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بیایید همه با هم و همواره به کیفیت بیاندیشیم

ــن  ــا  در انجم ــرای م ــال ب ــت امس ــی کیفی ــی و جهان روز مل
ــای  ــاوت ه ــر تف ــالهای دیگ ــا س ــران ب ــت ای ــت کیفی مدیری
زیــادی دارد چــون مصــادف اســت بــا  بیســت و پنــج ســالگی  
انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران.  25 ســال پیــش انجمــن ما با 
همــت  شــادروان مهنــدس احمــد ســادات رییــس وقت ســازمان 
اســتاندارد و تعــدادی از دوســتداران  کیفیــت تاســیس شــد. در 

فرزین انتصاریان
رییس انجمن مدیریت کیفیت ایران  

ــن  ــوان اولی ــه عن ــزو 9000 ب ــتاندارد ای ــازه اس ــه ت ــان ک آنزم
اســتاندارد مدیریــت کیفیــت معرفــی شــده  بــود و در ایــران جــز 
تعــداد  انگشــت شــماری  حتــی نــام آن را هــم نشــنیده  بودنــد، 
ــت، راه درازی  ــت کیفی ــعه مدیری ــیر توس ــروز، در در مس ــا ام ت
ــن  ــم، انجم ــام نمای ــه اع ــاردارم ک ــن افتخ ــده،  و م ــی ش ط
ــه  ــتاوردهایی  ک ــیاری دس ــاد  بس ــت، در ایج ــت کیفی مدیری
امــروز شاهدشــان هســتیم،  ســهم عمــده ای را داشــته اســت. 
ــان کــم،  گــزارش عملکــرد   ــن روز و در زم ــدارم در ای قصــد ن
ــی تنهــا  ــه دهــم. ول ــع قــرن فعالیــت هــای انجمــن  را ارائ رب

پیام روز ملی کیفیت

همه با هم
به کیفیت بیاندیشیم

18 آبــان، روز ملــی و جهانــی کیفیــت را بــه همــه کســانی کــه کیفیــت را میفهمنــد، بــه آن 
مــی اندیشــند و بــرای بوجــود آوردنــش تــاش میکننــد تبریــک عــرض میکنــم. 

ــد  ــاک، در آب زلال، در لبخن ــوای پ ــا، در ه ــی ه ــه خوب ــت را در هم ــه  کیفی ــی ک آن های
رضایــت خریــدار، در نــگاه شــادمانه معلــم بــه نتیجــه امتحــان شــاگردان و در ســبد گلــی 
ــد،  ــم رئیسشــان  میکنن ــاز نشســتگی تقدی ــه همــکاران همــراه اشکهایشــان ، در روز ب ک

ــند. میشناس
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بــه چنــد مــورد مهــم و شــاید مهــم تریــن آن هــا کــه راهبــرد  
ــه آن هــا وابســته اســت  ــت در کشــور ب ــت کیفی ــده مدیری آین

اشــاره کنــم.
ــی  ــن الملل ــای بی ــس ه ــار دوره کنفران ــزاری  چه ــس از برگ پ
مدیریــت کیفیــت و ده هــا ســمینار و میــز گــرد در بــاره 
رویکــرد نویــن اســتاندارد ســازی  وضــرورت بازنگــری قانــون 
ــت  ــت و نهض ــک حرک ــزوم ی ــتاندارد و ل ــازمان اس ــی س قدیم
ــوع  ــره موض ــور،  بالاخ ــت در کش ــعه کیفی ــرای توس ــی  ب مل
بــه ســطحی رســید کــه مجلــس شــورای اســامی بــر اســاس 
طــرح پژوهشــی کــه مــا در ســال 1389 ارائــه دادیــم، بازنگــری 

ــت.  ــرار گرف ــتور کار ق ــتاندارد  در دس ــه اس ــون موسس قان
ایــن قانــون کــه بــه عنــوان طــرح در مجلــس مطــرح شــد پس 
از ســال هــا بحــث و گفتکــو در کمســیون هــای مجلــس تحــت 
نــام  "قانــون تقویــت و توســعه نظــام اســتاندارد "  تصویــب و 

در تاریــخ   29-10-1396بــه دولــت ابــاغ شــد.
ــام و بالابــردن جایــگاه، ســازمان  ایــن قانــون  ضمــن تغییــر ن
ملــی اســتاندارد،  وظائــف  گســترده ای را در حــوزه  اســتاندارد 
ســازی بــه عهــده ایــن ســازمان فــرارداده اســت.  ضمــن اینکــه 
ــن و اجــرای  ــه تدوی ــز موظــف ب ــی را نی ــای اجرای دســتگاه ه

مقــررات فنــی حــوزه مربــوط بــه خودشــان مینمایــد. 
ــعه و  ــا توس ــاط ب ــز در ارتب ــیاری نی ــواد بس ــون م ــن قان درای
ارتقــای کیفیــت  وجــود دارد کــه مهمتریــن آن در مــاده 1 ایــن 
قانــون  اســت کــه طــی آن ســازمان ملــی اســتاندارد را موظــف 
مینماید که جهــــت اعمــال بنــــد )30 ( سیاســتهای برنامــه 
ششــــم توســــعه نسبت به  "تدویــــن و اجـــرای سـند جامـع 
و نقشـــه راه تحـول نظـام استانداردسـازی کشــور و مدیریــت 
کیفیــــت"و بــــه منظــــور روزآمدســازی، تقویـــت و توسـعه 
نظـــام اســـتاندارد در ســـطح کشـور بـــه نحوی کــــه زمینــه 
ارتقــــای مناســــب کیفیــت ملــی و دســــتیابی بــه ارتقـای 
پایـــدار تولیـــد محصـــولات در کشـــور را فراهـم نمایـــد اقدام 

کنــد.

خوشــبختانه  ایــن ســند بــا رعایــت قریب بــه اتفاق پیشــنهادات 
ــن   ــتاندارد ســازی تدوی ــن اس ــه رویکــرد نوی ــر پای انجمــن و ب

شــده و مراحــل نهایــی تصویــب و ابــاغ خــود را میگذرانــد.
راهبــرد هــای تعییــن شــده در ایــن ســند کــه بــه  ســه حــوزه  
ــه  ــر مجموع ــای زی ــتگاه ه ــه و دس ــه گان ــوای س ــامل " ق ش
آنهــا"، "ســازمان ملــی اســتاندارد" و  "جامعــه تولیــد کننــده و 
مصــرف کننــده" تقســیم شــده انــد عمــا زیــر بنــای  قانونــی 
ــم  ــت در کشــور را فراه ــعه کیفی ــرای توس و نقشــه راه  لازم ب

نمــوده اســت. 

ــی از زحمــات  ــران ضمــن قدردان ــت ای ــت کیفی انجمــن مدیری
ــد  ــرده ان ــدام ک ــم  اق ــور مه ــن ام ــه در ای ــانی ک ــه کس کلی
ــا همــه ســازمان هــا اعــم  آمادگــی خــود را بــرای همــکاری ب
از دولتــی و خصوصــی اعــام نمــوده و مضافــا درجایــگاه یــک 
تشــکل غیــر انتفاعــی  حرفــه ای  انجــام راهبــرد هــا و برنامــه 

ــری  خواهــد نمــود. ــور را پیگی ــدرج در ســند مزب هــا ی من

در پایــان افتخــار دارم  کــه در روز ملــی کیفیــت از طــرح تحــول 
صنعــت خودروســازی کشــور بــا تمرکــز بــر زنجیــره تامیــن بــه 
عنــوان اولیــن اقــدام انجمــن در ارتبــاط بــا ســند راهبــردی کــه  
در مــدت  دوســال بــا صــرف هــزاران ســاعت کار کارشناســی   
ــه  ــرا ب ــی  و اج ــرای بررس ــی و آن را ب ــده  رو نمای ــه ش تهی

مســئولین محتــرم صنعــت کشــور تقدیــم نمایــم

انشــالله در آینــده در خصــوص تشــریح بنــد هــای قانــون جدیــد 
ــن  ــل انجم ــوه تعام ــند و نح ــای  س ــه ه ــا و برنام و راهبرده

بیشــتر ســخن خواهــم گفــت.

ــه  ــت ب ــزودن کیفی ــق اف ــر از طری ــی بهت ــه "ایران ــد ب ــا امی ب
ــدرکاران  ــت ان ــه دس ــت هم ــب و کار"،  موفقی ــی و کس زندگ

ــم   ــت را آرزو میکن کیفی
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کیفیــت زندگــی از مفهومــی به نــام رفــاه ذهنی نشــات می گیرد 
و زمانــی رفــاه ذهنــی متزلــزل می شــود کــه اضطــراب ایجــاد 
ــط  ــری محی ــز از عــدم پیش بینی پذی شــده باشــد. اضطــراب نی
ــود  ــودروی خ ــوار خ ــردی س ــد ف ــور کنی ــد. تص ــد می آی پدی
می شــود تــا آن را روشــن کــرده و برانــد، وقتــی اســتارت ایــن 
خــودرو دچــار مشــکل باشــد و روشــن نشــود، صاحــب خــودرو 
ــش  ــی او کاه ــاه ذهن ــه رف ــده و در نتیج ــراب ش ــار اضط دچ
ــری از  ــر بهره گی ــواع دیگ ــه ان ــال ب ــن مث ــد. ای ــدا می کن پی
محصــولات و خدمــات قابــل تعمیــم اســت. بنابرایــن، بخــش 
بزرگــی از رفــاه ذهنــی از کیفیــت محصــولات و خدمــات حاصل 
می شــود. در مثالــی دیگــر، در کشــوری ماننــد ایــران کــه دچــار 
ــد احســاس رفــاه ذهنــی را  تــورم اســت، همیــن تــورم  می توان
تنــزل دهــد. یعنــی در شــرایطی کــه قیمت هــا رو بــه بالاســت 
ــی از  ــراد لذت ــت، اف ــزل اس ــط متزل ــری محی و پیش بینی پذی
ــرده و احســاس  ــات احســاس نک ــت محصــولات و خدم دریاف

ــود. ــلط می ش ــا مس ــر   آن ه ــی ب ــی در زندگ بی کیفت
ــت  ــواردی اس ــر از م ــی دیگ ــن یک ــت قوانی ــف در کیفی ضع
ــدید  ــد آورده و تش ــی را پدی ــی در زندگ ــاس بی کیفت ــه احس ک
می کنــد. تصــور کنیــد اگــر قوانیــن باکیفیتــی در کشــور 
ــرا  ــز آن را اج ــی نی ــری باکیفیت ــد و مج ــته باش ــود داش وج
ــر  ــش ب ــده و آرام ــت ش ــط تقوی ــری محی ــد،  پیش بینی پذی کن
جامعــه حاکــم   می شــود. در واقــع بــه دلیــل حاکمیــت قانــون، 
ــرایطی  ــا در ش ــدد. ام ــر  می بن ــت ب ــه رخ ــراب از جامع اضط
ــر جامعــه  کــه قوانیــن متعــدد، تفســیرپذیر و گاهــا متناقــض ب
ــن  ــود. در ای ــی می ش ــار بی کیفیت ــه دچ ــد، جامع ــم باش حاک
ــع  ــد مداف ــه بای ــدگان ک ــت از مصرف کنن ــون حمای ــان، قان می
حقــوق مصرف کننــده باشــد،  بــه مهمتریــن هــدف خــود 
ــر  ــد. ب ــدگان نمی کن ــی از مصرف کنن ــوده و حمایت ــا ب بی اعتن
ــا خدمتــی  ــون، چنانکــه کســی از محصــول ی اســاس ایــن قان

ــه  شــکایتی داشــته باشــد و پــس از ماه  هــا دوندگــی، موفــق ب
ــه  ــده ب ــن ش ــه تعیی ــود، جریم ــوی ش ــرف دع ــت ط محکومی
خزانــه دولــت واریــز می شــود. ماننــد داســتان نارضایتــی مــردم 
ــن  ــم تعیی ــه رغ ــه ب ــراه ک ــن هم ــای تلف ــی از اپراتوره از یک
جریمــه 750 میلیــارد تومانــی، ایــن جریمــه بــه خزانــه دولــت 
ــدگان  ــد مصرف کنن ــه عای ــن جریم ــی از ای ــد و رقم ــز ش واری
نشــد. یــا ســازمانی نظیــر ســازمان تعزیــرات، وظیفــه دارد کــه 
ــد.  ــت جریمــه کن ــه دول ــه نفــع خزان ــی را ب ــق بی کیفیت مصادی
بنابرایــن  می تــوان گفــت کــه دولــت از ایــن بی کیفیتــی 
منتفــع می شــود و در شــرایطی کــه دولــت از بی  کیفیتــی 
ــا  ــرای ارتق ــی ب ــا گام ــرد، آی ــع بب ــات نف ــولات و خدم محص

ــت؟ ــد داش ــات برخواه ــولات و خدم ــت محص کیفی
 ایــن مســایل، راه حل هــای امتحــان شــده ای دارد کــه در ســطح 
جهــان مــورد اســتفاده قــرار می گیــرد. ســایر کشــورها، مســاله 
بی کیفیتــی را از طریــق مجموعــه قواعــد فنــی، اســتانداردها و 
ــن،  مشــکل  ــد. بنابرای ــل کرده ان ــئولیت محصــول ح ــه مس بیم
کیفیــت در کشــور مــا نبــود مقــررات فنــی در حوزه هــای 
و  محصــولات  روی  مســئولیت  بیمــه  فقــدان  و  مختلــف 
ــت، حــدود ســه  ــت کیفی ــه انجمــن مدیری ــات اســت. البت خدم
ــازوکارها  ــن س ــاد ای ــرای ایج ــه ب ــت ک ــال اس ــار س ــی چه ال
تــاش می کنــد؛ چنانکــه قانــون اســتاندارد بــه همــت انجمــن 

ــاغ شــد. ــران اصــاح و اب ــت ای ــت کیفی مدیری
ــتگاه های   ــا دس ــی ب ــال رایزن ــن در ح ــن انجم ــن ای همچنی
ــدگان  ــت از مصرف کنن ــون حمای ــرای اصــاح قان ــط ب ذیرب
ــرای ورود  ــه ب ــرکت های بیم ــه ش ــز توجی ــو نی اســت. از آن س
ــه چنانچــه  ــرار دارد. البت ــه حــوزه مســئولیت در دســتور کار ق ب
برجــام احیــا شــود و شــرکت های بیمــه بین المللــی وارد ایــران 
شــوند،  شــاید در پوشــش بیمــه ای محصــولات و خدمــات 

ــد. ــی رخ ده تحــول بزرگ

نهاد دولت
از بی کیفیتی

در کشور سود می برد؟
فرشید شکرخدایی

نایب رییس انجمن مدیریت کیفیت ایران
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عضــو هیئــت مدیــره انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران حمایــت از کیفیــت را 
ضــروری خوانــد و تأکیــد کــرد: رســانه هــا و مجموعــه هــای فرهنگــی بایــد 
مطالبــه گــر کیفیــت بــوده و کالاهــای کیفــی را بــه مــردم معرفــی و تبلیغــات 

کننــد.
ــودرو  ــت در ســاخت خ ــژه ی کیفی ــت وی ــه اهمی ــاره ب ــا اش ــش ب ــی من نجف
گفــت: مــا در حــال حاضــر از نظــر کیفیــت در وضعیــت قابــل قبولــی قــرار 
داریــم امــا از آنجایــی کــه کیفیــت راهــی بــی پایــان اســت لــذا نبایــد در ایــن 
حــوزه توقــف کــرد.وی افــزود: اگــر کالای بــا کیفیتــی تولیــد کنیــم کمیــت 
هــم بــه دنبــال آن مــی آیــد کمااینکــه خوشــبختانه مــا در کشــورمان بــرای 
هــر کالایــی چنــد ده تامیــن کننــده و ســازنده داریــم و همیــن باعــث شــکل 

گیــری رقابــت کیفــی شــده اســت.
بحــث  ایــران،  کیفیــت  مدیریــت  انجمــن  مدیــره  هیئــت  عضــو 
اســتاندارد،  کــرد:  خاطرنشــان  و  دانســت  رقابــت  لازمــه  را  کیفیــت 
خانگــی  لــوازم  و  خــودرو  از  اعــم  کالا  یعنــی  اســت  حداقــل  یــک 
 بایــد کــف کیفیــت را داشــته باشــد تــا قابلیــت عرضــه پیــدا کنــد.
نجفــی منــش از رســانه هــا تقاضــا کــرد کــه بــرای نقــد کیفیــت کالاهــای 
ایرانــی نقــد ســازنده داشــته باشــند و از نقــد تخریبــی در ایــن حوزه خــودداری 
ــان اینکــه  ــا بی ــران ب ــاق ای کنند.رئیــس کمیســیون تســهیل کســب و کار ات
ســطح کیفیــت را بــازار تعییــن مــی کنــد گفــت: دولــت نبایــد در بــازار دخالــت 
کنــد و ســازمان اســتاندارد هــم بایــد امکانــات تســت و کنتــرل را کامــل کنــد 

تــا بحــث کیفیــت بــه طــور طبیعــی مســیر خــود را ادامــه دهــد.
عضــو هیئــت مدیــره انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران حمایــت از کیفیــت را 
ضــروری خوانــد و تأکیــد کــرد: رســانه هــا و مجموعــه هــای فرهنگــی بایــد 
مطالبــه گــر کیفیــت بــوده و کالاهــای کیفــی را بــه مــردم معرفــی و تبلیغــات 

کننــد.
ــس اول کمیســیون  ــب رئی ــن حجــت الاســام کاظــم موســوی، نائ همچنی
اقتصــادی مجلــس بــا تأکیــد بــر اینکــه رویکردهــا بــه بحــث کیفیــت بایــد 
ــه  ــه ب ــی کلم ــای واقع ــه معن ــر ب ــا اگ ــت: م ــی گف ــه تمایل ــد ن ــی باش تکامل
دنبــال کیفیــت باشــیم قطعــاً کارخانجــات و چرخــش تولیــد کشــور بــه جایــی 

ــد. ــه آن اشــاره مــی کنن ــد رســید کــه متخصصــان ب خواهن
نائــب رئیــس اول کمیســیون اقتصــادی مجلــس افــزود: اگــر بــرای کیفیــت 
ــه  ــود وگرن ــم ب ــدان خواهی ــروز می ــا پی ــم حتم ــرف کنی ــه ص ــت و هزین وق
کمیــت اهمیــت زیــادی نــدارد و بایــد دانــش خوبــی را بــه صنعــت تحویــل 

ــازار خارجــی داشــته باشــیم. ــا ب ــی ب ــا رقابــت هــای خوب دهیــم ت

رسانه ها
کالاهای باکیفیت

 را به مردم معرفی کنند

محمد رضا نجفی منش 
عضو هیات مدیره انجمن مدیریت کیفیت ایران
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همیشــه نزدیــک شــدن بــه تاریــخ 18 آبــان فرصتــی اســت بــرای مــن 
تــا بــه بــه ایــن بهانــه بــه تاشــگران حوزهــی کیفیــت تبریک و خســته 

ــید بگویم. نباش
بــه نظرمــن کســانی کــه در حوزهــی کیفیــت کار میکننــد، تــاش های 
ــد  ــی مجبورن ــی گاه ــه حت ــد ک ــف دارن ــای مختل ــه ه ــادی در جنب زی
جهــت تحقــق موضوعــات بــا فرایندهــا و ســاختارها درگیــر شــده و حتی 
گاهــی تغییراتــی در نیــروی انســانی ایجــاد کــرده و حتــی خودشــان را 

نیــز تغییــر دهنــد.
بــه همیــن مناســبت روز ملــی کیفیــت 18 آبــان را تبریــک گفتــه و از 

تمامــی کســانی کــه درایــن بخــش کار مــی کننــد تشــکر میکنــم.
ــن  ــیس انجم ــان تاس ــال 1376 زم ــه س ــل ک ــال قب ــدود 25 س از ح
مدیریــت کیفیــت ایــران بــود و مــن درهیــات موســس انجمــن حضــور 
داشــتم تــا کنــون کــه در خدمــت بزرگــواران ایــن حــوزه هســتم،حدود 

ــع قــرن تــاش کردیــم. رب
ــداف آن  ــق اه ــرای تحق ــه ب ــی اینک ــی یعن ــای واقع ــه معن ــت ب کیفی
ــا   ــی کاره ــع در برخ ــم، در واق ــه بگذاری ــرده و مای ــرج ک ــان خ از خودم
مشــارکت کافــی نیســت بلکــه نیــاز بــه از خــود از گذشــتگی و متعهــد 
ــد  ــا موافقــت تفــاوت دارد و مثــل شــرایط جنــگ بای شــدن دارد کــه ب

ــود. ــرد ب ــاده نب ــل ســنگر آم اســلحه دســت گرفــت و درمقاب
روزملــی کیفیــت طــی ســالهای متمــادی بــرای مــن خاطــره ای را زنــده 
میکنــد کــه از ابتــدا بــا حضــور درهیــات مدیــره انجمــن روزی را انتخاب 
کردیــم و بــه وزارت ارشــاد اعــام شــد و از اینکــه ســهمی درایــن رویداد 

ــتم خوشحالم. داش
یادمــان باشــد زندگــی ، ســازمان  و هــر بخشــی کــه کیفیــت نــدارد یک 
عامــل بســیار مهــم کــم دارد ، مــن همیشــه کیفیــت را به عشــق تشــبیه 

میکنــم ، اینکــه واقعــاً میشــود درزندگی عشــق نداشــت؟
و اینکــه از حضــور کســانی کــه بــرای کیفیت میجنگنــد در کنارمــان باید 
خوشــحال بــود و ازآنهــا تشــکر و قدردانــی کــرد حتــی راننــده تاکســی 
کــه کار بــا کیفیــت انجــام میدهــد یــا افــرادی کــه در اداره جــات کار بــا 
کیفیــت انجــام مــی دهنــد قابــل تقدیراســت. و امــروز بهانــه ای اســت از 
همــه ی کســانی کــه خودشــان را متعهــد میداننــد و ازایــن طریــق ارزش 

مهمــی را بــه زندگــی مــا اضافــه میکننــد تشــکر میکنــم.
ــعاری  ــی ش ــه در پ ــادم هســت ک ــن ی ــدای حضــور در انجم ــن ازابت م
بودیــم کــه الان آن شــعار چشــم انــداز انجمــن شــده و البتــه دوســتان 
دیگــر نیــز در شــکل گیــری آن مشــارکت داشــتند و مــن همیشــه بــه 
ــب و کار و  ــه کس ــت ب ــردن کیفی ــزودن ک ــق اف ــر از طری ــی بهت ایران

کیفیت و تحول ناگزیر
با فناوری های نوین

پیام »دکتر عباس سقایی« عضو هیات موسس انجمن 
مدیریت کیفیت ایران به مناسبت مراسم بزرگداشت 

18 آبان روز ملی کیفیت 1400

زندگــی مــان فکــر میکــردم.
در حــال حاضــر شــخصیتی کــه مــن از کیفیــت مــی شناســم بــه عنوان 
یــک بنیــان علمــی قابــل پیــاده ســازی، بــه شــدت در حــال تغییر اســت 
ــرای  ــال اج ــی متخصصــان در ح ــاهد هســتیم خیل ــفانه ش ــی متاس ول
ــتیم   ــق خواس ــن طری ــل هســتند،که از ای ــت 30 ســال قب ــان کیفی هم
ایــن پیغــام را بدهیــم کــه کیفیــت چهرهــی خــود را تغییــرداده و خیلــی 
موضوعــات تــازه وارد حوزهــی کیفیــت شــده کــه تــا قیــل جــدی نیودند 
بــه عنــوان مثــال ایــن مقــدار دیتاهــای حجیــم و کمــک دهنــده  وجــود 
ــا  ــود فراینده ــزار" از بهب ــت اب ــادی در"هف ــش زی ــت و الان بخ نداش
وابســته بــه تحلیــل هــای عمیــق آمــاری اســت کــه قبــاً نیــازی بــه 
ایــن موضوعــات نبــود و فقــط از همبســتگی در ایــن حوزههــا صحبــت 
میشــد ولــی امــروز بــا مــدل ســازی هــوش مصنوعــی میتــوان کیفیــت 

را بــالا بــرد.
کیفیــت از جنــس نــواوری و تحــولات بــر مبنــای ایــده و شــکل علمــی 
نــوآوری را در خــود جــای داده ، بــه عبارتــی کیفیــت تغییــر چهــره داده و 
ایــن موضــوع مهــم مطــرح اســت کــه در حــال حاضــر آن را میشناســیم 
یــا خیــر؟ در واقــع اگــر مــا هنــوز کارهــای قبــل را انجــام میدهیــم ، الان  

کیفیــت کاً تغییــر کرده اســت.
ــک  ــوان ی ــه عن ــدنش ب ــرح ش ــه مط ــری ک ــم دیگ ــوع مه ــا موض ام
ــا ایــن همــه تاشــی کــه در  دغدغــه اهمیــت دارد، اینکــه متاســفانه ب
موضــوع کیفیــت بــا توجــه بــه تغییــر ماموریــت و رویکــردش در حــال 
انجــام اســت، بازهــم شــاهد هســتیم از آنچــه بایــد باشــد عقــب مانــده 
ــیر  ــدت در مس ــه ش ــه ب ــد ک ــائلی باش ــز روی مس ــد تمرک اســت و بای

کیفیــت تاثیــر گــذار اســت.
ــارات  ــداد "نمایشــگاه اکســپو " در ام ــه روی ــر ک ــای اخی در طــی روزه
را پــی گیــری کــردم، از ایــن حرکــت بــزرگ و آبــرو، افتخــار و حضــور 
بــزرگ کــه بــود  شــگفت زده میشــوم و ســوال اینجاســت کــه در ایــن 
میــان متخصصــان کیفیــت در کجــا قــرار دارنــد؛ و بــه اعتقــاد مــن تاثیر 
گذارتریــن گــروه آنهایــی هســتند کــه راهبــرد ایجــاد کــرده و سیاســت را 
شــکل میدهنــد و زیــر ســاخت میســازند و در واقــع اثــر گذارتــر هســتند .

متاســفانه اگــر متخصصــان کیفیــت بــه موضوعات کان کشــور شــامل 
ــی آزادی  ــع از درجه ــند در واق ــته باش ــه  نداش اقتصــاد و سیاســت توج
کمتــری برخوردارنــد، امیــدوارم  ایــن بخــش از کشــور مــا صاحــب جدی 
داشــته باشــد و تحــول  بزرگــی در ایــن بخــش ایجــاد شــود چــرا کــه 
ســایر بخــش هــا و تخصــص هــا و زحماتــی کــه  متحمــل میشــود تاثیر 

کمــی خواهــد داشــت.
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 ارتقای صنعت لجستیک
 از مسیر نوسازی

ناوگان
ــه  ــت ک ــازی اس ــن نی ــور مهم تری ــل کش ــاوگان حمل ونق ــازی ن نوس
ــن  ــت در ای ــه می شــود. دول ــن صنعــت توصی ــت ای ــود کیفی ــرای بهب ب

ــرد.  ــی بب ــره کاف ــی به ــش خصوص ــت بخ ــد از ظرفی ــه می توان رابط

ــالا  ــرای ب ــه را ب ــاد زمین ــزای اقتص ــت در اج ــطح کیفی ــردن س ــالا ب ب
بــردن کیفیــت در ســطح کان اقتصــاد، میســر می کنــد. در ایــن راســتا 
آنچــه موجــب بــالا رفتــن ســطح کیفیــت در صنعــت حمل ونقــل کشــور 

ــم. ــی می کنی ــود را بررس می ش
ــران  ــاق ای ــتیک ات ــل و لجس ــیون حمل ونق ــس کمیس ــاد رئی ــه اعتق ب
ــی  ــی، زمین ــی، هوای ــی در چهــار حــوزه ریل ــات جهان اســتفاده از تجربی
و دریایــی، توجــه بــه نوســازی و هوشمندســازی نــاوگان و حرکــت بــه 
ــه ارتقــای ســطح  ــد ب ســمت ایجــاد شــرکت های نســل ســوم می توان

کیفیــت صنعــت لجســتیک کمــک کنــد.
ــتیک  ــل و لجس ــیون حمل ونق ــس کمیس ــینی، رئی ــی حس ــید عل س
ــی از  ــران ترکیب ــل در ای ــت حمل ونق ــرد: صنع ــح ک ــران تصری ــاق ای ات
شــرکت های خصوصــی، دولتــی و خصولتــی اســت و بــرای رســیدن بــه 
کیفیــت در ایــن حــوزه بایــد نوســازی و هوشمندســازی نــاوگان را مدنظر 
قــرار داد. بــالا بــردن ســطح کیفیــت و اســتانداردها در صنعت لجســتیک 
ــتیک  ــرکت های لجس ــدازی ش ــر راه ان ــز ب ــا تمرک ــد ب ــور می توان کش
نســل ســوم و آنچــه در دیگــر کشــورها محقــق شــده، بــه دســت آیــد.

ــی،  ــوزه ریل ــار ح ــه چه ــل ب ــت حمل ونق ــه صنع ــی ک ــه از آنجای البت
ــطح  ــای س ــرای ارتق ــود ب ــیم می ش ــی تقس ــی و هوای ــاده ای، دریای ج
کیفیــت در هــر کــدام از ایــن حوزه هــا لازم اســت اقدامــات مشــخصی 
انجــام داد هرچنــد نیــاز همــه آنهــا در یــک موضــوع مشــترک اســت و 
آن هــم بــر بــالا بــردن کیفیــت قوانیــن ناظــر بــر هــر کــدام از آنهاســت.

در بحــث جــاده ای بــه عنــوان اولیــن پیشــنهادی کــه همــواره مطــرح 
ــرکت  ــمت ش ــه س ــن ب ــم، رفت ــد داری ــان روی آن تاکی ــوده و همچن ب
ــراد  ــه جــای اف ــه جــای فردمالکــی اســت. اگــر شــرکت ها ب مالکــی ب
مالــکان کامیون هــا باشــند بــدون شــک راندمــان و بهــره وری افزایــش 
ــازی  ــد روی نوس ــم بای ــدام مه ــن اق ــا ای ــان ب ــد. هم زم ــدا می کن پی

ــاوگان هــم متمرکــز شــد. ن
ــر  ــن ناظ ــد قوانی ــم. بای ــاز داری ــن نی ــه اصــاح قوانی ــه ب ــن رابط در ای
ــاد  ــا ایج ــم ت ــاح کنی ــه ای اص ــه گون ــاده ای را ب ــل ج ــر حمل ونق ب
شــرکت های بــزرگ حمل ونقــل در ایــن حــوزه توجیــه اقتصــادی پیــدا 
کنــد؛ امــروز میــزان عــوارض و مالیاتــی کــه یــک فــرد بــه عنــوان مالک 
کامیــون پرداخــت می کنــد بســیار پایین تــر از وجوهــی اســت کــه یــک 
ــت  ــن فعالی ــرای همی ــردازد ب ــون بپ ــک کامی ــرای ی ــد ب ــرکت بای ش
ــت ها  ــن سیاس ــدارد. تدوی ــی ن ــه چندان ــش توجی ــن بخ ــرکتی در ای ش
ــای  ــتای ارتق ــوان در راس ــه می ت ــت ک ــی اس ــتین گام ــن نخس و قوانی

کیفیــت هــر اقدامــی، برداشــت.
متاســفانه در حــال حاضــر ایــران از نظــر پیمایــش هــر کامیــون 
پایین تریــن ســطح را در مقایســه بــا متوســط جهانــی دارد. ایــن رقــم در 
نــرم جهانــی 150 هــزار کیلومتــر در ســال اســت؛ امــا در ایــران بیــن 60 
تــا 70 کیلومتــر بــرآورد می شــود. بــا توجــه بــه هزینــه بــالای نگهــداری 
کامیــون، امــروز بــا نــاوگان فرســوده در بخــش جــاده ای روبه رو هســتیم 
ــا  و ایــن نشــان می دهــد کــه در آینــده از نظــر نیــروی انســانی هــم ب
فرســودگی مواجــه خواهیــم بــود و ایــن مشــکلی اســت کــه در 10 ســال 

آینــده اتفــاق خواهــد افتــاد.
نوســازی نــاوگان، نکتــه ای کــه در کل صنعــت لجســتیک کشــور بایــد 
ــژه  ــه وی ــا و ب ــا و لوکوموتیوه ــناورها، واگن ه ــن ش ــود. س ــی ش اجرای
هواپیماهــای مســافری و بــاری در کشــور بســیار بالاســت و ایــن ضعــف 
ــر منفــی گذاشــته اســت. دولــت  جــدی روی کیفیــت و بهــره وری تاثی
ــن  ــاوگان را پایی ــن ن ــی س ــش خصوص ــوان بخ ــتفاده از ت ــا اس ــد ب بای
ــه را کاهــش داده  ــرده، هزین ــالا ب ــاورد و از ایــن طریــق کیفیــت را ب بی
ــب اقتصــاد در صنعــت  ــن ترتی ــه ای ــد و ب ــی ایجــاد کن و فضــای رقابت

ــرد. ــق گی ــل رون حمل ونق
یکــی از دغدغه هــای صنعــت لجســتیک کشــور در طــول چندیــن ســال 
گذشــته بــالا بــردن ســهم سیســتم ریلــی هــم در داخــل و هــم در حوزه 
ــداد  ــودن و تع ــی ب ــفانه قدیم ــت. متاس ــوده اس ــادرات ب ــت و ص ترانزی
ــل  ــن بخــش از حمل ونق ــا ســهم ای ــا موجــب شــده ت ــی واگن ه ناکاف
کــه کم هزینه تــر از ســایر شــیوه های حمــل اســت، بســیار ناچیــز باشــد.
در حــوزه دریایــی نیــز بــا توجــه بــه قوانیــن بین المللــی دربــاره ویژگــی 
ســوخت کشــتی های بــزرگ مقیــاس ناچــار بــه بــه نوســازی کشــتی ها 
هســتیم، در غیــر ایــن صــورت امــکان ارتقــای ســهم ایــران در حمــل 

دریایــی را نداریــم.
در حمــل هوایــی نیــز وضعیــت بــر همیــن منــوال بــوده و حتــی شــرایط 
ــال  ــادرات و انتق ــرای ص ــه ب ــال ک ــت. در ح ــیار حوزه هاس ــر از س حادت
ــوان از  ــبزیجات می ت ــواع س ــوه و ان ــد می ــادپذیر مانن ــولات فس محص
ــف  ــن بخــش ضع ــفانه در ای ــرد، متاس ــتفاده ک ــا اس ــت هواپیماه ظرفی

ــم. جــدی داری
ــه حفــظ  ــه تنهــا ب اســتفاده بهینــه از هــر کــدام از شــیوه های حمــل ن
محیــط زیســت کمــک می کنــد بلکــه مانــع از مصــرف بی رویــه انــرژی 
شــده و از طرفــی راندمــان حمــل، صــادرات و ترانزیــت کالا و خدمــات را 
بهبــود می بخشــد. تمرکــز بــر حــل معضــات حمل ونقــل بــه عنــوان 
یکــی از زیرســاخت های اصلــی اقتصــاد، بســیار مهــم و ضــروری اســت 
ــوان بخــش خصوصــی در ایــن  ــر ت ــا تمرکــز ب ــد ب ــت می توان کــه دول

مســیر قــدم بــردارد.

علی حسینی 
رئیس کمیسیون حمل و نقل و لجستیک اتاق ایران
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ــئله اي  ــه مس ــي ب ــام علم ــت و نظ ــروزي، کیفی ــع ام در جوام
راهبــردي بــراي بقــا و توســعه حاکمیــت ســرزمیني ملــت هــا 
بــدل شــده اســت و بــدون آن امــکان اداره خــوب کشــور فراهم 
نمــي آیــد . آینــده اندیشــي کیفیــت در تمــام زمینــه هــا نیــاز 
ــت  ــش کیفی ــکان پای ــاس آن ام ــر اس ــه ب ــي دارد ک ــه مدل ب
ــد  ــي معتقدن ــده اندیش ــگران آین ــود . پژوهش ــي ش ــم م فراه
ــه  ــا ب ــته از داده ه ــه برخاس ــا نظری ــي ب ــه مبنای ، روش نظری
ــي  ــاختار درون ــدل را از س ــن م ــا ای ــد ت ــي کن ــک م ــا کم م
ــگران  ــته کنش ــاي زیس ــه ه ــا و تجرب ــرش ه ــا ، نگ ارزش ه
ــرایط و  ــز ش ــي و نی ــدي و اجرای ــاي تولی ــام ه ــان نظ و ذینفع
موقعیــت خــاص ایــن جامعــه درک کنیــم . در ایــن صــورت و 
بــر اســاس مــدل بدســت آمــده ، پدیــده اصلــي اراده معطــوف 
بــه بــازي همــه جانبــه و همــه گیــر بــوده و بعبــارت دیگــر در 
ــان  ــالان و ذینفع ــه فع ــح داد ک ــوان توضی ــي ت ــدل م ــن م ای
اقتصــادي و بویــژه تولیــدي در چــه شــرایطي در بــازي پایــش 
کیفیــت شــرکت مــي کننــد . اطــاع رســانان ، ایــن پدیــده را 
از طریــق موجبــات اصلــي آن توضیــح مــي دهنــد و بیــان مــي 
ــازي  کننــد کــه چــه عواملــي در فرآینــد شــکل گیــري ایــن ب
ــژه  ــه وی ــا چ ــه و ب ــدام زمین ــازي در ک ــن ب ــد و ای ــر دارن تاثی
ــرد و  گــي هایــي و در چــه شــرایط محیطــي صــورت مــي گی
چــه عاملیــت هــا و کنــش هایــي نظیــر مداخــات و راهبردهــا 
مــي توانــد در ایــن فرآینــد اثــر بگــذارد و چگونــه ایــن فرآینــد 
ــام  ــولات و نظ ــت محص ــن کیفی ــه متضم ــي ک ــه پیامدهای ب
ــارت دیگــر  ــي حاصــل آن اســت منجــر مــي شــود . بعب اجرای
نظــام کیفیــت داراي یــک دانــش حرفــه اي اســت کــه همــان 
قــدرت اســت . یکــي از شــاخص تریــن دعــاوي ظهــور دنیــاي 
ــه  ــاوري اطاعــات ب مــدرن جابجــا شــدن قــدرت از عصــر فن
ثــروت کیفیــت اســت کــه بــه ثــروت ملــل موکــول و مبتنــي 
بــر ســهم آنهــا در تولیــد و مبادلــه دانــش جهانــي اســت . بدیــن 

ترتیــب در جامعــه علمــي ، کیفیــت کالا و خدمــات بــه مســئله 
اي راهبــردي بــراي بقــا و توســعه و حاکمیــت ســرزمیني ملــت 
ــکان اداره  ــدون آن ام ــه ب ــده اســت ، بطــوري ک ــدل ش ــا ب ه
ــا پیشــرفت  ــام ســامت ، ت ــا  نظ ــک ت ــور از ترافی ــوب کش خ
و رضایــت عمومــي و امنیــت ملــي فراهــم نمــي آیــد ، نوعــي 
ــت  ــتقرار کیفی ــرورت اس ــوص ض ــیاره اي در خص ــي س آگاه
تولیــد و انتقــال دانــش در حــال رشــد اســت. درایــن بــاره مــي 
تــوان گفــت کــه کیفیــت دانــش را موضــوع احســاس عمومــي 
مشــترکي در جهــان بــه شــدت رقابتــي و بــراي کاهــش عــدم 
اطمینــان دانســته انــد . بــا رونــد رو بــه رشــد تجــارت آزاد بیــن 
ــه هــا و تجــارت ) گات  ــه عمومــي تعرف ــل و موافقــت نام المل
ــولات و  ــمند محص ــت ارزش ــش و کیفی ــه دان ــد و مبادل ( تولی
خدمــات نیــز مشــمول اســتانداردهایي در مقیــاس جهانــي شــده 
اســت . در ایــران نیــز مطابــق برنامــه هــاي چهــارم ، پنجــم و 
ششــم توســعه ، مقــرر شــده اســت کــه شــاخص کیفیــت کالا و 
خدمــات بــا توجــه بــه رونــد رو بــه رشــد آن در جهــان از نــرخ 
18.2%  درصــد در ســال 1383 بــه 30% در ســال 1388  و نیــز 
ــه  ــعه ب ــه ششــم توس ــا" در برنام ــال 1395 و نهایت 48% در س
55%  در ســال 1400 برســد و ایــن مهــم مســتلزم رشــد بســیار 
ــطح  ــژه در س ــه وی ــي  ب ــاي آموزش ــه ه ــاد برنام ــریع و زی س
ــي اســت و همچنیــن رشــد ســریع  برنامــه هــاي آمــوزش عال
ــراي ســطوح  ــاي آموزشــي ب ــه ه ــري و برنام ــاد در فراگی و زی
مختلــف کســب و کار و بویــژه در مراحــل کمــي و کیفــي تولیــد 
و نیــز فرآینــدي بــراي ا طمینــان از کیفیــت نهادینــه بــوده کــه 
در صورتــي و یــا بــه هــر دلیلــي ایجــاد و بهــره بــرداري نشــود، 
در معــرض اتــاف منابــع مــادي و انســاني، بــه تعویــق افتــادن 
دســتیابي بــه اهــداف توســعه کشــوري و درماندگــي نظــام ملــي 
دانــش و نــوآوري از مواجهــه بــا چالــش هــاي جهانــي شــدن و 
رقابتــي شــدن  ودر نتیجــه عــدم احــراز توانایــي و  اعتبــار لازم 
بــراي تعامــل خــاق و رضایــت بخــش در ســطح بیــن المللــي 
قــرار خواهیــم گرفــت . ضمنــا" توجــه داشــته باشــیم کــه بــه 
ــي  ــر ارزیاب ــوز نظــام مناســبي ب ــا، هن ــت ه رغــم برخــي فعالی
ــه  ــتقرار نیافت ــران اس ــولات در ای ــد محص ــي تولی ــي و کیف کم
ــاس  ــه و اس ــوان پای ــي ( بعن ــي درون ــي ) ارزیاب ــت . ارزیاب اس

رضا پدیدار 
رئیس کمیسیون انرژي و محیط زیست اتاق تهران 

نظام کیفیت
 و آینده اندیشي



15

تضمیــن کیفیــت ) چــه در خصــوص کالاهــا و خدمــات و چــه 
دربــاره شــرکت هــا و موسســات مســئول در تهیــه و تولیــد مواد 
و کالا و حتــي خدمــات ( هنــوز در مراکــز علمــي و دانشــگاهي 
کشــوربطور درون زا نهادمنــد نشــده اســت . در خصــوص ارزیابي 
ــدون گــزارش هــاي آن،  ــز کــه ب ــان نی ــي توســط همتای بیرون
ــر  ــنجي میس ــار س ــژه اعتب ــت و بوی ــان از کیفی ــکان اطمین ام
ــي  ــي و نظارت ــف مدیریت ــوز در ســطوح مختل ــود ، هن ــي ش نم
ایــران ســاختاري کارآمــد و نهــادي ملــي و واجــد قابلیــت هــاي 
ــگ  ــراي هماهن ــي و ب ــن الملل ــطح بی ــه اي لازم در س حرف
ســازي و پشــتیباني هــاي فنــي و اجرایــي بوجــود نیامــده اســت 
و زمینــه اي بــراي تعامــل کارآفرینــان و  تولیــد کننــدگان کالا و 
خدمــات بــا دولــت و بویــژه مراکــز علمــي و موسســات آمــوزش 

عالــي توســعه اي فراهــم نیامــده اســت .
ــاده  ــات  نه ــاي اطاع ــروز دنی ــاي ام ــه دنی ــر چ ــي اگ از طرف
ــه  ــت ک ــد گف ــتي بای ــي بدرس ــت ول ــي اس ــاي  اطاعات ه
اطاعــات روزآمــد و کارآمــدي بــراي پایــش ملــي و پیگیــري 
ــوز  ــري هن ــا و اســتانداردهاي معتب ــدارد و شــاخص ه ــود ن وج
ــن ترتیــب ، در حــال  ــه اســت و بدی ــرار نگرفت مــورد توافــق ق
ــاي صــورت  ــدام ه ــا و اق ــاش ه ــي ت ــم برخ ــه رغ حاضــر ب
گرفتــه در زمینــه ارزیابــي کیفیــت ، هنــوز ســاز کارهــاي 
ــت کالا  ــن کیفی ــداوم و تضمی ــود م ــراي بهب ــي ب ــه کاف نهادین
ــن  ــه آن و تامی ــي ب ــخگویي عموم ــران، پاس ــات در ای و خدم
انتظــارات ذینفعــان و مشــتریان اعــم از گــروه تولیــد کننــدگان 
ــدگان تولیــدات و خدمــات  ــه کار گیرن و مصــرف کننــدگان و ب
ــت  ــوان گف ــي ت ــب م ــن ترتی ــدارد . بدی ــود ن ــي وج تخصص
کــه مســئله اصلــي  ایــن اســت کــه تولیــدات کالا و خدمــات 
ــودن  ــبب نب ــه س ــي و ب ــد کم ــي رش ــد کنون ــا رون ــران ب در ای
ــش و ارزشــیابي ، رهســپار  ــراي پای ــي مناســب ب ــدل مفهوم م
ــده اي  ــراي آین ــت ب ــده اي اس ــران کنن ــت نگ ــه غای ــده ب آین
ــي کالاهــا و  ــراي ارزیاب ــر و مناســب ب ــي موث کــه در آن الگوی
خدمــات و نیــز هیچگونــه تضمینــي بــراي اســتقرار و نگهــداري 
کیفیــت وجــود نــدارد . امــا پرسشــي کــه همیشــه و همچنــان 
ــه مــي تــوان  بقــوت خــود باقــي اســت ایــن اســت کــه چگون
مدلــي بومــي و مبتنــي بــر تجربــه هــاي پیشکســتوتان ، تولیــد 
کننــدگان کالا و خدمــات ، دانشــگاهیان و بطــور اصولــي 
ــي و  ــه ایران ــات در جامع ــش و کالا و خدم ــد دان ــان تولی ذینفع
ــن  ــه هــا و شــرایط و تحــولات ای ــا مســایل ، زمین متناســب ب
ســرزمین بــراي تضمیــن کیفیــت تولیــد توســعه داد . دربررســي  
ــعه  ــاي توس ــد در دنی ــي تولی ــي و کیف ــعه کم ــکافانه توس موش
یافتــه و نیــز در انطبــاق آن بــا فرآیندهــاي اجرایــي و عملیاتــي 
در کشــورمان بایــد گفــت کــه اگــر چــه و بــه تفضیــل مقــالات 
و نوشــته هــاي تحقیقــي بســیاري تولیــد و منتشــر شــده اســت 
و اهــداف آنهــا عمدتــا" ناظــر بــر ارائــه مدلــي بــراي تضمیــن 
ــوده اســت  ــده ب ــال و آین ــران ح ــات در ای ــت کالا و خدم کیفی
ــه در  ــت هــاي بســیاري ک ــل محدودی ــه دلی ــي متاســفانه ب ول
زمــان هــاي مختلــف در نحــوه و شــکل گیــري کالا و خدمــات 

