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پودمان 2
مسئولیت پذیری

شایستگی ها: 
• مسئولیت پذیری در تولید كالا

• مسئولیت پذیری در ارائه خدمات

استاندارد عملكرد پودمان:
نشان دادن مسئولیت پذیری در موقعیت های شبیه سازی شده و واقعی در انجام كارها
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اين همه وسايل و امكانات و پيشرفت هاي علمي، فني، فرهنگي، هنري و ... و شكل گيري 
تمدن امروزي، نتيجة تلاش ها و مسئوليت پذيري انسان هاي آگاه و متعهد است. انسان ها 
با علم و آگاهي درك كرده اند كه براي رفاه، آسايش و سعادت  نه از روي ناچاري بلكه 
خود و ديگران، بايد نسبت به مسئوليت ها و وظايف خويش آگاه باشند و با نهايت دقت 
و امانت داري به آنها پايبند باشند. لذا همة انسان ها با هر نوع تفكر و اعتقادي و در هر 
جامعه اي همواره براي خود يك سري تكاليف و وظايف تعريف مي كنند و براي آنها ارزش 

و احترام قائل مي شوند. 
مهم ترين  وظيفه شناسي،  و  مسئوليت پذيري  همواره  بشري  جوامع  همة  در  بنابر اين 
مسئله اي است كه انسان در زندگي خود با آن روبه رو بوده و خواهد بود و بدون آن تداوم 
و پيشرفت همه جانبة جوامع محقق نخواهد شد و كاخ فرهنگ بشري فرو خواهد ريخت و 
هر كس در هر جايگاهي كه باشد چنانچه در اجراي وظايف و مسئوليت هاي خود كوتاهي 
كرده و يا از انجام آنها خودداري نمايد، به همان اندازه از مقام والاي انسانيت سقوط كرده 
و به سمت پستي و بي ارزشي حركت مي كند؛ چرا كه با هر تخلف و گريز از مسئوليتي، 

ضربه اي مهلك بر پيكر جامعه و در اصل بر پيكر شخص مسئوليت گريز وارد مي شود.
از عملكرد بد خود  برهمين اساس است كه خداوند متعال فساد جوامع بشري را ناشي 
افراد جامعه مي داند1 و از سوي ديگر هر نوع تغيير و تحول در جوامع بشري را چه در 
جهت كمال و سعادت و چه در جهت سقوط و اضمحلال، ناشي از تغيير حالات دروني و 
بينش و در نهايت عملكرد افراد آن جامعه مي داند كه ممكن است جامعة خود را بسازند 

و يا ويران كنند. 

مسئوليت پذيري

1- سورة روم، آیة 41
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شایستگی

اهداف

مسئولیت پذیری در تولید كالا

 استانداردسازی داوطلبانه کالا و نشان دار کردن برچسب اختیاری 
 تضمین کیفیت در کنترل فرایندهای تولید از طریق برچسب 

 تضمین کیفیت کالا از طریق ضمانت گارانتی و وارانتی 
 نشان دادن وفاداری به کالای تولید داخل از طریق کیفیت و قیمت رقابتی

 به نتیجه رساندن کارها براساس استانداردهای تولیدی

1

ضرورت و اهمیت

کارهایی  انجام  برای  و خلقت  برابر خدا، خود، خلق  در  بودن  پاسخگو  مسئولیت پذیری، 
است که  درونی  تعهد  است. مسئولیت پذیری یک  انتخاب کرده ایم  آزادانه  و  آگاهانه  که 
سبب می شود همه فعالیت هایی که بر عهده مان گذاشته شده به طور مطلوب انجام شود. 
یک فرد مسئولیت پذیر، مسئولیت کارهای خود را قبول می کند، خطاها و شكست کار 
خود را می پذیرد و برای خدمت به دیگران پیش قدم می شود. موفقیت و آسایش از آثار 

مسئولیت پذیری هستند.
مسئولیت پذیری در تولید کالا سبب می شود:

کیفیت کالا ها افزایش پیدا کنند.
کالا ها استاندارد تولید شوند.

نیاز کشور به کالاها تأمین شود.
مشتریان از کالاهای تولید شده رضایت داشته باشند.

