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 <<<< بخش پیام ها:
نقش کیفیت در توسعه پایدار

ارتقای کیفیت حکمرانی
کیفیت در حکمرانی یا حکمرانی برای کیفیت پایدار

کیفیت حکمرانی
طنز تلخ؛ کیفیت حکمرانی بدون مشارکت مردم!

مدیریت کیفیت و حلقه مفقوده حاکمیت شرکتی
<<<< پرونده

<<<< کیفیت قوانین مرتبط به کیفیت کالا و رضایت مصرف کننده
<<<< کیفیت حکمرانی در آموزش عالی 

<<<< کیفیت در حکمرانی
<<<< چهار سطح از کیفیت حکمرانی

<<<< کیفیت حمایت دولت از بازار سرمایه
<<<< مقالات

<<<<دورنمایی از کنترل کیفی چشمی کاشی به کمک فناوری ماشین بینایی
<<<<اصول نهفته 5s در شیوه های مدیریتی

<<<<ایجاد زیر ساخت های قبلی برای توسعه پایدار
<<<<تبيين جايگاه استانداردسازي در ارتقاء يكفيت نظام آموزشي

 <<<< خلاقیت و نوآوری در کارآفرینی سازمانی
<<<< کیفیت ادراکی محصولات و بازارهای جهانی

<<<< مدیریت کیفیت استراتژیک

<<<< علمی
<<<< پرسیدن مناسب ترین سوالات

<<<< چاه‌ویل ناکارآمدی مدیریت بی کیفیت در سازمان 
<<<< گزارش وبینار »کاهش ریسک های فساد در کشورهای در حال توسعه

<<<< چگونه یک شرکت دیجیتال، کل مدل مدیریتی خود را متحول کرد
<<<< کیفیت در ایالات متحده امریکا
معرفی سازمانهای حامی نهضت کیفیت

<<<< شرکت صنایع شیر ایران
<<<< گروه مپنا

<<<< اخبار
<<<< فراخوان آزمون تایید صلاحیت مدیران کیفیت

<<<< فراخوان عضويت در باشگاه مروجان و متخصصان يكفيت 
<<<<برگزاری دومین جشنواره مصورسازی کیفیت

<<<< اولین جلسه کارگروه مدیریت کیفیت در ساخت برگزار شد
<<<<برگزاری نشست با معاونت تشکل ها اتاق ایران

<<<<ابلاغ اهداف کیفی خودروهای سواری درسال ۹۹ توسط وزارت صنعت
<<<< اخبار سازمان جهانی استاندارد

<<<< نیروی درمانی دریا 
<<<< استاندارد ایزو ۱۴۱۵۵

<<<< استانداردهای برتر ایزو برای پاکیزه نگاه داشتن ما 
<<<< به سوی هوش مصنوعی قابل اعتماد 
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نقش کیفیت در توسعه پایدار

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 مهــم تاکنــون موضــوع بحــث اقتصاددانــان بــوده و همــواره خواهــد 

بــود ، از 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 
ــامل  ــات ) ش ــطح خدم ــد (  س ــی دارن ــه عموم ــه جنب ــت ک ــیاری اس ــایل بس ــهری و مس ــل ش ــل و نق حم
رســتوران هــا ، ورزشــگاه هــا ، هتــل هــا ، مــکان هــای گردشــگری ، فروشــگاه هــای زنجیــره ای و ..... ( و در 
نهایــت محصــولات آن کشــور اســت و در نــگاه بعــدی کیفیــت حکمرانــی ، کیفیــت دادگاه هــا و کیفیــت اقتصاد 
ــه کیفیــت حفاظــت از محیــط زیســت و کیفیــت  و ســامت اداری و کیفیــت محیــط کســب و کار ، توجــه ب
قوانیــن مصــوب در آن کشــور مهــم جلــوه میکنــد ، حــال ســوال مهــم ایــن اســت کــه اینهــا عوامــل توســعه 
هســتند یــا ناشــی از توســعه هســتند ، برخــاف نظــر عمومــی رایــج در کشــورمان کــه ایــن امــور را ناشــی از 
توســعه مــی دانــد ، بــا اطمینــان 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 مــی شــود ، سالهاســت فکــر میکنیــم تعــداد خــودروی تولیــدی موجــب 
توســعه میشــود در حالــی کــه تولیــد خــودروی بــا کیفیــت ایــن امــر را تضمیــن مــی کنــد نــه فقــط خــودرو 
ســازی ، مــا بــه شــدت دچــار بــی کیفیتــی شــده ایــم و ایــن موضــوع شــگفت آور اســت ! از هنــگام ورود بــه 
کشــور بــه کیفیــت فــرودگاه و بعــد هــم گیــت بازرســی و در انتهــا بــه نحــوه گرفتــن تاکســی توجــه کنیــد ، 
مملــو از بــی کیفیتــی اســت ، هتــل هــا ، دادگاه هــا ، خدمــات شــهری ، دولــت و مجلــس مــا در بــی کیفیتــی 
ســرآمد هســتند و بــدون توجــه بــه رضایــت ذینفعانشــان کــه مــردم هســتند ، محصــولات و خدماتشــان را بــه 
مــا تحمیــل مــی کننــد ، ســرمایه هــای ملــی هزینــه مــی شــوند و بــی کیفیتــی را بــرای مــا بــه ارمغــان مــی 

آورنــد ، خــودروی بــی کیفیــت ، راه بــی کیفیــت و کشــته هــای بیشــمار !
ــه  ــی کیفیــت در حــال انجــام اســت و ب ــزه مل ــوان جای ــا عن ــی و ب ــی کیفیــت در ســطح مل سالهاســت ارزیاب
ــی و  ــای خصوصــی و عموم ــازمان و شــرکت ه ــی ، س ــت در ســطح مل ــاب کیفی ــا ارزی ــی از صده ــوان یک عن
دولتــی را ارزیابــی کــرده ام ، نتیجــه ایــن ارزیابــی هــا نشــانگر چنــد موضــوع اساســی اســت کــه فقــط میتــوان 

بــه آنهــا اشــاره کــرد ، 
ــده  ــه ای باقــی مان 1-   دانــش مدیریــت کیفیــت در کشــور در ســطح بازرســی و کنتــرل کیفیــت غیــر حرف

اســت
2- به جز چند ستاره پر فروغ ، صنایع و خدمات ما کیفیت را یک امر تزیینی و شعاری میدانند

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

با توجه به محدودیت نوشتار فقط به موضوع آخری نگاهی عمیق تر خواهیم داشت.
متولی کیفیت در کشور کیست؟

بــه راســتی متولــی کیفیــت در کشــور مــا کیســت؟ شــاید در وهلــه اول ســازمان ملــی اســتاندارد بــه عنــوان 
متولــی اصلــی دیــده شــود امــا بایــد گفــت جایــگاه اســتاندارد و رویکــرد آن ایمنــی و ســامت محصــولات و 

فرشید شکرخدایی
نایب رییس انجمن مدیریت کیفیت ایران
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خدمــات اســت نــه کیفیــت بــه معنــای وســیع و عــام آن کــه منجــر بــه کیفیــت زندگــی مــردم مــی شــود 
،  عــدم وجــود مســوول بــرای انــدازه گیــری ، هــدف گــزاری و سیاســت گــذاری کیفیــت در ســطح ملــی بــه 
شــدت احســاس می‌شــود. یادمــان باشــد کــه وقتــی از کیفیــت صحبــت مــی کنیــم منظورمــان فقــط کیفیــت 
در محصــولات و خدمــات تولیــدی نیســت ، بــرای مثــال کیفیــت تدویــن برنامــه هــای توســعه کشــور ، کیفیــت 
قوانیــن ، کیفیــت خدمــات مالــی و پولــی ، کیفیــت آمــوزش و پــرورش و آمــوزش عالــی ، کیفیــت قــوه قضاییــه 
و قهریــه ، کیفیــت امــور فرهنگــی ، کیفیــت انتخابــات ، کیفیــت شــهرداری هــا و شــوراها ، کیفیــت اتــاق هــای 
بازرگانــی و اصنــاف و تعــاون ، کیفیــت خدمــات درمــان و ســامت 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 
ــد.  ــه را مســتتر و پنهــان میکن ــن موضــوع واقعیــت هــای جامع ــش داشــته باشــیم و ای ــوت و ضعــف خوی ق
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
ــت  ــاد فرص ــدی ایج ــوع بع ــاز دارد. موض ــد نی ــته باش ــت داش ــه کیفی ــردی ک ــش و رویک ــه دان ــا ب ــه م جامع
یادگیــری از تجربیــات موفــق در ســایر ممالــک دنیاســت کــه سالهاســت بــه انــدازه کافــی تجربــه نکــرده ایــم 
ــال  ــرای مث ــاز دارد. ب ــه ای نی ــت حرف ــت کیفی ــتم‌های مدیری ــس و درک سیس ــس و ح ــه لم ــا ب ــور م ، کش
تاســیس فروشــگاه هایپراســتار موجــب ارتقــای کیفیــت در فراینــد ارایــه خدمــات فروشــگاه هــای زنجیــره‌ای 
ــای  ــر نگــرش شــرکت ه ــی موجــب تغیی ــزرگ نفت ــت شــرکتها ب ــت کیفی ــد و سیســتم مدیری کشــور گردی

ــه تضمیــن کیفیــت شــد ــه مقول داخلــی ب
ــش کیفیــت  ــش بازرســی و نظــارت، موجــب افزای ــد کــه رویکــرد افزای همــه متخصصــان کیفیــت مــی دانن
ــه نظــر می‌رســد بایــد  ــه صــرف هزینــه بســیار کشــف خطاهــا را تســریع خواهــد کــرد.. ب نمی‌شــود فقــط ب
کیفیــت ورودی هــا و فرآیندهــا را اصــاح نمــود بــرای مثــال بایــد مجوزهــای زایــد را حــذف نمــود تــا رشــوه 
از بیــن بــرود بــا افزایــش بــازرس هــا و کنتــرل هــا رشــوه فقــط کشــف میشــود از بیــن نمــی رود . فرایندهــا 
ــی اســت کــه در کشــور مــا سیســتم‌های  ــر باشــند. ایــن در حال بایــد طــوری طراحــی شــوند کــه خطاناپذی
بازرســی و نظــارت بــه شــدت در حــال توســعه هســتند و هــر ســال مکانیــزم هــای کنترلــی بیشــتری طراحــی 

و اجــرا مــی کنیــم کــه هیچکــدام موجــب افزایــش کیفیــت نخواهنــد شــد.
ــک کشــور ، کیفیــت در آن کشــور را  ــه بســیار مهــم اســت کــه کیفیــت قوانیــن ی ــک نکت ــا ذکــر ی در انته
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 گــردد . تصویــب 
مجوزهایــی کــه فقــط حاکمیــت از آن راضــی اســت بــه 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.
ــه ســرعت رشــد کــرده  ــا کیفیــت ، ب ــای قوانیــن ب ــم کــه در دنی ــا فرهنگــی داری ــا کیفیــت و ب ــردم ب ــا م م
ــا تاســیس »شــورای عالــی کیفیــت«  ــه رخ مــی کشــند ، پیشــنهاد مــی گــردد ب و فرهیختگــی خویــش را ب

ــم. ــو در اندازی طرحــی ن
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ــائل و  ــع مس ــد در تقاط ــی را بای ــاق بازرگان ــای ات ــا و ماموریت‌ه اولویت‌ه
ــران جســت‌وجو  ــاق ای ــات ات مشــکلات اقتصــاد ملــی و ظرفیت‌هــا و امکان
ــه  ــوان از زاوی ــز می‌ت ــا مســائل نظــام اقتصــادی کشــور را نی ــرد. طبیعت ک
ــه  ــی مجموع ــه عبارت ــا ب ــه )ی ــی، جامع ــدی آن یعن ــع کلی ــه ذی‌نف س
ــا( و در  ــه بنگاه‌ه ــی مجموع ــه عبارت ــا ب ــادی )ی ــالان اقتص ــا(، فع خانواره

ــرار داد. ــورد بررســی ق ــت حاکمیــت م نهای
ــوان  ــادی را می‌ت ــام اقتص ــکلات نظ ــن مش ــه، عمده‌تری ــر جامع  از منظ
ــت  ــی و ظرفی ــران تورم ــر بح ــروز متوات ــطه ب ــا به‌واس ــداری قیمت‌ه ناپای
ــکل  ــان مش ــع هم ــا در واق ــروی کار )ی ــذب نی ــرای ج ــازار ب ــدود ب مح
ــتمر  ــش مس ــه کاه ــا ب ــدت عم ــه در میان‌م ــرد ک ــوان ک ــتغال( عن اش
قــدرت خریــد خانــوار منجــر می‌شــود. البتــه بــه ایــن مشــکلات محســوس 
ــت را  ــاد و عدال ــی فس ــی و فرهنگ ــه اجتماع ــوان دغدغ ــتقیم، می‌ت و مس

ــزود. ــز اف نی
 در واقــع جامعــه ایرانــی، در بیشــتر روزهــای چنــد دهــه گذشــته عــاوه 
ــن دل  ــوده، ای ــود ب ــد خ ــدرت خری ــاه و ق ــش رف ــران کاه ــه نگ ــر اینک ب
مشــغولی را نیــز داشــته کــه فســاد و توزیــع نابرابــر منابــع عــده‌ای را بــه 
ناحــق بســیار ثروتمنــد ســاخته اســت. ایــن دو دغدغــه بــا یــک ســوگیری 
سیاســی در افــکار عمومــی جامعــه ایرانــی بــه یکدیگــر متصــل اســت. بــه 
ایــن معنــا کــه مســکن و بینوایــی را کــه بــه زعــم افــکار عمومــی جامعــه 
ــتفاده‌های  ــی از سوءاس ــت، ناش ــه اس ــت جامع ــر اکثری ــی گریبانگی ایران
ــور  ــاده‌تر تص ــارت س ــه عب ــا ب ــد ی ــد می‌دانن ــت ثروتمن ــادی اقلی اقتص
ــه  ــب و کیس ــق در جی ــه ناح ــه ب ــت جامع ــال اکثری ــق و م ــد؛ ح می‌کنن

ــود. ــه می‌ش ــد ریخت ــی ثروتمن اقلیت
 بررســی رفتــار چنــد دهــه گذشــته سیاســت‌گذاران نیــز نشــان می‌دهــد 
کــه عمده‌تریــن دغدغــه آنهــا در حــوزه اقتصــاد، حفــظ رضایــت اجتماعــی 
در کوتاه‌مــدت بــا تاکیــد بــر عدالــت توزیعــی و البتــه نقش‌آفرینــی 
گســترده دولــت در اقتصــاد بــا تکیــه بــر پــول نفــت اســت و در برابــر ایــن 
ــت‌گذاران و  ــرای سیاس ــاد ب ــاختاری اقتص ــعه س ــد و توس ــات؛ رش موضوع

سیاســتمداران اولویــت بــه مراتــب کمتــری دارد.
ــه  ــی ب ــه ایران ــکار عمومــی جامع ــژه اف ــر توجــه وی ــن موضــوع عــاوه ب  ای
مقولــه عدالــت توزیعــی ناشــی از ایــن واقعیــت اســت کــه بــه نــام تــاش 
بــرای تحقــق عدالــت، سیاســتمداران فرصــت و امــکان دخالت‌های گســترده 
ــای  ــت به‌واســطه برخورده ــدار و جدی ــش اقت ــن نمای در اقتصــاد و همچنی
رادیــکال بــا فعــالان اقتصــادی را پیــدا می‌کننــد کــه بــرای اصحــاب قــدرت 
ــی  ــاد )یعن ــه اقتص ــت. در بدن ــان اس ــر و دو نش ــک تی ــداق ی ــی مص سیاس

شــبکه بنــگاه و بــازار( امــا، از دیــد فعــالان اقتصــادی و صاحب‌نظــران ایــن 
عرصــه، مســاله واقعــی اقتصــاد ایــران دشــواری‌ها و موانــع پیــش‌روی رونــد 

تشــکیل ســرمایه و به‌تبــع آن رشــد اقتصــادی اســت.
 عــدم تعادل‌هــای عمــده و ناهنجاری‌هــای ســاختاری در نظــام اقتصــادی 
ــوع  ــره‌وری را بلاموض ــای به ــرای ارتق ــدی ب ــاش ج ــر ت ــا ه ــران، عم ای
کــرده و در کنــار آن ناپایــداری سیاســت‌گذاری اقتصــادی حاکمیــت کــه 
بــه نــام رفــاه و عدالــت به‌صــورت مســتمر در جزئی‌تریــن مناســبات تولیــد 
ــه  ــودن حمــل مــرغ از یــک شــهر ب ــا آزاد ب و تجــارت )در حــد ممنــوع ی
شــهر دیگــر( نیــز دخالــت می‌کنــد؛ عمــا همــه بازیگــران کلیــدی صحنــه 
اقتصــاد ایــران را بــه ســوی تمرکــز بــر رفتارهــای کوتاه‌مــدت و پرهیــز از 

ــت. ــوق داده اس ــدت س ــای بلندم برنامه‌ریزی‌ه
  بــه ایــن موضوعــات البتــه بایــد فشــارها و تحریم‌هــای ظالمانــه 
ــه  ــران ب ــاد ای ــی اقتص ــد دسترس ــا تحدی ــه ب ــزود ک ــز اف ــی را نی بین‌الملل
بازارهــای بین‌المللــی و تهدیــد پایــداری درآمدهــای ارزی کشــور تبدیــل 
ــان در  ــدم اطمین ــش ع ــد و افزای ــرعت رش ــش س ــرای کاه ــی ب ــه عامل ب

ــت. ــده اس ــران ش ــادی ای ــام اقتص نظ
ــی  ــاق بازرگان ــد ات ــر می‌رس ــه به‌نظ ــه‌ای ک ــن نکت ــرایط اولی ــن ش  در ای
ایــران بایــد بــر آن تمرکــز کنــد، تغییــر اولویت‌هــا و گفتمــان اقتصــادی در 
افــکار عمومــی و اذهــان سیاســت‌گذاران بــا هــدف ارتقــای جایــگاه مســاله 
ــتمداران  ــی و سیاس ــکار عموم ــادی اف ــم اقتص ــادی در پارادای ــد اقتص رش
ــای  ــن تلاش‌ه ــش از ای ــه پی ــن زمین ــی در ای ــاق بازرگان ــه ات ــت. البت اس
ــته  ــتمداران داش ــا سیاســت‌گذاران و سیاس ــو ب ــرای گفت‌وگ بســیاری را ب
ــکار  ــود در اف ــار موج ــل فش ــه دلی ــا ب ــد عمدت ــر می‌رس ــه به‌نظ ــت، ک اس
عمومــی، چنــدان موجــب تغییــر رفتــار در اهالــی قــدرت سیاســی نشــده 
ــد ســرآغازی  ــاق بتوان اســت. شــاید آغــاز دوره نهــم هیــات نماینــدگان ات
بــرای چرخــش در رویکــرد اتــاق بازرگانــی و این‌بــار، مخاطــب قــرار دادن 
مســتقیم مــردم و افــکار عمومــی در زمینــه واقعیت‌هــای اقتصــادی کشــور 

باشــد.
 شــاید در ســایه آگاهــی و آموزش‌پذیــری مــردم بتــوان فرصت‌هــای 
تــازه‌ای نیــز بــرای تغییــر رفتــار در سیاســت‌گذاران خلــق کــرد کــه منجــر 
بــه تقویــت الگوهــای حکمرانــی خــوب در راهبــری و سیاســت‌گذاری نظــام 
اقتصــادی کشــور شــود. بایــد ایــن نکتــه را بــه دقــت و بــا شــواهد کافــی 
ــد«، کــم و  ــران ثروتمن ــگاره »ای ــه ان ــح داد ک ــکار عمومــی توضی ــرای اف ب
ــادی  ــات اقتص ــان از امکان ــه ایرانی ــر قاطب ــت و اگ ــم اس ــک توه ــش ی بی
و رفاهــی موجــود در کشــورهای توســعه‌یافته بهره‌منــد نیســتند؛ بــه 

ارتقای کیفیت حکمرانی

حسین سلاح‌ورزی؛
نایب رئیس اتاق ایران
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ایــن دلیــل اســت کــه اقتصــاد ایــران ســطح تولیــد ثروتــی پایین‌تــر از ایــن 
ــع دارد. جوام

ــرای مــردم روشــن ســاخت کــه در فقــدان یــک رشــد  ــد ایــن موضــوع را ب بای
قــوی و پایــدار اقتصــادی، هــر تلاشــی بــرای تحقــق عدالــت توزیعــی، اگــر منجــر 
بــه ایجــاد رانــت و فســاد مضاعــف بــه دلیــل ایجــاد کانون‌هــای تمرکــز قــدرت 

نشــود، در بهتریــن حالــت صرفــا توزیــع عادلانــه فقــر اســت، نــه ثــروت.
اگــر قــادر باشــیم موانــع ذهنــی و اجتماعــی ناشــی از ایــن پارادایــم اقتصــادی 
ــف  ــدودی تضعی ــا ح ــی ت ــکار عموم ــا اف ــو ب ــق گفت‌وگ ــرب را از طری مخ
ــی  ــاق بازرگان ــه ات ــیم ک ــدوار باش ــم امی ــد می‌توانی ــه بع ــم، در مرحل کنی
ــوزه  ــران ح ــالان بخــش خصوصــی و صاحب‌نظ ــی فع ــوان فن ــه پشــتوانه ت ب
ــر،  ــوی دیگ ــی از س ــکار عموم ــری اف ــار و مطالبه‌گ ــو و فش ــاد از یکس اقتص
سیاســتمداران و سیاســت‌گذاران را در مســیر گفت‌وگــوی مولــد بــرای 
ارتقــای کیفیــت حکمرانــی اقتصــادی قــرار دهــد. هــدف و اولویــت اساســی 
بهبــود وضعیــت حکمرانــی اقتصــادی در ایــران، قطعــا اصــاح عــدم تعادل‌هــا 
ــو  ــه از یکس ــت ک ــور اس ــادی کش ــام اقتص ــاختاری نظ ــای س و ناهنجاری‌ه
راه را بــر هــر اقــدام و تــاش دیگــری بــرای تحقــق رشــد پایــدار اقتصــادی 
بســته اســت و از ســوی دیگــر آنچنــان بــا مقولــه کیفیــت حکمرانــی و به‌طــور 
مشــخص الگوهــای مــورد اســتفاده در حکمرانــی اقتصادی کشــور همبســتگی 
دارد کــه قابــل تصــور نیســت بتــوان بــدون اصــاح الگــوی حکمرانــی، بــرای 
اصــاح ایــن ناهنجاری‌هــای ســاختاری و عــدم تعادل‌هــا در نظــام اقتصــادی 
تدبیــری اندیشــید. اولیــن اولویــت بهبــود کیفیــت حکمرانــی اقتصــادی کــه 
ــش رو  ــاله پی ــران در چهارس ــی ای ــاق بازرگان ــوی ات ــد از س ــد و بای می‌توان
تعقیــب و مطالبــه شــود؛ احیــای حقــوق و آزادی‌هــای پایــه اقتصــادی فعــالان 
اقتصــادی بخــش خصوصــی بــرای تنظیــم مناســبات تولیــد و تجــارت خــود 

در داخــل و بیــرون از کشــور اســت.
موتــور محــرک ایجــاد تعادل‌هــای مولــد در نظــام اقتصــادی کــه منجــر بــه 
تخصیــص بهینــه منابــع در ایــن سیســتم می‌شــود؛ تصمیم‌گیری‌هــای 
ــدف  ــا ه ــب‌وکار و ب ــق کس ــوب منط ــادی در چارچ ــالان اقتص ــه فع آزادان
بهینه‌ســازی منافــع شــخصی اســت کــه در نهایــت منجــر بــه تامیــن منافــع 
ــادی  ــام اقتص ــع در نظ ــه مناب ــص بهین ــق تخصی ــی از طری ــر عموم و خی
می‌شــود. زمانــی کــه قوانیــن و مقــررات زائــد و دســت و پاگیــر، ایــن موتــور 
ــام  ــد؛ نظ ــع می‌کنن ــذاری من ــت و تاثیرگ ــادل را از حرک ــاد تع ــرک ایج مح
اقتصــادی کشــور بــه مــرور دچــار صورتــی از عدم‌تعادل‌هــای انباشــته 
ــادی را  ــام اقتص ــع نظ ــع در واق ــه مناب ــص غیربهین ــا تخصی ــه ب ــود ک می‌ش

ــد. ــدی می‌کن ــر و ناکارآم ــد فق ــین تولی ــه ماش ــل ب تبدی

 همچنیــن مبســوط‌الید بــودن کارگــزاران حاکمیــت و محــدود نبــودن 
تــوان آنهــا در مقررات‌گــذاری بــه حقــوق و آزادی‌هــای پایــه فعــالان 
بخــش خصوصــی؛ فضایــی ناپایــدار و سرشــار از عــدم اطمینانــی را در میــان 
ــه  ــا را ب ــد و آنه کنشــگران بخــش خصوصــی نظــام اقتصــادی ایجــاد می‌کن
ســوی رفتارهــای کوتاه‌مــدت و پرهیــز از ســرمایه‌گذاری بــر رفتارهــای 
ــکال مقررات‌گــذاری  ــر رادی ــی تاثی درازمــدت ســوق می‌دهــد؛ چــرا کــه وقت
ــد عمــا در هــر لحظــه منطــق ســودآوری یــک مــدل  غیرمســوولانه می‌توان
ــاش  ــرمایه‌گذاری و ت ــاد آن س ــرای ایج ــال‌ها ب ــاید س ــه ش ــب‌وکار ک کس
شــده را بــر بــاد دهــد؛ فعــالان اقتصــادی تنهــا بــر کســب ســودهای لحظــه‌ای 

تمرکــز می‌کننــد.
 اولویــت اساســی بعــدی اصــاح حکمرانــی نظــام اقتصــادی، حکمرانــی پولــی 

اســت کــه در واقــع ریشــه بحــران تورمــی مزمــن کشــور اســت.
ــد  ــی بای ــی پول ــاح حکمران ــی اص ــه عملیات ــرای مطالب ــی ب ــاق بازرگان  ات
ــت از  ــی دول ــت‌گذاری مال ــفاف سیاس ــل و ش ــازی کام ــور جداس ــر دو مح ب
ــی در  ــنجی مال ــام اعتبارس ــازی نظ ــن بازس ــی و همچنی ــت‌گذاری پول سیاس
ــه جــای ملاحظــات  ــا تســهیلات بانکــی ب ــد ت ــد کن ــول کشــور تاکی ــازار پ ب
سیاســی و انگیزه‌هــای رانت‌جویانــه صرفــا بــر اســاس منافــع مشــترک بــازار 
ــازی برد-بــرد در نظــام اقتصــادی توزیــع  پــول و بنــگاه در چارچــوب یــک ب

شــود.
ــا  ــی ام ــاله عموم ــد مس ــه بای ــی، البت ــن و عملیات ــورد روش ــن دو م ــه ای ب
راهبــردی ایجــاد شــفافیت در نظــام تصمیم‌ســازی اقتصــادی کشــور از طریــق 
ــدی  ــازی‌های کلی ــتندات تصمیم‌س ــار مس ــرای انتش ــی ب ــزام قانون ــاد ال ایج
ایــن حــوزه را نیــز افــزود کــه بــا تــاش نظــام ارتباطــی اتــاق بازرگانــی )کــه 
در دوره پیــش رو نیــاز بــه تقویــت بیــش از پیــش دارد( می‌توانــد بــه بســتری 
ــد میــان بخــش خصوصــی و  ــرای تقویــت رونــد گفت‌وگــوی مول ارزشــمند ب

حاکمیــت تبدیــل شــود.
 تعقیــب همــه ایــن مــوارد در اتــاق بازرگانــی البتــه یــک پیش‌نیــاز 
اساســی دارد و آن اصــاح نظــام ســاختاری و فرآینــدی اتــاق بــه نفــع 
ــای مشــارکت‌پذیری اعضــا در اجــرای ماموریت‌هاســت. شــرایط دشــوار  ارتق
ــره خــورده آن، نجــات  ــم گ ــای در ه ــران و بحران‌ه ــش‌روی اقتصــادی ای پی
ــت در آن  ــه موفقی ــرده اســت ک ــروژه‌ای ک ــه مگاپ ــل ب ــی را تبدی اقتصــاد مل
ــا مشــارکت فراگیــر تمــام فعــالان اقتصــادی و اســتفاده حداکثــری از  جــز ب
تمــام اندوختــه و ســرمایه دانــش و تجربــه و خــرد موجــود در نظــام اقتصــادی 

کشــور ممکــن نخواهــد شــد.
منبع: دنیای اقتصاد
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وقتــی صحبــت از کیفیــت بــه میــان مــی آیــد، در نــگاه اول پارامترهایــی 
ــواده ،  ــب ، خان ــوی مناس ــی، الگ ــی، اثربخش ــت، بازده ــون مطلوبی چ
ــان را  ــن انس ــن ذه ــن چنی ــی ای ــرفت و مطالب ــعه و پیش ــت ،توس امنی
بخــود مشــغول مــی ســازد.. وقتــی بــه تاریــخ نگاهــی کوتــاه مــی اندازیــم 
،توجــه همــه؛ ناظــر بــر داشــتن زندگــی بــا کیفیــت بوده اســت.از بررســی 
ــا الگــوی حکمرانــی پایــدار ،تحلیــل تاثیــر شــاخص  حکمرانــی خــوب ت
هــای حکمرانــی خــوب بــر شــاخص هــای توســعه انســانی و هــم چنیــن 
حکمرانــی خــوب بــرای در اختیــار داشــتن ســرمایه اجتماعــی اثربخــش 
ــی در  ــوم خوب ــن مفه ــا تبیی ــی آید.آی ــان م ــه می ــت ب ــه صحب در جامع
ــاد  ــب و در ابع ــت مناس ــه کیفی ــتیابی ب ــرای دس ــوب ب ــی خ حکمران

ــه اســت؟ ــا حفــظ ارزش هــای جامعــه چگون ــی ب ــی متعال حکمران
ــتند.  ــر هس ــک از یکدیگ ــز، لاینف ــت دو ج ــی و کیفی ــث حکمران مباح
ــوب  ــی خ ــرات حکمران ــی اث ــی و بررس ــوی حکمران ــای الگ ــه ه نظری
ــا در  ــاوت و ی ــیار متف ــان بس ــورهای جه ــت در کش ــاء کیفی ــرای ارتق ب
پــاره ای از مــوارد متغیــر اســت . چــرا کــه تعییــن و اجــرای هــر کــدام از 
پارامترهــای اثــر گــذار در ایــن مســیر مــی توانــد در ارتقــا رشــد و توســعه 

ــذ باشــد. تعییــن کننــده و حتــی ناف
ــی  ــا اجتماع ــانی و ی ــای انس ــرمایه ه ــش س ــرای نق ــه ب ــل اولی تحلی
ــوب در  ــات مطل ــه کالا و خدم ــتیابی ب ــت در دس ــعه کیفی ــرای توس ب
ــداری اصــول  ــت و پای ــر هدای ــه ناظــر ب بیشــتر کشــورهای توســعه یافت
ــی  ــیر م ــن مس ــده در ای ــه ش ــا پذیرفت ــده و ی ــف ش ــای تعری و معیاره
باشــد. حکمرانــی خــوب مــی توانــد جامعــه را بــرای رســیدن بــه عدالــت 
اجتماعــی در بســتر خانــواده هدایــت نمــوده و رهیافتــی بــرای پیشــرفت 
و توســعه در اندیشــه انســانی باشــد. بــرای اصــول و معیارهــای پایــه ای 
در الگــوی حکمرانــی اســامی در ایــران مــی تــوان گفــت کــه گام اول در 
شــناخت ایــن مهــم توجــه بــه مقولــه کیفیــت در عرصــه هــای مختلــف 
در زندگــی اجتماعــی انســان هــا بــوده کــه بعنــوان اصــول و معیارهــای 
ــت  ــاد رضای ــت ایج ــاری و در نهای ــی رفت ــد و تعال ــب رش ــی موج تکلیف

منــدی در جامعــه انســانی شــده اســت.
ــی  ــک حکمران ــرای ی ــت ب ــه درک کیفی ــت ک ــد گف ــی بای ــی اول بطریق
مطلــوب در ایــران در ســطوح مختلــف طبقاتــی در جامعــه ایــران بســیار 
متفــاوت بــوده و در بررســی هــای مطالعاتــی و دانشــگاهی و نیــز ســایر 
ســازمان هــا و نهادهایــی کــه بــه نوعــی به موضــوع کیفیــت اهمیــت داده 
انــد ،ادبیــات نظــری بــر تئــوری حکمرانــی خــوب اســتوار اســت. شــواهد 
تجربــی دلالــت بــر آن دارد کــه ارزش میانگیــن درک حکمرانــی در بــاب 
ــه  ــر از نقط ــن ت ــی پایی ــت در حکمران ــای کیفی ــه ه ــر مجموع ــه زی هم

گــذار و یــا مــورد انتظــار در جامعــه اســت.
ایــن رابطــه در بــاب شــاخص کل کیفیــت حکمرانــی نیــز صــادق اســت 

ــاد  ــرل فس ــاخص کنت ــه ش ــوط ب ــی مرب ــزان داوری منف ــترین می .بیش
اســت. شــاهد تجربــی نشــان مــی دهــد کــه بطــور متوســط 67 درصــد 
از پاســخگویان کیفیــت حکمرانــی را در ایــران کامــا منفــی تــا عمدتــا 
منفــی ارزیابــی کــرده انــد. تنهــا 3.1 درصــد از آنــان کیفیــت حکمرانــی 
را کامــا خــوب ارزیابــی کــرده انــد و حــدود 12 درصــد پاســخگویان در 
نقطــه گــذار قــرار دارنــد. نقطــه گــذار جایــی اســت کــه بیشــترین الهــام 
را از حیــث ایــن کــه آیــا یــک مــورد بیشــتر عضــو یــا غیــر عضــو اســت 
دارد ایــن افــراد در بــاب کیفیــت حکمرانــی خــوب یــا بــد تردیــد دارنــد. 
ــی آن  ــاب کیفیــت و حکمران ــت مــردم درک منفــی در ب ــع اکثری در واق

در ایــران دارنــد.
کیفیــت در حکمرانــی خــوب نخســتین بــار در اواخــر دهــه 1980 توســط 
بانــک جهانــی مطــرح شــد ایــن بانــک پــس از آنکــه در اجــرای سیاســت 
هــای تعدیــل یــا همــان اجمــاع واشــنگتنی در برخــی کشــورها ناموفــق 
ــورها  ــا در آن کش ــت ه ــون دول ــه چ ــید ک ــه رس ــن نتیج ــه ای ــوده، ب ب
ــه  ــد در اجــرای توصی ــل لازم نیســتند ، نمــی توانن واجــد شــرایط تعدی
ــن  ــد. ای ــل کنن ــق عم ــا موف ــت ه ــردن قیم ــک و آزاد ک ــن بان ــای ای ه
ــوب  ــی خ ــه حکمران ــی اندیش ــری و پیدای ــکل گی ــه ش ــتین مرحل نخس

ــرای کیفیــت اســت. ب
ــم  ــه پارادای ــی خــوب ب ــم حکمران ــه پارادای ــرد ک ــر نشــان ک ــد خاط بای
غالــب در اندیشــه توســعه تبدیــل شــده اســت هــم چنیــن در فرهنــگ 
دینــی اســام بارهــا بــه مولفــه هــای کیفیــت در حکمرانــی خــوب اشــاره 
ــی اســت  ــه حکومت ــه منظــور چگونگــی دســتیابی ب ــه ب شــده اســت ک
ــم  ــردم ســالار را فراه ــه و م ــاز توســعه ای عادلان ــه س ــد زمین ــه بتوان ک
ــه  ــم ب ــل ه ــا قب ــن اســام ســده ه ــن مبی ــح دی ــد. دســتورات صری کن
حکومتــی اســت کــه طــرح ایــده حکمرانــی خــوب کــه در قــران ،روایــات 
، ســیره پیامبــران و امامــان پرداختــه اســت بــدان توجــه جــدی معمــول 
ــل  ــی در مباحــث توســعه ، بدلی ــه موضــوع حکمران ــگاه جــدی ب دارند.ن
عواملــی از جملــه شکســت برنامــه هــای قبلــی توســعه ،گســترش توجــه 
بــه نهادهــا در تحلیــل هــای اقتصــادی ،اجتماعــی ،سیاســی ، آگاهــی از 
ــان  ــردن اقتصاددان اهمیــت عوامــل سیاســی در توســعه کشــورها، پــی ب
بــه اشــتباه بــودن برخــی مفــروض هــای نئوکلاســیکی و برخــی عوامــل 

دیگــر ماننــد فروپاشــی کمونیســم بــوده اســت.
ایــن اســتراتژی نیــز بــه ماننــد دیگــر برنامــه هــای ســازمان هــای بیــن 
ــای  ــه نقده ــوده اســت، بطــوری ک ــراه ب ــی هم ــا کاســتی های ــی ب الملل
ــا بررســی ابعــاد مختلــف حکمرانــی  ــد. ب ــرای آن ارائــه کردن متعــددی ب
خــوب و بیــان نقدهــا و کاســتی هــای آن مــی تــوان بــه ارائــه راه حــل 
ــت  ــت دس ــوب کیفی ــه مطل ــه درج ــیدن ب ــرای رس ــن ب ــای جایگزی ه
یافت.امــا بــرای حکمرانــی پایــدار و نقــش کیفیــت در رســیدن بــه ایــن 

کیفیت در حکمرانی یا حکمرانی 
برای کیفیت پایدار

دکتر رضا پدیدار
رئیس کمیسیون انرژی و محیط زیست اتاق تهران
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مهــم بایــد گفــت کــه کاســتی هــای الگوهــای حکمرانــی خــوب چیســت 
و چــه الگویــی را مــی تــوان جایگزیــن مناســب آن دانســت. بــه آنچــه کــه 
در ایــن نوشــتار مــد نظــر اســت ایــن اســت کــه حکمرانــی خــوب بعنــوان 
روشــی بــرای دســتیابی بــه کیفیــت توســعه بــوده کــه در اکثــر نهادهــای 
مطالعاتــی و یــا نظارتــی مهــم چــون بانــک جهانــی مطــرح بــوده و مــورد 
توجــه قــرار گرفتــه اســت. ولــی کشــورهای مختلــف بــرای اجــرای آن بــا 

چالــش هایــی رو بــه رو شــده انــد.
از جملــه آنکــه منشــاء حکمرانــی خــوب ، کیفیــت در اقتصــاد و توســعه 
اقتصــادی اســت کــه بــا خــود حکمرانــی پایــدار را بعنــوان الگویــی بــرای 
بــرون رفــت از کاســتی هــای حکمرانــی خــوب مــی توانــد مطــرح نمــود 
کــه از ترکیــب پارادایــم توســعه بعنــوان مغــز افــراد و حکمرانــی خــوب 
ــی  ــکل م ــو ش ــن الگ ــی ، ای ــازی حکمران ــی س ــکار عملیات ــوان راه بعن

گیــرد.
در تبییــن و تــداوم شــکل گیــری رونــد کیفیــت در تمــام عرصــه هــای 
زندگــی فــردی و خانوادگــی بعنــوان منشــاء و نیــز ســمبل رویکردهــای 
ــی  ــد حکمران ــی توان ــم م ــن مه ــه ای ــت ک ــد گف ــه بای ــی در جامع متعال
ــعه،  ــت و توس ــات مدیری ــت در ادبی ــازه ای اس ــوم ت ــه مفه ــوب را ک خ
موفــق شــده اســت تــا جایــگاه ویــژه ای را بــه خــود اختصــاص داده و در 
اصلاحــات مدیریتــی، شــاخص هــای دقیقــی را مطــرح ســازد .حکمرانــی 
خــوب حاصــل از اجــرای رونــد کیفــی و یــا کیفیــت پذیــری در جامعــه از 
معنــای اولیــه آن کــه ویــژه گــی هایــی را بــرای دولــت هــا بــر می شــمرد 
ــت، ســازمان  ــل دول ــر رفتــه و آن را حاصــل تعامــل و ارتبــاط متقاب فرات
هــای غیــر دولتــی ، بخــش خصوصــی ، ســازمان هــای نظامــی ،نهادهــای 
مذهبــی و نیــز گردهمایــی ذی نفــوذ مــی دانــد  کــه از طریــق رســانه هــا 
بــه هــم پیونــد مــی خورنــد .بدیــن ترتیــب عامــل در حکمرانــی خــوب 
شــبکه ای از کنشــگران جامعــه مدنــی اســت کــه بــه همــراه هــم توســعه 
ــذا الزامــات کیفــی  ــد .ل ــه ارمغــان مــی آورن ــرای جامعــه ب و بهبــود را ب
بــرای تحقــق حکمرانــی خــوب راهــی جــز بــه ارمغــان مــی آورنــد. لــذا 
ــرای  ــرای تحقــق حکمرانــی خــوب الگــوی جدیــدی ب الزامــات کیفــی ب
ــا ســازو کارتعاملــی پیــش گرفتــه شــامل ســه  توســعه پایــدار انســانی ب
ــب آن  ــه موج ــا ب ــت ت ــی اس ــه مدن ــی و جامع ــی ،دولت ــش خصوص بخ
کشــورها بتواننــد از همــه توانمنــدی هــای خــود در توســعه همــه جانبــه 
اســتفاده کنند.جامعــه مدنــی مســتحکم بــه همــراه دولتــی مــدرن ،قــوی 
ــی خــوب و در  ــد زمینــه هــای ایجــاد حکمران و توســعه خــواه مــی توان
نتیجــه توســعه همــه جانبــه را بــا کمتریــن زمــان و آســیب ممکــن بــه 
پیــش ببــرد.از آنجاییکــه مهمتریــن عامــل توســعه در جامعــه ای افــراد 
آن جامعــه مــی باشــند ،مــی تــوان بــا تاکیــد براهمیــت توســعه انســانی 
در قالــب مــدل هــای کیفــی و کیفیــت پذیــری در جســتجوی شــناخت 
ــر  ــعه فراگی ــه توس ــیدن ب ــرای رس ــوب ب ــی خ ــق حکمران ــات تحق الزام
انســانی پایــدار گام برداشــت.تامل و بــاز اندیشــی در کیفیــت هرکــدام از 
مولفــه هــای حکمرانــی و اتخــاذ راهبردهــای مناســب بــرای تقویــت آنهــا 
ــدار باشــد.نتایج بدســت  ــرای توســعه انســانی پای ــن الگــو ب شــاید بهتری

ــر  ــان گ ــران بی ــوب در ای ــی خ ــای  حکمران ــه ه ــی مولف ــده از بررس آم
وضعیــت نامناســب شــاخص هــای کیفــی و یــا کیفیــت بویــژه در دو دهــه 
ــی باشد.کشــور  ــا 2016 م ــز 2006 ت ــا 2006 و نی ــای 1996 ت ــال ه س
ایــران بدلیــل مزایــای فــراوان چــه از نظــر منابــع انســانی و ســرمایه ای 
و نیــز ســایر منایــع طبیعــی از پتانســیل هــای فــراوان بــرای دســتیابی 
بــه مــدل هــای متحــول کیفیــت کالا و خدمــات و در نهایــت بــه توســعه 
انســانی مــی باشــد.در ایــن رابطــه و بــا توجــه بــه توســعه همــه جانبــه 
انقــاب صنعتــی چهــارم بایــد گفــت کــه هدایــت کیفــی کالا و خدمــات 
و نظــام هــای پویــا و فعــال در تمــام ابعــاد فعالیتــی و بویــژه دســتیابی بــه 
دانــش نویــن کــه مــی توانــد از طریــق ایجــاد و بهــره بــرداری از شــرکت 
هــای دانــش بنیــان باشــد ،مســیر اجــرای امــور و تمــام فعالیــت هــا را 
بــه ســمت حکمرانــی خــوب هدایــت نمــوده و حاصــل آن بــه مســئولیت 
ــی خــود  ــد در مســیر تکامل ــون باشــد.این فراین ــری و حاکمیــت قان پذی
ــاً شــفافیت و روش  ــار و نهایت ــی تمــام سیســتم هــای در اختی ــه کارای ب
ــر  ــت منج ــار اس ــورد انتظ ــات م ــوان کالا و خدم ــه بعن ــه ک ــازی آنچ ف

خواهــد شــد .
در ایــن حالــت جامعــه مدنــی موجــب توســعه انســانی و آزادی اقتصــادی 
ــت از  ــامت روان ،رضای ــادکامی ،س ــه ش ــود ب ــی خ ــیر تکامل و در مس
ــوق  ــد حق ــی توان ــه م ــی شــود ک ــدی منتهــی م ــی و خــود کارآم زندگ
طبیعــی را بــرای جامعــه متحــول و ســپس پایــدار ســازد. در ایــن صــورت 
ــده  ــود آورن ــوان بوج ــوق بعن ــد ف ــی خــوب حاصــل از طــی رون حکمران
روابــط متقابــل حمایــت کننــده و همکارانــه بیــن دولــت ،جامعــه مدنــی 
و بخــش خصوصــی معرفــی شــده و ماهیــت روابــط بیــن ایــن ســه گــروه 
فعــال و نیــز ضــرورت ســاز و کارهــای قــدرت منــد بــرای تســهیل تعامــل 
بیــن آنهــا جــز مفروضــات مهــم و اساســی تلقــی مــی شــود .امــا بایــد 
گفــت کــه حکمرانــی خــوب بــا مفهــوم ویژگی هــای مشــارکت، شــفافیت 
ــی  ــش بین ــی پی ــت قانون،توانای ــخگویی حاکمی ــم سازی،پاس در تصمی
ــق  ــی محق ــای مدن ــک و آزادی ه ــال دموکراتی ــت اعم ــده و در نهای آین

و تعریــف شــده اســت.
و در کلام پایانــی آینــده کیفیــت و مراحــل تکمیلــی آن در یــک نمــودار 
فکــری عملیاتــی بیانگــر حکمرانــی خــوب اســت کــه بــا خــود عدالــت و 
انصــاف را بــر ســر قــدرت نشــان مــی دهــد و نمایانگــر نمــاد بخشــندگی 

اعتدال،خــرد، ایمــان، امیــد، احســان، قــدرت و صلــح اســت.
ایــن بــدان معنــی اســت کــه اگــر چــه در گام اول ایــن نمــودار 
ــی دیدگاههــای توســعه،  ــود ول ــان گــر آن ب رویکردهــای اقتصــادی نمای
ــارکت از  ــکاری و مش ــالاری ،هم ــته س ــازی ،شایس ــدی ،توانمندس کارام
ــی و نیــز برنامــه  ــد اجرایــی و عملیات دیگــر پارامترهــای اثرگــذار در رون
ریــزی بــرای حفــظ وضعیــت موجــود و نیــز افــق آینــده در بــر خواهــد 

ــت. داش
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ــد همــه‌ی حوزه‌هــا و  هنگامــی کــه ســخن از کیفیــت می‌شــود، می‌توان
بخشــها را پوشــش دهــد و ایــن گونــه نیســت کــه صرفــا واژه‌‌ی کیفیــت 
ــوب در بخشــهای  ــه‌ی خدمــات مطل ــا ارای ــد کالا و محصــول و ی در تولی

اقتصــادی کاربــرد داشــته باشــد.
ــه‌، کیفیــت در  ــن زمین یکــی از بخشــها و حوزه‌هــای بســیار مهــم در ای
حکمرانــی اســت. نبایــد فرامــوش کــرد کــه جامعــه یــک سیســتم اســت 
ــر  ــد ب ــا بی‌کیفیتــی در یــک زیرسیســتم )بخــش( می‌توان و کیفیــت و ی
روی بخشــهای دیگــر و نهایتــا کل سیســتم اثرگــذار باشــد و آن را بهبــود 
بخشــیده یــا تضعیــف نمایــد. ایــن اثرگــذاری در حــوزه‌ی حکمرانــی بــه 
ــت  ــل کیفی ــن دلی ــه همی ــون بیشــتر و بیشــتر اســت و ب ــل گوناگ دلای
ــرار داده و  ــر ق ــه( را تحــت تاثی ــد کل سیســتم )جامع ــی می‌توان حکمران
نتایــج مثبــت و یــا منفــی فــراوان و حتــا تغییرات خواســته و ناخواســته‌ی 
سیســتمی را در پــی داشــته باشــد. بــا چنیــن نگاهــی بــه گونــه‌ای بســیار 

کوتــاه و خلاصــه بــه کیفیــت حکمرانــی پرداختــه می‌شــود.
ــی  ــروزه در مفهوم ــه ام ــی ک ــک واژه‌ی قدیم ــوان ی ــه عن ــی ب حکمران
جدیــد در علــم مدیریــت و علــوم سیاســی و... مطــرح گردیــده، در 
ــی  ــری و اجرای ــازی و تصمیم‌گی ــم س ــد تصمی ــاده‌اش فراین ــای س معن
ــطح  ــت در س ــام )حکوم ــطوح ع ــذا در س ــت و ل ــات اس ــدن تصمیم ش
ــی و  ــت محل ــت شــرکتی، حاکمی ــی"(، حاکمی ــت مل کشــوری "حاکمی
ــه توضیــح اســت کــه در  حاکمیــت بین‌المللــی مطــرح می‌باشــد. لازم ب
ســطح ملــی، دولــت یکــی از بازیگــران حکمرانــی اســت و ســایر بازیگــران 

ــد.  ــی دارن ــهای متفاوت ــی نقش حکمران
ــی،  ــت سیاس ــدرت در مدیری ــال ق ــری روش اعم ــه تعبی ــی ب حکمران
ــذا  ــت و ل ــده اس ــف ش ــور( تعری ــه )کش ــی جامع ــادی و اجتماع اقتص
کشــورهای دارای حکمرانــی خــوب آنهایــی هســتند کــه در آنهــا حاکمان 
ــرار  ــوده، رعایــت حقــوق ملــت را مطمــح نظــر ق ــران قانونمــدار ب و مدی
ــمار رود.  ــا بش ــت آنه ــردم اولوی ــاه م ــی و رف ــت مل ــع و امنی داده و مناف
ــل و  ــا تعام ــت ب ــا کیفی ــی ب ــا حکمران ــی خــوب ب ــع حکمران ــا در واق ام
مشــارکت میــان دولــت و جامعــه مدنــی و ســازمانهای مــردم نهــاد شــکل 
می‌گیــرد و لــذا کیفیــت در هــر دو بخــش )یعنــی حکومــت از یــک ســو( 
و ملــت )جامعــه‌ مدنــی، ســازمانهای مــردم نهــاد و بــه طــور کلــی مــردم( 

در چارچوبــی تعاملــی منجــر بــه حکمرانــی خــوب و اثربخــش می‌شــود.
بــه عبــارت بهتــر حکمرانــی خــوب تنهــا مربــوط بــه عملکــرد مطلــوب 
ــردم و  ــرد م ــه و عملک ــگ جامع ــت و فرهن ــت نیس ــت حاکمی و باکیفی
ارتبــاط و تعامــل ایــن دو )حکومــت و ملــت( آثــار جــدی در حکمرانــی 
خــوب دارد، کــه ایــن مقولــه امــری مهــم و قابــل بحــث اســت ولــی بــه 

ــم. ــه‌ی کلام از آن می‌گذری ــل اطال دلی
ــوی  ــددی از س ــاخصهای متع ــت ش ــا کیفی ــوب و ب ــی خ ــرای حکمران ب
منابــع گوناگــون تعریــف و مطــرح گردیــده اســت کــه از جملــه‌ی آنهــا:

- ثبات سیاسی 
- حاکمیت قانون و قانونگرایی

- انتخابات آزاد و منصفانه
- حقوق اجتماعی از جمله آزادی بیان و آزادی رسانه‌ها 

- مردم سالاری به معنای واقعی در همه‌ی ابعاد و زمینه‌ها 
- شفافیت جمع آوری اطلاعات 

- کنترل و مقابله با فساد و همانندهای آنها 
البتــه نظریــه پــردازان و محققــان دیگــر، شــاخصهای بیشــتری را مطــرح 
و مــورد توجــه قــرار داده‌انــد کــه از جملــه‌ی آنهــا: ارتقــای شــاخصهای 
ــانی،  ــعه انس ــاخص توس ــه در آن ش ــه ک ــردم جامع ــی م ــت زندگ کیفی
شــاخص ســطح رفــاه مــردم در بلندمــدت، شــاخص توانمندســازی 

ــد.  ــا می‌یاب ــر معن ــش فق ــاخص کاه ــیتی و ش جنس
بــرای مثــال اگــر شــهروندان کشــوری از آزادی کافــی بــرای ابــراز نظــر 
در همــه‌‌ی زمینه‌هــا برخــوردار نباشــند، ملــت بــه تدریــج بــا حاکمیــت 
ــت  ــت و مل ــان دول ــای شــکاف می ــه معن ــه ب ــن زاوی ــد و ای ــه می‌یاب زاوی
اســت کــه حداقــل نتیجــه‌ی آن حکمرانــی بــد اســت. یــا فســاد بــه ویــژه 
ــاد و در  ــزی اعتم ــث فروری ــتماتیک آن، باع ــاختاری و سیس ــوع س از ن
نتیجــه شــکاف میــان حکومــت و ملــت می‌شــود و ایــن از موانــع جــدی 
توســعه و پیشــرفت و همچنیــن عامــل فروریــزی حکومتهــا یــا اضمحــال 

جوامــع اســت. 
ــر  ــه تعبی ــی خــوب و ب ــوان ســخن از حکمران ــی می‌ت ــه زمان ــاه آنک کوت
دیگــر بــا کیفیــت کــرد کــه شــاخصهای متعــددی مــورد توجــه و اعتنــا 
قــرار گرفتــه و بــه مثابــه‌ی الزامــات معیــاری بــدان پایبنــد بــوده و آنهــا 

کیفیت حکمرانی

دکتر داریوش مهاجر؛
دبیرکل کنفدراسیون صنعت ایران
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ــات  ــی از الزام ــت یک ــت مل ــه رضای ــن زمین ــه در ای ــود ک ــی نم را اجرای
چنیــن عملکــردی اســت. 

