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مدیریــت کیفیــت در عصــر جدیــد ویژگــی لوکــس محســوب نمــی شــود بلکــه مــازم مدیریــت نوین 
اســت ،در دوره جدیــد هرکســی مســؤلیت اداره مدیریــت یــک ســازمان و مجموعــه ای را کــه 

مــی پذیــرد بایــد هنــر ارتقــاء کیفیــت خدمــات و محصــولات آن را داشــته باشــد.
آســیب شناســی برنامــه هــای توســعه پنــج ســاله کشــور نشــان مــی دهــد بدلیــل فقــر مدیریــت 
کیفــت کــه آثــار خــود را در رشــد بهــره وری نشــان مــی دهــد نتوانســتیم بــه اهــداف پیــش بینــی 
شــده برســیم در حالیکــه قــرار بــود بیــش از ۳۰ درصــد ) یــک ســوم ( هــدف رشــد اقتصــادی را 

،‌ازمحــل افزایــش بهــره وری تحصیــل کنیــم.
ــده شــده اســت و مدیریــت کیفیــت  ــن هــدف بهــره وری گنجان ــز ای در برنامــه ششــم توســعه نی
بیشــترین نقــش را ایفــا خواهــد کــرد و همــه بایــد بداننــد کــه درعصــر رقابــت محلــی تــا جهانــی ، 
ســرعت رشــد کیفیــت ،‌عالیتریــن ســهم را در توســعه مزیــت نســبی دارد و از ایــن بــه بعــد نبایــد 
ــرفت  ــل در پیش ــن عام ــش تری ــر بخ ــه اث ــیم بلک ــته باش ــریفاتی داش ــگاه تش ــوع ن ــن موض ــه ای ب
اقتصــادی کشــور ، جوهــره اقتصــادی مقاومتــی را تشــکیل مــی دهــد وبــه تنهایــی مــی توانــد بــه 

انــدازه چنــد وزارت اقتصــادی و تولیــد بــه رشــد اقتصــادی کمــک کنــد.
ارتقــای کیفیــت زندگــی فــردی و اجتماعــی هــدف غایــی توســعه اســت و بایــد بــا اجــرای برنامــه 
هــای پنجســاله تحقــق یابــد و همــه تــاش کنیــم فاصلــه اهــداف برنامــه هــای توســعه و موفقیــت 

برنامــه هــا و سیاســت هــا ، کاهــش یابــد و دســتاوردها بیشــتر شــود.
متخصصــان کیفیــت و نحــوه مدیریــت کیفیــت در تدویــن برنامــه هــای توســعه نقــش آفرین باشــند 
ــک ســوم رشــد اقتصــادی از  ــه اهــداف ی ــرای توســعه کیفیــت لازم اســت ک ــرد جامعــی ب و راهب

محــل منابــع نــاب رشــد یعنــی ارتقــای بهــره وری حاصــل شــود.
ــادی و  ــعه اقتص ــرای توس ــی ب ــوع حیات ــن موض ــه ای ــعه ب ــم توس ــه شش ــان برنام ــدوارم طراح امی
ــات  ــورد اقدام ــی کیفیــت را در دو ســطح کلان در م ــرد مل ــد و راهب اجتماعــی کشــور توجــه کنن
کشــوری و نیــز ســطح خــرد بــرای بخــش هــای اصلــی صنعــت و خدمــات و محصــولات اساســی و 
ــا اهمیــت و تأثیــر گــذار بــر تولیــد ناخالــص ملــی بــه همــراه برنامــه هــای اجرایــی مــورد نیــاز  ب

ــه نهضــت ملــی کیفیــت دســت یابیــم. ــا ب تدویــن نماینــد ت

)مدیریت کیفیت ملازم       است (
مدیریت نوین

فرزین انتصاریان 

مدیرمسئول و صاحب امتیاز نشریه کیفیت و مدیریت 

و رئیس انجمن مدیریت کیفیت ایران

سرمقاله



www.iranqms.com
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اخبار
بــه گــزارش روابــط عمومــی انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران ؛ در تاريــخ 7 مهــر 97 بــا 
حضــور آقــای مهنــدس ســیف معــاون تشــکل هــا اتــاق ایــران، طــي نشســتی مشــترک 
در محــل انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران بــا نایــب رئیــس ،خزانــه دار و دبیــر انجمــن 

دیــدار و گفتگــو کردنــد.
محــور ایــن ملاقــات و گفتگــو فعالیــت هــای انجمــن بــود و دو طــرف بــه منظــور هــم 

اندیشــی و شــکل گیــری همــکاری هــای مشــترک اعــام آمادگــی نمودنــد.
در ایــن جلســه آقــای شــکرخدایی نایــب رئیــس انجمــن بــا اشــاره بــه تشــکیل انجمــن 
در ســال 1376 و دو دهــه فعالیــت انجمــن تــا کنــون و ثبــت رســمی آن در اتــاق ایــران 
،فعالیــت هــای مختلــف ایــن تشــکل در عرصــه هــای مختلــف از جملــه ثبــت روز ملــی 
ــي از  ــاي مل ــان هرســال، مشــارکت در طرح‌ه ــم رســمی کشــور 18 آب ــت در تقوی کیفی
ــت اخــاق کســب و کار"،  ــت صــادرات" ، طــرح مديري ــت کيفي ــه "طــرح مديري جمل
"طــرح نهضــت ملــي کيفيــت"و مشــارکت در پــروژه‌ بازنگــري قانــون و ســاختار مؤسســه 
ــن  ــدل نوي ــي م ــامي و طراح ــوراي اس ــس ش ــاي مجل ــز پژوهش‌ه ــتاندارد در مرک اس

جايــزه ملــي کيفيــت ايــران و مجــری برگــزاری چهــارده دوره جایــزه ملــی کیفیــت در 
ــاب رســمی،  و اطــاع  ــت ارزی ــات آموزشــی ،پژوهشــی و تربی ــون، خدم ــا کن کشــور ت

رســانی فرهنــگ کیفیــت در کشــور را تشــریح کردنــد.

رتبه‌بندی و ارزیابی تشکل‌ها، گامی در جهت توسعه
آقــای مهنــدس ســیف معــاون تشــکل هــا اتــاق ایــران در توضیــح مهم‌تریــن اقداماتــی 
ــی و  ــا، ارزیاب ــن کاره ــن مهم‌تری ــی از ای ــزود: یک ــد، اف ــام ش ــته انج ــال گذش ــه س ک
ــود کــه باهــدف داشــتن شــناخت از وضعیــت  رتبه‌بنــدی تشــکل‌های سراســر کشــور ب

ــه ســمت توســعه صــورت گرفــت. موجــود و حرکــت ب
او افــزود: 95 درصــد تشــکل‌ها در ایــن رتبه‌بنــدی و ارزیابــی شــرکت کردنــد و در ایــن 
ــت  ــناخت وضعی ــدف ش ــور باه ــطح کش ــر در س ــاخص مدنظ ــار و ش ــی 600 معی ارزیاب
ــی از  ــال یک ــرای مث ــت. ب ــرار گرف ــر ق ــکل‌ها مدنظ ــت از تش ــادی و حمای ــود اقتص موج
ایــن معیارهــا »حکمرانــی« بــود کــه مهم‌تریــن و ســنگ بنــای هــر تشــکلی اســت.معاون 
ــت:  ــه گف ــکل‌ها در جامع ــذار تش ــش تأثیرگ ــه نق ــاره ب ــا اش ــران ب ــاق ای ــکل‌های ات تش
ــایی  ــا شناس ــویم و ب ــارج ش ــرایط خ ــن ش ــا از ای ــد ت ــک کنن ــد کم ــکل‌ها می‌توانن تش
راهکارهــای مقابلــه بــا تحریم‌هــا و دلگرمــی دادن بــه اعضــای خــود نقــش بــه ســزایی را 

ــد. ــی دارن ــرایط فعل ــت از ش در برون‌رف
ــا تــاش می‌کنیــم  ــاً محــدود اســت، ام ــاق واقع ــع بودجــه ات ــح کــرد: مناب ســیف تصری
ــاون  ــه مع ــه گفت ــم. ب ــاق بگیری ــس ات ــکل‌ها را از رئی ــه تش ــش بودج ــوز افزای ــه مج ک
ــن  ــت و ای ــر اس ــته بالات ــه گذش ــبت ب ــکل‌ها  نس ــه تش ــران، بودج ــاق ای ــکل‌های ات تش
ــاد از  ــن در انتق ــت.او همچنی ــوده اس ــی ب ــکل گرای ــعه تش ــه توس ــاق ب ــگاه ات ــر ن بیانگ

ــن اســت کــه  ــا وجــود دارد، ای ــاً در تشــکل‌های م تشــکل‌ها گفــت: اشــکالی کــه عموم
ــف  ــه وظای ــه در حیط ــا و ن ــوان آن‌ه ــه در ت ــه ن ــد ک ــاب می‎کنن ــداف کلان را انتخ اه

ــرار دارد. ــا ق آن‌ه
آقــای ســیف اظهــار داشــتند رویکــرد حرکــت تشــکلی بــا توجــه بــه وضعیــت موجــود و 
شــرایط اقتصــادی قابــل دفــاع اســت و اعتقــاد دارنــد اتــاق بایــد بــه انجمــن هــا کمــک 
ــأت  ــه از هی ــزه ای ک ــت و انگی ــات و هم ــه تجربی ــه ب ــا توج ــه ب ــد ک ــد و امیدوارن نمای
مدیــره انجمــن مشــاهده مــی شــود  ایــن تشــکل رو بــه توســعه و بهبــود گام بــردارد و 
بیــان داشــتند کــه انجمــن هــا نبایــد وارد موضوعــات کلان شــوند و از موضــوع تخصصــی 

خودشــان غافــل شــوند.
در ادامــه آقــای دکترفــروزان فــرد عضــو هیــات مدیــره انجمــن اظهار داشــت؛ ســاماندهی 
ــی  ــی م ــش خصوص ــت بخ ــه تقوی ــا ب ــکل ه ــدی تش ــه بن ــوازی و رتب ــای م ــکل ه تش
ــرش مســوولیت هــای بیشــتر آمادگــی  ــرای پذی ــد ب ــد. بخــش خصوصــی قدرتمن انجام
ــی  ــن الملل ــژه در تعامــات بی ــه وی ــد ب ــه تشــکل هــای قدرتمن ــاز ب خواهــد داشــت. نی

احســاس مــی شــود امــا جــای خالــی کنسرســیوم هــای قدرتمنــد کــه ایجــاد آن هــا از 
طریــق تشــکل هــا امــکان پذیــر اســت، احســاس مــی شــود. وجــود تشــکل هــای جریــان 
ــرای  ــد، شــرایط را ب ــه انســجام بخشــی در حــوزه تخصصــی بپردازن ســاز کــه بتواننــد ب
ــت،  ــی اس ــاد مقاومت ــای اقتص ــت ه ــد سیاس ــورد تاکی ــه م ــی ک ــی و برونگرای درون زای

فراهــم کننــد، ضــروری اســت.
ــس انجمــن، از بخشــهای  ــب رئی ــاق نای ــه اتف ــای ســیف ب ــن نشســت، آق ــای ای در انته

ــرد. ــد ک ــران بازدی ــت ای ــت کیفی ــف انجمــن مدیری مختل

نقش اتاق ایران در ساماندهی و توانمند سازی 
تشکل های موضوعی و صنفی

نشست مشترک انجمن مديريت کيفيت ايران با معاون تشکلها اتاق بازرگانی ،صنایع ،معادن و کشاورزی ایران برگزارشد.
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بــه گــزارش روابــط عمومــی انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران ؛ در تاريــخ 17 تیــر 97 
بــا حضــور دکتــر بهمــن عشــقی دبیــرکل اتــاق تهــران، دکتــر ملکــی معــاون تشــکل 
هــا اتــاق تهــران و مهنــدس بیــات معــاون ارزیابــی کیفیــت ســازمان ملــی اســتاندارد 
ایــران ، دکتــر پدیــدار و دکتــر فــروزان فــرد عضــو هیــات نماینــدگان اتــاق تهــران طــي 

نشســتی مشــترک در محــل انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران بــا رئیــس و دبیــر انجمــن 

دیــدار و گفتگــو کردنــد.
محــور ایــن ملاقــات و گفتگــو فعالیــت هــای انجمــن بــود و دو 
طــرف بــه منظــور هــم اندیشــی و شــکل گیــری همــکاری هــای 

مشــترک اعــام آمادگــی نمودنــد.
ــن  ــس انجم ــان رئی ــدس انتصاری ــای مهن ــه آق ــن جلس در ای
بــا اشــاره بــه تشــکیل انجمــن در ســال 1376 و بیســت ســال 
ــا کنــون و ثبــت رســمی آن در اتــاق ایــران  فعالیــت انجمــن ت
،فعالیــت هــای مختلــف ایــن تشــکل در عرصــه هــای مختلــف 
ــور  ــمی کش ــم رس ــت در تقوی ــی کیفی ــت روز مل ــه ثب از جمل
18 آبــان هرســال، مجــری برگــزاری چهــارده دوره جایــزه ملــی 
ــا کنــون، خدمــات آموزشــی ،پژوهشــی و  کیفیــت در کشــور ت
تربیــت ارزیــاب رســمی،  و اطــاع رســانی و... را تشــریح کردنــد.

ــه نقــش  ــا اشــاره ب آقــای دکتــر عشــقی نیــز طــی ســخنانی ب
ــت  ــت کیفی ــن مدیری ــور، از انجم ــعه کش ــا در توس ــکل ه تش
ایــران بــه عنــوان تشــکلی پیشــرو در گســترش فرهنــگ 
مدیریــت کیفیــت در کشــور یــاد کــرد کــه منشــاء خدمــات و اثــرات چشــمگیری در 

ــت. ــوزه اس ــن ح ای
در انتهــای ایــن نشســت آقــای دکتــر عشــقی و آقــای دکتــر ملکــی بــه اتفــاق همراهــان 

از بخــش هــای مختلــف انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران بازدید داشــتند.

نشســت مشــترک انجمــن مديريــت کيفيت ايران

با دبیرکل اتاق بازرگانی ،صنایع ،معادن و 

کشاورزی تهران

انجمن مدیریت کیفیت ایران به دنبال توسعه گسترش فرهنگ مدیریت کیفیت در کشور است
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ــترک انجمن مديريت کيفيت ايران نشست مش

با مدیرکل آموزش و برنامه ریزی شهرداری تهران

کیفیــت زندگــی رویکــردی جامــع و دارای ابعــاد گوناگــون کالبــدی، 
اجتماعــی، اقتصــادی و فرهنگــی اســت. برنامه‌ریــزان شــهری در طــرح هــا 
و برنامه‌هــای خــود ارتقــای شــاخص‌های کیفیــت زندگــی و رضایتمنــدی 
ــط  ــامل: محی ــی ش ــاظ عین ــی از لح ــت زندگ ــد. کیفی ــروری می‌دانن را ض
طبیعــی به‌منزلــة بســتر، کیفیــت ساخت‌وســازهای شــهری، اقتصــاد، 

ــی و... اســت. ــات رفاهــی و تعامــات اجتماع امکان
ــد و  ــی دانن ــی م ــی اجتماع ــی فرهنگ ــده های ــروز را پدی ــهرهای ام  ش
هرگونــه توســعه شــهری در تمامــی حــوزه هــا از ســاخت و ســاز و 
حمــل ونقــل گرفتــه تــا فعالیــت هــای اجتماعــی، هنــری، مســائل مربــوط 
ــا، ارز شــها،  ــر باوره ــه بهداشــت و ســامت روان و... همگــی تحــت تأثی ب
ــدار  ــعه پای ــرد توس ــوند. در رویک ــی ش ــل م ــهروندان تحلی ــای ش هنجاره
شــهری، شــهروندان بازیگــران مهــم عرصــه شــهری شــناخته مــی شــوند، 
ــی  ــته م ــهری نگریس ــزی ش ــه ری ــر برنام ــی از منظ ــی وقت ــت زندگ کیفی
شــود، بــه مفاهیمــی همچــون شــهر، شــهروندی، خدمــات شــهری و برنامــه 

ــره خــورده اســت.  ــزی شــهری گ ری

تحقق مدیریت یکپارچه شهری با استقرار سیستم مدیریت کیفیت

ــت  ــی کیفی ــران متول ــهرداری ته ش
ــدارد ن

مهنــدس ســید مرتضــی میرپــور ؛ مدیــرکل 
ــا  ــران ب ــهرداری ته ــزی ش ــه ری ــوزش و برنام آم
بیــان اینکــه “موضــوع کیفیــت در شــهرداری 
تهــران بــه درســتی تعریــف نشــده و صــرف 
گرفتــن گواهینامــه بــاور داشــتن کیفیــت را 
شــکل نمــی دهــد، افزود:فراینــد کیفیــت در 
شــهرداری بایــد متولــی داشــته باشــد کــه حــوزه 
ــی  ــهری م ــعه ش ــزی و توس ــه ری ــت برنام معاون

ــد. ــوع باش ــن موض ــده دار ای ــد عه توان
شــهرداری تهــران در زمینــه کیفیــت در ســطوح 
ــهری،  ــات ش ــای خدم ــرح ه ــاز، ط ــاخت و س س
ارتقــاء کیفیــت شــهری شــهروندان و ارتقــاء 
ــاز  ــاس نی ــان و ... احس ــی کارکن ــت زندگ کیفی
ــرای  ــوزش ب ــتر آم ــی در بس ــن آمادگ دارد و ای
همــکاری مشــترک بــا انجمــن مدیریــت کیفیــت 

ــود دارد. ــران وج ای

ارزیابی سیستم های مدیریت کیفیت شهرداری تهران توسط انجمن
ــت  ــت کیفی ــس انجمــن مدیری ــب رئی ــه فرشــید شــکرخدایی نای  در ادام
ــن  ــگاه انجم ــران و جای ــت ای ــی کیفی ــزه مل ــی جای ــن معرف ــران ضم ای
ــا  ــت و ب ــه فعالی ــد از دو ده ــن بع ــت؛ انجم ــران گف ــت ای ــت کیفی مدیری
داشــتن بیــش از 300 عضــو فعــال دارای سیســتم هــای مدیریــت کیفیــت 
ــط کســب و کار در کشــور هســتند  ــق در محی ــای موف ــه از شــرکت ه ک
و تربیــت 1000 ارزیــاب سیســتم هــای مدیریــت کیفیــت نقــش پررنگــی 
در گســترش فرهنــگ مدیریــت در کشــور ایفــا نمــوده اســت. لــذا انجمــن 
مدیریــت کیفیــت ایــران آمادگــی دارد ســطح کیفیــت بلــوغ سیســتم هــای 
مدیریــت کیفیــت ادارات کل و مناطــق شــهرداری تهــران را ضمــن آمــوزش 
هــای تخصصــی ارزیابــی و نقــاط بهبــود و قــوت آنهــا را گــزارش نمایــد ، 
کــه ایــن ارزیابــی توســط انجمــن بــه شــهرداری تهــران کمــک مــی کنــد 
ارزیابــی واقــع بینانــه ای از اثربخشــی و کارایــی سیســتم مدیریــت کیفیــت 

در مجموعــه هــای خــود بدســت بیاورنــد.

تهیه و تنظیم :روابط عمومی انجمن مدیریت کیفیت ایران
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انجمن صنفی شرکت های حمل و نقل ریلی با همکاری انجمن مدیریت کیفیت ایران برگزار کرد:

جایگاه مدیریت کیفیت و استاندارد‌سازی در ایران

ــران ؛  ــط عمومــی انجمــن مدیریــت کیفیــت ای ــه گــزارش رواب ب
ســمینار آموزشــی آشــنایی بــا سیســتم هــای مدیریــت کیفیــت 
و ارزیابــی عملکــرد کیفیــت ایــران INQA بــا نگاهــی بــه مــدل 
نظــام کلان اســتاندارد ســازی ،تضمیــن و ارتقــاء کیفیــت توســط 

انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران بــرای اعضــای انجمــن صنفــی 
ــر97 در  ــخ 12 تی ــی در تاری ــل ریل ــل و نق ــای حم ــرکت ه ش
ــادن و  ــی، صنایع،مع ــاق بازرگان ــا ات ــکل ه ــاختمان تش ــل س مح

کشــاورزی تهــران برگــزار شــد.

انتصاریــان  فرزیــن  مهنــدس  آقــای  ســمینار  ایــن  اول  بخــش  در 
ــت و  ــت کیفی ــگاه مدیری ــران ؛ جای ــت ای ــت کیفی ــن مدیری ــس انجم رئی

نمودنــد. ارائــه  را  ایــران  در  استاندارد‌ســازی 

رییــس انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران تبییــن جایــگاه مدیریــت کیفیــت 
و استاندارد‌ســازی در کلیــات برنامــه ششــم را یکــی از الزامــات ایــن برنامــه 

عنــوان کــرد. 
ــه تبییــن کیفیــت در برنامــه ششــم دولــت اظهــار  ــا اشــاره ب انتصاریــان ب

کــرد: بــرای ایــن امــر مــوادی را در نظــر گرفته‌ایــم 
کــه تبییــن مکانیزم‌هــای لازم بــرای آمــوزش و 
ــی  ــت، پیش‌بین ــت و کیفی ــگ مدیری ــعه فرهن توس
بــرای  نیــاز  مــورد  و مقــررات  قوانیــن  اصــاح 
ــت  توســعه کیفیــت، تبییــن اهــداف توســعه مدیری
ــن  ــی، تبیی ــادی و اجتماع ــش اقتص ــت در بخ کیفی
ــای  ــت در حوزه‌ه ــای کیفی ــه ارتق ــه توســعه ب برنام
ــن  ــی و تبیی ــادی و اجتماع ــش اقتص ــدف در بخ ه
عملیاتــی  ارزیابــی  مکانیزم‌هــای  و  شــاخص‌ها 

دســتگاه‌ها بخشــی از آن اســت. 
وی مفهــوم کیفیــت را در دو بعــد خــرد و کلان 
ــه  ــت ب ــرد: کیفی ــار ک ــوان و اظه ــل عن ــل تحلی قاب
ــای  ــان معن ــه هم ــا ک ــا ویژگی‌ه ــاق ب ــای انطب معن
اســتاندارد اســت تعریــف می‌شــود، امــا نکتــه قابــل 
تامــل ایــن اســت کــه در اســتاندارد تنهــا بخشــی از 
ــرد.  ــرار می‌گی ــورد توجــه ق ــت م ــای کیفی ویژگی‌ه
ــت کیفیــت ایــران یکــی دیگــر از تعریف‌هــای  رییــس انجمــن مدیری
کیفیــت را انجــام تعهــدات پذیرفتــه شــده و رضایــت مشــتری عنــوان کــرد 
و گفــت: در حــال حاضــر بســیاری از ســازمان‌ها نشــانه اســتاندارد ندارنــد 
ــازار کار  ــوان گفــت ضایعــات نظــام‌ آموزشــی وارد ب ــه طــور کلــی می‌ت و ب
ــه نمی‌شــود.  ــازار ارائ ــه ب ــی اســت ب ــه در مســیر اصل می‌شــود و آنچــه ک
ــت:  ــت و گف ــاوی دانس ــدار مس ــت پای ــا موفقی ــت را ب ــان کیفی  انتصاری
ایــن مســاله بــه ایــن معناســت کــه ســازمان بایــد رضایــت متــوازن کلیــه‌ 
ــا  ــران ب ــت ای ــت کیفی ــس انجمــن مدیری ــرد. ریی ــر بگی ــان را در ب ذی‌نفع
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اشــاره بــه محــدوده مدیریــت کیفیــت اظهــار کــرد: ارزش رقابتــی ســرعت 
خدمــات و دوام و مرغوبیــت از دیــد مشــتری کــه موجــب توســعه پایــدار و 

ــت.  ــت اس ــت کیفی ــدوده مدیری ــزو مح ــود ج ــی می‌ش ــت عموم رضای
وی گفــت: محورهــای راهبــرد ملــی توســعه کیفیــت کــه در مرکــز آن خــود 
ــادرات و  ــش ص ــای افزای ــراف آن برنامه‌ه ــد و در اط ــرار دارن ــا ق راهبرده
ــادی در توســعه اقتصــادی و اجتماعــی کشــور  ــر زی ــه تاثی واردات اســت ک

دارد. 
 INQA در بخــش دوم ســمینار: موضــوع ارزیابــی عملکــرد کیفیــت ایــران
توســط آقــای مهنــدس فرشــید شــکرخدایی نایــب رئیــس انجمــن مدیریــت 

کیفیــت و دبیــر کمیتــه ارزیابــان جایــزه ملــی کیفیــت ایــران ارائــه شــد.
هدف از ارزیابی ملی کیفیت، رسیدن به یک موفقیت پایدار است

کیفیــت  ملــی  جایــزه  ارزیابــی  کمیتــه  دبیــر  شــکرخدایی  فرشــید 
ایران,بی‌توجهــی بــه مفهــوم مدیریــت کیفیــت، عــدم توســعه اســتانداردهای 
ــش،  ــوژی دان ــد تکنول ــد مانن ــع جدی ــت مناب ــی در مدیری ــات، ناتوان خدم
ــج و عــدم توســعه  ــه و تحلیــل اطلاعــات و یادگیــری نتای ــی در تجزی ناتوان
مفهــوم کیفیــت در خصــوص کشــاورزی، دامپروری،ســاختمان ســازی، 
صنعــت حمــل و نقــل ریلــی و … را می‌تــوان مهمتریــن چالش‌هــای 
کیفیــت در ایــران عنــوان کــرد. وی بــا بیــان این‌کــه مفهــوم ارزیابــی ملــی 
ــه معنــای اهمیــت مدیریــت کیفیــت اســت،  ــد و ب ــام جدی کیفیــت یــک ن
اظهــار کــرد: ایــن ارزیابی‌هــا بــه منظــور اهــدای جایــزه صــورت نمی‌گیــرد 
ــی تعییــن نقــاط قــوت بنگاه‌هــا و ســازمان‌ها اســت. و هــدف از ایــن ارزیاب

ــل در  ــن عام ــران مهمتری ــت ای ــی کیفی ــزه مل ــی جای ــه ارزیاب ــر کمیت دبی
ــت و  ــازمان‌ها دانس ــا و س ــت بنگاه‌ه ــه مدیری ــه ب ــت را توج ــی کیفی ارزیاب
گفــت: هــدف از ارزیابــی ملــی کیفیــت، رســیدن بــه یــک موفقیــت پایــدار 
ــول  ــتانداردهای محص ــت و اس ــت کیفی ــتم مدیری ــود سیس ــه وج ــت ک اس
پیــش نیــاز ایــن امــر اســت. شــکرخدایی بــا بیــان این‌کــه در جایــزه ملــی 
ــازده زمانــی دراز مدتــی در نظــر گرفتــه می‌شــود، افــزود:  کیفیــت ایــران ب
ایــن ارزیابــی در یــک بــازده زمانــی چهــار ســاله اســت و عــاوه بــر آن بــه 
برنامه‌هــای آتــی بنــگاه هــا و موسســات نیــز توجــه می‌شــود. دبیــر کمیتــه 
ارزیابــی جایــزه ملــی کیفیــت ایــران ادامــه داد: بــه طــور کلــی ارزیابــی ملــی 

ــرد. ــه صــورت جامــع صــورت می‌گی ــاد کیفیــت ب کیفیــت در تمــام ابع

ــی براســاس منطــق رادار اســت، گفــت:‌  ــدل ارزیاب ــه م ــان این‌ک ــا بی  وی ب
قبــل از بررســی مــدل جایــزه کیفیــت در نظــر گرفتــه شــده بایــد بــه مــدل 
رادار توجــه شــود. شــکرخدایی در توضیــح ایــن مــدل اظهــار کــرد:‌ در ایــن 
مــدل بــه ســه روش ســوال‌هایی در زمینــه کیفیــت، برنامــه ریزی‌هــای انجــام 
ــوارد  ــیاری از م ــه در بس ــود ک ــیده می‌ش ــی پرس ــی و کارآی ــده و اثربخش ش
ــز دریافــت نمــی  ــع کننــده ای از ســوی شــرکت کننــدگان نی جواب‌هــای قان

شــود.
وی بــا بیــان این‌کــه در بســیاری از مــوارد بنگاه‌هــا نتوانســته‌اند امتیــاز 
قابــل توجهــی را کســب کننــد، گفــت: مــدل جایــزه ملــی کیفیــت ایــران مــدل 
جامعــی اســت و مــا نتایجــی را معتبــر مــی دانیــم کــه حاصــل توانمندســازی 
خــود بنــگاه باشــد؛ بــه طــوری کــه اگــر شــرایط تحریــم و عوامــل غیــر قابــل 

کنتــرل بــر بنــگاه تاثیــر بگــذارد در ارزیابــی مــدل کیفیــت کاهــش و افزایــش 
ــی  ــد ارزیاب ــود. فرآین ــازی درج نمی‌ش ــدارد و امتی ــری ن ــروش تاثی ــد و ف تولی
در تمــام جوایــز بخشــی مشــابه جایــزه ملــی کیفیــت بــوده و نظــارت بــر ایــن 
فرآینــد بــر عهــده کمیتــه ارزیابــی جایــزه ملــی کیفیــت مــی باشــد. گــزارش 
ــی  ــزه مل ــی جای ــه ارزیاب ــط کمیت ــا توس ــی ه ــج ارزیاب ــد و نتای ــد فرآین تایی
کیفیــت بــه کمیتــه فنــی ارایــه خواهــد شــد. و کمیتــه ارزیابــی جایــزه ملــی 
کیفیــت مســئول تهیــه بانــک افــراد قابــل اســتفاده در فرآینــد ارزیابــی جایــزه 
ــه  ــات هم ــامل اطلاع ــی ش ــک اطلاعات ــن بان ــران اســت و ای ــت ای ــی کیفی مل

ارزیابــان جوایــز بخشــی نیــز اســت.
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رئیــس مهندســی ســاختار و بهــره وری شــرکت ملــی حفــاری ایــران از اســتقرار 
سیســتم مدیریــت کیفیــت بــر اســاس اســتانداردISO9001:2015  در ســطح 

ایــن شــرکت خبــر داد . 
ــران در  ــت ای ــت کیفی ــن مدیری ــره انجم ــات مدی ــو هی ــدی عض ــعود احم مس
توضیــح بیشــتر در ایــن بــاره گفــت: اســتقرار ایــن سیســتم بــا هــدف افزایــش 

ــه اســت . ــان صــورت گرفت ــدی ذینفع ــان و رضایتمن راندم
ــه  ــت از ۲۰۰۸ ب ــتاندارد کیفی ــت اس ــتم مدیری ــاء سیس ــرای ارتق ــزود: ب وی اف
ــرکت  ــف ش ــای مختل ــش ه ــکاران در بخ ــی هم ــاش جمع ــاهد ت ۲۰۱۵  ش
ــا ضوابــط ایــن اســتاندارد بودیــم کــه ســبب  در جهــت مطابقــت برنامــه هــا ب
ــرای  ــت ب ــن موفقی ــب ای ــه کس ــوط ب ــات مرب ــق الزام ــی در تحق ــتاب بخش ش

ــد .  ــرکت گردی ش
احمــدی اظهــار کــرد: از جملــه اهــداف ایــن اقــدام ارتقــاء جایــگاه شــرکت در 
ــداری  ــگاه‌ بنگاه ــی و ن ــطح کیف ــن س ــا بالاتری ــی ب ــی و خارج ــای داخل بازاره

ــوده اســت .  اقتصــادی ب
ــت:   ــران گف ــاری ای ــی حف ــره وری شــرکت مل ــس مهندســی ســاختار و به رئی
مدیریــت شــرکت در چارچــوب مقــررات شــرکت ملــی نفــت ایــران متعهــد بــه 
تحقــق ایــن سیســتم بــوده و اهتمــام لازم را جهــت تامیــن منابــع مــورد نیــاز و 

اجــرای ایــن تعهــد بــه عمــل خواهــد آورد . 
وی افــزود: شــرکت ملــی حفــاری ایــران یکــی از شــرکت هــای زیــر مجموعــه 
شــرکت ملــی نفــت ایــران اســت کــه بــا نزدیــک بــه چهــار دهــه فعالیــت، بــه 
ــای اکتشــافی،  ــاری  چــاه ه ــه حف ــی در زمین ــن شــرکت ‌ایران ــوان بزرگتری عن
توصیفــی، توســعه‌ای، تعمیــری و تکمیــل چــاه ‌هــای نفــت و گاز در خشــکی و 

فراســاحل و خدمــات جانبــی وابســته فعالیــت دارد . 
احمــدی بــا اشــاره بــه اینکــه ایــن شــرکت بــا توجــه بــه گســتردگی نــاوگان، 
ــع  بهــره‌ گیــری از فنــاوری‌ هــای کارآمــد و نویــن و توانمنــدی تخصصــی مناب
ــار  ــه می‌باشــد، اظه ــاری در منطق ــارزی در صنعــت حف انســانی دارای نقــش ب
کــرد: اهــداف پیــش بینــی شــده در خــط مشــی کیفیــت شــرکت در راســتای 

توســعه و پویایــی هــر چــه بیشــتر ســازمان پیــاده ســازی مــی شــود . 
ــن  ــه تبیی ــاره ب ــا اش ــران ب ــت ای ــت کیفی ــن مدیری ــره انجم ــات مدی عضــو هی
کیفیــت در برنامــه هــای راهبــردی شــرکت ملــی حفــاری ایــران گفــت: بــرای 
تحقــق اجــرای ایــن مبحــث تــاش شــده کــه مکانیــزم موثــری بــرای آمــوزش و 
توســعه کیفیــت، بازنگــری و اصــاح روش هــا و فرآیندهــای مــورد نیــاز سیســتم 
مدیریــت کیفیــت بــه کار گرفتــه شــود کــه در ایــن راســتا بهبــود مســتمر در 
ــتگاه  ــرد دس ــی عملک ــی و ارزیاب ــف عملیات ــای مختل ــای بخــش ه ــاخص ه ش

هــای حفــاری بــه عنــوان اولویــت ، مــورد توجــه قــرار گرفتــه اســت .
ــاری در  ــات حف ــی عملی ــان و بازده ــای مســتمر راندم ــود و ارتق  احمــدی بهب
ــای  ــروژه ‌ه ــت پ ــی و مدیری ــی و تخصص ــات فن ــاحل، خدم ــکی و فراس خش

ــرد .  ــوان ک ــر عن ــداف مدنظ ــه اه ــاری را از جمل حف
ــی و  ــات فن ــاری و خدم ــات حف ــی پشــتیبانی از عملی ــود کارای ــزود: بهب وی اف

استقرار سیستم مدیریت کیفیت

در شرکت ملی حفاری ایران

تخصصــی بــا تاکیــد بــر بهینــه‌ ســازی دســتگاه‌ هــا و تجهیــزات حفــاری، 
ــات،  ــن کالا و خدم ــازی تامی ــتیک و پایدارس ــدی لجس ــت توانمن تقوی
بهبــود مــداوم در ارائــه خدمــات یکپارچــه بــا طراحــی و تکمیــل بســته 
ــی  ــداری عملیات ــدن پای ــر ش ــاری و بهت ــی حف ــی تخصص ــات فن خدم
ســازمانی بــا تاکیــد بــر ســاماندهی مدیریــت ریســک در تمامــی 
ــتم  ــتقرار سیس ــداف اس ــر اه ــات از دیگ ــا و خدم ــا، فرآینده فعالیت‌ه

ــد . ــی باش ــش۲۰۱۵  م ــا ویرای ــزو ۹۰۰۱ ب ــت ای ــت کیفی مدیری
ــران  ــاری ای ــی حف ــره وری شــرکت مل ــس مهندســی ســاختار و به رئی
در پیونــد بــا ایــن مطلــب همچنیــن بــه توانمندســازی و افزایــش بهــره‌ 
وری نیــروی انســانی از طریــق بهبــود ســاز و کارهــای مدیریــت منابــع 
انســانی بــا رویکــرد شایســته‌ محــوری و توســعه مهــارت هــا و توانایــی 
ــازمانی در  ــی س ــدی و چابک ــای کارآم ــی و ارتق ــردی و گروه ــای ف ه
تمامــی فعالیــت هــا از طریــق اصــاح روش‌ هــا و فرآیندهای انجــام کار و 
گســترش و توســعه زیــر ســاخت‌های فنــاوری اطلاعــات و ارتباطــات در 
راســتای مدیریــت بــر ســرمایه‌ هــای شــرکت در ابعــاد مختلــف از جملــه 