قدرت رقابت کالاها افزایش یابد.
انگیزه، مهارت و خلاقیت برای تولید کالا بالا رود.
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استاندارد سازی داوطلبانه كالا و نشان داركردن برچسب اختياری 

 مطالعه موردی
محصولاتی را كه در كارگاه هنرستان در حال توليد هستيد، در نظر بگيريد. برای توليد 

آنها چه استانداردهايی را بايد رعايت كنيد. استاندارد عملكرد شما در توليد چيست؟ 

فعالیت 
کلاسی 1

مشخصاتنام استانداردهای رعایت شدهردیف

استانداردهای هندسی و اندازه1

استانداردهای ارگونومی2

استانداردهای مصرف انرژی3

4...

نام محصول:...................
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تضمين كيفيت در كنترل فرايند های توليد از طريق برچسب 

 انجام كار واقعی 
با توجه به شغل و حرفه ای كه داريد، برای كالای توليدی خود يك برچسب كالا طراحی 

كنيد كه نشانگر كيفيت كالا باشد و در كادر ذيل آن را ترسيم نماييد.

فعالیت 
کلاسی 2
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 مطالعه موردی
يكی از شاخص های كيفيت توليد محصولات، به كارگيری توجهات زيست محيطی در 
موارد  به چه  كيفيت  افزايش  بايستی جهت  كالا  توليد  هنگام  در  است،  توليد  فرايند 

توجه كرد؟

فعالیت 
کلاسی 3

توضیح در مورد شاخص ها و متغیرهاموردردیف

كاهش مصرف انرژی در توليد1

 كاهش استفاده از مواد مصرفی2

استفاده از مواد دوستدار طبيعت3

هنگام 4 در  انرژی  مصرف  كاهش 
استفاده كالا

5...
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تضمين كيفيت كالا از طريق ضمانت گارانتی و وارانتی 

 بحث و گفت و گو
برگه ضمانت نامه چند كالای ايرانی را در گروه آورده و در مورد شرايط، زمان و مواردی 
كه ضمانت نامه شامل آن می شود بحث و گفت و گو نماييد. در مورد تفاوت گارانتی و 

وارانتی نيز بحث نماييد.

فعالیت 
کلاسی 4

نام كالا:................ موضوع
شركت: ..................

نام كالا:................ 
شركت: ..................

مدت ضمانت

موارد ضمانت

شرایط ضمانت

نوع ضمانت 
)تعویض/تعمیر/ ...(

اطلاعات تماس

......
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نشان دادن وفاداری به كالای توليد داخل از طريق كيفيت و 
قيمت رقابتی

 گفت  و گو
صحبت های يك توليد كننده كالای داخلی را گوش دهيد. نكاتی كه در مورد كيفيت 

و قيمت رقابتی برداشت كرده ايد در جدول زير بنويسيد. 

فعالیت 
کلاسی 5
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به نتیجه رساندن كارها بر اساس استانداردهای تولیدی

 مشاهده فیلم
فیلم مربوط به تلاش و كوشش تا به ثمر رساندن و نتیجه دادن كار را مشاهده نمایید. 
به نظر شما تولید كنندگان و كارآفرینان برای به نتیجه رسیدن در كارها بر اساس 
استاندارد چه تلاش هایی می كنند و چه موانعی را پشت سر می گذارند. این افراد چه 

ویژگی هایی دارند. 

فعالیت 
کلاسی 6

 مطالعه و گفت و گو
در برخی از قراردادهای انجام كار موضوعی با نام »حسن انجام كار« وجود دارد. درباره 

این موضوع پژوهش و در كلاس آن را بررسی كنید و یافته های خود را بنویسید.

فعالیت 
کلاسی 7

........................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................
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 بحث و پژوهش
به تصوير زير نگاه كنيد. چه برداشتی از اين تصوير داريد؟ نظر شما در مورد كارآفرين 

اجتماعی چيست؟

فعالیت 
کلاسی 8

....................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................
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خواندنی

از دكتر چمران پرسيدند:
تعهد بهتر است يا تخصص؟

گفت: می گويند تقوا از تخصص لازم تر است، آن 
را می پذيرم.