ــا  ــی ب ــری حکمران ــه تعبی ــا ب ــوب ی ــی خ ــر، حکمران ــارت دیگ ــه عب ب
ــر بخشــها را در  ــک زیرسیســتم، دیگ ــادی از ی ــه‌ی نم ــه مثاب ــت ب کیفی
جامعــه تحــت تاثیــر قــرار می‌دهــد. در واقــع حکمرانــی خــوب همــه‌ی 
ــر  ــت تاثی ــوزش و... را تح ــگ، آم ــاد، فرهن ــت، اقتص ــا از سیاس حوزه‌ه
ــت  ــش تح ــم و بی ــز ک ــود نی ــب، خ ــان ترتی ــه هم ــد و ب ــرار می‌ده ق
ــن  ــرار دارد. بنابرای ــگ و ... ق ــاع، فرهن ــای اقتصــاد و اجتم ــر حوزه‌ه تاثی
ــی را در جامعــه‌ای در نظــر داشــت کــه ملــت  ــوان حکمرانــی خوب نمی‌ت
بــه طــور کلــی و جامعــه‌ی مدنــی، ســازمانهای مــردم نهــاد، نخبــگان و 
هماننــد آنهــا نــه تنهــا از توانمنــدی لازم برای کمــک رســانی و هماهنگی 
ــا حاکمیــت برخــوردار نباشــند بلکــه نهادهــای مدنــی، جامعــه مدنــی  ب
ــد  ــت، فاق ــال حاکمی ــر اعم ــر ب ــوان ناظ ــه عن ــت ب ــی مل ــور کل ــه ط و ب

ــند.  ــارات و ... لازم باش ــات، اختی ــا، امکان آگاهیه
یــک نکتــه‌ حائــز توجــه و اهمیــت دیگــر آن اســت کــه خــوب و بــد، بــا 
کیفیــت و بــی کیفیــت و هماننــد آنهــا واژه‌هایــی ارزشــی بــوده و لــذا در 
فرهنگهــا و نــزد ملتهــای گوناگــون، معانــی متفــاوت دارنــد. مثــا غذایــی 
ــا در کشــوری  ــود الزام ــی می‌ش ــمزه تلق ــوب و خوش ــن مطل ــه در چی ک
خاورمیانــه‌ای چــون اردن مــورد اقبــال نیســت و یــا آنچــه کــه در آییــن 
ــا مســیحیت ممکــن  ــردد، در اســام ی ــی می‌گ کنفوســیوس خــوب تلق

اســت ناخــوب و یــا حتــا بــد تلقــی شــود.
ــه از نیمــه‌ی دوم  ــه آن اســت ک ــن زمین ــل در ای ــل تام ــه‌ی قاب ــا نکت ام
ــده‌ی  ــکل‌گیری دهک ــل ش ــه دلی ــج ب ــه تدری ــادی ب ــتم می سده‌ی‌بیس
جهانــی، گســترش ارتباطــات جمعــی، توســعه رســانه‌ها بــه ویــژه 
رســانه‌ها در فضــای مجــازی و هماننــد آنهــا مفاهیــم ارزشــی در جوامــع 
ــد  ــا دارن ــل شــده و ی ــی تبدی ــه مفاهیمــی جهان ــج ب ــه تدری گوناگــون ب
تبدیــل می‌شــوند. لــذا عکــس العمــل جوامــع نســبت بــه برخــی پدیده‌هــا 
دیگــر هماننــد گذشــته‌ها نیســت. چنانکــه در حــوزه‌ی ســاخت محصــول، 
اســتانداردهای جهانــی مــورد توجــه مردمــان کشــورهای گوناگــون اســت 
و یــا در حــوزه‌ی سیاســت و اقتصــاد، شــاخصهای واحــدی بــرای ارزیابــی 

عملکــرد حکومتهــا تعریــف شــده اســت.

بــه عبــارت بهتــر در دهکــده‌ی جهانــی امــروز، شــاخصهای خــوب و بــد 
در عرصــه‌ی جهانــی شــکل گرفتــه و دارای معنــای واحــدی در همــه‌‌ی 
ــی  ــخن از حکمران ــه س ــی ک ــه هنگام ــت. در نتیج ــری اس ــع بش جوام
ــارزه  ــرل و مب ــی، کنت ــای اجتماع ــون آزادیه ــاخصهایی چ ــا ش ــوب ب خ
ــون، تغییــر حاکمــان در  ــان و رســانه‌، حاکمیــت قان ــا فســاد، آزادی بی ب
ــن  ــا شــود؛ ای ــد آنه ــاه و همانن ــه نســبتا کوت ــای مشــخص و البت دوره‌ه
ــت  ــع و کشورهاس ــه‌ی جوام ــه هم ــری ب ــم و تس ــل تعمی ــاخصها قاب ش
ــدوق  ــون صن ــی چ ــون بین‌الملل ــع گوناگ ــه مراج ــن روســت ک و از همی
ــان  ــره، کشــورهای جه ــی و غی ــک جهان ــول، یونســکو، بان ــی پ بین‌الملل
را براســاس رعایــت شــاخصهای واحــدی در هــر زمینــه و عنوانــی )مثــا 

ــد.  ــدی می‌نماین ــه بن ــاد( طبق ــاخص ادراک فس ش
ــای  ــی در حوزه‌ه ــت حکمران ــه کیفی ــرد ک ــادآوری ک ــد ی ــا بای در انته
دیگــر چــون حکمرانــی محلــی، حکمرانــی شــرکتی و... نیــز مصــداق دارد 
ــه  ــی‌رود. چنانک ــکار م ــابهی ب ــاخصهای مش ــز ش ــا نی ــن حوزه‌ه و در ای
میــان حکمرانــی شــرکتی و مــردم )جامعــه( هماننــد حکومتهــا در ســطح 
ملــی، ارتبــاط و پیونــد وجــود دارد. بــه عبــارت دیگــر میــان شــرکتها و 
ــی وجــود دارد و  ــرارداد اجتماع ــد، ق ــت دارن ــه در آن فعالی ــه‌ای ک جامع
ــی  ــزام در حکمران ــرورت و ال ــک ض ــی ی ــوولیت اجتماع ــای مس ــذا ایف ل

شــرکتی اســت.
ــوب  ــرکتی خ ــی ش ــخن از حکمران ــه س ــی ک ــر هنگام ــر بهت ــه تعبی ب
ــر  ــن نظ ــوب و تامی ــت خ ــا خدم ــول ی ــه‌ی محص ــا ارای ــود، تنه می‌ش
ــد و  ــت نمی‌کن ــدگان از ســوی شــرکت کفای ــا مصــرف کنن ــان ی مخاطب
رعایــت الزامــات مربــوط بــه مســوولیت اجتماعــی شــرکت نیــز اهمیــت 
وافــر دارد. بــه گونــه‌ای کــه مســوولیت اجتماعــی در واقــع معیــاری بــرای 
ســنجش موفقیــت و ارزیابــی عملکــرد شــرکت تلقــی می‌گــردد کــه در 
ایــن زمینــه هیــات مدیــره شــرکت نقــش و مســوولیت ویــژه و اساســی 

دارد. 
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ــه معنــی "میــزان  طبــق تعاریــف بیــن المللــی و اســتاندارد، کیفیــت  ب
ــی  ــات دریافت ــا خدم ــارات از کالا ی ــا و انتظ ــرآورده شــدن خواســته ه ب
ــه  ــک ســازمان اعــام مــی شــود. نکت ــه توســط مشــتریان ی " اســت ک
کلیــدی و قابــل توجــه در ایــن تعریــف، تاکیــد بــر انتظــارات و ادراک و 
ــه کیفیــت  ــه منزل اســتنباط مشــتری از محصــول و خدمــت دریافتــی ب
ــن  ــودش بالاتری ــر خ ــازمان از نظ ــه س ــه چنانچ ــا ک ــن معن ــت، بدی اس
کیفیــت محصــول را تامیــن کنــد و حتــی شــواهد آزمایشــگاهی و تســت 
ــر  ــی ب ــد، تضمین ــه ده ــول ارائ ــت محص ــات کیفی ــرای اثب ــون ب و آزم
باکیفیــت بــودن محصــول مطابــق بــا تعاریــف بیــن المللــی وجــود نــدارد، 
ــت  ــده کالا و خدم ــت کنن ــا دریاف ــتری ی ــرات مش ــا نظ ــه صرف ــرا ک چ
اســت کــه مــی توانــد در تعییــن کیفیــت محصــول فصــل الخطاب باشــد.

ســازمانی کــه درک صحیحــی از تعاریــف و مفاهیــم کیفیــت پیــدا مــی 
کنــد، پیــش از هــر اقدامــی در طرحریــزی و ارائــه محصــول، و یــا تامیــن 
ــان  ــتریان و ذینفع ــراغ مش ــه س ــاز، ب ــورد نی ــع م ــا و مناب ــاخت ه زیرس
خــود مــی رود تــا ابتــدا انتظــارات ایشــان را از محصــول و خدمــات مــورد 
انتظــار شناســایی کنــد، چــرا کــه در انتهــا ایــن قضــاوت مشــتری اســت 
ــن  ــت. ضم ــازمان اس ــول س ــت محص ــزان کیفی ــده می ــن کنن ــه تعیی ک
آنکــه پــس از ارائــه خدمــت بــه مشــتری نیــز ایــن فرآینــد ادامــه یافتــه 
ــا  ــت ت ــتری اس ــت مش ــزان رضای ــش می ــال پای ــا در ح ــازمان دائم و س
ــاز در  ــورد نی ــات م ــد اصلاح ــی، بتوان ــای دریافت ــه بازخوره ــه ب ــا توج ب
ارائــه خدمــات را انجــام داده و کیفیــت خــود را در ســطح مــورد رضایــت 
مشــتریان حفــظ نمایــد. بدیهــی اســت ســازمان هایــی کــه بــه ایــن مهــم 
توجــه نمــی کننــد، خیلــی زود در عرصــه رقابــت بازنــده خواهنــد بــود 
و جــای خــود را بــه دیگــر رقبایــی مــی دهنــد کــه مشــارکت بیشــتری 
ــا  ــب ب ــود را متناس ــات خ ــت خدم ــته و کیفی ــود داش ــتریان خ ــا مش ب

ــد. انتظــارات روزافــزون مشــتریان حفــظ نمــوده ان
حــال چنانچــه از دریچــه همیــن تعاریــف اســتاندارد بــه حــوزه حکمرانــی  
ــک  ــه ی ــه مثاب ــام( را ب ــای ع ــه معن ــت ب ــت  )دول ــم و حاکمی ورود کنی
ســازمان ارائــه دهنــده خدمــات در نظــر بگیریــم، مــردم و جامعــه نیــز بــه 
صــورت عــام بعنــوان دریافــت کننــده خدمــات نقــش مشــتری حاکمیــت 

را ایفــا خواهنــد نمــود. 
بــا مــروری بــر تاریــخ حکمرانــی ســرزمین پــارس و تمــدن 7000 ســاله 
آن، کمتــر مثــال هایــی بــه چشــم مــی خــورد کــه حکومــت هــا در ایــران 
ــل  ــن یادداشــت عم ــه ای ــده در مقدم ــتاندارد تشــریح ش ــرش اس ــا نگ ب
ــردم  ــاوت م ــه قض ــا از دریچ ــود را صرف ــی خ ــت حکمران ــد و کیفی کنن
ــاب –  ــگ ارب ــد. فرهن ــی نماین ــود ارزیاب ــتری خ ــوان مش ــه بعن و جامع

رعیتــی رایــج در تاریــخ ایــران باعــث شــده اســت تــا نــه تنهــا حکومــت 
ــش  ــردم و پای ــا م ــتمر ب ــارکت مس ــرورت مش ــی از ض ــا درک صحیح ه
مســتمر رضایــت ایشــان نداشــته باشــند، بلکــه خــود مــردم نیــز ادراک 
دقیقــی از حقــوق شــهروندی خــود بعنــوان مشــتریان حاکمیــت در طــول 
تاریــخ نداشــته انــد. همــواره تصــور غالــب و ســنتی جامعــه ایرانــی ایــن 
ــت کشــور  ــوان مســئول در حاکمی ــرادی بعن ــی اف ــه وقت ــوده اســت ک ب
ــد در مــدت فعالیــت خــود  ــا انتصــاب مــی شــوند، حــق دارن انتخــاب ی
بــه شــیوه ای کــه خودشــان مــی پندارنــد و مــی پســندند عمــل کننــد. 
ــدون  ــان ب ــا خودش ــئولان، ی ــف مس ــرد ضعی ــورت عملک ــپس در ص س
دردســر بــه کنــار مــی رونــد و یــا بــا زور و آشــوب توســط مــردم تغییــر 
مــی کننــد تــا افــراد دیگــری جایگزیــن شــوند، لیکــن مســئولین جدیــد 
ــار و ســعی  ــه اختی ــل ب ــرای عم ــی ب ــا فرصــت کاف ــی ه ــل قبل ــز مث نی
ــاختار  ــرش و س ــت نگ ــب هیچوق ــن ترتی ــت. بدی ــد داش ــا خواهن و خط
حکمرانــی در بعــد کلان اصــاح نشــده و چهارچــوب مشــارکتی و 
اســتانداردی جایگزیــن ایــن نگــرش ســنتی نشــده اســت تــا دولــت هــا 
ــی  ــور ول ــداری و تص ــر پن ــود برت ــای خ ــه ج ــوند ب ــف ش ــران مکل در ای
ــارات  ــری انتظ ــه مج ــه منزل ــا ب ــردم، صرف ــه م ــبت ب ــودن نس ــت ب نعم

ــد. ــردم و جامعــه عمــل نماین مشــتریان خــود یعنــی م
متاســفانه ایــن بــاور تاریخــی حکمرانــی و ســبک نگــرش و مطالبــه گــری 
ــارف در  ــنتی و متع ــیوه س ــان ش ــه هم ــان ب ــت همچن ــردم از حاکمی م
ــق  ــرای درک عمی ــورد. ب ــی خ ــم م ــه چش ــان ب ــروزی ایرانی ــی ام زندگ
تــر ایــن چالــش در ایــران، ذکــر مثــال هایــی در 2 حــوزه "حکمروایــی 
شــهری " و "حکمرانــی اقتصــادی " در ایــران مــی توانــد نمونــه موثــری 

باشــد.
در حکمرانــی یــا حکمروایــی شــهری کــه توســط دســتگاه هــای مســئول 
مربوطــه نظیــر شــهرداری هــا صــورت مــی پذیــرد، طــرح هــای توســعه 
ــت  ــارف توســط متخصصیــن شهرســازی و مدیری ــه طــور متع شــهری ب
ــای مشــاور و طــراح  ــط، و شــرکت ه شــهری، اســاتید دانشــگاهی مرتب
تعریــف مــی شــوند. شــهرداری هــا از محــل درآمدهــای حاصــل از انــواع 
عــوارض و مالیــات، فــروش زمیــن و امــاک، اجــاره فضــای تبلیغــات و 
ــاخت  ــر س ــعه ای نظی ــای توس ــروژه ه ــی پ ــع مال ــا، مناب ــر روش ه دیگ
ــان کشــی، پیــاده راه ســازی و مــوارد مشــابه را  پــارک، پارکینــگ، خیاب
تامیــن مــی کننــد و بــا یــک سیســتم کنتــرل پــروژه کــه معمــولا غیــر 
ــر  ــارت ب ــروژه و نظ ــرای پ ــه اج ــروع ب ــت، ش ــفاف اس ــر ش ــق و غی دقی

پیشــرفت آن مــی نماینــد. 
جــدای از آنکــه پــروژه هــای توســعه شــهری در ایــران بــا چــه زمــان و 

محسن عامری
 مدیر دبیرخانه شورای گفت و گوی دولت و بخش 

خصوصی اتاق بازرگانی ایران

طنز تلخ؛ کیفیت حکمرانی بدون 
مشارکت مردم!



13

ــه انتهــا مــی رســد، نکتــه  هزینــه و مرغوبیتــی مدیریــت مــی شــود و ب
مهــم در اینجاســت کــه اصــولا شــهرداری هــا پیــش از شــروع یــک طــرح 
توســعه از شــهروندان بعنــوان مشــتریان خــود نظرســنجی نمــی کننــد، و 
همــواره تصــورات خــود کــه خروجــی جلســات بــه اصطــاح کارشناســی 
بــا حضــور متخصصــان داخلــی اســت را بــه منزلــه صــاح و مصلحــت و 
ــه  ــد. در محل ــی رون ــد و پیــش م ــی کنن ــی م انتظــارات شــهروندان تلق
ای پــارک مــی ســازند کــه اولویــت مــردم دسترســی بــه حمــل و نقــل 
ــه  ــی کشــند ک ــرو م ــه ای ایســتگاه مت ــوده اســت، و در محل ــی ب عموم

عمــده شــهروندان بــا خــودروی شــخصی تــردد مــی کننــد. 
ــان  ــور همچن ــهری در کش ــی ش ــام حکمروای ــه نظ ــت ک ــه اس اینگون
رویکــرد برنامــه ریــزی بــالا بــه پاییــن  داشــته و شــهرداری هــا و حتــی 
ــت شــهری مــی  ــد کــه مدیری ــز فرامــوش کــرده ان خــود شــهروندان نی
ــن  ــر ای ــرد. ذک ــالا  صــورت پذی ــه ب ــن ب ــزی پایی ــه ری ــا برنام بایســت ب
معضــل زمانــی غــم انگیزتــر اســت کــه توجــه کنیــم تمامــی منابــع مالــی 
در اختیــار شــهرداری هــا بــرای حکمرانــی شــهری متعلــق بــه مــردم و 
اصطلاحــا بیــت المــال اســت و از شــهروندان گرفتــه شــده تــا بــرای رفــع 
نیازهــای خودشــان هزینــه شــود، ولــی متاســفانه همیــن منابــع محــدود 
ــه  ــاکنین محل ــه س ــاز اولی ــه اصــولا نی ــده اســت ک ــی ش صــرف اقدامات
ــن ترتیــب مــردم نیــز احســاس تعلــق خاطــر و  هــا نبــوده اســت و بدی
ــد  ــود نخواهن ــه خ ــهر و محل ــعه ای ش ــای توس ــروژه ه ــارکت در پ مش
ــیه ای از  ــای حاش ــه ه ــایر مولف ــه س ــت ک ــی اس ــن در حال ــت. ای داش
ــروری  ــر ض ــای غی ــی ه ــاد اداری، پیچیدگ ــت، فس ــوء مدیری ــه س جمل
اداری و امثالهــم در ایــن تحلیــل مدنظــر قــرار نگرفتــه کــه خــود منجــر 
بــه هدررفــت منابــع عظیــم در اختیــار مــی شــود و در نهایــت کیفیــت 

ــه شــدت کاهــش مــی دهــد. ــی شــهری را ب حکمران
از جنبــه ای دیگــر و شــاید حیاتــی تــر در وضعیــت فعلــی کشــور مــی 
ــژه در حــوزه اقتصــادی  ــه وی ــران  ب ــی  در ای ــه کیفیــت حکمران ــوان ب ت
نگریســت. بــا تعریــف اســتاندارد ارائــه شــده در بخــش ابتدایــی، فعــالان 
ــه مشــتریان  ــه منزل ــای بخــش خصوصــی ب اقتصــادی و کســب و کاره
دولــت و حاکمیــت در بعــد اقتصــادی هســتند. بدیــن ترتیــب چنانچــه 
دولــت هــا بــه دنبــال کســب رضایــت ذینفعــان خــود در حــوزه اقتصــاد 
ــواره  ــت هم ــی بایس ــند، م ــادی باش ــی اقتص ــت حکمران ــاء کیفی و ارتق
ــتمر  ــق و مس ــور دقی ــه ط ــت و ب ــادی را دریاف ــالان اقتص ــارات فع انتظ

ــد. بررســی نماین
حــال مــی تــوان ایــن ضــرورت و پیــش فــرض طبــق تعاریــف اســتاندارد 
بیــن المللــی را در تطابــق بــا ســاختار رایــج حاکمیــت اقتصــادی کشــور 

مقایســه کــرد و نمونــه هــای شــهودی را بررســی نمــود. 
وزارت صنعــت، معــدن و تجــارت بــدون اطــاع قبلــی بخشــنامه ای صادر 
ــوارض  ــد. ع ــی کن ــوع م ــا را ممن ــد و صــادرات و واردات کالاه ــی کنن م
ــی را  ــام واردات ــه اق ــا تعرف ــد، و ی ــی بندن ــولات م ــادرات روی محص ص
تغییــر مــی دهنــد. ســازمان امــور مالیاتــی هــر روز تعاریــف جدیــدی از 
درآمــد و مالیــات و مالیــات دهنــده ارائــه مــی دهــد، از بخشــی از جامعــه 
مالیــات نمــی گیــرد و فشــار را روی بخــش هــای دیگــر مــی گــذارد و 
هــزاران فعــالان اقتصــادی شناســنامه دار و صحیــح العمــل را بــه چالــش 
ــان و  ــود را از کارفرمای ــد خ ــه درآم ــی ک ــن اجتماع ــاند. تامی ــی کش م
کارگــران کســب مــی کنــد، بــا صــدور بخشــنامه هــای متعــدد، قوانیــن 
بالادســتی را نادیــده مــی گیــرد، بــرای خــود منابــع درآمــدی جدیــد مــی 

ســازد و ســهامداران خــود یعنــی کارفرمــا و کارگــر را همزمــان متضــرر 
ــدرت،  ــه صــورت خودجــوش و از موضــع ق ــک مرکــزی ب ــد. بان مــی کن
بــدون توجــه بــه انتظــارات مــردم و فعــالان اقتصــادی اقــدام بــه تدویــن 
و ابــاغ سیاســت هــای پولــی و ارزی مــی کنــد. رئیــس بانــک مرکــزی 
در جلســات گفــت و گــو بــا صاحبــان کســب و کارهــا حضــور نمــی یابــد، 
نقطــه نظراتــش را در فضــای مجــازی نظیــر اینســتاگرام پســت مــی کنــد 

و گزینــه دریافــت کامنــت از کاربــران را هــم مــی بنــدد!
ــه در  ــد ک ــی افت ــاق م ــی اتف ــا در حال ــال ه ــا و مث ــه ه ــن نمون همــه ای
ــور  ــب و کار کش ــط کس ــتمر محی ــود مس ــون بهب ــواد )2( و )3( قان م
ــف شــده  ــی مکل ــای اجرای ــی دســتگاه ه ــت و تمام مصــوب 1390، دول
ــر  ــا، نظ ــه ه ــن نام ــررات و آیی ــاح مق ــا اص ــن ی ــگام تدوی ــد در هن ان
تشــکل هــای اقتصــادی ذیربــط و همچنیــن اتــاق هــا را اســتعلام نمــوده 
و مــورد توجــه قــرار دهنــد، و نماینــدگان آنهــا را بــه جلســات تصمیــم 
گیــری دعــوت نماینــد. در ادامــه نیــز بــه منظــور اجــرای قوانیــن مذکــور 
ــس  ــاون اول رئی ــی، مع ــای دولت ــازمان ه ــا و س ــه ه ــط وزارتخان توس
جمهــور و معاونــت حقوقــی رئیــس جمهــور بــه طــور مســتقل بخشــنامه 
هایــی را صــادر کردنــد تــا دســتگاه هــای اجرایــی دولــت را مکلــف بــه 
اخــذ مشــارکت فعــالان اقتصــادی و بخــش خصوصــی بعنــوان ذینفعــان و 
مشــتریان تصمیمــات خــود نماینــد، امــا گویــا فرهنــگ ســنتی اربــاب – 
رعیتــی مرســوم در حاکمیــت، قوانیــن بالادســتی کشــور را نیــز بــی اثــر 
نمــوده انــد، و بدنــه اجرایــی حاکمیــت نیــازی بــه مشــارکت بــا مــردم و 
ذینفعــان نمــی بینــد تــا بتوانــد تمامــی دســتاوردها و افتخــارات شــگفت 

انگیــز اقتصــادی را بــه تنهایــی بــه نــام خــود ثبــت کنــد!
ــای  ــه ابزاره ــت ک ــده اس ــث ش ــات باع ــاوری اطلاع ــعه فن ــروزه توس ام
ــا انتظــارات مــردم و شــهروندان  ــت هــا باشــد ت ــی در اختیــار دول فراوان
ــت را  ــرد حاکمی ــت ایشــان از  عملک ــزان رضای ــد و می ــایی کنن را شناس
بــه طــور دائــم و لحظــه ای  انــدازه گیــری نماینــد. لیکــن عــدم اجــرای 
مبانــی حکمرانــی خــوب  و بکارگیــری ابزارهــای اســتاندارد آن در کشــور 
باعــث مــی شــود تــا حتــی رئیــس دولــت نیــز از مشــاهده میــزان لبخنــد 
ــزار  ــوان اب ــت بعن ــال حرک ــودروی در ح ــردم از درون خ ــی م ــا ناراحت ی

ســنجش کیفیــت حکمرانــی اســتفاده نمایــد!
صحبــت از کیفیــت در حکمرانــی بــدون مشــارکت موثــر مــردم و تغییــر 
فرهنــگ حاکمیــت در کشــور، طنــز تلخــی اســت کــه جــای هیچگونــه 
تحلیــل کارشناســی نــدارد. مادامــی کــه دولــت هــا در ایــران بــه اصــول 
حکمرانــی خــوب و ضــرورت مشــارکت واقعــی و موثــر بــا ذینفعــان پایبند 
نباشــد، روز بــه روز بــه تعــداد جوانــان و کارآفرینــان باکیفیتــی کــه جلای 
وطــن مــی کننــد و از ادامــه فعالیــت اقتصــادی مولــد در کشــور ناامیــد 
مــی شــوند، افــزوده خواهــد شــد. بــا ادامــه ایــن رونــد بیــم آن مــی رود 
کــه دولــت هــا در ایــران بــه شــیوه مرســوم و مســبوق بــه ســابقه، واژه 
ــد و  ــلخ ببرن ــه مس ــی را ب ــن الملل ــتاندارد بی ــاب و اس ــم ن ــا و مفاهی ه
تفاســیر جدیــد و خودســاخته ای را ارائــه دهنــد تــا ثابــت کننــد مفهــوم 
"کیفیــت حکمرانــی" در دنیــا همانــی اســت کــه هــم اکنــون دولــت در 

ایــران بــدان دســت یافتــه اســت!
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ــه عنــوان یکــی از جنبــه  در ســال هــای اخیــر حاکمیــت شــرکتی ب
هــای اصلــی و تضمیــن بقــای کســب و کار مطــرح شــده اســت و توجه 
ــرکتی  ــه گســترش اســت.حاکمیت ش ــده ای رو ب ــور فزاین ــه آن بط ب
کــه در برگیرنــده مجموعــه ای از روابــط بیــن مدیریــت بنگاه،هیئــت 
مدیره،ســهامداران و دیگــر گــروه هــای ذینفــع اســت،می توانــد یکــی 
ــادی در آن  ــام اقتص ــی نظ ــت و کارای ــود کیفی ــی بهب ــل اصل از عوام

کســب و کار باشــد.
ــه در آن  ــد ک ــی ده ــت م ــه دس ــاختاری را ب ــت شرکتی،س حاکمی
هــدف هــای شــرکتی تنظیــم و ابزارهــای دســتیابی بــه هــدف هــا و 
نظــارت بــر عملکــرد تعییــن شــود.پیاده ســازی ایــن نظام،انگیــزه لازم 
بــرای تحقــق اهــداف شــرکت را در مدیریــت ایجــاد مــی کنــد و زمینه 
ــا  ــگاه ه ــه ای کــه بن ــه گون ــه دســت مــی دهــد ب ــر را ب نظــارت موث

ــد. ــکار گیرن ــا اثربخشــی بیشــتری ب ــع را ب مناب
شــواهد موجــود حکایــت از آن دارد کــه حاکمیــت شــرکتی یکــی از 
رایــج تریــن عبــارت هــا در واژگان تجــارت جهانــی در شــروع هــزاره 
ــرون و  ــد ان ــی مانن ــای بزرگ ــد شــده است.فروپاشــی شــرکت ه جدی
ورلــدکام در امریــکا در ســال هــای اخیر،توجــه همــگان را بــه نقــش 
برجســته حاکمیــت شــرکتی و توجــه جــدی بــه اصــول آن در مــورد 

ــن فروپاشــی هــا جلــب کــرده اســت. پیشــگیری از ای
ــه  ــود کــه چگون ــن ب ــرون ای یکــی از مشــکلات گریبانگیــر شــرکت ان
ریســک هــای مرتبــط بــا تکمیــل پــروژه ها،مدیریــت و کنتــرل شــوند 
و در حالــی کــه مدیــران آن همــواره ادعــا مــی کردنــد کــه مدیریــت 
ریســک و کنترل،هنــر مــا اســت،اما ایــن ادعــا بــرای کســب شــهرت 
ــت  ــه عل ــع ب ــد.در واق ــه اجــرا در نمــی آم ــه مرحل ــا ب ــوده و حقیقت ب
قصــور در مدیریــت ریســک،پروژه هایــی بــه تصویــب مــی رســید کــه 

ارزش شــرکت را کاهــش مــی داد.
ــت  ــعه از حاکمی ــادی و توس ــای اقتص ــکاری ه ــازمان هم ــف س تعری
شــرکتی عبــارت اســت از »ســاختار روابــط و مســئولیت هــا در میــان 
ــره و مدیرعامــل  گــروه اصلــی شــامل ســهامداران،اعضای هیئــت مدی
بــرای ترویــج بهتــر عملکــرد رقابتــی لازم جهــت دســتیابی بــه اهــداف 
شــرکت اســت تــا منافــع گــروه هــای مختلــف ذینفعــان تامیــن گــردد 
و بــه موجــب آن شــرکت بــه اســتفاده کارا و اثربخــش از منابــع 

تشــویق میشــود.«
نزدیکــی  کیفیت،ارتبــاط  مدیریــت  و  شــرکتی  حاکمیــت  بیــن 
وجــود دارد کــه مــی توانــد بــه ســادگی قابــل فهــم باشــد.با تدویــن 
اســتانداردهای مناســب و قــوی بــرای حاکمیــت شــرکتی در بنگاه،مــی 
تــوان فراینــد مدیریــت ریســک را بهبــود بخشــید و بــا یکپارچــه کردن 

ــه  ــوان ب ــی مــی ت ــت کیفیــت و سیســتم هــای داخل سیســتم مدیری
ــان بخشــید. ــت شــرکتی اطمین ــوی حاکمی ــن اســتانداردهای ق تدوی
انعــکاس و گزارشــگری ریســک هایــی کــه موجــب کاهــش کیفیــت 
ــع  ــه نف ــوع ب ــود،در مجم ــی میش ــدن اثربخش ــن آم ــت پایی و در نهای
کســب و کار اســت زیــرا ســرمایه گذاران،اعــم از ســهامداران و 
اعتباردهندگان،بــا آگاهــی از ریســک بنگاه،اعتمــاد بیشــتری بــه 

ــرد. ــد ک ــرکت خواهن ش
ــاختار  ــرکتی س ــد،حاکمیت ش ــه ش ــر گفت ــش ت ــه پی ــور ک همانط
ــات  ــه عملی ــود ک ــامل میش ــی را ش ــتم های ــا و سیس ــد ه ها،فراین
موفــق ســازمان را راهبــری مــی نماید.پــس در صــورت اســتقرار 
چنیــن سیســتمی در بنــگاه تقســیم وظایف،مســئولیت ها،نظــام 
روابــط و گــزارش گیــری و گــزارش دهی،کنتــرل بیــن هیئــت 
ــت و  ــد گرف ــام خواه ــح انج ــور صحی ــی بط ــران اجرای ــره و مدی مدی
ــتقرار  ــه اس ــب از جمل ــی مناس ــای داخل ــرل ه ــاد کنت ــویی ایج از س
کنتــرل مالی،حقوقــی و مدیریــت ریســک کــه از شــالوده هــای اصلــی 

ــد. ــد ش ــب خواه ــت را موج ــرکتی اس ــت ش حاکمی
همچنیــن بحــث شایســتگی هــای هیئــت مدیــره و انتخــاب درســت 
ــاب  ــع آن انتخ ــه طب ــهامداران و ب ــذاران و س ــرمایه گ ــط س آن توس
ــی آن  ــر بخــش موجــب تعال ــی کارآ و اث ــران اجرای ــل و مدی مدیرعام

ــگاه میشــود. بن
ــت  ــام حاکمی ــود نظ ــک در گام اول وج ــی ش ــاد اینجانب،ب ــه اعتق ب
ــرداری از آن  ــره ب ــتمر و به ــود مس ــپس بهب ــگاه و س ــرکتی در بن ش
ــت  موجــب جــاری و ملمــوس شــدن یــک سیســتم یکپارچــه مدیری

ــد شــد. ــت خواه کیفی
ــن  ــح بی ــط صحی ــم گری،رواب ــای تنظی ــتم ه ــای اطلاعات،سیس افش
ــم  ــن مه ــر ای ــه ب ــای مربوط ــه ه ــود کمیت ــل و وج ــران در داخ مدی

ــزود. ــد اف خواه
در پایــان مــی تــوان اذعــان داشــت کــه رمــز موفقیــت یــک کســب و 
کار در گــروی وجــود یــک سیســتم حاکمیــت شــرکتی مطلــوب مــی 
باشــد و آســیب پذیــری بنــگاه هــا را در زمــان بحــران مالــی کاهــش 
داده،حقــوق مالکیــت را تقویــت کرده،هزینــه معامــات را پاییــن آورده 

و بــه گســترش بــازار کمــک مــی کنــد.

تایماز سیدمصطفایی
دبیر جایزه مسئولیت اجتماعی

مدیریت کیفیت و حلقه مفقوده 
حاکمیت شرکتی



پرونده
در این بخش میخوانید :

<<<< کیفیت قوانین مرتبط به کیفیت کالا و رضایت مصرف کننده
<<<< کیفیت حکمرانی در آموزش عالی 

<<<< کیفیت در حکمرانی
<<<< چهار سطح از کیفیت حکمرانی

<<<< کیفیت حمایت دولت از بازار سرمایه
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در ادبیــات مدیریــت کیفیــت، کلمــه کیفیــت بــا مفهــوم رضایــت مشــتری 
و مصرف‌کننــده و بــه معنــی مناســبت بــرای مقصــود تعریــف شــده اســت. 
قــدر مســلم آن اســت کــه ایــن منظــور تنهــا بــا رعایــت اصــول مدیریــت 
ــد و  ــان تولی ــدگان در جری ــدگان و عرضه‌کنن ــط تولیدکنن ــت توس کیفی
عرضــه محصــول و کالا محقــق خواهــد شــد. امــا بــرای دســتیابی بــه ایــن 
ــه  ــه اقدامــات تولیدکننــده و فروشــنده آن هــم ب ــوان ب هــدف تنهــا نمی‌ت
صــورت داوطلبانــه بســنده کــرد. بلکــه لازم اســت قوانیــن و مقــررات حمایت 
ــرای  ــی ب ــه همــراه ســازوکارهای اجرای ــده مناســب ب از حقــوق مصرف‌کنن
رســیدگی بــه شــکایات و جبــران ضــرر و زیــان آن‌هــا و الــزام تولید‌کننــده و 
مصرف‌کننــده بــه رعایــت حقــوق یکدیگــر وجــود داشــته باشــد تــا بــا ایجاد 
ــه مــوازات اقدامــات نهادهــای  ــرای توســعه کیفیــت ب فضــا و بســتر لازم ب
نظارتــی در قالــب یــک مکانیــزم خــودکار عمــل نمایــد. قوانیــن ناظــر بــر 
حمایــت از حقــوق مصرف‌کننــده را در دو گــروه میتــوان دســته بنــدی کــرد:

ــگ و  ــی، هماهن ــه، مترق ــی یکپارچ ــن حقوق ــن قوانی ــم و تقنی 1- تنظی
ــای  ــا پیچیدگی‌ه ــب ب ــان و متناس ــران و جه ــرایط روز ای ــا ش ــتا ب هم‌راس
فنــاوری کــه طی آن حقــوق و تکالیــف متقابــل تولیدکننــده و مصرف‌کننده 

بــه طــور شــفاف تعییــن شــود.
2- تدویــن قوانیــن خــاص بــرای دســتگاه‌های نظارتــی، تــا براســاس ایــن 
قوانیــن و موازیــن موضوعــه خــود، بــرای حفاظــت از حقــوق عمــوم جامعــه 
ــل آورده و در  ــا عرضــه کالا بعم ــد و ی ــوه تولی ــر نح ــی را ب ــات نظارت اقدام

صــورت مواجهــه بــا تخلــف، اقدامــات تعزیراتــی را جــاری نماینــد.
ــای  ــتگاه ه ــف دس ــورد تکالی ــون در م ــا، تاکن ــی کشــور م ــام حقوق در نظ
نظارتی)بنــد 2 فــوق(، قوانیــن و مقــررات بســیاری تدویــن شــده کــه توســط 
ــوق و  ــن حق ــوزه تعیی ــا در ح ــت، ام ــرا اس ــال اج ــتگاه‌ها در ح ــن دس ای
تکالیــف متقابــل تولیدکننــده/ فروشــنده یــا خریــدار قوانیــن موجــود دارای 

ــه آن‌هــا اشــاره خواهــد شــد.   مشــکلات زیــادی اســت کــه در پایــان ب
ــوق  ــت از حق ــوع حمای ــا موض ــاط ب ــر در ارتب ــن زی ــر قوانی ــال حاض در ح

ــت: ــاری اس ــور ج ــدگان در کش مصرف‌کنن
1. قانون حمایت از حقوق مصرف‌کنندگان مصوب 1388/08/09 

ــا اســتفاده از قوانیــن مشــابه  ــون در ســال 1373 ب ــن قان اولیــن لایحــه ای
در کشــورهای دیگــر تقدیــم مجلــس شــورای اســامی شــد ولــی پــس از 
ــه مــدت  ــون ب ــن قان ــر تعلیــق تصویــب ای ــی بررســی، مجلــس رأی ب مدت
شــش مــاه داد. ولــی در عمــل تصویــب ایــن قانــون در  ســال 1388 پــس از 
تغییــرات گســترده در محتــوای آن و رقیــق کــردن نحــوه حمایــت از حقــوق 

مصرف‌کننــدگان صــورت گرفــت. مجــری ایــن قانــون ســازمان حمایــت از 
حقــوق مصرف‌کننــدگان و تولیدکننــدگان تعییــن شــد و ابــزار اجرایــی آن 
در قالــب تشــکیل انجمن‌هــای حمایــت از حقــوق مصرف‌کننــدگان معیــن 
گردیــد. متأســفانه در عمــل ایــن قانــون هیچگاه نتوانســت مأموریــت تعریف 
شــده را در احقــاق حقــوق و جبــران ضــرر و زیــان مصرف‌کننــدگان اجــرا 
نمایــد. مضافــاً اینکــه بعضــی مــواد اصلــی ایــن قانــون توســط قانــون نظــام 

صنفــی کشــور مصــوب مــرداد مــاه 1396منســوخ گردیــد. 
2. قانون نظام صنفی کشور مصوب مرداد ماه 1396

ایــن قانــون کــه حاکــم بــر امــور اصنــاف در کشــور اســت و بیشــتر مــواد آن 
دربــاره نحــوه تشــکیل و تکالیــف دســتگاه‌های اجرایــی مربــوط بــه اصنــاف 
ــی  ــای صنف ــارت، اتحادیه‌ه ــای نظ ــاف، هیئت‌ه ــای اصن ــه اتاق‌ه ازجمل
نحــوه شناســایی و صــدور پروانــه کســب بــرای فــرد صنفــی اســت. در بخش 
ــکار،  ــب، قاچــاق، احت ــل تقل ــف مث ــواع تخل ــف ان ــز ضمــن تعری ــم نی جرائ
کــم فروشــی، گــران فروشــی و فــروش اجبــاری و جرائــم مربوطــه شــامل 
انــواع جرائــم نقــدی و غیــر نقــدی مثــل ابطــال پروانــه کســب اشــاره دارد. 
البتــه جرائــم نقــدی دریافتــی بایــد بــه حســاب خزانــه واریــز گــردد. احــکام 
صــادره بــر اســاس ایــن قانــون توســط ســازمان تعزیــرات حکومتــی اجــرا و 

در صــورت اعتــراض در دیــوان عدالــت اداری قابــل طــرح اســت.
ــه  ــف ب ــزام متخل ــه ال ــم ب ــون در بخــش جرائ ــن قان در تعــدادی از مــواد ای
پرداخــت زیان‌هــای وارده بــه خریــدار نیــز اشــاره شــده ولــی در مــورد میزان 

و نحــوه تعییــن و پرداخــت آن مســکوت مانــده اســت. 
همانطــور کــه در بــالا ذکــر شــد مــاده 96 ایــن قانــون بعضــی مــواد اصلــی 
ــر اعــام کــرده  ــون حمایــت از حقــوق مصرف‌کننــدگان را ملغــی وبلااث قان

ــدازد. ــی لازم می‌ان ــور را از کارای ــون مزب کــه در عمــل قان
3. قانون تعزیرات حکومتی مصوب 1367/12/23

ایــن قانــون نیــز همانطــور کــه از نــام آن پیداســت بــه مــوازات قانــون نظــام 
صنفــی، تحلفــات اصنــاف از جملــه مــواردی مثــل، گــران فروشــی، احتــکار، 
ــف  ــه کســب را تعری ــروش، عــدم درج قیمــت و نداشــتن پروان ــه ف ــزام ب ال
ــد.  ــف تعییــن می‌نمای ــاره متخل ــی را درب ــر مال ــی و غی ــم مال کــرده و جرائ
بخــش عمــده‌ای از ایــن قانــون نیــز چگونگــی تشــکیلات ســازمان تعزیــرات 
حکومتــی را در بخــش دولتــی و غیــر دولتــی تعریــف می‌نمایــد. متأســفانه 
ایــن قانــون اشــاره چندانــی بــه روابــط متقابــل خریــدار و فروشــنده و نحــوه 
ــاً  ــم نقــدی عین ــاً اینکــه جرائ ــدارد. مضاف ــی را ن ــران زیان‌هــای احتمال جب

مشــابه قانــون نظــام صنفــی بــه حســاب خزانــه واریــز می‌شــود.

کیفیت قوانین مرتبط به کیفیت کالا و رضایت مصرف‌کننده
فرزین انتصاریان رییس انجمن مدیریت کیفیت ایران
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4. قانون تعزیرات حکومتی امور بهداشتی و درمانی مصوب
1367 /12 /24 

ــه  ــی توجــه آن ب ــرات حکومتــی اســت ول ــون تعزی ــون مشــابه قان ایــن قان
ــع دارو و امــور  ــه امــور پزشــکی، توزی ــی از جمل مســائل بهداشــتی و درمان
ــن  ــات ای ــت و تخلف ــگاهی اس ــکی و آزمایش ــات پزش ــا و ملزوم داروخانه‌ه

ــد. ــن می‌نمای ــدی را معی ــدی و غیرنق ــای نق ــزان جریمه‌ه ــوزه و می ح
5. قانون تقویت و توسعه نظام استاندارد

ایــن قانــون در 1396/07/11 بــه تصویــب مجلــس شــورای اســامی رســید 
و جایگزیــن قانــون اصــاح قوانیــن ومقــررات مؤسســه اســتاندارد و تحقیقــا 
ــام  ــه از ن ــور ک ــد. همانط ــوب 1376/03/13 گردی ــران مص ــی ای ت صنعت
ایــن قانــون مشــخص می‌شــود، تمرکــز ایــن قانــون بــر تقویــت و توســعه 
ــده  ــوق مصرف‌کنن ــت از حق ــتای حمای ــت و در راس ــتاندارد اس ــام اس نظ
مترقی‌تریــن قوانیــن کشــور بــه حســاب می‌آیــد. ایــن قانــون در رابطــه بــا 
کیفیــت و ایمنــی محصــولات و نحــوه استانداردســازی آن‌هــا مــواد مختلفی 
را در ســطح موضوعــات جهانــی آن مطــرح می‌نمایــد کــه اولاً منطبــق بــر 
رویکــرد نویــن استانداردســازی اســت و ثانیــاً تکالیــف دســتگاه‌های اجرایــی 
دیگــر را در تدویــن مقــررات فنــی و اســتانداردهای تخصصــی را نیــز معییــن 
می‌نمایــد. ایــن قانــون بــرای حمایــت از حقــوق مصرف‌کننــدگان و جبــران 
ضــرر و زیــان احتمالــی آن‌هــا بــه جــز اشــاره و ارجــاع بــه قانــون حمایــت 
ــورد  ــا در م ــدارد. ام ــی را ن ــواد خاص ــوب 1388 م ــدگان مص از مصرف‌کنن
مســئولیت‌های تولیدکننــدگان و عرضه‌کننــدگان کالاهــای غیــر اســتاندارد 
ــوده و جرائمــی را مشــابه  ــوادی را دارا ب ــری م ــا رویکــرد تنبیهــی و تعزی ب

ــد. ــن می‌نمای ــر تعیی ــی دیگ ــتگاه‎های نظارت دس
ــدات  ــایر تولی ــودرو و س ــد خ ــی و تولی ــاء کیف ــون ارتق 6. قان

صنعتــی داخلــی مصــوب 1389/03/05
ایــن قانــون بســیار مختصر بــا تمرکز بــر ارتقــاء کیفیــت خــودرو در محدوده 
رعایــت اســتاندارد‌های اجبــاری تدویــن شــده و وزارت صنایــع را در مــورد 
ــا ارتقــاء تولیــد خــودرو خدمــات  تدویــن برنامــه و سیاســت‌های مرتبــط ب
ــوق  ــورد حق ــز در م ــون نی ــن قان ــد. ای ــف می‌نمای ــروش آن موظ ــد از ف بع

مصرف‌کننــده و نحــوه جبــران ضــرر و زیــان احتمالــی ســاکت اســت.
7. قانون مسئولیت مدنی مصوب 1339/02/07

خســارت  جبــران  بــرای  کشــور  قانــون  اصلی‌تریــن  قانــون  ایــن 
مــی‌رود. شــمار  بــه  مصرف‌کننــدگان 

ماده 1- این قانون به شرح زیر است
هرکــس بــدون مجــوز قانــون عمــداً یــا در نتیجــه بی‌احتیاطــی بــه جــان 
یــا ســامتی یــا مــال یــا آزادی یــا حیثیــت یــا شــهرت تجــاری یــا بــه هــر 
حــق دیگــر کــه به موجــب قانــون بــرای افــراد ایجــاد گردیــد، لطمــه‌ای وارد 
نمایــد کــه موجــب ضــرر مــادی یــا معنــوی دیگــری شــود مســئول جبــران 

خســارت ناشــی از عمــل خــود می‌باشــد.
ــواد آن  ــه بســیار محــدود م ــودن و دامن ــل قدیمــی ب ــه دلی ــون ب ــن قان ای
ــا قوانیــن حمایــت از حقــوق مصرف‌کننــدگان، متأســفانه در  در مقایســه ب
فضــای بســیار پیچیــده تولیــد و عرضــه در دنیــای امــروز، ظرفیت‌هــای لازم 

را حتــی بــرای اجــرای مــاده 1 فــوق نــدارد.
8. قانون تجارت مصوب تیرماه 1307

ایــن قانــون در عمــل برخــاف نــام آن کــه بایــد مباحــث مربــوط بــه خریــد 
ــیس و اداره  ــرایط تاس ــن ش ــرای تعیی ــاً ب ــرد، صرف ــروش را در بربگی و ف
بنگاه‌هــای تجــاری تنظیــم شــده و هیچگونــه ورودی بــه مباحــث مربــوط 
بــه کیفیــت و ایمنــی محصــولات و مســئولیت‌های متقابــل تولیدکننــده یــا 
عرضه‌کننــده در مقابــل حقــوق مصرف‌کننــده ننمــوده و نحــوه حمایــت و 

ــرد. ــر نمی‌گی ــا را در ب ــه آن‌ه ــای وارده ب ــران زیان‌ه جب
ــامی(  ــورای اس ــس ش ــرح در مجل ــون تجارت)مط ــه قان 9. لایح

ــاه 1307  ــوب تیرم ــارت مص ــون تج ــن قان جایگزی
بــا توجــه بــه طــرح ایــن لایحــه در مجلــس و بازنگــری جامــع قانــون تجارت 
قبلــی، ایــن تصــور وجــود داشــت کــه ایــن قانــون، امــور مربــوط بــه عملیات 
تجــاری بــه مفهــوم خریــد و فــروش کالا کــه شــامل تولید محصــول و عرضه 
آن هــم می‎شــود را طــرف توجــه قــرار دهــد. متأســفانه متــن ایــن لایحــه 
مشــخص می‌نمایــد کــه ایــن قانــون نیــز همــان قانــون قبلــی صرفاً شــرایط 
بنگاه‌هــای تجــاری شــامل نحــوه تأســیس، اداره و انحــال آن‌هــا محــدود 
)Corporate Law( اســت و در عمــل قانــون ثبــت بنگاه‌هــای تجــاری

ــل  ــا قوانیــن  تعیین‌کننــده حقــوق و تکالیــف متقاب ــد آن را ب اســت و نبای
خریــدار و فروشــنده تحــت عنــوان)Commerce Law( اشــتباه گرفــت.

