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سیستم ها نقش مهمی دربهبود کیفیت زندگی شهروندان دارند
کیفیت پیش نیاز توسعه کشور
کیفیت حلقه اصلی صنعت غذا

با حفظ وارتقاء شاخص های کیفت رشد نرخ ارزمی تواند منجربه توسعه فعالیتهای صادراتی شود
کیفیت یک مسئولیت همگانی است

کیفیت باید درمسیر خلق و ایجاد ارزش برای مشتریان باشد
بایدها و نبایدهای استاندارد در صنعت غذا

<<<< پرونده
برای موفقیت در دنیای فردا امروز چه باید کرد؟

ساخت وسازبتنی نیازمند نظارت کیفی است
انرژی بدون فرآیند به دست نمی‌آید و تکامل بدون کیفیت

احقاق حق یا حمایت از حق؟حقوق مصرف کننده را با کلمه »حمایت« تقلیل ندهیم
EFQM ویرایش جدید مدل بنیاد مدیریت کیفیت اروپا

مدیریت ریسک موضوع چالش برانگیزممیزی شرکت هاست 
خلاء های قانونی عامل بازدارنده ارتقاءکیفیت ساخت وساز است

نهادهای گواهی دهنده نقش های مهمی درممیزی سیستم مدیریت دارند
کیفیت را تبدیل به کارناوال نمایشی نکنیم

نیاز به یک نهضت عمومی داریم 
کیفیت در صنعت غذا

<<<< مقالات
بینایی ماشین در صنایع خودروسازی

استانداردهای ملی مدیریت نوآوری؛ ضرورت‌ها، منافع و کارکردها
اهمیت طرح ریزی پیشاپیش کیفیت محصول در توسعه رضایت مشتریان

<<<< علمی
چگونه می‌توان کیفیت را مدیریت کرد؟ 

مدیریت کیفیت خدمات 
انسان بودن

کیفیت در چین
<<<< اخبار انجمن

ارتقای کیفی در صنعت قطعه با اجرای طرح سه ساله انجمن مدیریت کیفیت ایران...
بررسی اختلاف فعالان حوزه نساجی و تولیدکنندگان مستربچ 

بررسی طرح توسعه و ارتقاء کیفیت قطعه سازان صنعت خودرو سازی در معاونت کیفیت ایران خودرو 
آزمون و مصاحبه تاييد صلاحيت مديران کيفيت برگزار شد

<<<< اخبار سازمان استاندارد جهانی
استاندارد امنیت سیستم های پرداخت عوارض جاده ای اخیرا به روز رسانی شد.

استانداردها شتاب دهنده فناوری نوین 
مشارکت رسمی ایزو در مبارزه با مفاسد اقتصادی با استانداردها

بانکداری در امنیت 
استانداردهای جدید گروه کاری ویژه برای شهرهای هوشمند 

حلقه متعالی مدیریت نوآوری 
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امــروزه کیفیــت در جوامــع بشــری یــک نیــاز آرمانــی اســت و مختــص بــه قشــر یــا طبقــه خــاص نیســت. 
نیــاز بــه یــک کالا یــا خدمــت بــا کیفیــت بعنــوان یــک ضــرورت فراگیــر در همــه ارکان زندگــی انســانها 
در عرصــه گیتــی خودنمایــی مــی کنــد. نیــازی کــه از ذات کمــال گرایــی انســان در اشــتیاق بــه حضــرت 

باریتعالــی بــه عنــوان کمــال مطلــق بایــد جســتجو کــرد.
ــات  ــا ناملایم ــه ب ــع و مقابل ــدن موان ــا برچی ــخ ب ــه ادوار تاری ــرا و جســتجوگر در هم ــت گ انســان کیفی
هیچــگاه در برابــر انســداد، انحصــار، ظلــم و تهدیــد ســر خــم نکــرده اســت. اگرچــه امــروز شــاهد هســتیم 
کــه دشــمنان قســم خــورده ایــن مــرز و بــوم بــا تحریــم هــای ناجوانمردانــه و نابخردانــه بــه خیــال خــود 
مســیر یــک زندگــی باکیفیــت را بــر ایرانیــان ناهمــوار ســاخته انــد ولیکــن ایمــان داریــم ایــن کشــور بــه 
مــدد فرزنــدان غیــور خــود اعــم از نخبــگان، صنعتگــران، دانشــمندان، تجــار، معلمــان و ... از ایــن پیــچ 

تاریخــی بــه مــدد و لطــف الهــی خواهــد گذشــت. بــه عنــوان مثــال:
- تولیدکنندگانــی کــه بــا تحمــل مصائــب تامیــن مــواد اولیــه بــا کیفیــت، هیچــگاه خوشــنامی و کیفیــت 

محصــول خــود را فــدای یــک ســود زودگــذر نخواهنــد کــرد. 
- پزشــکان ، پرســتاران و پیراپزشــکانی کــه جــان عزیــز خــود را برکــف نهــاده تــا بــا ارائــه خدمــات بــا 
کیفیــت همطــراز جهانــی از آلام مردمــان ایــن ســرزمین بکاهنــد و بــه لطــف خــدا از ایــن بلیّــه جهانــی 

گــذر کنیــم.
- نــوآوران و نخبگانــی کــه همپــای پیشــرفت هــای جهانــی بــا خودبــاوری، زمینــه را بــرای بهــره منــدی 

هموطنــان از آخریــن دســتاوردهای فناورانــه فراهــم مــی کننــد.
و دههــا مثــال دیگــر کــه همــه اینهــا دغدغــه ای جــز فراهــم ســاختن یــک زندگــی ســالم و باکیفیــت 
بــرای مردمــان عزیــز نیســت. آنچــه از سیاســتگذاران بــر مــی آیــد و تکلیــف اســت فراهــم کــردن زمینــه 
ــر،  ــن راهبــرد و نقشــه راه موث ــی فعــالان کیفیــت مــدار عرصــه تولیــد و خدمــت اســت. تدوی خودنمای
ریــل گــذاری مناســب و ســالم ســازی عرصــه رقابــت مولفــه هایــی هســتند کــه بــا کمــک آنهــا شــاهد 
بــروز و شــوفایی کیفیــت در کشــور خواهیــم بــود. مــا در ســازمان ملــی اســتاندارد ایــران اعتقــاد داریــم 
کیفیــت ماحصــل یــک ذهــن کیفیــت گــرا، اعتقــاد بــه کار صحیــح، پایبنــدی بــه اصــول و اســتانداردها 
و نگــرش بلندمــدت و پایــدار اســت. امــروزه شــکوفایی کیفیــت بــر ســنگ بنــا و در امتــداد و همســو بــا 
اســتانداردها اســتوار مــی شــود و در کنــار یــک رویکــرد نوآورانــه، موفقیــت پایــدار تولیــد و خدمــت، دور 
از دســترس نیســت و در آن صــورت اســت کــه جامعــه نیــز مشــتاقانه از  چنیــن محصــول بــا کیفیــت 

پایــدار، اســتقبال خواهــد کــرد.  
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نیره پیروزبخت،
رییس سازمان ملی استاندارد ایران
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نایــب رییــس انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران ارتقاءعملکرد 
سیســتم هــا را عامــل رشــد وتوســعه کیفــی ســطح زندگــی 

شــهروندان درکشــورعنوان کرد.
ــت  ــم بزرگداش ــی " درمراس ــکر خدای ــید ش ــر فرش "دکت
روزملــی کیفیــت کــه بــه همــت انجمــن مدیریــت کیفیــت 
ایــران بــه شــکل مجــازی برگزارشــد ،ضمــن تاکیــد برنقــش 
واهمیــت نظــام یکپارچــه سیســتم هــا تصریــح کــرد، 
ــع ازتوســعه کیفیــت  درکشــورما مجموعــه ای ازعوامــل مان
ــی  ــت زندگ ــت؛ اگرکیفی ــهروندان اس ــن ش ــی دربی زندگ
ــاه  ــای رف ــهروندان ازالگوه ــتفاده ش ــردن و اس ــذت ب را ل
ــن  ــه درای ــی ک ــاخص های ــفانه ش ــم، متاس ــی بدانی اجتماع

ــتند. ــی نیس ــای مطلوب ــاخص ه ــد ش ــود دارن ــه وج رابط
بــه عبارتــی مــی تــوان گفــت :ایــن موضوع نشــانگرآن اســت 
ــررات  ــن ومق ــامل قوانی ــه ش ــزاء ک ــه ای ازاج ــه مجموع ک
،محیــط و کســب وکارو...مــی شــود درحــوزه ی رضایتمندی 
ــم  ــا ه ــتم ب ــک سیس ــب ی ــی درقال ــه خوب ــهروندان ب ش

ــد . کارنمــی کنن
ــران  ــت ای ــت کیفی ــن مدیری ــت انجم ــزود، سالهاس وی اف
ــرل  ــای کنت ــه ج ــه ب ــده ک ــوع متمرکزش ــن موض روی ای
هــای بــی شــمارنهادهای حاکمیتــی بتوانیــم مســیری کــه 
ســایر کشــورهای جهــان درایــن حــوزه پیمــوده انــد، ارتقــاء 
سیســتم مدیریــت کیفیــت را از طریــق توســعه بیمــه هــای 
ــازی رواج  ــاده س ــه پی ــت محصول،درجامع مســئولیت کیفی

ــم. دهی
ــه  ــادی درجامع ــای زی ــت ه ــه مقاوم ــن زمین ــه درای البت
وجــود دارد. چــرا کــه ماهیــت وجــودی بســیاری ازدســتگاه 
ســازمان  اســتاندارد،  ســازمان  ماننــد  نظارتــی  هــای 
ــکل  ــن ش ــه ای ــا ب ــیاری ازآنه ــرک وبس ــکی وگم دامپزش
اســت کــه بــه عنــوان مدعــی العمــوم وبــه نیابــت ازجامعــه 
ــت دربیشــترمواقع  ــتانداردها وکیفی ــرل اس ــه کنت نســبت ب
اقــدام میکننــد کــه چــون بــه صــورت نمونــه بــرداری اســت 
وامــکان حضورمــداوم درمحــل تولیــد وعرضــه ی خدمــات 
ــتیم  ــاهد هس ــت، ش ــا نیس ــتگاهی مهی ــچ دس ــرای هی ب
خطاهــای بســیاری درفضــای تولیــد وخدمــات اتفــاق مــی 

ــد. ــتی ندارن ــرد درس ــا کارک ــن مجوزه ــفانه ای ــد ومتاس افت
ــده  ــاری ش ــای ج ــتم ه ــرد سیس ــد ک ــه تاکی وی درادام
ــتاندارد  ــزام اس ــتم الت ــوان سیس ــه عن ــه ب ــطح جامع درس
ــه  ــه ،سیســتمی اســت ک ــت درجامع ــاد کیفی ــازی وایج س
ــا تلاشــهایی کــه درایــن راســتا  بایــد ارتقــاء پیــدا کنــد وب
درکشــورانجام شــده قانــون جدیــد توســعه نظــام اســتاندارد 

ــود. ــد ب ــت خواه ــعه کیفی ــای مسیرتوس درکشورراهگش
ــران گفت:نظــام  ــب ریــس انجمــن مدیریــت کیفیــت ای نای
ــات  ــاغل؛ ازموضوع ــرای مش ــراد ب ــه ای اف ــت حرف صلاحی
چالــش برانگیزدرکشوراســت کــه درحــوزه ی کیفیــت 

ــت. ــدی تراس ــگاه ج ــن ن متضم
بــه شــکلی کــه مــا درایــران ماننــد ســایرنقاط دنیــا 
دربرخــی حرفــه هــا نظــام تعییــن صلاحیــت نداریــم 
ــده است.بســیاری  ــن موضــوع مســکوت مان ــون نیزای ودرقان
ازحرفــه هــا درحــوزه خدمــات دچارافــت کیفیــت وشــکایت 
مشــتری هســتند کــه بــا تعییــن صلاحیــت حرفــه ای افــراد 
ــازمان  ــط س ــف توس ــای مختل ــش ه ــی دربخ ــارت فن ومه
ملــی اســتاندارد لازم اســت ایــن موضــوع بــه شــکل قانونــی 

ــری شــود. ــی گی پ
وی افــزود درایــن راســتا انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران 
ــه  ــرای تهی ــی ب ــا دســتگا ه هــای اجرای جهــت همــکاری ب
ــه  ــد ک ــی کن ــی م ــام امادگ ــوزه اع ــن ح ــتندات درای مس
ایــن اقــدام زمینــه را بــرای حرفــه ای تــر کــردن خدمــات 
ــوق  ــتری س ــدی مش ــمت رضایتمن ــوربه س ــد درکش و تولی

مــی دهــد.
ــم  ــکلات تحری ــه مش ــاره ب ــا اش ــان ب ــکرخدایی درپای ش
ــران  ــرد، مدی ــح ک ــور تصری ــطح کش ــا درس ــران کرون و بح
ــا فشــار بــرروی سیســتم هــای  بخــش مدیریــت کیفیــت ب
ایجــاد کننــده کیفیــت ،کشــوررا بــه ســمت توســعه پیــش 
مــی برنــد و اظهارامیــدواری کــرد بــا رفــع مشــکلات 
ــادرات و  ــعه ص ــاهد توس ــک ش ــده ای نزدی ــود درآین موج

ــیم.  ــادی کشورباش ــعه اقتص ــای توس راهگش

دکتر فرشید شکرخدایی
نایب رییس انجمن مدیریت کیفیت ایران

دربهبود  مهمی  نقش  ها  سیستم 
دارند شهروندان  زندگی  کیفیت 
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در عصــر حاضــر و در دنیــای پررقابــت امــروز، کیفیــت معنایــی بــس 
ژرف تــر و دامنــه ای بــس بســیط تــر از مرغوبیــت داشــته و مســایل 
متعــددی از جملــه چرخــه حیــات محصــول، اثــرات زیســت محیطــی، 
ــن  ــت، تامی ــط زیس ــدگان و محی ــرف کنن ــت مص ــامتی و بهداش س
خواســته مشــتریان، ارزانــی و فراوانــی، خدمــات بهینــه قبــل  و پــس 
ــی  ــر م ــب و کار را در ب ــه ای و کس ــاق حرف ــی اخ ــروش و حت از ف
ــدار اســت  ــه ســاز تحقــق اهــداف موفقیــت پای ــا، زمین ــرد. و قطع گی
ــه  ــه ب ــل آن توج ــز ثق ــوآوری و مرک ــت، ن ــه آن خلاقی ــاز اولی ــه نی ک

ــدگان اســت. ــت مشــتریان و مصــرف کنن کیفیــت و رضای
حــال کــه بــه حــول و قــوه الهــی، کشــور عزیزمــان ایــران در مســیر 
نیــل بــه اهــداف اقتصــاد مقاومتــی و دســت یافتــن بــه آنچــه 
اســتحقاق آن را دارد ضمــن تحریــم هــای موجــود ، نهضــت کیفیــت 
در ایــن مــرز و بــوم شــکل گرفتــه و زمینــه ســاز شــکوفایی اقتصــادی 
ــم  ــش رو فراه ــای پی ــختی ه ــکلات و س ــی مش ــم تمام ــی رغ را عل
ســازد. قطعــا توجــه ویــژه بــه کیفیــت محصــولات ایرانــی و مدیریــت 
کیفیــت و بهــره وری در عرصــه تولیــد و خدمــات عامــل مهمــی بــرای 

ــود. ــن نهضــت مهــم و ثمربخــش خواهــد ب تســری و تســریع ای
ــئولان،  ــم از مس ــادی اع ــالان اقتص ــی فع ــر تمام ــیر ب ــن مس در ای
ــب  ــرض و واج ــات، ف ــدگان کالا و خدم ــه دهن ــران و ارائ ــت گ صنع
اســت کــه بــا پیوســتن بــه نهضــت ملــی کیفیت،گامــی جــدی در نیــل 
بــه ســربلندی ایــران اســامی بردارنــد و بــا رویکــرد آفرینــش آینــده 

ــد. ــوازن کشــور حرکــت نماین ــدار و مت در جهــت توســعه پای
در ایــن راه صعــب و صــد البتــه صحیــح، مهــم تریــن ابــزار معمــاری 
آینــده ای شــگرف بــرای کشــور، توســعه کمــی و کیفــی بنــگاه هــای 
اقتصــادی موفــق و کارآمــد اســت و بنــگاه هــای اقتصــادی بــدون گــذر 
ــی( و  ــدی و خدمات ــم از تولی ــت محصــول )اع ــاء کیفی ــه ارتق از مرحل
توجــه بــه رضایتمنــدی متــوازن ذینفعــان خــود، خصوصــا مشــتریان و 

نیــز داشــتن برنامــه و هــدف مشــخص و ابزارهــای مدیریتــی خصوصــا 
ــا  ــود. ب ــدار موفــق نخواهــد ب مدیریــت کیفیــت و استانداردســازی پای
توجــه بــه اهــداف مهمــی کــه در لایحــه برنامــه ششــم توســعه کشــور 
بــرای رشــد تولیــد و رشــد درآمــد و بهــره وری و بــه خصــوص رشــد 
صــادرات کالاهــای غیــر نفتــی پیــش بینــی شــده اســت تحقــق اهداف 
ــی در ســطح  ــات داخل ــا و خدم ــت کالا ه ــاء کیفی ــدون ارتق ــور ب مزب
ــا تولیــدات و اســتانداردهای خارجــی امــکان پذیــر نخواهــد  رقابــت ب

بــود.
ــورد  ــت م ــث کیفی ــا مبح ــعه اص ــای توس ــه ه ــفانه در برنام متاس
توجــه قــرار نمــی گیــرد چــه برســد بــه مدیریــت کیفیــت و ارزیابــی 
مدیریــت کیفیــت. یکــی از معضــات ریشــه ای کــه در کشــور بــا آن 
مواجــه هســتیم عــدم توجــه بــه مباحــث کیفیــت اســت کــه در حــوزه 
هــای مختلفــی همچــون آمــوزش، تولیــد و خدمــات معانــی متفاوتــی 
دارد. اصــل موفقیــت پایــدار ســازمان هــا وابســته اســت بــه ایــن کــه 
محصولشــان بــا کیفیــت بــوده و مشــتریان و مصــرف کننــدگان راضــی 
باشــند. ایــن بســیار مهــم اســت کــه در تهیــه و تدویــن برنامــه توســعه 
هــم بایــد بــه توســعه کمــی توجــه داشــت و هــم بــه توســعه کیفــی. 
حــال ســوال ایــن اســت کــه آیــا بــه توســعه کیفیــت در برنامــه هــا 
بهــا داده ایــم؟ متاســفانه جامعــه مــا جامعــه ای کمــی اســت نــه کیفی. 
بــا اینکــه مدیــران و مســولان از کیفیــت هــم ســخن بــه میــان آورنــد 
امــا متوجــه نیســتند کــه ارتقــاء کیفیــت هــم مســیری دارد کــه بایــد 
ــا کنــون در هیــچ یــک از  ــزی کــرد. متاســفانه ت ــرای آن برنامــه ری ب
برنامــه هــای توســعه بــه ایــن موضــوع بــه صــورت کامــل و یکپارچــه 
پرداختــه نشــده اســت. بالطبــع مــا هــم انتظــار نداریــم کــه موضــوع 
ارزیابــی کیفیــت در همــه امــور کشــور از جملــه برنامــه هــای توســعه 

ای مــورد توجــه قــرار بگیــرد.

کیفیت پیش نیاز توسعه کشور

امیر حیدری
دبیر انجمن مدیریت کیفیت ایران
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اهمیــت غــذا  بــر همــگان روشــن اســت و غــذا نقــش اصلــی را دارد در تامیــن 
امنیــت ملــی. یکــی از شــاخه‌های اصلــی و اساســی امنیــت ملــی، امنیــت غذایــی 
اســت و 4 مولفــه اصلــی دارد. اولیــن مولفــه، موجودیــت غــذا اســت. غــذا بایــد 

موجــود باشــد و در دو واژه تولیــد و تامیــن خلاصــه می‌شــود.
ــل  ــر قاب ــی اگ ــن یعن ــد بشــود و تامی ــذا در داخــل کشــور تولی ــی غ ــد یعن تولی
تولیــد نیســت، از طریــق واردات تامیــن ‌شــود. بنابرایــن تــا غــذا موجــود نباشــد 
ــه  ــورد هم ــت در م ــن موجودی ــه ای ــرد. البت ــت ک ــود صحب ــوردش نمی‌ش در م
ــد  ــا را بای ــن مولفه‌ه ــی ای چیزهــای دیگــه هــم صــادق اســت. یعنــی هــر کالای

داشــته باشــد.
ــد و  ــدرت خری ــع، ق ــودن، توزی ــی مســئله در دســترس ب ــت غذای ــه در امنی البت
مــوارد دیگــر هــم اهمیــت دارد.  فعــاً مــا بــر موجودیــت تاکیــد داریــم. مســئله 
بعــدی اصالــت اســت. شناســنامه هــر محصــول بایــد مشــخص باشــد کــه کجــا 
تولیــد شــده و چــه ترکیبــات، چــه مشــخصات، مــدارک و مســتنداتی دارد و لازم 

اســت اینهــا ضمیمــه کالا باشــد.
ــا اصالــت چــه کیفیتــی  ســپس کیفیــت مــد نظــر مــا اســت. اینکــه محصــول ب
ــی مســئله پیچیــده و مهمــی اســت و شــامل  دارد. در مــورد غــذا کیفیــت خیل
ــه  ــگ، ارزش تغذی ــزه، رن ــط شــامل م ــادی می‌شــود . فق ــی زی ــای خیل فاکتوره

ــر هســتند. ــادی در کیفیــت موث ای، نیســت و عوامــل زی
کیفیــت و اصالــت را ســازمان‌هایی مثــل ســازمان اســتاندارد و نهادهــای دیگــری 
مــوردش  در  آیین‌نامــه‌ای  و  دســتورالعمل  و  ضوابــط  و  می‌کننــد  کار  هــم 
ــت لازم را دارد و  ــت و کیفی ــل اس ــول اصی ــد محص ــد می‌کن ــه تایی ــد، ک دارن
ــه را  ــای پای ــتاندارد حداقل‌ه ــم اس ــم بگوئی ــی را دارد و می‌توانی ــا حداقل‌های ی

تعریــف می‌کنــد. 
و امــا ســامت محصــول بیشــتر بــه حــوزه وظیفــه وزارت بهداشــت بــر می‌گــردد. 
ــئولیت  ــه مس ــد ک ــش فرآین ــن بخ ــئول آخری ــت مس ــه بهداش ــا در وزارتخان م
ــی اســت و  ــت غذای ــذا اســت هســتیم. ســامت خــودش جــزو امنی ســامت غ
زیــر مجموعــه ســامت محســوب می‌شــود، امــا فاکتــور بــزرگ و مهمــی اســت 
کــه میتوانــد همــه مــوارد قبلــی را تائیــد را رد کند.محصولــی ممکــن اســت هــم 
اصالــت داشــته باشــد و هــم کیفیــت خوبــی داشــته باشــد و پروتئیــن، چربــی و... 
مناســبی داشــته باشــد و حتــی خوشــمزه هــم باشــد. امــا ســامت نباشــد. ایــن 

موضــوع مــی توانــد فاکتورهــای قبلــی را هــم تحــت تائیــر بگــذارد.
 بنابرایــن اینجــا مــا روی آلودگی‌هــا و آلاینــده، چــه از نظــر شــیمیایی و چــه از 
نظــر میکروبــی ویــا  از نظــر فلــزات ســنگین و چیزهایــی بــرای ســامتی انســان 
ــد نظــر  ــا را م ــم و آنه ــه بررســی می‌کنی ــته باش ــن اســت خطــر داش ــه ممک ک

ــم.  ــرار می‌دهی ق
در زمینــه بررســی ســامت، مــا هــم  محصــولات غذایــی وارداتــی را کامــا تحــت 
ــامیدنی‌ها  ــذا و آش ــا غ ــد و ب ــته‌بندی باش ــه و بس ــواد اولی ــه م ــم، چ ــر داری نظ
ــی آشــامیدنی  ــاط باشــد، همــه در محــدوده اداره کل فرآورده‌هــای غذای در ارتب
هســت کــه بایــد در ســامانه ثبــت شــود.  مــدارک و مســتنداتی بایــد در مــورد 
اصالــت و کیفیــت و ... داشــته باشــد و ســپس مــا مجــددا نمونــه گیــری می‌کنیــم 
ــر  ــا آنچــه کــه بایــد باشــد مقایســه می‌کنیــم و و مخصوصــا مــا ب و ویژگــی را ب

بحــث ســامت محصــول تاکیــد داریــم. 

ــای  ــد. غذاه ــر و کار دارن ــا آن س ــار ب ــردم روزی 3 ب ــه م ــزی اســت ک ــذا چی غ
اصلــی صبحانــه، ناهــار و شــام را داریــم و بیــن ایــن 3 هــم معمــولا میــان وعــده 
ــد و   ــالم باش ــذا س ــر غ ــادی دارد و اگ ــی زی ــت خیل ــذا اهمی ــن غ ــم. بنابرای داری
کیفیــت لازم را داشــته باشــد، شــاید احتیــاج بــه خدمــات درمانــی کــم باشــدو 
ــک  ــامتی کم ــه س ــم ب ــند ه ــته باش ــالمی داش ــی س ــم غذای ــردم رژی ــه م اگ

ــا. ــی از بیماری‌ه ــگیری از خیل ــه پیش ــم ب ــد و ه می‌کن
ــاد  ــه جهــت زی ــم ب ــل اســت. ه ــل تام ــر دو جهــت قاب ــدازه از ه ــه ان مصــرف ب
ــب  ــه جوان ــن هم ــر گرفت ــا در نظ ــوردن. ب ــم خ ــت ک ــه جه ــم ب ــوردن و ه خ
ــردم رســید ســالم هســت و خطــری  ــه ســفره م ــه ب ــی ک ــت غذای ــوان گف می‌ت

ــد.  ــد نمی‌کن ــا را تهدی آنه
 بنابرایــن وظیفــه اصلــی ســازمان غــذا و دارو و مخصوصــا اداره کل فرآورده‌هــای 
غذایــی و آشــامیدنی کنتــرل ســامت غــذا اســت. البتــه مــا بــا ســازمان 

ــتیم. ــل هس ــکی و ... در تعام ــازمان دامپزش ــتاندارد، س اس
ــه 45  ــی ب ــک بررس ــتند. در ی ــال هس ــادی فع ــازمان‌های زی ــذا س ــه غ در زمین
ــن  ــفانه ای ــد. متاس ــی دارن ــا قوانین ــه آنه ــه هم ــیدند ک ــازمان رس ــتگاه و س دس
ــی  ــه گاه ــت ک ــده اس ــذا ش ــوزه غ ــی در ح ــث تداخلات ــیع باع ــتره وس گس
مشــکلاتی را هــم بــرای تولیــد کننده‌هــا و هــم بــرای مصــرف کننده‌هــا ایجــاد 

ــود. ــی می‌ش ــر درگم ــث س ــا باع ــد و ی می‌کن
ــذا  ــع غ ــون جام ــه قان ــا ی ــه م ــت ک ــن اس ــوب ای ــه مطل ــد ک ــر می‌رس ــه نظ ب
ــم و ســپس بررســی  ــاب نمائی ــک کت ــع در ی ــن را تجمی بنویســیم و همــه قوانی
ــس و  ــن ح ــازمان‌ها ای ــه س ــه هم ــود دارد. البت ــی وج ــه تداخلات ــه چ ــم ک کنی
ــر  ــد ب ــم مزی ــن ه ــد و ای ــف خــود را گســترش دهن ــه وظای ــد ک ــل را دارن تمای
ــه  ــن مشــکلات ب ــن ای ــع قوانی ــا تمجی ــم ب ــردد. امیدواری ــت مشــکلات می‌گ عل

ــل برســد. حداق
ــز در  ــی نی ــه ایجــاد کــرده شــاهد تحــولات خوب ــا وجــود مشــکلاتی ک ــا ب کرون
زمینــه غــذا و موضــوع بهداشــت نیــز هســتیم. علــی رغــم تصــوری کــه وجــود 
دارد غذاهــای صنعتــی رشــد زیــادی داشــته اســت و تقاضــای مــردم در شــرایط 
کرونایــی بــه مصــرف غذاهــای صنعتــی افزایــش داشــته و غذاهــای فلــه‌ای کاهش 
چشــمگیری داشــته اســت. رشــد غذاهــای بســته بنــدی و نان‌هــای بســته بنــدی 

نیــز رشــد داشــته و ایــن کیفیــت صنایــع غذایــی را بــالا بــرده اســت.
ــد  ــرف اول را می‌زن ــی ح ــع غذای ــت در صنای ــم کیفی ــد بگوئی ــوع بای در مجم
ــی، ســهم  ــواد غذای ــروی از آن م ــه پی ــا و ب ــه کالاه ــی هم ــه گران ــا توجــه ب و ب
بســیار زیــادی از درآمــد خانــوار صــرف تهیــه غــذا می‌شــود و آمار‌هــای جدیــد 
می‌گویــد حــدود 50 درصــد درآمــد خانــوار بــه خریــد غــذا اختصــاص می‌یابــد.
 پــس توجــه بــه کیفیــت غــذا در ایــن شــرایط فــوق العــاده اهمیــت بالایــی پیــدا 
ــش  ــا را کاه ــار بیماری‌ه ــد آم ــالم می‌توان ــذای س ــه غ ــه ب ــت و توج ــرده اس ک
دهــد. امیــد داریــم بــا کمــک همــه دســت انــدرکاران صنعــت غــذا بــر مشــکلات 

فائــق آییــم و غــذای ســالم و بــا کیفیتــی را بــه دســت مــردم برســانیم.

کیفیت حلقه اصلی صنعت غذا

دکتر محمد حسین عزیزی
مدیر کل فرآورده های غذایی و آشامیدنی سازمان غذا و دارو
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بــا حفــظ وارتقــاء شــاخص هــای کیفیــت مــی 
ــرای  ــرخ ارزوتحــولات اقتصــادی ب توانســتیم ازرشــد ن
ــم. ــرداری کنی ــره ب ــی به ــای صادرات ــعه فعالیته توس

انجمــن  مدیــره  فردعضوهیــات  فــروزان  "حســن 
مدیریــت کیفیــت ایران"بــه مناســبت 18 آبــان ، 
روزملــی کیفیــت، تصریــح کــرد: اگرسیاســت هــا 
وراهکارهــا ی بهتــری بــا توجــه بــه تحــولات اقتصــادی 
ــرات  ــی توانســتیم ازفرصــت تغیی ــی شــد، م اتخــاذ م
نــرخ ارز وضعیــف شــدن پــول ملــی درجهــت توســعه 
فعالیتهاتــی صادراتــی، بــا حفــظ وارتقــاء شــاخص های 
ــوب اســتفاده  ــه شــکل مطل ــن فرصــت ب کیفیــت ،ازای

ــم. کنی
وی دردامــه گفت:مســایل اقتصــادی واقتصــاد سیاســی 
ــه  ــا آن مواجــه هســتیم ب ــر ب ــالهای اخی ــه طــی س ک
ــوع  ــدد برموض ــای متع ــف واززوای ــای مختل ــه ه گون
کســب  درفضاهــای  کیفیــت  ومدیریــت  کیفیــت 
ــرات  ــن تاثی ــالاً ای ــت واحتم ــوده وهس وکارتاثیرگذارب

ــود. ــترنیزمی ش بیش
وتغییرقیمــت  افسارگســیخته  تــورم  همچنیــن 
ی  زمینــه  کــه  سیاســی  ارزدرکشــوروموضوعات 
ــا  ــی ب ــادی را حت ــاری واقتص ــات تج ــراری ارتباط برق
ــواردی  ــت، م ــه اس ــواری انداخت ــه دش ــایگان ب همس
اســت کــه مــی توانــد بــه شــکل غیرمســتقیم تهدیــد 
ــت  ــای فعالی ــه ه ــت درعرص ــت کیفی ــده مدیری کنن

ــد. ــد باش ــوص تولی ــه خص ــادی وب اقتص
ــرای  ــی ب ــل غیراقتصــادی وغیرمدیریت ــه دلای ــی ب وقت
ــه ای محــدود  یــک بنــگاه زمینــه هــای فعالیــت حرف
ترمــی شــود، ممکــن اســت ایــن خطربــه وجــود 
ــه  ــگاه ب ــظ بن ــت حف ــد جه ــران ارش ــه مدی ــد ک آی
ســراغ محدودیــت هــای موجــود رفتــه و آنهــا را 

ــش  ــا چال ــت ب ــناخته وموضــوع کیفی ــه رســمیت ش ب
مواجــه شــود،که عامــل اصلــی چنیــن رویکــردی 
اندیشــه ایرانــی نیســت، بلکــه محدودیــت هــا مدیــران 
را بــه ایــن ســمت ســوق مــی دهند.بــه همیــن دلایــل 
ــوزه ی  ــئولان درح ــت مس ــه گذش ــالی گ ــی س درط
کنتــرل کیفیــت ومدیریــت کیفیــت تــاش کردنــد بــا 
ایــن تقابــل احتمالــی بــه شــکل موثــر برخــورد کــرده و 
زمینــه را جهــت پایــداری حداقــل هــای کیفــی فراهــم 

ــد. کردن
اودرادامــه تصریــح کرد،درشــرایطی قرارداریــم کــه 
ــرای توســعه  ــه ب ــای مهمــی ک ــم فرصــت ه ــی رغ عل
ــه  ــه ای ب ــی درعرصــه ی منطق ــای صادرات ــت ه فعالی
علــت تغییــرات قیمــت هــا بــرای کشــورایجاد شــده،اما 
ــک  ــای بان ــا و بخشــنامه ه ــل برخــی ممانعته ــه دلی ب
ــارت،  ــعه تج ــازمان توس ــمت و س ــزی و وزارت س مرک
زمینــه بــرای عرصــه ی کیفــی محــدود ترشــده اســت 
ــوان  ــش ت ــا کاه ــم و ب ــل بمانی ــده درداخ ــث ش وباع
ــرای مصــرف کالای  ــی ب ــده داخل جــدی مصــرف کنن
ــه  ــرکیفیتی ک ــه برس ــیم ک ــن باش ــران ای ــی نگ کیف
ــی  ــف صنعت ــای مختل ــه ه ــرای آن درعرص ــالها ب س

ــد. ــد آم ــه خواه ــت کشــیدیم چ زحم
فروزانفــرد درادامــه تاکیــد کــرد، کیفیــت ضمــن 
ایــن کــه شــرایط  را بــرای زندگــی شــرافتمندانه 
شــهروندان فراهــم مــی کند،زمینــه ی توســعه کیفیــت 
ــی آورد. ــود م ــه وج ــات را نیزب ــولات و خدم درمحص
ــا  ــه امســال نیزب ــرد ک ــدواری ک ــان اظهارامی وی درپای
پــای  وجــود همــه ی محدودیــت هــا همچنــان 
ــرت کیفیــت ایســتادگی شــود  ــه برموضــوع مدی مردان
ــه  ــا ب ــیل ه ــن پتانس ــب ای ــای مناس ــت ه ــا درفرص ت

ــوند.  ــزوده ش ــی اف ــی ومیهن ــتاوردهای مل دس

با حفظ وارتقاء شاخص های کیفت رشد نرخ ارزمی تواند 
منجربه توسعه فعالیتهای صادراتی شود

دکترحسن فروزان فرد 
عضوهیات مدیره

انجمن مدیریت کیفیت ایران
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کیفیت یک مسئولیت همگانی است

کــه  اســت  همگانــی  مســئولیت  یــک  کیفیــت 
اگرتمامــی فاکتورهــای موثردرهــرکاری را بــه صــورت 
نظــام منــد بــا مســئولیت و دلســوزی انجــام گیــرد بــا 

ــویم. ــی ش ــه نم ــی مواج ــی کیفیت ب
ــره انجمــن کیفیــت  نســرین وفایــی عضوهیــا ت مدی
ایــران، ضمــن تاکیــد بــه مطلــب فــوق گفــت: درهرجا 
شود،نشــانگرآن  مــی  مشــاهده  پایینــی  کیفیــت 
اســت کــه نقشــی بــه صــورت کامــل ایفــا نشــده یــا 
مســئولیتی بــه صــورت کامــل اجرایــی نشــده اســت، 
درواقــع بــا کیفیــت بــودن یــک نقــش ملــی اســت و 
از رفتارشــروع مــی شــود و تاثیــرآن هــم در زندگــی 
ــا و  ــازمان ه ــت س ــطح مدیری ــم درس ــخصی و ه ش
کیفیــت محصــولات و خدمــات داخلــی و ملــی نمــود 

ــد. مــی یاب
ــه  ــی ک ــرایط بحران ــرد: درش ــح ک ــه تصری وی درادام
ــا آن مواجــه بــوده  کشــورما طــی ســالهای گذشــته ب
،آنچــه کــه بیــش ازهرموضوعــی تحــت الشــعاع 
قرارگرفتــه، کیفیــت محصــولات وخدمــات بــوده 
ــن  ــل ازای ــا قب ــه ت ــت ک ــی اس ــت.کیفیت موضوع اس
ــت  ــت.اینکه عل ــبی نداش ــت مناس ــرایط نیزوضعی ش
ــت  ــوع چیس ــن موض ــودن ای ــکننده ب ــل ش آن ودلی
؛مــواردی اســت کــه بــه تحقیــق و بررســی بیشــتری 

ــازدارد. نی
ــاوت  ــوان قض ــی ت ــرد نم ــد ک ــی تاکی ــرین وفای نس
کــرد کــه درایــن رابطــه اقدامــی انجــام نمــی گیــرد، 
چــرا کــه درســطوح ملــی وســازمانی شــاهد هســتیم 
دغدغــه ی کیفیــت وجــود دارد ودرصنایــع وخدمــات 
ــی درراســتای  ــه ی طــرح های ــف نیزشــاهد ارائ مختل

ــه  ــوان نمون ــه عن ــاء کیفیــت هســتیم، ب ــود وارتق بهب
ــی  ــای دولت ــوی نهاده ــازی ازس ــت خودروس درصنع
ــای  ــرکت ه ــی ،ش ــای بازرس ــرکت ه ــی ،ش وغیردوات
ــی  ــا ومراکزعلم ــگاه ه ــاز، دانش ــازوقطعه س خودروس
شاهدهســتیم کــه طــرح هــای ارتقــاء کیفیــت خــودرو 
و قطعــات ارائــه مــی شــود ولــی تاثیــرآن درکیفیــت 
ــان  ــراد نمای ــات وحتــی زندگــی اف محصــولات وخدم

نیســت.
ــته  ــود نداش ــبی وج ــاخت مناس ــت: اگرزیرس وی گف
باشــد،هرمقدارروی بهبودی ظواهرکلیشــه ای ســرمایه 
گــذاری کنیــم بازهــم ئنتیجــه ی لازم حاصــل نمــی 
ــات و  ــوزه ی خدم ــدا درح ــاید ازابت ــود.درواقع ش ش
ــاخت  ــاد زیرس ــا ایج ــت و ی ــوم کیفی ــا مفه ــد ب تولی
هــای لازم بــرای آن بــه شــکل جــدی برخــورد نشــده 
ــیربهبود  ــت درمس ــد حرک ــز بای ــر نی ــال حاض ودرح

ــته،ادامه داد. ــد آرام وپیوس ــعه را هرچن وتوس
ایــن عضــو هیــات مدیــره ی انجمــن کیفیــت ایــران 
ــیار  ــل بس ــع عوام ــت تاب ــه کیفی ــا ک ــزود: از آنج اف
ــمندانه  ــی هوش ــا فضای ــه ایج ــت لازم ب ــادی اس زی
کل  در  کیفبیــت  بهبــود  پویــای  فرهنــگ  و 
ــه  ــت ک ــی اس ــت مل ــد هم ــوروهمچنین نیازمن کش
بایــد هروظیفــه ومســئولیتی درجایــگاه خــود بــا 

کیفیــت و بــه درســتی اجرایــی شــود.
ــا اهتمــام بــه  وی درادامــه ابرازامیــدواری کــرد کــه ب
ــئولیت  ــرای مس ــرا دراج ــه اف ــت هم ــوع کیفی موض
هــا ونقــش هایــی کــه درزندگی،تحصیــل، کار،تولیــد 
ــد، درارتقــاء  وخدمــات وهرجایگاهــی کــه عهــده دارن
موضــوع کیفیــت درکشــورنقش موثــری ایفــا نماینــد.

نسرین وفایی
 عضوهیا ت مدیره

انجمن مدیریت کیفیت ایران
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کیفیت باید درمسیر خلق و ایجاد ارزش برای مشتریان باشد

معــاون ارزیابــی کیفیــت ســازمان اســتاندارد ایــران برلــزوم عامــل کیفیــت 
درایجــاد وخلــق ارزش بــرای مشــتریان تاکیــد کــرد.

»دکتــر مســلم بیــات« ضمــن اعــام مطلــب فــوق تصریــح کــرد، هرســال 
پنجشــنبه دوم مــاه نوامبردرتاریــخ بــه عنــوان روزجهانــی کیفیــت انتخــاب 
ــا  شــده کــه ایــن روزدر تاریــخ کشــور مــا 18 آبــان مــاه اســت وهرســال ب
انتخــاب یــک واژه کلیــدی و شعارشــروع شــده تــا توجــه جامعــه جهانــی بــه 
ایــن موضــوع مهــم جلــب شــود. شــعارمنتخب بــرای ســال 2020 بــا عنوان 

»خلــق یــا ایجــاد ارزش بــرای مشــتریان » اســت.
وی بــا طــرح ایــن پرســش کــه اساســاً چــرا باید بــه مقولــه ی کیفیــت توجه 
داشــت، تصریــح کرد:شــاید یکــی ازفلســفه هــای مهــم نــام گــذاری روزی بــا 
عنــوان کیفیــت، آن باشــد کــه قدردانــی شــود از زحمــات افــرادی کــه در 
پــس ارائــه ی خدمــات و تولیــد کالاهــا قراردارنــد و مــا آنهــا را نمــی بینیــم، 
،ولــی آن چــه کــه بــه عنــوان محصــول و یــا خدمــت دریافــت میکنیــم، بــه 
نوعــی تبلوراندیشــه هــای آن هــا درعرصــه ی تولیــد وارائه ی خدمت اســت.

ــه شــکلی زندگــی  ــروزه ب ــت ام ــه گفــت: موضــوع کیفی ــات درادام دکتربی
انســان هــا را درتمــام ابعــاد نظیــر: بهداشــت،انرژی ،ســاخت وســاز،محیط و 
زیســت و... تحــت تاثیــر قــرار داده اســت،و بــه همیــن علــت جــای دارد بــه 
مقولــه ی کیفیــت کــه زندگی مــا انســانها را متحــول کــرده و دچاردگرگونی 
کیفــی درجهــت مثبــت نمــوده ،توجــه بیشــتری داشــته باشــیم چــرا کــه 
ــع  ــرژی وحفــظ مناب ــی دربخــش ان ــه جوی ــد درصرف ــن عامــل مــی توان ای
طبیعــی بــرای نســل هــای آینــده ،دگرگونــی هایــی درزندگــی مــا ایجــاد 

نمایــد.
وی افزود:یکــی دیگرازجلــوه هایــی کــه مــا را ناگزیرمــی کنــد بــه مقولــه ی 
کیفیــت بیــش ازپیــش توجــه داشــته باشــیم ایــن اســت کــه دریــک فضای 
اقتصــادی بــازو رقابتــی کــه بــا دنیــا درتعامــل باشــد ،محصــول درمارکــت 
دنیــا گــردش مــی کنــد وامــکان دســتیابی بــه هزینــه هــا وســرمایه آســان و 
میسراســت وازمهمتریــن عناصــر دررقابــت پذیــری محصــول عامــل کیفیت 
اســت، چــرا کــه بــدون درنظرگرفتــن کیفیــت بطورقطــع یقیــن محصــول 
درعرصــه هــای داخــل وخارجــی نمی توانــد ازاســتقبال خوبی برخودارباشــد.

معــاون ارزیابــی کیفیــت ســازمان اســتاندارد درادامــه گفــت: بــا توجــه بــه 
ــا  ــا م ــد ام ــی باش ــرح م ــم مط ــک عنصرمه ــوان ی ــه عن ــت ب ــه کیفی اینک
درکشــوردرارتباط بــا برخــی محصــولات دچــار مشــکلات متعــدد هســتیم 
ــاد  ــام اقتص ــتجوکرد،که نظ ــادی جس ــام اقتص ــد درنظ ــش را بای ــه دلیل ک

ــت. ــی وآزادی نیس رقابت
ــی  ــی نم ــه براحت ــد ک ــی کنن ــرایطی کارم ــادی درش ــالان اقتص ــی فع وقت
تواننــد کالای خــود را بــه همــه نقــاط دنیــا عرضــه کــرده و پــول حاصــل 
ازفــروش آن را دریافــت کننــد و تبــادل و تعامــات بــه ســختی شــکل گرفته 
و ازســویی بازارداخــل نیزرقابتــی نبــوده و نوعــی انحصــار درآن حاکــم اســت، 

کیفیــت درچنیــن فضایــی نمــی توانــد ازمقبولیــت خوبــی برخوردارباشــد.
بیــات دررابطــه بــا تعریــف مقولــه ی کیفیت گفــت: با توجــه بــه رویکردهای 
مختلــف موضــوع کیفیــت، تعاریــف متعــددی ازآن ذکــر شــده اســت کــه 
آنچــه مــورد تاییــد اکثرصاحــب نظــران اســت،کیفیت را یک شــناخت ودرک 
ــود  ــتای بهب ــش آن درراس ــاش و کوش ــه ت ــد ک ــی دان ــتری م ــازاز مش نی

وتامیــن ایــن نیازدرطــول زمــان بــوده اســت.

ــته  ــتی ازآن نیزنداش ــوده ودرک درس ــی اگرازنیازمشــتری آگاه نب ــه عبارت ب
باشــید ودرنهایــت نتوانیــم ایــن نیازمنــدی هــا را درمحصــول ایجــاد و پاســخ 
ــد گفــت  ــد ،بای ــدی را در مشــتری ایجــاد کن ــد رضایتمن ــه بتوان ــد ک دهی
ــی  ــعار روزجهان ــه درش ــه ک ــا آنچ ــده اید.ام ــردود ش ــت م ــون کیفی درآزم
ــه  ــه چگون ــت ک ــن اس ــده ای ــد ش ــه آن تاکی ــال 2020 نیزب ــت درس کیفی

ــرای مشــتریان خــود ایجــاد ارزش کنیــم. بتوانیــم ب
ــود  ــا بهب ــات ب ــد کالا وخدم ــد تولی ــم دررون ــر بتوانی ــرد: اگ ــح ک وی تصری
فرآینــد و نــوآوری و بهــره وری ،کالایــی را بــا ویژگــی بهتــر وقیمــت مناســب 
تــرو ازهمــه مهمتــر تســهیل دسترســی بــه خدمــات بــرای مشــتریان عرضه 
کنیــم ،بــه نوعــی بــرای آنهــا ایجــاد ارزش شــده و نــه تنهــا نیازشــان پاســخ 

داده شــده بلکــه شــرایط تامیــن آن نیــاز تثبیــت شــده اســت.
همچنیــن موضــوع دیگر،مبحــث مدیریــت کیفیــت اســت ، بــه ایــن مفهــوم 
کــه بــه شــکل مــداوم تعالــی درتولیــد کالا وارائــه ی خدمــات شــکل بگیــرد 
کــه لازمــه ی رســیدن بــه ایــن هــدف ایجــاد آگاهــی به تکنیــک هــا ومدلها 

وروش هایــی اســت کــه درارتبــاط بــا تعالــی کیفیــت دردنیــا وجــود دارد .
دکتربیــات درادامــه گفــت: بــا توجــه بــه این کــه مقولــه ی کیفیــت درداخل 
یــک فراینــد ودر قالــب یــک سیســتم طــرح و شــکل مــی گیــرد ،از بخــش 
لجســتیک تــا تمــام کارکنانــی کــه دربخــش هــای مختلــف تولیــد و توزیــع 
مشــغول هســتند،همگی بــه شــکل مســتقیم وغیــر مســتقیم بــا موضــوع 
کیفیــت مرتبــط ومســئول هســتند وهرکــس متناســب بــا نــوع کاری کــه 

انجــام مــی دهــد مســئولیت دارد.
ــراد  ــی اف ــاد زندگ ــه ابع ــت درهم ــگاه کیفی ــوع جای ــه موض ــه ب وی درادام
اشــاره کــرده وافــزود :کیفیــت مــی توانــد دانش،مفاهیــم وحتــی انســانها را 
دربربگیــرد ،همــه ی کالاهــا وخدمــات و آییــن نامــه هــای کاروبطورکلــی 
هرعاملــی کــه درحیطــه ی فکــر وعمــل انســان بگنجــد، درموضــوع کیفیــت 
مــی توانــد دخیــل باشــد.ویژگی هــای نیــز بــرای کیفیــت قابــل ذکــر اســت 
کــه یکــی ازآنهــا خدمــات اســت بــه ایــن معنــی کــه براحتــی بتــوان بــرای 

کالایــی کــه بــا مشــکلی مواجــه شــده خدمــات ارائــه کــرد.
ویژگــی دیگرکیفیــت  قابــل اعتمــاد بــودن  یــک کالااســت، بــه ایــن مفهــوم 
ــص  ــدون نق ــت ب ــا خدم ــی رود آن کالا ی ــار م ــه انتظ ــی ک ــه دوره زمان ک

کارکنــد ،ایــن ویژگــی در کالا یــا خدمــت قابــل لمــس باشــد.
ــه  ــی ک ــا خدمت ــه کالای ــوم ک ــن مفه ــه ای ــدرای کالا ب ــن دوام وپای همچنی
دریافــت میشــود بــدون خطــا و درمــدت زمــان مــورد انتظــار کار خــود را 
انجــام دهــد و یــا گاهــی عملکــرد ی فراتــر از حــد انتظــار از خــود نشــان 
ــی  ــود دارد و ادراک ذهن ــازار وج ــه در ب ــی ک ــی برندهای ــل برخ ــد مث ده
مشــتری از کیفیــت آنهــا بــا توجــه بــه عملکــرد شــان شــکل گرفتــه اســت.
آخریــن ویژگــی نیــز اطبــاق کالا بــا انتظاراتــی اســت کــه مشــتری درهنگام 

خریــد یــک کالا مــی توانــد داشــته باشــد ونیــاز او را برطــرف ســازد.
وی درپایــان تاکیــد کــرد ،کیفیــت تنهــا یــک مفهــوم یــا وازه نیســت ، بلکــه 
ــاله  ــه مس ــارو نگرشــی اســت ب ــا رفت ــگ و ی ــدی و فرهن سیســتم و فرآین
زیســتن و همانطــور کــه خداونــد بــه عنــوان خالــق زیبایــی هــا انســان هــا 
را در بهتریــن شــرایط خلــق کــرده اســت،ا ز مــا نیزانتظــار مــی رود زیبــا 

بیافرینیم.