دانــش ســازمانی اشــاره داشــت .
وی اظهــار کــرد: جــاری نمــودن اصــول بنگاهــداری اقتصــادی بــه منظور 
ــه  ــا نــرخ رقابتــی و ب ورود و حضــور موفــق در بازارهــای کســب و کار ب
کارگیــری شــیوه ‌هــای مناســب بازاریابــی بــرای پاســخگویی مناســب بــه 
ــه  ــی و منطق ــد داخل ــای جدی ــان و حضــور در بازاره تقاضــای کارفرمای
ــن شــیوه  ــف شــده در راســتای اجــرای آخری ‌ای از دیگــر اهــداف تعری
ــی  ــون در کشــورهای صنعت ــم اکن ــه ه ــت ک ــت کیفی اســتاندارد مدیری
جهــان کاربســت دارد بــا توجــه بــه تطبیــق آن بــا شــرح وظایــف ایــن 

شــرکت اســت . 
احمــدی یــاد آور شــد: ایــن خــط مشــی ماننــد ســایر اجــزای سیســتم 
مدیریــت کیفیــت شــرکت در صــورت تغییــر در اهــداف ســازمانی و پــس 

از بررســی در جلســات بازنگــری مدیریــت بــه روز خواهــد شــد.
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نشــریه کیفیــ
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مصاحبه

ــه نفــع صنعــت خــودرو  ــد ب ــد ایــن رون  هرچنــد برخــی معتقدن
اســت امــا در عیــن حــال برخــی دیگــر معتقدنــد بــا محدودیــت 
واردات، انگیــزه ای بــرای ارتقــای کیفیــت و تنــوع تولیــد از ســوی 
ــان  ــن انتصاری ــد. فرزی ــد مان ــی نخواه ــی باق ــازان داخل خودروس
کــه مســئولیت اســتقرار نظــام ملــی کیفیــت را در کشــور عهــده 
دار اســت و بــه تازگــی نیــز بــه ســمت مشــاور رئیــس ســازمان 
ــردن  ــه کار ب ــت، ب ــد اس ــده، معتق ــوب ش ــتاندارد منص ــی اس مل
واژه کیفیــت در صنعــت خــودرو اشــتباه اســت چــرا کــه توجــه 
بــه ریشــه عربــی ایــن لغــت، نشــان مــی دهــد کیفیــت در ایــن 
صنعــت بــه معنــای چگونگــی اســت . او نبــود راهبــرد یکپارچــه 
کیفیــت و همچنیــن نداشــتن هویــت را مشــکلات اصلــی صنعــت 
خــودرو مــی دانــد و بــر تعریــف یــک سیســتم کیفیــت در ایــن 
صنعــت تاکیــد مــی کنــد. متــن گفــت و گــو بــا رئیــس انجمــن 
مدیریــت کیفیــت ایــران و مجــری جایــزه ملــی کیفیــت ایــران را 

در ادامــه مــی خوانیــد:

ــت از  ــای کیفی ــه ارتق ــه در زمین ــی ک ــر اقدامات ــال حاض در ح
ــزه  ــران، جای ــتاندارد ای ــت و اس ــی کیفی ــرکت بازرس ــوی ش س
ملــی کیفیــت ایــران و همچنیــن ارتقــای اســتانداردها بــا هــدف 
ــه  ارتقــای کیفیــت در صنعــت خــودرو انجــام امــا در نهایــت ب
ــوان  ــی ت ــت و نم ــده اس ــر نش ــده منج ــرف کنن ــت مص رضای
ــت  ــودرو صنع ــت خ ــه صنع ــرد ک ــام ک ــان خاطراع ــا اطمین ب

ــت؟  ــد چیس ــن رون ــل ای ــت. دلی ــرفته ای اس پیش

در بررســی کل بــه جــزء بایــد دیــد اســتراتژی و راهبــرد یکپارچــه‌ای بــرای 
ــن پرســش  ــن حــال ای ــر. در عی ــا خی ــم ی ــار داری ــت خــودرو در اختی صنع
مطــرح می‌شــود آیــا صنعــت خــودرو، صنعتــی یکپارچــه هســت یــا خیــر؟ 
ــرال  ــر جن ــده خــودرو نظی ــزرگ تولیدکنن ــر شــرکت‌های ب ــه اگ ــرای نمون ب
موتــورز، تویوتــا و رنــو را بررســی کنیــم شــاهد مدیریــت یکپارچــه در ایــن 
واحدهــا هســتیم بــه طــوری کــه همــه مــوارد بــه صــورت یکپارچــه دیــده 
شــده ایــن در حالیســت کــه ماهیــت صنعــت خــودرو ایــران، اینگونــه نیســت 
بلکــه صنعــت پــاره پــاره ای متشــکل از شــرکت‌های کوچکــی اســت کــه در 
عرصــه بیــن المللــی نیــز قــدرت عــرض انــدام ندارنــد. در مقابــل شــرکت‌های 
بزرگــی هــم هســتند کــه هماننــد شــرکت‌های ایــران خــودرو و ســایپا چنــد 
ــد.  ــل می‌کنن ــد اتومبی ــت تولی ــه فعالی ــدام ب ــه اق شــرکت تشــکیل شــده ک
در ایــن شــرایط ایــن پرســش مطــرح می‌شــود کــه آیــا در ایــن شــرکت‌ها، 
اســتراتژی یکپارچــه‌ای جــاری اســت؟ اگــر ایــران خــودرو را بــه عنــوان یــک 
تولیدکننــده بــزرگ خــودرو در کشــور بشناســیم آیــا می‌تــوان گفــت کــه در 

ایــن شــرکت یــک سیاســت یکپارچــه کیفیــت جــاری اســت؟ 
ــت و  ــت کیفی ــطح یکنواخ ــون س ــی همچ ــت، اصطلاحات ــت کیفی در مدیری
ــن  ــت ای ــرد و لازم اس ــرار می‌گی ــد ق ــورد تاکی ــی م ــت ایمن ــطح یکنواخ س
ــاط  و در هــر شــرایطی جــاری باشــد. مهــم  ســطح یکنواخــت در همــه نق

نیســت خودرویــی ســاده و کوچــک بــرای افــراد کــم بضاعــت و یــا خــودرو 
ــرای طبقــه مرفــه تولیــد شــود بلکــه مهــم ایــن  لوکــس و گــران قیمتــی ب
ــن  ــت یکســانی داشــته باشــند و ای ــا ســطح کیفی ــن خودروه ــه ای اســت ک
گونــه نیســت کــه خــودرو خریــداری شــده از بنــز بــا ســایزها و قیمــت هــای 

ــی باشــد.  ــت و ایمن ــی از کیفی ــف، دارای ســطح متفاوت مختل
ــه  ــدام ب ــی اق ــزرگ خارج ــده‌گان ب ــر تولیدکنن ــال حاض در ح
ــام و نشــان تجــاری خاصــی  ــا ن تولیــد و عرضــه خودروهایــی ب
مــی کنــد امــا ایــن بــه ایــن معنــی نیســت کــه از لحــاظ ایمنــی 
و دوام ایــن خودروهــا متفــاوت باشــند بلکــه تفــاوت تولیــدات 
آنهــا در ویژگی‌هایــی اســت کــه در اســتنباط و برداشــت 
ــه هرحــال ســطح  ــا ب مشــتری از محصــول تاثیرگــذار اســت ام
یکنواخــت کیفیــت و ایمنــی در همــه آن هــا بــه طــور یکســان 
ــک  ــوان ی ــه عن ــطحی ب ــن س ــا چنی ــا آی ــود. ام ــده می‌ش دی
ــده  ــده ش ــی دی ــازی داخل ــرکت‌های خودروس ــرد در ش راهب

ــت؟  اس
ــودرو  ــران خ ــبق ای ــل اس ــر عام ــی مدی ــر منطق ــای دکت ــا آق ــه ب در جلس
ــود و ایشــان در  موضــوع ارتقــای کیفیــت در خطــوط تولیــد مــورد بحــث ب
پاســخ  بــه تعــداد نیــروی انســانی بــدون در نظــر گرفتــن تعــداد افــراد شــاغل 

تدوین راهبرد یکپارچه کیفیت، 
کلید حل مشکلات صنعت خودرو

به گزارش پایگاه خبری»عصرخودرو«
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در زنجیــره تامیــن، تعــداد نیــروی کار ایــن واحــد تولیــدی را 18 هــزار نفــر 
اعــام کــرد امــا بنــده عنــوان کــردم تــا زمانــی کــه چنیــن تصــوری وجــود 
دارد صنعــت خــودرو ایــران بــه پیشــرفت قابــل ملاحظــه‌ای دســت نخواهــد 
یافــت. زیــرا بــه اعتقــاد بنــده، ایــران خــودرو حــدود 400 هــزار نفــر نیــروی 
کار دارد زیــرا تعــداد زیــادی واردکننــده، قطعــه ســاز، تعمیــرگاه و خدمــات 

پــس از فــروش در زنجیــره اشــتغال ایــن خودروســازی قــرار مــی گیرنــد. 
ــم و  ــایی کنی ــودرو شناس ــت خ ــی را در صنع ــدی ایران ــد برن ــرار باش ــر ق اگ
ــرای گفتــن داشــته باشــیم، یکپارچه‌ســازی  ــد در دنیــا حرفــی ب ــا ایــن برن ب
راهبــرد کیفیــت یــک ضــرورت غیــر قابــل اجتنــاب اســت کــه ایــن راهبــرد 
وجــود نــدارد. هرچنــد وزارت صنعــت، معــدن و تجــارت در جایــگاه حاکمیتــی 
علاقمنــد بــه ایجــاد ارتبــاط کاملــی بیــن نیازهــای جامعــه و تولیدکننــده از 
جهــت اشــتغال اســت امــا بــه طــور قطــع ایــن نقــش نمی‎توانــد بــه صــورت 
ــه در صنعــت خــودرو جــاری  ــات وزارت خان ــا اقدام کامــل و جامــع حتــی ب
شــود زیــرا هرکــدام از شــرکت‌ها جایــگاه خــاص خــود را دارنــد و ایــن رونــد 
ــودرو،  ــت خ ــش صنع ــه در بخ ــی ک ــه تلاش‌های ــود هم ــا وج ــده ب ــث ش باع
متخصصــان و همــکاران ایــن حــوزه در زمینــه ارتقــا و بهبــود کیفیــت انجــام 
ــی  ــادی منف ــدازه زی ــا ان ــودرو ت ــت خ ــه از صنع ــت جامع ــد، برداش می‌دهن
باشــد. فعالیت‌هایــی کــه بــه صــورت پراکنــده و در مقطعــی خــاص در یــک 

ــه ، صنعــت  ــی کــه جامع محــدوده کوچــک انجــام مــی شــود، اهــداف کلان
خــودرو و حاکمیــت بــه آن نیــاز دارد را پوشــش نــداده و جبــران نمــی کنــد. 
ــود  ــور وج ــن تص ــازان ای ــدات خودروس ــر در تولی ــال حاض در ح
دارد کــه هــر خــودروی ارزانــی، بــی کیفیــت اســت. آیــا رابطــه 

ــن قیمــت و کیفیــت وجــود دارد؟  مســتقیمی بی
ــای  ــه معن ــی دارد و ب ــت ریشــه عرب ــت اســت. کیفی ــی از کیفی ــت جزئ قیم
ــت.  ــوب اس ــت خ ــت، لغ ــن کیفی ــب جایگزی ــت مناس ــت و لغ ــی اس چگونگ
خــودروی خــوب بایــد همــه عواملــی را داشــته باشــد کــه در نظــر خریــدار و 
مصرف‌کننــده خــوب جلــوه کنــد کــه یکــی از ایــن شــرایط قیمــت مناســب و 
بــه صرفــه بــودن آن اســت قیمــت پاییــن نــه تنهــا همــواره دلیلــی بــر کیفیت 

پاییــن نیســت بلکــه ارزانــی جــزو عوامــل خــوب بــودن تولیــدات اســت.  
هرچنــد کالای ارزان از فاکتورهــای خــوب  بــودن کالا اســت امــا از فاکتورهایی 
ــه‌ای از  ــس ارزان در نقط ــه جن ــد ک ــادر می‌کن ــن متب ــه ذه ــه ب ــت ک اس
کیفیــت آن کاســته شــده، ایــن در حالیســت کــه ممکــن اســت حتــی جنــس 
گــران قیمــت نیــز در نقطــه‌ای شــاهد کاهــش کیفیــت باشــد. اشــتباه بیــن 
ــوده  ــا فاکتورهــای کیفــی از دیگــر مــوارد موجــود ب کــم فروشــی و تقلــب ب
ــن  ــز ای ــرفته نی ــورهای پیش ــی‌رود و در کش ــمار م ــه ش ــی ب ــی حقوق و جرم
ــی  ــارت تجمیع ــمول خس ــا مش ــه تنه ــت و ن ــرم اس ــا ج ــت ه ــه فعالی گون
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ــه  ــران ســازمان ب ــرای مدی ــری ب ــای کیف ــد شــد، بلکــه مســئولیت ه خواهن
ــان دسترســی و  ــت زم ــل کیفی ــر از عوام ــی دیگ ــد داشــت. یک ــراه خواه هم
دوام آن اســت کــه بایــد جداگانــه اینگونــه شــکایات و ایــرادات مطــرح شــده 
ــر  ــت دوام و تغیی ــع و رعای ــه موق ــل ب ــی، تحوی ــوش قول ــود، خ ــک ش تفکی
ــی رود و خودروســاز  ــه شــمار م ــت ب ــل کیفی ــری خــودرو یکــی از عوام پذی
ــوارد کــم  ــد از م ــت آن اســت و اگــر از انجــام آن ســرباز زن ــه رعای متعهــد ب
فروشــی و نقــض عهــد و حتــی کلاهبــرداری بــه حســاب می‌آیــد و ربطــی بــه 
کیفیــت نــدارد و بایــد ایــن مــوارد از موضــوع کیفیــت تفکیــک شــود. صنعــت 
ــی در  ــت حت ــن صنع ــده‌ای اســت و یکپارچگــی در ای ــت پراکن خــودرو صنع
شــرکت‌های بــزرگ، نیــز دیــده نمی‌شــود و متأســفانه هیچکــدام دارای یــک 
ــل  ــت و عوام ــت کیفی ــورد برداش ــتند. در م ــه نیس ــت یکپارچ ــرد کیفی راهب
کیفــی نیــز، نــگاه یکپارچــه ای در بخــش تولیدکننــده و بخش‌هــای نظارتــی 
و حتــی مــردم وجــود نــدارد و همگــی حتــی مصرف‌کننــده عوامــل تقلــب را 

ــذارد.   ــت می‌گ ــای کیفی ــه پ ب
راهکار حل این مشکلات در این شرایط چیست؟ 

دو موضوعــی کــه هــم اکنــون در نظــام مدیریتــی صنایــع کشــور کــه صنعــت 
خــودرو نیــز یکــی از آن‌هــا اســت بــه کلــی فرامــوش شــده و یــا مغفــول مانده، 
راهبــرد یکپارچــه و ابزارهایــی اســت کــه ایــن راهبردهــا را جــاری کنــد. در 
ــن نظــام هــا هرکــس راه خــود را مــی‌رود کــه در نبــود آن  صــورت نبــود ای
ــه در  ــرد یکپارچ ــود دارد. رویک ــور وج ــه ام ــودن هم ــارض ب ــال در تع احتم
مــورد کیفیــت و روحیــه یکپارچــه بــا مشــارکت همــه دســت‌اندرکاران بایــد 
در نقطــه ای جــاری شــود و ایــن حاصــل یــک راهبــرد قــوی اســت کــه بــه 
ــرای صنعــت خــودرو نیــز هویــت  ــا ب صنعــت هویــت می‌دهــد. بایــد دیــد آی
ــی از  ــه یک ــدن ب ــل ش ــار تبدی ــه از آن انتظ ــم ک ــف کرده‌ای ــخصی تعری مش
ــام  ــای انج ــفانه هدفگذاری‌ه ــم. متأس ــازی‌ها را از آن داری ــن خودروس بهتری
شــده در صنعــت خــودرو همیشــه کمــی بــوده و بــدور از هویــت کیفــی اســت 
و ابعــاد هویــت کیفــی بایــد شناســایی شــود. اگــر می‌خواهیــم برنــد ایرانــی، 
ــد دارای هویــت مشــخصی باشــد کــه  ــم بای ــر روی صنعــت خــودرو بگذاری ب
ایجــاد آن کار بســیار ســختی اســت شــاید بتــوان گفــت کــه تعــداد شــرکت 
ــزرگ تولیدکننــده  ــران از بســیاری کشــورهای ب هــای اتومبیــل ســازی در ای
ــوان راهبــرد  ــه می‌ت ــن همــه تنــوع چگون ــا ای خــودرو بیشــتر اســت. حــال ب

یکپارچــه‌ای بــرای صنعــت خــودرو ایــران ایجــاد نمــود
در ایــن شــرایط ایــن پرســش مطــرح می‌شــود کــه آیــا هویــت و شــخصیتی 
ــل دســترس  ــی قاب ــرای خودروســازان داخل همچــون شــرکت‌های خارجــی ب
اســت؟ بــه طــور قطــع بلــه، بــه شــرط آن کــه راهبــرد یکپارچــه‌ای بــرای ایــن 
صنعــت داشــته باشــیم امــا دربــاره ایــن موضــوع کــه بســیار بــا اهمیــت اســت 
نیــز غفلــت می‌کنیــم و یادمــان مــی‌رود کــه برنــد اصلــی را حمایــت کنیــم و 
برندهــای فرعــی را در کنــار آن قــرار دهیــم. حتــی در ایــران برخــی خودروهــا 
در چنــد خطــوط تولیــد از شــرکت‌های مختلــف بــه صــورت همزمــان 
ــی خــود را از دســت  ــت کیف ــأ هوی ــن شــرایط قطع ــد می‌شــوند و در ای تولی
ــوع  ــه موض ــی ک ــا زمان ــت و ت ــتراتژیک اس ــا اس ــث کام ــن بح ــد. ای می‌دهن
کیفیــت و خــوب بــودن دارای یــک راهبــرد اساســی و یکپارچــه، حداقــل در 
میــان برندهــای شــناخته شــده نباشــد، بــا ایــن مشــکل مواجــه خواهیــم بــود.  
ــودن آن  ــگاه سیســتمی اســت و نب ــد  ن ــز نیازمن ــروی انســانی نی توســعه نی
ــر در  ــراد درگی ــت باشــد. اف ــرد و کیفی ــده راهب ــل برهــم زنن ــد عام ــی توان م
تولیــد و عرضــه خدمــات پــس از فــروش بایــد بــا فعالیت‌‍‌هــا و وظایــف خــود 
ــک  ــد ی ــری نیازمن ــوزش و یادگی ــی، آم ــذا نظــام تربیت هماهنــگ باشــند و ل
ــت  ــاری نشــود مشــکل صنع ــه ج ــی ک ــا زمان ــرد سیســتمی اســت و ت رویک

خــودرو حــل نخواهــد شــد  
این اقدامات و بهبود سیستم ها باید از کجا شروع شود؟ 

ــن  ــه ای ــد ب ــرد. بای ــر در باورهــا شــکل می‌گی بهبــود صنعــت خــودرو از تغیی

ــت و  ــوه‌ای اس ــای بالق ــودرو دارای ظرفیت‌ه ــت خ ــه صنع ــیم ک ــاور برس ب
تولیــد حــدود یــک میلیــون خــودرو در ســال را بــاور کنیــم. بــه طــور قطــع 

ــت مشــخص  ــد دارای هوی ــودرو در کشــور بای ــون خ ــک میلی ــده ی تولیدکنن
باشــند و قطعــاً ایــن هویــت بایــد مــورد پذیــرش جامعــه مصرف‌کننــده باشــد، 
لــذا ایــن بــاور بایــد نــزد مســئولین بــه طــور جــدی شــکل بگیــرد و مســیر آن 
نیــز مشــخص شــود. در عیــن حــال ایــن مــوارد در نظام‌هــای کلان و قوانیــن 
مقــررات و هچنیــن عوامــل حاکمیتــی و نظارتــی نیــز در نظــر گرفتــه شــود. 
لازم اســت بحــث تقلــب از کیفیــت جــدا دیــده شــود و ایــن مــوارد بــا حقــوق 
ــه صــورت خــودکار اجرایــی مــی  مصرف‌کننــده کــه در دنیــا وجــود دارد و ب
شــود هماهنــگ باشــد زمانــی کــه موضــوع آتش‌ســوزی گوشــی سامســونگ 
مطــرح شــد تنهــا 32 گوشــی در شــرایط خاصــی آتــش گرفتــه بــود  
ــه آن و  ــرا ادام ــد زی ــرکت ش ــن ش ــارد دلاری در ای ــان 7 میلی ــه زی ــر ب منج
ــه ورطــه  ــی می‌توانســت ایــن شــرکت را ب ــی، جانبــی و احتمال صدمــات جان

ــودی بکشــاند.  ورشکســتگی و ناب
قوانیــن حمایــت از حقــوق مصرف‌کننــده اینگونــه مســایل را بــه گونــه‌ای بــه 
صــورت خــودکار پیــش می‌بــرد کــه تولیــد کالای بــد ضــرر و زیــان بســیاری 
ــارت دیگــر حفاظــت از حقــوق  ــه عب ــال دارد ب ــه دنب ــده ب ــرای تولیدکنن را ب
ــه  ــده ب ــئولیت‌های تولیدکنن ــزو مس ــی ج ــورت قانون ــه  ص ــده ب مصرف‌کنن

شــمار مــی‌رود.  
ــان مســتقیم و غیــر  ــون حمایــت از حقــوق مصرف‌کننــده، زی ــر اســاس قان ب
مســتقیم و همچنیــن مــادی و معنــوی وارده بــه مصــرف کننــده بایــد توســط 
ــن  ــام ســنگینی در ای ــذا ارق ــا عرضه‌کننــده  جبــران شــود و ل تولیدکننــده ی

ــر اســاس قانــون بــه تولیدکننــده تحمیــل می‌شــود.    قضیــه ب
البتــه در صنعــت خــودرو فعالیت‌هــای خوبــی نیــز در زمینــه ارتقــای کیفیــت 
انجــام شــده اســت. یکــی از تولیدکننــدگان خــودرو موفــق بــه کســب تندیــس 
جایــزه ملــی کیفیــت شــده کــه ابتــدا کار خــود را از اهتمــام آغــاز کــرد و بعــد 
از چهــار ســال بــه تندیــس رســید متأســفانه ایــن موفقیــت از چشــم حتــی 
مدیــران شــرکت هــم پوشــیده مانــد در صورتیکــه ایــن صنعــت می‌توانســت 
ــه  ــازمان یکپارچ ــرای کل س ــا را ب ــن نمونه‌ه ــت ای ــه موفقی ــرای رســیدن ب ب
ــی  ــتم‌های مدیریت ــه سیس ــی مجموع ــور کل ــه ط ــد. ب ــعه ده ــرده و توس ک
کیفیــت صنعــت خــودرو، سیســتم پیچیــده‌ای اســت کــه از تولیدکننــدگان 
ــت در  ــوان گف ــاً می‌ت ــده و نهایت ــع‌آوری ش ــص جم ــورت ناق ــه ص ــف ب مختل

ــد.   ــا یکدیگــر ندارن بســیاری زمینه‌هــا هیــچ ارتباطــی ب
ــال‌های  ــد در س ــرح ش ــودرو مط ــت خ ــت در صنع ــه کیفی ــار ک ــتین ب نخس
70 و همزمــان بــا ورشکســتگی صنعــت خــودرو امریــکا بــود. در ایــن شــرایط 
نخســتین اقــدام انجــام شــده ایجــاد سیســتم مدیریــت کیفیــت یکپارچــه‌ای 
بــه نــام سیســتم  کیفیــت QS9000 بــود  کــه توســط ســه شــرکت بــزرگ 
تولیدکننــده اتومبیــل در امریــکا شــامل فــورد، کرایســلر و جنــرال موتــورز بــه 

وجــود آمــد و درتمامــی صنعــت خــورد آمریــکا پیــاده شــد.
ــازی  ــرکت‌های خودروس ــدادی از  ش ــت تع ــران کیفی ــش مدی ــال پی دو س
بــه دعــوت انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران دور هــم جمــع شــدند در ایــن 
ــار اســت کــه  ــرای نخســتین ب ــد کــه ب جلســه شــرکت‌کنندگان اعــام کردن
آنهــا دور هــم جمــع می‌شــوند، بــه طــور قطــع بــا ادامــه ایــن رونــد کیفیــت 
در صنعــت خــودرو بــه جایــی نخواهــد رســید. شــاید لازم باشــد کــه ایــن بــار 
ــودرو  ــت خ ــرای صنع ــه‌ای ب ــرد یکپارچ ــم راهب ــار ه ــرکت‌ها در کن ــن ش ای

ــرا ممســنی ــن کنند./میت تدوی

فرزین انتصاریان        
رئیس انجمن مدیریت کیفیت ایران 
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افزایش کیفیت کالا منجر به افزایش بهره‌وری و منافع 
وابسته به آن می‌گردد.

ــران  ــازی در ای ــام استانداردس ــازی نظ ــه پیاده‌س ــت ک ــی اس ــن در حال  ای
ــده و  ــورت پراکن ــه ص ــود، ب ــت کالا می‌ش ــردن کیفی ــه بالاب ــر ب ــه منج ک
ــه  ــن ب ــدارد. بنابرای ــی ن ــه و جامع ــکل یکپارچ ــود و ش ــرا می‌ش ــص اج ناق
ــود قوانیــن  ــرد مشــخص، نب ــود راهب ــواردی همچــون »نب نظــر می‌رســد، م
ــور  ــح و بط ــارت صحی ــدم نظ ــگ، ع ــرد ناهماهن ــب، عملک ــی ومناس کاف

ــا مفهــوم کیفیــت« جــزو چالش‌هایــی باشــد کــه اجــرای  کلــی بیگانگــی ب
ــوب  ــت مطل ــه کیفی ــیدن ب ــتاندارد و رس ــام اس ــح نظ ــازی صحی پیاده‌س
ــه  ــولات و ارائ ــت محص ــه کیفی ــی ک ــت. از آنجای ــده اس ــیه ران ــه حاش را ب
ــا  مناســب خدمــات از مهم‌تریــن علــل و عوامــل رشــد اقتصــادی اســت، ام
ــای  ــام فاکتوره ــه تم ــی ک ــن حــوزه، در شــرایط فعل ــالان ای ــده فع ــه عقی ب
ــم،  ــرای مدیریــت کیفیــت در قالــب یــک سیســتم را در اختیــار داری لازم ب
ــط در مدیریــت  شــاهد عــدم فعالیــت هماهنــگ تمــام مجموعه‌هــای ذی‌رب
کیفیــت هســتیم. حــال بــه گفتــه رییــس انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران 
بــه سیاســت‌هایی نیــاز داریــم تــا ضمــن تعریــف معیــار بــرای تولیــد کالای 
ــون  ــو، قان ــد. از آن س ــری کن ــز جلوگی ــد نی ــد کالای ب ــت، از تولی ــا کیفی ب
ــت  ــات دول ــب هی ــه تصوی ــته ب ــال گذش ــاه س ــه در بهمن‌م ــدی ک جدی
ــرای رفــع نواقــص و کاســتی‌ها در اجــرای  ــه عنــوان دســتاویزی ب رســید، ب
ــن ســازمان اجــازه  ــه ای ــاری ســازمان اســتاندارد آمــده و ب ــه ی اســتاندارد ب
داده تــا در انجــام وظایــف خــود از تشــکل‌ها کمــک بگیــرد. اینجاســت کــه 

تشــکل‌هایی کــه در حــوزه اســتاندارد و کیفیــت فعالیــت دارنــد، می‌تواننــد 
ــر باشــند. ــوب در ســطح کلان کشــور موث ــت مطل ــه کیفی در رســیدن ب

 
ــی  ــدی و اساس ــه کلی ــک نکت ــت ی ــروز کیفی ــت ام ــای پررقاب در محیط‌ه
اســت. همــراه بــا یکپارچگــی جهانــی اقتصــاد، مدل‌هــای ســازمانی جدیــدی 
ــترده  ــازمان‌های گس ــن، س ــای تامی ــازی، زنجیره‌ه ــازمان‌های مج ــد س مانن
ــه  ــده ک ــث ش ــاده و باع ــه نه ــه عرص ــا ب ــی پ ــد ملیت ــرکت‌های چن و ش
تئوری‌هــای مدیریــت کیفیــت کالا نیــز وارد مراحــل جدیــدی شــود. 

ــتر  ــنتی بیش ــت س ــات کیفی ــت اطلاع ــتم‌های مدیری ــی سیس ــور کل به‌ط
ــر  ــن ام ــه ای ــز داشــته‌اند ک ــی ســازمان تمرک ــی داخل ــای کیف ــر فعالیت‌ه ب
ــی نخواهــد داشــت. در  ــی امــروز کارای ــرای ســازمان‌های گســترده و جهان ب
ــه روش کشــور‌های توســعه یافتــه در حــوزه مدیریــت  ــر پای حــال حاضــر ب
کیفیــت، در قالــب یــک سیســتم، اطلاعــات مــورد نیــاز خــود را از بخش‌هــای 
ــدگان در سراســر جهــان گــردآوری  ــد مشــتریان و تامین‌کنن مختلفــی مانن
می‌کننــد. حــوزه دیگــری کــه بیشــتر افــراد در کســب و کار یــا غیــر از آن، 
نســبت بــه آن شــناخت کافــی ندارنــد، معنــا و قیمــت کیفیــت اســت. اگرچه 
طیــف بســیاری بــر ایــن باورنــد، تولیــد محصــولات بــا کیفیــت، در مقایســه 
ــام می‌شــود.  ــر تم ــر هزینه‌ت ــوب پ ــا نامرغ ــوب ی ــد محصــولات معی ــا تولی ب
امــا ایــن امــر حقیقــت نــدارد. در واقــع مدیریــت کیفیــت، محصــولات را بــا 
عیــوب کمتــر و هزینــه یایین‌تــر تولیــد می‌کنــد. کنتــرل کیفیــت کالا یــک 
ــا  ــد. تولیــد کالاهــای ب ــا اعمــاق جامعــه راه یاب ــد ت فرهنــگ اســت کــه بای
کیفیــت داخلــی و ترویــج فرهنــگ اســتفاده از کالای داخلــی نقــش بســزایی 

»انجمن مدیریت کیفیت ایران« 
عدم اجرای صحیح نظام استانداردسازی را آسیب‌شناسی می‌کند

مغفول‌ماندگان »استانداردسازی«
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بــر اقتصــاد خواهــد داشــت. 

خلأ مدیریت کیفیت در ایران
از آن ســو متخصصــان حــوزه کیفیــت بــر ایــن باورنــد کــه مدیریــت کیفیــت 
ــه‌ صــورت پراکنــده و ناقــص اجــرا  در کشــور مــا نهادینــه نشــده و بعضــا ب
می‌شــود. رییــس انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران در گفت‌وگــو بــا »تعــادل« 
بــا بیــان اینکــه کیفیــت دارای ســه رویکــرد اســت، گفــت: مرغوبیــت از نــگاه 
ــه  ــان ک ــل زم ــا و عام ــا رقب ــه ب ــه در مقایس ــت و هزین ــده، قیم مصرف‌کنن
ــتر  ــه در بس ــرد ک ــی را در برمی‌گی ــرعت دسترس ــد دوام و س ــی مانن مباحث
نــوآوری و خلاقیــت قــرار می‌گیرنــد. فرزیــن انتصاریــان افــزود: محصــول یــا 
خدمتــی باکیفیــت اســت کــه از دیــدگاه مشــتری و مصرف‌کننــده مرغــوب 
ــز در  ــه آن نی ــی ب ــد و دوام و دسترس ــز مناســب باش ــت آن نی ــوده و قیم ب
حــدی کــه تعریــف شــده، باشــد و همچنیــن خــود را همــواره در تمــام ابعــاد 

فــوق بــه‌روز کنــد.
ــد محصــول  ــی هــدف هــر ســازمانی تولی ــان، به‌طــور کل ــه انتصاری ــه گفت ب
اســت و بــرای باقــی مانــدن در صحنــه بایــد محصــول و خدمــت ارائــه شــده 

از بابــت ایــن ابعــاد خــوب و باکیفیــت باشــد. 
ــیوه‌های  ــن ش ــود، بی ــث می‌ش ــت باع ــت کیفی ــرد مدیری ــزود: رویک او اف
ــت اســت،  ــد مدیری ــه شــیوه جدی ــت ک ــت کیفی ــی ســنتی و مدیری مدیریت
ــران  ــت ای ــت کیفی ــن مدیری ــس انجم ــه ریی ــه گفت ــویم. ب ــل ش ــاوت قائ تف
مدیریــت کیفیــت تنهــا وســیله بــرای دســتیابی بــه موفقیــت پایــدار اســت، 
ــاد او،  ــه اعتق ــا نهادینــه نشــده اســت. ب ــا مدیریــت کیفیــت در کشــور م ام
ایــن شــیوه مدیریتــی در ایــران، بعضــا بــه ‌صــورت پراکنــده و ناقــص اجــرا 

ــدارد. ــی ن ــه و جامع ــکل یکپارچ ــا ش ــود، ام می‌ش
ــت  ــه در مدیری ــان اینک ــا بی ــران ب ــت ای ــت کیفی ــن مدیری ــس انجم ریی
ــت ســنتی رویکــرد  ــا در مدیری ــدی مهــم اســت ام کیفیــت، رویکــرد فرآین
بخشــی گفــت: بخش‌هایــی کــه فرآیندهــا بــه ‌صــورت تکه‌تکــه در آن اجــرا 

می‌شــوند. او افــزود: در رویکــرد مدیریــت کیفیــت، تــاش می‌شــود کــه هــر 
یــک از واحدهــای ســازمان بــه ‌صــورت مســتقل مســوول کیفیــت باشــند و 
دیگــر صرفــا بخشــی از یــک تشــکیلات بــدون داشــتن مســوولیت در مقابــل 
کیفیــت محصــول نهایــی نیســتند. انتصاریــان در بخــش دیگــری از ســخنان 
ــه‌ گونه‌یــی اســت  ــا بیــان اینکــه در مدیریــت کیفیــت، اســتراتژی ب خــود ب
ــتراتژی  ــن اس ــدف از ای ــت: ه ــوند گف ــده می‌ش ــان دی ــه ذی‌نفع ــه هم ک
ــتری و  ــت مش ــدار، رضای ــت پای ــن موفقی ــه رک ــت ک ــدار اس ــت پای موفقی
مصرف‌کننــده بــه اضافــه رضایــت متــوازن ذی‌نفعــان دیگــر اســت. او افــزود: 
ــی  ــه‌ خوب ــا ب ــای آنه ــایی و نیازه ــازمان شناس ــان س ــد ذی‌نفع ــن بای بنابرای

تعریــف شــود.
ــک  ــتن ی ــم داش ــه آن نیازمندی ــه ب ــش از هم ــت بی ــث کیفی ــه در بح آنچ
سیســتم یکپارچــه اســت. اگرچــه هم‌اکنــون ایــن سیســتم بــا اجــزای خــود 
در کشــور موجــود اســت امــا در عمــل هیــچ خروجــی نــدارد تنهــا بــه ایــن 
دلیــل کــه اجــزای ایــن سیســتم بــه درســتی تعریــف نشــده و بــا یکدیگــر 

ــد. ــل نمی‌کنن ــگ عم ــو و هماهن همس

چالش‌های سیستم استانداردسازی
در عیــن حــال رییــس کمیســیون رقابــت، خصوصی‌ســازی و ســامت اداری 
ــا  ــران ب ــران در بررســی سیســتم مدیریــت کیفیــت در ای ــی ای ــاق بازرگان ات
ــا  ــم ی ــت نداری ــت کیفی ــتم مدیری ــا سیس ــا م ــه آی ــش ک ــن پرس ــرح ای ط
ــت: در  ــادل« گف ــه »تع ــد ب ــتی کار نمی‌کن ــه درس ــتم ب ــن سیس ــه ای اینک
ــت  ــد گف ــت در کشــور بای ــت کیفی ــرد درســت سیســتم مدیری ــورد کارک م
ــن سیســتم باشــند، در جــای خــود  ــد در ای ــه بای ــی ک ــه برخــی از ارکان ک
قــرار نگرفتــه و تعامــل لازم را بــا یکدیگــر ندارنــد. بــه گفتــه او بنابرایــن بــه 
نظــر می‌رســد نــگاه سیســتمی در جامعــه، مســوولان و قــوای حاکمیتــی بــه 

ــدارد. حــوزه اســتاندارد وجــود ن
حســن فروزان‌فــرد تاکیــد کــرد: آنچــه بــه معنــای کیفیــت مطــرح 
می‌شــود، حاصــل برقــراری یــک سیســتم اســت و همــه ایــن ارکان از جملــه 
ــب  ــه در قال ــتاندارد ک ــی اس ــازمان مل ــدگان، س ــدگان، تولید‌کنن مصرف‌کنن
قانــون جدیــد بیــش از پیــش متولــی امــر معرفــی شــده، بایــد در قالــب یــک 
سیســتم آمــده و نقــش خــود را بــازی کننــد و در جــای خــود قــرار بگیرنــد 
ــن  ــزود: در ای ــد. او اف ــدا کن ــود پی ــتم بهب ــن سیس ــل ای ــات داخ ــا ارتباط ت

صــورت اســت کــه بــه بهبــود ســطح کیفیــت خواهیــم رســید. 
 او ادامــه داد: در حــال حاضــر اجــزای سیســتم مدیریــت کیفیــت در جامعــه 
ــت  ــد مدیری ــه بای ــتم ک ــن سیس ــی بی ــاط حرفه‌ی ــا ارتب ــود دارد ام ــا وج م
ــازار  ــی کــه هــم مشــتری در ب ــرار نیســت؛ در حال ــاورد برق ــه وجــود بی را ب
ــک  ــه ی ــد ب ــه می‌توان ــا آنچ ــول، ام ــم محص ــده و ه ــم تولیدکنن ــت، ه اس
خروجــی تحــت عنــوان کیفیــت کمــک کنــد کــه تــا بــه امــروز بــه آن دســت 
پیــدا نکرده‌ایــم، ایــن اســت کــه ایــن اجــزا و ارکان بایــد در کنــار هــم و در 
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قالــب یــک سیســتم فعالیــت کننــد.
عــاوه بــر ایــن دیگــر مشــکلات پیــش روی استانداردســازی اســتفاده نادرســت 
ــات در  ــری از تخلف ــت و جلوگی ــرل کیفی ــرای کنت ــه ب ــت ک ــی اس از ابزارهای
اختیــار داریــم. بــه گفتــه انتصاریــان، معضــات بزرگــی همچــون عــدم وجــود 
ــرای  ــه تعریــف معیارهــای درســت ب ــاز ب ــه اســتاندارد و نی ــگاه سیســتمی ب ن
ــت  ــت لازم دس ــه کیفی ــده ب ــب ش ــه موج ــم ک ــور داری ــوزه، در کش ــن ح ای
ــت از  ــن حمای ــود قوانی ــا وج ــه در آن ب ــتمی ک ــه او، سیس ــه گفت ــم. ب نیابی
مصرف‌کننــده، اختیــارات لازم را بــه مصرف‌کننــده نــداده تــا در صــورت 

ــت. ــت اس ــد، بی‌کفای ــاع کن ــود دف ــوق خ ــدن از حق ــان دی زی

رییــس انجمــن مدیریــت کیفیت ایــران در خصــوص پیشــگیری از تولید کالای 
ــان  ــا و استاندارد‌هایش ــه معیاره ــعه یافت ــور‌های توس ــت: کش ــت گف بی‌کیفی
ــی نیــز  ــب مقــررات فنــی، مشــخص و تعریــف می‌شــود و یــک متول را در قال
ــاز  ــزود: سیاســت‌هایی را نی ــرا دارد. او اف ــر اج ــارت ب ــوان مســوول نظ ــه عن ب
داریــم کــه از تولیــد کالای بــد جلوگیــری کنــد. بــه گفتــه انتصاریــان، رویکــرد 
پیشــگیرانه و حــل مســاله قبــل از آنکــه اتفــاق بیافتــد مســاله اساســی اســت.