بوجــود آمــده اســت ، نمــي تــوان بســط و توســعه کیفیــت را در 
یــک قــاب علمــي و عملــي پیــاده ســازي و نشــان داد . بطــور 
ــده اندیشــي  ــت و آین ــوان گفــت کــه نظــام کیفی ــي مــي ت کل
آن در ایــران مســتلزم بررســي جامــع از مفاهیــم ، مقــولات  و 
قضایــا طــي ســه مرحلــه : کــد گــذاري هــاي بــاز، کــد گــذاري 
ــه  ــت ک ــي اس ــاي انتخاب ــذاري ه ــز کدک ــوري و نی ــاي مح ه
ــد  ــي توان ــده و م ــت آم ــي آن بدس ــي و عمل ــه علم در مقایس
ــت  ــن حال ــرد . در ای ــرار گی ــورد عمــل و مــاک محاســبه ق م
تحلیــل هــاي مــداوم و رمــز گــذاري سیســتماتیک مفاهیــم و 
ــان انســجام لازم را  ــا کار محقق ــد ت ــي کن ــولات کمــک م مق
داشــته باشــد . شــاید بتــوان گفــت کــه بــه یــک نظــر محقــق 
در مرحلــه کــد گــذاري بــاز بیشــتر بــا مفاهیــم ســرو کار دارد . 
یعنــي همــان طــوري کــه کانــون اصلــي کــد گــذاري محــوري 
ــي روش  ــذاري انتخاب ــد گ ــت در ک ــت و در نهای ــولات اس مق
ــدا  ــه محصــولات وضــوح کافــي پی ــد و دســتیابي ب هــاي تولی
ــه  ــم یافت ــط تعمی ــه رواب ــن قضایاســت ک ــه همی ــد ک ــي کن م
ــام  ــده را در نظ ــرف کنن ــده و مص ــد کنن ــولات تولی ــان مق می
عالــي کیفیــت کالا و خدمــات منعکــس مــي نمایــد . بــه بیــان 
دیگــر در کــد گــذاري بــاز مضامیــن بصورتــي آزادتــر فهرســت 
مــي شــوند و شــاید چنــد صــد مفهــوم از دل داده هــا بدســت 
آیــد . در نظــام آینــده اندیشــي تولیــد کالا و خدمــات و در طــول 
کار تحقیــق ایــده هــا مــي بایــد بــر مبنــاي مراجعــه حضــوري 
و حتــي مصاحبــه هــا باشــد تــا بــر پایــه ایــن ایــده هــا بتــوان 
بصــورت افزایشــي تدریجــي پرســش هایــي از مطلعــان دیگــر 
بدســت آورده و بــا انجــام مقایســه هــاي لازم بــه نتایــج مــورد 
ــن روش  ــال ای ــا اعم ــت . ب ــت دســت یاف نظــر در نظــام کیفی
مــي تــوان ایــده هــاي تــازه اي بدســت آورد کــه گــران بــار از 
پرســش هــاي جدیــد و معانــي نــو هســتند و مســیر تحقیــق را 
بصــورت غیــر خطــي توســعه مــي دهنــد . در نظــام کــد گــذاري 
محــوري مجموعــه اي از مفاهیــم بــر محــور یــک مقولــه گــروه 
ــولات  ــوند و مق ــي ش ــانده م ــاق وار پوش ــورت ط ــدي و بص بن
مختلــف را در امــر کمــي و کیفــي کالا و خدمــات تشــکیل مــي 
دهنــد . در ایــن روش افــراد محقــق مــي تواننــد نظــام کیفیــت 
ــه  ــه مقول ــرار داده وهم ــته اي ق ــي و هس ــه اصل ــوان پای را بعن

ــا آن مرتبــط ســازند. هــاي دیگــر را بــه نحــوي ب
بــا اتخــاذ ایــن روش شــرایط محیطــي یــا مداخــات مربــوط به 
آن یــا نتایــج آن تحــت شــعاع قــرار گرفتــه و موجــب تکویــن 
ــات  ــا و خدم ــي کالاه ــار نظــر تخصصــي کمــي و کیف در اظه
مــي گــردد. و در کام پایانــي اینکــه بــا در نظــر گرفتــن نظــام 
ــذار  ــر گ ــم و تاثی ــر مه ــت ام ــت  و رعای ــد کیفی ــدار و ممت پای
ــار  ــان اعتب ــي ، جری ــر مهــم و حیات ــن ام ــده اندیشــي در ای آین
ــد  ــار در فرآین ــت اعتب ــع تثبی ــه در واق ــا ک ــط آنه ــي و رواب یاب
کیفــي کالا و خدمــات اســت بعنــوان مهمتریــن ســتون اصلــي 
ــاز رشــد و  ــه س ــداري آن زمین ــي شــده و پای ــت تلق ــر کیفی ام
توســعه کمــي وکیفــي محصــولات و خدمــات در کشــور خواهــد 

شــد . 
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ارتقــای کیفیــت در رونــد صــادرات منــوط بــه تدویــن و 
تصویــب قوانیــن تســهیل گر، جامــع و دقیــق و در عیــن حــال 
ــی  ــارات کاف ــا اختی ــخص ب ــادی مش ــب نه ــری مناس تولی گ

ــت.  اس
ــف اقتصــادی  ــت در حوزه هــای مختل ــردن ســطح کیفی ــالا ب ب
مشــروط بــه تدویــن قوانیــن دقیــق و راهگشــا و وجــود نهادهــا 
و دســتگاه های مجــری کارآمــد و باتجربــه اســت. درایــن راســتا 
ــد.  ــد دارن ــارت تاکی ــای تج ــهیل فرآینده ــر تس ــان ب بازرگان
هرچنــد متاســفانه طــی دهه هــای گذشــته شــاهد ناهماهنگــی 
ــازمان  ــم. س ــادرات بوده ای ــر ص ــی ام ــر و متول ــای درگی نهاده
توســعه تجــارت در ظاهــر مســئولیت رســیدگی بــه امــور 
تجــاری را بــه عهــده دارد؛ امــا اختیــارات لازم را از ایــن 
ــد  ــا نتوان ــده ت ــب ش ــت موج ــن وضعی ــد و ای ــازمان گرفته ان س

وظایــف خــود را بــه درســتی انجــام ندهــد.  
ــا  ــود ت ــارت داده نمی ش ــعه تج ــازمان توس ــه س ــارات ب  اختی
ــد،  ــام ده ــات لازم را انج ــی اقدام ــای بین الملل در چارچوب ه
ــد و  ــاق نمی افت ــی اتف ــای واقع ــه معن ــادرات ب ــب ص بدین ترتی
نمی تــوان بــر فرآیندهــای تجــارت، نظــارت داشــت. در چنیــن 
وضعیتــی بــه ســوی صــادرات بــا ارزش واحــد پایین تــر و تنــاژ 

بیشــتر حرکــت کردیــم.
ــررات  ــن و مق ــوب قوانی ــت نامطل ــت کیفی ــلم اس ــه مس آنچ
اســت کــه منجــر بــه عــدم تخصیــص بهینــه منابــع و انحــراف 

ــن  ــه درآمــد بی ــع ناعادلان اهــداف اقتصــادی و در نهایــت توزی
ــز ایــن موضــوع  آحــاد جامعــه می شــود. در حــوزه صــادرات نی
ــر  ــن ب ــا و قوانی ــه بخش نامه ه ــی ک ــداق دارد، در صورت مص
ــری  ــب و موث ــورت مناس ــه ص ــی، ب ــات زمان ــاس مقتضی اس
طراحــی نشــوند، ضمــن ایجــاد جــو نااطمینانــی در بیــن فعــالان 
اقتصــادی موجــب ایجــاد نابه ســامانی در بازارهــا خواهــد شــد.

بازگشــت  را در صــدور بخش نامه هــای  بــارز آن  مصــداق 
ــود  ــرار ب ــدا ق ــه در ابت ــم ک ــادرات می بینی ــل از ص ارز حاص
ــز  ــی نی ــه ارز نیمای ــی ک ــود در حال ــویه ش ــی تس ــا ارز نیمای ب
ــازار آزاد داشــت و اصــاح رونــد آن و  ــا ارز ب شــکاف زیــادی ب
کاهــش ایــن شــکاف، نمایانگــر آزمــون و خطایــی عمــل کردن 
ــن  ــز چنی ــت. در واردات نی ــوده اس ــا ب ــدور بخش نامه ه در ص
ــرای واردات ســقف 500  ــی ب ــم؛ زمان مســئله ای را شــاهد بودی
ــال آن موضــوع اعتبارســنجی  ــه دنب ــته و ب ــزار دلاری گذاش ه

مطــرح شــد.
ــم در  ــدد آن ه ــای متع ــدور بخش نامه ه ــی ص ــور کل ــه ط ب
یــک ســال و مربــوط بــه یــک حــوزه خــاص حاکــی از کیفیــت 
ســردرگمی  بــه  منجــر  کــه  بخش نامه هاســت  نامطلــوب 
صادرکننــدگان شــده و گرفتاری هایــی را بــرای آنهــا بــه 
ــا،  ــی  در برنامه ه ــن بی ثبات ــی همی ــت. در پ ــته اس ــال داش دنب
ــار  ــادرات کن ــیر ص ــزرگ از مس ــدگان ب ــج صادرکنن ــه تدری ب

ــد. ــر نیندازن ــود را در خط ــروی خ ــار و آب ــا اعتب ــند ت می کش

رنج صادرات
 از کیفیت نامطلوب
قوانین و مقررات

امیر عابدی 
رئیس کمیسیون صادرات اتاق ایران
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ــای  ــن، گزارش ه ــت قوانی ــود کیفی ــرای بهب ــی رود ب ــار م انتظ
توجیهــی قــوی بــرای اصــاح قوانیــن و یــا تدوین قانــون جدید 
تهیــه شــود و بحــث و بررســی لازم روی آنهــا در کمیته هــای 
ــع  ــای ذی نف ــرد. ضــرورت دارد گروه ه کارشناســی صــورت گی
ــد  ــند و فراین ــته باش ــور داش ــب حض ــل تصوی ــه مراح در کلی
سیاســت گذاری  مراحــل  ابتدایی تریــن  از  آنهــا  مشــارکت 
آغــاز شــود تــا در ســطوح مختلــف فرصــت کافــی بــرای بیــان 
دیدگاه هــا وجــود داشــته باشــد. در ایــن بیــن اجــرای آزمایشــی 
برخــی قوانیــن کــه نســبت بــه نتیجــه آن تردیدهایــی هســت، 
ســازوکار مناســبی در بهبــود محیــط کســب وکار کشــور اســت.

ــد از  ــن بای ــت قوانی ــطح کیفی ــای س ــرای ارتق ــوع ب در مجم
ــرد  ــاب ک ــای خلق الســاعه اجتن ــررات و بخش نامه ه صــدور مق
چراکــه کاهــش کیفیــت کالا و خدمــات را می تــوان بــه عــدم  
کیفیــت در اجــرا و تصمیم گیــری در فراینــد قوانیــن و  مقــرارت 

مرتبــط دانســت.
ــفافیت  ــدم ش ــن و ع ــررات و  قوانی ــات در مق ــود ثب ــار نب از آث
آنهــا بــه ویــژه در فرایندهــای تجــاری، کاهــش حضــور 

اســت. اقتصــادی  فعالیت هــای  در  صادرکننــدگان 
ــه ای  ــی و منطق ــطح جهان ــت در س ــه رقاب ــر ک ــال حاض در ح
بســیار بالاســت و حضــور مســتمر، منظــم و موثــر در بازارهــای 
صادراتــی نیازمنــد داشــتن مزیــت رقابتــی اســت، نقــش 
دولت هــا نــه بــه عنــوان تصدی گــر بلکــه بــه عنــوان 
تســهیل گر بــرای ایجــاد مزیــت رقابتــی بســیار پررنــگ اســت. 
در ایــن میــان یکــی از ماموریت هــای دولت هــا، تدویــن 
مقــررات) بــرای تســهیل و روان ســازی( و اجــرای مناســب آنهــا 
در حــوزه تجــارت اســت. ایــن امــر در برهه هایــی کــه اقتصــاد 

کشورها کیفیت مقررات ۲010 کیفیت مقررات ۲0۲0 حاکمیت قانون۲010 حاکمیت قانون ۲0۲0

ایران - 1.71 - 1.46 - 1.02 - 0.87

عراق - 1.05 - 1.38 - 1.56 - 1.75

قزاقستان - 0.33 0.14 - 0.64 - 0.4

مالزی 0.59 0.77 0.48 0.66

پاکستان - 0.6 - 0.72 - 0.74 - 0.69

ترکیه 0.3 - 0.01 0.11 - 0.36
S۰urce:info.worldbank.org/governance/wgi

ــتر  ــوند، بیش ــه می ش ــی مواج ــای خارج ــا تکانه ه ــورها ب کش
خودنمایــی می کنــد.

ــرا دچــار  ــت دارد، زی ــن موضــوع بســیار اهمی ــز ای ــران نی در ای
فشــارهای ناشــی از تحریــم هســتیم و انتظــار داریــم دولــت بــا 
تصویــب قوانیــن، تاثیــر منفــی ایــن تحریم هــا را خنثــی کنــد.

نگاهــی بــه رتبــه و وضعیــت شــاخص های مرتبــط بــا قوانیــن 
ــث  ــور را از حی ــت کش ــد وضعی ــران، می توان ــررات در ای و مق
ــذارد.  ــش بگ ــه نمای ــررات ب ــن و مق ــرای قوانی ــب و اج تصوی
شــاخص حکمرانــی کــه بانــک جهانــی آن را بــرای کشــورهای 

ــود: ــه می ش ــش مولف ــامل ش ــرده ش ــبه ک ــف محاس مختل
1-پاسخگویی و حق اظهارنظر
2-ثبات سیاسی و نبود خشونت

3-اثربخشی دولت
4-کیفیت تنظیم کنندگی) مقررات(

5-حاکمیت قانون)قانون مداری(
6-مهار فساد

در اینجــا دو مولفــه کیفیــت مقــررات و حاکمیــت قانــون مربــط 
ــارت  ــک روی تج ــدون ش ــه ب ــم ک ــن را داری ــث قوانی ــا بح ب
ــد توجــه داشــت کــه کیفیــت امــری  ــه بای اثرگــذار اســت. البت
نســبی اســت هرچنــد بایــد بــه صــورت متنــاوب بــرای 
ــد  ــران و چن ــت ای ــر وضعی ــدول زی ــاش کرد.ج ــای آن ت ارتق
ــون در  ــت قان ــرات و حاکمی ــت مق ــب را در کیفی ــور منتخ کش
ــی  ــره 2.5 منف ــد. نم ــان می ده ــع 2010 و 2020 نش دو مطق
یعنــی بدتریــن وضعیــت و 2.5 مثبــت یعنــی بهتریــن وضعیــت. 
ایــن آمــار خــود گویــای وضعیــت نامناســب تدویــن قوانیــن و 

ــت. ــور اس ــر در کش ــدون اث ــای ب بخش نامه ه

وضعیت ایران در مقایسه با کشورهای منتخب در دو مولفه کیفیت مقررات و حاکمیت قانون
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قانــون تقویــت و توســعه نظــام اســتاندارد به تنهایــی نمی توانــد کیفیــت تولیــد و خدمــات 
را بــالا ببــرد؛ بایــد بــه مفاهیــم کیفــی اثرگــذار در ایــن حــوزه توجــه شــود.

مفهــوم کیفیــت بســیار عمیــق و دقیــق اســت کــه اگــر در کشــور بــه آن توجــه نشــود از 
بســیاری از رقابت هــای اقتصــادی در صحنــه بین المللــی حــذف خواهیــم شــد. از دیــدگاه 
ــی  ــه در بحــث کیفیــت قابل طــرح اســت: نخســت ویژگی های استانداردســازی ســه مقول
اســت کــه از آن طریــق  اســتاندارد را تعریــف می کنیــم؛ دوم موضــوع ســرعت ســاخت 
کالا و ارائــه خدمــت بــه مصــرف کننــده یــا مشــتری اســت و ســوم بحــث قیمــت اســت 
ــی بیشــتر خــودش  ــت اقتصــادی کشــور خیل ــه وضعی ــا توجــه ب کــه در حــال حاضــر ب
ــمت  ــن س ــه ای ــتر ب ــدی بیش ــای تولی ــی از واحده ــفانه برخ ــت. متأس ــان داده اس را نش
حرکــت می کننــد کــه رضایــت مصــرف کننــده را از جهــت قیمــت جلــب کننــد و ازنظــر 
ــه  ــه مقول ــن س ــه ای ــز ب ــوآوری نی ــئله ن ــا مس ــه بنگاه ه ــری هم ــای رقابت پذی ویژگی ه

ــرد. ــه را در برمی گی ــار مقول ــت چه ــه در حقیق ــود ک ــزوده می ش اف
نــوآوری بــرای ایــن اســت کــه ببینیــم در دنیــا در زمان هــای بســیار کوتــاه ویژگی هــای 
ــدن  ــر ش ــوی بهت ــه سمت وس ــه روز ب ــد و روزب ــر می یاب ــت تغیی ــک خدم ــک کالا و ی ی
و جلــب رضایــت مشــتری پیــش مــی رود. بنابرایــن مــا بایــد بــرای اینکــه وارد فضــای 
ــه  ــه مقول ــاً ب ــی شــویم حتم ــی بین الملل ــه ای و حت ــری داخــل کشــور و منطق رقابت پذی
ــرکت ها و  ــث ش ــام بح ــی نظ ــت های کل ــیاری از سیاس ــم. در بس ــه کنی ــوآوری توج ن
ــا  ــه ب ــه در رابط ــی ک ــی از مفاهیم ــاً یک ــت، اتفاق ــرح اس ــان مط ــولات دانش بنی محص
ــظ آن در  ــت و حف ــای کیفی ــوآوری و ارتق ــئله ن ــد مس ــم می کن ــا الآن حک دانش بنیان ه

بازارهــای داخلــی اســت.
ــران در  ــتاندارد ای ــی اس ــازمان مل ــا س ــال ها ب ــران س ــت ای ــت کیفی ــن مدیری  انجم
ــت اســت، همــکاری داشــته  ــی کیفی ــزه مل ــن آن جای ــه مهم تری ــف ک ــای مختل حوزه ه
ــناد  ــوان اس ــه به عن ــنادی ک ــی اس ــم خیل ــازی تنظی ــرای زمینه س ــور ب ــت. همین ط اس
ــرای نظــام استانداردســازی مدیریــت کیفیــت محســوب می شــود، انجمــن  بالادســتی ب
ــی از اســناد بالادســتی  ــری داشــته اســت موضــوع مدیریــت کیفیــت در خیل نقــش موت
ــع تولیــد ایــن موضــوع  ــون رفــع موان قیدشــده اســت، حتــی در قوانیــن مختلــف در قان
مطــرح اســت؛ یعنــی بــه دنبــال توجــه قانون گــذار بــه اســتاندار بحــث مدیریــت کیفیــت 
نیــز مطــرح می شــود. در خــود قانــون تقویــت و توســعه نظــام اســتاندارد شــاهد هســتیم 
قانون گــذار در چندیــن جــای ایــن قانــون بحــث مدیریــت کیفیــت را مطــرح کــرده و یــا 

ــده اســت. ــرات آم ــت به ک اصــولًا واژه کیفی
مســئولیت هایی هــم از ســازمان ملــی اســتاندارد درخواســت کــرده کــه امیدواریــم خیلــی 
بیشــتر از قبــل پیگیــری شــود و همچنیــن موضوعــات مرتبــط بــا جایــزه ملــی کیفیــت 
کنتــرل کالاهــای وارداتــی و صادراتــی و یــا ســنجش نــرخ کیفیــت و همچنیــن تنظیــم 
و تدویــن راهبــرد ملــی کیفیــت و قانــون راهبــرد ملــی کیفیــت بــه زودی تصویــب شــود 

 توسعه نظام استاندارد در
گرو تدوین

راهبرد ملی کیفیت

امیر حیدری
دبیر انجمن مدیریت کیفیت ایران
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ــران،  ــتاندار ای ــی اس ــازمان مل ــا س ــتگاه های نه تنه ــه دس و هم
ــاده شــود و مــا شــاهد  بلکــه در همــه نهادهــا و ســازمان ها پی
ــدی و  ــف تولی ــن باشــیم کــه ســازمان ها و بنگاه هــای مختل ای
ــر  ــت حداکث ــا رعای ــات، محصــول خــود را ب ــده خدم عرضه کنن
کیفیــت بــه دســت مــردم شــریف ایــران برســانند تــا مجموعــه 
ایــن فرآیندهــا منجــر بــه آن هدفــی شــود کــه آرزوی همــه ی 
ــاء کیفیــت زندگــی مــردم اســت  ــان اســت و آن ارتق ــا ایرانی م
ــن را داشــته  ــدار می شــویم احســاس ای ــح بی ــه هــر روز صب ک
ــر از روز  ــر روز بهت ــا ه ــی م ــت زندگ ــاً کیفی ــه واقع ــیم ک باش

ــود. ــل می ش قب
در قانــون تقویــت و توســعه نظــام استانداردســازی مــا بــا ســه 
ــایر  ــتاندارد و س ــی اس ــازمان مل ــتیم و س ــه هس ــوم مواج مفه
ــوم  ــت مفه ــتند. نخس ــی هس ــم کل ــر مفاهی ــتگاه های دیگ دس
خــود اســتاندارد اســت و دوم مفهــوم کیفیــت و ســوم مفهــوم 
مقــررات فنــی اســت. در مــاده 3 قانــون یــک وظیفــه ای برعهده 
ســازمان های دیگــر گذاشته شــده اســت؛ مــاده 3 قیدشــده کــه 
بایــد دســتگاه ها و ســازمان ها و وزارت خانه هــا و نهادهــای 
ــا  ــان ب ــوزه خودش ــی را در ح ــررات فن ــوع مق ــی موض غیردولت
ــه اســتانداردهای موجــود تعریــف کننــد و آیین نامه هــا  توجــه ب
ــه  ــا توج ــد و ب ــتاندارد کنن ــه اس ــل ب ــتورالعمل ها را تبدی و دس
ــی کــه  ــا زمان ــد. ت ــف کن ــی را تعری ــررات فن ــه اســتاندارد مق ب
دســتگاه های اجرایــی کشــور اعتقــادی بــه کیفیــت و مقــررات 
ــود  ــاده نمی ش ــم پی ــن مفاهی ــاً ای ــند، مطمئن ــته باش ــی داش فن
ــری  ــا پیگی ــا از بحث ه ــه م ــه هم ــی ک ــدف نهای ــه آن ه و ب

ــم. ــت آوری ــه دس ــم ب ــم، نمی توانی می کنی
ــا  ــه آیین نامه ه ــه ب ــن اســت ک ــتگاه ها ای ــه دس ــن وظیف بنابرای
ــه  ــی ب ــررات فن ــت مق ــد و درنهای ــه کنن و دســتورالعمل ها توج
ــم.  ــاده کنی ــور پی ــت را در کش ــث کیفی ــم بح ــال آن بتوانی دنب
ــام  ــت انج ــد درس ــودش را بتوان ــتگاهی کار خ ــر دس ــی ه وقت
دهــد و کیفیــت کار خــود را ارتقــا دهــد، ســازمان ملــی اســتاندار 
ــود  ــی می ش ــده تلق ــوع حل ش ــک موض ــتاندارد ی ــث اس و بح
ــی لازم  ــه هماهنگ ــتگاهی ک ــک دس ــوان ی ــازمان به عن و س
را انجــام می دهــد، فعالیت هــای خــود را پوشــش می دهــد 
می شــود،  بارزتــر  خیلــی  تشــکل ها  نقــش  درنهایــت  و 

ــن  ــام ای ــد پی ــه می توانن ــتند ک ــکل ها هس ــن تش ــه ای چراک
بــه مشــتری ها و مصرف کننــدگان برســانند  را  دســتگاه ها 
ــر  ــذار و مؤث ــط اثرگ ــای زیرب ــه مؤلفه ه ــده هم و هماهنگ کنن
ــی  ــازمان مل ــتگاه ها و س ــود دس ــر خ ــند، نظی ــم باش ــن ه بی

ــردم. ــتاندار و م اس
در اینجــا ایــن پرســش مطــرح می شــود کــه آیــا قانــون تقویــت 
ــون  ــن قان ــتاندارد در ای ــش اس ــتاندارد و نق ــام اس ــعه نظ و توس
ــت،  ــی اس ــخ آن منف ــه پاس ــد؟ ک ــت می کن ــی کفای به تنهای
چراکــه مــا بایــد حتمــاً قوانیــن دیگــری کــه مرتبــط اســت بــا 
ــتقیم در  ــور مس ــردم به ط ــی م ــت زندگ ــون و باکیفی ــن قان ای
ــال دو  ــه به عنوان مث ــم، چراک ــت کنی ــتند را تقوی ــاط هس ارتب
قانونــی کــه در بحــث اســتاندارد خیلــی مطــرح هســتند، قانــون 
ــون  ــری قان ــده و دیگ ــت ش ــه آن غفل ــبت ب ــه نس ــارت ک تج
ــه  ــم هم ــت. امیدواری ــده اس ــرف کنن ــوق مص ــت از حق حمای
واحدهــای تولیــدی و عرضه کننــدگان خدمــات کیفیــت بیشــتر 
بهــا دهنــد و واحدهــای تولیــدی اســتاندارد، واحــدی باشــد کــه 
بتوانــد کیفیــت خــودش را مؤثــر نشــان داده و نقــش ارزنــده ای 

داشــته باشــد.
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هــدف از کنتــرل کیفیــت، حفــظ اســتانداردهای تعییــن شــده، 
شناســایی و اصــاح انحرافــات در فرآیندهــا، بهبــود رویه  هــای 
و  کارآیــی  افزایــش  نهایــت  در  و  هزینــه  کاهــش  کاری، 
ــرل  ــام کنت ــازی نظ ــاده س ــتاورد  پی ــت و دس ــره وری اس به
ــق  ــد و ســاخت، رون ــت تولی ــش کیفی ــت در کشــور، افزای کیفی
ــتفاده  ــادرات و اس ــش ص ــش واردات، افزای ــی، کاه ــد مل تولی

ــت . ــوه اس ــود و بالق ــای موج ــب از توانمندی ه مناس
ایــن موضــوع بالاخــص در ســالی کــه از ســوی مقــام معظــم 
ــع زدائی هــا نامگــذاری  ــد، پشــتیبانی ها و مان ــه تولی ــری، ب رهب
ــرای  ــه ب ــرا ک ــه، چ ــف یافت ــی مضاع ــده، اهمیت ــد ش و تاکی
ــه  ــت ب ــزودن کیفی ــق اف ــر از طری ــی بهت ــه ایران ــتیابی ب دس
ــری  ــی و کســب و کارهــا، بیشــتر از هــر زمــان دیگ زندگ
ــرای  ــت ب ــن کیفی ــرل و تضمی ــه کنت ــه مقول ــه ب مســتلزم توج

ــود. ــد ب ــی خواه ــات داخل ــدات و خدم تولی
 

تاکیــد و تمرکــز دولــت محتــرم ســیزدهم و مقــام عالــی وزارت 
ــد مســکن  ــه موضــوع جهــش تولی ــازی نســبت ب راه و شهرس
ــل  ــل و نق ــب حم ــاخت های مناس ــن زیرس ــن تامی و همچنی
ــر حفــظ و ارتقــاء کیفیــت ســاخت و ســاز  و همزمــان تاکیــد ب
ــای مضاعــف در  ــری از ایجــاد هزینه ه ــا در کشــور و جلوگی ه
ســاخت و نگهــداری طرح هــای عمرانــی، کــه هزینــه ســاخت 
ــواری های  ــا دش ــا ب ــال ها عمدت ــن س ــی ای ــا ط ــن پروژه ه ای
ــورد  ــی در م ــاره اندیش ــرورت چ ــردد، ض ــن می گ ــاد تامی زی

سیســتم مدیریــت کیفیــت طرحهــای عمرانــی را نیــز اجتنــاب 
ــر کــرده اســت. ناپذی

 
ــا  ــو ب ــز همس ــاک نی ــک خ ــی و مکانی ــگاه فن ــرکت آزمایش ش
سیاســتهای کان دولــت و وزارت راه و شهرســازی، در راســتای 
ــات  ــام مطالع ــا انج ــود، ب ــی خ ــی و قانون ــف ذات ــام وظای انج
ــاس  ــر اس ــی ب ــرل کیف ــات کنت ــی و آزمایش ــی و مهندس فن
ــام  ــازی نظ ــاده س ــی و پی ــن الملل ــی و بی ــتانداردهای مل اس
ــاز جهــت  ــورد نی ــت و دریافــت صاحیت هــای م ــرل کیفی کنت
ــن  ــت )Q.C( و تضمی ــرل کیفی ــات کنت ــه خدم ــکان ارائ ام
ــدی  ــرل فرآین ــی و کنت ــای عمران ــت )Q.A( در طرح ه کیفی
مراحــل ســاخت و ســاز در پروژه هــا، توانســته اســت گام هــای 
ــردارد و برنامــه توســعه آتــی خــود را  موثــری در ایــن حــوزه ب

ــم نمــوده اســت . ــز تنظی نی
ضمــن گرامــی داشــت فــرا رســیدن 18 آبــان، روز ملـّـی کیفیت، 
ــتای  ــز در راس ــاک نی ــک خ ــی و مکانی شــرکت آزمایشــگاه فن
عمــل بــه مســئولیت اجتماعــی و قانونــی خــود، ارائــه خدمــات 
ــای  ــن ارزش ه ــی را یکــی از مهمتری ــن ســطح کیف ــا بالاتری ب
ســازمانی خــود تعییــن نمــوده و بــا اجــرای دقیــق فرآیندهــای 
کنتــرل کیفــی و همچنیــن تضمیــن کیفیــت، ســعی در ایفــای 
ــت در  ــوزه کیفی ــان ح ــی از متولی ــوان یک ــه عن ــود ب ــش خ نق
پروژه هــای عمرانــی در کنــار ســایر ارکان نظــام فنــی و 

ــی کشــور خواهــد داشــت. اجرای
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نشــده  حــادث  کــه  اســت  مفاهیمــی  معــدود  "کیفیت"جــزو 
اســت."کیفیت"مفهومی ازلــی اســت. بدیــن معنــا کــه در هــر مــکان و 
زمانــی ایــن مفهــوم بواســطه انســان قابــل درک بــوده و هســت. ایــن 
امــر نشــان از ایــن واقعیــت دارد کــه "کیفیــت" ویژگــی متعلــق به شــی 
مــورد شــناخت و یــا همــان ابــژه نیســت و فهــم "کیفیــت" جــزو تــوان 
ذهنــی متعلــق بــه شناســنده و یــا ســوژه شــناخت اســت. انســان در مقام 
شــناخت بطــور پیشــینی از قابلیــت درک و فهــم مفهــوم "کیفیــت" در 

ــم بیــرون برخــودار اســت. عال
ــا ایــن رهیافــت "کیفیــت" بســیار  در تجربیــات شــخصی خــود نیــز ب
مواجــه مــی شــویم. نــوزادِ تــازه متولــد شــده در لحظــه اول حضــور خــود 
ــه شــیر مــادر واکنــش مثبــت نشــان میدهــد  در ایــن جهــان، فقــط ب
ــنا  ــیر خشــک( آش ــی کیفیت)ش ــا ب ــم و ی ــیر ک ــا ش ــان ب ــذر زم و درگ
ــا دادن  ــادر ب ــی م ــه تحمــل آن میشــود. بعبارت ــور ب مــی گــردد و مجب
شیرخشــک بــه کــودک خــود بــی کیفیتــی را بــه او آمــوزش مــی دهــد. 
ــا عــرق سوزشــدن بــه آن  ــا پوشــاندن پوشــک بــی کیفیــت، نــوزاد ب ب
واکنــش نشــان میدهــد. کــودک بــا مــداد غیــر اســتانداردی کــه بدســت 
میگیــرد، انگشــتانش آســیب مــی بینــد و بــه مــرور بــا تهدیــد و ارعــاب 
پــدر، مــادر و معلــم بــه آن عــادت مــی کنــد. ایــن نمونــه مثالهــا، قابــل 
تعمیــم بــه کل زندگــی اجتماعــی را نیــز دارنــد. مــا کودکانمــان را بــرای 
زندگــی کــم کیفیــت و بــی کیفیــت در محیــط هــای علمــی و صنعتــی 
تربیــت مــی کنیــم. در صنایــع دســتی، همچــون فرشــبافی و یــا دیگــر 
ــت  ــاگردش، کیفی ــه ش ــتادکار ب ــز اس ــورمان، هرگ ــنتی کش ــع س صنای
ــتی، پرسشــی  ــع دس ــاگردِ صنای ــرای ش ــی ب ــد. حت ــی ده ــوزش نم آم
ــی  ــد م ــه تولی ــی ک ــت محصول ــای کیفی ــاخص و معیاره ــاب ش در ب
نمایــد مطــرح نیســت. چونکــه کیفیــت متعلــق بــه محصــول و کالای 
 Internal تولیــدی او نمــی شــود. بلکــه متعلــق بــه احســاس درونــی
ــردد.   ــی گ ــت م ــتاد کار تقوی ــزد اس ــه ن ــت ک ــاگرد اس feeling  ش
بنابرایــن مفاهیمــی هماننــد کنتــرل کیفیــت، مفهومــی نویــن و متعلــق 
بــه دوران معاصــر هســتند کــه کیفیــت را بــه مجموعــه ای از معیارهــای 

قابــل انــدازه گیــری از آن محصــول تقلیــل داده انــد.  
  scientific/positivism  با صنعتی شــدن جوامــع و رشــد علمــی
ــن همچون"کیفیــت" کــه مختــص انســان  ــم بنیادی ــل مفاهی ــا تقلی ب
و در نســبتی هــم بــرای تمامــی موجــودات زنــده در جهــان اســت، بــا 

ــل  ــه قاب ــم ک ــده ای ــه ش ــی مواج ــاخص و معیارهای ــه ای از ش مجموع
انــدازه گیــری هســتند و همچنیــن از آن خــود شــی/محصول محســوب 
مــی گردنــد. بعبارتــی علــم مــدرن، فهــم درونــی کیفیــت را کــه همــه ما 
بگونــه ای از آن بهــره مــی بریــم را بــا آمــوزش و پــرورش خانوادگــی، 
اجتماعــی، اقتصــادی بــه عنصــری بــرون انســانی تبدیــل کــرده و بــرای 
ــه  ــرا ب آن مجموعــه ای از ســنجه هــا طــرح ریــزی نمــوده و حتــی آن
ــر  ــی ب ــل داده و مبتن ــود تقلی ــادی خ ــات اقتص ــی در ادبی ــت رقابت مزی
ویژگــی هــای محصــول آنــرا ارزیابــی و نشــان برایش صــادر مــی نماید.

بنظــر مــی رســد مــا در تعــارض کیفیــت زندگــی می کنیــم. ازیکســو در 
یــک گــزاره مــی گوییــم: "کیفیــت" همــان رضایــت مشــتری/ انســان 
اســت. در گــزاره دیگــر مــی گوییــم: "کیفیــت" همــان ویژگی، شــاخص 
ــه  ــق ب ــتند و متعل ــری هس ــدازه گی ــل ان ــه قاب ــت ک ــی اس و معیارهای
محصــول مــی باشــند. هــر دو ایــن گــزاره هــا از لحــاظ منطقــی صحیح 
هســتند. امــا رضایــت امــری درونــی اســت و متعلــق به انســان اســت در 
حالــی کــه ویژگــی هایــی کیفیــت کــه بــر شــمرده مــی شــوند متعلــق 
بــه محصــول و کالا هســتند. چگونــه ایــن دو قابــل تجمیــع هســتند؟. 
ــه همــه در زمــان و مکانهــای مختلف)جوامــع و فرهنــگ هــای  چگون
ــت  ــاب کیفی ــان در ب ــتی یکس ــا برداش ــد از محصــول م ــون( بای گوناگ
ــر شــمرده شــده  ــه ویژگــی هــای کیفیــت ب آن داشــته باشــند؟. چگون
ــرای همــه  ــه محصــول اســت ب از ســوی تولیــد کننــده کــه متعلــق ب

یکســان تلقــی مــی گــردد.؟
پاســخ ایــن پرسشــها تنهــا زمانــی قابــل درک خواهــد بــود کــه ویژگــی 
ــت" از انســان  ــی( "کیفی ــم پیشــین)غیر تجرب ــر فه ــی ب ــانی مبتن انس
گرفتــه شــده باشــد و بــه او از طریــق ســاختارهای اجتماعــی بقبولانیــم 
ــم  ــدرت فه ــه او ق ــا ک ــن معن ــان. بدی ــه انس ــه او مشــتری اســت ن ک
کیفیــت را نــدارد و کیفیــت همــان مشــخصه هایــی اســت کــه تولیــد 

ــزی کــرده اســت.      ــر روی محصــولات خــود طرحری ــده ب کنن
ــر  ــاد بزرگت ــی در ابع ــی"، حت ــی کیفیت ــت، آموزش"ب ــر اس ــل ذک قاب
اجتماعــی نیــز نمایــان اســت. انــواع نظریــه هــای روانشــناختی و جامعــه 
شــناختی وضــع مــی گــردد تــا توجیــه گــر پذیــرش ســختی در زندگــی 
باشــند و میــزان قــدرت پذیــرش و تحمل ســختی در زندگــی اجتماعی و 
اقتصــادی معــادل شــکوفایی و رشــد فــردی و تعالــی ترجمــه مــی گردد.

بنابرایــن" کیفیــت" نیازمنــد آمــوزش و یــا ارتقــا شــناخت و فهم نیســت. 
ــت  ــا کیفی ــه م ــت. هم ــی نیس ــری تجرب ــت"، ام ــه فهم"کیفی ــرا ک چ
ــم. از هنگامــی کــه  ــرار مــی کنی ــاط برق ــا آن ارتب را مــی شناســیم و ب
ــت واکنــش نشــان میدهــد  ــه کیفی ــد نســبت ب ــی آی ــا م کــودک بدنی
ــه  ــی" فاصل ــی کیفت ــرورش "ب ــوزش و پ ــودک از آم ــی اســت ک و کاف
داشــته باشــد. انســان معاصــر، انســانی اســت کــه بواســطه ســاختارهای 
اجتماعــی و اقتصــادی، قــدرت فهــم پیشــینی خــود را از"کیفیــت" بــه 
فراموشــی ســپرده و کیفیــت را معــادل شــاخصهایی بــرای خــود مســلم 
مفــروض داشــته اســت کــه جامعــه صنعتــی و تولیــد کننــده بــه او ارائــه 
مــی کنــد. در حالــی کــه کیفیــت، رضایــت درونــی بــرای انســان اســت 
نــه رضایــت مشــتری. "کیفیــت" گرایشــی درونــی اســت بــرای انســان 

نــه پــروژه بهبــود بــرای محصــول و یــا فراینــد.

بی کیفیتی نیازمند آموزش است

محمدحسن امامی
رییس انجمن مدیریت سبز ایران

و بنیاد توانمندسازی منابع انسانی ایران
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در ابتــدا 18 ابــان روزملــی کیفیــت را خدمــت دســت انــدر کاران ارتقــاء کیفیــت در 
کشــور و جهــان وهمچنیــن همــکاران انجمــن مدیریــت کیفیــت تبریــک عــرض 

میکنــم.
ــوده اســت، اعتمــاد  ــی کیفیــت ؛ پرســش اعتمــاد ب یکــی از ســتارههای روز جهان
خالــق اعتبارســازمان هــا  بنگاههــای اقتصــادی اســت، اعتمــاد از طــرف مشــتریان 
وســهامدارن و اعتمــا تامیــن کننــدگان، اعتمــاد دولــت هــا و همهــی افــراد ذی نفــع 

و ذی ربــط بــرای یــک ســازمان و بنــگاه اقتصــادی هســتند.
ــت و  ــازی در کشور.اس ــتاندارد س ــام اس ــرای نظ ــول اج ــت محص ــر کیفی عنص
ــه  ــی اســت ک ــی بشــر هســتند، بدیه ــش نظــری و تجرب ــد دان ــتانداردها برآین اس
ــت  ــداد خواس ــود و درامت ــاد میش ــتمر ایج ــود مس ــتای بهب ــت در راس ــر کیفی عنص

ــت. ــتریان اس مش
درجهــان پیچیــده و رقابتــی امــروز بدیهــی اســت کــه اســتانداردها و نظام اســتاندارد 

ســازی و عنصــر کیفیــت موضــوع اجتنــاب ناپدیــری اســت کــه بایــد اتفــاق بیفتند.
ــی  ــای جهان ــور در بازاره ــض حض ــت نب ــر کیفی ــازی عنص ــتاندارد س ــع اس در واق
ــع  اســت. کیفیــت یکــی از مقولههــای توســعه یافتگــی در کشــور اســت و در واق
امــر بایــد گفــت: توســعه پایــدار و تامیــن رفــاه اجتماعــی، زیــر ســایهی ایــن عنصــر 
کیفیــت اتفــاق میافتــد و بدیهــی اســت کــه بــرای بهبــود مســتمر و ارتقــاء کیفیــت؛ 
رعایــت اســتاندارد ســازی و کیفیــت کــه در ســالهای اخیــر بــا مشــارکت انجمــن 

مدیریــت کیفیــت تهیــه و تنظیــم شــده و بــرای آجــراء  آمــاده میشــود.
ــع  ــام جام ــدر کاران نظ ــت ان ــط دس ــه توس ــری ک ــگان و تفک ــاش نخب ــن ت ای
مدیریــت کیفیــت و نظــام ســند جامــع اســتاندارد ســازی انجــام شــده، بایــد تقدیــر 

شــود.