دکتر مسلم بیات
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 در خصــوص کیفیــت در صنعــت غــذا ســخن بســیار اســت و از آنجــا کــه کیفیــت واژه 
توصیفــی اســت و ممکــن اســت کــه معانــی متفاوتــی را در ذهــن متبــادر کنــد. افــرادی 
کــه در صنعــت غــذا فعالیــت دارنــد و تولیــد کننــده هســتند، کیفیــت را بــرای رقابــت 
ــی  ــازار هســتند و در نتیجــه خیل ــری در ب ــال رهب ــه دنب ــد و ب ــال می‌کنن ــری دنب پذی
ــی  ــای کیف ــر بحث‌ه ــی ب ــازمان‌های نظارت ــد و س ــت محصــولات کار می‌‌کنن روی کیفی
ــد و درخصــوص  کــه مطــرح می‌شــود، جنبــه ســامتی کیفیــت را بیشــتر مدنظــر دارن
ســازمان‌هایی نظیــر ســازمان ملــی اســتاندارد، بایــد قواعــد و اصــول بــه صــورت کامــل 
رعایــت شــود تــا کیفیــت لازم بــرای هــر محصــول غذایــی شــکل بگیــرد؛ بــه خصــوص 

ــه فعالیــت می‌کننــد. ــی کــه در بخــش تغذی همکاران
 از نظــر کیفیــت شــرکت هــا روی نشــانه‌هایی تمرکــز دارنــد کــه بــرای ســامتی افــراد 
لازم اســت. مثــل ریــز مغذی‌هــا و یــا امــاح مثــل کلســیم و ویتامین‌هــا. نــگاه اســاتید 
ــرای  ــه ب ــته‌هایی ک ــد خواس ــی بتوان ــاده غذای ــک م ــد ی ــه بای ــت ک ــه اس ــن جنب از ای
ــت ممکــن اســت  ــت در نهای ــد. کیفی ــن کن ــد را تامی ــه شــمار می‌آی ــراد ب ســامتی اف
ــن  ــود دارد ای ــه   وج ــی ک ــا بحث ــد. ام ــاوت باش ــداری متف ــف مق ــای مختل از دیدگاه‌ه
اســت کــه بــا توجــه بــه نگاه‌هــا بــه کیفیــت از دیــدگاه مصــرف کننــده بخصــوص نــگاه 
مصــرف کننده‌هــای مــواد غذایــی ممکــن اســت یــک شــکل دیگــری هــم بــه خــودش 
بگیــرد و آن اینکــه مصرف‌کننــدگان صنعــت غــذا موضوعــی را طــرح می‌کننــد بــا ایــن 
ــم خوشــمزگی مطــرح  مضمــون کــه در درجــه اول وقتــی صحبــت از کیفیــت می‌کنی
اســت. اگــر شــما یــک غــذای خیلــی خوبــی هــم تولیــد کنیــد امــا طعــم و مــزه، عطــر 
و بــو و رنــگ خوبــی رو نداشــته باشــه از دیــدگاه مصــرف کننــده ممکــن اســت مــورد 
ــا  ــی م ــاده غذای ــه م ــد ک ــح ده ــر توضی ــی اگ ــده حت ــد کنن ــرد. تولی ــرار نگی پســند ق
ــا پروتئیــن خیلــی بالایــی دارد امــا محصــول طعــم خوبــی نداشــته باشــد،  ویتامیــن ی
پذیرفتــه نمی‌شــود. مثــل یــک هندوانــه خیلــی شــیرین کــه اگــر رنگــش ســفید باشــد، 

مصــرف کننــده از مصــرف آن لــذت نمــی بــرد.
ــد  ــدگان بای ــم، تولیدکنن ــف کنی ــاز تعری ــذا ب ــت غ ــت را در صنع ــم کیفی ــر بخواهی  اگ
ــد  ــر بای ــدای ام ــد و در ابت ــی باش ــت خوب ــه دارای کیفی ــد ک ــد کنن ــی را تولی محصول
ــتریان  ــتقبال مش ــورد اس ــد و در م ــند باش ــتری پس ــه مش ــد ک ــد کنن ــی تولی محصول

ــرد. ــرار بگی ق
 در تعریــف اســتاندارد بایــد بگویــم "اســتاندارد حــد قابــل قبــول کیفیــت یــک محصــول 
ــا حضــور خــود  ــذا ب ــت غ ــددی در صنع ــتانداردهای متع اســت". در داخــل کشــور اس
همــکاران صنعــت غــذا، همــکاران دانشــگاه، همــکاران غــذا و دارو و همــکاران اســتاندارد 

نوشــته شــده اســت. 
همچنیــن ســازمان غــذا و دارو ضوابــط فنــی و بهداشــتی خوبــی را در خصــوص 
ــه  ــازمان‌ها شــکل گرفت ــن س ــررات از ســوی ای ــام مق ــی دارد و تم اســتانداردهای غذای
اســت. ســازمان دامپزشــکی هــم در بحث‌هایــی کــه مــواد غذایــی کــه بــا منشــاء دامــی 
ــرده و در  ــن ک ــی رو تدوی ــی خوب ــنامه‌های خیل ــتورالعمل و بخش ــوند دس ــد می‌ش تولی
ــه بســته بنــدی محصــول  ــد ب حــال اجــرا دارد. اینکــه مصــرف کننــده در لحظــه خری
ــرای او  ــد ب ــذا دارو را می‌بین ــازمان غ ــان س ــتاندارد و نش ــان اس ــد و نش ــگاه می‌کن ن

ــد. ــتفاده کن ــول اس ــن محص ــه از ای ــود ک ــل می‌ش ــان حاص اطمین
ــن معناســت کــه تمــام  ــه ای ــزو ب ــی ای ــن الملل ــت از نظــر ســازمان بی کیفیــت در نهای
ــم  ــدی را می‌بینی ــه تلویحــی )نشــانه‌هایی کــه روی بســته بن نیازهــای مشــتریان رو ک
ماننــد نشــان اســتاندارد و ســازمان غــذا و دارو(  و تصریحــی ) کــه روی بســته‌بندی بــه 

صراحتــاً راجــع بــه کحصــول اعــام می‌شــود( را مــد نظــر قــرار دهــد.
 در خصــوص اســتانداردهای بیــن المللــی، در صنعــت غــذا و در خصــوص بحــث کیفیــت، 
اســتانداردهایی بیــن المللــی تدویــن شــده اســت. در اســتانداردهای مدیریتــی کیفیــت 
ــوب  ــادر محس ــتاندارد م ــت و اس ــوب اس ــیار خ ــتانداردهای بس ــزو اس ــزو ۹۰۰۰ ج ای

ــم. ــره می‌بری ــی از آن به ــع خیل ــه صنای ــذا و چــه در بقی ــت غ می‌شــود چــه در صنع
 اســتانداردهای بیــن المللــی کــه مــا از آن اســتفاده می‌کنیــم اســتاندارد ایــزو ۲۲۰۰۰ 

اســت کــه اســتانداردی در مــورد مدیریــت کیفیــت و ایمنــی محصــول غذایــی اســت. 
ســایر اســتانداردهای غذایــی مرتبــط کــه مــورد اســتفاده قــرار می‌گیــرد مثــل 
ــزو  ــا ای ــه اســتانداردهای زیســت محیطــی هســتند و ی ــزو 14000 ک اســتانداردهای ای

ــراد اســت. ــی شــغلی اف ــه اســتاندارد ایمن 18000 ک
 در بخــش صنعــت غــذا در قســمت آزمایشــگاههای ایــن صنعــت بحــث اســتاندارد ایــزو 
۱۷۰۲۵ مدیریــت کیفیــت در آزمایشــگاه‌ها جــزو اســتانداردهایی هســتند کــه خیلــی از 
ــن اســتانداردهای مدیریتــی کــه  ــا ای ــی الان اســتاندارد گرفتنــد و ب کارخانه‌هــای غذای
در صنعــت غــذا اســت محصــول خودشــان را پایــش می‌کننــد و محصــول مطمئــن را 

ــد.  ــازار عرضــه می‌کنن ــه ب ب
ــا پنــج  ــه چهــار ت ــی را ب همانطــور کــه می‌دانیــد کیفیــت و اســتانداردهای مــواد غذای
ــذا وجــود  ــه در صنعــت غ ــی ک ــم. یکــی از اســتانداردهای خوب دســته تقســیم می‌کنی
ــی  ــتانداردهای مل ــر از اس ــختگیرانه ت ــه س ــت ک ــه‌ای اس ــتاندارد‌های کارخان دارد اس
ــا  ــد و ی ــتانداردی ندارن ــه اس ــی ک ــواد غذای ــته از م ــرای آن دس ــتند و ب ــورها هس کش
اینکــه کارخانــه می‌خواهــد کــه ســخت گیرانــه تــر امــور را انجــام دهــد کارخانــه شــروع 
ــد شــد . ــر اســاس آن ســنجیده خواه ــد و محصــولات ب ــن اســتاندارد می‌کن ــه تدوی ب

ــرای  ــر کشــوری ب ــه ه ــی اســت ک ــتاندارد مل ــه وجــود دارد، اس ــری ک ــتاندارد دیگ اس
خــودش قواعــدی دارد. در ایــران هــم ســازمان ملــی اســتاندارد تدویــن اســتانداردها را 
برعهــده دارد. اســتانداردهای ملــی تمامــی مــواد غذایــی کــه در سراســر کشــور هســتند 
را بــا ایــن اســتانداردها را انجــام می‌دهنــد. اگــر اســتانداردی اجبــاری باشــد حتمــاً بایــد 
ایــن اســتانداردها را رعایــت کننــد و بایــد مطابــق اســتاندارد رعایــت کنــد. امــا فراتــر 
از آن یــک اســتاندارد داریــم کــه اســتانداردهای منطقــه‌ای اســت. کشــورهایی کــه در 
کنــار هــم و در یــک منطقــه هســتند و بــا هــم داد و ســتدهایی دارنــد، اســتانداردی را 
تدویــن می‌کننــد ماننــد اســتانداردهای اتحادیــه اروپــا و بــر اســاس آن فعالیــت دارنــد. 
بــه عنــوان مثــال یکــی از محصــولات مــا کــه خوشــبختانه اســتاندارد منطقــه ای دارد 
اســتاندارد دوغ اســت. ایــران بــه عنــوان متولــی ایــن موضــوع در منطقــه شــناخته شــده 

ــد. ــی می‌کن ــن اســتاندارد را نهای کــه ای
ــا  ــتد در دنی ــرای داد و س ــه ب ــتند ک ــدی هس ــروه بع ــی گ ــن الملل ــتانداردهای بی اس
 Codex ــوس ــا )کدکــس الیمانتاری ــه ب ــذا ک ــی در صنعــت غ اســتانداردهای بین‌الملل
ــه  ــرای کشــورهایی ک ــولا ب ــه و معم ــود، شــکل گرفت alimentarius( مطــرح می‌ش
ــا اســتانداردهای بین‌المللــی صــادر شــوند و بعضــی از  ــد ب ــد بای اســتاندارد  ملــی ندارن
ــادر  ــور ص ــت از کش ــن اس ــند ممک ــته باش ــد  واردات داش ــه می‌خواهن ــورهایی ک کش
ــا  ــور م ــبختانه کش ــد. خوش ــی کار کن ــن الملل ــتاندارد بی ــا اس ــه ب ــد ک ــده بخواه کنن

ــا دارد.  ــن آنه ــی و تدوی ــتانداردهای بین‌الملل ــی را در اس ــگاه خوب جای
ــن ســال اســت کــه کارگــروه صنعــت غــذا  ــران چندی در انجمــن مدیریــت کیفیــت ای
تشــکیل شــده اســت. همــکاران خوبــی در ایــن کارگــروه حضــور دارنــد وکارهــای اجرای 
ــی را انجــام می‌دهنــد. مشــکلات صنعــت غــذا در ایــن کارگــروه مطــرح می‌شــود  خوب
ــگاه مناســب و کرســی  ــران جای و مــا توانســتیم از طــرف انجمــن مدیریــت کیفیــت ای
خوبــی را در کمیتــه برنامه‌ریــزی اســتاندارد داشــته باشــیم کــه مــا و همــکاران مــا در 
ایــن جلســات حضــور داریــم و بــرای هــر اســتانداردی کــه بخواهــد شــکل بگیــرد بایــد 
ــا  ــن اســتاندارد مطــرح شــود. م ــزی وارد شــود و ای در داخــل ایــن کمیتــه ی برنامه‌ری
جایــگاه خوبــی در آن کمیتــه داریــم و بحث‌هــای خوبــی را انجــام می‌دهیــم و انشــالله 
ــم و  ــک کنی ــت کم ــن صنع ــان در ای ــه همکارانم ــش ب ــش از پی ــم بی ــده بتوانی در آین
ــی را  ــولات غذای ــارت محص ــکاران اداره نظ ــک هم ــا کم ــذا ب ــت غ ــم در صنع امیدواری

ــا کیفیــت بالاتــر بــه  دســت مصــرف کننــدگان محتــرم برســانیم. بیــش از پیــش ب
در پایــان ضمــن عــرض تبریــک بــه مناســبت روز ملــی کیفیــت خدمــت همــه همــکاران 
و هموطنــان عزیــز، امیــدوارم در زندگــی کیفیــت را ســرحوله قــرار بدهیــم و زندگــی و 

روزگار بــا کیفیتــی را ســپری کنیــم.

 دکتر شهریار دبیریان 
عضو هیئت مدیره و رئیس کارگروه غذایی انجمن 

مدیریت کیفیت ایران

بایدها و نبایدهای استاندارد در صنعت غذا



پرونده
در بخش<<<< پرونده می خوانید: 	

برای موفقیت در دنیای فردا امروز چه باید کرد؟
ساخت وسازبتنی نیازمند نظارت کیفی است

انرژی بدون فرآیند به دست نمی‌آید و تکامل بدون کیفیت
احقاق حق یا حمایت از حق؟حقوق مصرف کننده را با کلمه »حمایت« تقلیل ندهیم

EFQM ویرایش جدید مدل بنیاد مدیریت کیفیت اروپا
مدیریت ریسک موضوع چالش برانگیزممیزی شرکت هاست 

خلاء های قانونی عامل بازدارنده ارتقاءکیفیت ساخت وساز است
نهادهای گواهی دهنده نقش های مهمی درممیزی سیستم مدیریت دارند

کیفیت را تبدیل به کارناوال نمایشی نکنیم
نیاز به یک نهضت عمومی داریم 

کیفیت در صنعت غذا
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قــرن 21 قــرن تغییــرات بنیــادی درروش زندگــی مــردم و قــرن 
شــبکه هــای اجتمایــی وارتباطــات و اطلاعــات و کشــف  فضــا 

میباشــد. وتکنولــوژی  آور در صنعــت  وتحــولات  حیــرت 
بــدون شــک  میــزان رشــد و پیشــرفت تکنولــوژی واکتشــافات علمــی 
در قــرن 21  نســبت بــه قــرن قبــل بــی ســابقه و بــی نظیــر بــوده و 
ایــن رشــد چشــم گیــر همچنــان و تــا بــه امــروز ادامــه داشــته اســت.

ــه  ــی عرص ــته در تمام ــه گذش ــوژی در دو ده ــول در تکنول ــن تح ای
ــی گســترده شــده  ــی انســان اثرداشــته و موجــب تغییرات ــای زندگ ه

اســت.
ــش  ــان  پی ــرت آور همچن ــرعتی حی ــا س ــرن 21 ب ــوژی در ق تکنول
مــی تــازد و سیســتمهای ارتبــاط جمعــی حــالا یــک واقعیــت و ســهم 

ــردم را دارد.  ــره م ــی روزم ــل توجــه از زندگ قاب
در اینجــا بــه چنــد نمونــه از  تحــولات شــگفت آور دودهــه اول  قــرن 

21 کــه  بــر زندگــی مــا تاثیرگذاشــته اشــاره میکنــم: 
Artificial Inteligent   هــوش مصنوعی

 Smart Phone تلفن های هوشــمند
Drive Less Cars اتــو مبیل های بدون راننده

Facebook فیس بوک
5G Network   شــبکه ارتباطات

ــر ظــرف 20 ســال اول  ــد یشــیم - اگ ــا خــود بین حــالا لحظــه ای  ب
ــاده  ــاق افت ــی اتف ــرات شــگفت آور و باورنکردن ــن همــه تغیی ــرن  ای ق
ــزی رخ خواهــد داد  ــرات شــگفت انگی ــده چــه تغییی در 30 ســال آین
و انســان بــه چــه مرزهــا یــی از علــم و دانــش و صنعــت و تکنولــوژی 

دســت خواهــد یافــت؟

ــد در  ــا میخواهی ــتید؟ ی ــاده هس ــردای در راه آم ــرای ف ــما ب ــا ش آی
ــد ؟ ــل کنی ــل عم ــان روش قب ــه هم ــز  ب ــده نی آین

 The change is اســت  پذیــر  نــا  اجتنــاب  تغییــر  دوســتان 
inevitable

ــت در  ــرای موفقی ــت - ب ــر اس ــذ ی ــا پ ــاب ن ــر اجتن ــر تغیی ــس اگ پ
ــرد؟ ــد ک ــه بای ــروز چ ــردا - ام ــای ف دنی

در اینجــا – ســعی میکنــم بــه  نتیجــه تحقیقــات گســترده و بررســی 
هــای انجــام شــده  در ایــن بــاره مختصــرا اشــاره کنــم. 

ــد   ــت داری ــه فعالی ــه ای ک ــمادرهر زمین ــید- ش ــته باش ــه داش  توج
ــرای  ــا ب ــاخت هواپیم ــا س ــتید ی ــران هس ــت زعف ــر در کار کش - اگ
موفقیــت در دنیــای پرشــتاب قــرن 21  ســه محــور مهــم زیــر  بایــد 

ــد: ــه باش ــورد توج م
اطلاعات - تکنولوژی و ســرعت

  Information network 1-اطلاعات
 در دســترس بــودن  اطلاعــات یکــی از فاکتــور هــای مهــم پیشــرفت 
ــول  درروش  ــی و تح ــر گون ــب دگ ــت و موج ــده اس ــرن 21 ش در ق
ــتن  ــدون داش ــت . ب ــده اس ــا  ش ــردم دنی ــردن  م ــر ک ــی و فک زندگ
اطلاعــات نمیتــوان در بــازار امــروز رقابــت کــرد. تاثیرانتقــال اطلاعــات 
ــا در  ــع خصوص ــر جوام ــولات اخی ــی در تح ــای  اجتماع ــبکه ه و ش

ــت. ــر اس ــا پذی ــکار ن ــا ان ــمال افریق ــه و ش خاورمیان
 In order to succeed you need to know what is

.  ahead
  .Know your market .Know your competition

ــرن 21 را دارد واگاهــی از تحــولات روز  ــرن 21 مســائل ق  انســان  ق
ــا  را لازم  دارد. دنی

برای موفقیت در دنیای فردا امروز 
چه باید کرد؟

رضا نیسانی 
 فارغ التحصيل رشته مهندسي و مديريت از دانشگاه ايالتي كاليفرنيا
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Technology  2- تکنولوژی
ــوژی  ــرن 21  شــاهد تغییــرات شــگرف در صنعــت و تکنول ــا در ق دنی
بــوده و ایــن  تحــولات   یکــی از فاکتــور هــای مهــم بــرای  پیشــرفت 

در قــرن 21  اســت.
 The technology progress will continue to  
 .  change the way we  work -live and survive
ــوژی در ســالهای اخیــر  پیدایــش  یکــی از مهمتریــن تحــولات  تکنول
ــه  ــام5G اســت ک ــدی از شــبکه ارتباطــات  هوشــمند  بن نســل جدی
ســرعت آن  20 برابــر ســرعت  نســل قبلــی4G  اســت. ایــن جهــش  
ــل و  ــری نق ــات بطــور چشــم گی ــال اطلاع ــرت آور ســرعت و انتق حی

ــر میســازد. انتقــال ســریع  اطلاعــات را امــکان پذی
.4G 5G is a global wireless network after

و مــورد قابــل توجــه دیگرهــوش مصنوعــی یــا ماشــین هــای هوشــمند 
     . ست ا

ــا دســتگاهی داشــته  ــر م انســان موجــودی هوشــمند اســت حــالا اگ
ــل انســان عمــل  ــد  و مث ــل انســان فکــر کن ــد مث ــه بتوان ــا شــیم ک ب
ــد .  ــد ش ــان  بازخواه ــات برویم ــی از امکان ــی انتهای ــای ب ــد مرزه کن
ــاط  ــن رب ــات را همی ــق در عملی ــن آوری وتحقی ــی از ف ــش مهم بخ
ــاس  ــر اس ــه ب ــمندی  ک ــاط هوش ــد . رب ــمندانجام میدهن ــای هوش ه

ــد . ــل میکن ــتقلا عم ــرد ومس ــم میگی ــاز تصمی نی
ــه  ــد و ب ــه کن ــما را معاین ــاط ش ــگ رب ــک پزش ــا ی ی ــد بج تصورکنی
ــا  ــد ب ــی میتوان ــوش مصنوع ــد ! ه ــاری داری ــه بیم ــد چ ــما بگوی ش
ســرعت و دقــت بــالا کار را انجــام دهــد . واقعیــت اینســت کــه ربــاط 
ــل  ــت %98 عم ــا دق ــگی ب ــان و در پزش ــر از انس ــمند بهت ــای هوش ه

ــد.  میکن
ــواب  ــد  ...و ج ــی کن ــئوال کند....بررس ــد س ــی میتوان ــوش مصنوع ه

ــد ... ده

3- مدیریت زمان )سرعت(:
ــان   ــبه زم ــدون محاس ــت . ب ــت  اس ــی در موفقی ــل اصل ــرعت عام س

ــود. ــد ب ــق نخواه ــروژه موف ــرعت لازم - پ ــت س ــدون رعای وب
ــن  ــرموعد تعیی ــود  و س ــروع ش ــه ش ــق برنام ــد طب ــق بای ــروژه موف پ

ــر. ــرداری برســد ولاغی ــره ب ــه به شــده ب
چنــدی قبــل در ژاپــن مراســم پنچاهمیــن ســال افتتــاح قطــار ســریع 
ــیولین   ــگ مس ــار پررن ــود. افتخ ــد ب ــی آیلن ــه فوج ــو ب ــیر توکی الس
ژاپنــی  ایــن اســت کــه در پنجــاه ســال حتــی یــک بارتاخیــر نداشــته 

انــد.
چیــن بزرگتریــن فــرودگاه دنیــا را درزمینــی یــه  مســاحت 7/5 

ملیــون فــوت مربــع در بیژینــگ میســازد و بــه دنیــا اعــام کــرده کــه 
ســاخت ایــن فــرودگاه در 2025 تمــام میشــود.اعتبار پــروژه و ابــروی 

ــرودگاه  اســت .   ــع ف ــه موق چیــن در گــرو اتمــام   ب
ــخ فرســتاد ه  کــه پــس از طــی  ــه مری  و بالاخــره ناســا ســفینه ای ب
ــه 2021 در مــکان معیــن و  ــرار اســت  در فوری ــل ق 301 ملیــون مای
ــا چنیــن  ــد و قطع ــرود آی ــخ  ف ــرروی مری از پیــش محاســبه شــده  ب

ــود . خواهــد ب

ســرعت   نباشــد بهــره وری نیســت -اقتصــاد نیســت – پیــش رفــت 
نیســت 

ــر  ــه اث ــام ارکان جامع ــود ســرعت در تم ــاه نیســت . نب ــه در رف جامع
ــذارد. ــی میگ منف

وامــا دوســتان – دســت یابــی بــه اطلاعــات  واســتفاده از  تکنولــوژی 
روز و دســت یابــی بــه ســرعت لازم در انجــام پــروژه هــا بــدون  

ــت.   ــر نیس ــق پذی ــت تحق ــت کیفی ــد  و رعای ــت کار آم مدیری
 دکتــر ادوارد دمینــگ کــه اینجانــب  افتخــار درس آمــوزی در محضــر 
ــا   ایشــان رادرامریــکا داشــته ام و مــدرک لیاقــت دریافــت کــردم  - ب
ارائــه  فلســفه مدیــرت کیفیــت جامــع ) تــی کیــو ام ( راه موفقیــت را 

بــه مدیــران دنیــا آموخــت. 
 TQM(  دکتردمینــگ  بــه مدیــران دنیــا آموخــت کــه بــا بکارگیــری

)  چگونــه میتواننــد موفــق تــر باشــند .
ــفه  ــگ و فلس ــر دمین ــاره دکت ــدد در ب ــای متع ــته ه ــالات و نوش مق
ــدوارم  ــه امی ــد ک ــترس میباش ــر ودردس ــا منتش ــت او در دنی مدیری

ــرد. ــرار گی ــره داری ق ــورد به م
بــا آرزوی موفقیــت بــرای اعضــای محتــرم انجمــن و هموطنــان 

عزیــزم .
نیسانی  رضا 

Deming1993@gmail.com

ــي  ــگاه ايالت ــت از دانش ــي و مديري ــته مهندس ــل رش ــارغ التحصي -ف
كاليفرنيــا 

ــازي داگ لاس  ــا س ــي هراپيم ــت كمپان ــرل يكفي ــابق كنت ــر س -مدي
ــكا امري

 TQM دريافــت مــدرك لياقــت بخاطــر اســتقرار و اجــراي سيســتم-
در خــط توليــد كمپانــي داگلاس

-مدير ســابق بازرگانــي منطقه ازاد راس الخيمه در امارات
-انتشــار مقالات متعدد علمي ومديريتي

Eco-Time  در مجلات بيــن المللي  منجمله
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تجدیــد نظردرقوانیــن آییــن نامــه بتــن ایــران، راهــکار توســعه 
کیفیــت درســاخت وســازهای بتنــی توســط کارفرمایــان و پیمانــکاران 

ــود. ــد ب خواه
ــم درفرهنــگ هــای مختلــف شــناخته شــده  موضــوع کیفیــت از قدی
ومــورد تاکیــد قرارداشــته اســت، چنانچــه درادبیــات ایرانــی نیزمتــل 
هــا وضــرب المثــل هــای متعــددی وجــود دارد کــه گواهــی مــی دهــد 
اهمیــت کیفیــت تضمیــن آن درانجــام اموروکارهــا همچنــان ازدیربــاز 

مــورد تاکیــد قرارداشــته اســت.
دررابطــه بــا کیفیــت ســاخت وســاز بتنــی از قدیــم ضوابطــی درایــران 
ــوده کــه کســانی کــه کیفیــت را کنتــرل مــی کننــد  تدویــن شــده ب

ودرپــی تضمیــن آن هســتند بــه آن توجــه داشــته باشــند.
ــران  ــن ای ــای بت ــه ه ــن نام ــا " آیی ــن آنه ــه مهمتری ــوان نمون ــه عن ب
"اســت کــه حــدود ســالهای 40 هجــری تدویــن شــده واخیــراً 
نیزتجدیــد نظرایــن آییــن نامــه را بــرای ســازمان برنامــه بودجه ارســال 
کردیــم کــه امیدواریــم درنشــریه 120 ایــن ســازمان،راهکارهای تــازه 
ــوزه  ــن ح ــال درای ــان فع ــکاران وکارفرمای ــران وپیمان ای دراختیارناظ

ــد.  قرارده
ــاخت  ــوزه ی س ــی درح ــش خصوص ــاز بخ ــاخت وس ــن درس همچنی
ــد آن  ــن بن ــه مهتری ــود دارد ک ــی وج ــررات مل ــازنیزمباحث مق و س
ــه موضــوع  ــرآن ب ــد دیگ ــی اســت و بن درخصــوص ســاختمانهای بتن
ــت  ــای دس ــاش ه ــا ت ــود و ب ــی ش ــوط م ــاختمانی مرب ــح س مصال

انــدرکاران درمرکزتحقیقــات مســکن وشهرســازی تدویــن وابــاغ 
ــد. ــی کن ــم م ــرای کارفراه ــزاررا ب ــه واب ــه زمین ــت ک ــده اس ش

ــط  ــه توس ــن رابط ــریه ای درای ــه انتشارنش ــاره ب ــا اش ــه ب وی درادام
ــوارد  ــه م ــا توجــه ب ــن نشــریه نیزب ــت: درای ــکا گف ــن امری انجمــن بت
"ایــزو 9001" ، مدیریــت کیفیــت یــا کنتــرل کیفــی را درامرســاخت 
واجــرای ســازه هــای بتنــی مــد نظرقــرارداده اســت وهمچنیــن نشــریه 
ای کــه توســط ســازمان برنامــه وبودجــه درایــران منتشــر مــی شــود 
کــه مرجــع مناســب بــرای درج آییــن نامــه بتــن ایــران مــی باشــد.

ازگذشــته بــرای مدیریــت کیفیــت بــا ســازمانهای مرتبــط بــا 
ــی را  ــات عموم ــه موضوع ــتیم ک ــاط داش ــتانداردISOO”" ارتب اس
شــامل مــی شــد وبــه ســاخت وســازهای بتنــی منصــراً مرتبــط نبــود.

ــادی در مســائل  ــت گرچــه ســابقه ی زی ــت کیفی ــای مدیری بحــث ه
ــه ی  ــبی را هنوزدرزمین ــای مناس ــوب ه ــی چهارچ ــی دارد ول عمران
ــه ای  ــه گون ــوع ب ــا موض ــم و ی ــی نداری ــای بتن ــازه ه ــاختمان س س

ــت.  ــده اس مهجورمان
ــران خــوب  ــا درای ــه بخــش ه ــت درهم ــت کیفی ــه وضعی ــی ک درحال
ــری  ــات موث ــت اقدام ــت کیفی ــناخت اهمی ــا ش ــدوارم ب ــت امی نیس
ــه خصــوص درســاخت وســازها بتنــی کــه  درکشــور انجــام شــود. ، ب
ــب  ــت نامناس ــا ازوضعی ــتیم ت ــت هس ــطح کیفی ــاء س ــد ارتق نیازمن

ــویم. ــارج ش ــی خ فعل

ساخت وسازبتنی نیازمند نظارت کیفی است
دکترمحسن تدین رییس انجمن بتن ایران
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انــرژی  از  همانگونــه کــه اســتحضار داریــد وقتــی مــا صحبــت 
می‌کنیــم، درســت اســت کــه بــا یــک کلمــه و یــا یــک اســم 
ــرژی یــک فرآینــد اســت.  تخصصــی مطــرح می‌شــود، امــا در واقــع ان
وقتــی صحبــت از فرآینــد می‌کنیــم بــه ایــن ترتیــب اســت کــه بایــد 
ــت  ــته‌هایمان دس ــداف و خواس ــه اه ــا ب ــرده ت ــیر را طی‌ک ــک مس ی
پیــدا کنیــم. وقتــی از مســیر اجرایــی و عملیاتــی صحبــت می‌کنیــم، 
ــیم،  ــد را بشناس ــن فرآین ــد در گام اول ای ــه بای ــن اســت ک منظــور ای
یعنــی قــدرت شــناخت داشــته باشــیم و وقتــی قــدرت شــناخت خــود 
ــر  ــم درگی ــان احساســمان را ه ــن مســیر جری ــم، در ای ــالا می‌بری را ب
ــا  ــد ب ــی می‌توانن ــه جهان ــق در جامع ــای موف ــام آدم‌ه ــم. تم می‌کنی

ــد. ــی ببرن ــا پ ــه واقعیت‌ه ــان ب ــدن احساسش ــر ش ــناخت و درگی ش
ــت در  ــخ نف ــه در تاری ــه‌ای دارد ک ــای نهفت ــرژی واقعیت‌ه ــوزه ان ح
جهــان کــه حــدودا بــه 150 ســال و در ایــران بــه حــدود 117ســال 
بــا ســایر  تطبیقــی  مقایســه  در  نیســت.  عمــر کمــی  می‌رســد، 
ــای  ــان، حرف‌ه ــدی در جه ــی و تولی ــادی، اجتماع ــای اقتص فعالیت‌ه
ــان  ــد جری ــزی کــه می‌توان ــن منظــور چی ــرای ای ــن دارد. ب ــل گفت قاب
اداری در کشــور  فعالیت‌هــای  نهادهــا و  را در دل مــردم،  انــرژی 
نهادینــه کنــد ایــن اســت کــه هنگامــی کــه زمینــه شــناخت حاصــل 
ــک  ــه ی ــد ب ــودش بای ــی خ ــی و عملیات ــیر اجرای ــداوم مس ــد، در ت ش
ــن  ــن بدی ــت اســت. ای ــد و آن کیفی ــر ‌کن ــی فک ــی مهم موضــوع خیل
ــر از  ــم اگ ــه گام برمی‌داری ــه‌ای ک ــر مرحل ــا در ه ــه م ــت ک معناس
ــم،  ــدا نکنی ــلط پی ــیم و تس ــا آگاه نباش ــل کام ــه قب ــت مرحل کیفی
نمی‌توانیــم مرحلــه بعــد را اجــرا کنیــم. بــه همیــن دلیــل اســت کــه 

ــت. ــدی اس ــیر فرآین ــک مس ــرژی ی ان

ــران و  ــان ای ــور عزیزم ــخ در کش ــول تاری ــر در ط ــارت دیگ ــه عب  ب
همینطــور در ســایر کشــورهای جهــان کــه دارای منابــع غنــی 
هیدروکربنــی هســتند اقدامــات خیلــی زیــادی صــورت گرفتــه و 
ــوص  ــژه در خص ــه وی ــت ب ــده اس ــرح ش ــادی مط ــی زی ــب خیل مطال
مســئله کیفیــت، ســرمایه‌گذاری‌های بزرگــی صــورت گرفتــه تــا 

ــود. ــل ش ــتر کام ــه بیش ــد هرچ ــن فرآین ای
ــتیم،  ــر گذاش ــت س ــوم را پش ــزاره س ــه دوم از ه ــا ده ــه م ــروز ک ام
ــه وجــود  ــرژی ب ــدی ان ــی در مســیر فرآین ــک اتفاقات ــه ی ــم ک می‌بینی
ــان را  ــان خودم ــول اطمین ــم حص ــا بخواهی ــر م ــه اگ ــت ک ــده اس آم
ــک  ــتیم و آن را در ی ــه داش ــی ک ــا و اهداف ــه برنامه‌ه ــتیابی ب از دس
ســبد یــا یــک نــگاه کلــی قــرار بدهیــم، بایــد کامــاً اطمینــان داشــته 
باشــیم کــه کاری کــه انجــام دادیــم، منطبــق بــا چارچوب‌هــا و 
ــه  معیار‌هایــی اســت کــه می‌توانــد شــاخص زندگــی را در دســتیابی ب
انــرژی مطلــوب بــه دســت بیاوریــم. وقتــی صحبــت از انــرژی مطلــوب 
می‌کنــم منظورمــام بازخــور نهایــی آن اســت.چون ایــن انــرژی اولیــه 
ــل  ــش، تبدی ــوژی و دان ــری از تکنول ــود در بهره‌گی ــل می‌ش ــه حاص ک
ــا و  ــته‌ها، نیازه ــی، خواس ــرژی نهای ــود. ان ــی می‌ش ــرژی نهای ــه ان ب
ــه رشــد و شــکوفایی  ــا ب ــه نتیجــه می‌رســد و م ــه ب ــال ماســت ک امی

ــم. ــدا می‌کنی ــت پی دس
 پــس انــرژی در زندگــی همــه مــا یــک نقــش اساســی، کلیــدی و مهــم 
ــازی می‌کنــد. بــه همیــن دلیــل اســت کــه کشــورهای جهــان در  را ب
رونــد تکاملــی خودشــان بــه اهدافــی مهمــی دســت پیــدا کردنــد، در 
اوائــل قــرن بیســتم بــه ایــن نتیجــه رســیدند کــه ایــن مســیرها را از 
ــه  ــل ب ــا تبدی ــن تفکیک‌ه ــرن20 ای ــه ق ــد. در نیم ــک کنن ــم تفکی ه

انرژی بدون فرآیند به دست نمی‌آید و تکامل بدون کیفیت
دکتر رضا پدیدار،رییس کمیسیون محیط زیست و انرژی اتاق بازرگانی تهران
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ــه‌ای  ــه صــورت حرف ــاً ب ــرن بیســتم تقریب تخصــص شــد و در آخــر ق
ــه  ــا ب ــدام از فعالیت‌ه ــر ک ــد ه ــناخت فرآین ــم در ش ــدای از ه و ج
ــرژی  دســت آمــد کــه مــا در آغــاز هــزاره ســوم بایــد بگوییــم کــه ان

بــه تکامــل واقعــی خــودش دســت پیــدا کــرد.
ــوان  ــه عن ــد و ب ــش آم ــی پی ــه اتفاقات ــت ک ــت اس ــد از آن درس  بع
ــدازه ای کــرد و انقــاب صنعتــی  ــی ان مثــال فضــای مجــازی رشــد ب
چهــارم پدیــد آمــد و نقــش خــودش را بــازی کــرد، امــا در ایــن مســیر 
انــرژی بــه تکامــل خــود رســیده بــود. تنهــا چیــزی کــه ایجــاد انقــاب 
ــه  ــی ک ــود. کیفیت ــت ب ــه وجــود آورد، بحــث کیفی ــارم ب ــی چه صنعت
ــن راندمــان را  ــم، بالاتری ــه دســت میاوری ــرژی کــه ب ــا بتوانیــم از ان م
داشــته باشــیم. ایــن راندمــان حــد و انــدازه نداشــت و گروه‌هایــی کــه 
ــتند،  ــان داش ــه خواسته‌هایش ــیدن ب ــتاب در رس ــد و ش ــر بودن جوانت
از آن چیــزی می‌دیدنــد کــه ســایر گروه‌هــا  بالاتــر  را  راندمــان 
ــی  ــوم یعن ــزاره س ــا در ه ــل م ــن دلی ــه همی ــد و ب ــاهده می‌کردن مش
ــان  ــه پای ــم رو ب ــه ۲۰۲۰ ه ــه دوم ک ــه اول ۲۰۰۰ و در ده در ده
ــه  ــم ک ــدا کرده‌ای ــرژی دســت پی ــی در ان ــه بازده ــا ب ــاً م اســت، عم
در قــرن بیســتم بــرای آن پیشــبینی نشــده بــود؛ یعنــی یــک تکامــل. 
ــرژی  ــه ان ــودم ک ــی خ ــای ابتدای ــه صحبت‌ه ــم ب ــوع می‌کن ــن رج م

ــت. ــدون کیفی ــل ب ــد و تکام ــت نمی‌آی ــه دس ــد ب ــدون فرآین ب
ــرار  ــر ق ــد نظ ــت را م ــا اهمی ــیار ب ــوع بس ــن دو موض ــه ای ــر ک اگ
ــن نتیجــه کلــی دســت پیــدا کنیــم کــه در حــال  ــه ای ــد ب دهیــم بای
حاضــر کــه کشــور عزیزمــان در مســیر رشــد و شــکوفایی خــودش در 
ــه خصــوص برنامــه توســعه اقتصــادی  برنامه‌هــای توســعه اقتصــادی ب
ــای  ــه و محدودیت‌ه ــای ناجوانمردان ــا تحریم‌ه ــه ب ــه مواج ــم ک شش
ــن  ــا رادر ای ــد م ــه میتوان ــزی ک ــت، چی ــه اس ــرار گرفت ــی ق بین‌الملل
ــدا  ــت پی ــته‌هایمان دس ــداف و خواس ــه اه ــه ب ــد ک ــک کن فرآیندکم

ــت اســت.  ــب کیفی ــردن ضری ــم بالاب کنی
اگــر ضریــب کیفیــت را در همیــن شــرایط و محدودیت‌هــای تحریمــی 
ســرمایه‌گذاری‌های  از  حاصــل  کــه  محدودیت‌هایــی  ســایر  و 
زیربنایــی و "ســرمایه‌گذاری‌های ســطح نگــه داشــت" در اختیــار 
داشــته باشــیم و حفــظ کنیــم آنوقــت می‌توانیــم بــه مســیر خودمــان 
ادامــه و تــداوم بدهیــم و نگذاریــم کــه در اثــر ایــن مشــکلاتی کــه بــه 

کشــور وارد شــده مــا خــدای ناکــرده دچــار وقفــه شــویم. 
بــه عبــارت دیگــر مــا در حــوزه انــرژی یکســری مراحــل اولیــه داریــم 
کــه مراحــل شــناخت اســت، مرحلــه دوم مرحلــه اجــرا اســت، مرحلــه 
ــت. در  ــرداری اس ــره ب ــارم به ــه چه ــت و مرحل ــتیابی اس ــوم دس س
ــان از  ــول اطمین ــت و وص ــزم کیفی ــل مکانی ــن مراح ــدام از ای ــر ک ه
آنچــه کــه فکــر و اجــرا کردیــم و بــه دســت آوردیــم، می‌توانــد حتــی 
ــم  ــد تحری ــی همانن ــادی و اجتماع ــای اقتص ــرایط محدودیت‌ه در ش
ــی،  ــگ واقع ــازی، جن ــگ مج ــر جن ــا در اث ــروز م ــه ام ــه را ک و آنچ
ــل از  ــاً حاص ــه عمدت ــرده ک ــا وارد ک ــایر جنگه ــرزی و س ــگ م جن
ــت  ــب کیفی ــردن ضری ــالا ب ــا ب ــم ب ــت، می‌توانی ــادی اس فرآینداقتص
ــن راندمــان را  ــم، بالاتری ــار داری ــی کــه در اختی ــزان امکانات از هــر می
ــت  ــت از فرآیندنف ــا صحب ــه م ــر ک ــه اگ ــم. اینجاســت ک بدســت بیاری
ــام  ــت و در تم ــای نف ــه حوزه‌ه ــاف را در هم ــد اکتش ــم، بای می‌‌‌کنی
ــل اســت  ــن دلی ــه همی ــم و ب ــام بدهی ــز انج ــان نی ــای دیگرم برنامه‌ه
ــر  ــال ۲۰۱۹ از نظ ــا در س ــت م ــت نف ــاف صنع ــوزه اکتش ــه در ح ک
ــا  ــد را ره ــا فرآین ــه م ــد. چراک ــان اول ش ــفیات، در جه ــزان کش می

ــه  ــد ک ــود. می‌دانی ــب ب ــن ترتی ــه همی ــم ب ــوزه گاز ه ــم. در ح نکردی
ــا  ــه روس‌ه ــر چ ــا هســتیم، اگ ــر گاز در دنی ــن ذخای ــا دارای بالاتری م
ادعــا می‌کننــد کــه مــا اولیــن هســتیم، ولــی آن ادعــا درســت 
ــران  ــوم" ای ــش پترولی ــات "بریتی ــن مطالع ــر اســاس آخری نیســت و ب
ــن  ــا توانســتیم ای ــه م ــر ک ــروز اگ ــان دارد و ام ــگاه اول را در جه جای
جایــگاه را بــرای خودمــان ایجــاد کنیــم و بــر اســاس آخریــن آمارهــا 
ــم و  ــرار دادی ــش گاز ق ــت پوش ــور را تح ــد از کش ــش از ۹۲ درص بی
ــه  ــا ب ــع گاز م ــرای صنای ــر ب ــاله اخی ــی ۵۰ س ــداری در ط ــه پای آنچ
وجــود آمــده، ایــن بــوده کــه ضمــن جریــان توســعه، فرآینــد توســعه 
کیفیــت را در اختیــار داشــتیم کــه ایــن پایــداری را بــه وجــود بیاریــم 
ــم،  ــش را داری ــد پالای ــا فرآین ــت، م ــن صنع ــی ای ــل تکمیل و در مراح
ــم  ــی را داری ــای هیدروکربون ــوع فرآورده‌ه ــه تن ــن دســتیابی ب همچنی
و امــروز ایــران از نظــر کیفیــت محصــول بــا ســایر محصــولات حــوزه 
ــدارد.  ــی ن ــت کم ــه، دس ــعه یافت ــورهای توس ــی در کش هیدروکربون
ــه  ــا فاصل ــا آنه ــدار ب ــه مق ــم ی ــر حج ــا از نظ ــه م ــت ک ــت اس درس
داریــم و اگــر کــه مــا بگوییــم کــه بنزیــن تولیــد می‌کنیــم بــا اکتــان 
ــان ۹۸ را  ــا اکت ــورهای دنی ــی از کش ــت خیل ــن اس ــت، ممک ۹۵ اس

ــد. ــد ‌کنن تولی
بــه هرحــال مــا بایدضریــب کیفــی خــود در را در دســتیابی بــه 
کتلیســت‌های فرآینــد تولیــد پالایشــگاهی بــالا ببریــم و بــه آن 
ــگاه تطبیقــی خــودش  ــن نســبی و ن ــی در میانگی ســطح برســانیم، ول
بــا کشــورهای منطقــه مــا جایــگاه اول را داریــم. در حــوزه پتروشــیمی 
ــولات  ــد محص ــزان تولی ــا می ــم در دنی ــر بگوئی ــور و اگ ــم همینط ه
ــا 37  ــرد، م ــر می‌گی ــول را در ب ــدود 87 محص ــه ح ــیمی پای پتروش
ــا  ــه دنی ــم ک ــد می‌کنی ــتقیم تولی ــور مس ــه ط ــه‌ای را ب ــول پای محص
ــه دلیــل حفــظ ضریــب کیفــی، مــا توانســتیم  خواســتار آن اســت و ب
ــیم.  ــته باش ــیمی داش ــادرات محصــولات پتروش ــود را در ص ــگاه خ پای
مصــرف محصــولات پتروشــیمی مــا بــرای خودمــان کــم نیســت. اگــر 
ــد  ــیمی تولی ــول پتروش ــن محص ــون ت ــش از ۶۰ میلی ــروز بی ــا ام م
می‌کنیــم نزدیــک بــه ۳۵ میلیــون تــن را بــرای کشــور و بــرای 
ــا ۲۷  ــش از ۲۵ ت ــم و بی ــرف می‌کنی ــور مص ــادی کش ــاختار اقتص س
میلیــون تــن را صــادر می‌کنیــم کــه منابــع ارزی زیــادی بــرای 
ــرای  کشــور نیــز دارد و علــت اینکــه توانســتیم ضریــب صادراتــی را ب