نتیجه‌گیری 
ــن  ــورد قوانی ــران در م ــت ای ــت کیفی ــن مدیری ــه انجم ــا بررســی‌هایی ک ب
ــه عمــل آورده  ــدگان ب ــوق مصرف‌کنن ــت از حق ــا موضــوع حمای ــط ب مرتب

اســت مشــخص شــده کــه: 
1- وضعیــت حمایــت از حقــوق مصرف‌کننــدگان در ایــران از جهــت بســتر 
قانونــی بــه شــدت نیازمنــد بازنگــری و بــاز تعریــف اســت؛ هــم اینــک قانون 
جامعــی بــرای تعییــن حقــوق و تکالیــف متقابــل تولیدکننــده / فروشــنده 
ــت از  ــوه حمای ــی و نح ــان احتمال ــرر و زی ــران ض ــده و جب و مصرف‌کنن
حقــوق مصرف‌کننــده در کشــور وجــود نــدارد. لــذا تنهــا حمایــت از 
ــررات  ــی کشــور و مق ــن مدن ــدگان، در چارچــوب قوانی ــوق مصرف‌کنن حق
دســتگاه‌های نظارتــی نظیــر ســازمان تعزیــرات حکومتــی، نظــام صنفــی و 

ــدارد. ــورد ن ــن م ــز در ای ــت لازم را نی ــه کفای ــرد ک ــورت می‌گی ــره ص غی
2- در نبــود یــک مــدل جامــع حمایــت از حقــوق مصرف‌کننــده، 
پراکندگــی و عــدم ســازگاری و یکپارچگــی ایــن قوانیــن و نیــز عــدم اطــاع 
ــدگان( و  ــوق مصرف‌کنن ــم حق ــدم تفهی ــواد آن‌ها)ع ــدگان از م مصرف‌کنن
نیــز قدیمــی بــودن بعضــی از ایــن قوانیــن کــه بــه هیــچ وجــه بــا نیازهــای 
امــروز جامعــه مــا تطبیــق نــدارد، موجــب گردیــده اســت تــا اساســاً حمایت 

ــود. ــرو ش ــا چالشــی جــدی روب ــران ب ــدگان در ای ــوق مصرف‌کنن از حق
3- بــا توجــه بــه اینکه ایــن قوانین در بســیاری از کشــورها از جملــه اتحادیه 
اروپــا و کشــورهایی کــه در داد و ســتد بــا کشــورهای ایــن اتحادیــه مشــابه 
ترکیــه، عــراق، امــارات و .... جــاری شــده و مبنــای واردات و صــادرات بــه آن 
کشــورها اســت عمــا صادرکننــدگان و واردکننــدگان ایرانــی نیــز موظف به 
رعایــت مفــاد ایــن قوانیــن می‌باشــند و در غیــر اینصــورت تجــارت بــا ایــن 

کشــورها بــا مشــکل جــدی روبــرو اســت.
ــت و توســعه نظــام اســتاندارد  ــون تقوی ــن اینکــه قان ــا در نظــر گرفت 4- ب
ــوق  ــت از حق ــون حمای ــه قان ــاده 45 آن ب ــده و در م ــب ش ــراً تصوی اخی
ــه  ــده و ب ــاره ش ــا اش ــان آن‌ه ــرر و زی ــران ض ــرای جب ــدگان ب مصرف‌کنن
عبارتــی ضمانــت اجــرا و مکمــل ایــن قانــون بــرای ارتقــاء و توســعه کیفیــت 
محصــولات و خدمــات تولیــد یــا عرضــه شــده در ایــران بــه شــمار مــی‌رود، 
تصویــب قانونــی جامــع و کامــل مــورد نظــر دولت محتــرم و مجلس شــورای 
اســامی قــرار گرفتــه و مرکــز پژوهش‌هــای مجلــس کــه ســابقه خوبــی در 
تدویــن ابعــاد قانــون تقویــت و توســعه نظــام اســتاندارد دارد بــه ایــن مهــم 
اقــدام نمایــد تــا انشــاالله بــا تصویــب یــک قانــون مترقــی حمایــت از حقــوق 
مصرف‌کننــدگان ارکان استانداردســازی و توســعه کیفیــت در کشــور تقویت 
شــده و نهضــت کیفیــت در ایــران جهشــی رو بــه جلــو داشــته باشــد کــه 
ــی و پویایــی صنایــع کشــور و تحقــق  حاصــل ایــن جهــش توســعه و تعال

ــود. اهــداف ســند چشــم‌‌انداز 1404 خواهــد ب
در ایــن راســتا، انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران بــه عنــوان یــک تشــکل 
علمــی تخصصــی و پرچــم‌دار نهضــت کیفیــت در کشــور آمادگــی لازم برای 
ارائــه مشــاوره‌های کارشناســی بــه مرکــز محتــرم پژوهش‌هــای مجلــس و 

ــی آن را دارد. ــیون‌های تخصص کمیس
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ــن  ــه بازنگــری دارد. ای ــاز ب ــی نی ــوزش عال ــی در آم موضــوع حکمران
موضــوع می‌توانــد زمینه‌هــای عینــی و شــواهد مشــخصی بــرای 
تبییــن ضــرورت بازنگــری در الگــوی حاکمیتــی آمــوزش عالــی 
در  ایــران  حکمرانــی  وضعیــت  می‌گوینــد  آمارهــا  کنــد.  ارائــه 
شــاخص‌های بین‌المللــی چنــدان دلچســب نیســت. قیاســی کــه 
ــتیم.  ــار آن هس ــز دچ ــی نی ــوزش عال ــی در آم ــت کل ــا در وضعی م
ــورد  ــاخص‌های م ــی از ش ــبختی، یک ــام خوش ــه ن ــاخصی ب ــا ش ام
توجــه در ارزیابــی کشــورها اســت و بایــد مــورد توجــه قــرار بگیــرد. 
ــم،  ــز داری ــاوری تمرک ــم و فن ــوع عل ــر موض ــا ب ــه م ــاً اینک خصوص
ــت و وجاهت‌هــای بیشــتری  ــزان خوشــبختی دلال شــاید شــاخص می
ــری  ــرورت بازنگ ــه ض ــا را متوج ــه م ــد چراک ــته باش ــد داش ــم بای ه
ــت در  ــرار اس ــی ق ــی و آموزش ــاد پژوهش ــر نه ــه ه ــد. چراک می‌کن
ــر  ــبختی ب ــاخص خوش ــد . ش ــا کن ــی ایف ــش اساس ــم نق ــای عل اعت
اســاس آخریــن وضعیــت اعــام شــده از بیــن 156 کشــور جهــان در 

ــت.  ــران ۱۱۷ اس ــه ای ــال 2019 رتب س
ــی  ــام آموزش ــتیم. نظ ــری هس ــت بهت ــتحق وضعی ــران مس ــا در ای م
ــش اساســی داشــته  ــد نق ــن موضــوع بای ــی کشــور در اصــاح ای عال
باشــد. چیــزی کــه در گام دوم انقــاب مطــرح می‌شــود، لازم اســت 
ــام  ــته انج ــای گذش ــهیل خطاه ــتای تس ــود را در راس ــای خ تلاش‌ه
ــت  ــته دس ــه شایس ــه نقط ــا ب ــا و الگوه ــاح رویه‌ه ــا اص ــم و ب دهی

ــم.  ــدا کنی پی
ــرا  ــرد تمرکزگ ــیدن از رویک ــت کش ــن، دس ــنهادی م ــتراتژی پیش اس
بــه  ممکــن  ســطح  تریــن  وســیع  در  اختیــارات  بازگردانــدن  و 
ــی و بخــش غیردولتــی  ــگاه نهادهــای مدن ــه جای دانشگاه‌هاســت. البت
ــی را  ــزی و ارزیاب ــه ری ــن برنام ــای غیررســمی معی ــوان بازوه ــه عن ب
در ایــن اســتراتژی و سیاســت‌های کلان علــم و فنــاوری کشــور 
ــتراتژای  ــن اس ــان در ای ــده ب ــای دی ــت. نهاد‌ه ــده گرف ــد نادی نبای

ــد.  ــژه ای دارن ــخص و وی ــگاه مش جای
بازبینــی، بازنگــری و بازاندیشــی در هندســه حاکمیتــی آمــوزش 
ــه ســمت  ــن ب ــد، پیشــنهاد مــن رفت ــاق بیفت ــی اگــر بخواهــد اتف عال
ــت.  ــته اس ــی بس ــوی حاکمیت ــای الگ ــه ج ــاز ب ــی ب ــوی حاکمیت الگ
ــور  ــه ط ــوزش را ب ــه آم ــان ک ــی را همچن ــوزش عال ــا آم ــی م یعن
کلــی یــک حــوزه حاکمیتــی قلمــداد می‌کنیــم، امــا درتفســیر 
ــه  ــت و نقش ــی اس ــه وظایف ــت دارای چ ــه حاکمی ــان از اینک خودم
ریل‌گــذاری بایــد داشــته باشــد یــا قیومیتــی، مــن از ایــده ای 
ــه  ــی در صحن ــت، حضــور قیومیت ــه حضــور حاکمی ــم ک ــاع می‌کن دف
ــت‌های  ــه سیاس ــزام ب ــد. الت ــور نباش ــی کش ــوزش عال ــت آم مدیری

ــر در  ــوع و تکث ــا تن ــت ام ــی اس ــش بدیه ــام و راهبردهای کلان نظ
ــناخت. ــمیت ش ــه رس ــد ب ــت‌ها بای ــل سیاس ذی

ــی را ایفــا کننــد  نهادهــای حاکمیتــی نقــش سیاســت‌گذاری و نظارت
ــات  ــذاری در تصمیم ــد. تائیرگ ــکل دهن ــزرگ را ش ــازی ب و تصویرس
ــذاری  ــه ریل‌گ ــد ب ــد و خــود را مقی ــن کنن خــرد را دانشــگاه‌ها تعیی
ــن را الگــوی حاکمیتــی  ــام ای ــوان ن ــم می‌ت ــد. مــن فکــر می‌کن بدانن

را الگــوی بــاز گذاشــت.
ــات  ــاختار هی ــتقرار، در س ــوع اس ــن ن ــن از ای ــی م ــف عملیات تعری
امنایــی بایــد اتقــاق بیوفتــد. الگــوی پیشــنهادی مــن احیــای هیــات 
ــگاه‌ها.  ــا در دانش ــل آنه ــه عم ــط دامن ــت و بس ــای دانشگاه‌هاس امن
البتــه در ذیــل یــک ســند بالادســتی حکمرانــی بــرای آمــوزش عالــی 
ــده اساســی در  ــوان ای ــه عن ــا ب ــای امن ــای هیات‌ه ــه احی ــد ب ــا بای م
ــتیم،  ــاهد آن هس ــه الان ش ــی ک ــته حاکمیت ــه بس ــردن حلق ــاز ک ب

ــن شــود. ــن و تبیی تدوی
اســت کــه در  و کثــرت در وحــدت  نوعــی وحــدت در کثــرت 
ــی کــه  ــال آن هســتیم. وحدت ــه دنب ــاوری کشــور ب ــم و فن حــوزه عل
ــتی  ــد. سیاس ــن میکن ــتی تعیی ــالا دس ــناد ب ــت‌های کلان و اس سیاس

کیفیت حکمرانی در آموزش عالی
دکتر محمود مهرمحمدی؛ اندیشمند و استاد حوزه مطالعات برنامه درسي ايران
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کــه ریل‌گــذاری مســیر حرکــت جامعــه را در عرصــه علــم و فنــاوری 
ــه در  ــت ک ــی اس ــه تصمیمات ــم مجموع ــرت ه ــد و کث ــن می‌کن تعیی

دانشــگاه‌ها در راســتای تحقــق آن سیاســت‌ها اســت.
مــا بــرای تحقــق ایــن ایــده حکمرانــی لازم نیســت راه دوری برویــم، 
مــا پیشــینه خوبــی از ایــن اقدامــات داریــم. مــاده یــک و مــاده 10 
قانــون اهــداف و وظایــف تشــکیلات وزارت علــوم مصــوب 18 مــرداد 
ــاد  ــه نه ــوان یگان ــه عن ــوم ب ــرای وزارت عل ــد را ب ــط ی ــن بس 83 ای
سیاســتگذار دیــده و همچنیــن بنــد الــف و ب مــاده 49 قانــون 
ــیده  ــب رس ــه تصوی ــهریور 83 ب ــه در ش ــعه ک ــه توس ــارم برنام چه
ــور  ــی کش ــی آموزش ــت عال ــه مدیری ــگاه را ب ــن ن ــم ای ــا ه و در آنج

  . می‌بینیــم
ــاز حرکــت کنیــم   امــا چــرا بایــد در راســتای الگو‌هــای حاکمیتــی ب
ــود را در  ــلب بش ــد س ــگاه می‌خواه ــه از دانش ــئولیتی ک ــر مس و ه
ــه چــرا  ــم و بپرســیم ک ــزرگ بگذاری ــت ســوال ب ــک علام ــرش ی براب
یــک نهــاد فــرا دانشــگاهی، اختیاراتــی ماننــد گزینــش دانشــجو، و یــا 
بازنگــری در برنامه‌هــای درســی و...  را بایــد از دانشــگاه ســلب کنــد 
ــا مــی خواهــد ســلب کنــد؟ هرکــدام از ایــن اختیــارات اگــر قــرار  ی
اســت از دانشــگاه ســلب شــود و دســتگاه‌های علمــی کنشــگری 
ــد دلیــل مشــخص وجــود داشــته  ــد، بای خودشــان را از دســت بدهن
ــاق  ــگاه‌ها اتف ــد در دانش ــز بای ــه چی ــه هم ــت ک ــن سیاس ــد. ای باش
و  نظــام  کلان  سیاســت‌های  و  تصمیم‌هــا  چارچــوب  در  و  بیفتــد 

ــی دارد: ــات فراوان ــگاه، توجیح ــا در دانش ــای امن ــای هیات‌ه احی
اول اســتحقاق ویــژه کنشــگران آمــوزش عالــی. اگــر آزادســازی علــم 
و عمــل را انجــام ندهیــم، بــه جامعــه چگونــه می‌توانیــم صــدا 
ببخشــیم و یــا اگــر دموکراســی را نخبــگان تمریــن نکننــد از جامعــه 
بیشــترین  دانشــگاه  باشــیم.  داشــته  می‌توانیــم  انتظــاری  چــه 

ــد. ــتفاده کن ــی اس ــوی حاکمیت ــن الگ ــه از ای ــتحقاق را دارد ک اس
دوم وقتــی ویژگی‌هــای حکمرانــی خــوب را از نظــر می‌گذرانیــم 
ــده  ــرح ش ــون مط ــت قان ــارکت، حاکمی ــاع، مش ــفافیت، اجم ــل ش مث
اســت، بــه نظــر می‌رســد بــا ایــن سیاســت و بــا ایــن مــدل آمــوزش 
ــی  ــاخص‌های حکمران ــن ش ــه ای ــی دارد، در نتیج ــم صدای ــی ه عال
ــت.  ــاده نیس ــا س ــن کار‌ه ــام ای ــه انج ــد ک ــا می‌گوی ــه م ــوب ب خ
بــه نظــر تصمیم‌گیــری در دانشــگاه چالش‌هایــی را نیــز داشــته 
خواهنــد  ســنجیده‌تری  و  پخته‌تــر  تصمیمــات  ایــن  امــا  باشــد، 
ســاده  و  می‌شــود  پختگــی  باعــث  چالش‌هــا  معتقدیــم  بــود. 
ســازی مســئله حاکمیــت، موجــب پوســیدن در درون یــک سیســتم 

می‌شــود. تصمیم‌گیــری 
ــاز کــردن حلقــه حاکمیتــی، اقتضــای فهــم  ــرای ب ســومین توجیــه ب
ــت.  ــن اس ــا آزادی عجی ــگاه ب ــاد دانش ــوان نه ــه عن ــم ب ــت عل حقیق
ــتقلال  ــدون اس ــد. ب ــتقلال و آزادی باش ــر اس ــد مظه ــگاه بای دانش
اقتدارگــرا  نظــام  می‌شــود.  حیثیت‌زدایــی  دانشــگاه  از  آزادی  و 
ــد.  ــلب می‌کن ــگاه‌ها س ــی را از دانش ــری و یگانگ ــکل گی ــت‌ ش فرص
ایــن موضــوع بــا اســاس نــگاه مــا بــه دانشــگاه تفــاوت دارد. 
ــا ســاز داشــته باشــد  ــت اجتماعــی معن ــک موجودی ــد ی دانشــگاه بای

ــد.  ــته باش ــور داش ــه حض ــه جامع و در صحن
ــاس  ــت. احس ــذاری اس ــت گ ــی سیاس ــث اخلاق ــه بح ــن نکت چهارمی
ــر و در  ــت تفک ــد فرص ــاد می‌کن ــا ایج ــرای اعض ــتری را ب ــد بیش تعه
ــک کلام آزادســازی  ــد در ی نتیجــه رشــد و بالندگــی را اعطــا می‌کن
بــا دعــوت و فکــر کــردن بجــای تعطیــل کــردن فکــر همــراه اســت.

هــر نهــاد فــرا دانشــگاهی کــه در مجموعــه حکمرانــی آمــوزش عالــی 
شــکل بگیــرد معنایــش ایــن اســت کــه دانشــگاهها نیــاز نیســت کــه 
ــر  ــما فک ــای ش ــه ج ــانی ب ــوم انس ــی عل ــورای عال ــد. ش ــر کنن فک
می‌کنــد. بنیــاد نخبــگان بــه جــای شــما فکــر می‌کنــد و نهــاد 
ــه  ــگاه‌ها ب ــامی دانش ــورای اس ــدارد، ش ــر ن ــه تفک ــاز ب ــگاه نی دانش
ــه  ــن اســت ک ــر ای ــا ب ــد م ــن تاکی ــد. بنابرای جــای شــما فکــر می‌کن

ــر از اســت. ــی ت ــی اخلاق مشــارکت جوی
پنجــم کوچک‌ســازی و چابــک ســازی دولــت و دســت کشــیدن 
ــه منصــه  ــود را ب ــت خ ــا پاســخگویی و کفای ــه. ت ــری بلاوج تصدی‌گ

ــاند. ــور برس ظه
ــری اســت  ــاز کــردن حلقــه بســته حاکمیتــی روش کارآمدت ششــم ب

ــرای حکمرانــی آمــوزش عالــی. ب
کــه  هســتیم  دانشــگاه‌ها  از  عمــل  آزادی  ســلب  گرفتــار  مــا 
ــد  ــی جدی ــک ســند حکمران ــد و در ی ــگاه جدی ــن ن ــم در ای امیدواری
ــم  ــد می‌کن ــنهاد و  تاکی ــان پیش ــم. در پای ــگاه‌ها برگردانی ــه دانش ب

ــیم. ــته باش ــی داش ــوزش عال ــر آم ــتی ب ــند بالادس ــک س ی
بــا  عالــی  آمــوزش  در  حکمرانــی  کیفیــت  نشســت  از  برگرفتــه 
تربیــت  دانشــگاه  در  مهرمحمــدی  محمــود  دکتــر  ســخنرانی 

98 مدرس-بهمــن 
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چنانچــه بــه دنبــال درک درســتی از مفهــوم کیفیــت در حکمرانی باشــیم 
بهتــر اســت در ابتــدا تعاریــف و مفاهیــم دو واژه حکمرانــی و کیفیــت را 
ــاد  ــر ایج ــم اث ــا بتوانی ــرار داده ت ــی ق ــورد بررس ــه صــورت مســتقل م ب
شــده از ترکیــب ایــن دو مفهــوم را بــا عمــق بیشــتری تحلیــل نمائیــم. 
براســاس تعریــف ســازمان ملــل متحــد حکمرانــی بــه ایــن شــکل تعریــف 
ــادی  ــردی و نه ــات ف ــه ای از اقدام ــی مجموع ــده اســت " حکمران گردی
ــور و  ــترک ام ــزی و اداره مش ــه ری ــرای برنام ــی ب ــی و خصوص ، عموم
ــاد  ــاوت و متض ــع متف ــان مناف ــم می ــاد تفاه ــتمر از ایج ــدی مس فرآین
اســت کــه در قالــب اقدامــات مشــارکتی و ســازگار هدایــت مــی گــردد 
و دربرگیرنــده همــه نهادهــای رســمی ، غیررســمی و ســرمایه اجتماعــی 

شــهروندان اســت "
ــر  ــی ب ــه ایــن اصــل اساســی توجــه نمــود کــه حکمران ــد ب بنابرایــن بای
همیــاری نزدیــک حکومــت هــا و جامعــه مدنــی اســتوار اســت. بــه ایــن 
ــع از  ــت اداره جوام ــا کیفی ــی ب ــک نظــام حکمران ــق ی ــب  و از طری ترتی
یــک نظــام اقتدارگــرا و آمرانــه بــه فرآینــدی مــردم ســالار و مشــارکتی 
تبدیــل خواهــد گردیــد. بازیگــران حکمرانــی ســه گــروه اصلــی حکومــت 
ــی از  ــت بخش ــذا حکوم ــت ول ــی اس ــه مدن ــی و جامع ــش خصوص ، بخ

ــی در یــک جامعــه اســت. فرآینــد حکمران
ــمندان  ــع و دانش ــف مراج ــا بــه تعاری ــز بن ــت نی ــوی دیگرکیفی از س
ــر تطبیــق خروجــی هــای هــر سیســتم  مختلــف مفهومــی اســت کــه ب
ــط  ــف شــده مشــتریان آن سیســتم در محی ــش تعری ــای از پی ــا نیازه ب
تأکیــد مــی نمایــد. بــه عبــارت دیگــر کیفیــت، درجــه ای از ویژگــی هــای 
ذاتــی محصــول یــا خدمــت حاصــل از فعالیــت یــک سیســتم اســت کــه 
پاســخگوی نیازهــای مشــتریان آن سیســتم باشــد. بایــد توجــه داشــت 
کــه نیازهــای مشــتریان خــود بــه چنــد ســطح و براســاس دســته بنــدی 
مشــتریان  تقســیم گردیــده و لــذا مفهــوم کیفیــت ممکــن اســت در یــک 
محصــول خــاص بــرای دســته هــای مختلــف مشــتریان متفــاوت باشــند.  
ــرای موفقیــت هــر سیســتم شناســائی  ــه همیــن دلیــل اولیــن قــدم ب ب
ــا  ــت ت ــدف اس ــتریان ه ــوه مش ــل و بالق ــای بالفع ــح نیازه و درک صحی

ــا حــد  ــزی فرآیندهــای دقیــق بتــوان خروجــی سیســتم را ت ــا طرحری ب
ــا نیازهــای آنهــا تطبیــق داد. ممکــن ب

حــال چنانچــه حکمرانــی را یــک سیســتم تعاملــی و پیچیــده اجتماعــی 
ــاً مــردم جامعــه مربوطــه  از  ــی قطع قلمــداد کنیــم ، مشــتریان حکمران
ــرای داشــتن کیفیــت در  ــن ب ــود و بنابرای هــر قشــر و طبقــه خواهنــد ب
ــته  ــا وخواس ــل نیازه ــائی وتحلی ــد شناس ــز بای ــل از هرچی ــی قب حکمران
ــل  ــا مث ــن نیازه ــی از ای ــرد. بخش ــرار گی ــه ق ــورد توج ــه م ــای جامع ه
ــه  ــوط ب ــز مرب ــی نی ــه و بعض ــراد جامع ــه اف ــه هم ــوط ب ــت مرب امنی
طبقــات و دســته هــای مختلــف مــردم ماننــد زنــان ، مــردان – جوانــان 

ــود. ــد ب ــف و ... خواه ــان مختل ــروان ادی ــالمندان – پی و س
ــه  ــت ب ــا ، نوب ــن نیازه ــل ای ــدی و تحلی ــته بن ــائی، دس ــس از شناس پ
ــه  ــوی ک ــه نح ــد ب ــی باش ــر م ــی مؤث ــتم حکمران ــک سیس ــاری ی معم
مجموعــه زیرسیســتم هــا و فرایندهــا بتواننــد از طریــق تعامــل یکپارچــه 
ــش  ــت ، بخ ــی )حکوم ــذار در حکمران ــر تأثیرگ ــتماتیک عناص و سیس
ــد کــه خروجــی  ــه نحــوی عمــل نمای خصوصــی و نهادهــای مردمــی( ب
مجموعــه حکمرانــی پاســخ مؤثــر بــه نیازهــای شناســائی شــده و       
درنهایــت رضایــت جامعــه باشــد. بنابرایــن زمانــی کــه موضــوع کیفیــت 
در حکمرانــی مطــرح مــی گــردد منظــور یــک سیســتم حکمرانــی اســت 
کــه از طریــق معمــاری مناســب بتوانــد بــا نگاهــی فراینــد محــور تمــام 
ــی  ــات و محصولات ــه خدم ــب ب ــت مناس ــا الوی ــترس را ب ــع در دس مناب
تبدیــل کنــد کــه بــر نیازهــای جامعــه متمرکــز بــوده و رضایــت مــردم آن 
جامعــه را درپــی داشــته باشــد. از آنجائیکــه تعریــف کیفیــت و رضایــت 
نســبی بــوده و ســطوح مختلفــی دارد، هرچــه از ســطوح پائیــن تــر نیــاز 
ــر پاســخگوئی نیازهــای  ــه ســطوح بالات ــه و ... ( ب ) مثــل امنیــت ، تغذی
مــردم " کــه براســاس مــدل هــای پیشــرفته علمــی همچــون مــدل کانــو 
ــه  ــج ادام ــای مهی ــه ســمت نیازه ــای اساســی شــروع شــده و ب از نیازه
ــی  ــت زندگ ــه از کیفی ــم ، آن جامع ــت نمائی ــد " حرک ــی کنن ــدا م پی
ــت  ــا کیفی ــی ب ــن نشــانگر حکمران ــود و ای ــری برخــوردار خواهــد ب بالات

ــود. تــری خواهــد ب

کیفیت در حکمرانی

ــق  ــی دقی ــت در طراح ــای کیفی ــه معن ــی ب ــت در حکمران ــس کیفی پ
سیســتم و فرایندهــای حکمرانــی اســت. حکمرانــی خــوب نظامــی اســت 
کــه از طریــق مکانیــزم هــا و فرایندهــای قابــل اعتمــاد بــه شــکلی دائمــی 
بــه پایــش نیازهــا و انتظــارات حــال و آینــده جامعــه خود مشــغول اســت.      
ــه دقــت شناســائی و  زیرسیســتم هــا و  مکانیــزم تعامــل بیــن آنهــا را ب
طرحریــزی نمــوده و زیــر فرایندهــای هــر بخــش بالاخــص دولــت را در 
ــرده  ــاری ک ــا، معم ــا نیازه ــق ب ــر و مطاب ــانی مؤث ــت رس ــتای خدم راس
ــا کنتــرل ریســک هــا و شناســائی فرصــت هــا  ــه نحــوی کــه ب اســت. ب

مجموعــه ای از زیرسیســتم هــا و فرایندهــا بــا حداقــل خطــا و احتمــالات 
ــر  ــات متمرکــز ب ــه خدم ــه ب ــع محــدود هــر جامع ــل مناب ــرای تبدی را ب
توســعه پایــدار و در نهایــت جلــب رضایــت مــردم آن جامعــه بــه کار مــی 
ــق  ــه سیســتم هــای موف ــا نیــم نگاهــی ب ــاً ب ــن معمــاری قطع بنــدد. ای
حکمرانــی در ســایر جوامــع و البتــه برمبنــای عوامــل فرهنگــی، سیاســی 
و اجتماعــی جامعــه هــدف شــکل مــی گیــرد. شــکی نیســت کــه یــک 
ــت  ــوده و رضای ــی ب ــت در خروج ــت ، دارای کیفی ــا کیفی ــی ب حکمران

مــردم را بــه صــورت پایــدار بــه دســت مــی آورد.

دکتر محمود اولیائی
مدیر عامل شرکت کاین

رئیس هیئت مدیره کانون مشاوران مدیریت و مهندسی ایران
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عمومــا در مطالعــات مربــوط بــه بررســی عملکــردی کشــورهای وابســته 
بــه رانــت منابــع، کشــور نــروژ نمونــه موفقــی در مدیریــت آثــار منفــی 
ــورهایی  ــود و کش ــه می‌ش ــر گرفت ــع در نظ ــت مناب ــه ران ــتگی ب وابس
نظیــر ایــران الگوهــای ناموفــق در ایــن حــوزه بــه شــمار می‌رونــد. علــت 
ــق  ــت موف ــران در مدیری ــا ای ــروژ ب ــد ن ــورهایی مانن ــان کش ــاوت می تف
ــه ســاختار نهــادی ایــن کشــورها مربــوط می‌شــود. امــا  ــع، ب رانــت مناب
ــن  ــه ضم ــت ک ــان یاف ــز دراین‌می ــری را نی ــای دیگ ــوان نمونه‌ه می‌ت
بهبــود نســبی کیفیــت حکمرانی‌شــان )اگرچــه نــه ماننــد کشــور نــروژ(، 
ــر  ــود در نظ ــع خ ــت مناب ــت ران ــرای مدیری ــز ب ــژه‌ای نی ــای وی برنامه‌ه
گرفته‌انــد. همان‌طــور کــه از نمــودار یــک مشــخص اســت، کشــور نــروژ 
ــت  ــی‌اش توانســته فســاد ران ــت حکمران ــالای کیفی ــا کمــک ســطح ب ب
ــورد  ــی م ــق نفت ــال‌های رون ــن‌رو در س ــد و ازای ــرل کن ــش را کنت منابع
اشــاره در نمــودار، منحنــی کنتــرل فســاد آن کامــا بــر منحنــی شــاخص 

حکمرانــی خــوب آن منطبــق شــده اســت.
ــی  ــای حکمران ــت نهاده ــری از کیفی ــطوح پایین‌ت ــا س ــارات ب ــور ام کش
ــرده و  ــرل ک ــر، فســاد آن را کنت ــی اخی ــق نفت ــروژ در رون ــه ن نســبت ب
حتــی بــا سیاســت‌گذاری‌های جداگانــه‌ای آن را بهبــود بخشــیده اســت. 
ــرل فســاد  ــی کنت ــژه، منحن ــن سیاســت‌گذاری‌های وی ــه واســطه همی ب
ــاخص‌های  ــی ش ــا منحن ــاوت ب ــبتا متف ــیری نس ــور در مس ــن کش ای
حکمرانــی خــوب آن رونــد بهبــود را شــاهد بــوده اســت. در ســطح ســوم 
کشــور عربســتان قــرار دارد کــه بــا ســطح پایین‌تــر از کیفیــت حکمرانــی 
ــر  ــیوه‌ای دیگ ــه ش ــود را ب ــی خ ــع رانت ــاد مناب ــارات، فس ــه ام ــبت ب نس
ــطوح  ــردن س ــن برآورده‌ک ــور ضم ــن کش ــع ای ــد. درواق ــرل می‌کن کنت
ــاختار سیاســی آن  ــه س ــرش اینک ــا پذی ــی، ب ــت حکمران ــی کیفی حداقل
ــا  ــدارد ی ــدت را ن ــن، در کوتاه‌م ــش از ای ــادی بی ــود نه ــیل بهب پتانس
ــه  ــل ب ــا توس ــدارد، ب ــز ن ــئله نی ــن مس ــرای ای ــه‌ای ب ــا برنام ــه اص آنک
ــارات رخ داده،  ــور ام ــه در کش ــابه آنچ ــژه، مش ــت‌گذاری‌های وی سیاس
ــع طبیعــی خــود را  ــی از درآمــد مناب ــی فســاد احتمال ــه شــکل مطلوب ب

ــش داده اســت. کاه
اگرچــه ایــن سیاســت‌گذاری‌ها ماننــد ســاختار مطلــوب حکمرانــی 
ــع  ــت مناب ــرل ران ــدار در کنت ــورت پای ــه ص ــد ب ــروژ نمی‌توان ــور ن کش
اثربخــش باشــد. در ســطح چهــارم کشــور ایــران قــرار دارد کــه کیفیــت 
مدیریــت آن از ســطوح حداقلــی لازم بــرای کنتــرل رانــت منابــع 
ــران  ــدت ای ــت‌گذاری‌های کوتاه‌م ــرآن سیاس ــت. علاوه‌ب ــوردار نیس برخ
ــود شــاخص  ــی را در بهب ــز کــه در ســال‌های پیــش از ٢٠٠۵ توفیقات نی
ــودن  ــل موقتی‌ب ــه دلی ــته، ب ــی داش ــع طبیع ــت مناب ــاد ران ــرل فس کنت

ــاخص  ــقوط ش ــه س ــد از آن، ب ــال‌های بع ــا در س ــتن آنه و تداوم‌نداش
ــئله  ــال‌ها مس ــن س ــه در ای ــدی ک ــا ح ــده؛ ت ــر ش ــاد منج ــرل فس کنت
ــه خــود  ــز ب ــا محسوســی نی ــاختاری شــکل کام فســاد اقتصــادی و س
گرفتــه اســت.  در پژوهشــی در همیــن حــوزه کــه دربــاره ســطح حداقلــی 
مــورد نیــاز شــاخص حکمرانــی خــوب بــرای کنتــرل فســاد رانــت منابــع 
طبیعــی انجــام شــده، ایــن میــزان در کشــورهای اســامی دارنــده منابــع 
طبیعــی حــدود ۴٠ بــرآورد شــده اســت. با این حســاب، کشــور عربســتان 
ــران  ــر ای ــن یعنــی کشــورهایی نظی ــرار دارد. ای ــن شــاخص ق در مــرز ای
به‌هیچ‌وجــه و بــا هیــچ نیــت توســعه‌طلبانه‌ای، نمی‌تواننــد ضمــن 
بهره‌گیــری از رانــت منابــع طبیعــی خــود، از فســاد بــالا رهایــی داشــته 
باشــند.  بــا بررســی جزئی‌تــر وضعیــت برخــی از شــاخص‌های حکمرانــی 
خــوب در ایــن چهــار کشــور، نتایــج جالب‌تــری نیــز مشــاهده می‌شــود؛ 
ــت و  ــم اثربخشــی دول ــاخص مه ــد در دو ش ــان می‌ده ــه نش ــودار س نم
ــی  ــار اختلال ــرات رفت ــه اث ــوط ب ــا مرب ــار مقــررات )کــه عمدت شــاخص ب
دولــت در اقتصــاد و دخالت‌هــای مخــرب آن در اقتصــاد می‌شــود( 
ســه کشــور نــروژ و امــارات و عربســتان وضعیــت بســیار بهتــری نســبت 
ــا  ــروژ ب ــد کشــور ن ــز نشــان می‌ده ــار نی ــودار چه ــد. نم ــران دارن ــه ای ب
ــا وجــود نقــش پررنگ‌تــر  ســاختار حاکمیتــی مطلــوب خــود توانســته ب
ــت  ــاد ران ــر، فس ــور دیگ ــه کش ــه س ــبت ب ــاد نس ــود در اقتص ــت خ دول
منابــع خــود را کنتــرل کنــد. دولت‌هــای کشــور امــارات و عربســتان بــر 
خــاف دو کشــور دیگــر، ســهم کمتــری در اقتصــاد آنهــا دارنــد، ولــی بــا 
اثربخشــی بیشــتری نســبت بــه دولــت ایــران و بــا رفتــار مخــرب بســیار 
کمتــر. ســه کشــور ایــران و امــارات و عربســتان نســبت بــه کشــور نــروژ 
امتنــاع سیســتمی نســبت بــه تقویــت بنیان‌هــای دموکراتیــک در جهــت 
بهبــود شــاخص حکمرانــی خــود از ایــن طریــق دارنــد. بااین‌حــال کشــور 
ــه  ــا کاهــش ســهم دولت‌هــای خــود در اقتصــاد، ب عربســتان و امــارت ب
دولتــی در مجمــوع کمتــر مداخله‌گــر دســت یافته‌انــد. علاوه‌بــرآن 
ــر  ــی نظی ــای نفت ــه درآمده ــود در زمین ــای خ ــرای برنامه‌ریزی‌ه در اج
ــن  ــره ای ســرمایه‌گذاری آن در خــارج از اقتصــاد خــود و همچنیــن ذخی

ــته‌اند. ــری داش ــیار موفق‌ت ــرد بس ــا عملک درآمده
 
 

منبع: روزنامه شرق

چهار سطح از کیفیت حکمرانی
حمیدرضا پورسلیمی . پژوهشگر اقتصادی
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ــوان  ــتند و نمی‌ت ــده هس ــیار پیچی ــی بس ــادی، مباحث ــث اقتص مباح
ــا حکمــی کلــی همــه مســائل را حــل کــرد. کیفیــت  ــه راحتــی و ب ب
حمایــت دولــت از بــازار ســرمایه بایــد در اســرع وقــت و از جنبه‌هــای 
بســیاری مــورد بررســی قــرار گیــرد. نبایــد فرامــوش کــرد کــه خــط 
ایــن  بی‌قاعــده  پولی‌ســازی  بــازار،  از  حمایتــی  هرگونــه  قرمــز 
ــدرت  ــر ق ــع پ ــد از مناب ــه نبای ــه هیچ‌وج ــت ب ــت. دول ــت اس حمای
ــت  ــر دول ــد. اگ ــتفاده کن ــازار اس ــت از ب ــرای حمای ــزی ب ــک مرک بان
قصــد تزریــق منابــع ریالــی بــه بــازار را دارد، بایــد ایــن کار را 
بســیار کانالیــزه شــده و بــا دقــت انجــام دهــد. به‌طــور مثــال دولــت 
می‌توانــد بــه صــدور در صندوق‌هــای ســهامی و مختلــط اقــدام 
ــی در  ــان منف ــتن هیج ــت بربس ــازار و رخ ــود ب ــس از بهب ــد و پ کن
بــازار بــه خــروج تدریجــی از صندوق‌هــا اقــدام کنــد. به‌عنــوان 
نمونــه‌ای دیگــر دولــت می‌توانــد بــه خریــد ســهام شــرکت‌های 
بــزرگ اقــدام کنــد، امــا ســهامداران عمــده آنــان را ملــزم کنــد کــه 
ــد.  ســهام خریــداری شــده را در مــدت معینــی از دولــت بازپس‌گیرن
ــتفاده از  ــا اس ــت ب ــوی دول ــازار ازس ــهام در ب ــده س ــد بی‌قاع خری
ــازار  ــور در ب ــه حض ــی ب ــام بانک ــزام نظ ــا ال ــی ی ــام بانک ــع نظ مناب

ــدرت و  ــول پرق ــد پ ــبب تولی ــالا س ــیار ب ــال بس ــه احتم ــرمایه ب س
تــورم‌زا در اقتصــاد می‌شــود.

علاوه‌بــر ایــن اقدامــات کوتــاه مــدت، دولــت بایــد بــه وظایــف خــود 
ــر دارایی‌هــای ســرمایه‌ای، تســهیل  در ســطوح کلان نظیــر مالیــات ب
ــتگی،  ــد ورشکس ــهیل فرآین ــرمایه و تس ــازار س ــه ب ــرکت‌ها ب ورود ش
ایجــاد نظــام اعتبارســنجی و ســنجش ریســک، ایجــاد نظــام رقابتــی 
ــات  ــه اصلاح ــی ب ــطوح عملیات ــزام س ــاد و ال ــایر ارکان اقتص در س
مقرراتــی نظیــر حــذف دامنــه نوســان و ایجــاد فرآینــد بازارگردانــی 

ــد. ــل کن ــد عم نظام‌من
بــازار ســرمایه، بــه درســت یــا غلــط، در حــال حاضــر تبدیــل 
بــه یــک رکــن اساســی اعتمــاد مــردم بــه دولــت و حاکمیــت 
ــرمایه‌  ــن س ــه‌ای از ای ــا جنب ــی تنه ــرمایه‌های ریال ــت. س ــده اس ش
اجتماعــی را انعــکاس می‌دهــد. آســیب‌هایی کــه ایــن  کاهــش 
ســرمایه‌ اجتماعــی و خدشــه‌دار شــدن اعتمــاد آحــاد جامعــه اعــم از 
ــل  ــرد، شــاید قاب ــت و اقتصــاد وارد خواهــد ک ــه دول ــی ب ــر و غن فقی
مقایســه بــا زیان‌هــای ریالــی و اقتصــادی آن نباشــد./برگرفته از 

ــاد ــای اقتص ــه دنی روزنام

کیفیت حمایت دولت از بازار سرمایه

مصطفی نعمتی / کارشناس بازار سرمایه
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بحــث کنتــرل کیفــی محصــولات در دنیــا از اهمیــت ویژهــای برخــوردار 
ــیت  ــا حساس ــف ب ــع مختل ــدگان صنای ــه تولیدکنن ــای ک ــت به‌گونه اس
خاصــی فرآینــد آن را دنبــال می‌کننــد تــا بــه مشــتریان خــود اطمینــان 
ــود  ــی وج ــن نقص ــا کوچک‌تری ــی آن‌ه ــول سفارش ــه در محص ــد ک دهن
نخواهــد داشــت و البتــه جلــب اعتمــاد مشــتری فاکتــور بســیار مهمــی 
اســت کــه بــازار فــروش و رقابت‌پذیــری تولیــد کننــده را افزایــش 

ــد داد.  خواه
 كيــي از حوزه‌هــاي مهــم كــه کنتــرل کیفــی بــه معنــاي واقعــي 
اهميــت پيــدا ميك‌نــد، صنعــت توليــد كاشــي و ســرامكي اســت. 
كاشــي‌هاي توليــد شــده در ايــن كارخانجــات از نظــر يكفيــت در 
ســطوح مختلفــي مي‌باشــند. بنابرايــن نيــاز اســت كــه كاشــي‌ها 
ــه  ــي ك ــه قيمت ــه ب ــر درج ــده و ه ــدي ش ــت، درجه‌بن ــر يكفي از نظ
بتوانــد رضايــت مشــتري را حاصــل كنــد بــه فــروش رســد. در ديــداري 
ــا  ــه ب ــي ك ــاي مختلف ــته و گفتگوه ــي داش ــد كاش ــوط تولي ــه از خط ك
ــه وجــود  ــان ب ــا اذع ــت داشــته‌ام، همــه آن‌ه ــن صنع ــدگان اي توليدكنن
ــي جــدي  ــي اقدام ــد ول ــگ دارن ــرل شــيد رن ــاي انســاني در كنت خطاه
در راســتاي بهبــود ايــن فرآينــد انجــام نداده‌انــد. خوشــبختانه در طــول 
تحقيقــات مختلــف و علمــي كــه در ايــن زمينــه انجــام شــد،‌ توانســته‌ايم 
ــاي انســاني  ــم گيري‌ه ــن تصمي ــام اي ــه تم ــم ك ــم كني ــي را فراه قابليت
ــردازش  ــه كمــك پ ــال داده و ب ــه حــوزه تصميمــات سيســتمي انتق را ب
تصويــر و شــاخصه‌هاي ماشــين بينایــي، بازرســي در حــوزه كنترل‌هــای 
ــاس  ــن اس ــم. براي ــزه نمايی ــالا مكاني ــرعت ب ــت و س ــا دق ــمي را ب چش
ــل شــده كــه  ــان كينواخــت تبدي ــك جري ــه ي ــرل يكفــي ب ــان كنت جري
هــر گونــه خطــاي انســاني و زمــان صــرف شــده توســط نيــروي انســاني 

ــرده اســت.  ــن ب ــري را از بي ــم گي ــراي تصمي ب
ــث ايجــاد  ــد كاشــي، باع ــد تولي ــف در فرآين ــذار مختل ــاي اثرگ پارامتره
ــرل  ــه كنت ــري كاشــي شــده به‌طوريك‌ ــاي ظاه ــي در نم ــوب متنوع عي
ــه امــري مهــم در جهــت افزايــش  يكفــي در ســطوح مختلــف توليــد، ب
يكفيــت و كاهــش ضايعــات و البتــه مشــتري مــداري بهتــر تبديــل شــده 
ــي‌های  ــي در بازرس ــين بينای ــتفاده از ماش ــت اس ــروزه اهمي ــت. ام اس
چشــمي بــر كســي پوشــيده نيســت و همــگام بــا فناوري‌هــای روز دنيــا، 
دســتگاه‌هاي هوشــمند متنوعــی در دنیــا بــا تيكــه بــر فــن‌آوري ماشــين 
بينایــي جهــت بازرســي عيــوب مختلــف در صنعــت كاشــي و ســرامكي 
ارائــه شــده اســت. بــه طــور کلــی عیــوب  کاشــی از نظــر چشــمی بــه دو 
دســته عیــوب مکانیکــی )شــامل : لــب پریدگــی، گوشــه پریدگــی، تــاب 
در ســطح افقــی و عمــودی، ابعــاد طــول و عــرض، انــواع حفــره و نقطــه 
جــوش، خرابــی پــرس بیســکویت، انــواع تــرک، عــدم مســتقیم الخطــی 
لبه‌هــا و 90 درجــه نبــودن گوشــه‌ها( و عیــوب تزئینــی )شــامل: نقــاط 
ســیاه، لکــه جوهــر، شــید رنــگ، خرابــی طــرح چاپــی، ریــزش لعــاب در 
ــه در  ــود ک ــیم می‌ش ــی( تقس ــم خارج ــی، جس ــاب نگرفتگ ــا و لع لبه‌ه

شــکل زیــر برخــی از ایــن عیــوب نشــان داده شــده اســت:

 شکل 2 - تصویر مربوط به عیوب مکانیکی کاشی

بــا توجــه بــه تحقیقــی کــه از مدیــران کنتــرل کیفــی و مدیــران تولیــد 
ــد،  بیــش از 30 شــرکت تولیــد کننــده کاشــی و ســرامیک انجــام گردی
ــه  ــراد در خصــوص مقول ــن اف ــالای 85 درصــد از ای ــه ب ــی و دغدغ نگران
ــگ را  ــید رن ــوع ش ــدا، موض ــن رو ابت ــوده از ای ــگ ب ــید رن ــرل ش کنت

بررســی می‌کنیــم.
تعريف شيد رنگ 

ــی  ــطح کاش ــمی س ــخصات چش ــی از مش ــی، ترکیب ــگ کاش ــید رن ش
شــامل،  رنــگ، توزیــع الگــوی رنــگ و تزیینــات متنــوع روی آن 
شــید،  براســاس  کاشــی‌ها  طبقه‌بنــدی  و  مرتب‌ســازی  می‌باشــد. 
ــرای  ــی ب ــال حیات ــز و در عین‌ح ــش برانگی ــده و چال ــی پیچی موضوع

می‌باشــد.  ازنــدگان 

شکل 3 - تصویر وجود اختلاف شید رنگ در کاشی ها
بازرسي بافت كاشي و معايب چاپ

كيــي  ديگــر از پارامترهــاي مهــم شــيد كــه بايــد بررســي شــود، بازرســي 
طــرح چاپــي ســطح كاشــي و معايــب چــاپ ماننــد لكــه جوهــر، از بيــن 
ــودن موقعيــت طــرح چــاپ  رفتــن قســمتي از طــرح چــاپ و اشــتباه ب
شــده بــر روي كاشــي اســت. در شــكل زيــر بصــورت ســاده مــواردي كــه 

ــد آورده شــده اســت :  مــورد بازرســي قــرار می‌گيرن
 

شکل 4 - تصویر معایب مربوط بافت کاشی

نویسنده : مهندس میثم رفیعی  مدیر R&D شرکت سورین فربد ابتکار

دورنمایی از کنترل کیفی چشمی کاشی به کمک فن آوری ماشین بینایی

شکل 1 - تصاویر مربوط به عیوب کاشی
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‌هــر طــرح چاپــي نســبت بــه پــس زمينــه كاشــي داراي موقعيــت مكانــي 
اســت كــه ايــن مــكان نبايــد داراي جابجــاي فاحــش باشــد، پــس پارامتــر 
ــه پــس زمينــه  ديگــر بازرســي موقعيــت مكانــي طــرح چاپــي نســبت ب
كاشــي اســت. وجــود هــر گونــه طــرح اضافــه تــر از طــرح چاپــي تعريــف 
ــر روي  ــي ب ــم خارج ــا جس ــوده، ي ــر ب ــه جوه ــواه لك ــي، خ ــده كاش ش
ــا وجــود تــرك قابــل  ــدارد و ي ــا وجــود حفــره اي كــه لعــاب ن ســطح ي
روئيــت، بــه عنــوان معايــب ســطح مــورد بازرســي قــرار خواهــد گرفــت.

 بــا توجــه بــه توضیحــات داده شــده نگاهــی می‌اندازیــم بــه یــک نمونــه 
ــی کاشــی و ســرامیک و  ــرل کیف ــه کنت ــه در زمین دســتگاه خارجــی ک

ــازار معرفــی شــده اســت. ــه ب ــر فنــاوری ماشــین بینایــی ب مبتنــی ب
:Qualitron NG

ایــن دســتگاه کامــل تریــن دســتگاه کنتــرل کیفــی از شــرکت ســرامیک 
سیســتم می‌باشــد کــه بازرســی انــواع لــب پریدگــی و شــید رنــگ را بــه 
خوبــی انجــام داده و اقــدام بــه درجــه بنــدی کاشــی هــا می‌نمایــد. ایــن 
دســتگاه را مــی تــوان در مجــرای خروجــی کــوره و یــا بــر روی خطــوط 
ــه  ــوط ب ــه مرب ــی را ک ــه اطلاعات ــد هرگون ــی توان ــرار داد و م ــورت ق س
ــه و  ــت را تهی ــده اس ــاب ش ــول انتخ ــید محص ــاختار و ش ــت ، س کیفی

ثبــت نمایــد. 
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مقدمه  -1
ــا  5S در آنه ــان  ــول نه ــن اص ــت تعیی ــف در جه ــع مختل ــق در صنای ــه موف ن ــج کارخا ــی را در پن ــای مدیریت ــیوه ه ــه ش ل ــن مقا ی ا
ــوزه ی  ــدام در ح ــر ک ــد، ه ن ا ــه  ر گرفت ــرا ــی ق ــورد بررس ــق م ــن تحقی ی ا ــه در  ــی ک ــرکت های ــد. ش ــی ده ر م ــرا ــه ق لع ــورد مطا م
 5S ــی  ــول اصل ــت. اص ــود داش ــا وج ــه ی آنه ــری در هم ــرای یادگی ب ــی  ــب توجه ــتراکات جال ــا اش م ا ــد  ــت می‌کنن ــی فعالی متفاوت
ــم  Seiketsu  ، )تعلی ــازی( ــتاندارد س Seiso ، )اس ــی(  Seiton ، )پاکیزگ ــب(  ــم و ترتی Seiri  ، )نظ ــازماندهی(  ــامل )س ش
ــان  ــرش کارکن ــر نگ ــرای تغیی ب ــا  ر ه ــزا ب ا ــن  ز بهتری ا ــی  5S یک ــوژی  ــند. متدل Shitsuke می‌باش ــد(  ــاد تعه یج ــاط و ا نضب و ا
ــای  ــج عادت‌ه ــه تدری ب ــن روش  ی ا  . ــازد  ــی س ــم م ــای کاری را فراه ــت ه د، در فعالی ــرا ف ا ــاختن  ــد س ــرای متعه ب ــی  ــت و راه اس
ــت  ــات در جه م قدا ــر ا ــرای دیگ ب ــازی  نی ــش  5S پی ــرای  ــد. اج ــا می‌کن لق ا ــرکت  ــه ش ب ــت را  ــی و نظاف ــا پاکیزگ ب ــط  ــوب مرتب مطل
ــو  ن ــد. هیرا ــمار می‌آی ــه ش ب ــات  تلاف ــذف ا ــت ح ــی در جه ــه‌ای و اساس ــدم پای ــک ق ــوان ی ــه عن ب ــد و  ــود می‌باش ــه بهب ب ــتیابی  دس
ــازی  ــاده س ــق پی ز طری ــر ا م ا ــن  ی ا ــت و  ــراد اس ف ا ــت  ــر در ذهنی ــد تغیی ــاب( نیازمن ن ــد  ــاب )تولی ن ــگ  ــه فرهن ــت ک ــد اس معتق
فلســفی،  دیــدگاه  بــر  کمتــری  تاکیــد  و  دارد   5S تکنیک‌هــای  بــر  بیشــتری  تمرکــز  غربــی  دیــدگاه  می‌شــود.  مقــدور   5S
 )5S (Seiri ،Seiso ــه‌ی اول  ــر روی دو جنب ب ــتر  ــرب بیش رد. غ د، دا ــرا ف ا ــار  ــر رفت ــا تغیی ب ــط  ــای مرتب ــوص جنبه‌ه ــه خص ب

ــت. ــده اس ــز ش متمرک
ــدگاه اول توســط تاکاشــی اوســادا  ــف شــرح داده شــده اســت. دی ــه وســیله ی دو نویســنده مختل ب  5S ــوژی  ــی متدل ــه طــور کل ب
ــر توســعه ســازمانی، یادگیــری و تغییــر تمرکــز  ب ــدگاه بیشــتر  یــن دی ا بیــان شــده اســت.   1991 Takashi Osada( در ســال  (
ــود  ــر بهب ب ــور مســتقیم  ــه ط ب ــه  ــی ک ــی و بهبودهای ــر اصــول اخلاق ب ــرایط کاری می‌باشــد و  ــی و ش ی ــود کارا دارد و محــور آن بهب

ــق اســت . رد، منطب ــر دا ــی تاثی ســبک زندگ
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 Hiroyuki ( نــو  هیرا هیرویوکــی  توســط  دیگــر  دیــدگای 
ــتر  ــدگاه بیش ــن دی ی ا ــد.  ــرح ش 1996 مط ــال  Hirano( در س
رد  ــز دا ــات تمرک تلاف ــذف ا ــر ح ب ــت و  ــردی اس ــی و کارب عمل
ــان  ز رقیب ا ــدن  ــز ش ــرای متمای ب ــزاری  ب ا ــوان  ــه عن ب  5S ز  ا و 

می‌کنــد.  اســتفاده 
ها روش  متدو   -2

ــتفاده  ــه اس ن ــوردی چندگا ــی م ز روش بررس ــق ا ــن تحقی ی ا  در 
ــرای دســتیابی  ب ــن روش، روشــی مناســب  ی ا ــرا  شــده اســت. زی
اســت  اجتماعــی  فرآیندهــای  مــورد  در  بینــش  یــک  بــه 
و پایــه‌ی قــوی تــری را بــرای ایجــاد یــک تئــوری بوجــود 
نظیــر  پدیــده هــا  ز  ا توصیــف مناســبی  . همچنیــن  مــی‌آورد 
ــک  ــد. ی ــاد می‌کن یج ــط ا ــدی و مرتب ــای کلی ــایی متغیره شناس
ــه  10 مطالع ــا  ت  4 ــن  ــاً بی ــه تقریب ــود دارد ک ــی وج ــق کل ف توا
ثبــات و  ا ننــد یــک توضیــح کلــی را بــرای  مــوردی مــی توا
بــه همیــن دلیــل  جامــع ســازی اطلاعــات فراهــم آورنــد.  
شــهر  موفــق  کارخانــه  پنــج  ز  ا تحقیــق  یــن  ا در  اطلاعــات 
ــازی  ــه س ــازی، لول ــا خودروس ب ــط  ــع مرتب ــه در صنای ــهد ک مش
جمــع  می‌کننــد،  فعالیــت  روشــنایی  صنایــع  و  آلات  شــیر  و 

ــت. ــده اس آوری ش
ــات  ــامل اطلاع ــی ش ــع مختلف ب ز منا ا ــات  ــق اطلاع ــن تحقی ی ا در 

ــر  ــا مدی ب ــه  ــه(، مصاحب ن ــد کارخا بازدی ز  ا ــل  ــده )قب ــی ش بایگان
ــه ، مشــاهده‌ی  90 دقیق -60 ــدت  ــه م ب ــد  ــر تولی ــا مدی ی ــد  ارش
و  120 دقیقــه  -90 بــه مــدت  کارخانــه  بررســی   و  مســتقیم 
ســازی  شــفاف  جهــت  در  مدیــران  بــا  تکمیلــی  مصاحبــه‌ی 
از طریــق مشــاهده ی  کــه  فعالیتهــا  پــس  در  نهفتــه  اصــول 
ــود، بدســت آمــده  ب ر  مســتقیم و بررســی، شناســایی آنهــا دشــوا
نــد. شــیوه هــای مدیریتــی  شــامل جنبــه هــای گوناگونــی  ا
ــر  تاثی  5S ــول  ز اص ا ــی  ــا در بعض ز آنه ا ــک  ــر ی ــه ه ــت ک اس
ــي ،  ــه‌ي فرهنگ ز زمين ا ــد  ــا عبارتن ــه ه ــن جنب ی ا ــد.  رن ــی گذا م
ــرای  ب ــت  ــایش و امنی ــن آس ــغل ، تضمی ــعه‌ی ش ــزن ، توس كاي
ــه بررســی  ب . حــال  ــی چــون و چــرا ــد ب ع یجــاد قوا ــان و ا کارکن
ــم  زی 5S میپردا ــا اصــول  ب ــا  ــه ه ــن جنب ی ا ز  ا ــک  ــاط هــر ی رتب ا
ــی  ــای مدیریت ــیوه ه ــس ش 5S در پ ــه‌ی  ــول نهفت ــه اص ب ــا  ت

ــم. بی یا ــت  دس
نتیجــه گیری

می‌بنــدد  بــکار  خــود  روش  بــه  را   5S اصــول  شــرکت  هــر 
ز لحــاظ محصــولات، فرآیندهــا و  ا یــن شــرکت‌ها  ا چــرا کــه 
فعالیتهــا  اصلــی،  مســاله  متفاوتنــد.  مدیریــت  ســبک  حتــی 
قدامــات  یــن اصــول نیســت، بلکــه ا ا ماتــی مرتبــط بــا  قدا و ا
ــتیبانی  ــرکت پش ــول در ش ــن اص ی ا ز  ا ــه  ــت ک ــی‌ای اس مدیریت

اصول نهفته ی 5s در شیوه های مدیریتی
پدرام پارسافر؛ کارشناس ارشد رشته مدیریت صنعتی، دانشگاه فردوسی مشهد
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 5Sاصول 

 مدیریتی هایجنبه

 
 5s با اصول ی مدیریتیجنبه ها هر یک از  : بررسی ارتباط 1جدول 

 
 

ی فرهنگیزمينه ی شغلتوسعه كایزن  تضمين آسایش و  
 امنيت برای كاركنان

ایجاد قواعد بی چون و 
 چرا

Seiri 
 )سازماندهی(

صف ها به درستی 
 شكل ميگيرند

 

 نظم و سازماندهی   
 

Seiton 
 )نظم و ترتيب(

همه جا راهنماهای 
بصری وجود دارد تا به 

مردم در پيروی از 
و  استانداردهای مختلف

یافتن مكان ها و.... 
 كمك كند.

از طریق تشویق 
 مشاركت كاركنان در

های بهبود فعاليت
 مستمر

تهيه لباس های فرم   
جهت آراستگی 

 كاركنان
 

Seiso 
 )پاكيزگی(

آشغال كار  در محل
 نيست

 ایجاد شرایط كاری بهتر  
  و ... برنامه ها، روشها

در مورد نظافت جای 
 ندارد هيچ سوالی وجود

Seiketsu 
 )استانداردسازی(

و احترام به استانداردها 
ردسازی به استاندا

كاركنان آموخته 
 د.ميشو

كاركنان بهبودهای 
پيشنهادی كایزن را كه 
بطور بصری و در قالب 
عكس و توضيحاتی بر 

ها ارائه شده روی پنل
  كنند.است، اجرا می

جای هيچ  قوانين،  
ی سوالی درباره

ا و چگونگی انجام كاره
استانداردها باقی 

 گذارند.نمی

Shitsuke 
و انضباط(  )تعليم

 )ایجاد تعهد(

به وفاداری و همكاری  
 .نهندمیمتقابل ارزش 

 

فعاليتهای كایزن 
كاركنان را ترغيب 

ميكند تا بطور مثبت 
تفكر كنند و آنها را 

متقاعد ميسازد كه همه 
ميتوانند با تفكر و ایده 

 پردازی به شركت
 كمك كنند.

ی شغلی یكی از توسعه
گيزش و منابع ان

این شركت وفاداری در 
 .هاست

 

ی كاركنان به خانواده
فعاليتهای اجتماعی 
پيشنهاد ميشود تا 
وجود كمپانی را با 
نيز  زندگی كاركنان و

ارزشهای جامعه مرتبط 
 سازند.