ــواد  ــه م ــت بیشــتری نســبت ب ــودن اهمی ــگ ب ــان، هماهن ــه انتصاری ــه گفت ب
ــت  ــح در مدیری ــول صحی ــک اص ــه ی ــیدن ب ــرای رس ــد دارد. ب ــه و تولی اولی
ــزار مناســب  ــزی شــده، اب ــرد مشــخص، روش برنامه‌ری ــد راهب کیفیــت نیازمن
بــرای هماهنگــی بیشــتر و برنامــه یکپارچــه بــرای مدیریــت هســتیم. رییــس 
انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران اضافــه کــرد کــه خوشــبختانه قانــون جدیــد 
نظــام استانداردســازی کشــور، در ســال گذشــته تصویــب و ابــاغ شــده کــه 
ــده و  ــم ش ــه تنظی ــعه یافت ــورهای توس ــرد کش ــاس رویک ــر اس ــون ب ــن قان ای
ــترده‌یی  ــای گس ــتاندارد در برنامه‌ه ــعه اس ــازمان توس ــز در س ــون نی هم‌اکن
ــون، بخــش  ــه گفتــه او در ایــن قان ــون اجــرا شــود. ب ــا ایــن قان وجــود دارد ت
ــا  ــه تنه ــه ن ــت؛ بطوریک ــده اس ــده ش ــازی دی ــر از استاندارد‌س ــت فرات کیفی
ــی و  ــتگاه‌های اجرای ــه دس ــرای کلی ــه ب ــتاندارد بلک ــی اس ــازمان مل ــرای س ب
ــر  ــی در نظ ــش و وظایف ــه ن ــون ب ــن قان ــانه‌ها در ای ــی رس ــکل‌ها و حت تش
گرفتــه شــده اســت. در ادامــه ایــن بحــث فروزان‌فــرد بــا بیــان اینکــه قانونــی 

کــه ابــاغ شــده ظرفیت‌هــای خوبــی در آن وجــود دارد، گفــت: در ایــن قانــون 
بــه ســازمان اســتاندارد اجــازه داده شــده برخــی مــوارد را کــه لازم می‌دانــد، 
بــه بیــرون از ســاختار خــود و بــه تشــکل‌ها منتقــل کنــد و آنهــا را بــه کمــک 
بگیــرد. او افــزود: اینجاســت کــه تشــکل‌هایی مثــل انجمــن مدیریــت کیفیــت 
ــد  ــت دارن ــت فعالی ــه در حــوزه اســتاندارد و کیفی ــا تشــکل‌های دیگــری ک ی

ــد. ــک کنن ــا کم ــن طرح‌ه ــه ای ــد ب می‌توانن
ــی  ــاق بازرگان ــت، خصوصی‌ســازی و ســامت اداری ات ــس کمیســیون رقاب ریی
ایــران اظهــار کــرد: فــارغ از اینکــه ایــن قانــون کامــل و جامــع اســت زمینــه را 
ــرده اســت.  ــاز ک ــت ب ــای کیفی ــرای ارتق ــا و تشــکل‌ها ب ــل گروه‌ه ــرای تعام ب
ــای  ــتاندارد، ظرفیت‌ه ــازمان اس ــد س ــون جدی ــرد در قان ــه فروزان‌ف ــه گفت ب
ــه درســتی پیاده‌ســازی و اجــرا  ــون ب ــن قان ــی پیش‌بینــی شــده و اگــر ای خوب
ــزود: در  ــد. او اف ــش ده ــران افزای ــت را در ای ــطح کیفی ــد س ــود، می‌توان ش
ــط مجموعه‌هــای  ــف و رواب ــون باعــث شفاف‌ســازی وظای ــن قان ــن حــال ای عی
ذی‌ربــط درحــوزه مدیریــت کیفیــت شــده کــه در ایــن صــورت شــاهد عملکــرد 
تمــام اجــزا در قالــب یــک سیســتم هماهنــگ و یکپارچــه در نظــام اســتاندارد 

خواهیــم بــود.

مصرف‌کننده کجای ماجراست؟
فــروزان فــرد معقتــد اســت، ایــن روش اصــا قابــل مقایســه بــا نظــام 
ــن  ــی، ای ــزود: در روش فعل ــت. او اف ــران نیس ــم در ای ــازی حاک استانداردس
مســوولیت برعهــده حاکمیــت و دولــت اســت وایــن امــر باعــث شــده تــا اگــر 
ــن  ــرای تامی ــچ فرصــت مناســبی ب ــده شــود، هی آســیبی متوجــه مصرف‌کنن

ــد. ــته باش ــود نداش ــه او وج ــارت ب ــت خس ــع و پرداخ مناف
ــی  ــاق بازرگان ــت، خصوصی‌ســازی و ســامت اداری ات رییــس کمیســیون رقاب
ایــران، در ادامــه نظــام اســتاندارد حاکــم بــر کشــور را با نظــام استانداردســازی 
ــی اســتاندارد  ــه مقایســه کــرد وگفــت: در نظــام فعل کشــورهای توســعه یافت
ــی  ــتگاه‌های نظارت ــی از دس ــه یک ــده‌ای ب ــر مصرف‌کنن ــر کشــور، اگ ــم ب حاک
شــکایت کنــد، ایــن شــکایت بــدون حضــور مصرف‌کننــده و بــا ماموریــت آن 
ــه  ــا ب ــکایت ی ــن ش ــت ای ــرد: در نهای ــان ک ــود. او بی ــری می‌ش ــازمان پیگی س
نتیجــه قطعــی نمی‌رســد یــا اینکــه تولیدکننــده مواخــذه می‌شــود؛ بنابرایــن 
مشــتری در ایــن فرآینــد نادیــده گرفتــه شــده و صرفــا وظیفــه اطلاع‌رســانی 

دارد.
فروزان‌فــرد همچنیــن بــا ترســیم مــدل استانداردســازی در کشــورهای توســعه 
یافتــه گفــت: در نظــام استانداردســازی حرفه‌یــی، انجمن‌هایــی بــرای رعایــت 
حقــوق مصرف‌کننــدگان شــکل گرفته‌انــد کــه بــا دقــت بســیار بــالا وضعیــت 
ــود‌  ــه وج ــی ب ــر خطای ــه او، اگ ــه گفت ــد. ب ــرل می‌کنن ــات را کنت کالا و خدم
ــکایت  ــک ش ــه ی ــا را ب ــن خط ــن وکلا، ای ــن بهتری ــار گرفت ــا در اختی ــد، ب آی
قابــل پیگیــری در دســتگاه قضایــی تبدیــل می‌کننــد. در ایــن صــورت 
ــه نتیجــه  ــا تولیدکننــده در ارتبــاط اســت و اگــر ب مصرف‌کننــده مســتقیما ب
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ــران  ــارت او را جب ــه خس ــت ک ــی هس ــه منبع ــرکت بیم ــید، ش ــت نرس مثب
خواهــد کــرد. عضــو اتــاق بازرگانــی ایــران بــا اشــاره بــه نواقــص قانــون جدیــد 
ــراد دارد و  ــازی ای ــام استانداردس ــی در نظ ــازو کار فعل ــت: س ــتاندارد، گف اس
ــه  ــت. ب ــده اس ــکوت مان ــه مس ــن زمین ــم در ای ــتاندارد ه ــد اس ــون جدی قان
ــوزه  ــوولیت‌ها در ح ــی از مس ــم بزرگ ــان حج ــون همچن ــن قان ــه او، ای گفت
ــته  ــتاندارد گذاش ــر دوش اس ــت را ب ــرا و کیفی ــازی، اج ــارت، استانداردس نظ
اســت. فــروزان فــرد در بخــش دیگــری از ســخنان خــود بــه بررســی موانــع 
ــرای  ــع ب پیــش روی نظــام استانداردســازی پرداخــت وگفــت: مهم‌تریــن مان
ــی  ــت. ویژگی‌های ــتاندارد اس ــازمان اس ــتاندارد، س ــام اس ــح نظ ــرای صحی اج
کــه ایــن ســازمان دارد، باعــث شــده تــا زمینه‌هــای لازم بــرای همراهــی بــا 
قانــون وجــود نداشــته باشــد. بــه گفتــه او، در حــال حاضــر، انجمن‌هایــی از 
ســوی متولیــان امــر در حــال شــکل‌گیری هســتند کــه قــرار اســت خدمــات 

ــد. ــه بدهن ــتاندارد ارائ ــازمان اس ــه س ــده را ب پیش‌بینی‌ش

 اختیاراتی که باعث کج روی شد
ــد  ــون جدی ــه قان ــی ک ــد در حال ــان معتقدن ــی کارشناس ــو، برخ ــر س از دیگ
اســتاندارد ابعــاد مختلفــی دارد امــا ظرفیــت فعلــی ســازمان اســتاندارد بــرای 
جاری‌ســازی آن بــه انــدازه کافــی نیســت. بــه بــاور آنهــا، مهم‌تریــن عواملــی 
ــف  ــدم تعری ــن باشــد، ع ــت در کشــور پایی ــه موجــب شــده، ســطح کیفی ک
ــت.  ــازی اس ــام استانداردس ــتاندارد در نظ ــازمان اس ــگاه س ــت از جای درس
ــه 50 در  ــه در ده ــم، ک ــروی می‌کنی ــی پی ــوی قدیم ــک الگ ــه از ی به‌طوریک
دنیــا مرســوم بــوده و از طرفــی قانــون جدیــد اســتاندارد هــم کــه براســاس 
قوانیــن جدیــد به‌روزرســانی شــده، ذی نفعــان الگــوی فعلــی را دچــار آســیب 

می‌کنــد.
بــا  نیــز در گفت‌وگــو  ایــران،  انجمــن مدیریــت کیفیــت  نایب‌رییــس 
ــام  ــه در تم ــادی ک ــوان نه ــه عن ــتاندارد ب ــازمان اس ــگاه س ــادل« جای »تع
ــورد  ــدارد، را م ــال خســارات ن ــا مســوولیتی در قب ــه دارد ام ــا مداخل زمینه‌ه
انتقــاد قــرار داد. فرشــید شــکرخدایی بــا تاکیــد بــر اینکــه در اجــرای نظــام 
استانداردســازی کشــور، بــه بیراهــه رفته‌ایــم، گفــت: در دنیــا بــه ایــن صــورت 
نیســت کــه ســازمان اســتاندارد گواهینامــه محصــول یــا خدمــت صــادر کنــد، 
ــدگان  ــا ارائه‌دهن ــدگان ی ــرده و تولیدکنن ــوب ک ــن را مص ــا قوانی ــه تنه بلک
ــر  ــه او، اگ ــه گفت ــد. ب ــن می‌کنن ــن قوانی ــه ای ــد ب ــه تعه ــات را وادار ب خدم
تولیدکننــدگان یــا ارائه‌دهنــدگان خدمــات از قانــون تخطــی کننــد، بــا آنهــا 

ــود. ــورد می‌ش برخ
او افــزود: در واقــع ســازمان اســتاندارد نماینــده جامعــه بــرای کنتــرل برخــی 
ــی  ــرره فن ــوان مق ــه عن ــه ب ــت ک ــن اس ــی قوانی ــن برخ ــات و تبیی موضوع
اســتاندارد منتشــر می‌شــود؛ کــه ایــن مقرره‌هــا در دادگاه در ارتبــاط میــان 

ــرد. ــرار می‌گی ــتفاده ق ــورد اس ــه م ــده ب ــتری و تامین‌کنن مش
بــه گفتــه دبیــر کمیتــه ارزیابــی جایزه ملــی کیفیــت ایــران، »جایــگاه کیفیت 
در نظــام استاندارد‌ســازی، نظــام تعییــن صلاحیــت، آزمایشــگاه‌های همــکار 
و نحــوه نظــارت بــر آنهــا و نیــز نقــش ســازمان اســتاندارد در اعطــای مجــوز« 
ــون ســازمان  ــن گفــت: هم‌اکن ــف نشــده اســت. او همچنی ــه درســتی تعری ب
اســتاندارد نقــش نظارتــی و اجرایــی دارد، امــا در صورتــی کــه خطایــی انجــام 

ــدگان شــود، مســوولیتی متوجــه  ــورد توجــه مصرف‌کنن ــرد و آســیبی م بگی
ایــن ســازمان نیســت. در حالــی کــه نشــان ایــن ســازمان بــه آن کالا اعتبــار 

بخشــیده اســت.
ــن  ــا طــرح ای ــران ؛ ب ــت ای ــت کیفی شــکرخدایی نایب‌رییــس انجمــن مدیری
ــه ســازمان اســتاندارد، هزینــه پرداخــت  پرســش کــه چــرا تولیدکننــدگان ب
می‌کننــد تــا محصــولات آنهــا را مهــر بزنــد وقتــی ایــن ســازمان مســوولیت 
ــوع  ــن ن ــه ای ــت: پرداخــت ب ــد؛ گف ــده نمی‌گیرن ــر عه ــران خســارت را ب جب
ــتاندارد  ــازمان اس ــای س ــن هزینه‌ه ــتای تامی ــا در راس ــرا تنه ــه، ظاه هزین
ــورها،  ــر کش ــا در دیگ ــت. ام ــده اس ــری بی‌فای ــه ام ــرد، ک ــورت می‌گی ص
ــا از بودجــه  ــه ی ــی گرفت ســازمان اســتاندارد معمــولا از دولت‌هــا کمــک مال
ــن  ــر ای ــرای تغیی ــزم جــدی ب ــده او، ع ــه عقی ــد. ب ــی اســتفاده می‌کنن عموم
الگــو وجــود نــدارد بــه ایــن دلیــل کــه ذی‌نفعــان ایــن الگــو را دچــار زیــان 

می‌کنــد.
ــرار داد  ــکافی ق ــورد موش ــتاندارد را م ــازمان اس ــارات س ــه اختی او در ادام
ــامی  ــورای اس ــس ش ــارات مجل ــی اختی ــتاندارد برخ ــازمان اس ــت: س وگف
ــی  ــد کارای ــل فاق ــا در عم ــت، ام ــان داراس ــور همزم ــه را به‌ط ــوه قضایی و ق
ــا مســوولیت اجــرا از ســازمان  ــی اســت کــه در دنی ــن در حال لازم اســت. ای
ــای  ــا مســوول انتشــار مقرره‌ه ــن ســازمان تنه ــه شــده و ای اســتاندارد گرفت

ــتند. ــی هس ــای تخصص ــی در حوزه‌ه فن
ــارات ســازمان اســتاندارد باعــث  ــره وســیع اختی ــه گفتــه شــکرخدایی، دای ب
شــده تــا ایــن ســازمان را مســوول ســامت مــردم بدانیــم؛ در حالــی کــه ایــن 
ســازمان تنهــا مســوول انتشــار آیین‌نامــه تنظیــم روابــط میــان مصرف‌کننــده 
ــن  ــتاندارد، تدوی ــی اس ــازمان مل ــه س ــن وظیف ــت. بنابرای ــده اس و تولیدکنن

ــت. ــر اجــرای کیفی ــه نظــارت ب ــت اســت ن ــت کیفی ــای مدیری آیین‌نامه‌ه
مجتبی عبدی/روزنامه تعادل



 به گزارش روابط عمومی انجمن مدیریت کیفیت ایران؛ 

ــت دوره  ــی کیفی ــزه مل ــی جای ــه فن ــت کمیت ــن نشس ــات اولی ــرو مصوب پی
پانزدهــم و پیگیــری هــای انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران مجــری جایــزه 
ملــی کیفیــت و دســتور معــاون محتــرم ارزیابــی کیفیــت ســازمان مبنــی بر 
بهــره بــرداری و اطــاع رســانی مصوبــات مربــوط بــه جایــزه ملــی کیفیــت 
ــد  ــت از تولی ــور حمای ــه منظ ــی و ب ــت از کالای ایران ــال حمای ــران در س ای
ملــی و تســهیل کســب و کار و همچنیــن شــرایط فعلــی کشــور و بــا اســتناد 
قوانیــن و مقــررات موضوعــه کشــور از جملــه قانــون تقویــت و توســعه نظــام 
اســتاندارد، قانــون رفــع موانــع تولیــد و صــادرات و واردات، بســته حمایتی» 
ــزات  ــه و تجهی ــواد اولی ــت از واردات م تســهیل فضــای کســب و کار وحمای
مــورد نیــاز واحــد تولیــدی در ســال حمایــت از کالای ایرانــی« تدویــن و از 

تاریــخ تصویــب )۲۰/۵/۹۷( لازم الاجــرا اعــام مــی شــود.

ــرای واحدهــای تولیــدی کــه   ادارات کل اســتاندارد اســتانها مــی تواننــد ب
ــا  ــزه ی ــی جای ــطح مل ــتاندارد در س ــی اس ــت و روز جهان ــی کیفی در روز مل
تقدیرنامــه دریافــت کــرده انــد چنانچــه مبــادرت بــه واردات مــواد اولیــه و 
حدواســط خــود نماینــد، بــا دریافــت  کارمــزد خدماتــی نســبت بــه صــدور 

گواهــی COC اقــدام نماینــد.
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امــروزه اکثــر بنــگاه هــای اقتصــادی توجــه ویــژه ای بــه مقولــه کیفیــت در 
ــاب  ــل اجتن ــر قاب ــزام غی ــک ال ــوان ی ــه عن ــازمان ب ــب وکار  س ــعه کس توس
ــن ســوال مطــرح مــی شــود کــه چــه ســطحی از کیفیــت  ــد لیکــن ای دارن
مــد نظــر اســت ؟ و آیــا کیفیــت بــا تعاریفــی همچــون استانداردســازی کالا 
ــات  ــت کالا و خدم ــت کیفی ــا مدیری ــود ؟ و آی ــی ش ــل م ــات حاص و خدم
ــی  ــرط لازم و کاف ــتری ش ــت مش ــن نســبی رضای ــر تامی ــطحی بالات و در س
ــدار در عرصــه کســب و  ــت پای ــه موفقی ــای ســازمان و دســتیابی ب ــرای بق ب

ــت ؟ کار اس
تجــارب متخصصــان کیفیــت و ســازمان هــای موفــق در ســطح دنیــا نشــان 
داده اســت کــه امــروزه کیفیــت یــک مقولــه وســیع و متغییــر اســت و عوامــل 
ــه  ــگاه ، ب ــت بن ــوه مدیری ــون نح ــازمان همچ ــک س ــددی در درون ی متع
روزآوری فرآیندهــا در جهــت انطبــاق بــا نیازمنــدی هــای جدیــد مشــتریان 
ــه  ــع اولی ــاخت و مناب ــن زیرس ــور تامی ــه منظ ــازمان ب ــع س ــت مناب ، مدیری
مناســب  و افزایــش کارآیــی آن هــا و ایجــاد ارزش افــزوده بــرای ســهامداران 
ــع انســانی  ــت مناب ــن مدیری ــه و همچنی ــدگان و جامع ــن کنن ، شــرکا ، تامی
ــره تامیــن  ــی ســازمان کــه در عمــل زنجی ــن دارای ــوان ارزش مندتری ــه عن ب
و تحقــق کیفیــت را در ســازمان شــکل مــی دهنــد نیــز مــی بایســت مــورد 
توجــه قــرار گیرنــد . از ســوی دیگــر عوامــل محیطــی متغییــر و پیچیــده ای 
ــازمان را  ــز س ــا نی ــار رقب ــرایط اقتصــادی و سیاســی و رفت ــز همچــون ش نی
ــا ســازمان شــناخت مناســبی از ســطح  ــه ایــن چالــش وا مــی دارد کــه آی ب
ــده  ــی در آین ــت فعل ــا وضعی ــا ب ــورد انتظــار داشــته اســت ؟ و آی ــت م کیفی
ــود  ــب و کار وج ــه کس ــازمان در عرص ــای س ــظ بق ــت حف ــی در جه تضمین

دارد ؟ 
از ایــن روســت کــه هــر ســازمان بنــا بــر شــرایطی کــه در آن فعالیــت مــی 
ــت  ــیر حرک ــد مس ــه بتوان ــت ک ــژه ای اس ــای وی ــد راهبرده ــد نیازمن نمای
ــی عملکــرد  ــه ارزیاب ــدد ب ــای متع ــازه ه ســازمان را مشــخص نمــوده و در ب
ــای  ــت ه ــوت و فرص ــاط ق ــد نق ــا بتوان ــردازد ت ــت بپ ــوزه کیفی ــود در ح خ
بهبــود داخــل ســازمان را مدیریــت نمــوده و تمهیــدات لازم جهــت رویارویــی 
بــا تهدیــدات و فرصــت هــا را در محیــط کســب و کار اتخــاذ نمایــد . در ســال 
ــی  ــا و ابزارهای ــتفاده از الگوه ــف بحــث اس ــر در کشــورهای مختل ــای اخی ه
ــر  ــرا بصــورت فراگی ــته و آن ــت داش ــه مبحــث کیفی ــی ب ــدگاه جامع ــه دی ک
در کلیــه بخــش هــای ســازمان بــکار گیــرد رواج یافتــه اســت و مــدل هــای 
ــدد  ــل متع ــر عوام ــز ب ــا تمرک ــک ســو ب ــه از ی ــی ک ــت و تعال ــف کیفی مختل
ــه  ــازمان را ب ــوزه س ــر ح ــب در ه ــای مناس ــن راهبرده ــاز و تدوی توانمندس
ســوی دســتیابی بــه کیفیــت جامــع رهنمــون مــی ســازند و از ســوی دیگــر 
ــا در  ــت راهبرده ــزان موفقی ــا می ــده از آنه ــب ش ــج کس ــر نتای ــز ب ــا تمرک ب
ــی  ــرار م ــی ق ــورد ســنجش و ارزیاب ــف کســب و کار را م ــای مختل حــوزه ه

ــرار مــی گیــرد . دهنــد مــورد اســتفاده ق
 )EFQM( در کشــور مــا نیــز از ســال 1382 مــدل بنیــاد اروپایــی کیفیــت
ــس  ــه پ ــت ک ــرار گرف ــی ق ــای ایران ــازمان ه ــی س ــوی ارزیاب ــوان الگ ــه عن ب
ــار  ــزاری چه ــارب برگ ــری از تج ــره گی ــا به ــده ب ــام ش ــی انج ــه یاب از عارض
ــران  و فضــای کســب وکار  ــت ای ــی کیفی ــزه مل ــب جای ــی در قال دوره ارزیاب
ــه  ــای اقتصــادی کشــور ، کمیت ــگاه ه ــت در بن ــوغ کیفی کشــور و ســطح بل
ــا  ــه و ب ــی گرفت ــدل ارزیاب ــری م ــه بازنگ ــم ب ــزه تصمی ــی جای ــای تخصص ه
تمرکــز بــر دو محــور مدیریــت کیفیــت محصــول و موفقیــت پایــدار ســازمان 
ــا بهــره گیــری از دانــش روز جهانــی  مــدل جایــزه ملــی کیفیــت ایــران را ب
و بــه پشــتوانه تجــارب ســازمان هــا و متخصصــان ایرانــی بازنگــری و تدویــن 
ــر اصــول  ــز ب ــا تمرک ــران )INQA( ب ــی کیفیــت ای ــزه مل نمــود .مــدل جای
ــه ای همچــون  ــر اســاس اســتانداردهای پای هشــتگانه مدیریــت کیفیــت و ب
ISO 9000 ، ISO 9001 و خصوصــا ISO 9004 )ویرایــش ســال 
ــوان  ــه عن ــره ارزش ب ــر زنجی ــر تمرکــز ب ــر آن دارد عــاوه ب 2009( ســعی ب
نمــاد تحقــق کیفیــت فراگیــر در ســازمان تاثیــر راهبردهــای کلان در حــوزه 
مدیریــت کیفیــت را در لایــه هــای مختلــف ســازمان بررســی نمــوده و تاثیــر 
آن را بــر ایجــاد ارزش افــزوده در زنجیــره ارزش محصــولات و خدمــات مــورد 
ارزیابــی قــرار دهــد تــا میــزان موفقیــت راهبردهــا در عرصــه کســب و کار و 

ــد  ــه موفقیــت پایــدار نمایــان گردن دســتیابی ب

)شکل 1(
ــه دو  ــه ب ــت ک ــوازن اس ــدل مت ــک م ــران ی ــت ای ــی کیفی ــزه مل ــدل جای م
بخــش توانمندســازها و نتایــج تقیســم مــی شــود. بخــش توانمندســاز دارای 
ــان و بخــش  ــع و کارکن ــا ، مناب ــت ، فرآینده ــری و مدیری ــار رهب ــار معی چه
نتایــج دارای ســه معیــار نتایــج مشــتریان و مصــرف کننــدگان ، نتایــج محیط 
زیســت و جامعــه و نتایــج عملکــردی کــه خــود در دو بخــش نتایــج کلیــدی 
عملکــرد و نتایــج کارکنــان تقســیم بنــدی شــده اســت تشــکیل مــی شــود 

 لزوم تعیین راهبرد کیفیت در دستیابی به موفقیت پایدار 
)معرفی مدل INQA بعنوان ابزاری جهت اندازه گیری میزان موفقیت راهبردهای سازمان(  
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)شکل2(
مــدل بــه شــکل چــرخ طراحــی شــده اســت تــا مفهــوم حرکــت را به ســازمان 
هــا القــا نمایــد . کــه در محــور ایــن چــرخ عامــل رهبــری و مدیریــت بعنــوان 
پایــه و اســاس حرکــت در ســازمان شــناخته مــی شــود و بــه کمــک عوامــل 
ــردش  ــن گ ــود لیک ــد نم ــار را حاصــل خواه ــورد انتظ ــج م ــاز نتای توانمندس
ــده و  ــب ش ــج کس ــری از نتای ــل یادگی ــد دو عام ــرخ نیازمن ــن چ ــی ای دائم
ــازمان  ــای س ــدی ه ــش توانمن ــت افزای ــوآوری در جه ــت و ن ــاد خلاقی ایج
ــش  ــوال پی ــم س ــاز ه ــا ب ــود . ام ــد ب ــات خواه ــه محصــولات و خدم در ارائ
خواهــد آمــد کــه چگونــه ســازمان مــی توانــد حاصــل راهبردهــای خــود را 
در توانمندســازی ســازمان و کســب موفقیــت در عرصــه کســب و کار انــدازه 

گیــری نمایــد ؟
پاســخ ایــن ســوال از طریــق تعریــف مفهــوم خودارزیابــی مــورد انــدازه گیــری 

قــرار مــی گیــرد .
خــود ارزیابــی عبــارت اســت از یــک بازنگــری جامــع، سیســتماتیک و منظــم 
فعالیــت هــا و نتایــج، براســاس یــک مــدل ملمــوس و عینــی کــه منجــر بــه 

اقدامــات طــرح‌ ریــزی شــده می‌گــردد.
ــورت  ــه ص ــا ب ــود ت ــد ب ــادر خواه ــازمان ق ــی س ــزار خودارزیاب ــک اب ــه کم ب
ــا تعییــن نقــاط قــوت و فرصــت هــای بهبــود و ارزیابــی شــاخص  دوره ای ب
ــود را در  ــای خ ــدی ه ــا و توانمن ــت ه ــد قابلی ــازمان رش ــرد س ــای عملک ه
ــولات و  ــت محص ــوزه کیفی ــده در ح ــن ش ــای تعیی ــه راهبرده ــتیابی ب دس
خدمــات ارزیابــی نمــوده و میــزان موفقیــت ایــن راهبردهــا در فضــای کســب 

ــد . ــری نمای ــدازه گی ــت را ان ــه موفقی و کار و دســتیابی ب
ابــزار مــورد اســتفاده در خودارزیابــی مــدل کیفیــت منطــق رادار )شــکل 3( 

اســت کــه از ابتــدای کلمــات ذیــل تشــکیل شــده اســت :
R: Results  (نتايج) 

A: Approach  (رويکرد) 
D: Deployment  (استقرار) 

AR: Assessment & Refinement  (ارزيابی و اصلاح) 
ــدی اســت  ــي قدرتمن ــزار مديريت ــا و اب ــي پوي ــوب ارزياب منطــق رادار چارچ
كــه روشــی ســاختار يافتــه بــراي پرســش دربــاره عملكــرد ســازمان را ارايــه 

ميك‌نــد.
ــه مــوارد  در عالــي تريــن ســطح منطــق رادار بيــان ميك‌نــد كــه ســازمان ب

ذيــل نيــاز دارد :
تعییــن چشــم انــداز و ماموریــت ســازمان بمنظــور تعییــن کســب  	•
ــی  ــه م ــی ک ــازمان و دورنمای ــه( س ــورد ارائ ــات م و کار )محصــولات و خدم

ــد . ــدا کن ــت پی ــه آن دس ــد ب خواه
شــفاف کــردن اهــداف کلان کیفیــت ، کــه ســازمان را در  	•
. نمــود  خواهــد  یــاری  شــده  تعییــن  دورنمــای  بــه  دســتیابی 

تعييــن نتايجــي كــه بــرای دســتيابي بــه آن بــه عنــوان بخشــي  	•
انجــام ‌شــود. هدف‌گــذاری  بایســت  مــی  ســازمان،  راهبردهــای  از 

تدویــن راهبردهــای مناســب در حــوزه کیفیــت و تعییــن مســیر  	•
ــده .  ــزی ش ــرح ری ــداف کلان ط ــار و اه ــورد انتظ ــج م ــه نتای ــتیابی ب دس

تعیین طرح ها و اهداف عملیاتی خرد . 	•
طرح‌ريــزي و توســعه مجموعــه كيپارچــه‌اي از روكيردهــاي  	•
مناســب كــه نتايــج لازم در زمــان حــال و آينــده را محقــق ‌ســازد.
بــه منظــور حصــول اطمینــان از جاری‌ســازی روكيردهــاي  	•

گیــرد. کار  بــه  نظام‌منــدی  روش  مذکــور، 
روكيردهــاي جــاري شــده را بــر اســاس پايــش، تجزيــه و تحليــل  	•
ــد. ــاح ‌کن ــي و اص ــري ارزياب ــاي يادگي ــده و فعاليت‌ه ــت آم ــج بدس نتاي

 

)شکل 3(
ــح از  ــر ســازمان در شــناخت صحی ــوان هن در کلام آخــر موفقیــت را مــی ت
ــا و  ــای نســبی ســازمان و بررســی ضعــف ه ــت ه ــوان مزی ــوت بعن ــاط ق نق
ــاد  ــتاوردها و ایج ــری از دس ــک یادگی ــا کم ــی ب ــود درون ــای بهب ــت ه فرص
ــن  ــان تعیی ــازمان و همزم ــره ارزش س ــوآوری در زنجی ــتمر و ن ــود مس بهب
راهبردهــای موثــر جهــت مقابلــه یــا کاهــش تهدیــدات و اســتفاده بهینــه از 

ــای محیطــی کســب و کار دانســت .  فرصــت ه
                      

                                        
 رضا اکبری حقیقی

ارزیاب جایزه ملی کیفیت ایران  
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نقش کیفیت در توسعه پایدار
فرشید شکرخدایی  ؛نایب رییس انجمن مدیریت کیفیت ایران

مهمتریــن تفــاوت یــک کشــور توســعه یافتــه بــا یــک کشــور در حــال توســعه 
و یــا حتــی بدتــر از آن کشــور توســعه نیافتــه چیســت ؟ ایــن ســوال بســیار 
ــود ، از  ــوده و همــواره خواهــد ب ــان ب مهــم تاکنــون موضــوع بحــث اقتصاددان
منظــر یــک متخصــص کیفیــت ، جــواب یــک نکتــه بیشــتر نیســت ، کیفیــت !