پیام به مناسبت
روز ملی کیفیت

محمد ناظمی اردکانی
رییس سابق سازمان ملی استاندارد ایران
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گرامیداشت
روز ملی کیفیت
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ــن  ــیس انجم ــالگرد تاس ــن س ــت وپنجمی ــک بیس ــن تبری ضم
مدیریــت کیفیــت ایــران  بــه دســت انــدر کاران بحــث کیفیــت، 
ــور دانــش و مفهــوم  خیلــی خوشــحالم کــه شــاهد رشــد و تبل
ــج  ــن  بیســت و پن ــه در ای ــم ک ــن انجمــن بودی ــت در ای کیفی
ــه  ــش ادام ــه فعالیتهای ــل ب ــر از ســال قب ــر ســال بهت ســال ه
داده و دلســوزانه بحــث کیفیــت را در ایــران پــی گیــری کــرده 

اســت.
ــر در  ــه اگ ــت ک ــق اس ــق و دقی ــیار عمی ــت بس ــوم کیفی مفه
کشــور بــه آن توجــه نشــود از خیلــی از رقابــت هــای اقتصــادی 

ــم شــد. ــی حــذف خواهی ــن الملل ــه ی بی در صحن
از دیــدگاه اســتاندارد ســازی ســه مقولــه در بحــث کیفیــت قابــل 
ــت  ــا دس ــه م ــت ک ــی اس ــی های ــت ویژگ ــت: نخس ــرح اس ط
ــای  ــی ه ــق ویژگ ــت از آن طری ــتاندارد در حقیق ــدرکاران اس ان
ــاخت  ــرعت س ــوع س ــم، دوم موض ــف میکنی ــتاندارد را تعری اس
ــت  ــتری اس ــا مش ــده ی ــرف کنن ــه مص ــت ب ــه خدم کالا و ارائ
ــه  ــا توج ــال حاضــر ب ــه در ح ــت اســت ک ــوم بحــث قیم و س
بــه وضعیــت اقتصــادی کشــور خیلــی بیشــتر خــودش را نشــان 
داده و متاســفانه برخــی از واحدهــای تولیــدی بیشــتر بــه ایــن 
ــده را از  ــرف کنن ــت مص ــه رضای ــد ک ــت میکنن ــمت حرک س
ــت  ــای رقاب ــی ه ــر ویژگ ــد و از نظ ــب کنن ــت جل ــت قیم جه
ــن  ــه ای ــز ب ــوآوری نی ــگاه هــا مســئله ی ن ــری همهــی بن پذی
ــه را در  ــزوده میشــود کــه در حقیقــت چهارمقول ــه اف ســه مقول

ــرد. برمیگی
نــوآوری بــرای ایــن اســت کــه ببینیــم  در دنیــا در زمــان هــای 

ــر  ــاه ویژگــی هــای یــک کالا و یــک خدمــت تغیی بســیار کوت
مییابــد و روز بــه روز بــه ســمت و ســوی بهتــر شــدن و جلــب 

رضایــت مشــتری پیــش میــرود.
ــری  ــت پذی ــه وارد فضــای رقاب ــرای اینک ــد ب ــا بای ــن م بنابرای
داخــل کشــور و منطقــه ای و حتــی بیــن المللــی شــویم حتمــاً 

ــوآوری توجــه کنیــم. ــه ی ن ــه مقول ب
ــا  ــرکت ه ــث ش ــام بح ــی نظ ــتهای  کل ــیاری از سیاس دربس
ــی از  ــاً یک ــت، اتفاق ــرح اس ــان مط ــش بنی ــولات دان و محص
ــم  ــا الان حک ــان ه ــش بنی ــا دان ــه ب ــه در رابط ــی ک مفاهیم
میکنــد مســاله نــوآوری و ارتقــاء کیفیــت و حفــظ آن در 

ــت. ــی اس ــای داخل بازاره
ــت ورود  ــود جه ــه ای ب ــد مقدم ــرح ش ــه مط ــی ک ــن مباحث ای
ــت  ــت کیفی ــن مدیری ــن ،انجم ــای انجم ــث فعالیته ــه بح ب
ــوزه  ــران در ح ــتاندارد ای ــی اس ــازمان مل ــا س ــالها  ب ــران س ای
ــت  ــی کیفی ــزه ی مل ــن آن جای ــه مهمتری ــف ک ــای مختل ه

اســت،همکاری داشــته اســت.
ــه  ــنادی ک ــی اس ــم خیل ــازی تنظی ــه س ــرای زمین ــور ب همینط
بــه عنــوان اســناد بــالا دســتی بــرای نظــام اســتاندارد ســازی 
ــری  ــش موت ــن نق ــود، انجم ــت محســوب میش ــت کیفی مدیری
داشــته اســت و جــا دارد  مــن بــه عنــوان یکــی از کارشناســان 
قدیمــی اســتاندارد از ایــن انجمــن بخاطــر دلســوزی هایــی کــه 

درایــن بحــث داشــته تشــکر کنــم.
ــتی  ــالا دس ــناد ب ــی از اس ــت در خیل ــت کیفی ــوع مدیری موض
ــع  ــون رف ــف در قان ــن مختل ــی  در قوانی ــد شــده اســت، حت قی

 کیفیت و نوآوری رمز ورود
 به فضای رقابت پذیری

 داخلی و منطقه
نیره پیروز یخت

رییس سابق سازمان ملی استاندارد ایران
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موانــع تولیــد ایــن موضــوع مطــرح اســت ؛یعنــی بدنبــال توجــه 
قانــون گــذار بــه اســتاندار بحــث مدیریــت کیفیــت نیــز مطــرح 
ــون تقویــت و توســعه ی نظــام اســتاندارد  میشــود.در خــود قان
ــون  ــن قان ــای ای ــن ج ــذار در چندی ــون گ ــتیم قان ــاهد هس ش
ــولًا واژه  ــا اص ــرده و ی ــرح ک ــت را مط ــت کیفی ــث مدیری بح

ــده اســت. ــرات آم ــه ک ــت ب کیفی
ــی اســتاندارد درخواســت  ــی هــم از ســازمان مل مســئولیت های
ــری  ــی گی ــل پ ــتراز قب ــی بیش ــدوارم خیل ــن امی ــه م ــرده ک ک
شــود وهمچنیــن  موضوعــات مرتبــط بــا جایــزه ملــی کیفیــت  
ــرخ  ــنجش ن ــا س ــی و ی ــی و صادرات ــای واردات ــرل کالاه کنت
کیفیــت و همچنیــن تنظیــم و تدویــن راهبــرد ملــی کیفیــت و 
قانــون راهبــرد ملــی کیفیــت بــه زودی تصویــب شــود و همــه 
ــران ،  ــتاندار ای ــی اس ــازمان مل ــا س ــه تنه ــای ن ــتگاه ه ی دس
بلکــه در همــه ی نهادهــا و ســازمان هــا پیــاده شــود و ما شــاهد 
ــد  ــف تولی ــگاه هــای مختل ــن باشــیم کــه ســازمان هــا و بن ای
ــت  ــا رعای ــود را ب ــول خ ــات ، محص ــده خدم ــه کنن ی وعرض
ــانند  ــران برس ــریف ای ــردم ش ــت م ــه دس ــت ب ــر کیفی حداکث
ــه آن هدفــی شــود کــه  ــا مجموعــه ایــن فرآیندهــا منجــر ب ت
ــی  ــت زندگ ــاء کیفی ــان اســت و آن ارتق ــا  ایرانی آرزوی همهیم
مــردم  اســت کــه هــر روز صبــح بیــدار میشــویم احســاس ایــن 
را داشــته باشــیم کــه واقعــاً کیفیــت زندگــی مــا هــر روز بهتــر 

ــل میشــود . از روز قب
در قانــون تقویــت و توســعهی نظــام اســتاندارد ســازی مــا بــه 
ســه مفهــوم مواجــه هســتیم و ســازمان ملــی اســتاندارد و ســایر 

دســتگاههای دیگــر مفاهیــم کلــی هســتند.
نخســت مفهــوم خــود اســتاندارد اســت و دوم مفهــوم کیفیــت 
و ســوم مفهــوم مقــررات فنــی اســت، در مــاده 3 قانــون یــک 
وظیفهــای برعهدهــی ســازمانهای دیگــر گذاشــته شــده اســت؛ 
مــاده 3 قیــد شــده کــه بایــد دســتگاهها و ســازمان هــا و وزارت 
ــی را  ــررات فن ــوع مق ــی موض ــای غیردولت ــا و نهاده ــه ه خان
ــود  ــتانداردهای موج ــه اس ــه ب ــا توج ــان ب ــی خودش در حوزه
ــل  ــا را تبدی ــا و دســتورالعمل ه ــه ه ــن نام ــد وآیی ــف کنن تعری
ــه اســتاندارد مقــررات فنــی  ــا توجــه ب ــه اســتاندارد کننــد و ب ب

ــد. را تعریــف کن
 wto ــه ــت نام ــوص در موافق ــا بخص ــاری دنی ــط تج در ضواب
ــاس  ــده و براس ــه ش ــیار بهــش توج ــی بس ــررات فن یحــث مق
ایــن موافقتنامــه اســت کــه مقــررات فنــی در کشــورها تعریــف 
شــده و در تجــارت ایــن موضــوع حکــم میکنــد و لازم الاجــرا 

اســت.
ــرای  ــی ب ــررات فن ــاً مق ــد حتم ــا بای ــتگاه ه ــن دس ــا برای بن
ــا کمــک  ــودن آن راب ــد و لازم الاجــرا ب خودشــان تعریــف کنن
ســازمان ملــی اســتاندار پــی گیــری کننــد و همینطــور مفهــوم 
کیفیــت در حــوزه ی کاری خودشــان توجــه ویژه داشــته باشــند.
ــه  ــادی ب ــور اعتق ــی کش ــتگاههای اجرای ــه دس ــی ک ــا زمان ت
کیفیــت و مقــررات فنــی ئداشــته باشــند، مطمئنــاً ایــن مفاهیــم 
پیــاده نمیشــود و بــه آن هــدف نهایــی کــه همــه مــا از بحــث 

ــم. ــه دســت آوری ــم ب ــم، نمیتوانی ــی کنی ــری م ــی گی ــا پ ه
بنابرایــن وظیفهــی دســتگاهها ایــن اســت کــه بــه آییــن نامــه 
هــا و دســتورالعمل هــا توجــه کننــد و در نهایــت مقــررات فنــی 

بدنبــال آن بتوانیــم بحــث کیفیــت را در کشــور پیــاده کنیــم.
ــام  ــت انج ــد درس ــودش را بتوان ــتگاهی کار خ ــر دس ــی ه وقت
دهــد وکیفیــت کار خــود را ارتقــاء دهــد، ســازمان ملــی اســتاندار 
و بحــث اســتاندارد یــک موضــوع حــل شــده تلقــی میشــود و 
ــه هماهنگــی لازم را  ــک دســتگاهی ک ــوان ی ــه عن ــازمان ب س
ــد و در  ــش میده ــود را پوش ــای خ ــت ه ــد، فعالی ــام میده انج
ــارز تــر میشــود، چــرا کــه  نهایــت نقــش تشــکل هــا خیلــی ب
ایــن تشــکل هــا هســتند کــه میتواننــد پیــام ایــن دســتگاه هــا 
را بــه مشــتری هــا و مصــرف کننــدگان برســانند و هماهنــگ 
کننــده ی همــه ی مولفــه هــای زیربــط اثــر گــذار و موثــر بیــن 
هــم باشــند، نظیــر خــود دســتگاه هــا و ســازمان ملــی اســتاندار 

و مــردم.
در اینجــا ایــن پرســش مطــرح میشــود کــه آیــا قانــون تقویــت 
و توســعهی نظــام اســتاندارد و نقــش اســتاندارد درایــن قانــون 
ــرا  ــت، چ ــخ آن خیراس ــه پاس ــد؟ ک ــت میکن ــی کفای ــه تنهای ب
کــه مــا بایــد حتمــاً قوانیــن  دیگــری کــه مرتبــط  اســت  بــا 
ایــن قانــون و بــا کیفیــت زندگــی مــردم بــه طــور مســتقیم در 
ارتبــاط هســتند را تقویــت کنیــم، چــرا کــه بــه عنــوان مثــال؛ دو 
قانونــی کــه در بحــث اســتاندارد خیلــی مطــرح هســتند، قانــون 
ــون  ــری قان ــده ودیگ ــت ش ــه آن غفل ــبت ب ــه نس ــارت ک تج

حمایــت از حقــوق مصــرف کننــده اســت.
کــه البتــه ایــن قانــون از ســال 1388 تصویــب شــده و عمــاً 
مــا خیلــی نشــانه هــای رعایــت آن را دربخــش هــای کشــور 
خودمــان نمــی بینیــم، چــرا کــه رضایــت مصــرف کننــده هنــوز 
ــر  ــا ب ــتگاه ه ــیاری از دس ــت و بس ــوس نیس ــا ملم ــرای م ب
ــده را  ــوق مصــرف کنن ــان بحــث حق ــررات  خودش اســاس مق

ــد. ــی گیــری میکنن پ
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ــژه  ــدرکاران بوی ــت ان ــه ی دس ــن از هم ــش م ــن خواه بنابرای
ــای  ــش ه ــز پژوه ــامی و مرک ــورای اس ــرم ش ــس محت مجل
مجلــس ایــن اســت کــه بــه ایــن دوقانــون در رابطــه بــا قانــون 
ســازمان ملــی اســتاندار توجــه ویــژه نشــان دهــد و بــا کمــک 
ــه  ــد ب ــا بتوانن ــن ه ــن انجم ــژه همی ــان و بوی ــه ی  ذینفع هم

ــد. ــون گام بردارن ــن قان ــد نظــر ای ســمت و ســوی تجدی
ــل  ــی عم ــت درحوزه ــت کیفی ــن مدیری ــرای انجم ــا ب دراینج
ــم  ــق میکن ــش آروزی توفی ــت های ــا و فعالی ــئولیت ه ــه مس ب
و امیــدوارم صــد ســالگی انجمــن جشــن گرفتــه شــود و نقــش 
ــردم بیشــتر شــود. ــی در زندگــی م ــن انجمــن های ــر چنی موث

همچنیــن امیــدوارم همهــی واحدهــای تولیــدی وعرضــه 
ــان کــه بزرگداشــت انجمــن  ــه روز 18 آب ــات ب ــدگان خدم کنن
ــز  ــد و بج ــا دهن ــتر به ــت، بیش ــران اس ــت ای ــت کیفی مدیری
بحــث واحدهــای تولیــدی اســتاندارد، واحــدی باشــد کــه بتوانــد 
ــت  ــه دریاف ــق ب ــان داده و موف ــر نش ــودش را موث ــت خ کیفی

ــد. ــته باش ــای داش ــش ارزنده ــود و نق ــزه ش جای
مــن خیلــی عاقمنــد بــودم هــر چــه ســریعتر آنچــه در 
نظــام نامــه جایــزه ملــی کیفیــت پیــش بینــی شــده بــود کــه 
واحدهــای تولیــد ی خدماتــی بتواننــد گواهــی و تندیــس زریــن 
را از دســت رییــس جمهــور محتــرم دریافــت کنند،تحقــق پیــدا 

ــرد . میک

در پایــان نیــز بــه چنــد نکتــه تاکیــد دارم ، یکــی اینکه دســتگاه 
هــا و وزارت  خانــه هــا، نهادهــا و ســازمان هــا و کلیهــی دســت 
ــه ایــن ســه مفهومــی  ــه مــردم ب انــدرکاران خدمــت رســانی ب
ــی و  ــررات فن ــتاندارد ، مق ــامل: اس ــد دارم ش ــن تاکی ــه م ک
کیفیــت ؛ بــا توجــه بــا تفکیــک مســئولیت هایــی کــه برایشــان 
تعریــف شــده ، توجــه ویــژه داشــته باشــند و مــا شــاهد افزایــش 
ــا  ــه ه ــردم از وزارت خان ــت م ــا و رضای ــات آنه ــت خدم کیفی
باشــیم.من تاکیــد دارم برتعامــل بیــن انجمــن هــا و تشــکل هــا 
ــه عنــوان بازوهــای  ی بخــش خصوصــی کــه اینهــا بتواننــد ب
ــت  ــزان فعالی ــن عزی ــار ای ــورتی در کن ــی و مش ــی، اجرای علم
ــت  ــزان در دول ــوش عزی ــه گ ــردم را ب ــام م ــاً پی ــد و واقع کنن
برســانند و دولــت و مجلــس بــا اســتفاده از ظرفیــت ایــن انجمن 
هــا و تشــکلها خیلــی ســریعتر بــه تجدیــد نظــر قوانیــن مرتبــط 
ــدات  ــات و تولی ــت خدم ــش کیفی ــرای افزای ــه  ب ــی ک و مقررات
مناســب اســت ،پرداختــه  شــود و هــر چــه زودتــر شــاهد باشــیم 

کــه فعالیتهــا خیلــی بهتــر از قبــل ادامــه پیــدا کنــد.
ابتــه ایــن موضــوع وجــود دارد کــه خیلــی از قوانیــن نیــازی بــه 
ــی  ــون اســتاندارد کــه خیل ــل خــود قان ــدارد مث ــد نظــر ن تجدی
ــام  ــعهی نظ ــت و توس ــون تقوی ــت و قان ــی اس ــون جامع قان
اســتاندارد، کــه امیدواریــم جهــت اجــرای ایــن قوانیــن دســتیار 

ــف باشــیم.  دســتگاه هــای مختل
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ضمــن تبریــک بــه مناســبت 25 ســال فعالیــت انجمــن 
ــه بیــش از ربــع قــرن  ــا توجــه ب مدیریــت کیفیــت ایــران و ب
ــه  ــا کمــک متخصصــان در زمین ــدوارم بتوانیــم ب فعالیــت، امی
ــری را  ــداز بهت ــم ان ــی، چش ــی و فن ــعه ای، حقوق ــای توس ه
ــق  ــم و در جهــت تحق ــی انتخــاب کنی ــای آت ــرای ســال ه ب

ــم. ــا گام برداری آنه
ــن  ــای انجم ــت ه ــرن ازفعالی ــع ق ــت رب ــم گذش ــی رغ عل
ــی  ــی مطالعات ــع درس ــود مناب ــران و وج ــت ای ــت کیفی مدیری
متمرکــز کــه در مجامــع آکادمیــک و دانشــگاهی وجــود دارد 
امــا همچنــان ادبیــات مباحــث کیفیــت در ایــران هنــوز بــه آن 
ــات  ــه ادیب ــا فقــر در زمین ــوغ کامــل نرســیده و ب درجــه ی بل

ــه هســتیم. ــت مواج کیفی
کیفیــت همچنــان یکــی از موضوعــات پــر چالــش اســت کــه 
در مــورد شــمول قلمــرو تحــول آن در ایــران هنــوز بــه وحــدت 

نظــری نرســیدیم.
ــده  ــث ش ــه باع ــی ک ــی از موضوعات ــت: یک ــوان گف ــاید بت ش
مــا نتوانیــم مباحــث مربــوط بــه نظــام کیفیــت در ایــران بــه 
زبــان واحــدی برســانیم،همین برداشــت هــای متفــاوت اســت، 
وقتــی در موضوعــی برداشــت متفاوتــی بیــن صاحــب نظــران 
ــوص  ــف بخص ــران مختل ــب نظ ــد و صاح ــته باش ــود داش وج
ــان فرصــت گفتمــان نداشــته باشــیم و روی  همــکاران خودم
حــدود و ســقور ایــن معنــا بحــث شــود و بــه اجمــاع برســیم و 

  زمان آن رسیده
 نظام جامع حقوق

 کیفیت ایران
استارت زده شود
دکتر غامرضا رفیعی، دبیرکارگروه حقوق مصرف کنندگان 
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اثراتــش را در قانــون گــذاری و اجــرای برنامــه هــای توســعه 
ای کشــوربرجا خواهــد گذاشــت.

ــت  ــم وضعی ــا بتوانی ــه م ــی باشــد ک شــاید الان فرصــت خوب
آشــفته ای کــه در نظــام کیفــی مــا وجــود دارد و اثــری کــه 
ــی  ــی ، اداری و خصوص ــی، عموم ــوق جزای ــوزه ی حق ــر ح ب

ــم. ــرور کنی ــذارد را م میگ
شــاید حقــوق کیفیــت هــم تــا حــدودی زیــادی بــه پیچیدگــی 
آن افــزوده و در ایــن رابطــه برخــی فکــر مــی کننــد کــه بحــث 
حقــوق کیفیــت ناظــر بــر حقــوق مصرف کننــده اســت و بعضی 
ــوب  ــت چارچ ــت،اما در حقیق ــور نیس ــد اینط ــر میکنن ــز فک نی

هــای حمایتــی حقــوق تولیــد کننــدگان را در برمیگیــرد.
امــا تجربــه کشــورهای توســعه یافتــه نشــان داده ایــن 
موضــوع خیلــی فراتــر از اینهاســت، یعنــی رابطــه ی مازمــات 
و حــق التکیــف  بیــن" تولیــد کننــدگان و دولــت" و "مصــرف 
کننــدگان و دولــت" ، رابطــه تعاملــی بیــن "مصــرف کننــده و 
تولیــد کننــده گان " اســت. اگردقــت شــود نــه تنهــا در نظــام 
ــورهای  ــه ی کش ــی هم ــام حقوق ــه در نظ ــران بلک ــوق ای حق
ــن  ــت در قوانی ــه کیفی ــوط ب ــررات مرب ــن و مق ــان قوانی جه
ــن  ــام ای ــاً تم ــود دارد.تقریب ــان وج ــی، اداری ش ــی ،صنف جزای
موضوعــات میتوانــد در دل دایــره ی کیفیــت گنجانــده شــود.

ــوق  ــاخه ای از حق ــک ش ــه ی ــوع ب ــن موض ــردن ای منحصرک
مصــرف کننــدگان یــا بنــگاه هــا و شــرکت هایــی کــه تولیــد 
کننــده هســتند خیلــی مناســب نیســت و شــاید اصــاً انطبــاق 
ــط  ــی توس ــات حت ــد،کیفیت خدم ــته باش ــت نداش ــا واقعی ب
ــی  ــولات و خیل ــدات و محص ــت تولی ــی، کیفی ــای دولت ارگانه
مــوارد نظیــر خیابــان، جــاده و چــراغ راهنمایــی و محصــولات 
لبنیــات، ارائــه خدمــات حقوقــی، اداری وکالتــی و شــهرداریها و 
تولیــد و انــواع محصــولات و فــرآورده هــا و حتــی فرآیندهــای 
ــه انجــام امــور اداری در قلمــرو نظــام کیفیــت  ــوط ب کــه مرب
ــث و  ــه و بح ــل ماحظ ــت، قاب ــت اس ــی کیفی ــم حقوق و رژی

بررســی اســت.
ایــن مباحثــی کــه مطــرح شــد بــرای ایــن اســت کــه موضــوع 
فراتــر از موضوعــی اســت کــه در جامعــه ی مــا حتــی دربیــن 

آکادمیســت هــا در حــال حاضــر مطــرح اســت .
در حــال حاضــر بــه مباحــث مربــوط بــه قانــون جدیــد 
ــه  ــت پرداخت ــورد کیفی اســتاندارد و موضوعــات مختلفــی در م
شــده و در قانــون تعزیــرات حکومتــی مــوارد و مقــررات زیــادی 
پیــش بینــی شــده و در قانــون نظــام صنفــی در انــواع و اقســام 
مصوبــات هیــات وزیــران حتــی در قانــون حمایــت از مصــرف 

ــادی در  ــوارد زی ــتی م ــررات بهداش ــی مق ــده گان و حت کنن
ارتبــاط تنگاتنــگ بــا کیفیــت هســتند، متاســفانه نظــام مدونــی 
از حقــوق کیفیــت وجــود نــدارد و حتــی دریــغ از جمــع آوری 

ــر کیفیــت. مجموعــه قوانیــن و مقــررات ناظــر ب
ــت  ــه کیفی ــع ب ــود راج ــده خ ــرف کنن ــرض مص ــر ف ــر ب اگ
خــود شــکایت داشــته باشــد، هــم میتوانــد در ســازمان 
ــم  ــیون و ه ــد و در کمیس ــوی کن ــه دع ــتاندارد اقام ــی اس مل
درمحاکــم حقوقــی و جزایــی و ســازمان تعزیــرات حکومتــی و 
همچنیــن در مرجــع خاصــی کــه در قانــون مربــوط بــه کیفیت 
ــل طــرح  ــاوی قاب ــن دع ــای داخــل کشــور اســت ای خودروه
اســت، بنابرایــن تولیــد کننــده مواجــه بــا ســردرگمی اســت و 
نمیتوانــد بــه چنــد مرجــع جهــت حــل و فصــل اختــاف ناظــر 

ــت پاســخگو باشــد. ــر کیفی ب
ــود  ــم وج ــدگان ه ــرف کنن ــورد مص ــردرگمی در م ــن س همی
دارد و همینطــور نهادهــای حاکمیتــی کــه در حقیقــت اعمــال 
حاکمیــت میکننــد نــه تصــدی، در حالــی کــه ایــن مشــخص 
ــه ی  ــد اقام ــع بای ــدام مرج ــه ک ــده ب ــرف کنن ــت مص نیس

ــد. دعــوی کن
ــر از  ــا اگ ــه صــادر میشــود برخــی از آنه ــن احــکام هــم ک ای
ــود،  ــف بش ــن تکلی ــه تعیی ــی ب ــیدگی اداری منته ــع رس مراج
ــزد  ــی ن ــرات حکومت ــی تعزی ــعبات بررس ــا ش ــوان از آنه میت

ــرد. ــی ک ــر خواه ــد نظ ــز تجدی ــت اداری نی ــوان عدال دی
امــا اگــر بــه قانــون جدیــد اســتاندارد توجــه کنیــد بــاز همیــن 
ــه داوری و  ــه چ ــود دارد ک ــر وج ــه ای دیگ ــه گون ــاله ب مس
صاحیــت مراجــع قضایــی و چــه داوری در صاحیــت مراجــع 
ــی  ــتگاه  اجرای ــی در دس ــای تخصص ــات ه ــی و هی اختصاص

اســت.
بنابرایــن شــاید بتوانیــم ایــن پیــش بینــی را داشــته باشــیم کــه 
بــا کمــک همــه ی متخصصــان اقتصــادی موضــوع کیفیــت و 
حقــوق دانــان کــه در ایــن عرصــه فعالیــت میکننــد ،زمانــش 
رســیده کــه نظــام حقوقــی  کیفیــت ایــران را اســتارت بزنیــم 
و از پراکندگــی و انباشــت قوانیــن و مقــررات و آییــن نامــه هــا 

مختلــف اجتنــاب کنیــم و ایــن آســیب شناســی شــود.
ــه نظــر مــن بعــد از گذشــت 25 ســال فعالیــت و برگــزاری  ب
ــا  ــار ده ه ــار و انتش ــی و وبین ــرد همای ــش و گ ــا همای صده
ــان  ــت دیگــر زم ــت کیفی ــه تخصصــی مدیری نســخه ی مجل
ــت  ــت کیفی ــن مدیری ــی انجم ــه عمل ــه برنام ــیده ک آن فرارس

ــم. ــی کنی ــران را طراح ای
ــرای  ــه ب ــدگان بلک ــد کنن ــت از تولی ــرای حمای ــط ب ــه فق ن
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ــرای  ــه ب ــتم ک ــت سیس ــده و تقوی ــرف کنن ــت از مص حمای
اینــکار بایــد حــد و مــرزی تعییــن شــود تــا در حــوزه ی اعمــال 
ــت کار نظــارت  ــت تداخــل ایجــاد نشــود و دول ــت دول حاکمی
را انجــام دهــد و تصــدی نیــز توســط صاحبــان صنایــع انجــام 
ــده  ــد کنن ــودش تولی ــد خ ــه بخــش تولی ــی ک ــود.در جاهای ش
اســت تبعیضــی در رعایــت نظــام حقوقــی کیفیــت بیــن 
ــی  ــد و آنجای ــی نباش ــی و خصوص ــدی دولت ــای تولی واحده
کــه دولــت  تولیــد کننــده اســت، تبعیضــی در رعایــت نظــام 
حقوقــی کیفیــت بیــن واحدهــای تولیــدی دولتــی و واحدهــای 

ــد. ــی نباش ــدی خصوص تولی
حتــی آن بخــش هایــی کــه دولــت خــودش مصــرف کننــده 
ــده  ــرف کنن ــوان مص ــه عن ــت ب ــت از دول ــز حمای ــت نی اس
ــهروندان و  ــه ش ــدگان ک ــرف کنن ــت از مص ــی باحمای تبعیض

ــد. ــته باش ــود نداش ــتند وج ــی هس ــش خصوص بخ
البتــه ایــن عدالــت و تســاوی باعــث میشــود همــه ی المــان 
هــا و عناصــر و عواملــی کــه در دایــره ی وســیع نظــام کیفیــت 
هســتند حمایــت شــوند وحتــی درادبیــات حقوقــی کشــورهای 
ــه ایــن شــکل اســت کــه اگــر مــا از حقــوق  توســعه یافتــه ب
ــی  ــع نهای ــع منتف ــم درواق ــت کنی ــدگان حمای ــرف کنن مص
خــود تولیــد کننــده اســت.برای اینکــه نظــام حقــوق مصــرف 
کننــده ،نظــام مبتنــی برتعهــدات اســت و مصــرف کننــده فقــط 

ــز دارد.  ــی نی برخــوردار از حقــوق نیســت و یکســری تعهدات
بــا توجــه بــه ســال هــا فعالیــت مــن در انجمــن فکــر میکنــم 
زمــان آن رســیده در حــوزه ی مســائل حقوقــی کیفیــت برنامــه 
ــت  ــی و انباش ــن پراکندگ ــا ای ــرد ت ــورت بگی ــی ص ریزیهای
ــل،  ــتور العم ــر دس ــی ب ــام مبتن ــذاری و نظ ــون گ ــام قان نظ
ــه  ــد ب ــک کن ــن کم ــود وانجم ــاب ش ــای اجتن ــن نامه آیی
ــه از  ــط ک ــای ذیرب ــه ه ــذاری و وزارتخان ــون گ ــای قان نهاده
ایــن ســردرگمی در انفجــار قوانیــن مقــررات کــه وجــود دارد 
ــش  ــش پی ــی را برای ــل دراز مدت ــده و راه ح ــی ش ــاره جوی چ

ــد. ــی کن بین
همچنیــن الان زمــان آن فرارســیده تــا در راســتای کــم کــردن 
ــوع  ــه ان ــی جهــت رســیدگی ب ــار روی دوش دســتگاه قضای ب
دعــاوی و شــکایات حقوقــی ،بــا اســتفاده از تجربیــات قانونگذار 
برخــی کشــورها ، نظــام داوری بــرای رســیدگی بــه اختافــات 
بیــن تولیــد کننــدگان و مصــرف کننــدگان را حاکــم کنیــم و 
ــد  ــن تولی ــای بی ــروط داوری در قرارداده ــی ش ــش بین ــا پی ب
ــا  ــزاران و میلیونه ــرح ه ــدگان از ط ــرف کنن ــدگان و مص کنن
ــود و  ــودداری ش ــری خ ــی و کیف ــع قضای ــکایت در مراج ش

ــه  ــی ب ــت و دادرس ــر حکمی ــی ب ــه مبتن ــی ک ــک فضای در ی
ادعاهــای متقابــل بیــن تولیــد کننــدگان و مصــرف کننــدگان 

رســیدگی شــود.
البتــه خــود ایــن موضــوع باعــث میشــود از صــدرو آراء متضــاد 
خــودداری شــود و از ضــرورت تاســیس شــعب و دادگاههــای 
تخصصــی ناظــر بــر کیفیــت در سراســر کشــور اجتنــاب شــده 
کــه در حــال حاضــر ایــن موضــع واقعــاً بــرای نظــام قضایــی 
ــم در  ــر بخواهی ــم اگ ــر میکن ــت.من فک ــدور اس ــر مق ــا غی م
چشــم انــداز دهــه آینــده یــا نیــم قــرن آینــده برنامــه ریــزی 
ــت  ــوق کیفی ــوزش و حق ــم، نخســتین بحــث موضــوع آم کنی
در حصــول اجمــاع و توافــق در خصــوص کیفیــت و دایرهــی 
حــدود آن اســت و بحــث آمــوزش عامــه در خصــوص مباحــث 
ــد  ــن تولی ــل بی ــوق متقاب ــی حق ــت و مبان ــوق کیفی ــی حق فن

کننــده و مصــرف کننــده اســت.
ــن  ــورتی انجم ــک مش ــی و کم ــاره اندیش ــر چ ــوع دیگ موض
مدیریــت کیفیــت ایــران بــه مقــوه مقننــه و مجلــس و هیــات 
ــر بنایــی هیــات دولــت  دولــت و کمیســون لوایــح مهــم و زی
ــوزال  ــه پروپ ــن ارائ ــورتی و همچنی ــای مش ــک ه ــت کم جه
هایــی جهــت اینکــه چطــور مــی شــود از انباشــت قوانیــن و 

ــاب کــرد. ــررات اجتن مق
همچنیــن یکســان ســازی ضمانــت اجرایــی در حوزهــی 
کیفیــت را پیشــنهاد مــی دهیــم و شایســته اســت کــه در فکــر 
تدبیــری باشــیم کــه نظــام قضایــی حــل و فصــل اختافــات 
ــی  ــری و حقوق ــل کیف ــیدگی در محاف ــت ازرس ــی کیفی حوزه
ــمت  ــه س ــت ب ــر اس ــه ب ــی و هزین ــه ی طولان ــه پروس ک
رســیدگی بــر اســاس مکانیــزم داوری و حکمیــت ســوق پیــدا 
ــدگان از  ــد کنن ــدگان و تولی ــد ووقــت جامعــه مصــرف کنن کن
ــا هزینــه هــای دادرســی  ســپری شــدن در مراجــع قضایــی ب
ســنگین بــه ســمت رســیدگی هــای فــوری بــدون تشــریفات 
دادرســی و هزینــه هــای دادرســی، در مراجــع داوری یــا داوری 
هــای ســازمانی یــا داوری هــای خــاص ســوق پیــدا کنــد تــا 
ــرف  ــده از ص ــرف کنن ــم مص ــده و ه ــم تولیدکنن ــم ه بتوانی
ــیدگی و  ــاید رس ــی و ش ــه پیچیدگ ــا اینهم ــرژی ب ــت و ان وق
ــت  ــا هس ــی م ــام حقوق ــه در نظ ــعی ک ــی موس ــام حقوق نظ
اجتنــاب شــود.از همــه صاحــب نظــران و متخصصــان کیفیــت 
ــکاران  ــت و هم ــت کیفی ــن مدیری ــای انجم ــوص اعض بخص
ــه دســت هــم  ــه دســت ب ــق درانجمــن اســتدعا دارم ک صدی
ــت  ــن مدیری ــداف انجم ــق اه ــتای تحق ــم در راس کمــک کنی

ــم. ــدم برداری ــران  ق ــت ای کیفی
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فرشید شکرخدایی به مناسبت روز ملی کیفیت و ارائه خدمات فعالیت انجمن

 ارتقای کیفیت و
 استاندارد تولید؛ مقدمه

توسعه پایدار

ــال های  ــاز س ــا آغ ــگ و ب ــد از جن ــکات بع ــی مش ــن تدریج ــدف یافت ــان ه ــا پای ــش ب ــال پی ــت وپنج س بیس
ــدگان  ــدگان و ارائه دهن ــی تولیدکنن ــد. برخ ــرح ش ــی مط ــات داخل ــدات و خدم ــت در تولی ــث کیفی ــازندگی بح س
ــتانداردهای  ــه اس ــت گواهینام ــه دریاف ــق ب ــیار موف ــای بس ــتی و بلندی ه ــذاردن پس ــر گ ــت س ــا پش ــات ب خدم
ــزو 14000 در بحــث محیط زیســت شــدند. دریافــت  ــزو ۹000 در بحــث مدیریــت کیفیــت و ســری ای ســری ای
ــه ارتقــای کیفیــت تولیــد و خدمــات و حفاظــت از محیط زیســت  ــود کــه توجــه ب ایــن گواهینامه هــا مبیــن ایــن ب
جــدی شــده و بــر رهــروان طریــق ورود بــه بازارهــای جهانــی و جلــب رضایــت مشــتریان داخلــی فــرض اســت 
ــازمان  ــد س ــس فقی ــادات، رئی ــد س ــوم میراحم ــا مرح ــد ت ــب ش ــر موج ــن ام ــد. همی ــم روی آورن ــن مه ــه بدی ک
ــوان  ــزو ۹000( به عن ــت )ای ــت کیفی ــای مدیری ــدگان گواهینامه ه ــال 1۳۷۶ از دارن ــران در س ــتاندارد ای ــی اس مل
ــد و  ــدم بردارن ــت ق ــیر کیفی ــکلی در مس ــاد تش ــا ایج ــا ب ــرد ت ــوت ک ــور، دع ــت در کش ــث کیفی ــگامان مباح پیش

ــران تأســیس شــد. ــت ای درنهایــت انجمــن مدیریــت کیفی

یادداشت
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ــکل  ــک تش ــوان ی ــران به عن ــت ای ــت کیفی ــن مدیری  انجم
حرفــه ای اســت کــه، در 25 ســال فعالیــت خــود بیــش از 400 
ســازمان، شــرکت تولیــدی و خدماتــی دارای سیســتم های 
ــا تربیــت  مدیریــت کیفیــت عضــو آن هســتند. ایــن انجمــن ب
ــاب سیســتم های مدیریــت کیفیــت نقــش پررنگــی  1000 ارزی
در گســترش فرهنــگ مدیریــت کیفیــت در کشــور ایفــا کــرده. 
ــرای  ــت ب ــاخت های کیفی ــعه زیرس ــه توس ــن درزمین همچنی
ــه  ــترده ای ب ــات گس ــازمان ها اقدام ــت س ــدن وضعی ــر ش بهت

ــل را انجــام داده اســت: شــرح ذی
 -معرفــی اصــول، مبانــی، سیســتم ها، ابزارهــا و اســتانداردهای 
مدیریــت کیفیــت، بــرای اولیــن بــار در ایــران از طریــق 
برگــزاری ده هــا کنفرانــس بین المللــی مدیریــت کیفیــت، 
ــی  ــا دوره آموزش ــرای صده ــرد و اج ــمینار و میزگ ــا س صده

ــور ــد کش ــران ارش ــر از مدی ــزار نف ــا ه ــرای ده ه ب
-توســعه دانــش مدیریــت کیفیــت و استانداردســازی بــا تألیــف 
ــای  ــوع کتاب ه ــد موض ــه ص ــک ب ــار نزدی ــه و انتش و ترجم
تخصصــی در بیــش از صــد هــزار نســخه، ازجملــه »هندبــوک 
ــی  ــع علم ــن مرج ــوان بالاتری ــد به عن ــج جل ــوران« در پن ج

ــت ــت کیفی مدیری
-ترویــج مبانــی و مفاهیــم مدیریــت کیفیــت در ســطح جامعــه، 
بــا بیســت ســال انتشــار منظــم »نشــریه کیفیــت و مدیریــت« 
و ارائــه صدهــا مقالــه علمــی- تخصصــی در نشــریات مختلــف 

در ایــران و خــارج از کشــور.
ــت« و  ــت کیفی ــور مدیری ــر مح ــول ب ــدل تح ــی »م -طراح
ــطوح کان  ــتقرار آن در س ــرای اس ــاوره ب ــزی و مش برنامه ری
اجرایــی کشــور ازجملــه: معاونــت برنامه ریــزی و نظــارت 
ــتخدامی  ــور اداری و اس ــازمان ام ــور )س ــردی رییس جمه راهب
ــاع، وزارت بهداشــت و درمــان  ــرو، وزارت دف کشــور(، وزارت نی
ــن  ــزی، چندی ــه مرک ــت، بیم ــکی، وزارت نف ــوزش پزش و آم
و  دولتــی  بــزرگ  ســازمان های  از  تعــدادی  و  اســتانداری 

ــی. عموم
ــت  ــت کیفی ــهٔ مدیری ــی در زمین ــش علم ــا پژوه ــام ده ه -انج
و استانداردســازی بــا مفهــوم نویــن آن، ازجملــه؛ موضــوع 
ــه  ــر ب ــه منج ــتاندارد ک ــازمان اس ــم س ــون قدی ــری قان بازنگ

ــت و توســعه نظــام اســتاندارد«  ــد »تقوی ــون جدی ــب قان تصوی
ــد. ش

-نمایندگــی ســازمان ملــی اســتاندارد از ســال 1994 تاکنــون در 
ــده  ــی اســتاندارد، تدوین کنن ــی 176 ســازمان جهان ــه فن »کمیت
اســتانداردهای مدیریــت کیفیــت« و مشــارکت کلیــدی در 
به خصــوص   9000 ایــزو  ســری  اســتانداردهای  تدویــن 
ــن  ــرفته ترین و جامع تری ــوان پیش ــزو 9004 به عن ــتاندارد ای اس
اســتاندارد مدیریــت کیفیــت و همچنیــن همراهــی چنــد نفــر از 
ــازمان  ــای س ــتاندارد در اجاس ه ــازمان اس ــبق س ــای اس روس
ــات  ــران در هی ــت ای ــه عضوی ــه منجــر ب ــی اســتاندارد ک جهان

ــزو شــد. رئیســه ســازمان ای
بــرای  ســرآمدی  و  کیفیــت  جوایــز  مدل هــای  -معرفــی 
اولیــن بــار در ایــران و طراحــی مــدل بومــی ارزیابــی کیفیــت، 
اجــرای  … و ســامان دهی  و  لوگــو، وب ســایت  تندیــس، 
شــانزده دوره »جایــزه ملــی کیفیــت ایــران« به عنــوان مجــری 
و برگزارکننــده شــامل طراحــی دوره هــای آموزشــی، آمــوزش و 
تربیــت نزدیــک بــه هــزار نفــر ارزیــاب، اجــرای کامــل فراینــد 
ارزیابــی و برگــزاری مراســم ســالانه و اعطــای جوایــز در 
ــه بیســت ســال،  بالاتریــن ســطح کیفــی، در مــدت نزدیــک ب
تمامــاً بــا صــرف منابــع مالــی انجمــن و بــدون دریافــت هرگونه 
ــی اســتاندارد. ــرای ســازمان مل ــی ب ــار مال ــا ایجــاد ب وجــه و ی
-پایه گــذاری نهضــت کیفیــت در کشــور و طراحــی مــدل 
راهبــردی تحــول، و مشــارکت محــوری در تدویــن راهبردهــای 
آن ازجملــه طــرح جــاری تدویــن ســند جامــع تحــول و نقشــه 
ــرح  ــور، ط ــت کش ــت کیفی ــازی و مدیری ــام استانداردس راه نظ
مدیریــت کیفیــت صــادرات مصــوب شــورای عالــی صــادرات، 
ــازمان  ــط س ــت واردات توس ــت کیفی ــردی مدیری ــه راهب برنام
ــن ده هــا آیین نامــه دســتورالعمل  اســتاندارد، مشــارکت در تدوی
ــات  ــام اقدام ــتاندارد و انج ــازمان اس ــی س ــای اجرای و روش ه

ــی شــدن آن هــا. ــرای اجرای ــی ب زیربنای
ــرای  ــه ب ــران 25 ســال اســت ک ــت ای ــت کیفی انجمــن مدیری
ــی تــاش  ــد ایران ارتقــای کیفیــت و اســتاندارد خدمــات و تولی
ــه  ــوزه مقدم ــن ح ــه ای ــه ب ــه توج ــت ک ــد اس ــد و معتق می کن

ــدار اســت. توســعه پای
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ــالان  ــی  فع ــش خصوص ــته در بخ ــه گذش ــه ده ــول س در ط
اقتصــادی و ارائــه دهنــگان خدمــات، تولیــد کننــدگان کوچــک 
و بــزرگ آگاهــی روز افــزون مدیــران وکارکنــان توجــه وتمرکــز 
ــم زده  ــده ای را رق ــتاوردهای ارزن ــه و دس ــعه یافت ــی توس کیف

اســت.
مــا در ایــن مســیر بــا اســتانداردهای متنــوع بیــن المللــی آشــنا 
و بــه جــاری ســازی موثــر آنهــا نزدیــک و نزدیــک تــر شــدیم و 
از محــل بــکار گیــری ان هــا دســتاوردهایی درزمینــه ی بهبــود 
کیفیــت و جلــب رضایــت مشــتریان و توجــه بیشــتربه ذینفعــان 
ــت  ــیده اس ــت آن رس ــد وق ــی رس ــر م ــم. بنظ ــت یافتی دس
ــت  ــر کیفی ــه عنص ــش ب ــش از پی ــت بی ــه حاکمی ــه مجموع ک
ــت  ــا فعالی ــی خــودش توجــه داشــته باشــد ت ــار حکمران در رفت
ــن  ــری در بی ــن ت ــن عرصــه و درســطوح پایی ــه درای ــی ک های
فعــالان اقتصــادی و گــروه هــای مختلــف اجتماعــی  صــورت 
میگیــرد در یــک بســتر شایســته ، دســتاوردهای ارزندهــای  را 

حاصــل کنــد.
ــی  ــوب را م ــی خ ــک حکمران ــتاوردهای ی ــع دس ــروزه درواق ام
ــداری  ــون م ــدی در چهارچــوب قان ــه ســه عنصــر کلی شــود ب
ــا  ــه آنه ــی  ب ــارکت عموم ــدی، مشــروعیت و مش ــون من و قان

ــدی رســید. ــه جمــع بن دســت یافــت و ب
 حکمرانــی خــوب موقعــی شــکل میگیــرد کــه هیــات حاکمــه  
بــر پیــاده ســازی یــک نظــام سیاســی مناســب بــا فرآیندهــای 
تعریــف شــده و ارتباطــات مناســب بیــن آنهــا اصــرار ورزد و در 
ــون  ــه قان ــته ، زمین ــری شایس ــم گی ــام تصمی ــک نظ ــب ی قال

ــارکت دادن  ــه مش ــه ب ــد. توج ــم کن ــه فراه ــدی را در جامع من
ــرش  ــرای پذی ــی را ب ــف مردم ــای مختل ــروه ه ــا و گ نهاده
ــام  ــک نظ ــرای ی ــه ی مشــروعیت را ب ــردم زمین آن توســط م
ــر  ــکل اث ــت ش ــد و درنهای ــم کن ــی فراه ــی و حکمران سیاس
ــاع از  ــه اجم ــیدن ب ــی در رس ــی و همراه ــذاری و رای ده گ
ــد  ــان ،بتوان ــای دینفع ــر نیازه ــق ب ــک و منطب ــرق دمکراتی ط

ــرد. ــش بب ــه پی ــارکت را درجامع ــه ی مش زمین
ــروعیت و  ــدی مش ــون من ــدی، قان ــم کلی ــن مفاهی ــر ای ــا ب بن
مشــارکت آیتــم هــای اصلــی هســتند کــه  وقتــی در کنــا رهــم 
قــرار میگیرنــد، خروجــی هــای ارزنــده و بــا کیفیتــی ایجــاد مــی 
شــود کــه بعنــوان دســتاوردهای تــاش هــای جامعــه در مســیر 