ــت.  ــوده اس ــی ب ــب کیف ــظ ضری ــم، حف ــظ کنی ــان حف خودم
ــرای شــما تشــریح  ــرژی ب ــن بحــث کلان را در حــوزه ان حــالا مــن ای
ــن  ــا همی ــه ب ــا مواج ــم م ــان ه ــی خودم ــی اجتماع ــردم، در زندگ ک
مســئله هســتیم. یعنــی زمانــی کــه مــا از درب منــزل بیــرون 
ــم  ــر بتوانی ــان می‌رســیم، اگ ــه محــل کارم ــه ب ــی ک ــا زمان ــم ت می‌آئی
ــا نقطــه مقصــد  ــدا ت ــان از مب ــی خودم ــن نقطــه حرکت ــان ای در جری
ــدا  ــت دســت پی ــک رضای ــه ی ــم، ب ــالا ببری ــان را ب ــان راندمان‌م خودم

 . می‌کنیــم
پیشــنهادم بــه همــه عزیزانــی کــه در حــوزه کیفیــت فعالیــت 
می‌کننــد ایــن اســت کــه انجــام مســئولیت‌های کیفــی هماننــد 
زندگــی  در  ارزشــی  نظــر  از  مــا  کــه  اســت  مســئولیتی  همــان 
ــی را  ــا از نظــر ارزشــی یــک معیارهای ــم. اگــر م اجتماعــی خــود داری
بــرای خودمــان قائلیــم، کیفیــت هــم اعتقــادی اســت و دســت کمــی 

از دیگــر معیار‌هــا نــدارد. 
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هفتــه  مناســبت  بــه  شــادباش  و  تبریــک  عــرض  ضمــن 
ــذرا در  ــیار گ ــر و بس ــی مختص ــم خیل ــر بخواه ــت، اگ کیفی
ــوق  ــا حق ــا مســئولیت‌ها ی ــا متناظــر ب ــن و روز دنی بحــث نوی
ــول  ــم تح ــد بگوی ــم، بای ــرض کن ــی را ع ــده مطالب تولیدکنن
از جملــه نظــام مســئولیت  از نظام‌هــای حقوقــی  بخشــی 
ــروع  ــده ش ــوق مصرف‌کنن ــه حق ــوط ب ــی، از مباحــث مرب مدن
ــدن  ــر ش ــا کمت ــی، ب ــدن زندگ ــر ش ــا پیچیده‌ت ــود. ب می‌ش
ارتباطــات چهــره بــه چهــره آدم‌هــا، بــا کمتــر شــدن تهاترهــا 
و معامــات پایایــای کالا بــا کالا و بــا پیچیده‌تــر شــدن رونــد 
ــین‌های  ــت و ماش ــا ورود صنع ــاده ب ــارت س ــه عب ــد و ب تولی
و  مصرف‌کننــده  حقــوق  قبیــل  از  مباحثــی  صنعتــی، 
ــه  ــه منص ــا ب ــده پ ــرای تولیدکنن ــر ب ــدون تقصی ــئولیت ب مس

ــتند. ــور گذاش ظه
ــئولیت  ــوع مس ــا موض ــر ب ــی متناظ ــئله تخصص ــاب مس  در ب
مدنــی و رونــد تاریخــی کــه طــی کــرده اســت ســخن بســیار 
اســت و مطــول؛ از ســوی دیگــر بخشــی از موضــوع پیچیــده 
ــد و  ــاق بیافت ــی اتف ــای تخصص ــت در پنل‌ه ــت و می‌بایس اس

بیشــتر بــه صــورت مکالمــه انجــام شــود. امــا چهــره بیرونــی 
ــا اقتصــاد و  ــد و ب ــرون می‌آی ــم حقــوق بی موضــوع کــه از عال
ــن اســت  ــوال ای ــد، س ــدا میکن ــط پی ــاع رب ــه اجتم ــا ب طبیعت
ــدات  ــده‌ی تولی ــوق مصرف‌کنن ــم از حق ــور بتوانی ــا چط ــه م ک
فراهــم  را  بســته‌هایی  چــه  و  کنیــم  حمایــت  خدمــات  و 
کنیــم اعــم از قانونگــذاری و حتــی بســته‌های قضایــی در 
ــا  ــود. لزوم ــن ش ــر تامی ــن قش ــوق ای ــه حق ــورها ک ــه کش هم
درآمــد  کــم  و  ضعیــف  قشــر  معنــای  بــه  مصرف‌کننــده 
روش  یــک  حقــوق  علــم  در  نمی‌شــود.  دیــده  اقتصــادی 
ــن،  ــیر قوانی ــه در تفس ــی ک ــر جای ــود دارد. ه ــیری وج تفس
ــی  ــای قضای ــون در رویه‌ه ــورهای آنگلوساکس ــررات و کش مق
ــخصیت‌های  ــه ش ــا ب ــاح ی ــرف، دو جن ــا ط ــه دو ت ــان، ب ش
حقوقــی برخــورد کنیــم کــه فــرض بــر اینکــه یــک طــرف در 
ــر  ــرض ب ــت، ف ــر اس ــت دیگ ــری از موقعی ــت ضعیف‌ت موقعی
ایــن اســت کــه قواعــد تفســیری را بــه نفــع طــرف ضعیف‌تــر 
ــم. مثــا در بیــن موجــر و مســتاجر، درســت  ــه کار می‌گیری ب
ــر از مســتاجر  ــا موجــر را بصــورت ســنتی قوی‌ت اســت کــه م

احقاق حق یا حمایت از حق؟
حقوق مصرف کننده را با کلمه »حمایت« تقلیل ندهیم

دکتر علی صابری-دانش آموخته حقوق دادگستری-دبیر کارگروه حقوق مصرف‌کننده انجمن مدیریت کیفیت ایران
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می‌پنداریــم امــا مــا مســتاجری داریــم کــه از نظــر اقتصــادی 
ــرف  ــی ص ــای پرداخت ــاره به ــت و اج ــر اس ــر از موج قوی‌ت
ــر ایــن  گــذران زندگــی موجــر می‌شــود. امــا غلبــه و اصــل ب
ــوع  ــن موض ــا در ای ــت و م ــر اس ــتاجر ضعیف‌ت ــه مس ــت ک اس
بــا  برخــورد  باشــد. در  بایــد رویکردمــان مســتاجرمداری 
می‌توانــد  همینطــور  نیــز  مصرف‌کننــده  و  تولیدکننــده 
ــده  ــر از تولیدکنن ــت پایین‌ت ــده در موقعی ــد کنن ــد و تولی باش

دیــده می‌شــود.
ــی  ــه در نظــام حقوق ــن اســت ک ــش اول ای ــدم چال ــن معتق م
ــه  ــده ک ــت از مصرف‌کنن ــون حمای ــتن قان ــود داش ــا وج ــا ب م
روانشــاد دکتــر عراقــی در زمــان دانشــجویی‌ و دوره‌هــای بعــد 
نیــز بــه ایــن قانــون اهتمــام داشــتند و بــه حــل ایــن مشــکل 
ــت  ــی اس ــان باق ــائل همچن ــا مس ــد، ام ــدوار بودن ــی امی خیل
و ایــن قانــون مشــکل زیــادی را حــل نکــرده اســت و اصــولاً 
ایــن ســاختار انجمــن حمایــت از حقــوق مصرف‌کننــده و 
ــکان  ــا و م ــک ج ــم و در ی ــا ه ــان ب ــه همزم ــده ک تولیدکنن
صــورت می‌گیــرد، خــود بــه خــود ایــن چالــش واقعــی، ایــن 
چانه‌زنــی و بــه معنــای واقعــی حــق خواهــی را تحــت شــعاع 
ــه  ــادی منتفــی می‌کنــد. ب ــا حــد زی ــه نظــرم ت ــرار داده و ب ق
ــن  ــا از آن انجم ــده واقع ــه تولیدکنن ــورت ن ــن ص ــرم بدی نظ

نفعــی می‌بــرد و حمایــت می‌شــود ونــه مصرف‌کننــده. 
ــا در  ــت. م ــی هس ــه قضای ــرم روی ــه نظ ــش دوم ب ــا چال و ام
ــن  ــده و ای ــوق مصرف‌کنن ــت از حق ــرم حمای ــی ت ــه قضای روی
ــته  ــم داش ــون را ه ــن قان ــر بهتری ــی اگ ــم و حت واژه را نداری
باشــیم در عمــل کمتــر مــورد اســتفاده قــرار می‌گیــرد. 
ــن اســت  ــه وجــود دارد ای ــم ک ــرد فرهنگــی دیگــری ه رویک
ــوان یــک علاقه‌منــد و  ــه عن ــش دارم و ب ــا آن چال کــه مــن ب
ــردم،  ــرض ک ــی ع ــئولیت مدن ــوزه مس ــا در ح ــص باره متخص
ایــن اســت کــه مــا ایــن مبحــث را یــا خیلــی ســخت گیرانــه 
ــداری  ــداری و جانب ــق م ــای ح ــه ج ــا ب ــم، ی ــور می‌کنی تص
گذاشــته‌ایم.  حمایتــی  را  قوانیــن  ایــن  اســم  حــق،  از 
مصرف‌کننــدگان  از  حمایــت  قانــون  می‌گوئیــم  مثــا 
ــه  ــون ک ــی؟  قان ــه حمایت ــیم چ ــد بپرس ــب بای ــودرو. خ خ
ــاز  ــه نی ــی ک ــا جای ــد. ام ــا بده ــه آنه ــراد را ب ــق اف ــد ح بای

ــئول  ــی و مس ــئولیت مدن ــد مس ــا قواع ــود ب ــت و می‌ش نیس
ــرا  ــرد چ ــل ک ــئله را ح ــل مس ــروه مقاب ــا گ ــرد ی ــتن ف دانس
از  »حمایــت  ماننــد  بــا عناویــن جدیــدی  و   نمی‌کنیــم؟ 
ــا  ــل ی ــرف مقاب ــا  ط ــارزه ب ــا مب ــده« ب ــوق مصرف‌کنن حق

حمایــت از یــک طــرف کار را پیــش می‌بریــم. 
حمایــت چیــز بــدی نیســت امــا مــا بــا بــکار بــردن ایــن واژه 
ــه حــق خواهــی اعتقــاد نداریــم. ایــن  نشــان می‌دهیــم کــه ب
حــق طلبــی واقعــی نیســت و حــق صــرف نظــر از جنبه‌هــای 
ارزشــی‌اش بــه عنــوان یــک ویژگــی ذاتــی و طبیعــی و 
حقــوق طبیعــی، چیــزی کــه بــه او تعلــق دارد را  بــه او 
ــورد  ــه م ــواردی ک ــم؛ در م ــت می‌کنی ــم و او را تقوی می‌دهی
تــا آن  نیــز، یــاری‌اش می‌کنیــم  تعــرض قــرار می‌گیــرد 

ــه او داده شــود.  حــق ب
تاثیــر  عنــوان  تحــت  نیــز  دیگــری  مســائل  از  خیلــی 
مدنــی  مســئولیت  بحث‌هــای  در  بیمــه‌ای  پوشــش‌های 
بــه خــاص  بــه صــورت عــام و در حقــوق مصرف‌کننــده 
ــادی  ــوق اقتص ــادی و حق ــاظ اقتص ــه از لح ــد ک ــود دارن وج
ــن  ــاً در ای ــد و طبیعت ــرار گیرن ــی ق ــورد بررس ــد م می‌توانن
فرصــت کوتــاه امکانــش نیســت و بــه ویــژه بیشــتر موضوعــات 
ــت  ــورد گف ــد و م ــکل بگیرن ــی ش ــای تخصص ــد در پنل‌ه بای

ــد. ــرار بگیرن ــو ق و گ
ــتن  ــرف داش ــه ص ــی ب ــت تقنین ــه از جه ــت کلام چ در نهای
بــا قوانیــن  قانونــی کــه گاهــی تزاحــم و تعــارض  یــک 
از  چــه  و  ...دارد  و  اســتاندارد  قانــون  جملــه  از  دیگــری 
ــه  ــرم و چ ــن ت ــدن ای ــناخته نش ــی و ش ــه قضای ــت روی جه
از نظــر رویکــرد ذهنــی بــه قانونگــذاری و تصمیم‌گیــری 
در ایــن عرصــه از جهــت مباحثــی کــه ذکــر شــد، پایــه 
ــوق  ــودن حق ــی ب ــای »واقع ــه معن ــودن« ب ــق ب ــه »ح و مای
ــن  ــی ای ــا وقت ــه و ت ــکل نگرفت ــور ش ــده« در کش مصرف‌کنن
مســئله بــه ایــن شــکل وجــود دارد بــا یــک یــا دو پرونــده و 
ــن موضــوع  ــون مشــکل حــل نمی‌شــود. ای ــد قان ــا چن ــک ی ی
در  حتــی  و  اقتصــاد  در  تخصصــی  رشــته  یــک  می‌توانــد 

ــد. ــی باش ــگاه تخصص ــا ن ــوق، ب حق
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خیلــی خوشــحالم کــه ایــن فرصــت در آســتانه مــاه جهانــی کیفیت)مــاه 
نوامبــر( هفتــه جهانــی کیفیــت و روز ملــی کیفیــت ۱۸ آبــان در اختیــارم 
ــی  ــت و تعال ــم کیفی ــا موضــوع بســیار مه ــه ب ــا در رابط ــت ت ــرار گرف ق
ــن فرصــت  ــم.  ای ــرض کن ــت ع ــان کیفی ــه مخاطب ــی ب ــازمانی مطالب س
ــه در خدمــت دوســتان و  ــم اســت ک ــاب دیگــری هــم بســیار مغتن از ب
همکارانمــان در انجمــن مدیریــت کیفیــت هســتیم . انجمنــی کــه بیــش 
ــج و  ــر تروی ــور در ام ــه در کش ــت ک ــال اس ــدود ۲۳ س ــه و ح از دو ده
ــته  ــه در ســنوات گذش ــد و خوشــحالم ک ــاش میکن ــت ت ــای کیفی ارتق
ــن انجمــن توانســتیم در اعتــای موضــوع مهــم کیفیــت در  ــار ای در کن

کشــور عزیزمــان ســهم و نقــش کوچکــی داشــته باشــم.
ــته  ــال‌های گذش ــه در س ــی ک ــا الگوبرداری‌های ــا ب ــه م ــی ک  از آنجای
ــش  ــن ویرایش‌های ــا و آخری ــاد را و مدل‌ه ــن بنی ــه ای ــته‌ایم همیش داش
ــی  ــن مــدل در توســعه تعال ــان از ای ــال کــرده و در کشــور خودم رو دنب
ــه در  ــت ک ــت اس ــا اهمی ــرم ب ــه نظ ــم و ب ــتفاده کرده‌ای ــت اس و کیفی
ــش 2020  ــدل و ویرای ــن م ــه در ای ــی ک ــن اتفاقات ــن فرصــت از آخری ای
ــه از  ــی ک ــاز یادگیری‌های ــروری داشــته باشــیم. انشــاءالله ب ــاده م آن افت
ایــن موضــوع داریــم بتوانــد بــه ســازمان‌های مــا در خودارزیابی‌هاشــان، 

ــی شــان کمــک کنــد. برنامــه ریــزی و بهبــود و رشــد و تعال
مطالبــم را دربــاره ایــن مــدل بــه ســه قســمت تقســیم کــردم. اول بحــث 
مفاهیــم بنیادیــن اســت کــه مــا همیشــه در مدل‌هــای تعالــی داشــتیم 
و ببینیــم در مــدل ۲۰۲۰ ایــن مفاهیــم بنیادیــن چــه اتفاقــی برایشــان 
ــه  ــی ک ــت. دوم موضوع ــا رخ داده اس ــی در مدله ــه تغییرات ــاده و چ افت
ــت  ــاد مدیری ــدل بنی ــاختار م ــدل و س ــم م ــت می‌کن ــاره آن صحب درب
ــی  ــی و تغییرات ــد چــه تحولات کیفیــت اروپاســت، کــه در ویرایــش جدی
نســبت بــه ویرایش‌هــای قبلــی در آن اتفــاق افتــاده و عــاوه بــر تغییــرات 
شــکلی بــه تغییــرات محتوایــی آن هــم خواهیــم پرداخت. آخریــن مطلب 

در رابطــه بــا رادار خواهــد بــود. راداری کــه مــا از آن بــه عنــوان چرخــه 
بهبــود و هــم بــه عنــوان ابــزار ارزیابــی و امتیــاز دهــی اســتفاده می‌کنیــم 
و تحولاتــی کــه در آن رخ داده را ذکــر می‌کنیــم. امیــدوارم ایــن مــرور از 
ایــن زاویــه بــه مــا دیدگاهــی بدهــد و در عیــن حــال نکاتــی را بــرای مــا 

روشــن کنــد در یادگیــری و الگوبــرداری بــرای بهبــود.
آخریــن  بــا  مطابــق  مــدل جدیــد  در  مــا  اینکــه  نکتــه  اولیــن   
ویرایش‌هایــی کــه بــود، بخشــی تحــت عنــوان مفاهیــم بنیادیــن نداریــم. 
در آخریــن ویرایــش کــه ۲۰۱۳ بــود ۸ مفهــوم بنیادیــن را داشــتیم کــه 
ایــن مفاهیــم بنیادیــن زیرســاخت مــدل تعالــی را تشــکیل مــی‌داد. آنچــه 
کــه جــای ایــن مفاهیــم بنیادیــن را گرفتــه اســت اهــداف توســعه پایــدار 
ســازمان ملــل متحــد اســت. بــرای ســال  ۲۰۳۰  کــه ۱۷ هــدف توســعه 
پایــدار تعریــف و مــورد تأکیــد قــرار گرفتــه اســت. در جای‌جــای مدلــی 
کــه بعــد از ایــن دربــاره صحبــت خواهیــم کــرد کــه بــه ایــن 17 اصــل 

پرداختــه شــده اســت.
ــهم  ــا س ــد ت ــاش می‌کن ــه ت ــت ک ــده اس ــدل آم ــن م ــه ای در مقدم
ــن مســئولیت  ــرش ای ــه ســمت پذی ــت ســازمان‌ها ب خــودش را در هدای
ــن  ــه ای ــد ک ــی می‌دانی ــه خوب ــد. ب ــا ‌کن ــدار ایف ــی و توســعه پای اجتماع
اهــداف توســعه پایــدار، بــا اســتانداردهایی کــه GRI بــرای آنهــا منتشــر 
کــرده در بســیاری از ســازمان‌های توســعه یافتــه دنیــا و حتــی در 
ــر دنیــا کــه فرچــون آنهــا  گزارش‌هــا در ۷۰ درصــد از ۲۵۰ شــرکت برت

ــتفاده میشــود. ــد، اس ــام میکن رو اع
ــا هــم  ــاده اســت، در کشــور م ــا افت ــی کــه در دنی ــن اتفاق ــدوارم ای  امی
ــه  ــا را هــم در ســطح کلان و هــم در ســطح خــود ســازمانها ب توجــه م
ــی  ــری اجتماع ــئولیت پذی ــرکتی« و مس ــهروند ش ــش »ش ــای نق ایف
بیشــتر کنــد و مــا بتوانیــم بــا اســتانداردهای جهانــی کــه در ایــن زمینــه 
ــدار  ــداف توســعه پای ــن اه ــان را روی ای ــای خودم وجــود دارد، اولویت‌ه

EFQM ویرایش جدید مدل بنیاد مدیریت کیفیت اروپا
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ــرای  ــه ب ــدت ک ــان م ــدت و می ــد م ــای بلن ــا برنامه‌ه ــم و ب ــدا بکنی پی
ــع  ــم. در جم ــت کنی ــن ســمت حرک ــه ای ــم ب ــف می‌کنی ــان تعری خودم
بنــدی ایــن بخــش می‌توانــم بگویــم آنچــه کــه مــا بــه عنــوان مفاهیــم 
ــا  ــن آن م ــوان جایگزی ــه عن ــدارد و ب ــود ن ــر وج ــتیم دیگ ــن داش بنیادی
ــن  ــم در ای ــژه ببینی ــور وی ــه ط ــدار را ب ــعه پای ــداف توس ــم اه می‌توانی
ســاختار جدیــد و تشــویق ســازمان‌ها بــه ایکــه ایــن را در تمــام توانمنــد 
ســازهای خــود بــه کار بگیرنــد و نتایــج آن را هــم بتواننــد گــزارش دهــی 

کننــد.
در دومیــن قســمت، اتفاقــات و تحولاتــی کــه در مــدل تعالــی ســازمانی 
یکــی  بــود،  بخشــی  دو  قبلــی  مــدل  می‌کنیــم.  مــرور  را  افتــاده 
توانمندســازها و دیگــری نتایــج.  در ایــن مــدل دو بخشــی مــا 9 معیــار 
داشــتیم و مجموعــا ۳۲ جزءمعیــار. اتفاقــی کــه در مــدل جدیــد بنیــاد 
ــه ســه بخــش  ــن اســت کــه مــدل ب ــاده ای ــا افت ــت کیفیــت اروپ مدیری
ــوردار  ــج برخ ــرا و نتای ــری اج ــش جهت‌گی ــا از بخ ــده و م ــیم ش تقس
ــه دو قســمت تقســیم شــده و  ــوان گفــت توانمندســازها ب شــدیم . می‌ت
بخــش رهبــری و اســتراتژی تحــت عنــوان جهت‌گیــری آمــده و بخــش 
ــودش  ــای خ ــم در ج ــج را ه ــرا و نتای ــش اج ــر در بخ ــای دیگ معیاره

ــم . داری
ــون  ــی کــه معــرف حضورت ــره طلای ــد از رویکــرد ۳ دای ــن مــدل جدی ای
اســت نشــأت می‌گیــرد. در دایــره اول میپرســد کــه ســازمان چــرا وجــود 
ــی  ــه کار مهم ــام چ ــرای انج ــت و ب ــغول اس ــه کاری مش ــه چ دارد و ب
ــه چــه ارزش و خلــق ارزشــی   ــرآورده ســازی چــه نیازهایــی کــه ارائ و ب
ــاد  ــد بنی ــدل جدی ــه م ــت ک ــن میشــود گف ــده اســت؟ بنابرای ــد آم پدی
ــی  ــازمان متعال ــر س ــه از ه ــوالی ک ــن س ــا اولی ــت اروپ ــت کیفی مدیری
ــوال را  ــن س ــدی؟ و ای ــود آم ــه وج ــرا ب ــه چ ــت ک ــن اس ــد ای میپرس
رهبــران ایــن ســازمان بایــد بــه خوبــی و شــفاف تعریــف کننــد. ســوال 
دوم چگونگــی ارائــه و انجــام آن علــت وجــودی، تحقــق آن مأموریــت و 
ــی  ــداز و آرمان‌هــا و آرزوهای ــن چشــم ان ــه ای جامعــه عمــل پوشــاندن ب

ــت.  ــرده اس ــف ک ــری تعری ــمت جهت‌گی ــه در قس ک
بنابرایــن در دایــره دوم مــا بــه ســراغ ایــن‌ می‌رویــم کــه ســازمان چگونــه 
و چطــور میخواهــد علــت وجــودی خــودش رو چشــم انــداز خــودش رو 
ــا محصــولات  ــاند و ب ــور برس ــه منصــه ظه ــتراتژی‌های خــودش رو ب اس
ــتریانش  ــه مش ــد و ب ــق ارزش کن ــد خل ــد میکن ــه تولی ــات ک و خدم
ــن  ــا ای ــن ســوال »چــه« هســت. می‌پرســد حــالا ب ــد. دومی ــه نمای ارائ
جهت‌گیــری و ایــن اجرایــی کــه داشــتی بــه چــه نتایجــی دســت پیــدا 
ــد  ــدل جدی ــت.پس م ــوده اس ــور ب ــا چط ــی فعالیت‌ه ــردی و اثربخش ک
بنیــاد کیفیــت اروپــا )نمیگویــد مــدل تعالــی( همیشــه تاکیــد دارد از ایــن 
بــه بعــد میگوئیــم مــدل تعالــی بنیــاد مدیریــت کیفیــت اروپــا و دیگــر 
نمی‌گویــد ســازمان‌های متعالــی، می‌گویــد ســازمان‌‌های برجســته و 
ــه  ــب س ــازمان را در قال ــک س ــد ی ــه می‌گوی ــن در ادام ــر. همچنی برت
ــره  ــد، دای ــود دارن ــرا وج ــره اول، چ ــرد. دای ــف ک ــوان تعری ــره می‌ت دای
دوم چطــور بــه ایــن دایــره وجــودی جامــع عمــل می‌پوشــانند و دایــره 
ســوم در ایــن مســیر چطــور پایــش و انــدازه گیــری می‌کننــد و بــه چــه 

نتایجــی دســت پیــدا کــرده انــد.
 در مــدل جدیــد ۲۰۰ امتیــاز را بــرای جهت‌گیــری داریــم ۴۰۰ امتیــاز 
ــم .  ــج داری ــمت نتای ــرای قس ــاز را ب ــم و ۴۰۰ امتی ــرا داری ــرای اج را ب
پــس آن بالانســی کــه در  نتایــج در نســخه ۲۰۱۳ داشــتیم هــم اینجــا 
ــالا  ــم. ح ــا نداری ــر اینج ــرده و ۵۰۰-500 را دیگ ــدا ک ــر پی ــر تغیی دیگ
شــاهد 7  معیــار و ۲۳ جزمعیــار در مــدل جدیــد هســتیم نســبت بــه ۹ 
معیــاری و ۳۲ جزمعیــاری کــه قبــاً داشــتیم. در بخــش اول کــه بخــش 
جهت‌گیــری بــود بــه معیــار اســتراتژی تغییــر کــرده اســت. قبــا اولیــن 
ــازمان  ــد س ــت. می‌گوی ــام اس ــن دارای پی ــه ای ــود ک ــری ب ــار رهب معی

چشــم انــداز خــود را تعریــف می‌کنــد؛ در معیــار دوم فرهنــگ ســازمانی 
ــگ،  ــری فرهن ــه رهب ــی ک ــوند. رهبران ــف میش ــازمان تعری ــری س و رهب
رهبــری تغییــر، رهبــری نــوآوری و وظیفــه اتحــاد، انســجام و دل بســته 

ــد. ــر عهــده دارن کــردن ذینفعــان و خودشــان را ب
ــتای  ــدار در راس ــق ارزش پای ــم. خل ــار داری ــه معی ــش دوم س  در بخ
ــود و  ــف میش ــازمان تعری ــز س ــذاب و متمای ــنهادی ج ــای پیش ارزش‌ه
ــار ســراغ پیشــبرد  ــن معی ــار ســوم از بخــش اجــرا و در کل پنجمی معی
عملکــرد و تحــول می‌رویــم. نکتــه مفهومی‌تــری از مــدل 2020 خدمــت 
ــه  ــد ســازمان یــک چشــمش ب ــم می‌گوی شــما اگــر بخواهــم اشــاره کن
عملیــات روزانــه و عملکــرد جــاری اش و یــک چشــم دیگــرش بــه آینــده  

ــرات اســت. و تحــولات و تغیی
 یــک ســازمان هــم بایــد کســب و کار جــاری خــود، تعهداتــش، قراردادها 
ــه  ــال ک ــن ح ــرد و در عی ــو بب ــوب جل ــود را خ ــاری خ ــای ج و برنامه‌ه
ــد  ــگاه کن ــده ن ــه آن ــت ب ــروزش اس ــای ام ــق وعده‌ه ــه تحق ــغول ب مش
ــد  ــود بیای ــه وج ــازمان ب ــری در س ــی ت ــولات اساس ــرات و تح ــا تغیی ت
ــودن  ــی ب ــه دارد و در پیشــتاز و متعال ــت نگ ــان آن را در رقاب ــا همچن ت

حفــظ کنــد.
بنابرایــن پنجمیــن معیــار الگــوی تعالــی ســازمانی بــه پیشــبرد همزمــان 
ــرای ۴۰۰ امتیــازی در  عملکــرد و تحــول می‌پــردازد. در بخــش نتایــج ب
ــتی‌ها  ــارش برداش ــک معی ــم. ی ــار داری ــه دو معی ــده ک ــه ش ــر گرفت نظ
ــد.  ــری میکن ــدازه گی ــا ان ــه م ــان را ب ــتگی ذینفع ــه دل بس ــت ک اس
ــان  ــان ذینغع ــه، مشــتریان، کارکن ــی میکن ــا معرف ــه م ــع را ب ــج ذینف پن
ــکاران  ــرکا و پیمان ــدگان و ش ــن کنن ــب و کاری،  تامی ــی و کس حاکمیت
ــه مــا معرفــی می‌کنــد کــه  و  ذینفــع پنجــم را تحــت عنــوان جامعــه ب
ــد اینهــا را اندازه‌گیــری کنیــم. در معیــار آخــر عملکــرد اســتراتژیک  بای
ــری و  ــدازه گی ــورد ان ــه م ــد ک ــازمان را میخواه ــی س ــرد عملیات و عملک

پایــه قــرار بگیــرد.
ــاص  ــمت رادار اختص ــه قس ــم ب ــم را میخواه ــی از عرایض ــن بخش آخری
دهــم. بایــد بگویــم در رادار چــه اتفاقاتــی افتــاده اســت. خلاصــه مطلــب 
ایــن اســت همانطــور کــه مــدل ســه بخشــی شــده اســت ســه جــدول 
ــی و  ــاز ده ــش امتی ــس راداردر بخ ــک ماتری ــا ی ــم. م ــرای رادار داری ب
ــک  ــم و ی ــرا داری ــش  اج ــس در بخ ــک ماتری ــم وی ــری داری جهت‌گی

ــم. ــج داری ــش نتای ــرای پخ ــس ب ماتری
ــورد  ــری م ــوئی و انعطاف‌پذی ــی‌ همس ــری دو ویژگ ــش جهت‌گی  در بخ
ــه  ــد ک ــد میگوی ــدل جدی ــن م ــیر ای ــد. تفس ــرار نمی‌گیرن ــی ق ارزیاب
خــود بخــش جهت‌گیــری جایــی اســت کــه بایــد همــه ســازمان بــا آن  
ــد.  ــب نمی‌بین ــا مناس ــری را آنج ــر انعطاف‌پذی ــوند و دیگ ــویی ش همس
ــم ماتریــس کاملــی اســت و  ــرای اجــرا داری ــا ب ــا در ماتریســی کــه م ام
تمــام عناصــر رویکــرد جاری‌ســازی ارزیابــی اســت و همــان همســویی و 
انعطاف‌پذیــری را داریــم و در قســمت نتایــج همچــون قبــل ماتریســی را 

داریــم بــرای ارزیابــی و امتیــاز دهــی بــه نتایــج.
 امیــدوارم ایــن مجموعــه‌ای کــه خدمتتــون عــرض کــردم تونســته باشــه 
کــه شــناخت کلــی  دربــاره ایــن مــدل بدهــد. امیــدوارم هرچــه زودتــر 
ــانیم و  ــه انتشــار برس ــم ب ــم را بتونی ــاب داری ــن کت ــه از ای ــه‌ای ک ترجم
ــدل را  ــولات م ــتری از تح ــات بیش ــد جزئی ــه میخواهن ــی ک علاقمندان

ــم. ــار آنهــا بگذاری داشــته باشــند در اختی
امیــد دارم بــا همــه تلاشــهایی کــه می‌کنیــم بتوانیــم جامعــه‌ای داشــته 
ــر عرضــه میشــود  ــد میشــه، بهت ــر تولی ــت بهت ــه در آن کیفی باشــیم ک
ــم  ــا بتوانی ــه م ــه و هم ــرآورده میش ــر ب ــدگان بهت ــوق مصرف‌کنن و حق

ــا کیفیــت تــری داشــته باشــیم. زندگــی ب



22

»حســن تیمــوری« بــه ماســبت گرامیداشــت روز ملــی کیفیــت مدیریت 
ــطح  ــه دردوس ــت ک ــرکتها دانس ــش برانگیزش ــوع چال ــک را موض ریس
ــد  ــا م ــازمان ه ــی س ــتانداردهای مدیریت ــی دراس ــک کلان وعملیات ریس

ــراردارد.  نظــر ق
حســن تیمــوری »مدیرعامــل NIC  وســرممیزی سیســتم هــای 
کیفیــت »بــا اشــاره بــه اهمیــت تغییــرات اســتانداردهای مدیریتــی بــه 
نقــش تاثیرگذارفعــالان ایــن حــوزه تاکیــد کــرده وافــزود : درهمــه دنیــا 
تمــام اســتانداردها ســاختارده بنــدی بــه خــود گرفتــه ویــک شــکل شــده 
انــد وعلــت اصلــی ان تــاش بــرای بــرآورده ســاختن نیازهــای شــرکت 

ــا و سازمانهاســت. ه
ــه  ــدد وکمیت ــای متع ــم ه ــی اســتاندارد درتی ــه شــکلی ســازمان جهان ب
ــد  هــای فنــی درحــوزه هــای سیســتم هــای مدیریتــی وارد کارشــده ان
تــا موجبــات ارتقــاء سیســتم هــای مدیریتــی کیفیــت را فراهــم کننــد، 
ــرده  ــق آمارها،اســتاندارد ISO منتشــر ک ــه طب ــی اســت ک ــن درحال ای
ــد افزایشــی وجــود داشــته و بیــش از  ــن ســطح رون درحــوزه کســب ای
ــد  ــن نشــان را دریافــت کــرده بودن یــک میلیــون شــرکت و ســازمان ای
ــازمان  ــط س ــده توس ــر ش ــال منتش ــه امس ــی ک ــه آمارهای ــی ک درحال
جهانــیISO  حکایــت از افــت قابــل توجهــی درایــن حــوزه بــوده اســت.

کــه تعدادحتــی بــه یــک میلیــون شــرکت نمــی رســد وایــن اتفــاق بــرای 
اولیــن ســالی اســت کــه رخ داده اســت.

ــش  ــوان یکــی ازچال ــه عن ــت ریســک ب ــه موضــوع مدیری ــه ب وی درادام
برانگیــز تریــن موضوعــات مدیریتــی اشــاره کــرده و افــزود: یکــی 
ازموضوعاتــی کــه اســتانداردها برخــی صریــح تــرو برخــی مقــداری مبهــم 
ــت  ــه صحب ــت ک ــک اس ــطوح ریس ــوع س ــد موض ــه ان ــه آن پرداخت ترب
ــای کلان  ــامل ریســک ه ــه ش ــی آیدک ــان م ــه می ازدوســطح ریســک ب

ــت. ــی اس ــای عملیات ــک ه وریس

ــط  ــه ازمحی ــتند ک ــواردی هس ــتراتژیک؛ م ــا اس ــای کلان ی ــک ه ریس
وبافــت ســازمان نشــاءت گرفتــه ودرایــن نــوع ریســک ســازمان محیــط 
ــه روی  ــائلی ک ــد ومس ــی ده ــی قرارم ــورد بررس ــود را م ــون خ پیرام
عملکــرد کیفــی و زیســت محیطــی وســامت شــغلی اثرگذاراســت کــه 
ازایــن طریــق بــه شناســایی ریســک هــا و فرصتهــای موجــود پرداختــه 

مــی شــود.
ــران  ــت مدی ــد دخال ــا نیازمن ــا وفرصته ــک ه ــته ازریس ــن دس ــه ای البت
ارشــد بــوده وعمومــاً بــرای مقابلــه بــا آنهــا واســتفاده ازفرصتهــا نیازمنــد 
ــره  ــات مدی ــد وهی ــران ارش ــطح مدی ــتراتژیک درس ــات اس ــه تصمیم ب

ســازمان اســت.
ــی اشــاره داشــته  ــورد ســطح دوم ریســک،به ریســکهای عملیات وی درم
ــاط  ــات کلان ارتب ــه موضوع ــا ب ــک ه ــوع ریس ــن ن ــرد، ای ــج ک وتصری
ــتگی  ــت بس ــای کیفی ــوزه ه ــازمان در ح ــات س ــه عملی ــه ب ــد بلک ندارن
دارنــدو در یــن نــوع ریســک نیــازی بــه دخالــت مدیــران ارشــد نیســت 
بلکــه مدیــران بخــش هــای میانــی بــا کمــک تیــم هــای حرفــه ای پــس 

ــه ی اجــرا مــی رســد. ــه مرحل ــوارد ریســک ب ازشناســایی م
ــه  ــت ک ــن اس ــال تدوی ــه ای درح ــه گون ــتانداردها ب ــام اس ــع تم درواق
اســتانداردهای مدیریتــی را بــه نیازمخاطبــان وســازمانها نزدیــک ترنمایند 

ــده مشــتریان اســت . ــای این ــده و نیازه ــه آین ــگاه ب ــرد آن نیزن ورویک
ــود  ــواهد موج ــات وش ــاس مطالع ــرد براس ــد ک ــه تاکی ــوری درادام تیم
ــال  ــه ای درح ــه گون ــتانداردها ب ــه اس ــد ک ــی رس ــر م ــه نظ ــور ب اینط
تدویــن وتغییراســت و تکامــل مــی یابــد کــه نیازهــا و انتظــارات ســازمان 
ــاده  ــا هــم اگــردر نتیجــه اجــرا وپی ــرآورده ســازند، م و شــرکت هــا را ب
ســازی نمــی توانیــم کمکــی بــه ســازمان داشــته باشــیم مشــکل درنحــوه 
ی طراحــی و اجــرای مــا بــوده واگراثرگذارباشــیم درمسیردرســت 

ــم.   ــه ای قرارگرفت

مدیریت ریسک موضوع چالش برانگیزممیزی شرکت هاست 
حسن تیموری مدیرعامل NIC  وسرممیز سیستم های کیفیت
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مدیرعامــل موسســه شــهید رجایــی وجــود خــاء هــای قانونــی دربخــش 
کیفیــت را عامــل بازدارنــده ارتقــاء کیفــی ســاخت و ســازها عنــوان کــرد.

»مهنــدس جــواد فــاح »ضمــن اعــام مطلــب فــوق تصریــح کــرد، بــه 
ــا  ــان ب ــکاران و کارفرمای ــت پیمان ــرای فعالی ــه ب ــن نام ــود آیی ــت کمب عل
وجــود ضابطــه هایــی کــه وجــود دارد، میــزان تنبیــه وتشــویق هــای وضــع 
شــده پاســخگوی مناســبی نیســتند و تدابیــری بــرای تشــویق و ترغیــب به 

رعایــت کیفیــت توســط پیمانــکاران تعییــن نشــده اســت.
ــه  ــود دارد ک ــی وج ــاک های ــی م ــوزه ی اجرای ــه درح ــوان نمون ــه عن ب
ــی  ــنگ محک ــاخص و س ــت و ش ــت اس ــدن از کیفی ــته ش ــانگر کاس نش
درعملکــرد پیمانــکاران وجــود نــدارد تــا براســاس وضــع قوانیــن مقــررات 
آنهــا ملــزم شــوند کیفیــت را دراجــرای کارشــان ملحــوظ دارنــد که شــامل 
ــه مناســب  ــان کمتر،کیفیــت ودوام وهزین ــف نظیر:زم عرصــه هــای مختل

کاری باشــد کــه تحویــل مــی دهنــد.
وی درادامــه بــه نــوع فعالیــت موسســه شــهید رجایی وابســته بــه هلدینگ 
راه وشــهر ســازی از جملــه موسســات قــرارگاه ســازندگی خاتــم الانبیــاء 
ــل  ــف ســاخت پ ــای مختل ــه از ســال 63 تشــکیل شــده و درحــوزه ه ک
هــای شــهری و بناهــای بیمارســتانی و صنعتــی بــا توجــه بــه نیازکشــور 
ــن  ــت درای ــت کیفی ــتقرار مدیری ــرده واز اس ــاره ک ــی کند،اش ــت م فعالی
ــل شــهید صــدردر تهــران  ــا ســاخت پ ــان ب ــه از ســال 92 همزم مجموع
و احــداث کارخانــه قطعــات بتنــی پیــش ســاخته خبــرداده و افــزود ایــن 
موسســه درســال 98 موفــق بــه اخــذ جایــزه ملــی کیفیــت شــده اســت.

ــکیل  ــی تش ــرد، متول ــح ک ــی تصری ــهید رجای ــه ش ــل موسس مدیرعام
کارگــروه مدیریــت کیفیــت درحــوزه ی ســاخت وسازشــدیم وهمچنیــن 
ــازل مســکونی  ــل هــا ،ســاخت من ــه تولیــد قطعــات بتنــی پ ــا توجــه ب ب
پیــش ســاخته نیزدردســتورکاراین مجموعــه قــراردارد . همچنین پیشــنهاد 
تشــکیل کارگــروه مدیریــت کیفیــت در ســاخت را نیــز به انجمــن مدیریت 

کیفیــت ایــران داده ایــم تــا در ایــن حــوزه شــاهد رشــد کیفیــت در حــوزه 
ی ســاخت باشــیم.

ــاده ســازی مدیریــت  ــا پی ــراز امیــدواری کــرد ب ــاح اب مهنــدس جــواد ف
ــاخت و  ــای س ــروژه ه ــره وری پ ــی و به ــوزه ،کارای ــن ح ــت درای کیفی
ــر  ــاه ت ــا صــرف هزینــه هــای کمتــر در زمــان کوت ســازافزایش یافتــه و ب

ــود. ــاد ش ــری ایج ــروری بالات به
ــازبتنی  ــاخت و س ــوزه ی س ــته  درح ــه درگذش ــن ک ــد برای ــا تاکی وی ب
ــر  ــال حاض ــزود، درح ــت اف ــر قرارداش ــد نظ ــن م ــت بت ــه مقاوم همیش
موضــوع عمربلنــد بتــن ومقاومــت آن از جملــه موضوعاتــی اســت کــه مــد 
نظــر قرارگرفتــه اســت کــه بــا رعایــت مدیریــت کیفیــت باعــث ارتقــاء و 

ــد شــد. ــدت خواه ــا در طــول م ــش دوام ســازه ه افزای
ــزی  ــی کــه درحــوزه ســازه هــای فل ــا وجــود پتانســیل خوب ــن ب همچنی
ســنگین درحــوزه هــای پالایشــگاهی وپــل هــا درمجموعــه شــهید رجایــی 
وجــود دارد و فعالیــت 4 کارخانــه پیــش ســاخته بتنــی ؛بــا پیــاده ســازی 
ــت از  ــا کیفی ــای ب ــازه ه ــاخت س ــکات س ــت ام ــای کیفی ــاخص ه ش
ــای شــکیل  ــاری ســازه ه لحاظشــکل و مبلمــان شــهری و ازلحــاظ معم

ــد داشــت. را خواه
همچنیــن بــه لحــاظ ارتبــاط خوبــی کــه بیــن بخــش صنعــت و دانشــگاه 
ــه  ــات ب ــه ی خدم ــی ارائ ــه آمادگ ــن مجموع ــود ای ــاد ش ــد ایج ــی توان م

ــگاهی را دارد . ــوزه ی دانش ــان درح محقق
وی درادامــه بــه مبحــث پیــش ســاخت بتــن اشــاره کــرد کــه درصــورت 
اجــرای ایــن طــرح ضمــن ســاخت ســازه هــای بــا کیفیــت کــه اگرعمــر 
متوســط آنهــا تــا کنــون 50 ســال بــوده تــا 300 ســال افزایــش خواهــد 
ــا توجــه بــه شــرایط آب و هوایــی مناطــق مختلــف ضمــن  داشــت کــه ب
صرفــه جویــی درهزینــه هــا ســازه هایــی بــا کیفیــت بالاتــر ومطلــوب تــر 

داشــته باشــیم.

خلاء های قانونی عامل بازدارنده ارتقاءکیفیت ساخت وساز است
جواد فلاح ،مدیرعامل موسسه شهید رجایی
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مــدرس صادقــی گفت:یکــی ازبرنامــه هایــی کــه درکارگــروه اســتانداردهای 
سیســتم مدیریــت کیفیــت قراراســت انجــام گیــرد اعتبارســنجی نهادهــای 
ــا  ــد. وی ب ــی کنن ــت م ــران فعالی ــه درای ــت ک ــده ای اس ــی دهن گواه
ــی  ــرای ارزیاب ــرد، ب ــح ک ــده تصری ــای گواهــی دهن ــد برنقــش نهاده تاکی
عملکــرد ایــن مجموعــه نهادهــای تعییــن صلاحیــت کــه عمدتــاً دولتــی 
هســتند بــا نظارتــی کــه اعمــال مــی کننــد، درصــورت انطبــاق بــا الزامــات 

اســتانداردهای” 17021” آنهــا را تاییــد صلاحیــت مــی کنَنــد.
دکترمــدرس صادقــی بااشــاره بــه انــواع اســتاندارد گفــت: برخــی 
اســتانداردها دربــاره سیســتم هــای مدیریــت بــوده و برخــی دیگر یکســری 
ــرایط  ــامل ش ــی ش ــد و برخ ــی کنن ــان م ــول را بی ــای محص ــی ه ویژگ

ــود. ــی ش ــی نیزم محیط
ــه  ــزو« درجامع ــه عنوان»ای ــه ب ــتانداردهایی ک ــخصاً اس ــزود: مش وی اف
ــتم  ــه ی سیس ــه درزمین ــت ک ــتانداردهایی اس ــوند اس ــی ش ــرح م مط
ــه آنهــا اســتانداردهای محصــول  ــه اشــتباه ب مدیریــت هســتند و بعضــاً ب
نیزاطــاق مــی شــود و اگــر شــرکتی موفــق بــه اخــذ آن گواهینامــه شــود 
ــا آن اســتاندارد را پیــاده کنــد در پــی آن اســت کــه لوگــوی شــرکت  وی
گواهــی دهنــده را روی محصــول زده و بــه نوعــی  تلقــی تاییدکیفیــت آن 

محصــول شــود.
دکتــر مــدرس صادقــی گفــت: وقتــی در مــورد کیفیــت بحــث مــی کنیــم 
ــت  ــه کیفی ــت بلک ــی نیس ــه تنهای ــول ب ــت محص ــط کیفی ــور فق ، منظ
ســازمانی  هــم مدنظــر اســت و بــه معنــای ایــن اســت کــه یــک ســازمان 
ــز  ــه را نی ــارات جامع ــی و انتظ ــات قانون ــامل  الزام ــان ش ــات ذینفع الزام
ــود  ــت خ ــز کیفی ــش آن نی ــک بخ ــت ی ــد و درنهای ــرآورده کن ــد ب بتوان

محصــولات اســت.
ــتانداردها را دســته  ــم اس ــی توانی ــم م ــی ه ــزود:از منظــر جغرافیای وی اف
ــا  ــود شــرکت ی ــه خ ــتانداردهایی هســتند ک ــم، یکســری اس ــدی کنی بن
ــن  ــه ای ــه ب ــد، ک ــی کن ــش وضــع م ــد محصول ــرای تولی ــه آن را ب کارخان
نــوع اســتانداردها شــرکتی یــا ســازمانی گفتــه مــی شــود کــه صرفــاً بــرای 
خــود ســازمان کاربــرد دارد کــه ســطح کیفیــت محصولــش راحفــظ کنــد.