مهمتریــن چیــزی کــه از یــک کشــور در نــگاه اول توســط مــردم درک مــی 
شــود ، کیفیــت اســت کــه شــامل بســیاری مــوارد ماننــد خدمــات عمومــی 
) ماننــد نظافــت ، پلیــس ، عــوارض ، مالیــات ، فــرودگاه ، کیفیــت حمــل و 
نقــل شــهری و مســایل بســیاری اســت کــه جنبــه عمومــی دارنــد (  ســطح 
ــای  ــکان ه ــا ، م ــل ه ــا ، هت ــا ، ورزشــگاه ه ــات ) شــامل رســتوران ه خدم
ــولات  ــت محص ــره ای و ..... ( و در نهای ــای زنجی ــگاه ه ــگری ، فروش گردش
ــگاه بعــدی کیفیــت حکمرانــی ، کیفیــت دادگاه هــا  آن کشــور اســت و در ن
و کیفیــت اقتصــاد و ســامت اداری و کیفیــت محیــط کســب و کار ، توجــه 
ــوب در آن  ــن مص ــت قوانی ــت و کیفی ــط زیس ــت از محی ــت حفاظ ــه کیفی ب
کشــور مهــم جلــوه میکنــد ، حــال ســوال مهــم ایــن اســت کــه اینهــا عوامــل 
توســعه هســتند یــا ناشــی از توســعه هســتند ، برخــاف نظــر عمومــی رایــج 
ــان  ــا اطمین ــد ، ب ــور را ناشــی از توســعه مــی دان ــن ام در کشــورمان کــه ای
مــی تــوان گفــت کــه اینهــا موجــب خلــق ثــروت مــی شــوند نــه برعکــس !

سالهاســت فکــر مــی کنیــم کــه مثــا تامیــن اجتماعــی موجــب رفــاه مــی 
شــود ولــی بایــد گفــت کــه تامیــن اجتماعــی بــا کیفیــت موجــب ایــن امــر 
ــب  ــدی موج ــودروی تولی ــداد خ ــم تع ــر میکنی ــت فک ــود ، سالهاس ــی ش م
ــر را  ــن ام ــت ای ــا کیفی ــودروی ب ــد خ ــه تولی ــی ک ــود در حال ــعه میش توس
ــی  ــار ب ــه شــدت دچ ــا ب ــازی ، م ــودرو س ــط خ ــه فق ــد ن ــی کن ــن م تضمی
ــگام ورود  ــت ! از هن ــگفت آور اس ــوع ش ــن موض ــم و ای ــده ای ــی ش کیفیت
ــه  ــه کیفیــت فــرودگاه و بعــد هــم گیــت بازرســی و در انتهــا ب ــه کشــور ب ب
ــو از بــی کیفیتــی اســت ، هتــل  نحــوه گرفتــن تاکســی توجــه کنیــد ، ممل
ــی کیفیتــی  ــا در ب ــت و مجلــس م هــا ، دادگاه هــا ، خدمــات شــهری ، دول
ســرآمد هســتند و بــدون توجــه بــه رضایــت ذینفعانشــان کــه مــردم هســتند 
ــای  ــرمایه ه ــد ، س ــی کنن ــل م ــا تحمی ــه م ، محصــولات و خدماتشــان را ب
ملــی هزینــه مــی شــوند و بــی کیفیتــی را بــرای مــا بــه ارمغــان مــی آورنــد ، 

ــت و کشــته هــای بیشــمار ! ــی کیفی ــت ، راه ب ــی کیفی خــودروی ب
سالهاســت ارزیابــی کیفیــت در ســطح ملــی و بــا عنــوان جایــزه ملــی کیفیــت 
در حــال انجــام اســت و بــه عنــوان یکــی از صدهــا ارزیــاب کیفیــت در ســطح 
ــی  ــی را ارزیاب ــی و دولت ــای خصوصــی و عموم ــی ، ســازمان و شــرکت ه مل
کــرده ام ، نتیجــه ایــن ارزیابــی هــا نشــانگر چنــد موضــوع اساســی اســت کــه 

فقــط میتــوان بــه آنهــا اشــاره کــرد ، 
1- دانــش مدیریــت کیفیــت در کشــور در ســطح بازرســی و کنتــرل کیفیــت 

غیــر حرفــه ای باقــی مانــده اســت
2- بــه جــز چنــد ســتاره پــر فــروغ ، صنایــع و خدمــات مــا کیفیــت را یــک 

امــر تزیینــی و شــعاری میداننــد
3- ســه قــوه کشــور دچــار مشــکلات کیفــی عدیــده هســتند و بــاور ندارنــد 

کــه بــی کیفیتــی هزینــه دارد و کیفیــت را گــران میداننــد.
4- فرهنگ عمومی کشور به بی کیفیتی عادت کرده است.

5- متولی ارتقای کیفیت در کشور مشخص نیست
بــا توجــه بــه محدودیــت نوشــتار فقــط بــه موضــوع آخــری نگاهــی عمیــق 

تــر خواهیــم داشــت.
متولی کیفیت در کشور کیست؟

بــه راســتی متولــی کیفیت در کشــور ما کیســت؟ شــاید در وهله اول ســازمان 
ملــی اســتاندارد بــه عنــوان متولــی اصلــی دیــده شــود امــا بایــد گفــت جایگاه 
اســتاندارد و رویکــرد آن ایمنــی و ســامت محصــولات و خدمــات اســت نــه 
کیفیــت بــه معنــای وســیع و عــام آن کــه منجــر بــه کیفیــت زندگــی مــردم 
ــدازه گیــری ، هــدف گــذاری و  ــرای ان مــی شــود ،  عــدم وجــود مســوول ب

ــود.  ــاس می‌ش ــدت احس ــه ش ــی ب ــطح مل ــت در س ــذاری کیفی ــت گ سیاس
یادمــان باشــد کــه وقتــی از کیفیــت صحبــت مــی کنیــم منظورمــان فقــط 
ــت  ــال کیفی ــرای مث ــدی نیســت ، ب ــات تولی ــت در محصــولات و خدم کیفی
ــات  ــت خدم ــن ، کیفی ــت قوانی ــای توســعه کشــور ، کیفی ــه ه ــن برنام تدوی
مالــی و پولــی ، کیفیــت آمــوزش و پــرورش و آمــوزش عالــی ، کیفیــت قــوه 
ــت  ــات ، کیفی ــت انتخاب ــی ، کیفی ــور فرهنگ ــت ام ــه ، کیفی ــه و قهری قضایی
شــهرداری هــا و شــوراها ، کیفیــت اتــاق هــای بازرگانــی و اصنــاف و تعــاون 
، کیفیــت خدمــات درمــان و ســامت و ............. همــه جــزو عواملــی هســتند 

کــه کیفیــت زندگــی را در جامعــه مــی ســازند.
عــدم وجــود یــک نهــاد سیاســت گــزار و پایشــگر موجــب شــده اســت کــه 
مــا نتوانیــم درک درســتی از نقــاط قــوت و ضعــف خویــش داشــته باشــیم و 
ایــن موضــوع واقعیــت هــای جامعــه را مســتتر و پنهــان میکنــد. جامعیــت و 
فراگیــری مفهــوم کیفیــت تعییــن نهــادی مشــخص را بــرای سیاســت گــذاری 
در ایــن امــر غیــر ممکــن مــی نمایــد و ایــن موضــوع چالــش اصلــی تدویــن 

برنامــه هــای ارتقــای کیفیــت در کشــور اســت
ــاز دارد.  ــد نی ــته باش ــت داش ــه کیفی ــردی ک ــش و رویک ــه دان ــا ب ــه م جامع
موضــوع بعــدی ایجــاد فرصــت یادگیــری از تجربیــات موفــق در ســایر ممالک 
ــم ، کشــور مــا  ــه نکــرده ای ــدازه کافــی تجرب ــه ان دنیاســت کــه سالهاســت ب
ــاز  ــه ای نی ــت حرف ــت کیفی ــه لمــس و حــس و درک سیســتم‌های مدیری ب
دارد. بــرای مثــال تاســیس فروشــگاه هایپراســتار موجــب ارتقــای کیفیــت در 
فراینــد ارایــه خدمــات فروشــگاه هــای زنجیــره‌ای کشــور گردیــد و سیســتم 
ــرکت  ــرش ش ــر نگ ــب تغیی ــی موج ــزرگ نفت ــرکتها ب ــت ش ــت کیفی مدیری

هــای داخلــی بــه مقولــه تضمیــن کیفیــت شــد.
ــی و  ــش بازرس ــرد افزای ــه رویک ــد ک ــی دانن ــت م ــان کیفی ــه متخصص هم
نظــارت، موجــب افزایــش کیفیــت نمی‌شــود فقــط بــه صــرف هزینــه بســیار 
ــت  ــد کیفی ــد بای ــر می‌رس ــه نظ ــرد.. ب ــد ک ــا را تســریع خواه کشــف خطاه
ــد  ــد مجوزهــای زای ــرای مثــال بای ورودی هــا و فرآیندهــا را اصــاح نمــود ب
ــرل  ــا و کنت ــازرس ه ــش ب ــا افزای ــرود ب ــن ب ــا رشــوه از بی را حــذف نمــود ت
هــا رشــوه فقــط کشــف میشــود از بیــن نمــی رود . فرایندهــا بایــد طــوری 
طراحــی شــوند کــه خطاناپذیــر باشــند. ایــن در حالــی اســت کــه در کشــور 
ــه شــدت در حــال توســعه هســتند و  مــا سیســتم‌های بازرســی و نظــارت ب
هــر ســال مکانیــزم هــای کنترلــی بیشــتری طراحــی و اجــرا مــی کنیــم کــه 

هیچکــدام موجــب افزایــش کیفیــت نخواهنــد شــد.
در انتهــا ذکــر یــک نکتــه بســیار مهــم اســت کــه کیفیــت قوانیــن یک کشــور 
، کیفیــت در آن کشــور را مــی ســازد ، طراحــی ارزیابــی کیفــی قوانیــن در 
کشــور بایــد مســتقل از نهــاد هــای حاکمیتــی انجــام شــود  و نظــر جامعــه 
در مــورد قوانیــن بــه عنــوان مشــتری اصلــی قوانیــن انــدازه گیــری و پایــش 
ــه  ــت ب ــی اس ــت از آن راض ــط حاکمی ــه فق ــی ک ــب مجوزهای ــردد . تصوی گ
معنــای کاهــش شــدید کیفیــت قوانیــن اســت . مــردم قوانیــن بــی کیفیــت 
را اجــرا نمــی کننــد و حتــی دولــت و حاکمیــن هــم بــرای انجــام آن تلاشــی 

نخواهنــد کــرد.
مــا مــردم بــا کیفیــت و بــا فرهنگــی داریــم کــه در دنیــای قوانیــن بــا کیفیــت ، 
بــه ســرعت رشــد کــرده و فرهیختگــی خویــش را بــه رخ مــی کشــند ، پیشــنهاد 

مــی گــردد بــا تاســیس "شــورای عالــی کیفیــت" طرحــی نــو در اندازیــم.
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چالش های کیفیت در ایران چیست و آیا 
می شود کیفیت را اندازه گیری نمود

دکتر عباس سقایی، عضو هیئت علمی دانشگاه علوم و تحقیقات 

ــت اســت و  ــرد کیفی ــه شــود راهب ــه آن پرداخت ــد ب ــه بای ــی ک موضــوع اصل
ــه‌رو  ــا چــه مشــکلاتی روب ــه ب ــم ک ــن موضــوع را مطــرح کن می‌خواهــم و ای

ــرد هســتیم. ــد راهب ــه در حــال حاضــر نیازمن هســتیم ک
ــود،  ــز ش ــت متمرک ــای کیفی ــر دغدغه‌ه ــد دارد ب ــه قص ــان اینک ــا بی وی ب
ــتند،  ــه هس ــت مواج ــا کیفی ــردم ب ــه م ــی ک ــورمان موقعیت ــزود: در کش اف
ــه  ــی ک ــات و محصولات ــع خدم ــت. در واق ــرده اس ــاد ک ــی را ایج چالش‌های
مــردم دریافــت می‌کننــد، برخــی اوقــات از حداقل‌هــای لازم برخــوردار 

ــت.  ــی اس ــش اساس ــک چال ــن ی ــت و ای نیس
ــی از  ــورمان، بعض ــی کش ــای صنعت ــه در فض ــه اینک ــاره ب ــا اش ــقایی ب س
ســازمان هــا بــه شــدت درگیــر مشــکلات کیفــی هســتند و بــه شــکل خــاص 

ــد. ــری را دارن ــن درگی ــازان ای خودروس
ــیم  ــروه تقس ــد گ ــه چن ــتریان ب ــه مش ــان اینک ــا بی ــگاه ب ــتاد دانش ــن اس ای
ــادار.  می‌شــوند، گفــت: مشــتریان راضــی، مشــتریان ناراضــی و مشــتریان وف

ــم. ــام مشــتریان گــروگان را هــم داری ــه ن ــوع دیگــری از مشــتریان ب ــا ن ام
وی در ادامــه افــزود: اگــر کســی خریــد را تکــرار کنــد بــه او مشــتری وفــادار 
ــتری  ــه او مش ــد ب ــد را تکرارکن ــد و خری ــی باش ــر ناراض ــی اگ ــد ول می‌گوین
ــا موقعیــت  گــروگان می‌گوینــد. مشــتری گــروگان منتظــر فرصتــی اســت ت

خــود را تلافــی کنــد.
ســقایی بــا تاکیــد بــر اینکــه مــردم از بخشــی از محصولاتــی کــه ارائــه مــی 
شــود، چنــدان راضــی نیســتند، عنــوان کــرد: نتیجــه ایــن موضــوع آن اســت 
ــته  ــی از واردات توانس ــت و  بخش ــده اس ــر ش ــولات پ ــا از محص ــه انبار‌ه ک

تــوان تولیــد مــا را بگیــرد. 
عضــو هیئــت علمــی دانشــگاه علــوم و تحقیقــات بــا اشــاره بــه اینکــه کیفیــت 
ســپری قــوی در مقابــل واردات و شمشــیری برنــده در بــازار صــادرات اســت، 
ــا  ــی اســت کــه برخــورد بخــش صنعــت در کشــور مــا ب گفــت: ایــن در حال
مقولــه کیفیــت، بــه گونــه ای اســت کــه گواهینامــه و جایــزه جمــع می‌کنــد. 
بــه عبــارت دیگــر اقداماتــی در بخــش صنعــت انجــام می‌شــود کــه بیشــتر از 

آنچــه نتایــج داشــته باشــد، نمایــش بــه دنبــال دارد.
 

ــه از  ــی ک ــت و زمان ــور اس ــم همین‌ط ــازمان‌ها ه ــت: در س ــار داش وی اظه
یــک مدیــر ســوال مــی کنیــم کــه در مــورد کیفیــت چــه اقدامــی انجــام داده 
ــام داده  ــادرات انج ــه کشــورهایی ص ــه چ ــد ب ــه بگوی ــای اینک ــه ج اســت، ب

ــازار را از دســت چینی‌هــا  ــه چــه میــزان از ب اســت و بگویــد کــه توانســته ب
دربیــاورد، ســعی می‌کنــد نتایجــی کــه بیشــتر شــکل نمایــش را دارد، ارائــه 

کنــد. 
ــت  ــت در صنع ــان کیفی ــی از متخصص ــه بخش ــه اینک ــاره ب ــا اش ــقایی ب س
ــرد: در  ــح ک ــند، تصری ــش باش ــن نمای ــری ای ــه مج ــت ک ــن اس ــان ای کارش
ــده اســت و  ــل ش ــش تبدی ــرای نمای ــه اج ــت ب ــازمان‌ها کیفی بســیاری از س

ــود.  ــرا نمی‌ش ــتی اج ــه درس ــت ب ــای کیفی ــن ابزاره اصلی‌تری
وی در ادامــه افــزود: نظــر مــن ایــن اســت کــه راهبــرد کیفیــت محــدود بــه 
صنعــت نیســت و قاعدتــا محــدود بــه ســازمان اســتاندارد هــم نیســت. اصــولا 
ــد و  ــرای آن ح ــوان ب ــه نمی‌ت ــت ک ــن اس ــت ای ــای کیفی ــی از ویژگی‌ه یک
ــدازه تعریــف کــرد و ســیال اســت و حرکــت می‌کنــد و بنابرایــن کیفیــت  ان

ــت باشــد.  ــد در بخــش صنع ــط نمی‌توان فق
ایــن اســتاد دانشــگاه در بخــش دیگــری از ســخنان خــود بــه وضعیــت کیفیت 
در بخــش بهداشــت و درمــان اشــاره و عنــوان کــرد: آمارهــا نشــان مــی دهــد 
ــد کــه  ــروز مــی کن ــت در کشــور ب کــه ســالانه حــدود ششــصد هــزار عفون
ــای  ــد از تجویزه ــدود 15 درص ــد و ح ــاق می‌افت ــتان‌ها اتف ــا در بیمارس غالب
دارویــی مشــکل دارد. تمــام اینهــا بیانگــر آن اســت کــه مــا فقــدان کیفیــت 

در بخــش ســامت داریــم و ایــن موضــوع جــدی اســت. 
ســقایی بــا تاکیــد بــر اینکــه اصــولا هزینــه بی‌کیفیتــی بایــد پرداخــت شــود، 

گفــت: در کشــور مــا مــردم در حــال پرداخــت ایــن هزینه‌هــا هســتند. 
وی یکــی از نتایــج بی‌کیفیتــی در صنعــت را حجــم قابــل توجهــی از واردات 
ــا را  ــب‌وکار م ــوی کس ــم از واردات جل ــن حج ــت: ای ــار داش ــت و اظه دانس

می‌گیــرد. 
ــا بیــان اینکــه در بخــش ســاختمان بيــش از یــک میلیــون واحــد  ســقایی ب
مســکونی از کیفیــت لازم برخــوردار نیســتند، تصریــح کــرد: اگــر در تهــران 
زلزلــه رخ بدهــد، 50 درصــد خانه‌هــا بــا مشــکل مواجــه می‌شــوند، زیــرا 65 
درصــد مصالحــی کــه در ســاختمان‌ها اســتفاده می‌شــود، از اســتاندارد لازم 

برخــوردار نیســت.
ــال  ــا 30 س ــورها 20 ت ــاختمان‌ها در کش ــد س ــر مفی ــرد: عم ــه ک وی اضاف
ــت.  ــال اس ــا 150س ــاختمان‌ها 100 ت ــد س ــر مفی ــا عم ــا در دنی ــت، ام اس
ــدان  ــه فق ــاره ب ــا اش ــات ب ــوم و تحقیق ــگاه عل ــی دانش ــت علم ــو هیئ عض
کیفیــت در بخــش کشــاورزی نیــز گفــت: در بخــش کشــاورزی ســالانه چهــل 
میلیــون تــن ضایعــات محصــولات کشــاورزی داریــم و ایــن در حالــی اســت 

ــه هــم در کشــور وجــود دارد.  کــه مشــکل تغذی
ــه چنــدان خوشــایند کیفیــت در آمــوزش  ــه وضعیــت ن ــا اشــاره ب ســقایی ب
عالــی عنــوان کــرد: یــک فــرد ســال‌ها تحصیــل مــی کنــد و مــدارج بــالای 
تحصیلــی را طــی مــی کنــد امــا بخــش صنعــت چنیــن فــردی را بــا کراهــت 
اســتخدام می‌کنــد، در حالــی کــه تمــام تــاش ایــن فــرد تحصیل‌کــرده آن 
اســت کــه خــود را بــه جایــی وصــل کنــد و اســتخدام شــود. در صورتــی کــه 
بایــد بــر عکــس باشــد و بخــش صنعــت بــا علاقــه چنیــن فــردی را اســتخدام 

کنــد.
ــدان در  ــم چن ــرورش ه ــوزش و پ ــا آم ــور م ــزود: در کش ــه اف وی در ادام
ــی،  ــای اجتماع ــارت ه ــی، مه ــای زندگ ــرای مهارت‌ه ــراد ب ــازی اف ــاده س آم

مهارت‌هــای اقتصــادی و مهارت‌هــای فنــی موفــق نیســت. 
ــا مهجــور اســت، گفــت:  ــر اینکــه کیفیــت در کشــور م ــا تاکیــد ب ســقایی ب
متاســفانه کیفیــت تبدیــل بــه یــک ســری کارهــای اقتصــادی بیــن مشــاوران 
و کارشناســان اســت و نتیجــه آن هــم بــه تعــدادی گواهینامــه و قــاب تبدیــل 

شده است. 
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ــای  ــهری در دهه‌ه ــی ش ــت زندگ ــای کیفی ــازی و ارتق ــوم هوشمندس مفه
ــت  ــای کیفی ــعه و ارتق ــا توس ــاط ب ــی را در ارتب ــای مختلف ــر رویکرده اخی
زندگــی شــهری بــه همــراه داشــته اســت. امــروزه هوشمندســازی شــهرها و 
ــهری  ــات ش ــل معض ــل ح ــکار بی‌بدی ــوان راه ــهرالکترونیک به‌عن ــاد ش ایج
ــن روش  ــع شــده اســت. ای ــران شــهری واق ــازان و مدی ــورد توجــه شهرس م
ــرای ارتقــای  ــرژی در شــهرها ب ــع، زمــان و ان ــا هــدف صرفه‌جویــی در مناب ب
 )smart city( ــی شــهری انجــام می‌شــود. شــهر هوشــمند ــت زندگ کیفی
شــهری اســت کــه بــا اســتفاده از فنــاوری اطلاعــات بتوانــد از منابــع موجــود، 
ــا  ــم آورد، ی ــهروندانش فراه ــرای ش ــتری ب ــهروندی بیش ــوق ش ــاه و حق رف
ــرمایه‌گذاری  ــه س ــی هوشــمند اســت ک ــهر، زمان ــک ش ــر ی ــارت بهت ــه عب ب
ــات  ــل و ارتباط ــل و نق ــی، حم ــرمایه‌های اجتماع ــانی و س ــع انس روی مناب
ــدار و  ــادی پای ــعه اقتص ــور توس ــه منظ ــات )ICT( ب ــاوری اطلاع ــه فن برپای
ــع طبیعــی  ــری هوشــمندانه مناب ــه کارگی ــر بواســطه‌ ب کیفیــت زندگــی بهت
ــی زندگــی  ــد دارای معیارهــای اصل در آن اتفــاق بیفتــد. چنیــن شــهری بای
ــط  ــمند، محی ــل هوش ــل و نق ــمند، حم ــاد هوش ــون اقتص ــمند همچ هوش

ــردم هوشــمند و... باشــد. هوشــمند، م
بــه‌ گــزارش ســایت دکانورسیشــن، سنســورها در فضاهــای شــهری می‌تواننــد 
بــه ایجــاد شــهرهایی هوشــمند و اجتماعــی کمــک کننــد. داده‌هــای دریافتــی 
از یــک شــبکه گســترده از حســگرها مدیــران و برنامه‌ریــزان را به‌طــور منظــم 
در جهــت معضــات ترافیکــی، حمــل و نقل و اســتفاده از آب و بــرق راهنمایی 
می‌کننــد. در هوشمندســازی شــهرها نیازهــای مــردم بایــد در هــر دو ســطح 

خــرد و کلان مــورد توجــه قــرار بگیــرد.
در همیــن راســتا نیــاز اســت، اطلاعــات در زمــان واقعــی و درســت بــه دســت 
ــن  ــوان ای ــاوری هوشــمند می‌ت ــتفاده از فن ــا اس ــد. ب ــط برس مســئولان ذیرب
اطلاعــات را از فضاهــای عمومــی جمــع‌آوری کــرد. ایــن اطلاعــات می‌توانــد 
بــا پاســخ بــه ســؤالاتی نظیــر چــه کســی از آن اســتفاده می‌کنــد؟ چگونــه و 
چــرا و بــرای چــه مــدت، به‌دســت آیــد. همزمــان بــا تســریع رشــد شــهرها 

و افزایــش زندگــی آپارتمــان نشــینی طبیعــی اســت کــه فضاهــای عمومــی 
هــم بایــد بــه طــور چشــمگیری بــرای برپایــی جشــن‌ها، محافــل اجتماعــی 
و جشــنواره‌ها آمــاده شــود. در ایــن میــان طراحــان شــهری بــرای اســتفاده 
بهینــه از فضاهــای عمومــی بایــد درک دقیقــی از ایــن فضاهــا داشــته باشــند، 
بنابرایــن هوشمندســازی می‌توانــد در ایــن اتفــاق نقــش بســزایی ایفــا کنــد

پروژه هوشمندسازی شهرها
ــی  ــورهای دیجیتال ــد سنس ــت بای ــهرها نخس ــازی ش ــروژه هوشمندس در پ
نامرئــی در ســطح شــهر تعبیــه شــده و نقاطــی ماننــد جاگیــری ســطل‌های 
زبالــه به‌طــور هدفمنــد بررســی شــوند. ایــن سنســورها بایــد مــوارد مصرفــی 
ــه  ــوان نمون ــد. به‌عن ــر بگیرن ــر نظ ــز زی ــرق را نی ــتفاده از آب و ب ــد اس مانن
ــه مســئولان  ــان مناســب ب ــر شــده باشــند، در زم ــه، پ ــر ســطل‌های زبال اگ
ــرای  ــا ب ــات و پیغام‌ه ــوع اطلاع ــن ن ــود. ای ــتاده می‌ش ــام فرس ــه پیغ مربوط
بهره‌منــدی صحیــح شــهروندان از فضاهــای بــاز عمومــی و مدیریــت مناســب 
ــی  ــی در طراح ــورها حت ــن سنس ــد. ای ــی می‌کن ــل توجه ــک قاب ــهر کم ش
ــی در فضاهــای شــهری و آگاهــی از رده  ــوع و تعــداد صندل شــهری ماننــد ن

ــد. ــد باش ــد مفی ــتفاده‌کنندگان می‌توان ــنی اس س

چگونگی کسب فناوری هوشمند
ــهر کار  ــطح ش ــه در س ــورهایی ک ــترالیا سنس ــهری اس ــان ش ــدل مبلم در م
گذاشــته شــده بــا ارســال پیغــام بــه مســئولان ذیربــط اعــام می‌کننــد کــه 
یــک ســطل زبالــه تــا چــه میــزان پــر شــده و آیــا نیــاز بــه تخلیــه دارد یــا 

خیــر؟
ایــن اطلاعــات در مــورد چگونگــی وســایل و زمــان اســتفاده از آنهــا می‌توانــد 
ــات  ــد اطلاع ــی می‌توان ــهری حت ــازی ش ــد. هوشمند‌س ــده باش ــک دهن کم
وســایل تخریــب شــده یــا فرســوده را نیــز در اختیــار مدیــران شــهری قــرار 
ــر اســتفاده بیــش از حــد فرســوده  ــر اث ــی ب دهــد، به‌طــور مثــال اگــر صندل
شــده باشــد، بــا ارســال پیــام آن صندلــی در زمــان مناســب تعویــض 

بررسی نقش هوشمندسازی کلانشهرها
 برای کاهش معضلات شهری
بهبود کیفیت زندگی در شهر هوشمند

رشــد فزاینــده جمعیــت جهــان و گرایــش 
ــی  ــار مخرب ــینی، آث ــوی شهرنش ــه س ــده ب عم
برجــای  شــهری  فضاهــای  و  محیــط  بــر 
گذاشــته اســت. فضــای پیچیــده شــهرها، 
و  مشــکلات  از  رهایــی  بــرای  را  انســان‌ها 
ــاختارهای  ــاد س ــاح و ایج ــه اص ــایی‌ها ب نارس
ــاوری  ــت. فن ــرده اس ــهری وادار ک ــد ش جدی
محــور  عمده‌تریــن  به‌عنــوان  اطلاعــات 
ــده و  ــور ش ــان منظ ــعه در جه ــول و توس تح
ــات و  ــن اطلاع ــای نوی ــدی فناوری‌ه ــش کلی نق
ــی  ــادی، اجتماع ــای اقتص ــات درعرصه‌ه ارتباط

و سیاســی را نمی‌تــوان نادیــده گرفــت
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می‌شــود، یــا حتــی اگــر در منطقــه‌ای، کــودکان یــا ســالمندان از وســیله‌ای 
اســتفاده نمی‌کننــد امــا از آن محــل تــردد دارنــد، تــردد ندارنــد یــا وســایل 
ــن باشــد  ــد نشــانگر ای ــن دو قشــر اســتفاده نمی‌شــود، می‌توان آن توســط ای
کــه یــا بــرای آنهــا براحتــی قابــل دســترس نیســت یــا بــرای اســتفاده آنهــا 
ــد  ــران می‌ده ــه مدی ــن آلارم را ب ــن ای ــت، بنابرای ــده اس ــازی نش مناسب‌س
کــه بایــد تغییــرات لازم را جهــت جلــب رضایــت کــودکان و ســالمندان هــم 

اعمــال کننــد.
شهروندان و فضاهای شهری هوشمند

ــه  ــود تجرب ــا بهب ــد ب ــمند می‌توان ــاوری هوش ــد، فن ــان می‌گوین کارشناس
ــی  ــی، زندگ ــاز عموم ــای ب ــت فضاه ــش ظرفی ــهروندان و افزای ــنتی ش س
ــوان  ــال می‌ت ــوان مث ــان‌تر کند.به‌عن ــم را آس ــت و یک ــرن بیس ــهری در ق ش
ــه  ــا تعبی ــای در ســطح شــهر ی ــه وای ف ــواردی همچــون دسترســی ب ــه م ب
ــاپ و تلفــن همــراه اشــاره کــرد. هم‌اکنــون  ــپ ت ــرای شــارژ ل ــی ب مکان‌های
شــهرها در سراســر جهــان روی بهبــود فنــاوری در مدیریــت فضاهــای 

ــده‌اند. ــز ش ــهروندان متمرک ــرای ش ــات ب ــترش امکان ــی و گس عموم

این تکنولوژی خوب است یا مزاحم؟
ــته  ــماری داش ــای بی‌ش ــد مزای ــن سنســورها می‌توان ــه نصــب ای ــی ک درحال
باشــد، امــا اســتفاده بیــش از حــد از فنــاوری در حــوزه پارک‌هــا و فضاهــای 
ــنتی از  ــور س ــد. به‌ط ــته باش ــراه داش ــه هم ــی ب ــد حواش ــی می‌توان عموم
ــا  ــش ی ــرای آرام ــی ب ــاز، محل‌های ــای ب ــهری و فضاه ــای ش ــاز پارک‌ه دیرب
ارتباطــات غیــر رســمی بــوده، حــال بــا ایــن تغییــرات شــاید شــهروندان آن 
را تهاجــم بــه حریــم امن‌شــان قلمــداد کننــد. چراکــه برخــی افــراد در ایــن 
زمینــه احســاس نارضایتــی کــرده و بــر ایــن بــاور هســتند کــه اطلاعــات در 

ــل دســترس می‌شــود. ــی کــه در آن هســتند، براحتــی قاب مــورد مکان
بــه عــاوه ســؤالاتی دربــاره حریــم خصوصــی، مالکیــت داده‌هــا و چگونگــی 
محافظــت از داده‌هــا در برابــر هکرهــا هــم بــه میــان می‌آیــد. گرچــه بــا توجــه 
ــرو  ــر قلم ــهرها و تغیی ــازی ش ــارت هوشمندس ــون نظ ــا پیرام ــه نگرانی‌ه ب
فضــای عمومــی در اســترالیا، عابــران پیــاده هــم از طریــق دوربین‌هــای مــدار 
بســته زیــر ذره بیــن قــرار دارنــد. حتــی ایــن نظــارت در حــوزه حمــل و نقــل 
ــم  ــی رغ ــای هوشــمند وجــود دارد. عل ــا اســتفاده از کارت‌ه ــم ب ــی ه عموم
ــه  ــن زمین ــق در ای ــات و تحقی ــن اطلاع ــع‌آوری ای ــا جم ــا ام ــن نگرانی‌ه ای
ــا  ــه آنه ــد، چراک ــهری می‌کن ــران ش ــری مدی ــه تصمیم‌گی ــایانی ب کمــک ش
ــرای بهبــود  ــا شناســایی و جمــع‌آوری ایــن داده‌هــا، مــدارک مــورد نیــاز ب ب
ــبی  ــای مناس ــد و راهکاره ــت می‌آورن ــهروندان را به‌دس ــی ش ــت زندگ کیفی
را اجــرا می‌کننــد. بــه عبارتــی سیاســتگذاری‌ها و شــیوه‌های درســت 

ــد ــر می‌کن ــمند و اجتماعی‌ت ــرن را هوش ــن ق ــهرهای ای ــزی، ش برنامه‌ری

10 شهر هوشمند نخست جهان
ســه مرکــز مطالعاتــی مشــهور دنیــا طــی بازه‌هــای مختلــف زمانــی، 500 شــهر 
دنیــا را از نظــر دســتیابی بــه فناوری‌هــای ارتباطــی و اطلاعاتــی )IT و ITC( و 
همچنیــن بــا توجــه بــه 100 شــاخص‌ مختلــف هوشمندســازی مــورد بررســی و 
مطالعــه قــرار دادنــد. در ایــن بررســی 10شــهر نخســت بــه شــرح زیــر انتخــاب 

شــده‌اند:
رتبــه اول: کپنهــاگ دانمــارک، بــه خاطــر اکوسیســتم مناســب و کارآمــد بــرای 
ــوزه  ــترده در ح ــرمایه‌گذاری گس ــی، س ــدود ترافیک ــکلات مح ــتارتاپ‌، مش ‌اس

انــرژی پــاک.
ــی در  ــل عموم ــبکه حمل‌ونق ــن ش ــل کارآمدتری ــنگاپور، به‌دلی ــه دوم: س رتب

جهــان.
رتبــه ســوم: اســتکهلم ســوئد، بــرای حمــل ‌و نقــل عمومــی )اتوبــوس و قطــار 

شــهری( بــا ســوخت پــاک و منابــع انــرژی تجدیدپذیــر.
رتبه چهارم: زوریخ سوئیس، به‌دلیل افزایش سرانه فضای سبز شهری.

رتبــه پنجــم: بوســتون امریــکا، بــرای داشــتن برتریــن دانشــگاه‌های جهــان در 
زمینــه فنــاوری.

رتبــه ششــم: توکیــوی ژاپــن، بــه ‌خاطــر شــبکه ریلــی ایمــن، ســریع و مطمئــن 
بــا تــوان جابه‌جایــی میلیــاردی طــی ســال.

رتبه هفتم: سانفرانسیسکوی امریکا، برای حمایت از استارتاپ‌ها.
رتبه هشتم: آمستردام هلند، برای حمایت از استارتاپ‌ها.