توســعه قابــل توجــه خواهــد بــود.
ایــن روزهــا بــا بحــران گوناگونــی بحــران هــا مواجــه هســتیم 
؛ بحــران آب و تنــش هــای جــدی در عرصــه ی آب در کشــور 
ــی  ــزوده م ــم  اف ــه آن ه ــر دامن ــفانه ب ــه و متاس ــکل گرفت ش
ــا  ــول ن ــران اف ــورم زا ، بح ــه ت ــری بودج ــران کس ــود، بح ش
هنجــار ســرمایه اعتمــاد عمومــی و اجتماعــی ،همچنیــن 
موضوعــات متنــوع زیســت محیطــی کــه نشــانی اســت ازکــم 
توجهــی و رفتــار نامتناســب  بــه ایــن حــوزه ،بحــران بیــکاری 
و مهاجــرت نخبــگان و جوانــان و ده هــا بحــران جــدی دیگــر
ــراد در فضــای  ــا و اف ــک دســتگاه ه ــک ت ــا وجــود اینکــه ت ب
ــاش لازم را از  ــش ت ــا بی ــت کم ــن اس ــا ممک ــی م حاکمیت
ــر  ــا بنظ ــند ، ام ــته باش ــور داش ــرای اداره ام ــان ب ــر خودش نظ
ــت روی  ــرار اس ــم ق ــار ه ــه در کن ــی ک ــد فرایندهای ــی آی م

 کیفیت حکمرانی
وآثارآن در توسعه کشور

حسن فروزان فرد
 عضو هیات مدیره انجمن و رییس کمیسیون 
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ــاس  ــر اس ــک و ب ــه ت ــک ب ــند، ت ــز باش ــا متمرک ــی ه خروج
اندیشــه هــای گروهــی و فــردی ،کارهایشــان را انجــام میدهنــد 

ــت. ــعه نیس ــاز توس ــه س ــان زمین و دستاوردهایش
در ادامــه بایــد تاکیــد کنــم کــه اگرصرفــاً کیفیــت را در ســطح 
ــد  ــادی ،تولی ــالان اقتص ــت فع ــطح فعالی ــا و در س ــگاه ه بن
ــرار  ــی ق ــورد بررس ــات م ــدگان خدم ــه کنن ــدگان و عرض کنن
دهیــم و تــاش کنیــم کــه آنهــا را متقاعــد کنیــم کــه رفتــار بــا 
کیفیــت داشــته باشــند؛ لزومــا، نمیتوانیــم امیــدوار باشــیم کــه 
هــر آنچــه در عرصــه ی کیفیــت بایــد اتفــاق بیفتــد ، رخ دهــد.
امــروز روز  ملــی کیفیــت اســت و وقتــی از روز کیفیــت صحبــت 
مــی کنیــم منظورمــان ایــن اســت کــه قــرار اســت یــک نشــانه 
گــذاری جــدی داشــته باشــیم بــرا ی توجــه بــه همــه ی انــواع 

چالــش هــای کیفــی کــه در جامعــه بــا آنهــا مواجــه هســتیم.
ــل  ــدی حاص ــا کارآم ــوب و ن ــا مطل ــی ن ــوربختانه  حکمران ش
ــد  ــادی ، تولی ــالان اقتص ــیاری از فع ــای بس ــاش ه از آن ، ت
کننــدگان و اراریــه دهنــدگان خدمــات ، بــرای تحقــق و توســعه 

ــا مشــکات جــدی مواجــه کــرده اســت. کیفیــت را ب
ــش از  ــی بی ــام حکمران ــه  نظ ــه مجموع ــم ک ــه میکنی توصی
ــای و  ــگاه حرفه ــا ن ــوب ب ــی خ ــم حکمران ــه مفاهی ــش ب پی
ــت  ــد و از فرص ــته باش ــه داش ــی توج ــن الملل ــای بی ــه ه نمون
ــرای ایجــاد تغییــرات اساســی در عرصــه  ــده ب هــای باقــی مان

ــرد. ــره بگی ــی به حکمران
حکمرانــی عرصه هــای مختلفــی دارد؛ حکمرانی عمومــی، حکمرانی 
ــری  ــی گی ــه و پ ــورذ توج ــرکتی م ــه ی ش ــی در عرص خصوص
ــه  ــی ک ــر مکانیزم ــم اگ ــرکت ه ــک ش ــی در ی ــتند و حت هس
بعنــوان حکمرانــی مــورد اســتفاده قــرار بگیــرد، یعنــی ترکیــب 
ــری  ــکل گی ــع و ش ــزاری بموق ــره ، برگ ــات مدی ــت هی درس
ــم  ــع ، تصمی ــزاری جلســات بموق ــره، برگ ــا ت مدی درســت هی
گیریهــای درســت همگــی زمینــه هــای لازم را میتوانــد فراهــم 
ــل و  ــران عام ــرح ، مدی ــان ط ــا مجری ــل ب ــرای تعام ــد ب کن

ــا . ــان فرآینده ــور صاحب همینط
ــر  ــد و اگ ــن نباش ــی روش ــدازه ی کاف ــه ان ــات ب ــر ارتباط اگ
ــام  ــت انج ــت و کیفی ــا دق ــره ب ــات مدی ــای هی ــاب اعض انتخ
ــنا نباشــد  ــود آش ــف خ ــه وظای ــره  ب ــات مدی ــر هی نشــود و اگ
ــرل را  ــه ی کنت ــه وظیف ــانی ک ــر بازرس ــد و اگ ــل نکن ــا عم ی
بــر عهــده دارنــد بــه نفــع اعضــای شــرکت بــه عنــوان عضــو 
ــد ؛  ــل نکنن ــت عم ــا دق ــهامداران ب ــوان س ــه عن ــرکت و ب ش
هرکــدام از ایــن کــم کاری هــای میتوانــد زمینــه ی حکمرانــی 

ــی   ــطح مل ــد و در س ــیب  کن ــرکت  دچارآس ــوزه ی ش را در ح
ــود دارد. ــوع وج ــن موض ــع همی ــم در واق ه

ــا  ــه در تعامــل ب ــوای ســه گان ــد کــه مقــررات ق دقــت بفرمایی
ــرای  ــت ب ــاط درس ــراری ارتب ــر ق ــاز ب ــه س ــع زمین ــم بموق ه

ــد . ــالم باش ــزم س ــک میکانی ــری ی ــکل گی ش
در اینجــا مثالــی از مکانیــزم هایــی کــه درســت کار نمیکنــد و 

حاکمیــت را دچــار گرفتــاری میکنــد ذکــر میکنــم : 
مثــاً قانــون در کشــور مــا قــرار اســت چگونــه آمــاده ســازی 

ــه تصویــب و اجــرا شــود؟ شــود و چگون
طــرح ریــزی اولیــده اینگونــه  اســت کــه قــرار اســت مجریــان 
ــا آن  ــرا ب ــر اج ــه در ام ــه آنچ ــه ب ــا توج ــردان ب ــت م ــا دول ی
برخــورد میکننــد و دریافــت اطاعــات از ذینفعــان پیشــنهادهای 
لازم را بــرای اصــاح قوانیــن  یــا ترتیــب دادن قوانیــن جدیــد 
در قالــب مکانیزمهــای داخــل دولــت ، خــرد جمعــی دولــت بــا 
ــه  ــک لایج ــورن ی ــه ص ــان ب ــان و ذی نفع ــی مخاطب همراه
آمــاده وپــس ازآنکــه هماهنگــی لازم بیــن اعضــای دولــت کــه 
بعــداً مجریــان ایــن قانــون خواهنــد بــود ، ایجادکردنــد ، آن را 

تصویــب کننــد.
ــخصات  ــن مش ــه ای ــون ب ــن قان ــر ای ــه اگ ــد ک ــام کنن  و اع
ــا هــم دقــت هــای لازم را داشــتیم و توســط  ــه شــده و م تهی
نماینــدگان محتــرم مجلــس شــورای اســامی مطــرح بشــود و 
کمیســیون مربوطــه بــه موضــوع رســیدگی کنــد و اگــر درســت 
ــان  ــوت از ذی نفع ــا دع ــه را ب ــای اولی ــخیص  داد، گام ه تش
ــای  ــا و و راهبرده ــنیدن صحبته ــرای ش ــف ب ــطوح مختل درس
آنهــا در جهــت بهبــود اموربراشــته شــذه  و بعــد هــم در نهایــت 
ــت  ــا کیفی ــی ب ــک قانون ــرا ی اینکــه ی ــه فراهــم شــود ب زمین
مناســب در نظــر گرفتــه یــا اصــاح مناســبی در مــوردش اتفــاق 
بیفتــد و پــس از آن هــم قــوه قضاییــه زمینــه ســاز دقــت نظــر 
بــه نحوهــی اجــرای قانــون باشــد و بصــورت مســتقل از قــوای 
ــوء  ــا س ــون ی ــرد از قان ــکنی و تم ــون ش ــر قان ــر در براب دیگ
اســتفاده از قانــون ، اقــدام کنــد . البتــه ایــن چرخــه قــرار بــوده 
کــه زمینــه یــک نظــام قانــون گــذاری را بررســی و شایســتگی 
ــی خاصــه  ــاده و خیل ــی س ــا را خیل ــی م ــزم حکمران در مکانی

فعــال کنــد.
ــد،  ــل میکن ــه را مخت ــن چرخ ــه ای ــی ک ــه ی آن رفتارهای هم
ــد،  ــی باش ــک حکمران ــی ی ــم ریختگ ــاز به ــه س ــد زمین میتوان
نمونــه مهــم اینکــه دولــت بــه عنــوان کســی کــه قــرار اســت 
ــه  ــک اصاحی ــد ی ــاده کن ــد را آم ــون جدی ــن قان ــع مت بموق



34

ــن  ــه ای ــدام ب ــان آن اق ــد، در زم ــه ده ــع ارائ ــب و بموق مناس
کار نکنــد و بموقــع از ظرفیتهــای دانــش و تجربــی کارشناســان 
خــود اســتفاده نکــرده و روزگار را بــه تعلــل بگذراننــد و آنجایــی 
کــه بایــد اصــاح اتفــاق بیفتــد یــا قانــون جدیــدی مــور انتظــار 

ــرد. ــه کوتاهــی صــورت بگی ــن زمین اســت در ای
ــه طــی ســالهای گذشــته  ــن زمین ــی در ای ــای فراوان ــه ه نمون
شــاهد بودیــم کــه در واقــع اندیشــه هــا و سیاســت هایــی کــه 
در دولــت حاکــم بــوده کــه زمینــه ی ایــن را فراهــم کــرده تــا 
آنچــه موظــف بودنــد انجــام دهنــد و یــا در مقابــل  موضوعــی 
کــه بایــد بموقــع اظهــار نظــر مــی شــده  تــا لایحــه مناســب 
را آمــاده کننــد ، نســبت بــه آن بــی توجهــی شــده تفــره رفتنــد 
ــده  ــذاری ش ــون گ ــام قان ــن نظ ــف ای ــث توق ــت باع و در نهای

اســت.
مرحلــه ی بعــد کــه ممکــن اســت خطــا اتفــاق بیفتــد در مجلس 
ــی  ــن و نهای ــه وضــع قوانی شــورای اســامی اســت کــه وظیف
کــردن آنهــا را دارد و بیــش از انکــه توجهــش بــه لوایــج باشــد 
ــنا  ــودش آش ــه خ ــا وظیف ــت را ب ــه دول ــرا ی اینک ــاش ب و ت
کنــد و تحــت فشــار قــرار داده دولــت بموقــع ودرســت لوایــح 
مختلفــی کــه مــورد نیــاز مجلــس اســت را آمــاده و در اختیارش 
ــرای روز  ــه ب ــیری ک ــراد  مس ــری اف ــک س ــد ، ی ــرار ده ق
ــان .یعنــی  مبــادا طراحــی شــده را تبدیــل کننــد بــه یــک اتوب
اینکــه هــر جایــی فکــر کردنــد بایــد اصاحــی اتفــاق بیفتــد ، 
خودشــان بــا ظرفیــت محــدود و بــا همراهــی تعــداد معــدودی 
حــدود ده پانــزده نفــر اعضــای خودشــان تصمیــم بگیــرد کــه 
یــک طــرح را بــه صحــن مجلــس بفرســتند و  از ایــن طریــق 

ــه طرحهــا و صاحــات ســازماندهی شــود. ارائ
وقتــی کــه ایــن تعــدا د زیــاد مــی شــود و تنــوع زیــاد میشــود، 
دولــت عمــاً دور میخــورد و همیــن جــا اختــال جدیــدی در 
ــن  ــه ای ــی ک ــود، در حال ــی ش ــل م ــی حاص ــزم حکمران مکانی
ــدگان  ــامی و نماین ــورای اس ــس ش ــه مجل ــت ک ــت اس درس
محتــرم اجازهــی ارائهــی طــرح دارنــد امــا قــرار نیســت طــرح 
هــا ی ارائــه طــرح جایگزیــن مکانیــزم شــناخته شــده طراحــی 
ــن اســت. ــن باشــد کــه آن هــم توســعه قوانی و اصــاح قوانی

ــوان  ــوع را میت ــن موض ــی از ای ــای فراوان ــه ه ــع نمون درواق
ذکــر کــرد کــه الان اتفــاق میافتــد و هــر یــک ازآنهــا نوعــی 
ــه وارد  ــی ضرب ــزم حکمران ــر مکانی ــه ب ــت ک ــی اس از اتفاقهای
میکنــد، یــا حتــی مواقعــی کــه لازم اســت توســط دســتگاههای 
ــا دســتگاه هایــی کــه  ــت طراحــی شــده ی ــی کــه دردول کنترل
در قــوه قضاییــه بــرا ی کنتــرل طراحــی شــده بــه موضوعــات 
ــود از   ــام ش ــای لازم انج ــری ه ــی گی ــرده و پ ــدا ک ورود پی
ــاهد  ــه ، ش ــن زمین ــند در ای ــخگو باش ــد پاس ــه بای ــرادی  ک اف
هســتیم بــه دلایلــی ورود انجــام نمــی شــود و روابــط غیرحرفــه 

ای ؛ سیاســی یــا شــخصی زمینــه ســاز ایــن موضــوع میشــود 
کــه دســتگاههای حاکمیتــی کــه جنبــه کنتــرل دارنــد وظیفــه 

ــد. ــع انجــام ندهن خودشــان را بموق
ــر  ــه اگ ــت ک ــر داش ــد در نظ ــوع را بای ــن موض ــع ای در واق
ــا در  ــرکت ی ــک ش ــطح ی ــی در س ــای حکمران ــزم ه مکانی
ــتیبانی و  ــای آن را پش ــذاری ه ــدف گ ــه ه ــک جامع ــطح ی س
حمایــت نکننــد ،نمــی توانیــم امیــدوار باشــیم کــه دســتآوردهای 

ــود. ــل ش ــای حاص ارزنده
ــت  ــوع کیفی ــه موض ــی ب ــه ارتباط ــده چ ــض بن ــه عرای اینک
داشــت بایــد بگویــم؛ تــا زمانــی کــه تــاش نکنیــم در حوزهــی 
حکمرانــی عناصــری کــه زمینــه هــای حکمرانــی را در ســطح 
کشــور فراهــم مــی کننــد از دیــدگاه کیفیــت بازشناســی کنیــم 
ــاری  ــاری و س ــی ج ــه ی حکمران ــدی در عرص ــگاه فراین و ن
ــان داده  ــه نش ــت توج ــی کیفی ــوم حکمران ــه مفه ــود و ب نش
ــادی و  ــالان اقتص ــن فع ــرد بی ــطوح خ ــها در س ــود ، تاش نش
ــی  ــت ، خروج ــوع کیفی ــعه موض ــرا ی توس ــدگان ب ــد کنن تولی
هــای مــورد انتظــار را بــه ارمغــان نخوهــد آورد.توســعه کیفیــت 
ــت.در  ــت اس ــا کیفی ــوب و ب ــوب و خ ــی مطل ــد حکمران نیازمن
ISOO9001 وقتــی بــه مفهــوم کیفیــت  توجــه شــود آنچــه 
ــت  ــردم از موضــوع کیفی ــگاه م ــد نظــر اســت  برداشــت و ن م
ــدازه  ــت و ان ــی از کیفی ــک حکمران ــه ی ــه ک ــه آنچ ــت ن اس
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ــای  ــزارش ه ــق گ ــه از طری ــی ک ــدی های ــه بن ــری و درج گی
مســئولین اتفــاق مــی افتدمــد نظــر دارد.حکمرانــی بــا کیفیــت 
یعنــی حکمرانــی عمــوم جامعــه، فعــالان اقتصــادی ، نهادهــای 
ــت  ــی رضای ــوع حکمران ــن ن ــردم از ای ــی و م ــف اجتماع مختل
ــا  ــام فعالیته ــکل انج ــوب از  ش ــتی خ ــند وبرداش ــته باش داش
ــزاء  ــن اج ــاط بی ــا  و ارتب ــام آنه ــت انج ــا و دق ــرعت آنه و س
حاکمیــت داشــته باشــند و آن را بــه عنــوان یــک نظــام خــوب 

ــد . بپذیرن
دروقــع در اینجــا بایــد بــه دوســتان در مجموعــه هــای 
حاکمیتــی یــادآوری کــرد کــه مــا بــه عنــوان انجمــن مدیریــت 
کیفیــت ایــران و یــک نهــاد غیــر دولتــی "NGO” بــه عنــوان 
ــم ،  یــک گروهــی کــه در حوزهــی کیفیــت فعالیــت مــی کنی
امــروز میخواهیــم در روز ملــی کیفیــت بــه مجموعــه حکمرانــی 
کشــورمان در قوهــی قضائیــه و قوهــی مقننــه و مجریــه، 
عــرض کنیــم کــه مــا بــه عنــوان فعــالان اقتصــادی در صحنــه 
ی تولیــد و ارئــه ی خدمــات سالهاســت کــه خودمــان را محدود 
میکنیــم و خودمــان را موظــف بــه شناســایی اســتانداردها در این 
بخــش میدانیــم و بــرای پیــاده ســازی آنهــا در ســطح داخلــی و 
شــرکت هــا داریــم ســعی میکنیــم بــا وجــود همــه محدودیــت 
ــر  ــی را بخت ــا آن مواجــه هســتیم ، مفاهیــم کل هــا یــی کــه ب
ــا مشــتریان ارتباطــات بهتــری  از روزهــای قبــل بشناســیم و ب

برقــرار کنیــم و ذی نفعــان را شناســایی کــرده و ارتباطمــان را 
بــا آنهــا بــه گونــه ای بهبــود ببخشــیم کــه خروجــی هــای بــا 

کیفیــت تــر باشــد .
گســترده  و  ارزنــده  مجموعــه  بزرگــوران  و  عزیــزان 
جاکمیت،جمهــوری اســامی ایــران ؛ بــه عنــوان یــک ان جــی 
او بــه عنــوان یــک فعــال اقتصــادی و عاقمنــد در عرصــه ی 
کیفیــت ، یــادآوری میکنیــم کــه بــدون توجــه جــدی مجموعــه 
ــه  ــتریان ک ــت مش ــه رضای ــت و ب ــوم کیفی ــه مفه ــت ب حاکمی
رضایــت عمــوم جامعــه اســت رضایــت عمومــی فعــالان 
ــاد از  ــردم نه ــای م ــازمان ه ــی س ــت عموم ــای و رضای اقتص
همــه اداره امــور در کشــور اســت ، زمینــه بــرای توســعه کیفیــت 

ــود. ــم نمیش ــرد فراه ــه خ در عرص
 کیفیــت آن لحظــه ای شــکل میگیــرد کــه شــما برداشــت ئــی 
نفعــان ارزش بالاتــر و والاتــر قائــل باشــید تــا بــرای گــزارش 

کاری کــه از مســئولین دریافــت میکنیــد.
مــن بــه نوبــه خــودم بــه عنــوان یــک فعــال اقتصــاد ی و یــک 
ــت  ــه حاکمی ــه مجموع ــت ب ــه کیفی ــک از جامع ــور کوچ عض
عــرض میکنــم ، اگــر عاقمنــد هســتیم وشــعار کیفــی میدهیــم 
ــه  ــت ک ــع لازم اس ــم ؛ در واق ــاح میدهی ــود اص ــعار بهب و ش
در ســطح حاکمیــت همــه رفتارهایــی کــه مشــاهده میکنیــم و 
اتفاقاتــی کــه ماحظــه میشــود از جنــس توجــه کیفیــت باشــد.
ــناخته  ــتانداردهای ش ــان اس ــا یم ــازمان ه ــه در س همانطــور ک
شــده ملــی و بیــن المللــی را بــه عنــوان نمونــه کار در دســتور 
کار خــود قــرار میدهیــم بــرا ی ارتقــاء وضعیــت کیفیــت 
خودمــان انتظــار داریــم در ســطح حاکمیــت هــم نمونــه هــای 
موفــق در عرصــه هــای مختلــف  حاکمیتــی مــورد توجــه قــرار 
بگیــرد و بــا برقــراری ارتباطــات درســت بــا نمونــه هــای موفــق 
ــم و  ــرار نکنی ــه را تک ــای رفت ــی ، راه ه ــن الملل ــی بی عرصه
ــورمان  ــدود کش ــع مح ــیم ، مناب ــمیت بشناس ــه رس ــان را ب زم
ــا  ــر و ب ــی بهت ــه رســمیت بشناســیم و یــک نظــام حکمران را ب

ــم. ــر را طراحــی و اجــرا کنی کیفیــت ت
تــا هــم در عرصهــی اقتصــاد و فعالیــت هــای خــرد اقتصــادی 
کــه مشــغول آن هســتیم، بتوانیــم دســتاوردهای بهتــری داشــته 

باشــیم.
ــدوارم  ــان  و امی ــتان و همراه ــی دوس ــگزارم از همراه سپاس
بــه عنــوان یــک »NGO« در کنــار هــم بتوانیــم هــم 
مســئولیتهای شــخصی خودمــان و هــم مســئولیت هــای 
ــی  ــی حکمران ــم و در عرصه ــش ببری ــتی پی ــرکتی را بدرس ش
شــراکتی بتوانیــم رفتارهــای حرفــه ای پیــش روداشــته باشــیم  
ــای  ــه ه ــر اندیش ــم ب ــرار میگیری ــم ق ــار ه ــی در کن و وقت
حکمرانــان تاثیــر گــذار باشــیم و توجــه  آنهــا را  در زمینــه ی 

ــم. ــوف نمایی ــی معط ــت حکمران ــش کیفی افزای
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دسترســی مناســب بــه امکانــات و مراکــز اقتصــادی از خصوصیات 
ــاس  ــن اس ــر همی ــد. ب ــاب می آی ــهری به حس ــی ش ــارز زندگ ب
ــردم  ــرای م ــترس ب ــی و قابل دس ــل کاف ــایل حمل ونق ــود وس وج
شــهرها کــه بتواننــد فاصلــه بیــن محــل زندگی تــا محــل کار خود 
را بــا آن طــی کننــد بســیار پراهمیت اســت و این شــاخص شــامل 
ــان  ــی می شود. کارشناس ــی و خصوص ــل عموم ــایل حمل ونق وس
ــات زیرســاختی  ــی، خصوصی ــه شــهرهای به طورکل ــد ک دریافته ان
ــامل اتصال و  ــد، ش ــف می کن ــل را تعری ــتم حمل ونق ــه سیس ک
ــی  ــانه های ریل ــا و رس ــت جاده ه ــا، کیفی ــش جاده ه ــطح پوش س
ــروزی  ــهرهای ام ــود و ش ــی می ش ــانه های دسترس ــر رس و دیگ
نیــز دارای انــواع سیســتم های حمل ونقــل ازجملــه تاکســی، 
اتوبــوس و متــرو هســتند. بــا این وجــود دوچرخــه نیــز از وســایل 
حمل ونقلــی بــوده کــه در ســال های گذشــته توانســته محبوبیــت 

زیــادی در بیــن شــهروندان بــه دســت آورد.
ــي  ــت زندگ ــل و کیفی ــل و نق ــاي حم ــتم ه سیس

شــهري
ــش  ــواری نق ــاده روی و دوچرخه س ــد پی ــان می ده ــات نش مطالع
ــتدار  ــهر دوس ــه ش ــی ب ــهرها و دسترس ــعه ش ــی در توس مهم
ــروت  ــه از ســطح ث ــی در شــهرهایی ک ــد. حت محیط زیســت دارن
یکســانی برخوردارنــد، ســهم ســفرهای موتــوری و غیــر موتــوری 
ــت.  ــته اس ــادی داش ــاوت زی ــته تف ــال های گذش ــخصی در س ش
ــی از  ــفرها در برخ ــن س ــد از ای ــش از 90 درص ــال بی به عنوان مث
شــهرهای شــمالی آمریــکا، در مقایســه بــا توکیــو و هنگ کنــگ 
ــا خــودروی شــخصی انجــام می شــود.  ــه 15 درصــد اســت، ب ک
ــر  ــه غی ــایل نقلی ــا وس ــفر ب ــه س ــد ک ــر می رس ــه نظ ــن ب بنابرای
موتــوری در بســیاری از شــهرها رونــد رو بــه رشــدی دارد. چراکــه 
فقــط در آمریــکا درصــد بالایــی از مــردم از وســایل نقلیــه موتوری 

ــد. ــتفاده می کنن اس
بیشــترین تغییراتــی کــه در طــول زمــان و در 5 دهــه گذشــته در 
سیســتم حمل ونقــل شــهرها رخ داده، رشــد ســریع موتوریزه شــدن 
و اســتقبال از وســایل غیــر موتــوری و عمومــی اســت. در طول این 
دوره، ســهم حمل ونقــل عمومــی در ناحیــه شــهری یــا ثابــت بوده 
یــا کاهــش تقریبــی در برخــی از شــهرهای جهــان داشــته اســت، 

 سیستم هاي حمل و نقل و
بـهبـود کیـفیـت
زندگـي شهـري

بابک راهنورد
کارشناس ارشد حمل و نقل

کان  جمعیــت  روزافــزون  گســترش 
ــاري  ــر ناهنج ــي نظی ــهرها و  موضوعات ش
هــاي بصــري و زیســت محیطــي ،ترافیــک 
وآلودگــي هــوا مدیریــت شــهري را در  ایــن 
ــاي  ــه راهکاره ــد ک ــي ده ــرار م ــیر ق مس
ــاذ  ــدار را اتخ ــعه پای ــر توس ــدي نظی کارآم

ــد. کنن
در کشــورهاي در حــال توســعه نظیــر ایران 
ــرمایه  ــود س ــایي و کمب ــل نارس ــه دلی ب
ــر  ــور زی گــذاري هــاي انجــام شــده در ام
بنایــي جامعــه ،نیــاز به ســرمایه گــذاري در 
بخــش حمــل و نقــل بــه مــوازات توســعه 

اقتصــادي بیشــتر احســاس مــي شــود . 
بــه طــور کلــي حمــل و نقــل معمــولا یــک 
دهــم ارزش افــزوده اکثــر اقتصادهــا را بــه 
صــورت مســتقیم شــامل مــي شــود و اگــر 
ــم  ــه آن بنگری ــتقیم ب ــر مس ــور غی ــه ط ب
ــزء  ــل ج ــل و نق ــتمهاي حم ــعه سیس توس
پایــه هــاي رشــد اقتصــادي بــوده و نقــش 
ــعه  ــاي توس ــه ه ــراي پروس ــي را ب اساس

ایفــا مــي کننــد. 
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درحالی کــه اســتفاده از دوچرخــه و پیــاده روی بیشــترین افزایــش را 
ــار یکدیگــر همچنــان 70  نشــان می دهــد. گرچــه ایــن دو در کن
درصــد از ســفرهای درون شــهری را در آفریقــا، بیــش از 50 درصــد 
در شــهرهای چیــن و بیــش از 33 درصــد در شــهرهای هندوســتان 

را بــه خــود اختصــاص می دهنــد.
ــر اســاس گزارش هــای موجــود، در کشــورهای درحال توســعه و  ب
توســعه یافته، ســطح بالایــی از هماهنگــی میــان اســتفاده متفــاوت 
از سیســتم های حمل ونقــل متفــاوت و طبقــات اجتماعــی وجــود 
دارد. چراکــه معمــولًا افــراد فقیــر سیســتم های حمل ونقــل 
عمومــی، دوچرخــه و پیــاده روی را ترجیــح می دهنــد، درحالی کــه 
ــاب  ــخصی را انتخ ــوری ش ــل موت ــایل حمل ونق ــدان وس ثروتمن
می کننــد. بااین وجــود در مناطــق متراکم تــر ارائــه خدمــات 
ــت  ــه جمعی ــت،مناطقی ک ــر اس ــولًا بهت ــز معم ــل نی حمل ونق
کمتــری دارنــد و ایــن خدمــات ارتباطــی بــه فقیــر یــا غنــی بــودن 

جامعــه نــدارد.
ــادي  ــعه اقتص ــل و توس ــل و نق ــازي حم ــي س کیف

ــهرها ش
ــاد  ــرای ایج ــتثنایی ب ــی اس ــا فرصت ــهرها و دولت ه ــروزه ش ام
زیربنــای جدیــد بــرای مرحلــه بعــدی توســعه اقتصــادی و ایجــاد 
ــعه  ــن توس ــی ای ــای اصل ــه از پارامتره ــد ک ــروت در اختیاردارن ث
حمل ونقــل شــهری بــا اولویت دهــی حمل ونقــل عمومــی 
ــت  ــت از صنع ــا و حمای ــاخت بزرگراه ه ــه دادن س ــای ادام به ج
ــی  ــر شــدن مشــکات کنون ــه حادت اتومبیل ســازی کــه منجــر ب
ــتراتژی  ــا اس ــد. ب ــدا می کن ــود پی ــهرها نم ــود در کان ش موج
رؤیایــی و بلنــد پروازانــه می تــوان تغییــرات اساســی ایجــاد نمــود. 
ــکان  ــی ام ــل عموم ــش حمل ونق ــود در بخ ــای موج باقابلیت ه
ــگ تجــاری و اقتصــادی  ــط شــهری و ایجــاد فرهن ــود محی بهب

ــد. ــد ش ــم خواه ــرای شــهروندان فراه ــدی ب جدی
ــز  ــعه یافته نی ــهرهای توس ــی از کان ش ــه در برخ ــه ک  همان گون
ــط  ــه متوس ــت ک ــن اس ــر ای ــذاری ب ــیده هدف گ ــام رس ــه انج ب
ــال 2025  ــان در س ــر جه ــی در سراس ــل عموم ــهم حمل ونق س
دو برابــر گــردد. بنابرایــن بــرای دســتیابی بــه ایــن میــزان رشــد 
دســت اندرکاران امــر بایــد بــه تعهداتشــان عمــل نمــوده و گام های 
اساســی را در راســتای تأمیــن امکانــات و ایجــاد ظرفیــت بردارنــد.
مدیریــت حمل ونقــل عمومــی در شــهرها بــدون مدیریــت 
ــی  ــار جابجای ــرا رفت ــود زی ــد ب ــر نخواه ــفر مؤث ــای س تقاضاه
ــی  ــزان راحت ــل می ــی از قبی ــل گوناگون ــط عوام ــهروندان توس ش
ــت  ــزان جذابی ــت می ــت بلی ــی قیم ــی دسترس ــیله چگونگ وس
ــذا  سیســتم های حمل ونقــل عمومــی و غیــره شــکل می گیــرد. ل

بــا برجسته ســازی و ارتقــاء آگاهــی مســئولین شــهری نســبت بــه 
ارزش فضــای شــهری و اســتفاده بهینــه از ایــن فضاهــا، توســط 
حمــل نقــل عمومــی موجــب بــاز نگه داشــتن آن بــرای اســتفاده 

ــردد. ــه می گ ــاء جامع ــه اعض کلی
ــهري و  ــل ش ــل و نق ــوزه حم ــران ح ــدگاه مدی دی

ــهروندان ــي ش ــت زندگ کیفی
 در دو دهــه ی اخیــر خصوصــاً در ایــن دهــه، رهبــران و مســئولان 
ــه و  ــران در گوش ــم گی ــهری و تصمی ــزان ش ــه ری ــی، برنام محل
ــد.  ــر جذابیــت سیســتم ها بیفزاین ــا ب ــد ت ــار جهــان در تاش ان کن
ــل  ــهروندان از حمل ونق ــورات ش ــه تص ــد ک ــراد معتقدن ــن اف ای
ــا  ــکل گیری نیازه ــیاری در ش ــرات بس ــان تأثی ــی شهرش عموم
ــزی  ــرک برنامه ری ــوان مح ــهروندان به عن ــی ش ــبک زندگ و س
ــت  ــی باکیفی ــل عموم ــات حمل ونق ــه خدم ــرمایه گذاری و ارائ س
ــا  ــه نیازه ــدرن در جامع ــرف م ــای مص ــد. الگوه ــالا می باش ب
ــاب  ــهروندان انتخ ــد و ش ــاد می نمای ــدی را ایج ــادات جدی و ع
ــن  ــد و همچنی ــون دارن ــای گوناگ ــن روش ه ــترده تری را بی گس

ــد. ــه می کنن ــات مقایس ــایر خدم ــا س ــل را ب حمل ونق
سیســتم منابــع آن هــا گســترده تر می شــود و تحــت تأثیــر میــزان 
درک آن هــا از کیفیــت در ســایر بخش هــا قــرار می گیــرد. 
ــدن  ــت ش ــهری و هم جه ــران ش ــرش مدی ــر نگ ــن تغیی بنابرای
بــا خواســت ها و نیــاز شــهروندان جهــت تضمیــن ارائــه خدمــات 
ــافرین  ــد. مس ــروری می باش ــری ض ــر ام ــی بالات ــطح کیف ــا س ب
ــاک و  ــوب پ ــی ســریع ایمــن مطل ــال شــیوه های جابجای ــه دنب ب

ــا دسترســي هســتند.  باقیمــت مناســب همــراه ب
نکتــه مهــم ایــن اســت کــه مســافران نیازمنــد توجــه بیشــتر بــه 
ــی  ــل عموم ــازمان های حمل ونق ــط س ــان توس ــته های آن خواس
می باشــند و ضــرورت امــر ایجــاب می کنــد کــه احتــرام و 
ــان باشــد و  ــه مســافران آشــکار و نمای ــن ســازمان ها ب ــه ای توج
ایــن مســتلزم افزایــش تجربــه ســفر و رفــع برخــی مــوارد منفــی 
ــه  ــی اســت. افزایــش کیفیــت ســبب تجرب ــع روان ضمنــی و موان
ســفر مطلــوب همــراه بــا تغییر رفتــار خواهــد بــود و ایــن جابجایی 
در طــرز نگــرش موجــب ارتقاء ســطح آگاهــی شــهروندان و تبدیل 
حمل ونقــل عمومــی بــه اولویــت اول مســئولین و مســافران 

می گــردد. 
ــژه در کشــور هاي درحال توســعه  ــا رشــد ســریع اقتصــادي به وی ب
ــه شــهر ها  ــردم از مناطــق روســتایي ب ــه م مشــاهده مي شــود ک
ــد و انتظــار فرصت هــاي شــغلي در بخش هــاي  مهاجــرت کرده ان
صنعتــي بــه همــراه انتظــار درآمــد بــالا ، موجــب افزایــش تقاضــا 
ــل  ــر حمل ونق ــد ب ــراي خــودروي  شــخصي شــده اســت. تأکی ب
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عمومــي  و جایگزینــي آن بــا خــودروي شــخصي، رونــدي 
ــر  ــد ب ــن تأکی ــي از مهم تری ــور ها یک ــي کش ــه در برخ ــت ک اس
ــخصي،  ــودروي ش ــا خ ــي آن ب ــي  و جایگزین ــل عموم حمل ونق
رونــدي اســت کــه در برخــي کشــور ها یکــي از مهم تریــن 
روش هــاي کاهــش متوســط مســافت ســفر شناخته شــده اســت.
 لــذا میــزان آشــفتگی اقتصــادی و مالــی کنونــی حاکــی از  وجــود  
بحرانــی سیســتمی اســت که مســتلزم تغییراتی اساســی می باشــد. 
هم اکنــون لحظــه ایجــاد تغییــر اجتماعــی و کنار گذاشــتن ســبک 
زندگــی  وابســته بــه اتومبیــل اســت. حمل ونقــل عمومی مشــاغل 

ســبز محلــی را ایجــاد می نمایــد.
موضــوع ترافیــک در هــر جامعــه یــک واقعیــت اجتماعــی اســت، 
کــه ناشــی از مســائل مختلــف شــکل می گیــرد. بارزتریــن نکتــه 
ــا تمــام توانمندی هــای خــود توانســته  اینجاســت، انســانی کــه ب
بــر صنعــت فائــق آیــد و در جهــت راحتــی زندگــی خــود ماشــین 
ــی  ــرای زندگ ــات را ب ــا و امکان ــن جاده ه ــد و بهتری ــراع کن را اخت
بــدون دغدغــه خــود فراهــم نمایــد، عالی تریــن قوانیــن را بــرای 
حــل معضــل ترافیــک تدویــن کنــد، لیکــن نقــش انســانی خــود را 
در حــل مشــکل ترافیــک نادیــده گرفتــه اســت. اهمیــت موضــوع 
ترافیــک در هــر جامعــه ای یــک واقعیــت اجتماعــی اســت، کــه 

ــرد. ناشــی از مســائل مختلــف شــکل می گی
بارزتریــن نکتــه اینجاســت، انســانی کــه بــا تمــام توانمندی هــای 
خــود توانســته بــر صنعــت فائــق آیــد و در جهــت راحتــی زندگــی 
ــات را  ــا و امکان ــن جاده ه ــد، و بهتری ــراع کن ــود ماشــین را اخت خ
ــن  ــد، عالی تری ــم نمای ــود فراه ــه خ ــدون دغدغ ــی ب ــرای زندگ ب
قوانیــن را بــرای حــل معضــل ترافیــک تدویــن کنــد، لیکــن نقش 
انســانی خــود را در حــل مشــکل ترافیــک نادیــده گرفتــه اســت.

ــدرن  ــه م ــدرن و نیم ــه م ــک در جامع ــوع ترافی ــت موض اهمی
یــک واقعیــت اجتماعــی اســت، کــه از مســائل مختلــف شــکل 
ــترده  ــای گس ــع نیازه ــرای رف ــان ب ــه انس ــرد. هنگامی ک می گی
زندگــی خــود مجبور اســت کــه از فنــاوری و دســتاورد صنعتی بنام 
اتومبیــل اســتفاده کنــد، حــذف ایــن وســیله از زندگــی اجتماعــی 
روزانــه بــه معنــای نابــود شــدن تلقــی می گــردد) هماننــد حــذف 

ــیژن(. آب و اکس
 نخســتین پیامــدی را کــه ایــن دســتاورد صنعتی به جامعه انســانی 
عرضــه می کنــد، معضلــی بنــام تــردد خودروهــا و عــدم تناســب 
آن هــا بــا امکانــات توســعه عمــران شــهری در مســئله حمل ونقــل 
ــده  ــک نامی ــی ترافی ــن مشــکل اجتماع ــر ای اســت، به عبارت دیگ
می شــود. ایــن پدیــده اجتماعــی بــا بــروز مشــکاتی چــون اتاف 
وقــت، هــدر دادن فرصت هــای مناســب زندگــی، آلودگــی صوتــی 
و هوایــی، هــدر رفتــن ســرمایه ای ملــی ماننــد انــواع ســوخت های 

لازم، مشــکات روحــی و روانــی، ناراحتی هــای عصبــی و غیــره 
همــراه اســت. چنیــن پیامدهایــی در زندگــی جوامــع بشــری باعث 
ــد و  ــان بدانن ــک را انس ــکل ترافی ــل مش ــاه کلید ح ــه ش ــده ک ش
ــرو  ــا مشــکل روب ــر ترافیــک را ب ــان ام ــن مســئله کار متولی همی

کــرده اســت.
ــود  ــل و بهب ــل و نق ــعه حم ــي توس ــه شناس جامع

ــهري ــي ش زندگ
از بعُــد جامعه شناســی و انسان شناســی، شــهر در قالــب یــک پدیــده 
ــه انســان  ــی اســت ک ــده فضاهای اجتماعــی و فرهنگــی تولیدکنن
نقــش خاصــی در آن دارد، ایــن مســئله در قالــب شــهر فرهنــگ 
ــگاه ایــن شــاخه های مطالعاتــی، شــهر از  قابل بررســی اســت. از ن
ــا  ــن حوزه ه ــی از ای ــه یک ــکل گرفته، ک ــی ش ــای مختلف حوزه ه
مربــوط بــه ســفرهای درون شــهری اســت، که بــا کمیــت و کیفیت 
ــهرهای  ــت.»در کان ش ــوده اس ــراه ب ــل هم ــانه های حمل ونق رس
بــزرگ بخشــی از معضــات و مشــکات حــوزه حمل ونقــل مربوط 
بــه ترافیــک اســت،که ایــن مســئله اغلــب بــه حــوزه مســکن و کار 
مربــوط اســت و به صــورت حــرکات مرکزگریــز، مرکزگــرا، مماســی 
و قطــری تمــام حــوزه حمل ونقــل را در شــهر بــه خــود اختصــاص 
داده اســت.ترافیک در شــهر باعــث شــده کــه کارکــرد حمل ونقــل 
ــای  ــوری فض ــذر و عب ــورت گ ــد و به ص ــر باش ــات و متغی بی ثب
شــهری را تحــت تأثیــر قــرار دهــد و بــا خــود، خرده فرهنگ هــای 

خاصــی را بــه وجــود آورد.« 
ــت، و  ــل اس ــن عام ــان مهم تری ــهری انس ــک ش ــه ترافی در عرص
به عنــوان علــت تامــه و حتی علــت محدثــه در مشــکات ترافیکی 
شناخته شــده اســت. از طریــق فراینــد آمــوزش و تولیــد برنامه هــای 
رســانه ای می تــوان اقدامــات اصلــی در تغییــرات رفتــاری، در جهت 
بهبــود فرهنگ ســازی ترافیکــی ســامان دهی کــرد. کارکــرد 
آمــوزش و رســانه های  اجتماعــی بــرای فرهنگ ســازی ترافیکــی 
یعنــی پــر کــردن فاصلــه بیــن شایســتگی های موجــود در زندگــی 
شــهری مرتبــط بــا ترافیــک، بــا شایســتگی های مطلــوب در ایــن 
زمینــه، تولیــد برنامه هــای آموزشــی و رســانه ای می توانــد از 
ســطوح خردســالی و دوران کودکــی آغــاز گــردد، و بــا شــیوه های 
مناســب، همــراه بــا تغییــرات شــگرف و اثرگذار بــر رفتــار اجتماعی 
جامعــه شــهری باشــد. اصــاح رفتــاری و تغییــر نگرشــی فرهنــگ 
روان ســازی ترافیکــی از طریــق ایــن دو بعــد اجتماعــی و فرهنگــی 
در قالــب نقــش اجتماعــی شــدن و فرهنــگ پذیــری قابل مطالعــه 
ــی  ــه  نوع ــک، ب ــگ ترافی ــاح فرهن ــری و اص ــت، جامعه پذی اس
مدیریــت کــردن در جهــت فرهنگ ســازی رعایــت قوانیــن 
ترافیکــی اســت، کــه از ســوی نهادهــای ذی ربــط و متولیــان امــر 

ترافیــک همــراه بــا نظــارت دقیــق بایــد شــکل گیــرد.
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ــعه  ــگاه آن در توس ــت و جای ــت کیفی ــاي مدیری ــتم ه ــت سیس اهمی
ــمت  ــه س ــوع را ب ــن موض ــه ای ــدان ب ــورها عاقمن ــادي کش اقتص
ــال  ــد، ... ح ــي کن ــت م ــش هدای ــه بخ ــادي و نتیج ــتفاده ی اقتص اس
ــدر  ــن سیســتم ها چه ق ــه ای ــن اســت ک ــد ای ــش مي آی ــه پی ــوالي ک س
توانســته اند در ســطح ملــي و بین المللــي بــه نفــع اقتصــاد کشــور عمــل 
کــرده و از طــرف دیگــر در ســطح ملــي منجــر بــه افزایــش ســودآوري 

فعالیت هــاي ســازمان ها شــود؟1(
ــت  ــرکار، رعای ــه روی در ه ــه میان ــن ب ــگ معی ــاد در فرهن واژه اقتص
اعتــدال در دخــل و خــرج و مجــازاً صرفه جویــی تعریــف شــده اســت. .... 
تعاریــف متعــدد و متفاوتــی بــا تاکیــد بــر جوانــب و موضــوع خــاص علم 
اقتصــاد ارایــه شــده اســت و تعریــف واحــدی از ایــن دانــش وجود نــدارد. 
ایــن امــر متأثــر از پیچیدگــی موضــوع اقتصــاد، ماهیــت رشــد، تکامــل 
ــف  ــن تعری ــادهترین و بهتری ــاید س ــت. ش ــرو آن اس ــتردگی قلم و گس
اقتصــاد، »علــم تخصیــص امکانــات محــدود بــه خواســتههای نامحــدود 

جوامــع بشــری باشــد".2(
بدیــن نحــو موضــوع اصلــی اقتصــاد، اســتفاده ی بهینــه از منابــع موجــود 
ولــی محــدود و ایجــاد بهــره وری حداکثری اســت. اگــر مبنای بهــره وری 
را عبــارت ســاده ی "کم کــردن و بهینه کــردن مصــرف منابــع و انــرژی 
ــاً  ــرای تولیــد هــر واحــد محصــول" بدانیــم، طبیعت و ســایر هزینه هــا ب
نیــاز اســت که یــک بنــگاه اقتصــادی تمرکــز خــود را در مورد بهــره وری  
تنهــا بــه عملیــات داخلــی و روش هــای معمــول و مرســوم خــود محــدود 
نکنــد و در تمامــی ســطوح درونــی و بیرونــی مســایل بنیادیــن بیشــتری 