 

قوانين تحميل 
شوند. مدیران نمی

چرایی ضرورت آنها و 
اهدافشان را تشریح 

 كنند. می

 
 

ــود  ــق وج ــرکتهای موف ــی ش ــای مدیریت 5S در فعالیته ــول  ــد اص ــان می‌ده ــه نش لع ــن مطا ی ا ــد.  ــعه می‌ده ــا را توس ــرده و آنه ک
ــاداری، کار  ــل، وف ب ــرام متقا ــد احت نن ــی ما ــهای فرهنگ ــد. ارزش ــهیل می‌کنن ــود را تس ــای بهب ــق روش‌ه ــازی موف ــاده س رد و پی دا
ــن  ــبب همی ــه س ب ــوند.  ــی ش ــر م ــازمانها ظاه ــی در س ــای مدیریت ــیوه ه ــای ش ــه ه ــوان پای ــه عن ب ــب  غل ــغلی ا ــای ش رتق ا ــی و  تیم
ــن  ی ا ــود،  ــن وج ی ا ــا  ب ــت.  ــر اس ــت ت ــرکتها راح ــن ش ی ا ــان در  ــد کارکن ــارکت و تعه ــب مش ــر، ترغی ــترک فراگی ــهای مش ارزش
ــای  رتق ا ــون  ــه همچ ــن مطالع ی ا ــده در  ــان ش بی ــات  م قدا ــول و ا ــری اص ــق بکارگی ــرکت‌ها از طری ــایر ش ــط س ــد توس ن ــول میتوا اص
فعالیتهــای گروهــی کایــزن، توســعه‌ی شــغلی از طریــق برنامــه هــای آموزشــی، اهمیــت بــه آســایش و امنیــت کارکنــان و 

ــوند.  ــازی ش ــاده س ــرا پی ــون و چ ــی چ ــح و ب ــن صری نی ــاد قوا یج ا
ــن  ی ا ــه  ــف ک ــع مختل ــال در صنای ــای فع ــرکت ه 5S در ش ــول  ــری اص ــهیل بکارگی ــرای تس ب ــود  ــنهاد می‌ش ــت پیش    در نهای
ــه  ب ــک  ــرای کم ب ــی  ــه های ــاد برنام یج ــد ا نن ــی ما رهای بزا ا ــها و  ــد، روش ــگ می‌باش ــم رن ــا ک ــی در آنه ــه‌ای و فرهنگ ــم پای مفاهی

ــود. ــه ش ئ را ا ــل کار   ــود مح ــت و بهب ــم، نظاف ــت نظ ــان در جه ــادات و رفتارهایش ــر ع ــان در تغیی کارکن
لمللــی مدیریــت کیفیت نــس بیــن ا ز مجموعــه مقــالات پنجمیــن کنفرا ا
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هــر 

ــک  ــه ی ــود ب ــی خ ــداف اجتماع ــه اه ــتیابی ب ــرای دس ــوری ب کش
زیرســاخت صحیــح  نیــاز دارد. در ابتدایــی تریــن ســطح ، بــه 
معنــای تأمیــن آب فــراوان و ســرپناه ، اتصــال حمــل و نقــل داخلــی 
ــی مناســب و یــک سیســتم آموزشــی  ــه خدمــات درمان مناســب، ارائ
ــع آرزو  ــه جوام ــه ، هم ــول اولی ــر از اص ــت. فرات ــترس اس ــل دس قاب
ــی  ــن الملل ــارت بی ــای تج ــر دنی ــترده ت ــای گس ــد از مزای ــی کنن م
ــد بخشــی از  ــی کنن ــا آرزو م ــن حــال ، آنه برخــوردار شــوند. در عی
برنامــه هایــی همچــون اهــداف توســعه هــزاره ســازمان ملــل متحــد 
ــه ،  ــه منظــور مباحث ــی بیشــتری ب ــه آگاه ــاز ب ــا نی ــذا ، م باشــند. ل
ــی  ــه بهــره وری اقتصــاد جهان مقایســه و بهبــود زیرســاختها در زمین
و دسترســی بــه بــازار کالاهــا و خدمــات در کشــورهای توســعه 
یافتــه و در حــال توســعه داریــم. و ایــن دقیقــا همــان جایــی اســت 
ــی انطبــاق وارد مــی  ــدازه گیــری ، اســتاندارد ســازی و ارزیاب کــه ان
ــای  ــاخت ه ــعه زیرس ــرای توس ــش ب ــای دان ــتون ه ــا س ــوند. آنه ش
ــارکت  ــدار و مش ــعه پای ــکان توس ــق ام ــن طری ــتند و از ای ــی هس فن
ــا هــم  کامــل در تجــارت بیــن المللــی فراهــم مــی نماینــد وکامــاً ب

ــد. ــد دارن پیون
ــازی و  ــتاندارد س ــی ، اس ــدازه شناس ــدار: ان ــعه پای ــن توس ــه رک س

ــاق ــی انطب ارزیاب
ــن  ــه رک ــاق س ــی انطب ــازی و ارزیاب ــتاندارد س ــی ، اس ــدازه شناس ان
ــه  ــرای بهین ــا  ب ــه توســط تجــار و دولته ــی هســتند ک اساســی و فن
ــط  ــده ، محی ــرف کنن ــت از مص ــت ، حفاظ ــد ، بهداش ــازی تولی س
زیســت ، امنیــت و کیفیــت اســتفاده مــی شــود. اجــرای مؤثــر آنهــا 
از توســعه پایــدار و رفــاه اجتماعــی حمایــت مــی کنــد و تجــارت را 

ــد. ــی نمای تســهیل م
اندازه شناسی: 1- رکن 

انــدازه شناســی کار مؤسســات ملــی انــدازه گیــری و معاهــدات 
ــه کمیتــه بیــن  بیــن المللــی ماننــد کنوانســیون متــر اســت - کــه ب
ــی اوزان و  ــن الملل ــر بی ــها )CIPM( و دفت ــی اوزان و مقیاس الملل
ــتانداردهای  ــاس اس ــا براس ــد ت ــی ده ــار م ــها )BIPM( اختی مقیاس
انــدازه گیــری* و بــا توجــه بــه دامنــه و تنــوع روزافــزون بــه 
ــن  ــری بی ــات براب ــه اثب ــاز ب ــه نی ــن زمین ــد. در ای ــت عمــل نماین دق
ــه  ــت نام ــود دارد. موافق ــری وج ــدازه گی ــی** ان ــتانداردهای مل اس
شناســایی متقابــل CIPM،  بــرای دولتهــا و ســایر طــرف هــا، پایــه 
ــارت  ــه تج ــترده در زمین ــای گس ــق ه ــرای تواف ــی را ب ــی مطمئن فن
ــی  ــی تســهیلاتی را فراهــم م ــور نظارت ــی و ام ــی ، بازرگان ــن الملل بی
ــع فنــی در تجــارت کمــک  ــردن موان ــه از بیــن ب ــن امــر ب ــد. ای نمای
ــدازه  ــای ان ــت ه ــورد قابلی ــتری را در م ــاد بیش ــد و اعتم ــی کن م
گیــری کشــورها ایجــاد مــی کنــد، کــه نتیجــه آن میلیــارد هــا دلار 

ــارت اســت. ــش تج افزای
ــی  ــدازه شناس ــازمان ان ــی س ــا هماهنگ ــی ب ــی قانون ــدازه شناس ان
ــی  ــدازه شناس ــخصات ان ــود. مش ــی ش ــام م ــی ( OIML ( انج قانون
قانونــی در OIML ایجــاد مــی شــوند و در همــه کشــورها بــه 
ــات ارزشــمند دیگــری  ــن خدم ــب مــی رســد. OIML همچنی تصوی
ــه مــی دهــد کــه مــی  ــدازه شناســی را ارائ ــون مــدل ان همچــون قان
ــتفاده  ــورد اس ــی م ــی مل ــای فن ــاخت ه ــدازی زیرس ــد در راه ان توان

ــرد. ــرار گی ق
ــا  ــدازه گیــری، تحقــق تعریــف یــک کمیــت معیــن ب * اســتاندارد ان
مقــدار و عــدم قطعیــت انــدازه گیــری مشــخص کــه بعنــوان مرجــع 
اســتفاده شــده اســت. از اســتاندارد انــدازه گیــری خیلــی اوقــات بــه 
ــایر  ــه س ــری ب ــدازه گی ــج ان ــبت دادن نتای ــرای نس ــع ب ــوان مرج عن
ــوارد  ــیاری از م ــود. در بس ــی ش ــتفاده م ــوع اس ــم ن ــای ه کمیته

دکتر مســلم بیات ؛ معاون ارزیابی کیفیت ســازمان ملی اســتاندارد ایران

ایجاد زیرساخت فنی برای توسعه پایدار
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ــک واحــد اســت. ــف ی ــق تعری ــری، تحق ــدازه گی اســتاندارد ان
ــه  ــری ک ــدازه گی ــری ، اســتاندارد ان ــدازه گی ــی ان ** اســتاندارد مل

ــن شــده اســت. ــی تعیی ــوان مرجــع مترولوژیکــی مل ــه عن ب
2- رکن استاندارد سازی:

مقــررات  در  آنهــا  از  اســتفاده  و  المللــی  بیــن  اســتانداردهای 
ــات  ــه خدم ــد و ارائ ــای تولی ــولات ، روش ه ــورد محص ــی در م فن
بواســطه  تجــارت  تســهیل  و  پایــدار  توســعه  در  مهمــی  نقــش 
ارتقــاء ایمنــی ، کیفیــت و ســازگاری دارد. مزایــای بــه دســت 
ــارت  ــه تج ــا ب ــه تنه ــازی ن ــت. استانداردس ــه اس ــل توج ــده قاب آم
ــه را  ــه جامع ــی، ک ــای اساس ــاخت ه ــه زیرس ــه ب ــی بلک ــن الملل بی
ــن  ــت ضم ــط زیس ــت و محی ــه بهداش ــد از جمل ــزی میکنن ــی ری پ
ــد.  ــی کنن ــک م ــوب ، کم ــی خ ــرد نظارت ــداری و عملک ــاء پای ارتق
ــی  ــد م ــی را تولی ــن الملل ــتانداردهای بی ــه اس ــازمانهای پیشــرو ک س
کننــد ISO ، IEC و ITU هســتند. دامنــه ISO استانداردســازی 
ــرق و الکترونیــک اســت  ــه جــز مهندســی ب را در کلیــه زمینــه هــا ب
ــن  ــات از راه دور  ای ــه ارتباط ــت  ودر زمین ــه IEC اس ــه وظیف ک
ITU پوشــش داده مــی شــود. ایــن ســه  اســتانداردها توســط 
ســازمان همــکاری کاملــی در زمینــه استانداردســازی در زمینــه 
ــرش  ــی و پذی ــن الملل ــتانداردهای بی ــد. اس ــات دارن ــاوری اطلاع فن
ــای  ــه بازاره ــه ای ب ــا منطق ــی ی ــتانداردهای مل ــوان اس ــه عن ــا ب آنه
داخلــی کمــک مــی کننــد تــا بــه طــور مؤثــر عمــل کننــد ، رقابــت 
ــورهای  ــه کش ــاوری ب ــال فن ــی انتق ــع عال ــد و منب ــش دهن را افزای
ــت از مصــرف  ــا نقــش مهمــی در حمای در حــال توســعه باشــند. آنه
توســعه  در حــال  دارند.کشــورهای  زیســت  محیــط  و  کننــدگان 

ــا  ــط ب ــازی مرتب ــتاندارد س ــوزه اس ــیاری درح ــای بس ــش ه ــا چال ب
ــرای مشــارکت در سیســتم تجــارت  ــا ب ــرو هســتند. آنه تجــارت روب
ــی  ــا جهان ــد. ب ــازی دارن ــاختهای استانداردس ــه زیرس ــاز ب ــی نی جهان
ــر خــاف  ــزون بازارهــا ، اســتانداردهای بیــن المللــی )ب شــدن روزاف
اســتانداردهای منطقــه ای یــا ملــی( بــرای فرآینــد تجــارت ،و 
ــول  ــادرات و حص ــرای ص ــازی ب ــده ب ــک قاع ــان از ی ــول اطمین حص
شــناخته  ایمنــی  و  کارایــی  ســطح  واردات  اینکــه  از  اطمینــان 
ــی  ــم و حیات ــد بســیار مه ــی نماین ــن م ــی ، را تامی ــن الملل شــده بی
ــه  ــه س ــترده ب ــور گس ــه ط ــوان ب ــی ت ــتانداردها را م ــد. اس ــده ان ش
ــت.  ــتمهای مدیری ــد و سیس ــول ، فرآین ــرد: محص ــیم ک ــته تقس دس
ــات  ــا خدم ــا ی ــی کالاه ــت و ایمن ــه کیفی ــول ب ــتانداردهای محص اس
ــه شــرایطی اطــاق مــی شــود  اشــاره دارد. اســتانداردهای فراینــد ب
کــه تحــت آن محصــولات و خدمــات تولیــد ، بســته بنــدی یــا 
پالایــش مــی شــوند. اســتانداردهای سیســتم مدیریــت بــه ســازمانها 
ــا عملیــات خــود را مدیریــت کننــد. آنهــا اغلــب  کمــک مــی کنــد ت
ــداوم  ــتیابی م ــور دس ــه منظ ــازمان ب ــی درس ــاد چارچوب ــرای ایج ب
بــه الزامــات تعییــن شــده در اســتانداردهای محصــول و فراینــد 
ــارت  ــازمان تج ــه س ــت نام ــد. موافق ــی گیرن ــرار م ــتفاده ق ــورد اس م
جهانــی در مــورد موانــع فنــی تجــارت )WTO / TBT( ســهمی را 
ــد در انتقــال فنــاوری از  كــه استانداردســازی بیــن المللــی مــی توان
ــته  ــعه داش ــال توس ــورهای در ح ــه كش ــه ب ــعه یافت ــورهای توس كش
باشــد ، و نقــش اســتانداردهای بیــن المللــی و سیســتمهای ارزیابــی 
ــی  ــی تولیــد در تســهیل تجــارت بیــن الملل ــود كارآی ــاق در بهب انطب

ــد. ــی شناس ــمیت م ــه رس را ب
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انطباق: ارزیابی  3- رکن 
ــعه  ــرای توس ــاد ب ــاد اعتم ــی در ایج ــش اساس ــاق نق ــی انطب ارزیاب
 ISO / IEC المللــی  بیــن  دارد.اســتاندارد  تجــارت  و  پایــدار 
ــای  ــق نیازه ــات تحق ــوان "اثب ــه عن ــاق را ب ــی انطب 17000 ارزیاب
ــد ، سیســتم ، شــخص  ــه محصــول ، فرآین ــوط ب مشــخص شــده مرب

ــد. ــی کن ــف م ــاد تعری ــا نه ی
روشــهای ارزیابــی انطبــاق ، ماننــد آزمــون ، بازرســی و صــدور 
گواهینامــه ، اطمینــان مــی دهنــد کــه محصــولات الزامــات منــدرج 
ــی  ــد. ارزیاب ــی کنن ــرآورده م ــتانداردها را ب ــی و اس ــررات فن در مق
ــی  ــرار م ــی ق ــورد ارزیاب ــه م ــت ک ــی اس ــص موضوع ــاق مخت انطب
ــا  ــد ی ــول ، فرآین ــک محص ــد ی ــی توان ــی م ــوع ارزیاب ــرد،  موض گی
ــه  ــد. ب ــده باش ــی کنن ــاد ارزیاب ــرای نه ــی ب ــتم مدیریت ــک سیس ی
ــیله شــخص اول  ــن اســت بوس ــاق ممک ــی انطب ــال ،ارزیاب ــوان مث عن
ــه انطبــاق محصــول  ماننــد تولیــد کننــده محصــول ، بوســیله اظهاری
کــه بــا اســتفاده از سیســتم آزمــون داخلــی خــودش صــورت 
ــا بازرســی  ــه ی ــا  بوســیله صــدور گواهینام ــه انجــام شــود، ی پذیرفت
توســط شــخص ثالــث ) نهــاد ارائــه دهنــده خدمــات مســتقل( 
ــازمان  ــک س ــد ی ــی توان ــات م ــده خدم ــه دهن ــرد. ارائ ــورت پذی ص
دولتــی یــا یــک شــرکت خصوصــی باشــد. هــر ســازمان بایــد تصمیــم 
ــوع  ــا موض ــدف ی ــرای ه ــاق ب ــی انطب ــوع ارزیاب ــدام ن ــه ک ــرد ک بگی
ــت  ــن اس ــم اي ــات مه ــي از تصميم ــت. كي ــروری اس ــر ض ــورد نظ م
كــه آيــا ارزيابــي انطبــاق از طريــق مقــررات دولــت در بخــش هــاي 
خــاص اجبــاري شــود ، يــا اينكــه متكــي بــه اعتمــاد بــازار باشــد تــا 
بصــورت داوطلبانــه الزامــات ارزيابــي انطبــاق را در معامــات عــادي 
ــد  ــن تصمیــم بای ــد. ای ــداران و فروشــندگان مشــخص نمای بيــن خري
ــد  ــا فرآین ــول ی ــک محص ــی از ی ــرات ناش ــی خط ــر ارزیاب ــی ب مبتن
ــه  ــتیابی ب ــط دردس ــده مرتب ــه و فای ــر آن و هزین ــاص ، درک اث خ

ــد. ــدار باش ــعه پای توس
ــودمندی  ــه س ــه WTO / TBT، ب ــق نام ــی تواف ــای پیاپ بازنگریه
در   ISO/IEC انطبــاق  ارزیابــی  هــای  راهنمــا  و  اســتانداردها 
لازم  معیارهــای  عنــوان  بــه  نطبــاق  ارزیابــی  عمــل  هماهنگــی 
ــا  ــرده ت ــه ک ــده توج ــی کنن ــای ارزیاب ــی نهاده ــت فن ــرای صلاحی ب
از ایــن طریــق اعتبــار و اطمینــان بــه نتایــج آنهــا را افزایــش دهــد. 
ــه  ــاق ISO / IEC ب ــی انطب ــن ، انجــام فعالیــت هــای ارزیاب بنابرای

ــد. ــی کن ــک م ــی کم ــاری فن ــع تج ــر موان ــه ب غلب
اعتبــار بخشــی عبــارت اســت از "تاییدیــه شــخص ثالــث) یــک نهــاد 
ــام  ــرای انج ــمی آن ب ــت رس ــانگر صلاحی ــه نش ــاق(، ک ــی انطب ارزیاب
 ISO / IEC( "وظایــف خــاص ارزیابــی ارزیابــی انطبــاق اســت

.)17000
اســتانداردها و  بــر  اعتباربخشــی مبتنــی  ایجــاد سیســتم هــای 
راهنماهــای بیــن المللــی مرتبــط اســت و عضویــت در موافقــت نامــه 
ــان  ــه اطمین ــد ب ــی توان ــا IAF م ــل  ILAC و / ی ــایی متقاب شناس
شــرکای تجــاری کمــک کنــد کــه ارائــه دهنــده گان خدمــات آزمــون 
ــح  ــاق صال ــی انطب ــت ارزیاب ــام فعالی ــرای انج ــا  ب ــه ه و گواهینام
ــی و  ــاری فن ــع تج ــر موان ــه ب ــه غلب ــال ، ب ــن ح ــتند. و در عی هس
رعایــت الزامــات توافقنامــه WTO / TBT کمــک نیــز مــی نمایــد. 

سازی: ظرفیت 
ــته  ــر وابس ــه یکدیگ ــد ب ــح داده ش ــالا توضی ــه در ب ــی ک ــه رکن س

ــاس  ــه و اس ــی پای ــتانداردهای فیزیک ــی و اس ــدازه شناس ــتند. ان هس
انــدازه گیــری هــای دقیــق را فراهــم مــی کننــد ، عملکــرد پذیرفتــه 
شــده پــس از آن مــی توانــد در اســتانداردهای بیــن المللــی نوشــته 
شــود ، و بــه نوبــه خــود بــه عنــوان پایــه ای بــرای ارزیابــی انطبــاق 
ــن  ــه ای ــه هم ــه ارائ ــه هزین ــده ک ــخص ش ــا مش ــود. ام ــتفاده ش اس
ــطح  ــن س ــرفته تری ــورها در پیش ــیاری از کش ــرای بس ــا ب ــت ه فعالی

خــود، گــران تمــام مــی شــود.
ــش  ــر بخ ــن ه ــه ، در تامی ــعه یافت ــورهای توس ــورد کش ــی در م حت
ــوع وجــود دارد. در  ــل تن ــه صــورت کام ــی ب ــای فن از زیرســاخت ه
ــن  ــاختی ممک ــای زیرس ــمت ه ــی از قس ــوارد ، برخ ــیاری از م بس
اســت در درون کشــور بــه صــورت اشــتراکی و یــا مشــترک بــا یــک 
یــا چنــد کشــور باشــند. گاهــی اوقــات ، خدمــات یــک کشــور متکــی 
ــدار  ــعه پای ــارت و توس ــعه تج ــور توس ــه منط ــت. ب ــگان اس ــه هم ب
حصــول اطمینــان از دسترســی جوامــع و صنایــع در کشــورهای 
ــده  ــن کنن ــه تامی ــی ک ــای فن ــاخت ه ــر س ــه زی ــعه ب ــال توس در ح

ــم اســت.    ــد مه ــی باش ــاص م ــای خ نیازه
ــل  ــوارد ذی ــاس م ــد براس ــت بای ــاد ظرفی ــرای ایج ــاش ب ــه ت هرگون

ــد: باش
• ارزیابــی دقیق همه نیازهــای بخش های اقتصاد 

ــی  ــای فن ــاخت ه ــرای زیرس ــاده ب ــوی آم ــچ الگ ــه هی • درک اینک
ــم  ــد تصمی ــود بای ــعه خ ــال توس ــورهای در ح ــدارد. کش ــود ن وج
گیــری هــای سیاســی اتخــاذ کــرده و تعهــد سیاســی مــداوم نســبت 

ــد. ــه نماین ــات ارائ ــه آن تصمیم ب
ــوع و  ــاس ن ــر اس ــده ، ب ــی ش ــای ارزیاب ــه نیازه ــق ب ــه دقی • توج
ــان از ایجــاد زیرســاخت  ــه منظــور اطمین ــی کمــک مناســب ، ب توال

ــده. ــزی ش ــه ری ــدار و برنام ــورت پای ــه ص ــی ب ــای فن ه
• بیــان دقیــق منابــع و منابــع مالــی کــه بــرای تأمیــن زیرســاختهای 

فنــی لازم مــورد نیــاز خواهــد بــود. و
ــد  ــی نبای ــی مل ــای فن ــاخت ه ــعه زیرس ــه توس ــت ک ــن واقعی • ای
مانــع از گزینــه هــای ارائــه خدمــات دو جانبــه یــا منطقــه ای شــود 

ــد. ــت یاب ــری دس ــادی بهت ــاس اقتص ــه مقی ــت ب ــن اس ــه ممک ک
ــه  ــک ب ــه کم ــت. ارائ ــروری اس ــه ض ــرای هم ــتون ب ــه س ــن س ای
ــعه  ــال توس ــورهای در ح ــی کش ــاختهای فن ــت زیرس ــور تقوی منظ
ــه منظــور  ــا ب ــد کــردن آنه ــن توانمن ــدار و همچنی ــرای توســعه پای ب

ــت. ــروری اس ــی ض ــارت جهان ــر در تج ــال و مؤث ــارکت فع مش
ــا عنــوان "ایجــاد زیرســاخت هــای  ــه ای ب ــه براســاس مقال ایــن مقال
ــورهای در  ــارت در کش ــدار و تج ــعه پای ــت از توس ــرای حمای ــی ب فن
ــط  ــده توس ــه ش ــذار" تهی ــال گ ــورهای در ح ــعه و کش ــال توس ح
ــه کشــورهای در حــال توســعه  کمیتــه مشــترک هماهنگــی کمــک ب
ــی  ــری ، اعتباربخش ــدازه گی ــای ان ــش ه JCDCMAS( ) در بخ
 JCDCMAS ــای ــت. اعض ــده اس ــه ش ــازی ، تهی ــتاندارد س و اس

ــد از:. عبارتن
 BIPM), (IAF), (IEC), (ILAC), (ISO), (ITC) (ITU),(

)(OIML), (UNIDO
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1- مقدمه
بررســی تاریخــی كشــورهای پیشــرفته و یــا در حــال پیشــرفت 
ــان نشــان  در شــكوفایی اقتصــادی و تحــول نظــام آموزشــی آن
ــن كشــورها  ــزان ای ــه ری ــران و برنام ــده توجــه جــدی مدی دهن
ــج آن در  ــوزش و تروی ــازی در آم ــتاندارد و استانداردس ــه اس ب
بیــن جامعــه اســت، بــه طــوری كــه هــم اكنــون در بســیاری از 
ــی  ــه اســتاندارد در ســالهای آخــر مقطــع تحصیل كشــورها مقول
دبیرســتان و مقاطــع مختلــف دانشــگاهی تدریــس شــده ضمــن 
ــده فرهنگــی و  ــك پدی ــه ی ــر ب ــن ام ــن كشــورها ای آنكــه در ای
ــه  ــر چ ــت . اگ ــده اس ــل گردی ــت تبدی ــز اهمی ــی حای اجتماع
ــتاندارد ســازی بیشــتر در  ــتاندارد و اس ــظ اس ــردن لف ــه كار ب ب
حیطهــی صنعــت و تولیــد بــه كار گرفتــه شــده اســت امــا بایــد 
ــورد  ــد م ــی توان ــز م ــه چی ــا و هم ــه ج ــه هم ــه داشــت ك توج
ــه  ــوری ك ــرد . بط ــرار گی ــازی ق ــتاندارد س ــد اس ــه فراین توج
ــا  ــی از آنه ــه یك ــان ك ــی انس ــئونات زندگ ــیعی از ش ــف وس طی
ــب  ــن قال ــوان در ای ــی ت ــت را م ــت اس ــم و تربی ــئله تعلی مس

ــای داد . ج
ایــن مقالــه اســتانداردهاي آموزشــي را، سيســتم و ســامانه 
ــه  ــات ارائ ــا و خدم ــي فعاليته ــرل يكف ــه كار كنت ــد ك اي ميدان
ــدارد  ــان مي ــد و بي ــده دارن ــام را برعه ــن نظ ــوي اي ــده از س ش
ــگ  ــي، فرهن ــتانداردهاي آموزش ــي اس ــرش همگان ــا پذي ــه ب ك
ــي،  ــام آموزش ــده و نظ ــت ش ــه تثبي ــح در جامع ــاب صحي انتخ
خــواه ناخــواه بــه دنبــال بــالا بــردن يكفيــت فرايندهــاي 
گوناگــون خــود ميشــود و همچنيــن از آنجــا كــه تــا بــه امــروز 
ــوده  ــد سياســي ب ــك فراين ــادي ي ــا حــد زي ــن يكفيــت ت تضمي

اســت، برنامــه ريــزان را بــه توجــه در ابعــاد سياســي آن ترغيــب 
مينمايــد؛ همچنيــن بيــان ميــدارد كــه اســتانداردهاي آموزشــي، 
ــا لحــاظ مســائل  ــي و ب ــن الملل ــي بي ــه تناســب مبان بايســتي ب
بومــي و ســنتي و ميهنــي دگرگــون شــوند تــا موجبــات تغييــر 

ــد. ــم آورن را فراه
2 - استاندارد و استاندارد آموزشي

ــور دراز  ــه ط ــد ب ــه ميتوان ــت ك ــدي اس ــازي فراين استانداردس
مــدت مــورد اســتفاده قــرار گرفتــه و بــه مــرور دســتيابي 
ــازد.  ــن س ــي را ممك ــي و پرورش ــر آموزش ــاي برت ــه يكفيته ب
ــد  ــد، رون ــن فراين ــد اي ــي باي ــن يكفيت ــه چني ــيدن ب ــراي رس ب
ــاد  ــام ابع ــه تم ــت ك ــوان گف ــد. ميت ــود را بپيماي ــي خ تكامل
نظــام آموزشــي اعــم از تجهيــزات و امكانــات آموزشــي، فضــاي 
ميــزان  ارزيابــي،  روشــهاي  تدريــس،  روشــهاي  آموزشــي، 
يادگيــري، چگونگــي ارزيابــي كاركنــان و آمــوزگاران، رفــاه 
آنهــا، ميــزان حقــوق و دســتمزد، نحــوه بكارگيــري علاقمنــدان 
ــاي  ــة فعاليته ــزء حيط ــه ج ــه و هم ــره، هم ــتخدام و غي ــه اس ب

ــد. ــرار ميگيرن ــي ق ــام آموزش ــازي نظ استانداردس
2-1   ضرورت تدوين اســتاندارد ها در بخش آموزش

1- فراهــم كــردن يــك تصويــر مطلــوب در خصــوص هــر يــك 
ــه ســمت آن . از اركان آموزشــي و حركــت ب

ــراي ارزشــيابي از عملكردهــاي  ــي ب 2- فراهــم كــردن معيارهاي
آموزشــي و پژوهشــي .

3- توســعه و بهبود روز افزون يكفيــت فعاليت هاي تربيتي
4- مشــخص كــردن عوامــل مختــل در تعليــم و تربيــت ) خــواه 
ــداد ( و اتخــاذ  ــواه در برون ــد و خ ــواه در فراين ــداد ، خ در درون

تبيين جايگاه استانداردسازي در ارتقاء يكفيت نظام آموزشي
زهرا علی رضانژاد دیل ؛کارشناس ارشد شیمی سازمان استاندارد بوشهر
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تدابيــر روشــن جهــت بــر طــرف كــردن آنهــا .
5- ايجاد وحدت رويــه در فعاليت هاي تربيتي

ــران و  ــي در اي ــام آموزش ــي نظ ــت كنون ــي وضعي 2-2   بررس
ــان جه

فــرار مغزهــا و مهاجــرت متخصصيــن و نخبــگان علمــي از 
ايــران، كيــي از معضــات اجتماعــي، اقتصــادي و آموزشــي ايــن 
كشــور اســت. بنابــر آمــار مجلــس شــوراي اســامي در ســال60 
ــرت  ــال مهاج ــن س ــه در اي ــي ك ــر از ايرانيان ــزار نف ،1389 ه
ــه، دســته بنــدي ميشــوند.  ــرة مهاجــران نخب ــد در زم كــرده ان
ــي  ــاي علم ــي در المپياده ــام هاي ــاً داراي مق ــراد غالب ــن اف اي
ــگاهها در  ــا دانش ــور و ي ــر كنك ــرات برت ــزء نف ــا ج ــوده و ي ب
ســالهاي اخيــر، شــاهد دگرگونيهــاي مهمــي در نظــام آمــوزش 
عالــي سراســر جهــان هســتيم و تحــولات نظامهــاي آموزشــعالي 
ــر ســه تحــول مهــم اقتصــادي  در دو دهــة گذشــته تحــت تأثي
ــي  ــأله جهان ــولات مس ــه و تح ــن آوران ــولات ف ــي، تح اجتماع

ــد. ــتهاندمی باش ــرار داش ــدن ق ش
امــروزه دلايــل عمــده اي چنــدي وجــود دارد كــه قــدرت 
تغييــر دانشــگاهها و دانشــكدهها وجــود دارد و همــة مــا كــه در 
ــا آن الزامــات آشــنا هســتيم؛  ــم، ب ــي فعاليــت داري آمــوزش عال
ورود  جديــد،  تكنولوژيهــاي  شناســي،  جمعيــت  تغييــرات 
ــي، تغييــر مناســبات  ــه تحصيــات عال ســاختارهاي اقتصــادي ب
ــه  ــي ب ــع صنعت ــت از جوام ــا و حرك ــگاهها و دولته ــن دانش بي
جوامــع فنــاوري اطلاعــات، از آن جملــه انــد. بعــاوه همگرائــي، 
ــز  ــري، تماي ــات از راه دور و يادگي ــار و ارتباط ــارات، اخب انتش
ــوع  ــت. تن ــرده اس ــو ك ــغوليت را مح ــات و مش ــان تحصي مي
در  آنهــا  كــه  اســت  دانــش، ســبب شــده  توليدكننــدگان 
ــد  ــت كنن ــر رقاب ــا كيديگ ــي ب ــات آموزش ــد دروس و خدم تولي
ــري  ــش و بكارگي ــع دان ــازه اي در توزي ــاي ت ــد راهه ــا بتوانن ت
شــنوندگان بيشــتر ايجــاد كننــد. بــا چنيــن واقعياتــي بــر 
ــه  ــيم چ ــا ميشناس ــه م ــي ك ــه صورت ــي ب ــات عال ــر تحصي س
ــر  ــرن اخي ــع ق ــت رب ــر وضعي ــي ب ــخ مبتن ــد؟ پاس ــد آم خواه
ــا در  ــت؛ ام ــه اس ــاً متفكران ــا كام ــه ه ــت و يافت دانشگاههاس
ــدام  ــر ك ــه ه ــت ك ــر اس ــاب ناپذي ــر اجتن ــورت 9 تغيي ــر ص ه
پرسشــهاي نگــران كننــده اي كــه جــرأت ناديــده گرفتــن آنهــا 
را نداريــم، ايجــاد مكيننــد؛ اگــر بخواهيــم در ســالهاي پيــش رو 
بــه موفقيــت دســت يابيــم، بايــد بــه آنهــا توجــه داشــته باشــيم. 
ــات  ــدگانِ تحصي ــد كنن ــد: 1- تولي ــن قرارن ــرات بدي ــن تغيي اي
ــي  ــوع اساس ــه ن ــد؛ 2- س ــده ان ــمار ش ــاوت و بيش ــي، متف عال
ــگاههاي  ــاملِ دانش ــه ش ــد ك ــده ان ــود آم ــه وج ــگاهها ب از دانش
آجري)ســنتي(، دانشــگاههاي كلكيــي يــا جديــد و دانشــگاههاي 
آجركيلكيــي )تريكــب هــر دو( اســت؛ 3- تحصيــات عالــي 

ــه  ــجويان و ن ــت و دانش ــده اس ــخصي ش ــادي ش ــزان زي ــه مي ب
مؤسســات، برنامههــاي آموزشــي را تعييــن مكيننــد؛ 4- تمركــز 
ــه  ــر يافت ــري تغيي ــه يادگي ــس ب ــي، از تدري ــات عال ــر تحصي ب
ــده  ــا ش ــي ره ــات عال ــنتي تحصي ــاي س ــت؛ 5- كاركرده اس
انــد؛ 6- اعضــاء هيــأت علمــي بــه شــكلي رو بــه رشــد، مســتقل 
ــه  ــات و رتب ــد؛ 7- مقام ــده ان ــا ش از دانشــگاهها و دانشــكده ه
ــد  ــگ شــدهاند؛ 8- هــر كــس روادي هــا از نظــر اهميــت، كمرن
ــجويان  ــع دانش ــتر تاب ــول بيش ــودش را دارد؛ 9- پ ــي خ تحصيل

ــان ــا مربي اســت ت
نتیجه گیری  -3

اروپائــي  كميتــه  نظــر  بــه  ميتــوان  كلــي  ديــد  يــك  در 
استانداردســازي اقتــدا كــرد، كــه استانداردســازي را بــه عنــوان 
ــد  ــه باي ــد ك ــي ميدان ــاي دقيق ــارة معياره ــق درب ــول تواف حص
ــي  ــط كل ــا، ضواب ــن، رهنموده ــب قواني ــداوم در قال ــور م ــه ط ب
ــه بهتريــن  ــا فرآيندهــا، محصــولات يــا خدمــات ب ــه كار رود ت ب
ــن  ــر اي ــده ب ــروزه عقي ــند. ام ــگ باش ــداف هماهن ــا اه ــه ب وج
ــن اســتانداردها، بالاخــص در يــك  ــه منظــور تدوي اســت كــه ب
ــران،  ــاي فراگي ــه و نيازه ــد برنام ــي، باي كلاس و فضــاي آموزش
ــش  ــي آراي ــواد آموزش ــا م ــري ب ــط يادگي ــود و محي ــاظ ش لح
ــته  ــل داش ــاق كام ــاز روز انطب ــا ني ــد ب ــم باي ــن مه ــود و اي ش
ــن  ــاي خــاق بي ــاق ه ــه انطب ــن اســت ك ــاور اي ــرا ب باشــد، زي
ــاني و  ــع انس ــراه مناب ــه هم ــي ب ــزار آموزش ــاز و اب ــه، ني برنام
ــوزان،  ــش آم ــي دان ــاي يكف ــا، در فض ــس پوي ــبكهاي تدري س
بســيار تأثيــر دارد. انطباقهــاي خــاق ميتواننــد برنامــة درســي 
ــر  ــي ت ــي را عين ــم ذهن ــد و مفاهي ــط كنن ــر مرتب ــه كيديگ را ب
ــه  ــب ك ــاي مناس ــا در فضاه ــها و محتواه ــي درس ــازند. برخ س
بــر اســاس اســتانداردها غنيســازي شــده انــد، ميتواننــد چالــش 
انگيــز بــوده و بــر يادگيــري فراگيــران تأثيــر بســزايي بگذارنــد. 
ــه  در عيــن حــال بايــد توجــه داشــت كــه كيســره دلســپردن ب
اســتانداردها و اسيرشــدن در دامــان آنهــا و غوطــه ور شــدن در 
ــدازه  ــان ان ــه هم ــات استانداردســازي در نظــام آموزشــي ب ادبي
ــد مضــر باشــد.  ــه آن ميتوان مضــر اســت كــه غفلــت از توجــه ب
بنابرايــن بايــد از يــك ســو از استانداردســازي در ارزيابــي 
ــد  ــر نباي ــوي ديگ ــرد و از س ــره ب ــي به ــام آموزش ــت نظ يكفي
ــة  ــه بهان پيچيدگيهــا، ظرافتهــا و ابعــاد مختلــف ايــن نظــام را ب

ــپرد. ــي س ــه فراموش ــتفاده از آن ب ــازي و اس استانداردس

از مجموعــه مقــالات پنجمیــن کنفرانــس بیــن المللــی مدیریــت 
کیفیــت
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مبنــای ثــروت آفرینــی در اقتصــاد امــروز، دانــش و تخصــص اســت. آینــده از انقلابــی خبــر میدهــد کــه نیــروی حرکــت آن از اندیشــه 
هــای انســانها سرچشــمه مــی گیــرد. بــی شــک عصــر حاضــر، عصــر ســازمان هاســت و متولیــان ایــن ســازمان هــا، انســان هــا هســتند. 
انســان هایــی کــه خــود بــه واســطه در اختیــار داشــتن عظیــم تریــن منبــع قــدرت یعنــی تفکــر، میتواننــد موجبــات تعالــی، حرکــت و 

رشــد ســازمان هــا را پدیــد آورنــد. 
ــه کســب مزیــت رقابتــی ســازمان هــا میگــردد،  در فضــای پرشــتاب و سرشــار از تحــول و رقابــت دنیــای امــروز، آنچــه کــه منجــر ب
نیــروی انســانی باکیفیــت، خــاق و پویاســت. از ایــن رو در عصــر حاضــر، منابــع انســانی دانشــگر بــه عنــوان مهمتریــن قابلیــت ســازمان 
در کســب مزیــت رقابتــی وهمچنیــن عمــده تریــن دارایــی نامشــهود قلمــداد میشــوند و بایــد کارکنــان را کلیــد طلایــی بهبــود کیفیــت 

و بهــره وری کلیــه فرایندهــای ســازمانی دانســت. 
بــه عنــوان یــک نتیجــه گیــری کلــی مــی تــوان اظهــار نمــود کــه کارآفرینــی و خلاقیــت پدیدهــا ی پیچیــده ای هســتند کــه تحــت 
ــر ایــن نهادینــه کــردن آن هــا در ســازمان هــا مســتلزم رویکــرد سیســتماتیک ، واقــع  تاثیــر عوامــل مختلفــی قــرار مــی گیــرد. بناب

گرایانــه  و بلنــد مــدت اســت و رویکــرد هــای جزئــی، کوتــاه مــدت  و مقطعــی کارســاز نیســت. 
مفهوم کارآفرین و کارآفرین سازمانی

ــی  ــداول کارآفرین ــای مت ــوان از معن ــه نمیت ــوری ک ــت. بط ــده اس ــی نش ــادل یاب ــق مع ــور دقی ــی بط ــی واژه کارآفرین ــان فارس در زب
 Entreprenant ــور واژه ــان پ ــر آری ــر منوچه ــی دکت ــه فارس ــی ب ــگ انگلیس ــا در فرهن ــت. مث ــت یاف ــق آن دس ــای دقی ــه معن ب
معنای)متهــور، اقــدام کننــده بــه کارهــای مهــم، جســور، بــی بــاک، دل بــه دریــا زدن و پیشــقدم در تاســیس شــرکت،...( قیــد گردیــده 

ــه ذهــن خواننــده القــا مــی کنــد.  ــه معنــای خــاص کلمــه را ب ــا حــدودی معنــی )کارآفریــن(  ب اســت کــه ت
مفهوم خلاقیت

ــی  ــری توانای ــه کار گی ــارت اســت از ب ــی خلاقیــت عب ــه طــور کل ب
ــه  ــد. خلاقیــت ب ــا مفهــوم جدی ــرای ایجــاد یــک فکــر ی ذهنــی ، ب
عنــوان جوهــره کارآفرینــی و عامــل کلیــد موفقیــت و بلکــه بقــای 

ســازمان هــا مــی باشــد. 
ویژگی های شخصیتی کارآفرینان

ــرای کارافرینــان  محققــان روانشناســی ویژگــی هــای متعــددی را ب
برشــمرده انــد. 
موانع کارآفرینی

ــه  ــود دارد ک ــی وج ــرکتها موانع ــازمانها و ش ــی در س ــام کارآفرین در انج
ــری  ــوردی از  بکارگی ــه بازخ ــد ک ــی باش ــته م ــا ناخواس ــیاری از آنه بس
مدیریــت ســنتی مــی باشــد. در برخــی مواقــع آنقــدر مخــرب هســتند کــه 
کارآفرینــان ترجیــح مــی دهنــد از ایــن کار اجتنــاب کننــد. برخــی از ابعــاد 

ــاداش. ــای نادرســت پ ــه3- شــیوه ه ــدان اســتعداد کارآفرینان ــزرگ-2- فق ــای ب ــت ســازمان ه ــد از: 1- ماهی ــی عبارتن ــع کار آفرین موان
خلاقیــت و نــوآوری از مفاهیــم مهــم در کار آفرینــی میباشــد کــه موجودیــت ســازمان را در محیــط متلاطــم، متغیــر و رقابتــی امــروز تضمیــن میکنــد.

بــه طــور ســنتی نقــش دولــت محــدود بــه سیاســت و اداره امــور بــوده اســت. یعنــی اجــرا قوانیــن مناســب تضمیــن اینکــه ایــن قوانیــن و مقــررات 
مناســب و تضمیــن اینکــه ایــن قوانیــن بطــور مناســب اجــرا میشــوند تــا زمینــه هــای لازم را بــرای یــک جامعــه بــا ثبــات و مترقــی ایجــاد گــردد. 

ســازمان و مدیــران مــی تواننــد از دســتاوردهای کارآفرینــان 
ــران  ــس مدی ــد. پ ــع ســازمان اســتفاده کنن در جهــت مناف
بجــای محــدود کــردن کارکنــان باید عرصــه را برای شــکوفا 
شــدن انهــا مهیــا ســازند و از کارکنــان خــاق و کارآفریــن 
ــوب  ــج مطل ــا نتای ــوی شــود ت ــادی و معن ــت هــای م حمای
ســازمان بدســت ایــد. بــه عنــوان یــک نتیجــه گیــری کلــی 
میتــوان اظهارنمــود کــه کارآفرینــی و خلاقیــت پدیدهــای 
پیچیــده ای هســتند کــه تحــت تاثیــر عوامــل مختلفــی قرار 
ــازمانها  ــا در س ــردن آنه ــه ک ــن نهادین ــد. بنابرای ــی گیرن م
ــد  ــه و بلن ــع گرایان ــتماتیک ، واق ــرد سیس ــتلزم رویک ، مس
مــدت اســت و رویکردهــای جزئــی، کوتــاه مــدت و مقطعــی 

کارســاز و مفیــد نخواهــد بــود.   

خلاقیت و نوآوری در کارآفرینی سازمانی
پریسا فرمانی؛ مدیر عامل شبکه بهینه کاوی ایران
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در جدول شماره 1 مهمترین ویژگی ها را می بینید.
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افزایــش رقابــت در بازارهــای جهانــی، باعــث برجســته شــدن برخــی از 
اصــول و قواعــد پایــه ای کســب و کار شــده اســت. از آن جملــه مــی توان 
ــه اهمیــت و جایــگاه  ــاه شــدن چرخــه عمــر محصــول، توجــه ب ــه کوت ب
کیفیــت، اهمیــت قیمــت گــذاری رقابتــی و محصــولات تــوآور و خلاقانــه 
ــروزی  ــای ام ــدرت در بازاره ــرازوی ق ــه ی ت ــنگینی کف ــرد. س ــاره ک اش
ــه ســمت مشــتری ســوق پیــدا کــرده اســت و مشــتریان  از فروشــنده ب
ــرای  ــد و شــرکتهای بســیاری ب ــری دارن ــن دوره انتخــاب وســیع ت در ای
جلــب نظــر آنهــا در حــال رقابــت هســتند. رقابــت و گزینــه هــای بیشــتر 
ــرای  ــی ب ــن محرک ــد و همچنی ــی ده ــتری م ــه مش ــتری ب ــدرت بیش ق

توجــه بیشــتر بــه کیفیــت مــی باشــد.
دورانــی کــه انتخــاب و دانــش مشــتری تنهــا بــه چنــد مــورد محصــول 
ــه لطــف حضــور  ــروزه و ب ــود ســپری شــده اســت. ام ــدک محــدود ب ان
ــت  ــی کیفی ــن و ب ــت تری ــا کیفی ــت، مشــتریان ب ــی اینترن ــبکه جهان ش
ــف  ــه تعری ــت ک ــتری اس ــن مش ــند. ای ــی شناس ــولات را م ــن محص تری
کیفیــت را مطابــق نیازهــا و منابــع خــود تعریــف و تبییــن مــی کنــد. بــه 
عنــوان مثــال گوشــی هــای تلفنــی کــه سیســتم رومینــگ را پشــتیبانی 
ــد از  ــن و هن ــس در چی ــد و بلعک ــروش ندارن ــن ف ــد در ژاپ ــی کنن نم

ــد. ــی برخوردارن ــروش خوب ف
ــای  ــولات در بازاره ــن محص ــز بهتری ــواره ج ــی هم ــولات آمریکای محص
ــی  ــت جهان ــال رقاب ــن ح ــا ای ــی ب ــوند، ول ــی ش ــناخته م ــی ش جهان
چالشــی را برایشــان ایجــاد کــرده کــه بــه ارتقــای کیفیــت محصولاتشــان 
بیــش از پیــش توجــه کننــد. از آن جملــه مــی تــوان بــه شــرکت هــای 
ــای  ــب بازاره ــرد. در اغل ــاره ک ــک اش ــرال الکتری ــا و جن ــگ، تس بوئین
جهانــی هزینــه و کیفیــت محصــول )خدمــات( جــز مهمتریــن معیارهــای 
خریــد توســط مشــتریان شــناخته مــی شــوند. در محصــولات مصرفــی و 
همچنیــن صنعتــی دلیــل ترجیــح یــک برنــد بــه دیگــری، کیفیــت بهتــر 
و قیمــت رقابتــی تــر مــی باشــد. کیفیــت بــه عنــوان یــک ابــزار رقابتــی، 
ــای کســب و کار محســوب نمــی شــود. بلکــه  ــازه در دنی ــه ت یــک مقول
بــه اهمیــت نقــش بســزای آن در بازارهــای جهانــی بســیار تاکیــد شــده 

اســت. در اینجــا مــا بایــد تعریــف شــفافی از کیفیــت ارائــه دهیــم.
کیفیــت در برگیرنــده دو بعــد اساســی مــی باشــد. کیفیــت درک شــده 
محصــول در بــازار )کــه زیــن پــس از آن بــه عنــوان کیفیــت ادراکــی نــام 
ــرده مــی شــود( و کیفیــت عملکــردی، هــر دو مفهــوم دارای اهمیــت  ب
ــول  ــت محص ــتری از کیفی ــف مش ــناخت و تعری ــم، ش ــا فه ــتند ام هس
ــی آن  ــت ادراک ــون کیفی ــول، مره ــردی محص ــت عملک ــتر از کیفی بیش

مــی باشــد.
ــا  ــرای توضیــح بیشــتر؛ ارتبــاط تطابــق کیفیــت محصــول )متناســب ب ب
ــا  ــه خدمــات ب ــا رضایــت مشــتری، مشــابه ارائ ــد بنــدی قیمتــی( ب گری
ــی و  ــد داخل ــه دی ــر از زاوی ــد. اگ ــی باش ــی م ــوط هوای ــت در خط کیفی
ــا  ــود، ب ــگاه ش ــردی( ن ــت عملک ــت کیفی ــان محوری ــا هم ــازمانی )ی س
توجــه بــه اینکــه پــرواز بــا ســامت کامــل برخواســته و فــرود آمــده لــذا 
ــا از آنجــا کــه مشــتری انتظــار  ــده آل تلقــی مــی شــود. ام کیفیــت، ای
ارائــه کیفیــت عملکــردی را بــه صــورت پیــش فــرض دارد، لــذا کیفیــت 
بــرای وی بیشــتر از فقــط برخواســتن و فــرود )پــرواز امــن( تعریــف شــده 
ــودگی و  ــع، آس ــه موق ــرواز ب ــات و پ ــه خدم ــوض آن هزین ــت. در ع اس

راحتــی پذیرایــی و اقامــت در طــول پــرواز، عملکــرد پرســنل خــط پــرواز 
از لحظــه کنتــرل ورود و دریافــت بــار تــا لحظــه تحویــل بــار کــه همگــی 
ــتری  ــی مش ــای ادراک ــند، پارامتره ــی باش ــتری م ــه مش ــی از تجرب جزئ
بــرای بــا کیفیــت یــا بــی کیفیــت دانســتن آن خــط پــرواز مــی باشــد.
ــا ســامت و  ــرواز ب ــزاران پ ــه ه ــه روزان ــن اینک ــا در نظــر گرفت ــی ب حت
ــت  ــت رضای ــوان گف ــی ت ــا م ــا آی ــل انجــام شــده اســت، ام ــی کام ایمن
ــذا ویژگیهــای کیفیــت  مشــتریانش کامــل و صــد درصــد مــی باشــد؟ ل
ــات  ــه باشــد کــه شــامل خصوصی ــد نهادین ادراکــی در کل محصــول بای
ــه  ــی اســت ک ــای مکمل فیزیکــی و هســته ی محصــول و ســایر ویژگیه

ــار دارد. ــده انتظ مصــرف کنن

 
 در یــک بــازار رقابتــی کــه گزینــه هــای متفاوتــی وجــود دارد، مشــتریان 
انتظــار دارنــد کــه کیفیــت عملکــردی بــه صــورت نهادینــه وجــود داشــته 
باشــد و در صــورت عــدم تحقــق اســتانداردهای عملکــردی مــورد نظــر، 
ــت و انتخــاب حــذف  ــره رقاب ــه صــورت خــودکار از دای آن محصــولات ب

خواهنــد شــد. 
کیفیــت ادراکــی محصــولات بســیار متاثــر از فرهنــگ و ســبک زندگــی 
ــای  ــورد موتوره ــال در م ــور مث ــه ط ــد. ب ــی باش ــور م ــه و کش منطق
ــی  ــه جوی ــتای صرف ــش را در راس ــا موتورهای ــودرو، تویوت ــدی خ هیبری
ــرده اســت  ــهری طراحــی ک ــای درون ش ــش ه ــالا در پیمای ــان ب و رانم
ولــی جنــرال موتــور در ســفرهای طولانــی و پیمایــش بزرگراهــی 
ــدام  ــما ک ــر ش ــه نظ ــت. ب ــروز داده اس ــود ب ــری را از خ ــرد بهت عملک
ــت؟ در  ــان داده اس ــود نش ــری را از خ ــرد بهت ــدی عملک ــور هیبری موت
اینجــا کیفیــت بهتــر بــر اســاس ســبک زندگــی و در نتیجــه نیــاز مصــرف 
کننــده تبییــن مــی شــود، مصــرف کننــدگان ژاپنــی غالبــا در ترافیــک 
هــای شــهری گیــر مــی افتنــد امــا غالــب پیمایــش مصــرف کننــدگان 
ــد.  ــی باش ــفر م ــد س ــدت، مانن ــی م ــا و طولان ــراه ه ــی در بزرگ آمریکای
لــذا هنگامــی کــه محصــولات و گزینــه هــای مشــابه داریــم کــه مطابــق 
ــه  ــود ک ــی ش ــاب م ــی انتخ ــتند، محصول ــی هس ــتانداردهای کیف اس
ویژگیهــای کیفــی ادراکــی )نیازمندیهــای مختــص بــه مصــرف کننــدگان 

ــد. ــازار( را دارا باش آن ب
نمونــه دیگــری را کــه میشــود در بــاب تاثیرگــذاری بــر کیفیــت ادراکــی 
 Qingdao (محصــول ذکرکــرد، تولیــد کننــده چینــی یخچــال و فریــز
( بــرای رقابــت بــا برندهــای معتبــر خارجــی در بــازار چیــن، بــا اضافــه 

کیفیت ادراکی محصولات و بازارهای جهانی

سیاوش سیار ایرانی. دانشجوی PhD مدیریت بازاریابی
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کــردن گزینــه انتخــاب رنــگ و شــکل دســته ی دســتگیره درب یخچــال 
ــف  ــه تعری ــتری ب ــن مش ــه در ذه ــود ک ــی نم ــی را معرف ــش، آیتم های

نویــی از کیفیــت ادراکــی منجــر شــد.
ــی طــرف  ــت ب ــک شــخص ثال ــی توســط ی ــع، کیف در بســیاری از صنای
ــازمانی  ــکا س ــال در آمری ــور مث ــه ط ــود. ب ــی ش ــری م ــدازه گی ــز ان نی
ــذاری  ــه گ ــتم رتب ــام J.D.Power and association سیس ــه ن ب
کیفیــت محصــولات مختلــف از جملــه خــودرو و کامپیوتــر را بــا ارزیابــی 
نظــر مشــتریان انجــام میدهــد. در ایــران نیــز شــرکت ISQI  در حــال 
انجــام بخشــی از رتبــه بنــدی خدمــات و محصــولات مــی باشــد. جالــب 
اســت بدانیــد کــه شــاخص هــای ارزیابــی رضایــت مشــتری اولیــن بــار 
در ســوئد تبییــن گردیــد و هــم اکنــون در اقصــی نقــاط دنیــا و صنایــع 

) www.cfigroup.com (.ــی باشــد ــتفاده م ــال اس ــف در ح مختل
دپارتمــان تجــارت خارجــی ایــالات متحــده آمریــکا هــر ســاله محصولات 
ــزان  ــا می ــد ت ــی میکن ــاز ده ــی را امتی ــرکتهای آمریکای ــی ش صادرات
موفقیــت و پذیــرش محصــولات و خدمــات را بــر اســاس معیارهــای خــود 
بســنجد و از حائزیــن رتبــه هــای برتــر تقدیــر نمایــد کــه در ایــن راســتا 
ــت  ــه دریاف ــق ب ــار موف ــره ای Ritz Carlton دوب ــای زنجی ــل ه هت

جایــزه برتــر شــده اســت.
ــت  ــا کیفی ــه و ب ــد کارخان ــط تولی ــه از خ ــی ک ــات محصول ــی اوق گاه
ــی  ــع داخل عملکــردی تاییــد شــده خــارج مــی شــود در کانالهــای توزی
ــه  ــوند ک ــی ش ــری م ــا ظاه ــی ی ــات فیزیک ــار صدم ــی دچ ــن الملل و بی
ــع ضعیــف باعــث مــی  ــن دلیــل اســت کــه وجــود سیســتم توزی ــه ای ب
شــود کــه کنتــرل صحیحــی نیــز بــر روی نگهداشــت و توزیــع محصــولات 
ــی  ــارت خارج ــه درب تج ــی ک ــال زمان ــور مث ــه ط ــرد. ب ــورت نگی ص
روســیه بــر روی برندهــای جهانــی بــاز شــد بــه تبــع آن بــازار شــکلات و 
 Toblerone و Mars کاکائــو آن کشــور مملــو شــد از برندهایــی مثــل
ــن  ــر ای ــد برت ــن 10 برن ــه در بی و Waldbaur و Cadbury و... ک
بــازار تنهــا نــام یــک برنــد روســی بــه چشــم مــی خــورد، امــا در طــی 
ــره  ــا به ــی ) Red October( ب ــد روس ــن برن ــولات ای ــال محص 5 س
ــته  ــری بس ــای ظاه ــی ه ــون خراب ــازار همچ ــای ب ــری از 1- فرصته گی
ــته  ــردن بس ــدرن ک ــا و م ــایر برنده ــولات س ــات محص ــدی و محتوی بن
ــزات  ــازی تجهی ــدرن س ــود، 2- م ــدی خ ــای محصــولات تولی ــدی ه بن
ــا  ــتر ب ــت بیش ــن مطابق ــولات 3- و همچنی ــوع محص ــد و تن ــط تولی خ
ذائقــه مصــرف کننــدگان بــازار کشــور )درصــد کاکائــو و لیکــور بیشــتر( 
توانســتند 8 رتبــه از 10 رتبــه برتــر محصــولات کاکائــو و شــکلات ایــن 

ــد. ــازار را تصاحــب نمای ب
ــد و  ــگاه کیفــی برن ــار مــوارد ذکــر شــده، نگهــداری و حفــظ جای در کن
محصــولات پارامتــری ضــروری در بــازار رقابــت جهانــی امــروز بــه شــمار 
مــی رود و ایــن میســر نمــی شــود جــز بــا قربانــی کــردن منافــع کوتــاه 
مــدت بــه نگهــداری مســتمر کیفیــت بــا هــدف ســوداوری بلنــد مــدت و 
پایــدار. مــی تــوان بــه اتفاقــی کــه در ســال 2009 بــرای شــرکت تویوتــا 
بــه ســبب گیــر کــردن پــدال گاز خودروهایــش و تلفــات جانــی کــه در 
ــن  ــرکت را در بی ــگاه آن ش ــه جای ــرد ک ــاره ک ــت اش ــکا داش ــازار آمری ب
رقبایــش و در ذهــن مصــرف کننــدگان تــا مدتــی تحــت تاثیــر قــرار داد 
ــد  ــی گردی ــن کمپان ــی 6 میلیــون خــودروی ســاخت ای و باعــث فراخوان
کــه بــه نوبــه ی خــود ضــرر مالــی و معنــوی قابــل ملاحظــه ای تحمیــل 

نمــود.
ــوان  ــی ت ــع م ــر، در واق ــوق الذک ــای ف ــف و مثاله ــه تعاری ــه ب ــا توج ب
ــه  ــه نســبت ب کیفیــت ادراکــی را یــک احســاس نامحســوس و کل نگران
محصــول و برنــد تعریــف کــرد کــه بــر بســتر ویژگیهــا و ابعــاد ملمــوس 
ــرد  ــان، عملک ــت اطمین ــد )قابلی ــخصیت برن ــول و ش ــوس محص و ناملم

ــرد. ــی گی مناســب و ...( شــکل م
ــولات و  ــورد محص ــوس در م ــوس و ناملم ــاد ملم ــن ابع ــه ای ــا ب در اینج

ــم پرداخــت. ــورد خواهی ــر م ــا ذک ــات، ب خدم
که در مورد محصولات عبارتند از:

1- عملکرد: ماشین لباسشویی جقدر تمیز لباسها را می شوید؟
2- ویژگیهــا: آیــا ایــن خمیــر دنــدان بــه راحتــی از تیوبــش خــارج مــی 

شــود؟
3- تطابق با مشخصات: بروز نقص در این محصول چگونه است؟

4- قابلیــت اطمینــان: آیــا ایــن ماشــین لباسشــویی در هــر بــار اســتفاده 
بــه درســتی کار مــی کنــد؟

ــه طــور  ــرای مــن ب ــا چــه مــدت ب ــن ماشــین لباسشــویی ت 5- دوام: ای
ــرد؟ ــد ک ــح کار خواه صحی

ــد،  ــانی کارام ــات رس ــتم خدم ــا سیس ــی: آی ــات ده ــت خدم 6- قابلی
ــد؟ ــی باش ــت م ــب و راح ــد، مناس کارام

7- تناســب و عملکــرد نهایــی: آیــا نتایــج کارکــردی ایــن محصولــی کــه 
مــن اســتفاده کــردم، بــا ابعــاد یــک محصــول بــا کیفیــت ســازگار بــود؟

در مورد خدمات نیز ابعاد کیفی به شرح ذیل می باشد:
ــرات  ــر نف ــوازم و ظاه ــی، ل ــزات فیزیک ــا تجهی ــودن: آی ــوس ب 1- ملم

ــود؟ ــب ب ــت و مناس ــا کیفی ــی ب خدمات
ــل  ــق و قاب ــابداری کارش را دقی ــن حس ــا ای ــان: آی ــت اطمین 2- قابلی

ــد؟ ــام میده ــاد انج اعتم
3- صلاحیــت: آیــا پرســنل ایــن تعمیــرگاه دانــش و مهــارت لازم بــرای 
انجــام درســت کارهــا را دارنــد؟ آیــا مــی شــود بــه مهــارت آنهــا اعتمــاد 

و اطمینــان کــرد؟
ــن فروشــگاه، آمادگــی و  ــروش ای ــا در پرســنل ف ــودن: آی 4- پاســخگو ب
ــه  ــات ب ــه خدم ــتریان و ارائ ــی مش ــک و راهنمای ــرای کم ــل لازم ب تمای

ــه آنهــا دیــده مــی شــود؟ موقــع ب
5- همدلــی: آیــا ایــن بانــک بــه مشــتریانش توجــه مــی کنــد و خدماتش 

حــس توجــه و مهــم بــودن را بــرای مشــتریان تداعــی مــی کند؟
کیفیــت ادراکــی بــه طــور مســتقیم بــر شــاخص هایــی همچــون رضایــت 
ــازار، حاشــیه ســود و  ــد، ســهم ب مشــتری، وفــاداری مشــتری، ارزش برن
ــا  ــه هویــت مصــرف کننــدگان و همــگام ب ... تاثیــر مــی گــذارد و بنــا ب
فرهنــگ مصــرف، ســبک زندگــی، ویژگیهــای روانشناســانه و ... مصــرف 
کننــدگان و بــازار در آن نقطــه جغرافیایــی، تطبیــق پذیــر و متغیــر مــی 

باشــد.