رتبــه نهــم: ژنــو ســوئیس، بــه علــت ایجــاد زیرســاخت‌های مناســب »مصــرف 
ــل«. ــاختمان‌ها« و »حمل‌ونق ــرژی در س ــه ان بهین

ــل  ــرعت نس ــت پرس ــاط اینترن ــل ارتب ــترالیا، به‌دلی ــورن اس ــم: ملب ــه ده رتب
4Gــار چه

هوشمندسازی در ایران
بــه اعتقــاد کارشناســان، زیرســاخت‌های شــکل‌گیری شــهر هوشــمند در 
ــک‌  ــا ی ــه ب ــاز اســت ک ــا نی ــده اســت، ام ــاد ش ــدودی ایج ــا ح ــم ت ــران ه ته
تفکــر هوشــمند جلــو بــرود. برایــن اســاس برنامه‌هــای ســال 97 بــرای 
ــق  ــهر خل ــن کلانش ــی در ای ــولات اساس ــد تح ــران، می‌توان ــازی ته هوشمندس
کنــد. امــروزه نجــات شــهرها در گــرو گــذر از فرآینــد هوشمندســازی اســت، 
بــه همیــن دلیــل شــهرهای بــزرگ دنیــا، پــای فناوری‌هــای نویــن‌ ارتباطاتــی 
ــای  ــو درآمده ــک س ــا از ی ــیده ت ــط کش ــهرها وس ــی را در اداره ش و اطلاعات
ــه  ــت‌محیطی ک ــکلات زیس ــر از مش ــوی دیگ ــد و از س ــش دهن ــود را افزای خ

 نیم نگاه
ــترده از  ــبکه گس ــک ش ــی از ی ــای دریافت ــد. داده‌ه ــک کنن ــی کم ــمند و اجتماع ــهرهایی هوش ــاد ش ــه ایج ــد ب ــهری می‌توانن ــای ش ــورها در فضاه سنس
ــد. در  ــی می‌کنن ــرق راهنمای ــتفاده از آب و ب ــل و اس ــل و نق ــی، حم ــات ترافیک ــت معض ــم در جه ــور منظ ــزان را به‌ط ــران و برنامه‌ری ــگرها مدی حس

ــرد. ــرار بگی ــه ق ــورد توج ــرد و کلان م ــر دو ســطح خ ــد در ه ــردم بای ــای م ــهرها نیازه ــازی ش هوشمندس
کارشناســان می‌گوینــد، فنــاوری هوشــمند می‌توانــد بــا بهبــود تجربــه ســنتی شــهروندان و افزایــش ظرفیــت فضاهــای بــاز عمومــی، زندگــی شــهری در 
ــی  ــه مکان‌های ــا تعبی ــای در ســطح شــهر ی ــه وای ف ــواردی همچــون دسترســی ب ــه م ــوان ب ــال می‌ت ــوان مث ــد. به‌عن ــرن بیســت و یکــم را آســان‌تر کن ق
بــرای شــارژ لــپ تــاپ و تلفــن همــراه اشــاره کــرد. هم‌اکنــون شــهرها در سراســر جهــان روی بهبــود فنــاوری در مدیریــت فضاهــای عمومــی و گســترش 

ــرای شــهروندان متمرکــز شــده‌اند ــات ب امکان
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گریبانگیــر همــه شــده اســت، خــاص شــوند. در همیــن زمینــه کشــور مــا هــم 
ــه طــور  ــه ایــن جرگــه پیوســته اســت، ب ــرای رهایــی از مشــکلات شــهری ب ب
حتــم نخســتین قدم‌هــا بــه برگــزاری نخســتین همایــش و نمایشــگاه »تهــران 

ــردد. ــر می‌گ ــته ب ــال گذش ــفند س ــمند« در اس هوش
محمــد فرجــود، مدیرعامــل ســازمان فنــاوری اطلاعــات و ارتباطــات شــهرداری 
تهــران ایــن همایــش را یــک رویکــرد جدیــد بــرای حرکــت بــه ســمت شــهر 
ــن  ــه ای ــود ک ــرده ب ــد ک ــوآوری شــهری دانســته و تأکی ــعه ن هوشــمند و توس
ــران،  ــهر ته ــازی ش ــه هوشمند‌س ــری برنام ــی راهب ــوان متول ــازمان به‌عن س
ــت در  ــا جدی ــران را ب ــهرداری ته ــت‌های کلان ش ــا و سیاس ــن راهبرده تبیی
دســتور کار قــرار داده اســت. به‌گفتــه او، بــرای اجتنــاب از فعالیت‌هــای 
جزیــره‌ای و پراکنــده در ایــن حــوزه و حفــظ یکپارچگــی و تمرکــز، »دبیرخانــه 
ــران  ــردی »ته ــا ســند راهب ــدازی خواهــد شــد ت ــم راه‌ان ــران هوشــمند« ه ته

ــود. ــازی ش ــن و پیاده‌س ــمند« تدوی هوش

5 شهر هوشمند کشور کدامند؟
هم‌اکنــون ارومیــه، اصفهــان، تبریــز، تهــران و مشــهد به‌عنــوان 5 شــهر 
ــدار  ــان هش ــه کارشناس ــن‌ هم ــا ای ــوند. ب ــناخته می‌ش ــور ش ــمند کش هوش
می‌دهنــد کــه بــا توجــه بــه افزایــش معضــات شــهرهای بــزرگ، اگــر هرچــه 
ــن گزینــه  ــه ناچــار ای ــم، ب ــه اســتقبال هوشــمند شــدن شــهرها نروی ــر ب زودت
بعــد از گذشــت مدتــی، بــه شــهروندان و شــهر تحمیــل خواهــد شــد. در ایــن 

ــدارد. ــود ن ــق آن وج ــکان تطبی صــورت ام
ــهر  ــاری ش ــاره معم ــریف درب ــی ش ــگاه صنعت ــتاد دانش ــی، اس ــماعیل ثنای اس
هوشــمند معتقــد اســت: »بحــث شــهر هوشــمند در دنیــا بــه ایــن معنــا اســت 
ــف  ــان مختل ــد، ذینفع ــای بان ــی و پهن ــاخت‌های آی‌ت ــا زیرس ــم ب ــه می‌توانی ک
ایــن صنعــت را کنــار هــم قــرار دهیــم تــا هــر کــس خــود جداگانــه کاری انجــام 
ندهــد. بــر ایــن اســاس در شــهری کــه لایه‌هــای مختلــف زیرســاخت وایرلــس 
ــه  ــی هم ــود، یعن ــرار می‌ش ــین برق ــه ماش ــین ب ــات ماش ــود دارد، ارتباط وج
ــانی  ــک و اطلاع‌رس ــرو، ترافی ــوس، مت ــرل اتوب ــل )کنت ــل و نق ــات حم اطلاع
بــه مــردم(، امنیــت در شــهر )زیرســاخت، محتــوا(، انــرژی )اســتفاده بهینــه از 
اطلاعــات کنتــور آب و بــرق و گاز(، کمک‌‌هــای فــوری )بهداشــت، آتش‌نشــانی 
ــر )cloud( جمــع خواهنــد شــد و  ــرای کمــک رســانی( و…. در اب و پلیــس ب

ــد، متصــل می‌شــوند. ــرل می‌کن ــه شــهر هوشــمند را کنت ــز ک ــک مرک ــه ی ب
ــاره هوشمند‌ســازی تهــران، ایجــاد درآمدهــای پایــدار  نکتــه جالــب توجــه درب
بــرای شــهرداری و کاهــش اتــکا بــه درآمدهــای ناپایــدار اســت. مســأله‌ای کــه 
ــدی در  ــای ج ــا و چالش‌ه ــوه بدهی‌ه ــا انب ــهرداری را ب ــران ش ــون مدی هم‌اکن

پرداخت‌هــا و اداره شــهر مواجــه کــرده اســت!
ــازی در  ــروژه هوشمندس ــی پ ــه درآمدزای ــاره ب ــا اش ــن ب ــش از ای ــود پی فرج
تهــران گفتــه بــود کــه بازگشــت ســرمایه در ایــن پــروژه قطعــی اســت و یکــی 
ــرای شــهرداری تهــران اســت. از ابعــاد جــدی آن، ایجــاد درآمدهــای پایــدار ب

ــرای هوشمند‌ســازی تهــران البتــه یکــی از دغدغه‌هــای  تأمیــن منابــع مالــی ب
ــع  ــد از مناب ــن اســاس شــهرداری بای ــر ای ــران شــهرداری اســت. ب ــی مدی اصل
ــرای تأمیــن بودجــه هوشمندســازی اســتفاده کنــد. مشــارکت بخــش  دیگــر ب
ــوت  ــی دع ــارکتی و حت ــای مش ــی، طرح‌ه ــرمایه‌گذاری خارج ــی، س خصوص
ــه  ــن زمین ــر در ای ــای مؤث ــد از راهکاره ــرمایه‌گذاری می‌توان ــرای س ــردم ب از م
ــن  ــا در کلانشــهرها، ای ــچ کجــای دنی ــاً درهی ــه فرجــود، تقریب ــه گفت باشــد. ب
دولت‌هــا و شــهرداری‌ها نیســتند کــه همــه ســرمایه مــورد نیــاز بــرای اجــرای 
یــک پــروژه کلان را تأمیــن می‌کننــد، بلکــه ایــن بخــش خصوصــی اســت کــه 

ــا  ــور حوزه‌ه ــولاً این‌ط ــد. معم ــه دوش می‌کش ــه را ب ــن بودج ــی تأمی ــار اصل ب
بــرای بخــش خصوصــی به‌دلیــل آنکــه بازگشــت ســرمایه درآن قطعــی اســت، 
جذابیــت زیــاد و درآمدزایــی دارد. معمــولاً درآمدهــای ایــن حــوزه پایــدار اســت 
و ســنتی نیســت و بــا درآمدهایــی ماننــد تراکــم فروشــی بســیار متفــاوت اســت.

هوشمندسازی شهرها
ــات  ــات، ارتباط ــاوری اطلاع ــعه فن ــتاد توس ــر س ــی، دبی ــدی فقیه ــر مه دکت
ــت:  ــران« گف ــگار »ای ــا خبرن ــو ب ــاوا( در گفت‌و‌گ ــتاد ف ــازی )س ــای مج و فض
ــا  ــزات هوشــمند تنه ــا و تجهی ــات و داشــتن ابزاره ــاوری اطلاع اســتفاده از فن
بــرای هوشمندســازی شــهرها کافــی نیســت بلکــه در قــدم نخســت بایــد بــرای 

ــم. ــرورش دهی ــن هــدف شــهروند هوشــمند پ ــه ای رســیدن ب
ــت  ــوزش لازم در جه ــزود: آم ــمند اف ــهروند هوش ــوزش ش وی در خصــوص آم
ــر عهــده  ــا ب ــد تنه ــن محیــط جدی ــرای پذیرفت آمادگــی شــهروند هوشــمند ب
یــک نهــاد نیســت و در کنــار شــهرداری ارگان‌هایــی مانند صــدا و ســیما، وزارت 
ارتباطــات و فرهنــگ و ارشــاد بایــد در راســتای نیــل بــه ایــن هــدف شــهرداری 
را یــاری برســانند و درخصــوص آمــوزش همگانــی شــهروندان اقدامــات لازم را 
انجــام دهنــد. چــون مســلح شــدن شــهر بــه تجهیــزات بــدون آمادگــی افــراد 
ــود  ــر نمی‌ش ــن میس ــای نوی ــا و فناوری‌ه ــتفاده از ابزاره ــرای اس ــه ب آن جامع
ــا و  ــتفاده از ابزاره ــرای اس ــواد لازم را ب ــش و س ــهروندان دان ــت ش و لازم اس
ــهروندان  ــواد ش ــار س ــند. در کن ــته باش ــمند داش ــهر هوش ــن ش ــزات ای تجهی
فرهنــگ اســتفاده از ابزارهــا و تجهیــزات شــهر هوشــمند هــم الزامــی اســت.

ــه جمعیــت و  ــا توجــه ب ــر اینکــه ب ــه ایــن ســؤال مبنــی ب فقیهــی در پاســخ ب
ســطح فرهنــگ مــردم تهــران هوشمندســازی تهــران قابــل پیاده‌ســازی اســت 
ــا خیــر؟ گفــت: اگــر زیرســاخت‌های لازم آن فراهــم شــود کــه در نخســتین  ی
قــدم آن آمــوزش شــهروندان اســت می‌تــوان بــه ایــن هــدف دســت یافــت. در 
کنــار آمــوزش شــهروندان و فرهنگ‌ســازی یکســری زیــر ســاخت‌های قانونــی 

نیــز لازم اســت کــه بــرای رشــد در ایــن پــروژه بــه آن نیــاز داریــم.
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دبیــر ســتاد فــاوا افــزود: مســئولیت دســتیابی بــه فنــاوری هوشمندســازی فقــط 
ــن راســتا  ــد در ای ــا بای ــه‌ای از ارگان‌ه ــاد نیســت و مجموع ــک نه ــده ی ــر عه ب
تــاش کننــد. وی یکــی دیگــر از لازمه‌هــای هوشمندســازی شــهر را داشــتن 
ــرای هوشمندســازی  ــه ب ــی اســت ک ــن در حال ــت: ای ــرد و گف ــان ک ــه بی برنام

شــهر تهــران هنــوز برنامــه مدونــی وجــود نــدارد.
فقیهــی درخصــوص برگــزاری نمایشــگاه هوشمند‌ســازی تهران در ســال گذشــته 
نیــز گفــت: برگــزاری نمایشــگاه‌های اینچنینی جنبــه کارهــای عملیاتــی 
ــگاه  ــزاری نمایش ــون برگ ــی دارد چ ــه تبلیغات ــتر جنب ــدارد و بیش ــی ن و اجرای
ــه  ــه‌ای می‌داشــتیم ک ــران برنام ــرای ته ــد باعــث می‌شــد ب هوشمندســازی بای
ایــن برنامــه بــه تصویــب شــورای شــهر یــا نهــاد بالاتــری می‌رســید. برگــزاری 
همایــش صرفــاً بــه هوشــمند شــدن شــهر کمــک نمی‌کنــد و شــاید در جهــت 
فرهنگــی تــا حــدی خــوب باشــد تــا همــه همصــدا شــوند ولــی بــرای اجرایــی 
شــدن تــا برنامــه مــدون و مشــخصی وجــود نداشــته باشــد بــه این هدف دســت 
ــدی و اهــداف مشــخص هــم  ــزی، زمان‌بن ــار برنامه‌ری ــم و در کن ــدا نمی‌کنی پی
لازم اســت.دبیر ســتاد فــاوا ضمــن تأکیــد بــر تأمیــن منابــع مالــی ایــن پــروژه 
از ســوی نهادهــای غیردولتــی گفــت: ایــن اقــدام می‌توانــد بــرای کســب و کار 
ــد در  ــای خصوصــی می‌توانن ــد. بخش‌ه ــد باش بخــش خصوصــی بســیار کارآم
ایــن زمینــه بــا دولــت مشــارکت داشــته باشــند و دولــت نیــز آنهــا را حمایــت 
کنــد، می‌تــوان بســتری را فراهــم کــرد کــه بخــش خصوصــی هــم بــازار خوبــی 
ــد  ــای جدی ــرد: نظریه‌ه ــان ک ــی بی ــدا کند.فقیه ــهری پی ــات ش ــه خدم در ارائ
ــش  ــت، بخ ــع حکوم ــه ضل ــل س ــت از تعام ــد اداره حکوم ــی می‌گوی حکمران
ــی و  ــش خصوص ــش بخ ــه نق ــرد ک ــکل می‌گی ــی ش ــه مدن ــی و جامع خصوص

جامعــه مدنــی بایــد در دنیــای امــروز بــه مراتــب از حکومــت بیشــتر باشــد.
وی درخصــوص اســتانداردهای لازم در زمینــه هوشمندســازی نســبت به‌ســایر 
نقــاط جهــان گفــت: شــاید در برخــی تجهیــزات مــا هــم پــای دنیــا در حــال 
حرکــت باشــیم ولــی در چگونگــی اســتفاده از آنهــا و بهره‌بــرداری در سیســتم 
ــتیم و  ــب هس ــه عق ــن زمین ــرفته در ای ــورهای پیش ــایر کش ــه س ــبت ب نس

مشــاوره و انتخــاب تجهیــزات مناســب الزامــی اســت. در اروپــا تعــداد شــهرهای 
ــای  ــود دارد و مدل‌ه ــادی وج ــای زی ــن نمونه‌ه ــن در چی ــمند و همچنی هوش
ــی  ــم ول ــا اســتفاده کنی ــات آنه ــم از تجربی ــا می‌توانی ــاوت اســت و م ــا متف آنه
بایــد در وهلــه نخســت عــزم خــود را جــزم کنیــم. بعــد از برنامه‌ریــزی در ایــن 
ــتن  ــا داش ــرد و ب ــتفاده ک ــر اس ــورهای دیگ ــات کش ــوان از تجربی ــه می‌ت زمین

نقشــه راه درســتی بــه ســمت هوشمندســازی حرکــت کنیــم.
ــتگاه‌های  ــارکت دس ــهرداری مش ــار ش ــد در کن ــه بای ــن برنام ــق ای ــرای تحق ب
دیگــر هــم باشــد چــون به‌عنــوان مثــال تأمیــن زیرســاخت آن بــر عهــده وزارت 
ارتباطــات اســت، صــدا و ســیما در فرهنگ‌ســازی نقــش دارد، وزارت فرهنــگ 
ــای  ــایر نهاده ــد. س ــک کن ــد کم ــوا می‌توان ــد محت ــه تولی ــاد در زمین و ارش
ــه  ــی در زمین ــیار پررنگ ــش بس ــم نق ــرورش ه ــوزش و پ ــون آم ــی همچ دولت
آمــوزش دارد ولــی نکتــه حائــز اهمیــت آن اســت کــه ایــن برنامــه بایــد تحــت 
عنــوان یــک برنامــه مصــوب توســط یــک مرجــع قانونــی وجــود داشــته باشــد 
تــا ســایر ارگان‌هــا نســبت بــه آن پایبنــد باشــند و از آن تبعیــت کننــد. فقیهــی 
ــران  ــهر ته ــورای ش ــط ش ــازی توس ــه هوشمندس ــش بودج ــوص کاه در خص
ــه تبــع  ــازار فنــاوری بدرســتی اســتفاده کنیــم ب نیــز گفــت: اگــر بتوانیــم از ب
ــیاری از  ــد. بس ــدا می‌کن ــش پی ــی کاه ــم خیل ــهرداری ه ــای ش آن بدهی‌ه
ــت.  ــات اس ــاوری اطلاع ــتفاده از فن ــدم اس ــل ع ــهرداری به‌دلی ــای ش بدهی‌ه
ــهر  ــات و ش ــاوری اطلاع ــه فن ــود ک ــور تصــور می‌ش ــه نخســت این‌ط در مرحل
ــروژه یــک ســرمایه‌گذاری بلنــد  ــن پ ــا ای ــد، ام ــه ایجــاد می‌کن هوشــمند هزین
ــه در حــل معضــل ترافیــک تهــران  ــوان نمون ــد به‌عن مــدت اســت کــه می‌توان
ــت آن  ــرای مدیری ــی ب ــروی انتظام ــهرداری و نی ــه ش ــی را ب ــه گزاف ــه هزین ک
تحمیــل کــرده اســت، نقــش بســزایی ایفــا کنــد یــا در موضــوع آلودگــی هــوا 

ــرده اســت. ــهروندان وارد ک ــهر و ش ــه ش ــادی را ب ــه خســارت‌های زی ک
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ــب و  ــا، کس ــازمان ه ــت در س ــت کیفی ــای مدیری ــتم ه ــتفاده از سیس  اس
ــت.  ــد اس ــال رش ــف در ح ــع مختل ــال در صنای ــای فع ــرکت ه ــا و ش کاره
اســتفاده ای کــه شــرکت هــا از مدیریــت کیفیــت مــی نماینــد در نتیجــه 
ی درکــی اســت کــه آن هــا دربــاره اهمیــت حفــظ و ارتقــای کیفیــت 
بــه عنــوان مهــم تریــن عاملــی کــه وابســته بــه مشــتری اســت، 

پیــدا کــرده انــد.
در شــرکت هــا، بــرای ایجــاد یــک برنامــه جامــع کیفیــت، 
اولیــن قــدم درک مدیــر و پشــتیبانی او اســت. ایــن 
برنامــه شــامل ایجــاد اســتانداردهای عملکــرد در هــر ســطح 
ــات  ــر عملکــرد واقعــی، اتخــاذ اقدام ــات، نظــارت ب از عملی

اصلاحــی و بهبــود مســتمر کیفیــت اســت.

پرواضــح اســت کــه هــر ســازمانی بــا پیــاده ســازی سیســتم 
ــرد  ــطح عملک ــود س ــی بهب ــت در پ ــت کیفی ــای مدیری ه
ــه  ــود ب ــن بهب ــد. ای ــی باش ــود م ــی خ ــاری و کیف تج
ــودن  ــان و آشــکار در مطلــوب ب صــورت کامــا عی
ــه  ــازمان ب ــده س ــه ش ــات ارائ ــولات و خدم محص
مشــتریان، بهبــود کیفیــت محصــولات تولیــد 
ــاره کاری  ــتن از دوب ــات، کاس ــش ضایع ــده، کاه ش
هــا و کــم کــردن فعالیــت هــای اشــتباه و نادرســت 

ــود. ــی ش ــده م دی
 

اجــرای سیســتم هــای مدیریــت کیفیــت، باعــث بهبــود کیفیــت 
و ارتقــای ســطح کیفیــت محصــولات و خدمــات مــی گــردد. از ایــن 
رهگــذر و بــا دریافــت محصــولات مرغــوب و خدمــات بــا کیفیــت، مشــتری 
خرســند و راضــی مــی شــود. رضایــت مشــتری باعــث تــداوم روابــط تجــاری 
و افزایــش حجــم خریــد از ســازمان شــده و مشــتریان را وفــادار مــی گرداند. 
بــا توصیــه مشــتریان راضــی و وفــادار، دیگــران نیــز محصــولات شــرکت را 

خریــداری مــی کننــد.

ــی  ــازه را م ــن اج ــازمان ای ــه س ــات ب ــوب محصــولات و خدم ــت مطل کیفی
دهــد کــه بهــای بیشــتری را بــرای محصــولات خــود مطالبــه کنــد. فــروش 
بیشــتر و بهــای بالاتــر محصــول و خدمــات باعــث مــی شــود کــه حاشــیه 

ســود، حجــم فــروش و در نهایــت ســودآوری ســازمان بیشــتر شــود.
 

در واقــع ارزش یــک برنامــه کیفیــت از قابلیــت هایــش در جهــت 
ــد  ــتر، درآم ــروش بیش ــتری، ف ــت مش ــمت رضای ــه س ــی ب ده
ــود. در ایــن موقعیــت اســت  ــی ش ــوم م ــتر معل ــود بیش ــر و س بالات
کــه مدیــران مــی تواننــد بــرای تحقــق ایــن اهــداف بــا اســتفاده از تکنیــک 
هزینــه هــای کیفیــت COQ ، برنامــه بهبــود کیفیــت و افزایــش ســود را 

ــد. در ســازمان تعقیــب نماین

ــه  ــه هزین ــر، برنام ــت دیگ ــر صنع ــا ه ــدی ی ــع تولی ــه صنای ــه در زمین چ
کیفیــت بــر ارزش هــای تجــاری برنامــه کیفیــت صحــه مــی گــذارد و بــرای 
انجــام اقدامــات اصلاحــی مــورد نیــاز، توجیــه هزینــه ای فراهــم مــی کنــد. 
همــان طــور کــه سیســتم حســابداری، مدیریــت عمومــی را راهنمایــی مــی 

کنــد، سیســتم هزینــه کیفیــت نیــز بــه راهنمایــی برنامــه مدیریــت کیفیــت 
مــی پــردازد. بــا تعریــف و قابــل ســنجش کــردن هزینــه هایــی کــه 
متأثــر از برنامــه مدیریــت کیفیــت هســتند، چــه تأثیــر مثبــت و 
چــه تأثیــر منفــی، ایــن امــکان را فراهــم مــی کنــد کــه کیفیــت 

بــه نحــو مؤثرتــری مدیریــت شــود.

ــری  ــت تصوی ــت لازم اس ــای کیفی ــه ه ــوم هزین ــعه مفه ــور توس ــه منظ ب
شــفاف از تفــاوت بیــن هزینــه هــای کیفیــت و هزینــه هــای واحــد ســازمانی 
کیفیــت ترســیم شــود. هزینــه هــای کیفیــت بــه معنــی مبلغــی کــه 

صــرف عملیــات کیفیتــی مــی شــود، نیســت.

ــازمان در  ــاش س ــی، ت ــداری و کم ــورت مق ــه ص ــت ب ــای کیفی ــه ه هزین
رســیدن بــه اهــداف بهبــود خــود را انــدازه مــی گیــرد و بــه هــر کســب و 
کاری در تعییــن مســیر حرکــت و بازبینــی و اصــاح آن کمــک مــی کنــد. 
سیســتم هزینــه هــای کیفیــت جهــت صحیــح را بــه ماننــد یــک 

قطــب نمــا بــه ســازمان نشــان مــی دهــد.

ــذاری  ــرکت در هدفگ ــک ش ــت ی ــه مدیری ــتماتیک مجموع ــرد سیس رویک
ــه بحــث  ــداز بلندمــدت خــود در صــورت توجــه ب کلان و تحقــق چشــم ان
ــازی  ــاده س ــت پی ــب جه ــتری مناس ــد بس ــی توان ــا م ــه ه ــت هزین مدیری
ــردی آن را  ــای راهب ــردن از مزای ــره ب ــت و به ــای کیفی ــه ه ــک هزین تکنی
ــه وجــود آورد. ایجــاد فصــل مشــترکی بیــن اهــداف تجــاری و مدیریــت  ب
ــا عملکــرد ســازمان در حــوزه مدیریــت کیفیــت، اقدامــی  مالــی ســازمان ب
هوشــمندانه در یکپارچــه کــردن تــاش هــا و انســجام بخشــیدن بــه فعالیت 

هــا جهــت تحقــق اهــداف کســب و کار ســازمان مــی باشــد.
سیســتم هزینــه هــای کیفیــت مــی توانــد موجــب تســهیل در بــه دســت 
آوردن مزیــت هــای رقابتــی چــون اشــتهار بــه مرغوبیــت و کیفیــت در آن 
ــردد.  ــی گ ــن الملل ــه بی ــه در صحن ــی و چ ــه داخل ــه در عرص ــت، چ صنع
ــون  ــی چ ــتراتژی های ــری اس ــه کارگی ــات ب ــد موجب ــی توان ــن م همچنی
ــتفاده  ــرای شــرکت فراهــم آورد. اس رهبــری هزینــه را در ایــن صنعــت ب

]هزینه ی کیفیت[
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توامــان از ایــن دو اســتراتژی یعنــی محصــول بــا کیفیــت همــراه 
ــکای  ــه ات ــازمان نقط ــرای س ــب ب ــده مناس ــام ش ــت تم ــا قیم ب
ــی  ــتراتژیک م ــات اس ــاذ تصمیم ــرای اتخ ــه ب ــت مجموع مدیری
ــز  ــتگی متمای ــن شایس ــاص و ای ــی خ ــت رقابت ــن مزی ــد. ای باش
ســازمان، دســت مدیریــت را بــرای طــرح ریــزی و تدویــن برنامــه 
ــازار،  ــی در ب ــعه تهاجم ــتراتژی توس ــون اس ــوع همچ ــی متن های

ــاز مــی کنــد. ب

ــای  ــه ه ــان را از هزین ــت، کارکن ــای کیفی ــه ه ــتم هزین سیس

ــن  ــا را در یافت ــاخته و آن ه ــن آگاه س ــت پایی ــی از کیفی ناش
ــرآورده  ــدف ب ــا ه ــه ب ــر هزین ــام کار از نظ ــن روش انج موثرتری
ســاختن نیازمنــدی هــای مشــتری یــاری مــی رســاند. از ایــن رو، 
چنیــن رویکــردی مــی توانــد زمینــه و بســتر مناســبی را بــه منظــور ایجــاد 
اطمینــان از کاهــش هزینــه هــای کســب و کار و افزایــش رقابــت پذیــری 

ــد. ــا نمای ســازمان مهی

)Cost-quality-effectiveness( اثر هزینه کیفیت

یکــی از کارکردهــا و یــک هــدف مهــم سیســتم محاســبه و ســنجش هزینــه 
هــای کیفیــت، تســهیل مجموعــه تــاش هایــی اســت کــه در جهــت بهبــود 
ــن  ــه ثمــر نشســتن ای ــه ب ــرد. بدیهــی اســت ک ــی پذی کیفیــت صــورت م
فعالیــت هــا بــه کاهــش هزینــه، افزایــش فــروش و بهبــود رضایــت مشــتری 
منتهــی خواهــد گردیــد. بــا اســتفاده از سیســتم هزینــه هــای کیفیــت، یــک 
ســازمان مــی توانــد عملکــرد خــود را ارزیابــی نمــوده و در جهــت بهبــود، 

هــدف گــذاری نمایــد.
اگــر برنامــه هزینــه کیفیــت بــه صورتــی ســاده و عملــی اجــرا و 
برقــرار شــود، موجــب ایجــاد ابتــکار در بهبــود کیفیــت عملیــات 
ــد.  ــد ش ــت خواه ــت در کیفی ــات و خلاقی ــه خدم ــد و ارائ تولی
بنابرایــن هنــگام اجــرای یــک برنامــه هزینــه کیفیــت بایــد برنامــه ریــزی 
ــه  ــام داد. در برنام ــر انج ــورد نظ ــداف م ــه اه ــل ب ــت نی ــی را در جه دقیق
ــود  ــت وج ــای کیفی ــه ه ــام هزین ــف تم ــه تعری ــازی ب ــت نی ــه کیفی هزین
نــدارد و در عــوض مــی بایســت بــر عناصــری از هزینــه کیفیــت کــه تأثیــر 

ــد. ــز گردی ــد، متمرک ــت شــرکت دارن بیشــتری در موفقی

کارکردهای معمول تکنیک هزینه های کیفیت

* بــرآورد و تحلیــل مجموعــه هزینــه هــای مرتبــط بــا حصــول اطمینــان از 
کیفیــت محصــول و خدمــات ســازمان

* شناســایی فرصــت هــای بهبــود در حــوزه کیفیــت محصــول و 
خدمــات

ــه طراحــی و اجــرای اقدامــات  * تعییــن حــوزه هــای نیازمنــد ب
ــگیرانه ــی و پیش اصلاح

ــل  ــا، تحلی ــزارش ه ــتفاده از گ ــازی و اس ــم س * تصمی
ــوان  ــه عن ــت ب ــای کیفی ــه ه ــای هزین ــا و خروجــی ه ه

ــری ــم گی ــتم تصمی ــتیبان سیس پش
* بــه کارگیــری سیســتم COQ بــه عنــوان یــک ابــزار 
انــدازه گیــری و پایــش فرآیندهــای مدیریتــی، پشــتیبانی 

و عملیاتــی ســازمان
ــش  ــای پی ــا و فرآینده ــت ه ــتفاده در فعالی * اس

ــزی و بودجــه بنــدی ــه ری بینــی، برنام
* مشــخص کــردن میــزان تأثیرگــذاری عامــل کیفیــت در 

بهــای تمــام شــده و قیمــت فــروش
* میــزان افزایــش قیمــت هــر محصــول بــه ازای 
ــاخص  ــر ش ــش در ه ــد افزای ــک واح ــش ی افزای
ــی  ــای کیف ــاخص ه ــه ش ــا در مجموع ــت ی کیفی

ــات ــول و خدم محص
ــول  ــد محص ــده تولی ــام ش ــت تم ــرآورد قیم * ب
ــرآورد  ــا کیفیــت مدنظــر و ب ــه خدمــات ب ــا ارائ ی
ــت  ــش کیفی ــا کاه ــش ی ــرات افزای ــق تأثی دقی

ــت ــد و قیم ــر تولی ــا ب ــاخص ه ش
* معیــاری بــرای ســنجش میــزان روی آوردن ســازمان بــه 

ــان ــود و زی ــر س ــر آن ب ــی اث ــت و بررس کیفی
* آگاهــی بخشــیدن بــه کارکنــان در مــورد هزینــه هــای ناشــی 

از کیفیــت پائیــن
* زمینــه ســازی جهــت ایجــاد اطمینــان از کاهــش هزینــه هــای کســب و 

کار و افزایــش رقابــت پذیــری ســازمان
* بــه کارگیــری عامــل کیفیــت در تعامــات مالــی و عقــد و اجــرای 

قراردادهــا بــا تأمیــن کننــدگان و پیمانــکاران
* ارزیابی عملکرد سازمان، واحدها و کارکنان آن با زبان پول و ریال

UCL-( ــی ــای کیف ــخصه ه ــرش مش ــدوده پذی ــزان مح * می
ــادی ــی و اقتص ــه فن ــا توجی ــی ب ــول نهای LCL( محص

ــای  ــت ه ــف و فعالی ــای مختل ــت ه ــا در موقعی ــن کارکرده ــتفاده از ای اس
ــت  ــتم مدیری ــی سیس ــجام و اثربخش ــرکت، انس ــای ش ــون فرآینده گوناگ
ــران  ــود. مدی ــی ش ــبب م ــا را س ــی فرآینده ــن کارای ــازمان و همچنی س
واحدهــای مســئول کیفیــت، مدیریــت ارشــد ســازمان، مدیریــت واحــد مالی 
و همچنیــن دیگــر مدیــران میانــی ســازمان، همــه مــی تواننــد اثربخشــی و 
ــا اســتفاده از خروجــی  ــر واحدهــای شــرکت ب کارایــی مدیریــت خــود را ب

ــد. ــش دهن ــن سیســتم افزای هــای ای
ــی نیســت کــه  ــالا همــه آن خروجــی های ــا مــوارد ذکــر شــده در ب طبیعت
ــه دیگــر  ــا ب ــی گرفــت و بن ــر کیفــی و مال ــن تکنیــک موث ــوان از ای مــی ت

ــزودن مــی باشــد. ــل اف آیتــم هــای تأثیرگــذار، قاب
rahbordcmc.ir برگرفته از
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ــود  ــرح می‌ش ــه مط ــت ک ــده سالهاس ــوق مصرف‌کنن ــت از حق ــث حمای بح
امــا چنــدان بــه آن عمــل نمــی شــود، هــر چنــد کــه بــرای ایــن امــر یعنــی 
حمایــت از حقــوق مصرف‌کننــدگان ســازمانی نیــز تشــکیل شــده اســت و 
هــر از چندگاهــی اخبــاری مبنــی بــر انجــام اقدامــات بــرای احیــای حقــوق 
مصــرف کننــدگان منتشــر می‌کنــد امــا بــه راســتی اقدامــات در ایــن راســتا 
ــد حقوقشــان  ــدگان حــس می‌کنن ــوده اســت و اساســا مصرف‌کنن ــی ب کاف

ــرد؟ ــا اگــر نشــد از آن هــا حمایتــی صــورت می‌گی ــت می‌شــود و ی رعای
ــزرگ و  ــگاه‌های ب ــعه فروش ــاد و توس ــا، ایج ــوه کالاه ــع انب ــد و توزی تولی
ــار،  ــل اعتب ــکان تحصی ــدن ام ــم آم ــات، فراه ــعه تبلیغ ــره‌ای، توس زنجی
ــرای وادارکــردن مصرف‌کننــدگان و پیچیدگــی  برنامه‌ریــزی ســرمایه‌داری ب
نظــام تولیــد و مصــرف، جایــگاه حقــوق مصــرف کننــده را بیــش از پیــش 
آشــکار می‌کنــد. حمایــت از حقــوق مصــرف کننــده بــه منزلــه حمایــت از 

ــراد اســت. ــت اجتماعــی اف شــأن و منزل
حقــوق مصــرف کننــده یعنــی مجموعــه اختیــارات و امتیازاتــی کــه مصــرف 
کننــده در قبــال عمــل خریــد یــک کالا یــا خدمــات از فروشــنده دریافــت 
می‌کنــد تــا در صــورت بــروز اشــکال، معلــوم شــدن عیــب و نقــص، احــراز 
ــرای  ــراد خســارت، ب ــا ای ــر بخشــی و ی ــی و ثم ــدم کارآی ــان، ع ضــرر و زی

جبــران ضــرر خــود از آن اســتفاده کنــد.
مصــرف از نظــر اقتصــادی هــدف نهایــی تولیــد و توزیــع اســت، چنانکــه بــه 
تولیــدات و چگونگــی تخصیــص منابــع تولیــد و توزیــع شــکل می‌دهــد و در 
ــگاه  ــد. در ن ــا می‌کن ــای اقتصــادی نقــش چشــمگیری ایف سیاســت گذاریه
اقتصــادی مصــرف ‌آنجاکــه همــراه تولیــد، شــاخص تــوان اقتصــادی جامعــه 
بــوده، شــرط بقــای واحدهــای تولیــد محســوب می‌شــود. اقتصاددانــان بــر 
ایــن باورنــد کــه مصــرف آخریــن مرحلــه فراینــد اقتصــادی اســت و مصــرف 
کننــده بــه عنــوان فاعــل و عامــل مصــرف، کســی اســت کــه از محصــولات 
تولیــدی انســان کــه منبعــث از خواســته‌ها و نیازهــای اوســت و بــه صــورت 
کالا و خدمــات ارائــه می‌گــردد، بهره‌بــرداری می‌کنــد. بنابرایــن همــه 
فعالیتهــای اقتصــادی بــر مبنــای بــرآورده کــردن نیازهــا و جلــب رضایــت 

ــرد. ــده شــکل می‌گی مصــرف کنن

امــروزه بــه دلیــل تنــوع نیازهــا و تخصصــی شــدن مشــاغل، مصــرف از کالای 
ــه  ــت ک ــر اس ــی اجتناب‌ناپذی ــازار، ضرورت ــران و ب ــط دیگ ــده توس ــه ش ارائ
اختــال در ایــن امــر زیانهــای بســیاری را متوجــه مصــرف کننــده می‌کنــد. 
تنــوع محصــولات بــا توجــه بــه نظریــه جهانــی شــدن اقتصــاد، خطــر ناشــی 
از مصــرف کالاهــای نامرغــوب و ناآشــنا را از مرزهــای ملــی نیــز می‌گذرانــد. 
ــهروندان ایجــاب  ــه ش ــوق اولی ــظ حق ــی و حف ــت اجتماع ــان عدال ــی گم ب
ــر  ــی تدابی ــوادث و معظلات ــن ح ــداد چنی ــری از رخ ــرای جلوگی ــد ب می‌کن
لازم اندیشــیده شــود. در یــک بســتر ســالم اقتصــادی، حمایــت از حقــوق 

مصــرف کننــده، حمایــت از تولیدکننــده را هــم در پــی خواهــد داشــت.
ــح و  ــاد صحی ــزی اقتص ــی ری ــی، پ ــون اساس ــوم قان ــل س ــب اص ــه موج ب
ــده  ــمرده ش ــت ش ــف دول ــی از وظای ــامی یک ــط اس ــق ضواب ــه طب عادلان
ــزی درســت اقتصــادی و لحــاظ  ــا انجــام برنامه‌ری ــت ب ــن دول اســت. بنابرای
ــد  ــادی می‌توان ــای اقتص ــر در فرآینده ــل درگی ــام عوام ــوق تم ــردن حق ک
ــی از راه  ــازد. یک ــم س ــی فراه ــت اجتماع ــراری عدال ــرای برق ــه لازم ب زمین
کارهــا برقــراری عدالــت اجتماعــی همانــا حمایــت از حقــوق مصــرف کننــده 

اســت.