را مــورد توجــه قــرار دهــد. 
ــت در کشــورمان و  ــه ی خدم ــد و ارای ــای تولی ــال حاضــر روش ه در ح
ــی"  ــاد خط ــاس روش "اقتص ــر اس ــر ب ــورهای دیگ ــیاری از کش بس

پایه ریــزی  شــده و عمــل می کنــد. 
در ســامانه  های متنــوع اقتصــاد خطــی، پــس از اســتخراج منابــع 
طبیعــی و ترکیــب آن بــا ســایر عملیــات تولیــدی، کالای نهایــی تولیــد 
می شــود. کالای تولیــدی پــس از اســتفاده و اتمــام پایــان عمــر مفیــد 
آن، بــه عنــوان زبالــه دور انداختــه می شــود. ... ضایعــات فرآینــد تولیــد 
و زباله هــای ناشــی از مصــرف کالا، بــه عنــوان هدررفــت تلقــی شــده 
ــزون، در اقتصــاد  ــر آن اف ــرد و ب ــرار نمی گی ــورد مصــرف مجــدد ق و م

خطــی کاهــش فیزیکــی و ارزش منابــع طبیعــی و آلودگی هــا و تخریــب 
ــود.3( ــاظ نمی ش ــت لح ــط زیس محی

خاســتگاه اقتصــاد خطــی از نگــرش بشــر بــه موضــوع تولیــد و مصــرف 
ــوو  منبعــث شــده اســت.  اقتصــاددان ســده ی  20 میــادی، ویکتــور لبِ
در ژورنــال خــرده فروشــی در 1955، بــه نقــل از ریچــارد هاینبــرگ در 
کتــاب "پــس از ســوختن" نوشــت:  "اقتصــاد فــوق العــاده مولــد مــا ... 
مســتلزم ایــن اســت کــه مصــرف را ســبک زندگــی خــود قــرار دهیــم، 
خریــد و اســتفاده از کالا را بــه آییــن و رســوم تبدیــل کنیــم، بــه دنبــال 
ــه  ــا ب ــیم... م ــود در مصــرف باش ــس خ ــت نف ــوی، رضای ــت معن رضای
ــوزانده،  ــرف، س ــریع تر مص ــریع تر و س ــه س ــم ک ــاز داری ــی نی چیزهای

ــوند."4( ــه می ش ــض و دور ریخت تعوی
ــن  ــان آورده اســت؛ از بی ــه ارمغ ــرای بشــر ب ــز را ب ــن نگــرش چه چی ای
ــوا، آب و خــاک، کم شــدن  ــی ه ــالی، آلودگ ــا، خشک س ــن جنگل ه رفت
ــع طبیعــی، ســیل ها و ســونامی ها، آلایندگی هــای موجــود در غــذا  مناب
، تغییــرات اقلیمــی و مــوارد عدیــده   ی دیگــر کــه قابلیــت اضافه شــدن 

بــه ایــن فهرســت را دارنــد.
ــا،  ــی روده ــد: "در مناطق ــا می نویس ــاب حلقه ه ــاب ارب ــن در کت تولکی
ــرخ در  ــای س ــده اند. گل ه ــد ش ــرآب ناپدی ــمه های پ ــا و چش دریاچه ه
آتــش، دود و گــرد و غبــار پرپــر شــدند و دهکده هــای رویایــی، محــل 

ســکونت ارواح شــده اند." 5(
ــن اقتصــاد  ــار دارد راه دیگــری را جایگزی طبیعــی اســت کــه بشــر اجب
خطــی کنــد تــا مخاطــرات زندگــی بــر روی کــره ی خــاک را بــرای خود 
ــر  ــه دیگ ــت ک ــال ها اس ــون س ــرد. اکن ــن بب ــده از بی ــل های آین و نس
ــی خــود را در  ــرای بنگاه هــای اقتصــادی معن ــرد«  ب اصطــاح »برُد-بُ
ــه آن  ــه ک ــن دیگــری یافت ــی از دســت داده و جایگزی معیارهــای جهان
ــن اصطــاح دیگــر یــک ســازمان تنهــا  ــرد« اســت. در ای »برُد-برُد-بُ
بــه بـُـرد و کســب منافــع خــود و مشــتری هایش نظــر نــدارد و بــرای آن 
طرح ریــزی نمی کنــد بلکــه، بـُـرد تمامــی اشــخاص ذی نفــع در مقیــاس 

ــرار می دهــد.  ــز مــاک عمــل ق ــی را نی جهان
در حــال حاضــر جایگزیــن اقتصــاد خطــی، اقتصــاد چرخشــی اســت کــه 
ــتفاده ی  ــوی اس ــه س ــی ب ــرش مصرف گرای ــری را از نگ ــه ی بش جامع
کمتــر از منابــع طبیعــی و انــرژی موجــود ســوق می دهــد. رویکــرد مدرن 

اقتصاد چرخشی
و مدیریت کیفیت
(Circular Economy)

وحید مشیرنیا
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اقتصــاد چرخشــی در تقابــل بــا اقتصــاد خطــی پــا بــه  عرصــه ی وجــود 
گذاشــت. واژه ی »اســتفاده« کم کــم جــای خــود را بــاز می کنــد و ســعی 

دارد لفــظ »مصــرف« را از فرهنــگ واژگان اقتصــادی حــذف کنــد. 6(
در اقتصــاد چرخشــی، چهــار مولفهــی کاهش اســتفاده از منابــع طبیعی و 

اولیــه، اســتفادهی مجــدد، بازیافــت و بازیابــی نقــش راهبــردی دارند. 7(
ــه  ــامل ب ــه ش ــت ک ــرف اس ــد و مص ــی از تولی ــی مدل ــاد چرخش اقتص
اشــتراک گذاری، اجــاره، اســتفاده ی مجــدد، تعمیــر، بازســازی و بازیافــت 
مــواد و محصــولات موجــود تــا آنجــا کــه ممکــن اســت می شــود. بــه 
ــد. اقتصــاد  ــش می یاب ــر محصــولات افزای ــه ی عم ــب، چرخ ــن ترتی ای
چرخشــی در عمــل، بــه معنــای کاهــش ضایعــات بــه حداقــل ممکــن 
اســت. هنگامــی کــه یــک محصــول بــه پایــان عمــر خــود می رســد ، 
ــا آنجــا کــه ممکــن اســت در چرخــه ی اقتصــاد نگهــداری  مــواد آن ت
می شــود. می تــوان آن هــا را بارهــا و بارهــا اســتفاده و در نتیجــه، ارزش 

بیشــتری ایجــاد کــرد.
ــی  و  ــادی و مدیریت ــی ، اقتص ــاور سیاس ــتاهل، مش ــف اش ــر رودول والت
چندیــن گــروه کاری در کمیســیون اروپــا بــود کــه اولیــن بــار در دهــه ی 
70 قــرن گذشــته ی میــادی بحــث تلفیــق و تعامــل اقتصــاد و محیــط 
ــه  ــواره ب ــوان "گه ــا عن ــردی" و ب ــظ "اقتصــاد عملک ــا لف زیســت را ب
گهــوار" مطــرح کــرد کــه هــدف آن ادغــام اقتصــاد و اکولــوژی از طریق 
شناســایی ســازمان های جدیــد بــا هــدف بهینه ســازی توســعه ی 

ــود.8( ــط زیســتی ب ــری جنبه هــا ی محی ــا درنظرگی اقتصــادی ب
در ســال 1990، هنگامــی کــه میشــاییل براونــگارت و برخــی از فعــالان 
ــت از  ــس حمای ــا آژان ــترک ب ــکاری مش ــک هم ــت در ی ــط زیس محی
محیــط زیســت ســازمان ملــل متحــد، چارچــوب یــک طــرح فنــی برای 
ارزیابــی چرخهــی حیــات محصــول را منتشــر کردنــد، در آن بــه عبــارت 
»گهــواره بــه گهــواره«9(، تمرکــز کردنــد کــه توســط آن، فصــل جدیــد 
و رویکــردی نویــن ایجــاد شــد. میشــاییل براونــگارت، بــه همــراه بیــل 
مک دونــو مفهــوم »گهــواره بــه گهــواره« را در کتابــی بــه همیــن نــام 
ارایــه کردنــد. فلســفهی وجــودی عبــارت »گهــواره بــه گهــواره« یــک 

نظــام حلقــه بســته در فرآیندهــای تولیــد و ارایــه ی خدمــت اســت کــه از 
نظــم طبیعــت و ســحرآمیزی نظــام آفرینــش الهــام گرفتــه اســت. 

ــی و  ــواره«، طراح ــه گه ــواره ب ــفه ی »گه ــی و فلس ــاد چرخش در اقتص
ــرف  ــش مص ــا کاه ــات ب ــه ی خدم ــا و ارای ــب تر کالاه ــاخت مناس س
ــق  ــت از طری ــط زیس ــر محی ــا ب ــی آن ه ــرات منف ــل اث ــع و تقلی مناب
بهرهــوری عاملهــای تولیــدی مــورد نظــر اســت. بدین نحــو توجــه بــه  
ــش  ــا کاه ــات ب ــه ی خدم ــا و ارای ــق کالاه ــب تر در خل ــی مناس طراح
مصــرف منابــع طبیعــی و طبیعتــاً انــرژی، کم کــردن اثــرات منفــی آن ها 
و حتــی افزایــش تبعــات مثبــت آن بــر محیــط زیســت، منظور می شــود. 
ــر اثــر تاثیــر مثبــت و از طریــق بهــره وری  رونــق بیشــتر کســب وکار ب
عاملهــای تولیــدی می توانــد ســود مالــی ســازمان ها و تصویــر عمومــی 

آن هــا را نیــز بهینــه کنــد.
عــاوه بــر آن لازم اســت فرآیندهــای لازم در تولیــد کالاهــا و ارایــه ی 
خدمــات در سیســتم مدیریــت ســازمان بــا عنایــت بــه کاهــش اثــرات 
ــورد  ــت م ــط زیس ــر محی ــت آن ب ــش مثب ــی افزای ــا و حت ــی آن ه منف
بازنگــری اساســی قــرار گیرنــد. حــذف، کاهــش یا تحــت کنتــرل آوردن 
آلایندگــی ناشــی از  انجــام فرآیندهــا / فعالیت هــای تولیــد محصــول یــا 
ارایــه ی خدمــت و پیامدهــای آن، مصــرف منابــع کمتــر یــا تولید پســآب 

یــا پســماند کاهش یافتــه بایــد در دســتور کار قــرار گیــرد.
در پایــان ذکــر ایــن نکتــه ضــروری اســت کــه بــا روش هــای متــداول 
"بهبــود مســتمر" کــه از الزامــات تمامــی سیســتم های مدیریتی هســتند 
و روش "شناســایی و ارزیابــی جنبه هــای محیــط زیســتی" کــه مخنــص 
اســتاندارد ایــزو  14001 اســت، دســت یابی بــه یــک اقتصــاد چرخشــی 
ــای  ــل دشــوار اســت. بنگاه ه ــم غیرممکــن، لااق ــر نگویی اثربخــش اگ
ــک "تحــول" را در ســازمان  ــر گذاشــته و ی ــا را فرات ــد پ اقتصــادی بای
خــود طرح ریــزی کننــد. آن هــا بایــد ابتــدا بــا ارزیابــی وضعیــت اقتصــاد 
ــرای  ــایی و ب ــود را شناس ــه ی موج ــود، فاصل ــازمان خ ــی در س چرخش
ــب  ــای متناس ــتراتژی ها و هدف گذاری ه ــن اس ــا تعیی ــع ب ــذف موان ح
اقــدام بــه خــروج از اقتصــاد خطــی و ورود بــه اقتصــاد چرخشــی نماینــد. 
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پیام  کیفیت
به مناسبت

روز ملی کیفیت
امین ابراهیمی

مدیرعامل شرکت فولاد خوزستان

ــت.  ــده  اس ــن  ش ــش  تعیی ــتانداردهای  از پی ــه  اس ــتیابی ب ــای دس ــه  معن ــت  ب کیفی
ــی  ــت  زمان ــا پاســخ  دادن. کیفی ــا و انتظــارات  مشــتری ه ــه  نیازه ــی ب ــت  یعن کیفی
ــه  طــور مســتمر  ــل  دســتیابی اســت  کــه  فرآیندهــا و فعالیــت هــای ســازمان  ب قاب
بــا نیازهــا و انتظــارات  مشــتری هــای  ســازمان  طراحــی شــود و بــه  اجــرا در آیــد.

ــر پایــه حفــظ کرامــت  انســانی، رعایــت  ارزش هــای ســازمانی فــولاد خوزســتان ب
ارزش هــای اســامی و تقویــت وجــدان کاری، ارزش افزایــی بــرای مشــتری و ســایر 
ــررات در  ــن و مق ــه قوانی ــدی ب ــای بن ــی و پ ــئولیت پذیری اجتماع ــان، مس ذینفع
ــن  ــه بهتری ــا ب ــده ت ــاد ش ــا نه ــتمر بن ــود مس ــت و بهب ــی، خاقی ــار کار گروه کن
شــکل ممکــن عــاوه بــر جلــب رضایــت مشــتریان و ذینفعــان، بالاتریــن کیفیــت 

محصــول بــه دســت آیــد.

ــان،  ــارکت کارکن ــد، مش ــت ارش ــت مدیری ــامل حمای ــع، ش ــت جام ــت کیفی مدیری
بهبــود مســتمر و تمرکــز بــر مشــتریان اســت کــه بیشــترین بــار عاملــی را تمرکــز 

ــان دارد. ــی را مشــارکت کارکن ــار عامل ــن ب ــر مشــتری و کمتری ب

ــن  ــوان دومی ــه عن ــتان ب ــولاد خوزس ــازار اســت. ف ــا در ب ــت شــرط بق ــظ کیفی حف
ــمش های  ــده ش ــن صادرکنن ــن بزرگتری ــور و همچنی ــولاد کش ــت ف ــب صنع قط
ــود  ــردی خ ــز سیاســت های راهب ــت را ج ــای کیفی ــظ و ارتق ــواره حف ــولادی هم ف

ــرار داده اســت. ق
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رییــس انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران گفــت: پــروژه ارتقــای سیســتم 
مدیریــت کیفیــت در صنعــت خودروســازی متمرکــز بــر شــرکت هــاي 
ــت  ــر کیفی ــر ب ــر ســاخت هــاي موث ــود زی ــا هــدف بهب ــه ســاز ب قطع
مبتنــی بــر برنامــه راهبــردی توســعه و ارتقــای کیفیــت صنعــت قطعــه 

ســازی خــودرو در دســتور کار قــرار گرفــت.
بــه نقــل از روابــط عمومــی انجمن مدیریــت کیفیــت، فرزیــن انتصاریان 
ــی  ــی و بین الملل ــطوح مل ــترده در س ــات گس ــام تحقیق ــا انج ــزود: ب اف
ــت و  ــت کیفی ــعه مدیری ــه توس ــن در زمین ــق انجم ــات عمی و تجربی
ــعه  ــی توس ــای اساس ــه ه ــردی و برنام ــدل راهب ــازی، »م استانداردس
ــده و  ــی ش ــودرو« طراح ــازی خ ــه س ــت قطع ــت صنع ــای کیفی و ارتق
انجمــن ملــی کیفیــت آمادگــی دارد در اســرع وقــت ایــن برنامــه هــا را 
بــا همــکاری مســئولان و ذینفعــان صنعــت خودروســازی ایــران اجرایــی 

کنــد.
 وی بــا بیــان ایــن کــه انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران در ادامــه 25 
ســال تجربــه در حــوزه هــای آمــوزش و اقدامــات اجرایــی کــه منجــر 
بــه تصویــب قانــون توســعه و ارتقــای نظــام اســتاندارد و تدویــن راهبــرد 
ملــی کیفیــت شــده، اهــداف آینــده خــود را بــر اجــرای راهبــرد ملــی، 
توســعه و ارتقــای ســطح مدیریــت کیفیــت در حــوزه هــای بــا اهمیــت 
صنعــت و خدمــات متمرکــز کــرده اســت، تصریــح کــرد: ایــن انجمــن 
بــرای شــروع تحــول، صنعت خــودرو را  هــدف قــرار داده و در نخســتین 
ــره ایــن  قــدم طــرح توســعه و ارتقــای ســطح مدیریــت کیفیــت زنجی

صنعــت را تدویــن و آمــاده اجــرا کــرده اســت.
انتصاریــان ادامــه داد: در تدویــن » طــرح تحــول کیفیــت زنجیــره تامیــن 
خودروســازی«، انجمــن ملــی مدیریــت کیفیــت بــا نگاهــی متفــاوت از 
رویکــرد جــاري، بهبــود کیفیــت زنجیــره تامیــن صنعــت خــودرو را بــا 
تمرکــز بــر توســعه سیســتم مدیریــت کیفیــت شــرکت هــاي قطعه ســاز 

هــدف قــرار داده اســت.
رییــس انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران با اشــاره بــه مشــکات صنعت 
خــودرو از جملــه افزایــش قیمــت ارز، کاهــش قــدرت خریــد مردم، فشــار 
تحریــم هــا ، خارج شــدن شــرکای خارجــی از قراردادها و بروز مشــکات 

تامیــن قطعــات، کاهش تولید ، مکانیســم قیمــت گذاری ناهمگــون، و در 
راس آن هــا نارضایتــی عمومــی از کیفیــت اظهــار کــرد: صنعــت خــودرو 
ســهم مهمــي از اقتصــاد کشــور را از حیــث تولیــد ارزش افــزوده و ایجــاد 
اشــتغال دارا اســت و ســابقه صنعــت خــودرو و  زنجیــره تولیــد ارزش آن ، 
بــه ویــژه در بخــش صنایــع کوچــک و متوســط در زمینــه قطعــه ســازي 

جایــگاه اســتراتژیکي در اقتصــاد کشــور ایجــاد کرده اســت.
وی افــزود: امــا مســئله اصلــي ایــن صنعــت، کیفیــت خودروهــا اســت 
کــه از ســوي مقامــات مســئول، نهادهــاي نظارتــي ، مجامــع دانشــگاهي 
، تشــکل هــا ، رســانه هــا و عامــه مــردم مــورد نقــد شــدید قــرار گرفتــه 
ــکات  ــاد مش ــر ایج ــاوه ب ــا ع ــودرو ه ــی خ ــی کیفیت ــوع  ب و موض
اقتصــادی و حقوقــی، صنعــت خودورســازی ایــران را بــا وجــود قدمت 50 
ســاله خــود در محــدوده مرزهــای کشــور زمیــن گیــر کــرده بــه نحــوی 
کــه فــروش خــودرو ایرانــی بــدون مســاعدت دولــت و ایجــاد محدودیت 

در واردات، حتــی در داخــل کشــور هــم مقــدور بــه نظــر نمــی رســد.
وی مشــکات کیفیــت محصــولات نهایي ایــن صنعت در زنجیــره تولید 
محصــول را وابســتگي مســتقیم بــه کیفیــت قطعــات عنــوان و تصریــح 
کــرد: بخــش زیــادی از ایــن رونــد حاصــل نبــود یــک برنامــه راهبــردی 
و نظــام مدیریــت کیفیــت کارا در صنعــت قطعــه اســت بنابرایــن بــراي 
رفــع ریشــه اي مشــکات ایــن صنعــت  بایــد کار بهبــود را از صنعــت 

قطعــه آغــاز  کــرد.
ــه،  ــت قطع ــي صنع ــت کنون ــه وضعی ــن ک ــان ای ــا بی ــان ب انتصاری
حاکــی از رفتــار تهاجمــی و فشــارهای مالــی تولیــد کننــدگان خــودرو 
ــت:  ــت، گف ــازان اس ــه س ــر قطع ــي ب ــي و بازرس ــاي نظارت و نهاده
کــه عمــا ایــن بنــگاه هــا را بــه ســمت رفتــار تقابلــی بــرای ادامــه 
حیــات خــود و بــي تفاوتــي و انفعــال در توســعه کیفیــت پیــش بــرده 
ــراي  ــزه اي ب ــچ انگی ــا هی ــگاه ه ــن بن ــب ای ــه، اغل ــت. در نتیج اس
رشــد و بهبــود کیفیــت، اصــاح سیســتم مدیریــت کیفیــت محصــول 
ــد. دغدغــه آن هــا فقــط  ــي توســعه کســب و کار خــود ندارن ــا حت ی
اجــرا و رعایــت الزامــات )آن هــم در حــد اقــل آن(  و حفــظ وضعیــت 

موجــود و ادامــه حیــات اســت.

همزمان در روز ملی کیفیت رو نمایی از :

 طرح تحول کیفیت در زنجیره تامین صنعت خودرو
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ســومین جشــنواره مصورســازی کیفیــت بــه مناســبت هجدهــم 
ــن  ــی منتخبی ــا معرف ــت ، ب ــی کیفی ــت روز مل ــان گرامیداش آب
ــان داد. ــه کار خــود پای ــم ب ایــن دوره در بخــش عکــس و فیل

ــه  ــت ب ــوع کیفی ــا موض ــس ب ــم ،عک ــنواره فیل ــومین جش س
ــور در  ــری کش ــه هن ــت جامع ــرداری از خاقی ــره ب ــور به منظ
ــت  ــد کیفی ــه وســیله پیون ــت، ب ــگ کیفی ــاء فرهن راســتای ارتق
بــا هنــر ؛همزمــان در هفتــه  کیفیــت آبــان  1400برگــزار شــد.

ــرای هــر  کیفیــت مفهومــی نســبی اســت و کیفیــت زندگــی ب
شــخصی معنــای متفاوتــی دارد، امــا اغلــب داشــتن زندگــی بــا 
ــی  ــل اصل ــد. دلی ــی می دانن ــت نیافتن ــخت و دس ــت را س کیفی
ــا  ــت ب ــوم کیفی ــروزه مفه ــه ام ــت ک ــن اس ــری ای ــن تفک چنی
ــره  ــن گ ــای دور از ذه ــه ه ــژه و تجرب ــات وی ــتن امکان داش
خــورده اســت. از طرفــی زندگــی ماشــینی، کار زیــاد و دغدغــه 
ــا در  ــی کرون ــاد پاندم ــش زی ــن نق ــره و همچنی ــای روزم ه
ــود کیفیــت زندگــی  ــه بهب زندگــی باعــث شــده عــده کمــی ب

ــود بیندیشــند. خ
ــدف  ــا ه ــران ب ــت ای ــت کیفی ــن مدیری ــتا، انجم ــن راس در ای
ــکل  ــک تش ــوان ی ــت بعن ــت کیفی ــگ مدیری ــترش فرهن گس
غیرانتفاعــی ، موضــوع کیفیــت زندگــی را محــور اصلــی 
جشــنواره فیلــم و عکــس خــود قــرار داده اســت. ایــن جشــنواره 
ــم” در  ــت کار کنی ــا کیفی ــی و ب ــت زندگ ــا کیفی ــعار “ب ــا ش ب
ــط  ــی و محی ــاری در زندگ ــری ج ــت را ام ــت کیفی ــاش اس ت
ــی کارهــای  ــه حت ــام را برســاند ک ــن پی ــد و ای ــی کن کار معرف
ســاده و روزمــره، اگــر بــا کیفیــت بــالا انجــام شــوند میتواننــد 
در افزایــش کیفیــت زندگــی و محیــط کار تاثیرگــذار باشــند. بــه 
ــذا خــوردن، بهداشــت  ــل غ ــوری مث ــت ام ــال کیفی ــوان مث عن
ــر  ــتقیم ب ــر مس ــرک و ورزش اث ــا تح ــی و ی ــردی و عموم ف
ــط کار در  ــت محی ــر کیفی ــی و تاثی ــردی و اجتماع ــامت ف س
ــه کارگیــری  ــا ب بهــره وری کارکنــان دارد و همــه می تواننــد ب
روش هــای ســاده کیفیــت ایــن مــوارد را در زندگــی و محیــط 

ــد. ــا دهن ــان ارتق کارش
ــا  ــم، ب ــدم بزنی ــت ق ــا کیفی ــل ب ــعارهایی از قبی ــن رو ش از ای
ــت  ــا کیفی ــم و ب ــت بیافرینی ــا کیفی ــم، ب ــق بورزی ــت عش کیفی

ــورد اســتفاده  ــن جشــنواره م ــه ای ــس زمین ــم در پ ــت کنی رفاق
ــی  ــات زندگ ــری لحظ ــاده ت ــت س ــا کیفی ــد ت ــه ان ــرار گرفت ق

ــرد . ــرار گی ــه ق ــورد توج ــتر م بیش
 

 ایــن جشــنواره در برگیرنــده فیلــم هــای کوتــاه تــا ســقف 15 
دقیقــه ،فیلــم هــای موبایلــی 100 ثانیــه ای بــه همــراه عکــس 
ــت،  ــط زیس ــده، محی ــرف کنن ــوع مص ــا موض ــور ب و کاریکات
ــات  ــوزش خدم ــت ، آم ــت، صنع ــواده ، مدیری ــت و خان کیفی
درمانــی و توســعه شــهری و اجتماعــی در حــوزه کیفیــت را در 

ــود. ــی ب ــور بصــورت عموم ــه ای و آمات ســطح حرف
ــدف ،  ــا ه ــه ب ــنواره ک ــن جش ــدگان ای ــرکت کنن ــان ش از می
ــش  ــت و نمای ــناخت کیفی ــرای ش ــازی در جامعه،ب ــگ س فرهن
ابعــاد کیفیــت و همچنیــن نمایــش بــی کیفیتــی بــود بــه وســیله 

رســانه برگــزار شــد.
منتخبین سومین دوره مصورسازی کیفیت:

بخش عکاسی:
1- آقــای مهنــدس رحمــان حســنی )اتــاق ایــران(                

ســازی اســتاندارد  و  کیفیــت  بخــش 
2-خانــم مهنــدس ســیده فائــزه موســوی)بهین تدبیــر(          

بخــش کیفیــت و توســعه شــهری
 

بخش فیلم های کوتاه:
1- گروه کارشناسان ایران کیش )منتخب سومین دوره( بخش 

کیفیت و آموزش
2- گروه صنعتی ایران خودرو 

بخش کیفیت و صنایع
3- شرکت مگا موتور

بخش کیفیت و صنایع
صاحبــان ایــن آثــار در بخــش فیلــم کوتــاه و عکاســی توســط 

هیــات داوران بعنــوان منتخبیــن ایــن دوره مشــخص شــدند.

 برگزیدگان سومین
 جشنواره مصورسازی

 در روز ملی کیفیت
 معرفی شدند



45

کیفیت در 
صنعت غذا
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ــه  ــاه 1400، از سلســله ســخرانی های علمــی ب ــان م روز 12 آب
ــوان “ســاعتی  ــا عن ــت ب ــی کیفی مناســبت گرامیداشــت روز مل
ــان،  ــهریار دبیری ــر ش ــخنرانی دکت ــیم“، س ــت بیندیش ــه کیفی ب
عضــو هیئــت مدیــره انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران بــود کــه 
بــا موضــوع “تضمیــن کیفیــت در فرآورده هــای لبنــی” برگــزار 
ــار  و ســخنرانی هــای دیگــر در  ــن وبین شــد. خاصــه ای از ای

ــردد. ــه می گ ــه ارائ ادام
تعریف کیفیت

بــه گفتــه دکتــر دبیریــان، بــر اســاس تعریف ســازمان اســتاندارد 
ــت  ــای مطابق ــه معن ــت ب ــران، کیفی ــی ای ــات صنعت و تحقیق
ــی اســت.  ــی و بین الملل ــا اســتاندارد مل ــرآورده ب ویژگی هــای ف
ــب  ــی، تناس ــواد غذای ــر م ــارت ب ــف اداره نظ ــاس تعری ــر اس ب
فــرآورده بــرای تأمیــن ســامت مــردم و عــاری بــودن از هــر 
ــه،  ــر اســاس نظــر کارشناســان تغذی ــار و ب ــه عامــل زیان ب گون
بالابــودن ارزش غذایــی فــرآورده بــرای تأمیــن نیازمندی هــای 
تغذیــه ای مــردم نشــان کیفیــت آن اســت. تولیدکننــدگان نیــز 
اگــر بــه دنبــال کیفیــت فــرآورده هســتند، می خواهنــد بتواننــد 
ــند.  ــته باش ــودآوری داش ــد و س ــت کنن ــرف رقاب ــازار مص در ب
ــاز  ــودن امتی ــای بالاب ــه معن ــت را ب ــدگان کیفی ــا مصرف کنن ام
ــت  ــزه، و باف ــگ، م ــو، رن ــم، ب ــد طع ــی مانن ــای حس ویژگی ه
می داننــد یعنــی مصرف کننــده بــه دنبــال کالای زیبــا و خــوش 

طعــم اســت.
در بحــث تضمیــن کیفیــت فرآورده هــای لبنــی کیفیــت عوامــل 

 تضمین کیفیت
فرآورده های لبنی

مهــم GMP/GHP، مــواد اولیــه، فرآینــد، محصــول نهایــی، 
توزیــع و نگهــداری اســت کــه در ادامــه دربــاره ایــن بخش هــا، 

دکتــر دبیریــان توضیحاتــی ارائــه داد.
 

GMP/GHP
ــی  ــای لبن ــن کیفیت فرآورده ه ــرای تضمی ــات ب ــن الزام اولی
 GMP (Good Manufacturing اســت.   GMP
اســت کــه  از تضمیــن کیفیــت  Practice( ســامانه ای 
ــت و دائــم  اطمینــان می دهــد محصــول بــه طــور یکنواخ
ــده و  ــد ش ــه تولی ــت مربوط ــتانداردهای کیفی ــا اس ــق ب مطاب
ــه  ــع GMP کلی ــت، درواق ــه اس ــرار گرفت ــرل ق ــت کنت تح
ــرای  ــاز را ب ــورد نی ــط م ــات در خصــوص شــرایط و ضواب عملی
اطمینان یافتــن از ایمنــی و مناســب بــودن غــذا در کلیــه مراحــل 
زنجیــره تولیــد آن در بــر می گیــرد. در GMP مــواردی چــون 
شــرایط ســالن های کار و امکانــات مــورد اســتفاده در فــرآوری، 
ــت و  ــوا، نظاف ــه ه ــی و تهوی ــاب، نورده ــن آب و فاض تأمی
ــارش،  ــرایط انب ــوذی، ش ــرات م ــات و حش ــع آف ــو، دف شستش
وضعیــت بازرســی و آزمــون، تعمیــرات و نگهــداری، بهداشــت 
پرســنل، امکانــات رفاهــی و ســرویس های رفاهــی و بهداشــتی 
همگــی کنتــرل می شــوند. بنابرایــن بــه گفتــه دبیریــان، 
وضعیــت ســامت و کیفیــت یــک کارخانــه را می تــوان از 

ــد. ــتی آن فهمی ــرویس بهداش ــوری و س ــط غذاخ محی
از  پــس  GHP) Good Health Practice( کــه 
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ــت  ــی، محافظ ــو و ضدعفون ــامل شستش ــد، ش GMP می آی
از ســامتی کارکنــان، بهداشــت کارکنــان، بهداشــت تجهیــزات، 

ــت. ــان اس ــش کارکن ــرف و پوش ــورد مص ــوینده های م ش
در واقــع بــرای تضمیــن کیفیــت در فرآورده هــای لبنــی 

GXP بایــد رعایــت گــردد:
ــوب  ــات خ ــل عملی ــاخت: اص ــوب س ــهای مطل GMP: روش

ســاخت
ــی  ــا و آنت ــکی: هورمون ه ــوب دامپزش ــهای مطل GVP: روش
ــد از مصــرف دارو و  ــع مصــرف شــیر بع ــان من ــا، زم بیوتیک ه

ــره در دام غی
GLP: روشــهای مطلــوب آزمایشــگاهی: تــوان مناســب 

آزمایشــگاه بــرای بررســی مــواد اولیــه و محصــول
GHP: روشــهای مطلــوب بهداشــتی: عــدم انتقــال آلودگــی از 

محیــط کار بــه محصــول
GAP: روشــهای مطلــوب کشــاورزی: حشــره کش هــا، آفــت 

ــره ــین ها و غی ــا، دایوکس کش ه
GSP: روشهای مطلوب نگهداری

 
 

ــزو 22000  ــای ای ــت و زیربن ــن کیفی ــامانه تضمی GMP س
ــت. اس

مواد اولیه
شــیرخام اصلی تریــن مــاده اولیــه در کارخانه هــای لبنیــات 
ــر  ــخص و معتب ــای مش ــد از دامداری ه ــیر بای ــن ش ــت. ای اس
خریــداری شــود و ویژیگی هــای آن مطابــق بــا اســتاندارد 

ملــی شــماره 164 باشــد. ایــن آزمایش هــا شــامل ارگانولپتیــک 
)اندازه گیــری رنــگ، مــزه و بــو(، آزمایش هــای شــیمیایی 
ــی و  ــزان چرب ــیته، می ــکل، دانس ــت ال ــیدیته، تس ــامل اس ش
پروتئیــن و نقطــه انجماد، بهداشــتی شــامل total count و  
somatic cell count و ایمنــی شــامل آنتــی بیوتیک هــا، 
آفاتوکســین، فلــزات ســنگین، آفت کش هــا و هورمون هــا 
ــام  ــخص انج ــاوب مش ــا تن ــد ب ــا بای ــن آزمایش ه ــت. ای اس
شــود. به عنــوان مثــال شــیرخامی کــه از دامــدار صنعتــی 
ــردد. در  ــش گ ــار آزمای ــا 4 ب ــی 2 ت ــد ماه ــود بای ــه می ش تهی
ــاه  ــار در م ــا 8 ب ــات ت ــن دفع ــی ای ــر صنعت ــدار غی ــورد دام م
می توانــد افزایــش یابــد، مگــر اینکــه تأمیــن کننــده بــر 
ــاد  ــورد اعتم ــوب و م ــده مطل ــام ش ــای انج ــاس ارزیابی ه اس
باشــد. دیگــر مــواد اولیــه نیــز بایــد بــر اســاس اســنانداردهای 

ــوند. ــرل ش ــود کنت موج
 

فرایند
ــد  ــد تولی ــی، در فراین ــن کیفیــت فرآورده هــای لبن ــرای تضمی ب
نیــز آزمون هــای میکروبــی و شــیمیایی انجــام و وضعیــت 
کالیبــره بــودن دســتگاه ها از نظــر تعییــن حجــم، دمــا و فشــار 
ــد بایســتی آگاهــی  ــت تولی ــرل می شــود. پرســنل ار وضعی کنت
لازم را داشــته باشــند و ســالنها و لبــاس کار پرســنل و فراینــد 

ــر اســاس GMP باشــد. هــای حرارتــی ب
ــرآوری  ــت و ف ــد دریاف ــای فرآین ــن بخش ه ــی از مهم تری یک
بین بــردن  از  بــرای  کــه  اســت  شــیرخام  روی  حرارتــی 
میکروب هــا و میکروارگانیســم های مضــر انجــام می شــود 
ــرای حــذف  ــن روش ب ــن و در دســترس تری و یکــی از موثرتری

اســت. میکروارگانیســم ها 
فراینــد حرارتــی در مــورد شــیرخام بــه دو روش پاستوریزاســیون 

و استریلیزاســیون انجــام می شــود.
 

پاستوریزاسیون
ــم های  ــی میکروارگانیس ــرم رویش ــط ف ــیون فق در پاستوریزاس
ــن  ــانتی گراد از بی ــه س ــر 100 درج ــای زی ــاری زا در دماه بیم
مــی رود. پاستوریزاســیون بــه روش هــای مختلــف انجــام 

می شــود:

ــدت 30  ــه م ــانتی گراد ب ــه س ــای 60-65 درج LTLT: در دم
دقیقــه
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ــه مــدت 15  HTST: در دمــای 72-75 درجــه ســانتی گراد ب
ثانیــه

Flash: در دمــای 90 درجــه بــه مــدت 1-2 ثانیــه در صورتــی 
کــه کیفیــت شــیر خــام عالی باشــد

امــا بایــد از صحــت فراینــد پاستوریزاســیون اطمینــان حاصــل 
کــرد کــه بــا انجــام آزمون هــای میکروبــی بــرای تعییــن توتــال 
کانــت باکتــری، کلــی فــرم و اشرشــیا و آزمــون فســفاتاز انجــام 
می شــود. آزمــون فســفاتاز مهم تریــن آزمــون شــیر پاســتوریزه 
اســت و در صورتــی کــه انجــام نشــود، کیفیــت محصــول مــورد 
ــه  ــت ک ــن اس ــا ای ــن آزمون ه ــام ای ــل انج ــت. دلی ــد نیس تایی
اگــر میــزان باکتری هایــی کــه پاستوریزاســیون را تحمــل 
ــن  ــتوریزه ممک ــیر پاس ــود، ش ــتر ش ــد از 75000 بیش می کنن

اســت زودتــر از موعــد فاســد شــود.
اگــر آنزیم هــای میکروبــی مقــاوم بــه حــرارت پاستوریزاســیون 
و دمــای نگهــداری شــیر پاســتوریزه نیــز در آن وجــود داشــته 
ــر بیمــاری ورم پســتان در  ــی کــه در اث ــد آنزیم های باشــند مانن
ــد باعــث فاســد شــدن شــیر  دام  وارد شــیر می شــود، می توانن

پاســتوریزه  شــوند.
ــی  ــتوریزه، آلودگی های ــیرهای پاس ــاد ش ــل فس ــر عوام از دیگ
ــات  ــی عملی ــا ط ــزات ی ــت از تجهی ــن اس ــه ممک ــت ک اس

پر کــردن و بســته بندی وارد شــیر پاســتوریزه گــردد.
هــدف از پاستوریزاســیون حفــظ ترکیــب فیزیکــی و شــیمیایی 
ــای  ــام میکروب ه ــردن تم ــن ب ــیر و از بی ــی ش و ارزش غذای

ــت. ــاری زا اس ــر بیم ــای غی ــده میکروب ه ــاری زاو عم بیم

ESL: Extended Shelf Life شیرهای
شــیرهای بــا مانــدگاری افزایــش یافتــه )زیــاد( انواعــی از شــیر 
ــداری  ــری نگه ــدت طولانی ت ــه م ــد ب ــه می توانن ــتند ک هس
شــوند. روش هــای حرارتــی در تولیــد ایــن نــوع شــیر بــه شــرح 

زیــر اســت:
فراپاســتوریزه کــردن یــا بــالا بــردن دمــای پاستوریزاســیون تــا 
125 درجــه ســانتی گراد و ســپس بســته بندی پاســتوریزه. اگــر 
ــد  ــا بای ــود، حتم ــد می ش ــتوریزه فراین ــه روش فراپاس ــیری ب ش
ــد و انتخــاب  ــا مشــتری بدان روی برچســب آن نوشــته شــود ت

کنــد.
روش هــای دیگــر، باکتوفیــوژ کــردن و فیلتــر کــردن شــیرخام 
بــرای به حداقل رســاندن بارمیکروبــی و ســپس پاســتوریزه 

ــت. ــیون اس ــول پاستوریزاس ــای معم ــردن آن در دم ک
 

استریلیزاسیون
ــانتی گراد  ــه س ــای 120-121 درج ــیر در دم ــن روش ش در ای
بــه مــدت حداکثــر 30 دقیقــه حــرارت داده می شــود. هــدف از 
ــردن میکروب هــای بیمــاری زا و ســموم  استریلیزاســیون از بین ب
و میکروارگانیســم هایی اســت کــه در شــرایط انبــارداری و 

ــد. ــده می مانن ــع زن توزی
البتــه ســمی ماننــد آفاتوکســین کاما در طــی استریلیزاســیون 

ــی رود. از بین نم
UHT: Ultra High Temperature فرایند فرادما یا 

از  منظــور  و  استریلیزاســیون   ،High Temp از  منظــور 
Ultras High فرادمــا اســت کــه فراینــد حرارتــی در دمــای 
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تمامــی  و  می شــود  انجــام  ســانتی گراد  درجــه   150-135
میکروب هــای بیمــاری زا و غیر بیمــاری زا از بیــن می رونــد. 
ــز  ــیون نی ــا اپرتیزاس ــیون تجــاری ی ــن روش استریلیزاس ــه ای ب

می گوینــد.
ــذاری  ــا، قرنطینه گ ــیرهای فرادم ــت ش ــان از کیفی ــرای اطمین ب
بــه مــدت 7-10 روز در گرمخانــه بــا دمــای 30 تــا 55 درجــه 
ــام  ــی و pH انج ــیدیته، چرب ــکل، اس ــت ال ــانتی گراد، تس س
ــت،  ــا 10 روز اس ــذاری 7 ت ــان قرنطینه گ ــه زم ــود. بهین می ش
ــا %50  ــوان ت ــد، می ت ــش یاب ــا 3 روز کاه ــان ت ــن زم ــر ای اگ
از کیفیــت محصــول اطمینــان داشــت، اگــر تــا 5 روز کاهــش 
یابــد، ایــن اطمینــان بــه 75% و پــس از 7 روز بــه 80 تــا %85 

می رســد.
ــدی  ــان به کن ــن اطمین ــذاری ای ــزان قرنطینه گ ــش می ــا افزای ب
ــا پــس از 14  ــه 100% نمی رســد ام ــچ گاه ب ــالا مــی رود و هی ب
روز می تــوان بــالای 90 درصــد از کیفیــت محصــول اطمینــان 
داشــت. بادکردگــی، ایجــاد لختــه تــرش یــا شــیرین و تلخــی 

ــق اســت. ــای محصــول نامنطب شــیر از عامت ه
 

انبارش و توزیع محصول
زنجیره سرد

زنجیــره ســرد به معنــای به وجــود آوردن شــرایط برودتــی 
ــل  ــتوریزه در مراح ــای پاس ــیر و فرآورده ه ــرای ش ــب ب مناس
ســردخانه گــذاری، حمــل و نقــل محصــولات، عرضــه و 
نگهــداری محصــولات در کلیــه فروشــگاه ها بــه لحــاظ حفــظ 

کیفیــت اســت. کنتــرل در کل زنجیــره انبــارش و توزیــع بایــد 
رعایــت شــود. به عنــوان مثــال اگــر محصــول در شــرایط 
ــنده  ــت فروش ــه دس ــع ب ــه و توزی ــارش در کارخان ــب انب مناس
برســد، امــا فروشــنده محصــول را در شــرایط دمایــی مناســب 

ــود. ــظ نمی ش ــیر حف ــت ش ــد، کیفی ــداری نکن نگه
در انبــارش مواداولیــه، اقــام بســته بندی و محصــول، چیدمــان 
ــد  ــره بای ــور و غی ــت، ن ــا، رطوب ــد دم و شــرایط نگهــداری مانن
ــع  ــته بندی منب ــای بس ــال کارتن ه ــود.به عنوان مث ــرل ش کنت
مهــم باکتری هــای اســپوردار هســتند بنابرایــن شــرایط و 

محــل نگهــداری آنهــا بســیار مهــم اســت.
در انبارهــا بایــد از کفایــت و مناســب بــودن نظافــت و تمیــزی 
ــات و  ــرل، ضایع ــات، کنت ــود، آف ــل ش ــان حاص ــا اطمین آن ه
زبالــه، مدیریــت و مصــرف ســموم و آفت کش هــا محــدود 
ــتانداردهایی  ــز دارای اس ــی نی ــول نهای ــود.انبارکردن محص ش
ــت  ــیمیایی، رعای ــی از ش ــواد غذای ــردن م ــد جداک ــت مانن اس
ــا کــف و دیــوار،  قــراردادن  فاصلــه مناســب محــل چیدمــان ب
مــواد غذایــی بالاتــر از ســطح زمیــن، کنتــرل شــرایط دمایــی 

ــره. ــی و غی و محیط
ــرای فرآورده هــای لبنــی  ــد ب ــز بای ــزات حمــل و نقــل نی تجهی
ــه سیســتم ســرمایش، ثبت کننــده دمــا  و مــواد اولیــه مجهــز ب
و GPS باشــند و چیدمــان اقــام درون آن هــا بایــد درســت و 

اصولــی انجــام شــود.
ظــروف مخصــوص جهــت حمــل محصــول و نظافــت و 
ــت. ــوردار اس ــادی برخ ــت زی ــز از اهمی ــا نی ــوی آنه شستش



50

مقدمه:
ــه مشــترکا  ــی ISO/IEC17۰25 ک ــن الملل ــتاندارد بی  اس
توســط 2 ســازمان ISO )ســازمان بیــن المللــی تدویــن 
کننــده اســتانداردهای بیــن المللــی( و IEC )کمیســیون بیــن 
المللــی الکتروتکنیــک( اولیــن بــار در ســال 1999 تدویــن شــد 
ــت  ــتگی و صاحی ــراز شایس ــت اح ــی را جه ــات عموم ، الزام
آزمایشــگاهها مطــرح مــی ســازد. ویرایــش ســوم این اســتاندارد 
در ســال 2017 منتشــر شــده وعــاوه بــر بازنگــری در بخشــی 
از الزامــات فنــی آزمایشــگاهها ، تغییــرات ایــزو 9001 ویرایــش 

ــد.  ــز در آن لحــاظ گردی 2015 نی

اهمیت ایزو 1۷0۲5 :
ــر  ــا ب ــري ه ــم گی ــا و تصمی ــیاری از قضاوته ــه بس ــا ک از آنج
پایــه اطاعــات حاصــل از آزمایشــگاهها )نتایــج آزمــون و 
ــرد، بنابرایــن صحــت و ســقم  کالیبراســیون( صــورت مــی پذی
نتایــج آزمــون و کالیبراســیون مــی توانــد بــر نــوع قضــاوت یــا 

ــد. ــذار باش ــد از آن اثرگ ــري بع ــم گی تصمی
در واقــع ایــزو 17025 ســعی میکنــد اطمینــان از صحــت نتایــج 
آزمایشــگاه را بــرای مشــتریان و مراجــع قانونــی ایجــاد نمایــد 
ــال  ــح در قب ــری صحی ــم گی ــه داوری و تصمی ــع آن ب ــه تب و ب

نتایــج قابــل اطمینــان آزمایشــگاه کمــک مــی کنــد.