وی اضافــه کــرد: اگــر ایــن اســتانداردها درســطح کشــورمطرح شــود، بــه 
ــرد داشــته  ــا کارب ــه ای از دنی ــک منطق ــر دری ــوان اســتانداردملی و اگ عن
باشــد بــه آن اســتاندارد منطقــه ای و اگــر درســطح بیــن المللــی باشــد آن 

را اســتاندار بیــن المللــی تلقــی مــی کننــد.
ــری  ــه یکس ــت ک ــی اس ــتانداردهای اروپای ــی ازاس ــال CE نوع ــرای مث ب
الزامــات در مــورد 20 نــوع موضــوع و محصــول راداراســت کــه دراتحادیــه 
ــا کار  ــه اروپ ــا اتحادی ــرد دارد و شــرکت هایــی کــه بخواهنــد ب ــا کارب اروپ

ــت  ــتانداردها رارعای ــتی آن اس ــند ،بایس ــته باش ــادرات داش ــا ص ــد ی کنن
کننــد. وی خاطرنشــان کــرد: »ایــزو » ســازمان اســتاندارد ســازی 
ــد ودر  ــی کن ــی را وضــع م ــن الملل ــه اســتانداردهای بی ــی اســت ک جهان
موضوعــات مختلــف ازجملــه نظــام مدیریــت یــا سیســتم مدیریتــی کــه 
ــزو  ــا ای ــت ی ــت کیفی ــتاندارد سیســتم مدیری ــا اس ــن آنه ــی ازمهمتری یک
9001 اســت  یــا بــرای مثــال اســتاندارد »ایــزو 14001 »کــه در موضــوع 
سیســتم مدیریــت زیســت محیطــی اســت. ایــزو« 45001«در زمینــه ی 
ــه  ــزو 27001 »در زمین ــت و« ای ــغلی اس ــامت ش ــی و س ــت ایمن مدیری
سیســتم مدیریــت امنیــت اطلاعــات اســت. کــه همــه ی ایــن اســتانداردها 
موضوعــات شــان مدیریتــی اســت و سیســتم را آمــاده مــی کنــد بــرای این 

ــاده ســازی شــود. کــه الزامــات مربوطــه درآن بســتر پی
ــاده  ــتاندارد را پی ــرد آن اس ــی گی ــم م ــی تصمی ــرکت وقت ــک ش ــالا ی ح
ســازی کنــد  و در جهــت بهبــود عملکــرد اســتفاده کنــد چگونــه می شــود 
اثبــات کــرد بــه تامیــن کننــدگان و ذی نفعــان کــه ایــن الزامــات رعایــت 
ــق  ــه تطبی ــادی ک ــک نه ــه ی ــد رجــوع شــود ب ــی شــود؟ در اینجــا بای م
رعایــت ایــن الزامــات را گواهــی مــی کنــد. کــه بــه آنهــا نهادهــای گواهــی 
ــد و  ــی باش ــان” CB«  م ــام اختصاریش ــوند،که ن ــی ش ــه م ــده گفت دهن
کارشــان ایــن اســت طبــق اســتاندارد »ایــزو 17021« سیســتم مدیریــت 
ــرآورد شــده  ــه درســتی ب ــه ب ــد ک ــزی( کن ــازمان را چــک )ممی ــک س ی
باشــد کــه اگرالزامــات بــه درســتی بــرآورده شــده باشــد اصطلاحاً سیســتم 

مدیریــت آن ســازمان گواهــی شــده و بــرای آن نامــه صــادر مــی کنــد.
ــن اســت کــه  ــد ای ــه کرد:ســوالی کــه شــاید پیــش آی دکترصادقــی اضاف
آیــا نهادهــای گواهــی دهنــده معتبــر هســتند و کارشــان را درســت انجــام 
ــا چــه حــد  ــه ســازمان دارد کــه ت ــا خیــر؟ کــه بســتگی ب مــی دهنــد ی
دنبــال اعتبــار یــک نهــاد گواهــی دهنــده باشــد. اگــر یــک معیــار کلــی 
جهــت  بررســی صلاحیــت ایــن نهادهــا داشــته باشــیم ایــن معیــار را یــک 
ــا تعییــن  ــه عنــوان نهــاد اعتباردهنــد ه ی ــالا دســتی ب ســری نهادهــای ب
صلاحیــت بــه دســت مــی دهنــد. نهادهــای تعییــن صلاحیــت کــه عمدتــاً 
دولتــی هســتند روی کار نهادهــای گواهــی نامــه نظــارت مــی کننــد ،اگــر 
عملکــرد آن هــا بــا الزامــات اســتانداردهای 17021مطابقــت داشــته باشــد، 

اصطلاحــاً آنهــا را تاییــد صلاحیــت مــی کننــد.
ــروه  ــه درکارگ ــی ک ــه های ــی از برنام ــرد: یک ــان ک ــان خاطرنش وی درپای
اســتانداردهای سیســتم مدیریــت انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران داریــم 
ایــن اســت کــه پایــگاه داده ای ایجــاد کنیــم تــا کمــک کنیــم ســازمان هــا  

بــا نهادهــای گواهــی دهنــده معتبــر آشــنا شــوند.

نهادهای گواهی دهنده نقش های مهمی درممیزی سیستم مدیریت دارند
دکتر محمد مدرس صادقی ،دبیرکارگروه استانداردهای سیستم مدیریت انجمن مدیریت کیفیت ایران
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کیفیت را تبدیل به کارناوال نمایشی نکنیم
دکترعباس سقایی،عضو موسس انجمن مدیریت کیفیت ایران

دکترعبــاس ســقایی، براهمیــت و نقــش متخصصــان کیفیــت درموضوعــات 
وجایگاهــی کــه کیفیــت بــه آن مــی پــردازد تاکیــد کــرد.

ــران  ــت ای ــت کیفی ــن مدیری ــس انجم ــقایی«،عضو موس ــاس س “دکترعب
ــش  ــد برنق ــن تاکی ــات، ضم ــوم تحقیق ــگاه عل ــی دانش ــات علم وعضوعی
واهمیــت تخصــص گرایــی درحــوزه ی کیفیــت گفــت: طــی ســالهایی کــه 
ــوع  ــچ ن ــم کــه هی فرصــت فعالیــت درفضــای کیفیــت را داشــتم، آموخت
تخصصــی ماننــد ایــن نــوع تخصــص درموضــوع کیفیــت ، شــاید آمادگــی 
آن را نداشــته باشــد کــه ازیــک کار اثربخــش وبــه شــدت موثرتبدیــل شــود 

بــه یــک کارنمایشــی و کامــاً بــی تاثیــر.
بــه ایــن معنــی کــه وقتــی متخصصانــی داریــم کــه مــی تواننــد مســاله هــا 
را بــه خوبــی تعریــف وحــل کننــد ، مــی توانیــم بهبــود مــداوم را کامــاً 
لمــس کنیم.همچنــان درکنــارآن مــی تــوان کارهایــی انجــام داد کــه هیــچ 
تاثیــری نداشــته و تنهــا نمایشــی ازحرکــت کیفیــت ایجــاد مــی کنــد، کــه 
ایــن موضــوع یکــی ازبزرگتریــن مشــکلات درایــن مســیرقلمداد مــی شــود.

وی افــزود: برخــی اوقــات بــرای مخاطبــان ایــن پرســش مطــرح مــی شــود 
کــه جامعــه صنعتــی ومتخصصانــی کــه داعیــه ی کیفیــت دارنــد وجوایزی 
ــه  ــد؟ ب ــودی ندارن ــل نم ــت ودرعم ــرا درواقعی ــد، چ ــرده ان ــت ک نیزدریاف
همیــن علــت نخســتین موضوعــی کــه بایــد مــورد تاکیــد قراربگیردایــن 
اســت کــه مراقــب باشــیم موضــوع کیفیــت تبدیــل بــه کارنــاوال نمایــش 

نشــود.
ــه نظرمــن  عضوهیــات علمــی دانشــگاه علــوم تحقیقــات تصریــح کــرد: ب
ــای واقعــی اســت. ــه ســمت حــل مســئله ه را ه حــل واقعــی حرکــت ب

متخصصــان کیفیــت کســانی هســتند کــه مســئله هــای واقعــی را حــل 
مــی کننــد، ایــن درحالــی اســت کــه کیفیــت مرزنــدارد و مــی توانــد بــه 
ــاً  ــد مســائل کام ــه میتوان ــاً همانطورک ــردازد مث ــات بپ ــی ازموضوع خیل
ــرد، درعیــن حــال امــکان پوشــش دهــی موضوعــات  صنعتــی را دربربگی
خدماتــی ودرمانــی را نیزداشــته باشــد، امــا موضــوع مهــم ایــن اســت کــه 
مــا قادرباشــیم بــا اســتفاده ازدیتــا هــا واطلاعــات اقــدام بــه حــل مســاله 

نماییــم.
دکترســقایی درادامــه تصریــح کــرد، بــا توجــه بــه تجربــه ای کــه 
درکارباتیــم هــای مختلــف وحــل بیــش از 700 مســاله داشــتم؛ بــه ایــن 
ــات  ــی راه نج ــئله واقع ــرروی مس ــه تمرکزب ــه ام ک ــت یافت ــوع دس موض
ــع  ــی راج ــان وقت ــات متخصص ــی اوق ــت. بعض ــت اس ــای کیفی ــا درفض م
ــک  ــورد ی ــه درم ــن اســت ک ــد ای ــد مانن ــی کنن ــت م ــت صحب ــه کیفی ب
ابزاربحــث مــی شــود کــه کار بــا آن را خیلــی خــوب مــی داننــد. هماننــد 
کســی کــه وســیله ای نظیرچکــش دردســت داشــته و دائمــاً تــاش مــی 
ــد. ــن وســیله اســتفاده نمای ــد ازای ــا بتوان ــد ت ــدا کن ــا را پی ــخ ه ــد می کن

ــر  ــا کمت ــه م ــی ک ــی اســت، آن موضوع ــا حــل مســئله واقع ــی م کاراصل
بــه ســراغش رفتــه ایــم ایــن اســت کــه وقتــی وارد یــک ســازمان شــویم 
نخســت  بــه ایــن موضــوع فکرکنیــم کــه درآن ســازمان چــه مســئله ای 
وجــود دارد کــه بایســتی حــل شــود.درخیلی ازمواقــع نشــانه هــا بــا خــود 
ــا را شناســایی و  ــه جــای آنکــه مســئله ه ــی شــود وب مســئله اشــتباه م
حــل کنیــم بــه ســراغ نشــانه هــا مــی رویــم بــه عبارتــی طــوری آمــوزش 
ــم کــه بتوانیــم مســئله ، چالــش ،نشــانه ،علــت و راهــکار را ازهــم  ندیدی

تشــخیص دهیــم.
عضوموســس انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران بــه موضــع دیگــری تاکیــد 
ــا  کــرد کــه آن »جایــگاه کلیــدی داده هاســت »و درتوضیــح آن افــزود: ب
برخــی بزرگتریــن ســازمانهایی ایــران کــه موفــق بــه کســب جوایزمتعددی 
ــل  ــدم تحلی ــی ازع ــرده ام ول ــد، کارک ــده بودن ــت ش ــوزه ی کیفی درح
ــه  ــتند ک ــرایطی نیس ــا درش ــان م ــده ام.متخصص ــب ش ــات متعج اطلاع

بتوانیــم از دیتاهایــی کــه دردنیــا تولیــد مــی شــود اســتفاده کنیــم.
درواقــع یکــی ازراهکارهــا ایــن اســت کــه بتوانیــم درکشــورنیروی انســانی 
تربیــت کنیــم کــه کــه قــادر باشــند مســائل را شناســایی کــرده وبراســاس 
ــی  ــا نشــان م ــات م ــه تجربی ــی اســت ک ــن درحال ــا حــل کنند.ای داده ه
دهــد وقتــی بــا موضوعاتــی ماننــد داده کاوی و حــل مســئله وارد ســازمانی 
مــی شــویم ازدیتاهایــی کــه مــورد تحلیــل قرارنگرفتــه متعجــب هســتیم.

ــا داده هــا کارکنیــم  دکترســقایی درادامــه گفــت: وقتــی مــی خواهیــم ب
ــم ، ویژگــی  ــا حرکــت کنی ــه ای ه ــه ســمت حرف ــور ب ــراد آمات ــد ازاف بای
افــراد حرفــه ای ایــن اســت کــه یــک موضــوع را بــه طورعمیــق بررســی 
مــی کننــد ودرایــن رابطــه بزرگتریــن خــاء مــا نداشــتن افــراد متخصــص 
اســت و ایــن کــه افــراد بتواننــد درســازمان هــا مســئله هایــی کــه درســت 

تعریــف شــده رابراســاس دیتاهــا حــل کننــد .
وی درادامــه تصریــح کــرد، فرصتــی کــه امــروز بــرای بخــش صنعت کشــور 
ایجــاد شــده طــی چنــد دهــه اخیروجــود نداشــته بــه شــکلی کــه تقریبــاً 
رقبــای خارجــی امــکان حضــور در بازارداخــل ندارنــد وبازارتســلیم شــرکت 
هــای داخــل شــده ودربخــش هایــی مثــل لــوازم خانگــی کــه غــول هــای 
بــزرگ خارجــی همــه بازارکشــوررا تســخیرکرده بودنــد، حــالا یــک فرصت 
کــم نظیردراختیاربخــش صنعــت قرارگرفتــه وایــن فرصتــی بــود کــه بــه 
اصــاح ســاختارخوداقدام مــی کردیــم وافرادومتخصصانــی را بــرای زمانــی 

کــه برندهــای خارجــی برمــی گردنــد آمــاده کنیــم.
ــت  ــای رقاب ــک فض ــدن دری ــی وجنگی ــت واقع ــت ابزاررقاب ــع کیفی درواق
جــدی اســت و قواعــد بــازی درحــوزه هــای مختلــف مثــل زمیــن چــوگان 

وگلــف کامــاً متفــاوت اســت. 
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صحبــت از کیفیــت کــه می‌شــود، در مرحلــه اول رضایــت مشــتری 
بــه ذهــن متبــادر می‌شــود؛ رضایتــی کــه برخــی معتقدنــد در 
صــورت فراهــم بــودن، می‌توانــد بــالا بــودن کیفیــت محصــول 
ــت  ــی اینجاس ــوال اساس ــال، س ــن ح ــا ای ــد. ب ــن کن ــز تضمی را نی
ــت را در دســتور  ــن رضای ــی ای ــزان کاف ــه می ــازمان‌ها ب ــا س ــه آی ک
ــت  ــن مدیری ــس انجم ــه رئی ــه ک ــر. آن‌گون ــا خی ــد ی ــرار دارن کار ق
ــک  ــه ی ــوز ب ــت هن ــاله کیفی ــد، مس ــان می‌کن ــران بی ــت ای کیفی
ــن  ــت. او ای ــده اس ــل نش ــدی تبدی ــای تولی ــرای واحده ــه ب دغدغ
نکتــه را بیــان می‌کنــد کــه کیفیــت مســاله اصلــی ســازمان‌ها 
ــک واحــد  ــه ی ــت می‌شــود ب ــرای کیفی ــه ب نیســت و کل تلاشــی ک
کنتــرل کیفــی منتهــی می‌شــود. فرزیــن انتصاریــان در قامــت 
ــاب  ــک انق ــت از ی ــران صحب ــت ای ــت کیفی ــن مدیری ــس  انجم رئی
ــد  ــه می‌توان ــد ک ــت« می‌کن ــت کیفی ــود او، »نهض ــر خ ــه تعبی ــا ب ی
ــارگارت  ــون م ــرادی همچ ــت اف ــای مثب ــرا، تجربه‌ه ــورت اج در ص
ــان در  ــد. انتصاری ــاده کن ــران پی ــد را در ای ــر محم ــا ماهاتی ــر ی تاچ
ــت  ــای کیفی ــه معن ــد ک ــاره می‌کن ــاله اش ــن مس ــه ای ــال ب ــن ح عی
ــز درســت  ــرای خــود مصرف‌کننــده نی ــودن« ب ــا همــان »خــوب ب ی
ایــن مســاله، ســرآغاز ســوءتفاهم‌هایی  تعریــف نشــده اســت و 
ــده  ــی تولیدکنن ــدی یعن ــه تولی ــک چرخ ــی ی ــه ابتدای ــان حلق می
ــده اســت. در ادامــه گفتگــوی  ــا حلقــه آخــر آن یعنــی مصرف‌کنن ب

ــان رییــس انجمــن  ــا آقــای مهنــدس فرزیــن انتصاری انجــام شــده ب
ــد: ــی خوانی ــران را م ــت ای ــت کیفی مدیری

■■■
ابتــدا قــدری بــه مســاله کیفیــت بپردازیــد. کیفیــت در ایــران 
چقــدر بــه لحــاظ لغــوی دچــار اشــتباه شــده اســت و اساســاً 
ــد  ــران بای ــول در ای ــک محص ــودن ی ــوب ب ــی در خ ــه مولفه‌های چ

ــرد؟ ــرار گی ــه ق موردتوج
موضــوع کیفیــت در کشــور مــا، مفهــوم یکســان و مشــخصی را 
ــراد  ــتنباط اف ــی اس ــه عبارت ــد. ب ــاد نمی‌کن ــردم ایج ــن م در ذه
مختلــف از جملــه مصرف‌کننــدگان از موضــوع کیفیــت بــا هــم 
ــه شــفاف نیســت. از  ــد گفــت ک ــم بای ــا دســت ک یکســان نیســت ی
دیــد مــا، کیفیــت متــرادف کلمــه »خــوب« اســت. اگــر »خــوب« را 
ــه »خــوب«  ــید ک ــوال می‌رس ــن س ــه ای ــد، ب ــف کنی ــن تعری در ذه
بــرای چــه کســی و بــرای چــه کاری؟ بــر همیــن اســاس، ذهنیتــی 
از  جامع‌تــری  تعریــف  ســمت  بــه  را  مــا  کــه  می‌شــود  ایجــاد 

ــد. ــت می‌کن ــوب« هدای »خ
در تعریــف کلمــه »خــوب« بــه ایــن نکتــه می‌رســیم کــه »خــوب« 
ــر آن  ــاوه ب ــد. ع ــب باش ــم مناس ــه داری ــی ک ــرای مصرف ــی ب یعن
ــه  ــد ک ــوب« باش ــد »خ ــم بای ــوب« ه ــت »خ ــا خدم ــت کالا ی قیم

نیاز به یک نهضت عمومی داریم 
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ــا ارزان نیســت. طبیعــی اســت کــه  ــه معنــی گــران ی ــاً ب ــن الزام ای
از یــک محصــول، مســاله در دســترس بــودن و دوام آن هــم مــورد 
ــه  ــه در مرحل ــتند ک ــی هس ــل، عوامل ــه عام ــن س ــت. ای ــه اس توج
ــه  ــل کلم ــم در مقاب ــده ه ــود. مصرف‌کنن ــه می‌ش ــه آن توج اول ب
»خــوب« ایــن مســاله را حــس می‌کنــد. در ایــن میــان امــا عامــل 
دیگــری هــم در میــان اســت کــه ممکــن اســت مصرف‌کننــده 
ــان  ــن انس ــت. ذه ــت« اس ــد و آن، »خلاقی ــس کن ــر آن را ح کمت
ممکــن  کــه  محصولــی  یعنــی  تغییــر.  دنبــال  بــه  و  پویاســت 
حــالا  باشــد،  مصرف‌کننــده  محبــوب  و  مناســب  زمانــی  بــود 
ــان  ــا هم ــود ت ــراه ش ــت هم ــا خلاقی ــد و ب ــر کن ــدری تغیی ــد ق بای
ــودن از دو منظــر ارزش  ــوآور ب ــل را داشــته باشــد. ن ــت قب محبوبی
دارد؛ اولیــن منظــر انطبــاق بــا فنــاوری روز و دیگــری، مســاله 
ــک  ــی ی ــت. یعن ــده اس ــب مصرف‌کنن ــلیقه‌های تنوع‌طل ــن س تامی
ــه صــورت مــداوم خــود را بهبــود  ــد ب محصــول در بســتر زمــان بای
ــان و  ــت، زم ــت، قیم ــاله مرغوبی ــاس، مس ــن اس ــر همی ــد. ب بخش
رضایــت  آنهــا،‌  فراهــم شــدن  کــه  عواملــی هســتند  خلاقیــت 

مشــتری را هــم تامیــن می‌کنــد.

ــودن محصــول  شــما شــاخص‌های مختلفــی را در حــوزه »خــوب« ب
ــا  ــه آی ــت ک ــن اس ــود ای ــرح می‌ش ــه مط ــوالی ک ــد. س ــان کردی بی

بنگاه‌هــای اقتصــادی ایــن شــاخص‌ها را رعایــت می‌کننــد؟
ــر  ــل مدنظ ــردم،‌ عوام ــاره ک ــه آن اش ــه ب ــی ک ــار عامل ــن چه ای
ــوال  ــد. س ــه می‌کن ــرای آن هزین ــت و ب ــی اس ــده نهای مصرف‌کنن
ــال  ــده دنب ــم. تولیدکنن ــرح می‌کن ــری مط ــه دیگ ــه گون ــما را ب ش
چیســت؟ یــک بنــگاه اقتصــادی بــه دنبــال درآمــد اســت و بنابرایــن 
ــد؟ مســلم اســت  ــا می‌آی ــد از کج ــن درآم ــد. ای ــودآور باش ــد س بای
ــرکت  ــه ش ــد را ب ــن درآم ــتری ای ــی و مش ــده نهای ــه مصرف‌کنن ک
ــد،  ــد می‌کن ــاد درآم ــه ایج ــت آنچ ــوان گف ــی می‌ت ــد. یعن می‌دهن
می‌کنــد.  تامیــن  را  مصرف‌کننــده  یعنــی  آخــر  لایــه  رضایــت 
ــر  ــت و ب ــدف اس ــورد ه ــگاه م ــود بن ــه س ــه همیش ــت ک ــلم اس مس
آنچــه  بنگاه‌هاســت.  و هزینــه دغدغــه  اســاس، درآمــد  همیــن 
ــود  ــاد س ــل ایج ــوند، عام ــه آن نمی‌ش ــازمان‌ها متوج ــیاری از س بس
ــده  ــه مصرف‌کنن ــه هرچ ــم ک ــر بپذیری ــی اگ ــت. یعن ــد اس و درآم
می‌خواهــد بخشــی از آن عواملــی اســت کــه بــه آن اشــاره کردیــم،‌ 
بــود. در حقیقــت چهــار  مثبــت خواهــد  جــواب ســوال شــما 
ــا  ــند ت ــده باش ــدف تولیدکنن ــد ه ــت بای ــذار در کیفی ــل تاثیرگ عام

مصرف‌کننــده نهایــی را از محصــول راضــی کننــد.

خــود،‌  ذات  بــه  تولیدکننــده  می‌گوییــد  شــما  یعنــی 
ــت؟ ــود اس ــول خ ــودن در محص ــوب ب ــال خ دنب

بلــه، امــا تنهــا در صورتــی کــه متوجــه عوامــل تاثیرگــذار در 
تولیدکننــده دنبــال ســود  بــه عبــارت دیگــر،  باشــد.  کیفیــت 

ــد.  ــت می‌آی ــه دس ــه ب ــد و هزین ــل درآم ــز از مح ــه آن نی ــت ک اس
بــه دســت آوردن ایــن ســود ســاز و کار خــاص خــود را دارد. 
ــرای اداره یــک مجموعــه واقــف  ــه همــه امــور لازم ب تولیدکننــده ب
اســت امــا ســوال ایــن اســت کــه آیــا مجموعــه‌ای وجــود دارد کــه 
ــتری  ــت مش ــال رضای ــه دنب ــود، ب ــه س ــه ب ــبت توج ــان نس ــه هم ب
هــم باشــد؟ در واقــع اگــر مدیریــت صحیــح باشــد، بــه ایــن نتیجــه 
ــر از  ــه غی ــزی ب ــدی چی ــازمان تولی ــک س ــت ی ــه ماهی ــد ک می‌رس
ــودن یــک محصــول  عوامــل اصلــی تاثیرگــذار در حــوزه »خــوب« ب

ــت. نیس
خریــدار  باشــد،  راضــی  مصرف‌کننــده  و  مشــتری  اگــر  یعنــی 
بهتــری خواهــد بــود و پــول بیشــتری بــرای محصــول می‌پــردازد و 
ــه الان  ــد ک ــک سیســتم جــاری می‌شــود. هرچن ــول در ی ــان پ جری
ــت  ــی مفهــوم گنگــی از کیفیــت و رضای ــه عبارت این‌طــور نیســت. ب
درســتی  برنامه‌ریــزی  و  اســت  حاکــم  ســازمان‌ها  در  مشــتری 
بــرای »خــوب« بــودن یــک محصــول دیــده نمی‌شــود. مثــال 
ــازمان  ــک س ــم ی ــف و مه ــث مختل ــر مباح ــم. اگ ــخصی می‌گوی مش
ــیم.  ــد می‌رس ــث تولی ــه بح ــه اول ب ــم، در مرحل ــر بگیری را در نظ
ــد  ــازمان، تولی ــک س ــه ی ــه در مجموع ــم ک ــه کنی ــد توج ــی بای یعن

ــت. ــه اس ــورد توج ــدر م چق

مســائل مالــی یــا امــور انســانی هــم همین‌طــور اســت. بــرای 
ســازمان‌ها،  و  تشــکیلات  همــه  در  مدیریتــی  مختلــف  عوامــل 
نظــام جداگانــه‌ای وجــود دارد. امــا در مــورد کیفیــت وضــع چطــور 

ــت؟ اس
در ایــن رابطــه سیســتم مشــخصی بــرای کیفیــت وجــود نــدارد. در 
نهایــت یــک واحــد کنتــرل کیفیــت وجــود دارد کــه تولیــدات خــوب 
ــد  ــری نمی‌کن ــد، جلوگی ــد ب ــی از تولی ــد. یعن ــدا می‌کن ــد ج را از ب
بلکــه کالای بــد، تولیــد می‌شــود و هزینــه تولیــد آن، مســاوی 
ــت.  ــت همین‌جاس ــکل درس ــت. مش ــوب اس ــد کالای خ ــه تولی هزین
در حقیقــت، ایــن جداســازی تنهــا زمانــی درســت اســت کــه 
ــرای آن پرداخــت. بایــد ایــن ســوال  بتــوان هزینــه بیشــتری هــم ب
ــدر  ــد، چق ــد کالای ب ــری از تولی ــرای جلوگی ــه ب ــرد ک ــرح ک را مط
ســازمان‌ها،  همــه  در  اینکــه  دیگــر  نکتــه  داریــم؟  کار  و  ســاز 
ــردی  ــت ف ــا هیچ‌وق ــود ام ــری می‌ش ــات پیگی ــول مطالب ــاله وص مس
ــول  ــت محص ــزان کیفی ــتری از می ــت مش ــری رضای ــوول پیگی مس
ــن  ــم. بنابرای ــاله‌ نداری ــن مس ــرای ای ــاز و کاری ب ــی س ــت. یعن نیس
ــد و طبیعــی اســت  ــران مــا، دغدغــه کیفیــت ندارن ــد گفــت مدی بای
ــد. در کل  ــم ندارن ــول ه ــود محص ــرای بهب ــاز و کار لازم ب ــه س ک
ــت  ــی اس ــت و طبیع ــی اس ــت خال ــت کیفی ــای معاون ــازمان، ج س
کــه نکتــه اصلــی در موفقیــت ســازمان مربوطــه بــه کلــی از دســت 
ــا مشــکل  ــه طــور قطــع در بلندمــدت ب مــی‌رود. چنیــن ســازمانی ب
ــت  ــوع کیفی ــت،‌ موض ــت کیفی ــف مدیری ــود. در تعری ــه می‌ش مواج
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ــه چــه صــورت؟  ــت می‌شناســیم. ب ــردن کیفی ــت ک را محــور مدیری
ــدن  ــوب« ش ــیر »خ ــد در مس ــه می‌توان ــی را ک ــام عوامل ــی تم یعن
ــم. درســت همــان  ــرل درمی‌آوری ــر باشــد، تحــت کنت محصــول موث
ــال  ــوان مث ــه عن ــود. ب ــام می‌ش ــی انج ــت مال ــه در مدیری کاری ک
در سیســتم مالــی، اقــام درآمــد و هزینــه و اســتانداردهای آن 
همین‌طــور  هــم  کیفیــت  مدیریــت  مســیر  در  اســت.  مشــخص 

ــت لازم اســت. ــوع مدیری ــن ن اســت و همی

یعنی اگر این ســاز و کار فراهم باشــد، مشــکل حل می‌شود؟
قطعــاً بلــه. امــا بگذاریــد این‌طــور بگویــم. بزرگ‌تریــن عاملــی 
کــه در تمــدن بشــر و صنعتــی شــدن آن موثــر بــوده، ابــداع 
»حســابداری دوبــل« اســت کــه تحــول گســترده‌ای در نظــام 
مدیریتــی دنیــا ایجــاد کــرد. در 70 ســال گذشــته ایــن موضــوع در 
ــاده اســت و ســاز و کار لازم ایجــاد شــد  ــاق افت ــت اتف ــورد کیفی م
ــروزی  ــیت ام ــی و حساس ــه پیچیدگ ــت ب ــت کیفی ــی مدیری ــا مبان ت
ــوان در  ــل را می‌ت ــابداری دوب ــتم حس ــی سیس ــت. یعن ــیده اس رس
ــاوری و  ــر فن ــن اســاس اگ ــر ای ــرد. ب ــت هــم مطــرح ک ــورد کیفی م
ــرد در محصــول اعمــال شــود،‌  ــا صــورت می‌گی ابداعــی کــه در دنی
تاثیــر آن روی کیفیــت قابــل مشــاهده اســت. در ایــن میــان، مثــال 
کشــور ژاپــن در ایــن تحــولات راهگشاســت. ژاپــن در اواخــر دهــه 
ــن  ــا در انحصــار ژاپ 70 کاری کــرد کــه صنعــت اتومبیل‌ســازی دنی
ــل  ــر منتق ــورهای دیگ ــه کش ــش ب ــن دان ــان، ای ــد. از آن زم درآم

شــد.
زد.  مثــال  رابطــه  ایــن  در  می‌تــوان  را  ملــی  چندیــن حرکــت 
اولیــن مــورد، فعالیت‌هــای مــارگارت تاچــر در انگلیــس اســت. 
ــت  ــاله کیفی ــام داد،‌ مس ــه وی انج ــی ک ــا و فعالیت‌های در تحلیل‌ه
ــعه  ــوزه توس ــت در ح ــن حرک ــت و اولی ــرار داش ــت اول ق در اولوی
ــر،  ــای تاچ ــن کاره ــی از مهم‌تری ــال یک ــن ح ــود. در عی ــت ب کیفی
بــود. مســاله‌ای کــه در  بــا محوریــت کیفیــت  خصوصی‌ســازی 
کــه  بــود  کارگــران  زیاده‌خواهــی  می‌شــد،‌  مطــرح  زمــان  آن 
می‌شــد.  منجــر  تمام‌شــده  قیمــت  رفتــن  بــالا  بــه  نهایــت  در 
ــران  ــه کارگ ــت ک ــا گرف ــل پ ــن دلی ــه ای ــازی ب ــش خصوصی‌س جنب
پــول خــود را در جریــان کار بــه کارگیرنــد. یکــی از اقدامــات 
ــت و  ــی را فروخ ــای دولت ــه زمین‌ه ــود ک ــن ب ــر ای ــارگارت تاچ م
ــر  ــه اگ ــود ک ــن ب ــتدلال وی ای ــرد. اس ــت ک ــکار دول ــردم را بده م
مــردم بدهــکار باشــند،‌ بهتــر می‌تواننــد کار کننــد. یعنــی بــه 
ــت  ــد حرک ــای تولی ــش هزینه‌ه ــت کاه ــاه،‌ در جه ــاد رف ــای ایج ج
کــرد. در ایــن میــان، کمپینــی ایجــاد کــرد کــه دفاتــری در تمــام 
انگلیــس بــرای آمــوزش موضــوع کیفیــت دایــر کــرده و بــرای 
ارائــه  همــه واحدهــا و دســتگاه‌ها، یــک روز آمــوزش رایــگان 
ــعه داد. ــم توس ــس را ه ــود انگلی ــا خ ــن فعالیت‌ه ــاد ای ــود. ابع ش
ــه‌ای  ــان تشــکیل، کمیت ــه در زم ــه اروپاســت ک ــد، اتحادی ــورد بع م

بــرای تعییــن راهبــرد کیفیــت تاســیس کــرد. تمــام اقداماتــی 
نتایــج  از  می‌شــود  انجــام  اروپــا  اتحادیــه  ســطح  در  الان  کــه 
تحــت  کــه  اســت  برنامه‌هایــی  و  کمیتــه  همیــن  فعالیت‌هــای 
ــود. از  ــده ب ــه ش ــر گرفت ــه در نظ ــن کمیت ــای ای ــوان فعالیت‌ه عن
ــر  ــا تغیی ــا ی ــتاندارد از زیربن ــام اس ــر نظ ــه تغیی ــوان ب ــه می‌ت جمل
ــن  ــرد. در عی ــاره ک ــدگان اش ــوق مصرف‌کنن ــت از حق ــون حمای قان
ــولات  ــان را در محص ــت یکس ــک کیفی ــوان ی ــا نمی‌ت ــال، در اروپ ح
ــه  ــد ک ــن ش ــام می‌شــد؟ همی ــد انج ــه کاری بای ــار داشــت. چ انتظ
ــرار داد. ــده ق ــود را روی تولیدکنن ــرز خ ــازی م ــام استانداردس نظ

ــاره  ــال اش ــه تابه‌ح ــواردی ک ــن م ــه ای ــتراک هم ــه اش ــی وج یعن
ــت؟ ــت اس ــای کیفی ــر مبن ــول ب ــد،‌ تح کردی

بلــه، حتــی در مــورد آخــر هــم ایــن مســاله دیــده می‌شــود. 
مثالــی کــه می‌خواهــم بزنــم مربــوط بــه بحــران ســال 2008 
ــه  ــدت ضرب ــه ش ــازی ب ــت اتومبیل‌س ــه در آن، صنع ــت ک آمریکاس
ــه  ــورز، ب ــرکت جنرال‌موت ــهام ش ــه س ــوری ک ــه ط ــود. ب ــورده ب خ
حــدی نــزول کــرد کــه در آســتانه ورشکســتگی قــرار گرفــت. 
شــرکت فــورد نیــز تــا نیمــه راه ورشکســتگی رســیده بــود. بررســی 
ــد  ــار بع ــت در چه ــان داد کیفی ــا نش ــت اوبام ــه در دول صورت‌گرفت
ــود،  ــن ب ــوآوری پایی ــی ن ــت. یعن ــده اس ــکل ش ــار مش ــود،‌ دچ خ
قیمــت تمام‌شــده بــه علــت بــالا بــودن تعــداد پرســنل بــالا 
بــود، فنــاوری روز دنیــا در محصــولات دیــده نمی‌شــد و عمــاً 
بنابرایــن،  نمی‌خواســت.  را  آمریکایــی  اتومبیــل  مصرف‌کننــده 
ــی آن،  ــد اساس ــار بع ــت در چه ــت کیفی ــا محوری ــا ب ــت اوبام دول
ــدام  ــن اق ــرار داد. ای ــت ق ــن صنع ــات ای ــر نج ــود را ب ــز خ تمرک
ــق  ــه تزری ــود ک ــور نب ــا این‌ط ــت ام ــورت گرف ــی ص ــق مال ــا تزری ب
ــر  ــه ه ــا ب ــد ت ــده بده ــه مصرف‌کنن ــاج ب ــورت ب ــه ص ــی را ب مال
ایــن  بلکــه  کنــد.  خریــداری  را  موردنظــر  محصــول  بهایــی، 
ــه  ــه صــورت وام ب ــت محصــول ب ــود کیفی ــرط بهب ــه ش ــه را ب هزین
بررســی صورت‌گرفتــه  تولیدکننــده داد. در همــان زمــان طــی 
ــی  ــود. یعن ــر ش ــد تجدیدنظ ــانی بای ــروی انس ــد در نی ــخص ش مش
ــن  ــر همی ــد. ب ــته می‌ش ــانی کاس ــروی انس ــد از نی ــد 40 درص بای
ــتند  ــادی داش ــم اقتص ــت وخی ــه وضعی ــی ک ــا مجموعه‌های ــاس ب اس
ــل شــدن، بخشــی  ــای تعطی ــه ج ــا ب ــا مجموعه‌ه ــد ت ــت کردن صحب

ــد. ــال کنن ــرات را اعم ــن تغیی از ای
ــازی  ــی در پاکس ــوج عظیم ــه م ــود ک ــم ب ــاس ه ــن اس ــر همی ب
در  منابــع  تزریــق  شــد.  ایجــاد  انســانی  نیــروی  بهســازی  و 
بــر  اعمال‌شــده  فناوری‌هــای  و  مدیریتــی  سیســتم‌های 
ــد  ــط تولی ــم خ ــاس ه ــن اس ــر همی ــت. ب ــورت گرف ــولات ص محص
و هــم روش آن، بــه کلــی تغییــر کــرد. هزینــه زیــادی بــرای 
ــوز  ــر آنکــه هن ــت. از همــه جالب‌ت ــوآوری صــورت گرف طراحــی و ن
ــراردادی  ــل، ق ــن دلی ــه همی ــی‌داد و ب ــواب نم ــا ج ــن راهکاره ای
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ــا  ــاله ت ــن مس ــد. ای ــته ش ــی بس ــای خارج ــد اتومبیل‌ه ــرای تولی ب
اتومبیل‌هــای  از  ادامــه دارد به‌گونــه‌ای کــه بســیاری  الان هــم 
ــکا  ــی، در آمری ــورهای اروپای ــر کش ــان و دیگ ــتفاده در آلم مورداس
 BMW ــد  ــا برن ــا ب ــواع خودروه ــیاری از ان ــود. بس ــاخته می‌ش س
ــدت  ــرف م ــی ظ ــدت یعن ــن م ــود. در ای ــاخته می‌ش ــکا س در آمری
ــازار  ــاره وارد ب ــی دوب ــای آمریکای ــا هفــت ســال، اتومبیل‌ه شــش ت
ــن مســاله  ــد همی ــد. مانن ــدا کردن ــن پی ــرای گفت ــی ب شــدند و حرف
ــود.  ــده می‌ش ــم دی ــامت ه ــوزه س ــا در ح ــر اوبام ــت اخی در سیاس
سیســتم بهینه‌ســازی بهداشــت و درمــان کــه اوبامــا از آن صحبــت 

می‌کنــد بــر اســاس اســتراتژی کیفیــت اســت.

ــه  ــوالی ک ــد، س ــاره کردی ــه اش ــائلی ک ــه مس ــه هم ــه ب ــا توج ب
ــت در  ــاب کیفی ــن انق ــرا ای ــه چ ــت ک ــن اس ــود ای ــرح می‌ش مط

ــت؟ ــاده اس ــاق نیفت ــران اتف ای
ــن مســاله وجــود  ــرای ای ــی ب ــل چندان ــه تمای ــه نظــر می‌رســد ک ب
ــع  ــر توزی ــز ب ــود متمرک ــای موج ــی دیدگاه‌ه ــت. برخ ــته اس نداش
ثــروت اســت. در صورتــی کــه اگــر هــدف، تولیــد بهتــر بــا رضایــت 
ــاله  ــن مس ــر ای ــیم. اگ ــه نمی‌رس ــه نتیج ــم ب ــد، بازه ــتری نباش مش
ــن  ــاله روش ــی مس ــه خوب ــم، ب ــگاه کنی ــاختمان ن ــت س را در صنع
بخــش  امــا  شــده  ســاخته  بســیاری  ســاختمان‌های  می‌شــود. 

ــد. ــت ندارن ــا، کیفی ــی از آنه مهم

کرد؟ باید  چه  حالا 
شــما از کلمــه انقــاب اســتفاده کردیــد. بهتــر اســت بگوییــم 
»نهضــت کیفیــت«. همان‌طــور کــه شــما هــم اشــاره کردیــد، 
ــد  ــود، نیازمن ــه خ ــتیم ک ــت هس ــت کیفی ــک نهض ــد ی ــا نیازمن م
بایســتی در  بازنگــری در اهــداف، برنامه‌هــا و تاکتیک‌هاســت. و 
ــی  ــت. یعن ــطح کلان اس ــطح اول، س ــد. س ــاق بیفت ــطح اتف ــه س س
ــت  ــر کیفی ــز ب ــد متمرک ــه بای ــردن جامع ــای اداره ک ــام زیربن تم
ــود  ــی بهب ــور اصل ــه مح ــده ک ــا مصرف‌کنن ــد آی ــد دی ــد. بای باش
ــاع  ــود دف ــه از خ ــت ک ــده اس ــد ش ــدر توانمن ــت، آنق ــول اس محص
کنــد؟ یکــی از مســائل اصلــی در ایــن حــوزه قانــون حمایــت 
آن  روی  دقــت  بــا  بایــد  کــه  اســت  مصرف‌کننــده  حقــوق  از 
ــوق  ــت از حق ــون حمای ــور قان ــل کش ــود. در داخ ــزی ش برنامه‌ری
ــت  ــای دنیاس ــه ج ــر از هم ــه کمرنگ‌ت ــم ک ــده را داری مصرف‌کنن

ــت. ــی اس ــت فعل ــر از وضعی ــدن آن بهت ــرا ش ــی اج ول

شود؟ اصلاح  نباید 
همیــن قانــون اصلاح‌نشــده هــم اجــرا شــود، بســیاری مســائل 
نمی‌شــود.  اجــرا  اصــاً  قانــون  ایــن  متاســفانه  حــل می‌شــود. 
ــردم هــم از آن  ــم و حتــی م ــون نداری ــن قان ــرای ای ســاز و کاری ب
ــیب  ــی آس ــده از محصول ــر مصرف‌کنن ــی اگ ــتند. یعن ــاع هس بی‌اط

ــد. ــه کن ــد چ ــد بای ــد، نمی‌دان ببین
ــر  ــا تغیی ــازی ب ــام استانداردس ــه نظ ــت ک ــن اس ــر ای ــاله دیگ مس
ــام  ــه انج ــن رابط ــی در ای ــت. تحقیقات ــده اس ــه ش ــرد مواج رویک
ــتاندارد  ــازمان اس ــازی س ــام استانداردس ــب نظ ــه در قال ــده ک ش
ــال،  ــن ح ــت. در عی ــده اس ــب ش ــس تصوی ــوی مجل ــت و از س اس
ایــن نظــام بایــد بــه طــور کامــل پیــاده شــود. مــا حتــی از کشــوری 
ماننــد ترکیــه هــم عقــب هســتیم. یعنــی در ایــن حــوزه از بســیاری 
ــردم  ــه م ــانی ب ــام اطلاع‌رس ــورد نظ ــم. در م ــا مانده‌ای ــورها ج کش
ــاز و کار  ــور، س ــت در کش ــت کیفی ــات از وضعی ــن اطلاع و همچنی
ــم  ــی داری ــه متول ــاز ب ــی نی ــک جای ــدارد. در ی ــود ن ــخصی وج مش
کــه مباحــث کیفیــت را در ســطح کلان کشــور مدیریــت کنــد کــه 
قطعــاً جایــگاه آن بایــد حداقــل در حــد معــاون رئیس‌جمهــور 
ــا  ــود دارد ام ــی وج ــورای عال ــا، ش ــیاری حوزه‌ه ــرای بس ــد. ب باش
ــت.  ــده اس ــه نش ــر گرفت ــی در نظ ــن تمهیدات ــت چنی ــرای کیفی ب
اگــر چنیــن شــورایی وجــود داشــت، مســوولان بــرای ســاز و 
کارهــای لازم، ضوابطــی را تعییــن می‌کردنــد. در عیــن حــال، 
ــابه  ــاله مش ــن مس ــه ای ــم ک ــت داری ــی کیفی ــرد مل ــه راهب ــاز ب نی
ــکا  ــا و آمری ــه اروپ راهبردهایــی اســت کــه پیــش از ایــن در اتحادی

ــت. ــده اس ــه ش ــر گرفت در نظ
مســاله دوم ایــن اســت کــه ایــن راهبــرد کیفیــت بایــد در بخش‌هــای 
مختلــف خــود را نشــان دهــد. یعنــی در کشــاورزی و صنایــع دیگــر 
ــه آن پرداختــه شــود. راهبــرد بخشــی  ــه ب بایــد بــه صــورت جداگان
کار ســنگینی اســت کــه بایــد بــا توجــه بــه راهبــرد کلان و متصــل 
ــون برنامــه ششــم یــک  ــه عبــارت دیگــر در قان ــه برنامــه باشــد. ب ب
راهبــرد کلان نیــاز داریــم تــا بتوانــد در بخش‌هــا و حوزه‌هــای 
ــه  ــد توج ــی بای ــد. یعن ــته باش ــخصی داش ــای مش ــف راهبرده مختل
ــی  ــود بخش ــا، خ ــر حوزه‌ه ــت و دیگ ــرژی، محیط‌زیس ــه ان ــرد ک ک
ــرژی در  از ایــن کیفیــت هســتند. یعنــی اگــر بخواهیــم مدیریــت ان
ــت  ــردن کیفی ــالا ب ــن کار ب ــیم، اولی ــته باش ــاختمان داش ــوزه س ح
پنجــره اســت. یــا اگــر نگــران زلزلــه هســتیم،‌ بایــد کیفیــت 
ســاختمان را بــالا ببریــم. بــر همیــن اســاس اســت کــه بایــد 
ــه  ــا ب ــیم ت ــته باش ــخصی داش ــای مش ــا برنامه‌ه ــام حوزه‌ه در تم
ــن  ــد از همــه ای ــدی پیــش رود. بع ــق زمان‌بن صــورت مشــخص طب
ــیم.  ــی می‌رس ــد عملیات ــان واح ــگاه یــا هم ــه بن ــه لای ــوارد، ب م
ــه  ــت و ب ــتقل اس ــغل مس ــک ش ــت ی ــوزه کیفی ــا، ح ــه دنی در هم
ــت  ــور نیس ــی این‌ط ــت. یعن ــده اس ــل روی آن کار ش ــورت مفص ص
کــه افــراد مختلــف در حوزه‌هــای مختلــف وارد حــوزه کیفیــت 
ــه  ــران ب ــاله در ای ــن مس ــه ای ــد ک ــر می‌رس ــه نظ ــا ب ــوند. ام ش
کلــی متفــاوت اســت. بــا توجــه بــه راهکارهــای اشــاره شــده شــاید 
ــت ایجــاد  ــدگاه را در حــوزه کیفی ــر دی ــن تغیی ــوان بخشــی از ای بت

کــرد.
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ــع  وقتــی صحبــت از کیفیــت مــی شــود در عمــده شــرکت هــای صنای

غذایــی برداشــت کنتــرل کیفیــت اســت کــه متصــدی آن مســئول فنــی 

یــا مدیــر کنتــرل کیفــی مــی باشــد کــه از ســوی هــر متصــدی )وزارت 

ــن شــرایط  ــی شــود. در بهتری ــا اداره اســتاندارد( انتخــاب م بهداشــت ی

واحــدی بــه نــام تضمیــن کیفیــت نیــز وجــود دارد کــه در اغلــب اوقــات 

کاری بــه جــز جمــع آوری مســتندات نــدارد کــه بــرای مدیرعامــل کــه 

اغلــب مدیــر مالــک اســت فقــط جنبــه تشــریفاتی دارد تــا از قافلــه بــازار 

عقــب نیفتــاده و مســئولی بــرای گرفتــن گواهینامــه هــای بیــن المللــی 

کیفیــت یــا همــان ISO معــروف داشــته باشــد.

ــه شــخصه بعــد از 20 ســال کار اجرایــی در شــاخه تضمیــن  امــا مــن ب

کیفیــت از خــودم مــی پرســم چــرا؟ و پــس از علــت یابــی کــه لازمــه ی 

کار و تفکــر شــغلم اســت بــه ایــن نتیجــه مــی رســم کــه اشــکال از خــود 

مــا متولیــان اســت. 

ــه  ــن زمین ــص در ای ــروی متخص ــوز نی ــم و هن ــوز در اول راهی ــا هن م

ــه  ــن زمین ــد نیــروی لازم در ای ــه نظــر مــن در اولیــن گام بای ــم. ب نداری

پــرورش پیــدا کنــد. لازمــه ی ایــن کار بــه کارگیــری و آمــوزش افــرادی 

ــند و  ــته باش ــت را داش ــه در صنع ــال تجرب ــه س ــل س ــه حداق ــت ک اس

حتمــا از تســت هــای روانشناســی اســتفاده شــود کــه ایــن افــراد اصــولا 

ــا لازم  ــه ه ــیاری از حرف ــند. در بس ــد باش ــتم من ــرا و سیس ــتم گ سیس

ــا  ــه ی م ــی در حرف نیســت شــخص تفکــر سیســتمی داشــته باشــد ول

لازم اســت. پــس صــرف اینکــه تحصیــل کــرده باشــند و تجربــه لازم را 

ــن  ــا ای ــد شــخصیت متناســب ب ــی نیســت بلکــه بای داشــته باشــند کاف

ــز داشــته باشــند. ــه را نی حرف

ــازی  ــاده س ــدف از پی ــه ه ــد ک ــوزش ببینن ــد آم ــد بای ــه بع در مرحل

ــه نظــر مــن هیــچ مدیــری صــرف  سیســتم هــای مدیریــت چیســت؟ ب

ــتاندارد  ــد 8-4 اس ــق بن ــد مطاب ــا بای ــود مث ــه ش ــه او گفت ــه ب اینک

مدیریــت کیفیــت ISO9001:2015 خریــد و ارزیابــی پیمانــکار انجــام 

ــر  ــه خاط ــا ب ــد صرف ــام ده ــر انج ــا اگ ــد ی ــی کن ــن کار را نم ــود ای ش

ممیــزی و گرفتــن گواهینامــه اســت پــس ارزشــی بــرای کار قائــل نیســت 

ولــی اگــر توصیــه شــود کــه ارزیابــی پیمانــکار باعــث بهبــود رونــد خریــد 

و تهیــه مــواد اولیــه مناســب وتحویــل بــه موقــع بــوده کــه نهایتــا باعــث 

بهبــود کیفیــت و ســود شــرکت خواهــد بــود ایــن رویــه را نــه صرفــا بــه 

خاطــر گرفتــن مــدرک بلکــه بــه خاطــر ســود خــودش انجــام خواهــد داد.