ــات، طیــف وســیعی از  ــورد کالا و خدم ــده درم بحــث حقــوق مصــرف کنن
ــه مســایل کمــی و کیفــی تولیــد، توزیــع،  مجموعــه اقداماتــی کــه ناظــر ب
اطــاع رســانی، خدمــات پــس از فــروش و رســیدگی بــه نظــرات و 

ــت ــردم اس ــادات م ــنهادات و انتق پیش
بطــور کلــی لایحــه حمایــت از حقــوق مصــرف کننــده شــامل مــواردی از 
جملــه  حــق بدســت آوردن کالاهــا و خدمــات بــا کیفیت ســالم و اســتاندارد، 
ــل  ــات از قبی ــا و خدم ــورد کالاه ــات لازم در م ــورداری از اطلاع ــق برخ ح
ــورداری  ــق برخ ــا و...، ح ــت به ــوگ، فهرس ــرف، کاتال ــد و مص ــخ تولی تاری
ــان  ــوی صاحب ــات از س ــی تخلف ــوع برخ ــورت وق ــت در ص ــت دول از حمای
ــت،  ــت کیفی ــه قیمــت نامناســب، اف ــه کالا ب ــل ارائ ــی )مث واحدهــای صنف
عــدم رعایــت اســتاندارد و..(، حــق دریافــت کالا و خدمات بهداشــتی ســالم و  

ــه مراجــع ذیربــط اســت. حــق شــکایت از متخلفــان اقتصــادی ب
ــدگان کالا و  ــه کنن ــه عرض ــه، کلی ــن لایح ــات ای ــب کلی ــا تصوی ــه ب البت
خدمــات مطابــق ضوابــط منــدرج در قانــون در برابــر خســارات وارد شــده بــه 
مصــرف کننــده مســئولیت خواهنــد داشــت. طبــق لایحــه چنانچــه عیوبــی 
در کالا وجــود داشــته و عرضــه کننــده از آن آگاهــی داشــته اســت عــاوه 
بــر جبــران خســارت بــه مصــرف کننــده، بــه مجــازات نیــز محکــوم خواهــد 
شــد. همچنیــن بــا تصویــب ایــن لایحــه، عرضــه کننــدگان کالاهــا و خدمات 
ــت  ــوع ضمان ــدت و ن ــده م ــه دربردارن ــی ک ــد اطلاعات ــد ش ــف خواهن موظ
اســت را بــه همــراه صورتحســاب فــروش بــه مصــرف کننــدگان ارائــه کننــد. 
بــا توجــه بــه جمیــع مــوارد مطروحــه، بایــد دیــد آیــا دســتگاه‌های مربوطــه 
ــل  ــق عم ــت از آن موف ــدگان و حمای ــوق مصرف‌کنن ــت حق ــر رعای در ام

ــا هنــوز در ایــن زمینــه نواقصــی جــدی وجــود دارد؟ ــد ی کرده‌ان

جای خالی حقوق مصرف‌کننده
ــرای بهبــود رابطــه سیاســی، تــاش در جهــت  اقدامــات گســترده دولــت ب
ــکل  ــولات ش ــر و تح ــی و تغیی ــورهای غرب ــم کش ــل تحری ــتادگی مقاب ایس
گرفتــه در حــوزه تجــارت خارجــی ماننــد صــادرات و واردات کالا و خدمــات 

حقوق مصرف‌کنندگان و لزوم توجه به تشکل های مرتبط
    احمد شیروانی؛ دبیر انجمن مدیریت کیفیت ایران
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تشــدید شــده اســت. امــا روی دیگــر ســکه رعایــت حقــوق مصرف‌کننــدگان 
ــتورالعمل‌هایی  ــرای دس ــر اج ــح ب ــارت صحی ــد و نظ ــن کارآم ــود قوانی وج
اســت کــه در چارچــوب آن، رعایــت ایــن حقــوق مدنظــر قــرار گرفته اســت. 
گرچــه بــه اعتقــاد دســت انــدرکاران بــا تصویــب و ابــاغ قانــون حمایــت از 
حقــوق مصرف‌کننــدگان اکنــون خــأ قانونــی بــرای اســتیفای ایــن حقــوق 
ــا  ــن قوانیــن ب ــا اجرایی‌نشــدن ای ــی تحقــق ایــن هــدف ب ــدارد ول وجــود ن
ــت از تولیــد  ــع تضــاد حمای ــا و اگرهــای بســیاری مواجــه اســت؛ در واق ام
ــر  و مصــرف و شــرایط نابســامان بنگاه‌هــای اقتصــادی در چنــد ســال اخی
ــت  ــدان رقاب ــی می ــده اصل ــدگان بازن ــم مصرف‌کنن ــا بازه ــده ت ــب ش موج
تولیــد و عرضــه کالاهــا و خدماتــی باشــند کــه ســازمان حمایــت به‌عنــوان 
ــه ســاماندهی  ــادر ب ــوق، ق ــن حق ــر اســتیفای ای ــی نظــارت ب ــی قانون متول
ــرای  ــی اراده‌ای ب ــازمان دولت ــن س ــا در ای ــوده ی ــا نب ــه آنه ــت و عرض قیم
ــوق  ــت از حق ــل حمای ــدارد . در عم ــود ن ــوق وج ــن حق ــن ای تأمی
ــه برپایــی نمادیــن  مصرف‌کننــدگان توســط ایــن ســازمان ب
مراســم روز ملــی حمایــت از حقــوق مصرف‌کننــده و اهــدای 
ــوق  ــی حق ــدگان حام ــر از تولید‌کنن ــس تقدی ــوح و تندی ل
مصرف‌کننــده خلاصــه شــده اســت. از ســوی دیگــر تنهــا تشــکل 
غیردولتــی متولــی حمایــت از حقــوق مصرف‌کننــدگان فاقــد توانایــی لازم 
ــادی  ــای اقتص ــا بنگاه‌ه ــه ب ــدگان در مواجه ــت از مصرف‌کنن ــرای حمای ب
توانمنــد و تأثیر‌گــذار در همــه مراکــز تصمیم‌ســازی‌ و مجــری قانــون 
ــدگان  ــوق مصرف‌کنن ــت ازحق ــی حمای ــن غیردولت ــرد انجم ــت. عملک اس
ــئولان  ــای مس ــا و اظهارنظره ــی اطلاعیه‌ه ــگاه برخ ــدور گاه و بی ــه ص نیزب

ایــن تشــکل غیردولتــی خلاصــه شــده اســت.
ــر  ــات، ب ــا و خدم ــی کالاه ــت کیف ــی، اف ــم فروش ــی، ک ــد گرانفروش رش
جوایــز  ارائــه  غیرواقعــی،  فصلــی  نمایشــگاه‌های  و  حراج‌هــا  پایــی 
ــدگان  ــی تولید‌کنن ــرد برخ ــردم وعملک ــب م ــروش کالا از جی ــاردی ف میلی
ــا  ــدگان ب ــلیقه مصرف‌کنن ــه و س ــر ذائق ــرای تغیی ــدگان کالا ب و وارد‌کنن
تبلیــغ گســترده کالاهــای لوکــس و مصرفــی، نبــود خدمــات پــس از فــروش 
ــه تعهــدات دوره  مناســب و شــانه خالی‌کــردن فروشــندگان کالا از عمــل ب
ــدن  ــال ش ــق پایم ــی از مصادی ــات( برخ ــن قطع ــی )تأمی ــی و وارانت گارانت
ــر  ــال اخی ــد س ــی چن ــه ط ــی ک ــت؛ تخلفات ــدگان اس ــوق مصرف‌کنن حق
ــه  ــن کالا توجی ــد و تأمی ــای اقتصــادی و مشــکلات تولی ــایه تحریم‌ه در س
ــوق  ــتیفای حق ــرای اس ــری ب ــازمانی گام مؤث ــا س ــاد ی ــچ نه ــده و هی ش
ــع تنگناهــای ناشــی از اعمــال  ــر نداشــته اســت. در واق ــدگان ب مصرف‌کنن
تحریم‌هــا و اثرپذیــری مبــادلات تجــاری از آن شــرایطی را فراهــم کــرد کــه 
تولیــد و واردات بســیاری از اقــام مصرفــی و محصــولات صنعتــی بی‌کیفیت 
در ســایه مشــکلات تأمیــن کالا توجیــه شــد و عمــا فرصتــی بــرای تأمیــن 
ــای  ــان عرضــه کالاه ــا متخلف ــدگان و برخــورد قاطــع ب ــوق مصرف‌کنن حق
بی‌کیفیــت و گــران باقــی نگذاشــت. فرصــت طلبــی برخــی تولید‌کننــدگان 
و واردکننــدگان کالا موجــب شــد تــا دولــت رفــع برخــی موانــع تجــاری در 
ــرار دهــد امــا حتــی لغــو  واردات کالاهــای اولویــت دار را در دســتور کار ق
ممنوعیــت واردات ایــن کالاهــا یــا انتقــال برخــی از اقــام مشــمول اولویــت 
دار بــه گروه‌هــای کالایــی پایین‌تــر نیــز چشــم‌انداز مثبتــی ‌ بــرای افزایــش 
نظــارت بــر قیمــت و کیفیــت کالاهــا و خدمــات فراهــم نکــرده و تنهــا زمینه 
ــا  ــا تســهیل مبــادلات تجــاری آن هــم ب افزایــش واردات اینگونــه کالاهــا ب
ــود  ــوق ورودی و س ــدن حق ــر ش ــل دوبراب ــر به‌دلی ــده بالات ــه تمام‌ش هزین

بازرگانــی اینگونــه کالاهــا را موجــب شــده اســت.

به نام مشتری، به کام دولت
بررســی نحــوه برخــورد دســتگاه‌های نظارتــی بــا تخلفــات ناشــی از تضییــع 
ــه برخوردهــا در  حقــوق مصرف‌کننــدگان نیــز حاکــی از ناکارآمــدی اینگون
ــف  ــه تخل ــواردی ک ــی در م ــدگان اســت. حت ــوق مصرف‌کنن اســتیفای حق
تولید‌کننــدگان و عرضه‌کننــدگان کالا در دســتگاه‌های دولتــی نظــارت 
ــز  ــده نی ــرز ش ــات مح ــه کالا و خدم ــت عرض ــت و کمی ــت، کیفی ــر قیم ب
ــر  ــال اخی ــد س ــی چن ــدارد. ط ــا ن ــن نظارت‌ه ــهمی از ای ــده س مصرف‌کنن
بارهــا مســئولان وزارت صنعــت، ســازمان حمایــت، تعزیــرات حکومتــی و... 
از تشــکیل پرونده‌هــای کلان تخلــف تولید‌کننــدگان و فروشــندگان کالاهــا 
و خدمــات خبــر داده‌انــد؛ پرونده‌هایــی کــه پــس از طــی مراحــل طولانــی 
ــدور  ــه ص ــر ب ــر منج ــی دادگاه تجدید‌نظ ــس از رأی نهای ــاه پ ــا چند‌م بعض
حکــم قطعــی شــده و متخلفیــن بــه پرداخــت جــزای نقــدی کلان محکــوم 
ــم به‌حســاب  ــز ایــن جرای شــده‌اند امــا پرســش مطــرح آن اســت کــه واری
ــا چــه  ــرای مصرف‌کننــده داشــته و ایــن برخوردهــا ت ــت چــه نفعــی ب دول
حــد قــدرت بازدارندگــی لازم بــرای جلوگیــری از تکــرار تخلفــات را داشــته 

اســت؟! تــه اســت.

تحمیل هزینه مشکلات توزیع به مصرف‌کننده
مشــکلات گســترده زنجیــره تولیــد تــا عرضــه محصولاتــی کــه نظــام تهیــه، 
ــا  ــا تحریم‌ه ــن ارتباطــی ب ــا به‌طــور مســتقیم کمتری ــدارک و عرضــه آنه ت
نداشــته نشــان می‌دهــد کــه تولید‌کننــدگان و عرضه‌کننــدگان کالا از 
هــر فرصتــی بــرای افــت کمــی، کیفــی و گرانفروشــی کالا و خدمــات بهــره 
گرفتــه و هزینــه ناکارآمــدی نظــام توزیــع عمــا از جیــب مــردم پرداخــت 
می‌شــود. مشــکلات بازاررســانی اقــام مختلــف تولیــد داخــل و وارداتــی کــه 
ــود  ــن می‌ش ــطه‌ها و متخلفی ــتر واس ــود بیش ــی و س ــد دلال ــه رش ــر ب منج
ــل  ــده تحمی ــه مصرف‌کنن ــان ب ــه در پای ــت ک ــی اس ــه‌ای از هزینه‌های نمون
ــکی و  ــای پزش ــت کالاه ــته قیم ــال گذش ــال در 2س ــور مث ــود به‌ط می‌ش
درمانــی کــه هیــچ‌گاه در فهرســت تحریم‌هــا نبــوده به‌شــدت افزایــش یافتــه 
ــی  ــه قیمــت دارو، محصــولات پزشــکی و درمان ــا رشــد شــدید و بی‌روی و ب
عــاوه بــر تحمیــل زیان‌هــای مــادی از طریــق افزایــش قیمت‌هــا، خســارات 
ــن  ــودن ای ــا تقلبی‌ب ــت و ی ــش کیفی ــل کاه ــز به‌دلی ــیاری نی ــی بس جان
ــی  ــای متول ــا نهاده ــت. ام ــده اس ــدگان ش ــه مصرف‌کنن ــولات متوج محص
ــرای  ــبی ب ــدام مناس ــا اق ــات، نه‌تنه ــا و خدم ــازار کالاه ــم ب ــی تنظی دولت
دسترســی عمــوم مــردم بــه محصــولات مــورد نیــاز در یــک بــازار رقابتــی و 
ــت از حقــوق مصرف‌کننــدگان نداشــته‌اند بلکــه کاهــش  ــا رویکــرد حمای ب
ــدگان  ــدگان و مصرف‌کنن ــت تولیدکنن ــازمان حمای ــی س ــارت و بازرس نظ
به‌عنــوان نهــاد متولــی دولتــی کنتــرل، نظــارت و بازرســی بــازار و واگــذاری 
ــه  ــز ب ــاف نی ــاق اصن ــه ات ــه تشــکل‌های صنفــی زیرمجموع ــف ب ــن وظای ای
ــای  ــا و واحده ــن اتحادیه‌ه ــع ای ــه مناف ــت چرا‌ک ــن زده اس ــکلات دام مش
صنفــی ذیربــط خــود یکــی از عوامــل اصلــی کنــدی و ناکارآمــدی اینگونــه 

نظارت‌هــا محســوب می‌شــود.

نبود تشکل‌های واقعی حامی حقوق مصرف‌کننده
ــکل‌ها و  ــه تش ــی ب ــازمان‌های دولت ــا و س ــف نهاده ــذاری وظای ــه واگ گرچ
ســازمان‌های صنفــی رویــه‌ای اســت کــه براســاس تکلیــف قانونــی کاهــش 
ــیاری از  ــه و در بس ــرار گرفت ــر ق ــازار، مدنظ ــت از ب ــروج دول ــدی و خ تص
کشــورهای جهــان نیــز ایــن تشــکل‌ها چنیــن وظایفــی را بــر عهــده دارنــد 
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ــب  ــدگان موج ــوق مصرف‌کنن ــی حق ــی حام ــکل‌های واقع ــود تش ــا نب ام
ــازار  ــاماندهی ب ــی در س ــهم چندان ــی س ــکل‌های صنف ــا تش ــت ت ــده اس ش
کالا و به‌ویــژه خدمــات فاقــد نــرخ مصــوب نداشــته باشــند. همچنیــن ایــن 
ــت  ــر فعالی ــارت ب ــال نظ ــرای اعم ــی لازم ب ــازوی اجرای ــد ب ــکل‌ها فاق تش
ــات  ــیاری از تخلف ــه بس ــیدگی ب ــوده و رس ــط ب ــی ذیرب ــای صنف واحده
ــده  ــوق تضییع‌ش ــری حق ــمی و پیگی ــکایت رس ــه ش ــوط ب ــی را من صنف
ــه در  ــی اســت ک ــن در حال ــد، ای ــداد می‌کنن ــدگان قلم توســط مصرف‌کنن
ــدگان  ــت از مصرف‌کنن ــای حمای ــان انجمن‌ه ــورهای جه ــیاری از کش بس
بــرای کمــک بــه متولیــان دولتــی نقــش اصلــی را ایفــا کــرده و از قدرتــی 
ــتند.  ــوردار هس ــی برخ ــی دولت ــتگاه‌های نظارت ــتر از دس ــا بیش ــادل ی مع
ــت در حــوزه رعایــت  در چنــد ســال اخیــر برخــی وظایــف حاکمیتــی دول
ــه  ــی زیر‌مجموع ــکل‌های صنف ــه تش ــی ب ــدگان در حال ــوق مصرف‌کنن حق
اصنــاف واگــذار شــده کــه منافــع آنــان کامــا در تضــاد بــا منافــع 
ــش  ــه کاه ــا ب ــتگذاری نه‌تنه ــیوه سیاس ــن ش ــت. ای ــدگان اس مصرف‌کنن
ــون  ــه اکن ــده بلک ــر نش ــدگان منج ــوق مصرف‌کنن ــن حق ــات و تأمی تخلف
ــا  ــز ب ــت نی ــه و دول ــورت گرفت ــتریان ص ــه مش ــترده‌ای ب ــای گس اجحاف‌ه
ــار  ــر ب ــه تشــکل‌های صنفــی از زی ــه ب ــه واگــذاری وظایــف محول اســتناد ب

ــد. ــی می‌کن ــانه خال ــدگان ش ــوق مصرف‌کنن ــدن حق ــال ش پایم
ایــن وضعیــت موجــب شــده تــا اکنــون مصرف‌کننــدگان ایرانــی در تأمیــن 
ــروش  ــس از ف ــات پ ــت خدم ــه دریاف ــود در زمین ــوق خ ــیاری از حق بس
ــرر و  ــت ض ــری و دریاف ــض کالا، پیگی ــا تعوی ــترداد ی ــکان اس ــب، ام مناس
ــد کالاهــای بی‌کیفیــت و غیراســتاندارد  ــی ناشــی از خری ــی وجان ــان مال زی
و... محــروم باشــند. اکنــون گرچــه متولیــان دولتــی و غیردولتــی متعــددی 
امــا  می‌کننــد  فعالیــت  مصرف‌کننــدگان  حقــوق  رعایــت  زمینــه  در 
ــدارد. اســتفاده نکــردن از  ــر کــم و کیــف فعالیــت آنهــا وجــود ن ــی ب نظارت
نیروهــای متخصــص، کارآمــد بــا حقــوق و مزایــای کافــی بــرای بازرســی و 
ــاز  ــه س ــی خــود زمین ــی و تشــکل‌های صنف نظــارت در دســتگاه‌های دولت
عملکــرد ضعیــف ایــن بازرســان و حتــی ســر منشــأ برخــی مفاســد شــده 
ــای  ــت واحده ــر فعالی ــی ب ــارت و بازرس ــت، نظ ــن حال و در خوش‌بینانه‌تری
ــه  ــن شــرایط اســت ک ــا ای ــرده اســت. ب ــد اثر‌بخشــی لازم ک ــی را فاق صنف
ــاری  ــازرس افتخ ــون ب ــش از 20میلی ــور بی ــه حض ــی ب ــتگاه‌های دولت دس
ــا نظــارت مصرف‌کننــدگان  ــد ت ــازار تکیــه کــرده و انتظــار دارن در ســطح ب
ــازار زمینــه اســتیفای حقــوق آنهــا را فراهــم ســازد. به‌نظــر می‌رســد  ــر ب ب
ــن  ــر تأمی ــارت ب ــدگان نظ ــوق مصرف‌کنن ــتیفای حق ــازو کار اس ــا س تنه
ایــن حقــوق از طریــق تشــکیل نهادهــای غیردولتــی قدرتمنــدی اســت کــه 
وابســتگی بــه بدنــه دســتگاه‌های دولتــی نداشــته و مــردم پشــتوانه اصلــی 

فعالیــت ایــن نهادهــا باشــند.
ــد  ــی مانن ــکل‌های غیردولت ــان تش ــورهای جه ــیاری از کش ــون در بس اکن
ــع  ــان صنای ــاورزان و صاحب ــدان، کش ــران، کارمن ــار، کارگ ــان، تج بازرگان
ــا در  ــد ت ــاش می‌کنن ــده و ت ــکیل ش ــا تش ــع اعض ــت از مناف ــرای حمای ب
کنــار پیگیــری منافــع صنفــی بــا ارائــه اطلاعــات شــفاف در مــورد کیفیــت 
ــه  ــردم ب ــی از م ــه نمایندگ ــدگان ب ــه مصرف‌کنن ــولات ب ــت محص و قیم
اقامــه دعــوی در محاکــم قضایــی وحــل و فصــل اختــاف تولیدکننــدگان، 
ــا  ــد ب ــاش دارن ــن ت ــد. همچنی ــدگان بپردازن ــدگان و مصرف‌کنن توزیع‌کنن
ــای  ــرای برنامه‌ه ــق اج ــدگان از طری ــی مصرف‌کنن ــطح آگاه ــش س افزای
ــر  ــط ناظ ــن ضواب ــا و تعیی ــت کالاه ــن کیفی ــارکت در تعیی ــی، مش آموزش
ــه  ــات ب ــد کالا و خدم ــرای خری ــری‌ ب ــای بهت ــت، الگوه ــی کیفی ــر گواه ب
ــان ناشــی از اعمــال قیمــت  ــه کــرده و درصــورت ضــرر و زی مشــتریان ارائ
ناعادلانــه، بــازار غیررقابتــی یــا عرضــه کالای بی‌کیفیــت، اســتیفای حقــوق 

ــد ــال ‌کنن ــان دنب ــا پای ــدگان را ت مصرف‌کنن

آثار مثبت تشکیل انجمن‌ها
 از طریــق ارتبــاط مویرگــی بیــن انجمن‌هــا و مصرف‌کننــدگان در سراســر 
ــای  ــش زمینه‌ه ــه افزای ــبت ب ــادی نس ــد زی ــوان تاح ــتان‌ها، می‌ت شهرس
ــا  ــای آنه ــش هزینه‌ه ــدگان و کاه ــوق مصرف‌کنن ــت از حق ــوه حمای بالق
بــرای دریافــت مشــاوره‌های مصرفــی و پیگیــری شــکایات، اطمینــان 
ــر ایــن تعامــل مســتقیم انجمن‌هــای شهرســتانی و  حاصــل کــرد. عــاوه ب
ــر  ــارت ب ــای نظ ــش هزینه‌ه ــاز کاه ــدگان، زمینه‌س ــا مصرف‌کنن ــتانی ب اس
بــازار اســت. در واقــع، جریــان ســریع اخبــار تخلفــات میــان مصرف‌کننــده 
ــی‌ها  ــه‌ای بازرس ــار هزین ــف ب ــه تخفی ــر ب ــده، منج ــن مصرف‌کنن و انجم

ــد. ــش می‌ده ــز افزای ــرد آن را نی ــی عملک ــزان کارای ــده و می ش
حاصــل فراینــد مذکــور، ارتقــای کیفیــت کالاهــا و خدمــات اســت چــرا کــه 
ــازی‌  ــرار داده و درونی‌س ــر ق ــت را مدنظ ــه کیفی ــت مولف ــه صراح ــون ب قان
نظارت‌هــا در بــازار از طریــق عملکــرد انجمن‌هــای حمایــت از حقــوق 
مصرف‌کننــده، ضمانــت دســتیابی بــه اهــداف قانونگــذار بــرای الــزام 
تولیدکننــدگان بــه رعایــت حداقــل اســتانداردهای کیفــی را افزایــش 
داده اســت. به‌طــور دقیق‌تــر، ایــن انجمن‌هــا بــا ارائــه مشــاوره بــه 
ــد؛  ــش می‌دهن ــان را افزای ــات آن ــه انتخــاب و اطلاع ــدگان، دامن مصرف‌کنن
ــاه  ــر رف ــه حداکث ــده ب ــود مصرف‌کنن ــث می‌ش ــو باع ــک س ــر از ی ــن ام ای
ــن  ــل حصــول از هزینــه صورت‌گرفتــه دســت‌یافته و از ســوی دیگــر، ای قاب
ــه تولیدکننــده خواهــد رســید کــه درصــورت عدم‌ارتقــای کیفیــت  ــام ب پی
ــا ایــن  ــود. ب ــازار نخواهــد ب ــه ادامــه حضــور در ب باافزایــش قیمــت، قــادر ب
رونــد انتظــار مــی‌رود کیفیــت کالاهــا و خدمــات عرضــه شــده بهبــود یابــد؛ 
نکتــه مهم‌تــر اینکــه در راســتای اجــرای اصــل 44 قانــون اساســی، در ایــن 
ــتگاه‌های  ــش دس ــر و نق ــاد پررنگ‌ت ــردم نه ــازمان‌های م ــش س ــد نق فراین

می‌شــود. کم‌رنگ‌تــر  دولتــی 
احمد شیروانی؛  دبیر انجمن مدیریت کیفیت ایران
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ــوی  ــه ۱۹۳۰ از س ــار در ده ــن ب ــرای اولی ــگ )PDCA( ب ــه دمین چرخ
والتــر شــوارت مطــرح و بعدهــا توســط شــاگرد وی، دبلیــو ادواردز دمینــگ 

ــه شــد ودر نهایــت توســط ژاپنــی هــا تکمیــل شــد. تبییــن و ارائ
دمینــگ بــر اهمیــت تأثیــرات متقابــل و مــداوم پژوهــش، طراحــی، تولیــد 
ــه  ــرکت ب ــک ش ــتیابی ی ــت دس ــزاری جه ــوان اب ــه عن ــروش ب و ف
بهتریــن کیفیــت و جلــب رضایــت مشــتریان تأکیــد داشــت و از 
ــد  ــروش( بای ــد و ف ــه )پژوهــش، طراحــی، تولی ــار مرحل ــن چه نظــر وی ای
ــر تلقــی شــود.  ــار برت ــوان معی ــه عن دائمــاً در گــردش باشــند و کیفیــت ب
بعدهــا مفهــوم گــردش مــداوم چرخــه دمینــگ بــرای ارتقــاء کارایــی، بــه 
ــن چرخــه  ــه ای تمامــی مراحــل مدیریــت تعمیــم داده شــد و چهــار مرحل
ــاد  ــا ایج ــی ب ــران ژاپن ــت. مدی ــق یاف ــت تطبی ــاص مدیری ــات خ ــا اقدام ب
ــرل و  ــرا، کنت ــه، اج ــه برنام ــه چرخ ــگ آن را ب ــه دمین ــی در چرخ تغییرات
عمــل تبدیــل کردنــد تــا در تمامــی مراحــل و شــرایط مــورد اســتفاده قــرار 
بگیــرد. ایــن مــدل چارچوبــی بــرای بهبــود فرآینــد یــا سیســتم فراهــم مــی 
کنــد. در ایــن چرخــه هــرگاه نواحــی قابــل بهبــود، شناســائی شــود، ایــن 
ــود  ــل بهب ــای قاب ــروژه ه ــرای پ ــی ب ــوان راهنمائ ــه عن ــد ب ــی توان ــدل م م

ــرار بگیــرد. مــورد اســتفاده ق
چرخــه PDCA بــه نحــوی طراحــی شــده اســت کــه بتوانــد بــه عنــوان 
یــک مــدل پویــا مــورد اســتفاده قــرار گیــرد، بدیــن معنــا کــه آخریــن گام 
تکامــل مرحلــه قبلــی، بــه منزلــه اولیــن گام مرحلــه بعــدی خواهــد بــود.

ــه شــرح  ــا ب ــی آنه ــده چرخــه PDCA و مفهــوم کل اجــزاء تشــکیل دهن
ذیــل اســت:

۱ _ برنامــه )plan (: چرخــه دمینــگ بــا مطالعــه وضــع موجــود در خلال 
ــرای بهبــود آغــاز میشــود. در  گــردآوری اطلاعــات جهــت برنامــه ریــزی ب
ایــن مرحلــه آنچــه را کــه مــی خواهیــد بهبــود یابد،تجزیــه و تحلیــل کــرده 
و نواحــی قابــل بهبــود را پیــدا کنیــد: نخســتین گام،انتخــاب آن قســمتهایی 

ــرای  ــرار دارد.ب ــما ق ــاش ش ــترین ت ــرای بیش ــت ب ــه در اولوی ــت  ک اس
تشــخیص ایــن نواحــی قابــل تغییــر از فلوچــارت یــا چــارت پارتــو اســتفاده 

کنیــد.
ــاً  ــد )ترجیح ــراء گذاری ــورد اج ــه م ــا تســت را ب ــر ی ۲ _ اجراء)do(:تغیی
در یــک مقیــاس کوچــک(. ایــن اجــراء مربــوط بــه تغییــری اســت کــه در 

مرحلــه ی برنامــه در مــورد آن تصمیــم گرفتــه ایــد.
۳ _ بررســی یــا مطالعــه )check(:ایــن مرحلــه یــک مرحلــه حیاتــی 
در چرخــه PDCA اســت. پــس از اجــراء تغییــرات در یــک مــدت کوتــاه، 
شــما بایــد تشــخیص دهیــد کــه اجــراء آن تغییــر تــا چــه حــد مؤثــر بــوده 
اســت. آیــا واقعــاً بــه بهبــود مــورد نظــر شــما منجــر شــده اســت یــا نــه؟ 
بایــد متناســب بــا ارزیابــی هائــی کــه مــی توانیــد بــه وســیله آنهــا ســطح 
بهبــود را تنظیــم کنیــد، تصمیــم بگیریــد . در ایــن ارزیابــی هــا، اســتفاده از 

نمودارهــای گــردش کار مــی توانــد مفیــد واقــع شــود.
قدام

ــاره چرخــه را  ــا دوب ــد و ی ــرات را ثبــت کنی ــدام )action(:تغیی ۴ _ اق
آغــاز کنیــد. پــس از برنامــه ریــزی، اجــراء و تنظیــم تغییــر، بایــد تصمیــم 
بگیریــد کــه آیــا ایــن تغییــر ارزش اســتمرار دارد یــا نــه؟ در صورتــی کــه 
ــا  ــد ی ــی انجام ــت شــما م ــردن وق ــف ک ــه تل ــاً ب ــر صرف ــن تغیی اجــرای ای
ادامــه آن شــما را بــا مشــکل مواجــه مــی ســازد و یــا در نهایــت بــه بهبــود 
نمــی انجامــد، ممکــن اســت توقــف تغییــر را مــد نظــر قــرار داده و یــا تغییر 
جدیــدی را برنامــه ریــزی کنیــد. ممکــن اســت تصمیــم بگیریــد ایــن تجربه 
)آزمایــش( را بــه یــک ناحیــه متفــاوت انتقــال دهیــد و یــا بــه تدریــج بــر 
ــر مــی  ــه برنامــه ب ــه مرحل ــن ترتیــب شــما ب پیچیدگــی آن بیفزائیــد. بدی

گردیــد.
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تمرکز و تغییر چگونه در بهبود کیفیت زندگی 
به ما کمک می کنند؟

 
تغییر و تمرکز دو عامل بسیار ضروری و مهم برای دستیابی به 

موفقیت ما!
تغییر

ــز  ــت دارد تمرک ــما اهمی ــرای ش ــه ب ــی ک ــد روی چیزهای ــما بای ۱- ش
ــد. ــی کن ــم م ــما را فراه ــی ش ــباب ناراحت ــه اس ــزی ک ــه آن چی ــد، ن کنی

ــی  ــود م ــه خ ــری ب ــر بهت ــی ظاه ــد خیل ــد بزنی ــی لبخن ــما وقت ۲- ش
ــه نظــر  ــرای زیبــا ب ــد. لبخنــد زدن، ســریع تریــن و ارزان تریــن راه ب گیری

ــت. ــیدن اس رس
ــر از آن  ــتنی ت ــت داش ــر، و دوس ــین ت ــل تحس ــتعدتر، قاب ــما مس ۳- ش

ــد! ــی کنی ــرش را م ــه فک ــتید ک ــزی هس چی
ــر  ــه نظ ــر ب ــا بهت ــر و ی ــد پیرت ــی توانی ــک روز م ــول ی ــما در ط ۴- ش
برســید. اینکــه کدامیــک از ایــن دو روی مــی دهــد بــه انتخــاب شماســت.

ــه کســی  ــد کــه وقتــی ب ــما شــگفت زده خواهیــد شــد اگــر بدانی ۵- ش
بگوییــد چقــدر قــدردان شــان هســتید چــه احســاس خوبــی بــه ســراغ تــان 
مــی آیــد. جمــات محبــت آمیــز شــما شــاید تنهــا امیــد و روشــنایی باشــد 

کــه در آن روز دریافــت کــرده انــد.
ــچ  ــد، هی ــاورده ای ــم درنی ــه قل ــز آن را ب ــه هرگ ــی ک ــا کتاب ــما ب ۶- ش

ــد. ــل کنی ــس عم ــت! پ ــد داش ــی نخواهی فروش
ــان  ــا کســب وکارت ــد هــر بخــش از زندگــی شــخصی و ی ــما قادری ۷- ش
ــط  ــود بخشــید. فق ــد بهب ــی کن ــم م ــان را فراه ــی ت ــه اســباب ناراحت را ک
فعالیــت هوشــمندانه اســت کــه اهمیــت دارد. اطلاعــات موردنیــاز را کســب 

ــه همیــن ســادگی! کــرده و ســپس از آن اســتفاده کنیــد. ب
۸- شــما بایــد هــر روز خودتــان را توســعه دهیــد. هــر روز و هــر هفتــه، 

ســال تــا ســال دیگــر! مفهــوم زندگــی همیــن پیشــرفت و تغییــر اســت.
۹- شــما هــر روز کــه از خــواب برمــی خیزیــد بایــد بــه خودتــان بگوییــد 
ــروزم انجــام مــی دهــم”  ــه دی “مــن امــروز کارهــای بیــش تــری نســبت ب

ورژن دیــروزِ شــما قدرتمندتریــن رقیــب امروزتــان اســت.
ــام  ــان را انج ــه ی خودت ــای موردعلاق ــدری کاره ــه ق ــد ب ــما بای ۱۰- ش
دهیــد کــه اصــاً فرامــوش کنیــد شــغل تــان اســت! اگــر تــا ایــن حــد بــه 

ــد تغییــر کنیــد. ــد، بای شــغل خــود علاقــه نداری
ــه راه رفتــن برداشــتید زمیــن  ــدم ب ــار ق ــن ب ــما وقتــی کــه اولی ۱۱- ش

خــورده ایــد. حتــی اولیــن بــاری هــم کــه بــه شــنا رفتیــد حتمــاً تــا غــرق 
شــدن پیــش رفتــه ایــد. پــس بــه یــاد داشــته باشــید کــه همیشــه کســانی 

کــه بیــش تــر موفــق مــی شــوند بیــش تــر دویــده انــد.
همواره بخاطر بسپارید که:

 شما لایق یک روزِ عالی هستید.
 