اما می گويم آن كسی كه تخصص ندارد و كاری را 
می پذيرد بی تقواست. 

 بحث و گفت و گو 
را  بحث  نتيجه  و  نماييد  گفت و گو  و  بحث  چمران  دكتر  شهيد  جمله  اين  مورد  در 

بنويسيد.

فعالیت 
کلاسی 9

....................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................
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  تكلیف منزل و  ارائه 
در جدول زير آثار و نتايج مسئوليت پذيری در توليد كالا را تكميل نماييد.

فعالیت 
کلاسی 10

در ارتباط با
خدا

در ارتباط با 
خود

در ارتباط با 
خلق

در ارتباط با 
خلقت
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شايستگی

اهداف

مسئوليت پذيری در ارائه خدمات

 پاسخگويی سريع به درخواست های خدماتی مشتريان 
 كنترل فرايند خدمت به منظور صحت خدمات مورد نياز و جلب رضايت مشتری 

 پرهيز از ايجاد هزينه غير ضروری در ارائه خدمات از طريق اطمينان به شايستگی فنی 
با ارائه گواهينامه صلاحيت حرفه ای 

 پذيرش عواقب عدم ارائه خدمات در فاصله های زمانی استاندارد برای حفظ مشتری 
 به نتيجه رساندن كارها بر اساس استاندارد های ارائه خدمت

2

ضرورت و اهميت

برخی از مشاغل و حرفه ها در جامعه به عنوان مشاغل و حرفه های زمينه خدمات شناخته 
می شوند. استفاده كننده مستقيم اين مشاغل انسان ها هستند. خدمات آموزشی، خدمات 
و  مشاغل  برخی كشورها  در  اين جمله هستند.  از  مشاوره  مالی، خدمات  فنی، خدمات 

حرفه های بخش خدمات بيشتر از بخش صنعت و كشاورزی می باشند. 

مسئوليت پذيری در ارائه خدمات سبب می شود:
مشتريان از خدمات ارائه شده رضايت داشته باشند.

اعتبار ارائه دهنده خدمت افزايش پيدا كند.
نياز كشور به خدمات گوناگون تأمين شود.

انگيزه، مهارت و خلاقيت برای توليد خدمات بالا رود.
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پاسخگويی سريع به درخواست های خدماتی مشتريان 

 بحث و گفت و گو
در گروه كلاسی خود چند حرفه خدماتی را در نظر بگيريد. برای پاسخگويی سريع به 

مشتريان چه راه حل هايی ارائه می دهيد.

فعالیت 
کلاسی 11

روش های پاسخگویی سریع به درخواست های مشتریاننام حرفه
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 بحث و گفت و گو 
يكی از مشكلاتی كه ممكن است شما با آن برخورد كرده باشيد خريد نان از نانوايی 
است. در برخی از موارد سبب اتلاف زمان و هزينه می شود. در گروه خود بحث نماييد 

كه به چه روش هايی می توانيد اين اتلاف زمان و هزينه را به حداقل رسانيد.

فعالیت 
کلاسی 12

 مطالعه موردی
فرض كنيد از يك شركت اپراتور خدمات اينترنتی، بسته اينترنتی خريداری كرده ايد. 
اگر مشكلی در هنگام استفاده از اين خدمات برای شما رخ دهد به نظر شما آن شركت 

به چه روش هايی می تواند به شما سريع پاسخ دهد و مشكل شما را برطرف نمايد؟

فعالیت 
کلاسی 13
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 بحث و گفت و گو 
چه  خدمات  صحت  برای  هستيد.  شاغل  خدماتی  رشته  يك  در  شما  كنيد  فرض 

روش هايی را پيشنهاد می نماييد. 

فعالیت 
کلاسی 15

كنترل فرايند خدمت به منظور صحت خدمات مورد نياز و جلب 
رضايت مشتری 

 بحث و گفت و گو 
از  مشتری  رضايت  جلب  برای  كه  را  شركت  چند  نام  و  كنيد  بحث  خود  گروه  در 
دريافت  شيوه  همچنين  نماييد.  فهرست  می كنند،  نظرخواهی  و  بازخورد  مشتريان 

بازخورد را در جدول زير بنويسيد. 