لــذا ایــن وظیفــه مــن بــه عنــوان کارشــناس اســت کــه ابتــدا خــودم از 

مفیــد بــودن بندهــای اســتاندارد و کارایــی مناســب آنهــا اطــاع داشــته 

باشــم تــا بتوانــم محیــط پیرامونــم را قانــع کنــم.

ــاده ســازی  ــال پی ــه دنب ــع ب ــان صنای ــه خــود صاحب ــن مرحل ــد از ای بع

سیســتم مــی رونــد و بــه دنبــال کارشناســانی خواهنــد بــود کــه در پیــاده 

ســازی و ارتقــاء سازمانشــان بتوانــد بهتــر کمــک شــان کنــد.

ــه بســیار مشــکل شــده  ــواد اولی ــه م ــه تهی ــی ک گرچــه در شــرایط فعل

ــن دوره  ــا ای ــی نهایت ــت ول ــوار اس ــتانداردها دش ــیاری از اس ــت بس رعای

ــان  ــا کارشناس ــرای م ــی ب ــت خوب ــان فرص ــن زم ــه ای ــت و البت گذراس

اســت کــه در ارتقــاء دانــش خودمــان کوشــا باشــیم و حداکثــر تــوان و 

ــم. ــه کار گیری ــمان را ب تلاش

پوپک کاویانی

مدیرحوزه ریاست گروه صنایع غذایی درنا



مقالات
در بخش<<<< مقالات می خوانید: 	

برای موفقیت در دنیای فردا امروز چه باید کرد؟
ساخت وسازبتنی نیازمند نظارت کیفی است

انرژی بدون فرآیند به دست نمی‌آید و تکامل بدون کیفیت
احقاق حق یا حمایت از حق؟حقوق مصرف کننده را با کلمه »حمایت« تقلیل ندهیم

EFQM ویرایش جدید مدل بنیاد مدیریت کیفیت اروپا
مدیریت ریسک موضوع چالش برانگیزممیزی شرکت هاست 

خلاء های قانونی عامل بازدارنده ارتقاءکیفیت ساخت وساز است
نهادهای گواهی دهنده نقش های مهمی درممیزی سیستم مدیریت دارند

کیفیت را تبدیل به کارناوال نمایشی نکنیم
نیاز به یک نهضت عمومی داریم 

کیفیت در صنعت غذا



32

بــا توجــه بــه تولیــد انبــوه و اتوماتیــک در صنایــع خودروســازی ، 
الزامــات دقیــق کیفــی و هزینه‌هــای تولیــد از حساســیت بســیار بالایــی 
برخــوردار هســتند. بــه همیــن خاطــر صنایــع خودروســازی همــواره بــا 
ــی  ــک و مبتن ــی نزدی ــاوری روابط ــدگان فن ــدگان و ارائه‌دهن تامین‌کنن
بــر اعتمــاد دو طرفــه دارنــد تــا درجــه بالایــی از اتوماســیون مــورد نیــاز 

ــد.  ــد پشــتیبانی نماین ــای تولی ــع را در فرآینده ــن صنای ای
ــه  ــا "بینایــی ماشــین" ب ــر صنعتــی ی ــردازش تصوی در ایــن خصــوص، پ
عنــوان یکــی از کلیدی‌تریــن فناوری‌هــا در صنعــت خودروســازی 
ــوژی در جهــت  ــن تکنول ــکان اســتفاده از ای ــرا ام شــناخته می‌شــود، زی
ــن  ــد، تضمی ــد تولی ــره ارزش مانن ــای زنجی ــواع فرآینده ــازی ان بهینه‌س
کیفیــت و تــدارکات وجــود دارد. فناوری‌هــای بینایــی ماشــین در انــواع 
ــح  ــریع، واض ــایی س ــور شناس ــه منظ ــی ب ــردی صنعت ــای کارب برنامه‌ه
ــای  ــریع فرآینده ــیون و تس ــه اتوماس ــیا و در نتیج ــام اش ــدون ابه و ب
ــرای  ــوژی ب ــن تکنول ــف ای تولیــدی اســتفاده می‌شــود. روش‌هــای مختل
بازرســی هــای کیفــی و دقیــق ســطح اجــزای مختلــف قطعــات، چــک 
ــور ،  کــردن صحــت مونتــاژ واریانــت هــای مختلــف خــودرو شــامل موت
بازرســی هــای ابعــادی ، بازرســی کامــل اجــزای بدنــه خــودرو، بازرســی 
ــا ،  ــات ه ــط رب ــده توس ــام ش ــای انج ــب کاری ه ــت چس ــق صح دقی
کنتــرل دقیــق کیفیــت رنــگ کاری ، کنتــرل فاصلــه درزهــای مختلــف 
بدنــه خــودرو بعــد از مونتــاژ، تعییــن موقعیــت هــای جاگــذاری قطعــات 
مختلــف ماننــد نصــب شیشــه خــودرو بــرای هدایــت ربــات هــا، بازخوانــی 
ــت  ــور و ثب ــف شــامل موت ــات مختل ــر روی قطع ــای حــک شــده ب کده
ــودکار  ــازی خ ــایی و مرتب‌س ــری و شناس ــای اب ــگاه دیتاه ــا در پای کده
محصــولات معیــوب مــورد اســتفاده قــرار می‌گیرنــد. بــه همیــن صــورت، 
ــرای تشــخیص تکمیــل و تاییــد محصــولات  ــوان ب ــن فنــاوری می‌ت از ای
نیــز اســتفاده کــرد. ویژگــی منحصــر بــه فــرد بینایــی ماشــین، ســرعت 
ــه،  ــی ثانی ــد میل ــا در چن ــان اســت. تنه ــی در زم ــالای آن و صرفه‌جوی ب
شناســایی و پــردازش اطلاعــات تصویــر توســط الگورتیم‌هــای ایــن 
ــا  ــاه و ب ــی کوت ــدت زمان ــه در م ــد. در نتیج ــام می‌گیرن ــوژی انج تکنول
ســرعت بــالا می‌تــوان تعــداد بســیار بالایــی از محصــولات را بــه صــورت 

خــودکار بررســی کــرد. 
عمدتــا کاربرد‌هــای بینایــی ماشــین در صنعــت خــودرو شــامل هدایــت 
ماشــین یــا بازرســی کیفــی آن هســتند. امــا ایــن کاربردهــا معمــولا در 

ــد.  ــرار می‌گیرن ــر ق یکــی از چندیــن دســته کلــی زی
اندازه گیری ابعادی

قابلیــت  بــا داشــتن  بینایــی ماشــین  نســل جدیــد سیســتم‌های 
تشــخیص دقیــق و قابلیــت برنامه‌ریــزی آســان، در اطمینــان از صحــت 
اندازه‌گیــری  کاربرد‌هــای  هســتند.  کارآمــد  بســیار  اندازه‌گیری‌هــا 
ابعــادی توســط بینایــی ماشــین اغلــب شــامل انــواع مختلفــی از 
ــی  ــا تمام ــت. تقریب ــا و تلورانس‌هاس ــا، قطره ــا، قوس‌ه ــوط، زوای خط
ــرعت و  ــه س ــالا، ب ــان ب ــب اطمین ــا ضری ــد ب ــتم‌ها می‌توانن ــن سیس ای
ــا دقتــی بســیار بــالا حتــی بیشــتر از پیچیده‌تریــن روش‌هــای دســتی  ب

اندازه‌گیــری را انجــام دهنــد.
 

تایید سلامت محصول

بینایــی ماشــین در ایــن حــوزه بــه خوبــی ارزش خــود را ثابــت می‌کنــد. 
کاربــران بــه آســانی سیســتم‌های بینایــی ماشــین را آمــوزش می‌دهنــد 
ــای  ــا الگوه ــه ب ــند ک ــی باش ــکال دقیق ــا و اش ــال الگوه ــه دنب ــا ب ت
ــتم‌ها  ــن سیس ــند. ای ــته باش ــت داش ــت مطابق ــای درس زیرمجموعه‌ه
بازرســی‌ها را بهتــر از ســایر روش‌هــای کنتــرل کیفــی دســتی یــا 

اتوماتیــک انجــام می‌دهنــد.

ــین  ــی ماش ــتم بینای ــای سیس ــن ماموریت‌ه ــی از مهم‌تری ــی یک عیب‌یاب
اجــرا شــده در خطــوط تولیــدی صنعــت خودروســازی، عیب‌یابــی 
ــای  ــین از قابلیت‌ه ــی ماش ــتم‌های بینای ــن سیس ــت. ای ــولات اس محص
ــا،  ــود، خراش‌ه ــوب موج ــن عی ــرای یافت ــو ب ــخیص الگ ــد تش قدرتمن
اســتفاده  مختلــف  نقایــص  از  گســترده‌ای  طیــف  و  فرورفتگی‌هــا 
می‌کننــد. عــاوه بــر اطمینــان از کیفیــت قطعــات و محصــولات نهایــی، 
ــش از  ــازند پی ــادر می‌س ــدگان را ق ــن تولیدکنن ــن سیســتم‌ها همچنی ای
ــای  ــوب هزینه‌ه ــات معی ــذف قطع ــا ح ــد، ب ــان تولی ــواد و زم ــاف م ات

ــد.  ــش دهن ــاخت را کاه س
 

رباتیک
ــا  ــازد ت ــادر می‌‌س ــات را ق ــک رب ــین، ی ــی ماش ــرفته بینای ــتم پیش سیس
قطعــات یــا زیرمجموعه‌هایــی را کــه بــر روی آن‌هــا کار می‌کننــد، 
مکان‌یابــی کنــد. ایــن سیســتم قطعاتــی کــه یــک ربــات ممکــن اســت 
ــت  ــت و جه ــه موقعی ــات آن )از جمل ــه و اطلاع ــد را یافت ــاب کن انتخ
ــد.  ــال می‌کن ــات ارس ــه رب ــات( را ب ــباندن قطع ــرای چس ــب آن ب مناس
بدیــن صــورت ســرعت و دقــت خطــوط مونتــاژ افزایــش یافتــه و سیســتم 

ــود.  ــر خواهــد ب تولیــد کارآمدت
تایید پرینت 

ــذاری  ــی از مارک‌گ ــواع گوناگون ــف، ان ــمت‌های مختل ــا در قس اتومبیل‌ه
ــر  ــد کارکت ــای تایی ــین از روش‌ه ــی ماش ــتم‌های بینای ــد. سیس را دارن
)OCR( بــرای بررســی این‌کــه آیــا قطعــات و اجــزا بــه درســتی 
ــا  ــد. آن‌ه ــتفاده می‌کنن ــده‌اند، اس ــذاری ش ــب‌گذاری و علامت‌گ برچس

بینایی ماشین در صنایع خودروسازی
مهندس میثم رفیعی  مدیر R&D شرکت سورین فربد ابتکار
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ــذاری‌  ــب‌ها و مارک‌گ ــی روی برچس ــزر، حکاک ــر، اچ لی ــد جوه می‌توانن
ــد.  ــد کنن ــه‌ گــری شــده را شناســایی و تایی ــات ریخت روی قطع

  
خواندن بارکد 

ــین  ــی ماش ــتم‌های بینای ــد از سیس ــازی می‌توانن ــرکت‌های خودروس ش

ــرای خوانــدن بارکــد، کدهــای ماتریــس داده 2D و نویســه‌های چــاپ  ب
ــن  ــد. ای ــتفاده ‌کنن ــته‌ها اس ــب‌ها و بس ــات، برچس ــر روی قطع ــده ب ش
ــا  ــات و الگوه ــح قطع ــایی صحی ــه شناس ــرفته ب ــن و پیش ــاوری نوی فن
ــا،  ــح خط ــرای تصحی ــک را ب ــر ی ــای ســطح ه ــد و داده‌ه کمــک می‌کن
ــی معیارهــای کنتــرل کیفیــت فراهــم می‌کنــد.  کنتــرل فرآینــد و ردیاب
ــدی از  ــوج جدی ــی ماشــین در حــال ایجــاد م ــش بینای ــن، خوان همچنی

ــاوری در صنعــت خــودرو اســت.  فن
 

ــت  ــه در صنع ــخت گیران ــیار س ــت بس ــتانداردهای کیفی اس
ــودرو خ

بخــش خــودرو بــه عنــوان یکــی از صنایــع حســاس در جهــان ، از نظــر 
ــتری و  ــت مش ــان از رضای ــول اطمین ــت حص ــه عل ــول ب ــت محص کیفی
ــی  ــای رقابت ــور در بازاره ــن حض ــی و همچنی ــای ایمن ــظ فاکتوره حف
بســیار حائــز اهمیــت اســت. بــا افزایــش مــداوم گزینــه هــای سفارشــی 
ســازی موجــود بــا سفارشــات خــودرو ، سیســتم هــای بازرســی کیفیــت 
خــودکار بــه ســرعت بــه تنهــا گزینــه مناســب بــرای اطمینــان از تحویــل 

صحیــح خــودرو تبدیــل مــی شــوند.
ایــن فنــاوری کیفیــت کلیــه اجــزای خــودرو را تضمیــن مــی کنــد ، از 
عناصــر کاربــردی ماننــد موتورهــا و اجــزای شاســی گرفتــه تــا قطعــات 
مربــوط بــه ایمنــی ماننــد ترمــز ، فرمــان ، کیســه هــای هــوا و کمربنــد 
ــه  ــی را شــامل مــی شــود. بســیاری از اجــزای الکترونیکــی از جمل ایمن
ــا سیســتم بینایــی  ــل ، ســوئیچ هــا و نمایشــگرها در حیــن تولیــد ب کاب

ماشــین بازرســی مــی شــوند.
بینایی ماشین کیفیت را در صنعت خودرو تضمین می کند.

ســاخت محصــولات بــا کیفیتــی یکنواخــت، در تولیــد و مهندســی خودرو 
ــرای  ــات ب ــدگان قطع ــن کنن ــدگان و تأمی بســیار مهــم اســت. تولیدکنن
ــرفته  ــاوری پیش ــه فن ــی ب ــاژ و بازرس ــده مونت ــای پیچی ــد فرآینده تأیی

بینایــی ماشــین اعتمــاد مــی کننــد.
ــد  ــس از تولی ــی پ ــر حت ــردازش تصوی ــن حــال ، سیســتم هــای پ ــا ای ب
ــتفاده  ــورد اس ــت م ــی کیفی ــرای بازرس ــاژ آن ب ــودرو و مونت ــات خ قطع

ــد. ــرار مــی گیرن ق
آینده بینایی ماشین در صنعت خودرو

فناوری‌هــای بینایــی ماشــین توانایــی ایجــاد تغییراتــی بلقــوه در 
ــد. بــه عنــوان مثــال، مفاهیــم  فرآیندهــای صنعــت خودروســازی را دارن
نســل چهــارم صنعــت اهمیــت فزاینــده‌ای پیــدا خواهــد کــرد. در ایــن 
زمینــه، روش‌هــای بینایــی ماشــین بســیاری از جنبه‌هــای تولیــد 
صنعتــی را بهبــود بخشــیده و تســریع می‌کننــد. قطعــات کاری مختلــف 
ــرل  ــد کنت ــای تولی ــایی و فرآینده ــان شناس ــا اطمین ــرعت و ب ــه س ب
ــب  ــین موج ــی ماش ــای بینای ــال فناوری‌ه ــن ح ــد؛ در عی ــد ش خواهن
ــین  ــی ماش ــوند. بینای ــی می‌ش ــین‌آلات صنعت ــداری ماش ــظ و نگه حف
ــی را  ــن الملل ــن بی ــای تامی ــدارکات زنجیره‌ه ــازی ت ــریع و بهینه‌س تس
ــا هــدف ایجــاد  ــا ب ــن روش‌ه ــت، ای ــه همــراه خواهــد داشــت. در نهای ب
تعاملاتــی ایمــن و آســان میــان انســان و ماشــین آلات درگیــر در 

ــوند. ــه می‌ش ــه کار گرفت ــا ب ــد خودروه ــای تولی فرآینده
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اخیــراً »اســتانداردهای مدیریــت نــوآوری« بــه تصویــب ســازمان 
ــر  ــب دکت ــن مناس ــه همی ــت. ب ــیده اس ــران رس ــی ای ــتاندارد مل اس
مصطفــی بغــدادی، از تدویــن کننــدگان ایــن اســتاندارد ملــی، در 
یادداشــتی مخاطبیــن را بــا پیشــینه و چیســتی و کارکــرد ایــن 
اســتاندارد، آشــنا کــرده انــد کــه حــاوی نــکات و ظرایــف فراوانــی بــرای 

علاقمنــدان اســت.

ــک محصــول  ــه صــورت »پیاده‌ســازی ی ــوآوری ب ــلو، ن ــای اس در راهنم
ــه‌ای  ــور قابل‌ملاحظ ــا به‌ط ــد و ی ــد جدی ــا فرآین ــت( ی ــا خدم )کالا ی
بهبودیافتــه، روش جدیــد بازاریابــی یــا روش ســازمانی جدیــد در 
ــی«  ــط بیرون ــا رواب ــط کار ی ــازماندهی محی ــب‌وکار، س ــیوه‌های کس ش
تعریــف شــده اســت کــه ایــن تعریــف خــود مبیــن انــواع نوآوری‌هــا نیــز 
هســت. هــدف نــوآوری بهبــود عملکــرد بنــگاه از طریــق بــه دســت‌آوردن 
ــق  ــگاه از طری ــولات بن ــرای محص ــا ب ــش تقاض ــی و افزای ــت رقابت مزی
ارتقــاء کیفیــت محصــولات، عرضــه محصــولات جدیــد و یــا دسترســی 

ــد اســت.  ــه بازارهــای جدی ب
در همیــن راســتا مدیریــت نــوآوری عبــارت اســت از »مدیریــت فرآینــد 
ــن  ــرای پشــتیبانی از ای ــه ب ــی ک ــه فعالیت‌های ــازار و مجموع ــا ب ــده ت ای
فرایندهــا لازم اســت؛ بــه طــوری کــه مجموعــه‌ای از فعالیت‌هــا از 
ایده‌پــردازی، طراحــی، توســعه، پیاده‌ســازی و تجاری‌ســازی را بــه 
همــراه توســعه ظرفیت‌هــای اســتراتژیک، انســانی و بهره‌گیــری موثــر از 

منابــع و شــبکه‌های انســانی را دربرمی‌گیــرد«.

نوآوری در سازمان‌ها
توانایــی یــک ســازمان در نــوآوری بــه عنــوان عامــل اصلــی بــرای رشــد 
پایــدار، دوام اقتصــادی، افزایــش رفــاه و پیشــرفت جامعــه شــناخته مــی 
شــود. قابلیــت هــای نــوآوری یک ســازمان، »توانایــی درک و پاســخگویی 
ــد و  ــای جدی ــب فرصت‌ه ــت آن، تعقی ــر باف ــال تغیی ــرایط در ح ــه ش ب
ــازمان و در  ــراد در س ــت اف ــش و خلاقی ــری از دان ــدی حداکث بهره‌من
همــکاری بــا طــرف هــای ذینفــع بــرون ســازمانی را شــامل مــی شــود«.
 در صورتــی کــه تمــام فعالیــت هــای لازم و ســایر عناصــر بهــم پیوســته 
ــی- ــازمان م ــوند، س ــت ش ــک سیســتم مدیری ــوان ی ــه عن ــل ب و متعام

توانــد اثربخــش تــر و کاراتــر نــوآوری کنــد. سیســتم مدیریــت نــوآوری، 
ســازمان را بــرای تعییــن چشــم انــداز نــوآوری، راهبــرد، خــط مشــی و 
اهــداف آن و ایجــاد پشــتیبانی و فرایندهــای مــورد نیــاز بــرای دســتیابی 

بــه دســتاوردهای مــورد انتظــار، راهنمایــی مــی کنــد.

منافع بالقوه پیاده ســازی سیستم مدیریت نوآوری عبارتند از:
- افزایــش توانایی در مدیریت عدم قطعیت؛

- افزایش رشــد، درآمدها، سودآوری و رقابت پذیری؛
- کاهــش هزینــه ها و ضایعات و افزایش بهره وری و کارایی منابع؛

- بهبود پایداری و تاب‌آوری؛
- افزایــش رضایــت کاربــران، مشــتریان، شــهروندان و ســایر طــرف هــای 

؛ ینفع ذ
- تجدیــد پایــدار پرتفــوی پیشــنهادها از طریــق ایجــاد ســاز و کارهــای 

مدیریــت ایــده؛
- درگیرکردن و تفیض اختیار به افراد درون ســازمان؛

- افزایش توانایی جذب شــرکاء، همکاران و منابع مالی؛
- ارتقاء حســن شهرت و ارزش سازمان؛

- تســهیل مطابقت با مقررات و سایر الزامات مربوطه.

پیشینه ی تدوین استانداردها
در اتحادیــه اروپــا طــی دهــه گذشــته در چندیــن ســند کلان از 
ــی و  ــتانداردهای اروپای ــرای اس ــردی ب ــداز راهب ــم ان ــند چش ــه س جمل
ــوآوری  ــق و ن ــع تحقی ــه جام ــه برنام ــه Horizon 2020 ک ــز برنام نی
اتحادیــه اروپاســت بــه وجــود ارتبــاط تنگاتنــگ بیــن دو مفهــوم نــوآوری 
و استانداردســازی در راســتای تقویــت و تســریع رشــد پایــدار اقتصادهای 

ــه شــده اســت. ــی پرداخت اروپای
ــتر  ــه بیش ــن هرچ ــتای تبیی ــه در راس ــنادی ک ــل اس ــی و تحلی بررس
تعامــل بیــن ایــن دو مفهــوم نوشــته شــده اســت ایــن نتیجــه را حاصــل 
می‌کنــد کــه استانداردســازی بــه شــیوه‌های مختلفــی، از نــوآوری 
ــرار  ــاره ق ــورد اش ــه اختصــار م ــا ب ــه برخــی از آنه ــد ک ــت می‌کن حمای

می‌گیــرد:

ــه  ــن ب ــق پرداخت ــی از طری ــل فن ــر در تکام ــارکت موث مش 	•
موقــع بــه محدودیت‌هــای بحرانــی طراحــی و کاهــش ضایعــات و 
ــول و آزاد  ــعه محص ــد توس ــدن فراین ــد ش ــی و زای ــری از طولان جلوگی
کــردن منابــع بــرای تخصــص بــه ســایر فعالیت‌هــای توســعه‌ای و 

خلاقانــه؛
تســهیل توســعه تجــارت و بازارهــای جدیــد از طریــق  	•
ــش ســطح  ــار شــبکه، افزای ــرداری از آث ــه شــکل‌گیری و بهره‌ب کمــک ب
اطمینــان در مشــتریان و ایجــاد امــکان دســت یافتــن بــه جــرم بحرانــی؛
فراهــم آوردن امــکان بــه اشــتراک‌گذاری ســرمایه و ریســک  	•
ــت  ــی تقوی ــه عبارت ــا ب ــاوری و محصــولات آن )ی ــد توســعه فن در فرآین

از طریــق توســعه همکاری‌‎هــا( نــوآوری 
ــه  ــای نوآوران ــاری از ایده‌ه ــای تج ــه بهره‌برداری‌ه ــک ب کم 	•
ــرای انتشــار اطلاعــات و چارچوبــی توافــق  از طریــق ایجــاد زمینــه‌ای ب
ــم از  ــود و ه ــت می‌ش ــا تقوی ــگاه پتنت‌ه ــم جای ــه در آن ه ــده ک ش
ــری می‌شــود. ــع تجــاری جلوگی ــع انحصــاری بیــش از حــد و موان مناف
از آنجــا کــه اســتانداردها، بــه ویــژه اســتانداردهای سیســتم‌های 
ــتند و  ــوردار هس ــا برخ ــی در بنگاه‌ه ــوذ بالای ــب نف ــی، از ضری مدیریت
ــار  ــادگی در کن ــه س ــه ب ــوند ک ــی می‌ش ــز طراح ــه ای نی ــولاً بگون معم
ســایر اســتانداردها و ســاختارهای مدیریتــی موجــود در یــک بنــگاه بــه 
صــورت یکپارچــه بــکار گرفتــه شــوند، طــی یــک دهــه گذشــته تدویــن 
ــوآوری در دســتور کار اکثــر نهادهــا و  ــرای مدیریــت ن اســتانداردهایی ب

ــت.  ــرار گرف ــازی ق ــه‌ای استانداردس ــی و منطق ــن الملل ــع بی مراج
ــال 2008  ــا )CEN( در س ــازی اروپ ــز استانداردس ــان مرک ــن می در ای

استانداردهای ملی مدیریت نوآوری؛ 
ضرورت‌ها، منافع و کارکردها

دکتر مصطفی بغدادی -  دبیر تدوین استانداردهای ملی مدیریت نوآوری
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ــه  ــال 2013 ب ــتاندارد )ISO( در س ــی اس ــن الملل ــازمان بی ــز س و نی
ISO/ ایجــاد کمیتــه هــای فنــی CEN/TC389 و  بــا  ترتیــب 

ــن  ــت تدوی ــی جه ــن الملل ــای بی ــف پروژه‌ه ــه تعری ــدام ب TC279 اق
ــد. ــوآوری نمودن ــت ن ــتانداردهای مدیری اس

ــن و انتشــار  ــا تدوی ــازی اروپ ــز استانداردس ــای مرک  خروجــی فعالیت‌ه
7 اســتاندارد تخصصــی مدیریــت نــوآوری، ذیــل خانــواده اســتانداردهای 
CEN/TS16555 حــد فاصــل ســال‌های 2013 تــا 2015 بــود. 
همچنیــن کمیتــه فنــی 279 ســازمان ISO نیــز بــا تعریــف پروژه‌هــای 
متعــدد تدویــن اســتانداردهای خانــواده ISO56000 بــا مشــارکت 46 
ــزارش 4  ــن گ ــن ای ــه تدوی ــا لحظ ــر، ت ــور ناظ ــال و 19 کش ــور فع کش
اســتاندارد حد‌فاصــل ســال‌های 2019 و 2020 منتشــر نمــوده و 5 
ــرای  اســتاندارد در دســت تدویــن و 2 اســتاندارد در حــال رای‌گیــری ب

ــن دارد.  آغــاز تدوی
ــت  ــرای مدیری ــا ب ــه اروپ ــتانداردهای اتحادی ــواده اس ــو خان ــت عض هف
نــوآوری )CEN/TS 16555( عبارتنــد از 1- اســتاندارد سیســتم 
مدیریــت نــوآوری، 2- اســتاندارد مدیریــت هــوش راهبــردی، 3- 
ــری،  ــی فک ــت دارای ــتاندارد مدیری ــوآوری، 4- اس ــر ن ــتاندارد تفک اس
ــت،  ــت خلاقی ــتاندارد مدیری ــارکت، 6- اس ــت مش ــتاندارد مدیری 5- اس

ــوآوری. ــت ن ــی مدیری ــتاندارد ارزیاب 7- اس
 ISO56000 همچنیــن پنــج عضــو خانــواده اســتانداردهای ســری
ــوآوری،  ــت ن ــتم مدیری ــی و واژگان، 2- سیس ــد از: 1- مبان ــز عبارتن نی
ــت  ــی مدیری ــوآوری، 4- ارزیاب ــارکت در ن ــای مش ــا و روش‌ه 3- ابزاره

ــری. ــای فک ــت دارایی‌ه ــای مدیری ــا و روش‌ه ــوآوری، 5- ابزاره ن

استاندارد مدیریت نوآوری در ایران
در ایــران نیــز بــا توجــه بــه ناآشــنا بــودن بخــش عمــده‌ای از صنایــع و 
ــواع آن و ابزارهــا و شــیوه‌های  ــوآوری، ان ــا مفهــوم ن بنگاه‌هــای کشــور ب
ــف  ــاد و تعری ــور ایج ــه منظ ــی ب ــتم مدیریت ــک سیس ــازی ی پیاده‌س
راهبردهــا، خــط مشــی هــا و اهــداف نــوآوری و نیــز اجــرای فرایندهــای 
ــن اســتانداردهای  ــه آن اهــداف، ضــرورت تدوی لازم جهــت دســتیابی ب
مدیریــت نــوآوری بــه عنــوان راهنمایــی بــرای بنگاه‌هــای ایرانــی حــس 
ــی  ــت علم ــت معاون ــا حمای ــال 1395 و ب ــاً در س ــه نهایت ــد ک می‌ش
ــز  ــکوفایی و نی ــوآوری و ش ــدوق ن ــوری و صن ــت جمه ــاوری ریاس و فن
ــوآوری  ــاوری و ن ــت فن ــه مدیری ــگان جامع ــی از نخب ــارکت جمع مش
ــتانداردهای  ــن اس ــی تدوی ــیون فن ــکیل کمیس ــه تش ــی ب ــور منته کش
ملــی نــوآوری ذیــل ســازمان ملــی اســتاندارد ایــران شــد کــه نتیجــه آن 
نیــز تدویــن و تصویــب دو اســتاندارد ملــی در ســال 1399 اســت. عــاوه 
بــر آن دو اســتاندارد دیگــر نیــز در دســت تدویــن اســت کــه تــا پایــان 
ــرد.  ــرار می‌گی ــی ق ــار ســازمان‌های ایران ســال منتشــر شــده و در اختی
ISO/ISIRI/ متناظــر  کمیتــه  ســال‌ها  همیــن  طــی  همچنیــن 

TC279 نیــز بــه منظــور مشــارکت صاحــب نظــران ایرانــی در فراینــد 
ــی 279  ــه فن ــی ســازمانISO و کمیت ــن اســتانداردهای بین‌الملل تدوی
ــون  ــی پیرام ــرات اصلاح ــال نظ ــه ارس ــر ب ــدکه منج ــکیل ش آن تش
ــک  ــن ی ــنهاد تدوی ــی پیش ــواده ISO56000 و حت ــتانداردهای خان اس
ــد  ــول جدی ــعه محص ــوزه توس ــی در ح ــن الملل ــد بی ــتاندارد جدی اس

ــد. گردی

کاربرد استاندارد مدیریت نوآوری:
ــوآوری  ــت ن ــی مدیری ــتانداردهای مل ــن اس ــدف از تدوی ــی ه ــور کل بط
ارائــه راهنمایی‌هایــی در مــورد ایجــاد، پیــاده ســازی، نگهــداری و بهبــود 
ــه  ــتفاده در کلی ــت اس ــوآوری جه ــت ن ــرای مدیری ــتمی ب ــداوم سیس م
ــر  ــوارد زی ــرای م ــتانداردهای ب ــن اس ــت. ای ــی اس ــای ایران ــازمان ه س

ــد:  ــرد دارن کارب
الــف- ســازمان هایــی کــه بــه دنبــال موفقیــت پایــدار از طریــق توســعه 
و اثبــات توانایــی خــود بــرای مدیریــت اثربخــش فعالیــت هــای نــوآوری 

جهــت دســتیابی بــه دســتاوردهای موردانتظــار هســتند؛
ــه دنبــال  ــران، مشــتریان و ســایر طــرف هــای ذینفعــی کــه ب ب- کارب

ــوآوری یــک ســازمان هســتند؛ ــه قابلیــت هــای ن اعتمــاد ب
پ- ســازمان هــا و طــرف هــای ذینفعــی کــه بــه دنبــال بهبــود ارتباطات 
ــوآوری را  ــت ن ــتم مدیری ــک سیس ــه ی ــترک از آنچ ــق درک مش از طری

تشــکیل مــی دهــد، هســتند؛
ت- ارائــه دهنــدگان آمــوزش، ارزیابــی و یــا مشــاوره در زمینــه مدیریــت 

نــوآوری و سیســتم هــای مدیریــت نــوآوری؛
ــری  ــای اثربخش‌ت ــه ه ــد برنام ــد دارن ــه قص ــی ک ــت گذاران ث- سیاس
بــرای پشــتیبانی از بهبــود قابلیــت هــای نــوآوری و رقابت‌پذیــری 

ــد. ــراء نماین ــه اج ــعه جامع ــا و توس ــازمان ه س

اصول استاندارد مدیریت نوآوری
ــاختن  ــق س ــور محق ــه منظ ــوآوری ب ــت ن ــی مدیری ــتانداردهای مل اس
ــن شــده‌اند کــه  ــه‌ای تدوی ــای اصــول هشــت گان ــر مبن ــوق ب اهــداف ف
ــتم  ــوآوری و سیس ــای ن ــت ه ــش فعالی ــت اثربخ ــاس مدیری ــه و اس پای
مدیریــت نــوآوری هســتند. اصــول مدیریــت نــوآوری کــه در اســتانداردها 
ــا  ــت آن‌ه ــی و اهمی ــق چرای ــک و منط ــریح هری ــه تش ــل ب ــور کام بط
پرداخــت شــده اســت، از قابلیــت یکپارچه‌ســازی و ســازگاری در درون 
ســازمان برخوردارنــد و تــاش شــده اســت بــا ارایــه مثــال هایــی منافــع 
ــرای  ــد ب ــی توان ــازمان م ــر س ــه ه ــی ک ــک و اقدامات ــا هری ــط ب مرتب
بهبــود عملکــرد نوآورانــه خــود انجــام دهــد، شــفاف گــردد. ایــن اصــول 

ــد از: عبارتن
1- تحقق ارزش؛

2- رهبران متمرکز بر آینده؛
3- جهت گیری راهبردی؛

4- فرهنگ؛
5- بهره برداری از بینش ها؛

6- مدیریت عدم قطعیت؛
7- سازگاری؛

8- رویکرد سیستمی.

چارچوب استاندارد مدیریت نوآوری
سیســتم مدیریــت نــوآوری تشــریح شــده در اســتانداردهای ملــی 
ــل،  ــته  و متعام ــم وابس ــر به ــه ای از عناص ــوآوری مجموع ــت ن مدیری

ــا هــدف تحقــق ارزش اســت. ایــن سیســتم یــک چارچــوب مشــترک  ب
بــرای توســعه و جاری‌ســازی قابلیــت هــای نــوآوری، ارزشــیابی عملکــرد 
و دســتیابی بــه دســتاوردهای مــورد انتظــار ارائــه مــی دهــد. ایــن عناصر 
مــی تواننــد بــه تدریــج بــرای پیــاده ســازی سیســتم مطابــق بــا بافــت 
ــع  ــد مناف ــدون تردی ــه ب و شــرایط خــاص ســازمان اتخــاذ شــوند و البت
ــت  ــتم مدیری ــر سیس ــه  عناص ــه هم ــود ک ــل ش ــی حاص ــل هنگام کام
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ــکار گرفتــه شــوند. ــوآوری توســط ســازمان ب ن

ــتانداردها و  ــن اس ــای ای ــای ه ــا راهنم ــق ب ــد مطاب ــازمان‌ها می‌توانن س
اصــول مدیریــت نــوآوری، سیســتمی بــرای مدیریــت نــوآوری همراســتا 
ــاز و  ــورد نی ــتیبانی م ــا و پش ــامل فراینده ــود ش ــوآوری خ ــدف ن ــا ه ب

تعامــات آن هــا ایجــاد نمــوده و بطــور مــداوم آن ‌را بهبــود بخشــند.

شــکل زیــر نمایشــی از چارچــوب معرفــی شــده در اســتانداردهای ملــی 
مدیریــت نــوآوری اســت کــه می‌توانــد توســط ســازمان‌ها بــکار گرفتــه 

: د شو
 

نمایــش چارچــوب سیســتم مدیریــت نــوآوری معرفــی شــده در 
نــوآوری مدیریــت  ملــی  اســتانداردهای 

چرخــه تشــریح شــده در چارچــوب فــوق بطــور خلاصــه بصــورت زیــر 
تشــریح شــود:

الــف- ایجــاد اهــداف و تعییــن اقدامــات موردِنیــاز بــرای پرداختــن بــه 
فرصــت هــا و ریســک هــا؛

ــرای  ــه ب ــاز ک ــورد نی ــی م ــه‌ای از فرآیند‌های ــازی مجموع ــاده س ب- پی
تحقــق اهــداف نــوآوری و نیــز پشــتیبانی از فرآیندهــا و عملیــات 

ــد؛ ــده ان ــزی ش ــرح ری ــوآوری ط ن
پ- پایش و اندازه گیری نتایج بر اســاس اهداف؛

ــت  ــتم مدیری ــرد سیس ــداوم عملک ــود م ــرای بهب ــات ب ــام اقدام ت- انج
ــوآوری. ن

عدم قطعیت و نوآوری
اجــزاء، ســاختار و راهنمایی‌هــای منــدرج در اســتانداردهای ملــی 
مدیریــت نــوآوری بــا در نظــر داشــتن ایــن اصــل بدیهــی طرح‌ریــزی و 
ارایــه شــده انــد کــه فعالیت هــای نــوآوری، بــه ویــژه در مراحــل آغازین، 
ــتند.  ــه هس ــت مواج ــدم قطعی ــی و ع ــی ثبات ــی از ب ــات بالای ــا درج ب
ــا جســتجو، آزمایــش و یادگیــری  فعالیت‌هایــی کــه اکتشــافی بــوده و ب
تعریــف و تعییــن مــی شــوند و بــا پیشــرفت کــردن فرآینــد و کســب و 
ــذا اقدامــات  ــد. ل انباشــت دانــش، عــدم قطعیــت آنهــا کاهــش مــی یاب
ــه  ــم ب ــا عل ــوده ب ــرش ریســک ب ــوآوری، مســتلزم پذی ــرای ن ابتــکاری ب
اینکــه همــه ی ایــن هــا نیــز لزومــاً منجــر بــه نــوآوری نخواهنــد شــد. 
در همیــن راســتا و بــه منظــور مدیریــت بهینــه ریســک‌های ذکــر شــده، 
ــر بکارگیــری رویکردهــای متفاوتــی  توصیــه‎ اصلــی ایــن اســتانداردها ب
ــا متنــوع ســازی پرتفــوی فعالیت‌هــای  ماننــد یادگیــری، مشــارکت و ی
نوآورانــه بــا ســطوح متفــاوت ریســک اســت و در نتیجــه اتخــاذ رویکــرد 
سیســتمی بــرای درک وابســتگی هــای متقابــل و مدیریــت عــدم 

ــد. ــروری می‌دان ــت را ض قطعی
ابتــکارات نــوآوری مــی تواننــد توســط فرآیندهایی کــه در اســتانداردهای 
ــازی  ــد، پیاده‌س ــرار می‌گیرن ــاره ق ــورد اش ــوآوری م ــت ن ــی مدیری مل
ــم را  ــوده، مفاهی ــایی نم ــا را شناس ــت ه ــازمان‌ها فرص ــا س ــوند ت ش
ــا را  ــل ه ــت راه ح ــد و در نهای ــذاری  کنن ــه گ ــرده و صح ــاد ک ایج
ــاختارهای  ــد س ــی توانن ــا م ــازمان ه ــد. س ــاری ‌نماین ــعه داده و ج توس
ــای  ــت ه ــازی فعالی ــاده س ــور پی ــه منظ ــه ای ب ــا جداگان ــه ی یکپارچ
نــوآوری ایجــاد نماینــد. ممکــن اســت ایــن ســاختارها بــه ســبک هــای 
راهبــری، شایســتگی هــا و فرهنــگ هــای متفاوتــی نیــاز داشــته باشــند. 
اســتانداردهای ملــی مدیریــت نــوآوری در پــی آن هســتند کــه بــا پیــاده 
ــه  ــرای ب ــازمان‌ها را ب ــوآوری، س ــت ن ــرای مدیری ــتمی ب ــازی سیس س
ــازمانی  ــاختارهای س ــا و س ــود و پنداره ــع موج ــیدن وض ــش کش چال
جــاری، ترغیــب کننــد. ایــن کار مــی توانــد بــه ســازمان‌ها کمــک کنــد 
تــا عــدم قطعیــت هــا و ریســک هــا را بطــور اثربخــش تــری مدیریــت 

کننــد.

فرهنگ نوآوری
ــز  ــوآوری نی ــر ن از منظــر توســعه و ایجــاد فرهنــگ ســازمانی مبتنــی ب
ــای  ــه از فعالیت‌ه ــد ک ــج می‌کنن ــی را تروی ــتانداردها فرهنگ ــن اس ای
ــا هــدف امکان‌پذیرکــردن همزیســتی خلاقیــت و ذهنیــت  و  ــوآوری ب ن
ــوآوری  ــرای ن ــورد ب ــر دو م ــرا ه ــد، زی ــتیبانی  کن ــرا پش ــار عمل‌گ رفت
لازم هســتند. ســازمان هایــی کــه از فرهنــگ پشــتیبان فعالیــت هــای 

ــن ویژگــی هــا هســتند: ــب دارای ای ــد، اغل ــوآوری برخوردارن ن
الف-راهبرانــی دارنــد کــه در تمامــی ســطوح تعهــد خــود را نســبت بــه 

فعالیــت هــای نــوآوری ترویــج و اثبــات مــی کننــد؛
ب- همزیســتی و انتقــال اثربخــش بیــن فعالیــت هــای مختلــف 
نــوآوری بــه لحــاظ ارزش هــا، باورهــا و رفتارهــا را در ســازمان مدیریــت 

؛ می‌کننــد
پ- پشــتیبان مبتکــران، رفتارهــای نوآورانــه و ابتــکارات نــوآوری 

هســتند و از ایــن رفتارهــا قدردانــی می‌کننــد؛
ــد؛  ــر می‌گیرن ــوآوری در نظ ــای ن ــرای موفقیت‌ه ــی ب ــوق های ت- مش
)ماننــد افزایــش اســتقلال بجــای اســتفاده  تنهــا از انگیــزه هــای بیرونــی 

ماننــد پــاداش هــای مالــی(
ث- از توســعه شایســتگی هایــی کــه پشــتیبان فعالیــت هــای نــوآوری 

هســتند حمایــت مــی کننــد؛
ج- ســاختارهایی برای همکاری های چندتخصصی ایجاد می‌کنند.

ــوآوری لحــاظ  ــت ن ــی مدیری ــز اســتانداردهای مل ــر همیــن اســاس نی ب
نمــودن مشــخصه هــای زیــر را بــرای محیــط کاری توصیــه می‌نماینــد:

- باز بودن؛
-کنجــکاو و متمرکز بودن بر کاربر و مصرف کننده؛

- تشــویق به ارائه بازخورد و پیشنهادها؛
ــش  ــه چال ــر و ب ــت، تغیی ــش‌، خلاقی ــری، آزمای ــه یادگی ــویق ب - تش

فعلــی؛ پنداشــت‌های  کشــیدن 
ــن  ــا و در عی ــری از شکســت ه ــری و یادگی ــه ریســک پذی - تشــویق ب

ــراد؛ ــگاه داشــتن اف حــال درگیــر ن
ــرون  - شــبکه ســازی، همــکاری و مشــارکت بطــور درون ســازمانی و ب

ســازمانی؛
ــف  ــای مختل ــدگاه ه ــا و دی ــراد، تخصص‌ه ــه اف ــرام ب ــی، احت - گوناگون

ــوآوری؛ در فعالیــت هــای ن
- ارزش ها، باورها و رفتارهای مشــترک؛

ــر  ــی ب ــری مبتن ــم گی ــل و تصمی ــه و تحلی ــادل در تجزی ــاد تع - ایج
پنداشــت‌ها و مبتنــی بــر شــواهد؛

ــای  ــا یی‌ه ــه ی راهنم ــه کلی ــت ک ــر داش ــه خاط ــد ب ــوع بای در مجم
موجــود در اســتانداردهای ملــی مدیریــت نــوآوری عمومــی بــوده و بــرای 

ــه شــده  اســت:  ــر در نظــر گرفت ــوارد زی ــری در م ــه کارگی ب
ــدازه.  ــا ان ــوزه ی ــوع، ح ــر از ن ــرف نظ ــا، ص ــازمان ه ــواع س ــف- ان ال
اســتارتاپ‌ها هــم مــی تواننــد بــا بــه کارگیــری ایــن اســتانداردها بطــور 

ــوند؛ ــد ش ــره من ــا به ــی، از آن‌ه ــا جزئ ــل ی کام
ب- انــواع نــوآوری هــا، بعنــوان مثــال، محصــول، خدمــت، فراینــد، مــدل 

و روش، از تدریجــی تــا ریشــه ای؛
ــت  ــاز، فعالی ــی و ب ــوآوری درون ــال، ن ــوان مث ــا، بعن ــواع رویکرده پ- ان
ــاوری محــور و طراحــی  ــازار محــور، فن ــر محــور، ب ــوآوری کارب ــای ن ه

محــور.

