
 

  EPC یدر پروژه ها یمنابع انسان نانیاطم تیقابل

 یحسن احمدو  عبدالصمد برزگر ،یرهن یبیط یعل

 a_tayyebi_nmir@yahoo.com ایران، ، تهرانواحد تهران شمال یدانشگاه آزاد اسلام -تیریدانشکده مد اریاستاد -1

 ایران، ، تهراندانشگاه تهران یدولت تیریمد یدکتر یدانشجو -2

 .ایران، ، تهراندانشگاه تهران راهبردی تیریمد کارشناسی ارشد -3

. 

 چکیده

بروز خطا و اشتباه در ارائه خدمت  رسدیاست. به نظر م انیکارفرما ژهیبه و انیمشتر تیجلب نظر و رضا ،یبه تعال دنیرس یسازمان ها برا تیاز جمله عوامل موفق
 نانیاطم تیو محاسبه قابل یمنابع انسان  یاعوامل بروزخطاه یبه بررس قیتحق نیافتد. ا یمهم اتفاق م نیا یجز موارد استثنا باشد. اما در جهان واقع انیبه کارفرما

پرسشنامه توسط خبرگان، کارشناسان و منابع  لیموضوع، تکم اتیامر به کمک ادب نیا یپرداخته است. برا EPC یدر پروژه ها یمنابع انسان تینسبت به مسول
 یریاندازه گ یکه از روش ها HEARTاز روش قیتحق نیشده است. در ا اختهآنها پرد یخطاها ییو شناسا یشغل منابع انسان زیاطلاعات، آنال یبه جمع آور یانسان
 یبدست م یعملکرد منابع انسان نانیاطم تیقابل زانیآنها، م یو جمع آور یداده ها لیو تحل هیاز محاسبه و تجز باشد استفاده شده است .پس یم نانیاطم تیقابل

 گردد. یارائه م ارکنانخطا ک زانیجهت کاهش م ییراهکارها تی. و در نهادیآ

 EPCقابلیت اطمینان، منابع انسانی، پروژه  های کلیدی:واژه

 مقدمه

مهم در کیفیت خدمت دهی به مشتریان در  یهایکی از شاخص
کاهش خطاهای ناشی از رخدادهای غیر قابل انتظار  EPC یپروژه ها

بسیار حایز اهمیت بوده است، به  ندیمی باشد. این خطاها معمولاً در فرآ
تواند مهم بسیار ناچیز است و می نیپروژه ا رانیطوری که از دید مد

و درنهایت از  یانجام کار، ایجاد ناراحت ندیدر فرآ خیراولاً منجر به تأ
جبران ناپذیری  یشود که این موضوع زیان ها انیدست دادن کارفرما

برای پروژه و سازمان مسئول در پی دارد. دوم باعث تضعیف در روحیه 
غول در پروژه می شود. به همین مش یو کاهش انگیزه کاری منابع انسان

های کاهش علل، میزان تأثیر و راه حل یجهت به دنبال شناسای
 نیبه پروژه هست، افزون بر ا افتهی صیتخص یخطاهای  منابع انسان

پروژه بسیار مهم بوده و نیازمند یک روش مناسب  تیریکه این امر در مد
رسی میزان اهمیت برای  انجام این کار دارد. به این منظور برای بر

 یتعریف شده برای منابع انسان ایفعوامل ایجاد این خطاها باید شرح وظ
اسایی شود. و سپس تمامی عوامل مؤثر بر بروز خطا شن ردیمدنظر قرار گ

و سیستم با  یتوان به تعامل بین منابع انسانیم از مهمترین این عوامل
از  یشناخت منابع انسان اشاره نمود و نیز قابلیت اطمینان در انیکارفرما

اهمیت است که منظور نوع تفکر کاربر  حایزسیستم و نیاز مشتری بسیار 

در برابر سیستم و مشتری می باشد. در بسیار از مواقع عملکرد صحیح 
ارتباط دارد. از دیگر عوامل مؤثر  یسیستم به عملکرد درست منابع انسان

توان از به مشتری، مین در سطوح خدمت دهی بر میزان قابلیت اطمینا
که خود شامل دسته های گسترهای از  دعوامل مربوط به انسان یاد کر

موارد پرداخته می  نیعوامل دیگر می باشد. از این رو در این تحقیق به ا
 شود.

