 رسـاني شـده كـه بـا بـه روز      يجـاد ا سازمان در ساختارمندي
 ايــن تقويــت و تــرويج باعــثتوســط افــراد مجــرب  ايدوره
  .گردد روند

هـــاي حـــل مســـئله توســـط     در ايـــن مطالعـــه روش 
ــروش را ســاختاردهي و   تكنيســين هــاي خــدمات پــس از ف

اســتاندارد گرديــد تــا آنهــا بتواننــد بــه جــاي ســعي و خطــا، 
ــل راه ــاي  ح ــتريان   ه ــكلات مش ــل مش ــراي ح ــتاندارد ب اس

ــد  ــنهاد نماين ــه پيش ــت در ك ــث نهاي ــرايش باع ــت اف  كيفي
  .يدگرد يانمشتر رضايت و شده ارائه خدمات

 فنـي  نظـر  از هـم  اين پژوهش موفـق شـد اهـداف شـركت،    
بـا   يعلم ـ نظـر  از هـم  وكه در ابتدا به آن اشـاره شـده بـود    

 ياطلاعـات و بـه اشـتراك گـذار     يحپـردازش صـح   رويكرد
ــا تاك ــا ب ــدآنه ــل  ي ــر تعام ــهب ــانم بهين ــه را-انســان ي را يان
  پوشش دهد:

هــا و مشــتريان ســاختارمند  اطلاعــات و تجــارب تكنســين •
 شد؛

ــن • ــث روش اي ــد باع ــا گردي ــارب ت ــين تج ــه متخصص  ب
 و شـــده ســـاختاردهي مناســـبي و هدفمنـــد صـــورت

ــه هــا حــل راه  تعريــف اســتاندارد هــاي روش صــورت ب
ســاير افــراد نيــز قابــل بــراي  كــه اي گونــه بــه گــردد

 استفاده باشد؛
ــه دانــش آشــكار    • ــراد ب ــن روش، دانــش ضــمني اف ــا اي ب

تبــديل گرديــد. همچنــين باعــث گرديــد ادبيــات فنــي 
 مناسب و قابل فهمي براي همه افراد ايجاد گردد؛

هــا افــزايش يافــت. بــدين معنــي كــه  اســتقلال تكنيســين •
توانـد بـه تنهـايي و بـدون كمـك سـايرين        هر فرد مي

ل مشــكل بپــردازد و نيــاز افــراد را بــه يكــديگر بــه حــ
دهـد. بـدين صـورت، در زمـان واحـد تعـداد        كاهش مي

تواننـد بـه حـل مشـكلات      هـا مـي   بيشتري از تكنيسين
مشــتريان بپردازنــد كــه ايــن موضــوع درنهايــت باعــث 

 گردد؛ افزايش رضايت مشتريان مي
ــا استانداردســازي روش • هــاي حــل مســئله، زمــان حــل   ب

ان را كــاهش داديــم. بــدين ترتيــب مشــكلات مشــتري
هــا قــادر خواهنــد بــود تــا شناســايي و حــل   تكنيســين

ــان      ــي را در زمـ ــص فنـ ــكلات نقـ ــايل و مشـ مسـ
تري انجام دهنـد، كـه در نهايـت باعـث افـزايش       كوتاه

 گردد. مشتريان مي  رضايت
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تـوان بـه تكميـل ايـن سـاختار بـراي        از محورهاي آتي مـي 
مكـانيكي، نـرم   ساير مشـكلات شناسـايي شـده (مشـكلات     

افــزاري و ...) اشــاره كــرد و ســپس ايــن رونــد بــراي ســاير 
 ،همچنـين  .آلات خمكـاري نيـز بكـار رود    هـاي ماشـين   مدل

ــ هــايروشو  رويكردهــا ســايرتوســعه  انســان  ينتعامــل ب
ــه ــاعه بهبــود يراســتا در رايان  اطلاعــات اشــتراك و اش

  .باشد پژوهش اين آتي محورهاي ديگر از تواند مي
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Abstract 
Back ground and Aim: Experience Management and Tacit Knowledge of organization's 
employees are considered one of the most important capitals of today's leading companies. 
This study is done in a company which produces manufacturing bending machine for tube 
and wire. The quality of after-sales service and the performance of the technicians' regarding 
to the customers are important in this company. The aim of this study is to identify, retrieve,  
manage and structure the information, tacit knowledge and experience of technicians in 
maintenance and after-sales service department for this company in order to propose the best 
solution to problems.  
Methods: The action research and field study methods are used in this work, and, many 
interviews have been conducted with technicians and engineers of this industry. First, the 
symptoms and problems are identified and classified. Then data collection, data analysis and 
classification of problems, symptoms and solutions are made by proposing and standard 
problem solving ways. 
Results: The results of this study include the classifications of major problems and sub-
problems, classification of failures and dysfunctions of parts, create the relation among the 
parts of machines and problems, identification of symptoms, propose the solutions for the 
occurred problems in selected machines and designing failure forms.  
Conclusions: Suitable information processing and knowledge sharing by emphasising on 
human-computer interaction led the company to better satisfy customers by providing them    
the best solution. In addition, due to the possibility of standardizing the solutions, it will be 
also useful for newcomers to reuse them in future diagnostic and problem solving process. 
 
Keywords:  Information Management, Experience, Tacit Knowledge, After-Sales Services, 
Technical Dysfunction, failure, Bending Machines  
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