ــتمی  ــن سیس ــتقرار چنی ــه اس ــادی ک ــع زی ــم مناف ــت علیرغ و در نهای
ــان آورد،  ــه ارمغ ــازمان ب ــک س ــرای ی ــد ب ــوآوری می‌توان ــت ن از مدیری
نبایــد فرامــوش کــرد کــه پیــاده ســازی اثربخــش اســتانداردهای ملــی 
مدیریــت نــوآوری متکــی بــه تعهــد مدیریــت ارشــد و توانایــی رهبــران 
ــای  ــگ پشــتیبان فعالیــت ه ــوآوری و فرهن ــای ن ــج قابلیــت ه در تروی

ــه اســت. نوآوران
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 Advance Product  طــرح ریــزی پیشــاپیش کیفیــت محصــول یــا
Quality Planningروشــی اســت نظامنــد و ســاختار یافتــه کــه بــا 
ــت در  ــب کیفی ــعی در کس ــم، س ــی منظ ــای اجرای ــتفاده از روش ه اس
فراینــد طراحــی و تولیــد دارد. بــر اســاس مطابقــت بــا الزامــات بســیاری 
از اســتانداردهای بین‌المللــی جهــت اطمینــان از طراحــی، تولیــد و ارائــه 
محصــولات و خدمــات منطبــق بــا خواســته‌های مشــتری، ســازمان بایــد 
ــداری  ــظ و نگه ــاد، حف ــود را ایج ــولات خ ــرای محص ــت ب ــرح کیفی ط
ــد کلیــه مراحــل لازم جهــت  ــد. در طرح‌هــای کیفیــت ســازمان بای نمای
ــی از  ــد. یک ــریح نمای ــت را تش ــا خدم ــول و ی ــی، محص ــق طراح تحق
الگوهــای مناســب جهــت تهیــه طرح‌هــای کیفیــت، اســتفاده از الگــوی 

ــد. ــول می‌باش ــت محص ــاپیش کیفی ــزی پیش ــی طرح‌ری بین‌الملل
ــزی پیشــاپیش کیفیــت محصــول یــک روش منظــم و مــداوم  طــرح ری
ــاد،  ــدی(، ابع ــا تولی ــی ی ــازمانی )خدمات ــوع س ــاس ن ــر اس ــه ب ــت ک اس
ــه  ــت ارائ ــا خدم ــدی و ی ــول تولی ــوع محص ــازمان، ن ــنل س ــداد پرس تع
ــن  ــد ایجــاد، تدوی ــاً نظامن ــه صــورت کام ــد را ب ــوان فراین شــده، می-ت
ــت  ــاپیش کیفی ــزی پیش ــرح ری ــی از ط ــدف اصل ــرد. ه ــری ک و بازنگ
محصــول، افزایــش رضایــت مشــتری مــی باشــد. طــرح ریــزی پیشــاپیش 
کیفیــت محصــول، مجموعــه ای از مــدارک فنــی و کیفــی اســت کــه از 
ــه  ــا ب ــه لیســت مــواد و قطعــات اولیــه ی اصلــی تریــن آنهــا می-تــوان ب
ــات  ــه عملی ــا OPC، برگ ــد ی ــات فراین ــارت عملی ــار BOM، چ اختص
ــز  ــت آنالی ــا CP و در نهای ــرل ی ــرح کنت ــه ط ــا OPS، برگ ــد ی فراین
ــر اســت  ــه ذک ــرد. لازم ب ــا FMEA اشــاره ک ــوه ی ــی بالق حــالات خراب
FMEA وابســته بــه نــوع ســازمان می-توانــد بــه انــواع طراحــی 
DFMEA، فراینــد PFMEA، لجســتیک LFMEA و نظایــر آن 
تقســیم بنــدی شــود. مجموعــه مــدارک APQP، اصطلاحــاً مجموعــه 
ــت  ــم رضای ــدف مه ــه ه ــوم ک ــن مفه ــه ای ــتند، ب ــده هس ــی زن مدارک
ــای  ــری ه ــه بازنگ ــد ک ــد ش ــاد خواه ــی ایج ــا در صورت ــتری، تنه مش
ــاد  ــای ایج ــا خطاه ــتری ی ــته مش ــا خواس ــق ب ــح مطاب ــی و صحی دائم

ــود.  ــام ش ــا انج ــر روی آنه ــازمان ب ــده در س ش
امــروزه در صنعــت، وجــود برنامــه ای موثــر جهــت انجــام اقداماتــی کــه 
ــولات در  ــد محص ــرح و تولی ــان در ط ــت و اطمین ــن کیفی ــرای تضمی ب
نظــر گرفتــه شــود، اهمیــت ویــژه ای دارد، بــه خصــوص در شــرایطی کــه 
رقبــا در بــازار در عواملــی مثــل زمــان عرضــه محصــول بــه بــازار، کاهــش 
ــت و  ــش کیفی ــائل اقتصــادی، افزای ــی در مس ــه جوی ــا و صرف ــه ه هزین
میــزان قابلیــت اطمینــان محصــولات بــا هــم در حــال رقابــت هســتند. 
ــد  ــاز جهــت طــرح، تولی ــورد نی ــان م ــه منظــور کاهــش چشــمگیر زم ب
محصــولات جدیــد و یــا ایجــاد تغییــرات در محصــولات بــرای جلــب نظــر 
و رضایــت مشــتری مــی تــوان مراحــل اجــرای APQP بــه شــرح زیــر 

تقســیم بنــدی کــرد: 
1. مرحلــه اوّل، طراحــی و تعریــف برنامــه: بخــش اوّل شــامل ارتبــاط بــا 
مشــتری، الزامــات، نیازهــا و خواســته هــای مــورد انتظار او اســت. توســعه 
ــن بخــش از  ــان حاصــل مــی کنــد کــه خروجــی ای ــن برنامــه اطمین ای

کیفیــت محصــول، رضایــت بخــش مــی باشــد. 
ــه دوم در  ــز مرحل ــول: تمرک ــعه محص ــی و توس ــه دوم، طراح 2. مرحل
ــی،  ــای طراح ــی ه ــه، ویژگ ــت. هندس ــعه اس ــول و توس ــی محص طراح
جزئیــات و بررســی ویژگــی هــای خــاص از جملــه مــوارد مــورد بحــث 
در ایــن بخــش هســتند. تأییــد طراحــی از طریــق نمونــه هــای اولیــه و 
آزمایــش نیــز بخشــی از مباحــث ایــن مرحلــه  مــی باشــند. ابزارهایــی 

 DFMEA ، ــامل ــوند ش ــتفاده میش ــه اس ــن مرحل ــولاً در ای ــه معم ک
ــتند.  ــر آن هس DVP  و نظای

ــه بررســی  3. مرحلــه ســوم، طراحــی و توســعه فراینــد: مرحلــه ســوم ب
تکنیک-هــای تولیــد و روش هــای انــدازه گیــری مــی پــردازد کــه مــی 
توانــد بینــش مهنــدس طــراح را بــه واقعیــت تبدیــل کنــد. نمودارهــای 
جریــان فرآینــد، آنالیــز حــالات خرابــی فرآینــد، طــرح هــای کنتــرل و 
برگــه هــای عملیــات فراینــد نمونه-هایــی از ابزارهــای مــورد اســتفاده در 

ایــن بخــش هســتند.
4. مرحلــه چهــارم، صحــه گــزاری و تصدیــق محصــول و فراینــد: 
اعتبارســنجی کیفیــت فراینــد و قابلیــت هــای حجمــی، تمرکــز مرحلــه 
چهــارم اســت. در ایــن بخــش، مطالعــات فراینــد آمــاری، تحلیل سیســتم 

ــی مــی شــود. ــد معرف ــی فرآین ــدازه گیــری و مطالعــات توانای هــای ان
5. مرحلــه پنجــم، ارزیابــی و اقــدام اصلاحــی: در مرحلــه پنجــم، ســوابق و 
یادگیــری از مســائل و مشــکلات کیفــی، کاهــش نمــره اولویــت ریســک، 
اقدامــات اصلاحــی و هشــت رشــته حــل مســئله ثبــت و بــرای اســتفاده از 

آینــدگان ایجــاد مــی شــود. 
در پژوهــش هــای مختلــف نشــان داده شــده اســت تدویــن APQP می 
توانــد تــا 70 درصــد باعــث افزایــش رضایــت مشــتری شــود. مشــاهدات 
و ســوابق قبلــی نشــان داده اســت فــارغ از ماهیــت محصــولات ســازمان، 
ــه  ــا و کلی ــازمان ه ــه س ــد در کلی ــن روش نظامن ــتفاده از ای ــکان اس ام
تولیــدات میســر اســت. بــه عنــوان مثــال ایجــاد و تدویــن طــرح ریــزی 
ــه گــری تحــت  کیفیــت محصــول در قطعــه ســازانی کــه از روش ریخت
فشــار )Die Casting( بــرای تولیــد قطعــات اســتفاده مــی کننــد، می 
توانــد تــا 30 درصــد برگشــتی هــای حاصــل از خــط مشــتری و تــا 58 
درصــد برگشــتی هــای حاصــل از خطــوط تولیــد داخلــی را کاهــش دهــد 
ــرای  ــی اقتصــادی ب ــه جوی ــه و صرف ــه کاهــش هزین ــه منزل ــن ب ــه ای ک
ســازمان مــی باشــد. همچنیــن مشــاهده شــده اســت بــا اســتفاده از طرح 
ــار  ــد آم ــا 68 درص ــوان ت ــی ت ــول، م ــت محص ــاپیش کیفی ــزی پیش ری
ضایعــات خطــوط را در فرایندهــای فــورج گــرم کاهــش داد. شــاید بتــوان 
فرایندهــای ریختــه گــری و فــورج گــرم را از پیچیــده تریــن فرایندهــای 
 APQP ــتفاده از ــن و اس ــه تدوی ــی ک ــذا از آنجای ــت. ل ــدی دانس تولی
ــوان ادعــا کــرد تدویــن  ــود، مــی ت در ایــن فرایندهــا ممکــن گردیــده ب
APQP را مــی تــوان بــه کلیــه فرایندهــای تولیــدی و خدماتــی نســبت 

داد. 
لازم بــه ذکــر اســت همانطــوری کــه اشــاره شــد، مجموعــه مــدارک طرح 
ــرای رســیدن  ــده هســتند کــه دائمــاً ب ــزی کیفیــت، مجموعــه ای زن ری
بــه هــدف بهبــود مســتمر، نیازمنــد بازنگــری مــی باشــند. اصلــی تریــن 
مدرکــی کــه در ایــن مجموعــه مــورد بازنگــری دائمــی قــرار مــی گیــرد، 
ــس از  ــه پ ــوه هســتند ک ــی بالق ــز حــالات خراب ــدارک آنالی ــه م مجموع
بازنگــری توســط تیــم هــای چنــد تخصصــی، نتایــج بازنگــری آن در باقی 
مــدارک مشــهود مــی گــردد. بازنگــری آنالیــز حــالات خرابــی بــه طــور 
معمــول می-توانــد منجــر بــه ایجــاد و تدویــن اقدامــات اصلاحــی شــود 
کــه اجــرای ایــن اقدامــات اصلاحــی، در نهایــت باعــث کاهــش برگشــتی، 
کاهــش ضایعــات و در نهایــت افزایــش رضایــت مشــتری مــی شــود. لازم 
ــه ذکــر اســت در بســیاری از مــوارد، اجــرای اقدامــات اصلاحــی، مــی  ب
توانــد باعــث ایجــاد و تعریــف ایســتگاه هــای کنترلــی جدیــد شــود کــه 
در نهایــت منجــر بــه کاهــش خطــا در تولیــد، افزایــش کیفیــت محصــول 

و افزایــش رضایــت مشــتری مــی گــردد. 

اهمیت طرح ریزی پیشاپیش کیفیت محصول در توسعه رضایت مشتریان
نویسنده: امید اشکانی؛ممیز و مشاور استقرار سیستم های مدیریت کیفیت، دکتری تخصصی مهندسی مواد
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ــه  ــد، بلک ــاق نمی‌افت ــود اتف ــه خودی‌خ ــت ب ــان داده کیفی ــه نش تجرب
نتیجــه یــک برنامه‌ریــزی سیســتماتیک، متفکرانــه و دقیــق اســت. 
متخصصــان حــوزه کیفیــت بــرای درک ماهیــت و چگونگــی برنامه‌ریــزی 
ــزی  ــه برنامه‌ری ــش خــود در زمین ــای دان ــن ارتق کیفیت‌محــور و همچنی
ــازمان،  ــت در س ــود کیفی ــی و بهب ــج کیف ــب نتای ــرای کس ــی ب تاکتیک
ــازند  ــادر س ــازمان‌ها را ق ــت س ــا در نهای ــد ت ــاش کنن ــد به‌شــدت ت بای
کیفیــت کارشــان را بــالا بــرده و بــه نیازهــای مشــتریان بــه بهتریــن نحــو 

ممکــن پاســخ گوینــد. 
ــت  ــای مدیری ــه ارتق ــه در زمین ــانی ک ــت و کارشناس ــان کیفی متخصص
کیفیــت در ســازمان‌هایی کار می‌کننــد کــه مدیرانشــان اعتقــاد چندانــی 
ــد،  ــازمانی ندارن ــت در پیشــرفت س ــت والا و اســتراتژیک کیفی ــه اهمی ب
ــر  ــرای تغییــر شــرایط حاکــم ب ــر ب می‌تواننــد از یکــی از راه‌حل‌هــای زی

ســازمان اســتفاده کننــد:
۱- بهتریــن و دقیق‌تریــن اقدامــات را در راســتای برنامه‌ریــزی و اجــرای 
ــد  ــر بمانی ــد و منتظ ــام دهی ــازمان انج ــای کیفیت‌محــور در س رویکرد‌ه
تــا دســتاوردهای مثبــت و ســازنده مدیریــت بــه بهبــود کیفیــت، نمایــان 
شــود و پــس از آن اســت کــه می‌تــوان همــه ارکان ســازمان را در مــورد 
هزینه‌هایــی کــه بــه خاطــر ارتقــای کیفیــت بــر ســازمان تحمیــل شــده 

اســت توجیــه کــرد.
۲- از ســایر بخش‌هــای ســازمان بــرای حمایــت از تلاش‌های‌تــان 
بــرای ارتقــای کیفیــت ســازمانی کمــک بگیریــد. ارتقــای کیفیــت 
ــا  ــام آن تنه ــه انج ــت ک ــاده‌ای نیس ــاده و پیش‌پا‌افت ــر س ــازمانی ام س
ــن  ــرل کیفیــت ســاخته باشــد. بنابرای از عهــده کارشناســان بخــش کنت
ــه  ــی ک ــر مثبت ــت و تاثی ــورد اهمی ــازمان را در م ــای س ــایر بخش‌ه س
ــته  ــرد داش ــاخص‌های عملک ــود ش ــر بهب ــد ب ــت می‌توان ــای کیفی ارتق
باشــد، مطلــع‌ ســازید و از ایــن طریــق کیفیت‌محــوری را بــه تمــام ارکان 

ــد. ــازمان تســری دهی س
۳- بــه شبکه‌ســازی بــرای کیفیــت ادامــه دهیــد. تغییــر نگــرش کارکنــان 
و مدیــران در مــورد کیفیــت و مدیریــت کیفیــت بــه گــذر زمــان و جــا 
ــث  ــازی باع ــن بسترس ــاز دارد. ای ــات نی ــا و اقدام ــی ایده‌ه ــادن برخ افت
ــا  ــت فعالیت‌ه ــه کیفی ــع ب ــری راج ــت‌تر و دقیق‌ت ــود درک درس می‌ش
و فرآیندهــای عملیاتــی و ســازمانی شــکل بگیــرد و کیفیت‌محــوری بــه 

شــعار اصلــی و دائمــی ســازمان‌ها تبدیــل شــود.
تجربــه نشــان داده کــه تنهــا از طریــق منعکــس شــدن عامــل کیفیــت در 
ــه موثــر بــودن  رســالت و ماموریت‌هــای ســازمانی اســت کــه می‌تــوان ب
ــن  ــداوم یافت ــت و ت ــای کیفی ــرای ارتق ــتفاده ب ــورد اس ــای م تاکتیک‌ه
فرآینــد بهبــود کیفیــت فرآیندهــای ســازمانی در بلندمــدت امیــدوار بــود.

ــت  ــه دس ــت ب ــام کیفی ــه ن ــتاوردی ب ــه دس ــت اینک ــلم اس ــه مس آنچ
نخواهــد آمــد و تحقــق نخواهــد یافــت، مگــر اینکــه برنامه‌ریــزی دقیــق 
ــازمانی  ــتاوردهای س ــای کاری و دس ــا فرآینده ــاط ب ــری در ارتب و فراگی
ــا را از توجــه  ــد پ ــی، ســازمان‌ها بای ــه باشــد. به‌طــور کل صــورت پذیرفت
ــزی  ــا موضــوع برنامه‌ری ــدت ب ــه گاه و برخــورد ســلیقه‌ای و کوتاه‌م گاه ب
ــدت و  ــتماتیک، بلندم ــردی سیس ــاده و رویک ــر نه ــت فرات ــرای کیفی ب

ــد. ــاذ کنن ــور اتخ ــت مح ــزی کیفی ــه برنامه‌ری ــتراتژیک در زمین اس

به‌طــور کلــی، فرآینــد بهبــود کیفیــت شــبیه بــه کفــش اســت: 
ــا  ــام پاه ــه تم ــه ب ــت ک ــوان یاف ــی را نمی‌ت ــچ کفش ــه هی ــور ک همان‌ط
ــز  ــی را نی ــود کیفیت ــدل بهب ــچ م ــورد، هی ــف بخ ــای مختل ــا اندازه‌ه ب
نمی‌تــوان یافــت کــه از آن بتــوان در تمــام ســازمان‌ها و شــرکت‌ها 
اســتفاده کــرد و انتظــار نتایــج فوق‌العــاده‌ای داشــت. بنابرایــن بــا در نظــر 
ــت  ــازمان‌ها و شرکت‌هاس ــر س ــم ب ــای حاک ــرایط و ویژگی‌ه ــن ش گرفت
ــت آن را شــناخت و پیاده‌ســازی  ــود کیفی ــدل مناســب بهب ــد م ــه بای ک

کــرد.
 چرا برنامه‌ریزی‌ها به شکست می‌انجامند؟

ایــن یــک واقعیــت گریزناپذیــر اســت کــه حتــی بهتریــن و دقیق‌تریــن 
ــه شکســت  ــن اســت ب ــز ممک ــور نی ــتراتژیک کیفیت‌مح ــای اس برنامه‌ه
ــه اهــداف و خواســته‌هایی کــه مدنظــر طراحــان  ــد ب ــد و نتوانن بینجامن
ــه  ــا ب ــت‌ها و ناکامی‌ه ــن شکس ــد. ای ــت یابن ــوده دس ــان ب و مجریان‌ش
دلایــل مختلفــی روی می‌دهنــد: گاهــی اوقــات ایــن مدیــران و کارکنــان 
هســتند کــه بــه خاطــر تصمیمــات نادرســتی کــه در حیــن اجــرای ایــن 
ــن  ــی ای ــی و اثربخش ــوند کارآی ــث می‌ش ــد باع ــاذ می‌کنن ــه اتخ برنام
ــان  ــن می ــتباهات در ای ــن اش ــی از مهم‌تری ــد. یک ــش یاب ــا کاه برنامه‌ه
بــه برتــری دادن اهــداف و خواســته‌های کوتاه‌مــدت بــه اهــداف و 
ــوط می‌شــود  اســتراتژی‌های بلندمــدت ســازمانی در بحــث کیفیــت مرب
ــی و  ــدام ضربت ــر ســر راه تشــخیص و اق ــی جــدی ب ــوان مانع ــه به‌عن ک

ــد. ــت ســازمانی عمــل می‌کن ــزل کیفی ــری از تن ــرای جلوگی ــوری ب ف
ــرای حمایــت از برنامه‌ریــزی  نبــود اراده قــوی در بیــن مدیــران ارشــد ب
ــا  ــا آنه ــا و مراحــل مرتبــط ب ــزام‌آور ســاختن فرآینده کیفیت‌محــور و ال
ــن  ــت‌گذاری‌ها در ای ــا و سیاس ــه فعالیت‌ه ــت ک ــی اس ــر عوامل از دیگ
ــازی  ــن و پیاده‌س ــوند تدوی ــب می‌ش ــته و موج ــم گذاش ــه را عقی زمین
ــت در  ــود کیفی ــرای بهب ــزی ب ــت و برنامه‌ری ــی کیفی ــای حام راهبرده

ــد. یــک ســازمان تنهــا در حــد یــک شــعار باقــی بمان
از ســویی دیگــر، برنامه‌ریزی‌هــای تاکتیکــی بــه ایــن دلیــل بــه 
ــا و  ــه نیازه ــد ترجم ــه فرآین ــوند ک ــی می‌ش ــی منته ــت و ناکام شکس
ــه  ــازمانی ب ــای س ــت‌ها و فرآیند‌ه ــه سیاس ــتریان ب ــته‌های مش خواس
ــه هــم  ــا اگــر همیــن مرحل ــرد ی درســتی و به‌طــور کامــل صــورت نپذی
ــی  ــای پیش‌بین ــی ســاختن برنامه‌ه ــان عمل درســت انجــام شــود در زم

ــد. ــی روی ده ــال و بی‌نظم ــده اخت ش
ــت  ــن واقعی ــه ای ــد ب ــرکت‌ها بای ــازمان‌ها و ش ــان س ــران و کارکن مدی
آگاه باشــند کــه حتــی بهتریــن و مناســب‌ترین برنامه‌هــای اســتراتژیک 
ــر  ــد، اگ ــازمان‌ها دوا نمی‌کنن ــت دردی را از س ــود کیفی ــا بهب ــط ب مرتب
ــی از  ــوند و یک ــرا نش ــازی و اج ــل پیاده‌س ــور کام ــتی و به‌ط ــه درس ب
ــه  ــیدن ب ــت از رس ــارت اس ــه عب ــن زمین ــا در ای ــن اولویت‌ه مهم‌تری
ایــن درک و شــناخت عمیــق کــه توجــه و تاکیــد بــر کیفیــت می‌توانــد 
تاثیــر بســزایی در ارتقــای بهــره‌وری ســازمانی و افزایــش احتمــال تحقــق 
ــد./ ــا کن اهــداف ســازمانی، چــه در کوتاه‌مــدت و چــه در بلندمــدت ایف

ــای اقتصاد دنی
 :Strategic Management منبع

چگونه می‌توان کیفیت را مدیریت کرد؟ 
مترجم: سیدحسین علوی‌لنگرودی 
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ــد  مطلوبیــت کیفیــت خدمــات بانکــی، فرآینــدی اســت دائمــی کــه بای
ــع و  ــردن موان ــع ک ــا مرتف ــد و ب ــارت باش ــرل و نظ ــت کنت ــواره تح هم
مشــکلات موجــود بــه ارتقــای ســطح آن همــت کــرد. ایــن فرآینــد، علمی 
ــا ســایر کانال‌هــای  ــوازی ب ــد به‌صــورت م بیــن رشــته‌ای اســت کــه بای
ــن  ــن در ای ــرار گرفت ــرای ق ــد. ب ــگام باش ــک هم ــعه کســب‌و‌کار بان توس
ــتفاده  ــز اس ــی نی ــی و جانب ــای فرع ــوان از برنامه‌ه ــی می‌ت ــه کل برنام

کنــد. 
بــه دلیــل حاکمیــت روح  • بســط و گســترش مفهــوم خدمــات: 
ــای  ــتریان، فعالیت‌ه ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــر مدیری ــتری‌مداری در تفک مش
ــر اســاس  ــع را ب ــه از مناب ــرده و اســتفاده بهین ــد ک ــی را هدفمن مدیریت

ــد.  ــر کن ــتری میس ــت مش ــن خواس تامی
کامبیز رستگار 

محقق و کارشناس حوزه کسب‌و‌کار 
ــد  مطلوبیــت کیفیــت خدمــات بانکــی، فرآینــدی اســت دائمــی کــه بای
ــع و  ــردن موان ــع ک ــا مرتف ــد و ب ــارت باش ــرل و نظ ــت کنت ــواره تح هم
مشــکلات موجــود بــه ارتقــای ســطح آن همــت کــرد. ایــن فرآینــد، علمی 
ــا ســایر کانال‌هــای  ــوازی ب ــد به‌صــورت م بیــن رشــته‌ای اســت کــه بای
ــن  ــن در ای ــرار گرفت ــرای ق ــد. ب ــگام باش ــک هم ــعه کســب‌و‌کار بان توس
ــتفاده  ــز اس ــی نی ــی و جانب ــای فرع ــوان از برنامه‌ه ــی می‌ت ــه کل برنام

کنــد. 
بــه دلیــل حاکمیــت روح  • بســط و گســترش مفهــوم خدمــات: 
ــای  ــتریان، فعالیت‌ه ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــر مدیری ــتری‌مداری در تفک مش
ــر اســاس  ــع را ب ــه از مناب ــرده و اســتفاده بهین ــد ک ــی را هدفمن مدیریت

ــد.  ــر کن ــتری میس ــت مش ــن خواس تامی
• برنامــه مدیریــت انتظــار مشــتریان: بــا شناســایی و طبقه‌بنــدی 
ــای  ــای ارتق ــه برنامه‌ه ــی بهین ــه طراح ــد ب ــتریان می‌توان ــارات مش انتظ

ــد.  ــک کن ــدگان کم ــی مصرف‌کنن ــاز واقع ــا نی ــب ب ــت متناس کیفی
ــی فلســفه رابطــه و پیمــان  ــی داخل ــی: بازاریاب ــی داخل ــه بازاریاب • برنام
ــه  ــه ب ــا توج ــت. ب ــازمان اس ــان س ــتریان و کارکن ــن مش ــترک بی مش
ــده  ــازمان‌های عرضه‌کنن ــی، س ــات مال ــازار خدم ــت در ب ــش رقاب افزای
اســتراتژی‌هایی  اتخــاذ  نیازمنــد  بانک‌هــا  ماننــد  مالــی  خدمــات 
ــب  ــازار، موج ــا در ب ــی آنه ــای رقابت ــظ مزای ــر حف ــه علاوه‌ب ــتند ک هس
ــتریان  ــن مش ــن بی ــود. در ای ــازار می‌ش ــن ب ــا در ای ــهم آنه ــش س افزای
ــا  ــازمان‌ها ایف ــن س ــودآوری ای ــزایی در س ــهم بس ــازمان‌ها س ــن س ای
ــظ  ــه حف ــادر ب ــی ق ــات مال ــازمان‌های خدم ــه س ــد؛ درصورتی‌ک می‌کنن
ــی از  ــش قابل‌توجه ــند، بخ ــا نباش ــاداری در آنه ــاد وف ــتریان و ایج مش

ــوند.  ــیده می‌ش ــا کش ــمت رقب ــه س ــا ب آنه
ویژگــی بــارز بانک‌هــای موفــق بایــد کشــف بازارهــای مفقــود باشــد و در 
ــرای  ــد ب ــد در جســت‌وجوی فرصت‌هــای جدی ــن بازارهــا، بانک‌هــا بای ای

ــند.  درآمدزایی باش
ــتراتژیک  ــث اس ــتری، از مباح ــت مش ــات و رضای ــت خدم ــروزه کیفی ام
ــه  ــروز، ارائ ــی ام ــای رقابت ــی هســتند. در دنی ــرای ســازمان‌های خدمات ب
ــی،  ــرای ســازمان‌های خدمات ــک ضــرورت ب ــالا ی ــا کیفیــت ب ــات ب خدم
ــا  ــرای بق ــالا ب ــت ب ــا کیفی ــات ب ــه خدم ــا اســت. ارائ به‌خصــوص بانک‌ه
ــری  ــه درک و اندازه‌گی ــاز ب ــت. نی ــروری اس ــازمان ض ــودآوری س و س
کیفیــت خدمــات بــا توجــه بــه مزایایــی کــه ارائــه خدمــات بــا کیفیــت 
بــالا همچــون حفظ مشــتری، وفــاداری مشــتری، جــذب مشــتریان جدید 
و... بــرای ســازمان دارد، مــورد توجــه قــرار گرفتــه اســت. بــا اندازه‌گیــری 
کیفیــت خدمــات، می‌تــوان نقــاط قــوت و ضعــف خدمــات ارائــه شــده را 
شناســایی کــرد و برنامه‌هــای بهبــود کیفیــت و ارتقــای رضایــت مشــتری 
را بــر مبنــای آن بــه انجــام رســاند. تحقیقــات نشــان داده اســت کــه بیــن 
رضایــت مشــتری، حفــظ مشــتری و ســودآوری رابطــه مســتقیم وجــود 
دارد و همچنیــن نــرخ حفــظ مشــتری، تعیین‌کننــده ســهم بــازار اســت. 
ــم  ــد درک روشــنی از مفاهی ــات بای ــت خدم ــت کیفی ــرای درک مدیری ب
کیفیــت و خدمــات داشــت. می‌تــوان تعاریــف زیــر را بــرای آشــنایی بــا 
ــه  ــی ب ــا و مفهوم ــچ معن ــت هی ــت: کیفی ــر گرف ــت در نظ ــوم کیفی مفه

ــر،  ــارت دیگ ــه عب ــدارد. ب ــد، ن ــا می‌خواه ــر آنچــه مشــتری واقع ــز ه ج
ــا خواســته‌ها و نیازهــای  ــا کیفیــت اســت کــه ب یــک محصــول زمانــی ب
مشــتری انطبــاق داشــته باشــد؛ بنابرایــن کیفیــت بایــد به‌عنــوان انطبــاق 

بــا نیــاز مشــتری تعریــف شــود. 
انتظــار  نیازهــای مشــتریان تعیین‌کننــده ســطوح کیفیــت مــورد 
ــت  ــد مزی ــات می‌توان ــت خدم ــالای کیفی ــطوح ب ــت و س ــات اس خدم
ــتریان  ــی مش ــش آگاه ــوازات افزای ــه م ــروزه ب ــود. ام ــی ش ــی تلق رقابت
ــط  ــتانداردهای مرتب ــازمان‌ها و اس ــط س ــه توس ــل ‌ارائ ــات قاب از خدم
ــت و  ــه اس ــش یافت ــز افزای ــات نی ــا از خدم ــارات آنه ــات، انتظ ــا خدم ب
ــبت  ــده‏ای نس ــور فزاین ــی به‌ط ــداری الکترونیک ــات بانک ــتریان خدم مش
ــت  ــد. کیفی ــان می‏دهن ــیت نش ــی حساس ــات دریافت ــت خدم ــه کیفی ب
خدمــت در بردارنــده ســطحی از ویژگی‌هایــی اســت کــه بتوانــد نیازهــا 
ــتریان  ــارات مش ــا انتظ ــازد و ب ــرآورده س ــتریان را ب ــته‌های مش و خواس
ــا خواســته‌ها، علایــق و احساســات  منطبــق باشــد. انتظــارات مشــتری ب
ــت را مشــتری قضــاوت  ــن کیفی ــاط اســت؛ بنابرای ــای او در ارتب و نیازه
کــرده و در مرحلــه‌ای تعییــن می‏کنــد. اگــر خدمتــی، انتظــارات 
ــا کیفیــت  ــر از آن باشــد خدمــت ب ــا فرات ــرآورده ســازد ی مشــتریان را ب

تلقــی می‌شــود. 
ابعاد رضایت مشتریان از کیفیت خدمات بانکداری الکترونیکی 

کیفیــت مــورد انتظــار بــرای مشــتریان را می‌تــوان در یــک دســته‌بندی 
ســاده بــه ســه مرحلــه تقســیم کــرد کــه پیــش نیــاز رســیدن بــه مراحــل 
ــالا گذشــتن از مراحــل اولیــه اســت. می‌تــوان ایــن بخش‌بنــدی را بــه  ب

۳ عنــوان ذیــل ذکــر کــرد: 
• کیفیــت اولیــه و ابتدایــی )Basic Quality(: ابتدایی‌تریــن نیــاز هــر 
مشــتری در ان مرحلــه شــکل می‌گیــرد و مطمئنــا خلــع آن باعــث ایجــاد 
ــا  ــی و ایمنــی محصــول ی ــد پایای ــواردی مانن عــدم رضایــت می‌شــود. م

خدمــت مــورد نظــر 
نشــان‌دهنده   :)Performance Quality( متوســط  کیفیــت   •
خواســته‌های عملکــردی و مــورد نیــاز مشــتریان از خدمــت یــا محصــول 
ــی  ــات نارضایت ــاختن آن موجب ــرآورده نس ــع ب ــت و بالطب ــر اس موردنظ

ــد.  ــم می‌کن ــتریان را فراه مش
ــی  ــالا )Excitement Quality(: ویژگی‌های ــت انگیزشــی و ب • کیفی
ــا خواســته  ــاز ی ــه خدمــت به‌صــورت یــک نی ــا قبــل از ارائ اســت کــه ت
ــدم  ــا ع ــرآورده نشــدن ‏آنه ــان اســت. در نتیجــه ب ــد مشــتری پنه از دی
رضایــت مشــتری را ســبب نمی‏شــود، لیکــن بــرآورده ســاختن آن 
توســط تولیدکننــده محصــول ســبب رضایــت محســوس مشــتری 
ــرف  ــد از ط ــه هرچن ــت ک ــن اس ــته‌ها ای ــن خواس ــی ای ــود. ویژگ می‏ش
مشــتری بیــان نمی‏شــوند، ولــی در صــورت شناســایی، طراحــی و ارائــه 

ــت.  ــر اس ــورد نظ ــت م ــرای خدم ــی ب ــای رقابت ــد مزیت‏ه ــا، واج آنه
ــه  ــه ارائ ــت ک ــه‏ای اس ــه گون ــتریان ب ــته‏های مش ــولات خواس ــیر تح س
ــای  ــه ویژگی‏ه ــا را ب ــی آنه ــد از مدت ــی بع ــی انگیزش ــای کیف ویژگی‏ه
ــب  ــله مرات ــن سلس ــد. ای ــل می‏کن ــی تبدی ــی اساس ــردی و حت عملک
ــرف  ــا برط ــه ب ــو اســت ک ــای مازل ــب نیاز‌ه ــد سلســله مرات ــا مانن تقریب
ــن  ــد ایجــاد می‌شــود؛ بنابرای ــه جدی ــه مرحل ــاز ب ــه نی ــر مرحل شــدن ه
ــته  ــی داش ــواره پویای ــتری هم ــت مش ــه‏ رضای ــد در چرخ ــازمان بای س
باشــد و همــگام بــا نوآوری‏هــا، در بــرآورده ســاختن نیازهــای انگیزشــی 
و همچنیــن تکویــن خواســته‏های انگیزشــی جدیــد تــاش کنــد. 
ــداری  ــه در بانک ــد و نوآوران ــای جدی ــه فناوری‌ه ــه ب ــا توج ــن ب همچنی
الکترونیــک، بحــث امنیــت و اعتمــاد مشــتریان نیــز بســیار تاثیرگــذار در 
ــوان بخشــی از  ــز به‌عن ــرای مشــتریان اســت. امنیــت نی ــری ب تصمیم‌گی
ــرای مشــتریان تعریــف می‌شــود. شــاید  ــه ب ــل ‌ارائ کیفیــت خدمــات قاب
ــت  ــتریان و کیفی ــن مش ــه بی ــرای رابط ــوان ب ــه بت ــی ک ــن عنوان بهتری
ــداری  ــات بانک ــت خدم ــن کیفی ــد: بی ــرح باش ــن ش ــه ای ــرد ب ــوان ک عن
ــتری و  ــظ مش ــتری، حف ــاد مش ــتری، اعتم ــت مش ــک و رضای الکترونی

ــود دارد.  ــتقیمی وج ــه مس ــودآوری رابط س

مدیریت کیفیت خدمات 
کامبیز رستگار ؛محقق و کارشناس حوزه کسب‌و‌کار 



41

آیــا مــی تــوان روابــط خدماتــی اساســی میــان کارکنــان و مشــتریان را 
بــه شــکل موثــر مــورد انــدازه گیــری قــرار داد؟ کارلــی ســاتون اظهــار 
ــرای ایــن  مــی دارد ممکــن اســت معیــار ســیگمای انســانی پاســخی ب

ســوال باشــد.
ــر  ــر آن ب ــان و تاثی ــرد کارکن ــت و عملک ــاندن دخال ــر رس ــه حداکث ب
نتیجــه نهایــی، مســئله ای اســت کــه هنــوز ذهــن بســیاری از 
کارفرمایــان را درگیــر کــرده اســت. همانطــور کــه یکــی از متخصصــان 
 )Bernard Marr( ــار ــارد م ــی برن ــب و کار یعن ــود کس ــه بهب عرص
اظهــار مــی دارد: “امــکان بــه دام افتــادن ســازمان هــا در تلــه کارآمــدی 
ــاش  ــا ت ــه آن ه ــد ک ــی افت ــاق م ــی اتف ــن در صورت ــود دارد. ای وج
کننــد عملکــرد خــود را بهبــود بخشــند ولــی از معیارهــای غلــط بــرای 
ــبب  ــود س ــه خ ــه نوب ــل ب ــن عم ــد. ای ــتفاده کنن ــرد اس ــی عملک ارزیاب
ــالای  ــال ب ــل و انتق ــی مشــتری، و نق ــط، نارضایت ــای غل ــاد رفتاره ایج

ــی شــود.” ــان م کارکن
ــود کیفیــت از قبیــل مفهــوم کامــا جــا  ــوژی هــای بهب اگرچــه متدول
افتــاده شــش ســیگما در عرصــه هــای تولیــدی موفــق عمــل کــرده انــد، 
ــی  ــات خدمات ــود تقاب ــدازه گیــری در بهب ــن ابزارهــای ان ــا ســهم ای ام
کارکنــان – مشــتری از قطعیــت کمتــری برخــوردار اســت. در نتیجــه 
ایــن امــر، ســازمان هــای خدماتــی غالبــا در شناســایی فرایندهایــی کــه 
ــه رو  ــا دشــواری رو ب ــری شــوند، ب ــدازه گی ــه آســانی ان ــد ب ــی توانن م
ــات  ــه اثب ــوط ب ــای مرب ــتر داده ه ــر، بیش ــال حاض ــوند. در ح ــی ش م
ــاخت  ــر س ــبتا غی ــی نس ــای پژوهش ــط روش ه ــات توس ــت خدم کیفی
دار و تعامــات عینــی بــا کارکنــان خــط مقــدم جمــع آوری مــی شــود 
ــی  ــه خــود، قابلیــت اطمینــان و صحــت چنیــن رویکردهای ــه نوب کــه ب
را بــا تردیــد مواجــه مــی ســازد. بنابرایــن، یــک رویکــرد غیــر عینــی و 
ــه خدمــات لازم اســت،  ــرای ســنجش فراینــد ارائ ــد ب ســاخت دار جدی
رویکــردی کــه مناســب ویژگــی هــای ســازمان هــای خدمــات – محــور 

باشــد.
رویکرد سیگمای انسانی

ــوان پاســخی  ــه عن مــدل ســیگمای انســانی کــه توســط متخصصــان ب
ــانی  ــع انس ــه مناب ــژه در عرص ــه وی ــیگما ب ــدی شــش س ــرای ناکارآم ب
ــودآوری  ــا س ــا ب ــاط آنه ــان و ارتب ــک کارکن ــک ت ــر ت ــده، ب ــه ش تهی
ــار  ــن ب ســازمان متمرکــز اســت. مفهــوم ســیگمای انســانی - کــه اولی
 Jim( و جیــم آســپلاند )John Fleming( توســط جــان فلمینــگ
ــه مــرور کســب و کار هــاروارد در ســال 2005 و  Asplund( در مجل
ــوان  ــا عن ــه توســط ایشــان در ســال 2007 ب ــی ک ــس از آن در کتاب پ
ــرح  ــتری” مط ــد- مش ــه کارمن ــت مواجه ــانی : مدیری ــیگمای انس “س
شــد- بــه طــور خــاص بــرای بخــش خدماتــی طراحــی شــده و هــدف 
ــی  ــت م ــت. در نهای ــات اس ــه خدم ــری در ارائ ــر پذی ــش تغیی آن، کاه
ــی  ــود عملکــرد و رشــد کل ــوان گفــت هــدف ســیگمای انســانی، بهب ت
ــان  ــت کارکن ــی دخال ــر بخش ــری اث ــدازه گی ــق ان ــب و کار از طری کس
مــی باشــد. از نظــر مفهومــی، “دخالــت بــه معنــای درگیــری و اشــتیاق 
 Fleming( ”ــا مشــتریان مــی باشــد ــاط احساســی ب ــان و ارتب کارکن
and Asplund,2007(. ســهم ســیگمای انســانی در بهبــود کســب و 
کار  کــه بــر اســاس قوانیــن پنــج گانــه جدیــد کــه در جــدول 1 نشــان 
داده شــده، مــورد انــدازه گیــری قــرار گرفتــه، اساســا بــه ارزیابــی روش 

ــردازد. ــا مشــتریان مــی پ ــان ب مشــارکت کارکنــان و تعامــل آن
جدول 1 : قوانین پنجگانه جدید برای مدیریت ســیگمای انســانی

نمــی توانیــد تجربیــات کارکنــان و مشــتریان را بــه عنــوان  قانــون 1	
ــد ــرار دهی ــت ق ــری و مدیری ــدازه گی ــورد ان ــه م ــم جداگان مفاهی

احساســات بر مواجهه کارمند-مشتری حاکم است قانــون 2	
ــدازه  ــی ان ــطح محل ــد در س ــتری بای ــه کارمند-مش مواجه قانــون 3 	

ــود ــت ش ــری و مدیری گی
ــار  ــق معی ــتری را از طری ــه کارمند-مش ــی مواجه اثربخش قانــون 4	
ــا  ــئله ب ــن مس ــد- ای ــان دهی ــرده و نش ــن ک ــانی ، تعیی ــیگمای انس س

ــت ــط اس ــی مرتب ــرد مال عملک
ــی  ــطح محل ــانی در س ــیگمای انس ــرد س ــود در عملک بهب قانــون 5	
ــه  ــه ب ــطه توج ــه واس ــه ب ــده و فعالان ــاب ش ــه حس ــد مداخل نیازمن

ترکیــب اقدامــات مداخلــه ای تبادلــی و تبدیلــی اســت

ــرای  ــد ب ــرد جدی ــک رویک ــه ی ــه، ارائ ــج گان ــن پن ــی قوانی فلســفه اصل
ــه  ــاده، مواجه ــور س ــه ط ــا ب ــتریان ، ی ــان و مش ــت دادن کارکن دخال
خدماتــی اســت. ســیگمای انســانی کــه بــه منظــور کاربــرد در ســازمان 
هــای خدماتــی طراحــی شــده، ســازمان را تشــویق بــه پذیــرش 
پیچیدگــی هــای طبیعــت انســان مــی کنــد. در نتیجــه، اتخــاذ رویکــرد 
مبتنــی بــر ســیگمای انســانی و انــدازه گیــری تعامــل میــان کارکنــان 
ــان فراهــم مــی کنــد کــه  ــرای کارفرمای و مشــتریان، ایــن فرصــت را ب
ــا  ــدن ب ــر ش ــه درگی ــا را ب ــرده و آن ه ــت ک ــر مدیری ــان را بهت کارکن
ــود  ــی بهب ــرد مال ــد و در نتیجــه در عملک احساســات مشــتریان وا دارن

ــه شــریک شــوند. یافت
معیار سیگمای انسانی

معیــار ســیگمای انســانی، تعامــل میــان کارکنــان و مشــتریان را 
 ،Gallup .ــد ــی کن ــری م ــدازه گی ــی ان ــب و کار محل ــطح کس در س
شــرکت بیــن الللــی مشــاوره پژوهشــی بــا تخصــص مدیریــت کارکنــان 
و مشــتریان، یــک مکانیســم کمــی بــرای انــدازه گیــری میــزان درگیــری 
کارکنــان و مشــتریان تهیــه نمــود. بــا توجــه بــه امتیــاز بنــدی ســوالات 
خاصــی کــه هــم از کارکنــان و هــم از مشــتریان پرســیده شــد، معیــار 
ــی  ــده م ــار HS نامی ــه اختص ــه ب ــازمان ک ــک س ــانی ی ــیگمای انس س
ــری  ــه درگی ــوط ب ــن مرب ــازات میانگی ــل امتی ــق تبدی ــود- از طری ش
کارکنــان و مشــتریان بــه معــادل درصــدی آن، و ســپس گرفتــن ریشــه 
مربــع ایــن دو مقــدار درصــدی محاســبه مــی شــود کــه عــددی در بــازه 
HS1 تــا HS6 حاصــل مــی کنــد )شــکل 1(. بنابــر ایــن یــک امتیــاز، 
ــه شــکل خلاصــه  اثربخشــی کلــی مواجهــه کارکنــان – مشــتریان را ب
ــت  ــق مدیری ــر از طری ــاز HS بالات ــه در آن، امتی ــد ک ــی ده ــان م نش
مواجهــه هــای کارکنــان – مشــتریان بــه صــورت وابســته بــه یکدیگــر 

حاصــل مــی شــود.
ــطح  ــه در س ــتراتژیک ک ــب و کار اس ــای کس ــا واحده ــا ی ــازمان ه س
ــر از حــد  ــی کمت ــل توجه ــزان قاب ــه می ــد، ب ــرار دارن HS1 و HS2 ق
اســتاندارد معیارهــای دخالــت مشــتریان و کارکنــان عمــل مــی کننــد 
و نیازمنــد مداخلــه و بهبــود قابــل توجــه مدیریــت هســتند. در نتیجــه، 
ــی و  ــف مال ــرد ضعی ــا عملک ــا ب ــانی غالب ــیگمای انس ــن س ــج پایی نتای
ــن  ــه همی ــط اســت. ب ــان مرتب ــت مشــتری و کارکن ــوازن دخال ــدم ت ع
ترتیــب، ســازمان هــا  یــا واحدهــای کســب و کار اســتراتژیک کــه بــه 
امتیــاز HS3 دســت مــی یابنــد، غالبــا از نظــر دخالــت ســطح بــالا یــا 
ــوده  ــه رو ب ــوازن رو ب ــدم ت ــا ع ــان ب ــتریان و کارکن ــن مش ــطح پایی س
ــر دارای  ــرف دیگ ــوب و از ط ــدی خ ــه بن ــرف، دارای رتب ــک ط و از ی

انسان بودن
)Carley Sutton( نویسنده: کارلی ساتون

مترجم : آرزو ابراهیمی
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ــال، در یــک مطالعــه  ــوان مث ــه عن ــه بنــدی ضعیــف مــی شــوند. ب رتب
ــا  ــروف ب ــل مع ــک هت ــه توســط نویســندگان در ی ــد ک آزمایشــی جدی
ــاز  ــی انگلســتان صــورت پذیرفــت، امتی ــدازه متوســط در شــمال غرب ان
ســیگمای انســانی در ســطح HS3 محاســبه شــد، ایــن بــدان معناســت 
کــه ایــن هتــل، از کارکنانــی درگیــر برخــوردار بــود امــا میــزان 

ــود. ــدک ب ــری مشــتریان ان درگی
 ،HS4 ســازمان هــا یــا واحدهــای کســب و کار اســتراتژیک در ســطح
بــه عنــوان ایفاگــران بهینــه نوظهــور طبقــه بنــدی مــی شــوند. در واقــع 
ــتریان و  ــه مش ــر مواجه ــب از نظ ــادل مناس ــک تع ــروه دارای ی ــن گ ای
کارکنــان مــی باشــند امــا هنــوز منافــع اساســی بایــد از طریــق تقویــت 
ــای  ــا واحده ــا ی ــازمان ه ــس، س ــر عک ــود. ب ــل ش ــا حاص ــن معیاره ای
کســب و کار در ســطح HS5 و HS6 در دســته ایفاگــران برتــر طبقــه 
بنــدی مــی شــوند کــه بــه تعــادل بهینــه از نظــر دخالــت مشــتریان و 
کارکنــان دســت یافتــه انــد و در عیــن حــال ، در ایجــاد منافــع قابــل 

توجــه در نتایــج نهایــی ســهیم هســتند.
دســتیابی به معیارهای سیگمای انسانی بالا

دســتیابی بــه امتیــازات بالاتــر بــرای ســیگمای انســانی، نیازمنــد 
ــه  ــه، مداخل ــت. اول از هم ــی اس ــه اصل ــت در دو جبه ــه مدیری مداخل
گردشــی یــا تبادلــی الزامــی اســت. ایــن نــوع مداخلــه شــامل فعالیــت 
ــه  ــی شــود ک ــه حــل مشــکلات م ــوط ب ــات مرب ــل اقدام ــی از قبی های
ــک  ــف کم ــر وظای ــام بهت ــای انج ــف روش ه ــا در کش ــازمان ه ــه س ب
مــی کنــد. ایــن فعالیــت هــا ممکــن اســت شــامل ایــن مــوارد باشــند: 
ــد، و  ــا و فراین ــتم ه ــود سیس ــه، بهب ــر خلاقان ــزی کار، تفک ــه ری برنام
اقدامــات مبتنــی بــر رویکــرد شــش ســیگما. از نظــر عملــی، مداخــات 
ــر مبنــای گردشــی ممکــن اســت شــامل برگــزاری جلســات  ــی ب تبادل
ــوص  ــا در خص ــد ت ــان باش ــدگان کارکن ــران و نماین ــان مدی ــم می منظ
ــه بحــث  ــان و مشــتریان ب ــت کارکن ــازات ســیگمای انســانی دخال امتی
ــداری  ــود و پای ــرای بهب ــی را ب ــه های ــه و عرص ــر پرداخت ــادل نظ و تب
ــیگمای  ــازات س ــود امتی ــرای بهب ــی ب ــل تبادل ــد. تعام ــاب نماین انتخ
انســانی نیازمنــد ارتباطــات )گفتگــو( و همــکاری بیشــتر میــان بخــش 
هــای مختلــف ســازمانی اســت. اساســا نیــاز اســت بخــش هــای مختلــف 
یــک ســازمان بــه صــورت هماهنــگ بــا یکدیگــر فعالیــت کننــد کــه از 
ــه طــور مســتقیم  ــدم ب ــق، حــوزه هــای کارکــردی خــط مق ــن طری ای
بــا عرصــه هــای اســتراتژیک از قبیــل منابــع انســانی یــا بازاریابــی بــه 
ــی  ــانی را م ــیگمای انس ــت س ــه و مالکی ــر پرداخت ــادل نظ ــث و تب بح

ــرد. پذی
ــاء  ــرای ارتق ــت ب ــن اس ــی ممک ــا تبدیل ــاختاری ی ــات س ــا، مداخ ثانی
ــی کســب و کار مــورد  ــازات ســیگمای انســانی و نیــز عملکــرد کل امتی
ــت  ــی مدیری ــر چگونگ ــات ب ــوع مداخ ــن ن ــا، ای ــد. اساس ــاز باش نی
ــتراتژیک  ــای اس ــز فراینده ــری، و نی ــی رهب ــوع و اثربخش ــازمان، ن س
ــه  ــاوه، مداخل ــه ع ــتند. ب ــز هس ــری متمرک ــم گی ــی تصمی و عملیات
ســاختاری بــرای بهبــود ســطح ســیگمای انســانی در برگیرنــده بررســی 
دقیــق فراینــد اســتخدام و گزینــش یــک ســازمان؛ چگونگــی شناســایی 
ــا  ــع آن ه ــان و ترفی ــی کارکن ــی ارزیاب ــران؛ و چگونگ ــر از مدی و تقدی

اســت.
بنابرایــن، هــم مداخــات تبادلــی و هــم مداخــات تبدیلــی مــی تواننــد 
ســیگمای انســانی یــک ســازمان را ارتقــا بخشــند. ایــن عمــل از طریــق 
توجــه بــه لینــک هــای اساســی میــان کارکنــان هــم در ســطح داخلــی 

و هــم در ســطح ارتبــاط بــا مشــتری صــورت مــی پذیــرد.
  ارتباط میان کارکنان و مشــتری