توان گفت، احتمال می یتعریف قابلیت اطمینان منابع انسان در
ای دوره زمانی خاص وظایف تعریف شده خود را بر ،یاینکه منابع انسان

و کیفی مناسب به مشتری )مدت زمانی که باید امور محوله را با در زمان 
کمبود و نقصانی داشته باشد و موجب رضایت  چی( بدون اینکه هارائه کند

و افزایش سطح کیفیت شده، به طور صحیح انجام دهد. در  یمشتر
داشته  تیر اهمپروژه، عامل زمان بسیا تیریتعریف قابلیت اطمینان و مد

و خدماتی متفاوت بوده و منظور مدت  یدیتول عیکه این عامل در صنا
زمان استانداردی است که کاربر و یا شاغل در انجام امور مربوطه به کار 

یف گوناگونی ارائه شده باشد. از خطای انسان تعارمی رمشغول به کا
 یبه عمل یانسان یتوان آن را اینگونه تعریف کرد: خطااست که می

توسط مجموعه  ایکه توسط عامل مد نظر نبوده باشد  شودیاطلاق م
عمل انجام شده خارج  ای ستیمورد نظر ن یناظر خارج ای نیاز قوان یا

یک تصمیم یا رفتار نامناسب  گر،ید انیب بهباشد.  ستمیاز حد قبول س
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از که بتواند از اثربخشی، ایمنی یا عملکرد سیستم بکاهد یا رفتاری که 
یک فرد سر میزند ولی فرد قصد انجام آن را نداشته است و نیز از نظر 
مقررات یا ناظر پسندیده و مطلوب نیست و یا آن رفتاری که موجب شود 
یک وظیفه یا یک سیستم به شکلی تبدیل شود که از حدود پذیرفته 
شده فراتر رود. درنتیجه به مجموعه ای از اعمال انسانی که از هنجارها، 

شده، طبیعی و قابل قبول تخطی  دود و استانداردهای از قبل تعریفح
. در این تحقیق ابتدا به عوامل مؤثر ندیگو ینمایند، خطای انسانی ممی

بروز خطا پرداخته شده سپس به بیان نتایج حاصل از شناسایی 
های محاسبه فاکتورهای انسانی ایجاد خطا و علل آن و درنهایت روش

 یهاانتها راهکارهایی برای کاهش خطا اطمینان پرداخته و درقابلیت 
 [1ذکر شده ارائه شده است.]

 قیتحق نهیشیپ

است که در  یعلل بروز حوادث عامل انسان نیکه مهمتر ییاز آنجا
از مشاغل و  یاریدرصد حوادث نقش دارد. امروزه بس 80از  شیب

شوند؛ چرا یم یتلق یبحران ،یانسان یاز نقطه نظر خطا ندهایفرآ
 ر،یمرگ و م رینظ یفاجعه بار جینتا تواندیخطا، م کیکه بروز 

به  یطیمح ستیگسترده ز یهایو آلودگ یاقتصاد دیخسارت شد
 عیو صنا هامارستانیهوا و فضا، ب عیصنا ،یاهسته عیبارآورد. صنا

در اتاق  هاتیفعال تی. ماهرندیگیزمره قرار م نینفت و گاز در ا
کرده  لیبه افراد تحم یادیز ینفت و گاز، بار کار ذهن عیکنترل صنا

 یهاتیعالالزم است که ف جهی. در نتکندیو آنها را مستعد خطا م
قرارگرفته شود،  لیافراد مورد تحل نیصورت گرفته توسط ا یشناخت
و احتمال آنها به صورت  ییشناسا یفیمربوطه بصورت ک یخطاها

 [.2گردد] نییتع یکم

از تحقیق، به مطالعه تحقیقات پیشین در حوزه  این قسمت در
به مصاحبه و نظرسنجی جهت  نیمشاغل خدماتی و صنعتی همچن

هایی در این حوزه پرداخته شده است. پس از به یافته دنیرس
شناخت عوامل ایجاد خطاهای انسانی در حوزه مشاغل موجود 

و . با جستجستروشهای محاسبه احتمال بروز خطا شناسایی شده ا
توان در حوزه های گوناگون از مشاغل میو مطالعه آثار تحقیقاتی 

برای محاسبه قابلیت پروژه  تیریگرفت که در بخش مد جهینت
موجود بوده و بیشتر  یاطمینان در حوزه منابع انسانی مقالات کمتر

در حوزه مشاغل صنعتی آن هم مشاغل حساس و پر خطر به این 
رسد از دست دادن مشتری به امر پرداخته شده است. به نظر می

و پایین بودن سطح کیفیت خدمات  لیدر زمان تحو ریواسطه تاخ
 در این سطوح از مشاغل بوده، یکه ناشی از خطاهای منابع انسان

باشد. فاکتورهای انسانی تحت مشاغل صنعتی نمی کم اهمیت تر از
به صورتی  گیرد،عه از عوامل جنبی انسانی قرار میتأثیر یک مجمو

 که به طور قطع در ایجاد خطا تأثیر دارد. 