مزایــای اســتقرار ایــزو 1۷0۲5 در یــک آزمایشــگاه 
:

ــان نســبت  ــش اطمین ــی آزمایشــگاه و افزای ــاء ســطح کیف ارتق

بــه صحــت نتایــج آن نــزد مشــتریان و مراجــع قانونــی )فلســفه 
و هــدف اصلــی اســتاندارد(

ــا  ــق ب ــگاه منطب ــت در آزمایش ــتم مدیری ــک سیس ــتقرار ی اس
ISO9001 اســتاندارد 

و  اجرایــي  روشــهاي  کــردن  اســتاندارد  و  مستندســازی 
آزمایشــگاهی هــای  دســتورالعمل 

ــن  ــترک بی ــم مش ــکاري و فه ــهیل هم ــترک ، تس ــان مش زب
آزمایشــگاه ها و ســازمانهای دولتــی و...

امــکان درآمــد زایــی بــرای آزمایشــگاهی کــه داخــل ســازمان 
مــادر قــرار دارنــد.

ــروز  ــی ب ــور کل ــون و بط ــهای آزم ــروز آوری روش ــرورت ب ض
ــگاه ــودن آزمایش ب

ارتقاء سطح مشتري مداري آزمایشگاه 
توجــه بیشــتر بــه نیازمندیهــا و تامیــن منابــع آزمایشــگاه توســط 

ــازمان مادر س
ــه  ــبت ب ــش 2017 نس ــده در ویرای ــاد ش ــده ایج ــرات عم تغیی

ــی )2005( : ــش قبل ویرای
- تغییــر اساســی در ترکیــب و تعــداد بندهــای اســتاندارد )از 5 

بــه 8 بنــد اصلــی(
ــزو 9001 و  ــد ای ــای جدی ــش ه ــا ویرای ــتر ب ــازگاری بیش - س

ــزو ــتانداردهای ای ــایر اس س
- اضافــه شــدن رویکــرد مبتنــی بــر ریســک و رویکــرد 

فرآینــدی
- اضافه شدن ارزیابی انطباق و قانون تصمیم گیری

ــزام  ــی ، ال ــر فن ــت و مدی ــر کیفی ــی مدی ــزام معرف ــذف ال - ح

محمد تقی مهذب
مدیر بهره وری و امور سیستم ها پگاه خراسان

 چند کلامی در خصوص
استاندارد

ISO/IEC 17025
(سیستم مدیریت کیفیت آزمایشگاه)



51

ــگیرانه ــدام پیش ــد اق ــذف بن ــت و ح ــه کیفی نظامنام
ــب  ــدگان در قال ــن کنن ــا تامی ــکار فرعــی ب ــد پیمان - ادغــام بن

ــرون ســپاری شــده: ــات ب ــد “محصــولات و خدم بن
- کاهــش تعــداد بندهــا و درجــه اهمیــت الزامــات مدیریتــی و 

بالعکــس توجــه بیشــتر بــه الزامــات فنــی 
- اهمیــت بیشــتر بــه مبحــث عــدم قطعیــت نتایــج )از جملــه در 
بکارگیــری آن جهــت ارزیابــی انطبــاق نتایــج و قاعــده تصمیــم 

) ی گیر
مرور الزامات استاندارد ایزو 17025 ویرایش 2017:
این استاندارد شامل 8 بند اصلی به شرح زیر است:

1- دامنه کاربرد:
ــده  ــه دهن ــگاههای ارائ ــه آزمایش ــرای کلی ــتاندارد ب ــن اس ای
خدمــات آزمــون و کالیبراســیون کاربــرد دارد ، چــه بــرای 
آزمایشــگاههای مســتقل و چــه در داخــل یــک ســازمان مــادر 
. همچنیــن ایــن اســتاندارد بــرای کلیــه آزمایشــگاهها صرفنظــر 
ــرد دارد ــا و... کارب ــتره فعالیته ــوع و گس ــان ، ن ــداد کارکن از تع

۲- مراجع الزامی:
ISO/IEC17000 :  ارزیابــی انطبــاق - واژگان و اصــول 

ــی عموم
المللــی  بیــن  واژگان    :  99  ISO/IEC Guide
 VIM :( عمومــی  و  پایــه  مفاهیــم   - شــناختی  انــدازه 
)International Vocabulary of Metrology

۳- اصطاحات و تعاریف:
شــامل تعریــف مفاهیــم آزمایشــگاه ، بــی طرفــی ،  شــکایت ،  
مقایســات درون و بیــن آزمایشــگاهی ، آزمــون مهــارت ، قانــون 

تصمیــم گیــری ، تصدیــق و صحــه گــذاری مــی باشــد.

4- الزامات عمومی:
شــامل الزامــات مرتبــط بــا رعایــت بــی طرفــی و محرمانگــی 

)حفــظ اســرار مشــتریان( توســط آزمایشــگاه و کارکنــان آن مــی 
گــردد.

5- الزامات ساختاری:
شــامل الزامــات مربــوط بــه هویــت قانونــي آزمایشــگاه 
، مدیریــت ارشــد آن بــا پذیــرش مســئولیت هــای کلــی 
آزمایشــگاه و ارتبــاط وی بــا بخــش فنــی و خدمــات پشــتیبانی ، 
تعییــن محــدوده و دامنــه فعالیــت هــای آزمایشــگاهی در قالــب 
الزامــات 17025 ، مشــخص نمــودن ســاختار ســازمانی ، تعییــن 
ــود ــی ش ــان و... م ــات کارکن ــارات و ارتباط ــئولیتها و اختی مس

۶- الزامات منابع:
شــامل الزامــات مربــوط بــه پرســنل ، تســهیات آزمایشــگاه و 
شــرایط محیطــی ، تجهیــزات ، محصــولات و خدمــات تامیــن 
شــده از بیــرون و قابلیــت ردیابــی انــدازه شــناختی مــی گــردد

۷- الزامات فرآیندی:
شــامل الزامــات مرتبــط بــا بازنگــری درخواســتها مناقصــه هــا 
و قــرارداد مشــتریان ،  انتخــاب و تصدیــق و صحه گــذاری 
ــی  ــرداری ،  جابجای ــه ب ــیون،  نمون ــهای آزمون/کالیبراس روش
اقــام آزمــون/ کالیبراســیون  ،  ســوابق فنــی ، ارزیابــی عــدم 
قطعیــت ، اطمینــان از کیفیــت نتایــج ،  گــزارش دهــی نتایــج 
، رســیدگی بــه شــکایات ، کنتــرل کار نامنطبــق ، کنتــرل داده 

هــا و مدیریــت اطاعــات مــی شــود

8- الزامات مدیریتی:
ــدارک ،  ــرل م ــه مستندســازی ، کنت ــوط ب ــات مرب شــامل الزام
کنتــرل ســوابق ، اقدامــات مربــوط بــه ریســک ها و فرصت هــا 
ــری  ــی و بازنگ ــزی داخل ــی ، ممی ــات اصاح ــود ، اقدام ، بهب

مدیریــت مــی گــردد.
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طبــق اســتاندارد ایــزو 8402 کیفیــت  یعنــی میــزان و درجــه ای 
از بــرآورده شــدن الزامــات و خواســته هــا .

ــر از  ــتQuality assurance  فرات ــن کیفی ــا تضمی ام
ــی  ــان را م ــن اطمین ــتری ای ــه مش ــوده وب ــت ب ــرل کیفی کنت
دهــد کــه اظهــارات ادعــا شــده بــه خوبــی بــرآورده مــی شــود 
)ایــن ســطح کیفیــت میتوانــد از حداقــل تــا حداکثــر تغییــر کند( 
ــت  ــودن ســطح کیفی ــالا ب ــی ب ــه معن ــت ب ــن کیفی ــذا تضمی ل
ــم در گام  ــت میکنی ــن کیفی ــت از تضمی ــی صحب ــت. وقت نیس
ــم  ــت کنی ــول را رعای ــی محص ــتانداردهای کیف ــد اس اول بای
کــه ایــن اســتاندارد در هــر کشــوری متفــاوت میباشــد بنابرایــن 
ــن گام اســت  ــه اولی ــواد اولی شــناخت اســتاندارد محصــول و م
ــه  ــک و کلوچ ــت کی ــت در صنع ــن کیفی ــناس تضمی . کارش
ــه موجــود  ــواد اولی ــه م ــد شــناخت درســتی نســبت ب ــدا بای ابت
ــه  ــای ان را ب ــی ه ــد . ویژگ ــته باش ــه داش ــک و کلوچ در کی
درســتی بشناســد و ارزیابــی کنــد . ایــن شــناخت بایــد نســبت 

ــی  ــد ، محصــول نهای ــد، شــرایط مناســب تولی ــد تولی ــه فراین ب
ــی  ــه عبارت ــد . ب ــول باش ــت محص ــل و نگهداش ــل و نق و حم
از Farm    تــا Fork . تــا ایــن جــای کار ، کارشــناس 
ــت را  ــرل کیفی ــت نگــرش یــک کارشــناس کنت ــن کیفی تضمی
دارد ولــی بایــد دیــد جامــع تــری داشــته باشــد . او بایــد نســبت 
بــه اســتراتژی ســازمان کامــا آگاه باشــد نقــاط قــوت و ضعــف 
ــاس  ــر اس ــد و ب ــایی کن ــازمان را شناس ــد س و فرصــت و تهدی
آن خــط مشــی و اهــداف ســازمان را مــدون کنــد بــرای همــه 
انهــا برنامــه تدویــن مشــخص کــرده و تــا رســیدن بــه هــدف 

ــر باشــد .  پیگی
مثــل  نظارتــی  هــای  شــاخص  بررســی  راســتا  ایــن  در 
نگهــداری  و  تعمیــرات  وضعیــت  تجهیــزات  کالیبراســیون 
ــات مــوذی  ــرل حیوان ــرل بهداشــت فــردی ، کنت وضعیــت کنت
ــی اســت .  ــوارد کنترل ــی جــز م ، سیســتم شستشــو و ضدعفون
همچنیــن بایــد سیســتمی طراحــی کنــد کــه در صــورت وجــود 
هــر گونــه مشــکل امــکان رد یابــی و مرجــوع کــردن محصــول 

امــکان پذیــر باشــد . 
ــی  ــرل کیف ــذا و کنت ــی غ ــوم ایمن ــل در مفه ــل تام ــه قاب نکت
اشــاره بــه مفهــوم ایمنــی غذاســت . ایمنــی مــاده غذایــی یعنــی 
عاملــی کــه ســامت مصــرف کننــده را بــه خطــر نینــدازد . این 
خطــرات بــه 3 دســته فیزیکــی ، شــیمیایی و بیولوژیــک طبقــه 
ــکل  ــود مش ــودر میش ــی پ ــر کیک ــا اگ ــوند . مث ــدی میش بن
ــدارد و از لحــاظ اســتاندارد  ــی ن ــی مشــکل ایمن کیفــی دارد ول
مشــکلی نــدارد ولــی از جنبــه کیفــی مشــکل دارد کــه بایــد در 

جــای خــودش بررســی شــود .
بعــد از شناســایی خطــر بایــد ایــن خطــر ارزیابــی و طبقــه بندی 
شــده و نــوع ان مشــخص شــود کــه ایــا خطــر حــاد اســت یــا 
خیــر و مرحلــه بعــد اقدامــات کنترلــی بــرای حــذف یــا کاهــش 

خطــر بــه حــد قابــل قبــول میباشــد . 
اســتاندارهای مختلفــی از ســری اســتانداردهای مدیریتــی 
ــن  ــرد دارد کــه قدیمــی تری ــزو در صنعــت غــذا کارب ســری ای
آن HACCP  اســت ولــی امــروزه صحبــت از اســتاندارهای 
  22000 FSSC یــا  و   ISO22001 مثــل تــری  جامــع 
میباشــد کــه در صورتیکــه ســازمانی حفــظ مشــتری و ارتقــا در 
ســطح جهانــی برایــش مهــم اســت بایــد نســبت بــه دریافــت 

ــد . ــدام کن آن اق

پوپک کاویانی
مدیر حوزه ریاست شرکت غذایی درنا

 تضمین کیفیت در
صنعت کیک و کلوچه
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ایــزو22000 یــک سیســتم مدیریــت ایمنــی غــذا اســت کــه میتوانــد 
در هــر ســازمانی )زنجیــره غذایــی( بــکار بــرده شــودو بنیــان فــراورده 

هــای ســازمان در توســعه پایــدار را فراهــم کنــد .
اهمیــت گواهینامــه ایــزو 22000 در ایــن اســت کــه ایــن امــکان را 
بــه شــما میدهــد کــه یــک سیســتم مدیریــت ایمنــی غــذا در محــل 
داشــته باشــید و حــس اعتمــاد مصــرف کننــدگان محصــولات غذایــی 
بــه محصــولات تولیــد شــده توســط ســازمان شــما. افزایــش یابــد .

دلایل تغییر ویرایش ایزو 22000 از 2005 به 2018 چیست ؟
بــه دنبــال تغییــر ویرایــش سیســتم مدیریــت کیفیــت ایــزو 9001در 
ســال2015وجهت یکســان ســازی ایــن اســتاندارد ویرایــش سیســتم 

مدیریــت ایمنــی غــذا تغییــر پیداکــرد.
تفاوتهــای اصلــی سیســتم مدیریــت ایمنــی غــذا ویرایــش 2005 بــا 

ویرایــش 2018
1-تفکر بر پایه ریسک )مدیریت ریسک (

2-تفکر بر پایه فرایند )مدیریت فرایند (
3-تفکر بر پایه ارتباطات )مدیریت ارتباط (

4-تفکر بر پایه تغییر )مدیریت تغییر (
مدیریت ریسک:

ــراف از آنچــه  ــی انح ــر یعن ــت اســت .تاثی ــدم قطعی ــر ع ریســک اث
ــی ــا منف ــت ی ــورد انتظــار ماســت مثب م

ــذای  ــی غ ــت ایمن ــتم مدیری ــه سیس ــتیابی ب ــرای دس ــازمان ب در س
ــر پایــه ریســک لازم اســت.در اســتاندارد ایــزو  ــر بخــش. تفکــر ب اث
ــازمانی و  ــطح س ــک در دو س ــه ریس ــر پای ــر ب ــوم تفک 22000مفه

ــت . ــده اس ــی آورده ش عملیات
مدیریت ریسک سازمانی :

ــه در  ــتند ک ــکهایی هس ــان ریس ــازمانی هم ــکهای س ــور ازریس منظ
ــای  ــارات طرفه ــا و انتظ ــن نیازه ــازمان و تعیی ــای س ــی فض ارزیاب

ــرد. ــرار گی ــه ق ــورد توج ــد م ــع بای ذینف
مدیریت ریسک عملیاتی :

ــه و  بطــور تلویحــی در سیســتم مدیریــت ایمنــی غــذا اصــول تجزی
تحلیــل خطــر   نــام بــرده شــده و برنامــه کنتــرل خطــر نیــز در ایــن 

راســتا مــی باشــد.
گام هــای تجزیــه و تحلیــل خطــر بعنــوان پایشــهای ضــروری بــرای 
جلوگیــری از خطــرات یــا کاهــش آنهــا بــه ســطح قابــل قبــول بکتــر 

گرفتــه مــی شــوند. 
پــس نتیجــه میگیریــم مدیریــت ریســک شــما را قــادر مــی ســازد. تــا 
پارامترهایــی کــه باعــث میشــود فرایندهــا و سیســتم مدیریــت ایمنــی 
ــن کــرده  و  ــدرا تعیی ــزی شــده. انحــراف یابن ــج طرحری غــذا. از نتای

ــل و از  ــه حداق ــی ب ــرات منف ــا اث ــن. ت کنترلهــای پیشــگیرانه را تعیی
فرصــت بیشــتر اســتفاده نمایــد .

مدیریت فرایند :
مدیریــت فراینــد بــه عنــوان یــک سیســتم بــه اثــر بخشــی و کارایــی 
ــت  ــدو مدیری ــی کن ــک م ــج کم ــه نتای ــی ب ــت یاب ــازمان در دس س
فرایندهــا و سیســتم ایــزو 22000 بــا اســتفاده از چرخــه دمینــگ  بــا 
تمرکزبرپایــه ریســک بــا هــدف اســتفاده از فرصتهــا و پیشــگیری از 

نتایــج نادلخــواه بــه دســت مــی آیــد.
 مدیریت تغییر :

در مدیریــت تغییــر بایــد هــدف از تغییــرات و پیامدهــای آن.در 
ــا تخصــص  ــص  ی ــرات وتخصی ــرای تغیی ــع ب ــودن مناب ــترس ب دس
مجــدد مســئولیتها و اختیــارات و یکپارچگــی مــداوم سیســتم مدیریت 

ــرد . ــرار گی ــد نظــر ق ــذا م ــی غ ایمن
مدیریت ارتباطات :

ــط  ــرون ســازمانی و درون ســازمانی مرتب ــد ارتباطــات ب ســازمان بای
بــا سیســتم مدیریــت ایمنــی غــذا کــه شــامل مــوارد زیــر میشــود را 

برقــرار نمایــد :
الف-در رابطه با آنچه که ارتباط برقرار خواهد کرد .

ب-با چه کسی ارتباط برقرار کند 
ج-چگونگی برقراری ارتباط 

د-فرد ارتباط برقرار کننده
نیازمندیهای سیستم مدیریت ایمنی غذا 

کنترل کافی در سراسر زنجیره غذا از اول تا انتها   الف- 
ــات  ــل )الزام ــر و کارا در مح ــازی موث ــش نی ــای پی ــه ه ب-برنام
اســتاندارد 13963 و الزامــات قیــد شــده در اســتاندارد سیســتم 

 HACCP مدیریــت ایمنــی غــذا
ج-اصول تجزیه و تحلیل خطر و نقاط کنترل بحرانی         

د-مدیریت سیستم 
تعیین تیم ایمنی غذا  

ــتاندارد  ــه در اس ــد ک ــی نمای ــاد آوری م ــه را ی ــن نکت هـــ-در اخرای
سیســتم مدیریــت ایمنــی غــذا خطــرات بــه دو گــروه بارز)مهــم ( و 
غیــر بارزتقســیم مــی گرددکــه خطــرات بــارز در قالــب برنامــه هــای 
پیــش نیــازی عملیاتــی و نقــاط کنتــرل خطــر بحرانــی   و خطــرات 
ــارز در قالــب برنامــه هــای پیــش نیــازی تقســیم میگــردد.    غیــر ب

سیستم مدیریت
ایمنی غذا

مدیریت ایمنی غذا یا ایزو   ۲۲000چیست 
FOOD SAFTEY MANAGEMENT SYSTEM؟

الهام اثناعشری
مدیر سیستمهای کیفیت شرکت شیر پاستوریزه پگاه کرمان 
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در  کیفیــت  مدیریــت  سیســتم  کارگیــری  بــه  ضــرورت 
ســازمان ها و کســب و کارهــا بــه دوران بعــد از جنــگ جهانــی 
ــت محصــولات و  ــرل کیفی ــد کنت ــه فراین ــردد ک ــر می گ دوم ب
خدمــات، بــه تنهایــی قــادر بــه پاســخگویی بــه نیــاز ســازمان 
ــه  ــات و دســتیابی ب ــت محصــولات و خدم ــان از کیفی و اطمین
ــن  ــال ها و تدوی ــی س ــرور ط ــه م ــود.  ب ــتری نب ــت مش رضای
تغییــرات  بــرای تضمیــن کیفیــت،  اســتانداردهای جدیــد 
چشــمگیری در دیــدگاه ســازمان ها بــه پیــاده ســازی و توســعه 

ــد.   ــاد ش ــت ایج ــت کیفی مدیری
ــی محصــولات  ــاء ســطح کیف ــی، در ارتق ــی و مل ــت جهان رقاب
ــتری  ــت مش ــب رضای ــل کس ــن عام ــه مهم تری ــات ک و خدم
اســت، تولیــد و خدمــات را وارد عرصــه جدیــدی کــرده اســت. 
هــدف اصلــی اســتقرار یک سیســتم مدیریــت کیفیت، دســتیابی 
بــه نتایــج مــورد انتظــار در ســطح ســازمان و بــه تبــع آن انطباق 
محصــول، خدمــات بــا اســتانداردها و افزایــش رضایت مشــتری 

اســت. 
فراینــد تولیــد مــواد آزمایشــگاهی و ارائــه خدمات در آزمایشــگاه، 
هماننــد دیگــر صنایــع مســتلزم داشــتن یــک سیســتم مدیریــت 
و  وارداتــی  محصــولات  بیــن  رقابــت  می باشــد.  کیفیــت 
تولیــدات داخلــی و نحــوه ی ارائــه خدمــات آزمایشــگاهی، 
ــاز  ــردن نی ــرف ک ــاء و برط ــظ بق ــه حف ــزم ب ــازمان را مل س
ــن موجــب ایجــاد رویکــرد فراینــدی  ــد کــه ای مشــتری می کن
و عملکــرد نوآورانــه خواهــد شــد. همچنیــن بهبــود مســتمر نیــز 
ــر و تفکــر خــاق در  ــق تغیی ــوآوری، از طری ــت ن ــرای موفقی ب
ســازمان بســیار مهــم اســت زیــرا مدیریــت کیفیــت جامــع یــک 

سیســتم کیفیــت محــور اســت.   
ــگاه ها  ــز در آزمایش ــوادث مخاطره آمی ــه ح ــه اینک ــه ب ــا توج ب

ــی  ــه مدون ــذا لازم اســت آزمایشــگاه ها، برنام ــراوان اســت، ل ف
در خصــوص نحــوه برخــورد بــا ایــن حــوادث، کنتــرل شــرایط 
محیطــی، تضمیــن نتایــج آزمون هــا و مستندســازی اطاعــات 

داشــته باشــند. 
اســتاندارد 17025:2017 بــا هــدف ارتقــای اعتمــاد بــه عملیــات 
ــر  ــه فعالیت هــای آزمایشــگاه ب ــا کلی ــه شــده ت آزمایشــگاه تهی
پایــه کیفیــت عمــل کننــد. ایــن اســتاندارد آزمایشــگاه را ملــزم 
ــک ها و  ــه ریس ــن ب ــت پرداخت ــی را جه ــا اقدامات ــد ت می کن
ــان  ــن می ــد. در ای ــازی نمای ــزی و پیاده س ــا، طرح ری فرصت ه
ــه  ــرای دســتیابی یــک سیســتم ب ــر ریســک ب ــی ب تفکــر مبتن
مدیریــت اثــر بخــش، نتایــج بهتــر و پیشــگیری از اثــرات منفی، 
ــازمان  ــک س ــرش در ی ــه نگ ــی اینگون ــت. بعبارت ــروری اس ض
بعنــوان یــک ابــزار پیشــگیرانه خواهــد بــود. بــه همیــن منظــور 
ــاق  ــدم انطب ــر ع ــل ه ــوه، تحلی ــای بالق ــدم انطباق ه حــذف ع
روی داده و انجــام اقدامــات مناســب بــرای پیشــگیری از وقــوع 

مجــدد، بســیار قابــل اهمیــت اســت. 
ــتی  ــه درس ــد ب ــا بای ــدم انطباق ه ــگاهی ع ــتم آزمایش در سیس

ــت شــوند: مدیری
1-عدم انطباق مرتبط با فرایندهای پیش از آزمون

2-عدم انطباق مرتبط با فرایند حین آزمون 
3-عدم انطباق با فرایندهای پس از آزمون 

مــواد  شــیمیایی،  مــواد  وجــود  بدلیــل  آزمایشــگاه ها  در 
ــده ی ســامت،  ــد کنن بیولوژیکــی، مخاطــرات زیســتی و تهدی
ــات آن  ــه از امکان ــی ک ــدد کارکنان ــی، تع ــزات الکتریک تجهی
ــی  ــالای برخ ــادی ب ــن ارزش م ــد و همچنی ــتفاده می کنن اس
تجهیــزات، ایمنــی، شــناخت و آگاهــی نســبت بــه ریســک ها و 

ــت. ــوردار اس ــی برخ ــت بالای ــرات از اهمی مخاط
در آزمایشــگاه  دو مفهــوم ایمنــی زیســتی و امنیــت زیســتی کــه 
ــه یکدیگــر وابســته اند بســیار قابــل تامــل اســت.  ــه نوعــی ب ب
ــا عوامــل  برنامه هــای ایمنــی زیســتی، مخاطــرات رویارویــی ب
زیســتی خطــرزا را بــرای افــراد و محیــط زیســت کاهــش داده 
ــاد  ــا ایج ــتی ب ــت زیس ــا امنی ــد ام ــذف می کن ــاً ح ــا عم و ی
محدودیــت دسترســی بــه مــواد و اطاعــات مربوط بــه کارهای 
تحقیقاتــی و امکانــات آزمایشــگاهی محقــق می گــردد. هــر دو 

فرناز زکی خانی 
مدیر عامل شرکت راسا ژن گستر پارسیان 

مدیر تضمین کیفیت آزمایشگاه ویدا آزما پرسیا 

مدیریت کیفیت
 و ارتقاء سطح خدمات

آزمایشگاهی
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مفهــوم بــر مبنــای ارزیابــی خطــرات و روش شناســی مدیریت و 
ــان و مســئولیت پذیــری، کنتــرل و پاســخ گویی  مهــارت کارکن
ــواد،  ــال م ــدارک انتق ــق، م ــاز تحقی ــورد نی ــواد م ــال م در قب
آمــوزش، طرح هــای اضطــراری و مدیریــت برنامــه عمــل 

می کننــد. 
اگــر یــک آزمایشــگاه ریســک های خــودش را شناســایی کنــد، 
ــن در  ــا را دارد و همچنی ــدی آن ه ــی/ اولویت بن ــی ارزیاب توانای
مــورد پیامدهــای آن مطلــع اســت. ایجــاد یــک برنامــه بــرای 
پرداختــن بــه ریســک ها و اثــرات آن هــا آســان تر خواهــد بــود. 
ــه  ــل اولی ــا در مراح ــدم انطباق ه ــا ع ــتباهات ی ــخیص اش تش
ــب  ــش مناس ــرای واکن ــی ب ــگاه فرصت ــه آزمایش ــا ب فعالیت ه
بــه آن هــا را می دهــد. ایــن امــر ممکــن اســت مانــع از 
ــز  ــنگین در مراک ــای س ــایر زیان ه ــا س ــی و ی ــای مال جریمه ه
آزمایشــگاهی شــود. شــایان ذکــر اســت هــدف اصلــی مدیریــت 
ــه ریســکی نمی باشــد،  ــل رســاندن هــر گون ــه حداق ریســک ب
ــن  ــای تعیی ــک ها و فرصت ه ــازی ریس ــع بهینه س ــه در واق بلک
ــتراتژی  ــک اس ــری ی ــا بکارگی ــگاه ها ب ــط آزمایش ــده توس ش

مناســب اســت.
ــد  ــگاه در بن ــک در آزمایش ــت ریس ــه مدیری ــوط ب ــداف مرب اه
ــت: ــده اس ــان ش ــر بی ــورت زی ــه ص ــتاندارد 17025ب 8-5  اس

          الــف( ایجــاد اطمینــان در مــورد اینکــه بــه نتیجه) های( 
مــورد نظــر سیســتم مدیریــت کیفیــت می تــوان دســت یافت.

ــداف و  ــه اه ــیدن ب ــرای رس ــا ب ــش فرصت ه           ب( افزای
مقاصــد آزمایشــگاه.

          ج( پیشــگیری، یــا کاهــش اثــرات نامطلــوب و شکســت 
بالقــوه در فعالیت هــای آزمایشــگاهی.

          د( دستیابی به بهبود.
بــه منظــور  شناســایی ریســک ها در یــک آزمایشــگاه، در 
نظــر گرفتــن محیــط داخلــی ســازمان و محیــط خارجــی 
ــدگان  ــتری، تامین کنن ــه مش ــوط ب ــک های مرب ــازمان، ریس س
ــه طــور معمــول  ــد اســت. ب ــان مفی ــن ســایر ذی نفع و همچنی
ــتفاده  ــری اس ــان فک ــایی ریســک ها از روش طوف ــرای شناس ب
 SWOT می کننــد. یــا بــه عنــوان مثــال از تجزیــه و تحلیــل
ــه در  ــت ک ــدی اس ــک فراین ــود.  SWOT ی ــتفاده می ش اس

ــازمان را  ــدات س ــا و تهدی ــف، فرصت ه ــوت، ضع ــاط ق آن نق
ــم  ــور منظ ــه ط ــت ب ــن اس ــک ممک ــود. ریس ــایی می ش شناس
یــا گاه بــه گاه در مــواردی کــه وضعیــت غیــر عــادی اســت، یــا 
ــام  ــد، انج ــاق می افت ــگاهی اتف ــای آزمایش ــری در روش ه تغیی

شــود.
ــت ریســک  ــوان شــد موضــوع مدیری ــه آنچــه عن ــه ب ــا توج ب
ــا ارزشــی برخــوردار باشــد.  ــگاه ب ــد از جای در آزمایشــگاه ها، بای
ــان  ــد می ــکان می ده ــران ام ــه مدی ــد ب ــن فراین ــی ای بعبارت
ــی  ــات حفاظت ــی اقدام ــای مال ــی و هزینه ه ــای عملیات هزینه ه
تعــادل برقــرار کــرده و از طریــق حفاظــت از فرآیندهــای 
کســب و کار کــه پشــتیبان اهــداف ســازمان هســتند، بــه منافــع 

ــد.  مربوطــه دســت یابن
 مدیریت ریسک از چهار فرآیند مجزا تشکیل شده است:

1-ارزیابی ریسک
2-تجزیه و تحلیل ریسک 

3-کاهش ریسک 
4-ارزیلبی آسیب پذیری و ارزیابی کنترل ها  

درآخــر امیدواریــم در ســالی کــه به نــام تولیــد، پشــتیبانی و مانع 
زدایــی توســط رهبــر معظــم انقــاب نامگــذاری شــده، کیفیــت 
ــای  ــا حمایت ه ــرار داده و ب ــور کار ق ــد را مح ــات و تولی خدم
لازم مانع هــا را از ســر راه برداریــم. ان شــاءالله بــه لطــف الهــی 
ایــن شــعار تحقّــق لازم را پیــدا کنــد و نتیجــه ی آن در اقتصــاد 
عمومــی کشــور و در بهبــود کیفیــت و خدمــات بیــش از پیــش 

مشــهود باشــد.
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حامیان 
نهضت ملی

کیفیت
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ــتاوردهاي  ــه دس ــولات از جمل ــي محص ــطح کیف ــش س افزای
ــا وجــود مشــکات متعــدد در  ــران خــودرو ب گــروه صنعتــي ای

ــا اســت.  ــم ه ــرایط ســخت تحری ش
محصــول دنــا پــاس توربــو اتوماتیــک اولیــن محصــول تولیــد 
داخــل بــا ســطح کیفــي 5 ســتاره نشــان دهنــده تــاش و عــزم 
جــدي گــروه صنعتــي ایــران خــودرو در راســتاي افزایش ســطح 

کیفــي محصــولات علــي رغــم تمامــي محدودیــت هــا اســت.
ایــن محصول مجموعــه اي از زیبایــي در طراحــي و فــن 

ــت.  ــاي روز اس آوري ه
از مهم تریــن ویژگــي هــاي برجســته دناپــاس مــي تــوان بــه 

مــوارد زیــر اشــاره کــرد:
- افزایــش کارایــي قــواي محرکــه از طریــق نصــب ســامانه 

توربوشــارژ
ــر طــرح ســر دســته  - گیربکــس اتوماتیــک  شــش ســرعته  و تغیی

دنــده
ــو و  ــین جل ــده و سرنش ــی )رانن ــوای ایمن ــه ه ــدد کیس ــار ع - چه

ــي (  جانب
- صندلي  راننده و سرنشین جلو 8 حرکته برقي

- تغییــر اســتایل جانبــي خــودرو )درب هــا بــه همــراه شیشــه لچکــي 
عقــب، دســتگیره  هــا و گلگیرهــا(

ــراغ روز  ــون و چ ــرح نئ ــپ ط ــه لام ــز ب ــو مجه ــاي جل ــراغ ه - چ
)Day Light(

- آینــه  هــاي جانبــي طــرح جدیــد و برقــي تاشــونده راهنمــادار هــم 
رنــگ بدنــه

- طرح رینگ آلومینیومي جدید
ــار  ــي چه ــطح کیف ــا س ــتي  ب ــارا دس ــول ت محص

ــتاره س
ــا بالاتریــن ســطح کیفــي و دارا بــودن  ــارا ب تولیــد محصــول ت
بالاتریــن ســطح ایمنــي و امنیــت عــاوه بــر پاســخ بــه نیازهــا 
ــرآورده کــردن اســتانداردهاي مــورد  و انتظــارات  مشــتریان و ب
ــه،  ــتانداردهاي 85 گان ــتاندارد در اس ــي اس ــازمان مل ــر س نظ
نشــان دهنــده تعهــد و پایبنــدي گــروه صنعتــي ایــران خــودرو 

ــه انتظــارت جامعــه اســت. در پاســخ ب
و  تجهیــزات  دارای  ایمنــی  بخــش  در  تــارا  خــودروی 
اســتانداردهای مهمــي چــون اســتاندارد حفاظــت از عابــر 
 ،)ABS(ــل ــز ضــد قف ــاده)Pedestrian(، سیســتم ترم پی
ــتم  ــروی ترمز)EBD(، سیس ــی نی ــع الکترونیک ــتم توزی سیس
ترمــز  دســتیار   ،)HSA(ســربالایی در  حرکــت  کمکــی 

ــی  ــداری الکترونیک ــرل پای ــتم کنت ــراری )EBA(،  سیس اضط
)ESC(، سیســتم کنتــرل کشــش )TCS (، نشــانگر اخطــار 
ــر )TPMS(، سیســتم قطــع ســوخت  ــاد تای کاهــش فشــار ب
ــرای  ــه ای ب ــه نقط ــد س ــه کمربن ــورداری از س ــودکار و برخ خ
ــتفاده از  ــت. اس ــودرو اس ــب خ ــینان عق ــی سرنش ــی تمام ایمن
ورق هــای دوفــازی )Dual Phase( بــا اســتحکام بــالا در 
طراحــي بدنــه، و فــن آوری جــوش لیــزری قطعــات بدنــه نیــز 
منجــر بــه اســتحکام بالاتــر در اتاقــک سرنشــینان شــده اســت.
اهــداف ترســیم شــده در راســتاي ارتقــاي ســطح کیفــي 

محصــولات و خدمــات گــروه صنعتــي ایــران خــودرو
ــي  ــش ســطح کیف ــي به منظــور افزای ــروژه های ــا و پ ــه ه برنام
ســبد محصــولات گــروه صنعتــي ایــران خــودرو بــا توجــه بــه 
ــتور کار  ــال 1400 در دس ــده در س ــه ش ــر گرفت ــداف در نظ اه
قــرار دارد کــه مطابــق بــا برنامــه زمانبنــدي مشــخص شــده در 

حــال اجــرا و پیشــرفت اســت.
ورود محصــول تــاراي اتوماتیــک بــا 5 ســتاره کیفــي بــه ســبد 
محصــولات و دســتیابي بــه افزایــش ســطح کیفــي محصولاتــي 
ــا و ســورن پــاس  همچــون هایمــا )بــه 5 ســتاره کیفــي(، ران
ــروژه هــاي اشــاره شــده  ــه اي از پ ــه 4 ســتاره کیفــي( نمون )ب
ــا  ــاط ب ــروش، ارتب ــس از ف ــات پ ــاي خدم ــوزه ه ــت.در ح اس
مشــتریان و امدادخــودرو نیــز تمهیــدات لازم در خصــوص 
ــر  ــتاره در نظ ــولات 5 س ــا محص ــب ب ــات متناس ــه خدم ارای
ــن  ــه مشــتریان ای ــات مذکــور ب ــه شــده اســت کــه خدم گرفت

ــي شــود. ــه م محصــولات ارای
کارنامــه کیفــي گــروه صنعتــي ایــران خــودرو در آخریــن 

آسمان
پر ستاره

ایران خودرو
گام هاي بزرگ ترین خودروساز کشور

در مسیر بي پایان کیفیت
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ارزیابــي صــورت گرفتــه شــده توســط شــرکت بازرســي کیفیــت 
ــاه1400: ــهریور م ــران در ش ــتاندارد ای و اس

تمامــي محصــولات داراي ســطح کیفــي ســه ســتاره و بالاتــر 
هســتند.

- 4 درصد  از محصولات داراي سطح کیفي 5 ستاره
- 29 درصد از محصولات داراي سطح کیفي 4 ستاره
- 67 درصد از محصولات داراي سطح کیفي 3 ستاره 
برنامه ها و پروژه هاي کیفي گروه صنعتي ایران خودرو

ــتاي  ــودرو در راس ــران خ ــرکت ای ــاي ش ــه ه ــه برنام از جمل
ــاده ســازي  ــن ایجــاد بســتر پی ــت در حــوزه تامی ــاي کیفی ارتق
 )FSS)FULL SERVICE SUPPLIER سیســتم
ــد  ــازان توانمن ــه س ــاب قطع ــا انتخ ــه ب ــن برنام ــت. در ای اس
ــتاي  ــع در راس ــع موان ــتیباني و رف ــا پش ــن ب ــي و همچنی داخل
ــش  ــال دان ــب انتق ــازان در قال ــه س ــایر قطع ــازي س توانمندس
ــات  ــن قطع ــد تکوی ــري در مت ــن بازنگ ــات و همچنی و تجربی
ــف  ــن تعری ــا، همچنی ــاي روز دنی ــتفاده از روش ه ــراه اس به هم
الزامــات خــاص در حــوزه تامیــن به همــراه افزایــش آزمون هــا 
و نظارت هــا در نهایــت منجــر بــه افزایــش و تــداوم در کیفیــت 
قطعــات و محصــولات خواهــد شــد کــه در ایــن مســیر مهــم  
 )Built In Quality( تمرکــز بــر رویکرد کیفیــت در ســاخت

ــود . ــژه اي برخــوردار خواهــد ب ــت وی از اهمی
در حــوزه فرآینــد بــا ارتقــاي تجهیــزات فرآینــدي بــا اســتفاده از 
دانــش تخصصــي بومــي، اســتقرار سیســتم تعالــي نگه داشــت، 
ــن  ــراه تدوی ــت به هم ــد و کیفی ــاي تولی ــتم ه ــاي سیس ارتق
ــولات  ــد محص ــق تولی ــي تطبی ــاي ارزیاب ــا و برنامه ه رویه ه

ــوام و ارتقــاي ســطح  ــا اســتانداردهاي مــورد نظــر موجــب ق ب
کیفــي فرآیندهــاي تولیــد شــده اســت. پیــاده ســازي مکانیســم 
ــا تولیــد و خدمــات پــس  ردیابــي قطعــات از زنجیــره تامیــن ت
ــي  ــت تخحصص ــرد آدی ــراي رویک ــن اج ــروش و همچنی از ف
ــي  ــوان یک ــدي به عن ــاي تولی ــالن ه ــور« در س ــتري مح »مش
ــي  ــش ســطح کیف ــت از مشــتریان و افزای از راهکارهــاي صیان
ــي  ــه های ــات و برنام ــه اقدام ــتریان از جمل ــدي مش و رضایتمن

اســت کــه در حــوزه فرآیندهــا اجرایــي شــده اســت.
در حــوزه طراحــي و مهندســي  بــا بهینــه ســازي ســبد 
قالــب  در  مشــتریان  انتظــارات  اســاس  بــر  محصــولات 
ــوژي محصــولات  ــاي ســطح تکنول ــاي ارتق ــروژه ه ــف پ تعری
ــه  ــن نقش ــا تدوی ــن ب ــي و همچنی ــاي خودروی ــه ه و مجموع
ــد  ــي و تولی ــس و طراح ــه و گیربک ــواي محرک ــاي ق راه ارتق
محصــولات جدیــد منطبــق بــا نیــاز جامعــه گام هــاي بلنــدي 

ــت. ــده اس ــته ش برداش
کام پایاني

ــت  ــاد نهض ــا ایج ــته ب ــودرو توانس ــران خ ــي ای ــروه صنعت گ
ــیر  ــتن در مس ــدم برداش ــازی و ق ــی س ــطح داخل ــش س افزای
خودکفایــی و اســتقال در تولیــد، عــاوه بــر توســعه و ارتقــاي 
ــد،  ــولات جدی ــه محص ــن عرض ــي و همچنی ــولات فعل محص
همچنــان جایــگاه خــود را در ســهم بــازار داخلــي تثبیــت کــرده 
و گام هــاي بلنــدي در راســتاي تحقــق اهــداف وزارت صمــت 
مبنــي بــر افزایــش تولیــد، تنــوع محصــولات، ارتقــاي کیفیــت و 
اســتانداردها و همچنیــن افزایــش ســهم صــادرات و ســاماندهي 

ــردارد. و بهبــود زنجیــره تامیــن ب
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 در 12 تیــر مــاه 1351، شــرکت ســهامي معادن مس سرچشــمه 
ــع  ــي صنای ــه شــرکت مل کرمــان، تشــکیل و در ســال 1355 ب
مــس ایــران کــه در برگیرنــده کلیــه فعالیتهــاي معــادن مــس 
کشــور اســت تغییــر نــام داد. از وظایــف ایــن شــرکت، اســتخراج 
ــی  ــولات نهای ــد محص ــس، تولی ــادن م ــرداري از مع ــره ب و به
)شــامل مــس کاتــدی، مفتــول، اســلب و بیلــت(، محصــولات 
ــولات  ــس( و محص ــد م ــس و آن ــتانتره م ــامل کنس میانی)ش
ــن  ــدن، لج ــید مولیب ــدن، اکس ــتانتره مولیب ــامل کنس جانبی)ش

الکترولیــزی طــا و نقــره و اســید ســولفوریک( مــي
مجتمــع مــس سرچشــمه رفســنجان در 160 کیلومتــری جنــوب 
ــرار دارد.  ــوب رفســنجان ق ــری جن غــرب کرمــان و 50 کیلومت
ارتفــاع ایــن ناحیــه از ســطح دریــا بــه طــور متوســط 2600 متــر 
ــدن  ــار مع ــت. کانس ــر اس ــزار مت ــه آن 3 ه ــن نقط ــد تری و بلن
مــس سرچشــمه از نــوع پُرفیــری اســت. ایــن معــدن، یکــی از 

بزرگتریــن معــادن روبــاز جهــان بــه شــمار مــی
مجتمــع مــس شــهربابک شــامل دو بخــش میــدوک و خاتــون 
ــری شــمال شــرق  ــه 42 کیلومت ــدوک در فاصل ــاد اســت. می آب
شهرســتان شــهر بابــک و 132 کیلومتــری شــمال غــرب معــدن 

مــس سرچشــمه قــرار گرفتــه اســت. براســاس آخریــن ارزیابــی 
ــا عیــار  مجمــوع ذخایــر قابــل برداشــت معدنــی ایــن معــدن ب
حــد 0/2درصــد برابــر بــا 418 میلیــون تــن بــا عیــار 0/59درصد 
مــس اســت. ارزیابــی هــای انجــام یافتــه نشــان می دهــد کــه 
ــود آن  ــر موج ــت ذخای ــدن، برداش ــدن مع ــق ش ــت عمی بعل
ــود  ــد ب ــی خواه ــر زمین ــی بصــورت اســتخراج زی درســالیان آت
ــا ایــن  و معــدن هماننــد بســیاری از معــادن دنیــا درمراحلــی ب
ــس  ــای م ــد داد. واحده ــه خواه ــود ادام ــات خ ــه حی ــد ب مت
ــاد  ــظ و لیچینگ.خاتون آب ــدن ، تغلی ــد از:  مع ــدوک عبارتن می
در30 کیلومتــری شــرق شهرســتان شــهربابک، 80 کیلومتــری 
معــدن مــس میــدوک ودر فاصله200کیلومتــری غــرب اســتان 
ــه ذوب  ــی کارخان ــت. واحدهای اصل ــه اس ــرار گرفت ــان ق کرم
ــاد شــامل انبــار کنســانتره، خشــک کــن کنســانتره،  خاتــون آب
ــور، کــوره  کــوره فلــش، کــوره الکتریکــی، کــوره هــای کنورت
هــای آنــد و چــرخ ریختــه گــری مــی باشــند. عــاوه بــر ایــن 
ــه اســید ســولفوریک و اکســیژن از دیگــر  پالایشــگاه و کارخان

ــاد اســت. ــون آب واحدهــای ذوب خات
ــان  ــتان آذربایج ــدن در اس ــن مع ــونگون ای ــس س ــع م مجتم

شرکت ملي صنایع مس ایران
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شــرقی در 130 کیلومتــری شــمال تبریــز و 30 کیلومتــری 
ــده  ــع ش ــتانی واق ــه کوهس ــک ناحی ــان در ی ــتان ورزق شهرس
ــی،  ــن شناس ــای زمی ــی ه ــن ارزیاب ــاس آخری ــر اس ــت. ب اس
ــا عیــار  مجمــوع ذخایــر قابــل برداشــت معدنــی ایــن معــدن ب
ــار 0/58  ــا عی ــن ب ــون ت ــش از 1000 میلی ــد 0/2 درصــد بی ح
درصــد مــس اســت. خــط تولیــد در ایــن مجتمــع شــامل معــدن 

ــدن اســت.  ــظ یــک و دو و مولیب ، تغلی
امور مهندسي صنایع و سیستم هاي مدیریتي

 امــور مهندســي صنایــع و سیســتم هــاي مدیریتــي در شــرکت 
ملــي صنایــع مــس ایــران در ســال 1397 بــا هــدف  ایجــاد و 
ــره و  ــش به ــت افزای ــا ماموری ــتمي و ب ــگ سیس ــود  فرهن بهب
ري ســازمان از طریــق اســتقرار سیســتم هــاي مدیریتــي ایجــاد 

شــد .
و  صنایــع  مهندســی  امــور  کیفیتــی  اهــداف 

مدیریتــی:  سیســتمهای 
هدف 1 : بهره وری سیستم ها

)5S( استقرار و نگهداری نظام آراستگی
تشکیل حلقه های کیفیت

1-3(     استقرار بهره وری سبز
هدف ۲: بهبود فرآیند ها

2-1( مهندسی مجدد فرآیند ها
هدف 3: استقرار سیستم های نوین مدیریتی

) IMS ( سیستم مدیریت یکپارچه )3-1
)ISO50001( سیستم مدیریت انرژی )3-2

 ISO( سیســتم مدیریــت مســئولیت هــای اجتماعــی )3-3
)26000

)ISO28000(سیستم مدیریت امنیت زنجیره تامین )3-4
)4-ISO10001(سیستم مدیریت ارتباط با مشتری )3-5
)ISO22000( سیستم مدیریت ایمنی مواد غذایی )3-6

)ISO27001( سیستم مدیریت امنیت اطاعات )3-7
)ISO30401( سیستم مدیریت دانش )3-8

-ISO30405( انســانی  منابــع  مدیریــت  سیســتم   )9-3
)30409

)ISO31000( سیستم مدیریت ریسک )3-10

هدف 4: فرهنگ سازی 
4-1( تدویــن و نشــر ســالنامه مدیریتــی شــرکت ملــی صنایــع 

مــس ایــران
4-2( استقرار و ارتقای نظام پیشنهادات ) بهپویی(

مهمتریــن دســتاوردهای امــور مهندســی صنایــع و سیســتمهای 

مدیریتــی شــرکت ملــی صنایــع مــس ایــران در حــوزه کیفیــت 
در ســال 1400

زیســت  محیــط  مدیریــت  اســتاندارد  گواهینامــه  اخــذ 
ــس  ــع م ــار در مجتم ــن ب ــراي اولی )ISO14001:2015( ب
ــمه ــس سرچش ــع م ــاد( و مجتم ــون آب ــهربابک )ذوب خات ش
ــرژيISO50001 از  ــت ان ــتاندارد مدیری ــش اس ــاء ویرای ارتق
ویرایش ســال 2015 به 2018  براي اولین بار در ســطح ایمیدرو 
 و ارتقــاء ویرایــش مدیریت ایمني و ســامت شــغلي از اســتاندارد
اســتاندارد   بــه   BS OHSAS18001:2007  

 ISO45001:2018
ترجمــه 3 جلــد کتــاب مربــوط بــه اســتانداردها و سیســتم هــاي 
ــتاندارد  ــک، اس ــت ریس ــتم مدیری ــتاندارد سیس ــي )اس مدیریت
سیســتم مدیریــت منابــع انســانی، سیســتم مدیریــت نگهــداری 

ــرات (  و تعمی
راه اندازي آزمایشي سامانه نظام پیشنهادات 

پذیــرش پروپــوزال شــرکت ملــی صنایــع مــس ایــران از ســوی 
APO از میــان درخواســت هــای ارســال شــده مختلــف 

ــره وری آســیا ــه ســازمان به کشــور ب
ــت  ــن مدیری ــس در انجم ــع م ــی صنای ــرکت مل ــت ش عضوی

ــران ــت ای کیفی
ــس  ــع م ــی مجتم ــعه و مهندس ــت توس ــا معاون ــکاري ب هم
شــهربابک جهــت اخــذ جایــزه تعالــي نگهــداری و تعمیــرات و 

ــروژه ــت  پ ــزه مدیری جای
ــع  ــي صنای ــه ســالنامه مدیریتــي شــرکت مل ــه ویرایــش اولی تهی

ــران ــس ای م
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ــای اقتصــادی،  ــدار بنگاهه ــعه پای ــدگاری و توس ــا، مان ــز بق رم
دســتیابی متــوازن بــه رضایــت تمامی ذینفعان کســبوکار شــامل             
ســهامداران، مشــتریان و مصرفکننــدگان، تامینکننــدگان و 
شــرکا، کارکنــان، جامعــه و محیــط زیســت )شــکل 1( از طریــق 
ــا  ــگاه آنه ــوری از ن ــا بهره ــت و ارتق ــه موضــوع کیفی ــه ب توج
ــب  ــادی، کس ــای اقتص ــت بنگاه ه ــروری اس ــذا ض ــد. ل میباش
وکار خــود را بــر مبنــای تحقــق کیفیــت از ابعــاد مختلــف طــرح 

ریــزی نماینــد.
شکل  1- خانه رشد و توسعه پایدار کسب و کار

ــر ایــن اســاس مجتمــع صنایــع لاســتیک یــزد )یزدتایــر( در  ب
مســیر تعالــی و بالندگــی، طــی 30 ســال اخیــر همــواره تــاش 
نمــوده در راســتای پاســخگویی به نیازهــا و انتظارات مشــتریان، 
مصرفکننــدگان و ســایر ذینفعــان خــود بــا بهره گیــری از دانــش 
ــا و جاریســازی نقشــه راه ســرآمدی  فنــی و فناوریهــای روز دنی
ــرل  ــام کنت ــازی  نظ ــزی و جاریس ــامل طرحری ــکل 2( ش ) ش
 ،)TQM( کیفیــت، تضمیــن کیفیــت، مدیریــت کیفیــت جامــع
ــدار و  ــت پای ــب موفقی ــاختهای کس ــعه ی زیرس ــود و توس بهب
ســرآمدی، اقــدام بــه توســعه و بهبــود کســبوکار خــود و ارائــه 
ــتای  ــا در راس ــد؛ ت ــت نمای ــا کیفی ــات ب ــولات و خدم محص
تحقــق چشــمانداز و ماموریــت خــود مبنــی بــر ســازمانی پیشــرو 

در صنعــت تایــر ایــران گام بــردارد. 