منابع:
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بــر رضایــت مشــتریان رســتورانها_ مجلــه مدیریــت خدمــات پذیرایــی_ 
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1- مقدمه
ــا  مفهــوم مدیریــت کیفیــت اســتراتژیک )SQM( از اولیــن تئوریهــای آن ت
مــوارد کاربــردی و اجــرا شــده  آنهــا ،  توســط محققــان علــوم کیفیــت  ماننــد 
دمینــگ ، جــوران ، کرازبــی ، فیگنبــام ، ایشــیکاوا ، گارویــن و ســایر بــزرگان 
، روز بــروز جدیــد تــر و بــروز تــر شــده انــد .امــروزه اصــول و قواعــد مدیریــت 
کیفیــت  اســتراتژیک نمــود خــود را در طراحــی معیارهــای جوایــز کیفیــت 
و نیــز الزامــات ایــزو 9000  نشــان داده اســت . اســتراتژی جدیــد بــر اســاس 
کیفیتهــای قابــل ارائــه در ســازمان،  کیفیــت طــرح ریزیهــا و برنامــه ریزیهــا  ، 
توانمنــد ســازی کارکنــان و نیــز تعهــد قــوی و پایــدار و گســترده بــرای جلــب 

رضایــت کامــل مشــتریان اســتوار میباشــد. 
ــد  ــتیبانهای جدی ــه پش ــته ب ــی و بایس ــه کاف ــه توج ــل ب ــن عوام ــی ای تمام
مدیریــت کیفیــت اســتراتژیک برمیگــردد کــه عبارتنــد از: کیفیــت همگانــی ، 

ــت اســتراتژیک  ــه  و کیفی کیفیــت خــاق/ هنرمندان
2- راهی بسمت مدیریت کیفیت استراتژیک

2-1- ابعاد استراتژیک کیفیت 
ریشــه مفهــوم اســتراتژیهای کیفیــت طــی هفتــاد ســال اخیــر توســعه یافتــه 

و بــر اســاس ایــن 5  جریــان  شــکل گرفتــه انــد :
• جریان کیفیت آماری

• جریان کیفیت بازرگانی
• جریان کیفیت اقتصادی

• جریان کیفیت سازمانی/اجتماعی
• جریان کیفیت استراتژیک

ــد و  ــوده ان ــی ب ــود دارای موفقیتهای ــان خ ــدام در زم ــر ک ــن گرایشــات ه ای
ــد  ــرد دارن ــی کارب ــز روشــهای مدیریت ــازمانها و نی ــز در برخــی س ــون نی اکن
و  اغلــب بــا  مدیریــت کیفیــت جامــع  و مدیریــت کیفیــت یکپارچــه قابــل 

ــی هســتند. ردیاب
ســوال اساســی   اینجاســت کــه اســتراتژی کیفیــت چیســت و چگونــه نگــرش 
نســبت بــه آن شــکل میگیــرد؟ پاســخ میتوانــد اینگونــه باشــد کــه  تمامــی 
ــوع محصــولات ،   ــی و ن ــزان پیچیدگ ــت و می ــارغ از نحــوه فعالی ــازمانها ف س
ناگزیــر از مواجهــه بــا مــواردی نظیــر الزامــات / نیازمندیهــای مشــتری ، وضــع 
ــوارد  ــازار هســتند.تمامی م ــت در ب ــز رقاب ــاوری و نی ــررات ، فن ــن و مق قوانی
ــه  ــت .ب ــر گرف ــتراتژیک  در نظ ــت اس ــای کیفی ــوان از پارامتره ــوق را میت ف
ــه  ــه ای "  ب ــه " داوری منصفان ــبت ب ــتی  نس ــت بایس ــر کیفی ــارت دیگ عب
جهــت نقــش اســتراتژیک غیــر قابــل انــکار خــود در دســتیابی بــه عملکــرد 
ــازمان  ،  ــره وری کل س ــی ، به ــای اقتصــادی ، بازرگان ــوزه ه ــوب در ح مطل
مشــارکت و انگیــزش تمامــی پرســنل و رضایتمنــدی مشــتریان  اقــدام نمایــد 

.
2-2- استراتژی مدیریت 

ــتراتژیک  ،  ــت اس ــدگاه کیفی ــازمانها  ، دی ــاس س ــدازه  و مقی ــاس ان براس
توســط تعاریــف خطــوط اصلــی راهنمــای ترجمــه شــده بــه اهــداف کیفــی 
ــا  ــای راهنم ــی ، داشــبوردها و ســنجه ه ــای عملیات ــه ه ــدت ، برنام ــد م بلن
ــه نگویــن  ــر اســاس نظری و  اقداملــت بهبــود شــخصی  توصیــف میشــوند .ب
ــگ ،  ــار ، فرهن ــا " – رفت ــار " رفس ــه اختص ــت  ب ــن مدیری ــبکهای نوی ، س
ــع   ــر مناب ــیر ب ــن تفس ــت . ای ــر گرف ــوان در نظ ــتراتژی- میت ــاختار ، اس س

ــده اســت . ــتوار ش ــع  اس ــانی و مناب انس
بایــد در نظــر داشــت کــه اســتراتژی کیفیــت  نــه تنهــا  فراتــر از مجموعــه 
ــوع نگــرش و فرهنــگ ســازمانی در  ــه ای  از ن ای فعالیتهاســت ; بلکــه مقول

حــوزه عملکــردی اســت.
2-3- تعریف مدیریت کیفیت استراتژیک 

ــث  ــه  از حی ــه در مقایس ــت ک ــیار بجاس ــف SQM بس ــه تعری ــل از ارائ قب
ادبیــات بیــن مدیریــت کیفیــت اســتراتژیک و مدیریــت کیفیــت جامــع ، دو 
واژه" جامــع "و "اســتراتژیک" را هــم معنــی و معــادل بپنداریــم . بــر اســاس 
تعریــف جــوران ، مدیریــت کیفیــت اســتراتژیک ، یــک دیــدگاه نظــام منــد 
بــرای تعییــن و همآهنگــی و دســتیابی بــه اهــداف کیفــی در سراســر ســازمان 
میباشــد.مدیریت کیفیــت اســتراتژیک ،  طلایــه دار و در صــف نخســت نظــام 
ــی پرســنل دو  ــت اســت.کار تیمــی و مشــارکت تمام ــت کیفی ــع مدیری جام
ــف  ــع میباشــند.دتره)2004(، تعری عنصــر اساســی در  نگــرش کیفیــت جام
ــه کــرده اســت : "اســتفاده و تجهیــز  کلیــه  جدیــدی از کیفیــت جامــع ارائ
ــدار  ــت پای ــب رضای ــت کس ــاز در جه ــورد نی ــات م ــون و خدم ــها و فن روش

مشــتریان بــا صــرف بهتریــن هزینــه ممکن".بــه نظــر میرســد ایــن تعریــف بــا 
چارچوبهــای جدیــد کیفیــت همخوانــی بیشــتری داشــته و مناســبتر باشــد.
همانطــور کــه از تعریــف پیداســت تغییراتــی در چشــم انــداز کیفیــت ایجــاد 

شــده اســت.این تغییــرات در ســه  محــور  توســعه یافتــه اســت :
• محور تخصص گرائی

• محور ساختار و سازماندهی
• محور مدیریت و انگیزش

که مبدا محور مختصات را سیستم مدیریت کیفیت مینامند.
ــر  ــاوت ت ــی متف ــتراتژیک کم ــزی اس ــه ری ــه برنام ــل در چرخ ــدگاه هوی دی

ــد: ــول میدان ــن اص ــر از ای ــت را متاث ــای کیفی ــتراتژی ه ــت . وی اس اس
• فرآیند برنامه ریزی استراتژیک 
• تبیین الزامات و مقررات سازمان

• شناسایی و ادراک ذینفعان و نیازهای ایشان
• ارزیابــی محیــط بــرای فهــم قوتهــا و ضعفهــا ، فرصتهــا و چالشــها 

)SWOC (
• توسعه و شمول فرآیند پیاده سازی اثر بخش در سرتاسر سازمان

2-3- مفاهیم اصلی مدیریت کیفیت استراتژیک
همانطــور کــه از تعاریــف انجــام شــده بــر مــی آیــد ، مفاهیــم اصلــی مدیریــت 

کیفیــت اســتراتژیک ، بدینصورت تشــریح میشــوند:
)CF( تمرکز بر مشتری •

)LDR( رهبری •
)CI( بهبود مداوم •

)SQP(برنامه ریزی کیفیت استراتژیک •
)DQSP( طراحی کیفیت ، سرعت و برنامه پیشگیری •

)PP&P( تشریک مساعی کارکنان •
)FBM( مدیریت بر مبنای واقعیات •

در واقــع میتــوان گفــت کــه ایــن هفــت مفهــوم اساســی ، بــرای دســتیابی بــه 
اهــداف SQM ضروری هســتند.  

3- نتیجه گیری
ــتراتژیک ، نشــان  ــت اس ــت کیفی ــم اساســی مدیری ــل مفاهی ــه و تحلی تجزی

میدهــد کــه :
ــا  ــا اســتراتژیک ی • هــدف نهایــی مدیریــت کیفیــت ) خــواه جامــع باشــد ی

ــدی مشــتریان جســتجو نمــود. ــی ( را  بایســتی در رضایتمن جهان
• منابع انسانی و کارکنان مهمترین و با اولویت ترین منابع هستند.

• مدیریــت کیفیــت اســتراتژیک ، اغلــب در ســازمانهایی پیــاده ســازی 
میشــوند کــه اهــداف آنهــا رضایتمشــتریان و تعالــی اســت.)یعنی ســازمانهایی 
ــا در مســابقات  ــد و ی کــه گواهینامــه نظاممدیریــت کیفیــت اخــذ نمــوده ان

ــد.( ــت شــرکت میکنن ــز کیفی جوای
• کیفیت مهمترین پارامتر مدیریت در سیستم مدیریت کیفیت است.

• مدیریت استراتژیک کیفیت را باید از دو منظر نگریست:
)a( ابعاد استراتژیک کیفیت )ارزش کیفیت و رضایتمندی مشتریان (

)b( جامعیت کیفیت ) استراتژی مدیریت (
• کیفیت و استراتژی کیفیت همواره باید ارزیابی شده وبهبود یابند.

در پایــان بایــد گفــت کــه مدیریــت اســتراتژیک ، توســعه پایــدار و متــوازن 
کیفیــت در ســازمان اســت.

از مجموعه مقالات پنجمین کنفرانس بین المللی مدیریت کیفیت

مدیریت کیفیت استراتژیک 
یاسر احسان؛دکترای مدیریت استراتژیک
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پرسیدن مناسب ترین سوالات
)David Corrigan( نویسنده: دیوید کوریگان

مترجم : آرزو ابراهیمی

دیویــد کوریــگان بــه ارزش طراحــی مطالعــات مشــتری – محــور اشــاره 
مــی کنــد تــا بتــوان بــه واســطه آن، مناســب تریــن نــوع بازخــورد بــرای 

کنتــرل بهبــود را اســتخراج نمــود.
ــاده  ــوق الع ــم، ف ــی دانی ــه م ــه هم ــور ک ــتری ، همانط ــورد مش بازخ
ــد  ــی کنن ــرح م ــا را مط ــش ه ــن پرس ــا ای ــات غالب ــت. مطالع گرانبهاس
ــما  ــر ش ــا " نظ ــد؟" ی ــا راضــی بودی ــات م ــا خدم ــا از محصــول ی : " آی
ــاره خدمــات مــا چیســت؟" امــا چــه بایــد کــرد اگــر پاســخ بســیار  درب
ــع،  ــدودی". در واق ــا ح ــا "ت ــود" ی ــوب ب ــد ؟ : "خ ــح باش ــاده و واض س
ــوع  ــان همــان ن ــای بازخــورد مشــتری، هــم چن چــرا در نظرســنجی ه
ســوالات را مــی پرســیم در حالیکــه مــی دانیــم تامیــن کننــده محصــول 
ــه  ــه پاســخ هــا نشــان خواهــد داد، البت ــات، واکنــش اندکــی ب ــا خدم ی
اگــر واکنشــی در کار باشــد. بــه راســتی، آن هــا چــه کاری مــی تواننــد 

ــد؟ ــا انجــام دهن ــوع پاســخ ه ــن ن ــال ای در قب
ایــن نــوع ســوالات اثبــات مــی کننــد کــه بســیاری از نظــر ســنجی هــا 
ــوان نوعــی چــاره اندیشــی  ــه عن ــا ب از مشــتری توســط ســازمان، تقریب
کاهلانــه اســت. در نتیجــه، بســیاری از ســوالات مبهــم بــوده و گهــگاه از 
نظــر ســنجی هــای قبلــی وام گرفتــه شــده اســت. اکثــر پاســخ هــا نیــز 
ــا  ــن عمــل عمــدی نیســت ام ــه ای ــه البت ــی شــوند ک ــه م ــده گرفت نادی
ــورد چگونگــی  ــت اســت ســازمان ، چــاره ای در م ــن عل ــه ای معمــولا ب
اســتفاده از ایــن پاســخ هــا در امــر تصمیــم گیــری بــرای انجــام بهبودهــا 

یــا اقدامــات اصلاحــی نیندیشــیده اســت.
ــای  ــنجی ه ــر س ــه نظ ــود ک ــکار نم ــئله را ان ــن مس ــوان ای ــی ت ــا نم ام
مربــوط بــه بازخــورد مشــتری، یکــی از مهــم تریــن ابزارهــای ســنجش 
اثــر بخشــی محصــولات یــک تامیــن کننــده مــی باشــند. اگــر ســطوح 
بــالای مدیریــت هــر کســب و کاری قصد ارتقاء آن کســب و کار را داشــته 
باشــد، نیــاز بــه اطــاع از چگونگــی تفکــر مشــتریان خــود دارد. بــا ایــن 
وجــود، اگــر موفقیــت کســب و کارهــا بــر پایــه پاســخ هــای مبهــم بــوده 
باشــد و نتــوان حتــی از ایــن نکتــه مطمئــن شــد کــه ســوالات توســط 
پاســخ دهنــدگان کامــا درک یــا جــدی گرفتــه شــده، نظــر ســنجی هــا 
مفیــد نخواهــد بــود. ثمربخشــی مدیریــت نیازمنــد نتایــج قابــل ســنجش 
اســت تــا بتــوان تصمیمــات عملیاتــی و اســتراتژیک کلیــدی خــود را بــر 

مبنــای آن اســتوار ســاخت.
ــرای بازخــورد مطلــوب خــود برنامــه ریــزی کــرده و در  ــران بایــد ب مدی
ــد. عــاوه  ــت تامــل نماین ــه دق ــج آن ب مــورد چگونگــی اســتفاده از نتای
بــر ایــن، یــک شــرکت بــرای ثمربخشــی واقعــی بایــد الزامــات بازخــورد 
ــد و  ــولات بگنجان ــی محص ــه و طراح ــزی اولی ــه ری ــتری را در برنام مش
صلاحیــت آن دســته از کارکنــان کــه عمــل طراحــی و اجرای نظرســنجی 
هــا و تحلیــل پاســخ هــا را انجــام مــی دهنــد، در نظــر بگیــرد. در مرحلــه 
ــات  ــوع اقدام ــده ن ــا دربرگیرن ــد دقیق ــی بای ــای اجرای ــه ه ــدی، برنام بع
انجــام شــده بــر اســاس پیامدهــا باشــد، صــرف نظــر از اینکــه آیــا پاســخ 
هــای دریافتــی در نظــر ســنجی از مشــتریان بــر اســاس انتظارات بــوده یا 
کامــا مخالــف آن بــوده اســت. همــه ایــن مــوارد، از بازنگــری مدیریــت 
ــد  ــتریان، بای ــنجی از مش ــی نظرس ــزی و طراح ــه ری ــا برنام ــه ت گرفت
متناســب بــا چرخــه مدیریــت کیفیــت باشــد. علــت ایــن امــر آنســت کــه 
مشــخص شــود آیــا ســازمان بــه آن دســته از معیارهــای موفقیــت کــه در 
ابتــدا بــرای محصــول تعییــن شــده بــود، دســت یافتــه اســت یــا خیــر.

تهیه نظرسنجی ها
ــنجی از  ــای نظرس ــرم ه ــه ف ــد تهی ــد فراین ــرار باش ــه ق ــی ک در صورت
مشــتریان بــه گونــه ای موثــر انجــام شــود، جنبــه هــای مثبــت کیفیــت 
محصــول از قبیــل ســهولت اســتفاده، ســهولت هماننــد ســازی، یــا حتــی 

جنبــه هــای زیبایــی شــناختی آن بایــد مــورد تاکیــد قــرار گیــرد.
ــه مــی  ــر مشــتری چگون ایــن امــر نشــان مــی دهــد کــه ارزشــگذاری ب
ــه  ــگام تهی ــال، هن ــرای مث ــود. ب ــدی وی ش ــه رضایتمن ــر ب ــد منج توان
ــل از  ــوارد ذی ــورد م ــری در م ــم گی ــنجی، تصمی ــک نظرس ــم ی و تنظی

ــت: ــوردار اس ــت برخ اهمی

ــر  ــا کارب ــتریان ،ی ــک مش ــک ت ــود: ت ــنجی ش ــر س ــی نظ ــه کس • از چ
نهایــی ،یــا یــک نمونــه تصادفــی )نمونــه مهــم چــه ویژگــی هایــی دارد(، 
یــا افــراد منتخــب خــاص کــه احتمــال دارد پاســخ هــای غیــر متعصابــه 

و آگاهانــه ارائــه کننــد؟
• نظرســنجی کجــا انجــام شــود: در محــل خــود مشــتری یــا در محــل 

تامیــن کننــده؟ در یــک مجموعــه رســمی یــا غیــر رســمی؟
• نظرســنجی چــه زمانــی انجــام شــود: درســت هنــگام تحویــل محصــول 
ــل  ــرات تحوی ــه اث ــه ب ــث و توج ــرای بح ــی ب ــن زمان ــر گرفت ــا در نظ ی

محصــول؟
ــن بخــش، اساســا دشــوارترین  ــد پرســیده شــود: ای • چــه ســوالاتی بای
ــد  ــوالات نبای ــود. س ــی ش ــوب م ــتریان محس ــنجی از مش ــش نظرس بخ
ــی  ــد آزادی کاف ــه بای ــده باشــد بلک ــن کنن ــق تامی ــورد علای ــط در م فق
ــرات  ــد نظ ــا بتوانن ــد ت ــرار ده ــی ق ــر نهای ــا کارب ــتری ی ــار مش در اختی

ــد. ــز مطــرح کنن ــود را نی ــض خ متناق
• پاســخ هــا چگونــه مــورد اســتفاده قــرار خواهنــد گرفــت: بــرای مثــال، 
ــر از  ــه طــوری کــه تامیــن کننــده فرات تعییــن ســطوح کلــی اهمیــت ب
آن ســطح، دســت بــه اتخــاذ اقدامــات لازم بزنــد. ایــن مســئله مــی توانــد 
ــرای  ــه و تحلیــل داشــته باشــد. ب ــه تجزی ــل توجهــی در مرحل تاثیــر قاب
مثــال، آیــا میــزان 51% پاســخ منفــی بــه یــک ســوال، بایــد بــه منزلــه 
انجــام اقــدام محســوب شــود یــا حــد آســتانه بایــد بالاتــر از ایــن مقــدار، 

یعنــی مثــا 90% باشــد؟
آمادگی برای بازخورد

ســازمان هــا بایــد طــی فراینــد برنامــه ریــزی، واکنــش هــای مشــتریان 
ــازی  ــد. نی ــرار دهن ــد نظــر ق ــد م ــن مــی کنن ــه آنچــه تامی را نســبت ب
ــا جزئیــات طراحــی یــا عملیــات ســردرگم کنیــد  نیســت مشــتریان را ب
بلکــه فقــط کافــی اســت از ایــن مســئله آگاهــی داشــته باشــید کــه آیــا 
آنچــه شــما انجــام مــی دهیــد، نیازهــای آن هــا را برطــرف مــی کنــد یــا 

خیــر. ایــن امــر بــرای مشــتریان بــدان معناســت کــه:
• کســب و کارهــا، پارامترهــای محصــول )از قبیــل منافــع مســتقیم( را 

بــدون جزئیــات فنــی تعییــن مــی کننــد
• واضح است که شرکت با نتایج نظرسنجی چه کار خواهد کرد

ــه منشــور مشــتری  ــا خــود را معطــوف ب ــن مســئله ممکــن اســت ی ای
ــد،  ــرای وی تشــریح کن ــه را ب ــن دو نکت ــد کــه خواهــد توانســت ای نمای
ــه  ــق نام ــه نوعــی از تواف ــر، خــود را معطــوف ب ــه طــور خــاص ت ــا ب و ی
ســطح خدمــات نمایــد. توافــق نامــه ســطح خدمــات رســانی مبتنــی بــر 
مشــتری، رابطــه میــان گــروه مشــتریان و تامیــن کننــده را تعریــف کــرده 
ــای  ــای مناســب از مشــتری و فراینده ــنجی ه ــرای نظرس ــه را ب و زمین
ــرای تحلیــل، اقدامــات بهبــود دهنــده و تصمیــم  برنامــه ریــزی شــده ب
گیــری آمــاده مــی کنــد. ایــن توافــق نامــه مشــتری مدارانــه، مــوارد ذیــل 

را بــه نمایــش خواهــد گذاشــت:
• اطلاعــات محصــول بــه شــکلی کــه از نحــوه نمایــش خوبــی برخــوردار 

بــوده و درک آن آســان باشــد.
• آن دسته از استانداردهای محصول که مشتریان انتظار آن را دارند

• انتظارات مشتری و تامین کننده
ــکایات در  ــرح ش ــی ط ــورد چگونگ ــتریان در م ــرای مش ــی ب • اطلاعات
صــورت ایجــاد خطــا و نیــز چگونگــی دریافــت بازخــورد توســط ســازمان
تامیــن مشــوق هایــی بــرای تکمیــل نظرســنجی از قبیــل قبــوض هدیــه 
یــا جایــزه بــرای افزایــش انگیــزه مشــتری بــه تکمیــل فــرم نظرســنجی 
ــرای مثــال، اگــر شــما مســئول اداره  نیــز بایــد مــد نظــر قــرار گیــرد. ب
یــک شــرکت آموزشــی باشــید، ایــن جایــزه مــی توانــد یــک تخفیــف 10 
ــام مشــتری در دوره بعــدی ســازمان شــما  ــه ثبــت ن درصــدی در هزین

باشــد.
فرایند طراحی

ــرای طراحــی فــرم هــای  ایــن روزهــا، روش هــای کامــا اســتادانه ای ب
نظرســنجی از مشــتری وجــود دارد، از قبیــل ابزارهــای تحلیــل ســاختار، 
طــرح بنــدی و نیــز ابــزار تحلیــل آمــاری کــه بــر روی ســایت هایــی از 
قبیــل Surveymonkey یــا بــه فرمــت Excel ارائــه شــده و بــرای 
مــا ایــن امــکان را فراهــم مــی کنــد کــه نتایــج را بــه هــر تعــداد روش 

لازم نمایــش دهیــم.
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بــا ایــن حــال، طراحی فــرم هــای نظرســنجی دارای یک مشــکل اساســی 
اســت: تــاش بــرای درک حــالات روان شــناختی مشــتری. آنچــه واقعا در 
مغــز مشــتری، هنــگام درخواســت از وی بــرای شــرکت در یــک مطالعــه 
ــن  ــادی در ای ــای بســیار زی ــذرد، چیســت؟ فاکتوره ــی گ نظرســنجی م
رابطــه مطــرح هســتند کــه فهرســت کــردن تمامــی آن هــا دشــوار اســت. 

در اینجــا فقــط بــه چنــد مــورد اشــاره مــی شــود:
• آیا مشتری باید به سوالات بسیار زیادی پاسخ دهد؟

• آیــا تعــداد ســوالات آنقــدر کــم اســت کــه مــی تواننــد پاســخ کامــل 
بــه آن هــا بدهنــد؟

• آیا سوالات پیچیدگی زیادی دارند؟
• آیا سوالات بیش از حد ساده هستند؟

• آیا می توان تفسیرهای مختلفی از سوالات نمود؟
• آیا سوالات ارتباطی با موضوع ندارند؟

“یــک کســب و کار بایــد تضمیــن نمایــد کــه مفهــوم بازخــورد مشــتری 
در کلیــه عناصــر اصلــی مدیریــت کیفیــت گــره خــورده اســت “

ــی  ــی کــه در اینجــا مطــرح مــی شــود نشــان مــی دهــد کــه خیل مثال
راحــت امــکان دارد علــی رغــم بیشــترین تــاش هــا در هنــگام 
طراحــی یــک فــرم نظــر ســنجی ، بــه نظــرات پیــش بینــی شــده بــرای 
نظرســنجی دســت پیــدا نکــرد. هنــگام تحقیــق در مــورد مدرســه ای بــا 
نــام Ofsted، از یــک دســتیار آمــوزش درخواســت شــد کــه یــک فــرم 
نظرســنجی عــادی 40 ســوالی را تکمیــل کنــد. وی بعــد از پاســخ دادن 
جــدی بــه 20 ســوال، خســته شــد و بــا ســرعت ســراغ 20 ســوال بعــدی 
رفتــه و بــه صــورت تصادفــی بــه آن هــا پاســخ داد. کســانی کــه پاســخ 
هــای وی را تحلیــل کردنــد قــادر نبودنــد در هیــچ مرحلــه ای تشــخیص 
ــر ایــن در  ــان نظرســنجی جــدا شــده اســت. بناب دهنــد کــه وی از جری
نهایــت نتوانســته انــد داده هــای ورودی معتبــر بــرای تحلیــل و بازنگــری 

مدیریــت فراهــم کننــد.
ــه نظــر مــی رســد کــه تعــداد ســوالات ایــن نظرســنجی بســیار زیــاد  ب
اســت امــا ممکــن اســت عوامــل دیگــری هــم موثــر بــوده باشــند. بــرای 
ــا  ــد ی ــوده ان ــاه و ســاده ب ــا ســوالات کوت مثــال، مــا نمــی دانیــم کــه آی

ــد. ــا کار تخصصــی دســتیار آموزشــی نداشــته ان اینکــه ارتباطــی ب
ــوردار  ــت برخ ــم از اهمی ــوالات ه ــی س ــگارش واقع ــوه ن ــه نح ــه ب توج
ــده  ــه خوان ــن گون ــال برخــی ســوالات ممکــن اســت ای ــرای مث اســت. ب
شــوند: " در صورتــی کــه پاســخ منفــی اســت، علــت را توضیــح دهیــد" 
. ایــن ســوال ممکــن اســت مشــتریان را تشــویق کنــد پاســخ مثبــت بــه 
ســوال دهنــد تــا از ایــن طریــق، تــاش بــرای پاســخگویی را بــه حداقــل 

ــه اتمــام رســانند. رســانده و نظرســنجی را زودتــر ب
ــه  ــوط ب ــداف مرب ــم اه ــنجی، ه ــان نظرس ــه طراح ــت ک ــروری اس ض
ســوالات نظرســنجی و هــم نــوع و میــزان داده هایــی را کــه قــرار اســت 
ــرای مثــال، ممکــن  ــه خاطــر بســپارند. ب جمــع آوری و تحلیــل شــود ب
ــه آگاهــی از میــزان اثربخشــی یــک پیــچ  اســت یــک شــرکت تمایــل ب
گوشــتی خــاص تولیــدی خــود را داشــته باشــد. ممکــن اســت یــک یــا 
چنــد پاســخ دهنــده ایــن گونــه پاســخ دهنــد: “ایــن وســیله در هــم زدن 
چــای بســیار موثــر بــود”. تامیــن کننــده بــه پاســخ دســت یافتــه اســت 
ــوده اســت.  امــا ایــن پاســخی نیســت کــه در ســوال اصلــی مــد نظــر ب
طــراح نظرســنجی ممکــن اســت ایــن تصمیــم را بگیــرد کــه داده هــای 
بدســت آمــده در پاســخ هــا را نمــی تــوان در بازنگــری مدیریــت مــورد 

ــرار داد. اســتفاده ق
آخریــن موضــوع، ســاختار نظرســنجی از مشــتری اســت کــه بایــد مــد 
نظــر قــرار گیــرد. ســاختار بــه کار رفتــه توســط یــک آژانــس مســافرتی 
ــردی از  ــای کارک ــوزه ه ــه ح ــنجی را ب ــده، نظرس ــناخته ش ــن ش آنلای
قبیــل پاکیزگــی، موقعیــت و خدمــات رســانی بــه مشــتری تقســیم کــرده 
اســت. ایــن مطالعــه از مشــتریان درخواســت مــی کنــد خــود را در گــروه 
ــدی  ــه بن ــا” طبق ــافران تنه ــا “مس ــغ” ی ــای بال ــل “زوج ه ــی از قبی های
کننــد. ایــن امــر هــم بــه تامیــن کننــده و هــم بــه مشــتری در برنامــه 

ریــزی بــرای اقدامــات آتــی کمــک مــی کنــد.
مدیریت پاسخ ها

ــر راســت  ــا س ــیوه ای کام ــه ش ــا ب ــه نظرســنجی ه ــا ب مشــتریان غالب
ــچ  ــت هی ــن اس ــب و کار ممک ــفانه کس ــا متاس ــد ، ام ــی دهن ــخ م پاس

اقدامــی بــر مبنــای ایــن پاســخ هــا انجــام ندهــد. بــرای مثــال، شــرایطی 
ــده در  ــرکت کنن ــان 10 ش ــر از می ــه در آن، 9 نف ــد ک ــر بگیری را در نظ
نظرســنجی اظهــار نماینــد کــه محصــول از هــر نظــر عالــی بــوده اســت 
امــا فقــط یــک شــرکت کننــده اظهــار دارد کــه محصــول اصــا جــذاب 
نبــوده اســت. چــه اتفاقــی مــی افتــد؟ آیــا تامیــن کننــده آن محصــول 
تصــور مــی کنــد کــه 90% نرخــی عالــی بــوده و از اینــرو، آن یــک نفــر 
را کــه نظــر متضــاد داده اســت، نادیــده مــی انــگارد؟ یــا اینکــه بایــد ایــن 
ــه  ــه آن 90% ممکــن اســت در پاســخ دادن عجل ــد ک ــه تصــور کنن گون
کــرده باشــند و آن یــک نفــر واقعــا ســعی داشــته اســت چیــز مهمــی را 
بــه اطــاع آن هــا برســاند؟ چالــش برانگیزتریــن وضعیــت یــک کســب و 
کار ایــن اســت کــه پنــج نفــر از میــان 10 شــرکت کننــده اظهــار نماینــد 
کــه محصــول عالــی اســت و پنــج نفــر بعــدی اظهــار کننــد کــه محصــول 

بــا شــرایط برتــر بســیار فاصلــه دارد.
ــه در  ــل را ک ــکات ذی ــد ن ــی، بای ــن پاســخ های ــا چنی ــه ب ــگام مواجه هن
اولیــن مراحــل بررســی نظرســنجی هــا تلفیــق شــده، بازنگــری نمــود:

• حــد آســتانه تعییــن شــده بــرای هــر نــوع پاســخ بــه منظــور اقــدام بــه 
شــروع برخــی اقدامــات کدامســت؟

• وضعیت )حالت( روانشناختی مشتری چگونه است؟
ــرض ورزی را  ــدم غ ــود ع ــای خ ــخ ه ــدگان در پاس ــخ دهن ــا پاس • آی

ــد؟ ــرده ان ــت ک رعای
• آیــا پاســخ دهنــدگان در پاســخ هــای خــود صداقــت را رعایــت کــرده 

انــد؟
ــخ  ــه پاس ــد ک ــب بپردازی ــن مطل ــی ای ــه بررس ــد ب ــی توانی ــه م • چگون
ــوده اســت پاســخ  ــه همــان ســوالاتی کــه در ذهــن شــما ب دهنــدگان ب

ــد؟ داده ان
• آیــا پاســخ دهنــدگان تشــویق بــه ایــن شــده انــد کــه بــه شــیوه هــای 
مختلــف پاســخ دهنــد؟ مدیرانــی کــه مشــغول آمــاده ســازی یــک ممیزی 
یــا بازرســی هســتند ممکــن اســت در صــورت الــزان بــه پاســخ بــه یــک 

شــیوه معیــن، احســاس راحتــی نکننــد
ــه  ــی را ب ــیار کوتاه ــا بس ــاد ی ــیار زی ــان بس ــدگان زم ــخ دهن ــا پاس • آی

ــد؟ ــی دهن ــاص م ــخگویی اختص پاس
• آیا سوالات باعث سردرگمی پاسخ دهندگان می شود؟

ــرای تعییــن پاســخ ســوالات فــوق از قبیــل  برخــی روش هــای مفیــد ب
ــورد  ــای بازخ ــنجی ه ــرای نظرس ــگام اج ــر هن ــک ناظ ــورداری از ی برخ
ــرای  ــل از اج ــدگان قب ــخ دهن ــی پاس ــی برخ ــش تصادف ــز آزمای و نی

ــت. ــول اس ــیار معم ــنجی بس نظرس
تحلیل

محــرک اصلــی فــاز تحلیــل نظرســنجی ها،کنــار هــم قــرار دادن چکیــده 
ــی  ــت م ــی مدیری ــطوح بالای ــاع س ــرای اط ــط ب ــات مرتب ــای اطلاع ه
ــدی  ــای کلی ــا فاکتوره ــا ب ــخ ه ــاق پاس ــامل انطب ــر ش ــن ام ــد. ای باش
ــای  ــت ه ــا و فرص ــک ه ــایی ریس ــا، و شناس ــی رونده ــت، ردیاب موفقی

ــی باشــد.  ــود م بهب
تحلیــل نظرســنجی هــای مشــتری بایــد نتایــج فعالیــت هــای مــوازی، از 
قبیــل آزمــون پذیــرش و واکنــش بــه شــکایات و قدردانــی هــا را در نظــر 
بگیــرد. هــم چنیــن بایــد تعــداد رو بــه رشــد گزارشــات عــدم انطبــاق کــه 

مســتلزم آمــوزش مــی باشــد، مــد نظــر قــرار گیــرد.
کسب ارزش از نظرسنجی ها

یــک کســب و کار بایــد بــه منظــور اســتخراج ارزش هــای مــورد نیــاز از 
نظرســنجی هــای مشــتری، ایــن اطمینــان را حاصــل کنــد کــه مفهــوم 
بازخــورد مشــتری در کلیــه عناصــر اصلــی مدیریــت کیفیــت گــره خورده 
ــدگاه مشــتری از اهمیــت برخــوردار  ــن ســوال از دی اســت. پرســیدن ای
ــرای مــن  ــه قــدر کافــی ب ــا محصــولات ایــن ســازمان ب اســت کــه : “آی
جذابیــت داشــته اســت کــه بخواهــم در نظرســنجی از مشــتریان شــرکت 
ــرح  ــا مط ــه غالب ــت ک ــوالاتی اس ــته س ــوال از آن دس ــن س ــم؟” ای کن
ــی و  ــاش کاف ــال ت ــولا در اعم ــدگان معم ــن کنن ــرا تامی ــود زی ــی ش م
اختصــاص منابــع لازم بــه تامیــن نظرســنجی هــای موثــر، حرفــه ای، و 

ــا شکســت مواجــه مــی شــوند. اســتاندارد از مشــتری ب
ــر ســاخت  ــک ســازمان زی ــر بخــش توســعه در ی ــگان مدی ــد کوری دیوی

ــی اســت. محل
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 هــر انــدازه کــه کار بــا کیفیــت انجــام دادن و حفــظ آن کیفیــت 
اســت.  آســان‌تر  برابــر   ۱۰ حداقــل  کاری  خــراب  اســت،  دشــوار 
ــا کیفیــت کــه مــرارت بســیار و توجــه مــداوم نیــاز دارد؛  برعکــس کار ب
ــاق  ــد اتف ــاده می‌توانن ــای س ــال کاری‌ه ــا اهم ــت ب ــای بی‌کیفی کاره
ــن وار و  ــقوط بهم ــک س ــه ی ــتند ک ــی هس ــر جرقه‌های ــد و منتظ بیفتن
شــبه‌دومینویی را رقــم بزننــد. از افــرادی کــه براســاس برآوردهــای شــما 
ــه  ــید چ ــوال بپرس ــر س ــته‌اند، اگ ــزرگ داش ــای ب ــیل موفقیت‌ه پتانس
اتفاقــی افتــاد کــه تلاش‌هایشــان بــه نتیجــه نرســید و دستاوردهایشــان 
ــالا آن  ــح، احتم ــواب صحی ــه ج ــورت ارائ ــی در ص ــت؛ حت ــاد رف ــه ب ب
ــی  ــرد در پ ــگار ف ــد و ان ــر نمی‌رس ــه نظ ــول ب ــل قب ــان قاب ــواب برایت ج
ــک حســی احتمــالا  ــدد اســت. ی ــای متع ــه ضعف‌ه بهانه‌تراشــی و توجی
بــه شــما القــا می‌شــود کــه ایــن فــرد بــا آن توانا‌یی‌هــا، چگونــه امــکان 
ــاری  ــش ج ــه از زبان ــد ک ــده باش ــی ش ــبتا جزئ ــل نس ــیر عام دارد اس

می‌شــود. 
 ایــن وضعیــت در ســطح شــخصی هــم مصــداق دارد. حتــی اگــر درســت 
بدانیــم کــه چــه شــد، میــزان شــدت آن عامــل به‌ویــژه در گــذر زمــان 
بــرای مــا رنــگ می‌بــازد و کــم اهمیت‌تــر جلــوه می‌کنــد. ایــن 
پدیــده مویــد در نظــر نگرفتــن تاثیــرات بهمــن‌وار اتفاقــات و تصمیمــات 
بی‌کیفیــت و بــد اســت. پدیــده‌ شــرایطی اســت کــه انتظــارات و اقدامــات 
ــن  ــه کوچک‌تری ــد، بلک ــر ندارن ــا یکدیگ ــی ب ــل قبول ــاق قاب ــا انطب نه‌تنه
ارتبــاط موثــری در ایــن بیــن یافــت نمی‌شــود. واضــح اســت کــه 
نمی‌شــود تمــام رفتارهــا و تصمیمــات خــوب و بــد را دســته‌بندی کــرد 
ــای  ــرد و ادع ــه ک ــاری عرض ــون خودی ــب مت ــان در قال ــرای مخاطب و ب
کشــف فرمــول موفقیــت داشــت. شــاید یافتــن فرمــول شکســت، قــدری 
ــد.  ــر باش ــه آن عملی‌ت ــدن ب ــتای وارد نش ــاش در راس ــر و ت منطقی‌ت
یکــی از فرمول‌هایــی کــه بــه نظــر می‌رســد بــه شکســت قطعــی 
ــزرگ و  ــی ب ــه خیل ــرکت‌های ن ــازمان‌ها و ش ــا در س ــد و اتفاق می‌انجام
به‌طــور کلــی در جوامــع بــا اقتصــاد کلان بــا ثبــات پاییــن رایــج اســت، 
ــهل‌انگاری و  ــت: س ــع اس ــل تجمی ــاد قاب ــزاره متض ــاره‌اش در دو گ عص
ــات مکمــل. ــرای موضوع ــکان و ب ــک م ــان و ی ــک زم ســخت‌گیری در ی

بــرای مثــال، جلســاتی تشــکیل می‌شــود و دســتور جلســه برنامــه ســال 
آینــده و نحــوه‌ تعییــن بودجــه بــرای واحدهــای مختلــف اســت. بــه جــای 
ــرمایه‌گذاری،  ــعه، س ــق و توس ــون تحقی ــواردی همچ ــدن در م ــز ش ری
ــه  ــی در برنام ــد بالای ــد درص ــالا بای ــه احتم ــاخت و... ک ــت زیرس تقوی
ــه  ــزان بودج ــد؛ می ــم بزنن ــرکت رق ــرای ش ــده را ب ــند و آین ــته باش داش
ــود  ــداری ش ــد خری ــه بای ــوع شــکلاتی ک ــا و ن ــرای پذیرایی‌ه ــرکت ب ش
ــروی  ــذب نی ــد ج ــا در فرآین ــرد! ی ــرار می‌گی ــق ق ــورد واکاوی دقی م
ــای  ــد مناســب، مصاحبه‌ه ــاس فرآین ــا اقتب ــن ی ــه جــای تدوی ــد، ب جدی
ــی  ــا متقاض ــازمان، ب ــل س ــا ذی ــدر ت ــرد و از ص ــکل می‌گی ــیاری ش بس
جلســه تشــکیل می‌دهنــد و در نهایــت هــم نــه بــرای مصاحبــه شــونده 
ــرای مصاحبه‌کننده‌هــا مشــخص نیســت کــه شــرح شــغلی فــرد  ــه ب و ن
تــازه اســتخدام شــده چیســت )البتــه احتمــالا فــرد در مصاحبــه هشــتم 

ــد!(.  ــش را نمی‌فهم ــم دلیل ــت ه ــچ وق ــود و هی رد می‌ش
تفویــض اختیــار و آزادی در عملکــرد بی‌معنــی می‌شــود و افــراد شــرکت 
ــچ کاری  ــرای هی ــه ب ــتند ک ــی هس ــون غریبه‌های ــد همچ ــس می‌کنن ح
ــت  ــی ماموری ــای تصنع ــت بحران‌ه ــود. مدیری ــاد نمی‌ش ــا اعتم ــه آنه ب
ــود  ــل می‎ش ــه تبدی ــم مدرس ــه ناظ ــرکت ب ــر ش ــود و مدی ــی می‌ش اصل
ــای  ــه ج ــت. ب ــات اس ــات و اختلاف ــت تعارض ــال مدیری ــدام درح ــه م ک
اســتخدام افــراد نکته‌ســنج و ریزبیــن، افــرادی اســتخدام می‌شــوند کــه 
خــوب بلدنــد از کاه کــوه بســازند و مشــکلات ریشــه‌ای را پشــت آن کــوه 
ظاهــری پنهــان کننــد. در بازاریابــی بــه جــای تحقیــق بــر پایــه اطلاعــات 
ــرد.  ــرار می‌گی ــل ق ــران ملاک‌عم ــان مدی ــدس و گم ــا، ح ــیر آنه و تفس
ــاوری و  ــق فن ــنجی دقی ــای نیازس ــه ج ــاز ب ــاخت‌های موردنی در زیرس
بررســی تجربیــات مشــابه، بــه یکــی دو کتــاب یــا مقالــه بــا تاریــخ انتشــار 
چنــد ســال قبــل اســتناد می‌شــود و در حالــت بدتــر، بــه توصیــه یــک 
ــت و  ــک مخالف ــی ی ــود. گوی ــا می‌ش ــد اکتف ــر معتم ــه ظاه ــخص ب ش
ــی  ــی جزئ ــت و بررس ــا دق ــری ب ــه تصمیم‌گی ــدی در زمین ــت ج صُلبی
مــوارد حیاتــی شــرکت و یــک هماهنگــی در بــزرگ کــردن کارهــای نــه 
ــرا از  ــز ماج ــت وجــود دارد. طن ــم اهمی ــا ک ــا حتم ــت ام ــاید بی‌اهمی ش
آنجــا آغــاز می‌شــود کــه ایــن خطــای محــرز را فرهنــگ ســازمانی پویــا 
ــی  ــوارد نمایش ــرکت و م ــت ش ــی در مدیری ــارکت همگان ــت مش و تقوی

مشــابه نام‌گــذاری می‌کننــد. بــر منتقــدان برچســب محافظــه‌کار و 
ــتدلال‌ها  ــه اس ــی ب ــا دقت ــد و طبیعت ــی می‌زنن ــای قدیم دارای نگرش‌ه
ــولا  ــی معم ــن مجموعه‌های ــد. در چنی ــخاص ندارن ــای آن اش و تحلیل‌ه
همــه بــه شــدت درگیــر کار هســتند و جلســات متعــدد، وقــت مدیــران را 
تمــام و کمــال مصــادره کــرده اســت، ســازمان از نظــر ســرعت عمــل در 
ــرد،  ــر می‌ب ــه س ــا ب ــبه اغم ــت ش ــزارش در حال ــدام و گ ــزی، اق برنامه‌ری
فرصــت بــرای هیــچ فکــر و کار جدیــدی فراهــم نیســت و فرآیندهــا هــر 

ــد. ــی می‌رون ــی و بیهودگ ــق پیچیدگ ــه عم روز بیشــتر ب
مــوارد  پیش‌بینــی  رشــد،  کــردن  مــدل  کــه  اســت  واقعیــت 
و حفــظ  آینــده  بررســی ســناریوهای  و  نــگارش  پیش‌بینی‌ناپذیــر، 
ــه‌ای  ــی لحظ ــدون خروج ــبی و ب ــا، نس ــرکت، طاقت‌فرس ــای ش مزیت‌ه
ــه  ــل آن ب ــد و تبدی ــزات اداری جدی ــد تجهی ــا خری ــت. ام ــوری اس و ف
فرآینــدی عریــض و طویــل بــا دریافــت تمــام نظــرات غیرمفیــد را در بــر 
ــت  ــان روز روی ــه هم ــود ک ــی‌ می‌ش ــه‌اش صندل ــم نتیج ــرد و ه می‌گی
می‌شــود. مــزد زحمــات، تصمیم‌گیری‌هــا و جزئــی نگری‌هــا کامــا 
مشــهود خواهــد بــود و لــذت ایــن فرآینــد طولانــی در یــک آن آشــکار 
ــدی  ــوع جدی ــه آن، موض ــن ب ــا و پرداخت ــوع از خط ــن ن ــود. ای می‌ش
ــد مطــرح  ــرای آن در موقعیت‌هــای جدی ــا ب ــواع مصداق‌ه ــا ان نیســت ام
می‌شــود. چارچــوب کلــی آن در قالــب اصــل پارتــو، صورت‌بنــدی 
می‌شــود. در ایــن اصــل بیــان می‌شــود کــه معمــولا 80 درصــد از 
ــر  ــان دیگ ــه بی ــود. ب ــج می‌ش ــا منت ــتاوردها، از 20 درصــد فعالیت‌ه دس
80درصــد از فعالیت‌هــا تاثیــر بســیار کمــی در عملکــرد دارنــد و احتمــالا 
ــا،  ــن خط ــدن از ای ــذر مان ــر ح ــتند. ب ــی هس ــا جایگزین ــذف ی ــل ح قاب
نیازمنــد اقدامــات گوناگونــی اســت کــه هــم طراحــی‌اش دشــواری خــاص 
خــود را دارد و هــم در صــورت طراحــی قابــل قبــول، اجــرا و حفــظ پــر 
ــتراتژی  ــهل‌انگاری در اس ــد، س ــه باش ــر چ ــل آن ه ــی دارد. راه‌ح چالش
نیســت و نمی‌شــود بــرای مثــال بحــث و تبــادل نظــر در شــرکت، 
ــاه  ــن چ ــات در ای ــه تصمیم ــرد، ک ــوع ک ــه را ممن ــا مجموع ــازمان ی س
ویــل فــرو نرونــد. بــه نظــر می‌رســد دوگانــه عمــق در اســتراتژی و دقــت 
موثــر در جزئیــات، هــم رویکــرد بهتــری در نرفتــن بــه عمــق 80درصــدی 
ــض  ــه متناق ــب‌تری از دوگان ــب مناس ــم ترکی ــت و ه ــای کم‌کیفی کاره

ــرات مخــرب بهمــن وار باشــد. ــا تاثی ــورد اشــاره ب م
منبع:روزنامه دنیای اقتصاد

چاه‌ویل ناکارآمدی مدیریت بی کیفیت در سازمان 
سیدارشد حسینی مشاور توسعه کسب‌وکار
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و  مالــی  غیرقانونــی  هــای  روش  متضمــن  اســت  ممکــن  فســاد 
ــه  ــد ب ــی توان ــود م ــه خ ــد ک ــی باش ــب مزایای ــرای کس ــی ب غیرمال
ــی منتــج شــود. موسســات دولتــی و  ــا غیــر مال ــی و ی روش هــای مال
شــرکت هــای خصوصــی در کشــورهای در حــال توســعه، مــی تواننــد 
ــود در  ــک از خ ــت ریس ــه مدیری ــود در زمین ــات خ ــطه اقدام ــه واس ب
برابــر آســیب هــای مالــی، رقابتــی و شــهرت ناشــی از اقدامــات فاســد 
محافظــت کننــد کــه ممکــن اســت توســط دیگــران در محیــط هــای 
ــن حفاظــت  ــد. ای ــی و اخارجــی( اتفــاق بیافت کســب وکارشــان )داخل
بــا صــرف هزینــه مالــی کــم در دســترس اســت و مــی توانــد بــه ســود 

ــود. ــر ش ــتقیم منج ــتقیم وغیرمس ــه مس ــل توج قاب
وبینــار "کاهــش ریســک فســاد در کشــورهای در حــال توســعه: پیــش 
ــی و  ــای خصوص ــرای نهاده ــگیرانه ب ــای پیش ــت ه ــوی سیاس ــه س ب
ــز  ــای Peter O’Brien، ممی ــور آق ــا حض ــدو  ب ــی" ایزو/یونی دولت
ارشــد ISO 37001، سیســتم هــای مدیریــت ضــد رشــوه خــواری، 
و خانــم Nadia Gallo، ممیــز ارشــد ISO 37001، سیســتم 
ــورخ 19  ــنبه م ــج ش ــواری، در روز پن ــوه خ ــد رش ــت ض ــای مدیری ه

ــد. ــزار گردی ــر 1399 برگ تی
ــه  ــاره ب ــا اش ــای Peter O’brien، ب ــار آق ــن وبین ــدای ای در ابت
تعریــف ایــزو از رشــوه خــواری اظهــار داشــت: از دیــدگاه ایــزو 
پیشــنهاد، تضمیــن، ارائــه و پذیــرش هرگونــه مزیــت، بــا ارزش مالــی 
ــر مســتقیم، صــرف نظــر  ــا غی ــه طــور مســتقیم ی ــی، ب ــر مال ــا غی و ی
ــه یــک شــخص،  از موقعیــت مکانــی و خــاف مقــررات قابــل اجــرا، ب
ــت  ــتم مدیری ــه سیس ــزود: البت ــردد. وی اف ــی گ ــوب م ــوه محس رش
ــی از  ــف متفاوت ــت تعری ــن اس ــور ممک ــر کش ــواری ه ــوه خ ــد رش ض

رشــوه‌خواری ارائــه دهــد.
ــه وضعیــت ناشــی از همــه گیــری کوویــد ۱۹، فســاد  ــا توجــه ب وی ب
را بــه عنــوان همــه گیــری دائمــی برشــمرد و شــباهت هــای فســاد بــا 

کوویــد ۱۹ را بــه شــرح زیــر عنــوان کــرد:
-    فســاد همانند ویروس در انســان ها و موسســات وجود دارد.