های مختلف محسوب وان از پیشگامان این مهم در حوزهو کر نیلز
ه شروع با تلاش فراوان در این زمین 90شده و در آثار خود در دهه 

ارزیابی  "نمودند که به عنوان نمونه می توان در مقاله ای با عنوان
اصلی ترین علل خطاهای انسانی را برای  "ریسک خطاهای انسانی

گروه، پیچیدگی، استرس، خستگی،  شبسیار از مشاغل در ش
محیط، آموزش، و تجربه طبقه بندی کرده که بیشتر در مشاغل 

ه مشاغل خدماتی پرداخته است صنعتی و حساس بوده و کمتر ب
هایی برای ارزیابی راهنمایی "تی با عناوین [ در جایی دیگر مقالا3]

سازی اعتبارسنجی سه تکنیک کمی "و  "قابلیت اطمینان انسان
در آغاز به بیان عوامل مؤثر در بروز  "اطمینان انسان قابلیت

ته خطاهای انسانی، روشهای شناسایی آن  و محاسبه آنها پرداخ
شده است که عوامل ایجاد خطای انسانی در شش دسته زمان، 

ها، کنترل گرها و نشانگرها، آموزش و تجربه، دستورالعمل
تقسیم بندی نموده  ،سازماندهی وظایف و درنهایت پیچیدگی وظیفه

کاربرد تئوریهای خطای انسانی در  "[ درمقاله ای با عنوان4است]
ثیرگذار خطاهای انسانی به نقش تأ "بهبود الزامات مهندسی

پرداخته است و به وسیله یک سیستم خبره مشکلات به وجود آمده 
را شناسایی می کند وآن بخشی را که مربوط به خطاهای انسانی 

[ در مقاله ای دیگر با عنوان 5و گزارش می دهد ] لمی شود، تحلی
محاسبه و تخمین قابلیت اطمینان خطاهای انسانی با رویکرد 

اطمینان با به کارگیری ( (CREAMاختی خطا وقابلیت تحلیل شن
دو رویکرد پیش بینی نرخ خطای انسانی   مدلی تلفیقی از

THERP) )و ارزیابی و کاهش نرخ خطای انسانیHEART) )ایبر 
[. 6استفاده نموده است] محاسبه خطای انسانی ناشی از فراموشی

اطمینان کاربران روشی برای ارزیابی قابلیت  "ای با عنوان در مقاله
به طور مختصر تنها به بیان علل عمده بروز خطای  "شعب بانک 

توان به فشار ترین آن را میبران شعب بانک پرداخته که از مهمکار
پیچیده و دشوار، دستورالعمل های مبهم،  کارهایکار بیش از حد، 

فقدان استانداردهای لازم، فقدان آموزش، یکنواخت شغل، شرایط 
وفضای کاری نامناسب، عدم امکانات و تجهیزات مناسب برخی 

و باورهای نادرست از شغل اشاره نمود. اما در  یکار یهاطیمح
اندازه روش  وهیچ کدام از مطالعات میزان قابلیت اطمینان مدل 

 [.7گیری را مورد مطالعه قرار نگرفته است. ]

در خصوص  قیتحق نیدرا HEARTتوجه به استفاده از روش  با
توان گفت این یو کاهش آن م یانسان یخطا یابیارز یهاکیتکن

در انگلیس  1985تکنیک برای اولین بار توسط ویلیامز در سال 
در نیروگاه های  خطای انسانیارائه شد. این تکنیک در کمی سازی 

، صنایع شیمیایی و پتروشیمی، نها در انگلستاای و پالایشگاههسته
همچنین در بخشهای صنعتی کشورهای اروپایی و اسکاندیناوی 

 [.2بسیار رایج می باشد ]
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 مبانی نظری تحقیق

شد.   انیدر مقدمه تعاریف قابلیت اطمینان و وقوع خطای انسانی ب
برای محاسبه و پیشبینی این خطا در  ستیبایاز این رو م

هایی استفاده نمود پیچیده صنعتی، خدماتی  از تکنیک هایسیستم
ها در پاسخ به بررســی خطاهای کاربران که که این تکنیک

ای شده بود، و هسته ماییمنجــر به فجایع بزرگی در صنایع شی

ع ها گسترش یافته و در صنایتهیه شده است. امروزه این روش
مختلفی نظیر پتروشیمی، مرکز کنترل ترافیک هوایی، صنایع 

ه قرار گرفته است. های اجتماعی مورد استفادنظامی و تکنولوژی
توانند به صورت کمی و کیفی مطرح باشد و از آنها ها میاین روش
 تیفیبه موقع و با ک یده لیبینی خطا برای تحو یشدر بحث پ

روشها محاسبه خطا، در آثار  نیمهمتر 1جدول دراستفاده نمود. 
 [.8مورد مطالعه ذکر شده است. ]

در مطالعات صورت گرفته بیشتر روشهای ارزیابی قابلیت  البته
را در بخش خدمات و صنایع ) بیشتر در حوزه  یاطمینان انسان

وش ر 50( در قالب حدود یمیصنایع نظامی و هسته ای و پتروش

های برای شناخت کاملتردر خصوص روش شناسایی شده است.
 [.9نمود ] همراجع قیتحق نیتوان به منابع ایشاره شده ما