اتخــاذ رویکــرد ســیگمای انســانی منجــر بــه کشــف، مدیریــت، و 
ــی شــود.  ــان و مشــتریان م ــان کارکن ــای اساســی می ــود لینــک ه بهب
ــه ســودآوری بیشــتر، یــک ســازمان  ــه منظــور دســتیابی ب ــن، ب بنابرای
خدمــات – محــور مــی توانــد بــر ارتبــاط میــان کارکنــان و مشــتریان 
در بخــش ارائــه خدمــات و معامــات متمرکــز باشــد. در واقــع، رویکــرد 
ــان  ــرد کارکن ــنتی عملک ــات س ــر از ملاحظ ــه فرات ــانی ب ــیگمای انس س
ــی  ــرف را در پ ــر دو ط ــارکت ه ــه و مش ــتری رفت ــدی مش و رضایتمن
دارد. بنابرایــن، ســیگمای انســانی روابــط آمــاری مربــوط بــه درگیــری 
کارکنــان بــا ســودآوری ، بــازده و رضایتمنــدی مشــتری را بــه نمایــش 
ــر  ــان درگی ــه کارکن ــد ک ــی دهن ــان م ــا نش ــش ه ــذارد. پژوه ــی گ م
ــد.  ــا اهــداف ســازمانی دارن ــاط عمیقــی ب ــا اشــتیاق کار کــرده و ارتب ب
ــان  ــاوت می ــوده و تف ــاط ب ــن ارتب ــد ای ــان مجــزا فاق ــل، کارکن در مقاب
یــک محیــط کاری پــر حــرارت و اشــتیاق و کارکنــان نامنظــم ممکــن 
اســت بــه معنــای موفقیــت یــا شکســت باشــد. گفتــه مــی شــود دخالــت 
پایــدار کارکنــان در عمــل بــه ســختی حاصــل مــی شــود چــرا کــه غالبــا 
ــه در هــر شــغل خــاص ممکــن اســت  ــف عــادی و معمــول روزان وظای

ــت و درگیــری را از بیــن ببــرد. حــس دخال
بــا ایــن وجــود، ارتباطــات میــان ســطوح مختلــف دخالــت کارکنــان و 
ــرش ارزشــمندی  ــان دارای نگ ــه کارکن ــد ک ــی ده مشــتریان نشــان م
نســبت بــه نیازهــای مشــتری و مشــکلات سیســتم هســتند. در نتیجــه، 
ایــن اطلاعــات ممکــن اســت از طریــق رویکردهــای مبتنــی بــر کیفیــت 
ــر  ــع، دکت ــود. در واق ــل ش ــانی حاص ــیگمای انس ــل س ــات از قبی خدم
ــی  ــار م ــاء داده و اظه ــدم را ارتق ــان خــط مق ــت کارکن ــگ، اهمی دمین
دارد کــه ایــن کارکنــان دارای اطلاعــات بســیار مهــم در زمینــه کیفیــت 
محصــولات و خدمــات ، نیازهــای مشــتری، و مشــکلات سیســتم 
ــیوه  ــد ش ــی کن ــا را وادار م ــازمان ه ــگ س ــه، دمین ــتند. در نتیج هس
ــزاری  ــوان اب ــه عن ــرد ب ــری عملک ــدازه گی ــورد ان ــود را در م ــر خ تفک
ــه از  ــد. البت ــر دهن ــا تغیی ــولات و فراینده ــتمر محص ــود مس ــرای بهب ب
ــه  ــت تجرب ــه کیفی ــا ب ــازمان ه ــیاری از س ــت بس ــه موفقی ــی ک آنجای
ــانی  ــات رس ــش خم ــان بخ ــت متولی ــت، لازم اس ــته اس ــتری وابس مش
، چگونگــی ارزشــیابی عناصــر مواجهــه خدماتــی خــود را توســط 
ــیابی را درک  ــن ارزش ــگ ای ــد. دمین ــتریان درک کنن ــان و مش کارکن
کــرده و بــر ضــرورت برخــورداری از یــک رویکــرد جمعــی و همیارانــه 
ــد. از  ــد مــی کن ــراد از پتانســیل طبیعــی خــود تاکی ــرای اســتفاده اف ب
آنجــا کــه عــدم درگیــری، زیــان آور و هزینــه بــر اســت، هــم درگیــری 
ــه مشــتری  ــه درگیران ــم تجرب ــات و ه ــه خدم ــان در بخــش ارائ کارکن
بایــد بــرای ســازمان هــای خدماتــی یــک اصــل زیربنایــی باشــد اگرچــه 

چالــش هــای خــاص هــم چنــان باقــی مــی ماننــد.
چالش های پیش رو

ســیگمای انســانی یــک “مســیر حیاتــی” بــرای بهبــود عملکــرد کســب 
ــان – مشــتریان  ــدازه گیــری مواجهــه کارکن ــق ان ــوده و از طری و کار ب
تعییــن مــی شــود. در بخــش خدمــات، ارزش زمانــی خلــق مــی شــود 
ــل دارد.  ــا وی تعام ــرده و ب ــات ک ــتری ملاق ــا مش ــد ب ــک کارمن ــه ی ک
ــوند  ــی ش ــش کشــیده م ــه چال ــان ب ــال حاضــر، کارکن ــن در ح بنابرای
تــا کلیــه مســیرهایی را بیابنــد کــه از طریــق آن مــی تواننــد بــه ارزش 
ــد.  ــد بپردازن ــاش و رش ــور ت ــه منظ ــا ب ــب وکاره ــرای کس ــی ب افزای
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ــاد کلان،  ــدود اقتص ــد مح ــه رش ــی ب ــول مدیریت ــش معم ــک واکن ی
ــت هــای بودجــه  ــر، کاهــش نیــروی کار، و محدودی ــه ب اقدامــات هزین
ــه منظــور  ــار مشــتریان ب ــرل بیشــتر رفت ــت کنت در ســطح خــرد، تقوی
ــل  ــدون اطــاع کام ــن حــال، ب ــا ای ــه مشــتری اســت. ب ــش تجرب افزای
از مشــارکت کارکنــان در ســطح محلــی و نیــز ســوء تفاهــم بالقــوه در 
مــورد چگونگــی درگیــری مشــتریان بــا یــک خدمــات خــاص، چالــش 
فقــط انــدازه گیــری ایــن درگیــری نیســت بلکــه ایــن امــکان را بــرای 
ــر  ــت ب ــورت مثب ــه ص ــه ب ــی آورد ک ــم م ــدم فراه ــط مق ــان خ کارکن

ــد. ــر بگذارن ــه مشــتری تاثی مواجه
اگرچــه ســیگمای انســانی توســط بســیاری از ســازمان هــای خدماتــی 
ــط  ــوز توس ــوم هن ــن مفه ــا ای ــده، ام ــرار داده ش ــر ق ــد نظ ــزرگ م ب
ــا متوســط مــورد اســتفاده واقــع نشــده اســت.  بنــگاه هــای کوچــک ی
ــه SME هــای خدماتــی، یــک  گســترش مفهــوم ســیگمای انســانی ب
وظیفــه چالــش برانگیــز اســت کــه علــت آن، واژه شناســی و ســاختار 
مــدل ســیگمای انســانی مــی باشــد. در نتیجــه، تقریبــا کلیــه اطلاعــات 
مربــوط بــه روش هــای بهبــود کســب و کار از طریــق ســیگمای انســانی 
ــا  ــی” ی ــری احساس ــل “درگی ــت از قبی ــاوره مدیری ــای مش در واژه ه
“فعالیــت هــای تبادلی/تبدیلــی” آورده شــده اســت. ایــن واژه هــا غالبــا 
بــرای بســیاری از کســب و کارهــا ناشــناخته اســت. ایــن کســب و کارهــا 
معمــولا بــه واژه هایــی از قبیــل جریــان نقدینگــی، ضــرب الاجــل هــا 
ــه عــاوه، ریاضیــات کــه  و حــل مشــکلات روزمــره فکــر مــی کننــد. ب
پشــتوانه ســیگمای انســانی اســت ممکــن اســت بــرای برخــی مدیــران 
ــته  ــی داش ــاوره اختصاص ــا مش ــوزش ی ــه آم ــاز ب ــد و نی ــناک باش ترس

ــا هــم دارای هزینــه هایــی اســت. باشــد کــه همــراه ب
ــود  ــری و بهب ــدازه گی ــرای ان ــی ب ــوان مدل ــه عن ــانی ب ــیگمای انس س
– مشــتری ،  از طریــق تعامــات کارمنــد  عملکــرد کســب و کار 
ــی  ــده و روش ــاس ش ــیگما اقتب ــش س ــدل ش ــه از م ــت ک ــی اس روش
ــب و کار  ــای کس ــا در فراینده ــش خطاه ــت و کاه ــود کیفی ــرای بهب ب
ــوط  ــرت هــای مرب محســوب مــی شــود. قطعــا ســیگمای انســانی مغای
ــق بهبــود عملکــرد  ــان و مشــتریان را از طری ــج کلیــدی کارکن ــه نتای ب
ــی  ــش م ــرآمدی، کاه ــمت س ــه س ــبرد آن ب ــازمان و پیش ــانی س انس
دهــد. بنابرایــن، هــدف، کاهــش تعــداد کارکنــان و مشــتریان بیــکار و 
هدایــت آن هــا بــه ســمت درگیــری بــا ســازمان اســت. اگرچــه شــش 
ســیگما بــر مــواد، روش هــا، و انــدازه گیــری هــا بــرای هدایــت بهبــود 
متمرکــز اســت، تمرکــز ســیگمای انســانی بــرای بهینــه ســازی عملکــرد 
کســب و کار بــر افــراد واقــع شــده اســت. شــش ســیگما توجــه زیــادی 
را در بخــش خدماتــی انگلســتان بــه خــود جلــب کــرده ولــی در عیــن 
حــال، ســازمان هــای خدماتــی بســیاری بایــد متقاعــد بــه اســتفاده از 
ایــن روش شــوند. بــه ایــن دلیــل، انــدازه گیــری لینــک هــای خدماتــی 
اساســی میــان کارکنــان و مشــتریان از طریــق رویکــرد شــش ســیگما 

ــی محســوب شــود. ممکــن اســت رویکــرد آت
مطالعــه موردی : هتل ریتز کارلتون

ــت را  ــن کیفی ــا بالاتری ــی ب ــد دارد کارکنان ــون قص ــز کارلت ــل ریت هت
ــا  ــرای شــغل مربوطــه تنه ــن حــال، تناســب ب ــا ای ــد. ب اســتخدام نمای
ــری و مشــارکت  ــزان درگی ــر می ــه اســت، بخــش دیگ بخشــی از معادل
کارکنــان اســت. درگیــری کارکنــان ابتــدا بــه ایــن دلیــل نظــر کمپانــی 
را بــه خــود جلــب کــرد کــه بــا معیارهــای عملکــرد در ارتبــاط بــود و 
مــی توانســت ســبب ســودآوری شــود. هتــل ریتــز کارلتــون ســال هــا 

بــود کــه رضایتمنــدی کارکنــان را مــورد ســنجش قــرار مــی داد زیــرا 
ــان  ــود کــه کارکنــان نقشــی اساســی در رضایتمنــدی مهمان دریافتــه ب
بــازی مــی کننــد. علــی رغــم ایــن مســئله، از آنجــا کــه نفــاوت فاحشــی 
ــون در  ــل ریتزکارلت ــود دارد، هت ــدی وج ــری و رضایتمن ــان درگی می
ــه اســتفاده از معیــار درگیــری کارکنــان نمــود.  ســال 2006، شــروع ب

ــود. ــداع شــده ب ایــن معیــار توســط شــرکت مشــاوره Gallup اب
ــده  ــان دهن ــان، نش ــری کارکن ــالای درگی ــازات ب ــار، امتی ــن معی در ای
ــرای  ــه ب ــر و در نتیجــه، یــک فضــای درگیران ــروی کاری درگی ــک نی ی
ــه  ــی ک ــه زمان ــد ک ــی دهن ــان م ــا نش ــش ه ــود. پژوه ــتریان ب مش
کارکنــان هتــل ریتــز کارلتــون از درگیــری بیشــتری برخــوردار بودنــد، 
مهمانــان هــم درگیرتــر مــی شــدند. در نتیجــه، هتــل ریتــز کارلتــون، 
مدیریــت جداگانــه فرایندهــای کیفــی مشــتریان و کارکنــان را متوقــف 
ــه  ــور ب ــر دو فاکت ــری ه ــدازه گی ــت و ان ــه مدیری ــروع ب ــاخته و ش س
ــد. در حــال  ــه ســیگمای انســانی دســت یاب ــا ب صــورت جامــع نمــود ت
ــیگمای  ــداف س ــون ، اه ــز کارلت ــل ریت ــد در هت ــران ارش ــر، رهب حاض
انســانی را در اســتراتژی ســازمانی و برنامــه هــای اجرایــی بعــدی خــود  
ــوط  ــداف مرب ــه اه ــد ک ــل دارن ــا تمای ــد. اساســا آن ه ــرده ان ــق ک تلفی
بــه درگیــری کارکنــان و مشــتریان در ســایر عرصــه هــای کارکــردی از 
قبیــل فــروش، بازاریابــی و مالــی از اهمیــت یکســان برخــوردار باشــند.

مدیــر بخــش تضمیــن کیفیــت در شــرکت هــای هتــل ریتــز کارلتــون 
اظهــار مــی دارد: “ســیگمای انســانی، معیارهــای قابــل  تعییــن 
ــی  ــان را راض ــه مهمان ــم آورد ک ــرد فراه ــنجی رویک ــار س ــرای اعتب ب
ــول بیشــتری خــرج مــی  ــان راضــی، پ ــن مهمان کــرده و در نتیجــه، ای
ــد  ــی ده ــه م ــور ادام ــن ط ــت ای ــن کیفی ــر بخــش تضمی ــد.” مدی کنن
ــه تعییــن ایــن مســئله ســاخت کــه  ــادر ب کــه : “ایــن مســئله مــا را ق
ــا  ــاد ی ــری زی ــه ای درگی ــت ریش ــی عل ــه زمان ــان، چ ــری کارکن درگی
ــی را  ــن توانای ــن ای ــم چنی ــود. ه ــی ش ــوب م ــتریان محس ــدک مش ان
ــر  ــه ســمت درگی ــا را ب ــل ه ــرد هت ــه رویک ــرار داد ک ــا ق ــار م در اختی
ــر اســاس نحــوه عملکــرد آن هــا در زمینــه درگیــر  نمــودن مشــتری ب
ــد. هــم چنیــن روش هــای خــاص  ــان پیــش بینــی نمای کــردن کارکن
ــرای  ــی ب ــان و ابزارهای ــری کارکن ــاط ضعــف درگی ــا نق ــه ب ــرای مقابل ب

ــی آورد.” ــم م ــا فراه ــود آن ه ــه بهب کمــک ب
از اینــرو، هتــل ریتــز کارلتــون نشــان داده اســت کــه درک و توانایــی 
ــیگمای  ــان س ــده می ــاوت عم ــان، تف ــات انس ــر احساس ــذاری ب تاثیرگ
انســانی و ســایر سیســتم هــای مدیریــت کیفیــت محســوب مــی شــد 
ــز  ــل ریت ــه، هت ــا اینک ــتند. نهایت ــد هس ــر فراین ــی ب ــا مبتن ــه غالب ک
ــان از  ــتری- کارکن ــل مش ــب تعام ــه جوان ــه کلی ــت ک ــون دریاف کارلت
ارزش برخــوردار بــوده و بــه طــور مناســب بــرای تضمیــن ایــن مســئله 
ــا از  ــه تنه ــه ن ــد ک ــان باش ــی در جری ــه فرایندهای ــود ک ــه نم مداخل
فعالیــت کارکنــان در آن جــا پشــتیبانی کننــد بلکــه ســطوح درگیــری 
کارکنــان را نیــز مــورد پایــش قــرار دهنــد کــه ایــن امــر بــه نوبــه خــود 
ــع، در نتیجــه  ــوده و بالطب ــذار ب ــری مشــتری تاثیرگ ــر ســطوح درگی ب

ــر دارد. ــی تاثی نهای
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ــن  ــت در چی ــورد کیفی ــود در م ــاب خ ــوران، در کت ــور ج پروفس
از دوران باســتان و کاربــرد مفاهیــم استانداردســازی وزن هــا 
نــدازه هــا بــه منظــور اعمــال کنتــرل کیفیــت یکســان در  و ا
ــه بخشــی  ــه داده اســت ک ئ را ــی را ا ــع، شــرح مفصل ــی صنای تمام

ــم: ی ــل آورده ا از آن را در ذی
در دوران باســتان، مدیریــت کیفیــت فقــط در مــورد صنایــع 
ــد  ــف مانن ــه هــای مختل دســتی کــه در آن، ســازمان شــامل حرف
چــرم  و  نســاجی  ســازی،  کشــتی  خودروســازی،  متالــورژی، 
ــیقی  ــزار موس ب ــاح، ا ــاخت س ــاری، س ــفالگری و نج ــازی، س س
ــه  ــه جنب ــد. س ــی ش ــرده م ــه کار ب ــود، ب ــرح ب ــاری مط و معم
ــه  ــت ب ــت کیفی ــتانی مدیری ــتم باس ــه سیس ــب توج ــی جال اساس
3. درس  2. محدودیــت هــا   1. محتــوا   ایــن شــرح هســتند: 

ــده. ــرای آین ــی ب های
ــه اساســی  ــار نکت ــن چه ــت چی ــت کیفی ــورد سیســتم مدیری در م

را مــی تــوان ذکــر کــرد:
ــر  ــم ب ــای قدی ــان ه ــن از زم ــت چی ــت کیفی ــتم مدیری - سیس
ــود. در  ــده ب ــذاری ش ــه گ ــت پای ــنی از کیفی ــوم روش ــه مفه پای
403 قبــل از میــاد در کتــاب »ســوابق بازرســی کار«  ســال 

ــت: ــده اس ــته ش ــن نوش چنی
ــواد  ــرژی، م ن ــن، ا ــا زمی ــراه ب ــان، هم ــا زم ــراه ب ــوت هم »ملک
و  آمیزیــد  در  یکدیگــر  بــا  همــراه  کار  و  زیبایــی  بــا  همــراه 
ــت  ــه کیفی ــر ک ــن ام ــد.« تشــخیص ای ــه دســت آوری ــت را ب کیفی
ــرد  ــوه کارب ــا نح ــراه ب ــت، هم ــیار اس ــر بس ــل مؤث ــه عوام نتیج
ــرد  ــر، در کارک ــن مدی ــکاری و همچنی ــیم کار و هم ــوم تقس مفه

ــت. ــده اس ــس ش ــدی منعک ــای بع کارگاه ه
- سیســتم آمــوزش توجــه کاملــی بــه آمــوزش و مراقبــت از 
لــی بــا  کارگــر ماهــر مبــذول مــی داشــت. در سیســتم فئودا
ــبی  ــو مناس ــه نح ــر ب ــه کارگ ــورت طبق ــه ص ــن ب ــران چی کارگ
رفتــار نمــی شــد و آنهــا هرگــز از مرتبــه بالایــی برخــوردار 
اولیــه،  هــای  خانــدان  ســلطنت  درطــی  واقــع  در  نبودنــد، 
ــرای  ــور ب ت ــال، امپرا ــر ح ــه ه ــی ب ــد، ول ــرده بودن ــا ب صنعتگره
ــارت  ــن و مه ــورد ف ــق در م ــولات و تحقی ــت محص ــی کیفی بازرس

ــرد. ــی ک ــد م ــان بازدی ــای آن ــا از کارگاه ه آنه
ــدازه  ن ــتم ا ــن« سیس ــور »کوی ت ــتین امپرا ــه نخس ــی ک - از زمان
ــرای  شناســی را در چیــن یکســان کــرد، ســلطنت هــای بعــدی ب
ــن و  نی ــا، قوا ــدازه ه ن ــتاندارد متحــد اوزان وا ــال و اتخــاذ اس اعم
ــانی  ــت یکس ــرل کیفی ــال کنت ــه اعم ــد، ک ــع کردن ــی وض مقررات
ــرد  ــاخت. کارب ــي س ــر م ــکان پذی ــور ام ــع کش ــام صنای را در تم
مــی  فراتــر  گیــری  نــدازه  ا بــزار  ا از  استانداردســازی  مفهــوم 
رفــت و بــه محصــولات صنعتــی و روش هــای تولیــد همــراه 
آثــار ســفالینه  یافــت.  مــی  قابلیــت جایگزینــی گســترش  بــا 
مشــهور »تراکوتــا« کــه در مقبــره نخســتین امپراتــور کویــن 
ــکیل  ــده تش ــاژ ش ــات مونت ــع از قطع ــت، در واق ــده اس ــن ش دف
ــراي  ــب، ب ــي قال ــه اي از نوع 4.1 نمون ــكل  ــت. ش ــده اس نگردی
ــد. ــي ده ــان م ــتاندارد را نش ــدازه اس ن ــك ا ــا ي ــوه و ب نب ــد ا تولي

ــتبد  ــت مس ــد، حکوم ــه بع ــدان »ژو« ب ــلطنت خان ــان س - از زم
ــد  ــزی را در کل فرآین ــت متمرک ــرل کیفی ــتم کنت ــزی، سیس مرک
مدیریــت  بــرای  بــود.  کــرده  برقــرار  دســتی  صنایــع  تولیــد 

ســازمان هــای خاصــي كــه مســئول امــور مختلــف تولیــدی 
تــا ســطح کارگاه هــای محلــی،  از ســطح وزارتخانــه  بودنــد، 
ــات  ــن مقام ــد. ای ــی ش ــتفاده م ــژه ای اس ــی وی ــات دولت از مقام
ــه  ــد. ب ــول بودن ــت محص ــئول کیفی ــران، مس ــا صنعتگ ــراه ب هم
ــران و  ــام صنعتگ ــردی شــامل »ن ــر منحصــر بف ــن منظــور، تدبی ای
ــه  ــه کار گرفت ــدان ژو ب ــان ســلطنت خان ــی«، از زم ــات دولت مقام
ــرد.  ــدا ک ــه پی ــز ادام ــدی نی ــای بع ــت ه ــان دول ــد و در زم ش
ــل  ــازل تولیــد مــی کــرد، قاب ــا کیفیــت ن ــی ب ــردی محصول اگــر ف
ــرای  ــردد. ب ــی گ ــازات م ــبی مج ــو مناس ــه نح ــود و ب ــی ب ردیاب
ــول،  ــی محص ــرای بررس ــتمی ب ــت، سیس ل ــاف و عدا ــراری انص برق
ــه کار  ــی ب ــی نهای ــی و بازرس ــت زن ــان، گش ــامل کار در جری ش
ــد و  ــداع گردی ب ــری، ا ــه گی ــا نمون ــی ب ــد. روش بازرس ــه ش گرفت
بــه منزلــه بخشــی از سیســتم، مــورد اســتفاده قــرار گرفــت. 
نســبتاً  اولیــه  روزهــای  در  گرچــه  چیــن،  کیفیــت  مدیریــت 
ــد  ــام من ــاً نظ ــدی، کام ــای بع ــعه ه ــا در توس ــود ام ــی ب بتدای ا

ــد. ــد گردی و کارآم
نبــوه در ریختگــری  ــب و تولیــد ا ــه ای از یــک قال شــکل4.1 نمون

و اهميــت آن در بهــره وري

ــیس  1949 تأس ــال  ــن درس ــق چی ــوری خل ــه جمه ــی ک هنگام
ــري  ــع محق ــای صنای ــل از بقای ــی آن، اســتفاده کام شــد، کار اصل
ــتر  ــه بیش ــر چ ــد ه ــرای تولی ــی ب ــگ داخل ــس از جن ــه پ ــود ك ب
جهــت رفــع نیازهــای کشــور و مــردم بــود. تمــام کارخانــه هــای 

کیفیت در چین
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ــی  ــع دولت ــکل صنای ــه ش ــی و ب ــی، مل ــش خصوص ــه بخ ــق ب متعل
ســازماندهی شــدند. نحــوه اداره ایــن کارخانــه هــای جدیــد، 
ــروی، درس  ــرای پی ــه ای ب ــود. تجرب ــد آورده ب ــی را پدی معضل
هایــی بــرای یادگیــری و پایــه علمــی بــرای مراجعــه وجــود 
ــه  ــد ک ــه بودن ــران کارخان ــکا، کارگ ت ــل ا ــه قاب ــا نکت نداشــت. تنه
ــد.  ــد بودن ــوق تولی ــور و ش ــو از ش ــده و ممل ــی آزاد ش ــه تازگ ب
ســازمان جدیــدی مــورد نیــاز بــود و لازم بــود تــا مفاهیــم 
ــان  ــا پای ــوند. ب ــرح ش ــره وری مط ــت و به ــرای کیفی ــدی ب جدی
ــاله  5 س ــه  ــتین برنام 1953 نخس ــال  ــن در س ــره، چی ــگ ک جن
ــای  ــت زیربن ــی بایس ــر کار، م ــل از ه ــود. قب ــاز نم ــود را آغ خ
ــک  ــا کم ــده ب ــروژه عم 156 پ ــون  ــدن پیرام ــی ش ــه صنعت اولی
ــاوری  ــت و فن ــد. مدیری ــود آی ــه وج ــوروی ب ــر ش ــاد جماهی اتح
لازم توســط هــزاران متخصــص اتحــاد جماهیــر شــوروی بــه 
ــه  ــی ب ــاختمانی صنعت ــای س ــایت ه ــام س ــاور در تم ــورت مش ص
ــن  ــه چی ــی ک 1957، صنایع ــال  ــان س ــا پای ــد. ت ــن آورده ش چی
ــین  ــازی، ماش ــا س ــازی، هواپیم ــد خودروس ــت، مانن ــز نداش هرگ
ــو  ــه نح ــاژی، ب ــای آلی ــرق و فولاده ــد ب ــزات تولی ــزار، تجهی ب ا
ــه  ــود ک ــن دوره ب ــد. در ای ــده بودن ــزی تأســیس ش ــت آمی موفقی
ــد  ــام من ــی نظ ــورت فعالیت ــه ص ــت ب ــت کیفی ــی مدیری ــرح کل ط
ــه  ــخ ب ــد. از آن تاری ــنهاد ش ــار پیش ــتین ب ــرای نخس ــی ب و علم
لعــاده ای بــر مراحــل بعــدی  بعــد، مدیریــت کیفیــت تأثیــر فــوق ا
ــه  ــروی از تجرب ــا پی ــت. ب ــته اس ــن گذاش ــادی چی ــعه اقتص توس
ــی،  ــب صنعت ــله مرات ــر سلس ــس ه ــوروی، رئی ــر ش ــاد جماهی اتح
مســئولیت  تمامــی  تــا  بــود  لازم  کارخانــه  و  دولتــی  از  اعــم 
و رهبــری مطلــق را در سیســتمي مشــهور بــه »یــک رئیــس 
واحــد«،  »رئیــس  بکشــد. گرچــه سیســتم  بــه دوش  واحــد« 
توجــه ملــی بــه اجــرای کلیــه وظایــف تولیــد مبــذول مــی 

ــه،  ــانه و در نتیج ــت آزادمنش ــت در مدیری ــت غفل ــه عل ــرد، ب ک
ــرار داشــت.  ــاد ق نتق ــورد ا ــران م ــکارات« کارگ بت ــری از »ا جلوگی
ــد  ــوخ ش 1961 منس ــال  ــوروی در س ــبک ش ــز س ــری متمرک رهب

ــد.  ــین آن گردی ــق آرا جانش ــه تواف ــر پای ــری ب و رهب
ــور  ــن کش ــن، ای ــق چی ــوری خل ــای جمه ــال ه ــتین س ــی نخس ط
6 بخــش بــزرگ اداری تقســیم شــده بــود. هــر بخــش دولــت  بــه 
ــت  1952-1954 دول ــای  ــال ه ــت. در س ــود را داش ــتقل خ مس
ــت  ــان برداش ــای اداری را از می ــش ه ــج بخ ــه تدری ــزی ب مرک
و مدیریــت صنعتــی یکپارچــه خــود را بــرای پیشــبرد جــدی 
5 ســاله تقویــت کــرد. وزارتخانــه هــای صنعتــی  تــر برنامــه 
تقویــت  بــا قــدرت کامــل و مســئولیت مدیریــت  و  بازســازی 
و  مســتقیم  مدیریــت  تحــت  دولتــی  هــای  کارخانــه  شــدند. 
دقیــق وزارتخانــه هــا کــه هــر یــک بخشــی بــرای نظــارت 
مدیریــت  ســطح  در  گرفتنــد.  قــرار  داشــتند،  کیفــی  و  فنــی 
ــر منطقــه ای صنعتــی و بخــش هــای  اســتانی و شــهری نیــز دفات
ــی تفویــض شــده از ســوی  ــرای اجــرای مدیریــت نظارت ــط ب ذیرب
وزارتخانــه هــا تشــکیل شــدند. عــاوه بــر مقامــات محلــی و 
مرکــزی، کمیســیون اقتصــادی کشــور بــرای ایجــاد اصــول وخــط 
مشــی هــای مدیریــت کیفیــت و هماهنگــی مدیریــت کیفیــت 
وزارتخانــه هــای مختلــف و مقامــات محلــی تأســیس گردیــد. 
از  ایــن روش اجــرای مدیریــت کیفیــت در مؤسســات محلــی 
دولــت مرکــزی تــا ســطح کارخانــه بــود و در تمــام دوره اقتصــاد 

ــد.  ــرار مان ــر ق ــن، ب ــده چی ــزی ش ــه ری برنام
1953، وزارت صنعــت ماشــین ســازی »مقرراتــی را  در ســال 
بــرای  را  »مقرراتــی  همچنیــن  و  بازرســی«  بخــش  کار  بــرای 
ــاق  تف ــه ا ــه ب ــرد، ک ــادر ک ــد« ص ــد آزمایشــی محصــول جدی تولی
ــه  ــطح وزارتخان ــم در س ــت را ه ــت کیفی ــاس مدیری ــر اس یکدیگ
ــن مقــررات،  ــد. گرچــه در ای ــا نهادن ــه بن و هــم در ســطح کارخان
بازرســی در مقــام نخســت قــرار گرفتــه بــود، نظــارت فنــی 
ــر مــی گرفــت. ایــن  ســبک اتحــاد جماهیــر شــوروی را نیــز در ب
ــد  ــی گردی ــاز م ــول آغ ــی محص ــخصات و طراح ــا مش ــارت ب نظ
ــت.  ــی رف ــش م ــد پی ــی فرآین ــخصات و طراح ــوی مش ــه س و ب
ــای  ــتم ه ــدن سیس ــب وارد ش ــزرگ موج ــای ب ــدرت ه ــاوز ق تج
ــکلات  ــد. از مش ــم گردی ــن قدی ــه چی ــی ب ــدازه شناس ن ــف ا مختل
آشــفته  وضعیــت  اولیــه،  شــدن  صنعتــی  در  جدیــد  چیــن 
ــه  ــی ک ــه های ــع و کارخان ــاد صنای ــا ایج ــود. ب ــی ب ــدازه شناس ن ا
اداری  مقامــات  شــدند،  مــی  ســاخته  دیگــری  از  پــس  یکــی 
ــت. در  ــم اس ــتم، مه ــازی سیس ــان س ــه یکس ــد ک ــاس کردن احس
ــدازه  ن ــژه ا ــای وی ــش ه ــات، بخ ــن مقام 1954، ای ــال  ــاز س آغ
ــد.  ــیس کردن ــا تأس ــه ه ــازی را در کارخان ــی و استانداردس شناس
نــدازه گیــری و آزمــون نصــب شــدند، افــراد بــا  تجهیــزات ا
سیســتم   1957 ســال  در  و  شــدند  داده  آمــوزش  صلاحیــت 
ــای  ــه ه ــن در کارخان ــکل گرفت ــه ش ــروع ب ــی ش ــدازه شناس ن ا
ــدازه شناســی را  ن ــی ا ــر دولت ــی، دفت ــرد. شــورای دولت ــی ک دولت
ــی  ــدازه شناس ن ــازی و اداره ا ــان س ــرای یکس 1955 ب ــال  در س
ــر  ــی ب ــی را مبن 1959 فرمان ــال  ــاد و در س ــی ایج ــطح مل در س

ــرد.  ــادر ک ــک ص ــری متری ــدازه گی ن ــتم ا ــاذ سیس اتخ
ــوروی  ــر ش ــاد جماهی ــن و اتح ــان چی ــط می ب 1960 روا ــال  در س
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برانگیختــه  موجــب  کار  ایــن  شــد.  قطــع  ناگهانــی  طــور  بــه 
 1959 ــی در مــردم چیــن شــد. در ســال  شــدن روح خــود اتکای
ــت  ــر مدیری ــه تغیی ــروع ب ــور آرام ش ــه ط ــا ب ــه ه ــی کارخان بعض
 1960 مــارس  لــذا در  بودنــد.  آرا کــرده  توافــق  اســاس  بــر 
ــزب  ــرل ح ــه کنت ــش، کمیت ــن جنب ــت از ای ــد و حمای ــرای تأیی ب
کمونیســت، دســتورالعملی را بــه نــام »منشــور شــرکت آهــن 
ــری  ــر رهب ــتورالعمل ب ــن دس ــرد. ای ــر ک ــان« منتش ــولاد آنش و ف
مدیریــت  و  کارگــران  نزدیــک  همــکاری  طریــق  از  هماهنــگ 
ــی  ــش کل ــویق جنب ــب تش ــور موج ــن منش ــرد. ای ــی ک ــد م تأکی
ــزب  ــزی ح ــه مرک ــد. کمیت ــی گردی ــات مدیریت ــوآوری و اصلاح ن
1961 »هفتــاد مــورد مقــررات  کمونیســت در ســپتامبر ســال 
ــی  ــت و منف ــات مثب ــل تجربی ــه حاص ــع« را ک ــه صنای ــوط ب مرب
اقتصــادی و روش هــای مدیریتــی ســال هــای قبــل  توســعه 
بــود، منتشــر کــرد. ایــن مقــررات، اصــول مدیریــت صنعتــی 
نخســتین  واقــع  در  آنهــا  دادنــد.  مــی  ئــه  ارا را  اجــرا  مــورد 
ــتی  ــاد سوسیالیس ــت اقتص ــای مدیری ــی ه ــدی از بررس ــع بن جم
ــا  ــتند. ب ــدی داش ــای بع ــال ه ــترده ای در س ــوذ گس ــد و نف بودن
ــت،  ــد، مدیری ــرل فرآین ــه کنت ــول ب ــی محص ــروی از بازرس پیش
ــکلات  ــورد مش ــث در م ــرای بح ــران ب ــی و کارگ ــان فن کارشناس
مشــخصات  ماننــد  آن،  بــا  مرتبــط  موضوعــات  و  کیفیــت 
هزینــه  و  کار  اســتانداردهای  تجهیــزات،  نگهــداری  محصــول، 
ــان  ــات کارشناس ــن جلس ــد. در ای ــم آمدن ــرد ه ــد گ ــای تولی ه
بــه  هــا  کارگاه  در  را  اول  مــواد دســت  و  هــا  داده  توانســتند 
ــت  ــا مدیری ــی ب ــا هماهنگ ــتند ب ــران توانس ــد و کارگ ــت آورن دس
کار کننــد. بــه ترتیــب، شــناخت کنتــرل کیفیــت جدیــد بــه 
ســال  در  آلات  ماشــین  ســاخت  وزارت  کــرد.  رشــد  تدریــج 
1964 تصمیــم گرفــت کنتــرل فرآینــد را از طریــق مطالعــات 
ــاب  نق ــد. ا ــج نمای ــا تروی ــه ه ــام کارخان ــد در تم ــت فرآین قابلی
آن،  از  پــس  و  رســید  پایــان  بــه   1976 اکتبــر  در  فرهنگــی 
ــاره از میــان هــرج  ــرای ایجــاد نظــم دوب تــاش هــای بســیاری ب
ــازمان  ــد. س ــل آم ــه عم ــاله ب ــی از آن دوره ده س ــرج ناش و م
ــه  ــدند. کارخان ــتحکم ش ــتقر و مس ــج مس ــه تدری ــی ب ــای دولت ه
ــه  ــود را گام ب ــب خ ــری مناس ــول و رهب ــد معم ــم تولی ــا نظ ه
ــک  ــور ی ــی کش ــورای عال 1977 ش ــل  ــد. در آوری ــاز یافتن گام ب
ــب  ــان مطال ــه در می ــرد، ک ــزار ک ــی را برگ ــی صنعت ــس مل کنفران
ــا شــعار »در مــورد  ــی را ب دیگــر، تصمیــم گرفــت برنامــه ای اصل
ــن  ــدف از ای ــد. ه ــج نمای ــن« تروی ــاد ک ــن اعتم ــه م ــت ب کیفی
از کیفیــت و احســاس مســئولیت  برانگیختــن آگاهــی  برنامــه، 
ــود روی  ــام خ ــت ن ــرای ثب ــا ب ــت از آنه ــران و درخواس در کارگ
ــه در دوره  ــه آنچ ــبیه ب ــیار ش ــاری بس ــش، معی ــولات خوی محص
ــه  ــش ب ــن جنب ــس، ای ــود. از آن پ ــد، ب ــی ش ــال م ــلطنت اعم س
ــرده  ــدا ک ــل پی ــه، تکام ــی کارخان ــادی تیم ــت ع ــورت مدیری ص
ــی  ــوب کار م ــی خ ــا گروه ــم ب ــه تی ــی ک ــی هنگام ــت، یعن اس
ــم  ــوان »تی ــا عن ــی داد، ب ــه م ئ را ــت ا ــا کیفی ــرد و محصــولات ب ک
ســری   1978 آوریــل  در  شــد.  مــی  اطــاق  اعتمــاد«  قابــل 
منتشــر  صنایــع«  بــه  مربــوط  گانــه  ســی  »مقــررات  جدیــد 
ــری  ــهیل رهب ــد از؛ تس ــارت بودن ــده آن عب ــکات عم ــه ن ــد، ک ش
ــه  ــت در کارخان ــه کیفی ــت دادن ب ــا و اولوی ــه ه ــت کارخان مدیری

ــامبر  ــن در دس ــدی. چی ــای تولی ــت ه ــرای مأموری ــرای اج ــا ب ه
بــه  هــا  در  بازکــردن  و  »اصلاحــات  سیاســت   ،1978 ســال 
ــان  ــن سیاســت، آزاد ســاختن اذه ــد. ای ــای خــارج« را برگزی دنی
ــات  ــه واقعی ــه ب ــا توج ــت را ب ــال، جســتجوی حقیق ــن ح و در عی
ــوط  ــایل مرب ــه مس ــود ک ــتار آن ب ــرد و خواس ــی ک ــنهاد م پیش
و مؤسســات مدیریتــی و همچنیــن  بــه روش هــای مدیریتــی 
شــوند.  حــل  و  مطالعــه  دقــت  بــا  اقتصــادی  هــای  سیاســت 
ــرد  ــی ک ــویق م ــدت تش ــه ش ــن را ب ــردم چی ــد، م ــت جدی سیاس
کــه بــرای شــناخت بهتــر دنیــای خــارج و راه بهتــر ســاخت 
ــه  ــی رتب ــای عال ــأت ه ــد. هی ــاش نماین ــود ت ــور خ ــاره کش دوب
دولتــی بــرای یادگیــری فنــون مدیریتــی بــه ژاپــن، ایــالات 
ــود  ــراه خ ــا هم ــدند. آنه ــتاده ش ــی فرس ــای غرب ــده و اروپ متح
دانــش جدیــد و هیجانــات تــازه ای را بــه چیــن آوردنــد. بنــا بــه 
پیشــنهاد یکــی از ایــن هیــأت هــا، انجمــن مدیریــت شــرکت هــا 
ــالهای  ــه در س ــور جداگان ــه ط ــت چینب ــرل کیفی ــن کنت و انجم
ــرل  ــج کنت ــا، تروی ــت آنه 1979 تأســیس شــدند. مأموری 1978 و 
ــاوره  ــات مش ــن خدم ــا و تأمی ــازمان ه ــن س ــر بی ــت فراگی کیفی

ــود.  ــی ب ــای دولت ــش ه ــف بخ ــطوح مختل ــه س ای ب
ــت  ــان کیفی ــنهاد متخصص ــی پیش ــورای دولت 1978، ش ــال  در س
ــت«  ــاه کیفی ــام »م ــه ن ــپتامبر ب ــاه س ــذاری م ــام گ ــرای ن را ب
ــی  ــازمان های ــه س ــی ب ــز نفیس ی ــی آن جوا ــه ط ــرد، ک ــد ک تأیی
آنهــا دارای کیفیــت برجســته ای  کــه محصــولات و مدیریــت 
ــی  ــر در ســطح مل ــت فراگی ــرل کیفی ــد. کنت ــی ش ــا م ــد اعط بودن
بســیج  کار  ایــن  بــرای  عمومــی  هــای  رســانه  و  شــد  تبلیــغ 
برنامــه  یــک   ،1980 ســال  در  بــار  نخســتین  بــرای  شــدند. 
ــد و  ــش گردی ــر پخ ــت فراگی ــرل کیفی ــورد کنت ــی در م تلویزیون
ــه اشــکال مختلفــی پخــش شــد. »مقــررات  در ســال هــای بعــد ب
کمیســیون  توســط  فراگيــر«  يكفيــت  كنتــرل  اجــرای  موقــت 
کیفیــت  کنتــرل  و  صــادر   1980 ســال  در  کشــور  اقتصــادی 
ــود.  ــده ب ــر ش ــور منتش ــطح کش ــیع در س ــور وس ــه ط ــر ب فراگی
کیفیــت«  کنتــرل  هــای  حلقــه  موقــت  »مقــررات   ،1983 در 
ــای  ــت ه ــد و فعالی ــادر ش ــور ص ــادی کش ــون اقتص ــط کمیس توس
ــرار داد.  ــوذی ق ــا نف ــب و ب ــت مناس ــت را در موقعی ــه کیفی حلق
38000 کارخانــه دولتــی در صنایــع   ،1985 پایــان ســال  در 
ــای  ــرده و بخــش ه ــرا ک ــر را اج ــت فراگی ــرل کیفی ــف، کنت مختل
ــه  ــن برنام ــاس هفتمی ــر اس ــد. ب ــن کار بودن ــئول ای ــی مس خاص
ــت  ــر اهمی ــرر ب ــور مك ــه ط ــه ب 1986-1990(، ک ــاله ) ــج س پن
کمیســیون  كردنــد،  مــی  تأکیــد  کیفیــت  مدیریــت  لــزوم  و 
اقتصــادی کشــور، قطــع نامــه ای را بــرای بررســی و تقویــت 
ــزرگ،  ــط و ب ــه متوس 8200 کارخان ــر در  ــت فراگي ــرل يكفي كنت
ــج و  ــنگین تروی ــه س ــرد. وظیف ــادر ک ــاله ص 5 س ــه  ــی برنام ط
ــن  ــه ای ــود. ب ــن ب ــت چي ــرل يكفي ــن كنت ــر دوش انجم ــغ ب تبلی
ــتم  ــاد سیس ــر ایج ــه ب ــا، ک ــدی از معیاره ــه جدی ــور، مجموع منظ

ــد ــی گردی ــت، طراح ــز داش ــت تمرک ــن کیفی تضمی



اخبار انجمن
در بخش<<<< علمی می خوانید: 	

ارتقای کیفی در صنعت قطعه با اجرای طرح سه ساله انجمن مدیریت کیفیت ایران...
بررسی اختلاف فعالان حوزه نساجی و تولیدکنندگان مستربچ 

بررسی طرح توسعه و ارتقاء کیفیت قطعه سازان صنعت خودرو سازی در معاونت کیفیت ایران خودرو 
آزمون و مصاحبه تاييد صلاحيت مديران کيفيت برگزار شد
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ــاله و  ــه س ــرح س ــک ط ــن ی ــا تدوی ــران ب ــت ای ــت کیفی ــن مدیری انجم
ــرای  ــال اج ــه دنب ــور ب ــت جمه ــاون اول ریاس ــه مع ــه ای ب ــال نام ارس
طــرح مــدل کلان توســعه مدیریــت کیفیــت در صنعــت قطعــه اســت تــا 
بــا شناســایی گلــوگاه هــای کیفــی نســبت بــه شناســایی چالــش هــای 
ــر  ــن ام ــه ای ــد ک ــدام کن ــازان اق ــه س ــد قطع ــوط تولی ــت در خط کیفی

ــی اســت. ــران دولت ــه موافقــت مدی ــوط ب من
 نبــود راهبــرد توســعه و ارتقــای کیفیــت صنعــت خودروســازی بــه ویــژه 
صنعــت قطعــه  منجــر بــه مشــکلات کیفــی در محصــولات نهایــی ایــن 
صنعــت و زنجیــره تولیــد محصــول شــده بــر ایــن اســاس پــروژه ارتقــای 
ــدف  ــا ه ــازی ب ــه س ــای قطع ــت در شــرکت ه ــت کیفی سیســتم مدیری
بهبــود زیرســاخت هــای موثــر بــر کیفیــت مبتنــی بــر برنامــه راهبــردی 
ــن  ــتور انجم ــازی در دس ــه س ــت قطع ــت صنع ــای کیفی ــعه و ارتق توس
ــردی و  ــدل راهب ــت م ــت و در نهای ــرار گرف ــران ق ــت ای ــت کیفی مدیری
برنامــه هــای اساســی توســعه و ارتقــای کیفیــت صنعــت قطعــه ســازی 
خــودرو طراحــی شــد . ایــن انجمــن آمادگــی خــود را بــرای اجــرای ایــن 
طــرح در قالــب 4 فــاز بــه معــاون اول رییــس جمهــوری اعــام کــرده کــه 
ــا اجــرای آن صفــر تــا صــد کیفیــت در خطــوط تولیــد قطعــه ســازان  ب

مــورد بررســی قــرار خواهــد گرفــت.
فرشــید شــکرخدایی، نایــب رییــس انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران بــا 
اشــاره بــه ارســال نامــه ای بــه معــاون اول رییــس جمهــوری مبنــی بــر 
ارایــه طــرح مــدل کلان توســعه مدیریــت کیفیــت صنعــت قطعــه مــی 
ــه  ــت ک ــان اس ــه گریب ــت ب ــکلاتی دس ــا مش ــودرو ب ــت خ ــد: صنع گوی
ــی  ــاز م ــا ب ــم ه ــه تحری ــوده و ب ــی ب ــکلات سیاس ــن مش ــی از ای بخش
گــردد و بخشــی از آن نیــز بــه کیفیــت مرتبــط اســت کــه ایــن موضــوع 

ــف بررســی کــرد. ــه هــای مختل ــوان از جنب را مــی ت
وی مــی افزایــد: بخشــی از مشــکلات موجــود در بحــث کیفیــت خــودرو 
بــه موضــوع طراحــی بــاز مــی گــردد و بــا وجــود همــه تــاش هــا امــکان 
ارتفــای کیفیــت تنهــا تــا یــک ســطح مشــخص خواهــد بــود در همیــن 
ــز بخــش  ــروش نی ــس از ف ــات پ ــه خدم ــوط ب ــای مرب ــش ه ــال چال ح
ــه  ــه آن ب ــه ریش ــرد ک ــی گی ــر م ــت را در ب ــوع کیفی ــری از موض دیگ
قطعــه ســازی مرتبــط کــه در نهایــت منجــر بــه نارضایتــی و مراجعــه بــه 

خدمــات پــس از فــروش مــی شــود.
شــکرخدایی بــا بیــان ایــن کــه انجمــن مدیریــت کیفیــت در طــول 13 
ســال گذشــته بــا خودروســازان درقالــب کارگــروه کیفیــت خودروســازی 
همــکاری کــرده و حــال بــه درخواســت انجمــن قطعــه ســازان بــه دنبــال 
نقشــه راهــی بــرای ادامــه صنعــت خــودرو اســت، تصریــح مــی کنــد: در 
ســال هــای دور ســاپکو و ســازه گســتر اقداماتــی از ایــن دســت انجــام 
داده و پلــن هایــی بــا هــدف بهبــود کیفیــت داشــته انــد و حتــی حمایــت 
مالــی و معنــوی از ایــن اقــدام انجــام دادنــد تــا کیفیــت در خودروســازان 
ــپرده  ــی س ــه فراموش ــوع ب ــن موض ــان ای ــول زم ــا در ط ــد، ام ــا یاب ارتق
شــد و بــه نظــر مــی رســد هــم اکنــون مســیر قطعــه ســاز، خودروســاز و 
خدمــات پــس از فــروش در جهــت کیفیــت ارتقــا یابــد چــرا کــه موضــوع 

رضایــت مشــتریان موضــوع جــدی اســت.
ــر ایــن کــه  ــا تاکیــد ب نایــب رییــس انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران ب
طراحــی مــدل ارتقــای کیفیــت در صنعــت خــودرو در 6 مــاه انجــام شــد، 
اظهــار مــی کنــد: در ایــن مســیر از تجربــه کشــورهایی همچــون ژاپــن و 
آمریــکا اســتفاده مــی شــود همچنیــن آمــوزش داخــل کشــور نیــز مــورد 
ارزیابــی قــرار خواهــد گرفــت تــا ظرفیــت مشــاوره بــرای آمــوزش 1200 

قطعــه ســاز در داخــل کشــور انــدازه گیــری شــود و در نهایــت فــاز یــک 
طراحــی خواهــد شــد.