ــی  ــترش م ــور گس ــای کش ــارج از مرزه ــه خ ــیوع آن ب ــه ش -    دامن
ــد. یاب

-    عواقب آن برای کشــورهای فقیر و ثروتمند یکســان اســت.
-    باعث تشــدید نابرابری ها در جامعه می‌شــود.

-    منجــر بــه تحمیــل هزینه‌هــای ســنگین مالــی و غیرمالــی 
. د می‌شــو

-    واکســن )درمان( مشخصی ندارد.
ــراد و ســازمان‌های  ــا ایــن وجــود، در صــورت همــکاری اف او افــزود: ب
ارزیابــی ریســک،  ابزارهــای  بــه کمــک  و  یکدیگــر  بــا  مختلــف 
ســنجش، رهگیــری و سیســتم هــای مدیریــت کیفیــت مــی تــوان بــا 
فســاد مقابلــه کــرد. بــا توجــه بــه اینکــه فســاد زندگــی روزمــره افــراد 
و حقــوق و آنهــا را تحــت تاثیــر قــرار مــی دهــد مبــارزه و مقابلــه بــا 

ــه اســت. ــراد جامع ــه اف ــه هم آن وظیف
در ادامــه، خانــم Nadia Gallo، از مــوارد زیــر بــه عنــوان تاثیــرات 

فســاد یــاد کــرد:

-    افزایــش هزینــه های خدمات عمومی
-    ایجاد موانع جدی برای توســعه اقتصادی

-    نقض حقوق بشــر
-    ســلب اعتماد از موسسات

-    تضعیف دموکراســی
ــی  ــک جهان ــام بان ــق اع ــزود: طب ــود اف ــارات خ ــل اظه وی در تکمی
ــون دلار  ــک تریلی ــش از ی ــالانه بی ــف س ــای مختل ــارت ه ــراد و تج اف
ــاد  ــی فس ــه جهان ــده، هزین ــرآورد ش ــد و ب ــی کنن ــت م ــوه پرداخ رش
ــن  ــد میانگی ــادل ۵ درص ــون دلار و مع ــدود ۲.۶ تریلی ــالیانه در ح س
ــرخ  ــه ن ــا توجــه ب ــی )GDP( اســت. ب ــص داخل ــد ناخال ــی تولی جهان
ــن  ــرای ای ــم ب ــن رق ــالای فســاد در کشــورهای در حــال توســعه، ای ب
کشــورها بســیار بالاتــر اســت. وی ادامــه داد: در شــرایط حاضــر شــیوع 
ــی و ســرمایه  ــه ایــن مشــکل دامــن زده، خدمــات درمان ــد ۱۹ ب کووی
ــه خطــر انداختــه و  گــذاری در بخــش هــای تحقیقــات و توســعه را ب

موجــب تشــدید فســاد خــرد شــده اســت.
ــوب  ــی از چارچ ــت جامع ــود لیس ــای خ ــه صحبت‌ه ــان در ادام ایش
ــا  ــارزه ب ــتای مب ــه ای در راس ــات منطق ــی و اقدام ــای حقوقی/قضای ه
ــس  ــورد آژان ــی در م ــه توضیحات ــن ارائ ــه داد. وی ضم ــاد را ارائ فس
ــال  ــزود: در ح ــواری )ACA( اف ــوه خ ــا رش ــارزه ب ــی مب ــای مل ه
ــی  ــتند و حت ــی هس ــای قانون ــن نهاده ــور دارای چنی ــر ۵۲ کش حاض
ــاد  ــف از نه ــق مختل ــتان‌ها و مناط ــدرال، اس ــورهای ف ــی کش در برخ
ــه ذکــر اســت کــه برخــی از  ــد. لازم ب ــز برخوردارن ــه نی هــای جداگان
ــد  ــکاندیناوی فاق ــورهای اس ــوئیس و کش ــان، س ــد آلم ــورها مانن کش

ــتند. ــی هس ــس های ــن آژان چنی
ــی  ــای مل ــس ه ــات آژان ــن اقدام ــم Nadia Gallo، از مهمتری خان

ــرد: ــر اشــاره ک ــوارد زی ــه م ــا رشــوه خــواری )ACA( ب ــارزه ب مب
ــواری  ــوه خ ــا رش ــارزه ب ــای مب ــرای خــط مشــی ه ــن و اج -    تدوی

ــی ــطح مل در س
ــی و  ــن الملل ــای بی ــدی ترجمــه اســتاندارد ه ــه کلی -    انجــام وظیف

اجــرای آنهــا در قالــب اقــدام داخلــی
-    ارزیابی کشــور خود با ابزارهــای حقوقی بین المللی

در ادامــه ایــن نشســت آقــای Peter O’Brien، توضیحاتــی دربــاره 
 )FCPA(ــی ــی خارج ــای بازرگان ــاء در فعالیت‌ه ــع ارتش ــون من قان
آمریــکا ارائــه داد. او بیــان کــرد: ایــن قانــون در ســال ۱۹۷۷، در ایالات 
متحــده آمریــکا بــه منظــور منــع شــهروندان و نهادهــای آمریکایــی از 
ــض  ــد. نق ــب ش ــی تصوی ــای خارج ــات دولت‌ه ــه مقام ــوه ب ــه رش ارائ
ــدارکات دولتــی منجــر  ــر ممانعــت از ت ــد عــاوه ب ــون می‌توان ایــن قان
ــر ســود  ــا دو براب ــا مبلــغ دو میلیــون دلار و ی ــه پرداخــت جریمــه ت ب
حاصــل از پیشــنهاد رشــوه شــود. لازم بــه ذکــر اســت، از زمــان 
ــه  ــارد دلار جریم ــش از ۱۹.۷ میلی ــی بی ــون، مبلغ ــن قان ــب ای تصوی
ــون در  ــن قان ــود در ای ــه موج ــق مصوب ــت و مطاب ــده اس ــت ش پرداخ
ــن  ــدگان ای ــض کنن ــازات نق ــف، مج ــه تخل ــای داوطلبان ــورت افش ص

ــد شــد. ــف خواه ــون شــامل تخفی قان
ــات  ــه توضیح ــا ارائ ــم Nadia Gallo، ب ــث خان ــن بح ــال ای در خ

گزارش وبینار "کاهش ریسک های فساد در کشورهای در حال توسعه: 
پیش به سوی سیاست های پیشگیرانه برای نهادهای خصوصی و دولتی" ایزو-یونیدو 
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مدیریــت  هــای  سیســتم   ،ISO 37001 اســتاندارد  از  جامعــی 
ــر اســاس  ــن اســتاندارد کــه ب ضــد رشــوه خــواری، اظهــار داشــت: ای
ــت  ــتانداردهای سیســتم مدیری ــرای اس ــزو ب ــالای ای ــاختار ســطح ب س
تدویــن شــده اســت، بــه راحتــی قابــل ادغــام بــا ســایر سیســتم هــای 
ــا  ــت و ب ــی اس ــت و ایمن ــط زیس ــت، محی ــه کیفی ــی از جمل مدیریت
ــرای  ــراد ب ــن اف ــواری، تعیی ــوه خ ــد رش ــت ض ــازی سیاس ــاده س پی
ــا ایــن سیاســت، انجــام ارزیابــی ریســک در پــروژه  ارزیابــی انطبــاق ب
ــه  ــره، ب ــاری و غی ــی و تج ــای مال ــارت ه ــرای نظ ــف، اج ــای مختل ه
تقویــت  همچنیــن  و  رشــوه‌خواری  مدیریــت  کشــف،  پیشــگیری، 

ــد. ــی کن ــک م ــا کم ــازمان ه ــواری در س ــوه خ ــد رش ــگ ض فرهن
ــار ســتون  ــوان چه ــه عن ــر را ب ــوارد زی ــای Peter O’Brien ، م آق

حمایتــی ضــد رشــوه خــواری برشــمرد:
-    ارزش هــای اخلاقی و آموزش

-    حسابرســی دقیق و شفاف
-    اقدامــات حقوقی و قضایی

-    گواهی اســتاندارد ها
 وی ضمــن اشــاره بــه حوزه‌هــای تــدارکات دولتــی و فســاد خــرد بــه 
ــد،  ــرر رخ می‌ده ــور مک ــه ط ــاد ب ــان فس ــوزه ای در آن ــوان دو ح عن
ــه دلیــل فســاد  ــه طــور مثــال، در ســال هــای اخیــر ب اضافــه کــرد: ب
ــن  ــردم ای ــان، م ــور یون ــادی کش ــرایط اقتص ــل از ش ــتمی حاص سیس
ــه طــور طبیعــی جــز  ــات کــه ب ــرای بســیاری از خدم ــی ب کشــور حت
حقــوق شــهروندی آن هــا اســت، مجبــور بــه پرداخــت رشــوه بودنــد. 
ــاهده  ــکا مش ــده آمری ــالات متح ــری، در ای ــورد دیگ ــن در م همچنی
ــور  ــن کش ــای ای ــگاه ه ــی دانش ــه برخ ــراد ب ــه ورود اف ــود ک ــده ب ش
ــه  ــرار گرفت ــان ق ــرش داوطلب ــتمی در پذی ــاد سیس ــر فس ــت تاثی تح

ــود. ب
ــی  ــه اقدامات ــر از جمل ــوارد زی ــم Nadia Gallo، م ــه خان ــه گفت ب
ــد  ــک خواه ــاد کم ــا فس ــه ب ــا در مقابل ــازمان ه ــه س ــه ب ــتند ک هس

ــرد: ک
-    رهبــری مقتدر

-    شناســایی ریســک های داخلی و خارجی
-    شــناخت و گزینش شــرکای تجاری و مشتریان

-    تنظیم سیســتم مدیریت کیفیت
-    شناســایی کارشناســان انطباق ضد رشوه خواری

-    کنتــرل و نظارت
-    یادگیــری و آموزش

-    گواهــی اســتانداردهای بین‌المللــی از طریــق شــخص ســوم و 
ــتقل مس

ایــن ســخنران بــا اشــاره بــه مزایــای بــه کارگیــری سیســتم مدیریــت 
ــری  ــره گی ــزود: به ــی اف ــی و دولت ــای خصوص ــش ه ــت در بخ کیفی
ــور در  ــر آن کش ــود تصوی ــب بهب ــت موج ــت کیفی ــتم مدیری از سیس
ــادی و  ــتاوردهای اقتص ــد و دس ــد ش ــان خواه ــم جهانی ــل چش مقاب

ــد آورد. ــان خواه ــه ارمغ ــددی ب ــدی متع کارآم
ــای  ــور چالش‌ه ــا ظه ــزود: ب ــای Peter O’Brien ، اف ــر آق  در آخ
ــود.  ــوارتر می‌ش ــه روز دش ــاد روز ب ــا فس ــه ب ــان مقابل ــد در جه جدی
ــا فســاد  ــارزه ب ــرای مب ــر( ب ــق زی ــر )مطاب ــه ابزارهــای بهت ــاز ب ــذا نی ل

ــم داشــت: خواهی
-    قوانیــن در مقابــل تدبیــر ← اقدامــات لازم بایــد در قالــب قانــون 

تنظیــم شــود.
)Whistleblowers ( قانون حفاظت از افشــاگران    -

-    تخصیــص بودجــه جدیــد بــرای آمــوزش علیــه رشــوه‌خواری 
ــورهای  ــایر کش ــیه و س ــالاری روس ــا دزد س ــه ب ــون مقابل ــد قان )مانن
قانــون  ایــن  مطابــق   ← آمریــکا(   )CROOK Act( خارجــی 
ــه پرداخــت مبلــغ پنــج میلیــون  ــون FCPA، موظــف ب متخلفــان قان
ــوزش،  ــه در راه آم ــرف هزین ــرای ص ــود، ب ــه خ ــر جریم ــازاد ب دلار م

ــتند. هس

ــوه  ــا رش ــارزه ب ــی مب ــتون حمایت ــار س ــت چه ــت و تقوی -    مراقب
ــواری خ

ــه  ــد ک ــرح ش ــران مط ــرف کارب ــوالاتی از ط ــار س ــن وبین ــان ای در پای
ــده اســت: ــر آورده ش ــان در زی ــی از آن برخ

ســوال: تفــاوت فســاد بــا رشــوه خــواری چیســت و چــرا تمرکــز ایــزو 
بــر روی ضــد رشــوه خــواری اســت؟

ــد گفــت در ایــن حــوزه گاهــی  ــه ایــن ســوال بای جــواب: در پاســخ ب
ــرای  ــی ب ــارات مختلف ــز عب ــی نی ــای قانون ــی نهاده ــن اســت حت ممک
ــه  ــاد ارائ ــزو از فس ــه ای ــی ک ــد. توصیف ــتفاده کنن ــوع اس ــک موض ی
ــت  ــی اس ــی و غیرمال ــوع مال ــوه از ن ــق رش ــا از طری ــد لزوم ــی ده م
ــایر  ــود. س ــازمان‌ها می‌ش ــئولان و س ــار مس ــر رفت ــب تغیی ــه موج ک
انــواع فســاد ماننــد کلاهبــرداری و غیــره مــواردی هســتند کــه شــامل 
ــی  ــف جهان ــچ تعری ــه هی ــم ک ــه کن ــد اضاف ــوند. بای ــی ش ــوه نم رش
ــیاری از  ــرای بس ــه ب ــا آنچ ــدارد ام ــود ن ــاد وج ــرای فس ــدی ب واح
ــواری  ــوه خ ــه رش ــت ک ــن اس ــده، ای ــه ش ــان پذیرفت ــورهای جه کش

ــت. ــتم اس ــاد در سیس ــود فس ــانه‌های وج ــی از نش یک
ــان  ــار داشــتید بســیاری از کشــورهای جه ــه اظه ســوال: همانطــور ک
دارای قوانیــن و مقــررات بســیاری علیــه رشــوه خــواری و حتــی برخــی 
از آنهــا دارای آژانــس هــای مقابلــه بــا رشــوه‌خواری هســتند. بــا ایــن 
ــی  ــت اقدامات ــذا اهمی وجــود، فســاد در همــه کشــورها وجــود دارد. ل

ماننــد تدویــن اســتاندارد ISO 37001 در ایــن زمینــه چیســت؟
ــن  ــل تدوی ــن دلی ــوان گفــت اصلی‌تری ــه طــور خلاصــه می‌ت جــواب: ب
ــک  ــن ی ــی ریســک اســت. ای ــود ارزیاب اســتانداردISO 37001، بهب
ــه  ــد ب ــت بای ــی و موفقی ــرای تعال ــازمان‌ها ب ــه س ــت ک ــت اس واقعی
 ISOــتاندارد ــق اس ــند. طب ــک باش ــی ریس ــه ارزیاب ــادر ب ــی ق خوب
ــک  ــا، ی ــد ســایر مشــکلات ســازمان ه 37001، رشــوه خــواری مانن
ــتاندارد  ــن اس ــن ای ــی مت ــوط ابتدای ــاً در خط ــت و تقریب ــک اس ریس
نیــز اشــاره شــده اســت کــه ایــن ســند بــه طــور کامــل مانــع از وقــوع 
رشــوه‌خواری نخواهــد شــد. نکتــه مهــم ایــن اســت کــه ســازمان هــا 
بــا پذیــرش ایــن اســتاندارد قابلیــت ارزیابــی ریســک خــود را تقویــت 
ــازمان  ــر س ــردی ه ــداف راهب ــه اه ــتیابی ب ــن دس ــیده و بنابرای بخش

ــود. ــر خواهــد ب بیــش از پیــش آســان ت
ــوه  ــد رش ــات ض ــی از اقدام ــد یک ــاره کردی ــه اش ــور ک ــوال: همانط س
خــواری، تقویــت و یــا تغییــر فرهنــگ یــک ســازمان/ کشــور اســت. بــا 
ــکان  ــر بســیار دشــوار اســت، در صــورت ام ــن ام ــه اینکــه ای توجــه ب

ــد. ــه نمایی ــه ارائ ــن زمین ــی در ای مثال
ــال‌های  ــروف س ــای مع ــده ه ــی از پرون ــه یک ــد ب ــازه دهی ــواب: اج ج
اخیــر اشــاره کنــم. در ســال ۲۰۰۴، دادگاهــی در میــان ایتالیــا 
ــک  ــوه ی ــت رش ــر پرداخ ــی ب ــده‌ای مبن ــه پرون ــیدگی ب ــرای رس ب
شــرکت معــروف آلمانــی بــه کشــور ایتالیــا بــه منظــور عقــد قــرارداد 
در ایــن کشــور تشــکیل شــد. مدیــر ارشــد ایــن شــرکت موقــع حضــور 
ــا رشــوه پیشــنهاد  ــح اســت. م ــه. صحی ــار داشــت: " بل در دادگاه اظه
ــه  ــم." ب ــن کار را انجــام می‌دهی ــه ای ــم. ســالیان ســال اســت ک کردی
ــا،  ــور ایتالی ــه در کش ــن زمین ــددی در ای ــن متع ــود قوانی ــل وج دلی
ــا ایــن کشــور فســخ شــد. طبــق اظهــارات  قــرارداد شــرکت آلمانــی ب
ــک  ــش از ی ــان داده بی ــبات نش ــی، محاس ــرکت آلمان ــر ش ــر مدی اخی
ــگ از  ــن فرهن ــر ای ــرای تغیی ــر ب ــای اخی ــال ه ــارد دلار در س میلی
ــد،  ــدون تردی ــی ماننــد آمــوزش هزینــه شــده اســت. ب ــق اقدامات طری
تغییــر فرهنــگ، بــه ویــژه در کشــورهای در حــال توســعه کــه رشــوه 
خــواری بــه دفعــات متعــددی صــورت مــی گیــرد، دشــوار اســت. لــذا 
اقدامــات ایــن کشــورها نظیــر تشــکیل کنوانســیون هــا و کمیته‌هــای 
ــوده و دال  ــن ریســک بســیار ســتودنی ب ــا ای ــه ب ــرای مقابل ــف ب مختل

ــت. ــور اس ــک سازمان/کش ــگ ی ــت فرهن ــت تقوی ــر اهمی ب
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ــت  ــال‌های نخس ــال ۱۹۵۵ و در س ــال CI&T را در س ــوآوری دیجیت ــرکت ن  ش
انقــاب اینترنــت، در شــهر کمپینــاس برزیــل بنیان‌‌گــذاری کردنــد. ایــن شــرکت، 
ابتــدا کار خــود را به‌عنــوان مشــاور توســعه نرم‌افــزار شــروع کــرد، امــا گویــکاردی 
ــرکت‌های  ــا ش ــارکت ب ــد و وارد مش ــدا کردن ــل پی ــی زود تکام ــد خیل می‌گوی
ــن کار  ــد. ای ــد کن ــان رش ــا شرکت‌ش ــدند ت ــکا ش ــته در آمری ــوژی برجس تکنول
یــک موقعیــت رقابتــی قــوی بــرای آنهــا در بــازار برزیــل ایجــاد کــرد و راه را بــرای 

ــا شــرکت‌های آمریکایــی همــوار کــرد.  همــکاری ب
 یکــی از برجســته‌ترین جنبه‌هــای ســفری کــه CI&T به‌عنــوان یــک شــرکت 
طــی کــرده، تعهــد بنیان‌‌گــذاران - کــه در رشــته مهندســی کامپیوتــر تحصیــل 
کرده‌انــد- به‌کارگیــری متدولوژی‌هــای قــوی در خدمات‌دهــی بــه مشــتری 
ــی  ــه معن ــادی، ب ــه ۹۰ می ــد در ده ــن تعه ــوده اســت. ای و رشــد کســب‌وکار ب
به‌کارگیــری یــک فرآینــد یکپارچــه در اســتقرار نرم‌افــزار و ترکیــب متدولوژی‌هــای 
روز مطابــق اســتاندارد صنعــت بــود کــه یــک نمونــه آن »مدل آبشــاری«‌ دانشــگاه 
ــه فازهــای خطــی  ــروژه ب ــی کــه در آن فعالیت‌هــای پ ــود؛ مدل کارنگــی ملــون ب

متوالــی تقســیم‌بندی می‌شــود و هــر فــاز بــه نتایــج فــاز قبلــی بســتگی دارد. 
ایــن رویکــرد پیچیــده، بهتریــن جایــگاه را بــرای CI&T در آمریــکای لاتیــن بــه 
ارمغــان آورد. در ســال 2006، وقتــی آنهــا مشــاوره موفقــی برای شــرکت جانســون 
‌انــد جانســون در برزیــل انجــام دادنــد، بــرای اولیــن بــار وارد بــازار آمریــکا شــدند؛ 
توســعه‌ای کــه موفقیت‌آمیــز بــود و فــروش جانســون اند جانســون، در همان ســال، 
ــه  ــرکت را ب ــای ش ــت و پ ــش یاف ــون دلار افزای ــه 6 میلی ــون دلار ب ــک میلی از ی

کشــورهای دیگــر هــم بــاز کــرد. 
 ظهور چابکی

در ســال ۲۰۰۶ کــه شــرکت از یــک اســتارت‌آپ بــه یک شــرکت مشــاوره حرفه‌ای 
ــود، بنیان‌‌گــذاران کم‌کــم متوجــه شــدند تغییراتــی بنیادیــن در  تبدیــل شــده ب
صنعــت آنهــا درحــال رخ دادن اســت. در همــان ســال ملاقاتی نســبتا غیرمحترمانه 
بــا یکــی از معاونــان ارشــد شــرکت یاهــو داشــتند. ایــن فــرد کــه آمــده بــود تــا 
CI&T را بــرای مشــاوره ارزیابــی کنــد، بــه آنهــا گفتــه بــود: »شــرکت و فرهنــگ 
شــما را دوســت داریــم، ولــی می‌بینیــم کــه از نظــر فنــی وحشــتناک هســتید. 

می‌خواهیــم بــا شــما همــکاری کنیــم، امــا فرآیندهــای شــما افتضــاح اســت.«
معــاون ارشــد یاهــو بــرای اثبــات حــرف خــودش بنیان‌‌گــذاران CI&T را بــه یــک 
آزمایــش چهــار ماهــه بــا ایــن غــول اینترنتــی دعــوت کــرد و از تقســیم تیم‌هایــی 
بــا کارکردهــای مختلــف و عملکــرد ســریع بیــن کمپینــاس و دفاتــر مرکــزی یاهو 

در ســانی‌ول، کالیفرنیــا اســتفاده کرد. 
ــا اینکــه  ــک آشــنا شــود و ب ــور چاب ــای نوظه ــا متدولوژی‌ه ــود CI&T ب ــرار ب ق
نتایــج آزمایــش درهــم بــود، امــا کیفیــت برنامه‌ریــزی بــالا بــود و اعضــای تیــم 
مــدل جدیــد را دوســت داشــتند. بنیان‌‌گــذاران CI&T جــذب ایــن پیشــرفت‌ها 
شــدند و مثــل همیشــه شــروع بــه تحقیــق و مطالعــه آخریــن مقــالات در مــورد 
پیشــرفت‌های تکنولــوژی کردنــد کــه بیشــتر آنهــا در مــورد تولیــد نــاب و چابــک 
ــه  ــرای یــک کارخان ــی ب ــود، مــدل قبل ــود. همان‌طــور کــه گان اشــاره کــرده ب ب
نرم‌افــزاری کارآیــی خوبــی داشــت، امــا بــرای ارائــه نــوآوری و خلاقیــت یــک چیــز 

موقتــی بــود.
ظــرف دو ســال و بــا ورود بــه آمریــکا، جایــی کــه دیگــر مدل‌هــای جدیــد پیــاده 
می‌شــدند، بنیان‌‌گــذاران متقاعــد شــدند کــه دنیــای پیشــرفت بــه شــکل بــالا بــه 
پاییــن و آبشــاری دیگــر مربــوط بــه گذشــته اســت و هســته فعالیــت خــود را بــه 

ســوی به‌کارگیــری چابکــی در مقیــاس بــزرگ تغییــر دادنــد.
گویــکاردی بــه یــاد مــی‌آورد: »نــگاه مــا متعصبانــه شــده بــود. تصمیــم گرفتیــم 
دیگــر بــه شــکل آبشــاری کار نکنیــم و در عــوض چابکــی را در دســتور کار قــرار 
دهیــم. ایــن اقــدام جســورانه جــواب داد. دنیــای بازاریابــی و تکنولــوژی بــه نقطــه 
مشــترکی رســیده بــود. مشــتریان طرف حســاب ما فقــط مدیــران IT نبودند، بلکه 
گفت‌وگــو بــا مدیــران عامــل و مدیــران ارشــد بازاریابــی را هــم شــروع کردیــم.« 
ــه یکــی از موفق‌تریــن ارائه‌دهنــدگان  در اوایــل دهــه CI&T ۲۰۱۰ متحــول و ب
ســرویس‌های چابــک تبدیــل شــد، به‌طــوری کــه »انجمــن بین‌المللــی 
حرفه‌ای‌‌هــای برون‌ســپاری« آن را یکــی از بهترین‌هــای دنیــا معرفــی کــرد. ایــن 
شــرکت در ژانویــه ۲۰۱۳ حــدود ۱۶۰۰ کارمنــد داشــت کــه ۸۹ درصــد آنهــا در 

برزیــل، 2 درصــد در آمریــکا و 9 درصــد در ســایر کشــورهای جهــان بودنــد.
 دنیا دیجیتال می‌شود

در دهــه‌ ۲۰۱۰ و وقتــی تکنولــوژی دیجیتــال بــه بخشــی از زندگی هــر روزه تبدیل 
شــد، دنیــای کســب‌وکار بــه تکامــل خــود ادامــه داد. مشــتریان CI&T که بیشــتر 
ــد،  آنهــا را شــرکت‌های ســنتی مثــل تولیدکننده‌هــا و بانک‌هــا تشــکیل می‌دادن
ــا چشــم‌انداز  ــد و ســریع‌تر خــود را ب ــوژی خــو بگیرن ــا تکنول ــود بیشــتر ب لازم ب
رقابتــی متغیــر وفــق دهنــد کــه ایــن یعنــی بــه دنبــال شــرکت‌های تکنولــوژی 
بــزرگ مثــل آمــازون و گــوگل باشــند تــا از فعالیت‌هــای مدیریتــی نوآورانــه آنهــا 

بگیرند. درس 
ایــن اتفــاق بــرای CI&T ناســازگاری فزاینــده بیــن آنچه مشــتریان می خواســتند 
و آنچــه آنهــا بیشــتر وقــت خــود را صــرف آن می‌کردنــد، ایجــاد می‌کــرد. گان بــه 
ــی از  ــک، به‌خوب ــاب/ چاب ــدل ن ــه 2010 م ــال‌های اول ده ــی‌آورد: »در س ــاد م ی
ســازمان حمایــت مــی کــرد کــه دلیــل اصلــی آن اجــرای مــدل رهبــری نــاب قوی 
ــا ایــن حــال  ــود کــه مــا در ســازمان ایجــاد کــرده بودیــم. ب و شایسته‌ســالاری ب

واضــح بــود کــه یــک چیــز جدیــد لازم اســت.«
ــو:  ــه جل ــرعت/  رو ب ــه س ــاب »ب ــا کت ــذاران CI&T ب ــال ۲۰۱۷ بنیان‌‌گ در س
ــان برکینشــاو،  ــر جولی ــد« اث ــده متناسب‌ســازی کنی ــرای آین شــرکت خــود را ب
اســتاد اســتراتژی و کارآفرینــی مدرســه کســب‌وکار لنــدن و ژونــاس ریدرســتریل، 
نویســنده و متفکــر مدیریــت کــه مفهــوم ادهوکراســی )adhocracy( را توســعه 
داد بــود، آشــنا شــدند. ایــن مفهــوم اولین بــار در ســال ۱۹۶۸ و توســط وارن بنیس 
و فیلیــپ اســاتر مطــرح شــد. ادهوکراســی نقطــه مقابــل بوروکراســی اســت و هــر 
ســاختاری از ســازمان را دربرمی‌گیــرد کــه خطــوط بوروکراســی موجــود را بــرای 

ــد.  ــج قطــع می‌کن ــه نتای ــتیابی ب ــا و دس ــرداری از فرصت‌ه بهره‌ب
کتــاب ســریع/  رو بــه جلــو، بــا یــک مقالــه بــا عنــوان »ادهوکراســی بــرای یــک 
عصــر چابــک« کــه در فصلنامــه مک‌کینــزی بــه چــاپ رســیده، شــروع می‌شــود. 
ایــن مقالــه ســندروم »رخــوت تحلیــل« در عصــر اینترنــت را شناســایی کــرده کــه 

چگونه یک شرکت دیجیتال، کل مدل مدیریتی خود را متحول کرد؟ 
مدل سازمانی مناسب برای دنیای پس‌از کووید-۱۹ 
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می‌گویــد جمــع‌آوری هــر چــه بیشــتر اطلاعــات و ســوگیری آزمــوده نشــده بــه 
ــر  ــان منج ــای بی‌پای ــه بحــث و گفت‌وگوه ــی، ب ــی و علم ــواهد منطق ــوی ش س

می‌شــود. 
نویســندگان اشــاره کرده‌انــد کــه »ایــن آسیب‌شناســی‌ها می‌تواننــد اثــر 
ــت و  ــه کیفی ــوری ک ــند، به‌ط ــته باش ــرکت‌ها داش ــرد ش ــر عملک ــان‌آوری ب زی
ســرعت تصمیم‌گیــری را پاییــن می‌آورنــد و بــرای ایجــاد یــک محیــط عملیاتــی 
راکــد کــه در آن تفکــر شــهودی وجــود نــدارد خطــر ایجــاد می‌کننــد. در نتیجــه 
بســیاری از شــرکت‌ها دچــار ســکون می‌شــوند؛ حتــی وقتــی دنیــای اطــراف آنهــا 

بــه ســرعت در حــال پیشــرفت اســت.«
 قوانین ادهوکراسی

بنیان‌‌گــذاران CI&T ایــن جمــات را بــا همــه وجــود درک کردنــد. ادهوکراســی 
ــز  ــد، متمای ــر را دارن ــای زی ــه ویژگی‌ه ــب‌وکار را ک ــای کس ــته از مدل‌ه آن دس

می‌کنــد:
• عمل را نسبت به قدرت و دانش اولویت قرار می‌دهند.

• بــه جــای اینکــه بــه قوانیــن یــا جریــان ایده‌هــا پایبنــد باشــند، یــک مشــکل یــا 
فرصــت را ســازماندهی می‌کننــد.

ــه از طریــق سلســله مراتــب یــا  ــا آزمــون و خطــا تصمیم‌گیــری می‌کننــد، ن • ب
گفت‌وگــو.

ــای  ــه پاداش‌ه ــد، ن ــزه می‌دهن ــدت انگی ــداف بلند‌م ــن اه ــا تعیی ــراد ب ــه اف • ب
ــا تکمیــل شــخصی یــک کار. غریــزی ی

به‌طــور خلاصــه، مفهــوم ادهوکراســی می‌گویــد بایــد از بوروکراســی دور شــد و بــه 
ســوی روشــی ســیال‌تر و عمل‌محورتــر بــرای کار کــردن پیــش رفــت کــه ایــن 
ــتیم در  ــد: »نمی‌خواس ــح می‌ده ــکاردی توضی ــورد. گوی ــم CI&T می‌خ ــه تی ب
یــک ســاختار ســفت و ســخت گیــر کنیــم. ما یــک ســاختار ســیال می‌خواســتیم 
کــه بتوانیــم بــا بــازار حرکــت کنیــم. مــا مدلــی را نیــاز داریــم کــه در آن تیم‌هــا 
کارآفرینانــه و متمرکــز بــر فرصــت باشــند. همچنیــن مهــم اســت کــه رهبــری 
ســازمانی را بیشــتر اجرایــی و به‌طــور مســتقیم وارد تیم‌هــای مشــتری کنیــم.«

گروهــی از مدیــران ارشــد، بــرای اینکــه بداننــد چگونــه مفهــوم ادهوکراســی را در 
شــرکت خــود پیــاده کننــد، زمــان صــرف کردنــد و یکســری اصــول را شناســایی 
کردنــد. ایــن اصــول بــر ســازماندهی فرصت‌هــا و دانســتن اینکــه ایــن فرصت‌هــا 
زودگــذر هســتند، ســرعت ضــروری اســت، فعالیت‌ها باید شــفاف باشــند، مدیریت 
ــی  ــد، مبتن ــر باش ــد انعطاف‌پذی ــت بای ــارت و مدیری ــد و نظ ــوس باش ــد ملم بای
هســتند. گویــکاردی می‌گویــد: »ایــن روش فکــر کــردن، همچنیــن تاکیدی اســت 
بــر اینکــه برخــی فعالیت‌هــا هنــوز از قوانیــن رســمی )یــا همــان بوروکراســی( یــا 
تحلیل‌هــای عمیــق )یــا همــان شایسته‌ســالاری( منتفــع می‌شــوند. ایــن موضــوع 
بــه مــا کمــک کــرد تــا مــدل ادهوکراســی خــود را در حوزه‌هایــی کــه بیشــترین 
ــه آن وجــود دارد متمرکــز کنیــم- جایــی کــه واکنش‌پذیــری و چابکــی،  نیــاز ب

کلیــد کار اســت.« 
در مرکــز ایــن طــرح پیشــنهادی، تغییــر ســاختار واحدهــای رشــد کــه با مشــتری 
مواجــه هســتند قــرار داشــت. هــر کــدام از ایــن واحدهــا، از دو یا ســه مدیــر اجرایی 
ــا مشــتری  ــران ارشــد تشــکیل شــده‌اند کــه همگــی ب و گــروه کوچکــی از مدی
ســروکار دارنــد و طراحــی آنهــا میان-کارکــردی اســت و از افــرادی تشــکیل شــده 
کــه مهارت‌هــای مختلفــی دارنــد و بــا همــکاری هــم بــه حــل مشــکلات مشــتری 

ــد.  می‌پردازن
ایــن یعنــی منحــل کــردن واحدهــا و بخش‌هــای کارشناســی و قــرار دادن ایــن 
افــراد در واحدهــای رشــد. البتــه انجــام ایــن کار بــا نگرانی‌هــای زیــادی همــراه بود؛ 
به‌ویــژه اینکــه تفکیــک گروه‌هــای متخصــص کــه عملکــرد خوبــی داشــتند، بــا 

ریســک همــراه بــود. 
بــرای اینکــه ایــن امــکان وجــود داشــته باشــد کــه واحدهــای رشــد، برنامه‌هــای 
جاه‌طلبانــه CI&T را ارائــه کننــد، رویکــرد جدیــدی نســبت بــه مدیریــت عملکرد 
مــورد نیــاز بــود: یکــی از مدیــران می‌گویــد: »مــا نمی‌خواهیــم در تلــه بودجه‌بندی 
گیــر کنیــم. شــرکت، متدولــوژی OKR )مخفــف اهــداف، نتایــج کلیــدی( را بــا 
تقلیــد از شــرکت گــوگل، بــه کار گرفــت. ایــن مدیــر توضیــح می‌دهــد: »بــرای 
هــر نفــر یــک هــدف بلند‌مــدت در نظــر گرفتیــم. به‌عنــوان مثــال، اگــر بخواهیــم 
CI&T هــر ســال 25درصــد رشــد داشــته باشــد، از هــر واحــد رشــد می‌خواهیــم 
ســعی کنــد ایــن هــدف را دو برابــر در نظــر بگیــرد؛ یعنــی 50 درصــد در هر ســال. 
واضــح اســت کــه هیچ‌کــس نمی‌توانــد چنیــن هدفــی را محقــق کنــد؛ بــه همیــن 

دلیــل اســت کــه نــام آن هــدف بلند‌مــدت اســت.« 

 اجرای مدل مدیریتی جدید
در طــول ســال‌های 2018 و 2019، روش جدیــد و آزمایشــی کار بــه تدریــج به کار 
گرفتــه شــد. اول در برزیــل، ســپس در آمریکا و آســیا. بخــش عمده آن بــه خوبی و 
توســط افــرادی اجــرا شــد کــه بــرای حــس مســوولیت‌پذیری کــه بــه آنهــا واگــذار 
شــده بــود، ارزش قائــل بودنــد. امــا بــه هــر حــال، کمبــود یک قــدرت رســمی برای 
برخــی کارهــای اجرایــی حــس می‌شــد؛ به‌ویــژه از طــرف کســانی کــه حوزه‌هــای 
عملیاتــی اصلــی را مدیریــت می‌کردنــد و حــالا در تیم‌هایــی مشــغول بودنــد کــه 
بــر مشــتری متمرکــز بــود. تغییــر نقــش تعــداد زیــادی از افــراد هــم چالش‌هــای 
خــودش را داشــت. در برزیــل، بیــش از 2 هــزار نفــر از ســاختارهای افقــی جابه‌جــا 
شــده بودنــد و بــه واحدهــای رشــد جدیــد منتقــل شــدند. جــای حــدود 100 نفــر 
در آمریــکا تغییــر کــرد و انتقــال ایــن افــراد بــه جاهــای درســت، بــا چالش‌هــای 

عملــی مواجــه بود. 
در اوت 2019، مشــخص شــد کــه بــا وجــود چالش‌هــای بزرگــی کــه ایــن تحــول 
بنیــادی و جامــع بــه بــار آورده، تعهــد بــه مــدل کســب‌وکار جدیــد، به ثمر رســیده 
اســت. CI&T در پنــج ســال گذشــته، رشــد ســالانه 25 درصــدی را ثبــت کــرده و 
تحولــی کــه ایجــاد شــده، هــم در داخــل ســازمان و هــم از ســوی مشــتریان مــورد 
اســتقبال قــرار گرفتــه و رشــد نویــد بخشــی در ســال‌های آتی مــورد انتظار اســت. 
ــول  ــش تح ــه الهام‌بخ ــندگانی ک ــی از نویس ــاو، یک ــان برکینش ــن جولی در ضم
دیجیتــال CI&T بــود، هنــوز چیــزی در مــورد ایــن ســفر اعجاب‌انگیــز 
نمی‌دانســت تــا اینکــه کارولینــا ووزیــاک، مدیــر وقــت اســتراتژی تحــول دیجیتال 
شــرکت، طرحــی نوشــت و بــه او اطــاع داد کــه »ادهوکراســی« ســازنده او چگونــه 
بــه فلســفه‌ای بــرای تحــول اخیــر شــرکت آنهــا کمــک کــرده اســت. ســپس آنهــا 
ــد. پروفســور  ــوردکاوی تحــول CI&T را مستندســازی کردن ــه کمــک هــم، م ب
برکینشــاو می‌گویــد: »یــک موضــوع کــه به‌طــور خــاص مــن را در مــورد 
بنیان‌‌گــذاران CI&T تحــت تاثیــر قــرار داد، ایــن اســت کــه آنهــا آمــاده تکامــل 
دائمــی شــده‌اند. وقتــی شــرکت را تاســیس کردنــد، بــه اســتفاده از مــدل ســنتی 
آبشــاری متعهــد بودنــد و بــدون شــک، بخشــی از دلیــل موفقیــت آنهــا، پایبنــدی 
بــه اصــول اساســی بــود. امــا وقتــی متوجــه شــدند دنیــای اطــراف آنهــا به ســرعت 
درحــال تغییــر اســت، خیلــی زود فهمیدنــد وقــت آن رســیده کــه الگــوی جدیدی 
داشــته باشــند و آنقــدر شــجاعت داشــتند اصــول حاکــم را کنــار بگذارنــد و به یک 

مــدل جدیــد و بنیــادی روی آورنــد.« 
جنبــه برجســته دیگــری از داســتان CI&T بــه کار بــردن ایــن روش در مقیــاس 
بــزرگ اســت، همان‌طــور کــه برکینشــاو می‌گویــد: »مطمئنــا ایــن نــوع تحــول 
وقتــی در مقیــاس کوچــک یــا وقتــی بخواهیــد چنیــن مدلــی را از ابتــدای کارتــان 
ــغ و  ــازمان بال ــک س ــه ی ــی ب ــا وقت ــت. ام ــان‌تر اس ــی آس ــد، خیل ــروع کنی ش
تثبیت‌شــده تبدیــل شــده‌اید، وضــع فــرق دارد. وقتــی شــرکت بزرگــی هســتید، 
قضیــه پیچیــده می‌شــود. اجــرای چنیــن چیــزی در شــرکتی با 3 هــزار نیــرو واقعا 

یــک دســتاورد بــزرگ اســت.«
او می‌گویــد: »شــکی وجــود نــدارد کــه ادهوکراســی به‌عنــوان یــک مفهــوم، مدلــی 
اســت کــه وقــت آن فرارســیده- نیــاز بــه غیرمتمرکزســازی بنیــادی، شناســایی 

ــا جــای ممکــن.«  فرصت‌هــای رشــد جدیــد و مشــتری‌محوری ت
حــالا ایــن ســوال مطــرح می‌شــود: آیــا ادهوکراســی، پایــان داســتان کســب‌وکار 
اســت، به‌ویــژه بــا توجــه بــه مناســب بــودن آن بــرای دنیــای پــس از کوویــد- 19 
ــا ظهــور اینترنــت و  ــه شــکلی کــه امــروز می‌شناســیم، ب مطمئنــا، دنیــای کار ب
نیروهــای پرقــدرت جهانی‌ســازی کــه طــی یــک دهــه گذشــته یــا بیشــتر از آن، 
ــا آن وفــق دهیــم، تغییــرات اساســی کــرده اســت و  مجبــور شــده‌ایم خــود را ب
قطعــا تکامــل آن بــه شــیوه‌هایی کــه فعــا نمی‌توانیــم آن را پیش‌بینــی کنیــم 

ادامــه دارد. 
بــه هــر حــال، همان‌طــور کــه ادهوکراســی مشــخص کــرده، هیــچ مــدل واحــدی 
کــه بــرای همــه زمان‌هــا و ســازمان‌ها مناســب باشــد وجــود ندارد. ســه نــوع اصلی 
و متمایــز مــدل ســازمانی - یعنــی بوروکراســی، شایسته‌ســالاری و ادهوکراســی- 
همگــی دارای مزایــا و معایــب خودشــان هســتند کــه شــرکت‌ها بایــد بــا توجــه به 
شــرایط خودشــان، مــدل مناســبی را انتخــاب کننــد و ایــن شــرایط دائمــا تغییــر 
می‌کنــد. کلیــد کار بــرای کســب‌وکارها ایــن اســت کــه خودشــان را متناســب بــا 

آنهــا تغییــر دهند. 
مترجم :مریم رضایی 
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 در اواخــر قــرن هجدهــم، مهاجرنشــینان از حاکمــان اروپایــی جــدا شــدند 
و ایــالات متحــده مســتقل را ایجــاد کردنــد. اقتصــاد داخلــی توســط قوانیــن 
حاکــم بــر حرکــت کالا در تجــارت بیــن ایالتــی هماهنــگ گردید. ایــن قوانین 
از مشــکلات ذاتــی تــردد در مرزهــای ملــی ماننــد گذرنامــه، دفاتــر گمرکــی، 
عــوارض وارداتــی و غیــره، کــه قــرن هــا کشــورهای اروپایــی را آزار مــی داد، 
اجتنــاب کــرد. فقــدان چنیــن موانعــی باعــث شــد کــه ایــالات متحــده بــازار 
ــر قــدرت اقتصــادی  ــه اب ــه وجــود آورد و تبدیــل آن را ب متحــد مشــترکی ب
تســهیل کنــد. بــا صنعتی شــدن مســتعمرات، آنهــا از مفهــوم صنعتگــری، که 
در زادگاه اروپایــی آنهــا حاکــم بــود، پیــروی کردنــد. کارآمــوزان حرفــه ای یــاد 
گرفتنــد تــا بــه عنــوان صنعتگــر کار کننــد. دســتیابی بــه کیفیــت از مهــارت 
هــای اصلــی بــود کــه کار آمــوزان آن را مــی آموختنــد. نیروی عمــده تضمین 
کیفیــت محصــول، شــکل روســتایی جامعــه بود کــه صنعتگــر در آن بــه طور 
مســتقیم بــا کاربــران روبــرو مــی شــد. در کارگاه های بــزرگ و کوچــک، نوعی 
بازرســی محصــول و ممیــزی فرآینــد، توســط اســتادكار انجــام مــی شــد کــه 
تضمیــن كننــده مناســب تــري بــراي کیفیــت بــه شــمار مــي رفــت. گاهــي 
اســتادكار وظیفــه بازرســی را بــه یــک بــازرس واگــذار مــی نمــود. هنگامی که 
انقــاب صنعتــی نیمــه قــرن نوزدهــم از اروپــا بــه ایــالات متحــده صــادر شــد، 
ايــالات متحــده مجــدداً از روش اروپــا پیــروی کــرد. بســیاری از صنعتگرهــا به 
کارگــران کارخانــه تبدیــل شــدند و بســیاری از اســتادان، سرپرســت کارخانــه 
شــدند. کیفیــت ماننــد قبــل تضمیــن مــی گردیــد، یعنــی توســط مهــارت 
هــای اســتادان کــه بــا ممیــزی هــای نظارتــی یــا بازرســی بخــش هــا کامــل 
مــی شــد. در اواخــر قــرن نوزدهــم بســیاری از شــرکت هــای اروپایــی از ســنت 
اروپایــی بریدنــد و بــه سیســتم مدیریــت علمــی تیلــور گرویدنــد. مفهــوم پایه 
ایــن سیســتم، جــدا ســازی طــرح ریــزی، از اجــرا بــود. ایــن جدایــی، افزایــش 
قابــل ملاحظــه ای را در بهــره وری، امــکان پذیــر ســاخت کــه نقــش عمــده 
ای در تبدیــل ایــالات متحــده بــه رهبــر بهــره وری در جهــان داشــت. صنعــت 
امریــکا طــی جنگ جهانــی دوم، با میــزان زیــادی از تولید محصــولات نظامی، 
کــه بســیاری از آنهــا از فنــاوری جدیــد و پیشــرفته اســتفاده کردنــد، مواجــه 

گردیــد، امــا سیســتم اصلــي مدیریــت کیفیــت بــدون تغییــر باقــی مانــد. 
هــر واحــدی مســئولیت خــود را اجــرا می کــرد و نتیجــه آن را در یــک زنجیره 
متوالــی بــه واحــد بعــدی ارائــه مــی داد. در پایــان، بازرســی و آزمــون، خــوب و 
بــد را از یکدیگــر مجــزا مــی کــرد. کارفرمايــان نظامــی، تضمین کیفیــت خود 
را عمدتــاً از طریــق بازرســی و آزمــون اضافــی تأمیــن مــی کردنــد. آنهــا مفهوم 
الزامــی کــردن سیســتم کیفیــت بــرای پیمانــکاران را مدتــی طولانــی پــس از 
جنــگ جهانــی دوم بــه وجــود آوردنــد. بحــران کیفیــت امریــکا در پایــان دهه 
ــود. ایــن بحــران توجــه قانونگــذاران و  ــه ابعــاد عمــده ای رســیده ب 1970 ب
مدیــران را بــه خــود جلــب کــرد و بــه نحــو برجســته ای توســط رســانه هــای 
گروهــی منعکــس مــی گردیــد. طــی دهــه 1980، تعــداد بســیاری از شــرکت 
هــای اروپایــی، ابتکاراتــی را بــرای برخــورد بــا بحران کیفیــت آغاز کردنــد. این 
ابتــکارات بــه طــور عمــده بــر ســه راهبــرد بــه شــرح زیــر تمرکــز مــی کردند:

  تشــویق: بعضــی مشــاوران راه حــل گســترده ای را مبنــی بــر تشــویق نیروی 
کار بــه عــدم ارتکاب اشــتباه یعنی »درســت انجــام دادن کار در نخســتين بار« 
پیشــنهاد کردنــد. ایــن رویکــرد ســاده انگارانــه بــرای مدیرانــی کــه ابتــدا فکــر 
مــی کردنــد علــت اصلــی مشــکلات کیفیــت آنهــا، بــی دقتــی و بــی توجهــی 
نیــروی کار اســت، بســیار قانــع کننــده بــود، غافــل از اینکه در حقیقت بیشــتر 
مشــکلات کیفیــت در فرآیندهــای مدیریتــی و فنــاوری ریشــه داشــتند. ایــن 
رویکــرد بــه وقــت خــود و پــس از اینکــه تفرقــه هــای بســیاری ایجــاد کــرد، 

کنار گذاشــته شــد.
  آمــوزش در روش هــای آمــاری: تعــداد بســیاری از شــرکت هــای امریکایــی 
ــاری  ــرد روشــهای آم ــان خــود را در کارب ــوزش کارکن ــه 1980، آم طــی ده
بــرای حــل مشــکلات کیفیــت در دســتور کار خــود قــرار دادنــد. بــرای ایــن 
آمــوزش هــا، اصطــاح »کنتــرل فرآینــد آمــاری« ابــزار مفیــدی بــود. آمــوزش 
قبــل از اینکــه مشــکلات کیفیتــی خــود را شناســایی و اهــداف کیفیتــی خود 
را تعریــف کــرده باشــند، انجــام مــی شــد. در حقيقت، کارکنــان قبــل از اینکه 
بیمــاری هــا شناســایی شــده باشــند، در مــورد درمــان ها آمــوزش مــی دیدند. 
  بهبــود پــروژه بــه پــروژه: یــک شــرکت مشــاوره ای، یعنــی مؤسســه جــوران، 

مجموعــه ای نــوار ویدیویــی بــا عنــوان »جــوران و بهبــود کیفیــت« را تهیــه و 
منتشــر کــرد. ایــن نوارهــا توســط شــرکت هــای بســیاری آزمایــش شــدند و 
بعضــی از آنهــا بهبودهــای قابــل توجــه کیفیتــی بــه دســت آوردنــد، در حالــی 
کــه بعضــی دیگــر موفقیتــی نداشــتند. متغیــر تعییــن کننــده در ایــن زمینه، 
میــزان رهبــری شــخصی توســط مدیــران ارشــد بــود. در پایــان دهــه 1980، 
فرآینــد بهبــود تشــریح شــده در آن نوارهــای ویدیویــی بــه صورت الگــوی پایه 

درآمــد و اکثــر شــرکت هــا آن را مــورد اســتفاده قــرار دادنــد. 
در بازاندیشــی، ابتکارهــای کیفیتــی دهــه 1980 بســیار دلســرد کننــده بودند 
و اکثــر آنهــا بــه هــدف خــود نرســیدند. بعضــی از آنهــا نتایــج منفــی تولیــد 
کردنــد، بــه ایــن نحــو کــه شــرکت هــا، ســال هــای متعــدد پیشــرفت هــای 
بالقــوه را از دســت دادنــد. علــت نتایــج ضعــف بیشــتر بــه انتخــاب ضعیــف 
راهبردهــا و اجــرای ضعیــف راهبردهــای معتبــر بــر مــی گــردد. ایــن وضعیت 
بــه نوبــه خــود از محدودیــت هــای رهبــری توســط مدیــران ارشــد، کــه فاقــد 
آمــوزش و تجربــه در مدیریــت کیفیــت بودنــد، نشــأت مــی گیــرد. بــه نظــر 
بعضــی ناظــران، بيشــتر تجربــه هــاي آموخته شــده طــی دهــه 1980 مربوط 
ــه کارهایــی بودنــد کــه نبایــد انجــام مــی شــدند. تــا دهــه 1980، آینــده  ب
ایــالات متحــده تیــره و تــار بود. شــرکت هــای ژاپنــی با موفقیــت، بــازار امریکا 
را بــا محصولاتــی کــه کیفیــت و ارزش برتــری داشــتند، تســخیر کــرده بودند. 
برداشــت جامعــه نیــز بــه نیرویــی تبدیــل شــده بــود کــه بــه آن شــرکت های 

امریکایــی کــه در ابــراز واکنــش کنــد بودنــد، زیــان بیشــتری وارد مــی کــرد
جایــزه ملــی مالکــوم بالدریــج در ســال 1987 در آمریــکا بوجود آمد. بــه وجود 
آورنــدگان آن گروهــی از صاحبــان صنایع، مشــاوران و عالمانی بودنــد که درک 
درســت و عمیقــی از مدیریــت کیفیــت جامــع داشــتند. ایــن جایــزه اهــداف 

زیــر را دنبــال مــی کــرد:              
  کمک به بهبود عملکرد وتوانایی ها

  تسهیل انتقال و تبادل بهترین عملکردها بین سازمان های امریکایی
  اســتفاده از آن بــه عنــوان ابــزاری بــرای درک و مدیریــت عملکــرد، برنامــه 

ــزی، آمــوزش و ارزشــیابی .  ری
ــود،  ــت بهب ــرای تقوي ــدرت ب ــر ق ــل دهــه 1990، بعضــی نیروهــای پ در اوای
بــا یکدیگــر متحــد شــدند. بحــران فزاینــده کیفیــت، همچنیــن رشــد جوایــز 
کیفیــت، بــه ویــژه جایــزه ملــی کیفیــت مالکــوم بالدریــج، آگاهــی از موضــوع 
ــه  ــج ب ــا معیارهــای بالدری ــی در مقایســه ب ــود. خــود ارزیاب ــش داده ب را افزای
بســیاری از شــرکت هــا در شناســایی نقــاط قــوت و ضعــف خــود کمــک کرد. 
نتایــج بدســت آمــده توســط شــرکت هــای نمونــه، تمایــل بــرای رســیدن بــه 
نتایــج مشــابه را برانگیخــت. شــرکت هــای نمونــه از تأمیــن کننــدگان خــود 
خواســتار کیفیــت بهتــر بودنــد و تأمیــن کننــده هــا ایــن خواســته هــا را در 
کل زنجیــره عرضــه تســری دادنــد. تعــداد تأمیــن کننــده هــا کاهــش یافــت و 
آزمــون عمــده بــرای بقــای تأمیــن کننــده، دســتیابی به کیفیــت جهانــی بود. 
نیــروی رو بــه رشــد دیگــر، پیشــرفت فزاینــده مدیــران ارشــد امریکایــی بــود 
کــه طــی چندیــن دهــه از کارکــرد کیفیــت فاصله گرفتــه و مدیریــت کیفیت 
را بــه مدیــران کیفیــت خــود واگــذار کــرده بودنــد. در نتیجــه، مدیــران ارشــد 
بــه معنــای واقعــی از نحــوه مدیریــت کیفیــت بــی اطــاع بودنــد. هنگامــی 
کــه بحــران کیفیــت عمیــق تــر شــد، مدیــران ارشــد ناچــار بــه اقــدام شــدند. 
ابتــدا، ناآگاهــی آنهــا بــه انتخــاب راهبــرد هــای ضعیــف منتهــی گردیــد، امــا 
هنگامــی کــه بــا مدیریت کیفیــت آشــنا شــدند، ناآگاهی آنهــا خاتمــه یافت و 
از اشــتباهات خــود و همچنیــن از شــرکت های نمونــه، درس هایــی آموختند. 
امــا هنــوز نیــروی قدرتمنــدی باقــی مانده اســت، یعنی تشــویق بــرای »خرید 
کالای امریکایــی«. بیشــتر امریکایــی هــا ترجیــح مــی دهنــد کــه در شــرایط 
ــد. طــی دهــه 1960 و 1970 ســایر مســائل  یکســان کالای امریکایــی بخرن
برابــر نبودنــد، در نتیجــه، تبلیــغ بــرای خرید جنــس امریکایی مقهــور کیفیت 
ــالای  ــر محصــولات ژاپنــی شــد. نیــروی دیگــری کــه ســطح ب و ارزش بالات
کیفیــت را تشــویق مــی کــرد، افزایــش اهمیــت کیفیــت در ذهــن مردم بــود .