 روشها محاسبه خطا نیمهمتر 1 جدول

 سال محقق ویژگی تحقیق عنوان تحقیق

 یابیارز یعملی راهنما
 انسان نانیاطم تیقابل

ای و صنایع  اخیر منجر به سوانح بزرگ در حوزه انرژی هسته های بیان تجاربی که در دهه

 .شیمیایی شده بیان کرده است

Kirwan,B. 1994 

با   انسان در نانیاطم تیقابلی اعتبار سنج

 وTHERPی ساز یکمسه تکنیک 

JHEDI HEART 

روش بیان،  3را در قالب  برای اولین بار نیاز به اعتبارسنجی روش محاسبه خطای انسانی

 .مقایسه و تجزیه و تحلیل نموده است

Kirwan,B., 
Kennedy,R., 

 Adams, S.,  

Lambert, B 

1996 

 تیریمد نانیاطم تیقابل توسعه

HRMS  وJHEDI 

ای با به کارگیری دو روش برای کاهش خطای انسانی  در حوزه صنایع شیمیایی و انرژی هسته

 .به توضیح پرداخته است

Kirwan,B. 1997 

شناسایی و ارزیابی خطاهای انسانی در شش گروه اصلی بوده که در بعضی ممکن است در  ارزیابی ریسک خطای انسانی
 شرایط کنونی کارایی نداشته باشد

Welch, Niles 1998 

 تیقابلتکنیک  پنج یابیارزی ا سهیمقا
 .انسان نانیاطم

روش تلاش  5میزان قابلیت اطمینان به کمک با استفاده از روشهای کیفی و کمی محاسبه 

 .گیریها فراهم آورده است نموده و رویکردی را درتصمیم

Kirwan,B. 2000 

با استفاده از  انسان برآورد احتمال خطا
  CREAMروش

به محاسبه و ارزیابی خطای ناشی از فراموشی و  CREAM با به کارگیری و اصلاح روش

 .تجهیزات پرداخته استاغفال در سیستمهای فنی و 

Sun.Z.,  

Zhengyi,L. , 

Gong,E. 

2012 

 یبرای انسانی خطا یها یتئور کاربرد
 بهبود ندیفرا

به اهمیت خطاهای انسانی در مبحث مهندسی مجدد فرایندها و برای جلوگیری از بروز خطا 

 .با مصاحبه و بهبود فرایند کاری به ارائه راهکار پرداخته است

Lopes,F.,  

.Henrique,C 
2013 

  خ .سجادی کاربران بانک ارائه نموده است روشی برای ارزیابی قابلیت اطمینان کاربران ارزیابی قابلیت اطمینان
 . مخاتمی آبادی 

2015 

از کاربر  یناش یشکست جزء از نقص ها یبا گنجاندن داده ها یانسان یکاهش احتمال خطا یانسان یکاهش احتمال خطا
 .دهیچیپ یکیالکتر یها ستمیدر توسعه س

Majewicz P,  
Blessner P 

2017 

ارزیابی خطاهای انسانی در یکی از اتاق های کنترل صنایع پتروشیمی توسط روش  ارزیابی خطاهای انسانی

CREAM گسترده و شبکه بیزین 

 م .میرزایی
 ی .علی آبادی 

2019 

 

 یمتفاوت یهاروش ،یانسان یاحتمال خطاها نییو تع ییجهت شناسا
ها در دو دسته نسل اول مانند روش نیا یارائه شده است. به طور کل

و نسل دوم همچون  THERP  یانسان یخطا زانیم ینیب شیپ کیتکن
  یانسان یشناخت نانیاطم تیبر قابل دیخطا با تاک لیو تحل هیروش تجز

CREAM یانسان عیوقا زیآنال یبرا یکیو تکن ATHENA    میتقس 
 ینسل اول مبتن یهانسل دوم، روش یهاشده اند. بر خالف روش یبند

خدمات محور  یانسان یاحتمال خطا نییدر تع شتریبادقت ب یهابر مدل
بر رخداد  یشناخت یمدل ها ریاز آنها تاث کاربرد دارد دارند و با استفاده

 یبررس قیعملکرد به طور دق نانیاطم تیو سطح قابل یانسان یخطا
 [.10شود. ]یم

آنکه در این مطالعه با به کارگیری ویژگی ها، مزایا و معایب هرکدام  حال
اشاره شده حاضر دنیا سعی شده است تا با به کارگیری روشی  یاز روشها

https://www.semanticscholar.org/author/Paul-Blessner/1981989
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خدمات محور به بررسی این موضوع  یو مطمئن برای سازمان ها قیدق
پراخته شود که  لحاظ می توان این تحقیق را  کاربردی در راستای به 

 پروژه محور دانست. یاز روش استفاده شده در سازمان ها رگیریکا

 روش تحقیق

تحقیق انجام شده کاربردی و از نوع توصیفی با رویکرد علی 
باشد. جامعه آماری مورد مطالعه در این تحقیق فعالیت های  یم