چرا باید تغییر کنیم ؟
در بخشی از زندگی خود تغییراتی را ایجاد کرده اید؟

وســایل منــزل خــود را جابجــا کنیــد.. مســیر جدیــدی را بــرای رفتــن بــه 
ســر کار انتخــاب کنیــد.. خــوردن غذاهــای جدیــدی را تجربــه کنیــد.

همه چیز باید تغییر کند.
چــرا اکثــر مــا بــه هنــگام مواجــه شــدن بــا واژه ی “تغییــر” بــه ســختی بــا 

آن همســو مــی شــویم؟
تغییــر در ابعــاد و انــدازه هــای گوناگــون وجــود دارد. اگــر شــغل تــان را از 
دســت داده ایــد، اگــر رقیــب تــان بــا تولیــد یــک محصــول جدیــد شــما را 
ــرای  ــان شــما را ب ــت خــارج کــرده اســت، اگــر رئیــس ت از چرخــه ی رقاب

انجــام کارهــا مناســب نمــی دانــد، اگــر ….
ــی  ــر هســتند. از شــما م ــتار تغیی ــا از شــما خواس ــر” ه ــن “اگ ــه ی ای هم
ــوه ی  ــد. نح ــگاه کنی ــان ن ــراف ت ــه اط ــر ب ــی دیگ ــه طریق ــا ب ــد ت خواهن
ــر در زندگــی  ــا تغیی ــد ب ــون و اینکــه چطــور بای ــان پیرام ــه جه ــان ب دیدت
ــر  ــه اکث ــن اســت ک ــی ســت. حقیقــت ای ــد، مســئله ی اصل ــار آم ــان کن ت
ــر ســریع و منفــی را در زندگــی  ــر” تاثی مــردم احســاس مــی کننــد “تغیی

ــذارد. ــی گ ــای م ــر ج ــان ب ــه ای ش ــخصی و حرف ش
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ــر”  ــا همــان “تغیی در ارتباطــات و مبحــث کلامــی، واژه ی  Change ی
معمــولا در موقعیــت هایــی اســتفاده مــی شــود کــه رفتارهــای تهدیدآمیــز 

و تنــد بــه همــراه دارنــد.
مانند:

– اگــر چیزهــا بهتــر نشــوند، بایــد بــه ســمت تغییــرات وســیع تــر پیــش 
برویــم.

– اگــر ایــن نگرشــت را تغییــر ندهــی اجــازه ی خــروج نــداری و بایــد بــه 
اتــاق خــودت برگــردی و …

 
امــروز از شــما تقاضــا داریــم کــه دربــاره ی “تغییــر” مثبــت تــر بیندیشــید. 

ــازی ســت” یعنــی یــک چیــز  وقتــی مــی گوییــم “ایــن تغییردهنــده ی ب
مثبــت و خــوب اســت و ایــن همــان “تغییــر” ی ســت کــه مــا در زندگــی 
نیــاز داریــم. ۲۰ دلیلــی کــه امیدواریــم باعــث شــود اولیــن قــدم را بــرای 

تغییــر برداریــد انتخــاب کردیــم.
۱- بــدون تغییــر، همــه چیــز مثــل ســابق باقــی مــی مانــد، دچــار رکــود 

ــه همــراه دارد. ــودی را ب شــده و ناب
ــا را از  ــه آنه ــت ک ــن اس ــرس، ای ــردم از ت ــیاری از م ــرس بس ــت ت ۲- عل
ــت  ــار وارد وضعی ــه اجب ــرده و ب ــارج ک ــایند خ ــت و خوش ــت راح وضعی
دیگــری مــی کنــد کــه معمــولاً بــرای شــان ناخوشــایند بــه نظــر می رســد.

۳- بدون تغییر، هیچ ماجراجویی در زندگی وجود نخواهد داشت.
۴- مقاومــت کــردن در برابــر “تغییــر” تــاش و انــرژی بیــش تــری را طلــب 

مــی کنــد، تــا اینکــه آن را قبــول کنیــد.

ــا اینکــه  ــر اســت ت ــد راحــت ت ــاز بپذیری ــا آغــوش ب ۵- اگــر “تغییــر” را ب
ــد. ــا او بجنگی ــد ب ســعی کنی

۶- هرچــه بیــش تــر، در مقابــل “تغییــر” مقاومــت کنیــد، افــراد موفــق از 
ایــن حقیقــت، بیــش تــر بــه ســود خودشــان اســتفاده مــی کننــد.

۷- تغییــر، یــاد گرفتنــی ســت. یــاد گرفتنــی هــا باعــث رشــد مــی شــوند 
و رشــد زندگــی را بــه وجــود مــی آورد. و اگــر زندگــی کنیــد یعنــی زنــده 

هســتید! )زنــده بــودن تنهــا بــه نفــس کشــیدن نیســت!(
ــه هنــگام شــکایت از “تغییــر” هــدر مــی دهیــد از  ــرژی کــه شــما ب ۸- ان
شــما یــک انســان بخیــل مــی ســازند. )ایــن همــان چیــزی ســت کــه شــما 

مــی خواهیــد؟(
۹- تغییر، برای شما یک فرصت است.

۱۰- وضعیــت فعلــی، کســل کننــده ســت و شــما را بــه جایــی نمی رســاند. 
)نقــل قــول مشــهور : اگــر مــی خواهیــد تبدیــل بــه شــخصی جدیــد شــوید 

بایــد کارهایــی را انجــام دهیــد کــه تاکنــون انجــام نــداده ایــد!(
۱۱- تغییــر، زمانــی ترســناک و ناخوشــایند جلــوه مــی کنــد کــه بــه همــان 

شــیوه بــه آن نــگاه کنیــد.
۱۲- تــرس از تغییــر، همــان احساســی ســت کــه بــه شــما مــی گویــد مــی 

توانیــد تغییــر کنیــد.
۱۳- ما شما را به تغییر دادن احساسات تان هم تشویق می کنیم.

۱۴- مــردم از تغییــر مــی ترســند، زیــرا در آنهــا احســاس تــرس از چیــزی 
را القــا مــی کنــد کــه آن را نمــی شناســند!

۱۵- چیزهایــی کــه نمــی شناســیم، ناخوشــایند و ترســناک هســتند مگــر 
اینکــه مــا موقعیــت خــود را تغییــر دهیــم.

۱۶- تغییر، پیشروِ ممکن هاست.
۱۷- همه چیز، باید تغییر کند.

 ۱۸- وقتــی مــا “تغییــر” مــی کنیــم بــه پیــش مــی رویــم. امــا بــا تغییــر 
نکــردن هــر لحظــه در حــال برگشــت بــه عقــب هســتیم.

ــدن  ــت درآم ــه حرک ــث ب ــز اســت و باع ــردن، هیجــان انگی ــر ک ۱۹- تغیی
شــما مــی شــود.

ــودن  ــه نگــران ب ۲۰- هــوا همیشــه در حــال تغییــر اســت. پــس نیــازی ب
دربــاره ی آن نیســت! صحبــت هــای بیهــوده را پایــان دهیــد و بــه ســمت 

“تغییــر” حرکــت کنیــد.
cstland.com:منبع
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در ميــان كشــورهاي صنعتــي جهــان، آلمــان بــا در اختيــار داشــتن بخــش 
ــرل  ــه كنت ــبت ب ــون، نس ــع گوناگ ــي در صناي ــن الملل ــازار بي ــي از ب بزرگ
ــاي  ــن راهكاره ــرفته تري ــي از پيش ــاي صنعت ــت آورده ــت كالا و دس يكفي

ــد. كنتــرل علمــي ســود مــي جوي

ــن كشــور  ــه ايســت كــه اي ــه گون يكفيــت در واحدهــاي توليــدي آلمــان ب
پــس از دو جنــگ جهانــي، بحــران هــاي متعــددي را پشــت ســر نهــاده و 
ــه يــك قــدرت بــزرگ صنعتــي و اقتصــادي تبديــل شــده اســت در ايــن  ب
گــزارش ضمــن مــروري بــر اقتصــاد و ســاختار صنعتــي آلمــان، بــا چگونگــي 

كنتــرل يكفيــت در ايــن كشــور آشــنا مــي شــويم.

آلمــان داراي تراكــم جمعيــت زيــاد و مقــدار بســيار كمــي منابــع طبيعــي 
ــه  ــواد اولي ــت م ــور اس ــه مجب ــور ك ــن كش ــاد اي ــي اقتص ــت.پايه اصل اس
توليــدات خــود را وارد كنــد، بــر مبنــاي صــادرات كالا گذاشــته شــده اســت. 
ــك،  ــكي، الكتروني ــي، چشــم پزش ــوازم فن ــي، ل ــواد غذاي ــن كشــور م در اي
عكاســي و نظايــر آن در حــد وســيعي بــا خدمــات بعــد از فــروش و آمــوزش 

ــه جهــان صــادر مــي شــود. هــاي لازم توليــد و ب
رقابــت جهانــي در صــادرات كالا و خدمــات، لــزوم نــوآوري هايــي را بــراي 
ــا و  ــتفاده از روش ه ــت. اس ــرده اس ــي ك ــي الزام ــاس بزرگ ــان، در مقي آلم
توليــدات ســاير كشــورها در ايــن كشــور بــا اعمــال تغييــرات لازم و بهبــود 
و تكميــل آن تــا رســيدن بــه يــك نتيجــه نهايــي مطلــوب، بخــش عمــده 
ــي از روش  ــر آن، برخ ــاوه ب ــد. ع ــي ده ــيكل م ــا را تش ــت ه اي از فعالي
ــا ســاختار فرهنگــي و اقتصــادي  ــا تطابــق آن ب هــا ماننــد روش »تيلــور« ب
كشــور بــه كار گرفتــه شــده و در نتيجــه روش كاري آلمــان هــا بــه تدريــج 
ــل  ــع مــدرن تبدي ــه صناي ــع دســتي و كارگاهــي ب از الگــوي قديمــي صناي

شــده اســت.
بيســت و پنــج درصــد صنايــع آلمــان داراي كاركنــان بيشــتر از 500 نفــر 
اســت و ايــن كشــور از ســرمايه هــاي خارجــي در مقايــس زيــادي اســتفاده 
مــي كنــد. صنايــع متوســط، داراي كاركنــان بيــن 10 تــا 499 نفــر هســتند 
ــد  ــه 50 درص ــد ك ــتخدام دارن ــاغلين را در اس ــد از ش ــش از 59 درص و بي
ــور  ــوزان كل كش ــد از كارآم ــد. 45 درص ــده دارن ــر عه ــي را ب ــدات مل تولي
در ايــن شــركت هــا آمــوزش ديــده و بخــش عمــده اي از صــادرات آلمــان 
را بخــود اختصــاص داده انــد. كارگاههــاي صنعتــي 12 درصــد توليــدات را 
بــه خــود اختصــاص داده انــد و 16 درصــد شــاغلين را تشــيكل مــي دهنــد. 
آمــوزش 41 درصــد كارآمــوزان در ايــن كارگاههــا انجــام مــي گيــرد. ايــن 
ــي  ــع دســتي و كارگاه ــر صناي ــن بســيار ماه ــامل متخصصي ــوزان ش كارآم
ــرده  ــه ارث ب ــواده خــود ب ــا مشــاغل را از خان ــه بســياري از آنه هســتند ك
ــي را در  ــش بزرگ ــت، نق ــاختار ماليك ــر در س ــر تغيي ــالهاي اخي ــد. در س ان
بهبــود ســطح يكفيــت صنايــع آلمــان بــه وجــود آورده اســت. درصــدي از 
حقــوق كارگــران بــراي خريــد ســهام شــركت هــا بــه يــك حســاب بــا بهــره 
واريــز مــي شــود. هــم چنيــن بــراي كمــك مالــي و توســعه شــركت از ايــن 
منبــع مالــي اســتفاده مــي شــود. بــا اتخــاذ ايــن روش عــاوه بــر ايــن كــه 
ــا شــركت هــاي  ــه شــركت هــا مــي شــود، در مقايســه ب كمــك شــاياني ب
آمركيايــي، شــركت هــاي آلمانــي اكثــر ســرمايه شــان را راســاً تاميــن مــي 
ــان  ــن روش، كارگــران، هــم در ماليكــت و هــم در ســود و زي ــا اي ــد. ب كنن
شــركي هســتند و تعلــق ماليكــت در شــركت خــود عامــل بســيار مهمــي در 

ارتقــاء ســطح يكفــت اســت.

نقش اصناف و پايه كنترل يكفيت
قــرن هفدهــم، رشــد جمعيــت در آلمــان ســرعت گرفــت. بــه علــت حركــت 
نيــروي كار بــه مــكان هــاي غيــر بومــي، شــهرهاي جديــد احــداث شــد و 
رشــد ســاخت و ســاز در آنهــا بــه وجــود آمــد. ايــن مســاله خــود باعــث نيــاز 
بــه نيــروي كار و همزمــان تاميــن مايحتــاج عمومــي ماننــد نــان، گوشــت، 
ــر آن شــد. كارگــران جهــت تاميــن معــاش و تضميــن كار و  البســه و نظاي
منافــع خــود در گــروه هــاي صنفــي شــغل خــود گردهــم آمدنــد و اصنــاف 
ــا  ــن آنه ــت بي ــر رقاب ــر اث ــد و ب ــه انحصــاري بخــود گرفتن ــج جنب ــه تدري ب

نوعــي تــوازن در سيســتم اجتماعــي بوجــود آمــد.
اصول كلي اصناف عبارت بود از:

ــف  ــي بايســت عضــو صن ــاً م ــود حتم ــه كار خ ــراي ادام ــر ب ــر صنعتگ - ه
ــردد خــود گ

ــي  ــوارد انضباط ــي و م ــر حقوق ــل از نظ ــتقلال كام ــف داراي اس ــر صن - ه
باشــد.

ــه دو  - اعضــاء ســندكياها در تمــام مــوارد اجتماعــي و فرهنگــي فعــال و ب
بخــش مذهبــي و غيــره تقســيم شــده بودنــد. گردهمــاي هــاي آنهــا باعــث 

بوجــود آمــدن مــكان هــاي اجتماعــي خــاص بــراي هــر گــروه گرديــد.
- تعــداد افــراد مســافر، غيــر عضــو، تــا كينفــر بيشــتر مــورد اســتخدام قــرار 

نمــي گرفتنــد.
- مدت آموزش كارآموزان از سه سال به بالا بود.

ــرار  ــول ق ــورد قب ــي م ــف زمان ــدا شــدن رياســت صن ــراي كاندي ــد ب - تائي
مــي گرفــت كــه فــرد تمــام دوره هــاي كارآمــوزي را بــه خوبــي گذرانيــده 
ــه  ــراي كســب تعليمــات و تجرب ــه عنــوان مســافر ب ــا 5 ســال ب و بيــن 3 ت
كاري بــه خــارج از شــهر خــود رفتــه و اندوختــه هــاي جديــدي را بدســت 
آورده باشــد. تصميــم بــراي اســتخدام عضــو جديــد منــوط بــه تائيــد اعضــاء 

در صــورت بــودن محــل كار خالــي در صنــف بــود.
- هــر صنــف تعييــن كننــده ميــزان مصــرف مــواد اوليــه، روش كار، مقــدار 
ــروش  ــراي ف ــام شــده ب ــاي تم ــد، دســتمزد و قيمــت كالا ه و ســقف تولي
بــود و ايــن امــر فقــط در مــواردي صــادق بــود كــه مشــمول قيمــت گــذاري 
دولتــي نباشــد. در ســال هــاي بعــد قيمــت گــذاري بصورت بســيار گســترده 

اي توســط دولــت اعمــال گرديــد.
- پيشكسوتان انتخاب شده در صنف مسئول كنترل و تائيد يكفيت بودند.

- اگــر عضــوي بــراي خــود توليــد شــخصي داشــت، محصــولات وي فقــط در 
بازارهــاي مجــاز مــورد تائيــد صنــف مــي توانســت عرضــه شــود.

- اعضــاء صنــف كــه مخالــف قانــون خــود بودنــد و يــا كالاهــاي بــد توليــد 
مــي كردنــد، بشــدت تنبيــه مــي شــدند.

- اعضــاء هــر صنــف موظــف بودنــد عضــو داوطلــب نظامــي بــراي دفــاع از 
شــهر و منطقــه خــود باشــند.

هــدف اصلــي عضويــت در ايــن اصنــاف تاميــن منافــع و مايحتــاج زندگانــي 
هــر عضــو بــود. در نتيجــه كســي نمــي توانســت بــه غيــر از آنچــه تعييــن 

شــده توليــد كنــد.
تعيين يكفيت و مميزي ها

اصــول كلــي و روش توليــد بــر مبنــي رعايــت مشــخصات تعييــن شــده كالا 
بنــا گذاشــته شــده بــود و رضايــت مشــتري بــه هيــچ عنــوان مــاك عمــل 
قــرار نمــي گرفــت. ايــن موضــوع باعــث جلوگيــري از ارتقــاء ســطح يكفيــت 
در طــول ســال هــا گرديــد. رقابــت بــر اســاس قانــون بــا تعييــن محدوديــت 
هــاي متعــدد تقريبــاً منــع شــده بــود. اصــول تعييــن شــده يكفيــت توســط 

مروري بر تاريخچه كنترل يكفيت در آلمان
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اصنــاف تقريبــاً مشــابه مفهــوم تضميــن يكفيــت امــروز اســت. عضــو ارشــد 
مســئول كنتــرل يكفــي بــود و مــي بايســتي كار اعضــاء و يــا عضــو انتخــاب 
شــده ماهــر را بــه دقــت كنتــرل و آن را تائيــد كنــد. رئــوس كلــي كنتــرل 

يكفيــت عبــارت بــود از:
ــي از كالاهــاي توليــد  ــزي شــده و تصادف ــه ري ــر برنام - مميــزي هــاي غي

ــازار. ــا ب شــده در كارگاه و ي
ــا  ــت ب ــن يكفي ــراي تعيي ــا ب ــه كارگاهه ــه ورودي ب ــواد اولي ــزي م - ممي

ــد آن. ــن روش تولي ــده و همچني ــن ش ــخصات تعيي مش
ــدازه گيــري هــاي لازم كــه ابتــدا فقــط در كارگاه هــا  - كاليبراســيون و ان
ــراي كينواختــي محصــولات  ــه كل صنــف ب ــج ب ــه تدري انجــام مــي شــد ب
ــان  ــا بخصــوص آلم ــاف در اروپ ــدرت اصن ــوذ و ق ــرد. نف ــدا ك گســترش پي
ــع و مكانيزاســيون  ــدن صناي ــه وجــود آم ــود. ب ــاد ب ــا بســيار زي طــي قرنه
تغييراتــي را در آن بوجــود آورد. روش هــاي جديــد هنــوز بخــش عمــده اي 
از اصــول اوليــه را در بــر مــي گرفــت و تشــابه بســياري بــا قوانيــن اصنــاف 
گذشــته داشــت و بيشــتر نــكات قبلــي هنــوز بــكار گرفتــه مــي شــد. امــا 
ــت از  ــاري حماي ــون اجب ــاف قان ــاي اصن ــازمان ه ــر س ــاي اخي ــال ه در س
ــي روش تعليــم كارآمــوزان ماننــد  مصــرف كننــده را اعمــال مــي كنــد ول

گذشــته اســت.
تضمين يكفيت در اقتصاد آلمان

ــه  ــان ب ــاف آلم ــت در اصن ــرل يكفي ــاي كنت ــتم ه ــي سيس ــابقه تاريخ س
عنــوان يــك پايــه قــوي در سيســتم هــاي نــو وجديــد بــكار گرفتــه شــده 
ــه تغييــر ســاختار كلــي و ريشــه اي وجــود نــدارد  اســت. در اينجــا نيــاز ب
و كاربــرد روش هــاي جديــد در هــر صــورت بــا كمــي تفــاوت اعمــال مــي 
ــت  ــان توانس ــت، آلم ــرل يكفي ــوي در كنت ــوابق ق ــه س ــه ب ــا توج ــود. ب ش

ــد. ــد منطبــق كن ــا روش هــاي جدي بســرعت خــود را ب
بيشــتر دســت انــدركاران صنايــع بــا توزيــع فراوانــي كــه توســط »گاســين« 
ــط  ــالات توس ــوري احتم ــال 1913 تئ ــتند. در س ــنا هس ــده، آش ــداع ش اب
چنديــن دانشــمند بــراي تحقيــق دربــاره تعــداد خطــوط مــورد نيــاز خــط 
ــين و  ــدادي از مهندس ــاي 29-1928 تع ــال ه ــت. در س ــه كار رف ــن ب تلف
محققيــن درخصــوص كاربــرد روش هــاي آمــاري بــراي كنتــرل توليــد در 
ــرد  ــل كارب ــه در عم ــد ك ــزار كردن ــي برگ ــس هاي ــكا، كنفران ــا و آمري اروپ

ــي نداشــت. چندان
در صنايــع آلمــان و در همــان دوره، كنتــرل يكفيــت توســط كارگــران ماهــر 
و بســيار آمــوزش ديــده انجــام و توســط نماينــدگان مديــران مميــزي مــي 
شــد. كاربــرد وســيع روش هــاي آمــاري از ســال هــاي 1950 آغــاز گرديــد. 
يــك روش آمــاري ابتدايــي در كارخانجــات منســوجات بــه كار گرفتــه شــد 

كــه توانســت در ارتقــاء ســطح يكفيــت محصــولات بســيار موثــر باشــد.
در ســال 1952 اوليــن كتــاب دربــاره سيســتم هــاي آمــاري كنتــرل توليــد، 
تحقيقــات و بازرســي بــا شــرح كامــل در آلمــان منتشــر گرديــد. مهندســين 
ــيس  ــا تاس ــه ب ــن زمين ــياري را در اي ــاي بس ــت ه ــن فعالي و متخصصي
موسســات متعــدد كنتــرل يكفيــت انجــام دادنــد. تــا ســال 1956 ســازمان 
 TESTA، AWF، EPA،ASQ هــاي متعــددي با نــام هــاي اختصــاري
بــراي كنتــرل يكفيــت در آلمــان و اروپــا تاســيس شــد و ســرانجام ســازمان 

كنتــرل يكفيــت آلمــان DGQ مشــغول بــه فعاليــت شــد.
ــان  ــا )EOQC( در هم ــت اروپ ــرل يكفي ــازمان كنت ــز س ــس ني در پاري
ســال تاســيس شــد و اوليــن مديــر آن »ماســينگ« W.Masing آلمانــي 
ــق تحليــل گــران  ــود. در آلمــان مفهــوم كنتــرل يكفيــت مــدرن، از طري ب
ــازمان  ــط س ــده توس ــه ش ــاي ارائ ــتفاده از روش ه ــا اس ــرب ب ــراد مج و اف
DGQ شناســانده شــد. بســياري از صنايــع ماننــد الكترونيــك، منســوجات، 

ــا  ــر آن ب ــل و نظاي ــوا و فضــا، اتومبي ــع ه ــولاد، صناي ــد ف كارخانجــات تولي
اســتفاده از روش هــاي نويــن كنتــرل يكفيــت بــه توليــدات با اســتانداردهاي 
بســيار عالــي نائــل شــدند. در ايــن كشــور برخــاف روش هــاي آمركيايــي، 
بــه علــت وجــود نيــروي كار بســيار ماهــر، مــدت و ميــزان نيــاز بــه توليــدات 
ــي  ــروع م ــرعت ش ــه س ــي ب ــدات اصل ــت و تولي ــم اس ــيار ك ــي بس آزمايش

شــود.
فعاليت هاي DGQ در آلمان

اكثــر پيشــرفت هــاي مــدرن كنتــرل يكفيــت در آلمــان توســط ســازمان 
DGQ انجــام مــي شــود. اين ســازمان داراي 1100 عضو و 470 تشــلايكت 
وابســته اســت. كميتــه هــاي متعــددي بــراي حــل مشــلاكت ويــژه در آن 
بوجــود آمــده و هــر كميتــه مســئول تهيــه روش هــا و دســتور العمــل هــاي 
ــه صــورت جــزوه منتشــر  ــوده و نتايــج بررســي هــاي خــود را ب مختلــف ب
ــاي  ــي ه ــه صــورت پيوســته در گردهماي ــف ب ــروه مختل ــد. 27 گ ــي كن م
مكــرر بــراي تبــادل نظــر و اســتفاده از تجربــه هــاي كيديگــر شــركت مــي 
كننــد. هيــات علمــي مشــاوره ســازمان، روش هــاي نويــن كنتــرل يكفيــت 
ــه مشــترك از ســه  ــك كميت ــن ي ــد. هــم چني ــي كن ــه م را بررســي و ارائ
كشــور ســوئيس، اتريــش و آلمــان، بــراي ارتقــاء و تبــادل نظــر در خصــوص 
يكفيــت ايجــاد شــده و بــر كنتــرل يكفيــت صنايــع اتومبيــل نظــارت دارد. 
 ، GMR ســازمان تكنولــوژي انــدازه گيــري DGQ همــكاران ديگــر
ســازمان مركــزي صنايــع الكترونيــك ZVEI و ســازمان معــروف اســتاندارد 

آلمــان DIN هســتند.
آموزش در سطوح مختلف

ســازمان DGQ نقــش بســيار فعالانــه اي در امــر آمــوزش مبانــي كنتــرل 
يكفيــت دارد. هــر ســال بيــش از 4 هــزار نفــر در ســطوح مختلــف در دوره 
ــرل يكفيــت،  ــاري مــدرن كنت ــرد روش هــاي آم ــد كارب ــوع مانن هــاي متن
روش هــاي كنتــرل مرغوبيــت كالا بــراي سرپرســتان، متخصصيــن و 
مهندســين شــركت مــي كننــد. عــاوه بــرآن، آمــوزش در منــزل نيــز انجــام 
مــي گــردد. ســاليانه بيــش از 1200 نفــر در خانــه هايشــان تحــت آمــوزش 
ــا را  ــت ه ــري از فعالي ــش ديگ ــز بخ ــمينارها ني ــزاري س ــد. برگ ــرار دارن ق
بخــود اختصــاص مــي دهــد. اهــم موضوعــات ســمينارها، كاربــرد روشــهاي 
ــران  ــا و مدي ــراي روس ــت ب ــن يكفي ــول تضمي ــات، اص ــاري در تحقيق آم
كنتــرل يكفيــت و دوره هــاي مخصــوص بــراي آمــوزش در منــازل اســت. در 
ســطوح دانشــگاهي نيــز واحدهــاي درســي متعــددي توســط متخصصيــن 
ــزاري  ــن DGQ برگ ــكارات اي ــي از ابت ــود. كي ــي ش ــس م ــه تدري مربوط
ــر  ــر اث ــه ب ــراي كســاني اســت ك ــت ب ــرل يكفي ــوزش كنت ــاي آم لاكس ه
ــدن  ــراد در صــورت گذران ــن اف ــد. اي حــوادث دچــار نقــص عضــو شــده ان

ايــن دوره هــا اســتخدام مــي شــوند.
حمايت از مصرف كنندگان

ــت از  ــراي حماي ــي ب ــن دولت ــن قواني ــراي تدوي ــي ب ــاز خاص ــان ني در آلم
مصــرف كننــده در مقابــل توليــد كننــده وجــود نــدارد، زيــرا اصنــاف مختلف 
مســئوليت آنــرا برعهــده دارنــد. امــروزه نيــز هــر گــروه صنفــي بــراي خــود 
ــه طــور مثــال  ــه اجــرا در مــي آورد. ب قوانيــن خاصــي را تدويــن كــرده وب
ســازمان مهندســين بــرق آلمــان، قوانينــي را بــراي كنتــرل يكفيــت وســائل 
برقــي تدويــن كــرده و در ســال 1978 ســازمان هــاي صنايــع، بازرگانــي و 
ــه  ــد كــه هــر گون ــه اي را خــود امضــاء نمودن تجــارت آلمــان معاهــده نام
كالاي نامرغــوب بــدون ارســال بــه خريــدار مســتقيماً بــه ســازنده عــودت 
و جايگزيــن گــردد. ســازمان جديدالتاســيس كنتــرل يكفيــت كالا امــروزه 
بــه عنــوان كمــك بــه مصــرف كننــده شــتافته و كالاهــا را راســاً آزمايــش و 
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نتايــج آنــرا بــراي آگاهــي عمــوم اعــام مــي دارد.
علامت مرغوبيت كالا

در طــول ســال هــا فعاليــت اصنــاف، تجــارت فقــط در بازارهــا مجــاز بــود و 
توليــد كننــده نمــي توانســت كالاي خــود را بــه طــور مســتقيم بــه خريــدار 
عرضــه كنــد. علــت آن بــود كــه مصــرف كننــده بتوانــد در بــازار كالاهــاي 
ــده  ــه مصــرف كنن ــد. كمــك ديگــر ب ــد و انتخــاب كن ــه بين متعــددي را ب
علامــت كالا بــود كــه توســط خبــرگان صنــف پــس از تائيــد بــر روي كالا 
ــر روي كالا نبــود، توليــد كننــده بايــد  درج مــي شــد. اگــر ايــن علامــت ب

ضمانتنامــه اي را بــراي تضميــن كالا امضــاء كنــد.
ــال  ــي در س ــده داخل ــد كنن ــت از تولي ــراي حماي ــي ب ــتان قانون در انگلس
ــام كشــور  1887 تصويــب شــد كــه كليــه كالاهــاي خارجــي بايــد داراي ن
ســازنده باشــند. بــه علــت مرغوبيــت كالاهــاي آلمانــي، بتدريــج درج عبــارت 
»ســاخت آلمــان« خــود بــه تنهايــي نشــانه مرغوبيــت شــناخته شــد. امــروزه 
كالاهــا در چنديــن طبقــه از نظــر مرغوبيــت طبقــه بنــدي مــي شــود. در 
محصــولات غذايــي بايــد تــا 5 گريــد بــراي مرغوبيــت بــر روي كالا علامــت 

گــذاري شــود.
قوانين كنترل يكفيت

در آلمــان قوانيــن مخصوصــي بــراي كنتــرل يكفيــت ماننــد انــدازه گيــري 
هــاي لازم، تعييــن وزن و حجــم و غيــره، بــه صــورت اجبــاري تدويــن شــده 
ــد،  ــان خري ــوه در زم ــد مي ــاس، مانن ــن اجن ــاي توزي ــي از مزاي ــت. كي اس
كنتــرل دقيــق هميــن مــوارد بــود كــه قانــون كاليبراســيون بــراي آنهــا در 
ســال 1968 تدويــن شــد. در ايــن قانــون حــد مجــاز خطــاي انــدازه گيــري، 

ارائــه روش كنتــرل آمــاري توليــد توســط ســازنده بــه صــورت نمودارهــاي 
ــل  ــده در مقاب ــرف كنن ــت از مص ــي، حماي ــدف اصل ــد. ه ــاري ش لازم اجب
ــه  ــوه قضايي ــان ق ــود. درآلم ــتي ب ــر بهداش ــن و غي ــوب، ناايم كالاي نامرغ
ماننــد روم قديــم مــي توانــد بــه آراء صــادره در گذشــته بــراي صــدور راي 
ــه  ــل خســارت وارده ب ــه دلاي ــد ب ــي توان ــده م ــد. مصــرف كنن ــتناد كن اس
بــدن و تهديــد ســامتي، كاهــش طــول عمــر، خســارت بــه امــوال، مغايــرت 
توليــدات بــا اســتانداردها و ايجــاد خطــاي عمــد از توليــد كننــده شــكايت 

كنــد. ايــن مــوارد بايــد توســط خســارت ديــده در دادگاه اثبــات شــود.
ــون  ــان قان ــاي‌ آن، در آلم ــي ه ــوژي و پيچيدگ ــع و تكنول ــا توســعه صناي ب
تجهيــزات صنعتــي GSG ، در ســال 1969 بــراي كاهــش ريســك ســوانح 
در زمــان اســتفاده از ابــزار تدويــن شــد. بــر اســاس ايــن قانــون طراحــي و 
ــت  ــي رعاي ــا داخل ــي و ي ــداول جهان ــتانداردهاي مت ــق اس ــد طب ــد باي تولي
ــات  ــلاكت اثب ــي و مش ــت پيچيدگ ــه عل ــون ب ــز در قان ــي ني ــود. تغييرات ش
خســارت توســط مصــرف كننــده بوجودآمــد. او صرفــاً بايــد ثابــت كنــد كــه 
ــد  ــوده اســت. تولي ــوب ب ــز كالاي نامرغ ــت آن ني خســارت وارد شــده و عل
كننــده نيــز مــي بايســتي دلايــل خــود را بــراي رفــع اتهــام مبنــي بــر اينكــه 
كالاي توليــدي مطابــق اســتاندارد توليــد شــده اســت ارائــه كنــد. برخــاف 
ــراي  ــان ب ــن كالا در آلم ــد تضمي ــد در ص ــون ص ــورها، قان ــياري از كش بس
ــه ســاختار  ــا توجــه ب ــن وجــود و ب ــا اي ــدارد، ب ــام محصــولات وجــود ن تم
قــوي كنتــرل يكفيــت، آلمــان امــروزه كيــي از قدرتمنــد تريــن كشــورهاي 

صنعتــي جهــان اســت.

بــرای اینکــه بــا تعریــف کیفیــت بهتــر و راحــت تــر آشــنا بشــویم، مــی شــود آن را بصــورت یــک فرمــول نشــان 
 Q = P/E ،داد

کیفیــت را مــی تــوان بــه کمیــت تبدیــل کــرد. 
در ایــن صــورت کیفیــت دارای نوعــی ارزش 
ــری و  ــدازه گی ــل ان ــه قاب ــود ک ــی ش ــی م عین
 ، Q = P/E :ــت ــر اس ــق زی ــه طری ــنجش ب س

کیفیــت.   = انتظارات/عملکــرد 

ــتری  ــگاه مش ــد آن ــر از 1 باش ــر Q  بزرگت اگ
ــا  ــول و ی ــه محص ــبت ب ــی نس ــاس خوب احس

ــت. ــد داش ــت خواه خدم

اســتاندارد ایــزو )9000 ویرایــش 2000( کیفیــت را 
بــه عنــوان 

ــرآورده شــدن نیازهــای مشــتری  درجــه ای از ب
ــای  ــی ه ــه ای از ویژگ ــیله ی مجموع ــه وس ب

ــد.  ــی نمای ــف م ــی تعری اصل

نیازمنــدی هــا، احتیاجــات و یــا توقعــات تصریــح شــده مــی باشــند؛ کــه عمومــاً توســط ســازمان، مشــتریانش و 
ســایر طرفــان ذینفــع و یــا قوانیــن الــزام آور بصــورت تلویحــی بــه آن هــا اشــاره مــی شــود.

TQM / Besterfields برگرفته از

تبدیل کیفیت به کمیت!
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 فایگنبــام‌ مدیــر شــرکت‌ جنــرال‌ الکتریــک‌، مشــاور تضمیــن‌ کیفیــت‌ ارتــش‌ 
 ASQC( آمریــکا، بنیانگــذار آکادمــی‌ بیــن‌ المللــی‌ کیفیــت‌ و رئیــس‌
american society of quality control) و همچنیــن مبتکــر 
واژه‌ "کنتــرل‌ کیفیــت‌ جامــع‌" و مؤلــف‌ کتابــی‌ بــا همیــن‌ عنــوان‌ اســت‌. 

ــتم‌  ــی‌ سیس ــاد نوع ــت‌ ایج ــرل‌ کیفی ــه‌ کنت ــت‌ ک ــاد اس ــن‌ اعتق ــر ای وی‌ ب
فعــال‌ بــرای‌ نظــارت‌ بــر کلیــه‌ امــور یــک‌ واحــد یــا مؤسســه‌ اســت‌. از ایــن‌ 
نظــر کنتــرل‌ کیفیــت‌، کاری‌ اســت‌ بــه‌ دور از انگیــزش هــای‌ کوتــاه‌ مــدت‌ و 
حرکتــی‌ گروهــی‌ کــه‌ موفقیــت‌ آن‌ منــوط‌ بــه‌ همــکاری‌ و ارتبــاط‌ نزدیــک‌ 
بیــن‌ واحدهــای‌ مختلــف‌ بــوده‌ و حمایــت‌ تدریجــی‌ مســئولین‌ را طلــب‌ مــی‌ 
کنــد. بنابــر ایــن‌ تحقــق‌ امــر کیفیــت‌ زمانــی‌ میســر مــی‌ گــردد کــه‌ 
تــک‌ تــک‌ عوامــل‌ و دســت‌ انــدرکاران‌ در تمــام‌ ســطوح‌ در امــر 
کیفیــت‌ مشــارکت‌ فعــال‌ داشــته‌ و نســبت‌ بــه‌ آن‌ متعهــد باشــند.