وی در تشــریح رونــد کار نیــز مــی گویــد: پــس از انجــام ارزیابــی ســریع 
ــی، کلان شــرکت بازرســی و در  ــای مال از شــرکت و بررســی صــورت ه
ــای  ــزارش ایراده ــه در آن گ ــد ک ــد ش ــاده خواه ــی آم ــت گزارش نهای
بــزرگ شــرکت اعــام خواهــد شــد پــس از ایــن رونــد، قــراردادی منعقــد 
و بــر اســاس آن هریــک از تامیــن کننــدگان بــزرگ نظیــر ســاپکو، ســازه 
ــتند،  ــاط هس ــاز در ارتب ــه س ــرکت قطع ــا ش ــه ب ــور ک ــتر و مگاموت گس
ــن  ــاوران انجم ــس از آن مش ــود وپ ــد ب ــر خواهن ــوع درگی ــن موض در ای
بــه شــرکت اعــزام خواهنــد شــد تــا مشــکل بــزرگ کــه ممکــن اســت، 
فنــاوری ، دانــش مدیریتــی ، نقدینگــی و مــواردی از ایــن دســت باشــد 
ــا کمــک شــرکت حــل کــرده و بــه نقشــه ســه ســاله دســت یابــد. را ب

ــا  ــاوره ه ــه مش ــن مرحل ــس از ای ــد : پ ــی ده ــه م ــکرخدایی ادام ش
ــه  ــازی ب ــد س ــای توانمن ــته ه ــه ای از بس ــده و مجموع ــی ش تخصص
شــرکت ارایــه خواهــد شــد و هزینــه ایــن مشــاوره هــا نیــز بــا افزایــش 
تعــداد شــرکت هــا، بــه یــک ششــم نمونــه هــا خواهــد رســید بنابرایــن 
اقدامــی کــه انجمــن در نظــر دارد اینســت کــه از محــل افزایــش تعــداد 
شــرکت هــای قطعــه ســازی قیمــت مشــاوره هــای خــود را بــه گونــه ای 
ــا مناســب تریــن  ســاماندهی کنــد کــه بهتریــن مشــاوره هــای کشــور ب

ــرد. ــرار گی ــه ق ــار صنعــت قطع قیمــت در اختی
وی بــا اشــاره بــه تعهــدات خودروســازان مبنــی بــر اقــدام حرفــه ای در 
ــه  ــی ب ــاز تمایل ــه خودروس ــی ک ــا زمان ــد: ت ــی افزای ــز م ــه نی ــن زمین ای
ــه  حــل مشــکل کیفیــت نداشــته باشــد، قطعــه ســازان نیــز درحاضــر ب
ســرمایه گــذاری در ایــن زمینــه نیســتند بنابرایــن بایــد سیســتم پــاداش 
و جزایــی تعریــف شــود تــا ســرمایه گــذاری بــا هــدف ارتقــای کیفیــت 
ــر را  ــع ت ــه موق دو دســتاورد قراردادهــای بلندمــدت و پرداخــت هــای ب

بــه همــراه داشــته باشــد.
نایــب رییــس انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران بــا تاکیــد بــر ایــن کــه این 
طــرح ســه ســاله خواهــد بــود، در تشــریح ارایــه خدمــات مــی گویــد: این 
انجمــن از طریــق انجمــن قطعــه ســازان، انجمــن خودروســازان و انجمــن 
ــی  ــن م ــیر راه را تعیی ــروش مس ــس از ف ــات پ ــن و خدم ــع همگ صنای
کنــد همچنیــن شــرکت هــای مــادر نظیــر ســایپا یــدک، ســازه گســتر، 
ســاپکو و مگاموتــور کــه زنجیــره تامیــن را مدیریــت مــی کننــد همــکار 
انجمــن کیفیــت خواهــد بــود برایــن اســاس هرکجــا کــه بیشــترین آمــار 
ــاز مــی شــود  ــی در خودروهــا باشــد کار از آن جــا آغ نارضایتــی و خراب
بنابرایــن خودروســازان بایــد آمــار و اطلاعــات لازم را در اختیــار انجمــن 

قــرار دهند./میتــرا ممســنی

ارتقای کیفی در صنعت قطعه با اجرای طرح سه ساله انجمن مدیریت 
کیفیت ایران  صفر تا صد صنعت قطعه زیرذره بین مشاوران کیفیت 
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اختــاف بیــن فعــالان حــوزه نســاجی و تولیدکننــدگان مســتربچ دربــاره 
تا‌میــن مســتربچ مشــکی از داخــل در نشســت کمیســیون صنایــع 
اتــاق ایــران بررســی شــد. بــه اعتقــاد فعــالان حــوزه نســاجی، مســتربچ 
مشــکی تولیــد داخــل، کیفیــت مناســبی نــدارد و بایــد از طریــق واردات 
ــران طبــق آنچــه در  ــاق ای ــری ات ــگاه خب ــه گــزارش پای تا‌میــن شــود. ب
ایــن نشســت مطــرح شــد در حــال حاضــر تولیدکننــدگان الیــاف بــرای 
ــتفاده  ــی اس ــولات واردات ــت از محص ــکی باکیفی ــتربچ مش ــن مس تا‌می
ــرار  ــی ق ــتربچ داخل ــدگان مس ــراض تولیدکنن ــورد اعت ــه م ــد ک می‌کنن
ــر اســاس اظهــارات بابــک شایســته، عضــو هیات‌مدیــره  گرفتــه اســت. ب
ــوان  ــت و ت ــران، ظرفی ــد ای ــتربچ و کامپان ــدگان مس ــن تولیدکنن انجم
تولیــد مســتربچ مشــکی در ایــران وجــود دارد و تعــدادی از شــرکت‌های 
ــد.  ــت دارن ــن محصــول اســتفاده کــرده و رضای ــاف از ای ــده الی تولید‌کنن
وی تصریــح کــرد: وزارت صنعــت، معــدن و تجــارت طــی اســتعلامی کــه 
از انجمــن داشــته ایــن تــوان و ظرفیــت تولیــد داخــل را بررســی کــرده 
ــه داد: در  ــن فعــال اقتصــادی ادام ــن رابطــه نظــر دهــد. ای ــد در ای و بای
ــن  ــد ای ــزان تولی ــه‌رو هســتیم؛ می ــازاد روب ــد م ــا تولی حــوزه مســتربچ ب
ــا‌  ــن اســت درحالی‌کــه بیــن ۴۰۰ ت ــران ۵/ ۳ میلیــون ت محصــول در ای

۵۰۰ هــزار تــن مصــرف داخــل داریــم. 
ــن مســتربچ  ــکل در تا‌می ــن نســاجی از مش ــای انجم ــن اعض ــن بی در ای
ــه واردات  ــکان ادام ــتار ام ــد و خواس ــخن گفتن ــت س ــا کیفی ــکی ب مش
ایــن محصــول شــدند. علیمــردان شــیبانی، نایب‌رئیــس انجمــن نســاجی 
ــدا  ــه پی ــی توجی ــک محصــول زمان ــب کــه واردات ی ــن مطل ــان ای ــا بی ب
می‌کنــد کــه از نظــر کیفیــت یــا قیمــت مناســب‌تر باشــد، گفــت: در ایــن 
شــرایط اگــر تولید‌کنندهــا بتواننــد مــاده اولیــه خــود را از داخــل تهیــه 
کننــد، هیــچ‌گاه ســراغ واردات نمــی‌رود و خــود را درگیــر بوروکراســی‌ها 
و پیچیدگی‌هــای امــور بانکــی، گمرکــی و... نمی‌کننــد. پــس بایــد 
ــتربچ  ــد مس ــح می‌دهن ــاجی ترجی ــالان نس ــرا فع ــه چ ــد ک ــه ش متوج

ــن  ــزود: در ای ــد. وی اف ــه کنن ــر تهی ــای دیگ ــود را از بازاره ــکی خ مش
حــوزه تمــام نیازهــای خــود بــه مســتربچ را از طریــق بــازار داخــل تهیــه 
ــت  ــکی، کیفی ــز مش ــه ج ــا ب ــایر رنگ‌ه ــم در س ــاور داری ــم و ب می‌کنی
ــتربچ  ــتفاده از مس ــارات او اس ــاس اظه ــر اس ــت. ب ــل بالاس ــد داخ تولی
ــی بخــش نســاجی را  ــد بازارهــای صادرات ــد داخــل می‌توان مشــکی تولی
بــه خطــر بینــدازد وگرنــه تا‌میــن مــواد اولیــه از داخــل هــزار درصــد بــه 
ــن  ــن انجم ــر اعضــای ای ــارات دیگ ــق اظه ــده اســت. طب ــع تولید‌کنن نف

ــن بخــش حــدود ۲۵ میلیــون دلار اســت. میــزان صــادرات ســالانه ای
در ایــن رابطــه ابوالفضــل روغنــی، رئیــس کمیســیون صنایــع اتــاق ایــران 
بــا تا‌کیــد بــر ایــن مطلــب کــه واردات مدیریــت شــده بایــد انجــام شــود 
و ایــن یــک اصــل در تجــارت اســت، گفــت: بــرای حفــظ کیفیــت گاهــی 
لازم اســت واردات نیــز انجــام شــود، دربــاره موضوعــی هــم کــه مطــرح 
شــد فعــالان حــوزه نســاجی اعــام کردنــد اگــر تولیدکننــدگان مســتربچ 
ــت  ــه ممنوعی ــا هرگون ــورد انتظــار برســند، ب ــه حــد م ــی ب از نظــر کیف
ــران  ــاق ای ــدگان ات ــات نماین ــد. عضــو هی ــن بخــش موافقن واردات در ای
تا‌کیــد کــرد: صــد درصــد موافــق تولیــد هســتیم امــا مســاله ایــن اســت 
کــه بــه اذعــان فعــالان حــوزه نســاجی، مســتربچ مشــکی تولیــد داخــل، 

کیفیــت الیــاف را پاییــن مــی‌آورد.
ــا  ــز ب ــت نی ــت کیفی ــن مدیری ــس انجم ــکرخدایی، نایب‌رئی ــید ش فرش
حمایــت از اصــل رقابــت در تولیــد، یــادآور شــد: بخــش خصوصــی نبایــد 
اجــازه دهــد کــه اســتراتژی توســعه‌ای کــه امــروز در حــوزه خــودرو حاکم 
ــت  ــت را رعای ــد رقاب ــد. بای ــرایت کن ــز س ــا نی ــایر بخش‌ه ــه س ــده ب ش
کــرده و از کیفیــت دفــاع کنیــم و از ادبیــات خصولتی‌هــا بــرای توســعه 
اســتفاده نکنیــم. در نهایــت مقــرر شــد نظــر نهایــی کمیســیون صنایــع 
ــرف در  ــای دو ط ــاس دیدگاه‌ه ــر اس ــدی ب ــس از جمع‌بن ــران پ ــاق ای ات

ــرد./ دنیای‌اقتصــاد ــرار گی ــار وزارت صنعــت، معــدن و تجــارت ق اختی

بررسی اختلاف فعالان حوزه نساجی و تولیدکنندگان مستربچ 
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پیــرو ارســال نامــه رییــس انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران بــه شــرکت 
هــای خــودرو ســاز ،جهــت بررســی طــرح توســعه و ارتقــا کیفیــت قطعــه 
ســازان، جلســه مشــترکی در معاونــت کیفیــت ایــران خــودرو برگــزار و در 
ایــن جلســه چالشــهای در نظــر گرفتــه شــده جهــت ارائــه طــرح مذکــور 
ــوابق  ــر س ــتمل ب ــت مش ــت کیفی ــن مدیری ــس انجم ــب ریی ــط نای توس
ارزیابــی هــای قبلــی انجمــن و اثــرات آن بــر کیفیــت خــودرو بــه عنــوان 

نمــاد کیفیــت در صنعــت تشــریح شــد.
 طــرح توســعه و ارتقــا کیفیــت صنعــت قطعــه ســازان و نقــش انجمــن 
ــث  ــخص ثال ــوان ش ــه عن ــور ب ــرح مذک ــران در ط ــت ای ــت کیفی مدیری
ــودرو ،  ــران خ ــت ای ــت کیفی ــور معاون ــا حض ــه ب ــتقل ک ــکل مس و تش
ــات  ــودرو و هی ــران خ ــت ای ــران کیفی ــاپکو و مدی ــت س ــت کیفی معاون
رئیســه انجمــن مــورخ 30مهــر99 بــه میزبانــی معاونــت کیفیــت ایــران 
خــودرو تشــکیل و مــورد بررســی مشــترک اعضــای جلســه قــرار گرفــت.

ــت  ــت صنع ــاء کیفی ــعه و ارتق ــدل کلان توس ــه م ــمت اول جلس در قس
قطعــه ســازی خــودرو توســط آقــای شــکرخدایی نایــب رئیــس انجمــن 

ــه شــد: ــران تشــریح و ارائ مدیریــت کیفیــت ای
وضعیــت موجــود صنعــت قطعــه ســازی نیازمنــد تغییــر اســت. مــا شــاهد 
برخــورد فشــاری و تهاجمــی بــا قطعــه ســاز هســتیم. ایــن فشــار از طــرف 
ــی  ــا و گواه ــار بازرس‌ه ــن رفت ــد. همچنی ــی افت ــاق م ــاز اتف ــوردو س خ
ــار  ــن موضــوع موجــب رفت ــن ترتیــب اســت. ای ــه همی دهنده‌هــا هــم ب
ــی  ــت کیف ــث اف ــت و باع ــتم کیفی ــال سیس ــه انفع ــی و در نتیج انفعال

شــده اســت.
بــر اســاس مــدل پیشــنهادی در انجمــن مدیریــت کیفیــت، اقدامــات زیــر 
ــه ســه  بنایــی واجرایــی توســعه و ارتقــای کیفیــت صنعــت خــودرو را ب

بخــش مــی تــوان تقســیم کــرد.
 فاز صفر: 

ــردی  ــعه راهب ــدل توس ــی م ــامل طراح ــاختی، ش ــر س ــات زی - اقدام
ــی  ــای اجرای ــی و روش‌ه ــن الملل ــات بی ــتفاده از تجربی ــا اس ــت ب کیفی

ــت.  اس
- بررسی ظرفیت‌های مشاوره و آموزش مهندسی کیفیت در کشور

- تهیه بانک اطلاعاتی و رتبه بندی مشاوران 
ــر مشــاوران و  - ایجــاد زیرســاخت آمــوزش، اطــاع رســانی و نظــارت ب

مهندســان کیفیــت
اقدامات اجرایی در فاز اول:

ــت  ــا کیفی ــه ارتق ــرح و برنام ــن ط - تدوی
ــور ــودرو در کش ــازی خ ــه س ــت قطع صنع

ــی و  ــازمان متول ــن س ــرارداد بی ــد ق - عق
ــران ــت ای ــت کیفی ــن مدیری انجم

- ارزیابــی ســریع ســطح مدیریــت کیفیــت 
ــاز ــه س ــرکت‌های قطع در ش

ســازی  قطعــه  شــرکت‌های  انتخــاب   -
پایلــوت بــرای تدویــن راهبــرد ارتقــای 

آن اجــرای  و  کیفیــت 
تدوین و فاز دوم اقدامات اجرایی:

ــه  ــرکت‌های قطع ــن ش ــرارداد بی ــد ق - عق
ســاز بــرای ارزیابــی و تدویــن راهبــرد ارتقــا 

کیفیــت
بــر  بلــوغ سیســتم کیفیــت  ارزیابــی   -
اســتانداردهای  و   INQA مــدل  اســاس 
IAFT16949 عــاوه  بــه   9004 ایــزو 

نقشــه  و  برنامه‌هــا  و  راهبــرد  تدویــن   -
راه توســعه و ارتقــای سیســتم مدیریــت 

کیفیــت
- مشاوره برای انتخاب مهندسان و مشاوران کیفیت 

ــر اســاس  ــر اجــرای راهبــرد و بازنگــری برنامه‌هــا ب - نظــارت مســتمر ب
نقشــه راه

در قســمت دوم جلســه توضیحاتــی جامعــی در خصــوص تغییــرات 
چندســاله اخیــر در سیســتم هــای تولیــد و کیفیــت ،مــدل هــای ارزیابــی 
،چالــش هــای موجــود و نقــش عوامــل بیرونــی و درونــی توســط معاونــت 
کیفیــت ایــران خــودرو آقــای اســتاد رحیمــی تشــریح گردیــد و در ادامــه 
ــه  ــعه قطع ــاء و توس ــتای ارتق ــاری در راس ــای ج ــدل ه ــا و م رویکرده
ســازان )STAS( از زمــان انتخــاب ســازنده ،تکویــن قطعــه ،تولیــد انبــوه 
ــاء و  ــت ارتق ــروش توســط معاون ــس از ف ــات پ ــرات در شــبکه خدم و اث
ــوص  ــد:در خص ــرر گردی ــه و مق ــاپکو پرزنت ــاری س ــرکای تج ــعه ش توس
نحــوه تعامــات انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران بــا معاونــت هــای ایــران 
خــودرو ،ســاپکو و ســایر خودروســازان در راســتای بهینــه طــرح توســعه 
و ارتقــای زنجیــره تامیــن خودروســازی در جلســات آتــی در دســتور کار 

قــرار گیــرد..

بررسی طرح توسعه و ارتقاء کیفیت قطعه سازان صنعت خودرو سازی در 
معاونت کیفیت ایران خودرو 
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ــران  ــط عمومــی انجمــن، انجمــن مديريــت يكفيــت اي ــه گــزارش رواب ب
بــه عنــوان يــك تشــكل حرفــه اي غيــر انتفاعــي و نهــادی مردمــي کــه 
ــا هویــت حقوقــی عهــده‌د‌ار نهادینــه ســازی موضــوع کیفیــت اســت ،  ب
در راســتاي  اهــداف كلان خــود كــه شــامل ارتقــاء و گســترش دانــش و 
فرهنــگ مديريــت يكفيــت و نهادينــه كــردن روش هــاي تحقــق فرهنــگ 
مديريــت يكفيــت در صنعــت و خدمــات اســت ، بعنــوان تنهــا مرجــع بــي 
طــرف  مــورد تاییــد در ایــن زمینــه،  بــرای اولیــن بــار اقــدام بــه برگزاری 
ــران يكفيــت بصــورت  ــه اي مدي آزمــون تاییــد صلاحیــت علمــي / حرف
ــه کــه آزمــون کتبــی در تاریــخ 5 مهــر بصــورت  آنلایــن طــی دو مرحل
Open Book و مرحلــه دوم آزمــون در آذر مــاه مصاحبــه آنلایــن و در 

جهــت ســطح بنــدی متقاضیــان برگــزار شــد. 
ــي،  ــه ای مل ــاد حرف ــک نه ــوان ی ــران عن ــت ای ــت کیفی ــن مدیری  انجم
وظيفــه توســعه حرفــه مديريــت يكفيــت را در همــه صنايــع و خدمــات 
عهــده دار اســت و بــا شــفاف ســازي اســتانداردها و چارچــوب شايســتگي 
ــعه  ــت و توس ــير هداي ــد مس ــي توان ــت م ــر يكفي ــك مدي ــراي ي لازم ب
ــي  ــعه تواناي ــا توس ــي ب ــد. از طرف ــم نماي ــت را فراه ــان يكفي متخصص
ســازمانها در مديريــت يكفيــت ، عملكــرد ســازمانها را بهبــود مــي بخشــد.
ــا  ــد و توان ــن كارآم ــه متخصصي ــور ب ــاز كش ــاس ني ــر اس ــم ب ــن مه اي
ــت و دارای  ــا صلاحی ــرادی ب ــه اف ــازار کار ب ــاز ب ــت و نی ــوزه  يكفي درح
مهــارت و دانــش و از طرفــي اســتقبال چشــم گیــر علاقمنــدان بــه ادامــه 
ــاي  ــه ه ــترش زمين ــوزه و گس ــن ح ــه كار در ای ــتغال ب ــل و اش تحصی
ــت  ــه كار انجمــن مديري ــن تخصــص در برنام ــان اي ــراي صاحب شــغلي ب

ــه اســت.  ــرار گرفت ــران ق ــت اي يكفي

ســه ســطح معتبــر بــراي متخصصــان و  مديــران يكفيــت در نظــر گرفتــه 
شــده اســت : 

ســطح پايــه - بــرای کســانی کــه در کیفیــت  /ممیــزی/ ارزيابــي جدیــد 
ــا در حرفــه هــای دیگــری فعالیــت مــی کننــد. و علاقمنــد  هســتند ، ی

بــه كار در حــوزه يكفيــت هســتند. 
ســطح ميانــي - بــرای کســانی کــه در حــال حاضــر مشــغول بــه کار در 
ــي  ــگاه مديريتــي ميان ــي هســتند و جاي حــوزه کیفیــت /ممیــزی/ ارزياب
را در شــركت هــا دارا هســتند يــا مايــل هســتند بــه ايــن درجــه دســت 

پيــدا كننــد. 
حرفــه ای - بــرای کســانی کــه در حــال حاضــر مشــغول بــه کار در حــوزه  
ــد ، ولــي مايــل  کیفیت/مميــزي / ارزيابــي هســتند و در آن حضــور دارن

بــه راهبــري و مدیریــت ارشــد ســازمان هســتند.

آزمون و مصاحبه تاييد صلاحيت مديران کيفيت برگزار شد



اخبار سازمان استاندارد جهانی
در بخش<<<< علمی می خوانید: 	

استاندارد امنیت سیستم های پرداخت عوارض جاده ای اخیرا به روز رسانی شد.
استانداردها شتاب دهنده فناوری نوین 

مشارکت رسمی ایزو در مبارزه با مفاسد اقتصادی با استانداردها
بانکداری در امنیت 

استانداردهای جدید گروه کاری ویژه برای شهرهای هوشمند 
حلقه متعالی مدیریت نوآوری 
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استاندارد امنیت سیستم های پرداخت عوارض 
جاده ای اخیرا به روز رسانی شد.

ــه  ــی منطق ــه عوارض ــتم باج ــی سیس ــی، حت ــتم الکترونیک ــچ سیس هی

ــایبری  ــات س ــت. حم ــان نیس ــایبری در ام ــه س ــر حمل ــما ، از خط ش

بــه سیســتم هــای الکترونیکــی جمــع آوری عــوارض )EFC( مــی توانــد 

موجــب آســیب هایــی از جملــه ســرقت پــول و افشــا اطلاعــات شــخصی 

افــراد شــود. بــه ایــن دلیــل اســت کــه اســتاندارد امنیــت ایــن سیســتم 

هــا بــه طــور منظــم بازنگــری مــی شــود. آخریــن نســخه ایــن اســتاندارد 

اخیــرا منتشــر شــد.

اســتاندارد ISO 19299، جمــع آوری الکترونیکــی عــوارض – چارچــوب 

امنیتــی، بــا ارائــه مجموعــه ای از الزامــات امنیتــی و اقدامــات مربوطــه، 

بــرای تمــام ابعــاد EFC هــا یــک چارچــوب امنیتــی اطلاعــات تعییــن 

مــی کنــد.

ایــن اســتاندارد همچنیــن شــامل لیســت گســترده ای از تهدیــدات بالقــوه 

ــز  ــرای آنالی ــوان از آن ب ــی ت ــه م ــای EFC اســت ک ــرای سیســتم ه ب

تهدیــد بــه منظــور شناســایی الزامــات امنیتــی مربوطــه اســتفاده کــرد.

 ،  204  ISO/TC فنــی  کمیتــه  توســط   19299  ISO اســتاندارد 

سیســتم هــای حمــل ونقــل هوشــمند، تدویــن و بــه روز رســانی شــده 

اســت کــه مســئولیت دبیرخانــه آن بــه عهــده اســتاندارد آمریــکا اســت.

 

منبع: سایت ایزو

مترجم: میلاد صادق نژادی، دفتر روابط عمومی و امور بین الملل

استانداردها شتاب دهنده فناوری نوین 

در حالــی کــه محاســبات ابــری شــیوه زندگــی اجتماعــی و کار کــردن را 
دگرگــون می‎ســازند، اســتانداردهای ایــزو راهکارهــای ضــروری را فراهــم 

می‌کننــد.
ــک  ــک دیس ــه ی ــبیه ب ــزی ش ــری چی ــای اب ــا، فض ــیاری از م ــرای بس ب

ســخت مجــازی اســت. 
مکانی برای نگهداری امن و مطمئن داده‌ها، تصاویر و ویدیوها. 

ــه  ــا اتصــال ب ــرا ب ــا انعطــاف‌ می‌بخشــد، زی ــه زندگــی م ــری ب فضــای اب
شــبکه از هــر کجــا بــه آن دسترســی داریــم و ظرفیــت موجــود در لــپ 

ــاپ و گوشــی را نیــز آزاد می‌کنــد.  ت
ــس  ــاوری کنفران ــا از فن ــه تنه ــت، ن ــر اس ــیار فرات ــی آن بس ــا کارای ام
ــن  بحــر ــه کار در  ای ــه ادام ــادر ب ــر را ق ــا نف ــون ه ــه میلی ــی ک ویدئوی
ــن  ا ــی  کــرده اســت،  بلکــه  خــرده فروشــی  آنلای ان  ســامت  جهان
ز  ســرگرمی  گرفتــه  تــا  تجهیــزات  پزشــکی  حیاتــی  را  نیــز  پشــتیب

ــد. ــی  می‌کن ان
ــای  ــه هنجاره ــس از راه دور ب ــر و کنفران ــه کار انعطاف‌پذی ــی ک در زمان
جدیــد تبدیــل می‌شــوند و جســتجو بــرای واکســن کوویــد۱۹ در جریــان 
اســت، مــا بــه توســعه ســریع خدمــات ابــری قابــل‌ اطمینــان بــرای حفــظ 

رونــد  زندگــی  نیــاز داریــم.
ــرد  ــن ک ــوان تضمی ــه می‌ت ــد و چگون ــود کدامن ــای موج ــا چالش‌ه  ام

ــود؟ ــل می‌ش ــن منتق ــورت ام ــه ص ــات ب ــه اطلاع ک
کمیتــه فرعــی SC 38 شــامل گروهــی از کارشناســان بین‌المللــی 
ــد.  ــاش می‌کنن ــن پرســش‌ها ســخت ت ــه ای ــخ ب ــرای پاس ــه ب اســت ک
 )1 JTC و ISO، IEC( کمیتــه‌ای تخصصــی در گــروه فنــی مشــترک
کــه بــه فنــاوری اطلاعــات اختصــاص دارد و زیربناهــای فنــی و اطمینــان 

ــد. ــم می‌کن ــری فراه ــش اب ــرای رایان ــر لازم را ب خاط
اقتصــاد جهانــی و زندگــی روزمــره مــا اکنــون بــه صورتــی ملمــوس بــه 
ــش  ــط، نق ــد19 فق ــری کووی ــت و همه‌گی ــته اس ــن وابس ــات آنلای خدم

ــت. ــته کرده‌اس ــا را برجس ــی آن‌ه اساس
ایــن کمیتــه فرعــی در ســال 2010 ، تنهــا چنــد ســال پــس از آگاهــی 
عمومــی نســبت بــه فنــاوری ابــری تشــکیل شــد و مســیر خــود را بــرای 
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همــگام شــدن بــا رشــد ایــن فنــاوری بنیادیــن تغییــر داد. 
ــا یــک برنامــه اســتاندارد  کمیتــه فرعــی SC38/ISO/IEC JTC1 ب
ــا  ــق ب ــرای تطبی ــن روش ب ــا ای ــا آی ــی‌رود، ام ــش م ــه پی ــد پروازان بلن

ــه قــدر کافــی پویاســت؟  ســرعت تغییــرات ب
ــرای  ــتانداردهایی ب ــد اس ــه بتوان ــت ک ــر اس ــاف پذی ــدر انعط ــا آن ق آی
کمــک بــه اقتصــاد جهانــی و ســازگار بــا شــرایط کوویــد19 تولیــد کــرده 

ــاره پیکربنــدی کنــد؟  و زنجیــره هــای تأمیــن و خدمــات را دوب
ــل  ــری تداخ ــش اب ــا رایان ــه ب ــی ک ــارکت در فناوری‌های ــق مش از طری
دارنــد )حوزه‌هایــی ماننــد اینترنــت اشــیا، ، هــوش مصنوعــی و امنیــت و 
حریــم خصوصــی( بــا همــکاری بــا کمیته‌هایــی کــه اســتانداردهای ایــن 
ــی  ــرده و هم‌افزای ــن ب ــانی را از بی ــد، همپوش ــن می‌کنن ــا را تدوی حوزه‌ه

ــع شــتاب بخشــد. ــه همــه صنای ــد ب ایجــاد می‌شــود کــه می‌توان
منبع: سایت ایزو

ــن  ــور بی ــی و ام ــط عموم ــر رواب ــی- دفت ــی طالقان ــم: آزاده علائ مترج
ــل المل

مشارکت رسمی ایزو در مبارزه با مفاسد اقتصادی با 
استانداردها

ــد  ــی، رش ــت مل ــه امنی ــی از جمل ــای اجتماع ــوزه ه ــی ح ــاد، تمام فس
اقتصــادی، حقــوق بشــر، اشــتغال و محیــط زیســت را تحــت تاثیــر قــرار 
مــی دهــد. از آنجایــی کــه در اغلــب مــوارد پــول از حــوزه هایــی ماننــد 
آمــوزش و بهداشــت کــه بیشــترین نیــاز مالــی را دارنــد ربــوده میشــود، 
ــات  ــود، اقدام ــن وج ــا ای ــود. ب ــتی میش ــر معیش ــه فق ــج ب ــاد منت فس
بســیاری در ایــن زمینــه مــی تــوان انجــام داد و ایــزو مفتخــر اســت کــه 
در گرامیداشــت روز جهانــی مبــارزه بــا مفاســد اقتصــادی در9 دســامبر، 
اعــام نمایــد اســتانداردهای مرتبطــی را بــرای کمــک در ایــن حــوزه در 

ــن دارد. دســت تدوی

وجــود سیســتم هایــی کــه حاکمیــت مناســبی را تضمیــن کننــد، روشــی 
قدرتمنــد بــرای کاهــش فســاد در همــه جــا میباشــد. تمامــی ســازمانها 
ــواع مختلــف مــی تواننــد از ایــن سیســتمها بهــره گیــری  ــا ابعــاد و ان ب
ــا پاســخگویی و مســئولیت پذیــری، خطــر فســاد را کاهــش  نماینــد و ب

دهنــد.

اســتاندارد ایــزو 37000، راهنمــای حاکمیــت در ســازمان هــا، چارچوبــی 
را بــرای راهنمایــی نهادهــا و گــروه هــای حاکمیتــی در مــورد چگونگــی 
ــن  ــری ای ــه کارگی ــد. ب ــی ده ــه م ــود ارائ ــای خ ــئولیت ه ــام مس انج
اســتاندارد، بــه ســازمانها کمــک مــی کنــد تــا عملکــرد خــود را در بعــد 
وســیعی بهبــود بخشــیده و فرهنــگ ســازمانی مناســبی را ایجــاد کننــد.

ــی  ــود روش ــازمانی، وج ــب س ــت مناس ــی حاکمی ــر اصل ــی از عناص یک
مطمئــن و محرمانــه بــرای گــزارش تخلفــات اداری اســت. اســتاندارد آتی 
ایــزو 37002، سیســتمهای مدیریــت افشــاگری- دســتورالعملها، دســتور 
کاری را بــرای اجــرا، مدیریــت، ارزیابــی و بهبــود سیســتم مدیریــت موثــر 
ــه  ــص ب ــتاندارد مخت ــن اس ــد. ای ــی ده ــه م ــاگری ارائ ــد افش و قدرتمن
ــا ابعــاد  یــک بخــش خــاص نیســت و مــی توانــد در تمامــی ســازمانها ب
ــه  ــازمانهایی ک ــن س ــرکتهای کوچــک و متوســط و همچنی ــف، ش مختل

فعالیــت بیــن المللــی دارنــد، بــه کارگرفتــه شــود.

ســازمانی کــه بتوانــد انطبــاق خــود بــا تمامــی قوانیــن مربوطــه، الزامــات 
ــد،  ــان ده ــویقی را نش ــتانداردهای تش ــی و اس ــای صنعت ــی، کده نظارت
میتوانــد بــه ذینفعــان اطمینــان دهــد کــه اقداماتــی را بــرای پیشــگیری 
یــا کاهــش خطــر فســاد در نظــر گرفتــه اســت. اســتاندارد ایــزو 37301، 
سیســتم هــای مدیریــت انطبــاق، الزامــات بــا راهنمایــی کاربــردی، آنچــه 
ــه  ــازدارد ارائ ــاق نی ــن انطب ــه ای ــیدن ب ــرای رس ــازمان ب ــک س ــه ی را ک

میدهــد.

ایــن اســتانداردها مکمــل اســتاندارد ایــزو 37001، سیســتم هــای 
ــردی، مــی  ــی کارب ــا راهنمای مدیریــت ضــد رشــوه خــواری-  الزامــات ب
ــد. در  ــی کنن ــوه کمــک م ــا رش ــارزه ب ــازمانها در مب ــه س ــه ب ــند ک باش
اوایــل 2021 راهنمــای دیگــر ایــن اســتاندارد در قالــب کتابچــه راهنمــا 
ــت ضــد رشــوه  ــای مدیری ــزو 37001:2016 - سیســتم ه ــوان ای ــا عن ب

ــد. ــد ش ــر خواه ــی، منتش ــای عمل ــواری- راهنم خ

ــتانداردهای  ــن اس ــن ای ــی تدوی ــه فن ــس کمیت ــه رئی ــاس گفت ــر اس ب
ــی  ــال 2016، گام بزرگ ــزو 37001 در س ــتاندارد ای ــار اس ــد، انتش جدی
در جهــت ارائــه راهنمایــی توافــق شــده بیــن المللــی بــرای مدیریــت و 
کاهــش رشــوه خــواری بــود. »مجمــوع ایــن اســتانداردهای جدیــد بیــن 
المللــی ســهم قابــل ملاحظــه ای در مبــارزه بــا فســاد در سراســر جهــان 

خواهــد داشــت«.

مرتبــط  اســتاندارد  چنــد  و  شــده  عنــوان  اســتانداردهای  تمامــی 
ــه آن در  ــه دبیرخان ــیISO/TC 309 ک ــه تخصص ــط کمیت دیگرتوس

ــت. ــده اس ــه ش ــرار دارد، تهی ــس ق ــتاندارد انگلی ــه اس موسس
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بانکداری در امنیت 

کمیته فنی گاوصندوق ها و خزانه ها تاسیس شد.
مــدت هاســت کــه انســان هــا بــرای نگهــداری اشــیا گرانبهــای خــود بــه 
مــکان هــای امــن احتیــاج دارنــد و بــا درنظــر گرفتــن بلایــای طبیعــی 
ــر  ــه گــر، مخفــی کــردن ایــن اشــیا زی و حضــور فزاینــده ســارقین حیل

تشــک، دیگــر یــک اســتراتژی قابــل اعتمــاد محســوب نمــی شــود. 
خوشــبختانه، گاوصنــدوق هــا و خزانــه هــا در بانــک هــا وجــود دارنــد و 
هماننــد دیگــر حــوزه هــای صنعــت امنیــت، فنــاوری نیــز در ایــن حــوزه 
بــا ســرعت بــه پیــش مــی رود. بــا ایــن وجود، همــه محصــولات امنیتــی 
یکســان نبــوده و تجهیــزات یــا امکانــات غیراســتاندارد مــی توانــد امنیــت 
ارزشــمندترین دارایــی هــای مــا را بــه خطــر بیاندازنــد. بــا درک نیــاز بــه 
اطمینــان از حداقــل کیفیــت و حمایــت از رشــد ایــن صنعــت، کمیتــه 

ــه تازگی تاسیس شــده اســت.  فنــی جدیــد ایــزو ب
بــرای  امنیــت  عنوان تجهیــزات  فنــی ISO/TC 332 بــا  کمیتــه 
تدویــن  منظــور  تجاری بــه  هــای  ســازمان  و  مالــی  موسســات 
اســتانداردهایی تشــکیل شــده کــه حــوزه هــای امنیــت محصولات مــورد 
ــا را مدنظــر قرار می دهــد. اســتاندارد هندوســتان  ــک ه اســتفاده در بان
ــه  ــن کمیت ــده دارد و ای ــر عه ــه را ب ــن دبیرخان ــئولیت ای )BIS( مس
متشــکل از کارشناســان امنیــت فیزیکــی از بخــش هــای مالــی در 

سراســر جهــان مــی باشــد. 
بنــا بــه گفته دبیــر ایــن کمیتــه، Rajneesh Khosla بــازار جهانــی 
تجهیــزات امنیــت فیزیکــی گســترده اســت و نــه تنهــا شــامل حفاظــت 
ــلحه  ــه اس ــول و طلاســت، بلک ــمندی همچــون پ ــای ارزش ــی ه از دارای
ــر  ــابه را در ب ــوارد مش ــانه ای و م ــای رس ــل ه ــناد، فای ــات، اس و مهم
ــای  ــد کالاه ــانس تولی ــی، ش ــن الملل ــتانداردهای بی ــود اس دارد. »در نب

ــد.« ــی یاب ــش م غیراســتاندارد افزای
ــای  ــا و روش ه ــی ه ــامل ویژگ ــی ش ــه فن ــن کمیت ــتانداردهای ای اس
ــدوق،  ــه گاوصن ــف گســترده ای از محصــولات از جمل ــرای طی ــون ب آزم
ــل دار،  ــات قف ــدوق امان ــگاهی، صن ــابداری فروش ــای حس ــدوق ه صن

ــود.   ــد ب ــال آن خواه ــه و امث محوطــه مســتحکم خزان
ــق  ــد از طری ــه فنــی مــی توانن ــن کمیت ــه مشــارکت در ای ــدان ب علاقمن

ســازمان عضــو ایــزو در کشــور خــود اقــدام نماینــد. 
منبع: سایت ایزو

مترجم: پریسا فقیهی، دفتر روابط عمومی و امور بین الملل

استانداردهای جدید گروه کاری ویژه برای شهرهای هوشمند 

اســتاندارد ISO، IEC و ITU برای  جهانــی  ســازمان  ســه 
ــوند. ــی ش ــد م ــده متح ــهرهای آین ــه ش ــر ب ــانی بهت ــات رس خدم
ویژه هماهنگــی  کاری  نشســت گروه  اولیــن  گذشــته  هفتــه 
ــه منظــور  ــرای شــهرهای هوشــمند ب استانداردســازی بیــن المللــی ب
ــد 19 و  ــران کووی ــی از بح ــای جهان ــه ه ــون آموخت ــو پیرام گفتگ

ــد. ــزار ش ــش، برگ ــن چال ــت ای ــاس و فوری ــر مقی ــد ب تاکی
شــهرها،  موجیــکا،  ســرجیو  آقــای  ایــزو،  دبیــرکل  گفتــه  بــه 
بــا  مقابلــه  محلی پیشــرو جبهه  هــای  دولــت  و  هــا  شــهرداری 
ــت  ــرای حمای ــمندی ب ــزار ارزش ــتانداردها اب ــوده و اس کووید-19 ب

از آنهــا هســتند.
ــی  ــد راه حــل هــای جهان وی افزود: ISO، IEC و ITU مــی توانن
بــرای شــهرها و شــهروندان ارائــه دهنــد کــه قابــل تنظیــم بــا 
ــات  ــد اقدام ــی نیازمن ــد ول ــه ای باش ــر جامع ــرایط ه ــا و ش نیازه

ــتیم. ــریع هس ــترک و س مش
بــرآورد شــده اســت جمعیــت جهــان تــا ســال 2050 بــه 10 
ســاکن  شــهرها  در  جمعیــت  درصــد   80 میلیارد نفر رســیده و 
ــش از  ــدی بی ــد 19 موید نیازمن ــری کووی ــه گی ــد. هم ــد ش خواهن

ــت. ــد اس ــجم و قدرتمن ــع منس ــهرها و جوام ــه ش ــش ب پی
گیری، نهــاد  پایان همــه  از  داد: بعــد  ادامــه  وی 
فعلــی را  بحــران  دارند بهبــودی از  های استانداردســازی فرصت 
برای” بــا راهکارهایــی را  و  کمک یکدیگر، پشــتیبانی کرده  بــه 

. یند نما   ین و تد   ” ها شــهر   ی نگر ز
را  مشــارکتی  هوشــمند، گفتگوهای  ویژه شــهرهای  کاری  گــروه 
ــا  ــال 2016 ت ــمند« از س ــهر هوش ــع جهانی »ش ــه مجم ــه در س ک
ــارکت ذی  ــن مش ــرد. همچنی ــد ک ــت خواهن ــد، تقوی ــاز ش 2018 آغ
ــی  ــازی و راهنمای ــای استانداردس ــایی نیازه ــرای شناس ــان را ب نفع
وســیع  استانداردســازی  جامعــه  بــرای  همــکاری  خصــوص  در 

کــرد. تر، جلب خواهنــد 
اظهــار   ،Philippe Metzger آقــای  ،IEC دبیــرکل
باشــند،  هوشــمند  کامــل  طــور  که بــه  داشت: صرفا شــهرهایی 
ــتانداردهای  ــط اس ــه توس ــی ک ــا و اطلاعات ــاوری ه ــد از فن میتوانن
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بیــن المللــی فراهــم شــده انــد، بــرای مدیریــت چالــش هــای جــدی 
ــد  ــره من ــد 19، به ــری کووی ــه گی ــی و هم ــرات اقلیم ــه تغیی از جمل

ــوند. ش
دیرینه ISO، IEC و ITU بــرای  تعهــد  ویــژه،  کاری  گــروه 
تدویــن اســتانداردهای هماهنــگ را مبنای کار خــود قــرار داده و در 
ــد. ــی کن ــاش م ــدار ت ــاوم و پای ــن، مق ــهرهای ایم راستای ایجاد ش
 ،ITU، Chaesub Lee استانداردســازی دفتــر  مدیــر 
تســریع و صنایع در  حــال  دیجیتــال در  داشــت: تحول  اظهــار 
شــاهد اینهمگرایی در  مــا  و  همگرایی هســتند  حــال 
برایمــان  هســتیم. اکنون  گذاران مختلــف  مســئولیت های قانون 
ــر اهمیــت شــراکت  واضــح اســت کــه چــرا اهــداف توســعه پایــدار ب

هــای جدیــد تاکیــد مــی کننــد.
ــن ســه ســازمان بیــن  ــی اســتاندارد« متشــکل از ای »همــکاری جهان
ــبت  ــه مناس ــر ب ــتاندارد در 14 اکتب ــی اس ــت. روز جهان ــی اس الملل
بزرگداشــت تــاش هــای کارشناســان اســتاندارد در سراســر جهــان، 

ــود. ــی ش ــازمان برگزار م ــه س ــط این س توس
 

ایزو سایت  منبع: 
مترجــم: میــاد صادق نژادی، روابط عمومــی و امور بین الملل

نوآوری  مدیریت  متعالی  حلقه 

ــاره  ــزو درب ــد ای ــتانداردهای جدی ــمار اس ــی ش ــای ب ــی از مزای یک
مدیریــت نــوآوری، گســتره ارایــه آنهــا اســت کــه باعــث مــی شــود 
ــهای  ــر چالش ــند در براب ــه باش ــی ک ــر مقیاس ــا در ه ــب و کاره کس

امــروزه چابــک، ســازگار و مقــاوم شــوند. 
ــم  ــوع ک ــن موض ــه ای ــتیم؟ البت ــرار داش ــا ق ــوآوری در کج ــدون ن ب
ــدون روی دادن ابداعاتــی  ــرای اندیشــیدن نیســت. امــا ب اهمیتــی ب
ماننــد چــاپ، لامــپ، ســاعت، تلفــن و صــد البتــه چــرخ کــه همــه 
ــک در  ــی تاری ــوز در دوران ــی آورد، هن ــش در م ــه چرخ ــز را ب چی

ــم. ــی بودی حــال زندگ
ســریع بــاز مــی گردیــم بــه زمــان حــال، بــدون ایــن ابــزار باریــک 

فلــزی کــه بــه راحتــی در جیــب یــا در کــف دســتان مــا قــرار مــی 
ــا  ــاط م ــا ارتب ــه تنه ــیله ن ــن وس ــتیم؟ ای ــرار داش ــا ق ــرد در کج گی
ــا یکدیگــر را برقــرار مــی کنــد بلکــه مــا را بــه اینترنــت و جهــان  ب
ــارت  ــی تج ــار جهان ــه آم ــه ب ــا توج ــد. ب ــی کن ــل م ــات متص اطلاع
موبایــل، ســه و نیــم میلیــارد نفــر از مــردم جهــان از تلفــن همــراه 

ــد. اســتفاده مــی کنن
ــه  ــیدن ب ــا رس ــی ت ــاب صنعت ــه انق ــر را از س ــا، بش ــوآوری ه ن
عصــر حاضــر یعنــی انقــاب صنعتــی چهــارم گذرانــده انــد. امــروزه 
ــری ماشــینی  ــی، روباتیــک، یادگی ــی همچــون هــوش مصنوع عبارات
ــر  ــی اگ ــره حت ــدی و غی ــای ســه بع ــی، چاپگره محاســبات کوانتوم
ــده  ــارف ش ــای متع ــم دارای کاربرده ــا را ندانی ــق آنه ــای دقی معن

اند.  
مــی  اتفــاق  ســریع  تغییــرات  کــه  تنیــده  هــم  در  جهــان  در 
ــی  ــا و تهدیدات ــای اقتصــادی در معــرض آســیب ه ــد، نظــام ه افتن
ــرکتهای  ــی از ش ــداد کم ــتند. تع ــی هس ــرات اقلیم ــون تغیی همچ
ــم  ــظ نظ ــرات و حف ــا تغیی ــه ب ــی مقابل ــزرگ توانای ــا ب ــک ی کوچ
ــی  ــوآوری آموختن ــا ن ــود آی ــن وج ــا ای ــد. ب ــود را دارن ــاری خ تج
اســت؟ بــرای تبدیــل ایــده هــای تابنــاک بــه واقعیــت و روی دادن 
ــه  ــوآوری در شــرکتها چگون ــه چــه نیــاز اســت؟ ن ــزرگ ب اتفاقــات ب
ــی از  ــخ برخ ISO 56002 پاس ــتاندارد  ــود؟ اس ــی ش ــت م مدیری

ــت. ــروع اس ــرای ش ــی ب ــه خوب ــئوالات را دارد و نقط ــن س ای
بــر   56002:2019  ISO سیســتم  مدیریــت  جدیــد  اســتاندارد 
ــده: ســازمانی  ــن اســتاندارد آم ــف ای ــز دارد. در تعری ــوآوری تمرک ن
مــی توانــد نــوآوری موثرتــر و کارآمدتــر داشــته باشــد کــه تمامــی 
فعالیتهــای ضــروری و دیگــر عناصــر مرتبــط بــا یکدیگــر یــا متقابــل 
ــن  ــه صــورت سیســتم مدیریــت کنــد. یکــی از بزرگتری ــا هــم را ب ب
ISO 56002 قابلیــت بــه کارگیــری آن در هــر  مزایــای اســتاندارد 

نــوع کســب و کار چــه کوچــک یــا بــزرگ اســت.
و  هــای جدیــد  ایــده  در  متعهدانــه  رهبــری  ایفــای  طریــق  از 
ــراه  ــه هم ــد ک ــای جدی ــوزه ه ــرفتها در ح ــی در پیش ــش آفرین نق
بــا منابــع تعدیــل شــده بــرای تحقــق ســرمایه گــذاری هــای 
ــی  ــهای کاری م ــق دادن روش ــی و تطبی ــه عملیات ــب، بودج مناس
ــه  ــه ب ــد و توج ــای جدی ــی بازاره ــت در بررس ــوه فعالی ــد، نح باش
الزامــات مشــتری و از ســویی تبعیــت از قوانیــن داخلــی بــرای 
ــم  ــذار و ه ــر گ ــم تاثی ــدی ه ــا ح ــه ت ــاری ک ــداف ج ــق اه تحق
ــه صــورت سیســتماتیک  ــن موجــود باشــد ب ــه قوانی ــه کلی ــد ب پایبن

بهبــود و تطبیــق مــی یابــد.   
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