  IPMIمختلف شرکت  یشاغل در پروژه ها ینفر از منابع انسان 40
گیری باشند. با توجه به خصوصیات این تحقیق، روش نمونهمی

ای نسبی انتخاب شد که بعد از مشخص شدن تعداد افراد طبقه
ه از روش تصادفی ساده از اختصاص یافته به هر طبقه، با استفاد

بین کاربران آن طبقه اطلاعات گردآوری گردید. تعداد نمونه لازم 
استخراج شد. تعداد نمونه لازم  "مورگان"در این تحقیق از جدول

باشد. از این رو با توجه به می یفعالیت برای هر منابع انسان 130
و تعداد نمونه مورد نیاز، مشاهده حضوری، ارسال پرسشنامه 

های مورد نیاز جمع آوری پروژه، داده انیریمصاحبه با کاربران و مد
شده است. در این تحقیق با توجه به ماهیت و اهداف تحقیق، اعتبار 

حوزه  نیمحتوایی با نظرخواهی از متخصصان و کارشناسان ا
ضریب آلفای کرونباخ جهت  وشصورت پذیرفت و همچنین ر

محاسبه شد که نشان  92.3تعیین پایایی استفاده شد که مقدار آن 
دهنده انسجام درونی پرسش های پرسشنامه که تشکیل دهنده 

 مختلف بوده و قابل قبول است. یمقیاسها
شناسایی عوامل مؤثر بر بروز خطای انسانی در شغل ،  برای

پروژه از یک روش  تیریمد یمنابع انسان یهاتیو مسئول فیوظا
مناسب علمی جهت سنجش میزان قابلیت اطمینان استفاده شده 

اساس در مرحله نخست، مطالعه، پرسشنامه و  نیاست که بر ا
و  یانسان عمنابشغل  تیگفتگو درخصوص شرح وظایف ومسئول

د بر بروز خطا زمان نحوه تعامل ایشان با محیط اطراف خود با تأکی
باشد. در مرحله دوم، به طور همزمان با تجزیه و انجام کار می

های مربوط مطالعه مقالات و کتاب تحلیل نتایج مرحله نخست به
در حوزه شناسایی و سنجش میزان قابلیت اطمینان خطاهای 

پرداخته شده است. در مرحله سوم،  تلفانسانی در مشاغل مخ
یری تر از دید محقق با توجه به به کارگانتخاب روش مناسب

و همچنین دقت  یها در حوزه مشاغل خدماتی و با روش دلفروش
استفاده  HEARTو جامع بودن روش مذکور که در اینجا از روش 

 لشده است. در مرحله چهارم، ورود داده ها به مدل، محاسبه و تحلی
نتایج حاصل از مدل برای شغل مذکور بوده است. در مرحله پنجم، 

رای بروز خطاهای انسانی در شرح ارائه راه حل های کاهش ب
 شود.یبهتر ارائه م تیریدر مد یوظایف  منابع انسان

HEART انسان  نانیاطم تیقابل یابیاز جمله روش ارز
مورد  ریاخ یها در سال هااز سازمان یباشد که توسط تعدادیم

 یانسان یخطا یابیارز کیتکن HEARTاستفاده قرار گرفته است. 
درک ساده  ی( برایانسان یو کاهش آن )برگرفته از متون فاکتورها

انسان  نانیاطم تیبلکند قا یشده است. آن فرض م یو آسان طراح
دهد دارد یکه انجام م یا فهیوظ تیبه ماه یبستگ هیبصورت اول
 نانیاز احتمال داده شده اطم زانیم نیخوب ا اریبس طیو تحت شرا

 نیهمچن HEARTهست .  داریبصورت پا یابیبه دست لیمتما
 طیشرا یخوب در تمام اریبس یهاتیوضع نیکند که ایفرض م

انسان ممکنه به عنوان  نانیاطم ینیب شیپ تی. قابلوجود ندارد
 [.11بوجود آوردنده خطا به کار رود] یها تیکاهش دهنده وضع

 HEARTروش  اهداف
که منجر به عدم  ییراجع به فاکتورها یاصل میمفاه یتعداد-

 کند.یم یکننده معرف یابیشود را به ارزیانسان م نانیاطم
 تیکه بر قابل یاصل یفاکتورها یهاییاز توانا یطرح-

 دهد .ی، ارائه مدارد ریتاث یاتیعمل یندهایانسان در فرا نانیاطم
، محتمل بوده و خطا لیکه در آن پتانس ییهاتیوضع انیب-