یزدتایر در مسیر تعالی
و بالندگی

دکتر اسکندر ستوده
مدیرعامل مجتمع صنایع لاستیک یزد

شکل 2 - نقشه راه سرآمدی مجتمع صنایع لاستیک یزد

لــذا مجتمــع صنایــع لاســتیک یــزد در مســیر تحقــق چشــمانداز 
خــود، بــا هــدف مدیریــت بهبــود و توســعه ی متــوازن کســبوکار 
ــی  ــیر تعال ــان در مس ــی ذینفع ــت تمام ــه رضای ــتیابی ب و دس
و بالندگــی از ســال 1392 اقــدام بــه  بهره گیــری از مــدل 
ــزاری  ــوان اب ــه عن ــران )INQA( ب ــت ای ــی کیفی ــزه مل جای
جهــت رصــد رشــد و ارتقــای کیفیــت در تمــام ابعــاد کســبوکار 
نمــوده اســت. ایــن مــدل بــا توجــه بــه ماهیــت وجــودی خــود 
) شــکل 3(  مبنــی بــر درنظرگرفتــن ابعــاد مختلــف کســبوکار 
شــامل: رهبــری و مدیریــت، فرآیندهــا، منابــع، کارکنــان و نتایج 
ــج  ــردی و نتای ــج عملک ــدگان، نتای ــرف کنن ــتریان و مص مش
جامعــه و محیطزیســت و همچنیــن نقــش یادگیــری، خاقیت و 
نــوآوری توانســته اســت  معیارهــای مناســبی را جهــت توســعه 

ــرار دهــد.  ــار ســازمان ق ــوازن کســبوکار در اختی ــود مت و بهب
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)INQA( شکل 3- مدل جایزه ملی کیفیت ایران
ــا اســتفاده از مــدل  مطابــق ارزیابیهــای صــورت گرفتــه  طــی ســالهای 1392 الــی 1398 ، حرکــت ب
ــه  ــرای ســازمان ب ــر را ب ــج زی ــی دســتآوردها و نتای ــران )INQA( بطــور کل ــت ای ــی کیفی ــزه مل جای

همــراه داشــته اســت:
حــوزه رهبــری: توســعه و بهبــود مدیریــت برنامه ریــزی راهبــردی، توســعه و بهبــود ارزشــهای ســازمانی، 

توســعه و بهبــود فرهنــگ یادگیــری، خاقیت و نــوآوری.
ــود  ــرکا، بهب ــدگان و ش ــدی تامین کنن ــی و رتبهبن ــای ارزیاب ــود مکانیزمه ــعه و بهب ــع: توس ــوزه مناب ح

ــش. ــت دان ــای مدیری ــود مکانیزمه ــوژی، توســعه و بهب ــت تکنول نظــام مدیری
حــوزه فرآیندهــا: توســعه و بهبــود مدیریــت فرآیندهــای ســازمانی، توســعه و بهبــود مدیریــت پروژههــای 

ســازمانی، بهبــود مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتریان  و مصرفکننــدگان. 
ــان، توســعه و  ــی عملکــرد کارکن ــای نظرســنجی و ارزیاب ــود مکانیزمه ــان: توســعه و بهب ــوزه کارکن ح

ــتگی  ــت شایس ــام مدیری ــزی نظ ــرح ری ــای کاری، ط ــود کمیته ه بهب
ــط زیســت:  ــه و محی ــج جامع ــج عملکــردی و نتای ــدگان، نتای ــج  مشــتریان و مصــرف کنن ــوزه نتای ح
توســعه و بهبــود شــاخصهای برداشــتی و عملکــردی، توســعه و بهبــود منطــق هدفگــذاری شــاخصها ، 

توســعه و بهبــود مکانیزمهــای تجزیــه و تحلیــل شــاخصها.
لــذا بــا توجــه بــه نتایــج و تجربــه کســب شــده طــی ایــن ســالها توســط مجتمــع صنایــع لاســتیک یــزد 
بــه تمــام رهبــران کســبوکارها پیشــنهاد می شــود تــا جهــت اســتمرار رشــد متــوازن و تعالــی کســبوکار 
ــزاری جهــت توســعه و  ــوان الگــو و اب ــه عن ــران )INQA( ب ــت ای ــی کیفی ــزه مل ــدل جای خــود از  م

بهبــود مــدل کســبوکار خــود بهــره ببرنــد. 

)INQA( شکل 4- جایزه ملی کیفیت ایران
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ــواع الکتروموتورهــای  ــده ان ــن تولیدکنن ــوژن بزرگتری شــرکت موت
صنعتــی و کولــری در ایــران بــا اســتفاده از آخریــن تکنولــوژی روز 
ــت  ــم اس ــود مصم ــان خ ــن و کارکن ــای متخصصی و توانمندی ه
بــه منظــور تامیــن نیــاز صنایــع داخلــی و افزایــش ســهم صــادرات 
ــرلوحه کار  ــن را س ــت ممک ــن کیفی ــا بهتری ــولات ب ــد محص تولی

خــود قــرار دهــد.
درفضــای رقابتــی امــروز، نقــش اساســی کیفیــت انکارناپذیر اســت 
ــدگاری  ــق مان ــت درتحق ــا ســاح کیفی ــد ب ــازمان ها می توانن و س
و دوام اقتصــادی خــود موفــق شــوند. برهمیــن اســاس اســت کــه 
ــد  ــن و کارآم ــوان مهم تری ــه عن ــت ب ــت کیفی ــای مدیری نظام ه
ابزارهــا در جهــت رســیدن بــه رشــد و تعالــی ســازمان ها و شــکل 
ــات  ــر اصاح ــرورت اجتناب ناپذی ــه ض ــت ب ــا عنای ــد. ب گرفته ان
ســاختاری در ســازوکارهای ســازمانی، مدیریــت شــرکت موتــوژن 
ــن کیفیــت  ــن نگــرش در ســال 1374واحــد تضمی ــه همی ــر پای ب
ــت  ــت کیفی ــتم مدیری ــت در سیس ــده مدیری ــوان نماین ــه عن را ب
ــه ی  ــد در نتیج ــا بتوان ــرد ت ــاد ک ــود ایج ــازمانی خ ــاختار س در س
فعالیت هــای ایــن واحــد، ارزیابــی نظام منــدی از کل فرآینــد 
ــود مســتمر آن داشــته باشــد. در راســتای  ــا هــدف بهب ــد و ب تولی
همیــن اهــداف، مزایــای دیگــری نیــز حاصــل شــد کــه می تــوان 

بــه مــوارد زیــر اشــاره کــرد:
اثبــات توانمنــدي شــرکت در طراحــي و تولیــد محصــولات 
مطابــق بــا الزامــات اســتانداردهای بین المللــی و ملــی و همچنیــن 

ــتریان ــوي مش ــده از س ــخص ش ــاي مش نیازمندي ه

افزایش توان رقابتی در عرصه های ملی و بین المللی
ــی  ــی و کنترل ــف فرایندهــای ســازمان و شــاخص های نظارت تعری

آن هــا
اطمینــان از تناســب فعالیت هــا و فرایندهــای ســازمان بــا اهــداف 

تعیین شــده
ــور  ــه منظ ــا ب ــا و کنترل ه ــا، نظارت ه ــازی فعالیت ه نظام مندس

ــات ــا و ضایع ــش دوباره کاری ه کاه
کاهش هزینه های سازمان

ــازمانی و  ــتریان برون س ــت مش ــش رضای ــان و افزای ــاد اطمین ایج
همچنیــن افزایــش رضایــت کارکنــان و انگیــزه درون ســازمانی

شناســایی نقــاط قــوت و ضعــف ســازمان و همچنیــن ریســک های 
و  ســازمان  کلیــدی  فرایندهــای  تهدیدکننــده ی  بالقــوه ی 
ــه ی  ــف و تهی ــاط ضع ــذف نق ــش و ح ــرای پوش ــزی ب برنامه ری

ــود ــک های موج ــا ریس ــه ب ــرای مقابل ــف ب ــناریوهای مختل س
ــت  ــرای کســب رضای ــوژن ب جهــت تحقــق اهــداف شــرکت موت
مشــتریان ، خــط مشــی و منشــوری تهیــه و ابــاغ شــده اســت و 
طــی آن تــک تــک کارکنــان شــرکت متعهــد و موظــف شــده اند 
تــا از ایــن خــط مشــی پیــروی کــرده و فعالیــت خویــش را بــا آن 
هماهنــگ ســازند . واحــد کنتــرل بــه عنــوان واحــد پیشــرو در امــر 
ــد  ــاش می کن ــا ت ــایر واحده ــا س ــی ب ــن هماهنگ ــت ، ضم کیفی
بــا اســتفاده از روش بهبــود مســتمر ، ســطح کیفــی محصــولات را 
گام بــه گام ارتقــاء دهــد. در ســال های اخیــر موفقیــت زیــادی در 

جلــب رضایــت مشــتریان عزیــز حاصــل گردیده اســت.

 موتوژن
در مسیر تعالی و کیفیت
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تضمیــنِ کیفیــتِ تامین کننــدگان یــا            )Supplier Quality Assurance(  یکی 
از مباحــث کلیــدی در بحــث زنجیــره تامیــن و انتخــاب تامیــن کننــده در ســازمان ها 
ــل  ــن و تحوی ــی، تامی ــده در توانای ــن کنن ــس تامی ــه نف ــاد ب ــع از اعتم اســت و در واق
ــن اهمیــت اســت کــه ســازمان،  ــا خدمــات مرغــوب حکایــت دارد و بیانگــر ای کالا ی
ــن  ــت تامی ــن کیفی ــد. تضمی ــرآورده کن ــتریان را ب ــته های مش ــاز و خواس ــد نی می توان
ــن مشــتری و ســازمان حاصــل می شــود کــه  ــی بی ــق ارتباطــات تعامل ــده از طری کنن
ایجــاد بلــوغ کافــی در یــک فراینــد SQA، مســتلزم پیــروی از چندیــن گام کلیــدی 
زیــر اســت. البتــه لازم اســت در تمامــی مراحــل زیــر، بــه منظــور بلــوغ و تکامــل یــک 
ــا یکدیگــر  سیســتم تضمیــن کیفیــت مناســب، تامیــن کننــده و ســازمان )مشــتری( ب

ارتباطــات کامــل داشــته باشــند. 

1- تعریف الزامات کیفی محصول
ــت  ــدگان، لازم اس ــن کنن ــت تامی ــن کیفی ــد تضمی ــاد فراین ــن و ایج ــت تدوی در جه
ــا خدمــت  مشــخصات و پارامترهــای کلیــدی فراینــد و مشــخصات مهــم محصــول ی
ــناخت  ــر، ش ــارت دیگ ــه عب ــوند. ب ــل ش ــتند، تحلی ــورت مس ــه ص ــده و ب ــناخته ش ش
نیازمندی هــای اصلــی مشــتری و تحلیــل پارامترهــای موثــر بــر آن، گام اول و 

ــت.  ــه ای در SQA اس ریش

۲- تحلیل ریسک ها و ایجاد فرایندهای کنترلی
شــناخت پیشــاپیش ریســک ها و آمادگــی برای اجــرای اقدامــات پیشــگیرانه و اصاحی، 
گام دوم و اساســی در فراینــد تضمیــن کیفیــت تامیــن کننــده اســت. شــناخت و تحلیــل 
ــرل، طــرح آزمــون  ــن طرح هــای کنت ــه تدوی ــد منجــر ب ــع ریســک ها می توان ــه موق ب
و  بازرســی شــود تــا در مواقــع لازم بتــوان مشــکات موجــود را شناســایی و بــر طــرف 

 . د نمو

۳- انتخاب و ارزیابی تامین کنندگان
در ایــن مرحلــه، بــا توجــه بــه مســتندات ایجــاد شــده در دو مرحلــه قبــل، لازم اســت 
ــا تامیــن کننــدگان موجــود شــناخته شــده و وضعیــت هرکــدام ارزیابــی شــود. لازم  ت
ــود  ــتم های خ ــد از سیس ــازمان ها می توانن ــوارد، س ــیاری از م ــت در بس ــر اس ــه ذک ب

ایجاد و بلوغ تضمینِ کیفیتِ
تامین کنندگان  

و نقش آن در توسعه سازان
امید اشکانی

دکتــری تخصصــی مهندســی مــواد و دانــش آموختــه مدیریت 
اســتراتژیک، محقــق و مــدرس فنــی و کیفی.

 (SQA)

SQA
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ارزیابــی اســتفاده نماینــد تــا وضعیــت خــود را بــه عنــوان یــک 
تامیــن کننــده مــورد ســنجش قــرار دهنــد. 

4- شــناخت تامیــن کننــدگان جایگزیــن و انتخــاب 
بهترین هــا

ــره تامیــن خــود، همــواره  ســازمان ها موظــف هســتند در زنجی
یــک تامیــن کننــده اصلــی و چنــد تامیــن کننــده پشــتیبان را 
در نظــر داشــته باشــند تــا در صــورت بــروز مشــکل در فراینــد 
ــده  ــن کنن ــی، تامی ــده اصل ــن کنن ــط تامی ــه توس ــن قطع تامی
ــد.  ــل کن ــتیبان عم ــک پش ــوان ی ــه عن ــد ب ــن بتوان جایگزی
تهیــه مدارکــی نظیــر Bill of Materials در ایــن مرحلــه 

پیشــنهاد می شــود. 

5- اجرای برنامه های کمکی کیفی و فنی
ــره  ــول زنجی ــام ط ــت در تم ــف اس ــتری( موظ ــازمان )مش س
ــف  ــی را تعری ــی و فن ــی کیف ــای کمک ــود، برنامه ه ــن خ تامی
نمایــد تــا اطمینــان حاصــل شــود محصــول یــا خدمــت 
ــد  ــت فراین ــت. قابلی ــوردار اس ــات لازم برخ ــی از الزام دریافت
تولیــد )CPk(، آمارهــای مرتبــط بــا رضایــت مشــتری نهایــی، 
ــه ها و  ــا نقش ــاق ب ــزان انطب ــول و می ــت محص ــزان برگش می
ــد در  ــه بای ــتند ک ــواردی هس ــه م ــرل، از جمل ــای کنت طرح ه

ــردد.  ــرل گ ــرا و کنت ــن اج ــره تامی ــول زنجی ــی ط تمام

۶- تایید اعتبار تامین کنندگان و امتیازدهی
ــراورده کــردن الزامــات در  ــده در ب ــن کنن ــی تامی ــزان توانای می
هــر فــاز، میــزان ســرعت و کیفیــت عملکــرد تامیــن کننــده در 
اصــاح ســریع مشــکات و عــدم انطبــاق هــا، اجــرای اقدامــات 
اصاحــی و مشــارکت تامیــن کننــده در تهیــه و ارائــه مــدارک 
فنــی و ارائــه شــواهد مناســب و بــه موقــع، از جملــه معیارهایــی 
ــدگان و  ــن کنن ــه تامی ــی ب ــد در امتیازده ــه می توان ــتند ک هس
ــرد داشــته  ــد کارب ــن فراین ــا در ای ــوغ آنه ــزان بل ــدی می رده بن

باشــد.

۷- گواهی تامین کنندگان
ــت  ــه جه ــکان و ب ــورت ام ــتری در ص ــود مش ــنهاد می ش پیش
تعهــد بیشــتر تامیــن کننــدگان خــود، بــه آنهــا گواهــی 
ــا  ــد ت ــا کن ــده اعط ــن کنن ــت تامی ــن کیفی ــای تضمی نامه ه
ــد.  ــا باش ــتم کوش ــظ سیس ــت حف ــز در جه ــده نی ــن کنن تامی

سنجش و بهبود وضعیت
آنچــه در هفــت بنــد فــوق اشــاره شــد، مراحــل اصلــی بــرای 
اجــرای یــک سیســتم تضمیــن کیفیــت تامیــن کننــده کامــل 
ــدی و خواســته های مشــتری  ــد نیازمن ــا ســازمان بتوان اســت ت
خــود را شناســایی و اجــرا کنــد. از طــرف دیگــر، هــر سیســتمی 
فــارغ از نــوع و کاربــرد آن، بــه مــرور زمــان دچــار اســتهاک 

ســازمانی شــده و نیازمنــد بهبــود مســتمر اســت. 
ــورت  ــه ص ــدگان ب ــن کنن ــت تامی ــتا لازم اس ــن راس در ای
دوره ای و بــا اســتفاده از سیســتم های خــود ارزیابــی، نســبت 
بــه وضعیــت تضمیــن کیفیــت خــود، بازرســی هایی را انجــام 
ــر اجــرای عوامــل  ــر کنتــرل و نظــارت ب ــا عــاوه ب دهنــد ت
فعلــی، از انجــام بــروز رســانی های لازم نیــز اطمینــان 
حاصــل کننــد. در بســیاری از مــوارد مشــاهده می شــود چرخــه 
ــل  ــی اصــاح کام ــود و حت ــد بهب ــد SQA نیازمن ــر فراین عم
ــه  ــازمان ب ــال ها، س ــت س ــا گذش ــا ب ــت ام ــاختار آن اس در س
دلیــل نبــود هیــچ نظارتــی بــر ســاختار SQA خــود، همچنــان 
فعالیــت را ادامــه داده و در نتیجــه هیــچ بروزرســانی در ســاختار 
ــل  ــی از عل ــوع یک ــن موض ــه ای ــود ک ــاد نمی ش SQA ایج
ــد  ــت و می توان ــدت اس ــتریان در دراز م ــی مش ــی نارضایت اصل
ــه  ــدگان از چرخ ــن کنن ــازمان و تامی ــذف س ــرای ح ــی ب عامل
ــاره  ــر دوب ــت باشــد. اجــرای بازرســی های دوره ای، نظــارت ب رقاب
کاری هــای مجــاز و غیــر مجــاز، ســنجش نــرخ برگشــتی ها، تعداد 
شــکایت مشــتری و در نهایــت افزایــش یــا کاهــش ســهم بــازار، از 
جملــه پارامترهایــی هســتند کــه اجــرای صحیــح یــا ناصحیــح 
یــک SQA را مــورد بررســی قــرار می دهنــد و ســازمان 

ــه کنتــرل پارامترهــای فــوق اســت.  موظــف ب
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ــه جنبه هــای مختلــف  ــوآوری و توجــه ب ــا توســعه فرهنــگ ن ب
آن در صنایــع پیشــرفته، ارتبــاط بیــن عملکــرد مدیریــت 
ــرد  ــر عملک ــن دو ب ــر ای ــوآوری و تأثی ــت ن ــت و مدیری کیفی
ــود  ــه خ ــان را ب ــه بســیاری از محقق ــازمان توج ــک س ــی ی کل
جلــب کــرده اســت. بررســی ها نشــان می دهــد هــر دو مفهــوم 
کیفیــت و نــوآوری راهنمــای کســب وکارهای امــروزی بــوده و 
ــوآوری در  ــت ن ــت و مدیری ــت کیفی ــق مدیری ــازی موف پیاده س
یــک ســازمان یــک مزیــت رقابتــی در نظــر گرفتــه می شــود. 
ــه خــود نشــان داده اســت کــه شــرکت ها  فنــگ ]1[ در مطالع
ــر  ــازار در حــال تغیی ــوآوری را در ب ــد هــم کیفیــت و هــم ن بای
ــت  ــی مدیری ــرای تعال ــن، ب ــر ای ــد. عــاوه ب ــود دهن خــود بهب
ــت  ــم کیفی ــی شــده اند کــه مفاهی ــی معرف کســب وکار مدل های
ــد.  ــر گرفته ان ــل در نظ ــان و مکم ــور هم زم ــوآوری را به ط و ن
درویتســوتیس ]2[ نیــز در مطالعــه خــود نشــان داده اســت کــه 
به منظــور دســتیابی بــه بیشــینه تأثیــر مفیــد بــر عملکــرد یــک 
ســازمان، توجــه هم زمــان بــه ایــن دو مقولــه ضــروری اســت.
یکــی از مفاهیــم مطــرح در حــوزه مدیریــت کیفیــت، مدیریــت 
ــت.  ــع)Total Quality Management (TQM)( اس ــت جام کیفی
اســتفاده از ایــن مفهــوم یکــی از ثمــرات و دســتاوردهای 
ــی  ــت ط ــت کیفی ــازی مدیری ــترش و جهانی س ــی از گس ناش
ــع  ــه درواق ــن مقول ــد. ای ــه حســاب می آی ــته ب ــال های گذش س
روشــی بــرای اداره یــک ســازمان اســت کــه اســاس آن 
ــوده  ــتوار ب ــازمان اس ــا س ــه اعض ــارکت هم ــت و مش ــر کیفی ب
و هــدف آن دســتیابی بــه موفقیــت درازمــدت از طریــق 
ــراد اســت.  ــه اف ــع هم ــن مناف ــت مشــتری و تأمی ــب رضای جل
پژوهشــگران بــر ایــن نکتــه تأکیــد دارنــد کــه پیاده ســازی آن 
ــل  ــده و عام ــر ش ــت بالات ــا کیفی ــی ب ــد محصولات ــث تولی باع
اصلــی موفقیــت در بــازار رقابتــی اســت. رحمــان ]3[ در مطالعــه 
خــود مدیریــت کیفیــت جامــع را یــک رویکــرد مدیریتــی بــرای 
بهبــود عملکــرد ســازمانی اســت کــه هــم مــوارد فنــی و هــم 
مــوارد رفتــاری را شــامل می شــود. در تعریفــی دیگــر، کاینــاک 

]4[ ایــن نــوع مدیریــت را یــک فلســفه مدیریــت جامــع معرفــی 
می کنــد کــه تــاش آن بهبــود مســتمر در همــه کارکردهــای 

ســازمان اســت.
ــا پیشــرفت صنایــع مختلــف و تغییــر در محیــط کســب وکار،  ب
ــی  ــای رقابت ــن مزای ــی از مهم تری ــوان یک ــز به عن ــوآوری نی ن
ــکان  ــه ام ــت ک ــه ای اس ــوآوری مقول ــت. ن ــده اس ــرح ش مط
ــازمان  ــه س ــم آورده و ب ــرات را فراه ــا تغیی ــریع ب ــاق س انطب
کمــک می کنــد تــا در مقابــل ناپایداری هــای محیطــی از 
ــت  ــه ماهی ــرد ک ــه ک ــد توج ــه بای ــد. البت ــت کن ــود محافظ خ
ــه  ــوآوری ســبب شــده اســت ک ــوم ن ــر شناخته شــده مفه کم ت
ــف  ــد. تعاری ــته باش ــراه داش ــه هم ــود ب ــا خ ــک هایی را ب ریس
و طبقه بندی هــای متفاوتــی دربــاره نــوآوری بیــان شــده 
اســت. بســیاری از ایــن تعاریــف بــر خلــق ترکیب هــای تــازه و 
نوگرایــی تکیــه دارنــد. مجلــه ســبز کمیســیون اروپــا، نــوآوری 
را به صــورت تولیــد، یکسان ســازی و بهره گیــری موفــق از 
تازگــی و نــو بــودن در حوزه هــای اقتصــادی و اجتماعــی تعریف 
ــده  ــان ش ــه ]5[ بی ــددی ازجمل ــای متع ــد. در پژوهش ه می کن
اســت کــه نــوآوری بــرای شــرکت های کــه بــه دنبــال رشــد و 
دســتیابی بــه بازارهــای جدیــد هســتند، ضــروری اســت. یکــی 
ــن مهــم، پیاده ســازی  ــه ای ــن روش هــای رســیدن ب از مؤثرتری
یــک سیســتم مدیریــت نــوآوری اســت. ایــن سیســتم، روشــی 
سیســتماتیک بــرای ادغــام نــوآوری در ذات ســازمان ها جهــت 
ایجــاد و اســتفاده از فرصت هــا بــرای تدویــن راه حل هــای 
ــد.  ــه می ده ــد، سیســتم ها، محصــولات و ســرویس ها ارائ جدی
ــه  ــازمان هایی ک ــه س ــازمان هایی ک ــوآوری در س ــت ن مدیری
ــاق  ــه انطب ــد، ب ــار دارن ــوآوری را در اختی ــی از ن ــت بالای ظرفی
ــور  ــد به منظ ــای جدی ــعه توانمندی ه ــی و توس ــب محیط مناس
دســتیابی بــه مزیــت رقابتــی جدیــد و بهبــود عملکــرد کمــک 
می کنــد. بدیــن منظــور مجموعــه اســتاندارد مدیریــت نــوآوری 
ــت.  ــده اس ــر ش ــتاندارد منتش ــی اس ــه بین الملل ــط موسس توس

اثر مدیریت کیفیت و مدیریت نوآوری
بر بهبود مزیت رقابتی یک سازمان
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عناویــن ایــن مجموعــه عبــارت اســت از: ایــزو 56000 مبانــی 
و واژگان، ایــزو 56002 اســتاندارد راهنمــا، ایــزو 56003 ابزارهــا 
و روش هــای مشــارکت در نــوآوری، ایــزو 56004 ارزیابــی 
مدیریــت نــوآوری، ایــزو 56005 ابــزار و روش هــای لازم بــرای 
ــت هــوش  ــزو 56006 مدیری ــت دارایی هــای فکــری، ای مدیری
ــرد  ــه ک ــد توج ــده. بای ــت ای ــزو 56007 مدیری ــتراتژیک، ای اس
کــه مدیریــت نــوآوری دو ســتون اصلــی را تشــکیل می دهــد. 
ــق  ــه خل ــا ب ــت ت ــی اس ــاد چارچوب ــال ایج ــه دنب ــو ب از یک س
ــال  ــه دنب ــر ب ــد، و از ســوی دیگ ــازمان کمــک کن ــده در س ای
ــرای  ــوآوری واقعــی، توســعه ایــده و درنهایــت خلــق ارزش ب ن
ــواردی  ــه م ــم ب ــن مه ــه ای ــیدن ب ــرای رس ــت. ب ــازمان اس س
ــوآوری،  ــت ن ــدل مدیری ــوآوری، م ــرد ن ــن راهب همچــون تدوی
ــتفاده  ــوآوری و اس ــازی ن ــوآوری، شبکه س ــگ ن ــعه فرهن توس
ــت  ــول مدیری ــرد. اص ــه ک ــد توج ــاز بای ــوآوری ب ــت ن از ظرفی

ــوآوری در شــکل 1 نشــان داده شــده اســت. ن

شکل 1: اصول مدیریت نوآوری
بســیاری از محققــان نشــان داده انــد کــه ارتبــاط مثبتــی بیــن 
ــع  ــود دارد. درواق ــوآوری وج ــت ن ــت و مدیری ــت کیفی مدیری
تنهــا  رقابتــی،  و  پیچیــده  محیط هــای  شــکل گیری  بــا 
ــه  ــد ک ــه دهن ــود ادام ــت خ ــه فعالی ــد ب ــازمان هایی می توانن س
توانایــی تقویــت عملکردهایــی با ابعــاد و ســاختارهای چندبعدی 
ــوآوری را داشــته باشــند.  و پیچیــده در مقوله هــای کیفیــت و ن
ــن عناصــر  ــاط بی ــود ارتب ــه خ ــکاران ]6[ در مقال ــو و هم میلگ
ــرده  ــان ک ــوآوری را بی ــع و ن ــت جام ــت کیفی ــف مدیری مختل
ــان  ــازمان کارکن ــری س ــه، رهب ــک نتیج ــوان ی ــت. به عن اس
ــا  ــکات ی ــل مش ــرای ح ــه ب ــای نوآوران ــه ایده ه ــه ارائ را ب
توســعه محصــولات جدیــد تشــویق می کنــد. بســیاری دیگــر 
از محققــان نیــز بــه ارتبــاط مشــتری محوری، به عنــوان 
یکــی از عناصــر کلیــدی مدیریــت کیفیــت جامــع، بــا نــوآوری 
اشــاره کرده انــد. از آن جملــه می تــوان در مطالعــه پراجوگــو و 
ســوهال ]7[ وجــود همبســتگی مثبــت میــان مدیریــت کیفیــت 
ــه  ــت. توج ــده اس ــان داده ش ــوآوری نش ــت ن ــع و مدیری جام
ــوآوری  ــت ن ــه مدیری ــز ضــروری اســت ک ــه نی ــن نکت ــه ای ب
دارای قــدرت پیش بینــی بــرای عملکردهــای کیفــی ســازمان 

 Feng T., Tian J., Customer knowledge management and condition analysis of successful CKM implementation, ]1[
.21-18 ,2005 ,Proceedings of the forth international conference on machine learning and cybernetics
 Dervitsiotis K.N., The challenge of adaptation through innovation based on the quality of the innovation process, ]2[
.566-553 ,)5(22 ,2011 ,Total Quality Management & Business Excellence
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ــاي  ــراي عملکرده ــی آن ب ــال توانای ــن ح ــا در عی ــت، ام اس
نــوآوري ســازمان بالاتــر اســت. هفــت قســمت کلیــدی 
ــری،  ــازمان، رهب ــتر س ــامل بس ــوآوری ش ــت ن ــتم مدیری سیس
ــود نشــان  ــی و بهب ــا، ارزیاب ــزی، پشــتیبانی، عملکرده برنامه ری

ــده اســت. داده ش

شکل ۲: سیستم مدیریت نوآوری
ــا جمع بنــدی مطالــب بیان شــده می تــوان گفــت کــه صنایــع  ب
پیشــرفته بایــد مدیریــت نــوآوری و مدیریــت کیفیــت جامــع را 
ــا ضمــن دســتیابی  ــد، ت ــگ کنن ــع خــود هماهن ــا دیگــر مناب ب
ــت خــود را در زمینه هــای  ــی و قابلی ــی، توانای ــت رقابت ــه مزی ب
مختلــف بهبــود ببخشــند. ســازمان ها بایــد تقاضاهــاي موجــود 
ــخ  ــه پاس ــای نوآوران ــترش فعالیت ه ــق گس ــازار را از طری در ب
ــی محصــولات  ــاي ســطح کیف ــه ارتق ــال ب ــن ح داده و در عی
ــازمان هایی در  ــروزه س ــرا ام ــند. زی ــته باش ــه داش ــود توج خ
عرصــه رقابــت موفق تــر هســتند کــه نــوآوري و ارتقــاي 
ــت  ــی از فعالی ــه بخش ــل ب ــولات تبدی ــی محص ــطح کیف س
روزانــه ســازمان و جــزء مهمــی از فرهنــگ آن شــود. در واقــع 
تمرکــز بــر فعالیــت مشــتری باعــث تحریــک تحقیقــات مســتمر 
ــازمان  ــعه س ــث توس ــه باع ــتریان و در نتیج ــای مش ــر نیازه ب
ــود  ــر، بهب ــوی دیگ ــود. از س ــولات می ش ــوآوری در محص و ن
ــازمان را  ــای س ــد اعض ــی توان ــازمان ها م ــط س ــتمر توس مس
برانگیــزد تــا بــه طــور نوآورانــه چگونگــی ســازماندهی و انجــام 
ــارکت  ــد و مش ــزه، تعه ــاد انگی ــد. ایج ــی کنن ــف را ارزیاب وظای
کارکنــان )به عنــوان یکــی از اصــول مدیریــت کیفیــت جامــع(، 
خاقیــت و نــوآوری را در پیشــبرد اهــداف ســازمان بــه دنبــال 

خواهــد داشــت.
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بــا همــه گیــری شــیوع ویــروس کرونــا و تاثیــرات عمیــق آن در 
زندگــی همــه انســانها ، فعالیتهــای کاری ســازمانها نیــز تحــت 
ــی  ــی از فعالیتهای ــت. یک ــه اس ــرار گرفت ــان ق ــن جری ــر ای تاثی
ــراد،  ــر اف ــا دیگ ــی ب ــاط فیزیک ــه ارتب ــاز ب ــطه نی ــه واس ــه ب ک
تحــت تاثیــر عمیــق همــه گیــری ایــن ویــروس قــرار گرفــت، 
ــد در  ــر چن ــود . ه ــازمانها ب ــی س ــا ارزیاب ــط ب ــای مرتب فعالیته
ابتــدای شــیوع ایــن ویــروس، اعتبــار برخــی گواهینامــه هــای 
ــد،  ــد گردی ــرایط تمدی ــن ش ــذر از ای ــد گ ــه امی ــده ب ــادر ش ص
ــه  ــن بیمــاری جامع ــه گســترش شــیوع ای ــا توجــه ب ولیکــن ب
ــای لازم،  ــه راهکاره ــن و ارائ ــا تدوی ــی ب ــی ارزیاب ــن الملل بی
انجــام فرایندهــای ممیــزی از راه دور را بعنــوان جایگزیــن 
اجبــاری ممیــزی در محــل مطــرح نمــوده و یــه عنــوان مثــال 
 IATF از ابتــدای ســال 2021 تمــام ســازمانهای گواهــی دهنــده
ملــزم بــه انجــام ارزیابــی هــا بــا ایــن روش گردیــده و از تمدیــد 
اعتبــار گواهینامــه هــا جلوگیــری گردیــد. لازم بــه ذکــر اســت 
کــه انجــام ارزیابــی از راه دور قبــا هــم در شــرایط خاصــی کــه 
در اســتاندارد  ISO19011 بــه آن اشــاره شــده اســت مجــاز 
بــوده، ولیکــن کمتــر مــورد اســتقبال شــرکتهای گواهــی دهنــده 

قــرار گرفتــه بــود. 
ــزی از راه  ــرای انجــام ممی ــده ب ــه ش ــای ارائ ــد راهکاره هرچن
دور توســط ســازمانهای بیــن المللــی ارزیابــی بــرای انجــام ممیزی 
ــرای صــدور گواهینامــه هــای کیفیــت  هــای شــخص ســوم و ب
ــنهاد  ــر ISO9001   و IATF 16949 پیش ــی نظی ــن الملل بی
و ارائــه گردیــده اســت، ولیکــن ســازمانهای تولیــد کننــده نیــز 
ــای  ــوط راهنم ــا و خط ــن الگوه ــر ای ــه ب ــا تکی ــد ب ــی توانن م
ــره  ــود از زنجی ــخص دوم خ ــای ش ــزی ه ــده، ممی ــه ش ارائ
ــزی  ــام ممی ــق انج ــوده و از تعوی ــزی نم ــه ری ــن را برنام تامی
هــا جلوگیــری نماینــد. هــدف از ایــن نوشــته جمــع آوری و ارائه 
ــی  ــن الملل ــه بی ــه شــده توســط جامع راهکارهــا و تجــارب ارائ
ارزیابــی بــرای انجــام ممیــزی از راه دور مــی باشــد. بــا توجــه 

 ممیزی از راه دور
چالشها و راهکارها

نادر اقدس فام
مدیر نظام های کیفی و ارزیابی شرکت مگاموتور

ــی مســتلزم  ــوع ارزیاب ــن ن ــای ای ــه مزای ــه اینکــه دســتیابی ب ب
آشــنایی شــرکتهای گواهــی دهنــده، آدیتورهــا و زنجیــره تامیــن 
از ریســکها و فرصتهــای موجــود و برنامــه ریــزی صحیــح بــرای 
رفــع یــا بهــره گیــری از آنهــا بــه منظــور انجــام یــک ارزیابــی 
ــده  ــه ش ــای ارئ ــت راهکاره ــد اس ــد ، امی ــی باش ــح م صحی
ــت  ــوص صنع ــی الخص ــی عل ــازمانهای داخل ــه س ــورد توج م
خودروســازی کــه دارای بیشــترین تعــداد زنجیــره تامیــن 
ــح  ــزی صحی ــه ری ــا انجــام برنام ــا ب ــرد ت ــرار گی ــی باشــد ق م
ــام  ــه انج ــبت ب ــب ، نس ــاختارهای مناس ــر س ــتفاده از زی و اس
ــت  ــتم مدیری ــی سیس ــر بخش ــداوم اث ــدام و از ت ــزی اق ممی

ــد.  ــان یابن ــن اطمین ــره تامی ــت زنجی کیفی
امکان سنجی انجام ممیزی از راه دور :

ــراد و  ــن اف ــی بی ــای ارتباط ــوژی ه ــترش تکنول ــد گس هرچن
ــه  ــرای پای ــبی ب ــتر مناس ــر بس ــالهای اخی ــا در س ــازمان ه س
ریــزی انجــام ممیــزی از راه دور فراهــم نمــوده اســت، ولیکــن 
ضــروری اســت ارزیابــی نقــاط قــوت و ریســک هــای مرتبــط 
ــل از انجــام  ــات ارتباطــی قب ــتفاده از امکان ــا دسترســی و اس ب
ــه و  ــرار گرفت ــده ق ــزی کنن ــازمان ممی ــر س ــد نظ ــزی، م ممی
ــری  ــه گی ــود نتیج ــکهای موج ــز ریس ــج آنالی ــاس نتای ــر اس ب
ــر  ــکان پذی ــن روش ام ــه ای ــزی ب ــام ممی ــا انج ــه آی ــردد ک گ
هســت یــا نــه. در برخــی ســازمانهای گواهــی دهنــده تیــم یــا 
ــز  ــی و آنالی ــئول بررس ــده مس ــوزش دی ــاص و آم اشــخاص خ
ریســک هــای موجــود در ممیــزی یــک ســازمان و ارائــه نتیجــه 
بــه ســر ممیــز مــی باشــند. برخــی از ریســکهایی کــه در ایــن 

ــد از:  ــد عبارتن ــرار گیرن ــد مــد نظــر ق حــوزه بای
ــزی و در  ــان ممی ــی در زم ــاط اینترنت ــه ارتب ــی ب ــا دسترس آی
ــی  ــم م ــزی فراه ــورد ممی ــای م ــط ه ــا و محی ــام فراینده تم

ــد؟ باش
ــات و ایجــاد  ــال اطاع ــرای ارس ــی ب ــد اینترنت ــای بان ــا پهن آی
ارتبــاط اینترنتــی مناســب در طــول ممیــزی متناســب بــا 
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ــال اگــر  ــرای مث ــوژی مــورد نظــر فراهــم مــی باشــد؟ ب تکنول
قــرار اســت ارزیابــی از خــط تولیــد بــه وســیله ارتبــاط ویدیویــی 
انجــام شــود آیــا پهنــای بانــد و ســرعت اینترنــت پاســخگوی 

ــاز مــورد نظــر مــی باشــد؟ نی
ــف  ــاز در مراحــل مختل ــورد نی ــای ارتباطــی م ــت فرمه ــا پل آی
ــه آن  ــی ب ــده و دسترس ــی ش ــش بین ــخص و پی ــی مش ارزیاب
ــال  ــرای مث ــد. ب ــی باش ــر م ــا میس ــا در آن فض ــت فرمه پل
ــدارک  ــه از م ــرکتهایی ک ــتندات در ش ــدارک و مس ــی م ارزیاب
کاغــذی اســتفاده میکننــد بهتــر اســت از طریــق اســکن نمــودن 
ــا صفحــه نمایــش  مــدارک و ارســال آنهــا از طریــق ایمیــل ی
اســکایپ صــورت گیــرد. آیــا دسترســی بــه اســکنر در ســازمان 
ــزی مــدارک و مســتندات  ــزی و در محیــط ممی ــورد ممی م