ايالــت متحــده امريــكا، ســري اســتاندارد هــاي ISO9000 را تحــت ســري 
Q9000 بــكار گرفــت. در انگلســتان ايــن اســتاندارد تحــت نــام BS5750 و 

در جامعــه اروپــا بــا نــام EN29000 شــناخته مــي شــوند.
منبع: کتاب تاریخ کیفیت ایران؛عباس سقایی

کیفیت در ایالات متحده امریکا





معرفی سازمانهای حامی نهضت کیفیت

در این بخش میخوانید :
<<<< شرکت صنایع شیر ایران

<<<< گروه مپنا
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توسعه محصولات فراسودمند رویکرد همیشگی پگاه است
ــور در  ــیر )IDF( کش ــی ش ــن الملل ــیون بی ــده فدراس ــا نماین ــگاه تنه پ

ــت ــکی )OIE( اس ــی دامپزش ــازمان جهان س
شــرکت صنایــع شــیر ایران)پــگاه(،  بــر اســاس میــزان فــروش، 13ســال 
ــده ۶۵  ــا دارن ــوان تنه ــه عن ــوده و ب ــران ب ــر ای ــرکت برت ــد ش ــزو ص ج
نشــان ایمنــی و ســامت از ســازمان غــذا و دارو، مطــرح اســت. ایــن امــر 
ــت  ــه فعالی ــول 7 ده ــگاه در ط ــوری پ ــامت مح ــر س ــت ب ــدی اس تایی

خــود کــه همــواره در خدمــت بهبــود ســامت جامعــه اســت. 
ــولات ســامت  ــد محص ــا تولی ــای ســامتی در کشــور ب ــه ارتق ــه ب توج
محــور، در اولویــت شــرکت 66 ســاله صنایــع شــیر ایــران )پــگاه( بــوده 
ــی  ــرکت لبن ــن ش ــن و بزرگتری ــوان اولی ــه عن ــرکت را ب ــن ش ــام ای و ن
ــه  ــا رتب ــن شــرکت باره ــرده اســت. ای ــه مطــرح ک ــران و خاورمیان در ای
ــران  ــر ای ــرکت برت ــن صــد ش ــوده و در بی ــی کشــور ب ــع غذای اول صنای

ــت. ــیده اس درخش
پــگاه در حــوزه کیفیــت نیــز نقــش رهبــری در صنایــع لبنــی را ایفــا کرده 
ــودمند  ــولات فراس ــعه محص ــت. توس ــته اس ــیاری داش ــای بس و اولین‌ه
رویکــرد مهمــی بــرای تولیــد محصــولات در شــرکت‌های تابعــه صنایــع 
شــیر ایران)پــگاه( اســت. چــرا کــه ایــن شــرکت بــا 17 کارخانــه تولیــدی 
لبنــی و حــدود 11 هــزار نفــر پرســنل در 13 اســتان ایــران همــواره یکــی 
ــران  ــردم ای ــی م ــی و غذای ــطح کیف ــود س ــم در بهب ــرکت‌های مه از ش
ــعه  ــر، توس ــی پنی ــون خودکفای ــی چ ــتاوردهای بزرگ ــت و دس ــوده اس ب

مصــرف و فرهنــگ اســتفاده از لبنیــات، ترویــج مصــرف دوغ در ایــران و 
توزیــع شــیر مــدارس را در کارنامــه خــود دارد. 

ــران  ــر ای ــگاه در سراس ــزار فروش ــدود 128ه ــا ح ــگاه ب ــون پ ــم اکن ه
ــرکت در  ــن ش ــت ای ــا اهمی ــی دارد ت ــور کالای ــتقیم و حض ــاط مس ارتب

ــود. ــر ش ــران عیان‌ت ــذای ای ــت غ صنع

تنوع محصولات؛ از شیشه شیرقدیمی تا پروتئین ورزشی
ــد  ــم کالا تولی ــش از ۸۰۰ قل ــد بی ــران تولی ــیر ای ــع ش ــرکت صنای در ش
می‌شــود کــه انــواع شــیرهای پاســتوریزه،  فراپاســتوریزه  ESL  و 
اســتریلیزه UHT ســاده و طعــم دار جــزو مطــرح تریــن آنهاســت. 

ــای  ــواع پنیره ــم‌دار ان ــده و طع ــی، همــزده، چکی ــواع ماســت‌های قالب ان
ــزا،  ــر پیت ــی، پنی ــی، لیقوان ــاری، یونان ــی، بلغ ــفید ایران ــر س ــواف، پنی ی
انــواع پنیرهــای پروســس، کشــکاوال، کبابــی، لاکتیکــی، شــهری، 
خامــه‌ای، لبنــه و.. انــواع کره‌هــای معمولــی، لاکتیکــی و اســپرید و انــواع 
خامه‌هــای پاســتوریزه، فراپاســتوریزه  ESL و اســتریلیزه UHT ســاده 
ــه هــای مختلــف اســت. ــگاه در کارخان ــه تولیــدات پ و طعــم‌دار  از جمل
ــواع دوغ‌هــای پاســتوریزه گازدار و  ــه ان از دیگــر محصــولات مــی تــوان ب
بــدون گاز انــواع کشــک، آب میوه‌هــا، نکتارهــا و نوشــیدنی‌های میــوه‌ای 

)برنــد پدیده،رادلــر و لاویــن(  و شیرخشــک نــوزاد اشــاره داشــت. 
ــواع  ــوان ان ــن شــرکت را بت ــدات ای ــن تولی ــی از خاص‌تری ــاید یک ــا ش ام
ــودر  ــدی پ ــه در دســته بن ــن شــرکت دانســت ک ــودری ای محصــولات پ
شــیرکاکائو، کافــی میکــس 3in1 ، کافــی میکــس بــدون شــکر 2در1 ، 
کاپوچینــو، شــکلات داغ ) هــات چاکلــت( و انــواع پودرهــای آمــاده کیــک 

ــد.  ــا می‌رس ــرف خانواره ــه مص ــف ب ــای مختل در طعم‌ه
ــیر  ــامل ش ــی ش ــای صنعت ــی و پودره ــودری ورزش ــولات پ ــواع محص ان
خشــک اســکیم، شــیر خشــک پرچــرب، شیرخشــک اینســتانت، شــیر 
خشــک Fat filled ، کنســانتره پروتئیــن شــیر، کنســانتره پروتئیــن آب 
پنیــر، کازئینــات ســدیم، پــودر آب پنیــر، پــودر پرمیــت، پــودر آب پنیــر 

اقدامات و عملکرد نخستین شرکت لبنی ایران بررسی شد:
صنایع شیر ایران)پگاه(؛ پرچمدار حوزه کیفیت و سلامت عمومی
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ــم  ــف و ....ه ــای مختل ــا پروتئین‌ه ــک ب ــیر خش ــای ش ــرال، پودره دمین
دیگــر محصــولات ایــن شــرکت اســت.

نخستین‌های پگاه در حوزه کیفیت
ــا ســازمان غــذا و  ــران، در راســتای همــکاری ب ــع شــیر ای شــرکت صنای
ــی  ــان ایمن ــب  نش ــذ و کس ــوه اخ ــوص نح ــی در خص ــش مهم دارو، نق
و ســامت دارد و درکار گــروه هــای کارشناســی ســازمان‌ها و ادارات 
ــازمان  ــل س ــی از قبی ــع غذای ــا صنای ــط ب ــای مرتب ــی و انجمن‌ه نظارت
ــت و  ــی وزرات بهداش ــواد غذای ــر م ــارت ب ــتاندارد، ادارات نظ ــی اس مل
ــی، انجمــن  ــع غذای ــان، ســازمان دامپزشــکی کشــور، انجمــن صنای درم
مدیریــت کیفیــت ایــران، انجمــن صنایــع لبنــی ایــران حضــوری فعــال 

دارد.
برخی از نخستین های این شرکت در حوزه کیفیت :

 آزمایشــگاه آکرودیتــه و همــکار ســازمان ملــی اســتاندارد و ســازمان غــذا 
و دارو در مــواد غذایــی

 خریــد و نصــب دســتگاه ســنجش ســریع بــار میکروبــی بــرای اولیــن بــار 
در کشــور )ســال 1380(

 تنهــا نماینــده فدراســیون بیــن المللــی شــیر )IDF( در ســازمان جهانــی 
دامپزشــکی )OIE( در کشور

ــی و 7  ــتاندارد مل ــدود 130 اس ــارکت ح ــا مش ــی ب ــرکت لبن ــا ش  تنه
ــور ــطح کش ــی در س ــن الملل ــتاندارد بی اس

ــولات  ــد محص ــدف تولی ــا ه ــک ب ــای پروبیوتی ــر باکتری‌ه ــق ب  تحقی
فراســودمند در شــرکت صنایــع شــیر ایــران )پــگاه تهــران( و بــرای اولیــن 

ــار در کشــور در ســال 1378 ب

افتخارات حوزه کیفیت:
ــع  ــرکت صنای ــه ش ــل توج ــم و قاب ــي از ارکان مه ــه يک ــت هميش کيفي
ــب  ــزي مناس ــتلزم برنامه‌ري ــر مس ــن ام ــت و ای ــوده اس ــران ب ــیر ای ش
بــراي کنتــرل و ارزيابــي مــداوم منطبــق بــا شــاخص جهانــی اســت.پگاه 
ــی شــاخص در  ــوان الگوی ــی بعن ــن اســتاندارهای کیف ــت بالاتری ــا رعای ب
ــدد در  ــارات متع ــب افتخ ــت و کس ــرح اس ــور مط ــات کش ــت لبنی صنع

ــد. ــد می‌کن ــر را تائی ــن ام ــت ای ــوزه کیفی ح
 برنامــه ریــزی و اســتقرار سیســتم‌های مدیریتــی بیــن المللــی از قبیــل 
  ISO 9001,ISO14001,OHSAS 18001 , ISO 50001,

ــه شــرکت‌های تابعــه ISO 22000 در کلی
ــه منظــور  ــی و بهداشــتی و تکنولوژیکــی ب ــر ســاخت‌های فن  ایجــاد زی
توســعه صــادرات محصــولات بــه کشــورهای اوراســیا بــا رویکــرد اســتقرار 
و اخذکــد IR در شــرکت‌های پــگاه تهــران، فــارس، گلپایــگان، اصفهــان، 
آذربایجــان شــرقی و غربــی ،خراســان، همــدان، گلســتان، کرمــان، 

لرســتان، شــهرکرد
 راه انــدازی تجهیــزات تعییــن بــار میکروبــی ســریع باکتــو اســکن بــرای 

نخســتین بــار در کشــور در 5 شــرکت
ــوری از  ــه کش ــس نمون ــان و تندی ــی دارای 12 نش ــرکت لبن ــا ش  تنه

ــون ــا کن ــال 81 ت ــتاندارد از س ــی اس ــازمان مل س
 دارنده بیش از 60 نشان و تندیس استانی از سازمان ملی استاندارد

 حضــور فعــال در کمیتــه هــای تخصصــی IDF  فدراســیون بیــن المللــی 
ــن  ــیون بی ــی فدراس ــه دائم ــور در 10 کمیت ــال 1372 )حض ــیر از س ش

المللــی شــیر( 
 دریافــت 65 نشــان ملــی ایمنــی و ســامت محصــول )ســیب ســبز( از 

ســازمان غــذا و دارو 
ــات PRP,s و  ــتقرار الزام ــوزه اس ــه A در ح ــان و درج ــذ 15 نش  اخ
سیســتم GMP در شــرکت‌های تابعــه از ســوی ادارات غــذا و دارو 
ــه کشــور روســیه  ــدور ســبز صــادرات محصــولات ب ــه کری  دســتیابی ب

ــگان ــارس، گلپای ــان، ف ــران، اصفه ــگاه ته ــرکت‌های پ ــط ش توس
 دریافــت 233 پروانــه کاربــرد نشــان اســتاندارد ملــی از ســوی ســازمان 

ملــی اســتاندارد

 دریافــت 1007 پروانــه ســاخت محصــولات متنــوع بــر اســاس رویکــرد 
رضایتمنــدی مشــتریان

ــت ISO 9001در شــرکت‌های  ــت کیفی  اســتقرار 16 سیســتم مدیری
تابعــه 

ــی ISO 14001  در  ــت محیط ــت زیس ــتم مدیری ــتقرار 14 سیس  اس
ــه ــرکت‌های تابع ش

ــی ISO 14001  در  ــت محیط ــت زیس ــتم مدیری ــتقرار 14 سیس  اس
ــه ــرکت‌های تابع ش

  ISO18001 اســتقرار 13 سیســتم مدیریت ایمنی و بهداشــت شــغلی 
در شــرکت‌های تابعــه

 اســتقرار 14 سیســتم مدیریــت ایمنــی مــواد غذایــی ISO 22000 در 
ــه ــرکت‌های تابع ش

 ISO 17025 ــت آزمایشــگاه‌ها ــت کیفی  اســتقرار 15 سیســتم مدیری
ــه ــرکت‌های تابع در ش

 اخذ 14 نشان حلال توسط شرکت‌های تابعه
 کســب 13 نشــان واحــد نمونــه کشــوری اســتاندارد توســط شــرکت‌های 

بعه تا
 کســب 34 مــورد نشــان واحــد نمونــه اســتانی اســتاندارد توســط 

تابعــه شــرکت‌های 
ــوی  ــوری از س ــه کش ــت نمون ــر کیفی ــوری مدی ــان کش ــب 9 نش  کس

ــذا و دارو  ــازمان غ س
 14 لــوح صنعــت ســبز در شــرکت‌های تابعــه از ســوی ســازمان 

حفاظــت محیــط زیســت
  ISO 14001 استقرار 14 سیستم مدیریت زیست محیطی 

ــرکت‌های  ــرژی ISO 50001 در ش ــت ان ــتم مدیری ــتقرار 7 سیس  اس
تابعــه 
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 استاندارد ISO/TS 22163 یا IRIS چیست؟
ــت  ــی در صنع ــب‌ و کار تخصص ــت کس ــتاندارد مدیری ــن اس IRIS اولی
حمل‌ونقــل ریلــی محســوب می‌شــود. در پــی تصمیــم اتحادیــه اروپایــی 
بــرای آزاد ســازی حمــل ونقــل ریلــی، زنجیــره تامیــن صنعــت راه آهــن 
در اروپــا بــا چالــش بزرگــی رو بــرو گردیــد. محدودیــت هــای بــی نظیــر 
تطابــق بــا الزامــات کشــور هــای مختلــف در رابطــه بــا تجهیــزات را آهــن 
ــات  ــت الزام ــاره ای و رعای ــن ق ــای بی ــیر ه ــوط مس ــا خط ــاق ب ،انطب
ســختگیرانه ایمنــی و مقــررات گوناگــون دولتــی ســبب گردیــد نهایتــاَ در 
ســال 2005 ، گــروه IRIS  بــه عنــوان یــک گــروه UNIFE بــا هــدف 
تأمیــن کیفیــت بالاتــر در صنعــت حمــل و نقــل ریلــی تأســیس شــود. 
ایــن امــر بــه منظــور تقویــت رقابــت فراملیتــی بــود تــا تمامــی تامیــن 
ــطح  ــد در س ــورد تایی ــت م ــطح كیفی ــه س ــود را ب ــد خ ــدگان بتوان کنن

جهانــی بــرای ایــن صنعــت برســاند.
ایــن اســتاندارد بــرای ارتقــاء ســطح کیفیــت عملیــات در صنایــع وابســته 
 European Association for the( طــرف  از  آهــن  راه  بــه 
Railway Supply Industry( از نیمــه دوم ســال 2006 بــرای 
صنایــع وابســته بــه صنعــت راه آهــن لازم الاجــرا گردیــد. دامنــه کاربــرد 
ایــن اســتاندارد شــامل کلیــه صنایــع در زنجیــره تامیــن صنایــع ریلــی 

میباشــد.
ــی  ــن الملل ــداول بی ــر مت ــه معتب ــک گواهینام )ISO/TS 22163( ی
ــرا  ــذاری و اج ــه گ ــده ، صح ــناخته ش ــمیت ش ــه رس ــه ب ــد ک میباش
ــال ۲۰۰۹  ــتاندارد در س ــن اس ــت ای ــر اس ــه ذک ــت. لازم ب ــده اس گردی
ــترده‌ای  ــتقبال گس ــا اس ــف ب ــور‌های مختل ــده و در کش ــه‌روزآوری ش ب

ــت. ــده اس ــه ش مواج
ــرای  ــی ب هــدف IRIS توســعه و اجــرای یــک سیســتم یکپارچــه جهان
ارزیابــی شــرکتهای تامیــن کننــده صنعــت ریلــی بــا رویــه ای یکنواخــت، 
زبــان واحــد و همچنیــن دســتورالعمل هــای ارزیابــی و معیارهــای 
ــی  ــه ســطح شــفافیت بالای ــا اســت ک ــزی ه ــرش مشــخص در ممی پذی
ــن  ــرای ای ــد. ب ــی کن ــی ایجــاد م ــت ریل ــن صنع ــره تأمی را در کل زنجی
منظــور سیســتم IRIS الزامــات مرتبــط را در محتــوا، رویــه هــا و ارزیابی 
ــای  ــرای ســازمان ه ــاز ب ــورد نی ــن مشــخصات م ــا و همچنی ــزی ه ممی
صــدور گواهینامــه و ممیــزان را تعریــف کــرده اســت و کلیــه نهادهــای 
 17021ISO / :2015 ــتاندارد ــا اس ــق ب ــد مطاب ــه بای ــدور گواهینام ص

ــا مجــوز رســمی باشــند. ــد IRIS ب ــورد تأیی IEC و  م
   

معرفی گروه مپنا در بخش حمل و نقل ریلی
ورود گــروه مپنــا بــه صنعــت حمــل و نقــل ریلــی هــم راســتا بــا ضــرورت 
ــن  ــر ای ــاختی و فراگی ــعه زیرس ــور در  توس ــادی کش ــه کلان اقتص برنام
ــع از  ــدادی کــه در ســایر صنای ــت. روی ــران صــورت پذیرف صنعــت در ای
ــرمایه‌گذاری‌های  ــا س ــرد و ب ــن رویک ــا همی ــز ب ــت و گاز نی ــل نف قبی
ــرمایه‌گذاری در  ــزان س ــت. می ــه اس ــورت گرفت ــدی ص ــد بع کلان چن
چنیــن ابعــادی، نشــان از رشــد تقاضــای آتــی در ایــن عرصــه و ضــرورت 
انجــام اقدامــات زیربنایــی جهــت شــکوفایی ایــن صنعــت را نشــان مــی 

دهــد.
در پاســخ بــه ایــن سیاســتهای کلان کشــور در توســعه شــبکه و نــاوگان 
ریلــی ، گــروه مپنــا بــا تکیــه بــر تجــارب و ســوابق خــود بــا  رویکــردی 
دوراندیشــانه بــرای حضــور در ایــن صنعــت قــدم برداشــت و اینــک پــس 
از گذشــت کوتــاه زمانــی، بــه یکــی از فعــالان جــدی و مطــرح ایــن حــوزه 
تبدیــل شــده اســت. در حــال حاضــر فعالیــت بخــش ریلــی مپنــا، بــازار 
داخــل کشــور اســت کــه بــا رشــد خــود در آینــده، وارد بازارهــای هــدف 

خــارج از کشــور نیــز خواهــد شــد.
ــر در  ــگاه برت ــا  » کســب جای ــروه مپن ــف شــده در گ ــداز تعری چشــم ان
ــه حداکثــر ســهم  صنعــت حمــل و نقــل ریلــی کشــور و دســت یابــی ب
ــه ای «  ــای منطق ــی از بازاره ــل قبول ــهم قاب ــب س ــی و کس ــازار داخل ب
ــتمها  ــت سیس ــرد معاون ــن راهب ــه ای ــه ب ــا توج ــت. ب ــده اس ــف ش تعری
ــاخت  ــی و س ــرکت "مهندس ــی ش ــه همراه ــا ب ــروه مپن ــت گ و کیفی
لکوموتیــو مپنا"اقــدام بــه پیــاده ســازی اســتاندارد IRIS بــرای کارخانــه 
ــت  ــال فعالی ــه س ــس از س ــرده و پ ــن ک ــو و واگ ــواع لکوموتی ــد ان تولی
مســتمر در حــوزۀ حمــل و نقــل ریلــی و حرکــت در مســیر پیاده‌ســازی 
الزامــات اســتاندارد IRIS، در بخــش ریلــی، کارخانــه لکوموتیوســازی و 
ــدور  ــت ص ــزی جه ــا، ممی ــرکت مپن ــت ش ــتم‌ها و کیفی ــت سیس معاون
گواهینامــه شــرکت گــروه مپنــا و شــرکت مهندســی و ســاخت لکوموتیــو 
مپنــا تــا مهرمــاه 1395 انجــام شــدممیزی صــدور گواهینامــه را شــرکت 
"تــوف نــورد" آلمــان بــا حضــور ممیزانــی از کشــورهای آلمــان و ترکیــه 
برگــزار کــرد تــا الزامــات ایــن اســتاندارد در سیســتم مدیریــت کســب و 
کار در صنایــع حمــل و نقــل ریلــی احــراز گــردد. بدیــن ترتیــب گــروه 
ــرد طراحــی و  ــه عنــوان نخســتین شــرکتِ فعــال در دامنــۀ کارب مپنــا ب
ســاخت لکوموتیــو، بــوژی و واگــن در ایــران، ممیــزی و بــا کســب امتیــاز 
"خــوب" موفــق بــه اخــذ گواهینامــه مذکــور شــد.ممیزی هــای مراقبتــی 
ــه  ــود یافت ــاله بهب ــا هرس ــروه مپن ــاز گ ــد امتی ــزار و رون ــاله برگ ــر س ه
ــدات در  ــا تمهی ــز در ســال 99 و ب ــی نی ــزی مراقبت ــن ممی اســت. آخری
نظــر گرفتــه شــده بــرای شــرایط کرونــا بــه صــورت حضــوری و همچنیــن 
ــت  ــن موفقی ــد. ای ــام گردی ــی انج ــن اینترنت ــترهای ام ــتفاده از بس اس
مرهــون تــاش و مســاعدت مدیریــت ارشــد و همــکاران بخــش حمــل 
ــت  ــا و معاون ــو مپن ــی، شــرکت مهندســی و ســاخت لکوموتی و نقــل ریل
سیســتم‌ها و کیفیــت شــرکت مپنــا در زمــان فرآینــد ممیــزی اســت کــه 

ــه ممیزیــن خارجــی محقــق شــد. ــا پاســخگویی مناســب ب ب

گروه مپنا اولین دارنده
 استاندارد ISO/TS 22163 یا IRIS در ایران
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IRIS نکات و تفاوت های بارز استاندارد 
ــود  ــق بهب ــه از طری ــت ک ــن اس ــی ای ــتاندارد تخصص ــن اس ــی ای ــدف اصل ه
مســتمر کیفیــت فرآیندهــا و محصــولات را بــا تاکیــد بــر پیشــگیری از خطــا 

ــازد.  ــم می‌س ــن فراه ــره تأمی ــا در زنجی ــی ه ــش خراب و کاه
ــات  ــاس الزام ــر اس ــتاندارد IRIS  (ISO/TS 22163( ب ــه اس ــا و پای مبن
ــه  ــارز آن توج ــای ب ــد از ویژگی‌ه ــتانداردISO 9001:2015  می‌باش اس
ــز  ــن حائ ــت راه آه ــا در صنع ــری آنه ــه بکارگی ــت ک ــی اس ــه الزامات ــژه ب وی
اهمیــت زیــادی اســت و در ســایر اســتانداردهای مدیریتــی کمتــر بــه 
ــت  ــد مدیری ــی مانن ــامل مباحث ــات ش ــن الزام ــده اســت. ای ــه ش ــا توج آن‌ه
ــی،  ــداری، ایمن ــت نگه ــی، قابلی ــت دسترس ــان، قابلی ــت اطمین ــروژه، قابلی پ
هزینه‌هــای چرخــه عمــر )Life Cycle Cost(، مدیریــت زنجیــره تأمیــن، 

مدیریت دانش، مدیریت خدمات پس از فروش و ... می‌گردد.	
ــع خــودرو،  ــی وصنای ــع هوای ــا صنلی ــن ب ــت راه آه ــل شــباهت صنع ــه دلی ب
 ISO/TS 16949و اســتاندارد AS9100 بخشــهای از الزامــات اســتاندارد

ــاس شــده اســت.  اقتب
بدلیــل اهمیــت فعالیت‌هــای پــروژه‌ای در صنایــع راه‌آهــن، در  ضمنــاَ 
ــت  ــرای مدیری ــژه‌ای ب ــات وی ــتانداردIRIS  (ISO/TS 22163( الزام اس
پــروژه معرفــی شــده اســت. نکتــه جالــب توجــه در الزامــات مدیریــت پــروژه 
ــر  ــر اســتاندارد شــناخته شــده PMBOK و ب آنســت کــه کامــاَ منطبــق ب

ــا شــده اســت. ــه بن ــت دانشــی 10 گان ــای مدیری ــان حــوزه ه اســاس هم

ضرورت پیاده سازی استاندارد در ایران
امــروزه بســیاری از شــاخص‌های توســعه‌یافتگی هــر کشــور بــه بخــش 
Al� �ـای  �ـال ش�ـرکت ه �ـه حض�ـور فع �ـه ب �ـا توج �ـل وابس�ـته اس�ـت ب  حمل‌ونق

stom , Bombardier , Siemens در راه آهــن ایــران و بــا توجــه 
ــازی IRIS (ISO/TS 22163( در  ــی س ــازی و بوم ــاده س ــروع پی ــه ش ب
راه آهــن ایــران و همچنیــن عــدم وجــود مــاک هــای معتبــر بــرای ارزیابــی 
ــه  ــاده ســازی و اخــذ گواهینام ــک پی ــده نزدی ــی شــک درآین ــکاران ، ب پیمان
IRIS  (ISO/TS 22163(  بــرای پیمانــکاران الزامــی خواهــد شــد و بــه 
ــای  ــر مبن ــی ب ــل میگــردد. نتیجــه ارزیاب ــا تبدی ــی آنه ملاکــی جهــت ارزیاب
ایــن اســتاندارد ، رتبــه بنــدی شــده و وضعیــت ســازمان را صــرف نظــر از رد 
ــا از معــدود  ــه ذکــر اســت شــرکت مپن ــد. لازم ب ــا قبــول مشــخص مینمای ی
ــتاندارد  ــن اس ــذ ای ــه اخ ــق ب ــه موف ــه اســت ک ــه خاورمیان ــرکتهای منطق ش
کیفیتــی گردیــده اســت و ایــن موفقیــت در بانــک اطلاعاتــی ســایت رســمی 
ــل دسترســی اســت. ــه نشــانی www.iris-rail.org قاب ــتاندارد ب ــن اس ای

) IRIS (ISO/TS 22163 فواید اجرا و استقرار استاندارد
- افزایش کیفیت محصولات و فرآیندها در زنجیره تأمین

- افزایش ایمنی درحمل ‌و نقل ریلی
- -کاهش هزینه های ناشی ازحوادث ریلی 

- ارزیابی و تایید سازندگان تجهیزات ریلی و اثربخش‌تر شدن آن
- کاهش هزینه‌ها در تمامی اعضاء زنجیره تأمین 

- افزایــش اطلاعــات قابــل اطمینــان و صحیــح راجــع بــه ســازندگان تجهیزات 
و ســهولت دسترســی بــه آن‌ها

ــاد  ــزات و ایج ــازندگان تجهی ــرای س ــده ب ــده – برن ــت برن ــاد وضعی - ایج
ــتم ــدگان سیس کنن

- ارتقا در کیفیت کل زنجیره تولید
- فراهــم‌آوری فرصتــی مناســب بــرای حضــور در صحنــه رقابتــی بین‌المللــی 

IRISاز طریــق ثبــت و تاییــد در بانــک اطلاعاتــی جهانــی
- کاهــش هزینــه هــا در زنجیــره تولیــد بــا تثبيــت فرايندهــاي بهينــه تــر و 

موثرتــر 

نتیجه گیری
         صنایــع حمل‌ونقــل ریلــی به‌عنــوان ایمن‌تریــن، کم‌مصرف‌تریــن، 
پاک‌تریــن و اشــتغال‌زاترین روش حمل‌ونقــل در مقایســه بــا روش‌هــای 
دیگــر از اهمیــت چشــمگیری در آینــده برخــوردار اســت. از همین رو اســتفاده 
از اســتاندارد‌های مدیریتــی به‌عنــوان پشــتیبانی بــرای رشــد و توســعه پایــدار 
 ISO/TS( ــتاندارد ــارز اس ــی ب ــت. ویژگ ــی اس ــری حیات ــت ام ــن صنع ای
ــد  ــاری کارآم ــای تج ــق فرآیند‌ه ــه از طری ــش هزین IRIS(22163   کاه
ــه  ــت ک ــی اس ــه الزامات ــژه ب ــه وی ــن و توج ــره تأمی ــول زنجی ــر در ط و موث
ــد و در  ــیار می‌باش ــت بس ــز اهمی ــن حائ ــت راه‌آه ــا در صنع ــری آن‌ه بکارگی
ــال  ــور فع ــت. حض ــده اس ــه ش ــا توج ــه آن‌ه ــر ب ــر کمت ــتانداردهای دیگ اس
 Alstom ,ــه ــورمان از جمل ــی کش ــع ریل ــی در صنای ــای اروپای ــرکت ه ش
ــازی و  ــروع پیاده‌س ــه ش ــه ب ــا توج Bombardier , Siemens   و... ب
ــای  ــدم وجــود ملاک‌ه ــن ع ــران و همچنی ــن ای بومی‌ســازی IRIS در راه‌آه
ــکاران  ــرای پیمان ــازیIRIS  را ب ــکاران، پیاده‌س ــی پیمان ــرای ارزیاب ــر ب معتب
ــی آن‌هــا  ــه ملاکــی جهــت ارزیاب صنعــت راه‌آهــن الزامــی خواهــد نمــود و ب
تبدیــل می‌گــردد.در اســتاندارد IRIS (ISO/TS 22163( دامنــه کاربــرد 
در ســطح اول بــه تعــداد 20 حــوزه و  در ســطح دوم بــه تعــداد 98 فعالیــت 
کاری تدویــن شــده اســت .تاکنــون بیــش از 1469 شــرکت ریلــی در جهــان 
در 98 حــوزه کاری عنــوان شــده ، و 19 شــرکت در دامنــه کاری لکوموتیــو ، 
موفــق بــه اخــذ گواهینامــه اســتاندارد IRIS  (ISO/TS 22163( شــده و 
الزامــات آن را در مجموعــه خــود پیــاده ســازی نمــوده انــد. بــدون شــک در 
شــرایط فعلــی اخــذ و تمدیــد ایــن اســتاندارد و پیــاده ســازی آن گام مهمــی 
ــرای ارتقــاء ســطح فرآیندهــای طراحــی، تولیــد، در گــروه مپنــا بخصــوص  ب
در شــرکت "مهندســی و ســاخت لکوموتیــو مپنــا" بــوده و موجــب عملکــرد و 
ارتقــای کیفیــت آن همتــراز بــا شــرکت‌های معتبــر بین‌المللــی شــده اســت. 
ــرای رســیدن  IRIS مســیر قطعــی آینــده بخــش ریلــی و بهتریــن مســیر ب
ــا به‌کارگیــری فرآیندهــا و  بــه تعالــی در ایــن صنعــت اســت. مســیری کــه ب
ــرای داشــتن کســب‌وکار  ــن آموزه‌هــا را ب ــه روز مدیریتــی بهتری روش‌هــای ب

ــد. ــرار می‌ده ــان ق ــر در اختیارم بهت

 
 



اخبار
در این بخش میخوانید :

<<<< فراخوان آزمون تایید صلاحیت مدیران کیفیت
<<<< فراخوان عضويت در باشگاه مروجان و متخصصان يكفيت 

<<<<برگزاری دومین جشنواره مصورسازی کیفیت
<<<< اولین جلسه کارگروه مدیریت کیفیت در ساخت برگزار شد

<<<<برگزاری نشست با معاونت تشکل ها اتاق ایران
<<<<ابلاغ اهداف کیفی خودروهای سواری درسال ۹۹ توسط وزارت صنعت
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اخبار
ــك  ــوان ي ــه عن ــران ب ــت اي ــت يكفي ــن مديري انجم
ــي  ــادی مردم ــي و نه ــر انتفاع ــه اي غي تشــكل حرف
ــازی  ــه س ــده‌د‌ار نهادین ــی عه ــت حقوق ــا هوی ــه ب ک
موضــوع کیفیــت اســت ، در راســتاي  اهــداف 
كلان خــود كــه شــامل ارتقــاء و گســترش دانــش و 
ــه كــردن روش  ــت يكفيــت و نهادين فرهنــگ مديري
هــاي تحقــق فرهنــگ مديريــت يكفيــت در صنعــت 
و خدمــات اســت ، بعنــوان تنهــا مرجــع بــي طــرف  
ــار  ــن ب ــرای اولی ــه،  ب ــن زمین ــد در ای ــورد تایی م
اقــدام بــه برگــزاری آزمــون تاییــد صلاحیــت علمــي 

ــد. ــي نماي ــت م ــران يكفي ــه اي مدي / حرف
ــر اســاس نيــاز كشــور بــه متخصصيــن  ايــن مهــم ب
ــازار کار  ــاز ب ــا درحــوزه  يكفيــت و نی كارآمــد و توان
ــا صلاحیــت و دارای مهــارت و دانــش  ــه افــرادی ب ب
ــه  ــدان ب ــر علاقمن ــم گی ــتقبال چش ــي اس و از طرف
ــن حــوزه و  ــه كار در ای ــه تحصیــل و اشــتغال ب ادام
گســترش زمينــه هــاي شــغلي بــراي صاحبــان ايــن 
ــت  ــت يكفي ــن مديري ــه كار انجم ــص در برنام تخص

ــران قــرار گرفتــه اســت. اي
ــک  ــوان ی ــه عن ــران ب ــت اي ــت يكفي ــن مديري انجم
نهــاد حرفــه ای ملــي، وظيفــه توســعه  حرفــه 
ــات  ــع و خدم ــه صناي ــت را  در هم ــت يكفي مديري
عهــده دار اســت و  و بــا شــفاف ســازي  اســتانداردها 
و چارچــوب شايســتگي لازم بــراي يــك مديــر 
يكفيــت مــي توانــد مســير هدايــت و توســعه 
ــي  ــد. از طرف ــم نماي ــت  را فراه ــان يكفي متخصص
ــت  ــت يكفي ــي ســازمانها در مديري ــا توســعه تواناي ب

ــد. ــي بخش ــود م ــازمانها را بهب ــرد س ، عملك
هدف از برگزاری:

هــدف از برگــزاري ايــن آزمــون ســنجش و تائيد صلاحيــت مديران 
يكفيــت و نزديــك كــردن ســطح عملكــرد آنــان بــه اســتانداردها و 
معيارهــاي جهانــي، و ممانعــت از ورود افــراد ناكارآمــد و آمــوزش 
ــي  ــت م ــت يكفي ــئوليت مديري ــم و پرمس ــه مه ــه حرف ــده ب ندي
باشــد و در نهايــت  صــدور ›› گواهينامــه تائيــد صلاحيــت حرفــه 
اي مديــران يكفيــت ‹‹ در  ســه ســطح “حرفــه ای، میانــی و پایــه” 
بــراي متخصصــان و  مديــران يكفيــت درنظــر گرفتــه شــده اســت

 مخاطبین:
• مديران يكفيت

• فارغ التحصیلان رشته هاي مهندسي
• شاغلين به كار در حوزه يكفيت صنايع / خدمات

• ارزيابان
• مميزان

• مشاوران
شرايط ثبت نام : 

عضويت در باشگاه متخصصين يكفيت انجمن مدیریت کیفیت ایران

 زمان ثبت نام آزمون:
25مرداد لغایت 15 شهريور ماه 1399

 
زمان برگزاری آزمون:

5 مهر ماه 1399

 مزایای حضور در آزمون:
ــران  ــه اي مدي ــت حرف ــون صلاحي ــت در آزم ــن صلاحي • تعيي
ــه  ــت ك ــران يكفي ــا و مدي ــان ، روس ــان كارشناس ــت از مي يكفي
حائــز شــرايط منــدرج در اطلاعيــه منتشــر شــده از ســوي انجمــن 

ــردد. ــي گ ــزار م ــران هســتند ، برگ ــت اي ــت يكفي مديري
ــزار شــده از  ــاي  آموزشــی برگ • شــرکت در ســمينارها و دوره ه
طــرف انجمــن و یــا مراکــز آموزشــی مرتبــط بــا انجمــن بصــورت 

رايــگان يــا بــا تخفيــف مناســب بــراي اعضــا
• اخــذ تاییدیــه علمــی از تنهــا مرجــع تائيــد صلاحيــت مديــران 

يكفيــت در ســطح ايــران

انجمن مدیریت کیفیت ایران برای اولین بار در کشور برگزار می کند:
ثبت نام در آزمون تائيد صلاحيت مديران يكفيت 
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ــه عنــوان یــک نهــاد  انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران  ب
غیردولتــی متشــکل از ســازمان هــا و افــراد ، بــرای اجــرای 
ــگاه  ــاء جای ــرای ارتق ــاش ب ــا  ت رســاالت خــود کــه همان
کیفیــت و توســعه مفاهیــم و ابزارهــای آن در ســطح 
ــی همچــون انجــام  ــت های کشــور اســت و انجــام ماموری
مطالعــات در زمینــه مســائل مرتبــط بــا کیفیــت، بررســی 
مشــکلات کیفــی ســازمانها ی دولتــی و خصوصــی  ، رفــع 
نیازهــای مدیریتــی مشــاوره ای، ایجــاد مراکــز تخصصــی 
بــرای تبــادل اطلاعــات و نشــر آخریــن تصمیمــات و 
ــن  ــاماندهی متخصصی ــتراتژی  س ــي ، اس ــات يكف اطلاع
ــزان ،  ــان ،‌ممی ــان ، ارزیاب ــران ، کارشناس ــت )مدی کیفی
بازرســین ، و … ( در ســطح کشــور را بــا رویکــرد  ‌ایجــاد 
ارتبــاط بیــن صنعــت و متخصصیــن  کیفیــت در دســتور 

ــرار داده اســت . کار خــود ق
ــرای تحقــق اهــداف  یکــی از اقدامــات در دســت اجــرا  ب
تعییــن شــده ، تشــکیل بانــک متخصصــان کیفیــت 
ــت  ــایی و هدای ــدف شناس ــا ه ــن کار ب ــت.  ای ــران اس ای
ــه ســمت نیازهــای اصلــی کشــور،  متخصصــان يكفيــت ب
برنامــه ریــزی و سیاســت گــذاری بــرای شناســایی قابلیــت 
هــا و تجــارب، طبقــه بنــدی، هدایــت وحمایــت علمــی و 
عملــی از آنــان در قالــب انجــام همــکاری هــای مشــترک 
در زمینــه آمــوزش و اجــرای پــروژه هــای بهبــود و ارتقــاء 
کیفیــت در ســطح ملــی اســت . صنایــع اســتراتژیک 
و غیــر اســتراتژیک کشــوری، ســازمانها ی دولتــی و 

خصوصــی اســت
 

چــه کســانی مــی تواننــد در بانــک  متخصصــان کیفیــت 
ثبــت نــام کننــد: 

ــت  ــاي مديري ــتم ه ــزان سسيس ــان ، ممي ــت ، ارزياب ــران يكفي • مدي
يكفيــت ، مشــاوران حــوزه يكفيــت ، دانشــجويان و تمامــي كســاني كــه 
داراي تخصــص خاصــي مرتبــط بــا يكفيــت صنعــت يــا خدمــات خاصــي 

هســتند.
• عضويــت بــراي تمامــي متخصصــان عضــو / غيــر عضــو انجمــن مديريت 

يكفيــت ايــران امــكان پذير اســت.
چرا عضويت به بانك متخصصان کیفیت: 

• مشارکت در نهضت ارتقاء کیفیت در سطح ملی
ــط  ــت، توس ــده يكفي ــدي ش ــه بن ــن درج ــاهده متخصصي ــكان مش • ام

ــص ــد متخص ــازمانهاي نيازمن س
• بــه روز نگــه داشــته شــدن اطلاعــات و دانــش بواســطه امــكان تبــادل 
اطلاعــات در ایــن مرکــز )بصــورت مجــازي يــا نشســت هــاي حضــوري(

• اســتفاده بهينــه از تخصــص ، تــوان و تجربــه متخصصــان  بــا تمركــز آن 
در جايــي كــه بــه آن نيــاز دارنــد

• امــكان اســتفاده از امکانــات انجمــن مدیریــت کیفیــت در ارائــه 
ــاي  ــي ه ــاس تواناي ــر اس ــس و … ب ــار، کنفران ــمینار، وبین ــوزش، س آم

ــران ــت اي ــان يكفي ــك متخصص ــاي بان ــده اعض ــت ش ثب
بخشی از اهداف تشکیل بانک  متخصصان کیفیت 

ــه  ــا تخصــص . تــوان و تجرب • توســعه فرصــت هــای شــغلی متناســب ب
متخصصــان کیفیــت

• هدایــت ســازمانهای دولتــی و خصوصــی بــه ســمت تیــم هــای 
تخصصــی کارا متناســب بــا نیازهــای طــرح شــده

• راهبــری و اســتفاده صحیــح از پتانســیل موجــود در کشــور بــرای حــل 
مشــکلات کیفــی در ســطح ملــی

ــان  ــازمانها و متخصص ــن س ــق بی ــای موف ــروژه ه ــارب پ ــال تج • انتق
ــور ــطح کش ــف در س ــع مختل صنای

.… •
 

• توسعه باشگاه متخصصين يكفيت با امكانات مختلف 
ــوزه  ــا در ح ــات روز دنی ــال اطلاع ــرای انتق ــب ب ــتر مناس ــاد بس o  ایج

ــت کیفی
ــا  ــط ب ــردی مرتب ــارب کارب ــادل تج ــرای تب ــب ب ــتر مناس ــاد بس o  ایج

ــف ــع مختل ــت در صنای کیفی
ــای  ــه دوره ه ــرای ارائ ــن ب ــات انجم ــا از امکان ــتفاده اعض ــکان اس o  ام

ــه ــا تخصــص و تجرب ــت متناســب ب ــا کیفی ــط ب آموزشــی مرتب
o  امکان بهره برداری اعضا از کتابخانه و دوره های آموزشی انجمن

ــرای  ــغلی ب ــای ش ــت ه ــام فرص ــرای اع ــب ب ــتر مناس ــاد بس o  ایج
متخصصــان کیفیــت

انجمــن و  امــکان تســهیم تجــارب کارگــروه هــای تخصصــی    o
آنهــا در  عضویــت  درخواســت 

o  نقش سازمان ها : 
ــوان محــدود خــود  ــر روي ت ــذاري ب ــا بجــاي ســرمايه گ o  ســازمان ه
ــد در  ــد كســب و كار خــود كنن ــراي اينكــه منفعــت بيشــتري را عاي ، ب
ــا  ــا كيديگــر )در ســطح كســب و كار ي ــروژه هــاي مشــترك ب تعريــف پ

ــد.  صنعــت ( همــكاري مــي كنن
ــع  ــدي از مناب ــره من ــت ، به ــادل خدم ــارب ، تب ــال تج ــكان انتق o  ام
انســاني متخصــص رده بنــدي شــده در صنابــع مختلــف ، بــراي ســازمان 

هــا فراهــم مــي شــود
ــا پرداخــت  ــد ب ــا بتوانن ــه كســب و كاره ــراي اينك o  بســتر مناســب ب
هزينــه هايــي كمتــر از خدمــات مميــزان ، ارزيابــان ، مشــاوران و 

ــردد.  ــي گ ــا م ــد مهي ــد گردن ــره من ــده به ــن ورزي متخصصي
برای ثبت نام از طریق لینک زیر اقدام شود

/https://iranqms.com/quality-experts-club

فراخوان عضويت در باشگاه 
مروجان و متخصصان يكفيت 
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دومین جشنواره مصورسازی 
کیفیت آبان ماه برگزار می شود. 

دومیــن جشــنواره فیلــم ،عکــس و کاریکاتــور بــا موضــوع کیفیــت 
ــرداری از خلاقیــت جامعــه هنــری کشــور در  ــه منظــور بهــره ب ب
ــا  راســتای ارتقــاء فرهنــگ کیفیــت، بــه وســیله پیونــد کیفیــت ب
ــت  ــن مدیری ــط انجم ــت توس ــی کیفی ــان در روز مل ــر ؛همزم هن
ــا همراهــی ســازمان ملــی اســتاندارد ایران،اتــاق  کیفیــت ایــران ب
بازرگانــی ایــران و اتــاق بازرگانــی تهــران ، آبــان 99 برگــزار 

خواهــد شــد.

دومیــن جشــنواره فیلــم ،عکــس و کاریکاتــور بــا موضــوع کیفیــت 
ــرداری از خلاقیــت جامعــه هنــری کشــور در  ــه منظــور بهــره ب ب
ــا  راســتای ارتقــاء فرهنــگ کیفیــت، بــه وســیله پیونــد کیفیــت ب
ــت  ــن مدیری ــط انجم ــت توس ــی کیفی ــان در روز مل ــر ؛همزم هن
ــا همراهــی ســازمان ملــی اســتاندارد ایران،اتــاق  کیفیــت ایــران ب
بازرگانــی ایــران و اتــاق بازرگانــی تهــران ، آبــان 99 برگــزار 

خواهــد شــد.
امیرحیــدری دبیــر انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران ضمــن بیــان 
ــت  ــی اس ــر حرکت ــات کمت ــر ارتباط ــزود؛ در عص ــب اف ــن مطل ای
ــاط جمعــی دور  ــا و وســایل ارتب ــن رســانه ه ــه از چشــم تیزبی ک
ــر اســاس علایــق و ســایق خــود  ــده باشــد؛ مخاطبــان نیــز ب مان
ــر  ــد.  اگ ــان میزنن ــه ش ــورد علاق ــانۀ م ــاب رس ــه انتخ ــت ب دس
ــرای تشــخیص ســره از  ــات فرصــت را ب ــاران اطلاع ــه بمب چــه ک
ناســره محــدود میکنــد، امــا پیــام مناســب و شــاخص همیشــه بــر 
ــد در قالــب  ــود. پیــام میتوان اذهــان عمومــی تأثیرگــذار خواهــد ب
هنــر خــود را نمایــان ســازد و ایــن مســئله تأثیرگــذاری و جــذب 
ــر  ــام ه ــن پی ــر، ای ــویی دیگ ــد و از س ــش میده مخاطــب را افزای
چقــدر بــا ظاهــری آراســته تــر و کوتــاه تــر بیــان شــود، مخاطبــان 

ــر. بیشــتری خواهــد داشــت و تأثیــری افــزون ت
ــت؛  ــت گف ــس کیفی ــم و عک ــنواره فیل ــن جش ــی دومی دبیراجرای
ــته  ــواره توانس ــل هم ــی بدی ــری ب ــوان هن ــه عن ــن ب ــگاه دوربی ن
اســت کلمــات فراوانــی را در یــک قــاب تجمیــع نمایــد و 

جهــان خــارج از ذهــن 
واســطه  بــه  را  آدمــی 
“تصویــر” مشــهود و قابــل 
نماید.هــرگاه  دســتیابی 
ــات  ــم اطلاع ــه بخواهی ک
ــگارش  ــدون ن ــادی را ب زی
منتقــل  دیگــران  بــه 

کنیــم، بهتریــن راه ارائــه یــک عکــس و یــا تصویــری متحــرک از 
ــه ی  ــت تجرب ــرای تثبی ــی بیشــتر ب ــا فرصت آن موضــوع اســت، ت
لحظــه ای فراهــم کنــد کــه در شــرایط معمــول بــه ســرعت مــی 
گــذرد. ایــن قــاب تصویــر اســت کــه عــاوه بــر انتقــال اطلاعــات 
ــره  ــر و چی ــی از هن ــای ظریف ــمه ه ــر، کرش ــورد نظ ــوع م موض
دســتی در انتخــاب محــدوده تصویــر را نیــز نمایــش مــی دهــد. از 
ایــن رو، شــناخت عکاســی و شــاخه هــای گوناگــون آن بــا توجــه 
بــه گســترش و نیــاز جامعــه بــه علــوم جدیــد و کاربــردی ماننــد 

ــد. ــی رس ــر م ــه نظ ــروری ب ــری، لازم و ض ــوم تصوی عل
ــقف 15  ــا س ــاه ت ــای کوت ــم ه ــده فیل ــنواره در برگیرن ــن جش ای
دقیقــه ای ،فیلــم هــای موبایلــی 100 ثانیــه ای بــه همــراه عکــس 
و کاریکاتــور بــا موضــوع مصــرف کننــده، محیــط زیســت، کیفیــت 
و خانــواده ، مدیریــت، صنعــت ، آمــوزش خدمــات درمانــی و 
توســعه شــهری و اجتمــاع در حــوزه کیفیــت را در ســطح حرفــه 

ــور بصــورت عمومــی شــامل مــی شــود. ای و آمات
هــدف از برگــزاری ایــن جشــنواره فیلــم و عکــس و کاریکاتــور بــا 
ــناخت  ــرای ش ــه ، ب ــازی در جامع ــگ س ــت ، فرهن موضــوع کیفی
کیفیــت و نمایــش ابعــاد کیفیــت بــه وســیله رســانه ســینما مــی 

باشــد.
بدینوســیله از از کلیــه علاقمنــدان دعــوت مــی نمایــم در صــورت 
ــه  ــه دبیرخان ــان شــهریور ب ــا پای ــر ت ــار خــود را حداکث ــل آث تمای

ــد. ــال نماین ــنواره www.iranqms.com ارس جش
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ــا کنــون موضــوع بحــث  ــاز ت ــر ب امــر کیفیــت در ســاخت و ســاز، از دی
برانگیــز ایــن حرفــه مــی باشــد کــه در نظــام فنــی اجرایــی کشــور و نظام 
ــد  ــم و نیازمن ــل، مه ــل تامّ ــی قاب ــواره موضوع مهندســی ســاختمان هم
ــی  ــل عموم ــا چــه در محاف ــانه ه ــا چــه در رس ــی باشــد. باره توجــه م
و خصوصــی صحبــت از شــیوه و کیفیــت ســاخت بــه میــان مــی آیــد و 
ــل و  ــک دلای ــا، مهندســان مشــاور و ســازنده/پیمانکار هری در آن کارفرم
توجیهــات خــود را بیــان مــی کننــد. متاســفانه و یــا خوشــبختانه ماهیــت 
امــر کیفیــت، بــر ملمــوس و قابــل تشــخیص بــودن بــرای هــر شــخصی 
فــارغ از ویژگــی هــای ذاتــی آن اســت کــه ایــن موجــب مــی شــود هــر 

شــخصی تلقــی خــود را از آن داشــته باشــد.
ــت،  ــده اس ــب ش ــر موج ــه‌ی اخی ــت در ده ــوع کیفی ــه موض ــه ب توج
ــای  ــی گام‌ه ــی صنعت ــور و حت ــد مح ــای تولی ــه ه ــیاری از مجموع بس
بســیار مهمــی در نایــل شــدن بــه درجــات کیفــی برداشــته انــد امــا در 
ایــن میــان موضــوع ســاخت بــه واســطه پــروژه محــور بــودن ســازمان و 
فرآینــد محــور بــودن جنــس مدیریــت کیفیــت آن، دارای ظرافــت هــا و 
مســایل فنــی و جانبــی زیــادی مــی باشــد کــه در بســیاری از مجموعــه 
ــه صــورت جــدی  ــه صــورت ســطحی و در برخــی نیــز ب هــای کشــور ب

ــال اجراســت. در ح
در خیــل آشــفتگی موضوعــات مربــوط بــه ســاخت، معــدود منابــع ایــن 
امــر و موضوعــات فنی-تخصصــی کیفیــت باعــث خوشــوقتی بســیار اســت 
ــوان ضابطــه شــماره 773،  ــی کشــور در عن ــی و اجرای ــه در نظــام فن ک
ــی  ــخصات فن ــت و مش ــی کیفی ــتورالعمل ارزیاب ــه »دس ــه تهی ــدام ب اق
ــورخ  ــرا شــده« موضــوع بخشــنامه شــماره 98/597991 م ــات اج عملی

ــن  ــه ای ــت. ک ــرده اس ــور ک ــه کش ــه و بودج ــازمان برنام 98/10/18 س
خــود نشــانگر و بیانگــر اهمیــت امــر کیفیــت در شــرایط کنونــی کشــور 
و البتــه نیــاز وافــر در خصــوص متمرکــز نمــودن منابــع مــورد اســتفاده 
و جلوگیــری از هدررفــت آن‌هــا می‌باشــد. ضابطــه مذکــور از نــوع گــروه 
اول بــه معنــی لازم الاجــرا مــی باشــد کــه از تاریــخ 1399/04/01 بــرای 
کلیــه پــروژه هــای تحــت لــوای نظــام فنــی و اجرایــی کشــور اجبــاری 

اســت.
محــور اصلــی در ایــن ضابطــه موضوعــات مالــی تعییــن شــده اســت کــه 
ــذار  ــت تاثیرگ ــب پرداخ ــبه ضری ــت در محاس ــش کیفی ــه کاه در هرگون
خواهــد بــود و موجــب کاهــش مبلــغ پرداختــی بــه پیمانــکار مــی گــردد. 
در ایــن روش بــا محاســبه ضریــب پرداخــت بــه تفکیــک عملیــات اجرایی 

اولین جلسه کارگروه مدیریت کیفیت در پروژه های ساخت انجمن مدیریت کیفیت ایران برگزار شد:

مدیریت کیفیت در راه »ساخت«
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– از جملــه خاکریــزی، زیراســاس، اســاس، تثبیــت، عملیــات آســفالتی و 
ســایر عملیــات-  اقــدام بــه اعمــال ایــن ضرایــب بــر کارکردهــا و صــورت 
وضعیــت هــای موقــت و قطعــی پیمانــکار مــی گــردد کــه نتیجــه کیفیت 

عملیــات دقیقــا در کارکــرد پیمانــکاران لحــاظ خواهــد شــد.