 علل آنها
را نشان  یعموم فیهمراه با انواع وظا یاحتمال یمقدار خطا -

 دهدیم
 زاتیتجه یابیو ارز زیآنال یبرا ییفراهم نمودن ابزارها -

Real-life هاو دستورالعمل 
نقص در  لیکه ممکنه پتانس ییفاکتورها بیدامنه و ترک  -

 دهد .یشود ، مورد توجه قرار میرا باعث م یاعمال انسان
که در مقابله با اثرات  یدفاع یارهایفراهم نمودن مع  -
 [.12رود]یانسان به کار م نانیعدم اطم یاحتمال

 :ایمزا
 یک روش سریع و آسان برای یادگیری می باشد. •
 روش کنترلی مرتبط با خود را تعیین می کند. EPCهر  •
 خروجی این روش کمی است. •
 نسبت به خیلی از روشها منابع کمتری نیاز دارد. •

 :بیمعا
 در ساختار روش تردید وجود دارد. •
یک تکنیک فردی است و همین موضوع قابلیت اعتبار  •

 آن را کم می کند.
برای محاسبه خطا در نظرگرفته نشده  EPCsتقابل بین  •
 است.
• HEART  بسیار ذهنی بوده و همین موضوع قابلیت

 اطمینان آن را کاهش می دهد.
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یت اعتبار متوسطی کیروان معتقد است این روش قابل •
 دارد.
درصد  67.76نفر ارزیاب معادل  30بالاترین دقت با  •

 [.13براورد شده است]
مادی در طول بررسی ها و تحقیقات خود در سالیان مت ویلیامز

غلی شگروه عمومی وظیفه  9به این نتایج رسید که در این روش، 
نسانی موجود بوده و ارقام و محدودهای به عنوان عدم اطمینان ا

یت به موقع 38گروه مذکور به همراه  9به آن اختصاص داده است. 
ربی امی آنها به روش تجکه تم شدمی با ( EPCs)وجودآورنده خطا

های پیاده و با حجم نمونه زیادی به دست آمده است. در زیر گام
 [:14سازی روش ذکر شده است]

 HTAتجزیه و تحلیل سلسله مراتبی وظیفه  •
 نه مورد ((GTانتخاب نوع وظیفه عمومی  •

 GEPجستجوی احتمال خطای عمومی  •
 (مورد 38اد تعد( EPCانتخاب شرایط به وجود آورنده خطا  •
 (1 – 0عددی بین ( EPCارزیابی نسبت تاثیر هر  •
 ((EPCمحاسبه تاثیر ارزیابی شده فرمول  •
 محاسبه احتمال خطای ارزیابی شده )فرمول( •
 تعیین راهکارهای کاهش ریسک بر اساس جدول ریسک  •

 مدل یساز ادهیپ

به  نجایمرحله برداشته که در ا 9 ستیبا یانجام مدل م یبرا
 شود: یخلاصه م ریصورت ز

 2با استفاده از جدول  ( GTEانتخاب نوع وظیفه عمومی )  -
،مناسب با شغل مورد بررسی و به دست آوردن احتمال خطای 

 انتخابی می باشد. GTEبرای (GEPعمومی )

 مورد مطالعه یهرکدام در شغل هاانتخاب نوع وظایف عمومی و احتمال مربوط به  2 جدول

امز باشد که ویلیبه وجود آورنده خطا می انتخاب شرایط  -
و  و همکارانش با بررسی تعداد زیادی از مشاغل به دست آمده

در نظر ((aبرای هر کدام با توجه به تجارب کسب شده ضریبی 
در  وبوده  3ها به شرح جدول عیتگرفته شده است تمامی این موق

ا در هایی که باعث به وجود آمدن خطاین مقاله تنها از موقعیت
 پروژه، استفاده شده است. یمرتبط با اجرا یشغل ها
 EPCکه برای هر ((bارزیابی نسبت تأثیر می باشد   -

انتخابی ضروری است تا نسبت تأثیر آن تعیین شود. این کار شامل 

ین صفر و یک برای نشان دادن قدرت تأثیر هر اختصاص عددی ب
EPC ها ز پرسشنامهگیری ابوده که به کمک خبرگان و با بهره

وجود آورنده خطا،  بهها عوامل باشد که خروجی این پرسشنامهمی
آشفتگی ذهن و عدم تمرکز به همراه میزان اهمیت هر کدام 

وجود  باشد. این احتمال بر اساس اهمیت نسبی خطاهای بهمی
 بیان شده است. 4آمده می باشد که در جدول 
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 به وجود آورنده خطا یها تیموقع 3 جدول

 
اشد بانتخابی می EPCمحاسبه تأثیر ارزیابی شده برای هر 

تکرار  EPCآید و برای هر که توسط فرمول زیر به دست می
 شود.می
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 یمیانگین نسبت تأثیرعوامل بروز خطا در عملکرد منابع انسان 4جدول 

 (b)میانگین نسبت تأثیر ارزیابی شده IPMIعوامل تأثیرگذار بر بروز خطا در سازمان پروژه محور  ردیف