ــده اســت؟ ــم گردی فراه
آیــا ممیــزان و ممیــزی شــوندگان توانایــی و مهــارت اســتفاده از 
پلــت فــرم ارتباطــی در نظــر گرفتــه شــده را دارنــد. در راهنمــای 
ممیــزی از راه دور در اســتاندارد IATF  )مرجــع شــماره 1 (  بطور 
مشــخص عنــوان شــده اســت کــه شــرکت گواهــی دهنــده باید 
از ممیــزان واجــد شــرایط اســتفاده از پلــت فــرم هــای ارتباطــی 

مشــخص شــده در جریــان ممیــزی اســتفاده نمایــد.
ــن در صــورت  ــی مناســب و راهــکار جایگزی ــا طــرح اقتضای آی
ــه  ــر گرفت ــرم در نظ ــت ف ــق پل ــاط از طری ــکل ارتب ــروز مش ب
شــده بــرای ممیــزی در ســازمان وجــود داشــته و پیــش بینــی 

شــده اســت؟
بــر اســاس بررســی نقــاط قــوت و ضعــف ســازمانهای مختلــف 
و نتایــج آنالیــز ریســک انجــام شــده، ســازمان ممیــزی کننــده 
ــم  ــن روش تصمی ــه ای ــزی ب ــورد انجــام ممی ــد در م ــی توان م
ــج  ــاس نتای ــر اس ــه ب ــت ک ــر اس ــه ذک ــد. لازم ب ــری نمای گی
ــی  ــد ارزیاب ــی از فراین ــت بخش ــن اس ــک ممک ــل ریس تخلی
ــر  ــر بصــورت غی بصــورت حضــور در محــل و بخشــهای دیگ

ــردد.  ــزی گ ــه ری ــوری برنام حض
ــوت و  ــاط ق ــه نق ــن ب ــت پرداخت ــه فرص ــن مقال ــد در ای هرچن
ــال اطاعــات  ــرای انتق ــف ب ضعــف بســترهای ارتباطــی مختل
ــماره 2  ــع ش ــه مرج ــن در ضمیم ــدارد، لیک ــود ن ــزی وج ممی
ــه اطاعــات مبســوط تــری در ایــن خصــوص ارائــه  ایــن مقال

ــده اســت . گردی
 امنیت و حفاظت اطاعات ممیزی:

ــای ارتباطــی  ــت فرمه ــی در اســتفاده از پل ــه مهــم و حیات نکت

ــادل شــده و حفــظ  ــان از برقــراری امنیــت اطاعــات تب اطمین
ــزی و  ــروع ممی ــل از ش ــد. قب ــی باش ــی م ــن محرمانگ قوانی
ــا بیــن دو  ــزی لازم اســت م ــوان یکــی از ارکان برنامــه ری بعن
ســازمان ممیــزی کننــده و ممیــزی شــونده توافــق هــای مــورد 
نیــاز در ایــن خصــوص صــورت پذیــرد و در جلســه افتتاحیــه بــه 
صراحــت عنــوان گــردد . بــرای مثــال آیــا پلــت فــرم در نظــر 
ــا  ــرای انتقــال اطاعــات ایمــن مــی باشــد؟ آی گرفتــه شــده ب
اطاعــات محرمانــه ســازمان امــکان ارســال را خواهند داشــت؟ 
آیــا ضبــط نمــودن صــدای ممیــزی شــونده و یــا عکســبرداری 
ــه شــده در حیــن ممیــزی توســط ممیــز مجــاز  از تصاویــر ارائ
ــل از شــروع  ــن مســایل قب ــر ســر ای ــق ب ــه؟ تواف ــا ن اســت ی
ــری از  ــزی و جلوگی ــان ممی ــدن جری ــث روان ش ــزی باع ممی
ــرای انجــام تصمیــم گیــری خواهــد  توقفــات حیــن ممیــزی ب
بــود. هــر چنــد در ممیــزی از راه دور اطاعــات بیشــتری نســبت 
بــه ممیــزی در محــل ممکــن اســت بــه ممیــز ارســال گــردد 
ولیکــن توصیــه بــر آن اســت کــه ممیــز پــس از پایــان ممیــزی 
ــازمان از  ــی س ــدارک اضاف ــات و م ــذف اطاع ــه ح ــبت ب نس

سیســتم خــود اقــدام نمایــد.
برنامه ریزی اولیه ممیزی :

در خصــوص فراینــد برنامــه ریــزی ممیــزی از راه دور، عــاوه 
بــر فرایندهــای لازم بــرای انجــام برنامــه ریــزی در ممیــزی در 
محــل، مــوارد زیــر بایــد مــد نظــر ســازمان قــرار گیــرد. توصیــه 
میشــود بــرای انجــام ایــن فراینــد هماهنــگ کننــده ممیــزی از 

طــرف هــر دو ســازمان معرفــی گــردد :
مشــخص نمــودن پلــت فرمهــای ارتباطــی مناســب بــرای هــر 

فراینــد از فرایندهــای ممیــزی 
ــورد  ــات م ــه امکان ــی و تعبی ــاط اینترنت ــود ارتب ــان از وج اطمین

ــزی ــه از ممی ــر مرحل ــزی در ه ــاز انجــام ممی نی
ــونده و دارا  ــزی ش ــرات ممی ــدن نف ــخص ش ــان از مش اطمین
بــودن مهــارت در افــراد مذکــور در خصــوص اســتفاده از پلــت 

ــوزش ــه آم ــاز ارائ ــی و در صــورت نی ــرم انتخاب ف
ــر اســاس  ــان از حفــظ اصــول محرمانگــی اطاعــات  ب اطمین

ــی انجــام شــده توافقــات احتمال
ــران  ــرای جب ــزی ب ــرای ممی ــی ب ــان اضاف ــن زم در نظرگرفت
زمانهــای از دســت رفتــه احتمالــی بــه دلیــل اختــال در 

ــب ــاط مناس ــراری ارتب برق
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ــت  ــب رضای ــرای جل ــه خدمــات ب ــد زدن همــراه ارائ ســابقا تنهــا لبخن
ــی  ــای خدمات ــرکت ه ــب ش ــروزه غال ــا ام ــود. ام ــی ب ــتریان کاف مش
ــز  ــا متمای ــایر رقب ــود را از س ــات(( خ ــن خدم ــک  )) تضمی ــه ی ــا ارائ ب
مــی ســازند . تضمیــن خدمــات بــه هیــچ وجــه هماننــد ضمانــت کالا 
عمــل نمــی کنــد ،  بلکــه بــه مشــتری قــول می دهــد کــه در صــورت 
نارضایتــی از ایــن ارائــه خدمــات  . پولــش را پــس بدهــد بــه او تخفیــف 

بدهــد یــا خدماتــی رایــگان ارائــه کنــد .
ــات  .  ــن خدم ــن اســت کــه تضمی  آنچــه کــه جــای شــگفتی دارد ای
همچنیــن اثــری انگیزشــی  روی کارکنــان ســازمان دارد . دیگــر مزیــت 
پنهــان یــک تضمیــن خدمــات، بازخــوردی اســت  کــه مشــتری مــی 
ــاره  ــه درب ــد ک ــزه دارن ــک انگی ــزار و ی ــا ه ــتری ه ــالا مش ــد .ح ده
مشکاتشــان در رابطــه بــا ســازمان بــا خــود شــرکت گفتگــو کننــد نــه 

ــا دوستانشــان !  ب
ــه  ــغ حساســیت و تعهــد شــرکت ب ــر تبلی ــن خدمــات عــاوه ب  تضمی
کیفیــت از طریــق تعریــف اســتانداردهای عملکــرد و ابــاغ آن .  کارکنان 
را متمرکــز مــی کنــد و مهمتــر اینکــه موجــب  وفــاداری مشــتری مــی 
شــود . تجربــه همپیتــون متــل  بــه عنــوان اولیــن ارائــه کننــده تضمیــن 
صددرصــدی  رضایــت مشــتری نشــان مــی دهد کــه کیفیت برتــر.  خود 
یــک مزیــت رقابتــی اســت  .در تحقیقــی کــه در ایــن خصــوص انجــام 
گرفــت نشــان داده شــده کــه از 300 نفــر مســافر کــه تضمیــن فــوق را 
درک کــرده بودنــد بیــش از 100 نفــر مجــدا در متــل همپیتــون  اقامــت 
ــک دلار  ــه ازای هــر ی ــی نشــان داده شــد کــه ب ــه خوب ــد  .ب کــرده ان
ــده  ــت ش ــت مشــتری هشــت دلار دریاف ــن رضای ــه در راه تضمی هزین

اســت و ایــن یعنــی ســود بــه نفــع دو طــرف !
ــون  ــاد گوناگ ــرا  ابع ــت زی ــده اس ــی پیچی ــات موضوع ــت  خدم  کیفی
ــخگو  ــودن ، پاس ــاد ب ــل اعتم ــود: قاب ــی ش ــامل م ــی را ش و متفاوت
ــردن  .  ــر ک ــظ ظاه ــتن ،  حف ــی داش ــان دادن،  همدل ــودن،  اطمین ب

همــواره بیــن انتظــارات و توقعــات مشــتری از یــک  خدمــات و برداشــت  
او از آنچــه دریافــت مــی کنــد  تفــاوت و شــکافی وجــود دارد کــه مــی 
تــوان آن را شــکاف کیفیــت خدمــات نامیــد  .  نبایــد فــرا مــوش کــرد 
کــه هــر تمــاس مشــتری بــه عنــوان لحظــه ای بــرای ایجــاد اعتمــاد و 
فرصتــی بــرای  راضــی کــردن یــا ناراضــی کــردن بــه شــمار مــی رود 
.  رضایــت مشــتری از یــک  خدمــت را مــی تــوان از طریــق مقایســه 
انتظــارات او از خدمــات یــا برداشــت او از خدمــات ارائــه شــده تعریــف 

نمــود.
شرح :

همانطــور کــه اشــاره شــد 5 بعــد اصلی بــرای خدمــات ،  که مشــتریان از 
آنــان بــرای قضــاوت دربــاره کیفیــت خدمــات اســتفاده مــی کنند کشــف 
و شناســایی شــده اســت کــه بــه ترتیــب و بــر اســاس اهمیــت  نســبی 

آن بــرای مشــتری بــه شــرح ذیل هســتند.
1 -  قابــل اعتمــاد بــودن: تــوان اجــرا و ارائــه خدمــات وعــده داده شــده 

بــه طــور مناســب ،  دقیــق ،  قابــل اتــکا و بــه موقــع
2 -  پاســخگو بــودن :  تمایــل بــه کمــک مشــتریان و ارائــه خدمــات 

فــوری.
3 - اطمینــان دادن :  آگاهــی و حضــور ذهــن و همچنین توانایــی آنها در 
جلــب اعتمــاد و اطمینــان مشــتریان از طریــق شایســتگی ارائــه خدمــات 
،  مــودب بــودن و احتــرام گذاشــتن بــه مشــتری و برقــراری ارتبــاط موثر 

ــتری با مش
ــرم  ــاص و گ ــه خ ــال توج ــان دادن و اعم ــتن :  نش ــی داش 4-  همدل
ــای  ــه نیازه ــبی ب ــیت نس ــودن،  حساس ــاق ب ــوش اخ ــتریان ) خ مش

ــا ــرای درک آنه ــاش ب ــتری و ت مش
5 - حفــظ ظاهــر نمــودن :  یعنــی ظاهر تســهیات و امکانــات فیزیکی، 

کارکنــان و ابــزار ارتباطــی موجــود در محــل ارائــه خدمات
حــال می تــوان از  تحلیــل محــل شــکاف کیفیــت خدمــات درک بهتری 

 کیفیت خدمات،
مزیت رقابتی
عصر جدید

یاسر احسان 
 مدیر دفتر یوروسرت در ایران مدرس مشاور مدیریت
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. داشت 
شــکاف 1 : وقتــی بــروز مــی کنــد کــه مدیریت شــرکت درک درســتی از 

انتظارات مشــتری نداشــته باشــد) ناآگاهــی از انتظارات مشــتری(
شــکاف 2 :  نتیجــه ناتوانــی مدیریــت در تبییــن دقیــق ادراک خــود از 
ــن ویژگــی هــای کیفیــت خدمــات اســت)  ــه ای انتظــارات مشــتریان ب

اســتاندارد هــای غلــط کیفیــت( 
شــکاف 3 : عــدم تطابــق آنچــه ارائــه شــده بــه آنچــه وعــده داده شــده 

اســت ) شــکاف عملکــرد خدمــت(
شــکاف 4 :  نتیجــه مغایــرت بیــن تحویــل خدمــات و ارتباطــات بیرونــی 
شــرکت بــه شــکل اغــراق و مبالغــه در وعــده هــا اســت.) عــدم تحقــق 

وعــده هــا(
شــکاف 5 :  فاصلــه بیــن  خدمــت مــورد انتظــار مشــتری بــا آنچــه از 

دریافــت خدمــت درک کــرده اســت مــی باشــد.

معرفی ابزار
ســروکوئال ، ابــزاری موثــر بــرای پیمایــش رضایــت مشــتری اســت و 
مبتنــی بــر مــدل شــکاف کیفیــت خدمــات اســت کــه بــه وســیله آن 

ابعــاد پنجگانــه کیفیــت خدمــات ارزیابــی مــی شــود. 
ایــن ابــزار دارای دو قســمت اســت  : بخــش آغازیــن آن بــرای ضبــط 
ــش دوم آن ادراکات  ــت  و بخ ــوع خدم ــک ن ــتری از ی ــارات مش انتظ
مشــتری و نظــر او دربــاره یــک شــرکت خدماتی خــاص را ضبــط میکند 
.  امتیــاز کیفیــت خدمــات ، مــا بــه التفــاوت امتیازهایــی از که مشــتریان 
بــه هــر یــک از گــزاره هــای ارائــه شــده در دو بخــش مــی دهنــد. در 
ــی  ــی م ــات رونمای ــت خدم ــه کیفی ــاد ده گان ــزار از ابع ــن اب ــع در ای واق

شــود. ایــن ابعــاد عبارتنــد از:
ویژگی های ظاهری 

قابلیت اطمینان
پاسخگویی

مهارت و تبحر
ادب و نزاکت
قابلیت  اعتماد

امنیت
دسترسی

ارتباط با مشتری
درک و شناخت مشتری

 تضمیــن خدمــات می توانــد بــا داشــتن شــروط ذیــل موجــب 
رضایتمنــدی مشــتریان در بخــش خدمــات باشــد:

1(غیــر مشــروط باشــد:  چــون رضایــت مشــتری غیــر مشــروط اســت و 

اســتثنا هــم نــدارد
2( درک متن آن آسان باشد و بتوان برای دیگران تعریف کرد

3( قابــل توجــه باشــد.  تضمیــن خدمــات بایــد از حیــث مالــی و از حیــث 
نــوع خدمــات بــرای مشــتری اهمیت داشــته باشــد

4( امــکان اســتفاده از آن آســان باشــد: درگیــر پــر کــردن چندیــن فــرم 
د نشو

ــانی از آن  ــه آس ــورا و ب ــوان  ف ــد: بت ــان باش ــول آن آس ــکان وص 5( ام
اســتفاده کــرد

بــا توجــه بــه اینکــه خدمــات  ناملمــوس هســتند و همزمــان بــا تولیــد 
مصــرف مــی شــوند همــواره ارزیابــی کیفــی آنهــا چالشــی بــزرگ بــوده 
ــه وجــود آمــدن مشــتری ناراضــی بایســتی  ــذا در صــورت ب اســت .  ل

ــرای وی نمــود. ســعی در جبــران خدمــات ب
 روشهای جبران خدمات را می توان بدینشرح  و بیان کرد.

1( روش مــورد مــورد :  رســیدگی بــه شــکایت  هــر مشــتری بــه صورت 
انفرادی

ــه  ــرای رســیدگی ب 2( روش پاســخ  شــماتیک:از  یــک دســتورالعمل ب
شــکایت بهــره مــی گیــرد

ــه روی  ــل از اینک ــکل  قب ــع مش ــرای رف ــوری : ب ــه ف 3( روش مداخل
ــذارد ــر بگ مشــتری تاثی

ــذب  ــرای ج ــب ب ــی  رقی ــن : روی  ناکام ــات جایگزی ــه خدم 4( ارائ
ــد. ــز می کن ــن تمرک ــات جایگزی ــه خدم ــق ارائ ــب از طری مشــتری رقی

نتیجه گیری :
در ایــن مقالــه ســعی شــده کــه ابتــدا کیفیــت خدمــات تعریــف شــده  و 
ــه  ــری آن ارائ ــدازه گی ــرای ان ــی ب ــاد آن روشــن شــود  ســپس مدل ابع
شــود  و در نهایــت ویژگــی هــای تضمیــن خدمــات و روشــهای جبــران 
خدمــات  نیــز بــه بحــث افــزوده شــود. در پایــان لازم اســت نکته بســیار 
مهــم در خصــوص کیفیــت خدمــات یــادآوری شــود  قیمــت  بــه عنــوان 
شــاخصی بــرای کیفیــت خدمــت : معتقدیــم کــه قیمــت،   انتظــارات از 
ــایر  ــه س ــی ک ــژه هنگام ــه وی ــد ب ــن می کنن ــات را  تعیی ــت خدم کیفی
ویژگی هــای کیفیــت در دســترس نباشــد . مشــتریان اطاعــات کمــی 
دربــاره کیفیــت خدمــات دارنــد آنهــا اغلــب از قیمــت به عنوان جانشــینی 
بــرای کیفیــت اســتفاده مــی کننــد.از آنجــا کــه مشــتریان بــه قیمــت 
بــه عنــوان مشــخصه ای از کیفیــت وابســته هســتند  و چــون قیمــت 
انتظــارات از کیفیــت را تعییــن مــی کننــد  ارزش خدمــت بــه دقــت بایــد 
ــق  ــا و تطاب ــه ه ــر پوشــش دادن هزین ــن شــود. قیمــت عــاوه ب تعیی
بــا  رقبــا بایــد بــه دقــت انتخــاب شــود تــا ســیگنال هــای مناســبی از 

کیفیــت را منتقــل کنــد.
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مسعود احمدیفرد
 کارشناس مسئول ممیزی فرایند شرکت پارس خودرو

عباس نصیری 
مدیر کیفیت بدنه و مونتاژ۲ شرکت پارس خودرو 

مجید احمدی 
رئیس کیفیت قطعات پلیمری ورتوش شرکت پارس خودرو

حسین ادیبی دهج 
کارشناس کیفیت شرکت پارس خودرو 

کیفیــت محصــولات و خدمــات یــک ســازمان از طریــق توانایــی جلــب 
رضایــت مشــتریان و تأثیــر خواســته و ناخواســـته بــر طرفهــاي ذینفــع 
ذیربــط تعییــن میشــود. ســازمانی کــه کیفیــت در مرکــز توجه آن اســت، 
فرهنگی را ترویج میدهـــد کـه منجـر بـه رفتـار، طـرز برخـورد، فعالیتها 
و فرایندهایــی میگــردد که از طریق برآورده کـــردن نیازهـــا و انتظـــارات 
مشـــتریان و ســـایر طرفهـــاي ذینفــع ایجــاد ارزش میکنــد. درهمیــن 
راســتا شــرکت پــارس خــودرو بعنــوان باکیفیــت تریــن و اولیــن شــرکت 
ــا انتخــاب شــعار پیشــرو در کیفیــت و  ــران، ب ــده خــودرو در ای تولید کنن
تعریــف چشــم انــداز خوشــنام تریــن خودروســاز منطقــه بــا بهــره گیری 

 تبیین نقش ابزار ممیزی فرایند رنو
در استانداردسازی فرایندهای موثر بر کیفیت

شرکت پارس خودرو 

ــو و  ــل رن ــر خودروســازی ازقبی از تجــارب و اســتاندارد شــرکتهای معتب
ــري  ــکل گی ــف ش ــاي مختل ــرا، فازه ــي فرآیندگ ــا نگرش ــان، و ب نیس
ــود  ــه شناســایي و بهب ــرار داده و نســبت ب ــي ق محصــول رامــورد ارزیاب
توانمنــدي و پتانســیل هــاي بهبــود در فرآیندهــاي موثــر بــر کیفیــت در 
تولیــد انبــوه اقــدام مینمایــد. در ایــن مقالــه بــه بیــان کلیــات نظامنامــه 
ممیــزی فراینــد رنــو ، و همچنیــن مکانیــزم پیگیری اجــرای طــرح اقدام 
واحدهــای ممیــزی شــونده، پرداختــه شــده اســت. در انتها نیــز نمونه ای 
از نتایــج مثبــت بنــچ مــارک در شــرکت پــارس خــودرو ارائه شــده اســت.

1- مقدمه
ــتم  ــزی سیس ــول و ممی ــزی محص ــراه ممی ــه هم ــد ب ــزی فرآین ممی
ــت  ــي جه ــاي نظارت ــزم ه ــه اي از مکانی ــت، مجموع ــت کیفی مدیری
ــي  ــطح کیف ــتمر س ــود مس ــي و بهب ــکات کیف ــع مش ــایي ورف شناس
محصــولات شــرکت پــارس خــودرو را تشــکیل مــي دهــد. شــیوه هــا، 
معیارهــا و فعالیــت هــاي لازم جهــت انجــام ممیــزی فرآیندهــاي موثــر 
ــه از  ــوه براســاس نظامنامــه مــدون کــه برگرفت ــد انب برکیفیــت در تولی
الزامــات شــرکت رنــو اســت، انجــام میگیــرد. ایــن مــدرک مشــتمل بــر 

ــار بشــرح جــدول1 اســت. ــی و 38 معی 7ســرفصل کل
جدول1- سرفصل ها و معیارهای ممیزی فرایند

معیار ممیزیسرفصل ممیزیمعیار ممیزیسرفصل ممیزی

عنوانکدعنوانکدعنوانکدعنوانکد

A1

استاندارسازی ایستگاه 
کاری

 Workstation
standardization

C09استاندارد سازی عملیات های کنترلی

A6

طرح پایش و طرح 
نگهداری

 Monitoring and
Maintenance Plan

C06)مشاهده عملیات ایستگاه های کاری )سطح 2 سرپرست و رئیس

C13استاندارد سازی عملیات تولیدC07نگهداری و تعمیرات

C21CSR استاندارسازی ایستگاه های کاریC10اجرای عملیات های کنترل

C25استانداردسازی و سازماندهی خودکنترلیC20پوکایوکه و سایر سیستمهای ضدخطا و فراموشی

C27کنترل بازکاریC23CSR تضمین صحت اجرای عملیات های

C30استاندارد سازی فعالیت چک منC26ممیزی های خودکنترلی

A2

آموزش، مهارت ها و چند 
مهارتی بودن

 Versatility, Training
and Skill Control

C03آموزش وچند مهارتی بودنC31انجام و اثربخشی فعالیت های چکمن

C22CSR آموزشC37قابلیت و کفایت تجهیزات در تولید انبوه

C24آموزش خودکنترلی

A7

اجرای استانداردها و 
ثبت سوابق

 Application of
 standards and

Recording

C02مستند سازی وقایع مهم و دستورالعمل راه اندازی مجدد

C29تخصیص کار چکمنC04کنترل مجوزهاي ارفاقي

A3

ارتباط EWTو موارد 
کیفی

 UET and Quality
management

C01ارسال ) ابلاغ ( نتایج کیفیتC11ثبت نتایج اندازه گیری

C05فرآیند رسیدگی به مشکلات کیفیC14اجرای عملیاتهای تولید

C28)هماهنگی با نتایج کیفی داخلی)طرح کنترلC16کنترل محصول نامنطبق

C36)MQA( ماتریس تضمین کیفیتC19ردیابي

A4

وضعیت و حفاظت از 
قطعات/ محصول

 Product State
and protection

C08انطباق با طرح بسته یندیC34کنترل  نظافت و پاکیزگی

C12عملیات کنترل خارج از جریان تولیدC38محیط، شرایط کاری و مواد شیمیایی

C17شناسایی حفاظت و وضعیت مناسب ظاهری محصول

A5

کفایت امکانات و تجهیزات 
محیطی

 Adequacy of Facilities
and Environment

C15فرایند جایگزین

C18و تاریخ انقضاء FIFO انطباق باC32)سازماندهی ایستگاه کاری )تولیدوکنترل

C35انبار و جابجاییC33نظافت و پاکیزگی
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ــت در  ــن کیفی ــاس تضمی ــو براس ــد رن ــزی فراین ــت ممی ــک لیس چ
ایســتگاههای کاری متمرکــز شــده و بهویــژه امــکان حصــول اطمینــان 
ازعملکــرد صحیــح ســطح1 )بازرســی توســط اپراتــور(، ســطح2 )بررســی 
و صحهگــذاری بامســئولیت سرپرســت ایســتگاهکاری( و طــرح کنتــرل/

طــرح پایــش تدویــن شــده رافراهــم میســازد.
۲- روش شناسی

ــا  ــات ت ــرد آوري اطاع ــه گ ــد  )از مرحل ــزی فراین ــرای ممی ــیر اج مس
ــی باشــد. ــودار1 م ــزی( بشــرح نم ــج ممی ــه نتای رســیدن ب

نمودار1- مسیر ممیزی فرایند

* برنامه ریزي و زمانبندي اجرا
مطابــق بــا نظامنامــه ممیــزی فراینــد رنــو، ســه نــوع ارزیابــی شــامل: 
ــه  ــل ب ــه درذی ــت ک ــده اس ــف ش ــراری تعری ــی و اضط ــادی، مراقبت ع

ــود. ــح داده میش اختصارتوضی
الــف( ممیــزي عــادي فرآینــد: ایــن ممیــزی، براســاس تنــاوب زمانــي 
برنامــه ریــزی شــده درابتــدای ســال انجــام میگیــرد. نتایــج و امتیازهــاي 
ــکات  ــوابق مش ــزی فرآیند،س ــي ممی ــاي قبل ــده در نوبته ــت آم بدس
کیفــي گــزارش شــده و تغییــر اساســي در فرآیندهــاي تولیــدي بعنــوان 

ورودی ایــن نــوع ممیــزی بهــکار میــرود.
ــد  ــزی عــادی فراین ــاز ممی ــي کــه امتی ــي: درصورت ــزی مراقبت ب( ممی
واحــد ممیــزی شــونده بیــن 40 تــا60 باشــد، ایــن ممیــزی انجــام مــي 
پذیــرد. همچنیــن درایــن نــوع ممیــزی، عــدم انطباقهاي کلیــه فصلهایي 

کــه اندیــس انطبــاق آنهــا در ممیــزی قبلــي پایینتــر از 70 باشــد،بصورت 
ویــژه و خــاص ارزیابــی میگــردد.

ــي  ــي ناگهان ــروز مشــکات کیف ــراري: در صــورت ب ــزی اضط ج( ممی
ــی  ــوارد ایمن ــر روي م ــت ب ــا اولوی ــات، ب ــا قطع ــول ی ــر روي محص ب
ــاس  ــودرو)Break Down(، براس ــي خ )Safety( و از کار افتادگ
درخواســت مدیریــت کیفیــت عــاوه بــر ممیزیهــاي برنامــه ریزي شــده 
ســالیانه انجــام مــي پذیــرد. ایــن نــوع ممیــزی بــه معنــاي شناســایي 
ریشــه اي مشــکات نیســت بلکــه میتوانــد وســیلهاي بــراي شناســایي 
ریشــهاي مغایرتهــا، در فرآیندهــاي تاثیــر گــذار بــر محصــول محســوب 
ــد  ــد تولی ــاق فرآین ــي انطب ــی بررس ــن ارزیاب ــام ای ــدف ازانج ــود. ه ش
بامعیارهــاي ممیــزي درحــوزه مشــکات کیفــي مشــاهده شــده واعــام 

مغایرتهــاي موجــود درفرآینــد اســت.

 گزارش دهي ممیزی
یافتههــای ممیــزی میتوانــد انطبــاق یــا عــدم انطبــاق را نشــان دهــد. 
هــرگاه معیارهــای ممیــزی از قوانیــن یــا ســایر الزامــات باشــند، یافتــه 
ممیــزی مطابقــت یا عــدم انطبــاق نامیــده میشــود. همچنیــن یافتههای 
ممیــزی میتوانــد منجــر بــه شناســایی فرصــت هــای بهبــود یــا ثبــت 
رویــه هــای مطلــوب باشــد. بــرای ارائــه گــزارش، ممیــز بایــد نســبت به 
شناســایی ودرجــه بنــدی عــدم انطباقهــا براســاس مرجــع اقــدام نمایــد. 
نحــوه رتبــه بنــدی عــدم انطباقهــا مطابق بــا جــدول2، و روش محاســبه 

اندیــس انطبــاق بخــش ممیــزی شــده مطابــق بــا جــدول3 میباشــند.

جدول ۲- تشریح درجه انطباق و سطح انطباق ها
توضیحاتسطح انطباقدرجه انطباق

معیار ممیزی محقق شده است، ممیز در رابطه با مدارک مرجع عدم انطباقی را مشاهده نکرده است.انطباق کامل3

معیار ممیزی بطورکامل محقق نشده است، ممیز عدم انطباق جزیی در رابطه با مدارک مرجع مشاهده کرده است.قابل قبول2

معیار ممیزی به طور کامل محقق نشده است، ممیز عدم انطباق مهم در رابطه با مدارک مرجع مشاهده کرده است. )به عدم کفایت1
استثناء مواردی که به محصول صدمه می زند).

تمام و یا قسمتی از معیار ممیزی محقق نشده است.(ریسک شدید اثر بر روی تایید محصول نیمه ساخته و نهایی)عدم انطباق0

جدول ۳- روش محاسبه اندیس انطباق واحد ممیزی شونده
معیارهاانطباق کاملقابل قبولعدم کفایتعدم انطباق

R0=0R1=1R2=2R3=3رتبه

Max ΣN = 38N0N1N2N3تعداد سرفصلهاي ممیزی

Max PCI=114PCI=(R3*N3)+(R2*N2)+(R1*N1)+(R
)0*N0PCIشاخص انطباق اولیه

CI≤100≤0CI=PCI*100/114CIشاخص انطباق

 طرح اقدام 
ــس از  ــر 10روز کاري پ ــد حداکث ــزی، بای ــورد ممی ــد م ــان فراین صاحب
دریافــت گــزارش ممیــزی، بــراي رفــع عــدم انطبــاق هــا، طــرح اقــدام 
ارایــه نماینــد. ایــن طــرح بایــد شــامل فعالیتهــا و توضیحــات فنــي لازم، 
مســئول انجــام هــر فعالیــت، زمــان و مــدت اجــراي منطقــي باشــد. این 
طــرح بــا توجــه بــه اولویــت و اهمیــت رفــع مغایرتهــاي مشــاهده شــده 
تهیــه میشــود. کیفیــت و میــزان اجــراي بموقــع اقــدام هــاي مقــرر در 
ایــن طــرح هــا، در پیگیــري هــا و ممیــزی هــاي بعــدي فرآینــد بایــد 

مــورد بررســي قــرار گیــرد. مطابــق بــا اســتاندارد رنــو، مکانیــزم مدیریت 
و پیگیــری طرحهــای اقــدام درقالــب پانــچ لیســت پیگیــری )جــدول4( 
 PDCA میباشــد. بطوریکــه ایــن پیگیــری براســاس چرخــه دمینــگ
بــوده و وضعیــت پیگیــری هــر مغایــرت براســاس 4نــوع رنــگ در آخرین 
ســتون جــدول مشــخص میشــود )ســبز یعنــی حــل شــده-آبی یعنــی 
ــدام- قرمــز  ــد و/یاکفایــت طــرح اق ــدام- زرد یعنــی فاق دارای طــرح اق
ــری  ــات بازنگ ــی در جلس ــه اثربخش ــرت( و در ادام ــرار مغای ــی تک یعن

مدیریــت اعــام میگــردد.
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جدول 4- روش محاسبه اندیس انطباق واحد ممیزی شونده

*  ارائه گزارشات ممیزی فرایند به جلسه بازنگري مدیریت
رونــد نمــرات ممیــزی فراینــد و گــزارش عــدم انطبــاق هــاي رفــع نشــده در ســالنهاي تولیــد، بعنــوان ورودي جلســات بازنگــري مدیریــت در نظــر 

گرفتــه مــي شــود.
3- نتایج بنچ مارک ممیزی فرایند رنو در شرکت پارس خودرو

ممیــزی فراینــد در پــارس خــودرو مطابــق بــا نمــودار2، وطــی ســه مرحلــه )ارســال طــرح ممیــزی بصــورت نامــه رســمی-اجرا و ارایــه گــزارش 
ممیــزی،- و دریافــت اقــدام اصاحــی و همــکاری جهــت رفــع عــدم انطبــاق بــا ممیــزی شــونده( انجــام میگیــرد. 

نمودار۲- مراحل اجرای ممیزی فرایند در شرکت پارس خودرو

تیــم ممیــزی فراینــد شــرکت پــارس خــودرو، قبــل از آغــاز فراینــد ممیــزی، اقــدام بــه بررســی منابــع اطاعاتــی )از قبیــل: اســتانداردهای کاری، طرح 
کنتــرل و...( و نیــز بررســی آخریــن وضعیــت بانــک هــای اطاعاتــی بشــرح نمــودار3 مینماید.

نمودار۳- ورودیهای ممیزی فرایند پارس خودرو

بمنظــور انجــام بنــچ مــارک بــا شــرکت رنــو بمنظــور شناســایي پتانســیل هــاي بهبــود در فرآینــد هــاي موثــر بــر کیفیــت در تولیــد انبــوه، براســاس 
برنامــه ازپیــش تعییــن شــده ســال 1400 اقــدام بــه ارزیابــی فراینــد مطابــق بــا چــک لیســت رنــو در ســالن تولیــدی رنــگ قطعــات پلیمــری و 

ســالنهای تعمیــرات ســنگین رنــگ  شــرکت پــارس خــودرو گردیــد و نتایــج ذیــل حاصــل شــد.
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نمودار4- وضعیت اندیس انطباق ممیزی فرایند در سالن تولیدی رنگ پلیمری

همانطوریکــه مشــاهده میشــود EWT هــای مــورد ارزیابــی، بــا هــدف فاصلــه دارند،بطوریکه بیشــترین ایــراد مرتبط با ســرفصل 
ارتبــاط EWT بامــوارد کیفی اســت.

4- بحث
ــا  ممیــزی فراینــد نــوع خاصــي از ممیــزی هــاي کیفیــت اســت کــه بــا تمرکــز بــر فرایندهایــي انجــام مــي شــود کــه ب
شــکل گیــري محصــول یــا خدمــات ارتبــاط مســتقیم دارنــدو بطوریکــه درصــورت پیــاده ســازي صحیــح مــي توانــد ســبب 
اصــاح ریشــه اي مشــکات کیفــي محصــولات و نیــز رشــد توانمنــدي فرایندهــاي موثــر بــر کیفیــت در تولیــد انبــوه شــود.

بطوریکــه بــا اجــرای نظامنامــه ممیــزی فراینــد رنــو در پــارس خــودرو، کنتــرل و انطبــاق کیفیــت فراینــد تولیــد و فعالیتهــاي 
مرتبــط بــا یــک محصــول )براســاس اســتانداردها(، بررســي کفایــت طــرح هــا، دســتورالعملها و... انجــام گرفــت. همچنیــن 
باتوجــه بــه اخــذ طــرح اقــدام وصحهگــذاری رفــع مغایرتهــا توســط تیــم ممیــزی فرایندپــارس خــودرو از واحدهــای مســئول 

در قالــب پانــچ لیســت پیگیــری رفــع مغایــرت، اندیــس انطبــاق ممیــزی بشــرح نمــودار5 کنتــرل میشــود.

نمودار5- مقایسه درصد اندیس انطباق ممیزی فرایند - قبل و بعد از صحه گذاری طرح اقدام

5- نتیجه گیری 
ــز اثربخــش  ــارس خــودرو، و نی ــو در شــرکت پ ــد رن ــه از اجــرای نظامنامــه ممیــزی فراین ــه دســتاوردهای حاصل باتوجــه ب
بــودن مکانیــزم پیگیــری طــرح اقــدام هــا و رفــع مغایــرت هــا ؛ لــذا بمنظــور استانداردســازی فرایندهــای موثــر بــر کیفیــت 
ایــن ابــزار شناســایی ریســک هــای کیفــی تولیــد و مکانیــزم پیگیــری رفــع عــدم انطباقهــای ممیــزی و گــپ آنالیــز میتوانــد 

در تمامــی صنایــع، شــرکت هــای خودروســازی و صنایــع وابســته نیــز مــورد اســتفاده قــرار بگیــرد.
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 بتــن، پرکاربردتریــن مصالــح ســاختمانی ســاخت بشــر اســت. 
ایــن مــاده بعــد از آب، بیشــترین اســتفاده را روی کــره زمیــن 
دارد. بتــن از ترکیــب آب، ســیمان و ســنگدانه بــا نســبت های 
ــن  ــر خــواص بت ــه منظــور تغیی ــه ب مشــخص ســاخته می شــود. البت
ــی  ــتفاده  م ــع اس ــودری ومای ــای پ ــوارد، افزودنی ه ــی از م در برخ
شــود. تنــوع کاربــرد، پایــداری، مقاومــت و هزینــه مناســب بتــن، آن 
ــل  ــا تبدی ــاختمانی در دنی ــح س ــن مصال ــی از پرکاربردتری ــه یک را ب
ــی  ــواد افزودن ــرد م ــه بررســی عملک ــه ب ــن مقال ــرده اســت. در ای ک
پــودری در رشــد مقاومتــی بتــن در ســنین مختلــف پرداخته شــده اس
ت                                                                                                                                                     

پوزولان :
گونــه ای خاکســتر آتشفشــانی ریــز دانــه اســت کــه در ســاخت بتــن 
کاربــرد دارد .پــوزلان هــا عبارتنــد از مــواد سیلیســی ،یــا سیلیســی-

آلومینــی کــه خــود بــه تنهایــی فاقــدارزش چســبانندگی بــوده دارای 
ــز در  ــیار ری ــکل بس ــه ش ــا ب ــتند ،ام ــم هس ــبانندگی ک ارزش چس
مجــاورت رطوبــت طــی واکنــش شــیمیایی بــا کلســیم هیدروکســید 
ــه وجــود  ــا خاصیــت ســیمانی ب ــی ترکیــب هــای ب در دمــای معمول
مــی آورنــد .ایــن واکنــش واکنــش پوزلانــی مــی نامنــد .پــوزلان هــا 

معمــولا در مجــاور اتشفشــانها تشــکیل مــی شــوند 

پودر میکرو سیلیس 
پــودر میکروســیلیس یــادوده سیلیســی محصــول پــودری بــه رنــگ 
خاکســتری اســت کــه محصــول فرعــی کــوره هــای قــوس الکتریکی 
ــدی  ــد.دانه بن ــی باش ــیلیس م ــرو س ــای ف ــد آلیاژه ــان تولی در جری
پــودر میکــرو ســیلیس در محــدوده 05/0 الــی 15/0میکــرون اســت 
ودر مقایســه بــا ذرات ســیمان صدبرابــر ریرزتــر وبــادوام تراســت .دوده 
هــای بــا توجــه بــه ریــز دانــه بــودن دارای ســطح واکنشــی بســیار 
بالایــی مــی باشــد افــزودن پــودر میکروســیلیس یــا دوده سیلیســی 
بــه مخلــوط بتنــی باعــث ترکیــب دی اکســید سیلســیوم بــا محلــول 
هیدروکســید کلســیم آزاد موجــود در منافــذ موئینــه بتــن شــود وبــه 
ــد  ــد نمای ــول تولی ــیم نامحل ــیلیکات کلس ــتال س ــب کریس ــن ترتی ای
ودر نهایــت باعــث تراکــم ســاختار خمیرســیمان ودر نهایــت افزایــش 
مقاومــت فشــاری بتــن شــود بــرای پــر کــردن فضــای خالــی بیــن 
ــی  ــای سیلیس ــا دوده ه ــیلیس ی ــودر میکروس ــن پ ــا بت ــنگدانه ه س
ــب  ــیلیس موج ــرو س ــودر میک ــت .پ ــبی اس ــیار  مناس ــه بس گزین
افزایــش دانســیته بتــن خواهــد شــد و همچنیــن کیفیــت چســبندگی 

اجــزا ی بتــن را بالاتــر خواهــد بــرد .
سیمان

   ســیمان مــواد چســبنده ای هســتند کــه قابلیــت چســبانیدن ذرات 

محمد حسین انجم شعاع
کارشناس ارشد عمران ،مدیر عامل شرکت بتن سازان کرمان 

مصطفی افضلی 
کارشناس عمران ،مدیر کنترل کیفیت شرکت بتن سازان کرمان 

نجمه اسدی 
کارشناس شیمی ،کارشناس آزمایشگاه شرکت بتن سازان کرمان 

 ارزیابی آزمایشگاهی
 عملکرد تاثیر پوزولان خاش و
 پودرمیکروسیلیس برروند رشد
 مقاومت فشاری بتن در سنین

      مختلف
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ــه از ذرات متشــکله  ــک پارچ ــود آوردن جســم ی ــه یکدیگــر و بوج ب
ــباندن  ــه آن صرفا چس ــرد دارد و وظیف ــن کارب ــیمان در بت را دارند.س
دانــه ها بــه یکدیگــر اســت و بــه خــودی خــود تاثیــری در مقاومــت 
ــی  ــه وقت ــت ک ــی اس ــوب بتن ــن خ ــن رو بت ــدارد. از ای ــری ن و بارب
ــط  ــنگی آن از وس ــای س ــه ه ــود، دان ــته ش ــه ای از آن شکس نمون
ــه عبــارت دیگــر مــاده  ــاره نشــود. ب شکســته شــده و ســیمان هــا پ
اصلــی ســیمان و مــواد تشــکیل دهنــده ســیمان آهک و مــاده اولیــه 
اصلــی تولیــد ســیمان، ســنگ آهــک اســت. بــر ایــن اســاس ســیمان 
ترکیبــی اســت از اکســید کلســیم )آهــک( بــا ســایر اکســیدها نظیــر 
اکســید آلومینیــوم، اکســید سیلیســیم، اکســید آهــن، اکســید منیزیــم 
و اکســید هــای قلیایــی کــه میــل ترکیــب ســیمان بــا آب داشــته و 
در مجــاورت هــوا و در زیــر آب بــه مــرور ســخت مــی گــردد و دارای 

مقاومــت مــی شــود
نتیجه گیری 

بــا توجــه بــه نتایــج مقاومــت فشــاری بدســت آمــده مــی تــوان نتیجه 
گرفــت کــه طــرح بتــن هــای ســاخته شــده بــا پــوزولان خــاش بــه 
دلیــل مقــدار ســیلیس موجــود در آن بــه عنــوان یــک مــاده پــودری 

آنالیز فیزیکی میکرو سیلیس 

آنالیز شیمیایی میکروسیلیس 

ــه  ــود را از ســن 28 روزه ب ــت خ ــه فعالی ــر محســوب شــده ک دیرگی
بــالا شــروع کــرده اســت ،ولــی پــودر میکروســیلیس بــا توجــه مقــدار 
ــه  ــه پــوزولان خــاش ب ســیلیس فعــال تــر ونرمــی بیشــتر نســبت ب
ــه بیشــتر  ــر محســوب  شــده ک ــودری زود گی ــاده پ ــک م ــوان ی عن
ــد. و  ــی ده ــان م ــن 7و28 روزه نش ــودرا در س ــی خ ــت مقاومت فعالی
ــه  ــوان نتیج ــی ت ــق م ــن تحقی ــماره 1 ای ــودار ش ــه نم ــه ب ــا توج ب
ــودر  ــا پ ــده ب ــاخته ش ــای س ــن ه ــی بت ــد مقاومت ــه رش ــت ک گرف
ــبت  ــت روزه  نس ــت هش ــت روزه وبیس ــن هف ــیلیس در س میکروس
ــدون  ــوزولان خــاش وســیمان ب ــا پ ــن هــای ســاخته شــده ب ــه بت ب
ــته  ــی را داش ــد مقاومت ــتربن رش ــودری ،دارای بیش ــی پ ــواد افزودن م
اســت ولــی بتــن هــای ســاخته شــده بــا پــوزولان خــاش درســن 90 
ــه دو طــرح دیگــر  روزه دارای بیشــترین رشــد مقاومتــی را نســبت ب
ــتفاده  ــودری اس ــاده پ ــر دو م ــوع ه ــی در مجم ــته اســت . ول را داش
شــده در ایــن طــرح هــا بــا توجــه بــه نرمــی وآنالیــز شــیمیایی آنهــا  
ــرای  ــن ســیمان ب ــی جایگری ــاده افزودن ــوان یــک م ــه عن ــوان ب میت
افزایــش مقاومــت فشــاری وکاهــش دمــای هیدراتاســیون وافزایــش 

دوام اســتفاده نمــود                                  

  مقایسه میانگین مقاومت فشاری سه طرح 

ماه میکرو سیلیس 30kgپوزلان سیمان

)kgcm2(مقاومت 7روزه 382 338 315
)kgcm2(مقاومت28روزه 485 436 415
)kgcm2(مقاومت90روزه 518 526 497