ــه  ــاج ب ــای احتی ــروژه ه ــرای پ ــرد ب ــن رویک ــه ای ــت نتیج ــرای دریاف ب
گذشــت زمــان اســت تــا اولا آمــوزش لازم بــرای مهندســان مشــاور بــرا 
اعمــال ایــن تغییــرات در پــروژه هــا اتفــاق بیفتــد و دومــا ســازمان هــای 
پیمانــکاری نیــز خــود را بــا ایــن رویکــرد نویــن وفــق دهنــد. چــرا کــه 
در حــال حاضــر بــا توجــه بــه ناکافــی بــودن دســتور العمــل هــای مــورد 
ــاج  ــا احتی ــه ه ــن مجموع ــا ای ــه صــورت راهنم ــو ب ــن حــوزه ول ــاز ای نی
بــه بازنگــری خــاص بــا مــدد گرفتــن از عوامــل کارآزمــوده در مدیریــت 

ــود. کیفیــت خــود خواهنــد ب
ــروژه  ــای پ ــازمان ه ــاخت در س ــای س ــروژه ه ــف پ ــه تعری ــه ب ــا توج ب
محــور، ماهیــت پرداختــن بــه امــر کیفیــت در ایــن ســازمان هــا رویکــرد 
ــت،  ــاس کیفی ــودن اس ــان ب ــم یکس ــی رغ ــد. عل ــی طلب ــی را م متفاوت
نیــاز بــه بررســی و شــناخت بیــش از پیــش می‌باشــد. از دیــدگاه 
مراجــع مدیریــت پــروژه ماننــد PMBOK موفقیــت پروژه‌هــا بــر 
ــت  ــه‎ رضای ــه و درج ــدی، بودج ــول، زمانبن ــت پروژه/محص ــاس کیفی اس
مشــتری‌ها ســنجیده مــی شــود. کــه ایــن نشــان دهنــده اهمیــت امــر 
کیفیــت در پــروژه هــای مختلــف و مراجــع مختلــف ایــن علــم اســت. لــذا 
ایــن رویکــرد نظــام فنــی اجرایــی کشــور رویکــردی بســیار مــورد نیــاز و 

ــی باشــد.  پســندیده‌ای م
حــال بــا توجــه بــه توافــق دو دیــدگاه گفتــه شــده بــر اهمیــت موضــوع 

ــا  ــان آن ه ــور و ذینفع ــروژه مح ــای پ ــازمان ه ــد س ــد دی ــت، بای کیفی
چگونــه مــی تواننــد بــا رعایــت معیــار هــای کیفیــت بــر اســاس مراجــع 
و اســقرار نظام‌هــای کیفــی در مجموعــه خــود بــا دیــدگاه جرایــم مالــی 
ــق  ــد و خــود را وف ــار بیاین ــه و بودجــه کن ــر ســازمان برنام ضابطــه اخی

بدهنــد.
ــاس  ــاس احس ــر اس ــران ب ــت ای ــت کیفی ــن مدیری ــن رو انجم از همی
مســئولیت و دغدغه‌هــای موجــود بــر خــود لازم دیــد در راســتای 
ــت  ــر جه ــی از ه ــی و صنعت ــای عمران ــروژه ه ــی پ ــطح کیف ــای س ارتق
بــا دیســیپلین‌های مختلــف گامــی برداشــته و امــر کیفیــت در ســازمان 
ــک  ــای آکادمی ــدگاه ه ــاوت دی ــه تف ــم ب ــا عل ــور را ب ــروژه مح ــای پ ه
موضــوع فــوق در مراجــع متفــاوت، ایــن تفــاوت هــا را تبدیــل بــه فرصــت 
ــاز  ــاخت را آغ ــای س ــروژه ه ــت در پ ــت کیفی ــروه مدیری ــرده و کارگ ک
ــا پــروژ هــای  ــا حضــور اعضــای مرتبــط ب نماید.کــه اولیــن جلســه آن ب
ســاخت و عمرانــی و همــکاری انجمــن بتــن ایــران در تاریــخ 20 مــرداد 

ــر تشــکیل شــد. ــا اهــداف زی ــت ب ــت کیفی در محــل انجمــن مدیری
• توسعه کیفیت در صنعت ساخت

• پرداختن چالش های کیفیت در این صنعت
• مدیریت کيفيت بتن و سازه های بتنی

• مشــارکت بخــش خصوصــی و دولتــی در امــر کیفیــت در حــوزه هــای 
کارفرمایــی، طراحــی و اجــرا

ــی و  ــی عمران ــای تخصص ــن ه ــایر انجم ــان س ــاط می ــراری ارتب • برق
ــوزه ــن ح ــی در ای صنعت

• تدویــن، طراحــی و برگــزاری دوره هــای آموزشــی مــورد نیــاز ســازمان 
هــای مرتبــط

• نشر کتب و مقالات در این حیطه
• برگزاری میزگرد های تخصصی

• مسئولیت اجتماعی سازمان ها در حوزه کیفیت
• و غیره

امیــد اســت تشــکیل ایــن کارگــروه گامــی هــر چنــد کوچــک در راســتای 
رســالت ارتقــا و اعتــای کیفیــت در ســطح کشــور  باشــد.

ــهید  ــه ش ــدس، موسس ــاب ق ــاور مه ــی مش ــرکت مهندس ــن: ش حاضری
رجایــی، انجمــن بتــن ایــران ، بیــن المللــی مهندســی ایریتــک، 
ــاد  ــران چوب)بنی ــوب، ای ــن جن ــان بت ــارون، کی ــران م ــین عم مهندس

مســتضعفان(- انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران
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بــه گــزارش روابــط عمومــی انجمــن؛روز ســه شــنبه مــورخ 31 تیــر 99، 
ــت  ــره انجمــن مدیری ــا حضــور اعضــا هیــات مدی نشســت دوســتانه‌ای ب
کیفیــت ایــران  و مظفــر علیخانــی )معاونــت محتــرم اســتان هــا و تشــکل 
ــران( در مــکان  ــع ، معــادن و کشــاورزی ای ــی ، صنای ــاق بازرگان هــای ات

انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران برگــزار گردیــد.
 ایــن نشســت در راســتای ارتقــای ســطح همــکاری بــا تشــکل هــا اتــاق 
بازرگانــی ایــران و برنامــه ریــزی در خصــوص ارزیابــی و اســتاندارد ســازی 
سیســتم هــای مدیریــت کیفیــت  تشــکل‌های عضــو اتــاق برگــزار 

گردیــد. 
ــره  ــت مدی ــس هیئ ــب رئی ــکرخدایی نای ــید ش ــه فرش ــدای جلس در ابت
انجمــن طــی گزارشــی عملکــرد فعالیــت هــا و همچنیــن برنامــه هــای 
ــتمی  ــکلات سیس ــت؛ مش ــار داش ــرح داد و اظه ــن ش ــش روی انجم پی
ــراوان  ــدک و آمــوزش ف ــا هزینــه هــای مســتقیم ان در حــوزه کیفیــت ب
کارکنــان قابــل پیــاده ســازی است.توســعه آمــوزش هــای آنلایــن موجــب 
کاهــش شــدید هزینــه هــای آموزشــی شــده اســت کــه انجمــن مدیریــت 
کیفیــت ایــران نیــز بســته هــای آموزشــی مناســبی در بســترهای آنلایــن 
بــا توجــه بــه تهیــه ســامانه LMS کــه تهیــه شــده ارایــه خواهــد نمــود 
و در همیــن راســتا تفاهــم نامــه مهمــی هــم بــا موسســه آموزشــی اتــاق 
تهــران منعقــد شــده اســت .لــذا ارتباطــات پســاکرونایی تاثیــر مناســبی 
ــر ماموریــت و نحــوه فعالیــت تشــکل هــا گذاشــته و خواهــد گذشــت  ب
از همیــن رو شــبکه متخصصیــن مدیریــت کیفیــت و تعییــن صلاحیــت 
حرفــه ای مدیــران کیفیــت از مهــم تریــن فعالیــت هــای جدیــد انجمــن 
اســت کــه موجــب ارتقــای دانــش و توانمنــدی هــای کارشناســان مرتبــط 
بــا مدیریــت کیفیــت خواهــد شــد و امیدواریــم بــا توســعه فعالیــت هــای 
ــه  ــزار هم ــم و خدمتگ ــران کنی ــی را جب ــای ارتباطات ــازی کمبوده مج

اعضــا در پیشــبرد اهــداف نهضــت توســعه کیفیــت باشــیم.
در ادامــه آقــای نجفــی منــش عضــو هیــت مدیــره انجمــن نیــز ضمــن 
ــتای  ــن را در راس ــن انجم ــش ای ــن، نق ــای انجم ــت ه ــه فعالی ــاره ب اش
ــون  ــه تاکن ــی ک ــور و اقدامات ــت درکش ــت کیفی ــگ مدیری ــج فرهن تروی
ــت  ــد از ظرفی ــتند بای ــار داش ــته و اظه ــمند دانس ــده را ارزش ــام ش انج
ــب  ــتفاده لازم را کس ــن اس ــن انجم ــی ای ــیل کارشناس ــش و پتانس دان

ــود . نم
در ادامــه ســرکارخانم مهنــدس وفایــی رئیــس مرکــز پژوهــش انجمــن 

ــا اعــام ایجــاد مرکــز پژوهــش درانجمــن اظهــار داشــتند ايــن مركــز  ب
ــن  ــي در انجم ــي، پژوهش ــث مطالعات ــردن مباح ــجم ك ــدف  منس ــا ه ب
مدیریــت کیفیــت ایــران تشــيكل شــده اســت و مســئوليت ســاماندهي و 
هدايــت فعاليــت هــاي پژوهشــي را عهــده دار اســت و هــدف ایــن مرکــز 
ــاي  ــاز اعض ــورد نی ــي  م ــاي تحقيقات ــت ه ــت فعالي ــاماندهي و هداي س
حقوقــي انجمــن مديريــت يكفيــت ایــران و متقاضيــان دیگــر و اســتفاده  
ــان  ــان ، كارشناس ــي و ارزياب ــاي حقيق ــی اعض ــي و تجرب ــوان علم از ت
،متخصصيــن يكفيــت  مرتبــط بــا انجمــن مــی باشــد کــه در نظــر داریــم 
بــا توجــه بــه فراخــوان اعــام شــده طــرح هــای پژوهشــی مــورد تاییــد 

را بــرای اتــاق ایــران ارســال نماییــم.
ــن  ــتند ؛ انجم ــار داش ــی اظه ــدس علیخان ــای مهن ــه آق ــن جلس در ای
ــاق  ــه دار ات ــی و ریش ــای قدیم ــن ه ــران از انجم ــت ای ــت کیفی مدیری
ــوان  ــال 76 بعن ــان در س ــات موسس ــه هی ــن جلس ــد و در اولی ــی باش م
نماینــده اتــاق حضــور داشــتند از فعالیــت هــای انجمــن در ایــن دو دهــه  
و اقدامــات صــورت گرفتــه بــا توجــه بــه نقــش آقــای مهنــدس انتصاریــان 

ــر و تشــکر داشــتند. ــن فعالیــت هــا تقدی رئیــس انجمــن در ای
ــت ســرمایه اجتماعــی درحــوزه تشــکلها،  ــی در ادامه؛تقوی ــای علیخان آق
همــکاری و جلــب مشــارکت بیشــتر تشــکل هــا در حــوزه هــای مختلــف 
ــی  ــم ارزیاب ــی را مه ــای بازرگان ــاق ه ــف ات ــای مختل ــیون ه و کمیس

ــد. نمودن
علیخانــی بــا تاکیــد بــر اینکــه کــه تشــکل‌های بخــش خصوصــی دارای 
ــژه  ــران هســتند و مــورد توجــه وی ــاق ای ــگاه خاصــی در ســاختار ات جای
هیــات رئیســه اتــاق ایــران قــرار دارنــد، توانمندســازی تشــکل‌ها از دیگــر 
نکاتــی بــود کــه علیخانــی بــه آن اشــاره کــرد و در همیــن زمینــه نقــش 
ــش  ــه افزای ــه منجــر ب ــی ک ــن فرایندهای ــف و تدوی تشــکل‌ها را در تعری

ــرار داد. ــورد توجــه ق ــا می‌شــود، م ــوان ارتباطــی آن‌ه ــا و ت ظرفیت‌ه
ــران همچنیــن از اعضــای  ــاق ای ــور اســتان‌ها و تشــکل‌های ات ــاون ام مع
ــا تهیــه  هیــات مدیــره انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران خواســتند تــا ب
طرحــی نســبت بــه ارزیابــی و اســتاندارد ســازی سیســتم هــای مدیریــت 

کیفیــت اعضــای تشــکل هــا بــه اتــاق ایــران ارائــه کننــد.

نشست دوستانه انجمن مدیریت کیفیت ایران 
با معاونت امور استان ها و تشکل های اتاق بازرگانی ایران 
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دنیای‌اقتصــاد : وزارت صنعــت، معــدن و تجــارت )صمــت( اهــداف کیفــی 
ــت  ــا کیفی ــط ب ــای ســواری را در ســه شــاخص مرتب ســال ۹۹ خودروه
ــه  ــروش ب ــس از ف ــات پ ــروش و خدم ــات ف ــدی، خدم ــای تولی خودروه
ــور  ــی کش ــی و خصوص ــه دولت ــزرگ نیم ــازی ب ــرکت خودروس ــج ش پن

ابــاغ کــرد. 
 

ــی در  ــای کیف ــاد بهبوده ــه ایج ــزم ب ــازان مل ــه، خودروس ــن ابلاغی در ای
ــده‌اند  ــروش ش ــس از ف ــات پ ــروش و خدم ــات ف ــد، خدم ــه تولی عرص
تــا مشــخص شــود وزارت صمــت، در کنــار مســاله تولیــد، روی موضــوع 
ــوده و برنامــه دارد. پیش‌تــر مشــخص شــد کــه  کیفیــت نیــز حســاس ب
ــال‌جاری  ــرای س ــودرو را ب ــد خ ــدی تولی ــد ۴۰ درص ــت رش وزارت صم
ــا پایــان  در نظــر گرفتــه و بنابرایــن خودروســازان بایــد تیــراژ خــود را ت
ــز  ــالا نی ــانند. ح ــتگاه برس ــزار دس ــون و ۲۰۰ ه ــک میلی ــه ی ــال ب امس
ــه  ــزم ب ــاغ اهــداف کیفــی، شــرکت‌های خودروســاز مل ــه اب ــا توجــه ب ب
ــی  ــطح کیف ــای س ــار ارتق ــدی در کن ــولات تولی ــت محص ــود کیفی بهب

ــده‌اند. ــروش ش ــس از ف ــروش و پ ــه ف ــوط ب ــات مرب خدم
ــه  ــزارش پرداخت ــه گ ــات آن در ادام ــه جزئی ــه ب ــه ک ــن ابلاغی ــق ای طب
خواهــد شــد، خودروســازان بایــد طــی ســال‌جاری رونــد رضایــت 
مشــتریان را در حوزه‌هــای مختلــف )کیفیــت محصــول، خدمــات فــروش 
و خدمــات پــس از فــروش( افزایــش داده و عملکــرد بهتــری را در مقایســه 
بــا ســال ۹۷ بــه ثبــت برســانند. در بــاب ایــن ابلاغیــه امــا دو نکتــه مهــم 
وجــود دارد، نخســت اینکــه خودروســازان بــزرگ بخــش خصوصــی نیــز 
ــای  ــد در فض ــی بای ــای کیف ــه ارتق ــر آنک ــتند و دیگ ــب آن هس مخاط

تحریــم انجــام شــود.
در ابلاغیــه وزارت صمــت، عــاوه بــر ایــران خــودرو و ســایپا )بــه همــراه 

زیرمجموعــه اش پــارس خــودرو(، به‌عنــوان خودروســازان نیمــه دولتــی، 
نــام گــروه بهمــن، مدیــران خــودرو و کرمــان موتــور نیــز که ســه شــرکت 
بــزرگ بخــش خصوصــی صنعــت خــودرو بــه شــمار می‌رونــد، قیــد شــده 
اســت. بــا ایــن حســاب، بخــش خصوصــی نیــز بایــد الزامــات کیفــی ســال 
ــت  ــی وزارت صم ــز اصل ــد تمرک ــر می‌رس ــه نظ ــد. ب ــت کن ۹۹ را رعای
روی خودروســازان خصوصــی، بهبــود کیفــی در ارائــه خدمــات فــروش و 
پــس از فــروش اســت، هرچنــد البتــه بهبــود ســطح کیفــی خودروهــای 
ــرار دارد.  ــه ق ــن وزارتخان ــر ای ــز مدنظ ــی نی ــش خصوص ــدی در بخ تولی
بخــش خصوصــی صنعــت خــودرو بــه جــز ســه شــرکت موردنظــر، چنــد 
خودروســاز دیگــر را نیــز بــه خــود می‌بینــد، بــا ایــن حــال وزارت صمــت 
ــه نظــر می‌رســد دلیــل  در ابلاغیــه خــود نامــی از آنهــا نبــرده اســت. ب
ــی وزارت  ــه کیف ــر در ابلاغی ــازان موردنظ ــاوردن خودروس ــاب نی به‌حس
ــا اســت.  ــد آنه ــر نوســان تولی ــد پ ــن و رون ــراژ پایی ــالا تی صمــت، احتم
نکتــه دیگــر اینجاســت کــه گســتردگی عملکــرد خودروســازانی کــه نــام 
شــان در ابلاغیــه کیفــی قیــد شــده، بســیار بیشــتر از ســایر شــرکت‌ها 
بــوده و طبعــا ارتقــای شــاخص کیفــی عملکــرد آنهــا از اهمیــت بالاتــری 

برخــوردار اســت.
امــا ابــاغ اهــداف کیفــی ســال ۹۹ بــه خودروســازان در شــرایطی اســت 
ــر  ــکا و دیگ ــخت آمری ــای س ــا تحریم‌ه ــور ب ــودرو کش ــت خ ــه صنع ک
ــرداد  ــران از م ــازی ای ــد. خودروس ــرم می‌کن ــه ن ــت و پنج ــورها دس کش
ــه  ــوع ن ــن موض ــه و ای ــرار گرفت ــخت ق ــی س ــرض تحریم‌های ۹۷ در مع
تنهــا تولیــد را در سراشــیبی قــرار داده، بلکــه کیفیــت را هــم شــکننده و 
در برخــی حوزه‌هــا پاییــن آورده اســت. بــا توجــه بــه افــت تولیــد ناشــی 
از تحریــم )به‌دلیــل کمبــود قطعــات(، رضایــت مشــتریان در حوزه‌هــای 
فــروش و خدمــات پــس از فــروش افــت کــرده و در کنــار اینهــا، بــه نظــر 

وزارت صمت ابلاغ کرد 
اهداف کیفی خودروهای سواری در ۹۹ 
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می‌رســد ســطح کیفــی محصــولات نیــز کاهــش داشــته اســت. مشــکل 
اینجاســت کــه خودروســازان اولا قــادر بــه تامیــن قطعــات موردنیــاز خود 
ــی  ــی اصل ــع خارج ــا مناب ــتند و ثانی ــوار نیس ــی و هم ــتری طبیع در بس
ــورت  ــات به‌ص ــی قطع ــا وقت ــد. طبع ــت داده‌ان ــا از دس ــن را تقریب تامی
مســتقیم و ســروقت تامیــن نمی‌شــوند و منابــع فرعــی جایگزیــن منابــع 
ــی  ــد نزول ــم رون ــد و ه ــد رخ می‌ده ــت تولی ــم اف ــده‌اند، ه ــی ش اصل
ــم  ــه تحری ــوک‌های اولی ــور از ش ــا عب ــازان ب ــد خودروس ــت. هرچن کیفی
توانســته‌اند بــه ثباتــی نســبی در تولیــد و احتمــالا کیفیــت برســند، امــا 
ــن  ــت و بنابرای ــه دور اس ــادی ب ــا از روال ع ــی آنه ــی و کیف ــرایط کم ش
ــی  ــطح کیف ــولات و س ــت محص ــی از کیفی ــت چندان ــتریان رضای مش
ــا وزارت  ــن شــرایط ام ــد. در ای ــروش ندارن ــس از ف ــروش و پ ــات ف خدم
ــزی و اهــداف  ــه ری ــف برنام ــرای کیفیــت در حوزه‌هــای مختل صمــت، ب
خــود را بــه خودروســازان ابــاغ کــرده تــا نشــان دهــد تنهــا روی تولیــد 

متمرکــز نیســت.
  اهداف صمت در کیفیت محصولات

ابلاغیــه کیفــی وزارت صمــت بــه خودروســازان امــا حوزه‌هــای مربــوط به 
کیفیــت خودروهــای تولیــدی، خدمــات فــروش و خدمــات پــس از فروش 
را در بــر می‌گیــرد. در بخــش نخســت ایــن ابلاغیــه، بــه میــزان رضایــت 
مشــتریان از کیفیــت اولیــه خودروهــا اشــاره و حــد مطلــوب آنهــا طــی 
ســال ۹۹ اعــام شــده اســت. بــر ایــن اســاس، بــرای همــه خودروهــا الزام 
ســه درصــد بهبــود کیفــی در ســال ۹۹ و نســبت بــه ۹۸ در نظــر گرفتــه 
شــده و شــاخص میانگیــن رضایــت مشــتریان از کیفیــت اولیــه محصــول 
نیــز بایــد بــه عــدد ۷۰۰ برســد. طبــق اعــام وزارت صمــت، خودروهــای 
ســواری تولیــد داخــل در پنــج دســته قیمتــی تقســیم و بــرای هــر گــروه، 
ــه در بهبــود کیفــی در نظــر گرفتــه شــده اســت.  ــی جداگان حــد مطلوب
دســته قیمتــی پنــج کــه شــامل محصولاتــی ماننــد تیبــا اســت بایــد بــه 
شــاخص کیفــی ۶۷۵ برســد و بــرای دســته قیمتــی چهــار )شــلوغ تریــن 
دســته( نیــز فتــح شــاخص ۷۱۸ مــورد انتظــار اســت. بــرای دســته‌های 
قیمتــی ســه و دو نیــز کــه بیشــتر میزبــان محصــولات چینــی هســتند، 
ــوب  ــد مطل ــت ح ــت. در نهای ــده اس ــاظ ش ــب ۷۳۴ و ۷۸۱ لح ــه ترتی ب
کیفــی وزارت صمــت بــرای دســته قیمتــی یــک نیــز کــه بســیار خلــوت 
اســت و معمــولا یکــی دو عضــو بیشــتر نــدارد، عــدد ۸۲۰ اســت. مــرور 
حــدود مطلــوب وزارت صمــت نشــان می‌دهــد هرچــه خودروهــا گــران 
ــز  ــا نی ــی آنه ــود کیف ــرای بهب ــه ب ــن وزارتخان ــار ای ــوند، انتظ ــر می‌ش ت

بالاتــر مــی‌رود.
وزارت صمــت امــا در بخــش دیگــری از اهــداف کیفــی ســال ۹۹ 
خودروهــای ســواری، بــه ســراغ شــاخص تــداوم دوام کیفیــت محصــول 
رفتــه اســت. ایــن شــاخص در واقــع میــزان رضایــت مشــتری از کیفیــت 
خودروهــا را پــس از مدتــی اســتفاده و در مقایســه بــا ســطح کیفــی اولیه، 
ــت  ــت رضای ــر )اف ــاخص موردنظ ــاس، ش ــن اس ــر ای ــد. ب ــان می‌ده نش
مشــتریان از دوام محصــول نســبت بــه کیفیــت اولیــه( بایــد طــی ســال 
۹۹ و در مقایســه بــا ۹۸ کمتــر از چهــار درصــد باشــد. شــاخص دیگــری 
کــه وزارت صمــت آن را در زمــره اهــداف کیفــی ســال ۹۹ خودروهــای 
ســواری جــای داده، »تعــداد ایــراد مطــرح شــده از ســوی مشــتریان در 
ســه مــاه نخســت مالکیــت خودروهــا« اســت. بــرای ایــن شــاخص نیــز 
ــرای همــه گروه‌هــای قیمتــی  ــت در بهبــود کیفــی ب میــزان عــددی ثاب
ــد در  ــا بای ــه نحــوی کــه همــه خودروه ــه شــده اســت، ب در نظــر گرفت
ــه  ــود را تجرب ــد بهب ــته، ۱۵ درص ــال گذش ــه س ــبت ب ــال ۹۹ و نس س
کننــد. در حالــت تفکیکــی امــا حــد مطلــوب وزارت صمــت بــرای دســته 
قیمتــی یــک، ۱۱۴، بــرای دســته قیمتــی دو،۱۸۲، بــرای دســته قیمتــی 
ســه،۲۶۹، بــرای دســته قیمتــی چهــار،۲۸۵ و بــرای دســته قیمتــی پنــج 
نیــز عــدد ۳۰۰ در نظــر گرفتــه شــده اســت. میانگیــن بهبــود کیفــی در 

ایــن بخــش نیــز بایــد روی عــدد ۲۸۰ بنشــیند.

امــا وزارت صمــت بخشــی دیگــر را در اهــداف کیفــی مدنظــر خــود بــرای 
خودروهــای ســواری لحــاظ کــرده کــه بــه ارزشــیابی محصــولات مربــوط 
می‌شــود. در ایــن بخــش، تولیــد هیــچ خــودروی تــک ســتاره‌ای مجــاز 
ــه  ــج گان ــته‌های پن ــدام از دس ــر ک ــولات ه ــه محص ــن آنک ــت، ضم نیس
قیمتــی بایــد ســقفی از نمــرات منفــی را رعایــت کننــد. بــر ایــن اســاس، 
ــب  ــت، کس ــار وزارت صم ــورد انتظ ــل م ــک، حداق ــی ی ــته قیمت در دس
نمــره منفــی ۲۵ اســت. در دســته قیمتــی دو امــا ســطح مــورد انتظــار 
ــی  ــرای دســته قیمت ــه شــده و ب کســب نمــره منفــی ۶۵ در نظــر گرفت
ــا  ــار ام ــت چه ــته قیم ــرای دس ــی ۱۲۱. ب ــره منف ــب نم ــز کس ــه نی س
ــورد انتظــار وزارت صمــت، کســب نمــره منفــی ۱۴۰ اســت.  ــل م حداق
در نهایــت وزارت صمــت بــرای دســته قیمتــی یــک، ســقف ۱۹۵ را بــرای 
ــن  ــت از ای ــور وزارت صم ــت. منظ ــه اس ــر گرفت ــی در نظ ــرات منف نم
ــن اســت کــه خودروهــای عضــو هــر گــروه حداکثــر  ــع ای اعــداد در واق
تــا آن میــزان مجــاز بــه کســب نمــرات منفــی هســتند. به‌عنــوان مثــال، 
خودروهــای عضــو دســته قیمتــی یــک، نبایــد بیــش از ۲۵ نمــره منفــی 
طــی ســال ۹۹ داشــته باشــند. نمــرات منفــی امــا از عیــب و ایرادهــای 
وارده بــه خودروهــا در بخش‌هــای مختلــف عملکــردی و تزئینــات و 
ایمنــی حاصــل می‌شــود و هرچــه کمتــر باشــد، کیفیــت کلــی محصــول 

بالاتــر اســت.
  الزامات کیفی خدمات فروش و پس از فروش

وزارت صمــت امــا در بخــش دیگــری از ابلاغیــه کیفــی خــود، بــه ســراغ 
ــاس،  ــن اس ــر ای ــت. ب ــه اس ــروش رفت ــد ف ــتریان از فرآین ــت مش رضای
خودروســازان بایــد در ســال ۹۹ و نســبت بــه ۹۸، شــاخص رضایتمنــدی 
را بــه عــدد ۷۰۰ برســانند. رســیدن بــه ایــن شــاخص مســتلزم آن اســت 
کــه میــزان بهبــود رضایــت مشــتریان از هــر خــودرو، ۲۰ درصــد طــی 
ــرود. رضایــت از خدمــات فــروش  ــالا ب ــه ســال ۹۸ ب امســال و نســبت ب
ــای  ــل خودروه ــن تحوی ــد و همچنی ــزان تولی ــا می ارتباطــی مســتقیم ب
ــت  ــرار اســت شــاخص رضای ــر ق ــن حســاب، اگ ــا ای ــی دارد. ب ــت نام ثب
مشــتریان در ایــن بخــش افزایــش پیــدا کنــد، بایــد تولیــد بــالا بــرود تــا 
خودروهــا در موعــد مقــرر تحویــل شــوند. طبــق ابلاغیــه ایــن وزارتخانــه، 
در ســال ۹۹ تعــداد نمایندگی‌هــای فــروش دارای رتبــه یــک بایــد پنــج 
درصــد از کل را تشــکیل بدهــد و رتبــه دو‌هــا نیــز ســهمی ۴۵ درصــدی 
ــد در  ــز ۵۰ درص ــه نی ــه س ــای رتب ــهم نمایندگی‌ه ــند. س ــته باش داش
ــد  ــا ســهمی نخواهن ــا عم ــه چهاره ــن رتب ــده و بنابرای ــه ش ــر گرفت نظ
ــز  ــی حائ ــی فروش ــچ نمایندگ ــته، هی ــال گذش ــی س ــت. در ارزیاب داش
ــار درصــد، ســهم  ــر از چه ــا کمت ــه دو‌ه ــک نشــده و ســهم رتب ــه ی رتب
ــش از ۷۳  ــا بی ــه چهاره ــهم رتب ــد و س ــر از ۲۴ درص ــه‌ها کمت ــه س رتب
درصــد بــوده اســت. وزارت صمــت در کنــار خدمــات فــروش، بــه ســراغ 
خدمــات پــس از فــروش نیــز رفتــه اســت. طبــق اعــام ایــن وزارتخانــه، 
در بخــش رضایــت مشــتریان از خدمــات پــس از فــروش، میــزان بهبــود 
ــه شــده، ضمــن آنکــه  ــه ازای هــر خــودرو ســه درصــد در نظــر گرفت ب
شــاخص کلــی رضایتمنــدی بایــد بــه عــدد ۷۶۵ برســد. همچنیــن ســهم 
ــد و  ــد از کل برس ــه ۵۰ درص ــد ب ــک بای ــه ی ــای دارای رتب نمایندگی‌ه
بــرای رتبــه دو‌هــا نیــز ســهمی ۴۰ درصــدی در نظــر گرفتــه شــده اســت. 
ــرای نمایندگی‌هــای رتبــه ســه هــم ســهم ۱۰ درصــدی لحــاظ شــده  ب
ــس‌از  ــات پ ــای خدم ــی در نمایندگی‌ه ــر جای ــا دیگ ــه چهار‌ه ــا رتب ت
ــزان  ــروش خودروهــای ســواری نداشــته باشــند. در ســال گذشــته می ف
رضایــت از خدمــات پــس از فــروش، ۹/ ۷۳ درصــد بــوده و وزارت صمــت 
ــد. ــد برس ــه ۵/ ۷۶ درص ــال‌جاری ب ــی س ــاخص ط ــن ش ــار دارد ای انتظ

منبــع :روزنامــه دنیــای اقتصــاد 
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ــت  ــه ای کــه رعای ــی و منطق ــات بیشــمار مل ــا وجــود قوانیــن و الزام ب
آن بــرای تولیــد کننــدگان، محققــان و ســایر طرفهــای درگیــر الزامــی 
اســت، تحقیقــات بالینــی تجهیــزات پزشــکی بــه طــور معمــول بســیار 

نظــام منــد مــی باشــند.
ــرای  ــکی ب ــزات پزش ــی تجهی ــی بالین ــزو 14155 ، بررس ــتاندارد ای اس
ــی  ــك م ــدگان كم ــه تولیدكنن ــب، ب ــی مناس ــرد بالین ــان - عملك انس
كنــد تــا در طراحــی، انجــام و گــزارش دهــی تحقیقــات بالینــی، الزامــات 

عملكــرد بالینــی مناســب را رعایــت كننــد.
اســتاندارد ایــزو 14155 کــه در ســطح وســیعی از صنعــت بــکار گرفتــه 
ــاح  ــر و اص ــی اخی ــرات نظارت ــا تغیی ــت ب ــرای مطابق ــود، ب ــی ش م
ســایر اســتانداردهای مرتبــط بازنگــری شــده اســت. در بازنگــری ایــن 
اســتاندارد بــه منظــور حمایــت از شــرکت کننــدگان در آزمایــش هــای 
بالینــی و اســتفاده کننــدگان تجهیــزات پزشــکی و دســتیابی بــه نتایــج 

ــه شــده اســت. درســت، جزئیــات و اطلاعــات تکمیلــی ارائ
ــی  ــی و صحــت آزمایشــها حفاظــت م ــوق، ایمن ــتاندارد از حق ــن اس ای
کنــد و شــامل الزامــات روش مناســب بــرای اطمینــان از اعتبــار علمــی 
داده هــای بالینــی اســت. همچنیــن ضمــن تشــریح مســئولیت حامیــان 
ــی،  ــات نظارت ــی، مقام ــای اخلاق ــه ه ــش کمیت ــان، نق ــی و محقق مال
هیــات مدیــره هــای مســئول ایمنــی و ســایر طرفهــای درگیــر را تعریــف 

مــی کنــد.
دانیــل ژیــرود )Danielle Giroud(، هماهنــگ کننــده گــروه کاری 
ــی  ــت: »ایمن ــاره گف ــن ب ــزو در ای ــتاندارد ای ــن اس ــده ای ــن کنن تدوی
بیمــار همــواره تمركــز اصلــی اســت. در ایــن اســتاندارد راهنمایی‌هــای 
ــت  ــک، مدیری ــر ریس ــارت ب ــد نظ ــی مانن ــوزه های ــتری را در ح بیش
ــی،  ــزی و اصــول اخلاق ــای ممی ــه ه ــی، کمیت ــرح مطالعات ــت، ط کیفی

ــم. ــده ای گنجان
ایــن بــه ایــن معنــی اســت کــه جزئیــات بیشــتری در مــود موضوعاتــی 
ماننــد رضایــت آگاهانــه، جمعیــت آســیب پذیــر، محافظــت از داده هــا 
و ملاحظــات آمــاری، ارائــه شــده اســت کــه همگــی منتــج بــه بررســی 

ــا شــواهد مســتحکم‌تر مــی شــود. بالینــی ب
ــوزه  ــتانداردها در ح ــایر اس ــرات س ــا تغیی ــزو 14155 ب ــتاندارد ای اس
ــای  ــتورالعمل ه ــا، دس ــکی اروپ ــزات پزش ــن تجهی ــد قوانی ــی مانن های
کمیســیون اروپــا در مــورد عملکــرد بالینــی موثــر و ســایر دســتورالعمل 
ــی باشــد«. ــگ م ــالات متحــده هماهن ــذا و داروی ای ــازمان غ ــای س ه

اســتاندارد ایــزو 14155 توســط گــروه کاری WG4( 4(، بررســی 
ــی  ــن الملل ــی بی ــه فن ــرای انســان، کمیت ــزات پزشــکی ب ــی تجهی بالین
بالینــی تجهیــزات  و  بیولوژیکــی  ارزیابــی   ،  ISO/TC194(( 194
پزشــکی، تدویــن شــده اســت و دبیرخانه آن توســط موسســه اســتاندارد 
آلمــان اداره میشــود. ایــن اســتاندارد از طریــق ســایت ســازمان ایــزو و 

ــل تهیــه مــی باشــد. ــا موسســات ملــی عضــو قاب ی
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ــل  ــط عمومــی و امــور بیــن المل ــی، دفتــر رواب مترجــم: فاطمــه مزینان
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برای آیین نامه آزمایشهای بالینی 

بــرای  مقصــد محبــوب جهــان  دومیــن  فرانســه  از  پــس  تونــس 
تالاســوتراپی اســت. ایــن کشــور چگونــه توانســت بــه ایــن هــدف دســت 
یابــد؟ پاســخ، در اجــرای اســتاندارد ISO 17680 نهفتــه اســت کــه بــه 
ــق اقتصــاد کمــک کــرده اســت. ایجــاد بخــش گردشــگری ســالم و رون

بــرای درک خــواص مفیــد دریــا و آب دریاهــا نیــازی نیســت تــا 
ــان  ــان رومی ــخ از زم کارشــناس پزشــکی باشــید. انســانها در طــول تاری
ــروز در جســتجوی ســامتی –  ــه ام ــا ب ــش از آن ت ــی پی باســتان و حت
ــی و  ــزی، نرم ــرای تمی ــد و ب ــا بودن ــان آب دریاه ــوتراپی - در می تالاس
جــوان ســازی پوســت در جلبــگ هــای دریایــی غوطــه ور مــی شــوند و 

ــانند.   ــی پوش ــی م ــه ای از گل و لای آبرفت ــا لای ــدن را ب ــطح ب س
بنابرایــن جــای تعجــب نیســت کــه تالاســوتراپی بــه یــک بخــش پررونــق 
در صنعــت ســامتی تبدیــل شــده اســت. در کنــار بیمارانــی کــه دچــار 
ــه از  ــی ک ــتند، مردم ــتی هس ــکلات پوس ــا مش ــمی ی ــای روماتیس درده
فشــارهای زندگــی مــدرن و اســترس رنــج مــی برنــد نیــز بــه ایــن مراکــز 

مراجعــه مــی کننــد.
کیفیــت، ایمنــی و رضایــت مشــتریان در نقطــه کانونــی الزامــات 
ــت شــرایط خــاص از ســوی  ــرار دارد و رعای اســتاندارد ISO 17680 ق
ــی  ــتاندارد را م ــن اس ــد. ای ــی کن ــن م ــات را تضمی ــده خدم ــه دهن ارای
ــتری B2C(( در  ــب و کار و مش ــتاندارد کس ــات اس ــوع خدم ــوان از ن ت
ــران،  ــی کارب ــت و ایمن ــدی رضای ــت بن ــن اولوی ــرا ضم ــت. زی ــر گرف نظ
تاثیــر مســتقیمی هــم بــر روشــهای ارایــه خدمــات دارد. ایــن اســتاندارد 
تبدیــل بــه نشــان تعالــی بــرای مالــکان چنیــن واحدهــای خدماتــی شــده 
کــه پایبنــدی آنــان بــه کیفیــت خدمــات مراقبتــی و محصــولات را نشــان 

مــی دهــد.  
ــت  ــرای منفع ــفاف ب ــه و ش ــت عادلان ــن رقاب ــا تضمی ــتاندارد ب ــن اس ای
مصــرف کننــدگان، معیــار ســنجش عملکــرد واحدهــای ایــن بخــش بــا 
یکدیگــر نیــز مــی باشــد. در نتیجــه اعمــال اســتاندارد ISO 17680 در 
ــه  ــت ارای ــی مربوطــه قابلی ــز خدمات ــس، مراک ــه مناطــق کشــور تون کلی
ــن  ــاحلی ای ــد و خــط س ــرده ان ــی را کســب ک ــات در کلاس جهان خدم
کشــور، تبدیــل بــه گنجینــه ای جلــب گردشــگر شــده اســت. از ســوی 
ــات  ــگران از خدم ــت گردش ــر مثب ــود نظ ــی ش ــی م ــش بین ــر پی دیگ
تالاســوتراپی، بــه دیگــر بخشــهای گردشــگری ایــن کشــور نیــز تســری 

ــق اقتصــادی هــر چــه بیشــتر کمــک کنــد.  ــه رون ــد و ب یاب
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استانداردهای برتر ایزو برای پاکیزه نگاه 
داشتن ما 

ــدازه دوران  ــه ان ــی هیچــگاه ب ــت عموم ــت بهداشــت شــخصی و نظاف اهمی
ــی رغــم آنکــه شســتن  ــوده اســت. عل ــی بهداشــت نب شــیوع بحــران جهان
مرتــب دســتها جهــت کاهــش شــیوع بیماریهــای واگیــردار لازم اســت، بــه 
ــا آنهــا مواجــه  همــان نســبت تمیــز نگــه داشــتن تمامــی ســطوحی کــه ب
هســتیم نیــز مهــم اســت. ایــزو بــا چنــد اســتاندارد خــود بــه خانــواده هــا و 

ــدن از عوامــل بیمــاری زا کمــک مــی کنــد. ــع در مصــون مان صنای
منسوجات و پلاستیک های ضد ویروس

ــد؟  ــا باش ــروس ه ــل وی ــد قات ــی توان ــما م ــاس ش ــه لب ــد ک ــی دانی ــا م آی
ــات  ــا ترکیب ــش ی ــروس دارای روک ــد وی ــای ض ــتیک ه ــوجات و پلاس منس
دیگــری هســتند کــه باعــث جــذب، کشــتن یــا جلوگیــری از انتقــال ویــروس 

هــا مــی شــوند، بنابرایــن خطــر انتشــار آنهــا را کاهــش مــی دهنــد.
ــولات  ــی محص ــد ویروس ــت ض ــن فعالی ــتاندارد ISO 18184 – تعیی اس
نســاجی؛ ابــزار مهمــی بــرای تولیــد کننــدگان اســت، زیــرا ایــن اســتاندارد بــا 
ارایــه روشــهای آزمایــش ویروســهای خــاص، بــه تولیــد کننــدگان کمــک می 

کنــد تــا از کارکــرد محصــولات خــود مطلــع شــوند.
اســتاندارد ISO 21702، انــدازه گیــری فعالیــت ضــد ویروســی روی 
پلاســتیک هــا و ســایر ســطوح غیــر متخلخل، جزئیــات روشــهای موثــر برای 
ــر ویروســهای خــاص و  آزمایــش مقاومــت محصــولات ضــد ویــروس در براب

ــه مــی دهــد. ــازار را ارای ــرای ب ــودن آن ب مناســب ب
منسوجات و پلاستیکهای آنتی باکتریال

مــا فقــط از ویروســها دوری نمــی کنیــم. باکتریهــای مضــر نیــز مشــکلات 
بهداشــتی زیــادی را ایجــاد مــی کننــد و ســبب افزایــش تولیــد محصــولات 

ــردن آنهــا شــده اســت.   ــرای از بیــن ب ــال ب آنتــی باکتری
ــی  اســتاندارد ISO 20743، منســوجات – تعییــن فعالیــت آنتــی باکتریای
محصــولات نســاجی، کــه روشــهای آزمایــش کمــی بــرای تعییــن فعالیــت 
ضــد باکتریایــی کلیــه محصــولات نســاجی ضــد باکتریایــی، از جملــه پارچــه، 
روتختــی، نــخ و متریــال پوشــاک، اثاثیــه منــزل و مــوارد دیگــر را مشــخص 

مــی کنــد.
اســتاندارد ISO 22196، انــدازه گیــری فعالیــت ضد باکتریایی در پلاســتیک 
هــا و ســایر ســطوح غیــر متخلخــل، بــه تولیــد کننــدگان ایــن امــکان را مــی 

دهــد تــا کیفیــت ضــد باکتریایــی محصــولات خــود را ارزیابــی کنند.
تنفس هوای تازه

گرمایــش، تهویــه و تهویــه مطبــوع همگــی بــر هوایی کــه در فضای سربســته 
تنفــس مــی کنیــم تأثیر مــی گــذارد و بســیاری از ایــن تجهیــزات دارای فیلتر 
اســتخراج ذره هایــی هســتند کــه مــی تواننــد بر ســامتی مــا تأثیــر بگذارند.

ایــزو مجموعــه اســتانداردهایی بــرای فیلترهــای هــوا دارد که تولیــد کنندگان 
را در انجــام بررســی هــای کیفــی لازم یــاری داده و بــه کارکنــان تعمیــرات و 

نگهــداری نیــز در انتخــاب فیلترهــای مناســب کمــک مــی کند.
ــه عمومــی، در شــش  ــرای تهوی اســتاندارد ISO 16890، فیلترهــای هــوا ب
بخــش ارائــه شــده کــه تجهیــزات، مــواد، ویژگــی هــا، الزامــات و رویــه هــای 
آزمایــش عملکــرد و کارایــی فیلترهــای هــوا را بــه صــورت مــداوم و مشــخص 

شــرح مــی دهــد.
 

منبع: سایت ایزو
مترجــم: ســعید حســنی، روابــط عمومــی و امــور بیــن الملــل ســازمان ملــی 

اســتاندارد ایــران

همــگان پذیرفتــه انــد کــه هــوش مصنوعــی تاثیــر بزرگــی بــر زندگــی مــا در 
دهــه هــای پیــش رو خواهــد گذاشــت – امــا چگونــه مطمئــن شــویم کــه ایــن 
فنــاوری جدیــد بــه غیــر از نوآورانــه و مفیــد بــودن، قابــل اعتمــاد نیــز هســت؟  
ــاد  ــه اعتم ــوط ب ــزو و IEC در بررســی مســائل مرب ــد ای ــی جدی ــزارش فن گ
ــت  ــه قابلی ــوط ب ــای مرب ــی ه ــه نگران ــی دارد ب ــی نگاه ــوش مصنوع در ه
 ISO/IEC TR اعتمــاد و ارایــه راهکارهــای عملــی بــرای آن. گــزارش فنــی
ــت  ــی قابلی ــی – بررس ــوش مصنوع ــات – ه ــاوری اطلاع 24028:2020، فن
ــتم  ــاد در سیس ــت اعتم ــر قابلی ــه ب ــی ک ــی، عوامل ــوش مصنوع ــاد در ه اعتم
ــد را  ــر دارن ــده از هــوش مصنوعــی تاثی ــا اســتفاده کنن ــده ی ــه کنن هــای ارای
مــورد تجزیــه و تحلیــل قــرار مــی دهــد. مشــاغل گوناگــون در هــر بخــش و 

ــد.  ــی اســتفاده نماین ــزارش فن ــن گ ــد از ای ــی توانن ــدازه، م ان
پیــش بینــی هواشناســی، فیلتــر کــردن هــرز نامه هــا، پیشــنهادات جســتجوی 
گــوگل، شناســایی صــدا در دســتیار صوتــی گوشــی هــای هوشــمند، همگــی 
مثالهایــی از هــوش مصنوعــی در زندگــی روزانــه مــا هســتند. وجــه مشــترک 
ایــن فناوریهــا، الگوریتــم هــای یادگیــری ماشــینی اســت کــه آنهــا را قــادر مــی 
ســازد تــا در لحظــه واکنــش و پاســخ لازم را بدهنــد. متخصصــان و علاقمنــدان 
حــوزه فنــاوری مــی گوینــد، بــا تکامــل فنــاوری هــوش مصنوعــی آســیب هــای 
فزاینــده ای نیــز ایجــاد خواهــد شــد امــا تاثیــر مثبتــی کــه از نظــر بهــره وری 
در تجــارت خواهــد گذاشــت بــی انــدازه خواهــد بــود. در نظــر ســنجی انجــام 
ــه و  ــه تجزی ــن زده شــد ک ــزی، تخمی ــت مکن شــده توســط مشــاوران مدیری
ــا 16  ــون دلار ی ــدود 13 تریلی ــال 2030 ح ــا س ــی ت ــوش مصنوع ــل ه تحلی

درصــد بــه تولیــد ناخالــص داخلــی ســالانه جهــان اضافــه مــی کنــد.
ــر  ــی زی ــوش مصنوع ــی 42، ه ــه فرع ــس کمیت ــاب رئی ــای دی ــه آق ــه گفت ب
ــات،  ــاوری اطلاع ــترک ISO/IEC JTC 1، فن ــی مش ــه فن ــه کمیت مجموع
"قابلیــت اعتمــاد ســئوال مهمــی اســت" و توضیــح مــی دهــد هــر مشــتری، 
ــد  ــا تولی ــروش ی ــرده ف ــواه خ ــد، خ ــی باش ــات مال ــرکت خدم ــک ش ــواه ی خ
ــه  ــد ب ــم؟ بای ــاد کن ــی اعتم ــه کس ــه چ ــید: ب ــد پرس ــد – خواه ــده باش کنن
جنبــه هــای مختلفــی، از جملــه نگرانــی هــای اجتماعــی ماننــد کیفیــت داده 
هــا، حریــم خصوصــی، جانبــداری ناعادلانــه بالقــوه و ایمنــی پرداختــه شــود. 
ایــن گــزارش فنــی کــه بــه تازگــی منتشــر شــده، نخســتین مــورد در میــان 
ــداف  ــن اه ــه ای ــتیابی ب ــه دس ــه ب ــود ک ــد ب ــری خواه ــیار دیگ ــای بس کاره

کمــک مــی کنــد.    
گــزارش فنــی ISO/ IEC TR 2408 رویکردهــای فعلــی را کــه قــادر 
ــند را  ــی باش ــتمهای فن ــاد در سیس ــت اعتم ــود قابلی ــا بهب ــتیبانی ی ــه پش ب
ــا در هــوش  ــوه آنه ــای بالق ــاره کاربرده ــد و درب ــی کن ــی م ــه اجمــال ارزیاب ب
مصنوعــی بحــث مــی کنــد. همچنیــن دربــاره روشــهای ممکــن بــرای کاهــش 
آســیب پذیــری هــای هــوش مصنوعــی و بهبــود قابلیــت اعتمــاد بحــث شــده 

اســت. 
گــزارش فنــی ISO/ IEC TR 24028 عــاوه بــر ارایــه دســتورالعمل 
هــای شــفاف دربــاره قابلیــت اعتمــاد و نحــوه قــرار دهــی آن در سیســتمهای 
ــکافهای  ــا ش ــرد ت ــد ک ــک خواه ــز کم ــتاندارد نی ــه اس ــه جامع ــمند، ب هوش
استانداردســازیهای خــاص در هــوش مصنوعــی را بهتــر درک و شناســایی کنــد 
ــای استانداردســازی  ــا در فعالیته ــه آنه ــر از آن چگونگــی رســیدگی ب و مهمت

اســت کــه در آینــده انجــام خواهــد شــد.
ISO/ 24028 توســط کمیتــه فنی مشــترک ISO/ IEC TR گــزارش فنــی

IEC JTC 1 فنــاوری اطلاعات،کمیتــه فرعــی 42، هــوش مصنوعــی تدویــن 
شــده اســت و دبیرخانــه آن در اختیــار ســازمان اســتاندارد آمریــکا اســت.
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