فعالیت 
کلاسی 14

شیوه های دریافت بازخورد از مشترینام شركت

نام حرفه : .........

روش های كنترل و صحت خدمات:
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 پژوهش
استاندارد مسئولیت پذیری اجتماعی را بررسی كرده و در كلاس ارائه نمایید. همچنین 

جدول زیر را كامل نمایید.

فعالیت 
کلاسی 16

هدف از استاندارد مسئولیت پذیری اجتماعی:

اصول به كار رفته شده در استاندارد مسئولیت پذیری اجتماعی: 

كاربرد استاندارد مسئولیت پذیری اجتماعی:

پیشنهاد شما برای اخذ استاندارد مسئولیت پذیری اجتماعی در هنرستان :
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طريق  از  خدمات  ارائه  در  غيرضروری  هزينه  ايجاد  از  پرهيز 
اطمينان به شايستگی فنی با ارائه گواهينامه صلاحيت حرفه ای 

 سخنران- میهمان
دهيد.  گوش  خوب  كلاس  در  را  خود  رشته  در  حرفه ای  خبره  يك  صحبت های 
روش هايی كه ممكن است به دليل عدم شايستگی و صلاحيت حرفه ای برای مشتريان 

هزينه های غير ضروری ايجاد كند را در زير فهرست كنيد. 

فعالیت 
کلاسی 17
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 مطالعه موردی
راهنمای برنامه درسی رشته خود را مطالعه و بررسی كنيد و فهرست گواهينامه هايی 
كه شما بايستی جهت شاغل شدن در حرفه و كسب صلاحيت داشته باشيد در جدول 

زير فهرست نماييد. 

فعالیت 
کلاسی 18

رشته تحصیلی - حرفه ای: .................

عنوان گواهینامه شغلی و حرفه ایردیف 
)شایستگی و صلاحیت حرفه ای(

شایستگی ها

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

13

14

15
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به نتيجه رساندن كارها بر اساس استاندارد های ارائه خدمت

 بحث و گفت و گو 
حرفه هنرآموز خود در كارگاه را در نظر بگيريد.

هنرآموز محترم شما برای اينكه شما هنرجويان، شايستگی های لازم را كسب نماييد 
و آموزش نتيجه دهد، چه كارهايی را انجام می دهند. 

فعالیت 
کلاسی 19

عنوان فعالیت هایی كه هنرآموزان در كارگاه انجام می دهند.ردیف 

1

2

3

4

5

6

7

8
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 تكلیف منزل و  ارائه
در جدول زير آثار و نتايج مسئوليت پذيری ارائه خدمات را تكميل نماييد.

فعالیت 
کلاسی 20

در ارتباط با
خدا

در ارتباط با 
خود

در ارتباط با 
خلق

در ارتباط با 
خلقت
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الگوی ارزشیابی پودمان مسئولیت پذیری

تكالیف عملكردی
)شایستگی ها(

استاندارد 
استانداردنتایجعملكرد

نمره)شاخص ها، داوری، نمره دهی(

 مسئوليت پذيری 
در توليد كالا

 مسئوليت پذيری 
در ارائه خدمات

ارائه  و  كالا  توليد 
براساس  خدمات 

رضايت مشتری

بالاتر از حد 
انتظار

 تضمين كيفيت كالا از طريق 
صدور ضمانت گارانتی و وارانتی
 نشان دادن وفاداری به كالای 
معرفی  طريق  از  داخل  توليد 

كيفيت و رقابت قيمتی 

3

در حد 
انتظار

)كسب 
شايستگی(

 استاندارد سازی داوطلبانه كالا 
برچسب  در  نشان  از  استفاده  و 

به صورت اختياری
به  خدمت  فرايند  كنترل   
منظور صحت خدمات موردنياز 

و جلب رضايت مشتری

2

پايين تر از 
انتظار

)عدم احراز 
شايستگی(

1

نمره مستمر از 5

نمره شايستگی پودمان از 3

نمره پودمان از 20