ــم‌  ــی‌ رغ ــه‌ عل ــن‌ اصــل‌ اســتوار اســت‌ ک ــر ای ــام‌ ب ــت‌ فایگنب ــدگاه‌ کیفی دی
شــرکت‌ کلیــه‌ عوامــل‌ در تحقــق‌ کیفیــت‌، نقش‌مدیریــت‌ ارشــد فراتــر 
از دیگــران‌ بــوده‌ و لازم‌ اســت‌ مدیریــت‌ درک‌ کافــی‌ از ضــرورت‌ موضــوع‌ 
داشــته‌ و نســبت‌ بــه‌ تبدیــل‌ نمــودن‌ فرآینــد ارتقــای‌ کیفیــت‌ بــه‌ یــک‌ امــر 
ــاس‌  ــن‌ اس ــر ای ــد. وی‌، ب ــان‌ ده ــد نش ــازمان‌ تعه ــتمر در س ــادی‌ و مس ع
ســپردن مســئولیت‌ راهبــردی‌ ارتقــای‌ کیفیــت‌ را بــه‌ متخصصیــن‌ کیفیــت‌، 
ــرل‌  ــه‌ کنت ــام‌ در عرص ــته‌ فایگنب ــت‌ برجس ــد. خدم ــتباه‌ می‌دان ــک‌ اش ی
ــورت‌  ــازمان‌ بص ــرون‌ س ــه‌ درون‌ و بی ــه‌ ب ــه‌ یکپارچ ــع‌، توج جام
فراگیــر اســت‌. وی‌ مــی‌ گویــد  مدیریــت‌، بایســتی‌ سراســری‌ و یکپارچــه‌ 
بــوده‌ و همــه‌ فعالیــت هــای‌ مدیریتــی‌ و عملیاتــی‌ را بــا یکدیگــر هماهنــگ‌ 
نمــوده‌ و جنبه‌هــای‌ اجتماعــی‌ و فنــی‌ ســازمان‌ را بــه‌ هــم‌ نزدیــک‌ کنــد. از 

ایــن رو عــاوه‌ بــر امــور درون‌ ســازمانی‌، بایــد بــه‌ همــان‌ نســبت‌، خشــنود 
ــن‌  ــز تأمی ــات‌ و نی ــدگان‌ کالا و خدم ــرف‌ کنن ــتن‌ مص ــه‌ داش نگ
ــرد. وی‌  ــرار گی ــورد توجــه‌ ق ــه‌ م ــات‌ اولی ــواد و قطع کننــدگان‌ م
بــا توجــه‌ یکپارچــه‌ بــه‌ مفهــوم‌ کیفیــت‌ ، ارتقــای‌ کیفیــت‌ را در ســه‌ بعــد 

تبییــن‌ مــی‌ کنــد:

1- تفسیر و تبیین‌ جنبه‌ های‌ اخلاقی‌ کیفیت‌
2 - تبیین‌ و تشریح‌ مفهوم‌ کیفیت‌ جامع‌ و کنترل‌

3 - تبییــن و تشــریح‌ نظــام‌ طبقــه‌ بنــدی‌ هزینــه‌ هــای‌ کیفیــت‌ 
ــص‌  ــروز نق ــگیری‌ و ب ــی‌ ، پیش ــای‌ ارزیاب ــه‌ ه ــامل‌ هزین ــه‌ ش ک

اســت‌.

وی‌ کنترل‌ جامع‌ کیفیت‌ را چنین‌ تعریف‌ می‌ کند:

کنتــرل‌ جامــع‌ کیفیــت‌، یــک‌ سیســتم‌ کارآمــد بــرای‌ ادغــام‌ تــاش هــا در 
زمینــه‌ ایجــاد، نگهــداری‌ و ارتقــای‌ کیفیــت‌ در گــروه هــای‌ مختلــف‌ یــک‌ 
ــا در نظــر گرفتــن‌ مــوارد  ــادر مــی‌ ســازد ب ســازمان‌ اســت‌ و ســازمان‌ را ق

اقتصــادی‌، رضایــت‌ کامــل‌ مشــتری هــا را فراهــم‌ ســازد.

فایگنبــام‌ بــرای‌ موفقیــت‌ مدیریــت‌ کیفیــت‌ جامــع‌ معیارهــای‌ زیــر را 
ارائــه‌ داده‌ اســت‌:

1 - کیفیت‌ یک‌ فرایند سازمان‌ شمول‌ است‌.
2 - کیفیت‌ آن‌ چیزی‌ است‌ که‌ مشتری‌ می‌ خواهد.

3 - کیفیت‌ و هزینه‌ مکمل‌ هم‌ هستند.
4 - کیفیت‌ محتاج‌ علاقمند فردی‌ و تیمی‌ است.

5 - کیفیت‌ یک‌ روش‌ مدیریتی‌ است‌.
6 - کیفیت‌ و نوآوری‌ متقابلًا به هم‌ وابسته‌ اند.

7 - کیفیت‌ یک‌ رفتار است‌.
8 - کیفیت‌ نیازمند ارتقای‌  مستمر است‌.

9 - کیفیت‌ بهترین‌ روش‌ برای‌ بهره‌ وری‌ است‌.
10 - کیفیــت‌ توســط‌ یــک‌ سیســتم‌ جامــع‌ کــه‌ بــا مشــتری هــا و 

تــدارک‌ کننــدگان‌ مرتبــط‌ اســت‌، اجــرا مــی‌ شــود.
فایگنبــام اظهــار مــی دارد کــه کنتــرل کیفیــت در مدیریــت چهــار مرحلــه 

دارد.
 

بزرگان کیفیت - دکتر فایگنبام

)Armand Feigenbaum( آرماند فایگنبام

برگرفته از مدیرسان
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ــزی کــرده و  ــه ری ــد فرهنــگ خلاقیــت را پای ــر مــی توان ــه یــک مدی چگون
یــک ســازمان  نــوآور چابــک خلــق  کنــد؟ پــل اســلون نــکات برتــر خــود را 

در ایــن زمینــه ارائــه مــی دهــد.
ــد و  ــته باش ــب نشس ــودش عق ــه خ ــا زمانیک ــب و کار ت ــک کس ــر ی رهب
امیــدوار بــه نــوآوری باشــد نمــی توانــد خواســتار تبدیــل ســازمان بــه یــک 
ــکات  ــن ن ــالا رهبــری نمــود. ای ــد از ب ــوآوری را بای ــوآور شــود. ن ســازمان ن
برتــر بــه شــما کــه مدیــر یــک پــروژه، بخــش یــا ســازمان هســتید کمــک 
خواهــد نمــود تــا بتوانیــد کارکنــان خــود را بــه ســمت یــک آینــده نــوآور 

هدایــت کنیــد.
ــی از  ــما اطلاع ــم ش ــر تی ــید. اگ ــته باش ــر داش ــری از تغیی 1. تصوی
ــوآوری  ــار ن ــا انتظ ــد از آن ه ــی توانی ــد نم ــته باش ــش رو نداش ــیر پی مس
داشــته باشــید. نــوآوری بایــد هدفمنــد باشــد. از طــرف دیگــر، ایــن امــر بــر 
عهــده رهبــر اســت کــه مســیر رو بــه ســوی آینــده را مشــخص کنــد. بــرای 
ــد کــه ســمت و ســوی کســب  ــاز داری ــع نی ــه جام ــک بیانی ــه ی ــن کار ب ای
ــرد.  ــام پذی ــهولت انج ــه س ــادآوری آن ب ــرده و درک و ی ــف ک و کار را تعری
رهبــران بــزرگ، زمانــی را صــرف تشــریح دیــدگاه، اهــداف و چالــش هــای 
ســازمان خــود مــی کننــد. آن هــا بــه کارکنــان خــود توضیــح مــی دهنــد 
کــه نقــش آنهــا در رســیدن بــه دیــدگاه تــا چــه انــدازه اهمیــت داشــته و 
بــه آن هــا القــاء مــی کننــد کــه بــه کارآفرینانــی مشــتاق بــدل شــده و راه 

ــه موفقیــت بیابنــد.  ــرای رســیدن ب ــه ب هــای نوآوران
ــاز  ــواره نی ــوآور هم ــران ن ــد. رهب ــارزه کنی ــر مب ــرس از تغیی ــا ت 2. ب
بــه تغییــر را بشــارت مــی دهنــد. آنــه ا احســاس آســودگی و خشــنودی را 
بــا احســاس اشــتیاق بــه بلنــد پــروازی عــوض مــی کننــد. آن هــا توضیــح 
مــی دهنــد کــه اگرچــه آزمــودن تجربــه هــای جدیــد بــا خطراتــی همــراه 
ــر اســت. بایــد تصویــری خوشــایند  ــاک ت اســت، امــا ســاکن مانــدن خطرن
از آینــده  طراحــی کنیــد کــه ارزش ریســک کــردن بــرای دســتیابی بــه آن 

را داشــته باشــد.
3. مثــل یــک ســرمایه دار جســور فکــر کنیــد. ســرمایه داران جســور 
ــرمایه  ــی س ــک منف ــاختن ریس ــادل س ــرای متع ــهام ب ــازار س ــرد ب از رویک
ــای  ــذاری ه ــرمایه گ ــای س ــر مزای ــورده در براب ــای شکســت خ ــذاری ه گ
موفــق اســتفاده مــی کننــد. آن هــا تعــداد زیــادی از طــرح هــای پیشــنهادی 
ــا  ــا ب ــده ه ــه بســیاری از ای ــد ک ــی دانن ــا م ــرار داده و کام ــر ق ــد نظ را م
شکســت مواجــه خواهــد شــد. آن هــا ترســی از ایــن موضــوع ندارنــد. ایــن 
مــی توانــد درس مهمــی بــرای مدیــران اجرایــی شــرکت هــا محســوب شــود 
زیــرا ایشــان معمــولا تعــداد اندکــی از طــرح هــای پیشــنهادی را مــد نظــر 

ــد. قــرار داده و از شکســت خــوردن واهمــه دارن
ــای  ــرح ه ــید. ط ــته باش ــا داش ــنهادی پوی ــرح پیش ــک ط 4. ی
پیشــنهادی اساســی و تاثیــر گــذار ، مــد نظــر قــرار گرفتــه، اســتفاده از آن 
ــر  ــرای آن هــا تامیــن شــده، در براب ــی ب ــه خوب ــع ب هــا آســان اســت، مناب
همــه پاســخگو بــوده و دسترســی بــه آن بــرای همــگان امــکان پذیــر اســت. 
ــر و  ــه تقدی ــد؛ بلک ــت ندارن ــز هنگف ــه جوای ــه ارائ ــازی ب ــا نی ــن طــرح ه ای
تشــکر و پاســخگویی از اهمیــت بیشــتری برخــوردار اســت. مهــم تــر از همــه 
اینکــه ایــن طــرح هــا بایــد از تعهــد تمــام و کمــال تیــم ارشــد برخــوردار 
باشــند تــا بتواننــد بــه روز نگــه داشــته شــده، بــه صــورت مناســب مدیریــت 

ــه موفقیــت برســند. شــده و ب

ــه  ــتیابی ب ــرای دس ــد. ب ــض کنی ــر را نق ــت و پاگی ــن دس 5. قوانی
ــه  ــود را ب ــط کاری خ ــر محی ــم ب ــات حاک ــد فرضی ــی، بای ــوآوری اساس ن
چالــش بکشــید. کســب و کار مثــل ورزش نیســت کــه از قوانیــن و داوران 
ــن عرصــه  ــر اســت. ای مشــخص برخــوردار باشــد، بلکــه بیشــتر شــبیه هن
مملــو از فرصــت هــای فــراوان بــرای خلــق روش هــای جدیــد فراهــم کــردن 

ــاز مشــتری اســت. ــورد نی ــات م ــا و خدم کالاه
6. بــه هــر فــردی دو وظیفــه واگــذار کنیــد. بــرای همــه کارکنــان خــود، دو 
هــدف کلیــدی مشــخص کنیــد: الــف( اداره شــغل هــای کنونــی خــود بــه 
موثرتریــن شــیوه ممکــن و ب( یافتــن راه هــای کامــا جدیــد بــرای انجــام 
وظایــف. کارکنــان خــود را تشــویق کنیــد ایــن ســوالات را از خــود بپرســند:

• هدف اساسی نقش من چیست؟
• پیامــد حاصــل از کار مــن کــه از ارزشــی واقعــی بــرای مشــتریانم برخوردار 

ــد، کدامست؟ باش
• آیا راه بهتری برای ارائه آن ارزش یا هدف وجود دارد؟

اکثر افراد هرگز این سوالات را نمی پرسند.
ــکاری را  ــل، هم ــران عام ــد. بســیاری از مدی ــکاری کنی ــم هم ــا ه 7. ب
ــوآوری، کلیــد موفقیــت خــود مــی داننــد.آن هــا مــی داننــد  ــا ن همــگام ب
کــه نمــی تواننــد فقــط بــا اســتفاده از منابــع داخلــی بــه موفقیــت برســند، 
بنابرایــن بــه دنبــال ســازمان هایــی بــرای مشــارکت بــا آن هــا مــی گردنــد. 
یــک مثــال خــوب ، همــکاری شــرکت هــای مرســدس و ســواچ در تولیــد 
ماشــین هوشــمند )Smart car( مــی باشــد. آن هــا مهــارت هــا و 
ــی  ــد محصول ــا بتوانن ــرده ت ــع ک ــم جم ــک تی ــف را در ی ــات مختل تجربی

موفــق خلــق کننــد.
8. از شکســت اســتقبال کنیــد. رهبــران نــوآور، فرهنــگ آزمــون و خطــا 
ــه هــر  ــد ک ــان خــود بیاموزی ــه کارکن ــد ب ــد. شــما بای ــی کنن را تشــویق م
شکســت، پلــه ای در مســیر رســیدن بــه موفقیــت محســوب مــی شــود. برای 
چابکــی واقعــی، بایــد نــوآوری، آزمایــش و موفقیــت را بــرای کارکنــان خــود 
امــکان پذیــر کنیــد. ایــن بــدان معناســت کــه بایــد بــه آنهــا اجــازه شکســت 

خــوردن را هــم بدهیــد.
افــراد  اطلاعــات  بانــک  بســازید.  آزمایشــی  نمونــه  یــک   .9
)People`s Bank(، نگرشــی متفــاوت نســبت بــه ایــده هــای جدیــد 
ــوق  ــارت ف ــد." عب ــان کنی ــد، آن را امتح ــث نکنی ــورد آن بح دارد. "در م
شــعار ایــن شــرکت خدمــات مالــی نــوآور مــی باشــد. ایــده هــای جدیــد را 
بــا هزینــه کــم در یــک بخــش از بــازار بــه مــورد اجــرای آزمایشــی درآورده 
و واکنــش مشــتریان را نســبت بــه آن نظــاره گــر باشــید. اطلاعاتــی کــه از 
ــات حاصــل از  ــد بســیار بیشــتر از اطلاع ــی آوری ــی بدســت م ــان واقع جه

ــد گــروه هــدف مــی باشــد. چن
10. مشــتاق باشــید. بــر مهمتریــن چالــش هــای پیــش رو متمرکــز شــده 
ــر آنهــا مشــتاق باشــید. اگــر مــی خواهیــد مــردم را  ــه ب ــه غلب و نســبت ب
بــه نــوآوری ، تغییــر شــیوه انجــام امــور، و دســتیابی بــه نتایــج فــوق العــاده 
ــه باورهــای خــود اشــتیاق فراوانــی داشــته و آن را،  تشــویق کنیــد، بایــد ب

هــر بــار کــه صحبــت مــی کنیــد، بــه دیگــران نشــان دهیــد.
پــل اســلون نویســنده کتــاب رهبــر نــوآور مــی باشــد کــه توســط انتشــارات 
ــوآوری  Kogan-Page منتشــر شــده اســت. وی در مــورد رهبــری و ن

ســخنرانی هایــی دارد.

10 نکته برتر برای یک مدیر نوآور ←←

)Paul Sloane( نویسنده: پل اسلون
ترجمه آرزو ابراهیمی
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ISOتازه های استاندارد
استاندارد جدید سیستم مدیریت در خدمت آموزش 

 Education sector to benefit from a new international management
system standard

پیشنهاد تازه‌ای برای تاسیس یک کمیته فنی 

 )TS-P 274( تامین مالی پایدار :ISO

کمــک کــردن بــه ارائــه بهتــر خدمــات آمــوزش بــه فعــالان ایــن بخــش هــدف اولیــن اســتاندارد سیســتم مدیریــت بیــن المللــی اســت 
کــه بــه تازگــی تدویــن شــده اســت.

ــا مربیگــری، دنیــای تعلیــم و تربیــت دائمــاً در حــال تغییــر و تحــول اســت.  ــه ای ت ــا دانشــگاه، از آمــوزش حرف از پیــش دبســتانی ت
ــه همــان صــورت، انتظــارات  ــد، ب ــر مــی کن ــه ســوی مشــارکت تغیی ــده- مشــتری ب ــد رابطــه ســنتی تامیــن کنن ــه کــه رون همانگون
آمــوزش گیرنــدگان نیــز تغییرکــرده اســت. ارائــه دهنــدگان خدمــات آموزشــی اکنــون لازم اســت خــود را بــا روش هــای نویــن کاری 

ــه دهنــد. ــا ســطح بالاتــری نیــز ارائ منطبــق ســاخته و همزمــان خدمــات ب
اســتاندارد ایــزو 21001 بــا عنــوان ســازمان هــای آموزشــی- سیســتم هــای مدیریــت بــرای ســازمان هــای آموزشــی- الزامــات بــرای 
ــن  ــی هســتند. ای ــات سیســتم مدیریت ــده الزام ــن کنن ــه تعیی ــی اســت ک ــش های ــا چال ــی ب ــا هــدف رویاروی دســتورالعمل اســتفاده ب
ــذاری  ــار و اثرگ ــان، مشتریانشــان و کســب اعتب ــش جوی ــرآوردن انتظــارات دان ــات آموزشــی در ب ــدگان خدم ــن کنن ــه تامی ــات ب الزام

بیشــتر کمــک مــی کنــد.
ایــن اســتاندارد توســط کمیتــه پــروژه ISO/PC 288 تدویــن شــده کــه متمرکــز بــر همــکاری میــان موسســات آموزشــی، دانــش 

جویــان و مشــتریان اســت. موسســه اســتاندارد کــره جنوبــی )KATS( مســئولیت دبیرخانــه کمیتــه مذکــور را بــر عهــده دارد.
 منبع: سایت ایزو
مترجم: پریسا فقیهی

موسســه اســتاندارد انگلســتان )BSI( تاســیس یــک کمیتــه فنــی جدیــد در مــورد » تامیــن مالــی پایــدار » را پیشــنهاد کــرده و بــه 
رای گذاشته‌اســت.

دامنه کاربرد این پیشنهاد به شرح زیر است:
استاندارد سازی در زمینه تامین مالی پایدار

ــی )ESG( را در  ــداری و دســتورالعمل‌های زیســت‌محیطی، اجتماعــی و حاکمیت ــن برنامــه کاری، یکپارچگــی ملاحظــات پای ای
ــت از  ــی آن حمای ــدف نهای ــد داد و ه ــاء خواه ــترده‌تر ارتق ــی گس ــت مال ــازمانی و مدیری ــرمایه‌گذاری س ــرای س ــری ب تصمیم‌گی

همســویی سیســتم مالــی جهانــی بــا اهــداف توســعه پایــدار اســت.
رای‌گیری در مورد این پیشنهاد ، 23 آگوست 2018، اول شهریور 1397 به پایان می‌رسد.

 
ISO Connect : منبع

مترجم: آزاده علائی طالقانی

موسســه اســتاندارد انگلســتان )BSI( تاســیس یــک کمیتــه فنــی جدیــد در مــورد » تامیــن مالــی پایــدار » را پیشــنهاد کــرده و بــه 
گذاشته‌اســت. رای 

دامنه کاربرد این پیشنهاد به شرح زیر است:
استاندارد سازی در زمینه تامین مالی پایدار

ایــن برنامــه کاری، یکپارچگــی ملاحظــات پایــداری و دســتورالعمل‌های زیســت‌محیطی، اجتماعــی و حاکمیتــی )ESG( را در 
تصمیم‌گیــری بــرای ســرمایه‌گذاری ســازمانی و مدیریــت مالــی گســترده‌تر ارتقــاء خواهــد داد و هــدف نهایــی آن حمایــت از همســویی 

سیســتم مالــی جهانــی بــا اهــداف توســعه پایــدار اســت.
رای‌گیری در مورد این پیشنهاد ، 23 آگوست 2018، اول شهریور 1397 به پایان می‌رسد.

 
ISO Connect : منبع
مترجم: آزاده علائی طالقانی
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استانداردهای جدید ISO برای ماشین ابزارهای زیست سازگار 

ــا ایــن  هنگامــی کــه موضــوع بهــره‌وری انــرژی مطــرح می‌شــود، ماشــین ابزارهــای انــرژی کارآمــد بــی درنــگ بــه ذهــن نمی‌آینــد. ب
حــال ، ماشــین ابزارهــا دارای موتــور و اجــزای کمکــی هســتند کــه در زمــان عملیــات ماشــین کاری تقاضــای انــرژی بســیار متفاوتــی 
دارنــد. خوشــبختانه، مجموعــه اســتانداردهای جدیــد ایــزو می‌توانــد بــه اندازه‌گیــری انــرژی تامیــن شــده و بهبــود طراحــی و عملکــرد 

ــد. ــین‌ها کمــک کن ماش
ماشــین ابزارهــا دســتگاههای صنعتــی دارای نیــروی محرکــه پیچیــده هســتند کــه بــرای تولیــد قطعــات آمــاده یــا محصــولات نیمه‌تمــام 
ــوازم  ــا داشــتن مجموعــه کاملــی از ابزارهــای بــرش و شــکل دهــی فلــز، چــوب و پلاســتیک و ل اســتفاده می‌شــوند. ماشــین ابزارهــا ب
جانبــی آن‌هــا، در بخش‌هــای متنوعــی ماننــد صنعــت خــودرو، ماشــین‌آلات عمومــی، مهندســی دقیــق، بخــش پزشــکی، حمــل و نقــل، 

ــد. هوافضــا، و قالــب ســازی توســط شــرکت‌ها مــورد اســتفاده قــرار می‌گیرن
ماشــین ابزارهــا بــه وضــوح از اشــکال مختلــف انــرژی ماننــد انــرژی الکتریکــی، هــوای فشــرده، انــرژی هیدرولیــک، انــرژی پنهــان در 
سیســتم خنــک کننــده و روانــکاری، و غیــره اســتفاده مــی کننــد. بنابرایــن، تقاضــای انــرژی یــک ماشــین ابــزار بــه عنــوان داده کلیــدی 
بــرای ســرمایه گــذاری در نظــر گرفتــه مــی شــود، البتــه نــه بــه شــکل مســتقل.عملکرد یــک ابــزار ماشــینی بــا توجــه بــه ارزش اقتصــادی 
، ویژگیهــای فنــی و الزامــات عملیاتــی آن چنــد بعــدی اســت ، کــه تحت‌تاثیــر کاربــرد خــاص آن قــرار دارد. از ایــن رو، اثــرات زیســت 
ــار  ــرای ماشــین ابزارهــا معی ــد ب ــع طبیعــی، بای ــه دلیــل کمبــود مناب ــن محصــولات اســت و ب ــرای همــه ای ــج ب محیطــی چالشــی رای

عملکــرد زیســت محیطــی تعریــف و کاربــرد آن مشــخص شــود.
ایــزو بــه تازگــی دو قســمت اول اســتاندارد بین‌المللــی جدیــد بــرای ارزیابــی زیســت محیطــی ماشــین ابزارهــا را منتشــر کــرده اســت 
کــه پیشــنهاد مــی کنــد ماشــین ابزارهــا بــا توجــه بــه عملکــرد تجزیــه و تحلیــل شــوند تــا نقــاط مشــترک موجــود در انــواع مختلــف 

آنهــا مشــخص شــود.
اســتاندارد ISO 14955-1 : ماشــین ابزارهــا – ارزیابــی زیســت محیطــی ماشــین ابزارهــا - قســمت 1: روش طراحــی بــرای ماشــین 
ــی  ــن سیســتم ، کارکــرد اصل ــرژی ماشــین ابزارهــا در در طــول عمــر کاری اشــاره دارد. ای ــه بهــره‌وری ان ــد، ب ــرژی کارآم ابزارهــای ان
ــا  ــزاء ب ــن اج ــپس ای ــد. س ــایی می‌کن ــتند، شناس ــگام کار هس ــرژی هن ــای ان ــزان تقاض ــده دار می ــه عه ــزار را ک ــین اب ــزای ماش و اج

ــوند. ــه می‌ش ــی مقایس ــود آت ــرای بهب ــای روز ب ــا فناور‌ه ــی ی ــای قبل نمونه‌ه
اســتاندارد ISO 14955-2 : ماشــین ابزارهــا - ارزیابــی زیســت محیطــی ماشــین ابزارهــا - قســمت 2: روش‌هــای اندازه‌گیــری انــرژی 
تامیــن شــده بــرای ماشــین ابزارهــا و اجــزای آنهــا، از شــیوه طراحــی ذخیــره انــرژی مطابــق بــا ISO 14955-1 بــا ارائــه روش‌هــای 

عملــی بــرای انــدازه گیــری انــرژی تامیــن شــده بــرای ماشــین ابزارهــا پشــتیبانی می‌کنــد.
ــا، 67.7  ــی ماشــین ابزاره ــد جهان ــان، تولی ــزار آلم ــازندگان ماشــین اب ــن س ــازار ســال2016 توســط انجم ــات ب ــزارش مطالع ــق گ طب
میلیــارد یــورو اســت.  افزایــش تقاضــا بــرای ماشــین‌آلات و سیســتم‌های تولیــد بــه عنــوان یــک چالــش نســبتا جدیــد بــرای طراحــان 
ماشــین محســوب می‌شــود. اکنــون، بــا اســتفاده از ســری جدیــد ISO 14955، بهــره‌وری انــرژی بــه بــه یــک ویژگــی کیفــی بســیار 

مهــم در ماشــین ابزارهــای مــدرن تبدیــل خواهــد شــد.
ــر  ــری آن ب ــه دبی ــا، ک ــی ISO/TC39 : ماشــین ابزاره ــه فن اســتانداردهای ISO 14955-1  و  ISO 14955-2 توســط کمیت

ــن شــده‌اند. ــوئیس  )SNV(اســت تدوی ــتاندارد س ــن اس ــده انجم عه

 منبع: اخبار سایت ایزو
مترجم: آزاده علائی طالقانی
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ــرای  ــی ب ــدی از ISO 22000، اســتاندارد بین‌الملل ــی اســتاندارد )ISO( ، نســخه‌ی جدی ــن ســال جــاری، ســازمان جهان در ۱۹ ژوئ
سیســتم‌های مدیریــت ایمنــی مــواد غذایــی را منتشــر کــرد. ایــن نســخه‌ی جدیــد، بــرای ســایت‌های دارای گواهــی، تغییــرات مهمــی 

را بــه ‌همــراه دارد. در ایــن مقالــه، تغییــرات اصلــی را بــه صــورت خلاصــه بیــان می‌کنیــم.
براســاس آخریــن نظرســنجی ایــزو، بیــش از ۳۲۰۰۰ ســازمان در زنجیــره‌ی تأمیــن مــواد غذایــی، از گواهــی ISO 22000 اســتفاده 
می‌کننــد. از زمــان اولیــن انتشــار ISO 22000 در ســال ۲۰۰۵، تعــداد ســازمان‌هایی کــه اجــرای سیســتم مدیریــت ایمنــی مــواد 

غذایــی را مطابــق بــا ISO 22000 انتخــاب کرده‌انــد، بــه طــور پیوســته در هــر ســال افزایــش پیــدا کــرده اســت.
بااین‌حــال، کاربــران در طــول زنجیــره‌ی تأمیــن، در طــی ایــن ســال‌ها، هــم چیزهــای زیــادی در مــورد ایمنــی مــواد غذایــی آموخته‌انــد 

و هــم بــا چالش‌هــای جدیــدی مواجــه شــده‌اند کــه منجــر بــه یــک بازنگــری کلــی در ایــن اســتاندارد شــده اســت.
 

ISO 22000 هدف از بازنگری در

ســازمان بیــن المللــی استانداردســازی در ایــن بازنگــری، اهــداف زیــر را دنبــال 
می‌کنــد:

ت توضیــح مفاهیــم کلیــدی‌ای کــه ابهــام ایجــاد کرده‌انــد؛ ماننــد نقــاط کنترلــی 
 OPRPs)Operational Prerequisite( ــی ــاز عملیات ــای پیش‌نی ــم )CCPs) Critical Control Points((، برنامه‌ه مه

.))PRPs)Prerequisite Programs( ــاز ــای پیش‌نی Programs(( و برنامه‌ه
• بهبود خوانایی و کارایی استاندارد.

• اطمینان از این‌که این استاندارد با تمام عوامل موجود در زنجیره‌ی تأمین غذایی مرتبط و متناسب است.
• اطمینان از این‌که این استاندارد، منطبق بر نیازهای SMEs است.

ا با اتخاذ یک ساختار و واژگان مشترک، سازگاری ISO 22000 با سایر استانداردهای سیستم مدیریت افزایش می‌یابد.

ISO 22000:2018 تغییرات

نســخه‌ی جدیــد، شــامل تعــداد زیــادی تغییــرات جزئــی اســت کــه بــرای افزایــش خوانایــی و وضــوح ایــن اســتاندارد بیــان شــده‌اند. 
ــه اجــرای واقعــی ایــن اســتاندارد، قســمت اعظمــی از ایــن تغییــرات کــم  ــه عکس‌العمــل نســبت ب در عمــل، درصــورت وجــود هرگون

ــد: ــی می‌کن ــز معرف ــاختارگرایانه‌تر هســتند را نی ــت س ــه درحقیق ــی ک ــدادی از تغییرات ــری تع ــن بازنگ ــال، ای ــد. بااین‌ح ــد ش خواهن
ــام  ــترک تم ــاختار مش ــه س ــالا« – )HLS) High-Level Structure(( ک ــطح ب ــاختار س ــه »س ــاً ب ــد، اصطلاح ــخه‌ی جدی • نس
ــان تمــام اســتانداردها، ســازگاری  ــک ســاختار مشــترک می ــم ی ــم داده می‌شــود. تعمی ــت اســت، تعمی اســتانداردهای سیســتم مدیری
 ISO 45001 و ISO 9001:2015، ISO 14001:2015 سیســتم‌های مدیریتــی مختلــف را تســهیل می‌کنــد. کاربــران
قبــاً بــا ایــن ســاختار آشــنا هســتند. ایــن تغییــر در ســاختار، عمــاً ترکیــب ISO 22000 بــا ســایر اســتانداردهای سیســتم مدیریــت 

را بــرای ســازمان‌ها ســاده‌تر می‌کنــد.
• مطابــق بــا تغییــرات ISO 9001:2015 و ISO 14001:2015، نســخه‌ی جدیــد ISO 22000 نیــز اســتانداردی مبتنــی بــر 
ریســک خواهــد بــود. ایــن اســتاندارد، ریســک در ســطح عملیاتــی اول )Level I( از طریــق رویکــرد تحلیــل نقطــه‌ی کنتــرل بحرانــی 
ــی،  ــن چنین ــده‌ی ای ــداف تعریف‌ش ــرای اه ــودش را ب ــی خ ــت، و توانای ــتم مدیری ــتراتژیک سیس ــطح اس ــدازه‌ی س )HACCP( را به‌ان

ــد. ــخص می‌کن مش
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• ایــن اســتاندارد در حــال حاضــر، به‌طــور سیســتماتیک دو چرخــه‌ی )PDCA) Plan-Do-Check-Act(( را مشــخص می‌کنــد. 
ــه در  ــی ک ــورد دوم، عملیات ــه م ــع اعمــال می‌شــود؛ درحالی‌ک ــل و جام ــت،‌ به‌صــورت کام ــه سیســتم مدیری ــورد، نســبت ب ــن م اولی
ــن موضــوع  ــد. ای ــز پوشــش می‌ده ــان اصــول HACCP را نی ــه به‌طــور هم‌زم ــد ک ــان می‌کن ــد ۸ شــرح داده شــده اســت را بی بن

در نمــودار زیــر شــرح داده شــده اســت:
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راهنمای طرح‌های کیفیت به روز رسانی شد

 
راهنمــای چگونگــی ایجــاد طــرح کیفیــت بــه تازگــی بــه روز شــده و ابــزار قدرتمنــدی بــرای تکمیــل انــواع سیســتم مدیریــت کیفیــت 

ــزو ۹۰۰۱ فراهــم کرده‌اســت. ــه ای از جمل
تولیــد هــر محصــول، چــه کالا باشــد، چــه خدمــات، فرآینــد یــا پــروژه همیشــه شــامل مجموعــه‌ای از وظایــف و فرایندهــای متقابــل 
ــه  ــت ب ــر می‌شــود. طــرح کیفی ــج بهت ــه نتای ــر از پیــش، منجــر ب ــزی موث ــد انجــام شــوند و برنامه‌ری ــا بای ــا مکمــل اســت کــه حتم ی
ــط  ــع مرتب ــا، مســئولیت‌ها و مناب ــرا شــامل ویژگــی فعالیت‌ه ــد، زی ــن کاری را انجــام دهن ــا چنی ــه دقیق ــد ک ســازمان‌ها کمــک می‌کن
اســت کــه بــرای رســیدن بــه نتایــج مطلــوب مــورد نیــاز هســتند. یــک طــرح کیفیــت چگونگــی تولیــد کالا یــا خدمــات در یــک ســازمان 
را بیــان می‌کنــد و ایــن کــه چگونــه ایــن اقدامــات مــی تواننــد بــر ســایر فرآیندهــا یــا بخــش هــای کســب و کار تاثیــر بگذارنــد. طــرح 
کیفیــت ابــزار بســیار مفیــدی بــرای اعتبارســنجی محصــولات، خدمــات یــا فرآیندهــای جدیــد پیــش از شــروع کار اســت و بــه ذینفعــان 

نشــان می‌دهــد کــه چگونــه الزامــات آنهــا بــرآورده مــی شــود.
ــاد  ــرای ایج ــتورالعمل‌هایی ب ــت(، دس ــای کیفی ــرای طرح‌ه ــی ب ــت – راهنمای ــت کیفی ــتاندارد ISO 10005: 2018 )مدیری اس
ــا  ــاط ب ــتری در ارتب ــای بیش ــا و نمونه‌ه ــا راهنمایی‌ه ــده ت ــه روز ش ــی ب ــه تازگ ــد و ب ــی ده ــه م ــت ارائ ــای کیفی ــرای طرح‌ه و اج

ــود. ــم ش ــدازه‌ای فراه ــکل و ان ــر ش ــا ه ــازمان‌ها ب س
اســتاندارد ISO 10005 بــرای بازتــاب فعالیت‌هــای تجــاری مــدرن بــه روزرســانی شــده و شــامل بهبــود در اصطلاحــات و مفاهیــم در 
نســخه ۲۰۱۵ اســتاندارد ISO 9001، از جملــه مــوارد مربــوط بــه پاســخگویی بــه الزامــات و انتظــارات نهادهــای مرتبــط و مدیریــت 
ــرای تصمیم‌گیــری  ــر ریســک ب دانــش ســازمانی می‌شــود. همچنیــن راهنمایــی بیشــتری در مــورد نحــوه اســتفاده از تفکــر مبتنــی ب

دربــاره فرآیندهــا، منابــع و روش‌هــای مــورد اســتفاده، ارائــه می‌دهــد .
اســتاندارد ISO 10005 توســط گــروه کاری ۲۶ از کمیتــه فنــی ISO/TC 176/SC 2 )سیســتم هــای کیفیــت(، تدویــن شده‌اســت 

کــه مســئولیت دبیرخانــه آن بــه طــور مشــترک بــر عهــده موسســه اســتاندارد انگلســتان )BSI( و اداره اســتاندارد چین SAC(( اســت.
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