 0.8 نحوه ارتباط با  کارفرماییان 1

 0.77 بیش از ظرفیت منابع انسانیانجام کار  2

 0.75 تعامل و ارتباط بین مدیران پروژه و متولیان اجرا 3

 0.61 استفاده هم زمان منابع انسانی در پروژه دیگر 4

 0.53 به موقع و با کیفیت کاراضطراب در زمان اجرای  5

 0.46 آلودگی های ناشی از محیط کار و شرایط فیزیکی 6

 0.43 روزانه فعالیت هایتکراری بودن بیشتر  7

 0.45 مشکلات درونی افراد و نداشتن تمرکز بر روی امور محوله 8

 0.37 و امور محوله انجام شرح وظایفعدم آموزش کافی در خصوص  9

 0.33 پیچیدگی مراحل اجرای کار 10

 0.3 عدم آگاهی و تسلط بر دستور العمل ها و روش های اجرایی 11

 0.3 و امور محوله در خصوص نحوه انجام شرح وظایفمنابع انسانی عدم تجربه کافی  12

برای هر عامل در ((bمیانگین نسبت تأثیر ارزیابی شده -
قید شده است. لازم به ذکر است در صورتی که هر عامل  5جدول 

 10بر بروز خطا به صورت صددرصد تأثیر می گذارد اهمیت آن را 
فرض شده و اگر تأثیر عاملی بر  1، عدد  bدر نظر گرفته و نسبت

بروز خطا بسیار ناچیز بوده اهمیت آن را نزدیک به صفر در نظر 
نحوه ارتباط با "گرفته شده است؛ به عنوان نمونه عامل 

عاملی با اهمیت زیاد در نظر  در پرسشنامه ها بیشتر "انیکارفرما
 9تا  1گرفته و میانگین میزان اهمیت آن در طیف لیکرت در بازه 

در  8/0را به  bبوده که برای این عامل ضریب   8.01 زانیبه م

 فیدر ط "پیچیدگی مراحل اجرای کار"شده است و  گرفتهنظر 
 در نظر گرفته شده  است. 33/0بوده که عدد  3.29 کرتیل

PFS=[(a-1)*b]+1 

 یاحتمال خطا را با استفاده از فرمول زیر محاسبه م سپس
 گردد.

HEP= GEP*PFs 

پس از شناسایی خطا در وظایف شاغلان هر واحد،  -
احتمالات بروز خطا برای این وظایف تعیین و محاسبه شده و بر 
این اساس برنامه ای پیشگیرانه به کمک این روش به کار گرفته 

 شده است.

 نتیجه گیری
نتایج نهایی ضرایب تأثیر و میزان اهمیت هرکدام از عوامـل 

محاسبه و  5در بـروز خطـا بـه کمـک روش بیـان شده در جدول 
قید شده است. با تحلیل خطاهـای شناسـایی شـده و بـا توجـه 

نحوه "گفت که عوامل توان می((bبـه نسـبت تأثیر ارزیابی شده 
تعامل "و   "فرد تیاز ظرف شتریب کارانجام "، "انیارتباط با کارفرما

از مهمترین علل بروز "اجرا  انیپروژه و متول رانیمد نیو ارتباط ب
خطای ناشی از عدم تمرکز کافی در زمان اجـرای خـدمت کـاربر 

ـس درصد تـأثیر گذاشـته اسـت. پ 70دانست که به میزان بیش از 

 99/0خطاها،از محاسـبات نهـایی میـزان قابلیـت اطمینان این 
 1000توان نتیجه گرفت، به طور متوسـط از هـر بوده است که می

 مورد ثبت خطا )مطابق 99فعالیـت صورت گرفته کاربر به میزان 
افتـد کـه هرچند این مقدار تعریف صـورت گرفتـه( اتفـاق مـی

آورد، امـا شغل به وجود مـییت زیادی در این خطا حساس
به علت جوانگرایی و ژه وهر پر یانسانتـوان گفـت منابع مـی

های مناسب قبـل از اسـتخدام و همچنـین درک بـالا از آموزش
حساسیت و امنیت شغلی این سمت کاری آگاه بوده و سعی بر 

 کاهش آن میزان از خطا را دارند.
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 محاسبه احتمال بروز خطا 5جدول 

 IPMIعوامل تأثیرگذار بر بروز خطا در سازمان پروژه محور  ردیف

نسبت  

تأثیر 

ارزیابی 

 (b)شد

ضریب 
(a) 

PFs 

احتمال 

معادل 
GEP 

درصد 

 سهم

عدم 

 اطمینان

محاسبه 

احتمال بروز 

خطای  منابع 

 انسانی

 )درصد(

 0.06735 0.003 2.245 2.5 0.8 نحوه ارتباط با  کارفرماییان 1

0.99 

 0.03231 0.003 1.077 1.1 0.77 انجام کار بیش از ظرفیت منابع انسانی 2

 0.04386 0.003 1.462 1.6 0.75 تعامل و ارتباط بین مدیران پروژه و متولیان اجرا 3

 0.0813 0.003 2.71 4 0.61 استفاده هم زمان منابع انسانی در پروژه دیگر 4

 0.06 0.003 2 3 0.53 در زمان اجرای به موقع و با کیفیت کاراضطراب  5

 0.03516 0.003 1.172 1.4 0.46 آلودگی های ناشی از محیط کار و شرایط فیزیکی 6

 0.03129 0.003 1.043 1.1 0.43 تکراری بودن بیشتر فعالیت های روزانه 7

 0.03258 0.003 1.086 1.2 0.45 محولهمشکلات درونی افراد و نداشتن تمرکز بر روی امور  8

 0.1188 0.003 3.96 9 0.37 عدم آموزش کافی در خصوص انجام شرح وظایف و امور محوله 9

 0.039 0.003 1.3 2 0.33 پیچیدگی مراحل اجرای کار 10

 0.0435 0.003 1.45 2.5 0.3 عدم آگاهی و تسلط بر دستور العمل ها و روش های اجرایی 11

 0.048 0.003 1.6 3 0.3 عدم تجربه کافی منابع انسانی در خصوص نحوه انجام شرح وظایف و امور محوله 12

 

 پیشنهادها
به موقع  لیبرای به حداکثر رساندن مشارکت کارکنان در تحو

کارفرما و کاهش خطاهای انسانی از  کالا و خدمات به تیفیو با ک
 یو همچنین بالا بردن قابلیت اطمینان منابع انسان 0.99میزان 

شرکت پروژه محور اقدامات اساسی زیر را میتوان به عنوان نتیجه 
 گیری نهایی به کار گرفت و اجرایی کرد.

 دهیباهم د  EPC یمشاغل مربوط به پروژه ها نجایدر ا •
را به طور جداگانه  نیهر شغل ا یتوان برایمدر کل  یشده است ول

 کرد لیتکم
در خصوص برطرف  انیاطلاع رسانی مناسب به کارفرما •

تواند بسیار تأثیر گذار باشد و آن کردن سطح انتظارهای آنان می
از شروع درخواست  یتوان با ترسیم کردن فرایندهای کاررا می

ها و مدت زمان رممشتری تا خروج آن از سیستم و نحوه تکمیل ف
سازی طریق پیاده ازانتظار کارفرما، صورت پذیرد که این کار 

 تواند مرتفع گرددیم IPMI CRMسیستم های   
سازی یک نظام مدیریت دانش با فرهنگ سازمانی پیاده •

مناسب جهت به اشتراک گذاشتن تجربیات کل فعالان پروژه در 
بروز خطا و در جهت رفع  نحوه انجام کار و یا رفع موانع در زمان

 تواند مؤثر باشدنیاز به صورت فراگیر می

های یک فرایند به وسیله عدم ایجاد تداخل در فعالیت •
یک کاربر با سایر کاربران که در بیشتر موارد منجر به پاس دادن 

به دیگر و درنهایت عدم رضایت  یآن  از یک متول ازیکارفرما و ن
آنها میشود. بر اساس این عامل تمامی کاربران باید نخست تا 

 وی را همراهی نمایند احصول نتیجه برای رفع نیاز کارفرم
عدم ایجاد تبعیض بین کارمندان )قوم و خویشگرایی و  •

مصلحت اندیشی سازمانی(، این مشکل باید به لحاظ سازمانی 
ه در بلندمدت به عدم رضایت شغلی کاربر و برطرف شود چرا ک

 باشد. کامل او می تیدرنهایت بازدهی پایین وی و رضا
پروژه از طریق  رانینحوه برخورد و رفتار مناسب مد •
سازی و اطلاع رسانی و فرهنگ رانیهای آموزشی برای مدکلاس

 یبه صورت فیلمهای کوتاه یا بروشورهای تبلیغاتی برای حت
 باشد با آنها بسیار مهم می یارتباط در فضای انیکارفرما
برقرار بودن عدالت کاری، تأمین و راضی بودن کارمندان  •

به لحاظ مالی )حقوق و دستمزد( در شغل مورد نظر بسیار حایز 
 اهمیت است. 

های های آموزشی و تشکیل جلسهبرگزاری کلاس  •
ب با شرایط توجیهی پیوسته و زمانبندی شده برای کاربران متناس
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افزایش رضایت  هتکاری و مسیر ارتقای شغلی کارکنان در ج
 شغلی مؤثر است

که  و ایجاد ساز کارهای لازم به منظور تشویق کارکنانی •
به  شوند و برخورد با کارکنان خطاکارموجب رضایت مشتریان می

نی صورت هدفمند در جهت افزایش انگیزه برای انجام خدمت رسا
 تأثیرگذار باشد. تریان می تواندبا کیفیت به مش
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